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 المقدمة: .1.1

 

أغراضاااال خلق الله عز وجل الإنسااااان وزودل بالعقل وأكساااابل اللغة لكي يتواصاااال مع بني جنساااال  ويبل   

ومقاصادل  وإن التواصال ضارورة تفترضاها تلط الطبيعة ااجتماعية التي تميز الإنساان عن ساائر المخلوقات   

فهو يتصاال بغيرل لتلبية حاجياتل الإنسااانية وبناء العلاقات بين أقرانل مما ينته عنل تحقيق التكامل واانسااجام  

 (٢٠١٦ااجتماعي.)روينة  

زيادة كبيرة في أهميتل  وذلط بسابب التطور المتزايد في مختلف المؤساساات  فحصاب   وشاهد مفهوم التواصال  

ا  باعتبارل عملية تفاعل إنسااني تساهم   ا كبير  ا أسااساي ا وحيوي ا تولي لل هذل المؤساساات اهتمام  التواصال عنصار 

ا لهاذل  في تنمياة وتعزيز العلاقاات ااجتمااعياة والتنظيمياة  وتقوياة روح اانتمااء والعمال الجماا عي  ونظر 

لن المؤسااااسااااات والهيئات  على اختلاف طبيعتها ومجاات عملها في  الأهمية المتزايدة للتواصاااال  فينل يِّمكا

 (٢٠١٥المجتمع  من ااستمرار والقيام بمهامها والوظائف المنوطة بها على أكمل وجل ممكن.)ماهر 

ا أسااساي ا وحيوي ا تهتم بل المؤساساات المختلفة باعتبارل عملية تفاعل إنسااني تسااعد  فقد أصاب  التواصال عنصار 

على تنمية وتمتين العلاقات ااجتماعية والتنظيمية وتقوية روح الجماعة  فقد ازدادت أهميتل مع تطور وتعقد 

تلاف طبيعتها في المجتمع من ااساتمرار هذل المؤساساات  وبفضال ااتصاال الفعال تتمكن المؤساساات على اخ

 (٢٠١٩والقيام بمهامها على أكمل وجل.)فرحاني وآخرين 

ويعد ااتصاال من بين المواضايع التي تلقى اهتمام ومتابعة من طرف العديد من الباحثين في وقت تشاهد فيل 

المنظماات على الادوام تطورات وتغيرات عميقاة وواساااااعاة النطاا  في مختلف المجااات اسااااايماا المعرفياة 

تنمو وتتطور وتتفااعال مع فر  والتقنياة والإدارياة والمعلومااتياة في ظال اعتباار المنظماة تمثال نظااماا مفتوحاا  

وتحديات البيئة التي تنشااط بها  وهذا من أجل ضاامان ااسااتقرار مع الظروف والأوضاااع المحيطة والتكيف  

مع التغيرات التي تحدث  وأدركت أن ااهتمام بالمورد البشاااري هو مفتاح نجاحها والسااابيل الأمثل لتحقيق  

منظمات إلى ااعتراف بدورل وأهميتل وإيجاد إدارة خاصاة بل أهدافها ولعل من أوجل ااهتمام بل هو ساعي ال

وهذا أكسااب رضااا العملاء أهمية كبيرة من قبل الباحثين في مجاات الساالوط التنظيمي.)شااريقي  وآخرين  

٢٠١٥) 

ا محوري ا في تحقيق أهداف المؤساااساااة والحفاظ على كيانها  وهذا يرجع إلى   ويلعب ااتصاااال الداخلي دور 

طبيعة ااتصااااال الداخلي كتفاعل بشااااري ا يمكن للفرد ااسااااتغناء عنل  فالتواصاااال الفعال يخلق الحيوية  
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والحركية داخل المنظمة  ويمكن أعضاائها من التواصال على مختلف المساتويات التنظيمية  كما يعد ااتصاال 

الداخلي الوسايلة الأسااساية لربط مختلف الأفراد في المؤساساة  وذلط من خلال مجموعة من الوساائل  ا سايما  

ة داخل المؤساساة  لذلط  فين ااهتمام تلط المتعلقة بالعنصار البشاري  باعتبارل مورد مهم في الإنتاج والتنمي

بالعنصار البشاري وتحفيزل وتشاجيعل وتوفير الظروف المناسابة لل للعمل  يعد مكساب ا للمنظمة وخطوة أولى  

 (٢٠١٩نحو تحقيق الأهداف المسطرة.)بن داني وآخرين 

يعاد أحاد أهم مفااتي  النجااح للمنظماات المختلفاة  حياث يؤدي  التواصااااالكماا أظهرت معظم الادراساااااات أن 

التواصال الفعال إلى رفع الروح المعنوية للموظفين  وتحساين العلاقات ااجتماعية بينهم  ويعد رضاا العملاء  

هدف ا رئيساي ا تساعى المنظمات إلى تحقيقل  إذ تنطلق الإدارة من القاعدة الأسااساية القائلة لاجعل الموظف يعمل 

برضاااا وساااعادة وكن واثق ا من إنتاجيتل ونجاحلل. فالموظف الراضاااي عن عملل ينشااار انطباع ا إيجابي ا لدى  

ا على بيئة العمل التي يعيشاها الموظف  وكذلط على سالامة   المتعاملين معل  كما يِّعد الرضاا الوظيفي مؤشار 

ظمات الناجحة هي تلط التي أدركت أن ااهتمام بالموارد البشاااارية هو سااااياسااااات المنظمة  ولذلط فين المن

السابيل الأمثل لتحقيق أهدافها  ومن أوجل هذا ااهتمام ااعتراف بدور الموظفين وأهميتهم.)حليمي وآخرين  

٢٠١٨) 

وفي ظل التطور المتساارع في عالم الأعمال  أصابحت المنظمات اليوم أكثر إدراك ا لأهمية ااهتمام بالمورد 

ومن أبرز مظاهر هذا ااهتمام  قيام المنظمات بااعتراف بدور    البشاري باعتبارل المفتاح الأسااساي لنجاحها

الموظفين وأهميتهم داخل المؤساساة  وإنشااء إدارات متخصاصاة للاهتمام بالموارد البشارية وشاؤونهم. كما 

والتعاون تساااعى هذل المنظمات إلى تعزيز الروابط الإنساااانية بين الموظفين  مما يِّساااهم في تحقيق التقارب  

ويِّعد ااهتمام    تشجيع تبادل الأفكار والمشاركة في صنع القرارات  بهدف الوصول إلى الأهداف المؤسسيةو

ركيزة الأساااااسااااية لنجاح المنظمة وتحقيق أهدافها في ظل البيئة التنافسااااية  بالموظفين وتلبية احتياجاتهم ال

 (٢٠١٩المعاصرة. )بن داني وآخرين 

عملاء لها تحثير كبير على رضاهم  لذلط  لواوانطلاقا مما سبق ذكرل نلاحظ ان عملية التواصل بين الموظفين  

كان من الضااروري البحث في هذا الموضااوع لتحقيق نتائه ايجابية  ومعرفة العوامل المؤثرة ف التواصاال  

ثر التواصاال لدى الموظفين على رضااا العملاء بمؤسااسااة البريد  أالدراسااة  ن هنا جاء موضااوع  مالفعال  و

 في مكة المكرمة. (سبل)االكتروني 
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

تعاني بعض المؤساساات من مشاكلات متعلقة بافتقار بعض الموظفين إلى مهارات التواصال الواضا  والفعال  

مع العملاء  مما قد ينشاااح ساااوء فهم حول المعلومات المقدمة أو المتطلبات المطلوبة  ويؤدي ذلط إلى إحباط  

ت ااساااتماع الفعال والتعاطف  العملاء وعدم رضااااهم  كما قد ا يتمكن الموظفون الذين يفتقرون إلى مهارا

من التعامل بنجاح مع شااكاوى وطلبات العملاء  مما ينعكس ساالب ا على مسااتوى رضاااهم  وتنقساام مشااكلة  

 :تطبيقيةالدراسة إلى فجوة نظرية و فجوة 

  

 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1
 

 التواصل لدى موظفيها.افتقار العديد من المؤسسات برامه تدريبية فعالة لتنمية مهارات  ▪

 تركيز المنظمات على الجوانب الفنية للخدمة دون ااهتمام الكافي بالجوانب السلوكية والتفاعلية. ▪

 عدم إدراط المؤسسة بحثر تحسين مهارات التواصل على رضا العملاء من قبل المنظمات. ▪

 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 

 الموظفين بشكل موضوعي وموثو .صعوبة قياس مهارات التواصل لدى  ▪

 الشامل الذي يحدد العوامل المؤثرة على تطوير مهارات التواصل لدى الموظفين. المفهومغياب  ▪

نق  الدراساااات التي تربط بشاااكل واضااا  بين مكونات مهارات التواصااال )ااساااتماع  التحدث    ▪

 التعاطف  إدارة التفاعل( وأبعاد رضا العملاء.

 

 وإشكالية الدراسة هي: ما أثر مهارات التواصل لدى الموظفين على رضا العملاء بالمؤسسة؟ 
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 أهمية الدراسة  .1.3

 

ن للتواصااااال أهمياة ودور كبير في المنظماة وذلاط من خلال جواناب مختلفاة كاحهمياة في خلق الروابط  إ

الإنسااانية التي من شااحنها الإسااهام في تحقيق التقارب والتعاون بين العمال ومن ثم كسااب رضاااهم في 

مية نظرية  هأ  العمل وتحفيزهم على الأداء الجيد الذي يعود بالإيجاب على المؤساساة  وتنقسام الأهمية إلى

 :تطبيقية وأهمية

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 

 توجيل اهتمام المنظمات نحو الجوانب السلوكية والتفاعلية للخدمة بجانب الجوانب الفنية. ▪

المؤساساات من الناحية العلمية على تصاميم برامه تدريبية محددة لتعزيز مهارات التواصال  مسااعدة   ▪

 لدى الموظفين بشكل أكثر فاعلية.

توضاااي  الروابط المباشااارة بين مكونات مهارات التواصااال )ااساااتماع  التحدث  التعاطف  إدارة   ▪

 التفاعل( وأبعاد رضا العملاء.

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

 إفادة المؤسسة بالنتائه التي تساعد من رفع مهارات التواصل لدى الموظفين. ▪

تطوير إطار مفاهيمي شاااامل يحدد جميع العوامل الرئيساااية المؤثرة على تنمية مهارات التواصااال   ▪

 الفعالة للموظفين.

بناء أسااااليب موثوقة لقياس مهارات التواصااال لدى الموظفين  مما يعزز قدرة المنظمات على تقييم   ▪

 ااحتياجات التطويرية.
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 أسئلة الدراسة  .1.4
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 قائمة المراجع 
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