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 جودة العلاقة بين أبعاد قياس 
 ية وجميورىاعلامالمؤسسة الإ

 

 الدكتور رعد الصرن
 قسم إدارة الأعمال
 كمية الاقتصاد

 جامعة دمشق

 ممخصال
لقياس جودة العلاقة، وتقييم درجة  توضرور و ىذا البحث إلى تحديد أىمية تطوير نموذج جديد  ىَدَفَ 

 الثقة، ىي:العلاقة بين المؤسسات الإعلامية وجميورىا. يتألف النموذج الجديد من خمسة متغيرات 
يتكون مجتمع البحث من العاممين في المؤسسات و . ومعالجة النزاع الاتصال،وجودة  والرضا، والالتزام،

بسيطة من العاممين في ىذه  ةأخذت عينة عشوائيوقد ية العامة والخاصة العاممة في سورية. علامالإ
ذاعة شام و المؤسسات الإعلامية الآتية: الفضائية السورية، إذاعة صوت الشباب،  قناة سما و ف أم، إا 

 .صحيفة الوطن السوريةو صحيفة تشرين، و الاخبارية، 
جودة و الالتزام، و الرضا، و لاقة وعناصرىا المتمثمة في )الثقة، ن مستوى جودة العوقد أظيرت النتائج أ

ن مستوى وأ معالجة النزاع( في المؤسسات الإعلامية السورية المدروسة ىي فوق المتوسط.و الاتصال، 
علاقة  وأن ىناك ولاء الجميور لممؤسسات الإعلامية السورية محل الدراسة ىي فوق المتوسط.

الالتزام، و الرضا، و ارتباطية موجبة وضعيفة ومعنوية بين عناصر جودة العلاقة المتمثمة في )الثقة، 
ىذا إلى  معالجة النزاع( وولاء الجميور لممؤسسات الإعلامية السورية المدروسة.و جودة الاتصال، و 

وولاء الجميور لممؤسسات  وجود علاقة ارتباطية موجبة وشبو مقبولة ومعنوية بين جودة العلاقةجانب 
وجد فروق جوىرية بين المؤسسات الإعلامية السورية محل الدراسة تلا و  الإعلامية السورية المدروسة.

جوىرية بين المؤسسات الإعلامية السورية محل  اً ىناك فروقوأن  في مستويات الثقة ومعالجة النزاع.
 الدراسة في مستويات الرضا والالتزام وجودة الاتصال.
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تفعيل اىتمام المؤسسات الإعلامية السورية بموضوع جودة العلاقة  وقد أوصت الدراسة بضرورة
، وتفعيل اىتمام معالجة النزاع(و جودة الاتصال، و الالتزام، و الرضا، و المتمثمة في )الثقة،  وعناصرىا

 احتياجاتو ورغباتو.المؤسسات الإعلامية السورية بموضوع ولاء الجميور ليا والاىتمام بتمبية 

المؤسسات الإعلامية السورية بدراسة عناصر جودة العلاقة ولاسيَّما الرضا، إلى جانب زيادة اىتمام  
 والالتزام، وجودة الاتصال.

 

الكممات الدالة:  جودة العلاقة، المؤسسة الإعلامية، الجميور، الثقة، الالتزام، الرضا، جودة الاتصال، 
 الجميورمعالجة النزاع، ولاء 
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 . مقدمة: 1
في ميدان التسويق المعاصر أىمية  Relationships Marketingأعطى نشوء مفيوم تسويق العلاقات 

. وقد حفّز موضوع جودة العلاقة ىاوتطوير  ياوتقويمالعلاقات متزايدة من قبل أكاديميي التسويق لإدارة 
الموضوع، إذ تناولت الأدبيات السابقة موضوع قياس جودة  فيالإنتاج الغزير من المنشورات العممية 

العلاقة بين المؤسسات الخدمية وعملائيا، أو بين المصنّعين والموردين، أو بين البائعين والموزعين، 
ية علامذلك ليس ىناك مقياس مختبر من قبل المؤسسات الإ ومعأو بين مندوبي المبيعات وعملائيم. 

 ميورىا.يقيس جودة علاقاتيا بج

ازداد معدل التطور الفكري لمفيوم جودة العلاقة واتسعت تطبيقاتو، والاختبارات التجريبية لو، ولكن في 
تستيدف  إِذْ فر البيانات عن العديد من جوانب تسويق العلاقة غائبة، االوقت ذاتو لا تزال عممية تو 

ن جية كطرف أول لمعلاقة، ية معلامجودة العلاقة بين المؤسسات الإأبعاد دراستنا ىذه قياس 
عممية معقدة  ياوقياسجودة العلاقة أبعاد يعدّ تقويم لمعلاقة. و  وجميورىا من جية ثانية كطرف ثانٍ 

دراسات  ياوقياسية. ويتطمب استمرار تقويم جودة العلاقة علامومتنامية، خصوصاً في سياق الأعمال الإ
 موحدة )مؤسسة(، أ ممختمفة، سواء أكان الباحث فرداً أكثيرة لباحثين كثر جميعيم استخدموا معايير 

 إدارة وغيرىا. مقسماً، أ

ية علاميحدث أولًا عمى المستوى الفردي، وفي المؤسسات الإ وقياسيا إن تقويم وقياس جودة العلاقة
يين. وىنا يبدو أن جودة العلاقة تظير كجودة مُدركة لمعلاقة، وىذا الإدراك علامعمى مستوى الأفراد الإ

التقويمات، إلا أن ىذه التقويمات ونتائجيا  نالأفراد ينفذو إنَّ يشترك فيو مجموعة من الأفراد. أي 
( تكون مشتركة بين الأفراد خصوصاً إذا كانت خمفياتيم العممية Perceived Quality)الجودة المدركة 

جودة أبعاد قياس ب قمناالدائرة نفسيا. وفي بحثنا ىذا  في في القسم نفسو أو نمتشابية، كأن يعممو
 ية السورية وجميورىا.علامالعلاقة بين المؤسسات الإ

  . مشكمة البحث:2
ية المختمفة عمى العلاقات المطوّرة بين المؤسسة علامتدل جودة العلاقة في المواقف والأوضاع الإ

ية يعطييا فرصة إضافية علاموجميورىا. فالمجال التنافسي المتزايد بين المؤسسات الإ يةعلامالإ
ية مربحة وفعّالة، لذا ومن أجل ضمان إعلامللاستثمار في علاقاتيا مع جميورىا لضمان القيام بأعمال 

شركاء من تطوير لمعلاقات مع ال ية وجميورىا، لا بدَّ علامجودة فعّالة لمعلاقة بين المؤسسات الإ
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تتأثر ىذه العلاقات بالعوامل الثقافية والاقتصادية والعوامل البيئية بدرجة كبيرة. وىذا ما  إِذْ يين، علامالإ
 .ىاوتنفيذ يوضح لنا المبرر الأساسي لإجراء مثل ىذه البحوث

أو يمكن أن تبني  هوبعد ووخلالية وجميورىا علامإن جودة العلاقة قبل التعامل ما بين المؤسسات الإ
حاسماً لتطوير مقياس لجودة العلاقة في  عاملاً  ية. وىذا يعد  علامتدمر نتائج أعمال المؤسسة الإ

 إذية وجميورىا، والباحثين والممارسين" علامالمؤسسات الإ"ي يفيد أطراف العلاقة، أي: علامالسياق الإ
أن المؤسسات  نظراً إلىو ذلك، فضلًا عن فيم العلاقة ومناولتيا بشكل أكثر فعالية.  عمىيساعدىم 

من مواردىا المختمفة في تحقيق فيم أفضل لجودة العلاقة، فمن الضروري  اً ية تستثمر كثير علامالإ
 ية.علامنتائج أعمال المؤسسة الإ في، ومن ثم تقويم آثارىا ياوتقويم تطوير أسموب لقياس ىذه الجودة

يمكن قياس جودة العلاقة بين المؤسسة مما سبق يمكن صياغة مشكمة البحث بالتساؤل الآتي: ىل 
 ية وجميورىا؟ وما أىم الأبعاد المستخدمة في ىذا القياس؟.علامالإ

 . أىمية البحث ومبرراتو: 3
 أىمية البحث ومبرراتو: الآتيةتوضح النقاط 

في بيئة الأعمال السورية  ندرتياموضوع جودة العلاقة بشكل عام، و  عنقمة الدراسات العربية   .1
 .كثيرة موضوع جودة العلاقة فيالدراسات السابقة الأجنبية مع أن اص، بشكل خ

ية وجميورىا بغية الوصول إلى أفضل علامجودة العلاقة بين المؤسسة الإأبعاد أىمية قياس   .2
 ي.علامالنتائج الممكنة لمعمل الإ

فييا من خلال ية السورية، وأىمية دراسة ولاء الجميور علامتنامي المنافسة بين المؤسسات الإ  .3
 متغيرات جودة العلاقة المتمثمة في: الثقة، والالتزام، والرضا وجودة الاتصال، ومعالجة النزاع.

 أىداف البحث: .4
 تتمثل أىداف البحث في الآتي:

من وجية نظر كل من العاممين في  ية وجميورىاعلامجودة العلاقة بين المؤسسة الإأبعاد قياس  .أ‌
 .ىاية وجميور علامالمؤسسة الإ

 ية السورية.علامدراسة مستوى جودة العلاقة ومستوى ولاء الجميور في المؤسسة الإ .ب‌
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ية وجميورىا، المتمثمة علامتحديد أىم الأبعاد المؤثرة في مستوى جودة العلاقة بين المؤسسة الإ .ج‌
 الرضا، وجودة الاتصال، ومعالجة النزاع(.و الالتزام، و في )الثقة، 

 البحث:  ات. فرضي5
 :الآتيةيقوم البحث عمى الفرضيات 

 فيوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط إجابات المبحوثين في كل عينة تلا الفرضية الأولى: 
متغيرات عناصر جودة العلاقة ومتوسط المقياس، وذلك من وجية نظر العاممين في تمك المؤسسات 

 والجميور.

 فيدلالة إحصائية بين متوسط إجابات المبحوثين في كل عينة  توجد فروق ذاتلا الفرضية الثانية: 
ية محل الدراسة ومتوسط المقياس، وذلك من وجية نظر علاممتغير ولاء الجميور لممؤسسات الإ

 العاممين في تمك المؤسسات والجميور.

المؤسسات وجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين أبعاد جودة العلاقة في تلا الفرضية الثالثة: 
 ية محل الدراسة وولاء جميورىا، وذلك من وجيتي نظر العاممين في تمك المؤسسات والجميور.علامالإ

وجد فروق جوىرية بين مستويات أبعاد جودة العلاقة وولاء الجميور تبعاً تلا الفرضية الرابعة: 
 ية.علاملممؤسسة الإ

أبعاد جودة العلاقة وولاء الجميور في عينتي الفرضية الخامسة: لا يوجد فروق معنوية بين مستويات 
 البحث.

 . نموذج البحث:6
 .ية وجميورىاعلامجودة العلاقة بين المؤسسة الإنموذج البحث لقياس أبعاد  الآتييعرض الشكل 

 

 

 

 

المتغير المستقل: جودة العلاقة في المؤسسة 
 يةعلامالإ

الثقة،   الالتزام ، الرضا،  جودة الاتصال، 
 النزاعمعالجة 

المتغير التابع: ولاء 
 الجميور
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 . المنيج والمجتمع الإحصائي والعينة: 7
ية، علامفي المؤسسات الإومفاىيميا عمى المنيج الوصفي في شرح وتفسير أفكار جودة العلاقة  اعتُمِدَ 

الارتباطية بين وعمى المنيج التحميمي باستخدام الأساليب الاحصائية لتحميل البيانات وتحميل العلاقة 
ومستوى ولاء الجميور في  ،وقياس مستوى جودة العلاقة ،متغيرات البحث واختبار الفرضيات

ية علاميتكون مجتمع البحث الأول من العاممين في المؤسسات الإية محل الدراسة. علامالمؤسسات الإ
ين في ىذه المؤسسات أخذت عينة عشوائية بسيطة من العامموقد العامة والخاصة العاممة في سورية. 

ذاعة صوت الشباب، و ية الآتية: الفضائية السورية، علاملإا ذاعة شام أف أم، و ا  قناة سما الاخبارية، و ا 
ية علاماستبيان عمى العاممين في المؤسسات الإ 131 وُزِّعَ صحيفة الوطن السورية، و صحيفة تشرين، و 

اقتصار الإجابة عمى محور أو إلى  استبياناً نظراً  15 واستبُعِدَ استبيان،  111محل الدراسة استرد منيا 
 86يكون عدد الاستبيانات المعتمد عمييا في ىذا البحث  ومن ثمَّ محورين فقط من محاور الاستبيان. 

من العاممين في  ( عدد الاستبيانات الموزعة والمستردة والصالحة لمتحميل1الجدول) استبياناً، كما يوضح
ويتكون مجتمع البحث الثاني من الجميور الذي يتابع عمل . محل الدراسة يةعلامالمؤسسات الإ
استبياناً، استرد منيا  151 ووُزِّعَ  المجتمع،عينة عشوائية بسيطة من ىذا  أخذت ،يةعلامالإالمؤسسات 

م استبياناً تمثل حج 91استبيانات، كان عدد الاستبيانات الصالحة لمتحميل  6استبعد منيا  ،استبياناً  97
 عينة الجميور. 

(: عدد الاستبيانات الموزعة والمستردة والصالحة لمتحميل في عينة العاممين في المؤسسات 1الجدول)
 يةعلامالإ

 عدد الاستبيانات

  
 يةعلامالمؤسسة الإ

 الصالحة لمتحميل المستبعدة المستردة الموزعة

 17 3 20 25 الفضائية السورية

 15 4 19 25 سما
 14 2 16 21 صوت الشباب

 14 1 15 21 شام أف أم
 14 2 16 21 تشرين
 12 3 15 21 الوطن

 86 15 111 131 المجموع

 المصدر: الدراسة الميدانية.  
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 .  المراجعة الأدبية والمناقشة:  8
الذي  Relationships Marketingنشأ مفيوم جودة العلاقة من النظرية والبحث في مجال تسويق العلاقات 

يعدّ اليدف النيائي لو إيجاد علاقات قوية وتحويل الجميور غير الموالي لممؤسسة إلى جميور موالٍ. 
أدبيات التسويق المختمفة انتباىاً قوياً لمعلاقة بين المؤسسة وجميورىا، ومنيا المؤسسات أعطت  وقد
 ي شرح موجز لمتغيرات الدراسة:أتوفيما يية ميدان البحث. علامالإ

 مفيوم جودة العلاقة: . 8-1
أنتج الاىتمام المتزايد من قبل عمماء التسويق بموضوع تسويق العلاقة محاولات متعددة لتحديد التركيبة 

نشأت جودة العلاقة كمكون رئيسي في أدبيات تسويق  (Smith ,1998)البنائية لتسويق العلاقة. فوفقاً ل 
ر أساسي لمعلاقات الثمينة ذات القيمة، وأنيا ترتبط بجوىر أن جودة العلاقة ىي عنص عَدَّ العلاقة، إذ 

. (Smith ,1998) ياوتوقعات تعكس قوة العلاقة مدى تمبيتيا لاحتياجات الأطراف إِذْ التسويق بالعلاقات، 
جودة العلاقة، فجودة الخدمة مفيوم مجرد صعب  فيومن ناحية أخرى، إن لجودة الخدمة تأثيراً قوياً 

من اختيار أداة قياس ليا خصائصيا، وتغطي عناصر معينة لاستخدام جودة  و. لذا لا بدَّ القياس بحد ذات
ية وجميورىا، وأىم تمك العناصر: الثقة والرضا والالتزام علامبين المؤسسات الإ ىاوتطوير العلاقة 

(Arasli&et.al,2005). 

ية علامإلى جودة العلاقة من خلال كيفية تشكيل أعضاء المؤسسة الإ (Gummeson,1987)ىذا وقد نظر 
( فقد ركّز في  (Dwyer& et.al,1987ا لمعلاقات وتطويرىا والمحافظة عمييا عمى المستوى الشخصي. أمَّ 

تعريفو لجودة العلاقة عمى ثلاثة جوانب رئيسية ىي: الرضا والثقة والتخمص من الحالة الانتيازية كما 
و عندما تكون إنَّ  (Crosby & et.al,1990)ية. في حين يقول علامك من قبل جميور المؤسسة الإىو مُدر 

ية، ويكون علامجودة العلاقة عالية، فإن الجميور يكون قادراً عمى الاعتماد عمى سلامة المؤسسة الإ
ن لجودة يىناك بُعد أنَّ  عدَّ لديو ثقة بأدائيا المستقبمي بسبب قناعتو بمستوى أدائيا الماضي، وقد 

الجودة والرضا في  (Szmigin,1993)العلاقة ىما: الثقة والرضا كما ىو مُدرك من قبل الجميور. وصنّف 
من قبل  تُدرَكُ كما   Softوالسيمة  Hardعلاقات الأعمال الخدمية تحت مسمى جودة النتائج الصعبة 

جودة العلاقة،  فيفاعمية المبيعات وتأثيرىا  فقد درسا وجية نظر (Palmer & Bejou,1994)ا العملاء. أمَّ 
وتوصلا إلى أن جودة العلاقة تحدد بمجموعة من المتغيرات أىميا الرضا عن العلاقة، وجدارة الثقة 

فقد  (Parasuraman & et.al,1994)ا بالبائع والتوجو بالعميل، والتوجو بالبيع وخبرة البائع وأخلاقياتو. وأمَّ 
ن الرضا المحدد  ىا إطاراً عالمياً عدّ  يعكس عممية تجميع تقييمات العملاء)الجميور( لصفقات متعددة. وا 
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إلى كل من  (Wray & et.al,1994)بالصفقة ىو مؤشر لجودة العلاقة المدركة طويمة الأجل. في حين نظر 
 الرضا والثقة كمؤشرين ميمين لجودة العلاقة.

جودة العلاقة   (Liljander & Strandvik,1995)وفي منتصف عقد التسعينيات من القرن العشرين ربط 
بتقييم العملاء المعرفي )الإدراكي( لمخدمة من خلال مقارنة الأحداث الظاىرة والضمنية التي تحدث بين 

عمى  (Kumar & et.al,1995)من وجية نظر  ىضمية وجميورىا. وتدل جودة العلاقة الفُ علامالمؤسسة الإ
 قُيِّمَتْ الثقة والالتزام وتوقع الاستمرارية، والرغبة في الاستثمار كما  عنفضلًا المستوى الأقل لمصراع، 

فإن جودة العلاقة ىي درجة ملاءمة  ) (Hennig-Thurau & klee,1997من قبل العملاء)الجميور(. وبرأي 
العلاقة لإنجاز احتياجات العملاء)الجميور( المترافقة مع ىذه العلاقة. لذا فإن جودة العلاقة تحتوي 

 وعَدَّ : "إدراك العميل لمخدمة، والثقة بشريك العلاقة، والالتزام من قبل الشريك". الآتية ةالمكونات الثلاث
(Leuthesser,1997) عميل والثقة ىما متغيران مترابطان بشكل كبير، ويشكلان مقياساً ميماً أن رضا ال

فإن جودة العلاقة ىي بناء رتبة )ترتيب( عالٍ  (Dorsch & et.al ,1998)لجودة العلاقة. ومن وجية نظر 
High –Order Construct  ،محاط بالثقة والالتزام والابتعاد عن الفرص الانتيازية، والتوجو بالعميل

عمى أنيا:"  (Smith,1998)من قبل الجميور. في حين نظر إلييا  قُيِّمَتْ جربة الأخلاقية لمحياة كما والت
التقييم الكمي لقوة العلاقة ونطاق امتدادىا بحيث تمبي احتياجات أطراف العلاقة المبنية عمى التاريخ 

ودة العلاقة تحتوي ثلاثة لمقاءات والأحداث بين الأطراف. لذا فإن ج ياوتوقعات المخفِقِ الناجح أو 
ثلاثة مظاىر  (Johnson,1999)متغيرات أساسية ىي الثقة والرضا والالتزام". وتتضمن جودة العلاقة برأي 

 & Naude)ووضع . Absence of Opportunismوغياب الانتيازية  Fairnessميمة ىي الثقة والإنصاف 

Buttle,2000 وىي: الثقة والتكامل والفيم المتبادل للاحتياجات والقوة  ،المواصفات الخمس لجودة العلاقة
 والربح.

عمى إدراكات شركاء العلاقة المتشكمة كنتيجة لعممية تقييم  (Jarvelin,2001)وتدل جودة العلاقة برأي 
ن يإن لجودة العلاقة بُعد (Parsons,2002):. ويقول ياجميع الطرفين والمتعمقة بالجوانب العممية لمعلاقة

ية. وتتألف جودة العلاقة من علاماسيين ىما: الثقة والرضا كما يتمقاىما العميل من قبل المؤسسة الإأس
من الالتزام والثقة والرضا والروابط الاجتماعية والتعارض)الصراع(.  (Lang & Colgate,2003)وجية نظر 

جودة العلاقة ىي بناء رتبة  إنَّ من حيث  (Dorsch & et.al ,1998)مع  (Walter &et.al,2003)ويتفق 
يحيط بو ثلاثة متغيرات تشكل أبعاداً مترابطة لعلاقات العمل ىي:  High –Order Construct)ترتيب( عالٍ 

يا: بناء مقياس متعدد الأبعاد يتألف أنَّ بلجودة العلاقة  (Ivens,2004)الثقة والالتزام والرضا. وجاء تعريف 
مع زملائو من  (Woo& Ennew,2004)من قبل العملاء. ويتشابو  يِّمَتْ قُ من الرضا والالتزام والثقة كما 
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وجو العمل  Adaptionوالتكيف  Cooperationالباحثين الآخرين في فكرة بناء رتبة )ترتيب( عالٍ لمتعاون 
Atmosphere  أن جودة العلاقة عنصر مكمل لجودة الخدمة. في  عَدَّامن قبل العميل، وقد  أدُرِكَتْ كما

يتكون من الأبعاد RELQUAL Scale مقياساً لجودة العلاقة أسماه  (Lages & et.al ,2005)اقترح حين 
التوجو طويل الأجل لمعلاقة، والرضا عن و  ،جودة الاتصال والتواصلو  ،: كمية المشاركة بالمعموماتالآتية

 ،والثقة ،أبعاد جودة العلاقة في الرضا Van (Bruggen & et.al, 2005))وقد اختصر كل من  العلاقة.
 والالتزام، والصراع. 

: " درجة رضا المشتري بمرور الوقت عن العلاقة بوصفياإلى جودة العلاقة  (Huntley,2006)ونظر 
وجودة الخدمة، والسعر المدفوع لمقيمة المتمقاة، والدرجة التي تتمتع  ،الكمية المعبر عنيا بجودة السمعة

جودة العلاقة بقيمة العلاقة  (Ulaga & Eggert, 2006)". ويربط Partnershipكشراكة بيا العلاقة 
Relationship Value  مبررين ذلك بأن القيمة ىي مفيومٌ شخصيٌ)ذاتي(، ومفيومٌ لممبادلة بين المنافع

دراك القيمة نسبة إلى Benefits & Sacrificesوالتضحيات  عامل ، وتعدد وجود المنافع والتضحيات، وا 
المنافسة. ويجب أن تؤخذ قيمة العلاقة كأولوية عند دراسة متغيرات جودة العلاقة المتعمقة بكل من الثقة 

جودة العلاقة مكوناً لكل من  (Caceres & Paparoidamis, 2007) د  ويع والرضا والالتزام في علاقات العمل.
دور الوسيط بين جودة  يؤديالثقة والالتزام والرضا عن ىذه العلاقة. ويعتقدان بأن الرضا عن العلاقة 

ويتضمن مفيوم جودة العلاقة  .(Pepur & et.al,2013)الخدمة من جانب، والثقة والالتزام من جانب آخر 
فعندما  Professional & Social Relationsماعية والمينية العلاقات الاجت يمفيوم (Vieira, 2008)برأي 

أن  ونظراً إلىيكون أحد أطراف العلاقة اجتماعياً، فيذا يعني أنو ميني )احترافي(. وبكممات أخرى، 
المستويات المينية الاجتماعية مترابطة مع بعضيا، فإنيا تتعمق بكل من الفرد والمؤسسة، لذا فإن 

 اعي لمعلاقة يعني أيضاً تحسين المستوى الميني ليا.تحسين المستوى الاجتم

نما تتضمن مجموعة  أنْ  (Singh,2008) رىوت ليس ىناك تعريفٌ مقبولٌ بشكل واسع لجودة العلاقة، وا 
ا وتخفيض الحالات الانتيازية قدر الإمكان. أمَّ  ،أبعاد ىي: الثقة، والرضا، والالتزام بغية توجيو العميل

الذي يقوم عمى فكرة جودة العلاقة  (Holmlund,2008)التعريف الجديد لجودة العلاقة فقد قُدم من قبل 
التي تعبر عن التقييم الإدراكي )المعرفي( المشترك لتفاعلات  Perceived Relationship Qualityالمدركة 

ية والجميور. ويأخذ ىذا علامالعمل من قبل أفراد ميمين لكلٍ من طرفي العلاقة، أي المؤسسة الإ
أو المحتممة التي تؤسس عمييا معايير  فييا تقييم المقارنات المجرّبة مع المرغوب بالحسبانالتعريف 
أن جودة العلاقة ترتبط بمتغيرات الثقة والرضا الذي يدل  (Ashnai & et.al ,2009) في حين عدَّ المقارنة. 

 Supplyتنسيق الذي يدل عمى تكامل سمسمة التوريد وال Understanding needsعمى فيم الاحتياجات 
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Chain Integration  والقوةPower   والربحProfit ،.)وفحص  كما ىي مُدركة من قبل العملاء )الجميور
(Chenet & et.al ,2010)  فكرة التمايز الخدميService differentiation  ًفي علاقات العمل، وخصوصا

التمايز الخدمي يقود إلى نتائج مؤسساتية  إِذْ إنَّ ة الخدمة والثقة والالتزام، العلاقات التبادلية بين جود
أن جودة العلاقة ىي شرطٌ ميمٌ  (Song & Su ,2011)جيدة أىميا ولاء العميل)الجميور(.ويفترض 

  (Doaei & et.al,2011)لتحقيق النجاح طويل الأجل لمعلاقات التفاعمية بين أطراف العلاقة. وقد درس 
الدور الوسيط لجودة العلاقة بين تكتيكات تسويق العلاقة وولاء العميل بناء عمى متغيرات الثقة والرضا 

 والالتزام.

ية من أجل علامان أن جودة العلاقة ىي حلٌ مناسبٌ لممؤسسة الإدّ فيع (Ghzaiel & Akrout, 2012)ا أمَّ 
ية عن غيرىا من علامالتنافسية لممؤسسة الإ الميزاتتقييم طبيعة علاقات الجميور وكثافتيا وتطوير 

فإن جودة العلاقة ىي جمع القيم  (Negi & Ketema,2013)وبرأي  ية المنافسة ليا.علامالمؤسسات الإ
التي تتوافق مع أىداف تسويق السمع والخدمات بحيث تؤدي في  Intangible Valuesغير الممموسة 

 نياية المطاف إلى تقدير حالة التفاعل بين كل من المؤسسة والعميل وتحقيق رضاه.

لكل من الالتزام وجودة العلاقة  Ethical Normsتأثير المعايير الأخلاقية  (Vaez & et.al,2014)وأضاف 
أكدوا  (Ndubisi & et.al ,2014)ية تبني التعاون بين الأفراد. في حين أن عمى اعتبار أن المعايير الأخلاق

أنو يجب توجيو الانتباه إلى القيم الأخلاقية التي تؤدي إلى زيادة رضا العملاء، وبناء الثقة، وزيادة 
 ة.دوافع التعاون، وجمب موارد مالية إضافية، وموارد بشرية كفوءة ومؤىمة، وتحقيق الجدارات التنافسي

نما اقترحت  فيرى أنْ  (Voldnes,2014)ا أمَّ  ليس ىناك مقياسٌ متفق عميو مصمم لقياس جودة العلاقة، وا 
كثير من الدراسات السابقة سمسمة من العوامل التي يمكن استخداميا لتحديد جودة العلاقة المُدركة، لذا 

نما بمفاىيم مجردة ليا طبيعة نوعية)كيفية( أيضاً، وىي ترتبط  فإنيا لا تقاس بمتغيرات محددة فقط، وا 
بمتغيرات الرضا والثقة والالتزام والنزاع والقوة والتأثير وتبادل المعمومات، وجميعيا عوامل ميمة في 

دوراً  يؤديفي المجال الدولي الذي  Cultural Diversityقياس جودة العلاقة مضافاً إلييا التنوع الثقافي 
 ين أطراف العلاقة وتطويرىا.ميماً في المحافظة عمى العلاقة ب

جماع عمى تعميم مفاىيم جودة العلاقة  أظيرت مراجعة أدبيات جودة العلاقة عدم نضوج وعي حقيقي وا 
عمى الرغم من وجود اتفاق بين باحثين كثر عمى أن جودة العلاقة تعيد طويل الأجل يرتبط بمجموعة 

 من الأبعاد المتميزة. 
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 العلاقة:أبعاد قياس جودة . 8-2
ليس ىناك إجماع واضح بين الباحثين لأبعاد قياس جودة العلاقة بين المؤسسة وجميورىا. وفي ىذا 

أن الباحثين السابقين استخدموا متغيرات متضاربة لوصف تراكيب  (Panneerselvam,2013) د  الصدد يع
قة بنيت عمى السياق بأن أغمب دراسات جودة العلا (Julie,2006)العلاقة. وفي ىذا السياق صرّحت 

التجريبي والتحريات والتحقيقات، وىي تفتقر إلى محاولات معينة لتطوير تركيب معين لجودة العلاقة، 
أن جودة العلاقة تقاس  (Rodriguez & Callarisa,2006)من  كل  المقاييس العممية. كما أكّد  فضلًا عن

 . وقد اعترف كل   Commitmentوالالتزام  Trustانة( والثقة )الأم Satisfactionبشكل ناجح بمتغيرات الرضا 
وجود تفاوت في تعاريف جودة العلاقة بعض الشيء، إلا أنو يمكن  معبقوة  (Ulaga & Eggert,2006)من 

الرئيسية  ةأن ىذه المتغيرات الثلاث (Ismail,2009)التعبير عنيا بمتغيرات الالتزام والثقة والرضا. وقد ذكر 
إلى النتائج  (Robert & et.al,2003)مترابطة وليست مستقمة في بناء مقياس لجودة العلاقة. وتوصّل 

أن بناء مقياس لجودة العلاقة يعتمد عمى متغيرات الثقة، والالتزام العاطفي، والرضا.  إِذْ افتَرَضَ نفسيا، 
ترتبط مع  ةمى اعتبار أن ىذه المتغيرات الثلاثإلى أىمية الرضا والثقة والالتزام ع (Yee,2008)وقد نوّه 

ية علاملمعلاقة بين المؤسسة الإ ىضمإن الجودة الفُ . بعضيا لتكوين تركيب مميز لقياس جودة العلاقة
وجميورىا تتحقق عند تكامل متغيرات الرضا والثقة والالتزام والاتصال ومعالجة الصراع، لذا فإن ىذه 

ية وجميورىا. وىي تعدّ علامأثناء تعميم جودة العلاقة بين المؤسسة الإ فيالمتغيرات ترتبط مع بعضيا 
بمنزلة المفاىيم الأساسية لأبعاد قياس جودة العلاقة التي سادت بشكل ممحوظ في معظم دراسات جودة 

 .(Vesel & Zabkar,2010)العلاقة وأشكاليا المختمفة 

 Trustالثقة )الأمانة(:  . أ

يا:" الاعتقاد بكممة الشريك أو تعيد موثوق بو ينجز أنَّ بالثقة  (Schurr & Ozanne, 1985) كل من عرّف
لمثقة فيو:  (Moorman & et.al , 1993)ا تعريفعمى أساسو الطرف الآخر التزاماتو في العلاقة". أمَّ 

إلى  (Dwyer & et.al,1987)". ونظر Confidence"الاستعداد للاستجابة لمتبادل مع شريك لو ثقة بالنفس 
بُعد القيم  (Morgan & Hunt,1994)الثقة من زاوية التصرف والسموك لاقتناص فرصة ما. وأضاف 

في حين أضاف  ،فقد أضاف الأىداف المتبادلة (Wilson,1995)ا أمَّ  ،Shared Valuesالمشتركة 
(Bitner,1995)  َّا بُعد صنع العيود والاستمرار بيا، أم(Crosby & et.al, 1990)  فركز عمى بُعد الحيرة )عدم

 عممية التصرف بشكل إيجابي. (Anderson & Narus,1984)، في حين أضاف Uncertaintyالتأكد( 
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إن الثقة ىي تقارب تصرفات أحد الأطراف من خلال أفعالو مع تصرفات الطرف الآخر عمى أساس 
.  (Mayer & et.al, 1995)ولو الطرف الأ في توقعات أن الشخص الآخر يعمل بالأسموب نفسو الذي يرغب

وىي خاصية إنسانية  ،Credibilityإن الثقة ىي فيم المصداقية  (Doney& Cannon, 1997)وفي تعريف 
سموكياتو ودوافعو بقدراتو عمى التضحية بمصمحتو الخاصة ترتبط و وفقاً لخصائص الفرد وسماتو،  تُقَيَّمُ 

 & Balaji)قاد بأن الطرف الآخر صادق وشريف  خدمة للآخرين. كما يُنظر إلييا عمى أنيا الاعت

Sivasubramanian,2014)  
ية وجميورىا، علامومن الجدير بالذكر، أن لمثقة دورىا في تسريع جودة العلاقة بين المؤسسة الإ
الطيبة فيما بينيم  تاوتحقيق رضاىم أيضاً. لذا فإن شركاء العلاقة يحتاجون إلى بناء الثقة ووجود النيَّ 

(Capel & Ndubisi, 2011) َّا خيانة الأمانة )الثقة( . وأمBetrayal  فيي تقود إلى الاستياء وعدم رضا
ية أن تستخدم مواردىا وموظفييا وتكنولوجياتيا ونظميا علامالجميور. لذا يقع عمى عاتق المؤسسة الإ

الثقة وتعززىا بغية كأسموب بنّاء لخمق الثقة لدى الجميور، ومن ثم ينبغي ليا أن تحافظ عمى ىذه 
 & Capel). وقد ميّزبيا لمعلاقة بشكل أكثر وثوقاً  نيستجيبو إِذْ الحصول عمى نتيجة إيجابية من الشركاء 

Ndubisi, 2011)  )الإدراكية( بين الثقة المعرفيةCognitive Trust عمى  وىي الاحتمال الذاتي )الشخصي(
، Trusting Behavior( بو سموك الأمين )الموثوقوجيد، وال بو أن الطرف الآخر سيتصرف بشكل موثوق

، لذا Cognitive State of Trustدون الوصول إلى الحالة المعرفية لمثقة  بو أي التعيد بالسموك الموثوق
 (.2116فإنو من المتوقع أن تقود الثقة إلى ولاء الجميور)عبد العظيم، 

  Commitment:الالتزام . ب

قوة العلاقة التسويقية. وىو أداة مفيدة لقياس إمكانية ولاء الجميور  وىو أحد المتغيرات الميمة لفيم
أن الالتزام ىو  (Wilson, 1995) د  توقع تكرار التعامل المستقبمي. ويع فضلًا عنية، علاملممؤسسة الإ

 &Haydee)المتغير التابع الأكثر شيوعاً في دراسات جودة العلاقة بين أطراف العلاقة. في حين تؤكد 

et.al ,2010)  أن الالتزام ىو أحد أقدم المتغيرات المدروسة في أدبيات العلاقات التنظيمية، وىو يتعمق
بالاعتقاد من قبل الشريك أن العلاقة ميمة جداً من أجل ضمان بذل الحد الأقصى من الجيود وتحقيق 

الالتزام لتحميل  يستخدم مفيوم Sociologyوفي عمم الاجتماع النتائج المطموبة والمحافظة عمييا. 
سموكيات كل من الفرد والمنظمة، ويستخدم عمماء الاجتماع الالتزام كمفيوم وصفي لتحديد أشكال 

إن فيم معنى الالتزام في  .(Wang & Sohel,2002)خاصية عمل أنواع معينة من الأفراد أو المجموعات 
وبينيا وبين الجميور  ،أو فيما بينيا، أو بين الأفراد ،يةعلامأي نوع لمعلاقات سواء داخل المؤسسات الإ

الرغبة في تطوير علاقة  بوصفوإلى الالتزام  يُنظَرُ يدل عمى الاستقرار والتضحية، وعمى ىذا الأساس 
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ن  مستقرة والاستعداد لمتضحيات قصيرة الأجل من أجل المحافظة عمييا والثقة باستقرار ىذه العلاقة. وا 
قويم منافع العلاقة وتكاليفيا. ويدل عمى التوجو طويل الأجل نحو العلاقة والرغبة في الالتزام يتجاوز ت

إبقائيا، والمحافظة عمييا بناءً عمى حقيقة أن الأعضاء في قناة الاتصال تُقر بالتزاميا كعنصر أساسي 
 .ياوتحقيق في إنجاز نتائج ثمينة

 Satisfaction: الرضاج. 

بأنو:" نتاج حالة عاطفية إيجابية حدثت من تقويم علاقة عمل المؤسسة يعرّف الرضا عن العلاقة 
نتائج التجربة الماضية. أي  بالحسبانوىذا الرضا يأخذ  .(Lages & et.al,2005)ية مع جميورىا"علامالإ
ضمن  ياجميعلى التجربة الشخصية عبر أحداث العلاقة إو التقويم الإدراكي والعاطفي المستند إنَّ 

 يبيّنية والجميور. وبذلك يعدّ بُعداً رئيسياً لجودة العلاقة كونو علامالماضية بين المؤسسة الإ التفاعلات
ية. كما أن ىذه الفئة علامالعلاقات الأكثر تميزاً لمجميور، والأكثر رضاً عن نتائج أعمال المؤسسة الإ

 إدراكاً لجودة العلاقة معيا. ية وأكثرعلامأدوار المؤسسة الإعمى من الجميور تميل لتكون أكثر اطلاعاً 

إن جودة العلاقة يجب أن تكون مرضية، فالرضا ىو متغير تسويقي رئيسي يُدرس بشكل أساسي في 
. وقد امتدت دراستو حالياً إلى سياق Business to Customer (B2C)سياق العلاقات بين العمل والعميل

بوصفو ذا يقود إلى وجود تقارب في فيم الرضا . وىBusiness to Business (B2B)العلاقات بين الأعمال 
، ويمكن تفسير الرضا كنتيجة Affectiveوالثاني: عاطفي   Cognitiveن الأول: إدراكي اظاىرة ليا مكون

لعممية )صفقة( معينة، أو نتيجة تراكمية تجميعية. وفي سياق العلاقات بين الأعمال، أي بين 
حالة عاطفية إيجابية ناتجة عن تقويم جوانب علاقات " و:أنَّ بية، يُنظر إلى الرضا علامالمؤسسات الإ

 نشاطاتية أخرى". أو أنو تقويم عام يواجو إعلاممع مؤسسة  ياجميعية علامالعمل في المؤسسة الإ
 ية بمرور الوقت.علامالمنظمة واستخدام تجربة العلاقات مع الخدمات الإ

 Communication Quality of the Relationship: جودة الاتصال بالعلاقةد. 

. ويُدرس حالياً كحوار تفاعمي بيا يدل الاتصال عمى القدرة عمى تقديم المعمومات المناسبة والموثوقة
ية وجميورىا الذي يتفاعل معيا. ويتضمن الاتصال في تسويق العلاقة تقديم علامبين المؤسسة الإ

أثناء حدوث المشكلات. وىو  في والآمنة والمناسبة، إلى جانب تقديم المعمومات بيا المعمومات الموثوق
ما يجسد دور الاتصال في بناء الوعي، وبناء تفضيلات الزبائن بغية ترويج الجودة والارتقاء بيا، 
قناع الجميور وتشجيعو عمى اتخاذ قرار التعامل  والحصول عمى القيمة والأداء والخصائص الأخرى، وا 

 ية، وترقية العلاقة مع الجميور لموصول إلى أعمى درجات التميز.علامالمؤسسة الإمع 
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جميورىا الغاضب أنيا تعمل عمى تصحيح  إعلامية من خلال الاتصال علاموتستطيع المؤسسة الإ
إلى أن التفاعلات بين طرفي العلاقة يجب أن  (Berry,1995)مصدر الاستياء وعدم الرضا. وقد أشار 

التفاعلات المفتوحة  إِذْ إنَّ حة ومخمصة ومتكررة، بحيث تشجع عمى الاحتفاظ بالزبون، تكون مفتو 
والمخمصة والمتكررة ىي من خصائص الاتصالات الفعّالة، وعندما يكون ىناك اتصال فعّال بين 

اً صعوبات الاتصال سبب ية وجميورىا، فمن المؤكد أن يكون الجميور أكثر ولاءً. وتعد  علامالمؤسسة الإ
الاتصال ىو نشاط  لأنَّ ية وجميورىا، علامرئيسياً لممشكلات بين أطراف العلاقة، أي بين المؤسسة الإ

أن الاتصال ليس مرادفاً لإرسال  ومعإنساني يخمق العلاقة ويحافظ عمييا بين الأطراف المختمفة. 
من أنواع مختمفة، إلا أنو  يةإعلامالمعمومات أو استقباليا، إلا أن الاتصال يعتمد كثيراً عمى معمومات 

يتبادل أطراف العلاقة  لاّ . ومن أجل حدوث الاتصال يجب أياأو استقبال ليس مرادفاً لإرسال المعمومات
نما يجب أن يكونوا قادرين عمى حل رموزىا فيما بينيم. وأن يكون ىناك تبادل  المعمومات فقط، وا 

 ليذه المعمومات. مشتركٍ  أجل الوصول إلى فيمٍ لممعمومات بطريقة مزدوجة من 

ية وجميورىا إلى نزاع يسبب سوء الفيم علاموفي المقابل، يقود الاتصال غير الكفء بين المؤسسة الإ
والاستياء المتبادل بين طرفي العلاقة. لذا فقد تم التركيز عمى جودة الاتصال والتقويم الدائم لمدى 

ية. وتعكس علامالنجاح لاستراتيجية المؤسسة الإالتفاعل بين طرفي العلاقة بيدف الوصول إلى تحقيق 
أثناء عممية صنع استراتيجية في جودة الاتصال بالعلاقة طبيعة ونطاق الاتصالات الرسمية والشكمية 

سواء اتخذ  - في أغمب الأحيان - ية. فالاتصال الرسمي بين الأطراف يكون روتينياً علامالمؤسسة الإ
ا الاتصالات غير الرسمية فتكون شخصية. ويكون الاتصال رسمية. أمَّ الشكل المكتوب أو الاجتماعات ال

. لذا فإن اً ومبيم اً ا الاتصال غير الرسمي فيكون غير مخطط وخاصالرسمي مخططاً ومنظماً ودقيقاً، أمَّ 
عنصراً تأسيساً وجوىرياً لجودة العلاقة  ية وجميورىا تعد  علامجودة الاتصال لمعلاقة بين المؤسسة الإ

 ب وجود دليل تجريبي عمى ترابط المفاىيم السابقة جميعيا.بسب

ية وجميورىا، وينعكس ذلك عمى جودة علامالاتصال الناجح علاقات قوية بين المؤسسة الإيخمق 
التي ترتكز عمى معايير النزاىة  Credibilityية علامالاتصال من ناحية تأسيس مصداقية المؤسسة الإ

Integrity  والأمانةHonesty  والموضوعيةObjectivity  والوعي باحتياجات الجميورAwareness of 

Audience needs  وترويج المعارف والخبراتKnowledge & Expertise  وتصديق )توثيق( الأحداث
Endorsements  والأداءPerformance  والثقةConfidence  والإخلاصSincerity تعزيز  فضلًا عن. ىذا

 .(Bovee & Thill,2014)أمام جميورىا  Imageية علامصورة المؤسسة الإ
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 Conflict Handlingمعالجة النزاع)الصراع(: ه. 

وىو حالة أو عممية اجتماعية يرتبط فيو كيان اجتماعي أو أكثر عمى الأقل كأحد أشكال التفاعل العدائي 
Antagonistic Integration ية، أي علام. ويدل النزاع عمى حالة المعارضة أو التخاصم بين المؤسسات الإ

تقوي  إِذْ و يدل عمى تصرف أحد الأطراف ضد طرف آخر، والصراع بحد ذاتو ليس عيباً في العلاقة. إنَّ 
 Functional Conflictبعض أشكال الصراع العلاقة وتعززىا وتحسّنيا. وىذا يدل عمى الصراع الوظيفي 

الذي يركز عمى النقاش بين وجيات  Cognitive Conflictذي يُعرف باسم الصراع الإدراكي )المعرفي( ال
النزاع  نقيضالنظر المتنوعة من أجل الوصول إلى أفضل طريقة لإنجاز الأىداف التنظيمية، عمى 

لرضا الوظيفي الذي يركز عمى النزاعات الشخصية، وعدم الموافقة، وعدم ا Affective Conflictالعاطفي 
(Haydee& et.al ,2010) ويعني الصراع الوظيفي حل الخلافات بأسموب منتج، أي التخمص من التوترات .

ية عمى تخفيض علاميا:" قدرة المؤسسة الإأنَّ بمعالجة النزاع )الصراع(  السيئة فعلًا. ىذا وتعرّف والنيَّات
. وتعكس معالجة النزاع قدرة (Menon & et.al ,1996)النتائج السمبية لمنزاعات الظاىرة والمحتممة"

ية عمى تفادي النزاعات المحتممة بينيا وبين جميورىا، إلى جانب حل النزاعات علامالمؤسسة الإ
 ي.علامية في السوق الإعلامالقدرة التنافسية لممؤسسة الإ فيالظاىرة قبل أن تخمق المشكلات وتؤثر 

ية، أو امتناعاً عن التعامل معيا، أو ارتفاع علاملممؤسسة الإإن معالجة النزاعات سيضمن الولاء 
أن الفرد يتصرف اعتماداً عمى درجة الرضا  (Rusbult,1988)الأصوات بين طرفي النزاع. وقد استنتج 

ن حجم استثمار الفرد في العلاقة وتقييم البدائل ليما الأىمية . وتجدر يانفس السابقة عن العلاقة، وا 
ولاء الجميور. ولمعالجة  فيية عمى معاجمة النزاع سيؤثر علامقدرة المؤسسة الإ الإشارة إلى أن

أن يكون ىناك تفاعل متكرر ومخمص ومفتوح لموصول إلى قرار مقنع  النزاعات بشكل كفء، لا بدَّ 
 .(Ndubisi,2006)ومقبول وبدرجة جيدة من التواصل 

 Audience Loyaltyولاء الجميور )العملاء(: ح. 

ية المفضمة في المستقبل. وىذا يعني علامالتزام عميق بإعادة التعامل عمى الدوام مع المؤسسة الإوىو 
ية نفسيا ميما كانت المؤثرات الخارجية المحيطة، أو الجيود علامالمؤسسة الإ التعامل معتكرار 

لجميور . وا(Oliver,1999)ية أخرى إعلامالتسويقية التي تيدف إلى تحويل الجميور نحو مؤسسة 
الوفي ىو الذي يفضل أو يميل إلى شراء أصناف معينة من مصادر أو جيات معينة بعد أن توصل إلى 

ة تعامل الجميور مع مدالولاء بعاممين أوليما: امتداد  قناعة بأن ىذه الجيات تمبي رغباتو. ويتعمق
ية من علاميب المؤسسة الإية، أو ما نسميو اختصاراً استمرارية العميل، وثانييما: نصعلامالمؤسسة الإ
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ن السعي إلى تحقيق ولاء الجميور يعد  2111ي )غريفن، علامالجميور في السوق الإ استراتيجية  (. وا 
ية غير إعلاممن تنمية مشاعر الارتباط لدى الجميور، وتقديم خدمة  شديدة الإيجابية، ولتحقيقيا لا بدَّ 

 (.2112)الألفي، متوقعة، ووضع برامج خاصة بولاء الجميور 

ية في التعامل مع الجميور سبباً أساسياً في الحصول عمى علامالأسموب الذي تنتيجو المؤسسة الإ يعد  
أسموب التعامل مع الجميور المؤشر الأول لجودة العلاقة  (. ويعد   2116خدماتيا)الحداد، لو  لياولائيم 

ية ضرورة معاممة الجميور علامالمؤسسة الإية وجميورىا. وىنا يقع عمى عاتق علامبين المؤسسة الإ
بالأسموب الصحيح منذ المرة الأولى، والحصول عمى ولاء الجميور عن طريق تحقيق توقعاتيم أو 

ف عى توقعات الجميور واحتياجاتيم، والوفاء بالوعود، وتصحيح التفوق عمييا. ىذا إلى جانب تعرّ 
تكامل والتعاطف، واعتماد الوسائل الضرورية الميمة، والواقعية في ال ،الأخطاء، والاستجابة لمشكاوى

ظيار الصورة الإيجابية لذلك.  والاستراتيجيات المناسبة في الحفاظ عمى ولاء الجميور، وا 

  . الدراسة الميدانية: 9
 :الدراسةتصميم أداة . 9-1

ية العاممة في سورية، والجميور الذي علاملى كل من العاممين في المؤسسات الإإصمم استبيان ووجو 
المتغيرات الديموغرافية والتعريفية  منو ية. يتضمن القسم الأولعلامىذه المؤسسات الإعمل يتابع 

الخبرات العممية. ويشمل و المؤىل العممي، و العمر، و الجنس، و الآتية: نوع العمل المؤدى داخل المؤسسة، 
جودة العلاقة موزعة عمى خمسة محاور جزئية  أبعادمحور  :ن ىمايالقسم الثاني منو محورين أساسي

ا المحور الثاني أمَّ  عبارات. 5ولكل منيا  ، ومعالجة النزاعجودة الاتصالو الرضا، و الالتزام، و ىي: الثقة، 
مقياس ليكرت الخماسي في تصميم  وقد اعتمد عمىت. اعبار  5يتضمن فمحور ولاء الجميور 

حيادي،  -3غير موافق،  -2 غير موافق بشدة -1لكل إجابة وفق الآتي:  أعطي رقم إِذْ  ، الاستبيان
الاستبيان من قبل مجموعة  وحُكِّمَ . (3يكون متوسط المقياس ) ومن ثمَّ ، موافق بشدة -5موافق،  -4

من المتخصصين والأكاديميين للارتقاء بمستواه، والتأكد من أنو يحقق اليدف الذي يسعى إليو البحث. 
بمغت قيمتو لكامل الاستبيان الموجو  إِذْ ل كرونباخ ألفا كمقياس لثبات أداة القياس، معام وحُسب

جودة و الالتزام، و الرضا، و ولممحاور الجزئية الممثمة لعناصر جودة العلاقة: الثقة،  %،90.4لمعاممين 
% عمى التوالي. ولمحور 8742، %76%، 7741%، 7545%، 7444معالجة النزاع الآتي: و الاتصال، 

%. وبمغت قيم معامل ألفا كرونباخ لكامل الاستبيان الموجو لجميور المؤسسات 8144ولاء الجميور 
الرضا، و لممثمة لعناصر جودة العلاقة: الثقة، %، ولممحاور الجزئية ا89ية محل الدراسة علامالإ
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% عمى 9347، %76%، 7745%، 71%، 7247معالجة النزاع الآتي: و جودة الاتصال، و الالتزام، و 
% 71ىي أكبر من  ياجميعقيم معامل ألفا كرونباخ  ومن ثمَّ  %.8344التوالي. ولمحور ولاء الجميور 

 أداة القياس تتمتع بالصدق والثبات.أن دارية، أي النسبة المقبولة في البحوث والدراسات الإ

يظير التوزيع التكراري لمعاممين المبحوثين حسب المتغيرات الديموغرافية  خصائص عينة البحث: . 9-2
 والتعريفية الآتي: 

%، 1948ية: يعمل غالبية المبحوثين في القناة الفضائية السورية بنسبة علامحسب المؤسسة الإ -
في كل من  من يعمل%، في حين تتساوى نسبة 1744في قناة سما الفضائية بنسبة  من يعمليمييم 

ذاعة شام أف أم، وصحيفة تشرين ية إعلامتبمغ نسبتيم في كل مؤسسة  إِذْ  ،إذاعة صوت الشباب، وا 
 %، وكانت أدنى نسبة لممبحوثين الذين يعممون في صحيفة الوطن السورية. 1643

 %. 4149تبمغ نسبة الذكور  في حين%، 5841حسب الجنس: غالبية المبحوثين من الإناث بنسبة  -

سنة بنسبة  35سنة وأقل من  25ينتمي غالبية المبحوثين لمفئة العمرية  حسب فئات العمر: -
%، ومن ثم من ينتمي لمفئة 3142سنة فأكثر بنسبة  35%، يمييم من ينتمي لمفئة العمرية 4645

 %. 2343سنة بنسبة  25العمرية أقل من 

%، في 8347نسبة جامعية فأكثر بشيادة  حسب المؤىل العممي: غالبية المبحوثين مؤىميم العممي -
%، كما بمغت نسبة من مؤىمو العممي أقل 841حين بمغت نسبة من مؤىمو العممي ثانوية أو معيد 

 %. 243من ثانوية 

سنوات بنسبة  11سنوات وأقل من  5حسب سنوات الخبرة العممية: غالبية المبحوثين خبرتيم العممية  -
 15وأقل من  11ومن ثم من خبرتو  %،2647سنوات بنسبة  5%، يمييم من خبرتيم أقل من 3945

 %. 1146سنة فأكثر  15%، كما بمغت نسبة من خبرتو 1541سنة بنسبة 

من %  4541% من المبحوثين ىم من الذكور و5449يظير التوزيع النسبي لعينة الجميور أن  -
% منيم 2947%، و5449بنسبة  35سنة وأقل من  25ناث. وينتمي غالبيتيم لمفئة العمرية من الإ 

سنة. كما أن غالبية المبحوثين من  25% منيم عمره أقل من 1544سنة، و 35عمره أكثر من 
ثانوية شيادة % مؤىمو العممي 1948%، و6549جامعية فأكثر بنسبة  شيادة الجميور مؤىمو العممي

 ثانوية. شيادة % منيم مؤىمو العممي أقل من 1443أو معيد، و

بيانات أجري اختبار كولموجورف سميرنوف لمحكم عمى توزيع  اختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات: . 9-3
                           :( الآتي2ونتائج الاختبار موضحة في الجدول ) العينتين
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 (: نتائج اختبار كولموجورف سميرنوف.2الجدول )

 الالتزام الرضا الثقة المؤشر العينة
جودة 
 الاتصال

معالجة 
 النزاع

جودة 
 العلاقة

 ولاء

 الجميور

-Kolmogorov بيانات عينة العاممين

Smirnov Z 
3.233 3.141 3.442 2.497 2.819 4.389 3.660 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

-Kolmogorov بيانات عينة الجميور

Smirnov Z 
3.218 4.477 3.564 2.400 3.188 4.139 3.200 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 .SPSS V.21المصدر: مخرجات برنامج 

المتعمقة بمؤشر اختبار سميرنوف لكل  Asymp. Sig. (2-tailed)الجدول أعلاه أن مستويات المعنوية  يبيّن
بيانات كل  ومن ثمَّ %، 5أقل من مستوى المعنوية  14111ىي في العينتين متغير من متغيرات البحث 
 . الطبيعي لمبيانات عينة لا تحقق شرط التوزيع

 ( نتائج اختبار ليفينز لمتجانس كما يأتي: 3الجدول) يبيّناختبار التجانس لمبيانات:  . 9-4

 ( نتائج اختبار ليفينز لمتجانس3الجدول)
 الجميوربيانات عينة  بيانات عينة العاممين 

 .Levene Statistic Sig المتغير
Levene 

Statistic 
Sig. 

 550. 360. 098. 1.935 الثقة

 386. 759. 025. 2.738 الرضا

 063. 3.554 134. 1.743 الالتزام

 710. 139. 378. 1.079 جودة الاتصال

 407. 693. 022. 2.802 معالجة النزاع

 189. 1.751 145. 1.698 الجميور ولاء

 .SPSS V.21المصدر: مخرجات برنامج 

أكبر من مستوى  كمّيا ممتغيراتل( أن مستوى المعنوية المتعمق بمؤشر اختبار ليفينز 3الجدول) يبيّن
%. لذلك فإن بيانات 5فمستوى المعنوية أقل من  ،% باستثناء متغيري الرضا ومعالجة النزاع5المعنوية 

بيانات  تعد   في حين .جودة الاتصال، ولاء الجميور متجانسةو الالتزام، و الثقة، و المتغيرات الآتية: 
وذلك فيما يخص بيانات عينة العاممين. كما يتضح من  ،متغيري الرضا ومعالجة النزاع غير متجانسة

وفق بيانات عينة  كمّيالممتغيرات  ليفينزالجدول أعلاه أن مستوى المعنوية المتعمق بمؤشر اختبار 
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حصائية الأساليب الإ : إنَّ بيانات ىذه العينة متجانسة. مما سبق نقول ومن ثمَّ  ،%5الجميور أكبر من 
حصائية اللامعممية لأن البيانات غير موزعة بشكل طبيعي الفرضيات ىي الأساليب الإ لاختبارالملائمة 

ن كان غالبيتيا متجانساً.   وا 
 اختبار الفرضيات: . 9-5

 فيمتوسط إجابات المبحوثين في كل عينة وجد فروق ذات دلالة إحصائية بين ت الفرضية الأولى: لا
 متغيرات عناصر جودة العلاقة ومتوسط المقياس.

فر االوصفية لمحكم عمى مستوى تو  حصاءاتعمى الإ عينتي البحث اعتماداً اختبرت ىذه الفرضية عمى 
معنوية  اختبرتة محل الدراسة، ومن ثم يعلامجودة العلاقة في المؤسسات الإ أبعادمن  بُعدعبارات كل 

( 4كانت النتائج كما ىو موضح في الجدول) إِذْ  one sample t testباستخدام  ينالفرق بين المتوسط
 الآتي: 
 one sample tالوصفية لمعبارات المتعمقة بعناصر جودة العلاقة ونتائج اختبار  حصاءات(: الإ4الجدول)

test وذلك في عينتي البحث 

 العبارة

 عينة الجميور عينة العاممين

Mean 
Std. 

Deviation 
t 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 
Std. 

Deviation 
t 

Sig. (2-

tailed) 

 المعمومة نشر يةعلامالإ بالمؤسسة الثقة مقومات من

 المتنوعة الصحفية الفنون باستخدام
4.22 .621 

18.226 .000 3.98 .745 12.523 .000 

 لأفراد توظيفيا خلال من يةعلامالإ بالمؤسسة الثقة تتعزز

 المختمفة علامالإ مجالات في متخصصين مينيين

3.36 1.167 
2.864 .005 3.25 1.160 2.078 .041 

 دعم في إسياميا خلال من يةعلامالإ بالمؤسسة الثقة تتعزز

 المجتمع في تياومؤازر  الشاممة التنمية قضايا

3.76 .981 
7.142 .000 3.60 .987 5.839 .000 

 وعي خمق خلال من يةعلامالإ بالمؤسسة الثقة تتجمى

 متنامٍ  جماىيري

3.63 1.006 
5.786 .000 3.54 .981 5.236 .000 

 والاقتصاد علامالإ بين التبادلية العلاقة تحقيق عمى العمل

 التنموية لممشكلات حمول إيجاد في والتنمية
3.64 1.062 5.586 .000 3.56 1.098 4.871 .000 

 000. 7.625 687. 3.55 000. 9.966 714. 3.77 الثقة

 نشرىا خلال من يةعلامالإ المؤسسة عن الرضا يتحقق

 موضوعي بشكل المختمفة القضايا عن لمحقائق
4.06 .709 13.843 .000 3.75 .739 9.642 .000 

 والثقافة الوعي نشر في السورية يةعلامالإ المؤسسة تسيم

 والعالم السوري المجتمع في يةعلامالإ
4.31 .830 14.685 .000 3.88 .712 11.773 .000 

 تحويل يةعلامالإ المؤسسة عن الرضا تعزيز عوامل من

 جماىيري موضوع إلى يعلامالإ الموضوع
3.95 1.016 8.699 .000 3.71 .910 7.486 .000 

 في إسياميا خلال من يةعلامالإ بالمؤسسة الرضا يتعزز

 التنمية ومعوقات الفساد حالات عن الكشف
4.15 1.000 10.673 .000 3.93 .892 9.990 .000 

 قيم إحلال خلال من يةعلامالإ المؤسسة عن الرضا يتحقق

 المجتمع في جديدة وسموكيات ومعتقدات
3.90 .938 8.715 .000 3.78 .814 9.146 .000 

 000. 15.613 483. 3.79 000. 14.978 641. 4.03 الرضا
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 تغطية خلال من الالتزام مفيوم يةعلامالإ المؤسسة تعزز

 وشامل وصحيح دقيق بشكل المجتمعية الأحداث
4.40 .997 12.974 .000 4.08 .922 11.146 .000 

 الاقتصادي الواقع مع تنسجم يةإعلام صناعة إيجاد

 المعيشي والاجتماعي
3.48 1.082 4.087 .000 3.44 1.098 3.820 .000 

 من كبير بقدر تتمتع يينعلامللإ أىمية منظمات تشكيل

 الاستقلالية
3.98 1.040 8.709 .000 3.93 1.009 8.832 .000 

 إلى لموصول يعلامالإ التأىيل بمسألة جدي بشكل العناية

 مدربة مؤىمة يةإعلام أطر
3.73 1.192 5.697 .000 3.74 1.163 6.041 .000 

 لحاجات يستجيب ومتطور عقلاني يإعلام خطاب اعتماد

 المنشودة الأىداف مع وينسجم الناس
3.56 1.271 4.074 .000 3.47 1.268 3.555 .001 

 000. 10.247 716. 3.77 000. 10.582 744. 3.85 الالتزام

 001. 3.052 1.159 2.01 544. 609. 1.239 3.08 الآخر والرأي بالرأي تأخذ ديموقراطية ثقافة تكوين

 القرار صنع في التأثير عمى والقدرة الشعبية المشاركة تفعيل

 يعلامالإ
3.64 1.005 5.902 .000 3.51 .911 5.291 .000 

 احتياجاتيم وتمبية الجميور وتوجيات ظروف لمعرفة السعي

 والمعنوية المادية ورغباتيم
4.10 1.041 9.844 .000 3.93 .987 9.031 .000 

 والاقتصادية والثقافية السياسية الفعاليات مختمف مع التفاعل

 صحيح تنموي يإعلام برنامج لبناء والاجتماعية
3.86 .948 8.421 .000 3.76 .886 8.162 .000 

 نحو الجميور ميول وتنشيط لدعم يةإعلام حملات تنظيم

 محددة اجتماعية اقتصادية أىداف
3.92 1.065 7.998 .000 3.86 .995 8.216 .000 

 000. 6.989 735. 3.414 000. 7.419 756. 3.60 الاتصال جودة

 وجميورىا يةعلامالإ المؤسسة بين العلاقة جودة عوامل من

 علامالإ نحو الرسمية النظرة تغيير
3.92 .658 12.848 .000 3.77 .651 11.270 .000 

 وجميورىا يةعلامالإ المؤسسة بين العلاقة جودة عوامل من

 علامالإ نحو الرسمية النظرة تغيير
3.92 .658 12.848 .000 3.79 .659 11.461 .000 

 من يةعلامالإ المؤسسة مع الخلاف مجالات مناقشة تحفز

 معيا علاقتنا وتأثير وشدة قوة
3.55 .835 6.067 .000 3.45 .764 5.626 .000 

 وجميورىا يةعلامالإ المؤسسة بين العلاقة جودة عوامل من

 علامالإ نحو الرسمية النظرة تغيير
3.92 .658 12.848 .000 3.76 .656 11.033 .000 

 من يةعلامالإ المؤسسة مع الخلاف مجالات مناقشة تحفز

 معيا علاقتنا وتأثير وشدة قوة
3.55 .835 6.067 .000 3.42 .761 5.234 .000 

 000. 11.090 643. 3.75 000. 12.261 642. 3.85 النزاع معالجة

 000. 13.218 492. 3.68 000. 17.955 420. 3.81 العلاقة جودة

 عينة العاممين:  .1
جودة العلاقة متوسطيا الحسابي أكبر من متوسط المقياس البالغ  أبعادن عبارات أالجدول أعلاه  يبيّن
الانحراف المعياري  أنَّ إلى ، كما أن بعض العبارات كان تشتت إجابات المبحوثين عمييا كبيراً نظراً 3

عند كل عبارة ىو أقل من مستوى المعنوية   tالمتعمق بمؤشر اختبارمستوى المعنوية و  قيمتو كبيرة.
فجاء متوسط  ،الآخر والرأي بالرأي تأخذ ديموقراطية ثقافة % باستثناء العبارة التي تنص عمى تكوين5

أكبر من مستوى   tالإجابات مساوياً لمتوسط المقياس تقريباً، ومستوى المعنوية المتعمق بمؤشر اختبار 
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ليس ىناك فروق معنوية بين متوسط إجابات المبحوثين من العاممين عمى ىذه  ومن ثمَّ % 5ة المعنوي
 .العبارة ومتوسط المقياس

وانحرافو المعياري قميل ويبمغ  ،متوسط المقياس 3وىو أكبر من  ،3481كما يبمغ متوسط جودة العلاقة  
جودة العلاقة أقل من مستوى  الخاص بمتغير tومستوى المعنوية المتعمق بمؤشر اختبار  14421

ية ىو فوق لإعلامجودة العلاقة في المؤسسات ا أبعادفر اإن مستوى تو  :مما سبق نقول %.5المعنوية 
 ياجميعنرفض الفرضية الأولى عند العبارات  ومن ثمَّ . المقياس من وجعة نظر العاممين فييا متوسط

 .بالرأي والرأي الآخرباستثناء تكوين الثقافة الديمقراطية التي تأخذ 
 عينة الجميور: .2

ىناك  ، ومن ثمَّ %5ىي أكبر من مستوى المعنوية كمّيا  tمستويات المعنوية المتعمقة بمؤشر اختبار 
إلى لأولى بالنسبة اونرفض الفرضية  ،معنوية بين متوسط إجابات الجميور ومتوسط المقياس فروق

ن مستوى تو عينة الجميور.  ية ىو فوق متوسط علامالعلاقة في المؤسسات الإفر أبعاد جودة اوا 
 المقياس من وجية نظر الجميور.

ونجد بمقارنة متوسطات إجابات المبحوثين في العينتين أن متوسطات إجابات العاممين المبحوثين أكبر 
عبارة تكوين الثقافية  عنمن متوسطات إجابات الجميور، مع ملاحظة أن متوسط إجابات الجميور 

في عينة  في حين كانتراطية التي تأخذ بالرأي والرأي الآخر ىي أدنى من متوسط المقياس، الديموق
 العاممين قريبة منو.
 فيمتوسط إجابات المبحوثين في كل عينة وجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين تالفرضية الثانية:  لا 

الوصفية  حصاءات( الإ5الجدول) يبيّنية ومتوسط المقياس. علاممتغير ولاء الجميور لممؤسسات الإ
      كما يأتي:  في عينتي البحث  one sample t test لعبارات متغير ولاء الجميور ونتائج اختبار

وذلك في one sample t test الوصفية لعبارات متغير ولاء الجميور ونتائج اختبار حصاءات( الإ5الجدول)
 عينتي البحث

 العبارة
 الجميورعينة  عينة العاممين

Mean 
Std. 

Deviation 
t 

Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Std. 

Deviation 
t 

Sig. (2-

tailed) 

 من طويمة مدة يةعلامالإ المؤسسة مع التعامل استمرار

 الزمن
3.98 1.006 9.008 .000 3.55 .873 6.007 .000 

 000. 10.579 664. 3.74 000. 11.801 758. 3.97 يةعلامالإ المؤسسة مو الجميور تواصل سيولة

 000. 5.638 874. 3.52 000. 6.792 969. 3.71 الجميور مع مختمفة اتصال قنوات توفر

 000. 5.317 848. 3.47 000. 7.187 960. 3.74 الجميور شكاوى عمى السريع الرد

 000. 6.545 721. 3.49 000. 9.535 905. 3.93 كمّيا الجميور قبل من المقدمة والمقترحات بالآراء الاىتمام

 000. 9.232 659. 3.64 000. 13.060 644. 3.91 الجميور ولاء

 .SPSS V.21المصدر: مخرجات برنامج 
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الجدول أعلاه أن متوسط كل عبارة من عبارات ولاء الجميور ىو أكبر من متوسط المقياس البالغ  يبيّن
ىذه العبارات. كما يبمغ  فيالمبحوثين ، وتشير قيم الانحراف المعياري إلى وجود تشتت لإجابات 3

أي تشتت قميل نسبياً، ومستوى  14644بانحراف معياري  3أكبر من  3493متوسط متغير ولاء الجميور 
نرفض  ، ومن ثمَّ %5بمتغير ولاء الجميور أقل من مستوى المعنوية  tالمعنوية المتعمق بمؤشر اختبار 

 ية محل الدراسة ىو فوق متوسطعلامالجميور لممؤسسات الإ مستوى ولاء : إنَّ ونقول ،الفرضية الثانية
. ويتضح من الجدول أن متوسط قيم متغير ولاء الجميور المتوسطينوالفروقات معنوية بين  المقياس

ويبمغ مستوى المعنوية المتعمق بمؤشر  ،14659بانحراف معياري  3464 من وجية نظر الجميور نفسو
، ومن %5أقل من مستوى المعنوية  14111لجميور في عينة الجميورالخاص بمتغير ولاء ا tاختبار 

مستوى ولاء الجميور ىو فوق  : إنَّ ونقولنرفض الفرضية الثانية من وجية نظر الجميور نفسو.  ثمَّ 
 متوسط المقياس.

جودة العلاقة في المؤسسات  أبعادوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تالفرضية الثالثة: لا 
( الآتي معاملات 6الجدول ) يبيّن  في عينتي البحث.ية محل الدراسة وولاء جميورىا وذلك علامالإ

في عينتي ية علامارتباط كاندال بين كل عنصر من عناصر جودة العلاقة وولاء الجميور لممؤسسة الإ
 البحث.

بين كل عنصر من عناصر جودة العلاقة وولاء الجميور لممؤسسة  (: معاملات ارتباط كاندال6الجدول)
 ية من وجيتي نظر العاممين فييا وجميورىاعلامالإ

 الرضا الالتزام الثقة المتغير
جودة 

 الاتصال

معالجة 
 النزاع

جودة 
 العلاقة

عينة 
 العاممين

ولاء 
 الجميور

Correlation Coefficient .387** 0.304** 0.294** .303** .244* .488** 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.002 0.003 0.002 0.014 0.000 

N 86 86 86 86 86 86 

عينة 
 الجميور

ولاء 
 الجميور

Correlation Coefficient .336** 0.208* 0.347** 0.139 0.094 0.192 

Sig. (2-tailed) 0.001 0.032 0.001 0.150 0.336 0.057 

N 91 91 91 91 91 91 

 .SPSS V.21المصدر: مخرجات برنامج 
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جودة العلاقة وولاء الجميور  أبعادالجدول أعلاه أن معاملات الارتباط بين  يبيّن: عينة العاممين -1
ىناك علاقة بين ولاء الجميور  :موجبة وضعيفة ومعنوية. لذلك نرفض الفرضية الثالثة ونقول

وذلك في عينة العاممين. كما يبمغ معامل الارتباط بين متغير جودة العلاقة  ؛جودة العلاقة وأبعاد
ىناك علاقة ارتباط  ، ومن ثمَّ %5أقل من  14111ومستوى معنويتو  1.488ومتغير ولاء الجميور 

 معنوية وموجبة وضعيفة بين المتغيرين.

ودة العلاقة )الثقة، ج أبعادمعاملات الارتباط بين ( أن 6يتضح من الجدول ) :عينة الجميور -2
 ،ونقول ،الرضا( وولاء الجميور موجبة وضعيفة ومعنوية. لذلك نرفض الفرضية الثالثةو الالتزام، و 

الرضا( وذلك في عينة و الالتزام، و )الثقة،  جودة العلاقة وأبعادىناك علاقة بين ولاء الجميور 
جودة العلاقة )جودة  أبعادمعاملات الارتباط بين أن الجميور. كما يتضح من الجدول أعلاه 

مستويات المعنوية المتعمقة بيا  أنَّ إلى معالجة النزاع( وولاء الجميور غير معنوية نظراً و الاتصال، 
%. لذلك نقبل الفرضية الثالثة فيما يتعمق بيذين العنصرين. كما يبمغ 5أكبر من مستوى المعنوية

 14157ومستوى معنويتو  14192ء الجميور معامل الارتباط بين متغير جودة العلاقة ومتغير ولا
 ىناك علاقة ارتباط معنوية بين المتغيرين. تليس ، ومن ثمَّ %5أكبر من 

جودة العلاقة وولاء الجميور تبعاً لممؤسسة  أبعادوجد فروق جوىرية في مستويات تالفرضية الرابعة: لا 
 ية.  علامالإ

 كما يأتي:  ( نتائج اختبار كروسكال واليز7الجدول ) يبيّن

 ( نتائج اختبار كروسكال واليز7الجدول )

Test Statisticsa,b 

 العلاقة جودة الجميور ولاء النزاع معالجة الاتصال جودة الالتزام الرضا الثقة 

Chi-Square 8.673 14.677 11.055 13.222 5.776 11.543 12.034 

df 5 5 5 5 5 5 5 

Asymp. Sig. .123 .012 .050 .021 .329 .042 .034 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: يةعلامالإ المؤسسة 

 .SPSS V.21المصدر: مخرجات برنامج 

 متغيريالجدول أعلاه أن مستوى المعنوية المتعمق بمؤشر اختبار كروسكال واليز الخاص بكل من  يبيّن
وجد فروقات جوىرية بين تلا  :%. لذلك نقول5الثقة ومعالجة النزاع أكبر من مستوى المعنوية 

أن  أعلاه( 7الجدول ) يبيّنية محل الدراسة في مستويات الثقة ومعالجة النزاع. كما علامالمؤسسات الإ
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جودة و الالتزام، و مستويات المعنوية المتعمقة بمؤشر اختبار كروسكال واليز الخاصة بمتغيرات الرضا، 
ىناك فروقات : %، لذلك نقول5جودة العلاقة أصغر من مستوى المعنوية و ولاء الجميور، و الاتصال، 

ية محل الدراسة في مستويات الرضا والالتزام وجودة الاصال وولاء علامجوىرية بين المؤسسات الإ
لصالح من جاءت ىذه الجميور وجودة العلاقة. ويعتمد عمى متوسط الرتب لكل مؤسسة لمعرفة 

 ( الآتي: 8المتوسطات موضحة في الجدول ) وىذه ،الفروق

 ية حسب المتغيرإعلام( متوسط الرتب لكل مؤسسة 8الجدول)

 المتغير
المؤسسة 

 يةعلامالإ

 جودة العلاقة ولاء الجميور جودة الاتصال الالتزام الرضا
N Mean 

Rank 
N Mean 

Rank 
N Mean 

Rank 
N Mean 

Rank 
N Mean 

Rank 
الفضائية 
 السورية

17 39.24 17 49.88 17 29.76 17 40.44 17 39.00 

 50.97 15 52.70 15 53.87 15 46.37 15 55.80 15 سما

 36.32 14 35.21 14 38.61 14 34.50 14 47.04 14 صوت الشباب

 48.46 14 42.93 14 49.50 14 48.43 14 40.82 14 شام إف إم

 36.32 14 36.79 14 39.96 14 31.32 14 28.86 14 تشرين

 51.50 12 54.50 12 52.83 12 49.83 12 50.25 12 الوطن

Total 86  86  86  86  86  

 .SPSS V.21المصدر: مخرجات برنامج 

 الجدول أعلاه الآتي: يبيّن

من حيث مستوى الرضا  ،ية محل الدراسةعلاملإتتفوق قناة سما الفضائية عمى بقية المؤسسات ا -
كان درجة الرضا  إِذْ ، 51425يمييا صحيفة الوطن السورية بمتوسط رتب 5548بمتوسط رتب يبمغ 

 . 28486الأقل لصحيفة تشرين بمتوسط رتب

 49488جاءت الفروق لمصمحة القناة الفضائية السورية من حيث مستوى الالتزام بمتوسط رتب  -
درجة الالتزام الأقل لصحيفة  تكان إِذْ ة الوطن السورية. ويتساوى تقريباً مع متوسط رتب صحيف

 . 31432تشرين بمتوسط رتب

ية محل الدراسة من حيث جودة الاتصال علامتتفوق قناة سما الفضائية عمى بقية المؤسسات الإ -
. وجودة الاتصال الأدنى كانت لمقناة 52483، يمييا صحيفة الوطن بمتوسط 53487بمتوسط رتب 

 .29476السورية بمتوسط رتب الفضائية 
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تمييا قناة سما الفضائية بمتوسط  5445ولاء الجميور أعمى لصحيفة الوطن السورية بمتوسط رتب  -
 . 35421. وولاء الجميور الأدنى كان لإذاعة صوت الشباب بمتوسط رتب 5247رتب 

ة بمتوسط رتب ية من حيث جودة العلاقعلامتتفوق صحيفة الوطن السورية عمى بقية المؤسسات الإ -
، وكانت جودة العلاقة الأدنى في كل من 51497، يمييا قناة سما الفضائية بمتوسط رتب 5145

 . 36432صحيفة تشرين وصوت الشباب بمتوسط رتب 

جودة العلاقة وولاء الجميور في عينتي  أبعادوجد فروقات معنوية بين مستويات تالفرضية الخامسة: لا 
 البحث. 

جودة العلاقة وولاء  أبعاد( نتائج اختبار مان ويتني لجوىرية الفروقات بين مستويات 9الجدول ) يبيّن
        الجميور في عينتي البحث كما يأتي: 

جودة العلاقة وولاء  أبعاد( نتائج اختبار مان ويتني لجوىرية الفروقات بين مستويات 9الجدول )
 الجميور في عينتي البحث

 العلاقة جودة الجميور ولاء النزاع معالجة الاتصال ةجود الالتزام الرضا الثقة 

Mann-Whitney U 3272.500 3107.500 3653.500 3702.000 3579.500 3023.000 3442.500 

Wilcoxon W 7458.500 7293.500 7839.500 7888.000 7765.500 7209.000 7628.500 

Z -2.135- -3.030- -.907- -.678- -1.132- -3.077- -1.814- 

Asymp. Sig. (2-tailed) .033 .002 .364 .498 .258 .002 .070 

 .SPSS V.21المصدر: مخرجات برنامج 

يتضح من الجدول أعلاه أن مستويات المعنوية المتعمقة بمؤشر اختبار مان ويتني لممتغيرات الثقة، 
الفروقات  ، ومن ثمَّ %5وىي أقل من  ،عمى التوالي 14112، 14112، 14133الرضا، ولاء الجميور ىي 

 إِذْ عينتي البحث، وجاءت الفروقات لمصمحة العاممين، إلى معنوية بين مستويات ىذه المتغيرات بالنسبة 
لممتغيرات المذكورة  99435، 98437، 96445لعاممين إلى اط الرتب ليذه المتغيرات بالنسبة بمغ متوس

 ومن ثمَّ عمى التوالي.  79422، 81415، 81496لمجميور كان متوسط الرتب  في حينعمى التوالي. 
ىناك فروق معنوية بين مستويات ىذه المتغيرات  :ونقول ،نرفض الفرضية الخامسة عند ىذه المتغيرات

معالجة النزاع، و جودة الاتصال، و متغيرات الالتزام، إلى ا بالنسبة عند كل من العاممين والجميور. أمَّ 
 ،%5ات المعنوية الخاصة بمؤشر اختبار مان ويتني عند ىذه المتغيرات أكبر من جودة العلاقة فمستويو 

لا فروق معنوية بين مستويات ىذه المتغيرات عند كل من العاممين والجميور ونقبل  :لذلك نقول
 الفرضية الخامسة عند ىذه المتغيرات. 



 المؤسسة الإعلامية وجميورىاقياس أبعاد جودة العلاقة بين 

328 

 

 . النتائج:11
 :الآتيةتوصمت الدراسة إلى النتائج 

معالجة النزاع( في و جودة الاتصال، و الالتزام، و الرضا، و جودة العلاقة )الثقة، فر أبعاد اتو إن مستوى  .1
من وجية نظر كل من عاممييا  ية السورية المدروسة ىي فوق المتوسطعلامالمؤسسات الإ

 .وجميورىا

 ية السورية محل الدراسة ىي فوق المتوسط.علامإن مستوى ولاء الجميور لممؤسسات الإ .2

علاقة موجبة وضعيفة ومعنوية بين ولاء الجميور، وأبعاد جودة العلاقة وفقاً لعينة العاممين ىناك  .3
 ية.علامفي المؤسسات الإ

وجود علاقة ارتباط موجبة وضعيفة ومعنوية بين ولاء الجميور وأبعاد جودة العلاقة المتمثمة بكل  .4
 من الثقة والالتزام والرضا من وجية نظر الجميور.

معالجة النزاع( وولاء و قة ارتباط معنوية بين بُعدي جودة العلاقة)جودة الاتصال، وجد علاتلا  .5
 الجميور.

ية محل الدراسة في مستويات الثقة ومعالجة علاملا يوجد فروقات جوىرية بين المؤسسات الإ .6
 النزاع.

ودة ية محل الدراسة في مستويات الرضا والالتزام وجعلاموجود فروق جوىرية بين المؤسسات الإ .7
 الاتصال وولاء الجميور.

الرضا( وولاء الجميور عند جميور و وجود فروق معنوية في مستويات أبعاد جودة العلاقة )الثقة،  .8
 ية وعاممييا.علامالمؤسسات الإ

معالجة النزاع( و جودة الاتصال، و وجد فروق معنوية في مستويات أبعاد جودة العلاقة )الالتزام، تلا  .9
 ية وعاممييا.علامور المؤسسات الإوجودة العلاقة عند جمي
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 . التوصيات والمقترحات:11
 ي:يأتتوصي الدراسة بما 

المتمثمة في )الثقة،  ية السورية بموضوع جودة العلاقة وعناصرىاعلامتفعيل اىتمام المؤسسات الإ .1
 معالجة النزاع(.و جودة الاتصال، و الالتزام، و الرضا، و 

والاىتمام بتمبية احتياجاتو  ،السورية بموضوع ولاء الجميور لياية علامتفعيل اىتمام المؤسسات الإ .2
 ورغباتو.

ية وولاء علامالتركيز عمى عنصر جودة الاتصال ومعالجة النزاع لجودة العلاقة بين المؤسسات الإ .3
 الجميور.

والالتزام،  ،ما الرضاسيَّ لاو ية السورية بدراسة عناصر جودة العلاقة علامالمؤسسات الإزيادة اىتمام  .4
 وجودة الاتصال.

 

  



 المؤسسة الإعلامية وجميورىاقياس أبعاد جودة العلاقة بين 

330 

 

 قائمة المراجع
قياس رضا العميل عن الخدمة المقدمة وعلاقتو بسموك ما بعد الشراء: (: 2112الألفي، ريم ) .1

، رسالة ماجستير غير منشورة، كمية التجارة، جامعة عين دراسة تطبيقية عمى شركة مصر لمطيران
 شمس.

 .2ط ،القاىرة ،دار الفاروق ،وتحافظ عمى ولائو؟كيف تيتم بالعميل (: 2116الحداد، عماد ) .2
أثر جودة العلاقة وقوتيا عمى ولاء العملاء : دراسة تطبيقية عمى تجارة (: 2113حاتم ) ،الزعبي .3

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الأوسط.الأدوات الكيربائية في الأردن

، منشورات المورد : مدخل التسويق بالعلاقاتالعلاقة بين المشتري و (: 2116جييان ) ،عبد العظيم .4
 القاىرة. ،المنظمة العربية لمتنمية الإدارية

، تعريب : أيمن طرق كسب الزبائن: كيف تكسب ثقة الزبائن وتحافظ عمييم(: 2111جيل ) ،غريفن .5
 .1الرياض، ط ،مكتبة العبيكان ،الأرمنازي

6. Anderson, J.C. & Narus , J.A. (1984): A model of the distributor’s perspective of distributor-

manufacturer working relationship, Journal of Marketing, Vol. 48, No.2, pp. 62-74 

7. Arasli, H. & et.al (2005): a comparison of Service Quality in the Banking Industry :some 
evidence from Turkish-and Greek- speaking area in Cyprus , International Journal of Bank 

Marketing,Vol.23, No.7, pp.508-526 

8. Ashnai , Bahar & et.al (2009): assessing relationship Quality in four business-to-business 
markets, Marketing intelligence & Planning, Vol.27, No.1, pp.86-102 

9. Balaji , S. & M. Sivasubremanian (2014): Impact of Relationship Marketing Strategy on 
Relationship Quality and Customer Loyalty: a case study of Telecom Sector of Tamil Nadu, 

International Journal of Recent Scientific Research , Vol.5, No.11 , pp.2106-2111 

10. Berry, L.L. (1995):Relationship marketing of services – growing interest, emerging perspectives, 
Journal of the Academy of Marketing Science, vol. 23, No. 4, pp. 236-245. 

11. Bitner, M.J. (1995): Building service relationships: It’s all about promises, Journal of the 

Academy of Marketing Science, Vol. 23, No. 4, pp. 246-251 

12. Bovee, Courtland & John Thill (2014): Business Communication Essentials: a Skills – Based 

Approach, (6th ed.), Pearson Education, Inc., Boston. 

13. Chenet, Pierre & et.al (2010): Service Quality, trust, commitment and service differentiation in 
business relations, Journal of Services Marketing ,Vol.14 , No.5, pp.336-346 

14. Crosby, L.A. & et.al (1990): Relationship quality in services selling: An interpersonal influence 

perspective, Journal of Marketing, Vol. 54, No. 3, pp. 68-81 
15. Doaei , Habibollah & et.al (2011): the impact of relationship markets tactics on customer loyalty 

: the mediation role of relationship Quality , International Journal of Business Administration 

,Vol.2, No.3, pp.83- 93 
16. Doney P. & J.P. Cannon (1997): an examination of the nature of trust in buyer – seller 

relationships , Journal of Marketing , Vol.61, No.2 , pp.35-51 

17. Dorsch, M.J., & et.al (1998): The role of relationship quality in the stratification of vendors as 
perceived by customers, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 26 , No.2, pp. 

128-142. 

18. Dwyer, F.R. & et.al (1987): Developing buyer-seller relationship, Journal of Marketing, Vol. 
51, No. 2, pp. 11-27 



 رعد الصرن                               3102-العدد الأول -23 المجمد– جامعة دمشق لمعموم الاقتصادية والقانونية  مجمة

331 
 

19. Ghzaiel , Karima & Fathi Akrout (2012): Dimensions and Antecedents of relationship quality in 
a Business-to- business context: an exploratory study, Journal of Supply Chain and Customer 

relationship Management, pp.1-17 

20. Gummesson, E. (1987): The new marketing: developing long term interactive relationships,  
Long Range Planning, Vol. 20, No. 4, pp. 10-20. 

21. Haydee, Calderson Garcia & et.al (2010): an analysis of Relationship Quality in University- 

Industry Linkages, Departamento de Comercialización e Investigación de Mercado, Universidad 
de Valencia 

22. Hennig-Thurau, T. and Klee, A. (1997): The impact of customer satisfaction and relationship 

quality on customer retention: a critical reassessment and model development, Psychology & 

Marketing, Vol. 14 ,No. 8, pp. 737-765. 

23. Huntley, J.K. (2006): Conceptualization and measurement of relationship quality: linking 

relationship quality to actual sales and recommendation intention, Industrial Marketing 

Management, Vol. 35, No.6, pp. 703-714. 

24. Ismail, Shaker T. (2009): The effects of relationship marketing on organizational outcomes an 

applied study in Jordanian insurance companies, European Journal of Social Sciences, Vol. 12, 
No. 2, pp. 176-179 

25. Ivens, B.S. (2004): Industrial sellers’ relational behavior: relational styles and their impact on 

relationship quality, Journal of Relationship Marketing, Vol. 3, No. 4, pp. 27-43. 
26. Jarvelin, A-M. (2001): Evaluation of relationship quality in business relationships, Doctoral 

Dissertation, No. 84, Acta Universitatis Tamperensis, Tampere. 

27. Johnson, J.L. (1999): Strategic integration in industrial distribution channels: managing the 
interfirm relationship as a strategic asset, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 

27, No.1, pp. 4-18. 

28. Julie K- H. (2006): Conceptualization and measurement of relationship quality: Linking 
relationship quality to actual sales and recommendation intention, Industrial Marketing 

Management ,Vol. 35, pp.703 – 714 

29. Kumar , N.& et, al (1995): The effects of Perceived Interdependence on Dealer attitudes , 
Journal of Marketing Research , Vol.58 , pp.1040-1048 

30. Lages, Carmen, Cristiana Raquel Lages & Luis Filipe Lages (2005): The RELQUAL Scale: a 

measure of Relationship Quality in Export Market Ventures, Journal of Business Research, 
Vol.58 , pp. 1040- 1048 

31. Lang, B. and Colgate, M. (2003), “Relationship quality, on-line banking and the information 

technology gap”, International Journal of Bank Marketing, Vol. 21 No.1, pp. 29-37. 
32. Leuthesser, L. (1997): Supplier relational Behaviour: an empirical assessment, Industrial 

Marketing Management, Vol. 26, No.3, pp. 245-254. 

33. Liljander , V. & Strandvik, T. (1995):The nature of customer relationships in services, in Swartz, 
T., Bowen, D. and Brown, S. (Eds), Advances in Services Marketing and Management, Vol. 4, 

JAI Press Inc., London, pp. 141-168. 
34. Mayer ,R.C. & et.al (1995): an integrative model of organizational trust , Academic of 

Management Review, Vol.20 , No.3 , pp.709-734 

35. Menon, A. & et.al (1996): The quality and effectiveness of marketing strategy: Effects of 
functional and dysfunctional conflict in interorganizational relationships, Academy of Marketing 

Science Journal, 24, 299-320. 

36. Moorman, C. & et.al (1993): Relationship between Providers and Users of Market Research: The 
role of Personal Trust, Marketing Science Institute, Cambridge, MA. 

37. Morgan, R. M. & Hunt , S.D. (1994): The Commitment – Trust  Theory of Relationship 

Marketing, Journal of Marketing , Vol.58 , No.3, pp.20-28 
38. Naude´, P. & Buttle, F. (2000): Assessing relationship quality, Industrial Marketing 

Management, Vol. 29, No.4, pp. 351-361. 



 المؤسسة الإعلامية وجميورىاقياس أبعاد جودة العلاقة بين 

332 

 

39. Ndubisi , N.O. & et.al (2014): Customer perception and response to ethical norms in legal 
services marketing ,Journal of Business Research , Vol.67, No.3, pp.1-9 

40. Ndubisi ,N.O.(2006): effect of Gender on Customer loyalty : a relationship Marketing approach, 

Marketing Intelligence & Planning ,Vol.24 , No.1, pp.48-61 
41. Negi , E. & Ketema E. (2013): Customer – Perceived relationship Quality and Satisfaction , 

African Journal of Economic and Management Studies ,Vol.4, pp.109-121 

42. Oliver , Richard L. (1999): When Customer Loyalty, Journal of Marketing ,Vol.63,Special 
Issue ,pp.33-44 

43. Palmer, A. and Bejou, D. (1994): Buyer-seller relationships: a conceptual model and empirical 

investigation, Journal of Marketing Management, Vol. 10, No. 6, pp. 495-512. 
44. Panneerselvam , Murgadoss (2013): Importance of Measuring Relationship Quality in the Retail 

Industry: an Asian Perspective, A Journal of Economics and Management, Vol.2, No.7, pp.55-

64 
45. Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Berry, L. (1994):Reassessment of expectations as a 

comparison standard in measuring service quality: implications for future research, Journal of 

Marketing, Vol. 58, No. 1, pp. 111-124. 
46. Parsons, A. (2002): What determines buyer-seller relationship quality? An investigation from the 

buyer’s perspective, Journal of Supply Chain Management, Vol. 38, No.2, pp. 4-12. 

47. Pepur , Mario & et.al (2013): analysis of the effect of perceived Service Quality to the 
Relationship Quality on the business-to-business market,Managemet,Vol.18, No.2, pp.1252-

1271 

48. Plewa , C.Y, & Quester , P. (2008): Satisfaction with University – Industry Relationships: the 
impact of Commitment, trust and championship , International Journal of Technology 

Transfer & Commercialization , Vol.5, No.1/2 , p.79 

49. Rauyruen, Papassapa & et.al (2006): Relationship Quality as a Predictor of B2B Customer 
loyalty, School of Marketing, University of Technology, Sydney. 

50. Roberts , K. , Varki , S.Y. Brodie ,R. (2003): Measuring The Quality of Relationships in 

Consumer Services: an Empirical Study, European Journal of Marketing, Vol.37, No.1/2 , 
pp.169-196 

51. Roberts K., Varki S. and Brodie, R. (2003): Measuring the quality of relationships in consumer 

services: an empirical study, European Journal of Marketing, Vol. 37, No.1/2, pp.169-196 
52. Rodriguez, R. and Callarisa, L. (2006): Perceived value of the purchase of a tourism product, 

Journal of Tourism Management, Vol.27, No.3, pp.37-42 

53. Schurr, P.H. & Ozanne, J. L. (1985): Influence on exchange processes: Buyers’ preconceptions 
of a seller’s trust worthiness and bargaining toughness, Journal of Consumer Research, Vol.11, 

No. 4, pp. 939-953 

54. Singh , Ramendra (2008): Relational Embeddedness, Tertius Orientation and Relationship 
Quality in Emerging Markets, Asia Pacific of Marketing and logistics , Vol.20 , No.4, pp.479-

492 
55. Skarmeas , D. (2006): The Role of Functional Conflict in International  buyer- Seller 

Relationships: implications for industrial exporters , Industrial Marketing Management, 

Vol.35, pp.567-575 
56. Smith , J.B. (1998): Buyer - Seller  Relationships: Similarity ,relationship Management and 

Quality, Psychology & Marketing , Vol.15 , No.1 , pp.3-21 

57. Song ,Y. & Q. Su (2011): impact of Business relationship functions on relationship Quality 
Bayer's performance , Journal of Business and Industrial Marketing , Vol.27, No.4, pp.286-

298 

58. Szmigin, I. (1993): Managing quality in business-to-business services, European Journal of 

Marketing, Vol. 27, No.1, pp. 5-21. 



 رعد الصرن                               3102-العدد الأول -23 المجمد– جامعة دمشق لمعموم الاقتصادية والقانونية  مجمة

333 
 

59. Ulaga, W. and Eggert, A. (2006): Relationship value and relationship quality: broadening the 
nomological network of business-to-business relationships, European Journal of Marketing, 

Vol. 40, No. 3/4, pp. 311-27 

60. Vaez , Arezoo & et.al (2014): investigating the effect of ethical norms on customers commitment 
and relationship Quality , WALIA Journal ,Vol.30 , No.1, pp.168-174 

61. Vesel, P. and Zabkar, V. (2010): Comprehension of relationship quality in the retail 

environment, Managing service quality, Vol.20, No.3, pp.213-235 
62. Vieira, Armando Luis (2008): an interpersonal approach to modeling business-to-business 

relationship Quality, a thesis submitted to the University of Nottingham for the degree of doctor 

of philosophy. 
63. Voldnes, Goril (2014): Buyer- Seller relationship across cultures: Conceptual, empirical and 

methodological issues, a dissertation for the degree of philosophiae doctor, Faculty of 

Bioscience, Fisheries and Economics Tromso University Business School, The Arctic university 
of Norway. 

64. Walter, A., Muller, T.A., Helfert, G. and Ritter, T. (2003): Functions of industrial supplier 

relationships and their impact on relationship quality, Industrial Marketing Management, Vol. 
32, No.2, pp. 159-169. 

65. Wilson, D.T. (1995): An integrated model of buyer-seller relationships, Journal of the Academy 

of Marketing Science, Vol. 23, No. 4, pp. 335-345 
66. Wong A. and Sohal, A. (2002): An examination of the relationship between trust, commitment 

and relationship quality, International Journal of Retail & Distribution Management, vol. 30, 

No. 1, pp. 34-50. 
67. Woo, K-S. & Ennew, C. (2004): Business to business relationship quality: an IMP interaction-

based conceptualization and measurement, European Journal of Marketing, Vol. 38, No. 9/10, 

pp. 1252-1271. 
68. Wray, B., Palmer, A. and Bejou, D. (1994): Using neural networks analysis to evaluate buyer-

seller relationships, European Journal of Marketing, Vol. 23, No. 2, pp. 109-122. 

69. Yee, K. (2008): Customer perceived quality, relationship quality and business loyalty, 
Unpublished Master’s thesis, University of Malaysia.. 

 

 

                                                 
 .11/11/2012تاريخ ورود البحث إلى مجلة جامعة دمشق 


