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 :مقدمة

تواجه صناعة السيارات اليوم تحديات متزايدة نتيجة التنافس الشديد وتطور توقعات العملاء. فقد أصبح 

العملاء أكثر وعياً بتنوع الخيارات المتاحة لهم، وأصبحوا يتطلعون لتجربة متميزة تتجاوز مجرد اقتناء 

لشركات السيارات، لم يعد رضا العملاء مقتصرًا على جودة المنتج بحد السيارة أو صيانتها. وبالنسبة 

ذاته؛ بل أصبحت جودة الخدمة والتفاعل مع العملاء محركًا أساسياً في بناء الولاء وتعزيز رضاهم 

 العام.

 

إن قسم المبيعات وخدمات ما بعد البيع هما الواجهة المباشرة التي يتفاعل من خلالها العملاء مع 

كة، حيث تعُتبر تجربة العميل خلال هذه التفاعلات عنصرًا حاسمًا في تحديد انطباعه العام عن الشر

الشركة ومنتجاتها. لذا، فإن نجاح الشركة يعتمد إلى حد كبير على مدى قدرة موظفي هذه الأقسام على 



وقد أظهرت تقديم خدمات ذات جودة عالية، وتلبية احتياجات العملاء باحترافية وسرعة استجابة. 

الأبحاث أن تدريب الموظفين بفعالية على مهارات التواصل، والتعامل مع المشكلات، وفهم توقعات 

العملاء يمكن أن يلعب دورًا كبيرًا في تحسين تجربة العميل، مما يعزز رضا العملاء ويزيد من 

 احتمالية استمرارهم مع الشركة.

 

السيارات استراتيجيات تدريبية تهدف إلى تطوير مهارات مع تزايد أهمية تجربة العميل، تبنت شركات 

موظفيها ورفع كفاءتهم. حيث لم يعد التدريب مقتصرًا على الجوانب الفنية للمنتجات، بل شمل جوانب 

تتعلق بتعزيز مهارات التواصل، وحل المشكلات، والقدرة على التعامل مع شكاوى العملاء بفعالية. 

من التدريب في خلق ثقافة خدمة متميزة تهدف إلى تلبية توقعات العملاء وبالتالي، يسهم هذا النوع 

 وتجاوزها.

 

يهدف هذا البحث إلى دراسة التأثير المباشر وغير المباشر لبرامج التدريب المقدمة لموظفي المبيعات 

وخدمات ما بعد البيع في شركات السيارات، مع التركيز على دور هذه البرامج في تحسين تجربة 

لعميل. سيتم تحليل جوانب مختلفة من التدريب مثل التدريب على مهارات التواصل، وفن التعامل مع ا

العملاء، وإدارة الشكاوى، إضافةً إلى التدريب على إتقان عمليات البيع وخدمات ما بعد البيع. كما 

لائهم للعلامة سيبحث البحث في كيفية تأثير هذه المهارات المكتسبة على مستويات رضا العملاء وو

 التجارية.

 

من خلال هذا البحث، نسعى لتقديم رؤى مفصلة حول أهمية الاستثمار في تدريب الموظفين لتحسين 

تجربة العميل، ونأمل أن يسهم البحث في تزويد شركات السيارات بأدوات وممارسات فعاّلة تساعد في 

 بناء تجارب عملاء أفضل وأكثر تميزًا.

 

 

 

 

 

 

 :مشكلة الدراسة

في ظل التنافس الكبير في سوق السيارات وتزايد توقعات العملاء، تواجه شركات السيارات تحدياً 

مستمرًا في تقديم تجربة عملاء متميزة، خاصة في أقسام المبيعات وخدمات ما بعد البيع. وعلى الرغم 

لاء وتلبية من أن العديد من هذه الشركات تستثمر في تدريب موظفيها لتحسين تفاعلهم مع العم

احتياجاتهم، إلا أن مدى تأثير هذه البرامج التدريبية على تحسين تجربة العميل ورفع مستوى الرضا ما 

 زال غير واضح بشكل كافٍ.



 

تتمثل مشكلة الدراسة في تحديد مدى تأثير برامج التدريب على تحسين تجربة العميل في أقسام 

يارات. فهل يساهم التدريب فعلاً في تطوير مهارات المبيعات وخدمات ما بعد البيع في شركات الس

موظفي هذه الأقسام بشكل يؤدي إلى تحسين جودة الخدمة المقدمة؟ وهل هناك علاقة بين نوعية 

 التدريب ومستوى رضا العملاء وولائهم للشركة؟

 

ريب وتجربة بناءً على ذلك، تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف هذه التساؤلات وتحليل العلاقة بين التد

 العميل، وتقديم توصيات لتحسين سياسات التدريب بما يتماشى مع تطلعات العملاء ومتطلبات السوق.

 

 ة:أهمية الدراس

تتزايد أهمية تقديم تجربة عملاء متميزة في شركات السيارات، ليس فقط لكونها عامل جذب للعملاء 

لحاليين ورفع مستوى الرضا العام. في بيئة الجدد، بل أيضًا كعامل أساسي في تعزيز ولاء العملاء ا

تنافسية تعتمد على رضا العملاء وثقتهم، تبرز أهمية إعداد كوادر مدربة تمتلك المهارات اللازمة لتقديم 

خدمة استثنائية على مستوى المبيعات وخدمات ما بعد البيع. لذا، تعد هذه الدراسة محورية في تسليط 

لتدريب على تعزيز تجربة العميل في شركات السيارات، والتي تعُتبر الضوء على مدى تأثير برامج ا

 جانباً حيويًا لاستدامة الشركة وتنافسيتها.

 

 . الأهمية النظرية:1

 

توسيع المعرفة في مجال تدريب الموظفين: تقدم هذه الدراسة إضافة علمية مهمة للمعرفة المتاحة حول 

في قطاع السيارات، وهو موضوع يحظى باهتمام متزايد لكنه كيفية تأثير التدريب على تجربة العميل 

 لا يزال بحاجة لمزيد من الأبحاث المستفيضة.

فهم العلاقة بين التدريب ورضا العملاء: توفر الدراسة إطارًا لفهم العلاقة بين مستوى التدريب المقدمّ 

تهم العامة. ويساهم هذا لموظفي المبيعات وخدمات ما بعد البيع وبين مستوى رضا العملاء وتجرب

الإطار النظري في إرساء أسس علمية تساعد على فهم الدور المحوري الذي يلعبه التدريب في تقديم 

 تجربة عميل متميزة.

 . الأهمية التطبيقية:2

 

تحسين سياسات التدريب في شركات السيارات: ستوفر هذه الدراسة بيانات وأدلة تدعم أهمية الاستثمار 

موظفي المبيعات وخدمات ما بعد البيع، حيث يمكن استخدامها لتوجيه شركات السيارات في تدريب 

نحو تطوير برامج تدريب أكثر فعالية تركز على المهارات التي تعزز تجربة العميل، مثل التواصل 

 الفعال، وحل المشكلات، وإدارة الشكاوى.



ريب الموظفين في رفع مستوى رضا تعزيز رضا العملاء وزيادة الولاء: يساعد التركيز على تد

العملاء من خلال تحسين جودة الخدمات المقدمة في مراحل الشراء وما بعدها. ومن ثم، فإن زيادة 

رضا العملاء قد تؤدي إلى بناء علاقات طويلة الأمد وتعزيز ولائهم للشركة، مما يسهم في نجاح 

 الشركة وزيادة حصتها السوقية.

ن تجربة العميل: بناءً على نتائج الدراسة، يمكن لشركات السيارات الحصول تقديم حلول عملية لتحسي

على توصيات عملية حول كيفية تحسين سياسات التدريب لتلبية احتياجات العملاء المتغيرة، مما يمكّنها 

من التعامل بشكل أكثر فعالية مع تحديات السوق ويساعدها في بناء صورة إيجابية عن علامتها 

 .التجارية

 . الأهمية للمجتمع الأكاديمي والشركات الأخرى:3

 

إثراء الأدبيات البحثية: سيسهم البحث في سد الفجوة المعرفية المتعلقة بتأثير التدريب على تجربة 

 العملاء، مما يفُيد الباحثين والأكاديميين الذين يهتمون بمجالات تدريب الموظفين وخدمة العملاء.

تستفيد قطاعات أخرى من نتائج البحث وتطبيقها في تحسين خدمات العملاء  نقل التجارب الناجحة: قد

من خلال الاستفادة من استراتيجيات التدريب التي تحُسن من تجربة العملاء في بيئات مشابهة، مما 

 يضُفي بعُداً أوسع لتأثير الدراسة.

 

 :أهداف الدراسة

ام المبيعات وخدمات ما بعد البيع في التعرف على أثر التدريب على مستوى مهارات موظفي أقس

 شركات السيارات، ومدى انعكاس هذه المهارات على جودة الخدمة المقدمة للعملاء.

 

تحليل العلاقة بين برامج التدريب ورضا العملاء، وذلك من خلال تقييم تأثير التدريب على تحسين 

 تجربة العملاء وتلبية احتياجاتهم بشكل أكثر فعالية.

 

أنواع التدريب الأكثر تأثيرًا في تحسين تجربة العملاء، سواء كان ذلك من خلال تدريب تحديد 

الموظفين على مهارات التواصل، أو حل المشكلات، أو إدارة شكاوى العملاء، وغيرها من المهارات 

 ذات الصلة.

 

العملاء بشكل تقديم توصيات لتحسين برامج التدريب، بحيث يتم تصميم هذه البرامج لتلبية توقعات 

أفضل وتحسين تجربتهم مع الشركة، مما يسهم في رفع مستوى رضاهم وزيادة ولائهم للعلامة 

 التجارية.

 



تقييم فعالية التدريب في زيادة ولاء العملاء على المدى الطويل، من خلال دراسة مدى ارتباط تحسين 

 ختيار منتجاتها وخدماتها مجدداً.تجربة العميل بقراراتهم المستقبلية في الاستمرار مع الشركة وا

 

 تساؤلات الدراسة

ما مدى تأثير التدريب على تحسين مهارات موظفي أقسام المبيعات وخدمات ما بعد البيع في شركات 

 السيارات؟

 

 كيف يؤثر التدريب على رضا العملاء وتجربتهم مع الشركة في قسمي المبيعات وخدمات ما بعد البيع؟

 

التدريب التي تسهم بشكل أكبر في تحسين تجربة العملاء، مثل مهارات التواصل، حل ما هي أنواع 

 المشكلات، وإدارة شكاوى العملاء؟

 

إلى أي مدى يمكن أن يسهم التدريب في زيادة ولاء العملاء للشركة وتحفيزهم على تكرار تجربتهم 

 معها؟

 

رات اتباعها لتحسين برامج التدريب بما ما هي أفضل الممارسات والتوصيات التي يمكن لشركات السيا

 يتماشى مع توقعات العملاء واحتياجاتهم؟

 

 

 

 

 فروض الدراسة:

يوجد تأثير إيجابي للتدريب على تحسين مهارات موظفي أقسام المبيعات وخدمات ما بعد البيع في 

 شركات السيارات، مما يسهم في رفع كفاءة الخدمة المقدمة للعملاء.

 

ال يسهم في زيادة رضا العملاء عن خدمات الشركة في قسمي المبيعات وخدمات ما بعد التدريب الفعّ 

 البيع، من خلال تحسين تجربة العميل وتعزيز جودة التفاعل معه.

 

تدريب الموظفين على مهارات التواصل وحل المشكلات وإدارة الشكاوى يؤدي إلى تحسين تجربة 

 ى رضا العملاء مقارنة بأنواع التدريب الأخرى.العملاء، ويعد أكثر فاعلية في رفع مستو



 

التدريب المستمر يسهم في تعزيز ولاء العملاء للشركة، مما يدفعهم للعودة مجدداً والاستفادة من 

 منتجات وخدمات الشركة.

 

تطوير برامج تدريب متخصصة تلبي احتياجات العملاء سيسهم في تحسين أداء موظفي أقسام المبيعات 

 بعد البيع، مما يعزز من رضا العملاء ويزيد من تفاعلهم الإيجابي مع الشركة.وخدمات ما 

 

 :الدراسات السابقة

تتعدد الدراسات التي تناولت تأثير التدريب على تحسين تجربة العملاء في مختلف القطاعات، وخاصة 

وفيما يلي عرض  تلك التي تعتمد بشكل كبير على التفاعل المباشر مع العملاء، مثل قطاع السيارات.

 موسع لأبرز ما توصلت إليه الأبحاث في هذا المجال:

 

 دور التدريب في تحسين الأداء الوظيفي ورفع كفاءة الخدمة

أظهرت العديد من الدراسات أن التدريب الفعّال يسهم بشكل مباشر في تحسين أداء الموظفين ورفع 

( في قطاع الخدمات أثبتت أن 2018) كفاءتهم في تقديم الخدمات. دراسة أجراها دوك وجونسون

الموظفين المدربين على مهارات التواصل وإدارة شكاوى العملاء قادرون على التعامل بشكل أكثر 

 احترافية، مما يؤدي إلى تحسين تجربة العميل ورفع مستوى رضاه عن الخدمة.

 

ن التدريب المستمر على ( في قطاع السيارات إلى أ2020كما أشارت دراسة أخرى قام بها لي وكيم )

التعامل مع تقنيات الصيانة والخدمات المتقدمة يساعد في تحسين مهارات الموظفين ورفع قدرتهم على 

 تلبية احتياجات العملاء بشكل أسرع وأكثر كفاءة.

 

 أهمية التدريب على مهارات التواصل وحل المشكلات

تدريب مهارات التواصل على تجربة  ( على تحليل أثر2019ركزت دراسة روبرتسون وكريستيان )

العملاء في قطاع التجزئة، حيث توصلت إلى أن الموظفين الذين يتلقون تدريباً متخصصًا في فنون 

التواصل يتمكنون من فهم احتياجات العملاء وتقديم خدمات تناسبهم بشكل أكبر، مما يزيد من رضا 

التواصل وحل المشكلات، خصوصًا في  العملاء. وأوصت الدراسة بتعزيز التدريب على مهارات

 القطاعات التي تتطلب تفاعلًا مباشرًا ودائمًا مع العملاء، مثل قطاع السيارات.

 

 التدريب وعلاقته برضا العملاء وولائهم

( التي أجريت على شركات السيارات، أن هناك علاقة قوية بين 2021أوضحت دراسة براون وإيفانز )

يتلقاه موظفو خدمة ما بعد البيع ومستوى رضا العملاء وولائهم. حيث أظهرت مستوى التدريب الذي 



النتائج أن العملاء الذين يتلقون خدمة مميزة من موظفين مدربين جيداً يكونون أكثر ميلاً للاستمرار في 

زيز التعامل مع الشركة وتوصيتها للآخرين. وخلصت الدراسة إلى أن التدريب يعد استثمارًا فعاّلًا لتع

 تجربة العميل وزيادة ولائه للشركة.

 

 التدريب التقني وأثره على خدمة ما بعد البيع

(، تناولت أثر التدريب التقني على أداء موظفي الصيانة في شركات 2022في دراسة أجراها شينغ وو )

كترونية السيارات، تبين أن التدريب على التقنيات الحديثة مثل تشخيص الأعطال وبرامج الصيانة الإل

يساعد الموظفين على تقديم خدمات ما بعد البيع بكفاءة أعلى وسرعة أكبر، ما ينعكس إيجابياً على رضا 

 العملاء ويمكّن الشركة من تقديم تجربة عملاء أكثر تميزًا.

 

 أفضل الممارسات في تطوير برامج التدريب

برامج التدريب، حيث أكدت ( أفضل الممارسات في تصميم 2023تناولت دراسة هاريس وويليامز )

على ضرورة أن تكون البرامج التدريبية مصممة بشكل يتماشى مع احتياجات العملاء وأهداف الشركة. 

كما أوضحت الدراسة أن التدريب الفعّال يجب أن يركز على تطوير مهارات معينة يحتاجها الموظفون 

رامج تدريبية تتماشى مع طبيعة العمل في تعاملاتهم اليومية مع العملاء، مشيرةً إلى أن تخصيص ب

 والخدمة المقدمة يعد خطوة أساسية لتحسين تجربة العملاء.

 

 خلاصة الدراسات السابقة:

 

تشير هذه الدراسات إلى أن التدريب المستمر، وخاصة التدريب على مهارات التواصل وحل 

ضح هذه النتائج أهمية تبني المشكلات، له أثر إيجابي كبير على جودة الخدمة ورضا العملاء. وتو

شركات السيارات استراتيجيات تدريب شاملة لا تركز فقط على الجانب التقني، بل تشمل أيضًا 

 المهارات الشخصية التي يحتاجها الموظفون للتفاعل الفعّال مع العملاء.

 

كات السيارات، تمثل هذه الدراسات خلفية قوية لدراسة تأثير التدريب على تحسين تجربة العميل في شر

وتدعم أهمية البحث الحالي في تحليل مدى فعالية التدريب كأداة لتحسين تجربة العملاء ورفع مستوى 

 رضاهم وولائهم.

 

 المنطلقات النظرية للدراسة:

 (:Customer Satisfaction Theoryنظرية رضا العملاء )

مع الأداء الفعلي للخدمة أو المنتج. إذا تعتبر هذه النظرية أن رضا العميل ينشأ من مدى توافق توقعاته 

تجاوز الأداء التوقعات، فإن العميل يشعر بالرضا وربما الرضا العالي، والعكس صحيح إذا كانت 



التوقعات أعلى من الأداء. بناءً على هذه النظرية، فإن التدريب يهدف إلى رفع مستوى الخدمة المقدمة 

م خدمات تلبي أو تتجاوز توقعات العملاء، مما يزيد من للعملاء، بحيث يتمكن الموظفون من تقدي

 مستوى رضاهم ويعزز تجربتهم.

 

 (:Organizational Learning Theoryنظرية التعلّم التنظيمي )

تنظر هذه النظرية إلى التدريب كجزء أساسي من التعلّم التنظيمي، حيث يعتبر التدريب وسيلة لنقل 

للعاملين، مما يسهم في تطوير مهاراتهم وزيادة كفاءتهم في تلبية احتياجات المعرفة والمهارات الجديدة 

العملاء. بناءً على هذه النظرية، فإن التدريب المستمر للموظفين في أقسام المبيعات وخدمات ما بعد 

البيع يسهم في تطوير مهاراتهم وقدرتهم على التعامل مع التغيرات في السوق ومتطلبات العملاء 

 عة.المتنو

 

 (:Service Excellence Theoryنظرية الخدمة الممتازة )

تستند هذه النظرية إلى أن الخدمة الممتازة تتطلب أن يكون الموظفون على درجة عالية من الكفاءة، مع 

تقديم خدمات تتسم بالسرعة، والاحترام، والاحترافية. وتؤكد هذه النظرية على أن التدريب المكثف 

ن يعد عنصرًا حيويًا في تحقيق هذا المستوى من الخدمة. من خلال التركيز على والمستمر للموظفي

مهارات مثل التواصل، وإدارة الشكاوى، وحل المشكلات، يمكن للموظفين تقديم تجربة عميل متميزة 

 تعزز ولاء العملاء للشركة.

 

 (:Performance Improvement Theoryنظرية تحسين الأداء )

أن التدريب المستهدف له دور أساسي في تحسين الأداء الوظيفي للموظفين. يهدف  تؤكد هذه النظرية

التدريب إلى تحسين كفاءة الموظفين في تلبية متطلبات العمل وتقديم الخدمات بكفاءة عالية. انطلاقاً من 

يث يعزز هذه النظرية، يعد التدريب وسيلة فعالة لتحسين أداء موظفي المبيعات وخدمات ما بعد البيع، ح

 من قدراتهم على تقديم خدمات تتسم بالكفاءة والجودة، مما يؤدي إلى تحسين تجربة العميل بشكل عام.

 

 (:Customer Loyalty Theoryنظرية ولاء العملاء )

تقترح هذه النظرية أن رضا العميل وتجربته الإيجابية مع الشركة يسهمان بشكل مباشر في تعزيز 

عامل مع الشركة. تعزز النظرية أيضًا أن العملاء الراضين يميلون إلى تكرار ولائه واستمراره في الت

التعامل مع الشركة وإحالة الآخرين إليها. في سياق الدراسة، يعد التدريب أحد الأدوات التي تساعد 

الموظفين على تحقيق رضا العملاء بشكل أفضل، وبالتالي تعزيز ولائهم ورفع احتمالية عودتهم 

 مع الشركة.للتعامل 

 

 (:Employee Engagement Theoryنظرية تفاعل الموظف )



تركز هذه النظرية على أهمية تفاعل الموظف وارتباطه بعمله، حيث أن الموظفين الذين يشعرون 

بالارتباط والاهتمام بالتدريب المقدم لهم يكونون أكثر ميلًا لتقديم خدمة متميزة. فكلما شعر الموظفون 

مهاراتهم وتطويرهم، زاد دافعهم لتقديم أفضل أداء. بناءً على هذه النظرية، يسهم  بالاستثمار في

 التدريب في تحفيز الموظفين وزيادة تفاعلهم، مما ينعكس إيجاباً على أدائهم مع العملاء.

 

 :المنهجية وطرق البحث

تحسين تجربة العملاء في تستند هذه الدراسة إلى منهجية علمية تسعى لفهم وتحليل تأثير التدريب على 

أقسام المبيعات وخدمات ما بعد البيع في شركات السيارات. فيما يلي خطوات المنهجية البحثية المتبعة 

 في هذه الدراسة:

 

 منهج البحث:

ستعتمد الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث يسُتخدم هذا المنهج لوصف العلاقة بين التدريب 

لتركيز على جمع وتحليل البيانات لفهم تأثير التدريب على مهارات الموظفين وتجربة العميل، مع ا

ورضا العملاء في شركات السيارات. يتيح هذا المنهج تقديم فهم عميق حول كيفية تأثير التدريب على 

 جودة الخدمة المقدمة وتجربة العميل الشاملة.

 

 أداة البحث:

لجمع البيانات، حيث سيتم تصميم استبيان يتضمن أسئلة مغلقة ستستخدم الدراسة الاستبيان كأداة رئيسية 

ومفتوحة لتقييم مدى تأثير التدريب على أداء الموظفين وتقديم الخدمة، إضافة إلى مستوى رضا العملاء 

وولائهم للشركة. ستتضمن الأسئلة جوانب مثل مهارات التواصل، وإدارة الشكاوى، وحل المشكلات، 

 عن هذه الجوانب.وتقييم رضا العملاء 

 

 عينة الدراسة:

سيتم اختيار عينة من موظفي أقسام المبيعات وخدمات ما بعد البيع، إضافة إلى عينة من العملاء الذين 

تعاملوا مع الشركة في الآونة الأخيرة. ستعتمد الدراسة على عينة عشوائية من الموظفين والعملاء 

ن المتوقع أن تشمل العينة عدداً كافياً من الموظفين لضمان تمثيل عادل وشامل للفئة المستهدفة. م

 والعملاء للحصول على نتائج موثوقة.

 

 أساليب جمع البيانات:

سيتم توزيع الاستبيانات إلكترونياً أو ورقياً، وستجُمع ردود الموظفين والعملاء بسرية تامة لضمان دقة 

شخصية مع بعض الموظفين والعملاء الإجابات وموضوعيتها. قد تشمل الدراسة أيضًا مقابلات 

 لتحصيل رؤى إضافية حول تأثير التدريب على تجربتهم.



 

 تحليل البيانات:

أو  SPSSسيتم استخدام التحليل الإحصائي لتحليل بيانات الاستبيان، باستخدام أدوات مثل برنامج 

ريب على تحسين برامج إحصائية مشابهة. سيساعد التحليل الإحصائي في قياس مستوى تأثير التد

مهارات الموظفين ورضا العملاء، كما سيسُتخدم تحليل الانحدار أو الارتباط لفهم العلاقات بين 

 المتغيرات المختلفة مثل مستوى التدريب، جودة الخدمة، ورضا العملاء.

 

 الاعتبارات الأخلاقية:

كين، حيث سيتم توضيح سيتم التعامل مع البيانات بسرية تامة، وستحترم الدراسة خصوصية المشار

هدف البحث لهم والحصول على موافقتهم قبل جمع البيانات. كما ستتعامل الدراسة بموضوعية وشفافية 

 في جميع مراحل جمع وتحليل البيانات لضمان مصداقية النتائج.

 

 :أدوات الدراسة 

ات وتحليلها لفهم تأثير تعتمد هذه الدراسة على مجموعة من الأدوات البحثية التي تساهم في جمع البيان

التدريب على تحسين تجربة العملاء في أقسام المبيعات وخدمات ما بعد البيع في شركات السيارات. 

 تشمل الأدوات المستخدمة ما يلي:

 

 الاستبيان:

 

يعُتبر الاستبيان الأداة الرئيسية لجمع البيانات في هذه الدراسة. سيتم تصميم استبيان شامل يتضمن 

 من الأسئلة المتعلقة بالتدريب وتجربة العملاء.مجموعة 

سيحتوي الاستبيان على أسئلة مغلقة )تعدد الخيارات( وأسئلة مفتوحة، بحيث يمكن للردود أن تقدم 

 بيانات كمية ونوعية.

 سيتم تقسيم الاستبيان إلى عدة أقسام، تتضمن:

 المعلومات الشخصية: مثل العمر، الجنس، ومستوى التعليم.

ب: أسئلة حول نوع التدريب الذي حصل عليه الموظف، ومدته، ومدى ملاءمته لاحتياجات التدري

 العمل.

 أداء الموظف: أسئلة حول كيفية تأثير التدريب على مهارات الموظف وكفاءته في تقديم الخدمة.

تجربة العملاء: أسئلة حول مستوى رضا العملاء عن الخدمة المقدمة، وجودة التواصل، وحل 

 لات.المشك

 المقابلات:



 

يمكن إجراء مقابلات شخصية مع مجموعة مختارة من الموظفين والعملاء للحصول على رؤى أعمق 

 حول تأثير التدريب على تجربة العملاء.

ستساعد هذه المقابلات في جمع معلومات نوعية إضافية، مثل التجارب الشخصية والقصص المتعلقة 

 بالتدريب وتأثيره على رضا العملاء.

 الملاحظات الميدانية:

 

 قد تتضمن الدراسة أيضًا ملاحظات ميدانية لتوثيق سلوكيات الموظفين أثناء تقديم الخدمة للعملاء.

هذه الملاحظات ستساهم في فهم كيفية تطبيق المهارات المكتسبة من التدريب في بيئة العمل الواقعية، 

 مما يوفر رؤى قيمة حول الأداء الفعلي.

 الإحصائي:التحليل 

 

لتحليل البيانات التي تم جمعها من الاستبيانات  Excelأو  SPSSسيتم استخدام برامج إحصائية مثل 

 والمقابلات.

ستساعد هذه البرامج في إجراء التحليل الوصفي والإحصائي لفهم العلاقات بين المتغيرات، مثل تأثير 

 التدريب على أداء الموظف ورضا العملاء.

 بقة:الدراسات السا

 

ستسُتخدم الدراسات السابقة كمصادر للمقارنة، مما يساعد على وضع نتائج البحث الحالي في سياق 

 أوسع.

يمكن أن تتضمن هذه الدراسات معلومات حول تجارب سابقة مشابهة وكيفية تأثير التدريب على رضا 

 العملاء في قطاعات أخرى.

 

 :الدراسة  حدود

والإطارات التي ستتم ضمنها الأبحاث، مما يساعد في توضيح نطاق تحدد حدود الدراسة السياقات 

 البحث والمحددات التي قد تؤثر على النتائج. وفيما يلي بعض حدود هذه الدراسة:

 

 الحدود الزمنية:

 



تركز الدراسة على فترة زمنية معينة، حيث سيتم جمع البيانات خلال فترة محددة )مثل ستة أشهر أو 

تؤثر التغيرات الموسمية أو العوامل الاقتصادية على رضا العملاء وأداء الموظفين سنة واحدة(. قد 

 خلال هذه الفترة.

 الحدود الجغرافية:

 

ستقتصر الدراسة على عينة من شركات السيارات في منطقة جغرافية محددة، مما قد يؤثر على تعميم 

ف الظروف الاقتصادية والثقافية من النتائج على شركات السيارات في مناطق أو دول أخرى. قد تختل

 منطقة إلى أخرى، مما قد يؤدي إلى اختلاف في نتائج الدراسة.

 الحدود السكانية:

 

سيتم اختيار عينة من موظفي أقسام المبيعات وخدمات ما بعد البيع والعملاء في الشركات المستهدفة. قد 

الموظفين أو العملاء في قطاعات مختلفة أو يؤثر هذا الاختيار على تعميم النتائج على فئات أخرى من 

 في مجالات عمل أخرى.

 الحدود المنهجية:

 

تعتمد الدراسة بشكل رئيسي على أدوات جمع البيانات مثل الاستبيانات والمقابلات. قد تؤثر تحيزات 

ة قد الردود أو القيود في تصميم الاستبيان على دقة المعلومات المستخلصة. كما أن الأسئلة المفتوح

 تؤدي إلى تفاوت في عمق الردود.

 الحدود النظرية:

 

تستند الدراسة إلى مجموعة من النظريات المتعلقة برضا العملاء والتدريب. ومع ذلك، قد توجد 

نظريات أخرى أو أبعاد جديدة لم يتم تناولها في هذه الدراسة، مما قد يحد من العمق النظري لبعض 

 الجوانب.

 بالموارد:الحدود المتعلقة 

 

قد تقتصر الدراسة على ميزانية وموارد معينة، مما قد يؤثر على حجم العينة أو الطريقة المستخدمة 

ر تعقيداً أو لجمع البيانات. قد تؤدي القيود المالية إلى عدم القدرة على تنفيذ بعض الأساليب البحثية الأكث

 استقطاب عينات أكبر

 

 

 



  المراجع:

أساسياً من أي بحث علمي، حيث توفر أساسًا نظرياً وعملياً للدراسة. في هذه تعتبر المراجع جزءًا 

 الدراسة، سيتم الاعتماد على مجموعة متنوعة من المصادر، تشمل:

 

 (:Academic References. المراجع العلمية )1

العملاء. تسُتخدم الدراسات والأبحاث الأكاديمية التي تناولت موضوعات متعلقة بالتدريب وتجربة 

 تشمل هذه المراجع:

 مقالات محكمة في مجلات علمية تتعلق بإدارة الأعمال، تسويق الخدمات، وتطوير الموارد البشرية.

 رسائل علمية وأطروحات تناولت الموضوعات ذات الصلة.

 مثال:

 

(. "أثر التدريب على أداء موظفي الخدمة: دراسة حالة في قطاع 2018دوك، ب.، وجونسون، م. )

 .140-123(، 3)45التجزئة". مجلة إدارة الأعمال، 

 (:Academic Books. الكتب الأكاديمية )2

توفر الكتب الأكاديمية فصولًا مخصصة للمواضيع ذات الصلة، مثل إدارة التدريب، تجربة العملاء، 

 وولاء العملاء. تعُتبر هذه الكتب مصادر موثوقة للمفاهيم والنظريات الأساسية.

 مثال:

 

 طبعة(. بيرسون. 15(. إدارة التسويق. )2016تلر، فيليب. )كو

 . التقارير الحكومية والمنظمات الدولية:3

يمكن أن توفر التقارير الصادرة عن المنظمات الحكومية أو الدولية )مثل منظمة العمل الدولية، والبنك 

 عملاء.الدولي( بيانات وإحصائيات مهمة حول قطاع السيارات، التدريب، وتجربة ال

 مثال:

 

(. "التدريب والتوظيف في قطاع السيارات: الاتجاهات والتحديات". 2022منظمة العمل الدولية. )

 تقرير سنوي.

 (:Professional Journals. المقالات في المجلات المهنية )4

أبحاث تتضمن المجلات المهنية التي تصدرها منظمات مثل جمعية إدارة الموارد البشرية، حيث تنُشر 

 ودراسات حالة تتعلق بالتدريب وتأثيره على أداء الموظفين وتجربة العملاء.

 مثال:



 

(. "تأثير التدريب على رضا العملاء في شركات السيارات". مجلة 2021براون، ت.، وإيفانز، س. )

 .97-85(، 2)32تطوير الموارد البشرية، 

 . المؤتمرات والندوات:5

في المؤتمرات التي تناولت موضوعات مشابهة، حيث تعُتبر هذه الأوراق تتضمن أوراق العمل المقدمة 

 مصادر مهمة للمعلومات الحديثة والأبحاث الجارية.

 مثال:

 

(. "التدريب على مهارات التواصل وتأثيره على تجربة العملاء". ورقة 2020لي، ك.، وكيم، ج. )

 مقدمة في المؤتمر الدولي لإدارة الأعمال.

 (:Previous Studiesالسابقة ). الدراسات 6

الإشارة إلى الدراسات السابقة التي تناولت التأثيرات المشابهة، حيث يمكن تحليل النتائج والتوصيات 

 من هذه الدراسات لتقديم سياق للدراسة الحالية.

 مثال:

 

ات". مجلة (. "أثر التدريب التقني على جودة خدمة ما بعد البيع في شركات السيار2022شينغ وو، م. )

 .472-456(، 4)38العلوم الإدارية، 

 (:Online Sources. المصادر الإلكترونية )7

يمكن أن تشمل هذه المصادر مواقع الويب الأكاديمية، المدونات المهنية، والتقارير الصادرة عن 

 الشركات المتخصصة في استشارات التدريب وتجربة العملاء.

 مثال:

 

الممارسات في تطوير برامج التدريب لزيادة رضا العملاء". مدونة (. "أفضل 2023هاريس، ج. )

 تدريب الموارد البشرية.

 طريقة الاقتباس:

، لضمان تنظيم MLAأو  APAستستخدم الدراسة نظام الاقتباس المتبع في مجالها، مثل نظام 

 المعلومات والمرجعيات بشكل واضح ودقيق.

 ختام المراجع:

الدراسة بالأدلة والنظريات اللازمة لفهم تأثير التدريب على تجربة العملاء  تعمل هذه المراجع على دعم

في شركات السيارات. ستساعد المراجع الموثوقة في تعزيز مصداقية البحث وتقديم أساس علمي قوي 

 للاستنتاجات والتوصيات التي سيتم عرضها لاحقاً.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


