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 المقدمة
و  أو السلطة أو المسؤولية أا في جميع جوانب الحياة, كل انسان بغض النظر عن المهنة واصل سمة مهمة جد  يعد الت

لى التواصل ولذلك فمن الضروري أن نكون قادرين على التواصل  إو الجنس يحتاج أو العمر أالمحطة في الحياة 

 .بشكل فعال

 و العواطف بين شخصين أو اكثرأو الاراء أالافكار  وأتبادل الحقائق بأنه  التواصل ويعرف

 (W.H. Norman & Summer)  

 التواصل هو الفهم المشترك من خلال العقول والقلوب  و

اللاتينية  هي مشتقة من الكلمة و( communicationنجليزية )الكلمة الإلى إويعود معنى كلمة التواصل 

(communisوالتي تعني مشترك ).  

   .و اكثرألى شخص إنقل المعلومات من شخص   نهأعلى    ايضا التواصلويعرف 

ن يكون  أنه لا يلزم أورسالة, على الرغم    ومستقبلا  شاط نقل معلومات ذات معنى, ويتطلب مرسلا  التواصل هو نو

عبر  ن يحدث التواصل أوبالتالي يمكن  ,تصالفي التواصل في وقت الإ و على علم بنية المرسلأا  المتلقي حاضر  

    .فقط يتطلب وجود مساحة مشتركة لتكتمل عملية الاتصال مسافات شاسعة من المكان والزمان

 . جتماعية والعمليةهي أدوات تعزز القدرة على التواصل والتفاهم مع الآخرين في البيئة الإفمهارات التواصل ما أ

تشمل هذه المهارات القدرة على التواصل بشكل فعال، والاستماع الجيد، والتواصل اللغوي وغير اللفظي، والعمل  

 .تصال العامةالجماعي، ومهارات الإ

 يعد تطوير مهارات التواصل الاجتماعي أساسي ا لتحقيق النجاح والنمو الشخصي والمهني.  

ا في تحقيق النجاح في الحياة الشخصية والمهنيةنها أكما  ا حاسم  فهي تساعدنا على بناء علاقات قوية مع   ,تلعب دور 

 فهمنا المتبادل والتعاون في العمل الجماعي.  ز الآخرين وتعز

إضافة إلى ذلك، فإن مهارات التواصل تساعدنا في التفاعل مع الآخرين بشكل إيجابي وفعال، مما يؤدي إلى تحقيق 

 النجاح في التعامل مع التحديات الشخصية والمهنية.  

ومن خلال تطوير هذه المهارات، يمكن أن نبني شبكات اجتماعية قوية، ونتقدم في مجال عملنا، ونتفاعل بفاعلية في  

 المجتمع.

لأن العمال سيكونون أكثر إنتاجية حينما  بيئات العمل حيث أنها تعد ذات أهمية قصوى وعلى وجه الخصوص في 

يعرفون كيفيّة التوّاصل مع زملائهم؛ ذلك لأن تلك المهارات تمكّن الآخرين من التعرف على الشخص الذي يعمل 

معهم، كما أنها تحُسّن فرصة بناء العلاقات مع زملاء العمل، وتزيد من قدرة الشخص على استخلاص التوقعات 

 مدير العمل؛ مما يساهم في تقديم عملٍ مميّز. التي قد يمليها عليه 
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من  فقد تعددت تعاريفها باختلاف النظر اليها وباختلاف وتطور مفهومها لذلك نجد من التعاريف بالنسبة لجودة العمل 

يعرف الجودة على أنها مجموعة من المواصفات والخصائص التي تحددها المؤسسة والتي يجب أن يتضمنها المنتج  

 اثناء عمليتي التصميم والتصنيع 

وايضا تعرف على انها المطابقة لمواصفات ومعايير مخططات تضعها المؤسسة فتكون المنتجات ذات جودة اذا  

 تمثلت لهذه المعايير والقواعد والمواصفات الفنية 

المؤسسة قادرة على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها وبالشكل الذي يتفق مع وما يتبع ذلك ان الجودة تعني ان 

ا لانتاج السلعة او تقديم الخدمة  ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلف  توقعاتهم ويحقق الرضا والسعادة لديهم 

 (2001- )عمر عقيلي وايجاد التميز فيها

ما لمجموعة من  و خدمة أمفهوم الجودة ينحصر في مدى مطابقة وامتثال منتج اذن من خلال ما سبق نجد ان 

 . يفترض فيها ان تتفق مع احتياجات ورغبات المستهلكينا من قبل المؤسسة المقاييس والمواصفات الموضوعة سلف  

 ومن أهم هذه التطورات: ن الجودة مرت بنشأة ومراحل تطور حتى وصلت الينا أومن الطبيعي 

نسانية المتعاقبة خاصة  كثر من سبعة الاف سنة وتجسدت في الحضارات الإأالى ن فكرة الجودة ارجعها الباحثون أ

 هتمام الفعلي يعود لفترة ما قبل الثورة الصناعية حيث صل الإأ ن أ لا إوغيرها  ,اليونانية ,منها الحضارة الفرعونية

يد  اومع ظهور الثورة الصناعية وتز ,بسيطة يحددها صاحب الورشةا لمعايير يتم وفق  نتاج الورشات والحرفية إ

منصب على البحث عن  هتمام كان الإومع الطلب الزائد , ة والتوسع الهائل في حجم المصانعلآل عتماد على الإا

  حقيقها على تولو على حساب نوعية وجودة المنتج، والتي تقع مسؤولية نتاج وحجم الإنتاجية تحسين مستوى الإ 

 ( 2001-)عمر عقيلي عاتق المشرف المباشر

وتساعد في تحسين جودة الأعمال  ا في بيئات العمل وبالتالي نستطيع التوصل الى أن مهارات التواصل مهمة جد  

   .المقدمة

تساعد في تقديم وتحسين الجودة وكيف جاء هذا البحث ليناقش أهمية مهارات التواصل في بيئات العمل الحديثة و

ا على مواقع  ا كلي  خص في بيئات عمل شركات التسويق الرقمي التي تعتمد اعتماد  وبالأالخاصة بها الى العملاء 

 التواصل الاجتماعي وشبكات الانترنت في عملها 

والذي يعني السوق  mercatus هي كلمة مشتقة من مصطلحو marketing ويعود معنى التسويق الى كلمة

 (  2002عليان،   ىوكذلك تشتق من الكلمة اللاتينية وكذلك تعني المتاجرة. )ربحي مصطف

ا  انطلاق  قتصاديون والمهتمون بالنشاط التسويقي لتحديد مفهومه ولقد مر التسويق بعدة تعاريف حاول من خلالها الإ

جتماعية المرتبطة بها والتي كانت سائدة  تصادية والإقا على المعطيات الإمن الفترة الزمنية التي وجدوا بها واعتماد  

 اك.  ذأن
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قريب، حيث قامت عائلة تعلى وجه ال 1650إلى إن البداية الأولى لنشأة التسويق عام   kotler doruckerويشير

  ومند ذلك الوقت ظهرت سياسات تصميم المنتجات storé-dept أول متجر في طوكيواليابانية بإنشاء  "ميتسو" 

 (  2002تنمية موارد الإنتاج وظهور الرسائل الإعلانية وظهور فكرة الكتالوج. )عبد السلام أبو قحف، و

أداء أنشطة الإعمال التي تختص بانسياب  " على انه  عرفت النشاط التسويقي  1960الجامعة الأمريكية للتسويق ما أ

 (2005السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك ". )محمد مونير، 

تصال المادي   من الإا بدلا  طراف التبادل رقمي  أأنه تعامل تجاري قائم على تفاعل على  فيعرف ما التسويق الرقميأ

ير  يتكنولوجيا التغ التسويق الرقمي هون أكما نعتبر  ,المباشر وعملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر الانترنت

 . وذلك لما حدث من تحولات جوهرية في مسار وفلسفة وتطبيقات التسويق

يعتبر  فهو ي عملية تجارية بغض النظر عن حجمها ومجالها,أا لنجاح ساسي  أا  يعتبر التسويق الرقمي عنصر  و

في العديد من المجالات والقنوات   يعتبر فعالا  ومجموعة من التكتيكات التي تعمل على اكتشاف رغبات المستهلكين 

 فتراضية الى سوق واقعية التي تعمل على نقل السوق الإ

والمدراء  وأصحاب المصلحة عضاء الفريق والقادة أمديري المشاريع وفي المقام الأول هذا البحث  يستهدفو

همية  ألى تعزيز دور وا ولفي المقام الأ ويهدف هذا البحث ,وكل من يعمل تحت سقف التسويق الرقميالتنفيذيين 

نه سوف أوتحسين الممارسات كما عمال المقدمة من قبل شركات التسويق مهارات التواصل في تحسين جودة الأ

 .عضاءها من ناحية نمو ونجاح الشركةأيساهم في تنمية الشركة ككل وليس فقط 

والغرض من هذه الدراسة هو توضيح جوانب القوة في الشركات التي تحرص على تنمية مهارات التواصل لدى  

 . عمال المقدمة من هذه الشركةا على تحسين جودة الأكيف تؤثر ايجاب  عضاءها وأ

ستتضمن هذه الدراسة جمع وتحليل البيانات من مختلف شركات التسويق الرقمي في مدينة جدة بالمملكة العربية 

 تحليلا كميا ونوعيا وسيتم فيها تحديد العلاقة بين مهارات التواصل وتحسين جودة العملالسعودية 

مهارات التواصل وتحديد  همية أدراك  إستساعد هذه الدراسة جميع من له صلة بشركات التسويق الرقمي على  

 عضاء الفريق والحرص على تنميتها  ألى تحسين وتحديد نقاط القوة عند كل عضو من إالمجالات التي تتطلب 

 مشكلة البحث 
عوام القادمة ومع هذا  ليه في الأإوما سوف نصل  عامنا الحاليليه في  إلا يخفى علينا جميعا التطور الذي وصلنا 

  . صبح التواصل أقل وفي بعض الاحيان يكون شبه معدوم حتى بين أفراد المنظمة الواحدةأالتطور 

هميته كبيرة ويتم أن  أا بالرغم ا جانبي  لى تنمية مهارات التواصل ويرونها موضوع  إلا تهتم الشركات  لغالبوفي ا

  .نتاجية بينهمعضاء الفريق والإأثرها على المدى الطويل بين أرؤية 

والعلاقة الايجابية بينهما في لى توضيح تأثير مهارات التواصل في تحسين جودة العمل الذلك يهدف هذا البحث 

  .شركات التسويق الرقمي



                                                                    

6 
 

 النظرية   الفجوات

فتقار الى رؤية  والإن ربطت بين مهارات التواصل وجودة العمل أ للبحوث والدراسات السابقة وبحكم أنه لم يسبق  

   .جاءت فكرة هذا البحث في شركات التسويق الرقمي بشكل خاص أهمية مهارات التواصل

 الفجوات التطبيقية 

التسويق يغلب على طريقة عملها ن شركات أو  عضاء الفريق خاصة  أمهارات التواصل بين همية أدراك فهي لإ 

يتم  لذلك وحتىو مهارات العمل كفريقن مهارات التواصل هي جزء لا يتجزء من أ دراك إ دون   الفرق الجماعية

جاءت فكرة دراسة وربط المتغيرين )مهارات  ستفادة من جميع مهارات الفريق ومن نقاط قوة العمل الجماعي الإ

 . التواصل وجودة العمل( ببعضمها وما لهما من تأثير ايجابي

 السابقة جاء سؤال البحث كالتالي:  والفجوات سبابوبناء على الأ

 مهارات التواصل في تحسين جودة العمل في شركات التسويق الرقمي؟ما دور 

 أهمية البحث 
تكمن أهمية هذا البحث في توضيح أهمية مهارات التواصل وسد الفجوات في بيئات العمل التي تفتقر الى هذه  

ومن خلال استكشاف  داء الفريق بالاعتماد على هذه المهاراتأالمهارات وكيفية تحسين جودة العمل وتحسين 

 وتحليل الفجوات النظرية والتطبيقية تهدف هذه الدراسة الى ما يلي:

 أهمية نظرية 

ودورها الفعال   وتأثيرها همية مهارات التواصلأوفهم دراك إستساعد نتائج هذا البحث شركات التسويق الرقمي الى  

همية تحسين جودة أدراك  إوبالتالي   ,صحاب المصلحةأعضاء ومدراء وأفي تحسين جودة الاعمال المقدمة من 

 للعملاء.  ومستويات الخدمة التي يتم تقديمهاوكيف تميز هذه الجودة بين الشركات عمال الأ

 أهمية عملية

 .وايضا العملاء والمنظماتككل ستوفر هذه الدراسة طرق لكيفية تنمية مهارات التواصل لدى الفريق 

 . عبر تعلمها وتطبيقها وفهمهاتعزز هذه الدراسة أهمية دراسة وفهم مهارات التواصل  س

وتحسن من العلاقات بين الموظفين والمدراء  ,عضاء الفريقأعيوب وسلبيات عدم التفاهم بين ستعالج هذه الدراسة  

 . عبر تعزيز وتنمية مهارات التواصل فيما بينهم

 الشركة  المستويات المختلفة لأعضاء وموظفيسهولة التواصل بين ستساعد هذه الدراسة في 

عمال  تحسين جودة الاعمال المقدمة من قبل الشركة عبر مناقشة طرق لتنمية هذه الأا ستسهم هذه الدراسة في خير  أو

    .وتحسين جودتها الى الحد الذي ينمي الشركات ويعطيها الميزة التنافسية
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 أسئلة البحث 
 ؟جودة المشروعتحسين الى اي مدى تؤثر مهارات التواصل على  -

 ؟جودة المشروع تحسينالمهارات المطلوبة تواجدها في شركات التسويق لما مستوى  -

 ؟ما تأثير التواصل اللفظي والغير لفظي على تحسين جودة المشروع -

 التأثير على جودة المشروع؟كيف يمكن لمهارتي الاستماع واللغة  -

 أهداف البحث 
 تأثير مهارات التواصل على جودة المشروع قياس مدى -

  المشروع تقييم مدى فعالية مهارة التواصل اللفظي والغير لفظي على تحسين جودة -

 تأثير مهارة الاستماع والانصات على جودة المشروعدراسة  -

 مهارة اللغة في تحسين جودة المشروعالتحقق من تأثير  -

 التحقق من المهارات المطلوب تواجدها في شركات التسويق من اجل تحسين جودة المشروع -

 فرضيات البحث 
  H1 الفرضية الرئيسية  

 معنوية ايجابية ذات دلالة احصائية بين مهارات التواصل وجودة المشروعتوجد علاقة -

 Haالفرضية الفرعية الأولى 

 وجودة المشروع التواصل اللفظي والغير لفظيتوجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة احصائية بين 

 Hbالفرضية الفرعية الثانية 

 علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة احصائية بين مهارتي الاستماع واللغة وجودة المشروعتوجد 

 نموذج البحث 
 يوضح الشكل التالي العلاقة بين متغيرات البحث وفرضيات البحث كما يلي:

 

 

 

H1, Ha, Hb 

 

 تم تصميمها بواسطة الباحث 

 مهارات التواصل 

والغير لفظي التواصل اللفظي -  

مهارة الاستماع -  

 مهارة اللغة

 تحسين جودة المشروع  
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 منهجية البحث 
 فلسفة الدراسة: الوضعية -

 الاستنتاجية منهج الدراسة:  -

 المسحية استراتيجية الدراسة:  -

 خيارات الدراسة: الكمية -

 الأفق الزمني: المقطعية -

 الاستبيانات التقنيات وجمع المعلومات:  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تم تصميمها بواسطة الباحث 

 

 

 

 

 

 

      
 الاستبيانات  المقطعية  الكمية المسحية  الاستنتاجية الوضعية 
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 الدراسة الميدانية
  جدة بالمملكة العربية السعودية,في القطاع الخاص بمنطقة مكة المكرمة وتحديدا مدينة  المسحية ستبحث هذه الدراسة

إنشاء المحتوى ونشره من خلال قنوات   بتقديم خدمات التسويق عبروالتي تعني  سويق الرقميشركات الت وتخصص

، والبريد الإلكتروني،  الاجتماعي  مواقع التواصلمواقع الويب، والصفحات الترحيبية، ومثل  الوسائط الرقمية

والترويج لذلك المحتوى باستخدام مجموعة متنوعة من الاستراتيجيات عبر القنوات  وتطبيقات الأجهزة المحمولة

 .الرقمية المدفوعة، والمكتسبة، والمملوكة

 المقترح  البحث هيكل 
 الفصل الأول: المقدمة 

 الفصل الثاني: الإطار النظري 

 منهجية البحثالفصل الثالث: 

 الفصل الرابع: التحليل الاحصائي

 الفصل الخامس: مناقشة النتائج والخاتمة

 

 تم تصميمها بواسطة الباحث 

 

 

 

 

 

 

 

 

ر العام للدراسة الاطا  

 الاطار النظري 

 منهجية الدراسة 

 التحليل الاحصائي

 مناقشة النتائج والخاتمة 
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