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استمارة الاستبيان
أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات: دراسة تطبيقية على الشركة السعودية للكهرباء
السادة العاملين بالشركة السعودية للكهرباء
                                                                                                                               تحية طيبة ............... 
يسرنا دعوتكم للمشاركة في هذا الإستبيان كجزء من رسالة الدكتوراه بعنوان: " أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات دراسة تطبيقية على الشركة السعودية للكهرباء".
تهدف هذه الاستبانة إلى قياس أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية في جودة الخدمات المقدمة في الشركة السعودية للكهرباء، حيث ستتم المشاركة بصورة طوعية وسرية ولأغراض البحث العلمي فقط وأيضا سيتم عمل دراسة إحصائية للنتائج بهدف تحديد أوجه القصور للإرتقاء بمستوى الخدمات المقدمة والذي سينعكس إيجابا على تحقيق الأهداف المنشودة للشركة والمجتمع والإقتصاد الوطني
شكرا لحسن تعاونكم معنا

مصطلحات الدراسة وتعريفاتها الإجرائية
	المصطلح
	التعريف الإجرائي

	مصطلحات المتغير المستقل وأبعاده

	الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية

	·  هي عملية ترجمة الأهداف الاستراتيجية للمنظمة إلى ممارسات وسياسات محددة في مجال الموارد البشرية، لضمان توافق جهود إدارة الأفراد مع متطلبات العمل.
· ويتجلى هذا البعد في الشركة السعودية للكهرباء من خلال اعتماد قسم الموارد البشرية بالشركة السعودية للكهرباء إلى الاستفادة من التقنيات والأدوات الحديثة والبيانات والابتكار، من أجل تعزيز قدرة المؤسسة على إدارة قوتها العاملة

	استراتيجية التوظيف

	· هي خطة عمل مُفصّلة من خلال أدوات ومعايير محددة تضعها المؤسسات لتحديد، جذب، واختيار وتوظيف أفضل المرشحين للوظائف الشاغرة لديهم، بحيث تتوافق هذه العملية مع أهداف الشركة وقيمها.

	استراتيجية التدريب والتطوير 
	· هي خطة منهجية تحدد الاحتياجات والأهداف والأساليب والموارد اللازمة لتطوير معارف ومهارات وقدرات الموظفين لتمكينهم من أداء مهامهم الحالية والمستقبلية بكفاءة

	استراتيجية الأجور 
	· هي النهج الذي تتبناه المؤسسة لتحديد وتطبيق نظام شامل لتعويض موظفيها، بما في ذلك الرواتب والمزايا والحوافز، مع مواءمتها مع أهداف العمل، واستهداف جذب أفضل الكفاءات والاحتفاظ بها.

	استراتيجية تقييم الأداء
	· هي عملية منهجية ومستمرة تُستخدم لتقييم أداء الموظفين والسعي لتحسينه، وذلك من خلال مواءمة جهودهم مع الأهداف المؤسسية الأوسع، وتقديم ملاحظات دورية لبناء ثقافة نمو تدعم تطورهم المهني.

	استراتيجية مشاركة العاملين  
	· تعني تمكين الموظفين من المساهمة الفعالة في عمليات صنع القرار وتقديم الأفكار والاقتراحات المتعلقة بعملهم وعمل المؤسسة

	مصطلحات المتغير التابع وأبعاده

	تعريف جودة الخدمة:
	· مدى قدرة الخدمة المقدمة على تلبية وتجاوز توقعات العميل، مع الالتزام بالمواصفات والمعايير الموضوعة من قبل الإدارة، بتقديم خدمة مستمرة وآمنة ودقيقة الفوترة، وبما يطابق توقعات المشتركين وفق أبعاد الملموسية والموثوقية والاستجابة والتعاطف والضمان
ويتجلى هذا البعد في الشركة السعودية للكهرباء من خلال التركيز على التميز التشغيلي ومعايير السلامة والبيئة، وقياس الأداء وفقاً لمعايير عالمية والحصول على جوائز تميز، وذلك بدعم من الهيئة السعودية لتنظيم الكهرباء التي تراقب جودة الخدمة. 

	الملموسية
	· لقدرة على رؤية أو إدراك العوامل المادية والبيئة المادية التي تقدم فيها الخدمة، ومدى ارتباطها بتوقعات العميل.

	الموثوقية:

	· يعني تحديدها بشكل ملموس وقابل للقياس عبر مؤشرات مثل جودة الخدمة المحققة مقابل توقعات المستفيد، وقدرة الموظفين على تقديم الخدمة المطلوبة بدقة وخلال وقت محدد، ووجود مظاهر ملموسة للمؤسسة (مباني، أدوات، مظهر العاملين)، بالإضافة إلى شعور المستفيد بـ**الأمان والثقة والمهارة لدى مقدم الخدمة**، وصولًا لرضا العميل..

	الاستجابة
	· تعني استعداد وقدرة الشركة على تلبية طلبات العملاء وتقديم الخدمة لهم بسرعة وفعالية.

	التعاطف
	· هو القدرة على فهم مشاعر العميل واحتياجاته وتجاربِه ومشاركتها من منظوره، وليس فقط من منظور الشركة، بهدف تقديم دعم شخصي وهادف يجعله يشعر بأنه مسموع ومُقدّر، وهو يتجاوز مجرد الحل التقني ليشمل بناء علاقة ثقة وتواصل عاطفي عميق 

	الضمان
	· يعني التزامًا قانونيًا من مقدم الخدمة بأن الخدمة ستُقدم بجودة محددة أو ستؤدي وظيفتها بشكل مُرضٍ لفترة معينة، ويوفر للمتلقي حماية ضد العيوب، ويشمل ضمان جودة الأداء أو استرداد المال





المحور الأول: الخصائص الديموغرافية (الشخصية):
1- النوع:
· ذكر
· أنثى
2-   العمر:
· 18-25
· 26-35
· 36-45
· 46 فأكثر 
3- المؤهل العلمي:
· دبلوم
· بكالوريوس
· ماجستير
· دكتوراه
4- المستوى الوظيفي:
· مستوى مبتدئ
· مستوى متوسط
· مستوى عالٍ
· مستوى تنفيذي
5- عدد سنوات الخبرة:
· أقل من سنة
· ١-٥ سنوات
· ٦-١٠ سنوات
· أكثر من ١٠ سنوات


الرجاء وضع علامة (✔) في المربع المناسب تحت التدريج الذي يعبر عن درجة موافقتكم:
المحور الثاني فقرات واسئلة الاستبيان للمتغير المستقل 
	م
	
	مستوي الموافقة

	 
	المتغير المستقل: الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	
	البعد الأول: استراتيجية التوظيف

	1
	تستقطب الشركة الموارد البشرية ذات المهارات والكفاءات المناسبة لشغل الوظائف المهمة
	
	
	
	
	

	2
	يشارك مدراء الأقسام في عملية وضع معايير الاختيار والتوظيف في الشركة.
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	تتضمن استراتيجية التوظيف بالشركة جمع معلومات عن المتقدمين للوظائف
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	تتضمن استراتيجية التوظيف بالشركة على معيار الجدارة في توظيف العاملين
	 
	 
	 
	 
	 

	تابع
	البعد الثاني: استراتيجية التدريب
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	5
	توفر الشركة برامج تدريبية دورية تتناسب مع إحتياجات العاملين وطبيعة وظائفهم
	
	
	
	
	

	6
	تزيد البرامج التدريبية من معدل الإنتاجية للموارد البشرية
	
	
	
	
	

	7
	تحرص الشركة على الاستعانة بالخبرات الخارجية لتدريب العاملين
	
	
	
	
	

	8
	تعد برامج التدريب والتطوير ركيزة أساسية لخفض معدل الدوران الوظيفي.
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الثالث: استراتيجية الاجور
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	9
	توجد برامج محفزة مثل المكافآت المالية والحوافز الأخرى لتعزيز أداء العاملين
	
	
	
	
	

	10
	توجد قواعد تنظم تناسب الراتب الأساسي بشكل عادل ومنصف مع حجم المهام والمسئوليات 
	
	
	
	
	

	11
	تتوافر الشفافية المطلقة في معايير الاستحقاق، وطرق احتساب المكافآت
	
	
	
	
	

	12
	تتضمن استراتيجية الأجور تفعيل نظام تقييم موضوعي ومحايد يربط الجهد الاستثنائي للموظف بعوائد مالية أو معنوية مباشرة (مكافئات)
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الرابع: استراتيجية تقييم الاداء
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	13
	يتم تقييم وقياس أداء العاملين باستمرار
	
	
	
	
	

	14
	تضع الشركة معايير مختلفة تتضمن تقييم أداء عادل للعاملين
	
	
	
	
	

	15
	تطوير استراتيجية التقييم تتضمن تحديد الفارق بين الأداء الحالي والأداء المطلوب لتحقيق أهداف الشركة.
	
	
	
	
	

	16
	تسهم التغذية الراجعة إلى قياس مستويات الإنجاز وتوجيه السلوك نحو التحسين المستمر
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الخامس: استراتيجية مشاركة العاملين
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	17
	يشارك العاملين في الشركة بتقديم اقتراحاتهم لتحسين العمليات
	
	
	
	
	

	18
	تتيح الشركة للعاملين تقديم مقترحاتهم لتحسين العمليات والخدمات
	
	
	
	
	

	19
	يوجد إطار واضح لتفويض الصلاحيات يوضح ما يمكن للموظف اتخاذ قرار بشأنه وما يتطلب الرجوع للإدارة العليا.
	
	
	
	
	

	20
	الاستعانة بخبرات العاملين الميدانية يقلل من القرارات غير الواقعية
	
	
	
	
	




المحور الثالث: فقرات واسئلة الاستبيان للمتغير التابع 
	م
	
	مستوي الموافقة

	 
	المتغير التابع: جودة الخدمات
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	
	البعد الأول: الملموسية

	1
	توفر الشركة مرافق ومعدات وتقنيات حديثة تدعم تقديم خدماتها بكفاءة
	
	
	
	
	

	2
	يتم استخدام أرقام ونسب مئوية واضحة لتتبع التقدم بدلاً من التقييمات الشخصية المبهمة
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	البيئة المادية المرتبة والمجهزة بأحدث الأجهزة تخلق بيئة عمل محفزة
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	توفير إرشادات وتعليمات واضحة يعد خطوة أساسية لضمان تقديم الخدمات باحترافية
	 
	 
	 
	 
	 

	تابع
	البعد الثاني: الموثوقية
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	5
	تلتزم الشركة بالمواعيد في تقديم الخدمات في الوقت المحدد وبدقة
	
	
	
	
	

	6
	يوجد التزام من الإدارة بحل المشكلات والوفاء بالالتزامات
	
	
	
	
	

	7
	تساعد الإجراءات الواضحة في تقديم الخدمة وفق توقعات المستفيدين
	
	
	
	
	

	8
	الشركة قادرة على أداء الخدمة الموعودة بدقة ومصداقية تامة من المحاولة الأولى
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الثالث: الاستجابة
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	9
	يتم الرد على استفسارات وطلبات في وقت قياسي
	
	
	
	
	

	10
	يتمتع الموظفون بالمعرفة الكافية والمهارة للرد على استفسارات العملاء باحترافية.
	
	
	
	
	

	11
	يحرص العاملون على إخطار المستفيدين واستلامهم لإشعارات تأكيد تنفيذ الخدمة
	
	
	
	
	

	12
	يحرص العاملون على سرعة الاستجابة لاستفسارات وطلبات المستفيدين فور تلقيها
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الرابع: التعاطف
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	13
	يحرص العاملون على الاستماع الفعّال لكل عميل وتحديد متطلباته بدقة، لضمان تقديم حلول مخصصة
	
	
	
	
	

	14
	يلتزم العاملون بأعلى معايير اللباقة والاحترام في جميع اتصالتهم مع العملاء
	
	
	
	
	

	15
	تولي الحالات الخاصة التي تتطلب عناية استثنائية أولوية قصوى.
	
	
	
	
	

	16
	يتم تقديم  بدائل وحلولاً مرنة تتماشى مع الأوضاع الطارئة للعملاء
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الخامس: الضمان
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	17
	خدمات وتعاملات الشركة تتصف بالثقة والامان
	
	
	
	
	

	18
	ترتبط جودة الخدمة المقدمة ارتباطاً وثيقاً بمدى رضا العاملين
	
	
	
	
	

	19
	يؤدي التزام الموظف بوعوده إلى بناء علاقة متينة وطويلة الأجل مع العملاء.
	
	
	
	
	

	20
	ساهمت أتمتة المهام الروتينية في تحسين الخدمات المقدمة
	
	
	
	
	




المتغير المستقل: الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية

	البعد
	رقم العبارة
	نص العبارة
	المرجع
	الحالة

	البعد الأول: استراتيجية التوظيف
	1
	تستقطب الشركة الموارد البشرية ذات المهارات والكفاءات المناسبة لشغل الوظائف المهمة
	(Sağlam, & İYİGÜN, 2021).
	مُشتقة

	البعد الأول: استراتيجية التوظيف
	2
	يشارك مدراء الأقسام في عملية وضع معايير الاختيار والتوظيف في الشركة.
	(Sağlam, & İYİGÜN, 2021).
	مُعاد صياغتها

	البعد الأول: استراتيجية التوظيف
	3
	تتضمن استراتيجية التوظيف بالشركة جمع معلومات عن المتقدمين للوظائف
	(Sağlam, & İYİGÜN, 2021).
	مُشتقة

	البعد الأول: استراتيجية التوظيف
	4
	تتضمن استراتيجية التوظيف بالشركة على معيار الجدارة في توظيف العاملين
	(Sağlam, & İYİGÜN, 2021).
	مُعاد صياغتها

	البعد الثاني: استراتيجية التدريب
	5
	توفر الشركة برامج تدريبية دورية تتناسب مع إحتياجات العاملين وطبيعة وظائفهم
	(Catherine et al ,2014)
	مُشتقة

	البعد الثاني: استراتيجية التدريب
	6
	تزيد البرامج التدريبية من معدل الإنتاجية للموارد البشرية
	(Catherine et al ,2014)
	مُشتقة

	البعد الثاني: استراتيجية التدريب
	7
	تحرص الشركة على الاستعانة بالخبرات الخارجية لتدريب العاملين
	(Catherine et al ,2014)
	مُشتقة

	البعد الثاني: استراتيجية التدريب
	8
	تعد برامج التدريب والتطوير ركيزة أساسية لخفض معدل الدوران الوظيفي.
	(Catherine et al ,2014)
	مُعاد صياغتها

	البعد الثالث: استراتيجية الاجور
	9
	توجد برامج محفزة مثل المكافآت المالية والحوافز الأخرى لتعزيز أداء العاملين
	(ALBERTO, EL, AL, 2025)
	مُشتقة

	البعد الثالث: استراتيجية الاجور
	10
	توجد قواعد تنظم تناسب الراتب الأساسي بشكل عادل ومنصف مع حجم المهام والمسئوليات 
	(ALBERTO, EL, AL, 2025)
	مُعاد صياغتها

	البعد الثالث: استراتيجية الاجور
	11
	تتوافر الشفافية المطلقة في معايير الاستحقاق، وطرق احتساب المكافآت
	(ALBERTO, EL, AL, 2025)
	مُشتقة

	البعد الثالث: استراتيجية الاجور
	12
	تتضمن استراتيجية الأجور تفعيل نظام تقييم موضوعي ومحايد يربط الجهد الاستثنائي للموظف بعوائد مالية أو معنوية مباشرة (مكافئات)
	(ALBERTO, EL, AL, 2025)
	مُعاد صياغتها

	البعد الرابع: استراتيجية تقييم الاداء
	13
	يتم تقييم وقياس أداء العاملين باستمرار
	(Guan, & Frankel, 2018)
	مُشتقة

	البعد الرابع: استراتيجية تقييم الاداء
	14
	تضع الشركة معايير مختلفة تتضمن تقييم أداء عادل للعاملين
	(Guan, & Frankel, 2018)
	مُشتقة

	البعد الرابع: استراتيجية تقييم الاداء
	15
	تطوير استراتيجية التقييم تتضمن تحديد الفارق بين الأداء الحالي والأداء المطلوب لتحقيق أهداف الشركة.
	(Guan, & Frankel, 2018)
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