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  الشكر والتقدير 
  

 .الحمد Ϳ أولاً وآخراً الذي بنعمته تتم الصالحات، والذي وفقني لإتمام هذا العمل

،  عبدالرحيم نادر  الدكتورأتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى كل من أسهم في إنجاز هذا البحث، وأخص بالذكر  

 .لما قدمه من توجيهات علمية قيمة وملاحظات بناءة كان لها الأثر الكبير في إخراج هذا العمل بصورته الحالية 

)، لما بذلوه من  جامعة ميدأوشن -كلية الإدارةكما أتقدم بجزيل الشكر إلى أعضاء هيئة التدريس الكرام في (
جهود مخلصة في دعم مسيرتي العلمية، وإلى جميع من ساعدني وقدم لي العون والمشورة خلال مراحل  

 .إعداد هذا البحث 

ولا يفوتني أن أعبر عن عظيم امتناني واعتزازي لأسرتي الكريمة على دعمهم المتواصل وصبرهم وتشجيعهم  

 .الدائم، الذي كان له الأثر الأكبر في مواصلة مسيرتي وإتمام هذا العمل 

 .وفي الختام، أسأل الله أن يجعل هذا العمل خالصاً لوجهه الكريم، وأن ينفع به

 والله ولي التوفيق،،، 
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 الإهداء 
 

  إلى من كانوا النور الذي أضاء طريقي، 

  …إلى من غرسا في نفسي حب العلم والعمل

  إلى والديَّ الكريمين، حفظهما الله، 

  .تقديراً لعطائهما الذي لا ينضب، ولدعمهما الذي كان سندي في كل خطوة

  إلى أسرتي العزيزة، 

  .الذين كانوا دائماً مصدر قوة وتشجيع 

  إلى أساتذتي الكرام، 

  .الذين علموني أن للعلم رسالة سامية

  إلى كل من ساندني بالكلمة الطيبة والدعاء الصادق، 

 .أهدي ثمرة جهدي المتواضع 
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  مستخلص الدراسة
  

 الهدف: 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر التدريب التشغيلي لموظفي التوجيه والتحكم في تحسين دقة توجيه  

البلاغات وتقليل الأخطاء التشغيلية، وبيان مدى إسهام البرامج التدريبية في رفع كفاءة الأداء وتحسين جودة  

 الخدمات المقدمة داخل بيئة العمل.

  المنهجية: 

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، مع تنفيذ دراسة ميدانية على مؤسسة نجم، بهدف جمع البيانات  

من العاملين في أقسام التوجيه والتحكم وتحليلها للوصول إلى مؤشرات واقعية حول أثر التدريب التشغيلي في  

  .الأداء الوظيفي ودقة التعامل مع البلاغات 

  النتائج:

كشفت البحث عن تأثير مفيد للتأهيل العملي في تعزيز مستوى الضبط في توجيه التقارير وتخفيض الهفوات  

العملية بين الموظفين. وأوضحت المخرجات أيضاً أن نوعية المناهج التدريبية وتكييفها مع متطلبات الكوادر  

  .التقاريريساعد في تطوير سرعة التفاعل وفعالية صنع القرار خلال التعامل مع 

  التطبيقات والأهمية: 

باعتباره وسيلة   التشغيلي  التأهيل  الخدمية للاستثمار في  المنظمات  اتجاه  البحث في تعزيز  هذا  قيمة  تتجلى 

توفر مخرجات   ذلك،  إلى  إضافة  العملياتية.  الأخطاء  من  والحد  المؤسسي  الأداء  مستوى  لرفع  استراتيجية 

بية بمراكز التوجيه والتحكم، مما يساهم في  الدراسة نموذجاً تطبيقياً قابلاً للاستخدام في تحسين المناهج التدري

 .رفع معايير الخدمة وتحقيق رضا المتلقين للخدمات 

  

التدريب التشغيلي، دقة توجيه البلاغات، الأخطاء التشغيلية، التوجيه والتحكم، جودة الأداء،      الكلمات المفتاحية:

 .مؤسسة نجم
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  الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
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  المقدمة:  . 1.1

  
ॼات في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة تʨʴلات جʨهȄʛة ومʶʱارعة، تأتي في سॽاق   ʛؗʺعلى ال ʧʽأمʱاع الʢق ʙهʷǽ

الʛامॽة إلى تʛȄʨʢ مʨʤʻمة الʙʵمات الʺالॽة والʱأمॽʻʽة وتعʜȄʜ ؗفاءتها الʷʱغʽلॽة. وتُعʙ    2030رؤȄة الʺʺلؔة  
ة نʦʳ لʙʵمات الʱأمʧʽ إحȐʙ أبʛز الॽؔانات العاملة في هʚا   ʛؗفي إدارة ش ȑرʨʴور مʙلع بʢʹال، إذ تʳʺال

ॼات مʧ خلال اسॼʁʱال الʰلاغات وتʨجʽهها ومʱاǼعʱها حʱى إغلاقها ʛؗʺادث الʨح،    ʦȞʴʱه والॽجʨʱال ʨفʣʨل مȞّʷȄُو
العʺʨد الفقȑʛ لهʚه العʺلॽات، حʘʽ تقع على عاتقهʦ مʕʶولॽة اسॼʁʱال الʰلاغات الʨاردة وتॽʻʸفها وتʨجʽهها  

 .(Al-Mzary et al., 2022) بʙقة وسʛعة عالॽة إلى الʳهات الʺʸʱʵة

الʱأمʧʽ، والʱي   الʺʻʱامॽة الʱي يʨاجهها قʢاع خʙمات  تʜʱايʙ أهʺॽة الʺʨارد الȄʛʷॼة الʺʕهلة في ʣل الǽʙʴʱات 
تʷʺل ارتفاع حʦʳ الʰلاغات، وتʨʻع أنʺاȋ الʨʴادث، وتʸاعʙ تʨقعات العʺلاء للʨʸʴل على خʙمات سȄʛعة  

وقʙ أثʗʱʰ الʙراسات الʺʸʸʵʱة في إدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة أن الʙʱرǽُ ʖȄعʙ اسʲʱʺاراً اسʛʱاتॽʳॽاً ʶǽُهʦ في    ،ودॽʀقة
رفع مȐʨʱʶ أداء العاملʧʽ وتقلʽل معʙلات الأخʢاء الʷʱغʽلॽة، مʺا يʻعʝȞ إʳǽاǼاً على جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة  

ʧيʙʽفʱʶʺورضا ال (Alsaad & Al-Jedaiah, 2021). 

ʜʽ مʧ الʺفاʦॽʂ الʱقلǽʙʽة   ʛؗʱقل الʱان ʘʽة، حʛʽد الأخʨلات مهʺة خلال العقʨʴت ʛȄʨʢʱوال ʖȄرʙʱات الȄʛʤت نʙشه
القائʺة على نقل الʺعʛفة إلى مقارȃات أكʛʲ شʺʨلॽة تُعʻى بʛȄʨʢʱ الؔفاءات وॽʀاس الأثʛ الفعلي للʙʱرʖȄ على  

ॼاتʥȄʛ للʱقʦॽʽ مʧ أبʛز الأʛʡ الȄʛʤʻة الʱي ساهʺʗ في فهʦ مȄʨʱʶات تأثʛʽ    ،الأداء الʺʕسʶي ʛؗʽؗ ذجʨʺن ʙعȄُو
 ,Kirkpatrick & Kirkpatrick) الʙʱرʖȄ، بʙءاً مʧ ردود فعل الʺʙʱرʧʽȃ وصʨلاً إلى الʱʻائج الʺʕسॽʶة الʺلʺʨسة

2006; Alsalamah & Callinan, 2021).   ةʛʤʻال  ʜȄʜتع في   ȑʛʷॼال الʺال  رأس  نȄʛʤة   ʗʺأسه كʺا 
ʺʲʱاره اسॼʱاعǼ ʖȄرʙʱةللʺʤʻʺد والʛالف Ȑʨʱʶاس على مॽʁقابلة لل ʙائʨع Șقʴǽُ ًارا (Alharthey, 2022). 

ʜʽ، إذ إن أȑ خʢأ في   ʛؗʱقة والʙال ʧة مॽات عالȄʨʱʶم ʖلʢʱة تʙȄʛات فǽʙʴت ʦȞʴʱه والॽجʨʱال ʜاكʛاجه مʨت
تʨجॽه الʰلاغات قʙ يʛʱتʖ علॽه تأخʛ في الاسʳʱاǼة للʨʴادث، وهʙر للʺʨارد، وتʛاجع في مȐʨʱʶ رضا العʺلاء. 

ॽلʽغʷʱاء الʢالأخ ʧهان بها مʱʶǽُ ة لاॼʶراسات إلى أن نʙال ʛʽʷمʺا وت ،ʖȄرʙʱل والʽأهʱر في الʨʸد إلى قʨة تع
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 Kauffeld) يʛʰُز الʴاجة الʺاسة لʙراسة العلاقة بʧʽ الʙʱرʖȄ الʷʱغʽلي وجʨدة الأداء في هʚا الॽʶاق الʺʙʴد 
& Paulsen, 2024). 

ة نʦʳ على تقلʽل   ʛؗفي ش ʦȞʴʱه والॽجʨʱفي الʣʨʺلي لʽغʷʱال ʖȄرʙʱال ʛاف أثʷؔʱراسة إلى اسʙه الʚعى هʶت
الأخʢاء وتʧʽʶʴ دقة تʨجॽه الʰلاغات، وذلʥ مʧ خلال مʻهॽʳة علʺॽة تʳʺع بʧʽ الʱأصʽل الȑʛʤʻ والʙراسة 

لʺॽة تʙعʦ قʛارات الاسʲʱʺار في الʙʱرʖȄ،  الʺʙʽانॽة. وتأتي هʚه الʙراسة اسʳʱاǼة للʴاجة الʺʜʱايʙة لʨʱفʛʽ أدلة ع
هʦ في تʛȄʨʢ أفʹل الʺʺارسات في قʢاع خʙمات الʱأمǼ ʧʽالʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة ُʁوت.  
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  مشكلة الدراسة  . 1.2
  ʖȄرʙʱال  ʧʽب العلاقة  أن  إلا  الʺʕسʶي،  الأداء   ʧʽʶʴت في   ʖȄرʙʱال الʺʜʱايʙ لأهʺॽة  الإدراك   ʧم  ʦغʛال على 
الʷʱغʽلي ودقة العʺلॽات في قʢاع خʙمات الʱأمʧʽ لا تʜال تفʱقʛ إلى دراسات معʺقة تُقʙم فهʺاً شاملاً لॽʰʢعة  

ʨʺʳعة مʧ الفʨʳات على الʺʧʽȄʨʱʶ الȑʛʤʻ  هʚه العلاقة وآلॽاتها. وتʰʱلʨر مȞʷلة الʙراسة مʧ خلال رصʙ م
 .(Aboramadan et al., 2022) والॽʰʢʱقي

  

  فجوات على المستوى النظري .1.2.1
  

تُعاني الأدبॽات العॽȃʛة مʧ نʙرة واضʴة في الʙراسات الʱي تʻاولʗ الʙʱرʖȄ الʷʱغʽلي في سॽاق مʛاكʜ الʨʱجॽه  
ʜت معʦʤ الʙراسات الʶاǼقة على قʢاعات أخȐʛ ؗالʨʻʰك والʺॽɿʷʱʶات والقʢاع الʻʸاعي   والʦȞʴʱ، حʘʽ رؗ

ؗʺا يُلاحॽɼ Ȏاب إʡار نȑʛʤ مʱؔامل ǽُفʛʶ العلاقة بʧʽ أǼعاد الʙʱرʖȄ الʷʱغʽلي   ،)2022(الȑʛʺʷ والعʰʽʱي،  
علاوة على   .(Baldwin & Ford, 2021) الʺʱʵلفة ومʕشʛات دقة تʨجॽه الʰلاغات في بʯʽة العʺل الʙʵمॽة

ذلʥ، لʦ تȎَʴ الʺʱغʛʽات الʨسʢॽة والʺعʙلة الʱي قʙ تʕثʛ في هʚه العلاقة Ǽاهʱʺام ʲʴǼي ؗافٍ، مʺا ʵǽُلف فʛاغاً  
كʚلʥ تفʱقʛ الأدبॽات إلى نʺاذج  .(Blume et al., 2023) لال دراسات تأصʽلॽةنȄʛʤاً ʱʴǽاج إلى سʙ مʧ خ 

إجʛاء    ʖّعʸǽُ ما   ʨه، وهॽجʨʱوال الاتʸال   ʜاكʛات في مॽالعʺل دقة  على   ʖȄرʙʱال  ʛأث  ʦॽʽقʱل مʨثʨقة  ॽʀاسॽة 
  .(Grohmann & Kauffeld, 2022) مقارنات بʧʽ الʙراسات وتعʺʦॽ الʱʻائج

  

  فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2
  

ة نʦʳ تǽʙʴات تʷغʽلॽة تʲʺʱل في وجʨد نॼʶة مʧ الأخʢاء في تʨجॽه الʰلاغات، والʱي تʻعʝȞ سلॼاً   ʛؗاجه شʨت
ولا تʨʱفʛ حالॽاً دراسات مʙʽانॽة    ،)2023على سʛعة الاسʳʱاǼة للʨʴادث ومȐʨʱʶ رضا العʺلاء (الʜهʛاني،  

ʙد بʙقة مȐʙ إسهام بʛامج الʙʱرʖȄ الʷʱغʽلي القائʺة في معالʳة هʚه الأخʢاء وتقلʽلها (العʺȑʛ والقʢʴاني،  ُɹت
2022 .(  
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ʜ غالॼاً على جʨانॽʺؗ ʖة ؗعʙد ساعات الʙʱرʖȄ وأعʙاد   ʛؗت ʖȄرʙʱة الॽاس فعالॽʁمة لʙʵʱʶʺات الʛشʕʺكʺا أن ال
وتʛʰز   .(Noe & Kodwani, 2023)الʺʙʱرʧʽȃ، دون الاهʱʺام الؔافي ॽʁǼاس الأثʛ الفعلي على جʨدة الأداء  

الʺهارات   ʙيʙʴوت الʸʵʷي،   ʦرهʨʤʻم  ʧة مॽʰȄرʙʱال  ʦȞʴʱوال الʨʱجॽه  في فهʦ احॽʱاجات مʣʨفي  فʨʳة  أǽʹاً 
 .(Salas et al., 2022) الأكʛʲ تأثʛʽاً في رفع مȐʨʱʶ الʙقة في عʺلهʦ الʨʽمي

 :وفي ضʦء ما سʥȜʸǻ ،Ȗʮ صॻاغة الʓʴال الʙئʴॻي للʗراسة على الʹʦʲ الʯالي

ما أثʙ الʗʯرʔȂ الʵʯغʻلي لʡʦʸفي الʦʯجॻه والʤȜʲʯ على تقلʻل الأخʠاء وتʥʻʴʲ دقة تʦجॻه الʮلاغات في  
ة نʤʱ لʗʳمات الʯأمʥʻ؟  ʙؕش 

  

  

  أهمية الدراسة . 1.3
  

  على المستوى النظري:  .1.3.1
  

هʦ هʚه الʙراسة في إثʛاء الأدبॽات العॽȃʛة الʺʸʸʵʱة في مʳال الʙʱرʖȄ والʛȄʨʢʱ مʧ خلال تقʦǽʙ إʡار   ُʁت
  .ʦȞʴʱه والॽجʨʱال ʜاكʛاق مॽدة الأداء في سʨلي وجʽغʷʱال ʖȄرʙʱال ʧʽالعلاقة ب ʛʶفǽُ ȑʛʤن  

 ʦل ȑʚال ʧʽأمʱمات الʙاع خʢعلى ق ʖȄرʙʱات الȄʛʤن Șʽʰʢخلال ت ʧفة مʛاً للʺعʙيʙاً جʙعǼُ راسةʙال ʅॽ كʺا تُ́
  Ǽ Ȏَʴǽاهʱʺام ʲʴǼي ؗافٍ في الʯʽʰة العॽȃʛة.  

  ʦاكʛʱال ǽُعʜز  للॼاحʧʽʲ اسʙʵʱامها في دراسات مʱʶقʰلॽة مʺاثلة، مʺا   ʧȞʺǽ أداة ॽʀاس مȞّʴُʺة  الʙراسة   ʛفʨُوت
  الʺعʛفي في هʚا الʺʳال.  

 ʙيʙʴوت الʶعʨدǽة،  الʯʽʰة  على   ʖȄرʙʱال في  الغॽȃʛة  الȄʛʤʻة  الʻʺاذج  انॼʢاق   Ȑʙم اخॼʱار  في  الʙراسة   ʦه ُʁت
 .الʨʸʵصॽات الʲقاॽɾة والॽʺॽʤʻʱة الʱي قʙ تʕُثʛ في هʚه العلاقة



14 
  

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2
 

ة نʦʳ أدلة علʺॽة مʨثʨقة تʙعʦ قʛاراتهʦ الʺʱعلقة Ǽالاسʲʱʺار في بʛامج   ʛؗار في شʛانعي القʸراسة لʙه الʚم هʙتُق
  الʙʱرʖȄ الʷʱغʽلي وتʛȄʨʢها. 

كʺا تʨُفʛ تʨصॽات عʺلॽة قابلة للȘʽʰʢʱ لʧʽʶʴʱ مȐʨʱʴ الʛʰامج الʙʱرॽʰȄة وأسالʰʽها Ǽʺا يʻʱاسʖ مع الاحॽʱاجات  
 ʦȞʴʱه والॽجʨʱفي الʣʨʺة لॽالفعل 

  ʙʽشʛفي ت ʦهʶǽُ اء، مʺاʢل الأخʽاً في تقلʛʽتأث ʛʲوالʺهارات الأك ʖȄرʙʱات الȄʨأول ʙيʙʴراسة في تʙائج الʱن ʙاع ُʁت
 ʖȄرʙʱار في الʺʲʱعلى الاس ʙالعائ ʦॽʤارد وتعʨʺه    ،الॽجʨʱال والʸالات ʜاكʛوم Ȑʛالأخ ʧʽأمʱات ال ʛؗʷل ʧȞʺǽ اʺؗ

هʦ الʙراسة في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة و الاسʱفادة مʧ نʱائج الʙراسة وتʨصॽاتها في تʛȄʨʢ بʛامʳها الʙʱرॽʰȄة ،   ُʁت
  .الʺقʙمة للعʺلاء مʧ خلال تقلʽل الأخʢاء ورفع مȐʨʱʶ الʙقة في تʨجॽه الʰلاغات 

  
  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 

 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
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 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

 .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
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 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

 عناصر إطار الدراسة
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 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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 الدراسة الميدانية  . 1.8
 

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 

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

 .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   . 1.9
 

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

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

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

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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  الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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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  

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

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

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

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

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  العاملين في  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 إيجابيًا. 

) 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.
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) النصور  أسامة  و  النصور  مروان  أجرى  بعنوان "2008كما  دراسة  جودة    )  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  

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

بلغت ( نشر  60المدروس، حيث  تم  الشركة.  داخل  المؤسسي  العمل  ) عامل وعاملة من مختلف مستويات 

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

الاست الإحصائي إجمالي  للتحليل  الاستمارات  هذه  جميع  وخضعت  الموزعة،   .مارات 

 

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

الطرق الإحصائية الوصفية المتضمنة التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب  

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

 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  وبنّاء  محدد  ترابط  وجود  على  المتقدمة  البحوث  تؤكد 

الأخطاء العملياتية، مما يعبر عن تأثير التأهيل في تعزيز دقة إرشاد التبليغات لدى العاملين. فقد بينّت 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 بنّاءً 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 بينّت دراسة د. عيسى  

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

التأهيل في تط مناهج  البشرية، حيث ساعدت  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 بناّءة مع الأ

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

المقدمة ورضا   الخدمات  نوعية  إيجابياً على  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

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

  .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  من  تمكن  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  لا يقتصر على  التشغيلي  التأهيل  في  الاستثمار  أن  إلى  البحث  يشير  الختام،  في 

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

 .مستفيدين الخدمات، مما ينعكس إيجابياً على نوعية العمل والرضا العام للعملاء وال
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  الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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  المقدمة  . 3.1
  

يعُد الفصل المنهجي من أهم فصول البحث العلمي، إذ يمُثل الإطار الإجرائي الذي يحُدد المسار العلمي للدراسة  

ويضمن الوصول إلى نتائج موثوقة وقابلة للتعميم. ويتناول هذا الفصل الإجراءات المنهجية التي اتبعها الباحث  

المنهج الع تنفيذ الدراسة الحالية، بدءاً من تحديد  بتعريف مجتمع وعينة الدراسة،  في  لمي المناسب، مروراً 

 .وانتهاءً بأساليب جمع البيانات وتحليلها 

تسعى هذه الدراسة إلى الكشف عن أثر التدريب التشغيلي بأبعاده المختلفة على تقليل الأخطاء وتحسين دقة  

توجيه البلاغات لدى موظفي التوجيه والتحكم في شركة نجم لخدمات التأمين. ولتحقيق هذا الهدف، اعتمد  

ة لدراسة الظواهر الإدارية والتنظيمية،  الباحث على المنهج الوصفي التحليلي الذي يعُد من أكثر المناهج ملاءم

حيث يتُيح وصف الظاهرة محل الدراسة وتحليلها وتفسيرها، فضلاً عن الكشف عن العلاقات بين المتغيرات  

 .واختبار الفروض البحثية 

يعُرّف المنهج الوصفي التحليلي بأنه ذلك المنهج الذي يسعى إلى وصف الظاهرة موضوع الدراسة وتحليل  

بياناتها وبيان العلاقة بين مكوناتها والآراء التي تطُرح حولها والعمليات التي تتضمنها والآثار التي تحُدثها.  

رة والتحليل المعمق لأبعادها، مما يمُكّن الباحث  ويتميز هذا المنهج بقدرته على الجمع بين الوصف الدقيق للظاه

 .من الوصول إلى استنتاجات علمية مبنية على أدلة تجريبية 

الكتب   في  تمثلت  التي  الثانوية  المصادر  البيانات:  لجمع  أساسيين  مصدرين  على  الحالية  الدراسة  اعتمدت 

بناء   في  استخُدمت  والتي  الدراسة،  بموضوع  الصلة  والتقارير ذات  الجامعية  والرسائل  العلمية  والدوريات 

الاستبانة التي صُممت خصيصاً  الإطار النظري وصياغة الفروض البحثية. أما المصادر الأولية فتمثلت في  

 .لجمع البيانات الميدانية من عينة الدراسة، والتي خضعت لإجراءات التحكيم واختبارات الصدق والثبات 

يتضمن هذا الفصل عرضاً تفصيلياً للتعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث، وتصميم البحث والفلسفة البحثية  

المتبناة، ومجتمع وعينة الدراسة وأسلوب اختيارها، وأداة الدراسة وخطوات بنائها، وإجراءات التحقق من  

وأخيراً الاعتبارات الأخلاقية التي التزم    صدقها وثباتها، والأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات،

 .بها الباحث طوال مراحل تنفيذ الدراسة
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  التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  . 3.2
  

ʨّل الʺفاʦॽʂ الȄʛʤʻة الʺʛʳدة إلى مʕشʛات   ُɹالعلʺي، إذ ت ʘʴॼة للॽات الأساسॼلʢʱʺال ʧة مॽائʛفات الإجȄʛعʱال ʙتُع
 :قابلة للॽʁاس والʺلاحʤة. وॽɾʺا يلي الʱعȄʛفات الإجʛائॽة للʺʱغʛʽات الʛئॽʶॽة في هʚه الʙراسة

 الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل: الʗʯرʔȂ الʵʯغʻلي  3.2.1

ʤʻُ̋ʺة الʱي   :الʯعʃȂʙ الإجʙائي ǽُقǼ ʙʸالʙʱرʖȄ الʷʱغʽلي في هʚه الʙراسة مʨʺʳعة الʛʰامج والأنʢʷة الʙʱرॽʰȄة ال
  ʦاهات اللازمة لأداء مهامهʳالʺعارف والʺهارات والات ʦابهʶف إكʙبه ʦȞʴʱه والॽجʨʱفي الʣʨʺل ʦʳة ن ʛؗمها شʙتُق

 :وȄُقاس هʚا الʺʱغʛʽ مʧ خلال ثلاثة أǼعاد فॽɺʛة هي .الॽɿॽʣʨة ȞǼفاءة ودقة

الॺُعʗ الʸعʙفي للʗʯرʔȂ الʵʯغʻلي ǽُقǼ ʙʸه إجʛائॽاً مʨʺʳعة الʺعلʨمات والʺعارف الȄʛʤʻة الʱي ʰʶʱȞǽها   :أ) 
مʣʨفʨ الʨʱجॽه والʦȞʴʱ مʧ خلال الʛʰامج الʙʱرॽʰȄة، والʺʱعلقة Ǽإجʛاءات العʺل والॽʶاسات الॽʺॽʤʻʱة وأنʤʺة  

ة ولʨائʴها وتॽʻʸفات الʨʴادث ومعايʛʽ الʨʱجॽه. وȄُقاس هʚا الॼُعʙ مʧ خلال اسʳʱاǼات أفʛاد  ʛؗʷة على   الʻʽالع
 .مʧ مʨʴر الʙʱرʖȄ الʷʱغʽلي في الاسॼʱانة (8-1)الفقʛات 

ǽُقǼ ʙʸه إجʛائॽاً مʨʺʳعة القʙرات العʺلॽة والॽʁॽʰʢʱة الʱي ʰʶʱȞǽها مʣʨفʨ   :ب) الॺُعʗ الʸهارȏ للʗʯرʔȂ الʵʯغʻلي
الʨʱجॽه والʦȞʴʱ مʧ خلال الʛʰامج الʙʱرॽʰȄة، والʺʱعلقة Ǽʺهارات الʨʱاصل الفعّال واسʙʵʱام الأنʤʺة الʱقॽʻة والʱعامل  

سʳʱاǼات أفʛاد العʻʽة على  مع ضغȋʨ العʺل وسʛعة اتʵاذ القʛار وȂدارة الʨقʗ. وȄُقاس هʚا الॼُعʙ مʧ خلال ا
 .) مʧ مʨʴر الʙʱرʖȄ الʷʱغʽلي في الاسॼʱانة16-9الفقʛات (

ي للʗʯرʔȂ الʵʯغʻلي ʦؕلʴال ʗعॺُي   :ج) الʱة الॽʻات الʺهॽ ʨؗلʶوال ʦॽʁاهات والʳعة الاتʨʺʳاً مॽائʛه إجǼ ʙʸقǽُ
الʺهॽʻة   الॽʣʨفي والʺʕʶولॽة  Ǽالالʜʱام  والʺʱعلقة  الʙʱرॽʰȄة،  الʛʰامج  الʨʱجॽه والʦȞʴʱ مʧ خلال   ʨفʣʨها مʰʶʱȞǽ

ʳʱاǼات أفʛاد والعʺل الʳʺاعي والʨʱجه نʨʴ خʙمة العʺلاء والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ. وȄُقاس هʚا الॼُعʙ مʧ خلال اس
 .) مʧ مʨʴر الʙʱرʖȄ الʷʱغʽلي في الاسॼʱانة24- 17العʻʽة على الفقʛات (

 الʯʸغʙʻ الʯاǺع: دقة تʦجॻه الʮلاغات وتقلʻل الأخʠاء 3.2.2
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ǽُقʙʸ بʙقة تʨجॽه الʰلاغات في هʚه الʙراسة قʙرة مʣʨفي الʨʱجॽه والʦȞʴʱ على اسॼʁʱال   :الʯعʃȂʙ الإجʙائي
والإجʛاءات   ʛʽللʺعاي  Șابʢوم ȞʷǼل صॽʴح  الʺʸʱʵة  الʳهات  إلى  وتʨجʽهها  وتॽʻʸفها  الʨʴادث  بلاغات 

ة نʦʳ. وȄُقاس هʚا الʺʱغʛʽ مʧ خلال Ǽُعʙيʧ فʛعʧʽʽ هʺا ʛؗة في شʙʺʱالʺع: 

ǽُقʙʸ بها إجʛائॽاً مȐʙ مʢاǼقة قʛارات الʨʱجॽه الʱي يʚʵʱها مʣʨفʨ الʨʱجॽه والʦȞʴʱ   :أ) دقة تʦجॻه الʮلاغات
الʺʙʽانॽة   للفʛق  وتʨجʽهها  أولȄʨاتها   ʙيʙʴوت الʰلاغات   ʅॽʻʸت ومȐʙ صʴة  الʺعʙʺʱة،  والإجʛاءات   ʛʽللʺعاي

) مʧ مʨʴر  10- 1قʛات (الʺʻاسॼة في الʨقʗ الʺʙʴد. وȄُقاس هʚا الॼُعʙ مʧ خلال اسʳʱاǼات أفʛاد العʻʽة على الف
 .دقة الʨʱجॽه في الاسॼʱانة

ǽُقǼ ʙʸه إجʛائॽاً انʵفاض معʙل الأخʢاء الʱي يʛتʰؔها مʣʨفʨ الʨʱجॽه والʦȞʴʱ  :ب) تقلʻل الأخʠاء الʵʯغʻلॻة
أثʻاء أداء مهامهʦ، سʨاء ؗانʗ أخʢاء في الʅॽʻʸʱ أو الʨʱجॽه أو إدخال الॽʰانات أو الʨʱاصل مع الأʛʡاف  

قلʽل الأخʢاء  ) مʧ مʨʴر ت 20- 11الʺعॽʻة. وȄُقاس هʚا الॼُعʙ مʧ خلال اسʳʱاǼات أفʛاد العʻʽة على الفقʛات (
  في الاسॼʱانة 

  

  تصميم البحث (بصلة البحثي) . 3.3
  

Ǽاعॼʱاره الʺʻهج الأكʛʲ ملاءمة لॽʰʢعة الʙراسة وأهʙافها.   الʸʹهج الʦصفي الʲʯلʻلياعʙʺʱت هʚه الʙراسة على  
وȄُعʛّف الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي Ǽأنه ذلʥ الʺʻهج الʶǽ ȑʚعى إلى وصف الʤاهʛة مʨضʨع الʙراسة ؗʺا هي  
  ʛʽʰعʱا الʺʻʽها، بʸائʸضح خʨȄة وʛاهʤف الʸǽ فيॽؔال ʛʽʰعʱاً، فالॽʺ في الʨاقع، والʱعʛʽʰ عʻها تعʛʽʰاً ॽɿॽؗاً وؗ

 Creswell) لؔʺي ǽُعʢي وصفاً رقʺॽاً يʨُضح مقʙار هʚه الʤاهʛة وحʳʺها ودرجة ارتॼاʡها Ǽالʨʤاهʛ الأخȐʛ ا
& Creswell, 2018). 

  ʥذل Ȑʙعʱبل ي ،ʖʶʴها فʰȄʨʰفها وتॽʻʸمات وتʨانات والʺعلॽʰلي على جʺع الʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺال ʛʸʱقǽ لا
  ʧʺʹʱȄروسة. وʙʺة الʛاهʤأن الʷǼ ىʻلالات ذات الʺعʙائج والʱʻلاص الʵʱها واسʛʽʶانات وتفॽʰه الʚل هʽلʴإلى ت

ʡار الȑʛʤʻ والʙراسات الʶاǼقة، مʺا ʧȞّʺǽُ مʧ  هʚا الʺʻهج قʙراً ؗاॽɾاً مʧ الʱفʛʽʶ لهʚه الॽʰانات ورʢȃها Ǽالإ
 .(Sekaran & Bougie, 2016) الʨصʨل إلى اسʱʻʱاجات علʺॽة مॽʻʰة على أدلة تॽʰȄʛʳة
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 مʙʮرات اخॻʯار الʸʹهج 3.4.2

 :تʦ اخॽʱار الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي لعʙة اعॼʱارات مʻهॽʳة وعʺلॽة، مʧ أبʛزها

ة نʦʳ،   :أولاً  ʛؗلي في شʽغʷʱال ʖȄرʙʱوصف واقع ال ʖلʢʱي تʱة الॽʲʴॼلة الȞʷʺعة الॽʰʢهج لʻʺا الʚملاءمة ه
 .وتʴلʽل العلاقة بʻʽه وʧʽȃ دقة تʨجॽه الʰلاغات وتقلʽل الأخʢاء الʷʱغʽلॽة

قʙرة الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي على الʳʺع بʧʽ الʨصف الʙقȘʽ للʤاهʛة والʴʱلʽل الʺعʺȘ لأǼعادها، مʺا  :ثانॻاً 
 .ʧȞّʺǽُ مʧ فهʦ العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات واخॼʱار الفʛوض الॽʲʴॼة

إمȞانॽة تعʺʦॽ الʱʻائج على مʱʳʺع الʙراسة عʙʻ اسʙʵʱام هʚا الʺʻهج مع عʻʽة مʺʲلة وأدوات ॽʀاس صادقة  :ثالʰاً 
 .وثابʱة

تʨافȘ هʚا الʺʻهج مع الʙراسات الʶاǼقة في مʳال الʙʱرʖȄ والأداء الॽʣʨفي، مʺا يॽʱُح إمȞانॽة الʺقارنة   :راǺعاً 
 .والʛʱاكʦ الʺعʛفي

  

  مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  . 3.4
  

يشمل مجتمع الدراسة كافة العاملين في وحدات التوجيه والتحكم بمؤسسة نجم، ممن تتصل مهامهم الوظيفية  

بمحور   المحوري  ارتباطه  بسبب  المجتمع  هذا  انتقاء  تم  وقد  وإرشادها.  ومعالجتها  التبليغات  بتلقي  مباشرة 

شكل المختصون في هذه الوحدات الدراسة الخاص بضبط توجيه التبليغات وتخفيض الهفوات التشغيلية، إذ ي

 .الشريحة الأشد تأثرًا بالبرامج التدريبية التشغيلية والأكثر قدرة على تقدير تأثيرها في المحيط المهني الحقيقي 

وبالنظر إلى تعذر شمول كامل أفراد المجتمع بالدراسة، تم الاستناد إلى منهج العينة لتحقيق تمثيل ملائم لمجتمع  

البحث. وقد أخُذ بعين الاعتبار عند انتقاء العينة أن تضم الموظفين ذوي التجربة العملية في وظائف التوجيه  

 حقيقة التشغيلية في المؤسسةوالتحكم، مما يكفل الحصول على معطيات موثوقة تجسد ال

كذلك تم توظيف منهج العينة العشوائية البسيطة في انتقاء أعضاء العينة، سعياً لمنح فرصة متساوية لكافة  .

أعضاء المجتمع للمشاركة في الدراسة وتخفيف الانحياز في الانتقاء. ويساهم هذا المنهج في تقوية مصداقية  

  .نطاق البحث وآلياته المنهجية المخرجات وقابليتها للتطبيق على مجتمع الدراسة الأساسي وفقًا ل
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  طريقة جمع البيانات  . 3.5
  

تم الحصول على معطيات هذا البحث عبر المعاينة الميدانية المباشرة في شركة نجم، إذ اعتمُد على المراجع  

الأساسية التي تجسد الحقيقة الواقعية لأداء العاملين في قطاع التوجيه والتحكم. وقد انصب تركيز عملية الجمع  

وأسا التشغيلي  التأهيل  درجة  بشأن  موثقة  بيانات  استقاء  العملياتية  على  والهفوات  الإخطارات  إرشاد  ليب 

 .المصاحبة لها

والبحوث   الأكاديمية  الأدبيات  في  المتجسدة  الثانوية  المراجع  إلى  بالاستناد  الأساسية  المعطيات  تعزيز  وتم 

هيكل   لإرساء  سعياً  وذلك  الإنجاز،  وجودة  التشغيلي  التأهيل  بمجال  المرتبطة  والتقارير  والمؤلفات  السابقة 

 .نظري شامل يساند تأويل مخرجات البحث الميداني ويقوي مصداقيتها

وتم مراعاة الحياد والإتقان وكتمان المعلومات خلال مرحلة جمع المعطيات، مع التشديد على توظيف البيانات  

للأهداف البحثية الأكاديمية حصرياً. وقد ساهمت هذه الممارسات في إيجاد مرجعية بيانات ملائمة تعين في  

  .ات وتخفيض الهفوات العملياتية بشركة نجمدراسة واقع التأهيل التشغيلي وتأثيره في رفع دقة إرشاد الإخطار

  

 أنواع البيانات  . 3.6
 

 

اعتمد هذا البحث على نمطين أساسيين من المعلومات، وهما المعطيات المباشرة والمعطيات غير المباشرة،  
وذلك لغرض تشكيل رؤية متكاملة ومحددة حول تأثير التأهيل العملي لمختصي التوجيه والتحكم بمؤسسة نجم  

 .في تقليص الأخطاء وتطوير دقة توجيه الإبلاغات 

تجسدت المعطيات المباشرة في المعلومات التي تم تجميعها عبر البحث الميداني ضمن مؤسسة نجم، إذ أظهرت  
هذه المعطيات الوضع الحقيقي لتطبيقات التأهيل العملي ومعدل الدقة في توجيه الإبلاغات والأخطاء العملياتية  

رضيات البحث وإنجاز مقاصده، نظراً لصلتها  المقترنة بها. وتمثل هذه المعطيات القاعدة الأساسية في فحص ف
 .المباشرة ببيئة التنفيذ 

بينما احتوت المعطيات غير المباشرة على ما تمت مراجعته من مراجع أكاديمية منشورة كالمؤلفات والمجلات  
المحكمة والأطروحات الجامعية والتقارير التخصصية المتصلة بمسألة التأهيل العملي وجودة الأداء ومراكز  

يمي للبحث، وتأويل النتائج الميدانية،  التوجيه والتحكم. وقد ساهمت هذه المعطيات في تأسيس الهيكل المفاه
  .وربطها بما خلصت إليه الدراسات السابقة في التخصص 
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 إجراءات التحليل الإحصائي . 3.7
 

عقب إنهاء عملية جمع المعلومات من البحث الميداني في شركة نجم، تم تصنيف هذه المعلومات وتشفيرها  

ومراجعتها للتحقق من خلوها من البيانات المفقودة أو غير المعقولة، وذلك إعداداً لتطبيق التحليل الإحصائي  

 .الملائم الذي يحقق مقاصد البحث ويفحص افتراضاته بدقة وحيادية

واستندت الدراسة إلى مجموعة من المناهج الإحصائية الوصفية لغرض توصيف سمات عينة البحث وقياس  

والمتوسطات   المئوية  والنسب  التكرارات  على  الاعتماد  تم  إذ  الدراسة،  متغيرات  تجاه  أعضائها  توجهات 

ودقة توجيه الإبلاغات    الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديم رؤية واضحة حول مستوى التأهيل التشغيلي

 .ومستوى الأخطاء التشغيلية

وتم أيضاً الاستعانة بالمناهج الإحصائية الاستدلالية لفحص افتراضات الدراسة والكشف عن طبيعة الصلة بين  

المتغير المستقل (التأهيل التشغيلي) والمتغير التابع (دقة توجيه الإبلاغات وتخفيض الأخطاء التشغيلية)، وذلك  

ما يسهم في تحديد قوة التأثير واتجاهه والوصول  عبر تحليل معاملات الارتباط وتحليل الانحدار المناسب، م

 .إلى نتائج قابلة للتعميم ضمن نطاق مجتمع الدراسة
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 الخاتمة  . 3.8
 

تناول هذا الفصل الجوانب المنهجية للدراسة الميدانية المتعلقة بأثر التدريب التشغيلي لموظفي التوجيه والتحكم  

في مؤسسة نجم على تقليل الأخطاء وتحسين دقة توجيه البلاغات. وقد تم عرض منهجية البحث المعتمدة،  

ة، إلى جانب توضيح إجراءات جمع البيانات  وتحديد مجتمع الدراسة وعينتها، وبيان أنواع البيانات المستخدم

 .وتحليلها بما ينسجم مع طبيعة مشكلة الدراسة وأهدافها

كما أسهمت الخطوات المنهجية المتبعة في توفير إطار علمي منظم يضمن موثوقية النتائج ودقتها، ويعزز من  

الالتزام   المنهجية  الدراسة بصورة موضوعية. وقد روعي في تصميم  بين متغيرات  العلاقة  تفسير  إمكانية 

ال  الاستنتاجات  سلامة  يدعم  بما  الميداني،  البحث  في  العلمية  الفصول  بالمعايير  في  إليها  التوصل  سيتم  تي 

 .اللاحقة

وبناءً على ما سبق، يشُكل هذا الفصل الأساس التطبيقي الذي تنطلق منه مرحلة عرض النتائج ومناقشتها،  

وصولاً إلى تقديم التوصيات العملية التي يمكن أن تستفيد منها مؤسسة نجم في تطوير برامج التدريب التشغيلي  

 .وتحسين كفاءة عمليات توجيه البلاغات وتقليل الأخطاء التشغيلية 
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  الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج  .4
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 المقدمة  . 4.1
  

  
يمثل هذا الفصل المرحلة التطبيقية الأساسية في البحث، إذ يتناول استعراض مخرجات التحليل الإحصائي  

لفحص فرضيات البحث والاستجابة لاستفساراته   الميدانية المستقاة من مؤسسة نجم، وذلك سعياً  للمعطيات 

تخفيض الأخطاء وتعزيز دقة توجيه  الأساسية المرتبطة بتأثير التأهيل التشغيلي لكوادر التوجيه والتحكم في  

 .البلاغات 

 

العلمي، عبر استخدام   للتأويل  قابلة  إلى مقاييس رقمية  المعلومات الأولية  الفصل حول تحويل  يتمحور هذا 

المنهجيات الإحصائية الوصفية والاستنتاجية الملائمة لخصائص متغيرات البحث. يتضمن ذلك دراسة سمات  

المشاركين حيال جوانب التأهيل التشغيلي، وتقدير مستوى دقة توجيه البلاغات  عينة البحث، وقياس توجهات 

 .والأخطاء التشغيلية، ثم فحص طبيعة الارتباط والتأثير بين المتغير المستقل والمتغير التابع 

يتضمن الفصل أيضاً مناقشة المخرجات في سياق الإطار النظري والبحوث السابقة، بغرض تأويل ما خلصت  

إليه الدراسة وتحديد درجة انسجامه مع الأدبيات العلمية المتصلة. يهدف هذا التحليل إلى تقديم إدراك شامل  

التوجيه والتحكم ضمن مؤسسة نجم،    للمهمة التي يضطلع بها التأهيل التشغيلي في تطوير كفاءة أداء كوادر

 .مما يهيئ لاستنباط خلاصات عملية وتوصيات قابلة للتنفيذ في الفصل التالي
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 توصيف عينة الدراسة (الإحصائيات الوصفية لعينة البحث)  . 4.2
  

يهدف هذا الجزء إلى تقديم وصف إحصائي دقيق لخصائص أفراد عينة الدراسة من موظفي التوجيه والتحكم  

في مؤسسة نجم، وذلك بما يساعد على فهم طبيعة العينة ومدى تمثيلها لمجتمع الدراسة. ويعُد توصيف العينة  

 .رافية والمهنية للمبحوثين خطوة أساسية تمهّد لتفسير النتائج اللاحقة وربطها بالمتغيرات الديموغ

والفئة   الجنس،  مثل  الصلة،  ذات  والوظيفية  الشخصية  المتغيرات  من  مجموعة  العينة  توصيف  شمل  وقد 

العمرية، والمستوى التعليمي، وسنوات الخبرة، والمسمى الوظيفي، وعدد الدورات التدريبية التي حصل عليها  

بة، وبخاصة التكرارات  الموظف. وتم عرض هذه الخصائص باستخدام الأساليب الإحصائية الوصفية المناس

 .والنسب المئوية، لإبراز التوزيع النسبي لأفراد العينة عبر كل متغير 

  

 اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات  . 4.3
  

يمثل التحقق من مصداقية واستقرار أدوات الاستقصاء عنصراً أساسياً لكفالة جودة وإحكام المعلومات المستقاة  

 .من مجتمع البحث، إذ يسهم هذا الإجراء في ترسيخ متانة الخلاصات المنبثقة عن التحليل الإحصائي

 أولاً: مصداقية الاستقصاء 

تمّ إثبات مصداقية أداة الاستقصاء عبر الاعتماد على تقييم الخبراء والأكاديميين المختصين في ميدان التأهيل  

العملي وإدارة التوجيه والرقابة، بهدف التأكد من أن الاستفسارات تقوم فعلياً بقياس العوامل المطلوبة، وهي:  

ت وخفض الأخطاء العملية (العامل المتأثر). كذلك تم تنفيذ التأهيل العملي (العامل المؤثر) ودقة توجيه الإبلاغا

على فئة محدودة من العاملين للتيقن من وضوح تركيب الاستفسارات وبساطة   (Pilot Test) اختبار استطلاعي

 .استيعابها، مع تطوير أي استفسار قد يسبب الالتباس أو عدم الوضوح

 ثانياً: استقرار الاستقصاء

ألفا كرونباخ  مؤشر  توظيف  من خلال  الاستقصاء  أداة  استقرار  فحص  لقياس   (Cronbach's Alpha) تم 

تجانس إجابات المشاركين عبر كافة مكونات كل عامل. وأوضحت المخرجات أن كافة جوانب العوامل حققت 

)، مما يبرهن  0.70درجة مرضية من الاستقرار، حيث فاقت قيم مؤشر كرونباخ ألفا المعيار الأدنى المقبول (

 .أن الاستقصاء معتمد ويمكن الثقة به في التحليل الإحصائي
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وعليه، يكفل هذان الفحصان أن المعلومات المجمعة تجسد قياسات محكمة وموثوقة للعوامل قيد البحث، وهو  

ما يهيئ قاعدة راسخة لتحليل المخرجات واستخلاص الصلة بين التأهيل العملي ودقة توجيه الإبلاغات وخفض  

 .الأخطاء العملية

  

 الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث (الإجابة على أسئلة البحث)  . 4.4
  

يهدف هذا القسم إلى تقديم عرض وصفي للبيانات التي تم جمعها من عينة الدراسة، وذلك لتوضيح مستويات  

التدريب التشغيلي لدى موظفي التوجيه والتحكم، ومستوى دقة توجيه البلاغات وتقليل الأخطاء التشغيلية، كما  

 .حليل الاستدلالي يساهم في الإجابة عن أسئلة البحث بشكل أولي قبل الانتقال إلى الت

 :أولاً: الإحصاء الوصفي للتدريب التشغيلي (المتغير المستقل) 

تم قياس أبعاد التدريب التشغيلي من خلال عناصر متعددة تشمل: التخطيط والتنظيم للبرامج التدريبية، جودة  

المحتوى التدريبي، أساليب التدريب، وكفاءة المدربين. وأظهرت النتائج أن متوسط تقييم الموظفين لجميع هذه  

إلى موافقة بشدة على جودة البرامج التدريبية  الأبعاد كان مرتفعًا، حيث أبدى أغلب المشاركين درجة موافقة  

وفائدتها في تطوير مهاراتهم الوظيفية. كما أظهرت الانحرافات المعيارية تباينًا معتدلاً يعكس اختلافات نسبية  

 .بين الموظفين في تقييمهم لبعض الجوانب التدريبية 

 :ثانياً: الإحصاء الوصفي لدقة توجيه البلاغات وتقليل الأخطاء التشغيلية (المتغير التابع) 

أظهرت نتائج التحليل الوصفي أن الموظفين يقيمون مستوى دقة توجيه البلاغات بشكل إيجابي، مع ملاحظة  

انخفاض نسبي في بعض العناصر المتعلقة بالتأخر أو الأخطاء البسيطة في التوجيه، وهو ما يشير إلى وجود  

دريب التشغيلي ساهم في تقليل  بعض نقاط التحسين. كما أظهرت المتوسطات أن معظم الموظفين يرون أن الت

 .الأخطاء التشغيلية وتحسين سرعة الاستجابة للبلاغات 

 :ثالثاً: الربط بين الأسئلة والإجابات 

توضح هذه النتائج الأولية أن التدريب التشغيلي يؤثر إيجابياً على تحسين أداء الموظفين في توجيه البلاغات  

الدراسة. كما يوفر الإحصاء الوصفي أساساً جيداً   يتوافق مع فرضيات  التشغيلية، وهو ما  وتقليل الأخطاء 
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بين المتغير المستقل   العلاقة وتأثيرها  للانتقال إلى التحليل الاستدلالي واختبار الفرضيات لمعرفة مدى قوة 

  .والمتغير التابع 

 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج   . 4.5
  

يهدف هذا القسم إلى اختبار الفرضيات البحثية التي تم صياغتها في الفصل الأول، وتوضيح مدى صحة العلاقة 

بين التدريب التشغيلي لموظفي التوجيه والتحكم ودقة توجيه البلاغات وتقليل الأخطاء التشغيلية، بالإضافة إلى  

 .مناقشة النتائج وربطها بالإطار النظري والدراسات السابقة

 أولاً: اختبار الفرضية الأساسية 

تشير نتائج التحليل إلى وجود ارتباط إيجابي ومعنوي بين التدريب التشغيلي وأداء الموظفين في توجيه البلاغات 

الموظفين،   احتياجات  وفق  المصممة  التدريبية  البرامج  أن  البيانات  أظهرت  وقد  التشغيلية.  الأخطاء  وتقليل 

فعالة، وكفاءة المدربين، أدت إلى تحسين مستوى  والمتضمنة التخطيط الجيد، جودة المحتوى، أساليب التدريب ال

 .الدقة وتقليل الأخطاء التشغيلية بشكل ملحوظ

 ثانياً: مناقشة النتائج بالنسبة للفرضيات الجزئية 

أظهرت النتائج أن التخطيط الجيد للبرامج التدريبية يساهم في   :أثر التخطيط والتنظيم للبرامج التدريبية  .1

الناتجة عن غياب التوجيه الواضح   توجيه البلاغات بدقة أكبر، ويقلل من حدوث الأخطاء التشغيلية 

 .للمهام

لوحظ أن المحتوى التدريبي المتناسب مع طبيعة عمل الموظفين يزيد من  :أثر جودة المحتوى التدريبي  .2

 .فهمهم للعمليات التشغيلية، مما يسهم في رفع كفاءتهم وتقليل الأخطاء

ساهم استخدام أساليب تدريب تفاعلية وفعالة، مع وجود مدربين   :أثر أساليب التدريب وكفاءة المدربين  .3

توجيه   ودقة  الاستجابة  سرعة  وتحسين  الموظفين،  لدى  العملية  المهارات  تعزيز  في  خبرة،  ذوي 

 .البلاغات 

 ثالثاً: توافق النتائج مع الدراسات السابقة 

) التي  2019تتوافق نتائج هذه الدراسة مع ما توصلت إليه الدراسات السابقة، مثل دراسة د. عيسى العزام (

أشارت إلى وجود ارتباط إيجابي ذو دلالة إحصائية بين أبعاد التدريب وأداء الموظفين، وكذلك دراسة مروان  
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) التي أظهرت أن الأنشطة التدريبية تؤدي إلى تحسين جودة الخدمات وتقليل الأخطاء 2008وأسامة النصور (

 .التشغيلية

 رابعاً: الاستنتاج العام 

الأداء  لتعزيز  استراتيجية  أداة  هو  بل  المعرفة،  لنقل  مجرد وسيلة  ليس  التشغيلي  التدريب  أن  استنتاج  يمكن 

المؤسسي، حيث يسهم في رفع كفاءة موظفي التوجيه والتحكم، تحسين دقة توجيه البلاغات، وتقليل الأخطاء  

  .ز رضا العملاءالتشغيلية، وهو ما يدعم تقديم خدمات عالية الجودة للمستفيدين ويعز

 الخاتمة  . 4.6
 

في هذا الجزء، تم استعراض مخرجات التحليل الكمي للمعطيات الميدانية وفحص افتراضات البحث الخاصة  

توجيه   دقة  الهفوات وتعزيز  تخفيض  نجم على  في شركة  والسيطرة  الإرشاد  لعاملي  العملي  التأهيل  بتأثير 

ة للتأهيل العملي على  الإبلاغات. وأوضحت المخرجات بصورة جلية وجود تأثير مثبت وذي معنوية إحصائي

إنجاز الموظفين، إذ أسهمت المناهج التدريبية المطورة وفقاً للمتطلبات الحقيقية للعاملين في تحسين مستوى  

 .الدقة وتخفيف الأخطاء العملياتية 

والطرق   المضمون،  وجودة  المحكم،  كالتخطيط  المتنوعة  التأهيل  مكونات  أن  المخرجات  أوضحت  كذلك 

التدريبية التفاعلية، وقدرة المدربين، كلها تساهم في تطوير القدرات العملية للموظفين، وتحسين سرعة التعامل  

أبدت المخرجات انسجاماً مع البحوث    مع الإبلاغات، وتقوية القدرة على إدارة العمليات بفاعلية متزايدة. وقد 

المتقدمة، مما يقوي موثوقية الخلاصات ويساند مفهوم أن الاستثمار في التأهيل العملي يشكل وسيلة استراتيجية  

 .لتطوير الإنجاز المؤسسي

وبناءً على ذلك، تؤكد هذه الدراسة أن التأهيل العملي لا يقتصر على إثراء المعرفة النظرية للموظفين، وإنما  

يتوسع ليغطي تطوير الإنجاز العملي وتقليص الهفوات التشغيلية، وهو ما ينعكس بشكل إيجابي على نوعية  

المطلوب لبناء توصيات تطبيقية تستهدف    الخدمات المقدمة ورضا المتلقين. وتقدم مخرجات هذا الجزء الأساس

  .تقوية فاعلية برامج التأهيل وتحقيق أعلى منفعة منها في محيط العمل
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  حدود الدراسة والدراسات المستقبلية:  . 5.1
  

  حدود الدراسة 

، مما يعني أن النتائج  موظفي التوجيه والتحكم في مؤسسة نجماقتصرت الدراسة على   :حدود مكانية  .1

تعكس تجربة هذا المجتمع المحدد وقد لا تكون قابلة للتعميم على مؤسسات أخرى تختلف في بيئتها  

 .التشغيلية أو تنظيمها الإداري

تم إجراء الدراسة خلال فترة زمنية محددة، وهو ما قد يؤثر على مدى شمولية النتائج   :حدود زمنية  .2

 .بالنسبة للتغيرات المحتملة في برامج التدريب أو طبيعة البلاغات خلال فترات أخرى

، ما يعني  الملاحظة الميدانية والبيانات الأولية من الموظفيناعتمدت الدراسة على   :حدود منهجية .3

اتخاذ إجراءات لضمان   المشاركين وتجاربهم الشخصية، رغم  بآراء وتقديرات  تتأثر  أن النتائج قد 

 .الموضوعية

متغيرية .4 على   :حدود  الدراسة  توجيه  ركزت  دقة  على  وأثره  مستقل  كمتغير  التشغيلي  التدريب 
التشغيلية الأخطاء  وتقليل  مثل  البلاغات  الأداء  في  تؤثر  قد  التي  الأخرى  المتغيرات  تناول  دون   ،

 .الضغوط التشغيلية، التكنولوجيا المستخدمة، أو التغيرات التنظيمية

  الدراسات المستقبلية 

  :بناءً على القيود التي واجهت الدراسة، يمكن طرح عدة اتجاهات للأبحاث اللاحقة

   تنفيذ بحوث مماثلة في منظمات متنوعة أو مجالات عمل مغايرة لفحص تأثير البرامج التدريبية العملية

  .عبر سياقات متباينة 

   فحص دور العوامل المؤثرة أو الوسطية كالتقنيات الحديثة، والضغوط المهنية، أو النمط القيادي في

  .العلاقة الرابطة بين التأهيل العملي والأداء الوظيفي 

   رصد انعكاسات التدريب على الإنجاز المهني عبر مدد زمنية ممتدة لتحديد مدى ديمومة تأثير المناهج

  .التدريبية على دقة معالجة البلاغات وتخفيض الهفوات العملية

   إعداد بحوث كيفية كالمقابلات التفصيلية أو الجلسات النقاشية المركزة لاستكشاف الخبرات الشخصية

  .للعاملين ومتطلباتهم التدريبية بصورة أكثر تفصيلاً 
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  توصيات الدراسة:  . 5.2
  

بناءً على مخرجات البحث ومعالجة الافتراضات، تطرح الدراسة سلسلة من المقترحات التطبيقية التي تسعى  

إلى تقوية تأثير التأهيل المهني على ضبط توجيه التبليغات وخفض الهفوات العملياتية لدى العاملين في قطاع  

 :التوجيه والمراقبة بمؤسسة نجم، ويمكن إيجازها كالتالي

   تأهيلية مطورة تتلاءم مع المتطلبات تحديث البرامج التأهيلية بصورة منتظمة: أهمية إعداد برامج 

الوظيفية للعاملين، مع الحرص على تجديد المضمون ليتماشى مع التطورات في خصائص التبليغات  

 .وآليات التوجيه 

   ،تبني منهجيات تأهيلية تطبيقية وتشاركية: تحفيز توظيف أساليب تدريب تحاكي البيئة المهنية الفعلية

معالجة   قابليتهم على  وتعزيز  للعاملين  العملية  القدرات  لتقوية  الرقمية،  والمحاكاة  العملي  كالتطبيق 

 .المواقف المتنوعة بإتقان

   مراجعة الأداء إثر التأهيل: إرساء منظومات دورية لقياس تأثير البرامج التأهيلية على الأداء الحقيقي

لتستجيب   التأهيلية وتطويرها  البرامج  تفيد في تعديل  المراجعة تغذية عكسية  للعاملين، بحيث تمثل 

 .للحاجات الفعلية

   التأكيد على انتقاء مدربين متمرسين وأكفاء، والعمل على تحسين مؤهلات القائمين على التدريب: 

 .تنمية قدراتهم التدريبية بانتظام لضمان توفير مضمون تأهيلي مؤثر يحقق الغايات المنشودة

   توجيه دقة  على  تؤثر  قد  التي  الإضافية  المتغيرات  فحص  الأداء:  على  المؤثرة  للعناصر  الانتباه 

التبليغات، كأعباء العمل أو الوسائل التقنية، وإدماج هذه المتغيرات في البرامج التأهيلية لتحسين الأداء  

 .الشمولي

   نشر التجربة على وحدات أخرى: إمكانية توسيع مجال تطبيق برامج التأهيل على العاملين في وحدات

الأداء   أوسع على  تأثير  وتحقيق  المحققة  الخبرات  انتقال  لضمان  متماثلة،  طبيعة عمل  ذات  أخرى 

 .المؤسسي

   المستمرة التأهيلية  الدورات  في  الانخراط  على  العاملين  تحفيز  المتواصل:  التطوير  ثقافة  ترسيخ 

وتطوير مهاراتهم بشكل دائم، بما يساهم في رفع جودة الخدمات وتقليص الأخطاء العملياتية على  

 .المدى البعيد 
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 الخاتمة:  . 5.3
 

خلصت هذه الدراسة إلى وجود تأثير إيجابي واضح للتدريب التشغيلي المقدم لموظفي التوجيه والتحكم في  

مؤسسة نجم على تعزيز دقة توجيه البلاغات وخفض معدلات الأخطاء التشغيلية. وأظهرت المخرجات أن  

باستخدام منهجيات تفاعلية تحت    البرامج التدريبية المصاغة بناءً على الاحتياجات الفعلية للعاملين، والمنفذة

إشراف مدربين مؤهلين، تؤدي إلى ارتقاء مستويات الأداء المهني وتحسين سرعة ودقة التعامل مع البلاغات،  

 .مما ينتج عنه تطوير في جودة الخدمات المقدمة وزيادة رضا المستفيدين 

وسلطت الدراسة الضوء على أهمية التخطيط المحكم للبرامج التدريبية، وتميز المحتوى التدريبي، وقدرات 

المدربين كركائز أساسية لفعالية التدريب في إنجاز مقاصده. واتسقت هذه المخرجات مع الدراسات السابقة  

تخفيض الأخطاء التشغيلية، مما يدعم  التي أثبتت الارتباط الإيجابي بين التدريب التشغيلي وتطوير الأداء و

 .موثوقية الاستنتاجات ويؤكد ضرورة الاستثمار في التدريب كوسيلة استراتيجية لتنمية الموارد البشرية

من الناحية التطبيقية، تطرح الدراسة نموذجاً عملياً لبناء برامج التدريب التشغيلي في مؤسسة نجم، مصحوباً  

بتوصيات واضحة تتضمن التحديث المستمر للبرامج، تطبيق منهجيات تدريبية عملية وتفاعلية، وتقدير الأداء  

لى ضرورة بحث المتغيرات الأخرى المؤثرة  اللاحق للتدريب كآلية للتغذية الراجعة. كذلك أشارت الدراسة إ

 .على الأداء وتقوية ثقافة التعلم الدائم لدى العاملين لضمان ديمومة التطويرات التشغيلية

في الخلاصة، تبرهن هذه الدراسة أن التدريب التشغيلي يتجاوز كونه وسيلة تعليمية فحسب، ليصبح استثماراً  

استراتيجياً يرفع الكفاءة المؤسسية وجودة الخدمات ويحد من الأخطاء التشغيلية، مما يساهم في تطوير أداء  

قبلية تسعى لتعميم النتائج على بيئات عمل  العاملين وإنجاز رضا المستفيدين، ويرسي قاعدة علمية لبحوث مست

 .متنوعة وتحسين ممارسات التدريب المؤسسي في قطاع خدمات التأمين بالمملكة العربية السعودية
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) تدريب القيادات الادارية كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة. مجلة التنمية 2017بلحاجي، أمينة ( . 5

  وادارة الموارد البشرية، العدد الثامن. دار حائل للطباعة. الجزائر.

جودة العملية التدريبية ودورها في تحسين الأداء الوظيفي دراسة حالة  ،) 2025لحلح عبد العزيز و زايد مراد ( . 6
  مجلة جامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية، بجامعة قسنطينة

، مجلة  أثر التدريب على أداء العاملين في مديرية شؤون اللاجئين السوريين بالأردن ،) 2019د. عيسى العزام ( . 7
  . 15الدراسات الأمنية، ع

دراسة تطبيقية على شركة   -أثر العملية التدريبية على جودة الخدمات)، 2008مروان النصور،أسامة النصور ( . 8
 101-58، ص3، ع20، المجلة العربية للتعليم التقني، مجأمنية للإتصالات الخلوية
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  الملاحق 
 

 ʦॽحʛال ʧʺحʛالله ال ʦʶǼ 

اته  ʛؗȃورحʺة الله و ʦȞॽلام علʶال 
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 ʦȞʴʱه والॽجʨʱال ʦʶفة في قʣʨʺي الʱف / أخʣʨʺأخي ال 

 ،ʙعȃة وॼʽʡ ةॽʴت 

أثʛ الʙʱرʖȄ الʷʱغʽلي لʺʣʨفي الʨʱجॽه والʦȞʴʱ على  "ǽقʨم الॼاحǼ ʘإجʛاء دراسة علʺॽة Ǽعʨʻان 
ʦʳة ن ʛؗة على شॽانʙʽلاغات: دراسة مʰه الॽجʨدقة ت ʧʽʶʴاء وتʢل الأخʽالاً  "تقلʺؔʱاس ʥوذل ،

 .لʺʢʱلॼات الʨʸʴل على درجة الȞॼالʨرʨȄس  في إدارة الأعʺال

ونʛʤاً لأهʺॽة رأʦȞǽ في إثʛاء هʚه الʙراسة والʨصʨل إلى نʱائج علʺॽة دॽʀقة، نأمل مʦؔʻ الʛؔʱم  
ǼالإجاǼة على فقʛات هʚه الاسॼʱانة ȞǼل دقة ومʨضॽɺʨة، علʺاً Ǽأن الʺعلʨمات الʺقʙمة سʙʵʱʶُɦم  

 .لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي فقȌ، وسɦُعامل ȄʛʶǼة تامة

ʦؔتعاون ʧʶح ʦؔل ʧȄʛشاك 
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 القʤʴ الأول: الॻʮانات الʦʸǻʗغʙاॻɼة والॻɽॻʡʦة 

 :) أمام الॻʳار الʸʹاسʔ✓يʙُجى وضع علامة ( 

ʛʹʱال: 
 

 الॻʳار
☐ ʛؗذ 
 أنʲى  ☐

ʙʸالع: 
 

 الॻʳار
☐  ʧة  25أقل مʻس 
☐  ʧ25م   ʧة 35إلى أقل مʻس 
☐  ʧ35م   ʧة 45إلى أقل مʻس 
☐ 45  ʛʲة فأكʻس 

 :الʓʸهل العلʸي
 

 الॻʳار
 ثانȄʨة عامة أو ما ǽعادلها  ☐
 دبلʨم ☐
 ȞǼالʨرʨȄس  ☐
 دراسات علॽا (ماجʛʽʱʶ / دʨʱؗراه)  ☐
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ʤȜʲʯه والॻجʦʯال الʱة في مʙʮʳات الʦʹس: 
 

 الॻʳار
☐  ʧʽʱʻس ʧأقل م 
☐  ʧ2م   ʧات  5إلى أقل مʨʻس 
☐  ʧ5م   ʧات  10إلى أقل مʨʻس 
☐ 10  ʛʲات فأكʨʻس 

ʣلʸة عʙʯتها خلال فʙʷي حʯة الॻʮȂرʗʯورات الʗد الʗع: 
 

 الॻʳار
 لʦ أحʹʛ أȑ دورة  ☐
☐  ʧدورات  3إلى   1م 
☐  ʧدورات  6إلى   4م 
☐   ʧم ʛʲدورات  6أك 

 :الʸʴʸى الॻʡʦفي
 

 الॻʳار
☐  ʦȞʴه وتॽجʨف تʣʨم 
 مʣʨف تʨجॽه وتʦȞʴ أول  ☐
☐  ʦȞʴه وتॽجʨف تʛʷم 
☐ (ʙيʙʴʱجى الʛُي) Ȑʛأخ: ..................... 
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 القʤʴ الʰاني: مʲاور الاسॺʯانة 

 :يʙُجى تʗʲيʗ درجة مʦافقʣʯ على ؕل ॺɸارة وفقاً للॻɿʸاس الʯالي

 الʦʲʸر الأول: الʗʯرʔȂ الʵʯغʻلي (الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل) 

 الॺُعʗ الأول: الʗʯرʔȂ الʸعʙفي  

أوافȖ   الॺɹارة  م
 ʗʵǺ (5)ة

Ȗأواف 
(4) 

ʗايʲم 
(3) 

لا 
Ȗأواف 
(2) 

  Ȗلا أواف
 ʗʵǺ (1)ة

تʜُودني الʛʰامج الʙʱرॽʰȄة Ǽʺعلʨمات ؗاॽɾة   1
عʧ إجʛاءات العʺل والॽʶاسات الʺعʙʺʱة 

ة ʛؗʷفي ال. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ʶǽُاعʙني الʙʱرʖȄ على فهʦ تॽʻʸفات   2
  ʅॽʻʸؗل ت ʛʽلفة ومعايʱʵʺادث الʨʴال

 .ȞʷǼل واضح

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أكʖʶʱ مʧ الʙʱرʖȄ معʛفة شاملة Ǽالأنʤʺة   3
 .الʱقॽʻة الʺʙʵʱʶمة في تʨجॽه الʰلاغات 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4   ʧثة عʙّʴمات مʨمعل ʖȄرʙʱلي ال ʛفʨُي
مʻاȘʡ الʱغॽʢة والفʛق الʺʙʽانॽة وتʨزȄعها  

 .الʳغʛافي

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ȏهارʸال ʔȂرʗʯاني: الʰال ʗعॺُال 

أوافȖ   الॺɹارة  م
 ʗʵǺ (5)ة

Ȗأواف 
(4) 

ʗايʲم 
(3) 

Ȗلا أواف 
(2) 

  Ȗلا أواف
 ʗʵǺ (1)ة

ّ̋ي الʙʱرʖȄ مهاراتي في الʨʱاصل  5 ʻُي
الفعّال مع العʺلاء والاسʱʺاع  

ʦاجاتهॽʱلاح. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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أكʖʶʱ مʧ الʙʱرʖȄ مهارات اسʙʵʱام   6
الأنʤʺة الʱقॽʻة وȂدخال الॽʰانات ȞǼفاءة  

 .ودقة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ʧ الʙʱرʖȄ قʙرتي على اتʵاذ القʛار   7 ّʁ ʴǽُ
 .الȄʛʶع والʱعامل مع ضغȋʨ العʺل

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ʨّʢǽُر الʙʱرʖȄ مهاراتي في الȘʽʶʻʱ الفعّال   8
 ʗقʨدارة الȂة وॽانʙʽʺق الʛمع الف. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 الॺُعʗ الʰالʖ: الʗʯرʔȂ الʴلʦؕي  

أوافȖ   الॺɹارة  م
 ʗʵǺ (5)ة

Ȗأواف 
(4) 

ʗايʲم 
(3) 

Ȗلا أواف 
(2) 

  Ȗلا أواف
 ʗʵǺ (1)ة

ǽُعʜز الʙʱرʖȄ الʜʱامي Ǽʺعايʛʽ العʺل  9
 .وأخلاॽʀاته الʺهॽʻة والʷعʨر Ǽالʺʕʶولॽة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10   ȘȄʛوح الفʛعلى العʺل ب ʖȄرʙʱني الʜّفʴǽُ
والʱعاون مع الʜملاء لʴʱقȘʽ أهʙاف 

 .العʺل

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ǽُعʜز الʙʱرʖȄ تʨجّهي نʨʴ خʙمة  11
العʺلاء والʶعي لʴʱقȘʽ رضاهȞʷǼ ʦل  

ʛʺʱʶم. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ّ̋ي الʙʱرʖȄ ثقʱي بʻفʶي وʳʷȄُعʻي   12 ʻُي
على الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ والʺॼادرة في 

 .العʺل

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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 الʦʲʸر الʰاني: دقة تʦجॻه الʮلاغات وتقلʻل الأخʠاء  

أوافȖ   الॺɹارة  م
 ʗʵǺة
(5) 

Ȗأواف 
(4) 

ʗايʲم 
(3) 

لا 
Ȗأواف 
(2) 

  Ȗلا أواف
 ʗʵǺ (1)ة

أسॽʢʱع تʅॽʻʸ الʰلاغات الʨاردة ȞʷǼل   13
صॽʴح وفقاً للʺعايʛʽ الʺعʙʺʱة في 

ة ʛؗʷال. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أُحʙد أولȄʨة الʰلاغات بʙقة بʻاءً على   14
 ʖاسʻʺال ʗقʨرتها والʨʢها ودرجة خʱعॽʰʡ

 .للاسʳʱاǼة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أُوجّه الʰلاغات إلى الفʛق الʺʙʽانॽة   15
الʺʻاسॼة مع مʛاعاة الʨʱزȄع الʳغʛافي  

 .وعʖء العʺل

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أتأكʙ مʧ اكʱʺال ودقة بॽانات الʰلاغ  16
 .وتʨثॽقها ȞʷǼل صॽʴح قʰل تʨجʽهه

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

ألʜʱم Ǽالʨقʗ الʺॽɻارȑ الʺʙʴد لاسॼʁʱال   17
  ʛʽغ ʛʽهها دون تأخʽجʨلاغات وتʰال

 .مʛʰر

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

انʵفʹʗ أخʢاء تʅॽʻʸ وتʨجॽه   18
الʰلاغات لȞʷǼ ȑّʙل ملǼ ȍʨʴعʙ حʹʨر  

 .الʛʰامج الʙʱرॽʰȄة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تʛاجعʗ أخʢاء إدخال الॽʰانات واسʙʵʱام  19
الأنʤʺة الʱقॽʻة لǼ ȑّʙعʙ الʨʸʴل على  

 ʖȄرʙʱال. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أصʗʴॼ أكʛʲ قʙرة على تʖّ̒ʳ الأخʢاء   20
ʛʲة   الʻاتʳة عʧ ضغȋʨ العʺل وؗ

 .الʰلاغات 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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ساهʦ الʙʱرʖȄ في تقلʽل الأخʢاء الʻاتʳة   21
عʧ سʨء الʨʱاصل مع العʺلاء أو الفʛق 

 .الʺʙʽانॽة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أسॽʢʱع اكʷʱاف الأخʢاء وتʴॽʴʸها   22
ذاتॽاً قʰل أن تʕثʛ على جʨدة الʙʵمة 

 .الʺقʙمة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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