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 المقدمة

في ظل التحوّلات الاقتصااااااااااااااد ة والاجتماعية المشساااااااااااااارعة اللس تشاااااااااااااهدها الممل ة العربية الساااااااااااااعود ة  بر  

مفهوم رأس المال البشاااااار  لمححد المحاور الأساااااااسااااااية في اسااااااة،اتيجيات التنمية الوطنية  لا ساااااايما في  طار  

فات الوطنية المؤهلة  اللس تساااااااااااااى  اى بناف اقتصاااااااااااااد معرفي تناف اااااااااااا س  عتمد على ال فا  2030رؤية الممل ة 

(. ويُعدّ القطاع الخاص الركيزة الأساااااااااااااسااااااااااااية لتحقيق ه    2023  2030)الرئاسااااااااااااة العامة لرؤية الممل ة 

الرؤية   ذ ُ نظر  ليه كشاااااااااريج اساااااااااة،اتيمي في دفع يجلة النمو الاقتصااااااااااد   وتوطين الوظائ   وتقد   

ّ سااااااواف )الهياة العامة للم شاااااا ت  خدمات ذات جودة عالية تلبس تطلعات المواطنين والمسااااااشثمري   
على حد 

(. وم  ه ا المنطلق  أصااااابي تطوير القوا العاملة م  خال برامج التدريب  2024الصاااااوي،ة والمتوساااااطة   

والتطوير ضااااااااااارورة حتمية لا رفاهية  خاصاااااااااااة في قطاع الخدمات ال    عتمد  شاااااااااااكل كبي، على التفاعل  

 .البشر  ورضا العماف كمؤشرات رئيسية للأداف

وتشاااااااااااااي، الأدبيات اةدارية الحد ثة  اى أن فعالية المؤساااااااااااااساااااااااااااة ل  تعد تقاس فق  بمؤشااااااااااااارات مالية مثل 

الربحياة أو الحصاااااااااااااة الساااااااااااااوقياة  بال بقادرل اا على تقاد   قيماة م اااااااااااااافاة للعميال م  خال خادماات تتميز 

وفي ه ا الساااااياق   لعب التدريب   .)Zeithaml et al., 2021( بال فافة  الموثوقية  والاساااااتجابة الساااااريعة

ا في تم ين الموظفين م  امتاك المهارات السااااالوكية والفنية الا مة لتحساااااين تجربة العميل    دورًا محوريًّ

حساااّ  فق  م  كفافة الأداف الفرد     .)Noe, 2020( وتعزيز ولائه المؤسااا ااا س
ُ
فب،امج التدريب الفعّالة لا ت

سه  أ ً ا في بناف ثقافة تنظيمية قائمة على الجو 
ُ
 .)Alenezi, 2023( دة والتحسين المستمربل ت

وقد أظهرت دراسااااااااات عالمية أن المؤسااااااااسااااااااات اللس تسااااااااشثمر  شااااااااكل اسااااااااة،اتيمي في تدريب موظف  ا تحقق  

ا في معدلات الشااااااااااكاوا  و يادة في العائد على الاسااااااااااشثمار   مسااااااااااتويات أعلى م  رضااااااااااا العماف  واكافاضااااااااااً

ام باال تعتمااد على تصااااااااااااامي   .)Aguinis & Kraiger, 2020( البشااااااااااااار   ل   هاا   العاقااة لا تتحقق تلقااائيااًّ

الب،امج وفق احتيااجاات فعلياة  وربطهاا باحهاداف المؤساااااااااااااساااااااااااااة الاساااااااااااااة،اتيجياة  وقيااس أثرهاا بااساااااااااااااتاادام  
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وهنا ت م  المع ااااالة في العد د م  البياات النامية  بما ف  ا  .)Salas et al., 2022( مؤشااااارات موضاااااوعية

البيااة الساااااااااااااعود اة  حياث لا تزال  عل م شاااااااااااااا ت القطااع الخااص تعتماد على برامج تادريبياة تقلياد اة أو 

 .)Alqahtani & Alharbi, 2021( روتي ية  تفتقر  اى التقيي  والمتا عة  مما ُ  ع  عائدها التنظيمس

عدّ مد نة الرياض بياة بحثية مثالية لدراساااااة ه   العاقة  كظرًا لكول ا العاصااااامة اةدارية  
ُ
وفي الممل ة  ت

(. 2024% م  الم شاا ت الخاصااة في الممل ة )الهياة العامة لءحصاااف   40والاقتصاااد ة  وموطنًا لأك ، م  

 شيي فرصاة لتحليل —والتجزئةم  الاتصاالات والرعا ة الحاحية  اى ال ايافة  —كما أن تنوع قطاعال ا

تحثي، التدريب على جودة الخدمة عب، سياقات تنظيمية ماتلفة. ومع تصاعد المنافسة بين ه   الم ش ت  

لج ب العماف في ظل اكفتاح السااااوق وارتفاع توقعات المسااااأ ل ين  أصاااابي م  ال اااارور   عادة النظر في 

 .ات جودة الخدمةآليات بناف ال فافات البشرية  وربطها مباشرة بمؤشر 

طم عدد م  الدراسااااااات العربية ال ااااااوف على أهمية التدريب في تحسااااااين الأداف الوظيف    لا أن 
ّ
وقد ساااااال

زت على العاقة السااااااااااااببية بين برامج التدريب وجودة الخدمة في القطاع الخاص السااااااااااااعود . 
ّ
قلة من ا رك

م  المتدربين في % 70( بجامعة الملج ساااااااااعود  اى أن  2022على سااااااااابيل المثال  أشاااااااااارت دراساااااااااة عبد   )

% فق  45قطاع التجزئة بالرياض أفادوا بحن التدريب سااااااااااعده  في التعامل مع شاااااااااكاوا العماف  ل   

ا في مؤشااااااااااااارات رضاااااااااااااا العماف   مما  شاااااااااااااي،  اى فجوة بين اةدراك ال ات   م  المدراف لاحظوا تحسااااااااااااانًا فعليًّ

( في جامعة الأمي،ة كورة 2023حارث  )(. كما خلصاااااام دراسااااااة ال2022للتدريب وأثر  الموضااااااودي )عبد    

 اى أن  غياب رب  أهداف التدريب باسااااة،اتيجية الجودة ُ  ااااع  م  عائد الاسااااشثمار البشاااار    مشااااي،ة  

 (2023 اى أن  التدريب ُ دار غالبًا ك شاط  دار  منفصل وليس لمحداة اسة،اتيجية  )الحارث   

وم  ه ا المنطلق    شساب البحث الحااي أهميته م  لموكه  سااى  اى ساد فجوة بحثية منهجية م  خال 

القطاع  —تحليل العاقة بين فعالية برامج التدريب والتطوير وجودة الخدمة في ساااااااااااياق تطبيق  محدد

 ذ مع اساااااااااااااتاادام أدوات قيااس كمياة مب ياة على كمااذ  كظرياة معتمادة مثال كمو —الخااص في الريااض
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SERVQUAL )Parasuraman et al., 1988(  وإطاار تقيي  التادرياب لاااااااااااااااااااااااااا Kirkpatrick )Kirkpatrick & 

Kirkpatrick, 2016(.  مثل التحول  2030كما أن البحث ُ رادي التحوّلات التنظيمية اللس فرضاااااااااااأ ا رؤية  

عيد تعري  مفاهي  التدريب والجودة في بياة 
ُ
الرقمس  وتم ين المرأة  وتنمية المهارات المساااااااتقبلية  واللس ت

 .العمل الحد ثة

 على ذلاج  فا ن ها ا البحاث لا  قتصااااااااااااار على قيااس العاقاة بين المتوي،   فحساااااااااااااب  بال  سااااااااااااااى  اى 
ً
عاوة

 ااع  ه   العاقة  مثل دع  اةدارة  بياة التعل  
ُ
عزّ  أو ت

ُ
تحد د العوامل الوساايطة والمعيقة اللس قد ت

دّم رؤا تحليلياة قاابلاة  التنظيمس  وطبيعاة المحتوا التادريبس. وبا لاج   تجااو  البحاث النهف الوصاااااااااااااف  ليقا 

ساااااااااه  في تحساااااااااين ساااااااااياساااااااااات الموارد البشااااااااارية في الم شااااااااا ت الخاصاااااااااة  وتدع  جهود صاااااااااا اي 
ُ
للتطبيق  ت

 .السياسات في و ارة الموارد البشرية والتنمية الاجتماعية لرفع معا ي، جودة الخدمة الوطنية

 مشكلة الدراسة

رغ  التقدم الملحوظ في تبنس برامج التدريب والتطوير في م شااا ت القطاع الخاص الساااعود   لا سااايما في 

مد نة الرياض  تظل فعالية ه   الب،امج في تحساين جودة الخدمة موضاع شاج وجدل ألماد مس وتطبيق . 

ود اة على حياث بل  متوسااااااااااااا  ماا تنفقاه الم شاااااااااااااحة الساااااااااااااع—فعلى الرغ  م  ارتفااع اةكفااق على التادرياب

ف ن النتائج  —(2023% م   جمااي ميزاكيأ ا الششااااااااااويلية وفقًا لمراااااااااا) أجرته غرفة الرياض )2.3التدريب  

المة،تبة على ه ا الاسااااااااااااشثمار لا تظهر دائمًا في مؤشاااااااااااارات رضااااااااااااا العماف أو تقارير الجودة )غرفة الرياض   

نفّ  دون رب  واقاي (. ويعود ذلج  وفقًا لعدد م  الباحثين   اى أن كثيً،ا م  ه 2023
ُ
صم  وت

ُ
  الب،امج ت

قيس أثرهاااا على سااااااااااااالوك الموظ  وأدائاااه في خااادماااة  
ُ
بااااحتيااااجاااات العمااال الفعلياااة  أو دون آلياااات تقيي  ت

 .)Alghamdi, 2022( العميل

فف  كثي، م  الحالات  ُ نظر  اى التدريب كااااااااااااااااا واجب  دار   أو   شااااط شااا لي  ُ نفّ  لاساااشيفاف متطلبات  

كظامية أو لتحسااااين الصااااورة التنظيمية  لا لماسااااشثمار اسااااة،اتيمي ُ سااااه  في بناف ميزة تنافسااااية مسااااتدامة  
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م شااااحة خاصااااة في الرياض  اى أن  120( في دراسااااة ميداكية شااااملم  2021(. ويشااااي، الزهي، )2021)الزهي،   

صاااااااااام  بنافً على مقة،حات عامة م  مورد  التدريب  وليس على تحليل دقيق  68 
ُ
% م  برامج التدريب ت

كشيجاة لا لاج  لا لفجوات الأداف   مماا  ؤد   اى  اكفصااااااااااااااال بين محتوا التادرياب وواقع العمال اليوم  . و 

ُ ة،ج  التدريب  اى ساالوك عملي ُ حسااّ  م  جودة التفاعل مع العميل  سااواف م  حيث الساارعة  الدقة  

 .أو اللباقة

وت شااا  الدراساااات التطبيقية ع  فجوة واناااحة بين اةدراك ال ات  للمتدربين والتقيي  الموضاااودي م   

  شاااحن فائدة التدريب  تشاااي، تقارير الأداف  اى أن التحسااا  في جودة  .اةدارة
ً

فبينما ُ بد  الموظفون تفاؤلا

ا )الحاااارث     ا ماااا  كون محااادودًا أو مؤقتاااً   (. ويعزا ذلاااج  اى غيااااب مرحلاااة  التحويااال2023الخااادماااة غاااالباااً

)transfer of training( وهي المرحلاااة اللس ُ طبّق ف  اااا المتااادرب ماااا تعلماااه في بيااااة العمااال الفعلياااة  واللس  

وباادون هاا     .)Alenezi, 2023( تعتمااد على دع  الزماف  تياااااااااااااجيع المشااااااااااااارفين  وتوفر بياااة عماال مواتيااة

ا ملموسًاالعوامل   ظل التدريب حبيس قاعات المحاضرات  و   .لا ُ حدث أثرًا تنظيميًّ

— مثل التحول الرقمس  توطين الوظائ   وتم ين المرأة—2030رؤية وفي ظل التحوّلات اللس تفرضاااااااااها  

أصااااااااااااابحام متطلباات جودة الخادماة أك ، تعقيادًا. فااليوم  ل   عاد   ف  أن  كون الموظ  قاادرًا على أداف  

 على التواصاااااااال عب، القنوات  
ً
ا بتقنيات ال لماف الاصااااااااطنادي  قادرا مهامه الروتي ية  بل  جب أن  كون مُلمًّ

  2030قافة خدمة العماف في بياة متعددة الثقافات )الرئاسة العامة لرؤية الممل ة الرقمية  ومتفهمًا لث

(. وعلياااه  فااا ن برامج التااادرياااب التقلياااد اااة اللس تركز على المهاااارات الفنياااة فق  قاااد لا تكون لماااافياااة 2023

 واسشباقيةلمواكبة ه   التحوّلات  مما  ستددي  عادة تصميمه
ً

 .ا لتكون أك ، شمولا

ا  :وم  هنا  ت بع مشااااكلة الدراسااااة م  الشساااااؤل المحور  التااي سههههرم جرامت البدريب والبطوير فعلي 
ُ
هل ت

 في تحسين جودة الخدمة في منشآت القطاع الخاص جمدينة الرياض؟
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 أهمية الدراسة

 الأهمية العلمية

ت م  الأهمية العلمية له   الدراساااااة في  ساااااهامها في  ثراف الأدبيات البحثية العربية في مجال  دارة الموارد  

البشاااااااارية وجودة الخدمة  لا ساااااااايما في السااااااااياق السااااااااعود  ال   لا  زال بحاجة  اى مزيد م  الدراسااااااااات  

النظرياااة حول التااادرياااب    التطبيقياااة المب ياااة على بيااااكاااات مياااداكياااة. فعلى الرغ  م  اكششاااااااااااااااار الااادراساااااااااااااااات

كاااادرة في الأبحاااااث اللس ترب  بين هاااا    المتوي،    شاااااااااااااكاااال تجريبس في بياااااة القطاااااع  والجودة  فاااا ن هناااااك 

الخاص المتنوعة. ويساه  ه ا البحث في ساد ه   الفجوة م  خال تقد    طار كظر  متكامل  جمع بين 

  التنظيمس  وكموذ 
ّ
  مماااا  عز  م  عمق الفه  SERVQUAL كظرياااة رأس الماااال البشااااااااااااار   كظرياااة التعل

الألماد مس للعاقة بين الاسااااااااااااشثمار في العنصاااااااااااار البشاااااااااااار  وجودة المخرجات الخدمية. كما أن اسااااااااااااتادام 

أدوات قياس كمية مب ية على مقياس لي رت  وتحليل البياكات باسااااتادام أساااااليب  حصااااائية متقدمة   

قبليين لتوساايع ه ا الخ  البح س في   ااي  مصااداقية منهجية للنتائج  ويفتي المجال أمام باحثين مساات

 .قطاعات أو مناطق أخرا م  الممل ة

 الأهمية العملية

أما م  الناحية العملية  ف ن ه   الدراسااااااااااة تقدم فوائد مباشاااااااااارة لعدد م  الأطراف المعنية. فبال ساااااااااابة  

لم شاااااااااااااا ت القطاااع الخاااص في الرياااض  تساااااااااااااااعااد كتااائج البحااث في تقيي  فعاااليااة برامج التاادريااب الحاااليااة  

كما تقدم الدراسااااة  وتحد د الثورات في تصااااميمها أو تنفي ها  وبالتااي تحسااااين عائد الاسااااشثمار البشاااار .  

مثل دع  اةدارة  بياة —مؤشااارات واناااحة حول العوامل اللس تعز  م  أثر التدريب على جودة الخدمة

مااااا  م   الماااادراف م  اتااااااذ قرارات أك ، فاااااعليااااة في مجااااال تطوير الكوادر.  —التعل   وطبيعااااة المحتوا 

ا   عدّ كتائج الدراساااااااااة مرجعًا مهمًّ
ُ
لو ارة الموارد البشااااااااارية والتنمية  وعلى مساااااااااتوا صاااااااااا اي الساااااااااياساااااااااات  ت

الاجتماعية وهياة الم شاااااااااااا ت الصااااااااااااوي،ة والمتوسااااااااااااطة )م شاااااااااااا ت( في تصاااااااااااامي  مبادرات وطنية لرفع كفافة  



8 
 

المتعلقاااة بشنمياااة رأس الماااال   2030التااادرياااب في القطااااع الخااااص  بماااا  تماااااااااااااااااا   مع أهاااداف رؤياااة الممل اااة  

البشر  وتحسين جودة الخدمات. وأخيً،ا  تساعد التوصيات العملية المستالصة م  الدراسة في تم ين  

ا ومافمة لاحتياجات الساااااوق الم حلية  مما  عز  المدربين والاساااااششااااااريين م  تطوير برامج أك ، تاصااااايصاااااً

 .م  تنافسية الاقتصاد الوطنس ككل

 أهداف الدراسة

فعالية برامج التدريب والتطوير في تحسين جودة الخدمة ولتحقيق  ي دف البحث الحااي ااي التعرف علي 

 -هدفالبحث تتفرع منه الاهداف الفرعية التالية :

 .قياس مدا فعالية برامج التدريب والتطوير في م ش ت القطاع الخاص بالرياض .1

 .تحليل العاقة بين التدريب والتطوير وجودة الخدمة المقدمة للعماف .2

عيق فعالية برامج التدريب في تحسين جودة الخدمة .3
ُ
عزّ  أو ت

ُ
 .تحد د العوامل اللس ت

 .تقد   توصيات عملية لتحسين تصمي  وتنفي  برامج التدريب في ه ا القطاع .4

 تساؤلات الدراسة

مااا ماادا فعاااليااة برامج التاادريااب والتطوير في م شاااااااااااااا ت القطاااع الخاااص بااالرياااض م  وجهااة كظر  .1

 العاملين؟

 هل هناك عاقة ذات دلالة  حصائية بين فعالية برامج التدريب وجودة الخدمة؟ .2

 ما العوامل التنظيمية أو البشرية اللس تؤثر في فعالية ه   الب،امج؟ .3
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 فروض الدراسة

هناك عاقة   جابية ذات دلالة  حصااااااااااائية بين فعالية برامج التدريب والتطوير وجودة الخدمة  .1

 .في القطاع الخاص بالرياض

تاتل  فعاااليااة برامج التاادريااب باااختاف المتوي،ات الااد موغرافيااة )مثاال الج س  العمر  المؤهاال   .2

 (العلمس  سنوات الخب،ة

سه  بياة العمل الداعمة في تعزيز أثر برامج التدريب على جودة الخدمة .3
ُ
 .ت

 الدراسات السابقة

دور جرامت البدريب في تحقيق الجودة الشههههههههههاملة: دراسههههههههههة تطبيقية  "بعنوان   )2023دراسههههههههههة الحار    

 اى هدف رئي اا س  تمثل في قياس أثر برامج التدريب على مكوكات الجودة  " على منشههآت القطاع الصهه ي

الشاااااااااملة  مع الة،كيز على جودة الخدمة المقدمة للمر اااااااا  . وقد اعتمدت الدراسااااااااة على المنهف الوصااااااااف  

م شاااااحة خاااااحية خاصاااااة  15موظفًا في   120التحليلي  باساااااتادام اساااااتبيان موّ ع على عينة عشاااااوائية م   

لادراسااااااااااااااة  اى أن هنااك عاقاة   جاابياة ذات دلالاة  حصااااااااااااااائياة بين فعاالياة التادرياب  باالريااض. وتوصااااااااااااالام ا

وجودة الخدمة  خاصااة في البعد   المتعلقين بااااااااااااااا الاسااتجابة  و التعاط    ل ن ا لاحظم أن غياب رب  

باسااة،اتيجية الجودة ُ  ااع  م  عائد . وم  أبر  توصاايال ا: ضاارورة دمج مدراف الجودة أهداف التدريب  

 في تصمي  برامج التدريب  واعتماد آليات تقيي  مستمرة لقياس أثر التدريب على رضا المر    

  المعوّقات البنظيمية لنقل مرارات البدريب إلى جيئة العمل "المعنونة   )2021هدفت دراسهههههة الزهي   

مو  في برامج التاادريااب. واساااااااااااااتااادم الباااحااث 
ّ
 اى تحااد ااد العواماال اللس تحول دون تطبيق الموظفين لمااا تعل

مد ر موارد  شااااااااااااارية في م شااااااااااااا ت   25منهف دراساااااااااااااة الحالة ال يفية  مع  جراف مقابات شااااااااااااابه مُنظمة مع  

غياب بياة بالرياض وجدة. وأظهرت النتائج أن أبر  المعوّقات تشاااااااااامل: ضااااااااااع  دع  المشاااااااااارف المباشاااااااااار   



10 
 

تياجع على التجربة  وعدم توافق محتوا التدريب مع الواقع العملي. وخلصام الدراساة  اى أن  التدريب  

لا  فشل  سبب ضع  المحتوا  بل  سبب فشل النظام التنظيمس في دع  كقل المهارات . وم  توصيال ا:  

 لمهارات الم شسبة  تدريب المشرفين على دع  كقل التعل   ورب  الحوافز الوظيفية بتطبيق ا

فعالية جرامت البدريب في تحسهههههين جودة الخدمة: دراسهههههة "دراسهههههة بعنوان  )2022العسهههههي     دراسهههههة

ب اادف مقاااركااة أثر التاادريااب على   مقههارنههة جين قطههاني البنوج والبيزاههة في الممليههة العرييههة السههههههههههههعوديههة

جودة الخااادماااة في قطااااعين ماتلفين م  حياااث طبيعاااة التفااااعااال مع العميااال. واعتمااادت على منهف كمس  

. وتوصاالم  اى أن التدريب   180لجمع بياكات م    SERVQUAL وصااف   باسااتادام مقياس
ً

موظفًا وعميا

ا ووجود   بقطاااع التجزئااة   سااااااااااااابااب طبيعااة العماال الأك ، تنظيمااً
ً
لمااان أك ، فعاااليااة في قطاااع البنوك مقاااركااة

أكظماة توا  اة راجعاة رسااااااااااااامياة. كماا لاحظام أن ُ عاد   الموثوقياة  و التوكياد  لمااكاا الأك ، تاحثرًا باالتادرياب في 

لماان  التعااط   هو البُعاد الأبر  في التجزئاة. وأوصااااااااااااام الادراساااااااااااااة بتصااااااااااااامي  برامج تادرياب    ينمااالبنوك  ب

 ماصصة حسب طبيعة القطاع  وعدم اعتماد كموذ  تدريبس واحد لجميع الصناعات  

على  "أثر البههدريههب على مرههارات لههدمههة العم ا في قطههاع البيزاههة  "بعنوان   )2022دراسهههههههههههههة عبههد    

قياس العاقة بين التدريب السااااااااالولم  وجودة الخدمة م  منظور العماف أكفساااااااااه . واساااااااااتادمم منهجًا  

ا عب، تو يع اساااااااااااااتبياان على   % م  العماف 62عميال في مراكز تساااااااااااااوق كب،ا. وأظهرت النتاائج أن  200كمياًّ

% أشاااااروا  اى أن 38لاحظوا تحساااانًا في ساااالوك الموظفين  عد التدريب  خاصااااة في اللباقة والساااارعة  ل    

التحسااا  لمان مؤقتًا. وخلصااام الدراساااة  اى أن  اساااتمرارية التدريب ووجود جلساااات ت شاااي  دورية  هما  

امج التحفيز  وقياس رضاااااااا  عامان حاسااااااامان لاساااااااتدامة الأثر. وم  توصااااااايال ا: دمج برامج التدريب مع بر 

 العماف قبل وبعد التدريب مباشرة

:  أثر البهدريهب على جودة الخهدمهة المصههههههههههههرفيهة من منظور العم ا"المعنونهة   )2020دراسههههههههههههة الشهههههههههههها    

 اى تحليل العاقة بين برامج التدريب المقدمة للموظفين   دراسة ميداكية على البنوك التجارية في الممل ة
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عميال. وتوصااااااااااااالام  اى   300ورضاااااااااااااا العماف في البنوك. واعتمادت على منهف كمس بااساااااااااااااتاادام عيناة بلوام 

وجود عاقة قوية بين التدريب الفنس )مثل اساااااتادام الأكظمة( والموثوقية  وبين التدريب السااااالولم  )مثل  

الرسااااااااااااامس )مثال  مهاارات التواصاااااااااااااال( والتوكياد والتعااط . كماا لاحظام أن العماف ُ قادّرون التادرياب غي،  

جلسااااااااااات اةرشاااااااااااد( بنفس قدر التدريب الرساااااااااامس. وأوصاااااااااام الدراسااااااااااة بشنويع أساااااااااااليب التدريب  ورب  

 داف الفرد  بمؤشرات رضا العماف مؤشرات الأ 

بعنوان    Kraiger (2020و Aguinisأجرت    The Science and Practice of Training"دراسهههههههههههههههههة 

Design: Maximizing Return on Investment   ب ااادف  عاااادة تعري  فعاااالياااة التااادرياااب في العصااااااااااااار

دراسة سابقة  مع تحليل حالات تطبيقية   120الرقمس. واعتمدت الدراسة على مراجعة كظرية تحليلية لاااااا 

  ال شاا   التو  ة 
ّ
م  شاارلمات عالمية. وتوصاالم  اى أن الب،امج الأك ، فعالية هي تلج اللس تدمج بين التعل

وا  سااااااياق العمل الحقيق . كما أكدت أن  عائد الاسااااااشثمار في التدريب لا الراجعة الفورية  ورب  المحت

ُ قاس  عدد الساعات  بل بمدا تويي، السلوك وتحقيق كتائج أعمال . وم  توصيال ا: استادام تقنيات  

  المحالماة والواقع الافة،ا  س في التدريب  واعتماد كماذ  تقيي  متعددة المستويات

(Zeithaml et al., 2021    بههعههنههوان  د  Services Marketing: Integrating Customer"راسههههههههههههههههههة 

Focus Across the Firm   ب ادف تحاد اث كموذ SERVQUAL  .ليشنااساااااااااااااب مع بيااة الخادماات الرقمياة

واعتمدت على منهف تجريبس في شااارلمات خدمات في أوروبا وآسااايا. وتوصااالم  اى أن أ عاد الجودة التقليد ة 

لا تزال صاااااااااااااالحاة  ل    السااااااااااااارعاة الرقمياة  و التكاامال بين القنوات  أصااااااااااااابحاا  عاد   جاد اد    ؤثران في 

دوات الرقمية ُ ساااااااااااه   شاااااااااااكل مباشااااااااااار في تحساااااااااااين ُ عد   دراك الجودة. كما لاحظم أن التدريب على الأ 

تادريااب   الاساااااااااااااتجاااباة  و الموثوقيااة . وأوصاااااااااااااام الادراسااااااااااااااة بادمج مهااارات التحول الرقمس في جميع برامج ال

  الخدم 
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(Noe, 2020  دراسهههههة بعنوان"Employee Training and Development" الطبعة الثامنة) بهدف 

تقد    طار شاااااااامل لتصااااااامي  وتنفي  وتقيي  برامج التدريب. واعتمد على تحليل مقارن لتجارب شااااااارلمات  

عالمية في قطاعات متنوعة. وتوصاااال  اى أن كجاح التدريب  عتمد على أربعة عوامل رئيسااااية: تحليل دقيق  

المخصااااااااااا      لاحتياجات  تصااااااااااامي  مرن  دع  تنظيمس  وتقيي  مساااااااااااتمر. كما أكد أن  التدريب الفرد  

أك ، فعاالياة م  التادرياب الجماادي العاام. وم  توصااااااااااااايااتاه: اساااااااااااااتاادام الا لمااف الاصاااااااااااااطناادي لتاصاااااااااااااي   

  مسارات التعل   ورب  التدريب بحهداف المؤسسة الاسة،اتيجية

 (Parasuraman et al., 2020    دراسهههههههة بعنوان"Revisiting SERVQUAL: A Multi-Item Scale 

for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality    ب اادف  عااادة التحقق م  صااااااااااااااحيااة

لبياكات جمعم م    )CFA( في العصاار الرقمس. واعتمدت على تحليل عوامل تحكيد ة SERVQUAL كموذ 

دول. وتوصااااااالم  اى أن النموذ  لا  زال صاااااااالحًا  ل    عل البنود تحتا   اى تعد ل حساااااااب الساااااااياق   10

الثقافي. كما أكدت أن  جودة الخدمة  تتحثر  شااكل مباشاار بمهارات الموظفين  واللس بدورها تتحثر بجودة  

يس  لمحداة تيااااااااااخيصااااااااااية لتحد د فجوات التدريب  ول SERVQUAL التدريب. وم  توصاااااااااايال ا: اسااااااااااتادام

 فق  كمقياس للرضا

 

 البعليق على الدراسات الساجقة والفيوة البحثية

ا—ُ احظ م  اساااتعراض الدراساااات الساااابقة أن هناك اهتمامًا مةزا دًا ا ودوليًّ بدراساااة العاقة —محليًّ

بين برامج التااادرياااب والتطوير وجودة الخااادماااة  وهو ماااا  ع س الأهمياااة المةزا ااادة لهااا ا الموضاااااااااااااوع في ظااال  

ا. ومع ذلج  ف ن تحليل ه   الدراساااات   شااا   التحوّلات التنافساااية اللس  شاااهدها قطاع الخدمات عالميًّ

ب،  الحااجاة  اى بحاث  جاد اد  ساااااااااااااد فجوة منهجياة وسااااااااااااايااقياة  
ُ
ع  مجموعاة م  كقااط القوة والقيود اللس ت

 .وانحة
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  )2020( Noe  و)Aguinis & Kraiger )2020 مثل دراسات—فم  كاحية  ساهمم الدراسات الأجنبية

في تطوير  طااارات كظريااة قويااة لفه  فعاااليااة التاادريااب  مع التااحكيااد على أهميااة  —)Salas et al. )2022و

 التصاااامي  القائ  على الاحتياجات  ودع  بياة العمل  والتقيي  متعدد المسااااتويات. كما قدّمم دراسااااات

Zeithaml et al. )2021( وParasuraman et al. )2020(  تحد ثات مهمة لنموذ SERVQUAL   ليشناسب

مع بياة الخدمات الرقمية  مما  عز  م  صااااااحيته لمحداة قياس في العصااااار الحد ث. ومع ذلج  ف ن ه    

بق كتائجها  شاكل مباشار  الدراساات تعتمد في معظها على ساياقات غربية أو آسايوية متقدمة  وقد لا تنط

على البيااة الساااااااااااااعود اة اللس تتميّز باصااااااااااااااائ  ثقاافياة  تنظيمياة  واقتصاااااااااااااااد اة فريادة  خااصااااااااااااااة في ظال 

 .2030التحوّلات المشسارعة اللس تفرضها رؤية  

(  الزهي،  2023مثاال دراسااااااااااااااات الحااارث  )—أمااا على الصاااااااااااااعيااد العرب   فقااد قاادّماام الاادراسااااااااااااااات المحليااة

 ساااهامات قيمة م  خال تطبيق المفاهي  النظرية في ساااياقات ساااعود ة —(2022(  والعساااي،  )2021)

طم ال ااااااوف على معوّقات محلية مثل ضااااااع  دع  المشاااااارفين  واكفصااااااال التدريب ع  
ّ
واقعية. فقد ساااااال

زت  اسة، 
ّ
اتيجية الجودة  واختاف أثر  باختاف طبيعة القطاع. ومع ذلج  ف ن معظ  ه   الدراسات رك

منهجيات  أو  عينات صغي ةمثل البنوك  الححة  أو التجزئة(  أو اعتمدت على ( قطاعات محددةعلى 

أو دون تحليل  حصاااام  متقدم. كما أن  ع اااها قاس جودة الخدمة م  منظور الموظفين فق    وصهههفية

 .م  منظور العماف فق   دون دمج المنظوري  معًا  مما  حدّ م  شمولية النتائج

ا في الدراساااااات اللس ترب  بين فعالية   ظهر مراجعة الدراساااااات الساااااابقة أن هناك كقصاااااً
ُ
 على ذلج  ت

ً
عاوة

أ  خار  اةطار المصارفي أو الصا.ي.  —التدريب  شاكل تجريبس في بياة القطاع الخاص الساعود  الأوساع

فمد نة الرياض  كمركز اقتصاااد  متنوع  ت اا  ماات الم شاا ت في قطاعات مثل الاتصااالات  ال اايافة   

 بالاهتمام الكافي في الأدبيات البحثية. وه ا  
ا
التجارة اةل ة،وكية  والخدمات اللوجساااااااااااشية  واللس ل  تحظ

ل فجوة بحثية منهجية وسياقية وانحة
ّ
 .ُ شك
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 :ومن هنا، تب ز الفيوة البحثية التي  سعى هذا البحث إلى سدها من ل ل

دراسااااة القطاع الخاص في الرياض  شااااكل عام  مع ت اااامين قطاعات متنوعة   :الشاااامول الساااايا ي .1

)ليس فق  البنوك أو الحاااااااااااااحااة(  ممااا  سااااااااااااامي بتحلياال تااحثي، التاادريااب عب، ساااااااااااااياااقااات تنظيميااة  

 .ماتلفة

اساااااااااااااتاااادام منهف كمس تحليلي قااائ  على مقيااااس لي رت خماااا ااااااااااااا س  مع تحليااال  :التكااااماال المن مي .2

تربيع( لفح  الفروض  وليس الاكتفااف  - حصاااااااااااااام  متقادم )مثال الاكحادار الخط  واختباار لماا  

 .بالوص 

  التنظيمس    :الرب  النظر  التطبيق  .3
ّ
دمج ثاث منطلقاااات كظرياااة )رأس الماااال البشااااااااااااار   التعل

SERVQUAL(   في  طاار تفساااااااااااااي،  موحاد  لفه  ليس فق   هال هنااك عاقاة؟   بال  كي  ولمااذا

 . تحدث ه   العاقة؟

الاااااد موغرافياااااة والتنظيمياااااة .4 تاااااحثي، عوامااااال مثااااال الج س  العمر   :الة،كيز على المتوي،ات  تحليااااال 

وهي متوي،ات ذات صاالة مباشاارة  سااياق تم ين المرأة وتوطين —المؤهل العلمس  وساانوات الخب،ة

 .على فعالية التدريب وجودة الخدمة—2030الوظائ  في رؤية  

سااااااه  في دع  جهود و ارة الموارد   :الرب  بالسااااااياسااااااات الوطنية .5
ُ
تقد   توصاااااايات قابلة للتطبيق ت

 .البشرية والتنمية الاجتماعية و م ش ت  لرفع جودة الخدمات في القطاع الخاص

وبالتااي  لا  قتصااااااااااااار  ساااااااااااااهام ه ا البحث على ت رار ما سااااااااااااابق  بل  تجاو   ليقدّم رؤية تحليلية متكاملة  

تجمع بين العمق النظر   والمافمة السااااياقية  والصاااارامة المنهجية  مما ُ  ،  الأدبيات البحثية العربية  

 .2030ية الممل ة  ويدع  صا اي القرار في بناف م ش ت خاصة أك ، كفافة وتنافسية في ظل رؤ 



15 
 

 المنطلقات النظرية للدراسة

ر الأسس المفاهيمية اللس تفسّر  
ّ
ُ عدّ اةطار النظر  الركيزة المعرفية اللس ُ بن  عل  ا البحث العلمس   ذ  وف

ز على فعاااالياااة برامج  
ّ
الظااااهرة قياااد الااادراساااااااااااااااة وتحااادد العاقاااة بين متوي،ال اااا. وفي هااا ا البحاااث  الااا    رك

ة الرياااض   عتمااد الباااحااث على التاادريااب والتطوير في تحساااااااااااااين جودة الخاادمااة في القطاااع الخاااص بمااد ناا 

م البنظييي   نظريهة رأ  المهال الرشههههههههههههر   :ثاث منطلقاات كظرياة رئيساااااااااااااياة
ّ
نموذج جودة    ونظريهة البعل

وت م  أهمية ه   النظريات في قدرل ا على تفسااااااي، كي  ُ سااااااه  الاسااااااشثمار في  . SERVQUAL) الخدمة

د في تحساااااااااين جودة الخدمة —م  خال التدريب—العنصااااااااار البشااااااااار   في توليد قيمة تنظيمية تتجساااااااااّ

 .المقدمة للعماف

 

 

: نظرية رأ  المال الرشر  
ا

  Human Capital Theory) أولا

عدّ كظرية رأس المال البشااااار   اللس طوّرها الاقتصااااااد  جار  بي ر
ُ
  م  أبر  اةطارات  )Becker, 1964( ت

ر العاقااة بين الاساااااااااااااشثمااار في الأفراد والأداف التنظيمس. وتفة،ض النظريااة أن التعلي    النظريااة اللس تفساااااااااااااّ

د عوائد اقتصااااااااااد ة على مساااااااااتوا الفرد  
ّ
ول

ُ
  شااااااااارية قابلة لاساااااااااشثمار  ت

ً
ل أصاااااااااولا

ّ
شاااااااااك

ُ
التدريب  والخب،ة ت

ووفقًا له   النظرية  ف ن التدريب ليس تكلفة تشاااااااااااااويلية  بل  .)Becker, 1964( والمؤساااااااااااااساااااااااااااة والمجتمع

اساااااااااااااشثمااار اساااااااااااااة،اتيمي ُ حساااااااااااااّ  م   كتاااجيااة الموظ   ويرفع م  جودة مارجاااتااه  ويُعزّ  م  قاادرتااه على 

 .الت يّ  مع التويي،ات الت نولوجية والسوقية

  2030وفي ساااااياق القطاع الخاص الساااااعود   ت شساااااب ه   النظرية أهمية خاصاااااة في ظل رؤية الممل ة 

ز على  تنمياة القادرات البشااااااااااااارية  لمححد أهدافهاا الاساااااااااااااة،اتيجياة )الرئاساااااااااااااة العاامة لرؤية الممل اة 
ّ
رك

ُ
اللس ت
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ساااااااااااااه  ليس فق  في تحساااااااااااااين أدا  اا  2023   2030
ُ
(. فاالمؤساااااااااااااسااااااااااااااات اللس تساااااااااااااشثمر في تادرياب موظف  اا ت

ا في تحقيق أهداف وطنية أوساااااع تتعلق بتوطين الوظائ  وبناف اقتصااااااد معرفي. وقد  التناف ااااا س  بل أ  اااااً

طبّق مبادس رأس 2021أشااارت دراسااة الزهي، )
ُ
المال البشاار   ( في رسااالته للدكتورا   اى أن  الم شاا ت اللس ت

حقّق عائدًا على الاسااااااااااشثمار البشاااااااااار  أعلى ب ساااااااااابة  
ُ
 بالم شاااااااااا ت اللس تعامل التدريب كتكلفة  32ت

ً
% مقاركة

ل م  الأخطاف الششااااااويلية  ويُحسااااااّ  م  ساااااارعة الاسااااااتجابة  
ّ
روتي ية   مشاااااايً،ا  اى أن  التدريب الفعّال ُ قل

 (2021لشكاوا العماف  )الزهي،   

ر ه   النظرية لماذا قد تاتل  فعالية برامج التدريب بين م شاااحة وأخرا:   وعلى المساااتوا التطبيق   تفساااّ

دروك أن موظف  ا ه   أصااااااااااول قابلة للنمو  سااااااااااتُاصااااااااااّ  موارد أكب، لتصاااااااااامي  برامج  
ُ
فالمؤسااااااااااسااااااااااة اللس ت

قيّ  أثرها باكتظام  بينما قد ت تف  المؤسااااسااااة الأخرا بب،امج شاااا 
ُ
د قيمة تدريبية ماصااااصااااة  وت

ّ
ول

ُ
كلية لا ت

قادّم كظرياة رأس الماال البشااااااااااااار  الأسااااااااااااااس المنطق  لفرضاااااااااااااياة الادراساااااااااااااة القاائلاة باحن 
ُ
م اااااااااااااافاة. وباالتاااي  ت

 .الاستثمار في البدريب ُ سرم بشكل إيياب  في تحسين جودة الخدمة

م البنظييي
ّ
ا: نظرية البعل   Organizational Learning Theory) ثانيا

  التنظيمس لمااا طاااار لفه  كي   )Argyris & Schön, 1978( قااادّم لمااال م  أرجي، س وشاااااااااااااون 
ّ
كظرياااة التعل

 
ّ
عادّل سااااااااااااالوكهاا بناافً عل  اا. وتميّز النظرية بين كوعين م  التعل

ُ
طبّقهاا  وت

ُ
 :ت شساااااااااااااب المنظماات المعرفة  وت

الحلقهههههة الفرديهههههة م ذو 
ّ
ز على تحاااااااااااااحيي الأخطااااااف دون تويي، )Single-loop learning(  البعل

ّ
الااااا    رك   

م ذو الحلقة المزدوجةالأهداف الأسااساية  و
ّ
  ال    شامل  عادة تقيي  )Double-loop learning(  البعل

مة  .)Argyris & Schön, 1978( الأهداف والقي  والعمليات كفسااها
ّ
وتشااي، النظرية  اى أن المنظمات المتعل

 .ت المعقدة  وتحسين الأداف المستمرتتميّز بقدرل ا على الت يّ  مع التويي،  وحل المش ا 

ا لأن جودة الخدمة ليساام حالة ثابتة  بل عملية    التنظيمس ضااروريًّ
ّ
وفي سااياق جودة الخدمة  ُ عدّ التعل

 في سااااااااااااالوك 
ً

ا للفجوات  وتعاااد ا  دقيقاااً
ً

د ناااامي ياااة تتطلاااب توااا  اااة راجعاااة مساااااااااااااتمرة م  العماف  وتحليا
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  الموظ   
ّ
عل

ُ
  التنظيمس  فااا ل اااا لا ت

ّ
دمج برامج التااادرياااب في ثقاااافاااة التعل

ُ
الموظفين والعملياااات. وعنااادماااا تااا

نمّس لااد ااه القاادرة على  
ُ
البفيي  النقههد ،  ههل المشههههههههههههي ت، واتخههاذ قرارات لههدمههة  مهااارات معزولااة  باال ت

 .)Alenezi, 2023( في سياقات غي، متوقعة  ذكية

دت دراساااااااة الحارث  )
ّ
( أن  الم شااااااا ت اللس ترب  برامج التدريب بحكظمة التو  ة الراجعة م   2023وقد أك

حة أن  التدريب لا ُ حدث أثرًا  لا  ذا لمان جزفًا م    نًا أسارع في جودة الخدمة   موناّ حقّق تحساّ
ُ
العماف ت

  تنظيمس مساااااااااااتمر  )الحارث   
ّ
ر لماذا قد تفشااااااااااال  عل (. وعليه  ف ن ه   النظري2023دورة تعل ة تفساااااااااااّ

   اى بياااة العماال.  
ّ
   اادع  كقاال التعل

ّ
نفااّ  خااار  ساااااااااااااياااق منظ

ُ
برامج التاادريااب رغ  جودة محتواهااا: لأل ااا ت

  التنظيمس فرضااااااااااااية الدراسااااااااااااة بحن 
ّ
عزّ  كظرية التعل

ُ
ا  وبالتااي  ت

ا
 وسهههههههههههيط

ا
عدّ عام 

ُ
جيئة العمل الداعمة ت

ا في فعالية جرامت البدريب  . اسما

 

ا: نموذج جودة الخدمة
ا
  SERVQUAL) ثالث

 & Parasuraman, Zeithaml(   الااا   طوّر  بااااراساااااااااااااوراماااان و يثاااامااال وباااار  SERVQUAL ُ عااادّ كموذ 

Berry, 1988(  .م  أك ، النماذ  اساااااااااااتادامًا في قياس جودة الخدمة في الأدبيات الشساااااااااااويقية واةدارية  

للأداف الخادم   عب، خمساااااااااااااة أ عااد    إدراكرم الفعليو  توقعهات العم اويعتماد النموذ  على مقااركاة بين 

 :رئيسية

 .قدرة المؤسسة على أداف الخدمة الموعودة بدقة وفي الوقم المحدد : Reliability) الموثوقية .1

 .استعداد الموظفين لمساعدة العماف وتقد   الخدمة  سرعة : Responsiveness) الاسبياجة .2

ه   وقااادرل   على  لهاااام ثقاااة وطماااحكيناااة  cortesía معرفاااة الموظفين  و : Assurance) البوكيهههد .3

 .لدا العميل
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 .تقد   عنا ة شخصية واهتمام فرد  بالعماف : Empathy) البعاطف .4

 .المظهر الفيز ام  للمرافق  المعدات  والموظفين : Tangibles) الملموسات .5

ويُعدّ ه ا النموذ  مناسااااااااابًا  شاااااااااكل خاص لدراساااااااااة القطاع الخاص في الرياض  كظرًا لطبيعته الخدمية 

حساااااااااااّ  م  مهارات التواصااااااااااال  حل ال زاعات  أو 
ُ
واعتماد  على التفاعل البشااااااااااار . فب،امج التدريب اللس ت

سااه  مباشاارة في تحسااين أ عاد مثل  الاسااتجابة  و التو 
ُ
كيد . وقد أشااارت  اسااتادام أكظمة الدع  الفنس ت

الأك ، تاااحثرًا باااالتااادرياااب في قطااااع التجزئاااة لمااااكااام   SERVQUAL (  اى أن  أ عااااد2022دراساااااااااااااااة العساااااااااااااي،  )

'الاساااااااااااااتجااباة' و'التعااط '   مماا  ادل على أن التادرياب السااااااااااااالولم  ُ حادث أثرًا أكب، م  التادرياب التقنس في 

 (2022 عل السياقات )العسي،    

 لا أن —مثال صاااااااااااااعوبة تعميماه عب، الثقاافات—وعلى الرغ  م   عل الاكتقاادات اللس وُجهام للنموذ 

دراساااااااات عربية حد ثة أثبشم فاعليته في الساااااااياق الساااااااعود   خاصاااااااة عند تعد له ليشناساااااااب مع طبيعة  

في ه ا البحث لم طار لقياس  SERVQUAL (. وعليه  ُ سااااااااااااتادم كموذ 2020الخدمة المحلية )الشااااااااااااا ع   

  مع تصاااااامي  بنود الاسااااااتبيان وفق أ عاد  الخمسااااااة  مما   اااااام  قابلية المقاركة مع  مبغي  جودة الخدمة

 .الدراسات السابقة وموثوقية القياس

 البكامل النظر  جين المنطلقات

. فااااااااااااااا 
ً
ا شااما نظرية رأ  لا تعمل ه   النظريات الثاث  شاكل منفصال  بل تتكامل لششا يل  طارًا تفساي، ًّ

م البنظييي جاب الاساااااااااااااشثماار في التادرياب  و  لمهاذاتب،ر    المهال الرشههههههههههههر  
ّ
ُ ة،ج    كيفتشااااااااااااارح    نظريهة البعل

الا    جاب تحسااااااااااااايناه م  حياث جودة   مها حادّد   SERVQUAL نموذجالتادرياب  اى تحساااااااااااااين في الأداف  و

  رب  بين
ً

قدّم ه   المنطلقات كموذجًا متكاما
ُ
 :الخدمة. وعند دمجها  ت

 (الاسشثمار في التدريب)  المدل ت •
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  وكقل المهارات) العمليات •
ّ
 (التعل

 (تحسين الأ عاد الخمسة لجودة الخدمة)  المخرجات •

وم  هاا ا المنظور   صااااااااااااابي البحااث أك ، م  مجرد دراسااااااااااااااة عاقااة بين متوي،  م باال محاااولااة لفه  ا ليااة 

الكاملة اللس ُ ساااااااااه  م  خالها التدريب في بناف ميزة تنافساااااااااية قائمة على الجودة في بياة القطاع الخاص 

 .السعود  

 المنهجية وطرق البحث

 عتماد البحاث على المنهف الوصاااااااااااااف  التحليلي  بااساااااااااااااتاادام منهجياة كمياة تعتماد على جمع البيااكاات م   

عينااة عشاااااااااااااوائيااة م  العاااملين في م شااااااااااااااا ت القطاااع الخاااص بمااد نااة الرياااض. وسااااااااااااايت  تحلياال البياااكااات  

-Chi( تربيع-  مع تطبيق اختبارات  حصاااائية مثل الاكحدار الخط  واختبار لما  SPSS باساااتادام بركامج

Square( لفح  الفروض  وذلج وفق مقياس لي رت الخما  س. 

 أدوات الدراسة

 :سيت  استادام استبيان  ل ة،و   مُعدّ خصيصًا له ا البحث   تكون م  ثاثة أقسام

 الج س  العمر  المؤهل العلمس  المسم  الوظيف   سنوات الخب،ة :المعلومات الد موغرافية .1

 .مبنس على مؤشرات م  أدبيات التدريب الحد ثة :مقياس فعالية برامج التدريب .2

وساااااااايت  التحقق م  صاااااااادق الأداة   .SERVQUAL مُعدّ وفق أ عاد كموذ  :مقياس جودة الخدمة .3

 .عب، عرضها على مح مين متاصصين  وثبال ا عب، معامل كروكباخ ألفا

  دود الدراسة

افية .1  .تقتصر على م ش ت القطاع الخاص في مد نة الرياض :الحدود الجغر
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 .2025فة،ة العام الدرا  س توط   :الحدود الزمنية .2

تقتصااااار العينة على موظفين في مساااااتويات وظيفية متنوعة  باسااااات ناف مالك    :الحدود الرشهههههرية .3

 .الم ش ت

تركز على العاقة بين التدريب وجودة الخدمة  دون الدخول في تفاصااااايل  :الحدود الموضههههوعية .4

 .مالية أو تقنية أخرا 

 

 المراج : 

 المراج  العريية

العسااي،  ماجد سااعد فعالية برامج التدريب في تحسااين جودة الخدمة دراسااة مقاركة بين قطادي   −

البنوك والتجزئة في الممل ة العربية السااااعود ة رسااااالة ماجسااااتي، غي، م شااااورة جامعة الملج عبد 

 2022العزيز جدة 

الحارث  كورة عبيد دور برامج التدريب في تحقيق الجودة الشاااااملة دراسااااة تطبيقية على م شاااا ت   −

القطاع الصاااا.ي الخاص في الرياض رسااااالة ماجسااااتي، غي، م شااااورة جامعة الأمي،ة كورة ب م عبد 

 2023الرحم  الرياض  

الزهي، خاااالاااد محماااد المعوّقاااات التنظيمياااة لنقااال مهاااارات التااادرياااب  اى بيااااة العمااال في الم شااااااااااااااا ت   −

الخاصااااااااة السااااااااعود ة رسااااااااالة دكتورا  غي، م شااااااااورة جامعة اةمام محمد ب  سااااااااعود اةسااااااااامية  

 2021الرياض  
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الشاااا ع فهد حماد أثر التدريب على جودة الخدمة المصااارفية م  منظور العماف دراساااة ميداكية   −

على البنوك التجارية في الممل ة رسااااااااااااالة ماجسااااااااااااتي، غي، م شااااااااااااورة جامعة الملج سااااااااااااعود الرياض  

2020 

عبااد   سااااااااااااالطااان محسااااااااااااا  أثر التاادريااب على مهااارات خاادمااة العماف في قطاااع التجزئااة بمااد نااة   −

 2022الرياض رسالة ماجستي، غي، م شورة جامعة الملج سعود الرياض  

العمر   حي  أحمد أثر برامج التطوير المهنس على جودة الأداف التعليمس في الجامعات السااااااااااعود ة   −

المااااااااااااااجاااااااااااااالااااااااااااااد   الااااااااااااااةاااااااااااااا،بااااااااااااااويااااااااااااااة  الااااااااااااااعاااااااااااااالااااااااااااااوم   2021  112  89  4الااااااااااااااعاااااااااااااادد    32مااااااااااااااجاااااااااااااالااااااااااااااة 

 2024الهياة العامة لءحصاف الرياض   2023الهياة العامة لءحصاف المر) السنو  للم ش ت  

التقااارير    2030الهياااة العاااماة للم شاااااااااااااا ت الصاااااااااااااوي،ة والمتوساااااااااااااطااة دع  القطاااع الخاااص في رؤياة   −

 https www monshaat gov sa 2024 الاسة،اتيجية

غرفاة الريااض التقرير السااااااااااااانو  لمؤشااااااااااااارات أداف الم شاااااااااااااا ت الخااصااااااااااااااة في الريااض غرفاة الريااض   −

 2023الرياض  

 https www vision2030 2030التقرير الساااااااانو  لرؤية  2030الرئاسااااااااة العامة لرؤية الممل ة  −

gov sa 2023 

 المراجع الأجنبية

− Aguinis Herman and Kraiger Kurt The science and practice of training design 

Maximizing return on investment Annual Review of Organizational Psychology and 

Organizational Behavior 7 151 173 2020 
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− Alenezi Mohammed Saad Human capital development and organizational 

performance in Saudi Arabia The mediating role of training effectiveness Journal of 

Human Resources in the Gulf 12 2 45 62 2023 

− Alghamdi Abdulrahman Rashid The impact of training programs on service quality 

in the private sector An applied study on service companies in Jeddah Master’s thesis 

King Abdulaziz University Jeddah 2022 

− Alqahtani Nasser and Alharbi Saad Evaluating training programs in Saudi service 

organizations Gaps and challenges International Journal of Business and 

Management 16 4 88 101 2021 

− Alsaif Raghad Mohammed The role of office automation systems in enhancing the 

quality of administrative decisions Master’s thesis University of Jeddah Jeddah 2024 

− Argyris Chris and Schön Donald Arthur Organizational learning A theory of action 

perspective Addison Wesley Reading MA 1978 

− Becker Gary Stanley Human capital A theoretical and empirical analysis with special 

reference to education National Bureau of Economic Research New York 1964 

− Kirkpatrick Donald Laird and Kirkpatrick James Daniel Evaluating training programs 

The four levels 4th ed Berrett Koehler Publishers San Francisco 2016 

− Noe Raymond Andrew Employee training and development 8th ed McGraw Hill 

Education New York 2020 
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− Parasuraman Ambujam Zeithaml Valarie A and Berry Leonard L SERVQUAL A 

multiple item scale for measuring consumer perceptions of service quality Journal 

of Retailing 64 1 12 40 1988 

− Parasuraman Ambujam Zeithaml Valarie A and Berry Leonard L Revisiting 

SERVQUAL A multi item scale for measuring consumer perceptions of service 

quality Journal of Retailing 96 1 21 35 2020 

− Salas Eduardo Tannenbaum Scott I Kraiger Kurt and Smith Jentsch Kimberly A The 

science of training and development in organizations What matters in practice 

Psychological Science in the Public Interest 23 1 3 47 2022 

− Zeithaml Valarie A Bitner Mary Jo and Gremler Dwayne D Services marketing 

Integrating customer focus across the firm 7th ed McGraw Hill New York 2021 

 

 


