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  المقدمة: .1.1

إن سياسة الأسواق المفتوحة وضعت جميع المنظمات وكل من يهمه التواجد في السوق في محك جلل فالعملاء اصبح 

السوق في وذلك من خلال توافر الاحتياجات  التأثير في تحدي الوضع الاقتصادي لأي شركة بالسوق و لديهم القوة

وعليه فالشركة التي ستحصل على اكبر نسبة من رضاء العملاء ستحصل على اكبر نصيب  ،من خلال اكثر من شركة

من السوق ، وبالتالي سيتعاظم قدرها في السوق وعليه اولت الشركات و المؤسسات الأهمية القصوى الى تحسين 

ن الخدمة تتمثل في مجموعة الفوائد المصاحبة لعملية البيع والتي يحصل عليها العميل من خدماتها، فالبعض يرى ا

  وطريقة تقديمها وخدمات ما بعد البيع. خلال منتجات المنشأة

ويرى الكثير من علماء الادارة ان الخدمة عبارة عن المنافع غير الملموسة التي تقدمها المنشأة لعملائها وذلك من 

المستمر بين المنشأة وعملائها لذا فإن الاهتمام بطريقة تقديم الخدمات اصبحت لا تقل أهمية في نظر  خلال التواصل

فالخدمة من وجهة نظر العميل تمثل لحظات خبرة يعيشها ويحسها بكيانه و وجدانه  العميل عن جودة المنتج نفسه

من خلال رحلته التي تبدأ من التواصل مع اته ويحكم على مستوى جودتها من مدى إشباعها و تلبيتها لحاجاته و توقع

توفير وإمكانياتها ل وعلى المنشأة مقدمة الخدمة أن تستعد وتهيئ نفسها و أفرادها وعملياتها وكافة مواردهامقدم الخدمة، 

  وجعل هذه الرحلة والتجربة دافئة ومرضية للعميل. الخدمات للعملاء بشكل مميز

ر في برامج التدريب والتطوير يؤدي إلى تحسين ملحوظ في جودة الخدمة. على سبيل تشير الدراسات إلى أن الاستثما

أن الشركات التي تستثمر في برامج التدريب  Peltier, Dahl, & Swan (2003) المثال، وجدت دراسة أجراها

يمكن أن يزيد من الفعّالة تحقق مستويات أعلى من رضا العملاء. كما أشارت دراسة أخرى إلى أن التدريب الجيد 

   % ويعزز من جودة الخدمة المقدمة للعملاء20الإنتاجية بنسبة تصل إلى 

 (Arthur, Bennett, Edens, & Bell, 2003). 

ويعتبر نجاحها في تحسين جودة  ،من الشركات الرائدة في المملكة العربية السعودية ccc by stcشركة  تعتبر

لتدريب والتطوير يشكلان جوانبًا اان بجودة التدريب والتطوير الذي تقدمه. ف منتجاتها وخدماتها مرتبطًا بشكل كبير

يهدف هذا البحث إلى استكشاف كيف يؤثر وأساسية في تحقيق الجودة وتطوير الأداء في مجال إدارة المشاريع. 

أساليب وإجراءات وتستخدم الشركة ، ccc by stc التدريب والتطوير على كفاءة الموظفين في مراكز الاتصال بشركة

متطورة لتحسين جودة التدريب والتطوير، وتعتمد على منهجيات تقييم الأداء ومسح الاحتياجات لتحديد نقاط القوة 

  والضعف في التدريب والتطوير، بحيث يمكن تبني إجراءات تحسين مناسبة وفعالة.

، ويشكل تحسين بسبب التطورات الجديدة وازدياد المنافسين وتعد الجودة من أبرز التحديات التي تواجهها الشركات في الوقت الحالي

الجودة أحد التحديات الرئيسية التي يواجها المديرون والقادة في جميع أنحاء العالم. ويمكن للشركات والمؤسسات 

عميل تتلخص أهداف الجودة في رضا الو، للموظفينالمستمر  وفير التدريب والتطويرالنجاح في هذا الصدد عن طريق ت

  لتحقيق الأهداف الاستراتيجية وزيادة الأرباح وتقليل التكاليف. وتطوير العمالة وتطوير العمليات
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ستساهم هذه الدراسة في فهم أفضل للدور الرئيسي الذي يلعبه التدريب والتطوير في تحسين الجودة وكيف يمكن تطبيق 

العملاء وزيادة الربحية رضا  وزيادةسيساعد في تعزيز جودة المنتجات والخدمات  مما  ccc by stcذلك على

يهدف التدريب والتطوير إلى تطوير مهارات ومعرفة الموظفين، وهذا يلعب دورًا وتحسين الأداء العام للشركة. حيث 

 العملاءوان  للشركة وولائهم تضمن استمراريتهم وتقديم تجارب استثنائية للعملاء حاسمًا في تحقيق الجودة الشاملة

  الأرباح. وتحقيقسيصبحون أفضل المسوقين للشركة مما يضمن استمراريتها في السوق 

  مشكلة الدراسة .1.2

تواجه مراكز الاتصال تحديات وتطور التكنولوجيا في المملكة العربية السعودية  مع تزايد التنافس في سوق الاتصالات

 –الأمن السيبراني  –تكامل الأنظمة  الخدمات المقدمة. من بين هذه التحديات:تكنولوجية عديدة تؤثر على جودة 

حتاج مراكز الاتصال إلى التكيف مع التحديثات المستمرة في تإدارة البيانات الضخمة،  –تحديثات البرامج المستمرة 

التدريب المناسب للموظفين  البرمجيات والأدوات المستخدمة. قد يتسبب التأخير في تطبيق التحديثات أو عدم توافر

لذلك، تعد مشكلة الدراسة الحالية هي كيفية تحسين  ).Jones, 2021على التحديثات الجديدة في تقليل جودة الخدمة (

في مراكز الاتصال من خلال تطوير برامج التدريب والتطوير لموظفيها، مع  ccc by stcجودة خدمات شركة 

  ديثة.مراعاة التحديات التكنولوجية الح

تحسين جودة خدماتها في مراكز الاتصال من خلال تطوير برامج التدريب والتطوير  ccc by stc كيف يمكن لشركة

  لموظفيها؟

  فجوات على المستوى النظري . 1.2.1

نقص الدراسات السابقة حول تأثير التدريب والتطوير على كفاءة الموظفين في مراكز الاتصال لقلة الأبحاث التي  −

  بشكل محدد. ccc by stcتناولت تحليل التأثير الفعلي لبرامج التدريب والتطوير على أداء موظفي 

نقص الدراسات التي تربط بين النظريات الإدارية المتعلقة بالتدريب والتطوير، وبين كيفية تحسين جودة الخدمة  −

 العملاء في مجال مراكز الاتصال. 

  فجوات على المستوى التطبيقي . 1.2.2

اخل تحديات تطبيق برامج التدريب والتطوير في مراكز الاتصال وصعوبة تطبيق البرامج التدريبية بشكل فعال د −

  .بيئة عمل مراكز الاتصال، بسبب التغيرات السريعة في التكنولوجيا والمتطلبات العملية

ضعف في تطوير أدوات ومؤشرات قياسية تقيم بشكل دقيق تأثير برامج التدريب والتطوير على جودة الخدمة في  −

ال وتحليل التحديات العملية مراكز الاتصال وصعوبات تنفيذ برامج التدريب والتطوير في بيئة عمل مراكز الاتص

 التي تواجه إدارة التدريب في تنفيذ برامجها بشكل فعال.

كيف يمكن للشركات تبني أفضل الممارسات لتحقيق أقصى استفادة من برامج التدريب والتطوير في تحسين جودة "

  "الخدمة؟
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 أهمية الدراسة .1.3

وسد الفجوات القائمة  ccc by stcشركة  فيوعلاقتهما إثراء الأدبيات المتعلقة بموضوع التدريب والتطوير والجودة   

  والمساهمة في تحسين إدارة التدريب والأدوات من خلال استكشاف الفجوات النظرية والتطبيقية. 

  على المستوى النظري: . 1.3.1

يفسر كيفية تأثير التدريب والتطوير على كفاءة الموظفين في مراكز الاتصال، وتعزز فهمنا  نظري توفر الدراسة إطار

  مما يعزز من قدرتنا على تطبيق النظريات الإدارية بشكل عملي وفعال.للعلاقة بين عناصر الإدارة وجودة الخدمة و

  على المستوى التطبيقي: . 1.3.2

ن أداء مراكز الاتصال من خلال تحسين برامج التدريب والتطوير، لتحسي تساهم الدراسة في تطوير استراتيجيات عملية

تحقيق المزيد من النجاح في و تلبية توقعات واحتياجات العملاء بشكل أكثر فاعليةمما يعزز من قدرة الشركات على 

  :ccc by stcومن الفوائد العملية المتوقعة لهذه الدراسة لشركة السوق، 

تحسين جودة الخدمة يؤدي إلى زيادة رضا العملاء، مما يعزز من ولائهم للشركة ويزيد من احتمال  :زيادة المبيعات -

عودتهم لاستخدام خدماتها مرة أخرى. على سبيل المثال، تشير الدراسات إلى أن العملاء الراضين يمكن أن يزيدوا 

   .(Heskett, Sasser, & Schlesinger, 1997)% 60من تكرار الشراء بنسبة تصل إلى 

  رضا العملاء يعزز سمعة الشركة في السوق، مما يجذب عملاء جدد ويزيد من حصتها السوقية.

تحسين كفاءة الموظفين من خلال التدريب يقلل من الأخطاء والمشاكل التي قد تحدث أثناء  :تقليل التكاليف التشغيلية -

  .الأخطاء أو التعامل مع الشكاوىتقديم الخدمة، مما يقلل من التكاليف المرتبطة بإصلاح هذه 

  زيادة كفاءة الموظفين يمكن أن تقلل من الحاجة إلى إعادة التدريب أو استبدال الموظفين، مما يوفر تكاليف إضافية للشركة.

الموظفون الذين يتلقون تدريبًا جيدًا يكونون أكثر كفاءة وإنتاجية، مما يمكن الشركة من تحقيق  :تحسين الإنتاجية -

  (Arthur, Bennett, Edens, & Bell, 2003) ها بسرعة أكبر وبتكاليف أقل أهداف

  تحسين الأداء الوظيفي للموظفين يؤدي إلى تحسين العمليات الداخلية وزيادة الفعالية العامة للشركة.

مر يكونون الموظفون الذين يشعرون بأنهم يتلقون الدعم والتطوير المست :عزيز رضا الموظفين وتقليل معدل الدورانت -

  أكثر رضا عن وظائفهم وأقل عرضة لمغادرة الشركة، مما يقلل من تكاليف التوظيف والتدريب للموظفين الجدد

(Tannenbaum, 2002)  

  
 أسئلة الدراسة .1.4

 كيف يمكن تصميم برنامج تدريب وتطوير فعال لموظفي مراكز الاتصال يسهم في تحسين جودة الخدمة؟  

  التي تواجه إدارة برامج التدريب والتطوير في مراكز الاتصال؟ وكيف يمكن التغلب عليها؟ما هي التحديات الرئيسية  

 كيف يمكن قياس تأثير برامج التدريب والتطوير على أداء موظفي مراكز الاتصال بشكل فعال ودقيق؟ 
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 ما هو دور التدريب والتطوير في تحسين الجودة؟ 

  كيف يمكن تطبيق التدريب والتطوير علىcccby stc في المدينة المنورة؟  

 لتحسين جودة التدريب والتطوير؟ الشركة ما هي الاستراتيجيات والأدوات التي تستخدمها 

 ت التي يمكن التوصل إليها على مستوى جودة منتجات الشركة بعد تطبيق التدريب والتطوير؟لاما هي النتائج والتحو 

  أهداف الدراسة .1.5

 ر على جودة الخدمات في مراكز الاتصال بشركةتحليل تأثير برامج التدريب والتطوي   ccc by stc : 

 الشركة.فهم مدى تأثير برامج التدريب والتطوير على كفاءة الموظفين وأدائهم في  -

 تحديد العلاقة بين التدريب والتطوير وجودة الخدمة المقدمة للعملاء. -

 تحديد الفجوات والتحديات في برامج التدريب والتطوير الحالية : 

  .الفجوات النظرية والتطبيقية في برامج التدريب والتطوير الحاليةتحديد  -

 تحليل التحديات التي تواجه تنفيذ برامج التدريب والتطوير بشكل فعال داخل بيئة مراكز الاتصال. -

 تقديم توصيات لتحسين برامج التدريب والتطوير بما يسهم في رفع جودة الخدمة وتحقيق رضا العملاء: 

  استراتيجيات وأدوات لتحسين جودة برامج التدريب والتطوير. اقتراح -

  توفير حلول عملية لتجاوز التحديات وتحقيق أفضل الممارسات في التدريب والتطوير. -

  .ccc by stcتقديم توصيات محددة لتحسين جودة الخدمة وزيادة رضا العملاء في شركة  -

 فرضيات الدراسة .1.6

 والتطوير وجودة الخدمات في شركةناك علاقة إيجابية بين التدريب ه ccc by stc: 

 .التدريب والتطوير يسهمان بشكل مباشر في تحسين مهارات ومعرفة الموظفين -

 .تحسين مهارات ومعرفة الموظفين يؤدي إلى رفع جودة الخدمات المقدمة للعملاء -

 لبرامج التدريبية الحالية غير كافية لتحسين الجودة بالمستوى المطلوبا: 

 .مج الحالية لا تغطي جميع احتياجات الموظفين بشكل كاملالبرا -

 .تؤثر على فعاليتهاهناك فجوات وتحديات في تنفيذ البرامج التدريبية الحالية  -

  يؤدي إلى تحسين جودة الخدمات والتطويرتحسين برامج التدريب: 

يؤدي إلى زيادة رضا العملاء و البرامج التدريبية المحسنة تسهم في زيادة كفاءة الموظفين ورفع مستوى أدائهم -

 .وتحسين الأداء التنظيمي للشركة

  

 



7 

 هناك علاقة بين رضا الموظفين وجودة التدريب والتطوير:  

  .دورانهمالتدريب والتطوير الفعالين يؤديان إلى زيادة رضا الموظفين وتقليل معدل  -

 ظفين يؤدي إلى تحسين التفاعل مع العملاء ورفع جودة الخدمة.رضا المو -

  على فعالية التدريب والتطوير التكنولوجياتأثير: 

 .استخدام التكنولوجيا المتقدمة في برامج التدريب والتطوير يسهم في تحسين كفاءة التدريب وزيادة فعاليته -

 .هناك حاجة لتحديث البرامج التدريبية لمواكبة التطورات التكنولوجية لضمان تحسين الجودة -

  نموذج الدراسة .1.7

  

  

  

  

  

  

   

  

للتدريب والتطوير تأثير مباشر على مهارات ومعلومات الموظف وبالتالي ينعكس أيضا التأثير على أداء الموظف 

   على الأداء التنظيمي.وبالتالي وهذا التأثير ينعكس على جودة الخدمة المقدمة والتي تهدف الى رضا العميل 

معدل رضا العملاء ويدل على حسن وجودة الأداء كلما كان أداء الموظفين عالي الكفاءة زادة الجودة وارتفع  

  التنظيمي.

  

  

  

  

H  -  التدريب والتطوير  

Ha  - تأثير التدريب والتطوير على  مهارات الموظفين  

Hb  -  الموظفين معلوماتتأثير التدريب والتطوير على  

Hc -  على أداء الموظفينتأثير التدريب والتطوير  

  التطويرالتدريب و

 مهارات الموظف −

 معلومات الموظف −

 أداء الموظف −

  الخدمةجودة 

 رضا العميل −

  H , Ha , Hb , Hc الأداء التنظيمي  −

  )2024) : نموذج الدراسة ، تصميم الباحث (1الشكل (
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  منهجية الدراسة .1.8

  

  

 لفهم للبيانات النوعي والتحليل الكمي الوصف بين تجمع والتي التحليلي، الوصفي البحث منهجية على الدراسة تعتمد

 ومقابلات استبيانات استخدام سيتم ccc by stc بشركة الاتصال مراكز في الخدمة جودة على والتطوير التدريب تأثير

  .الشركة في والمديرين الموظفين من البيانات لجمع

  :البيانات جمع أدوات ◄

 التدريب برامج تأثير لقياس والمفتوحة المغلقة الأسئلة من مجموعة على تحتوي استبيانات تصميم سيتم: الاستبيانات −

الموظفين في مراكز سيتم توزيع الاستبيانات على عينة عشوائية من . الخدمة وجودة الموظفين أداء على والتطوير

ستتضمن الاستبيانات أسئلة تغطي عدة جوانب مثل مهارات الموظفين، معرفتهم،  الاتصال لضمان شمولية البيانات.

  .وأدائهم الوظيفي.

 أعمق رؤى على للحصول الشركة في والمشرفين المديرين بعض مع منظمة شبه مقابلات إجراء سيتم: المقابلات −

ستتضمن المقابلات أسئلة مفتوحة للحصول على تفاصيل نوعية  .الخدمة جودة على والتطوير التدريب تأثير حول

 يمكن أن تدعم وتحسن من تحليل البيانات الكمية.

  )2024الدراسة ، تصميم الباحث ( منهجية ) :2الشكل (
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  :العينة ◄

 الوظيفية المستويات مختلف تشمل ccc by stc شركة في الاتصال مراكز موظفي من عشوائية عينة اختيار سيتم 

 .وشاملة دقيقة نتائج على الحصول لضمان موظف 100-50 حوالي العينة ستتضمن. للعينة متنوع تمثيل لضمان

سيتم استخدام  حجم العينة الكبير نسبياً يضمن تمثيل متنوع وموثوق للعينة، مما يزيد من دقة النتائج وصلاحيتها العامة.

ستشمل العينة موظفين من  .ت المختلفةطريقة العينة العشوائية الطبقية لضمان تمثيل جميع الفئات الوظيفية والمستويا

  مختلف الأقسام والمواقع لضمان تنوع العينة.

  :البيانات تحليل ◄

لإجراء التحليل  (SPSS) سيتم تحليل البيانات الكمية باستخدام برامج التحليل الإحصائي مثلالتحليل الكمي:  −

المعيارية والنسب المئوية للتوصل إلى نتائج الوصفي والتحليل الاستدلالي. سيتم حساب المتوسطات والانحرافات 

) لاختبار الفرضيات وتحديد ANOVAوتحليل التباين ( t، سيتم استخدام التحليل الاستدلالي مثل اختبارات دقيقة

 العلاقات بين المتغيرات المختلفة.

المحتوى لتحليل الأنماط التحليل النوعي: سيتم تحليل البيانات النوعية من المقابلات باستخدام منهجية تحليل  −

سيتم تحديد الأنماط والأفكار الرئيسية ، والأفكار الرئيسية المتعلقة بتأثير التدريب والتطوير على جودة الخدمة

 المتعلقة بتأثير التدريب والتطوير على جودة الخدمة واستخدام البرمجيات المتخصصة في التحليل النوعي مثل

(NVivo) ت النوعية بشكل منهجيلتنظيم وتحليل البيانا. 

 الدراسة الميدانية .1.9

رائدة في ادارة تجارب العملاء بالمملكة العربية وهي شركة  ccc by stcفي شركة  ستتم الدراسة الميدانية

 cccالسعودية والمنطقة، وذلك بفضل تقديمها لخدمات رقمية وإبداعية قائمة على أفضل المعايير العالمية، تأسست 

، وهي شركة رقمية رائدة على مستوى العالم وأقوى علامة stcكمشروع مشترك بين شركة الاتصالات السعودية 

الرائدة عالمياً في إدارة تجارب العملاء ومقرها الولايات  Startekتجارية في الشرق الأوسط وأفريقيا، وشركة 

في المملكة العربية السعودية وهي الشركة الأولى اليوم شركة رائدة بمجال تعهيد عمليات الأعمال  cccالمتحدة. 

  COPC (OSP)والوحيدة في المملكة العربية السعودية الحاصلة على شهادة 

على الأعمال ا الذي يركز هعملاء في المنطقة، وذلك بفضل نهجمن الشركات الفريدة في قطاع إدارة ال ccc تعتبرو

ا على تطبيق أفضل الممارسات. ترتكز الشركة في أداء مهامها على هللمعايير العالمية وحرص هاالتجارية مع اعتماد

إلى خبرتها العالمية ومعرفتها العميقة بالقطاع، حيث تطبق أعلى المعايير العالمية  برتها المحلية والإقليمية، إضافةخ

  )ccc by stcني لشركة (الموقع الالكترو .لتقديم أفضل مستوى من الخدمة والجودة للعملاء

  :من خلال الخطوات التالية وستتم الدراسة الميدانية
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 :تصميم الاستبيانات ◄

تصميم استبيانات شاملة تحتوي على أسئلة تقيس تأثير التدريب والتطوير على مهارات ومعرفة وأداء الموظفين،  −

 .بالإضافة إلى جودة الخدمة ورضا العملاء

 .التي يمكن أن تؤثر على فعالية برامج التدريب والتطويرتضمين أسئلة تتعلق بالعوامل  −

 :توزيع الاستبيانات ◄

  ccc by stc   توزيع الاستبيانات على العينة المختارة من موظفي مراكز الاتصال في شركة −

 .التأكد من الحصول على عدد كافٍ من الردود لضمان تمثيل متنوع وموثوق −

 :إجراء المقابلات ◄

 .المديرين والمشرفين لإجراء مقابلات شبه منظمةتحديد مجموعة من  −

 .تحضير قائمة من الأسئلة المفتوحة للحصول على رؤى معمقة حول تأثير التدريب والتطوير على جودة الخدمة −

 :جمع البيانات ◄

 .جمع البيانات من الاستبيانات والمقابلات وتوثيقها بشكل منظم −

 .مراجعة البيانات للتأكد من اكتمالها وصحتها −

  مخطط المشروع المقترح .1.10

  

  

  

طار العام للدراسةالإ: الفصل الأول

طار النظريالإ: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الإحصائي: الفصل الرابع

المناقشة والخاتمة: الفصل الخامس
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