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 المقدمة:  .1.1
 

يشهد قطاع التأمين على المركبات في المملكة العربية السعودية تحولات جوهرية ومتسارعة، تأتي في سياق  
الرامية إلى تطوير منظومة الخدمات المالية والتأمينية وتعزيز كفاءتها التشغيلية. وتُعد    2030رؤية المملكة  

المجال، إذ تضطلع بدور محوري في إدارة شركة نجم لخدمات التأمين إحدى أبرز الكيانات العاملة في هذا  
ويُشكّل موظفو التوجيه والتحكم    ،حوادث المركبات من خلال استقبال البلاغات وتوجيهها ومتابعتها حتى إغلاقها

العمود الفقري لهذه العمليات، حيث تقع على عاتقهم مسؤولية استقبال البلاغات الواردة وتصنيفها وتوجيهها  
 .(Al-Mzary et al., 2022) إلى الجهات المختصة بدقة وسرعة عالية

التأمين، والتي   تتزايد أهمية الموارد البشرية المؤهلة في ظل التحديات المتنامية التي يواجهها قطاع خدمات 
تشمل ارتفاع حجم البلاغات، وتنوع أنماط الحوادث، وتصاعد توقعات العملاء للحصول على خدمات سريعة  

وقد أثبتت الدراسات المتخصصة في إدارة الموارد البشرية أن التدريب يُعد استثماراً استراتيجياً يُسهم في    ،ودقيقة
رفع مستوى أداء العاملين وتقليل معدلات الأخطاء التشغيلية، مما ينعكس إيجاباً على جودة الخدمة المقدمة  

 .(Alsaad & Al-Jedaiah, 2021) ورضا المستفيدين

شهدت نظريات التدريب والتطوير تحولات مهمة خلال العقود الأخيرة، حيث انتقل التركيز من المفاهيم التقليدية  
القائمة على نقل المعرفة إلى مقاربات أكثر شمولية تُعنى بتطوير الكفاءات وقياس الأثر الفعلي للتدريب على  

ويُعد نموذج كيركباتريك للتقييم من أبرز الأطر النظرية التي ساهمت في فهم مستويات تأثير    ،الأداء المؤسسي
 ,Kirkpatrick & Kirkpatrick) التدريب، بدءاً من ردود فعل المتدربين وصولًا إلى النتائج المؤسسية الملموسة

2006; Alsalamah & Callinan, 2021).   النظرة تعزيز  في  البشري  المال  رأس  نظرية  أسهمت  كما 
 .(Alharthey, 2022) اراً يُحقق عوائد قابلة للقياس على مستوى الفرد والمنظمةللتدريب باعتباره استثم

تواجه مراكز التوجيه والتحكم تحديات فريدة تتطلب مستويات عالية من الدقة والتركيز، إذ إن أي خطأ في  
توجيه البلاغات قد يترتب عليه تأخر في الاستجابة للحوادث، وهدر للموارد، وتراجع في مستوى رضا العملاء. 

ة تعود إلى قصور في التأهيل والتدريب، مما وتشير الدراسات إلى أن نسبة لا يُستهان بها من الأخطاء التشغيلي



5 

   

 Kauffeld) يُبرز الحاجة الماسة لدراسة العلاقة بين التدريب التشغيلي وجودة الأداء في هذا السياق المحدد 

& Paulsen, 2024). 

تسعى هذه الدراسة إلى استكشاف أثر التدريب التشغيلي لموظفي التوجيه والتحكم في شركة نجم على تقليل  
الأخطاء وتحسين دقة توجيه البلاغات، وذلك من خلال منهجية علمية تجمع بين التأصيل النظري والدراسة 

لمية تدعم قرارات الاستثمار في التدريب،  الميدانية. وتأتي هذه الدراسة استجابة للحاجة المتزايدة لتوفير أدلة ع
 .وتُسهم في تطوير أفضل الممارسات في قطاع خدمات التأمين بالمملكة العربية السعودية

 
 مشكلة الدراسة  .1.2

التدريب   بين  العلاقة  أن  إلا  المؤسسي،  الأداء  تحسين  في  التدريب  لأهمية  المتزايد  الإدراك  من  الرغم  على 
التشغيلي ودقة العمليات في قطاع خدمات التأمين لا تزال تفتقر إلى دراسات معمقة تُقدم فهماً شاملًا لطبيعة  

جموعة من الفجوات على المستويين النظري  هذه العلاقة وآلياتها. وتتبلور مشكلة الدراسة من خلال رصد م
 .(Aboramadan et al., 2022) والتطبيقي

 فجوات على المستوى النظري  1.2.1

تُعاني الأدبيات العربية من ندرة واضحة في الدراسات التي تناولت التدريب التشغيلي في سياق مراكز التوجيه  
والتحكم، حيث ركزت معظم الدراسات السابقة على قطاعات أخرى كالبنوك والمستشفيات والقطاع الصناعي  

كما يُلاحظ غياب إطار نظري متكامل يُفسر العلاقة بين أبعاد التدريب التشغيلي   ،(2022)الشمري والعتيبي،  
علاوة على   .(Baldwin & Ford, 2021) المختلفة ومؤشرات دقة توجيه البلاغات في بيئة العمل الخدمية

ذلك، لم تحظَ المتغيرات الوسيطة والمعدلة التي قد تؤثر في هذه العلاقة باهتمام بحثي كافٍ، مما يُخلف فراغاً  
كذلك تفتقر الأدبيات إلى نماذج  .(Blume et al., 2023) لال دراسات تأصيليةنظرياً يحتاج إلى سد من خ 

إجراء   يُصعّب  ما  وهو  والتوجيه،  الاتصال  مراكز  في  العمليات  دقة  على  التدريب  أثر  لتقييم  موثوقة  قياسية 
 .(Grohmann & Kauffeld, 2022) مقارنات بين الدراسات وتعميم النتائج
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 فجوات على المستوى التطبيقي  1.2.2

تواجه شركة نجم تحديات تشغيلية تتمثل في وجود نسبة من الأخطاء في توجيه البلاغات، والتي تنعكس سلباً  
ولا تتوفر حالياً دراسات ميدانية    ،(2023على سرعة الاستجابة للحوادث ومستوى رضا العملاء )الزهراني،  

تُحدد بدقة مدى إسهام برامج التدريب التشغيلي القائمة في معالجة هذه الأخطاء وتقليلها )العمري والقحطاني، 
2022 .) 

كما أن المؤشرات المستخدمة لقياس فعالية التدريب تركز غالباً على جوانب كمية كعدد ساعات التدريب وأعداد  
وتبرز   .(Noe & Kodwani, 2023)المتدربين، دون الاهتمام الكافي بقياس الأثر الفعلي على جودة الأداء  

المهارات  وتحديد  الشخصي،  التدريبية من منظورهم  والتحكم  التوجيه  احتياجات موظفي  فهم  أيضاً فجوة في 
 .(Salas et al., 2022) الأكثر تأثيراً في رفع مستوى الدقة في عملهم اليومي

 :وفي ضوء ما سبق، يمكن صياغة السؤال الرئيسي للدراسة على النحو التالي

ما أثر التدريب التشغيلي لموظفي التوجيه والتحكم على تقليل الأخطاء وتحسين دقة توجيه البلاغات في  
 شركة نجم لخدمات التأمين؟ 

 

 أهمية الدراسة .1.3
 

 على المستوى النظري:  .1.3.1
 

تُسهم هذه الدراسة في إثراء الأدبيات العربية المتخصصة في مجال التدريب والتطوير من خلال تقديم إطار  
 نظري يُفسر العلاقة بين التدريب التشغيلي وجودة الأداء في سياق مراكز التوجيه والتحكم.  

كما تُضيف الدراسة بُعداً جديداً للمعرفة من خلال تطبيق نظريات التدريب على قطاع خدمات التأمين الذي لم 
 يحظَ باهتمام بحثي كافٍ في البيئة العربية.  
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التراكم   يُعزز  للباحثين استخدامها في دراسات مستقبلية مماثلة، مما  يمكن  مُحكّمة  أداة قياس  الدراسة  وتُوفر 
 المعرفي في هذا المجال.  

وتحديد  السعودية،  البيئة  على  التدريب  في  الغربية  النظرية  النماذج  انطباق  مدى  اختبار  في  الدراسة  تُسهم 
 .الخصوصيات الثقافية والتنظيمية التي قد تُؤثر في هذه العلاقة

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2
 

تُقدم هذه الدراسة لصانعي القرار في شركة نجم أدلة علمية موثوقة تدعم قراراتهم المتعلقة بالاستثمار في برامج  
 التدريب التشغيلي وتطويرها. 

كما تُوفر توصيات عملية قابلة للتطبيق لتحسين محتوى البرامج التدريبية وأساليبها بما يتناسب مع الاحتياجات  
 الفعلية لموظفي التوجيه والتحكم 

تُساعد نتائج الدراسة في تحديد أولويات التدريب والمهارات الأكثر تأثيراً في تقليل الأخطاء، مما يُسهم في ترشيد  
كما يمكن لشركات التأمين الأخرى ومراكز الاتصال والتوجيه    ،الموارد وتعظيم العائد على الاستثمار في التدريب 

تُسهم الدراسة في تحسين جودة الخدمة و الاستفادة من نتائج الدراسة وتوصياتها في تطوير برامجها التدريبية ،  
 .المقدمة للعملاء من خلال تقليل الأخطاء ورفع مستوى الدقة في توجيه البلاغات 

 

 أسئلة الدراسة  .1.4
 

 :في ضوء مشكلة الدراسة، تسعى الدراسة الحالية للإجابة عن السؤال الرئيس الآتي 

 :السؤال الرئيس

ما أثر التدريب التشغيلي لموظفي التوجيه والتحكم على تقليل الأخطاء وتحسين دقة توجيه البلاغات في شركة  

 نجم لخدمات التأمين؟ 

 :ويتفرع عنه الأسئلة الفرعية الآتية 
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 ما مستوى تطبيق برامج التدريب التشغيلي لموظفي التوجيه والتحكم في شركة نجم؟  .1

 ما مستوى دقة توجيه البلاغات لدى موظفي التوجيه والتحكم في شركة نجم؟  .2

 ما مستوى الأخطاء التشغيلية المرتبطة بعملية توجيه البلاغات في شركة نجم؟  .3

 ما أثر التدريب التشغيلي في تقليل الأخطاء التشغيلية لدى موظفي التوجيه والتحكم؟  .4

 ما أثر التدريب التشغيلي في تحسين دقة توجيه البلاغات لدى موظفي التوجيه والتحكم؟  .5

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقديرات أفراد العينة لأثر التدريب التشغيلي تعُزى للمتغيرات   .6

 الديموغرافية )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، عدد الدورات التدريبية(؟ 

ما أبرز الاحتياجات التدريبية التي يرى موظفو التوجيه والتحكم أنها الأكثر تأثيراً في رفع دقة توجيه   .7

 البلاغات؟ 

 
 أهداف الدراسة .1.5

 

 :تهدف الدراسة الحالية إلى تحقيق الهدف الرئيس الآتي 

 :الهدف الرئيس 

قياس أثر التدريب التشغيلي لموظفي التوجيه والتحكم في شركة نجم على تقليل الأخطاء وتحسين دقة توجيه  

 .البلاغات 

 :ويتفرع عنه الأهداف الفرعية الآتية 

 .التعرف إلى واقع برامج التدريب التشغيلي المقدمة لموظفي التوجيه والتحكم في شركة نجم  .1

 .قياس مستوى دقة توجيه البلاغات لدى موظفي التوجيه والتحكم  .2

 .تحديد مستوى الأخطاء التشغيلية المرتبطة بعملية توجيه البلاغات  .3

 .تحليل أثر التدريب التشغيلي في تقليل الأخطاء التشغيلية  .4

 .تحليل أثر التدريب التشغيلي في تحسين دقة توجيه البلاغات  .5
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 .الكشف عن الفروق ذات الدلالة الإحصائية في استجابات أفراد العينة وفق المتغيرات الديموغرافية .6

 .تحديد أهم الاحتياجات التدريبية اللازمة لرفع كفاءة موظفي التوجيه والتحكم  .7

 

 فرضيات الدراسة .1.6

 
 :في ضوء مشكلة الدراسة وأهدافها، تسعى الدراسة الحالية لاختبار الفرضيات الآتية 

 :(H01) الفرضية الرئيسة الأولى

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتدريب التشغيلي لموظفي التوجيه والتحكم على تقليل الأخطاء التشغيلية في  

 .شركة نجم لخدمات التأمين

 :(H02) الفرضية الرئيسة الثانية

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتدريب التشغيلي لموظفي التوجيه والتحكم على تحسين دقة توجيه البلاغات  

 .في شركة نجم لخدمات التأمين 

 :(H03) الفرضية الرئيسة الثالثة 

في تقديرات أفراد العينة لأثر التدريب   (α ≤ 0.05) لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

الدورات   عدد  الخبرة،  سنوات  العلمي،  المؤهل  العمر،  )الجنس،  الديموغرافية  للمتغيرات  تعُزى  التشغيلي 

 .التدريبية(

 

 نموذج الدراسة .1.7

 
يقوم إطار الدراسة الراهنة على فحص تأثير التدريب التشغيلي كمتغير مستقل على خفض الأخطاء التشغيلية  

وتعزيز دقة توجيه البلاغات كمتغيرات تابعة، مع مراعاة عدد من المتغيرات الديموغرافية كمتغيرات مُتحكَّم  

 .بها

يرتكز هذا الإطار على أدبيات التدريب ونظرية رأس المال البشري ونموذج كيركباتريك، والتي تقترح أن  

 .تطوير نوعية التدريب يؤثر بشكل إيجابي على الأداء التشغيلي ودقة العمل
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 عناصر إطار الدراسة

 أولاً: المتغير المستقل 

 التدريب التشغيلي  •

 مضمون التدريب  •

 طرق التدريب  •

 فترة التدريب  •

 ثانياً: المتغيرات التابعة 

 خفض الأخطاء التشغيلية  •

 تعزيز دقة توجيه البلاغات  •

 ثالثاً: المتغيرات المُتحكَّم بها )الديموغرافية( 

 النوع  •

 السن •

 المستوى التعليمي  •

 سنوات الخبرة  •

 .عدد البرامج التدريبية  •
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 منهجية الدراسة  .1.8
 

ن هذا المنهج   اتبعت هذه الدراسة المنهج التحليلي الوصفي لتناسبه مع طبيعة الإشكالية البحثية وغاياتها، إذ يمُك ِّ

من رسم صورة واقع التأهيل التشغيلي لعاملي التوجيه والتحكم وفحص تأثيره في خفض الأخطاء التشغيلية  

ر بحث ميداني في شركة نجم لخدمات التأمين،  وتعزيز دقة توجيه البلاغات. وقد نفُ ِّذت الدراسة ضمن إطا

 .سعياً للتوصل إلى مخرجات واقعية مؤسسة على البيئة المهنية الحقيقية

يشمل مجتمع البحث كافة العاملين في التوجيه والتحكم بشركة نجم لخدمات التأمين بالمملكة العربية السعودية،  

نظراً لصلة وظائفهم المباشرة بآلية تلقي البلاغات وتبويبها وتوجيهها. وقد جرى انتقاء عينة تمثيلية من هذا  

المتوفرة وفقاً للتطبيق العملي(، مما يكفل الحصول  المجتمع عبر تطبيق منهج العينة العشوائية البسيطة )أو  

 .على معطيات تجسد واقع الممارسة التشغيلية بدقة

تم تجميع معطيات البحث عبر الدراسة الميدانية في شركة نجم، بالاستناد إلى مصادر تنظيمية ومعلومات  

السابقة لإنشاء إطار   العلمية والبحوث  إلى الإفادة من المراجع  التوجيه والتحكم، بالإضافة  بعمليات  متصلة 

بما   المعطيات وتبويبها  البحث. كما تم ترتيب  التشغيلي  تحليلي شامل لمتغيرات  التأهيل  يتيح قياس مستوى 

 .ومؤشرات الأداء المتعلقة به، شاملة الأخطاء التشغيلية ودقة توجيه البلاغات 

وحرصاً على ضمان مصداقية المخرجات، خضعت المعطيات لإجراءات المراجعة والتنقيح قبل التحليل، ثم  

من خلال مجموعة من الطرق الملائمة كالمتوسطات الحسابية   SPSS جرت معالجتها إحصائياً عبر برنامج 

والانحرافات المعيارية وتحليل الانحدار واختبارات الفروق، وذلك قصد فحص فرضيات البحث والتوصل  

 .إلى نتائج تساند صناع القرار في تطوير برامج التأهيل التشغيلي 
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 الدراسة الميدانية  .1.9
 

تعُد شركة نجم لخدمات التأمين إحدى الشركات الرائدة في المملكة العربية السعودية في مجال إدارة الحوادث  

المرورية، حيث تتولى استقبال بلاغات حوادث المركبات وتصنيفها وتوجيهها إلى الجهات المختصة لمتابعة  

الية الجودة من خلال الاعتماد على  الإجراءات اللازمة حتى إغلاقها. وتهدف الشركة إلى تقديم خدمات ع

أنظمة تشغيلية متطورة وموارد بشرية مؤهلة، بما يضمن سرعة الاستجابة ودقة الإجراءات وتقليل الأخطاء  

التشغيلية، وهو ما يجعلها نموذجاً مناسباً لإجراء الدراسات الميدانية المتعلقة بالتدريب التشغيلي وتحسين الأداء  

 تحكم. في مراكز التوجيه وال

تم تنفيذ البحث التطبيقي في مؤسسة نجم لخدمات التأمين بالمملكة العربية السعودية لاستكشاف حالة التأهيل  

العملي لموظفي الإرشاد والمراقبة، وتحليل تأثيره على معدل الأخطاء العملياتية ودقة توزيع الإخطارات. تم  

ات حوادث المركبات، الأمر الذي يهيئ محيطاً  انتقاء المؤسسة نظراً لموقعها المركزي في التعامل مع إخطار

 .ملائماً لرصد وتقدير الأداء الفعلي للعاملين

انصبت الدراسة على العاملين في مجال الإرشاد والمراقبة كونهم يمثلون المحور الرئيسي في تلقي الإخطارات  

وتبويبها وتوزيعها، وتم تجميع المعطيات خلال مدة زمنية معينة تعبر عن أوضاع العمل الاعتيادية. كذلك تم  

 .مولية المخرجات وملاءمتها لمجتمع البحث التحقق من تمثيل النموذج للمجموعات المهنية المتنوعة لضمان ش

وترتيبها   المعطيات  لتجميع  بالمؤسسة  الصلة  ذات  الأطراف  مع  التنسيق  التطبيقي  البحث  خطوات  شملت 

البيانات واستعمالها   ناحية كتمان  العلمي من  البحث  بمبادئ  الالتزام  البحث، مع  وتصنيفها حسب متغيرات 

 .حصرياً للأهداف البحثية

ساهم هذا البحث التطبيقي في إمداد معلومات موثوقة عن كفاءة برامج التأهيل العملي القائمة، وتحديد الجوانب  

الإيجابية والسلبية في العمليات التشغيلية، مما يمكن المؤسسة من وضع برامج تأهيلية مستقبلية تعمل على  

 .تحسين دقة الأداء وتقليص الأخطاء في توزيع الإخطارات 
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 مخطط المشروع المقترح .1.10

 
  التدريب التشغيلي   يعرض مخطط المشروع المقترح العلاقة بين متغيرات الدراسة الرئيسة، بحيث يوضح أثر

، مع الأخذ في الاعتبار تأثير المتغيرات  تحسين دقة توجيه البلاغات و   تقليل الأخطاء التشغيلية   على كل من 

الديموغرافية كعوامل ضابطة. ويعتمد المخطط على الأدبيات النظرية ونماذج التدريب مثل نموذج كيركباتريك  

ونظرية رأس المال البشري، التي تشير إلى أن الاستثمار في تطوير مهارات الموظفين يؤدي إلى تحسين  

 .الأداء المؤسسي 

 مكونات المخطط 

 التدريب التشغيلي )يشمل محتوى التدريب، أساليبه، مدة التدريب(  :المتغير المستقل

 :المتغيرات التابعة 

 تقليل الأخطاء التشغيلية 

 تحسين دقة توجيه البلاغات 

 الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، عدد الدورات التدريبية  :المتغيرات الضابطة )الديموغرافية( 
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 المقدمة:  .2.1

 
تمثل البحوث المنجزة سابقاً مرجعاً جوهرياً لاستيعاب الأسس النظرية والعملية ذات الصلة بمحور البحث،  

إضافة إلى دورها في كشف الثغرات المعرفية وإرشاد البحث الراهن. يستعرض هذا القسم الإنتاج العلمي  

يعُامل التأهيل التشغيلي كعا مل مؤثر، بينما تصُنف دقة توجيه  المرتبط بمحورَي الدراسة الأساسيين، حيث 

التقارير وتخفيض الأخطاء العملياتية كعوامل متأثرة، مع إيلاء عناية خاصة للترابط فيما بينها وفقاً لما كشفته  

البحوث المحلية والعالمية. يسلط القسم الضوء أيضاً على أبرز المخرجات التي خلصت إليها هذه البحوث  

 .طبيق في إطار الدراسة الميدانية المطبقة على مؤسسة نجموأهم المقترحات القابلة للت

 
 

 المتغير المستقل  .2.2
 

 لتدريب التشغيلي ا

 

أثر التدريب والتنمية في أداء الموظفين  "  دراسة بعنوان  (2021إبراهيم قفطان إبراهيم اللصاصمه. )أجرى  

سعت هذه البحث إلى تحديد تأثير عمليات التأهيل والتطوير على الأداء الوظيفي  ".  في بلدية عبدالله بن رواحه 

للعاملين في "بلدية عبدالله بن رواحه" بالأردن، وذلك من خلال استكشاف دور البرامج التأهيلية الملائمة في  

افق مع واجباتهم  تعزيز الأداء الوظيفي، وتوضيح الصلة بين تشخيص المتطلبات التأهيلية للعاملين التي تتو

التأهيل،   من  المستهدف  الفعلي  الأداء  من  تعزز  التي  والتطويرية  التدريبية  والمناهج  وتخصصاتهم  المهنية 

التأهيل   غايات  إنجاز  في  وتصميمه  كفاءته  ومستوى  أثره  لاستكشاف  التدريب  فعالية  تقدير  إلى  بالإضافة 

 (2021، اللصاصمة ) لدى العاملين.  المتجسدة في الارتقاء بمستوى الأداء وتعزيز الإنتاجية 

جودة العملية التدريبية ودورها في تحسين    ( دراسة بعنوان "2025ح عبد العزيز و زايد مراد )أجرى لحل

سعت هذه البحث إلى استكشاف تأثير جودة البرامج التدريبية    ".الأداء الوظيفي دراسة حالة بجامعة قسنطينة

على تطوير الأداء المهني للعاملين في المؤسسة الجامعية، واستخدم الباحثون المنهج الوصفي التحليلي المدعوم  

بعناصره   الجيد،  التدريب  معايير  أن  المخرجات  أوضحت  موظفاً.  خمسين  شملت  التي  الميدانية  بالدراسة 

على    المتنوعة  مباشراً  إيجابياً  تأثيراً  تحدث  التدريبية،  والبيئة  والطرائق  والمضمون  التخطيط  في  المتمثلة 
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مستويات الأداء المهني. كما أكدت الفحوص الإحصائية على وجود ارتباط قوي ومعنوي بين معايير التدريب  

وتطوير الأداء، مع رصد تباين في تأثير المكونات التدريبية المتعددة. توصلت الدراسة إلى أن الارتقاء بمعايير  

ئهم المؤسسي وتعزيز إنتاجيتهم بما يخدم تحقيق  العملية التدريبية يساهم في تطوير قدرات العاملين وتقوية ولا

 (2025)لحلح،زايد،   الغايات المؤسسية.

 

 المتغير التابع  .2.3

 
 

 دقة توجيه البلاغات وتقليل الأخطاء التشغيلية 

 

  اللاجئين   شؤون  مديرية   في   العاملين  أداء  على   التدريب   أثر   ( د اسة بعنوان " 2019أجرى د. عيسى العزام )

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مفهوم التدريب وإظهار أثر عملية التدريب على    ".بالأردن   السوريين 

استبيان   تم تصميم  وقد  الهاشمية.  الأردنية  المملكة  في  السوريين  اللاجئين  مديرية شؤون  في  العاملين  أداء 

 .% من مجتمع الدراسة32موظفًا تمثل  160وتوزيعه على عينة عشوائية مكونة من 

وكشفت نتائج الدراسة أن تقييم الموظفين للعملية التدريبية المطبقة في جميع أبعادها، سواء على مستوى الجمع  

 أو الفرد، كان إيجابياً. 

( بين أبعاد التدريب وأداء الموارد البشرية في مديرية  α = 0.05كما وُجد ارتباط إيجابي ذو دلالة إحصائية )

شؤون اللاجئين السوريين. وبناءً على نتائج الدراسة، تم تقديم مقترحات تتوافق مع هذه النتائج والاستنتاجات.  

وأهم هذه المقترحات هو العمل المستمر على تقييم الأداء ليكون بمثابة تغذية راجعة تسُهم في تحسين أداء  

وظفين، من خلال تقديم برامج تدريبية تحاكي احتياجات الموظفين التدريبية، وإجراء دورات تدريبية إضافية  الم

 ( 2016)العزام،  نظرًا لتأثيرها الإيجابي على رفع كفاءة أداء الموظفين.

 

 

 

 



17 

   

أجر النصكما  أسامة  و  النصور  مروان  بعنوان  (  2008ور )ى  جودة    "دراسة  التدريبية على  العملية  أثر 

سعت هذه البحث إلى استكشاف تأثير الأنشطة  ".  دراسة تطبيقية على شركة أمنية للإتصالات الخلوية   -الخدمات 

التدريبية على مستوى جودة الخدمات المقدمة من خلال التطبيق على شركة أمنية للاتصالات الخلوية. لتحقيق  

مقاصد البحث، تم بناء وتطوير استمارة استقصاء بهدف تجميع المعلومات المطلوبة. شمل المجتمع المستهدف  

عامل وعاملة.    100العاملين بشركة أمنية للاتصالات الخلوية والذين يبلغ عددهم  للدراسة جميع الموظفين  

فيما يتعلق بعينة البحث، فقد تم انتقاء عينة طبقية عشوائية متناسبة لضمان التمثيل الأوسع لوحدات المجتمع  

بلغت ) الشركة. تم60المدروس، حيث  داخل  المؤسسي  العمل  نشر    ( عامل وعاملة من مختلف مستويات 

%( من  83.33( استمارة بما يعادل نسبة )50( استمارة على المشاركين في العينة واسترُجع منها )60)

الإحصائي  للتحليل  الاستمارات  هذه  جميع  وخضعت  الموزعة،  الاستمارات   .إجمالي 

 

الاجتماعية  للعلوم  الإحصائية  البرامج  الاعتماد على حزمة  واستعُملت   (SPSS) تم  البيانات،  معالجة  في 

الطرق الإحصائية الوصفية المتضمنة التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب  

المئوية والارتباط والانحدار الخطي البسيط. بالإضافة إلى ذلك، تم توظيف الإحصاءات التحليلية المشتملة  

 ومعامل التفسير  (BETA) والمعامل المعياري (Sig) والدلالة الإحصائية (F) واختبار  (t) على اختبار

(R2). 

 ( 2008)مروان،أسامة النصور ـ  :تمثلت أهم مخرجات الدراسة في الآتي

أولاً: أظهرت آراء المشاركين في العينة اتجاهاً إيجابياً عموماً تجاه حقيقة الأنشطة التدريبية المطبقة في شركة  

 .أمنية للاتصالات الخلوية وفقاً لمنظور أفراد العينة المدروسة

ثانياً: عكست وجهات نظر أعضاء العينة توجهاً إيجابياً بصفة عامة حول درجة جودة الخدمات المقدمة من  

 .قبل شركة أمنية للاتصالات الخلوية من منظورهم 

بين طبيعة البرامج التدريبية   (α=0.05) ثالثاً: تبين وجود ارتباط ذي معنوية إحصائية عند مستوى المعنوية

 .وكفاءة المدربين وجودة الخدمات المقدمة من شركة أمنية للاتصالات الخلوية

المعنوية مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذي  تأثير  وجود  تأكد  وطبيعة   (α=0.05) رابعاً:  التدريبية  للأنشطة 

 .البرامج التدريبية وكفاءة المدربين على جودة الخدمات المقدمة من شركة أمنية للاتصالات الخلوية 
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 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  .2.4

 
وخفض   المهني  الأداء  وتطوير  العملي  التأهيل  بين  وبن اء  محدد  ترابط  وجود  على  المتقدمة  البحوث  تؤكد 

الأخطاء العملياتية، مما يعبر عن تأثير التأهيل في تعزيز دقة إرشاد التبليغات لدى العاملين. فقد بي نت دراسة  

تطوير المناسبة للعاملين في بلدية عبدالله بن  ( أن مناهج التأهيل وال2021إبراهيم قفطان إبراهيم اللصاصمه )

رواحه بالأردن ساعدت بصورة ملحوظة في تقوية الأداء المهني وتطوير فعالية الموظفين في تنفيذ واجباتهم  

 .المهنية 

( أن نوعية العملية التأهيلية بمؤسسة أكاديمية تتصل  2025وأوضحت دراسة لحلح عبد العزيز وزايد مراد )

اتصالاً بن اءً مع الأداء المهني للعاملين، إذ أن التنظيم المتقن للمضمون والطرق التأهيلية والبيئة التأهيلية يساعد  

 .في تنفيذ مهامهم اليومية  بصورة مباشرة في تنمية قدرات الموظفين وخفض الأخطاء

وفيما يخص تأثير التأهيل على دقة إرشاد التبليغات وخفض الأخطاء العملياتية، فقد بي نت دراسة د. عيسى  

( في مديرية شؤون اللاجئين السوريين بالأردن وجود ترابط بن اء ذو دلالة إحصائية بين جوانب  2019العزام )

التأهيل في تط البشرية، حيث ساعدت مناهج  الموارد  وأداء  الموظفين وخفض الأخطاء  التأهيل  فعالية  وير 

 .العملياتية خلال تنفيذ مهامهم 

( هذه النتائج، حيث أوضحت أن الفعاليات التأهيلية  2008وتعضد دراسة مروان النصور وأسامة النصور )

في شركة أمنية للاتصالات الخلوية أفضت إلى تطوير نوعية الخدمات المقدمة وخفض الأخطاء العملياتية،  

 .داء النهائي للموظفينكما أن كفاءة المؤهلين وطبيعة المناهج التأهيلية تتصل بصورة بن اءة مع الأ

واستناداً لما تقدم، يمكن الإقرار بأن التأهيل العملياتي يمثل عاملاً أساسياً في رفع فعالية الموظفين، وتطوير  

المقدمة ورضا   الخدمات  إيجابياً على نوعية  ينعكس  العملياتية، مما  التبليغات، وخفض الأخطاء  دقة إرشاد 

 .المتعاملين
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 الخاتمة  .2.5
 

توصلت هذه الدراسة إلى أن التأهيل المهني لعاملي التوجيه والتحكم يشكل مقوماً جوهرياً في تعزيز فاعلية  

الأداء وتطوير دقة توجيه الإبلاغات وخفض الأخطاء التشغيلية ضمن المحيط الخدمي. وأوضحت مخرجات  

ت العاملين، وتقديمها بطرائق محكمة  البحوث المرجعية والتطبيقية أن إعداد برامج تأهيلية متوافقة مع متطلبا

العاملين وتعزيز كفاءتهم في   التأهيلية، يؤثر مباشرة في تطوير قدرات  تراعي المضمون والمناهج والبيئة 

 .التعامل مع الإبلاغات بمستوى متقدم 

كذلك أوضحت الدراسة أن توفر المراقبة والتقويم المتواصل للأداء عقب التأهيل يمثل وسيلة مؤثرة لتوفير  

تستدعي   التي  التأهيلية  الثغرات  متواصلة، وتحديد  الخدمات بصورة  نوعية  تطوير  تمكن من  تغذية راجعة 

تأهيل كوسيلة لتنمية رأس المال البشري  معالجة إضافية. ويدعم هذا الأمر الوظيفة الاستراتيجية للاستثمار في ال

 .ورفع درجة الإنتاجية المؤسسية

بناءً على ذلك، تشدد الدراسة على أهمية تنفيذ برامج تأهيل تشغيلي متواصلة ومعدة وفقاً لمتطلبات العاملين  

في مراكز التوجيه والتحكم، بالإضافة إلى ضرورة قياس تأثير هذه البرامج بشكل منتظم على نوعية الأداء  

في تطوير سياسات تأهيلية مستدامة ضمن  ودقة توجيه الإبلاغات. كما يمكن أن تساهم مخرجات هذه الدراسة  

 .شركات التأمين ومراكز الاتصال، بما يكفل تقديم خدمة متميزة للمستفيدين وتحقيق رضاهم

المعرفي   المستوى  تحسين  يقتصر على  لا  التشغيلي  التأهيل  في  الاستثمار  أن  إلى  البحث  يشير  الختام،  في 

تقديم   في  الدقة  وتحقيق  التشغيلية،  الأخطاء  المؤسسي، خفض  الأداء  لتعزيز  فعالة  يمثل وسيلة  بل  فحسب، 

 .مستفيدين الخدمات، مما ينعكس إيجابياً على نوعية العمل والرضا العام للعملاء وال
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