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 المستخمص:
بتقييم ردود  وتقنية المعمومات متطوير الإداريلالمركز الوطني التزام  ىذا البحث الى التعرف عمى مدى ييدف      

البرامج  محيث ان المركز المبحوث لا يقوم بتقيي لممتدربين،م والسموك والنتائج عند تقييم البرامج التدريبية الفعل والتعم
التدريبية بعد مدة محددة وذلك لمعرفة فاعمية البرامج التدريبية وتحديد نقاط الضعف داخل البرامج ومعالجتيا لكي 
يحقق رضا الزبون وىذه ىي مشكمة البحث. واتت أىمية البحث لتحقيق تطوير البرامج التدريبية بما يتناسب مع 

دربين لمحفاظ عمى الزبائن الحاليين وكسب المزيد من الزبائن الجدد، توقعات او حاجات المتدربين لتحقيق رضا المت
احدى مراكز التدريب المتميزة مما ينبغي عمية ان  يحقق المركز الوطني لمتطوير الإداري وتقنية المعمومات ويعد 

المتدربة لدية  لوزارات او الشركاترضا الزبون من خلال تحسين عممية تقييم التدريب وتحقيق ولاء عالي من قبل ا
من جية، ورفع أداء وتحسين مستوى معرفة وسموك المتدربين)العاممين( في المنظمات من جية أخرى، وبالتالي يتم 

 تحقيق زيادة لممتدربين نحو المركز المبحوث.
د تقييم لمبرامج التدريبية عمى الأم يوجد تاجات والتوصيات أبرزىاإلى جممة من الاستن وتوصل ىذا البحث    

لذلك ظيرت التوصيات بضرورة وضع لجنة متابعة لممتدربين القصير فقط وعدم وجود تقييم في الأمد الطويل 
البرامج وذلك لتشخيص نقاط الضعف في البرامج التدريبية والقيام بمعالجتيا وبالتالي تؤدي الى تحسين  وتقييميم

  .التدريبية لتحقيق رضا الزبون لممشاركة مرة اخرى
 Kirkpatrick نموذج كيركباتريك ،Training Evaluationالتدريبتقييم (: Keywords) المفتاحيتالكلماث 

model، الزبون ضارCustomer satisfaction، نموذج الجمعيت الامريكيت للجودة American Society For 

Quality. 

 

Abstract: 
         This research aims to Know range the commitment of the National Centre for 

Management Development and Information Technology evaluates reactions and learning, 

behavior and results when the training programs for trainees evaluating, Where the respondent 

that the center does not evaluate training programs after a specified period That to know the 

effectiveness of training programs and identify weaknesses in programs and processing so as to 

achieve customer satisfaction and this is the problem of the research. And came the importance 

of research to achieve develop training programs proportional with expectations or needs of the 

trainees to achieve the satisfaction of trainees to keep current customers and obtain more new 

customers, The National Centre for Management Development and Information Technology 

considers one of distinguished training centers which he should achieve customer satisfaction by 

improving the process of evaluation of training and achieve high loyalty by the ministries or 

trainee companies on the one hand, and increase the performance and improve the knowledge 

level and behavior of trainees (workers) in organizations On the other hand, and thus 

Realization is an increase of the trainees towards the sample center. 

     This research have reached to a group of conclusions and recommendations and the most 

important There are training programs evaluating only in the short term and the lack of 

evaluating the long-term Therefore, appear the recommendations necessity to put a committee 

on the follow-up and evaluation of the trainees have personification as to diagnose weaknesses 

in training programs and to address them and thus lead to improved training programs to 

achieve customer satisfaction to participate again. 
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 :  المقدمة
نشاط التدريب  أصبحلذا  العاممين، بأعتبارة وسيمة للارتقاء بقدرات الافراد التدريب،في  تسعى المنظمات للاستثمار

عمى المنظمات تبني  فمتطمبات سوق العمل تفرض البيئة،بسبب المتغيرات المتسارعة الموجودة في  بالأىميةيتميز 
ويمثل الأسموب  التدريبية،فأصبح من الميم عمى مسؤولي التدريب قياس مدى الفاعمية لبرامجيم  لمعاممين،التدريب 

المركز الوطني لمتطوير الإداري يبذل  خلالواس ىذه المؤشرات ىو تقييم التدريب. والذي من الأكثر ملائمة لقي
جيوداً لجذب المزيد من المتدربين الجدد وكسب المزيد من حصص السوق، فأن القدرة عمى توفير وتقنية المعمومات 

كز الوطني لمتطوير الإداري وتقنية المر  درجة عالية من رضا الزبون ىو امر ضروري لمقدمي البرامج التدريبية في
بون ىو مقياس لمدى الز تميز انفسيم من منافسييم وبناء علاقات قوية مع الزبائن، حيث ان رضا ل المعمومات

تحقق او تفوق توقعات الزبون، ويعد تغذية المركز الوطني لمتطوير الإداري وتقنية المعمومات قدميا الخدمات التي ي
الى المركز الوطني لمتطوير الإداري وتقنية المعمومات يتعمق بالخدمة المقدمة لوُ مما يقود عكسية لممنظمات فيما 

وتوقعات  مواكبة التطورات المستمرة في ىذا المجال لتمبية احتياجاتومن اجل  .المقدمة لمزبون تطوير خدماتوُ 
جاء البحث  المحتدمة،المنافسة  تفرضولذي بما يتناسب ومتطمبات التغيير السريع ا البرامج التدريبيةوتحسين  الزبائن

م والسموك بتقييم ردود الفعل والتعمالمركز الوطني لمتطوير الإداري وتقنية المعمومات التزام بيدف التعرف عمى مدى 
ولغرض الإحاطة بجميع جوانب البحث فقد تناولنا ذلك في أربعة  .والنتائج عند تقييم البرامج التدريبية لممتدربين

، وضم المبحث الثاني الجانب النظري لمتغيرات البحث، إذ البحثكرس المبحث الأول لعرض منيجية  ث،مباح
في حين تضمن المبحث الثالث الجانب  الزبون،رضا  واىمية واسموب ومفيوم تقييم التدريب واسموب تضمن مفيوم

والاثر  الارتباطوتحميل بيانات  دريبية،التتقييم البرامج العممي لمبحث، فقد عني بتحميل البيانات الخاصة لواقع 
فضلًا  بحثإلييا ال قد تضمن أىم الاستنتاجات التي توصلالرابع ف مبحثأما ال العاممي،والفروق فضلًا عن التحميل 

 عن التوصيات.

   البحث: منهجية-1 الأول:المبحث 
 :البحث مشكمة-1-1

لذلك اتضح ضرورة  البيئة،غيرات المتسارعة الموجودة في بسبب المت بالأىميةيتميز  أصبحنشاط التدريب أن       
الذي من خلالو  التدريب،عمى مسؤولي التدريب قياس مدى الفاعمية لبرامجيم التدريبية وذلك من خلال أسموب تقييم 

ن الحفاظ عمى الزبائن الحاليين ومحاولة كسب المزيد مالمركز الوطني لمتطوير الإداري وتقنية المعمومات يطمح 
تطبيق ضعيف لتقييم  مشكمو وىي يواجو المركز الوطني لمتطوير الإداري وتقنية المعموماتالزبائن الجدد. وان 

لمعرفة وقياس  حيث يقوم المركز بتقييم البرامج التدريبية مباشراً من دون الذىاب بعد مدة محددة التدريبية،البرامج 
توفير درجة عالية من رضا الزبون وتحقيق الكفاءة والفاعمية ل وذلك ،لممتدربينم والسموك والنتائج ردود الفعل والتعم

 :الآتيةتثار العديد من التساؤلات البحث ومن خلال مشكمة  ،التدريبةلبرامجيم 
 ؟لتقييم برامج التدريب في المركز المبحوثما ىو الواقع الحالي  .1
 ؟لتحقيق رضا الزبون النتائج لممتدربينم والسموك و لمبحوث تقييم لردود الفعل والتعمالمركز امتمك يىل  .2
 ؟تدريب الموجود في المركز المبحوثما ىو مستوى تقييم ال .3
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 ؟لتحقيق رضا الزبونالبرامج التدريبية تلائم منظمات سوق العمل ىل  .4
 ؟ىل تحقق البرامج التدريبية رضا الزبون .5
 ؟ف منظماتيملالتدريبية عمى وفق اختىل يختمف رضا المتدربين لمبرامج ا .6

 تنبع أىداف البحث من مشكمة البحث وىي تتمخص في الأىداف الآتية:    :البحثف هدأ -1-2
 م والسموك والنتائج عند تقييم البرامج التدريبية لممتدربين.لتزام بتقييم ردود الفعل والتعمالاالتعرف عمى مدى  .1
 تحديد مستوى تقييم التدريب من وجية نظر المتدربين في المركز. .2
 ى حاجات ورغبات المتدربين الفعمية لمبرامج التدريبية.التعرف عم .3
 .الكشف عن رضا المتدربين لمبرامج التدريبية .4

 البحث الى العينة المبحوثة من منافع وىي كالاتي: يقدمونبع أىمية البحث مما ت   :البحثأهمية  -1-3
سب مع توقعات او حاجات يساعد تقييم التدريب المركز المبحوث لتطوير البرامج التدريبية بما يتنا .1

 .ورغبات المتدربين
 .يساىم في تحقيق تحسين البرامج التدريبية بما يتلائم مع المنظمات .2
 .يساعد في تحقيق رضا الزبون .3
ان تحديد واقع حال رضا المتدربين لمبرامج التدريبية سيحدد لممركز نقاط القوة والضعف في برامجيم  .4

 التدريبية.

      -: وتفرعت عنيا مجموعة من الفرضيات الفرعية وكما يأتي رئيسة،فرضيات  أربعة يوجد  :فرضية البحث -1-4
 فرضية علاقة الارتباط الفرضية الرئيسة الأولى: -1
فرضية العدم)الصفرية( -أ oH (Nul Hypothesis لا توجد:) تقييم التدريبعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين 

 .اجمالًا وعمى مستوى الابعاد نورضا الزبو 
الفرضية البديمة-ب 1H (Alternative Hypothesis توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين :) تقييم التدريب

 ويتفرَّع عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية: .اجمالًا وعمى مستوى الابعاد ورضا الزبون
اجمالًا  ورضا الزبون تقييم التدريبكأحد أبعاد  ردود الفعلباط ذات دلالة معنوية بين توجد علاقة ارت لا .1

 .وعمى مستوى الابعاد
اجمالًا وعمى  ورضا الزبونتقييم التدريب كأحد أبعاد  التعمملا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  .2

 .مستوى الابعاد
اجمالًا وعمى  ورضا الزبونتقييم التدريب كأحد أبعاد  السموك لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين .3

 مستوى الابعاد.
اجمالًا وعمى  ورضا الزبونتقييم التدريب كأحد أبعاد  النتائجلا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  .4

  .مستوى الابعاد
ب ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين اجمالي تقييم عممية التدري .5

 .الابعاد
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 فرضية علاقة التأثيرالفرضية الرئيسة الثانية: -2
فرضية العدم)الصفرية(-أ oH (Nul Hypothesis لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية:)رضا في تقييم التدريب ل

 .اجمالًا وعمى مستوى الابعاد الزبون
البديمةالفرضية ب_ 1H (Alternative Hypothesis توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية :)في تقييم التدريب ل

 ويتفرَّع عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية:  .اجمالًا وعمى مستوى الابعاد رضا الزبون
اجمالًا  رضا الزبون فيد تقييم التدريب ردود الفعل كأحد أبعاللا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية  .1

 .وعمى مستوى الابعاد
اجمالًا وعمى  رضا الزبون فيمتعمم كأحد أبعاد تقييم التدريب للا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية  .2

 .مستوى الابعاد
لًا وعمى اجما رضا الزبون فيمسموك كأحد أبعاد تقييم التدريب للا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية  .3

 .مستوى الابعاد
اجمالًا وعمى  رضا الزبون فيمنتائج كأحد أبعاد تقييم التدريب للا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية  .4

 . مستوى الابعاد
لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لأجمالي تقييم عممية التدريب في رضا الزبون اجمالًا وعمى  .5

 مستوى الابعاد.
 فرضية الفروق في تقييم عممية التدريب رئيسة الثالثة: الفرضية ال-3
فرضية العدم)الصفرية(-أ oH (Nul Hypothesis لا توجد فروق ذات دلالة معنوية :)ابعاد تقييم و  في اجمالي

 التدريب من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا.
الفرضية البديمةب_ 1H (Alternative Hypothesis توجد فروق ذات دلالة معنوية :)ابعاد تقييم و  في اجمالي

التدريب من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا. ويتفرَّع عن ىذه الفرضية الفرضيات 
 الفرعية الآتية:

 ظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا.ردود الفعل من وجية ن في ذات دلالة معنوية لا توجد فروق .1
 التعمم من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا. في ذات دلالة معنوية لا توجد فروق .2
 السموك من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا. في ذات دلالة معنوية لا توجد فروق .3
 النتائج من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا.  فيمعنوية لا توجد فروق ذات دلالة  .4
لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في اجمالي تقييم التدريب من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي  .5

 ينتمي ليا.
 الفرضية الرئيسة الرابعة: فرضية الفروق في رضا الزبون -4
ة(فرضية العدم)الصفري-ا oH (Nul Hypothesis لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في اجمالي وابعاد رضا :)

 الزبون من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا.
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الفرضية البديمة-ب 1H (Alternative Hypothesisتوجد فروق ذات دلالة معنوية في اجم :) الي وابعاد رضا
ويتفرَّع عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية  الزبون من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا.

 الآتية:
لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في الجودة المدركة من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي  .1

 ينتمي ليا.
في القيمة المدركة من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي  لا توجد فروق ذات دلالة معنوية .2

 ينتمي ليا.
لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في توقعات الزبون من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي  .3

 ينتمي ليا.
ة التي لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في شكاوي الزبون من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظم .4

 ينتمي ليا. 
لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في اجمالي رضا الزبون من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة  .5

 التي ينتمي ليا.

 وىما كالاتي: من مجالين ومجتمعين مختمفين استيدف البحث عينيتين  :مجال ومجتمع وعينة البحث -1-5
في عدد من المنظمات التابعة لموزارات العراقية وتقنية المعمومات المركز الوطني لمتطوير الإداري تم اختيار  .1

التابعة لموزارات المنظمات في عدد من المتدربين اذ وزعت استمارة الاستبانة عمى  البحث،عينة لأجراء 
مركز ال تجاهالعراقية لمعرفة وقياس ردود الفعل والتعمم والسموك والنتائج عن البرامج التدريبية ومستوى الرضا 

المركز من خلال امضاءىم مدة كافية في  بفاعمية وكفاءة البرامج التدريبيةكونيم يمتمكون معرفة  المبحوث،
 .المبحوث

وبعض منظمات سوق  لمبحث،مجال ووزارة الاعمار والإسكان والبمديات  النفط،ووزارة  النقل،وزارة  تم اختيار .2
دائرة الاعمار اليندسي( ، شركة تسويق النفط، العراقية الشركة العامة لمخطوط الجوية)العمل مجتمع البحث

 . ينتمون الى ىذه المنظمات خلال الدورة التدريبية عينة البحث كون المتدربينبسبب 

 :مصادر معمومات الجانب العممي التحميمي -1-6
تي يجري في ىي الأدوات ال البحثتعد ابعاد  اذ البيانات،لمحصول عمى  بالبحثصُممت استبانة خاصة     

العلاقة ومدى التأثير بين المتغيرات، لذلك اعُتمد البحث عمى مقاييس في قياس متغيرات  قياس طبيعةضوءىا 
الاستبانة، والابعاد التي يضميا كل مقياس، وكيفٌت الفقرات بما يتوافق وطبيعة)العينة التي سيتم استطلاع آرائيا في 

( يوضح المصادر المعتمدة في قياس المتغيرات والابعاد بأعتماد 1كل بعد، والفقرات التي يضميا(، والجدول)
 ذي التدرج الخماسي لتصميم استبانة البحث. (Likert)مقياس
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 ( المصادر المعتمدة في المقياس1الجدول)
 مصدر القٌاس فقرات القٌاس الابعاد المتغٌرات الرئٌسٌة

 
 تقٌٌم التدرٌب

      (Kirkpatrick model) (  5 -1)  ردود الفعل
(Kirkpatrick,2009)     [5]  

      [17] (Lee,2007)   ]  
    [11] (chang,2010) 
     [11] (Bates,2004) 

 (kennedy,2012)          [15]  

 ( 11-6)  التعلم

 ( 14-11) السلوك

 ( 19-15) النتائج 

 
 رضا الزبون

[44]       (ACSI model)  (14-11) الجودة المدركة  
(Evans&Lindsay,2014)     [41]  
(Sweeny&Soutar,2001)    [41]  
(shin& kim,2008)        [41]  
(Ingrid,2004)            [44]  
(Staes&Thijs,2008) 

 (41-15)  القٌمة المدركة

 (46-41) توقعات الزبون

 (41-47)  شكاوي الزبون

 مصادر المذكورة انفا  المصدر: اعداد الباحث بالاستناد إلى ال

 صدق وثبات الاستبانة: -1-7
وكما لمتحقق من صدقيا وثباتيا اختبار صدق المحتوى واختبار ثبات الاستبانة اجريت عمى استمارة الاستبيان 

 (.2موضح في الجدول)
 

 نتائج الصدق ومعامل الثبات (2)الجدول

 الاستبٌان المحسوبة )الصدق( ((T معامل الثبات

 عملٌة التدرٌب 7815 1881

 رضا الزبون 7816 1876

 الاجمالً 7817 1881

وىذا يؤكد صدق  (14645)البالغة الجدولية(t)من  أكبركانت  (t)القيمة المحسوبة ( ان2من الجدول) يتضح       
  .( والذي يؤكد ثبات مقياس الاستبانة5.5من) أكثركما ان معامل الثبات  الاستبانة،مقياس 

 
                      :مجيات الحاسوبية المستخدمة في التحميلالبرا  -8 -1
، وذلك الانحدار البسيطلأجراء تحميل  (SPSS.Ver.22)برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية لاستُعم   

يجاد الصدق والثبات واختبار وتحميل الاثر الارتباط بياناتلأغراض تحميل  فروق لأيجاد ال (Kruskal-Wallis)وا 
 .المنظمات المبحوثةبين 

 

 الجانب النظري: -2:المبحث الثاني
 .رضا الزبون وأىمية وأسموب وأسباب وأسموب تقييم التدريب ومفيوممفيوم يتناول ىذا المبحث توضيح   
 :تقييم التدريبمفهوم  -2-1

يم التدريب يمكن القيام بو بسيولة فأن تقي التقييم،التدريب من بين جوانب إدارة الموارد البشرية الأىم في يعد     
أداء وسموك الموارد البشرية لذلك يجب ان تكون نتائج  في بأعتبار اليدف من التدريب ىو احداث تغيير جوىري

ىي و  الاربعة، [. وان مرحمة تقييم التدريب تعد احدى مراحل التدريب1البرامج التدريبية قابمة لمتقييم بشكل واضح]
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او تكون نتائج  ةبرامج التدريبالم بما حققتوُ البرامج التدريبية من نتائج إيجابية وبالتالي يتم دعم تيت التي اىم مرحمة
لذا تيدف عممية التقييم لمتدريب بأبراز نواحي القوة والضعف لمبرامج  الانحرافات،سمبية وبالتالي يتم تصحيح 

بسبب لمباحثين في مجال التدريب يب مسألة ميمة ، واصبح تقييم التدر [2]التدريبية من اجل تحسين عممية التدريب
 . [3]مُكمفة وتتطمب افراد متخصصين ومعايير قياسية تكون عممية تقييم التدريب ان

لحاجة الى تحسين في ضوء معرفة امن الفوائد،  يساعد تقييم البرامج التدريبية عمى تحقيق اقصى قدر      
وان سبب التقييم ىو لتحديد فاعمية البرامج  ،[4]ن ومحتوى البرامج التدريبيةالمدخلات مثل المدربين والتعميم لممتدربي

التدريبية، وعند بدأ التقييم يأمل مسؤولي البرامج التدريبية ومدراء الإدارة العميا بأن تكون النتائج إيجابية ومرضية 
و تحميل منيجي لبرامج التدريب ويقصد بتقييم التدريب ى[، 5]لأتخاذ القرار في ضوء نتائج تقييم التدريب وذلك

قد حققت الأىداف المحددة، ولتطوير العممية اذ يجب عمى مسؤولي التدريب البرامج التدريبية ديد اذا كانت حلت
وبالتالي تحاول المنظمات ان تحدد في ضوء  ،[6]تحديد الغرض من التقييم ىل ىو الجودة او إضافة قيمة لممنظمة

 .[7]ج افضل لمستوى الأداءالتقييم ليذه البرامج نتائ
ان عممية تقييم التدريب ىي عممية مقارنة نتائج التدريب بالنتائج المتوقعة من قبل المدربين والمتدربين ودائماً      

وان الغرض الرئيس من تقييم  ،وتحديد الجودة والقيمة [،8]البرامج التدريبيةما يتم تقييم التدريب لمعرفة مدى كفاءة 
. [9]لبرامج التدريبيةاوقت و تقييم البرامج التدريبية ومن أسباب تقييم البرامج التدريبية ىو كمفة التدريب ىو 

لفيم أىمية الأنشطة التدريبية التي تم  ةبأن تقييم التدريب ىي عممية منظم (Kirkpatrick& Kirkpatrick)اشارو 
[، كما 5]احدثوُ التدريب عمى المتدربين تنفيذىا من حيث طريقة التدريب وايضاً من حيث الأثر النيائي الذي

محاولة لمحصول عمى المعمومات)التغذية العكسية( عمى تأثير البرامج التدريبية "  ابأني تقييم التدريب (yaحدد)
  .[15]لتحديد قيمة التدريب في ضوء تمك المعمومات وذلك لتحسين التدريب

 :أسباب فشل المنظمات لأجراء التقييم -2-2
 [15أسباب لفشل المنظمات لأجراء تقييم التدريب وىي كالاتي:] ىناك عدة
 من قبل أعضاء المنظمة.  وغرض التقييملا يوجد فيم لدور  .1
  ىناك نقص حقيقي لميارات التقييم. .2
 يعد تقييم التدريب نشاط إضافي عمى الأنشطة. .3
 يرى أعضاء المنظمة بأن التقييم يُعد استيلاك لموقت. .4
  تفوق الفوائد المدركة من التقييم.ان الكمف من التقييم  .5

 : أسموب تقييم التدريب -2-3
بعد الانتياء من البرامج  يكونان إتمام عممية تقييم البرامج التدريبية حول المتدربين وسموكيم، يجب ان      

اشير(، ولأتمام ذلك ىناك عدة طرق وأساليب لجمع المعمومات من مكان العمل  6-3التدريبية بوقت كاف)
مجمة الجمعية الامريكية لمدراء التدريب أربعة مقالات بعنوان شامل"تقنيات ( نشرت 1959ي عام)فلممتدربين. ف

، الذي قدموُ [9](Wisconsin)وىو أستاذ الإدارة في جامعة (Donald Kirkpatrick)لتقييم البرامج التدريبية" كتبوُ 
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ىدف الاطار ىو تحسين الأداء،  وانتطبيقات الاعمال  كأطار لتقييم التدريب الذي اصبح المقياس في العديد من
 [.11ونموذج أساسي لتحديد ىدف التقييم لمتدريب]

المنيج او المدخل المشيور لتقييم البرامج التدربية في المنظمات  (Donald Kirkpatrick)يعد اطار     
 (Kirkpatrick)، واشار[2يم بتغذية عكسية][، واكثر النماذج استخداماً ويفضل استخداموُ بسبب تعزيز التقي12اليوم]

[، وىذا 9](Levels)، لكن منظمات التدريب إعادة تسميتيا الى مستويات(Steps)الى معايير التقييم بخطوات
[، ويصبح تقييم التدريب 3الاطار يتكون من أربعة معايير لمتقييم والمعروفة باسم نموذج الأربعة مستويات لمتقييم]

وبالتالي من الميم وضع معايير لتقييم التدريب قابمة لمتطبيق ا تنظر المنظمات كيف تدير تقييميا، اكثر أىمية عندم
 [.13كمفة منخفضة] ذات بسيولة وايضاً تكون

 بأربعة مستويات لتقييم التدريب) ردود الفعل، التعمم، السموك، النتائج(، (Kirkpatrick)حُدد اطار    
حيث يتضمن المستوى الأول تقييم لرد فعل المتدربين  [،14]الأربعة لتقييم التدريبالمستويات  الى (Gilbert)اشار

، والمستوى الثاني تقييم المتدربين في لمبرامج التدريبية في ضوء حُب المتدربين لبرامج معينة والرضا والراحة لممدربين
ى الثالث السموك الى أي مدى يتم تطبيق ضوء التعمم الذي تعمموُ اثناء التدريب في الدورة التدريبية، اما المستو 

المعارف والميارات المكتسبة من التدريب، واخيراً المستوى الرابع النتائج تشير الى تقديم بعض المقاييس لتأثير 
تشكل الأربعة مستويات من) ردود الفعل، التعمم، السموك، النتائج(،  .[12]التدريب عمى الأىداف وغايات المنظمة

الى أربعة مستويات  (Kennedy). اشار[15حداث لمتقييم وكُل مستوى يقدم مزيد من المعمومات]سمسمة من الا
  [15لتقييم البرامج التدريبية وكالاتي:]

:(Reaction)(Level(1)) المستوى الأول: ردود الفعل 
و ادراكات المتدربين ردود الفعل ىو كيف يفضل المتدربين البرامج التدربية بشكل جيد، وىو مقياس لمشاعر ا      

ان ردود الفعل يتعمق بالاستجابة لممتدربين عمى الدورة  [،16]الخاصة ببرامج التدريب، ويعد المعيار الأكثر شيرة
التدريبية مباشرة ويشمل أي شيء مثل كيف يلائم محتوى الدورة التدريبية لوظائفيم، وكيف ملائمة البيئة لممتدربين 

ارة والكراسي...الخ، وفي ىذا المستوى يكون من السيولة لمسؤولي التدريب لأجراء ىل ىي مريحة كالمكان والحر 
 التقييم.

:(Learning)(Level(2))المستوى الثاني: التعمم 
زيادة الميارات والمعارف لممتدربين من الدورة التدريبية او ىو فيم واستيعاب المتدربين لممبادىء  ىو التعمم      

وصنفت نتائج التعمم الى ميارات فكرية)المعرفة الإجرائية( ومعمومات شفيية)المعرفة التقديرية(، والحقائق والتقنيات، 
وىناك تصنيف اخر لمتعمم يقسم الى ثلاثة أصناف ىو المعرفة المباشرة والاحتفاظ بالمعرفة وأظيار الميارة او 

 .[17]السموك
:(Behavior)(Level(3))المستوى الثالث: السموك 

ان العاممين  المتدربين، لسموكوان التعمم ىو تغيير  العمل،يئة وك ىو نقل الميارات او المعارف الجديدة لبالسم     
اذا لم يستخدموا المعرفة المكتسبة حديثاً من البرامج التدريبية في بيئة العمل سيكون التدريب ضعيف بالنسبة 

 [.18]ليا الموارد لم تنجز الغرض الرئيسي بسبب انلأستثمار الموارد 
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:(Results)(Level(4))المستوى الرابع: النتائج 

مقياس لمدى مساىمة برامج التدريب لتمبية او  تقييم لمبرامج التدريبية في ضوء النتائج المرغوبة وىو النتائج ىي    
ومعدل دوران  الإنتاجيةتحقيق اىداف المنظمات لبرامجيا، ويتم في ضوء النتائج قياس اثر البرامج التدريبية عمى 

 [.15]وخفض الكمف العمل وتقميل الخطأ

 رضا الزبون:  -2-4
أن ىدف المنظمات العالمية اليوم ىو تمبية توقعات وحاجات الزبون عن طريق تقديم أداء افضل من       

احتياجات الزبائن، وفي ىذه  ، لذلك من الضروري تحديد المنتجات)السمعة او الخدمة( في ضوء[19]المنافسين
: ما ىي المنتجات التي تنتجيا او تقدميا؟ من ىم زبائننا؟ ماذا يريدون؟ التالية الحالة ينبغي الإجابة عمى الأسئمة

ان الإجابة عمى ىذه ميات الضرورية تحتاج الى تحسين؟ وما ىي متطمباتيم؟ ىل من الممكن قياسيا؟ ىل العم
التي يتم تقديميا الى السوق، وتركز المنظمات اليوم  الأسئمة بأستمرار تجعل الزبون يفيم بشكل افضل لممنتجات

 [.25]عمى الزبون والرضا والذي يعد ىو القوة الدافعة لمعديد من المنظمات
[، وحدد 21)العمل او القيام( ] (Facer)و (Enough)ان كممة الرضا مستمدة من الكممة اللاتينية     

الشيء الذي يمبي الرغبة او ىو الشعور بالراحة، او ىو مقابمو  )وجود القناعة او ىوبأن الرضا كـ (Oxford)قاموس
 .[22محتوى الرغبة او ىو الوفاء او ىو الاستجابة لمتوقعات]

يعتقدون يجب إعطاء رضا الزبون الأولوية القصوى في المنظمة، وان جميع  والباحثون ان المتخصصون     
[، وان المؤشر الأكثر شيوعاً بالاستخدام لقياس ادراك 23]تيايكون الزبون راضاً عن منتجا المنظمات تسعى الى ان

[، وىو في الواقع من اكثر المفاىيم الحديثة في مجال الإدارة الحديثة، وتركز 24الزبون من قبل المدراء ىو الرضا]
ىو الفرق  [، وان مفيوم الرضا25المنظمات الأن لزيادة الرضا بسبب ان الزبائن الراضين سوف يكرر عممية الشراء]

[، ويمكن تقسيم تعريف الرضا الى صنفين وىما: الأول كتقييم 22او الفجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة]
بقة او المعتقدات السابقة المنتائج او الاستجابة، والثاني يشير الى التقييم كعممية، أي الرضا يعتمد عمى التوقعات الس

وان [، 26مى المقارنة بين التجربة الاستيلاكية الفعمية والتوقعات والمعتقدات الاولية]لمزبائن وتعتمد عممية التقييم ع
الرضا ىو الموقف الشامل باتجاة مقدمي المنتوج او ىو ردود الفعل الادراكي الى الفرق بين توقعات الزبون وماىو 

والسعادة او خيبة الامل الذي ينتج من  تم الحصول عمية فعمياً لتمبية الاحتياجات. او ىو الشعور بالسرور والاثارة
 [.27المقارنة بين الأداء المدركة لممنتجات وتوقعاتيم]

ان الرضا ىو الشعور عندما تقيم الفرق بين التوقعات المتعمقة بالخدمة والادراك للاداء الفعمي، ىذا الادراك       
[، اما الزبون ىو الفرد الذي يشتري 28الاعمال]للاداء اكُتسب بواسطة التفاعل المادي مع الاعمال والمنتوج في 

 [.22المنتوج او يستخدم الخدمة]
[، لذلك يجب عمى المنظمات تحسين 21]اصبح رضا الزبائن اليدف التشغيمي الرئيسي لمعديد من المنظمات     

زيادة ولاء الزبون خدمة الزبون وذلك لزيادة رضا الزبون مما يؤدي الى تحسين العلاقات مع المجيزين والزبائن و 
[، حيث ان الرضا ىو خلاصة الحالة الوجدانية الناتجة عند عدم مطابقة 29وزيادة الربحية والتميز بميزة تنافسية]
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ان رضا الزبون  [.25الشعور المدرك لمتوقعات التي يكون مقرون بشعور السابق لمزبون حول تجربتوُ الاستيلاكية]
ويعد ىو وظيفة لتقييم الزبائن لجودة المنتوج)السمعة او  التوقعات،و تجاوز قابل ا ىو ادراك الزبون ان المجيز

 [.22الخدمة(]
وان رضا الزبون ىو درجة اداء المنتوج التي تقابموُ توقعات الزبون، اذا الاداء يساوي او يزداد التوقعات عندئذ      

[، او ىو شعور الفرد من الراحة او 28ي]الزبون راضي، واذا الاداء دون المستوى عندئذ الزبون يكون غير راض
[، او ىو التغذية العكسية من الزبائن 35]خيبة الامل الناتجة من مقارنة اداء المنتجات المدركة بالنسبة لتوقعاتوُ 

[، او ىو الظروف التي 31لمنتائج حول شعور الزبائن لمتجربة شراء الماضية وتوقعاتيم باتجاة المنتجات المشتراة]
 [.32الزبون حول ان مميزات المنتوج تعتمد عمى توقعاتوُ، وعدم الرضا ىو قصور وعيوب المنتوج] يشعر بيا

 أهمية رضا الزبون:  -2-5   
 ائننا في ظل اسواق تنافسية صعبة، لذلك يجب عمى المنظماتكيفية الحفاظ عمى زبلان رضا الزبون ىو ىدف     

 لأبداعا وذلك لتحقيق تحديد الفرصات في منظماليم رضا الزبون فيساعد [. 19ان تجعل زبائنيا راضين وبسعادة]
للاداء الذي يتكون في اعادة شراء المنتجات او وكذلك يساعد في تقييم الزبائن  (المنتجات)السمعة او الخدمة في

وزيادة  وتحقيق ولائيم فضلًا عن زيادة الربحيةاساسياً لممحافظة عمى الزبائن استخدام الخدمة وىو يعد شرطاً 
[، وان رضا الزبون يساعد التعرف عمى نقاط القوة والضعف في الاعمال، وايضاً يساعد عمى 21الحصة السوقية]

تخصيص الموارد لتحقيق الرضا، وكذلك يدعم الاستقرار حول تحسين جودة المنتوج بشكل افضل لكلا العاممين 
 [.33والزبائن]

منظمة عن طريق اعادة استخدام الخدمة، واعادة شراء المنتوج او كممة وان رضا الزبون يعد رصيداً ايجابياً لم    
الى زيادة الربح، وعمى العكس من ىذا ان الزبائن غير الراضين سوف  يايجابية من فم الزبون من شأنيا ان تؤد

ن يخبرون اكثر الناس عن عدم رضاىم، ومن ثم يقدم الشكاوي لممنظمة وبالتالي المنظمة تحاول ان تغير م
وان المستوى العالي لجودة الخدمة يقود الى زيادة رضا الزبون والربح [. 22او قد تنسحب من السوق]جاتيا منت

 [.28العالي وزيادة الحصة السوقية وانخفاض دوران العمل]

 اسموب قياس رضا الزبون:  -2-6    
الزبون لة رضا [، وان حا22لزبون]ات بناء رضا الزبون عمى مفاىيم مثل ماىي توقعات واحتياجات ورغبااعتمد     
مى تقديم الجودة لتوقعات نوعية الاعمال لا تعتمد عمى موقف المنظمة في السوق بل تعتمد عمى قدرة المنظمة ع مع

  [.32]الزبون
 (ASQ)( كمية ادارة الاعمال والجمعية الامريكية لمجودة1994في عام) (Michigan)أصدرت جامعة   

(American Society For Quality)،  اول مؤشر لقياس رضا الزبون، ويدعى مؤشر رضا الزبون
وىو مؤشر يقيس رضا الزبون، وىو اول   (American Customer Satisfaction Index) (ASCI)الأمريكي

ىو زيادة فيم وادراكات  (ASCI)مؤشر لممقارنة المرجعية في الولايات المتحدة لقياس رضا الزبون، واحد اىداف
م الزبون يعمى تقي (ASCI)راد لمجودة، وىذه المعرفة سوف تساعد عمى تحفيز توجو الزبون نحو الجودة. ويعتمدالاف

لجودة السمع والخدمات وىو نموذج متعدد الاسئمة حيث يربط رضا الزبون لأبعادهُ: توقعات الزبون والجودة المدركة 
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[، ويتأثر 34]لذي لوُ تأثير عمى الربحيةتبط بولاء الزبون واوالقيمة المدركة وشكاوي الزبون، ورضا الزبون بدورهُ مر 
 [. 28رضا الزبون بواسطة التوقعات والجودة المدركة والخدمة المدركة وشكاوي الزبائن]

الجودة المدركة: ان الزبون عندما يكون لديو ولاء سوف يولد كممة من الفم تكون ايجابية وىذا المنيج الايجابي نحو 
تعطي فوائد طويمة الامد، وان الكممة من الفم ىي وصف بخصوص جاتيا)سمعة او خدمة( سوف المنظمة ومنت

تجربة الخدمة، وان ىذه الكممة تعد واحدة من اىم الاتصالات غير الرسمية بين الزبائن، وتعد ىذه الكممة اكثر 
دمة المتوقعة للاداء والخدمة الخجودة المدركة ىي المقارنة بين المصداقية لمزبائن من اعلانات المنظمة. وان 
 ركة ىي توقعات الزبائندوان الجودة الم [.23]ان ىيكل مترابطالفعمية، وان رضا الزبون والجودة المدركة يكون
عمى قدرتيا عمى تمبية المتطمبات الضمنية او المطموبة، في حين  لمخصائص الرئيسة والثانوية لممنتجات التي تؤثر

[، وان الجودة المدركة تقاس من خلال تجربة الخدمة 21و الاستجابة لتمبية الزبائن]رضا المدرك ىالينظر الى 
الاخيرة التي تتكون من عنصرين جودة المنتوج المدركة وجودة الخدمة المدركة وىناك ربط مباشر بين الجودة 

القيم والتجربة السابقة المدركة والرضا التام، وان الزبون الشكل الاول لمتوقعات الذي يعتمد عمى الاحتياجات و 
ىي ادراك الزبائن لمجودة وىي حكم  وان الجودة المدركة[، 28والجودة المدركة ىي تعتمد عمى تمك التوقعات الاولى]

 [.26الزبائن حول التفوق والتقدم الشامل]
منافع الفعمية ركة: ىي واحدة من اكثر المكونات اىمية لقياس رضا الزبون، يتم استخداميا لتقييم الدالقيمة الم
، وان القيمة المدركة ىي الوصول الى زيادة الاىتمام كمسعى لممنظمات لتميز منتجاتيا)سمعة او خدمة( [35لمخدمة]

[، وان القيمة المدركة ىي تقييم الزبون لمنفعة المنتوج المعتمدة 21وبناء ولاء لمزبون في السوق التنافسية المتزايدة]
يو وما تم الاخذ بو، وان قيمة ادراكات المستيمكين تتأثر من خلال الاختلاف في عمى ادراكات ما تم الحصول عم

[، وىي مقارنة ما بين ما كان وصولوُ او تحقيقوُ)مثل 24الكمف المالية والغير مالية والاذواق وخصائص الزبائن]
المعتمدة عمى  لجودة المنتوج [. ان القيمة المدركة ىي تقييم الزبون21الاداء( وكمف الاستحواذ)مثل المال، الجيد(]

 [.28التوقعات مقارنة مع ما تم الحصول عميو]
يتأثر رضا الزبون بقوة نسبة توقعات الزبون، وان الفجوة بين الجودة المدركة والجودة المتوقعة  توقعات الزبون:

مقارنة توقعات [، لأكتشاف رضا الزبون ىناك حاجة ل24تدعى)عدم التطابق(، وىو مؤشر قوي عمى رضا الزبون]
الزبون مع اداء الخدمة المدركة، وىذا يساعد المدراء لتقييم مستويات رضا الزبون حيث ان رضا الزبون يتأثر 
بالتوقعات حيث ان توقعات الزبون ىو المعتقدات حول تقديم الخدمة التي تشكل معايير او نقاط مرجعية يمكن في 

" معايير او قيم او حاجات ورغبات"، حيث ان مفيوم التوقعات ون كـى الاداء. وتحدد توقعات الزبضوءىا الحكم عم
اما التركيز عمى سموك الزبون او ىو رغبات الزبون، ويمكن اعتبار التوقعات كاحتمال للافراد في المستقبل الحالي 

د الزبائن ان تقعاو القريب لتجربة نمط خاص من الاحداث، مثل توقعات اداء الخدمة، ان توقعات الزبون ىو ماذا ي
يحدث، او ىو ما يامل بو الزبائن او ما يرغبوُ الزبائن او ىو ما يتوقعوُ الزبون ان يقدم لوُ من قبل المنظمة، او ىو 

الزبون سوف قبل، حيث ان فيم ومعرفة توقعات تالخدمة ليكون في المسالزبائن من اداء المنتوج او  يتنبأ بوما 
 .[36]يؤدي الى رضا الزبائن
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[، اذ 37الزبائن: ان بعض المنظمات تعتقد ان ىناك ضرورة للاستماع الى شكاوي الزبائن لتحديد الرضا]شكاوي 
[، ان الشكاوي ىي الظاىرة التي حصمت عمى 38يؤدي الى شكاوي الزبائن] المنظمات تقديم الخدمة من قبل فشل

ى انيا واحدة من عناصر الخدمة الاكثر الكثير من الاىتمام بين الاكاديمين في جودة الخدمة، وقد تم التعرف عم
[، وتعد شكاوي الزبائن قناة لمتعامل مع الزبائن لمحصول عمى المعمومات الاكثر 39تأثيراً واىمية عمى رضا الزبائن]

المنتوج الذي يسبب شكاوي  [. وان عدم الرضا ىو طريقة لمعرفة قصور وعيوب19وخدماتيا] سمعياتفصيلًا حول 
الشكاوي تسمح لممنظمات التعرف بخصوص فشل منتجاتيم وخدماتيم خاصة الفجوة بين  [، وان32الزبائن]

[، اذن الشكاوي ىي تكون ىدايا من الزبائن تعطي الى المنظمات، ومن المعروف ان الزبائن 34التوقعات والاداء]
كثر فاعمية الخدمات ذات الجودة المنخفضة، ومن اجل التعامل مع الشكاوي بشكل ا يقدمون شكاوي بخصوص

الى ادارة بشكل صحيح من  ينبغي عمى المنظمات ان تكون برامجيم فاعمة وعاممييم متدربين. لذلك فيي تحتاج
اجل تحسين رضا الزبون، وىنا تتمكن المنظمات من ادارة شكاوي الزبائن، مثل شكراً وتعطي الاسباب والاستماع 

 [.33منع الاخطاء في المستقبل]بعناية والاعتذار، واظيار التعاطف وتقديم اي شيء و 
 الجانب العممي: -3المبحث الثالث:  

 واقع تقييم عممية التدريب عمى وفق استجابات افراد العينة في المركز المبحوث: -3-1
سيتم في ىذا المحور عرض وتحميل النتائج لتشخيص مستوى متغيرات البحث بأستخدام بعض أساليب         

ثمة بالاوساط الحسابية لتحديد مستوى كل متغير، والانحراف المعياري لتشخيص تشتت الإحصاء الوصفي والمتم
( الأوساط الحسابية 5القيم عن اوساطيا الحسابية ومعامل الاختلاف لتحديد التشتت النسبي، حيث يظير الجدول)
تدريب، حيث نلاحظ ان والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف من وجية نظر المتدربين بخصوص تقييم عممية ال

( وبأنسجام عال في الإجابات يؤكده 3( وىو اعمى من الوسط الفرضي البالغ)3.44الوسط الحسابي العام قد حقق)
(، وتؤكد تمك النتيجة نحو أىمية تقييم البرامج 2248( ومعامل اختلاف البالغ)5.783الانحراف المعياري البالغ)

 وفيما يأتي تشخيص لواقع الابعاد: التدريبية لتحقيق الكفاءة والفاعمية،

 واقع ردود الفعل -3-1-1
( الى تباين الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف لُبعد ردود الفعل 3يوضح الجدول)       

من  ( وىي اعمى3464من وجية نظر المتدربين، حيث ان الوسط الحسابي العام لأستجابة افراد العينة قد بمغت)
(، وىذا يوضح وجود بمستوى متوسط مدربين في المركز المبحوث يمتمكون كفاءة عممية والأساليب 3الوسط البالغ)

( ومعامل 54853المستخدمة في البرامج التدريبية تؤمن إيصال المادة التدريبية، وكان الانحراف المعياري)
 في الإجابة. %( الذي يؤكد ان الانسجام ذو تشتت فوق المتوسط22الاختلاف)
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            N=(50)(  الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف لردود الفعل          3الجدول)
 الفقرات السؤال

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف%

 1794 18681 4994 تركز اهداف وموضوعات البرامج التدرٌبٌة على اهم الجوانب المعرفٌة 1

 1196 19781 4981 ٌمتلك المدربون كفاءة علمٌة عالٌة فً إٌصال المادة التدرٌبٌة 1

4 
تعد بٌئة البرامج التدرٌبٌة مناسبة من حٌث الإضاءة, والتكٌٌف, 

 والاثاث,999(
4916 19119 4791 

 1996 19711 4958 ٌستمتع المتدربٌن بالبرامج التدرٌبٌة وٌستفادون من محتواها 4

 1798 19649 4961 سالٌب التدرٌب التً ٌعتمدها المركز تؤمن وصول المادة التدرٌبٌة بنجاحأ 5

 X1 4964 19814 1191ردود الفعل     

 X 4944 19784 1198تقٌٌم عملٌة التدرٌب 

 .SPSSأعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاحصائي  -المصدر:

مستوى الفقرات فقد تم قياس بُعد ردود الفعل بخمسة فقرات، اذ كانت نتائج الإجابة اما بالنسبة الى النتائج عمى    
( وىو اعمى من الوسط 3494قد توزعت بين اعمى مستوى إجابة حققتيا الفقرة الأولى اذ بمغ الوسط الحسابي)

ية بمستوى متوسط  حيث ( حيث تدل الفقرة ان اىداف البرامج التدريبية تركز عمى الجوانب المعرف3الفرضي البالغ()
ان من اىداف المركز المبحوث الاىتمام بزيادة المعرفة لدى المتدربين، وكان الانحراف المعياري ومعامل الاختلاف 

%( عمى التوالي، الذي يؤكد عمى اتفاق اراء عينة البحث حول الفقرة بينما حققت الفقرة الثالثة 17(و)54682قد بمغ)
(، حيث يرى المتدربين يجب الاىتمام ببيئة البرامج التدريبية المعدة لمدورة 3426حسابي)اقل قيمة اذ بمغ الوسط ال

التدريبية لكي تكون مناسبة من حيث الإضاءة الأثاث...الخ، لأنيا تعد احد الأسباب التي تحفز المتدربين من فيم 
عالي في الإجابات يؤكده الانحراف  واستيعاب محتوى البرامج التدريبية المقدمة ليم من المركز المبحوث، وبتشتت

%(. ومن ىذا المحور نلاحظ ان المركز ييتم بردود الفعل 37(و)14259المعياري ومعامل الاختلاف عمى التوالي)
فقط بالجوانب المعرفية ولا ييتم ببيئة العمل الاىتمام الكافي لتحقيق تناسب البرامج التدريبية مع محتوى الدورة 

 التدريبية.

 واقع التعمم -3-1-2
،  3454،  4452( عمى التوالي)X5, X4, X3, X2, X1( ان الوسط الحسابي لمفقرات)4يوضح الجدول)     
(، حيث ترى عينة البحث ان المركز 3(، وىو اعمى من الوسط الفرضي البالغ)3458،  3472،  3476،  3438

التدريبية حيث يقوم المركز الوطني بتقييم المتدربين  الوطني بمستوى متوسط يقوم بتقييم المتدربين بعد انتياء البرامج
مباشرة أي في اليوم الأخير من الدورة التدريبية ولا يقوم بالتقييم بعد مدة محددة من انتياء البرامج التدريبية، وذلك 

مج التدريبية، لمعرفة التعمم الذي اكتسبوُ المتدربين في ضوء الميارات والمعارف التي اكتسبيا المتدربين من البرا
،  54555،  54652،  14194،  54553وكان ىناك انسجام مقبول في الإجابات اذ بمغ الانحراف المعياري) 

%( عمى التوالي، والذي يؤكد 19%، 14%، 14%، 17%، 39%، 13(، وبمعامل اختلاف) 54688،  54536
 عمى اتفاق الآراء حول الفقرات.
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            N=(50)نحراف المعٌاري ومعامل الاختلاف لتتعت           (  الوسط الحسابً والا4الجدول)   

 الفقرات السؤال
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف%

1 
تساهم البرامج التدرٌبٌة فً زٌادة المعارف والمهارات والقدرات لدى 

 المتدربٌن
4911 19554 1498 

1 
من البرامج التدرٌبٌة وتطبٌقه فً مواقع ٌستطٌع المتدربٌن نقل ما تعلموه 

 العمل
4914 19194 4994 

 1798 19611 4948 تساهم البرامج التدرٌبٌة بشكل كبٌر فً تطوٌر الإمكانٌات الإدارٌة والمهنٌة 4

4 
ٌستطٌع المتدرب ان ٌقٌس مستوى المعرفة التً اكتسبها بعد انتهاء البرنامج 

 التدرٌبً
4976 19555 1498 

5 
مركز التدرٌب على تقٌٌم المتدرب بعد انتهاء البرنامج التدرٌبً كأحد  ٌركز

 معاٌٌر قٌاس مستوى التعلم الذي اكتسبه من البرنامج
4971 19546 1494 

 X2 4958 19688 1991التعلم 

 SPSS9أعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائً  -المصدر:

عينة البحث ترى ىناك تعمم بمستوى متوسط لمبرامج التدريبية التي يعدىا المركز ومن ىذا المحور نلاحظ ان       
( 54688( وبأتفاق في الآراء اذ بمغ الانحراف المعياري)3458المبحوث لممنظمات والتي جاءت بوسط حسابي)

يبية التي %( أي بمستوى متوسط أي ىناك قناعة متوسطة من قبل المتدربين بالبرامج التدر 19ومعامل اختلاف)
 يقدميا المركز الوطني لممنظمات.   

 واقع السموك -3-1-3
( وىو اعمى من الوسط 3421يتمتع المتدربين في المنظمات بسموك متوسط، اذ بمغ الوسط الحسابي العام)     

(،اذ ترى عينة البحث ان 5%(كما موضح في الجدول)27( ومعامل اختلاف)54873الفرضي بأنحراف معياري)
( X4, X3, X2, X1ج التدريبية تساىم بمستوى متوسط في تغيير السموك نحو الأفضل، وقد عكست الفقرات)البرام

( عمى التوالي، 3421،  3464،  3444،  3442،  3434مستوى سموك المتدربين حيث حققت أوساط حسابية بمغت)
(، وبمعامل 54873،  14564،  54929،  54538،  54961وىي اعمى من الوسط الفرضي وبأنحراف معياري) 

%( عمى التوالي، مما يؤكد تمتع المتدربين بالمنظمات بسموك 27%، 45%، 27%، 15%، 28اختلاف) 
 متوسط.

            N=(50)(  الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف لمسموك          5الجدول)    
 الفقرات السؤال

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 ريالمعٌا

معامل 
 الاختلاف%

 1898 19961 4944 تساهم البرامج التدرٌبٌة فً تغٌٌر سلوك المتدربٌن نحو الافضل 1

المهارات التً اكتسبتها من خلال التدرٌب اثرت على تنشٌط دوافعً للأبداع  1
 فً العمل

4941 19548 1597 

ن شٌئا  فشٌئا  التغٌٌر فً السلوك والمعرفة الجدٌدة الناجمان عن التدرٌب ٌقلا 4
 بمرور الوقت

4944 19919 1791 

 4194 19164 4964 ٌتابع المركز اثر البرامج التدرٌبٌة على سلوك المتدربٌن 4

 X3 4911 19874 1791السلوك 

 .SPSSأعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاحصائي  -المصدر:
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 واقع النتائج -3-1-4
( وىو اعمى من الوسط الفرضي 3431لاك المركز المبحوث لوسط حسابي عام بمغ)( امت6يظير الجدول)       

%( وىذا يدل عمى تقديم المركز المبحوث 23( ومعامل اختلاف)54767وبتشتت قميل اذ بمغ الانحراف المعياري)
 ,X5, X4, X3بمستوى متوسط النتائج في ضوء البرامج التدريبية لتحقيق الأىداف، حيث تم قياس ذلك بالفقرات)

X2, X1 .) 

            N=(50)(  الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف لمنتائج          6الجدول)  
 الفقرات السؤال

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف%

ٌستطٌع المتدربٌن بعد الانتهاء من البرامج التدرٌبٌة العمل بطرٌقة مهنٌة  1
 واكثر دقة من السابق   افضل

4941 19714 1195 

 1191 19771 4966 تسهم البرامج التدرٌبٌة فً تحجٌم حالات الفشل لدى المتدربٌن 1

ٌتم تشخٌص مشكلات أداء المتدربٌن بعد البرامج التدرٌبٌة بوقت قصٌر  4
 مقارنة  بما قبل التدرٌب

4911 19616 1899 

 1894 19914 4911 نتهاء من الالتحاق بالبرنامج التدرٌبًٌزداد التزام المتدربٌن بعد الا 4

تستشعر المنظمات النتائج الإٌجابٌة التً تعكسها البرامج التدرٌبٌة على اداء  5
 المتدربٌن ثم على تحقٌق اهدافه

4916 19841 1696 

 X4 4941 19767 1491النتائج 

 .SPSSالاحصائي أعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج  -المصدر:

( وبأنحرف 3( وىو اعمى من الوسط الفرضي البالغ)3466وقد حققت الفقرة الثانية اعمى وسط حسابي قيمتو)   
%(مما يدل عمى مساىمة البرامج التدريبية في تحجيم حالات الفشل لدى 21( ومعامل اختلاف)54772معياري)

( وىو اعمى من الوسط 3416ادنى وسط حسابي البالغ) المتدربين، اما بالنسبة الى الفقرة الخامسة فقد حققت
%(، مما يؤشر عمى انخفاض القدرة لدى المركز 26( ومعامل اختلاف)54842الفرضي وبأنحراف معياري)

المبحوث عمى تقديم نتائج إيجابية في ضوء البرامج التدريبية لزيادة أداء المتدربين والتي استشعرتو منظمات 
 المبحوث. المتدربين لدى المركز

 واقع رضا الزبون عمى وفق استجابات افراد العينة في المركز المبحوث: -3-2   
يعد رضا الزبون متغيراً تابعاً يضم الابعاد)الجودة المدركة، القيمة المدركة، توقعات الزبون، شكاوي الزبون،    

( وبأنحراف 7ا موضح في الجدول)( كم3.55اجمالي رضا الزبون( حيث بمغ الوسط الحسابي العام لرضا الزبون)
( وىذا يوضح ىناك فروق بين 3%( وىو مساوي لموسط الفرضي البالغ)28( ومعامل اختلاف)54841معياري)

استجابات افراد العينة لممركز المبحوث حيث ىناك عدم رضا من قبل المتدربين لمستوى البرامج التدريبية المقدمة 
 تقل وتحميل استجابة افراد العينة منيا:ليم وفي الاتي عرض كل بُعد بشكل مس

 واقع الجودة المدركة -3-2-1
( وىو اعمى من الوسط 3413( ان الوسط الحسابي العام لمجودة المدركة قد بمغت)7يلاحظ من الجدول)       

%(  مما يدل عمى ىناك جودة مدركة بمستوى متوسط 27( ومعامل اختلاف)54873الفرضي وبأنحراف معياري)
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ىناك ضعف لمبرامج التدريبية لتمبية حاجات ورغبات المتدربين ولا يوجد رغبة لدى المتدربين مرة أخرى حيث 
( وىي اقل من الوسط 2496لمذىاب الى البرامج التدريبية، وىذا ما أكدتو الفقرة الثالثة حيث كان الوسط الحسابي)

 ,X5, X4, X3اس ذلك ايضاً بالفقرات)%( وقد تم قي39( ومعامل اختلاف)14165الفرضي وبأنحراف معياري)
X2, X1 .) 

         N=(50)(  الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف لمجودة المدركة          7الجدول)  
 الفقرات السؤال

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف%

 1997 19654 4941 فً ضوء اختصاصهم    تلبً البرامج التدرٌبٌة حاجات ورغبات المتدربٌن 1

 1696 19841 4916 تتمتع البرامج التدرٌبٌة بأعتمادٌة عالٌة 1

ٌلتحق المتدربٌن مرة أخرى ببرامج التدرٌب لو اتٌحت لهم الفرصة  4
 مستقبلا  ومن دون تردد

1996 19161 4991 

 1698 19571 4941 ترتقً البرامج التدرٌبٌة بأداء المتدربٌن وتحثهم على التمٌز 4

قناعة المتدربٌن بمستوى البرامج التدرٌبٌة المقدمة ٌحثهم على تحفٌز  5
 الاخرٌن للتعامل مع المركز

1981 19147 4194 

 Y1 4914 19874 1799الجودة المدركة     

 Y  4911 19841 1891رضا الزبون

 .SPSSصائيأعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاح  -المصدر:  

( وبأنحرف 3( وىو اعمى من الوسط الفرضي البالغ)3445وقد حققت الفقرة الرابعة اعمى وسط حسابي قيمتو)   
%(مما يدل عمى حث المتدربين عمى التميز، اما بالنسبة الى الفقرة الخامسة 16( ومعامل اختلاف)54571معياري)

( ومعامل 14137لوسط الفرضي وبأنحراف معياري)( وىو اقل من ا2482فقد حققت ادنى وسط حسابي البالغ)
%(، الامر الذي يشير الى انخفاض في قناعة المتدربين بمستوى البرامج التدريبية المقدمة لذلك تخرج 45اختلاف)

 منيم الكممة من الفم بنتائج سمبية. 

 واقع القيمة المدركة -3-2-2
الانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف لُبعد القيمة ( الى تباين الأوساط الحسابية و 8يشير الجدول)       

( وىي اقل 2496المدركة من وجية نظر المتدربين، حيث ان الوسط الحسابي العام لأستجابة افراد العينة قد بمغت)
%(  مما يدل عمى ان المتدربين لا 35( ومعامل الاختلاف)54888(، وبأنحراف المعياري)3من الوسط البالغ)

ان ىناك قيمة مدركة لدى المركز المبحوث بأتجاة تحقيق القيم الوظيفية والادراكية والاجتماعية لممتدربين، يشعرون 
اما بالنسبة الى النتائج عمى مستوى الفقرات فقد تم قياس بُعد القيمة المدركة بسبعة فقرات مقسمة بثلاث ابعاد فرعية 

 الاجتماعية(.وىي)القيمة الوظيفية والقيمة الادراكية والقيمة 
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        N=(50)(  الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف لمقيمة المدركة          8الجدول)    
الوسط  الفقرات   السؤال

 الحسابً
الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف%

 1798 19844 4911 تلبً البرامج التدرٌبٌة احتٌاجات المتدربٌن بشكل جٌد    1

 1496 19814 4944 ٌهتم المركز بتحسٌن جودة البرامج التدرٌبٌة 1

 1991 19771 1966 ٌوفر المركز البرنامج التدرٌبً فً الوقت المناسب للمتدربٌن 4

 1791 19819 4911 القٌمة الوظٌفٌة: 

 4197 19151 1958 توفر البرامج التدرٌبٌة الراحة والمتعة للمتدربٌن 4

 1894 19911 4911 التدرٌبٌة بروز علاقات اجتماعٌة قوٌة بٌن المتدربٌن تؤمن البرامج 5

 4498 19981 1991 القٌمة الادراكٌة: 

 1891 19771 1976 تمنح البرامج التدرٌبٌة شعورا  بالقبول لدى المتدربٌن 6

 4194 19974 4911 تنمً البرامج التدرٌبٌة فً المتدربٌن روح تقبل الرأي الاخر والحوار البناء 7

 1998 19874 1994 القٌمة الاجتماعٌة: 8

 Y2 1996 19888 4191 القٌمة المدركة

 .SPSSأعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاحصائي  -المصدر:  
 حيث نتائج الإجابة قد توزعت بين اعمى وأدنى مستوى إجابة حققتيا كل بُعد فرعي لُبعد القيمة المدركة وكالاتي:

( وىو اعمى من الوسط 3434البُعد الفرعي القيمة الوظيفية حققت الفقرة الثانية منو اعمى وسط حسابي والبالغ)
الفرضي، مما يدل عمى ان المركز المبحوث لديو اىتمام نوعاً ما بتحسين جودة البرامج التدريبية وبأنحراف 

وق بالآراء، بينما حققت الفقرة الثالثة ادنى %( وىذا يدل عمى وجود فر 24( ومعامل الاختلاف)54823المعياري)
( ومعامل 54772( وىو اقل من الوسط الفرضي وبأنحراف المعياري)2466قيمة لموسط الحسابي والبالغة)

%( مما يدل ان المركز المبحوث لا يوافر البرامج التدريبية في الأوقات المناسبة لممتدربين، وقد 29الاختلاف)
( وبأنحراف 3( وىو مساوي لموسط الفرضي البالغ)3455وسط حسابي عام البالغ)حققت القيمة الوظيفية 

 %( وىذا يدل عمى ان المتدربين لا يشعرون بالقيمة الوظيفية لممتدربين.27( ومعامل الاختلاف)54859المعياري)
وبأنحراف ( وىو اقل من الوسط الفرضي 2495حقق البُعد الفرعي القيمة الادراكية وسط حسابي عام البالغ)

%( وبالتالي المركز المبحوث لا يقدم قيمة ادراكية لممتدربين في ضوء 33( ومعامل الاختلاف)54981المعياري)
البرامج التدريبية التي قدميا لمدورة التدريبية، اذ كانت نتائج الإجابة قد توزعت بين اعمى مستوى إجابة حققتيا الفقرة 

( ومعامل 54915ن الوسط الفرضي وبأنحراف المعياري)( وىو اعمى م3422الثانية بوسط حسابي)
 %(28الاختلاف)

وىذا يؤشر ان البرامج التدريبية تؤمن بروز علاقات اجتماعية بين المتدربين وىذا جاء من التنشئة في البيئة العراقية 
( وىو اقل 2458البالغة)التي تحفز عمى العلاقات الاجتماعية، بينما حققت الفقرة الاولى ادنى قيمة لموسط الحسابي و 

%( مما يؤشر ان المركز المبحوث لا 45( ومعامل الاختلاف)14551من الوسط الفرضي وبأنحراف المعياري)
 يوافر برامج تدريبية تقدم الراحة والمتعة لممتدربين.

عمى من الوسط ( وىو ا3415البُعد الفرعي لمقيمة الاجتماعية حققت الفقرة الثانية منو اعمى وسط حسابي والبالغ) 
%(، وىذا يؤشر ان البرامج التدريبية تنمي روح تقبل 31( ومعامل الاختلاف)54974الفرضي وبأنحراف المعياري)

( وىو اقل من 2476الرأي الاخر لدى المتدربين، بينما حققت الفقرة الاولى ادنى قيمة لموسط الحسابي والبالغة)
%( وىذا يدل عدم قبول المتدربين لمبرامج 28مل الاختلاف)( ومعا54771الوسط الفرضي وبأنحراف المعياري)
 التدريبية المقدمة من المركز المبحوث.
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 واقع توقعات الزبون -3-2-3
( X5,X2( ان الوسط الحسابي اعمى من الوسط الفرضي في جميع الفقرات ماعدا الفقرات)9يوضح الجدول)       

( ومعامل 54655، 14159( وبأنحراف المعياري)2496، 2456حيث كان الوسط الحسابي عمى التوالي)
( X5 ,X2%( والذي يؤكد عمى اتفاق الآراء حول الفقرات، حيث يرى المتدربين ان الفقرات)25%، 43الاختلاف)

تدل ان المركز المبحوث لا يقدم البرامج التدريبية التي تفوق توقعاتيم وايضاً لا يوافر برامج تدريبية تقدم ميارات 
، 3438، 3454( فقد حصمت عمى وسط حسابي بالتوالي)X4,X3,X1مع متطمباتيم، اما بالنسبة لمفقرات)تتوافق 
( ومعامل 54738، 54779، ،54699( وىي اعمى من الوسط الفرضي وبأنحراف المعياري)3416

 %(، أي ان البرامج المقدمة توسم بأنيا مطابقة لممواصفات بشكل متوسط. 23%، 23%، 23الاختلاف)

            N=(50) (  الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف لتوقعات الزبون9جدول)ال
 الفقرات السؤال

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف%

 1491 19699 4914 تلبً البرامج التدرٌبٌة توقعات المتدربٌن    1

 4494 19119 1956 تفوق توقعات المتدربٌنالبرامج التدرٌبٌة التً ٌقدمها المركز  1

توسم البرامج التدرٌبٌة التً ٌقدمها المركز بكونها مطابقة  للمواصفات  4
 المطلوبة

4948 19779 1491 

 1494 19748 4916 تهٌئا البرامج التدرٌبٌة بناءا  على المقترحات المقدمة من قبل المتدربٌن 4

 1194 19615 1996 مهارات تتوافق مع متطلبات المتدربٌنتوافر البرامج التدرٌبٌة معارف و 5

 Y3 4911 19786 1691توقعات الزبون 

( وىو مساوي لموسط الفرضي وبأنحراف 342من ىذا المحور نلاحظ ان توقعات الزبون حصمت عمى وسط حسابي)
المبحوث بسبب عدم متابعة %(، أي يدل عمى عدم رضا المتدربين عن المركز 26( ومعامل الاختلاف)54786المعياري)

 المركز المبحوث لممتدربين والبحث عن توقعاتيم.

 واقع شكاوي الزبون -3-2-4
( وىو اقل من الوسط 2488لا يوجد استماع من قبل المركز المبحوث لشكاوي الزبون، اذ بمغ الوسط الحسابي العام)     

(، وىذا يؤكد اتفاق الآراء حول 15في الجدول) %(كما موضح28( ومعامل اختلاف)54818الفرضي بأنحراف معياري)
الفقرات، مما يؤشر ان المركز المبحوث لا يستمع لأراء ومقترحات المتدربين ولا يقوم بتعديل البرامج التدريبية في حالة حصول 

 (.X4, X3, X2, X1 ،X5شكوى من المتدربين، حيث تم قياس ذلك بالفقرات)
 

         N=(50)نحراف المعياري ومعامل الاختلاف لشكاوي الزبون          (  الوسط الحسابي والا 11الجدول)
الوسط  الفقرات السؤال

 الحسابً
الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف%

ٌستجٌب المركز لشكاوي المتدربٌن بشكل سرٌع وٌحرص على النظر فً  1
 مضمونها   

4916 19767 1591 

 4191 19941 1991 قترحاتهم حول البرامج التدرٌبٌة المقدمة لهمٌستمع المركز لأراء المتدربٌن وم 1

ٌحرص المركز على معالجة المشكلات التً تواجه المتدربٌن اثناء التحاقهم  4
 بالبرنامج التدرٌبً

4941 19819 1497 

 1698 19719 1971 ٌتخذ المركز الإجراءات التصحٌحٌة بهدف التحسٌن فً البرامج التدرٌبٌة 4

م المركز بتعدٌل البرنامج التدرٌبً لأكثر من مرة فً حالة حصول شكوى من ٌقو 5
 المتدربٌن عن ضعف محتواه

1984 19841 1996 

 Y4 1988 19818 1894شكاوي الزبون 

 .SPSSأعداد الباحث بالاعتماد عتى مخرجات البرنامج الاحصائً  -المصدر:   
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( وىو اعمى من الوسط الفرضي وبأنحراف 3432ط الحسابي البالغ)وقد حققت الفقرة الثالثة اعمى مستوى لموس     
%(،  وىذا يدل ان المركز المبحوث حريص عمى معالجة انية فقط 24( ومعامل الاختلاف)54819المعياري)

لممشكلات اثناء الدورة فقط ولا يقوم بالحل لممشكمة بشكل كامل، بينما حققت الفقرة الرابعة ادنى مستوى لموسط 
%(، 26( ومعامل الاختلاف)54729( وىي اقل من الوسط الفرضي وبأنحراف المعياري)2472بي والبالغة)الحسا

 وىذا يؤشر ان المركز لا يتخذ الإجراءات التصحيحية لتحسين البرامج التدريبية.  

 نتائج اختبار علاقة الارتباط بين تقييم عممية التدريب ورضا الزبون: -3-3
لى عرض نتائج اختبار الفرضيات الخاصة بالارتباط، من حيث قوة معاملات الارتباط، ييدف ىذا المحور ا    

 Simple Linear Correlation)ومعنوية العلاقات المتحققة من عدميا باستخدام معامل الارتباط الخطي البسيط

Coefficient). 

 بعاد والمستوى الاجمالي:اختبار علاقة الارتباط بين ردود الفعل ورضا الزبون عمى مستوى الا -3-3-1

 (   معاملات الارتباط بين ردود الفعل ورضا الزبون عمى مستوى الابعاد والمستوى الاجمالي11الجدول)
الجودة  

 Y1 المدركة
 القٌمة المدركة

 Y2  
توقعات 
  Y3  الزبون

 شكاوي الزبون
 Y4  

اجمالً رضا 
 y  الزبون

ردود 
الفعل 

X1 

معامل 
 الارتباط

R 
19715** 19719** 19141** 19414** 19711** 

 n =50 ( علاقة طردٌة(+1= (r)قٌمة  (0.01** عند مستوى معنوٌة )

 ( علاقة عكسٌة(-1= (r)قٌمة  (       0.05* عند مستوى معنوٌة )

 (    (spssالمصدر: اعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائي   

ختبار علاقة الارتباط بين ردود الفعل كأحد ابعاد تقييم عممية التدريب، وابعاد رضا ( نتائج ا11يوضح الجدول)     
**( وىي قيمة قوية موجبة 5.715الزبون، حيث بمغت قيمة معامل الارتباط بين لردود الفعل مع الجودة المدركة)

مركز بتوافر مدربين كفؤين ( وترجع قوة العلاقة مع الجودة المدركة اذا اىتم ال5.51طردية ومعنوية عند مستوى)
قادرين في إيصال المادة التدريبية وبالتالي سوف تؤدي الى تمتع البرامج التدريبية بأعتمادية عالية، اما قيمة معامل 

**( وىي قيمة قوية موجبة طردية ومعنوية عند 5.759الارتباط لردود الفعل مع القيمة المدركة بمغت)
ذا اىتم المركز بيئة برامج تدريبية مناسبة من حيث الإضاءة والتكييف وبالتالي ( وىذه القوة سببيا ا5.51مستوى)

تعمل عمى تعزيز الراحة والمتعة لممتدربين، اما قيمة معامل الارتباط لردود الفعل مع توقعات الزبون 
دميا المركز ( وىي قيمة موجبة ضعيفة بسبب عدم استمتاع المتدربين بالبرامج التدريبية التي يق**5.235بمغت)

(  وىي قيمة **5.353وىي لا تفوق توقعاتيم، اما قيمة معامل الارتباط لردود الفعل مع شكاوي الزبون بمغت)
موجبة ضعيفة وىذا الضعف جاء من ان المركز لا يقوم بتنوع أساليب التدريب وفقاً لأراء ومقترحات المتدربين حول 

**( فيي قيمة 5.712امل الارتباط لردود الفعل مع اجمالي رضا الزبون)البرامج التدريبية المقدمة ليم، اما قيمة مع
قوية موجبة طردية ومعنوية، وبالتالي كل ما ذكر عزز قوة معامل الارتباط بين ردود الفعل وبين اجمالي رضا 

 الزبون.
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اجمالًا وعمى مستوى  ومما تم تحميموُ وفي حدود النتائج الواردة في علاقة الارتباط بين ردود الفعل ورضا الزبون
الابعاد فأننا نرفض فرضية العدم oH  التي تنص " لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين ردود الفعل كأحد

أبعاد تقييم التدريب ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد"، وتقبل الفرضية البديمة 1H  التي تنص "بوجود
زبون اجمالًا وعمى مستوى دود الفعل كأحد أبعاد تقييم التدريب ورضا العلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين ر 

 ".الابعاد

 اختبار علاقة الارتباط بين التعمم ورضا الزبون عمى مستوى الابعاد والمستوى الاجمالي: -3-3-2

 (    معاملات الارتباط بين التعمم ورضا الزبون عمى مستوى الابعاد والمستوى الاجمالي12الجدول)
الجودة  

 المدركة
Y1 

 القٌمة المدركة
 Y2  

توقعات 
 الزبون

 Y3  

 شكاوي الزبون
 Y4  

اجمالً رضا 
 الزبون

 y 

التعلم 
X1 

معامل 
 الارتباط

R 

19715** 19111 19771** 19867** 19761** 

 n =50 ( علاقة طردٌة(+1= (r)قٌمة  (0.01** عند مستوى معنوٌة )

 ( علاقة عكسٌة(-1= (r)قٌمة  (       0.05* عند مستوى معنوٌة )

 (    (spssالمصدر: اعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائي 

( نتائج اختبار علاقة الارتباط بين التعمم رضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد، حيث 12يوضح الجدول)       
ركة، القيمة المدركة، توقعات الزبون ، شكاوي الزبون، اجمالي بمغت قيم معاملات الارتباط بين التعمم و)الجودة المد

**(، وىي قيم موجبة قوية 54761**، 54867**، 54775، 54215**، 54725رضا الزبون( عمى التوالي) 
(، فقوة العلاقة مع الجودة المدركة اذا قدم المركز برامج تدريبية تُساىم في 0.01وضعيفة ومعنوية عند مستوى)

معارف والميارات لممتدربين ىذا يؤدي الى تمبية حاجات ورغبات المتدربين في ضوء اختصاصيم، اما زيادة ال
العلاقة مع القيمة المدركة فيي علاقة ضعيفة بسبب ضعف الاىتمام بتقييم المتدربين بعد انتياء البرامج التدريبية 

ودة البرامج التدريبية. اما قوة العلاقة مع كأحد معايير قياس مستوى التعمم وبالتالي ينعكس عمى التحسين في ج
توقعات الزبون فيي بسبب اىتمام البرامج التدريبية في تطوير الإمكانيات الإدارية، وىذا عكس معارف تتوافق مع 
متطمبات المتدربين، اما قوة وجوىرية العلاقة مع شكاوي الزبون فتعود الى استطاعة المتدرب من قياس المعرفة التي 

يا وىذا في ضوء حرص المركز عمى معالجة المشكلات التي تواجو المتدربين اثناء البرامج التدريبية فقط. اكتسب
وجميع معاملات الارتباط المتحققة عمى مستوى الابعاد وأدت الى قوة ومعنوية علاقة الارتباط مع رضا الزبون 

 اجمالًا.
لاقة الارتباط بين التعمم ورضا الزبون عمى مستوى في إطار ما ذكر وفي حدود النتائج الخاصة بأختيار ع   

الابعاد والاجمالي فأننا نرفض فرضية العدم oH  التي تنص " لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التعمم
كأحد أبعاد تقييم التدريب ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد"، وتقبل الفرضية البديمة 1H  التي تنص "بوجود

 قة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التعمم كأحد أبعاد تقييم التدريب ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد ".علا
 اختبار علاقة الارتباط بين السموك ورضا الزبون عمى مستوى الابعاد والمستوى الاجمالي: -3-3-3
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 وى الابعاد والمستوى الاجمالي(    معاملات الارتباط بين السموك ورضا الزبون عمى مست13الجدول)
 

 الجودة المدركة
Y1 

 القٌمة المدركة
 Y2  

توقعات 
  Y3   الزبون

شكاوي 
 الزبون 

Y4  

اجمالً رضا 
   y الزبون

السلوك 
X2 

معامل 
 الارتباط

R 

19891** 19717** 19718** 19194 19891** 

 n =50 ( علاقة طردٌة(+1= (r)قٌمة  (0.01** عند مستوى معنوٌة )

 ( علاقة عكسٌة(-1= (r)قٌمة  (       0.05* عند مستوى معنوٌة )

 (    (spssالمصدر: اعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائي              
( نتائج اختبار علاقة الارتباط بين السموك ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد، 13يوضح الجدول)     

**( 5.717**( ومع القيمة المدركة بمغت)5.895يمة معامل الارتباط لمسموك مع الجودة المدركة)حيث بمغت ق
**( 5.892( ومع اجمالي رضا الزبون)5.294**( ومع شكاوي الزبون بمغت)5.758ومع توقعات الزبون بمغت)

ة تساىم في تغيير سموك (، وان قوة العلاقة مع الجودة المدركة اذا قدم المركز برامج تدريبي5.51عند مستوى)
المتدربين للأفضل وبالتالي ىذا التغير سوف يعمل عمى حث المتدربين عمى تحفيز الاخرين، اما قوة العلاقة مع 
القيمة المدركة سببيا ان المركز اذا ساىم بتقديم ميارات سوف يمنح المتدربين شعوراً بالقبول، اما العلاقة مع 

بع المركز اثر البرامج التدريبية عمى سموك المتدربين وبالتالي يعمل ليحقق تمبية توقعات الزبون فيي قوية اذا تا
لتوقعات المتدربين، اما العلاقة مع شكاوي الزبون فظيرت ضعيفة بسبب ان التغيير في السموك يقل بمرور الوقت 

رتباط بين السموك وبين وبالتالي الاستجابة ضعيفة لشكاوي المتدربين وبالتالي كل ما ذكر عزز قوة معامل الا
 اجمالي رضا الزبون.

ومما تم تحميموُ وفي حدود النتائج الواردة في علاقة الارتباط بين السموك ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى      
الابعاد فأننا نرفض فرضية العدم oH  التي تنص " لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين السموك كأحد أبعاد

التدريب ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد"، وتقبل الفرضية البديمةتقييم  1H  التي تنص "بوجود علاقة
 ارتباط ذات دلالة معنوية بين السموك كأحد أبعاد تقييم التدريب ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد ".

 وى الابعاد والمستوى الاجمالي:اختبار علاقة الارتباط بين النتائج ورضا الزبون عمى مست -3-3-4

 (   معاملات الارتباط بين النتائج ورضا الزبون عمى مستوى الابعاد والمستوى الاجمالي14الجدول)
الجودة  

 المدركة
Y1 

 القٌمة المدركة
 Y2  

توقعات 
 الزبون 

Y3  

 شكاوي الزبون
 Y4  

اجمالً رضا 
 الزبون

 y 

النتائج 
X3 

معامل 
 الارتباط

R 

19719** 19718** 19767** 19814** 19856** 

 n =50 ( علاقة طردٌة(+1= (r)قٌمة  (0.01** عند مستوى معنوٌة )

 ( علاقة عكسٌة(-1= (r)قٌمة  (       0.05* عند مستوى معنوٌة )

 (    (spssالمصدر: اعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائي   
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تبار علاقة الارتباط بين النتائج رضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد، حيث ( نتائج اخ14يوضح الجدول)     
بمغت قيم معاملات الارتباط بين النتائج و)الجودة المدركة، القيمة المدركة، توقعات الزبون، شكاوي الزبون، اجمالي 

ي قيم موجبة قوية **(، وى54856**، 54853**، 54767**، 54758**، 54759رضا الزبون( عمى التوالي) 
(، حيث ان قوة العلاقة مع الجودة المدركة تتحقق اذا ساىمت البرامج التدريبية في 0.01ومعنوية عند مستوى)

تحجيم حالات الفشل لممتدربين وبالتالي الارتقاء بأدائيم وتحثيم عمى التميز، اما العلاقة مع القيمة المدركة فيي 
داء المتدربين وبالتالي سوف يؤدي الى تمبية البرامج التدريبية لحاجات علاقة طردية اذا تم تشخيص مشكلات أ

المتدربين بشكل جيد، اما قوة العلاقة مع توقعات الزبون فيي قوية حيث اذا استطاع المتدربين بعد الانتياء من 
ميا المركز بأنيا مطابقة البرامج التدريبية العمل بطريقة مينية افضل ىذا يؤدي الى وسوم البرامج التدريبية التي يقد

لممواصفات، اما قوة العلاقة مع شكاوي الزبون فتعود اذا ازداد التزام المتدربين بعد الانتياء من البرامج التدريبية 
يؤدي الى اتخاذ المركز الإجراءات التصحيحية بيدف التحسين، حيث ان جميع معاملات الارتباط المتحققة عمى 

 ة ومعنوية علاقة الارتباط مع رضا الزبون اجمالًا.مستوى الابعاد أدت الى قو 
في اطار ماذكر وفي حدود النتائج الخاصة بأختبار علاقة الارتباط بين النتائج ورضا الزبون عمى مستوى    

الابعاد والاجمالي فأننا نرفض فرضية العدم oH  التي تنص " لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين النتائج
عاد تقييم التدريب ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد"، وتقبل الفرضية البديمةكأحد أب 1H  التي تنص "بوجود

 علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين النتائج كأحد أبعاد تقييم التدريب ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد ".

 ية التدريب ورضا الزبون عمى مستوى الابعاد والمستوى الاجمالي: اختبار علاقة الارتباط بين اجمالي تقييم عمم -3-3-5
(  معاملات الارتباط بٌن اجمالً تقٌٌ  عمتٌة التدرٌب ورضا الزبون عتى مستوى الابعاد والمستوى 15الجدول)
 الإجمالً

الجودة  
 Y1 المدركة

 القٌمة المدركة
 Y2  

توقعات 
  Y3  الزبون

شكاوي 
  Y4   الزبون

 اجمالً رضا
 y   الزبون

اجمالً 
تقٌٌ  

عمتٌة 
 Xالتدرٌب 

معامل 
 الارتباط

R 

0.740** 0.710** 0.712** 0.316 0.889** 

 n =50 ( علاقة طردٌة(+1= (r)قٌمة  (0.01** عند مستوى معنوٌة )

 ( علاقة عكسٌة(-1= (r)قٌمة  (       0.05* عند مستوى معنوٌة )

  (                             (spssمخرجات البرنامج الاحصائي المصدر: اعداد الباحث بالاستناد إلى 

( نتائج قياس معامل الارتباط الخطي البسيط بين تقييم عممية التدريب ورضا الزبون، وتشير 15يظير الجدول)     
تشير الى  **(، وىي قيمة قوية موجبة طردية،54889النتائج ان معامل الارتباط عمى مستوى العينة اجمالًا بمغ)
(، وىذا مؤشر يدل عمى العلاقة بين تقييم عممية 5451وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية عند مستوى معنوية)

التدريب ورضا الزبون، وبالتالي نرفض فرضية العدم oH  فرضية الاختبار الرئيسية الأولى التي تنص " لا توجد
عممية التدريب ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد" ، علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أجمالي تقييم 

ونقبل الفرضية البديمة 1H  التي تنص " بوجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أجمالي تقييم عممية التدريب
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التدريب  ورضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد" وىذا يدل انو كمما قام المركز المبحوث بالاىتمام بعممية تقييم
 يؤدي الى زيادة رضا المتدربين وبالتالي يتم تحقيق الكفاءة والفاعمية لمبرامج التدريبية. 

 اختبار علاقة تأثير تقييم عممية التدريب في رضا الزبون: -3-4
استكمالًا لاختبارات وتحميل فرضيات علاقات الارتباط، سوف يتم عرض نتائج اختبار علاقات تأثير متغير     
الفعل، التعمم، السموك، النتائج، اجمالي تقييم عممية التدريب( في  بأبعاده)ردودحث المستقل تقييم عممية التدريب الب

المتغير التابع رضا الزبون بأبعاده) الجودة المدركة، القيمة المدركة، توقعات الزبون، شكاوي الزبون، اجمالي رضا 
 .الزبون( وذلك باستخدام اسموب تحميل الانحدار

 تحميل تأثير ردود الفعل في اجمالي رضا الزبون وابعاده:  -3-4-1
( R2( أن ردود الفعل قد حقق تأثير معنوي في رضا الزبون، إذ بمغ معامل التحديد)16يوضح الجدول)      

%( من التغيرات الحاصمة في رضا الزبون، وأن 55(، وىذا يعني ان ردود الفعل يساىم بمقدار)54557مامقداره)
%( فقط من التغيرات التي تحدث في رضا الزبون سببيا عوامل أخرى لم يتضمنيا أنموذج الانحدار، ودل 55)

**(، وىي أكبر من 194562( المحسوبة)F( المحسوب عمى معنوية نموذج الانحدار، إذ بمغت قيمة)Fمعامل)
(، وىذا β()54355عممة الانحدار)(، وكانت قيمة م54551( وبمستوى معنوية)74557( البالغة)Fقيمتيا الجدولية)

 (.54355يعني ان تغيير وحدة واحدة في مقدار ردود الفعل يؤدي الى تغيير اجمالي رضا الزبون بمقدار)

 ( تأثير ردود الفعل في اجمالي رضا الزبون وابعاده16الجدول)
 المتغٌرات                          

 المعتمات      
الجودة 
 المدركة

 مدركةالقٌمة ال
توقعات 
 الزبون

شكاوي 
 الزبون

اجمالً رضا 
 الزبون

 
 

 ردود الفعل
 

 معامل التحدٌد
R2 

19511 19514 19154 19191 19517 

 معامل الانحدار
β 

19846 19186 19189 19118 19455 

قٌمة 
T)المحسوبة) 

89441** 19419* 19891 
18441 

49414** 

 (F) قٌمة
 المحسوبة

718141** 59414* 19794 
19115 

199561** 

 معنوٌة عالٌة غٌر معنوٌة غٌر معنوٌة معنوٌة  معنوٌة عالٌة طبٌعة العلاقة

P 18111 18115 18477 18161 18111 

=  (0.01)الجدولٌة بمستوى دلالة  (F)قٌمة 
7.007 

 n =50 2.390 الجدولٌة = (t)قٌمة 
 

= (0.05)الجدولٌة بمستوى دلالة  (F)قٌمة 
4.001 

 1.671 الجدولٌة = (t)قٌمة 

 ((spssالمصدر: اعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائي  

( R2وكان أكبر تأثير معنوي قد حققو ردود الفعل في الجودة المدركة، إذ بمغ معامل التحديد)      
الحاصمة في الجودة المدركة، %( من التغيرات 51(، وىذا يعني أن بُعد ردود الفعل يحدث ما مقداره)54511بمقدار)

( 74557( الجدولية البالغة)F**(، وىي اكبر من قيمة)714241( المحسوبة عمى المعنوية البالغة)Fودلت قيمة)
**(، وىي اكبر 8.445( المحسوبة)T(، وقيمة)β()54836(، وكانت قيمة معممة الانحدار)54555بمستوى معنوية)
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( R2اقل تأثير فقد حققو بُعد توقعات الزبون، إذ بمغ معامل التحديد)(، أما 24395( الجدولية البالغة)Tمن)
%( من التغير الحاصل في توقعات 54553(، وىذا يعني أن بُعد ردود الفعل يحقق ما مقداره)54553بمقدار)

(، 54891( و)54794( المحسوبتان ىن عمى التوالي )t( و)Fالزبون، وىو تأثير غير معنوي، لأن كل من قيمة )
 (.14671( و)44551ىي اقل من قيمتيما الجدولية البالغة عمى التوالي )و 

( T(، إذ بمغت قيمة)Tولتحقيق معنوية علاقة تأثير ردود الفعل في اجمالي رضا الزبون تم احتساب قيمة)    
دم(، وبالتالي فأننا نرفض فرضية الع24395( الجدولية البالغة)T**(، وىي اكبر من قيمة)44423المحسوبة) oH 

التي تنص " لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لردود الفعل كأحد أبعاد تقييم التدريب في رضا الزبون اجمالًا 
وعمى مستوى الابعاد "، ونقبل الفرضية البديمة 1H  التي تنص " بوجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لردود الفعل
 %(.155الًا وعمى مستوى الابعاد "، قبولًا جزئياً، وليس بنسبة)كأحد أبعاد تقييم التدريب في رضا الزبون اجم

 تحميل تأثير التعمم في اجمالي رضا الزبون وابعاده:  -3-4-2
( R2( أن التعمم قد حقق تأثير معنوي في رضا الزبون، إذ بمغ معامل التحديد)17يوضح الجدول)      

%( 43%( من التغيرات الحاصمة في رضا الزبون، وأن )57ر)(، وىذا يعني ان التعمم يساىم بمقدا54579مامقداره)
( Fفقط من التغيرات التي تحدث في رضا الزبون سببيا عوامل أخرى لم يتضمنيا أنموذج الانحدار، ودل معامل)

**(، وىي أكبر من قيمتيا 234288( المحسوبة)Fالمحسوب عمى معنوية نموذج الانحدار، إذ بمغت قيمة)
(، وىذا يعني ان β()54557(، وكانت قيمة معممة الانحدار)54551( وبمستوى معنوية)74557لغة)( الباFالجدولية)

 (.54557يؤدي الى تغيير اجمالي رضا الزبون بمقدار) التعممتغيير وحدة واحدة في مقدار 

 ( تأثير التعمم في اجمالي رضا الزبون وابعاده17الجدول)
 المتغٌرات                          

 المعتمات      
 الجودة المدركة

القٌمة 
 المدركة

توقعات 
 الزبون

شكاوي 
 الزبون

اجمالً رضا 
 الزبون

 
 

 التعت 
 

 معامل التحدٌد
R2 

0.526 0.044 0.500 0.752 0.579 

 معامل الانحدار
β 

0.95 0.335 0.317 0.612 0.557 

قٌمة 
T)المحسوبة) 

5.240** 1.354 2.236* 
48382** 

4.826** 

 (F) ةقٌم
 المحسوبة

278461** 1.833 5.000* 
198201** 

23.288** 

 معنوٌة غٌر معنوٌة معنوٌة عالٌة طبٌعة العلاقة
معنوٌة 

 عالٌة
 معنوٌة عالٌة

P 08000 08057 08030 08000 08000 

 n =50 2.390 الجدولٌة = (t)قٌمة  7.007=  (0.01)الجدولٌة بمستوى دلالة  (F)قٌمة 
 1.671 الجدولٌة = (t)قٌمة  4.001= (0.05)ولٌة بمستوى دلالة الجد (F)قٌمة  

 ((spssالمصدر: اعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائي    
(، وىذا 54752( بمقدار)R2وكان أكبر تأثير معنوي قد حققو التعمم في شكاوي الزبون، إذ بمغ معامل التحديد)      

( المحسوبة F%( من التغيرات الحاصمة في شكاوي الزبون، ودلت قيمة)75حدث ما مقداره)يعني أن بُعد التعمم ي
(، 54555( بمستوى معنوية)74557( الجدولية البالغة)F**(، وىي اكبر من قيمة)194251عمى المعنوية البالغة)
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الجدولية ( T**(، وىي اكبر من)4.382( المحسوبة)T(، وقيمة)β()54612وكانت قيمة معممة الانحدار)
(، وىذا 54544( بمقدار)R2(، أما اقل تأثير فقد حققو بُعد القيمة المدركة، إذ بمغ معامل التحديد)24395البالغة)

%( من التغير الحاصل في القيمة المدركة، وىو تأثير غير معنوي، 54544يعني أن بُعد التعمم يحقق ما مقداره)
(، وىي اقل من قيمتيما الجدولية 14354( و)14833التوالي )( المحسوبتان ىن عمى t( و)Fلأن كل من قيمة )
 (.14671( و)44551البالغة عمى التوالي )

( T(، إذ بمغت قيمة)Tولتحقيق معنوية علاقة تأثير التعمم في اجمالي رضا الزبون تم احتساب قيمة)    
لي فأننا نرفض فرضية العدم(، وبالتا24395( الجدولية البالغة)T**(، وىي اكبر من قيمة)44826المحسوبة) oH 

التي تنص " لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمتعمم كأحد أبعاد تقييم التدريب في رضا الزبون اجمالًا وعمى 
مستوى الابعاد "، ونقبل الفرضية البديمة 1H  التي تنص " بوجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمتعمم كأحد أبعاد

 %(.155ضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد "، قبولًا جزئياً، وليس بنسبة)تقييم التدريب في ر 
 تحميل تأثير السموك في اجمالي رضا الزبون وابعاده:  -3-4-3

( R2( أن السموك قد حقق تأثير معنوي في رضا الزبون، إذ بمغ معامل التحديد)18يوضح الجدول)      
%( من التغيرات الحاصمة في رضا الزبون، وأن 79ك يساىم بمقدار)(، وىذا يعني ان السمو 54796مامقداره)

%( فقط من التغيرات التي تحدث في رضا الزبون سببيا عوامل أخرى لم يتضمنيا أنموذج الانحدار، ودل 21)
**(، وىي أكبر من 214126( المحسوبة)F( المحسوب عمى معنوية نموذج الانحدار، إذ بمغت قيمة)Fمعامل)

(، وىذا β()54497(، وكانت قيمة معممة الانحدار)54551( وبمستوى معنوية)74557( البالغة)Fدولية)قيمتيا الج
 (.54497يعني ان تغيير وحدة واحدة في مقدار السموك ، يؤدي الى تغيير اجمالي رضا الزبون بمقدار)

 تأثير السموك في اجمالي رضا الزبون وابعاده   (18الجدول)
 المتغٌرات                        

 المعتمات
الجودة 
 المدركة

القٌمة 
 المدركة

توقعات 
 الزبون

شكاوي 
 الزبون

اجمالً رضا 
 الزبون

 
 

 السلوك

 R2 19791 19514 19511 19186 19796 معامل التحدٌد

 β 19871 19641 19415 19168 19497 معامل الانحدار

 **49596 18117 *19145 **49647 **59176 (المحسوبة(Tقٌمة 

 **119116 19148 *49995 **119497 **158769 المحسوبة (F) قٌمة

 طبٌعة العلاقة
معنوٌة 
 عالٌة

 غٌر معنوٌة معنوٌة 
 غٌر معنوٌة

 معنوٌة عالٌة

P 18111 18111 18119 18171 18111 
 n =50 2.390 الجدولٌة = (t)قٌمة  7.007=  (0.01)الجدولٌة بمستوى دلالة  (F)قٌمة 

 1.671 الجدولٌة = (t)قٌمة  4.001= (0.05)الجدولٌة بمستوى دلالة  (F)قٌمة  

 ((spssالمصدر: اعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائي     
(، 54792( بمقدار)R2وكان أكبر تأثير معنوي قد حققو السموك في الجودة المدركة، إذ بمغ معامل التحديد)      

( F%( من التغيرات الحاصمة في الجودة المدركة، ودلت قيمة)79عد السموك يحدث ما مقداره)وىذا يعني أن بُ 
( بمستوى 74557( الجدولية البالغة)F**(، وىي اكبر من قيمة)254769المحسوبة عمى المعنوية البالغة)

( Tي اكبر من)**(، وى5.576( المحسوبة)T(، وقيمة)β()54871(، وكانت قيمة معممة الانحدار)54555معنوية)
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(، 54586( بمقدار)R2(، أما اقل تأثير فقد حققو بُعد شكاوي الزبون، إذ بمغ معامل التحديد)24395الجدولية البالغة)
%( من التغير الحاصل في شكاوي الزبون، وىو تأثير غير 54586وىذا يعني أن بُعد السموك يحقق ما مقداره)

(، وىي اقل من قيمتيما 14117( و)14248ن ىن عمى التوالي )( المحسوبتاt( و)Fمعنوي، لأن كل من قيمة )
 (.14671( و)44551الجدولية البالغة عمى التوالي )

( T(، إذ بمغت قيمة)Tولتحقيق معنوية علاقة تأثير السموك في اجمالي رضا الزبون تم احتساب قيمة)    
(، وبالتالي فأننا نرفض فرضية العدم24395( الجدولية البالغة)T**(، وىي اكبر من قيمة)44596المحسوبة) oH 

التي تنص " لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمسموك كأحد أبعاد تقييم التدريب في رضا الزبون اجمالًا وعمى 
مستوى الابعاد "، ونقبل الفرضية البديمة 1H  التي تنص " بوجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمسموك كأحد أبعاد

 %(.155دريب في رضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد "، قبولًا جزئياً، وليس بنسبة)تقييم الت
 تحميل تأثير النتائج في اجمالي رضا الزبون وابعاده:  -3-4-4

( R2( أن النتائج قد حقق تأثير معنوي في رضا الزبون، إذ بمغ معامل التحديد)19يوضح الجدول)     
%( من التغيرات الحاصمة في رضا الزبون، وأن 73ي ان النتائج يساىم بمقدار)(، وىذا يعن54733مامقداره)

%( فقط من التغيرات التي تحدث في رضا الزبون سببيا عوامل أخرى لم يتضمنيا أنموذج الانحدار، ودل 27)
 **(، وىي أكبر من154793( المحسوبة)F( المحسوب عمى معنوية نموذج الانحدار، إذ بمغت قيمة)Fمعامل)

(، وىذا β()54451(، وكانت قيمة معممة الانحدار)54551( وبمستوى معنوية)74557( البالغة)Fقيمتيا الجدولية)
 (.54451يعني ان تغيير وحدة واحدة في مقدار النتائج ، يؤدي الى تغيير اجمالي رضا الزبون بمقدار)

 تأثٌر النتائج فً اجمالً رضا الزبون وابعاده   (19الجدول)

 المتغٌرات                          
 المعتمات      

 الجودة المدركة
القٌمة 
 المدركة

توقعات 
 الزبون

شكاوي 
 الزبون

اجمالً رضا 
 الزبون

 
 

 النتائج
 

 R2 19514 19511 19588 19645 19744 معامل التحدٌد

 β 19574 19198 19447 19487 19411 معامل الانحدار

 **49974 **48114 **49179 *19114 **49441 (المحسوبة(Tقٌمة 

 **159794 **99617 **99481 *49471 **118111 المحسوبة (F) قٌمة

 معنوٌة عالٌة معنوٌة عالٌة معنوٌة عالٌة معنوٌة  معنوٌة عالٌة طبٌعة العلاقة

P 18111 18141 18114 18114 18111 

 n =50 2.390 الجدولٌة = (t)قٌمة  7.007=  (0.01)الجدولٌة بمستوى دلالة  (F)قٌمة 
 1.671 الجدولٌة = (t)قٌمة  4.001= (0.05)الجدولٌة بمستوى دلالة  (F)قٌمة  

 ((spssالمصدر: اعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائي     
(، 54645مقدار)( بR2وكان أكبر تأثير معنوي قد حققو النتائج في شكاوي الزبون، إذ بمغ معامل التحديد)      

( F%( من التغيرات الحاصمة في شكاوي الزبون، ودلت قيمة)64وىذا يعني أن بُعد النتائج يحدث ما مقداره)
( بمستوى 74557( الجدولية البالغة)F**(، وىي اكبر من قيمة)94627المحسوبة عمى المعنوية البالغة)

( T**(، وىي اكبر من)3.153( المحسوبة)Tمة)(، وقيβ()54387(، وكانت قيمة معممة الانحدار)54555معنوية)
(، 54551( بمقدار)R2(، أما اقل تأثير فقد حققو بُعد القيمة المدركة، إذ بمغ معامل التحديد)24395الجدولية البالغة)

%( من التغير الحاصل في القيمة المدركة، وىو تأثير معنوي، لأن 55وىذا يعني أن بُعد النتائج يحقق ما مقداره)
*(، وىي اكبر من قيمتيما الجدولية 24114*( و)44471( المحسوبتان ىن عمى التوالي )t( و)Fن قيمة )كل م

 (.14671( و)44551البالغة عمى التوالي )
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( T(، إذ بمغت قيمة)Tولتحقيق معنوية علاقة تأثير النتائج في اجمالي رضا الزبون تم احتساب قيمة)    
(، وبالتالي فأننا نرفض فرضية العدم24395( الجدولية البالغة)Tيمة)**(، وىي اكبر من ق34974المحسوبة) oH 

التي تنص " لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمنتائج كأحد أبعاد تقييم التدريب في رضا الزبون اجمالًا وعمى 
مستوى الابعاد "، ونقبل الفرضية البديمة 1H  ية لمنتائج كأحد أبعاد التي تنص " بوجود علاقة تأثير ذات دلالة معنو

 %(.155تقييم التدريب في رضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد "، قبولًا جزئياً، وليس بنسبة)
 تحميل تأثير تقييم عممية التدريب في اجمالي رضا الزبون وابعاده:  -3-4-5

رضا الزبون وابعاده الفرعية  ( أن تقييم عممية التدريب قد حقق تأثير معنوي في اجمالي25يوضح الجدول)      
%( من 79(، وىذا يعني ان تقييم عممية التدريب يساىم بمقدار)54795( مامقداره)R2ايضاً، إذ بمغ معامل التحديد)

%( فقط من التغيرات التي تحدث في اجمالي رضا 21التغيرات الحاصمة في اجمالي رضا الزبون وابعاده، وأن )
( المحسوب عمى معنوية نموذج Fخرى لم يتضمنيا أنموذج الانحدار، ودل معامل)الزبون وابعاده سببيا عوامل أ

( وبمستوى 74557( البالغة)F**(، وىي أكبر من قيمتيا الجدولية)424535( المحسوبة)Fالانحدار، إذ بمغت قيمة)
قدار تقييم دة في م(، وىذا يعني ان تغيير وحدة واحβ()54759(، وكانت قيمة معممة الانحدار)54551معنوية)

 (.54759، يؤدي الى تغيير اجمالي رضا الزبون وابعاده بمقدار)عممية التدريب

 ( تأثير تقييم عممية التدريب في اجمالي رضا الزبون وابعاده21الجدول)
 المتغٌرات                          

 المعتمات      
الجودة 
 المدركة

القٌمة 
 المدركة

توقعات 
 الزبون

شكاوي 
 الزبون

اجمالً رضا 
 الزبون

 
 

تقٌٌم عملٌة 
 التدرٌب 

 R2 19548 19514 19517 19514 19791 معامل التحدٌد

 β 19418 19616 19494 19518 19719 معامل الانحدار

 **69484 **48154 *19857 **49614 **89484 (المحسوبة(Tقٌمة 

 **718976 المحسوبة (F) قٌمة
119991*

* 
49448* 

119585** 
419145** 

 معنوٌة عالٌة غٌر معنوٌة غٌر معنوٌة معنوٌة  معنوٌة عالٌة طبٌعة العلاقة

P 18111 18111 18141 18111 18111 

 n =50 2.390 الجدولٌة = (t)قٌمة  7.007=  (0.01)الجدولٌة بمستوى دلالة  (F)قٌمة 
 1.671 الجدولٌة = (t)قٌمة  4.001= (0.05)الجدولٌة بمستوى دلالة  (F)قٌمة  

 ((spssالمصدر: اعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائي     

( R2وكان أكبر تأثير معنوي قد حققو تقييم عممية التدريب في الجودة المدركة، إذ بمغ معامل التحديد)      
ات الحاصمة في الجودة %( من التغير 54(، وىذا يعني أن تقييم عممية التدريب يحدث ما مقداره)54548بمقدار)

( الجدولية F**(، وىي اكبر من قيمة)714976( المحسوبة عمى المعنوية البالغة)Fالمدركة، ودلت قيمة)
( T(، وقيمة)β()14318(، وكانت قيمة معممة الانحدار)54555( بمستوى معنوية)74557البالغة)

ما اقل تأثير فقد حققو بُعد القيمة المدركة، (، أ24395( الجدولية البالغة)T**(، وىي اكبر من)8.484المحسوبة)
%( من التغير 55(، وىذا يعني أن تقييم عممية التدريب يحقق ما مقداره)54554( بمقدار)R2إذ بمغ معامل التحديد)

( المحسوبتان ىن عمى t( و)Fالحاصل في القيمة المدركة، وىو تأثير معنوي، لأن كل من قيمة )
 (.24395( و)74557**(، وىي اكبر من قيمتيما الجدولية البالغة عمى التوالي)34654**( و)124991التوالي)
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(، إذ Tولتحقيق معنوية علاقة تأثير تقييم عممية التدريب في اجمالي رضا الزبون وابعاده تم احتساب قيمة)    
لي فأننا نرفض (، وبالتا24395( الجدولية البالغة)T**(، وىي اكبر من قيمة)64483( المحسوبة)Tبمغت قيمة)
فرضية العدم oH  التي تنص " لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لأجمالي تقييم عممية التدريب في رضا

الزبون اجمالًا وعمى مستوى الابعاد "، ونقبل الفرضية البديمة 1H  التي تنص " بوجود علاقة تأثير ذات دلالة
ن اجمالًا وعمى مستوى الابعاد "، قبولًا جزئياً، وليس معنوية لأجمالي تقييم عممية التدريب في رضا الزبو 

 %(.155بنسبة)
 نتائج اختبار  الفروق بين المنظمات في الوزارات في مستوى المتغيرات مدار البحث)اجمالًا وعمى مستوى المحاور(:-3-5

 فرعية: نتائج اختبار الفروق لمتغير تقييم عممية التدريب اجمالًا وعمى مستوى محاوره ال -3-5-1
 -( الفروق لأجمالي متغير تقييم عممية التدريب ومحاوره الفرعية وكما يأتي:21يوضح الجدول)     

 ( لمفروق حول اجمالي متغير تقييم عممية التدريب ومحاوره الفرعية Kruskal Wallis( اختبار )21الجدول)
 المعتمات                          

 اس  المتغٌر 
 Kruskal قٌمة

Wallis 
 المحسوبة للاختبار

 مستوى الدلالة
P 

 القرار
 الحالة       

 
اجمالً 
تقٌٌم 
عملٌة 
 التدرٌب

 

 توجد فروق رفض الفرضٌة 19114 **118116 ردود الفعل

 لا توجد فروق قبول الفرضٌة 19156 **68144  التعلم

 توجد فروق رفض الفرضٌة 19119 **98416  السلوك

 لا توجد فروق قبول الفرضٌة 19161 *58617  النتائج

اجمالً تقٌٌم عملٌة 
 التدرٌب

 توجد فروق رفض الفرضٌة 19111 **118148

 10.597=  (0.01)القٌمة الجدولٌة بمستوى دلالة 
     9.210=(0.05)القٌمة  الجدولٌة بمستوى دلالة 

n =50 
 

 .SPSSصائيأعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاح -المصدر:   

**(، وبقيمة 114156( المحسوبة لمحور ردود الفعل) Kruskal Wallisالفروق في ردود الفعل: كانت قيمة)
(، وبالتالي ىناك رفض لفرضية الاختبار 154597(، وىي اكبر من القيمة الجدولية البالغة)54554مستوى الدلالة)

عل من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي التي تنص " لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في ردود الف
ينتمي ليا "، وتقبل الفرضية التي تشير بأن "  توجد فروق ذات دلالة معنوية في ردود الفعل من وجية نظر 
المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا "، أي يوجد اختلاف في الآراء بين المتدربين بأختلاف المنظمة التي 

 .ينتمي ليا
(، 54556*(، وبقيمة مستوى الدلالة)64143( المحسوبة لمتعمم)Kruskal Wallisالفروق في التعمم: كانت قيمة)

(، وبالتالي ىناك قبول لفرضية الاختبار 5455( اعمى من)P(، وقيمة)94215وىي اقل من القيمة الجدولية البالغة)
وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا التي تنص " لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في التعمم من 

 "، وبالتالي يوجد اتفاق في الآراء بين المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا.
 **(، وبقيمة مستوى دلالة94416( المحسوبة لمسموك)Kruskal Wallisالفروق في السموك: كانت قيمة)

(، وبالتالي ىناك رفض لفرضية الاختبار الي تنص " لا 154597لبالغة)(، وىي أكبر من القيمة الجدولية ا54559)
توجد فروق ذات دلالة معنوية في السموك من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا "، وتقبل 
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لتي الفرضية التي تنص" توجد فروق ذات دلالة معنوية في السموك من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة ا
 ينتمي ليا "، أي يوجد اختلاف في الآراء بين المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا.

*(، وبقيمة مستوى الدلالة 54617( المحسوبة لمنتائج )Kruskal Wallisالفروق في النتائج: كانت قيمة)
وبالتالي ىناك قبول لفرضية ( 5455( أعمى من)P(، وقيمة)94215(، وىي أقل من القيمة الجدولية البالغة)54565)

الاختبار التي تنص " لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في النتائج من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي 
ينتمي ليا "، أي يوجد اتفاق في الآراء بين المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا حول الاستجابات المتحققة 

 فقراتو.بصدد اجمالي المحور و 
( المحسوبة لأجمالي متغير تقييم Kruskal Wallisالفروق بصدد اجمالي متغير تقييم عممية التدريب: كانت قيمة)

(، 154597(، وىي اكبر من القيمة الجدولية البالغة)54552**(، وبقيمة مستوى الدلالة )124238عممية التدريب )
توجد فروق ذات دلالة معنوية في اجمالي تقييم التدريب من  وبالتالي ىناك رفض لفرضية الاختبار التي تنص" لا

وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا "، وتقبل الفرضية التي تنص"  توجد فروق ذات دلالة 
معنوية في اجمالي تقييم التدريب من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا "، وبروز اختلاف في 

 الآراء بين المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا حول مستوى اجمالي المتغير المبحوث.
في إطار النتائج المتحققة يتضح إمكانية رفض الفرضية الرئيسية التي تذىب الى" لا توجد فروق ذات دلالة       

 المنظمة التي ينتمي ليا " رفضاً تاماً.  معنوية في اجمالي وابعاد تقييم التدريب من وجية نظر المتدربين بأختلاف

 نتائج اختبار  الفروق لمتغير رضا الزبون اجمالًا وعمى مستوى محاوره الفرعية:  -3-5-2
 ( الفروق لأجمالي متغير رضا الزبون ومحاوره الفرعية وكالاتي:22يوضح الجدول)         

 ي متغير رضا الزبون ومحاوره الفرعية( لمفروق حول اجمال Kruskal Wallis( اختبار )22الجدول)
 المعتمات

 اس  المتغٌر
 Kruskal قٌمة

Wallis 
 المحسوبة للاختبار

 مستوى الدلالة
P 

 الحالة القرار

 
اجمالً 
رضا 
 الزبون

 لا توجد فروق قبول الفرضٌة 19171 *48517 الجودة المدركة

 توجد فروق رفض الفرضٌة 19111 **118596 القٌمة المدركة

 لا توجد فروق قبول الفرضٌة 19194 *48175 وقعات الزبونت

 لا توجد فروق قبول الفرضٌة 19165 *48614 شكاوي الزبون

 توجد فروق رفض الفرضٌة 19114 **119119 اجمالً رضا الزبون

 10.597=  (0.01)القٌمة الجدولٌة بمستوى دلالة 
     9.210=(0.05)القٌمة  الجدولٌة بمستوى دلالة 

n =50 
 

 .SPSSأعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاحصائي  -المصدر:
*(، وبقيمة 34517( المحسوبة لمجودة المدركة)Kruskal Wallisالفروق حول محور الجودة المدركة: كانت قيمة)

ل لفرضية الاختبار (، وبالتالي ىناك قبو 94215(، وىي اصغر من القيمة الجدولية البالغة)54172مستوى الدلالة)
التي تنص " لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في الجودة المدركة من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي 
ينتمي ليا "، أي يوجد اتفاق في الآراء بين المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا حول ىذا المحور والفقرات 

 المخصصة لقياس مستواه.
**(، وبقيمة 124596( المحسوبة لمقيمة المدركة)Kruskal Wallisول محور القيمة المدركة: كانت قيمة)الفروق ح

(، وبالتالي ىناك رفض لفرضية الاختبار 154597(، وىي أكبر من القيمة الجدولية البالغة)54552مستوى الدلالة)
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جية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي التي تنص " لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في القيمة المدركة من و 
ينتمي ليا "، وتقبل  الفرضية البديمة التي تنص " توجد فروق ذات دلالة معنوية في القيمة المدركة من وجية نظر 
المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا "، لان ىناك اختلاف في الآراء بين المتدربين بأختلاف المنظمة التي 

 ا حول المحور وفقراتو.ينتمي لي
*(، وبقيمة 34275( المحسوبة لتوقعات الزبون)Kruskal Wallisالفروق حول محور توقعات الزبون: كانت قيمة)

(، وبالتالي ىناك قبول لفرضية الاختبار 94215(، وىي اصغر من القيمة الجدولية البالغة)54194مستوى الدلالة)
عنوية في توقعات الزبون من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي التي تنص  " لا توجد فروق ذات دلالة م

ينتمي ليا "، وذلك لوجود اتفاق في الآراء بين المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا حول فقرات المحور 
 واجماليو.

*(، وبقيمة 34653)( المحسوبة لشكاوي الزبونKruskal Wallisالفروق حول محور شكاوي الزبون: كانت قيمة)
(، وبالتالي ىناك قبول لفرضية الاختبار 94215(، وىي اصغر من القيمة الجدولية البالغة)54165مستوى الدلالة)

التي تنص" لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في شكاوي الزبون من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي 
 المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا حول المحور وفقراتو.ينتمي ليا "، لتحقق اتفاق في الآراء بين 

( المحسوبة لمتغير رضا Kruskal Wallisالفروق بصدد اجمالي متغير رضا الزبون: كانت قيمة)
(، وبالتالي 154597(، وىي اكبر من القيمة الجدولية البالغة)5.554**(، وبقيمة مستوى الدلالة) 11.159الزبون)

فرضية الاختبار التي تنص " لا توجد فروق ذات دلالة معنوية في اجمالي رضا الزبون من وجية ىناك رفض ل
نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا "، وتقبل  الفرضية البديمة التي تنص " توجد فروق ذات دلالة 

ي ينتمي ليا "لان ىناك اختلاف في معنوية في اجمالي رضا الزبون من وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة الت
 الآراء بين المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا حول مستوى اجمالي المتغير المبحوث.

في اطار النتائج المتحققة يتضح إمكانية رفض الفرضية الرئيسية التي تذىب الى" لا توجد فروق ذات دلالة      
 ن وجية نظر المتدربين بأختلاف المنظمة التي ينتمي ليا " رفضاً تاماً. اجمالي وابعاد رضا الزبون م معنوية في

 اختبار التحميل العاممي لممتغير المستقل تقييم عممية التدريب:  -3-6   
سيتم استخدام أسموب التحميل العاممي بيدف التحقق من قوة وضعف فقرات الاستبانة، وذلك لمتحقق من مدى       

البحث الفرعية التي يتضمنيا المتغير الرئيسي المستقل تقييم التدريب، لذلك سيتم تحميل العوامل  قدرة فقرات متغيرات
الرئيسية التي في ضوءىا تجري عممية تحديد نسب التشبع، وتحديد درجة التميز وفي ضوء استخراج مصفوفة 

تأثيراً من بين المتغيرات الفرعية  العوامل، حيث تبين في ضوء نتائج التحميل العاممي الذي يحدد العوامل الاكثر
لتقييم التدريب في رضا الزبون، وفي ضوء فقرات الاستبانة  المعتمدة لقياس تقييم التدريب في رضا الزبون، تم 

( عاممين يتحكمان في اتجاه تميز فقرات الاستبانة فيما يخص المتغير المستقل تقييم التدريب كما ىو 2ترشيح)
اذ إن ىذه العوامل ىي الأكثر تأثيراً في فاعمية رضا الزبون بحسب تسمسل أىميتيا، وكل (، 23موضح في الجدول)

%( من التباين 52عامل منيا يضم الفقرات الأكثر تأثيراً من بين فقرات تقييم التدريب، والتي حققت اتفاقاً ما نسبتو )
( وكما 5.5ون قيميا مساوية او اكثر من )الكمي من آراء المتدربين لما يتوقعوه من العوامل والمتغيرات التي تك

 ( وعمى النحو الآتي:23موضحة في الجدول )
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 ( تحميل العوامل الرئيسية و التشبعات والتباين لمتغير تقييم التدريب23جدول )
 

 العامل
 

 الوصف
 

 المضمون
نسبة تشبع 

 العامل
 التباٌن

التباٌن 
 الكتً

التباٌن 
 المجمع

 
 
 
 
 
 الأول

 
 
 لفعلردود ا

X1 9 تركز اهداف وموضوعات البرامج التدرٌبٌة على اهم الجوانب
 المعرفٌة

19777  
 
 
 
 
 
47% 

 
 
 
 
 
 
47% 
 

X219745 9 ٌمتلك المدربون كفاءة علمٌة عالٌة فً إٌصال المادة التدرٌبٌة 

X3 ,9 تعد بٌئة البرامج التدرٌبٌة مناسبة من حٌث الإضاءة, والتكٌٌف
 والاثاث,999(

19899 

X419619 9 ٌستمتع المتدربٌن بالبرامج التدرٌبٌة وٌستفادون من محتواها 

X5 9 أسالٌب التدرٌب التً ٌعتمدها المركز تؤمن وصول المادة
 التدرٌبٌة بنجاح

19619 

 التعلم
X7 9 ٌستطٌع المتدربٌن نقل ما تعلموه من البرامج التدرٌبٌة وتطبٌقه

 فً مواقع العمل
19898 

 
 السلوك

X11 9 تساهم البرامج التدرٌبٌة فً تغٌٌر سلوك المتدربٌن نحو
 الافضل

19841 

X12  المهارات التً اكتسبتها من خلال التدرٌب اثرت على تنشٌط
 دوافعً للأبداع فً العمل

19545 

X1419798 9 ٌتابع المركز اثر البرامج التدرٌبٌة على سلوك المتدربٌن 

 
 النتائج

X18 9 ٌزداد التزام المتدربٌن بعد الانتهاء من الالتحاق بالبرنامج
 التدرٌبً

19714 

X19 9 تستشعر المنظمات النتائج الإٌجابٌة التً تعكسها البرامج
 التدرٌبٌة على اداء المتدربٌن ثم على تحقٌق اهدافه

19714 

 
 الثانً
 

 التعلم
X9التً اكتسبها بعد  9 ٌستطٌع المتدرب ان ٌقٌس مستوى المعرفة

 انتهاء البرنامج التدرٌبً
19591  

 
 
 
14% 

 
 
 
 
51% 
 

 
 النتائج

X15 9 ٌستطٌع المتدربٌن بعد الانتهاء من البرامج التدرٌبٌة العمل
 بطرٌقة مهنٌة افضل واكثر دقة من السابق  

19744 

X1619767 9 تسهم البرامج التدرٌبٌة فً تحجٌم حالات الفشل لدى المتدربٌن 

X17 9 ٌتم تشخٌص مشكلات أداء المتدربٌن بعد البرامج التدرٌبٌة
 بوقت قصٌر مقارنة  بما قبل التدرٌب

19714 

 .SPSSأعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الاحصائي  -المصدر:
 -( الآتي: 23يتضح من الجدول )

ات تأثير عالي في فاعمية رضا الزبون، حيث تضمن  فقرات ( فقرة ذ11ان العامل الأول ىو الأكثر تأثيراً وتضمن)
( 3( فقرة واحدة فقط والبُعد السموك الذي يضم )1( فقرات والبُعد التعمم الذي يضم)5البُعد ردود الفعل الذي يضم)

بة %( من التباين الكمي والذي احتل المرت37( فقرتان فقط، فسرت ما نسبتو)2فقرات والبُعد النتائج الذي يضم)
الأولى من حيث اىميتو في تفسير العلاقة بين ىذه الفقرات ورضا الزبون من خلال قيم التشبعات والتي تعكس 

 الارتباط بمعاملات موجبة. ويبدو ان الفقرات الخاصة بيذا العامل تؤدي دوراً اساسياً في تعزيز رضا الزبون. 
ي تفسير العلاقة بين ىذه الفقرات ورضا الزبون، والذي يأتي العامل الثاني في المرتبة الثانية من حيث اىميتو ف

( فقرة واحدة فقط 1( فقرات ذات تأثير في فاعمية رضا الزبون، حيث تضمن فقرات لبُعد التعمم الذي يضم)4يضم)
%( ومن ملاحظة 52( فقرات، اذ كانت نسبة مساىمتو في تفسير التباين الكمي ىي)3والبُعد النتائج الذي يضم)

( نجد ان قيم التشبعات تعكس ارتباط كل من الفقرات)الاربعة( الموضحة فيو، لذا فأن ليذا المتغير  18الجدول)
 تأثير في رضا الزبون، الا انو ليس بأىمية المتغير الاول. ويتضح مما تقدم شدة ارتباط وتأثير فقرات تقييم التدريب.
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 الاستنتاجات والتوصيات -4المبحث الرابع:
 الاستنتاجات الآتية: البحثموقع  المركزأفرزت نتائج التحميل العممي لواقع   :اتالاستنتاج -4-1
ان ردود الفعل كانت بأتجاة ان المركز لا ٌهتم ببٌئة العمل الاهتمام الكافً لتحقٌق تناسب البرامج التدرٌبٌة مع محتوى  19

 9 الدورة التدرٌبٌة, وهناك تباٌن بٌن المنظمات الثلاث حول ردود الفعل

وجد تقٌٌم للبرامج التدرٌبٌة على الأمد القصٌر فقط وعدم وجود تقٌٌم فً الأمد الطوٌل مما أدى الى عدم إمكانٌة التعرف ٌ 19
 9على درجة الاستفادة من البرامج التدرٌبٌة, وهناك اتفاق على ذلك بٌن المنظمات حول تقٌٌم البرامج التدرٌبٌة

رت بمستوى متوسط بسبب عدم تغٌٌر بالبرامج التدرٌبٌة من قبل المركز ان تغٌٌر السلوك والنتائج لدى المتدربٌن ظه 49
المتحققة لمنظماتهم بعد وهذا متأتً فً ضوء عدم وجود تقٌٌم على الأمد الطوٌل للمتدربٌن وقٌاس سلوكهم والنتائج 
 9لوك والنتائج المتحققةاكتساب القدرات والمهارات من البرامج التدرٌبٌة, وهناك اتفاق بالآراء بٌن المنظمات حول الس

جودة مدركة من قبل المتدربٌن بمستوى متوسط بسبب ضعف البرامج التدرٌبٌة لتلبٌة حاجات ورغبات المتدربٌن هناك  49
وبالتالً لا ٌوجد رغبة لدى المتدربٌن مرة أخرى الذهاب الى الدورة التدرٌبٌة, وهناك اتفاق بٌن المنظمات الثلاث حول 

 9الجودة المدركة

لمتدربٌن لا ٌشعرون هناك قٌمة مدركة بأتجاة تحقٌق القٌم الوظٌفٌة والادراكٌة والاجتماعٌة للمتدربٌن التً ٌحققها ان ا 59
 9لهم المركز, وهناك تباٌن بٌن المنظمات الثلاث حول القٌمة المدركة

, وهناك اتفاق بٌن المنظمات ان تقدٌم البرامج التدرٌبٌة لا تفوق توقعات المتدربٌن والمهارات لا تتوافق مع متطلباتهم 69
 9حول توقعات المتدربٌن

استماع لأراء ومقترحات المتدربٌن من قبل المركز أدى الى عدم وجود إجراءات تصحٌحٌة لتحسٌن البرامج عدم  79
 9التدرٌبٌة وهناك اتفاق بٌن المنظمات حول شكاوي المتدربٌن

وضم كل عامل مجموعة فقرات وكان العامل الأول النصٌب  ( عاملٌن هً الأكثر تأثٌرا  فً تحدٌد رضا الزبون,1هناك) 89
الأكبر من الفقرات تمثلت فً الابعاد)ردود الفعل, التعلم, السلوك, النتائج(, اما العامل الثانً فضم عدة فقرات تمثلت فً 

 الابعاد)التعلم, النتائج(, ضمن تقٌٌم عملٌة التدرٌب9

 وىي كالآتي: المركزظيرت بعض التوصيات التي تفيد  لبحثااسترشاداً باستنتاجات     التوصيات: -4-2
قٌام المركز بتقٌٌم البرامج التدرٌبٌة على الأمد القصٌر وكذلك فً الأمد الطوٌل لمعرفة ردود الفعل والتعلم ضرورة  19

 9والسلوك والنتائج ورضا المتدربٌن بعد مدة محددة من انتهاء الدورة التدرٌبٌة

الأسباب فً تحفٌز المتدربٌن من فهم واستٌعاب  أحدلعمل بسبب ان البٌئة المرٌحة تُعد من ضرورة الاهتمام ببٌئة ا 19
 9محتوى البرامج التدرٌبٌة

ول المتدرب من حضرورة تغٌٌر البرامج التدرٌبٌة فً ضوء حاجات ورغبات المتدربٌن لتحقٌق جودة مدركة وبالتالً ٌت 49
 9مستهلك الى زبون

ة المتدربٌن ومعرفة التعلم والسلوك والمهارات والقدرات التً اكتسبها المتدربٌن من المركز لمتابعانشاء وحدة فً  49
البرامج التدرٌبٌة وذلك لتشخٌص نقاط الضعف فً البرامج التدرٌبٌة والقٌام بمعالجتها وبالتالً تؤدي الى تحسٌن الكفاءة 

 9والفاعلٌة وتحقٌق رضا الزبون

ٌة وتوفٌر البرامج التدرٌبٌة فً الأوقات المناسبة للمتدربٌن وتنمٌة روح تقبل الرأي الاهتمام بتحسٌن جودة البرامج التدرٌب 59
 9الاخر لدى المتدربٌن

 9ضرورة تقدٌم البرامج التدرٌبٌة طبقا  لتوقعات المتدربٌن او تفوقها وتلبٌة متطلباتهم 69

 9ٌام بتحسٌن عملٌة التدرٌب بشكل مستمرالاهتمام بمراقبة البرامج التدرٌبٌة ومن ثم تحدٌد الانحرافات ومعالجتها والق 79

نقلها الى موقع الاهتمام برفع القدرات والمعارف لدى المتدربٌن اثناء الدورة التدرٌبٌة وذلك لتحقٌق مهارات تمكنهم من  89
 قٌق رضا عال9ًالعمل وبالتالً تح

 9ناطة بهمفً انجاز الاعمال الم ضرورة رفع قدرة المتدربٌن على التغٌٌر وذلك لتحقٌق السرعة 99
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 وزارة التعتٌ  العالً والبحث العتمً
 جامعة النهرٌن      

 كتٌة اقتصادٌات الاعمال
  / استبانة

 زي9999999المحترم عزٌ
تقٌٌ  عمتٌة التدرٌب فً المركز أضع بٌن  ٌدٌك هذا الاستبٌان لغرض انجاز متطلبات الدراسة الموسومة بــــــــ"     

الوطنً لتتطوٌر الإداري وتقنٌة المعتومات وتأثٌرها فً رضا الزبون: دراسة استطلاعٌة تحتٌتٌة لآراء عدد من المتدربٌن 
", وهً تستهدف تقٌٌم برامج التدرٌب, ومعرفة تأثٌر عملٌة التدرٌب فً التابعة لتوزارات العراقٌة فً عدد من المنظمات

رضا الزبون عن البرامج التدرٌبٌة, راجٌن ابداء المساعدة فً الإجابة على التساؤلات التً تتضمنها الاستبانة, مع توخً 
ذه المعلومات سٌتم استخدامها لأغراض البحث العلمً حصرا, لذا الدقة فً الإجابة للوصول الى نتائج افضل, والتأكٌد بأن ه

امام اختٌار لكل سؤال ترونه ٌعكس الواقع او هو اقرب لذلك, علما  بأنه √ ( لا داعً لذكر الاسم, راجٌن الإجابة بعلامة) 
قراتها ستكون غٌر صالحة لٌس هناك إجابة صائبة واجابة خاطئة, وكذلك فأن الاستمارة التً لا تتم الإجابة على كافة ف

 تقبلوا منا الشكر وجزٌل الامتنان                              للتحلٌل الإحصائ9ً
                                                                                                                                         

 لإجرائٌة لمتغٌرات الدراسة وابعاد القٌاس أولا: التعرٌفات ا
 : المتغٌر الأول: تقٌٌم التدرٌب -1

متغٌر مستقل) تفسٌري( ٌشٌر الى" تحلٌل منهجً لبرامج التدرٌب لتحدٌد ما اذا كانت برامج التدرٌب قد حققت الأهداف      
  -:( اربعة مراحل ه4ًالمحددة)فاعلٌة البرامج التدرٌبٌة( ", وتقاس من خلال)

ٌعبر عن" مقٌاس لمشاعر او ادراكات المتدربٌن تجاه برامج التدرٌب, وٌشمل ملائمة محتوى البرنامج  ردود الفعل: - أ
 التدرٌبً لوظائفهم, والأسالٌب المتبعة فً التدرٌب, وبٌئة التدرٌب "9

التدرٌبً فً إطار استٌعابهم ٌعبر عن" الزٌادة فً مستوى المهارات والمعارف التً اكتسبها المتدربٌن من البرنامج  التعلم: - ب
 للمبادىء والحقائق "9

 "9التغٌر فً سلوك المتدربٌن ونقل المهارات او المعارف الجدٌدة لبٌئة العمل ٌشٌر الى" السلوك:  - ج
 "9قٌاس مدى مساهمة برامج التدرٌب فً تحقٌق اهداف المنظمات لبرامجها تهدف الى"  النتائج: -د    
  لزبون:المتغٌر الثانً: رضا ا -1 

درجة إدراك الزبون, أو هو الشعور الذي ٌتملك الزبون عن مدى فاعلٌة المنظمة فً متغٌر تابع)استجابً( ٌشٌر الى"     
  -", وٌقاس من خلال الابعاد الاتٌة: تقدٌم المنتجات التً تلبً حاجاته ورغباته 

 "9ٌز المنتوج تقٌٌم شامل لحكم الزبون على تفوق وتمتعبر عن"  الجودة المدركة: -أ
 "9أنها قدرة المنتوج على تلبٌة حاجات الزبون فً حدود  إمكانٌاته تعبر عن "  القٌمة المدركة: -ب      

 "9 وقعات هً الأداء الذي ٌنتظره الزبون للحصول علٌه من اقتناء منتوج أو علامة معٌنةتعبر  توقعات الزبون: -ج
تكون موجهة نحو الزبون تدعوا زبائنها إلى تقدٌم اقتراحات من أجل تحسٌن ان الشركة التً هً"  شكاوي الزبون: -د    

 "9 الشركات أن هناك ضرورة للاستماع الى الشكاوى ودراسة استٌاء الزبون لتحدٌد الرضا     تعتقد بعض  مستوى عملها,

 بة9أمام الاجابة المناس)√( ٌرجى التكرم بوضع علامة       الجزء الاول: معلومات تعرٌفٌة

 أنثى              ذكر  :                         جتماعًالنوع الا       

 :سنة 41-46سنة               من  45 -41سنة             من  41-15من               العمـر 

 سنة فأكثر     51 سنة              51 -46من   سنة             45-41من                                 

 :ًبكالورٌوس    بلوم تقنً                     د           المؤهل العلم 

 دكتوراه              ماجستٌر            دبلوم عالً                                              

    

   :سنة 15-11سنوات             11-6             سنوات  5أقل من             عدد سنوات الخدمة 

 سنة فأكثر       11سنة                   16-11                                         

 9999999999999999999999999999999          عنوان الوظٌفة الحالٌة                                   

 خارج المركز التدرٌبً            داخل المركز التدرٌبً              عدد الدورات التً شاركت فً الالتحاق به 
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 الجزء الثانً : متغٌرات البحث 
 أولا : تقٌٌم التدرٌب: 

ٌشٌر الى "تحلٌل منهجً لبرامج التدرٌب لتحدٌد اذا كانت برامج التدرٌب قد حققت الأهداف المحددة)فاعلٌة البرامج  تقٌٌم البرامج التدرٌبٌة: -1
  -( اربعة مراحل وكما ٌأتً: 4رٌبٌة(", وٌقاس من خلال)التد

ٌعبر عن" مقٌاس لمشاعر او ادراكات المتدربٌن تجاه برامج التدرٌب, وٌشمل ملائمة محتوى البرنامج التدرٌبً  ردود الفعل: –أ       
    لوظائفهم, والأسالٌب 

     -ل الفقرات ادناه:المتبعة فً التدرٌب, وبٌئة التدرٌب ", وتقاس من خلا          
 9فً المربع المناسب√ ( راجٌن قراءتها ووضع)         

 الفقرات ت
أتفق 
 بشدة

اتفق الى  أتفق
 ماحد 

لا 
 أتفق

 لا أتفق
 بشدة

      تركز اهداف وموضوعات البرامج التدرٌبٌة على اهم الجوانب المعرفٌة  1

      دة التدرٌبٌةٌمتلك المدربون كفاءة علمٌة عالٌة فً إٌصال الما 1

      تعد بٌئة البرامج التدرٌبٌة مناسبة من حٌث الإضاءة, والتكٌٌف, والاثاث,999( 4

      ٌستمتع المتدربٌن بالبرامج التدرٌبٌة وٌستفادون من محتواها 4

      أسالٌب التدرٌب التً ٌعتمدها المركز تؤمن وصول المادة التدرٌبٌة بنجاح 5

عن" الزٌادة فً مستوى المهارات والمعارف التً اكتسبها المتدربٌن من البرنامج التدرٌبً فً اطار استٌعابهم للمبادىء  ٌعبرالتعلم:  -ب
 -والحقائق ", وٌقاس من خلال الفقرات الآتٌة: 

 الفقرات ت
أتفق 
 بشدة

اتفق الى  أتفق
 حد ما

لا 
 أتفق

 لا أتفق
 بشدة

ارف والمهارات والقدرات لدى البرامج التدرٌبٌة فً زٌادة المعتساهم  6
  المتدربٌن

     

ٌستطٌع المتدربٌن نقل ما تعلموه من البرامج التدرٌبٌة وتطبٌقه فً مواقع  7
 العمل 

     

      البرامج التدرٌبٌة بشكل كبٌر فً تطوٌر الإمكانٌات الإدارٌة والمهنٌةتساهم  8

بها بعد انتهاء البرنامج ٌستطٌع المتدرب ان ٌقٌس مستوى المعرفة التً اكتس 9
 التدرٌبً

     

ٌركز مركز التدرٌب على تقٌٌم المتدرب بعد انتهاء البرنامج التدرٌبً كأحد  11
 معاٌٌر قٌاس مستوى التعلم الذي اكتسبه من البرنامج

     

 -عمل ", وٌقاس من خلال الفقرات الآتٌة: ٌشٌر الى " التغٌر فً سلوك المتدربٌن, ونقل المهارات او المعارف الجدٌدة لبٌئة الالسلوك:  -ج

 الفقرات ت
أتفق 
 بشدة

اتفق الى  أتفق
 حد ما

لا 
 أتفق

 لا أتفق
 بشدة

       البرامج التدرٌبٌة فً تغٌٌر سلوك المتدربٌن نحو الافضلتساهم  11

المهارات التً اكتسبتها من خلال التدرٌب اثرت على تنشٌط دوافعً للأبداع  11
 فً العمل

     

التغٌٌر فً السلوك والمعرفة الجدٌدة الناجمان عن التدرٌب ٌقلان شٌئا  فشٌئا   14
 بمرور الوقت 

     

      ٌتابع المركز اثر البرامج التدرٌبٌة على سلوك المتدربٌن  14

  -من خلال الفقرات الآتٌة: تهدف الى" قٌاس مدى مساهمة برامج التدرٌب فً تحقٌق اهداف المنظمات لبرامجها ", وٌقاس  النتائج:  -د

 الفقرات ت
أتفق 
 بشدة

اتفق الى  أتفق
 حد ما

لا 
 أتفق

 لا أتفق
 بشدة

البرامج التدرٌبٌة  العمل بطرٌقة مهنٌة ٌستطٌع المتدربٌن بعد الانتهاء من  15
   افضل واكثر دقة من السابق

     

      تسهم البرامج التدرٌبٌة فً تحجٌم حالات الفشل لدى المتدربٌن 16

البرامج التدرٌبٌة بوقت قصٌر ٌتم تشخٌص مشكلات أداء المتدربٌن بعد  17
 مقارنة  بما قبل التدرٌب

     

      ٌزداد التزام المتدربٌن بعد الانتهاء من الالتحاق بالبرنامج التدرٌبً  18

 تستشعر المنظمات النتائج الإٌجابٌة التً تعكسها البرامج التدرٌبٌة على اداء 19
 المتدربٌن ثم على تحقٌق اهدافها
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درجة إدراك الزبون, أو هو الشعور الذي ٌتملك الزبون عن مدى فاعلٌة المنظمة فً تقدٌم الخدمات التً ٌشٌر الى"  ثانٌا: رضا الزبون:
   -", وٌقاس بدلالة الابعاد والفقرات الاتٌة: تلبً حاجاته ورغباته 

قٌٌم شامل لحكم الزبون على تفوق وتمٌز المنتوج)السلعة او الخدمة( ", وتقاس من خلال الفقرات تعبر عن " ت الجودة المدركة : - أ
 -الآتٌة:

 الفقرات ت
أتفق 
 بشدة

 أتفق
اتفق الى 

 حد ما
لا 
 أتفق

 لا أتفق
 بشدة

         البرامج التدرٌبٌة حاجات ورغبات المتدربٌن فً ضوء اختصاصهمتلبً  11

      بٌة بأعتمادٌة عالٌةتتمتع البرامج التدرٌ 11

ٌلتحق المتدربٌن مرة أخرى ببرامج التدرٌب لو اتٌحت لهم الفرصة مستقبلا   11
 ومن دون تردد

     

      ترتقً البرامج التدرٌبٌة بأداء المتدربٌن وتحثهم على التمٌز 14

قناعة المتدربٌن بمستوى البرامج التدرٌبٌة المقدمة ٌحثهم على تحفٌز  14
رٌن للتعامل مع المركزالاخ  

     

", وتقاس  تقٌٌم الزبون لجودة المنتوج)سلعة او خدمة( المعتمدة على التوقعات مقارنة مع ما تم الحصول علٌهتعبر عن "  القٌمة المدركة : - ب
 -من خلال الفقرات الآتٌة:

أتفق  الفقرات ت
 بشدة

اتفق الى  أتفق
 حد ما

لا 
 أتفق

 لا أتفق
 متدربٌن وذلك من خلال:معرفة اراء ال بشدة

 القٌمة الوظٌفٌة:

      احتٌاجات المتدربٌن بشكل جٌد    البرامج التدرٌبٌةتلبً  15

      ٌهتم المركز بتحسٌن جودة البرامج التدرٌبٌة 16

      ٌوفر المركز البرنامج التدرٌبً فً الوقت المناسب للمتدربٌن 17

      القٌمة الادراكٌة:   

البرامج التدرٌبٌة الراحة والمتعة للمتدربٌنتوفر  18       

      تؤمن البرامج التدرٌبٌة بروز علاقات اجتماعٌة قوٌة بٌن المتدربٌن 19

      القٌمة الاجتماعٌة: 

      تمنح البرامج التدرٌبٌة شعورا  بالقبول لدى المتدربٌن  41

ٌن روح تقبل الرأي الاخر والحوار البناءتنمً البرامج التدرٌبٌة فً المتدرب 41       

ماذا ٌعتقد الزبائن ان ٌحدث, او هو ما ٌامل به الزبائن او ما ٌرغبهُ الزبائن او هو ما ٌتوقعهُ الزبون ان ٌقدم تعبر عن" توقعات الزبون: -ج
 -", وٌقاس من خلال الفقرات الآتٌة:ً المسقبللهُ من قبل المنظمة, او هو ما ٌتنبأ بة الزبائن من اداء المنتوج او الخدمة لٌكون ف

أتفق  الفقرات ت
 بشدة

اتفق الى  أتفق
 حد ما

لا 
 أتفق

 لا أتفق
 بشدة

         البرامج التدرٌبٌة توقعات المتدربٌنتلبً  41

      البرامج التدرٌبٌة التً ٌقدمها المركز تفوق توقعات المتدربٌن 44

 مطابقة للمواصفاتٌقدمها المركز بكونها توسم البرامج التدرٌبٌة التً  44
 المطلوبة

     

      تهٌئا البرامج التدرٌبٌة بناءا  على المقترحات المقدمة من قبل المتدربٌن 45

      توافر البرامج التدرٌبٌة معارف ومهارات تتوافق مع متطلبات المتدربٌن 46
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 ً تكون موجهة نحو الزبون تدعوا زبائنها إلى تقدٌم اقتراحات من أجل تحسٌن مستوى عملها,ان المنظمة الت هً" شكاوي الزبون : -د
 -", وٌقاس من خلال الفقرات الآتٌة:تعتقد بعض المنظمات أن هناك ضرورة للاستماع الى الشكاوى ودراسة استٌاء الزبون لتحدٌد الرضا

أتفق  الفقرات ت
 بشدة

اتفق الى  أتفق
 حد ما

لا 
 أتفق

 تفقلا أ
 بشدة

ٌستجٌب المركز لشكاوي المتدربٌن بشكل سرٌع وٌحرص على النظر فً  47
 مضمونها   

     

ٌستمع المركز لأراء المتدربٌن ومقترحاتهم حول البرامج التدرٌبٌة المقدمة  48
 لهم

     

ٌحرص المركز على معالجة المشكلات التً تواجه المتدربٌن اثناء التحاقهم  49
تدرٌبًبالبرنامج ال  

     

      ٌتخذ المركز الإجراءات التصحٌحٌة بهدف التحسٌن فً البرامج التدرٌبٌة 41

ٌقوم المركز بتعدٌل البرنامج التدرٌبً لأكثر من مرة فً حالة حصول  41
 شكوى من المتدربٌن عن ضعف محتواه

     

 
 وصف مجتمع وعٌنة البحث

 بة)%(النس العدد المؤشرات المعتومات التعرٌفٌة ت

 النوع الاجتماعً 1
 %56 18 ذكر

 %44 11 أنثى

2 
 
 

 العمر

 %1 1 فأكثرسنة  51                 

 %11 11 سنة 51-46من   

 %41 15 سنة 45-41من   

 %16 8 سنة 41-46من  

 %14 11 سنة 45-41من 

 %8 4 سنة 41-15من              

3 
 

 
 

 المؤهل العتمً

 %4 1 ٌرماجست

 %81 41 بكالورٌوس

 %8 4 دبلوم عالً

 %8 4 الدبلوم التقنً

4 
  

 
 سنوات الخدمة الوظٌفٌة 

 %8 4 سنة فأكثر 11

 %41 16 سنة 11-16من    

 %11 11 سنة 15-11من     

 %41 16 سنة 11-6من     

 %8 4 سنوات 5أقل من 

5 
 
 

 الوظٌفة الحالٌة

 %8 4 مدٌر

 %41 15 أقدمرئٌس مهندسٌن 

 %11 11 مدٌر فنً

 %41 11 رئٌس ملاحظٌن

 عدد الدورات التدرٌبٌة 6
 %11 44 دورات داخل المركز

 %81 177 دورات خارج المركز
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