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شكــــــــــر وعرفــــــــان

بالقوة و الصبر على مواصلة ھذا العمل يتوجھ بالشأ

وإتمامھ .

: بلال بوترعة على إشرافھ الممیز دكتورللتقدم بجزیل الشكر و كامل العرفان أو

توجیھاتھ المفیدة و ملاحظاتھ القیمة .و

لإنجاز ھذه الرسالة يالتقدیر لكل من ساعدنتقدم بجزیل الشكر و أو

وشكرا



ص الدراسة باللغة العربیة :ملخ

ھدفت الدراسة إلى إیجاد العلاقة بین مھارات الاتصال وجودة التفاعل الاجتماعي.وبناءا 
على ذلك صیغ التساؤل الرئیسي للدراسة على النحو الأتي :

ھل ھناك علاقة بین مھارات الاتصال وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

تساؤلات جزئیة وھي :واندرج تحت ھذا التساؤل , 

ھل ھناك علاقة بین مھارة الترحیب وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

ھل ھناك علاقة بین مھارة التحدث وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

ھل ھناك علاقة بین مھارة الإنصات وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

؟ھل ھناك علاقة بین مھارة الكتابة وجودة التفاعل الاجتماعي•

وقد اعتمد في ھاتھ الدراسة على المنھج الوصفي, وتم تحدید مجتمع الدراسة عن طریق 
موظف وموظفة, 47المسح الشامل لمؤسسة " اتصالات الجزائر" بالوادي والذي قدر بـ 

44ة على أداتي الملاحظة والاستبیان, حیث تكون الاستبیان من كما تم الاعتماد في الدراس
مھارات الاتصال وجودة التفاعل الاجتماعي موزعین على خمسة محاور, عبارة تتعلق ب

ومحور خاص بالبیانات الشخصیة.

حیث أسفرت الدراسة على النتائج الآتیة :

من خلال حساب معامل الارتباط "بیرسون" بین مھارة الترحیب وجودة التفاعل ˗
ي یستخدمھا الموظفین في الاجتماعي, یتضح أنھ لا یوجد علاقة بین مھارة الترحیب الت

مؤسسة "اتصالات الجزائر" بالوادي وجودة التفاعل الاجتماعي للزبائن.

من خلال حساب معامل الارتباط "بیرسون" بین مھارة التحدث وجودة التفاعل ˗
الاجتماعي, یتضح أنھ ھناك علاقة بین مھارة التحدث التي یستخدمھا الموظفین في مؤسسة 

"اتصالات الجزائر" بالوادي وجودة التفاعل الاجتماعي للزبائن.

الإنصات وجودة التفاعل من خلال حساب معامل الارتباط "بیرسون" بین مھارة˗
الاجتماعي, یتضح أنھ لا یوجد علاقة بین مھارة الإنصات التي یستخدمھا الموظفین في 

مؤسسة "اتصالات الجزائر" بالوادي وجودة التفاعل الاجتماعي للزبائن.



من خلال حساب معامل الارتباط "بیرسون" بین مھارة الكتابة وجودة التفاعل الاجتماعي, ˗
لا یوجد علاقة بین مھارة الكتابة التي یستخدمھا الموظفین في مؤسسة "اتصالات یتضح أنھ

الجزائر" بالوادي وجودة التفاعل الاجتماعي للزبائن.

انھ لا یوجد علاقة بین من خلال النتائج التي تتعلق بمجتمع الدراسة نستنتج الأخیروفي 
.مھارات الاتصال وجودة التفاعل الاجتماعي 



Study summary in English:

The study aimed at finding the relationship between communication skills and

the quality of social interaction. Accordingly, the main question of the study was

formulated as follows:

 •Is there a relationship between communication skills and the quality of social

interaction?

Under this question, there are partial questions:

 •Is there a relationship between the skill of welcome and the quality of social

interaction?

 •Is there a relationship between speaking skill and quality of social interaction?

 •Is there a relationship between listening skill and quality of social interaction?

 •Is there a relationship between writing skill and quality of social interaction?

The study population was determined by a comprehensive survey of the

Etisalat Algeria Foundation in Wadi, which was estimated at 47 employees. The

study was based on the observation tools and questionnaire. The questionnaire

consisted of 44 words related to communication skills and quality Social

interaction is divided into five axes, and a special focus on personal data.

Where the study resulted in the following results:

 ˗By calculating the Pearson correlation coefficient between the skill of welcome

and the quality of social interaction, there is no relationship between the

welcome skills employed by employees at Etisalat Algeria and the quality of the

social interaction of customers.



 ˗By calculating Pearson correlation coefficient between conversational skill and

the quality of social interaction, it is clear that there is a relationship between the

communication skills used by employees at Etisalat Algeria and the quality of

the social interaction of customers.

 ˗By calculating the Pearson correlation coefficient between listening skill and

the quality of social interaction, it is clear that there is no relationship between

the listening skills used by employees at Etisalat Algeria and the quality of the

social interaction of customers.

 ˗By calculating the Pearson correlation coefficient between writing skill and the

quality of social interaction, it is clear that there is no relationship between the

writing skills used by employees at Etisalat Algeria and the quality of the social

interaction of customers.

Finally, we conclude from the findings of the study that there is no

relationship between communication skills and the quality of social interaction
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مقدمة :

یستمد الإنسان إحساسھ بإنسانیتھ عن طریق اتصالھ بالآخرین , فھو یحتاج إلیھم لیعزز 

استمرار وجوده ویدخل في علاقات شخصیة من أجل إثراء كیانھ , لذلك یعد الاتصال 

عنھ.ومن یمتلك نشاطا اجتماعیا وجزء رئیسیا من حیاة الفرد الیومیة والعملیة لا غنى

فتح أمامھ میادین كثیرة للمعرفة , ویحقق مكاسب كثیرة في شتى مھارات الاتصال ت

المجالات . وتعد مھارات الاتصال من المھارات المھمة التي یجب أن یتسلح بھا الموظف 

داخل المؤسسة كمھارة التحدث ومھارة الإنصات ومھارة الكتابة وغیرھا من المھارات 

, وبین العمال بین الرئیس ومرؤوسیھتي توفر حدوث تفاعل اجتماعي معین الاتصالیة ال

البیئة الخارجیة , مما یؤدي إلى تقویة العلاقات الإنسانیة والتماسك والترابط والتواصل و

الجماعات والمؤسسات الاجتماعیة .بین الأفراد و

أنناصال في حیاتنا كون الاتالاتصال لیس مجالا تقلیدیا للدراسة, حیث تبرز أھمیةإن 

استخدامھ سواء كنا أفراد في المدرسة أو داخل الأسرة أو في في %80نستغرق منھا 

مؤسسة اجتماعیة, ولا یمكن لأحد منا أن ینكر أن مھارات الاتصال واقع لابد منھ في حیاتنا 

ممكنة, ونجاحنا بأفضل فعالیة حیث یوجد بداخلنا أشیاء متعددة نرید التعبیر عنھا وإیصالھا 

للقیام بكل ھذه الأمور یعتمد إلى حد كبیر على كیفیة سھولة اتصالنا بالآخرین من أجل 

تفاعل أكبر معھم .

عبارة عن محاولة للكشف عن العلاقة بین مھارات الاتصال الحالیة الدراسة وقد جاءت 

شكلت ھذه الدراسة منتصالات الجزائر" بالوادي, وتوجودة التفاعل الاجتماعي بمؤسسة " ا

, نظري ومیداني بالإضافة إلى خاتمة.وقسمینمقدمة 

القسم النظري تضمن فصلین توزعا كالآتي :

أسباب اختیار الموضوعالدراسة, إشكالیةالفصل الأول بعنوان موضوع الدراسة وتضمن 

والدراسات السابقة.الإجرائیة, تحدید المفاھیم أھمیة وأھداف الدراسة
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الثاني بعنوان مھارات الاتصال وتضمن ثلاثة مباحث, المبحث الأول بعنوان ماھیة الفصل 

الاتصال, والثاني بعنوان ماھیة مھارات الاتصال, أما الثالث بعنوان نظریات الاتصال.

أما القسم المیداني فتضمن فصلین توزعا كالآتي :

مجالات الدراسة, تحدید سة,الفصل الثالث بعنوان الإجراءات المنھجیة وتضمن منھج الدرا

مجتمع الدراسة, أدوات جمع البیانات, ثم الأسالیب الإحصائیة.

إلى التفاعل الاجتماعي, الفصل الرابع بعنوان جودة التفاعل الاجتماعي وتضمن مدخل 

عرض وتفسیر نتائج التساؤل الأول, عرض وتفسیر نتائج التساؤل الثاني, عرض وتفسیر 

ث, عرض وتفسیر نتائج التساؤل الرابع, ثم مناقشة النتائج العامة .نتائج التساؤل الثال



القسم النظري



الفصل الأول 
موضوع الدراسة



الفصل الثاني 
مھارات الاتصال



القسم المیداني



الفصل الثالث 
الإجراءات المنھجیة



الفصل الرابع 
جودة التفاعل الاجتماعي 

داخل مجتمع البحث



الفصل الأول 
موضوع الدراسة 



الفصــــل الأول: موضوع الدراسة
الإشكــــالیة-أولا

أسباب اختیار الموضوع-ثانیا

أھمیة الدراســـة-ثالثا

أھداف الدراســة-رابعا

تحدید مفاھـــیم الدراســـة-خامسا

الدراسـات الســابقــة-سادسا
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الإشكالیة :˗أولا 

منذ فجر التاریخ یحاول البشر التكیف مع ذاتھم ومع بني جنسھم من اجل استمرار 
الاتصال فھو جزء بفعل إلاحیاتھم وتلبیة حاجاتھم وتحقیق مصالحھم المختلفة , وھذا لا یقوم 

لا یتجزأ من السلوك الإنساني. ومع تتابع العصور أدرك البشر أھمیة الاتصال الذي یعتبر 
الحلقة الواصلة بین الإنسان والعالم الخارجي فمن خلالھ یعبر المرء عما بداخلھ فھو بمثابة 

الرابط الذي یربط الفرد مع نفسھ ومع مجتمعھ ومحیطھ.

مور الھامة في كافة الأماكن والمجالات سواء كان في المنزل بین إن الاتصال من الأ
أفراد الأسرة أو في المدارس وأماكن العمل مع الزملاء أو في الشارع مع الأصدقاء , كما أن 
لیس للاتصال بدایة أو نھایة فھو عملیة معقدة تتحكم فیھا عدة عوامل متشابكة قد تكون  ھذه 

أو حضاریة , فھو یحمل الكثیر من خصائص المتصلین ولكل العوامل نفسیة أو اجتماعیة
مھارات الاتصال من متطلبات النمو الشخصي فكلما متصل قدراتھ ومھاراتھ , لھذا تعد 

لى تنمیة مھارات الاتصال .زادت طموحات الإنسان وأھدافھ زادت الحاجة إ

ة مرھون بقدرتھ على ھناك دراسات تقوم على أن نجاح المرء في ممارساتھ الیومیو
من النجاح یعزى إلى مھارات الاتصال %85الاتصال الفعال , إذ أثبتت الدراسات على أن 

العمل.مھارات منھ فقط یعزى إلى إتقان %15و

ي لیست خلیة اقتصادیة ھفالمؤسسة كنسق اجتماعي مفتوح تؤثر وتتأثر مع بیئتھا ف
الأفراد لتنظیم علاقاتھم الاجتماعیة والمھنیة من أجل تحقیق إلیھمجال ینتمي وإنمافحسب, 

ھدف معین وكل مؤسسة مھما كانت طبیعتھا بحاجة ماسة لنشاط الفاعلین الاجتماعیین بین 
ستمرار نشاط المؤسسة وتحقیق أھدافھا وتلبیة الحاجات مختلفة للزبون.الموظف والزبون لا

روریات البنیة الأساسیة لأي منظمة, وأن عملیة وبما أن الاتصال یعتبر ضرورة من ض
العملیة الاتصالیة, فإن التفاعل الاجتماعي لا تحدث إلا بفعل الاتصال بین المشتركین في 

مھارات الاتصال لیست بالأمر السھل ولكنھا أیضا تمثل عملیة یمكن لأي شخص یقوم بھا 
مرسل إلیھ أن یسمعھ أو یقرأه فإن بشكل جید, وذلك انطلاقا من ضرورة التفكیر بما یرید ال

تحقیق أھداف تتجاوز مجرد توصیل رسائل إلىالاتصال داخل المؤسسة یجب أن یسعى 
مرسلین ومستقبلین حتى تفھم الرسالة من جانب المستقبل وان یقبل مضمونھا حتى یصبح

الاتصال عبارة عن تفاعل اجتماعي .

:من ھنا نطرح التساؤل الرئیسي لمشكلة البحث

تصال وجودة التفاعل الاجتماعي ؟ھل ھناك علاقة بین مھارات الا•

:, تساؤلات جزئیة التساؤلیندرج تحت ھذا 
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؟ھل ھناك علاقة بین مھارة الترحیب وجودة التفاعل الاجتماعي•

؟ھل ھناك علاقة بین مھارة التحدث وجودة التفاعل الاجتماعي•

؟ھل ھناك علاقة بین مھارة الإنصات وجودة التفاعل الاجتماعي •

ھل ھناك علاقة بین مھارة الكتابة وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

أسباب اختیار الموضوع -ثانیا

لطرح أي مشكلة بحث نجدھا قد قامت على جملة من الأسباب تدفع لدراسة موضوع ما 

:ومن الأسباب التي دفعت لدراسة ھذا الموضوع نذكرھا في الآتي 

الموضوع كونھ یمس كافة جوانب الحیاة الشخصیة والمھنیة .أھمیة-

مي .المیل الشخصي للموضوع وتعمیم الفائدة في میدان البحث العل-

انطلاقا من كون الاتصال داخل المؤسسة عبارة عن عملیة اجتماعیة لا یستھان بھا وعلیھا -

البحث عن دور مھارات الاتصال إلىیتوقف السیر الحسن للإنتاج والإبداع, منھ فإننا نطمح 

في تحقیق أھداف المؤسسة.

التعرف على واقع العلاقة المتفاعلة بین الموظف والزبون .-

جاد العلاقة بین مھارات الاتصال و جودة التفاعل الاجتماعي .إی-

ارتباط الموضوع بالتخصص .-

:أھمیة الدراسة-ثالثا

النظریة في جمع المعلومات النظریة الأھمیةنظریة وتطبیقیة حیث تكمن أھمیةللبحث 

نظریة أسسإرساءعن موضوع مھارات الاتصال وجودة التفاعل الاجتماعي فضلا عن 

یل العلاقات تتعلق بالسلوك البشري والمفاھیم الاجتماعیة الایجابیة ودورھا في تفعأكادیمیة

الإنسانیة الایجابیة. في حین تكمن الأھمیة التطبیقیة في تطبیق المبادئ والمفاھیم النظریة 
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لیة الحدیثة الخاصة بموضوع مھارات الاتصال والتفاعل الاجتماعي ونقلھا من علاقات تفاع

علاقات تفاعلیة ایجابیة تخدم أھداف المجتمع .إلىھامشیة 

:أھداف الدراسة -رابعا

:یسعى ھذا البحث إلى تحقیق أھداف معینة تتمثل في-

تحقیق مسار اجتماعي وحیز عمل نظیف یطبقھ الموظفین في كافة المؤسسات التي تقدم 

اجتماعیة من اجل الاستقرار والراحة في العمل وخلق جو ملائم للأخذ عمومیة وخدمات 

جدیدة للعمل , أبوابالارتقاء والتطور وفتح إلىوالرد مع الزبائن , حتى تسعى المؤسسة 

المؤسسة فلك جدید وبیئة جدیدة یتمكن من إلىأن جودة التفاعل الاجتماعي یضفي ذلك 

ومھارات فردیة وجماعیة .قدرات وإبرازالإبداعخلالھا الفرد 

المجتمع الخارجي حتى تعم على إلىنأمل انتقال ھذه البیئة الرفیعة من داخل المؤسسات و

دولة راقیة .إلىالمجتمع الشمولي من ثم نرتئي 

:تحدید مفاھیم الدراسة-خامسا

:المفاھیم الإجرائیة•

التعریف الإجرائي لمھارات الاتصال :˗1

ھي المھارات التي یستخدمونھا الموظفین , نقصد بمھارات الاتصال في الدراسة الحالیة 

في التواصل مع الزبائن والتواصل فیما - الوادي-بولایة "اتصالات الجزائر" في مؤسسة 

إیماءات الوجھ , طریقة التعامل مع ,بینھم والتي تبرز في عبارات الاستقبال والترحیب

یستغرقھ الموظف في الحدیث مع الزبون , إیصال الزبون , اللغة المستخدمة , الوقت الذي 

المعلومة بنجاح , تحسین سلوك الزبون غیر السوي من طرف الموظف بطریقة حضاریة , 

میل في حال الصبر تحت ضغط العمل وعدم إظھار القلق والتوتر للزبون , الاستعانة بز

فشل المھمة مع الاعتذار من الزبون , تفادي التشابك مع الزبائن وإیصال أوحدوث خلل 

المستوى العلمي والمعرفي المعلومات من طرف الموظف إلى الزبون بشكل یتلاءم مع 

.للزبون
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التعریف الإجرائي لجودة التفاعل الاجتماعي :- 2

الدراسة الحالیة ھو الاستجابة وردة فعل الزبائن على نعني بجودة التفاعل الاجتماعي في

من فأسلوب الحوار الجید - الوادي- الموظفین داخل مؤسسة " اتصالات الجزائر" بولایة 

الزبون یشعره بالراحة والطمأنینة حیث یشجعھ ھذا على التعبیر بتلقائیة إلىطرف الموظف 

, وبصدده توفر ھذه الاستجابة من ویتمكن من الحصول على كافة المعلومات المطلوبة 

الموظف على التعرف أكثر وإدراك خصائص الزبون وفھمھ واستیعابھ إلىطرف الزبون 

بقصد الوصول إلى فھم متبادل. ویعمل ھذا على كسب الزبون في التعامل معھم بشكل مستمر 

بحیث تكون تلك المؤسسة أكثر استقطاب وجاذبیة .

وینعكس ھذا التفاعل على الموظفین فیما بینھم فمن خلال التفاعل الایجابي بینھم یفتح لھم 

الكامنة بین الموظفین , كما یساعد باب التعاون والمنافسة ویتیح الفرصة لاكتشاف المواھب 

.ھذا التفاعل الایجابي على تحدید الأدوار والمسؤولیات للموظفین 

بقة :الدراسات السا˗سادسا 

الدراسات السابقة تعتبر لأي باحث نقطة بدایة حتى یستطیع أن، یقارن ما وصل إلیھ إن 

بنتائج في دراستھ وبما وصل إلیھ من بحث قبلھ, فإما أن یؤكد النتائج السابقة أو الخروج 

جدیدة, تكون إضافة جدیدة إلى المعرفة الإنسانیة. والاطلاع على الدراسات السابقة یكتسي 

ھمیة كبیرة في كونھا تزود الباحث بأفكار ونظریات وفروض وتفسیرات تفید الباحث في أ

حاولنا الاطلاع على العدید من . وفي ھذا السیاق 1تحدید أبعاد المشكلة المراد البحث فیھا

من موضوع الدراسة الدراسات التي تمس موضوع الدراسة, منھا المشابھة ومنھا القریبة 

بالغرض.كونھا تفي 

. تر:بوزید صحراوي وآخرون, دار القصبة للنشر والتوزیع, منھجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیةموریس أنجرس, -1
. 40.ص2004الجزائر:
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عرض الدراسات السابقة :˗1

الدراسة الأولى :•

دراسة بعنوان : "مھارات الاتصال لدى العاملین بالإرشاد الزراعي في محافظة نینوى 

وعلاقتھا ببعض الخصائص الشخصیة والوظیفیة " لنبیل عبد المسیح بھنام وأروى مؤید 

یم الزراعي, كلیة الزراعة والغابات, جامعة م, قسم التعل2011/2012فتحي, رسالة ماجستیر

الموصل .

الھدف من الدراسة :

الزراعي في محافظة نینوى وتم بالإرشادتحدید مستوى مھارات الاتصال لدى العاملین ‒

تحقیق ذلك من خلال الأھداف الفرعیة الآتیة :

.تحدید مستوى مھارات الاتصال لدى العاملین بالإرشاد الزراعي في محافظة نینوى ˗أ

ترتیب مجالات مھارات الاتصال لدى العاملین بالإرشاد  الزراعي في محافظة نینوى .˗ب

الزراعي في محافظة نینوى بالإرشادتحدید العلاقة الارتباطیة بین درجة امتلاك العاملین ‒

, وكل من خصائصھم الشخصیة والوظیفیة الآتیة : (مستوى التعلیم, لمھارات الاتصال

في وظائف إرشادیة,  التدریب أثناء الخدمة التخصص, مدة الخدمة الوظیفیة, مدة العمل 

النشأة, التفرغ للعمل الإرشادي, الاتجاه نحو الإرشاد الزراعي ).

اعي بجملة العوامل المستقلة تحدید علاقة مھارات الاتصال لدى العاملین بالإرشاد الزر‒

المتعلقة بخصائصھم الشخصیة والوظیفیة (مستوى التعلیم, التخصص, مدة الخدمة الوظیفیة, 

مدة العمل في وظائف إرشادیة,  التدریب أثناء الخدمة النشأة, التفرغ للعمل الإرشادي, 

الاتجاه نحو الإرشاد الزراعي ).

الموظفین العاملین في الشعب تم إجراء البحث في محافظة نینوى حیث شمل جمیع 

موظفا 181مدیریة زراعة نینوى, وقد تكون مجتمع البحث من إلىالزراعیة التابعة 

شعبة زراعیة. وقد تم توزیع استمارة الاستبیان 21موزعین على الشعب الزراعیة البالغة 

فردا شملوا بقیاس ثبات استمارة الاستبیان الخاصة 30عد استبعاد على جمیع أفراد المجتمع ب
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لبحث, من مجتمع ا%82.12موظفا یمثلون 124بالبحث إلا أن الدراسة اقتصرت على 

وذلك لتعذر الاتصال بعدد منھم وعدم دقة إجابة البعض الآخر. ولغرض تحقیق أھداف 

عاملین بالإرشاد الزراعي تضمن الجزء البحث صممت استمارة استبیان لجمع البیانات من ال

, أما الجزء الثاني فتضمن منھا بیانات تتعلق بالخصائص الشخصیة الوظیفیة للمبحوثینالأول

مقیاس مؤلفا من عدد من الفقرات لتحدید مستوى مھارات الاتصال لدى العاملین في الإرشاد 

صال الأساسیة وھي  مجال الزراعي, وھذه الفقرات موزعة على ستة مجالات لمھارات الات

مھارات التحدث,  مھارة الاستماع, مھارة القراءة, مھارات الاتصال غیر اللفظي, مھارات 

استخدام الطرائق والمعاینات الإرشادیة. كانت البدائل الإجابة مقابل كل فقرة ھي: (یحدث 

یص قیم  لھذه دائما, یحدث غالبا, یحدث أحیانا, نادرا ما یحدث, لا یحدث أبدا). وتم تخص

على التوالي في حالة كون الفقرات ایجابیة والعكس في حال كون 1,2,3,4,5البدائل كالآتي 

الفقرات سلبیة .

أبرز النتائج التي وصلت إلیھا الدراسة :

أن مھارات الاتصال للعاملین بالإرشاد الزراعي تؤدي دورا مھما في عملھم الإرشادي ˗

وتدفعھم نحو  تحقیق الأھداف. حیث تمكنھم من التأثیر الفعال والبناء في سلوك المسترشدین 

وان المیل للانخفاض في مستوى المھارات قد یكون سببھ وجود نسبة عالیة من المبحوثین 

یمیة أخرى غیر إرشادیة .في اختصاصات أكاد

مھاراتبالإرشاد الزراعي الكثیر من أن الخدمة الوظیفیة الطویلة للأفراد تكسب العاملین ˗

الاتصال والمعارف والخبرة المیدانیة التي تنعكس ایجابیا على مستوى أداء أعمالھم .

كبیر في إكسابھم أن الأعمال الإرشادیة التي یمارسھا أولئك العاملون یكون لھا تأثیر ˗

مھارات الاتصال التي تتناسب مع تلك الأعمال .

أن الاتجاه الایجابي نحو العمل یجعل العاملین یقدمون على أداء عملھم بدقة مھارة عالیتین ˗

مما یؤكد أھمیة تنمیة الاتجاه الایجابي نحو مھنتھم .

الدراسة الثانیة :•
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وعلاقتھ بالتفاعل الاجتماعي للعاملین بالمؤسسة" دراسة بعنوان :"الاتصال التنظیمي 

, كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة, قسم علم 2010/2011, رسالة ماجیستیر,لطبیش میلود

الاجتماع, تخصص علم اجتماع الاتصال في المنظمات, جامعة قاصدي مرباح ورقلة.

إشكالیة الدراسة :˗

؟ھل ھناك علاقة بین الاتصال التنظیمي والتفاعل الاجتماعي للعاملین بالمؤسسة *

التساؤلات الجزئیة :˗

*ما علاقة الاتصال التنظیمي داخل المؤسسة بتنمیة شبكة العلاقات الاجتماعي للعاملین ؟

*ھل الاتصال التنظیمي یعمل على تنمیة المھارات الاجتماعیة للعاملین بالمؤسسة ؟

ا علاقة الاتصال التنظیمي بدینامیة جماعة العمل داخل المؤسسة ؟*م

وصیغت فرضیات الدراسة كالآتي :

یعمل الاتصال في المؤسسة على تنمیة العلاقات الاجتماعیة بین العاملین .*

*الاتصال التنظیمي ینمي المھارات الاجتماعیة للعاملین بالمؤسسة .

بدینامیة جماعة العمل داخل التنظیم .*للاتصال التنظیمي علاقة وطیدة 

أھداف الدراسة :˗

سلوكاتھمالعاملین التعرف على مكانة الاتصال داخل المؤسسة ودوره في تطویر اتجاھات ˗

قصد تفعیل عملیة التفاعل الاجتماعي .

بتنمیة المھارات الاجتماعیة محاولة تشخیص وتحلیل الاتصال داخل المؤسسة وعلاقتھ ˗

ن .للعاملی

الاتصال داخل المؤسسة .لإستراتیجیةمحاولة التعرف على نقاط القوة والضعف ˗

التعرف على عملیة الاتصال داخل المؤسسة وعلاقتھا بالتفاعل الاجتماعي من خلال الروح ˗

المعنویة للعاملین, وما ینتج عنھا من التعاون والترابط والانسجام بین جماعة العمل .
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وقد اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي ومنھج دراسة الحالة لإجراء الدراسة المیدانیة 

مفردة .43وقد تم دراسة مجتمع البحث كلھ, وقدرت عینة الدراسة بـ 

39واعتمدت الدراسة على أداتین ھما الملاحظة البسیطة واستمارة المقابلة التي احتوت على 

ونتائج البحث ھي :محاور ,03سؤال وزعت على 

فقد تبین أن الأولى,من خلال النتائج المتحصل علیھا عبر مؤشرات الفرضیة الفرعیة *

یعمل على تنمیة العلاقات الاجتماعیة بین العاملین داخل المؤسسة , ومنھ الاتصال التنظیمي 

%89.37فقد تحقق الفرض الأول بنسبة قاربت 

ر مؤشرات الفرضیة الفرعیة الثانیة ,فقد تبین أن من خلال النتائج المتحصل علیھا عب*

الاتصال التنظیمي ینمي المھارات الاجتماعیة للعاملین داخل المؤسسة, ومنھ فقد تحقق 

%85.87الفرض الثالث بنسبة قاربت 

أن من خلال النتائج المتحصل علیھا عبر مؤشرات الفرضیة الفرعیة الثالثة, فقد تبین *

قة وطیدة بجماعة العمل داخل المؤسسة, ومنھ فقد تحقق الفرض للاتصال التنظیمي علا

%90.38الثالث بنسبة قاربت 

وعلیھ فالنتیجة العامة المستخلصة من الدراسة ھي أن ھناك علاقة بین الاتصال التنظیمي 

والتفاعل الاجتماعي للعاملین بالمؤسسة .

الدراسة الثالثة :•

دراسة بعنوان : " برنامج إرشادي جمعي لتدریب الوالدین على مھارات التواصل وأثره 

في خفض الضغوطات النفسیة وتحسین مستوى التكیف لدى الأبناء" لعبد الله صالح 

, المملكة العربیة السعودیة.2015القحطاني, كلیة العلوم الإنسانیة, جامعة شقراء 

تعرف إلى فعالیة برنامج تدریب الوالدین على مھارات الاتصال في ھدفت ھذه الدراسة لل

الضغوطات النفسیة, وتحسین مستوى التكیف لدى الأبناء. وقد تكونت عینة الدراسة خفض 

) أما وأبا من أمھات طلاب الثالثة متوسط وآبائھم, قسمت عشوائیا إلى مجموعتین 60من (

ة التجریبیة التي تلقى أفرادھا برنامجا تدریبا على متساویتین من الآباء والأمھات : المجموع
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مھارات الاتصال, والمجموعة الضابطة التي لم یتلق أفرادھا برنامجا تدریبیا على مھارات 

الاتصال.

وأظھرت نتائج الدراسة وجود فروق ذات دلالة بین المجموعتین التجریبیة والضابطة من 

في الآباءسي وتحسن مستوى التكیف لدى , حیث انخفض مستوى الضغط النفالآباء

.المجموعة التجریبیة بالمقارنة مع الضابطة

أیضا أظھرت النتائج وجود فروق ذات دلالة بین أبناء أفراد المجموعة التجریبیة, وأبناء 

أفراد المجموعة الضابطة, في كل من درجة الضغوطات النفسیة ودرجة التكیف, وقد كان 

الأبناء الذكور أعلى منھ لدى الإناث.التحسن في التكیف لدى

:التعقیب عن الدراسات السابقة˗2

من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة التمسنا جملة من القضایا التي أوضحت لنا 

ن النقاط من مجموعة المؤشرات التي تخدم البحث, فنجد أن ھذه الدراسات تناولت الكثیر م

حیث استفدنا منھا في تحدید الدراسة وبناء إشكالیة وتساؤلات بعض متغیرات الدراسة, 

الدراسة إلى استخدام المنھج العلمي المناسب لھذه الدراسة والمعالجة الإحصائیة اللازمة, 

فحاولنا من خلالھا تجنب أھم الصعبات التي واجھت الباحث في الدراسات السابقة كإضافة 

الفروق الفردیة لمھارات الاتصال.

وخلاصة القول فإنھ من خلال الدراسات السابقة والمشابھة للدراسة الحالیة, تمكن الباحث 

الإجراءاتمن الاستفادة من خلال الإطار النظري لموضوع الدراسة, كما تم الاستفادة من 

المنھجیة المستخدمة في تلك الدراسات, كاختیار العینة, حیث ركزنا على المسح الشامل كما 

أدوات جمع البیانات وكیفیة بناءھا.والثانیة, وكذلك في اختیار الأولىراسة جاء في الد



الفصل الثاني
مھارات الاتصال



الفصـــل الثــاني : مھــارات الاتصـــال
تمـھـــــید

ماھیة الاتصال:المبحث الأول 

ماھیة مھارات الاتصال:المبحث الثاني 

نظریات الاتصال:المبحث الثالث 

خلاصــة
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تمھید :

إن الاتصال من الموضوعات الرئیسیة والھامة لكل عضو في المجتمع باعتباره طرفا 

مستمرا في العدید من العملیات الاتصالیة على مدار یومھ, لذلك فإن مھارات الاتصال تعتبر 

أداة لتنمیة الإنسان وتطور معارفھ وخبراتھ سواء من الناحیة الاجتماعیة أو التعلیمیة أو 

التربویة أو التثقیفیة أو التوجیھیة أو السیاسیة وغیرھا العدید من المجالات .

ماھیة الاتصال المبحث الأول : 

تعریف الاتصال :-أولا

اللاتیني للفعل الأصلوالتي اشتقت من communicationتعني كلمة الاتصال لغة : 1-

communicate ھذا اللفظ أنالآخربمعنى یشیع عن طریق المشاركة. ویرى البعض

مشترك, وأي أوبمعنى عام commonومعناه communisالكلمة اللاتینیة إلىیرجع 

التفاھم) حول (موضوع - عملیة تتضمن (المشاركة من ھذه المفاھیم یوضح لنا أن الاتصال 

1برنامج).–فكرة) لتحقیق (ھدف –

الفعل یتصل والاسم یعني المعلومات المبلغة أو إلىصل الكلمة في اللغة العربیة ویرجع أ

. كما الإشاراتأو المعلومات عن طریق الكلام أووالآراءالأفكارالرسالة الشفویة أو تبادل 

التفاعل أھمیةشبكة الاتصالات وكلھا تؤكد على أوشبكة الطرق أیضاتعني الكلمة 

2بین البشر.الإنسانیةوالعلاقات 

حافظ محمد سلامة" بأنھ : عملیة تفاعل مشتركة بین طرفین یعرفھ "عبد الاصطلاحا :-2

طریق وسیلة.(شخصین, جماعتین, مجتمعین) لتبادل فكرة أو خبرة معینة عن 

بأنھ : العملیة التي یقوم بمقتضاھا الفرد (القائم "وآخرون"كارون ھوفلان كما عرفھ 

3.الآخرینیكون لفظیا لكي یعدل من سلوك مثیر عادة مابإرسالبالاتصال) 

.09,ص 2004,مكتب الجامعي الحدیث, مصلتماعي وممارسة الخدمة الاجتماعیة,الاتصال الاجعبد الحمید عطیة ومحمد محمود مھدلي, 1
76,ص2012, 09, العددالرافدین للعلوم الریاضیةمجلة ریاض احمد إسماعیل, الخصائص الإبداعیة وعلاقتھا بمھارة الاتصال, 2
.174ص ,2004دار وائل, عمان,الحدیث في الإدارة الریاضیة,فایق أبو حلیمة, 3
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علم الاجتماع :في مفھوم الاتصال - 3

الاتصال باعتباره ظاھرة اجتماعیة وقوة رابطة لھا دورھا في إلىینظر علماء الاجتماع 

یقوم الإنساني المجتمع أنتماسك المجتمع وبناء العلاقات الاجتماعیة. وھنا یؤكد "شرام" 

سحر لیس قوة غیبیة أوالأفرادعلى مجموعة من العلاقات قوامھا الاتصال , وأن ما یجمع 

عي علاقات الاتصال التي ھي ضرورة من ضرورات الحیاة وإنماأو قوى مطلقة 

1.الاجتماعیة ذاتھا

المرجعي المستخدم الإطارالاختلاف في تعریفات الاتصال, ناتج عن الاختلاف في إن

لحامل الرسالة (المرسل) فضلا عن جوانب معینة من العملیة الاتصالیة (المرسل, الرسالة, 

یعد الاتصال احد أھم عملیات التعامل الأساسالمستقبل, الوسیلة, رجع الصدى) وعلى ھذا 

یا عن القضاوالإفصاحفي التعبیر عن الذات والأسالیب. فھو حصیلة الطرق الآخرینمع 

المعلومات والمعاني والتصویر المسخر لقضیة ما, بما یعود إلى تكوین فكري في وتجسید 

2مجال معین لدى المجتمع.

عناصر عملیة الاتصال :- ثانیا

:المصدرأوالمرسل ˗1

الرسالة, والتي ھي بمثابة فكرة یراد نقلھا عبر قناة بإرسالالذي یقوم ویمثل الشخص 

الذي یعتمده في والأسلوبالاتصال. وتتأثر عملیة الاتصال بالمرسل واتجاھاتھ , شخصیتھ 

3عملیة الاتصال.

الرسالة : ˗2

معنى الإشارة الذي قد یكون أمرا أو طلبا أو +وھي موضوع الاتصال أو ھي إشارة 

رجاء أو نصیحة أو مقترحات أو توجیھات, أو أیة مجموعة من المعاني التي توجھ من 

المرسل إلى المستقبل. وتقوم الرسالة الناجحة على الفكرة المعبر عنھا بالأسلوب الواضح.

.09,ص یة ومحمد محمود مھدلي, مرجع سابقعبد الحمید عط1
205,ص2,ط5200,دار المسیرة, الأردن ,المنظمةنظریةخضیر كاظم حمود وخلیل محمد حسن الشماع, 2
.10عبد الحمید عطیة ومحمد محمود مھدلي , مرجع سابق ,ص 3
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قناة الاتصال أو الوسیلة :˗3

الرسالة وتحقیق عملیة الاتصال حیث یمكن أن إرسالعبرھا بث أو ھي الوسیلة التي یتم 

1تكون شفھیة أو كتابیة أو سمعیة أو بصریة أو سمعیة بصریة.

المستقبل أو المستلم أو المرسل إلیھ :˗4

ھو الفرد أو الجماعة أو المنظمة المرسل إلیھا الرسالة أي المستقبلة والمفسرة للرسالة 

من خلال فك رموزھا.

التغذیة الراجعة أو رجع الصدى :˗5

ھي استجابة أو رد المستلم على رسالة المرسل, وتعطي التغذیة الراجعة (العكسیة) 

2لمضمون الرسالة من قبل  المستلم.الإدراكصورة عن مدى الفھم و 

أنواع الاتصال :–ثالثا 

حسب نوع الوسائل المستعملة :- 1

اتصال لفظي : والذي یعتمد على اللفظ أو الكلمات, حیث یستعمل الكلام أو الكتابة. كما ˗

یعتمد على وسائل مكتوبة , ومن أمثلة الوسائل المكتوبة, نجد: المذكرات, التقاریر...ومن 

غیر المكتوبة نجد : المحاضرة, الندوات, المقابلات...الخ.

یر اللفظیة, ومن وسائلھ نجد : الصور, الرموز, اتصال غیر لفظي : یعتمد على اللغة غ˗

3الإشارات, الملصقات...الخ.

.203,204. ص ص 2008دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع, الأردن ,الإدارة الحدیثة نظریات ومفاھیم,بشیر العلاق, 1
.23.,ص 2008, دار الدجلة, الأردن , فن الإدارة بالاتصالزید منیر عبوي, 2
.23,24.,ص ,ص 1998المكتب الجامعي الحدیث, مصر ,تصال ووسائلھ في المجتمع الحدیث,الامبلي, خیري خلیل الج3
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حسب مدى الرسمیة :- 2

اتصال رسمي : والذي یحدث بالطرق الرسمیة المتفق علیھا في المؤسسات المختلفة. یعتمد ˗

ھذا النوع على : المذكرات, التقاریر, الاجتماعات الرسمیة والخطابات....الخ.

اتصال غیر رسمي : یحدث حینما یدور بین زملاء العمل أحادیث عن مشاكلھم أو ظروف ˗

حیاتھم, بعیدا عن جو العمل, وربما أحادیث عن العمل ذاتھ, غیر أن التفاھم یتخذ طابع غیر 

1رسمي. 

حسب عدد المشتركین في عملیة الاتصال :- 3

اتصال شخصي : ونعني بھ أن تبادل المعلومات والأفكار أو غیرھا, یكون دون قنوات ˗

وسطیة, ومن خصائصھ أن عدد المرسل إلیھ محدود ویوجد في مكان واحد.

في أماكن قد تكون غیر محدودة اتصال جماھیري : المستقبل ھنا ھو الجمھور العریض و˗

2الإشھار والإعلام المختلفة. عبر وسائل 

خصائص الاتصال :- رابعا 

تمتاز العملیة الاتصالیة بعدة خصائص أھمھا :

الاتصال عملیة دینامیكیة :- 1

تعتبر عملیة الاتصال عملیة تفاعل اجتماعي تمكننا من التأثیر في الآخرین والتأثر بھم مما 

لاتصال تعني یمكننا من تغییر أنفسنا وسلوكنا بالتكیف مع الأوضاع المختلفة , فعملیة ا

3التغییر.

.60,ص 2009دار أسامة للنشر والتوزیع, الأردن ,الاتصال الإداري والإعلام,محمد أبو سمرة, 1
.36,37,ص ص 2004العامة, الجزائر ,,دار المحمدیة الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیةناصر دادي عدون, 2
36خیري خلیل الحمبلي, مرجع سابق, ص3
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الاتصال عملیة مستمرة :- 2

الاتصال حقیقة من حقائق الكون المستمر إلى الأبد فلیس لھا بدایة أو نھایة فنحن في 

رت الحیاة الدنیا اتصال دائم مع أنفسنا ومجتمعنا والكون المحیط بنا , فالاتصال مستمر ما استم

.ةوالحیاة الآخر
معوقات الاتصال :˗خامسا 

یمكن حصر معوقات الاتصال فیما یلي :

معوقات تخص المرسل :˗1

عدم استعمال الوسیلة المناسبة للتأثیر على المتلقي .˗

عدم تمتع المصدر بالمصداقیة اللازمة لقبولھ من طرف المستقبل .˗

شارات أو انفعالات الاستعانة في توصیل الرسالة بكلمات لھا معان مختلفة أو حركات أو إ˗

غیر ملائمة, مما یؤدي إلى عدم قبول الأفكار وتجاھل المعلومات وصعوبة الاتصال الفعال 

1بالمستقبل .

طبیعة الرسالة : قد تكون الرسالة صعبة ومعقدة وعسیرة الشرح والتطبیق, وقد تكون ˗

2مختصرة أو طویلة, مما یؤثر على درجة فھمھا وبالتالي تركھا.

معوقات تخص المستقبل :˗2

لكل شخص أسباب ودوافع شخصیة مختلفة ودرجة ذكاء وذاكرة معینة خصائص المتلقي :˗

ومستوى تعلیمي وثقافي مختلف, وتساھم كل ھذه العناصر في كیفیة فك رموز الرسالة 

وتفسیرھا. وقد تمثل ھذه الخصائص عوامل مساعدة في الفھم الصحیح للرسالة, كما قد تمثل 

عوائق تحد من إدراك الرسالة.

.61.ص 2007دار الفجر للنشر والتوزیع, مصر:الاتصال الفعال للعلاقات العامة.حجاب محمد منیر, 1
.61ص خیري خلیل , مرجع سابق,2
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انطباعات المتلقي : تؤثر الانطباعات و الآراء السابقة للمتلقي على الفھم الایجابي ˗

1للرسالة.

الإدراك الانتقائي : یتجھ الناس إلى سماع جزء من الرسالة وإھمال المعلومات الأخرى ˗

لعدة أسباب منھا تجنب حدة التناقض المعرفي. مما یؤدي إلى عدم الإدراك السلیم لمضمون 

الرسالة.

مدى التعرض للاتصال : قد یتعرض المتلقي للرسالة الاتصالیة لعدة أسباب, منھا نقص أو ˗

ام الوسائل الموجھة إلیھ, أو عدم قدرتھ على انتقاھا كالرادیو والمجلة الشھریة انعد

والأسبوعیة.

تشویش الإدراك : ھناك بعض الأمور التي تساھم في تعكیر عملیة الإدراك مثل الفقرات ˗

2المحذوفة, البیئة المحیطة كدرجة الحرارة المرتفعة,آراء الأصدقاء.

.54.ص2005مكتب الرائد, القاھرة : ني.مفاھیم الخدمة الاجتماعیة  في الممارسات المھزینب معوض الباھي, 1
65, صحجاب محمد منیر, مرجع سابق2
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المبحث الثاني : ماھیة مھارات الاتصال 

تعریف مھارات الاتصال :˗أولا 

یمكن تعریف مھارات الاتصال بأنھا علم یعني بتعلم مكونات آلیات التواصل لتعزیز 

مستقبلھا إلىاستخدام الوسیلة المعدة لنقل الرسالة بإتقانلدى المرسل وذلك الإرسالملكة 

1اعل معھا بأسرع وقت وأفضل طریقة.بشكل یتیح فھمھا والتف

ھدفھ, وغایتھ, فمتى ما كان إلىالإنسانالتي یصل بھا الأداةمھارات الاتصال ھي 

قادرا على التخطیط لحیاتھ, استعان بھده المھارات وانطلق ساعیا وراء تحقیق حلمھ الإنسان

فة المھارات التي تلزمھ من أن یعرف تمام المعرإنسانلازما على كل وھدفھ, لھذا فقد كان 

نذكر منھا على الأمثلةغایتھ التي یطمح إلیھا, ولھذه المھارات العدید من إلىأجل الوصول 

, والقدرة على كتابة السیرة إلیھمسبیل المثال لا الحصر: القدرة على مواجھة الناس والتحدث 

استعمال ة لغات, والقدرة على لتحدث بعدالقدرة على اإلىبالإضافةاستعمالا, الأكثرباللغات 

القدرة على إلىبالإضافةا, رنت, ووسائل الاتصال المرتبطة بھمالحاسوب, وشبكة الانت

, والایتیكیت, والقدرة على الإدارةالتخاطب بشكل رمي من خلال الرسائل الرسمیة, وفن 

لیل والنقاش وفھم الكلام, والقدرة على التحالتعامل الحسن مع الجمھور, وحسن الاستماع

كتابة التقاریر المختلفة وإمكانیةالوقت, إدارةوالحوار, والبعد عن الجدال,القدرة على 

والأبحاث, والمقالات الصحفیة, وما إلى ذلك, وأخیرا قدرة الإنسان على العمل ضمن فریق 

2واحد یضم عددا من الأفراد, بالإضافة إلى القدرة على العمل تحت الضغط .

إذا یمكن القول أن مھارات الاتصال حاجة كونیة للتخاطب وإیصال المعلومة الھدف, 

حیث یتم إرسالھا من مرسل معین باتجاه مستقبل لغایة إیصال فكرة ما, ویقوم نجاح ھذا 

التخاطب على مھارات لدى المرسل, وعلى مدى حرفیتھ في تغلیف المعلومة بالغلاف 

ت المناسب للشخص المناسب, لیتم نجاح وتلقي الاستجابة المنشودة المناسب وتقدیمھا في الوق

65, ص2015, بغداد,3العددمجلة كلیة التربیة الریاضیة,, مھارات الاتصال والسلوك القیاديیوسف عبد الأمیر, 1
.96, ص2014مكتبة الجلاء, مصر, ارات المعاصرة للخدمة الاجتماعیة, المھعبد الخالق محمد عفیفي, 2
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من ھدف التواصل لذا تعد مھارات الاتصال علما ضروریا یحتل مكانة ھامة في جوانب 

1متعددة لابد من اكتسابھا كأحد مھارات الحیاة الضروریة.

أقسام مھارات الاتصال :˗ثانیا 

مھارة الترحیب :˗1

التعامل إلىمھارة الترحیب ھي مھارة كثیرا ما نجدھا في مكاتب الاستقبال التي تحتاج 

, فان التواصل مع الزبائن والعملاء. فھي تتطلب وجود شخص مسئول عن مقابلة الضیوف

وجھا لوجھ مع العملاء ھو ما یمیز موظف الاستقبال فعندما یأتي أحد الزوار (بائع, مشتري, 

تمع) إلى مساحة العمل الخاصة بھ فإن أول شخص سیقابلھم ھو موظف مقدم طلب, عضو مج

الاستقبال والانطباع الأول الذي یتركھ ھو ما یدوم لاحقا. لذلك علیھ استخدام التحیة المناسبة 

والإیماءات اللازمة مثل :  صباح الخیر,مرحبا بك, شكرا لاتصالك بشركتنا, كیف یمكنني 

2ة اللطیفة.تقدیم المساعدة, مع الابتسام

مھارة التحدث :˗2

أھملنقل مضامین الرسائل, وھي تعد أساساوھي مھارة تعتمد على التخاطب الشفوي 

لذا الأحیانأشكال الاتصال اللغوي لما تتصف بھ من سرعة وتفاعل واستجابة في أغلب 

تتطلب النطق السلیم والنبرات الصوتیة المناسبة والحركات الجسمیة الملائمة. وھذه المھارة 

تأخذ أشكال عدة أھمھا :

الاتصال الشخصي المباشر وجھا لوجھ بین المرسل والمستقبل مما یفسح المجال للمناقشة ˗

یبدیھ كل منھما مابسببأوضحالاتصال الفعال) وتفھم الرسالة بصورة توافرت ظروف إذا(

من انفعالات نفسیة وحركات جسمیة و الوقوف على ردة فعل المستقبل.

.140.ص2004. المكتب الجامعي الحدیث , القاھرة : مھارات الاتصالحسن محمد, 1
.17:21. بتوقیت 22/03/2017آخر زیارة للموقع في  ,ar.wikihow.comء, فن التعامل مع الزبائن ورضا العملا(ـــــــــ), 2
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فیما توافرت شروط الاتصال الفعال)إذا(الآراءالاجتماعات الرسمیة یتم من خلالھا تبادل ˗

یخص ظروف العمل وأدواتھ وصعوباتھ وھذا یساعد القائمین على الاتصال على تكوین 

1طبیعة اتصالھم وعملھم.صورة سلیمة عن 

مھارة الاستماع :˗3

لمھارة الحدیث, ومنھما معا یتحدد طرفا عملیة الآخرتمثل مھارة الاستماع الوجھ 

للحصول على أساسیةالاتصال الرئیسیین : المرسل والمستقبل, ویمثل الاستماع وسیلة 

2المنبھات الخارجیة.

وھناك من یعرف مھارة الاستماع على أنھا عملیة ذھنیة واعیة ومقصودة لتحقیق 

غرض معین تشترك فیھ الأذن والدماغ, إذ تستقبل الأذن الذبذبات وتنقل الأحاسیس الناتجة 

عنھا إلى  الدماغ فیحللھا إلى دلالات في ضوء المعرفة السابقة لدى المستمع وسیاق الحدیث 

وتتضمن عملیة الاستماع ثلاثة خطوات رئیسیة ھي :تجري فیھ.والموقف الذي 

استقبال المحتوى السمعي وتجاھل التشویش .˗

الانتباه للمحتوى السمعي والتركیز على ما یقولھ المتكلم. وھذه العملیة تتطلب جھدا عقلیا ˗

وجسمیا .

لمعلومات وتبویبھا تفسیر المحتوى السمعي والتفاعل معھ, بحیث یقوم المستمع بتصنیف ا˗

ومقارنتھا وربطھا مع البنیة المعرفیة لدیھ.

وقد أثبتت الأبحاث اللغویة أن المرء في حالة الاستماع لا یعد سلبیا, بل ھو ایجابي فعال 

3وفھمھا وتفسیرھا والحكم علیھا.إلیھیعمل على فك الرموز التي تصل 

.77.ص 2001الدار الجامعیة, بیروت : محاضرة في السلوك التنظیمي .أبو قحف عبد السلام, 1
مجلة كلیة التربیة الأساسیة للعلوم التربویة والإنسانیة,, اثر مھارات الاتصال اللفظي في التحصیل والاستبقاءصباح عبد الصمد البجاري ,2

241,.ص2015, بابل, 20العدد
.145حسن محمد , مرجع سابق ص 3
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مھارة الكتابة :˗4

شكلین ھما :إن للغة في الاستعمال

إلىالتي تتكامل فیما بینھا لحمل المعاني من المصدر الأصواتمنطوق یتكون من الأول˗

المستقبل .

الثاني مكتوب وھو الذي تعبر فیھ أشكال الحروف عن رموز الأصوات ومعانیھا.˗

وقد نبھ واللغة بنوعیھا المنطوق والمكتوب لا تنفصل عن حیاة الإنسان في مجالاتھا المختلفة, 

الباحثون قدیما وحدیثا على العلاقة بین الكتابة والفكر, فالمعاني المجردة التي قد تتكون في 

الذھن سرعان ما تزول, إن لم تتجسد بمفردات ترمز إلیھا, وان ھذه المفردات سرعان ما 

تتعرض للنسیان ما لم تتجسد في رموز كتابیة تحفظھا وتسھل العودة إلیھا.

أي رسالة موجھة للمستقبلین ینبغي مراعاة ما یلي :إذا عند كتابة

تجنب الأخطاء اللغویة عند الكتابة .˗

عن الإمكانأن تكون الكتابة موضوعیة وبلغة سھلة ومبسطة ومفھومة والابتعاد بقدر ˗

1الكلمات الصعبة أو غیر الشائعة.

أھمیة مھارات الاتصال :˗ثالثا 

بالنسبة للأشخاص العادیین الذین یسعون إلى تحقیق أھدافھم مھارات الاتصال مھمة 

وأحلامھم, إلا أن لھا أھمیة اكبر وأھمیة مضاعفة عندما یستلم الإنسان منصبا قیادیا فعالا, 

حیث تزداد المسؤولیات الملقاة على ظھره, من ھنا نحدد أھمیة مھارات الاتصال في النقاط 

الآتیة :

ولئك الذین یعملون في قطاعات معینة كالتعلیم, والإعلام, والمال یھتم كل الناس وخاصة أ˗

والأعمال بمھارات الاتصال, حیث تساعد ھذه المھارات على إیصال خدماتھم للآخرین بشكل 

أكثر فعالیة, وربما جني الأرباح الكبیرة إذا ما استخدمت بأفضل الطرق والسبل, وتساعد 
.96,ص2014مكتبة الجلاء, مصر ,ت المعاصرة للخدمة الاجتماعیة.المھاراعبد الخالق محمد عفیفي, 1
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یعملون في الحیاة السیاسیة أو الحیاة الاجتماعیة أیضا مھارات الاتصال الأشخاص الذین 

على إیصال ما لدیھم من أفكار للآخرین مما یؤدي إلى تفاعل الناس معھم بشكل كبیر, 

1.وبالتالي إیصالھم إلى أفضل المراتب وأعلاھا 

تتیح مھارات الاتصال لصاحبھا النجاح في میادین العمل التسویقي للمنتج, فمن یملك ˗

مھارات الاتصال المناسبة تفتح لھ أبواب التسویق والترویج من أوسع أبوابھا لقدرة المستخدم 

لھا على إقناع المستھلك بشراء المنتج من خلال تحلیل الإشارات التي تصدر عن المستھلك 

نتج علیھ واستخدام الكلمات المناسبة التي تؤثر على صنع قراره الداخلي حال عرض الم

2بواسطة التأثیر الخارجي.

تعد مھارات الاتصال ركنا أساسیا من أركان الحلقة التعلیمیة, فلا یكفي علم المدرس وحده ˗

لاتصال في الحلقة التدریسیة سواء في المدرسة أو الجامعة فلابد للمدرس من إتقان مھارات ا

التي بھا تنجح العملیة التعلیمیة, وذلك بإتقان استخدام وسیلة الاتصال المناسبة بالشكل والوقت 

3المناسبین لإیصال المعلومة.

تعتبر مھارات الاتصال أحد أھم العلوم التي تدرس في معاھد العلوم الجنائیة ومجالات ˗

م لصدھم عن ارتكابھا قبل وقوعھا, العمل الشرطي, فیھا تتم محاورة المقدمین على الجرائ

وھي أیضا أساس علم التحقیق الجنائي التي تدور على استخدام مھارات الاتصال بالحوار 

والإقناع للوصول إلى منفذ العمل الإجرامي واثبات الأدلة التي تدینھ من خلال الحصول على 

4الاعتراف الشفوي.

443, ص2013, 94العددمجلة الادارة والاقتصاد,, مھارات الاتصال العقلي لدى أعضاء ھیئة التدریسیةناضل بدر شبت, 1
78,ص 2005. جامعة الملك سعود, السعودیة , الاتصال الفعال ومھاراتھمبارك محمد الحامد, 2
26,ص 2,ط2003, بیروت,فنون الحوار والإقناعد إبراھیم دیماس, محم3
42,ص2002دار جبل الشیخ, الریاض, الاتصال العام,فن الكلام مدخل إلىاحمد محمد سعید, 4
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:الصفات اللازمة لنجاح الاتصال˗رابعا 

الصفات التي یجب أن تتوافر في المرسل حتى یكون الاتصال ناجحا وفعالا :

الصدق والأمانة :˗1

كان رسول الله صلى الله علیھ وسلم ملقبا في قومھ بالصادق الأمین, والصفة الأساسیة 

, أن الصدق والأمانة بمثابة الأساس التي تصف بھا أي نبي ورسول ھي الصدق والأمانة

1نؤسس علیھ عملیة الاتصال مع الآخرین بأكملھا.الذي 

العدل :˗2

من أھمیةالمرسل العادل ھو الذي یدرك أن احتیاجاتھ حقوقھ وأرائھ مشاعره لیست اقل 

.الأھمیةتتساوى معھ في وأنھا, الآخرینتلك التي تخص 

الرحمة :˗3

بین المتصلین, وروح الاتصال الصحیح وبدونھا تصبح الحیاة الرحمة ھي بلسم العلاقات 

بالآخرینجافة جدا وتفقد قیمتھا ولا یصبح للاتصال معنى ولا روح, والرحمة أن تشعر 

وظروفھم وبالرحمة یلتف الناس حولك أحوالھموتحب الخیر لھم وتقدر مشاعرھم وترى 

2من الجلوس معك والحدیث إلیك .یملون ویحبونك ولا

التواضع :˗4

ھام جدا في اتصالھ مع المستقبلین فالمرسل المتكبر مھما تعلم أساسل ستواضع المرأن

اتصال ناجح حقیقي, وذلك لان تكبره إلىلن یصل الآخرینوالتعامل مع من فنون الاتصال 

سیظل حاجزا منیعا بینھ وبین الناس, وان الكبر بمثابة الجدار العازل یعزل صاحبھ عن 

الاتصال بالعالم الخارجي.

102,ص2004,المكتب الجامعي الحدیث,الإسكندریة,الاتصال الفعال مفاھیمھ وأسالیبھ ومھاراتھھالة منصور,1
55دیماس, مرجع سابق, صمحمد إبراھیم 2
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الحلم والأناة والرفق :˗5

فانھ من المعلوم بالضرورة الآخرینھذه الصفة كثیرا في اتصالھ مع إلىالمرسل یحتاج 

الناس كاظما لغیظك رفیقا بھم مقدرا طبیعة النقص من الآخرین, فعلیك أن تكون حكیما مع 

1في تكوینھم .

أسالیب عملیة في فن الاتصال :˗خامسا 

التقدیر حاجة فطریة یبحث عنھا البشر, وكل البشر یرغبون إنالتقدیر, القاعدة الأولى : •

وجدوه تمسكوا إذاالناس یبحثون عمن یقدرھم في ھذه الحیاة إنیكونوا شیئا مذكورا, أنفي 

فعة ایجابیة قویة جدا إلى حبا شدیدا, والى جانب ذلك فان التقدیر یعطي الشخص دوأحبوهبھ 

الأمام,ویبني في الشخص الثقة بالنفس والشعور بالنجاح .

الاھتمام, على قدر اھتمامك بالناس على قدر ما یھتم بك الناس, فالناس القاعدة الثانیة :•

یتفقد أحوالھم  ویسأل علیھم لاسیما  في ھذا الزمان الذي انشغل فیھ كل تبحث عمن یھتم بھم و

امرئ بنفسھ. 

على فللمدح اثر جیدأحسنواإذاالآخرینالمدح, امدح أسلوباستخدم القاعدة الثالثة :•

ید عیوبھم .النفس ولكن لا تبالغ وتجنب ص

التواضع, تواضع فالناس تنفر ممن یستعلي علیھم .القاعدة الرابعة :•

وسع دائرة معارفك واكسب في كل یوم صدیقا .القاعدة  الخامسة :•

, وابتعد عن الآخرینتكون واضحا في تعاملك مع أنالوضوح, حاول ة :القاعدة السادس•

أقنعتكعلیك یوم وتكشف فسیأتيالتلون والظھور بأكثر من وجھ ... فمھما بلغ نجاحك 

وتصبح حینئذ كمن یبني بیتا یعلم انھ سیھدم .

103ھالة منصور, نفس المرجع, ص 1
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حافظ على مواعیدك واحترمھا, فاحترامك لھا معھم سیكون من احترامك القاعدة السابعة :•

لھم .. وبالتالي سیبادلونك الاحترام ذاتھ. 

.. وقد الأشخاصتقلل من المزاح, فھو لیس مقبولا عند كل أنحاول القاعدة الثامنة :•

یكون مزاحك ثقیلا, وعلیك اختیار الوقت المناسب لذلك. 

من المفردات فاختر تنتقي كلماتك, فكل مصطلح تجد لھ الكثیرأنحاول القاعدة التاسعة :•

أجملھا .. كما علیك أن تختار موضوعا محببا للحدیث .. وأن تبتعد عن المواضیع التي ینفر 

1دلیل شخصیتك... فحدیثكمنھا الآخرین

theories communicationالمبحث الثالث : نظریات الاتصال

ھناك العدید من النظریات والنماذج التي تناولت تفسیر عملیة التواصل, ومن ھذه 

, ونظریة "لازاروس" ونظریة " كولن " , ونظریة "أرسطو" النظریات أو النماذج نموذج 

. ویمكن الإشارة إلیھا على النحو الآتي :"ویفروشانون" , ونظریة "اسفیروس"

shanonf andویفرو شانون" نظریة –أولا weaver":

تعد ھذه النظریة من النظریات الریاضیة في التواصل, وھذه النظریة قابلة للتطبیق على 

المواقف التي یتواصل فیھا الإنسان وجھا لوجھ, فحینما یتحدث المرسل فإن عقلھ ھو مرسل 

إلىالمعلومات وعقل المستقبل ھو الجھة المقصودة بالرسالة. ھذا وقد أشارت النظریة 

اسیة في عملیة الاتصال :العناصر الأس

المرسل , الأداة , الرسالة , المستقبل , التشویش .

كما یلي :"شانون و ویفر"ویوضح بعض الباحثین مراحل عملیة الاتصال في نموذج 

تأخذوالتي إرسالھایرغب في المرسل ھو صانع القرار یقوم بتحدید الرسالة التي

, وفي مرحلة النقل قد تتعرض الإشارةإلىالمتلقي عبر أداة أو قناة تتحول خلالھا إلىطریقھا 

.143, ص2013مكتبة الزھراء , القاھرة , الاتصال في الخدمة  الاجتماعیة ,نبیل إبراھیم أحمد ,1
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یؤثر على فك رموزھا, وبالتالي فھمھا لدى المتلقي, ومن بعض الضوضاء, ماإلىالإشارة

قسمین :إلىھنا یقسم التشویش 

تشویش المعاني.˗

التشویش الفني.˗

للمعنى الصحیح في عملیة الاتصال التي لا ویتحدد تشویش المعاني في أي تحریف

یقصدھا المرسل, ویؤثر على فھم المتلقي للرسالة في الاتجاه الصحیح.

الإشارة في رحلتھا ن إرسالأما التشویش الفني فیعني أي تدخل فني أو تغییر یطرأ على 

مرسل غیر : إذا كان نطق الحروف لدى الالمتلقي, على سبیل المثال مرسل المعلومات 

سلیم.

عملیة التواصل التي تتم عن بعد بھدف نقل " شانون و ویفر"كذلك تناولت نظریة 

المعلومات من خلال القنوات الحدیثة للتواصل عن بعد. ویتضمن الموقف التواصلي في ھذه 

1النظریة ثلاثة عناصر رئیسیة ھي على النحو التالي :

ویختار أو ینتخب رسالة (مجموعة توجیھات) یرغب المرسل: ویطلق علیھ (المتخصص) ˗

تحویل رسالتھ في شكل أو على إلىالذي یضطر المرسل الأمرالمستقبل, إلىفي توصیلھا 

المستقبل ولذلك یكون عقل المرسل ھو إلىھیئة رمز, بحیث یتم نقلھا عبر قنوات الاتصال 

مصدر المعلومات.

المستقبل یتولى صوت إلىالرسالة : ھي عبارة عن مجموعة توصیات من المرسل ˗

المرسل تقدیمھا وتقوم الموجات الصوتیة بدور قناة الاتصال الرئیسیة لعملیة التواصل حیث 

تكون عملیة نقل المعلومات دقیقة ومحكمة فالرموز التي تنقل بواسطة أنانھ من النادر 

بر تماما عن المعلومات الموجودة.مصدر المعلومات قد لا تع

40, 39, ص ص 2012, مكتبة الطائف , السعودیة , التواصل واضطرابات التواصلأسامة فاروق مصطفى , 1
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أو الرمز الذي كان الشكل إلىالمستقبل : ھو الشخص الذي یتلقى الرسالة ویقوم بتحویلھا ˗

وبذلك یكون عقل المستقبل ھو الھدف الذي یقصد المرسل وصول الأولىعلیھ في ھیئتھ 

1یانات., وتمثل أذن المستقبل جھاز الاستقبال الذي یتلقى البإلیھالتوجیھات 

نموذج " دیفلور":–ثانیا 

فھو یناقش مدى " دیفلور"قام بھ" شانون و ویفر"ھو عبارة عن تطویر لنموذج

" المستقبل, حیث لاحظ إلىالتطابق بین الرسالة المنتجة من قبل المرسل والرسالة الواصلة 
رسالة إلىفي ذھن المرسل عملیة الاتصال یتحول المعنى الموجود أثناءانھ دیفلور"

معلومات تمر عبر قناة قد إلىبتحویل ھذه الرسالة الإرسالالاتصالیة ومن ثم یقوم جھاز 

المستقبل فیقوم بتحلیلھا كرسالة اتصالیة لیحصل على المعنى إلىتكون جماھیریة مثلا لتصل 

الرسالة ننى الرسالة الصادرة عن المرسل ومالمطلوب فإذا كان ھناك تطابق بین مع

عنصر التغذیة المرتدة أو " دیفلور"المستقبل یكون الاتصال قد تم. وقد أضافإلىالواصلة 

نموذج إلىالاستجابة 

, وركز على كیفیة حصول المرسل على استجابة من المستقبل تساعده ویفر"" شانون و

2الاتصالیة.على تعدیل رسالتھ الاتصالیة للتأثیر على المستقبل أو وجھة الرسالة 

:colin),1957نظریة " كولون" (–ثالثا 

وفیھا تتضمن عملیة التواصل ھذه النظریة تعد من النظریات الرائدة في مجال التواصل 

.والالكترونیةبعض المصطلحات المشتقة أو المستعارة من العلوم الكھربائیة 

على النحو التالي :" كولن "ھذا ویمكن تلخیص الموقف التواصلي في نظریة 

المرسل : ھو الذي یقوم بإلقاء الفكرة وتوصیلھا إلى أي شخص آخر.˗

.إلیھمن المرسل إدراكھاالرسالة : وھي التي یصوغھا بعقلھ في شكل یمكن بھ ˗

40ص نفس المرجع ,1
.122نبیل إبراھیم أحمد , مرجع سابق , ص 2
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والانتباه والإدراكالمستقبل : ھو من یستخدم فكره وقدراتھ واستعداداتھ النفسیة مثل التذكر ˗

في استیعاب الرسالة.

باعتباره المركز الرئیسي للتواصل بالنسبة الإنسانوتعتمد ھذه النظریة على عقل وفكر 

أو الاستقبال, وذلك لان العقل ھو الذي یتم من خلالھ صیاغة الإرسالسواء في للإنسان

الإدراكأیضافي العقل المستقبل, ویكمن إلىالرسالة التي یتولى الجھاز الصوتي توصیلھا 

مثل التفكیر والانتباه الأخرىالعملیات النفسیة إلىبالإضافةالذي یتولى استیعاب الرسائل 

1واستقبال تلك الرسائل.إرساءوالتي تساعد على 

نموذج " ارسطو" للتواصل :–رابعا 

فیھ أن عملیة التواصل أوضحبتقدیم نموذج في التواصل الشفھي حیث "" ارسطوقام 

ھي كالتالي :أساسیةتتكون من ثلاثة عناصر 

المتحدث وھو (المرسل).˗

الموضوع وھو (الرسالة).˗

الشخص أو الفرد المخاطب وھو (المستقبل) وھو الذي یحقق الھدف المنشود من عملیة ˗

التواصل.

یعني الشكل التخطیطي التالي :"ارسطو"وبناءا على ھذا فإن التواصل في نموذج 

المستقبل.←الرسالة ←المتحدث 

أنیمثل نشاطا شفھیا یحاول من خلالھ المتحدث "ارسطو"ومن ثم , فإن التواصل عند 

2مع المستمع.أھدافھإلىلكي یصل إقناعیقوم بعملیة 

.221مبارك محمد الحامد . مرجع سابق , ص 1
.86ھالة منصور , مرجع سابق , ص 2
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نظریة " لازاروس" في التواصل :–خامسا 

أن التواصل المستمد من التأثیر یتم على مرحلتین إلىفي نظریتھ "لازاروس"توصل 

أو التواصل ذي خطوتین, وبناء على ذلك فإن الموقف الاتصالي في ھذه النظریة یقوم على 

1ثلاثة عناصر ھي كالتالي :أساس

المرسل : وھو الذي یؤلف ویفكر وینقل الرسالة.˗

الرسالة : وھي المحتوى الذي یرغب المرسل إرسالھ إلى المستقبل.˗

المستقبل : وھو الشخص أو مجموعة الأشخاص المستقبلین للرسالة.˗

وإن المستقبل سواء كان فردا أو أفرادا لا یتأثر بالرسالة مباشرة وإنما یتأثر بدرجة أكبر 

رد أو أفراد لھم تأثیر علیھ, بحیث لا إذا ما انتقلت إلیھ تلك الرسالة مرة أخرى من ف

یستطیعون إعادة صیاغة وتفسیر الرسالة بشكل یتفق مع الحالة النفسیة للمستقبل.

:asferosنظریة " اسفیروس " –سادسا 

تناولت ھذه النظریة عملیة التواصل كظاھرة اجتماعیة ومن ثم تمیزت بالعمق عندما 

, وأنھ إذا كان الأفرادركزت على العملیة التواصلیة كظاھرة اجتماعیة تقوم على التفاعل بین 

ھو وحدة اجتماعیة متكاملة فإن المھم إلىھدف التواصل ھو زیادة تمساك المجتمع تحویلھ 

ة وراء تلك الأسالیب التعبیریة على أساس أن ظاھرة التواصل الاجتماعي ھي الحقائق الكامن

القوة الدینامیة في المجتمع لقیامھ على الأخذ والعطاء, أي الإرسال والاستقبال المتفاعلین 

لذلك فالتواصل ینبغي أن یقوم على التفاعل الحر بین كل الأفراد مع مراعاة عقلیة الفرد 

على ذلك فإن الموقف التواصلي في ھذه النظریة غالبا ما یقوم على :ومیولھ واتجاھاتھ, و

عن عقلیة الفرد : وھي التعبیر الموضوعي المعبر الرسالة- المرسل: وھو الذي یرسل الفكرة˗

2استخدام وسائل تواصل مختلفة.- المستقبل : الفرد أو الأفراد ˗ومیولھ واتجاھاتھ

.40أسامة فاروق مصطفى , مرجع سابق , ص 1
.222مبارك محمد الحامد , مرجع سابق , ص 2
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خلاصة :

سبق بأن الفكرة التي كانت سائدة حول الاتصال تطورت , وقد تغیرت كننا القول مما یم

من النظرة السطحیة إلى النضج والأھمیة الكبیرة , فمن خلال مھارات الاتصال یمكن للأفراد 

التعبیر عن آرائھم وأفكارھم ومشاعرھم , والھدف منھا إیجاد فھم مشترك في التفكیر بین 

لى التعاون وتحقیق التوجیھ والأھداف .أفراد النسق الواحد وھذا یؤدي إ



القسم المیداني 



الفصــل الثــالث
الإجراءات المنھجیة



الفصــل الثــالث : الإجراءات المنھجیة
تمـھـــــید

منھج الدراسة-أولا 

مجالات الدراسة–ثانیا 

الاستطلاعیةالدراسة –ثالثا 

تحدید مجتمع البحث–رابعا 

أدوات جمع البیانات–خامسا

الأسالیب الإحصائیة–دساسا

خلاصة
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تمھید :

المنھجیة تعتبر من الخطوات المھمة في البحث العلمي, إذ تربط الإجراءاتإن تحدید 

المدروسة والفروض بالجانب المیداني المتعلق بالظاھرة بالإشكالیةالجانب النظري المتعلق 

أجل الوصول إلى إجابات للتساؤلات المطروحة معتمدین على مجموعة من الطرق وذلك من 

المنھجیة التي تسھل للباحث جمع البیانات وتحلیلھا وتفسیرھا .

منھج الدراسة :-أولا 

من اجل التعرف على العلاقة بین مھارات الاتصال وجودة التفاعل الاجتماعي من جانب 

ت الجزائر" بولایة الوادي , استخدم في الدراسة المنھج الوصفي الموظفین في مؤسسة "اتصالا

لجمع البیانات لان المنھج الوصفي یقوم بدراسة الواقع أو الظاھرة كما توجد في الواقع ویھتم 

بوصفھا بشكل دقیق ویعبر عنھا تعبیرا كیفیا أو تعبیرا كمیا , فالتعبیر الكیفي یصف الظاھرة 

عبیر الكمي فیعطینا وصفا رقمیا یوضح حجم ھذه الظاھرة أو ویوضح خصائصھا , أما الت

1.درجة ارتباطھا مع الظواھر المختلفة الأخرى

مجالات الدراسة :- ثانیا

المجال المكاني :1-

تأسست,والتي الدراسة في المؤسسة العمومیة "اتصالات الجزائر" بولایة الواديأجریت

جواب وخدمات الإنترنتل موبیلیسالھاتف الثابت والنقاتنشط في مجال . حیث 2003عام 

المرتبط بإعادة ھیكلة قطاع البرید 2000فبرایروالاتصالات الفضائیة. نشأت بموجب قانون

، وقد دخلت رسمیاً في سوق العمل الاتصالاتوالمواصلات لفصل قطاع البرید عن قطاع 

.2003ینایر1في

:المجال الزماني 2-

.2017أفریل 28غایة إلى2017فیفري22من أجریتالدراسة المیدانیة 

.21, ص 2000, دار الكتاب الحدیث , الكویت , مناھج البحث التربوي رؤیة تطبیقیة مبسطةالرشیدي بشیر صالح , 1
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المجال البشري :-3

لكي تكون الدراسة علمیة حددنا المجتمع الأصلي للدراسة من اجل تحدید نوع العینة , 
موظف وموظفة أردنا أن نقوم بالمسح الشامل على المؤسسة من 56المؤسسة تحمل أنوبما 

اجل تعمیم نتائج أفضل .

الدراسة الاستطلاعیة :- ثالثا 

تمثل الدراسة الاستطلاعیة " الخطوة التي تسبق الاستقرار نھائیا على خطة الدراسة 
الخطوات أھمیة من على عدد محدود من الأفراد " لذا تعد الدراسة الاستطلاعویفضل القیام 

ا : التي یقوم بھا الباحث والغرض منھ

على میدان الدراسة.التعرف-

تجربة أدوات الدراسة في المیدان.-

معرفة مدى ملائمة أدوات الدراسة للبحث. -

1.الأساسیةاكتشاف صعوبات میدان الدراسة لتجنبھا في الدراسة -

دراسة استطلاعیة الخاصة بالدراسة الحالیة على مؤسسة "اتصالات لناوقد كانت
مقابلة مع رئیس مصلحة المستخدمین لنا كانت2017فیفري 22بولایة الوادي یوم الجزائر" 

ا المؤسسة وعدد الموظفین فیھا للمؤسسة لغرض التعرف على نوع الخدمات التي تقدمھ
وتعاملات الزبائن وتفاعلھم مع الموظفین .وملاحظة بعض المھارات الاتصالیة للموظفین

تحدید مجتمع الدراسة :- رابعا 

أوالعناصر التي تعاني من مشكلة الدراسة أوالأفرادیعرف مجتمع الدراسة بأنھ :جمیع 
فإن المجتمع في ھذه , وبذلك تعمیم النتائجإلىوتسعى الدراسة الحالیة 2ذات علاقة بھا .

لعاملین الإداریین في مؤسسة "اتصالات الجزائر" بولایة الوادي , والبالغ الدراسة ھم جمیع ا
موظف وموظفة .56د عد

للمؤسسة المركزیة " بما أن حجم المجتمع الأصليلمجتمع الدراسة بالمسح الشامل ولقد قمنا
, وھذا من اجل الحصول على نتائج موظف وموظفة56یتجاوز اتصالات الجزائر" بالوادي لا 

توزیع تم حیث, واقعیة یمكن تعمیمھا على المجتمع وتعطي صورة حقیقیة للمیدان المدروس

. 87, ص 2004دار النشر للجامعات , القاھرة, مناھج البحث في العلوم النفسیة والتربویة,رجاء محمود أبو علام, 1
.27, ص 1982القاھرة, أصول البحث الاجتماعي, مكتبة وھبة,عبد الباسط محمد حسن, 2
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استمارة فقط وذلك لتعذر 47لأن باقي الموظفین في عطلة. وتم استرجاع استمارة 50
.الاتصال بباقي الموظفین

أدوات جمع البیانات :-خامسا

استعمال و سائل معینة تمكنھ من الوصول إلى بحث علمي یتطلب من الباحث للقیام بأي 

الدراسة ،حیث أعتمد في ھذه الدراسةدانمة التي تساعد على معرفة واقع میالمعلومات اللاز

:على الأدوات التالیة

:الملاحظة -1

تعرف أنھا من أھم الوسائل التي یستخدمھا الباحثون في جمع المعلومات ،وذلك من 

خلال ملاحظة الظواھر و تفسیرھا وتحدید ما بینھا من علاقات ،و لھذا فھي وسیلة ھامة تسھم 

إسھاما كبیرا في البحوث الوصفیة و الاستكشافیة و التجریبیة . وتمكن أھمیة الوسیلة في 

ما یتعلق ات المبحوثین و تصرفاتھم وما یطرأ علیھم من ردود أفعال اتجاه التعرف على سلوكی

1.بالظاھرة المدروسة

مؤسسة " اتصالات في من خلال الزیارات التي قمنا بھاوقد استخدمنا الملاحظة البسیطة 

أن ھناك مجموعة من المبحوثین یستخدمون بعض من مھارات لاحظنا الجزائر" بالوادي,

الاتصال كالابتسامة اللطیفة للزبائن, الأمر الذي ساعدنا في الحصول على بعض من خصائص 

ستبیان .الاالموظفین التي صیغت في شكل أسئلة 

الاستبیان :–2

الأسالیب القائمة بالفعل ھو أداة للحصول على الحقائق وتجمیع البیانات عن الظروف و 

وتعتمد الاستمارة على إعداد مجموعة من أسئلة ترسل إلى عدد كبیر نسبیا من أفراد المجتمع ، 

2فئات المجتمع المراد فحص أدائھا.حیث ترسل ھذه الأسئلة عادة لعینة ممثلة لجمیع

تساؤلات تم بناء استمارة البحث من مجموعة أسئلة تمت صیاغتھا للإجابة على
)02(انظر الملحق على عدد من الأساتذة المحكمیناف البحث, حیث عرضتالدراسة وأھد

44, ص 1999, دار البازوري, العلمي واستخدام مصادر المعلوماتالبحث عامر قندلیجي, 1
.335, ص 9, ط1996, أصول البحث العلمي ومناھجھ, المكتبة الأكادیمیةأحمد بدر, 2



46

وقد تم إرفاق الاستبیان باستمارة شاملة تحمل عنوان الدراسة, التساؤل الرئیسي, التساؤلات 
الفرعیة والمفاھیم الإجرائیة.

تھدف كل الخطوات السابقة لاستطلاع آراء المحكمین حول مدى وضوح كل عبارة من 

عبارات الاستبیان ومناسبتھا للمحور الذي تنتمي إلیھ, وبالتالي إثبات بأن الاستبیان صالح 

لدراسة العلاقة بین مھارات الاتصال وجودة التفاعل الاجتماعي.

المحكمین فقد تم تصحیح ما ینبغي تصحیحھ حتى تزداد وفي ضوء التوجیھات التي أبداھا 

العبارات وضوحا وملائمة لتساؤلات الدراسة, وقد قسمت الاستمارة إلى خمسة محاور:

یشمل البیانات الشخصیة .المحور الأول :

.عبارات تتعلق بمھارة الترحیبأربعة یشملالمحور الثاني :

ة تتعلق بمھارة التحدث.یشمل اثني عشر عبارالمحور الثالث : 

: یشمل ستة عبارات تتعلق بمھارة الإنصات.المحور الرابع

: یشمل ستة عبارات تتعلق بمھارة الكتابة.المحور الخامس

: وشمل ستة عشر عبارة تتعلق بجودة التفاعل الاجتماعي.المحور السادس

)01(أنظر الملحق 

الأسالیب الإحصائیة :-سادسا

للعلوم اسة الحالیة برنامج الرزم الإحصائیةمن اجل معالجة البیانات استخدم في الدر

لمعرفة العلاقة بین مھارات الإحصائیة, وذلك باستخدام المعالجات (spss)الاجتماعیة 

)03(أنظر الملحق " بیرسون "جودة التفاعل استخدم معامل الارتباط الاتصال و 
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خلاصة :

في نھایة ھذا الفصل یكون قد تطرق إلى أھم الخطوات البحثیة التي استخدمت في الدراسة, 

بدءا بالمنھج الوصفي الذي یسایر طبیعة الموضوع المطروح, والاعتماد على الملاحظة 

البسیطة والاستبیان كأداتین لجمع البیانات التي صیغت في عبارات الاستبیان حیث وزع ھذا 

مجتمع الدراسة الذي حدد في مؤسسة " اتصالات الجزائر" بالوادي .الأخیر على 



الفصل الرابع 
جودة التفاعل الاجتماعي 

داخل مجتمع البحث



الفصل الرابع : جودة التفاعل الاجتماعي داخل مجتمع 
البحث

مدخل إلى التفاعل الاجتماعي 

عرض وتفسیر نتائج التساؤل الجزئي الأول˗أولا 

عرض وتفسیر نتائج التساؤل الجزئي الثاني˗ثانیا 

عرض وتفسیر نتائج التساؤل الجزئي الثالث˗ثالثا 

عرض وتفسیر نتائج التساؤل الجزئي الرابع˗رابعا 

مناقشة النتائج العامة˗خامسا 

الخاتمة
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مدخل إلى التفاعل الاجتماعي :

یعد التفاعل الاجتماعي من أكثر المفاھیم انتشارا في علم الاجتماع وعلم النفس على 

السواء, وھو الأساس في دراسة علم النفس الاجتماعي الذي یتناول دراسة كیفیة تفاعل 

الفرد في البیئة وما ینتج عن ھذا التفاعل من قیم وعادات وتقالید واتجاھات. وھو الأساس 

ید من النظریات الشخصیة ونظریات التعلم ونظریات العلاج النفسي, إذ یعد في قیام العد

, وفي العلوم الاجتماعیة التفاعل الاجتماعي بشكل عام نوعا من المؤثرات والاستجابات

فیما ر في الأطراف الداخلیة یینتج عنھا تغیسلسلة من المؤثرات والاستجابات إلىیشیر 

كانت علیھ عند البدایة.

والتفاعل الاجتماعي لا یؤثر في الأفراد فحسب بل یؤثر كذلك في القائمین على 

تعدیل طریقة عملھم مع تحسین سلوكھم تبعا إلىالبرامج أنفسھم بحیث یؤدي ذلك 

للاستجابات التي یستجیب لھا الأفراد, لذا تعددت وتباینت استخدامات التفاعل الاجتماعي, 

تضمن نوعا من النشاط الذي تستثیره حاجات معینة عند فھو مثلا یستخدم كعملیة لأنھ ی

التقدیر والنجاح. وھو إلىالحب والحاجة إلىالإنسان ومنھا الحاجة إلى الانتماء والحاجة 

النتیجة النھائیة التي یترتب علیھا تحقیق ھذه الحاجات إلىحالة لأنھ یستخدم في الإشارة 

نوع من الاستعدادات الثابتة نسبیا ھيمجموعة من الخصائص التي, وھوالإنسانعند 

تمیز استجابات الفرد وسلوكھ الاجتماعي التي تدعى بالسمات التفاعلیة والسمات الأولیة 

اللفظي والحركات المتبادلة, وھو سلوك ظاھر لأنھ یحوي التعبیرالشخصیةللاستجابات 

سیة كالإدراك والتذكر . وھو سلوك باطني لأنھ یتضمن العملیات العقلیة الأساوالإیماءات

1والتفكیر والتخیل وجمع العملیات النفسیة الأخرى .

.3637, ص,ص 2010دار الصفاء, الأردن, مقیاس التفاعل الاجتماعي,ي محمد علي, بمحمد النو1
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نتائج التساؤل الجزئي الأول :عرض وتفسیر–أولا 

ھل ھناك علاقة بین مھارة الترحیب وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

بین مھارة الترحیب وجودة " بیرسون "قمنا بحساب معامل الارتباط ) :01الجدول (˗

التفاعل الاجتماعي والنتائج موضحة في الجدول الموالي :

وھي غیر دالة إحصائیا0.23ط ), نجد أن قیمة معامل الارتبا01من خلال الجدول (

وبالتالي نجیب على التساؤل الجزئي "بیرسون"لمعامل الارتباط عند مستوى الدلالة 

أنھ لا توجد علاقة بین مھارة الترحیب وجودة التفاعل الاجتماعي .: الأول 

التي تتعلق بمجتمع الدراسة الحالیة أن مھارة الترحیب التي وربما ترجع ھذه النتائج 

" اتصالات الجزائر" بالوادي, لا یتفاعل معھا الزبائن یستخدمھا الموظفین في مؤسسة

نظرا لتعود الزبائن الدخول إلى العدید من المؤسسات العمومیة والإداریة التي یختلف فیھا 

عبارات الاستقبال والترحیب من طرف الموظفین حتى بات شيء روتیني بالنسبة للزبون, 

وقد تكون عبارات الترحیب التي .أو برتوكول على الموظف استخدامھ في إطار عملھ

ینتقیھا الموظف ھي عبارات تقلیدیة حیث یكون تأثیرھا ضعیف على الزبائن.

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالمتغیرات

مھارة الترحیب 

0.23
غیر دالة 

جودة التفاعل الاجتماعي
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التراث النظري حیث ینشأ عن التفاعل الاجتماعي ثلاثة أنماط من إلىمن ھنا نرجع 

العلاقات الاجتماعیة : 

علاقة ایجابیة متبادلة (علاقة تجاذب).˗

بادلة (علاقة تنافر).علاقة سلبیة مت˗

علاقة مختلطة, تجمع بین السلب والإیجاب, أحد طرفیھا ایجابي, یقبل على الآخر, ˗

والطرف الثاني سلبي, ینفر من الأول. وھذا معناه أن التفاعل الاجتماعي, یحدد درجة 

زاد الاتصال والتفاعل الجاذبیة المتبادلة بعضھم مع بعض, وبینھم وبین الجماعات فكلما 

ولدرجة التشابھ أو الاختلاط بینھما, لخصائصھوإدراك, ازداد فھما لھ, أخروبین إنسان 

1في الجاذبیة المتبادلة بینھما.بالإیجابیؤثر بالسلب أو ما

نتائج التساؤل الجزئي الثاني :عرض وتفسیر–ثانیا 

ھل ھناك علاقة بین مھارة التحدث وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

بین مھارة التحدث وجودة " بیرسون " قمنا بحساب معامل الارتباط ) :02الجدول (˗

التفاعل الاجتماعي, والنتائج موضحة في الجدول الموالي :

.246, دار الثقافة للنشر والتوزیع, الأردن,(د.س.ن),ص علم النفس الاجتماعيطارق كمال, 1

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالمتغیرات

مھارة  التحدث

0.630.01 جودة التفاعل الاجتماعي
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ائیة عند وھي دالة إحص0.63), نجد أن قیمة معامل الارتباط 02(من خلال الجدول 

توجد أنھ :ومن خلالھا نجیب عن التساؤل الجزئي الثانيوبالتالي 0.01مستوى الدلالة 

علاقة بین مھارة التحدث وجودة التفاعل الاجتماعي.

الحالیة, أن مھارة وھذا ما یبرھن أن النتیجة المتوصل إلیھا والمتعلقة بمجتمع الدراسة 

التحدث التي یستخدمھا الموظفین في مؤسسة " اتصالات الجزائر" بالوادي لھا علاقة 

المؤسسة. حیث یرجح لنا القول أن علىبجودة التفاعل الاجتماعي للزبائن الذین یقبلون 

مھارة التحدث التي یستخدمھا الموظف تؤثر على الزبون حیث تفسح المجال للأخذ والرد 

أن مھارة التحدث تشمل اختیار الكلمات التي تناسب الموقف, مراعاة مستویات وبما

ناء الكلام, التفاعل بالحركات والإیماءات أثناء الحدیث, المحدث أثإلى, النظر المخاطبین

وغیرھا من المھارات, ھذا یبرھن أنھ كلما زاد اتصال الأفراد مع بعضھم البعض ازدادت 

تماعي.دینامیكیة التفاعل الاج

كما یتبین لنا أن مھارة التحدث من خلالھا تبرز شخصیة و خصائص المتحدث بحیث 

یؤثر ویتأثر بالآخر, إذ یبدأ كل شخص بفعل اجتماعي یعقبھ رد فعل یصدر عن شخص 

آخر, ویحدث ذلك في محاولة من الأفراد المتصلین عن طریق الأخذ والرد من الأجل 

تلبیة حاجات معینة للطرفین.الوصول إلى أھداف ورغبات و

ومما سبق نوضح أن التفاعل الاجتماعي یقوم على أربعة أسس أو محددات, جاءت 

1موضحة كما یلي :

الاتصال :–1

لا یمكن بطبیعة الحال أن یكون ھنالك تفاعل بین فردین دون أن یتم اتصال بینھم أو 

یساعد الاتصال بسبلھ المتعددة على وحدة الفكر والتوصل إلى السلوك التعاوني, فالاتصال 

تعبیر عن العلاقات بین الأفراد, ویعني نقل فكرة معینة أو معنى محدد في ذھن شخص ما 

خر أو مجموعة من الأشخاص, وعن طریق عملیة الاتصال یحدث إلى ذھن شخص آ

رسالة ماجستیر في علم الاجتماع تخصص الاتصال في الاتصال التنظیمي وعلاقتھ بالتفاعل الاجتماعي للعاملین بالمؤسسة,طبیش میلود, 1
.88, ص 2011المنظمات, كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة, جامعة قاصدي مرباح ورقلة, 
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التفاعل بین الأفراد. وعملیة الاتصال لا یمكن أن تحدث أو تتحقق لذاتھا, ولكنھا تحدث من 

أیةحیث ھي أساس عملیة التفاعل الاجتماعي حیث یستحیل فھم ودراسة عملیة التفاعل في 

فرادھا.جماعة دون التعرف على عملیة الاتصال بین أ

التوقع :–2

ھو اتجاه عقلي واستعداد واستجابة لمنبھ معین لاستجابات الآخرین كالرفض أو القبول 

والثواب أو العقاب ثم یقیم تصرفاتھ ویكیف سلوكھ طبقا لھذه التوقعات. وإذا كان التوقع 

على أساس ھو المحدد للسلوك, فھو أیضا عامل ھام في تقییمھ, ذلك أن تقییم السلوك یتم

التوقع, فسلوك الفرد في الجماعة یقیمھ ذاتیا من خلال ما یتوقعھ عن طریق استقبال 

الزملاء لھ, سواء أكان ھذا السلوك حركیا أو اجتماعیا, ویبني التوقع على الخبرات السابقة 

أو على القیاس بالنسبة إلى أحداث مشابھة. ویعد وضوح التوقعات أمرا لازما وضروریا 

السلوك الاجتماعي أثناء عملیات التفاعل, كما یؤدي غموضھا إلى جعل عملیة لتنظیم

التلاؤم مع سلوك الآخرین أمرا صعبا یؤدي إلى الشعور بالعجز عن الاستمرار في انجاز 

السلوك المناسب.

إدراك الدور وتمثیلھ : –3

من خلال السلوك وقیامھ بالدور, فسلوك یفسر, وھذا الدور دور یقوم بھإنسانلكل 

الفرد یفسر من خلال قیامھ بالأدوار الاجتماعیة المختلفة أثناء تفاعلھ مع غیره طبقا لخبرتھ 

یتحدد وفقا للأدوار المختلفة التي الأفرادالتي اكتسبھا وعلاقتھ الاجتماعیة فالتعامل بین 

التي یلعب الفرد فیھا أدوارا تتضمن یقومون بھا, ولما كانت مواقف التفاعل الاجتماعي 

, أو القدرة الآخرینالفرد لدوره والقدرة على تصور دور إیجادتستلزم أكثرشخصیة أو 

على القیام بھ داخل نفسھ بالنسبة لدوره مما قد نعبر عنھ بالقول الدارج : محاولتنا وضع 

فرد في الجماعة دور یكون لكلأنمكان الغیر,ویساعد انسجام الجماعة وتماسكھا أنفسنا

داخلیا یساعد ذلك على إدراك عملیة التوقع الآخرینیؤدیھ مع قدرتھ على تمثیل ادوار 

السابق ذكرھا, إذ أن الشخص الذي یقوم بنشاط في الجماعة ویعجز عن توقع أفعال 
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وعلاقة دوره بدورھم لن یتمكن من تعدیل سلوكھ أدوارھملعجزه عن إدراك الآخرین

قا مع معاییر الجماعة.لیجعلھ متف

الرموز ذات الدلالة :–4

یتم الاتصال والتوقع ولعب الأدوار بفعالیة عن طریق الرموز ذات الدلالة المشتركة 

ذلك وتؤدي كل ھذه الأسالیب إلىلدى أفراد الجماعة كاللغة وتعبیرات الوجھ والید وما 

التفكیر والتنفیذ الأھداف فیسیرون فيووحدة الفكر وإدراك مشترك بین أفراد الجماعةإلى

یعیش في عالم من الرموز, ھي شكل من الإنسانأنإلىفي اتجاه واحد ویشیر" یونج" 

أشكال التعبیر عن الأفكار والمشاعر التي بداخلھا ومن خلالھا نستطیع أن نعبر عن 

1خبرتنا.

:نتائج التساؤل الجزئي الثالث عرض وتفسیر- ثالثا 

وجودة التفاعل الاجتماعي ؟ھل ھناك علاقة بین مھارة الإنصات•

وجودة الإنصاتبین مھارة" بیرسون "قمنا بحساب معامل الارتباط : ) 03(الجدول˗

التفاعل الاجتماعي, والنتائج موضحة في الجدول الموالي :

.89نفس المرجع, ص 1

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالمتغیرات

مھارة  الإنصات 

غیر دالة   0.16 جودة التفاعل الاجتماعي
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وھي غیر دالة إحصائیا 0.16یمة معامل الارتباط ), نجد أن ق03من خلال الجدول (

وبالتالي نجیب على التساؤل الجزئي ,"" بیرسونعند مستوى الدلالة لمعامل الارتباط 

.وجودة التفاعل الاجتماعيالإنصاتالثالث : أنھ لا توجد علاقة بین مھارة 

حیث ترجع ھذه النتیجة التي تتعلق بمجتمع الدراسة الحالیة أن مھارة الإنصات التي 

یستخدمھا الموظفین في مؤسسة " اتصالات الجزائر" بالوادي, لا تؤثر في الغالب على 

ید ھو الزبائن وقد یرجع ذلك إلى نمط تفكیر الزبائن على أن الإنصات والاستماع الج

إلى الزبون وتفاعل بإیماءاتھ المؤسسة وكذلك إذا استمع الموظفطبیعة عمل الموظف في 

من واجبھ تقدیم الخدمة المطلوبة لزبون. وھذا الأخیرفھو في أبداوحركاتھ أو لم یتفاعل 

یبرھن أن جودة التفاعل الاجتماعي لیست مرتبطة بمھارة الإنصات وإنما قد ترتبط بعدة 

ى.عوامل أخر

ومن خلال ذلك نطرح ما توصل إلیھ علماء الاجتماع في موضوع التفاعل 

1أن ھناك عدة عوامل تؤثر في عملیة التفاعل الاجتماعي ونذكر منھا :الاجتماعي,

یتأثر التفاعل الاجتماعي بدرجة التشابھ بین ثقافة الأشخاص المشاركین فیھ, فكلما ازداد •

التشابھ الثقافي بین طرفین ازداد التفاعل بینھم, فتفاعل العربي مع العربي مثلا یكون أكبر 

من تفاعل أبناء الوطن الواحد مع غیرھم, وكذا بالنسبة للأشخاص من ذات المھن 

والوظائف.

ف طرف التفاعل ویتأثر التفاعل الاجتماعي بصفات المتفاعلین وخصائصھم, فكلما اتص•

, ما الآخربالإخلاص والصراحة, وحسن الخلق والتعاون والتسامح, كان أكثر تقبلا من 

في الآخرالطرف أمعنیزید التفاعل بینھما. وكلما اتصف بالصفات المغایرة لما ذكر 

حب العزلة وعدم إلىعن التفكیر الجماعي ولجأ رفضھ, وكلما اتصف بالانصراف

المغایرة أصبح معزولا عن أطراف التفاعل.بالآراءالمشاركة في الاھتمامات والأخذ 

96, ص2000منشأة المعارف, الإسكندریة, التفاعل الاجتماعي والمنظور الظاھري,السید علي شتا, 1
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یتضمن التفاعل الاجتماعي التوقع, فالمدرس یشرح لتلامیذه ویتوقع منھم الانتباه لما •

توقع منھ أن یحییك فتستعد یقولھ ومناقشتھ في ما لا یفھمونھ, وعند مقابلتك لزمیلك ت

للاستجابة لھ, ولكن إذا حدث ما یخالف توقعك فإن التفاعل یتزاید ویأخذ منحى آخر, فإذا 

اتجھت نحو صدیقك ولكنھ انصرف عنك فإنك قد تنادیھ لتسألھ, أو تندد بھ وتنتقد تصرفھ .

في خرالآالدور الاجتماعي, الذي یؤدیھ الطرف إدراكیتضمن التفاعل الاجتماعي •

ضوء المعاییر الاجتماعیة, فإذا التبس ذلك الدور أو اختل, اتخذ التفاعل صورة مخالفة 

ورعایة ولیدھا, فإذا أعرضت عن ذلك, اتسم التفاعل الأمفمن مكونات الدور الاجتماعي 

متعارف علیھ في  ماھربینھا وبین ولیدھا من ناحیة, وبینھا وبین زوجھا بسمة تخالف 

1الاجتماعیة السائدة.ضوء المعاییر

:لیل نتائج التساؤل الجزئي الرابع عرض وتح- رابعا

ھل ھناك علاقة بین مھارة الكتابة وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

بین مھارة الكتابة وجودة " بیرسون "قمنا بحساب معامل الارتباط ) :04الجدول (˗

التفاعل الاجتماعي, والنتائج موضحة في الجدول الموالي :

إحصائیاوھي غیر دالة 0.25مة معامل الارتباط نجد أن قی) ,04من خلال الجدول (

, وبالتالي نجیب على التساؤل الجزئي " بیرسون "عند مستوى الدلالة في معامل ارتباط 

توجد علاقة بین مھارة الكتابة وجودة التفاعل الاجتماعي.الرابع : أنھ لا

.97نفس المرجع, ص 1

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالمتغیرات

مھارة الكتابة 

غیر دالة  0.25 جودة التفاعل الاجتماعي
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وقد ترجع ھذه النتائج التي تتعلق بمجتمع الدراسة الحالیة أن مھارة الكتابة التي 

ادي, لا ترتبط بجودة التفاعل یستخدمھا الموظفین في مؤسسة " اتصالات الجزائر" بالو

الاجتماعي للزبائن وھذا قد یكون لوجود فروق فردیة بین الزبائن, أي ھناك منھم من لا 

كتابة بحیث أنھم لا یتفاعلون مع الملصقات واللافتات وغیرھا وإنما یعرف القراءة وال

تفاعلھم یكون بأثر عوامل أخرى , وھناك أیضا من لا تثیرھم الإعلانات واللافتات 

المكتوبة, وھناك من لا یھتم بالشكل وإنما یھتم إلى المضمون.

لأفراد والثقافة :من خلال ما سبق نوضح مستویات التفاعل الاجتماعي من جانب ا

المقصود بالثقافة في ھذه الحالة العادات والتقالید وطرائق التفكیر والأفعال والصلات 

البیئیة السائدة بین أفراد المجتمع ویتبع التفاعل بین الفرد والثقافة منطقیا اتصال الفرد 

الجماعة. وكل حد كبیر للتوقعات السلوكیة الشائعة لدىإلىبالجماعة إذ أن الثقافة مماثلة 

ینفعل للمتوقعات الثقافیة بطریقتھ الخاصة, وكل فرد یفسر المظاھر الثقافیة حسب ما فرد

یراه مناسبا للظروف التي یتعرض لھا .

فالثقافة جزء ھام من البیئة التي یتفاعل معھا الفرد , فالغایات والتطلعات والمثل والقیم 

مكونات رئیسیة للثقافة, كذلك فإن التفاعل التي تدخل في شخصیة الفرد ما ھي إلا

الاجتماعي بین الأفراد والثقافة یأخذ مكانا من خلال وسائل الاتصال الجماھیریة التي 

1تتضمن بدورھا صلة تبادلیة مثل الرادیو والتلفاز والصحف والسینما.

.39محمد النوبي محمد علي, مرجع سابق ,ص 1
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مناقشة النتائج  العامة :–خامسا 

بناء على النتائج المتحصل علیھا وعرض وتحلیل وتفسیر نتائج التساؤلات الجزیة 

الرئیسي للدراسة :للدراسة , تتضح الإجابة عن التساؤل 

علاقة بین مھارات الاتصال وجودة التفاعل الاجتماعي ؟ھل ھناك•

لاجتماعي, وذلك علاقة بین مھارات الاتصال وجودة التفاعل اھي لیس ھناكوالإجابة

أربعةأصلتبعا لوجود علاقة بین جودة التفاعل الاجتماعي ومھارة اتصال واحدة من 

جاءت نتائج التساؤلات الجزئیة موضحة كالأتي :فاعتمدت في الدراسة,مھارات اتصال

ھل ھناك علاقة بین مھارة الترحیب وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

بین " بیرسون "رتباط ءت من خلال حساب معامل الااوالإجابة عن ھذا السؤال ج

وھي دالة 0.23مھارة الترحیب وجودة التفاعل الاجتماعي, نجد أن قیمة معامل الارتباط 

عند مستوى الدلالة , ھذا ما یثبت عدم وجود علاقة بین مھارة غیر دالة إحصائیة

الحالیة.الترحیب وجودة التفاعل الاجتماعي عند مجتمع الدراسة 

ھل ھناك علاقة بین مھارة التحدث وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

بین "بیرسون "والإجابة عن ھذا السؤال جاءت من خلال حساب معامل الارتباط 

وھي دالة 0.63مھارة التحدث وجودة التفاعل الاجتماعي, نجد أن قیمة معامل الارتباط 

ما یثبت وجود علاقة بین مھارة التحدث وجودة , ھذا 0.01إحصائیة عند مستوى الدلالة 

التفاعل الاجتماعي عند مجتمع الدراسة الحالیة.

ھل ھناك علاقة بین مھارة الإنصات وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

بین " بیرسون "والإجابة عن ھذا السؤال جاءت من خلال حساب معامل الارتباط 

وھي دالة 0.16عي, نجد أن قیمة معامل الارتباط مھارة الإنصات وجودة التفاعل الاجتما

إحصائیة غیر دالة عند مستوى الدلالة, ھذا ما یثبت عدم وجود علاقة بین مھارة الإنصات 

وجودة التفاعل الاجتماعي عند مجتمع الدراسة الحالیة.
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ھل ھناك علاقة بین مھارة الكتابة وجودة التفاعل الاجتماعي ؟•

بین " بیرسون "السؤال جاءت من خلال حساب معامل الارتباط والإجابة عن ھذا 

وھي دالة 0.25مھارة الكتابة وجودة التفاعل الاجتماعي, نجد أن قیمة معامل الارتباط 

غیر دالة عند مستوى الدلالة, ھذا ما یثبت عدم وجود علاقة بین مھارة الإنصات إحصائیة 

وجودة التفاعل الاجتماعي.

نستنتج في الأخیر أن مؤثرات واستجابات الأفراد تختلف وتتباین باختلاف طبیعة 

) , 1وخصائص وثقافة الأفراد, فمثلا قد یتفاعل الزبون (أ) مع مھارات اتصال الموظف (

ھذا ما یبین أن عملیة التفاعل ), 1ولا یتفاعل الزبون (ب) مع مھارات اتصال الموظف (

اجتماعیة في مرحلة التكوین فإذا ما استقرت وتبلورت الاجتماعي ما ھي إلا علاقة

ھذا ما نسمیھ جودة التفاعل ایجابیة تماعیةعلاقة اجإلىوأخذت شكلا محدد تحولت 

الاجتماعي, وإذا ما لم تستقر وأخذت منحى آخر, أي مجرد تأثیر متبادل بین شخصین أي 

بین الفعل ورد الفعل, اصطلح علیھ عملیة تفاعل اجتماعي.

وھذا ما یبرھن عكس ما توصل إلیھ  بعض العلماء والباحثین في موضوع الاتصال 

إلى أن الوالدین الذین  " كریستینز وسینیك "والتفاعل الاجتماعي, والتي یشیر إلیھا 

ات الاتصال في المناقشة والتعامل مع المشكلات المنزلیة یكون یعتمدان على استخدام مھار

ي ھو عنصر من عناصر التفاعل الاجتماعي) بینھما ایجابیا, مقارنة التكیف الأسري (الذ

بالوالدین اللذین لا یستخدمان مھارات الاتصال .

بعض الأبحاث وجود نتائج ایجابیة لبرامج تدریب الوالدین, فقد أشار وأظھرت 

إلى التأثیر الإیجابي لبرامج تدریب الوالدین على مھارات "سترایھون و ویدمان "

1الاتصال, على التحصیل الدراسي للأبناء وانضباط سلوكاتھم وتفاعلھم مع الوالدین.

, 2015, 01, العددمجلة جامعة تریث الإنسانیة, برنامج إرشادي جمعي لتدریب الوالدین على مھارات الاتصالعبد الله صالح القحطاني, 1
.247ص 
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الخاتمة
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الخاتمة :

(كفعل أو كمفھوم) لدى عدد كبیر من الناس , وھم في –الاتصال -یشیع استعمال 

ھذا قد یتفقون أو یختلفون حول ما یعتبرونھ اتصالا, فالاتصال الیوم یعد من بین المفاھیم 

البسیطة والمعقدة في نفس الوقت , بسیط لأنھ فعل وعملیة بیولوجیة اجتماعیة أولیة , 

ن باستعمالاتھ وتطبیقاتھ الواسعة صار والكل یقوم بھا بشكل إرادي أو عفوي , ومعقدة لأ

مجالا كبیرا للتداخل بین الاختصاصات العلمیة .

وینطبق ھذا على مھارات الاتصال , فھناك من یصطلح علیھا بالمھارات الشخصیة 

والمھارات الاجتماعیة, ویشار إلیھا أیضا بالمھارات البشریة أو بمھارات التواصل أو 

اختلف الكثیرون من حیث مصدرھا فھناك من یقول بأنھا مھارة الذكاء الاجتماعي, و

فطریة, وھناك من یقول أنھا مكتسبة أو أنھا عملیة تنشأ بالتنشئة الاجتماعیة .وفي الأخیر 

مھارات الاتصال مھما اختلفت مسمیاتھا فھي تعد مھارة یستخدمھا أي شخص ویوظفھا  

لیتواصل ویتفاعل مع الآخرین .

ا التفاعل یقتضي التقاء الأفراد وجھا لوجھ لیحصل وتتم عملیة التفاعل حیث أن ھذ

الاجتماعي , ویتشكل " التفاعل " عبر الرموز أو السلوكیات أو الانطباعات التي یتحكم 

فیھا كل منھما , ھذا على غرار الاتصال الذي یتم رغم عدم التقاء الأفراد . ومن ھذا 

لحالیة إلى مفھوم التفاعل الاجتماعي .المعنى توصلنا من خلال الدراسة ا

فالتفاعل كلمة مستعارة من العلوم الطبیعیة تعني التأثیر المتبادل بین عنصرین أو 

أكثر , ولكل عنصر منھا خصائص وتركیب وصفات معینة , ونتیجة الاتصال المباشر 

كون صفاتھ والتأثیر المتبادل بین ھذه العناصر یتم الحصول على ناتج للتفاعل قد ت

وخصائصھ تجعلھ مختلفا عن العناصر المتفاعلة , وقد یكون مشابھا للعناصر المتفاعلة. 

ھذا حال الفرد حین یستجیب لموقف إنساني إنما یستجیب لمعنى معین أھدافھ تعود إلى 

الطرف الآخر أو انھ یستجیب لمعنى آخر تعود لأھداف وأغراض شخصیة . 
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الملحق
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كلیة العلوم الاجتماعیة والإنسانیة

قسم العلوم الاجتماعیة 

شعبة علم الاجتماع

استمارة بحث :

في إطار إعداد مذكرة لنیل شھادة الماستر تخصص علم اجتماع الاتصال بعنوان :

علاقة مھـــــارات الاتصال بجودة التفـــــــاعل الاجتماعي '''' 

دراسة میدانیة على عینة في مؤسسة ' اتصالات الجزائر' بالــــــوادي.

, تناسبكالتي الإجابةأمام) ×نضع بین یدیك ھذه الاستمارة ونطلب منك وضع علامة (
كما نحیطكم علما أن ھذه المعلومات تستعمل لأغراض علمیة , ونرجو منكم الإجابة وبدقة 

وفي الأخیر نشكركم على تعاونكم معنا .على كل الأسئلة , 

إعداد الطالبة :                                                                   إشراف الدكتور:

بلال بوترعة•لؤى ھبي                                                                       •

2017/2016السنة الجامعیة : 



2017/2016السنة الجامعیة : 



البیانات الشخصیةالمحور الأول :

ذكر  الجنس :       أنثى   - 1

العمر :      - 2

نوع الوظیفة : ....................3-

عبارات تتعلق بمھارة الترحیب .المحور الثاني :

إطلاقا نادرا             احیانا              غالبادائماالعبـــــــــــــــــــارةرقم
تستخدم أجمل عبارات الترحیب والاستقبال مع الزبائن 01
تبتسم للزبون عندما تراه متجھا نحوك02
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المعلومات
تختار الكلمات التي تناسب الموقف عند الحدیث مع 08

الزبائن 
تتخطى بلباقة أخطائك اللفظیة 09
تراعي مستویات من تتكلم معھم10
تمتلك القدرة على التعبیر عن أفكارك 11
تتفاعل بحركاتك وإیماءاتك  أثناء حدیثك مع الزبائن 12
تمتلك القدرة على القراءة السریعة13
معلومات الزبائن عند حدیثك تتأنى في الحكم على قیمة 14

معھم
تقدم المعلومات للزبون بتسلسل منطقي15
تحترم العادات والتقالید في حدیثك مع الزبائن16
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مع الزبون
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تضبط كل ما یؤثر في عملیة إصغائك للزبون20
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تمتلك القدرة على نقل الفكرة وتوصیلھا كتابیا بكفاءة 23
تمتلك خطا كتابیا جمیلا ومقروءا24
تلتزم بقواعد اللغة عند الكتابة25
تسعى إلى تطویر طریقتك في الكتابة باتجاه الصیاغات 26

المعبرة 
لا تكتب المعلومات التي لم تفھمھا 27
تستخدم كل ما تستطیع لتوضیح ما تكتبھ برسوم 28

وأشكال
عبارات تتعلق بجودة التفاعل الاجتماعي .:المحور السادس

تحیة الزبون تلاءم أجواء المؤسسة ھل 29
ھل الزبائن یحاولون التعرف أكثر على المؤسسة30
ھل یقترح الزبائن علیكم خدمات أخرى 31
ھل تشعر بأن مھارتك الاتصالیة تلاقي جاذبیة من 32

طرف الزبائن
ھل تعتقد أن الزبائن یفھمون جیدا محتوى الرسائل 33

الاتصالیة التي توجھھا لھم
ھل تشعر بأن ھناك علاقة طیبة مبنیة على الاحترام 34

الزبائنالمتبادل بینك وبین
ھل یشكرك الزبائن عادة على حسن وطیب معاملتك 35

لھم
ھل تعتقد أن الزبون یبدي اھتماما لحدیثك وتوجیھاتك36



ھل یشعرك الزبون انك مصدر ثقة للمؤسسة37

ھل لاحظت أن الزبائن یتابعون تطورات المؤسسة 38
بشكل دائم 

ھل المؤسسة تلاقي إقبالا كبیرا من الزبائن مقارنة 39
بالمؤسسات الأخرى التي تقدم نفس الخدمات 

ھل تحس أن حالتك النفسیة والانفعالیة لھا تأثیر كبیر 40
على اتصالك مع الزبائن

ھل تشعر بالرضا عموما حول معظم تفاعلات الزبائن 41
معك

من بعض الموظفین في المؤسسةھل یشكوا الزبائن 42
ھل أقمت علاقات صداقة مع بعض الزبائن43
ھل تلقى في بعض الأحیان معارضة من طرف الزبون 44

فیما یخص الطریقة التي تتواصل معھ فیھا
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Correlations

Correlations

الاتصالھارات م الاجتماعيالتفاعلجودة

ات الاتصالمھار Pearson Correlation 1 .582**

Sig. (2-tailed) .000

N 47 47

جتماعيل الاالتفاعجودة Pearson Correlation .582** 1

Sig. (2-tailed) .000

N 47 47

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

Correlations

الترحیبمھارة التفاعل الاجتماعيجودة

الترحیبمھارة Pearson Correlation 1 .231

Sig. (2-tailed) .119

N 47 47

التفاعل الاجتماعيجودة Pearson Correlation .231 1

Sig. (2-tailed) .119

N 47 47

Correlations

Correlations

جتماعيل الاالتفاعجودة التحدثمھارة

الاجتماعيالتفاعلجودة Pearson Correlation 1 .634**

Sig. (2-tailed) .000

N 47 47

التحدثمھارة Pearson Correlation .634** 1

Sig. (2-tailed) .000

N 47 47

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Correlations

Correlations

الاجتماعيالتفاعلجودة الإنصاتمھارة

جودة التفاعل الاجتماعي Pearson Correlation 1 .169

Sig. (2-tailed) .256

N 47 47

الإنصاتمھارة Pearson Correlation .169 1

Sig. (2-tailed) .256

N 47 47

Correlations

Correlations

لاجتماعياالتفاعلجودة الكتابةمھارة

الاجتماعيل التفاعجودة Pearson Correlation 1 .258

Sig. (2-tailed) .081

N 47 47

الكتابةمھارة Pearson Correlation .258 1

Sig. (2-tailed) .081

N 47 47
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