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 المقدمة: .1.1
 

ررعياتهلهة   ررر رر رريي  ل تتاهت جيدا ما ا  ر ررر رر رريزة اليوهري اللوييزة العل تاوا منهما الممعمار المعاحر ررر رر تُعدّ الموارد البشر
رررب    رررما  ك  جحر رررةهنهة رمبةل تانهلر رررغي يليد تغنغة تشر ررري  كوحر ررري البشر رررةهنهة  م  لد يعد رُمعي ملع العملر والعشر

ا سهة وا عدايعما. وقد شمد حا  مداري الموارد البشيزة  يُعاي  بامعباره جحلًا ا عياتهلهًّا يُسمد  ل خنت المهري العم
ررررر و  الأ ياد   ررر ررر رر ررررري منع شر ررر ررر رر تتو ر ممهاة خلًل العاود الأخهيي  انعا   هما ين الدور الإدار  العانهد  الماعلر
ررهة وتمغه يا. وقد  ررسر ررهامة الي زة الم  ر ررارة  ل حر ررعياتهلل يُشر وإجياءار العوظهف واليواتب ملع دور شررريزس ا ر

ررما ممنهار  ج يز ي ا العت رر رريزة  ومنع رج ر رر ررةهنهة الهويهة لإدارار الموارد البشر رر ررررتة العشر ول ايعماياا يعرارداا بالأنشر
العل تمث  ناتة العماس المباشيي كهن الإداري والموظغهن  وتشم  يعاللة  (HR Operations) الموارد البشيزة

المعايلًر الإدارزة وإداري كهانار الموظغهن وتاديد الخديار الداخنهة المعمومة. م  وغاءي ي ه العمنهار و ررريمة  
الغنهة لنممعمة منلازيا   ت ثيا   اط  ل رضرا الموظغهن الداخنههن  ك  تمعسسرا  بشرس  يباشري منع الإنعاجهة  

 .(Cayrat & Boxall, 2023) وحورتما الم  سهة

رررعثمارار العل يمسن ج  تُوجاي لعتوزي وغاءار   رررغي جحد جكيز ا  ر رررهاب  ربيز العدرزب الداخنل كوحر و ل ي ا السر
يوظغل ممنهار الموارد البشيزة ور ع يسعوى جدائمد. وزُالد بالعدرزب الداخنل تنس البيايج والأنشتة العدرزبهة  

رررماد وتُمغا  داخ  الممعمة  اتما  با معماد من رر رررهة كه ة  العل تُلر رر ررروحر رر ع يوارديا وخبياتما الداخنهة  وتُيامل خلر
ررررري كهن المتعوى العردرزبل   ررر ررر رر العمر  ويعتنبراتمرا الغعنهرة. وزعمهر ير ا الموا ين العردرزرب باردرتري منع اليرط المبراشر
رررررلًا من ييونعرري  ل العوقهرر  والعمغهر    ررر ررر رر الهويهررة   هر والعتررديررار الواقعهررة العل رواجممررا الموظغو   ل يمررايمد 

رررربهة ياارنةا بالبيايج العدرزبهة الخارجهة. وت ود المعيزار الإدارزة التدرثة  ومعيزة رجس  وانخغاض تغن ررر ررر رر غعي المسر
ررعثمرار  ل تردرزرب الموظغهن وتتوزي يمراراتمد يُعرز ين  ررر ررر ررر رر ررررري  ونعيزرة الععند العمعهمل  ج  ا  ر ررر ررر رر المرال البشر



5 

  

رريزة ال رن   ن جودي يخيجاتمد  ويو يا رمتبت بشرررس  خام منع يوظغل ممنهار الموارد البشر ررّ منعاجهعمد وزُتسر
ررارية رر ررة والميتبتة بموامهد نمائهة حر رر ررا ر رر  رععاينو  يع حلد وبهي ين المعايلًر والتنبار  ار التبهعة التسر

(Leontes & Hoole, 2024). 

جيا يغموا جودي الخدية  ل مطار ممنهار الموارد البشيزة الداخنهة  هشهي ملع يدى تنبهة الخديار المادية ين 
رررعلابة والموثوقهة   ررر ررر رر ررريزة لعوقعار العملًء الداخنههن واحعهاجاتمد  و لس ين حهت الدقة وا  ر ررر ررر رر مداري الموارد البشر

رر ررا د قهررراس جودي الخر ررد تتورر نمر وممو دوالععررراطف والمعمي المممل. وقر ررة  لعُتبات  ل  SERVQUAL دير
كه ار العم  الداخنهة  حهت رُمعي ملع مدارار الموارد البشرريزة كوحررغما يروداا لنخدية وإلع الموظغهن والأقسرراا 
الأخيى كوحغمد مملًء داخنههن يسعتاو  يسعوى مالٍ ين جودي الخدية. وزيتبط بمغموا اللودي ارتباطاا وثهااا  

ررري زين منلاز المعايلًر ررر ررر رر ال   ياهس المدي الريمهة اللًزية لإتماا يعاينة جو  (Turnaround Time) ي شر
طنب يا يم  لتعة تاديمي حعع تسررنهمي بشررس  نمائل  وزُعدّ ين جيد ي شرريار الأداء العشررةهنل لإدارار الموارد 
ررراا  رر رررهي العم   ل الأقسر رر رررا لدى الموظغهن وزُعيق   ر رر ررريزة  م  م  تمخي المعايلًر رولّد حالة ين مدا اليضر رر البشر

 .(Yıldız etal., 2024) المخعنغة

رررعودية  ل  رررمديا الممنغة العيرهة السر ررروء العتو ر الغبيى العل تشر رررة  ل ضر رررة جيمهة خاحر رررب ي ه الدرا ر وتغعسر
  العل تهع رجس المال البشي   ل حمهد جولوزاتما وتسعع ملع ر ع وغاءي الأداء الم  سل  2030مطار ر زة  

ا قعلراد  الأببي  ل الممنغة  ل الاتامهن العاا والخام. وتمث  يدرمة اليزاض كوحرغما العاحرمة والميور 
رريزة  نعياا لعموا الممعمار العاينة  هما وتغاور جحلايما  ررر ررر ررر رر ررة واقع مدارار الموارد البشر ررر ررر ررر رر رربة لدرا ر ررر ررر ررر رر كه ة خلر
وقتاماتما   هرلًا من العما سرهة العالهة  ل  روب العم  العل تغيض منع ي ه الإدارار تاديد خديار بمسرعوى  

ررررريمة لنتغا  منع ال ررر رر ررعاتاكما. وما ج  العوجي التسويل نتو العتول اليقمل مالٍ ين اللودي والسر ررر ررر رر غغاءار وا ر
ررررار تدرزبهة  عالة  رر ررررةهنهة وتبمل يمار ر رر ررررالهبما العشر رر رررريزة بمياجعة ج ر رر ور ع وغاءي الإنغاب رُنرا مدارار الموارد البشر

 .(Bafail & Salih, 2024) تهمن يواببة ي ه المعةهيار المعسارمة

رررررل  م  ج  الأدكهار العيرهة   ررر رر ررسر ررر ررر رر ررررروا العدرزب وجثيه  ل الأداء الم  ر ررر رر ومنع اليمد ين ا يعماا المعمايل بموضر
رررري كهن العدرزب الداخنل لموظغل ممنهار   ررررس  يباشر ررة تيرط بشر رر ررررلر ررار يعخلر رر والمتنهة   ترال تغعاي ملع درا ر

نلاز المعايلًر. م  رورر يععد الموارد البشريزة تتدرداا ورهن يخيجار تشرةهنهة يتددي ولودي الخدية وزين م
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رراباة منع العدرزب بمعماه العاا جو منع   ار وظهغهة جخيى  يما يُخنّف  لوي يعي هة تسرررعع ي ه  ررار السر الدرا ر
رررف جثي العدرزب الداخنل لموظغل ممنهار الموارد  رر رررعغشر رر رررة لعسر رر ررردّيا. وين يما  تمتل ي ه الدرا ر رر رررة ملع  ر رر الدرا ر

ررريزة منع جودي الخدية المادية وتانه  زين منلاز المعايلًر  ين رررعمد  مدارار   البشر رررة يهدانهة تسر خلًل درا ر
ررمد  ل تعرزر   ررر ررر ررر رر رريزة  ل يمعمار يخعاري بمدرمة اليزاض   ينةا  ل تاديد مطار منمل وممنل يُسر ررر ررر ررر رر الموارد البشر

 .  امنهة ي ه الإدارار وتتسهن يخيجاتما العشةهنهة

 مشكلة الدراسة .1.2

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

العتو ر ا قعلادية والعمعه تغيضما  العةهي  يعسارمة  . ورهمما يُتيح  2030مهة الميتبتة كي زة  كه ة مم  
العدرزب الداخنل كوحغي جداي رئهسهة لعتوزي قدرار الموظغهن ويعاللة جوجي الالور  ل الأداء العشةهنل   إ  
العلًقة كهن ي ا العدرزب ورهن تتسهن جودي الخدية وتانه  زين منلاز المعايلًر  ل  هاب ممنهار الموارد 

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

  لوار منع المسعوى المعي  .1.2.1

منع اليمد ين مراري الأدكهار العل تماول  يوضوا العدرزب وجثيه  ل الأداء الوظهغل والم  سل بشس  ماا  
م  ج  الإطار المعي  الخام بالعدرزب الداخنل لموظغل ممنهار الموارد البشيزة يعانل ين قلور واض .  

كهن العدرزب الداخنل والخارجل ين حهت   مععد الدرا ار الساباة تماول  العدرزب بمغمويي الشاي  دو  العمههر  
 لهار العمثهي والمخيجار  وما جنما لد تغُيد ايعماياا وا هاا لموظغل ممنهار الموارد البشيزة كوحغمد   ة وظهغهة  
الموجي لنعمه  الداخنل.  هلًا من   الخديل  الإدارزة العشةهنهة والدور   ار طبهعة خاحة تلمع كهن المماا 

مما د المعيزة المسعخدية  ل تغسهي العلًقة كهن العدرزب والأداء  ومعيزة رجس المال البشي    لس  رُلًحظ ج  ال
رعية  ياماا  البشيزة الداخنهة  يما  ونعيزة الععند العمعهمل  لد تُخعبي بشس  واٍ   ل  هاب ممنهار الموارد 

ولودي الخدية وزين الإنلاز. نعيزًّا  ل  مد وهغهة انعاال جثي العدرزب الداخنل ملع يخيجار تشةهنهة يت ددي 
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بعلمهد البينايج   )ب لس  تغعاي الأدكهار ملع مطار يغايهمل يعغاي  ريرط كهن جبعاد العدرزب الداخنل المخعنغة  
المععددي للودي الخدية الداخنهة   المتعوى  وج الهب العاههد( ورهن الأبعاد  ووغاءي المدررهن الداخنههن  ويلًءية 
وي شيار الغغاءي الريمهة  ل منلاز المعايلًر. وزرداد ي ا الالور وضوحاا  ل الأدكهار العيرهة والمتنهة العل  

بشس  يعخلص  يما يلع  ين اللعورة بمسا  كماء ج اس نعي  يتنل  نادراا يا تتيق  ملع ي ا الموضوا
 .رُيامل خلوحهة كه ة العم  السعودية وتتدياتما

  لوار منع المسعوى العتبهال .1.2.2

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

هة  يما يُهعف جثييا المعوقع  ل تتسهن جودي الخدية الممملل وا رتباط الواض  با حعهاجار العشةهنهة الغعن
بما ج  مهاب ي شيار جداء واضتة وياا ة للودي الخدية الداخنهة وزين منلاز المعايلًر  .وتسيزع المعايلًر

 ل وثهي ين ي ه الإدارار يُلعّب ممنهة تاههد الأثي الغعنل لنعدرزب الداخنل. وتُشهي شساوى الموظغهن والأقساا 
اينة يع مدارار الموارد البشيزة  ل مدرد ين الممعمار ملع وجود تمخهيار ينمو ة  ل منلاز المعايلًر  المعع 

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

يع جنعمة تامهة حدرثة وإجياءار   البشيزة الععاي   الممعمار السعودية يغيض منع يوظغل ممنهار الموارد 
رعتنب تدرزباا داخنهًّا يسعميًّا ويتدّثاا  مهي ج  الواقع العمنل يسشف من  لوي كهن   يعةهيي با عميار  ويو يا 

تعو ي درا ار يهدانهة وا هة  ل البه ة  يعتنبار ي ا العتول ورهن البيايج  العدرزبهة المعاحة  عنهًّا. و لس    
البشيزة  يما   السعودية تاهس بشس  ومّل ونومل جثي العدرزب الداخنل  ل تتسهن يخيجار ممنهار الموارد 

 .ج العدرزبهة يتيا حانعل الايار ين جدلة منمهة يوثوقة يمسن ا  عماد ملهما  ل تخلهص الموارد وتلمهد البياي 

ما أثر التدريب  :و ل ضوء يا تادا ين  لوار نعيزة وتتبهاهة  تعبنور يشسنة الدرا ة  ل الس ال اليئهسل العالل
الداخلي لموظفي عمليات الموارد البشرية على جودة الخدمة المقدمة وتقليل زمن إنجاز المعاملات في إدارات  

 الموارد البشرية بمدينة الرياض؟
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 أهمية الدراسة .1.3
 

 على المستوى النظري: .1.3.1
تسعمد ي ه الدرا ة جيمهعما المعيزة ين وونما تسعع ملع  د  لوي واضتة  ل الأدكهار الإدارزة العيرهة والمتنهة  

 من خلًل العيوهر منع   ة وظهغهة     المععناة بالعلًقة كهن العدرزب الداخنل ويخيجار ممنهار الموارد البشيزة
 .يتددي يل يوظغو ممنهار الموارد البشيزة

ا لغهغهة انعساس العدرزب الداخنل منع الأداء العشةهنل  كد ا   تُسمد الدرا ة  ل تاديد  مد جممت وجبثي تخللا
 ين الععمهمار الوا عة العل تتةع منع وثهي ين الدرا ار الساباة. 

بما تُسمد الدرا ة  ل مثياء الإطار المعي  ين خلًل اخعبار يدى انتباب نعيزار رجس المال البشي  والععند 
العمعهمل وجودي الخدية الداخنهة  ل  هاب ممنهار الموارد البشيزة ضمن البه ة السعودية  يما رُعه  تاههد يدى 

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

تسعع الدرا ة ملع كماء نمو د يغايهمل ريرط كهن جبعاد العدرزب الداخنل المععددي ورهن ي شيار جودي الخدية  
ا نعيزًّا لنباحثهن المسعابنههن  ل ي ا التا .   وزين الإنلاز  ويو يا يُمسن ج  يُشسّ  ج ا ا

العماول   ررال يغعاي ملع  يوضوا    ا  ل  يعخللا العيرهة ييجعاا منمهًّا  ملع المسعبة  وتُههف الدرا ة و لس 
 .البتثل المعمت  خاحة  ل ظ  العتو ر العل تشمديا كه ة الأممال السعودية

 
 على المستوى التطبيقي: .1.3.2

 



9 

  

منع اللعهد العتبهال  تعلنع جيمهة ي ه الدرا ة  ل تاديمما نعائج يهدانهة يبمهة منع جدلة منمهة يمسن ج   
يسعغهد يمما يدريو مدارار الموارد البشيزة وحانعو الايار  ل الممعمار العاينة بمدرمة اليزاض والممنغة مموياا. 

وتتسهن جودي الخدية وتانه  زين منلاز المعايلًر     من خلًل الغشف من طبهعة العلًقة كهن العدرزب الداخنل
ا يوضومهًّا لعبيزي ا  عثمار  ل كيايج العدرزب الداخنل وتتدرد جولوزاتي.   تُو ي الدرا ة ج ا ا

بما تُسمد  ل توجهي الممعمار نتو تلمهد كيايج تدرزبهة داخنهة جبثي  امنهة ين خلًل تتدرد الأبعاد العدرزبهة  
الأبثي تمثهياا  ل المخيجار العشةهنهة  يما يُسامد  ل تخلهص الموارد بشس  جبثي وغاءي وتلمب الإنغاب منع  

  .كيايج  ار مائد يتدود

وتخدا الدرا ة و لس العوجمار الوطمهة  ل الممنغة العيرهة السعودية نتو ر ع وغاءي الأداء الم  سل وتتسهن  
  م  تاُدا ر زة واقعهة لممار ار العدرزب  2030كه ة العم  وتتوزي رجس المال البشي  و ااا لمسعمد ار ر زة  

 الداخنل  ل مدارار الموارد البشيزة ويدى  امنهعما. 

تغُهد نعائج الدرا ة المسعشارزن والمعخللهن  ل العتوزي العمعهمل  ل كماء حنول تدرزبهة يخللة لغيب   
ممنهار الموارد البشيزة   هلًا من ميسانهة ا عغادي اللمار اليقاكهة والعمعهمهة ين يخيجاتما  ل وضع يعارهي 

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