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  1.1المقدمة    
  

تعُدّ إدارة المشاريع من أهم المجالات الإدارية التي تسهم في تحقيق أهداف المؤسسات بكفاءة وفاعلية، إذ تعتمد بدرجة كبيرة 
على التعاون والتنسيق بين أفراد الفريق لتحقيق نتائج ملموسة ضمن الوقت المحدد والميزانية المتاحة. ومن بين العوامل 

بوصفه الركيزة الأساسية التي  التواصل الفعّالالمشاريع وجودة الأداء داخل فرق العمل يأتي  الجوهرية التي تؤُثر على نجاح
 تضمن انسجام الجهود وتوحيد الرؤية وتحقيق الأهداف المشتركة.

 

الإصغاء، والتعبير، ونقل الأفكار  إن التواصل الفعّال لا يقتصر على تبادل المعلومات فحسب، بل يمتد ليشمل القدرة على 
بين أفراد الفريق في بيئة العمل. وعندما يتوافر هذا النوع من التواصل، فإنه يُسهم في خلق مناخ   بوضوح، والتفاعل الإيجابي

تنظيمي إيجابي يعزز الثقة، ويقُلل من سوء الفهم، ويزيد من مستوى الرضا الوظيفي والدافعية نحو الإنجاز، وهو ما ينعكس  
 وجودة المخرجات التنظيمية.  أداء فرق العملمباشرةً على 

 

تكتسب عملية التواصل أهمية مضاعفة، نظرًا لطبيعة العمل التي   – (Kim’s Caféكافيه كيمس )مثل  –وفي بيئة المقاهي 
)البارستا، الطهاة، المشرفين، ومديري الفروع( لضمان تقديم خدمة ذات جودة عالية  تنسيقًا متواصلًً بين مختلف الأدوار تتطلب 

تتوافق مع توقعات العملًء. فضعف التواصل بين أفراد الفريق قد يؤدي إلى أخطاء تشغيلية، أو تأخير في تقديم الطلبات، أو  
 الانسجام بين العاملين ويزيد من كفاءة الأداء العام.تراجع في مستوى رضا الزبائن، بينما التواصل الواضح والفعّال يعزز من 

 

، ما يجعل التواصل السليم عاملًً حاسمًا في التعامل مع المواقف اليومية، بالسرعة والتنوّعكما أن بيئة العمل في المقاهي تتسم 
وحل المشكلًت بشكل فوري، واتخاذ القرارات التشغيلية بسرعة وفعالية. لذلك فإن دراسة أثر التواصل الفعّال على أداء فرق 

في أسلوب الإدارة الداخلية، مما ينعكس إيجابًا على   نقاط القوة ومجالات التحسينالعمل في كافيه كيمس تمُكّن من التعرف على 
 جودة الخدمة واستمرارية النجاح في سوق المنافسة. 

 

، من خلًل تحليل مستوى التواصل بين العلًقة بين التواصل الفعّال وأداء فرق العملويهدف هذا البحث إلى تسليط الضوء على 
العاملين في كافيه كيمس، وقياس مدى تأثيره على إنتاجيتهم، وانسجامهم، وجودة الخدمة المقدّمة للعملًء. كما يسعى إلى تقديم  

 توصيات عملية يمكن للإدارة تبنيّها لتعزيز التواصل الداخلي وتحسين الأداء العام للمؤسسة.

 

إن أهمية هذا الموضوع لا تقتصر على كافيه كيمس فحسب، بل تمتد إلى جميع المؤسسات الخدمية التي تعتمد على العمل 
الجماعي اليومي لتحقيق أهدافها. فالتواصل الفعّال يعُد أحد أعمدة النجاح الإداري والمهني، وعنصرًا حاسمًا في بناء ثقافة  

  كفاءة الأفراد وتعزيز تنافسية المؤسسة في سوق العمل تنظيمية قوية ومستدامة تسُهم في رفع
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 1.2مشكلة البحث  

يعُدّ التواصل الفعّال من أهم العوامل التي تسُهم في نجاح المؤسسات وتحقيق أهدافها التنظيمية، إذ يسُهم في  
المؤسسات تواجه  تنسيق الجهود وتوضيح الأدوار وتعزيز التعاون بين أفراد الفريق. إلا أن كثيرًا من 

صعوبات في تحقيق مستوى عالٍ من التواصل الداخلي الفعّال، مما يؤدي إلى سوء فهم بين العاملين،  
 وتضارب في المهام، وضعف في الأداء العام 

وفي بيئة العمل الخدمية مثل المقاهي، يعتمد نجاح المؤسسة على مدى انسجام الفريق وقدرته على العمل  
تحديات في التواصل  بتناغم لتقديم خدمة سريعة وذات جودة عالية. لكن في بعض الحالات، قد يلًُحظ وجود 

داخل كافيه كيمس، سواء كانت ناتجة عن اختلًف أساليب التواصل، أو غياب القنوات   بين أفراد الفريق
الواضحة لنقل المعلومات، أو ضعف المتابعة من الإدارة. هذه العوامل قد تؤثر سلبًا على أداء العاملين، 

   .وتنعكس على رضا العملًء وكفاءة العمليات اليومية

 

 فجوات على المستوى النظري 1.2.1

على الرغم من كثرة الدراسات التي تناولت مفهوم التواصل الفعّال وأثره في بيئات العمل المختلفة، فإن معظم  
مثل الشركات أو المؤسسات الحكومية،   القطاعات الصناعية أو المؤسسية الكبيرةهذه الدراسات ركّزت على 
مثل المقاهي والمطاعم، التي تعتمد بدرجة   القطاعات الخدمية الصغيرة والمتوسطةفي حين أهُملت إلى حدٍّ ما  

 عالية على التواصل اليومي المباشر بين أفراد الفريق لتقديم الخدمة بكفاءة. 

أثره  دون التعمق في   من منظور إداري عامكما أن العديد من الأبحاث السابقة تناولت التواصل الفعّال 
، خصوصًا تلك التي تتعامل مع الجمهور بشكل مستمر. وقلمّا تناولت  المباشر على أداء فرق العمل التشغيلية

في   الأداء الجماعي، وجودة الخدمة، ورضا العملًءالدراسات العلًقة بين التواصل الداخلي ومستوى 
 المؤسسات الخدمية. 

 فجوات على المستوى التطبيقي : 1.2.2

على الرغم من إدراك إدارة كافيه كيمس لأهمية التواصل بين العاملين لتحقيق جودة الخدمة ورضا العملًء،  
قصور في تطبيق مبادئ التواصل الفعاّل بصورة إلا أن الممارسات الفعلية داخل بيئة العمل تشير إلى وجود 

،  الأساليب الشفوية العفوية وغير الرسمية. فالتواصل اليومي بين العاملين يعتمد غالباً على منتظمة ومنهجية
 دون وجود آليات واضحة لتبادل المعلومات أو قنوات محددة لنقل التعليمات والتغذية الراجعة. 

سوء  في بعض الفروع يتم بطريقة آنية ومحدودة، ما يؤدي أحيانًا إلى  التنسيق بين أفراد الفريقكما يُلًحظ أن 
، خاصة في أوقات الذروة التي تتطلب سرعة واستجابة عالية. بالإضافة إلى  فهم أو تأخير في تنفيذ المهام

يضُعف من قدرة الإدارة على متابعة الأداء   غياب اجتماعات دورية أو أنظمة تواصل داخلية منظمةذلك، فإن 
 . وتقييمه بشكل مستمر

 هل يؤثر ضعف التواصل الداخلي بين العاملين على رضا العملاء وجودة الخدمة المقدمة؟  
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 1.3أهمية الدراسة

تنبع أهمية هذه الدراسة من الدور الحيوي الذي يلعبه التواصل الفعّال في تعزيز أداء فرق العمل داخل  
مما  المؤسسات. فالتواصل يعُد أحد أهم العوامل التي تسهم في تحقيق الانسجام والتعاون بين أفراد الفريق، 

ينعكس إيجابًا على جودة العمل وكفاءة الإنجاز. كما تساعد نتائج هذه الدراسة إدارة شركة كوفي كيمس على  
التعرف على مدى فعالية قنوات وأساليب التواصل الداخلي، وتحديد نقاط القوة والضعف في عملية التواصل  

 بين الموظفين والإدارة. 

ويمكن أن تسهم الدراسة أيضًا في تقديم توصيات عملية لتحسين بيئة العمل وتعزيز روح الفريق، الأمر  
الذي يؤدي إلى رفع مستوى الإنتاجية وتحقيق رضا العاملين والعملاء على حدٍ سواء. بالإضافة إلى ذلك،  
تساهم هذه الدراسة في إثراء الجانب المعرفي في مجال إدارة المشاريع وتطوير فرق العمل داخل قطاع  

.  الشركات الخدمية  

 

 1.3.1: : يعلى المستوى النظر

الأهمية النظرية لهذه الدراسة من كونها تسهم في إثراء المعرفة العلمية في مجال إدارة المشاريع وفرق  
العمل، من خلال تسليط الضوء على مفهوم التواصل الفعاّل ودوره في تحسين الأداء التنظيمي. كما تساهم  
في توضيح العلاقة بين التواصل الداخلي ومستوى التعاون والانسجام بين أعضاء الفريق، مما يساعد في  

 بناء قاعدة معرفية تدعم البحوث المستقبلية في هذا المجال. 

وتعُد الدراسة إضافة علمية مهمة للمراجع العربية التي تتناول موضوع التواصل داخل بيئات العمل، خاصة  
    في الشركات الخدمية التي تعتمد بشكل كبير على التنسيق بين الأفراد لتحقيق رضا العملاء وجودة الخدمة

 

  1.3.2على المستوى التطبيقي : 
تكتسب الدراسة أهميتها التطبيقية من خلال ما تقدّمه من نتائج وتوصيات عملية يمكن أن تستفيد منها إدارة  

 شركة كوفي كيمس في تحسين أساليب التواصل الداخلي بين الموظفين. 

فمن خلال تحليل العلاقة بين التواصل الفعّال وأداء فرق العمل، يمكن للإدارة تحديد نقاط القوة والضعف في  
 قنوات الاتصال الحالية، والعمل على تطويرها بما ينعكس إيجاباً على الإنتاجية وجودة الخدمات. 

كما تساعد النتائج في تعزيز بيئة عمل محفزّة تقوم على التعاون والوضوح، وتدعم قدرة الإدارة على اتخاذ  
  قرارات أفضل، ومتابعة أداء الفرق بفعالية أكبر
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 1.4أسئلة الدراسة:

 

 1.5.اهداف الدراسة:
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  فرضيات الدراسة:1.6.

  

  

 1.7.نموذج الدراسة : 

 

  

  

 1.8. منهجية الدراسة : 

  

  

 1.9.الدراسة الميدانية :  

  

  

 1.10.مخطط المشروع المقترح:  
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 . الفصل الثاني: الدراسات السابقة 2
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