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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
 

 المقدمة:  .1.1
 

تُعدّ الموارد البشرررررررريزة اليوهري اللوييزة العل تاوا منهما الممعمار المعاحرررررررريي  ل تتاهت جيدا ما ا  ررررررررعياتهلهة  
والعشررررةهنهة  م  لد يعد رُمعي ملع العملرررري البشرررري  كوحررررغي يليد تغنغة تشررررةهنهة رمبةل تانهلررررما  ك  جحررررب   

ا سهة وا عدايعما. وقد شمد حا  مداري الموارد البشيزة  يُعاي  بامعباره جحلًا ا عياتهلهًّا يُسمد  ل خنت المهري العم
تتو ر ممهارة خلً  العاود اخخهيي  اتعار   همرا يل الردور ايدار  العانهرد  الماعلرررررررررررررري منع شرررررررررررررر و  اخ ياد 
وإجياءار العوظهف واليواتب ملع دور شررريزس ا رررعياتهلل يُشرررارة  ل حرررهامة الي زة الم  رررسرررهة وتمغه يا. وقد  

ا باختشرررررتة العشرررررةهنهة الهويهة يدارار الموارد البشررررريزة  ومنع رج رررررما ممنهار  ج يز ي ا العت و  ايعماياا يعراردا
العل تمث  تاتة العماس المباشيي كهل ايداري والموظغهل  وتشم  يعاللة   (HR Operations) الموارد البشيزة

المعايلًر ايدارزة وإداري كهاتار الموظغهل وتاديد الخديار الداخنهة المعمومة. م  وغاءي ي ه العمنهار و رريمة  
الغنهة لنممعمة  متلازيا   ت ثيا   اط  ل رضرا الموظغهل الداخنههل  ك  تمعسسرا  بشرس  يباشري منع ايتعاجهة  

 .(Cayrat & Boxall, 2023) وحورتما الم  سهة

ي لعتوزي وغاءار  و ل ي ا السررررهاب  ربيز العدرزب الداخنل كوحررررغي جحد جكيز ا  ررررعثمارار العل يمسل ج  تُوجا
يوظغل ممنهار الموارد البشريزة ور   يسرعوأ جداممد. وزُالرد بالعدرزب الداخنل تنس البيايا واختشرتة العدرزبهة  

ع يوارديا وخبياتما الداخنهة  وتُيامل خلررررررروحرررررررهة كه ة  العل تُلرررررررماد وتُمغا  داخ  الممعمة  اتما  با معماد من
العمر  ويعتنبراتمرا الغعنهرة. وزعمهر ير ا الموا يل العردرزرب باردرتري منع اليرط المبراشرررررررررررررري كهل المتعوأ العردرزبل  
والعتررديررار الواقعهررة العل رواجممررا الموظغو   ل يمررايمد الهويهررة   هررررررررررررررلًا مل ييوتعرري  ل العوقهرر  والعمغهرر   
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واتخغاض تغنغعي المسررررررررررررربهة ياارتةا بالبيايا العدرزبهة الخارجهة. وت ود المعيزار ايدارزة التدرثة  ومعيزة رجس 
المرا  البشرررررررررررررري  وتعيزرة الععند العمعهمل  ج  ا  ررررررررررررررعثمرار  ل تردرزرب الموظغهل وتتوزي يمراراتمد يُعرز يل  

ل جودي يخيجاتمد  ويو يا رمتبت بشررررس  خا  منع   يوظغل ممنهار الموارد البشرررريزة ال رل متعاجهعمد وزُتسررررّ
 رععاينو  ي  حلد وبهي يل المعايلًر والتنبار  ار التبهعة التسرررررا رررررة والميتبتة بموامهد تمامهة حرررررارية

(Leontes & Hoole, 2024). 

جيا يغموا جودي الخدية  ل مطار ممنهار الموارد البشيزة الداخنهة  هشهي ملع يدأ تنبهة الخديار المادية يل  
مداري الموارد البشرررررررررررريزة لعوقعار العملًء الداخنههل واحعهاجاتمد  و لس يل حهت الدقة وا  ررررررررررررعلابة والموثوقهة 

لعُتبات  ل  SERVQUAL ديرررة وممو دوالععررراطف والمعمي المممل. وقرررد تتورر تمرررا د قهررراس جودي الخررر
ا لنخدية وإلع الموظغهل واخقسرراا   كه ار العم  الداخنهة  حهت رُمعي ملع مدارار الموارد البشرريزة كوحررغما يرودا
اخخيأ كوحغمد مملًء داخنههل يسعتاو  يسعوأ ماٍ  يل جودي الخدية. وزيتبط بمغموا اللودي ارتباطاا وثهااا  

ال   ياهس المدي الريمهة اللًزية يتماا يعاينة جو  (Turnaround Time) لًر ي شرررررررررررري زيل متلاز المعاي
طنب يا يم  لتعة تاديمي حعع تسررنهمي بشررس  تمامل  وزُعدّ يل جيد ي شرريار اخداء العشررةهنل يدارار الموارد 
البشرررررريزة  م  م  تمخي المعايلًر رولّد حالة يل مدا اليضررررررا لدأ الموظغهل وزُعيق   ررررررهي العم   ل اخقسرررررراا  

 .(Yıldız etal., 2024) المخعنغة

وتغعسررررب ي ه الدرا ررررة جيمهة خاحررررة  ل ضرررروء العتو ر الغبيأ العل تشررررمديا الممنغة العيرهة السررررعودية  ل 
  العل ته  رجس الما  البشي   ل حمهد جولوزاتما وتسعع ملع ر   وغاءي اخداء الم  سل 2030مطار ر زة  

ا قعلرراد  اخربي  ل الممنغة  ل الاتامهل العاا والخا . وتمث  يدرمة اليزاض كوحررغما العاحررمة والميور  
كه رة خلرررررررررررررربرة لردرا ررررررررررررررة واق  مدارار الموارد البشرررررررررررررريزرة  تعياا لعموا الممعمرار العراينرة  همرا وتغراور جحلرايمرا  
وقتاماتما   هرلًا مل العما سرهة العالهة  ل  روب العم  العل تغيض منع ي ه ايدارار تاديد خديار بمسرعوأ  

غغاءار وا رررررررررررعاتاكما. وما ج  العوجي التسويل تتو العتو  اليقمل ماٍ  يل اللودي والسررررررررررريمة لنتغا  منع ال
ور   وغاءي ايتغاب رُنرا مدارار الموارد البشررررررريزة بمياجعة ج رررررررالهبما العشرررررررةهنهة وتبمل يمار رررررررار تدرزبهة  عالة 

 .(Bafail & Salih, 2024) تهمل يواربة ي ه المعةهيار المعسارمة
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ومنع اليمد يل ا يعماا المعمايل بموضررررررررررروا العدرزب وجثيه  ل اخداء الم  رررررررررررسرررررررررررل  م  ج  اخدكهار العيرهة  
والمتنهة   ترا  تغعاي ملع درا رررررار يعخلرررررلرررررة تيرط بشرررررس  يباشررررري كهل العدرزب الداخنل لموظغل ممنهار  

ا ورهل يخيجار تشرةهنهة يتددي ولودي الخدية وزيل م تلاز المعايلًر. م  رورر يععد  الموارد البشريزة تتدردا
الدرا رررار السررراباة منع العدرزب بمعماه العاا جو منع   ار وظهغهة جخيأ  يما يُخنّف  لوي يعي هة تسرررعع ي ه 
الدرا ررررررة ملع  رررررردّيا. ويل يما  تمتل ي ه الدرا ررررررة لعسررررررعغشررررررف جثي العدرزب الداخنل لموظغل ممنهار الموارد 

تانه  زيل متلاز المعايلًر  يل خلً  درا ررررة يهداتهة تسررررعمد  مدارار البشرررريزة منع جودي الخدية المادية و 
الموارد البشرررررررررررررريزرة  ل يمعمرار يخعراري بمردرمرة اليزراض  عينرةا  ل تارديد مطرار منمل وممنل يُسررررررررررررررمد  ل تعرزر  

 .  امنهة ي ه ايدارار وتتسهل يخيجاتما العشةهنهة

 مشكلة الدراسة  .1.2

تواجي مدارار الموارد البشيزة  ل الممعمار العاينة بمدرمة اليزاض تتديار تشةهنهة يععددي تعمث   ل ترارد 
حلد المعايلًر وتمومما  وارتغاا توقعار العملًء الداخنههل  هما يخص  يمة ايتلاز وجودي الخدية   ل ظ   

والعمعه ا قعلادية  العتو ر  تغيضما  العةهي  يعسارمة  مم   كي زة  كه ة  الميتبتة  يُتيح  2030مهة  ورهمما   .
العدرزب الداخنل كوحغي جداي رمهسهة لعتوزي قدرار الموظغهل ويعاللة جوجي الالور  ل اخداء العشةهنل   إ   
العلًقة كهل ي ا العدرزب ورهل تتسهل جودي الخدية وتانه  زيل متلاز المعايلًر  ل  هاب ممنهار الموارد  

ا لد تت ظَ با يعماا البتثل الغا ل   واء منع المسعوأ المعي  جو العتبهال  يما يُشسّ  مشسالهة  البشيزة تتدردا
 .بتثهة تسعدمل الدرا ة والعمتهص 

  لوار منع المسعوأ المعي   .1.2.1

منع اليمد يل مراري اخدكهار العل تماول  يوضوا العدرزب وجثيه  ل اخداء الوظهغل والم  سل بشس  ماا   
م  ج  ايطار المعي  الخا  بالعدرزب الداخنل لموظغل ممنهار الموارد البشيزة يعاتل يل قلور واض .  

كهل العدرزب الداخنل والخارجل يل حهت  مععد الدرا ار الساباة تماول  العدرزب بمغمويي الشاي  دو  العمههر  
علهار العمثهي والمخيجار  وما جتما لد تغُيد ايعماياا وا هاا لموظغل ممنهار الموارد البشيزة كوحغمد   ة وظهغهة  
الداخنل.  هلًا مل   العشةهنهة والدور الخديل الموجي لنعمه    ار طبهعة خاحة تلم  كهل المماا ايدارزة 
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 لس  رُلًحظ ج  المما د المعيزة المسعخدية  ل تغسهي العلًقة كهل العدرزب واخداء  ومعيزة رجس الما  البشي   
تُخعبي بشس  واٍ   ل  هاب ممنهار الموارد البشيزة الداخنهة  يما رعية  ياماا   العمعهمل  لد  الععند  وتعيزة 

يخيجار تشةهنهة يتددي ولودي الخدية وزيل ايتلاز. تعيزًّا  ل  مد وهغهة اتعاا  جثي العدرزب الداخنل ملع  
رعلمهد البيتايا   )ر لس  تغعاي اخدكهار ملع مطار يغايهمل يعغاي  ريرط كهل جبعاد العدرزب الداخنل المخعنغة  

ووغاءي المدررهل الداخنههل  ويلًءية المتعوأ  وج الهب العاههد) ورهل اخبعاد المععددي للودي الخدية الداخنهة 
ا  ل اخدكهار العيرهة والمتنهة العل   وي شيار الغغاءي الريمهة  ل متلاز المعايلًر. وزرداد ي ا الالور وضوحا
تادراا يا تتيق  ملع ي ا الموضوا بشس  يعخلص  يما يلع  يل اللعورة بمسا  كماء ج اس تعي  يتنل  

 .رُيامل خلوحهة كه ة العم  السعودية وتتدياتما

  لوار منع المسعوأ العتبهال  .1.2.2

منع اللعهد العتبهال  تبيز يلمومة يل الغلوار العل تُعمّت يشسنة الدرا ة.  الملًحعة المهداتهة تشهي ملع  
ج  وثهياا يل مدارار الموارد البشيزة  ل يمعمار يدرمة اليزاض تععمد كيايا تدرزبهة داخنهة تغعاي ملع العختهط  

هة  يما يُهعف جثييا المعوق   ل تتسهل جودي الخدية الممملل وا رتباط الواض  با حعهاجار العشةهنهة الغعن
رما ج  مهاب ي شيار جداء واضتة وياا ة للودي الخدية الداخنهة وزيل متلاز المعايلًر  .وتسيز  المعايلًر 

 ل وثهي يل ي ه ايدارار يُلعّب ممنهة تاههد اخثي الغعنل لنعدرزب الداخنل. وتُشهي شساوأ الموظغهل واخقساا  
اينة ي  مدارار الموارد البشيزة  ل مدرد يل الممعمار ملع وجود تمخهيار ينمو ة  ل متلاز المعايلًر  المعع

وتغاور  ل يسعوأ جودي الخدية المادية  وضعف  ل ا علابة بعض يوظغل العمنهار  ويل ي شيار قد  
ليقمل المعسارا ال   تشمده تغو  ييتبتة بعدا وغاية العدرزب جو مدا  امنهعي. ملًوي منع  لس   إ  العتو  ا

تامهة حدرثة وإجياءار  الممعمار السعودية يغيض منع يوظغل ممنهار الموارد البشيزة الععاي  ي  جتعمة 
يعةهيي با عميار  ويو يا رعتنب تدرزباا داخنهًّا يسعميًّا ويتدّثاا  مهي ج  الواق  العمنل يسشف مل  لوي كهل 

العدرزبهة المعاحة  عنهًّا. و لس    تعو ي درا ار يهداتهة وا هة  ل البه ة  يعتنبار ي ا العتو  ورهل البيايا  
السعودية تاهس بشس  ومّل وتومل جثي العدرزب الداخنل  ل تتسهل يخيجار ممنهار الموارد البشيزة  يما 

 .ا العدرزبهةيتيا حاتعل الايار يل جدلة منمهة يوثوقة يمسل ا  عماد ملهما  ل تخلهص الموارد وتلمهد البياي 
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ما أثر التدريب   :و ل ضوء يا تادا يل  لوار تعيزة وتتبهاهة  تعبنور يشسنة الدرا ة  ل الس ا  اليمهسل العالل
الداخلي لموظفي عمليات الموارد البشرية على جودة الخدمة المقدمة وتقليل زمن إنجاز المعاملات في إدارات  

 الموارد البشرية بمدينة الرياض؟

 

 

 
 

 أهمية الدراسة .1.3
 

 على المستوى النظري:  .1.3.1
تسعمد ي ه الدرا ة جيمهعما المعيزة يل ووتما تسعع ملع  د  لوي واضتة  ل اخدكهار ايدارزة العيرهة والمتنهة  

 مل خلً  العيوهر منع   ة وظهغهة     المععناة بالعلًقة كهل العدرزب الداخنل ويخيجار ممنهار الموارد البشيزة
 .يتددي يل يوظغو ممنهار الموارد البشيزة

ا لغهغهة اتعساس العدرزب الداخنل منع اخداء العشةهنل  كد ا    تُسمد الدرا ة  ل تاديد  مد جممت وجرثي تخللا
 يل الععمهمار الوا عة العل تتةع منع وثهي يل الدرا ار الساباة.  

رما تُسمد الدرا ة  ل مثياء ايطار المعي  يل خلً  اخعبار يدأ اتتباب تعيزار رجس الما  البشي  والععند  
العمعهمل وجودي الخدية الداخنهة  ل  هاب ممنهار الموارد البشيزة ضمل البه ة السعودية  يما رُعه  تاههد يدأ  

 معهمهة المخعنغة.  قاكنهة ي ه المعيزار لنععمهد مبي السهاقار الثاا هة والع

تسعع الدرا ة ملع كماء تمو د يغايهمل ريرط كهل جبعاد العدرزب الداخنل المععددي ورهل ي شيار جودي الخدية  
ا تعيزًّا لنباحثهل المسعابنههل  ل ي ا التا .   وزيل ايتلاز  ويو يا يُمسل ج  يُشسّ  ج ا ا

العماو    ملع  يغعاي  ررا   ا  ل يوضوا    العيرهة ييجعاا منمهًّا يعخللا المسعبة  ملع  الدرا ة و لس  وتُههف 
 .البتثل المعمت  خاحة  ل ظ  العتو ر العل تشمديا كه ة اخمما  السعودية
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 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 
منع اللعهد العتبهال  تعلنع جيمهة ي ه الدرا ة  ل تاديمما تعاما يهداتهة يبمهة منع جدلة منمهة يمسل ج   
يسعغهد يمما يدريو مدارار الموارد البشيزة وحاتعو الايار  ل الممعمار العاينة بمدرمة اليزاض والممنغة مموياا. 

وتتسهل جودي الخدية وتانه  زيل متلاز المعايلًر      مل خلً  الغشف مل طبهعة العلًقة كهل العدرزب الداخنل
ا يوضومهًّا لعبيزي ا  عثمار  ل كيايا العدرزب الداخنل وتتدرد جولوزاتي.    تُو ي الدرا ة ج ا ا

رما تُسمد  ل توجهي الممعمار تتو تلمهد كيايا تدرزبهة داخنهة جرثي  امنهة يل خلً  تتدرد اخبعاد العدرزبهة  
اخرثي تمثهياا  ل المخيجار العشةهنهة  يما يُسامد  ل تخلهص الموارد بشس  جرثي وغاءي وتلمب ايتغاب منع  

  .كيايا  ار مامد يتدود 

وتخدا الدرا ة و لس العوجمار الوطمهة  ل الممنغة العيرهة السعودية تتو ر   وغاءي اخداء الم  سل وتتسهل  
  م  تُادا ر زة واقعهة لممار ار العدرزب 2030كه ة العم  وتتوزي رجس الما  البشي  و ااا لمسعمد ار ر زة  

 الداخنل  ل مدارار الموارد البشيزة ويدأ  امنهعما. 

تُغهد تعاما الدرا ة المسعشارزل والمعخللهل  ل العتوزي العمعهمل  ل كماء حنو  تدرزبهة يخللة لغيب   
ممنهار الموارد البشيزة   هلًا مل ميساتهة ا عغادي اللمار اليقاكهة والعمعهمهة يل يخيجاتما  ل وض  يعارهي  

 .العاينهل  هما ا عيشادية للودي خديار الموارد البشيزة الداخنهة وتتوزي قدرار 

 

 أسئلة الدراسة  1.2

 :السؤال الرئيسي
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ما أثر التدريب الداخلي لموظفي عمليات الموارد البشرية بأبعاده )تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج  
التدريبية، أساليب التدريب المُطبّقة، تقييم البرامج التدريبية( على جودة الخدمة وتقليل زمن إنجاز المعاملات  

 في إدارات الموارد البشرية بمدينة الرياض؟

 :الأسئلة الفرعية

يا جثي تتدرد ا حعهاجار العدرزبهة لموظغل ممنهار الموارد البشيزة منع جودي الخدية وتانه  زيل   .1
 متلاز المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض؟

يا جثي تلمهد البيايا العدرزبهة لموظغل ممنهار الموارد البشيزة منع جودي الخدية وتانه  زيل متلاز  .2
 المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض؟ 

يا جثي ج الهب العدرزب المُتبّاة لموظغل ممنهار الموارد البشيزة منع جودي الخدية وتانه  زيل متلاز   .3
 المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض؟ 

يا جثي تاههد البيايا العدرزبهة لموظغل ممنهار الموارد البشيزة منع جودي الخدية وتانه  زيل متلاز   .4
 المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض؟ 

 أهداف الدراسة  1.3

 :الهدف الرئيسي

تمد  ي ه الدرا ة ملع قهاس جثي العدرزب الداخنل لموظغل ممنهار الموارد البشيزة بمبعاده (تتدرد ا حعهاجار  
العدرزبهة  تلمهد البيايا العدرزبهة  ج الهب العدرزب المُتبّاة  تاههد البيايا العدرزبهة) منع جودي الخدية وتانه   

 .ة بمدرمة اليزاض زيل متلاز المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيز

 :الأهداف الفرعية

تشخهص واق  العدرزب الداخنل التالل ويسعوأ تتبهاي  ل مدارار الموارد البشيزة بالاتامهل التسويل   .1
 .والخا   ل يدرمة اليزاض  والوقو  منع يواطل الاوي والهعف  هي



10 

   

بما يشمني يل تتنه  الغلوار الممارزة وررط ا حعهاجار   — تتنه  جثي بُعد تتدرد ا حعهاجار العدرزبهة  .2
منع يسعوأ جودي الخدية وزيل متلاز المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة  — باخيدا  العمعهمهة

 .المبتوثة

العدرزبهة   .3 البيايا  بُعد تلمهد  جثي  العدرزبل وحهامة اخيدا     —قهاس  المتعوأ  يل حهت يلًءية 
 .منع جودي الخدية المُادّية لنمسعغهدرل و يمة متماء المعايلًر  — وتسنس  الوحدار الععنهمهة

 واء جرات  تدرزباا منع رجس العم  جا يتاراي جا تعنّماا  — ا عالاء جثي بُعد ج الهب العدرزب المُتبّاة .4
 .منع يسعوأ جودي الخدية ووغاءي متلاز المعايلًر   —ملغعيوتهاا جا ورش مم  تتبهاهة 

بما رعهممي يل قهاس رضا المعدررهل واخعبار الععنّد ورحد    —كها  جثي بُعد تاههد البيايا العدرزبهة   .5
 .منع تتسهل جودي الخدية وتانهص اخطي الريمهة يتلاز المعايلًر   —العةهّي السنوول وقهاس العامد  

تتدرد يسعوأ جودي الخدية التالل المُادّا يل مدارار الموارد البشيزة  ل يدرمة اليزاض يل وجمة تعي  .6
 .الموظغهل العاينهل  هما ويل وجمة تعي المسعغهدرل الداخنههل

العل  .7 المعايلًر  وتتدرد  البشيزة  الموارد  مدارار  اليمهسهة  ل  المعايلًر  متلاز  زيل  يعو ط  قهاس 
 .تسعةيب وقعاا جطو  يل المعارهي الميجعهة المابولة

الداخنل   .8 العدرزب  يل  العامد  تععهد  تُسمد  ل  لنعتبهت  قاكنة  ممنهة  وتوحهار  ياعيح  مطار  حهامة 
 .2030وتتسهل وغاءي ممنهار الموارد البشيزة بما رعواءا ي  يعتنبار ر زة الممنغة 

 فرضيات الدراسة  1.4

 :الفرضية الرئيسية الأولى

H₀₁: روجد جثي  و د لة محلامهة ممد يسعوأ يعموزة   (α ≤ 0.05)   لنعدرزب الداخنل لموظغل ممنهار
الموارد البشيزة بمبعاده يلعمعة (تتدرد ا حعهاجار العدرزبهة  تلمهد البيايا العدرزبهة  ج الهب العدرزب المُتبّاة   

العدرزبهة البيايا  بمدرمة   )تاههد  البشيزة  الموارد  مدارار  المعايلًر  ل  متلاز  وتانه  زيل  الخدية  منع جودي 
 .اليزاض 

 :وتتفرع منها الفرضيات الآتية
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• H₀₁ₐ:  روجد جثي  و د لة محلامهة ممد يسعوأ   (α ≤ 0.05)   منع  لعتدرد ا حعهاجار العدرزبهة
 .جودي الخدية وتانه  زيل متلاز المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض 

• H₀₁ᵦ:  روجد جثي  و د لة محلامهة ممد يسعوأ   (α ≤ 0.05)   منع  لعلمهد البيايا العدرزبهة
 .جودي الخدية وتانه  زيل متلاز المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض 

• H₀₁꜀:  روجد جثي  و د لة محلامهة ممد يسعوأ   (α ≤ 0.05)   منع  خ الهب العدرزب المُتبّاة
 .جودي الخدية وتانه  زيل متلاز المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض 

• H₀₁ᵈ:  روجد جثي  و د لة محلامهة ممد يسعوأ   (α ≤ 0.05)   منع جودي  لعاههد البيايا العدرزبهة
 .الخدية وتانه  زيل متلاز المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض 

 

 نموذج الدراسة  1.5

 

 .ممداد الباحت كماءا منع اخدكهار والدرا ار الساباة :المصدر

 منهجية الدراسة 1.6

 أولًا: منهج الدراسة 

 عععمد ي ه الدرا ة منع الممما الوحغل العتنهنل ال   يُعدّ اخرثي يلًءية لتبهعة العاييي المدرو ة  حهت 
 هُوظاف ي ا الممما  ل وحف واق  العدرزب الداخنل  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض وحغاا دقهااا  

اد العدرزب الداخنل (المعةهي المسعا ) وو ٍّ يل جودي  ويمملهاا  ثد تتنه  العلًقار ا رتباطهة والسببهة كهل جبع
الخدية وزيل متلاز المعايلًر (المعةهيزل العابعهل). و هعد الععاي  ي  البهاتار تعايلًا ومّهاا با عخداا اخدوار 

 .ايحلامهة المما بة  خعبار  يضهار الدرا ة وا عخلً  المعاما
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رما  عسعمد الدرا ة  ل مطاريا المعي  ملع الممما ا  عايامل يل خلً  يياجعة شاينة ويمملهة للأدكهار 
ت طّي   يعهمة  تعيزة  قامدي  كماء  كمد   الدرا ة   بمعةهيار  اللنة  واخجمبهة  ار  العيرهة  الساباة  والدرا ار 

 .ي قهاس  ار حدب وثبار ييتغعهلالمعةهيار وتُتدّد جبعاديا وي شيار قها ما  وتُمسّل يل تتوزي جدا 

 ثانياً: مجتمع الدراسة وعينتها

 هعغو  يلعم  الدرا ة يل جمه  الموظغهل العاينهل  ل مدارار وجقساا الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض  ل و ٍّ  
يل الاتامهل التسويل والخا . وو ااا لبهاتار وزاري الموارد البشيزة والعممهة ا جعمامهة ورهاتار يه ة ايحلاء 

) ينهو  ماي  يوزمهل كهل الاتامهل التسويل 6.9(  العاية  ربنغ مجمالل العاينهل  ل يمتاة اليزاض تتو
والخا   وزُادّر مدد العاينهل  ل مدارار الموارد البشيزة  ل الممعمار الغبيأ والمعو تة باليزاض بما رعياوح  

) يوظف ويوظغة. و عععمد الدرا ة منع مطار يلعمعل يشم  مدارار الموارد 20,000) و ( 15,000كهل (
عمة تهد يخعنف اخحلاا والاتامار  يُادّر مدد العاينهل  ل جقساا العمنهار  هما كمتو ) يم50البشيزة  ل (
 .يوظف ويوظغة (2,500)

و هعد اخعهار مهمة الدرا ة با عخداا ج نوب العهمة التباهة العشوامهة العما بهة لهما  تمثه  و ٍّ يل الاتاا  
التسويل والاتاا الخا   وو لس تمثه  المسعوزار الوظهغهة المخعنغة. وا عماداا ملع جداو  تتدرد حلد العهمة  

) يوظف   إ  التد اخدتع المتنوب لنعهمة  2,500ورا عياض يلعم  قدره ( (Krejcie & Morgan, 1970) لر
) ا عباتة لهما  تتاهت تسبة ا عيداد وا هة تعلاوز التد اخدتع  400) يغيدي. و هعد توزز  (334 هسو  (

نع  ) ا عباتة م200) ا عباتة منع مدارار الموارد البشيزة  ل الاتاا التسويل و(200المتنوب  يوزمة كواق  (
 .ة  ل الاتاا الخا  مدارار الموارد البشيز

 ثالثاً: مصادر جمع البيانات 

 عععمد الدرا ة منع تومهل يل يلادر جم  البهاتار: الملادر الثاتوزة المعمثنة  ل الغعب والمياج  العنمهة  
والي ام  اللايعهة والدورزار والمللًر المتسّمة وقوامد البهاتار ايلغعيوتهة والعاارزي الي مهة اللادري مل  
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وزاري الموارد البشيزة والعممهة ا جعمامهة ويه ة ايحلاء العاية  و لس لبماء ايطار المعي  لندرا ة. والملادر  
 .اخولهة المعمثنة  ل ا  عباتة العل  هعد تتوزييا وتتسهمما للم  البهاتار المهداتهة يل ج ياد مهمة الدرا ة

 رابعاً: أداة الدراسة )الاستبانة(

 : هعد تلمهد ا عباتة يُتسّمة ومداي رمهسهة للم  البهاتار اخولهة  و ععغو  يل اخقساا العالهة

عدد  المحور القسم
 الفقرات

الخبيي   اخو  العنمل   موار  الم ي   العمي   (اللمس   والعمعهمهة  الديموميا هة  البهاتار 
 المسعوأ الوظهغل  الاتاا)

  ايار  6

  ايار  4 بُعد تتدرد ا حعهاجار العدرزبهة  الثاتل 

  ايار  4 بُعد تلمهد البيايا العدرزبهة  الثالت 

  ايار  4 بُعد ج الهب العدرزب المُتبّاة  الياب  

  ايار  4 بُعد تاههد البيايا العدرزبهة  الخايس

  ايار  10 جودي الخدية المادية (يعةهي تاب  جو ) السادس

  ايار  10 تانه  زيل متلاز المعايلًر (يعةهي تاب  ثاٍ )  الساب  
 

 فقرة 36 الإجمالي )بدون البيانات الديموغرافية( 

  مهي  2  مهي يوا ت =  3  يتارد = 4  يوا ت =  5و هعد ا عخداا ياهاس لهسير الخما ل (يوا ت بشدي =  
) لاهاس درجة ا علابة المبتوثهل. وما  هعد العتات يل حدب اخداي مبي اللدب العايي   1يوا ت بشدي =  

العتنه (با عخداا  البمامل  واللدب  المعخللهل)  المتسّمهل  يل  مدد  منع  العووهد )   (ميضما  العاينل    
 .والعتات يل ثباتما با عخداا يعاي  ويوتباخ جلغا

 خامساً: الأساليب الإحصائية المستخدمة 



14 

   

ا جعمامهة لنعنوا  ايحلامهة  الترية  كيتايا  با عخداا  الدرا ة  كهاتار  تتنه    وريتايا (SPSS)  هعد 

(AMOS) جو (SmartPLS)   لنمم جة بالمعاد ر البمامهة  و عشم  اخ الهب ايحلامهة يا رنل: ايحلاء
الوحغل (المعو تار التساكهة وا تتيا ار المعهارزة والعغيارار والمسب الم وزة)  ويعاي  ويوتباخ جلغا لاهاس  

المععدد  ا تتدار  وتتنه   المعةهيار   كهل  العلًقار  لاهاس  كهي و   ارتباط  ويعاي    Multiple) الثبار  

Regression)   العدرزلل ا تتدار  وتتنه   العابعة   المعةهيار  منع  اخبعاد  جثي   Stepwise) خعبار 

Regression)    تمثهياا اخرثي  البُعد  العبارل   (T-Test) واخعبار لعتدرد  تتنه   واخعبار  يسعانعهل  لعهمعهل 
لنغشف مل الغيوب و ااا لنمعةهيار الديموميا هة   هلًا مل العتنه  العاينل   (One-Way ANOVA) اخحاد 

 .لنعتات يل حدب البماء (CFA)العووهد  

 سادساً: حدود الدراسة 

الموضوعية • (تتدرد  :الحدود  اخررعة  بمبعاده  الداخنل  العدرزب  جثي  قهاس  منع  الدرا ة   عاعلي 
ا حعهاجار العدرزبهة  تلمهد البيايا العدرزبهة  ج الهب العدرزب المُتبّاة  تاههد البيايا العدرزبهة) منع  

 .يعةهيزل تابعهل يما جودي الخدية وتانه  زيل متلاز المعايلًر 

مدارار الموارد البشيزة  ل الممعمار العاينة بمدرمة اليزاض  ل الاتامهل التسويل   :الحدود المكانية •
 .والخا  

الموظغو  العاينو   ل جقساا ممنهار الموارد البشيزة (يخعلو ش و  الموظغهل    :الحدود البشرية •
 .(يس ولو المعايلًر  يشي و العمنهار  يدراء الموارد البشيزة

الزمانية • اخراديمل   :الحدود  العاا  يل  الثاتل  الدرا ل  الغل   خلً   المهداتهة  البهاتار  جم    هعد 
2026/2027. 

 الدراسة الميدانية  1.7

 عُمغّ  الدرا ة المهداتهة و ت ختة يمملهة يُتسمة تبدج بالتلو  منع الموا اار الي مهة وايدارزة اللًزية يل  
يوظغاا يل   (40)) و  30اللمار المعمهة  ثد مجياء درا ة ا عتلًمهة جولهة منع مهمة يتدودي تعياوح كهل (

والعتات  والمهموتهة   النةوزة  ويدأ يلًءيعما  ا  عباتة  اخعبار وضوح  ايار  كمد   الممامهة   العهمة  خارد 
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المبدمل يل ي شيار اللدب والثبار  وتادري الريل اللًزا لععب ة ا  عباتة. ورعد مجياء الععدرلًر المسعمدي  
ملع تعاما الدرا ة ا  عتلًمهة ويلًحعار المتسّمهل   هعد توزز  ا  عباتة بلهةعما الممامهة منع ج ياد العهمة  

 Google) لاماي ايلغعيوتهة يل خلً  تما د جوج ) يوظف ويوظغة  و لس مبي قماتهل: ا400البالغ مدديد ( 

Forms)    المُي نة مبي البيزد ايلغعيوتل الم  سل  والاماي الورقهة العانهدية لنممعمار العل يلعب الوحو
ملهما ملغعيوتهاا. و هعد يم  المبتوثهل يمنة تعياوح كهل ج بومهل وثلًثة ج اكه  لععب ة ا  عباتار ي  مر ا   

 .ورزة لي   تسبة ا  عيداد ت وهيار د 

بعد ارعما  ييحنة اللم    عخه  ا  عباتار المسعيدي لعمنهة  يز وتدقهت دقهاة   عبعاد ا  عباتار مهي  
كيتايا   البهاتار وتُدخ   ل  يجياء  (SPSS)المسعمنة جو العل تُعمي تمط مجابة مشوامهاا  ويل ثد  عُييّر 

المعاللار ايحلامهة اللًزية واخعبار  يضهار الدرا ة وا عخلً  المعاما وحهامة العوحهار. وما  هعد  
مجياء يااكلًر شبي يُمهسنة ي  مدد يل يدراء الموارد البشيزة يثياء المعاما الغمهة بمعتهار تومهة تُعمّت الغمد  

 .وتُعرّز العغسهي

 مخطط جانت للمشروع المقترح  1.8

 8الشهر  7الشهر  6الشهر  5الشهر  4الشهر  3الشهر  2الشهر  1الشهر  المرحلة / النشاط

الأدبيات  .1 مراجعة 
السابقة   والدراسات 

 وبناء الإطار النظري 

██████ ██████ ██░░░░ 
     

تطوير أداة الدراسة  .2
 )الاستبانة( وتحكيمها 

 
██░░░░ ██████ 

     

على   .3 الحصول 
الرسمية   الموافقات 

 والإدارية 

  
██████ ██░░░░ 

    

الدراسة  .4 تطبيق 
 Pilot) الاستطلاعية

Study) 

   
██████ 

    

في  .5 الأداة  تعديل 
الدراسة  نتائج  ضوء 

 الاستطلاعية 

   
██░░░░ ██░░░░ 
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الاستبانة  .6 توزيع 
النهائية وجمع البيانات 

 الميدانية 

    
██████ ██████ 

  

البيانات   .7 تفريغ 
 وترميزها وإدخالها 

     
██░░░░ ██████ 

 

الإحصائي  .8 التحليل 
 واختبار الفرضيات

      
██████ ██░░░░ 

النتائج   .9 مناقشة 
 وتفسيرها

      
██░░░░ ██████ 

التوصيات   .10 كتابة 
 والمقترحات 

       
██████ 

المراجعة النهائية  .11
اللغوي   والتدقيق 

 والتنسيق

       
██████ 

المشروع   .12 تسليم 
بصيغته  البحثي 

 النهائية

       
██████ 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة 

 المقدمة  .2.1

الاامدي   رو ي  م   ملهما ج  بتت منمل   يسعمد  العل  اليوهري اخ ا هة  الساباة  المعي  والدرا ار  يُعدّ ايطار 
المعي هة العل تُمسّل الباحت يل  مد العوايي يت  الدرا ة  مماا يعمّااا ويمملهاا. وزعماو  ي ا الغل  المعةهي  

لموارد البشيزة بمبعاده اخررعة ويل تتدرد ا حعهاجار  المسعا  المعمث   ل العدرزب الداخنل لموظغل ممنهار ا
العدرزبهة وتلمهد البيايا العدرزبهة وج الهب العدرزب المُتبّاة وتاههد البيايا العدرزبهة  ثد المعةهي العاب  المعمث   

ا الغل   ل جودي الخدية وتانه  زيل متلاز المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض. وزمد  ي  
تاديد تمحه  تعي  شاي  لغلً المعةهيزل يل حهت المغموا واخيمهة واخيدا  واخبعاد  ثد ا ععياض   ملع 
الدرا ار الساباة العيرهة واخجمبهة  ار اللنة بس  يعةهي ورالعلًقة كهممما  وحو ا ملع تتدرد الغلوي البتثهة  

ل  بخاتمة تُنخص جكيز يا جاء  ل اخدكهار الساباة ويوق  العل تسعع الدرا ة التالهة ملع  دّيا. وزُخععد الغ
 .الدرا ة التالهة يمما

 المتغير المستقل: التدريب الداخلي لموظفي عمليات الموارد البشرية  .2.2

 تمهيد 

وغاءار   لعتوزي  المعاحيي  الممعمار  تعبمايا  العل  ا  عياتهلهة  الممار ار  جيد  جحد  الداخنل  العدرزب  يُشسّ  
يوظغهما وتعرزر قدراتمد منع جداء يمايمد بغامنهة ووغاءي مالهة. وترداد جيمهة ي ا العدرزب  ل مدارار الموارد  

ا  ووتما ايدارار المس ولة مل تاديد خدي ار يباشيي لنموظغهل الداخنههل  يما يلع  جودي جداء  البشيزة تتدردا
العاينهل  هما ي ثياا جوييزاا  ل رضا المسعغهدرل ووغاءي العمنهار العمعهمهة وس . وقد جردر اخدكهار ايدارزة  
ج  العدرزب الداخنل الممعّد والمبمل منع ج س منمهة يُسمد بلوري يباشيي  ل  د الغلوار الممارزة وتتسهل  

 ) 2023بلبو   (أ الخديار المادية يسعو 

 مفهوم التدريب الداخلي
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يُعيّ  العدرزب الداخنل بمتي يلمومة يل اختشتة والبيايا المختتة والممعمة العل تمُغّ  داخ  الممعمة كمد   
مرساب العاينهل المعار  والممارار وا تلايار اللًزية لعتسهل جداممد الوظهغل وززادي متعاجهعمد. وقد ميّ ي  

لادرار الوظهغهة لنعاينهل بما رعوا ت ي  يعتنبار  ) بمتي ممنهة يمملهة يسعميي تسعمد  تممهة ا2023بلبو  (
الغيد  بالمغ  منع  يعود  البشي   الما   يمث  ا عثماراا حاهاهاا  ل رجس  العدرزب  ملع ج   المعةهيي  يشهيي  العم  

) بمتي جمد يمعد رمد  ملع تروزد الموظغهل بالمعار  والممارار  2021والممعمة يعاا. وما ميّ ي الريياتل (
 والغمهة العل تُمسّممد يل جداء وظامغمد بمسعوأ جمنع يل الغغاءي والغامنهة. و ل السهاب اخجمبل  جشارالسنووهة  

Gaibnazarova (2020)   ملع ج  العدرزب الداخنل يُعدّ ضيوري حعمهة لعتوزي جودي الغوادر البشيزة داخ
الممعمار  وجتي رعهمل تا  المعي ة والخبيار بلوري يممملة تعوا ت ي  اخيدا  ا  عياتهلهة لنممعمة. وما  

ج  العدرزب الغعّا  يُعدّ جداي يتورزة لنععند العمعهمل حهت يُتوّ  المعار  الغيدية   Han et al. (2023)جرد  
 .ملع قدرار ي  سهة تُسمد  ل تتاهت المهري العما سهة

 أهمية التدريب الداخلي

تبيز جيمهة العدرزب الداخنل  ل مدي جواتب جوييزة تلعني روهري ج ا هة لملاح الممعمار المعاحيي.  مل  
الماحهة الغيدية يُسمد العدرزب  ل تتوزي الادرار ال اتهة لنموظغهل وتعرزر ثاعمد بمتغسمد وززادي دا عهعمد تتو  

العدرزب ريتبط ارتباطاا  2023العم   م  جرد الخوالدي ( العاينهل يل خلً  تروزديد  ) ج   وثهااا كعتسهل جداء 
بالممارار اللًزية لمواربة العتورار المعسارمة  ل كه ة العم . ويل الماحهة العمعهمهة يُسمد العدرزب  ل ر    
ايتعاجهة الغنهة لنممعمة وتتسهل جودي المخيجار وتانه  اخختاء وزيل متلاز المماا  حهت كهّل الريياتل  

جو  ) ج  ا2021( العاا  الاتاا  العاينهل  واء  ل  جداء  الو ام   امنهة  ل ر   وغاءي  جرثي  يُعدّ يل  لعدرزب 
الخا . وما تعلنع جيمهة العدرزب  ل تانه  يعد ر دورا  العمالة وتعرزر الو ء العمعهمل   الموظف ال   

(بلب وظهغهاا  وا عاياراا  العراياا  جرثي  يسو   كعتوزيه  الممعمة  بايعماا  المسعوأ  2023و    يشعي  ومنع   .(
 ل يياجععمما الممملهة ملع ج  وظهغة الموارد البشيزة  Cayrat and Boxall (2023)ا  عياتهلل جشار  

تشمد تتو ر جوييزة تعتنب تدرزباا يسعمياا لنعاينهل  هما لمواربة اخدوار اللدردي والمعةهيي  ي ودَرْل ج  العدرزب  
ج  يمار ار   Leontes and Hoole (2024) د تشاط تشةهنل. وجرد و لسجحب  جداي ا عياتهلهة ولهس يلي 



19 

   

مداري رجس الما  البشي  المعمثنة  ل العدرزب والمسا آر و ي  العتوزي الوظهغل تُعرز اتدياد الموظغهل  ل  
 .العم  وتُتسّل جداءيد بلوري ينتوظة

 أهداف التدريب الداخلي

يسعع العدرزب الداخنل ملع تتاهت يلمومة يل اخيدا  المعغاينة العل تخدا الغيد والممعمة منع حد  واء. 
تااط الهعف  ل   المتنوب يل خلً  تتدرد  الغعنل واخداء  كهل اخداء  الغلوي  جكيز ي ه اخيدا   د   مل 

  العدرزب ملع ممداد الموظغهل  يمارار الموظغهل والعم  منع يعاللعما بلوري يمملهة ويدرو ة. و لس رمد 
لعولل يس ولهار جدردي جو العغهف ي  تةهيار  ل كه ة العم  والعتو  اليقمل وجتمعة العمنهار  ويو يا جشار  

)  ل درا عمد حو  العدرزب ايلغعيوتل وجثيه منع اخداء الوظهغل  ل 2021ملهي حلاز  والسهد والرزاد  (
ا تتسهل جودي الخديار المادية لنمسعغهدرل وتانه  اخختاء  الاتاا الغمدقل بملي. ويل جيدا  ا لعدرزب جيها

العشةهنهة وززادي  يمة متلاز المعايلًر   هلًا مل تعرزر اليضا الوظهغل ورماء ثاا ة تمعهمهة قاممة منع  
ج  يل جيد جيدا  العدرزب  Han et al. (2023) ). وقد جرد 2023الععند المسعمي والعتسهل الدامد (ريزاز    

ا يعي هاا ي  سهاا يُسمد  ل ا عداية العمهر  .تتاهت الععند العمعهمل ال   رعلاوز الغامدي الغيدية لهلب  رحهدا

 أبعاد التدريب الداخلي

رعشسّ  العدرزب الداخنل يل جررعة جبعاد رمهسهة تُمث  دوري تدرزبهة يعغاينة تبدج كعتدرد التاجة وتمعمل كعاههد  
 :اخثي ويل والعالل

يُعدّ تتدرد ا حعهاجار العدرزبهة تاتة ا تتلًب اخ ا هة خ    -  البعد الأول: تحديد الاحتياجات التدريبية
كيتايا تدرزبل تاج   م  رعهمل تتنه  الغلوي كهل يسعوأ اخداء التالل والمسعوأ المسعمد  يل خلً  تتنه  

ج  تتوزي البيايا العدرزبهة يلب ج  رمتنت يل تتدرد   (2023)الممعمة والوظامف واخ ياد. وقد جرد الخوالدي  
ا حعهاجار العدرزبهة الغعنهة اللًزية لعتسهل جداء العاينهل  يشهياا ملع ج  مهاب ي ه الختوي يُهعف  امنهة  

) ملع ج  ا حعهاجار العدرزبهة تُشسّ  جحد 2023البيايا العدرزبهة بلوري جوييزة. وما جشار ويام  ووورث  (
 .رزب الم ثيي  ل جودي الخديةالعد  جبعاد 
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رعهمل ي ا البعد حهامة اخيدا  العدرزبهة وتتدرد المتعوأ العنمل   -  البعد الثاني: تصميم البرامج التدريبية
واخعهار اخ الهب والو ام  العدرزبهة المما بة وتتدرد الغ ة المسعمد ة واللدو  الريمل والمهراتهة المتنورة. وقد  

العل ت ث2023جوض  ويام  ووورث  (  المتورزة  يُعدّ يل اخبعاد  العدرزبهة  البيايا  ي  ل جودي  ) ج  تلمهد 
 .يخيجار العدرزب  حهت م  البيتايا الملمد بعماية يُتات جيدا ي بسغاءي جمنع ياارتة بالبيايا العشوامهة

المُطبّقة التدريب  أساليب  الثالث:  البيايا   -  البعد  تمغه   المسعخدية  ل  والعامهار  التيامت  البعد  ي ا  يشم  
العدرزبهة  وتعموا كهل ج الهب تانهدية والمتاضيار وورش العم   وج الهب حدرثة والعدرزب ايلغعيوتل والمتاراي  

لغعيوتل  )  ل درا عمد ج  العدرزب اي2021والععند الاامد منع المشيومار. وقد كهّل حلاز  والسهد والرزاد  (
 Gaibnazarova رما جشار .يُمث  ج نوراا  عا ا رعه  الميوتة  ل الععند وزُسمد  ل تتسهل اخداء الوظهغل

ملع ج  تموز  ج الهب العدرزب الداخنل يُعدّ ضيوري لعنبهة احعهاجار المعدررهل المعبارمة وتتاهت جقلع   (2020)
 . امنهة يمسمة

يُمث  تاههد البيايا العدرزبهة الميحنة اخخهيي  ل دوري العدرزب  وزمد    -  البعد الرابع: تقييم البرامج التدريبية 
ملع قهاس يدأ تتات اخيدا  العدرزبهة المتددي يسبااا والوقو  منع تااط الاوي والهعف  ل البيتايا وتتدرد  

يُسمد  ل تتسهل  ) ج  تاههد البيايا العدرزبهة  2023العامد يل ا  عثمار  ل العدرزب. وقد جرد ويام  ووورث  (
جودي البيايا المسعابنهة وزُعرز ثاا ة العدرزب  ل الممعمة  حهت جظمير تعاما درا عمما وجود جثي ميلاكل     

 .د لة محلامهة لبعد تاههد البيايا العدرزبهة منع جودي الخدية

 الدراسات السابقة المرتبطة بالمتغير المستقل 

تماول  العدرد يل الدرا ار العيرهة واخجمبهة يوضوا العدرزب وجثيه منع جداء العاينهل والممعمار  و هما رنل  
 :ميض خكيز ي ه الدرا ار 

 الدراسات العربية

) المعموتة كر "جثي العدرزب منع جداء المعنمهل: درا ة حالة قتاا الععنهد بهباء"  2025يد   درا ة مثما  ( 
ملع الغشف مل جثي العدرزب منع جداء المعنمهل  ل قتاا الععنهد بممتاة ضباء بالممنغة العيرهة السعودية. 
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وا عخدا الباحت الممما الوحغل العتنهنل  وامعمد منع ا  عباتة جدايا للم  البهاتار يل مهمة يل المعنمهل  
العاينهل  ل الاتاا الععنهمل. وقد توحن  الدرا ة ملع وجود جثي ميلاكل لنعدرزب منع يسعوأ جداء المعنمهل  

الغعنهة لنمعنمهل وتتوزي علهار تاههد جثي العدرزب وجوح  بهيوري تغثهف البيايا العدرزبهة وررتما با حعهاجار  
منع اخداء. وتعااط  ي ه الدرا ة ي  الدرا ة التالهة  ل تمرهديا منع جيمهة العدرزب ومداي لعتسهل اخداء  وإ  
اخعنغ   ل الاتاا المسعمد  حهت رورر منع المعنمهل كهمما تيور الدرا ة التالهة منع يوظغل ممنهار  

 .)2025شيزة (مثما   الموارد الب

) درا ة بعموا  "جثي العدرزب  ل تممهة قاكنهة توظهف الموظغهل: 2023و ل السهاب اللرامي  ججير ويزاز  (
درا ة حالة يدريزة السمدار والوثامت الم يمة كو ية اللرامي"  يد   ملع يعي ة جثي العدرزب  ل تممهة قاكنهة  

لنغغاءار  ل ي ه جثي و اطة  الموظغهل والعتات يل وجود  الممما    توظهف  الباحثة منع  العلًقة. وامعمدر 
مايلًا يل يخعنف المسعوزار ايدارزة    20الوحغل العتنهنل يل خلً  توزز  ا عبها  منع مهمة يسوتة يل  

 ل المدريزة الم ووري. وجردر تعاما الدرا ة ج  العدرزب ر ثي ميلاكهاا  ل تممهة قاكنهة توظهف الموظغهل وج   
وتعغت ي ه الدرا ة ي  البتت التالل  ل تمرهديا منع الدور   .تاا  ل ي ه العلًقةالغغاءار تنعب دوراا و ه

ا يمماا رععنت بالغغاءار ومعةهي و هط   ريزاز   )المتور  لنعدرزب  ل تتوزي قدرار الموظغهل  وتُههف بعدا
2023). 

) المعموتة كر "جثي العدرزب  ل تتسهل جداء العاينهل: درا ة يهداتهة مل الموظغهل  2023جيا درا ة الخوالدي (
 ل يدريزة العيرهة والععنهد لالبة يعا "  اد يد   ملع الععي  منع جثي العدرزب بمبعاده المعمثنة  ل تومهة  

وا عخدا الباحت الممما الوحغل العتنهنل منع    العدرزب ويدي العدرزب والمدررهل  ل تتسهل جداء العاينهل.
 ايي.    27يل يلعم  الدرا ة  وامعمد منع ا عباتة يسوتة يل    %40يوظغاا ويوظغة كمسبة    34مهمة يسوتة يل  

وجظمير تعاما تتنه  ا تتدار البسهط ج  يماة جثياا يعو تاا لنعدرزب وس   ل تتسهل جداء العاينهل   هما جظمي  
المععدد ج  بعد المدررهل يو اخرثي تمثهياا  ل تتسهل اخداء الوظهغل. وجوح  الدرا ة بهيوري    تتنه  ا تتدار

تتوزي البيايا العدرزبهة مل طيزت تتدرد ا حعهاجار العدرزبهة الغعنهة وررط الدورار العدرزبهة باللاتب العتبهال  
ي ه الدرا ة البتت التالل يل خلً  تمرهديا     ل العم  وإشياة العاينهل  ل اخعهار البيايا العدرزبهة. وتُثي  
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التالهة   لندرا ة  المسعا   المعةهي  اليمهسهة  ل  اخبعاد  جحد  العدرزبهة ويو  ا حعهاجار  تتدرد  بعد  جيمهة  منع 
 .)2023(الخوالدي  

 الدراسات الأجنبية

بعموا    Han et al. (2023) ججيأ   Organizational Learning through Training"درا ة 

Effectiveness: Evidence from the Hospitality Industry in Vietnam"    يد   ملع تتدرد العواي
وامعمد الباحثو  منع   .الم ثيي  ل  امنهة العدرزب ودوره  ل تتاهت الععند العمعهمل  ل قتاا الهها ة بغهعماا

الممما الغمل يل خلً  توزز  ا عباتار منع ماينهل  ل قتاا الغمادب الغهعمايل  وا عخديوا تم جة المعاد ر 
البمامهة لعتنه  البهاتار. وتوحن  الدرا ة ملع ج   امنهة العدرزب تيتبط ارتباطاا وثهااا بعدي مواي  تشم  دمد 

ا  يُسمد بلوري يباشيي  ل تعرزر  الدامد ودا عهة المعدررهل  وج  العدرزب الغعّ   ايداري العنها والمماخ العمعهمل
الععند العمعهمل. وجوح  الدرا ة بهيوري تبمل الممعمار لمما شاي   ل العدرزب رعلاوز يليد تا  المعي ة 
ملع كماء ثاا ة تعند ي  سهة. وتعااط  ي ه الدرا ة ي  البتت التالل  ل تمرهديا منع جيمهة العلمهد اللهد 

 .(Han et al., 2023) عمعهمهة الداممة ومتددار لملاح العدرزب لنبيايا العدرزبهة والبه ة ال

 Improving the Quality of Personnel as an"درا ة بعموا    Gaibnazarova (2020) رما ججيأ 

Imperative for the Development of Companies: Overview of In-house Training"    يد
ملع ا ععياض واق  العدرزب الداخنل ودوره  ل تتسهل جودي الغوادر البشيزة بامعباره ضيوري حعمهة لعتوزي  
الشيوار. وامعمدر الباحثة منع الممما الوحغل العتنهنل يل خلً  يياجعة اخدكهار والممار ار العتبهاهة  

ال العدرزب  ج   ملع  الدرا ة  الداخنل. وتوحن   العدرزب  يُسمد  ل  ل يلا   ا عياتهلهاا  ا عثماراا  يُمث   داخنل 
بم تيتبط  وج   امنهعي  لنشيوار   ايتعاجهة  الغغاءي  وجودي تتسهل  لنعاينهل  الغعنهة  للًحعهاجار  يواءيعي  دأ 

تلمهمي وتمغه ه. وجوح  الدرا ة بهيوري تبمل الشيوار لبيايا تدرزب داخنهة يمملهة ويسعميي تيتبط باخيدا  
ا  عياتهلهة لنممعمة. وتُغهد ي ه الدرا ة البتت التالل  ل تاديد مطار تعي  يعغاي  خبعاد العدرزب الداخنل  

 . وجيمهعي
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درا ة كر Cayrat and Boxall (2023) جيا   The Roles of the HR Function: A" المعموتة 

Systematic Review of Tensions, Continuity and Change"   اد يد   ملع ا ععياض جدوار 
الوظهغة ي ه  تشمديا  العل  والعتو ر  العوتيار  والغشف مل  يمملهة  بلوري  البشيزة  الموارد  وامعمد   .وظهغة 

يل خلً  تتنه  يلمومة وا عة يل الدرا ار   Systematic Review الباحثا  منع يمما المياجعة الممملهة
وتوحن  الدرا ة ملع ج  وظهغة الموارد البشيزة تمي كعتو ر جوييزة   .الممشوري  ل يلا  مداري الموارد البشيزة

تعتنب تتوزي وغاءار العاينهل  هما بلوري يسعميي  وج  يماة توتيار قاممة كهل اخدوار العانهدية وا  عياتهلهة  
لم ه الوظهغة. وجوح  الدرا ة بهيوري ا  عثمار  ل تدرزب وتتوزي يوظغل الموارد البشيزة لعمسهممد يل جداء  
جدواريد المعلددي بغامنهة. وتُعرز ي ه الدرا ة يبير البتت التالل ال   يسعمد  تدرزب يوظغل ممنهار الموارد  

ا بامعباريد مملياا يتورزاا  ل تاديد خديا    ر مالهة اللوديالبشيزة تتدردا

 المتغير التابع: جودة الخدمة وتقليل زمن إنجاز المعاملات .2.3

 تمهيد 

تُعدّ جودي الخدية يل المغايهد ايدارزة التهوزة العل حعه  بايعماا بالغ  ل اخدكهار اخراديمهة والممار ار  
العتبهاهة منع حد  واء  خاحة ي  العتو  المعرارد تتو اقعلاد الخديار والعيوهر منع رضا المسعغهدرل  

خاحة  ل مدارار الموارد البشيزة العل   رمعهار ج ا ل لملاح الممعمار. وتبيز جيمهة جودي الخدية بلوري
تُادّا خديار يعمومة لنموظغهل الداخنههل وإحدار العاود ويعاللة اليواتب وإداري ايجازار ومهييا يل المعايلًر 

ج  الععاي  ي    Mashhady et al. (2021) العل ريتبط تلاحما بسيمة ايتلاز ودقة المخيجار. وقد جرد 
ومادا خدية داخنهة رُعه  تتبهت يمملهار تتسهل جودي الخدية منهما بما رمعسس ميلاكهاا  مداري الموارد البشيزة 

 .منع رضا الموظغهل ووغاءي العمنهار 

 مفهوم جودة الخدمة 

تععدد الععيزغار المادية لمغموا جودي الخدية  ل اخدكهار ايدارزة  م  جتما تعغت  ل جويييا منع جتما الدرجة  
) بمتما يدأ  2023العل تنبل  هما الخدية المادية توقعار المسعغهدرل جو تعلاوزيا. وقد ميّ ما تارنل ولباد  (
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تتاكت الخدية المادية  عنهاا ي  توقعار العملًء ويعارهي اللودي المتددي يسبااا  يشهيتهل ملع ج  جودي الخدية  
تُااس يل خلً  جبعاد يععددي تشم  المنمو هة وا معمادية وا  علابة واخيا  والععاطف. وما ميّ ما زامي   

لف كما الخدية وتُمسّمما يل تنبهة احعهاجار  ) بمتما يلمومة الخلامص والسمار العل تع2023والتازيل (
جودي الخدية الداخنهة   Yıldız et al. (2024) المسعغهدرل بلوري ييضهة و عّالة. و ل السهاب اخجمبل ميّ 

بمتما يسعوأ جودي الخديار المادية يل وحدار تمعهمهة جو ج ياد داخ  الممعمة ملع وحدار جو يوظغهل عخيزل  
  ي ودرل جتما تشم  جواتب يععددي والمعدار التدرثة والعغام  كهل اخقساا والعواح  وح  داخ  الممعمة  اتما

ا كوحغما   Mashhady et al. (2021)المشسلًر. جيا    اد تماولوا يغموا جودي خدية الموارد البشيزة تتدردا
تتسهمما   ج   ي ودرل  الممعمة   لموظغل  البشيزة  الموارد  مداري  تاديما  العل  لنخديار  المُدروة  اللودي  يسعوأ 

 .رعتنب تتبهت يمملهار تلمهد الخدية

المعايلًر   اللًزية يتماا  الريمهة  الغعيي  ملع خغض  يُشهي  المعايلًر  مو  تانه  زيل متلاز  جيا  هما يخص 
والعمنهار ايدارزة يم  لتعة تاديد التنب وحعع ا تعماء يمي  ويو ي شي جويي  لغغاءي العمنهار الداخنهة 

ج  السيمة  ل ايتلاز تُعدّ جحد جبعاد اللودي    وجودتما. وزيتبط ي ا المغموا ارتباطاا وثهااا بلودي الخدية  م  
 )2023تارنل ولباد   (المُدروة يل قب  المسعغهدرل  

 أهمية جودة الخدمة 

تغعسب جودي الخدية جيمهة بالةة  ل الممعمار المعاحيي لعدي امعبارار جوييزة.  مل تُمث  جداي تما سهة رمهسهة  
) ج  جودي الخدية تُعدّ يل جيد العواي  الم ثيي  ل 2021تُمهّر الممعمة مل مهييا  م  جرد جوراح وحديال (

ي  يمهة ميلاكهة مل الممعمة لدأ المسعغهدرل  ويو  رضا العملًء وو ممد. وما تُسمد جودي الخدية  ل كماء حور 
) العل جوضت  وجود جثي يباشي للودي الخدية منع اللوري ال يمهة  2024يا جردتي درا ة ا مامه  ورضوا  (

ا  تبيز جيمهة جودي الخدية  ل تعرزر  لشيوار ا تلا ر المليزة. و ل  هاب مدارار الموارد البشيزة تتدردا
داخنههل وتتسهل تليرعمد ي  ايجياءار ايدارزة  يما رمعسس ميلاكهاا منع متعاجهعمد ودا عهعمد.  رضا الموظغهل ال

ا ج ا هاا ليضا المسعغهدرل وو ممد  ل  هاب خديار الموارد   Sim (2020)وقد جرد   ج  جودي الخدية تُعدّ يتددا
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ملع ج  جودي الخدية الداخنهة تُعرز جداء الموظغهل بلوري يباشيي    Yıldız et al. (2024) البشيزة. وما جشار
 .خاحة يل خلً  بعد  ا  علابة واخيا 

 أهداف جودة الخدمة 

تسعع الممعمار يل خلً  تتسهل جودي الخدية ملع تتاهت مدي جيدا  يعغاينة  يل جكيزيا تنبهة توقعار  
تانه  اخختاء   ملع  الخدية  الممعمة. و لس تمد  جودي  يُعرز رضايد وثاعمد  ل  المسعغهدرل وتلاوزيا بما 

والموار  الوق   المدر  ل  وتانه   الداخنهة  العمنهار  وغاءي  وتتسهل  والتازيل  .دوالشساوأ  زامي   جوض   وقد 
العاينهل  ل  2023( التدرثة وإشياة  العةههي  مداري  كعبمل ج الهب  الخدية اللتهة ريتبط  ) ج  تتسهل جودي 

ممنهار العتوزي. وما تمد  جودي الخدية ملع كماء يهري تما سهة يسعداية وتعرزر  معة الممعمة  ل السوب  
و ل مدارار الموارد   .(2023منهار والمخيجار (تارنل ولباد     هلًا مل تتاهت العتسهل المسعمي  ل الع

يُعدّ تانه  زيل متلاز المعايلًر يد اا رمهسهاا يُسمد  ل ر   وغاءي ايداري وتتسهل تليرة الموظغهل   البشيزة 
 .المسعغهدرل يل خدياتما

 أبعاد جودة الخدمة 

 ال   طوره SERVQUAL تععدد اخبعاد العل تاُاس يل خلًلما جودي الخدية  وجرثييا شهوماا يل جبعاد تمو د

Parasuraman  وزيلً ه  وال   رعهمل خمسة جبعاد رمهسهة يل: المنمو هة وتععنت بالمعايي المادية لنخدية
رالمعدار والميا ت والمعمي العاا؛ وا معمادية وتععنت بادري الممعمة منع تاديد الخدية بلوري دقهاة ويوثوقة؛ 

وا خدية  يزعة؛  وتاديد  المسعغهدرل  يسامدي  باليمبة  ل  وتععنت  لدأ  وا  علابة  الثاة  كبماء  وزععنت  خيا  
ملع ج    Yıldız et al. (2024)المسعغهدرل؛ والععاطف وزععنت با يعماا الشخلل بالمسعغهدرل. وقد جشار  

ا لاهاس جودي الخدية الداخنهة المادية لنموظغهل داخ  الممعمة. وزُها  ملع ي ه  ي ه اخبعاد يمسل تغههغم 
اخبعاد  ل  هاب الدرا ة التالهة بُعد زيل ايتلاز ال   يُاهس السيمة  ل متماا المعايلًر والعمنهار ايدارزة 

 .(Mashhady et al., 2021)بامعباره ي شياا ممنهاا لغغاءي الخدية المادية 

 الدراسات السابقة المرتبطة بالمتغير التابع 
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 الدراسات العربية

جودي الخدية ايلغعيوتهة وجثييا منع رضا العملًء: درا ة  ") المعموتة كر  2023يد   درا ة تارنل ولباد  (
حالة ي  سة كيزد اللرامي باالمة" ملع الععي  منع جثي جودي الخدية ايلغعيوتهة منع رضا العملًء يل خلً   
جدايا للم    العتنهنل با عخداا ا  عباتة  الوحغل  الممما  الدرا ة منع  الخدية. وامعمدر  جبعاد للودي  خمسة 

تار يل مهمة يل مملًء ي  سة كيزد اللرامي باالمة. وتوحن  الدرا ة ملع وجود جثي ميلاكل    د لة  البها
محلامهة للودي الخدية ايلغعيوتهة منع رضا العملًء  وجوح  بهيوري تتسهل جبعاد جودي الخدية وخاحة  

اط  ي ه الدرا ة ي  البتت التالل  ل تماولما خبعاد جودي الخدية وجثييا منع  بعد ا  علابة واخيا . وتعا 
 .(2023تارنل ولباد   )رضا المسعغهدرل 

جثي مداري العةههي منع جودي الخدية اللتهة: درا ة تتبهاهة  ") درا ة بعموا   2023رما ججيأ زامي  والتازيل ( 
منع يسعشغع المنس مبدالعرزر بلدي"  يد   ملع الععي  منع جثي مداري العةههي بمبعاديا المعمثنة  ل العةههي  
العغمولوجل والعمعهمل وايتساتل والثاا ل منع جودي الخدية اللتهة. وامعمدر الدرا ة منع الممما الوحغل  

ر ا واخعبار  ا تتدار  ويعاي   كهي و   ارتباط  يعاي   شمن   يععددي  محلامهة  جدوار  يسعخدية   .لعتنهنل 

وتوحن  الدرا ة ملع ج  جثي مداري العةههي منع جودي الخدية اللتهة وا  ييتغعاا  وج  يماة ملًقة ارتباط  
وري تبمل ج الهب مداري العةههي  طيد  قو  كهل جمه  جبعاد مداري العةههي وجودي الخدية. وجوح  الدرا ة بهي 

ج    تمرهديا منع  التالل يل خلً   البتت  الدرا ة  وتُثي  ي ه  العةههي.  العاينهل  ل ممنهة  وإشياة  التدرثة 
 .العتوزي الممعمل بما  ل  لس العدرزب يُعدّ مايلًا يتورزاا  ل تتسهل جودي الخدية 

جثي تبمل المرزا العسوزال منع جودي الخدية: درا ة حالة ") المعموتة كر  2021جيا درا ة جوراح وحديال ( 
ي  سة اتلا ر اللرامي لنماتف الماا  يورهنهس"  اد يد   ملع الغشف مل جثي المرزا العسوزال منع جودي 
الخدية المادية. وامعمدر الدرا ة منع الممما الوحغل العتنهنل ي  درا ة حالة لم  سة يورهنهس اللراميزة.  

لدرا ة ملع وجود جثي ميلاكل لعبمل المرزا العسوزال منع جودي الخدية  وجوح  بهيوري ا يعماا  وتوحن  ا
بلمه  مماحي المرزا العسوزال لعتاهت جودي خدية يعمهري. وتُسمد ي ه الدرا ة  ل مثياء ايطار المعي  لنبتت 

 . نع تعدد العواي  الم ثيي  ل جودي الخدية التالل يل خلً  تمرهديا م
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 الدراسات الأجنبية

 Development and Application of a Service"درا ة بعموا    Mashhady et al. (2021) ججيأ 

Design-based Process for Improvement of Human Resource Management Service 

Quality"  يد   ملع تتوزي واخعبار ممنهة قاممة منع تلمهد الخدية لعتسهل جودي خدية مداري الموارد البشيزة
الباحثو  منع الممما العليزبل يل خلً  تتبهت يمملهة تلمهد الخدية منع مداري يوارد   المُدروة. وامعمد 

عمنهة الماعيحة ج مم  بغامنهة  ل  بشيزة وتاههد جثييا منع جودي الخدية المُدروة. وتوحن  الدرا ة ملع ج  ال
وجوح   والموظغهل.  ايداري  كهل  ا جعمامل  العواح   و امنهة  المُدروة  البشيزة  الموارد  خدية  جودي  تتسهل 

را ة بهيوري تبمل يمملهار تلمهد الخدية  ل مدارار الموارد البشيزة لعتسهل تليرة الموظغهل. وتُعدّ ي ه الد 
ا وتادا يمملهة ممنهة لعتسهمما  الدرا ة اخقيب لنبتت التالل ووتما تعماو  جودي خدية الموارد البشيزة تتدردا

. 

 Human Resource Outsourcing Effectiveness: The" درا ة بعموا  Sim (2020) رما ججيأ 

Moderating Effects of Partnership Quality on the Service Quality-Satisfaction-

Loyalty Framework"   ًيد   ملع  تص  امنهة ا  ععاتة بملادر خارجهة  ل الموارد البشيزة يل خل
درا ة اخثي المعدّ  للودي الشيارة منع العلًقة كهل جودي الخدية واليضا والو ء. وامعمد الباحت منع الممما  

وحن  الدرا ة الغمل يل خلً  جم  كهاتار يل يمعمار تسععهل بملادر خارجهة لوظامف الموارد البشيزة. وت
ا رمهسهاا ليضا المسعغهدرل يل خديار ا لموارد البشيزة وو ممد  وج  جودي الشيارة  ملع ج  جودي الخدية تُعدّ يتددا

وجوح  الدرا ة بهيوري العيوهر منع تتسهل جودي الخدية ومدخ  ج ا ل   .تنعب دوراا يعدّ ا  ل ي ه العلًقة
لعتاهت رضا المسعغهدرل. وتُغهد ي ه الدرا ة البتت التالل  ل تمرهديا منع ييورزة جودي الخدية  ل  هاب 

 . ممنهار الموارد البشيزة

 The Impact of Internal Service Quality and"المعموتة كر   Yıldız et al. (2024) جيا درا ة

Ethical Leadership on Employee Performance"   اد يد   ملع الغشف مل جثي جودي الخدية 
الداخنهة والاهادي اخخلًقهة منع جداء الموظغهل  ل شيوار حمامة الملًبس والمسها بمدرمة وا  العيوهة. وامعمد  
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يوظغاا  وا عخديوا تتنه  ا تتدار المععدد.   412الباحثو  منع الممما الغمل يل خلً  توزز  ا عباتة منع  
ا يل   وتوحن  الدرا ة ملع ج  جودي الخدية الداخنهة ت ثي ميلاكهاا ورد لة محلامهة  ل جداء الموظغهل  وتتدردا

يل العبارل  ل جداء الموظغهل. وجوح     %75.1خلً  بعد  ا  علابة واخيا   حهت  سّي الممو د يا تسبعي  
الدرا ة بهيوري ايعماا الممعمار كعتسهل جودي خدياتما الداخنهة ومدخ  لي   جداء العاينهل. وتعااط  ي ه 

  الدرا ة ي  البتت التالل  ل تماولما للودي الخدية الداخنهة ومعةهي ي ثي  ل جداء الموظغهل

 العلاقة بين التدريب الداخلي وجودة الخدمة وتقليل زمن إنجاز المعاملات  .2.4

 الإطار النظري للعلاقة

تسعمد العلًقة كهل العدرزب الداخنل وجودي الخدية ملع مدي ج س تعيزة يعهمة تُغسّي وهغهة تمثهي العدرزب  ل  
يُعدّ   Human Capital Theory تتسهل يسعوأ الخديار المادية.  مل يمعور تعيزة رجس الما  البشي  

العدرزب ا عثماراا  ل الغوادر البشيزة يُعرز يماراتما ويعار ما بما رمعسس ميلاكهاا منع جودي جدامما ويخيجاتما   
جرد  العدرزب  Leontes and Hoole (2024) حهت  المعمثنة  ل  البشي   الما   رجس  مداري  يمار ار  ج  

والمسا آر و ي  العتوزي تُتسّل جداء الموظغهل يل خلً  تعرزر اتدياجمد  ل العم . ويل يمعور تعيزة  
واليرتهة الخدية  بما  هما   Service-Profit Chain  نسنة  لنموظغهل  المادية  الداخنهة  الخدية  جودي   إ  

 العدرزب ت د  ملع رضايد الوظهغل ال   رُعيجد كدوره ملع تاديد خديار مالهة اللودي لنمسعغهدرل  ويو يا جرده

Yıldız et al. (2024) ل درا عمد العل جثبع  العمثهي اييلاكل للودي الخدية الداخنهة منع جداء الموظغهل . 

والعلًقة كهل العدرزب الداخنل وجودي الخدية ملًقة  ببهة يباشيي تعلنع  ل مدي يسارار.  العدرزب يُغسب 
الموظغهل المعار  والممارار اللًزية لعاديد خديار دقهاة و يزعة يما يُتسّل بعد ا معمادية  ل جودي الخدية.  

يُعرز بعد  ا  علابة والععاطف.  هلًا مل    رما ج  العدرزب منع يمارار العواح  والععاي  ي  المسعغهدرل
 لس  إ  العدرزب منع اختعمة والعامهار التدرثة يُسمد يباشيي  ل تانه  زيل متلاز المعايلًر يل خلً  تمسهل  

ي ه العلًقة يل خلً   (2023)الموظغهل يل ا عخداا ي ه اختعمة بسغاءي مالهة. وقد جرد ويام  ووورث   
يلاكل خبعاد العدرزب يلعمعة منع جودي الخدية الغمدقهة  يما يُشهي ملع ج  ي ه العلًقة مثباتمما وجود جثي م

 .تعلاوز حدود الاتاا الغمدقل لعشم  يخعنف الاتامار الخديهة بما  هما مدارار الموارد البشيزة
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 الدراسات السابقة المرتبطة بالعلاقة بين المتغيرين 

 الدراسات العربية

الغمدقهة: درا ة يلمومة يل  2023ججيأ ويام  ووورث  (  "جثي العدرزب منع جودي الخدية  ) درا ة بعموا  
العدرزبهة   ا حعهاجار  ويل  اخررعة  بمبعاده  العدرزب  جثي  يعي ة  ملع  يد    كو ية  تهف"  الملمغة  الغمادب 

لعدرزبهة منع جودي الخدية الغمدقهة. وامعمد  وتلمهد البيايا العدرزبهة وتمغه  البيايا العدرزبهة وتاههد البيايا ا
يغيدي يل العاينهل    65الباحثا  منع الممما الوحغل ي  ا عخداا ا  عباتة جدايا للم  البهاتار يل مهمة كنة   

 ل الغمادب الملمغة كو ية  تهف. وتوحن  الدرا ة ملع وجود جثي ميلاكل    د لة محلامهة للمه  جبعاد 
. وجوح  الدرا ة كععرزر ثاا ة العدرزب وتادري  0.05الخدية الغمدقهة ممد يسعوأ د لة    العدرزب منع جودي

تماولما خبعاد  التالل يل حهت  لنبتت  تمو جهاا  الدرا ة اخقيب  وتُعدّ ي ه  المادية.  الخدية  جثيه منع جودي 
 .)2023رث   العدرزب  اتما وررتما بلودي الخدية  وإ  اخعنغ   ل الاتاا المسعمد  (ريام  ووو 

) درا ة بعموا  "جثي العدرزب  ل ر   وغاءي جداء العاينهل: درا ة ا عتلًمهة منع  2021رما ججيأ الريياتل ( 
الممعمار التسويهة والخاحة بمدرمة جدي" يد   ملع تسنهط الهوء منع جثي العدرزب  ل ر   وغاءي العاينهل  

خا . وامعمد الباحت منع الممما الوحغل  وإكياز دوره  ل تتسهل اخداء وايتعاجهة  ل الاتامهل العاا وال
يوظغاا. وجظمير المعاما وجود   50العتنهنل وا عخدا ا  عباتة جدايا للم  البهاتار يل مهمة مشوامهة يسوتة يل  

ملًقة  ار د لة محلامهة كهل العدرزب وجودي العم   وجوح  الدرا ة بهيوري مرساب الموظغهل الممارار 
د ايدارزة ويواربة المسعلدار  ل يلا  ممنمد. وتعااط  ي ه الدرا ة ي  البتت التالل  اللًزية لعتوزي وغاياتم 

 ل  هاقما اللةيا ل بالممنغة العيرهة السعودية و ل تمرهديا منع العلًقة كهل العدرزب وجودي اخداء (الريياتل   
2021(. 

) درا ة بعموا  "جثي العدرزب ايلغعيوتل منع اخداء الوظهغل لنعاينهل:  2021وججيأ حلاز  والسهد والرزاد  (
درا ة يهداتهة منع الاتاا الغمدقل  ل يلي"  يد   ملع الغشف مل جثي العدرزب ايلغعيوتل وم نوب تدرزبل  

ويل ر الة ياجسعهي يل جايعة مهل شمس    حدرت منع اخداء الوظهغل لنعاينهل  ل الاتاا الغمدقل الملي .
امعمدر منع الممما الوحغل العتنهنل ي  درا ة يهداتهة. وتوحن  الدرا ة ملع وجود جثي ميلاكل لنعدرزب  
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ايلغعيوتل منع اخداء الوظهغل لنعاينهل يما رمعسس منع جودي الخديار المادية. وتُغهد ي ه الدرا ة البتت  
ا ي ثياا  ل  امنهة العدرزب واتعسا ي منع اخداء   التالل  ل تمرهديا منع ج  ج نوب العدرزب المُتبّت يُعدّ بعدا

 .)2021والخدية (حلاز  والسهد والرزاد   

 الدراسات الأجنبية

 Bridging the Gap: Exploring the Impact"درا ة بعموا    Leontes and Hoole (2024) ججيأ 

of Human Capital Management on Employee Performance through Work 

Engagement"   رعو ط العم   الموظغهل  ل  اتدياد  وا   م ا  يا  يغتص  بتثل  تمو د  اخعبار  ملع  يد   
العلًقة كهل يمار ار مداري رجس الما  البشي  المعمثنة  ل العدرزب و ي  العتوزي الوظهغل والمسا آر وجداء 

كدواا واي   ل   يوظغاا يعمنو    273الموظغهل. وامعمد الباحثا  منع الممما الغمل يل خلً  جم  كهاتار يل  
اللرمهة  اللةيأ  بالميرعار  البمامهة  المعاد ر  تم جة  وا عخديا  ج يزاها   جموب  يلمغة  ل  -PLS  مادب 

SEM.  ار مداري رجس الما  البشي  تُتسّل اتدياد الموظغهل ال   ر د  كدوره وتوحن  الدرا ة ملع ج  يمار
ملع تتسهل جداء المماا واخداء العغهغل واخداء السهاقل  وج  اتدياد الموظغهل رعو ط بلوري واينة العلًقة كهل  

ي لنتغا   ي ه الممار ار وجداء الموظغهل. وجوح  الدرا ة بهيوري ا عثمار الممعمار  ل العدرزب والعتوز
اللودي جداء مالل  تاديد  لنبتت   .منع يوظغهل يمخيطهل وقادرزل منع  المعي   الدرا ة ايطار  وتُعرز ي ه 

 & Leontes) التالل يل خلً  تمرهديا منع ج  العدرزب يُتسّل اخداء ال   رُعيجد كدوره ملع خديار ج ه 

Hoole, 2024). 

 An Investigation of the Impact of Human"درا ة بعموا    Santa et al. (2022) رما ججيأ 

Capital and Supply Chain Competitive Drivers on Firm Performance in a Developing 

Country"   يد   ملع  تص جثي رجس الما  البشي  والمتيوار العما سهة لسنسنة العورزد منع جداء الشيوار
 ل دولة تايهة. وامعمد الباحثو  منع الممما الغمل يل خلً  جم  كهاتار يل شيوار وولويبهة. وتوحن  

ا ج ا هاا خداء الممعمة وجودي    الدرا ة ملع ج  رجس الما  البشي  المعمث   ل تدرزب وتتوزي العاينهل يُعدّ يتيوا
يخيجاتما  وجوح  بهيوري ا  عثمار  ل تتوزي رجس الما  البشي  ومدخ  لعتسهل اخداء الغنل لنممعمة.  



31 

   

وتُغهد ي ه الدرا ة البتت التالل  ل تمرهديا منع العلًقة اييلاكهة كهل ا  عثمار  ل العدرزب وجودي جداء  
 .(Santa et al., 2022) الممعمة

 Exploring Factors Influencing Sustainable" المعموتة كر Bafail and Salih (2024) جيا درا ة

Human Capital Development: The Case of Saudi Arabia's Vision 2030"  اد يد   ملع 
ا عغشا  العواي  الم ثيي  ل العممهة المسعداية ليجس الما  البشي   ل ضوء ر زة الممنغة العيرهة السعودية 

السعود . 2030 البشي   الما   تممهة رجس  الم ثيي  ل  العواي   لعتنه   الباحثا  منع يمما يععدد  . وامعمد 
ل جيد العواي  الم ثيي  ل تممهة رجس الما  البشي  المسعداا  وتوحن  الدرا ة ملع ج  العدرزب والعتوزي يُعدّا  ي

رزبهة يبعغيي تعوا ت ي  يعتنبار  وب العم  المعةهيي. وجوح   ل الممنغة  وج  يماة حاجة يا ة ملع كيايا تد 
 .2030الدرا ة بهيوري تعرزر ا  عثمار  ل العدرزب وتتوزي الغغاءار الوطمهة بما رعوا ت ي  جيدا  ر زة 

وتغعسب ي ه الدرا ة جيمهة خاحة لنبتت التالل ووتما تعماو  السهاب السعود  ال   يُمث  كه ة الدرا ة التالهة 
 .(Bafail & Salih, 2024) وت ود منع جيمهة العدرزب  ل تتاهت جيدا  العممهة الوطمهة

 الخاتمة  .2.5

بمبعاده   الداخنل  العدرزب  الغل  ج   الساباة  ل ي ا  المعي  والدرا ار  رعه  يل خلً  ا ععياض ايطار 
البيايا   وتاههد  المُتبّاة  العدرزب  وج الهب  العدرزبهة  البيايا  وتلمهد  العدرزبهة  ا حعهاجار  تتدرد  المعمثنة  ل 

اءي يوظغهما. وما تبهّل ج  جودي الخدية وتانه  العدرزبهة يُشسّ  روهري ج ا هة لعتسهل جداء الممعمار ور   وغ
زيل متلاز المعايلًر يُعدّا  يل جيد المخيجار العل يسعع العدرزب ملع تتاهاما  ل مدارار الموارد البشيزة.  
وقد جردر الدرا ار الساباة العيرهة واخجمبهة منع حد  واء وجود ملًقة ميلاكهة كهل العدرزب وجودي الخدية 

 .وظهغل  ل قتامار يععددي تشم  الععنهد واللتة والغمدقة وا تلا ر واخداء ال

مهي ج  المعمي   ل اخدكهار الساباة رلًحظ وجود  لوي بتثهة تعمث   ل تدري الدرا ار العل تماول  جثي العدرزب  
الداخنل بمبعاده اخررعة يلعمعة منع جودي الخدية وتانه  زيل متلاز المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة 

ا     هما  ل البه ة السعودية.  مععد الدرا ار   الساباة روّرر منع قتامار جخيأ والغمادب والمسعشغهار  تتدردا
والممعمار الععنهمهة  وما ج  وثهياا يمما تماو  العدرزب ومعةهي جحاد  البعد دو  الععمت  ل جبعاده المخعنغة.  
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ويل يما تبيز جيمهة الدرا ة التالهة  ل  دّيا لم ه الغلوي يل خلً  درا ة جثي العدرزب الداخنل بمبعاده اخررعة  
منع جودي الخدية وتانه  زيل متلاز المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض  يما يُادّا م ماياا  

 . تعيزاا وتتبهاهاا للأدكهار ايدارزة  ل ي ا الملا
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .2
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 المقدمة  .2.1
 

 

البهاتار  جم   الدرا ة  ل  منهي  امعمدر  ال    الممملل  ايطار  الغل   ي ا  اخعبار    رعماو   كمد   وتتنهنما 
الداخنل لموظغل ممنهار الموارد البشيزة بمبعاده المخعنغة     يضهاتما وايجابة مل تسا  تما حو  جثي العدرزب 

وزشم  الغل    .وتانه  زيل متلاز المعايلًر  ل مدارار الموارد البشيزة بمدرمة اليزاض   منع جودي الخدية
ا لنععيزغار ايجيامهة لمعةهيار البتت  وتلمهد البتت  ويلعم  الدرا ة وج نوب اخعهار العهمة  وطيزاة    ميضا

  الدرا ة وإجياءار العتات يل حدقما وثباتما  وحو ا ملع اخ الهب ايحلامهة   جم  البهاتار وجتوامما  وجداي 
 .المسعخدية  ل يعاللة البهاتار وتتنهنما

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2

  وزُالد بي مجيامهًّا يلموا اختشتة واللمود الممعمة العل تاوا كما مداري   المتغير المستقل: التدريب الداخلي
يتل  منهما المسعلهب منع    الموارد البشيزة لعممهة يعار  ويمارار وقدرار يوظغهما  وزُااس بالدرجة العل

 : ايار ا  عباتة المععناة بمبعاده اخررعة  ويل

  وزُالد بي العمنهة الممعمة لعشخهص الغلوي كهل اخداء الغعنل واخداء :تحديد الاحتياجات التدريبية  •
منهما المسعلهب منع    المتنوب لعتدرد يا يتعاجي الموظغو  يل تدرزب  وزُااس بالدرجة العل يتل 

 .الغايار المخللة لم ا البعد 

وزُالد بي وض  اخيدا  والمتعوأ العدرزبل وتيتهب مماحيه بما رعوا ت   :تصميم البرامج التدريبية •
المخللة لم ا   ا حعهاجار المتددي  وزُااس بالدرجة العل يتل  منهما المسعلهب منع الغايار  ي 

 .البعد 

  وزُالد كما التيب والو ام  المسعخدية  ل تمغه  العدرزب وإيلا  المتعوأ  :أساليب التدريب المُطبّقة •
 .لم ا البعد  لنمعدررهل  وتاُاس بالدرجة العل يتل  منهما المسعلهب منع الغايار المخللة

 وزُالد بي قهاس يدأ تتات جيدا  البيتايا العدرزبل وجثيه منع جداء الموظغهل   :تقييم البرامج التدريبية •
 .وزُااس بالدرجة العل يتل  منهما المسعلهب منع الغايار المخللة لم ا البعد 
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وزُالد بي مجيامهًّا يدأ قدري مداري الموارد البشيزة   المتغير التابع: جودة الخدمة وتقليل زمن إنجاز المعاملات
تعسد خديار  تاديد  اللًزية  منع  الريمهة  الغعيي  وتانهص  السيزعة   وا  علابة  وا معمادية  يتلاز    بالدقة 

 .ا  عباتة المخللة لم ا المعةهي المعايلًر  وزُااس بالدرجة العل يتل  منهما المسعلهب منع  ايار 

 تصميم البحث )البَوصلة البحثية(  .3.3

لغوتي اختسب لتبهعة الدرا ة العل تسعع ملع وحف العاييي    المنهج الوصفي التحليلي  امعمدر الدرا ة منع 
العاب . وزمسل توضه     وتتنه  العلًقة كهل يعةهياتما واخعبار جثي المعةهي المسعا   ل المعةهي  يت  الدرا ة

 :البوحنة البتثهة لندرا ة منع المتو الآتل

 التوجه المعتمد في الدراسة عنصر التصميم 

 (Positivism) الوضعهة فلسفة البحث 

 (Deductive) ا  عمباطل منهج الاستدلال 

 مبي ا  عباتة  (Survey) المس  الاستراتيجية 

 (Quantitative) الغمل الخيار المنهجي 

 (Cross-sectional) الماتعل الأفق الزمني 

 ا  عباتة ايلغعيوتهة/الورقهة  أسلوب جمع البيانات 

وجود ملًقة تمثهيزة كهل جبعاد العدرزب الداخنل اخررعة (المعةهي    وزاوا الممو د المغايهمل لندرا ة منع ا عياض 
 .وجودي الخدية وتانه  زيل متلاز المعايلًر (المعةهي العاب ) المسعا )

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات .2.2
 

البشيزة العاينهل  ل اللمار يت  الدرا ة بمدرمة اليزاض.    رعغوّ  يلعم  الدرا ة يل يوظغل مدارار الموارد 
ا لدأ المه ة العاية  وتعياا لعدا توا ي  — للإحلاء    محلاء ر مل يمغل  يتلي ي ه الغ ة الوظهغهة تتدردا

ر حلد يلعم  الدرا ة    —المسعوأ الدقهت    العل تمشي كهاتار مجمالهة لسوب العم  دو  تلمهغما ملع ي ا  اد قُدّ 
  با  عماد ملع تادري تايزبل يبمل منع تتاب اللمار المسعمد ة  ي  ايشاري  موظف وموظفة (800)  كمتو

 .الباحت يهداتهًّا ملع ج  ي ا اليقد تادري  يخه  لنععدر  و ت التلي الغعنل ال   رعوح  ملهي
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ج نوب  منع  الدرا ة  امعمدر  يمثنة   مهمة  المما ب    و خعهار  العهمة  حلد  د  وحُدّ  البسهتة   العشوامهة  العهمة 
المتنوب   )   بنغ حلد العهمة %5) ويايش ختم ( %95تتدرد حلد العهمة ممد يسعوأ ثاة (  با عخداا يعادلة

 منع ج ياد العهمة لععوزض الماص المتعم   ل ا  علابة   استبانة (280) وقد وُزّ ا مدد  .مفردة (260) تتو

 طريقة جمع البيانات .2.3

وقدرتما    ومداي رمهسة للم  البهاتار اخولهة  لمما بعما لتبهعة الممما الغمل  الاستبانة  معمدر الدرا ة منعا 
يمخغهة. وقد جيأ تلمهد ا  عباتة    منع الوحو  ملع مدد وبهي يل المسعلهبهل  ل وق  قلهي ورعغنغة

  المعخللهل  المحكّمين  ار اللنة  ثد مُيض  منع يلمومة يل  با  عماد ملع اخدكهار والدرا ار الساباة
  .لنعمرد يل حدقما العايي   وجُجيز  الععدرلًر اللًزية  ل ضوء يلًحعاتمد

) ملع (مهي يوا ت  5المعدرد يل (يوا ت بشدي =    مقياس ليكرت الخماسي  وقد حُمّم   ايار ا  عباتة و ت
 :)  و ت المعهار الآتل لعغسهي المعو تار التساكهة1بشدي =  

 درجة الموافقة  المتوسط الحسابي 

ا 1.79 – 1.00  يمخغهة جدا

 يمخغهة  2.59 – 1.80

 يعو تة  3.39 – 2.60

 ييتغعة  4.19 – 3.40

ا 5.00 – 4.20  ييتغعة جدا

 

أرقام  عدد الفقرات البُعد المتغير 
 الفقرات

التدريب  المستقل:  المتغير 
 الداخلي 

 4 – 1 4 تتدرد ا حعهاجار العدرزبهة 

 
 8 – 5 4 تلمهد البيايا العدرزبهة 
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 12 – 9 4 ج الهب العدرزب المُتبّاة 

 
 16 – 13 4 تاههد البيايا العدرزبهة 

متلاز   المتغير التابع  زيل  وتانه   الخدية  جودي 
 المعايلًر 

10 17 – 26 

 الإجمالي
 

26 
 

 

 أنواع البيانات .2.4
 

 :امعمدر الدرا ة منع تومهل يل البهاتار 

ويل البهاتار العل جُمع  يهداتهًّا يباشيي يل ج ياد العهمة مبي ا  عباتة   :(Primary Data) البيانات الأولية
 .المعدّي لم ا الةيض 

الثانوية والي ام   :(Secondary Data) البيانات  العنمهة  والدورزار  الغعب  يل  المسعمدي  البهاتار  ويل 
ا عُخدي   ل كماء ايطار    واخبتاث الممشوري والعاارزي الي مهة  ار اللنة بموضوا الدرا ة  والعل  اللايعهة

 .المعي  والدرا ار الساباة

 إجراءات التحليل الإحصائي .2.5

 ل يعاللة البهاتار وتتنهنما  و لس يل خلً    (SPSS) ا عُخدا كيتايا الترية ايحلامهة لنعنوا ا جعمامهة
 :اخ الهب ايحلامهة الآتهة

العغيارار والمسب الم وزة لوحف خلامص مهمة الدرا ة  والمعو تار  :أدوات الإحصاء الوصفي .1
 .واخبعاد  وا تتيا ار المعهارزة لاهاس يسعوأ ا علابار ج ياد العهمة وتيتهب الغايار  التساكهة

كرونباخ .2 ألفا  الداخنل  :(Cronbach's Alpha) معامل  وا تساب  الدرا ة  جداي  ثبار  يل  لنعتات 
 .لغاياتما
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 .لاهاس حدب ا تساب الداخنل والعلًقة كهل يعةهيار الدرا ة :(Pearson) معامل الارتباط .3

لنعمرد يل   (Kurtosis والعغيط  Skewness يث  اخعبار يعاي  ا لعواء) :اختبار التوزيع الطبيعي .4
 .امعدالهة توزز  البهاتار قب  تتبهت ا خعبارار المعنمهة

لنعمرد يل خنو البهاتار يل يشسنة   :(Tolerance) والتباين المسموح (VIF) اختبار تضخم التباين .5
 .ا رتباط الختل المععدد كهل المعةهيار المسعانة

  خعبار الغيضهار الغيمهة :(Simple Linear Regression) تحليل الانحدار الخطي البسيط .6

(H₀₁ₐ  H₀₁ᵦ  H₀₁꜀  H₀₁ᵈ)  وقهاس جثي و  بُعد منع حدي  ل المعةهي العاب. 

  خعبار الغيضهة اليمهسة :(Multiple Linear Regression) تحليل الانحدار الخطي المتعدد .7

(H₀₁)  وقهاس اخثي الملعم  خبعاد العدرزب الداخنل  ل المعةهي العاب. 

 

 الخاتمة .2.6
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 مقدمة الاستبانة 

 السهد/ي الغاض /ي... المتعيا/ي

 السلًا منهسد ورحمة الله وريواتي  

التدريب الداخلي لموظفي عمليات الموارد البشرية على جودة الخدمة   أثر" ياوا الباحت بإجياء درا ة بعموا 
  و لس ا عغما ا لمعتنبار  "زمن إنجاز المعاملات في إدارات الموارد البشرية بمدينة الرياض  وتقليل

 زوس البسالور التلو  منع درجة 

الباحت ج  تعغييوا بايجابة مل  ايار ي ه ا  عباتة بس  دقة  وتعياا لما تعمععو  بي يل خبيي ويعي ة  يسعد 
ولل تُسعخدا م  خمياض البتت   بسرية تامة منماا بم  جمه  البهاتار العل  عدلو  كما  عُعايَ  ويوضومهة 

 .العنمل  اط

 شارياا ويادّراا لغد حُسل تعاوتغد   
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 القسم الأول: البيانات الأولية )الديموغرافية( 

 الفئات البيان

 جتثع  ☐ وي  ☐ الجنس

  مرثي  50  ☐ 50جق  يل  –  40  ☐ 40جق  يل  – 30  ☐ 30جق  يل  ☐ العمر

 دوعوراه  ☐ياجسعهي  ☐بسالورزوس    ☐دكنوا  ☐ المؤهل العلمي 

  مرثي 15 ☐  15جق  يل   – 10  ☐ 10جق  يل  –  5 ☐  5جق  يل  ☐ سنوات الخبرة

 جخيأ  ☐يدري مداري  ☐رمهس قسد   ☐يوظف  ☐ المسمى الوظيفي 

 القسم الثاني: فقرات الاستبانة 

 أولًا: المتغير المستقل )التدريب الداخلي(

 البُعد الأول: تحديد الاحتياجات التدريبية 

موافق   الفقرة  م
 بشدة

غير   محايد موافق 
 موافق 

موافق   غير 
 بشدة

يمملهة  ل   1 منمهة  ج الهب  منع  ايداري  تععمد 
 .تتدرد ا حعهاجار العدرزبهة لموظغهما

     

يُشارة الموظغو   ل تتدرد احعهاجاتمد العدرزبهة   2
 .الغعنهة

     

د ا حعهاجار العدرزبهة كماءا منع تتنه  دقهت   3 تُتدا
 .لنغلوي كهل اخداء التالل والمتنوب 

     

روارب   4 بما  دورزًّا  العدرزبهة  ا حعهاجار  تُياجَ  
 .المسعلدار  ل طبهعة العم  
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 البُعد الثاني: تصميم البرامج التدريبية 

موافق   الفقرة  م
 بشدة

غير   محايد موافق 
 موافق 

موافق   غير 
 بشدة

تُلماد البيايا العدرزبهة كماءا منع ا حعهاجار   5
 .العدرزبهة المتددي يسبااا

     

تعهمل البيايا العدرزبهة جيدا اا واضتة وقاكنة   6
 .لناهاس

     

طبهعة   7 ي   العدرزبهة  البيايا  يتعوأ  رعما ب 
 .يماا الموظغهل

     

المعدررهل   8 يسعوزار  العدرزبهة  البيايا  تُيامل 
 .واخعلً  خبياتمد

     

 البُعد الثالث: أساليب التدريب المُطبّقة 

موافق   الفقرة  م
 بشدة

غير   محايد موافق 
 موافق 

موافق   غير 
 بشدة

تُسعخدا ج الهب تدرزب يعمومة تما ب طبهعة   9
 .المتعوأ العدرزبل

     

تععمد ايداري منع الو ام  والعامهار التدرثة   10
 . ل تمغه  العدرزب 

     

تُشلّ  ج الهب العدرزب المتبّاة منع العغام    11
 .والمشاروة الغعّالة لنمعدررهل

     

اللًزية   12 والخبيي  بالغغاءي  المدررو   رعمع  
 .لعتبهت ج الهب العدرزب 
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 البُعد الرابع: تقييم البرامج التدريبية 

موافق   الفقرة  م
 بشدة

غير   محايد موافق 
 موافق 

موافق   غير 
 بشدة

بعد   13 يمملل  بشس   العدرزبهة  البيايا  تُاهاد 
 .اتعمامما

     

يُااس جثي العدرزب منع جداء الموظغهل  ل   14
 .العم  الغعنل

     

البيايا   15 تتوزي  العاههد  ل  تعاما  تُسعخدا 
 .العدرزبهة اللًحاة

     

رُ خ  رج  المعدررهل بعهل ا معبار ممد تاههد   16
 .البيايا العدرزبهة

     

 ثانيًا: المتغير التابع )جودة الخدمة وتقليل زمن إنجاز المعاملات( 

موافق   الفقرة  م
 بشدة

غير   محايد موافق 
 موافق 

موافق   غير 
 بشدة

ج مد العدرزب  ل تاديد خديار تعسد بالدقة وقنة  17
 .اخختاء

     

لتنبار   18 ا  علابة  العدرزب منع  يمة   امد 
 .المسعغهدرل

     

جدأ العدرزب ملع تانهص الريل اللًزا يتلاز   19
 .المعايلًر 

     

بعد  20 اتسهاكهة  جرثي  العم   مجياءار  جحبت  
 .العدرزب 

     

الخديار  21 مل  المسعغهدرل  رضا  يسعوأ  ارتغ  
 .المادية
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ي    22 الععاي   منع  قدري  جرثي  الموظغو   جحب  
 .المعايلًر المعادي

     

بسبب اخختاء   23 الميتلعة  المعايلًر  قّ  مدد 
 .بعد العدرزب 

     

ج مد العدرزب  ل ا لعراا بالمدي الريمهة المتددي   24
 .يتلاز المعايلًر 

     

تتسّم  قدري الموظغهل منع ا عخداا اختعمة   25
 .ايلغعيوتهة  ل متلاز المعايلًر 

     

ي    26 يعوا اة  المادية  الخدية  جودي  جحبت  
 .تتنعار ايداري العنها
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