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 شكر وتقدير
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أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى جميع من ساهم في إنجاز هذا العمل البحثي، وفي مقدمتهم أستاذي 

المشرف الفاضل، لما قدّمه من دعم علمي وتوجيهات بنّاءة كان لها بالغ الأثر في إخراج هذا البحث  

 .بالصورة المرجوة

كما أخص بالشكر إدارة الكلية وأعضاء هيئة التدريس بقسم الإدارة الصناعية، لما وفروا من بيئة  

 .أكاديمية محفزة وداعمة خلال فترة الدراسة

ولا يفوتني أن أعبّر عن امتناني لأسرتي الكريمة، التي كانت دومًا السند والداعم الحقيقي في مسيرتي  

 .التعليمية، ولكل من قدّم لي يد العون أو كلمة تشجيع، فله مني كل التقدير والاحترام
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 ملخص الدراسة

تهدددهذ  دددرا ا دددهااسدددددددددددددددب امج ا تدرذ  وج تدددد  يدددب نراود ا تدددهافددد   ا ت  فر       ددددددددددددد        ا  دددهودددب    

ونشددددددددددددخا ا م  ن ا   ي ن،هفيب ا رف تح    ادددددددددددد ن ا ت  لاا الاتتهدددددددددددد  فب  ا تي ي،يب ا     شدددددددددددد ه    

.  تده ا ت،دها ا دهااسدددددددددددددب  وج الميلي ا   ددددددددددددد   ا ت ليو  2030الم،لكدب ا درييدب ا  دددددددددددددد  فدب اددددددددددددد،  ا فدب  

ا كم ح ن سددددددددتتهان الاسدددددددد ب صب ا  كاة صيب ن  دددددددد      ا  انة ددددددددب  ا،  ا بي ص ا و   ييب  ،هفب ت او    

( و ر   و  ا د ول      ونشدددددددددددخا ا م  ن ا   ي ن  رف تح و ا     وج ت    ا وتي  ب  شددددددددددد،   100)

 .ا بي كح ا تجزنبح ا ضي تبح ا ر  فب ا صحيبح  الا ه لاا

 ته    دل  ا هااسدب امج وج،  ب و  ا يت ند  نرا  و       لاتب در فب ت فب تاا  لا ب ااهد نيب ن   

(ح ايث ت ددددددددددددر ص، ت  الاص هاا و    دددددددددددد ت  0.742تد  يب نراود ا تهاف        ا  هوب )ود و  اا ب ط  

شددددددددد و    ولا   سدددددددددي     %( و  ا تب ف          ا  هوب. ك،   ثب   ا يت ند    نةئب ا د،  ا ها ،ب    55.2)

(.   ظ را ا هااسدددددب      تر    0.685ا سددددد،       دزفز  ثر ا تهاف   وج      ا  هوب )ود و  اا ب ط  

تاا  لا دب ااهدددددددددددددد نيدب    ا ااك تدد  يدب ا تدهافد   دزه  ل ئدب ا د،رفدب  المر د  ا دلم   سدددددددددددددي اا ا   ة ح 

 .نةي،   م  ك   ي ك تر    ا ب  دزه  لانس

    اد ن ا يت ندح    د  ا هااسدب ند      ي لب   لي  الااتي   ا ا تهاف يبح   بن  ص، ت  ك ةكب  رف   

ا ريددد ف     ا تمييمح   دزفز نةئدددب صمددد  ا تدددهافددد ح   تهدددددددددددددي  ا  ةاود ا ددددددددددددددد  دبيددددب  ددد  ت ددد نح   ود  

 .ببا تهاف  ا  ل     ا رتم     و  ااا وت  ولبح  ايط ا ح اتز نت بيق الم  ااا المك   

ح 2030تددد  يددب ا تددهافدد ح      ا  ددهوددبح ا م دد ن ا  دد يح ا رفدد تح ا فددب الم،لكددب   :الكلمرراا المفترراحيررة

 .ح ا س الم ل ا  شريح ا تدلم ا تي يم SERVQUAL ص، ت 
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Abstract 
This study aims to examine the effectiveness of training and development 
programs in enhancing service quality within private sector organizations in 
Riyadh city, in light of the economic and organizational transformations 
witnessed by the Kingdom of Saudi Arabia under Vision 2030. The study 
adopted a quantitative descriptive-analytical approach, using an electronic 
questionnaire as the primary tool for data collection from a purposive sample 
of (100) employees working in private sector establishments in Riyadh, 
distributed across various sectors including banking, retail, hospitality, 
healthcare, and telecommunications. 

The study reached several key findings, most notably: a strong positive 
correlation with statistical significance between training program effectiveness 
and service quality (correlation coefficient of 0.742), where the regression 
model explained (55.2%) of the variance in service quality. The results also 
demonstrated that a supportive work environment constitutes a crucial 
mediating factor in enhancing the impact of training on service quality 
(correlation coefficient of 0.685). Furthermore, the study revealed statistically 
significant differences in perceived training effectiveness attributable to age 
group, educational qualification, and years of experience, while no significant 
differences were found attributable to gender. 

Based on these findings, the study recommended restructuring training needs 
assessment, adopting Kirkpatrick's four-level evaluation model, enhancing the 
training transfer environment, customizing programs according to each sector's 
nature, integrating behavioral and digital training into comprehensive 
pathways, and linking incentives to the application of acquired skills. 

Keywords:  

Training Effectiveness, Service Quality, Private Sector, Riyadh, Saudi Vision 
2030, SERVQUAL Model, Human Capital, Organizational Learning. 
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 الفصل الأول: الاطار العام للدراسة 

 المقدمة

لاا الاتتهددددددددددددد  فب  الا ت،  يب الم  ددددددددددددد ا ب ا     شددددددددددددد ه   الم،لكب ا درييب ا  دددددددددددددد  فبح نرا     ظ  ا ت  و

و   ن ا س الم ل ا  شددددددري  حاه المح  ا الأسدددددد سدددددديب    اسدددددداةا يجي ا ا تي،يب ا  دييبح لا سددددددي،     اد ا  

ناا ا  دييب المر لب  ا      دددددددددددداج امج ني ن اتتهدددددددددددد   ودر    ي ت دددددددددددد    دت،ه  وج ا ك    2030ا فب الم،لكب 

دهو ا م  ن ا   ي ا رك ز  الأسدددددددددددد سدددددددددددديب  ت ميق  را  2023ح 2030)ا رن سددددددددددددب ا د وب  ر فب الم،لكب  (.  ي 

ي ر ا ي  كشددددددددددرف  اسدددددددددداةا ي       ت   الب ا ي،  الاتتهدددددددددد  يح    د   ا  ظ ن ح   مهفم  ا ر فبح ات ف 

 وج اه و سدددددد ان )ا  يئب ا د وب  ل،نشددددددخا  خهو ا تاا         يب  لب    لد ا الم ادي    الم دددددد ث،رف   

(.  و   را المي لقح   دددددبي    فر ا م ه ا د ولب و  خلال نراود ا تهاف   2024ا هدددددغ ة   المت سددددد بح  

 ا ت  فر ادددددددددددر ا  ات،يب لا ات  يبح خ  دددددددددددب    ت  ن ا  هو ا ا ري  دت،ه بشددددددددددد   كب ة  وج ا ت      

 .ا  شري  اا  ا د،لان ك،رشراا انة يب  لأ ان

  شددددددددددددد ة الأ ني ا ا  اافب ا حهفثب امج    تد  يب المرسددددددددددددد دددددددددددددب  م  ده  م س تمط ن،رشدددددددددددددراا و  يب وث  

ا ري يدب    ا حهدددددددددددددب ا  ددددددددددددد تيدبح ند  نمدهاتهد   وج  مدهفم تي،دب وضددددددددددددد تدب  لد،يد  و  خلال خدهود ا  ت، ز 

     را ا  دددددي  ح فلد  ا تهاف    .(Zeithaml et al., 2021) ن  ك  ن ح الم ث تيبح  الاسدددددتج نب ا  دددددريدب

ا و  افًّ      ،ك   الم ظ    و  اوتلاك الم  ااا ا  ددددددددل كيب  ا  ييب ا لااوب  ت  دددددددد    جريب ا د،ي ح     ا 

ت ةاود ا تهاف  ا  دو  ب لا     دددو  تمط و  ك  ن  الأ ان ا  ر يح   .(Noe, 2020)   دزفز  لان  المرسددد ددد  

 .(Alenezi, 2023) ن      م  فض      ني ن ثم تب  ي ي،يب ت ن،ب  وج ا ا     ا ت     الم ت،ر

 ته  ظ را  ااسدددددددد ا   لميب    المرسدددددددد دددددددد ا ا      دددددددد ث،ر بشدددددددد   اسدددددددداةا ي       هاف  و ظ  ه    مق  

و دددددددددددت ف ا   وج و  ااددددددددددد  ا د،لانح  اصت  اددددددددددد      ودهلاا ا شددددددددددد   هح  اف       ا د نه  وج الاسددددددددددد ث، ا  

 ك   ددرا ا دلاتددب لا  ت مق  لمدد نيددًّ م ندد   دت،دده  وج  هددددددددددددد،يم  .(Aguinis & Kraiger, 2020) ا  شدددددددددددددري 
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ا  ةاود  تق ااتيد  د ا تدليدبح  اي  د  ندح دهاذ المرسددددددددددددد دددددددددددددب الاسددددددددددددداةا يجيدبح  تيد س  ثر د  ند سدددددددددددددتتدهان  

  ي   ك،  المدضدددددلب    ا دهفه و  ا بةئ ا ا ي ويبح ن،  ت ه   .(Salas et al., 2022) ورشدددددراا و اددددد  يب

ا بةئدب ا  دددددددددددددد  فدبح ايدث لا  زال بدل ونشددددددددددددددخا ا م د ن ا  د ي  دت،ده  وج نراود  دهاف يدب  مليدهفدب    

ضد    نه   ا تي يم   .(Alqahtani & Alharbi, 2021) ا  ينيبح   تمر امج ا تمييم  المت بدبح و،  ف 

ا    له  ا د  ددددد،ب ا  اافب   دهو وهفيب ا رف ت نةئب ن ثيب وث  يب  هااسدددددب  را ا دلاتبح ص ر      الم،لكبح   

(. 2024% و  المنشددخا ا    ددب    الم،لكب )ا  يئب ا د وب  ءاهدد نح  40 الاتتهدد  فبح  و دي   لأك ة و  

ف يي تر دب  ت لي  — ا تجزنبو  الا هد لاا  ا ر  فب ا صدحيب امج ا ضدي تب  —ك،      ي ن ت    ته 

 حث ة ا تهاف   وج      ا  هوب   ة سي ت ا  ي ي،يب وتتل ب.  و   ه  ه المي ت ب ن    را المنشخا  

 ارب ا د،لان    ظ  اص ت ح ا  دددد    اا   ن   تد ا الم ددددتهلك  ح   ددددبي و  ا ضددددر اي ا     ا ي ر    

 .اا      ا  هوبآ ي ا ني ن ا ك  ناا ا  شرفبح  اي    وب شر  ن،رشر 

 ته سددددددلو    ه  و  ا هااسدددددد ا ا درييب ا ضدددددد ن  وج   ،يب ا تهاف        دددددد   الأ ان ا  ظي  ح الا    

زا  وج ا دلاتب ا  ددددددددددددب يب ن   نراود ا تهاف        ا  هوب    ا م  ن ا   ي ا  ددددددددددددد  ي.  تلب ونه  اكو

و  المتهاي      % 70( نج ودب المل  سدددددددددد   امج     2022 وج سددددددددد ي  المث لح  شددددددددد اا  ااسدددددددددب  به   )

% تمط 45ت  ن ا تجزنب ن  رف ت  ت   ا نح  ا تهاف  سددددددددد  ه م    ا تد و  و  شددددددددد   ه ا د،لانح  ك  

و  المهاان لاا  ا    دددددددددددددي   تدليًّ     ورشدددددددددددددراا ااددددددددددددد  ا د،لان ح و،   شددددددددددددد ة امج تج   ن   ا  ااك ا را   

(      ودب الأو ة  ص ا  2023ح اث  )(. ك،  خلهددددددد   ااسدددددددب ا 2022 لتهاف    ثرا الم اددددددد ف  ) به  ح 

ضددددد  و    نه الاسدددد ث، ا ا  شددددري ح وشدددد ة    امج     غي ب ايط   هاذ ا تهاف  ن سدددداةا يجيب ا ا    ف 

هاا غ  ب   كنش ط ا ااي وي ه    ةس  ح ا  اساةا يجيب  )ا ح اث ح   )2023امج     ا تهاف  ف 

 و   را المي لقح فك  د  ا ب ث ا ح م    ،يت  و    ص    داج امج سده تج   ن ثيب ويلايب و  خلال 

ا م  ن  —  لي  ا دلاتب ن   تد  يب نراود ا تهاف   ا ت  فر       ا  هوب    سدددددددددددي     بيم  و ه 
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 و  اسدددددددددددددتتدهان    اا تيد س ك،يدب وبنيدب  وج ص،د ت  ص رفدب ودت،ده  وثد  ص، ت —ا  د ي    ا رفد ت

SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988)  إدد ا  مييم ا تدهافد   دددددددددددددددددددددددددد  Kirkpatrick (Kirkpatrick & 

Kirkpatrick, 2016).  لاا ا تي ي،يب ا    ترادددددددددددددته  ا فب راف  ا ت  و ح وث  ا ت  ل  2030ك،     ا ب ث ف 

ديه  درف  و   يم ا تهاف   ا ا       نةئب  ا رتم ح   ،ك   المر  ح   ي،يب الم  ااا الم دددددددتمبليبح  ا      

 .ا د،  ا حهفثب

 لا     وج ت د ح تدد   درا ا ب دث لا فمتهدددددددددددددر  وج تيد س ا دلاتدب ن   المتغ ةف  ت  ددددددددددددد ح ند    ددددددددددددداج امج 

ضددد   را ا دلاتبح وث    م ا  اا ح نةئب ا تدلم  ا       دزو   هفه ا د او  ا  سددي ب  المديمب ا    ته   

ن ا ه   ليليدب تد نلدب  ا تي يم ح  دبيددب المحت ه ا تدهافب .  يدر د ح فتجد  ا ا ب دث ا يلي ا   ددددددددددددد    يمد  هو

 لت بيقح    ددددددددد م       ددددددددد   سدددددددددي سددددددددد ا الم اا  ا  شدددددددددرفب    المنشدددددددددخا ا    دددددددددبح   ه م       ددددددددد  ا  

 .ا  ي س ا     ااا  الم اا  ا  شرفب  ا تي،يب الا ت،  يب  رت  ود ف ة      ا  هوب ا  دييب

 مشكلة الدراسة

اغم ا تمهن الملح ظ     بن  نراود ا تهاف   ا ت  فر    ونشدددخا ا م  ن ا   ي ا  دددد  يح لا سدددي،     

وهفيب ا رف تح     تد  يب  را ا  ةاود       د        ا  هوب و اد  شد    هل     فم     بيم . 

  فدب  وج ايدث نل  وت سدددددددددددددط ود   ي مد  المنشدددددددددددددح  ا  دددددددددددددد—تدوج ا رغم و  اا  د ن ا ص د    وج ا تدهافد 

تد  ا يت ند  —(2023% و  ا ، م  و زاصيته  ا  شددددددددددغيليب  تم   لمردددددددددد)   ر   غرتب ا رف ت )2.3ا تهاف   

الماة بب  وج  را الاسدددددددددددد ث، ا لا    ر  ان،      ورشددددددددددددراا اادددددددددددد  ا د،لان     م افر ا ا    )غرتب ا رف تح  

ا و   ر2023 ر     ايط  اتا  (.  يد   ت  ح  تم    ده  و  ا ب اث  ح امج    كث ة  ي و ه،م     ا ا  ةاود   

مةس  ثر ددد   وج سدددددددددددددل ك الم ظ     انددد     خدددهودددب   نددد اتيددد  ددد ا ا د،ددد  ا  دليدددبح        آ يددد ا  مييم   

 .(Alghamdi, 2022) ا د،ي 
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ر لاسددد ي  ن وت لب ا   ي و ي ر امج ا تهاف  كددددددددددددددددد  ا   ا ااي       شددد ط شدددكو   ف  ت   كث ة و  ا ح لااح ف 

ص  ويب     ت  دددد   ا هدددد ا  ا تي ي،يبح لا   سدددد ث، ا اسدددداةا ي      دددد م    ني ن و ز   ي ت دددديب و ددددتهاوب  

ب    ا رف ت امج    ونشددددح  خ  دددد  120(     ااسددددب ويهاصيب شدددد،ل   2021(.  يشدددد ة ا ز  ة )2021)ا ز  ةح  

هددددددددددددد،م ني ن   وج وماةا ا   وب و  و ا ي ا تهاف ح   ةس  وج   لي   تيق  68  % و  نراود ا تهاف    

  ج اا الأ ان ح و،د  فر ي امج  اص هدددددددددددددد ل ن   و ت ه ا تدهافد    ات  ا د،د  ا ي و  .  ص يجدب  در د ح لا 

اة م ا تهاف  امج سددل ك  ،و  ف   ددو  و       ا ت     و  ا  د،ي ح سدد ان و  ايث ا  ددر بح ا هتبح ف 

 .   ا لب تب

  كشددد  ا هااسددد ا ا ت بيميب    تج    اندددحب ن   ا  ااك ا را    ل،تهاي    ا تمييم الم اددد ف  و   

بهي الم ظ        لا  بشدددح  ت نه  ا تهاف ح  شددد ة  م افر الأ ان امج    ا ت  ددد           .ا  اا  تبةي،  ف 

ا    ورتتددد   )ا حددد اث ح    "(.  يدزه ت ددد  امج غيددد ب ورالدددب  ا ت  فددد 2023ا  دددهودددب غددد  بددد   وددد  ف    و ددده   

(transfer of training)    ق ت هددد  المتدددهاب وددد   دل،ددد     نةئدددب ا د،ددد  ا  دليدددبح  ا ح  ه  المرالدددب ا    ف  بو

 يدده    ددرا   .(Alenezi, 2023)  دت،دده  وج   م ا زولانح  يددددددددددددداي  المشدددددددددددددرت  ح    تر نةئددب  ،دد  و ا يددب

ا  ي ي،يًّ  ول، س    .ا د او ح ف   ا تهاف  ابةس ت   ا المح ارااح  لا ف  هث  ثر 

لاا ا      راددددددددددد     — وث  ا ت  ل ا رتم ح   د   ا  ظ ن ح   ،ك   المر  —2030رؤية     ظ  ا ت  و

ا  وج   ان   ا. تد  ي نح  م  دده فك      ف    الم ظ  تد  ا    دددددددددددددب د  وت لبد ا      ا  دهودب  ك ة  دميده 

ل،ًّ  نتميي ا ا ر  ن الا ددددددددد ي ف ح ت  اا   وج ا ت ا ددددددددد    ة ا مي اا   و  و  ا ر  ينيبح ن  فج     ف    و 

ح 2030م تب خهوب ا د،لان    نةئب وتده   ا ثم ت ا )ا رن سب ا د وب  ر فب الم،لكب ا رت،يبح  وت  ،    ث

(.   ليددد ح تدددد  نراود ا تدددهافددد  ا تمليدددهفدددب ا     ركز  وج الم ددد ااا ا  ييدددب تمط تددده لا       ددد تيدددب  2023

لااح و،    تهف  ا      ه،ي،    ت     ك ة ش، لا   اس ب تيب  .لم اكبب  را ا ت  و
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ا  : و   ي ح  نب  وشدددد لب ا هااسددددب و  ا   دددد  ل المح اي ا ت م  هل تُسررررهم برامج التدريب والتطوير فعلي 

 في تحسين جودة الخدمة في منشآا القطاع الخاص بمدينة الرياض؟

 أهمية الدراسة

 الأهمية العلمية

 ك،  الأ ،يب ا دل،يب   را ا هااسدددددب    اسددددد  و      اثران الأ ني ا ا ب ثيب ا درييب    وج ل ا اا  الم اا   

ا  شددددددددرفب       ا  هوبح لا سددددددددي،     ا  ددددددددي   ا  ددددددددد  ي ا ري لا فزال ن   ب امج وزفه و  ا هااسدددددددد ا  

ا ي رفدددب ا ل ا تدددهافددد     ا ت بيميدددب المبنيدددب  وج نيددد صددد ا ويدددهاصيدددب. تدوج ا رغم و  اص شددددددددددددددد ا ا دددهااسددددددددددددددد ا

صددددها     الأن دددد ث ا     ريط ن    ددددرف  المتغ ةف  بشددددددددددددد دددد   جرفب     نةئددددب ا م دددد ن   ا ا   ح تددددد   يدددد ك 

ا   ي المتي  ب.  ي د م  را ا ب ث    سده  را ا  ج   و  خلال  مهفم اد ا ص ري وت  و  فج،  ن   

م ا تي يم ح  ص، ت  ح و،ددد   دزا و   ،ق ا   م SERVQUAL ص رفدددب ا س المددد ل ا  شدددددددددددددريح ص رفدددب ا تدلو

الأ   فم   لدلاتب ن   الاسدددددددددددد ث، ا    ا ديهددددددددددددر ا  شددددددددددددري       الم ر  ا ا  هويب. ك،     اسددددددددددددتتهان 

   اا تي س ك،يب وبنيب  وج ومي س  يكراح    لي  ا بي ص ا ن سددددتتهان  سدددد  ي  ااهدددد نيب وتمهوبح  

مبلي    ت سددي   را ا  ط ا ب       فضددي  وهددهاتيب ويلايب  ليت ندح  ف تي الما ل  و ن ن اث   و ددت

 .ت    ا    وي دق  خره و  الم،لكب

 الأهمية العملية

 و  و  ا ي ايب ا د،ليبح تد   را ا هااسددددددددددب  مهن ت انه وب شددددددددددر   ده  و  الأدراذ المدييب. تب  ن ددددددددددبب  

لمنشددددددددددددددخا ا م دد ن ا  دد ي    ا رفدد تح   دددددددددددددد  دده صتدد ند ا ب ددث     مييم تددد  يددب نراود ا تددهافدد  ا حدد  يددبح 

ك،   مهن ا هااسددددب     هفه ا ثغراا     هدددد،ي،       ي ير  ح  ي  ت م     دددد     نه الاسدددد ث، ا ا  شددددري.  

وث    م ا  اا ح نةئب —ورشدددراا  اندددحب ا ل ا د او  ا     دزا و   ثر ا تهاف   وج      ا  هوب

ودددد  ف،ك  المددددهاان و  ا تدددد ت تراااا  ك ة تدددد  ليددددب    وجدددد ل    فر ا   ا ا.  —ا تدلمح  دبيدددددب المحت ه 

دهو صت ند ا هااسددددددددددب ور د   و ،ًّ      ااا  الم اا  ا  شددددددددددرفب  ا تي،يب    وج و ددددددددددت ه  دددددددددد  ا  ا  ددددددددددي سدددددددددد اح   
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الا ت،  يب   يئب المنشددددددددددددخا ا هددددددددددددغ ة   المت سدددددددددددد ب )ونشددددددددددددخا(     هدددددددددددد،يم وب  ااا  دييب  رت  ك  ن   

المتدلمدددب ن ي،يدددب ا س المددد ل    2030ا تدددهافددد     ا م ددد ن ا  ددد يح ن،ددد  فت،ددد اددددددددددددد   و    دددهاذ ا فدددب الم،لكدددب  

اح     ه ا ت  ي ا ا د،ليب الم تتلهب و  ا هااسب      ،ك    ا  شري             ا  هو ا.   خ ة 

المهاي    الاسددددد شددددد اف   و     فر نراود  ك ة  تهددددديهددددد    ولانوب لااتي   ا ا  ددددد   المحليبح و،   دزا 

 .و   ي ت يب الاتته   ا  دن  ك  

 أهداف الدراسة
تد  يب نراود ا تهاف   ا ت  فر               ا  هوب   ت ميق  يههذ ا ب ث ا ح م  ام  ا تدرذ  و  

 - هت  ب ث  ت رن وي  الا هاذ ا  ر يب ا ت  يب و

 .تي س وهه تد  يب نراود ا تهاف   ا ت  فر    ونشخا ا م  ن ا   ي ن  رف ت .1

 .  لي  ا دلاتب ن   ا تهاف   ا ت  فر       ا  هوب الممهوب  لد،لان .2

ديق تد  يب نراود ا تهاف                ا  هوب .3 ا       دزو  .  هفه ا د او  ا      

 . مهفم    ي ا  ،ليب  ت      ه،يم   ي ير نراود ا تهاف      را ا م  ن .4

 تساؤلاا الدراسة

ودد  وددهه تددد  يددب نراود ا تددهافدد   ا ت  فر    ونشددددددددددددددخا ا م دد ن ا  دد ي ندد  رفدد ت و     ددب ص ر  .1

 ا د ول  ؟

     ي ك  لاتب تاا  لا ب ااه نيب ن   تد  يب نراود ا تهاف        ا  هوب؟ .2

 و  ا د او  ا تي ي،يب    ا  شرفب ا     رثر    تد  يب  را ا  ةاود؟ .3
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 فروض الدراسة

 ي ك  لاتب افج نيب تاا  لا ب ااهدددددددددد نيب ن   تد  يب نراود ا تهاف   ا ت  فر       ا  هوب  .1

 .   ا م  ن ا   ي ن  رف ت

 تتل  تددد  يددب نراود ا تددهافدد  ندد ختلاذ المتغ ةاا ا ددهف، غراتيددب )وثدد  ا انسح ا د،رح المر دد    .2

 )ا دلم ح سي اا ا   ة 

 .    م نةئب ا د،  ا ها ،ب     دزفز  ثر نراود ا تهاف   وج      ا  هوب .3

 المنطلقاا النظرية للدراسة

ر   ر الأسس الم   ي،يب ا       و بن   ل ه  ا ب ث ا دلم ح ات ف تو دهو ا د ا ا ي ري ا رك ز  المدرتيب ا    ف    

ز  وج تدددد  يدددب نراود   ا  ددد  ر  تيددده ا دددهااسدددددددددددددددب    ددده  ا دلاتدددب ن   وتغ ةاتهددد .      دددرا ا ب دددثح ا دددري فركو

ب ا رفدد تح  دت،دده ا بدد اددث  وج ا تددهافدد   ا ت  فر       ددددددددددددد        ا  ددهوددب    ا م دد ن ا  دد ي ن،ددهفيدد 

م ا تي يم ح  ص، ت        :ثلاث وي لمددد ا ص رفدددب انة ددددددددددددديدددب ص رفدددب ا س المددد ل ا  شدددددددددددددريح ص رفدددب ا تدلو

  ك،    ،يب  را ا ي رف ا    تهاته   وج    دددددددددد ة كي     دددددددددد م الاسدددددددددد ث، ا     .(SERVQUAL) ا  هوب

ه       ددددددددد        ا  هوب —و  خلال ا تهاف —ا ديهدددددددددر ا  شدددددددددري        يه تي،ب  ي ي،يب  تج دددددددددو

 .الممهوب  لد،لان

: نظرية رأس المال البشري   أولاا

ا   الاتتهدددددد  ي   اي نيكر دهو ص رفب ا س الم ل ا  شددددددريح ا    د و    (Becker, 1964)  ح و   نرا ا د ااا

ر ا دلاتددب ن   الاسددددددددددددد ث،دد ا    الأترا   الأ ان ا تي يم .    اةت ا ي رفددب    ا تدليمح  ا ي رفددب ا       دددددددددددددو

ه   انه اتتهددددددددد  فب  وج و دددددددددت ه ا  ر    شددددددددد و    ددددددددد لا  بشدددددددددرفب ت نلب  لاسددددددددد ث، اح     و ا تهاف ح  ا   ة    

  تمد     درا ا ي رفدبح تدد  ا تدهافد   ةس   ل دب  شدددددددددددددغيليدبح ن    .(Becker, 1964)  المرسددددددددددددد دددددددددددددب  المات، 
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ا و  تددها دد   وج  دزو اسددددددددددددد ث،دد ا اسددددددددددددداةا ي   ف   دددددددددددددو  و  اصتدد  يددب الم ظ ح  فرت  و       وتر دد  دد ح  ي 

 .ا تكيو  و  ا تغي ةاا ا تكي    يب  ا   تيب

ح 2030    سدددددي   ا م  ن ا   ي ا  دددددد  يح  ك  ددددد   را ا ي رفب   ،يب خ  دددددب    ظ  ا فب الم،لكب 

ز  وج   ي،يدب ا مدهااا ا  شدددددددددددددرفدب   دحاده   دهات د  الاسددددددددددددداةا يجيدب )ا رند سدددددددددددددب ا دد ودب  ر فدب الم،لكدب  ركو ا      

  ائهد   (. تد لمرسددددددددددددد دددددددددددددد ا ا      ددددددددددددد ث،ر     دهافد  و ظ  هد     ددددددددددددد م  ةس تمط       ددددددددددددد    2023ح  2030

ا تي ت ددددد  ح ن   فضددددد        ميق   هاذ  دييب   سددددد   تدلق نت د   ا  ظ ن   يي ن اتتهددددد   ودر  .  ته 

ق وب  س ا س الم ل ا  شددري  2021 شدد اا  ااسددب ا ز  ة ) (    اسدد  ت   لهكت ااا امج     المنشددخا ا       بو

ا  وج الاسدددددددددد ث، ا ا  شددددددددددري   وج نن ددددددددددبب   ق   نه  نشددددددددددخا ا     د و  ا تهاف  كت ل ب  % وم اصب  ن لم32   مو

ملو  و  الأخ  ن ا  شددددددغيليبح  ف   ددددددو  و  سددددددر ب الاسددددددتج نب   ا امج     ا تهاف  ا  دو ل ف  ا  ينيب ح وشدددددد ة 

 )2021 ش   ه ا د،لان  )ا ز  ةح  

ر  را ا ي رفب لم تا ته  تتل  تد  يب نراود ا تهاف  ن   ونشدددح    خرهو     وج الم دددت ه ا ت بيم ح    دددو

تهددددددددددو  و اا   ك ة  تهدددددددددد،يم نراود   هاوك    و ظ  ه   م    دددددددددد ل ت نلب  لي،   سددددددددددت  ت لمرسدددددددددد ددددددددددب ا      

م  ثر   ن صت  نح نةي،  ته  كت   المرسدددد ددددب الأخره ن ةاود شدددد  ميو ه تي،ب  هاف يب وتهددددهددددبح      ليب لا     و

ن ص رفدب ا س المد ل ا  شدددددددددددددري الأسددددددددددددد س المي م    راددددددددددددديدب ا دهااسدددددددددددددب ا مد نلدب ندح   مدهو وضددددددددددددد تدب.  يد  تد م ح   

 .الاستثمار في التدريب يُسهم بشكل إيجابي في تحسين جودة الخدمة

ا: نظرية التعلّم التنظيمي   ثانيا

ن  ددد  و   ا  ة س  شددددددددددددد    م ا تي يم   دددددددد ا    م كي   (Argyris & Schön, 1978) تدددهو ص رفدددب ا تدلو

م ز ا ي رفب ن   ص     و  ا تدلو ل سدددددددددددددل ك   ني ن   ل ه .   ، و دهو م  ح      : ك  ددددددددددددد  المي ، ا المدرتبح     بو

الحلقرررررة الفرديرررررة ز  وج  صدددددددددددددحيي الأخ ددددد ن      غي ة (Single-loop learning)  التعلّم ذو  فركو ا دددددري  ح 

ح ا ري  شد،  ا      مييم (Double-loop learning)  التعلّم ذو الحلقة المزدوجةالأ هاذ الأسد سديبح  
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،ب  .(Argyris & Schön, 1978) الأ هاذ  ا ميم  ا د،لي ا ص  دد     شدد ة ا ي رفب امج    المي ، ا المتدلو

ز نمهاته   وج ا تكيو  و  ا تغي ةح  ا  المشكلاا المدمه ح        الأ ان الم ت،ر  . ت، و

م ا تي يم  اددر افًّ  لأ       ا  هوب  ة دد  ا  ب ث نتبح ن   ،ليب  دهو ا تدلو     سددي        ا  هوبح   

 فيددد ويكيدددب  ت لددد   غدددرفدددب اا ددددب و دددددددددددددت،ر  و  ا د،لانح    ليلا   تيمددد    ل ج ااح   ددددهفلا     سدددددددددددددل ك 

م ا تي يم هود نراود ا تدددهافددد     ثمددد تدددب ا تدلو م الم ظ   الم ظ     ا د،ليددد ا.   يدددهوددد   ددد  دلو  ح تددددلهددد  لا   

يمو   ددهفدد  ا مددها   وج   التفكير النقررديح حررل المشرررررررررررركتاح واتخرراذ قراراا  رردمررة و دد ااا ودز  ددبح ندد    

 .(Alenezi, 2023)    سي ت ا غ ة وت تدب  ذكية

ها  ااسدددددددب ا ح اث  ) (     المنشدددددددخا ا     ريط نراود ا تهاف  نحص ،ب ا تغرفب ا را دب و   2023 ته  كو

ا و    ا الا اتا      زن  حب     ا تهاف  لا ف  هث  ثر  ي    سدرن         ا  هوب ح و ندو ق    دو ا د،لان    مو

م  ي يم  و ددددددددددددت،ر  )ا ح اث ح  ر لم تا ته   شدددددددددددد  بدل (.   لي ح تد   را ا ي رف2023  ا   دلو ب    ددددددددددددو

م امج نةئددب ا د،دد .   م فدده م صمدد  ا تدلو ر خدد ا  سددددددددددددديدد   وي و ي ددو نراود ا تددهافدد  اغم      و ت ا دد و لألهدد    

م ا تي يم  ترادددددددددددديب ا هااسددددددددددددب نح   ا ص رفب ا تدلو دزو ا   ي  ت م ح    بيئة العمل الداعمة تُعدّ عامتا وسررررررررررريطا

ا في فعالية برامج التدريب  .حاسما

ا: نموذج جودة الخدمة  (SERVQUAL) ثالثا

دهو ص، ت     SERVQUAL اا ن ااسد ااو    افث و   ي اي  ,Parasuraman, Zeithaml & Berry) ح ا ري د و

ح و   ك ة ا ي، ت  اسددددددددددتتهاو      تي س      ا  هوب    الأ ني ا ا   دددددددددد فميب  ا  اافب.  يدت،ه (1988

 : لأ ان ا  هو ح   ة خ، ب  بد   انة يب  إدراكهم الفعلي   توقعاا العمتءا ي، ت   وج وم اصب ن   

 .تها  المرس ب  وج   ان ا  هوب الم      نهتب     ا  ت  المحه  :(Reliability) الموثوقية .1

 .استدها  الم ظ    لم   ه  ا د،لان   مهفم ا  هوب ب ر ب :(Responsiveness) الاستجابة .2
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 .ودرتب الم ظ   ح  تهاتهم  وج ا   ن ثمب  د،حصةيب  هه ا د،ي  :(Assurance) التوكيد .3

 . مهفم  ي فب ش هيب  ا ت، ن تر ي ن  د،لان :(Empathy) التعاطف .4

 .الم  ر ا   زف ئ   ل،راتقح المدهااح  الم ظ    :(Tangibles) الملموساا .5

ا   بيدت  ا  هويب  دهو  را ا ي، ت  وي سدددددددددب   بشددددددددد   خ ي  هااسدددددددددب ا م  ن ا   ي    ا رف تح ص ر   ي 

 ا ت،  ا  وج ا ت     ا  شدددددددددددري. ت ةاود ا تهاف  ا        دددددددددددو  و  و  ااا ا ت ا ددددددددددد ح ا  ا  زا  اح    

كيه .  ته  شدد اا  اسددتتهان  ص ،ب ا ه م ا  ن     دد م وب شددر        دد    بد   وث   الاسددتج نب    ا ت  

ا نددد  تدددهافددد     ت ددد ن ا تجزندددب  ددد صددد   SERVQUAL ( امج      بدددد  2022 ااسدددددددددددددددب ا د ددددددددددددد ةي ) الأك ة  دددحثر 

ا  ك ة و  ا تدهافد  ا تمن      'الاسدددددددددددددتجد ندب'  'ا تدد د ' ح و،د  فدهل  وج    ا تدهافد  ا  دددددددددددددل    ف  دهث  ثر 

 )2022بدل ا  ي ت ا )ا د  ةيح  

الا    —وثد   دددددددددددددد يب  د،ي،د    ة ا ثمد ت ا—  وج ا رغم و  بدل الاصتمد  اا ا        د   لي، ت 

 ااسددددددد ا  رييب اهفثب  ثب   ت  ليت     ا  دددددددي   ا  دددددددد  يح خ  دددددددب  يه  دهفل   ي ي سددددددد  و  دبيدب  

    را ا ب ث  دد ا  مي س  SERVQUAL (.   لي ح    ددددددددددددتتهن ص، ت 2020ا  هوب المحليب )ا شدددددددددددد   ح  

ح و   هدددددد،يم ني   الاسددددددت ي    تق  بد  ا ا  ، ددددددبح و،  فضدددددد،  ت نليب المم اصب و   متغير جودة الخدمة

 .ا هااس ا ا   نمب  و ث تيب ا مي س

 التكامل النظري بين المنطلقاا

. تددددددددددددددد  ا    د ةفًّ  شد ولا  نظرية رأس لا  د،   را ا ي رف ا ا ثلاث بشد   وي هد ح ن   ت  و    شدكي  اد ا 

اة م   كيف شدددددددددددددرح    نظريرة التعلّم التنظيميفجد  الاسددددددددددددد ث،د ا    ا تدهافد ح    لمراذا  ةا    المرال البشررررررررررررري  ف 

ا دري فجد     دددددددددددددةيد  و  ايدث        مراف دهو    SERVQUAL نموذجا تدهافد  امج    ددددددددددددد      الأ انح  

ن  را المي لم ا ص، ت    وت  ولا  فريط ن   مهو  :ا  هوب.   يه  وج  ح   
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 (الاس ث، ا    ا تهاف (  المد تا •

م  صم  الم  ااا( العملياا •  )ا تدلو

 )      الأبد   ا  ، ب  ا    ا  هوب(  المخرجاا •

 و   ددرا المي  اح فهدددددددددددددبي ا ب ددث  ك ة و  وجر   ااسددددددددددددددب  لاتددب ن   وتغ ةف م ندد  و دد   ددب    م ا  يددب 

ا   ولب ا       ددددددددد م و  خلا    ا تهاف     ني ن و ز   ي ت ددددددددديب ت ن،ب  وج ا ا       نةئب ا م  ن ا   ي 

 .ا  د  ي 
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 الفصل الثاني 
 الدراسات السابقة والاطار النظري  
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 والاطار النظري  الدراساا السابقة  الفصل الثاني

 مقدمة
،ثدد   ددرا ا  هدددددددددددددد  ا رك ز  المدرتيددب  الميلايددب ا      ددددددددددددد يدده ا  هدد  ا ب ددث ا حدد م ح ايددث يهددهذ امج  ددحد ة   ف 

ح  ييدد ن الأسددددددددددددددد س المت      م ا دلاتددب ا ددهفيدد ويكيددب ن   وتغ ةي ا ب ددث   ا  دد  ر  و دد  ا ددهااسدددددددددددددددب  ل،يدد  

 را ا  هد   وج ا  در   ا رنة دي  و  تد  يب نراود ا تهاف   ا ت  فر         ا  هوب .  لا فمتهدر   ا  

شدددددد و  خرف ب ودرتيب    ددددددر ا  ي ا ا      ا   دددددد    ل،   يم    اهددددددر ا هااسدددددد ا ت  دددددد ح ن  ف،ته  ة 

اة م و  خلا    الاسدد ث، ا    ا ديهددر ا  شددري امج تي،ب  ي ي،يب ول، سددب  ت،ث     اادد  ا د،لان   ، ز  ف 

 الأ ان ا  هو .

 الدراساا السابقة-
دور برامج التدريب في تحقيق الجودة الشراملة: دراسرة تطبيقية على "بعنوان   )2023دراسرة الحاريي  

امج  هذ انة ددددددددددددد   فت،ث     تي س  ثر نراود ا تهاف   وج و  ص ا ا ا     " منشررررررررررررآا القطاع الصرررررررررررر ي

ا شدددددددد ولبح و  ا اةك ز  وج      ا  هوب الممهوب  ل،ر دددددددد  .  ته ا ت،ها ا هااسددددددددب  وج الميلي ا   دددددددد   

ونشدددددح  خدددددحيب خ  دددددب   15و ظ        120ا ت ليو ح ن سدددددتتهان اسدددددت ي   و اون  وج  ييب  شددددد انيب و   

 دهااسددددددددددددددب امج     يد ك  لاتدب افجد نيدب تاا  لا دب ااهدددددددددددددد نيدب ن   تدد  يدب ا تدهافد   ند  رفد ت.     دددددددددددددلد  ا

      ا  هوبح خ  ددب    ا بدهف  المتدلم   نددددددددددددددد الاسددتج نب    ا تد د  ح  كنه  لاا      غي ب ايط 

ضددد  و    نها.  و   نرا    ددي ته و اددر ا   ود وهاان ا ا       هاذ ا تهاف  ن سدداةا يجيب ا ا    ف 

 ،يم نراود ا تهاف ح  ا ت،   آ ي ا  مييم و ت،ر   مي س  ثر ا تهاف   وج اا  المر        ه

 "المعوّقاا التنظيمية لنقل مهاراا التدريب إلى بيئة العمل "المعنونة   )2021هدفت دراسررررة الزهير  

، ا    نراود ا تددهافدد .  اسدددددددددددددتتددهن ا بدد اددث  امج   ددهفدده ا د اودد  ا       ل       بيق الم ظ    لمدد   دلو

ي ،ب و    وهفر و اا  بشدددددددددددددرفب    ونشدددددددددددددخا   25ويلي  ااسدددددددددددددب ا ح  ب ا كي يبح و  ا ران وم نلاا شدددددددددددددب  و 

ت ا  شدددددددددد، و اددددددددددد    م المشددددددددددرذ المب شددددددددددرح   غي ب نةئب ن  رف ت   ه .   ظ را ا يت ند     نرا المد و
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 يدا   وج ا تجريبح   هن   اتق و ت ه ا تهاف  و  ا  ات  ا د،و .  خلهد  ا هااسدب امج     ا تهاف   

لا ف ش  ب    اد  المحت هح ن  ب    تش  ا ي  ن ا تي يم       م صم  الم  ااا .  و     ي ته و  

 ك  بب   هاف  المشرت    وج   م صم  ا تدلمح  ايط ا ح اتز ا  ظي يب نت بيق الم  ااا الم

فعالية برامج التدريب في تحسرررررين جودة الخدمة: دراسرررررة  "دراسرررررة بعنوان  )2022دراسرررررة العسررررريري  

بهددهذ ومدد اصددب  ثر ا تددهافدد   وج  "مقررارنررة بين قطرراني البنوج والتجزئررة في المملكررة العرييررة السررررررررررررعوديررة

     ا  دددهودددب    ت ددد     وتتل    و  ايدددث دبيددددب ا ت ددد  ددد  و  ا د،يددد .  ا ت،دددها  وج ويلي كم   

.     ددل  امج    ا تهاف    180 ا،  ني ص ا و    SERVQUAL   دد  ح ن سددتتهان ومي س و ظ      ،يلا 

 دد    ك ة تددد  يددب    ت دد ن ا بي ك ومدد اصددب  نم دد ن ا تجزنددبح ب ددددددددددددد دد  دبيدددب ا د،دد  الأك ة  ي ي،دد         

ا ند  تدهافد      ددهي  الم ث تيدب    ا ت كيده   د صد  الأك ة  دحثر   ص ،دب  غدرفدب اا ددب اسددددددددددددد،يدب. ك،د  لاا د     ب 

دده الأنرا    ا تجزندب.     ددددددددددددد  ا دهااسدددددددددددددب نتهددددددددددددد،يم نراود  دهافد   ا بي كح ن ةي،د   د    ا تدد د      ا ب 

 وتههب ا   دبيدب ا م  نح   هن ا ت،   ص، ت   هافب   ااه  ا،ي  ا هي   ا  

 وج  "أثر الترردريررب على مهرراراا  رردمررة العمتء في قطرراع التجزئررة  "بعنوان   )2022دراسرررررررررررررة عبررد الله  

تي س ا دلاتب ن   ا تهاف  ا  دددددددددل          ا  هوب و  وي  ا ا د،لان  ص  ددددددددد م.  اسدددددددددتتهو  ويلا    

% و  ا د،لان 62 ،يد     وراكز   ددددددددددددد   ك ةه.   ظ را ا يتد ند       200ك،يدًّ    ة   اي  اسدددددددددددددت يد    وج  

%  شدددد ا ا امج    38لاا  ا    ددددي      سددددل ك الم ظ    بده ا تهاف ح خ  ددددب    ا لب تب  ا  ددددر بح  ك  

ا ت  ددد      ورتت  .  خلهددد  ا هااسدددب امج     اسدددت،راافب ا تهاف         ل ددد ا  نشددديط   افب   ،   

  ولا  ا سددددددد،   لاسدددددددتهاوب الأثر.  و     دددددددي ته و  ود نراود ا تهاف  و  نراود ا ت   زح  تي س ااددددددد   

 ا د،لان تب   بده ا تهاف  وب شر 

و  أثر التردريرب على جودة الخردمرة المصرررررررررررررفيرة من منظور العمتء"المعنونرة   )2020دراسرررررررررررررة الشررررررررررررراي   

امج   لي  ا دلاتب ن   نراود ا تهاف  الممهوب  ل، ظ     " ااسب ويهاصيب  وج ا بي ك ا تج افب    الم،لكب
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 ،يد .     دددددددددددددلد  امج   300 ااددددددددددددد  ا د،لان    ا بي ك.  ا ت،دها  وج ويلي كم  ند سدددددددددددددتتدهان  ييدب نلغد   

      لاتب ت فب ن   ا تهاف  ا  ن  )وث  اسدددددتتهان الأص ،ب(  الم ث تيبح  ي   ا تهاف  ا  دددددل    )وث   

ا   ا تدهافد  غ ة   مدهو ا رسدددددددددددددم  )وثد   و د ااا ا ت ا دددددددددددددد (  ا ت كيده  ا تدد د . ك،د  لاا د     ا د،لان ف 

 ل ددددددددددد ا ا اشددددددددددد  ( ني س تها ا تهاف  ا رسدددددددددددم .     ددددددددددد  ا هااسدددددددددددب ن ي ي   سددددددددددد  ي  ا تهاف ح  ايط 

 ورشراا الأ ان ا  ر ي ن،رشراا اا  ا د،لان 

 The Science and Practice of Training"دراسررررررررررررررررة بعنوان   Kraiger (2020)و Aguinisأجرا  

Design: Maximizing Return on Investment"  بهدددهذ ا ددد     درف  تدددد  يدددب ا تدددهافددد     ا دهدددددددددددددر

 ااسب س نمبح و    لي  ا لاا   بيميب   120ا رتم .  ا ت،ها ا هااسب  وج ورا دب ص رفب   ليليب  دددددد 

م ا نشددطح ا تغرفب  و  شددر  ا   لميب.     ددل  امج    ا  ةاود الأك ة تد  يب ه   ل  ا     هود ن   ا تدلو

 ه ب دددددددددي   ا د،  ا حميم . ك،   كها       نه الاسددددددددد ث، ا    ا تهاف  لا ا را دب ا   افبح  ايط المحت

م س بده  ا     اح ن  ن،هه  غي ة ا  ل ك    ميق صت ند   ، ل .  و     ي ته و استتهان  ميي ا   ف 

  المح      ا  ات  الاتاةا       ا تهاف ح  ا ت،   ص، ت   مييم وتده   الم ت ف ا

(Zeithaml et al., 2021)     بررعررنرروان  Services Marketing: Integrating Customer"دراسررررررررررررررررررة 

Focus Across the Firm"  بهدهذ   دهفدث ص، ت SERVQUAL  .ي يد سددددددددددددد  و  نةئدب ا  دهود ا ا رت،يدب 

 ا ت،ها  وج ويلي  جرفب     شدددر  ا خهو ا      ا ي   آسدددي .     دددل  امج     بد   ا ا    ا تمليهفب 

لا  زال  ددددددددددددد  حدبح  ك   ا  دددددددددددددر دب ا رت،يدب    ا ت د ود  ن   ا مي اا    دددددددددددددب د  بددهف   دهفدهف  فرثرا     

دهي ا ااك ا ا   . ك،  لاا      ا تهاف   وج الأ    اا ا رت،يب    ددددددددددد م بشددددددددددد   وب شدددددددددددر       ددددددددددد   ب 

 الاسدددددددددددددتجدد ندب    الم ث تيددب .     دددددددددددددد  ا دهااسددددددددددددددب ندهود و دد ااا ا ت  ل ا رتم      ،ي  نراود ا تددهافد   

  ا  هو 
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(Noe, 2020) دراسرررررة بعنوان"Employee Training and Development" الطبعة الثامنة( بهدف 

 مهفم اد ا شددددددد و   تهددددددد،يم   ي ير   مييم نراود ا تهاف .  ا ت،ه  وج   لي  وم ا   تج اب شدددددددر  ا  

  لميب    ت    ا وتي  ب.     دددد  امج    صج ح ا تهاف   دت،ه  وج  ابدب   او  انة دددديبو   لي   تيق  

الم هددددددددددد       لااتي   اح  هددددددددددد،يم ور ح   م  ي يم ح   مييم و دددددددددددت،ر. ك،   كه     ا تهاف  ا  ر ي 

 ك ة تدد  يدب و  ا تدهافد  ا ا،د ف  ا دد ن.  و     ددددددددددددديد  د و اسدددددددددددددتتدهان ا در د ن الا ددددددددددددد يد ف   تتهدددددددددددددي   

  و  ااا ا تدلمح  ايط ا تهاف  نح هاذ المرس ب الاساةا يجيب

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

for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality"   بهددهذ ا دد    ا ت مق و   دددددددددددددلاايددب

 بي ص ا  ،د  و    (CFA)    ا دهددر ا رتم .  ا ت،ها  وج   لي    او   حكيهفب SERVQUAL ص، ت 

  ل.     دددددددل  امج    ا ي، ت  لا فزال  ددددددد  ح  ح  ك  بدل ا بي     ت   امج  دهف  ا ددددددد  ا  دددددددي     10

ا ثم   . ك،   كها          ا  هوب   تحثر بشددد   وب شدددر ن،  ااا الم ظ   ح  ا    نه ا    تحثر نج     

 ح ا   يدددددددددد يهدددددددددديب  ت هفه تج اا ا تهاف ح   ةس   SERVQUAL ا تهاف .  و     ددددددددددي ته و اسددددددددددتتهان

 تمط ك،مي س  لرا 

 التعليق على الدراساا السابقة والفجوة البحثية

ا لااظ و  اسدددتدرات ا هااسددد ا ا  ددد نمب     ي ك ا ت، و   وازافه  نهااسدددب ا دلاتب —و ليًّ      يًّ —ف 

ن   نراود ا تدددهافددد   ا ت  فر       ا  دددهودددبح     وددد   دكس الأ ،يدددب المازافددده    دددرا الم اددددددددددددد ن    ظددد   

لاا ا تي ت ددديب ا     شددد ه   ت  ن ا  هو ا   لميًّ .  و  ت  ح تد    لي   را ا هااسددد ا فكشددد   ا ت  و

   وج،  دب و  صمد ط ا م    ا مي   ا       ةا ا حد  دب امج ن دث   دهفده   ددددددددددددده تج   ويلايدب  سددددددددددددديد تيدب  

 . انحب
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ح Noe (2020)ح  Aguinis & Kraiger (2020) وث   ااس ا—ت،  ص ايبح س  ،  ا هااس ا الأ ي يب

 Salas et al. (2022)—  فر اددد ااا ص رفددب ت فددب    م تددد  يددب ا تددهافدد ح و  ا تددحكيدده  وج   ،يددب      

و   ااسددد ا  ا تهددد،يم ا م نم  وج الااتي   اح    م نةئب ا د، ح  ا تمييم وتده  الم دددت ف ا. ك،  تهو

Zeithaml et al. (2021)  Parasuraman et al. (2020)  هفث ا و ،ب  ي، ت   SERVQUAL    ي ي س 

و  نةئب ا  هو ا ا رت،يبح و،   دزا و   دددددلاايت   ح ا  تي س    ا دهدددددر ا حهفث.  و  ت  ح تد   را  

ا هااسد ا  دت،ه    ود     وج سدي ت ا غرييب    آسدي فب وتمهوبح  ته لا  ي بق صت نج   بشد   وب شدر  

ز نتهدددددددددددددد ن  ثمد تيدبح  ي ي،يدبح  اتتهدددددددددددددد  فدب ت رفده ح خد  ددددددددددددددب    ظد   وج ا بةئدب ا  دددددددددددددد  فدب ا     ت، و

لاا الم   ا ب ا      را   ا فب    .2030ا ت  و

ودد  ا ددهااسدددددددددددددد ا المحليددب (ح ا ز  ة  2023وثدد   ااسدددددددددددددد ا ا حدد اث  )— ودد   وج ا هدددددددددددددديدده ا درب ح تمدده تددهو

اسددد  و ا تي،ب و  خلال   بيق الم   يم ا ي رفب    سدددي ت ا سدددد  فب —(2022(ح  ا د ددد ةي )2021)

ت ا و ليب وث  اددددددد    م المشددددددرت  ح  اص هدددددد ل ا تهاف       اتديب. تمه سددددددلو   ا ضدددددد ن  وج ود و

زا  اساة  ا يجيب ا ا   ح  اختلاذ  ثرا ن ختلاذ دبيدب ا م  ن.  و  ت  ح تد  ود م  را ا هااس ا اكو

وث  ا بي كح ا صددددددحبح    ا تجزنب(ح    ا ت،ها  وج  يي ا  ددددددغ ة     ويلاي ا  ) وج ت    ا و ه    

  دددد يب       لي  ااهدددد ئ  وتمهن. ك،     بدضدددد   ت س      ا  هوب و  وي  ا الم ظ    تمطح    

 .و  وي  ا ا د،لان تمطح      ود المي  اف  ود  ح و،  ف هو و  ش،  يب ا يت ند

 لا     وج ت  ح     ر ورا دب ا هااسددددد ا ا  ددددد نمب     ي ك صمهددددد      ا هااسددددد ا ا     ريط ن   تد  يب  

 ي خ ا  ا د ا المهدر      ا هد. .  —ا تهاف  بشد    جرفب     نةئب ا م  ن ا   ي ا  دد  ي الأ سد 

ت،هفيب ا رف تح ك،ركز اتتهدد  ي وتي نح  ضددم وئ ا المنشددخا    ت    ا وث  الا هدد لااح ا ضددي تبح  

ا تج ا  ا  كاة صيبح  ا  هو ا ا ل   دددددددددددد يبح  ا     م   ظل ن لا ت، ن ا         الأ ني ا ا ب ثيب.   را  
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شدددد و  تج   ن ثيب ويلايب  سددددي تيب  انددددحب ومن هناح تبرز الفجوة البحثية التي يسرررهى هاا البح     .  

 :إلى سدها من  تل

 ااسددددب ا م  ن ا   ي    ا رف ت بشدددد     نح و   ضدددد،   ت    ا وتي  ب   :ا شدددد، ل ا  ددددي    .1

) ةس تمط ا بي ك    ا صدددددددددددددحددب(ح و،دد    ددددددددددددد،ي نت ليدد   ددحث ة ا تددهافدد    ة سددددددددددددديدد تدد ا  ي ي،يددب  

 .وتتل ب

اسدددددددددددددتتدددهان ويلي كم    ليو  تدد نم  وج وميددد س  يكرا خ،ددد  ددددددددددددد  ح و    ليددد   :ا ت ددد ودد  المنه   .2

 ريي (      ا  ر تح   ةس الاكت د ن  -ااهدددددددددددددد ئ  وتمدهن )وثد  الاص دهاا ا      اختبد ا  د ي 

 .ن     

م ا تي يم ح   :ا ريط ا ي ري ا ت بيم  .3  ود ثلاث وي لمددد ا ص رفدددب )ا س المددد ل ا  شدددددددددددددريح ا تدلو

SERVQUAL)   ادد ا    ددددددددددددد ةي و ادهح    م  ةس تمط   د   يد ك  لاتدب؟ ح ند   كي   لمد تا   

 ."  هث  را ا دلاتب؟

ا دددددهف، غراتيدددددب  ا تي ي،يدددددب .4   ليددددد   دددددحث ة   اوددددد  وثددددد  ا انسح ا د،رح  :ا اةك ز  وج المتغ ةاا 

 ه  وتغ ةاا تاا  ددلب وب شددر  ب ددي    ،ك   المر      د   —المر   ا دلم ح  سددي اا ا   ة 

 . وج تد  يب ا تهاف        ا  هوب—2030ا  ظ ن     ا فب  

 مهفم    دددددددي ا ت نلب  لت بيق    ددددددد م      م       ااا  الم اا    :ا ريط ن   دددددددي سددددددد ا ا  دييب .5

 .ا  شرفب  ا تي،يب الا ت،  يب   ونشخا   رت       ا  هو ا    ا م  ن ا   ي

ن ا فدب   ليليدب وت د ولدب    يد  تد م ح لا فمتهدددددددددددددر اسددددددددددددد د ن  درا ا ب دث  وج  كراا ود  سدددددددددددددبقح ند  فتجد  اا  يمدهو

 ج،  ن   ا د،ق ا ي ريح  الملانوب ا  ددددي تيبح  ا هددددراوب الميلايبح و،  ف  ةي الأ ني ا ا ب ثيب ا درييبح 

 .2030فب الم،لكب  فه م    ا  ا مراا    ني ن ونشخا خ  ب  ك ة ك  ن    ي ت يب    ظ  ا  
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 الإطار النظري 
   ادددددد ن و ادددددد ن  را ا هااسددددددبح سددددددةتم  ي  ل ا د ا ا ي ري و  خلال و  اف  انة ددددددي  و المح ا الأ ل  

ف يدد  ل وتغ ة  نراود ا تددهافدد   ا ت  فر  )و   ودد ح   ددهاتدد ح وراالدد ح    اودد  تددد  يتدد (ح  المح ا ا ثدد     

 ه،  وي تشددب ا دلاتب ف ي  ل وتغ ة       ا  هوب  )و   و  ح خهدد نهدد  ح  بد    ح  ص، ت  تي سدد  (ح فل

 .ا تب   يب نينه،   الأسس ا ي رفب الم  ر    را ا دلاتب

 المحور الأول: برامج التدريب والتطوير

 مفهوم التدريب والتطوير 1-1

: المفهوم اللغوي والاصطتحي  أولاا

دددهو ا تددهافدد   ا ت  فر و    م ا  ظدد ن  الاسددددددددددددداةا يجيددب    ا اا  الم اا  ا  شدددددددددددددرفددب ا حددهفثددبح  تدده    ا    

شددددددددددددد دددو  ا د،   ا  مري  بيددد ن الم ز    الم   ن   ة ا زو  و    صددد   شددددددددددددددد دددد    ددد وشددددددددددددديددد   امج  ظي دددب و  افدددب   

دربذ ا تهاف   غ ف   نحص   ا تد و   وج ا  ددددددددد  ن    ا ت،رو   لي  ح  ا ددددددددد لاا       ا تي ت ددددددددديب الم دددددددددتهاوب.  ي 

  ،ليب ويلايب  وت  ب تههذ امج  دهف  سدددددددددل ك  ود اذ  و  ااا  ا ج   ا الم ظ    ن،  فت اتق و   

 .(Noe, 2020) "وت لب ا ا  ظي ب ا ح  يبح  ت     ه ا  ج   ن   الأ ان ا  دو   الأ ان الم ل ب

 و  ا ت  فرح ت   و   ن   سددددددد    شددددددد،  فركز  وج ا ها  الم ظ   ت ،  و دددددددر  ي ا و دددددددتمبليب  و  ن  

ح و  خلال  ي،يدب تدهاا د  ا  كرفدب  ا ميد  فدب  الم د  ي،يدبح و،د  فجدلد  اسددددددددددددد ث،د اا  د فد  الأ د    ك ة  دميدها 

شددددددددد ة ا ز  ة ) .(Aguinis & Kraiger, 2020)    ا س الم ل ا  شدددددددددري  ( امج    ا  هددددددددد  ا هتيق ن   2021 ي 

ا تهاف  )ا اةك ز  وج ا ح ادددددددددر  الم  ااا ا  ييب(  ا ت  فر )ا اةك ز  وج الم دددددددددتمب   الم  ااا الم   ي،يب(  

درذ ند    ددددددبي  ت   ادددددد ا      نةئ ا ا د،  ا هفي ويكيبح ايث  هود المرسدددددد دددددد ا ا ي ـحب نينه،     و    

  ظي ب اسدددددددددددداةا يجيب وت  ولب تههذ امج ني ن   (Learning & Development - L&D) " ا تدلم  ا ت  فر

 .الم ز  ا تي ت يب الم تهاوب
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( ا تدددهافددد  ندددحصددد    ،ليدددب  ري فدددب  دلي،يدددب تهدددهذ امج اادددهاث  غي ةاا سدددددددددددددل كيدددب 2021 تددده  روذ ا د،ري )

افجدد نيددب    وددد اذ  و دد ااا  ا جدد  دد ا المتددهاي  ح ن،دد  ف،كنهم و    ان و دد و م ا حدد  يددب نك دد ن   تددد  يددبح 

هيئهم  ت ،ددد  و دددددددددددددر  يددد ا و دددددددددددددتمبليدددب . نةي،ددد  فره ا حددد اث  ) ا م ددد ن ا  ددد ي   (    ا تدددهافددد    2023 ي 

ا  دددددددددد  ي   م  ده ات  يب ا اافبح ن  ادددددددددر ا  اسددددددددداةا يجيب   راددددددددد   ا ت  لاا الاتتهددددددددد  فب ا  دددددددددريدب  

 ."   ني ن اتته   ودر    ي ت    2030 وت لب ا ا فب  

: التمييز بين التدريب والتطوير والتعليم  ثانياا

 :(Salas et al., 2022) اغم ا تم اب ن    را الم   يمح الا     ي ك تر ت      رفب نينه 

 التعليم التطوير التدريب وجه المقارنة

 المهه ا بديه الم تمب  )ا  ظ ن  الم تمبليب(  ا ح ار )ا  ظي ب ا ح  يب( التركيز الزمني

 ودرتيب   وب و   ي،يب  تي  فب تييب   مييب و ه   نوع المهاراا

 ا  لاب  المتدل،    المشرت    المهفر   الم ظ    ا تي يرف    المستهدفون 

 د فلب  و،ته  وت س ب امج د فلب ته ة   وركز  المدة

 اك   ب المدرتب ا ها   لاةتيب  ا ي،        الأ ان ا ح م  الهدف

ركه    المرسدد دد ا ا حهفثب  م  ده   هدد  ن    را الم   يم بشدد   ا  ح ن    بن  صلا    Noe (2020)  ف 

درذ نددددددددددددددددددددددد  ا تدلم الم دددددددددت،ر هدددددددددبي ا تدلم  زنا  و  ا ثم تب  (Continuous Learning) "   ولي      ح ايث ف 

 .ا تي ي،يب ا ي ويب   ةس اهث   وي هلا  
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 أهمية التدريب في القطاع الخاص 1-2

 تد ظم   ،يب ا تهاف     ا م  ن ا   ي ا  ددددددددددددد  ي    ظ  ا ت  لاا ا ارافب ا     شدددددددددددد ه   الم،لكبح 

 : ف،ك   ل ي   بد    را الأ ،يب تي،  فو 

: الأهمية الاسرتراتيجية شد ة    أولاا شد و  ا تهاف  اك ز   سد سديب  ت ميق الم ز  ا تي ت ديب الم دتهاوبح ات      

دهو و    م الم اا  ا      (Resource-Based View) ص رفب الم اا  امج    الم اا  ا  شددددددددرفب المهايب  المت، ز    

    ا  دددددددددي   ا  دددددددددد  يح  ت اتق  را الأ ،يب و    .(Barney, 1991; Alenezi, 2023) فهدددددددددد   مليه  

ح ا    تههذ امج ات  و ددددددددددد  ،ب الم ادي      سددددددددددد   ا د،   2030اك ز    ي،يب ا مهااا ا  شدددددددددددرفب     ا فب 

 .(2023,  2030 يي ن اتته   ودر   )ا رن سب ا د وب  ر فب الم،لكب 

: الأهمية الاقتصررررررادية    ددددددد  م ا تهاف     ات  ا صت  يب   ملي  ا ت   ي  ا  شدددددددغيليب ا ي  جب      ثانياا

شددددددددددددد ة امج      د    لاا    ددددددددددددد ث،ر    ا تدهافد  ا  ددو ل  Aguinis  Kraiger (2020) الأخ د ن  ا ح ا ثح  ي 

م ن  بد نه فاةا ح ن    ركه  ااسدددددب ا ز  ة ) 7امج  3ف  (     المنشدددددخا  2021  لاااا  وج المهه المت سدددددط .    

ا  وج الاسدددددددددددد ث، ا ا  شددددددددددددري   وج نن ددددددددددددبب  ق   نه  ق وب  س ا س الم ل ا  شددددددددددددري    مو % وم اصب   32ا       بو

 ."ا تهاف  كت ل ب ا  ينيبن لمنشخا ا     د و  

: الأهمية التنظيمية      ه ا تهاف     ني ن ثم تب  ي ي،يب ت ن،ب  وج ا ا     ا ت     الم ت،رح    ثالثاا

دزا و  تددها  المنشددددددددددددددح   وج ا تكي  و  ا تغ ةاا ا تكي    يددب  ا  ددددددددددددد تيددب  ,Alqahtani & Alharbi)  ي 

شددددددددددددد ة ا دهااسددددددددددددد ا امج    الم ظ    ا درف   .(2021 ك،د     ددددددددددددد  م     مليد  وددهلاا   اا  ا د،د  دبح ايدث   

 .(Noe, 2020) ف هل    وج تري  هاف يب ويت ،ب ف  ر    لان    وج  ل،رس ب

: الأهمية الفردية ف  مق ا تهاف  ت انه وتده    ل، ظ   ح  شددددددد، و اف    ا راددددددد  ا  ظي  ح  دزفز    رابعاا

ركه  .(Salas et al., 2022) ا ثمب ن  ي سح    دددددددد   تري ا ي،  المق   ا اةتيبح  ات  و ددددددددت ه ا هخ   ف 
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شدددددددددددددب  ا حد  دب امج ا صجد ا  ا ي،   دهه الم ظ   ح و،د  فيدكس افجد ند    وج 2021ا د،ري ) (     ا تدهافد    

 ."  ائهم   لائهم  ل،رس ب

 أهداف التدريب والتطوير في القطاع الخاص 1-3

 تددده    ددهاذ نراود ا تددهافدد   تتجدد  ا وجر  صمدد  المدل ودد اح   شددددددددددددد،دد   بددد  ا  اسددددددددددددداةا يجيددب   ي ي،يددب  

 :(Salas et al., 2022; Noe, 2020)  تر فبح ف،ك   ل يه      ا   

: الأهداف التنظيمية  أولاا

 :  اج المنشخا و  خلال ا تهاف  امج   ميق وج،  ب و  الأ هاذ الاساةا يجيبح  ش، 

و  خلال  ،ك   الم ظ    و    ان و  و م ب ددددددددددر ب   :تحسرررررررررين الإنتاجية والكفاءة التشرررررررررغيلية •

 .(Aguinis & Kraiger, 2020)   تب   وج

 خ  دددددب    ا م    ا ا ح ددددد سدددددب وث  ا صدددددحب  ا هدددددي  ب :تقليل معدلاا الأ طاء والحوادث •

(Alenezi, 2023). 

دو  و  شدددددددددددح  ا ت، ز  ا ت  ددددددددددد     :تعزيز ثقافة الجودة الشررررررررررراملة •  يي ن وي  وب تيم  ي ي،يب   

 .(2023الم ت،ر )ا ح اث ,  

و  ا تغ ةاا ا تكي    يددب  ا  ددددددددددددد تيددبح وثدد  ا ت  ل ا رتم  ا ددري  :زيررادة القرردرة على التكيف •

 .(2023,  2030)ا رن سب ا د وب  ر فب الم،لكب  2030  را  ا فب الم،لكب 

و  خلال    فر ك  ناا بشددددددددددرفب فهددددددددددد   وج المي ت دددددددددد     :بناء الميزة التنافسرررررررررية المسرررررررررتدامة •

 .(Alenezi, 2023)  مليه  
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: الأهداف الوظيفية  ثانياا

 : ر بط  را الأ هاذ ن بيدب ا د،   المت لب ا ا  ظي يبح   ش، 

  ن   الم  ااا ا ح  يب  الم  ااا الم ل يب  ل ظي ب :سد فجواا الأداء •

  و اكبب ا ت  ااا    وج ل ا تته    :تحدي  المعارف المهنية •

 ا و     رتيتهم امج و ت ف ا   :تسهيل نقل الموظفين بين الوظائف •

   ا،   است،راافب ا د،  :إعداد الصف الثاني من القياداا •

: الأهداف الفردية  ثالثاا

 :  اج نراود ا تهاف  امج   ميق وي ت  ش هيب  ل، ظ   ح  ش، 

  و  خلال اشب ن ا ح  ب امج ا ي،   ا تدلم :زيادة الرضا الوظيفي •

  ا مها   وج و ا  ب ا ت هف ا   :تعزيز الثقة بالنفس •

  ا اةتيب ا  ظي يب   :تحسين فرص النمو المهني •

  المزاف  الم  يب المر ب ب ن لمر لاا  الم  ااا   :رف  مستوى الد ل •

  و،  فيدكس افج ن    وج ودهلاا الاات  ظ ن لم ظ    :تعزيز الانتماء والولاء للمؤسسة •

 أنواع التدريب 1-4

 Noe, 2020; Salas et)  تده   ص ان ا تهاف    تهدددي   تق  ه  ود ف ةح  ف،ك  ا ، ل  نرا   تي،  فو 

al., 2022): 
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: وفق طبيعة المهاراا  أولاا

فركز  وج الم ددد ااا ا تمييدددب المتدلمدددب ن بيددددب ا د،ددد ح   :(Technical Training) الترردريررب الفني •

 .(Alshaie, 2020) وث  استتهان الأص ،ب  ا  ةاود المتتههب

فركز  وج الم  ااا ا يدددد هدددديب  ا ت ا ددددليبح وث   :(Behavioral Training) التدريب السررررلوكي •

 .(Abdullah, 2022) و  ااا ا ت ا  ح ا ر  ن ا د د  ح ا اا  ا  ت ح  ا  ا  زا  ا

فركز  وج  ي،يددب ا مددهااا ا  كرفددب  ا ميدد  فددبح   :(Conceptual Training) الترردريررب المفرراهيمي •

 .(Aguinis & Kraiger, 2020) وث  ا ت ك ة الاساةا ي  ح ا ت ت ا مرااح  ا تت يط

: وفق الفئة المستهدفة  ثانياا

يهددهذ امج  درف  م نثمدد تددب المرسددددددددددددد دددددددددددددددب   :(Orientation Training) ترردريررب الموظفين الجرردد •

   سي س ته 

يهدددهذ امج    فر و ددد ااتهم     ظددد ن  م   :(On-the-job Training) ترردريررب الموظفين الحرراليين •

  ا ح  يب

ددهو  ل، ظ     ت ،د  و دددددددددددددر  يد ا ا اافدب   :(Leadership Development) تردريرب القيراداا •   

 .  وج

: وفق طريقة التنفيا  ثالثاا

ي ر  اخ  المنشدددددددددددددح  ن اسددددددددددددد ب وهاي    اخلي       :(In-house Training) التدريب الدا لي • ف 

 .(2021خ ا ي   )ا ز  ة,  
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ي ر خ ا  المنشدددددددح     وراكز  هاف  وتتهدددددددهدددددددب     :(External Training) التدريب الخارجي • ف 

 .(2023  ود ا )ا ح اث ,  

فتم  ثيد ن و،د اسددددددددددددددب ا د،د  ا  دو    د   :(On-the-job Training) التردريرب على رأس العمرل •

 .(Noe, 2020) اشراذ وشرذ وتت 

 فتم   ة ويهددددددددددددددد ا ات،يدددب   يي المر صدددب    ا زوددد    الم ددد   :(E-learning) الترردريررب الإلكتروني •

(Zeithaml et al., 2021). 

 أساليب التدريب 1-5

 ;Noe, 2020)   ي ن  سددددددددددددد  ي  ا تهاف    ت  ا ن سدددددددددددددت،راا لم اكبب ا ت  لاا ا تكي    يبح  و   نرا  

Aguinis & Kraiger, 2020): 

: الأساليب التقليدية  أولاا

 .   تتهن  يم  المدل و ا ا ي رفب امج  ه  كب ة و  المتهاي   :(Lectures) المحاضراا •

 .  لي  ا لاا  اتديب لاستتلاي ا ها س  ا د ة :(Case Study) دراسة الحالة •

 .و      و ات   ،  اميميب  ت  فر الم  ااا ا  ل كيب :(Role Playing) لعب الأدوار •

 . ب  ل ا   ةاا  ا اان ن   المتهاي   :(Group Discussion) النقاش الجماني •

: الأساليب الحديثة  ثانياا

 اسددددددددددتتهان الميهدددددددددد ا ا رت،يب     مهفم المحت ه ا تهافب  :(E-learning) التدريب الإلكتروني •

(Zeithaml et al., 2021). 
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الاسدددددددددددددت دد    و  ا   ا   ا ددركيددب    ا تدلم     ي  تدد    :(Mobile Learning) التعلم المتنقررل •

 . و   

اق  الافتراضرررررررررررر ي والمعزز  •  & Aguinis) و ددد  ددد   نةئددد ا  ،ددد   اتديدددب ندددحوددد    ددد ن :(VR/AR) الو

Kraiger, 2020). 

 .استتهان  ي  ر الأ د ب  زف          المتهاي   :(Gamification) التعلم بالألعاب •

الاسددددددت     و  ويهدددددد ا ا ت ا دددددد  الا ت، ف      ب  ل   :(Social Learning) التعلم الاجتماني •

 .المدرتب

 ,.Salas et al)  مهفم المحت ه     اهاا تهددددددددد ة  وركز  :(Microlearning) التعلم المصرررررررررغر •

2022). 

: أساليب التدريب على رأس العمل  ثالثاا

ب  خب ة  يم  ا   ةاا :(Coaching & Mentoring) التوجيه والإرشاد •  .وراتمب الم ظ  و  تو

صمددددد  الم ظ  ن    ظددددد ن  وتتل دددددب  ك ددددددددددددددددد نددددد  و ددددد ااا   :(Job Rotation) التنرررراوب الوظيفي •

 .وتي  ب

 .اشراك الم ظ        ا    ح  وشكلاا اميميب :(Committees) لجان المهام •

 مراحل عملية التدريب الفعالة 1-6

ح ند       ا  ايد   وت د ولدب  ،ر   ت ق ود م ا ي،د ت  ا  اافدب  وج    ا تدهافد  ا  دد ل  ةس ادهثد   ويدزلا 

 :(Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2016; Noe, 2020) نحاب  وراا   س سيب
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 المرحلة الأولى: تحليل الاحتياجاا التدريبية

دددهو  ددرا المرالددب حار الأسدددددددددددددد س    ا د،ليددب ا تددهاف يددبح ايددث فتم   ددهفدده ا  ج   ن   الم دد ااا ا حدد  يددب    

 :(Noe, 2020)  الم ل يب  وج ثلاثب و ت ف ا

 .  لي    هاذ المنشح   اساةا يجيته   ت هفه الااتي   ا الم تمبليب :المستوى التنظيمي •

 .  لي  وت لب ا     ظي ب و  و  ااا  ود اذ :مستوى المهمة  الوظيفة( •

 . مييم   ان    و ظ   ت هفه تج ا   ا ي هيب :المستوى الفردي •

ركه  ااسددددددب ا ح اث  ) (     ا ، ل  را المرالب    ا  دددددد   ا رنة دددددد     شدددددد  ا  ةاود ا تهاف يب    2023   

هددددددددددددد،م ا ددددهفددده و  ا  ةاود نيددد ن   وج وماةاددد ا  ددد ودددب و  و ا ي   ا م ددد ن ا  ددد ي ا  دددددددددددددد  ي ح ايدددث   

 .ا تهاف        لي   تيق  لااتي   ا ا  دليب

 المرحلة الثانية: تصميم البرنامج التدريبي

 :(Aguinis & Kraiger, 2020)  ش،   را المرالب  ه   ي  ر    رفب

 .(SMART)  تق ص، ت  :تحديد الأهداف السلوكية القابلة للقياس •

 .ا ري فراف  ا  ج اا المحه      المرالب ا   نمب :ا تيار المحتوى المناسب •

 .و  ارااح  اش  ، ح  هاف   وج ا س ا د، ح     دلم ا كاة    :تحديد طرق التدريس •

 .ت ي ا   ة   الم  ا     وج ل ا تته  :ا تيار المدريين المؤهلين •

 .و   ر ت  مهف،يبح كتةب اح  ا لاا  ااسيب :إعداد المواد التدريبية •
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 المرحلة الثالثة: تنفيا البرنامج التدريبي

 :(Salas et al., 2022)  ه  المرالب ا د،ليب ا     ت ل 

 .و  فب  ص  يب :توفير بيئة تعلم داعمة •

 .ت   اح ودهااح  ميي ا :توفير الموارد اللوجستية المناسبة •

 .  ة  س  ي  ا تدلم ا نشط :ضمان تفاعل المتدريين م  المحتوى  •

 .ا       لاا المتهاي    ولاا  تهم :المرونة في التعديل •

 المرحلة الرابعة: تقييم فعالية التدريب

دهو حار ا زا فب    اثب ا ا د نه  وج الاس ث، ا ح       (ROI)  ه  المرالب الأ م ا    سةتم   هيل   لاام  

 نماذج تقييم فعالية التدريب 1-7

: نموذج كيركباتريك  (Kirkpatrick Model) أولاا

ددهو ص، ت  ك ةكبد  رفد     (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2016)  ا دد ا الأك ة شدددددددددددددي  د      بيمد       مييم

 :ا تهاف   وج و ت ه ا د  مح  فت    و   ابدب و ت ف ا وتها ب

فمةس وهه اادددددددددددد  المتهاي      ا  ةص ود ا تهافب  و  ايثو  (Reaction) المسررررررررررررتوى الأول: ردود الفعل

م س         ة اسدددددددددددت ي ص ا    ان    له فب   المحت هح المهابح ا بةئبح ا تي يمح  ا  سددددددددددد ن  الم دددددددددددتتهوب.  ف 

 .ا  ةص ود وب شر 

فمةس ودهه اك  ددددددددددددد ب المتدهاي    ل،دد اذ  الم د ااا  الا جد  د ا   (Learning) المسررررررررررررتوى الثراني: التعلم

م س   ة  :ا اهفه ح  ف 

 .(Pre-Post Tests) اختب ااا تبليب  بدهفب •
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 . ميي، ا  ،ليب    انيب •

 .وش اي    بيميب •

 فمةس وهه   بيق المتهاب لم   دل،     نةئب ا د،  ا  دليب (Behavior) المسررررررررررتوى الثال : السررررررررررلوج

(Transfer of Training)شدددددددددد ة  ااسددددددددددب دهو الم ددددددددددت ه الأ م   را ا هااسددددددددددب.      Alqahtani  Alharbi ح  ي 

امج      را الم دددددددددددت ه    الأادددددددددددد     ا دهفه و  المنشدددددددددددخا ا  دددددددددددد  فب ب ددددددددددد   غي ب ا ه م  (2021)

 ."ا  ااي  يةئب ا د،  غ ة الميادب

 :فمةس الأثر ا تي يم  ا نه ئ   لتهاف ح وث  (Results) المستوى الراب : النتائج 

 .اف    المبيد ا  ا فرا اا •

 .           ا  هوب  اا  ا د،لان •

 .اصت  ت ش   ه ا د،لان •

 . ملي  ا ت   ي   الأخ  ن •

 .اف    ا صت  يب •

: نموذج فيليبس  (Phillips ROI Model) ثانياا

 "و دددت ه خ و ددد   امج ص، ت  ك ةكب  رف ح      ا د نه  وج الاسددد ث، ا (Phillips, 2012)  اددد ذ تيلي س

(ROI)ح ا ري فمةس ا د نه الم م  و  ا تهاف  وم اصب  نت ل ت ح  ف     ن لمد   ب ا ت  يب: 

ROI (%) =  100إجمالي التكاليف( / إجمالي التكاليف[ ×   -] إجمالي الفوائد 

: نموذج سيفيرين  (CIPP Model) ثالثاا

ركز  را ا ي، ت   وج  ابدب  بد    لتمييم  :(Stufflebeam, 2003) ف 
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 .  لي  الااتي   ا :(Context) تقييم السياق •

 .الم اا   ا ته،يم :(Input) تقييم المد تا •

 .ا تي ير :(Process) تقييم العملية •

 .ا يت ند :(Product) تقييم المنتج  •

 العوامل المؤثرة في فعالية التدريب ونقل المهاراا 1-8

ح ندد  فتددحثر بددده  وتغ ةاا وتددهاخلددب (Transfer of Training) لا ف ددهث صمدد  ا تددهافدد   ,Alenezi)  لمدد نيدد  

2023; Noe, 2020): 

:  صائص المتدرب  أولاا

 ل،د  اا ا  اتديدب المتدهابح اا  اسدددددددددددددت د   د  و    :(Learning Motivation) الردافعيرة للتعلم •

 .ا تهاف 

 . رثر    سر ب ا تدلم  اس يد ب المحت ه  :(Cognitive Ability) القدرة المعرفية •

 .ودتمهاا المتهاب ا ل تها    وج   بيق و   دل،  :(Self-efficacy) الكفاءة الااتية •

ديق اس يد ب المحت ه ا اهفه :الخلفية المعرفية السابقة •  .    و       

: تصميم التدريب  ثانياا

اق  العملي •  .(Identical Elements Theory) :مدى متءمة المحتوى للو

 . المح      ا ت بيق ا د،و  :استخدام طرق التعلم النشط •

 . تق وب  س ا تدلم ا ب    :تنظيم المحتوى وتسلسله •
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 . تدزفز ا تدلم :توفير التغاية الراجعة الفورية •

: بيئة العمل الداعمة  ثالثاا

دهو و    م ا د او ح   ش،  )ا ز  ة,      2021): 

 .  يايد   وج   بيق الم  ااا ا اهفه  :دعم المشرف المباشر •

 .   نةئب ا د،  ا  دليب :توفير الفرص لتطبيق المهاراا •

افز •  .ا       ز  وج استتهان الم  ااا المك  بب :أنظمة المكافآا والحو

 .(Training Transfer Climate)  خلق وي خ صم  ا تهاف  :الثقافة التنظيمية الداعمة للتعلم •

( ركدددده ا ز  ة  (     غيدددد ب ويدددد خ صمدددد  ا تددددهافدددد     المد   ا تي يم  الأك ة    ا م دددد ن ا  دددد ي  2021 ف 

شددددد ة  ااسدددددت  امج      % و  المتهاي   لا ف بم   و   دل، ا ب ددددد   نةئب  ،  غ ة 68ا  دددددد  ي ح ايث   

 ." ا ،ب

:  صائص البرنامج التدريبي  رابعاا

 . وهه ك  فته  لاس يد ب المحت ه  :مدة التدريب •

 . خ ةاتهم ا د،ليب  ا تهاف يب :جودة المدريين •

 . وهه ولانوته   ل، ت ه  :الوسائل والتقنياا المستخدمة •

 الاتجاهاا الحديثة في التدريب 1-9

ا حددددهفثددددب ا تددددهافدددد     ااا و  دددددددددددددددد ا ددددب    ظدددد  ا ث ا  ا رت،يددددبح  و   نرا الا جدددد  دددد ا    شددددددددددددد دددده وجدددد ل 

(Zeithaml et al., 2021; Aguinis & Kraiger, 2020): 
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: التحول الرقمي في التدريب  أولاا

 . الميه ا ا رت،يب ا ت   ليب :(E-learning) التعلم الإلكتروني •

 .  ة ا   ا   ا ركيب :(Mobile Learning) التعلم المتنقل •

ده :(Virtual Classrooms) الفصول الافتراضية •  .ا      يي ا تدلم    ب 

اق  الافتراض ي والمعزز  : تقنياا الو    تتهن    و      نةئ ا  ،  ودمه     خ ر ح وث  ا تهاف     ثانياا

 .(Aguinis & Kraiger, 2020) ا  ب   ا هي ف ح     يي  ل،تهاي   و، اسب الم  ااا    نةئب آويب

: الاكاء الاصرررررطناني والتعلم التكيفي    دددددتتهن ا ر  ن الا ددددد ي ف      تهدددددي  و ددددد ااا ا تدلم   ثالثاا

 .(Noe, 2020) ا   ااتي   ا    وتهابح   مهفم و ت ه فتكي  و  و ت اا  سر ب  دل، 

: التعلم المصررررررررررررغر  تد نق(  ركز  وج  7-3 مدهفم المحت ه     ادهاا تهددددددددددددد ة  )  (Microlearning) رابعراا

ي س  دبيدب ا د،  ا حهفثب  ف     الاات  ظ ن لمدل و ا  .(Salas et al., 2022) و  ا   ااه ح و،  ف 

: التعلم الاجتمررراني والتعررراوني الاسدددددددددددددت ددد    و  ويهددددددددددددددد ا ا ت ا ددددددددددددددد  الا ت،ددد ف   المات،دددد ا     رررامسرررررررررررررراا

 .(Zeithaml et al., 2021) الاتاةاايب     ب  ل المدرتب  ا   ةاا ن   الم ظ   

 التحدياا التي تواجه التدريب في القطاع الخاص السعودي 1-10

اغم ا تمهن الملح ظ    وج ل ا تهاف ح الا    ا م  ن ا   ي ا  د  ي ف ا   وج،  ب و  ا ت هف ا  

 :(2021; ا ز  ة,  2023)ا ح اث ,  

: التحدياا التنظيمية  أولاا

هاا ا تهاف  كنشدددد ط ا ااي وي هدددد   :ضررررعف ريط التدريب بالاسررررتراتيجية التنظيمية • ايث ف 

 .  ةس  ح ا  اساةا يجيب
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 .و،  فر ي امج  ه،يم نراود غ ة ولان،ب :غياب تحليل الاحتياجاا التدريبية المنهجي •

 . الاكت  ن ن، ت ه ا    ا  د      تي س الأثر ا  دو  :ضعف أنظمة التقييم •

 . يم  الم  ااا امج نةئب ا د،  :نقص الدعم الإداري  •

: التحدياا المالية  ثانياا

 .خ  ب    المنشخا ا هغ ة   المت س ب :محدودية الميزانياا المخصصة للتدريب •

 . المهاي   المدت،هف     ي    :ارتفاع تكاليف البرامج التدريبية المتخصصة •

ضد    ةفر الاس ث، ا    ا تهاف  :(ROI) صعوية قياس العائد على الاستثمار •  .و،  ف 

: التحدياا البشرية  ثالثاا

 .ب    ا ا    ا  ظي       هن  ا ح ا   انه :ضعف دافعية بعض الموظفين للتعلم •

مل  و  ا د نه  وج الاس ث، ا    ا تهاف  :ارتفاع معدلاا دوران العمالة •  .و،  ف 

 . ل، ظ       ا م  ن ا   ي :تنوع الخلفياا الثقافية والتعليمية •

: التحدياا التقنية  رابعاا

 .  د يب و اكبب ا  ةاود ا تهاف يب   را ا ت  ا  :سرعة التطور التكنولوجي •

 .   الما لاا ا تمييب ا حهفثب :نقص المدريين المؤهلين •

 .   بدل المنشخا :ضعف البنية التحتية الرقمية •

شددددددددددددد دو  اك ز  اسددددددددددددداةا يجيدب  بيد ن الم ز    فتضددددددددددددد) و  الاسدددددددددددددتدرات ا  دددددددددددددد نق    نراود ا تدهافد   ا ت  فر   

ا تي ت ددددددديب    ا م  ن ا   يح خ  دددددددب    ظ  ا ت  لاا الم  ددددددد ا ب ا    ف راددددددد   ا دهدددددددر ا رتم   ا فب  
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ح ند      ،ليدب ويلايدب وت د ولدب  2030الم،لكدب   .  تده  ظ ر ا ت ليد     ا تدهافد  ا  دد ل  ةس ادهثد   ويدزلا 

 ،ر ن،راا  و  دددددددددل دددددددددلبح  به  نت لي  الااتي   ا   نتت  نتمييم الأثرح   ت سددددددددد     ،لي ا ا تهددددددددد،يم 

 . ا تي ير

ك،د   ب و     تدد  يدب ا تدهافد  لا  ت ت   وج      المحت ه    و د ا  المدهاي   ت  ددددددددددددد ح ند   تدحثر بد اود  

وتده    شددد،  خهددد ن  المتهاي  ح نةئب ا د،  ا ها ،بح  ص  ن ا ح اتز  الم  تخا.  إ  صج ح ا تهاف   

 تب  ي ي،يب   سدددد         دددد        ا  هوب فت ل   ضدددد تر  را ا د او   ،يد  ح   ود ا تهاف     ثم

دو  و  شح  ا تدلم الم ت،ر  ا ت     ا هانم   . 

  المحور الثاني: جودة الخدمة

 مفهوم جودة الخدمة

درذ و  وي  ا ا د،يدددد  نددددحصدددد  ا حكم ا ددددد ن      المدددد  يم تت      تتل       ا  ددددهوددددب         الميتد 

 ه   ة دددددد  تي،ب  .(Zeithaml et al., 2021) الم ت  ا ري فتترا الم ددددددتهل   ج ا      ا  هوب   ، ز  

تبددد   لم  ا  دددهودددبح  (Expectations) "و لمدددبح نددد  ه  ص يجدددب ومددد اصدددب  فيددد ويكيدددب ن      تدددد ا ا د،يددد 

 لأ ان ا  ددهو   ثيدد ن  بددده الاسدددددددددددددتهلاك. اتا  جدد  ا ا  ااك ا ت تددد اح  (Perceptions) "  ا ااكدد  ا  دو 

     ا ا     د  يدبم  إتا   ددددددددددددد  فد ح      ا ا    ومب  دبم  إتا تد  ا  ااك    ا ت تدد اح      ا ا    

 .(Parasuraman et al., 1988) وتهصيب

 ت، ز ا  هو ا نحاب  خهددددددددد ن  ترفه   جد   : صرررررررررائص الخدماا وتىثيرها على ضررررررررررورة التدريب .2

 :(Zeithaml et al., 2021)   ا ا تهاف  ا س،    ك ة وي     ا م  ن ا هي ف 

ل،س تب  شدددددرائه ح و،  فجد   الم ظ     :(Intangibility) عدم الملموسرررررية • ره       ا  هوب لا   

 .   ا تج يه الم  ي  ل هوب.  راح فج   هافب   وج اظ  ا الاااةاتيب  الم  ر ا لانق  بي ن ا ثمب
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اصت   ا  هوب  اسدددتهلاك   ف هث       ت   ااه  ي ضددد ا  :(Inseparability) عدم الانفصررال •

ح و،دد    دددددددددددددتددهف    ا د،يدد .  ددرا  دن      ي خ ددح و  الم ظ  لا ف،ك  اخ دد  ا    ا دددددددددددددلاادد  لاامدد  

 . هافب      ي    وج و  ااا ا تد و  المب شر  ا  المشكلاا  ح ي   

     ا  ددهوددب  تتل  ندد ختلاذ و  فمددهو دد ح   :(Heterogeneity) التبرراين أو عرردم التجررانس •

 و  ح   ف . ا تهاف     ا  يب الأسدددددددددد سدددددددددديب  ت ايه المد ف ة   ملي   را ا تب ف   ضدددددددددد،    جريب  

 .و  مب  لد،لان

تز . اتا  م    دددددددددددددتغددد   تددد    :(Perishability) الهتج أو عرردم القررابليررة للتخزين • ا  دددهودددب لا   

الم ظ  نك  ن ح  ضدددددددددي  ا مي،ب. ا تهاف   وج ا اا  ا  ت   ا  ل  فضددددددددد،  الاسدددددددددتتهان الأوث  

 . ل، اا 

 SERVQUAL نموذج أبعاد جودة الخدمة

ندددد ااسددددددددددددد ااودددد    اولا ا  ا   ددددح ا    SERVQUAL ص، ت  (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) د و

شدددددد   ا ااك ا د،ي   لا   ح  ه  الأبد   ا    سددددددتدت،ه   تي س ودي افبح  اه  ا خ، ددددددب  بد   انة دددددديب   

 : ل ه   را ا هااسب    تي س المتغ ة ا ت ب 

 شدددد،  الم  ر ا   زف ئ   ل،راتقح المدهااح الم ا  ا اة فجيبح  الأ م   :(Tangibles) الملموسرررراا .1

و  ت  ح الم  ر ا يددددددددد سددددددددد    المل س ا رسدددددددددم   ل، ظ   .    ا م  ن ا   ي ن  رف تح  دكس 

 . را ا بده   ا  المرس ب  اهاثته 

ا مها   وج   ان ا  هوب الم      نهتب  و ث تيب     ا  ت  المحه .  :(Reliability) الموثوقية .2

دددده  دددرا ا بدددده الأ م    ص ر ا د،لانح  فتدددحثر بشددددددددددددددده  نددد  تدددهافددد  ا  ن   ل، ظ     وج الأص ،دددب    

 .(Al-Osaimi, 2022)  ا  راناا  تملي  الأخ  ن
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اسدتدها  الم ظ    لم د  ه  ا د،لان   مهفم ا  هوب ب در ب   :(Responsiveness) الاسرتجابة .3

 ت افدب. ا تدهافد   وج و د ااا ا اا  ا  تد ح الأ   فد اح  ا تدد ود  و  ا شددددددددددددد د  ه  دزا  درا ا بدده  

 .(Zeithaml et al., 2021) بش   وب شر

ودرتددددب الم ظ      بدددد تتهمح  تددددهاتهم  وج ا  دددد ن ا ثمددددب  :(Assurance) التوكيررررد أو الضررررررررررررمرررران .4

 ا  ،دددحصةيدددب  دددهه ا د،يددد .  دددرا ا بدددده فر بط اا بددد دددد    ثيمددد   نددد  تدددهافددد   وج و ددد ااا ا ت ا ددددددددددددددد ح 

 .(Parasuraman et al., 2020) ا تي نح  المدرتب ا د،يمب ن لميتد    ا  هوب

 مدهفم  يد فدب شددددددددددددد هددددددددددددديدب  ا ت،د ن تر ي ند  د،لانح  ت م ااتيد  د تهم  :(Empathy) التعراطف .5

ا    ددددبح  سدددد   ب ا ت ا دددد  ود م. ا تهاف   وج ا ر  ن ا د د    الاسددددت، ن ا  د ل    الم ت ح  

 .(Alenezi, 2023)  ت      را ا بده

 نموذج الفجواا في جودة الخدمة

 سب ب  ه        ا  هوب و  خلال خ،س تج ااح   (Parasuraman et al., 1988) ف   ر  را ا ي، ت 

ح  ه  (Gap 3: Service Delivery Gap) "3  لدد  ا اا  الم اا  ا  شدددددددددددددرفدب   اا  و  افد      سددددددددددددده  ا  ج    

ا  ج   ن   و ا ددددددددددددد دددد ا      ا  ددددهوددددب المحدددده   و  تبدددد  ا  اا   الأ ان ا  دو   ل، ظ   .  ا  ددددددددددددد دددد   

ا رنة ددددددددددددد     ددرا ا  ج       ددهن ك دد فددب ا تددهافدد ح     ددهن   اتق الم ظ    و  المت لبدد ا ا  ظي يددبح    

 .  ج     هفها  غي ب ا ه م ا تي يم ح و،  فجد  ا تهاف     ا ح  الاساةا ي   الأوث    ه  را ا

 المحور الثال : العتقة بين فعالية التدريب وجودة الخدمة

 ركده الأ نيد ا ا  اافدب ا حدهفثدب       لاتدب سدددددددددددددب يدب افجد نيدب  ت فدب ن   الاسددددددددددددد ث،د ا     دهافد  الم ظ    

 "ا  ددهودب-    ددددددددددددد        ا  ددهودب الممددهودب.  ف،ك     ددددددددددددد ة  درا ا دلاتدب و  خلال  سدددددددددددددل دددددددددددددلددب ا ريي

(Service-Profit Chain)   ح ا     ي   وج    ا راددددددددددد  ا  ظي    ا ك  ن   ل، ظ    )ا ي  جب    ا تهاف
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ا ايه(  ر ي امج  لان الم ظ   ح و،  فرت  و  تي،ب ا  هوب الممهوبح  ي  ت م  فزفه و  اا    لان ا د،لانح 

 .(Zeithaml et al., 2021)  فيدكس    ا نه فب  وج ا ري يب  ا ي، 

 :SERVQUAL  تجوج  را ا دلاتب     حث ة ا تهاف  المب شر  وج  بد  

و  خلال  ،ك   الم ظ  و  اسدددددددددددتتهان الأص ،ب نهتب   الموثوقيةفرت  و دددددددددددت ه    الفنيا تهاف    •

 .(Alshaie, 2020)   ملي  الأخ  ن ا  رانيب

)و  ااا ا ت ا دد ح ا ر  ن ا د د  ح ا اا  ا غضدد (  دزا بشدد   وب شددر  بد     السرلوكيا تهاف    •

ح ايدث فهدددددددددددددبي الم ظ  تد  اا   وج تران  ااتيد  د ا ا د،يد   الاسررررررررررررتجرابرةح التوكيردح والتعراطف

 .(Abdullah, 2022)  ا تد و  ود   نلب تب  سر ب

ددده    معررايير المظهر والبروتوكول ا تددهافدد   وج   • ح و،دد   د   اص بدد  دد      يدد    الملموسرررررررررررررااف  ددددددددددددد  ب 

 .افج ني      اااةاتيب المرس ب

( امج    تد  يب  را ا تحث ة  ت ت   وج  ولانوب  ا تهاف م ت  تهاف   2022  تل   ااسدددددددددددب ا د ددددددددددد ةي )

الم هددددددددددددد    بيدددب ا م دد ن )وثدد  ا تددهافدد   وج الأص ،ددب ا رت،يددب    ت دد ن ا تجزنددب ا حددهفثددب( ف     ثرا  

 . وج      ا  هوب  ك ة نكث ة و  ا  ةاود ا تهاف يب ا د وب  غ ة الم ههب

 المحور الراب : الأسس النظرية المفسرة للدراسة

 :   يه  را ا ب ث امج ثلاث ص رف ا انة يب  ت  و   تمهن     ةا  ش ولا   لدلاتب ن   وتغ ةاا ا هااسب

ده  را ا ي رفبح ا     سدددس     الاتتهددد  ي   :(Human Capital Theory) نظرية رأس المال البشررري    

ح ا حار الأسددد س      ةفر الاسددد ث، ا    ا تهاف .   اةت ا ي رفب    الأترا   (Becker, 1964)   اي نيكر

ف،تل    وج،  ب و  الم  ااا  المد اذ  شددددددد    ا س و ل  ف،ك  اف     و  خلال الاسددددددد ث، ا    ا تدليم 

ده   ل ب اددددد ئدبح ن    ددددد  اصت ق  ف  ه   انه اتتهددددد  فب وت،ثلب    اف       ا تهاف .  را الاسددددد ث، ا لا   
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   ا  دددددددددي   ا  دددددددددد  يح  ت اتق   .ا صت  يبح الانت  اح     ددددددددد        الم ر  ا )ن،     ت   ا  هو ا(

ح ايث  ركه ا رن سدددددددب ا د وب  ر فب 2030 را ا ي رفب  ، و   و  اك ز    ي،يب ا مهااا ا  شدددددددرفب     ا فب  

(     ،ك   ا   ا ا ا  دييب و  خلال ا تهاف  الم دددددددددددددت،ر    المحرك الأسددددددددددددد  ددددددددددددد    ت  ل  2023الم،لكب )

ي رفب لم تا  ت    المنشدخا ا      بن  تل د ب ا س ا م  ن ا   ي امج شدرف  اسداةا ي   ت   .     در ا 

ا ن،ر ا ا  ت ح   ةس   ل ب  مهو الم ل ا  شدري         ا  هوبو لأله   هاك    الم ظ  المهاب      د  ف 

 .فج   مليل  

 & Argyris) تهو    ا  ة س  شددد    :(Organizational Learning Theory) نظرية التعلم التنظيمي

Schön, 1978)   ح   ركز  وج كي يدب تيد ن المي ،د ا نتلق المدرتب  ا ح د ظ  ل هد   صمل د .  ، ز ا ي رفب ن

 ا تدلم  ادد  ي ا حلمددب  ) صدددددددددددددحيي الأخ دد ن اددددددددددددد،  ا م ا دده ا حدد  يددب(   ا تدلم وز    ا حلمددب  )ا دد     

   سدي    را ا هااسدبح    در ا ي رفب    ا تهاف  ا  د ل   .(ا ت ك ة    ا م ا ه  الاتاةااد ا الأسد سديب

 ةس وجر  صمد  ودل ود ا لم ظ  ويدزلح ند      ،ليدب  دهود  درا الم ظ      وي ،دب وتدل،دب .  يدهود   

فتم ايط ا تهاف  نحص ،ب ا تغرفب ا را دب و  ا د،لانح  ت  ل المدرتب ا  ر فب امج ودرتب  ي ي،يبح و،   

(    ا تهاف  ف شددددد   2023    ،لي ا  مهفم ا  هوب.   ركه  ااسدددددب ا ح اث  )فر ي امج    ددددد   و دددددت،ر  

      ددددددددددددد   ا ا    اتا  م فك   زنا  و  ثمددد تدددب  ي ي،يدددب  يدددددددددددددا   وج ا تجريدددبح ا تدلم و  الأخ ددد نح  

 . وش اكب المدرتب ن   ا زولان

 وج ا رغم و   هن تكر      الم دددددددددد    الأ  يبح تد    :(Resource-Based View - RBV) نظرية الموارد

   الم ز  ا تيد ت ددددددددددددديدب   (Barney, 1991) ااددددددددددددد تتهد    ةي ا دد ا ا ي ري بشددددددددددددد د  كب ة.  ماةح  درا ا ي رفدب

الم دتهاوب  ل،رسد دب لا  ح   و  الم اا  الم  فب )ا    ف،ك   مليه   ب د   ب(ح ن  و  الم اا  ا  شدرفب ا     

نراود   .(VRIO Framework)    ددددددددم ن  مي،بح ا يها ح  هن ا م نليب  لتمليهح   هن ا م نليب  لاسدددددددد بهال

ا تددهافدد   ا ت  فر ه  ا  يددب ا       ل الم اا  ا  شدددددددددددددرفددب ا ددد  فددب امج و اا   صدد  ا   غ ة تدد نلددب  لتمليدده . 
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 يهو   هاب ورسددددددددد دددددددددب خ  دددددددددب    ا رف ت و ظ  ه   وج  مهفم خهوب اسدددددددددت ي نيب وبنيب  وج ت م  ،يق  

 لثم تب المحليب  الااتي   ا ا حهفثبح تدله   تلق  ا سدددد، ل ا ت، ف    ي يم   فهددددد   وج المي ت دددد    

 .(Alenezi, 2023)  مليهاح و،  فيدكس وب شر   وج    ت      ورشراا      ا  هوب

  اتمة الإطار النظري 

فتضدددددددددددد) و  الاسددددددددددددتدرات ا ي ري المد،ق    ا دلاتب ن   ا تهاف        ا  هوب  ة دددددددددددد   لاتب خ يب 

ب دددددددددددددي ددبح ندد  ه   لاتددب ودمدده   ت سددددددددددددد  دد    اودد   ي ي،يددب )وثدد    م ا  اا   ثمدد تددب ا تدلم(    اودد   

تدلم تر فددب )وثدد   اتديددب المتددهاب(. ا   ود ص رفددب ا س المدد ل ا  شدددددددددددددري )ك، ةا  لاسددددددددددددد ث،دد ا(ح  ص رفددب ا 

.  درا  SERVQUAL ا تي يم  ) دخ يدب  لتي يدر(ح  ص، ت  ) دح ا   لميد س(ح ف تر ادد اا  ص رفد   وتةيد    شددددددددددددد ولا 

ا د ا لا ف ةا ت  دد  تراددي ا ا هااسددب ا     ي   وج       حث ة افج ب   لتهاف   وج      ا  هوبح 

ن  ف     فضدددد    هدددد،يم   ا  ا هااسددددب )الاسددددت ي  (  ضدددد،   تي سدددد     را الأبد   نهتبح  ي دددد،ي نت  دددد ة  

 .  ا   ي  لم  ن ا   ي    وهفيب ا رف تا يت ند    ا ن ا  ي 
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 الفصل الثال : منهجية الدراسة وإجراءاتها 

 مقدمة الفصل 3-1

،ثددو  ا  دد ادددب ا  رفق ا      بن   ل هدد  ا ب ددث ا دلم ح ات    دددهو ويلايددب ا ددهااسدددددددددددددددب ا رك ز  ا  رانيددب ا    ف    

ب    ف بد   ا ب اث  ل  ددددد ل امج صت ند و ث تب  ت نلب  لتد،يم.      را ا  هددددد ح سدددددةتم   هدددددي  الميلي المتو

 ااسددددددددددددددب   بيميدب  وج ا م د ن       ااسددددددددددددددب  تدد  يدب نراود ا تدهافد   ا ت  فر       ددددددددددددد        ا  دهودبو

يته ح     اا  ،  ا بي ص اح  خهد نهد   ا  دي  واةفب   ا   ي    ا رف ت ح و  ني   وجت،  ا هااسدب   يو

و   ددددددده   ثب اح تضدددددددلا     الأسددددددد  ي  ا اهددددددد نيب الم دددددددتتهوب    ود  اب ا بي ص اح  ا حه   الم  صيب  

اي   به  ا هااسبح  ا هد
 
 . ي ا ا     ا    ا ب اث  كي يب ا تغلو   ل ه  ا زو صيب  ا  شرفب ا     

 منهج الدراسة 3-2

ا ت،دها ا دهااسدددددددددددددب ا حد  يدب  وج الميلي ا   ددددددددددددد   ا ت ليو   ت د  لمد  فلانم دبيددب   دهاذ ا دهااسدددددددددددددب ا     

 :  اج امج

 .     ات  نراود ا تهاف   ا ت  فر    ونشخا ا م  ن ا   ي ن،هفيب ا رف ت •

 .  لي  ا دلاتب ن   تد  يب  را ا  ةاود  و ت ه      ا  هوب الممهوب •

 .اختب ا ا  ر ت ا اه نيب المي ثمب    اد ا ا هااسب ا ي ري  •

ددهو  درا الميلي الأ  دددددددددددددد   لدهااسدددددددددددددد ا ا    تهدهذ امج  تيد س ا   ا ر ك،د  ه     ا  ات ح  اسدددددددددددددتتلاي    ي 

ك،دد   .Salas et al. (2022)  Noe (2020)  لاتدد ا اا بدد ديددب    سدددددددددددددب يددب ن   وتغ ةاتهدد  ح  تق ودد  فركددها

فت اتق  را الميلي و  دبيدب ا هااسددد ا ا ت بيميب    وج ل ا اا  الم اا  ا  شدددرفب       ا  هوبح ايث 

ف يي  ،  نيدد صدد ا ك،يددب و   ييددب و،ثلددب  ل،جت،  الأ دددددددددددددو ح   د،يم ا يتدد ند    اددددددددددددد ن ا حدده   المحدده   

 . لهااسب
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 تدده ا ت،دده ا بدد اددث     ددرا ا ددهااسدددددددددددددددب  وج الميلي ا كم      ،  ا بيدد صدد ا    ليل دد ح ندد سدددددددددددددتتددهان   ا  

الاسدددد ب صب ا  كاة صيب ن  دددد    الأ ا  ا رنة ددددب  مي س وتغ ةاا ا هااسددددب  تق ومي س  يكرا ا  ،  دددد  ح  

ا ااه نيًّ   لدلات ا ن   الم  .تغ ةاا ت   ا را و   و  دبيدب ا  ر ت ا     ت ل  اختب ا 

 وجت،  ا هااسب 3-3

لب  فت  و  وجت،  ا هااسددددب الأ ددددو  و   ،ي  ا د ول      ونشددددخا ا م  ن ا   ي ن،هفيب ا رف ت المردددداو

 دهه ا  يئدب ا دد ودب  ل،نشددددددددددددددخا ا هدددددددددددددغ ة   المت سددددددددددددد دب )ونشددددددددددددددخا(  غرتدب ا رفد تح  ا بد     ده  د  ص   

 صدددحيب  ( ونشدددح   د،     ت    ا وتي  ب  شددد، و الا هددد لااح ا تجزنبح ا ضدددي تبح ا ر  فب ا125,000)

 .ا    بح ا  هو ا ا ل    يبح  ا  هو ا الم  يب غ ة المهرتيب

ا ا ، م  ا م ه ا د ولب     را المنشدددخا ن  ام  ) مهو ( ولي     و     ولبح  تق  اهث ااهددد ناا  2.8 ف 

هو  وجت،  ا هااسددب الم ددتههذ ن  د ول      الم ددت ف ا ا  ظي يب  2024ا  يئب ا د وب  ءاهدد ن ) (.  ته ا 

بده و  المات،  و     المنشددددددخا  ك  (C-Level) ب ا ا تي يرف  ا تي يرفب  ا شددددددراتيب  المت سدددددد بح  اسدددددد  

ا   بيدب    اا م الم تل ب ا    لا  تم د  بش   وب شر و  و ا ن ا هااسب  .ص ر 

 عينة الدراسة وأساليب ا تيارها 3-4

 حجم العينة 3-4-1

ا اهددددر وجت،  ا هااسددددب الأ ددددو   ضدددد  وت ح  م الا ت،    وج ا دييب ا د،هفب غ ة الاات،  يب   ا  تدرو ص ر 

(Purposive Non-Probability Sampling) ( ا م ددددد ن 100لاختيددددد ا  ا دددددد ول      ونشدددددددددددددددددخا  ( و ر   و  

 :ا   ي ن،هفيب ا رف تح  ت    تق المد ف ة ا  يب

لب ص  ويًّ     ا رف ت •  .   ف    المب  ث و ظ       ونشح  خ  ب وراو

ا ا  ددددددددددد نمب  ت اف    •    ف    ته خضددددددددددد    ةص ود  هافب   ااه  وج الأت  خلال الاثن   شدددددددددددر شددددددددددد ر 

 . دبئب الاس ب صب
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 .   ف     وج  لب وب شر  نتمهفم ا  هوب  لد،لان ) اخليًّ     خ ا يًّ ( •

ا امج    دددددددددددددي ا الأ ني ا الميلايب ا     ره    حام  100 ته   ن اختي ا حام ا دييب ) ( و ر   اسددددددددددددد ي   

( و ر       وتغ ة و ددتم     ص، ت  50-30ا دييب    ا هااسدد ا ا   دد يب ا ت ليليب فنبلا   لا فم     )

ا و ددددددتملا  انة دددددديًّ  )تد  يب   .Hair et al. (2019) الاص هااح  تق و   كها  ي،     ا هااسددددددب  تضدددددد،  وتغ ة 

ددهو  د تيد    ت ميق ا م   ا اهدددددددددددددد نيدب  ا تدهافد (   ده  وتغ ةاا  ف، غراتيدبح تدد  حام ا دييدب الم تد ا   

(Statistical Power) الم ل يب. 

 طريقة ا تيار العينة 3-4-2

 وج،   ا ا  ا  دددددددددد ب الم ييب   (LinkedIn)  م   اي  الاسدددددددددد ب صب ا كاة صيًّ    ة ويهدددددددددد ا ا ت ا دددددددددد  المق 

 نرفدد    30( امج )2025ودد اس    15المتتهدددددددددددددهددددددددددددددب    ت دد ن الم اا  ا  شدددددددددددددرفددب  ا  ددهودد اح خلال ا  اة  و  )

 :(ح و  ا حري  وج2025

 .ا تي ن ا م  ف  )ني كح  جزنبح اي تبح خحبح ا ه لاا( •

 .ا ت اا  ن   ا ان    تها ا و    •

 . ،ثي  وتتل  ا  ئ ا ا د،رفب  الم ت ف ا ا تدلي،يب •

 أدواا الدراسة 3-5

 الاستبانة الإلكترونية 3-5-1

ا   الاسررررررررتبانة الإلكترونيةا ت،ها ا هااسدددددددددب  وج  ن  ددددددددد    الأ ا  ا رنة دددددددددب  ا،  ا بي ص ا الميهاصيبح ص ر 

 :لمزاف    المتده   ا     ت اتق و  وت لب ا ا هااسب ا ح  يبح  ا     ش، 

 .سر ب ا    ل امج شرف ب  اسدب و  المب  ث      و ات   ،ل م •

 . ملي  ا ت   ي   ا  ت  وم اصب ن لاس ب ص ا ا  اتيب •
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 .او  صيب ا ت مق و  اكت، ل ا بي ص ا تب  ا اس ل •

 .المر صب    ا تدهف   ا ت     ني ن   وج ولاا  ا المحك،   •

 ته اسدددددتما ا ب اث تمراا الاسددددد ب صب و  وج،  ب و  المرا    الأ  اا المدت،ه     الأ ني ا ا حهفثبح  

 :و   كيي     تي س  ا  ي   ا  د  يح  ت    وج ا ي   ا   

افيرة فتضددددددددددددد،  خ، ددددددددددددددب وتغ ةااو ا انسح ا  ئددب ا د،رفددبح المر دد     القسررررررررررررم الأول: البيرانراا الرديموغر

 .ا دلم ح الم م  ا  ظي  ح  سي اا ا   ة     ا م  ن ا   ي

اق  برامج التدريب والتطوير  المتغير المسررررررتقل( ( تمراا  مةس 5فت  و  و  )  القسررررررم الثاني: مقياس و

 بدددد  و   ليددد  الااتيددد  ددد اح  ي ن الأسددددددددددددددد  يددد ح   تر الم اا ح ا ريط نددد لأ دددهاذ الاسددددددددددددداةا يجيدددبح  ا تمييم  

مي   را ا  مراا و     اا    و   .(2023)  ا ح اث  Noe (2020)  Alenezi (2023) ا ه اي.  است 

 ( تمراا  غ    بددددد   ص، ت 5فت  و  و  )  القسررررررررررررم الثرررالررر : مقيررراس جودة الخررردمرررة  المتغير التررراب (

SERVQUAL  ميدد  و  ا  ، ددددددددددددددب )المل، سدددددددددددددد اح الم ث تيددبح الاسدددددددددددددتجدد نددبح ا ت كيددهح ا تددد د (ح  اسدددددددددددددت 

Parasuraman et al. (1988, 2020)  Zeithaml et al. (2021)    (2020)  ا ش. 

( تمراا  مةس ا  ااك 5فت  و  و  )  القسررررررررررررم الراب : مقيراس أثر التردريرب في تحسررررررررررررين جودة الخردمرة

مي  و     اا  Aguinis & Kraiger (2020) ا را    ل،ب  ث   لأثر ا تهاف   وج   ائهم ا  هو ح  اسددددت 

 Abdullah (2022). 

جي       تق     مقياس ليكرا الخماسررررررر ي  ته  دددددددديغ   ،ي  تمراا الاسدددددددد ب صب نهدددددددديغب افج نيبح  اسددددددددت 

 :المتها   وج ا ي   ا   

 5و اتق  ، و   =   •

 4و اتق =  •
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 3و  فه =   •

 2غ ة و اتق =   •

 1غ ة و اتق  ، و   =  •

 (Validity) صدق الأداة 3-5-2

 : م ا ت مق و   ه  الاس ب صب و  خلال ص     و  ا هه 

: الصرررررردق الظاهري  راددددددد  الاسددددددد ب صب     ددددددد اته  الأ  يب  وج ) (Face Validity) أولاا ( و  المحك،    7  

المتتهدددهددد   و   سددد  ر  ا  اا       ود ا سدددد  فبح  و  ت ي ا   ة     وج ل الم اا  ا  شدددرفبح  ت    

 : نهان ولاا  تهم ا ل 

 . ا ح ا دب ااا  خل    و  ا غ، ت •

 .ولانوب ا  مراا  ثم تب المات،  ا  د  ي  •

 .ش، ل الأ ا  لأبد   وتغ ةاا ا هااسب •

( تمرااح  اددرذ تمر   3 تدده  سددددددددددددد را  ،ليددب ا ت كيم    ا ران  دددهفلاا شددددددددددددد،لدد و ا دد     ددددددددددددديدد غددب )

 .( تمر  و ا ب  وج ثلاثب و   ا 15 ااه ح  إا تب تمر   ح  يهبي ا ده  ا نه ئ  )

ا: صردق البناء معامل ارتباط كل  م ا ت مق و   دده  ا بي ن   ة ا دد ب   (Construct Validity) ثانيا

(ح  ه  0.78  -  0.52ح  تددده  را اددد  تيم الاا بددد ط ن   )(Item-Total Correlation)  فقرة برررالمجموع الكلي

ح و،دد  فددهل  وج    Hair et al. (2019) (  تق ودد    ىددددددددددددد   ندد 0.30 ،يددد     وج و  ا حدده الأ  ا الممب ل )

 .ا  مراا  مةس ا بي ن ا ي ري الممه  
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 (Reliability) ثباا الأداة 3-5-3

ح     الممي س الأ  دددددد   (Cronbach's Alpha)  معامل كرونباخ ألفاا  دددددد  ثب ا الاسدددددد ب صب ن سددددددتتهان  

 : لأ  اا تاا ا  مراا المتده    تق ومي س  يكرا.  ته   ص  ا يت ند  وج ا ي   ا   

وددد ودد  كر صبدد خ    ه  ا  مراا المح ا 

     

 ا حكم

   م  0.862 5  ات  نراود ا تهاف   ا ت  فر

   م  0.841 5 و ت ه      ا  هوب الممهوب

   م  0.879 5  ثر ا تهاف                ا  هوب

ا 0.893 15 الاس ب صب ك      م   ه 

(ح     ود  فتجد  ا  0.80  شددددددددددددد ة  ،ي  المدد ولاا امج    الأ ا   ت،ت  ندها دب ثبد ا  د  يدب ) ،يد د   ك ة و   

ح و،د  فركده  دددددددددددددلاايتهد  Nunnally & Bernstein (1994) (  تق ود    ىددددددددددددد   ند 0.70ا حده الأ  ا الممب ل )

 . لاستتهان     ،  ا بي ص ا الميهاصيب

 إجراءاا جم  البياناا 3-6

 : ،و   ،ليب  ،  ا بي ص ا الميهاصيب  تق ا    اا ا  يب

 .بده اتراا   و  المحك،   (Google Forms)  وج ويهب  إعداد الاستبانة الإلكترونية .1

( و ر   و  خ ا   ييب ا هااسدب  15 وج  ييب  دغ ة  ) (Pilot Study)  إجراء دراسرة اسرتطتعية .2

الأ ددليبح  لتحكه و   ادد ح ا  مراا   هن      غ، تح  ا دد ب او  ا تدبئب )نل  وت سدد    

 . ت نق( 7
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  ة ا مي اا الم ييب المدت،ه ح و  اات   ومهوب  درف يب   نددددد)  هذ    إرسرررررال رابط الاسرررررتبانة .3

 .ا هااسب  سرفب ا بي ص ا

 . د،ليب الاستج نبح  إاس ل اس ن   رك ةفب بده  سب ن و    اف  ا دلا   المتابعة اليومية .4

ا  (Pattern) ن سدددددد بد   الاسدددددد ب ص ا ا ي تهددددددب    ا     ضدددددد،و  ص،ط ا  ن ته   تنقية البياناا .5  ااه 

ا  .وتكرا 

 . ءاه ن (SPSS)  إ خ        نرص ود  ترميز البياناا .6

بده ونه  )118 ته نل  ا ، م  الاسدتج ن ا ا  اا   ) ( اسد ب صب  دهن اكت،              18( اسد ب صبح اسد  

نن دبب   اسرتبانة (100) ص، ط ا  ن ا غ ة وي ميبح  يهدبي ا ده  ا نه ئ   لاسد ب ص ا ا هد  حب  لت لي   

 .(%84.7) استج نب تدليب نلغ 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة 3-7

ح 27الإصردار   (SPSS) برنامج الحزمة الإحصرائية للعلوم الاجتماعية ،و  ود  اب ا بي ص ا ن سددتتهان  

 : ت    تق وج،  ب و  الأس  ي  ا اه نيب المي سبب   بيدب ا بي ص ا  ا  ر تح  ه 

  الإحصاء الوصفي 3-7-1

 .     خه ن  ا دييب ا هف، غراتيب :التكراراا والنسب المئوية •

افاا المعيارية •  مي س  ا ب و اتمب المب  ث    وج تمراا   :المتوسررررررررررررطاا الحسررررررررررررابية والانحر

 .الاس ب صب

 . ت هفه المح  ا الأك ة و اتمب :ترتيب المتوسطاا •
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  الإحصاء الاستدلالي 3-7-2

لاختبد ا ت    ا جد ا ا دلاتدب ا   يدب ن    :(Pearson Correlation) معرامرل ارتبراط بيرسررررررررررررون  •

 .وتغ ةاا ا هااسب ) ل را   الأ ل  ا ث  ث(

 بي    ثر المتغ ة الم دددددتم    :(Simple Linear Regression) تحليل الانحدار الخطي البسررررريط •

ر  .( ل رت الأ ل ) (R²)    المتغ ة ا ت ب ح  ا  ب   بب ا تب ف  الم   ب

لاختب ا ا  ر   تاا ا هلا ب ا اهددددددددددد نيب ن    :(One-Way ANOVA) تحليل التباين الأحادي •

 .وت س  ا الما،   ا  تق المتغ ةاا ا هف، غراتيب ) ل رت ا ث   (

 .ANOVA  يه ثب ا  لا ب تر   (Post-Hoc)  ل،م اص ا ا بدهفب :(Tukey HSD) ا تبار •

 ا تباراا التحقق من الافتراضاا 3-7-3

 :تب    بيق الاختب ااا ا ب ااواةفبح  م ا ت مق و 

 . لتحكه و  ا ت اي  ا  بيا   لبي ص ا (Shapiro-Wilk) ويلك-ا تبار شابيرو •

 . تج  س ا تب في ا (Levene's Test)  ا تبار ليفين •

 .(VIF)   ة ا  ب   و   ض م ا تب ف  (Multicollinearity)  الارتباط الخطي متعدد •

 حدود الدراسة 3-8

 : ت هفه ص    ا هااسب  ابط وتغ ةاته ح  م   هفه وج،  ب و  ا حه   الميلايبح  وج ا ي   ا   

 متهددددددر ا هااسددددددب  وج ونشددددددخا ا م  ن ا   ي ا  اتدب ادددددد،  ا ي    ا اغرا      ا حه   الم  صيب 3-8-1

ا لأك ة  ج،   ل،نشددددددددددددددخا   لمددهفيددب ا رفدد تح ن  ددددددددددددد  دد  ا ددد  ددددددددددددد،ددب ا  اافددب  الاتتهدددددددددددددد  فددب  ل،،لكددبح  وركز 

 .ا    ب
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ح     و  ف  دق و  ا د ن ا هاا د   2025 غ   ا هااسدب ا  اة  و  في فر امج ف صي    ا حه   ا زو صيب 3-8-2

ا س نمب مةس ت ه  ا بي ص ا نحثر ا ا  ف،ته امج اثن   شر ش ر   .الم دلل   ي        ب ا غلاذح    

 متهدددددددددددددر  ييب ا هااسدددددددددددددب  وج ا د ول      الم دددددددددددددت ف ا ا تي يرفب  ا شدددددددددددددراتيب    ا حه   ا  شدددددددددددددرفب 3-8-3

 . المت س ب    ونشخا ا م  ن ا   ي ن  رف تح ن ست ي ن و     المنشخا  كب ا ا تي يرف  

تد  يب نراود ا تهاف    : متهددددددر ا هااسددددددب  وج ا دلاتب ن   وتغ ةف  انة ددددددي   ا حه   الم ادددددد  يب 3-8-4

(ح       ا  ددهوددب ) دد بددد  (ح و  ت    ثر بدل المتغ ةاا ا ددهف، غراتيددب ك،تغ ةاا    ا ت  فر )و دددددددددددددتملاًّ

 .ودته بح     ا   ت    وتغ ةاا  خره وث  ا  ي   ا تي يم     ا ثم تب المرس يب    ا د او  الم  يب
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 الفصل الراب : النتائج والتوصياا

 مقدمة الفصل 4-1

ددهو  درا ا  هددددددددددددد   ت فجد    ل،رالدب الميدهاصيدب و  ا دهااسدددددددددددددبح ايدث يهدهذ امج  رت    ليد  ا بيد صد ا ا        

،دددد  و   ييدددب ا دددهااسدددددددددددددددب ا بددد  غدددب ) ( و ر   و  ا دددد ول      ونشدددددددددددددددخا ا م ددد ن ا  ددد ي ن،دددهفيدددب 100  

م  را  ا  هددد   تق  ا رف تح  ت    ء  نب      ددد  لاا ا هااسدددب  ا ت مق و  تر اددد   ا ثلاثب.  ته ص  و

 ابددددب وبددد ادددث انة ددددددددددددديدددبو  درت الأ ل خهددددددددددددددد ن  ا دييدددب ا دددهف، غراتيدددبح  ف يددد  ل ا ثددد    صتددد ند   ليددد  

تهددددددددددد  ا راب    تهددددددددددد  ا ث  ث لاختب ا ا  ر ت ااهددددددددددد نيًّ ح نةي،  ف  الاسدددددددددددت ي    تق و   اا ا ثلاثبح  ف 

 .لمي تشب ا يت ند  استتلاي ا ت  ي ا  المماةا ا

 خه ن  ا دييب ا هف، غراتيب 4-2

المتغ ةاا   المب  ث    تق وج،  دددددددب و   ا دددددددهااسدددددددددددددددددددبح  م  هدددددددددددددني   ت م   ،ق  اةكيبدددددددب  ييدددددددب   ت ميق 

ا هف، غراتيب )ا انسح ا د،رح المر   ا دلم ح سددددددددددددي اا ا   ة (ح  ت    وج ا ي   الم ندددددددددددد)    ا اه ل 

 :ا   

افية1-4جدول    (: توزي  عينة الدراسة وفق المتغيراا الديموغر

 ا ن بب % ا ده  ا  ئب المتغ ة

 %58 58 تكر ا انس

 %42 42  ص  

 %18 18 سيب 25 ت  و    ا  ئب ا د،رفب

 %45 45 سيب 34 - 25

 %25 25 سيب 44 - 35

 %12 12 سيب تحك ة 45
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 %15 15 ث ص فب   وب /  نل ن المر   ا دلم 

 %62 62 ن    اف س

 %17 17  نل ن   م 

 %6 6 و   ت ة تح وج

 %12 12  ت  و  سيب سي اا ا   ة 

 %34 34 سي اا 3 - 1

 %30 30 سي اا 6 - 4

 %16 16 سي اا 10 - 7

 %8 8 سي اا  10 ك ة و   

 الما، ن

 
100 100% 

فتضد) و  ا اه ل ا  د نق    ا دييب    دم ن  تي ن ا ري  دكس  ات  ا م  ن ا   ي    ا رف تح ايث 

%( و  ا ص ثح     و  ف  ددق و  ا ج   ا   د   42%( وم ن  )58غل   وج ا دييب تئب ا ر  ا نن ددبب )

سددديب(    34-25)  . ك،   ركزا ا  ئب ا د،رفب الأك ة    شدددرف ب2030ا  ظ ن     ا م  ن ا   ي  تق ا فب  

%(ح و،   دكس  ي،يب ا   ا ا ا شد نب  وج سد   ا د، ح  ه  شدرف ب   دت يه بشد   وب شددر  45نن دبب )

و  نراود ا تدهافد   ا ت  فر.   وج  دددددددددددددديده المر د  ا دلم ح شددددددددددددد دو  ا،لدب ا ب د   اف س الأغلبيدب نن دددددددددددددبدب 

 . حهفثب  الماةاك،ب%(ح نةي،    ا   سي اا ا   ة  بش   وت اا   دكس وزفج   و  ا   ةاا ا62)
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افية 1شكل رقم   توزي  عينة الدراسة وفق المتغيراا الديموغر

 نتائج تحليل الاستبيان 4-3

 التحقق من صدق وثباا أداة الدراسة 4-3-1

تب  ا ران ا ت لي  ا اهددد ئ ح  م ا ت مق و  خهددد ن  الأ ا  )الاسدددت ي  ( ااهددد نيًّ ح ايث  م  راددد    

 وج وج،  ب و  المحك،   المتتهددددددهدددددد      ا اا  الم اا  ا  شددددددرفب  تراا  ددددددهت   ا    ريح ثم ا  دددددد   

لأبددد   الاسدددددددددددددت يدد   ا ثلاثددبح   دد صدد  ا يتدد ند  وج ا ي    (Cronbach's Alpha) وددد ودد  ثبدد ا كر صبدد خ    دد 

 :ا   
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 (: معامتا الثباا لأبعاد الاستبيان2-4جدول  

ود و  كر صب خ    ه  ا  مراا المح ا 

     

 ا حكم

   م  0.862 5  ات  نراود ا تهاف   ا ت  فر

   م  0.841 5 و ت ه      ا  هوب الممهوب

   م  0.879 5  ثر ا تهاف                ا  هوب

ا 0.893 15 الاست ي   ك      م   ه 

(ح و،  فركه  لاايته  0.80  ش ة  را المد ولاا امج    الأ ا   ت،ت  نها ب ثب ا    يب ) ،يد    ك ة و  

 . لاستتهان     ،  ا بي ص ا الميهاصيب

 

 معامتا الثباا لأبعاد الاستبيان  2شكل رقم 

 

 

0

1

2

3

4

5

واقع‌برامج‌التدريب‌
والتطوير

مستوى‌جودة‌الخدمة‌المقدمة جودة‌أثر‌التدريب‌في‌تحسين
الخدمة

معاملات الثبات لأبعاد الاستبيان

1سلسلة 2سلسلة



55 

 

 نتائج تحليل محاور الاستبيان 4-3-2

 لا د ندب      ددددددددددددد  لاا ا دهااسدددددددددددددبح  م ا ددددددددددددد ب المت سددددددددددددد د ا ا ح ددددددددددددد نيدب  الاص راتد ا المديد افدب   مراا  

 :الاست ي  ح   هني     تق ومي س  يكرا ا  ،    ح  ت    وج ا ي   الم ن)    ا اه ل ا   

افاا المعيارية لمحاور الدراسة3-4جدول    (: المتوسطاا والانحر

المدددددددددتددددددددد سدددددددددددددددددددددط   المح ا  ا اة ة 

 ا ح  ب 

الاصدددددددددددددددددددد ددددددددددددددددددددراذ  

 المدي اي 

 ا دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددب 

 الم اتمب

 ور    0.68 3.75  ثر ا تهاف                ا  هوب 1

 ور    0.65 3.68 و ت ه      ا  هوب الممهوب 2

 ور    0.72 3.42  ات  نراود ا تهاف   ا ت  فر 3

 
 ور    0.68 3.62 الاست ي   ك  

شدددددددددددد ة ا يت ند امج    المح  ا ا ثلاثب اهددددددددددددل   وج  ا ب و اتمب  ور  دب ح و،   دكس ا ااك المب  ث      

ا فجدد ب    ات  نراود ا تددهافدد   و دددددددددددددت ه      ا  ددهوددب    ونشددددددددددددددختهم.  تدده  دد ن و  ا   ثر ا تددهافدد     

  فدها    ا مي،دب (ح و،د  فدهل  وج    الم ظ  3.75   ددددددددددددد        ا  دهودب     المر بدب الأ مج ن،ت سدددددددددددددط )

المضدددددددد تب  لتهاف        دددددددد     ائهم ا  هو .    المم ن ح اهدددددددد  و  ا   ات  نراود ا تهاف   ا ت  فر   

م ا ز  ةح  2023(ح     و  ف  ق و  و     ل  ا ي   ااس ا س نمب )ا ح اث ح 3.42 وج  ت  المت س  ا )

 . يرا( و       تج   ن   ا ااك  ثر ا تهاف         ه،ي،    ي2021
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 ا تبار الفروض 4-4
 

الفرض الأول: "توجرررد عتقرررة إيجرررابيرررة ذاا دلالرررة إحصررررررررررررررائيرررة بين فعررراليرررة برامج التررردريرررب والتطوير  

 وجودة الخدمة في القطاع الخاص بالرياض"

   لي  الاص هاا  (Pearson Correlation) لاختب ا  را ا  رتح  م اسدددددددددددتتهان ود و  اا ب ط ن ةسددددددددددد   

 :ا     ا   يطح    ص  ا يت ند  وج ا ي   ا   

 (: معامل الارتباط بين فعالية التدريب وجودة الخدمة4-4جدول  

      ا  هوب تد  يب ا تهاف  المتغ ة

 **0.742 1 تد  يب ا تهاف 

 1 **0.742      ا  هوب

 α ≤ 0.05  لا ب ااه نيب  يه و ت ه **

 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط5-4جدول  

معررررامررررل الانحرررردار  المتغير

 B) 

 الدلالة (tقيمة   الخطى المعياري 

 0 3.917 0.215 0.842 الثابت

برررررامرررررج   فررررعررررررالرررريررررررة 

 التدريب

0.716 0.058 12.344 0 

عنررد دلالررة  152.37 = (F) قيمررة | 0.742 = (R) معررامررل الارتبرراط | 0.552 = (R²) معررامررل التحررديررد

0.000 
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(  ه  تي،ب و  بب  ت فبح و،   شددددد ة امج      0.742فتضددددد) و  ا يت ند    تي،ب ود و  الاا ب ط نلغ  )

 لاتدددب در فدددب تاا  لا دددب ااهددددددددددددددد نيدددب ن   تدددد  يدددب نراود ا تدددهافددد        ا  دددهودددب. ك،ددد  ف   دددددددددددددر ص، ت  

 لح  ف  ددق و   %( و  ا تب ف          ا  هوبح     و  فركه تب ل ا  رت الأ 55.2الاص هاا و    دد ت  )

ا     كها    الاسددددددددددد ث، ا الاسددددددددددداةا ي       Aguinis & Kraiger (2020)  Noe (2020) صت ند  ااسددددددددددد ا

ه   انه ول، سب  وج      الم ر  ا ا  هويب  .ا تهاف  ف   و

افيرة  الجنسح العمرح  الفرض الثراني: "تختلف فعراليرة برامج التردريرب برا تتف المتغيراا الرديموغر

 المؤهل العلميح سنواا الخبرة("

 بيد    ثر  د  وتغ ة   (One-Way ANOVA) لاختبد ا  درا ا  رتح  م اسدددددددددددددتتدهان   ليد  ا تبد ف  الأاد  ي 

 : ف، غرا    وج ا ااك تد  يب ا تهاف ح    ص  ا يت ند  وج ا ي   ا   

افية (ANOVA) (: نتائج تحليل التباين6-4جدول    للمتغيراا الديموغر

 ا مراا و ت ه ا هلا ب (Fتي،ب ) المتغ ة ا هف، غرا  

 غ ة  ال 0.261 1.284 ا انس

  ال 0.019 3.472 ا  ئب ا د،رفب

  ال 0.007 4.38 المر   ا دلم 

  ال 0.002 5.126 سي اا ا   ة 

افتضددددددددد) و  ا اه ل    ا  رت ا ث     ح ايث    ه تر   تاا  لا ب ااهددددددددد نيب  دزه     مقبول جزئي 

شدددد ة صت ند   و  ا  ئب ا د،رفب  المر   ا دلم   سددددي اا ا   ة ح نةي،  لا    ه تر    ا ب  دزه  لانس.    

 :امج    ا  ر     ص   ه  ) (Tukey HSD) اختب ا

 .سيب(    المتغ ة ا د،ري )ب     راكم ا   ة    مييم  ك ة و ا  يب( 44-35تئب ) •
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 .ا،لب المر لاا ا دلي  )و   ت ة تح وج(    المتغ ة ا دلم  •

 .سي اا تحك ة(    وتغ ة سي اا ا   ة   10-7ت ي ا   ة  ) •

شدددددد و   2022  را فت ق و  و  خلهدددددد  ا ي   ااسددددددب ا د دددددد ةي ) ( و     ا  هدددددد ن  ا  ر فب  ل، ظ      

 .  ولا   سي        مييم  ثر ا تهاف 

 الفرض الثال : "تُسهم بيئة العمل الداعمة في تعزيز أثر برامج التدريب على جودة الخدمة"

لاختبد ا  درا ا  رتح  م اسدددددددددددددتتدهان ودد ود  اا بد ط ن ةسددددددددددددد    ميد س ا دلاتدب ن   ا ااك المب  ث    بةئدب 

 :ا د،  ا ها ،ب )ك،تغ ة  سيط(   ثر ا تهاف   وج      ا  هوب

 (: العتقة بين بيئة العمل الداعمة وأثر التدريب7-4جدول  

أثر التدريب على جودة   بيئة العمل الداعمة المتغير

 الخدمة

 **0.685 1 بيئة العمل الداعمة

 1 **0.685 أثر التدريب على جودة الخدمة

 α ≤ 0.05 دلالة إحصائية عند مستوى 

شددددددددددددد ة ا ي يجددب امج       لاتددب در فددب ت فددب ) ( تاا  لا ددب ااهدددددددددددددد نيددبح و،دد  فركدده تب ل ا  رت  0.685  

دزا الاسدددددددتنت   ا م ن  نح   وي خ صم  ا تهاف    و  ا سدددددددم  (Training Transfer Climate) "ا ث  ثح  ي 

    ر ،ب الم  ااا المك  ددددددددددبب امج سددددددددددل ك تدو     نةئب ا د، .   را فت ق  ، و   و  و     دددددددددد  ا ي  ا ز  ة  

تدد ا ا تي ي،يددب  يمدد  ا تددهافدد  ه  ا  ددددددددددددد دد  الأك ة   شدددددددددددددد  ا  ةاود ا تددهاف يددبح  و   2021) ( و     المد و

 .(Argyris & Schön, 1978) ص رفب ا تدلم ا تي يم 
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 مناقشة النتائج والتوصياا 4-5

 مناقشة النتائج 4-5-1

كش  ا يت ند الميهاصيب     ه  ام نق    رفب ف،ك   ل يه   تي،  فو    : 

ا اسددددددددددددداةا يجيدًّ   ت  ددددددددددددد        ا  دهودب     :أولاا  شددددددددددددد دو  ااتده   ثب د  ا دهااسدددددددددددددب    تدد  يدب نراود ا تدهافد    

ا م د ن ا  د ي ند  رفد تح ايدث ت دددددددددددددر ص، ت  الاص دهاا ود  فزفده  وج صهددددددددددددد  ا تبد ف          ا  دهودب  

ا     ي ر امج ا تهاف  ن  ددددددددددد    (Becker, 1964) %(.   را ف  دددددددددددق و  ص رفب ا س الم ل ا  شدددددددددددري 55.2)

ا ويتجد  ح لا   ل دب  شدددددددددددددغيليدبح  فت اتق و    دهاذ ا فدب الم،لكدب   المتدلمدب ن ي،يدب ا مدهااا   2030اسددددددددددددد ث،د ا 

 .ا  شرفب

ا ا ند  تدهافد   تق  ر ةد و )الاسدددددددددددددتجد ندبح ا تدد د ح ا ت كيدهح  :ثرانيرا  د نا  بدد        ا  دهودب الأك ة  دحثر 

دزه امج Abdullah (2022)(  2022الم ث تيبح المل، سدد ا(ح     و  فت ق و  صت ند  ااسددب ا د دد ةي ) ح  ي 

ا  سرن    ،ق و  ا تهاف  ا  ن  المحل    نةئب ا  هو ا  .   ا تهاف  ا  ل    ف  هث  ثر 

ا دزا و    ،يدب ص رفدب ا تدلم  :ثرالثرا  ثب د  ا يتد ند    نةئدب ا د،د  ا دها ،دب  د ود   سددددددددددددديط اد سدددددددددددددمح و،د    

،ب    (Argyris & Schön, 1978) ا تي يم  ا     ره    ا تهاف  لا ف  هث  ثرا الا    سددددددي    وي ،ب وتدلو

 . ه م صم  المدرتب    بيم  

ا  ظ را ا يتددد ند    ا  هدددددددددددددددد ن  ا دددهف، غراتيدددب )المر ددد ح ا   ة ح ا د،ر(  رثر    ا ااك تدددد  يدددب   :رابعرررا

شدددددد ة امج صضددددددي نةئب ا د،     ا م  ن ا   ي ن  رف ت   ا تهاف ح نةي،   م فك   لانس  ثر  الح و،  ته   

 .2030و  ايث    تر ا  ري ن   ا ان   ح     و   دكس صج ح سي س ا  ،ك   المر      ا فب 

ا (ح 3.42(ح   ن  ات  نراود ا تهاف  تاته     المر بب الأخ ة  )3.75اغم اا   ن ا ااك  ثر ا تهاف  ) : امسرررررا

شددددددد ة امج      تج   ن    ا تهددددددد،يم    الأثر ح  ف  دددددددق و  و  ا ددددددده    ااسدددددددب ا ح اث  ) ( و   2023و،    

 .اد     ايط   هاذ ا تهاف  ن ساةا يجيب ا ا   
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 ا ت  ي ا 4-5-2

مهن ا ت  ي ا ا  يب  :   ا ن ا يت ند ا       ل  ا  ه  ا هااسبح   

ا زان ونشدددخا ا م  ن ا   ي ند ران   لي  ونه    :إعادة هيكلة تحليل الاحتياجاا التدريبية .1

 لااتي   ا ا تهاف يب  وج الم ددددددددددددت ف ا ا ثلاثب )ا تي يم ح ا  ظي  ح ا  ر ي( تب   هدددددددددددد،يم  ي  

 .نرص ود  هافب ح  ض،   ولانوب المحت ه   بيدب ا د، 

 بنو  ود ف ة و اه   تمييم ا تهاف    ة و ددددت ف      :تبني نموذج كيركباتريك الرياني في التقييم .2

الأابدب )ا    ا  د ح ا تدلمح ا  ل كح ا يت ند(ح و  ايط الم ت ه ا راب  ن،رشراا اا  ا د،لان 

 .بش   وب شر

 هاف  المشدددرت   المب شدددرف   وج و  ااا   م صم  ا تدلمح  خلق وي خ   :تعزيز بيئة نقل التدريب .3

 . ي يم   يا   وج ا تجريب    بيق الم  ااا ا اهفه      خ ذ و  ا دم ب  يه ا   ح

الترررردريبيررررة حسرررررررررررررررب القطرررراع .4  ددددهن ا ت،دددد   ص، ت   ددددهافب  و ادددده  ا،ي   :تخصرررررررررررريص البرامج 

ا م د  د اح ند   هددددددددددددد،يم نراود وتهدددددددددددددهدددددددددددددب  راف  دبيددب  د  ت د ن )ني كح  جزندبح اددددددددددددديد تدبح  

 .(2022) خحب...(  تق و   ثب ت   ااسب ا د  ةي 

ا .5 ح 2030   ظ  ا ت  ل ا رتم  ا ري   راددد  ا فب  :الاسرررتثمار في التدريب السرررلوكي والرقمي معا

فج   ود الم  ااا ا تمييب )ا ر  ن الا دد ي ف ح الأص ،ب ا رت،يب( و  الم  ااا ا  ددل كيب )ا ر  ن  

 .ا د د  ح ا ت ا  ح ا تد د (    و  ااا  هاف يب وت  ولب

افز بتطبيق المهاراا المكتسرربة .6  هدد،يم  ص ،ب     ز  و  تخا  ر بط ن،هه   بيق   :ريط الحو

 .الم ظ     ل،  ااا ا تهاف يب    نةئب ا د،  ا  دليبح   ةس ن،جر  اض ا ا  ةاود
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ا ران تيددد سددددددددددددددد ا   افدددب  راددددددددددددددد  ا د،لان تبددد   بدددده ا  ةاود   :إجراء دراسرررررررررررررراا قيررراس أثر لاحقرررة .7

 . تمييم الأثر ا  دو   وج      ا  هوب (Pre-Post Assessment) ا تهاف يب

ا تد    و   ااا  الم اا  ا  شدددددددرفب  ا تي،يب الا ت،  يب   يئب  ونشدددددددخا    :دعم الجهود الوطنية .8

 ت  فر وبد  ااا  دييدب  رت  ك د ن  ا تدهافد     ا م د ن ا  د يح ن،د  فت،د اددددددددددددد   و  نرصد ود  ي،يدب  

 .ا مهااا ا  شرفب

 المماةا ا  لهااس ا الم تمبليب 4-5-3

 :ني ن   وج و   س را  ي  ا هااسب و  صت ند  و  ظ ر و  تي  ح  ماةح ا هااسب ا ران ا ب  ث ا  يب

 ااسدددددددددددددب ومد اصدب ن   ا م د     ا دد ن  ا  د ي    الم،لكدب ا ل تدد  يدب نراود ا تدهافد    ثر د   وج  .1

 .     ا  هوب

 ااسددددددددب   ي  ل  ثر ا ت  ل ا رتم   ا ر  ن الا دددددددد ي ف     ا      شددددددددكي  نراود ا تهاف          .2

 .ا  هوب    ا م  ن ا   ي ا  د  ي 

 مي س  ثر ا تهاف   وج      ا  هوب   ة تاةاا اوييب   (Longitudinal Study)  ااسدددددددب د  يب .3

 .وتده    تمييم استهاوب الأثر

 ااسدددددددددددددددب   يددد  ل   ا المتغ ةاا ا  سدددددددددددددي دددب وثددد   ا ميددد    ا ت  فليدددب    ا ثمددد تدددب ا تي ي،يدددب      .4

 .ا دلاتب ن   ا تهاف        ا  هوب

 .  سي  ا ي    ا اغرا    لهااسب  ةش،  وهص    خره وث   ه   ا هو ن  و  صيب  د،يم ا يت ند .5

 خ  ،ب ا هااسب 4-6

شدددددددددد و  اك ز     رفب  ت  دددددددددد            خت ن  را ا ب ثح فتضدددددددددد)    تد  يب نراود ا تهاف   ا ت  فر   

ا  ددهوددب    ونشددددددددددددددخا ا م دد ن ا  دد ي ن،ددهفيددب ا رفدد تح     ودد   كدده دد  ا يتدد ند الميددهاصيددب و  خلال تب ل  
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ا  ر ت ا ثلاثددب.  تدده  ثب دد  ا ددهااسددددددددددددددب    ا دلاتددب ن   ا تددهافدد        ا  ددهوددب  ة دددددددددددددد   لاتددب خ يددب 

ب دددددددددددددي دبح ند   لاتدب ودمده   ت سددددددددددددد  د    اود   ي ي،يدب )نةئدب ا د،د  ا دها ،دب(    اود  تر فدب )المر د ح 

 . يبا   ة ح ا د،ر(ح و،    تهف   بن  وم ايب ش،  يب     ه،يم   ي ير   مييم ا  ةاود ا تهاف

 ةس  رت   ا اافًّ ح ن   -ك،   ي  ص رفب نيكر   -ك،   كها ا هااسددددددددددب    الاسدددددددددد ث، ا    ا س الم ل ا  شددددددددددري  

   ني ن اتتهد   ودر    ي ت د  .  إ  ا  ج    2030ادر ا  اسداةا يجيب  ت اتق و  د، ا ا ا فب الم،لكب  

شدددد و        ددددرف ب لمنشددددخا  ا    ا ددددهته  ا هااسددددب ن    ا ااك  ثر ا تهاف           هدددد،يم ا  ةاود     

ا م  ن ا   ي       ا ي ر    تل دد ته   ج ا ا تهاف ح  الاصتم ل ن  و    شدد ط ا ااي شددكو   امج    ا   

 ."اساةا يجيب  بي ن الم ز  ا تي ت يب

 إ  ا ت  دددي ا ا     مهو  به   را ا هااسدددبح ا  ه  الا صم ط اص لا  ف،ك   هددد  ا  ا مراا    المنشدددخا  

ا  دد  ددددددددددددددب  ا ا دد ا ا ح  ويددب تاا ا دلاتددب ا بيدد ن  ل هدد ح ن،دد     ددددددددددددد م    ات       ا  ددهودد ا ا  دييددبح  

 .  دزفز  ي ت يب الاتته   ا  د  ي  وج الم ت ه ا تليم   ا ه م 
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 المراج :
 المراج  العريية

ا د دد ةي و  ه سددده تد  يب نراود ا تهاف        دد        ا  هوب  ااسددب وم اصب ن   ت  ف    −

ا بي ك  ا تجزنب    الم،لكب ا درييب ا  ددددد  فب اسدددد  ب و   ددددت ة غ ة ونشدددد ا    ودب المل   به 

 2022ا دزفز  ه  

ا ح اث  ص ا   بيه   ا نراود ا تهاف       ميق ا ا    ا شددددد ولب  ااسدددددب   بيميب  وج ونشدددددخا   −

ا م  ن ا هدددددد.  ا   ي    ا رف ت اسدددددد  ب و   ددددددت ة غ ة ونشدددددد ا    ودب الأو ة  ص ا  نن   به 

 2023ا را،  ا رف ت  

تددد ا ا تي ي،يدددب  يمددد  و ددد ااا ا تدددهافددد  امج نةئدددب ا د،ددد     المنشدددددددددددددددخا   − ا ز  ة خددد  ددده و ،ددده المد و

ا    دددددددددب ا  دددددددددد  فب اسددددددددد  ب  كت ااا غ ة ونشددددددددد ا    ودب ا و ن و ،ه ن  سدددددددددد   ا سدددددددددلاويب  

 2021ا رف ت  

ا شددد    ت ه ا،    ثر ا تهاف   وج      ا  هوب المهدددرتيب و  وي  ا ا د،لان  ااسدددب ويهاصيب   −

 2020 وج ا بي ك ا تج افب    الم،لكب اس  ب و   ت ة غ ة ونش ا    ودب المل  سد   ا رف ت  

 بدده   سدددددددددددددل دد   و  ددددددددددددد   ثر ا تددهافدد   وج و دد ااا خددهوددب ا د،لان    ت دد ن ا تجزنددب ن،ددهفيددب   −

 2022ا رف ت اس  ب و   ت ة غ ة ونش ا    ودب المل  سد   ا رف ت  

ا د،ري ف ي   ا،ه  ثر نراود ا ت  فر المق   وج      الأ ان ا تدليم     ا ا ود ا ا  ددددددددددد  فب   −

المدددددددددددددداددددددددددددددلدددددددددددددده   ا دددددددددددددداددددددددددددددةندددددددددددددد فددددددددددددددب  ا دددددددددددددددددددددددددددددلدددددددددددددد ن   2021  112  89  4ا ددددددددددددددددددددددددددددده     32وددددددددددددددجددددددددددددددلددددددددددددددب 

 2024ا  يئب ا د وب  ءاه ن ا رف ت   2023ا  يئب ا د وب  ءاه ن المر) ا  ي ي  ل،نشخا  

ا تمدد افر    2030ا  يئددب ا ددد وددب  ل،نشددددددددددددددخا ا هدددددددددددددغ ة   المت سددددددددددددد ددب   م ا م دد ن ا  دد ي    ا فددب   −

 https www monshaat gov sa 2024 الاساةا يجيب
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غرتدب ا رفد ت ا تمرفر ا  دددددددددددددي ي لمرشدددددددددددددراا   ان المنشددددددددددددددخا ا  د  ددددددددددددددب    ا رفد ت غرتدب ا رفد ت   −

 2023ا رف ت  

 https www vision2030 2030ا تمرفر ا  دددددددددي ي  ر فب  2030ا رن سدددددددددب ا د وب  ر فب الم،لكب   −

gov sa 2023 

 المراج  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 

− 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 
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− 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 

− 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 
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 متحق الدراسة 

 قائمة الاستقصاء
 ا  يه الأست ت ا   ا / .................               ا  يه  الأست ت  ا   الب/ .................

   يب ديبب  بدهححح

ا  ا تمهن ا دلم  لا ف  ن    ميمدددد  الا ودددد  خددددلال ايط الأت  ا  المدل و ا الأ   ف،يب ن  ا اص   

 ا  اتديب.  ي رص     صتد    س ف   و        ميق  را ا  هذ المنش  .

فعرراليررة برامج الترردريررب والتطوير في تحسررررررررررررين جودة    بدي ا     اسددددددددددددددد  دد   فم ن ا بدد اددث نددد ددها   

  ودب     لحهددددددددددددد ل  وج  ا ب الم   دددددددددددددت ة  الخدمة: دراسررررررررررررة تطبيقية على القطاع الخاص في الرياض

ح  ص   و  سدددددددددي   كم ا تكرن ن،د  صته     ا   نب  وج ت ن،ب الاسدددددددددت ي   الممهوب  ويه  شددددددددد     ليب ا  اا   

   ي   كم.

 إصيد  ات صمدها   ،يدب  دد  صكم و  ا بد اثدب    ا  د ندب  وج و ت فد ا  درا الاسدددددددددددددت يد  ح تددصيد  صركده 

   ي   كم نح  ني ص ا  را الاست ي   سرفب  لغ فب       تتهن الا لأغرات ا ب ث ا دلم  تمط.

 وإننا نشكركم مقدماا على حسن تعاونكم واهتمامكم.

 

 

 الباح                                                                
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(  و ن ا دب ا  ا     د ة       ب ص رك  ص يط سي   كم نحص  لا    ه ا  نب ✓و  تضل  ا   لاوب )

 خحي ب   خره خ دئب  إص،  ا   نب ا صحي ب ه  ا     د ة       ب ص ركم نهتب.

افيةالقسم الأول: العباراا الخاصة   بالبياناا الديمغر

 ا انسو

 تكر   ❑

  ص   ❑

 ا د،رو

 سيب   25 ت  و    ❑

 سيب 34 - 25 ❑

 سيب   44 - 35 ❑

 سيب تحك ة 45 ❑

 المر   ا دلم و

 ث ص فب   وب   ❑

  نل ن   ❑

 ن    اف س   ❑

  نل ن   م    ❑

 و   ت ة   ❑

  كت ااا ❑

 سي اا ا   ة     ا م  ن ا   يو
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  ت  و  سيب   ❑

 سي اا   3 - 1 ❑

 سي اا   6 - 4 ❑

 سي اا   10 - 7 ❑

 سي اا  10 ك ة و    ❑

 القسم الثاني : محاور الاستبيان

اق  برامج التدريب والتطوير  المحور الأول: و

 العباراا م
افق  مو

 تماما

افق  مو

 

 محايد

 

 غير

افق  مو

غرررررررررررررررررررررررررريررررررررررررررررررررررررررر  

افق  مو

 تماما

الااددتدديددددددد  ددددددد ا   1 نددتدد دددددددهفددددددده  المددنشدددددددددددددددددددح    ددمدد ن 

ا تهاف يب  ل، ظ    نهتب ني ن   وج   لي  

 ا  ظ ن   الأ ان.

     

ا ددتدددددددهافددددددد    2  دد دديدد ن  سددددددددددددددددددد  دديددددددد    سددددددددددددددددددد نددددددد  

الم ددددددددددتتهوب    المنشددددددددددح   تي سدددددددددد  دبيدب  

 ا د،      اا  .

     

  تر المنشدددددددددددددح  و زاصيب   تيب  و اا  و  فب   3

 بشدددددددددددددرفب وي سدددددددددددددبب  تي ير نراود ا تهاف   

  ا ت  فر.
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فتم ايط   دهاذ نراود ا تدهافد   ا ت  فر   4

 ن لأ هاذ الاساةا يجيب ا د وب  ل،نشح .

     

 تضد  نراود ا تهاف     المنشدح   د،لي ا   5

 مييم   افدب  ميد س ودهه تدد  يتهد   ا دد نده  

 ونه .

     

 المحور الثاني: مستوى جودة الخدمة المقدمة

 العباراا م
افق  مو

 تماما

افق  مو

 

 محايد

 

 غير

افق  مو

غرررررررررررررررررررررررررريررررررررررررررررررررررررررر 

افق  مو

 تماما

نتمدددددهفم خدددددهوددددد ا  ددددد  يدددددب  1  ت، ز المنشدددددددددددددددددح  

 ا ا     لب      تج  ا   تد ا ا د،لان.

     

فلازن الم ظ    نتمدهفم ا  دهود ا  لد،لان  2

    ا  ت  المحه   يهتب    يب )الم ث تيب(. 

     

ف  ر الم ظ    اسدددتدها ا   ان،   لم ددد  ه    3

ا د،لان  الاسدددددددددددددتجد ندب لمت لبد تهم ب دددددددددددددر دب 

 )الاستج نب(.

     

فت،ت  الم ظ    ندد لمدرتددب  الم دد ا  ا  دد تيددب   4

ا ددددددددددددد،ددددددلان  اادددددداددددددةاودددددد ددددددم   ثددددددمدددددددب   ددددددك ددددددددددددددددددد  

 )ا ض،  /ا ثمب(.
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تهتم المنشدددددح  نتمهفم ا  فب  ا ت، ن تر ي   5

  وته       ،ي  )ا تد د (.

     

 المحور الثال : فعالية/أثر برامج التدريب والتطوير في تحسين جودة الخدمة

 العباراا م
افق  مو

 تماما

افق  مو

 

 محايد

 

 غير

افق  مو

غرررررررررررررررررررررررررريررررررررررررررررررررررررررر 

افق  مو

 تماما

سدددد  ،  نراود ا تهاف  بشدددد   وب شددددر     1

   ددددد   و دددددت ه   ان الم ظ         ل م  

 ا فج ب  و  ا د،لان.

     

  ه ا تدهافد   ا ت  فر امج  مليد  الأخ د ن   2

ا دد دددددددهودددددددب   نددجدد     المددتدددددلددمدددددددب   ا شدددددددددددددد ددددددد  ه 

 الممهوب  لد،لان.

     

ا تددددهافدددد  و  تددددها  الم ظ      3 اا ا نراود 

ندد دددددددددد  دديدددددددب   ا ددددد،ددلان  اددددددد  وشددددددددددددددكددلاا   ددوددج 

  سر ب  ك  ن .

     

ا تددددهافدددد  بشددددددددددددد دددد   4 ا دك ددددددددددددددددد  وتر دددد ا 

افج ب   ول، س  وج اا   ن و دددت ه ااددد  

 ا د،لان    ا  هوب.
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سدددددد  ها نراود ا ت  فر الم ددددددت،ر    خلق  5

ا ت، ز  نةئددددددب  ،دددددد   يدددددد ت ددددددددددددديددددددب  ركز  وج 

  الانت  ا    خهوب ا د،لان.
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