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 المقدمة: .1.1
 

تعُد جودة الخدمة من أهم العوامل التي تؤثر في رضا العملاء واستمرارهم، خاصة في قطاع المطاعم الذي  
يتسم بالمنافسة العالية وسرعة التغير في توقعات المستهلكين. وفي مدينة جدة، تعُد شركة البيك من أبرز  

لعاملين في تقديم الخدمة بسرعة الشركات في مجال الوجبات السريعة، حيث تعتمد بشكل كبير على كفاءة ا 
ودقة وجودة عالية. ومع ذلك، فإن أي قصور في مستوى التدريب والتطوير قد ينعكس سلبًا على جودة  

الخدمة، مما يؤدي إلى انخفاض رضا العملاء وتأثر السمعة التنافسية للشركة. ومن هنا تبرز مشكلة الدراسة  
 جودة الخدمة داخل الشركة.   في مدى تأثير التدريب والتطوير على تحسين

 

أشارت العديد من الدراسات إلى وجود علاقة إيجابية بين التدريب والتطوير وتحسين جودة الخدمة. فقد  
( إلى أن التدريب الفعال يسهم في رفع كفاءة الأداء وتحسين رضا العملاء.  Noe, 2017توصلت دراسة )

( أن الاستثمار في تطوير الموارد البشرية يعزز من جودة  Armstrong, 2020كما أكدت دراسة )
(  2019العمليات الخدمية ويقلل من الأخطاء التشغيلية. وفي السياق العربي، أظهرت دراسة )الشمري، 

وجود أثر معنوي للتدريب على جودة الخدمة في قطاع المطاعم، حيث ارتبط مستوى التدريب بتحسن  
 الطلبات. سرعة الاستجابة ودقة تقديم 

 

رغم تعدد الدراسات التي تناولت أثر التدريب على جودة الخدمة، إلا أن معظمها ركز على قطاعات عامة  
أو على بيئات خارج المملكة العربية السعودية، مع قلة الدراسات التطبيقية التي تناولت شركات وطنية رائدة  

واع التدريب )التدريب الميداني،  مثل شركة البيك في مدينة جدة. كما أن بعض الدراسات لم تفصل بين أن
الإلكتروني، المستمر( وتأثير كل نوع على أبعاد جودة الخدمة المختلفة، مما يبرز فجوة بحثية تستحق  

 الدراسة. 

 

تستهدف هذه الدراسة إدارات الموارد البشرية ومديري الفروع والعاملين في قطاع المطاعم، إضافة إلى  
الباحثين في مجال إدارة الأعمال والخدمات. وتكمن أهمية المشكلة في أن تحسين جودة الخدمة لا يسهم فقط  

 في سوق مزدحم بالمنافسين.  في زيادة رضا العملاء، بل يعزز الولاء ويقوي الميزة التنافسية للشركة

 

يهدف هذا البحث إلى قياس أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة بالتطبيق على شركة البيك في مدينة  
 جدة، مع تحليل أبعاد جودة الخدمة المختلفة وتحديد مدى مساهمة برامج التدريب في تحسين الأداء الخدمي 
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 مشكلة الدراسة  .1.2

 
تواجهههل المؤسسهههات الخدميهههة تحهههديًا مسهههتمرًا فهههي المحافظهههة علهههى مسهههتوى عهههال  مهههن جهههودة 
الخدمههة، خاصههة مههع تزايههد توقعههات العمههلاء وتنههوع احتياجههاتهم. ويعُههد العنصههر البشههري محههور 
العمليههة الخدميههة، ممهها يجعههل التههدريب والتطههوير عههاملًا حاسههمًا فههي تحقيههق التميههز. وفههي هههذا 
السههياق، تبههرز الحاجههة إلههى دراسههة مههدى تههأثير بههرامج التههدريب والتطههوير فههي شههركة البيههك 

 بمدينة جدة على جودة الخدمة المقدمة للعملاء.

 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1
   

 تتمثههل الفجههوات النظريههة فههي محدوديههة الدراسههات التههي تناولههت العلاقههة بههين التههدريب والتطههوير وجههودة
الخدمهههة ضهههمن إطهههار متكامهههل يجمهههع بهههين أبعهههاد جهههودة الخدمهههة )الاعتماديهههة، الاسهههتجابة، الضهههمان، 
التعهههاطف، الملموسهههية(. كمههها أن بعهههض الدراسهههات ركهههزت علهههى جانهههب التهههدريب دون التوسهههع فهههي 

 مفهوم التطوير المستمر.

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2
 

قلههة الدراسههات الميدانيههة التههي أجريههت داخههل شههركات وطنيههة فههي قطههاع المطههاعم السههريعة فههي مدينههة 
جههدة تحديههدًا، وعههدم تههوفر بيانههات محدثههة حههول فعاليههة بههرامج التههدريب فههي شههركة البيههك، يمثههل فجههوة 

 تطبيقية تستدعي البحث والتحليل.

 

 ما هو أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة بالتطبيق على شركة البيك في مدينة جدة؟

 

 

 أهمية الدراسة  .1.3

 
تنبع أهمية هذا البحث من الدور المحوري الذي يلعبل التدريب والتطوير في تحسين الأداء المؤسسي، خاصة  

 في المؤسسات الخدمية التي تعتمد على التفاعل المباشر مع العملاء. 
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 على المستوى النظري: .1.3.1

 
 إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بعلاقة التدريب والتطوير بجودة الخدمة.

 تقديم إطار نظري يمكن للباحثين الاستفادة منل في دراسات مستقبلية.

 دعم الدراسات العربية في مجال إدارة الموارد البشرية وجودة الخدمة.

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2
 

 مساعدة إدارة شركة البيك على تقييم فعالية برامج التدريب الحالية.

 تقديم توصيات عملية لتحسين جودة الخدمة.

 دعم صانعي القرار في تطوير استراتيجيات تدريبية أكثر كفاءة.

 

 
 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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 المتغير التابع .2.3
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