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 استراتيجيات إدارة العلاقة فاعلية تقييم

  المنظماتفي بناء سمعة 
 على عينة من الجامعات الأهلية اليمنية مسحيةدراسة 

 *حاتم علي حيدر مقبل الصالحي

 **أ.د/ سلوى العوادلي : إشراف 

 قدمة : م -1

تحولا من الاهتمام بالمدخل  الثلاثة العقود الأخيرةشهد حقل العلاقات العامة خلال 

الذي يهتم  علاقةالاتصالي الذي يركز على إدارة اتصالات المنظمة إلى مدخل ال

أداة  المدخل الجديدح الاتصال في بإدارة العلاقة بين المنظمات وجماهيرها، واصب

. ووفقا لمدخل إدارة )1(بجماهيرهافي إدارة علاقة المنظمة  وظفاستراتيجية ت

العلاقة فإن الهدف الأساسي والمحوري لأنشطة العلاقات العامة هو عملية إدارة 

وبناء علاقة المنظمات بجماهيرها الاستراتيجية، وانعكس ذلك على عملية تقويم 

عملية الاتصالية اصبح برامج العلاقات العامة فبدلا من الاهتمام بقياس مخرجات ال

 )2(الاهتمام مُركز على قياس جودة العلاقة بين المنظمات والجمهور

حظيّ مفهوم إدارة العلاقة باهتمام الباحثين والممارسين بعد أن اتضح عدم قد و   

قدرة نظريات الاتصال الجماهيري وحدها على تفسير الأشكال المختلفة من 

 لفكرة وتعود البدايات، )3(المنظمة وجماهيرهاالارتباطات التي تنشأ بين 

(Ferguson (1984 بين المنظمة وجماهيرها  "العلاقة" على أهمية الذي أكد

الوحدة الأساسية للتحليل والقياس في بحوث وممارسات  واعتبرهاالاستراتيجية 

 Ledinghamوتبعه في هذا المسار العديد من الباحثين ومنهم ، )4(العلاقات العامة

& Bruning (2000)  كنموذج جديد لممارسي " إدارة العلاقة" اللذان قدما

 في المقابل أشار. )5(العلاقات العامة في كتابهما "العلاقات العامة كإدارة علاقة"

Grunig آخرون في إطار سعيهم نحو إظهار قيمة العلاقات العامة في المنظمات و

 تنفيذ برامج الاتصال الهادفةعلى ن العلاقات العامة تأتي قيمتها من قدرتهاأب

                                                           
 جامعة صنعاء –المدرس المساعد بقسم العلاقات العامة والإعلان  *

 جامعة القاهرة -بكلية الإعلام  والإعلانالأستاذ بقسم العلاقات العامة  **
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اتجه من هذا المنطلق  .(6)لتطوير العلاقات مع الجماهير الاستراتيجية للمنظمات

وقياس  كمفهوم يمكن من خلاله تقييم "إدارة العلاقة"العلاقات العامة نحو  باحثو

 فيما اتجه؛ جهود العلاقات العامة وإظهار فعاليتها ودورها المؤثر في المنظمات

كمفهوم يمكن من خلاله إظهار  "إدارة السمعة"ممارسو العلاقات العامة نحو 

من  س السمعةقيا في المنظمات وبخاصة مع توفر إمكانيةالعلاقات العامة قيمة 

بأن  كيرادومؤسس شركة  كريستوفرحيث يقول  خلال الدراسات الاستقصائية،

أو المكتبات أو ما لأشخاص لمنتجات أو اأساس كل شيء في االسمعة والثقة 

. ونتيجة لهذا الاهتمام المتزايد بموضوع السمعة ظهرت تصنيفات عديدة (7)سواها

لقياس سمعة أنواع معينة من المنظمات منها على سبيل المثال، )تصنيف مجلة 

شركة على مستوى العالم، وتصنيف أفضل المستشفيات  500شن لأشهر تفور

الأمريكية، وتصنيف سمعة الجامعات الوطنية سمعة في الولايات المتحدة 

وأظهرت دراسة مسحية أجريت على المديرين التنفيذين ورؤساء  الأمريكية(،

م بأن 2004 عامالشركات خلال انعقاد المنتدى الاقتصادي العالمي في دافوس 

سمعة الشركات وقياسها تعد أكثر أهمية لدى مديري ورؤساء الشركات من أداء 

 . (8)والربح والعائد على الاستثمارسوق الأسهم 

ظهار تميز العلاقات العامة جه الممارسين نحو السمعة كأساس لإوبرغم تو     

على ن الباحثين يؤكدون على ضرورة التركيز إلا إودورها الفعال في المنظمات، 

من وجهة نظرهم ومن إدارة وبناء علاقات جيدة مع الجمهور؛ لأن سمعة المنظمة 

ما هي إلا نتاج مباشر للعلاقة بين المنظمة والجمهور، إذ يمكن واقع دراساتهم 

وهذا يقودنا . (9)إدارة السمعة بشكل غير مباشر من خلال إدارة العلاقة مع الجمهور

بالطريقة  علاقة المنظمات مع الجماهير الاستراتيجيةإدارة  يةكيفللتساؤل حول 

مر عن بناء سمعة جيدة؟ وهل هناك أساليب محددة يمكن اتباعها الصحيحة التي تث

هذه التساؤلات وغيرها دفعت العديد من ومثل لإدارة العلاقة بالشكل السليم؟ 

الباحثين المهتمين بمدخل إدارة العلاقة لوضع استراتيجيات وأبعاد محددة يمكن من 

وضع مقاييس لرصد  ، إلى جانببالشكل المطلوبإدارة العلاقة  ممارسةخلالها 

العلاقة، ومعرفة جوانب الضعف والقوة فيها، ومع مرور الوقت هذه وتقييم 

الثاني من القرن الحادي والعشرين انتقل الباحثون من وتحديدا في العقد الأول و

 الأمبريقيةظهرت العديد من الدراسات التطبيق، حيث  مرحلة التنظير إلى مرحلة 
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والتي تناولت تقييم جودة العلاقة في المنظمات ال، الغربية المهتمة بهذا المج

وتأثيرها على السمعة المؤسسية لدى الجماهير الاستراتيجية للمنظمات، كما 

تناولت تحليل علاقات المنظمات في العقد الحالي  ظهرت بعض الدراسات العربية

 وقد لاحظ الباحث بأن الدراسات السابقة التي تناولت، مجموعات المصالحمع 

العلاقة المتبادلة بين إدارة العلاقة وبناء السمعة تناولت فقط تأثير أبعاد جودة العلاقة 

وأنماطها على السمعة، أما استراتيجيات إدارة العلاقة فتم اختبار تأثيرها على جودة 

استراتيجيات إدارة تناولت تأثير إمبريقية ، ولم يعثر الباحث على دراسة فقط العلاقة

الاستراتيجية في للإدارة  النموذج النظريباستثناء بناء السمعة،  على العلاقة

أشار فيه لمجموعة علاقات مفترضة من جيمس جرونج؛ حيث ـ ل العلاقات العامة

سمعة المنظمة من خلال جودة العلاقة باستراتيجيات إدارة العلاقة  ارتباطبينها 

لما ، و(10)في إطار نموذج استراتيجي متكامل (1Grunig, 201)كمتغير وسيط 

كانت الاستراتيجيات تؤثر في أبعاد جودة العلاقة، وأبعاد جودة العلاقة تؤثر في 

وفقا لنتائج الدراسات السابقة، فإن هذه الدراسة تحاول البناء على  معةبناء الس

ثير وهو التأللعلاقة جديد  مسارماتوصلت إليه الدراسات السابقة وإستكشاف 

المباشر لاستراتيجيات إدارة العلاقة على بناء السمعة، وكذلك تأثيرها غير المباشر 

ذلك في إطار نموذج علمي  واختبارمن خلال  توسيط متغير جودة العلاقة، 

بتقييم علاقة المنظمات اليمنية  لم تحظ   ، حيث المنظمات اليمنية بالتطبيق على

المنظمات بجماهيرها من منظور مدخل إدارة العلاقة، إذ أن جميع الدراسات 

تقييم ممارسة العلاقات العامة من منظور السابقة التي طبقت في اليمن تناولت 

إجراء دراسة للكشف  -حسب علم الباحث -النماذج الاتصالية، ولم يتم حتى الآن 

 وانعكاس ذلك لعلاقاتها بجماهيرها الاستراتيجية إدارة المنظمات اليمنيةعن كيفية 

التي تتناول  وتأسيسا على ماسبق تأتي هذه الدراسة، السمعة المؤسسيةعلى بناء 

الجامعات الأهلية اليمنية  إطارتقييم استراتيجيات إدارة العلاقة مع الجمهور في 

  سمعتها لدى الطلاب.فاعليتها في بناء  واستكشافكسياق تنظيمي 

 دراسات السابقة: ال -2

تم تقسيم الدراسات السابقة إلى ثلاثة محاور، يتناول كل محور متغيرا من 

 جودةوهي )استراتيجيات إدارة العلاقة، المتغيرات الثلاثة الرئيسة في الدراسة، 

 .فاعلية إدارة العلاقة في بناء السمعة(العلاقة، 
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/ الدراسات التي تناولت تقييم استراتيجيات إدارة علاقة المنظمات 2-1

 بجماهيرها الإستراتيجية. 

برغم أن الباحثين المهتمين بمدخل إدارة العلاقة في بادئ الأمر ركزوا على 

قياس علاقة المنظمات بجماهيرها من خلال أبعاد جودة العلاقة فقط، إلا أنه 

تحقيق فعالية بأن مساهمة العلاقات العامة في ون ومع تطور المدخل وجد الباحث

المنظمات على المدى الطويل يحتاج لوضع استراتيجيات لتحقيق ذلك الهدف، 

شروط  إلى وجودعند تقييمهم لجودة علاقة المنظمات بجماهيرها كما توصلوا 

ومقدمات سابقة لتحقيق جودة العلاقة، وكانت استراتيجيات إدارة العلاقة أبرز 

العلاقة، وقد صنفوا هذه الاستراتيجيات  جودةتلك المقدمات المطلوبة لتحقيق 

استراتيجيات غير متناسقة، وتعتبر استراتيجيات متناسقة وإلى نوعين:

بين  العلاقة الايجابيةفي تحقيق الاستراتيجيات المتناسقة أكثر تأثيرا وفاعلية 

المنظمات وجماهيرها، وتعود البدايات الأولى لوضع استراتيجيات إدارة 

 Hon and Grunig 1999)(دراسة العلاقة في مجال العلاقات العامة إلى 
 Stafford andالتي تبنت استراتيجيات العلاقات الشخصية الخمس لـ  )11(

Canary (1991)(12) استراتيجية الايجابية والانفتاحية ومشاركة المهام ، وهي

 والتأكيد، وأضافت لها استراتيجية الوصول، وأضافت دراسة  ،وبناء الشبكات

Grunig and Huang (2000)(13)  استراتيجيات أخرى لإدارة العلاقة تم

: استراتيجيات التعاون واستراتيجية منها تبنيها من استراتيجيات حل الصراع،

. Hon (2008) andKi  (14)وقد حاولت دراسة البناء غير المشروط، السلوك

العلاقة بما يلبي معايير الصدق والثبات، وتم بناء  إدارةتقنين مقياس استراتيجيات 

 Stafford andالمقياس اعتمادا على مقياس استراتيجيات العلاقات الشخصية لـ 

Canary (1991) ،وتضمن ، وتم تكييفه ليناسب علاقات المنظمات بالجمهور

جيات لإدارة العلاقات هي )الوصول، الايجابية، الانفتاحية، ست استراتي المقياس

والتأكيد(، وبرغم تطبيق المقياس على شريحة مشاركة المهام، والشبكات، 

دراسة شارت إلى أنه يمكن تكييف المقياس ليناسب الموظفين إلا أن الدراسة أ

العلاقة مع مجموعات المصالح الأخرى كالعملاء والمستثمرين وأعضاء المجتمع 

، إلى أن المنظمات تستخدم Shen (15))2011وتوصلت دراسة )المحلي. 

استراتيجيات إدارة العلاقة المتناسقة )الشفافية وتأكيد الشرعية وبناء الشبكات( 
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المتناسقة مثل استراتيجيات بدرجة أعلى من توظيفها للاستراتيجات غير 

 Seltzer, et al)المساومة والتجنب والتفاوض أحادي الاتجاه(، وخلصت دراسة )

إلى أن استراتيجيات إدارة العلاقة المتناسقة كاستراتيجية)الايجابية  (16)2012)

والشبكات( تعزز المدركات الايجابية لدى الجمهور الداخلي نحو علاقة المنظمة 

ستراتيجيات غير المتناسقة التي تؤدي إلى ضعف بناء العلاقات معهم، بعكس الا

الداخلية وتعزيز الاتجاهات السلبية والسلوك غير المتوافق لدى الجمهور مع ما 

تتبناه المنظمة، واتجهت دراسات أخرى نحو تطبيق استراتيجيات إدارة العلاقة في 

 Zhu) ، ودراسةKi and Hon (2006) (17)البيئة الإلكترونية، ومنها دراسة 

2014(and Han (18)فيما احتلت  استراتيجية الوصول، ، وتوصلت إلى تصدر

 استراتيجية مشاركة المهام المرتبة الأخيرة في الظهور عبر المواقع الإلكترونية. 

 ومنها ،وأختبرت دراسات عديدة تأثير استراتيجيات إدارة العلاقة على جودة العلاقة     

توصلت إلى وجود ثلاث استراتيجيات مؤثرة في ، التي 2007Bortree  (19))دراسة )

 Hon  andKiودراسة )جودة العلاقة هي )التوجيه، والتأكيد، والمهام المشتركة(، 

التي خلصت إلى تأثير جميع الاستراتيجيات الست لإدارة العلاقة على ( 20) 2009)

ومشاركة المهام والتأكيد  جودة العلاقة؛ حيث تؤثر استراتيجيات الوصول والايجابية

Shen ) في المقابل كشفت دراسة بدرجة أعلى من استراتيجيتي الانفتاحية والشبكات،

تأثير للاستراتيجيات المتناسقة على جودة العلاقة حيث جاءت  وجودعن ، )21( )2009

مدركات الجمهور الداخلي لأبعاد جودة العلاقة مرتفعة في المنظمات الأكثر استخداما 

 22(  WangandNi )2011) لاستراتيجيات إدارة العلاقة المتناسقة. ووجدت دراسة

تأثيرا مباشرا لاستراتيجيات إدارة العلاقة على جودة العلاقة وتأثير جزئي غير مباشر )

 Seltzer and Zhang)من خلال توسيط متغيري القلق وعدم التيقن. وتناولت دراسة 

تأثيراستراتيجيات إدارة العلاقة على جودة العلاقة من منظور اتصالي،  (23)2010)

تأثير لاستراتيجيات إدارة العلاقة على مدركات وخلصت نتائج الدراسة إلى وجود 

 الجمهور لأبعاد جودة العلاقة.

لتي اهتمت بقياس أبعاد جودة العلاقة بين المنظمات / الدراسات ا2-2

 . وجماهيرها الإستراتيجية

تأتي قيمة برامج وأنشطة العلاقات العامة من خلال المخرجات والنتائج التي 

، فمنذ بين المنظمات وجماهيرها العلاقة جودةتحققها، من هنا اهتم الباحثون بقياس 
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فكرته حول اعتبار )مفهوم العلاقة( الوحدة  Ferguson (1984)(24) أن قدم

الأساسية في بحوث العلاقات العامة، اتجه العديد من الباحثين نحو وضع مقاييس 

لعلاقة المنظمات بجماهيرها، وقد توصلوا إلى أربعة أبعاد يمكن من خلالها تقييم 

بر الدراسة جودة العلاقة، هي )الثقة، والتحكم المتبادل، والرضا، والالتزام(، وتعت

ونشرها معهد العلاقات العامة من   )Grunig (1999) andHon  )25التي أعدها 

لتقييم علاقة المنظمات بالجمهور، وتضمن الدراسات الأوائل التي طورت مقياس 

، وهي: شاع استخدامها في الدراسات السابقةجودة العلاقة المقياس أربعة أبعاد ل

ام والرضا(، كما أضاف لها بعُدي أنماط العلاقة، )التحكم المتبادل والثقة والالتز

وهي: نمط العلاقة تبادلية المصالح، ونمط العلاقة التشاركية، وتوصلت الدراسة 

إلى أن بعُد التحكم المتبادل أقل أبعاد جودة العلاقة ممارسة لدى المنظمات 

Huang (2001) (26 )المدروسة. وامتدادا لمقياس هون وجرونج حاولت دراسة 

تطوير المقياس والحصول على مقارنات بين ثقافات متعددة وتوصلت إلى 

صلاحية الأبعاد الأربعة لجودة العلاقة )التحكم المتبادل والثقة والرضا والالتزام( 

ذات المنشأ الغربي للتطبيق على الثقافة الشرقية، وأضافت الدراسة بعُدا جديدا يمُيزّ 

في تايون  Confucian societyونفوشيوسيه مجتمع الكالثقافة الشرقية وتحديدا 

، ويعني هذا البعُد التفاعل المباشر Face and Favorهو بعُد العلاقة المواجهية 

وجها لوجه بين أعضاء المنظمة وأفراد الجمهور بهدف تنمية علاقات انسانية بين 

 Jo (27) 2006)الطرفين تقوم على التعاون والاحترام المتبادل. وأضافت دراسة )

بعُدا آخرا هو بعُد الشبكة  السابقةالى المقياس الثقافي المكون من الخمسة الأبعاد 

مثله مثل بعد العلاقات الشخصية الذي يمُيز الثقافة الشرقية بكوريا الجنوبية، 

ز لمجتمع الكونفوشيوسيه في كبعُد ممي Huangالمواجهية الذي قدمته دراسة 

 .تايون

هون وجرونج في سياق ادارة العلاقة بين  وقد طبقت بعض الدراسات مقياس    

Merkel  ، ودراسة Brunner  (28))2002االجامعات والطلاب، ومنها دراسة )

وأظهرت النتائج بروز الثقة والرضا  Seltzer (2007)(30) ودراسة ،(29)(2010)

كأحد أبعاد جودة العلاقة في تقييم الطلاب لعلاقاتهم بالجامعة بدرجة أكبر من بعُدي 

كشفت النتائج بأن الأنشطة التفاعلية وانغماس الالتزام والتحكم المتبادل، كما 

 الطلاب في التفاعل مع الجامعة تزيد من معدل بناء العلاقات الايجابية.
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أبعاد جودة العلاقة بالتطبيق على  Evett (31) )(2013 واختبرت دراسة   

الجمهور الداخلي )الموظفين(، ووجدت أنه كلما زادت الرغبة لدى الموظفين 

بالعمل ارتفع معدل تقييمهم الايجابي لأبعاد جودة العلاقة مع منظماتهم، واتجهت 

لمشترك بين طرفي العلاقة دراسات أخرى نحو دراسة العلاقة من منظور التوجه ا

عن وجود اتفاق بين Water (32 ) )2009المنظمة والجمهور، حيث كشفت دراسة )

طرفي العلاقة )المنظمة والجمهور( على كل متغيرات أبعاد جودة العلاقة الأربعة، 

إلى وجود اختلاف في تقييم مسؤولي  (33)(2011فيما خلصت دراسة خليل)

 المنظمة عن تقييم بعض مجموعات المصالح لطبيعة العلاقة بينهما. 

 . / الدراسات التي تناولت تأثير  إدارة العلاقة على بناء سمعة المنظمات2-3

أكدت العديد من الدراسات النظرية على الدور المحوري لإدارة العلاقة في بناء 

 ;e.g., Fombrun &Van Riel, 2003)للمنظمات، ومنها: )سمعة طيبة 

Rindova & Kotha, 2001; Schultz, Hatch, & Larsen, 2000 

and Conley and Collins, 2002).))34(. 

فيما اختبرت دراسات عديدة تأثير جودة العلاقة على سمعة المنظمات      

 ;Grunig & Hung, 2002; Yang & Yang, 2003)أمبريقيا، ومنها )

Hagan, 2003; Yang & Mallabo, 2003; Rhee, 2004; Yang & 

Grunig, 2005)..)  

من الدراسات الأوائل التي  )35(  Hung  andGrunig)2002وتعُد دراسة )   

اختبرت إمبريقيا العلاقة المتبادلة بين إدارة العلاقة والسمعة، وتوصلت الدراسة 

إلى أن نتائج العلاقة السيئة تهدم سمعة المنظمة، كما أن السمعة الايجابية تحسن من 

جودة العلاقة المدركة لدى الجمهور، ويؤثر انغماس الجمهور ومألوفيته مع 

بدرجة ضعيفة على إدراك الجمهور لجودة علاقته مع المنظمة وسمعتها  المنظمة

التي أكدت وجود تأثير لجودة العلاقة  )Hagan (2003) )36لديه، تلتها دراسة 

 Yang (2005, 2007) وركزت الدراستان التي أجراها يانج  على بناء السمعة،
 نموذج متكامل يفسر الارتباط بين إدارة العلاقة وبين السمعة، على بناء (37)

وتوصلت الدرستان إلى وجود علاقة ارتباطية طردية بين جودة العلاقة والسمعة 

للجمهور  يجابية بين السلوك الاتصالي الفعالالجيدة للمنظمة، وعلاقة ارتباطية ا
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ظمة من جهة أخرى. كما ومألوفيته مع المنظمة من جهة وبين السمعة الجيدة للمن

إلى تطوير نموذج متكامل للارتباط بين إدارة Sohn (2010 (38 )سعت دراسة)

العلاقة والسمعة، وقد تضمن النموذج خمسة متغيرات كمقدمات أو شروط سابقة 

لبناء العلاقات والسمعة، وهي: )الترابط، والتحكم المتبادل، والاستثمار المدرك، 

ال( وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة متبادلة بين جودة والقيم المشتركة، والاتص

العلاقة و السمعة(، ومن جودة العلاقة والسمعة الطيبة ينتج الولاء والذي يعتبره 

واتجهت النموذج أحد أهم مخرجات حسن إدارة العلاقة والسمعة بالمنظمات. 

نحو  Ni (2011) andCzarnecka  (40)، ودراسة Brønn (2007)(39)دراسة 

اختبار تأثير جودة العلاقة على السمعة بالتطبيق على مجموعات مصالح متعددة، 

أن أبعاد جودة العلاقة تؤثر على انطباعات مجموعات  وخلصت الدراسة إلى

المصالح المتعددة، وأن هناك علاقة طردية بين أبعاد جودة العلاقة وبين السمعة. 

تناول تأثير بعدين من أبعاد جودة  على)Mishra (2007 )41فيما اقتصرت دراسة )

بأن الالتزام والثقة يؤديان ووجدت العلاقة، هما )الثقة والالتزام( على السمعة، 

 دورا ايجابيا في بناء سمعة المنظمة. 

الارتباط بين جودة العلاقة Yang (2009 andSung   (42 ))واختبرت دراسة 

الداعمة لدى الطلاب نحو الجامعات، والسمعة كعوامل مؤثرة على النوايا السلوكية 

والخبرة  فعالوخلصت الدراسة إلى وجود تأثير ايجابي للسلوك الاتصالي ال

، كما التعليمية للطلاب مع الجامعات على أبعاد جودة علاقة الجامعات بطلابها

تؤثر وتؤثر أبعاد جودة العلاقة بشكل ايجابي على سمعة الجامعات لدى الطلاب، 

أبعاد جودة العلاقة والسمعة معا على النوايا السلوكية الداعمة لدى الطلاب نحو 

 الجامعات. 

ونظرا لأن العديد من الدراسات اختبرت تأثير استراتيجيات إدارة العلاقة على      

جودة العلاقة، ودراسات أخرى اختبرت تأثير جودة العلاقة على السمعة، واثبتت 

د تأثير للاستراتيجيات على جودة العلاقة، وتأثير لجودة العلاقة تلك الدراسات وجو

على السمعة، ما يعني وجود تأثير غير مباشر لاستراتيجيات إدارة العلاقة على 

بناء السمعة من خلال توسيط جودة العلاقة، ومع ذلك لم يطلع الباحث على دراسة 

اتيجيات إدارة العلاقة على تناولت التأثير المباشر والغير مباشر لاسترإمبريقية 

 نموذج الاإدارة الاستراتيجية في العلاقات العامة لجيمس جرونجالسمعة، باستثناء 
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 غير مباشر بين ارتباطوجود يتضمن مجموعة علاقات مفترضة من بينها الذي و

استراتيجيات إدارة العلاقة وبناء السمعة من خلال توسيط جودة العلاقة، لكن لم يتم 

 Park and Reeدراسة حجم وشدة العلاقة، وكذلك  قياساختبار ذلك امبريقيا ل

التي اختبرت تأثير استراتيجيات إدارة العلاقة على دعم الجمهور  (43)(2010)

وك الداعم، وكشفت النتائج بأن للمنظمة، وتعتبر السمعة جزء من هذا السل

استراتيجيات إدارة العلاقة لا تؤثر مباشرة على دعم الجمهور للمنظمة، وإنما تؤثر 

بطريقة غير مباشرة من خلال متغير توسيط جودة العلاقة، وعليه فإن الدراسة 

الحالية ستتصدى لهذا الفرض من منطلق مؤداه: وجود تأثير مباشر لاستراتيجيات 

علاقة على السمعة، وتأثير غير مباشر لاستراتيجيات إدارة العلاقة على إدارة ال

 . توسيط جودة العلاقةالسمعة من خلال 

 / المؤشرات المستخلصة من الدراسات السابقة والاستفادة منها:2-4

الأول من هذا العقد  بدايةركزت دراسات إدارة العلاقة مع الجمهور في   /2-4-1

بشكل أكبر على تطوير نماذج وبناء مقاييس لإدارة علاقة المنظمات  القرن

بجماهيرها، أما في نهاية العقد فتحول الاهتمام إلى تطبيق المقاييس في الدراسات 

الأمبريقية. وقد عرضت الدراسات النظرية التي تناولت إدارة العلاقة نماذج شاملة 

من المقدمات السابقة لحدوث العلاقة، لتحليل إدارة علاقة المنظمات بجماهيرها، تتض

وأنماط العلاقة، واستراتيجيات إدارتها، وجودة العلاقة، وذهبت معظم الدراسات 

الأمبريقية نحو دراسة وتحليل بعض متغيرات النماذج الشاملة بشكل مفرد أو تناول 

بني الدراسات بت العديد من هذهتأثير أحد المتغيرات على الأخر، وبالتالي لم تهتم 

لذا حاولنا في هذه نموذج شامل يجمع كل المتغيرات لتحليل عمليات إدارة العلاقة؛ 

الدراسة تبني نموذج شامل ينطلق من رصد استراتيجيات إدارة العلاقة وأنماطها 

 وصولا إلى الكشف عن جودة العلاقة كنتائج لحسن توظيف تلك الاستراتيجيات. 

ناولت فاعلية إدارة العلاقة في بناء سمعة / اختبرت معظم الدراسات التي ت2-4-2

المنظمات تأثير مؤشر جودة العلاقة على السمعة، وبعضها أضاف تأثير أنماط 

لم تتناول هذه الدراسات قياس تأثير استراتيجيات إدارة العلاقة على والعلاقة، 

 العلاقة تؤثر على لنشأةالسمعة، كما افترضت معظم الدراسات وجود مقدمات سابقة 

جودة العلاقة والتي بدروها تؤثر على السمعة، وكان أبرز هذه المقدمات السابقة 
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لذا في الدراسة )السلوك الاتصالي الفعال للجمهور، ومألوفيتهم مع المنظمة(؛ 

كمتغير مؤثر على بناء السمعة  استراتيجيات إدارة العلاقةإضافة متغير الحالية تم 

تأثيرها على السمعة في  لتي سبق اختبارالعلاقة الأخرى اإلى جانب مؤشرات 

، كما تم الأخذ بالسلوك (أنماط العلاقة، وجودة العلاقةالدراسات السابقة، وهي:)

 الاتصالي ومألوفية الجمهور للمنظمة كمتغيرات مؤثرة على جودة العلاقة.

جريت الكثير من دراسات إدارة العلاقة في المجتمعات الغربية وبخاصة أُ  /2-4-3

جريت بعض الدراسات في المجتمعات الشرقية وخصوصا في أمريكا، فيما أُ في 

كوريا الجنوبية والصين وتايون، وكشفت الدراسات الشرقية عن صلاحية أبعاد 

جودة العلاقة المتبناة من الثقافة الغربية، لكنها أضافت أبعادا أخرى تلائم الثقافة 

ن، وبعُد الشبكات الشخصية في كوريا الشرقية مثل بعُد العلاقات المواجهية في تايو

الجنوبية، وتنوعت السياقات التنظيمية التي اخُتبرت فيها مقاييس إدارة العلاقة من 

منظمات متعددة الجنسيات، وجامعات، وشركات إلكترونيات، وبنوك، ومنظمات 

خدمية وغير ربحية، وأجهزة حكومية، وشركات اتصالات، وطبُقت معظم 

مة واحدة، فيما طبُقت بعضها على  أكثر من منظمة ومن سياقات الدراسات على منظ

سياق  على التطبيقوتأتي هذه الدراسة ضمن الدراسات المهتمة بتنظيمية مختلفة. 

؛ الجامعاتحيث تتناول إدارة علاقات وسمعة قطاع محدد وهو قطاع ، تنظيمي واحد

 وتحديدا الجامعات الأهلية في اليمن.

الدراسات التي اختبرت الارتباط بين إدارة العلاقة والسمعة  / استخدمت أغلب2-4-4

المسح الميداني بالاستبيان، يليه المقابلات المتعمقة، ثم مجموعات النقاش المركزة في 

جمع البيانات، واختلف حجم العينات باختلاف المنهج المستخدم في تطبيق الدراسة، 

 900 -140اوح حجم العينة ما بين )ففي الدراسات التي استخدمت المسح الميداني تر

مقابلة(، وغلبُ  24–10( فيما تراوح حجم عينة المقابلات المتعمقة ما بين )مفردة

وفي حصصية(، على الدراسات اختيار العينات بالطريقة غير العشوائية )المتاحة وال

لحجم المجتمع،  تم تحديدها وفقامفردة  450العينة  الدراسة الحالية بلغ حجم

ومتطلبات تطبيق النموذج، كما تم الاعتماد على أسلوب العينة العشوائية متعددة 

 بطريقة عشوائية.نظرا لتوفر إطار يتيح سحب العينة في اختيار العينة؛ المراحل 
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 مشكلة الدراسة :  -3

مة في ضوء الاهتمام المتزايد الذي يوليه الأكاديميون والممارسون في العلاقات العا

العامة، ومع ظهور العديد  بقضية إدارة العلاقة واعتبارها محور أنشطة العلاقات

العالمية والمحلية التي تقيّم سمعة المنظمات وبخاصة سمعة الجامعات  من المقاييس

باعتبارها أحد الركائز المهمة في بناء المجتمعات، ووفقا لما أشار إليه العديد من 

الباحثين في حقل العلاقات العامة من اعتبار السمعة منتجا مباشرا لإدارة العلاقة 

 الدراسات السابقة من وجود تأثيروانطلاقا مما توصلت إليه مع الجمهور، 

جودة العلاقة، وكذلك وجود تأثير لأبعاد جودة  لاستراتيجيات إدارة العلاقة على

لاضافة مسار جديد تأتي هذه الدراسة كمحاولة سمعة المنظمات، بناء العلاقة على 

هو اختبار العلاقة المباشرة بين ه الحقل، وللنماذج العلمية السابقة في هذ

إدارة العلاقة وبناء السمعة، والعلاقة غير المباشرة بينهما من خلال جيات استراتي

في سياق المؤسسات الأكاديمية وتحديدا توسيط متغير )جودة العلاقة( وتطبيقها 

تتحدد مشكلة الدراسة في الآتي: بناء على ما سبق ، والجامعات الأهلية في اليمن

في بناء سمعة الجامعات الأهلية اليمنية "تقييم فاعلية استراتيجيات إدارة العلاقة 

عن أبعاد جودة العلاقة وأنماطها والاستراتيجيات  الكشفلدى الطلاب، من خلال 

ومعرفة تأثير تلك المستخدمة في تنمية وإدارة علاقة الجامعات بطلابها، 

 في بناء سمعة الجامعات لدى الطلاب" الاستراتيجيات وأبعاد جودة العلاقة

 الدراسة :أهمية  -4

الأول: أهمية الدراسة من الناحية العلمية ين؛ جزئ فيأهمية الدراسة  يمكن تلخيص

: الأهمية التطبيقية )العملية( والثانيوماتضيفه من قيمة إلى التراث العلمي السابق، 

 والمنظمات المشابهة لها. عينة الدراسةوماتقدمه الدراسة من فائدة عملية للجامعات 

 العلمية:  الأهمية  /4-1

الدراسة الحالية مدخل "إدارة العلاقة" وهو مدخل بحثي لاقى  تتناول/ 4-1-1

اهتماما واسعا في السنوات الأخيرة من قبل الباحثين في الدراسات الغربية، في 

 الوقت نفسه لم يحظ هذا المدخل بالاهتمام الكافي في الدراسات العربية.

للدراسات السابقة التي اهتم بعضها بقياس تأثير امتداد الحالية تأتي الدراسة / 4-1-2

أبعاد جودة العلاقة، فيما تناولت دراسات أخرى  استراتيجيات إدارة العلاقة على
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قياس تأثير أبعاد جودة العلاقة على بناء السمعة؛ لذا تختبر هذه الدراسة مسارات 

ء السمعة، والتأثير جديدة، وهي التأثير المباشر لاستراتيجيات إدارة العلاقة على بنا

غير المباشر لاستراتيجيات إدارة العلاقة على بناء السمعة من خلال توسيط جودة 

وتعتبر هذه المسارات أو الافتراضات الجديدة بمثابة القيمة العلمية التي العلاقة، 

 تضيفها الدراسة إلى التراث العلمي السابق. 

وعلاقتها بالسمعة، والتي لم يسبق نماذج علمية في إدارة العلاقة اختبار / 4-1-3

اختبارها في سياق المنظمات اليمنية في حدود علم الباحث إلى الآن؛ وبالتالي 

ستمثل الدراسة إضافة علمية للمكتبة اليمنية بشكل خاص والمكتبة العربية بشكل 

 عام. 

تطوير نموذج علمي للتكامل بين إدارة العلاقة وبناء السمعة في سياق / 4-1-4

ظيمي يعتمد بدرجة كبيرة على السمعة في تحقيق النجاح والمنافسة وهو سياق تن

 . الجامعات

 الأهمية التطبيقية )العملية(: /4-2

تحاول الدراسة تحليل واقع إدارة العلاقة في الجامعات الأهلية اليمنية وتقييم سمعتها 

لدى الطلاب، من خلال استخدام مقاييس علمية مقننة، والتأكد من صلاحيتها 

ودرجة موثوقيتها، وذلك من أجل الوصول إلى نتائج علمية دقيقة قابلة للتعميم على 

يد هذه النتائج الجامعات الأهلية في اليمن من حيث الجامعات المشابهه، وبالتالي ستف

وتقييما من وجهة نظر تشخيصها لجوانب إدارة العلاقة الأقل والأكثر كفاءة 

السمعة الأقل والأكثر ايجابية لدى الطلاب، مما بناء عناصر  معرفة، والطلاب

، القصور جوانبالقوة، والعمل على تلافي  مؤشراتن الجامعات من تعزيز يمكّ  

تطوير وتنمية علاقة الجامعات بطلابها وتحسين عملية بما يسهم في النهاية في و

 سمعتها لديهم. 

 أهداف الدراسة :  -5

 تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف الآتية: 

 . الاستراتيجيات التي توظفها الجامعات في إدارة علاقاتها بالطلاب رصد/ 5-1

 بين الجامعات وطلابها.الكشف عن أنماط العلاقة الشائعة / 5-2
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علاقة الجامعات  معرفة أبعاد جودة العلاقة الأكثر بروزا في سياق/ 5-3

 بطلابها.

بناء سمعة الجامعات، من خلال  عناصرنحو قياس مدركات الطلاب / 5-4

 تطبيق مقاييس بناء السمعة.

الكشف عن فاعلية استراتيجيات إدارة العلاقة في بناء سمعة الجامعات / 5-5

 لدى طلابها.

بعاد جودة العلاقة في التأثير على العلاقة بين لأمعرفة الدور الوسيطي / 5-6

 سمعة الجامعات. بناء استراتيجيات إدارة العلاقة و

 للدراسة:  المدخل النظري -6

تم بناء نموذج علمي مقترح للدراسة بالاعتماد على نظرية إدارة العلاقة والنماذج 

 لجيمس جرونج الدراسة، وأبرزها: النموذج النظريالعلمية الشائعة في مجال 

((2011 Grunig(44)  ،للعلاقة بين استراتيجيات إدارة العلاقة وسمعة المنظمات

الذي يفسر الارتباط بين ، )Yang (2005 )45والنموذج الأمبريقي المتكامل لـ )

الذي  Park and Ree (2010) (46)ونموذج ، والسمعة جودة العلاقة وأنماطها

يفسر الارتباط بين استراتيجيات إدارة العلاقة وجودة العلاقة وتحقيق الدعم والتأييد 

وقد أضفنا للنموذج المقترح مسار جديد في العلاقات للمنظمة من قبل الجمهور، 

المفترضة وهو التأثير المباشر لاستراتيجيات إدارة العلاقة في بناء السمعة، 

ل توسيط متغير جودة العلاقة. ويعُد المسار الجديد والتأثير غير المباشر من خلا

 الإضافة العلمية التي تضيفه الدراسة إلى التراث العلمي السابق.  
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 واتجاهاتهامسارات الفروض مع توضيح النموذج البنائي المقترح ( 1شكل رقم )

 فروض الدراسة:  -7

يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية لاستراتيجيات إدارة العلاقة في تحقيق  /7-1

 جودة العلاقة بين الجامعة والطلاب.  

يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية لجودة العلاقة في بناء سمعة الجامعات  /7-2

 لدى طلابها. 

عال للطلاب في يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية للسلوك الاتصالي الف /7-3

 تحقيق جودة العلاقة بين الجامعة والطلاب. 

يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية للمألوفية في تحقيق جودة العلاقة بين  /7-4

 الجامعة والطلاب. 

يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية للمألوفية على بناء سمعة الجامعات لدى  /7-5

 طلابها. 

ذو دلالة إحصائية للعلاقة تبادلية المصالح على جودة العلاقة يوجد تأثير سلبي  /7-6

 بين الجامعة والطلاب.

يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية للعلاقة التشاركية على جودة العلاقة بين  /7-7

 الجامعة والطلاب.
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يوجد تأثير سلبي ذو دلالة إحصائية للعلاقة تبادلية المصالح على بناء سمعة  /7-8

 عة لدى طلابها.الجام

يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية للعلاقة التشاركية على بناء سمعة   /7-9

 الجامعة لدى طلابها. 

يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية لاستراتيجيات إدارة العلاقة على بناء  / 7-10

 سمعة الجامعة لدى الطلاب.

تؤثر جودة العلاقة كمتغير وسيط على العلاقة بين استراتيجية إدارة العلاقة  / 7-11

 وبناء سمعة الجامعة لدى الطلاب.

 الإجراءات المنهجية للدراسة  -8

تعُد الدراسة من نوعية الدراسات الوصفية التي تهتم  / نوع الدراسة ومنهجها:8-1

ت ذات العلاقة بموضوع بدراسة الظواهر ووصفها ودراسة العلاقات بين المتغيرا

الظاهرة. وقد تم الاعتماد على منهج المسح بأسلوب المقابلة الشخصية في تطبيق 

 الدراسة على طلاب الجامعتين )عينة الدراسة(.  

يتحدد مجتمع المنظمات في جميع الجامعات  مجتمع وعينة الدراسة: /8-2

التي تمارس عملها داخل اليمن، والمملوكة لأشخاص أو شركات  الأهلية

مساهمة يمنية. أما العينة فقد تم اختيار جامعتين هما: جامعة العلوم والتكنولوجيا 

وجامعة العلوم الحديثة، وفقا لعدة معايير منها: معيار الانتشار والكثافة 

لأهلية الأكبر على الطلابية، حيث تعد جامعة العلوم والتكنولوجيا الجامعة ا

مستوى اليمن من حيث عدد الطلاب وانتشار فروعها في العديد من 

كما تستحوذ جامعة العلوم الحديثة على نسبة جيدة من حيث عدد المحافظات، 

من  100ومعيار سمعة النظراء؛ حيث أجرى الباحث استطلاع على الطلاب، 

وأعضاء هيئة التدريس في  المستشاريين والموظفين والخبراء في التعليم العالي

تم توجيه سؤال لتقييم سمعة الجامعات الأهلية في اليمن، والجامعات الحكومية، 

، حيث يضع (47)( Brown, 1995باستخدام مقياس التمييز الدلالي الذي قدمه )

الصفتين الايجابية والسلبية كقطبي السؤال وبينهما تدرجات القيم، على سبيل 

 الجامعة الأسوأ(، ووفقا لنتائج الاستطلاع 1 2 3 4 5ضل المثال:)الجامعة الأف

 احتلت جامعة العلوم والتكنولوجيا المرتبة الأولى يليها جامعة العلوم الحديثة. 
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فقد تحدد بالجمهور الخارجي الأكثر نشاطا  وفيما يتعلق بمجتمع الجمهور   

وتفاعلا مع الجامعة وهو جمهور الطلاب؛ كونهم المستفيد الأول من الخدمات 

التي تقدمها الجامعة، والأساس الذي تعتمد عليه الجامعة في البقاء وممارسة 

في تحديد  (48) تم استخدام معادلة ستيفن ثامبسونعملها. وقبل اختيار العينة 

مفردة(؛ ولما كان حجم  370وبلغ حجم العينة التي توصلنا إليه )لعينة، حجم ا

مفردة هو الحد الأدنى لسحب عينة من مجتمع قوامه  370العينة 

مفردة، بما يعني ذلك أنه يمكننا سحب عينة مساوية لهذا العدد أو أكبر 10190

فإن الحجم المثالي للعينة في الدراسات التي  Kline (49)كلاين ووفقا لقاعدةمنه، 

عل متختبر النماذج ا فردا والوضع الأقل مثالية هو  20بـ  لعلمية هو تمثيل الم 

وعليه  معلما؛ 22أفراد، والنموذج المقترح للدراسة يتضمن  10تمثيل المعلم بـ 

 480لذا تم سحب ؛ ةفردم 440فإن الحجم المثالي للعينة ينبغي ألا يقل عن 

مفردة من مجتمع الدراسة كعينة موزعة على الجامعتين بالنسبة والتناسب إلى 

نظرا لأن مجتمع الدراسة ليس صغيرا نسبيا حجم مجتمع الطلاب في كل جامعة؛ و

بحيث يتمكن الباحث من اختيار العينة بالطريقة العشوائية البسيطة أو المنتظمة، فقد 

، والتي تمكن الباحث من وائية متعددة المراحلبإسلوب العينة العشتم اختيار العينة 

تقسيم المجتمع إلى وحدات فرعية، بحيث يتم في كل مرحلة اختيار مجموعة من 

الوحدات الفرعية الأصغر، حتى يصل الاختيار في نهاية المطاف على الوحدات 

الأصغر التي تضم مفردات العينة، حيث كانت وحدة المعاينة في المرحلة الأولى 

،  كلية، وتم تقسيمها إلى فئتين: كليات نظرية، وكليات تطبيقية 11ليات، وبلغت الك

وتم اختيار أربع كليات بطريقة عشوائية بواقع كليتين نظرية وكليتين تطبيقية، وفي 

بطريقة  في الكليات الأربعقسما  19من أصل أقسام  8المرحلة الثانية تم اختيار 

عشوائية موزعة بواقع أربعة أقسام لكل جامعة، وفي المرحلة الأخيرة تم اختيار 

طالبا من الأقسام الثمانية بالجامعتين بطريقة عشوائية منتظمة من واقع  480

، موزعة بالنسبة 2019-2018كشوفات الفصل الدراسي الأول للعام الجامعي 

استبانة،  455قسم وجامعة، وتم استرجاع والتناسب وفقا لحجم الطلاب في كل كلية و

استبانات نظرا لوجود قيم مفقودة وشاذة؛ ما يجعلها غير صالحة للتحليل،  5واستبعاد 

فيما يلي . و93.8مفردة، وبنسبة استجابة  450وبالتالي استقرت العينة النهائية على 

 عرض لتوزيع حجم المجتمع والعينة على الجامعتين. 
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 الطلاب على الجامعتين وعينة ( توزيع مجتمع 1جدول رقم )

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك

4473 71 190 68 1836 29 90 32 6309 62 280 62 

1514 39 69 40.6 2367 61 101 59.4 3881 38 170 38 

5987 58.7 259 57.6 4203 42.3 191 42.4 10190 100 450 100 

ويلاحظ من بيانات الجدول بأن حجم العينة تم توزيعه بما يتناسب مع حجم 

مفردة بما  280مجتمع الدراسة، حيث أخذت جامعة العلوم والتكنولوجيا عدد 

من حجم  %38مفردة بما يساوي  170، وجامعة العلوم الحديثة %62يساوي 

الدراسة في  مفردة، وهي نفس نسبة حجم الطلاب في مجتمع 450العينة الكلية 

كل جامعة، كما تم توزيع العينة على الكليات النظرية والعملية بما يتناسب مع 

بين العينة  %3نسبتها في مجتمع الدراسة مع وجود فوارق بسيطة لا تتجاوز 

والمجتمع ناتجة عن عدم استرجاع بعض الاستمارات، واستبعاد بعض 

 الاستمارات الراجعة غير الصالحة للتحليل.  

تم الاعتماد على استمارة الاستبيان بالمقابلة الشخصية  / أداة جمع البيانات:8-3

في عملية جمع البيانات من الطلاب لمعرفة الاستراتيجيات التي تستخدمها 

الجامعة في إدارة علاقاتها معهم، وأنماط العلاقة وأبعاد جودتها، والكشف عن 

 مدركاتهم لعناصر سمعة الجامعات.

ة متغيرات أساسية، تستضمنت الدراسة  الدراسة وأساليب القياس: / متغيرات8-4

، وتضم ست استراتيجيات: المتغير الأول: استراتيجيات إدارة العلاقةهي: 

)استراتيجية الوصول، واستراتيجية الايجابية، واستراتيجية الانفتاحية، واستراتيجية 

ة تأكيد الشرعية(، وتم بناء مشاركة المهام، واستراتيجية بناء الشبكات، واستراتيجي

فقرات وفقا لنتائج التحليل العاملي واختبار  3تم حذف  -فقرة( 24فقرات المقياس )

 Shen (2011)مقياسو )Olivine  )50 (2014) مقياسبالاعتماد على  -الثبات
، Rhee andPark (53) (2010)، ومقياس(52)(2011، ومقياس خليل )(51)

وتم استخدام  والمتغير الثاني: أنماط العلاقة:، Bortree(54) (2007)ومقياس 

النمطين الأكثر شيوعا في التراث العلمي السابق، وهما )نمط العلاقة تبادلية 

فقرات( تم بناؤها  6المصالح، ونمط العلاقة التشاركية(، وتضمن المقياس )
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بالاعتماد على المقياس الأصل لهذه الأنماط الذي وضعه كل من هون وجرونج 

(9199 )Grunig  andHon  )55( وهو مقياس عام لأنماط العلاقة في أي ،

 Brunner andHon (56) (2001) منظمة، كما تم الاعتماد ايضا على مقياس

والمتغير الثالث: أبعاد الخاص بقياس أنماط العلاقة بين الجامعات وطلابها، 

ويشمل أربعة أبعاد رئيسة شائعة الاستخدام في التراث العلمي  جودة العلاقة:

السابق، وتتلخص في )التحكم المتبادل،والرضا، والالتزام،والثقة(، وأعتمد 

فقرة( على المقياس الأصل لهذه الابعاد والذي  16الباحث في بناء فقراته )

وهو مقياس  )Grunig andHon  )57 (1999) وضعه كل من هون وجرونج

 (2001)م لجودة العلاقة في أي منظمة، كما تم الاعتماد ايضا على مقياس عا

Brunner andHon (58)  وهو مقياس خاص بالجامعات مُتبنى من المقياس

. JO (60) (2006)، ومقياسBortree(59)( 2007مقياس)إلى جانب  ،السابق

 18وقد تم الاعتماد في بناء فقراته ) والمتغير الرابع: بناء سمعة الجامعة:

الذي  SMThe Reputation Quotientفقرة( على مقياس حاصل السمعة 

وضعه عالم السمعة وأستاذ الإدارة في كلية ستيرن للأعمال بجامعة نيويورك 

وآخرون والمؤسس والرئيس الفخري لمعهد السمعة تشارلز فومبرون 

et al (2000) Fombrun, (61)،  ويتضمن ستة عناصر تشكل بناء سمعة

المنظمات، هي: )جودة الخدمات والمنتجات، وكفاءة الرؤية والقيادة، وجودة 

بيئة العمل، والمسؤولية الاجتماعية والبيئية، والأداء المالي، والجذب العاطفي(، 

وهو متغير سابق لتحقيق  السلوك الاتصالي الفعال للطلاب: المتغير الخامس:

  (2005)فقرات( على مقياس 3لاقة، تم الاعتماد في بناء فقراته )جودة الع

Yang )62( ،:وهو متغير سابق  والمتغير السادس: مألوفية الطلاب للجامعة

فقرات( على  3تم الاعتماد في بناء فقراته )لتحقيق جودة العلاقة 

 .Yang  (2005)مقياس

وقد تم استخدام صيغة تدرج ليكرت الخماسي في بناء بدائل الإجابة، وتم     

لا( وتم -نادرا –أحيانا  –غالبا  -الاعتماد على صيغتين للبدائل، الأولى)دائما

استخدامها في قياس درجة تطبيق استراتيجيات إدارة العلاقة وأنماطها في 

 –موافق  -)موافق بشدةالجامعة من وجهة نظر الطلاب، والصيغة الثانية: 

معارض بشدة( وتم استخدامها في قياس مدركات الطلاب  –معارض -محايد
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لأبعاد جودة العلاقة وعناصر سمعة الجامعة ومدركاتهم حول سلوكهم 

الاتصالي ومألوفيتهم للجامعة. كما تم ترقية المقاييس من المستوى الرتبي إلى 

( لتكوين Sum Scaleفقرات )المستوى الفتري من خلال تجميع متوسطات ال

المتغيرات التي يتم معاملتها ضمن المستوى الفتري للقياس، وهذا المستوى 

 .(63)الأساليب الإحصائية البارامترية يمكننا من تطبيق

هناك عدة أشكال لقياس صدق الأداة، أبرزها  /اختبارات الصدق والثبات:8-5

وفي الدراسة الحالية تم صدق المحتوى وصدق البناء )الصدق التكويني(، 

 استخدام الطريقتين :

ويقصد به درجة التطابق بين : Content Validityصدق المحتوى  /8-5-1

للتحقق من صدق ؛ و(64) العبارات المحددة لقياس مفهوم ما وبين تعريفه النظري

المحتوى يتم عرض المقياس على مجموعة من المحكمين في إطار ما يسمى 

الظاهري، وفي دراستنا الحالية تم عرض مقاييس الدراسة بصدق المحتوى 

، والإعلام، والقياس علاقات العامةعلى مجموعة من المتخصصين في ال

والتقويم، والخبراء في الإحصاء، من الأكاديميين في الجامعات المصرية 

غير الواضحة،  الفقرات؛ وعلى ضوء ملاحظاتهم تم تعديل (65)واليمنية

، واختصار المقاييس التي اتفق المحكمون للفقرات المناسبةوصياغة البدائل 

لظاهري غير على اختصارها، ويشير بعض العلماء والباحثين إلى أن الصدق ا

نظرا لأن الصدق الظاهري لايمكنه تحديد  ؛(66)محتوىالكافي لقياس صدق 

 تدعيمهلذا ينبغي درجة الأخطاء في المقياس، بالاضافة إلى طبيعته الذاتية؛ 

تم استخدام صدق البناء إلى  ولهذابنوع أخر أكثر موضوعية مثل صدق البناء؛ 

 ري.جانب الصدق الظاه

ويقصد :  Construct Validity  )الصدق التكويني( صدق البناء /8-5-2

لبناء النظري للمفهوم، ويتم قياسه بصدق البناء: درجة توافق نتائج المقياس مع ا

، وللتحقق من صدق البناء تم (67) والصدق التمييزيبطريقتين: الصدق التقاربي 

باستخدام لنموذج القياس  Pooled CFAالكلي إجراء التحليل العاملي التوكيدي 

ط، مثل: اعتبار الفقرة بعض الشرو مراعاةمع  ، AMOS.24البرنامج الإحصائي

وأن تتشبع  ( فأكثر،0.60متشبعة بالبعد الذي تنتمي إليه إذا كانت درجة تشبعها )
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تزكيتها تم استخدام مؤشرات المطابقة التي تم وعلى العامل ثلاث فقرات فأكثر، 

 مع النموذج العاملي المفترض.  البياناتلمطابقة من قبل دراسات المحاكاة 

ويعني الثبات مدى الاتساق في درجات المقياس؛ وقد تم الاعتماد  اختبار الثبات: /8-5-3

في قياس ثبات المقاييس، وتعكس قيمة إلفا ( CRوالثبات المركب )على معامل إلفا كرونباخ 

، أما القيمة التي تساوي ( ثبات مقبول70 -0.60بين ) القيمةوثبات ضعيف،  0.60الأقل من 

 .(68)ستعكس ثبات جيد للمقياففأكثر  70.0

الصدق والثبات لمتغيرات الدراسة ( اختبار2جدول رقم )  

 
 متغيرات الدراسة

 

 الثبات  الصدق

قيم 
 التشبعات

عدد 
 الفقرات

متوسط التباين 
المستخلص 

AVE 

الثبات 
المركب 

(CR) 

 αمعامل إلفا كرونباخ  

ت
يا

ج
تي

را
ست

لا
ا

 

 0.79 الوصول

21 0.61 0.90 

0.70 

0.90 

 0.71 0.72 الايجابية
 0.72 0.83 الانفتاحية

 0.73 0.78 مشاركة المهام
 0.76 0.75 بناء الشبكات
 0.78 0.80 تأكيد الشرعية

ة 
ود

ج
د 

عا
أب

قة
لا

لع
ا

 

 0.87 التحكم المتبادل

16 0.75 0.92 

0.78 

0.91 
 0.71 0.89 الرضا

 0.76 0.85 الالتزام

 0.76 0.87 الثقة

عة
سم

ال
ء 

نا
 ب

ت
نا

و
مك

 

 0.74 جودة الخدمات

18 0.58 0.89 

0.73 

0.89 

كفاءة القيادة 
 والرؤية

0.82 0.86 

 0.80 0.70 كفاءة بيئة العمل

المسؤولية 
 الاجتماعية

0.62 0.78 

 0.78 0.82 الأداء المالي

 0.90 0.86 الجذب العاطفي

ة 
لاق

ع
ة 

دلي
تبا

ح
صال

لم
ا

 

 0.71 الفقرة الأولى

 0.80 الفقرة الثانية 0.74 0.75 0.50 3

 0.60 الفقرة الثالثة

ة 
لاق

ع
ية

رك
شا

ت
 

 0.74 الفقرة الأولى

 0.65 الفقرة الثانية 0.75 0.75 0.50 3

 0.73 الفقرة الثالثة

ك 
لو

س
ال

ي 
صال

لات
ا

ال
فع

ال
 

 0.64 الفقرة الأولى

 0.75 الفقرة الثانية 0.76 0.76 0.52 3

 0.77 الفقرة الثالثة

ية
وف

مأل
ال

 

 0.85 الفقرة الأولى

 0.65 الفقرة الثانية 0.75 0.76 0.51 3

 0.63 الفقرة الثالثة
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( تحقق جميع معايير الصدق التقاربي 2من بيانات الجدول رقم )لنا ويتضح 

الفقرات على عواملها القيمة والتمييزي، حيث تجاوزت جميع قيم تشبعات 

-0.50( بين )AVEقيم متوسط التباين المستخلص ) تراوحت، كما (0.60)

معايير الصدق حققت ، وبهذا ت0.50ة المحك زت قيمأي أنها تجاو (0.75

 تم التحقق من الصدق التمييزي من خلال استخراجفي المقابل  التقاربي.

والجذر التربيعي لمتوسط التباين  ،الارتباطات بين متغيرات النموذج

في جاءت قيم ارتباطات كل متغير مع المتغيرات الأخرى  المستخلص، حيث

 يؤكد، وهذا للمتغير لمتوسط التباين المستخلص أقل من الجذر التربيعيالنموذج 

وفيما يتعلق بثبات المقاييس نجد أن جميع قيم س. تحقق الصدق التمييزي للمقايي

نموذج القياس قد الداخلة في  متغيراتلجميع ال (إلفا كرونباخ)ثبات معامل 

( CRكما تراوحت قيم معامل الثبات المركب ) (،0.70تجاوزت القيمة )

(، بمعنى أنها تجاوزت قيمة المحك المقدرة بـ 0.90 – 0.75للمتغيرات مابين )

إلى جانب ذلك حقق نموذج القياس  .؛ وهذا يعكس اتساق جيد للمقاييس0.70

، 2.410قيمة مربع كاي المعياري =  مؤشرات المطابقة المطلوبة، حيث بلغت

، GFI= 0.90، ومؤشر جودة المطابقة CFI=0.94ومؤشر المطابقة المقارن 

قيمة مؤشر الجذر  ، وبلغتTLI= 0.93ومؤشر تاكر لويس لحسن المطابقة 

  . RAMSEA= 0.05التربيعي لمتوسط خطأ الإقتراب 

نظرا لحساسية الدلالة الاحصائية في  التوزيع الطبيعي للبيانات:اختبار  /8-5-4

تم التأكد من التوزيع لحجم العينة،  ويلك-جروف سميرنوف وشابيرواختباري كولم

والقاعدة في هذه ل استخدام قيم الإلتواء والتفرطح؛ الطبيعي للبيانات من خلا

 & Georgeو، Stevens (2016)and Pituch  (69)كما أشار اليها  الاختبارات

Mallery (2010)(70) ، هي: كلما كانت قيم الإلتواء والتفرطح محصورة بين

ي، وقد تراوحت قيم إلتواء ( اقترب بيانات المقياس من التوزيع الطبيع2)±

تراوحت قيم التفرطح لجميع ، فيما (-0.133و  -0.851القياس ما بين )متغيرات 

(، 1)±(، وجميعها محصورها بين -0.992و  0.351متغيرات القياس ما بين )

علاوة على ذلك تم فحص التوزيع  وبالتالي فإن البيانات تتوزع توزيعا طبيعيا.

الطبيعي باستخدام منحنى توزيع البيانات في كل متغير، وأكدت رسومات المنحنى 

 توزع بيانات المتغيرات حول خط المنحنى وعدم تشتتها. 
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إزدواج خطي )ارتباطات مشتركة( بين التحقق من عدم وجود  /8-5-5

 تم استخدام معامل التباين المسموح به، المتغيرات المستقلة في الدراسة:

 ومعامل تضخم التباين للتأكد من هذا الشرط، وجاءت النتائج كالآتي: 

 ( نتائج اختباري معامل التباين ومعامل تضخم التباين للمتغيرات المستقلة3جدول )

 المستقلةالمتغيرات 
 معامل التباين المسموح به

Tolerance 

 معامل تضخم التباين

VIF 

 2.483 0.403 استراتيجيات إدارة العلاقة

 3.016 0.332 جودة العلاقة

 2.075 0.482 السلوك الاتصال الفعال للطلاب

 2.093 0.478 مألوفية الطلاب للجامعة

 1.355 0.738 نمط العلاقة تبادلية المصالح

 2.069 0.483 العلاقة التشاركيةنمط 

)التباين المسموح به( قيم المحك في هذا الاختبار إلى أن قيم التحمل تشير و   

(، وبأن قيم تضخم التباين ينبغي ألا تزيد عن 0.10ينبغي ألا تقل عن القيمة )

(، وبالعودة 10(، والبعض يرى بأن لا تزيد عن القيمة )5القيمة الصحيحة )

ل يتضح لنا بأن جميع قيم التحمل أكبر من القيمة والواردة في الجدللبيانات 

 – 0.332( حيث تراوحت قيم التحمل )التباين المسموح به( بين )0.10)

( وهي قيم 3.016 -1.355(، في المقابل تراوحت قيم تضخم التباين بين )0.738

وجود ارتباطات وبالتالي يمكن القول بعدم ؛ (5أقل من قيمة المحك المقدرة بـ )

( بين المتغيرات المستقلة، بمعنى أن المتغيرات multicollinearityمشتركة )

 المستقلة قائمة بذاتها ولا يوجد متغير مستقل يحتاج لدمجه مع متغير مستقل أخر. 

 نتائج الدراسة:  -9

 الخصائص العامة للمشاركين في الدراسة:  /9-1

 256في الدراسة، بلغ عدد الذكور   وطالبة مشاركينطالب  450من أصل 

إناث، وقد بلغ الوسط الحسابي لأعمار  (%43.1) 194(، مقابل 56.9%)

(، وفيما يتعلق بتوزيع المشاركين وفقا للمستويات 21.73المشاركين )

(، وفي المستوى %21.3) 96الدراسية، بلغ عدد الطلاب في المستوى الأول 

(، %28) 126طلاب المستوى الثالث  (، فيما بلغ عدد%24.9) 112الثاني 

 سنة الأخيرة من الدراسة الجامعية.( في ال%25.3) 144مقابل 
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 الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة:  /9-2

في هذا الجزء نعرض الإحصاء الوصفي للمتغيرات الرئيسية في الدراسة، 

طها والتي من خلالها يمكننا التعرف على استراتيجيات إدارة العلاقة وأنما

الأكثر ممارسة في الجامعتين، وأبعاد جودة العلاقة وعناصر بناء السمعة التي 

حصلت على اتجاهات ايجابية أعلى من قبل طلاب الجامعتين، وكذلك مستوى 

وتم الأخذ إدراك الطلاب لسلوكهم الاتصالي الفعال ومألوفيتهم مع الجامعة، 

شرات العلاقة وعناصر في ترتيب تقييم الطلاب لمؤ وسط الحسابيبمؤشر ال

بناء السمعة، ولتفسير قيمة الوسط الحسابي من خلال معادلة مدى الوسط 

الحسابي التي تساوي = أعلى قيمة في المقياس مطروح منها أقل قيمة في 

المقياس/ وقسمة الناتج على عدد بدائل تدرج ليكرت، ونظرا لاستخدامنا في 

(، 1(، وأقل قيمة )5أعلى قيمة ) الدراسة الحالية تدرج ليكرت الخماسي فإن

وبحساب مدى الوسط الحسابي، حصلنا على خمسة مستويات للوسط يمكن من 

 :، وهيفي النتائج الوسط الحسابيخلالها تفسير قيم 

  تقييم منخفض أو سلبي.( 2.59-1.80)   ( تقييم ضعيف أو سلبي جدا.1-1.79) 

 ( تقييم مرتفع أو ايجابي.4.19 -3.40)    توسط أومحايد .متقييم ( 2.60-3.39) 

   تقييم مرتفع جدا أو ايجابي مرتفع.( 5 -4.20)

حيث تستخدم الصياغة )ضعيف، منخفض، متوسط، مرتفع، مرتفع جدا( في 

تقييم الطلاب لدرجة ممارسة الجامعات لاستراتيجيات وأنماط العلاقة، قراءة 

بينما تستخدم الصياغة )سلبي جدا، سلبي، محايد، ايجابي، ايجابي مرتفع( في 

تقييم الطلاب لأبعاد جودة العلاقة، وعناصر بناء السمعة، وسلوكهم قراءة 

 وفيما يلي عرض النتائج: الاتصالي ومألوفيتهم للجامعة.
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العلاقة من وجهة نظر ستراتيجيات إدارة لا اتممارسة الجامع/ تقييم 9-2-1

 الطلاب

 تقييم الطلاب للاستراتيجيات التي تستخدمها الجامعات ( 4جدول رقم )

 في إدارة علاقاتها معهم 

 ستراتيجياتا

 إدارة العلاقة

 مؤشرات إحصائية المستوى الكلي العلوم الحديثة العلوم والتكنولوجيا

M SD M SD M SD t-test Sig. 

 0.047 1.992 0.89 3.51 0.86 3.62 0.90 3.44 استراتيجية الوصول 

 0.168 1,383 0.99 3.56 0.94 3.64 1.02 3.51 استراتيجية الايجابية 

 0.014 2,613 0.96 3.38 0.82 3.52 1.02 3.29 استراتيجية الانفتاحية 

 0.370 0.897 0.97 3.48 0.93 3.53 0.90 3.44 استراتيجية مشاركة المهام 

 0.950 0.055 1.03 3.43 0.96 3.44 1.07 3.42 استراتيجية بناء الشبكات 

 0.004 2.915 0.94 3.52 0.89 3.68 0.95 3.42 استراتيجية تأكيد الشرعية 

    M     الوسط الحسابي =SD      الإنحراف المعياري =t-test  اختبار =

 = مستوى الدلالة.Sig)ت( لقياس الفروق بين مجموعتين مستقلتين    

ويلاحظ من بيانات الجدول تصدر استراتيجية الايجابية المرتبة الأولى في تقييم 

الطلاب على المستوى الكلي وعلى مستوى جامعة العلوم والتكنولوجيا، وتحتل 

الحديثة، وهذا يعكس اهتمام الجامعتين المرتبة الثانية على مستوى جامعة العلوم 

باقامة الانشطة والفعاليات الممتعة والجاذبة للطلاب، وحرصهما على التعاون 

مع الطلاب والمبادرة بحل مشاكلهم والخلافات التي قد تنشأ بين الطلاب 

، والتي (71)(2018والجامعة وهذه النتيجة تتفق مع نتيجة دراسة)عبداللطيف،

استراتيجية الإيجابية المرتبة الأولى بين قائمة توصلت إلى تصدر 

الاستراتيجيات الأكثر استخداما من قبل الجامعة الأمريكية في القاهرة في إدارة 

استراتيجيتي الانفتاحية وبناء الشبكات علاقاتها بالطلاب. في المقابل حصلت 

إدارة  على أقل درجة في تقييم الطلاب لدرجة ممارسة الجامعتين لاستراتيجيات

العلاقة، وهذا يشير إلى أن الجامعتين أقل شفافية ومكاشفة للطلاب فيما يتعلق 

بنشر المعلومات اللازمة التي تهمهم وبخاصة ما يتعلق بجانب الأداء المالي 

للجامعة ونشر التقارير السنوية التي تكشف سير الأداء الإداري والمالي 

 (72)(Ki, 2006)دراسة نتائج ة مع جامعة خلال عام كامل، وتتفق هذه النتيجلل

سبب حصول استراتيجية بناء الشبكات على مرتبة متأخرة  كما يرجع الباحث

في تقييم طلاب الجامعتين إلى الوضع الحالي الذي تعيشه اليمن في ظل 
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الحصار والحرب، كون هذه الاستراتيجية تعكس بناء علاقات وتحالفات مع 

الخارج، وتبادل الخبرات بين الجامعات المؤسسات التعليمية في الداخل و

والمؤسسات التعليمية ذات العلاقة من خلال تنظيم دورات وبرامج مشتركة 

يستفيد منها الطلاب، وفي ظل الوضع الحالي اصبح من الصعب تبادل 

الزيارات مع الجامعات الخارجية على المستوى الاقليمي والدولي والتي من 

وتشير نتائج اختبار شتركة ليستفيد منها الطلاب. شأنها إقامة دورات وبرامج م

العلوم الحديثة على جامعة العلوم ت للفرق بين متوسطين تفوق جامعة 

والتكنولوجيا في ممارسة ثلاث استراتيجيات، هي: الوصول والإنفتاحية وتأكيد 

س اهتمام جامعة العلوم الحديثة عية من وجهة نظر الطلاب؛ وهذا يعكالشر

بتوفير وسائل تسهل تواصل الطلاب بالمسؤولين في الجامعة وتزويد الطلاب 

بمعلومات حول الجامعة، وتأكيدها على مطالبهم الشرعية بدرجة أعلى مما تقوم 

 به جامعة العلوم والتكنولوجيا من وجهة نظر الطلاب. 

 لاب. / تقييم أنماط علاقة الجامعات بالط9-2-2

 ( تقييم الطلاب لأنماط العلاقة بينهم وبين الجامعات5جدول رقم )

 أنماط العلاقة

 بين الجامعة والطلاب

العلوم 

 والتكنولوجيا
 مؤشرات إحصائية المستوى الكلي العلوم الحديثة

M SD M SD M SD t-test Sig. 

 0.000 6.532 1.13 3.09 1.03 2.65 1.07 3.35 نمط علاقة تبادلية مصالح 

 0.000 4.986 0.99 3.18 0.99 3.47 0.95 3.01 نمط علاقة تشاركية 

    M     الوسط الحسابي =SD      الإنحراف المعياري =t-test  اختبار =

 = مستوى الدلالة.Sig)ت( لقياس الفروق بين مجموعتين مستقلتين     

العلاقة التشاركية) لنمط  ( تقارب الوسط الحسابي5لاحظ من خلال الجدول رقم )ي

على المستوى الكلي، ( 3.09)علاقة تبادل المصالح ( مع الوسط الحسابي ل3.18

وإن كان الوسط الحسابي لنمط العلاقة التشاركية أعلى بنسبة قليلة جدا، ويرجع ذلك 

لتقييم الايجابي لطلاب جامعة العلوم الحديثة لشكل علاقتهم بالجامعة كعلاقة ل

( على عكس طلاب 2.65ثر من كونها علاقة تبادل مصالح )( أك3.47تشاركية )

جامعة العلوم والتكنولوجيا الذين قيمّوا علاقتهم بجامعتهم بدرجة أعلى تحت نمط 
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( مقابل وسط 3.35علاقة تبادل المصالح إذا حصل هذا النمط على وسط حسابي )

ية تقدم ( لنمط العلاقة التشاركية، ومن باب أن الجامعات الأهل3.01حسابي )

، وإن كانت أكثر منطقيةتقييم طلاب جامعة العلوم والتكنولوجيا  خدماتها بمقابل فإن

تمنح بعض الميزات أو الدورات المجانية إلا أن المحصلة النهائية هي الجامعات 

ويفسر الباحث التقييم الايجابي المرتفع تقديم خدمة تعليمية مقابل رسوم دراسية، 

لتسهيلات التي با ة من قبل طلاب جامعة العلوم الحديثةلنمط العلاقة التشاركي

لتزام الجامعة بالتخفيض في الرسوم الدراسية التي تمنحها الجامعة لطلابها ومنها ا

أقرته وزارة التعليم العالي إضافة إلى قبولها بتسديد الرسوم بالعملة المحلية وبسعر 

احد، رغم ارتفاع سعر للدولار الو ريال 250البنك المركزي اليمني بصنعاء 

 ريال يمني.  500الدولار الواحد إلى أكثر من 

/ تقييم العوامل المؤثرة على أبعاد جودة العلاقة من وجهة نظر 9-2-3

 الطلاب.

 ( تقييم العوامل المؤثرة على أبعاد جودة العلاقة 6جدول رقم )

 ومألوفيتهم للجامعة" للطلاب "السلوك الاتصالي الفعال

 دة العلاقةوالمؤثرة على جالعوامل 

العلوم 

 والتكنولوجيا
 العلوم الحديثة

المستوى 

 الكلي
 مؤشرات إحصائية

M SD M SD M SD t-test Sig. 

 0.000 5.021 0.91 3.69 0.77 3.95 0.96 3.54 للطلاب السلوك الاتصالي الفعال 

 0.006 2.785 0.97 3.56 0.88 3.71 1.00 3.46 الطلاب للجامعة مألوفية 

    M     الوسط الحسابي =SD      الإنحراف المعياري =t-test  اختبار =

 = مستوى الدلالة.Sig)ت( لقياس الفروق بين مجموعتين مستقلتين     

فعال لدى التصالي الاسلوك تقييم ايجابي للوجود   ( إلى6تشير نتائج الجدول رقم )

طلاب الجامعتين، حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي للسلوك الاتصالي الفعال 

تقييم ايجابي ، كذلك تشير النتائج إلى وجود 3.69للطلاب على المستوى الكلي 

بين الطلاب والجامعة على المستوى الكلي، حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي  للألفة

ضمن درجة الاتصالي لسلوك ل يم الطلابتقي، وتأتي قيمة الوسط الحسابي ل3.56

( لقياس T-test"، وباستخدام اختبار الفرق بين متوسطين )إيجابيالإتجاه العام "

؛ نجد تفوق السلوك الاتصالي بالجامعتين الفروق بين متوسطي تقديرات الطلاب
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ى السلوك الاتصالي الفعال الفعال والمألوفية لدى طلاب جامعة العلوم الحديثة عل

وفية لدى طلاب جامعة العلوم والتكنولوجيا، وهذا يعني وجود اهتمام لدى لمألوا

طلاب جامعة العلوم الحديثة نحو البحث عن معلومات حول جامعتهم واستمرار 

والسلوك الاتصالي الفعال لدى طلاب  المألوفيةالتواصل بالجامعة بشكل يفوق 

 .جامعة العلوم والتكنولوجيا

 / مدركات الطلاب لأبعاد جودة العلاقة. 9-2-4

 الطلاب لأبعاد جودة العلاقة بينهم وبين الجامعات مدركات( 7جدول رقم )

 أبعاد جودة العلاقة

 بين الجامعة والطلاب

العلوم 

 والتكنولوجيا
 مؤشرات إحصائية المستوى الكلي العلوم الحديثة

M SD M SD M SD t-test Sig. 

 0.000 4.242 0.90 3.36 0.79 3.58 0.94 3.23 المتبادلالتحكم  

 0.000 5.089 0.85 3.68 0.72 3.92 0.89 3.53 الرضا 

 0.001 3.541 0.81 3.75 0.72 3.92 0.84 3.65 الالتزام 

 0.000 4.577 0.84 3.57 0.78 3.79 0.84 3.43 الثقة 

 M     الوسط الحسابي =SD      الإنحراف المعياري =t-test  )اختبار )ت =

 = مستوى الدلالة.Sigلقياس الفروق بين مجموعتين مستقلتين     

بين  بعُد التحكم المتبادل هو الأضعف ( بأن7تكشف لنا نتائج الجدول رقم )

وهذه النتيجة حيث جاء التقييم العام لهذا البعُد "محايد"، ، مؤشرات جودة العلاقة

قد وتشير إلى أن الطلاب يشعرون بضعف قدرتهم نسبيا في التأثير على الجامعة، 

إلى طبيعة عينة الدراسة التي تضمنت طلاب مستجدون  ذلكيرجع 

(Freshmen حيث يحتاج التحكم المتبادل إلى فترة طويلة من التعامل ليتطور ،)

ت إليه الكثير من الدراسات ويثمر لدى الجماهير، وهي نتيجة تتفق مع ما خلص

 Hon، ودراسة Hon and Grunig (1999)السابقة وعلى رأسها دراسة هون 

& Brunner (2002) وقلة برامج العلاقات ضعف ب الباحث ذلك كما يفسر؛

العامة التي تساهم في تمكين الطلاب من المشاركة في صنع السياسات والقرارات 

إطلاع الطلاب على بعض القرارات التي تمس الجامعية، حيث يمكن للجامعات 

مصالحهم قبل إقرارها بشكل نهائي، والاستفادة من ردود أفعال الطلاب نحوها، بما 

رضي الطرفين، كما يمكن يُ  الذي يساهم في تنقيح تلك القرارات وبلورتها بالشكل
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قضايا عقد لقاءات بالطلاب ليس لمجرد اللقاء وإشعارهم بالأهمية ولكن لمناقشة ال

المهمة ذات الصلة بهم، والاستفادة من الأفكار التي يتم طرحها من قبلهم في عملية 

اتخاذ القرارات، ما يشعر الطالب حينها بإمتلاكه جزء من التأثير والتحكم المتبادل 

في علاقته بالجامعة، ويزداد هذا الشعور حينما يجد الطالب بعض الأفكار التي تم 

ت، وباستمرارية مثل هذه البرامج واقع في شكل قرارامناقشتها خرجت إلى ال

سيتضاءل شعور الطلاب بضعف السيطرة والتأثير في علاقتهم مع الجامعة، 

 وسيتولد لديهم شعور جديد بقدرتهم على السيطرة والتأثير.

ويأتي الإلتزام في المرتبة الأولى ضمن أبعاد جودة العلاقة على المستوى     

، 3.75كل جامعة على حدة، حيث حقق أعلى وسط حسابي  الكلي، وعلى مستوى

التحكم المتبادل بوسط  ا، وأخير3.57، ثم الثقة بوسط 3.68يليه الرضا بوسط 

 (73)(2018، وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة )عبداللطيف، 3.36

 أبعاد جودة العلاقة بين والتي خلصت إلى تصدر عنصري الالتزام والرضا قائمة

حيث أعطى (74)(Yang, 2005)، ودراسة بالقاهرة وطلابهاالجامعة الأمريكية 

المستجيبون أعلى القيم لبعد الإلتزام في علاقتهم بالمنظمة الخدمية "الصليب 

، حيث حقق الإلتزام )75((Ki, 2006الأحمر الكوري"، كما تتفق مع نتائج دراسة )

التحكم المتبادل في المرتبة الأخيرة بين أعلى درجة في التقييم الايجابي، فيما جاء 

ووفقا لنتائج اختبار ت للفرق بين  أبعاد جودة العلاقة في التقييم الايجابي.

متوسطين، جاء تقييم طلاب جامعة العلوم الحديثة أكثر ايجابية من تقييم طلاب 

 جامعة العلوم والتكنولوجيا لأبعاد جودة العلاقة بينهم وبين جامعتهم.

 مدركات الطلاب لسمعة الجامعات وعناصر بنائها./ 9-2-5

 بنائها( مدركات الطلبة لسمعة الجامعات وعناصر 8جدول رقم )

 عناصر بناء السمعة

العلوم 

 والتكنولوجيا
 مؤشرات إحصائية المستوى الكلي العلوم الحديثة

M SD M SD M SD t-test Sig. 

 0.000 3.937 0.86 3.75 0.75 3.94 0.90 3.63 جودة الخدمة  

 0.029 2.186 0.95 3.86 0.84 3.98 1.00 3.78 كفاءة القيادة 

 0.291 1.057 0.89 3.68 0.80 3.62 0.95 3.71 كفاءة بيئة العمل 

 0.143 1.468 0.78 3.58 0.75 3.51 0.80 3.62 المسؤولية الاجتماعية 

 0.010 2.587 0.89 3.68 0.82 3.82 0.93 3.60 الأداء المالي 

 0.000 5.812 1.04 3.86 0.81 4.18 1.11 3.66 الجذب العاطفي 

   M     الوسط الحسابي =SD      الإنحراف المعياري =t-test  اختبار )ت( لقياس الفروق بين مجموعتين =

 = مستوى الدلالة.Sigمستقلتين     
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كفاءة و الجذب العاطفي ( إلى تصدر8ردة في الجدول رقم )تشير البيانات الوا

لطلاب نحو عناصر بناء سمعة الجامعات على ا مدركاتالقيادة المرتبة الأولى في 

طلاب  مدركاتمستوى  وتصدر عنصر الجذب العاطفي علىالمستوى الكلي 

جامعة طلاب  مدركاتعلى مستوى  الحديثة، وعنصر كفاءة القيادةجامعة العلوم 

العنصران على تقييم عام  حيث حصلالعلوم الحديثة نحو عناصر سمعة الجامعة، 

وهذا بدوره يشير ( لكليهما على المستوى الكلي، 3.86)إيجابي( بوسط حسابي )

مستوى  ا دور في تحسينمله بالجامعتينأن الإدارة الممتازة والرؤية الواضحة  إلى

لدى الطلاب، ويؤكد بأن الجامعتين تمتلكان قيادات إدارية ناضجة  تينسمعة الجامع

، كما تحظى الجامعتين بتقدير الطلاب لإدارة العليا وفقا لمدركاتفي ا وممتازة

جاء عنصر جودة الخدمات في المراتب الوسطى و. واحترام جيد من قبل طلابها

في ترتيب طلاب الجامعتين لعناصر سمعة الجامعة، وترتبط جودة الخدمات بآليات 

الجامعة، وأسعار تلك التنسيق والقبول والتسجيل، والمعاملات اليومية داخل 

، وجودة المنهج الدراسي والوسائل الخدمات ومدى تلبيتها لاحتياجات الطالب

الطلاب رغم ايجابيتها نحو جودة الخدمات المقدمة  مدركات، وبالتالي فإن التعليمية

ويرجع الايجابية أعلى نحو عناصر أخرى مثل كفاءة القيادة،  مدركاتهملهم إلا أن 

هذه الخدمات مقارنة بالقدرة الشرائية للطالب، لذا فإن بعض أسعار إلى ارتفاع  ذلك

ايجابية أقل من طلاب جامعة  مدركاتطلاب جامعة العلوم والتكنولوجيا لديهم 

ا لارتفاع أسعار نظر ؛العلوم الحديثة نحو جودة الخدمات التي تقدمها جامعتهم

مرتبة الأخيرة بين وفي ال بعض هذه الخدمات في جامعة العلوم والتكنولوجيا.

عناصر السمعة جاء عنصر "المسؤولية الاجتماعية" على المستوى الكلي وعلى 

مستوى جامعة مستوى جامعة العلوم الحديثة، كما احتل المرتبة قبل الأخيرة على 

كيد العديد من الدراسات على أهمية المسؤولية العلوم والتكنولوجيا، وبرغم تأ

الطلاب نحو الأنشطة  مدركات جاءت ؛لمنظماتالاجتماعية في بناء سمعة ا

ترتيبها في مراتب متأخرة ضمن  لكن ؛ايجابية في مجملهاللجامعات الاجتماعية 

بأن الطلاب يرون هذه الأنشطة  ويمكن تفسير ذلكعناصر بناء سمعة المنظمة، 

 مجرد أنشطة ترويجية للجامعة أكثر من كونها أنشطة ذات أهداف خيرية.
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 بناءتأثير إدارة العلاقة في : نحو تطوير نموذج متكامل لالفروضإختبار / 9-3

 سمعة المنظمة

من أجل اختبار فروض الدراسة وتطوير نموذج علمي من واقع البيانات التي تم  

جمعها، استخدم الباحث التكنيك الإحصائي )نمذجة المعادلات البنائية المعروفة 

( من تقنيات التحليل الإحصائي SEMية )(، حيث تعتبر منهج(SEMاختصارا بـ 

وتتميز هذه المنهجية بتعاملها مع المتغيرات آخذة في ، (76)المتقدم:الجيل الثاني

الحسبان أخطاء القياس بعكس الأساليب الكلاسيكية كتحليل الانحدار وتحليل 

الارتباط المتعدد التي تتعامل مع المتغيرات بدون حساب أخطاء القياس، وبالتالي 

فإن تقديرات معالمها أكثر دقة من الأساليب الكلاسيكية؛ وتمكننا هذه المنهجية من 

دراسة التاثيرات أحادية الجانب والتأثيرات المتبادلة، وتمدنا بمؤشرات عديدة 

للمطابقة لتقدير قوة النموذج وليس مؤشرا واحدا فقط كما في تحليل الإنحدار 

المنهجية على الأساليب الكلاسيكية في  ، كما تتفوق هذهSPSS برنامج باستخدام

دراسة المتغيرات الوسيطة التي تؤدي دور المتغير المستقل والتابع في الوقت نفسه 

(؛ وإلى جانب ذلك تمكننا نمذجة المعادلات البنائية من نمذجة 77في النموذج)

علاقات متعددة المتغيرات وتقدير التأثيرات المباشرة وغير المباشرة لمتغيرات 

البحث، وهو ما تسعى الدراسة الحالية إلى استكشافه ومعرفته، كالعلاقات غير 

المباشرة بين استراتيجيات إدارة العلاقة وبناء السمعة من خلال توسيط متغير 

لايمكن تحقيقه من خلال الأساليب الإحصائية المتوفرة عبر قة؛ وهو ما جودة العلا

ة الاستخدام في الدراسات التي تختبر أو ؛ لذا فإن هذه المنهجية شائعSPSSبرنامج 

تحاول تطوير نماذج أو نظريات علمية جديدة. ولتطبيق هذه المنهجية مجموعة من 

الشروط المستخدمة في إعداد وتجهيز البيانات لتحليل نموذج المعادلة البنائية، تم 

جراء وإ، مراعاتها والأخذ بها في هذه الدراسة، منها: تحديدحجم العينة المناسب

التحليل العاملي التوكيدي للتثبت من إنتماء الفقرات وتشبعها على العوامل التي 

، والتحقق من عدم وجود إزدواج البياناتتقيسها، والتحقق من التوزيع الطبيعي 

بين المتغيرات المستقلة، والتحقق من جميع هذه )ارتباطات مشتركة( خطي 

تم تنفيذ تحقق من هذه الشروط، الشروط موضح في منهجية الدراسة، وبعد ال

النمذجة البنائية للمتغيرات، وبناء النموذج الهيكلي )البنائي(، واستخراج مؤشرات 
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مطابقة البيانات للنموذج المفترض، وقيم العلاقات المفترضة بين المتغيرات، وفيما 

 :يلي عرض لهذه النتائج

* تطابقت البيانات التي تم جمعها مع النموذج المقترح، حيث جاءت مؤشرات 

قيمة  إذ بلغتمطابقة النموذج جميعها ضمن حدود القطع أو المحكات المقبولة، 

(، 5، وهي قيمة لم تتجاوز قيمة القطع المحددة ب )2.544مربع كاي المعياري = 

، ومؤشر CFIبقة المقارن كما جاءت قيم مؤشرات جودة المطابقة )مؤشر المطا

أعلى من قيمة  TLI، ومؤشر تاكر لويس لحسن المطابقة GFIجودة المطابقة 

(، ايضا لم تتجاوز قيمة مؤشر الجذر التربيعي 0.90القطع لقبول هذه المؤشرات )

وهذا يعني (. 0.08قيمة القطع المحددة ب ) RAMSEAلمتوسط خطأ الإقتراب 

 القيم.النموذج والآتي يوضح  يانات جيدا. والشكلأن النموذج المفترض يطابق الب

 

( بأن المتغيرات المستقلة والوسيطة )استراتيجيات 2نلاحظ من خلال الشكل رقم )

إدارة العلاقة والسلوك الاتصالي الفعال والمألوفية وأنماط العلاقة( تفسر ما نسبته 

( من التباين في جودة العلاقة، كما تفسر هذه المتغيرات مضاف إليها جودة 0.78)

باين في بناء السمعة، وهي قيمة عالية تعكس تحقيق ( من الت0.86العلاقة ما نسبته )

المتغيرات الداخلة في النموذج الجزء الأكبر في تفسير جودة العلاقة وبناء السمعة، 

( من التباين في 0.14( من التباين في جودة العلاقة، و)0.22ويتبقى فقط ما نسبته )
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وفيما يتعلق موذج. بناء السمعة قد يعود لتأثير متغيرات أخرى لم يتضمنها الن

 بتقديرات قيم العلاقات المفترضة بين المتغيرات، يوضحها الجدول الآتي:

( تقديرات نموذج الدراسة للعلاقات بين المتغيرات )اختبار 9جدول رقم )

 فروض الدراسة(

 المتغيرات المستقلة الفرض
المتغيرات 

 التابعة

معامل 

الإنحدار 

 βالمعياري 

مستوى 

 الدلالة

P-

value 

 القرار

 أولا: التأثيرات المباشرة 

 قبول الفرض 0.001 0.43 جودة العلاقة استراتيجيات إدارة العلاقة الأول

 قبول الفرض 0.001 0.40 بناء السمعة جودة العلاقة الثاني

 قبول الفرض 0.023 0.31 جودة العلاقة السلوك الاتصالي الفعال الثالث

 الفرض رفض 0.853 0.05 جودة العلاقة المألوفية الرابع

 قبول الفرض 0.001 0.44 بناء السمعة المألوفية الخامس

 قبول الفرض 0.035 0.08 - جودة العلاقة نمط العلاقة التبادلية السادس

 قبول الفرض 0.045 0.18 جودة العلاقة نمط العلاقة التشاركية السابع

 رفض الفرض 0.174 0.05 - بناء السمعة نمط العلاقة التبادلية الثامن

 رفض الفرض 0.850 0.02 بناء السمعة نمط العلاقة التشاركية التاسع

 قبول الفرض 0.042 0.13 بناء السمعة استراتيجيات إدارة العلاقة العاشر

 ثانيا: التأثيرات غير المباشرة

 قبول الفرض 0.038 0.28 بناء السمعة استراتيجيات إدارة العلاقة الحادي عشر

 قبول الفرض 0.048 0.13 بناء السمعة السلوك الاتصالي عشرالثاني 

 الفرض رفض 0.907 0.02 بناء السمعة المألوفية الثالث عشر

 التأثيرات المباشرة :  /9-3-1

ثبت وجود تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية لمتغير  الأولى:قبول الفرضية * 

)استراتيجيات إدارة العلاقة( على )جودة العلاقة(، حيث بلغت قيمة بيتا 

 (. 0.01(، وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من )0.43)

ثبت وجود تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية لمتغير  الثانية:* قبول الفرضية 

(، وهي قيمة 0.40)جودة العلاقة( على )بناء السمعة(، حيث بلغت قيمة بيتا )

 (. 0.01دالة إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من )

متغير لثبت وجود تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية  :* قبول الفرضية الثالثة

على )جودة العلاقة(، حيث بلغت قيمة بيتا  (للطلاب لسلوك الاتصالي الفعال)ا

 (. 0.05(، وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من )0.31)
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وجود تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية عدم ثبت  :الفرضية الرابعة رفض* 

لمتغير )مألوفية الطلاب للجامعة( على )جودة العلاقة(، حيث بلغت قيمة بيتا 

قيمة غير دالة إحصائيا حيث تجاوزت قيمة الدلالة الإحصائية (، وهي 0.05)

(Sig. = 0.853 المستوى المسموح به )0.05. 

ثبت وجود تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية لمتغير  :* قبول الفرضية الخامسة

(، 0.44)مألوفية الطلاب للجامعة( على )بناء السمعة(، حيث بلغت قيمة بيتا )

 (. 0.01ة إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من )وهي قيمة دال

ثبت وجود تأثير سلبي ذو دلالة إحصائية لمتغير  :* قبول الفرضية السادسة

(، 0.08 -)نمط العلاقة التبادلية( على )جودة العلاقة(، حيث بلغت قيمة بيتا )

 (. 0.05وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من )

لمتغير ثبت وجود تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية  :سابعة* قبول الفرضية ال

(، 0.18)نمط العلاقة التشاركية(على )جودة العلاقة(، حيث بلغت قيمة بيتا )

 (. 0.05وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من )

ثبت عدم وجود تأثير ذو دلالة إحصائية لمتغير  :* رفض الفرضية الثامنة

(، 0.05 -)نمط العلاقة التبادلية( على )بناء السمعة(، حيث بلغت قيمة بيتا )

 = .Sigقيمة الدلالة الإحصائية ) توهي قيمة غير دالة إحصائيا حيث تجاوز

 .0.05( المستوى المسموح به 0.174

ر ذو دلالة إحصائية لمتغير ثبت عدم وجود تأثي :* رفض الفرضية التاسعة

(، 0.02)نمط العلاقة التشاركية( على )بناء السمعة(، حيث بلغت قيمة بيتا )

 = .Sigقيمة الدلالة الإحصائية ) توهي قيمة غير دالة إحصائيا حيث تجاوز

 .0.05( المستوى المسموح به 0.850

ثبت وجود تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية لمتغير  :* قبول الفرضية العاشرة

(، 0.13)استراتيجيات إدارة العلاقة( على )بناء السمعة(، حيث بلغت قيمة بيتا )

 (. 0.05) وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من

 التأثيرات غير المباشرة: /9-3-2
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، حيث قبول الفرض الحادي عشرفيما يتعلق بالتأثيرات غير المباشرة اثبتت النتائج 

وجود تأثير ايجابي غير مباشر ذو دلالة إحصائية لمتغير )استراتيجيات إدارة ثبت 

بلغت ، والعلاقة( على )بناء السمعة( من خلال المتغير  الوسيط )جودة العلاقة(

(، وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى 0.28قيمة بيتا للتـاثير غير المباشر )

بلغت قيمة بيتا ، حيث تم قبول الفرض الثاني عشركما (. 0.05معنوية أقل من )

للتـاثير غير المباشر للسلوك الاتصالي الفعال للطلاب على بناء السمعة من خلال 

(، وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من 0.13توسيط جودة العلاقة )

بلغت قيمة بيتا للتـاثير غير المباشر حيث وتم رفض الفرض الثالث عشر (. 0.05)

مألوفية الطلاب للجامعة على بناء السمعة من خلال توسيط جودة العلاقة متغير ل

وهي قيمة غير دالة إحصائيا حيث تجاوزت قيمة الدلالة الإحصائية (، 0.02)

(Sig. = 0.907 المستوى المسموح به )0.05. 

 مناقشة النتائج:  -10

إدارة العلاقة في بناء سمعة  معرفة فاعلية استراتيجياتهدفت الدراسة إلى 

المنظمة، وسعت من خلال مراجعة النماذج العلمية السابقة إلى تطوير نموذج 

، وأضافت إليها مسار جديد ضمن العلاقات المفترضة علمي بالاعتماد عليها

لاستراتيجيات إدارة العلاقة على بناء سمعة الجامعات، للنماذج وهو التأثير المباشر 

 وتأثيرها غير المباشر من خلال توسيط جودة العلاقة.

فعلى وقد توصلت الدراسة للعديد من النتائج سنناقشها وفقا لعدة مستويات،     

تفوقت نجد بأن جامعة العلوم الحديثة  :الوصفيالإحصائي مستوى نتائج التحليل 

استراتيجيات بعض لعلوم والتكنولوجيا من حيث التقييم الإيجابي لعلى جامعة ا

عناصر السمعة من قبل الطلاب، برغم بعض إدارة العلاقة وأبعاد جودة العلاقة و

أن جامعة العلوم والتكنولوجيا تحتل المرتبة الأولى على مستوى الجامعات الأهلية 

ات إلى جانب تفوقها من حيث اليمنية من حيث التصنيفات العالمية الخاصة بالجامع

وهذه النتيجة التي البنية التحتية من مبان وتجهيزات ومعدات ووسائل تعليمية، 

جاءت عكس التوقعات تم تفسيرها من واقع إجابة الطلاب على الأسئلة المفتوحة 

، حيث يعود سبب انخفاض التقييم الايجابي لدى طلاب جامعة العلوم في الدراسة

 ية، منها ارتفاع الرسوم الدراسية، وتشددمعظمه لأسباب مال والتكنولوجيا في
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وحرمان البعض من دخول قاعات في متابعة سدادها من قبل الطلاب الجامعة 

زمة التي تعيشها اليمن والتي انعكست على الوضع المادي الإختبار رغم الأ

لدولار ريال يمني مقابل ا 240والمعيشي للطالب، حيث ارتفع سعر الدولار من 

، ثم عاود الانخفاض ليصل 2018نهاية  830حتى وصل إلى  2015نهاية الواحد 

، ولأن أسعار التسجيل بالجامعات الأهلية 2019ريال تقريبا خلال عام  600إلى 

البنك المركزي  بالدولار ويدفع الطلاب ما يوازيها بالعملة المحلية، لذلك حدد

، وهو سعر غير معمول (يمني ريال250بـ ) سعر صرف الدولار الواحد بصنعاء

المؤسسات التي تقدم خدمات  بعضبه في محلات الصرافة والتعامل اليومي، لكن 

وقد التزمت معظم الجامعات الأهلية التي  محلية للمواطن تلتزم بهذه التسعيرة،

سعر رسومها بالدولار بهذا السعر، بينما فرضت جامعة العلوم والتكنولوجيا 

علاوة وفقا لما أدلى به العديد من الطلاب،  لدولار الواحدمقابل ا ريال 300 صرف

على ذلك لم تلتزم الجامعة بالتخفيض الذي أقرته وزارة التعليم العالي والمحدد بـ 

فقط، بعكس باقي الجامعات  %15، حيث قدمت الجامعة تخفيض بما نسبته 30%

وقد  قر من قبل الوزارة،ومنها جامعة العلوم الحديثة التي التزمت بالتخفيض الم

م الباحث بإجراء و، حيث يق(78)في إطار ما يسمى بالصدق التواصلي -تأكد الباحث 

اتصالات أومقابلات إضافية مع المشاركين في البحث للتأكد من مصداقية بعض 

بالتواصل مع مسجل عام الجامعة الذي أكد ذلك مبررا بأن الجامعة تقدم  -النقاط

غير مالية أثرت على تقييم الطلاب وثمة اسباب أخرى  خدمات جيدة للطلاب،

منها: في الحوار المفتوح نهاية الاستبانة، أشار اليها بعض الطلاب للجامعة، 

تعرض الجامعة للضغوط من قبل سلطة الأمر الواقع كونها مملوكة لجهات 

ات معارضة للسلطة، وهذا يسبب للطلاب مشاكل كثيرة منها تأخر استخراج الشهاد

من قبل وزارة التعليم العالي، وقد تأكد الباحث من هذه النقطة بالتواصل مع أحد 

بعض المسؤولين بالجامعة، الذي أكد تعرض الجامعة للتضييق من قبل الوزارة في 

 في تأخير اصدار الشهادات للطلاب.تسبب الفترات، ما 

ترض، حيث دعمت تم قبول النموذج المف :وعلى المستوى الكلي لبناء النموذج   

الدراسة بناء النموذج كهيكل عام بما يتضمنه من متغيرات ومسارات  بيانات

مفترضة من الدراسات السابقة، إضافة إلى المسار الجديد الذي أضافته الدراسة 

ميع قيم جاءت جوالحالية، وهو تأثير استراتيجيات إدارة العلاقة على بناء السمعة، 
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هذا يعني أن النموذج المفترض يطابق البيانات بشكل مؤشرات المطابقة مقبولة، و

 جيد. 

 :وعلى المستوى التفصيلي للمسارات والعلاقات المفترضة داخل النموذج   

حيث ثبت وجود دعمت النتائج الافتراضات التي أكدتها نتائج الدراسات السابقة، 

، وهذه النتيجة تأثير ايجابي لاستراتيجيات إدارة العلاقة على متغير جودة العلاقة

تدعم النماذج والنظريات العلمية والأطر والأدبيات السابقة، حيث توصل ليدنجهام 

بأن العلاقة بين المنظمة والجمهور لها  )نظرية إدارة العلاقة(عند وضعه لـ 

مجموعة من السمات، أبرزها: أن للعلاقة مقدمات ونتائج، وأنه بالإمكان تحليل هذه 

، كما (79)راتيجيات إدارة العلاقة وأنماطها وأبعاد جودة العلاقةالعلاقة من خلال است

أشار جرونج وهونج إلى أن العلاقات تمر بثلاث مراحل، هي: مقدمات سابقة 

لحدوث العلاقة، واستراتيجيات إدارة العلاقة، ونتائج العلاقة، أي أن نتائج العلاقة 

ونتيجة لاستخدام المنظمة المتمثلة في أبعاد جودة العلاقة تعتبر مرحلة لاحقة 

 ,Bortree)وتتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة ، (80)لاستراتيجيات إدارة العلاقة

2007)،
، حيث (Shen, 2009) ودراسة ،(Ki & Hon, 2009ودراسة ) 

توصلت تلك الدراسات إلى وجود تأثير ايجابي لاستراتيجيات إدارة العلاقة على 

 جودة العلاقة. 

وجود تأثير ايجابي لجودة العلاقة  أظهرتالتي  -كما تدعم نتيجة الفرض الثاني    

والتي أوضحت مسارات  النماذج الحديثة في العلاقات العامة-على بناء السمعة 

 ,Yangالعلاقة التأثيرية بين جودة العلاقة والسمعة التنظيمية، وأبرزها: نموذج )

ث اثبتت هذه النماذج بأن السمعة (، حيShon, 2010(، ونموذج )2007 ,2005

يمكن بنائها وتحسينها من خلال تدعيم جودة العلاقة بين المنظمة والجمهور، ووفقا 

العلاقة )التحكم المتبادل والرضا والالتزام والثقة(  جودةفإن أبعاد  Yangلنموذج 

لي تؤثر في بناء السمعة الايجابية للمنظمة، وتتأثر هذه الأبعاد بالسلوك الاتصا

 Yang et). كما تتفق هذه النتيجة مع ما توصلت اليه دراسة (81)الفعال للجمهور

al, 2008جودة العلاقة وسمعة الجامعة لدى  ( والتي وجدت علاقة ايجابية بين

التي وجدت تأثير لجودة  (Sung & Yang,2009)الطلاب، واتفقت معها دراسة 

 ,Czarnecka & Ni)سمعة الجامعة لدى الطلاب، وأكدت دراسة  العلاقة على
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هذه النتيجة حيث توصلت إلى أن جودة العلاقة عامل مهم ومؤثر في بناء  (2011

 سمعة الجامعة لدى جماهيرها المتعددة وخلق قيمة للجامعة والحفاظ عليها.

على متغير  وفيما يتعلق بافتراض وجود تأثير للسلوك الاتصالي الفعال للطلاب   

رؤية العلماء ثبت صحة هذا الفرض، وبالتالي فإن هذه النتيجة تدعم  :جودة العلاقة

والباحثين في العلاقات العامة، حيث أقترح العديد منهم بأن السلوك الاتصالي 

الفعال للجمهور يؤدي دورا مهما كعامل مؤثر ومتنبىء بجودة العلاقة بين المنظمة 

 Grunig and Huang 2000; Grunig and)والجمهور، ومن هؤلاء الباحثين 

Hung 2002; Yang and Grunig 2005; Yang 2007)أكد برووم ، و

وآخرون على الدور الحاسم والأساسي للسلوك الاتصالي للجمهور في تشكيل 

"هذه العلاقة سواء أكانت علاقة شخصية أو العلاقة بين المنظمة وجمهورها، بقوله 

علاقة ذات هدف محدد فإنه يتم تشكيلها ومنحها والحفاظ عليها من خلال 

 ( 82" )السلوكيات الاتصالية

 & Sungوتتفق هذه النتيجة مع نتائج الدراسات السابقة، حيث توصلت دراسة )   

Yang, 2009 إلى وجود تأثير ذي دلالة إحصائية للسلوك الاتصالي الفعال )

للطلاب على جودة العلاقة بين الطلاب والجامعة. كما اتفقت مع نتائج دراسة 

(Yang, 2007التي توصلت إلى وجود تأثير معنوي قو ) ي للسلوك الاتصالي

في المقابل ثبت عدم . العلاقة في أربع منظمات كورية الفعال للجمهور على جودة

دلالة إحصائية لمتغير المألوفية على جودة العلاقة، وتتفق هذه  ود تأثير ذيوج

 عدم وجود تأثير( التي وجدت Yang, 2005النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة )

 لى جودة العلاقة في ثلاث منظمات بكوريا الجنوبية،دال إحصائيا للمألوفية ع

( Yang & Grunig, 2005مع ما توصلت إليه دراسة )في هذه النقطة  واختلفت

والتي كشفت عن وجود تأثير ذي دلالة احصائية لمألوفية الجمهور بالمنظمة على 

  ة في خمس منظمات بكوريا الجنوبية.جودة العلاق

 نماط العلاقة على جودة العلاقةلأتأثير وجود في المقابل دعمت النتائج افتراض  

( حيث اثبتت وجود تأثير Yang, 2005التي أكدته الدراسات السابقة مثل دراسة )

في المقابل ايجابي لنمط العلاقة التشاركية وتأثير سلبي لنمط علاقة تبادل المصالح، 

افتراض تأثير هذه الأنماط على بناء السمعة، حيث أثبتت عدم وجود النتائج تدعم  لم
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مع  هذة النتيجة تختلف وتأثير دال إحصائيا لأنماط العلاقة على بناء السمعة، 

التي   (Grunig & Hung, 2002ماتوصلت إليه الدراسات السابقة مثل دراسة )

اع معدل تقييمهم وجدت علاقة بين السمعة الجيدة للمنظمة لدى الجمهور وارتف

للعلاقة التشاركية مقابل انخفاض تقييمهم للعلاقة القائمة على تبادل المصالح، 

على بناء  العلاقة التبادلية( التي وجدت تأثير سلبي لنمط Yang, 2005ودراسة )

 سمعة المنظمة.السمعة وعدم وجود تأثير للعلاقة التشاركية على 

العلمية السابقة، تتمثل الاضافة العلمية  وإلى جانب اختبار فرضيات النماذج   

لهذه الدراسة في اختبار التأثير المباشر لاستراتيجيات إدارة العلاقة على بناء 

، حيث أن الدراسات السابقة لم تختبر هذا الفرض سمعة الجامعات لدى طلابها

قة أمبريقيا، واكتفى بعض علماء العلاقات العامة بالتنظير حول تأثير إدارة العلا

التنظير ، وتدعم هذه النتيجة الإفتراضعلى السمعة، وقد أكدت النتائج صحة هذا 

الذي قدمه الباحثان الشهيران في علم العلاقات العامة جرونج وهونج حيث أشارا 

إلى أن السمعة ما هي إلا منتجا مباشر لسلوك المنظمة ولعلاقتها مع الجمهور، 

دارتها بشكل مباشر، وبالتالي يمكن التأثير على وأكد الباحثان بأن السمعة لا يمكن إ

السمعة عن طريق سلوك المنظمة وإدارة علاقتها بجماهيرها، ويتحقق ذلك من 

خلال مشاركة مديري العلاقات العامة في الإدارة الاستراتيجية للمنظمة، وطالما 

ي أن وأن السمعة منتج مباشر لعلاقة المنظمة بجماهيرها فإن إدارة العلاقة ينبغ

 ذلك ويعني (83)تكون المحور الأساسي لقياس قيمة العلاقات العامة في المنظمات

لتحكم والتأثير مشاركة مديري العلاقات العامة في الإدارة الاستراتيجية للمنظمة ا

أن يشارك مديري العلاقات العامة بوضع وسمعة المنظمة لدى جماهيرها، على 

بالجمهور، ومن خلال تلك الاستراتيجيات استراتيجيات لإدارة علاقة المنظمة 

سيتمكن مديري العلاقات العامة من التحكم بإدارة وبناء سمعة المنظمة لدى 

التأثير في بناء سمعة المنظمة وإدارتها من خلال  نه يمكنأي أ جماهيرها المختلفة.

 الاستراتيجيات الفعالة لإدارة العلاقة.

لاستراتيجيات إدارة العلاقة على بناء السمعة  بالتأثير غير المباشروفيما يتعلق    

أكدت النتائج وجود تأثير ايجابي غير مباشر لاستراتيجيات إدارة العلاقة  :ودلالاته

(، وهذا β= 0.28على بناء سمعة الجامعات من خلال توسيط متغير جودة العلاقة )

العلاقة على بناء  إدارة التأثير المباشر لاستراتيجيات أكبر منالتأثير غير المباشر 
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يعني أن جودة العلاقة تلعب دورا  في النموذج الوسيطي؛ ما( β= 0.13)السمعة 

لأن التأثير  ؛وسيطيا جزئيا أو تكميليا بين استراتيجيات إدارة العلاقة وبناء السمعة

نظرا المباشر بين استراتيجيات إدارة العلاقة وبناء السمعة لازال دال إحصائيا، و

على بناء السمعة من خلال جودة العلاقة تؤثر استراتيجيات إدارة العلاقة  لأن

مثل شير إلى أن ؛ فإن ذلك يبدرجة أكبر من تأثيرها بشكل مباشر على بناء السمعة

الاستراتيجيات يكون تأثيرها أكبر بوجود علاقة ايجابية بين الجامعة والطلاب  هذه

كوسيط زاد من تأثير استراتيجيات  لاقةحيث أن إدخال جودة الع)جودة العلاقة(، 

وهذا يقودنا إلى نتيجة مهمة وهي أنه لا يكفي  رة العلاقة في بناء سمعة الجامعة.إدا

بناء سمعة جيدة للمنظمة،  وتوجيهها نحوتفعيل استراتيجيات إدارة العلاقة ووضع 

علاقات تحقيق توجيه هذه الاستراتيجيات نحو بل ينبغي إلى جانب ذلك العمل على 

بين المنظمة وجمهورها بمعنى توجيه هذه الاستراتيجيات نحو رفع  ايجابية 

طرفي العلاقة )المنظمة الرضا والثقة والالتزام والتحكم المتبادل بين  معدلات

جودة العلاقة سيؤدي ذلك إلى تحسين سمعة أبعاد وجمهورها(، وعندما تتحسن 

  المنظمة لدى الجمهور. 
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