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 الملخصن

 

ر الموظفي  ر تدريب أثر دراسة إلر البحث هذا يسعى  
تشكل .العميل وتجربة الخدمة جودة على الاتصال مراكز ف   

تواجه .الموظفي  ر كفاءةر مدى علىر نجاحها ويعتمد والمنظمات، العملاء بي  ر الرئيسية الواجهة الاتصال مراكز  

ر ا المراكزر من الكثي 
ً
ر ضعف  

، التدريب غياب نتيجة الخدمة جودة ف   
اعتمد .العملاء رضا على سلبًا ينعكس مما الكاف   

ر المنهج على البحث  
ر الوصف  ر على توزيعها تمر استبانة باستخدام التحليلى   

النتائجر أظهرت .الاتصال مراكز موظف   

لتحسي  ر التشغيلية الخطط ضمن التدريب بدمج البحثر وأوصى الخدمة، وجودة التدريبر بي  ر طردية علاقة وجود  

العملاء تجربة . 

 

الدراسةن مشكلة  

 

ر الاتصال مراكز تواجه  
ةر تحديات المؤسسات من العديد ف  ر كبي   

ة خدمة تقديمر ف  ر متمي   العملاء توقعات تلب   ، 

عد .وولاءهم رضاهم وتحقق
ُ
ر الأساسية العناصر أحد الخدمة جودة وت  

أن لوحظ وقد العميل، تجربة على تؤثر الب   

ر تأهيلهمر وعدم الموظفي  ر تدريبر نقص  
ر بشكل يُسهم الكاف  ر مباش   

المقدمة الخدمة جودةر مستوى انخفاض ف  . 

ر الدراسة مشكلة تنطلقر هنا ومن  
ر تدريب بي  ر العلاقة فهمر محاولة ف   

الخدمة وجودة الاتصالر مراكز موظف   

النهائية العميل تجربة علىر ذلك يؤثرر وكيف المقدمة، . 

 

الدراسةن أهمية  

 

ر الدراسة هذه أهمية تكمن  
ر الحيوية العوامل أحد علىر الضوء تسليط ف   

وهو الاتصال، مراكز نجاح علىر تؤثر الب   

زر .الموظفي  ر تدريب ي 
ُ
ية الموارد تطوير أهمية الدراسة هذه وت أهمية وتتمثل .الخدمة تقديم كفاءةر لرفع البش   

ر البحث  
ف  : 

الخدمة وجودةر الموظفي  ر تدريب بي  ر العلاقة حولر واضح تصور تقديم - . 

اع دعم -
ّ
ر القرار صُن  

ر الاتصال مراكز إدارات ف   
اتيجيات لتبب  فعالة تدريب اسي  . 

المؤسسة عن العام الانطباعر وتحسي  ر الشكاوى وتقليل العملاءر تجربة تعزيزر - . 

ر الإسهام -  
ر الأداء كفاءةر رفع ف  ر الدوران معدلات وتقليل التشغيلى   

الوظيف  . 

 

الدراسةن أهداف  

 

ر الخدمة جودةر على الموظفي  ر تدريب أثر قياس .1  
الاتصال مراكز ف  . 

العميل وتجربةر المدربر الموظف كفاءة بي  ر العلاقة تحديد .2 . 

امجر مساهمة مدى تحليل .3 ر التدريبية الي   
التشغيلية الأخطاءر تقليل ف  . 

اح .4 ر تطبيقها يمكن فعالة تدريب أساليبر اقي   
الاتصال مراكز بيئة ف  . 

 



الدراسةن تساؤلات  

 

ر مدى ما .1 ر المقدمة الخدمة جودةر على الموظفي  ر تدريب تأثي   
الاتصال؟ مراكزر ف   

العميل؟ ورضا المدرب الموظف كفاءة بي  ر علاقة هناك هل .2  

امج نوع ما .3 ر التدريبية الي   
الأداء؟ر تحسي  ر إل تؤدي الب   

ر التدريبر يُسهم مدىر أي إل .4  
العميل؟ تجربة وتحسي  ر الشكاوى تقليل ف   

 

الدراسةن فروضن  

 

الخدمة وجودةر الموظفي  ر تدريب بي  ر إحصائية دلالة ذات طردية علاقة هناك .1 . 

أعلى جودة ذات خدمة يقدمون مستمرًا تدريبًا يتلقون الذين الموظفون .2 . 

ر التدريب ينعكسر .3 الشكاوى عدد وتقليل العميل تجربة تحسي  ر على الإيجان   . 

امجر .4 ر بشكل تؤثر المتخصصة التدريبية الي  ر كبي   
العميل رضا رفع ف  . 

 

الدراسةن حدود  

 

ر الفصل خلال الدراسة أجريتر :الزمنية الحدودر - ر الدراس   
ر العام من الثان  2025 الجامعى  . 

ر الاتصالر مراكز على الدراسة اقتصرت :المكانية الحدودر -  
الرياض مدينة ف  . 

ه الموظفي  ر تدريبر على الدراسة ركزت :الموضوعية الحدودر - فقط الخدمة جودة على وتأثي  . 

ية الحدودر - ر على الدراسة تطبيقر تم :البش   
اك دون الاتصالر مراكز موظف  ر بشكل العملاء إش  مباش  . 

 

ن النظري الإطار والمفاهيم   

 

الخدمة جودة نظرية على الدراسة هذه تعتمد  (SERVQUAL) ر  
قاس الخدمة جودة أن على تنصر الب 

ُ
خلالر من ت  

إدارة مبادئ إل الدراسة تستند كما .والتعاطف الأمان، الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، :رئيسية أبعاد خمسر  

ية المواردر ر البش   
ر الأداء لتحسي  ر الجوهرية العوامل من يُعد المستمرر التدريب أن تؤكد الب   

رضا وزيادةر الوظيف   

 .العملاء

 

السابقةن الدراساتن  

 

ر الموظفي  ر تدريب أن أكدر :(2020) الشهرير -  
ر بشكل ينعكس الخدمة مراكز ف  الخدمة مستوى رفع على مباش   

التواصل أخطاء وتقليل . 

- Davis et al. (2015): ر الاستثمار أن الدراسة أوضحت  
ر تدريب ف   

مهارات من يُحسّن الاتصالر مراكز موظف   

التصعيد حالات من ويُقلل الاستجابة، وشعة التواصل، . 

- Spiceland (2011): من ويقلل العميل ولاء من يُعزز العملاءر خدمة مهارات على الموظفي  ر تدريب أن إل أشار  



الدوران معدل . 

 

البحثن وطرق المنهجية  

 

ر المنهج على الدراسة هذه اعتمدت  
، الوصف  تدريب) الدراسة قيد الظاهرةر وصف إل يهدف الذي التحليلى   

ر بشكل بينهما العلاقة وتحليل (الخدمة وجودة الموظفي  ر ر علم  ومنهج   . 

 

الدراسةن أداة  

 

ر على توزيعها وتمر البيانات، لجمع رئيسية كأداةر الاستبانة استخدام تم  
ر الاتصال مراكز موظف   

كات من عدد ف  ر الش   
ف   

الرياض مدينة . 

 

المبدئية النتائجن  

 

الذين الموظفون وكان الخدمة، جودةر مستوى وارتفاع المنتظمر التدريب بي  ر قوي ارتباط وجودر النتائج أظهرت  

ر مكثفر تدريب على حصلوار الشكاوى معدل انخفاض إل أدى مما للعملاء، واستجابة دقة أكي  . 

 

 التوصياتن

 

ر كجزء التدريب دمج .1 ر التشغيلية الخطط من أساس   
الاتصال مراكز ف  . 

ات تعكس ومحدثة مستمرة تدريبر برامج تخصيصر .2 ر التغي   
العملاء سلوك ف  . 

ر .3 كي  
ر التدريب على الي  والناعمة الفنية المهارات بي  ر يدمج الذي التفاعلى  . 

ر برنامج كل بعد الأثرر قياس .4 العملاء ورضا الأداء تقييم أدوات خلال من تدريب   . 

 

 الخاتمةن

 

ر المؤثرةر العوامل أهمر من يُعد الموظفي  ر تدريب أن إل الدراسة هذه خلصت  
ر المقدمة الخدمة جودة ف   

مراكز ف   

ة، وثيقة العميل وتجربة التدريب بي  ر العلاقة أن كما .الاتصال ورة يؤكدر مما ومباش  ر الاستثمارر صر   
المالر رأس ف   

ي ر محوريًا عنصًرا باعتباره البش   
المؤسسة نجاحر ف  . 

 


