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 المقدمة: 1.1

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

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

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

ولت الشركات و المؤسسات الأهمية القصوى الى تحسين خدماتها، أ لذلكمن السوق وبالتالي سيتعاظم قدرها في السوق 

ان الخدمة تتمثل في مجموعة الفوائد المصاحبة لعملية البيع والتي يحصل عليها العميل من خلال منتجات  يرى البعض

 طريقة تقديمها وخدمات ما بعد البيع.و المنظمة

لعملائها وذلك من المنشأة عبارة عن المنافع غير الملموسة التي تقدمها  اتان الخدم الإدارة يرونكثير من علماء 

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

فالخدمة من وجهة نظر العميل تمثل لحظات خبرة يعيشها ويحسها بكيانه ووجدانه ويحكم  جودة المنتج نفسهالعميل عن 

من خلال رحلته التي تبدأ من التواصل مع مقدم على مستوى جودتها من مدى إشباعها و تلبيتها لحاجاته و توقعاته 

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

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

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

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

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

 % ويعزز من جودة الخدمة المقدمة للعملاء 20الإنتاجية بنسبة تصل إلى 

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

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

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

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

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

دريب والتطوير وتعتمد على منهجيات تقييم الأداء ومسح الاحتياجات لتحديد نقاط وإجراءات متطورة لتحسين جودة الت

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

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

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

تتلخص أهداف الجودة في رضا العميل وللموظفين، المستمر  وفير التدريب والتطويرالنجاح في هذا الصدد عن طريق ت

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

لربحية العملاء وزيادة ارضا  وزيادةمما سيساعد في تعزيز جودة المنتجات والخدمات   ccc by stcى ذلك عل

وهذا يلعب دورًا  لى تطوير مهارات ومعرفة الموظفينيهدف التدريب والتطوير إوتحسين الأداء العام للشركة. حيث 

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

 الأرباح. وتحقيقسيصبحون أفضل المسوقين للشركة مما يضمن استمراريتها في السوق 

 الدراسةمشكلة  1.2

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

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

إدارة البيانات الضخمة، تحتاج مراكز الاتصال إلى التكيف مع التحديثات المستمرة في  –تحديثات البرامج المستمرة 

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

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

ريب والتطوير لموظفيها مع في مراكز الاتصال من خلال تطوير برامج التد ccc by stcجودة خدمات شركة 

 مراعاة التحديات التكنولوجية الحديثة.

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

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

 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  −

 جال مراكز الاتصال. العملاء في م

 فجوات على المستوى التطبيقي 1.2.2

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

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

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

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

 التي تواجه إدارة التدريب في تنفيذ برامجها بشكل فعال.

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

 "الخدمة؟
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 أهمية الدراسة 1.3

وسد الفجوات القائمة  ccc by stcفي شركة وعلاقتهما 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

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

 على المستوى التطبيقي: 1.3.2

لتحسين أداء مراكز الاتصال من خلال تحسين برامج التدريب والتطوير  تساهم الدراسة في تطوير استراتيجيات عملية

تحقيق المزيد من النجاح في و فاعليةتلبية توقعات واحتياجات العملاء بشكل أكثر مما يعزز من قدرة الشركات على 

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

 :زيادة المبيعات   1.3.2.1

تحسين جودة الخدمة يؤدي إلى زيادة رضا العملاء مما يعزز من ولائهم للشركة ويزيد من احتمال عودتهم لاستخدام  

تشير الدراسات إلى أن العملاء الراضين يمكن أن يزيدوا من تكرار الشراء بنسبة  ،خدماتها مرة أخرى. على سبيل المثال

  .(Heskett, Sasser, & Schlesinger, 1997)% 60تصل إلى 

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

 :تقليل التكاليف التشغيلية   1.3.2.2

الموظفين من خلال التدريب يقلل من الأخطاء والمشاكل التي قد تحدث أثناء تقديم الخدمة مما يقلل من تحسين كفاءة 

 .التكاليف المرتبطة بإصلاح هذه الأخطاء أو التعامل مع الشكاوى

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

 :تحسين الإنتاجية   1.3.2.3

مما يمكن الشركة من تحقيق أهدافها بسرعة أكبر  يدًا يكونون أكثر كفاءة وإنتاجيةالموظفون الذين يتلقون تدريبًا ج 

 (Arthur, Bennett, Edens, & Bell, 2003)  وبتكاليف أقل

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

  :عزيز رضا الموظفين وتقليل معدل الدورانت   1.3.2.4

ظائفهم وأقل عرضة لمغادرة الموظفون الذين يشعرون بأنهم يتلقون الدعم والتطوير المستمر يكونون أكثر رضا عن و

 (Tannenbaum, 2002) مما يقلل من تكاليف التوظيف والتدريب للموظفين الجدد الشركة
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 أسئلة الدراسة  1.4

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

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

  أداء موظفي مراكز الاتصال بشكل فعال ودقيق؟كيف يمكن قياس تأثير برامج التدريب والتطوير على 

 ما هو دور التدريب والتطوير في تحسين الجودة؟ 

  كيف يمكن تطبيق التدريب والتطوير علىccc by stc في المدينة المنورة؟ 

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

 التي يمكن التوصل إليها على مستوى جودة منتجات الشركة بعد تطبيق التدريب والتطوير؟ ما هي النتائج والتحولات 

 أهداف الدراسة 1.5

 : ccc by stc   تحليل تأثير برامج التدريب والتطوير على جودة الخدمات في مراكز الاتصال بشركة ◄

 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 ◄

 .تحديد الفجوات النظرية والتطبيقية في برامج التدريب والتطوير الحالية -

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

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

 .اقتراح استراتيجيات وأدوات لتحسين جودة برامج التدريب والتطوير 

 لتطوير.توفير حلول عملية لتجاوز التحديات وتحقيق أفضل الممارسات في التدريب وا 

  تقديم توصيات محددة لتحسين جودة الخدمة وزيادة رضا العملاء في شركةccc by stc. 

 فرضيات الدراسة 1.6

 : ccc by stc  هناك علاقة إيجابية بين التدريب والتطوير وجودة الخدمات في شركة 1.6.1

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

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

 :البرامج التدريبية الحالية غير كافية لتحسين الجودة بالمستوى المطلوب 1.6.2

 البرامج الحالية لا تغطي جميع احتياجات الموظفين بشكل كامل. 

  اتؤثر على فعاليتههناك فجوات وتحديات في تنفيذ البرامج التدريبية الحالية. 
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 :يؤدي إلى تحسين جودة الخدمات والتطويرتحسين برامج التدريب  1.6.3

 ويؤدي إلى زيادة رضا العملاء  البرامج التدريبية المحسنة تسهم في زيادة كفاءة الموظفين ورفع مستوى أدائهم

 .وتحسين الأداء التنظيمي للشركة

 :هناك علاقة بين رضا الموظفين وجودة التدريب والتطوير 1.6.4

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

 .رضا الموظفين يؤدي إلى تحسين التفاعل مع العملاء ورفع جودة الخدمة 

 :على فعالية التدريب والتطوير التكنولوجيا تأثير 1.6.5

  التدريب وزيادة فعاليتهاستخدام التكنولوجيا المتقدمة في برامج التدريب والتطوير يسهم في تحسين كفاءة. 

 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 

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

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

 

 

 

 

 

 

H - التدريب والتطوير 

Ha - تأثير التدريب والتطوير على  مهارات الموظفين 

Hb - تأثير التدريب والتطوير على معلومات الموظفين 

Hc - أداء الموظفين تأثير التدريب والتطوير على 

 التطويرالتدريب و

 مهارات الموظف −

 معلومات الموظف −

 أداء الموظف −

 جودة الخدمة

 رضا العميل −

 الأداء التنظيمي  −
H , Ha , Hb , Hc  

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

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

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

 لجمع البيانات من الموظفين والمديرين في الشركة.

 :أدوات جمع البيانات 1.8.1

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

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

معرفتهم و وظفينت. ستتضمن الاستبيانات أسئلة تغطي عدة جوانب مثل مهارات المالاتصال لضمان شمولية البيانا

 .وأدائهم الوظيفي

 ( : منهجية الدراسة ، تصميم الباحث 2الشكل )
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سيتم إجراء مقابلات شبه منظمة مع بعض المديرين والمشرفين في الشركة للحصول على رؤى أعمق  المقابلات: −

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

 يمكن أن تدعم وتحسن من تحليل البيانات الكمية.

 :العينة 1.8.2

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

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

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

موظفين من ستشمل العينة  .طريقة العينة العشوائية الطبقية لضمان تمثيل جميع الفئات الوظيفية والمستويات المختلفة

 مختلف الأقسام والمواقع لضمان تنوع العينة.

 :تحليل البيانات 1.8.3

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

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

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

 العلاقات بين المتغيرات المختلفة.

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

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

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

(NVivo) لتنظيم وتحليل البيانات النوعية بشكل منهجي. 

 الدراسة الميدانية 1.9

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

كمشروع  cccوالمنطقة، وذلك بفضل تقديمها لخدمات رقمية وإبداعية قائمة على أفضل المعايير العالمية، تأسست 

، وهي شركة رقمية رائدة على مستوى العالم وأقوى علامة تجارية في stcية مشترك بين شركة الاتصالات السعود

 cccالرائدة عالمياً في إدارة تجارب العملاء ومقرها الولايات المتحدة.  Startekالشرق الأوسط وأفريقيا، وشركة 

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

 COPC (OSP)العربية السعودية الحاصلة على شهادة 

من الشركات الفريدة في قطاع إدارة العملاء في المنطقة، وذلك بفضل نهجها الذي يركز على الأعمال  ccc وتعتبر

ركة في أداء مهامها على التجارية مع اعتمادها للمعايير العالمية وحرصها على تطبيق أفضل الممارسات. ترتكز الش

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

 (ccc by stc  )الموقع الالكتروني لشركة .لتقديم أفضل مستوى من الخدمة والجودة للعملاء
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 :من خلال الخطوات التالية وستتم الدراسة الميدانية

 

 

 

 

 :تصميم الاستبيانات 1.9.1

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

 .بالإضافة إلى جودة الخدمة ورضا العملاء

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

 :توزيع الاستبيانات 1.9.2

  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 1.9.3

 .مجموعة من المديرين والمشرفين لإجراء مقابلات شبه منظمةتحديد  −

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

 :جمع البيانات 1.9.4

 .جمع البيانات من الاستبيانات والمقابلات وتوثيقها بشكل منظم −

 .اكتمالها وصحتهامراجعة البيانات للتأكد من  −

 مخطط المشروع المقترح 1.10
 

 

تصميم 
تالاستبيانا

توزيع 
تالاستبيانا

إجراء 
المقابلات

تجمع البيانا
تحليل 
البيانات

الاستخلاص
والتوصيات

 ، تصميم الباحث  الدراسة الميدانية( : 3الشكل )

طار العام للدراسةالإ: الفصل الأول

طار النظريالإ: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الإحصائي: الفصل الرابع

المناقشة والخاتمة: الفصل الخامس

 ( : مخطط المشروع ، تصميم الباحث 4الشكل )
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة 2
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 المقدمة: 2.1

تعد مراجعة الأدبيات جزءًا حيويًا من أي دراسة بحثية، حيث توفر إطارًا لفهم السياق النظري والعملي للموضوع 

يهدف هذا الفصل إلى استعراض الدراسات السابقة التي تناولت تأثير التدريب والتطوير على جودة الخدمات المطروح. 

في مراكز الاتصال، مع التركيز على المتغيرات المستقلة )برامج التدريب والتطوير( والمتغيرات التابعة )جودة 

ات الموجودة في الأدبيات وتقديم سياق أوسع لفهم الخدمات(، والعلاقة بينهما. سيساهم هذا الفصل في توضيح الفجو

  .دور التدريب والتطوير في تحسين جودة الخدمات

التدريب والتطوير هما عنصران أساسيان في تحسين كفاءة الموظفين وأدائهم وبالتالي تحسين جودة الخدمات المقدمة 

تحقيق التفوق التنافسي وضمان رضا العملاء. للعملاء. تعتمد الشركات بشكل متزايد على برامج التدريب كوسيلة ل

يعزز التدريب الفعّال من مهارات ومعرفة الموظفين، مما يمكنهم من تقديم خدمات ذات جودة عالية تلبي توقعات و

 .(Abdullah, 2019; Al-Mutairi, 2020) العملاء وتعزز من ولائهم  

بموضوع التدريب والتطوير وجودة الخدمات من خلال تناول ثلاثة في هذا السياق، سنقوم بمراجعة الأدبيات المتعلقة 

محاور رئيسية: المتغير المستقل )التدريب والتطوير(، المتغير التابع )جودة الخدمات(، والعلاقة بين المتغيرين. سيمكننا 

ت من خلال ذلك من بناء إطار نظري قوي يدعم البحث الحالي ويتيح فهمًا أعمق لكيفية تحسين جودة الخدما

 .استراتيجيات التدريب والتطوير

تعتبر جودة الخدمات مقياسًا رئيسيًا لنجاح الشركات في السوق. يتوقع العملاء الحصول على خدمات ذات جودة عالية، 

 .(Benhabib, 2018) والشركات التي تستطيع تلبية هذه التوقعات تتمتع بميزة تنافسية كبيرة

ب المستمر والتطوير المهني للموظفين أمرًا ضروريًا لتحسين جودة الخدمات وضمان رضا بناءً على ذلك، يعد التدري 

  .العملاء

تشير العديد من الدراسات إلى أن التدريب الفعّال يمكن أن يؤدي إلى تحسين كبير في أداء الموظفين وجودة الخدمات. 

دريب المستمر تشهد زيادات ملحوظة في رضا على سبيل المثال، وجدت الدراسات أن الشركات التي تستثمر في الت

 (.Sultan, 2017; Yousef, 2016العملاء وولائهم )

سنقوم في الأقسام التالية باستعراض وتحليل الأدبيات المتعلقة بهذه الموضوعات بشكل مفصل، لتقديم فهم متكامل  

 يسهم في تحقيق أهداف البحث.
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 )التدريب والتطوير( المتغير المستقل 2.2

المتغير المستقل في هذا البحث هو برامج التدريب والتطوير. تعد هذه البرامج عنصرًا حيويًا في أي منظمة تسعى 

لتحسين كفاءة موظفيها وجودة الخدمات التي تقدمها. سنستعرض في هذا القسم تفاصيل برامج التدريب والتطوير، 

مع الاستناد إلى الأدبيات السابقة لتوضيح الأثر الفعلي لهذه وأهميتها، وتأثيرها على أداء الموظفين وجودة الخدمات، 

 .البرامج

 والتطوير التدريبتعريف برامج  2.2.1

برامج التدريب والتطوير هي أنشطة منظمة تهدف إلى تحسين مهارات ومعرفة الموظفين وزيادة كفاءتهم في أداء 

 ت التدريبية، وورش العمل والتوجيه والإرشادل الدوراوظائفهم. تشمل هذه البرامج مجموعة متنوعة من الأنشطة مث

والتدريب على رأس العمل. تهدف هذه البرامج إلى تزويد الموظفين بالمهارات والمعرفة اللازمة لمواجهة التحديات 

 .العملية وتحقيق الأهداف التنظيمية

 أهمية برامج التدريب والتطوير 2.2.2

 لتطوير تعد أداة أساسية لتحسين الأداء التنظيمي. أظهرت دراسةتشير العديد من الدراسات إلى أن برامج التدريب وا

Abdullah (2019)   أن الاستثمار في برامج التدريب والتطوير في القطاع المصرفي السعودي أدى إلى تحسين

أن التدريب الجيد  Al-Mutairi (2020) كبير في أداء الموظفين وزيادة كفاءتهم. بالإضافة إلى ذلك وجدت دراسة

يلعب دورًا حاسمًا في تحسين جودة الخدمات في شركات الاتصالات السعودية، من خلال تحسين مهارات ومعرفة 

 .الموظفين وتطوير قدرتهم على التعامل مع التحديات المهنية

 تأثير برامج التدريب والتطوير على الأداء 2.2.3

 تحسين أداء الموظفين. بينت دراسةتشير الأدبيات إلى أن برامج التدريب والتطوير تسهم بشكل مباشر في 

Benhabib (2018)  أن تحسين جودة التدريب يؤدي إلى تحسين الأداء الوظيفي وزيادة رضا العملاء. كما أظهرت

أن التدريب الجيد يعزز من إنتاجية الموظفين ويسهم في تقديم خدمات ذات جودة أعلى.  Sultan (2017) دراسة

على أهمية التدريب الفعّال في تحسين جودة الخدمات في القطاع  Nassif (2021) من جهة أخرى، أكدت دراسة

الصناعي، مشيرة إلى أن التدريب الجيد يسهم في تطوير مهارات الموظفين وقدرتهم على تقديم خدمات عالية الجودة 

 .تلبي توقعات العملاء

 استراتيجيات التدريب والتطوير الفعاّلة 2.2.4

يجب أن تكون مصممة بعناية لتلبية احتياجات الموظفين ومتطلبات العمل. تشير  ير فعّالةلتكون برامج التدريب والتطو

إلى أن تصميم برامج تدريبية تستند إلى تحليل دقيق لاحتياجات التدريب يمكن أن يؤدي  Yousef (2016) دراسة

أن استخدام التكنولوجيا  Zain (2019) إلى تحسين كبير في جودة الخدمة المقدمة. بالإضافة إلى ذلك، وجدت دراسة

المتقدمة في برامج التدريب، مثل التعلم الإلكتروني والمحاكاة، يمكن أن يزيد من فعالية التدريب ويعزز من كفاءة 

 .الموظفين
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 أمثلة على برامج التدريب والتطوير 2.2.5

الاستراتيجية. على سبيل تقدم العديد من الشركات الرائدة برامج تدريب وتطوير مبتكرة تساهم في تحقيق أهدافها 

بشكل كبير في تدريب موظفيها في مراكز الاتصال لتحسين جودة الخدمات  ccc by stc المثال، تستثمر شركة

تعتمد الشركة على منهجيات تقييم الأداء ومسح الاحتياجات لتحديد نقاط القوة والضعف في التدريب والمقدمة للعملاء. 

 .راءات تحسين مناسبة وفعالةوالتطوير مما يمكنها من تبني إج

 )جودة الخدمات( المتغير التابع 2.3

المتغير التابع في هذا البحث هو جودة الخدمات. تعُتبر جودة الخدمات مقياسًا رئيسيًا لرضا العملاء ونجاح الشركات 

والاحتفاظ في السوق. من خلال تحسين جودة الخدمات، تستطيع الشركات تحقيق مستويات أعلى من رضا العملاء 

بهم، مما يعزز من سمعتها ويزيد من قدرتها على المنافسة. في هذا القسم سنستعرض تعريف جودة الخدمات، أهميتها، 

 .وتأثير برامج التدريب والتطوير عليها، مع الاستناد إلى الأدبيات السابقة لتوضيح الأثر الفعلي لهذه البرامج

 تعريف جودة الخدمات 2.3.1

تعتبر جودة الخدمات وبالمدى الذي تلبّي فيه الخدمات المقدمة توقعات العملاء وتفي باحتياجاتهم. جودة الخدمات تعُنى 

مزيجًا من عدة عوامل تشمل سرعة الاستجابة، الكفاءة، المهنية، والعناية بالتفاصيل. تتضمن جودة الخدمات أيضًا 

 .يعزز من ولائهم ورضاهمتقديم تجارب إيجابية للعملاء من خلال تفاعلاتهم مع الشركة مما 

الجودة هي مقياس لتمييز المنتج أو الخدمة المقدمة بحيث تكون خالية من أي عيوب أو نواقص، ويتم تحقيق ذلك من 

خلال الالتزام الشديد بالمعايير المحددة والمقبولة. تهدف هذه المعايير إلى ضمان تلبية المنتجات والخدمات لتوقعات 

 .(ISO, 2021) خدمين النهائيينورغبات العملاء والمست

، (International Organization for Standardization - ISO) وفقًا لتعريف المنظمة الدولية للمعايير

الجودة هي مجموع الصفات والخصائص للسلعة أو الخدمة التي تؤدي إلى قدرتها على تحقيق رغبات معلنة أو 

 .(ISO, 2021) مفترضة

مفهوم الجودة الشاملة على أنها: "القيام بالعمل  (Federal Quality Institute) دة الفدراليكما عرّف معهد الجو

الصحيح وبشكل صحيح من أول مرة مع ضرورة الاعتماد على آراء العمال والمستفيدين من الخدمات والسلع في 

 (Federal Quality Institute, 2020) . مدى تحسن الأداء

قتصرًا على جانب واحد من المؤسسة بل امتد ليشمل جميع وحداتها وجوانبها، ابتداءً بالإدارة ولم يعد مفهوم الجودة م

والمخازن وحتى التوريدات والعمال. يتم تحقيق ذلك من خلال الالتزام  ووصولًا إلى الموارد والإنتاج والتدقيق

 والتطوير. ضبطبمجموعة من النظم المقسمة على الوحدات، والتي تشمل التخطيط والضمان وال

ة المستمرة في التخطيط يضمن تحديد الأهداف ووضع استراتيجيات لتحقيقها بينما يضمن الضمان والضبط الجود

 .أما التطوير فيركز على التحسين المستمر والتكيف مع التغيرات والتحديات الجديدة ،العمليات والإنتاج
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 أهمية جودة الخدمات 2.3.2

ل التي تؤثر على نجاح واستدامة الشركات في السوق التنافسي الحديث. فهي ليست تعد جودة الخدمات من أهم العوام

 مجرد عنصر لتحسين الكفاءة الداخلية للشركة بل هي ركن أساسي لتحقيق رضا العملاء وضمان ولائهم.

 :تتجلى أهمية جودة الخدمات في عدة جوانب رئيسية

 رضا العملاء وولائهم   2.3.3

الأساسي الذي يحدد مدى نجاح الشركة في تلبية توقعات عملائها. جودة الخدمات تعني تقديم رضا العملاء هو المقياس 

تجربة إيجابية ومتكاملة للعملاء مما يعزز من رضاهم ويزيد من احتمالية عودتهم لاستخدام خدمات الشركة مرة 

ة الخدمات وزيادة رضا جودأن تحسين جودة التدريب يؤدي إلى تحسين  Benhabib (2018) أخرى. بينت دراسة

 مما يعكس مدى أهمية التركيز على الجودة في استراتيجيات الشركات. العملاء

 الميزة التنافسية   2.3.3.1

في سوق تنافسي حيث تتنافس الشركات على جذب والحفاظ على العملاء تعتبر جودة الخدمات عنصرًا حاسمًا لتحقيق 

ذات جودة عالية تستطيع التفوق على منافسيها وزيادة حصتها في  ميزة تنافسية. الشركات التي تتميز بتقديم خدمات

أظهرت أن التدريب الجيد للموظفين يعزز من إنتاجيتهم ويؤدي إلى تقديم خدمات  Sultan (2017) السوق. دراسة

 .ذات جودة أعلى مما يمنح الشركة ميزة تنافسية قوية

 زيادة الأرباح وتقليل التكاليف   2.3.3.2

في زيادة الإيرادات من خلال تعزيز رضا العملاء والاحتفاظ بهم، كما تقلل من التكاليف المرتبطة  جودة الخدمات تسهم

بتصحيح الأخطاء أو التعامل مع الشكاوى. تحسين كفاءة الموظفين من خلال التدريب يقلل من الحاجة إلى إعادة العمل 

على أن  Nassif (2021) لشركة. كما أكدت دراسةأو التعامل مع الشكاوى مما ينعكس إيجابًا على الأداء المالي ل

 .فعالية برامج التدريب تسهم في تحسين جودة الخدمات وتقليل التكاليف التشغيلية

 تحسين سمعة الشركة   2.3.3.3

ن ثقة العملاء الشركات التي تلتزم بتقديم خدمات عالية الجودة تبني سمعة قوية في السوق. السمعة الجيدة تزيد م

 Yousef (2016) مما يعزز من مكانة الشركة ويزيد من قدرتها على النمو والتوسع. دراسة دوتجذب عملاء جد

أوضحت أن تحسين مهارات الموظفين من خلال التدريب يسهم في رفع مستوى جودة الخدمة وزيادة رضا العملاء، 

 .مما يعزز من سمعة الشركة في السوق

 تعزيز الكفاءة الداخلية   2.3.3.4

بل تمتد لتحسين الكفاءة الداخلية للشركة. من خلال تحسين العمليات  تقتصر على التأثير الخارجي فقطجودة الخدمات لا 

يمكن للشركة تحقيق مستويات أعلى من الكفاءة  ريب الموظفين على أفضل الممارساتوالإجراءات الداخلية وتد

ت يعزز من جودة الخدمات الاتصالاأشارت إلى أن تدريب الموظفين في قطاع  Zain (2019) والإنتاجية. دراسة

 مما يؤدي إلى تحسين الكفاءة التشغيلية للشركة.  المقدمة



18 

 تأثير برامج التدريب والتطوير على جودة الخدمات  2.3.4

تلعب برامج التدريب والتطوير دورًا حيويًا في تحسين جودة الخدمات المقدمة من قبل الشركات. تأثير هذه البرامج 

وتعزيز الالتزام  زيادة الكفاءة الإنتاجيةو حسين المهارات الوظيفية للموظفينرئيسية تشمل تيتجلى في عدة جوانب 

 بمعايير الجودة.

في هذا القسم سنستعرض كيفية تأثير برامج التدريب والتطوير على جودة الخدمات من خلال الأدبيات والدراسات 

 .السابقة

 تحسين المهارات الوظيفية للموظفين   2.3.4.1

برامج التدريب والتطوير تسهم بشكل مباشر في تعزيز مهارات ومعرفة الموظفين مما يمكنهم من أداء مهامهم بكفاءة 

التدريب المستمر يساعد الموظفين على اكتساب مهارات جديدة وتحسين المهارات الموجودة مما يعزز من وأعلى. 

أن التدريب الجيد يعزز من إنتاجية  Sultan (2017) قدرتهم على تقديم خدمات ذات جودة عالية. وجدت دراسة

الموظفين ويسهم في تقديم خدمات ذات جودة أعلى. هذا التأثير يمتد ليشمل تحسين التفاعل مع العملاء حيث يتمكن 

 الموظفون المدربون جيدًا من التعامل مع متطلبات العملاء بفعالية أكبر. 

 زيادة الكفاءة الإنتاجية    2.3.4.2

التدريب والتطوير إلى زيادة الكفاءة الإنتاجية للموظفين من خلال تزويدهم بالأدوات والمعرفة اللازمة تؤدي برامج 

 Yousef (2016) لأداء مهامهم بفعالية. هذا بدوره يقلل من الأخطاء ويزيد من دقة وجودة الخدمات المقدمة. دراسة

ع مستوى جودة الخدمة وزيادة رضا العملاء. كما أكدت أن تحسين مهارات الموظفين من خلال التدريب يسهم في رف

مما يؤدي  ت يعزز من جودة الخدمات المقدمةأن تدريب الموظفين في قطاع الاتصالا Zain (2019) أظهرت دراسة

  .إلى تحسين الكفاءة التشغيلية للشركة

 الالتزام بمعايير الجودة    2.3.4.3

بمعايير الجودة المحددة من قبل الشركة. من خلال التدريب على برامج التدريب والتطوير تعزز من التزام الموظفين 

أفضل الممارسات والإجراءات القياسية يمكن للموظفين تقديم خدمات تتوافق مع توقعات العملاء والمعايير الصناعية. 

أشارت إلى أن تحسين جودة التدريب يسهم بشكل مباشر في تحسين جودة الخدمات  Benhabib (2018) دراسة

  .وزيادة رضا العملاء. الالتزام بمعايير الجودة يضمن تقديم خدمات موثوقة ومتسقة مما يعزز من ثقة العملاء وولائهم

 تعزيز رضا العملاء    2.3.4.4

تؤدي برامج التدريب والتطوير إلى تحسين تجربة العملاء من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية تلبي توقعاتهم. 

يمكنهم التعامل مع استفسارات العملاء وشكاويهم بفعالية أكبر مما يعزز من رضا العملاء الموظفون المدربون جيدًا 

أوضحت أن فعالية برامج التدريب تسهم  Nassif (2021) ويزيد من احتمالية عودتهم للتعامل مع الشركة. دراسة

  .لى رضا العملاءفي تحسين جودة الخدمات وتقليل التكاليف التشغيلية مما يعكس تأثيرًا إيجابيًا ع
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 تحسين السمعة الشركة    2.3.4.5

الشركات التي تستثمر في برامج التدريب والتطوير تبني سمعة قوية في السوق كمنظمات تلتزم بتقديم خدمات ذات 

جودة عالية. هذا بدوره يعزز من مكانة الشركة ويزيد من قدرتها على جذب عملاء جدد والحفاظ على العملاء الحاليين. 

وجدت أن التدريب الجيد يلعب دورًا حاسمًا في تحسين جودة الخدمات في شركات  Al-Mutairi (2020) دراسة

 .الاتصالات السعودية مما يعزز من سمعة الشركة ويزيد من حصتها في السوق

  استراتيجيات تحسين جودة الخدمات  2.3.4.6

على تلبية احتياجات العملاء وتعزيز تحسين جودة الخدمات يتطلب تبني استراتيجيات تدريب وتطوير فعّالة تركز 

كفاءة الموظفين. فيما يلي بعض الاستراتيجيات الرئيسية التي يمكن أن تساهم في تحسين جودة الخدمات من خلال 

 :برامج التدريب والتطوير

 تحليل احتياجات التدريب:   2.3.4.6.1

التحليل يساعد في تحديد المجالات التي يحتاج تبدأ أي استراتيجية تدريب فعالة بتحليل دقيق لاحتياجات التدريب. هذا 

أشارت إلى أن تحليل احتياجات التدريب  Yousef (2016) فيها الموظفون إلى تحسين مهاراتهم ومعرفتهم. دراسة

 .يضمن تصميم برامج تدريبية موجهة تلبي الاحتياجات الفعلية للموظفين مما يعزز من كفاءة وجودة الخدمات المقدمة

 على المهارات الشخصية التدريب   2.3.4.6.2

وحل المشكلات من العوامل الحاسمة في تحسين جودة  وإدارة الوقت تعد المهارات الشخصية مثل التواصل الفعّال

الخدمات. برامج التدريب التي تركز على تنمية هذه المهارات تسهم في تعزيز قدرة الموظفين على التعامل مع العملاء 

أكدت على أن تحسين المهارات الشخصية من خلال التدريب  Benhabib (2018) بفعالية وتحقيق رضاهم. دراسة

 .يسهم بشكل مباشر في تحسين جودة الخدمات وزيادة رضا العملاء

 ستخدام التكنولوجيا المتقدمة في التدريبا  2.3.4.6.3

لموظفين. التعلم الاعتماد على التكنولوجيا في برامج التدريب يمكن أن يزيد من فعالية التدريب ويعزز من كفاءة ا

 الإلكتروني والمحاكاة وتطبيقات التدريب عبر الإنترنت تتيح للموظفين التعلم بطرق مرنة وتفاعلية.

أظهرت أن استخدام التكنولوجيا المتقدمة في برامج التدريب يعزز من جودة التدريب ويسهم  Zain (2019) دراسة 

 .في تحسين أداء الموظفين وجودة الخدمات المقدمة

 تقديم برامج تدريبية متخصصة 2.3.4.6.4

تقديم برامج تدريبية متخصصة تستهدف تطوير مهارات محددة تتعلق بمجالات العمل المختلفة يمكن أن يسهم في 

وإدارة الشكاوى واستخدام الأدوات  لتدريب على تقنيات خدمة العملاءا :تحسين جودة الخدمات. على سبيل المثال

أوضحت  Nassif (2021) اعد الموظفين على تقديم خدمات ذات جودة عالية. دراسةالتكنولوجية الحديثة يمكن أن يس

 .أن التدريب المتخصص يسهم في تحسين جودة الخدمات وتقليل التكاليف التشغيلية
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 لتقييم المستمر والتطويرا  2.3.4.6.5

ية بناءً على النتائج يجب أن تتضمن استراتيجيات التدريب تقييمًا مستمرًا لأداء الموظفين وتطوير البرامج التدريب

المستخلصة. التقييم الدوري يمكن أن يساعد في تحديد الفجوات في المهارات والمعرفة وتقديم برامج تدريبية مستمرة 

وجدت أن التقييم المستمر لبرامج التدريب يسهم في تحسين جودة  Al-Mutairi (2020) لتحسين الأداء. دراسة

 .الخدمات وزيادة رضا العملاء

 التوجيه والإرشاد  2.3.4.6.6

التوجيه والإرشاد من قبل الموظفين ذوي الخبرة يمكن أن يوفر دعماً عملياً للموظفين الجدد مما يساعدهم على التكيف 

بسرعة وتحسين جودة أدائهم. برامج الإرشاد تساعد في نقل المعرفة والخبرات وتقديم التغذية الراجعة المستمرة مما 

 ت.يسهم في تحسين جودة الخدما

 أمثلة على تحسين جودة الخدمات 2.3.5

تقدم العديد من الشركات الرائدة أمثلة ناجحة على تحسين جودة الخدمات من خلال برامج التدريب والتطوير. على 

على برامج تدريبية متطورة تركز على تحسين مهارات موظفي مراكز  ccc by stc سبيل المثال، تعتمد شركة

والأدوات اللازمة لتقديم خدمات متميزة. تعتمد الشركة على منهجيات تقييم الأداء ومسح الاتصال وتزويدهم بالمعرفة 

 .الاحتياجات لتحديد نقاط الضعف وتحسينها بشكل مستمر

تحسين جودة الخدمات هو هدف أساسي لجميع الشركات التي تسعى لتعزيز رضا العملاء وضمان ولائهم. فيما يلي 

 وبرامج فعالة لتحسين جودة الخدمات في مجالات مختلفه: بعض الأمثلة على استراتيجيات

 تدريب الموظفين على المهارات التقنية 2.3.5.1

تدريب الموظفين على المهارات التقنية الحديثة يعد من أهم الاستراتيجيات لتحسين جودة الخدمات. الشركات التي 

تستطيع تقديم خدمات عالية الجودة بكفاءة تستثمر في تدريب موظفيها على أحدث التقنيات والممارسات في مجالهم 

ام على أحدث البرمجيات في قطاع تكنولوجيا المعلومات يتم تدريب الموظفين بانتظ :وفعالية. على سبيل المثال

 .(Parasuraman et al., 1988) مما يساهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء والتقنيات

 (CRM) لاء استخدام أنظمة إدارة علاقات العم 2.3.5.2

تعتبر أدوات فعالة لتحسين جودة الخدمات. تتيح هذه الأنظمة للشركات تتبع  (CRM) أنظمة إدارة علاقات العملاء

 يمكن لأنظمة تفاعلات العملاء وإدارتها بفعالية، مما يساعد في تقديم خدمات مخصصة تلبي احتياجات كل عميل.

CRM  والاستفسارات، وتعزيز رضا العملاء وولائهمتحسين استجابة الشركة للشكاوى  (Grönroos, 1984). 

 تطوير المهارات الشخصية وخدمة العملاء 2.3.5.3

تطوير المهارات الشخصية مثل التواصل الفعال وإدارة الوقت وحل المشكلات يمكن أن يكون له تأثير كبير على جودة 

ن تفاعلهم مع العملاء ويزيد من قدرتهم على تقديم الخدمات. تدريب الموظفين على هذه المهارات يمكن أن يحسن م
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تدريب موظفي خدمة العملاء على كيفية التعامل مع الشكاوى بفعالية يمكن  :خدمات عالية الجودة. على سبيل المثال

 .(Benhabib, 2018) أن يؤدي إلى تحسين تجربة العميل بشكل كبير

 التطوير المستمر للعمليات والإجراءات 2.3.5.4

مستمر للعمليات والإجراءات يعد من الاستراتيجيات الفعالة لتحسين جودة الخدمات. الشركات التي تقوم التطوير ال

 :بتقييم دوري لعملياتها وإجراءاتها وتعمل على تحسينها تستطيع تقديم خدمات أفضل وأكثر كفاءة. على سبيل المثال

 في العمليات والعمل على تحسينها باستمراريمكن للشركات استخدام أدوات تحليل البيانات لتحديد الفجوات 

(Crosby, 1979). 

 استخدام التكنولوجيا الحديثة 2.3.5.5

التكنولوجيا الحديثة مثل الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات يمكن أن تلعب دورًا كبيرًا في تحسين جودة الخدمات. 

يمكن للذكاء الاصطناعي تحليل  :يل المثالهذه التقنيات تساعد الشركات على تقديم خدمات أكثر دقة وكفاءة. على سب

تفاعلات العملاء وتقديم توصيات لتحسين الخدمة بينما يمكن لتحليل البيانات تحديد الأنماط والشكاوى المتكررة 

 . (Deming, 1986) ومعالجتها بفعالية

 التركيز على تجربة العملاء الشاملة 2.3.5.6

تحسين تجربة العملاء الشاملة هو أحد الاستراتيجيات الرئيسية لتحسين جودة الخدمات. يشمل ذلك تقديم خدمات متكاملة 

تتجاوز توقعات العملاء. الشركات التي تركز على تجربة العملاء الشاملة تستطيع تقديم خدمات عالية الجودة تلبي 

 (Juran, 1988)وولائهم  احتياجات العملاء بشكل أفضل مما يعزز من رضاهم

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع 2.4

العلاقة بين برامج التدريب والتطوير )المتغير المستقل( وجودة الخدمات )المتغير التابع( هي علاقة معقدة ومتعددة 

التدريب والتطوير له تأثير الأبعاد تعتمد على عدة عوامل ومتغيرات وسيطة. تشير الأدبيات إلى أن تحسين برامج 

تعزيز رضا العملاء. مباشر وإيجابي على جودة الخدمات المقدمة من خلال تحسين مهارات الموظفين وزيادة كفاءتهم و

 .سنتناول هذه العلاقة بشكل مفصل مع تقديم أمثلة عملية لتوضيحها في هذا القسم

  تحسين مهارات الموظفين وكفاءتهم 2.4.1

التي تربط بين التدريب والتطوير وجودة الخدمات هو تحسين مهارات الموظفين وكفاءتهم.  أحد الجوانب الرئيسية

برامج التدريب الفعّالة تزوّد الموظفين بالمعرفة والمهارات اللازمة لأداء مهامهم بفعالية مما يؤدي إلى تحسين جودة 

الفعّالة تزيد من مهارات الموظفين  أن برامج التدريب Arthur et al. (2003) الخدمات المقدمة. وجدت دراسة

شركة زين للاتصالات استثمرت بشكل كبير في  :بنسبة كبيرة مما ينعكس إيجابياً على جودة الخدمات المقدمة، مثال

برامج التدريب والتطوير لموظفيها في جميع أنحاء الشرق الأوسط. قدمت الشركة دورات تدريبية منتظمة حول أحدث 

الاتصالات مما أدى إلى تحسين مهارات الموظفين وزيادة كفاءتهم. نتيجة لذلك تمكنت زين من التقنيات في مجال 

 تحسين جودة خدماتها بشكل ملحوظ مما أدى إلى زيادة رضا العملاء وتقليل الشكاوى التقنية.
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 زيادة رضا العملاء 2.4.2

رضا العملاء. الموظفون المدربون تحسين جودة الخدمات من خلال التدريب والتطوير يؤدي بشكل مباشر إلى زيادة 

 .جيداً يكونون أكثر قدرة على تقديم خدمات تلبي توقعات العملاء وتتفوق عليها

أظهرت أن هناك علاقة إيجابية قوية بين تدريب الموظفين وزيادة رضا العملاء،  Heskett et al. (1994) دراسة

 :مثال .مما يعزز من رضاهم وولائهم ءعملاالفين يؤدي إلى تحسين تجربة حيث أن تحسين مهارات الموظ

تركز على المهارات الشخصية وخدمة العملاء.  ا برامج تدريبية متميزة لموظفيهاشركة ستاربكس تعُرف بتقديمه 

تقوم ستاربكس بتدريب موظفيها على كيفية التعامل مع العملاء بفعالية وتقديم تجربة متميزة لهم. هذا التدريب ساعد 

 .ضا العملاء وزيادة ولائهم للعلامة التجاريةفي تعزيز ر

 تعزيز الكفاءة الإنتاجية 2.4.3

الكفاءة الإنتاجية هي عنصر آخر يربط بين التدريب والتطوير وجودة الخدمات. برامج التدريب الفعّالة تساعد في 

 .مما يؤدي إلى تقديم خدمات بجودة أعلى حسين الكفاءة التشغيلية للموظفينت

مما يسهم في تحسين  يمكن أن يزيد من كفاءة الموظفين أن التدريب الجيد Tharenou et al. (2007) بينت دراسة

 :مثال .جودة الخدمات وتقليل التكاليف التشغيلية

شركة أمازون تعُتبر من الشركات الرائدة في استخدام التكنولوجيا الحديثة لتحسين جودة الخدمات. تستثمر أمازون  

ا على استخدام الأنظمة التكنولوجية المتقدمة مثل الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات. هذا التدريب في تدريب موظفيه

 .ساعد في تحسين الكفاءة التشغيلية وتقديم خدمات أسرع وأكثر دقة للعملاء مما زاد من رضاهم

 الالتزام بمعايير الجودة 2.4.4

لجودة المحددة من قبل الشركة. التدريب على أفضل برامج التدريب والتطوير تعزز التزام الموظفين بمعايير ا

الممارسات والإجراءات القياسية يمكن الموظفين من تقديم خدمات تتوافق مع توقعات العملاء والمعايير الصناعية. 

أكدت أن التدريب المستمر على معايير الجودة يساهم في تحسين جودة الخدمات  Peltier et al. (2003) دراسة

 :مثال .ضا العملاءوزيادة ر

مستشفى كليفلاند كلينك يعتبر مثالاً ممتازاً على كيفية تأثير التدريب والتطوير على جودة الخدمات الصحية. يقوم  

المستشفى بتوفير برامج تدريب مستمرة للأطباء والممرضين حول أحدث التقنيات والإجراءات الطبية. هذا التدريب 

 .عاية الصحية المقدمة مما أدى إلى تحسين نتائج المرضى وزيادة رضاهمالمكثف ساعد في تحسين جودة الر

 تحفيز الموظفين 2.4.5

مما يؤثر بشكل إيجابي على جودة الخدمات.  ا تأثير كبير على تحفيز الموظفينالتدريب والتطوير يمكن أن يكون لهم

مما  لترك وظائفهمفيزاً وأقل عرضة الموظفون الذين يشعرون بأنهم يتلقون الدعم والتطوير المستمر يكونون أكثر تح

أن الموظفين الذين  Tannenbaum et al (1991)يحسن من استمرارية الخدمة وجودتها. وجدت دراسة 

 على من الرضا الوظيفي والإنتاجيةيحصلون على تدريب مستمر يظهرون مستويات أ
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 الخاتمة 2.5

في ختام هذا البحث يتضح أن برامج التدريب والتطوير تلعب دورًا حيويًا وأساسيًا في تحسين جودة الخدمات المقدمة 

من قبل الشركات. من خلال استعراض الأدبيات السابقة وتحليل العلاقة بين التدريب والتطوير وجودة الخدمات يتبين 

 ة إيجابية قوية ومتعددة الأبعاد تربط بين هذين المتغيرين.أن هناك علاق

برامج التدريب والتطوير الفعّالة تساهم في تعزيز مهارات الموظفين زيادة كفاءتهم وتحفيزهم مما يؤدي إلى تحسين 

 .رضا العملاء وزيادة ولائهم وتعزيز الميزة التنافسية للشركات

اهيم النظرية المتعلقة بجودة الخدمات وبرامج التدريب والتطوير مع تقديم تضمن هذا البحث استعراضًا شاملاً للمف

 أمثلة عملية من مختلف الصناعات لتوضيح كيفية تأثير هذه البرامج على جودة الخدمات.

أمازون تعكس النجاح الذي يمكن تحقيقه الات، كليفلاند كلينك، ستاربكس، الأمثلة المقدمة من شركات مثل زين للاتص

 .خلال استثمار الشركات في برامج تدريبية متقدمة وموجهةمن 

تشير نتائج البحث إلى أن الاستثمار في التدريب والتطوير ليس فقط ضرورة لتحسين الكفاءة الداخلية للشركات بل هو 

 ستدامة النجاح على المدى الطويل.أيضًا استراتيجية فعالة لتعزيز رضا العملاء وضمان ا

تراتيجيات تدريب متقدمة واستخدام التكنولوجيا الحديثة، يمكن للشركات تحقيق تحسينات ملموسة من خلال تطبيق اس

 .في جودة الخدمات المقدمة

إضافة إلى ذلك يظهر البحث أن التقييم المستمر والتطوير المستمر لبرامج التدريب يعدان من العوامل الرئيسية لضمان 

 الإيجابي على جودة الخدمات.فعالية هذه البرامج واستدامة تأثيرها 

 تغيرات السريعة في بيئة العملالتزام الشركات بتقديم تدريب متواصل لموظفيها يعزز من قدرتها على التكيف مع ال

 .ويضمن تقديم خدمات تتوافق مع أعلى معايير الجودة

فوق ر استراتيجي لتحقيق التفي الختام يمثل هذا البحث دعوة للشركات للنظر في برامج التدريب والتطوير كاستثما

تحسينات  من خلال تنفيذ استراتيجيات تدريب فعالة ومستدامة يمكن للشركات تحقيق التنافسي وضمان رضا العملاء

 .مما يعزز من مكانتها في السوق ويضمن استدامة نجاحها على المدى البعيد جوهرية في جودة الخدمات
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 الاستبيان

 عزيزي المشارك/عزيزتي المشاركة

نؤمن بأن تطوير الكفاءات هو أساس تقدمنا. يسعدنا دعوتكم للمشاركة في هذا الاستبيان الذي يهدف إلى تقييم مدى فعالية   

ستساعدنا على فهم احتياجاتكم بشكل أفضل برامج التدريب والتطوير في رفع مستوى أدائنا وتحقيق جودة أعلى. آراؤكم الثمينة 

 ."مشاركتكم الفعالة هي خطوة مهمة نحو مستقبل أفضل" .وتصميم برامج تدريبية أكثر ملاءمة

حيث ستكون مساهماتكم قيمة جدًا في تعزيز نتائج البحث وتقديم توصيات تسهم في تطوير برامج التدريب مستقبلا. نؤكد أن 

 .ة تامة وستستخدم لأغراض البحث العلمي فقطجميع إجاباتكم ستعامل بسري

 .نشكر لكم تعاونكم ووقتكم الثمين

https://forms.gle/o2QMm8z7rxFZNwbs8 

 

 معلومات عامهحور الأول: مال ◄

 انثى        الجنس: ذكر          -1

 كثرأسنه او  41            40-36             35-31            30-26   سنه او اقل          25العمر:  -2

  (دكتوراه -ماجستيرشهادات عليا )            بكالوريوس  دبلوم                      ثانوي    تقني        المستوى التعليمي:  -3

 مدير           مساعد مدير          رئيس قسم         مشرف          موظف اداري  الوظيفة: -4

 مندوب -منفذ خدمة  –ممثل تجارب عملاء 

 15سنوات الى  11من               10سنوات الى  5من   سنوات           5سنوات الخبرة: من سنة الى  -5

 سنه  15أكثر من 

 

 الدراسةمتغيرات المحور الثاني:  ◄

 الجزء الأول: التدريب 

 مؤخرا هنوع وطبيعة التدريب الذي قمت ب 

 موظف جديد توجيه 

 تحسين وتجديد المعارف 

 بغرض النقل أو الترقية 

 نوع آخر 

 

https://forms.gle/o2QMm8z7rxFZNwbs8
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موافق 

 بشده
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشده

 الرقم محاور الاستبيان 

 البعد الأول: تحديد الاحتياجات التدريبية

 1 يتم توفير برامج تدريبية بناء على طلبك و تصورك لاحتياجاتك التدريبة     

بالتدريب من طرف الرئيس المباشر للقياميتم اختيارك        2 

نتائج الأداء علىاعتمادا  للموظفاحتياجات التدريب  بدراسةتقوم المؤسسة        3 

 البعد الثاني: تصميم الاحتياجات التدريبية

) من ناحية الإضاءة، التهوية و الاتساع (جيد  مستواهاالخدمات الإدارية المصاحبة        4 

بالتدريب للقيامالمناسبة  والميزانيةتوافر الحوافز المادية        5 

العلميومستواك  مؤهلاتكيتناسب التدريب مع        6 

تنفيذ البرامج التدريبيةالبعد الثالث:   

التدريبية البرامج الأساليب التدريبية مع موضوعات ملائمة       7 

والهدف منهاالتدريب  برامجشرح محتوى  علىالمدربون القدرة  يملك       8 

 9 أهداف البرامج التدريبية تثري المعارف المهنية التي تحتاجها في عملك     

تقييم البرامج التدريبية: الرابعالبعد   

التدريب انتهاءتقييم فعالية الدورة التدريبية بعد أسلوب يستخدم        10 

التدريبية بصورة دورية البرامج فاعليةوتقييم دراسة يتم        11 

 12 تهدف الدورات التدريبية التي تقوم بها الشركة الى تنمية الموظفين و تطويرهم     

 

  الجودة: الثانيالجزء 

موافق 

 بشده
 محايد موافق

غير 

 موافق

 غير

موافق 

 بشده

 الرقم محاور الاستبيان 

معايير الجودةالبعد الأول:   

 1 معايير الجودة في الشركة مطبقة بشكل فعاّل     

 2 الجودة الحالية للخدمات في الشركة مرضية     

 3 تساهم جودة الخدمات في تحقيق رضا العملاء     

أساليب التقييمالبعد الثاني:   

وأساليب التقييم وتكاملهاتنوع معايير        4 

 5 تنوع أدوات حصر الاحتياجات التدريبية     

 6 هناك دعم كافٍ من الإدارة لتحقيق معايير الجودة المطلوبة     

الأداء و تقييم قياسالبعد الثالث:   

 7 تحديد العائد المتوقع من التدريب على الأداء     

كافية لتقييم الأداءتعتبر مؤشرات الجودة الحالية        8 

 9 تقديم تغذية راجعه عن تقييم الأداء     

علاقة التدريب بالجودة: الرابعالبعد   

 10 التدريب الحالي يساهم في تحسين الجودة     

 11 تحسين الجودة يتطلب تحسين التدريب     

 12 يعتبر التقييم جزء أساسي من البرنامج التدريبي     

 5موافق بشده =  4موافق =  3محايد =  2غير موافق =  1بشده = غير موافق 

 


