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  ملخص
الصѧف   مѧوظفي علѧى أداء  ودعѧم الإدارة العليѧا   التѧدريب   أثѧر هدفت الدراسة إلى الكشف عن 

 موظفѧاً ) ٣٢٠(مѧن   بسيطة يث تم اختيار عينة عشوائيةفي قطاع الخدمات في الأردن، ح الأمامي
والبنѧѧوك  ،، والمستشѧѧفياتالفنѧѧادقفѧѧي قطѧѧاع الخѧѧدمات مѧѧن  الأمѧѧاميمѧѧن مشѧѧرفي مѧѧوظفي الصѧѧف 

العاملة في مدينة عمان، حيѧث تѧم توزيѧع الاسѧتبانات علѧيهم وقѧد بلغѧت عѧدد الاسѧتبانات المسѧتردة           
دلالѧѧѧة  وذ أثѧѧѧروجѧѧѧود  إلѧѧѧى لت الدراسѧѧѧةوتوصѧѧѧ .اسѧѧѧتبانة) ٢١٦( الإحصѧѧѧائيوالصѧѧѧالحة للتحليѧѧѧل 

لمѧѧوظفي الصѧѧف  الأداءو الرضѧѧا الѧѧوظيفي العليѧѧا للتѧѧدريب علѧѧى الإدارةودعѧѧم  للتѧѧدريبإحصѧѧائية 
 وأن نوع البرامج التدريبية ودعم الإدارة العليا هي الأآثر تأثيراً علѧى الرضѧا الѧوظيفي،   ، الأمامي

ن أ، والأمѧامي موظفي الصف  أداءعلى  ثيراًالتدريب آانت أآثر الأبعاد تأ مدةوأن نوع التدريب و
العليѧѧا للتѧѧدريب آانѧѧت الأآثѧѧر تѧѧأثيرا علѧѧى إنتاجيѧѧة مѧѧوظفي الصѧѧف        الإدارةمѧѧدة التѧѧدريب ودعѧѧم   

على جودة الخدمة المقدمة، بينمѧا لѧم    ومدة التدريب الأآثر تأثيراً التدريب وآانت أساليب ،الأمامي
وعѧدم وجѧود تѧأثير     ،ظيفي لموظفي الصف الأماميالرضا الوالتدريب على لمدة  يكن هناك تأثيراً

إلى وجود فѧروق فѧي أداء   وأشارت النتائج . جودة الخدمة المقدمةعلى العليا للتدريب  الإدارةلدعم 
وأوصѧت الدراسѧة    .والمؤهѧل العلمѧي  ، والعمѧر ، الجѧنس موظفي الصف الأمامي تعѧزى لمتغيѧرات   

علѧѧى تحديѧѧد أسѧѧاليب التѧѧدريب المتبعѧѧة،  العليѧѧا تعمѧѧل الإدارةوضѧѧع خطѧѧط ذات مسѧѧتوى عѧѧالي مѧѧن ب
الترآيѧز علѧى   وضѧرورة   ،مѧع تѧوفير الإمكانيѧات اللازمѧة لѧدعم التѧدريب       ،ومدة البѧرامج التدريبيѧة  

  .التدريب الفني المعطى لموظفي الصف الأمامي

قطѧѧѧاع  ،الأمѧѧѧاميالصѧѧѧف مѧѧѧوظفي  ،لأداء، ادعѧѧѧم الإدارة العليѧѧѧ ،التѧѧѧدريب :الكلمѧѧѧات الدالѧѧѧة
   .الأردن ،الخدمات
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Abstract 
The study aimed to discover the effect of training and top 

management support on front line employees' performance in the service 
sector in Jordan. A simple random sample was chosen from (320) 
employees of frontline employees' supervisors in service sector from 
hotels, banks, and hospitals which works in Amman, and the number of 
questionnaires were returned back and suitable for the statistical analysis 
were (216) questionnaires. The study found that there is a significant 
effect for training and top management support for training on front line 
employees' satisfaction and performance, and training type and top 
management support were the most affective on front line employees' 
satisfaction. Also the study found that training programs types, and 
duration were the most affective factors on the front line employees' 
performance, and the duration of training, and top management support 
for training were the most affective on the front line employees' 
productivity. The training methods, and the duration of training were the 
most affective on the quality of perceived service, while there is no effect 
of training duration on front line employees' satisfaction, and also there is 
no effect of top management support on the quality of perceived service. 
The results indicated that front line employees' performance varies 
according to employees' gender, age and qualification. The study 
recommended the importance of developing plans from top management 
to determine training types, methods and duration, with supplying the 
required resources to support training, and the importance of focusing on 
technical training for front line employees. 

Keywords: Training, Top management support, Performance, Front 
line employees, Service sector, Jordan.  

  
  المقدمة

الأمѧر  . المجالات اليوم بازدياد حدة المنافسة والتغير المستمر في جميع مالالأع تتصف بيئة
البيئѧة للمحافظѧة علѧى    هѧذه  الذي يحتم على إدارة الشرآات أن تتكيف مع التغيرات التي تحدث في 

بتكلفѧة   وسائل حسم المنافسѧة تعتمѧد فقѧط علѧى إنتѧاج السѧلع والخѧدمات        فلم تعد. مراآزهـا التنافسية
 ،والإبѧѧداع فѧѧي العمليѧѧات الإنتاجيѧѧة ،بحت تتعѧѧدى ذلѧѧك إلѧѧى تطѧѧوير مهѧѧارات العѧѧاملينبѧѧل أصѧѧ ،قѧѧلأ
 ،نتاج سلع وتقديم خدمات جديدة ذات جѧودة أفضѧل تلائѧم الحاجѧات والرغبѧات المختلفѧة للزبѧائن       إو
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  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

هتمѧام بمѧوظفي الصѧف    لإالأمѧر إلѧى زيѧادة ا    هѧذا وقѧد دفѧع   . طار التكلفة والسѧعر المسѧتهدفين  إوفي 
لهѧѧم مѧѧن دور حاسѧѧم فѧѧي الحفѧѧاظ علѧѧى رضѧѧا الزبѧѧائن مѧѧن خѧѧلال علاقѧѧاتهم ومѧѧواقفهم  لمѧѧا  ،الأمѧѧامي

ويعѧد التѧدريب مѧن أهѧѧم    ). Mark & Thomas, 2007, pp.822(وسѧلوآياتهم نحѧو الزبѧائن    
فѧѧي  ياًوقѧѧد جѧѧاء الاهتمѧѧام بالتѧѧدريب تѧѧدريج   ،المѧѧورد البشѧѧري  أداءالأدوات التѧѧي تسѧѧاهم فѧѧي رفѧѧع   

إلا أنѧه يمѧر    ،الأهمية التي يكتسبها التدريب في قطاعات العملورغم . القطاعات العامة والخاصة
ن أذلѧك   ،إذ يشѧدد الخبѧراء علѧى قيѧاس فعاليѧة التѧدريب      . بفترة ارتباك واضحة حيѧال قيѧاس فعاليتѧه   

توجيѧѧه ومѧѧن بيئѧѧات العمѧѧل يقتصѧѧر أداؤهѧѧا حيѧѧال التѧѧدريب فѧѧي تحديѧѧد الاحتياجѧѧات التدريبيѧѧة   اًآثيѧѧر
وتقѧوم عمليѧة التѧدريب علѧى      .Barnow & Swith, 2008)( يبيѧة المتدربين نحو الѧدورات التدر 

. أعمѧѧѧالهم بفعاليѧѧѧة  داءآسѧѧѧاب الأفѧѧѧراد بالمعلومѧѧѧات والخبѧѧѧرات والمهѧѧѧارات اللازمѧѧѧة لأ   إتزويѧѧѧد و
وللتدريب عدة مزايا منهѧا زيѧادة الإنتاجيѧة ورفѧع معنويѧات الأفѧراد وتقليѧل الحاجѧة للإشѧراف عѧن           

ويسѧاعد التѧدريب المنظمѧات علѧى     . رفѧة المتخصصѧة  وتخفيض حوادث العمل وتعميѧق المع  ،قرب
. (Bodimer, 2010)راء الخѧارجيين  عتمѧاد علѧى الخبѧ   لإآتفѧاء الѧذاتي وبالتѧالي تقليѧل ا    لإتحقيѧق ا 

على أسѧس التتѧابع    ياًأآثر جدوى وفاعلية عندما يكون مبن الأماميويصبح تدريب موظفي الصف 
تعتمѧد علѧى إعѧداد    التѧي  طوير قدرات العѧاملين  ستراتيجية تنمية وتامن خلال تبني  ،والاستمرارية

الѧذي   ،وتحقيѧق الميѧزة التنافسѧية    ،وتحقيق رضا الزبѧائن  ،الأداءتحسين مستوى لالبرامج التدريبية 
 رآنѧاً  الأمѧامي لѧذلك أصѧبح تѧدريب مѧوظفي الصѧف      . وزيѧادة الأربѧاح   ،يؤدي إلى زيادة الإيѧرادات 

ويعتبѧر  . (Nicholas & Michel, 2008, pp.437)فѧي تقѧدم الشѧرآات وازدهارهѧا      أساسѧياً 
التدريب أحد مقومات التنمية التي تعتمدها المنظمѧات الحديثѧة فѧي الѧدول الصѧناعية والناميѧة علѧى        

وزيادة الكفايѧة الإنتاجيѧة وإعѧداد الأفѧراد العѧاملين       الأداءجل تحسين مستوى أوذلك من  ،حد سواء
ختبѧار  ان الدراسة الحالية تهدف إلѧى  إلذا ف. وفاعلية للقيام بالمهام والواجبات الموآولة إليهم بكفاءة

  . في الأردنقطاع الخدمات في  الأماميالصف موظفي  أداءعلى ودعم الإدارة العليا التدريب  أثر
  

  أهمية الدراسة
مѧѧن القضѧѧايا المهمѧѧة فѧѧي قطѧѧاع الخѧѧدمات، فمѧѧوظفي   الأمѧѧامييعتبѧѧر تѧѧدريب مѧѧوظفي الصѧѧف 

ن مباشѧرة مѧع الزبѧائن وهѧم الѧذين يقѧدمون الخدمѧة وبالتѧالي هѧم          يتعѧاملو هѧم الѧذين    الأماميالصف 
ويعد التدريب مѧن العوامѧل التѧي تسѧاهم فѧي زيѧادة آفѧاءة        . و فشلهاأساس نجاح الشرآات الخدمية أ

حيث يؤدي التѧدريب الѧى    وخصوصاًعندما يقترن بدعم الإدارة العليا له، ،الأماميموظفي الصف 
وبالتالي تصبح  لديهم القدرة على  ،الأماميات موظفي الصف تمكين وتطوير أفكار وآراء ومهار

لمقدمѧѧة ممѧѧا يسѧѧاهم فѧѧي آسѧѧب رضѧѧا الزبѧѧائن    اتحسѧѧين جѧѧودة الخدمѧѧة  ائن، ومتطلبѧѧات الزبѧѧ  تلبيѧѧة
ومن هنا تكمن أهمية الدراسة فѧي آونهѧا توضѧح بعѧض المتغيѧرات الخاصѧة فѧي تѧدريب          .وولائهم

آمѧا أنهѧا ترآѧز    . هѧذه المتغيѧرات علѧى أدائهѧم     ثѧر أ، وودعѧم الإدارة العليѧا   الأمѧامي موظفي الصѧف  
فمѧن  . في الفنѧادق، والمستشѧفيات، والبنѧوك العاملѧة فѧي مدينѧة عمѧان        الأماميعلى موظفي الصف 

فѧѧي قطѧѧاع  الأمѧѧامين تفيѧѧد هѧѧذه الدراسѧѧة القѧѧائمين علѧѧى بѧѧرامج تѧѧدريب مѧѧوظفي الصѧѧف   أالمѧѧأمول 
درات المѧوظفين،  قѧ  وتطѧوير  تحسѧين لواع، التدريبية في هذا القطѧ  عمليةالالخدمات من أجل تطوير 
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آѧذلك  . ومن ثم تحسين وتطѧوير وزيѧادة إنتاجيѧة الموظѧف والشѧرآة      ،وبالتالي تحسين أدائهم للعمل
  . إتباعها تقديم توصية بمجموعة المبادئ الرئيسية للتدريب والتي يجب على الشرآات

  
  مشكلة الدراسة

وعلѧى   ،غرض تحسين مستوى أدائهمب ،الأماميتسعى الشرآات إلى تدريب موظفي الصف 
الرغم من وجود دراسات قليلة آانت قادرة على إثبات وجود صѧلة واضѧحة بѧين أنشѧطة التѧدريب      

المتحقѧق نتيجѧة    الأداءالشرآة، إلا أن بعض الدراسات أشارت إلى وجود تباين فѧي مسѧتوى    أداءو
 أثѧѧرإلѧѧى دراسѧѧة  ممѧѧا أسѧѧهم فѧѧي بѧѧروز الحاجѧѧة ، (Susan & Jeffrey, 2005)لهѧѧذا التѧѧدريب 

ن الغرض من هѧذه  إوبالتالي ف .الأماميالعاملين في الصف  أداءعلى  ودعم الإدارة العليا التدريب
فѧي   ،الأمѧامي الصف  موظفي أداءعلى ودعم الإدارة العليا التدريب  أثرالوقوف على هو الدراسة 

لѧѧى لإجابѧѧة عويمكѧѧن تحقيѧѧق الغѧѧرض مѧѧن هѧѧذه الدراسѧѧة مѧѧن خѧѧلال ا    .الأردنقطѧѧاع الخѧѧدمات فѧѧي  
  :لتاليةالتساؤلات ا

ودعѧم الإدارة  ) نѧوع البѧرامج التدريبيѧة، مѧدة التѧدريب، أسѧاليب التѧدريب       (هل يؤثر التѧدريب   .١
  العليا على الرضا الوظيفي لموظفي الصف الأمامي؟ 

هل يؤثر الرضا الوظيفي على أداء موظفي الصف الأمامي فѧي قطѧاع الخѧدمات فѧي الأردن      .٢
  ؟

 الإدارةودعѧم  ) أسѧاليب التѧدريب   ،مѧدة التѧدريب   ،ع البѧرامج التدريبيѧة  نѧو ( هل يؤثر التѧدريب  .٣
  :؟  ويندرج تحت هذا السؤال الأسئلة الفرعية الآتيةالأماميموظفي الصف  أداءعلى  العليا

مѧѧوظفي الصѧѧف  نتاجيѧѧةإعلѧѧى للتѧѧدريب ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا يѧѧؤثر التѧѧدريب هѧѧل يѧѧؤثر   .أ
  ؟الأمامي

علѧѧى جѧѧودة خدمѧѧة الزبѧѧائن  لمѧѧوظفي   للتѧѧدريب دارة العليѧѧاودعѧѧم الإيѧѧؤثر التѧѧدريب هѧѧل   .ب
  ؟  الأماميالصف 

لعوامѧل الديموغرافيѧة للمشѧارآين    تعѧزى ل  ،الأماميموظفي الصف  أداءهناك فروق في هل  .٤
  ؟)والمؤهل العلمي ،والعمر ،جنسال(في البرامج التدريبية 

  
  فرضيات الدراسة

لѧѧة إحصѧѧائية للتѧѧدريب ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا  يوجѧѧد أثѧѧر ذو دلا لا": الفرضѧѧية الرئيسѧѧة الأولѧѧى
  ".موظفي الصف الأمامي في قطاع الخدماتالرضا الوظيفي لعلى 

علѧѧى أداء لرضѧѧا الѧѧوظيفي  للا يوجѧѧد أثѧѧر ذو دلالѧѧة إحصѧѧائية    " :الفرضѧѧية الرئيسѧѧة الثانيѧѧة  
  ".في الأردنموظفي الصف الأمامي في قطاع الخدمات 
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 ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، ذو دلالѧة إحصѧѧائية للتѧدريب   ثѧѧرألا يوجѧѧد " :الفرضѧية الرئيسѧѧة الثالثѧة  
  ".في قطاع الخدمات الأماميموظفي الصف  أداءعلى 

  :الفرضيات الفرعية التالية ،ويتفرع عن هذه الفرضية

 ودعѧم الإدارة العليѧا،   للتѧدريب ذو دلالѧة إحصѧائية    أثѧر لا يوجѧد  " :الفرضية الفرعيѧة الأولѧى  
 ".  يالأمامموظفي الصف  انتاجيةعلى 

 ،ودعѧم الإدارة العليѧѧا  للتѧدريب ذو دلالѧة إحصѧائية    أثѧѧرلا يوجѧد  " :الفرضѧية الفرعيѧة الثانيѧة   
 ".  الأماميالصف جودة خدمة الزبائن  لموظفي على 

لمتغيѧر  في أداء موظفي الصف الأمامي، تعѧزى  لا توجد فروق " :رابعةالفرضية الرئيسة ال
  ".جنسال

فѧѧي أداء مѧѧوظفي الصѧѧف الأمѧѧامي، تعѧѧزى   د فѧѧروق لا توجѧѧ" :خامسѧѧةالفرضѧѧية الرئيسѧѧة ال 
  ".لمتغير العمر

 فѧѧي أداء مѧѧوظفي الصѧѧف الأمѧѧامي، تعѧѧزى  لا توجѧѧد فѧѧروق  " :سادسѧѧةالفرضѧѧية الرئيسѧѧة ال 
  ".لمتغير المؤهل العلمي

  
  نموذج الدراسة أ

نѧوع البѧرامج التدريبيѧة، ومѧدة     بالمتغيѧرات المسѧتقلة والمتمثلѧة     تѧأثير نموذج الدراسة أيوضح 
) الرضا الѧوظيفي (الوسيط  غيرتعلى الم العليا للتدريب الإدارةيب، وأساليب التدريب، ودعم التدر
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  تعريف الإجرائي لمتغيرات الدراسةال
عمليѧة تفاعѧل الشѧخص مѧع خبѧرات تعليميѧة يسѧتلمها خѧلال          :الأماميتدريب موظفي الصف 
تجعلѧه أآثѧر    ،وتهدف إلى بناء وتطوير خصائص وقدرات مرغوبѧة  ،بمشارآته في برامج التدري

مѧن خѧلال    اويمكѧن قياسѧه  ، مهام وواجبات محددة ضمن ظروف وتسѧهيلات معينѧة   أداءقدرة على 
  :)Haslinda & Mahyuddin, 2009( تيالآ

لإآسѧѧاب الموظѧѧف المهѧѧارات    الإدارةهѧѧي خطѧѧط معѧѧدة مѧѧن قبѧѧل     :يѧѧةنѧѧوع البѧѧرامج التدريب 
 أبѧѧو سѧѧويرح، ( تجاهاتѧѧه أو تصѧѧحح فهمѧѧه لعملѧѧه   إالتѧѧي يمكѧѧن أن تѧѧؤثر إيجابيѧѧاً علѧѧى     و ،المختلفѧѧة
 .Long et)  (al., 20008; Sahinidis et al., 2008، و)٢٠٠٧

هي الفترة الزمنية التѧي يتلقѧى فيهѧا الموظѧف التѧدريب، وآѧذلك الفتѧرة الزمنيѧة          :مدة التدريب
 .)٢٠٠٣ الحكيم،( التي يعاد فيها البرنامج التدريبي

علѧѧى احتياجѧѧات  اًيقصѧѧد بهѧѧا الطريقѧѧة المتبعѧѧة فѧѧي التѧѧدريب وتختلѧѧف بنѧѧاء  :أسѧѧاليب التѧѧدريب
   .(Sahinidis et al., 2008) الشرآة، والمتدرب، وعلى المهمة التي يتم تنفيذها

العليѧѧѧا بتوفيرالتسѧѧѧهيلات والإمكانيѧѧات لتѧѧѧدريب مѧѧѧوظفي   الإدارةالتѧѧزام   :العليѧѧѧا الإدارةدعѧѧم  
ص الموازنѧة المناسѧبة لتنفيѧذ البѧرامج     ي، وتخصѧ أولويѧة لѧدعم مهѧاراتهم    هتبѧار ، واعالأماميالصف 

 .(Susan & Jeffrey, 2005)التدريبية 

يعنѧѧي التوافѧѧق والانسѧѧجام بѧѧين العمѧѧل الѧѧذي يقѧѧوم بѧѧه الفѧѧرد، وبѧѧين الѧѧدوافع    :الرضѧѧا الѧѧوظيفي
   .et al., 2008) (Wallace et al. 2000; Tewsالكامنة لدى هذا الفرد 

وهѧѧو الجهѧѧد المبѧѧذول لانجѧѧاز عمѧѧل معѧѧين، ويتضѧѧمن معرفѧѧة   :الأمѧѧاميظفي الصѧѧف مѧѧو أداء
  :تيويمكن قياسه من خلال الآ ،الأفراد بالعمل وجودته، وتحقيق مستوى إنتاج عالي

هѧѧي ذلѧѧك المقيѧѧاس الѧѧذي يسѧѧتخدم لتحديѧѧد مسѧѧتوى الإنجѧѧاز مѧѧن المخرجѧѧات سѧѧواء    :الإنتاجيѧѧة
محددة في النظام الكلѧى  ) مدخلات(من استخدام موارد آانت منتجات سلعية أو خدمية والتي تتولد 

 ).;Stephenson, 2008) Sahinidis et al., 2008 للشرآة

للزبѧѧون بالشѧѧكل السѧѧليم مѧѧن المѧѧرة  تشѧѧير إلѧѧى تقѧѧديم الخدمѧѧة او المنѧѧتج :جѧѧودة خدمѧѧة الزبѧѧائن
 .)(Wallace et al., 2000; Cao, 2010لى تحقيق رغبات الزبائنإولى والأ
  

  ظري والدراسات السابقةالأدب الن

  الأماميمفهوم التدريب لموظفي الصفي 
وتعتمѧѧد . شѧخص آخѧѧر فѧي مجѧѧال محѧدد    أداءيعѧرف التѧѧدريب بأنѧه أي نشѧѧاط مصѧمم لتحسѧѧين    

إذ . التدريب أمѧر حيѧوي يحتѧاج إليѧه جميѧع الأفѧراد      ف ،جودة التطوير أو التنمية على جودة التدريب
    ѧرعة أآبѧل بسѧدرَّب يعمѧُل  يلاحظ أن الشخص المѧار أقѧدريب       ،ر وبأخطѧان التѧا آѧه آلمѧة أنѧوالنتيج
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وتوجѧد العديѧد مѧن الاتجاهѧات لتعريѧف التѧدريب لمѧوظفي الصѧف         ، أفضѧلاً  الأداءآلما آان  ،فاعلاً
يتضمن تلك الجهود التي تهدف إلѧى تزويѧد الموظѧف     الأماميفالتدريب لموظفي الصف  ،الأمامي

أو تنميته وتطوير ما لديه من مهѧارات   ،العمل اءأدبالمعلومات والمعارف التي تكسبه المهارة في 
أعمѧال ذات مسѧتوى    داءأو يعѧده لأ  ،عملѧه الحѧالي   أداءومعارف وخبرات بما يزيد من آفاءته فѧي  

آمѧا أنѧه محاولѧة لتغييѧر     ). Haslinda & Mahyuddin, 2009(أعلѧى فѧي المسѧتقبل القريѧب     
الأعمѧال بعѧد التѧدريب عمѧا آѧانوا       أداءسلوك الأفراد ودفعهم لاستخدام طرق وأساليب مختلفة فѧي  

سѧѧتثمار فيجѧѧب أن تعتمѧѧد لاوآѧѧون التѧѧدريب يعتبѧѧر وسѧѧيلة مѧѧن وسѧѧائل ا). Tai, 2006(عليѧѧه قبلѧѧه 
ن أسياسات التѧدريب والتطѧوير فѧي الشѧرآات علѧى الحاجѧة الفعليѧة المرتبطѧة بمتطلبѧات العمѧل، و          

ج التدريبيѧѧة وتحقيقهѧѧا للنتѧѧائج   تتѧѧوفر آليѧѧات فاعلѧѧة لنقѧѧل المعرفѧѧة وقيѧѧاس مѧѧدى العائѧѧد مѧѧن البѧѧرام       
ن نظѧام  فѧإ إذا تم إنشاء تنسيق وثيѧق بѧين الحاجѧة الفعليѧة للمѧوظفين والتѧدريب،        أنهحيث . المطلوبة

تدريب الموظفين سيتمكن من تحقيق أهم أهدافه الطموحة، وهو التأآѧد مѧن حصѧول الشѧرآة علѧى      
  ).٢٠٠٨ الرفاعي،(بعد يوم الوظيفي المؤهل الذي تحتاجه يوماً  الكادر

  
  الأماميأهمية التدريب لموظفي الصف 
ѧѧن الدراسѧѧد مѧѧارت العديѧѧف ات أشѧѧوظفي الصѧѧة مѧѧى أهميѧѧاميإلѧѧة الأمѧѧرآات المختلفѧѧي الشѧѧف ،

مباشѧѧرة مѧѧع الزبѧѧائن وهѧѧم الѧѧذين يقѧѧدمون  هѧѧم الѧѧذين  يتعѧѧاملون  الأمѧѧامين مѧѧوظفي الصѧѧف أحيѧѧث 
د التѧѧدريب مѧѧن العوامѧѧل التѧѧي ويعѧѧ. و فشѧѧلهاأسѧѧاس نجѧѧاح الشѧѧرآات الخدميѧѧة أالخدمѧѧة وبالتѧѧالي هѧѧم 

لѧى تحسѧين جѧودة الخدمѧة المقدمѧة      إوبالتѧالي يѧؤدي    الأماميتساهم في زيادة آفاءة موظفي الصف 
يѧرادات  لإبالتѧالي زيѧادة ا  وللزبائن في الشرآات، مما يؤدي الى زيادة عدد الزبائن فѧي الشѧرآات،   

 الأمѧامي رات موظفي الصѧف  ، حيث يؤدي التدريب الى تمكين وتطوير أفكار وآراء ومهاللشرآة
متطلبات الزبون دون الحاجة إلى الحصѧول علѧى إذن مѧن     وبالتالي تصبح  لديهم القدرة على تلبية

بالأعمѧѧال مѧѧن أجѧѧل التحسѧѧين، آمѧѧا يسѧѧاهم فѧѧي زيѧѧادة آفѧѧاءة مѧѧوظفي الصѧѧف     العليѧѧا للقيѧѧام الإدارة
مѧا يسѧاهم فѧي آسѧب ولاء     م ،في تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات وجودة الخدمѧة المقدمѧة   الأمامي

 ;Dean,2005 لتѧѧزام بالمواعيѧѧد وعѧѧدم التѧѧأخير لإالزبѧѧون ورضѧѧاه، ومѧѧن أبѧѧرز هѧѧذه العوامѧѧل ا  
Cao,2010).(  

وتتمثѧل فѧي    الأمѧامي الدوافع وراء تدريب العاملين في الصѧف   الدراسات وقد لخصت بعض
ين علѧى آيفيѧة القيѧام    وذلك بزيادة الكمية وتحسين النوعيѧة مѧن خѧلال تѧدريب العѧامل     : زيادة الإنتاج

عѧن  : قتصѧاد فѧي النفقѧات   لإاو. بواجباتهم بدرجة عالية مѧن الإتقѧان ومѧن ثѧم زيѧادة قѧابليتهم للإنتѧاج       
قتصاد في الوقѧت نتيجѧة للمعرفѧة الجيѧدة بأسѧلوب العمѧل       لإطريق رفع الكفاءة الإنتاجية للعاملين وا

ر الموظف بجديѧة الشѧرآة فѧي    من خلال التدريب يشعف: رفع معنويات الموظفينو .الأداءوطريقة 
التقليѧل مѧن حѧوادث    و. عملѧه  أداءتقديم العѧون لѧه ممѧا يѧؤدى ذلѧك إلѧى زيѧادة إخلاصѧه وتفانيѧه فѧي           

ممѧѧا يѧѧؤدي الѧѧى التقليѧѧل مѧѧن  ،التѧѧدريب معنѧѧاه معرفѧѧة المѧѧوظفين طѧѧرق السѧѧلامة فѧѧي العمѧѧلف: العمѧѧل
  .(Strother, 2002; Sahinidis et al., 2008; Stephenson, 2008) حوادث العمل
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   الأماميأنواع التدريب لموظفي الصف 
من حيث الزمن يتخѧذ شѧكلين رئيسѧين همѧا؛ التѧدريب      ف ،يتخذ التدريب صوراً وأنواعاً مختلفة

إعѧداد الأفѧراد علميѧاً     العمѧل يقصѧد بالتѧدريب قبѧل    و.  والتѧدريب أثنѧاء العمѧل    ،قبل الالتحاق بالعمѧل 
هѧل الفѧرد للقيѧام بالأعمѧال التѧي سѧتوآل إليѧه عنѧد التحاقѧه          بحيѧث يؤ  ،وعملياً ومسلكياً إعѧداداً سѧليماً  

تدريب الموظفين بغѧرض تنميѧة القѧدرات الذهنيѧة والمهѧارات       العملويقصد بالتدريب أثناء . بعمله
وإحاطتѧѧه بأحѧѧدث التطѧѧورات فѧѧي مجѧѧال تخصصѧѧه وتحسѧѧين مسѧѧتوى أدائѧѧه الѧѧوظيفي عѧѧن   ،العمليѧѧة

يتخѧذ شѧكلين رئيسѧيين همѧا؛ التѧدريب      ف التѧدريب  من حيѧث مكѧان  ما أ .طريق تحسين أساليب العمل
داخѧѧل الشѧѧرآة ويقصѧѧد بѧѧه تѧѧدريب مجموعѧѧة مѧѧن المѧѧوظفين تعقѧѧد لهѧѧم دورات فѧѧي الشѧѧرآة التѧѧي         

والتدريب خارج الشرآة ويقصد بѧه أن ينقطѧع الموظѧف عѧن العمѧل لفتѧرة محѧدودة         ،ينتسبون إليها
أنواع فѧѧ: ث أهѧѧداف التѧѧدريب حيѧѧومѧѧن . ليلتحѧѧق ببرنѧѧامج تѧѧدريبي خѧѧارج شѧѧرآته التѧѧي يعمѧѧل فيهѧѧا    

التѧدريب لتجديѧد   مثѧل  . التدريـب هنا تدور حول الهѧدف الѧذي ترجѧوه الشѧرآة وتعمѧل علѧى تحقيقѧه       
المعلومات؛ وهو ما يسمى بالتدريب الإنعاشي حيث يعطي المتدرب معلومات جديدة عن مجالات 

تѧѧدريب و .ومفѧѧاهيم العمѧѧل وأسѧѧاليبه ووسѧѧائله المتطѧѧورة الحديثѧѧة أو تѧѧدعيم مѧѧا لديѧѧه مѧѧن معلومѧѧات   
. الأداءأعمѧѧال معينѧѧة ورفѧѧع آفѧѧاءتهم فѧѧي   أداءزيѧѧادة قѧѧدرة الإداريѧѧين علѧѧى   بѧѧهيقصѧѧد والمهѧѧارات؛ 

التѧي   يةوبذلك يهدف هѧذا النѧوع مѧن التѧدريب إلѧى تزويѧد الإداريѧين بالمهѧارات الإداريѧة والإشѧراف          
مѧاط السѧلوك أو وجهѧات    يهـدف إلى تغييѧر أن والذي التدريب السلوآي؛ و .تؤدي إلى زيادة فعاليتهم

لتولي وظائف إدارية  التدريب للترقيةو. أعمالهم أداءالنظر والاتجاهات التي يتبعها المديرون في 
  .al., 20008; Sahinidis et al., 2008)  (Vemic, 2007; Long et أعلى

وهو عبارة عن عملية تعليم مساندة للمتѧدرب مѧن قبѧل رئيسѧه المباشѧر       ،التدريب التشاوريو
وقѧد يكѧون عѧن طريѧق اللقѧاءات       ،وهѧو يعتمѧد علѧى تقѧديم المشѧورة والتوجيѧه       ،أو زميله في العمѧل 

تفويض و .جتماعات الثنائية ذات العلاقة الحميمة الشخصية بين المدرب والمتدربلإوا ،المنتظمة
التدريب إلى شخص آخر؛ فيعمد المدير على تفѧويض الموظѧف الѧذي أبѧدى قѧدرات معينѧة لإنجѧاز        

ويعتبر التفويض أقوى أنѧواع التѧدريب؛ لأنѧه     ،لمحة عن المهمة المفوضة لهبعد أن يقدَّم  ،امهمة م
التѧدريب بتبѧديل الوظѧائف؛ ويѧتم     آѧذلك   ).Marschke, 2002( يѧتم مѧن خѧلال الممارسѧة العمليѧة     

الأمر الذي يوفر مهارات جديدة من خلال  ،نتقال من وظيفة إلى أخرىلإذلك بتشجيع الموظفين با
  .(Sahinidis et al., 2008)فضلاً عن زيادة الخبرة واآتساب المعرفة  ،فة الجديدةالوظي

  
  الأماميالتدريبية لموظفي الصف  تصميم التقنيات

فѧѧي إطѧѧار مفهѧѧوم إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة   الأمѧѧاميتعتبѧѧر التقنيѧѧات التدريبيѧѧة لمѧѧوظفي الصѧѧف  
تقنيѧѧات التѧѧدريب فѧѧي السѧѧنوات  وقѧѧد تطѧѧورت . عنصѧѧراً أساسѧѧياً فѧѧي ضѧѧمان جѧѧودة العمѧѧل التѧѧدريبي 

وأمكѧن ابتكѧار وتطѧوير العديѧد مѧن       .الأخيرة بفضل تطور تقنيѧات الحاسѧب الآلѧي بالدرجѧة الأولѧى     
والسمة الرئيسية في تصميم التقنيات التدريبية هѧي ضѧرورة    ،التقنيات المستندة إلى الحاسب الآلي

 ه وبѧѧين بѧѧاقي عناصѧѧر العمѧѧل بالمشѧѧارآة الإيجابيѧѧة للمتѧѧدرب، والتفاعѧѧل المسѧѧتمر بينѧѧ  أن تسѧѧمح
  ).٢٠٠٣الحكيم،( التدريبي
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  الأماميالاحتياجات التدريبية لموظفي الصف 
بأنهѧا مجموعѧة التغيѧرات المطلѧوب      الأمѧامي تعرف الاحتياجѧات التدريبيѧة لمѧوظفي الصѧـف     

 أعمѧالهم علѧى الوجѧه الأآمѧل     أداءإحداثها في معلومات وخبرات الموظفين لѧتجعلهم قѧادرين علѧى    
(Sels, 2002) . وتعد الاحتياجات التدريبية من أهم الأمور التي تدفع النشاط التدريبي إلى تحقيق

هدفѧѧه، فكلمѧѧا أمكѧѧن التعѧѧرف عليهѧѧا وتحديѧѧدها بمنهجيѧѧة علميѧѧة آلمѧѧا أمكѧѧن تلبيتهѧѧا ورفѧѧع آفѧѧاءة            
فكѧѧل المѧѧوظفين بالشѧѧرآة بحاجѧѧة إلѧѧى التѧѧدريب، ولكѧѧن نظѧѧراً لأهميѧѧة مѧѧوظفي الصѧѧف     ، المѧѧوظفين
آونهم على تماس مباشر مع الزبائن، فيجب الترآيزعلى تحديد الاحتياجات التدريبيѧة  في  الأمامي

نتهѧѧاء بѧѧالتقييم، وقѧѧد يѧѧتم تحديѧѧد بعѧѧض البѧѧرامج بطلѧѧب مѧѧن   إبالأهѧѧداف و اًوتحѧѧدد البѧѧرامج بѧѧدء. لهѧѧم
الموظفين أنفسهم بعد اآتشѧاف بعѧض جوانѧب القصѧور لѧديهم أمѧلاً فѧي أن يفѧي البرنѧامج التѧدريبي           

 الإدارةلѧزم أن يكѧون البѧدء بمسѧتويات      الأداءولما آان الأمѧر معقѧوداً بتحسѧين مسѧتوى     بتحسينها، 
 الإدارةالعليا، إذ أنهѧا هѧي التѧي سѧتقود إلѧى التغييѧر والتحسѧين والتطѧوير خصوصѧاً بѧأن لقѧرارات            

  . (Sahinidis et al., 2008) البالغ الذي يبلغ مداه آل جوانب العمل ثرالعليا الأ
  

  لعليا للتدريبدعم الإدارة ا
يعتبѧѧر نقѧѧص الѧѧدعم الإداري للتѧѧدريب مѧѧن الشѧѧكاوى الشѧѧائعة مѧѧن أخصѧѧائيين التѧѧدريب، وأن     

  ѧا بѧن   أمدراء التدريب لا يقوموا بتقييم فعالية البرامج التدريبية، لإقناع الإدارة العليѧدريب يمكѧن الت
ا هو ضѧروري  إن دعم الإدارة العلي. (Mitchell & Kusy, 1988)أن يساهم في تحسين الأداء 

فѧدعم الإدارة العليѧا يسѧاعد فѧي     . لضمان أن التدريب له فرصѧة بتحقيѧق النجѧاح علѧى المѧدى البعيѧد      
خلق بيئة تنظيمية تقدر الإبداع والإبتكار ووجهات النظر المختلفة للمواهب المتنوعة، وبدون هذه 

مسѧѧتقبل متطѧѧور فѧѧي البيئѧѧة فѧѧإن التنѧѧوع فѧѧي التѧѧدريب قѧѧد لا يѧѧتم بصѧѧوة مسѧѧتمرة، أو قѧѧد لا يكѧѧون لѧѧه 
الشرآة، آما أن على الإدارة العليا أن تقوم وبشѧكل مسѧتمر بمراقبѧة وتقيѧيم التѧدريب، وأن تضѧمن       

هѧѧاً إيجابيѧѧاً نحѧѧو البѧѧرامج التدريبيѧѧة المقدمѧѧة، وأن التغذيѧѧة الراجعѧѧة حѧѧول البѧѧرامج         اان هنѧѧاك اتج
ولهѧذا فقѧد   . (lim & Noriega, 2007)التدريبيѧة يѧتم تقييمهѧا مѧن أجѧل التحسѧين فѧي المسѧتقبل         

أصѧѧبحت الإدارة العليѧѧѧا تنظѧѧر إلѧѧѧى التѧѧدريب علѧѧѧى أنѧѧه عمليѧѧѧة اسѧѧتثمار، وبѧѧѧالنظر إلѧѧى التѧѧѧدريب       
آإستثمار، تزايѧدت أهميѧة تحديѧد الفوائѧد الإقتصѧادية العائѧدة مباشѧرة مѧن التѧدريب، وهѧذا الترآيѧز            

م التѧدريب ذات أهميѧة   لتدريب، جعلت العديد من تقنيات تقيѧي من احديثاً على العائد على الإستثمار 
آبيرة لمدراء التدريب والذين يتعرضѧون للمسѧاءلة عѧن نتيجѧة بѧرامجهم التدريبيѧة والتѧي صѧممت         

  .(Mitchell & Kusy, 1988)لتحقيقها 
  

  الرضا الوظيفي
يعد رضا الوظيفي من الموضوعات المهمة والمفاهيم التي قѧد يصѧعب قياسѧها، وقѧد اختلفѧت      

ملين، فهو حالѧة انفعاليѧة مѧن الشѧعور الإيجѧابي نѧاتج عѧن تقيѧيم الفѧرد          النظريات المسببة لرضا العا
 المشѧاعر تعطѧي قيمѧة مهمѧة تتمثѧل برغبѧة الموظѧف فѧي العمѧل         من إشѧباع حاجاتѧه، حيѧث أن هѧذه     

(Agrawal et al., 2007)           ينѧرد، وبѧه الفѧوم بѧذي يقѧل الѧين العمѧجام بѧق والانسѧي التوافѧويعن ،
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اختلفѧت وجهѧات النظѧر فѧي تفسѧير      آمѧا  . et al., 2008) (Tewsالدوافع الكامنѧة لѧدى هѧذا الفѧرد     
العلاقة بين الرضا والأداء، فالرضا عن العمل هو ظاهرة سلوآية، أما الأداء فهو يخضع لمعѧايير  
قابلѧѧѧة للتقيѧѧѧيم، آمѧѧѧا أن هنѧѧѧاك إرتبѧѧѧاط بѧѧѧين الرضѧѧѧا عѧѧѧن العمѧѧѧل والإنتاجيѧѧѧة ومعѧѧѧدل دوران العمѧѧѧل 

(Brown, 2002) .ديهم      ادفدفع وتحفيز الأفرѧوفر لѧالم تتѧة مѧنحو الأداء المتميز تكون غير مجدي
القدرات والمهارات والمعѧارف اللازمѧة لأداء مهѧام الوظيفѧة، آمѧا يتѧأثر الرضѧا بالѧدعم التنظيمѧي          
والذي يشير الى القدر الذي تهتم فيѧه المنظمѧة برعايѧة أفرادهѧا العѧاملين مѧن خѧلال مسѧاعدتهم فѧي          

يم المساعدة لهѧم والعنايѧة بهѧم ممѧا يѧنعكس فѧي صѧورة إدراك        حل ما يواجهونه من مشكلات، وتقد
آمѧѧا أن  ،الأفѧѧراد لهѧѧذا الѧѧدعم والتأييѧѧد والѧѧذي لѧѧه الأثѧѧر الأيجѧѧابي علѧѧى المثѧѧابرة والإبѧѧداع فѧѧي العمѧѧل

  .(Kaplan & Norton, 2001)الإستثمار في تدريب الموظفين سيؤدي إلى جودة الخدمة 
  
  الأماميموظفي الصف  أداء

على مستوى العالم من قبل الشرآات لتقييم التѧدريب وقيѧاس التѧأثير الѧذي ترآѧه      هتمام إيوجد 
التدريب على المتدربين، وتحديد آمية تحصيل المتدربين أو الحصيلة التي خرجوا بها من العملية 
التدريبيѧѧة والعѧѧادات والمعѧѧارف والمهѧѧارات التѧѧي اآتسѧѧبوها والتغييѧѧرات السѧѧلوآية لѧѧديهم، وذلѧѧك        

بيѧر بالقضѧايا التѧي تتعلѧق بالتكلفѧة والعائѧد مѧن التѧدريب، فهѧذه الشѧرآات لا يمكѧن أن            هتمامها الكلإ
موظفيهѧا بعѧد التѧѧدريب فإنهѧا دون شѧك سѧѧتعيد      أداءفѧѧي  تنفѧق أموالهѧا مجازفѧة، وإذا لѧѧم تجѧد تحسѧناً     

آѧل مѧن    مѧن خѧلال   الأمѧامي مѧوظفي الصѧف    أداءالنظر فѧي نفقاتهѧا علѧى التѧدريب، ويمكѧن قيѧاس       
ي ذلك المقيѧاس الѧذي يسѧتخدم لتحديѧد مسѧتوى الإنجѧاز مѧن المخرجѧات سѧواء آانѧت           وه: الإنتاجية

جѧودة  و .منتجات سلعية أو خدمية والتي تتولد من استخدام موارد  محددة في النظام الكلى للشѧرآة 
و المنѧتج للزبѧون بالشѧكل السѧليم مѧن المѧرة الاولѧى والѧى         أتشѧير إلѧى تقѧديم الخدمѧة     : خدمة الزبѧائن 
وعلى الرغم من وجود دراسات قليلة آانت قادرة على إثبات وجѧود صѧلة    .الزبائن تحقيق رغبات

فѧѧي  (Susan & Jeffrey, 2005)أشѧѧارفقѧѧد الشѧѧرآة،  أداءواضѧѧحة بѧѧين أنشѧѧطة التѧѧدريب و  
في الولايات المتحدة ، ثم تم تحليلهѧا لمعرفѧة    شرآة مالية ١٥٧دراستهما التي جمعت البيانات من 

مسѧѧتوى التѧѧزام الشѧѧرآة نحѧѧو التخطѧѧيط والتطѧѧوير الإداري والنشѧѧاطات    ذا آѧѧان هنѧѧاك علاقѧѧة بѧѧين إ
، إلѧѧى وجѧѧود علاقѧѧة آبيѧѧرة بѧѧين مسѧѧتوى التѧѧزام الشѧѧرآة نحѧѧو التخطѧѧيط والتطѧѧوير الأداءالتدريبيѧѧة و

، وتجلѧѧت العلاقѧѧة مѧѧن خѧѧلال ارتفѧѧاع العائѧѧد علѧѧى حقѧѧوق         الأداءالإداري والنشѧѧاطات التدريبيѧѧة و 
صبح هناك صعوبة في تكѧوين  أأنه منذ أن  (Pfeffer, 1994)ظ لاحآما . المساهمين للمستثمرين

ميزة تنافسية بين مجموعة الخدمات المقدمة من شرآات خدمية عديدة، فإن موظفي الصف الأول 
ويѧرى  . وليس الخدمات نفسها هي مصدر التمايز، والتي تشكل الميزة التنافسية للشرآات الخدميѧة 

(Wallace et al., 2000) م    غالبية  أنѧر لجعلهѧع الأمѧة   العاملين يتم تحفيزهم في واقѧر فاعليѧأآث
أمѧا الترآيѧز    .فѧي خدمѧة العمѧلاء بطريقѧة متميѧزة     القѧدرة والرغبѧة   ولتكون لѧديهم   ،في تقديم الخدمة

من تقديم نوعيѧة جيѧدة مѧن الخѧدمات      الأماميالقوي على مقاييس الكفاءة فإنه يمنع موظفي الصف 
، واالتѧي  الأداءالمقѧاييس ، فهنѧاك صѧلة واضѧحة بѧين الكفѧاءة و      للعملاء بسѧبب ترآيѧزهم علѧى تلѧك     

 operational)التشѧѧѧغيلي   الأداءمقѧѧѧاييس الكفѧѧѧاءة التشѧѧѧغيلية و   يجѧѧѧري تناولهѧѧѧا عѧѧѧن طريѧѧѧق     
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efficiency, and performance measures) حيث يؤآد هذا على الجوانب الأخرى والتي ،
 الأمѧامي ظѧم القيѧاس الخاصѧة بمѧوظفي الصѧف      ولكن نادراً ما يѧتم معالجتهѧا فѧي ن    الأداءتؤثر على 

 ,.Speckbacher et al)وأشѧار  . والمتمثلة في رضا الزبائن، وجودة الخدمة، ورضا الموظفين
 Balanced)المتѧѧوازن  الأداءن العديѧѧد مѧѧن الشѧѧرآات التѧѧي تقѧѧوم بتطبيѧѧق بطاقѧѧة    أإلѧѧى  (2003

Scorecard)ذه     ، تستخدم المنظور المالي ومنظور الزبائن ومنظور اѧن هѧل مѧن قليѧلعمليات، ولك
الشѧѧرآات تسѧѧتخدم منظѧѧور الѧѧتعلم والنمѧѧو والѧѧذي يشѧѧمل علѧѧى مجموعѧѧة مѧѧن الأبعѧѧاد مثѧѧل إنتاجيѧѧة      

 وفѧѧѧѧѧي دراسѧѧѧѧѧة . الموظѧѧѧѧѧف ورضѧѧѧѧѧا الموظѧѧѧѧѧف وعѧѧѧѧѧدد الإقتراحѧѧѧѧѧات الѧѧѧѧѧواردة مѧѧѧѧѧن الموظѧѧѧѧѧف     
 (Anand et al., 2005) دمات،   ٥٧٩التي أجريت علىѧمدير تنفيذي في قطاعي الصناعة والخ

المتѧѧوازن والتѧѧي  الأداءفيمѧѧا إذا آانѧѧت الشѧѧرآات الهنديѧѧة تسѧѧتخدم الأبعѧѧاد الأربعѧѧة لبطاقѧѧة   لمعرفѧѧة 
تبѧين فيهѧا أن   . تشمل منظور الزبائن، المنظور المѧالي، منظѧور العمليѧات، ومنظѧور الѧتعلم والنمѧو      

المتѧѧوازن، وأن المنظѧѧور المѧѧالي هѧѧو الأهѧѧم مѧѧن    الأداءمѧѧن الشѧѧرآات الهنديѧѧة تتبنѧѧى بطاقѧѧة  % ٤٥
نظѧѧر هѧѧذه الشѧѧرآات ويليѧѧه منظѧѧور الزبѧѧائن، ثѧѧم منظѧѧور العمليѧѧات وأخيѧѧرا منظѧѧور الѧѧتعلم       وجهѧѧة
لمѧѧوظفي الصѧѧف   الأداءآأبعѧѧاد الإنتاجيѧѧة وجѧѧودة الخدمѧѧة   وعليѧѧه سѧѧتتناول هѧѧذه الدراسѧѧة   . والنمѧѧو
  .الأمامي
  

  العلاقة بين التدريب وأداء الموظفين
ليد منافع للمѧوظفين والمنظمѧة علѧى    يؤثر التدريب إيجاباً على إنتاجية الموظفين من خلال تو

فالتѧدريب يلعѧب    .المعѧارف والقѧدرات والسѧلوك   وعѧن طريѧق تطѧوير المهѧارات،     وذلك حد سواء، 
دورا هاما في تطوير المنظمѧات، وتعزيѧز الأداء، فضѧلا عѧن زيѧادة الإنتاجيѧة للمѧوظفين، ووضѧع         

فѧي القمѧة، وهѧذا يعنѧي أن     الشرآات في نهاية المطاف في موقف أفضل لمواجهة المنافسة والبقѧاء  
 .هنѧѧاك فروقѧѧاً آبيѧѧرة بѧѧين المنظمѧѧات التѧѧي تѧѧدرب العѧѧاملين لѧѧديها والمنظمѧѧات التѧѧي لا تفعѧѧل ذلѧѧك       

وبالتالي فإن آل شرآة ملتزمة بتوليѧد الأربѧاح لأصѧحابها والمسѧاهمين فيهѧا، وتقѧديم خѧدمات ذات        
لموارد البشرية يولد الربحيѧة  جودة عالية لعملائها الاستثمار في تدريب موظفيها، فالإستثمار في ا

آمѧا تѧم إختبѧار تѧأثير     . (Appiah, 2010)على المدى الطويل ويحقѧق التنميѧة المسѧتدامة للشѧرآة     
-١٩٨٣(التدريب على الإنتاجية من خلال استخدام مجموعة من الصناعات البريطانية في الفترة 

حيѧث تبѧين أن التѧدريب ذا     وباستخدام مجموعة متنوعة من التقنيات لحساب هذه العلاقѧة، ) ١٩٩٦
  . (Dearden et al., 2001)الصلة بالعمل يؤدي إلى إنتاجية أعلى بكثير

  
  الدراسات السابقة

العاملين في قطاع  أداءالتدريب على  أثر" دراسة بعنوان ،)٢٠٠٩(أجرى ملايشة وآخرون 
 و ،مينأطѧѧاع التѧѧالعѧѧاملين فѧѧي ق أداءالتѧѧدريب علѧى   أثѧѧرهѧѧدفت إلѧѧى التعѧرف علѧѧى  والتѧѧي ". التѧأمين 

عѧѧدد  ،سѧنوات الخبѧرة   ،المؤهѧل العلمѧي   ،المرآѧز الѧѧوظيفي (التعѧرف علѧى دور متغيѧرات الدراسѧة     
تكونت عينة الدراسة من عدد من العاملين في قطاع و .على موضوع الدراسة) الدورات التدريبية

ѧѧابلس أالتѧѧة نѧѧي مدينѧѧمين ف،    ѧѧع الدراسѧѧن مجتمѧѧوائية مѧѧة عشѧѧة بطريقѧѧار العينѧѧم اختيѧѧت تѧѧام حيѧѧة، وق
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

مين، وشѧمل التحليѧل   أالعاملين في قطاع التѧ  أداءالتدريب على  أثربتطوير استبانه لقياس  الباحثون
لتحليѧل  ) معامѧل التبѧاين الأحѧادي   (بالاضѧافه إلѧى اختبѧار    ) ت(للبيانات اسѧتخدام اختبѧار   الإحصائي

واسѧѧتخدمت  .ةضѧѧافه إلѧѧى المتوسѧѧطات والانحرافѧѧات المعياريѧѧ    لإالبيانѧѧات الخاصѧѧة بالاسѧѧتبانة، با  
 الأداءأظهѧرت النتѧائج أن هنѧاك علاقѧة بѧين التѧدريب وتحسѧين        . الدراسة المنهج الوصفي التحليلѧي 

ن التѧدريب يѧؤدي إلѧى زيѧادة     أو .قبل التѧدريب وبعѧد التѧدريب    الأداءوأن هناك فرقا في  ،في العمل
وأن  .مينألتѧѧنتمѧѧاء للشѧѧرآة وتحسѧѧين نوعيѧѧة الخѧѧدمات التѧѧي يقѧѧدمها العѧѧاملين فѧѧي قطѧѧاع ا     لإروح ا

مستوى الاستفادة من الدورات التي تعقد خارج الشرآة أآثѧر مѧن مسѧتوى الاسѧتفادة مѧن الѧدورات       
   .التي تعقد داخل الشرآة

وسѧѧلوك  أداءالتѧѧدريب أثنѧѧاء الخدمѧѧة علѧѧى     أثѧѧر" بعنѧѧوان ،)٢٠٠٨(الرفѧѧاعي  وفѧѧي دراسѧѧة 
لكشѧف عѧن أهميѧة التѧدريب     هѧدفت إلѧى ا   والتѧي . بدولة الكويت "الموظفين المستفيدين من التدريب
يضѧاف لقائمѧة الأربѧاح     يѧاً مال باًتحقѧق مكسѧ   سѧتثمار المختلفѧة التѧي   لاآونه يعتبر وسيلة من وسائل ا

. وليس عبئاً على ميزانية الشرآة لكونѧه أآثѧر الاسѧتراتيجيات الفاعلѧة فѧي مجѧال المѧوارد البشѧرية        
علѧѧى  يѧѧاًعنѧѧدما يكѧѧون مبن أظهѧѧرت نتѧѧائج الدراسѧѧة أن التѧѧدريب يصѧѧبح أآثѧѧر جѧѧدوى وفاعليѧѧة حيѧѧث 

أنه يحقѧق التѧوازن فѧي سѧوق العمѧل مѧن حيѧث سѧد الѧنقص والفѧراغ           و. ستمراريةلإس التتابع وااأس
وقѧد أوضѧحت   . الناتج عن عدم قدرة مخرجѧات التعلѧيم علѧى تѧوفير العمالѧة المتخصصѧة والمدربѧة       

وأن آفѧاءة   ،يفيمن العينѧة وافقѧوا علѧى أن التѧدريب قѧد حسѧّـن مѧن أدائهѧم الѧوظ         % ٩٥الدراسة أن 
المتدرب وحبه لعمله قد زاد بعد الدورات التدريبيѧة وبالتѧالي صѧعوبة ترآѧه لعملѧه بعѧد أن اآتسѧب        

  .مهارات عديدة زادت من ارتباطه بالشرآة وصقل خبرته

وظيفѧѧة تѧѧدريب المѧѧوارد البشѧѧرية   " بعنѧѧوان ،)٢٠٠٧(دراسѧѧة أبѧѧو سѧѧويرح  وأظهѧѧرت نتѧѧائج  
أن الأهѧѧداف الأساسѧѧية . أجريѧѧت فѧѧي دول الخلѧѧيج العربѧѧي لتѧѧي وا". ودورهѧѧا فѧѧي العمليѧѧة الإنتاجيѧѧة 

والكفѧاءة فѧي رفѧع     داءلѧلأ  لوظيفѧة التѧدريب والتطѧوير تترآѧز فѧي آونهѧا تشѧكل قѧوة الѧدفع الرئيسѧة          
فѧي النѧواحي الفنيѧة أو السѧلوآية أو الإشѧرافية       والكفاءة الإنتاجية لدى الأفѧراد سѧواء   الأداءمستوى 

   ѧي تقتضѧل التѧروف وغيرها من العوامѧه   يها ظѧل وطبيعتѧة      ،العمѧرية اللازمѧوارد البشѧدريب المѧوت
 .الوظائف المطلوبة بالمستوى المطلوب وفي التخصص الذي تشѧترطه مواصѧفات الوظيفѧة    داءلأ

للقيام بأعمال ذات طبيعة ومواصفات تختلف عن العمل الحالي الذي يقوم به الفѧرد   وإعداد الأفراد
   .لى أآمل وجهإ اد المعنيين الجدد وتهيئتهم للقيام بعملهم الجديدعداد الأفرإو. بالنقل او بالترقية

الكشѧف عѧن دور التѧدريب فѧي تنميѧة      هѧدفت إلѧى   فѧي دراسѧته التѧي     ،)٢٠٠٥(ملحѧس  وأشار 
أن للتѧدريب دور  . الأعمال، والكشف عن العملية التدريبية التѧي تѧتم فѧي غرفѧة التجѧارة فѧي عمѧان       

الوعي والمعرفة من جهة، وإلѧى صѧقل القѧدرات والمهѧارات     مهم في تنمية الموارد البشرية، وبث 
والإنتاجيѧѧة، وحتѧѧى يكѧѧون التѧѧدريب مثمѧѧرا لا بѧѧد مѧѧن أن يكѧѧون      الأداءوزيѧѧادة الفاعليѧѧة، وتحسѧѧين  

آما أظهرت النتائج أهمية غرفة التجارة في العملية التدريبية، وذلك من خلال . متلائما مع الحاجة
ة، وتنميѧѧة المعѧѧارف والمهѧѧارات اللازمѧѧة للنهѧѧوض بالقطѧѧاع     الإسѧѧهام فѧѧي تنميѧѧة المѧѧوارد البشѧѧري    

  .التجاري، وزيادة قدرة الشرآات على المنافسة والاستمرار بالعمل
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الدراسѧѧة إلѧѧى بيѧѧان أهميѧѧة  دراسѧѧة فѧѧي نيويѧѧورك هѧѧدفت   ،)Bodimer, 2010(أجѧѧرى آمѧѧا 
والكشѧѧف عѧѧن المكونѧѧات الأساسѧѧية الواجѧѧب توافرهѧѧا فѧѧي      ،التѧѧدريب فѧѧي تنميѧѧة وتحفيѧѧز العѧѧاملين   

أظهرت الدراسة أن للتدريب دوراً فعالاً في تطوير الشرآات إدارياً وفنياً  حيث ،البرامج التدريبية
تواجѧه الكثيѧر منهѧا نتيجѧة لنموهѧا      وقد برز دور التدريب في تذليل وتسهيل العقبات التي  ،وإنتاجياً

ظهѧѧرت نتѧѧائج الدراسѧѧة دور التѧѧدريب فѧѧي تحقيѧѧق     أو ،وتضѧѧخم أعمالهѧѧا وتعقѧѧد أسѧѧاليبها الإداريѧѧة   
آمѧѧا بينѧѧت الحاجѧѧة الماسѧѧة إلѧѧى اسѧѧتخدام التكنولوجيѧѧا الحديثѧѧة والتѧѧي      ،الاسѧѧتقرار فѧѧي بيئѧѧة العمѧѧل  
أن يحتѧوي علѧى الاحتياجѧات    آما أظهѧرت أن البرنѧامج التѧدريبي يجѧب      ،تستدعي تدريب العاملين

على أحد شرآات  دراسة  ،)Cao, 2010( جرىأو .والتنفيذ ومن ثم التقييم ،والتخطيط ،التدريبية
 الأمѧѧامي مѧѧوظفي الصѧѧف  أداءكشѧѧف عѧѧن العلاقѧѧة بѧѧين   ، للفѧѧي أمريكѧѧا الأنابيѧѧب متوسѧѧطة الحجѧѧم   

 ،الأمѧѧاميتوضѧѧيح أهميѧѧة تѧѧدريب مѧѧوظفي الصѧѧف  و ومفهѧѧومهم لبيئѧѧة العمѧѧل ،وسѧѧماتهم الشخصѧѧية
قѧѧة يختيѧѧارهم بالطراتѧѧم  الأمѧѧاميموظѧѧف مѧѧن مѧѧوظفي الصѧѧف  ) ٦٩( وتكونѧѧت عينѧѧة الدراسѧѧة مѧѧن 

، آمѧѧا اسѧѧتخدمت مقيѧѧاس للكشѧѧف عѧѧن العلاقѧѧة بѧѧين مهѧѧارات وسѧѧمات مѧѧوظفي الصѧѧف       العشѧѧوائية
وبينѧت الدراسѧة أن تѧدريب وإدارة مѧوظفي     . لѧديهم  الأداءوتصوراتهم لبيئة العمل، وتقيѧيم   الأمامي
آمѧا لابѧد مѧن تѧدريب مѧوظفي      . في إدارة الجودة فѧي أي شѧرآة   تعد عنصرا رئيساً اميالأمالصف 
 ،التنميѧة المهنيѧة   ،العمѧل بفاعليѧة وقѧوة    ،علѧى مجموعѧة مѧن المحѧاور مѧن أبرزهѧا       الأمѧامي الصف 
آما بينت الدراسة أهمية تمكѧين مѧوظفي    ،ونظام الحوافز ،والقدرة على المشارآة الفاعلة ،التمكين
  .من إدراك عناصر بيئة العمل المختلفة يالأمامالصف 

، التѧي هѧدفت إلѧى الكشѧف عѧن فعاليѧة       )Haslinda & Mahyuddin, 2009(وفي دراسة 
، وبيѧѧان العوامѧѧل المѧѧؤثرة فѧѧي فعاليѧѧة    ماليزيѧѧاالتѧѧدريب الѧѧوظيفي فѧѧي قطѧѧاع الخѧѧدمات العامѧѧة فѧѧي     

أهدافها من جراء قيامها التدريب، وبيان المبادئ الواجب توافرها آي تتمكن المنظمات من تحقيق 
اسѧتبانة بطريقѧة العينѧة العشѧوائية البسѧيطة، علѧى        ١٢٠حيѧث تѧم توزيѧع     .ببرامج تدريبية للعѧاملين 

 حيѧث . لѧوزارات والإدارات فѧي الأقѧاليم الإتحاديѧة فѧي ماليزيѧا      امجموعة من العاملين فѧي مختلѧف   
وتنميته، آما أظهرت مجموعة أظهرت النتائج فعالية البرامج التدريبية في تطوير قطاع الخدمات 

من المبادئ الواجب توافرها في البرامج التدريبية من أهمها الهѧدف مѧن التѧدريب، حيѧث بينѧت أن      
ن يكون محدداً وواضحاً طبقاً للاحتياجات الفعلية للمتدربين مع مراعاة أالهدف من التدريب يجب 

الاسѧѧتمرارية بالتѧѧدريب،  ين يراعѧѧأن يكѧѧون الهѧѧدف موضѧѧوعياً وواقعيѧѧاً وقѧѧابلاً للتطبيѧѧق، ويجѧѧب أ
أجѧѧѧѧرى و .ن يشѧѧѧѧمل آافѧѧѧѧة المسѧѧѧѧتويات الوظيفيѧѧѧѧة بالشѧѧѧѧرآة  أيجѧѧѧѧب أن التѧѧѧѧدريب وأآѧѧѧѧدت علѧѧѧѧى 

(Stephenson, 2008)    اعѧي قطѧدريب فѧدراسة في الولايات المتحدة الأمريكية لبيان أهمية الت ،
المهمѧة فѧي تنميѧة    إبراز دور التدريب بوصفه أهم الѧدعائم الأساسѧية و   والصناعة على الموظفين، 

أظهرت نتائج الدراسة أنه لا يستطيع أي مجتمع تحقيق أهѧداف التنميѧة الشѧاملة    . الاقتصاد الوطني
بوضѧع سياسѧات وبѧرامج اقتصѧادية وإداريѧة ملائمѧة، والطريѧق         ومواجهة متطلبѧات المسѧتقبل، إلا  

يث يحتѧل هѧذا المجѧال    هتمام بتنمية الموارد البشرية والتدريب الإداري المستمر، حلإإلى ذلك هو ا
أنѧه  أشار إلى آما . الأداءويوليه الجميع العناية الكافية من أجل تحقيق أعلى مستويات  مكانا بارزاً

مѧѧن حيѧѧث الرؤيѧѧة والأهѧѧداف ، التѧѧدريب وتنميѧѧة المѧѧوارد البشѧѧرية يجѧѧب إعѧѧادة التفكيѧѧر فѧѧي عمليѧѧة
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التѧدريب، وذلѧك سѧعيا نحѧو رفѧع      المستقبلي وآليات التطوير والارتقاء بجودة  الإستراتيجية والدور
لى التعرف علѧى  إوالتي هدفت ) Nicholas and Michel, 2008( دراسةوفي  .الأداء مستوى

مѧѧوظفي  أداء، وعلѧѧى دور التѧѧدريب فѧѧي تحسѧѧين  الأمѧѧامياهميѧѧة المحافظѧѧة علѧѧى مѧѧوظفي الصѧѧف   
ع العѧام  شرآة من شرآات القطا ٢٠وطبقت هذه الدراسة في مدينة ويلنغتون في . الأماميالصف 

 الأمѧامي وتوصلت الدراسة إلѧى أن سѧلوك مѧوظفي الصѧف     استبانة،  ١٦٠ ، وتم تحليل٢٠٠٨عام 
الحѧد مѧن    الإدارةويجب علѧى  . آبر في تحقيق رضا الزبائنلأفي تعاملهم مع الزبائن يلعب الدور ا

. اليѧة ، إضѧافة الѧى التكلفѧة الم   الأداءآبيѧر علѧى    أثرمن للعمل، لما له  الأماميترك موظفي الصف 
فѧѧي تميѧѧز الخدمѧѧة المقدمѧѧة للزبѧѧائن مѧѧن خѧѧلال تطѧѧوير موظفيهѧѧا،          مهمѧѧاً تلعѧѧب دوراً الإدارةوأن 

ѧѧا، ومكافѧѧم معنويѧѧرآة  . همأتودعمهѧѧى الشѧѧعب علѧѧه يصѧѧائن دون أوأنѧѧا الزبѧѧق رضѧѧق أن تحقѧѧن تحق
دراسѧѧة فѧѧي أسѧѧتراليا هѧѧدفت إلѧѧى   ،)McCabe, 2007(أجѧѧرى آمѧѧا   .الرضѧѧا الѧѧوظيفي لموظفيهѧѧا

 و ،ودورها فѧي عمليѧة التنميѧة والتطѧوير الѧوظيفي      ،مية البرامج التدريبية للموظفينالكشف عن أه
واختبار صلاحية هذه البѧرامج   ،جل تدريب وتطوير موظفيهاأمن  الإدارةبيان الجهود التي تبذلها 

وذلك من خѧلال مراجعѧة مجموعѧة سѧابقة مѧن       .المثالي التدريبية ومدى مجاراتها لمعايير التدريب
ت، وقد تبين أن آثيѧر مѧن الدراسѧات آانѧت تعѧاني مѧن مشѧاآل فѧي عمليѧة تصѧميم البحѧث،            الدراسا

أظهѧѧرت نتѧѧائج الدراسѧѧة أن عѧѧدد آبيѧѧر مѧѧن حيѧѧث . م علѧѧى فاعليتهѧѧاكѧѧوالتѧѧي تجعѧѧل مѧѧن الصѧѧعب الح
ا أن هѧѧذه آمѧѧ ،الإدارةالتѧѧي تمنحهѧѧا  لتحѧѧاق بѧѧالبرامج التدريبيѧѧةلإالمѧѧوظفين سѧѧنحت لهѧѧم الفرصѧѧة ل 

فين بالدافعية والوعي بأهميѧة اآتسѧاب المعرفѧة والمهѧارات التѧي يحتاجونهѧا       البرامج زودت الموظ
الجهѧѧود العظيمѧѧة التѧѧي يبѧѧذلها المسѧѧئولين عѧѧن التѧѧدريب   آمѧѧا أظهѧѧرت .لتأديѧѧة واجبѧѧاتهم الوظيفيѧѧة
   .وإيجابياته على المدى القصير والبعيد ووعيهم بأهمية التدريب

 
  منهجية الدراسة

فرضѧياتها فقѧد اعتمѧدت الدراسѧة المѧنهج الوصѧفي التحليلѧي         لتحقيق أهداف الدراسة واختبѧار 
  .للبيانات الثانوية والأولية المتعلقة بمتغيرات الدراسة 

  
  الدراسةجتمع م

يعمѧل فيهѧا   والتѧي  تكون مجتمع الدراسة من البنѧوك والفنѧادق والستشѧفيات فѧي مدينѧة عمѧان،       
ائرة مراقبѧة الشѧرآات،   د( الأماميمشرف على موظفي الصف  ١٨٨٢موظف، منهم  )١٨٨٢٣(

مѧѧѧن البنѧѧѧوك والفنѧѧѧادق    متسѧѧѧاوٍ ختيѧѧѧار عѧѧѧددٍ احيѧѧѧث تѧѧѧم  ). ٢٠٠٩السѧѧѧنوي،  الإحصѧѧѧائيالتقريѧѧѧر 
البنѧѧك (بنѧѧوك عشѧѧرة والمستشѧѧفيات فѧѧي مدينѧѧة عمѧѧان وبالطريقѧѧة العشѧѧوائية البسѧѧيطة والمتمثلѧѧة فѧѧي 

تجѧارة والتمويѧل،   بنك الإسѧكان لل  العربي، البنك الأهلي الأردني، بنك القاهرة عمان، بنك الأردن،
بنك الاستثمار العربي الأردني، البنѧك التجѧاري الأردنѧي، البنѧك الأردنѧي       البنك الأردني الكويتي،

مستشѧفى  (وعشѧرة مستشѧفيات   ، )للاستثمار والتمويل، بنѧك المؤسسѧة العربيѧة المصѧرفية الأردنيѧة     
المستشفى الإسلامي، الجامعة الأردنية، مستشفى الإسراء، مستشفى الخالدي، مستشفى الأشرفية، 

مستشѧѧفى التخصصѧѧي، مستشѧѧفى عاقلѧѧة، مستشѧѧفى المرآѧѧز  ،مستشѧѧفى حمѧѧزة، مستشѧѧفى الإسѧѧتقلال
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  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ،فندق القѧدس ، فندق الماريوت ،فندق الفصول الأربعة ،فندق الريجنسي( فنادقوعشرة  ،)العربي
فنѧѧدق  ،نتѧѧالفنѧѧدق الإنترآونتين، فنѧѧدق الرويѧѧال ،فنѧѧدق ميريѧѧديان ،فنѧѧدق الهوليѧѧدي إن ،فنѧѧدق الحيѧѧاة
   .في مدينة عمان )البريستول

  
  عينة الدراسة

ولمعرفѧѧة حجѧѧم العينѧѧة ، الأمѧѧاميتمثلѧѧت وحѧѧدة المعاينѧѧة فѧѧي المشѧѧرفين علѧѧى مѧѧوظفي الصѧѧف  
لѧѧى الجѧѧداول إمشѧѧرفاً تѧѧم الرجѧѧوع   ١٨٨٢والبѧѧالغ عѧѧددهم  الأمѧѧاميالمناسѧѧب مѧѧن مشѧѧرفي الصѧѧف  

، فكѧان حجѧم العينѧة    )Sekaran, 2006, p:294(لى المجتمѧع  إختيار حجم العينة نسبة باالخاصة 
فѧѧي  البنѧѧوك والمستشѧѧفيات والفنѧѧادق مѧѧن بطريقѧѧة عشѧѧوائية بسѧѧيطةهم ختيѧѧاراتѧѧم  ،مشѧѧرفاً ٣٢٠هѧѧو

  .استبانة) ٢١٦( الإحصائيوقد بلغت عدد الاستبانات المستردة والصالحة للتحليل  ،مدينة عمان
  

  حدود الدراسة 
فѧي عشѧرة بنѧوك،     الأمѧامي ي الصѧف  مشѧرفي مѧوظف  اقتصرت الدراسѧة علѧى    :حدود بشرية

فѧѧي العاصѧѧمة عمѧѧان، وتѧѧم اسѧѧتبعاد المحافظѧѧات الأخѧѧرى فѧѧي  وعشѧѧرة مستشѧѧفيات، وعشѧѧرة فنѧѧادق 
 ٢٠٠٩مѧѧن سѧѧكان الأردن لعѧѧام   % ) ٣٨.٧( الأردن حيѧѧث تشѧѧكل نسѧѧبة سѧѧكان العاصѧѧمة عمѧѧّان      

  ).٢٠٠٩دائرة الاحصاءات العامة، التقرير السنوي، (

جموعѧѧة مѧѧن الفنѧѧادق والبنѧѧوك والمستشѧѧفيات فѧѧي    علѧѧى م قتصѧѧرت الدراسѧѧة ا :حѧѧدود مكانيѧѧة 
  . العاصمة عمان

  .٢٠١١لسنة  وشباط  آانون ثانيأجريت الدراسة في شهر :حدود زمانية
  

  ثبات أداة الدراسة 
حسѧاب ثبѧات الإتسѧاق الѧداخلي للمجѧالات الفرعيѧة       ثبات أداة الدراسة تѧم  من أجل التحقق من 

لكѧل متغيѧر مѧن متغيѧرات      (Cronbach-alpha)رونباخ الفا آ ستبانة الدراسة باحتساب معامللا
آما تѧم إجѧراء اختبѧار معامѧل      .الدراسة أداةيوضح نتائج اختبار ثبات ) ١(والجدول رقم  ،الدراسة

، تسѧѧاق الѧѧداخلي بѧѧين فقѧѧرات المقيѧѧاس  لإالثبѧѧات النصѧѧفي الѧѧذي يسѧѧتخدم لقيѧѧاس درجѧѧة الانسѧѧجام وا   
ين أ؛ حيث بلѧغ معامѧل الارتبѧاط بѧين الجѧز     ياس إلى جزأينختبار بتقسيم فقرات المقلاويجرى هذا ا

والجѧزء الثѧاني    ،سѧتبانة لإل ٠.٨٩٧لفѧا للجѧزء الأول   أآما بلغت قѧيم معامѧل آرونبѧاخ     ، ٠.٩٤٥= 
  ).الاستبانة(تساق الداخلي بين فقرات المقياس لإوهذا مؤشر على ا ،الاستبانة ٠.٩٤٤
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  .الدراسةلمتغيرات  (Cronbach-alpha)لفا أمعامل آرونباخ قيم : )١(جدول 

  لفاأمعامل آرونباخ   أرقام الفقرات  البعد  الرقم
 %٨٢.٢ ٧-١  نوع البرامج التدريبية المقدمة   ١
 %٨٩.١ ١٣-٨  مدة البرامج  ٢
 %٩٠.٥ ١٩-١٤  أساليب التدريب  ٣
 %٨٦.٧ ٢٥-٢٠  العليا للتدريب الإدارةدعم   ٤
 %٨٩.٧ ٣١-٢٦  الإنتاجية  ٥
 %٩٥.٣ ٣٧-٣٢  ئنجودة خدمة الزبا  ٦
  %٩٢.١ ٤٢-٣٨  الرضا الوظيفي  ٧
 %٩٥.٩  ٤٢-١  الثبات الكلي  ٨

 
  اختبار الفرضياتتحليل البيانات و

  خصائص عينة الدراسة
نتائج التحليѧل الوصѧفي للمتغيѧرات الديمغرافيѧة للمسѧتجيبين مѧن أفѧراد        ) ٢(يبين الجدول رقم 

فѧي حѧين تبلѧغ     ،ة الدراسѧة هѧم مѧن الѧذآور    من عينѧ %) ٦٣.٩( إذ يتبين أن ما نسبته. عينة الدراسة
. حملة درجة البكѧالوريوس من %) ٥٩.٣( آما يبين الجدول أن ما نسبته ،%)٣٦.١( نسبة الإناث
  . سنة ٣٠-٢٥هم ممن تتراوح أعمارهم بين من %) ٢٧.٨( وأن ما نسبته

  .ةخصائص العينة التي استجابت للدراس: )٢(جدول 

النسبة  العدد المتغير
النسبة العدد المتغير المئوية

 المئوية

  الجنس
 %٦٣.٩ ١٣٨  ذآر

مي
لعل
ل ا
ؤه
الم

 

 %٢٨.٢ ٦١  دبلوم متوسط
 %١٢٨٥٩.٣  بكالوريوس %٣٦.١ ٧٨ أنثى

  العمر

  %٠ ٠  ماجستير %٣٩.٨ ٨٦سنة ٢٥–٢٠من 
  %٨.٣ ١٨  توجيهي فما دون %٢٧.٨ ٦٠ سنة ٣٠-٢٥من 
 %٢٤.١ ٥٢ سنة ٣٥-٣٠من 

ب 
حس

ص 
ص
تخ
ال

ل 
ؤه
الم

مي
لعل
ا

 

 %١٢.٥ ٢٧  إدارة أعمال
 %١٢  ٢٦  تسويق %٤.٢ ٩ سنة ٤٠-٣٥من 
 %٤.٢ ٩  نظم معلومات إدارية %٤.٢ ٩ سنة ٤٥-٤٠من 

  %١٥٤٧١.٣  أخرى %٠ ٠سنة  ٤٥أآبر من
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  سئلة الدراسةلأنتائج الإحصاء الوصفي 
نحѧѧراف المعيѧѧاري لأسѧѧئلة الدراسѧѧة الخاصѧѧة بѧѧالمتغيرات  لاتѧѧم اسѧѧتخراج الوسѧѧط الحسѧѧابي وا

  ).٣( المستقلة والمتغير التابع، وتم تلخيصها في الجدول رقم

  .نحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسةلاالمتوسطات الحسابية وا: )٣(جدول 

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
رقم  العبارة الحسابي

 العبارة
 تدريبمدة ال ٣.٧٥  ٠.٦٠٥
 ١  .تتناسب مدة البرنامج التدريبي الواحد وأهدافه ٤.٠٤ ,٤٥٠٨
 ٢  .عملية مستمرة الأماميتدريب موظفي الصف  ٣.٩٦ ,٨١٤٩

 الأمѧѧاميأن يكѧѧون تѧѧدريب مѧѧوظفي الصѧѧف    الإدارةتفضѧѧل  ٣.٢٠ ,٢٢٦٨
  .خارج أوقات العمل الرسمي

٣ 

قبѧل   ،اميالأمѧ مدد برامج التدريب مناسبة لمѧوظفي الصѧف    ٣.٥٢ ,٨٦٢٤
  .شروعهم بالعمل

٤  

بتحديѧد المѧدة المناسѧبة للبرنѧامج التѧدريبي وفقѧا        الإدارةتهتم  ٣.٨٨ ,٥٩٣٠
  .لمتطلبات العمل

٥  

  ٦  .خلال أوقات العمل الأمامييجري تدريب موظفي الصف  ٣.٩٢ ,٦٨٣٧
   نوع البرامج التدريبية ٣.٧٧٦  ٠.٧٢٤

بعѧѧѧѧد تشѧѧѧѧخيص  تحѧѧѧѧدد موضѧѧѧѧوعات البرنѧѧѧѧامج التѧѧѧѧدريبي     ٤.٠٥٠ ٠.٥٢١
 ٧  .الأماميلموظفي الصف ) الحالية(الاحتياجات 

علѧѧى   الأمѧѧاميترآѧѧز البѧѧرامج التدريبيѧѧة لمѧѧوظفي الصѧѧف      ٣.٤٨٦ ٠.٨٥١
 ٨  ).الفني(التدريب التقني 

تحدد موضوعات البرنامج التدريبي بعد تقدير الاحتياجѧات   ٣.٧٦٨ ٠.٦٤٨
 ٩  .المستقبلية لموظفي الصف لأمامي

علѧѧى   الأمѧѧاميالبѧѧرامج التدريبيѧѧة لمѧѧوظفي الصѧѧف    ترآѧѧز  ٣.٤٩٠ ٠.٨٩٩
  ١٠  .التدريب الإداري

 ،الأمѧѧѧѧاميتشѧѧѧѧتمل البѧѧѧѧرامج التدريبيѧѧѧѧة لمѧѧѧѧوظفي الصѧѧѧѧف    ٣.٧٤٥ ٠.٩٠٢
  ١١  .التدريب الإداري

 الأمѧѧѧѧاميتتضѧѧѧѧمن البѧѧѧѧرامج التدريبيѧѧѧѧة لمѧѧѧѧوظفي الصѧѧѧѧف    ٣.٨١٠ ٠.٦٩٢
  ١٢ .موضوعات تتعلق بخدمة العملاء

لتدريبيѧѧѧة علѧѧѧى تزويѧѧѧد مѧѧѧوظفي الصѧѧѧف     ترآѧѧѧز البѧѧѧرامج ا  ٤.٠٨٨ ٠.٥٥٩
  ١٣  .تصال مع العملاءلإبمهارات ا الأمامي
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  )٣(تابع جدول رقم ... 
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
رقم  العبارة الحسابي

 العبارة
 أساليب التدريب ٣.٨٠٠١ ٠.٦٩٠
 ١٤  .يستخدم أسلوب المحاضرات خلال برامج التدريب ٣.٧٦٣٩ ,٦٥٠٤
 ١٥  .برامج التدريبية على موضوعات تدوير العملترآز ال ٣.٧٩٦ ,٤٩٦٦

التفاعل بين المدرب والمتدربين من الأساليب المعتمѧدة فѧي    ٣.٧٦٨ ,٧٥٤٦
  .جميع برامج التدريب

١٦ 

يرآѧѧѧز المѧѧѧدربون علѧѧѧى أسѧѧѧلوب المناقشѧѧѧة والحѧѧѧوار عبѧѧѧر      ٣.٨٩٣ ,٨٠٨٥
  .الجلسات التدريبية

١٧  

دريبيѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧى يعѧѧѧѧѧرض المѧѧѧѧѧدربون حѧѧѧѧѧالات و مواقѧѧѧѧѧف ت  ٤.٠٠٤ ,٦٣٦١
  .المشارآين في البرنامج التدريبي

١٨  

تسѧѧѧتخدم الأفѧѧѧلام التدريبيѧѧѧة آوسѧѧѧيلة منشѧѧѧطة لتقبѧѧѧل مغѧѧѧزى   ٣.٥٧٤١ ,٧٩٧٧
  .التدريب

١٩  

 دعم الإدارة العليا للتدريب ٣.٧٦٦ ٠.٧٠٥

العليѧѧا التسѧѧهيلات والإمكانيѧѧات اللازمѧѧة لѧѧدعم   الإدارةتѧѧوفر  ٣.٦٥٧ ٠.٧٨٥
 ٢٠  .اميالأمتنفيذ تدريب موظفي الصف 

العليѧѧѧѧا اهتمامѧѧѧѧا لتѧѧѧѧدريب مѧѧѧѧوظفي الصѧѧѧѧف  الإدارةتعطѧѧѧѧي  ٣.٧٧٣ ٠.٦٤٦
 ٢١  .الأمامي

العليا التدريب آأولوية لدعم مهارات مѧوظفي   الإدارةتضع  ٣.٧٤٠ ٠.٧٧٠
 ٢٢  .الأماميالصف 

قبѧѧل  الأمѧѧاميالعليѧѧا بتѧѧدريب مѧѧوظفي الصѧѧف   الإدارةتلتѧѧزم  ٣.٨٤٧ ٠.٥٣٦
  ٢٣  .استلامهم مهامهم

  ٢٤  .يوجد قسم في شرآتنا يعنى بالبرامج التدريبية ٣.٨٥١ ٠.٨٢٧

العليѧѧا جانبѧѧا مѧѧن موازنѧѧة الشѧѧرآة لتنفيѧѧذ      الإدارةتخصѧѧص  ٣.٧٣١ ٠.٦٦٩
  ٢٥  .الأماميبرامج التدريب لموظفي الصف 

 الإنتاجية ٣.٦٨٠٥ ٠.٧٨٨

المهام الموآولѧة إلѧيهم حسѧب     الأماميينجز موظفي الصف  ٣.٩٥٣ ٠.٦٦٦
 ٢٦  .الخطة

مѧع الوقѧت بشѧكل آفѧؤ فѧي       الأمѧامي يتعامل موظفي الصѧف   ٣.٨٤٧ ٠.٥٤٥
 ٢٧  .انجاز المهام الموآولة إليهم

على مكافآت معنويѧة جѧراء    الأماميحصل موظفي الصف  ٣.٦١٥٧ ٠.٨٣٨٣
 ٢٨  .أدائهم
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  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  )٣(تابع جدول رقم ... 
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
رقم  العبارة الحسابي

 العبارة

بنوعيѧѧة المهѧѧام المنجѧѧزة مѧѧن  الأمѧѧاميظفي الصѧѧف يهѧѧتم مѧѧو ٣.٦٥٧٤ ٠.٦٨٤٢
  ٢٩  .قبلهم

  ٣٠  .في تقدم الأمامييلاحظ أن إنتاجية موظفي الصف  ٣.٧٢٢٢ ٠.٩٥٣١

علѧى مكافѧآت ماليѧة جѧراء      الأمѧامي حصل مѧوظفي الصѧف    ٣.٢٨٧٠ ١.٠٤٣٧
  ٣١  .همأداء

 جودة خدمة الزبائن ٣.٧٧٦١ ٠.٦٣٧
 ٣٢  .بمظهرهم أمام الزبائن الأمامييعتني موظفي الصف  ٣.٨١٤ ٠.٥٥٦٥
 ٣٣  .يتم الوفاء بتقديم الخدمة أو المنتج للزبون بالوقت المحدد ٣.٧٣١٥ ٠.٥٣٠١
 ٣٤  . تؤدى الخدمة أو المنتج بالشكل السليم من المرة الأولى ٣.٧٢٦٩ ٠.٦٦٤٣

هتمامѧѧا ملحوظѧѧاً فѧѧي حѧѧل  إ الأمѧѧامييظهѧѧر مѧѧوظفي الصѧѧف   ٣.٨١٠ ٠.٦٢٩
  .مشاآل الزبائن أول بأول

٣٥  

٣.٨٤٢ ٠.٧٣٠٢ ѧѧتجيب موظفѧѧف  ويسѧѧاميالصѧѧات   الأمѧѧم لاحتياجѧѧكل دائѧѧبش
  . الزبائن

٣٦  

العمѧѧل لمѧѧوظفي الصѧѧف  أداءتطѧور بѧѧرامج التѧѧدريب نوعيѧة    ٣.٧٣١ ٠.٧١٦٦
  .الأمامي

٣٧  

 الرضا الوظيفي ٣.٦٦١١  ٠.٧٣٩

٤.٠٠٩ ٠.٤٩١ ѧѧافظ موظفѧѧف  ويحѧѧاميالصѧѧي  الأمѧѧل فѧѧور للعمѧѧى الحضѧѧعل
 ٣٨  .الوقت المحدد

 ٣٩  . بالعمل الأماميالصف  ويستمتع موظف ٣.٦٠١١ ٠.٨٨٧
 ٤٠  . بايجابية عن عملهم الأماميالصف  ويتحدث موظف ٣.٥٠٠٠ ٠.٧٤٧

بانجاز المهام الموآولѧة إلѧيهم    الأماميالصف  ويبادر موظف ٣.٥٦٩ ٠.٦٩٨
  ٤١  .طوعا

و المѧѧديرين ايجابيѧѧة  الأمѧѧاميالعلاقѧѧة بѧѧين مѧѧوظفي الصѧѧف   ٣.٥٨٨ ٠.٨٩٠
  ٤٢  .العمللصالح 

  ٤٣  .الآخرين بالعمل بالشرآة الأماميالصف  ويوصي موظف ٣.٦٩٩ ٠.٧٢٦

نحرافѧات المعياريѧة   لاالمتوسطات الحسابية واومن خلال تحليل ) ٣(يتضح من الجدول رقم 
آمѧѧا فѧѧي  وقѧѧات العمѧѧلأن يكѧѧون التѧѧدريب خѧѧلال أتفضѧѧل  الإدارةن أ لإجابѧѧات أفѧѧراد عينѧѧة الدراسѧѧة

وقѧѧات أن يتѧѧدرب خѧѧلال أذلѧѧك يعѧѧزى الѧѧى طبيعѧѧة الموظѧѧف بحيѧѧث يفضѧѧل    ، ولعѧѧل)٦(الفقѧѧرة رقѧѧم
ن الشѧѧرآات ترآѧѧز علѧѧى أآمѧѧا . وقѧѧات العمѧѧلأضѧѧافي خѧѧارج إالعمѧѧل، ولا يرغѧѧب فѧѧي بѧѧذل مجهѧѧود 

بمهѧѧارات  الأمѧѧاميوعلѧѧى تزويѧѧد مѧѧوظفي الصѧѧف    داريѧѧة، اآثѧѧر مѧѧن البѧѧرامج التقنيѧѧة،  لإالبѧѧرامج ا
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ن قطѧѧاع ألѧѧى إولعѧѧل ذلѧѧك يعѧѧزى   ) ١٣و ١٢و ١١و ٨(تصѧѧال مѧѧع العمѧѧلاء، آمѧѧا فѧѧي الفقѧѧرات    لإا
سѧاليب التѧدريب   ألى إصبحت تتجه ا أآم .تصال، وخدمة الزبائنلإالخدمات يهتم ببرامج مهارات ا

العليا فهѧي   الإدارةومن ناحية . الأماميعلى موظفي الصف  ثيراًأآثر تلأساليب الألى اإالحديثة، و
. )٢٣(آما في الفقرة  قبل استلامهم مهامهم يالأمامتهتم بالتدريب وتلتزم بتدريب موظفي الصف 

ن الخѧـدمة لا  أو. )٣١(، آمѧا فѧي الفقѧرة    العليѧا لا ترآѧز علѧى المكافѧآت الماليѧة      الإدارةن أ آما تبين
ولعѧـل ذلѧك يعѧزى     ،)٣٥(آمѧا فѧي الفقѧرة    ولѧى مѧن قبѧل الموظفين،   لأتقدم بالشكل السليم من المرة ا

، حيѧث يجѧب العمѧل علѧى     آثѧر مѧن البѧرامج التقنيѧة    أدارية لإن الشرآات ترآز على البرامج األـى إ
  .ستجابة منخفضةلاتعزيز هذه الأبعاد حيث آانت ا

  
  اختبار فرضيات الدراسة

التѧي تمѧت صѧياغتها علѧى أسѧاس       ،يتناول الباحثان في هذا الجزء اختبѧار فرضѧيات الدراسѧة   
  :اسب؛ وذلك آما يليالمن الإحصائيمن خلال استخدام الأسلوب مشكلة الدراسة وأسئلتها، 

  اختبار الفرضية الرئيسية الاولى
H01 :  دريبѧائية للتѧا   لا يوجد أثر ذو دلالة إحصѧم الإدارة العليѧى  ودعѧوظيفي   ، علѧا الѧالرض

  .موظفي الصف الأمامي في قطاع الخدمات في الأردنل

 ودعѧѧم الإدارة لاختبѧѧار هѧѧذه الفرضѧѧية أجѧѧري تحليѧѧل الانحѧѧدار المتعѧѧدد لقيѧѧاس أثѧѧر التѧѧدريب    
يتضѧح مѧن   . على الرضا الوظيفي لموظفي الصف الأمامي في قطѧاع الخѧدمات فѧي الأردن   ، العليا

 )٢.٣٧(الجدوليѧة  ) F(، وهي أآبر من قيمة )٨٧.١٦٢(المحسوبة ) F(أن قيمة ) ٤(الجدول رقم 
، لذلك ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضѧية البديلѧة التѧي تѧنص     )α=٠.٠٥(عند مستوى دلالة 

الرضا الوظيفي لموظفي على  ودعم الإدارة العليا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتدريبعلى أنه 
فѧѧـي نمѧѧوذج الانحѧѧدار يفسѧѧر مѧѧا مقѧѧداره      الإدارة العليѧѧاودعѧѧم  آمѧѧا أن التѧѧدريب . الصѧѧف الأمѧѧامي 

ويتبѧين وجѧود أثѧر ذو     .الرضا الوظيفي لموظفي الصف الأماميمن التباين الحاصل في % ٥٩.٧
وأسѧاليب التѧدريب ودعѧم    لنѧوع البѧرامج التدريبيѧة    ) α=٠.٠٥(ية عنѧد مسѧتوى دلالѧة    دلالة إحصѧائ 

المحسѧوبة أآبѧر   ) t(الإدارة العليا على الرضا الوظيفي لموظـفي الصف الأمامي؛ حيث آانت قѧيم  
لمدة التدريب علـى الرضا الوظيفي لموظـفي أثر ؛ بينما لا يوجد )١.٩٦٠(الجدولية ) t(مـن قيمة 

ѧѧѧف الأمѧѧѧيم الصѧѧѧت قѧѧѧث آانѧѧѧامي حي)t ( وبةѧѧѧالمحس)١.٠٤٠(  ةѧѧѧن قيمѧѧѧل مѧѧѧي أقѧѧѧوه)t ( ةѧѧѧالجدولي
)١.٩٦(.  



 ١٧٨١ـــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، ولبنى الزيات

  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

الرضѧѧا  نتѧѧائج تحليѧѧل الإنحѧѧدار المتعѧѧدد لبيѧѧان أثѧѧر التѧѧدريب ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا علѧѧى : )٤(جѧѧدول 
  .الصف الأماميالوظيفي لموظفي 

 tقيمة  B Beta  المتغير
  المحسوبة

الخطأ 
  المعياري

مستوى 
  الدلالة

 ,١٥٨ ١.١٥٦ ١.٤١٩- ٠ ١.٦٤٠-  ابتالث
 ,٠٠٠ ,٠٦٠ ٥.١٧٣ ,٣١٢ ,٣١٢  نوع البرامج التدريبية

 ,٣٠٠ ,٠٦٤ ١.٠٤٠ ,٠٥٦ ,٠٦٦ مدة التدريب
 ,٠٠٠ ,٠١٥ ٤.٥٨٧ ,٢٦٣ ,٠٦٨  أساليب التدريب

 ,٠٠٠ ,٠٤١ ٦.٤٧٠ ,٣٣٤ ,٢٦٦ دعم الإدارة للتدريب

0.05          =0.597, F=78.162, Sig≤ R²  

الرضѧѧا الѧѧوظيفي لمѧѧوظفي الصѧѧف   أهميѧѧة المتغيѧѧرات المسѧѧتقلة فѧѧي تأثيرهѧѧا علѧѧى      ولمعرفѧѧة
، )٥(، تم إجراء تحليل الانحدار المتعدد المتدرج، حيث آانت النتائج حسѧب الجѧدول رقѧم    الأمامي

من التبѧاين فѧي    %٤٢.٧يفسر مـا مقداره نوع البرامج التدريبية ويظهر في الجدول أن التباين في 
ودعم الإدارة العليا للتدريب نوع البرامج التدريبية الأمامي، وأن التباين في  موظفي الصف رضا
موظفي الصف الأمѧامي، ويبѧين هѧـذا أهمѧـية هѧذين        رضامن التباين في  %٥٥.١ر ما مقداره يفس

، بينمѧا لѧم يكѧن هنѧاك     ، ثѧم أسѧاليب التѧدريب   موظفي الصѧف الأمѧامي   رضاالبعدين في التأثير على 
  .رضا موظفي الصف الأمامي علىدريب لمدة الت تأثير

على الرضѧا  نتائج تحليل الانحدار المتعدد المتدرج لأثر التدريب ودعم الإدارة العليا  : )٥(جدول 
  .الوظيفي لموظفي الصف الأمامي

 مستوى الدلالة الخطأ المعياري R R²  النموذج
 ٠.٠٠٠ ,٦٥٣,٤٢٧,٦١٤٧٩. نوع البرامج التدريبية

 ٠.٠٠٠ ,٥٥١,٣١٩٧٣ ,٧٤٢  ، دعم الإدارة العليا لتدريبيةنوع البرامج ا
  ساليب التدريبللتدريب، أ ٠.٠٠٠ ,٥٩٥,٢٠٨٦٢ ,٧٧١ العليا ، دعم الإدارةنوع البرامج التدريبية

  ثانيةاختبار الفرضية الرئيسية ال
H02 :  ةѧلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلال)α=0.05 (   ѧوظيفي علѧا الѧى للرض

  .أبعاد أداء موظفي الصف الأمامي مجتمعة في قطاع الخدمات في الأردن

لرضѧا الѧوظيفي علѧى أبعѧاد     أثѧر ا  لاختبار هذه الفرضية أجري تحليل الانحدار البسيط لقيѧاس 
  ).٦( أداء موظفي الصف الأمامي مجتمعة في قطاع الخدمات في الأردن، آما في جدول رقم



 "...... فيأثر التدريب ودعم الإدارة العليا على أداء موظفي الصف الأمامي "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ١٧٨٢

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

أثѧѧر الرضѧѧا الѧѧوظيفي علѧѧى أبعѧѧاد أداء مѧѧوظفي  البسѧѧيط لقيѧѧاس  نتѧѧائج تحليѧѧل الانحѧѧدار :)٦(جѧѧدول 
  .الصف الأمامي مجتمعة في قطاع الخدمات في الأردن

tقيمة المتغير
المحسوبة

tقيمة
مستوى  R²الجدولية

 النتيجة الدلالة

 يوجد أثر ٠.٠٠٠ ٠.٤٧٦ ١.٩٦ ١٣.٩٤٦ الرضا الوظيفي

وهѧي أآبѧر    )١٣.٩٤٦( للرضѧا الѧوظيفي   وبةالمحس) t(أن قيمة ) ٦(ويتبين من الجدول رقم 
، وهذا يعنѧي رفѧض الفرضѧية العدميѧة     )α=٠.٠٥(عند مستوى دلالة ) ١.٩٦(الجدولية  tمن قيمة 

أبعѧاد أداء مѧوظفي   علѧى   وقبول الفرضية البديلة أي يوجد أثر ذو دلالة احصѧائية للرضѧا الѧوظيفي   
 يفسѧѧر مѧѧا نسѧѧبته فѧѧي الرضѧѧا الѧѧوظيفيآمѧѧا تشѧѧيرالنتائج إلѧѧى أن التبѧѧاين  . الصѧѧف الأمѧѧامي مجتمعѧѧة

  .أداء موظفي الصف الأماميمن التباين في  %)٤٧.٦(
  الثالثةاختبار الفرضية الرئيسية 

H03 : اد  على  ،ودعم الإدارة العليا ذو دلالة إحصائية للتدريب أثرلا يوجدѧوظفي   أداءأبعѧم
  .في قطاع الخدمات في الأردنالصف الأمامي مجتمعة 
ودعѧѧم الإدارة  التѧѧدريب أثѧѧررضѧѧية أجѧѧري تحليѧѧل الانحѧѧدار المتعѧѧدد لقيѧѧاس   لاختبѧѧار هѧѧذه الف

رقѧم  يتضѧح مѧن الجѧدول     .في قطاع الخدمات فѧي الأردن  الأماميموظفي الصف  أداءعلى  ،العليا
عند مسѧتوى   )٢.٣٧(الجدولية ) F(آبر من قيمة أوهي  ،)٨٤.٥٩١( المحسوبة) F(أن قيمة ) ٧(

فرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه يوجد لذلك ترفض ال ،)α=٠.٠٥(دلالة 
 الأمѧѧاميمѧѧوظفي الصѧѧف  أداء أبعѧѧاد علѧѧى ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا للتѧѧدريب حصѧѧائيةإ تѧѧأثير ذو دلالѧѧة

مѧن  % ٦١.٦نحѧدار يفسѧر مѧا مقѧداره     لافـي نمѧوذج ا  ودعم الإدارة العليا التدريبآما أن  .مجتمعة
ويتبѧѧين وجѧѧود أثѧѧر ذو دلالѧѧة إحصѧѧائية عنѧѧد     .الأمѧѧاميي الصѧѧف مѧѧوظف أداءالتبѧѧاين الحاصѧѧل فѧѧي  

لنوع البرامج التدريبية ولمـدة التدريب وأساليب التدريب ودعѧم الإدارة  ) α=٠.٠٥(مستوى دلالة 
المحسѧوبة أآبѧر مѧـن    ) t(العليا على أبعاد أداء موظفي الصف الأمѧامي مجتمعѧة؛ حيѧث آانѧت قѧيم      

  .)١.٩٦٠(الجدولية ) t(قيمة 
 أداء أبعѧاد  علѧى  ودعѧم الإدارة العليѧا   التѧدريب  أثѧر نحدار المتعدد لبيѧان  لإنتائج تحليل ا :)٧( جدول

  .مجتمعة الأماميموظفي الصف 

 tقيمة  B Beta  المتغير
  المحسوبة

الخطأ 
  المعياري

مستوى 
  الدلالة

 ,٠٠٠ ١.٠٠٩ ٤.٤٣٧ ٤.٤٧٦  الثابت
 ,٠٠٠ ,٠٥٣ ٢٣١,٢٥٨,٤.٣٨٦ نوع البرامج التدريبية

 ,٠٠٠ ,٠.٥٦ ٣١٤,٢٩٩,٥.٦٤٠مدة التدريب
 ,٠٠٠ ,٠١٣ ٠٦٦,٢٨٥,٥.٠٩٥ أساليب التدريب

 ,٠٠٤ ,٠٣٦ ١٠٥,١٤٧,٢.٩١٦دعم الإدارة للتدريب

0.05 =0.616, F=84.591, Sig≤ R²  



 ١٧٨٣ـــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، ولبنى الزيات

  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

تم إجѧراء   ،الأماميموظفي الصف  أداءفي تأثيرها على  المتغيرات المستقلةولمعرفة أهمية 
ويظهر فѧي الجѧدول    ،)٨(حيث آانت النتائج حسب الجدول رقم  ،ر المتعدد المتدرجتحليل الانحدا

مѧѧوظفي الصѧѧف  أداءمѧѧن التبѧѧاين فѧѧي   %٤٣.١أن التبѧѧاين فѧѧي نѧѧـوع التѧѧدريب يفسѧѧر مѧѧـا مقѧѧداره    
مѧѧن  %٥٤.٤التѧѧدريب يفسѧѧر مѧѧا مقѧѧداره  مѧѧدةونѧѧوع البѧѧرامج التدريبيѧѧة وأن التبѧѧاين فѧѧي  ،الأمѧѧامي

 أداءويبين هѧـذا أهمѧـية هѧذين  البعѧدين فѧي التѧأثير علѧى         ، الأماميالصف موظفي  أداءالتباين في 
  .، ثم أساليب التدريب ودعم الإدارة العليا للتدريبالأماميموظفي الصف 

أبعѧاد  علѧى   ودعѧم الإدارة العليѧا   التѧدريب  ثرنتائج تحليل الانحدار المتعدد المتدرج لأ : )٨(جدول 
  .مجتمعة الأماميموظفي الصف  أداء

الخطأ  R R²  النموذج
  المعياري

مستوى 
  الدلالة

 ٠.٠٠٠ ,٣٢٩٥٤ ,٤٣١ ,٦٥٧ نوع البرامج التدريبية
 ٠.٠٠٠ ,٠٩٠٩٣ ,٥٤٤ ,٧٣٧  نوع البرامج التدريبية، مدة التدريب

 ٠.٠٠٠ ,٩٦١٣٣ ,٦٠٠ ,٧٧٥ نوع البرامج التدريبية، مدة التدريب، أساليب التدريب 
  لإدارةاريب، أساليب ، مدة التدتدريبيةنوع البرامج ال

٩٢٧٥٢ ,٦١٦ ,٧٨٥, 
٠.٠٠٠ 

  العليا للتدريب الإدارةعم التدريب، د

 ،علѧى آѧل مѧن الإنتاجيѧة     ودعѧم الإدارة العليѧا   التѧدريب  أثѧر ولمزيد مѧن التحليѧل سѧيتم اختبѧار     
   :وجـودة خدمة الزبائن من خلال استخدام تحليل الانحدار المتعدد

H03a : دريب  ذو دلالة  أثرلا يوجدѧائية للتѧا    إحصѧم الإدارة العليѧوظفي    ودعѧة مѧى إنتاجيѧعل
  .في قطاع الخدمات في الأردن الأماميالصف 

ودعѧѧم الإدارة  التѧѧدريب أثѧѧرنحѧѧدار المتعѧѧدد لقيѧѧاس  لإلاختبѧѧار هѧѧذه الفرضѧѧية أجѧѧري تحليѧѧل ا  
 المحسѧوبة ) F(أن قيمѧة  ) ٩(رقѧم  يتضح من الجدول . الأماميعلى إنتاجية موظفي الصف  ،العليا

لѧѧذلك  ،)α=٠.٠٥(عنѧѧد مسѧѧتوى دلالѧѧة   ) ٢.٧٣( الجدوليѧѧة) F(آبѧѧر مѧѧن قيمѧѧة   أوهѧѧي  ،)٦١.٠٠(
ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه يوجد تأثير ذو دلالة احصѧائية  

ودعѧم الإدارة  آمѧا أن التѧدريب   . الأماميعلى إنتاجية موظفي الصف  ودعم الإدارة العليا للتدريب
مѧѧن التبѧѧاين الحاصѧѧل فѧѧي إنتاجيѧѧة مѧѧوظفي % ٥٣.٦فѧѧـي نمѧѧوذج الانحѧѧدار يفسѧѧر مѧѧا مقѧѧداره عليѧѧا ال

لنوع البرامج  )α=٠.٠٥(ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  أثرويتبين وجود . الأماميالصف 
 العليѧѧا علѧѧى إنتاجيѧѧة موظѧѧـفي الصѧѧف  الإدارةدعѧѧم وولمѧѧـدة التѧѧدريب وأسѧѧاليب التѧѧدريب  التدريبيѧѧة 

  ).١.٩٦٠(الجدولية ) t(المحسوبة أآبر مـن قيمة ) t(؛ حيث آانت قيم يالأمام



 "...... فيأثر التدريب ودعم الإدارة العليا على أداء موظفي الصف الأمامي "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ١٧٨٤

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

علѧѧى إنتاجيѧѧة  ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا التѧѧدريب أثѧѧرنتѧѧائج تحليѧѧل الانحѧѧدار المتعѧѧدد لبيѧѧان : )٩(جѧѧدول 
  .الأماميموظفي الصف 

 tقيمة  B Beta  المتغير
  المحسوبة

الخطأ 
  المعياري

مستوى 
  الدلالة

 ,٨١٤ ١,١٧٩ ,٢٧٨,٢٣٦ الثابت
 ,٠٠٢ ,٠٦٢ ١٨٩,١٩٨,٣.٠٦٩ نوع البرامج التدريبية

 ,٠٠٠ ,٠٦٥ ٣٢٠,٢٨٦,٤.٩٢٥ التدريب مدة
  ,٠٣١ ,٠١٥ ٠٣٣,١٣٣,٢.١٦٧ أساليب التدريب
 ,٠٠٠ ,٠٤٢ ٢٣٨,٣١٣,٥.٦٥٨دعم الإدارة العليا

0.05  =0. 536, F=61.00, Sig≤ R²  
H03b : دѧѧرلا يوجѧѧائية لل  أثѧѧة إحصѧѧدريب ذو دلالѧѧا  تѧѧم الإدارة العليѧѧة  ودعѧѧودة خدمѧѧى جѧѧعل

  .في قطاع الخدمات في الأردن الأماميالزبائن لموظفي الصف 
ودعѧѧم الإدارة  التѧѧدريب أثѧѧرلاختبѧѧار هѧѧذه الفرضѧѧية أجѧѧري تحليѧѧل الانحѧѧدار المتعѧѧدد لقيѧѧاس    

يتضѧح  . فѧي قطѧاع الخѧدمات فѧي الأردن     الأمѧامي على جودة خدمة الزبائن لموظفي الصف  ،العليا
الجدوليѧѧة ) F(آبѧѧر مѧѧن قيمѧѧة أوهѧѧي  ،)٣٧.٥٩٧( المحسѧѧوبة )F(أن قيمѧѧة ) ١٠(رقѧѧم مѧن الجѧѧدول  

لѧذلك تѧرفض الفرضѧية العدميѧة وتقبѧل الفرضѧية البديلѧة         ،)α=٠.٠٥(عند مسѧتوى دلالѧة    )٢.٧٣(
جѧودة خدمѧة   علѧى  ودعѧم الإدارة العليѧا   حصائية للتѧدريب  إالتي تنص على أنه يوجد تأثير ذو دلالة 

نحѧدار يفسѧر   لافѧـي نمѧوذج ا  ودعم الإدارة العليا آما أن التدريب . الأماميالصف لموظفي الزبائن 
ويتبѧين  . الأمѧامي الصѧف  جودة خدمة الزبائن لموظفي من التباين الحاصل في % ٤١.٦ما مقداره 

لمѧѧـدة لنѧѧوع البѧѧرامج التدريبيѧѧة و   )α=٠.٠٥(ذو دلالѧѧة إحصѧѧائية عنѧѧد مسѧѧتوى دلالѧѧة     أثѧѧروجѧѧود 
) t(؛ حيث آانت قيم الأمامي الصفجودة خدمة الزبائن لموظفي ليب التدريب على وأسا التدريب

، بينما لا يوجد أثر لدعم الإدارة العليا على جودة )١.٩٦٠(الجدولية ) t(المحسوبة أآبر مـن قيمة 
وهي أقل مـن قيمѧة   ),٤٩٠(المحسوبة ) t(خدمة الزبائن لموظفي الصف الأمامي حيث آانت قيم 

)t (لية الجدو)١.٩٦٠.(  
التدريب على جѧودة خدمѧة الزبѧائن لمѧوظفي      أثرنتائج تحليل الانحدار المتعدد لبيان  :)١٠(جدول 

  .الأماميالصف 

 tقيمة  B Beta  المتغير
  المحسوبة

الخطأ 
  المعياري

مستوى 
  الدلالة

 ,٠٠٠ ١.٦١٠ ٥.٣٨٩ ٨.٦٧٣ الثابت
 ,٠٠١ ,٠٨٤ ٢٧٣,٢٣٦,٣.٢٥٠ نوع البرامج التدريبية

 ,٠٠١ ,٠٨٩ ٣٠٧,٢٢٦,٣.٤٦٣ مدة التدريب
 ,٠٠٠ ,٠٢١ ٠٩٨,٣٣١,٤.٧٩٩ أساليب التدريب
 ,٦٢٥ ,٠٥٧ ,٠٣٠,٤٩٠-,٠٢٨-دعم الإدارة العليا

0.05          = 0. 416, F=37.597, Sig≤ R²  



 ١٧٨٥ـــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، ولبنى الزيات

  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

H04 :    ةѧتوى دلالѧد مسѧ٠.٠٥(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عن=α(   يѧوظفي   أداءفѧم
لمجمѧوعتين  ) ت(إختبѧار سѧتخدام  الإختبار هذه الفرضية تѧم   .تعزى لمتغير الجنس يالأمامالصف 

  ).١١(، آما في الجدول رقم (t-test)ستقلتين م

  .لجنسبعاً لمتغير ات الأماميموظفي الصف  أداءللفروق في في  ) ت(إختبار نتائج  :)١١(جدول 

  توى الدلالةمس  المحسوبة tقيمة   الخطأ المعياري المتوسط الحسابي  الجنس
  ٠.٠٠٢  ٣.١٧١  ٠.٠٤٥ ٣.٧٨٩٩  ذآر
  ٠.٠٠١  ٣.٢٤٦  ٠.٠٠٥ ٣.٥٥٩١  انثى

وجѧѧѧود فѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائية عنѧѧѧد مسѧѧѧتوى دلالѧѧѧة    ) ١١(يظهѧѧѧر مѧѧѧن الجѧѧѧدول رقѧѧѧم   
)٠.٠٥=α(  يѧѧف  أداءفѧѧوظفي الصѧѧاميمѧѧنس و  الأمѧѧر الجѧѧزى لمتغيѧѧط  تعѧѧذآور بمتوسѧѧالح الѧѧلص

، آمѧا أن قيمѧة   )٣.٥٥٩١(ابي للإناث الѧذي بلѧغ   وهو أعلى من المتوسط الحس )٣.٧٨٩٩(حسابي 
)(t  المحسوبة آانت)٣.١٧١(   ةѧة      إوهي ذات دلالѧن قيمѧر مѧا أآبѧائية لأنهѧحص)(t    يѧة التѧالجدولي

  .)١.٩٦٠(بلغت 

H05 : ة    لا توجد فروقѧتوى دلالѧد مسѧ٠.٠٥(ذات دلالة إحصائية عن=α(   يѧوظفي   أداءفѧم
 هѧذه الفرضѧية تѧم اسѧتخدام تحليѧل التبѧاين الأحѧادي        ولإختبار .عمرتعزى لمتغير ال الأماميالصف 

)One way ANOVA( آما في الجدول رقم ، )١٢.(  

 اًتبعѧ  الأمѧامي مѧوظفي الصѧف    أداءنتائج تحليل التتباين الأحادي لدلالѧة الفѧروق فѧي    : )١٢(جدول 
  .لمتغير العمر

درجات مجموع المربعات  مصدر التباين
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
المحسوبة

  مستوى
  الدلالة

 ١.٦١١  ٤ ٦.٤٤٦  بين المجموعات 
٦.٤٥٣  

  
٠.٠٠٠ 

 ,٢٥٠  ٢١١ ٥٢.٦٨٩ داخل المجموعات  
    ٢١٥ ٥٩.١٣٥ المجموع

تبعѧѧاً لمتغيѧѧر العمѧѧر  الأمѧѧاميمѧѧوظفي الصѧѧف  أداءأن الفѧѧروق فѧѧي ) ١٢(يتضѧѧح مѧѧن الجѧѧدول 
 )٦.٤٥٣(المحسѧوبة  ) F(حيѧث آانѧت قيمѧة     )α=٠.٠٥(آانت دالة إحصائياً عنѧد مسѧتوى الدلالѧة    

) L.S.D(ختبѧѧار إ ولتحديѧѧد الفѧѧروق تѧѧم اسѧѧتخدام  ، )٢.٣٧(الجدوليѧѧة ) F(آѧѧـبر مѧѧن قيمѧѧـة  أوهѧѧي 
   .ذلك وضحي) ١٣( الجدولوللمقارنات البعدية ، 
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 الأمѧامي موظفي الصѧف   أداءللفروق في  للمقارنات البعدية )L.S.D(نتائج اختبار : )١٣(جدول 
  .العمر تبعاً لمتغير

أآثر من   ٤٥- ٤٠  ٤٠- ٣٥  ٣٥- ٣٠  ٣٠- ٢٥ ٢٥- ٢٠  )سنة(العمر
٤٥  

١٨٨٧٤  ,١٣٩٣٠-  ٤٩٣٠٦-  ,٤٤٩٨٥ ,٤٦٦٨٢  -  ٢٥-٢٠,  
٦٥٥٥٦  *,٣٢٧٥٢ ,٠٢٦٢٣-  ,٠١٦٩٨  -    ٣٠-٢٥,*  
٦٣٨٥٩  *,٣١٠٥٥ ,٠٤٣٢١-  -      ٣٥-٣٠,*  
٦٨١٨٠  ,٣٥٣٧٦  -        ٤٠-٣٥*  
٣٢٨٠٤  -          ٤٥-٤٠*  

  -            ٤٥أآثر من 

 .)α=٠.٠٥(حصائياً عند مستوى إدال   *

تبعѧѧاً لمتغيѧѧر العمѧѧر  الأمѧѧاميمѧѧوظفي الصѧѧف  أداءأن الفѧѧروق فѧѧي ) ١٣(يتضѧѧح مѧѧن الجѧѧدول 
) ٣٠-٢٥(، وآانѧت لصѧالح الفئѧات العمريѧة     )α=٠.٠٥(حصѧائياً عنѧد مسѧتوى الدلالѧة     إآانت دالة 

-٣٥(مريѧة  ، ولصالح الفئات الع٤٥وأآثر من ) ٤٥-٤٠(مقارنة بالفئات العمرية من ) ٣٥-٣٠(و
، بينمѧѧا لѧѧم تكѧѧن المقارنѧѧات الأخѧѧرى بѧѧين    ٤٥مقارنѧѧة بالفئѧѧة العمريѧѧة أآثѧѧر مѧѧن   ) ٤٥-٤٠(و ) ٤٠

  .حصائياًإالأعمار دالة 

H06 : ة    لا توجد فروقѧتوى دلالѧد مسѧ٠.٠٥(ذات دلالة إحصائية عن=α(   يѧوظفي   أداءفѧم
  .مؤهل العلميتعزى لمتغير ال الأماميالصف 

، آمѧا  )One way ANOVA( ين الأحѧادي ولإختبار هذه الفرضية تم اسѧتخدام تحليѧل التبѧا   
  ).١٤( في الجدول رقم

تبعѧاً   الأمѧامي مѧوظفي الصѧف    أداءنتائج تحليل التبѧاين الأحѧادي لدلالѧة الفѧروق فѧي      : )١٤(جدول 
  .لمتغير المؤهل العلمي

درجة  مجموع المربعات  صدر التباينم
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
المحسوبة

  مستوى
  الدلالة

 ٥.٨٩٠ ٣  ١٧.٦٧٩  المجموعات  بين
  ,١٩٦ ٢١٢ ٤١.٤٦٥ داخل المجموعات  ٠.٠٠٠  ٣٠.١١

   ٢١٥ ٥٩.١٣٥ المجموع

تبعѧاً لمتغيѧر المؤهѧل     الأمѧامي مѧوظفي الصѧف    أداءأن الفѧروق فѧي   ) ١٤(يتضح من الجدول 
المحسѧѧوبة ) F(حيѧѧث آانѧѧت قيمѧѧة   )α=٠.٠٥(العلمѧѧي آانѧѧت دالѧѧة إحصѧѧائياً عنѧѧد مسѧѧتوى الدلالѧѧة    



 ١٧٨٧ـــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، ولبنى الزيات

  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ولتحديѧѧѧد الفѧѧѧروق تѧѧѧم اسѧѧѧتخدام اختبѧѧѧار ، )٢.٦(الجدوليѧѧѧة ) F(ـبر مѧѧѧن قيمѧѧѧـة آѧѧѧأوهѧѧѧي ) ٣٠.١١(
)L.S.D (للمقارنات البعدية، والجدول )يوضح ذلك) ١٥.   

 الأمѧامي موظفي الصѧف   أداءللمقارنات البعدية للفروق في ) L.S.D(نتائج اختبار : )١٥(جدول 
  .تبعاً لمتغير المؤهل العلمي

  توجيهي فما دون  دبلوم متوسط  كالوريوسب  دبلوم عالي  المؤهل العلمي
  *,٣٨٦٦٥  *,٣٥٥٩٥  *,٢٠٩٠٩  -  دبلوم عالي
  ,١٧٧٥٦  ,١٤٦٨٦  -    بكالوريوس
  ,٠٣٠٧٠  -      دبلوم متوسط

  -        توجيهي فما دون

  .)α=٠.٠٥(حصائياً عند مستوى  إدال   *

مؤهѧل  تبعѧاً لمتغيѧر ال   الأمѧامي مѧوظفي الصѧف    أداءأن الفѧروق فѧي   ) ١٥(يتضح من الجدول 
دبلوم عѧالي وآѧل   : بين المؤهل العلمي )α=٠.٠٥( حصائياً عند مستوى الدلالةإالعلمي آانت دالة 

من بكالوريوس ودبلوم متوسط وتوجيهي فما دون ولصالح الدبلوم العالي، بينما لم تكن المقارنات 
  .حصائياًإالأخرى بين مستويات المؤهل العلمي دالة 

  
  مناقشة النتائج 

عѧدد مѧن    إلѧى واختبѧار الفرضѧيات فقѧد توصѧل الباحثѧان       الإحصѧائي ج التحليѧل  في ضѧوء نتѧائ  
  :النتائج أهمها

أظهرت نتائج التحليل الإحصائي أن هناك تاثيرا ذو دلالة إحصائية لنѧوع البѧرامج التدريبيѧة،     .١
العليѧا للتѧدريب علѧى رضѧا مѧوظفي الصѧف الأمѧامي؛ إذ أن        دعم الإدارة وأساليب التدريب، و

وأن . من رضا مѧوظفي الصѧف الأمѧامي   %) ٥٩.٧(لآنفة الذآر تفسر ما مقداره المتغيـرات ا
نوع البرامج التدريبية ودعم الإدارة العليا هѧي الأآثѧر تѧأثيراً علѧى الرضѧا الѧوظيفي لمѧوظفي        

بينمѧѧا لѧѧم يكѧѧن هنѧѧاك تѧѧأثيراً لمѧѧدة التѧѧدريب علѧѧى الرضѧѧا الѧѧوظيفي لمѧѧوظفي     الصѧѧف الأمѧѧامي،
أهمية نѧوع البѧرامج التدريبيѧة فѧي الارتقѧاء بمسѧتوى الأمѧان         ويعود ذلك إلى، الصف الأمامي

الѧѧوظيفي حتѧѧى يحѧѧد مѧѧن ضѧѧغوط العمѧѧل، والقѧѧدرة علѧѧى إتخѧѧاذ القѧѧرار المناسѧѧب فѧѧي الوقѧѧت         
المناسѧѧب، والقѧѧدرة علѧѧى الإلمѧѧام بالمعلومѧѧات عѧѧن سѧѧوق العمѧѧل بصѧѧفة مسѧѧتمرة للمسѧѧاعدة فѧѧي 

بѧدعم  الرضѧا  يتѧأثر  آѧذلك  . ظيفياتخاذ القرارات، مما يؤدي الى شعور الموظف بالرضѧا الѧو  
الإدارة العليѧا للتѧѧدريب، فبالقѧدر الѧѧذي تهѧتم فيѧѧه المنظمѧة برعايѧѧة أفرادهѧا العѧѧاملين مѧن خѧѧلال       
مساعدتهم في تطوير قدراتهم وتدريبهم، وتقديم المساعدة لهѧم والعنايѧة بهѧم، سѧيكون لѧه أثѧراً       

  .ع من درجة رضاهمإيحابياً على إدراك الأفراد لهذا الدعم والتأييد والذي سيرف
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يوجѧѧد تѧѧأثير ذو دلالѧѧة احصѧѧائية للرضѧѧا الѧѧوظيفي علѧѧى أبعѧѧاد أداء مѧѧوظفي الصѧѧف الأمѧѧامي       .٢
الموظفين، حيث أن هذه المشѧاعر تعطѧي    لدىشعوراً إيجابياً  فالرضا الوظيفي يولد مجتمعة،

علѧى الحضѧور للعمѧل فѧي الوقѧت      ، والمحافظѧة  قيمة مهمѧة تتمثѧل برغبѧة الموظѧف فѧي العمѧل      
، آمѧѧا يبѧѧادر موظفѧѧو الصѧѧف الأمѧѧامي بانجѧѧاز المهѧѧام الموآولѧѧة إلѧѧيهم طوعѧѧا، وتصѧѧبح  المحѧѧدد

  .العلاقة بين موظفي الصف الأمامي و المديرين ايجابية لصالح العمل

 ،ج التدريبيѧة منѧوع البѧرا  لدلالة إحصائية تاثيرا ذو أن هناك  الإحصائيأظهرت نتائج التحليل  .٣
مѧѧوظفي الصѧѧف  أداءعلѧѧى العليѧѧا للتѧѧدريب  الإدارةدعѧѧم و ،سѧѧاليب التѧѧدريبأو ،ومѧѧدة التѧѧدريب

مѧوظفي الصѧف    أداءمѧن  %) ٦١.٦(ن المتغيـرات الآنفة الذآر تفسر ما مقداره أ؛ إذ الأمامي
 ،ومѧѧدة التѧѧدريب  ،وهѧѧذا يعنѧѧي أن نѧѧوع البѧѧراج التدريبيѧѧة    . فѧѧي الشѧѧرآات المبحوثѧѧة   الأمѧѧامي

  الأمѧامي تѧدريب مѧوظفي الصѧف    مѧن رآѧائز   العليا للتѧدريب   الإدارةودعم  ،ساليب التدريبأو
وأن نѧوع التѧدريب    ،فѧي شѧرآات قطѧاع الخѧدمات فѧي الأردن      الأداءمن أبرز المؤثرات في و
فنوع البرامج   ،الأماميموظفي الصف  أداءالتدريب آانت أآثر الأبعاد تأثيرا على  مدةيليه و

مهѧѧارات ب الأمѧѧاميالتدريبيѧѧة المقدمѧѧة و خصوصѧѧا تلѧѧك التѧѧي تعنѧѧى بتزويѧѧد مѧѧوظفي الصѧѧف     
داري يѧوازي  لإن التѧدريب ا أبشѧكل آبيѧر، و   الأداءالاتصال مع العملاء، تسѧاهم  فѧي تحسѧين    

  .هميةلأالتدريب التقني في ا

علѧى إنتاجيѧة مѧوظفي    ودعѧم الإدارة العليѧا للتѧدريب    حصѧائية للتѧدريب   إيوجد تأثير ذو دلالѧة    .٤
را علѧى إنتاجيѧة مѧوظفي    آانѧت الأآثѧر تѧأثي    الإدارةدعѧم  ، وأن مѧدة التѧدريب و  الأماميالصف 
المѧوظفين، وإآسѧابهم مهѧارات وخبѧرات      أداءوالتي لها دور آبير فѧـي تنميѧة    الأماميالصف 

جديدة في العمل، ولها أهميѧة بالغѧة فѧي تحفيѧز المѧوظفين علѧى العمѧل، ممѧا يѧؤدي إلѧى زيѧادة            
  . الإنتاج

جѧѧودة الخدمѧѧة  علѧѧى ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا للتѧѧدريب  يوجѧѧد تѧѧأثير ذو دلالѧѧة احصѧѧائية للتѧѧدريب    .٥
للزبѧائن   علѧى جѧودة الخدمѧة المقدمѧة    آانت الأآثѧر تѧأثيرا   أساليب ومدة التدريب  ، وأنالمقدمة

، وعدم وجود تѧأثير لѧدعم الإدارة العليѧا للتѧدريب علѧى جѧودة       الأماميمن قبل موظفي الصف 
ويعѧѧود ذلѧѧك إلѧѧى إعطѧѧاء المتѧѧدرب معلومѧѧات جديѧѧدة عѧѧن مجѧѧالات العمѧѧل      ، الخدمѧѧة المقدمѧѧة  

هميѧة  أأساليبه ووسائله المتطورة الحديثة و تدعيم ما لديه من معلومات ومفاهيم، وهذا يبѧين  و
  .ساليب التدريبأترآيز الشرآات على 

، علѧѧى أدائهѧѧم الأمѧѧاميعمليѧѧة تѧѧدريب مѧѧوظفي الصѧѧف  ثѧѧرلأ حصѧѧائيةإذو دلالѧѧة  توجѧѧد فѧѧروق .٦
يعود ذلك إلى أهميѧة أن  و ).الجنس، العمر، المؤهل العلمي(تعزى إلى العوامل الديموغرافية 

يكون الموظف حاصل على مؤهل علمي مناسب لطبيعة العمѧل الѧذي يقѧوم بѧه؛ فѧالموظف ذا      
العمل أآبر من الموظف الحاصل على مؤهѧل   أداءالمؤهل العلمي المناسب تكون فاعليته في 

  . الفئات العمرية من حيث تقبلها للتدريبآذلك يبين أهمية . علمي أقل
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  التوصيات
  :يسا على ما تقدم من نتائج، توصي الدراسة بما يليتأس

سѧѧاليب التѧѧدريب المتبعѧѧة فѧѧي    أأهميѧѧة وضѧѧع خطѧѧط ذات مسѧѧتوى عѧѧالي تعمѧѧل علѧѧى تحديѧѧد        −
 . رفع آفاءة الجودة المقدمة للزبائنفي   همية اساليب التدريبأوذلك يعود إلى  ،الشرآة

−  ѧوظفي ال  ىأهمية الترآيز على مدة البرنامج التدريبي المعطѧف  لمѧامي صѧتلامهم    الأمѧل اسѧفب
 .مهامهم

تزيѧد  ن الشرآة بذلك لأ ،الأماميلموظفي الصف  الترآيز على التدريب الفني المعطىأهمية  −
 .من خبرة الموظف وبالتالي تحسين أدائه الوظيفي

 ،أهميѧѧة العمѧѧل علѧѧى تطѧѧوير البѧѧرامج التدريبيѧѧة مѧѧن حيѧѧث تناسѧѧب مѧѧدتها مѧѧع المѧѧادة المعطѧѧاة      −
 .للعمل على رفع الإنتاجية ورفع جودة خدمة الزبائن وتنويع أساليبها وذلك

عوجѧاج أو  إن ذلѧك يѧؤدي الѧى تقѧويم أي     لأمكانيات اللازمة لدعم التدريب لإضرورة توفير ا −
 .الأداءخلل في 

  .ضرورة تفعيل نظام الحوافز والمكافآت للموظفين وذلك لزيادة إنتاجيتهم وفاعليتهم −

فѧي قطѧاع الخѧدمات     الأمѧامي دو ان مѧوظفي الصѧف   ذ يبѧ إضرورة تكثيѧف البѧرامج التدريبيѧة     −
  .لى تكثيف التدريب لزيادة إنتاجيتهم وفاعليتهمإبحاجة 

 توصيف. دون القطاعات الأخرى ،بما أن الدراسة اقتصرت على قطاع الخدمات في الأردن −
فѧѧي  الأمѧѧاميالعѧѧاملين فѧѧي الصѧѧف    أداءالتѧѧدريب علѧѧى   أثѧѧربѧѧإجراء دراسѧѧة حѧѧول    الدراسѧѧة

 .ومقارنة نتائجها بنتائج هذه الدراسة ،خرىالقطاعات الا

 أداءالتѧدريب علѧى    أثѧر ومقارنѧة   ،إجراء دراسة مماثلة عن مؤسسات القطاع العـام المختلفѧة  −
 .والخاص ،بين القطاعين العام الأماميالعاملين في الصف 

 
  والأجنبية المراجع العربية

ودورهѧѧѧا فѧѧѧي العمليѧѧѧة  وظيفѧѧѧة تѧѧѧدريب المѧѧѧوارد البشѧѧѧرية. ")٢٠٠٧( .راغѧѧѧب ،أبѧѧѧو سѧѧѧويرح −
 .٤٥-٣٢ .)١١(٢ .مجلة الخليج العربي ."الإنتاجية

". التѧѧدريب والمسѧѧار الѧѧوظيفي للعѧѧاملين فѧѧي المؤسسѧѧات العربيѧѧة" .)٢٠٠٣( .حلمѧѧي ،الحكѧѧيم −
 . الإمارات العربية المتحدة .ورقة مقدمة إلى المؤتمر العربي الثاني للاستشارات والتدريب

  www.ccd.gov.jo .السنوي الإحصائيالتفرير . )٢٠٠٩(. دائرة مراقبة الشرآات −
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وسѧѧلوك  أداءالتѧѧدريب أثنѧѧاء الخدمѧѧة علѧѧى   أثѧѧر. ")٢٠٠٨( .يعقѧѧوب السѧѧيد يوسѧѧف ،الرفѧѧاعي −
-١٣ .)٨١( ٢٢.مجلѧة الإداري بالكويѧت  ". الموظفين المستفيدين من التدريب بدولة الكويѧت 

٥٢.  

العѧاملين   أداءالتѧدريب علѧى    أثѧر . ")٢٠٠٩. (مازن ،دويكاتو .أيمن ،غنامو .جهاد، ملايشة −
  .فلسطين .نابلس .جامعة النجاح الوطنية .بحث تخرج ."في قطاع التأمين

والعمليѧة التدريبيѧة فѧي     .تنميѧة الأعمѧال   فѧي  التѧدريب  دور. ")٢٠٠٥( .عمѧاد لطفѧي   ،ملحѧس  −
 .الأردن .عمان .بحث مقدم إلى مؤتمر التدريب الأردني الأول". غرفة التجارة

− Agarwal, V. Daniel, N. & Naik, N. (2007). "Role of Managerial 
Incentives and Discretion in Hedge Fund Performance". Working 
Paper. London Business School. 

− Anand, M. Sahay, B. & Saha, S. (2005). "Balanced Scorecard in 
Indian Companies". The Journal for Decision Makers. (30)2. 11-25. 

− Appiah, B. (2010). "The Impact of Training on Employee 
Performance: A Case Study of HFC Bank. UN published Thesis. 
Ashesi University College. 

− Barnow, B. & Smith, J. (2008). "Performance Management of U.S. 
Job Training Programs: Lessons from the Job Training Partnership 
Act". Public Finance and Management. (4)3. 24-43. 

− Bodimer, J. (2010). "Use Training and Development to Motivate 
Staff. Building Your Employee Training and Development Program. 
Department of Labor. (USDOL) (2000) Core and Customer 
Satisfaction Performance Measures for the Workforce Investment 
System". Training and Employment Guidance Letter. (1). 7-99. 

− Brown, D. (2002). "The Role of Work and Cultural Values in 
Occupational Choice. Satisfaction and Success: A Theoretical 
Statement". Journal of Counseling & Development. (80)1.  48–56. 

− Cao, Y. (2010). "The relationship among frontline employees' quality 
performance. Their personality traits, and their perception of the 
work environment''. Unpublished diss. Indiana State University. 



 ١٧٩١ـــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، ولبنى الزيات

  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

− Dean, A. (2005). ''Frontline employees' views on the factors that 
affect the delivery of service quality''. Unpublished diss.University of 
Newcastle. 

− Dearden, L. Reed, H. & Reenen, J. (2001). "The Impact of Training 
on Productivity and Wages: Evidence from British Panel Data". 
Centre for Economic Performance. London School of Economics and 
CEPR; Houghton Street. London. WC1E 2AE. 

− Haslinda, A. & Mahyuddin, M. (2009). "The Effectiveness of 
Training in the Public Service". American Journal of Scientific 
Research. (6). 39-51. 

− Kaplan, R. & Norton, D. (2001). "Transforming the Balanced 
Scorecard from Performance Measurement to Strategic 
Management". American Accounting Association. (15)1.  87-104. 

− Lim, E. & Noriega, N. (2007). "The need for leadership support in 
cross-cultural diversity management in hospitality curriculums". 
Consortium Journal of Hospitality & Tourism. (12)1. 65-74. 

− Long, L. DuBois, C. & Faley, R. (2008). "Online Training: The 
Value of Capturing Trainee Reactions". Journal of Workplace 
Learning. (20). 1- 21. 

− Mark, E. & Thomas, E. (2007). ''Customer orientation and 
salesperson performance''. European Journal of Marketing. 41.7/8. 

− Marschke, G. (2002). "Performance Incentives and Bureaucratic 
Behavior: Evidence from a Federal Bureaucracy". Unpublished diss. 
NY: Department of Economics. SUNY Albany. 

− McCabe, M. Davison, T. & George, K. (2007). "Effectiveness of 
staff training programs for behavioral problems among older people 
with dementia". Unpublished diss. School of Psychology. Deakin 
University. Victoria 3125. Australia. marita.mccabe@deakin.edu.au. 



 "...... فيأثر التدريب ودعم الإدارة العليا على أداء موظفي الصف الأمامي "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ١٧٩٢

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

− Mitcell, E. & Kusy. Jr. (1988)." The Effects of Types of Training on 
Support of Training among Corporate Managers". Performance 
Improved Quarterly. (1)2. 23-30. 

− Nicholas. & Michel. (2008). ''The effect of management commitment 
to service quality on front line employees' job attitudes .turnover 
intentions and service recovery performance in a new public 
management context ''. Journal of Strategic Marketing. (16)5. 

− Pfeffer, J. (1994). "Competitive Anvantage through Unleashing the 
Power of the Work Force". Harvard Business School Press. Boston. 
MA. 

− Sadri, G. Snyder, H. & Peggy, J. (1995). "Methodological Issues in 
Assessing Training Effectiveness". Journal of Managerial. (10)4. 30-
32.  

− Sahinidis, G. & Bouris, J. (2008). "Employee Perceived Training 
Effectiveness Relationship to Employee Attitudes". Journal of 
European Industrial Training. (32)1. 40- 63. 

− Sekaran, U. (2006). Research Methods for Business: A Skill 
Building Approach. Fourth edition. 

− Sels, L. (2002). "More is not necessarily better: the relationship 
between the quantity and quality of training efforts". The 
International Journal of Human Resource Management. (13)8. 1279-
1298. 

− Speckbacher, G. J. Bischof, & Pfeiffer, T. (2003). "A descriptive 
analysis on the implementation of Balanced Scorecards in German-
speaking countries". Management Accounting Research. (14)4. 361-
387. 

− Stephenson, D. (2008). "The Effectiveness of Workplace Training". 
National Institute Occupational Safety and Health.  

− Susan, N. & Jeffrey, S. (2002). "Strategic management training and 
commitment to planning: critical partners in stimulating firm 



 ١٧٩٣ـــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، ولبنى الزيات

  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

performance". International Journal of Training and Development. 
(2)2. 82–90. 

− Strother, J. (2002). "An Assessment of the effective of e- learning in 
cooperate training program. Florida Institute of Technology. The 
International Review of Research in Open and Distance Learning. 
(3)1. 34-45. 

− Tai, W. (2006). "Effects of Training Framing. General Self-Efficacy 
and Training Motivation on Trainees". Training Effectiveness. 
Personnel Review. (35)1. 51-65. 

− Tews, M. & Tracey, J. (2008). "An Empirical Examination of Post 
Training On-The-Job Supplements for Enhancing the Effectiveness 
of Interpersonal Skills". Training. Personnel Psychology. (61)2. 375- 
403 

− Vemic, J. (2007). "Employee Training and Development and the 
Learning Organization". Facta Universities. (4)2. 209-216. 

− Wallace, C. Eagleson, G. & Waldersee, R. (2000). "The sacrificial 
HR strategy in call centres". International Journal of Service Industry 
Management. (11)2. 174-184. 

− Speckbacher, G. J. Bischof. & Pfeiffer, T. (2003). "A descriptive 
analysis on the implementation of Balanced Scorecards in German-
speaking countries". Management Accounting Research. (14)4. 361-
387. 

− Susan, N. & Jeffrey, S. (2002). "Strategic management training and 
commitment to planning: critical partners in stimulating firm 
performance". International Journal of Training and Development. 
(2)2. 82–90. 



 "...... فيأثر التدريب ودعم الإدارة العليا على أداء موظفي الصف الأمامي "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ١٧٩٤

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

  )١(رقم ملحق 
  استبانه الدراسة

  
داخل القوسين اللذين يمѧثلان الإجابѧة التѧي تنطبѧق      (X)يرجى وضع إشارة  ):المعلومات العامة(الجزء الأول 

التي تعمل بهѧا فيمѧا يتعلѧق بѧالفقرة الأخيѧرة      وتعبئة الفراغ بالإجابة التي تنطبق على الشرآة  ،عليك في الفقرات الآتية
  :من الجزء الأول

  
  جنسال: أولاً
                          ذآرأنثى.  
  

  العمر: ثانياً
  سنة                   ٢٥  -٢٠أآثر من   سنة ٣٠ -٢٥أآثر من   
  سنة                    ٣٥ - ٣٠أآثر من  سنة ٤٠ -٣٥أآثر من   
 سنة                   ٤٥ - ٤٠ أآثر من  سنة  ٤٥أآثر من  
  

  :المؤهل العلمي : ثالثاً
                  دبلوم متوسط       بكالوريوس  
                    دبلوم عالي       ماجستير  
  غير ذلك يرجى ذآره                           ........................  
  

  حسب المؤهل العلميالتخصص : رابعاً
                  إدارة أعمال تسويق  
         نظم معلومات إدارية تمويل  
                      محاسبة أخرى تذآر لطفا  
 

في الشѧرآات الكبيѧرة    الأماميالعاملين في الصف  أداءالتدريب على  أثرتتعلق الفقرات الآتية ( :الجزء الثاني
في الخانة التѧي تقابѧل مسѧتوى الإجابѧة الѧذي       (X)يرجى وضع إشارة ). قطاع الخدمات في الأردن الحجم العاملة في

  :ينطبق على الشرآة التي تعمل بها من وجهة نظرك
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            .تتناسب مدة البرنامج التدريبي الواحد مع أهدافه  
            .عملية مستمرة الأماميلصف تدريب موظفي ا  
 الأمѧѧѧاميأن يكѧѧѧون تѧѧѧدريب مѧѧѧوظفي الصѧѧѧف   الإدارةتفضѧѧѧل   

  .خارج أوقات العمل الرسمي
          

قبѧѧل  ،الأمѧѧاميمѧѧدد بѧѧرامج التѧѧدريب مناسѧѧبة لمѧѧوظفي الصѧѧف   
  .شروعهم بالعمل
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بتحديد المدة المناسѧبة للبرنѧامج التѧدريبي الواحѧد      الإدارة تهتم  
  .وفقا لمتطلبات العمل

          

            .خلال أوقات العمل الأمامييجري تدريب موظفي الصف   
تحѧѧѧѧѧدد موضѧѧѧѧѧوعات البرنѧѧѧѧѧامج التѧѧѧѧѧدريبي بعѧѧѧѧѧد تشѧѧѧѧѧخيص      

  .الأماميلموظفي الصف ) الحالية(الاحتياجات التدريبية 
          

علѧѧѧى  الأمѧѧѧاميريبيѧѧѧة لمѧѧѧوظفي الصѧѧѧف  ترآѧѧѧز البѧѧѧرامج التد   
  ).الفني(التدريب التقني 

          

تحدد موضѧوعات البرنѧامج التѧدريبي بعѧد تقѧدير الاحتياجѧات         
  .الأماميلموظفي الصف ) المستقبلية(المتوقعة

          

علѧѧѧى  الأمѧѧѧاميترآѧѧѧز البѧѧѧرامج التدريبيѧѧѧة لمѧѧѧوظفي الصѧѧѧف     
  .التدريب الإداري

          

علѧѧى  ،الأمѧѧاميلمѧѧوظفي الصѧѧف   تشѧѧتمل البѧѧرامج التدريبيѧѧة    
  .التدريب الإداري والتقني معا

          

 الأمѧѧѧѧѧاميتتضѧѧѧѧѧمن البѧѧѧѧѧرامج التدريبيѧѧѧѧѧة لمѧѧѧѧѧوظفي الصѧѧѧѧѧف   
  .موضوعات تتعلق بخدمة العملاء

          

 الأمѧامي ترآز البرامج التدريبية على تزويد مѧوظفي الصѧف     
  .تصال مع العملاءلإبمهارات ا

          

            .ء تنفيذ برامج التدريبيستخدم أسلوب المحاضرات أثنا  
            .ترآز البرامج التدريبية على موضوعات تدوير العمل  
التفاعل بين المѧدرب والمتѧدربين مѧن الأسѧاليب المعتمѧدة فѧي         

  .تنفيذ جميع برامج التدريب
          

يرآز المدربون على أسلوب المناقشة والحوار عبر الجلسات   
  .التدريبية

          

حالات و مواقف تدريبية علѧى المشѧارآين    يعرض المدربون  
  .في البرنامج التدريبي

          

تسѧѧѧتخدم الأفѧѧѧلام التدريبيѧѧѧة آوسѧѧѧيلة منشѧѧѧطة لتقبѧѧѧل مغѧѧѧزى        
  .التدريب

          

العليѧѧا التسѧѧهيلات والإمكانيѧѧات اللازمѧѧة لѧѧدعم      الإدارةتѧѧوفر   
  .الأماميتنفيذ تدريب موظفي الصف 

          

            .الأماميريب موظفي الصف العليا اهتماما لتد الإدارةتعطي   
العليا التѧدريب آأولويѧة لѧدعم مهѧارات مѧوظفي       الإدارةتضع   

  .الأماميالصف 
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قبѧѧل الأمѧѧاميالعليѧѧا بتѧѧدريب مѧѧوظفي الصѧѧفالإدارةتلتѧѧزم  
 .استلامهم مهامهم

          

            .نا يعنى بالبرامج التدريبيةيوجد قسم في شرآت  
العليا جانبا من موازنة الشرآة لتنفيذ برامج الإدارةتخصص  

 .الأماميالتدريب لموظفي الصف
          

المهѧام الموآولѧة إلѧيهم حسѧب     الأمѧاميينجز مѧوظفي الصѧف  
 .الخطة

          

مѧѧع الوقѧѧت بشѧѧكل آفѧѧؤ فѧѧي  الأمѧѧامييتعامѧѧل مѧѧوظفي الصѧѧف  
 .آولة إليهمانجاز المهام المو

          

علѧى مكافѧآت معنويѧة جѧراء      الأمѧامي حصل موظفي الصѧف    
  .أدائهم

          

بنوعيѧѧة المهѧѧام المنجѧѧزة مѧѧن    الأمѧѧامييهѧѧتم مѧѧوظفي الصѧѧف    
  .قبلهم

          

            .في تقدم الأمامييلاحظ أن إنتاجية موظفي الصف   
علѧѧى مكافѧѧآت ماليѧѧة جѧѧراء   الأمѧѧاميحصѧѧل مѧѧوظفي الصѧѧف    

  .أدائهم
          

            .بمظهرهم أمام الزبائن الأماميعتني موظفي الصف ي  
            .يتم الوفاء بتقديم الخدمة أو المنتج للزبون في الوقت المحدد  
            . تؤدى الخدمة أو المنتج بالشكل السليم من المرة الأولى  
هتمامѧѧا ملحوظѧѧا فѧѧي حѧѧل    إالأمѧѧامييظهѧѧر مѧѧوظفي الصѧѧف  

 .مشاآل الزبائن أول بأول
          

بشѧѧكل دائѧѧم لاحتياجѧѧات   الأمѧѧامييسѧѧتجيب مѧѧوظفي الصѧѧف  
 .الزبائن

          

العمѧѧل لمѧѧوظفي الصѧѧف  أداءتطѧѧور بѧѧرامج التѧѧدريب نوعيѧѧة  
 .الأمامي

          

علѧѧى الحضѧѧور للعمѧѧل فѧѧي   الأمѧѧامييحѧѧافظ مѧѧوظفي الصѧѧف  
 .الوقت المحدد

          

            . بالعمل الأماميالصف  ويستمتع موظف  
            . بايجابية عن عملهم اميالأمالصف  ويتحدث موظف  
بانجѧاز المهѧام الموآولѧة إلѧيهم     الأمѧاميالصѧفويبادر موظف  

 .طوعا
          

والمѧѧѧديرين ايجابيѧѧѧة الأمѧѧѧاميالعلاقѧѧѧة بѧѧѧين مѧѧѧوظفي الصѧѧѧف  
 .لصالح العمل

          

            الآخرين بالعمل بالشرآة الأماميالصف  ويوصي موظف  
  


