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 الإهداء

  إلى من علمني العطاء دون انتظار ،من كلله االله بالهيبة والوقارإلى 

والدي الحبيب،  إلى ذلك الرجل العظيم الذي شجعني دائما للوصول إلى طموحاتي وكان عونا لي
  .أرجو من االله أن يمد في عمرك لترى ثمارا قد حان قطافها بعد طول انتظار

والتفاني، إلى رمز العطاء بلا حدود، التي  إلى ملاكي في الحياة، إلى معني الحب والحنان
وفي  في الحياة أوصانا بها الحبيب محمد عليه أفضل الصلاة والسلام ثلاثا، هي سبب وجودي

  .عيني هي الحياة، إلى أغلى الحبايب أمي

إلى رفاق روحي وأملي المشرق دوما كالشمس، إلى من أرى التفاؤل بأعينهم والسعادة في 
  .م بجانبي في جميع لحظات مشواري، أخي وأخواتيضحكتهم، إلى من ه

ي لا يفنى والعملة النادرة في هذا الزمان، إلى فخر المعرفة الذين طابت الحياة ذإلى الكنز ال
  .برفقتهم، أصدقائي وصديقاتي

  .إلى كل من لم يدخر جهدا في مساعدتي

  .إلى كل من وقف معي وساندني في مسيرتي العلمية

  ...وجهدي المتواضع، أهديكم رسالتي هذهأهديكم ثمرة تعبي 

  

  

  

  

 



 د 

 الشكر والتقدير

وفي بداية كلمتي لابد لي من التوجه أولا بالشكر الله عز وجل وافر الشكر على توفيقه لي، 
وإعانتي للوصول إلى هذه المرحلة العلمية العالية، ومهد لي الطريق لأن أكون بينكم اليوم 

  .ياه سبحانه وتعالى التوفيق والنجاحلأناقش رسالتي الماجستير، سائلة إ

بد لي من وقفة تعود إلى أعوام وأيام قضيتها في رحاب الجامعة أن أتوجه فيها بالشكر  لا
والعرفان لكل من مد يد العون والمساعدة لي في إتمام هذه الرسالة، أشكر جامعتي جامعة النجاح 

  .الوطنية بكادرها الإداري والأكاديمي المتميز

بجزيل الشكر وعظيم الامتنان بالجميل لمشرف رسالتي الدكتور حافظ أبو عياش على وأخص 
الذي منحني من وقته الثمين، ومن بحر معلوماته . تفضله بقبول الإشراف على رسالة الماجستير

وخبراته الواسعة، والذي لم يتوان للحظة عن نصحي وإرشادي، مما شكل إضافة كبيرة للعمل 
  . العزيز أن يجازيه خير الجزاءالبحثي، فأسأل االله

كما وأتقدم بجزيل الشكر والتقدير لأعضاء لجنة المناقشة، على تفضلهم بقبول مناقشة هذه 
  .الرسالة ولما قدموه من ملاحظات ونصائح لإتمام رسالتي

  .إلى شكري الكبير لأفراد عينة الدراسة والمحكمين الذيم منحوني من وقتهم ةبالإضاف

  ،فزني وألهمني وشجعني لو بكلمة، وأشكر كل من أشعل شمعة في دروب علميأشكر كل من ح

  .أشكركم جميعا كل الشكر والتقدير، وجزاكم االله كل الخير
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 الإقرار

 :الرسالة التي تحمل عنوان ةأدناه مقدم ةأنا الموقع
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أقر بأن ما اشتملت عليه هذه الرسالة هي نتاج جهدي الخاص، باستثناء ما تمت الإشـارة اليـه   

حيثما ورد، وأن هذه الرسالة ككل أو أي جزء منها لم يقدم من قبل لنيل أية درجة أو لقب علمي 

  .لدى أية مؤسسة تعليمية أو بحثية أخرىأو بحثي 
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 المستشفيات في العامة العلاقات لأداء الذهنية الصورة خلق في واللباقة الإتيكيت فاعلية
  الخارجي الجمهور نظر وجهة من نابلس في الحكومية غير الفلسطينية
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  الملخص

فاعلية الإتيكيت واللباقة في خلق الصورة الذهنية لأداء العلاقات العامة هدفت الدراسة الى التعرف على 

، بحيـث تمثلـت   في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس من وجهة نظر الجمهور الخارجي

، الإنجيلـي ، الاتحاد النسـائي ، التخصصي نابلس، العربي التخصصي(هذه المشافي غير الحكومية في 

ولتحقيق اهداف الدراسة صممت الباحثة استبانة خاصة، ووزعتها على عينـة مـن   ). النجاح الجامعي

للمستشفيات الفلسـطينية غيـر   ) الجمهور الخارجي(مجتمع الدراسة من جميع المراجعات والمراجعين 

مت الباحثة باختيار عينة طبقية عشوائية مؤلفـة  حيث قا، )16883(الحكومية في مدينة نابلس وعددهم 

العلاقات العامـة   موظفين من مستويات مختلفة من اقسام منهم، بالإضافة إلى مقابلة خمسة) 391(من 

  . في المستشفيات

قدرة وفاعلية الإتيكيت واللباقة في خلـق صـورةً   أظهرت نتائج الدراسة ان استجابة عينة الدراسة نحو 

. كانت كبيـرة  العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابلس ذهنيةً عن أداء

قواعد الإتيكيت التي تعتمدها دوائر العلاقات العامة في المستشفيات غير وأن استجابة عينة الدراسة نحو 

مدى تأثير أسـاليب  و وأن استجابة عينة الدراسة نح. كانت بين الكبيرة والكبيرة جداً الحكومية في نابلس

الإتيكيت واللباقة في خلق صورة ذهنية ايجابية عن أداء العلاقات العامة في المستشفيات غير الحكومية 

  . كانت كبيرة في مدينة نابلس

 .الإتيكيت، اللباقة، الصورة الذهنية، المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية: الكلمات المفتاحية
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 الفصل الأول

  الإطار النظري والدراسات السابقة

  الدراسة  مقدمة 1.1

المجـالات الخدماتيـة والإنسـانية    ينشط في واقعنا اليومي والمعيشي العديد من المؤسسات العاملة في 

والاجتماعية والاقتصادية والفكرية والثقافية، العامة والخاصة، والتي تتعامل مع جمهورهـا الخـارجي   

. بشكلٍ يومي ومستمرٍ، بحيث يكون الجمهور عن هذه المؤسسات عدة صورٍ بناء علـى تعاملـه معهـا   

العامة تُخاطب من خلالها هذا الجمهور، عبر توضـيح  لذلك، تحتاج هذه المؤسسات إلى أقسامٍ للعلاقات 

آليات عمل هذه المؤسسة، وهدفها ورؤيتها والخدمات التي تُقدمها، ومعرفة آرائهم بخـدماتها، وقـراءة   

احتياجاتهم بشكلٍ مستمرٍ، وتقديمها لإدارة المؤسسة العليا، الأمر الذي يشير إلـى أهميـة هـذه الإدارة،    

  .مؤسسة، كونها تُشكل حلقة الوصل بين المؤسسة وجمهورها المستهدف وضرورة توافرها في أي

تُعتبر المؤسسات الصحية العاملة في اوساطنا الحياتية أحد أبرز المؤسسـات ذات الاتصـال والتعامـل    

الكثيف والمباشر مع جمهورها المستهدف نظراً لطبيعة الخدمات الصحية التي تُقدمها لهـذا الجمهـور،   

المستمرة للعلاج، مما يعني تعرضها لعدة سلوكيات نابعة من هذا الجمهور قـد تواجـه    وحاجة الانسان

لذلك، تحتاج هذه المؤسسات إلى جهازٍ مختصٍ بالعلاقات العامة، . بردود الأفعال من قبل بعض كواردها

ل ينظم برامجها واوقاتها وخدماتها، ويعمل على نشر الوعي الثقافي والاجتماعي والصـحي مـن خـلا   

عنها  جيدة سات الصحية، ويعمل على بناء صورةتثقيف الناس وتعريفهم بالجهود التي تبذلها هذه المؤس

  .)291، ص2006هارون، (ذهان جمهورها أفي 

وبشكلٍ عام، يتوجب على كوادر المؤسسات العاملة في المجال الصحي، العامة والخاصة، بأن يكونـوا  

لكن حاجة المؤسسات الصـحية  . تعاملهم مع جمهور هذه المؤسسات على درجة عالية من اللباقة خلال

غير الحكومية لمثل هذه الكوادر، والتي تقوم فكرة وجودها على تحقيق الأهداف الربحية والاستثمارية، 
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وتوظيف الأموال لتقديم خدمة مميزة للجمهور المستهدف، بحيث يعود عليهـا ذلـك بالمنفعـة الماليـة     

مما يعني ضرورة أن . حية، تكون أكثر من غيرها من المؤسسات العامة أو الحكوميةوالاقتصادية والرب

، الإتيكيـت توفر كادراً بشرياً يتمتع بدرجة عالية من الكفاءة والكفايات المهنية، وحسن التعامل واللباقة و

وسـاط  فـي الأ  سـمعتها كون أن فكرة اندفاع الجمهور نحوها، وكمؤسسة غير حكومية، قائمةً علـى  

الاجتماعية والمجتمعية التي تتواجد بها، ومقدار ما يمتلكه كادرها من لباقـة فـي التعامـل الانسـاني     

والتواصل الاجتماعي، ودرجة تحلي جهاز العلاقات لديها بخبرة فـي تسـويق فكـرة وجودهـا لـدى      

  ). 13، ص2016عيساوي، (جمهورها المستهدف 

صحية الجيدة على الصعيد الطبي والإداري  بسمعتهاغير حكومية  ترتبط فكرة وجود ونجاح أي مؤسسة

وهو ارتباطٌ يقوم على ضرورة تواجد إدارة خاصة بالعلاقـات العامـة، تكـون مهمتهـا     . والاجتماعي

، وتصدير أفضل الخدمات للجمهور المستهدف، والعمل على جذب السمعةالحرص على استمرارية هذه 

من المزيد من الجمهور لديها، مما ي عالية مهنية في  الإتيكيتشير إلى أهمية تواجد كادرٍ يتحلى بكفايات

عمله، ويحسن التصرف مع الجمهور المستهدف، ويتمتع بأقصى درجات الانضباط النفسي والمهني في 

مـع   خـلاف ، وذلك لمنع حدوث أي )23، ص2009شحرور، (تعامله مع جمهور المؤسسة المستهدف 

الصحية والخدماتية، كتلك الإشكاليات التـي   بسمعتهاة قد يعيق عملها، أو يضر جمهور المؤسسة الصحي

  .تحدث في المشافي العامة، والتي يشتبك فيها الجمهور مع الكوادر العاملة في هذه المؤسسات

ولأن غالبية رواد المؤسسات الصحية غير الحكومية من المرضى أو مرافقيهم، فمن المؤكد أن تكـون  

لذلك، فلا بد من أن تتحلـى الكـوادر   . منفعلةً ومشحونةً خوفاً منهم على أنفسهم أو مرافقيهمسلوكياتهم 

الطبية والإدارية والخدماتية بأقصى درجات الانضباط النفسي واللباقة وحسن التعامل مـع جمهورهـا   

تمتع بدرجة وهي مهمة يجب أن توصلها اقسام العلاقات العامة لكافة كوادر المؤسسة، بأن ت. المستهدف

وضبط النفس مع جماهيرها، وأن تكون لغة مخاطبتها معهـا، سـواء علـى     الإتيكيتكافية من اللباقة و
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، لما لذلك من أهمية في خلق الصورة الذهنية )35، ص2007سلمان، (مستوى الجسد أو الكلام، مقبولةً 

  .على المؤسسات غير الحكومية كبيرةٌ وماليةٌ واجتماعيةٌ اقتصاديةٌ لها تأثيراتٌ عنها، وهي أهميةٌ

المستشـفى العربـي   (على المستوى المحلي، تتواجد في مدنية نابلس خمسة مشـافي غيـر حكوميـة    

التخصصي، مستشفى نابلس التخصصي، مستشفى الاتحاد النسائي، المستشفى الإنجيلي، مستشفى النجاح 

هور الفلسطيني، بحيث تحاول كـل مـن هـذه    تتنافس فيما بينها من أجل تقديم خدماتها للجم) الجامعي

أكبر قدرٍ ممكنٍ من الجمهور الفلسطيني، عبر استهدافه بخـدماتها، أو التشـبيك مـع     استقطابالمشافي 

، كونها تقوم على تحويل العديد من الحالات الطبية والمرضية لهذه المشـافي  وزارة الصحة الفلسطينية

من أجل تقديم  ؛القطاعات الطبية الأخرى في فلسطين وخارجها بالإضافة إلى بناء علاقاتها مع الخاصة،

خدماتها الصحية بطابعٍ ربحي واستثماري، وهو ما يفرض عليها وجود إدارةً خاصةً للعلاقـات العامـة   

تكون من مهامها تسويقها بشكلٍ لائق في المجتمع الفلسطيني، وأن تتمتع هذه الإدارة بأقصـى درجـات   

فـي تلـك    الإتيكيـت لذلك، فإن دراسة مستوى . في التعامل مع جمهورها المستهدف يتالإتيكاللباقة و

 الإتيكيـت العامة فيها علـى ممارسـة   عن قدرة اقسام العلاقات  مهنية ووظيفية المشافي يعطي دلالات

، كزيمركسلوك جاذبٍ لها، بخلاف المشافي الحكومية، والتي غالباً ما تُدار العلاقات العامة فيها بشكلٍ 

  .والمراجعين والزائرينكسلوك مهمٍ مع المرضى  الإتيكيتمع العلم بأنه ذلك لا يعفيها من ممارسة 

  نموذج الاتصال المتوازن ثنائي الاتجاهو الامتياز في العلاقات العامةنظرية : نظرية الدراسة 1.2

  الامتياز في العلاقات العامةنظرية  1.2.1

م، 1982في العلاقات العامة في العـام   نظرية الامتياز في العلاقات العامةكانت البدايات الأولى لنشأة 

وذلك عندما تعهدت الجمعية الدولية للاتصالات التجارية بدراسة العلاقـة بـين الاتصـالات التجاريـة     

م تحولت هذه الدراسة إلى مشروعٍ بحثي كبيرٍ في العلاقات العامـة،  1985وفي عام  .والعلاقات العامة

عتبر من أكبر المشاريع البحثية فـي تـاريخ   افي العلاقات العامة، والذي  الامتيازطلق عليه مشروع وأُ
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الفريق البحثي المسؤول عن إعداد هذه الدارسة، ) James Grunig(وقد ترأس  .العلاقات العامة آنذاك

مة، ليتكرس عملهم بحيث ضم الفريق ستة من الأكاديميين والخبراء والممارسين في مجال العلاقات العا

  ).Waddington, 2012(على صقل وضبط هذه النظرية وارتباطها مع حقل العلاقات العامة 

 سـؤالٍ رئيسـي  في العلاقات العامة جاءت من خلال  الامتيازبأن نظرية ) Grunig, 2009(وقد ذكر 

وقـد كـان    .والتقصيى للباحثين من أجل البحث طرحته الجمعية الدولية للاتصالات التجارية آنذاك عل

حيـث قـام    ثير في تحقيق المؤسسة لأهدافها؟كيف ولماذا وإلى أي مدى يستطيع الاتصال التأ: السؤال

تعلقة بهـا، وتـم   الفريق البحثي بالنظر، أولاً، في التراث العلمي لمجال العلاقات العامة، والمجالات الم

ومن هذا المنطلق، ذهب العديد . من الفرضيات والتساؤلات للبحث عنها ودراستها بعدها وضع مجموعة

من الخبراء في مجال العلاقات العامة للبحث عن قيمة العلاقات العامة في المؤسسة من خلال التركيـز  

تلك ولماذا تملك ) 2(ما أهمية وقيمة العلاقات العامة في المؤسسات، ) 1: (على إجابة ثلاثة اسئلة وهي

  ؟وكيف يتم تنظيم وظيفة الاتصالات التي تبرز قيمة العلاقات العامة في المؤسسة) 3( ؟القيمة

في مجال عمل أي  الامتياز في العلاقات العامة، ترى الباحثة أن البدايات الأولى لتشكيل نظرية من هنا

لقيمة، والتي تـؤدي إلـى   هذه ا وهدفمؤسسة يأتي من خلال تعريفها وتحديدها لقيمة العلاقات العلاقة، 

 مكانـة بناء الجمهور حولها، وبالتالي تُكوين صورةً ذهنيةّ عنها، بحيث تقوم هذه النظرية على توضيح 

  . اقسام العلاقات العامة في المؤسسات العاملة فيها لجمهور هذه المؤسسات ومجتمعاتها

  الامتياز في العلاقات العامةتعريف  :أولاً

فـي   الامتيازفي العلاقات العامة بأنها النظرية التي أوضحت آلية الوصول إلى  الامتيازتوصف نظرية 

ممارسة العلاقات العامة في المؤسسات بكافة أنواعها، سواء كانت مؤسسات حكومية أو مؤسسات غير 

، وذلك من خلال مجموعة من الخصائص التي إذا ما طُبقت في المؤسسات فإنها تصـل إلـى   حكومية

في ممارسة عملها، بحيث تهتم هذه النظرية في تقييم أداء اقسام العلاقات العامة في المؤسسات  الامتياز
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والمنظمات، وأدوار العاملين فيها، وكيفية تواصلهم فيما بينهم، وتواصلهم مع جمهور المؤسسات أيضـاً  

المؤسسـات   أي أن الفكرة الرئيسية لهذه النظرية تتمحور حول آليات وصول). 93، ص2011عدوي، (

للتميز في عملها، وهو ما ينطبق أيضاً على آليات عمل اقسام العلاقات العامة في أي مؤسسـة، سـواء   

  .كانت خاصة أو عامة أو أهلية

أيضاً بأنها مجموعةً من الوظائف التي يقوم بها ممارس العلاقات العامة،  الامتيازوبذلك، تُعرف نظرية 

والعلاقات مع المجتمع، وشؤون المستهلك، والمسؤولية الاجتماعية، وهي الإعلان، والتخطيط التجاري، 

وإدارة الأزمات، والعلاقات مع المتبرعين، والاتصال مع الموظفين، والعلاقات البيئيـة، والاتصـالات   

العالمية، والشؤون الحكومية، وجماعات الضغط، والإعـلان عـن المـنح، والاتصـالات المتكاملـة،      

مرين، وإدارة القضايا، والعلامات التجارية، والاتصـالات التسـويقية، وخـدمات    والعلاقات مع المستث

التصوير الرقمي، والشؤون العامة، وإنتاج المواد الإعلامية، وإدارة المخـاطر، والمبيعـات، والأمـن    

ومراجعة السياسات، والأحداث الخاصة والمعارض التجارية، والمتحدث باسم المؤسسة، وضيافة زوار 

ة، وتطوير موقع المؤسسة، بحيث تعمل هذه النظرية على الاستثمار في العلاقة ما بين المؤسسة المؤسس

    واقتصـادية وقبولٍ واسعٍ في المجتمع، واربـاحٍ ماليـة ،إيجابية ذهنية وجمهورها بما يحقق لها صورة

قات العامـة  لذلك، فإن لهذه النظرية القدرة على ضبط عمل قسم العلا). 95ص، 2011عدوي، (أخرى 

 .تحقيق اقصى درجات من التواصل مع جمهورهالإذا ما طبقت بشكلٍ صحيح، ووظفتها إدارة المؤسسة 

في العلاقات العامة هي النظرية التي تعمل على تكـريس   الامتيازتستخلص الباحثة من ذلك بأن نظرية 

نياتها لتطوير أدائها، خاصةً قيمة المؤسسة في المجتمع الذي تتواجد فيه، بحيث توظف المؤسسة كل امكا

واللباقـة   الإتيكيـت في الجانب الذي تتعامل فيه مع جمهورها بشكلٍ مباشرٍ، بحيث تعمل على توظيف 

كقيمة تعكس صورةً ذهنيةً ايجابيةً عنها، وذلك من خلال منح اقسام العلاقات العامة فيها الفرصة لتدعيم 

  .هذه القيمة والصورة نحو جمهورها المستهدف
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  الامتيازمبادئ نظرية  :ثانياً

فـي   الامتيازقسموا خصائص  م1996في العام  الامتيازفي مشروع  أن الباحثين) Yun, 2006(يرى 

في العلاقات العامة، وتم وضعها  الامتيازالعلاقات العامة إلى مبادئ أُطلق عليها المبادئ العامة لنظرية 

النظام السياسي، والنظام الاقتصـادي، والثقافـة، وتوسـع    : من المتغيرات وهي جملةمن خلال تحديد 

  : بحيث تتمثل المبادئ العامة لهذه النظرية بما يلي. النشاط، ومستوى التنمية، والنظام الإعلامي

تتيح مشاركة العلاقات العامـة فـي عمليـات    : مشاركة العلاقات العامة في الإدارة الاستراتيجية .1

لاستراتيجية ممارسة وظائف العلاقات العامة بشكلٍ استراتيجي، بحيث تسـعى العلاقـات   الإدارة ا

 .العامة إلى تطوير برامج مختلفة ومتجددة للتواصل مع جمهور المؤسسة

ويظهر ذلك جلياً في المؤسسات التي يكون فيها كبار المسؤولين فـي  : تمكين عمل العلاقات العامة .2

اً من الإدارة العليا، أو لديهم حق الوصول إلى مجموعـة مـن كبـار    إدارة العلاقات العامة جزء

المديرين في المؤسسة، بحيث يؤدي ذلك إلى تشكيل رؤيةً خاصةً للعلاقات العامـة داخـل الإدارة   

 .العليا للمؤسسة

وفيها تعمل الإدارات الفاعلة على دمـج جميـع وظـائف    : وظيفة العلاقات العامة وظيفة متكاملة .3

العامة في إدارة واحدة، أو أن تمتلك إدارة العلاقات العامة في المؤسسة آلية التنسيق مـع  العلاقات 

 .الإدارات الأخرى في المؤسسة، والتشبيك مع الجماهير خارج المؤسسة أيضاً

قد تُخطئ الكثير مـن المؤسسـات   : العلاقات العامة وظيفة إدارية منفصلة عن الإدارات الأخرى .4

امة من خلال جعلها أداةً داعمةً للإدارات الأخرى مثـل التسـويق والمـوارد    وظيفة العلاقات الع

 وهيالبشرية والمالية وغيرها، وبالتالي ترك دور العلاقات العامة للإدارات الأخرى في المؤسسة، 

 .وظيفة لا يمكن للعلاقات العامة من تأديتها في المؤسسة بشكلٍ متكامل وناجح

ل فـي إدارات العلاقـات   من المهم أن يعم: اًوليس فني إداري شخص يرأس وحدة العلاقات العامة .5

في آن واحد، وذلك لأنها بحاجة إلى الاثنين من أجل القيام بوظيفة الاتصال  نون وإداريوفنيالعامة 

  .على الوجه الصحيح، لكن تُسند إدارة هذه الأقسام لمن هم على دراية بعلوم ومجالات إدارتها
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بإمكانها الكشف عن فاعلية أداء اقسام العلاقات العامة في المشافي غير  الامتيازظرية ترى الباحثة أن ن

ي خلـق الصـورة   الحكومية العاملة في مدينة نابلس، ومدى توظيفها للإتيكيت واللباقة كأدوات فاعلة ف

موظفي العلاقـات  تشير الباحثة إلى أن فكرة هذه النظرية تقوم على تحديد فاعلية أداء كما . الذهنية عنها

 الإتيكيـت العامة في خلق الصورة الذهنية في المشافي غير الحكومية في مدينة نابلس بالاعتماد علـى  

واللباقة كأداة فاعلة في ذلك لدى جمهورها الخارجي، مما يعني أن هذه الأقسام بحاجة للتواصل مع هذا 

  .الجمهور لمعرفة فاعلية أدائها في خلق الصورة الذهنية المطلوبة لديهم

  نموذج الاتصال المتوازن ثنائي الاتجاه 1.2.2

جال العلاقات العامة، حيث يعبر هذا النمـوذج عـن   يعد هذا النموذج من النماذج الناجحة للتطبيق في م

كلا الطرفين من تعـديل سـلوكه    يمكنمستوى العلاقة في الاتصالات بين المؤسسة وجمهورها، بحيث 

إلـى   يقود ذلكيتيح هذا النموذج إمكانية التفكير والتحاور، بحيث كما . ية لاحتياجات الطرف الأخركتلب

ء إدارة المؤسسة مع جماهيرها المتنوعة، وبالتالي التأثير في سلوكيات كل إحداث تغييرات عديدة في آرا

 ـ تبادلي موذجنأنه من الإدارة والجماهير المعنية ببعضها البعض، كما  وة بالكامل، وذو قدرة على خلق ق

، مما يؤدي إلى تعزيـز العلاقـات بـين المؤسسـة     )2004ر، فيك( بين المؤسسة وجمهورها متوازنة

  .ا، وجعل المؤسسات أقرب لاحتياجات جماهيرها المختلفةوجمهوره

يرتكز هذا النموذج على الاتصال في اتجاهين، أي من المؤسسة إلى جمهورهـا الـداخلي والخـارجي    

وبالعكس، بحيث ينحصر الهدف الأساسي للعلاقات العامة بالإقناع المخطط والمبني على أسسٍ علميـة،  

سـلوك مؤيـد    بنشاطات المؤسسة المتنوعة، وتحويل هذا الإقناع إلـى وذلك لإقناع الجماهير المختلفة 

يعمل هذا النموذج أيضاً على تغيير مواقف وسلوك إدارة المؤسسة بالدرجة نفسها، والتي كما . للمؤسسة

وبالتـالي،  ). 2011الدليمي، (تهدف من خلالها المؤسسة إلى تغيير سلوكياتها المختلفة بما يحقق أهدافها 

باحثة أن هذا النموذج مفيد لأهداف هذه الدراسة، بحيث يقوم هذا النموذج على دعـم توجهـات   ترى ال
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اقسام العلاقات العامة في المؤسسات بما يساعدها في خلق الصورة الذهنية عنها، وذلك بالتحـاور مـع   

غيرهـا  جمهور المؤسسة، وتوظيف وسائل الاتصال، الالكترونية والمقروءة والمسموعة لهذا الهدف، و

من الأساليب والاستراتيجيات الأخرى التي تخدم اهداف العلاقات العامة في هذه المؤسسـات، كجعـل   

  .واللباقة قيمة خاصة بالمؤسسة تعكس من خلالها صورتها الذهنية الإيجابية لجمهورها الإتيكيت

  الإطار النظري 1.3

من مفاهيم وادبيـات  به وما يرتبط  كيتالإتييتضمن الإطار النظري لهذه الدراسة عدة محاور تتمثل في 

  .والعلاقات العامة وأدبيات ممارستها ،المتعددة وأديباتهاصورة الذهنية وال ،أخرى

   الإتيكيت 1.3.1

أن أصـبح   الاتصال والتقارب بين الجماهير والمؤسسات المختلفـة عامة ووسائل كان لتطور العلاقات ال

أو قيمة  جيد انطباعٍالمهمة التي يمكن من خلالها إعطاء الأدوات أو ما يسمى بالبروتوكول من  الإتيكيت

ومن هذا المنطلـق، فقـد   . جيدة عن شخصية ما أو مؤسسة ما من خلال الجمهور الذي يتم التعامل معه

اتجهت الدول والمؤسسات والمنظمات المتطورة لتنظيم وتطوير قدرات مسؤوليها لتسـهم فـي إنجـاح    

 الإتيكيـت هم بسبب تطور القواعد المنظمة للعلاقات العامة فيها، حيث جعلـت مـن   الأعمال المناطة ب

عـن غيرهـا مـن     مستقلة أنظمةموضوعاً قائماً بذاته، وبدأ يستقل بقواعده ليصبح نظاماً أو مجموعة 

لأعمـال  يتبعها الفرد نفسه، بل أنه تعدى هذه المهمة ليشمل ا وسيلةً أو آليةً الإتيكيتالأعراف، إذ لم يعد 

الاقتصادية والعلمية والسياسية بين الدول، وأصبح ضرورياً في تنظيم القواعـد والأسـس فـي عمـل     

المؤسسات، حتى انه أصبح سلوكاً تحاول العديد من المؤسسات والـدول تكريسـه لتنظـيم العلاقـات     

ادريـس،  (ثانيـاً  والتواصل وحسن المعاشرة بين أفراد المجتمع أولاً، وبين الفرد والمجتمعات الأخرى 

  ).56-54، ص2020
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وعـدم  واللباقة على المستوى الاجتماعي،  الإتيكيتتحاول الباحثة أيضاً، وفي هذا المجال، إبراز فاعلية 

ربطه بطبقة اجتماعية أو سلوك اجتماعي معينٍ وذلك من خلال تناول عدة مفاهيم تُبرز القيمة الإنسانية 

والوظيفية والسلوكية للاتيكيت واللباقة في التعاملات الإنسانية، سواء في بيئات العمل الخاص والعام، أو 

مطية الصـورة التـي تـربط بـين     وبذلك، ترى الباحثة أنه لا بد من كسر ن. على المستوى الشخصي

، بحيث تشكلت هذه الصورة بفعل تراكم العديد مـن السـلوكيات   معينةواللباقة بطبقة اجتماعية  الإتيكيت

  .داخل المجتمعات، والتي عززتها وسائل الاعلام المرئي والمسموع

في آليات عمـل   ، ودورهالإتيكيتمن الأهمية تسليط الضوء على ماهية  هأن الدراسةولأجل ذلك، ترى 

اقسام العلاقات العامة، وأهميته في جذب الجمهور نحو المؤسسـة، باعتبـاره قيمـةً لهـا مـدلولاتها      

  .وانعكاساتها الاجتماعية والاقتصادية على المؤسسة وجمهورها

  الإتيكيتمفهوم : أولاً

التعامل فـي مختلـف   الذوق العام، وآداب السلوك، وفن على أنه  الإتيكيت) 7، ص2013( العالمعرف 

وهو فن الخصال الحميدة، والذي يتعلق بالأخلاق والصـفات الحسـنة،   . المواقف، خاصةً الحرجة منها

والتي تضم مجموعةً من المبادئ والقيم والقواعد المكتوبة وغير المكتوبة، والعفويـة وغيـر العفويـة،    

  .الحميدة والتي من شأنها أن تجمع بين البساطة والرقي والقيم الاجتماعية

مجموعة من الضوابط والسلوكيات والعـادات والقواعـد المقبولـة    ه بأن الإتيكيتيعرف البعض الآخر 

ويعرفـه  ). 435، ص2020جيـار،  (المتعلقة بالسلوك البشري في المواقف المختلفة التي تحكم حياتنا 

السلوك الأخلاقـي الـذي   علم آداب السلوك والمعاشرة في الحياة، فهو : "بأنه) 35، ص2019( معداوي

يتطلب التعامل فيه في المجتمعات وفي المحافل الرسمية والاجتماعية، وهو سلوك يركـز علـى الآداب   

  ".واللباقة والالتزام بالمتطلبات الرسمية التي تحكم السلوك في المجتمع المهذب



10 

من طريقة المقابلة  أصول التعامل في كافة المناسبات على أنه الإتيكيت) 189، ص2022( ظمكاف يعر

والحديث وتحسين سلوك الإنسان والرقي به نحو السلوك الحسن، وبالتـالي فهـو مجموعـة القواعـد     

  .والمبادئ التي تنظم المجاملات في مختلف المناسبات الرسمية والاجتماعية

بحيـث   في الأوساط العربيـة،  الإتيكيتينُظر لمصطلح اللباقة بأنه أكثر المصطلحات قرباً من مصطلح 

وهو حاسة . فن التعايش والتصرف مع الآخرين بذوق سليم، وتهذيب يتخلله البساطة: تُعرف اللباقة بأنها

وصفة متواجدة في النفس البشرية، وبحاجة إلى تنمية وتهذيبٍ وقدرة على ضبط الـنفس فـي مختلـف    

  .)9، ص2007، ةجمع( مواقف ومراحل الحياة

واللباقة، كونه يتماشى مع ماهيـة الـنفس    للإتيكيتفي تعريفه ) 2007( ةجمعتتفق الدراسة مع مفهوم 

للتهـذيب   سـلوبٍ أو، الآخرينمع واللباقة كمنهجٍ للتعايش  للإتيكيتالبشرية، واحتياجها اليومي والحياتي 

  .وضبط النفس في مختلف مراحل الحياة واوقاتها

: المصطلحات الملازمـة للإتيكيـت واللباقـة بأنـه    وفي هذا الشأن، يعرف البرتوكول أيضاً، كونه من 

مجموعة من القواعد والاجراءات التي تسود العلاقات الرسمية وذات الطابع الدولي أو العام، أو التـي  

لكن البعض لا يربطها بالطابع الرسـمي  . تتعلق بالعمل الحكومي وتبادل الاتصالات والزيارات الدولية

لى صعيد العلاقات الشخصية أو الفردية، أو تلك العلاقات التـي لا تأخـذ   والدولي؛ بل لها ارتباطاتها ع

وهـو المفهـوم   كما ويمكن تعريـف المراسـم،   . )25، ص 2016(جابر  فقط الطابع الرسمي والدولي

، بأنها مجموعة التدابير والتقاليد وقواعد الأصول في تعامل الاشخاص والمؤسسـات  الإتيكيتالمرتبط ب

ن في يكما ويرى بعض المختصين والباحث. )13، ص2013(العالم  لرسمية فيما بينهاوالدول والجهات ا

في العربية، بحيث ترتبط هذه المصـطلحات  ) البروتوكول(بانه المرادف لمصطلح ) المراسم(مصطلح 

  .واللباقة وما شابه ذلك الإتيكيتبشكلٍ كبيرٍ في فنون 
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القدرة على اكتشاف التوجه الذهني للشخص أو الطـرف الآخـر،   واللباقة بأنها  الإتيكيتيمكن تعريف 

وذلك للتعامل معه بشكلٍ يناسب هذا التوجه، مع القدرة على الحفاظ علـى هدوئـه وحسـن تصـرفه،     

والسيطرة على ردود افعاله، مع الابتعاد، قدر الإمكان، عن كل ما يثره أو يخرجه عن السيطرة، بحيث 

وبالتالي، فـإن  ). 2007، ةجمع(لذهني بما يتوافق وتوجهات الطرف الآخر يتحول في توجهه وميوله ا

، سواء بالاتجاه الذهني، أو السلوك الحياتي، وذلـك علـى مسـتوى    نمتلازمتاواللباقة صفتان  الإتيكيت

، خاصـةً  الإتيكيتبل أنه يمكن النظر للباقة إلى أنها تحمل نفس قواعد وأساليب . الشخص أو بيئة العمل

  .سي العلاقات العامة في بيئات العمل المختلفةلممار

 وظيفيـةٌ  ، كونه من المصطلحات الجديدة التي لها مدلولاتٌالإتيكيتتتعدد التعريفات والمفاهيم الخاصة ب

لذلك، تنظر الباحثة . في مختلف بيئات العمل، خاصةً تلك التي تتعلق بآليات عمل اقسام العلاقات العامة

للاتيكيت على انه السلوك الحسن والمطلوب خلال التعاملات الإنسانية، والتعامـل بـين المؤسسـات،    

مؤسسة لجذب الجمهور وتعامل المؤسسات مع جمهورها المستهدف، بحيث يعتبر قيمةً أساسيةً توظفه ال

  .يجب توافرها لممارسي العلاقات العامة قيمةٌنحوها، وتكوين صورة إيجابية عنها، وهو 

  واهدافه الإتيكيتأهمية  :ثانياً

منح ممارسه الثقة بالنفس، وتغرس فـي  ي هوعلى مستوى السلوك الإنساني، في أن الإتيكيتتكمن أهمية 

هو قاعدة  الإتيكيتمستوى المؤسسات والمنظمات والشركات؛ فوعلى . نفسه ميزة التسامح وقبول الآخر

هذه المؤسسات في ممارساتها اليومية خلال تعاملها مع جمهورها ومحيطهـا،   تستخدمهايجب أن  مهمة

محمـد وآخـرون،   (لأن أي سلوك تسلكه هذه المؤسسات يمكن أن يعكس صورة إيجابية أو سلبية عنها 

للإتيكيت أهميته الوظيفية والقيمية في آليات عمـل العلاقـات العامـة،     لذلك، ترى الباحثة ان). 2022

الإيجابيـة فـي   وصـورتها   سمعتهابحيث يمكن توظيفه كأداة لجذب الجمهور نحو المؤسسة، وتحسين 

، خاصةً في ظل زيادة المنافسة بين المؤسسات العاملة في نفس القطاع أو المجـال،  اوساطها الاجتماعية

  .توظيف الوسائل الاتصالية في عمل اقسام العلاقات العامة مستوىوزيادة 
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  ):Huahua, 2017(، فتتمثل فيما يلي الإتيكيتأما عن اهداف 

  .توجيه الشخص أو المؤسسة إلى انسب القواعد والسلوك الحضاري الجيد المتوقع أدائه منهم .1

ثر احتراماً وقبولاً فـي  تعامل الأشخاص والمؤسسات بنجاح في المواقف الاجتماعية مما يجعلها أك .2

 .الأوساط الاجتماعية والمجتمعية

  .الشعور بالراحة والهدوء والسكينة عند التعامل مع الآخرين .3

4.   من الزمن، وزيادة ثقة الجمهور بمؤسساتها لفتـرة طويلة دوام استمرار العلاقات الاجتماعية لفترة

 .أكبر

  .جتماعية على مستوى الافراد والمؤسساتتنمية السمات الشخصية الأساسية اللازمة للحياة الا .5

وأهدافه، خاصةً في مجالات العلاقـات   الإتيكيتولا بد من الإشارة هنا، وفي إطار الحديث عن أهمية 

كمـا تـرى   واللباقة بصفة عامة، وضمن عمل العلاقات العامة بصـفة خاصـة؛    الإتيكيتالعامة، أن 

ارتبطت منذ البداية بالمجتمعات البشرية، وذلـك بهـدف تعميـق العلاقـات      سمة إنسانيةهو ، الدراسة

   الاجتماعية فيما بينها، بحيث قامت هذه العلاقات على التفاعل البناء والانخراط ضمن اطـرٍ اجتماعيـة

تفاعلية، بحيث نهج كل مجتمعٍ في تسويق نفسه بأفضل صورة ممكنة تعكس رفعته وتقدمـه، أو قوتـه   

  .العديد من الصور التي أرادت تلك المجتمعات الظهور بها، وإظهارها للمجتمعات الأخرىونفوذه، و

وبالتالي، تشير الباحثة أن للإتيكيت أهدافه على مستوى الافراد والمؤسسات، بحيث تتقاطع هذه الأهداف 

وتعزيزهـا   مع بعضها البعض، مشكلةً قيميةً يسعى الافراد إلى تبنيها، وتسعى المؤسسات إلى توظيفهـا 

  .وتكريسها في آليات عملهم لجذب الجماهير نحوها، وبناء صورة إيجابية عنها أيضاً
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  واساليبه الإتيكيتقواعد  :ثالثاً

ففيمـا يتعلـق   . واساليبه، ومحاولة التفريق فيما بينهـا  الإتيكيتمن الجدير بالاهتمام الحديث عن قواعد 

  ): 2017طائي، (، خاصةً في بيئات العمل المختلفة، فيمكن الإشارة إليها بما يلي الإتيكيتبقواعد 

اظهار الاهتمام والترحاب والتقدير والعرفان للجميع، وبنفس الدرجة لجميع جمـاهير المؤسسـة،    .1

  .الداخلي والخارجي

  .لٍ مستمرٍكالاهتمام بالمظهر الخارجي، وبمكان العمل، وترتيبه ونظافته وبش .2

والتحية والترحاب والحـديث للمواقـف الرسـمية     المصافحةبآداب كامل المعرفة الخاصة  امتلاك .3

  .وغير الرسمية

إجادة حسن الاستماع والاصغاء للآخرين على اختلاف خلفياتهم الثقافيـة والدينيـة والاجتماعيـة     .4

  .والاقتصادية، سواء من الجمهور الداخلي أو الخارجي للمؤسسة

الجسدي وغير الجسدي، أي عبر الهاتف ووسائل الاتصال وتكنولوجيـا   امتلاك مهارات التواصل .5

  .المعلومات والتواصل الاجتماعي

تقبل انفعالات وملاحظات جمهور المؤسسة، وضبط النفس نحوها، والعمل على إيجاد حلول لهـا،   .6

وادارية فنية والاخذ بها بجدية.  

 يث لا يؤثر ذلك علـى لبـاقتهم خـلال   ضغط العمل خاصةً في أوقات الذروة والأزمات بحتحمل  .7

  .مع جمهور المؤسسة تعاملهم

بشكلٍ مستمر، أي  الاتصالية والتكنولوجية والإعلامية والاعلانية والإدارية والفنيةتطوير الأدوات  .8

  .مواكبة كل ما هو حديث في عالم الاتصال والاعلان والعلاقات العامة

ورسالتها لجميع جماهير المؤسسة، داخلياً وخارجياً، لما إظهار قوانين المؤسسة وتعليماتها ورؤيتها  .9

  .لذلك من أهمية في تقبل الجماهير لقوانين العمل، والالتزام بها
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العامة، والمعمول بها في مختلف بيئات العمل، إلا أن الباحثة  الإتيكيتورغم وجود مجموعةً من قواعد 

احدة، كون أن هذه القواعد مرتبطة بالعديد مـن  ترى أنه من الصعوبة ضبط هذه القواعد في مجموعة و

التفاصيل في بيئات العمل، إضافةً لارتباطها بالتطورات الاقتصادية والإدارية والقانونية التي قد تطـرأ  

ولهذا، ترى الباحثـة  . على بيئات العمل، وارتباطها أيضاً بتطور وسائل الاتصال وتكنولوجيا المعلومات

بطبيعة ونوعية وبيئة العمل في المؤسسات، واختيار ما يـتلاءم معهـا يحقـق     الإتيكيتأن ربط قواعد 

  .، شريطة أن يكون ذلك مرضياً لجمهورهاهدافهاأللمؤسسة 

محمـد  (هـا بـالآتي   ، وخاصةً في بيئات العمل المختلفة، فيمكن اجمالالإتيكيتأما عن أساليب ممارسة 

  ):2022وآخرون، 

ات الاتصال والابتسامة والترحاب والمصافحة، دون المبالغة في المرونة والبساطة في تحقيق جمالي .1

  .ذلك

مع جميع جماهير المؤسسة دون اسـتثناء   ممارسة فنون المجاملة والمرافقة والمصافحة والترحاب .2

  .لأي سببٍ كان

الهـاتفي  أي (توظيف عبارات الترحاب والجمل المنمقة خلال التواصل الجسدي وغير الجسـدي،   .3

  .مع جمهور المؤسسة )والإلكتروني

مع مختلف جماهير المؤسسة بغض النظـر عـن    على الاحترام المتبادل علاقات طيبة قائمةبناء  .4

  .خلفياتهم الدينية والاجتماعية والاقتصادية والفكرية

5. التعامل مع الانتقادات والشكاوى والملاحظات الموجهة للمؤسسة بأسلوبٍ لبق.  

الرأي الآخر في مختلف  اللبق والقدرة على الاقناع البناء والايجابي واحتراممهارة الحوار ممارسة  .6

  .المواقف التي قد تحصل داخل المؤسسة

للوصول لأكبر شريحةً من كافة وسائل التواصل الالكتروني والرقمي والتقني والاجتماعي توظيف  .7

  .جمهور المؤسسة
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. داخل المؤسسة وخارجها الإتيكيتتحسين ممارسة كما ترى الباحثة، في تُسهم هذه الأساليب، وغيرها، 

. تُسهم هذه الأساليب في زيادة قبول المؤسسة لدى جماهيرها، وبناء صورة ذهنيـة إيجابيـة عنهـا   كما 

تحقيق المؤسسة لرؤيتها ورسـالتها، وبالتـالي   ل، وربطها بقواعد اللباقة يؤدي الإتيكيتفممارسة أساليب 

يرات الاقتصـادية  يد المنافسة بين المؤسسات، والتغعنها، خاصةً في ظل تزابناء صورة ذهنية إيجابية 

  . والاجتماعية والفكرية التي تطرأ على الجماهير بفعل تطور وسائل التكنولوجيا وغيرها

  في العلاقات العامة الإتيكيت :رابعاً

الاتصال، وبالنسبة للعلاقات العامة في ابسط صورها، رسالةً من شخص أو مجموعة من  عمليةتتضمن 

ما، بحيث تحتوي الرسالة علـى   وسيلةالأشخاص الى شحصٍ أو عدد من الاشخاص الاخرين باستخدام 

بيانات ومعلومات معينة يريد الطرف الاول توصيلها للثاني، ويقابل هذه الرسـالة رد يتضـمن اجابـة    

لـدى اقسـام    الإتيكيـت وبالتالي، تُنمي مهارات . لمستلم والتي قد تكون بالقبول او الرفض او السكونا

فالـدور  ). 2019معـداوي،  (العلاقات العامة طريقة الحديث للإقناع والتأثير على الجمهـور المتلقـي   

من هنا يأتي  .اة، هو تحقيق الانسجام مع جمهورهمؤسسأي الرئيس للعلاقات العامة، وضمن ذلك، وفي 

، عبر تحقيق التوازن والانسجام والتوافق بين المؤسسـة وجمهورهـا  في العلاقات العامة  الإتيكيتدور 

ومتابعة اتجاهات الرأي العام، واعتماد الأساليب العلمية في مجال الممارسة العملية والتطبيقية للمؤسسة، 

لذلك، يكون للاتيكيت ارتباطه الوثيق ). 2020دياب، (وكسب تأييد الجمهور لخدمات المؤسسة المختلفة 

باقسام وإدارت العلاقات العامة وممارسيها، كونهم أكثر الفئات حرصاً على بناء الصورة الذهنيـة عـن   

  .المؤسسة، فهم يشكلون صورة المؤسسة وانعكاسها لدى جماهير المؤسسات أيضاً

ذ وجود الإنسان، وتطورت بتطور المجتمعـات  من استُخدمتأقدم الوسائل التي من تُعد العلاقات العامة 

ساعدت الإنسان على التعايش مع المجتمع بصورٍ وأنماط متعددة تبعاً للظروف التي تحيط به، . البشرية

 الإتيكيـت لذلك، يعد الارتباط ما بـين  . معها ارتباط وثيق الإتيكيتوتطورت تباعاً ليكون لفنون وعلوم 
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والعلاقات العامة؛ ظاهرة اجتماعية وصفة مميزة للمجتمعات، كونها تلعب دوراً فعالاً في تسهيل عمليات 

م الفرصة لتكـوين  يالاتصال والتواصل والترابط الاجتماعي، وهو ما يسهل على الافراد والجماعات تقد

في ظل تطور وسـائل  الآراء والاتجاهات عن المؤسسات التي تتواجد في محطيهم الاجتماعي، خاصة 

الاتصال الحديثة، وقدرتها على الوصول إلى الأفراد والجماعات والتأثير عليهم، مما منحهم القدرة على 

  ).2020دياب، (في علمها  الإتيكيتتمييز مدى توظيف هذه المؤسسات لفنون وعلوم 

مثل في حسن التعامـل مـع   لدى اقسام العلاقات العامة تت الإتيكيتوعليه، ترى الباحثة أن مهارة وميزة 

الجمهور سواء الخارجي او الداخلي، عبر تفهم الحالة النفسية والمزاجية لهذا الجمهور، وتوفير المنـاخ  

المناسب لضمان عملية الاتصال بين الطرفين، وبما يؤدي إلى بناء صـورة إيجابيـة عـن المؤسسـة،     

  .ها ومنتجاتهاوضمان كسب ود وتأييد الجمهور لهذه المؤسسة بمختلف خدمات

  الصورة الذهنية 1.3.2

تقوم العلاقات العامة بعدة وظائف مهمة، منها وظيفة قياس الاتجاهات العامة للجماعات داخل المؤسسة 

لذلك، يكون لزاماً على اقسام العلاقات العامة القيام بدراسـات شـاملة ومسـتمرة لمعرفـة     . وخارجها

ور أهم متغير في عملية الاتصال، كونه العنصر الذي يشـكل  توجهات جمهورها نحوها، إذ يعتبر الجمه

  ).2020نوير، (فكرةً واضحةً أو غير واضحةً عن هذه المؤسسة، وبالتالي تشكيل الصورة الذهنية عنها 

  مفهوم الصورة الذهنية :أولاً

الشـكل  : للصورة الذهنية، حيث عرفها البعض بأنهـا  مفهوم صريحاختلف العلماء والباحثون في تحديد 

الذي يتكون في الذهن أو الانطباع الذهني، أي أنها نتاج عمليات تفاعلية تتصف بالمرونة، بحيث تتطور 

وتتعمق وتقبل التغيير، إذ تؤثر على معارف الشخص حسب البيئة التي يعيش فيها، وتؤثر على تطـوره  

لذي يتواجد فيه، وتغير الأوضاع الاقتصادية والظروف السياسية والثقافيـة  الاجتماعي المرتبط بالواقع ا
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في اذهان  انطباعتعني أنها  ،ووفقاً لهذا التعريف ،وبالتالي، فالصورة الذهنية). 2015حماد، (من حوله 

  .الافراد والجماعات نحو مسألة ما

والانطباعات وغيرهـا مـن المرادفـات     الأفكار، والآراء، والميول،تُعرف الصورة الذهنية أيضاً بأنها 

الصورة كما وتُعرف بأنها ). 277، ص2022البنا، (الأخرى التي تتكون في أذهان الافراد والجماعات 

التي تتكون عند مختلف جمهور المؤسسة انطلاقاً من النتائج المتحصل عليها من خبراتهم واعتقـاداتهم  

). 2010كـردي،  (ية الإدراك والتعامـل مـع المؤسسـة    وأحاسيسهم ومعارفهم والتي تتكون أثناء عمل

ويعرفها البعض أيضاً بأنها مجموعة الانطباعات التي تتكون في الأذهان عن قيمٍ أساسية أو شخصية أو 

  .جماعية يساعد في تكوينها ما تبثه وسائل الاتصال الجماهيرية

ل التعريفات السابقة تشير إلـى أنـه يمكـن    مع غالبية التعاريف السابقة الذكر، إذ أن مجم الدراسةتتفق 

اعتبار الصورة الذهنية مجموعة التصورات والانطباعات المدركة عن المؤسسة، والتي تتولـد خـلال   

وبناء صورة ذهنيـة   إلى خلقعملية الاتصال بها، وإدراك قيمها التي تتبناها هذه المؤسسة، بحيث تؤدي 

عن المؤسسة، سواء سلباً أو إيجابياً، وهي قابلة للتغير بمقدار التغيير الذي تتباه المؤسسـة نحـو    معينة

لذلك، تركز اقسام العلاقات العامة عملها ضمن بنـاء الصـورة الذهنيـة الإيجابيـة عـن      . جمهورها

  .اً ومالياًذلك من انعكاسات على المؤسسة اجتماعياً واقتصاديلالمؤسسات التي تتواجد فيها، لما 

  خصائص الصورة الذهنية :ثانياً

  ): 2019خلوف، (ص، أهمها ما يلي تتسم الصورة الذهنية بعدة خصائ

  .، بمعنى أن الصورة الذهنية قديمة التكوينإطار زماني سابقتتسم الصورة الذهنية بان لها  .1

  مـن مقـدرة    ، بمعنى أن الصـورة الذهنيـة تنبـع   إطار ذاتي حسيتتسم الصورة الذهنية بأن لها  .2

ما يمتلكه الفرد من قدرات (الإنسان الحسية، أي قدرة الإنسان على استيعاب المثير أو التعرض له 

  ).حسية
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كمـا أنهـا قـد    . تباين الصورة الذهنية، بمعنى أنها تتباين من فرد إلى آخرٍ ومن مجتمعٍ إلى آخر .3

لجماعة أو مجتمعٍ ما، وهذا التبـاين يرجـع   تتقارب في أذهان الأفراد مكونةً صورةً ذهنيةً متماثلةً 

  .إلى القدرات الحسية المتباينة للأفراد والجماعات

تتسم الصورة الذهنية بالعاطفة، على الرغم من أن ذلك لا يعد شرطاً أساسياً في الصورة الذهنيـة،   .4

  ).سلبي، ايجابي(وليست العاطفة في جميع الأحيان مقياساً للصورة الذهنية 

 ئاًذهنية مكونة الاتجاه، بمعنى أنها متغيرة ديناميكياً، أي غير ثابتةً سواء كان التغيير بطيالصورة ال .5

  .، وهذا التغيير ناتج مع تفاعلها مع مثير جديداًأو سريع

أن خصائص وسمات الصورة الذهنية ترتبط بعوامل خاصةً بالطبيعـة البشـرية،   ) 2018( قاشييعتبر 

الجهاز العصبي والحواس، والعوامل العقلية المعرفية كالذكاء والقدرات كالعوامل الجسمية مثل الصحة و

أو . والتحصيل والاستعداد، والعديد من العوامل الأخرى مثل النمو والنضج النفسي والخبرات والتجارب

أنها تُبنى على خبرات الشخص من تَشكل الوعي لديه حتى يكبر ليكون في كل مرحلة أو موقف صورةً 

وانطباعاً معين، وكل ذلك يؤثر على الصور الذهنية وطريقة تكوينها، فتبدأ الصورة غير واضحة  ذهنيةً

  .تصبح أكثر وضوحاً الوقت في البداية لكن مع مرور

عما هـو بـالواقع،    تعبيرترى الباحثة أن الصورة الذهنية ليست مجرد وبذلك، وتبعاً لهذه الخصائص، 

وبيانات ومعلومات نابعة من  معارفدرك حقيقة ما يتعرض له من بحيث يجب على المتلقي أن يفهم وي

شخصٍ أو منظمة أو مؤسسة أو شركة ما، وأن يعي قيمة بناء هذه الصورة كونها سـتؤثر، بشـكلٍ أو   

  .بآخرٍ، على مقدار تعامله مع هذه المؤسسة بما تحتويه من قيمٍ ومنتجات وتوجهات أيضاً

  هنيةأهمية الصورة الذ :ثالثاً

بشكلٍ كبير، ودورها  المهمةتزايد الاهتمام بموضوع الصورة الذهنية لتأثيرها على الرأي العام والقضايا 

في تكوين الآراء وتشكيل السلوك ورسم الخطط التي تتفق مع احتياجات الجمهـور بصـورة إيجابيـة،    
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بحيث تؤثر هذه الخطط بشكلٍ مباشرٍ وغير مباشر على مخيلة الجمـاهير وانـدماجهم بـالرأي العـام     

 إيجابيـة ث تشكل لديهم انطباعات ، بحي)2020النوافلة، (وتوجيههم نحو جوانب عديدة متعلقة بالمؤسسة 

  .عن المؤسسة المستهدفة، او القضية المطروحة سلبية أو

أدركت المؤسسات مؤخراً أهمية دراسة صورتها السائدة في أذهان الجماهير لتساعدها في رسم الخطط 

وحياة الأفراد واتخاذ القرارات التي تتفق مع احتياجاتهم، ولما لها من تأثيرٍ مهمٍ على سلوكيات وقرارات 

اليومية، وتأثيرها الكبير على تشكيل الرأي العام من خلال الجوانب النفسـية والاجتماعيـة والسياسـية    

لأفراد المجتمع، والدور المهم في تقديم الرؤية المتكاملة للدراسات الإعلامية والإداريـة والاجتماعيـة   

رورة الاهتمـام بأقسـام العلاقـات    وهو شأن فرض على هذه المؤسسات ض). 2015حماد، (والنفسية 

  .العامة، لما لها من أدوارٍ متعددة في بناء وخلق الصورة الذهنية عنها لدى جمهورها المستهدف

تكتسب الصورة الذهنية أهميةً خاصةً بالنسبة للمؤسسات الربحية، بحيث تقوم بدورٍ رئيسٍ فـي تكـوين   

لك فإنه يتحتم على المؤسسات أن تهـتم بدراسـة   الرأي العام وتوجيهه نحو جمهور هذه المؤسسات، لذ

الصورة السائدة عنها في مختلف طبقات المجتمع من أجل التمهيد لوضع الاستراتيجيات الكفيلة بإيجـاد  

ها أيضـاً، وذلـك   وقيمصورة ذهنية ايجابية عبر هذه الجهات تكفل وجود رأي عام مؤيد لها ولمنتجاتها 

ساطها الاجتماعية، وجذب جماهيرها المستهدفة بشكلٍ كبيرٍ، وكسـب  بهدف بقاء صورتها ايجابيةً في او

ثقتهم ودعمهم لها مادياً ومعنوياً، بحيث يعود عليها ذلك بمردودات مالية واقتصادية واستثمارية تتوافـق  

  ).2015مزاهرة، (واهداف وجود هذه المؤسسات 

ن للصورة الذهنية أهميةً كبيرةً فـي تحديـد   وفي إطار الحديث عن أهمية الصورة الذهنية بشكلٍ عامٍ، فإ

وضبط سلوك جمهور المؤسسة، وذلك من خلال تكوين الآراء واتخاد القـرارات وتشـكيل السـلوك،    

على سلوك الجمهـور وقدراتـه وتوقعاتـه     ر واضحيتأثوتوسيع مدارك الفرد ومعارفه، مما يجعل لها 

فالصورة الذهنية تؤثر . قة بمؤسسته التي يتعامل معهاوردود أفعاله نحو الكثير من القضايا الهامة المتعل
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تؤثر على توقعاتنا واستنتاجاتنا عمـا هـو حولنـا، والتجـارب     وتجاربنا الحاضرة، كما على مداركنا 

وبالتالي يمكن التأكيد على أن للصورة الذهنية دوراً كبيراً في إبراز آرائنا واتجاهاتنـا  . المستقبلية أيضاً

بلخيـري،  (جاه كل الفئات والأحداث التي تتعلق بالمؤسسات التي نتعامـل معهـا   تالنا وقيمنا وردود أفع

على أن تكـون صـورتها   ) المؤسسة وجمهورها(، الأمر الذي يبرر حرص كل هذه الأطراف )2017

الذهنية لدى الآخرين إيجابيةً، وتخدم أهدافها ومصالحها، خاصـةً المؤسسـات ذات الطـابع الربحـي     

  .والتي تعي أهمية أن تكون صورتها الذهنية إيجابية وسط جمهورها المستهدف بخدماتها والاستثماري،

أن للصورة الذهنية أهميةً كبيرةً في تكـوين الآراء واتخـاذ القـرارات     الدراسةوفي هذا السياق، ترى 

 ـ  . وتشكيل سلوك الأفراد نحو المؤسسات وخدماتها ومنتجاتها وقيمها دفع فالصورة الذهنية هـي التـي ت

بالأفراد والجماعات للإقبال على المؤسسة دون غيرها، والتعامل معها، والثقـة بمنتجاتهـا وخـدماتها    

فكلما كانت هذه الصورة الذهنية إيجابيةً في اذهان الافراد والجماعات؛ انعكس ذلـك بـالمردود   . وقيمها

  .المادي والمعنوي على المؤسسات، وعكس ذلك فإن المردود سيكون سلبياً

  ابعاد الصورة الذهنية: بعاًرا

  ): 2019مصطفى، (تشتمل الصورة الذهنية على عدة ابعاد أهمها ما يلي 

تتكون الصور عندما يتعرض الإنسان لكمٍ كبيرٍ من المعارف والدلالات، بحيث يتم : البعد المعرفي .1

الجماهيري، فالبعد الأخذ ببعضٍ منها واستبعاد الآخر عن طريق الاتصال الشخصي أو الجمعي أو 

المعرفي يعني أن الإنسان يلاحظ كل ما يحدث حوله عبر مراحل من تكوين الانطباعـات لحـين   

ويحدث بالفعل إدراك أن ما يحدث أمامه واقعي.  

ما، ويقصد بـه الميـل    والمقصود به مشاعر الفرد وأحاسيسه ورغباته نحو شيء: البعد الوجداني .2

ع أو شخص في إطار مجموعة الانطباعات التي يكونهـا مـع مـرور    إيجاباً أو سلباً تُجاه موضو

  .الوقت، فتتلاشى المعلومات والمعارف وتبقى الجوانب الوجدانية
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حيث أن سلوكيات الأفراد واستجاباتهم تعتمد على درجة المعلومات لديهم، وهذا ما : البعد السلوكي .3

ن ذلك الإنسان بعـد اختيـار وسـابق    يعرف بالسلوك العقلي، أي أن جميع الأفعال التي تصدر م

  .معرفة، لذلك يعد الجانب السلوكي المحصلة النهائية لتفكير الإنسان وانفعالاته

تُعتبر هذه الابعاد مهمةً في تشكيل وبناء الصورة الذهنية بالنسبة للأفراد والجماعات، حيث ترى الباحثة 

ات خلال تعاملهم مع مؤسسة ما أو خدمة ما، وهو أن هذه الابعاد ترافق الفعل الادراكي للأفراد والجماع

، وتكـوين الانطباعـات   ما يجب أن تُدركه اقسام العلاقات العامة خلال تواصلها مع جمهور المؤسسـة 

  . عن المؤسسة بما تحتويه من منتجات وخدمات وقيم العامة لديه

  العلاقات العامة 1.3.3

تُعد العلاقات العامة حلقة الوصل بين المؤسسة وبيئتها الداخلية والخارجية، بحيث من الصعوبة على أي 

. مؤسسة أن تقوم بأداء مهامها وأعمالها وأهدافها إلا إذا كانت هنالك ثقة متبادلة بينها وبـين جماهيرهـا  

لحالي، فمن المتعذر إقامة مثـل هـذه   فكل مؤسسة تتأثر بالبيئة الخارجية وتؤثر بها، خاصةً في وقتنا ا

العلاقات الجيدة من دون وجود إدارةً للعلاقات العامة، وذلك بسبب ازدياد شدة المنافسة بين المؤسسات، 

رغبات العملاء، ومحاولة توثيـق العلاقـات معهـم    وبحيث تسعى هذه المؤسسات الى تحقيق حاجات 

برزت العلاقات العامة في السنوات الأخيـرة   وبذلك،). 32، ص2020قنديل، (والحصول على رضاهم 

كحقلٍ له مسؤوليات علمية وعملية كبيرة، إذ أصبحت تهيمن على أغلب مهـام الـدوائر والمؤسسـات    

  .الرسمية والخاصة في مختلف المؤسسات والشركات والمنظمات والدول أيضاً

شراً للتميز لدى مختلف المؤسسـات،  وفي هذا الشأن، ترى الباحثة بأن مهام العلاقات العامة أصبحت مؤ

بحيث فرضت هذه المهام نفسها على مختلف المؤسسات الحكوميـة والمؤسسـات الخاصـة والبنـوك     

من خلالها التواجد في بئيتها، ومنافسة المؤسسات الأخرى بشكلٍ يمكنها مـن   تستطيعوالشركات، بحيث 

  . توسيع دائرة جمهورها المستهدف



22 

  العامة مفهوم العلاقات :أولاً

تلك المهنة التي تُعنى بتكوين سمعة المؤسسة من خلال الجهـد المخطـط   : تُعرف العلاقات العامة بأنها

الذي يسعى إلى بناء العلاقات المستمرة مع الجماهير وكسب تأييدها لأعمال المؤسسة، والتأثير في آراء 

عرفهـا  كمـا  ). 2022ابو جليل، (وسلوكيات الجماهير لتحقيق الفهم المشترك يين المؤسسة والجمهور 

بأنها الوظيفة التي تسعى إلى نشر المعلومات والأفكار والحقـائق المفسـرة   ) 799، ص2022(زبيدي 

الانسـجام أو   تحقيـق  للجماهير، وكذلك نقل المعلومات والآرء والحقائق من الجماهير إلى مؤسسة بغية

  .التكيف الاجتماعي يين المؤسسة والجماهير

: عينه، فقد توصلت جمعية العلاقات العامة الدولية إلى تعريف للعلاقات العامة يتمثل في أنهـا في الشأن 

وظيفة الإدارة المستمرة والمخططة والتي تسعى من خلالها المؤسسات والمنظمات الخاصـة والعامـة   "

التعاطف والتأييد لكسب تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير التي تهمها، والحفاظ على استمرار هذا التفاهم و

قياس اتجاه الرأي العام لضمان توافقه قدر الإمكان مع سياستها وأنشـطتها، وتحقيـق   : وذلك من خلال

عبـر   الشامل والمخطـط  الإعلاممن التعاون الخلاق والأداء الفعال للمصالح المشتركة باستخدام  مزيد

  ).35، ص2020نوير، : لاً عننق( "تحقيق التوازن والانسجام والتوافق بين المؤسسة وجمهورها

مجموعة من النشاطات والخطوات والبروتوكولات التي تقوم ويمكن تعريف العلاقات العامة أيضاً بأنها 

بها هيئة أو مؤسسة، عامة أو خاصة، أو أي تنظيم في البناء الاجتماعي، وذلك من اجل خلق علاقـات  

تماعية التي تتعامل معها، كجمهور المسـتهلكين  جيدة وسليمة مع الجمهور المستهدف، أو الأوساط الاج

خضـر،  (والمستخدمين أو الجمهور بوجه عام، وذلك لتقديم نفسها لهم، وتسويق خدماتها بشـكلٍ سـليم   

وهو تعريف مرتبط ببرتوكولات عمل المؤسسـة، ونشـاطاتها فـي بنـاء تنظيمهـا      ). 13، ص1998

  .الاجتماعي الخاص بها وبجمهورها
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يمكن تعريف العلاقات العامة على أنها فن وعلم التواصل مـع الجمهـور الـداخلي    ومن جانبٍ آخرٍ، 

وظيفة إدارية تقوم على إنشاء واستمرارية العلاقات المتبادلة والمثمرة بين ، على اعتبار أنها والخارجي

ميـة  يمكن تعريفها بأنها الفن القائم على أسسٍ علكما ). 799، ص2022زبيدي، (المنظمة وجماهيرها 

لبحث أنسب طرق التعامل الناجحة والمتبادلة بين المنظمة وجمهورها الداخلي والخارجي لتحقيق أهدافها 

أي أنها وظيفة إداريـة ذات  . مع مراعاة القيم والمعايير الاجتماعية والقوانين والأخلاق العامة بالمجتمع

لها إلى كسب جمهورها، والمحافظـة  طابعٍ مخطط ومستمر، وتهدف المؤسسة العامة والخاصة من خلا

على تفهمهم وتعاطفهم وتأييد أولئك الذين تهتم بهم، وذلك عن طريق تقييم الرأي العام بها من أجل ربط 

سياستها وإجراءاتها قدر الإمكان لتحقيق تعاون مثمر، ومقابلة المصالح العامة بدرجة أكفأ عن طريـق  

  .)2022ابو جليل، (المعلومات المخططة ونشرها 

وصلٍ بـين المؤسسـة    كحلقةالعامة  إلى العلاقاتكونه يشير ) 2022(زبيدي تتفق الباحثة مع تعريف 

يمكن الإشارة للعلاقات العامة من خـلال  كما . ما يتناسب وموضوع الدراسة والجمهور الخارجي وهو

، وذلك عبـر تحديـد   العمليات الاتصالية التي تهدف إلى التأثير على اتجاهات جمهور المؤسسة نحوها

الخطط والسياسات الخاصة بالمؤسسة بما يتفق مع مصلحة الجمهور وقيم المؤسسة، مع تعزيـز حالـة   

  .التفاهم المشترك فيما بين الطرفين

  ظهور العلاقات العامة  لعوام :ثانياً

المجتمع، حيـث  ظهرت الحاجة إلى تنظيم برامج العلاقات العامة على أثر التغيير الكبير الذي حدث في 

تميزت المجتمعات حدثياً بتغيرات كبيرة في شكلها وتكوينها وطبيعتها مـن كافـة الجوانـب السياسـية     

والاقتصادية والاجتماعية والثقافية، مما أنتج الحاجة لممارسة العلاقـات العامـة وفقـاً لهـذه الـدوافع      

  ): 2021حسين، (ات تبعاً لما يلي والمتغير

عية والتجارية الكبير، والتنافس القوي الحاصل فيما بينها، فأصـبح وجـود   حجم المؤسسات الصنا .1

المؤسسات الضخمة ذات التجهيزات الآلية الكبيرة والتي توظف العديد من العمال، وتنتج العديد من 
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السلع، وتقدم خدمات وافرة، وتتعامل مع ملايين من البشر في أرجاء العالم؛ واقعاً يصعب التعامل 

  .للعلاقات العامة تُنظم العلاقة بين هذه المؤسسات وجماهيرها إدارةجود معه دون و

ظهور قوى متعددة تحاول كل منها جذب الرأي العام نحوها، كالمؤسسات والمنظمات والشـركات   .2

 .الخدماتية وغير الخدماتية، حيث تحاول كل منها إبراز دورها وتأثيرها على الجمهور

 .يجةً للتقدم التكنولوجي والفكري الهائلتطور وسائل الإعلام والنشر نت .3

  .تنمية الشعور بالمسؤولية لدى المواطنين، وبالتالي محاولة تحويلهم إلى جماهير إيجابية ومتعاونة .4

ظهور العلاقات العامة كعلمٍ مستقلٍ، ووظيفة مستقلة أيضاً؛  عواملوعلى الرغم من التطور الواضح في 

ها مهنة قائمة على المدح والتعظيم للمؤسسة بهدف الحصول على أكبـر  إلا أن البعض ما زال يعتقد بأن

من التغطية في وسائل الإعلام المختلفة، إلا أن واقع العلاقات العامة حالياً يختلف بصـورة   حجم ممكن

كبيرة عن هذا المفهوم الخاطئ، حيث تلعب العلاقات العامة دوراً محوريـاً واسـتراتيجياً فـي حيـاة     

وعـالم يتميـز    المؤسسات، إذ تمثل العلاقات العامة اليوم عالم سلطة الرأي العام، وثورة المعلومـات، 

وفنية لا تقل أهميةً عن الإدارة والمحاسـبة   وظيفة إدارية فهي بذلك. خل والتبعية المتبادلةبالتعقيد والتدا

والتسويق، بحيث تلعب دوراً مهماً في المهام الاستراتيجية للمؤسسة، وتساهم، وبشكلٍ رئيسي، في توفير 

عة القرار الصـحيح داخـل المؤسسـة وخارجهـا     المعلومات والبيانات والاستشارات الضرورية لصنا

  ).2021حسين، (

  المبادئ العامة لعمل العلاقات العامة :ثالثاً

هناك عدة مبادئ عامة تختص بآليات عمل العلاقات العامة في أي مؤسسة، بحيث تتمثـل بمـا    وفكرية

  ): 2017فرجاني، (يلي 

  العلاقات العامة عبارة عن أنشطة تخـدم مصـالح المؤسسـة والجمهـور     : المسؤولية الاجتماعية .1

  .والبيئة
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يجب أن تتصف أعمال المؤسسة بالصدق والأمانة، ويجب : الصدق والأمانة في إيصال المعلومات .2

الأخلاقيـة   أن تتفق أعمال المؤسسة مع أقوالها، ويجب أن يلتزم العاملون في العلاقات العامة بالقيم

 .في جميع تصرفاتهم، وإلا فقدت الثقة مع جمهورها

لا بد للعلاقات العامة بأن تعمل على نشر الحقائق التي تهـم الجمـاهير   : إتباع سياسة عدم الإخفاء .3

بشفافية، وهذه السياسة كفيلةً بأن تقضي على الشائعات وتوثيق أواصر الثقة بالجمهور، وأن تبنـي  

 .مستقبلي المشترك مع جماهيرهامزيداً من التفاهم ال

يجب أن ترتكز فلسفة العلاقات العامة على مبدأ الإيمـان بقيمـة الفـرد، وأن    : احترام رأي الفرد .4

 .تراعي في ذلك واجبات الفرد ومسؤولياته تجاه المؤسسة والمجتمع

لتـزام بمبـادئ   تدعو فلسفة العلاقات العامة لأي مؤسسة إلى الا: الالتزام بمبادئ الأخلاق السليمة .5

فالعلاقات العامة هي إعلام وسـلوك،  . المعاملة كالنزاهة والعدالة واللباقة وحسن ،الأخلاق الكريمة

فالجانب السلوكي يتمثل في الالتزام بالمثل والأخلاق الحميدة واللباقة، أما الجانب الإعلامـي فهـو   

 .الجمهور نحوهااستخدام كافة الوسائل لتفسير نشاط المؤسسة، وتحليل ردة فعل 

بد أن يلتزم موظفو العلاقات العامة بالأساليب العلميـة خـلال    لا: استخدام أسلوب البحث العلمي .6

يتصفوا بالموضوعية في عملية أن ممارستهم للعلاقات العامة، وأن يبتعدوا عن التحيز الشخصي، و

 .إجراء البحث لكي يصلوا إلى نتائج دقيقة

بادئ العلاقات العامة ترتكز على نشر الوعي بين الجمـاهير، إذ يقـع   من ذلك بأن م الدراسةتستخلص 

على عاتق العلاقات العامة شرح سياسة المؤسسة، كما وتقع عليها مسؤولية توجيه الرأي العام، ودفـع  

الجماهير إلى تأييد المؤسسة، وكسب ثقة الجماهير، إذ أن كسب ثقة الجماهير يمكنها من تحقيق أهدافها، 

والاسـتخدام السـليم    الإتيكيـت جب أن يدرب العاملون في مجال العلاقات العامة على اللباقة وولذلك ي

عالية للتقنيات الحديثة حتى يتمكنوا من القيام بواجباتهم بكفاءة.  
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  أهمية العلاقات العامة: رابعاً

ل رغبـاتهم  إلى من يسعى للتعرف على متطلباتهم وآرائهم، ويقـوم بإيصـا   تحتاج جماهير المؤسسات

بغض النظر عن ماهية المجال أو قطاع الاعمال الذي تعمل به هذه المؤسسات، لتقوم بدورها  ،المختلفة

، إلـى إدارة المؤسسـة   فالجمهور يتفاعل مع أية جهة تحاول أن توصل مطالبه. بتلبيتها على أكمل وجه

وخاصةً في المجالات الاقتصادية والاجتماعية والخدماتية التي ينتفع بها الجمهور في المجتمـع، حيـث   

تقوم العلاقات العامة بدراسة سلوك الجماهير وتحلل رغباتهم بشكلٍ واضحٍ ودقيق، وتبحث عن العوامل 

صناعة أو لخدمة أو لمنتجٍ نحو خلق الولاء ل وجهة نظر معينةالتي تؤثر بسلوكهم وتحرك إرادتهم لتبني 

وبالتالي، تبدأ اقسام العلاقات العامة بالعمل على خلق وبناء الصورة الذهنية عـن  ). 2017فرجاني،  (ام

  .لرغبات جمهورها المستهدف تلبيةالمؤسسة، ومن ثم تطويرها والحفاظ عليها 

الـدول المتقدمـة أو الـدول    سواء فـي   ،تعددت الأسباب التي ساهمت في زيادة اهمية العلاقات العامة

النامية، وأبرزها قدرة العلاقات العامة في المؤسسات على إدارة الأزمات التي قد تتعرض لها، والتـي  

زيادة التنافس بين المؤسسات في ظل تزايـد أعـداد    ومن الأسباب أيضاً،. تُعيق تحقيق أهدافها المحددة

ف المتعاملة معها، والتعرف على جميع احتياجاتها الجمهور، حيث ألزمها ذلك الوصول إلى كافة الأطرا

وأفكارها من خلال الوسائل الاتصالية التي تساعدها في ذلك، والتقدم الهائل الذي نلاحظه فـي   وآرائها

كما أن مـن  . )2020قنديل، (وسائل الإعلام، وتواجد المؤسسات المتخصصة في علوم العلاقات العامة 

ائل الاتصال، والذي جعل مهام وأعمال العلاقات العامة ممكنـةً لكـل   التطور الواضح في وسالأسباب 

  .القائمين عليها

ولأجل هذه الأهمية، تعتمد العلاقات العامة على استراتيجيات متعددة وأدوات مختلفة ومتطورة للوصول 

لعلاقات العامة، لذلك ازداد اهتمام المؤسسات المختلفة بوظيفة ا. إلى جمهورها ومعرفة توجهاته وآرائه

فلم يعد من الممكن إغفال أهمية العلاقات العامة كوحدة إدارية متخصصة تقوم بتقديم خطـط وبـرامج   
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المؤسسة وإجراءاتها لتـتلاءم   سياسةلإدارة المؤسسة تتعلق بالعلاقات بين المؤسسة وجمهورها، محللةً 

بين الإدارة ومحيطها لتبادل على الربط وسائل الاتصال  تعملكما . وحاجات جماهيرها ومنفعة المجتمع

لتصحيح الأفكار والمعتقدات والسلوك سواء داخل  العلاقات العامة كما تسعى. المعلومات وتوحيد الرؤية

  ).2017طائي، ( ككلالمؤسسة وخارجها محققةً الصالح العام للمؤسسة 

أن للعلاقات العامة أهميةً كبيرةً في نجاح عمل أي مؤسسة، وتكيفها مـع محيطهـا    الدراسةوبذلك ترى 

الاجتماعي والسياسي والاقتصادي، والذي تحاول من خلاله تلبية احتياجات جماهيرها، والوصول إلـى  

أكبر شريحةً ممكنةً من هذا الجمهور، عبر تعزيز قيمها التواصلية، وتحسين خدماتها، وتوظيف مختلف 

  .ائل الاتصال الحديث أيضاًوس

  في مدنية نابلس غير الحكومية المستشفيات  1.3.4

المستشفى (عاملة في المجال الصحي في مدنية نابلس  غير حكوميةتستهدف هذه الدراسة خمسة مشافي 

العربي التخصصي، مستشفى نابلس التخصصي، مستشفى الاتحـاد النسـائي، المستشـفى الإنجيلـي،     

الجمهور الفلسطيني، سواء من خـلال   استقطاب، بحيث تحاول هذه المشافي )لجامعيمستشفى النجاح ا

تسويق نفسها في الأوسـاط الاجتماعيـة والمجتمعيـة    من خلال  وأتقديمها لأفضل الخدمات الصحية، 

  .الفلسطينية، والتشبيك من وزارة الصحة الفلسطينية لعقد الاتفاقيات الطبية والصحية أيضاً

  المستشفى العربي التخصصي: أولاً

م، ويعتبر مـن أهـم المؤسسـات الطبيـة     1997مستشفى خاص يقع في مدينة نابلس، تأسس في العام 

سريراً، ويضم عدة اقسامٍ ) 94(حيث تبلغ قدرته السريرية الخاصة في شمال الضفة الغربية،  الفلسطينية

كمـا ويهـدف هـذا    . وغيرهـا لاورام خاصة بأمراض القلب والاوعية الدموية والصحة الإنجابيـة وا 

المستشفى إلى تقديم الخدمات الطبية والعلاجية في أرفع مستوياتها لكافة افراد المجتمع، بحيـث يضـم   
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مجموعةً من الأطباء والاستشاريين رفيعي المستوى حسب الفـروع العلميـة وتخصصـاتها الدقيقـة     

)tabibfind ،2022 ،https://cutt.us/1F0E3.(  

موقـع  لاحظت الباحثة، ورغم شهرة هذا المشفى في الأوساط الاجتماعية الفلسطينية، بأنه لا يوجد لـه  

يمكن الرجوع إليه للحصول على المعلومات اللازمة عنه، بحيـث تتـوفر معلومـات     الكتروني صريح

وبيانات تخص هذا المستشفى على المواقع الالكترونية الخاصة بالقطاع الصحي الفلسطيني، علماً بـأن  

  .المستشفى يمتلك صفحاتً الكترونيةً خاصةً به على مواقع التواصل الاجتماعي كالفيس بوك

  مستشفى نابلس التخصصي :ثانياً

يعتبر مستشفى نابلس التخصصي من المؤسسات الصحية الرائدة في الصفة الغربية وشـمال فلسـطين،   

م، وتبلـغ  2000تأسس هذا المستشفى في العام . بحيث تُقدم كوادره العديد من الخدمات الطبية والصحية

كالطوارئ، والنسائية التوليـد، والحضـانة   يضم المستشفى أقساماً عديدةً . سريراً) 54(قدرته السريرية 

  ).tabibfind ،2022 ،https://cutt.us/m9uI9(الأطفال، والباطنية وغيرها و

على الانترنت، وهو ما لاحظته الباحثة خلال بحثها عن  موقع الكتروني رسميلا يوجد لهذا المستشفى 

الكترونيةً خاصـةً بـه علـى مواقـع التواصـل       صفحةمعلومات وبيانات هذا المستشفى، لكنه يمتلك 

كما وتتوافر البيانات الالكترونية والرقمية والاتصالية الخاصة بهذا المستشـفى  . الاجتماعي كالفيس بوك

  .اص في الأراضي الفلسطينيةخلخاصة بالقطاع الطبي العلى المواقع الالكترونية ا

  مستشفى الاتحاد النسائي :ثالثاً

. مستشفى جمعية الاتحاد النسائي العربي، وهو أقدم المستشفيات الخاصة العاملة في مدنية نـابلس  وهو

لأقسـام  سريراً، ويضم العديد من ا) 51(م، وتبلغ قدرته السريرية 1971تأسس هذا المستشفى في العام 

، 2022، مستشـفى الاتحـاد النسـائي   (الطبية والصـحية كالعظـام والبـاطني والنسـائية وغيرهـا      

https://cutt.us/l50H.(  
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على الانترنت، لكن ما لاحظته الباحثة أن هذا الموقع قـديم   موقع الكتروني صريحيوجد لهذا المستشفى 

 صـفحة كما ويمتلـك  . نوعاً ما، ويحتاج إلى تطويرٍ وتجديد ليتماشى مع التطورات التكنولوجية الحديثة

  .الكترونيةً خاصةً به على مواقع التواصل الاجتماعي كالفيس بوك

  المستشفى الإنجيلي :رابعاً

العربي، وهو من أقدم المؤسسات الصحية غير الربحية العاملـة فـي نـابلس     المستشفى الإنجيلي وهو

حيـث يـدار هـذا     م كمؤسسة خيرية غير ربحية1900 وفلسطين، حيث تأسس هذا المستشفى في العام

يؤمن هذا المستشفى بأن هدف الخدمات الصـحية  . المستشفى من قبل مطرانية القدس والشرق الأوسط

وكما ويـؤمن  . فظ الصحة ومعالجة المرضى والجرحى من أبناء الشعب الفلسطينيهو احترام الحياة وح

ويخـدم هـذا المستشـفى    . باحترام قدسية الحياة الإنسانية وجميع حقوق المرضى والاعتناء باحتياجاتهم

جميع المرضى بغض النظر عن الجنس والعقيدة واللـون أو المسـتوى الاجتمـاعي ضـمن حـدوده      

ضم عدة اقسامٍ عاملة فيه كالولادة والباطنية والجراحة وغيرها، بحيث تبلـغ قدرتـه   كما وي. وامكانياته

  ).tabibfind ،2022 ،https://cutt.us/l50Hj(سريراً ) 48(السريرية 

الكترونيـةً   صـفحة لكنه يمتلك . الشبكة العنكبوتيةعلى  موقع الكتروني رسميلا يتوفر لهذا المستشفى 

وهو ما لاحظته الباحثة خـلال بحثهـا عـن    . خاصةً به على مواقع التواصل الاجتماعي كالفيس بوك

  .معلومات وبيانات تخص هذا المستشفى

  مستشفى النجاح الجامعي :خامساً

ج وهو مستشفىم من قبل جامعة النجاح الوطنية، وذلك لخدمة المرضى من 2014اُفتتح في العام  امعي

تشمل الخدمات العلاجية المقدمة في هذا المستشـفى امـراض العيـون    . محافظات الشمال وقطاع غزة

 سرير،) 704(وتبلغ الطاقة الاستيعابية لهذا المستشفى . والعظام والكلى والتوليد والاورام وغيرها الكثير

أسـرة فـي قسـم    ) 6(سريراً للرعايـة اليوميـة، و  ) 14(سريراً في قسم الكلى، و) 45(بالإضافة الى 
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يطمح هذا المستشفى بأن يكون مركزاً طبياً متكاملاً ليصـبح الوجهـة المفضـلة للمرضـى     . الطوارئ

 عليمـي مركز طبي وتكما وأُسس هذا المستشفى ليكون أول   .والعاملين في المجال الصحي في فلسطين 

في تقديم الخدمات الصحية، ولدعم التعليم في المجالات الصـحية،    الامتيازفي فلسطين لتعزيز الجودة و

  ).2022، اح الوطني الجامعيمستشفى النج(  .وللرقي بالبحث العلمي

 ـ ه يعد هذا المستشفى من أكبر المستشفيات الجامعية والتعليمية العاملة في الضفة الغربية، وهو ما لاحظت

حظى بإقبالٍ من قبل الشـارع الفلسـطيني، ويسـتقبل    ع لمؤسسة تعليمية وجامعية، ويالباحثة، كونه يتب

المستشفى العديد من المرضى المحولين من وزارة الصحة الفلسطينية والخدمات العسكرية الفلسـطينية  

. بشكلٍ متقـدمٍ ومتطـور   رنتصريحاً ورسمياً له على الانتيمتلك هذا المستشفى موقعاً الكترونياً . أيضاً

كما يمتلك العديد من الصفحاتً الكترونية خاصة به على مواقع التواصل الاجتمـاعي كـالفيس بـوك    

  .وغيره

المؤسسات الصحية الخاصة والربحية والخيرية والتعليمية العاملة في  غالبيةتضم المشافي السابقة الذكر 

علـى أكبـر قـدرٍ ممكـنٍ مـن       استقطاببينها من أجل بحيث تتنافس هذه المشافي فيما  ،مدنية نابلس

لذلك، ترى الباحثة أن وجود . بخدماته الصحية والعلاجية مالفلسطيني، واستهدافه المواطنين في المجتمع

للعديـد   وجهةهذه المشافي في نفس المنطقة الجغرافية يزيد من وتيرة المنافسة فيما بينها، ويجعل منها 

  .يني من مختلف المناطق الفلسطينيةمن فئات المجتمع الفلسط

وصورٍ ذهنية مختلفة من قبل المجتمع الفلسطيني، كمـا وتُعتبـر المشـافي     بسمعةحظى هذه المشافي ت

ولهذا، ترى الباحثة أنه مـن  . مؤسسات كاملة ورائدة في المجال الصحي والطبي في المجتمع الفلسطيني

لى اقسامها وآليات عملها، خاصةً الكيفية التي تعمل الضرورة دراسة وتفحص هذه المشافي، والتعرف ع

اقسام العلاقات العامة فيها، وكيفية توظيفها لأدوات الاتصال والجذب الجماهيري نحوها، مع ضـرورة  

البحث أيضاً، وفي السياق عينه، عن مدى وكيفية توظيفها للإتيكيت واللباقة كـأداة فاعلـة فـي خلـق     

  .عنها لدى الجمهور الفلسطينيالصورة الذهنية الإيجابية 
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  الدراسات السابقة 1.4

في هذا المحور مجموعةً من الدراسات السابقة، والتي تتقاطع مع الدراسة الحاليـة فـي    الدراسةتوظف 

والصورة الذهنية والعلاقات العامة، وتختلف معها في مواضيع أخـرى،   الإتيكيتعدة مواضيع تتعلق ب

  -: بحيث تم ترتيبها من الاحدث إلى الاقدم، عربية وأجنبية، كما يلي

  الدراسات العربية 1.4.1

دور العلاقات العامة في تحسـين الصـورة الذهنيـة لـدى     : بعنوان) 2021(الحداد ودراسة علي . 1

  ميدانية على إدارة جامعة سبها دراسة: الجمهور الخارجي

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية لـدى الجمهـور   

وللوصول إلى إجابات عن تساؤلات الدارسـة وتحقيـق أهـدافها؛ اسـتخدم     . الخارجي في جامعة سبها

توظيف الاستبانة كأداة لها، بحيث تكونت عينة  الباحثان المنهج الوصفي التحليلي كمنهجية للدراسة، وتم

، حيث تم التوصل إلى عـدة نتـائج   اًشخص) 40(الدراسة من عينة عشوائية من مجتمع الدراسة قوامها 

. فقـط  مكتب اداريمن عينة الدراسة ينظرون لقسم العلاقات العامة كأنه %) 65.5(أن ما نسبته : أهمها

ي يستخدمها قسم العلاقات العامة في الجامعة لتحسين الصورة الذهنية عن وأن أهم الوسائل الاتصالية الت

الجامعة تتمثل في موقع الجامعة الالكتروني، ومواقع التواصل الاجتماعي، والنـدوات والمحاضـرات،   

  .والصحف والاعلانات

قات العامة لأقسام العلا الإتيكيتاهمية المراسم و: بعنوان): 2020(زين الدين ودراسة المشهداني . 2

  جامعتي تكريت والجامعة العراقية في الجامعات العراقية ـ دراسة تطبيقية على

هدفت هذه الدراسة إلى البحث في مشكلة وعي العاملين في اقسـام العلاقـات العامـة والاعـلام فـي      

طبيعة الدور الجامعات العراقية بأهمية معرفة الاجراءات الواجب اتخاذها في المناسبات الرسمية، وفهم 

الذي يجب أن تقوم به هذه الاقسام فيما يتعلق بآداب السلوك الراقي توطئةً لبناء صـورة ايجابيـة عـن    
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فضلاً عن معالجة مشكلة تقيـيم مسـتوى فهـم     ،ذهنية جمهورها الداخلي والخارجي تطور الجامعة في

يته فـي تقـديم الصـورة الذهنيـة     واهم الإتيكيتواداء العاملين في اقسام العلاقات العامة للبرتوكول و

وقد اتبع الباحثان المنهج المسحي لتحقيـق هـدف   . الايجابية عن تطور الجامعة وكادرها والعاملين فيها

البحث من خلال توزيع استمارة استقصاء على العاملين في اقسام العلاقات العامة والاعلام في جامعـة  

أن : ثان إلى عدة نتـائج أهمهـا  مع الأصلي، وتوصل الباحتكريت والجامعة العراقية كعينة ممثلةً للمجت

كوسيلة لتحسـين   الإتيكيتوعي العاملين في اقسام العلاقات العامة في الجامعات العرقية بأهمية توظيف 

  .قليلةً، وبحاجة لتطوير وتدريب الصورة الذهنية عن هذه الجامعات

 العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لـدى دور دائرة العلاقات : بعنوان) 2020(داود دراسة . 3

  الطلبة في جامعة النجاح الوطنية

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الدور الذي تقوم به دائرة العلاقـات العامـة فـي إدارة السـمعة     

والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية، وذلك بهدف الوصـول إلـى نتـائج الدراسـة     

ق منها، استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي، وقامت بتصـميم اسـتبانة خاصـة بـذلك،     والتحق

وجـود وعـي وإدراك   : عدة نتائج أهمهاتوصل الباحثة إلى تل في الجامعة، عينة الدراسةووزعتها على 

عة قوي وفعال من قبل دائرة العلاقات العامة بجامعة النجاح الوطنية نحـو أهميـة بنـاء وإدارة السـم    

وجود فروقات إحصائية بين متوسطات دور دائرة العلاقات العامة فـي   .والصورة الذهنية عن الجامعة

  إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية،

في أهمية إظهار دور دائرة العلاقات العامة فـي تكـوين    )2020(داود تتفق الدراسة الحالية مع دراسة 

السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة عن جامعة النجاح الوطنية، كونهم الجمهور الذي تستهدفه وتشكيل 

لكن تختلف الدراسة الحاليـة  . ة الفلسطينيةين في البيئة الجامعسوالجامعة بشكلٍ مباشرٍ، خاصةً لها مناف

العامـة للإتيكيـت   في عدم تطرقها لأهمية توظيف موظفي دائرة العلاقـات  ) 2020(داود مع دراسة 
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واللباقة في تعامل الجامعة مع جمهورها الرئيس والمستهدف، وهم الطلبة، كـونهم يشـكلون الصـورة    

  .كما وتختلف أيضاً في المجتمع والعينة. الذهنية عن الجامعة في الأوساط الفلسطينية

وضـة بعـض   أطفال الر فاعلية برنامج أنشطة درامية في اكتساب: بعنوان )2019(شرف دراسة . 4

  الإتيكيتفنون 

هدفت هذه الدارسة للتعرف على فاعلية الأنشطة الدرامية في اكتساب أطفال الروضـة بعـض فنـون    

حيـث تكونـت عينـة    ة السويس بجمهورية مصر العربية، في إحدى رياض الأطفال بمحافظ الإتيكيت

فيما اكتسبه اطفال عينة  ملحوظة وطفلة، وقـد أسفرت النتائج عن وجود زيادة طفلاً) 32(الدراسة من 

  ). فن إتيكيت الحوار، فن إتيكيت الملابس، فن إتيكيت الطعام(المتمثلة في  الإتيكيتالدراسة من فنون 

الأنشطة الاتصالية لجهاز العلاقات العامة في مستشـفى الملـك   : بعنوان) 2018( سلعوسدراسة . 5

  سها على الجمهورى أهميتها وانعكاالمؤسس عبد االله الجامعي ومد

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الأنشطة الاتصالية لجهاز العلاقات العامة فـي مستشـفى الملـك    

وأهميتها في التواصـل مـع الجمهـورين الـداخلي والخـارجي       بالسعودية المؤسس عبد االله الجامعي

وظف الباحث المنهج المسحي في هذه الدارسة، كما استخدم الاستبانة كأداة للدراسة، بحيـث  . للمستشفى

تكونت عينة الدراسة من جميع ممارسي العلاقات العامة في مستشفى الملك المؤسس عبد االله الجـامعي  

أن جهاز العلاقات العامة في المستشفى : توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمهاممارساً، و) 13(وعددهم 

وأن جهـاز العلاقـات   . يستخدم الأساليب الاتصالية التي تتضمن الاتصال الشخصي والاتصال الجمعي

  .العامة في المستشفى يمارس الأنشطة الاتصالية التعريفية والإخبارية
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دراسـة  : ودوره في ترقية السلوك المجتمعي الإتيكيتفن : نوانبع) 2016(جعفر وآخرون دراسة . 6

  )2016–2015(مطار الخرطوم الدولي ة تحليلية بالتطبيق على يوصف

كأدبٍ اسلامي رفيع يتطلب الحـث عليـه مـن قبـل      الإتيكيتهدفت هذه الدراسة للتعرف على مفهوم 

باعتبـاره   كنموذج القائمين على المجتمع في السودان، حيث اتخذت هذه الدراسة مطار الخرطوم الدولي

اسـتخدم  . تم اختيار عينة عشوائية من الجمهور الداخلي والخارجي للمطاروواجهة حضارية للسودان، 

لوصفي التحليلي للوصول إلى إجابـات عـن تسـاؤلات الدراسـة،     الباحثون في هذه الدراسة المنهج ا

في الحياة اليومية يغير من سـلوك   الإتيكيتوتوصلت الدراسة إلى نتيجة رئيسية تتمثل في أن استخدام 

  . الافراد إلى الأفضل، ويجعلهم أكثر استحساناً واحتراماً من قبل الاخرين

  الدراسات الاجنبية 1.4.2

 Research on Practical Teaching Model of Public :بعنوان Chen, 2019)(دراسة . 1

Relations Etiquette in College Students' Innovation and Entrepreneurship 

Education.  

نموذج التدريس العملي لآداب العلاقات العامة في تعليم الابتكار وريادة الأعمـال لـدى طلبـة الكليـة     

  .الصين فيوتونج جامعة لانتشو جيا/

ترى الدراسة بأن عصرنا الحالي يتميز باقتصاد السلع المتطورة وطرق التواصل والاتصال المفتوحـة  

فقد بات من الضروري تعلم آداب العلاقات العامة ليكون التواصل بين الافراد والشـخوص  . والسريعة

الطلبة آداب العلاقات العامـة فـي   لذلك، تهدف هذا الدراسة إلى تعليم . والجماعات بشكلٍ أكثر سهولة

أن بنـاء  : ، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتـائج أهمهـا  واللباقة الإتيكيتتعليم الابتكار وريادة الاعمال ك

نموذج تدريس عملي قائم على آداب العلاقات العامة يسهم في زيادة قابلية طلبة الجامعة لـتعلم وتعلـيم   

  .الريادة والابتكار
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 & The Public Relations Practice: بعنـوان ) Khurana, Arora, 2012(دراسـة  . 2

Impact on Effectiveness of Al-Basheer Hospital in Jordan.  

  .ممارسة العلاقات العامة وتأثيرها على فاعلية مستشفى البشير في الأردن

تكونـت  . بالأردن هدفت الدراسة للتعرف على تأثير فاعلية ممارسة العلاقات العامة في مستشفى البشير

شخصاً من المراجعين، واستخدمت الدراسة الاستبانة لاسـتطلاع آراء  ) 569(عينة الدراسة من العينة 

أهمها عدم فاعلية العلاقات العامة في مستشـفى   ،وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج. مراجعي المستشفى

علاقات عامة مؤهلين، وإلى افتقـار  البشير، ويعود السبب في ذلك إلى عدم العمل الجاد لإعداد موظفي 

الأطباء العاملين في المستشفى إلى الخبرة في التعامل وبناء علاقات قوية مع المرضى وهو عنصر مهم 

  .ينبغي أن يؤخذ بعين الاعتبار لتأكيد الصورة الذهنية للمستشفى في أذهان المرضى

ــة . 3 ــوان) YI Lin, 2010(دراس  ,The Influence of Corporate Image: بعن

Relationship Marketing, and Trust on Purchase Intention.  

تأثير صورة الشركة، والتسويق بالعلاقات، والثقة والكلمة المنطوقـة علـى قـرارات الشـراء لـدى      

  .المستهلكين

صورة الشركة، صورة (هدفت هذه الدراسة للتعرف على تأثير صورة الشركة والمقارنة بين مستوياتها 

على عامل ثقة المستهلكين بالشركة وأثـر  ) دمة، الصورة الوظيفية، الصورة الذهنية، وتوظيف اللباقةالخ

ركات السياحة والسفر أجريت هذه الدراسة على عينة من عملاء ش. هذه الثقة على قرارات الشراء لديهم

عميل باستخدام الاستبانة والمنهج الوصفي التحليلي، وتوصـلت  ) 473(حيث بلغ عدد العينة في تايوان، 

ثقـة  علـى   تأثير إيجـابي كبيـر  أن صورة الشركة بكافة مستوياتها لها : الدراسة إلى عدة نتائج أهمها

علـى قـرارات    وأن كلمة الفم المنطوقة بشكلٍ لبق وإيجابي ومعتدلٍ لها تأثيرات كبيرة. ن بهايالمستهلك

  .الشراء لدى المستهلكين
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 The Role of Public Relations for Image :بعنـوان ) Y. Kirdar, 2007(دراسـة  . 4

Creating in Health Services: A Sample Patient Satisfaction Survey.  

  .نموذجاًمسح رضا المرضى : دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية في الخدمات الصحية

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور العلاقات العامة في خلق الصور الذهنية للخدمات الصـحية،  

حيث تحتاج اقسام العلاقات العامة في المستشفيات إلى تنفيذ عدة نشاطات لتمييزهـا عـن المنافسـين،    

 اًاجرت الدراسـة مسـح  . وتشكيل اتصال مباشر مع الجمهور لتشكيل صورةً قويةً لديهم عن المستشفى

: تلقوا العلاج في مستشفى جامعة مالتبه بتركيا، وتم التوصل إلى عدة نتائج أهمهـا  مريض) 264(على 

مـن   عاليـةً  ومهماً في رفع مستوى رضا المرضـى، وأن نسـبةً   اًأن دور العلاقات العامة كان حيوي

  .ستشفىالمرضى قدروا دور العلاقات العامة في تحقيق الرضا عن خدمات الم

  التعقيب على الدراسات السابقة 1.4.3

تتعلق بموضوع الدراسـة بشـكلٍ عـام،    والتي  ،من خلال الدراسات السابقة التي اطلعت عليها الباحثة

في بيئـات العمـل    الإتيكيتبشكلٍ خاص، والارتباط بين ممارسة العلاقات العامة و الإتيكيتوموضوع 

فاعليتها في بناء الصورة الذهنية عـن المؤسسـات الصـحية،     ومدىصحية منها، الالمختلفة، وتحديداً 

وجدت الباحثة أن هذه الدارسة نادرةً وقليلةً إلى حد ما، نظراً لعدم التطرق، كثيراً، لموضـوع الدارسـة   

الحالية، ووجدت أنهـا  للدراسة الأقرب من تلك الدراسات من قبل الباحثين، حيث قامت الباحثة باختيار 

  .أخرى جوانب، وتختلف في جوانبي تتشابه معها ف

  أوجه التشابه 

واللباقـة وآداب   الإتيكيتتتشابه الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة في تناولها لموضوع  •

الدراسـة   تسعىالسلوك وفاعلية ذلك في تشكيل الصورة الذهنية عن المؤسسات والمنظمات، حيث 
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وتفسيرها بما يحقق اهدافها العلمية والتطبيقية، كما هو  توضيح هذه الجوانب، وتعريفهاإلى الحالية 

 .وغيرها) 2016جعفر، وآخرون، (، ودراسة )YI Lin, 2010(في دراسة 

تتشابه هذه الدراسة مع بعض الدراسات السابقة في محاولتها توضيح فاعلية ودور العلاقات العامة  •

لعامة والخاصة والحكومية، كمـا فـي   في خلق الصورة الذهنية عن المؤسسات بمختلف اشكالها، ا

 .وغيرها) 2018(، سلعوس )Khurana, Arora, 2012(دراسة 

تتشابه هذه الدراسة مع بعض الدراسات السابقة في المنهجية والأدوات، حيث اسـتخدمت بعـض    •

الدراسات السابقة المنهج الوصفي التحليلي كمنهجٍ للدراسة، والاستبانة كأداة للدراسـة، كمـا فـي    

 .وغيرها) Y. Kirdar,2007(، ودراسة )2020(اسة داود در

تتفق هذه الدراسة مع بعض الدراسات السابقة، وإلى حد ما، في بناء نتائجها وفقاً لآراء الجمهـور   •

 .وغيرها) YI Lin, 2010(، ودراسة )2018(الخارجي لهذه المؤسسات، كما في دراسة سلعوس 

  أوجه الاختلاف 

معظم الدراسات السابقة في تناولها لمؤسسات تعمل فـي القطـاع غيـر    تختلف هذه الدراسة عن  •

ومستويات لباقة الموظفين العاملين في القطـاع غيـر الحكـومي     الإتيكيتالحكومي، بحيث يشكل 

في جذب الجمهور لهذه المؤسسات، لما يحقق لها ذلك من أربـاحٍ ماليـة واقتصـادية    مهماً عاملاً 

ذهنيةً إيجابيةً عنها، بعكس بعض الدراسات السابقة، والتي تتعامل مـع  واستثمارية، وخلق صورةً 

) 2018(، سـلعوس  )Khurana, Arora, 2012(القطاع العام أو الحكومي، كما هو في دراسـة  

 .وغيرها

لدى كوادر العلاقـات   الإتيكيتتختلف هذه الدراسة عن معظم الدراسات السابقة في تناولها لفاعلية  •

خاصٍ، وذلك للتعرف على مستويات اللباقة وضبط النفس وآداب السلوك  ىمشفمن العامة في أكثر 

جمهـور   تجاهلديهم ضمن نطاق عملهم في مؤسساتهم الصحية غير الحكومية، وكيفية توظيف ذلك 
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هذه المؤسسات الخارجي، على عكس بعض الدراسات السابقة التي تناولت ذلك ضـمن مؤسسـةً   

 ).2020داود، (، ودراسة (Chen, 2019)واحدة، مثل دراسة 

في عمل العلاقـات   الإتيكيتتتميز هذه الدراسة عن معظم الدراسات السابقة في تناولها لموضوع  •

وهـو موضـوع قليـل    . العامة، وفاعلية ذلك في بناء الصورة الذهنية عن المؤسسات والمنظمات

فدراسة مثـل  . دود علم الباحثةفي ح الدراسة من قبل الباحثين والدارسين في حقل العلاقات العامة

وفاعلية ذلك في خلق الصـور الذهنيـة    الإتيكيتحول موضوع  قلة الادبياتيواجه هذه المواضيع 

 .عن المؤسسات والمنظمات

تتميز هذه الدراسة بأنها تُجرى في بيئة فلسطينية معقدة ومتشابكة من الناحية السياسية والاقتصادية  •

  . الاحتلال الإسرائيليوالاجتماعية بفعل عامل 

  مصطلحات الدراسة 1.5

المنشـآت أو القطاعـات الاقتصـادية    : بأنها) 8، ص1998(عدون ويعرفها : المؤسسة غير الحكومية

بحيث يسمح لها ذلـك  . والمالية والخدماتية التي يكون الربح المادي والمالي الأساس الرئيسي لوجودها

تعزيز قدرتها التمويلية الذاتية التي تستخدمها في توسيع طاقاتها الإنتاجية وتطويرهـا أو علـى الأقـل    

  . الحفاظ عليها

الصورة التي تتكون عند مختلف جمهـور المؤسسـة   : بأنها) 2010( كرديويعرفها  :هنيةالصورة الذ

انطلاقاً من النتائج المتحصل عليها من خبراتهم واعتقاداتهم وأحاسيسهم ومعارفهم والتي تتكـون أثنـاء   

  . عملية الإدراك والتعامل مع المؤسسة

المجتمع المباشر وغير المباشر والـذي لـه   : بأنه) 27، ص2012(جرايدة ويعرفه : الجمهور الخارجي

وهو أحد تصنيفات مجتمعات العلاقات العامة، والتي تحاول المؤسسات بناء صـورتها  . صلة بالمؤسسة

  .الذهنية الإيجابية لديه، بحيث يشكل هذا الجمهور الفئة الرئيسة لخدمات هذه المؤسسة
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  مشكلة الدراسة 1.6

ن قبل كوادر المؤسسات الصحية غير الحكومية مطلباً مهمـاً لصـحة   واللباقة م الإتيكيتيعتبر توظيف 

لمرافقي المريض  مهمةً الإتيكيتكما أن مستويات . المريض الفلسطيني وتقبله للعلاج وتعليمات الأطباء

وذويه، لما يشكله ذلك من ضرورة في خلق وبناء الصورة الذهنية عن هذه المؤسسات، سلباً أو إيجابـاً  

أن  غير الحكوميةلذلك، فيجب على الكوادر العاملة في هذه المؤسسات الصحية . المريض ومرافقيه لدى

العلاقـات   مجـال ها العاملين فـي  يوظف، خاصةً مالإتيكيتتتحلى بمستويات مناسبة وكافية من اللباقة و

 ـ العامة ات عاليـة مـن   ، حيث يلقى على عاتق هذا الجهاز، بموظفيه وكوادره، ضرورة التحلـي بكفاي

  .واللباقة الإتيكيت

تتمثل مشكلة الدراسة من الناحية النظرية بما يعكسه عنوانها من أصالة ترتبط بقدرة اقسـام العلاقـات   

عن هذه المشافي عبـر   صورة ذهنية وإيجابيةالعامة في المشافي غير الحكومية بمدنية نابلس في خلق 

بمستويات جيدة ومختلفة عن غيرهـا، خـلال تعاملهـا مـع     استخدامها وتوظيفها للإتيكيت واللباقة، و

جمهورها المستهدف، سواء المرضى أو مرافقيهم أو زوارهم أو أي جمهورٍ آخرٍ تستهدفه هذه المشافي 

بخدماتها بشكلٍ مباشرٍ وغير مباشر، وذلك عبر دعوة كوادر هذه المشافي، الإدارية والطبية والخدماتية، 

 الدراسـة  أما عملياً، فإن مشـكلة . يلال تعاملهم مع جمهور هذه المشافخ الإتيكيتاللباقة و ةإلى ممارس

واللباقة وقدرتها في خلق صورة ذهنية إيجابية عن هـذه   الإتيكيتفاعلية كفاءة وتتمثل في معرفة مدى 

  .المشافي لدى جمهورها الخارجي، وذلك من خلال أداء قسم العلاقات العامة في هذه المشافي

ميز هذه المؤسسات الصحية غير الحكومية عن غيرها من المؤسسات العاملة في نفس مجالهـا  إن ما ي

خلال تعاملهم مع جمهور هذه المؤسسات،  الإتيكيتهو ما يتمتع به كواردها بقدرة على توظيف اللباقة و

علاقات العامـة  لديها، او افتقارها لها، أو ضعف ممارستها من قبل اقسام ال الإتيكيتلأن تدني مستويات 

ا���� ا��
ي ��
	�� ����     ، فيها سيؤدي إلى خلق صورةً ذهنيةً سلبيةً عنها من قبل جمهورها الخـارجي 
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فرغم أن البيئة الفلسطينية معقدةً ومتشابكةً من الناحيـة الاقتصـادية والسياسـية    . ����ى د���� ا����دي 

طاق البيئـة الفلسـطينية، للإتيكيـت    والاجتماعية، إلا أن حاجة هذه المؤسسات الصحية وغيرها، وفي ن

مـن قبـل    الإتيكيـت التوجه العالمي نحو ممارسة  سياقواللباقة بات ضرورةً إداريةً وفنيةً، خاصةً في 

  .مختلف المؤسسات والشركات والمنظمات

  أسئلة الدراسة  1.7

  :سؤالٍ رئيسٍ يتمثل فيما يليإشكالية ومن تنطلق هذه الدراسة 

عـن أداء العلاقـات العامـة فـي      صـورة ذهنيـة  واللباقة في خلق  الإتيكيتوفاعلية  كفاءةما مدى 

  المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابلس من وجهة نظر الجمهور الخارجي؟

  :لهذه الدراسة فتتمثل فيما يلي أما الأسئلة الفرعية الأخرى

التي تعتمدها دوائر العلاقات العامة في المستشفيات غير الحكومية فـي نـابلس    الإتيكيتما قواعد  •

هذه المشافي خلال تعاملهم مـع جمهورهـا    وموظفمن وجهة نظر الجمهور الخارجي ويستخدمها 

  الخارجي؟

واللباقة في خلق صورة ذهنية ايجابية عن أداء العلاقات العامة فـي   الإتيكيتما مدى تأثير أساليب  •

  ؟بلس من وجهة نظر الجمهور الخارجيتشفيات غير الحكومية في مدينة ناالمس

 ـ  الإتيكيتما مدى رضى الجمهور الخارجي عن قواعد وأساليب  •  وواللباقة التي يتعامل بهـا موظف

  ؟لمستشفيات غير الحكومية في نابلسالعلاقات العامة في ا

اللباقة في خلق صورةً ذهنيةً إيجابية في و الإتيكيتعلية اهل هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين ف •

النـوع  : أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية فـي نـابلس، ومتغيـرات   

، الاجتماعي، الفئة العمرية، التحصيل العلمي، مكان الإقامـة، طبيعـة العمـل، متوسـط الـدخل     

  ؟المستشفى
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  أهداف الدراسة 1.8

  : إلى ما يلي وبشكل رئيس تهدف هذه الدراسة

واللباقة في خلق صورة ذهنية عن أداء العلاقات العامة فـي   الإتيكيتوفاعلية  كفاءةالتعرف على  .1

 .المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابلس من وجهة نظر الجمهور الخارجي

  : إلى كما وتهدف ايضاً

التي تعتمدها دوائر العلاقات العامة في المستشفيات غيـر الحكوميـة فـي     الإتيكيتمعرفة قواعد  .2

  .نابلس من وجهة نظر الجمهور الخارجي

واللباقة في خلق صورة ذهنية عن أداء العلاقات العامة في  الإتيكيتالتعرف على تأثيرات أساليب  .3

  .هور الخارجيالمستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابلس من وجهة نظر الجم

التي يتعامل بهـا موظفـو العلاقـات     الإتيكيتمعرفة مدى رضى الجمهور الخارجي عن أساليب  .4

  .غير الحكومية في نابلس المشافي العامة في

التعرف على اتجاهات الجمهور الخارجي لهذه المشافي غير الحكومية العاملة في مدنية نابلس نحو  .5

النوع  صورة الذهنية في أداء العلاقات العامة فيها تبعاً لمتغيراتواللباقة في خلق ال الإتيكيتفاعلية 

، الاجتماعي، الفئة العمرية، التحصيل العلمي، مكان الاقامـة، طبيعـة العمـل، متوسـط الـدخل     

  .المستشفى

  أهمية الدراسة 1.9

لهذه الدراسة أهميةً لممارسي العلاقات العامة في مختلف المؤسسات والشـركات العامـة والخاصـة،    

  ).تطبيقية(غير الربحية، والتي تتمثل بأهمية علمية، وأهمية عملية والربحية، 

المشافي واللباقة وعلاقته بفاعلية أداء أقسام العلاقات العامة ب الإتيكيت اختيار موضوع: الأهمية العلمية

 الإتيكيـت التي تسهم بهـا مسـتويات    والاستفادة من الكيفيةالفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابس، 
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إفادة العاملين في القطاع و .واللباقة في بناء صورة ذهنية جيدة عن هذه المشافي لدى الجمهور الخارجي

على العلاقة ما بين أداء العلاقات العامة في المشافي غيـر  الحكومي واطلاعهم غير  الفلسطيني الصحي

نابلس، وخلق الصورة الذهنية عنها وعن المشافي بشكلٍ عام لـدى جمهـور   مدينة الحكومية العاملة في 

  .هذه المشافي الخارجي

سسـات،  واللباقـة كـنهجٍ للمؤ   الإتيكيتالعلاقات العامة في تبني  أهمية الاستفادة من: الأهمية التطبيقية

الحكومية وغير الحكومية، في خلق صورة ذهنية إيجابية عنها، خاصةً في ظل بيئـة تنافسـية عاليـة،    

على التأثيرات التي قـد   التغلبو .وحاجة المؤسسات لتسويق نفسها في الأوساط الاجتماعية والمجتمعية

مشافي غير الحكومية العاملة تواجهها اقسام العلاقات العامة في خلق الصورة الذهنية عن أدائها وأداء ال

  .فيها من قبل جمهور هذه المشافي الخارجي

  فرضيات الدراسة 1.10

  : لتحقق من صحة الفرضيات التاليةتحاول هذه الدراسة ا

 إيجابياً غير الحكومية المشافيواللباقة التي تعتمدها دوائر العلاقات العامة في  الإتيكيتتؤثر قواعد  •

  .على الصورة الذهنية لهذه المؤسسات لدى جمهورها الخارجي

واللباقة التي توظفها اقسام العلاقات  الإتيكيتهناك حالة رضى لدى الجمهور الخارجي عن أساليب  •

  .العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية لخلق صورة ذهنية عنها لدى جمهورها الخارجي

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة فـي أداء    الإتيكيتذات دلالة إحصائية بين فعالية علاقة لا توجد  •

النوع الاجتماعي، : العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس، ومتغيرات

  .، المستشفىالفئة العمرية، التحصيل العلمي، مكان الإقامة، طبيعة العمل، متوسط الدخل
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  الدراسة حدود 1.11

  :ترتبط الدراسة بالحدود التالية

وهي فترة قيام الباحثة بإعداد الدراسة وتوزيعها علـى  . م2022/2023العام الدراسي : الحدود الزمانية

وبذلك تكون عينة الدراسة المستطلعة من جمهور المشافي الخاصة في مدينة نابلس . الجمهور الخارجي

حيث تم اختيار هـذه الفتـرة   . )م3/2023تم توزيع الاستبانة خلال شهر ( م2023/ 2022خلال العام 

غيـر  اقبال المجتمع الفلسطيني علـى المشـافي    الحداثة على الدارسة، ودراسة ماهية فاءضلإالزمنية 

الثقـة بكادرهـا الطبـي     وأ، غير الحكوميـة ، سواء بدافعٍ ذاتي رغبةً في العلاج في المشافي الحكومية

مقارنةً بالقطاع الحكومي، أو تبعاً لنظام التحويلات القائم بين هذه المشافي ووزارة الصـحة   والخدماتي

الفلسطينية، حيث توفر هذه المشافي العديد من الخدمات الطبية المرتبطة بأمراض العصر، كـالأمراض  

  .لبية، والسكري، والاورام، وغيرهاالق

ي ي اختيار مدنية نابلس إلى تواجد هذه المشافي فيها، والتويعود السبب ف. مدنية نابلس: الحدود المكانية

وجود الباحثة في نابلس، وصعوبة جمع البيانات مـن بقيـة منـاطق    ، تُشكل وجهةً للمجتمع الفلسطيني

  .فلسطين

المستشفى العربي التخصصـي،  (جمهور المشافي غير الحكومية العاملة بمدنية نابلس : الحدود البشرية

 ـمستشفى نابلس  ، )امعيالتخصصي، مستشفى الاتحاد النسائي، المستشفى الإنجيلي، مستشفى النجاح الج

أي من المرضى والمراجعين والزوار والمتعاقدين مع هذه المشـافي، واي   المباشرون وغير المباشرون

بحيث توزع الاستبانة على جمهور هذه المشافي لمعرفة مـدى  . جمهور تستهدفه هذه المشافي بخدماتها

  .واللباقة في خلق وبناء صورة ذهنية عن المشافي الخاصة في مدنية نابلس الإتيكيتة يعلفا
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  الفصل الثاني

  المنهج والإجراءات

  منهج الدراسة 2.1

، حيث اعتمدت الباحثـة علـى   هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لملاءمته لأغراض الدراسة اتبعت

مصادر المعلومات ذات الصلة بموضوع الدراسة، وتحليلها، وثم تجميع البيانات عن طريق الاسـتبانة،  

  . التي تم إعدادها بناء على الإطار النظري والدراسات السابقة

  مجتمع الدراسة وعينتها 2.2

) الجمهـور الخـارجي  (ت والزائـرين  الزائرا/ تكون مجتمع الدراسة من جميع المراجعات والمراجعين

خـلال فتـرة إعـداد     شهرياً )16883(للمستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابلس وعددهم 

حسب إحصائيات المستشفيات حيث قامت الباحثة باختيار عينة طبقيـة عشـوائية مؤلفـة مـن     الدراسة 

  . العلاقات العامة في المستشفياتموظفو عدد من  مقابلات مع خمس اجراء بالإضافة إلى ،منهم) 391(

والتي تستخدم عنـد عـدم معرفـة أي     Solvinوقد تم حساب عينة الدراسة من خلال معادلة سولفين 

 )Padua & Santos, 1998, p38(معلومة عن سلوكيات السكان 

� =
�

1 + �(�)	
 

 %).0.05(هامش الخطأ  � مجتمع الدراسة، و � عينة الدراسة، و �حيث تمثل 

  )هامش الخطأ(× مجتمع البحث + 1÷ مجتمع البحث = عينة الدراسة 

  )0.05* 0.05(×  16883+  1÷  16883= عينة الدراسة 

16883 /1)+16883*0.0025(  
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184 /1)+42.2 = (16883 /43.2  

  .فرداً وهي عينة الدراسة 391=  �

الجمهور الخارجي للمشافي غير الحكومية فـي مدينـة   وفيما يلي وصف لخصائص عينة الدراسة من 

  :الديمغرافية نابلس حسب متغيراتها

  )1( جدول

  الخاصةتوزيع مجتمع الدراسة 

  العينة  النسبة للتوزيع  عدد الزائرين شهرياً  اسم المستشفى  الرقم
  159  38.5  6500  العربي التخصصي  1
  36  9.5  1600  نابلس التخصصي  2
  51  13.5  2266  الاتحاد النسائي  3
  40  10.5  1767  الإنجيلي  4
  105  28.0  4750  النجاح الجامعي  5

  391  100  16883  الكلي
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  )2( جدول

  المستقلة متغيراتها حسبالخاصة بالاستبانة  الدراسة عينة توزيع

  %النسبة المئوية   التكرار  التصنيف  المتغير

  النوع الاجتماعي
 36.8 144  ذكر

 63.2 247  أنثى

  العمر

 27.1 106  25أقل من 

 37.6 147  35أقل من  -25

 18.9 74  45أقل من  -35

 16.4 64  فأكثر 45

  التحصيل العلمي

 25.3 99  ثانوية عامة فأقل

 16.6 65  دبلوم

 50.4 197  بكالوريوس

 6.1 24  ماجستير

 1.5 6  دكتوراه

  مكان الإقامة
 41.7 163  مدينة

 47.8 187  قرية

 10.5 41  مخيم

  طبيعة العمل

 16.1 63 طالب جامعي

 38.6 151  موظف قطاع خاص

 12.3 48  حرفة/ عمل حر

 10.5 41  موظف قطاع حكومي

 20.7 81  بلا عمل

 1.8 7  غير ذلك

متوسط الدخل 
  )شهرياً(

 26.1 102  شيكل فأقل 1880

 15.1 59  شيكل2500أقل من  -1880

 27.4 107  شيكل3500أقل من  – 2500

 31.5 123  شيكل فأكثر 3500

 100.0 391 المجموع

 متغير المستشفى

 26.1 102  العربي التخصصي
 15.1 59  نابلس التخصصي
 27.4 107  الاتحاد النسائي

 31.5 123  الإنجيلي
 100.0 391 النجاح الجامعي
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متغيراتهـا المسـتقلة،   حسـب  الخاصة بالاستبانة توزيع عينة الدراسة ) 2(يتضح من الجدول رقم 

حيث يبين الجدول المستويات الخاصة بكل متغير من متغيرات الدراسة، وتكـرار كـل مسـتوى    

   .ونسبته المئوية من النسبة الكلية للعينة

  أداة الدراسة 2.3

واللباقة فـي خلـق    الإتيكيتفاعلية (حول  لدراستها أداتينكالاستبانة بالإضافة للمقابلة  ةالباحث تاستخدم

الصورة الذهنية لأداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نـابلس مـن   

) نـابلس  مدينـة في  غير الحكوميةالجمهور الخارجي في المشافي على ( وجهة نظر الجمهور الخارجي

 الإتيكيـت قواعـد  : (مغرافية، هـي ثلاثة مجالات بالإضافة إلى المعلومات الديالاستبانة  حيث تضمنت

ادراك الجمهـور  ) (لدى قسم العلاقات العامة فـي المستشـفى  (واللباقة المتبعة والمعتمدة في المستشفى 

 واللباقة المؤثرة الإتيكيتأساليب و). الواجب تطبيقها من قبل موظفي المستشفى الإتيكيتلقواعد اللباقة و

أسـاليب  تـأثير  ) (عن أداء قسم العلاقات العامة في المستشفى(في خلق الصورة الذهنية عن المستشفى 

 ا���ا�	��ن ( الجمهـور  تقيـيم رضـا  و .)في خلق صورة جيدة وإيجابية عن المستشفى واللباقة الإتيكيت

 ـ) وقسم العلاقات العامة فيه(عن المستشفى ) والمرضى ومرافقيهم والزوار وغيرهم د وأسـاليب  لقواع

واللباقة على سـلوك جمهـور    الإتيكيتأثر تطبيق قواعد (واللباقة المعمول بها في المستشفى  الإتيكيت

أما المقابلة فقد تضمنت المقابلة المعمقة مع خمسة أفراد من مسؤولي العلاقات العامة فـي  ). المستشفى

 بتصـميمهما  قامت الباحثة وقد ))ب(الدراسة رقم  في ملحقكما هو ( أسئلة 3من  المستشفيات وتكونت

 :الآتية للخطوات وفقًا وذلك المعلومات، عكأداتين لجم وتطويرها

 .العامةالعلاقات  بأدوار المتعلق النظري الأدب مراجعة .1

واللباقة في خلق الصورة الذهنية لأداء  الإتيكيتبحثت في فاعلية  التي والدراسات الأبحاث مراجعة .2

  .العلاقات العامة

   .الدراسةالمناقشات والأفكار مع المتخصصين في مجال  .3
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 :جزأين من) الاستبانة( الدراسة أداة تكونت وقد

 المستجيب الذي سيقوم بتعبئة الاستبانة  عن الأولية المعلومات ويشمل :الأول الجزء

  .3يبين الجدول  كما تمجالا ستعلى  فقرة موزعة) 33( على واشتمل :الثاني الجزء

  )3(جدول 

  فقرات الاستبانة تبعاً لمجالاتها

  عدد الفقرات  المجال  الرقم

1  
لـدى قسـم   (واللباقة المتبعة والمعتمـدة فـي المستشـفى     الإتيكيتقواعد (

ادراك الجمهــور لقواعــد اللباقــة ) (العلاقــات العامــة فــي المستشــفى
  .)الواجب تطبيقها من قبل موظفي المستشفى الإتيكيتو

13  

2  

فـي خلـق الصـورة الذهنيـة عـن       واللباقـة المـؤثرة   الإتيكيتأساليب 
تـأثير  ) (عـن أداء قسـم العلاقـات العامـة فـي المستشـفى      (المستشفى 
فـي خلـق صــورة جيـدة وإيجابيـة عــن      واللباقــة الإتيكيـت أسـاليب  
  .)المستشفى

13  

3  

ــا ــيم رض ــور تقي ــزوار  ا���ا�	���ن( الجمه ــرافقيهم وال ــى وم والمرض
لقواعـد وأسـاليب   ) وقسم العلاقات العامـة فيـه  (عن المستشفى ) وغيرهم
أثـر تطبيـق قواعـد    (واللباقة المعمـول بهـا فـي المستشـفى      الإتيكيت
  .)واللباقة على سلوك جمهور المستشفى الإتيكيت

12  

  38  المجموع
  

  ) 4(الجدول رقم  الخماسي كما يبين ليكرت مقياس خلال من 38وقد أعطيت درجات الفقرات ال 

  )4( جدول

  الخماسي ليكرت الاستبانة تبعاً لمجالاتها حسب مقياس تصحيح فقراتمفتاح 

  الدرجة
  الاستجابة

  أعارض بشدة  أعارض  محايد  أوافق  أوافق بشدة
5  4  3  2  1  
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الخماسي، حيث  ليكرت الاستبانة تبعاً لمجالاتها حسب مقياس تصحيح فقراتمفتاح يبين الجدول السابق 

   .ودرجتهايبين الجدول الاستجابة على كل مجال 

  صدق الأداة 2.4

 في المختصين المحكمين من مجموعة على الدراسة أداة تم التحقق من الصدق الظاهري من خلال عرض

، أستاذ مساعد في كليـة  عبد االلهأسامة الدكتور : وهم شؤون الدراسات الإعلامية والتخصصات الأخرى

الدكتور عامر  .قسم العلاقات العامة والاتصال في جامعة النجاح الوطنية -الاقتصاد والعلوم الاجتماعية

قسم العلاقات العامة والاتصال فـي جامعـة    -قاسم، أستاذ مساعد في كلية الاقتصاد والعلوم الاجتماعية

قسـم   -الدكتور فريد أبو ضهير، أستاذ مساعد في كلية الاقتصاد والعلوم الاجتماعيـة  .النجاح الوطنية

علاء الدين محمد عياش، رئـيس قسـم    رالدكتو. الوطنيةالعلاقات العامة والاتصال في جامعة النجاح 

 فقرات في الرأي إبداء المحكمين من طلب وقد .خضوري -تكنولوجيا الإعلام في جامعة فلسطين التقنية

 أو عليهـا  بالموافقة إما فيه، وضعت الذي للمجال مناسبتها ومدى الفقرات، صياغة حيث من الدراسة أداة

ولقـد   .ضرورة إعادة صياغة بعض الفقراتالمحكَّمون  رأى وقد أهميتها، لعدم حذفها أو صياغتها تعديل

الصـدق   تحقـق  قد يكون وبذلك فقرة) 38(مجالات و ثلاثالنهائية من  صورتها في الدراسة أداة تكونت

  .)أ(في ملحق رقم  النهائية صورتها في الدراسة أداة وأصبحت ،للاستبانة الظاهري

  ثبات الأداة 2.5

 (54) والجـدول  Cronbach’s Alpha ألفا، كرونباخ معادلة باستخدام الأداة، ثبات معامل استخراج تم

 .ومجالاتها الدراسة لأداة الثبات معاملات يبين
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   )5(جدول 

  Cronbach’s Alpha ألفا، كرونباخ معادلة باستخدام الأداة، ثبات معامل

  المجال  الرقم
عدد 
  الفقرات

معامل 
  الثبات

1  
لدى قسـم  (واللباقة المتبعة والمعتمدة في المستشفى  الإتيكيتقواعد (

ادراك الجمهـور لقواعـد اللباقـة    ) (العلاقات العامة في المستشفى
  .)الواجب تطبيقها من قبل موظفي المستشفى الإتيكيتو

13  92.6  

2  

في خلق الصـورة الذهنيـة عـن     واللباقة المؤثرة الإتيكيتأساليب 
تـأثير  ) (عن أداء قسم العلاقات العامة فـي المستشـفى  (المستشفى 

في خلق صـورة جيـدة وإيجابيـة عـن      واللباقة الإتيكيتأساليب 
  .)المستشفى

13  90.2  

3  

والمرضـى ومـرافقيهم والـزوار     ا���ا�	��ن ( الجمهور تقييم رضا
لقواعـد  ) وقسم العلاقـات العامـة فيـه   (عن المستشفى ) وغيرهم

أثر تطبيـق  (واللباقة المعمول بها في المستشفى  الإتيكيتوأساليب 
  .)واللباقة على سلوك جمهور المستشفى الإتيكيتقواعد 

12  93.2  

  95.9  38  للأداة الثبات الكلي
  

للمجـال  ) 93.2 -90.2(بين لمجالات الاستبانة تراوحت الثبات معاملات أن (5) رقم الجدول من يتضح

عن أداء قسم العلاقات (في خلق الصورة الذهنية عن المستشفى  واللباقة المؤثرة الإتيكيتأساليب (الثاني 

) في خلق صورة جيدة وإيجابية عـن المستشـفى   واللباقة الإتيكيتأساليب تأثير ) (العامة في المستشفى

وقسـم  (عن المستشفى ) والمرضى ومرافقيهم والزوار وغيرهم ا���ا�	�ن( الجمهور تقييم رضا(والثالث 

أثر تطبيـق قواعـد   (واللباقة المعمول بها في المستشفى  الإتيكيتلقواعد وأساليب ) العلاقات العامة فيه

 معامـل  وهو) 95.9(الثبات الكلي للأداة  بلغ حين في) )ر المستشفىواللباقة على سلوك جمهو الإتيكيت

   .العلمي البحث بأغراض ويفيعالٍ  ثبات
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  إجراءات الدراسة 2.6

   :الآتية الخطوات وفق الدراسة هذه إجراء تم

 .النهائية بصورتها الدراسة أداتي إعداد •

 .الدراسة عينة أفراد تحديد •

 )391(ليشـكل العـدد    للتحليل استبانة صالحة (391) استرجاع تم وقد ،الأداة بتوزيع الباحثة امتق •

 .الدراسة عينة

لكل شخص  أسئلة 3من  المستشفيات وتكونتمقابلة خمسة أفراد من مسؤولي العلاقات العامة في  •

 ).)ب(كما هي في ملحق رقم (

الاجتماعيـة   للعلـوم  الإحصـائية  الرزمة باستخدام إحصائيا ومعالجتها بوالحاس إلى البيانات إدخال •

)SPSS ( 

   .المناسبة التوصيات واقتراح السابقة، الدراسات مع ومقارنتها ومناقشتها، وتحليلها النتائج استخراج •

  متغيرات الدراسة 2.7

  :الآتية المتغيرات الدراسة تضمن تصميم

المستشـفيات غيـر   فاعلية الإتيكيت واللباقة لدى موظفي العلاقات العامة في : المتغير المستقل هو  . أ

  .الحكومية في مدينة نابلس حسب إجابات المبحوثين

خلق الصورة الذهنية لأداء العلاقات العامة للمستشفيات غير الحكومية في مدينة : المتغير التابع هو  . ب

 .نابلس حسب إجابات المبحوثين

 :وتتمثل فيما يلي الخصائص الديموغرافية للمبحوثين: المتغير الوسيط  . ت

 .)، وأنثىذكر(وله مستويان : النوع الاجتماعي •



52 

 -35ومن  ،عاما35ًمن وأقل  -25من و ،عاماً 25أقل من (وله أربعة مستويات : الفئات العمرية •

  .)فأكثر عاماً 45و ،عاماً 45أقل من 

بكالوريوس، وماجسـتير،  و ثانوية عامة أو أقل، ودبلوم،(وله خمسة مستويات التحصيل العلمي  •

 .)ودكتوراه

  .)مدينة، وقرية، ومخيم(وله ثلاثة مستويات : مكان الإقامة •

حرفـة،  / طالب جامعي، وموظف قطاع خاص، وعمل حـر (وله ستة مستويات : طبيعة العمل •

 .)ذلكوموظف قطاع حكومي، وبلا عمل، وغير 

، شيكل2500أقل من  -1880، وشيكل فأقل 1880(وله أربعة مستويات  :الشهريمتوسط الدخل  •

  .)فأكثر شيكل 3500و، شيكل3500أقل من  – 2500و

العربي التخصصي، نابلس التخصصـي، الإنجيلـي، الاتحـاد    (وله خمسة مستويات : المستشفى •

  ).النسائي، النجاح الجامعي

 المعالجات الإحصائية 2.8

 ثم الحاسوب باستخدام البيانات وإدخال ترميزها جرى) الاستبانة(على الأداة  العينة أفراد إجابات تفريغ بعد

 ومـن ، SPSS)(الاجتماعيـة   للعلوم الإحصائية الرزمة برنامج إحصائياً باستخدام البيانات معالجة تمت

  : المستخدمة الإحصائية المعالجات

 النسـبي  الـوزن  لتقدير المعيارية، والانحرافات الحسابية، والمتوسطات المئوية والنسب التكرارات .1

 .الاستبانة لفقرات

 لقياس ثبات الاختبار  (Alpha-Cronbach)ألفا  – كرونباخ معادلة  .2

وذلك لمعرفـة الفـروق الخاصـة     Independent Sample t testللعينات المستقلة ) ت(اختبار  .3

 .بمتغير النوع الاجتماعي
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وذلك لمعرفة الفروق الخاصة بمتغيرات العمـر،   One Way ANOVAالتباين الأحادي  راختبا .4

 .، المستشفىالدخل الشهري ومتوسطوطبيعة العمل،  الإقامة،العلمي، ومكان  والتحصيل

 .اختبار المقارنات البعدية لمعرفة الفروق بين مستويات المتغيرات التي يوجد بها اختلافات .5
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  الفصل الثالث

  عرض النتائج

واللباقة في خلق الصورة الذهنيـة لأداء العلاقـات    الإتيكيتتهدف هذه الدراسة إلى التعرف إلى فاعلية 

 .العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابلس من وجهة نظر الجمهـور الخـارجي  

فقرة تم توزيعها علـى  ) 38(و تمجالا ثلاثاستبانة مؤلفة من  ةالباحث تومن اجل تحقيق ذلك استخدم

المستشفيات الفلسطينية غير الحكوميـة فـي مدينـة    في  الخارجيمن الجمهور ) 391(عينة مؤلفة من 

أسئلة لكل شـخص   3(سؤال، ) 15(بالإضافة إلى مقابلة كأداة ثانية للدراسة، والتي تكونت من  نابلس،

  ). من المشافي الخمسة

  ) الاستبانة(النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة  3.1

   :الإجابة عن التساؤلات التي وضعت أساساً للبحث وهيفيما يلي عرض لنتائج الدراسة التي تتضمن 

  الرئيس النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

واللباقة في خلق صورةً ذهنيةً عـن أداء العلاقـات    الإتيكيتما مدى قدرة وفاعلية  :والذي ينص على

  ؟الخارجيالعامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابلس من وجهة نظر الجمهور 

وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافـات المعياريـة، لمجـالات أداة    

وعليه فإن طول ) 0.8=  4/5(فترات  5على قُسم ثم ) 4=  1-5(طول المدى وهو حسب الدراسة؛ إذ 

  :التقدير التَّالي، للفصل ما بين الدرجات، وبيان ذلك فيما يلي ةالباحث توعليه اعتمد) 0.8(الفترة هو 

 .درجة كبيرة جداً) فأعلى% 84.2فأكثر ويعادل  21.4(المتوسط الحسابي  •

 .درجة كبيرة) 84.0 -%68.2ويعادل  20.4 -41.3(المتوسط الحسابي  •

 .درجة متوسطة %)68.0 -%52.2ويعادل  40.3-61.2(المتوسط الحسابي  •
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 .درجة قليلة %)52.0 -%36.2ويعادل  60.2-81.1(المتوسط الحسابي  •

  . درجة قليلة جداً) 81.1أقل من (المتوسط الحسابي  •

   ..والجدول التالي يوضح ذلك

  )6(جدول 

ما مـدى قـدرة   (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة لمجالات 
واللباقة في خلق صورةً ذهنيةً عن أداء العلاقات العامة في المستشـفيات الفلسـطينية    الإتيكيتوفاعلية 

تنازلياً حسب المتوسـط   مرتبة ترتيباً) غير الحكومية في مدينة نابلس من وجهة نظر الجمهور الخارجي
  الحسابي

  الرتبة
رقم 
 المجال

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 1 

واللباقـة المتبعـة    الإتيكيتقواعد 
والمعتمدة في المستشفى لدى قسـم  

  العلاقات العامة في المستشفى
  كبيرة  82.8 0.56 4.14

2 3 

ــيم  ــاالجمهورتقي  ا���ا�	���ن( رض
والمرضى ومـرافقيهم والـزوار   

وقسـم  (عن المستشـفى  ) وغيرهم
لقواعــد ) العلاقــات العامــة فيــه

واللباقة المعمول  الإتيكيتوأساليب 
  بها في المستشفى

 كبيرة  81.8 0.54 4.09

3 2 

 واللباقة المـؤثرة  الإتيكيتأساليب 
في خلق الصـورة الذهنيـة عـن    

 المستشفى

 كبيرة  81.6 0.49 4.08

  كبيرة  82.0 0.45 4.10  الدرجة الكلية
  درجات ) 5(أقصى درجة للفقرة 

واللباقة في خلق  الإتيكيتمدى قدرة وفاعلية (أن مجالات ) 6(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

صورة ذهنية عن أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نـابلس مـن   
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جميعها كبيرة، فقد تراوحت المتوسـطات الحسـابية عليهـا مـا      كانت) وجهة نظر الجمهور الخارجي

في خلق الصورة الذهنية عـن  ة واللباقة المؤثر الإتيكيتأساليب ( وهما المجلات) 4.14(و ) 4.08(بين

واللباقة المتبعة والمعتمدة في المستشفى لدى قسم العلاقات العامـة فـي    الإتيكيتقواعد (و ) المستشفى

  ).4.10(، وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية كبيرة بدلالة المتوسط الحسابي الذي بلغ )المستشفى

تزايد لدى الجمهور الخارجي للمشافي غير الحكومية فـي  وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى وجود إدراك م

عن أداء العلاقات العامـة   صورة ذهنيةواللباقة في خلق  الإتيكيتمدى قدرة وفاعلية مدنية نابلس نحو 

من خلال تفعيل دور العلاقـات العامـة    المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابلستلك في 

  . الإتيكيتلتطبيقات اللباقة و

  الفرعي الأول النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

التي تعتمدها دوائر العلاقات العامـة فـي المستشـفيات غيـر      الإتيكيتما قواعد  :والذي ينص على

هذه المشافي خلال تعاملهم  والحكومية في نابلس من وجهة نظر الجمهور الخارجي ويستخدمها موظف

 الخارجي؟مع جمهورها 

عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمجال أداة الدراسة  وللإجابة

، )واللباقة المتبعة والمعتمدة في المستشفى لدى قسم العلاقات العامة في المستشفى الإتيكيتقواعد (الأول 

  .يبين ذلك) د(في الملحق ) 7(والجدول 

واللباقة المتبعة والمعتمدة فـي   الإتيكيتقواعد (أن فقرات ) 7(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

فقد تراوحت  .ميعها بين الكبيرة والكبيرة جداًج كانت) المستشفى لدى قسم العلاقات العامة في المستشفى

علـى  يحرصون ظفو المستشفى مو( وهما الفقرات) 4.28(و ) 4.01( ما بين فيهاالمتوسطات الحسابية 

موظفو (و ) جميع الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم بنفس الدرجة من الاهمية والاحترام معاملة
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، )بطريقة لائقة ومحببـة وجميلـة  المرضى والمراجعين والزوار والمرافقين المستشفى يستقبلون جميع 

  ).4.14(لمتوسط الحسابي الذي بلغ وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية كبيرة بدلالة ا

واللباقة المتبعة والمعتمدة لدى قسم العلاقـات العامـة    الإتيكيتوتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أن قواعد 

لما لها مـن أثـرٍ    غير الحكوميةفي عمل العلاقات العامة في هذه المشافي  دور كبيرلها  في المستشفى

  .كبيرٍ على الجمهور الخارجي لهذه المشافي

  الثاني الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة ايجابيـة عـن أداء     الإتيكيتما مدى تأثير أساليب  :والذي ينص على

العلاقات العامة في المستشفيات غير الحكومية في مدينة نابلس من وجهة نظر الجمهـور الخـارجي   

  وخلال تعامل هذا الجمهور مع موظفي المستشفى وخدماته والإدارية والصحية؟

ية، والانحرافـات المعياريـة، للمجـال أداة    وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحساب

، والجـدول  )في خلق الصورة الذهنية عن المستشـفى  واللباقة المؤثرة الإتيكيتأساليب (الدراسة الثاني 

  .يبين ذلك) د(في الملحق ) 8(

فـي خلـق   واللباقة المؤثرة  الإتيكيتأساليب (أن فقرات ) 8(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

جميعها كبيرة، فقد تراوحت المتوسـطات الحسـابية عليهـا مـا      كانت) الصورة الذهنية عن المستشفى

يتابع مدى التزام كافة العاملين فيه من أطباء واداريـين   المستشفى( وهما الفقرات) 4.15(و ) 4.01(بين

مع الـزوار  ل تعاملهم خلاواللباقة من ترحيبٍ وحديث ولقاء وغيرها  الإتيكيتوغيرهم باستخدام أساليب 

خـلال  يحاولون التغلب على أية صعوبات تواجه عملهـم   موظفو المستشفى(و ) والمرضى ومرافقيهم

، وكانت الاستجابة علـى  )مع الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم بأسلوبٍ عصري ولبقتعاملهم 

  ).4.08(الدرجة الكلية كبيرة بدلالة المتوسط الحسابي الذي بلغ 
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فـي خلـق   وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى وجود دور كبيرٍ لأقسام العلاقات العامة في هـذه المشـافي   

  . الصورة الذهنية عن المستشفى يمكن البناء عليه وتطويره بحيث يكون عاملاً جاذباً للجمهور الخارجي

  الفرعي الثالث النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

واللباقة التي يتعامل  الإتيكيتما مدى رضى الجمهور الخارجي عن قواعد وأساليب  :والذي ينص على

العلاقات العامة في المستشفيات غير الحكومية في نابلس بحيث تؤثر هذه القواعـد فـي    وبها موظف

  المشافي؟سلوك الجمهور الخارجي لهذه 

ة، والانحرافـات المعياريـة، لمجـال أداة    هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسابي علىوللإجابة 

عن المستشـفى  ) والمرضى ومرافقيهم والزوار وغيرهم ا���ا�	�ن( الجمهور تقييم رضا(الدراسة الثالث 

، والجـدول  )واللباقة المعمول بها في المستشفى الإتيكيتلقواعد وأساليب ) وقسم العلاقات العامة فيه(

  .يبين ذلك) د(في الملحق ) 9(

والمرضـى   ا���ا�	��ن ( الجمهـور  تقييم رضا(أن فقرات ) 9(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

جميعهـا كبيـرة، فقـد     كانـت ) وقسم العلاقات العامة فيه(عن المستشفى ) ومرافقيهم والزوار وغيرهم

واللباقة  الإتيكيتقواعد وأساليب ( وهما الفقرات) 4.14(و ) 4.03(تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين

إلى استمرارية تعامل كافة العاملين بالمستشفى بأسلوبٍ عصري ولبق مع تؤدي  بالمستشفىالمعمول بها 

في واللباقة المعمول بها  الإتيكيتقواعد وأساليب (و) المراجعين والمرضى ومرافقيهم والزوار وغيرهم

، وكانـت  )خدماتـه والعـاملين فيـه   والمستشفى تُسهم في تكوين صورة ذهنية ايجابية عن المستشفى 

  ).3.61(الاستجابة على الدرجة الكلية كبيرة بدلالة المتوسط الحسابي الذي بلغ 

دام وتعزو الباحثة هذه النتيجة الكبيرة إلى ان الكفاءة الاتصالية التي تقوم بها العلاقـات العامـة باسـتخ   

في هذه المشافي هي بالمستوى المطلوب منها في طل التطور التقني التي تتسابق إليـه   الإتيكيتاللباقة و

  . مؤسسات الخدمات وتتوافق مع متطلبات العصر الحديث
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  الفرعي الرابع النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

واللباقة في خلـق صـورةً    الإتيكيتعلية اهل هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين ف :والذي ينص على

ذهنية إيجابية في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسـطينية غيـر الحكوميـة فـي نـابلس،      

النوع الاجتماعي، الفئة العمرية، التحصيل العلمي، مكان الإقامة، طبيعة العمـل، متوسـط   : ومتغيرات

   ؟، المستشفىالدخل

  :ل فرضية الدراسة كالآتيللإجابة عن هذا السؤال، تم تحلي

   ةالنتائج المتعلقة بفرضية الدراسة الرئيس 3.2

  : والتي تنص على

واللباقـة فـي خلـق     الإتيكيتبين فعالية ) α=0.05(لا توجد ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

صورة ذهنية في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسـطينية غيـر الحكوميـة فـي نـابلس،      

النوع الاجتماعي، الفئة العمرية، التحصيل العلمي، مكان الإقامة، طبيعة العمـل، متوسـط   : ومتغيرات

 .، المستشفىالدخل

 Oneلعينات المستقلة، واختبار التباين الأحـادي  ل) ت(اختبار ، تم استخدام وللإجابة عن هذه الفرضية

Way ANOVA واختبار المقارنات البعدية ،LSD النتائج كما في الجداول التالية، وكانت:  
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  النتائج المتعلقة بمتغير النوع الاجتماعي. 1

  )10(جدول 

واللباقة في خلق صورة ذهنية فـي أداء العلاقـات    الإتيكيتلدلالة الفروق في فعالية ) ت(نتائج اختبار 
  للدرجة الكلية العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب متغير النوع الاجتماعي

  الدرجة الكلية

النوع 
 الاجتماعي

 )ت(قيمة الانحراف المتوسط  العدد
مستوى 

 *الدلالة
 0.45 4.18 144 ذكر

2.510 0.012*  
 0.45 4.06 247 أنثى

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى   نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة   الإتيكيتباستجابات أفراد عينة الدراسة نحو فعالية ) α  =0.05(الدلالة 

في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نـابلس حسـب متغيـر النـوع     

، وأن هـذه الفـروق تعـود    )0.05(وهي أقل من ) 0.012(الاجتماعي، فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة 

) أنثـى (بينما بلـغ متوسـط مسـتوى    ) 4.18(وذلك بدلالة المتوسط الحسابي الذي بلغ ) ذكر(لمستوى 

من الذكور كانوا أكثـر مـن    فعلاًكان  الإتيكيتيعني أن نسبة الذين يرون أن ، وهذا )4.06(الحسابي 

  .نسبة الإناث
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  المتعلقة بمتغير الفئة العمرية  النتائج .2

  )11(جدول 

  الكلية العمرية للدرجةلمتغير الفئة والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية 

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد  الفئة العمرية
 0.46 4.09 106  25أقل من 

 0.46 4.10 147  35أقل من  -25

 0.47 4.06 74  45أقل من  -35

 0.39 4.19 64  فأكثر 45

 0.45 4.10 391 الكلي
  

 ،)الفئـة العمريـة  (يتضح من الجدول السابق وجود فروق في المتوسطات الحسابية في مستويات متغير 

  .)12(دلالة الفروق تم استخدام تحليل التباين الأحادي كما يبين الجدول  ولمعرفة

  )12(جدول 

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة فـي أداء    الإتيكيتنتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في فعالية 
 للدرجـة العمرية العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب متغير الفئة 

  الكلية

الدرجة 
  الكلية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 )ف(قيمة
مستوى 
 الدلالة

 0.233 3 0.699 بين المجموعات
1.113 

 
0.344 

 
  2090. 387 81.046 داخل المجموعات

 390 81.745 المجموع 

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

إحصائية عند مستوى توجد فروق ذات دلالة لا  نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة   الإتيكيتباستجابات أفراد عينة الدراسة نحو فعالية ) α  =0.05(الدلالة 

، يهالعمرفي أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب متغير الفئة 

  .)0.05( وهي أكبر من) 0.344(فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة 



62 

  المتعلقة بمتغير التحصيل العلمي  النتائج .3

  )13(جدول 

  الكلية العلمي للدرجةلمتغير التحصيل والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية 

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد  التحصيل العلمي
 0.38 4.18 99  ثانوية عامة فأقل

 0.50 4.12 65  دبلوم

 0.43 4.11 197  بكالوريوس

 0.60 3.71 24  ماجستير

 0.61 4.05 6  دكتوراه

 0.45 4.10 391 الكلي
  

التحصـيل  (يتضح من الجدول السابق وجود فروق في المتوسطات الحسابية فـي مسـتويات متغيـر    

فـي الملحـق    )14(دلالة الفروق تم استخدام تحليل التباين الأحادي كما يبين الجدول  ولمعرفة ).العلمي

  ). د(

توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى   نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة   الإتيكيتباستجابات أفراد عينة الدراسة نحو فعالية ) α  =0.05(الدلالة 

في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب متغيـر التحصـيل   

  .)0.05(وهي أقل من ) 0.000(فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة  العلمي،

في الملحق  )15(ل ، والجدوLSDولمعرفة لمن تعود هذه الفروق، تم استخدام اختبار المقارنات البعدية 

   .يوضح ذلك) د(

 ،ودبلـوم  ،فأقلثانوية عامة (ومستويات ) ماجستير(يلاحظ من الجدول السابق وجود فروق بين مستوى 

  .)وبكالوريوس ،ودبلوم ،فأقلثانوية عامة (ولصالح مستويات ) وبكالوريوس
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  المتعلقة بمتغير مكان الإقامة  النتائج .4

وجود فروق في المتوسطات الحسابية فـي مسـتويات متغيـر     )د(الملحق في ) 16(يتضح من الجدول 

فـي   )17(دلالة الفروق تم استخدام تحليل التباين الأحادي كما يبين الجـدول   ولمعرفة ،)الإقامةمكان (

  ).د(الملحق 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى   نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة   الإتيكيتباستجابات أفراد عينة الدراسة نحو فعالية ) α  =0.05(الدلالة 

 .حسب متغير مكان الإقامة في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس

  .)0.05(وهي أكبر من ) 0.443(فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة 

  المتعلقة بمتغير طبيعة العمل  النتائج .5

وجود فروق في المتوسطات الحسابية فـي مسـتويات متغيـر    ) د(في الملحق  )18(يتضح من الجدول 

فـي   )19(دلالة الفروق تم استخدام تحليل التباين الأحادي كما يبين الجـدول   ولمعرفة ،)طبيعة العمل(

  ). د(الملحق 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى   دول السابق انهنلاحظ من خلال البيانات الواردة في الج

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة   الإتيكيتباستجابات أفراد عينة الدراسة نحو فعالية ) α  =0.05(الدلالة 

 العمل،في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب متغير طبيعة 

  .)0.05(وهي أكبر من ) 0.320(فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة 

  المتعلقة بمتغير مستوى الدخل  النتائج .6

وجود فروق في المتوسطات الحسابية فـي مسـتويات متغيـر    ) د(في الملحق  )20(يتضح من الجدول 

فـي   )21(دلالة الفروق تم استخدام تحليل التباين الأحادي كما يبين الجدول  ولمعرفة ،)مستوى الدخل(

  ). د(الملحق 
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى   نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه

ق صورة ذهنيـة  واللباقة في خل الإتيكيتباستجابات أفراد عينة الدراسة نحو فعالية ) α  =0.05(الدلالة 

في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسـب متغيـر مسـتوى    

  .)0.05(وهي أكبر من ) 0.331(الدخل، فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة 

وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أن الذكور والإناث من الأعمار المختلفة وأماكن الإقامة المختلفة وطبيعة 

واللباقة فـي خلـق    الإتيكيتنحو فعالية  إدراك متشابهالعمل المختلفة ومستويات الدخل المختلفة، لديهم 

فـي المقابـل فـإن    . ر الحكوميـة صورة ذهنية في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غي

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة   الإتيكيتالمستويات العلمية الصغيرة لديهم إدراك أكبر لموضوع فعالية 

  .الحكوميةفي أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير 

  النتائج المتعلقة بمتغير المستشفى. 7

وجود فروق في المتوسطات الحسابية فـي مسـتويات متغيـر    ) د(في الملحق  )22(يتضح من الجدول 

فـي   )23(دلالة الفروق تم استخدام تحليل التباين الأحادي كما يبين الجدول  ولمعرفة ،)مستوى الدخل(

  ). د(الملحق 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى   نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه

باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو فعالية الإتيكيت واللباقة في خلق صورة ذهنيـة  ) α=0.05(الدلالة 

في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب متغيـر المستشـفى،   

، وهـذا يعنـي أن مستشـفى نـابلس     )0.05(وهي أكبر من ) 0.462(فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة 

التخصصي كانت فعالية الإتيكيت واللباقة لديه حول خلق الصورة الذهني في أداء العلاقات العامة أعلى 

يليه مستشفى العربي التخصصي، حيث ). 4.15(من المستشفيات الأخرى، حيث كان متوسطه الحسابي 

). 4.09( يليه مستشفى النجاح الجامعي، حيث كان متوسطه الحسـابي ). 4.14(كان متوسطه الحسابي 
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واخيراً مستشفى الاتحاد النسائي، حيـث  ). 4.06(يليه المستشفى الإنجيلي، حيث كان متوسطه الحسابي 

 ).4.02(كان متوسطه الحسابي 

الاختلاف في سياسات تطبيق الاتيكيت بين المستشفيات المستهدفة خـلال  وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى 

فى سياسات مختلفة عن بعضها البعض لتصنع حالة من التميـز  هذه الدراسة، حيث تتبع كل إدارة مستش

فـي أسـاليب   في عملها نحو جمهورها المستهدف، كما وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى حالـة التشـابه   

وأدوات الاتيكيت واللباقة التي توظفها هذه المشافي خلال تعاملها مع جمهورها الخارجي، مما يـدفعها  

  .لاحظه الجمهور المستهدفلتمييز نفسها بشكل قد ي

  النتائج المتعلقة بأسئلة المقابلة  3.3

، غيـر الحكوميـة  قامت الباحثة بإجراء خمس مقابلات مع عدة مستويات إدارية وتنفيذية في المشـافي  

  :وكانت النتائج وفقاً لما يلي أسئلة على كل منهم، ةوقامت بطرح ثلاث

  وأهميتهاالتي تقوم بها دائرة العلاقات العامة  والأنشطةالفعاليات  .1

استنادا إلى النتائج التي توصلت لها الباحثة من خلال تحليل الاستبانات، فقد وجدنا أن الأنشطة والفعالية 

وفي تعليق لها على هذه النتيجة، قالت ميسون استبولي، مسؤولة العلاقات العامـة  . كانت بمستوى كبير

التخصصي خلال المقابلة الشخصية التي أجرتها الباحثة، أن هذه النتيجة صحيحة،  في المستشفى العربي

حيث أن المستشفى يقدم خدمة إتاحة اطلاع المريض أو الزائر على آليات التعامل معه، سـواء كانـت   

ابيـا  فمثل هذه الأنشطة المتعلقة بالإتيكيت واللباقة تعطي انطباعا إيج. آليات إدارية أو محاسبية أو طبية

وتتفق منى الخاروف، مسؤولة العلاقات العامة في مستشفى نابلس التخصصي في مقابلة . عن المستشفى

الأساس الذي يتعلق بعمل العلاقات العامة، وهـو اللباقـة    بأن هذه النتيجة تعكس شخصية مع استبولي

وزار ومراجعين،  والاتيكيت والخلق الدمث، وهو ما يؤثر بشكلٍ كبير في جمهور المستشفى من مرضى

واللباقة كـأداة لخلـق    بالإتيكيت ويؤكد مدى أهمية اعتماد دوائر العلاقات العامة في هذه المشافي على
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أن مدى قـدرة وفاعليـة بالإتيكيـت     استبولي وخاروف على قوتتف. المشافيصورة ذهنية إيجابية عن 

الفلسطينية كبيرة بسـبب مـدى    المستشفياتواللباقة في خلق صورةً ذهنيةً عن أداء العلاقات العامة في 

كما . التجاوب بين زوار المستشفى وطاقمه، والذي يؤدي إلى تحسين الصورة الذهنية عنه بشكلٍ مستمر

ويقدم المستشفى خدمة إتاحة اطلاع المريض أو الزائر على آليات التعامل معه، الإداريـة والمحاسـبية   

 ـكذلك اتفق ماجد أبو جيش ومي . بياً عن المستشفىوالطبية، بحيث يعطي ذلك انطباعاً ايجا  ىعكيلة عل

أن هذه النتيجة تعكس أهمية وفاعلية أساليب إيجابية في خلق صورة إيجابية وجيدة عم المستشفى لـدى  

ومع ما أضـافت سـلوى   . الجمهور الفلسطيني، خاصةً وأن هذه الأساليب مهمة للمشافي غير الحكومي

ة التي تدل على ارتفاع فاعلية الإتيكيت في خلق صـورة ذهنيـة، تجعـل    أن النتيجخوري التي ذكرت 

ما يجعل المستشفى قادراً على التعامل بشكلٍ كفؤ ومحترمٍ مع المـريض،   المستشفى قادرا على التعامل

اتفق كـل منكـل مـن     اكم. لهوهو ما يجعل المستشفى قائماً على خدمة المواطن الفلسطيني، ومقصداً 

اللـذان ذكـرا أن   ) مستشفى النجاح الجامعي مسؤولي العلاقات العامة في(وند حطاب ور أسامة صنوبر

دائرة العلاقات العامة والتسويق تعملان بالتنسيق مع الإدارة على تطبيق قواعد الإتيكيت واللباقة لتعزيز 

ى وهي طريقة مناسبة للاتصال مع جمهور المستشـف . صورة المستشفى ورسالتها وإيصالها لجمهورها

بأفضل صورة من خلال المعاملة الحسنة التي يتلقاها المريض والمظهر الجميل للمستشفى والترحيـب  

  .بجميع تعليقات المرضى وانفعالاتهم

يظهر من خلال ما سبق اتفاق جميع المبحوثين الذين تمت مقابلتهم على أهمية وفاعلية أساليب الإتيكيت 

لمستشفيات في خلق صورة إيجابية وجيدة عن المستشـفى لـدى   التي تتبعها دوائر العلاقات العامة في ا

  . الجمهور الفلسطيني، وتكمن أهمية ذلك في تقديم انطباع جيد عن المستشفى

   



67 

تطبيق اللباقة والإتيكيت من قبل العاملين في المستشفى ودوره في خلق صورة ذهنية إيجابية عنه  .2

  وعن قسم العلاقات فيه

أسـاليب  حسب النتائج التي توصلت إليها الباحثة من خلال تطبيق الاستبانة، والتـي كشـفت عـن أن    

على خلق الصورة الذهنية عن المستشفى بدرجة كبيـرة   الاتيكيت واللباقة المتبعة في المستشفيات تعمل

يحرصون على  فقد أكدت منى الخاروف ذلك عندما ذكرت أن إدارة المستشفى وقسم العلاقات العامة فيه

إيجابية عنهم وعن  إظهار اللباقة والاتيكيت للزوار والمرضى، لما لذلك من أهمية في خلق صورة ذهنية

وأيضاً . التي ذكرت أنها أساس العمل لأقسام العلاقات العامة وهي بذلك قد تفق مع استبولي. المستشفى

اللذان ذكرا أن هناك تأثير كبير لأساليب اللياقـة   كل من ماجد أبو جيش ومي عكيلةكان هناك اتفاق مع 

اللذين ألمحا من كل من أسامة صنوبر وروند حطاب كما يتفق ذلك ما ذكره . والإتيكيت في المستشفيات

سلوى إلى تخصيص أداة تقييم لعمل العلاقات العامة توزع على الجمهور الخارجي، وكذلك اتفقت معهم 

صر تخلق بيئة مناسبة للمرضى والمراجعين، والثقة بخدمات المؤسسـة  هذه العنا التي ذكرت أنخوري 

  .مما يحثهم أيضا للحديث عن المستشفى بإيجابية خارج أسوارها

يتبين مما سبق أن قواعد الإتيكيت واللباقة وأساليبها تعمل على بناء صورة ذهنية إيجابيـة عـن هـذه    

  .في هذا المجال، وهو دور حيوي ومهمالمشافي، وعن أقسام العلاقات العامة فيها ودورها 

إدراك دوائر العلاقات العامة في هذه المشافي لأهمية تطبيق اللباقة والإتيكيت في عملها كعنصـرٍ  . 3

 مهمٍ لبناء صورة ذهنية إيجابية عنها وعن المشافي من قبل جمهورها الخارجي

الجمهور الخـارجي   لدىرضا كبيرة  ، والتي كشفت عن درجة)الاستبانة(الأولى  ةالأدافي ضوء نتائج 

وأساليب الإتيكيت واللباقة التي يتعامل بها موظفو العلاقات العامة في المستشـفيات غيـر    دحول قواع

  .الحكومية في نابلس، حيث تؤثر هذه القواعد في سلوك الجمهور الخارجي لهذه المشافي
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ذكرت أنه العنصر الرئيس في عمل أقسام العلاقات العامة،  النتيجة حيناتفقت ميسون استبولي مع هذه 

يتم بالتعـاون   أكدت بأن ذلك يالخاروف التمنى  المستشفى معخاصة في بناء صورة ذهنية إيجابية عن 

مع مختلف أقسام المستشفى وإشراف إدارته التنفيذية للتأكيد على كوادر المستشـفى بضـرورة اتبـاع    

. المستشـفى خلال تعاملهم مع الزوار كأسلوبٍ لتحسين صورتها الذهنية عـن   أساليب اللباقة والإتيكيت

أقسام العلاقات العامة فـي   ذكرا أنكان اتفق ماجد أبو جيش ومي عكيلة مع هذه النتيجة، حيث  كوكذل

 ـ. مسـتمر هذه المشافي تقوم بقياس مدى رضى جمهورها الخارجي عن أداء هذه المشافي بشـكلٍ    اكم

قسم العلاقات العامة يقوم بهذا الدور مـن خـلال    نمعتبرة أمع هذه النتيجة أيضا،  يخور ىاتفقت سلو

 ـكل من أسامة صنوبر روند  دوشد. لذلكيخصص استبانة خاصة  تقييم حيثأداة  اهتمـام   ىحطاب عل

الجمهور الخارجي بقواعد وأساليب اللباقة والإتيكيت من خلال عكس رسالة ورؤيـة المستشـفى عبـر    

د الإتيكيت واللباقة في التعامل معهم مما يخلق للمراجعين ثقة وصـورة ذهنيـة بخـدمات    تطبيق قواع

  . المؤسسة

لأهميـة تطبيـق   ور الخارجي هالعلاقات العامة والجمدوائر وجود إدراك كبير من قبل  مما سبق يتضح

 لـدى كعنصرٍ مهمٍ لبناء صورة ذهنية إيجابية عنهـا وعـن المشـافي     هذا المجالاللباقة والاتيكيت في 

 . جمهورها الخارجي
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  الفصل الرابع

  مناقشة النتائج والتوصيات

  المقدمة 4.1

واللباقـة فـي خلـق     الإتيكيتفاعلية  تناولت موضوعيهدف هذا الفصل إلى مناقشة نتائج الدراسة التي 

الصورة الذهنية لأداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نـابلس مـن   

وسـتحاول الباحثـة    ،الأسـئلة وقد اشتملت الدراسة على مجموعة من  .وجهة نظر الجمهور الخارجي

 .اتمناقشة هذه النتائج لإبراز أهم النتائج والتي ستبنى عليها التوصي

  مناقشة النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة 4.2

  النتائج المتعلقة بالسؤال الرئيس

واللباقة في خلق صورةً ذهنيةً عن أداء العلاقـات العامـة    الإتيكيتما مدى فاعلية  :والذي ينص على

  في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابلس من وجهة نظر الجمهور الخارجي؟

واللباقة في خلق صورةً ذهنيـةً   الإتيكيتمدى قدرة وفاعلية (مجالات  الاستجابة نحوأشارت النتائج أن 

عن أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابلس مـن وجهـة نظـر    

في خلق  واللباقة المؤثرة الإتيكيتأساليب (مجالاتها جميعها كبيرة، وأن أدنى  كانت) الخارجيالجمهور 

واللباقة المتبعة والمعتمدة في المستشفى لـدى   الإتيكيتقواعد (وأعلاها  .)الصورة الذهنية عن المستشفى

 ا���ا�	��ن ( الجمهـور  تقيـيم رضـا  (المجال الثالث  احتلحين  في .)المستشفىقسم العلاقات العامة في 

لقواعـد وأسـاليب   ) وقسم العلاقات العامة فيه(عن المستشفى ) والمرضى ومرافقيهم والزوار وغيرهم

وكانت الاستجابة على الدرجـة   والمتوسطة،المرتبة الثانية ) واللباقة المعمول بها في المستشفى الإتيكيت

  .الكلية كبيرة
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ور الخارجي للمشافي غير الحكومية فـي  الجمهوتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى وجود إدراك متزايد لدى 

عن أداء العلاقات العامـة   صورة ذهنيةواللباقة في خلق  الإتيكيتمدى قدرة وفاعلية نحو مدينة نابلس 

فـي   الإتيكيتدور العلاقات العامة في هذه المشافي نحو الاعتماد على قدرة اللباقة وفيها، والذي يعكس 

إضافة إلى أن توظيـف اللباقـة   . خلق صورة ذهنية إيجابية عن هذه المشافي لدى جمهورها الخارجي

في العمل الصحي من قبل المشافي من شأنه أن يعزز الصورة الذهنية الإيجابية عنهـا لـدى    الإتيكيتو

هـذا  النتيجة و هذهبأن ) 6/4/2023شخصية،  مقابلة(استبولي جمهورها الخارجي، وهذا ما اشارت إليه 

واللباقة في خلق صورة ذهنية إيجابية عن المشافي الخاصة غير الحكومية فـي   الإتيكيتالمؤشر لقدرة 

مدى التجاوب بين زوار المستشفى وطاقمه، والذي يـؤدي   مدنية نابلس لدى جمهورها الخارجي يعكس

تطبيـق اللباقـة   أن ) 2023اسـتبولي،  (كمـا وتـرى   . إلى تحسين الصورة الذهنية عنه بشكلٍ مستمر

، وهـو يعكـس   عنهاإلى خلق صورة ذهنية إيجابية في هذه المشافي يؤدي من قبل العاملين  الإتيكيتو

على الإدارات  وأن .وطاقم المستشفى، ويخلق انطباعات جيدة ومستمرة لديه الجمهورايضاً التفاعل بين 

للـزوار   الإتيكيـت علـى اظهـار اللباقـة و    الحرص اوقسم العلاقات العامة فيهالعليا في هذه المشافي 

مـن جهـة، وإدراك    والمرضى لما لذلك من أهمية في خلق صورة ذهنية إيجابية عنهم وعن المستشفى

خلال التعامل معه من قبل كوادر هذه المشافي في خلق صـورة   الإتيكيتهذا الجمهور لفاعلية اللباقة و

وافق معه هذه النتيجة مع نظرية الامتياز فـي العلاقـات   هنية إيجابية عنها من جهة أخرى، وهو ما تتذ

كما وتعزو الباحثة ذلك إلى سهولة وصول الجمهور الخارجي للتقييمات هذه المشافي عبر مواقع . العامة

التواصل الاجتماعي، والتطبيقات البرمجية الأخرى التي مكنت الجمهور الخارجي من تقيـيم أداء هـذه   

  .بيقات الاجتماعيةالمشافي ونشره عبر التط

التي أظهرت الدور الـذي تقـوم بـه دائـرة     ) 2020داود، (مع نتيجة دراسة أيضاً وتتفق هذه النتيجة 

العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية، ومع نتيجـة  

في الحياة اليومية يغير من سـلوك   الإتيكيتالتي أظهرت أن استخدام ) 2016جعفر وآخرون، (دراسة 
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حسـن،  (الافراد إلى الأفضل، ويجعلهم أكثر استحساناً واحتراماً من قبل الاخرين، ومع نتيجة دراسـة  

والبروتوكولات المختلفة كإظهارٍ للقبول والاحترام، خاصة فـي   الإتيكيتالتي أظهرت توظيف ) 2011

ومع نتيجـة  . عتمد على إيقاع العصر الحديث المتسارعير تالتغ بيئة سريعةخلال العمل الإداري، وسط 

التعليم العـام، وتشـكيل الـوعي     في الإتيكيتتوظيف  يف أهميةالتي أظهرت  Chen, 2019)(دراسة 

التـي أظهـرت   ) Coleman, 2013(نتيجة دراسـة   ومع .الإنساني والتربوي والجمالي نحو الآخرين

بالأخلاق والقيم الحميدة، والسلوكيات الاجتماعية الحسنة الواجب اتباعهـا عنـد    الإتيكيتضرورة ربط 

التي أظهـرت أن صـورة   ) YI Lin, 2010(ومع نتيجة دراسة  .مختلف الفئات والطبقات الاجتماعية

ق المنطوقة بشكلٍ لب الكلمةوأن . ن بهاوعلى ثقة المستهلك تأثير إيجابي كبيرالشركة بكافة مستوياتها لها 

  .وإيجابي ٍّومعتدل لها تأثيرات كبيرة على قرارات الشراء لدى المستهلكين

مـن  %) 65.5(التي أظهرت أن ما نسبته ) 2021علي، الحداد، (وتختلف هذه النتيجة مع نتيجة دراسة 

المشهداني، زين (ومع نتيجة دراسة  .فقط مكتب اداريعينة الدراسة ينظرون لقسم العلاقات العامة كأنه 

في وعي العاملين في اقسام العلاقات العامة في الجامعات  مشكلةالتي أظهرت أن هنالك ) 2020لدين، ا

ومع نتيجة دراسة  .كوسيلة لتحسين الصورة الذهنية عن هذه الجامعات الإتيكيتقية بأهمية توظيف االعر

)Khurana, Arora, 2012 ( البشيرالتي أظهرت عدم فاعلية العلاقات العامة في مستشفى.  

  :فقد جاءت نتائجها كالتالي الفرعية،أما بالنسبة للأسئلة 

التي تعتمدها دوائر العلاقات العامـة فـي المستشـفيات غيـر      الإتيكيتما قواعد "جاءت نتيجة سؤال 

هذه المشافي خلال تعـاملهم   والحكومية في نابلس من وجهة نظر الجمهور الخارجي ويستخدمها موظف

علـى  يحرصون موظفو المستشفى ( أدنى فقراتهاوأن  جداً الكبيرةبين الكبيرة و "مع جمهورها الخارجي

 ، والمستشفىجميع الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم بنفس الدرجة من الاهمية والاحترام معاملة

 يطور من ادواته الاتصالية والتكنولوجية والإعلامية والاعلانية والإدارية والفنية بشكلٍ مسـتمر خـلال  
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يعمم جميع التعليمات الطبية والإدارية  ، والمستشفىار والمراجعين والمرضى ومرافقيهممع الزوتعامله 

روقات الفردية لجميع الـزوار  والمالية الخاصة به، ورؤيته ورسالته بأسلوبٍ لبق وعصري ويراعي الف

المرضى والمـراجعين  موظفو المستشفى يستقبلون جميع (وأعلاها ) .والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

يتمتعون بآداب الحديث والحـوار   المستشفى وموظفوبطريقة لائقة ومحببة وجميلة، والزوار والمرافقين 

 المستشـفى  وموظفـو ، راجعين والمرضى ومرافقيهموحسن التعبير خلال تعاملهم مع جميع الزوار والم

يحرصون على أن يظهروا بمظهرٍ جميلٍ وأنيق وعصري لجميـع الـزوار والمـراجعين والمرضـى     

   .، وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية كبيرة)ومرافقيهم

واللباقة المتبعة والمعتمدة في المستشـفى لـدى قسـم     الإتيكيتقواعد  إلى أنوتعزو الباحثة هذه النتيجة 

في عمل العلاقات العامة في أي مؤسسة مهما كان نشاطها وخدماتها،  سمة أساسيةباتت العلاقات العامة 

، والذي يولي اهميةً في البنـاء علـى قواعـد    غير الحكوميخاصةً إذا كنت تعمل في المجال الصحي 

ورة ذهنية عنه من قبل جمهوره الخارجي، وجذبه أيضاً نحو الاستفادة من واللباقة في خلق ص الإتيكيت

كما وتـرى الخـاروف   . المنافع المالية والاقتصادية والاجتماعيةبعليه ذلك يعود خدماته الصحية، لما 

الأساس الذي يتعلق بعمـل  واللباقة والخلق الدمث هي  الإتيكيتأن قواعد ) 5/4/2023مقابلة شخصية، (

مما ار ومراجعين، وبشكلٍ كبير في جمهور المستشفى من مرضى وزثر ؤوهي التي تت العامة، العلاقا

 الإتيكيـت قواعـد  مدى أهمية اعتماد دوائر العلاقات العامة في هذه المشـافي علـى    يعني التأكيد على

 ضـرورة إلـى  ) 2023خـاروف،  (كما وتشير  .واللباقة كأداة لخلق صورة ذهنية إيجابية عن المشافي

، وأنه ينبغي علـى اقسـام   مع مختلف شرائح وجمهور المستشفى الإتيكيتالعمل ضمن قواعد اللباقة و

واللباقة خلال تعاملها مـع   الإتيكيتأهمية قواعد  إدراكالعلاقات العامة في هذه المشافي غير الحكومة 

دراسـة  تتفـق هـذه النتيجـة مـع     كما . وغيرهمجمهور هذه المشافي من زوار ومرضى ومراجعين 

في  لأقسام العلاقات العامة الإتيكيتالمراسم والعمل ضمن اهمية  حول )2020المشهداني، زين الدين، (

وهي نتيجة  .أي مؤسسة، لما لذلك من دورٍ كبيرٍ في بناء الصورة الذهنية عنها لدى جمهورها الخارجي
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كما وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلـى معرفـة    .أيضاً تتوافق قمع نظرية الاتصال المتوازن ثنائي الاتجاه

اقسام العلاقات العامة بحالة الوعي الموجودة في المجتمع الفلسطيني، والتي قد ينقلها فـرد إلـى بـاقي    

  .الشرائح الاجتماعية الفلسطينية، وبما يعزز الصورة الذهنية لهذه المشافي، أو يسيء لها

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة ايجابيـة عـن أداء     لإتيكيتاما مدى تأثير أساليب "جاءت نتيجة سؤال 

 "العلاقات العامة في المستشفيات غير الحكومية في مدينة نابلس من وجهة نظـر الجمهـور الخـارجي   

وخلال تعامل هذا الجمهور مع موظفي المستشفى وخدماته ونتاجاته الطيبة والإدارية والصحية جميعهـا  

يتابع مدى التزام كافة العاملين فيه من أطبـاء واداريـين وغيـرهم     ستشفىالم( أدنى فقراتهاوأن  كبيرة

مـع الـزوار   خـلال تعـاملهم   واللباقة من ترحيبٍ وحديث ولقاء وغيرهـا   الإتيكيتباستخدام أساليب 

يوظف كافة وسـائل التواصـل الالكترونـي والرقمـي والتقنـي       ، و المستشفىوالمرضى ومرافقيهم

، مع الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم كأسلوبٍ للعصـرنة والتطـور  خلال تعامله والاجتماعي 

يمارسون فنون المجاملة والمرافقة والمصافحة والترحاب خلال تعاملهم وتواصـلهم   وموظفو المستشفى

 يحاولون التغلب علـى  موظفو المستشفى(، واعلاها )مع جميع المراجعين والزوار والمرضى ومرافقيهم

مع الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم بأسلوبٍ عصري خلال تعاملهم أية صعوبات تواجه عملهم 

على الاحترام المتبادل خلال تعـاملهم مـع    قائمة علاقات طيبةيجيدون بناء  موظفو المستشفىو ،ولبق

ر الاحتـرام  يحرصون على إظها ، و موظفو المستشفىجميع المراجعين والزوار والمرضى ومرافقيهم

مـع جميـع الـزوار والمـراجعين     وآداب التواصل الجسدي وغير الجسدي خلال تعاملهم وتواصلهم 

  .وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية كبيرة )والمرضى ومرافقيهم

واللباقة وقواعدها في خلق الصـورة   الإتيكيتلأساليب  دور كبير إلى وجودوتعزو الباحثة هذه النتيجة 

 كما وتعزو الباحثة هـذه النتيجـة لمعرفـة اقسـام    . الذهنية عن هذه المشافي لدى جمهورها الخارجي

فـي خلـق الصـورة     وقواعدها الإتيكيتهذه المشافي بمدى التأثير الكبير لأساليب  العامة في العلاقات

مقابلـة شخصـية،   (هو ما يؤكده جـيش، عكيلـة   و .يهذه المشافي لدى جمهورها الخارجالذهنية عن 
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 المشـافي الخاصـة   عنفي خلق صورة لبقة وجيدة  الإتيكيتأهمية وفاعلية أساليب حول ) 9/4/2023

، فالتعامل الجيـد مـع   ةللمشافي غير الحكومي مهمة، خاصةً وأن هذه الأساليب جمهورها الخارجيلدى 

أخرى، ويدفع المستشفى للاستمرار في تحسـين صـورته   الجمهور هو ما يدفعه للعودة للمستشفى مرةً 

واللباقة  الإتيكيتأن هذا التأثير الكبير في أساليب ) 2023جيش، عكيلة، (يرى كما  .وخدماته ومخرجاته

مختلـف اقسـام   في خلق الصورة الذهنية عن هذه المشافي مصدره تعاون قسم العلاقات العامـة مـع   

ة للتأكيد على كوادر المستشـفى بضـرورة اتبـاع أسـاليب اللباقـة      المستشفى واشراف ادارته التنفيذي

. ذهنية عنه لدى هذا الجمهـور الصورة الخلال تعاملهم مع زوار المستشفى كأسلوبٍ لتحسين  الإتيكيتو

التي أظهرت أن دور العلاقات العامة كان ) Y. Kirdar, 2007(تتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة كما 

عن أداء المستشفى وقسم العلاقات فيه، وأثر ذلك في بناء  رفع مستوى رضا المرضى ومهماً في اًحيوي

  .صورة ذهنية إيجابية عن المستشفى واقسامه والعاملين فيه أيضاً

واللباقة التي يتعامل  الإتيكيتما مدى رضى الجمهور الخارجي عن قواعد وأساليب "جاءت نتيجة سؤال 

لمستشفيات غير الحكومية في نابلس بحيث تؤثر هذه القواعد في سلوك بها موظفي العلاقات العامة في ا

واللباقـة   الإتيكيـت قواعد وأسـاليب  (أدنى فقراتهاوأن  كبيرةجميعها  "شافيالجمهور الخارجي لهذه الم

إلى استمرارية تعامل كافة العاملين بالمستشفى بأسلوبٍ عصري ولبق مع تؤدي  بالمستشفىالمعمول بها 

واللباقة المعمـول بهـا    الإتيكيتقواعد وأساليب المراجعين والمرضى ومرافقيهم والزوار وغيرهم، و 

تحسن وتُعزز من قبول زواره ومراجعيه ومرضاه ومرافقيهم لقبولهم واستماعهم لتعليمـات   بالمستشفى

واللباقـة المعمـول بهـا     الإتيكيـت لمستشفى الطبية والصحية والإدارية، و قواعد وأسـاليب  وقوانين ا

واللباقة المعمـول   الإتيكيتقواعد وأساليب (، وأعلاها )الثقة به وبخدماته والعاملين فيه تبنيبالمستشفى 

قواعـد   ، وفيه في المستشفى تُسهم في تكوين صورة ذهنية ايجابية عن المستشفى خدماته والعاملينبها 

إلـى احتـرام وتقـدير المستشـفى وخدماتـه      تؤدي بالمستشفى واللباقة المعمول بها  الإتيكيتوأساليب 
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حالةً من الارتيـاح  تخلق  واللباقة المعمول بها في المستشفى الإتيكيتقواعد وأساليب  والعاملين فيه، و

  .على الدرجة الكلية كبيرة ، وكانت الاستجابة)والرضا عن المستشفى وخدماته والعاملين فيه

في خلق صورة  الإتيكيتإلى وعي الجمهور الخارجي لأهمية اللباقة ووتعزو الباحثة هذه النتيجة الكبيرة 

ضـرورة  بوإلى معرفة اقسام العلاقات العامة في هذه المشـافي  . ذهنية إيجابية عنه لدى هذا الجمهور

والباقة واساليبها خلال تعاملهم مع الجمهور الخارجي لهذه المشافي، لما يعكسه  الإتيكيتتوظيف قواعد 

وإلى ما توفره هذه المشافي من  افي واقسام العلاقات العامة فيها،ذلك من صورة ذهنية ايجابية عن المش

مع ما ق وتتف. أساليب اتصال وتواصل مع جمهورها الخارجي للتأكد من رضاه عن خدماتها المقدمة إليه

بأن رضا الجمهور الخارجي عن أداء الخدمات التي تقدمها ) 5/4/2023مقابلة شخصية، ( خوري قالته

مع هذا الجمهور، وقدرتها أيضاً على الاستمرار فـي   ؤهذه المشافي يشير إلى قدرتها على التعامل الكف

خوري، (كما وتؤكد . و وقتواللباقة واساليبها مع هذا الجمهور في أي ظرف أ الإتيكيتتوظيف قواعد 

رضاه عن أداء خدماتها، ورضـاه   مدى على ضرورة استمرار إدارات هذه المشافي في معرفة) 2023

افي، عبر تخصيص قنـوات خاصـة   التي يستخدمها العاملون في هذه المش الإتيكيتعن قواعد وأساليب 

  .مةلذلك، ومهو ما تتوافق معه أيضاً نظرية الامتياز في العلاقات العا

 صـورة واللباقة في خلق  الإتيكيتعلية اهل هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين ف(جاءت نتيجة سؤال 

: ذهنية إيجابية في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس، ومتغيـرات 

، النوع الاجتماعي، الفئة العمرية، التحصيل العلمي، مكان الإقامة، طبيعـة العمـل، متوسـط الـدخل    

واللباقة  الإتيكيتعلية انحو فبأنه لا توجد فروق دالة إحصائياً باستجابات أفراد عينة الدراسة ) المستشفى

في خلق صورةً ذهنية إيجابية في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكوميـة فـي   

، ومكـان  النوع الاجتماعيفروق دالة إحصائياً تعزى لمتغيرات  توجد، وبينما متغير العمرنابلس حسب 

   .العلمي، المستشفى، التحصيل الإقامة، وطبيعة العمل ومستوى الدخل
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بغـض  وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أن الجمهور الخارجي للمشافي غير الحكومية في مدنية نابلس، و

إدراك ووعي نحو عمل العلاقات العامة فـي بنـاء الصـورة     متغيراتهم الديمغرافية، لديهمالنظر عن 

وفاعليتها في خلق صـورة ذهنيـة    الإتيكيتواهمية وفاعلية أساليب  هذه المشافي من جهة،الذهنية عن 

  .إيجابية عن هذه المشافي من جهة أخرى

  بفرضيات الدراسةمناقشة النتائج المتعلقة  4.3

 المشافيواللباقة التي تعتمدها دوائر العلاقات العامة في  الإتيكيتتؤثر قواعد : مناقشة الفرضية الأولى

  .غير الحكومية على الصورة الذهنية لهذه المؤسسات لدى جمهورها الخارجي

واللباقـة التـي تعتمـدها     الإتيكيتعينة الدراسة صحة هذه الفرضية، حيث أن لقواعد  آراءتؤكد نتائج 

في بناء صـورة ذهنيـة    اًكبير اًتأثيردوائر العلاقات العامة في المشافي غير الحكومة في مدنية نابلس 

لاسـتجابة  تراوحـت المتوسـطات الحسـابية    ة عن هذه المشافي لدى جمهورها الخارجي، حيـث  جدي

وتعـزو الباحثـة   . ، أي بين الكبيرة والكبيرة جداً)4.28(و ) 4.01(ما بين  المبحوثين نحو هذه القواعد

كومـة،  واللباقة في التأثير على الجمهور الخارجي لهذه المشـافي غيـر الح   الإتيكيتذلك لقدرة قواعد 

صنوبر، حطاب، (وهو ما يؤكده . وتعزيز الصورة الذهنية الجيدة عنها وعن اقسام العلاقات العامة فيها

صـورة المستشـفى    يسهم في تعزيـز واللباقة  الإتيكيتتطبيق قواعد أن ) 9/4/2023مقابلة شخصية، 

الجمهـور  تصـال مـع   طريقة مناسبة للا تعد الإتيكيتفقواعد اللباقة و. ورسالتها وايصالها لجمهورها

هـذا  انفعـالات   ورصد جميعمن خلال المعاملة الحسنة  ، وذلكبأفضل صورة الخارجي لهذه المشافي

، مما يعزز من الصورة الذهنية لهذه المشافي لدى الإتيكيتالجمهور والتعامل معها ضمن قواعد اللباقة و

إضافةً لإمكانية ممارسة هذه القواعد بشكل رقمـي عبـر التطبيقـات الاتصـالية     . جمهورها الخارجي

تخلق صورة مسبقة عن هذه المشافي، سواء فـي الواقـع الافتراضـي، أو الواقـع     الاجتماعية، والتي 

   .الحقيقي
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واللباقة وقواعدها تـؤدي   الإتيكيتبأن فنون  )2016جعفر وآخرون، (كما تتفق هذه النتيجة مع دراسة 

إلى ترقية السلوك المجتمعي، سواء في عمل المؤسسات على النطاق الخاص، أو على صعيد المجتمـع  

في أن ممارسة العلاقات العامـة   (Khurana, Arora, 2012) دراسةكما وتتفق هذه النتيجة مع . ككل

خلـق صـورة ذهنيـة عـن هـذه      إلى يؤدي  الإتيكيتة، وضمن قواعد اللباقة وفي المؤسسات الصحي

  .كما ويؤثر ذلك على صحة المريض ورضا مرافقيه أيضاً. مؤسسات لدى جمهورها الخارجيال

واللباقة التـي   الإتيكيتهناك حالة رضى لدى الجمهور الخارجي عن أساليب : مناقشة الفرضية الثانية

توظفها اقسام العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية لخلق صورة ذهنيـة عنهـا   

  .لدى جمهورها الخارجي

لاستجابة فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عينة هذه الدراسة إلى صحة هذه الفرضية،  آراءتٌشير نتائج 

وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى إدراك الجمهور . أي كبيرة ،)4.14(و ) 4.03(ما بين  نحوها نالمبحوثي

معهم خلال تعاملهم مع كـوادر هـذه    الإتيكيتالخارجي لهذه المشافي لأهمية توظيف واستخدام اللباقة و

المستشفيات، وأن لهذا التوظيف أثره الكبير على رضاهم نحو خـدمات هـذه المشـافي، ودور اقسـام     

كمـا  . تعاملهم مع هذه المستشفياتتعزيز هذا التوظيف للإتيكيت واللباقة خلال  فيالعلاقات العامة فيها 

تعزو الباحثة هذه النتيجة أيضاً لإدراك اقسام العلاقات العامة في هـذه المشـافي لضـرورة توظيـف     

في تحقيق الرضا للجمهور الخارجي لهذه المشافي، بحيث تعتبـر قواعـد    مهمٍواللباقة كعاملٍ  الإتيكيت

على رضا هذا الجمهور، ودافعاً له في بناء صورة ذهنية إيجابية عـن   مؤثرةً الإتيكيتاليب اللباقة ووأس

الثقة المتبادلة في هذا الشأن، بأن ) 2023صنوبر، خطاب، (وهو ما يؤكده . هذه المشافي غير الحكومية

 ـوالمرضى والمراجعين يخلق بيئة مناسـبة للمرضـى والمـراجعين     المستشفىبين  بخـدمات   وقللوث

تتفـق هـذه   كمـا  . هبإيجابية خارج اسوار عنهللحديث  المستشفى، وبالتالي رضاهم عنه، وحثهم أيضاً

 بأن لأقسام العلاقات العامة في المؤسسات الصحية دوراً مهماً )Y. Kirdar, 2007(دراسة النتيجة مع 
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عن أداء المستشفى وقسم العلاقات فيه، وأثر ذلك في بناء صورة ذهنية  في رفع مستوى رضا المرضى

  .إيجابية عن المستشفى واقسامه والعاملين فيه أيضاً

واللباقة فـي خلـق صـورة     الإتيكيتلا توجد ذات دلالة إحصائية بين فعالية : مناقشة الفرضية الثالثة

: نية غير الحكومية فـي نـابلس، ومتغيـرات   ذهنية في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطي

، النوع الاجتماعي، الفئة العمرية، التحصيل العلمي، مكان الإقامة، طبيعـة العمـل، متوسـط الـدخل    

  .المستشفى

لا توجد فروق دالة إحصائياً باستجابات أفراد عينة الدراسة نحـو  بأنه الدراسة  عينةأشارت استطلاعات 

علية الإتيكيت واللباقة في خلق صورةً ذهنية إيجابية فـي أداء العلاقـات العامـة فـي المستشـفيات      اف

فـروق دالـة إحصـائياً تعـزى      توجد، وبينما متغير العمرالفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب 

، ، التحصـيل العلمـي  ، ومكان الإقامة، وطبيعة العمـل ومسـتوى الـدخل   النوع الاجتماعيلمتغيرات 

   .المستشفى

من قبل المشافي غيـر   وأسلوب التعامل الإتيكيتهور لمستوى مقبول الجوتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى 

واللباقة في خلق صـورة   الإتيكيتالحكومية، ورغم اختلاف متغيراتها الديمغرافية، حول أهمية وفاعلية 

كما وتعـزو   .ذهنية إيجابية عن أداء العلاقات العامة فيها، وعنها كمؤسسات صحية غير حكومية أيضاً

هذه الفروق ايضاً الى الاختلاف في طبيعة النفس البشرية، واختلافات سياسات التعامل وتطبيق الإتيكيت 

في محاولة منها لصنع حالة من التميز في عملها نحـو   واللباقة بين المشافي المستهدفة في هذه الدراسة

  .جمهورها المستهدف
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  النتائج 4.4

واللباقة وما يتعلق به من سلوكيات وجماليات وتأثيرات ومؤثرات مسألة بالغـة   الإتيكيتيعتبر موضوع 

م البعض، سـواء  يعزز من قبول الافراد والجماعات لبعضه نسانيإوسلوك الأهمية في الحياة الإنسانية، 

   ،صـحية على المستوى الشخصي أو الجماعي أو بيئة العمل، خاصةً إذا كنت هذه البيئة تتبع لمؤسسـة

أكبر فـي   ودور ذه المؤسسة بتوجيهاتها وقوانينهافي قبول المريض له دور مهمفيكون للإتيكيت واللباقة 

على فاعليـة أداء   ومؤشر رهمرضى والمراجعين والزائرين وغيخلق صورتها وسط جماهيرها من الم

  :للنتائج التالية ةتوصلت الباحث لذلك،. اقسام العلاقات العامة فيها

في خلق صورة ذهنية إيجابية عن أداء اقسام العلاقات العامة العاملـة   دور فعالللإتيكيت واللباقة  .1

في المشافي غير الحكومية بمدنية نابلس لدى جمهورها الخارجي، وبالتالي تشكيل صـورة ذهنيـة   

 .ليه نتائج الدراسةإإيجابية ككل عن هذه المشافي، وهذا ما اشارت 

في المشافي غير الحكومة فـي  العلاقات العامة  هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين فاعلية .2

 .الخارجي الدى جمهوره ا، وبناء صورة ذهنية عنهمدينة نابلس

واللباقة في خلق صـورةً ذهنيـةً عـن أداء     الإتيكيتقدرة وفاعلية ان استجابة عينة الدراسة نحو  .3

 .انت كبيرةك العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في مدينة نابلس

التي تعتمدها دوائر العلاقات العامة في المستشفيات  الإتيكيتقواعد ان استجابة عينة الدراسة نحو  .4

 .كانت بين الكبيرة والكبيرة جداً غير الحكومية في نابلس

واللباقة في خلق صورة ذهنية ايجابيـة   الإتيكيتمدى تأثير أساليب ان استجابة عينة الدراسة نحو  .5

 .كانت كبيرة علاقات العامة في المستشفيات غير الحكومية في مدينة نابلسعن أداء ال

 ـ الإتيكيتمدى رضى الجمهور الخارجي عن قواعد وأساليب ان  .6  وواللباقة التي يتعامل بها موظف

 .كانت كبيرة العلاقات العامة في المستشفيات غير الحكومية
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  التوصيات 4.5

  :بما يلي السابقة، توصي الباحثةفي ضوء النتائج 

في عمل المشافي غير الحكومية في مدنية نـابلس بحيـث تصـبح     الإتيكيتتعزيز قواعد اللباقة و .1

 .لهذه المشافيبروتوكولاً أساسياً ورسميا يوضع ضمن القواعد الإدارية والطبية 

بشـكلٍ   الإتيكيتوأساليب عمل اللباقة و اطلاع اقسام العلاقات العامة في هذه المشافي على قواعد .2

 .دوري ومستمرٍ لما لذلك من أهمية مالية واقتصاديةً وترويجية تعود بالنفع على هذه المشافي

المتبعة في  الإتيكيتلقواعد وأساليب  ا الجمهور الخارجي لهذه المشافي قبولهقياس رض العمل على .3

 .بالطرق والأساليب الرقمية والاجتماعية الحديثة هذه المشافي من خلال التواصل معه

واللباقة لبرتوكولٍ صحي يطبق علـى المـريض بـنفس     الإتيكيتتحويل منظومة قواعد وأساليب  .4

لهـا المـريض    عدرجة خضوعه للعلاج الطبي ومنظومة والقوانين والتعليمات الإدارية التي يخض

 . أيضاً

خدماتيـة  استمرار اقسام العلاقات العامة في هذه المشافي بتوجيه كوادرها الطبيـة والإداريـة وال   .5

هم مع جمهور هذه المشافي، وفي أي وقـت،  لواللباقة خلال تعام الإتيكيتبممارسة قواعد وأساليب 

 .ومهما كانت درجة انفعال المريض او مرافقيه او زائريه

خلال عمل المؤسسـات،   الإتيكيتاجراء المزيد من الدراسات التي تتعلق بقواعد وأساليب اللباقة و .6

 الإتيكيـت الحكومية بنتائج هذه الدراسة، وذلك لتعمـيم أهميـة ممارسـة     ومحاولة تزويد المشافي

 . واللباقة في عمل هذه المشافي، لما لذلك من أهمية في خلق صورة ذهنية إيجابية عنها
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  )أ(ملحق 

  الاستبانة

    جامعة النجاح الوطنية 

  برنامج العلاقات العامة المعاصرة/  كلية الدراسات العليا

  الزائرات والزائرين / المراجعات والمراجعين: السيدات والسادة

 تحية طيبة بعد،،،

، برنـامج  )12053808: (، من جامعة النجاح الوطنية، الرقم الجـامعي )آية حسام القدح(ة الباحث تقوم

واللباقة فـي خلـق    الإتيكيتفاعلية : ماجستير العلاقات العامة المعاصرة، بإعداد دراسةً ميدانيةً بعنوان

نـابلس مـن   مدينة الصورة الذهنية لأداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في 

على درجة الماجستير في العلاقـات   ، وذلك استكمالاً لمتطلبات الحصولوجهة نظر الجمهور الخارجي

ونظراً لما تتمتعون به من ثقـة  . م2022/2023العامة المعاصرة خلال الفصل الثاني من العام الدراسي 

وموضوعية، وحرصاً منا على الارتقاء بعنوان الدراسة كأسلوبٍ للتعامـل فـي المؤسسـات الصـحية     

، آرائكـم فإنّه يسعدنا أن نحصل على  ،وعليه .مطلوبةحضرتكم ضمن العينة ال اختيارتم الفلسطينية؛ فقد 

بأن هذه الاجابـات  نؤكد لحضرتكم كما و. دقة وأمانةبكل  عن فقرات هذه الاستبانة الاجابةونرجو منكم 

  .وبحثية ومنهجية إحصائية فقط لأهداف ستوظفعطيات هذه الم وأن ستستخدم لأغراض الدراسة،

  معناشاكرين لكم حسن تعاونكم 

  آية حسام القدح الباحثة 
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  دكتوراه)   (      ماجستير )   (

  مكان الاقامة. 4

  مخيم)   (      قرية )   (        مدينة )   (

  طبيعة العمل . 5

     موظف قطاع خاص)   (      طالب جامعي  )  (

  موظف قطاع حكومي )   (    حرفة /عمل حر)   (

  ....)ي/حدد(غير ذلك  )  (      بلا عمل )   (

  )شهرياً(متوسط الدخل . 6

  شيكل  2500أقل من  -1880)   (    شيكل فأقل  1880)   (

  شيكل فأكثر 3500)   (  شيكل  3500أقل من  – 2500 )  (
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  متغير المستشفى. 7

  الإنجيلي(       ) نابلس التخصصي            (       ) العربي التخصصي       (        ) 

  النجاح الجامعي(       ) الاتحاد النسائي           ) (        

  

  محاور الاستبيان: ثانياً

لدى قسم العلاقات العامة في (واللباقة المتبعة والمعتمدة في المستشفى  الإتيكيتقواعد : المحول الأول

  ). الواجب تطبيقها من قبل موظفي المستشفى الإتيكيتادراك الجمهور لقواعد اللباقة و) (المستشفى

. فن التعايش والتصرف مع الآخرين بذوق سليم، وتهذيب يتخلله البساطة: تُعرف بأنها الإتيكيتاللباقة و

تلك المهنة التي تُعنى بتكوين سمعة المؤسسة من خلال الجهـد المخطـط    :العلاقات العامة تُعرف بأنها

مع ضرورة الإشارة إلـى  . الذي يسعى إلى بناء العلاقات مع الجماهير وكسب تأييدها لأعمال المؤسسة

يقع على عاتق اقسـام العلاقـات العامـة     الإتيكيتأن التزام تطبيق موظفي المستشفى بقواعد وأساليب 

  .العاملة فيها
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  .في المكان الذي ترى أنه يعبر عن اجابتك) X(الرجاء وضع إشارة 

  العبارة  الرقم
موافق 
  بشدة

  معارض  محايد  موافق
معارض 

  بشدة

1  
المرضـى  موظفو المستشفى يستقبلون جميـع  

بطريقة لائقة والمراجعين والزوار والمرافقين 
  .ومحببة وجميلة

          

2  
يمتلكون معرفةً كاملـةً بـآداب    موظفو المستشفى

المصحافة والتحية والترحاب خلال تعاملهم مـع  
  .جميع الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

          

3  

يتمتعـون بـآداب الحـديث     موظفو المستشفى
والحوار وحسن التعبير خلال تعـاملهم مـع   
ــى   ــراجعين والمرض ــزوار والم ــع ال جمي

  .ومرافقيهم

          

4  
يجيدون حسـن الاسـتماع    المستشفىموظفو 

ــراجعين والمرضــى  ــزوار والم ــع ال لجمي
  .ومرافقيهم

          

5  
يتمتعون بمهارات التواصل  موظفو المستشفى

مـع  الجسدي وغير الجسدي خلال تواصـلهم  
  .الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

          

6  
المرضى يهتمون بملاحظات  موظفو المستشفى

والزوار والمرافقين ورود افعالهم والمراجعين 
وفنية إدارية وجدية بلباقة.  

          

7  
يحرصون على أن يظهروا  موظفو المستشفى

بمظهرٍ جميلٍ وأنيق وعصري لجميع الـزوار  
  .والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

          

8  
يستوعبون انفعالات جميـع   موظفو المستشفى

المرضى والمراجعين والـزوار والمـرافقين   
  .برحابة صدر ولباقةً وضبطاً للنفس

          

9  
يتحلون بـالاتزان والهـدوء    موظفو المستشفى

مع جميـع  خلال تعاملهم وتواصلهم والمرونة 
  .الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم
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  العبارة  الرقم
موافق 
  بشدة

  معارض  محايد  موافق
معارض 

  بشدة

10  

يتحملـون ضـغط العمـل     موظفو المستشفى
خاصةً في أوقات الذروة والأزمات بحيـث لا  

مع جميع تعاملهم  يؤثر ذلك على لباقتهم خلال
  .الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

          

11  
جميـع   على معاملةيحرصون  موظفو المستشفى

الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم بـنفس  
  .الدرجة من الاهمية والاحترام

          

12  

يعمم جميع التعليمات الطبية والإداريـة   المستشفى
 والمالية الخاصة به، ورؤيته ورسالته بأسلوبٍ لبق
وعصري ويراعي الفروقات الفردية لجميع الزوار 

  .والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

          

13  

يطـور مـن ادواتـه الاتصـالية      المستشفى
والتكنولوجية والإعلامية والاعلانية والإدارية 

مع الـزوار  تعامله  والفنية بشكلٍ مستمر خلال
  .والمراجعين والمرضى ومرافقيهم
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عـن أداء قسـم   (في خلق الصورة الذهنية عـن المستشـفى    واللباقة المؤثرة الإتيكيتأساليب : ثانياً

في خلق صورة جيدة وإيجابيـة عـن    واللباقة الإتيكيتأساليب تأثير ) (العلاقات العامة في المستشفى

  )المستشفى

  .في المكان الذي ترى أنه يعبر عن اجابتك) X(الرجاء وضع إشارة 

  موافق  العبارة  الرقم
موافق 
  بشدة

  اعارض  محايد
اعارض 

  بشدة

1  
يوظفون المرونـة والبسـاطة    موظفو المستشفى

مـع  وجماليات اللقاء خلال تعاملهم وتواصـلهم  
  .جميع المراجعين والزوار والمرضى ومرافقيهم

          

2  

يمارسون فنـون المجاملـة    موظفو المستشفى
والمرافقة والمصـافحة والترحـاب خـلال    

مـع جميـع المـراجعين    تعاملهم وتواصلهم 
  .والزوار والمرضى ومرافقيهم

          

3  

يحرصون علـى إظهـار    موظفو المستشفى
الاحترام وآداب التواصـل الجسـدي وغيـر    

مع جميـع  الجسدي خلال تعاملهم وتواصلهم 
  .الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

          

4  

يوظفون عبارات الترحـاب   موظفو المستشفى
والجمل المنمقة خـلال تواصـلهم الجسـدي    

مـع جميـع الـزوار    والهاتفي والالكتروني 
  .والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

          

5  

يجيدون بناء علاقاتً طيبةً  موظفو المستشفى
قائمةً على الاحترام المتبادل خلال تعاملهم مع 
ــزوار والمرضــى  ــراجعين وال ــع الم جمي

  .ومرافقيهم

          

6  

يتعاملون مـع الانتقـادات    موظفو المستشفى
والشكاوى والملاحظات الموجه لهم من قبـل  

ــع  ــزوار والمرضــى جمي ــراجعين وال الم
ومرافقيهم بأسلوبٍ لبق.  
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  موافق  العبارة  الرقم
موافق 
  بشدة

  اعارض  محايد
اعارض 

  بشدة

7  

يمتلكون مهارة الحوار اللبق  موظفو المستشفى
والقدرة على الاقناع البناء والايجابي واحترام 

مع جميع الـزوار  الرأي الآخر خلال تعاملهم 
  .والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

          

8  

يتعاملون مـع كافـة ردود    موظفو المستشفى
أفعال وتعليقات الزوار والمراجعين والمرضى 
 ومرافقيهم نحو خدمات المستشفى بأسلوب لبق

وسري.  

          

9  

يحاولون التغلب على أيـة   موظفو المستشفى
مـع  خلال تعـاملهم  صعوبات تواجه عملهم 

الزوار والمراجعين والمرضـى ومـرافقيهم   
  .بأسلوبٍ عصري ولبق

          

10  

يعـاملون جميـع الـزوار     موظفو المستشفى
والمراجعين والمرضـى ومـرافقيهم بـنفس    
   الدرجة من الاحترام والاهميـة دون تفرقـة
بينهم بناء على خلفيتهم الدينية أو الحزبيـة أو  

  .المادية أو الاجتماعية

          

11  

يوظــف كافــة وســائل التواصــل  المستشــفى
خـلال  الالكتروني والرقمي والتقني والاجتماعي 

مـع الـزوار والمـراجعين والمرضـى     تعامله 
  .ومرافقيهم كأسلوبٍ للعصرنة والتطور

          

12  

يحرص علـى توصـيل تعليماتـه     المستشفى
الطبية والإدارية والمالية لمراجعيـه وزواره  
والمرضى ومرافقيهم بأسلوبٍ لبـق وهـادئٍّ   

  .ويراعي مشاعرهم وفروقاتهم الفردية

          

13  

يتابع مدى التزام كافة العاملين فيه  المستشفى
من أطباء واداريين وغيرهم باستخدام أساليب 

واللباقة من ترحيبٍ وحديث ولقـاء   الإتيكيت
مع الزوار والمرضى خلال تعاملهم وغيرها 
  .ومرافقيهم
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وقسـم  (عن المستشفى ) المراجعين والمرضى ومرافقيهم والزوار وغيرهم(تقييم رضا الجمهور: ثالثاً

أثر تطبيق قواعـد  (واللباقة المعمول بها في المستشفى  الإتيكيتلقواعد وأساليب ) العلاقات العامة فيه

  ).واللباقة على سلوك جمهور المستشفى الإتيكيت

  .في المكان الذي ترى أنه يعبر عن اجابتك) X(الرجاء وضع إشارة 

  موافق  العبارة  الرقم
موافق 
  بشدة

  اعارض  محايد
اعارض 

  بشدة

1  
واللباقة المعمول بها  الإتيكيتقواعد وأساليب 

الثقة به وبخدماته والعـاملين   تبنيبالمستشفى 
  .فيه

          

2  
واللباقة المعمول بها  الإتيكيتقواعد وأساليب 
انطباعاتً ايجابيـةً عـن   تخلق في المستشفى 

  .والمستشفى وخدماته والعاملين فيه
          

3  
واللباقة المعمول بها  الإتيكيتقواعد وأساليب 

في بناء صورة ايجابية عامة  تُسهمبالمستشفى 
  .عن المستشفى وخدماته والعاملين فيه

          

4  
واللباقة المعمول بها  الإتيكيتقواعد وأساليب 

إلــى احتــرام وتقــدير تــؤدي بالمستشــفى 
  .المستشفى وخدماته والعاملين فيه

          

5  
واللباقة المعمول بها في  الإتيكيتقواعد وأساليب 

حالةً من الارتياح والرضا عـن  تخلق  المستشفى
  .المستشفى وخدماته والعاملين فيه

          

6  

واللباقة المعمـول بهـا    الإتيكيتقواعد وأساليب 
تحـث زواره ومراجعيـه ومرضـاه    بالمستشفى 

 ايجابية ومرافقيهم للحديث عن المستشفى بصورة
  .بين اسرهم ودائرة معارفهم الاجتماعية

          

7  

واللباقة المعمول بها  الإتيكيتقواعد وأساليب 
تدفع زواره ومراجعيـه لنصـح   بالمستشفى 

وإرشاد اسرهم واصدقائهم وعائلاتهم بتجربة 
  .المستشقى في حال حاجتهم لأية خدمات طبية
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  موافق  العبارة  الرقم
موافق 
  بشدة

  اعارض  محايد
اعارض 

  بشدة

8  

واللباقة المعمول بها  الإتيكيتقواعد وأساليب 
تُحسن وتُعزز مـن قبـول زواره   بالمستشفى 

ومراجعيــه ومرضــاه ومــرافقيهم لقبــولهم 
واستماعهم لتعليمات وقوانين المستشفى الطبية 

  .والصحية والإدارية

          

9  

واللباقة المعمول بها  الإتيكيتقواعد وأساليب 
تُشعر جميـع زواره ومراجعيـه    بالمستشفى

ومرضاه ومرافقيهم بنفس المكانـة والقيمـة   
والاهمية دون تفرقة اجتماعية أو حزبيـة أو  

  .مادية

          

10  

واللباقة المعمول بها  الإتيكيتقواعد وأساليب 
إلى استمرارية تعامل كافـة  تؤدي بالمستشفى 

العاملين بالمستشفى بأسلوبٍ عصري ولبق مع 
المراجعين والمرضى ومـرافقيهم والـزوار   

  .وغيرهم

          

11  
واللباقة المعمول بها  الإتيكيتقواعد وأساليب 

في المستشفى تُسهم في تكوين صورة ذهنيـة  
  .ايجابية عن المستشفى خدماته والعاملين فيه

          

12  
لبنـاء وخلـق   المستشفى يبذل جهوداً كبيـرةً  

خدماتـه  صورةً ذهنيةً ايجابيةً عنـه وعـن   
  .والعاملين فيه لدى زواره ومرضاه ومرجعيه

          

  الاقتراحات والنصائح : رابعاً

ونصـائح تُقـدميها  / هل لديك تُقـدمها لقسـم العلاقـات العامـة فـي المستشـفى؟      / ك أية اقتراحات 

......................................................................................................  

......................................................................................................  

  شاكرين لكم حسن تعاونكم معنا/  انتهى
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  )ب(ملحق 

  تسهيل المهمةكتب 
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  )ج(ملحق 

  الجداول

  )7(جدول 

قواعـد  (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقـة للمجـال الأول   
مرتبة ترتيبـاً  ) واللباقة المتبعة والمعتمدة في المستشفى لدى قسم العلاقات العامة في المستشفى الإتيكيت

  تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

 الترتيب
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 1 

المرضى موظفو المستشفى يستقبلون جميع 
بطريقـة  والمراجعين والزوار والمـرافقين  

  .لائقة ومحببة وجميلة
4.28 0.76 85.6  

 كبيرة
  جداُ

2 3 

يتمتعـون بـآداب    موظفو المستشـفى 
الحديث والحوار وحسن التعبير خـلال  
تعاملهم مع جميع الزوار والمـراجعين  

  .والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  85.0 0.74 4.25
 جداُ

3 7 

يحرصون علـى أن   موظفو المستشفى
  يظهروا بمظهرٍ جميلٍ وأنيق وعصـري
لجميع الزوار والمراجعين والمرضـى  

  .ومرافقيهم

 كبيرة  84.2 0.73 4.21
 جداُ

4 2 

يمتلكون معرفةً كاملةً  موظفو المستشفى
بآداب المصحافة والتحيـة والترحـاب   
خلال تعـاملهم مـع جميـع الـزوار     

  .والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  83.8 0.80 4.19

5 6 

يهتمـون بملاحظـات   موظفو المستشـفى  
المرضى والمراجعين والزوار والمـرافقين  

  .افعالهم بلباقة وجدية إدارية وفنية ورود
 كبيرة  83.6 0.74 4.18

6  10 

يتحملون ضغط العمل موظفو المستشفى 
خاصةً في أوقات الـذروة والأزمـات   
 بحيث لا يؤثر ذلك على لباقتهم خـلال 

مع جميع الزوار والمـراجعين  تعاملهم 
  .والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  83.0 0.77 4.15
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 الترتيب
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

7  4 

يجيــدون حســن  المستشــفىموظفــو 
لجميع الـزوار والمـراجعين   الاستماع 

  .والمرضى ومرافقيهم
 كبيرة  82.8 0.84 4.14

8  9 

يتحلـون بـالاتزان    موظفو المستشـفى 
خــلال تعــاملهم والهــدوء والمرونــة 

مع جميع الزوار والمراجعين وتواصلهم 
  .والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  82.6 0.79 4.13

9  8 

يستوعبون انفعـالات   موظفو المستشفى
جميع المرضى والمراجعين والـزوار  
والمرافقين برحابة صدر ولباقةً وضبطاً 

  .للنفس

 كبيرة  82.0 0.81 4.10

10  5 

يتمتعـون بمهـارات    موظفو المستشفى
التواصل الجسدي وغير الجسدي خلال 

مـع الـزوار والمـراجعين    تواصلهم 
  .والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  81.6 0.83 4.08

11  12 

يعمم جميع التعليمات الطبيـة   المستشفى
والإدارية والمالية الخاصة به، ورؤيتـه  
ورسالته بأسلوبٍ لبق وعصري ويراعي 
ــزوار  ــع ال ــة لجمي الفروقــات الفردي

  .والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  81.4 0.86 4.07

12  13 

يطور من ادواته الاتصـالية   المستشفى
والتكنولوجية والإعلاميـة والاعلانيـة   
 والإدارية والفنية بشكلٍ مستمر خـلال 

ــه  ــراجعين تعامل ــزوار والم ــع ال م
  .والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  80.8 0.83 4.04

13  11 

علـى  يحرصـون  موظفو المستشـفى  
جميـع الـزوار والمـراجعين     معاملة

والمرضى ومرافقيهم بنفس الدرجة من 
  .الاهمية والاحترام

 كبيرة  80.2 0.86 4.01

  كبيرة  82.8 0.56 4.14  الدرجة الكلية
  درجات ) 5(أقصى درجة للفقرة 
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  )8(جدول 

أسـاليب  (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة للمجال الثـاني  
مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسـط  ) في خلق الصورة الذهنية عن المستشفىواللباقة المؤثرة  الإتيكيت
  الحسابي

 الترتيب
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 9 

يحـاولون التغلـب    موظفو المستشفى
خلال على أية صعوبات تواجه عملهم 

مـع الـزوار والمـراجعين    تعاملهم 
 والمرضى ومرافقيهم بأسلوبٍ عصري

  .ولبق

 كبيرة  83.0 0.68 4.15

2 5 

يجيــدون بنــاء  موظفــو المستشــفى
علاقاتً طيبةً قائمةً علـى الاحتـرام   

جميـع  المتبادل خلال تعـاملهم مـع   
ــزوار  ــراجعين وال ــى الم والمرض

  .ومرافقيهم

 كبيرة  82.6 0.73 4.13

3 3 

يحرصـون علـى    موظفو المستشفى
إظهــار الاحتــرام وآداب التواصــل 
الجسدي وغير الجسدي خلال تعاملهم 

ــلهم  ــزوار  وتواص ــع ال ــع جمي م
 .والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  82.4 0.70 4.12

4 1 

يوظفـون المرونـة    موظفو المستشـفى 
والبساطة وجماليات اللقاء خلال تعـاملهم  

مع جميع المراجعين والـزوار  وتواصلهم 
 .والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  82.0 0.72 4.10

5 7  

يمتلكـون مهـارة    موظفو المستشفى
الحوار اللبق والقدرة علـى الاقنـاع   
البناء والايجابي واحترام الرأي الآخر 

الـزوار  مـع جميـع   خلال تعاملهم 
  .والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  81.6 0.68 4.08

6  8  

يتعاملون مع كافة ردود  موظفو المستشفى
أفعال وتعليقـات الـزوار والمـراجعين    
والمرضـى ومــرافقيهم نحــو خــدمات  

وسري المستشفى بأسلوب لبق.  

 كبيرة  81.4 0.74 4.07
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 الترتيب
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

6  10  

يعاملون جميع الـزوار   موظفو المستشفى
والمراجعين والمرضى ومرافقيهم بـنفس  
 الدرجة من الاحترام والاهمية دون تفرقة
بينهم بناء على خلفيتهم الدينية أو الحزبية 

  .أو المادية أو الاجتماعية

 كبيرة  81.4 0.83 4.07

7  12  

يحـرص علـى توصـيل     المستشفى
تعليماته الطبية والإداريـة والماليـة   
ــى  ــه وزواره والمرضـ لمراجعيـ
ومــرافقيهم بأســلوبٍ لبــق وهــادئٍّ 

  .ويراعي مشاعرهم وفروقاتهم الفردية

 كبيرة  81.2 0.75 4.06

7  4  

يوظفـون عبـارات    موظفو المستشـفى 
الترحاب والجمل المنمقة خلال تواصلهم 

مع جميـع  الجسدي والهاتفي والالكتروني 
  الزوار والمراجعين والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  81.2 0.77 4.06

7  6  

يتعاملون مع الانتقادات  موظفو المستشفى
والشكاوى والملاحظات الموجه لهممـن  

المراجعين والزوار والمرضى قبل جميع 
ومرافقيهم بأسلوبٍ لبق.  

 كبيرة  81.2 0.79 4.06

8  2  

يمارســون فنــون  موظفــو المستشــفى
المجاملة والمرافقة والمصافحة والترحاب 

مـع جميـع   خلال تعاملهم وتواصـلهم  
  المراجعين والزوار والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  81.0 0.80 4.05

9  11  

يوظف كافة وسائل التواصـل   المستشفى
الالكتروني والرقمي والتقني والاجتماعي 

مع الـزوار والمـراجعين   خلال تعامله 
والمرضى ومرافقيهم كأسلوبٍ للعصـرنة  

  .والتطور

 كبيرة  80.6 0.82 4.03

10  13  

يتابع مدى التزام كافة العاملين  المستشفى
فيه من أطباء واداريين وغيرهم باستخدام 

واللباقة مـن ترحيـبٍ    الإتيكيتأساليب 
مـع  خلال تعاملهم وحديث ولقاء وغيرها 

  .الزوار والمرضى ومرافقيهم

 كبيرة  80.2 81. 4.01

 كبيرة  81.6 0.49 4.08  الدرجة الكلية

  درجات ) 5(أقصى درجة للفقرة 
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  )9(جدول 

 تقيـيم (الثالـث   للمجـال الموافقة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة 
وقسم العلاقات العامة (عن المستشفى ) المراجعين والمرضى ومرافقيهم والزوار وغيرهم( رضاالجمهور

مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسـط  ) واللباقة المعمول بها في المستشفى الإتيكيتلقواعد وأساليب ) فيه
  الحسابي

 الترتيب
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 11 

واللباقة المعمول  الإتيكيتقواعد وأساليب 
في المستشفى تُسهم في تكوين صورة بها 

ذهنية ايجابية عـن المستشـفى خدماتـه    
  .والعاملين فيه

 كبيرة  82.8 0.72 4.14

2 4 

واللباقـة   الإتيكيـت قواعد وأسـاليب  
إلـى  تـؤدي  بالمستشفى المعمول بها 

احترام وتقدير المستشـفى وخدماتـه   
  .والعاملين فيه

 كبيرة  82.6 0.74 4.13

3 5 

واللباقـة   الإتيكيـت قواعد وأسـاليب  
حالةً المعمول بها في المستشفىتخلق 

من الارتياح والرضا عن المستشـفى  
  .وخدماته والعاملين فيه

 كبيرة  82.4 0.72 4.12

4 7 

واللباقـة   الإتيكيـت قواعد وأسـاليب  
تـدفع زواره  بالمستشفى المعمول بها 

ومراجعيه لنصـح وإرشـاد اسـرهم    
ــة   ــائلاتهم بتجرب ــدقائهم وع واص
المستشقى في حـال حـاجتهم لأيـة    

 .خدمات طبية

 كبيرة  82.2 0.69 4.11

4  2  

واللباقـة   الإتيكيـت قواعد وأسـاليب  
تخلـق  فـي المستشـفى   المعمول بها 

والمستشـفى  انطباعاتً ايجابيةً عـن  
  .وخدماته والعاملين فيه

 كبيرة  82.2 0.73 4.11

4  6  

واللباقـة   الإتيكيـت قواعد وأسـاليب  
تحـث زواره   بالمستشفىالمعمول بها 

ومراجعيه ومرضاه ومرافقيهم للحديث 
عن المستشفى بصورة ايجابيـة بـين   

  .اسرهم ودائرة معارفهم الاجتماعية

 كبيرة  82.0 0.75 4.11



107 

 الترتيب
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

4 12  

لبنـاء  المستشفى يبذل جهوداً كبيـرةً  
وخلق صورةً ذهنيةً ايجابيةً عنه وعن 
خدماته والعاملين فيـه لـدى زواره   

  .ومرضاه ومرجعيه

 كبيرة  82.2 0.82 4.11

5  3  

واللباقـة   الإتيكيـت قواعد وأسـاليب  
في بناء  تُسهمبالمستشفى المعمول بها 

صورة ايجابية عامة عن المستشـفى  
  .وخدماته والعاملين فيه

 كبيرة 82.0 0.74 4.10

6  9  

واللباقـة   الإتيكيـت قواعد وأسـاليب  
تشعر جميـع   بالمستشفىالمعمول بها 

زواره ومراجعيه ومرضاه ومرافقيهم 
بنفس المكانة والقيمة والاهميـة دون  

  .تفرقة اجتماعية أو حزبية أو مادية

 كبيرة 81.6 0.79 4.08

7  1  
واللباقـة   الإتيكيـت قواعد وأسـاليب  

الثقة بـه   تبنيبالمستشفى المعمول بها 
  .وبخدماته والعاملين فيه

 كبيرة 81.0 0.68 4.05

8  8  

واللباقـة   الإتيكيـت قواعد وأسـاليب  
تحسن وتُعزز  بالمستشفىالمعمول بها 

من قبول زواره ومراجعيه ومرضـاه  
ومرافقيهم لقبولهم واستماعهم لتعليمات 
وقوانين المستشفى الطبية والصـحية  

  .والإدارية

 كبيرة 80.6 0.65 4.03

8  10  

واللباقـة   الإتيكيـت قواعد وأسـاليب  
إلـى  تـؤدي   بالمستشفىالمعمول بها 

استمرارية تعامـل كافـة العـاملين    
بأسلوبٍ عصري ولبق مع بالمستشفى 

المــراجعين والمرضــى ومــرافقيهم 
  .والزوار وغيرهم

 كبيرة 80.6 0.78 4.03

 كبيرة  81.8 0.54 4.09  الدرجة الكلية

  درجات ) 5(أقصى درجة للفقرة 
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  )14(جدول 

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة فـي أداء    الإتيكيتنتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في فعالية 
 العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب متغيـر التحصـيل العلمـي   

  للدرجة الكلية

الدرجة 
  الكلية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 )ف(قيمة
مستوى 
 الدلالة

 1.086 4 4.344 بين المجموعات
5.416 

 
*0.000 

 
 0.201 386 77.400 داخل المجموعات

 390 81.745 المجموع 

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

  )15(جدول 

واللباقة في خلـق صـورة    الإتيكيتفعالية  15(الفروق في  لدلالة LSDنتائج تحليل المقارنات البعدية 
ذهنية في أداء العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية فـي نـابلس حسـب متغيـر     

  للدرجة الكلية التحصيل العلمي

  دكتوراه  ماجستير  بكالوريوس دبلوم   ثانوية عامة فأقل  المستوى
  0.13227  *0.47050  *0.07468  0.05845  _____  ثانوية عامة فأقل

 0.07383  0.41206*  0.01623  _______  _____ دبلوم

  0.05759  *0.39582 _____ _____ _____  بكالوريوس
  0.33823- _____ _____ _____ _____  ماجستير
 _____ _____ _____ _____ _____  دكتوراه

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

  )16(جدول 

  الكلية الإقامة للدرجةلمتغير مكان والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية 

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد  مكان الإقامة
 0.45 4.07 163 مدينة

 0.41 4.13 187  قرية

 0.62 4.11 41  مخيم

 0.45 4.10 391 الكلي
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  )17(جدول 

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة فـي أداء    الإتيكيتنتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في فعالية 
للدرجـة   الإقامةالعلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب متغير مكان 

  الكلية

الدرجة 
  الكلية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 )ف(قيمة
مستوى 
 الدلالة

 0.171 2 0.342 بين المجموعات
0.815 

 
0.443 

 
  2100. 388 81.403 داخل المجموعات

 390 81.745 المجموع 

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

  )18(جدول 

  الكلية العمل للدرجةلمتغير طبيعة والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية 

  المعياريالانحراف   المتوسط الحسابي العدد  طبيعة العمل
 0.48 4.06 63  طالب جامعي

 0.38 4.12 151  موظف قطاع خاص

 0.52 4.17 48  حرفة/ عمل حر

 0.61 3.97 41  موظف قطاع حكومي

 0.42 4.14 81  بلا عمل

 0.38 4.13 7  غير ذلك

 0.45 4.10 391 الكلي
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  )19(جدول 

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة فـي أداء    الإتيكيتنتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في فعالية 
للدرجـة   العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب متغير طبيعة العمل

  الكلية

  الدرجة الكلية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 )ف(قيمة
مستوى 
 الدلالة

 0.246 5 1.231 بين المجموعات
1.177 

 
0.320 

 
  2090. 385 80.514 داخل المجموعات

 390 81.745 المجموع 

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

  )20(جدول 

  الكلية الدخل للدرجةلمتغير مستوى والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية 

  المعياريالانحراف   المتوسط الحسابي العدد  مستوى الدخل
 0.46 4.10 102  شيكل فأقل 1880

 0.45 4.15 59  شيكل2500أقل من  -1880

 0.52 4.04 107  شيكل3500أقل من  – 2500

 0.37 4.14 123  شيكل فأكثر 3500

 0.45 4.10 391 الكلي
  

  )21(جدول 

واللباقة في خلق صورة ذهنيـة فـي أداء    الإتيكيتنتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في فعالية 
للدرجة  العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب متغير مستوى الدخل

  الكلية

  الدرجة الكلية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 )ف(قيمة
مستوى 
 الدلالة

 0.240 3 0.719 بين المجموعات
1.145 

 
0.331 

 
  2090. 387 81.026 داخل المجموعات

 390 81.745 المجموع 

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (
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  )22(جدول 

  الكلية المستشفى للدرجةلمتغير والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المستشفى
التخصصي العربي  159 4.14 0.40 

 0.41 4.15 36 نابلس التخصصي
 0.54 4.02 51 الاتحاد النسائي

 0.53 4.06 40 الإنجيلي
 0.47 4.09 105 النجاح الجامعي

 0.45 4.10 391 الكلي
  

، )المستشـفى (يتضح من الجدول السابق وجود فروق في المتوسطات الحسابية في مسـتويات متغيـر   
  )23(الفروق تم استخدام تحليل التباين الأحادي كما يبين الجدول ولمعرفة دلالة 

  )23(جدول 

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في فعالية الإتيكيت واللباقة في خلق صورة ذهنيـة فـي أداء   
للدرجـة   المستشـفى العلاقات العامة في المستشفيات الفلسطينية غير الحكومية في نابلس حسب متغير 

  الكلية

 الدرجة الكلية

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
مستوى  )ف( قيمة المربعات

 الدلالة
 0.189 4 0.758 بين المجموعات

 386 80.987 داخل المجموعات 0.462 0.903
.2100 

 390 81.745 المجموع
  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (
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Abstract 

The study aimed to identify the effectiveness of etiquette and tact in creating a mental 

image of the performance of public relations in the Palestinian non-governmental 

hospitals in Nablus from the viewpoint of the external public. These hospitals are 

(Nablus Specialty Hospital, Women’s Union Hospital, St. Luke’s Hospital, An-Najah 

National University Hospital, Arab Specialty Hospital). To achieve the objectives of the 

study, the researcher designed a special questionnaire, and distributed it to a sample of 

the study population from all external audience and patients of Palestinian non-

governmental hospitals in the city of Nablus, whose number is (16883), where the 

researcher selected a random stratified sample consisting of (391) of them, in addition to 

interviewing five employees from different levels of public relations departments in 

these hospitals. 

The results showed that the response of the study sample towards the ability and effectiveness 

of etiquette and tact in creating a mental image of the performance of public relations in the 

Palestinian non-governmental hospitals in the city of Nablus was significant. And that the 

response of the study sample towards the rules of etiquette adopted by the public relations 

departments in non-governmental hospitals in Nablus was between large and very high. And 

that the response of the study sample towards the impact of etiquette and tact methods in 

creating a positive mental image about the performance of public relations in non-governmental 

hospitals in the city of Nablus was significant. 

Keywords: Etiquette, Tact, Mental image, Palestinian non-governmental hospitals. 

 

 


