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 المقدمة: .1.1

 
 

تواجه الشركات في العصر الحديث تحديًا متزايدًا في المحافظة على جودة الخدمات المقدمة في ظل  

التغيرات السريعة في بيئة الأعمال والمنافسة القوية في السوق. ومن أبرز العوامل التي تؤثر في جودة  

دى أكبر الشركات في  الخدمة كفاءة الموظفين ومستوى تدريبهم. وشركة المراعي في الرياض، بصفتها إح

قطاع الأغذية والمشروبات في المملكة، تعتمد بشكل أساسي على كوادرها البشرية لتقديم خدمات عالية  

الجودة تعكس هوية الشركة وسمعتها. ومع ذلك، فإن أي قصور في برامج التدريب والتطوير قد يؤدي إلى  

أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة في  انخفاض جودة الخدمة المقدمة للعملاء، مما يستدعي دراسة 

 الشركة.   

    

-Alتناولت دراسات عديدة أثر التدريب والتطوير على الأداء الوظيفي وجودة الخدمة. حيث أشارت دراسة 

Shehri (2019)   إلى أن المؤسسات التي تستثمر في تدريب موظفيها تحقق تحسنًا واضحًا في رضا

أن التدريب المنتظم يسهم في   Khan & Abdullah (2020)العملاء وجودة الخدمات. كما بينت دراسة 

في   Al-Harbi (2021)تعزيز الالتزام التنظيمي والاحترافية في التعامل مع العملاء. وأوضحت دراسة 

قطاع الأغذية السعودي أن التطوير المهني للعاملين يؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتحسين جودة الخدمة، مما  

 يعزز مكانة المؤسسة في السوق.   

    

بالرغم من توفر العديد من الدراسات حول العلاقة بين التدريب وجودة الخدمة، إلا أن هناك فجوة بحثية  

تتعلق بتطبيق هذه المفاهيم في شركات الأغذية الكبرى في المملكة العربية السعودية، وخاصة شركة  

ومدى انعكاسها على رضا  المراعي. فالقليل من الأبحاث ركز على تحليل البرامج التدريبية الخاصة بها 

 العملاء.   
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تستهدف هذه الدراسة فئة العاملين والمديرين في شركة المراعي، إضافة إلى المختصين في مجال الموارد  

البشرية والجودة في الشركات المشابهة. وتبرز أهمية المشكلة في أن جودة الخدمة تمثل أحد العناصر  

العملاء وتعزيز سمعة  الرئيسة التي تميز الشركات الرائدة عن منافسيها، حيث تؤدي إلى زيادة رضا 

 الشركة.   

    

يهدف هذا البحث إلى تحليل أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة في شركة المراعي بمدينة الرياض،  

من خلال دراسة العلاقة بين كفاءة البرامج التدريبية ومستوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء. كما يسعى  

طويرها، بما يسهم في تحسين الأداء  إلى تحديد مدى فعالية الجهود التدريبية الحالية واقتراح حلول عملية لت 

 العام للعاملين وتعزيز التميز المؤسسي للشركة. 

 

 :مشكلة الدراسة .1.2

 
تعُد جودة الخدمة من العوامل الرئيسة التي تحدد نجاح أي مؤسسة في السوق، خصوصًا في الشركات التي  

تعتمد على تقديم منتجات وخدمات مباشرة للجمهور. ورغم التزام شركة المراعي بمعايير عالية في إنتاجها،  

الخدمة المقدمة قد تتأثر بمستوى تأهيل العاملين وبرامج التدريب المتاحة لهم. ومن هنا تنبع  إلا أن جودة 

مشكلة الدراسة في التعرف على أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة المقدمة في الشركة، ومدى  

 انعكاس تلك الجهود التدريبية على رضا العملاء وأداء الموظفين. 

 

 

 :المستوى النظريفجوات على  .1.2.1
 

تتمثل الفجوات النظرية في محدودية الدراسات التي تناولت العلاقة بين التدريب والتطوير وجودة الخدمة  

في بيئة العمل السعودية، وخاصة في قطاع الأغذية والمشروبات. كما أن معظم الأبحاث ركزت على الأداء  

جال أمام هذه الدراسة لتوسيع  العام دون التعمق في جانب جودة الخدمة من منظور العميل، مما يفتح الم 

 الإطار النظري المتعلق بالعلاقة بين التدريب ومخرجات جودة الخدمة. 
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 : فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 
من الجانب العملي، لا توجد دراسات كافية تناولت آليات تنفيذ التدريب في شركة المراعي وتأثيرها الفعلي  

الخدمات. كما أن البيانات المتعلقة بقياس أثر التدريب على سلوك الموظفين وجودة أدائهم ما  على جودة  

زالت محدودة. وبالتالي، تبرز الحاجة إلى دراسة تطبيقية تسلط الضوء على الكيفية التي تسهم بها البرامج  

 التدريبية في رفع مستوى الخدمة المقدمة للعملاء. 

 

 

 السؤال الرئيسي: 

 كيف يؤثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة بالتطبيق على شركة المراعي في الرياض؟ 

 

 

 :أهمية الدراسة .1.3
 

تبرز أهمية هذا البحث من كونه يسلط الضوء على أحد العوامل الرئيسة لنجاح المؤسسات الحديثة، وهو  

أثر مباشر على جودة  الاستثمار في العنصر البشري من خلال التدريب والتطوير المستمر، وما لذلك من 

 الخدمات المقدمة. 

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 
تتمثل الأهمية النظرية في إثراء الأدبيات المتعلقة بعلاقة التدريب والتطوير بجودة الخدمة في بيئة العمل  

السعودية، وإضافة منظور جديد حول كيفية توظيف البرامج التدريبية كأداة استراتيجية لتحسين الأداء  

مية الموارد البشرية على رضا  المؤسسي. كما تسهم الدراسة في توسيع المعرفة النظرية حول تأثير تن

 العملاء والتميز المؤسسي. 
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 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2
 

تكمن الأهمية التطبيقية في إمكانية استفادة إدارة شركة المراعي من نتائج هذه الدراسة لتطوير برامج  

وتحسين آلياتها بما يضمن رفع جودة الخدمة المقدمة. كما يمكن أن تمثل نتائج الدراسة  التدريب القائمة 

مرجعًا عمليًا للشركات الأخرى في القطاع ذاته لتطبيق استراتيجيات تدريب فعالة تسهم في تعزيز الأداء  

 وتحقيق رضا العملاء بشكل مستدام. 

 

 

 : أسئلة الدراسة .1.4
 

 

 : أهداف الدراسة .1.5

 
 

 
 

 

 

 

 : فرضيات الدراسة .1.6
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 : نموذج الدراسة .1.7

 

 
 

 
 
 

 : منهجية الدراسة .1.8

 

 

 

 

 

 

 : الدراسة الميدانية .1.9

 
 
 
 
 

 : مخطط المشروع المقترح .1.10
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