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 الشكر والتقدير 

 

 أتقدم بخالص الشكر وعظيم  ا البحثتعالى وشكره على إنهائي لهذ  اللهبعد حمد

 ه لي من علم تعلى ماقدم العشري مصطفىمنى د. ةالفاضل دكتورتيمتنان للأا

ه من جهد متواصل ونصح  توعلى مابذلطوال فترة هذا البحث  رشاد مستمروإ

, ومهما كتبت من عبارات وجمل فإن همرحلة البحث حتى إتمام  وتوجيه من بداية

عني خير الجزاء وجعل ذلك  عاجزة عن إيفاء حقها, فجزاها الله كلمات الشكر تظل

 .في موازين حسناتها

كما أتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير إلى والدي العزيزين اللذين غرسا في حب  

فيما وصلت   من الصغر, وقدما لي كل غالي ونفيس, وكان لهما الفضل بعد الله  العلم

 .الدعاء لهما بطول العمر وحسن العمل وبلوغ الجنان  لا أملك إلا ن فلآإليه ا

إسهامه صغيرة أو كبيرة في  او  ولكل من مد لي يد العون, أو أسدى لي معروف

 .إنجاز هذا العمل فله مني خالص الشكر والتقدير
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 الإهداء 
 

ت قاطرة البحث بكثير من العوائق، ومع ذلك حاولت أن أتخطَّاها بثبات بفضل   مرَّ

 .الله ومن ِّهمن 

كانوا بمثابة العضد والسند في سبيل   من وأخوتي وأصدقائي،  والدي ووالدتيإلى 

 .استكمال البحث

 ولا ينبغي أن أنسى أساتذتي ممن كان لهم الدور الأكبر في مُساندتي

ي بالمعلومات القي ِّمة  .ومد ِّ

جي  .أهُدي لكم بحث تخرُّ

 أن يطُيل في أعماركم، ويرزقكم بالخيرات. -عزَّ وجلَّ  -داعياً المولى 
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 المقدمة:  .1.1

 

و المحطة  أو السلطة أو المسؤولية أا في جميع جوانب الحياة, كل انسان بغض النظر عن المهنة يعد التواصل سمة مهمة جدً 

 . لى التواصل ولذلك فمن الضروري أن نكون قادرين على التواصل بشكل فعالإو الجنس يحتاج أو العمر أفي الحياة 

 و العواطف بين شخصين أو اكثرأو الاراء أو الافكار أويعرف التواصل بأنه تبادل الحقائق 

 (W.H. Norman & Summer)   

 والتواصل هو الفهم المشترك من خلال العقول والقلوب  

(  communis( وهي مشتقة من الكلمة اللاتينية )communicationنجليزية )لى الكلمة الإإويعود معنى كلمة التواصل 

   .والتي تعني مشترك

   .و اكثرألى شخص إنه نقل المعلومات من شخص أويعرف التواصل ايضا على  

ن يكون المتلقي  أنه لا يلزم أ ورسالة, على الرغم   ومستقبلًا والتواصل هو نشاط نقل معلومات ذات معنى, ويتطلب مرسلًا 

ن يحدث التواصل عبر مسافات شاسعة من  أتصال, وبالتالي يمكن و على علم بنية المرسل في التواصل في وقت الإأا حاضرً 

    .المكان والزمان فقط يتطلب وجود مساحة مشتركة لتكتمل عملية الاتصال

 جتماعية والعملية. ما مهارات التواصل فهي أدوات تعزز القدرة على التواصل والتفاهم مع الآخرين في البيئة الإأ

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

 تصال العامة.ومهارات الإ

 يعد تطوير مهارات التواصل الاجتماعي أساسيًا لتحقيق النجاح والنمو الشخصي والمهني.  

نها تلعب دورًا حاسمًا في تحقيق النجاح في الحياة الشخصية والمهنية, فهي تساعدنا على بناء علاقات قوية مع الآخرين  أكما 

 وتعزز فهمنا المتبادل والتعاون في العمل الجماعي.  

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.

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

كيفي ة الت واصل مع زملائهم؛ ذلك لأن تلك المهارات تمك ن الآخرين من التعرف على الشخص الذي يعمل معهم، كما أنها  

زيد من قدرة الشخص على استخلاص التوقعات التي قد يمليها عليه مدير  تحُس ن فرصة بناء العلاقات مع زملاء العمل، وت

 العمل؛ مما يساهم في تقديم عملٍ ممي ز. 

 

بالنسبة لجودة العمل فقد تعددت تعاريفها باختلاف النظر اليها وباختلاف وتطور مفهومها لذلك نجد من التعاريف من يعرف 

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

 التصميم والتصنيع
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وايضا تعرف على انها المطابقة لمواصفات ومعايير مخططات تضعها المؤسسة فتكون المنتجات ذات جودة اذا تمثلت لهذه 

 المعايير والقواعد والمواصفات الفنية 

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

 ا لانتاج السلعة او تقديم الخدمة وايجاد التميز فيهاويحقق الرضا والسعادة لديهم ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفً 

 ( 2001-)عمر عقيلي

و خدمة ما لمجموعة من المقاييس أاذن من خلال ما سبق نجد ان مفهوم الجودة ينحصر في مدى مطابقة وامتثال منتج 

 . ا من قبل المؤسسة يفترض فيها ان تتفق مع احتياجات ورغبات المستهلكينوالمواصفات الموضوعة سلفً 

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

نسانية المتعاقبة خاصة منها كثر من سبعة الاف سنة وتجسدت في الحضارات الإأن فكرة الجودة ارجعها الباحثون الى أ

 هتمام الفعلي يعود لفترة ما قبل الثورة الصناعية حيث صل الإأن  ألا إوغيرها  ,اليونانية ,الحضارة الفرعونية

عتماد على  يد الإاومع ظهور الثورة الصناعية وتز ,ا لمعايير بسيطة يحددها صاحب الورشةنتاج الورشات والحرفية يتم وفقً إ

نتاجية هتمام منصب على البحث عن تحسين مستوى الإالآلة والتوسع الهائل في حجم المصانع, ومع الطلب الزائد كان الإ 

-)عمر عقيلي عاتق المشرف المباشر نتاج ولو على حساب نوعية وجودة المنتج، والتي تقع مسؤولية تحقيقها على وحجم الإ

2001) 

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

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

ا على مواقع التواصل الاجتماعي  ا كليً خص في بيئات عمل شركات التسويق الرقمي التي تعتمد اعتمادً الى العملاء وبالأ

 وشبكات الانترنت في عملها

والذي يعني السوق وكذلك تشتق   mercatus وهي كلمة مشتقة من مصطلح marketing ويعود معنى التسويق الى كلمة

 (  2002عليان،  ىمن الكلمة اللاتينية وكذلك تعني المتاجرة. )ربحي مصطف

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

 اك.  ذجتماعية المرتبطة بها والتي كانت سائدة أنتصادية والإقا على المعطيات الإالزمنية التي وجدوا بها واعتمادً 

قريب، حيث قامت عائلة "ميتسو"  تعلى وجه ال 1650إلى إن البداية الأولى لنشأة التسويق عام   kotler doruckerويشير

تنمية موارد الإنتاج  و ومند ذلك الوقت ظهرت سياسات تصميم المنتجات storé-dept اليابانية بإنشاء أول متجر في طوكيو

 (  2002وظهور الرسائل الإعلانية وظهور فكرة الكتالوج. )عبد السلام أبو قحف، 

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

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

تصال المادي المباشر  من الإا بدلاً طراف التبادل رقميً أما التسويق الرقمي فيعرف على أنه تعامل تجاري قائم على تفاعل أ

ير وذلك لما حدث من يتكنولوجيا التغ ن التسويق الرقمي هوأكما نعتبر  ,وعملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر الانترنت

 تحولات جوهرية في مسار وفلسفة وتطبيقات التسويق. 
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ي عملية تجارية بغض النظر عن حجمها ومجالها, فهو يعتبر مجموعة من أا لنجاح ساسيً أا  ويعتبر التسويق الرقمي عنصرً 

 في العديد من المجالات والقنوات التي تعمل على نقل  التكتيكات التي تعمل على اكتشاف رغبات المستهلكين ويعتبر فعالاً 

 فتراضية الى سوق واقعيةالسوق الإ

عضاء الفريق والقادة وأصحاب المصلحة والمدراء التنفيذيين وكل  أويستهدف هذا البحث في المقام الأول مديري المشاريع و

همية مهارات التواصل في  ألى تعزيز دور واول من يعمل تحت سقف التسويق الرقمي, ويهدف هذا البحث في المقام الأ

نه سوف يساهم في تنمية الشركة ككل وليس أعمال المقدمة من قبل شركات التسويق وتحسين الممارسات كما تحسين جودة الأ

 . عضاءها من ناحية نمو ونجاح الشركةأفقط 

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

 .عمال المقدمة من هذه الشركةا على تحسين جودة الأوكيف تؤثر ايجابً 

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

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

همية مهارات التواصل وتحديد المجالات التي  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  إتتطلب 
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 مشكلة الدراسة  .1.2
عوام القادمة ومع هذا التطور  ليه في الأإليه في عامنا الحالي وما سوف نصل إلا يخفى علينا جميعا التطور الذي وصلنا 

 . بين أفراد المنظمة الواحدةصبح التواصل أقل وفي بعض الاحيان يكون شبه معدوم حتى أ

ثرها أهميته كبيرة ويتم رؤية أن  أا بالرغم ا جانبيً لى تنمية مهارات التواصل ويرونها موضوعً إلا تهتم الشركات  لغالبوفي ا

 .نتاجية بينهمعضاء الفريق والإأ على المدى الطويل بين 

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

 .التسويق الرقمي

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 
فتقار الى رؤية أهمية  ن ربطت بين مهارات التواصل وجودة العمل والإأ وبحكم أنه لم يسبق للبحوث والدراسات السابقة 

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

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 
ن شركات التسويق يغلب على طريقة عملها الفرق  أو  عضاء الفريق خاصةً أهمية مهارات التواصل بين أدراك فهي لإ

ستفادة من جميع ن مهارات التواصل هي جزء لا يتجزء من مهارات العمل كفريق ولذلك وحتى يتم الإأدراك إالجماعية دون 

مهارات الفريق ومن نقاط قوة العمل الجماعي جاءت فكرة دراسة وربط المتغيرين )مهارات التواصل وجودة العمل( 

 .ببعضمها وما لهما من تأثير ايجابي

 السابقة جاء سؤال البحث كالتالي:  والفجوات سبابوبناء على الأ

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

 

 أهمية الدراسة .1.3

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

داء الفريق بالاعتماد على هذه المهارات ومن خلال استكشاف وتحليل الفجوات النظرية  أوكيفية تحسين جودة العمل وتحسين 

 والتطبيقية تهدف هذه الدراسة الى ما يلي:
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 على المستوى النظري:  .1.3.1

 

ودورها الفعال في   وتأثيرها همية مهارات التواصلأدراك وفهم إستساعد نتائج هذا البحث شركات التسويق الرقمي الى  

عمال وكيف همية تحسين جودة الأأدراك إوبالتالي  , صحاب المصلحةأعضاء ومدراء وأتحسين جودة الاعمال المقدمة من 

 للعملاء. تميز هذه الجودة بين الشركات ومستويات الخدمة التي يتم تقديمها 

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

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

 . ستعزز هذه الدراسة أهمية دراسة وفهم مهارات التواصل عبر تعلمها وتطبيقها وفهمها

وتحسن من العلاقات بين الموظفين والمدراء عبر تعزيز  ,عضاء الفريقأستعالج هذه الدراسة عيوب وسلبيات عدم التفاهم بين 

 .وتنمية مهارات التواصل فيما بينهم

 الشركة  المستويات المختلفة لأعضاء وموظفيستساعد هذه الدراسة في سهولة التواصل بين 

عمال وتحسين ا ستسهم هذه الدراسة في تحسين جودة الاعمال المقدمة من قبل الشركة عبر مناقشة طرق لتنمية هذه الأخيرً أو

   .ويعطيها الميزة التنافسيةجودتها الى الحد الذي ينمي الشركات 

 

 أسئلة الدراسة  .1.4

 

 الى اي مدى تؤثر مهارات التواصل على تحسين جودة العمل؟  -

 ما مستوى المهارات المطلوبة تواجدها في شركات التسويق لتحسين جودة العمل؟  -

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

 كيف يمكن لمهارتي الاستماع واللغة التأثير على جودة العمل؟  -
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 أهداف الدراسة .1.5
 

 قياس مدى تأثير مهارات التواصل على جودة العمل -

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

 دراسة تأثير مهارة الاستماع والانصات على جودة العمل  -

 اللغة في تحسين جودة العملالتحقق من تأثير مهارة  -

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

 

 فرضيات الدراسة .1.6
 

H1 الفرضية الرئيسية  

 توجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة احصائية بين مهارات التواصل وجودة العمل-

 Haالفرضية الفرعية الأولى 

 توجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة احصائية بين التواصل اللفظي والغير لفظي وجودة العمل

 Hbالفرضية الفرعية الثانية 

 توجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة احصائية بين مهارتي الاستماع واللغة وجودة العمل

 

 نموذج الدراسة .1.7

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

 

 

 

       H1, Ha, Hb   

 

 تم تصميمها بواسطة الباحث 

 

 

 مهارات التواصل 

التواصل اللفظي والغير لفظي -  

مهارة الاستماع -  

 مهارة اللغة

 تحسين جودة العمل  
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 الدراسة الميدانية  .1.8
 

القطاع الخاص بمنطقة مكة المكرمة وتحديدا مدينة جدة بالمملكة العربية السعودية,  ستبحث هذه الدراسة المسحية في 

إنشاء المحتوى ونشره من خلال قنوات الوسائط  وتخصص شركات التسويق الرقمي والتي تعني بتقديم خدمات التسويق عبر

الاجتماعي، والبريد الإلكتروني، وتطبيقات الأجهزة   مواقع التواصلمواقع الويب، والصفحات الترحيبية، ومثل  الرقمية

والترويج لذلك المحتوى باستخدام مجموعة متنوعة من الاستراتيجيات عبر القنوات الرقمية المدفوعة، والمكتسبة،  المحمولة

 .والمملوكة

 

 مخطط المشروع   .1.9
 

 الفصل الأول: المقدمة 

 الفصل الثاني: الإطار النظري 

 الفصل الثالث: منهجية البحث

 الفصل الرابع: التحليل الاحصائي

 الفصل الخامس: مناقشة النتائج والخاتمة

 

 تم تصميمها بواسطة الباحث 

 

 

 

 الاطار العام للدراسة 

 الاطار النظري 

 منهجية الدراسة 

 التحليل الاحصائي

 مناقشة النتائج والخاتمة 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة:  .2.1
 

كتابة البحث العلمي تعتبر عملية مهمة وضرورية في عالم البحث والتطوير. فهي تساهم بشكل كبير في تطوير المعرفة  

 والاكتشافات الجديدة، وتوثيق النتائج والملاحظات لتكوين قاعدة علمية قوية.  

 :هنا بعض الجوانب الرئيسية لأهمية كتابة البحث العلمي

التطوير العلمي والتقني: كتابة البحث تمثل فرصة لتطوير المهارات العلمية والتقنية لدى الباحثين، مما يساعدهم على توسيع 

 .مجالات العلم والتقنية وإثراء المعرفة في مختلف المجالات

وثيق المعرفة والاكتشافات: من خلال كتابة البحث، يمكن للباحثين توثيق الاكتشافات والنتائج العلمية، مما يسهم في توفير  ت

 .قاعدة معرفية دقيقة وموثوقة للباحثين والمهتمين

بادل الخبرات والمعرفة: كتابة البحث تشجع على تبادل الخبرات والمعرفة بين الباحثين والمؤسسات البحثية، مما يعزز  ت

 .التعاون العلمي ويسهم في تحقيق تقدم في مجالات متعددة

يعتبر كتابة البحث فرصة لتحسين قدرات الباحثين البحثية، مثل القدرة على وضع الفرضيات وتحليل  حسين القدرات البحثية:ت

 .البيانات واستخدام الأساليب العلمية في التحليل والتفسير

البحوث العلمية تساهم في إثراء المعرفة والعلم في مختلف المجالات، وتقدم حلولًا علمية للمشكلات  إثراء العلم والمعرفة:

 .الحالية وتوجهات المستقبل

توفر البحوث العلمية المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات الصحيحة والمستنيرة في مختلف  عم عملية اتخاذ القرارات:د

 .المجالات، سواء في القطاع العام أو الخاص 

كتابة البحث العلمي تعزز التقدم والتطور في مختلف المجالات العلمية والتقنية، مما يسهم في تحقيق  عزيز التقدم والتطور:ت

 .التنمية المستدامة

تعمل عملية كتابة البحث على تطوير الفهم والتفكير النقدي لدى الباحثين، مما يسهم في تحسين  تطوير الفهم والفكر النقدي:

 .الجودة والدقة في الأبحاث العلمية

باختصار، يمكن القول إن كتابة البحث العلمي تعتبر عملية أساسية وضرورية في تقدم العلم والمعرفة، وهي وسيلة فعالة  

ولذلك جاء هذا البحث ليناقش أهمية   لتطوير المعرفة وحل المشكلات العملية وتحقيق التقدم والتنمية في مختلف المجالات

 .مهارات التواصل ودورها الفعال في تحسين جودة العمل والمشاريع

 مهارات التواصل تعتبر عاملًا حاسمًا في تحسين جودة المشاريع، وخاصة في بيئة العمل التسويقية الرقمية.  
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يركز هذا البحث على استكشاف تأثير مهارات التواصل في شركات التسويق الرقمي في جدة، السعودية، وكيف يمكن أن  

 .في هذا السياق الخاص العملتؤثر هذه المهارات على تحسين جودة 

عالية وتحقيق الأهداف المحددة. من خلال   التواصل الفع ال داخل الفرق العاملة يعد أساسًا لتنفيذ المشاريع بكفاءةإلى أن   يشير

تبسيط عمليات التواصل الداخلي وتحسين الفهم المتبادل، يمكن تجنب الأخطاء وتحقيق نتائج أفضل. وفقًا لتقرير المنظمة 

(، فإن استثمار الشركات في تطوير مهارات التواصل يمكن أن يقلل من التوترات داخل الفرق ويعزز  2020الدولية للعمل )

 عالتفاعل الإيجابي، مما ينعكس إيجابًا على جودة المشاري

)Smith, Johnson   (2019  

( إلى أن تطوير مهارات التواصل بين أعضاء الفريق يمكن أن يسهم في  2020تشير الدراسة الميدانية التي أجراها الشهري )

تحسين أداء المشاريع وتقليل الأخطاء الناتجة عن سوء التواصل. بالإضافة إلى ذلك، يمكن أن يؤدي الاتصال الجيد مع  

إلى تحسين تجربة المستخدم وتعزيز رضاهم، مما يؤدي في النهاية إلى تحسين  (، 2021العملاء، كما تشير دراسة السعيد )

 .وتحقيق الأهداف بنجاح العملجودة 

باستنتاجات هذه الدراسات والأبحاث، يظُهر أن تطوير مهارات التواصل يعتبر عنصرًا أساسيًا في تحسين جودة المشاريع في 

 شركات التسويق الرقمي، وهو عامل رئيسي في تحقيق النجاح والتميز في هذا القطاع المتنامي.

 

 مهارات التواصل  المتغير المستقل .2.2
 

تستخدم في الحياة العملية التي بموجبها يقوم شخص بنقل أفكار أو معاني أو معلومات  هي المهارات التي مهارات التواصل 

رسائل كتابية أو شفوية مصاحبة بتعبيرات الوجه ولغة الجسم وعبر وسيلة اتصال، تنقل هذه الأفكار إلى شخص آخر وبدوره  

في يقوم بالرد على هذه الرسالة حسب فهمه لها. عادة ما تلعب الشخصية بناءً على هذه المهارات، دوراً رئيسياً وأساسياً 

خوض غمار المعارك  الترويج للإنسان، سواء تقدم لوظيفة ما، أو التأهل لبرنامج معين بناء على تنافس بينه وبين الآخرين،

 الانتخابية، التقدم لخطبة فتاة، الدعوة لرسالة سامية، وغيرها من الأمور 

 يقاس مدى نجاح مهارات الاتصال في مدى توفيرها للوقت والجهد.

 يعد الاتصال الإنساني جانباً مهما في الحياة فهو أداة فعالة من أدوات التغيير والتطوير والتفاعل بين الأفراد والجماعات.  

ويلعب دوراً مهماً في التطور والتغير الاجتماعي والثقافي والاقتصـادي، فكلما اتسعت وتنامت خطـوات التغيير والتطور،  

اتسعت وازدادت الحاجة إلى المعلومات والأفكار والخبرات، وبالتالي إلى قنوات الاتصال لنقلها وإيصالها إلى الأفراد  

 ,.والجماعات

ونظرا لأهمية التواصل مع الآخرين وعمل الفريق سواء في المدرسة أم الجامعة أم العمل، فان امتلاك مهارات الاتصال غدا  

 .أحد المتطلبات للنمو الشخصي والمؤسسي



18 
 

التي عادة ما توضع من خلال تخطيط مسبق، ورؤية واضحة المعالم، وإعداد بيئة صحية، سواء كان   الاهدافللوصول إلى 

 .التخطيط على المدى القصير أو المتوسط أو البعيد، لا بد  من التسلح بالكثير من هذه المهارات )إدارة(

الأمثلة على هذه كثيرة ومتنوعة منها فن الإلقاء والتحدث أمام الجمهور، إعداد وكتابة السيرة الذاتية باللغة العربية والغة  

الإنجليزية، استخدام الحاسوب والإنترنت، فن إدارة الأزمات وحل المشكلات، والتعامل مع الجمهور، مهارة الكتابة الصحفية،  

لاستماع والإنصات، القدرة على التنبؤ والتحليل، العمل ضمن فريق والعمل تحت الضغط،  حسن الخلق، حسن الخط، فن ا

استخدام أسلوب المنطق العلمي في النقاش والحوار، قوة اللغة وملكة التعبير والإيجاز، القدرة على البناء والتصميم، فن إدارة  

 معبرة وافية.. إلخ  الوقت، التحد ث بأكثر من لغة، القدرة على كتابة أبحاث وتقارير

طبعاً كلما ازدادت أهداف الإنسان في هذه الحياة كلما احتاج إلى مهارات اتصال أكثر، وكلما ازدادت هذه المهارات قويت 

 .شخصية الفرد، وزادت ثقته بنفسه، وفتحت أبواب النجاح له باباً تلو الآخر

إن مهارات الاتصال تعد إحدى المهارات الأساسية التي يجب أن تتحلى بها القيادات، فإذا فشل المستمعون في فهم كلمتك، أو  

إذا انصرف عدد كبير منهم عن الإنصات لك نتيجة الإحساس بالملل مما تقوله، تكون قد افتقدت القدرة على التواصل مع 

إذا لم تجعل منك خطيبا مفوها، فإنها ستعينك حتما على تجنب الكثير من الأخطاء  الجمهور، والإحدى عشرة نصيحة التالية 

الشائعة التي يرتكبها الكثيرون عند مخاطبة الآخرين لاحظ أن هذه النصائح تعتمد بشكل رئيسي على محاولة التقليل من  

 العادات التي تعوق قدرة الفرد على مخاطبة الآخرين بطريقة واضحة تؤثِّ ر فيهم.

الاتصال ، وذلك في حالتي  عملية  يقصد بها تلك القدرات الإبداعية والمكتسبة لدي الإنسان والتي يستخدمها من أجل إكمالو

ويذهب   والتي يبدأ في استخدامها منذ أول يوم في حياته ، ولا تنتهي وظيفتها إلا بالموت أن يكون الإنسان مرسلا أو مستقبلاً 

لمدى قدرات الإنسان في تطوير  بعض المتخصصين في الاتصال الإنساني إلى أن التطور الإنساني على التنظيم يرجع

 .مهارات الاتصال لدي الإنسان في عملية الاتصال

هي القدرات التي تستخدم في العملية التي بموجبها يقوم شخص بنقل أفكار أو معاني أو معلومات على شكل رسائل كتابية أو  

شفوية مصاحبة بتعبيرات الوجه ولغة الجسم وعبر وسيلة اتصال تنقل هذه الأفكار إلى شخص آخر وبدوره يقوم بالرد على  

 .لمفهوم لابد من الوقوف علي عملية تطور الاتصال لدي الانسانهذه الرسالة حسب فهمه لها ولتحديد هذا ا 

يري الباحثون في مجال علم الاتصال وعلم الاجتماع أن تطور الحياة البشرية يمكن تفسيره   تطور عملية الاتصال الأولىفي 

من خلال دراسة تطور عملية الاتصال ، كما أن تطور عملية الاتصال يمكن دراسته من خلال دراسة تطور مهارات الاتصال 

 الاتصال الأولى؟  واستخدامها وتوظيفها لدي الإنسان وهناك سؤال منطقي هو كيف بدأت عمليات

أن الإنسان مخلوق لا يماثله مخلوق آخر من مخلوقات الله على الأرض خص بعقل وقابلية لا تحدها حدود على التكيف  

والتطور، وانتهج سبيلي المعرفة والتطبيق والتجريب الفكري العقلاني والمادي الحياتي وما استطاعت الذاكرة الإنسانية الفنية  

عارف والعلوم إلا من خلال سبل وطرائق وآليات التميز والتراكم ، وهي كذلك ثمرة أن تحفظ لنا هذا القدر الهائل من الم

وتطور  لتطور تاريخي آخر شاق وطويل وليس من اليسير ولا المنطقي أن تفصل بين تطور المجتمعات البشرية في مجمله

 .وسائط الاتصال كذلك

وإذا نظرنا إلى مراحل تطور التاريخ الإنساني في محتواها وفي نسقها لتثبيت العلاقة الجدلية الطردية التي تمنطق الانتقال من  

مرحلة إلى التي تليها في نسيج واحد متماسك بسببه يحق لنا أن نقول أن ليس ثمة حياة اجتماعية ولا مجتمع في غياب العملية 
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الاتصالية التي هي في بنية المجتمع وليست دخيلة عليه ، يقول ولبور شرام في كتابة وسائل الإعلام والمجتمع ستصبح 

الجماعة الإنسانية شبيهة بأشجار الغابة إذا لم تجد وسيلة للتفاهم بينهما فلأعلام والاتصال إذا هو بمثابة الجهاز العصبي لهذا  

اء المسمى المجتمع ، فحاجات الإنسان ورغائبه هي التي تدفعه للبحث عن حلول ومخارج  الجسد المتعدد المكونات والأعض

وتحديد نظمه   لما يواجهه من صعوبات وأزمات ، وهي كذلك التي تحفزه للسعي لشحذ أدواته وتجديدها وتطوير أساليب عمله

جات ومرامي جديدة فيضيق بما يكشفه من ، وعند ما يحقق ما يصبو إليه من كفاءة ووفرة ورفاهية تطل في أفق حياته حا

كشوف قصرت عن تحقيق ما يرنو إليه كما أو كيفا فيجدد السعي باحثاً عما يستطيع الوفاء برغائبه تلك وربما استطعنا بسبب 

صر  كشف ما أو مجموع تقنيات ما غير ذلك أن نسم طرفاً من عمر الزمان المديد بالسمة التي عرف بها في ذلك التاريخ، فالع

وقدراتها سميناه وسيطاً وحديثاً ، وذلك عند ما   الحجري القديم ارتبط باستخدام الحجارة وعرف الناس خصائصها وأصنافها

 .فرق الإنسان بين أنواع الحجارة كالصوان والرخام والبازلت والجرانيت ، وعرف العجلة والنار واستخدام الخشب

العصور على ذلك المنوال ، ثم    ثم جاء العصر الحديدي والبرونزي ولم يبق لنا الكثير من تراثهم إلا المادي منه وظللنا نصف

ووصفناه بحالة وبنائه ، ثم لما ثار البشر على الخرافة   تطورت معاييرنا فوصفنا الزمان بأكثر الحضارات والأمم تأثيرا فيه

 والظلام والدجل وركنوا لعلم الإنسان ومواهبه

مقدمة الاتصال الجماهيري    سميناه عصر النهضة وهكذا دواليك ، ونحن نسمى عصر الحاضر كما يقول جون ونتر في كتابة

 .بعصر المعلومات

أن التراث الحضاري البشري هو حصيلة عمليات معقدة في الاختيار والتلاقح والانتقاء والتراكم الطبيعي ، تربط بينها عبر 

 .والرفض والقناعة وغيرها المراحل المختلفة وشائج الترابط التاريخي والانتقال والتكميل والتطوير

وربما استطعنا تمييز أهداف وحاجات مشابهة سعى الإنسان لتحقيقها عبر الأزمنة ولكن لن يفوتنا بالطبع أن نستقرئ اختلاف 

 .البعض الاختلاف عن بعضهاالعصور الذي تسبب في ابتداع الآليات وظن 

والمعاني للآخر ، ثم طور الإنسان  فلقد سعى الإنسان منذ العصر الحجري الأول لأن يطور طرق وأساليب ينقل بها المعارف

المعارف للزمان القادم، وهو ما نسعى اليوم بتطوير أساليب   تقنيات لإرسالها للآخر البعيد ، ثم سعى لابتداع سبل يحفظ بها

 وعقولنا الإلكترونية. وأجهزتنا الإلكترونية وأقمارنا الصناعية

تعتبر مهارات التواصل أساسية في بيئة العمل، حيث تلعب دورًا هامًا في تحسين جودة العمل وتحقيق الأهداف بنجاح. يشمل  

ذلك الاستماع الفع ال، التعبير اللفظي وغير اللفظي، الكتابة الفع الة، والتواصل العاطفي. سنحلل في هذا البحث دور كل من هذه  

 تحقيق النجاح في بيئة العمل، مع تطبيقات عملية في شركات التسويق الرقمي بجدة، السعودية. المهارات في تعزيز الجودة و

 :الاستماع الفع ال

الاستماع الفع ال هو مهارة أساسية في بيئة العمل، حيث يمكنه تحسين فهم الاحتياجات والتوجيهات وتوقعات العملاء والزملاء. 

  من خلال الاستماع بانتباه وتركيز، يمكن للفرد تلبية الاحتياجات بشكل أفضل وتجنب السلوكيات الغير فعالة

(Smith & Jones, 2020. ) 

 :التعبير اللفظي
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التعبير اللفظي الواضح يعتبر مفتاحًا في تبادل الأفكار والمعلومات بين الأفراد والفرق داخل الشركات. إذا كان التعبير غير 

  واضح، فإن هذا قد يؤدي إلى الالتباسات والتفاوت في تفهم المعلومات، مما يؤثر سلبًا على جودة العمل والنتائج المحققة

(Smith & Johnson, 2018.) 

 :التعبير غير اللفظي

التفاصيل غير اللفظية التي تنقل الرسالة. يمكن  التعبير غير اللفظي يشمل لغة الجسد والعبارات الوجهية والتوتر وغيرها من 

أن يكون هذا النوع من التواصل أقوى من الكلمات في بعض الحالات، حيث يساهم في توضيح المشاعر والمعاني وتحفيز  

 التعاون

( Jones & Williams, 2017. ) 

 :الكتابة الفع الة

الكتابة الفع الة تعتبر مهارة حيوية في بيئة العمل، حيث يتطلب الأمر التوثيق الدقيق للمعلومات، وكتابة التقارير والرسائل 

بشكل واضح ومفهوم. إذا كانت الرسائل غير واضحة أو غير دقيقة، فقد تؤدي إلى سوء التفاهم والخطأ في الإجراءات، مما  

  يؤثر سلبًا على العمل وجودته

(Brown & Garcia, 2019.) 

 :التواصل العاطفي

التواصل العاطفي يمكن أن يعزز الروابط الإنسانية بين الزملاء ويقوي العلاقات الفردية والجماعية داخل الفرق والمؤسسات. 

 إذا تمت العلاقات على أساس من الثقة والتفهم والاحترام، فإن هذا يؤدي إلى مزيد من التعاون والمرونة في العمل 

( Wilson & Martin, 2016.) 

 

يوجد عدد من الن ظري ات المفس رة لمهارات التواصل الاجتماعي، وسنبدأ بالن ظري ة السلوكية التي ترى الس لوك الإنساني  كعادات 

يتعل مها ويكتسبها الفرد خلال مراحل نموه وتطوره المختلفة، ولعلها الأكثر تفسيراً لمهارات التواصل الاجتماعي ، باعتبار  

ة يتم تشكيلها في مراحل الحياة المختلفة، والتي أساسها القيم والعادات والمفاهيم والتصورات المهارات سلوكات بشري  

 .والاتجاهات ومناهج التفكير لدى كل شخص

 نظرية التعلم الاجتماعي

إن البيئات المتنوعة للفرد تعمل بصورة مترابطة لإحداث الت عل م كنتيجة للت فاعلات المتبادلة بين كل  من البيئتين الد اخلية  

والخارجي ة والعملي ات المعرفي ة، وقد أسماها باندورا عملي ة الت حديد المتبادل. والأفراد لا يندفعون بفعل المثيرات الداخلية أو  

 .الخارجية، وإنما بفعل التفاعل بين المحددات الش خصية والبيئي ة، والتي تتشكل من خلال الت عل م بالنمذجَة

 الن ظري ة الس لوكي ة 

ترى الن ظري ة السلوكية التواصل الاجتماعي كوحدة معقدة يمكن تحليلها إلى وحدات أبسط، وتلك الوحدات تعد الاستجابات  

الأولية المرتبطة بمثيرات محددة، وتجد الس لوك الإنساني  كمجموعة من العادات التي يمكن للفرد تعل مها، أو اكتسابها خلال 
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نموه، والتي يتحكم في تكوينها العقل. ووفقًا للنظري ة الس لوكي ة فإن مهارات التواصل الاجتماعي هي عبارة عن مجموعة من  

 .الس لوكي ات والعادات التي يكتسبها الفرد، ويتعلمها خلال مراحل نموه من خلال أساليب التنشئة الاجتماعية المختلفة

 الن ظري ة  المعرفية 

وترى تلك الن ظري ة العوامل المعرفية كالت وقعات الس لبي ة والت قويم الذ اتي، والتي تعد الأسباب الرئيسة لقصور مهارات الت واصل  

الاجتماعي، كما أن لكل  فرد افتراضات تبُنى على معتقدات محدد ة، والتي قد تتشكل من أفكار لاعقلاني ة، وتظل  قابعة في  

كاسة تعمل على استدعاء وتنشيط تلك الاعتقادات، مسببة التفكير الس لبي. وقد لا يقف الأمر عند هذا  العقل، حتى حدوث انت

 .الحد ، وإن ما تؤدي تلك الأعراض تعزيزاً لتلك الاعتقادات السلبية، الأمر الذي يزيد من تأويل ال تفكير وقصور في المهارات

 عناصر مهارات التواصل الاجتماعي 

 

 

العناصر المعرفية: ويقصد بها تلك التي تشير إلى أفكار الفرد واستجاباته وقراراته بشأن ما يتوجب القيام به أثناء التفاعل  

، ونجد في تلك المهارات أن القدرات المعرفية تتضمن المهارة المستندة على الإدراك الصحيح لتطلعات وأمنيات   الاجتماعي 

جابة التي يغلب أن تؤثر في رأي الط رف الآخر، وتلك القدرات مسؤولة عن نجاح أو فشل  الآخر أو النظر في نوعية الاست

 ً  .الفرد في المواقف الاجتماعية عموما

العناصر الس لوكي ة: ويقصد بها تلك التي تشير إلى كافة الس لوكي ات التي تصدر عن الفرد، ويمكن ملاحظتها خلال تفاعله مع 

 الآخرين، وتسمى السلوك الاجتماعي، ويمكن تصنيف المكونات الس لوكي ة للمهارة الاجتماعي ة إلى: 

، فاللفظ  :(Verbal behaviour) سلوك لفظي له أهمية كبرى في تقييم مهارات الفرد الاجتماعية خلال التفاعل الاجتماعي 

 .ينقل مقاصد الفرد بصورة مباشرة أكثر من أي سلوك اجتماعي  

يلعب دوراً مهماً في الت واصل بين الأفراد وعلاقتهم ببعضهم وغالباً يكون   :(Non Verbal behaviour) سلوك غير لفظي

ة لتقييم مهارات الت واصل الاجتماعي  خلال المحادثة، من خلال حركات العيون أو الجسد   .عبارة عن رسائل مهم 

 ضعف مهارات الت واصل الاجتماعي 

 :هناك عدد من المظاهر السلبية المترتبة على ضعف مهارات التواصل الاجتماعي ، والمتمثلة في

التورط في كثير من إشكاليات التفاعل مع الآخرين مما يقلل من احتمالية التغلب على الخلافات في العلاقات الشخصية، وقد  

يصل إلى تفاقمها، لتصبح صراعات عميقة تؤدي إلى مشكلات اجتماعية يصعب تجاوزها بسبب ضعف مهارات الت واصل  

 .الاجتماعي  والاتصال، وضبط الذات والتفهم الوجدانيالاجتماعي  الضرورية خلال التفاعل، كالاستشعار 

تبني توقعات غير واقعية وربما غير فعالة فيما يتعلق بردود فعل الآخرين، والاعتقاد بصحتها يترتب عليه سلوك غير فعال،  

مما يؤدي لتفاقم المشكلات وهدر الطاقة في إثارة الصراعات. فصعوبة فهم وتفسير سلوكيات الآخرين قد تستثير ردود أفعال  

 .دفاعية قد تؤثر سلباً على العلاقة معهم

الإخفاقات في مواقف التفاعل المختلفة، وعدم استثمار الفرص المتاحة لإقامة علاقات جيدة مع الآخرين، وعدم الحصول على  

 .المكانة الملائمة بين الزملاء، أو الدور المناسب في العمل
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الفشل المتكرر، وقلة التقبل غير المشروط للفرد، والتحيز والاحساس بقلة العدالة، أو الإحباط، وانخفاض تقدير الذات، أو  

 .استخدام أساليب عدوانية، أو إثارة الشغب في محاولة للتفريغ عن المشاعر السلبية

الاكتئاب، حيث يجد البعض صعوبة في الإفصاح عن مشاعرهم، مما يضخم من آثارها السلبية على المستويين النفسي 

 والبدني، وهو ما يؤدي إلى ظهور بعض الأعراض المزاجية، والنفسية والجسدية السلبية. 

 

 جودة العمل المتغير التابع .2.3
 

 عمالمتطلبات الا دارية في إدارة الموارد البشرية والسلوك التنظيمي اذ تهدف لتحقيقلاتعد جودة العمل من المواضيع ا 

 خطاء. لال الوقاية ومنع حدوث الاوتتحقق من خ

مة في العمل والمكافئة العادلة وجماعات العمل المشاركة  لامن والسلاالمتعددة المتمثلة في ا وجودة العمل هي مجموعة المفاهيم

  فهي توفر وتسهل للمورد البشري فرص التدريب ورفع درجة الرضا الوظيفي وفرصة الحصول  المسار المهني إضافة الى 

نتاجية وزيادة لاوا وتعود جودة العمل بعدة فوائد منها السمعة الطيبة المستفيدين من سلعها وخدماتهاء عالي من قبل لاعلى و

تناول: أهميتها،  ن م ءالبدلابد من  بداع التنظيمي وللتعرف على جودة العمل بصورة شاملةلال الاتأتي من خ تيالربح وال

 . العمل ضافة لعوامل نجاحها، وأخيرا عوائق جودةلاأهدافها، كذلك مبادئها وأبعادها، با

 :نشأة وتطور جودة العمل

والقلق التي سادت في الغرب  التوتر حالاتظهر مفهوم جودة العمل ليواكب سياسات التغيير والتطوير التنظيمي وليخفف من 

ت أجورهم لاجتماعية المقدمة لهم، أو تخفيضا لمعدلاا ستغناء عنهم أو تخفيض للخدمات والمزايالابين العاملين، خوفا من ا

الوظيفي المؤثر على التزام العاملين، ومن ثم تعظيم أهمية استخدام وترشيد  بجانب حرص تلك المنظمات على تحقيق الرضا

 .عماللاستراتيجيات الفعالة في تدعيم التميز التنافسي لمنظمات الاا دأداء الموارد البشرية واعتبارها أح

والتي تركز  نسانية للعمللابعاد ا لاا ل التأكيد علىلاالعمل في أواخر الستينات من القرن الماضي من خهتمام بجودة لالقد بدأ ا

ل مؤتمر  لامن خ 1972ول مرة علم لاتم تقديمة  قة بين العامل وبيئة العمل، ولكن مصطلح جودة العمللاعلى جودة الع

أن تحسين مكان العمل، وتنظيمه، وطبيعته، واجراءاته، بما يؤدي  قات العمل الدولية، والذي خلص المشاركون فيه الىلاع

 .الى تحسين جودة العمل في المجتمع ككل

موتورز برنامجا  لهتمام والشيوع بعد أن بدأ اتحاد عمل السيارات وجنرالاثم بدأ مصطلح جودة العمل يلقى المزيد من ا

 .حات داخل العمللالإص

المنظمات لتحقيق جودة العمل. مما   نشطة التي تمارسهالاهتمام وانخفضت الاوفي أواخر السبعينات وأوائل الثمانينات تراجع ا

والدولية وبالتالي على  ة عن مختلف المستويات المحلير ملاجعل برنامج جودة العمل تأتي في المرتبة الثانوية، وان اختلف ا 

 .وأفكار تتعلق بالموارد البشرية قتصادي للمنظمة وما تعتنقه من قيملاداء الاكفاءة ا
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العمل في الشركات   مج جودةاهتمام مرة أخرى ببرلاد ازاومنذ منتصف الثمانينات وحتى منتصف التسعينات تقريبا 

الفدرالية في أمريكا، وبعضها   سباب، بعضها داخلي يتعلق بحالة العاملين والقوانينلامريكية للعديد من الاوالمؤسسات ا

 وروبية.لاوبعض الدول ا دارية في اليابانلانظمة الاالتي حققته بعض اخارجي يمثل استجابة للنجاح 

شكل أو آخر من أشكال برامج جودة العمل،   ومع بداية التسعينات قامت شركات عالمية كثيرة منتشرة في دول العالم بتطبيق 

الداخلي والخارجي، وتطبيق أسلوب إعادة هندسة الموارد البشرية،   هتمام نتيجة التركيز على اشباع حاجات العميللاوتزايد ا

 .ستراتيجيات التنافسيةلاكأحد ا واكسابها مهارات متنوعة، والنظر اليها

بين الستينات والسبعينات   من قبل المؤسسات وذلك في الفترة ما اكبير ومما سبق يمكن القول بان جودة العمل القت اهتماما

وركزت على جودة   والقلق بين العاملين،ر ت التوتلال التخفيف من حالاحيث اهتمت بالمورد البشري اهتمام كبير من خ

والبرامج التي تساهم في تحقيق  نشطةلاكتراث بالابسبب عدم ا هتمام بها وذلكلاأنه تراجع الا قة بين العامل وبيئة عمله. إ لاالع

 جودة العمل.  

هتمام بتطبيق برامج جودة العمل في المؤسسات وذلك بسبب إشباع حاجات العميل وتحقيق  لاا  أما في فترة التسعينات عاد

 ومصالحه.  رغباته

 :لجودة العمل عدة خصائص وأهمها ما يليو

 .يجب أن يكون النمط القيادي في الإدارة نمطًا تشاركيًا تعاونيًا  -

 .الاستخدام الأمثل للموارد البشرية والمادية المتاحة -

 .المستفيدين الداخليين والخارجيينتقديم الخدمات بما يشبع حاجات  -

 .توفير أفضل المعنويات لجميع العاملين -

 .تطوير احتمالات النمو المستمر والأمان -

 .وجود فرص استخدام قدرات الفرد وتطويرها -

 .ظروف عمل صحية وآمنة -

 .المناخ الاجتماعي لبيئة العمل )علاقات اجتماعية جيدة بين الرؤساء والزملاء( -

 .تحسين جودة المنتجات والخدمات -

 .زيادة أرباح الأعمال -

 .سرعة واعتمادية أفضل للمؤسسة -
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 .قدرة تنافسية أكبر وحصة سوقية أكبر -

 .تحقيق التوازن بين جودة العمل والحياة الشخصية للعاملين -

لإدارة العليا في المنظمة لهذا الاتجاه مع إتاحة الفرصة لتطوير وتنمية مهارات العاملين للتعرف على حقوقهم ادعم  -

 .ومسؤولياتهم تجاه منظماتهم من مقومات نجاح مفهوم جودة العمل 

 .تشمل مكوناتها وعناصرها جميع الجوانب المادية والمعنوية -

هي مفهوم شامل يتضمن تحقيق أهداف ومصالح العاملين وأهداف المنظمة وزيادة معدلات الرضا الوظيفي   -

للعاملين والناتج عن مستويات عالية لجودة العمل تسهم في تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمنظمة، وكذلك تلبية 

 مطالب العملاء والمجتمع.

تنبع أهمية جودة العمل أساسًا من اهتمام المؤسسة برغبة العمال في توفير جملة من الخصائص التي تميز جو العمل 

 .الذي يقومون به، وهذا يعود بإيجابية على المؤسسة ويساعدها في تحقيق أهدافها

 :وعليه، تتجلى أهمية الجودة في العمل في العناصر التالية

 .تأثيرها على الصحة النفسية والجسمانية للموظفين -

 .زيادة المشاركة في العمل -

 .كونها أحد المتغيرات العامة المعوقة أو الداعمة لكفاءة الأداء -

 .قبل المستفيدين من سلعها وخدماتهافرصة الحصول على ولاء عالي من  -

 .تحسين أداء العاملين، مما يؤدي إلى العديد من المنافع مثل زيادة الكفاءة الإنتاجية وتقليل حوادث العمل -

 .زيادة رضا العاملين عن العمل، الأمر الذي يؤدي لتقليل معدلات حوادث العمل -

 .حفز العاملين وزيادة إنتاجيتهم -

 .قدرة المنظمات على خلق ميزة تنافسية والحفاظ عليها لفترة طويلةزيادة  -

 .زيادة الاستثمار الطويل الأجل في المؤسسات من خلال أرس المال البشري -

 .تقليل معدل دوران العمل في منظمات الأعمال -

 .المساهمة في تعزيز الجودة والتعلم والإبداع -

 .تحسين ودعم العلاقات الإنسانية في المنظمة -
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 .زيادة الكفاءة والفعالية التنظيمية في المؤسسة -

ومن ذلك يمكن القول إن جودة العمل هي استراتيجية كبيرة سواء على صعيد المستهلك أو المؤسسة، إذ تمثل أحد  

 أهم العوامل التي تحدد حجم الطلب على منتجات أي مؤسسة.

تسعى جودة العمل إلى تحقيق مجموعة من الأهداف حيث أنها تعود بالنفع والمزايا على القيادات والمؤسسة وبيئة  

 العمل، ويمكن إجمال هذه الأهداف في النقاط التالية: 

 زيادة ثقة العاملين. -

 التندمج في حل المشكلات. -

 زيادة الرضا الوظيفي. -

 العمل بشكل مميز لتحقيق التفاعل والتكامل بين العاملين وأهداف المنظمة. -

 المساهمة الفعالة في تعزيز الإبداع والجودة والتعلم.  -

 العمل بشكل إيجابي على حل العديد من الصعوبات التي تواجه مجموعة الأفراد العاملين في المنظمة. -

جعل بيئة العمل مصدر جذب للعاملين الجيدين والمساعدة على زيادة انتماء العاملين وولائهم وتحقيق التكامل   -

 والتفاعل بين أهداف المنظمة وأهدافهم وتقليص عدد الحوادث وحجمها ونوعها إلى أدنى مستوى ممكن.

 تحقيق التفاعل والتكامل بين أهداف المنظمة وأهداف العاملين.  -

 توفير قوة عمل أكثر مرونة وولاء ودافعية. -

 تعظيم القدرات التنافسية للمؤسسة.  -

 تحقيق أعلى أداء في كل المجالات.  -

 وضع أسلوب تطوير مستمر وبالنهاية.  -

نستخلص من ذلك بالقول أن جودة العمل هي المعيار الأساسي الذي يتم به تقييم مدى تطور المؤسسة أو خمولها 

وفشلها وتخلفها عن مواكبة الواقع، كما أن أي مؤسسة هدفها الأساسي هو تطوير جودة منتجاتها وخدماتها التي 

 تقدمها للمستهلك.

إن فكرة جودة العمل كفلسفة متكاملة للإدارة الحديثة تسعى لتطوير مناخ عمل أكثر جاذبية وإثارة لحماس الموظفين 

 وإلهاما لطاقتهم وقدراتهم الإبداعية، فهي تشتمل على الأبعاد التالية: 
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. تحسين ظروف العمل: نجد أن منظمة الأمم المتحدة قد أشارت إليها على أنها: مجموعة من الترتيبات تهدف إلى 1

إيجاد بيئة عمل مناسبة تتصف بمرونة أكبر، وتتمثل الأهداف النهائية في إيجاد التوازن المثالي بين الحياة الشخصية  

منظمة. وذلك لأنها تساهم في بناء بيئة عمل صحية وآمنة وخالية من  والحياة الوظيفية مع الاشتراك في زيادة كفاءة ال

 Ilmakunnasالاضطرابات والمخاطر المهنية ومن حوادث العمل، ولقد أظهرت دراسات عديدة منها دراسة 

Bockerman   أن معظم اجازات العمل أو حالات الغياب أو التغيب، ترجع إلى عدم رضا العمال عن ظروف

ير بيئة عمل مثالية ينعكس ذلك إيجابًا على الموظفين مما يؤدي ذلك لزيادة الإنتاجية بالتالي زيادة العمل. أي توف

 المبيعات. 

. الموازنة بين العمل والحياة: نجد أن منظمة الأمم المتحدة قد أشارت إليها على أنها مجموعة من الترتيبات التي 2

تهدف إلى إيجاد بيئة عمل مناسبة تتصف بمرونة أكبر، وتتمثل الأهداف النهائية في إيجاد التوازن المثالي بين الحياة 

زيادة كفاءة المنظمة. يركز هذا البعد على ماهية السبل التي تحقق  الشخصية والحياة الوظيفية مع الاشتراك في 

 الموازنة بين الحياة والعمل من خلال زيادة الإنتاجية فيها.

: أن مبادئ تحقيق التوازن بين الحياة المهنية والشخصية للعامل لا تتم إلا عن طريق تطبيق  Lockwoodكما يرى 

مجموعة من السياسات والإجراءات التي تسمح للعمال بأداء العمل بكفاءة مع توفير الوقت الكافي للتعامل مع 

 شؤونهم الخاصة واحتياجاتهم العائلية.

)يرى أن تحقيق التوازن بين هذين البعدين يمكن أن يتحقق من خلال المساندة التي تتمثل في وقوف   Kasraiأما 

الإدارة مع العمال في مواجهة وإيجاد الحلول لمشكلاتهم، كالسماح لهم بالعمل الجزئي والتخفيف من أوقات العمل.  

مكن أن تجنب استنزاف الطاقة والجهد وتقليل  ومما سبق يمكن أن نستخلص بالقول أن الموازنة بين العمل والحياة ي

 التوتر وتحقيق الأهداف الشخصية والمهنية.

اجتماعات مشاركة العاملين، فرق تحسين وتطوير الجودة. . مشاركة العاملين: الاستشارة الوظيفية لفرق العمل، 3

من خلال مشاركة العاملين تعتبر مساعدة للمؤسسة على تحقيق أهدافها من خلال تطبيق أفكارهم وخبراتهم 

وجهودهم لحل المشاكل واتخاذ القرارات. وتساعد هذه العملية المؤسسة على تحسين القدرة على اتخاذ القرارات  

 التخطيط ووضع الأهداف بالإضافة إلى زيادة إنتاجية الموظفين.التنظيمية و

. الأجور والتعويضات: أي الرضا عن الأجر وعدالته بالمقارنة بالآخرين. تعد الأجور أهمية كبرى في تحديد أداء  4

العاملين، كما تساهم في توجيه دافعية هؤلاء العمال في اتجاه معين، حيث أن العلاقة بين اتجاه الدافعية والأجور 

تاج والنتائج المتوقع تحقيقها على مستوى المؤسسة. وتعد الأجور علاقة قوية، تؤدي إلى نتائج تؤثر على مستوى الإن

التي يحصل عليها العاملون في المنظمة بمثابة العوامل الذاتية، التي توفر الشعور الإيجابي لديهم، وتعطيهم فرصًا 

د والإضراب عن  للتطور الشخصي، بما يدفعهم للمزيد من العمل لتحسين الإنتاجية، وتقليل حالة عدم الرضا، والتمر

العمل. وتعد سياسة التعويضات من أهم السياسات التي تعنى بقضية المحافظة على الكفاءات البشرية، وخلق الدافعية  

 والحافز لديها على الإبداع، مما يدعم أداء المنظمات نحو تحقيق أهدافها. 
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. فرص الترقية والتقدم الوظيفي: تعد الترقية من أهم القرارات التي تتخذ في المؤسسات، لما تحدثه من تأثير كبير  5

على مراكز الموظفين ومعنوياتهم داخل الفئات الوظيفية المختلفة، نظرًا لربطها بمسار حياتهم بشكل كلي، حيث 

في المؤسسة نفسها، والعمل على تجنب ردود الفعل السلبية  يجب على الترقية أن تجمع بين مصالح الموظفين كافة 

 من الموظفين المرشحين للترقية والذين لم تشملهم هذه الترقية. 

. التكامل الاجتماعي: إذ يعطى للإدارة والعاملين فيها الحرية المتكاملة بالعمل، وتشهد فيه أعضاء المنظمة دعم  6

الجماعة والإحساس بها، ويمتد ذلك إلى ما وراء جماعة العمل مباشرة، ويشمل التكامل الاجتماعي في المنظمة على  

م ذاتيًا ويسعون لحل مشكلات العمل فيها بالمشاركة مع الإدارة  تشكيل أو تنظيم مجموعة من العاملين، يحكمون أنفسه

 مما يجلب الإبتكار والإبداع معًا. 

. العمل الكامل: يتعدى المستوى التنظيمي إلى القدرة على تقييم آثار النشاط، من خلال ملاحظة النتائج المحققة 7

منه، ومقارنتها بتلك المتوقعة والعمل على تقليص الفجوة بينهما وبالتالي التحكم في الأداء ولهذا علاقة بالإحساس 

 بالمسؤولية.

. الدستورية في تنظيم العمل: وهي توفير جودة العمل والحماية الدستورية لموظفين في مسائل مثل الخصوصية،  8

 وحرية التعبير، والعدالة، والإجراءات القانونية الواجبة. 

. فرص تطوير القدرات البشرية: وهي لتوفير الحرية والتنظيم الذاتي، واكتساب المهارات المختلفة والحصول  9

على المعلومات المناسبة للعمل، فجودة العمل تعد عنصرا هاما وحاسما في المنظمات في الوقت الحالي، والسبب هو  

 أهمية هو استثمار الموظفين للقيام بواجباتهم الموكلة إليهم.  الزيادة في الإنتاجية التي تتأثر بعوامل كثيرة من أكثرها

. الإلتزام التنظيمي: هو عبارة عن ارتباط الفرد الشديد بمنظمته واعتزازه وفخره وتعلقه بها وإيمانه بقيمها  10

وأهدافها، وبذله قصارى جهده لتحقيق أهدافها من خلال تكريس جل وقته لإنجاز مهام العمل المكلف به، مع  

دة مواردها، وترشيد استهلاك المواد المستخدمة في  المحافظة على مرافقتها، والأدوات التي يستخدمها وسعيه لزيا

 العمل بقدر الإمكان.

. التعاقب الوظيفي: ويتم تطبيقه في تصميم الوظائف بشكل يمكن الموظفين من التنقل بصورة منتظمة بين عدد  11

من الوظائف المتشابهة في طبيعة العمل، ومن جملة الأهداف المتوقع تحقيقها من قبل المنظمات باعتمادها هذه 

 ":Wilbur Perryالآلية، وفقا لما يشير إليه " 

تجنب مجموع العاملين بالمنظمة الشعور بالملل الذي قد ينشأ عن إنجاز المهام الروتينية المتكررة وعدم التنوع في   -

 الأداء.

منح مجموع العاملين بالمنظمة فرصة استخدام مهارات مختلفة مما يمكنهم من إثراء خبراتهم المهنية الأمر الذي   -

 يؤدي بالضرورة لتحقيق المرونة في استخدام القوى العاملة. 
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الزيادة من فرص الإبداع المتاحة للعاملين بإفتراض أن تولي العاملين لمسؤوليات جديدة في العمل تجعل في   -

 أذهانهم أكثر تفتحا. 

التأثير الإيجابي على مشاعر العاملين وإحساسهم بالقيمة الذاتية نظرًا للفرص الجديدة التي تتاح لهم للتعلم والنمو  -

 وتحقيق اسهامات مختلفة، مما ينعكس بالضرورة على مستوى إنتاجيتهم في العمل.

 

 المتغير المستقل والمتغير التابع العلاقة بين  .2.4
 

فهي تساهم في تبادل المعلومات بشكل فعال ودقيق، وتحقيق   مهارات التواصل تعتبر أساسية في بناء بيئة عمل مثمرة وفعالة

من خلال استخدام مهارات التواصل الفعال يمكن تقديم الأفكار والآراء بوضوح وتوضيح  التفاهم بين الأفراد في الفريق

 الأهداف والتوجيهات بشكل واضح، مما يؤدي إلى تحسين جودة العمل وزيادة الإنتاجية. 

تعتمد فعالية التواصل على الأنماط المستخدمة في التواصل، فالتواصل الفعال يشمل الاستماع الفعال والتفاعل الإيجابي مع و

ومن هنا يأتي دور فهم أنماط التواصل المختلفة، مثل التواصل اللفظي وغير اللفظي، وتأثيرها على جودة العمل.   الآخرين

فمثلاً، إذا كان هناك صراحة ووضوح في التواصل اللفظي، سيزيد ذلك من فهم المهام والمسؤوليات بشكل دقيق وبالتالي 

 تحسين الأداء.

تأثير هذه الصراعات يمكن أن   من التحديات التي قد تواجه عملية التواصل هي الصراعات والاختلافات في الآراء والمواقفو

 يكون سلبيًا على جودة العمل إذا لم يتم التعامل معها بشكل مناسب. 

 ومن هنا تبرز أهمية مهارات حل الصراعات وإدارة التوتر في بناء بيئة عمل هادئة ومثمرة.

التوافق بين أفراد الفريق وتسوية يمكن أن يسهم التوافق والتسوية في تحسين جودة العمل بشكل كبير فعندما يتم تحقيق و

 الصراعات بطريقة بناءة، يمكن أن يزيد ذلك من التفاهم والتعاون بين الأفراد وبالتالي تحسين جودة العمل وزيادة الإنتاجية.

تعتبر عمليات التواصل الداخلي والخارجي أساسية في تحقيق جودة العمل. فالتواصل الداخلي الفعال يضمن تبادل المعلومات و

والتوجيهات بين أفراد الفريق، بينما يساهم التواصل الخارجي في بناء علاقات جيدة مع العملاء والشركاء، مما يؤدي إلى 

 ي جودة العمل بشكل عام. تحسين جودة الخدمات المقدمة وبالتال

قد تظهر بعض الفجوات في عمليات التواصل، مما يؤثر على جودة العمل ومن هنا يأتي دور تحديد هذه الفجوات والعمل على  

 تقليلها وتحسين عمليات التواصل.

 يمكن ذلك من خلال تحسين الإستماع والتفاعل مع الآخرين وتوضيح الأهداف والتوجيهات بشكل دقيق وواضح. 
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يمكن استخدام مجموعة من الاستراتيجيات والتقنيات لتعزيز جودة العمل من خلال تحسين عمليات التواصل. مثلاً، يمكن و

استخدام التقنيات الحديثة مثل الاتصال عبر الإنترنت والوسائط الاجتماعية لتبادل المعلومات بشكل سريع وفعال. كما يمكن 

 مهارات التواصل لدى الأفراد وتحسين جودة العمل بشكل عام. تنظيم دورات تدريبية وورش عمل لتطوير 

 

تأتي مراقبة جودة العمل كخطوة أساسية في عملية تحسين الأداء وتعزيز جودة العمل فمن خلال تقييم الأداء بانتظام ومراقبة و

 التقدم المحقق، يمكن اكتشاف النقاط الضعيفة واتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسينها وتحقيق أهداف العمل بشكل فعال.

تعتبر التغذية الراجعة أحد الأدوات الهامة في تحسين عمليات التواصل وجودة العمل. فمن خلال جمع آراء وملاحظات و

الأفراد حول جودة العمل وعمليات التواصل، يمكن تحديد المناطق التي تحتاج إلى تطوير وتحسين، وبالتالي تحسين جودة  

 العمل بشكل عام. 

من خلال النظرة الشاملة لعلاقة مهارات التواصل بجودة العمل، يتضح أن فعالية التواصل لها تأثير كبير على جودة العمل  

 وزيادة الإنتاجية. 

ومن هنا يأتي دور تحسين مهارات التواصل وتعزيز عمليات التواصل لدى الأفراد كأداة هامة في تحقيق أهداف العمل 

 وتحقيق النجاح في البيئة العملية.

 

 الخاتمة  .2.5
 

من الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين مهارات التواصل وجودة العمل، توصلت العديد من النتائج المهمة التي تسلط  

 الضوء على أهمية تلك العلاقة وتأثيرها على البيئة العملية.  

 زيادة الإنتاجية والكفاءة: 

البحوث تشير إلى أن المهارات الجيدة في التواصل تسهم في تحسين العمليات الداخلية في الشركات والمؤسسات، مما يؤدي    

 فالتواصل الفع ال يسهم في تنظيم العمل وتجنب الاشتباكات والتأكد من تنفيذ المهام بشكل صحيح. إلى زيادة الإنتاجية والكفاءة

 تحسين جودة المنتجات والخدمات:

من خلال تحسين فهم المتطلبات والتوجيهات، يتم تحسين جودة المنتجات والخدمات المقدمة للعملاء. فالتواصل الصحيح  

 يضمن تقديم المنتجات والخدمات بشكل يلبي توقعات العملاء ويحسن تجربتهم. 

 تقليل الأخطاء والتكاليف: 
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عندما يكون التواصل واضحًا وفع الًا، يتم تقليل الأخطاء في العمل وبالتالي تقليل التكاليف المرتبطة بها. فإدراك الأهداف  

 والمسؤوليات بشكل صحيح يمنع الإسراف والتكاليف الزائدة.

 تعزيز التعاون وبناء العلاقات الإيجابية:

تسهم مهارات التواصل في تعزيز التعاون بين أفراد الفريق وبناء علاقات إيجابية. فعندما يتم فهم المشاعر والاحتياجات 

 الفريق والعمل الجماعي. والتوجيهات بشكل صحيح، يتم تعزيز روح 

 :تحسين إدارة الوقت وتنظيم المهام

تؤدي مهارات التواصل الجيدة إلى تحسين إدارة الوقت وتنظيم المهام. فعندما يتم التواصل بشكل واضح حول الأولويات 

 والمهام المطلوبة، يتم توجيه الجهود بشكل أكثر فعالية وفعالية.

 تعزيز القيادة الفع الة:

تعتبر مهارات التواصل جزءًا أساسيًا من قدرات القيادة الفع الة. فالقادة الذين يتمتعون بمهارات التواصل الجيدة يستطيعون 

 توجيه الفرق بشكل أفضل، وتحفيزهم وإلهامهم نحو تحقيق الأهداف المشتركة.

باختصار، تظهر الدراسات السابقة أن مهارات التواصل لها تأثير إيجابي كبير على جودة العمل وكفاءته، وهي عامل رئيسي 

 في تحقيق النجاح والتميز في البيئة العملية. 

دراسات المستقبل المحتملة التي تناقش مهارات التواصل وأثرها على جودة العمل قد تركز على عدة جوانب مهمة وتؤثر في 

 عدة مجالات، منها: 

فمع تطور  كيفية تأثير التكنولوجيا في عمليات التواصل وجودة العملقد تشهد الدراسات المستقبلية تركيزًا كبيرًا على 

تكنولوجيا الاتصالات مثل الذكاء الاصطناعي والواقع الافتراضي، قد تظهر طرق جديدة للتواصل وتحسين فهم الأفراد  

 لبعضهم البعض، مما يؤدي إلى تحسين جودة العمل بشكل عام. 

يمكن أن تركز الدراسات المستقبلية على كيفية التواصل الفعال بين أفراد ذوي ثقافات ولغات مختلفة في بيئات العمل المتعددة و

 الثقافات. 

 ففهم الثقافات المختلفة وتقدير التنوع الثقافي يمكن أن يؤدي إلى تحسين جودة العمل وبناء بيئة عمل مثمرة. 

أن تدرس الدراسات المستقبلية كيف يمكن للتواصل الفع ال أن يعزز عمليات الابتكار والإبداع في البيئات   ايضا من الممكن

فالتواصل المفتوح والبناء يمكن أن يحفز الأفراد على تبادل الأفكار والمقترحات وبالتالي تطوير حلول إبداعية   العملية

 للتحديات المختلفة.

كيف يمكن تطوير مهارات التواصل في العصر الرقمي، حيث يكون التواصل عبر الوسائط الرقمية جزءًا   ايضا قد تستكشف

 أساسيًا من العمل اليومي.  
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 قد تتضمن هذه الدراسات استخدام تقنيات التعلم الآلي والتدريب عبر الإنترنت لتطوير مهارات التواصل لدى الأفراد. 

أن تلقي الضوء على كيفية أن تؤثر مهارات التواصل على الصحة النفسية والعملية للأفراد. فالتواصل الفع ال يمكن أن   نيمكو

 يقلل من مستويات التوتر والضغط في العمل، وبالتالي يحسن الرضا الوظيفي وأداء الأفراد. 

قد تدرس الدراسات المستقبلية تأثير التواصل في بيئات العمل عن بعُد، خاصة مع انتشار أساليب العمل عن بعُد والعمل  

 المنتشر بين العديد من الدول والمناطق.  

 فهل يمكن أن يؤثر التواصل الرقمي على جودة العمل بنفس الطريقة التي يؤثر بها التواصل الوجه لوجه؟ 

باختصار، تتوقع الدراسات المستقبلية في مجال مهارات التواصل وجودة العمل استكشاف العديد من الجوانب المختلفة لهذه 

عن   العلاقة، بما يشمل التكنولوجيا الحديثة، والتعاون الدولي، وتأثير التواصل على الابتكار والصحة النفسية والعملية، والعمل

 بعُد، بالإضافة إلى جوانب أخرى ترتبط بتطوير مهارات التواصل في البيئات العملية المستقبلية.

وقد جاء هذا البحث ليناقش كيف من الممكن ان تؤثر مهارات التواصل في تحسين جودة العمل وما العلاقة بينهما وكيف يمكن  

لابعاد مهارات التواصل التأثير على جودة العمل من خلال تحسينه ورفع جودة الاعمال الناتجة بالاخص من شركات التسويق  

خصيصا لما لها من مستقبل باهر خاصة مع تطور التكنولوجيا وانتشار مواقع التواصل  الرقمي التي جاء هذا البحث ليناقشها 

 الاجتماعي وهي ما ساهمت في انتشار هذا النوع من البيئات 

البحث يستعرض العديد من النقاط المهمة فيما يتعلق بعلاقة مهارات التواصل بجودة العمل، وكيف يمكن تحسين جودة العمل 

من خلال تطوير مهارات التواصل، وذلك خاصة في سياق شركات التسويق الرقمي التي تعتمد بشكل كبير على التواصل  

 قمية ومنصات التواصل الاجتماعي.  والتفاعل مع العملاء والجمهور عبر الوسائط الر

مهارات التواصل تلعب دوراً حيوياً في تحسين جودة العمل في هذا السياق، حيث يمكنها أن تؤثر بشكل مباشر على تفهم ف

احتياجات العملاء، وبناء علاقات قوية معهم، وتوجيه العمل لتحقيق أهداف الشركة بشكل أفضل. ومن خلال تطوير مهارات  

ء، وتحسين جودة الخدمات والمنتجات التي تقدمها، مما يسهم في رفع مستوى  التواصل، يمكن للشركات أن تعزز تجربة العملا

 الرضا لديهم وزيادة فرص النجاح والنمو للشركة.

في هذا السياق، يتعين على شركات التسويق الرقمي توجيه اهتمامها نحو تطوير مهارات التواصل بين موظفيها وبين 

عملائها، وذلك من خلال تقديم الدورات التدريبية المناسبة واستخدام التقنيات الحديثة لتحسين عمليات التواصل. وعلاوة على  

يقية تركز على الاتصال الفعال وبناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء، مما يسهم في ذلك، يمكنها أيضًا تبني استراتيجيات تسو 

 تعزيز الثقة والولاء وتحقيق نتائج إيجابية للشركة. 

مع تطور التكنولوجيا وانتشار مواقع التواصل الاجتماعي، فإن هذا النوع من البيئات يقدم فرصًا كبيرة للشركات لتواصل 

أوسع مع جمهورها والتفاعل معهم بشكل أكثر فاعلية. ولذلك، يجب أن تكون مهارات التواصل والتفاعل في هذه البيئات جزءًا 

 قيق أهدافها وتعزيز جودة العمل والخدمات التي تقدمها.أساسيًا من استراتيجيات الشركات لتح
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 المقدمة  .3.1
 

في تحسين جودة  واثرهافي بيئة العمل  لبحث مهارات التواصل يوضح هذا الفصل منهجية البحث المستخدمة في التحقيق 

 .العمل

وتصميم البحث، ومجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات،   جرائية لمتغيرات البحث،لاوهو يعرض بالتفصيل التعريفات ا

 . البيانات، وطرق وإجراءات تحليل البياناتوطرق جمع البيانات، وأنواع 

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2

 

 جرائية أساسية في تحديد المتغيرات التي يتم قياسها بوضوح.لافي الدراسات البحثية، تعد التعريفات ا

 عب به. لاحظته أو التلاجرائي كيفية قياس متغير أو ملايصف التعريف ا

 .حيتهالاالباحثين على ضمان اتساق دراساتهم وموثوقيتها وصويساعد 

 

  ))المتغير المستقل مهارات التواصل

 .ق ومدى اتقانها لهشركات التسويكل موظف في  تقنهاالتي ي مهاراتكعدد ال هارات التواصلم اعتبار نيمك

 

 جودة العمل ) المتغير التابع(

 . العملتحسين لى كل موظف وتأثيره علانتاجية اعتبار جودة العمل كمقياس يمكن 

 

 

 

 

 

 

 



34 
 

 تصميم البحث )بصلة البحثي( .3.3
 

 فلسفة الدراسة: الوضعية -

 منهج الدراسة: الاستنتاجية  -

 استراتيجية الدراسة: المسحية  -

 خيارات الدراسة: الكمية -

 الأفق الزمني: المقطعية -

 المعلومات: الاستبيانات التقنيات وجمع  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تم تصميمها بواسطة الباحث

      
 الاستبيانات المقطعية الكمية المسحية الاستنتاجية الوضعية
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 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4
 

 مجتمع البحث: 

 شركات التسويق الرقمي في جدة, السعودية 

 عدد الموظفين التصنيفات  القطاع او اسم الشركة 

 
 شركات التسويق الرقمي في جدة, السعودية 

 5 الادارة العليا 

 25 الموظفين

 )2024)  الباحث المصدر: 

 عينة البحث: 

 حجم العينة عينة البحث

 موظف  35-30 نستهدف الموظفين في شركات التسويق الرقمي في جدة 

 )2024)  المصدر: الباحث 

 

 : طريقة وتقنيات أخذ العينة

 حتمالية وتقنيات أخذ العينات هي أخذ العينات العشوائية البسيطةلاطريقة أخذ العينات هي ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



36 
 

 طريقة جمع البيانات  .3.5
 

ولية وتحليلها وتحويلها إلى لأحصائي تحديد البيانات الإيتضمن التحليل ا, سيتم تحليل البيانات التي تم جمعها إحصائيا

 معلومات مفيدة. 

في  مل(جودة الع)والمتغير التابع  مهارات التواصل()ساسية بين المتغير المستقل لأقات الاعلى كشف الع سيساعد هذا المنهج

 .(, المملكة العربية السعودية)شركات التسويق بجدةقطاع 

 

  مهارات التواصل(المتغير المستقل )  3.5.1. .

  خمسةوذلك من حيث  )مهارات التواصل(من أجل قياس المتغير المستقل  (2013) بدر الحرياعتمد الباحث على استبانة 

 جماليالإمع  مهارة اعادة العبارات, مهارة الصمت, مهارة عكس المشاعر, مهارة نبرة الصوت مهارة الانصات, أبعاد وهي:

مهارة اعادة العبارات  انيالث البعدوعناصر،  4يتكون من  الأول: مهارة الانصاتحيث أن البعد , صر للمتغير بأكملهعن 23

  6والبعد الرابع مهارة عكس المشاعر يتكون من  عناصر  5يتكون من  الثالث مهارة الصمتعناصر، والبعد  4 يتكون من

 .عناصر  4هارة نبرة الصوت يتكون من معناصر والبعد الخامس 

 .موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة :داة ليكرتلأنوع ا

 

 المستخدم لقياس المتغير المستقل)مهارات التواصل(( : المقياس 1جدول )

 المصدر  عدد العبارات الأبعاد  المتغير المستقل

 

 

 

 مهارات التواصل

  4 مهارة الانصات 

 

 

 ( 2013)الحري بدر,

 4 مهارة اعادة العبارات

 5 مهارة الصمت 

 6 مهارة عكس المشاعر

 4 مهارة نبرة الصوت

 ( 2024احث )بواسطة الب
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  ) المشاريعالتابع )نجاح  المتغير 3.5.2

  أربعة ابعاد ، وذلك من حيثجودة العمل() تابعمن أجل قياس المتغير ال (2023بتهاج الجزولي )اعتمد الباحث على استبانة إ

بالعمل د الثاني التركيز على جودة اداء الموظفين, والبعد الثالث الاهتمام , والبعرضا العملاء هو التركيز على البعد الأول

التركيز على رضا  الأول: حيث أن البعد , صر للمتغير بأكملهعن 19 جماليلإمع ا القيادة الفعالة,ابع الجماعي, والبعد الر

الاهتمام الثالث عناصر، والبعد  4 يتكون من التركيز على جودة اداء الموظفين انيالث البعدو عناصر،  4يتكون من  العملاء

 . عناصر 6يتكون من   ةالقيادة الفعال والبعد الرابع  عناصر 5يتكون من بالعمل الجماعي 

 موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة :داة ليكرتلأنوع ا

 

 المقياس المستخدم لقياس المتغير التابع )جودة العمل((: 2جدول )

 المصدر  عدد العبارات الأبعاد  المتغير المستقل

 

 

 

 جودة العمل

  4 التركيز على رضا العملاء 

 

 ( 2023)الجزولي ابتهاج,
 4 التركيز على جودة اداء الموظفين

 5 الاهتمام بالعمل الجماعي 

 6 القيادة الفعالة 

 ( 2024احث )بواسطة الب
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 أنواع البيانات  .3.6
 

 تم جمع البيانات الأولية عن طريق استخدام الاستبيان كأداة رئيسية للدراسة.  - :بيانات أولية

تم تصميم الاستبيان بعناية لتغطية جميع جوانب موضوع البحث وتحقيق أهداف الدراسة. تم توزيع الاستبيان على عينة ممثلة  

تم إجراء تحليل كمي للبيانات الأولية المجمعة باستخدام برامج  - .من المستهدفين وتم الحصول على معدل استجابة عال

 .إحصائية متقدمة. تم استخراج المؤشرات والمقاييس الإحصائية ذات الصلة لاستخلاص النتائج والاستنتاجات

 تم البحث بشكل مكثف في الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث. - :بيانات ثانوية

تم الاطلاع على المعلومات والبيانات  - .تم استعراض الأبحاث والكتب والمقالات العلمية المنشورة في المجلات ذات الصلة

تم تحليل   - .المتاحة على موقع الشركة/المؤسسة محل الدراسة لفهم السياق والخلفية التنظيمية والتشغيلية للموضوع قيد البحث

 .وتفسير البيانات الثانوية بطريقة منهجية لبناء إطار نظري قوي يدعم الدراسة الميدانية وربط النتائج بالأدبيات السابقة

 

 

 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7
 

كما تم استخدام الحزمة  , استنتاجات ذات معنى لاستخلاصبعد جمع البيانات، من الضروري تحليل المعلومات التي تم جمعها 

 لتحليل البيانات المجمعة   28  الاصدار وتحديدا (SPSSللعلوم الاجتماعية ) حصائيةلإا

يساعد  ,تمع العينةجل التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص ملاتم إجراء اختبار توصيف العينة، من خ

تعتبر  , فراد المشاركين في الدراسة لاخرى ذات الصلة بالات والمعلومات الاالتركيبة السكانية والتفضي  الباحثين على فهم

 : حية والموثوقية حاسمة في ضمان دقة البيانات المجمعة واتساقهالااختبارات الص

 لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث تقيس ما تهدف إلى قياسه،   )تكشافيلاسالتحليل العاملي ا)اختبارات الصدق 

 .الوقت بتقييم ثبات النتائج مع مرور (اختبار كرونباخ ألفا)بينما تقوم اختبارات الثبات 

 التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع العينة.  لالوصيف العينة، من ختإجراء اختبار  تم

 .فراد المشاركين في الدراسةلاخرى ذات الصلة بالات والمعلومات الاالتركيبة السكانية والتفضي يساعد الباحثين على فهم
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 الخاتمة  .3.8

( وهو عدد  اصلمهارات التوفي المتغير المستقل )ختام هذا القسم استنتج الباحث التعريفات الاجرائية التي اعتمد عليها في 

كل موظف وتأثيره   ةانتاجييمكن اعتبار ف (العمل ةودجاما المتغير التابع )اتقانها له  ىارات التي يتقنها كل موظف ومدالمه

 .المتغير   اعلى العمل كمقياس لهذ

تم اعتباره مجتمع ا وهو م (ةلسعوديا ةالعربي ةالمملك, شركات التسويق في جده)منهجيه الدراسه مسحيه اعتمادأ على قطاع 

  ةئيواالعينات العش ما التقنيات فهيأ ةذ العينات هي الاحتماليأخ ةوطريق 35-30البحث وقد كان حجم عينة البحث يتراوح بين 

 .ةالبسيط

وذلك لكشف  ةا من خلال تحديد البيانات وتحليلها وتحويلها الى معلومات مفيديَ ئسيتم تحليل البيانات التي تم جمعها احصا

 . ة( في شركات التسويق في جدة العملجودوالمتغير التابع )( مهارات التواصلبين المتغير المستقل ) ةالعلاقات الاساسي

مهارة اعادة , نصاتة ابعاد وهيا مهارة الا خمس( على صلمهارات التواث من اجل قياس المتغير المستقل )اعتمد الباح

فقد اعتمد الباحث على  ما من اجل قياس المتغير التابع أة الصوت , مهارة نبرعكس المشاعر ة , مهاررة الصمت, مهاالعبارات

ة  , القيادة الفعال , الاهتمام بالعمل الجماعيداء الموظفين, التركيز على جودة ااربعة ابعاد وهي التركيز على رضا العملاء

 .هذه البياناتلقياس ليكرت   ةاداخدام ستإبوذلك 

وية عن طريق البحث بشكل م جمع البيانات الثان ة وتة للدراسئيسي ر ةدااكعن طريق استخدام الاستبيان  ةتم جمع البيانات الاولي

 . ة بموضوع البحثمكثف في الدراسات السابقه ذات الصل 

 .استنتاجات ذات معنى متصل بموضوع البحثا لأستخلاص بعد جمع البيانات تم تحليل المعلومات التي تم جمعه
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 المقدمة  .4.1

 

 

 

 

 

 توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث(  .4.2

 

 

 

 

 

 الصدق والثبات للاستبيانات اختبارات  .4.3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجابة على أسئلة البحث(  .4.4
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 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج   .4.5
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 حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات  الفصل الخامس: .5
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 والدراسات المستقبلية: حدود الدراسة  .5.1
 

 

 

 

 

 

 

 

 توصيات الدراسة:  .5.2
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 برويس_حدة, & إيمان_بن_لاغة. دور الإبداع التنظيمي في تحقيق جودة العمل. -
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 الملاحق 
 

 استبيان البحث 

 : وبركاته وبعد اللهم عليكم ورحمة لاالس

دارة المشاريع بعنوان مهارات التواصل في  ا في بكالوريوسللحصول على درجة ال أساسيكمتطلب  بحثيقوم الباحث بإجراء 

الدراسة قام الباحث بإعداد   ولتحقيق أهداف بيئة العمل واثرها على تحسين جودة العمل بالتطبيق على شركات التسويق الرقمي 

 .تصاللا استبيان لقياس مهارات ا

ونظرا لأهمية رأيكم فأننا نأمل منكم التكرم بالاجابة على جميع العبارات في الاستبيان بدقة حيث ان مشاركتكم مهمة ورأيكم 

 عامل أساسي لنجاح هذا البحث  

 ونحيطكم علما ان جميع الاجابات على هذا الاستبيان لن تستخدم الا لأغراض البحث العلمي

 ولكم كل الاحترام والتقدير

 

 شخصية  ال المعلومات 

 : الجنس

  ☐ انثى ☐ ذكر 

 

 : العمر

 ☐25-18       ☐35-25      35 -60☐ 

 

 تعليمي: المستوى ال

  ☐اجستيرم      ☐كالوريوسب       ☐دبلوم 

 

 الخبرة:

 ☐سنة  20اكثر من        ☐سنة  20-11       ☐سنوات  10-5      ☐سنوات 5اقل من 
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 المحور الأول: مهارات التواصل 

تنطبق   العبارة م

 تماما 

تنطبق  

 نوعاما

لا   محايد

 تنطبق

لاتنطبق  

 تماما 

 ملاحظات 

  وظفنصات يستطيع الملال الا،ومن خ  وظفداها أن ما يقوله موضع اهتمام من المفرسالة م عميلنصات الجيد ينقل لللانصات : الامهارة ا

 .خرينلاأن يعرف معلومات عن العميل منها مفهوم العميل عن نفسه ومفهومه عن ا

عند  عميلتصال البصري مع ال لاأحافظ على ا 1

 المناقشة أو الحوار 

      

       ة دون مقاطع العميلغي لكل ما يقوله أص 2

       العميلاتجنب الرد على الجوال اثناء الحديث مع  3

        فرصة كاملة للحديث العميلأعطي  4

متضمن المعنى الكلي لعباراته وإن لم يكن وظف اللفظي مع الم عميلساسي لتواصل اللأمهارة إعادة العبارات : تتميز بتكرار المضمون ا

م  لاستمرار في الكلا، مما يشجعه على اعميلمتضمنة نفس الكلمات التي احتوتها تلك العبارات، ومن ثم تعتبر بمثابة صدى لكل ما يقوله ال

 .سترسال فيهلاوا

       دون تغيير  عميلعيد عبارات الأ 1

       عميل المهمة من حديث الجزاء لأأعيد ا 2

       مع تغيير ضمير المتكلم عميلعيد عبارات الأ 3

       على شكل تلخيص مركز  عميلأعيد عبارات ال 4

 وظف ت الملا فسه أو إرهاق أو جهل بتساؤموظف ن على عدم التعاون أو عدم الثقة فى ال العميلمهارة الصمت : يدل الصمت من جانب 

       العميلأستطيع تمييز صمت عدم التعاون عند  1

       عميلأستطيع تمييز صمت التحدي عند ال 2

       عميلأستطيع تمييز صمت عدم الثقة عند ال 3

       عميلأستطيع تمييز صمت الحيرة عند ال 4

       عميلأستطيع تمييز صمت الجهل عند ال 5

ته، ما ظهر منها وما بطن، سواء  لاوتعبيراته وانفعا عميلأحاسيس ال  الموظفمهارة عكس المشاعر : تعتبر بمثابة مرآة صادقة يعكس بها 

 وظف نفسه وكأنه في مرآة عاكسة لما يتضمن تواصله اللفظي وغير اللفظي مع الم عميلأخفاها، حتى يرى ال عبر عنها بصراحة أو

وإيماءات مناسبة لعكس مشاعر  استخدم كلمات  1

 الحزن

      

ستخدم كلمات وإيماءات مناسبة لعكس مشاعر  ا 2

 الضعف 

      

استخدم كلمات وإيماءات مناسبة لعكس مشاعر   3

 الغضب 

      



49 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ستخدم كلمات وإيماءات مناسبة لعكس مشاعر  ا 4

 الخوف 

      

استخدم كلمات وإيماءات مناسبة لعكس مشاعر   5

 .السعادة

      

استخدم كلمات وإيماءات مناسبة لعكس مشاعر   6

 القوة

      

،  عميلستماع إلى اللاهتمام والرغبة في الامهارة نبرة الصوت : نبرة الصوت الدافئة السارة التي تعكس روح الدعابة تدل بوضوح على ا

 عميل لل وظفالكثير من المشاعر التي يكنها الموأن طبقة الصوت وحجمه ومعدل الحديث قادرة على أن تنقل 

ً )انوع في نبرات صوتي  1 في   (ارتفاعاً و انخفاضا

 عميلحديثي مع ال

      

       العميلانوع في سرعات الصوت في حديثي مع  2

مع السرور أو الحزن أو  )تي بصوتي الاامثل انفع 3

 ب( الحماسة أو الغض 

      

قبل وبعد الكلمات   عميلالم مع لااتوقف عن الك 4

 .والجمل المهمة
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 المحور الثاني: جودة العمل 

 

 

 

تنطبق   العبارة م

 تماما 

تنطبق  

 نوعاما

لا   محايد

 تنطبق

لاتنطبق  

 تماما 

 ملاحظات 

إيجابية للعملاء وبناء علاقات  استراتيجية عمل تعتمد على وضع العميل أولا وفي مركز العمل لتقديم تجربة التركيز على رضا العملاء: 

 طويلة الأمد. 

       ء راضون عن مستوى الخدمة المقدمة. لاالعم 1

 على العروض  الاطلاعيحرص العميل على  2

 الجديدة المقدمة 

      

       في مستوى مناسب للعميل  العمل 3

       الخدمة المقدمة مرضية  4

محور أساسي في تقييم أداء الموظفين وجودة عملهم داخل المؤسسة؛ فهو يعُبِّ ر عن الطريقة التي يؤدي  الموظفين:  التركيز على جودة أداء 

 بها الموظف المهام 

       مناسبين للعمل شركةبال الموظفين 1

       لموظف المرتبات والحوافز مرضية ل 2

       داف المرسومة لأهموافقة ل موظفينكفاءة ال 3

بجودة   الموظفينيوجد ربط بين حوافز ومكافآت  4

 أدائهم

      

لعمل الذي يتم من خلال قيام عدد من الأشخاص بالتعاون معا بطريقة إنتاجية في كل مرحلة من مراحل العمل  : اهتمام بالعمل الجماعيلاا

 الهدف المطلوب وهو انجاز العمل ونجاحه العامة سواء جديدة أو قديمة لتحقيق  

       بروح الفريق  الموظفونيعمل  1

       في اتخاذ القرار الموظفينيشارك جميع  2

       داء لأفي تحسين مستوى ا الموظفينيشارك جميع  3

       شركة في وضع أهداف ال الموظفينيشارك جميع  4

 التأثير بنجاح ودعم الفريق أو مجموعة من الأشخاص القدرة على القيادة الفعالية: 

       الجيد الاتصالداريون بمهارة لايتمتع ا 1

لهم أفكار قيادية جيدة لتطوير   شركةداريون باللاا 2

 داري لإالعمل ا

      

       يتمتعون بقدرات إدارية كافية  لشركة داريون بالاا 3
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 المستخدم لقياس المتغير المستقل)مهارات التواصل(( : المقياس 1جدول )

 المصدر  عدد العبارات الأبعاد  المتغير المستقل

 

 

 

 مهارات التواصل

  4 مهارة الانصات 

 

 

 ( 2013)الحري بدر,

 4 مهارة اعادة العبارات

 5 مهارة الصمت 

 6 مهارة عكس المشاعر

 4 مهارة نبرة الصوت

 

 المقياس المستخدم لقياس المتغير التابع )جودة العمل((: 2جدول )

 المصدر  عدد العبارات الأبعاد  المتغير المستقل

 

 

 

 جودة العمل

  4 التركيز على رضا العملاء 

 

 ( 2023)الجزولي ابتهاج,
 4 التركيز على جودة اداء الموظفين

 5 الاهتمام بالعمل الجماعي 

 6 القيادة الفعالة 

 

 الاستبيان: رابط 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScEemPzYOsA_a2Wz3FZjz1Zamit_bA-WYCaTdryTVkNe-

gpRQ/viewform?usp=sf_link 
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