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1.1 مقدمة الدراسة
في الوطن العربي تعد الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية المكون الاساسي والرئيسي للمؤسسات ولمنظمات الاعمال، وتعد رأس المال الحقيقي للمنظمات بكافة أنواعها ومجالاتها خاصة في البيئة العربية وعلى وجه الخصوص البيئة الخليجية، اذ يعتمد نجاح المنظمات وفشلها على مدى كفاءة الموارد البشرية المتاحة لديها، كما تتضح أهمية جودة الخدمات خاصة في بيئة الاعمال السعودية من خلال تلبية الخدمة لاحتياجات العملاء في كل الأوقات. وسرعة التجاوب هذا يعني قدرة الشركة على التجاوب بسرعة مع العملاء في جميع الأوقات والكفاءة في تقديم تلك الخدمات: أصبحت جودة الخدمات من أبرز القضايا الرئيسية حيث تعتبر من أبرز مجالات الاهتمام والتي يتم التركيز عليها من إدارات الشركات الخدمية وعملائها (الطاهر ،2025).
يواجه القطاع الخدمي الحكومي السعودي العديد من التحديات، بما في ذلك نقص الموارد البشرية، وقيود الميزانية، وضعف التكامل بين مستويات الإدارات بالشركة، وحاجة البنية التحتية للتطوير، وتحديات الحوكمة، بالإضافة إلى تحديات مرتبطة بالتحول الرقمي وارتفاع تكاليف عمليات الصيانة من اهم تلك التحديات نقص الموارد البشرية حيث يعاني القطاع من نقص في عدد المهندسين والفنيين والموظفين المؤهلين، مما يؤثر على جودة الخدمات (العوضي،2023).
الشركة السعودية للكهرباء هي مزود رئيسي للكهرباء في المملكة، تغطي الشركة نطاق خدمة المملكة العربية السعودية بأكملها، من المدن الكبرى إلى المناطق النائية، حيث تعمل الشركة عبر هيكل مناطق لتوفير خدمة الكهرباء لجميع المواطنين والمقيمين في مناطق مختلفة من المملكة وقد يلغ عدد المشتركين أكثر 11 مليون مسترك في نهاية عام 2024م (التقرير السنوي للشركة ،2023)
 تتميز الشركة السعودية للكهرباء بطبيعة الخدمة العامة الحيوية التي تلبي حاجة جميع السكان، تضم الشركة مجموعة من الشركات التابعة المتخصصة لتعزيز قدرتها على تقديم الخدمة بكفاءة، مثل الشركة السعودية لإنتاج الطاقة والشركة الوطنية لنقل الكهرباء، بالإضافة إلى شركة كهرباء السعودية لتطوير المشاريع، وتلعب الشركة دورًا حيويًا في تزويد المملكة بالطاقة الكهربائية وفقًا لأعلى معايير الموثوقية والاعتمادية وتعد المصدر الرئيسي للكهرباء في المملكة حيث تساهم في تحقيق التقدم الاقتصادي والاجتماعي للمملكة وتلبية احتياجات المواطنين والمقيمين(موقع شركتي، 2024)

تؤثر عدة تحديات تشغيلية على جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء، بما في ذلك الطلب المتزايد على الطاقة، قدم بعض محطات التوليد، صعوبات التوسع السريع، مخاطر إنتاج وتوزيع الكهرباء، كما يوجد تحديات تشغيلية تؤثر على جودة الموارد البشرية في الشركة السعودية للكهرباء، منها صعوبة الحفاظ على الكفاءات بسبب المنافسة وتطور التقنيات بالإضافة إلى مقاومة الموظفين للتغيير، ونقص المهارات الرقمية، وارتفاع تكاليف التدريب وتطبيق الأنظمة الجديدة (شادي والدسوقي،2025).
· الشركة السعودية للكهرباء ملتزمة بتحسين زمن الاستجابة وتقليل الأعطال، حيث تهدف لـإعادة الخدمة في غضون 3 ساعات للانقطاعات الطارئة، مع تعويضات محددة، ونجحت مؤخراً في تحسين معدل تكرار الانقطاعات بنسبة 14% وخفض متوسط مدة الانقطاع بنسبة 29% مقارنة بالعام السابق (موقع شركتي، 2024)
سعت الدراسة الحالية إلى تقديم إطار نظري وميداني، يعتمد على طروحات الباحثين في مجال السلوك التنظيمي ونظرية المنظمة. ومن هذا المنطلق، وما لهذه المتغيرات من تأثير في المنظمات بشكل عام، وفي الدوائر الرقابية بشكل خاص، من خلال دراسة التحديات التي تواجه الشركة السعودية للكهرباء من ضعف برامج التحفيز وقلة برامج التدريب التي تهدف الي تحسين الأداء للخدمات
تتمثل الفجوة البحثية: في تناول أبعاد معينة لكلا المتغيرين المستقل والتابع لم يتم تناولها في الدراسات السابقة من خلال تقييم لأثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان) في الشركة السعودية للكهرباء من خلال الممارسات الإستراتيجية المتمثلة في (التوظيف - التدريب والتطوير - الأجور - تقييم الأداء - مشاركة العاملين)  المناسبة والحديثة التي تناسب التطورات المعاصرة في بيئة العمل الحالية والتي تساعد المورد البشري علي أداء المهام بكفاءة وفاعلية وفق قواعد واضحة لعمليات التقييم للعنصر البشري بما يؤدي  وبشكل مباشر تحقيق الهدف العام وهو  جودة في الخدمات   وتهدف الدراسة بشكل أساسي الي بيان أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء.

1.2 مشكلة الدراسة وأسئلتها:   
يؤثر عدم تطبيق الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بطريقة صحيحة وبشكل مباشر على جودة الخدمات في القطاع الخدمي في المملكة العربية السعودية ، وان من اهم اوجه القصور في تطبيق الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية الافتقار إلى التفكير الاستراتيجي، وصعوبة تحقيق التوافق بين أهداف الموارد البشرية والأهداف التنظيمية الشاملة، والتركيز على الأداء الحالي على حساب التخطيط للمستقبل، وعدم تقدير مساهمة الموارد البشرية في تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة، قد لا تمتلك إدارات الموارد البشرية القدرة على التفكير الاستراتيجي، مما يؤدي إلى تبني نهج تكتيكي قصير المدى بدلاً من تطوير خطط طويلة الأجل تتوافق مع أهداف المنظمة (الطاهر،2025)
تتمثل مشاكل الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بالشركة السعودية للكهرباء في صعوبة مواكبة التغييرات التكنولوجية، تحديات استقطاب المواهب والاحتفاظ بها، صعوبة إدارة الموظفين في بيئات العمل الهجين، نقص البيانات الدقيقة، وعدم كفاية الموارد أو الخبرة اللازمة لتطوير ممارسات استراتيجية جديدة مثل الممارسات الخضراء. هذه المشاكل تؤثر سلبًا على فعالية تخطيط القوى العاملة، الإنتاجية، وتحقيق الأهداف التنظيمية (Jarrar., 2022)
كما تتمثل مشاكل جودة الخدمات المتعلقة بالموارد البشرية في الشركة السعودية للكهرباء في تحديات مثل سوء تخطيط القوى العاملة، صعوبة الاحتفاظ بالكفاءات، نقص التدريب والتطوير، وضعف التواصل الداخلي. يمكن لهذه المشاكل أن تؤدي إلى انخفاض الإنتاجية وتدني مستويات الخدمة المقدمة للعملاء مما يؤدي الي مشاكل فنية مثل انقطاع التيار الكهربائي وصعوبة حل المشكلات الفنية، بالإضافة إلى تحديات تتعلق بإدارة الكفاءات البشرية في الشركة (أبو زيد واخرون،2024).
الفجوة البحثية:
من خلال استعراض العديد من الدراسات السابقة تم الوقوف على الفجوة البحثية بالدراسة الحالية التي جمعت بين متغيرات الدراسة المستقل والتابع أن الدراسات السابقة في مجملها ركزت على عدد من الأمور المشتركة التي من شأنها إيضاح أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء. وتظهر الفجوة في نقص الأدلة الميدانية المحلية التي تفكّك أثر حزمة هذه الممارسات (التوظيف، التدريب والتطوير، الأجور، تقييم الأداء، مشاركة العاملين) في أبعاد جودة الخدمات ممثلة في (الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، التعاطف، الضمان). وعليه، تتمثّل مشكلة الدراسة في قياس أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية على أبعاد جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء
وقد تناولت الدراسة العديد من الدراسات السابقة المتغير المستقل دور إدارة الموارد البشرية بالتحليل والدراسة كانت دراسة ((أبو زيد واخرون، 2024)) ودراسة (Jarrar., 2022)وتناول العلاقة بين ممارسات اداره الموارد البشرية الاستراتيجية والبراعة التنظيمية، وإدارة الأداء الوظيفي، وغيرها من الدراسات وقد تناولت الدراسات السابقة المتغير التابع جودة الخدمات كدراسة (الوكيل،2023) حول موضوع أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على أداء جودة الخدمات في المملكة العربية السعودية: باستخدام نمذجة المعادلات الهيكلية، 

زيادة رضا المشتركين بالشركة السعودية للكهرباء ارتفعت إلى 81% في 2023، مقارنة بـ 75% في 2022، بسبب جهود تطوير الخدمات والتطبيق كما تم تخفيض تكاليف الصيانة حيث نجحت الشركة في خفض تكاليف التشغيل والصيانة بنسبة 20% سنوياً باستخدام تقنيات مثل كاميرات التصوير الحراري، مما يقلل من الانقطاعات، كما ذكر (تقرير الشركة السنوي،2023 (
وتعتبر الدراسة في أنها الأولى التي تقيس أثر خمس ممارسات لاستراتيجيات الموارد البشرية في الشركة السعودية للكهرباء على جودة الخدمات باستخدام نموذج متكامل وعلى الرغم من توسّع الشركة السعودية للكهرباء في تحسين بيئة الخدمة، ما تزال الفاعلية التشغيلية المرتبطة بجودة الخدمات تتأثّر بعوامل بشرية وتنظيمية تعكس مستوى تبنّي ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية (الخطيب،2019)
السؤال الرئيسي: ما أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بأبعادها (التوظيف - التدريب والتطوير - الأجور - تقييم الأداء - مشاركة العاملين) على جودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان) في الشركة السعودية للكهرباء.؟
الأسئلة الفرعية من خلال تحديد التساؤل الرئيسي وعلي ذلك امن صياغة مشكلة الدراسة من خلال الأسئلة الفرعية التالية:
1. [bookmark: _Hlk206772152]ما أثر استراتيجية التوظيف في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات؟
2. ما أثر استراتيجية التدريب والتطوير في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات؟
3. ما أثر استراتيجية الاجور في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات؟
4. ما أثر استراتيجية تقييم الاداء في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات؟
5. ما أثر استراتيجية مشاركة العاملين في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات؟
6. ما هي السياسات والتوصيات التي يمكن أن تتبناها المؤسسات الحكومية لتحسين جودة الخدمات بناءً على نتائج البحث؟

1.3 أهمية الدراسة (النظرية والتطبيقية):
 تنبع اهمية هذا البحث من حيث انه يدرس مدى أثر إدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات في المؤسسات الخدمية الحكومية ويمكن تلخيص هذه الأهمية في النقاط التالية:
أولا: الأهمية النظرية:
1. إثراء المكتبة العربية بالدراسات والتحليلات المتعلقة بالممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية وعلاقتها بجودة الخدمات، مما يسهم في تعزيز الفهم الأكاديمي والممارسات العملية في قطاع المؤسسات الخدمية.
2. سد الفجوة البحثية حول مدى تأثير الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية والعوامل المؤثرة فيها على مستوى جودة الخدمات وكيفية تأثير هذه الممارسات على الأداء الوظيفي على أداء المؤسسة ككل.
3. إبراز أهمية الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية كأداة استراتيجية لبناء أنظمة حوافز فعّالة، وبرامج تدريبية موجهة، وآليات تقييم متطورة ضمن نظريات علمية معتمدة 
4. توضيح الأسس العلمية من نظريات ودراسات سابقة وابحاث   علمية التي يمكن أن يستند إليها البحث لتحديد أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات في المؤسسات الخدمية، 
5. دراسة العلاقة بين هذه الممارسات وجودة الخدمات من اجل الانطلاق في اجراء المزيد من الدراسات المستقبلية حول أبعاد الدراسة أكثر تحديدا.
ثانيا: الأهمية التطبيقية:
1. [bookmark: _Hlk193676362]تنبع اهمية هذه الدراسة بتركيزها على الشركة السعودية للكهرباء، وهو قطاع لم يحظَ بالدراسة الكافية فيما يتعلق بتأثير الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات المقدمة 11.1 مليون مشترك في المملكة، مما يساهم في تقديم حلول مخصصة لهذا القطاع الخدمي الحكومي.
2. يساعد البحث في تحديد العوامل الأكثر تأثيرًا على جودة الخدمات مثل تقليل نسبة الاعطاء او انقطاع الخدمة الكهربائية، مما يتيح للقادة في الشركة لاتخاذ قرارات قائمة على البيانات والاحصائيات لتحسين الخدمة من خلال استراتيجيات محددة ممثلة في أبعاد المتغير المستقل لرفع مستوى الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء 
3. تكمن أهمية هذه الدراسة في أنها الأولى التي تقيس أثر خمس ممارسات استراتيجية للموارد البشرية على خمس أبعاد لجودة الخدمات في مؤسسة حكومية سعودية باستخدام نموذج متكامل
4. اهمية تقديم توصيات قائمة على تحليل البيانات الميدانية، بهدف تحسين الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية في تحسين نسبة الاستجابة للأعطال وشكاوى العملاء في الشركة السعودية للكهرباء.
5. أهمية التركيز على آليات واستراتيجيات التوظيف التحفيز، التدريب، وتقييم الأداء ومشاركة العاملين لضمان تحقيق أبعاد جودة للخدمات الخمسة بالشركة السعودية للكهرباء
1.4 أهداف الدراسة:
بناء على مشكلة الدراسة تم تحديد الهدف الرئيسي للبحث
[bookmark: _Hlk206797395][bookmark: _Hlk215095792][bookmark: _Hlk206797415][bookmark: _Hlk215097183] "تحليل العلاقة بين الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بأبعادها (التوظيف - التدريب والتطوير - الأجور - تقييم الأداء - مشاركة العاملين) وجودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان) في الشركة السعودية للكهرباء خلال الفترة من عام 2025 الي نهاية عام 2026م"
ومن خلال الهدف الرئيسي للبحث يمكن بيان اهداف البحث كما يلي: 
1. قياس مستويات أبعاد الممارسات الخمسة لاستراتيجيات الموارد البشرية لدى الشركة خلال الفترة (2025-2026م).
2. قياس مستويات أبعاد جودة الخدمات الخمسة لدى عينة الدراسة خلال الفترة (2025-2026م).
3. دراسة أثر استراتيجية التوظيف على جودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان).
4. تحليل تأثير استراتيجية التدريب والتطوير على جودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان).
5. دراسة أثر استراتيجية الأجور على جودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان).
6. بيان تأثير استراتيجية تقييم الأداء على جودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان).
7. تحليل تأثير استراتيجية مشاركة العاملين على جودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان).
8. تحديد أكثر الممارسات تأثيرًا استنادًا إلى معاملات الأثر ومعنويتها والتي يمكن أن تتبناها المؤسسات الحكومية لتحسين جودة الخدمات بناءً على نتائج البحث.
1.5 فرضيات الدراسة:
[bookmark: _Hlk191992619]تعد الفروض من أهم مراحل البحث العلمي ومرحلة حساسة لأنها تساعد على تحديد معالم البحث وتبسيطها وربطها بالإشكالية المتبناة وهي همزة وصل بين الجانب النظري والجانب الميداني إذ تعمل على تفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة (أبو زيد،2021).
 بناء على تحديد مشكلة الدراسة واسئلتها الفرعية وتحديد اهداف الدراسة يتم اعداد عدد من الفروض في سبيل الإجابة على تلك الأسئلة وتحيق الأهداف المطلوبة حيث يقوم البحث على محاولة اختبار صحة الفروض التالية:
الفرضية الرئيسية
[bookmark: _Hlk202650022][bookmark: _Hlk216531576]"توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بأبعادها (التوظيف - التدريب والتطوير - الأجور - تقييم الأداء - مشاركة العاملين) على جودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان) في الشركة السعودية للكهرباء". ويمكن تلخيص فرضيات الدراسة الفرعية كما يلي:
· H1: تؤثر استراتيجية التوظيف إيجابيًا في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات.
· H2: تؤثر استراتيجية التدريب والتطوير إيجابيًا في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات.
· H3: تؤثر استراتيجية الأجور إيجابيًا في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات.
· H4: تؤثر استراتيجية تقييم الأداء إيجابيًا في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات.
· H5: تؤثر استراتيجية مشاركة العاملين إيجابيًا في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات.
1.6 نموذج الدراسة
نموذج الدراسة هو عبارة عن هيكل يعبر عن العلاقة المباشرة (تعني أن المتغير المستقل يؤثر بشكل مباشر على المتغير التابع.) والتي تبحث في أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات بالشركة السعودية للكهرباء، ومن خلال هذا النموذج او الشكل يتم توضيح الفكرة المراد دراستها، ويحتوي على أهم المتغيرات التي يتكون منها البحث كما يلي:

	اولا: - المتغير المستقل: الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
ويتكون من الأبعاد الخمسة التالية:
· التوظيف
· التدريب والتطوير 
· الأجور 
· تقييم الأداء
· مشاركة العاملين   
	ثانيا: المتغير التابع: جودة الخدمات
              ويتكون من الأبعاد التالية:
· الملموسية
· الموثوقية
· الاستجابة
· التعاطف 
· الضمان


المتغير المستقل 
الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية 
· [bookmark: _Hlk206773263][bookmark: _Hlk206773264]التوظيف
· التدريب والتطوير 
· الأجور 
· تقييم الأداء
· مشاركة العاملين   
جودة الخدمات
· الملموسية
· الموثوقية
· الاستجابة
· التعاطف 
· الضمان


المتغير التابع




H1

H3
H2

H4
H5

الشركة السعودية للكهرباء



شكل 1 (نموذج الدراسة) المصدر (Heffernan, el, al, 2016)
1.7 حدود الدراسة: (المكانية، الزمانية، البشرية)
حدود مكانية: سوف تكون الدراسة بالشركة السعودية للكهرباء  بمنطقة الرياض في المملكة العربية السعودية 
حدود زمنية: تمتد فترة الدراسة من عام 2025م الموافق 1447ه وحتى نهاية عام 2026 م حتى يتم التحقق من النتائج العملية لتلك الممارسات
حدود بشرية: 
العاملين في الشركة السعودية للكهرباء  بمنطقة الرياض بمختلف مستوياتهم الإدارية (إدارة عليا من المديرين ومساعديهم– الإدارة الوسطى– الإدارة التشغيلية)  باقسام الموارد البشرية والجودة
حدود موضوعية:
 تستعرض الدراسة أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بأبعادها (التوظيف - التدريب والتطوير - الأجور - تقييم الأداء - مشاركة العاملين) وجودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان) في الشركة السعودية للكهرباء" مما يسمح للباحث بالالتزام بموضوع البحث المحدد وتحقيق أهدافه بشكل فعال. دون التطرق الي أبعاد او متغيرات اخرى

1.8 مصطلحات الدراسة وتعريفاتها الإجرائية
	المصطلح
	التعريف

	مصطلحات المتغير المستقل وأبعاده

	الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية

	· تعرف اصطلاحا: هي عملية ترجمة الأهداف الاستراتيجية للمنظمة إلى ممارسات وسياسات محددة في مجال الموارد البشرية (أبو زيد واخرون،2024).
· تعرف اجرائيا: 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
· ويرى الباحث ان إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية تعني صياغة وتنفيذ سياسات والممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية لإنتاج قدرات وسلوكيات الموارد البشرية التي تحتاجها المنظمة لتحقيق أهدافها الاستراتيجية

	استراتيجية التوظيف

	· تعرف اصطلاحا: هي خطة عمل منظمة تتبعها المؤسسات لجذب واختيار وتوظيف أفضل المرشحين لشغل الوظائف الشاغرة لديها (الطاهر،2024).
· تعرف اجرائيا: 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 

	· تعرف اصطلاحا: هي الخطة الشاملة التي تتبعها المؤسسة لتحديد وتطوير المهارات والمعارف والقدرات اللازمة لموظفيها، بما يتماشى مع أهدافها التنظيمية قصيرة وطويلة الأمد لعمليات التدريب والتطوير المستمرة (اسامة،2024).
· تعرف اجرائيا: هي خطة منهجية تحدد الاحتياجات والأهداف والأساليب والموارد اللازمة لتطوير معارف ومهارات وقدرات الموظفين لتمكينهم من أداء مهامهم الحالية والمستقبلية بكفاءة

	استراتيجية الأجور 

	· تعرف اصطلاحا: هي خطة شاملة تحدد نهج المؤسسة تجاه دفع الرواتب والمزايا للموظفين، بهدف جذب الكفاءات والاحتفاظ بها، ومواءمة أهداف الشركة مع مراعاة معايير السوق والقوانين (أبو زيد ،2021).
· تعرف اجرائيا: 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

	· تعرف اصطلاحا: هي عملية منهجية تُطبقها المؤسسات لقياس أداء الموظفين الحالي ومقارنته بمعايير محددة مسبقًا، بهدف تحديد نقاط القوة والجوانب التي تحتاج إلى تطوير (الخليل،2024).
· تعرف اجرائيا: 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  

	· تعرف اصطلاحا: هي مجموعة الخطط والإجراءات المنهجية التي تطبقها المؤسسة لتعزيز التزام العاملين وحماسهم وولائهم تجاه المؤسسة وأهدافها، مما يشمل إشراكهم في صنع القرار وتقديم آرائهم وتطوير أدائهم لتحقيق نتائج أفضل وزيادة الإنتاجية وخلق بيئة عمل إيجابية ومحفزة (الطوالبة،2020).
· تعرف اجرائيا: تعني تمكين الموظفين من المساهمة الفعالة في عمليات صنع القرار وتقديم الأفكار والاقتراحات المتعلقة بعملهم وعمل المؤسسة

	مصطلحات المتغير التابع وأبعاده

	تعريف جودة الخدمات:

	· يعرف جودة الخدمات اصطلاحا: هي مدى مطابقة الخدمة مع توقعات العميل، أو مدى قدرتها على تلبية احتياجاته وتوقعاته. بمعنى آخر، هي تقييم للخدمة بناءً على مدى رضا العميل عنها. (Alberto, el, al, 2025)
· يعرف جودة الخدمات اجرائيا " 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 الخدمات. 
يري الباحث انه يمكن تعريف جودة الخدمات من خلال مدى التزام الشركة بتقديم خدماتها وفقًا لتوقعات العملاء. ويؤكد هذا التعريف أن لدى العملاء توقعات ومعايير محددة حول كيفية تقديم الشركة للخدمات لتلبية احتياجاتهم. الشركات ذات جودة الخدمات العالية تُلبي توقعات العملاء أو تتجاوزها. 

	الملموسية

	· تعرف اصطلاحا: تشير إلى الجوانب المادية والملموسة التي يمكن للعميل إدراكها والاستعانة بها للحكم على جودة الخدمات المقدمة (العوضي،2023).
· تعرف اجرائيا: لقدرة على رؤية أو إدراك العوامل المادية والبيئة المادية التي تقدم فيها الخدمة، ومدى ارتباطها بتوقعات العميل.

	الموثوقية:

	· تعرف اصطلاحا: عني قدرة المنظمة على أداء الخدمة الموعودة بدقة واتساق، والوفاء بالتزاماتها للعملاء بشكل صحيح وفي الوقت المحدد وفي الظروف المحددة، مما يعكس المصداقية والثقة في قدرتها على تقديم الخدمة المطلوبة باستمرار. (شادي والدسوقي،2025).
· تعرف اجرائيا: يعني تحديدها بشكل ملموس وقابل للقياس عبر مؤشرات مثل جودة الخدمات 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:

	· تعرف اصطلاحا: تعني رد الفعل أو الفعل أو الإجابة التي تحدث كردّ على محفز أو سؤال أو طلب، وتختلف طبيعة الاستجابة حسب السياق (عمر،2021).
· تعرف اجرائيا: 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 Sanjay ,2018))

	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 المالWang ,2014))

	الشركة السعودية للكهرباء:

	· الشركة السعودية للكهرباء هي شركة مساهمة سعودية متخصصة في إنتاج ونقل وتوزيع الكهرباء في جميع أنحاء المملكة العربية السعودية. وهي أكبر منتج ومزود للكهرباء في المملكة، حيث تخدم جميع فئات المستهلكين. تأسست الشركة في عام 2000 من خلال دمج جميع شركات الكهرباء السعودية في شركة واحدة



1.9 إجراءات الدراسة:  
1.9.1 منهج الدراسة:
سوف يتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي في إعداد هذا البحث من خلال وصف وتعريف متغيرات الدراسة وتحليل العلاقات المباشرة بين متغيرات الدراسة فيما بينها بالإضافة الي في معالجة الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث وذلك عن طريق الحصول على البيانات الثانوية الضرورية لإتمام البحث بالإضافة إلى الحصول على البيانات الأولية للبحث وذلك باستخدام الطرق الكمية من خلال اختيار الاستبيان كأداة لجمع البيانات. 
تم اختيار المنهج الوصفي التحليلي لقدرته على تقديم وصف دقيق وشامل للظواهر المدروسة، والكشف عن أسبابها، وتحليل العلاقات بين متغيراتها، وتفسيرها للوصول إلى حلول منطقية لمشكلة الدراسة، كما يمتاز بالمرونة في استخدام أداة جمع البيانات (الاستبيانات) وجمع أنواع مختلفة من البيانات (الكمية والنوعية)، مما يجعله مناسبًا للدراسة الحالية. يُساعد اختيار الأداة المناسبة في ربط الفرضيات النظرية بالواقع العملي، مما يوفر بيانات دقيقة وموثوقة تُمكن من اختبار الفرضيات واستخلاص نتائج موضوعية.
وعلى الباحث أن يختار أنسب الطرق التي تعينه على تنفيذ البحث، ولقد سهلت ادبيات البحث العلمي ذلك الأمر من خلال وضع مجموعة من الإجراءات المنظمة للبحث تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي في البحث العلمي لعدة مبررات، فهو يتيح وصف الظاهرة المدروسة بدقة وشمولية، مع تحليل جوانبها المختلفة واستخلاص العلاقات بينها. يساهم هذا المنهج في فهم أعمق للظاهرة، وتقديم تفسيرات منطقية، واقتراح حلول للمشكلات المرتبطة بها
تم اختيار المنهج الوصفي التحليلي وربطه بأهداف الدراسة لضمان فعالية البحث وكفاءته، من خلال ضمان تطابق المنهج مع طبيعة المشكلة والأسئلة البحثية المطروحة، مما يساعد على تحقيق النتائج المرجوة، وتقديم دراسة علمية متسقة وموثوقة وقابلة للتقييم والتحقق.
1.9.2 أدوات الدراسة 
تعد أداة الاستبانة من أهم أدوات البحث العلمي وأكثرها استخداما في العلوم الاجتماعية، وهي استمارة بحث يتم من خلالها الحصول على المعلومات والحقائق في مختلف الظروف والبحث في مختلف الاتجاهات والمواقف. وتشتمل على مجموعة من الأسئلة التي يُطلب من أفراد العينة الإجابة عليها، ويمكن أن يتم إرسال هذه الأسئلة بالبريد الإلكتروني، ويطلق عليها في هذه الحالة الاستبانة البريدية
تم اعداد الاستبانة حول موضوع الدراسة وهي العوامل المؤثرة في أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء بالمملكة العربية السعودية
سوف يتم إعداد استبانة لـتــحقيق أهداف الدراسة من خلال الاستفادة من الاستبانات المعدة في الدراسات السابقة سوف تتكون الاستبانة من جزئين رئيسيين كما يلي: 
الجزء الاول: 
خاص بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة مثل (النوع والعمر والمؤهل العلمي والوظيفية وسنوات الخبرة).
الجزء الثاني: 
سوف يتكون من محورين:
· المحور الأول تمثل المتغير المستقل (الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بأبعادها (التوظيف - التدريب والتطوير - الأجور - تقييم الأداء - مشاركة العاملين) من خلال (20) فقرة بمعدل 4 فقرات لكل محور 
· المحور الثاني المتغير التابع "جودة الخدمات" بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان) في الشركة السعودية للكهرباء من خلال (20) فقرة بمعدل 4 فقرات لكل محور 
ويتم صدق المحتوى عبر مدخلين هما:
 أولا: من خلال المدخل الكمي يتعدى مجرد الوقوف على الآراء إلى إجراء حسابات كمية لآراء المحكمين والخبراء باستخدام نماذج رياضية للتحقق من صدق الاستبيان.
ثانيا: أما صدق البناء فيتم التحقق منه من خلال التأكد من الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية وطرق قياسها النظرية التي تهدف إلى جودة الخدمات، وأنها تتفق مع النظريات القائمة 
ثالثا: التجريب القبلي على عينة صغيرة من افراد العينة المستهدفة لتمثيلهم حيث يتم تطبيق الأداة على العينة التجريبية بنفس الطريقة التي ستطبق بها على العينة الأساسية ويتم يتم تحليل البيانات التي تم جمعها من العينة التجريبية لتقييم مدى وضوح الأداة وسهولة استخدامه.
مكونات وتصميم الاستبانة
	أولا البيانات الشخصية 
	وتضمن التساؤلات الخاصة بالاسم والعمر والنوع والمؤهل العلمي والوظيفة وسنوات الخبرة

	أبعاد المتغير المستقل: الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية ويتكون من 20 فقرة 

	استراتيجية التوظيف
	وتتكون من 4 فقرات  

	استراتيجية التدريب 
	وتتكون من 4 فقرات 

	استراتيجية الأجور 
	وتتكون من 4 فقرات 

	استراتيجية تقييم الأداء
	وتتكون من 4 فقرات 

	استراتيجية مشاركة العاملين   
	وتتكون من 4 فقرات 

	أبعاد المتغير التابع: جودة الخدمات ويتكون من 20 فقرة

	الملموسية
	وتتكون من 4 فقرات 

	الموثوقية
	وتتكون من 4 فقرات 

	الاستجابة
	وتتكون من 4 فقرات 

	التعاطف
	وتتكون من 4 فقرات

	الضمان
	وتتكون من 4 فقرات


سوف يتم الاعتماد على نموذج ليكرت الخماسي في الإجابة على فقرات الدراسة المكونة من (20 فقرة موزعة على 5 محاور للمتغير المستقل) و (20 فقرة موزعة على 5 محاور للمتغير التابع) من خلال المحاور الخمسة (موافق بشدة – موافق – محايد – غير موافق – غير موافق اطلاقا) لنموذج ليكرت الخما سي التالي: 
جدول رقم (2)
	الإجابة
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	الدرجة
	5
	4
	3
	2
	1


1.9.3 مجتمع وعينة الدراسة:
· مجتمع الدراسة:
يتكون مجتمع الدراسة من العاملين في الشركة السعودية للكهرباء الحكومية من كافة العاملين في المستويات الإدارية المختلفة سواء في الإدارة العليا او الوسطى او الإدارة التشغيلية وعددهم يبلغ حوالي 33,437 موظف في الشركة السعودية للكهرباء (التقرير السنوي للشركة 2023)
عينة الدراسة:
يتوقف حجم العينة المناسبة للبحث على عدة عوامل في البحث مثل نوع المجتمع الأصلي، ونوع البحث، وفروض البحث، وتكاليف البحث، وأهمية النتائج، وطرق جمع البيانات سوف يتم العمل باستخدام نظام العينة الطبقية العشوائية من مفردات مجتمع الدراسة حيث ان عدد افراد العاملين بالشركة حوالي 30546 موظفا وطبقا للدوال الرياضية في تحديد حجم العينة باستخدام جدول مورجان (هو جدول يبين حجم العينة المطلوب بمستوى دلالة (0.95) ونسبة خطا (0.05)) فان حجم عينة الدراسة بناء على الجدول يمثل 380 موظفا تقريبا 
ولذلك سوف يتم توزيع الاستبانة على 400 مفردة للحصول على نسبة استجابة متوقعة 380 استبيانا صحيحا ومكتملا. (يوجد في الملاحق في نهاية الخطة نسخة من جدول مورجان)
1.9.4 وسائل جمع بيانات الدراسة:
أولا: المصادر الأولية:
وهي الاستبانة وسيتم ذلك من خلال توزيع استمارات الاستبيان على عينه الدراسة وذلك للوقوف على آرائهم حول توجد علاقة ارتباطية إيجابية بين الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء من أجل جمع البيانات والمعلومات اللازمة للكشف عن أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء تم الاعتماد في الجانب الميداني على الاستبيان الأداة الرئيسة للدراسة. وتمثل الاستبانة هي أداة بحثية تستخدم لجمع البيانات واستطلاع آراء الأفراد في موضوع معين. يتم تصميم الاستبانة عادة في شكل سلسلة من الأسئلة المفتوحة أو المغلقة التي يتم توزيعها على الأفراد المشاركين. يتم استخدام الاستبانات في مجالات مختلفة مثل البحث العلمي واستطلاعات الرأي والدراسات الاجتماعية
ثانيا: المصادر الثانوية: 
سيتم الحصول عليها من خلال الاطلاع على المراجع العلمية والمجلات والدراسات والأبحاث والدوريات العربية منها والأجنبية التي لها صله بالموضوع محل الدراسة واستخدم مجموعة من الرسائل العلمية بالإضافة إلى الأبحاث والدراسات، والرسائل العلمية المنشورة في المجلات والمواقع الالكترونية عبر متصفحات الانترنت اعداد في الإطار النظري للدراسة
1.9.5 المعالجات الإحصائية المقترحة:
سوف يتم استخدام البرنامج الاحصائي SPSS الذي يعد من أفضل أدوات الــتحلــيل الإحصائي الــتــي يمكنك استخدامه في تحلــيل ومعالجة واختبار البيانات الإحصائية وفي دراستــنا الحالــي سوف يتم استخدام أدوات البرنامج الاحصائي الــتالــية
- تحليل التكرارات والنسب المئوية: لتوصيف خصائص العينة وتوزيعها حسب المتغيرات الديموغرافية، مثل نوع الجهة أو سنوات الخبرة.
-  المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري: لقياس توجهات العينة نحو المتغيرات المستقلة ومدى تأثيرها من وجهة نظرهم.
-  تحليل الارتباط: لفحص العلاقة بين كل بعد من أبعاد الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية وجودة الخدمات.
-  تحليل الانحدار الخطي البسيط والمتعدد: لاختبار فرضيات الدراسة بدقة، وتحديد مدى تأثير المتغيرات المستقلة مجتمعة أو منفردة على المتغير التابع.
1.10 تنظيم فصول الدراسة:
هيكل الدراسة:
ينقسم هذا البحث إلى مجموعة من الفصول المتكاملة، حيث يركز كل فصل على جانب رئيس من جوانب الدراسة، وذلك لضمان عرض شامل ومترابط للمشكلة البحثية وتحليلها. وجاء هيكل الدراسة على النحو التالي:
· الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
يتناول هذا الفصل مقدمة شاملة للموضوع، ويعرض خلفية الدراسة وإشكاليتها، بالإضافة إلى أهمية البحث وأهدافه، وتساؤلاته وفرضياته، إلى جانب تحديد المفاهيم الأساسية والمصطلحات المستخدمة.
· الفصل الثاني: مراجعة الأدبيات السابقة والإطار النظري للدراسة
يتضمن هذا الفصل استعراضًا نقديًا للدراسات السابقة ذات الصلة والإطار النظري للممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية مع تحليل لنقاط القوة والضعف فيها، وتحديد الفجوات البحثية 
· الفصل الثالث: المنهجية والإطار التطبيقي
يستعرض هذا الفصل منهج البحث المستخدم، ونوع البيانات، وأداة جمع البيانات، وتعريف المجتمع والعينة، بالإضافة إلى الأساليب الإحصائية المعتمدة في تحليل البيانات.
· الفصل الرابع: تحليل النتائج ومناقشتها
يقدم هذا الفصل عرضًا تفصيليًا للبيانات التي تم جمعها من الميدان، وتحليلها باستخدام الأدوات الإحصائية المناسبة، مع تفسير النتائج ومقارنتها بالدراسات السابقة.
· الفصل الخامس: النتائج والتوصيات
يختتم البحث بعرض أهم النتائج التي تم التوصل إليها، وتقديم توصيات عملية موجهة للجهات المعنية، بالإضافة إلى اقتراحات لدراسات مستقبلية المراجع 
· المراجع
· الملاحق
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2. الإطار النظري 
ويتكون الإطار النظري للدراسة من 
2.1 مقدمة
2.2 القسم الاول: الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
2.3 القسم الثاني: تحسين جودة الخدمات لإدارة الموارد البشرية
2.4 القسم الثالث: علاقة استراتيجية الموارد البشرية وجودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء.
2.1 المقدمة:
  وتناولت الدراسة الحالية موضوع أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات بالشركة السعودية للكهرباء خلال الفترة من عام 2024 الي عام 2025م، حيث تناول الفصل الثاني في قسمة الأول المتغير المستقل "الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية) وفي قسمه الثاني المتغير التابع "جودة الخدمات" والقسم الثالث " الدراسات السابقة" وأخيرا " التعقيب على الدراسات السابقة". وتم الاستعانة بالعديد من النظريات العلمية المفسرة لمتغيرات الدراسة تضمنت نظرية الموارد والنظرية التبادلية ونموذج SERVQUAL.
 وفي ظل ما نشهده من التطور والتقدم التكنولوجي والمنافسة العالمية والتغير السريع في بيئة الاعمال أخذت الشركة بالبحث عن وسائل تستطيع من خلالها الاستجابة والتكيف لتلك البيئات المتغيرة، لذا توجب عليها أن تمتلك موارد بشرية تمكنها من مواكبة هذه التطورات واستدامة الميزة التنافسية. 
لذلك بدأ البعد الاستراتيجي لإدارة الموارد البشرية في جذب اهتمام خاص من الباحثين بتأثير تغييرين أساسيين في (الأول) التحول من نهج إدارة شؤون الموظفين إلى المفهوم الأكثر حداثة وهو (إدارة الموارد البشرية)، و (ثانيًا) إعادة توجيه النماذج الاستراتيجية العامة للجوانب الداخلية للمؤسسة بشكل يمكن أن تساهم إدارة الموارد البشرية في صياغة الاستراتيجيات وعملية التخطيط الاستراتيجي للمؤسسة بطرق مختلفة، مما يحتم تصميم وظائف إدارة الموارد البشرية مثل تقييم الأداء وتخطيط الموارد البشرية واختيار الموظفين والتدريب وإدارة التعويض والمكافاة وفقًا للخطط الاستراتيجية للمؤسسة، اذ تفضل معظم المؤسسات دمج أنظمة إدارة الموارد البشرية الخاصة بها مع عملية تنفيذ استراتيجيتها ، هذا الامر يتطلب وجود كوادر بشرية ذات استراتيجية فعالة  تمتلك الرؤية والقدرة  للتعامل مع التغيير البيئي و التحدي الذي يواجه الشركة أو من خلال توفير مهارة الإدارة للتعامل مع تداعيات التغيير المستمر، لذى كان لازما علي الباحث الاستعانة بعدد من الدراسات السابقة ذات الصلة المباشرة بمتغيرات الدراسة او احداهما  وتم تقسيم تلك الدراسات بناء علي مغيرات الدراسة المستقل والتابع وأيضا ترتيبها حسب التسلسل الزمني من الاحدث الي الاقدم  للوقوف علي احدث ما توصل اليه الباحثون حول موضوع الدراسة وما هي الأبعاد والمحاور الفرعية التي تناولتها تلك الدراسات لتحديد الفجوة البحثية للدراسة الحالية  وصياغتها في صورة تساؤل رئيسي والعمل علي تقديم الحلول للمشكلة من اجل خلق ميزة تنافسية للشركة، وتحسين القدرة على الاستجابة والابتكار ، بالإضافة الى انها تنطوي  على التوجه  الاداري الذي يكفل ان تحقق ادارة الموارد البشرية اهداف المنظمة ورسالتها
يتزاحم عالم الإدارة بمتغيرات وتطورات كثيرة، حيث وجب على العنصر البشري مواكبة هذا التغير لدعم تنافسية المنظمة، كما تغيرت طبيعة عمل الشركة بسبب عدة عوامل مثل انتشار استخدام شبكات التواصل الاجتماعي، والحاجة الي تحقيق اعلي مستويات من كفاءة الخدمة ودقتها حيث تهدف الشركة السعودية للكهرباء (السعودية للطاقة) إلى تقديم خدمات طاقة موثوقة وآمنة، وتعزيز تجربة المشتركين من خلال حلول ذكية ورقمية، مع الالتزام بالاستدامة البيئية وتحقيق مستهدفات رؤية 2030. تشمل أهدافها رفع كفاءة شبكات التوزيع والتوليد، دعم توطين الوظائف (بنسبة تصل إلى 94%)، والوصول لصافي انبعاثات صفري بحلول عام 2050.، والطلب على أعلى مستوى من الشفافية والمسؤولية وتتمحور الغاية من تلك الدراسة في بيان أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات بالشركة السعودية للكهرباء.

منهجية مراجعة الأدبيات:
منهج مراجعة الأدبيات التي يتبعها الباحث لمسح، تقييم، وتحليل الدراسات والأبحاث السابقة المتعلقة بموضوع البحث من اجل رسم صورة شاملة لما هو معروف حالياً، وتحديد الفجوات البحثية للدراسة الحالية عبر خطوات منهج مراجعة الأدبيات عبر خطوات متسلسلة لضمان الدقة والموضوعية من خلال فحص جودة المصادر وموثوقيتها ومدى حداثة نتائجها، مع استبعاد ما لا يرتبط مباشرة بموضوع الدراسة حيث لا تكتفي المراجعة بالتلخيص، بل تتجاوزه إلى تحليل الروابط بين الدراسات، ومقارنة النتائج، ونقد المنهجيات المستخدمة  وذلك لتحديد الفجوات المعرفية من اجل اكتشاف المناطق التي لم تُغطَّ بشكل كافٍ في البحوث السابقة، وهو ما يبرر أهمية الدراسة الحالية حيث تم ترتيب الدراسات بناءً على المواضيع الفرعية أو الأفكار الرئيسية حسب متغيرات الدراسة. وسرد الدراسات وفقاً لتاريخ نشرها لإظهار تطور الفكرة من خلال التركيز على المناهج البحثية المستخدمة (نوعية، كمية).
أولا: منهج مراجعة الأدبيات 
هناك اثنين من المناهج للاختيار من بينها حسب هدف بحثك:
· المنهج الوصفي، ويلخص الدراسات السابقة لتوفير سياق عام للموضوع
· المنهج التحليلي ويعتمد على دمج النتائج الكمية من عدة دراسات وتحليلها إحصائياً للوصول إلى استنتاج عام.
ثانيا: معايير الاختيار والاستبعاد 
· معايير الاختيار: مثل (اللغة العربية والإنجليزية، الدراسات المحكمة فقط، الدراسات التي استخدمت منهجاً تجريبياً، الدراسات التي تناولت فئة عمرية محددة).
· معايير الاستبعاد: مثل (المقالات غير العلمية، الدراسات التي تفتقر للبيانات الإحصائية.
ثالثا: الفترة الزمنية 
· القاعدة العامة: التركيز على آخر 5 إلى 10 سنوات لضمان مواكبة التطورات.
· الاستثناء: العودة لدراسات قديمة جداً إذا كانت "دراسات تأسيسية" لا يمكن تجاهلها في تأصيل المفهوم.
رابعا: آلية التنظيم:
· التنظيم التاريخي ويتم ترتيب الدراسات حسب تاريخ النشر لتوضيح تطور الفكرة عبر الزمن.
· التنظيم الموضوعي ويتم تقسيم المراجعة إلى محاور أو موضوعات فرعية (وهو الأسلوب الأكثر قوة أكاديمياً).

2.2 القسم الاول: الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
2.2.1 مقدمة:
لم يعد هناك شك في أن الموارد البشرية هي إحدى المقومات الأساسية لنجاح المنظمة، بل يمكن القول إنها المحدد الأول والأساسي لهذا النجاح حيث أن توافر قوى عاملة ذات كفاءة ومسئولية تمكنها من النهوض بأعباء العمل وتحقيق أهداف المنظمة واستخدام إمكانياتها المادية المتاحة بأكبر كفاءة ممكنة (عاطف واخرون،2021).
اثمر تطور دور العنصر البشري الي ظهور نهج ادارة الموارد البشرية الاستراتيجية والذي يهدف الي خلق الترابط والتكامل بين الاهداف الاستراتيجية للمنظمات و اداره الموارد البشرية ، حيث تمكن الإدارة الاستراتيجية العنصر البشري من تحقيق عدد من الفوائد للمنظمة  اهمها  المساهمة في انجاز اهداف المنظمة ، و دعم  تنفيذ استراتيجيات الاعمال للمنظمة ، و خلق ميزة تنافسية للمنظمة والحفاظ عليها ، و تحسين القدرة على الاستجابة والابتكار في المنظمة ، بالإضافة الى انها تنطوي  على التوجه  الاداري الذي يكفل ان تحقق ادارة الموارد البشرية اهداف المنظمة ورسالتها (Collins & Clark, 2003).
تعمل المنظمات في بيئة تنافسية شديدة، وهذا التنافس يأخذ اتجاهين، الأول نحو تسويق منتجاتها والثاني نحو حصولها على الموارد التي من أهمها الحصول على أفضل الموارد البشرية ورأس المال والتكنولوجيا وما إلى ذلك. إن إدارة الموارد البشرية ركن أساسي في المنظمات لكونها الأساس في تعزيز القدرات التنظيمية من خلال استقطاب الكفاءات القادرة على مواكبة التحديات الحالية والمستقبلية التي تواجهها منظمات الاعمال في ظل المنافسة القوية (عمر،2021).
2.2.2 ماهية الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية: 
حظيت استراتيجية إدارة الموارد البشرية باهتمام الأبحاث الخاصة بالممارسات الإدارية على مدار العقود الثلاثة الماضية، حيث يركز التحليل المستمر في هذا المجال بشكل عام على الإجابة عن التساؤل الاتي: كيف يمكن لإدارة الموارد البشرية (HRM) إضافة قيمة استراتيجية والمساهمة في النجاح التنظيمي؟  حيث عد الافراد وفقًا لذلك مورداً رئيسياً وعنصرًا حاسمًا في أداء المنظمة والأساس المنطقي الرئيسي للتفكير الاستراتيجي في إدارة الموارد البشرية هو أنه من خلال دمج إدارة الموارد البشرية مع استراتيجية المنظمة وتطبيق مجموعات معينة من سياسات وممارسات الموارد البشرية سيتم إدارة الموظفين بشكل أكثر فعالية وكفاءة الأداء الفردي والتنظيمي، وبالتالي سيتحقق النجاح للمنظمة (Sanjay, 2018)
إدارة الموارد البشرية هي عملية تخطيط وتنظيم وتوجيه ورقابة الأنشطة المتعلقة باختيار وتعيين وتدريب وتنمية ومكافأة ورعاية الأفراد والحفاظ عليهم بغرض الإسهام فى تحقيق الأهداف التنظيمية". عبر عملية ربط ممارسات الموارد البشرية مع استراتيجية الاعمال، أي جعل وظيفية الموارد البشرية شريك استراتيجي في صياغة استراتيجية المنظمة وأيضا تنفيذ الاستراتيجيات عن طريق أنشطة الموارد البشرية مثلا الاستقطاب والاختيار والتدريب والمكافئات الفردية. (Alberto et al ,2018)
وعليه، يمكن للباحث ان يعرف إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية بأنها " هي ممارسات اداريه تنافسيه ذات طابع معاصر قائم علي رسم سياسة تعامل المنظمة الطويلة الاجل مع العنصر البشري في العمل ، من خلال  تبني فكر استراتيجي فعال في اداره العنصر البشري عبر حزمة من الممارسات كالتوظيف والتدريب والتطوير وتقييم الأداء والتعويض وتتماشي هذه الممارسات مع الاستراتيجية العامة للمنظمة ،كما تشكل تلك الممارسات تكاملا علي مستويين تكامل افقي بين الممارسات وبعضها البعض ، وتكامل راسيا بين استراتيجيات اداره الموارد البشرية واستراتيجية المنظمة لتحقيق التناغم بين كافه الإدارات في اطار استراتيجي محصلتها تحقيق اهداف الشركة السعودية للكهرباء". 

2.2.3 عناصر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية 
       ويتضح من التعريف السابق عدة عناصر تتعلق بإدارة الموارد البشرية الاستراتيجية، والتي يمكن ايجازها فيما يلي: (أبو زيد،2021).
· تعكس الإدارة الاستراتيجية للعنصر البشري نهجا معاصر ناتج من تعاظم الاهتمام وقيمة المورد البشري ومن ثم أصبح مجالا تنافسيا بين المنظمات. والتعامل مع المورد البشري باعتبارها أصل استراتيجي قابل للتنافس عليه.
· ضرورة الربط بين الإدارة الاستراتيجية للمورد البشري مع الاستراتيجية العامة للمنظمة وتحقيق التكامل بينهما. والتكامل الوظيفي او الافقي بين استراتيجيات اداره الموارد البشرية وبعضها البعض.
· تشتمل اداره الموارد البشرية الاستراتيجية على عده ممارسات المستمرة والممتدة على طول الحياة الوظيفية بدأ من التوظيف وصولا الي تقييم الأداء والتعويضات. والاستجابة والتكيف مع المؤثرات الداخلية والخارجية المحيطة بالمنظمة.
2.2.4 أهمية الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية:
 أصبحت المنظمات اليوم تدرك بشكل متزايد أهمية الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية، أذ تركز على العديد من القضايا بما في ذلك التوافق بين ممارسات إدارة الموارد البشرية والأهداف الاستراتيجية التنظيمية، ودمج إدارة الموارد البشرية في الإدارة الاستراتيجية التنظيمية، مع التركيز على تكوين الموارد البشرية كأسلوب لاكتساب ميزة تنافسية، لذا أصبحت المنظمات تدرك أن سياسات وممارسات الموارد البشرية المزدهرة قد تعزز الأداء في مجالات متنوعة مثل الإنتاجية والجودة والأداء  ويمكن أن نلخص أهمية الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية من خلال الاتي : (عبد الغفار،2024).
· إن الممارسات الاستراتيجية لأداره الموارد البشرية تعتبر أحد المدخلات المهمة والمطلوبة للاستراتيجية الكلية للمنظمة والدور المهم في هذه المدخلات على انها تشكل عنصرا حاسما في وجود وخلق الارتباط بين ممارسات الموارد البشرية وأداء الاعمال في المنظمات (Sanjay, 2018)
· إن الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية تركز على توليد القدرة التنظيمية من خلال ضمان أن المنظمة لديها موظفين ماهرين ومشاركين وملتزمين ولديهم دوافع جيدة تحتاجها لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة (Catherine et al ,2014)
· إدارة استراتيجية الموارد البشرية يمكن أن تسهم في خلق ميزة تنافسية مستدامة وذلك من خلال تطوير الكفاءات البشرية في المنظمات مع وجود الصلة بين الأهداف العامة لاستراتيجية الاعمال واستراتيجية الموارد البشرية وتنفيذها (Sanjay, 2018).
· ممارسات استراتيجية إدارة الموارد البشرية تسلط الضوء على الطبيعة الاستباقية المتزايدة لوظيفة الموارد البشرية وأهميتها المحتملة لنجاح المنظمات وإمكانية التغيير في وظيفة الموارد البشرية من أن تكون تفاعلية وإرشادية وإدارية إلى أن تكون استباقية وصفية وتنفيذية Guan, & Frankel, 2018).)
· ممارسات إدارة الموارد البشرية تخلق إجراءات تعمل على بناء معارف الموظفين ومهاراتهم في جميع أنحاء المنظمة لتعزيز الكفاءات التنظيمية القيمة والفريدة التي تدعم الميزة التنافسية. (ثابت،2021).
وبناء على ما سبق يرى الباحث: ان أهمية هذه الدراسة تنبع من أهمية الموارد البشرية التي تعتبر المورد الأغلى والاهم والقادر على تحقيق أهداف المنظمة , خاصة في ظل اشتداد حدة المنافسة والتغيرات البيئية السريعة التي تفرض على المنظمات مواكبتها باستمرار .وتتجلى أهمية هذه الدراسة في التعرف على دور إدارة الموارد البشرية من خلال مجموعة من الممارسات وأهمية تطبيق هذه الممارسات خارج نطاق الأنماط التقليدية لهذه الأدوار خصوصا أن بعضها يعتبر حديث التطبيق في البيئات العربية، وتلقي الضوء أيضا على إبراز العالقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وأداء العاملين في الشركات حيث تساهم نتائج الدراسة في رفع الأداء ألنها تعطي صورة واضحة عن الجوانب التي يجب الاهتمام بها ومنحها الأولوية
2.2.5 أهداف الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية: 
تهدف الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية إلى مواءمة رأس المال البشري مع الأهداف التجارية الشاملة للمؤسسة، لتعزيز الأداء والإنتاجية، واكتساب ميزة تنافسية مستدامة. تركز هذه الممارسات على جذب وتطوير المواهب، زيادة الولاء والاحتفاظ بالموظفين، ورفع كفاءة الأداء التشغيلي حيث تسعى إدارة الموارد البشرية إلى تحقيق مجموعة من الأهداف يمكن إجمالها فيما يلي: (اسامة،2024).
· ‌تحقيق أعلى كفاءة إنتاجية ممكنة، وذلك من خلال تخطيط احتياجات المنظمة من الموارد البشرية كماً ونوعاً باستخدام الأساليب العلمية بصفة عامة والأساليب الإحصائية والرياضية بصفة خاصة.  والعمل على زيادة مستوى أداء العنصر البشرى، وذلك من خلال الاهتمام بزيادة قدرة الأفراد على العمل وزيادة رغبتهم في أداء العمل، وذلك عن طريق تنمية قدراتهم بالتدريب وتوفير مناخ العمل المناسب مادياً ونفسياً. 
· ‌زيادة درجة الولاء والانتماء، وذلك من خلال وضع هيكل عادل للأجور والحوافز وسياسات واضحة للترقية، والاهتمام بالعلاقات الإنسانية والعمل على تدعيمها من حين لآخر. ووضع نظام موضوعي لقياس وتقييم أداء العاملين، بحيث يضمن إعطاء كل ذي حق حقه سواء في الترقية أو المكافآت أو العلاوات الاستثنائية أو الحوافز المادية والمعنوية.
2.2.6 وظائف إدارة الموارد البشرية: 
يمكن تقسيم وظائف إدارة الموارد البشرية إلى: 
أولا: الوظائف الإدارية لإدارة الموارد البشرية وتنقسم إلى: (الاشقر،2018).
· وظيفة التخطيط. تهتم وظيفة التخطيط بتخطيط احتياجات المنظمة من القوى العاملة كماً ونوعاً التي تضمن تحقيق أهداف المنظمة، فالتخطيط يعنى التحديد مقدماً لبرنامج القوى العاملة، وقد يواجه مدير إدارة الموارد البشرية بكثير من الصعاب والمشاكل إذ لم يقم بالتنبؤ باحتياجات المنظمة من القوى العاملة اللازمة لتحقيق أهدافها فى الفترات المستقبلية. 
· وظيفة التنظيم. ويقصد بوظيفة التنظيم في إدارة الموارد البشرية هو تقسيم وتحديد الواجبات المسئوليات والسلطات بين الأفراد، وتحديد العلاقات التي تربط هذه المسئوليات، فمدير إدارة الموارد البشرية يحدد شكل الهيكل التنظيمي لإدارته عن طريق تصميم هيكل علاقات بين العمل، الأفراد، العوامل المادية فى المنظمة. 
· وظيفة التوجيه. ويقصد بها توجيه جهود الأفراد نحو تحقيق أهداف المنظمة وقد تندرج هذه الوظيفة تحت عدة مسميات مثل التوجيه او القيادة وتحت أي مسمى من المسميات فإن الهدف من هذه الوظيفة هو حث الأفراد على العمل برضاء تام وفعالية. 
· وظيفة الرقابة أن عملية الرقابة تعتبر وظيفة إدارية تتعلق بتنظيم الأنشطة والتنسيق بينها طبقاً لخطة العمالة المحددة، بناءً على تحليل الأهداف أو الأنشطة الأساسية للتنظيم، بحيث تضمن تنفيذ الخطة العامة للمنظمة بكفاءة عالية. (Sanjay, 2018)
ثانيا- الوظائف التنفيذية لإدارة الموارد البشرية وتنقسم إلى: (البرازي،2021).
· وظيفة استقطاب العمالة. تعتبر أولى الوظائف التنفيذية لإدارة الموارد البشرية وتهتم بتحديد احتياجات المنظمة من القوى العاملة كماً ونوعاً، بحيث تضمن تحقيق أهداف المنظمة، ويتحدد نطاق هذه الوظيفة فيما يلي: ).  Shafique et al ,2016)
· تقدير احتياجات المنظمة من القوى العاملة. 
· تحديد مصادر الحصول على القوى العاملة اللازمة للمنظمة. 
· اختيار القوى العاملة وإجراء الاختبارات اللازمة لانتقاء الكفاءات التي تتناسب مع احتياجات المنظمة وذلك عن طريق الاختبارات النفسية، والمقابلات الشخصية، وغيرها. 
· تعيين الأفراد. 
· وظيفة تنمية العاملين. بعد حصول المنظمة على القوى العاملة اللازمة كماً ونوعاً بما يتفق مع متطلبات أهداف المنظمة لابد من تنمية مهاراتهم بصفة مستمرة لرفع مستوى الكفاءة وتحسين الأداء، وهذا يتم من خلال التدريب المستمر، وذلك لضمان سلامة تنفيذ العمل. 
· إن وظيفة التدريب تعتبر من الوظائف الأساسية التي تضمن استمرار المنظمة لمواجهة التطورات التكنولوجية في أساليب العمل وأدوات الإنتاج مما يترتب عليه ضرورة الحصول على كفاءات ومهارات متخصصة، وهذا لا يتوافر للمنظمة إلا من خلال تدريب وتنمية القوى العاملة الحالية للمنظمة في جميع المستويات الإدارية. ).  Shafique et al ,2016)
· وظيفة التعويض أو المكافأة. تعتبر وظيفة التعويض أو المكافأة من الوظائف الهامة لإدارة الموارد البشرية، وتختص هذه الوظيفة بتحديد هيكل عادل للأجور أو المكافآت بما يتفق مع الجهد المبذول من القوى العاملة في المنظمة. بمعنى أن مدير إدارة الموارد البشرية يركز على الجانب الاقتصادي ولضمان وضع نظام سليم للأجور لابد من: 
· تقييم الوظائف - تحديد نظم دفع الأجور
· تحديد نظام الحوافز - تحديد لوائح الجزاءات 
· وظيفة رعاية وصيانة القوى البشرية. تهتم هذه الوظيفة برعاية وصيانة القوى البشرية من خلال توفير الرعاية الصحية والثقافية والترفيهية والاجتماعية، وكذلك الرعاية عند ترك الخدمة Guan, & Frankel, 2018).)
2.2.7 أبعاد الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية:
اختلفت الآراء حول تحديد أبعاد الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية تبعا لاختلاف فلسفة مقدميها وأهدافهم التي يسعون لتحقيقها، وبناء عليه قام الباحث بإجراء مسح لعدد من الدراسات بهدف التعرف على بعض إسهامات الباحثين حول هذه الأبعاد وحسب تسلسلها الزمني ويتضح من خلال ما سبق أن هناك خمسة أبعاد أساسية لمتغير الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية قد شكلوا أعلى نسبة أتفاق بين الباحثين وهي (الاختيار والتوظيف، التدريب والتطوير، التعويض، تقيم أداء العاملين)، وهذا ما تبناه البحث الحالي في اعتمادهم كأبعاد رئيسية، وفيما يلي شرح تلك الأبعاد: (الخطيب،2019).
أولا: استراتيجية الاختيار والتوظيف: 
التوظيف الاستراتيجي والاختيار لهما دور مهم في ضمان أداء العامل والنتائج التنظيمية الإيجابية، حيث يلعب التوظيف والاختيار الاستراتيجيان دوراً هاماً في تشكيل فعالية المنظمة وأدائها، وتساعد الاستراتيجية المستخدمة في التوظيف على نحو فعال في الحد من ارتفاع معدل دوران الموظفين، والأداء الضعيف والعملاء غير الراضين وتحفيز علاقة توظيف متبادلة المنفعة بالإضافة الى ذلك تحدد ممارسات التوظيف والاختيار الفعالة المتقدمين للعمل مع المستوى المناسب من المعرفة والمهارات والقدرات والمتطلبات الأخرى اللازمة للأداء الناجح في وظيفة أو منظمة، يتضمن التوظيف الاستقطاب ويمثل أحد عناصره الرئيسية (اسامة،2024).
عملية الاختيار تبدأ بعد عملية الاستقطاب أي انها تعني اختيار أفضل المتقدمين للعمل لشغل الوظائف الشاغرة عن طريق تطابق ما يتمتع به المتقدم للوظيفة من مؤهلات مع الوظائف الشاغرة).  Wuen et al ,2022)
ويرى الباحث بان عملية الاختيار هي أكثر بكثير من مجرد اختيار أفضل مرشح، إنها محاولة لتحقيق توازن بين أمكانيات المرشح للوظيفة وما يريد القيام به وما تتطلبه المنظمة 
ثانيا: استراتيجية التدريب والتطوير 
  يمكن للمنظمات تطوير وتحسين جودة الموظفين الحاليين من خلال توفير التدريب والتطوير الشامل، في الواقع تشير الأبحاث إلى أن الاستثمارات في تدريب الموظفين على حل المشكلات والعمل الجماعي والعلاقات الشخصية تؤدي إلى نتائج مفيدة على مستوى المنظمة، حيث يساهم التدريب والتطوير بشكل إيجابي في النمو التنظيمي (الخليل،2021).
ان التدريب يركز على التنمية الفردية مثل تنمية المهارات، ومهارات التعامل مع الآخرين، وتطوير المنظمة ولقد تم وصف التدريب بأنه محاولة لتطوير الكفاءات الإضافية المطلوبة اليوم أو في المستقبل من أجل زيادة مستوى أداء الموظف من ناحية أخرى ينصب تركيز التطوير على بناء معرفة ومهارات الموظفين وإعدادهم للمسؤوليات والتحديات المستقبلية Guan, & Frankel, 2018).)
ويرى الباحث أن التدريب والتطوير هو أي جهود مبادرة من قبل الشركة لتبني التعلم وزيادة تشجيعه بين افرادها. أي أن التدريب والتطوير ممارسة تعليمية يمكن أن تساعد العاملين على تنمية قدراتهم ومعارفهم من أجل تحسين الأداء 
ثالثا: استراتيجية التعويض:
 تستند عمليات التعويض إلى فلسفات واستراتيجيات التعويض الواردة في شكل سياسات ومبادئ توجيهية وهياكل وإجراءات يتم ابتكارها وإدارتها لتوفير أنواع ومستويات مناسبة من الأجور والمزايا وأشكال التعويض الأخرى والحفاظ عليها، وهذا يشكل قياس قيم العمل، وتصميم والحفاظ على هيكل الأجور، ودفع الأداء، والكفاءة والمهارة، وتوفير مزايا الموظفين(السيد،2020).
 عرف التعويض هو عملية توفير قيمة نقدية للموظفين عن العمل الذي قاموا به، قد يشمل التعويض الأجر الأساسي، والعمل الإضافي، والمكافآت، وبدل السفر / الإقامة، وخيارات الأسهم، والعمولات، ومشاركة الأرباحWuen et al ,2022)
 فقد عرف التعويض حرفيا على انه شكل من اشكال المكافأة تدفع نتيجة للعمل الذي أكمل إنجازه، وهذا يعتبر بمثابة عامل تحفيزي يشجع الافراد على امتلاكهم المزيد من الطاقة والالتزام في وظائفهم. (العوضي،2023).
من خلال ما سبق يرى الباحث بان استراتيجية التعويض بأنها احدى المجالات الوظيفية المهمة للموارد البشرية لكونها تشمل الرواتب والأجور وتعتبر عوامل فريدة وحاسمة لتحفيز الموظفين لتحقيق الأهداف   وبان التعويض هو اجمالي المكافآت المقدمة للموظفين مقابل خدماتهم ويشمل التعويض المالي المباشر (المكافآت وتقاسم الأرباح)، وغير المباشر (التأمين الصحي، الإجازة، تعويض البطالة) من اجل تحفز على الأداء لمواءمة مصالح الموظفين والمساهمين. 
رابعا: استراتيجية تقييم الأداء:
 يمكن للمنظمات مراقبة تطور مواقف وسلوكيات الموظفين المرغوبة من خلال استخدام آليات التقييم، يمكن استخدام هذه المعلومات المستندة إلى التقييم لتغيير ممارسات الاختيار والتدريب لاختيار وتطوير الموظفين مع السلوكيات والمواقف المطلوبة، ومع ذلك فإن فعالية الموظفين المهرة ستكون محدودة ما لم تكن لديهم دوافع لأداء وظائفهم (Wuen et al ,2022)
يعتبر تقييم الأداء من أهم وظائف الموارد البشرية داخل المنظمات التي يقوم من خلالها المقيمون أو المشرفون بتحليل وتقييم أداء مرؤوسيهم (الحفاظ على فعالية تقييم الأداء على أداء الموظفين) ويعد تقييم أداء الموظفين بعد قيامهم بالأعمال المسندة إليهم وإنجاز المهام الموكلة إليهم من اهم الخيارات الاستراتيجية التي تواجهها إدارة الموارد البشرية، حيث تتراوح هذه الاستراتيجيات ما بين نظام يأخذ بالاعتبار الحاجات المختلفة لمجموعات العاملين (الطاهر،2025).
ويقصد الباحث بتقييم الأداء هو عملية تقييم أداء وتقدم الموظف أو مجموعة من الموظفين في وظيفة معينة وإمكاناته للتطور المستقبلي، ويجادل كذلك في أن تقييم الأداء يتكون من جميع الإجراءات الرسمية المستخدمة في منظمات الاعمال لتقييم شخصيات ومساهمات وإمكانيات الموظفين. كما ويعرف بأنه عملية تحديد الأداء البشري ومراقبته وقياسه وتطويره في الشركة السعودية للكهرياء.
2.2.8 مميزات الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية 
تتمثل مميزات الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية في ربط رأس المال البشري بأهداف الشركة طويلة الأجل، مما يعزز الإنتاجية، ويحقق ميزة تنافسية مستدامة، ويقلل مخاطر المواهب. تشمل أبرز فوائدها الاستباقية في معالجة الأزمات، وتحسين مشاركة الموظفين، وضمان كفاءة تخصيص الميزانيات وتطوير قادة المستقبل. (الطوالية،2020).
أبرز مميزات الممارسات الاستراتيجية للموارد البشرية:
· ربط ممارسات الموارد البشرية (توظيف، تدريب، أداء) بشكل مباشر مع استراتيجية العمل الكلية لضمان تحقيق الأهداف. و التنبؤ باحتياجات المهارات المستقبلية ومعالجة الأزمات أو التغيرات الهيكلية بسرعة قبل وقوعها.
·  تحسين أداء الموظفين ورفع مستويات مشاركتهم، حيث تشير الدراسات إلى أن زيادة المشاركة بنسبة 10% يمكن أن ترفع الربحية بنسبة 4.4%. وجذب، تطوير، والاحتفاظ بأفضل الكفاءات، مما يقلل من معدل دوران الموظفين.
·  تخصيص الميزانيات المخصصة للموارد البشرية بطرق تزيد من عائد الاستثمار (ROI).عبر تعزيز بيئة عمل إيجابية تعكس قيم المؤسسة ومبادئها و القدرة على التكيف مع التغييرات السوقية أو الاقتصادية المفاجئة. 
 ويرى الباحث ان هذه الممارسات تساعد في تحويل قسم الموارد البشرية من مجرد إدارة إدارية إلى شريك استراتيجي يدفع النمو والابتكار. 
2.2.9 تحديات الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
أبرز تحديات الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية: (بلفقيه،2020).
·  يمثل جلب الكفاءات الماهرة والاحتفاظ بها في ظل منافسة شديدة تحدياً رئيسياً،. والتكيف مع التشريعات العمالية المتغيرة والالتزام بها لتجنب الغرامات والمخاطر القانونية.
·  صعوبة مواكبة الأنظمة التكنولوجية الحديثة وتدريب الموظفين عليها، بالإضافة إلى إدارة فرق العمل الافتراضية. وخلق بيئة عمل شاملة تحتضن تنوع الأعمار والجنسيات، وتعزيز ثقافة تنظيمية قوية تحفز الموظفين
· قيود الميزانية تعيق تنفيذ برامج تدريبية وتطويرية شاملة، مما يضعف قدرة الموارد البشرية على المبادرة الاستراتيجية. وعدم إشراك إدارة الموارد البشرية كشريك استراتيجي في اتخاذ القرارات العليا للمؤسسة
· . من خلال تحليل التحديات التي تواجه الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية وجدنا ان هناك تحديات جوهرية تتمثل في جذب واستبقاء المواهب النادرة، ومواكبة التحول الرقمي السريع، وإدارة القوى العاملة المتنوعة والافتراضية. بالإضافة إلى ذلك، تشمل العقبات ضغوط الميزانية، الامتثال للوائح القانونية المتغيرة، وضرورة تحويل دور الموارد البشرية من إداري تقليدي إلى شريك استراتيجي يساهم في تحقيق أهداف المؤسسة.
2.2.10 محددات الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
تتمثل محددات الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية في المواءمة بين أهداف المنظمة والاحتياجات البشرية، وتتأثر بعوامل داخلية كحجم الشركة وثقافتها، وعوامل خارجية مثل القوانين والسوق. تشمل هذه المحددات الرؤية القائمة على الموارد، والملاءمة الاستراتيجية، والمرونة التنظيمية لتعزيز الأداء والقدرة التنافسية. Guan, & Frankel, 2018).)
أهم محددات الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية: (حسين،2021).
· المواءمة الاستراتيجية لضمان انسجام سياسات الموارد البشرية (توظيف، تدريب، تعويضات) مع الاستراتيجية الكلية للمؤسسة. والثقافة التنظيمية تشكل محددًا رئيسيًا لنجاح هذه الممارسات.
· العوامل الخارجية وتشمل القوانين والتشريعات، الظروف الاقتصادية، وطبيعة سوق العمل. وحجم المنظمة ونوعها تؤثر طبيعة النشاط وحجم المؤسسة على تبني وتطبيق هذه الممارسات.
· الرؤية القائمة على الموارد من خلال التركيز على تطوير المهارات والقدرات البشرية باعتبارها مصدرًا للميزة التنافسية. والقيادة والالتزام عبر التزام الإدارة العليا بدمج الموارد البشرية في التخطيط الاستراتيجي. 
ومن خلال تحليل تلك المحددات وجد الباحث ان تعمل هذه المحددات تعمل على توجيه إدارة الموارد البشرية نحو استغلال الكفاءات، مما يعزز الإنتاجية والقدرة على التغيير.
2.2.11 قياس الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
 هو عملية تقييم مدى مواءمة أنشطة الموارد البشرية (التوظيف، التدريب، تقييم الأداء، التحفيز) مع الأهداف الإستراتيجية للمنظمة، وذلك عبر استبيانات استطلاع الرأي، مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs)، ومعدلات دوران الموظفين، بهدف تعزيز الميزة التنافسية، تحسين الأداء المؤسسي، وقياس أثر هذه الممارسات على سلوك الموظفين.
أهداف القياس:
· تحقيق المواءمة بين استراتيجية الموارد البشرية واستراتيجية الشركة العامة.
· تحسين الأداء المؤسسي ورفع مستوى الإبداع والابتكار.
· زيادة إنتاجية الموظفين والاحتفاظ بالمواهب. 
ويرى الباحث أن تطبيق ابعاد الممارسات الإستراتيجية للموارد البشرية (مثل التدريب والتحفيز) له تأثير إيجابي على الأداء الوظيفي والتنظيمي، ويساعد في قياس مدى فاعلية هذه السياسات في تحقيق التغيير التنظيمي
2.2.12 عناصر ومكونات إستراتيجية إدارة الموارد البشرية:
 إن إستراتيجية الموار د البشرية هي عملية اتخاذ القرارات المتعلقة بنظام الموارد البشرية والتي تعمل على تحقيق تكيفه مع الظروف البيئية المحيطة وهي جزء من إستراتيجية المؤسسة، تتصل وتتفاعل معها لتحقيق أهدافها الاستراتيجية وتمر عملية تكوين إستراتيجية إدارة الموارد البشرية بعدة مراحل وهي: (شادي والدسوقي،2025).
اولا. دراسة وتحليل متطلبات رسالة المؤسسة:
تقوم إدارة الموارد البشرية بدراسة وتحليل متطلبات تحقيق رسالة المؤسسة التي تحدد الإطار العام لأعمال ونشاطات المؤسسة والتي توضع ضمنه إستراتيجيات جميع الإدارات.
ثانيا. دراسة العوامل البيئية العامة المحيطة بالمؤسسة وبنظام الموارد البشرية:
تتكون الدراسة والتحليل من شقين:
· تحليل البيئة الداخلية الذي يهدف إلى تحديد جوانب أو نقاط القوة والضعف في إمكانات الموارد البشرية الحالية، لمعرفة مدى قدرته على تلبية احتياجات المؤسسة المستقبلية.
· تحليل البيئة الخارجية الذي يهدف إلى معرفة فرص الاستثمار وكيفية استغلالها، والمخاطر المحتملة التي يتوجب تجنبها Guan, & Frankel, 2018))
وفي ضوء نتائج التحليلين يرى الباحث انه يتركز دور إدارة الموارد البشرية في هذه المرحلة حول معرفة المهارات البشرية المطلوبة، من أجل إستغلال الفرص الاستثمارية المتاحة في البيئة وتجنب المخاطر المحتملة فيها، والعمل على نقاط الضعف لتحويلها الي نقاط قوة.
ثالثا. تطوير إستراتيجية إدارة الموارد البشرية:
دور إدارة الموارد البشرية كشريك إستراتيجي في المؤسسة توضع إستراتيجية المؤسسة العامة التي ترسم اتجاهها وخط سيرها ونشاطها المستقبلي الذي ينسجم مع رسالتها. وفي ضوء متطلبات إنجاز إستراتيجية المؤسسة، تقوم إدارة الموارد البشرية بوضع إستراتيجيات بشكل يهدف ويعمل على خدمة وتحقيق إستراتيجية المؤسسة وإنجاز أهدافها فإذا كانت إستراتيجية المؤسسة توسعا مثلا ستكون إستراتيجية إدارة الموارد البشرية كذلك (طولان،2021).
رابعا. تطوير إستراتيجيات وظائف وممارسات إدارة الموارد البشرية:
في ظل الإطار العام لإستراتيجية إدارة الموارد البشرية تقوم هذه الإدارة برسم إستراتيجيات وظائفها وممارساتها المستقبلية داخل المؤسسة من استقطاب، إختيار، تدريب. وتعيين بشكل ينسجم ويتوافق ويسهم في تحقيق إستراتيجية إدارة الموارد البشرية ويمكن تصنيف إستراتيجيات وظائف إدارة الموارد البشرية كما يلي: (شادي والدسوقي،2021).
· إستراتيجية تكوين الموارد البشرية.
· إستراتيجية التعلم والتدريب 
· إستراتيجية التعويضات.
· إستراتيجية علاقات العمل
خامسا. إنجاز إستراتيجية إدارة الموارد البشرية: 
يتطلب تنفيذ إستراتيجية إدارة الموارد البشرية تصميم برامج ووضع أنظمة وسياسات وقواعد خاصة بشؤون الموارد البشرية وعملها داخل المؤسسة، بحيث تترجم الإستراتيجية إلى واقع العمل والتنفيذ. فيما يخص الأنظمة المطلوب من إدارة الموارد البشرية أن تضعها ما يلي: نظام تقييم الأداء، والنظام التأديبي، ونظام الاتصالات Guan, & Frankel, 2018).)
أما فيما يتعلق بالبرامج المطلوب من إدارة الموارد البشرية أن تصممها برامج: المزايا الوظيفية، التعلم والتدريب والتنمية، الاستقطاب، تخفيض ضغوط العمل، تخفيض الصراع التنظيمي، السلامة والصحة في مكان العمل. أما السياسات فمطلوب من إدارة الموارد البشرية أن تضع سياسات: الاختيار والتعيين، الحوافز، علاقات العمل. (Catherine et al ,2014)
سادسا. تقييم فاعلية إنجاز إستراتيجية إدارة الموارد البشرية:
المعيار الأساسي الذي تقوم عليه عملية تقييم إستراتيجية إدارة الموارد البشرية ونتائج تنفيذها هو مدى إسهامها في تحقيق فاعلية الأداء التنظيمي نظرا للعلاقة المباشرة بين نجاح تنفيذ الإستراتيجية ومستوى الأداء التنظيمي من جهة وبين الأداء التنظيمي وتحقيق أهداف إستراتيجية المؤسسة من جهة أخرى Guan, & Frankel, 2018)).
كما يمكن القول إن معيار تقييم مدى نجاح تنفيذ إستراتيجية إدارة الموارد البشرية هو مدى قدرتها إستراتيجيتها على تحقيق أداء تنظيمي عالي المستوى وعليه يمكن القول بأن صفة التكامل والتطابق التي وصفتها إستراتيجية الموارد البشرية لها جانبين إثنين هما: (شمس،2021).
· تكامل داخلي: ويقصد به أن إدارة الموارد البشرية نظام متكامل، مكون من وظائف وممارسات تتكامل وتتفاعل مع بعضها من أجل خدمة وإنجاز إستراتيجية المؤسسة وهيكلها التنظيمي.
· تكامل خارجي: ويقصد به تكامل إستراتيجية إدارة الموارد البشرية مع إستراتيجية المنظمة والهيكل التنظيمي في مواجهة تحديات البيئة الخارجية.
وعليه يرى الباحث ان إستراتيجية الموارد البشرية نظام فرعي ضمن نظام كلي أكبر والذي تشمل إستراتيجيات الهيكل التنظيمي بما فيها إستراتيجية الموارد البشرية، التي تتكامل جميعها مع بعضها لتحقيق أهداف ورسالة المؤسسة.
2.2.13 النظريات العلمية للممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
تستند الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية إلى نظريات علمية تربط بين إدارة العنصر البشري والأداء التنظيمي طويل المدى، وأبرزها المنظور القائم على الموارد الذي يعتبر الموظفين ميزة تنافسية نادرة، ونظرية الطوارئ التي تربط الممارسات ببيئة العمل، ونظرية السلوك التنظيمي التي تحلل دوافع الأداء. تهدف هذه النظريات إلى تحقيق الملاءمة بين استراتيجيات الموارد البشرية وأهداف المنظمة. (طولان،2021).
أبرز النظريات العلمية للممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية:
· نظرية الموارد: تركز على أن الميزة التنافسية المستدامة تتحقق عندما تكون الموارد البشرية (المهارات، الكفاءات) قيمة، نادرة، وغير قابلة للتقليد.
· نظرية الطوارئ الاستراتيجية تشير إلى أن نجاح ممارسات الموارد البشرية يعتمد على ملاءمتها للظروف الخارجية والداخلية (مثل التكنولوجيا، وحجم المنظمة).
· نظرية الموقفية ترتبط بفكرة الملاءمة، حيث يجب أن تتوافق سياسات الموارد البشرية مع استراتيجية الأعمال الكلية في سياق البيئة المحددة. (Hashim et al ,2018)
· نظرية العامل المعرفي/البشري طوّرها بيتر دركار، وتنظر للموظف كرصيد ذي قيمة عالية، وتتحمل الإدارة مسؤولية تطوير مهاراته لسد الفجوات.
· نظرية السلوك التنظيمي تركز على كيفية تصرف الأفراد والمجموعات داخل المنظمة، مما يساعد في تصميم أنظمة موارد بشرية تعزز السلوكيات المطلوبة لتحقيق الأهداف.
· نظرية الإدارة الحديثة تركز على فهم سلوك الموظفين واحتياجاتهم لتحقيق الرضا الوظيفي ونمط الحياة المطلوب، مما ينعكس على أدائهم الاستراتيجي. 
تساعد هذه النظريات الشركات على تحويل إدارة الموارد البشرية من مجرد وظيفة إدارية روتينية إلى شريك استراتيجي يساهم في الفعالية التنظيمية والتميز (عاطف واخرون،2021).
2.2.14 الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية في السعودية
تستند الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية في السعودية إلى تشريعات متطورة تواكب رؤية 2030، تركز على تمكين الكوادر الوطنية، التوطين (نطاقات)، ورفع إنتاجية بيئة العمل. يُنظم ذلك نظام العمل، لوائح الخدمة المدنية، ونظام التأمينات الاجتماعية، مع تحول رقمي شامل (مثل منصة "مسار" و"قوى") لتعزيز حوكمة الموارد البشرية. 
التشريعات والأنظمة الرئيسية:
· نظام العمل السعودي: ينظم العلاقة بين العامل وصاحب العمل، ويضمن حقوق الطرفين وبيئة عمل آمنة.
· نظام العمل عن بعد: مبادرة من خطة التحول الوطني لتنظيم العمل المرن والعمل عن بعد، خاصة للمرأة.
· نظام التوطين (نطاقات): استراتيجية إجبارية لرفع نسبة مشاركة المواطنين في القطاع الخاص.
· لوائح الموارد البشرية في الخدمة المدنية: تنظم التعيين، الترقية، والتدريب بناءً على الكفاءة والاحتياج الوظيفي.

2.3 القسم الثاني: تحسين جودة الخدمات 
2.3.1 مقدمة:
تعمل الشركة السعودية للكهرباء على تحسين جودة خدماتها عبر تبني القيادة الرقمية، وأتمتة الشبكات والمحطات الذكية، وتطبيق معايير المراجعة الداخلية الشاملة لتعزيز الموثوقية وكفاءة التوزيع. تهدف هذه الجهود إلى تسريع الاستجابة للطوارئ عبر رقم الطوارئ (933)، وتقليل الانبعاثات، ورفع رضا المشتركين بالتعاون مع الهيئة السعودية لتنظيم الكهرباء في ظل ما تشهده بيئة الأعمال من التنافس الشديد في بيئة الأعمال في تقديم المنتجات والخدمات، تسعى تلك الشركة اليوم إلى تقديم خدماتها بمستوى عالي من الجودة، لتكون قادرة على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها وتوقعاتهم بالشكل الذي يحقق الرضا لديهم.  كما ان المستفيد من الخدمة هو العنصر الأساسي الذي يحرك دورة حياة الشركة(حسين،2021).  يعتبر مفهوم الجودة من المفاهيم الريادية في العلوم الإدارية، لذلك لقد اختلف الباحثون حول المقصود بمفهوم الجودة، وذلك حسب تعدد المداخل ووجهات النظر لكل باحث، على الرغم من قناعة الجميع بأهميتها ودورها الفعال في تحقيق موقف تنافسي للمنتج او الخدمة، وهو الذي يستخدم ويحكم جودة السلعة أو الخدمة وبالتالي تحقق السلعة أو الخدمة أهدافها وهو ما من شانه كسب ولاء زبائنها، وبالتالي تدعيم مركزها التنافسي. ولكي تكون المؤسسات سواء كانت خدمية او اقتصادية على معرفة والمام كامل بكل ما يخص هؤلاء المستفيدين تقوم تلك المؤسسات باستخدام طرقا مختلفة في عملية الحصول على المعلومات وطرق جمعها سواء كانت تلك المعلومات نوعية او كمية عن كل من المستفيدين من تلك الخدمات سواء المستفيدين الحاليين والمستقبليين المحتملين (محمود،2020).
2.3.2 ماهية جودة الخدمات:
جودة الخدمات هي مقياس لمدى مطابقة الخدمة المقدمة لتوقعات العملاء، حيث تُمثل الفرق بين الأداء الفعلي المتوقع والمدرك من قِبل المستفيد. تُعرف بكونها تحقق رضا العملاء عند تلبية احتياجاتهم وتجاوزها، وهي عملية معقدة تشمل أبعاداً ملموسة وغير ملموسة مثل الاعتمادية، سرعة الاستجابة، والتعاطف لضمان التنافسية (حسين،2021).
تتمثل جودة الخدمات في القدرة على إرضاء متطلبات وتوقعات العميل مع توفير خدمات تفوق توقعات العميل أحيانا، وتتحدد الجودة بالفرق بين توقعات ورغبات العميل بالنسبة للخدمة وبين إد ا ركه الفعلي لها، حيث يعكس ما يريده المستفيد من الخدمات المقدمة سواء اكانت المدركة او المتوقعة، اي التي يتوقعها العملاء او يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيسي لرضا العميل او عدم رضاه حيث يعتبر في الوقت نفسه من الاولويات الرئيسية التي تريد تعزيز مستوى الجودة في خدماتها (اليازوري،2023).
كما يمكن قياس جودة الخدمات من خلال القدرة على تحقيق رغبات الزبون بالشكل الذي يتطابق مع توقعاته ويحقق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة التي تقدم له (تقييم العميل لدرجة الامتياز أو التفوق الكلي من خلال قدرة الإدارة على إنتاج أو تقديم خدمة قادرة على الوفاء بحاجات العملاء، فهي عملية تقديم خدمة للعميل تتناسب مع توقعاته وتحقق له درجة عالية من الإشباع وبالتالي ينعكس إيجابا على رضاء العميل مما يؤدي إلى ارتباطه بالمؤسسةHashim et al ,2018)
ومن خلال ما سبق يمكن القول بان جودة الخدمات هي عبارة عن القدرة على تحقيق رغبات العملاء بما يتطابق مع توقعاتهم ورغباتهم بما يعمل على تحقيق رضائهم عن الخدمة او السلعة أو الخدمة المقدمة ويمكن التعرف على نتيجة تقييم جودة الخدمات بأنها تقييم الزبائن لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة التي تم تقديمها بالمقارنة مع التوقع لما تقدمه الخدمة يمكن ان تلخيص ذلك بان التقييم هو عبارة عن الفرق بين الأداء الفعلي   مطروحا من توقع العملاء لما تقدمه الخدمة.
2.3.3 عناصر الخدمة الناجحة:
وتتمثل عناصر الخدمة الناجحة في أربع مكونات أساسية تتمثل فيما يلي: (محمود،2020).
· نقطة البداية حاجات وتوقعات العملاء 
· الاختيار الصحيح لمن يجيدون خدمة العملاء
· تحقيق رضاء العميل من خلال الخدمة المتميزة
· الربط بين المكافأة والأداء المتميز لتحقيق رضا العميل.
ويرى الباحث وجود عناصر أخرى للخدمة الناجحة تتمثل في الاقتصاد في استخدام الموارد بكفاءة وتحقيق مردود عالي الاستثمار باستخدام أنماط الخدمة الملائمة لاحتياجات العملاء. وضرورة تقديم الخدمة لمختلف فئات العملاء بصورة عادلة. مع سهولة الوصول إلى موقع الخدمة وإمكانية الحصول عليها. والفاعلية في تقديم الخدمات والسلع المقدمة ومدى تقبل العملاء للخدمات والسلع المعروضة. ومناسبة نوع الخدمة او السلعة للعميل.
2.3.4 أهمية جودة الخدمات 
أبرز جوانب أهمية جودة الخدمات: (أبو زيد،2021).
· الجودة هي المحدد الرئيسي لرضا العملاء، مما يضمن عودتهم للتعامل مع المؤسسة مرة أخرى.
· تميز الخدمة عالية الجودة المؤسسة عن منافسيها وتمنحها سمعة قوية في السوق.
· تؤدي الجودة إلى تقليل الأخطاء والنفايات، وزيادة الإنتاجية، مما يترجم إلى أداء مالي أفضل.
·  تضمن تقديم الخدمة كما وُعد العميل (الاعتمادية)، مما يعزز الثقة والمصداقية.
·  تساعد في جسر الفجوة بين ما يتوقعه العميل وما يحصل عليه فعلياً.
· تعد جودة الخدمات ضرورة لنمو واستمرارية المؤسسات في بيئة تنافسية. 
ويمكن تلخيص أهمية جودة الخدمات من خلال اعتبارها ركيزة استراتيجية لنجاح الشركة، حيث تهدف إلى تلبية أو تجاوز توقعات العملاء، مما يؤدي إلى زيادة الرضا والولاء حيث تساهم الجودة العالية في بناء سمعة قوية، تعزيز الميزة التنافسية وتحقيق نتائج مالية أفضل من خلال كسب ثقة العملاء الحاليين والمحتملين.  حيث تُعد الجودة عاملاً حاسماً في جذب العملاء والاحتفاظ بهم. 
2.3.5 اهداف جودة الخدمات
أبرز أهداف جودة الخدمات: (عبد الغفار،2024).
· الهدف الأساسي هو تلبية وتجاوز توقعات الزبائن وتطوير الخدمات باستمرار بناءً على ملاحظاتهم. عبر تطوير أساليب العمل، تقليل الوقت والتكلفة، وتقليل الأخطاء في تقديم الخدمة.
· تعزيز ولاء العملاء من خلال تقديم خدمات متميزة وموثوقة بشكل دائم. وتمكين المؤسسة من البقاء والتميز في سوق شديد المنافسة عبر تقديم جودة عالية.
·  تحفيز الموظفين وتدريبهم على تقديم أداء متميز (عنصر الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان، والتعاطف). والتوافق مع المعايير العالمية مثل نظام آيزو ISO 9001. 
 ويمكن القول بان أهداف جودة الخدمات تتمحور حول تلبية أو تجاوز توقعات العملاء، تعزيز رضاهم، وتحسين كفاءة العمليات التشغيلية لضمان المنافسة والاستمرارية. تهدف المؤسسات من خلالها إلى تقديم خدمات موثوقة وسريعة، زيادة الولاء، تقليل الأخطاء، ونشر ثقافة الجودة بين الموظفين، مما يرفع الأداء العام للمؤسسة.
2.3.6 مراحل التطور التاريخي للجودة:
 يمكن تحديد مراحل التطور التاريخي للجودة في سبع مراحل أساسية تتمثل فيما يلي: (البرازي،2021).
المرحلة الأولى:
 مرحلة ضبط العامل المنفذ للجودة عن الفترة (من 1776 – الي 1900)
كانت تلك أول خطوة للتطوير في مجال الجودة التي كانت ملازمة لوظيفة التصنيع 
المرحلة الثانية: 
 مرحلة استحداث وظيفة رئيس عمال مختص بالجودة (من 1900 – الي 1917)
المهمة الجديدة المكلف بها رئيس مجموعة العمل الذي يتولى مسؤولية الجودة في إنتاج تلك المجموعة.
المرحلة الثالثة:
 مرحلة الجودة (التفتيش لفرز الجيد من الرديء من السلع) (من 1917 الي 1939) استحدثت ادارة الإنتاج في المؤسسة او المصنع على تكليف مفتشين في ورش الانتاج متخصصين لإنجاز مهمة التفتيش بقصد عزل الانتاج غير الجيد والغير مطابق للمواصفات المحددة من قبل إدارة الإنتاج.
المرحلة الرابعة:
 مرحلة الجداول الإحصائية للجودة (من 1939 الي 1945)
تطبيق للمناهج الاحصائية الجديدة في مجال الضبط الاحصائي للجودة واستخراج نسب للجودة لتحديد نسبة الإنتاج السليم والإنتاج غير السليم.
المرحلة الخامسة:
 مرحلة الضبط الشامل للجودة (T.Q.C) عن الفترة (من 1945 الي 1980)
لتحقيق التكامل من اجل تطوير الجودة والابقاء عليها عن طريق نظام يعمل على تحسين الخدمات والسلع المقدمة لمختلف فئات العملاء للعمل على تحقيق الاشباع الكامل للعملاء. 
المرحلة السادسة:
 مرحلة التأكيد علي الجودة (Q.A) عن الفترة (من 1980 الى 1987)
يتم في تلك المرحلة التركيز على حصر المشاكل المحتمل حدوثها بالنسبة الي عمليات الجودة   ومناقشة تلك المشاكل للعمل على توفير الحلول المناسبة لتلك المشاكل.
المرحلة السابعة:
 مرحلة ادارة عمليات الجودة الشاملة (T.Q.M) بداية من عام 1987 حت الان
عن طريق تطبيق مقاييس دولية لعمليات الجودة يتم الالتزام بها من قبل المؤسسات والمؤسسات لتطبيق معايير محددة للجودة وفقا لتخصصات المؤسسات كمرجع قياسي دولي لإدارة الجودة وتطبيق المواصفة (ISO – 9004) تستخدم كدليل إرشادي لمدى تطبيق المعايير.
2.3.7 خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة
من الخطوات التي تحقق الجودة في تقديم الخدمة ما يلي: (ثابت،2021).
· جذب الانتباه واثارة الاهتمام بالعمل من خلال التصرفات والمواقف الايجابية التي يبديها مقدم الخدمة لذلك ينبغي عليه الاستعداد النفسي والذهني لتقديم الخدمة عبر خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتهم وتعتمد على المهارات لمقدم الخدمة ومن المتطلبات الاساسية لذألك:
·  العرض السليم لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز على خصائصها والتركيز على نواحي القصور في الخدمات التي يعتمد عليها العميل مع الالتزام بالموضوعية في اقناعه لتفادي القصور في تلك الخدمة
·  اعتماد كافة المعدات البيعية كوسيلة للتأثير على الحواس لدى العميل مع  ترك الفرصة للعميل كي يستفسر عن نوع الخدمة وان يكون مقدم الخدمة على استعداد للرد والاقناع مع التركيز على الجوانب الانسانية في التعامل كالترحيب والابتسامة والشعور بأهمية توفير الحاجات للعملاء 
· اقناع العميل ومعالجة اعتراضه تتطلب عملية الاقتناع العديد من الجهود السلوكية القادرة على خلق القناعة لدى العملاء عند تقديم الخدمات ومعالجة الاعتراضات التي يبديها العميل بوضع عراقيل رغم اقتناعه بوجود الخدمة فالرد على الاعتراض يختلف من موقف الى اخر لذلك يتطلب وجود قواعد لذألك (Margaret et al ,2016)
· التأكد من استمرارية العملاء بالتعامل مع المؤسسة حيث ان خلق الولاء لدى العميل يأتي من خلال بعض الخدمات التي تشكل ضمانا لولاء العميل مع الاهتمام بشكاوى العملاء وملاحظاتهم وعلى مقدمو الخدمة ان يكونوا على درجة عالية من الصبر في استيعاب هذه الشكاوى واتخاذ الاجراءات المناسبة (ثابت،2021).


2.3.8 أسباب المحافظة علي جودة الخدمات:
تتحدد مدى جودة الخدمات على أساس وعي العملاء، وما يطلق عليه العلاقة بين التوقع العملاء لما تقدمة الخدمة وادراكهم لنوع الخدمات المقدمة والفائدة منها، حيث يختلف مستوى الخدمة من جهة لأخرى ومن خدمة لخدمة أخرى ويوجد العديد من الأسباب التي تدعو الي الاهتمام بجودة الخدمات أو السلعة تتمثل فيما يلي: (اسامة،2024).
· استمرار في العمل على كسب رضاء العميل عن الخدمة والمؤسسة وتحسين سمعة المؤسسة والسلعة او الخدمة المقدمة مع الدفع نحو زيادة الإنتاجية لزيادة الضغوط التنافسية للمؤسسة.  والعمل على تجنب مشاكل العملاء في الوقت الحاضر والمستقبل
· عمل فرق عمل متخصصة للمبيعات والتسويق للسلع والخدمات والقدرة على التنافس وتحقيق حصة سوقية أكبر والتي تعمل على كسب عملاء جدد ومتابعة العملاء الحاليين للحصول ولائهم والمحافظة على استمرارا العملاء الحاليين.
2.3.9 مؤشرات تقييم جودة الخدمات:
تعتمد مؤشرات تقييم جودة الخدمات على قياس مدى مطابقة الأداء لتوقعات العملاء، وتشمل أهمها رضا العملاء، صافي نقاط الترويج، وسهولة الحصول على الخدمة، إضافة إلى معايير السرعة، والموثوقية، ودقة التنفيذ، والتعاطف. تساعد هذه المؤشرات في تحسين الأداء، وتقليل الأخطاء، وتعزيز الولاء ولتقييم جودة الخدمات توجد مؤشرات لذألك هي: (الاشقر،2018).
· الاعتمادية وهي القدرة على تقديم خدمة حسب ما وعدت به المؤسسة وتكون بشكل يمكن الاعتماد عليها ومدى امكانية وتوفر الحصول على الخدمة وتتعلق بمدى قدرة ومحاولة المؤسسة تقديم الخدمة في الوقت الذي يريده العميل وفي المكان الذي يرغب فيه
· الأمان وهو درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة والمصداقية درجة الثقة التي يضعها العميل لمقدم الخدمة ودرجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العميل وهي مدى قدرة مقدم الخدمة على فهم العميل
· -الملموسية وهي التسهيلات المادية المتاحة لدى المؤسسة الخدمية مثل المعدات و المظهر اللائق وادوات الاتصال او النقل والاتصالات وهي قدرة مقدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة للعميل (Margaret et al ,2016)
· الاستجابة والتي تتعلق بقدرة مقدم الخدمة على تقديم الخدمة في الوقت الذي يحتاجه العميل والكفاءة والجدارة وهي كفاءة و جدارة مقدمي الخدمة على تقديم الخدمة من حيث المهارة والقدرة على التحليل والاستنتاج 
2.3.10 خطوات تحقيق جودة الخدمات:
توجد خطوات عملية لتحقيق جودة الخدمات يمكن اتباعها بعرض تحقي مستوى مناسب من تحقيق الجودة تتمثل في تلك الخطوات فيما يلي: (الخليل،2021).
أولا: تصميم قاعدة البيانات لعملاء المؤسسة:
 لكي تتمكن من التعرف على نوعية العملاء والمعلومات الخاصة بهم لكي يمكن من تقسيمهم الي فئات يسهل التعامل مع رغبات وفئات كل فئة من العملاء.
ثانيا: التأكد من ضمان ولاء العملاء واستمرارية التعامل مع المؤسسة:
 ولضمان التأكد من استمرار العملاء في التعامل مع المؤسسة لابد من توفير بعض المتطلبات التي تساعد علي زيادة ولاء العملاء للمؤسسة الاهتمام بشكاوى العملاء والعمل على تلبيتها بشكل يرضي العميل (Catherine et al ,2014)
ثالثا: التعرف على توقعات العملاء وفهمها للتعامل معها تتكون هذه التوقعات الخاصة بالعملاء من عدد من المصادر يمكن تحديدها في الاتصالات التسويقية والخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة ومنتجاتها وخدماتها (شادي والدسوقي،2025).
رابعا: تحديد معايير جودة خدمة
هناك مجموعة من الاعتبارات يجب أخذها في الحسبان تتسم بقبول العاملين لها من خلال المشاركة في تحديدها من منظور العملاء وذلك عند وضع هذه المعايير والتي تتسم بالقابلية للتطبيق والمرونة والوضوح والموضوعية وبقبول العاملين بها وأن تكون مبنية على توقعات الزبائن وتتحقق الفاعلية للخدمات المقدمة (Shafique et al ,2016)
خامسا: الالتزامات الخاصة بإنتاج وتقديم الخدمات وفق معايير الجودة:
وتتمثل خطوات الالتزام بتلك المعايير الموضوعة من خلال تطبيق بعض الخطوات ويتم ذلك من خلال المصداقية في تقديم الخدمة طبقا للشروط المحددة، مع الاهتمام بالنواحي الشكلية لمقدم الخدمة أثناء تقديم الخدمة؛ والاهتمام بما يخص تعبيرات الوجه ولغة (طولان،2021).
2.3.11 أبعاد جودة الخدمات:
يوجد خمسة أبعاد لجودة الخدمات تتمثل فيما يلي: (Frank Cyrille2018).
اولا: الجوانب المادية وتشمل التسهيلات المادية والمعدات، والمظهر الخارجي لمقدمي الخدمة
ثانيا: المواصفات المعتمدة والقدرة على تقديم الخدمة المطلوبة بالضبط وفقا لمواصفات معينة.
ثالثا: سرعة الاستجابة في تقديم الخدمة المطلوبة بشكل صحيح ودقيق من مقدمي الخدمة 
رابعا: الموثوقية والأمان في التعامل مع المؤسسة من قبل العملاء واحترام الخوصصة للمعلومات الخاصة بالعملاء. (Alberto et al ,2018)
خامسا: المعاملة الحسنة عبر فهم حاجات الزبائن الشخصية، ومعاملتهم بلطف، والاهتمام والتعاطف في التعامل بصفة شخصية واعتبارهم ليس مجرد عملاء بل يجب معاملتهم كأنهم أصدقاء.
[bookmark: _Hlk201407616]2.3.12ىنموذج جودة الخدمات:
نموذج الخدمة المقدمة يتكون من خمسة اركان أساسية تتمثل فيما يلي وهي: (حسين،2021).
الركن الأول: العملاء المستفيدين من الخدمة (متلقي الخدمة):
العملاء الذي يتلقون الخدمة لهم حاجات مختلفة ومتعددة نذكر منها نوع الحاجات والخدمات المطلوبة ونوع المعاملة المطلوبة من احترام لوقت العملاء من خلال توفير معلومات واضحة ودقيقة
الركن الثاني: الخدمات:
تمثل الخدمات التي المنفعة التي يحصل عليها العملاء سواء كانت منفعة ملموسة او غير ملموسة نظير ما يدفعوه مقابل تلك الخدمات من مقابل نقدي يختلف المقابل حسب نوع الخدمة المطلوبة.
الركن الثالث: الشخص مقدم الخدمة:
وتتمثل في الأشخاص الذين يعلمون في تلك المؤسسات ووظيفتهم تكون عبارة عن تقديم الخدمة الي العملاء على ان يتوفر فيهم بعض الخصائص وهناك عدة اعتبارات يجب مراعاتها في مقدم الخدمة تتمثل الالتزام من قبل مقدم الخدمة بمواعيد العمل المحددة. وضرورة أن تكون سلوكيات مقدم الخدمة ممتازة. وضرورة أن يحترم مقدم الخدمة لقيم وأخلاقيات المهنة. وضرورة وجود اتجاهات إيجابية نحو وظيفته. والعمل ضمن فريق عمل يتميز بالتعاون والتنسيق. كما يشترط حصول مقدم الخدمة على التدريب المناسب بشكل مستمر (Frank Cyrille2018).
الركن الرابع: مكان تقديم الخدمة:
لابد من توافر عدة أشياء فيه يمكن ايجازها من خلال توقير الإضاءة الكافية - أماكن للراحة والترتيب والتنظيم - التهوية المناسبة وقلة الضوضاء والتشويش وتوفير المساحة المناسبة النظافة وضرورة بيان التعليمات وشروط الحصول على الخدمات (البرازي،2021)
الركن الخامس: المؤسسة التي تقدم الخدمة:
المؤسسة مقدمة الخدمة تتميز باستخدام إدارة الجودة الشاملة في طريقة تقديم الخدمات للعملاء وذلك من خلال التزامها بعمليات التطوير المستمر للخدمات المقدمة كما ان هيكل المؤسسة يتسم بالمرونة والبساطة مع وجود علاقة متبادلة مبنية على الثقة والاحترام المتبادل. مما يؤدي إلى وجود مؤشرات للأداء ذات دلاله إيجابية للعملاء. Wuen, & Ringim, 2022).)
2.3.13ىقياس جودة الخدمات:
يعتبر جودة الخدمات هي المعيار الرئيسي في تقييم الخدمات وهي الطريقة المناسبة لقياس مدي التشابه او التطابق في مقارنة التطبيق الفعلي للخدمة مع توقعات العميل بالنسبة الي المتوقع ان تحققه تلك الخدمات.  وهذ ا يعني أن العميل هو الطرف الاصيل في تقييم مستوى جودة تلك الخدمات وأن جودة الخدمات هي نتاج المقارنة بين توقعات العميل للخدمة وتوقعاته لمستويات الأداء المطلوبة ويمكن شرح تلك العملية من خلال المعادلة التالية: (بلفقيه،2020).
جودة الخدمات المقدمة = قياس العميل للأداء الفعلي – توقعات العميل لمستوى الأداء المأمول.
ومن خلال المعادلة السابقة يوجد ثلاث مستويات للخدمة يمكن ان تحديدها كما يلي:
· أولا: الخدمة العادية: (Alberto et al ,2018)
تتحقق في حالة ان يتساوى قياس العميل لأداء الخدمة مع توقعاته العميل المسبقة.
ثانيا: الخدمة غير الجيدة (الرديئة): 
وتحدث عندما يتدنى الأداء الفعلي للخدمة عن مستويات التوقعات بالنسبة لتلك الخدمة.
ثالثا: الخدمة الممتازة:
 تتحقق عندما يفوق أو يتجاوز الأداء الفعلي للخدمة توقعات العملاء بالنسبة لتلك الخدمة 
2.3.14ىمحددات جودة الخدمات:
تتمثل محددات جودة الخدمات فيما يلي: (Hair hilt2015).
أولا: الاعتمادية: 
يتوقع العميل ان تقدم له الخدمة بدرجة عالية من الدقة والإتقان وكذلك في المواعيد المحددة،
فالاعتمادية تتوقف على قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه بشكل دقيق أي لابد ان يلتزم بالوقت والأداء الملائم لحاجة العملاء.
ثانيا: الموثوقية:
 يمكن تحديدها في انها تمثل درجة تطابق مواصفات الخدمة وجودتها على تلبية حاجات ورغبات الزبائن وفقا لتوقعاتهم.
ثالثا: سهولة الحصول على الخدمة: 
ويقصد بها سهولة الاتصال والتواصل بين مقدم الخدمة والعميل وتيسير الحصول على
الخدمة من حيث إمكانية وسرعة الاتصال الشخصي الملائم والفعال بينهم.
رابعا: الأمان: 
يعتبر الأمان نقطة مفصلية بالنسبة للعميل يشترط وجودها من مقدم الخدمة وذلك لان العميل لا يحب المخاطرة او وجود الشك بالنسبة الي طبيعة ونوعية الخدمات المقدمة او عدم احترام للخصوصية لبيانات العميل.
 خامسا: تفهم العميل لطبيعة الخدمة المقدمة:
يجب ان يكون العميل علي علم بطبيعة الخدمة المقدمة وما تحتاجه من وقت او جهد يتم بذله من مقدم الخدمة.
  سادسا: الاستجابة:
الاستجابة في مدى قدرة مقدم الخدمة في تلبية حاجات العميل وتقديم المساعدة اللازمة بشكل فوري وسريع ودونما تأخيراي ينبغي على مقدم الخدمة أن يمتلك المرونة الكافية للاستجابة لمختلف متطلبات الزبائن، وتتضمن الاستجابة: (Sepahvand & Bagherzadeh 2021)
· تقديم الخدمات المناسبة الجاذبة للعملاء
· الدقة في مواعيد التنفيذ للخدمات المطلوبة
· زيادة ولاء العميل للمؤسسة. 
· السرعة في تلبية الخدمة المطلوبة.
سابعا: الكفاءة: 
تمثل الكفاءة في الجدارة والقدرة على تقديم الخدمة بصورة لائقة وكفء من خلال امتلاك مهارات وخبرات تساعد في تحقيق تلك الكفاءة والحدارة المطلوبة وأيضا وجود إجراءات محددة وواضحة لتنظيم الية العمل داخل المؤسسة في الحالات العادية والحالات الاستثنائية.
 ثامنا: اللباقة:
تعتمد الخدمات بصورة أساسية على لباقة مقدم الخدمة في الكلام واختياره للكلمات في التعبير عن الود، المجاملة، التعاطف، التعاون؛ وهي توفير الاحترام من حيث طريقة طلب العميل للخدمات وأيضا أسلوب مقدم الخدمة في الرد علي العميل لما لها من تأثير كبير علي العميل وأيضا تؤثر في تقييم العميل للخدمات فيما بعد ضمان ولاءة للمؤسسة وللخدمات المقدمة.
تاسعا: الاتصال:
يعني الاتصال هو كيفية التواصل بين مقدم الخدمة والعميل ويتم من خلاله توفير كافة المعلومات عن الخدمات المقدمة والمعروضة وتكلفتها بصورة واضحة ومبسطة ودقيقة بلغة واضحة ومفهومة بالنسبة للعميل.
عاشرا: الجودة المتحققة: 
وتعني تحقيق الجودة المناسبة والمتوقعة من وجهة نظر العميل مما يتوج على المؤسسة العمل علي زيادة ثقة العملاء من خلال توفيرها الخدمات بنفس مستوى توقعات العميل
2.3.15ىمزايا جودة الخدمات 
أبرز مزايا جودة الخدمات: (Sepahvand & Bagherzadeh 2021)
· الموثوقية والتقنية الذكية: تنفيذ مشروع العدادات الذكية (SMP) لمراقبة الاستهلاك الفعلي، تحسين أداء الشبكة، وتقليل الانقطاعات. من خلال تعويضات مالية للمشتركين: التزام الشركة بدفع تعويضات مالية (قد تصل إلى 500 ريال أو أكثر) في حال عدم الالتزام بضوابط الخدمة، أو انقطاعها لفترات تتجاوز المعايير المعتمدة.
· خدمات استباقية وخدمة "اطمئن": توفير أولوية إعادة الخدمة للأشخاص الذين تعتمد حياتهم على أجهزة كهربائية، مع تقديم خيارات سداد مرنة. عبر التحول الرقمي والخدمات الإلكترونية: إتاحة خدمات مثل الفاتورة الثابتة لتسهيل الدفع، إزالة أو إضافة حساب، وتجزئة العدادات إلكترونياً.
· معايير سلامة عالية عبر تطبيق "قواعد الحفاظ على الحياة" لضمان سلامة العمليات والمشتركين، واستخدام غازات صديقة للبيئة في المحطات. من خلال سرعة الاستجابة نظرا لوجود فرق هندسية متخصصة وفرق طوارئ 
ومن وجهة نظر الباحث تتميز جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء بالتركيز على موثوقية الشبكة عبر العدادات الذكية، وسرعة إعادة الخدمة، ونظام تعويضات مالي للمشتركين عند الانقطاعات الطويلة، بالإضافة إلى تقديم خدمات رقمية متطورة (الفاتورة الثابتة، اطمئن)، وتبني أعلى معايير السلامة والأمان الفني. 
2.3.16ىتحديات جودة الخدمات 
· تتمثل أبرز تحديات جودة الخدمات في عدم الملموسية (صعوبة القياس)، والتفاوت في الأداء بين الموظفين، والمقاومة الداخلية للتغيير، بالإضافة إلى التطور التكنولوجي السريع. تفرض هذه التحديات قيوداً على رضا العملاء، مما يتطلب استراتيجيات مستمرة لتحسين التدريب، وإدارة الموارد، وتبني تقنيات حديثة لضمان الاتساق وتحقيق تميز الخدمة. (Alberto et al ,2018)
أهم تحديات جودة الخدمات:
·  انشغال القادة بالمهام اليومية وتجاهل تحديد مجالات التحسين ذات الأولوية مع  ضيق الوقت ومحدودية الموارد البشرية والمالية اللازمة لتنفيذ عمليات جودة شاملة ومستمرة.
· التحدي في ضمان تقديم نفس مستوى الخدمة العالي في كل مرة، حيث يختلف الأداء باختلاف الموظف والوقت. و عدم القدرة على مواكبة التطورات التقنية السريعة، أو استخدام تكنولوجيا قديمة لا تدعم جودة الخدمات أو تحليل بيانات العملاء.
·  عدم وجود آليات فعالة لفهم احتياجات العملاء الحقيقية أو قياس رضاهم، مما يؤدي إلى فشل في التحسين. مع مقاومة الموظفين والإدارة لتطبيق أنظمة جودة جديدة (مثل ستة سيجما) بسبب التمسك بالوضع الراهن أو الخوف من الاضطرابات التشغيلية.
ويرى الباحث انه يصعب قياس جودة الخدمات بدقة مقارنة بالمنتجات، نظراً لكونها تجربة غير ملموسة وتعتمد على إدراك العميل.
2.3.17ىالنظريات العلمية لجودة الخدمات: 
أبرز النظريات والنماذج العلمية لجودة الخدمات:
· نموذج SERVQUAL تحليل الفجوات يركز على خمسة أبعاد رئيسية لقياس جودة الخدمات:
1. الملموسية (Tangibles): التسهيلات المادية والمعدات والمظهر الشخصي.
2. الاعتمادية/الموثوقية من خلال القدرة على إنجاز الخدمة الموعودة بدقة.
3. الاستجابة عبر الرغبة في مساعدة العملاء وتقديم الخدمة بسرعة.
4. الضمان من خلال المعرفة واللباقة وثقة الموظفين وقدرتهم على كسب ثقة الزبون.
5. التعاطف عبر العناية والاهتمام الفردي الذي تمنحه المنظمة للعملاء.
· إدارة الجودة الشاملة وهي فلسفة إدارية تركز على التحسين المستمر لجميع جوانب العمليات لضمان رضا العملاء.
· نموذج الفجوات ويقوم على تحديد أوجه القصور من خلال مقارنة جودة الخدمات المتوقعة بالخدمة الفعلية المُدركة. 
أهداف هذه النظريات: (Alberto et al ,2018)
· تلبية رغبات المستفيدين وتوقعاتهم.
· تحديد نقاط الضعف في الخدمات لتحسينها.
· تعزيز ولاء العملاء من خلال زيادة رضاهم.
وقد اعتمد الباحث على النظريات العلمية لجودة الخدمات بشكل أساسي على قياس الفجوة بين توقعات العملاء والخدمة الفعلية المُدركة. يعتبر نموذج SERVQUAL (الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان، التعاطف) هو الإطار الأكثر شهرة، الذي طوره باراسورامان وزيثامل وبيري (1985-1988) لقياس جودة الخدمات ورضا العملاء. 

2.4 القسم الثالث: علاقة استراتيجية الموارد البشرية وجودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء.
العلاقة بين الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية وجودة الخدمات  تمثل النظرية التبادلية للعلاقة بين الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية وجودة الخدمات تستند العلاقة بين الممارسات الإستراتيجية للموارد البشرية وجودة الخدمات إلى نظرية التبادل الاجتماعي، حيث تؤدي ممارسات الموارد البشرية العادلة والداعمة (مثل التدريب والتحفيز) إلى التزام الموظف وانخراطه، مما يدفعه لتقديم أداء متميز وجودة خدمة أعلى (علاقة تبادلية: التزام المؤسسة تجاه الموظف يُقابل بالتزام الموظف تجاه العملاء والشركة السعودية للكهرباء.)
ومن أهم جوانب هذه العلاقة التبادلية:
·  الممارسات الاستراتيجية (تدريب، تقييم أداء، مكافآت) تُنشئ بيئة تدعم الموظف، مما يرفع من جودة الأداء الموجه نحو الخدمة من خلال التأثير المتبادل.
·  يعتبر انخراط الموظفين ومشاركتهم وسيطاً جوهرياً، حيث تزيد ممارسات الموارد البشرية من تفاني الموظف، وبالتالي تتحسن جودة الخدمات المقدمة للعميل.
· توجد علاقة إيجابية قوية بين الممارسات الاستراتيجية (خاصة تلك التي تركز على تمكين الموظف) والارتقاء بأداء العاملين وجودة الخدمات التي يقدمونها، مما يحقق الأهداف التنظيمية في الشركة السعودية للكهرباء.
· تشكل استراتيجيات الموارد البشرية جسراً يربط بين أهداف المنظمة وأداء الأفراد لضمان جودة عالية في الخدمات. في الشركة السعودية للكهرباء.
2.4.1ىنظرية الموارد البشرية في تفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة في الشركة السعودية للكهرباء.
تفسر نظرية الموارد البشرية الإستراتيجية أثر ممارسات الموارد البشرية (التدريب، الاختيار، الحوافز) على جودة الخدمات من خلال تعزيز الكفاءات السلوكية والفنية للعاملين، مما يؤدي إلى زيادة رضاهم والتزامهم، وبالتالي تحسين أدائهم ورفع مستوى الجودة. تتبنى الشركة السعودية للكهرباء. هذه الاستراتيجيات لمواءمة أهدافها مع مهارات الموظفين، مما يعزز الميزة التنافسية ويحقق جودة الخدمات. ومن أبرز المفاهيم والنتائج المتعلقة بهذا الأثر من خلال منظور الموارد (RBV) يُنظر إلى الموارد البشرية كأصول استراتيجية، حيث يؤدي الاستثمار فيها عبر التدريب وتقييم الأداء إلى جودة خدمات فائقة حيث أظهرت الدراسات أن التدريب والتطوير، الاختيار والتعيين، والتعويضات والحوافز لها أثر إيجابي كبير على الأداء الإبداعي وجودة الخدمات. كما ان ممارسات الموارد البشرية، خاصة تقييم الأداء، تؤدي إلى زيادة الرضا الوظيفي للعاملين، مما ينعكس بشكل مباشر على جودة الخدمات المقدمة خصوصا في القطاعات الخدمية مثل الشركة السعودية للكهرباء حيث تم تأكيد دور ممارسات الموارد البشرية الإستراتيجية في تحسين جودة الخدمات، 
باختصار تساهم ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستباقية في تطوير كفاءات الموظفين وتحفيزهم، مما يضمن جودة أداء الخدمات وتفوق الشركة السعودية للكهرباء..
2.4.2ىالنظرية التبادلية في تفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة في الشركة السعودية للكهرباء.
تُفسّر النظرية التبادلية (التبادل الاجتماعي) أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية على جودة الخدمات كعلاقة تبادلية حيث يؤدي استثمار المنظمة في التدريب، التعويضات، والتحفيز إلى شعور العاملين بالالتزام، مما يدفعهم لتقديم أداء أفضل وجودة خدمة أعلى (رد الجميل)، محققين بذلك ميزة تنافسية ومن أبرز نقاط الربط بين النظرية التبادلية وجودة الخدمات وعلى وجه الخصوص في الشركة السعودية للكهرباء. عندما تشعر العمالة بتقدير المنظمة من خلال ممارسات عادلة (توظيف، تدريب، تقييم)، يلتزمون بتقديم سلوكيات إيجابية تؤثر مباشرة على جودة الخدمات والتي تدعم بقوة تعزيز الأداء الإبداعي والذي يؤدي بدوره الى تطبيق ممارسات الموارد البشرية الاستراتيجية إلى تعزيز قدرات العاملين الإبداعية، مما ينعكس على جودة وتميز الخدمة المقدمة. وقد أظهرت الدراسات أن أنظمة التحفيز، التدريب، وتقييم الأداء تزيد من رضا العاملين، وهذا الرضا يترجم مباشرة إلى تفاعل أفضل مع العملاء وجودة خدمة أعلى. وتؤكد النتائج وجود علاقة موجبة بين إدارة الموارد البشرية والتميز التنظيمي، حيث تصبح الموارد البشرية شريكاً استراتيجياً في جودة الخدمات.   هذه النظرية هي المحرك النفسي والسلوكي الذي يحول ممارسات الموارد البشرية من إجراءات إدارية إلى نتائج فعلية ملموسة في جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء.
2.4.3ىنموذج SERVQUAL في تفسير أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات
يعتبر الربط بين الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية وجودة الخدمات من خلال نموذج SERVQUAL أحد أهم الأساليب لفهم كيف تتحول استثمارات الشركة السعودية للكهرباء. في موظفيها إلى قيمة ملموسة للعملاء
أولا: من خلال تناول فلسفة العلاقة (سلسلة خدمة-ربح) حيث تنطلق هذه العلاقة من مبدأ أن الممارسات الإستراتيجية (مثل الاختيار الدقيق، التدريب المكثف، التمكين، ونظم المكافآت) تؤدي إلى الرضا الوظيفي والالتزام. الموظف الراضي والمتمكن هو الأقدر على تقديم خدمة تتطابق مع توقعات العملاء، وهو ما يقيسه نموذج SERVQUAL.
ثانيا: تفسير الأثر عبر أبعاد SERVQUAL الخمسة حيث يعمل نموذج SERVQUAL على قياس الفجوة بين توقعات العميل وإدراكه للخدمة من خلال 5 أبعاد، وتؤثر ممارسات الموارد البشرية في الشركة السعودية للكهرباء عليها كالتالي:
· الملموسية حيث تؤثر ممارسات الموارد البشرية هنا من خلال تدريب الموظفين على "المظهر المهني" والالتزام بالمعايير البصرية، مما يعطي انطباعاً أولياً بالجودة.
· الاعتمادية عندما تقوم الإدارة بتدريب الموظفين جيداً ووضع نظم أداء واضحة، يصبح الموظف قادراً على أداء الخدمة بدقة ومن المرة الأولى، مما يقلل الأخطاء.
· الاستجابة من خلال "التمكين حيث تمنح الإدارة الموظفين الصلاحية لاتخاذ قرارات سريعة لحل مشكلات العملاء دون الرجوع للرئيس، مما يرفع من سرعة الاستجابة في الشركة السعودية للكهرباء.
· الأمان/الثقة ممارسات الاختيار والتعيين المبنية على الكفاءة والخبرة تضمن أن الموظف يمتلك المعرفة اللازمة، مما يولد شعوراً بالثقة لدى العميل تجاه الشركة السعودية للكهرباء..
· التعاطف حيث تلعب ثقافة المنظمة والتحفيز دوراً كبيراً في دفع الموظف لتقديم رعاية شخصية للعميل وفهم احتياجاته الخاصة، وهو جوهر بُعد التعاطف.
ثالثا: تقليص "الفجوات حيث يساعد نموذج SERVQUAL في تحديد الفجوات، وتساهم إدارة الموارد البشرية في سد "الفجوة الثالثة" (فجوة أداء الخدمة)، وهي الفرق بين معايير الخدمة وما يتم تقديمه فعلياً. وقد تكون المشكلة في المعايير ممتازة لكن الموظف لا يطبقها. والبحث عن الحل الإستراتيجي من خلال التدريب المستمر، القيادة الداعمة، وتصميم الوظائف بما يتناسب مع قدرات الموظفين في الشركة السعودية للكهرباء.
باختصار تعتبر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية هي "المُدخلات"، وجودة الخدمات (كما يقيسها SERVQUAL) هي "المخرجات". إذا نجحت الممارسات في بناء "رأس مال بشري" قوي، فإن الفجوة بين ما يتوقعه العميل وما يحصل عليه ستتقلص إلى أدنى مستوياتها
الآليات التفسيرية بين ممارسات الموارد البشرية الإستراتيجية وجودة الخدمات:
تعد العلاقة بين ممارسات الموارد البشرية الإستراتيجية وجودة الخدمات علاقة ارتباطية وثيقة ومباشرة، حيث تعمل الممارسات الاستراتيجية كآليات ومحركات رئيسية لرفع كفاءة العاملين، مما ينعكس إيجاباً على جودة الخدمات المقدمة.  ومن اهم تلك الاليات ما يلي:
· تحسين أداء العاملين (الكفاءة والمهارة) حيث تساهم ممارسات مثل التدريب والتطوير، الاختيار والتعيين الدقيق، وتقييم الأداء في بناء مهارات ومعارف الموظفين، مما يعزز قدراتهم التنظيمية الفريدة لتقديم خدمة متميزة.
· الرضا والالتزام التنظيمي حيث تعمل ممارسات الموارد البشرية الحديثة (كالتحفيز والمشاركة في اتخاذ القرار) على رفع رضا الموظفين والتزامهم، مما يدفعهم لتقديم مستويات أداء أعلى تؤدي إلى تحسين الجودة.
· التكامل الاستراتيجي وذلك عندما تتوافق استراتيجية الموارد البشرية مع الاستراتيجية العامة للمؤسسة، يتم توجيه جهود جميع العاملين نحو هدف مشترك وهو تحقيق التميز والجودة.
· الابتكار وسرعة الاستجابة من خلال ممارسات مثل التدريب المستمر والتحفيز تعزز من قدرة الموظفين على الاستجابة السريعة للمتغيرات، وتقديم حلول مبتكرة لتحسين الخدمات المقدمة.
· الاستقطاب والمحافظة على الكفاءات عبر استراتيجيات الاستقطاب والاحتفاظ بالمواهب تضمن وجود كوادر بشرية مؤهلة قادرة على تقديم خدمات عالية الجودة ومستدامة. 
ويرى الباحث ان الممارسات الاستراتيجية للموارد البشرية لا تؤثر مباشرة فقط، بل تعمل من خلال تعزيز أداء العاملين، وزيادة رضاهم، وتوجيههم نحو أهداف الجودة، مما يضمن في النهاية ميزة تنافسية مستدامة للمؤسسة
[bookmark: _Hlk201407545]2.4.4 دور الممارسات الاستراتيجية للموارد البشرية في جودة الخدمات المقدمة الشركة السعودية للكهرباء:
ومن أبرز محاور جودة الخدمات جاءت الموثوقية والتميز التشغيلي حيث حققت الشركة موثوقية عالية في إمداد الطاقة مع نمو في شبكات التوزيع والنقل (أكثر من 827 ألف كم شبكات توزيع)
رضا المشتركين والتحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء حيث ارتفعت نسبة رضا المشتركين إلى 85.8% بفضل تفعيل الخدمات الإلكترونية، وتطبيق الكهرباء، وأتمتة 38.4% من محطات التوزيع. 
ومن أبرز الشهادات الدولية التي حصلت الشركة على شهادات "التميز المؤسسي" (R4E) من المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة (EFQM) في قطاعات توزيع وخدمات المشتركين. والتركيز على تقليل أوقات الانقطاعات وإيصال الخدمة بسرعة، حيث وصلت إلى 110 آلاف مشترك جديد.
كم يتم الالتزام بإجراءات السلامة والأمان حيث توفير خدمات لضمان سلامة الشبكة مثل "صديق السعودية للطاقة". 
وأيضا جهود التطوير المستمرة والتي تراقب الهيئة السعودية لتنظيم الكهرباء أداء الشركة وتحلل الشكاوى لتعزيز الجودة بشكل دائم، مع التركيز على التحول الرقمي لتحسين سرعة وجودة استجابة الشركة لطلبات المشتركين.
تتمثل أبرز هذه الممارسات وأثرها في الآتي:
· التوظيف والاختيار الاستراتيجي حيث تركز الشركة على استقطاب المواهب التي تمتلك مهارات نوعية تختلف عن التوظيف التقليدي، مما يضمن وجود كفاءات قادرة على التعامل مع التقنيات الحديثة وتقديم خدمة موثوقة.
· التدريب والتطوير المستمر حيث يُعد قطاع تطوير الموارد البشرية بالشركة أول كيان تعليمي في المملكة يحصل على شهادة التميز من المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة (EFQM)، حيث تساهم البرامج التدريبية في إكساب الموظفين المهارات اللازمة للارتقاء بمستوى الخدمات والوفاء باحتياجات المشتركين.
· إدارة المواهب والاحتفاظ بها حيث تساهم استراتيجيات الاحتفاظ بالمواهب في تقليل معدل دوران الموظفين، مما يحافظ على الخبرات التراكمية داخل الشركة ويؤدي بدوره إلى تحسين جودة العمل المنجز وتحقيق ميزة تنافسية.
· التحفيز وأنظمة التعويضات حيث تعمل الشركة على رفع المستوى التنافسي للتعويضات والمزايا، وهو ما يحفز الموظفين على الإبداع والمبادرة في تحسين تجربة العملاء.
· التحول الرقمي في الموارد البشرية حيث تدعم ممارسات الموارد البشرية تنفيذ المبادرات الرقمية والابتكار، مما يسهل الوصول للمعلومات ويحسن الشفافية وسرعة إيصال الخدمة للمتعاملين. 
تلعب الممارسات الاستراتيجية للموارد البشرية دوراً محورياً في تعزيز جودة الخدمات المقدمة من قبل الشركة السعودية للكهرباء، حيث تعمل على تحويل الموارد البشرية من مجرد إدارة تشغيلية إلى شريك استراتيجي يساهم في تحقيق الميزة التنافسية ورفع كفاءة الخدمات. حيث تعمل الشركة السعودية للكهرباء بالمملكة العربية السعودية على تحسين جودة خدماتها عبر تحديث الأنظمة، الرقابة الذكية، والتحول الرقمي، تحقيقاً لرؤية 2030. تشهد جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء تحسناً ملحوظاً، حيث ارتفعت نسبة رضا المشتركين إلى حوالي 85.8%، معتمدة على أتمتة الشبكات، وتطوير التطبيقات الذكية، والالتزام بمعايير الـ EFQM الأوروبية للتميز، وتغطية قياسية للأحمال، وخدمة أكثر من 11.4 مليون مشترك بموثوقية عالية لتعزيز تجربة العملاء. 
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2.5 الدراسات المرجعية:
منهج مراجعة الادبيات
استكمالا للإطار النظري الخاص بهذه الدراسة يستلزم الأمر استعراض أهم الدراسات ذات الصلة وحسبنا إن ذلك قد يساهم في بناء أنموذج وفرضيات هذه الدراسة بعد الإفادة مما طرح من مفاهيم نظرية في المباحث المذكورة آخذين بعين الاعتبار في عرض هذه الدراسات صلــتــها الحيوية بموضوع الدراسة الحالــية حيث تــناولــتــ الدراسة العديد من النماذج وفق المنظور الجديد "لأثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات بالشركة السعودية للكهرباء" ولأهمية الدراسات في بناء أنموذج البــحث وتحديد اتجاهاته سوف نعرض بإيجاز بعض النماذج ذات العلاقة بموضوع البــحث: انطلاقا من مشكلة البــحث وهدفه، سيقوم البــاحث بالآتــي:
عرض وتحلــيل الدراسات السابقة ذات الصلة بغرض عرض إطار نظري للبــحث، وتقسيم الدراسات السابقة إلى ثلاث مجموعات من الدراسات وتم ترتــيبها كما يلــي 
المجموعة الأولى: الدراسات المرتبطة بالمتغير المستقل " الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية".
المجموعة الثانية: الدراسات المرتبطة بالمتغير التابع "جودة الخدمات"
المجموعة الثالثة: الدراسات التي تناولت كلا المتغيرين المستقل والتابع 
وقد تم ترتيب تلك الدراسات لكل متغير حسب التسلسل الزمني من الاحدث الي الاقدم.
2.5.1 المجموعة الأولى: الدراسات المرتبطة بالمتغير المستقل " ممارسات إدارة الموارد البشرية "
دراسة (أبو زيد واخرون، 2024): هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور إدارة الموارد البشرية في التأثير على أداء العاملين ورضاهم الوظيفي داخل المنظمة، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وقد أجريت الاختبارات اللازمة لقياس صدق وثبات قائمة الاستقصاء وتم توجيهها إلى عينة من مديري والعاملين في فروع البنوك الحكومية في محافظة القليوبية (البنك الاهلي، بنك مصر، بنك القاهرة)، وقد بلغ حجم العينة (308) مفردة قطاع البنوك / في جمهورية مصر العربية ، أوضحت النتائج بانها لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في إدراك المستقصي منهم لأبعاد البراعة التنظيمية فيما يتعلق بالمتغيرات التالية (النوع، السن، المؤهل العلمي، الدرجة الوظيفية، عدد سنوات الخدمة، البنك الذي يعمل فيه) اقتراح نموذج للدراسة يوضح أبعاد ممارسات اداره الموارد البشرية الاستراتيجية وأبعاد البراعة التنظيمية، كما تم تصميم قائمة استقصاء شملت مقياسي ممارسات اداره الموارد البشرية الاستراتيجية والبراعة التنظيمية، تتشابه متغير المستقل والمنهج الوصفي التحليلي في كلا الدراستين " واستخدمتا نفس أداة جمع المعلومات "الاستبيان) وبالمقارنة  مع الدراسة الحالية نجد أن الاتفاق جزئيا حول بعض ابعاد المتغير المستقل وأيضا الاتفاق حول تأثير ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية الإيجابي على تحقيق الأهداف الخاصة بالدراسة واختلف المتغير التابع والذي تناول موضوع البراعة التنظيمية بالإضافة الي اختلاف عينة ومجتمع الدراسة وكذلك مجال التطبيق في شركات البنوك المصرية الحكومية بينما الدراسة الحالية طبقت في شركة الكهرباء في المملكة العربية السعودية  
كما هدفت دراسة (شمس، 2023) إلى قياس وتحليل تأثير ممارسات استراتيجيات الموارد البشرية (التوظيف والاختيار، التدريب والتطوير، واستدامة الموارد البشرية) على المرونة الاستراتيجية (مرونة السوق، مرونة التوسع، ومرونة المنتج الجديد) من وجهة نظر المديرين ومن اجل تحقيق اهداف البحث صممت استبانة يتكون مجتمع الدراسة من العاملين في البنوك الإسلامية من الإداريين والموظفين وقد تم توزيع الاستبيان لعينة مؤلفة من (130) فردا تم جمعها وتحليلها باستخدام البرنامج الإحصائي SPSS باستخدام عددا من الاختبارات قطاع البنوك / في فلسطين وخلصت الدراسة إلى أن جميع مكونات المرونة الاستراتيجية هي ذات أهمية متوسطة، وأن مرونة السوق لها أكبر تأثير، تليها مرونة التوسيع ثم مرونة المنتجات الجديدة ومن أهم توصيات الدراسة: أن تستمر البنوك الإسلامية الفلسطينية في العمل على تطوير آليات لتعزيز مرونتها الاستراتيجية لتعكس احتياجات ومتطلبات السوق الفلسطينية في هذه البنوك. كلا الدراستين الحالية لهما نفس المتغير المستقل وكلا الدراستين استخدمتا نفس المنهجية والأساليب الإحصائية وبالمقارنة نجد أن كلا الدراستين تم في القطاع الحكومي وتشابهت كلا الدراستين جزئيا في الهدف العام من الدراسة واختلاف المتغير التابع وايضا مجتمع وعينة الدراسة بالإضافة الي مكان تطبيق الدراسة الحالية في فلسطين في مجال البنوك والدراسة الأساسية تمت في المملكة العربية السعودية ركزت الدراسة على تطبيق ممارسات استراتيجيات الموارد البشرية ودورها في المرونة الاستراتيجية.
دراسة (إسماعيل،2022) تهدف إلى تحديد نوع وقوة العلاقة بين أبعاد ممارسات إدارة الموارد البشرية وأداء المؤسسات. تم الاعتماد علي قائمة الاستبيان لجمع البيانات الأولية باستخدام عينة قوامها 320 موظفين من العاملين بالشركة العامة لشئون القصر في دولة الكويت، بقطاع التكنولوجيا / الكويت وأظهرت نتائج البحث أن واقع ممارسات إدارة الموارد البشرية يعتبر متوسطًا على المستوى العام ولكل من أبعاده، ووجد أن مستوى أداء المؤسسات كان متوسطًا على المستوى العام ولكل من أبعاده وتوصل الباحث ان إلى مجموعة من التوصيات لتدعيم أداء التنظيمي في الشركة العامة لشئون القصر في دولة الكويت من خلال الاهتمام بممارسات إدارة الموارد البشرية، وبالمقارنة نجد أن كلا الدراستين لهما نفس المتغير المستقل وكلا الدراستين استخدمتا نفس المنهجية والأساليب الإحصائية بالإضافة ان كلا الدراستين تم في القطاع الحكومي وكلا الدراستين اشتركتا في أهمية دراسة الممارسات الاستراتيجية للموارد البشرية اختلاف المتغير التابع وايضا مجتمع وعينة الدراسة بالإضافة الي مكان تطبيق الدراسة الحالية في الكويت والدراسة الأساسية تمت في المملكة العربية السعودية وقد ركز البحث بتوصيف أبعاد ممارسات إدارة الموارد البشرية وإدائه التنظيمي على الأداء.
كما تهدف دراسة (Jarrar., 2022) إلى بيان تأثير الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية (تدريب وتطوير الموظفين، وإدارة الأداء الوظيفي) على رضا الموظفين في موناكو المغرب، وتم استخدام ا لمنهج الوصفي التحليلي وتم تطوير استبانة وتوزيعها على عينة عشوائية بسيطة قوامها (92) موظفاً يعملون في إحدى المؤسسات العامة في موناكو المغرب. القطاع الاقتصادي / موناكو المغرب، توصلت نتائج الدراسة الي ان الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية هي الوسائل الأساسية التي يمكن للشركات من خلالها التأثير وتشمل مهارات عمل الموظفين. المراجعة المستمرة لنظام تقييم الأداء، والعمل على تحديثه، والتغلب على المعوقات التي تحد من فاعليته. وبالمقارنة نجد أن كلا الدراستين الحالية لهما نفس المتغير المستقل وكلا الدراستين استخدمتا نفس المنهجية والأساليب الإحصائية بالإضافة ان كلا الدراستين تم في القطاع الحكومي وان كلا الدراستين كانت لهما فرضيات متقاربة وكلا الدراستين لهما نفس الهدف تقريبا وأيضا التشابه الي حد كبير في ابعاد المتغير المستقل واختلاف المتغير التابع وايضا مجتمع وعينة الدراسة بالإضافة الي مكان تطبيق الدراسة الحالية في موناكو والدراسة الأساسية تمت في المملكة العربية السعودية جاءت تلك الدراسة لبيان تأثير ممارسات إدارة الموارد البشرية (تدريب وتطوير الموظفين، وإدارة الأداء الوظيفي
دراسة (أبو زيد، 2021) هدفت الدراسة إلى تحديد أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية والمتمثلة في (الاختيار الدقيق، التدريب، نظم الأجور، تقييم الأداء، ونظم مشاركة العاملين) على تحسين مقومات البراعة التنظيمية والأداء الابتكاري وباستخدام قائمة الاستقصاء تم تجميع البيانات المتعلقة بمتغيرات الدراسة، من خلال عينة طبقية عشوائية قوامها (63) فندقا من العاملين في هذه الإدارات. وباستخدام بعض الأساليب الإحصائية قطاع الخدمات الفندقية / جمهورية مصر العربية أظهرت النتائج توسط جزئي للثقافة التنظيمية للعلاقة، كما أكدت النتائج وجود تأثير مباشر وقوي للبراعة التنظيمية والأداء الابتكاري بقيمة بلغت 63% تم صياغة عدداً من التوصيات التي تشير جميعها إلى أهمية بناء نظم أداء عالية اعتماداً على الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بصناعة الفندقة وبالمقارنة بين الدراستين نجد أن المتغير المستقل في كلا الدراستين واحد (الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية) كما ان كلا الدراستين استخدمتا المنهج الوصفي التحليلي وكلاهما لهما نفس الهدف الرئيسي وذلك لان الدراسة تناولت نفس ابعاد ومحاور المتغير المستقل ولكن ضمن إطار البراعة التنظيمية والأداء الابتكاري، واختلاف المتغير التابع وعينة ومجتمع الدراسة وكذلك مجال التطبيق في مجموعة من الفنادق في مصر بينما الدراسة الحالية طبقت في القطاع المؤسسات الحكومية في المملكة العربية السعودية ركزت الدراسة على تحديد أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية والمتمثلة في (الاختيار الدقيق، التدريب، نظم الأجور، تقييم الأداء، ونظم مشتركة العاملين) على تحسين مقومات البراعة التنظيمية والأداء الابتكاري.
تهدف دراسة (الخليل،2021) إلى معرفة مدى التكامل بين استراتيجية إدارة الموارد البشرية واستراتيجية بنك بيبلوس سورية الكلية الباحث بإعداد استبيان من خلال الاعتماد على الدراسات السابقة العربية والأجنبية، والاعتماد على مقياس ليكرت الخماسي في تصميم عبارات وتساؤلات الاستبيان، وتم اتباع المنهج الوصفي التحليلي لعينة من 60 موظفا قطاع البنوك / الجمهورية العربية السورية جودة علاقة ارتباط خطية قوية جداً تصل إلى نسبة (80%) بين استراتيجيات إدارة الموارد البشرية في البنك وبين استراتيجية البنك الكلية، وأن ثقافة بنك بيبلوس تمثّل عاملاً إيجابياً مساعداً ودافعاً على الإنجاز والجودة في تقديم الخدمات	الاستفادة من التكنولوجيا الحديثة إيجاد علاقات متداخلة بينها وبين الموارد البشرية المتاحة بالمنظمة، وهذه الإدارة تتطلب من القائمين على المنظمة التحديد والتعرف الدقيق على كل ما يتعلق بهذه العالقات المتداخل وبالمقارنة مع الدراسة الحالية نجد أن  تتشابه متغيرات الدراسة المستقل (الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية) اداة جمع البيانات والأساليب الإحصائية المستخدمة وكذلك المنهجية المستخدمة " الوصفي التحليلي " في كلا الدراستين وكذلك أهمية الدراسة النظرية والتطبيقية، وتختلف الدراسة في المتغير التابع (الاستراتيجية الكلية) مجال تطبيق الدراسة "الفنادق" في مصر والدراسة الحالية في مجال المؤسسات الحكومية السعودية يتطرق البحث إلى أثـر استخدامات تكنولوجيا المعلومات على استـراتيجيات إدارة الموارد البشرية، مما يساهم في الرقي بالمنظمة وتطويـر وتحسين أداء مواردها البشـرية
وجاءت دراسة (طولان،2021 ) بهدف التعرف على أثر عوامل استشراف المستقبل (التوجه الاستراتيجي- نظم المعلومات الاستراتيجية) على تخطيط المسار الوظيفي وتمكين العاملين كألية من اليات الأداء الاستراتيجي لإدارة الموارد البشرية، واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وقد أجريت الاختبارات اللازمة لقياس صدق وثبات قائمة الاستقصاء وتم توجيهها إلى عينة من مديري والعاملين في فروع البنوك الحكومية	قطاع البنوك / الجمهورية العربية المصرية وتوصلت نتائج الدراسة الي وجود أثر إيجابي معنوي لجميع المتغيرات الفرعية لاستشراف المستقبل من حيث التوجه الاستراتيجي ونظم المعلومات الاستراتيجية على تعظيم الأداء الاستراتيجي لإدارة الموارد البشرية، ضرورة عدم وجود فروق معنوية بين فئتي الدراسة حول أثر استشراف المستقبل على تعظيم الأداء الاستراتيجي لإدارة الموارد البشرية، وبالمقارنة مع الدراسة الحالية نجد أن  تتشابه متغيرات الدراسة المستقل (الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية) اداة جمع البيانات والأساليب الإحصائية المستخدمة وكذلك المنهجية المستخدمة " الوصفي التحليلي " في كلا الدراستين ، وتختلف الدراسة في المتغير التابع (تخطيط المسار الوظيفي)  حيث تركز الدراسة البحثية على أثر عوامل استشراف المستقبل (التوجه الاستراتيجي- نظم المعلومات الاستراتيجية) على تخطيط المسار الوظيفي
2.5.2 المجموعة الثانية: الدراسات المرتبطة. جودة الخدمات
 تهدف دراسة (شادي والدسوقي، 2025) إلى الكشف عن دور رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمات؛ حيث قام الباحثان بتقسيم رأس المال الفكري إلى ثلاثة أبعاد رئيسية وهما راس المال البشري وراس المال الهيكلي وراس المال حيث اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي؛ باعتبار المنهج المناسب لطبيعة الدراسة والمتوافق مع أهدفها، وقام الباحثان بتصميم قائمة استقصاء تم توزيعها على عينة عشوائية طبقية تكونت من 380 مفردة من العاملين بقطاع الخدمات / في جمهورية مصر العربية وجود تأثير جوهري لرأس املال الفكري بأبعاده) رأس المال البشري (على تحسين جودة الخدمات الحكومية بأبعادها (الاستمرارية، الكفاءة، إمكانية الوصول، الفاعلية والتأثير، التمكن الفني) وتوصل الباحث على توصيات منها حرص المسؤولين بالإدارات المختلفة للوزارة بأهمية الدور الذي يؤديه رأس المال الفكري، فيما يتعلق بجودة أداء العاملين بشكل عام، والدور الإداري بشكل خاص.	وبالمقارنة مع الدراسة الحالية نجد أن تتشابه متغير الدراسة المستقل والمتغير التابع والمنهج المستخدم في كلا الدراستين " المنهج الوصفي التحليلي" واستخدمتا نفس أداة جمع المعلومات "الاستبيان) والهدف العام للدراسة واختلف في عينة ومجتمع الدراسة وكذلك مجال التطبيق في الهيئة القومية للبريد المصرية الحكومية بينما الدراسة الحالية طبقت في القطاع الحكومي في المملكة العربية السعودية كانت الدراسة البحثية تدور حول دور رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمات الحكومية
دراسة (الظاهر،2025) هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر الالتزام التنظيمي على تحسين جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية السعودية بمدينة الرياض، موضوع الدراسة	تكوّن مجتمع الدراسة من الموظفين وكبار الإداريين العاملة بمدينة الرياض تم الاعتماد استخدام أسلوب العينة المناسبة لحصر عينة الدراسة، والتي بلغ عددها (269) مستجيبًا وباستخدام المنهج الوصفي التحليلي بالقطاع المصرفي / في المملكة العربية السعودية وأظهرت نتائج البحث أن وجود أثر ذي دلالة إحصائية لأبعاد الالتزام التنظيمي (الالتزام العاطفي، الالتزام الاستمراري، الالتزام المعياري) على جودة الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة إحصائية وتم تقديم سلة من التوصيات والمقترحات التي تكفل ضمان تغطية تأمينية لأكبر عدد ممكن من شرائح المجتمع وبخدمة ذات جودة عالية	وبالمقارنة مع الدراسة الحالية نجد أن  كلا الدراستين الحالية لهما نفس المتغير التابع وكلا الدراستين استخدمتا نفس المنهجية والأساليب الإحصائية بالإضافة ان كلا الدراستين تم في القطاع الحكومي السعودي أحدهما في الكهرباء والأخر في البنوك، واختلاف المتغير المستقل وايضا مجتمع وعينة الدراسة بالإضافة الي مجال تطبيق الدراسة الأول في قطاع الكهرباء والدراسة الحالية في مجال البنوك ركزت الدراسة على وجود علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية وأثرها على جودة الخدمات
كما هدفت دراسة (العوضي، 2023) إلى التعرف على الأسباب الرئيسية والصعوبات التي تؤدي إلى عدم رضاء العملاء عن الخدمات من قبل شركة أورانج مصر ومساعدة الإدارة في شركة أورانج مصر على الاستفادة من هذه الدراسة حتى تصل إلى تحقيق التحسين المطلوب على مستوى كافة الأنشطة، واعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث يقوم المنهج الوصفي على تفسير الوضع القائم للظاهرة أو المشكلة، من خلال تحديد ظروفها وأبعادها وتوصيف العلاقات بينه	قطاع خدمات الاتصال / في جمهورية مصر العربية وجاءت نتائج البحث على زيادة مستوى رضاء العملاء بجودة الخدمات التي تقدمها مراكز خدمة العملاء الخاصة بشركة أورانج، وهذا بسبب إتباع الشركة لأساليب جديدة لخدمة العملاء بشكل يحسن من أدائها لتعوض وتقلل من حجم الخسارة التي تكبدتها عن الأعوام السابقة وتوصي هذه الدراسة بضرورة الاهتمام بتوفير المناخ التنظيمي الملائم لتمكين موظفي خدمة العملاء من تطبيق ما اكتسبوه من معلومات ومهارات في مجال العمل بخدمة العملاء، وبالمقارنة مع الدراسة الحالية نجد أن  كلا الدراستين الحالية دارت حول جودة الخدمات وكلا الدراستين استخدمتا نفس المنهجية والأساليب الإحصائية بالإضافة ان كلا الدراستين تم في القطاع الخدمي واختلاف المتغير المستقل وايضا مجتمع وعينة الدراسة بالإضافة الي مكان تطبيق الدراسة عبر التعرف على الأسباب الرئيسية والصعوبات التي تؤدي إلى عدم رضاء العملاء عن الخدمات من قبل شركة أورانج مصر.
دراسة (Louiza،2022) هدفت هذا البحث إلى معرفة الدور الذي تلعبه جودة الخدمات لمؤسسة موبيليس في بناء ولاء زبائنها. وتم ذلك من خلال دراسة ميدانية تم استجواب فيها عينة من زبائن مؤسسة موبيليس بولاية غرداية، حيث بلغت هذه العينة بعد التصفية 157 زبون، باستعمال استبيان إلكتروني تم تحليليه من خلال برنامج SPSS 26. فبعد التحليل والمناقشة واختبار الفرضيات، بقطاع الخدمات  / الجزائر، وتوصلت الدراسة الي عدة نتائج من أهمها أن هناك تأثير قوي ذو دلالة إحصائية لأبعاد الجودة والمتمثلة في الاعتمادية، التعاطف، الاستجابة، الملموسية والأمان على ولاء زبائن موبيلي وتوصل الباحث على توصيات منها تشجيع موظفي خدمة العملاء بالفروع على تطبيق ما اكتسبوه من مهارات مختلفة في الوظائف التي يشغلونها، ومتابعة الشركة لرغبات واحتياجات العملاء وتقديم خدمات جديدة تلبي احتياجات العملاء	وبالمقارنة مع الدراسة الحالية نجد أن  تتشابه متغيرات الدراسة التابع كما ان كلا الدراستين استخدمتا نفس أداة جمع والمعلومات ولهما نفس الهدف ولكن بصورة جزئية وتتشابه ابعاد ومحاور المتغير التابع في كلا الدراستين، وتختلف الدراسة اختلاف عينة ومجتمع الدراسة والأساليب الإحصائية المطبقة وكذلك مكان تطبيق الدراسة فالدراسة الأساسية في المملكة العربية السعودية والدراسة الحالية في الجزائر ركزت الدراسة البحثية على جودة الخدمات في بناء ولاء الزبون
2.5.3 المجموعة الثالثة: الدراسات التي تناولت كلا المتغيرين المستقل والتابع: 	
دراسة (الشراري،2025) هدفت الدراسة إلى تقييم أثر التخطيط الاستراتيجي للموارد البشرية على تحسين جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية بالمملكة العربية السعودية حيث اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم تصميم استبيانات لجمع البيانات وتحليلها باستخدام أدوات إحصائية مناسبة. تكونت العينة من 30 فردًا، وتم تحليلها باستخدام برنامج التحليل الإحصائي (SPSS). بقطاع الخدمات الصحية / جمهورية مصر العربية، أوضحت النتائج أن التخطيط الاستراتيجي يساهم بشكل فعّال في رفع مستوى الكفاءة التشغيلية للمستشفيات، وتحسين توزيع الكوادر البشرية، مما يزيد من قدرتها على تلبية احتياجات المرضى بشكل أكثر فعالية، وتوصي الدراسة بضرورة تعزيز الاستثمار في برامج التدريب والتطوير المهني للكوادر البشرية، وتفعيل استراتيجيات التخطيط طويلة الأجل لضمان تحسين مستمر في جودة الخدمات الصحيةوبالمقارنة مع الدراسة الحالية نجد أن  تتشابه متغيرات الدراسة المستقل والتابع كما ان كلا الدراستين استخدمتا نفس المنهج العلمي وأداة جمع والمعلومات والأساليب الإحصائية المطبقة كما ان لهما نفس الهدف، وتختلف الدراسة في محاور المتغير المستقل والتابع وكذلك عينة ومجتمع الدراسة وكذلك استخدام متغير وسيط في الدراسة (النمذجة الهيكلية) واختلفا في النطاق الجغرافي وتركز الدراسة على العلاقة بين التخطيط الاستراتيجي للموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية. لأبعاد التخطيط الاستراتيجي مثل الرؤية، الرسالة، الأهداف، والتحليل البيئي.
كما جاءت دراسة (الوكيل،2023) بهدف تسليط الضوء على تأثير ممارسات إدارة الموارد البشرية على أداء جودة الخدمات في المملكة العربية السعودية. يتكون مجتمع الدراسة من شركات الخدمات السعودية. تم اختيار عينة الدراسة بطريقة عشوائية والبالغ عددها 30 شركة، بإجمالي توزيع 270 مستجيبًا. تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي، بقطاع الخدمات / في المملكة العربية السعودية، توصلت الدراسة من خلال تحلل هذه الدراسة ووجدت الدراسة وجود علاقة بين الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية وجودة أداء الخدمة.	ومن اهم التوصيات التي اشارت لها الدراسة ضروري الاهتمام بالتدريب والتطوير ومواكبة أحدث المستجدات في عملية التدريب.	وبالمقارنة مع الدراسة الحالية نجد أن تتشابه متغيرات الدراسة المستقل والتابع كما ان كلا الدراستين استخدمتا نفس أداة جمع والمعلومات وكلاهما تمت في المملكة العربية السعودية ولهما نفس الهدف، وتختلف الدراسة في عينة ومجتمع الدراسة والأساليب الإحصائية المطبقة وكذلك استخدام متغير وسيط في الدراسة (النمذجة الهيكلية) عبر تسليط الضوء على أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة أداء الخدمة بالمملكة العربية السعودية. حيث تم تطوير نموذج مفاهيمي للدراسة.
جاءت دراسة (الجنابي،2022) يهدف البحث الحالي الى بيان تأثير ممارسات أدارة الموارد البشرية في تحقيق جودة الخدمات التعليمية بالجامعات والكليات الاهلية في محافظة كربلاء المقدسة وتمثلت عينة البحث بأعضاء ومجالس الجامعات والكليات المبحوثة والبالغ عددهم (120) عضواً تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي وجمع البيانات من خلال الاستبانة بقطاع التعليم / العراق وقد توصل البحث الى مجموعة من الاستنتاجات أبرزها: وجود تأثير ذي دلالة معنوية بين ممارسات أدارة الموارد البشرية وجودة الخدمات التعليمية وهذا يشير الى أن المنظمات التعليمية المبحوثة ذات اهتمام كبيرا، وتوصى الدراسة بالتركيز علي نقاط القوة ومعالجة نقاط الضعف حول تأثير ممارسات ادارة الموارد البشرية في جودة الخدمات التعليمية، وبالمقارنة مع الدراسة الحالية نجد أن  تتشابه متغيرات الدراسة المستقل والتابع كما ان كلا الدراستين استخدمتا نفس المنهج العلمي وأداة جمع والمعلومات والأساليب الإحصائية المطبقة كما ان لهما نفس الهدف وايضا محاور المتغير المستقل والتابع ولكن بصورة جزئية ضمن رؤية قريبة نوعا ما من الدراسة الحالية، وتختلف الدراسة في عينة ومجتمع الدراسة وكذلك استخدام متغير وسيط في الدراسة (النمذجة الهيكلية) واختلفا في النطاق الجغرافي ركزت الدراسة على قياس المتغير المستقل ممارسات أدارة الموارد البشرية خمسة ابعاد فرعية وهي (تخطيط الموارد البشرية، التوظيف والاختيار، التدريب والتطوير، وتقيم الاداء، أدارة المكافأت) والمتغير التابع جودة الخدمات التعليمية بخمسة أبعاد فرعية وهي (الملموسية، الموثوقية، الضمان، الاستجابة، التعاطف) استنادا الى مشكلة البحث الرئيسية.
2.6 التعقيب على الدراسات السابقة 
من خلال عرض الدراسات السابقة التي أجربت حول موضوع "
تم استعراض عدد من الدراسات العربية والأجنبية ورغم ان هذه الدراسات أجريت في بيئات وأنظمة مختلفة الا انها متشابهة في متغيرات الدراسة الرئيسية خاصة الدراسات العربية، ومن خلال الدراسات السابقة تم رصد أوجه الشبه واوجه الاختلاف بين البحث الحالي والدراسات السابقة واوجه استفادة البحث الحالي من الدراسات السابقة والتي كان لها أثر في بناء الدراسة الحالية
أ2.6.1 أوجه الشبه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة
· تحديد أهم العناصر والأبعاد التي يعتمد عليها ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية بخمسة أبعاد وهي (التوظيف - التدريب والتطوير - الأجور - تقييم الأداء - مشاركة العاملين). 
· ركزت جودة الخدمات على الية تقديم الخدمة الي المستفيدين منها في القطاعات المتنوعة عبر نظم ومعايير محددة
· اتفقت الدراسة الحالية مع عدد من الدراسات في متغيرات الدراسة المستقل والتابع وكذلك الهدف والمنهجية واداة جمع البيانات وهي دراسة الشراري (2025) ودراسة الوكيل (2023) ودراسة الجنابي (2022).
· اتفقت الدراسة الحالية في الهدف العام مع العديد من الدراسات السابقة مثل "دراسة (شمس، 2023)"ودراسة (الوكيل،2023)"ودراسة اسماعيل ،2022). والمتمثل في (بيان أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على أداء جودة الخدمات)
· اتفقت الدراسة الحالية في المتغير المستقل (الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية) مع العديد من الدراسات السابقة مثل "دراسة (أبو زيد واخرون، 2024;)" "ودراسة (الخليل،2021)" "ودراسة (أبو زيد ،2021) " ودراسة دراسة (Jarrar., 2022) ولكنها اختلف في المتغير التابع
· [bookmark: _Hlk206796753]اتفقت الدراسة الحالية في المتغير التابع (جودة الخدمات المقدمة) مع العديد من الدراسات السابقة مثل "دراسة ((شادي والدسوقي، 2025)"ودراسة (الظاهر،2025) "ودراسة (العوضي ،2023) " ودراسة (Louiza،2022)
· اتفقت الدراسة الحالية في المنهج العلمي واداة جمع البيانات مع العديد من الدراسات السابقة مثل "دراسة (شمس، 2023)"ودراسة (الوكيل،2023)"ودراسة اسماعيل ،2022). والمتمثل في (المنهج الوصفي التحليلي واستخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات)
· الاتفاق على أن جودة الخدمات له علاقة طردية بممارسات ومحددات إدارة الموارد البشرية. وهو ما اتفق مع دراسة الدسوقي، 2025)"ودراسة (الظاهر،2025) "ودراسة (العوضي ،2023) ودراسة دراسة (Jarrar., 2022) ودراسة (شمس، 2023)"ودراسة (الوكيل،2023)"ودراسة اسماعيل ،2022). 
· تأثير الممارسات الادارية على مستويات جودة الخدمات كبير بشكل ملحوظ. وهو ما أثبته العديد من الدراسات السابقة التي تناولها في الدراسة
· وجـود عوامـل وخصـائص تـؤدى إلـى ارتفـاع او انخفاض مسـتوى جودة الخدمات يتوقف على دور ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية 
حدود الدراسة الحالية وما لا تغطيه الدراسات السابقة
تتمثل حدود الدراسة الحالية في دراسة العلاقة بين ابعاد المتغير المستقل " ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية "متمثلة في (استراتيجية التوظيف او تكوين العنصر البشري أو الاستقطاب والاختيار والتعيين -استراتيجية التدريب والتطوير- استراتيجية تقييم الأداء -استراتيجية التعويضات والمنافع) وتأثيرها علي ابعاد المتغير التابع "جودة الخدمات" ممثلة في (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة) في الشركة السعودية للكهرباء وهو ما لا تغطيه الدراسات السابقة بصورة شاملة من خلال رسالة واحدة ولكن تم تغطيته بصورة جزئية في بعض الدراسات السابقة مع اختلافات في طبيعة النشاط والنطاق الجغرافي وكذلك عينة ومجتمع الدراسة وأيضا النطاق الزمنى لوقت اجراء تلك الدراسات.
2.6.2 أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة
· تناولت اغلب الدراسات السابقة سواء عربية او اجنبية ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية علي انها تتضمن خمسة أبعاد  متمثلة في (استراتيجية التوظيف او تكوين العنصر البشري أو الاستقطاب والاختيار والتعيين -استراتيجية التدريب والتطوير- استراتيجية تقييم الأداء -استراتيجية التعويضات والمنافع) كما في دراسة شادي والدسوقي، 2025)"ودراسة (الظاهر،2025) "ودراسة (العوضي ،2023) ودراسة دراسة (Jarrar., 2022)) ، في حين حددتها دراسات سابقة اخري في خمسة أبعاد بإضافة مشاركة العاملين كبعد خامس من أبعاد ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية كما في دراسة Louiza,2022))
· اختلفت الدراسة الحالية في الهدف جزئيا مع بعد الدراسات السابقة مثل دراسة ((شادي والدسوقي، 2025)"ودراسة (الظاهر،2025) "ودراسة (العوضي ،2023) ودراسة دراسة (Jarrar., 2022) حيث اشتركت تلك الدراسات في المتغير المستقل ولكنها اختلفت في المتغير التابع او العكس 
· اشارت الأدبيات الي أهمية ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية، وذلك نظرا لتأثيرها الإيجابي على السلوكيات والاتجاهات الإيجابية داخل العمل مثل جودة الخدمات، تنمية وتطوير راس المال الفكري، الأداء الابتكاري، تمكين العاملين، الابداع والابتكار، الالتزام التنظيمي، مستوي انخراط المواهب، تحسين أداء العاملين، تحسين فاعلية المؤسسات، التعلم التنظيمي والاستدامة، القيادة التحويلية، المرونة والملائمة البيئية، تسهيل الأداء التنظيمي، المرونة التنظيمية كما في دراسة
· اختلفت الدراسة الحالية في المنهج المستخدم مع العديد من الدراسات السابقة مثل دراسة ودراسة دراسة (Jarrar., 2022) التي استخدمت المنهج الوصفي المسحي دراسة ودراسة (Louiza،2022) اعتمدت على المنهج المسحي ودراسة ""
· الدراسة الحالية اختلفت مع ا لدراسات السابقة من حيث أبعاد متغيرات الدراسة وكذلك الاختلاف في مجتمع وعينة وأدوات جمع وتحليل البيانات
· الدراسة الحالية اختلفت مع الدراسات السابقة من حيث استخدام نموذج ممارسات إدارة الموارد البشرية وعلاقتها بجودة الخدمات والنطاق الجغرافي لإجراء تلك الدراسة
2.6.3 أوجه تميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
· تتميز الدراسة الحالية بانها من الدراسات القليلة على حد علم الباحثة التي تناولت " أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات بشركة الكهرباء السعودية.
· ومن اهم ما يميز الدراسة الحالية من خلال الأبعاد الخاصة بمتغيرات الدراسة التي لم يتم تناولها بتلك الصورة في جميع الدراسات السابقة على حد علم الباحث وهي المتغير المستقل " الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية " بأبعادها (استراتيجية التوظيف - استراتيجية التدريب والتطوير - استراتيجية الأجور - استراتيجية تقييم الأداء - استراتيجية مشاركة العاملين) والمتغير التابع وجودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة) في الشركة السعودية للكهرباء"
· كما تسلط الدراسة الحالية الضوء نحو اجراء المزيد من الدراسات العربية والأجنبية حول هذا الموضوع نظرا لقلة الدراسات العربية والأجنبية التي تستهدف موضوع الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات بشركة الكهرباء السعودية. والذي يعتبر من القطاعات الهامة في الاقتصادي القومي
· تحاول الدراسة الحالية سد الفجوة البحثية الواضحة في مجال الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية مع التوسع في دراسة هذه المشكلة وتحديد مسبباتها حيث تم الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية في مجالات اقتصادية وخدمية متعددة من خلال البعد البشري 
2.6.4 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة
· عرض الإطار النظري وفي المراجع المستخدمة في التوثيق والتأكيد على صحة وجهة نظر الباحث حول مشكلة الدراسة من خلال بناء مشكلة البحث من خلال اطلاع الباحث على العديد من الدراسات المشابهة للدراسة السابقة بشكل ملائم  
· يعتبر الدراسة من الدراسات القلائل التي تم اجرائها على الشركة السعودية للكهرباء التي تناولت كلا المتغيرين مما يفتح الطريق نحو اجراء المزيد من الدراسات حول هذا الموضوع عند تناول الشركة السعودية للكهرباء الحكومية بالدراسة سواء تناولت تلك الدارسات احدى متغيرات الدراسة الحالية واضافة متغيرات جديدة من اجل تطوير أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء
2.6.5صياغة الفجوة البحثية 
· الفجوة النظرية تعتمد على وجود أطر نظرية تفسر (المتغير المستقل- الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية)، إلا أن هناك نقصاً في دمج (النظرية التبادلية) لتفسير العلاقة بين (الممارسات الاستراتيجية للموارد البشرية) و(جودة الخدمات)، مما يترك قصوراً في الفهم المفاهيمي الشامل للظاهرة".
· الفجوة المنهجية تعتمد غالبية الدراسات السابقة على المنهج الكمي (الدراسات التحليلية) في دراسة (أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية علي جودة الخدمات بالشركة السعودية للكهرباء)، مما أدى إلى غياب الفهم العميق للسياقات (النوعية/الكيفية) التي تشكل جودة الخدمات بالشركة السعودية للكهرباء
· الفجوة السياقية/التطبيقية تركزت البحوث السابقة على البيئات الأجنبية بشكل كبير، مع ندرة الدراسات التي تناولت (المشكلة) في سياق (بيئة الدراسة الحالية في قطاع الشركات الخدمية في المملكة العربية السعودية حيث تختلف العوامل الثقافية والمؤسسية". 
تمثل الفجوة غياب دراسات نوعية تفهم مشكلة الدراسة حول أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية علي جودة الخدمات من خلال المنهج الوصفي التحليلي وفي سياق بالشركة السعودية للكهرباء عبر الاستعانة بالعديد من النظريات العلمية المفسرة لمتغيرات الدراسة تضمنت نظرية الموارد والنظرية التبادلية ونموذج SERVQUAL حيث تم بناء نموذج الدراسة الحالية كما يلي
· المتغير المستقل الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بأبعادها (التوظيف - التدريب والتطوير - الأجور - تقييم الأداء - مشاركة العاملين) 
· المتغير التابعجودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان) 
وذلك من خلال فرضية رئيسية تنص على "يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بأبعادها (التوظيف - التدريب والتطوير - الأجور - تقييم الأداء - مشاركة العاملين) على جودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان) في الشركة السعودية للكهرباء"
ولذلك، يسعى هذا البحث إلى سد هذه الفجوة من خلال نموذج مقترح يربط (الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية وجودة الخدمات)، مستخدماً منهجاً مختلطاً، للإجابة على أسئلة تهدف إلى قياس تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع وتختبر فرضيات حول العلاقة بين متغيرات الدراسة
تم عرض الإطار النظري ومن خلال المراجع المستخدمة في التوثيق والتأكيد على صحة وجهة نظر الباحث حول مشكلة الدراسة وبناء مشكلة البحث من خلال اطلاع الباحث على العديد من الدراسات المشابهة للدراسة السابقة بشكل ملائم  وبعد استعراض مجمــــوعة مــــن الــدراسات السابقة المتعلــقة بمــــوضوع الــبحث  حيث تتمثل الفجوة البحثية في هذه الدراسة في نقص الأدلة الدقيقة للربط بين أبعاد كل من متغيرات الدراسة المستقل والتابع  من خلال التساؤل الرئيسي " ما هو أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بأبعادها (التوظيف - التدريب والتطوير - الأجور - تقييم الأداء - مشاركة العاملين) وجودة الخدمات بأبعادها (الملموسية – الموثوقية – الاستجابة - التعاطف - الضمان) في الشركة السعودية للكهرباء خلال الفترة من عام 2025 الي نهاية عام 2026م؟". على الرغم من وجود دراسات تناولت أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات في بيئات العمل مختلفة وفي أنشطة مختلفة في مجتمع وعينة الدراسة حتى نشاط تلك المؤسسات مثل	دراسة (أبو زيد واخرون، 2024) ودراسة (شمس، 2023) دراسة (Jarrar., 2022) الا ان معظم الدراسات السابقة لم تركز بشكل كافٍ على كيفية تأثير أبعاد المتغير المستقل مثل تقييم الأداء - مشاركة العاملين. وقد تناولت أبعاد اخري مقل (الرقمنة والمرونة الاستراتيجية والبراعة التنظيمية) وبالتالي، تفتقر الأدبيات الحالية إلى فهم معمق حول العوامل المؤثرة في التأثير على جودة الخدمات من خلال أدوات وأبعاد الممارسات الاستراتيجية للموارد البشرية. هذه الفجوة تفتح المجال لإجراء دراسة شاملة تهدف إلى تسليط الضوء على العلاقة أبعاد كل من المتغير التابع والمستقل. كما هو موجود في نموذج الدراسة الحالية، كما تم صياغة فرضيات الدراسة بناء على أثر ابعاد المتغير المستقل على ابعاد المتغير التابع وهو ما تميزت به الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة وجاءت في صورة فرضية رئيسية انبثق منها خمس فرضيات فرعية وذلك لدراسة آثار تلك الابعاد على المتغير التابع بصورة أكثر دقة. ودورهما معا في تحقيق اهـــداف تلــك الشركة كذلــك تم الاستفادة مــــن تلــك الــدراسات في عملية الاختيار والاستنباط لــتساؤلات الــدراسة وتحديد مــــشكلة الــدراسة بشكل دقيق وأيضا تم الاستفادة مــــنها في عملية اثراء للــبحث العملي والمساعدة في عملية صياغة فرضيات الــدراسة وكذلــك لبيان الأهمــــية والتأكيد على الاهـــداف الخاصة بالدراسة الحالية.

الفصل الثالث 
منهجية الدراسة 




















	

[bookmark: _Toc215851507][bookmark: _Toc220361255]الفصل الثالث: المنهجية
[bookmark: _Toc169572482][bookmark: _Toc185717326][bookmark: _Toc200535741][bookmark: _Toc209907895][bookmark: _Toc215851508][bookmark: _Toc220361256]3.1  المقدمة:
يتناول هذا الفصل الثالث منهجية الدراسة متضمنا عدة أمور (المنهج المستخدم في الدراسة – مجتمع الدراسة – عينة الدراسة – أدوات الدراسة- بيئة الدراسة – خطوات تطبيق الدراسة) منهجية دراسة المشكلة هي نفسها منهجية البحث العلمي وهي جزء لا يتجزأ منه وتشتمل على مجموعة الخطوات والإجراءات المدروسة بعناية التي يقوم بها الباحث ليصل إلى نتائج البحث والحقائق المرتبطة بموضوعه العلمي. يتناول هذا الفصل مصادر البيانات وأسلوب جمعها وخطوات البحث بحيث يساهم بشكل كبير في تقديم معلومات وبيانات تساعد على المقارنة بين الدراسات السابقة حول موضوع أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات بالشركة السعودية للكهرباء.

[bookmark: _Toc215851509][bookmark: _Toc220361257] 3.2 منهجية الدراسة:
من أجل تحقيق غايات الدراسة، والوصول إلى أدق النتائج الكفيلة ببيان أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية في جودة الخدمات بالشركة السعودية للكهرباء؛ استندت الدراسة بشكل رئيس إلى المنهج الوصفي التحليلي. ويأتي هذا الاختيار مواءمةً لطبيعة الظاهرة المدروسة، وقدرة هذا المنهج على رصد وتوصيف العلاقة بين متغيرات البحث الخاضعة للقياس الكمي والتحليل الإحصائي كما هي في الواقع الفعلي. وتتكامل في هذا التوجه أدوات التعبير الكيفي والرقمي؛ حيث يستهدف التعبير الكيفي رصد الخصائص البنيوية للظاهرة وتحديد سماتها، بينما يتكفل التعبير الكمي بتقديم تقديرات رقمية دقيقة توضح حجم الظاهرة، ومقدارها، ودرجة ارتباطها بالمتغيرات الأخرى ذات الصلة ببيئة الشركة السعودية للكهرباء
يتوافق المنهج الوصفي التحليلي مع طبيعة المشكلة والأسئلة والفرضيات، وخاصة في دراسات قياس الأثر، بشرط ضبط حدود الاستدلال السببي لضمان دقة النتائج ومنطقية العلاقات بين المتغيرات.
سيتم تصميم لذه الدراسة (طوليا) لأنه يقيس المتغيرات على مراحل زمنية متعددة لتتبع التغير في ممارسات الموارد البشرية أولاً ثم جودة الخدمات ثانياً، مما يقلل خطأ السببية العكسية
التبرير المنهجي لاعتماد الوصفي التحليلي 
 طبيعة الفرضيات وصياغتها التنبؤية  التي تتطلب صياغتها بشكل يحدد اتجاه العلاقات أو الفروق بين المتغيرات، اختباراً علمياً صارماً لإثباتها أو نفيها. هذه الطبيعة التنبؤية للفرضيات تنقل البحث من مرحلة الوصف الظاهري إلى مرحلة التفسير السببي. بالإضافة الي  قابلية المتغيرات للقياس الكمي حيث تم تحويل المفاهيم النظرية للدراسة إلى متغيرات إجرائية قابلة للقياس الكمي المباشر عبر أدوات بحثية مقننة (مثل الاستبيانات أو المقاييس الرقمية). هذا التحويل يتيح التعبير عن الظاهرة بأرقام وبيانات موضوعية بعيدة عن التحيز الشخصي
 وأخيرا   حاجة الدراسة لاختبار الأثر والعلاقات الإحصائية للتاكد من مدى صحة الفرضيات لا يكتمل إلا باختبار الأثر أو العلاقة بين المتغيرات المقاسة. يتطلب ذلك استخدام الاستدلال الإحصائي (مثل معامل الارتباط، أو تحليل الانحدار) لتحديد ما إذا كانت العلاقات المرصودة ذات دلالة إحصائية حقيقية أم أنها ناتجة عن الصدفة

.3.3 مجتمع وعينة الدراسة:
3.3.1 مجتمع الدراسة:
 مجتمع الدراسة العام مكون من العاملين في شركة الكهرباء بمنطقة الرياض ام  اما بالنسبة الى  مجتمع الدراسة المستهدف مكون  من العاملين في كافة العاملين في المستويات الإدارية المختلفة سواء في الإدارة العليا او الوسطى او الإدارة التشغيلية في إدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة بالشركة في منطقة الرياض، حيث لا توفر الشركة السعودية للكهرباء إحصائيات علنية دورية ومفصلة لعدد العاملين المخصصين لكل منطقة إدارية. ولا عدد العاملين في كل إدارة من إدارات الشركة ومع ذلك، وان إجمالي عدد موظفي الشركة يقدر بنحو 30,546 موظفاً، وان منطقة الرياض تحظى بنصيب كبير منهم نظراً لوجود المقر الرئيسي للشركة بها. وهي اكبر المناطق التي الأكثر  من حيث عدد العاملين في الشركة السعودية للكهرباءة[footnoteRef:1]  [1:  https://www.se.com.sa/] 

3.3.2  عينة الدراسة:
   سوف يتم تحديد عينة الدراسة باستخدام طريقة العينة الطبقية العشوائية ( هي أسلوب إحصائي يعتمد على تقسيم مجتمع الدراسة إلى مجموعات فرعية متجانسة (طبقات)، ولضمان تمثيل أدق للمجموعات المتباينة. تتضمن خطواتها: تحديد الطبقات، حساب حجم كل طبقة، حصر المصادر للاختيار، والسحب العشوائي)، من مفردات مجتمع الدراسة المستهدف من العاملين في إدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة بالشركة السعودية للكهرباء بمنطقة الرياض. 
من خلال من جدول مورجان ب Krejcie & Morgan in their 1970) يتم تحديد العينة ب 380 موظفا وموظفة بناءا  على  عدد افراد العاملين بالشركة طبقا للاحصائيات المنشورة  بلغ 30546 موظفا وموظفة https://www.se.com.sa,2026) موقع السعودية للطاقة) ( بمستوى دلالة (0.95) ونسبة خطا (0.05)) ويتم توزيع العينة بنسب تقريبية على المستويات الإدارية العليا بنسبة 20%والوسطى بنسبة 35%والتشغيلية بنسبة 45% وذلك لاعتبارات منهجية تتعلق بطبيعة الدراسة وذلك لضمان دقة التمثيل الصادق وتحقيق العدالة ومن المخطط توزيع الاستبيان في النصف الثاني من عام 2026 من شهر يوليو الي شهر أكتوبر 2026م
وللحصول على 380 استبياناً صحيحاً، يجب توزيع حوالي 450  استبيان كحد أدنى. يعتمد العدد الإضافي على نسبة الفاقد المتوقعة (الاستبيانات التالفة أو غير المكتملة أو التي لا يتم الرد عليها)، والتي تُقدر غالباً بين 15% (يوجد في الملاحق في نهاية الخطة نسخة من جدول مورجان ب Krejcie & Morgan in their 1970)
وأيضا يمكن استخدام صيغة حساب حجم العينة القياسية (Krejcie & Morgan )كما يلي:

حيث:
· = حجم العينة المطلوب
· = حجم المجتمع الأصلي 30546
· = نسبة التباين المفترضة في المجتمع (غالبًا 0.5)
· = هامش الخطأ المقبول 5%
· = القيمة الجدولية لتوزيع كاي تربيع عند مستوى الدلالة المرغوب

الجدول رقم (3.1): الخطة المقترحة لتوزيع اداة الدراسة 
	عدد الاستبيانات
	التوزيع
	المسترد
	الفاقد
	المستبعد
	العينة المستهدفه

	المجموع
	450
	
	
	
	380

	النسبة المئوية
	100%
	
	
	
	%84


سوف يتم اكمال الجدول عند التوزيع الفعلي للدراسة ولن يتم قبول أي استبيانات غير مكتملة وسوف يتم اغلاق قبول الاستبيانات عند اكتمال استلام العدد المطلوب
جدول (3.2) يوضح التوزيع المقترح لعينة الدراسة على الإدارات محل الدراسة
	الإدارة
	حجم العينة من إدارة الموارد البشرية
		



حجم العينة من إدارة الجودة
	النسبة من اجمالي العينة

	العليا
	40
	36
	20%

	الوسطى
	63
	70
	35%

	التشغيلية
	50
	121
	45%

	الإجمالي
	153
	227
	100%


المصدر : إعداد الباحث  

اجراءات التوزيع والاسترجاع
· توزيع الاستبانات: توزيع الاستبانات على العينة المستهدفة بالطرق المختلفة (إلكترونياً)، عبر منصة Google Forms ومتابعة عملية جمع البيانات. مع وضع إعدادات الخصوصية ومنع تكرار الاستجابة وعدم تسجيل البريد تل	قائياً
· الاسترجاع: جمع الاستجابات إلكترونياً وبشكل تلقائي فور ضغط المشارك على زر الإرسال.
الجدول الزمني 
· مدة جمع البيانات: تحديد فترة زمنية إجمالية مدتها 4 أسابيع للجمع.
معايير استبعاد الاستبانات غير الصالحة
· الاستبانات غير المكتملة: استبعاد أي استبانة تقل نسبة الإجابة فيها عن 80%.
· تجاوز الوقت: استبعاد الاستبانات التي يتم تعبئتها في زمن قياسي غير منطقي يقل عن دقيقة واحدة.
· قابلية الدراسة للتعميم علي كافة قطاعات الشركة في المملكة العربية السعودية

معايير إدراج المشاركين
(وجوده علي راس عملة - الانتماء إلى إدارات الموارد البشرية والجودة  - امتلاك مدة خبرة لا تقل عن سنة.)
معايير استبعاد المشاركين
(يجب استبعاد العاملين المؤقتين - يجب استبعاد المتدربين - يجب استبعاد الموظفين الذين لا ترتبط أعمالهم بموضوع الدراسة - استبعاد الموظفين التي تكون استجباتهم ناقصة أو متكررة)

[bookmark: _Toc215851511][bookmark: _Toc220361262].3.4 أداة الدراسة:
تعد أداة الاستبانة من أهم أدوات البحث العلمي وأكثرها استخداما في العلوم الاجتماعية، وهي استمارة بحث يتم من خلالها الحصول على المعلومات والحقائق في مختلف الظروف والبحث في مختلف الاتجاهات والمواقف. وتشتمل على مجموعة من الأسئلة التي يطلب من أفراد العينة الإجابة عليها، وستستخدم في هذه الدراسة أداة استبيان مغلق، تتكون من مجموعة من الأسئلة المصممة وفق مقياس ليكرت الخماسي (Likert,1961) موزعة على محاور حول أثر الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات بالشركة السعودية للكهرباء. 
يعود اختيار الاستبانة كأداة رئيسية لهذه الدراسة  لقدرتها العالية على جمع كميات كبيرة من البيانات الكمية من مجتمع دراسة واسع ومتبرع جغرافياً كالشركة، مما يتيح تحليل البيانات إحصائياً لقياس علاقات الارتباط والأثر بدقة.


[bookmark: _Toc220361261][bookmark: _Hlk211715344]3.5 تصميم الدراسة:
وقد انقسم الاستبيان البحث إلى ثلاثة أجزاء رئيسية:
3.5.1 الجزء الأول: الخاص بالبيانات الشخصية للمبحوثين:
· الجنس
· السن
· الأقدمية
· المؤهل العلمي
· الوظيفة
[bookmark: _Hlk131540990]3.5.2 الجزء الثاني: العوامل المؤثرة في الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية بالشركة السعودية للكهرباء وتكون من:
· استراتيجية التوظيف
· استراتيجية التدريب 
· استراتيجية الأجور 
· استراتيجية تقييم الأداء
· استراتيجية مشاركة العاملين   
كل محور من الخمسة محاور يتكون من 4 فقرات.
3.5.3 الجزء الثالث: العوامل المؤثرة في جودة الخدمات بالشركة السعودية للكهرباء وتكون من:
· الملموسية
· الموثوقية
· الاستجابة
· التعاطف
· الضمان
المتغير المستقل: الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية 
· التوظيف
· التدريب والتطوير 
· الأجور 
· تقييم الأداء
· مشاركة العاملين   
المتغير التابع:جودة الخدمات
· الملموسية
· الموثوقية
· الاستجابة
· التعاطف 
· الضمان





H1

H2

H3

H4

H5


شكل 1 (نموذج الدراسة) المصدر (Heffernan, el, al, 2016)
جدول  رقم ( 3.2) مصفوفة المسارات المفترضة (العلاقة الارتباطية والتأثيرية)
	ممارسات الموارد البشرية (المتغير المستقل)
	أبعاد جودة الخدمات (المتغير التابع)
	المسار المفترض (العلاقة التأثيرية)

	التوظيف
	الملموسية - الموثوقية - الاستجابة - التعاطف - الضمان
	توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لتأثير التوظيف على جودة الخدمة.

	التدريب والتطوير
	الملموسية - الموثوقية - الاستجابة - التعاطف - الضمان
	توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لتأثير التدريب على جودة الخدمة.

	الأجور
	الملموسية - الموثوقية - الاستجابة - التعاطف - الضمان
	توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لتأثير الأجور على جودة الخدمة.

	تقييم الأداء
	الملموسية - الموثوقية - الاستجابة - التعاطف - الضمان
	توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لتأثير التقييم على جودة الخدمة.

	مشاركة العاملين
	الملموسية - الموثوقية - الاستجابة - التعاطف - الضمان
	توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لتأثير المشاركة على جودة الخدمة.



نموذج الاستبانة 
يوضح الجدول (3.3)  متغيرات الدراسة وابعاد كل متغير وعدد فقرات كل بعد وأيضا المصادر التي اعتمد عليها استمارة الاستقصاء 
جدول رقم (3.3) اجزاء استمارة الاستبيان
	المتغير المستقل: الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
تعرف اجرائيا: مجموعة الأنشطة والسياسات المنهجية طويلة الأجل التي تطبقها قطاعات ودوائر الشركة التوظيف،  التدريب والتطوير، واستراتيجية الاجور، واسترايجية التقييم واستراتيجية مشاركة العاملين، بما يتوافق مع رسالة الشركة وأهدافها التشغيلية والخدمية في قطاع الطاقة.

	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

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

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

	
	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

	
	6
	تزيد البرامج التدريبية من معدل الإنتاجية للموارد البشرية
	(Catherine et al ,2014)
	مُشتقة

	
	7
	تحرص الشركة على الاستعانة بالخبرات الخارجية لتدريب العاملين
	(Catherine et al ,2014)
	مُشتقة

	
	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

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

	
	11
	تتوافر الشفافية المطلقة في معايير الاستحقاق، وطرق احتساب المكافآت
	(ALBERTO, EL, AL, 2025)
	مُشتقة

	
	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

	
	14
	تضع الشركة معايير مختلفة تتضمن تقييم أداء عادل للعاملين
	(Guan, & Frankel, 2018)
	مُشتقة

	
	15
	تطوير استراتيجية التقييم تتضمن تحديد الفارق بين الأداء الحالي والأداء المطلوب لتحقيق أهداف الشركة.
	(Guan, & Frankel, 2018)
	مُعاد صياغتها

	
	16
	تسهم التغذية الراجعة إلى قياس مستويات الإنجاز وتوجيه السلوك نحو التحسين المستمر
	(Guan, & Frankel, 2018)
	مُشتقة

	البعد الخامس: استراتيجية مشاركة العاملين
	17
	يشارك العاملين في الشركة بتقديم اقتراحاتهم لتحسين العمليات
	(SANJAY, 2018)
	مُعاد صياغتها

	
	18
	تتيح الشركة للعاملين تقديم مقترحاتهم لتحسين العمليات والخدمات
	(SANJAY, 2018)
	مُشتقة

	
	19
	يوجد إطار واضح لتفويض الصلاحيات يوضح ما يمكن للموظف اتخاذ قرار بشأنه وما يتطلب الرجوع للإدارة العليا.
	(SANJAY, 2018)
	مُعاد صياغتها

	
	20
	الاستعانة بخبرات العاملين الميدانية يقلل من القرارات غير الواقعية
	(SANJAY, 2018)
	مُشتقة




	المتغير التابع: جودة الخدمات
يعرف جودة الخدمات اجرائيا " 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

	البعد
	رقم العبارة
	نص العبارة
	المرجع
	الحالة

	البعد الأول: الملموسية
	1
	توفر الشركة مرافق ومعدات وتقنيات حديثة تدعم تقديم خدماتها بكفاءة
	(FRANK CYRILLE2018).
	مُعاد صياغتها

	
	2
	يتم استخدام أرقام ونسب مئوية واضحة لتتبع التقدم بدلاً من التقييمات الشخصية المبهمة
	(FRANK CYRILLE2018).
	مُعاد صياغتها

	
	3
	البيئة المادية المرتبة والمجهزة بأحدث الأجهزة تخلق بيئة عمل محفزة
	(FRANK CYRILLE2018).
	مُشتقة

	
	4
	توفير إرشادات وتعليمات واضحة يعد خطوة أساسية لضمان تقديم الخدمات باحترافية
	(FRANK CYRILLE2018).
	مُعاد صياغتها

	البعد الثاني: الموثوقية
	5
	تلتزم الشركة بالمواعيد في تقديم الخدمات في الوقت المحدد وبدقة
	(Sepahvand & Bagherzadeh 2021)
	مُشتقة

	
	6
	يوجد التزام من الإدارة بحل المشكلات والوفاء بالالتزامات
	(Sepahvand & Bagherzadeh 2021)
	مُشتقة

	
	7
	تساعد الإجراءات الواضحة في تقديم الخدمة وفق توقعات المستفيدين
	(Sepahvand & Bagherzadeh 2021)
	مُعاد صياغتها

	
	8
	الشركة قادرة على أداء الخدمة الموعودة بدقة ومصداقية تامة من المحاولة الأولى
	(Sepahvand & Bagherzadeh 2021)
	مُعاد صياغتها

	البعد الثالث: الاستجابة
	9
	يتم الرد على استفسارات وطلبات في وقت قياسي
	(Wuen, & Ringim, 2022)
	مُشتقة

	
	10
	يتمتع الموظفون بالمعرفة الكافية والمهارة للرد على استفسارات العملاء باحترافية.
	(Wuen, & Ringim, 2022)
	مُعاد صياغتها

	
	11
	يحرص العاملون على إخطار المستفيدين واستلامهم لإشعارات تأكيد تنفيذ الخدمة
	(Wuen, & Ringim, 2022)
	مُشتقة

	
	12
	يحرص العاملون على سرعة الاستجابة لاستفسارات وطلبات المستفيدين فور تلقيها
	(Wuen, & Ringim, 2022)
	مُعاد صياغتها

	البعد الرابع: التعاطف
	13
	يحرص العاملون على الاستماع الفعّال لكل عميل وتحديد متطلباته بدقة، لضمان تقديم حلول مخصصة
	(Hair hilt2015).
	مُشتقة

	
	14
	يلتزم العاملون بأعلى معايير اللباقة والاحترام في جميع اتصالتهم مع العملاء
	(Hair hilt2015).
	مُشتقة

	
	15
	تولي الحالات الخاصة التي تتطلب عناية استثنائية أولوية قصوى.
	(Hair hilt2015).
	مُعاد صياغتها

	
	16
	يتم تقديم  بدائل وحلولاً مرنة تتماشى مع الأوضاع الطارئة للعملاء
	(Hair hilt2015).
	مُشتقة

	البعد الخامس: الضمان
	17
	خدمات وتعاملات الشركة تتصف بالثقة والامان
	(Alberto et al ,2018)
	مُعاد صياغتها

	
	18
	ترتبط جودة الخدمات المقدمة ارتباطاً وثيقاً بمدى رضا العاملين
	(Alberto et al ,2018)
	مُشتقة

	
	19
	يؤدي التزام الموظف بوعوده إلى بناء علاقة متينة وطويلة الأجل مع العملاء.
	(Alberto et al ,2018)
	مُعاد صياغتها

	
	20
	ساهمت أتمتة المهام الروتينية في تحسين الخدمات المقدمة
	(Alberto et al ,2018)
	مُعاد صياغتها



نموذج ليكرت الخماسي
سوف يتم استخدام مقياس ليكرت الخماسي (Likert,1961) التي تتراوح اختياراته من موافق بشدة وموافق ومحايد وغير موافق وغير موافق بشدة حول موضوع أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية الحالية على جودة الخدمات كما يلي:  
جدول (3.4): أوزان الإجابات حسب مقياس ليكرت الخماسي 
	درجة الموافقة
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	الوزن النسبي
	5
	4
	3
	2
	1

	المتوسط الموزون
	4.20 – 5.00
	3.40 -> 4.20
	2.60 -> 3.40
	1.80 -> 2.60
	1.00 -> 1.80

	الدرجة 
	مرتفع جدا
	مرتفع
	متوسط
	منخفض
	منخفض جدا



الجدول (3.4) يوضح قيم المتوسطات المرجحة وفقا لمقياس ليكرت للتدرج الخماسي وقد تم حساب المتوسطات الحسابية المرجحة لكل عبارة من عبارات محاور وأبعاد أداة الدراسة ومقارنتها مع المدى الموجود في الجدول وتعطى الإجابة المقابلة للمدى الذي يقع بداخله متوسط العبارة.
يوضح الجدول (3-5) تقييم نتائج تحليل البيانات، حيث يتم تحويل الخيارات إلى أرقام (من 1 إلى 5)، ويتم حساب المتوسط الحسابي للإجابات لتحديد الاتجاه العام:
· من 1 إلى 1.80: تعني درجة منخفضة جداً (رفض تام).
· من 1.81 إلى 2.60: تعني درجة منخفضة (رفض).
· من 2.61 إلى 3.40: تعني درجة متوسطة (حياد).
· من 3.41 إلى 4.20: تعني درجة عالية (موافقة).
· من 4.21 إلى 5: تعني درجة عالية جداً (موافقة بشدة).
وتستهدف هذه المحاور قياس مدى إدراك المستجيبين لأثر أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية الحالية على جودة الخدمات في المؤسسات الحكومية الخدمية بوصفها المتغير التابع. كما يتضمن الاستبيان أسئلة عامة حول الخلفية الديموغرافية للمشاركين ((الجنس- السن- الأقدمية - المؤهل العلمي - والوظيفة).
[bookmark: _Toc215851512][bookmark: _Toc220361258]3.6  أدوات جمع البيانات:
3.6.1 المصادر الأولية:
وهي الاستبانة وسيتم ذلك من خلال توزيع استمارات الاستبيان على عينه الدراسة وذلك للوقوف على آرائهم حول توجد علاقة ارتباطية إيجابية بين الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات في الشركة السعودية للكهرباء. يتم تصميم الاستبانة عادة في شكل سلسلة من الأسئلة المغلقة التي يتم توزيعها على الأفراد المشاركين. 
3.6.2 المصادر الثانوية: 
سيتم الحصول عليها من خلال الاطلاع على المراجع العلمية والمجلات والدراسات والأبحاث والدوريات العربية منها والأجنبية التي لها صله بالموضوع محل الدراسة. بالإضافة الي التقرير السنوية التي تصدرها الشركة السعودية للكهرباء عبر موقعها الاكتروني.
البيانات الثانوية هي معلومات جمعها باحثون أو جهات أخرى مسبقاً لأغراض مختلفة، وتُستخدم في الدراسات الحديثة لتوفير الوقت والجهد والمال، وصياغة مشكلة البحث، ودعم النتائج وتحليل الاتجاهات التاريخية أو المقارنة عبر الزمن دون الحاجة لجمعها ميدانياً من الصفر

3.7 بناء الأداة في صورتها الأولية: 
وتم ذلك اعتمادًا على الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة إلى جانب الاستفادة من بعض المقاييس واستمارات الاستبيان المرتبطة بقضية الدراسة لتحديد العبارات التي ترتبط بمتغيرات الدراسة.

3.7.1 [bookmark: _Toc233339220]اختبار الصدق (Validity)
أولا: الصدق الظاهري وصدق المحتوى:
سوف يتم التحقق من صدق أداة الدراسة (الاستبانة) من خلال عرضها على مجموعة من المحكمين المتخصصين في مجالات الممارسات الاستراتيجية لادارة الموارد البشرية وإدارة الجودة، لا يقل عددهم عن ثلاثة محكمين، وذلك بهدف التأكد من سلامة الصياغة اللغوية، ومدى وضوح العبارات، وانتمائها للأبعاد التي تقيسها، ومدى ملاءمتها لتحقيق أهداف الدراسة، ثم حساب نسب اتفاق المحكمين على كل فقرة وسؤال والإبقاء على الأسئلة التي حصلت على اتفاق أكثر من (85%)  وعدم وجود تكرار للفقرات والقيام بتعديل ما ينتج عن مرحلة صدق الاستمارة  من حذف أو تعديل أي فقرة لا تظهر بوضوح تغطيتها لأحد أبعاد SERVQUAL الاستراتيجية. وإضافة أسئلة جديدة، مما يسهم في تعزيز صدق الأداة وصلاحيتها للتطبيق الميداني إلى أن تتم صياغة الاستمارة في صورتها النهائية

 حساب نسبة الاتفاق بواسطة:
1- معادلة نسبة الاتفاق البسيط (عدد المحكمين الموافقين ÷ الإجمالي × 100)، الفقرات التي تقل نسبتها عن الحد المحدد تُعدل أو تُحذف.
2- سيتم إجراء دراسة ميدانية استطلاعية، تعتمد على الاستبيان بعد تحكيمه كأداة رئيسية جرى تطويرها وتصميمها خصيصاً لخدمة أغراض هذا البحث وضمان دقة نتائجه  قبل التطبيق الأساسي نظراً لما يتيحه من مزايا تتمثل في انخفاض التكلفة، وتوفير الجهد لعينة مكونة من 30 موظفا من الإدارات المستهدفه بشرط عدم اشتركهم في الدراسة الأساسية مرة أخرى وسيتم اختبارهم بطريقة عشوائية 

ثانيا: صدق الاتساق الداخلي (Internal Consistency Validity)
اعتمد الباحث في حساب صدق الاتساق الداخلي للاستبيان على معامل ارتباط بيرسون بين كل بُعد والدرجة الكلية للمتغير، وتبين أنها معنوية عند مستويات الدلالة المتعارف عليها، وأن معامل الصدق مقبول، ثبات الاتساق الداخلي سيتم  حساب معامل الارتباط بين نتائج التطبيق العملي على الاستبانة وحذف المفردات ذات الارتباطات الضعيفة أو غير الدالة إحصائياً (أقل من 0.30 غالباً وذلك كما يلي:
جدول رقم (3.5) معاملات الارتباط بين الأبعاد والدرجة الكلية يوضح للمتغير المستقل (الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية)
	البعد
	معامل الارتباط
	الدلالة

	استراتيجية التوظيف
	0.92
	دالة عند 0.01

	استراتيجية التدريب
	0.91
	دالة عند 0.01

	استراتيجية الأجور
	0.89
	دالة عند 0.01

	استراتيجية تقييم الأداء
	0.91
	دالة عند 0.01

	استراتيجية مشاركة العاملين
	0.90
	دالة عند 0.01


دلالة إحصائية: جميع معاملات الارتباط، التي تتراوح بين 0.89 و 0.92، تعتبر دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 0.01.
يتضح من النتائج أن جميع معاملات الارتباط موجبة ومرتفعة ودالة إحصائيًا، مما يدل على وجود اتساق داخلي قوي بين الأبعاد والدرجة الكلية، وهو ما يؤكد تمتع الأداة بدرجة عالية من الصدق.
جدول رقم (3.6) معاملات الارتباط بين الأبعاد والدرجة الكلية يوضح للمتغير التابع (جودة الخدمات)
	البعد
	معامل الارتباط
	الدلالة

	الملموسية
	0.92
	دالة عند 0.01

	الموثوقية
	0.90
	دالة عند 0.01

	الاستجابة
	0.91
	دالة عند 0.01

	التعاطف
	0.93
	دالة عند 0.01

	الضمان
	0.92
	دالة عند 0.01



دلالة إحصائية: جميع معاملات الارتباط، التي تتراوح بين 0.90 و 0.93، تعتبر دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 0.01.
يتضح من النتائج أن جميع معاملات الارتباط موجبة ومرتفعة ودالة إحصائيًا، مما يدل على وجود اتساق داخلي قوي بين الأبعاد والدرجة الكلية، وهو ما يؤكد تمتع الأداة بدرجة عالية من الصدق.
[bookmark: _Toc233339221]3.7.2اختبار الثبات (Reliability)
سيتم حساب معامل ألفا كرونباخ لكل بعد من أبعاد الاستبانة وللاستبانة ككل، وتعتبر القيمة مقبولة إذا كانت أكبر من 0.70.اعتمدت الباحثة في حساب الاستبيان على معامل ألفا كرونباخ (Cronbach’s Alpha):
جدول (3.7): معاملات الثبات لأبعاد الدراسة للمتغير المستقل (الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية)
	البعد
	ألفا كرونباخ

	استراتيجية التوظيف
	0.95

	استراتيجية التدريب
	0.96

	استراتيجية الأجور
	0.94

	استراتيجية تقييم الأداء
	0.95

	استراتيجية مشاركة العاملين
	0.93

	الثبات الكلي للمتغير المستقل
	0.97



تشير نتائج معامل ألفا كرونباخ إلى أن جميع قيم الثبات جاءت مرتفعة، حيث تجاوزت (0.90)، وهي أعلى من الحد المقبول إحصائيًا (0.70)، مما يدل على تمتع أداة الدراسة بدرجة عالية من الاتساق الداخلي والثبات، ويؤكد صلاحيتها للاستخدام في التطبيق الميداني.
جدول (3.8): معاملات الثبات لأبعاد الدراسة للمتغير التابع (جودة الخدمات)
	البعد
	معامل الارتباط

	الملموسية
	0.95

	الموثوقية
	0.94

	الاستجابة
	0.95

	التعاطف
	0.99

	الضمان
	0.93

	الثبات الكلي للمتغير التابع
	0.97



تشير نتائج معامل ألفا كرونباخ إلى أن جميع قيم الثبات جاءت مرتفعة، حيث تجاوزت (0.90)، وهي أعلى من الحد المقبول إحصائيًا (0.70)، مما يدل على تمتع أداة الدراسة بدرجة عالية من الاتساق الداخلي والثبات، ويؤكد صلاحيتها للاستخدام في التطبيق الميداني.
وبناءً على نتائج اختبارات الصدق والثبات، يتضح أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الصدق والثبات، مما يعزز من موثوقية النتائج التي سيتم التوصل إليها، ويؤكد صلاحيتها للتطبيق على مجتمع الدراسة.

3.8 تصميم الدراسة والمعالجة الإحصائية.
تم تصميم هذه الدراسة وفق نموذج وصفي تحليلي يهدف إلى تقييم أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية الحالية على جودة الخدمات بالشركة السعودية للكهرباء بمنطقة الرياض، وذلك من خلال دراسة العلاقة بين المتغير المستقل المتمثل في الممارسات الاستراتيجية لادارة الموارد البشرية، والمتغير التابع المتمثل في أبعاد جودة الخدمات
تصميم الدراسة
اعتمد الباحث على تصميم بحث ميداني كمي، من خلال الجمع بين الاستبانة الإلكترونية، وقام بالتدرج المنهجي بدءًا من تحديد الإطار النظري، مرورًا بجمع البيانات وتحليلها، وصولًا إلى تفسير النتائج في ضوء فرضيات الدراسة، بما يضمن الاتساق المنهجي والمنطقي في جميع مراحل البحث.
[bookmark: _Toc215851513][bookmark: _Toc220361263]الأساليب الإحصائية المستخدمة:	
سيتم استخدام برامج متخصصة لتحليل البيانات الكمية، وذلك باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة لتحقيق أهداف البحث: حيث سيتم معالجة البيانات التي تم جمعها؛ عن طريق الاستبانة وذلك للإجابة عن الدراسة وسعياً نحو اختبار فروض الدراسة، تم اختيار مجموعة من أساليب تحليل البيانات من خلال استخدام حزمة من الأساليب الإحصائية الخاصة بالعلوم الاجتماعية والمعروفة ببرنامج برنامج (SPSS v. 26)، الإحصائي، فتمثلت تلك الأساليب في:
· تحليل التكرارات والنسب المئوية: لتوصيف خصائص العينة وتوزيعها حسب المتغيرات الديموغرافية، مثل نوع الجهة أو سنوات الخبرة.
· المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري: لقياس توجهات العينة نحو المتغيرات المستقلة ومدى أثرها من وجهة نظرهم. حول أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية الحالية على جودة الخدمات.
وتهدف هذه الأساليب إلى وصف خصائص بيانات العينة وتحديد اتجاهات الاستجابات نحو متغيرات الدراسة.
· تحليل الارتباط (Correlation Pearson): لفحص العلاقة بين كل بعد من أبعاد الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية وجودة الخدمات. وتوضيح العلاقة بينهما.
· تفسير النتائج واستخلاص الاستنتاجات:
اعتمد الباحث في تفسير النتائج على دمج النتائج الكمية مع الملاحظات النوعية المستخلصة من نتائج الاستبيان، للوصول إلى صورة شاملة حول أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية الحالية على جودة الخدمات ، مع استخلاص الدلالات العلمية والتطبيقية.

· تحليل الانحدار الخطي المتعدد: لاختبار فرضيات الدراسة بدقة، وتحديد مدى أثر المتغيرات المستقلة مجتمعة أو منفردة على ابعاد المتغير التابع. الفرضيات التي سوف يتم تحليليها وهي 
H1: أثر استراتيجية التوظيف إيجابيًا في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات.
H2: أثر استراتيجية التدريب والتطوير إيجابيًا في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات.
H3: أثر استراتيجية الأجور إيجابيًا في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات.
H4: أثر استراتيجية تقييم الأداء إيجابيًا في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات.
H5: أثر استراتيجية مشاركة العاملين إيجابيًا في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات.

خطوات اختبار الفرضيات
· تقييم قيمة المعامل (Beta) للتأكد من اتجاه الأثر الإيجابي.
· إذا كانت أقل من أو تساوي 0.05: نرفض الفرضية الصفرية، ونستنتج وجود فروق جوهرية ذات دلالة إحصائية تعكس وجهات نظر مختلفة باختلاف الدور أو الجنس.
· إذا كانت أكبر من 0.05  نقبل الفرضية الصفرية، ونستنتج عدم وجود فروق، أي أن الآراء متشابهة ومتجانسة بغض النظر عن المتغير.
· اعتماد قيمة معامل التحديد (R 2 )لمعرفة نسبة التفسير التي تقدمها كل استراتيجية.


· اختبار T-Test (اختبار ت) يُستخدم لمعرفة ما إذا كان هناك أثر حقيقي ودال إحصائياً للممارسات الاستراتيجية للموارد البشرية بأبعاده المختلفة على جودة الخدمة بالشركة السعودية للكهرباء بمنطقة الرياض، أو ما إذا كان الفارق حدث بالصدفة. إذا كانت قيمة p-value أقل من 0.05، فهذا يعني وجود أثر معنوي حقيقي.
· تحليل التباين الأحادي (ANOVA) هنا اختبار الفرضية القائلة بوجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمستويات أو خصائص معينة في دراسة أثر للممارسات الاستراتيجية للموارد البشرية بأبعاده المختلفة على جودة الخدمة بالشركة السعودية للكهرباء بمنطقة الرياض. عند ظهور فروق ذات دلالة إحصائية في تحليل التباين (ANOVA)، يجب استخدام اختبار بَعدي (Post-hoc test) لتحديد أي المجموعات بينها فروق حقيقية لاختبار الفروق بين فرضيات الدراسة
· صياغة النتائج النهائية والتوصيات:
في المرحلة الأخيرة، سوف يقوم الباحث بصياغة النتائج النهائية للدراسة، وتقديم التوصيات العلمية والتطبيقية.
وسوف تمكن هذه الأساليب الباحث من اختبار فرضيات الدراسة بشكل علمي دقيق، والتأكد من وجود علاقات ذات دلالة إحصائية بين المتغيرات قيد البحث. كما ان المعالجة الإحصائية  سوف تساعد في تفسير النتائج وربطها بالإطار النظري والدراسات السابقة، مما سيضفى على الدراسة قوة تفسيرية وموضوعية عالية.



3.9 الاعتبارات الأخلاقية للدراسة:
وفي هذه الدراسة تم اتباع مجموعة من الإرشادات لتنظيم هذا البحث. والاعتبارات الأخلاقية هي القيم الأساسية التي يلتزم بها الباحثون لضمان حقوق المشاركين. تعبئة هذه الاستبانة تعد موافقة اختيارية منك على المشاركة، مع ضمان سرية وحماية جميع بياناتك واستخدامها لأغراض البحث العلمي فقط ومن اهم الاعتبارات الأخلاقية للدراسة ما يلي:
· عدالة والمساواة/ يجب أن يتم تلبية الاحتياجات والمتطلبات والرغبات للمشاركين في الدراسة دون تمييز أو تمييز ضدهم.
· المساءلة الاخلاقية والمهنية/ يجب الالتزام بالمعايير الأخلاقية والمهنية المعتمدة في مجال الدراسة والحفاظ على النزاهة وعدم إساءة استخدام الموارد والعينات المتاحة.
· الالتزام بالمعايير العلمية والمعرفية/ يجب ان تتم الدراسة بشكلٍ علمي ومنهجي، ويجب أن تعكس ما خضعت له من دراسةٍ جيدة ومقنعة وتستند إلى الأدلة والبيانات الموثوقة وتتبع المناهج العلمية المُعتمدة والحصول علي الموافقات من جهة الدراسة.
· حماية الخصوصية وسرية المعلومات/ يجب الحفاظ على سرية المعلومات التي يتم جمعها طواعية وتداولها وضمان عدم استخدامها في أي غرض آخر خلاف الغرض الذي تم جمعها من أجله.
· عدم جمع أسماء/أرقام وظيفية واستخدام التشفير في عمليات التخزين والوصول للبيانات
· مبدأ الرضا والحرية المطلقة / يجب أن يتم إخبار المشاركين بحقوقهم ويحق لهم الموافقة أو الرفض في المشاركة الطوعية في الدراسة دون أن تنفذ بحقهم أي إجبار. والتعهد بعدم الاضرار بالمشاركين.
· بالإضافة إلى ذلك/ يجب الاهتمام بتقييم المخاطر والتحكم فيها ومراجعة الأخلاقيات العامة الخاصة بالبحث الذي يتم إجراءه وتقيد الأدوات المستخدمة وآلية اختيار المشاركين ومن راجع البحث.
· أن جميع البيانات المستوفاة في هذه الاستبانة ستُعامل بسرية تامة وتخضع لأعلى معايير الحماية. ونؤكد بشكل صريح أن نتائج هذا الاستبيان ستُعرض بشكل إجمالي وتحليلي فقط، ولن يتم الإفصاح عنها أو عرضها على مستوى فردي أو إداري محدد، وذلك لضمان حيادية وتطوير بيئة العمل
· صدق النتائج وتقديم البراهين / يجب أن يتم توفير البراهين الملموسة والأدلة القوية للمضي قدما في البحث.

[bookmark: _Toc185717332][bookmark: _Toc200535748][bookmark: _Toc209907903][bookmark: _Toc215851514][bookmark: _Toc220361264]3.10  ملخص الفصل الثالث
تناول الفصل الثالث منهجية الدراسة بما تشمله من تصميم للبحث والمنهج العملي (المنهج الوصفي التحليلي) الذي سوف يتم استخدامه في البحث وتم تحديد مجتمع البحث وعينة البحث (بالشركة السعودية للكهرباء بمنطقة الرياض) وطرق جمع المعلومات حيث وسيتم الاعتماد على مصدرين أساسيين للمعلومات وتشمل المصادر الثانوية: الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة. والمصادر الأولية: من خلال دراسة استطلاعية باستخدام الاستبيان كأداة رئيسية للبحث صممت خصيصا لهذا الغرض.. للإجابة على تساؤلات البحث والتحقق من فرضياته تمهيدا للفصل الرابع للحصول على نتائج التحليل الاحصائي للاستبيان وتحديد الأساليب الإحصائية المستخدمة في عملية تحليل النتائج تمهيدا للفصل الرابع للحصول على نتائج التحليل الاحصائي للاستبيان. 
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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 الخدمات:
	· 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 الخدمات. 

	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 الخدمات 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
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	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 الخدمات 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)
	مُعاد صياغتها

	البعد الرابع: استراتيجية تقييم الاداء
	16
	تسهم التغذية الراجعة إلى قياس مستويات الإنجاز وتوجيه السلوك نحو التحسين المستمر
	(Guan, & Frankel, 2018)
	مُشتقة

	البعد الخامس: استراتيجية مشاركة العاملين
	17
	يشارك العاملين في الشركة بتقديم اقتراحاتهم لتحسين العمليات
	(SANJAY, 2018)
	مُعاد صياغتها

	البعد الخامس: استراتيجية مشاركة العاملين
	18
	تتيح الشركة للعاملين تقديم مقترحاتهم لتحسين العمليات والخدمات
	(SANJAY, 2018)
	مُشتقة

	البعد الخامس: استراتيجية مشاركة العاملين
	19
	يوجد إطار واضح لتفويض الصلاحيات يوضح ما يمكن للموظف اتخاذ قرار بشأنه وما يتطلب الرجوع للإدارة العليا.
	(SANJAY, 2018)
	مُعاد صياغتها

	البعد الخامس: استراتيجية مشاركة العاملين
	20
	الاستعانة بخبرات العاملين الميدانية يقلل من القرارات غير الواقعية
	(SANJAY, 2018)
	مُشتقة



المتغير التابع: جودة الخدمات
	البعد
	رقم العبارة
	نص العبارة
	المرجع
	الحالة

	البعد الأول: الملموسية
	1
	توفر الشركة مرافق ومعدات وتقنيات حديثة تدعم تقديم خدماتها بكفاءة
	(FRANK CYRILLE2018).
	مُعاد صياغتها

	البعد الأول: الملموسية
	2
	يتم استخدام أرقام ونسب مئوية واضحة لتتبع التقدم بدلاً من التقييمات الشخصية المبهمة
	(FRANK CYRILLE2018).
	مُعاد صياغتها

	البعد الأول: الملموسية
	3
	البيئة المادية المرتبة والمجهزة بأحدث الأجهزة تخلق بيئة عمل محفزة
	(FRANK CYRILLE2018).
	مُشتقة

	البعد الأول: الملموسية
	4
	توفير إرشادات وتعليمات واضحة يعد خطوة أساسية لضمان تقديم الخدمات باحترافية
	(FRANK CYRILLE2018).
	مُعاد صياغتها

	البعد الثاني: الموثوقية
	5
	تلتزم الشركة بالمواعيد في تقديم الخدمات في الوقت المحدد وبدقة
	(Sepahvand & Bagherzadeh 2021)
	مُشتقة

	البعد الثاني: الموثوقية
	6
	يوجد التزام من الإدارة بحل المشكلات والوفاء بالالتزامات
	(Sepahvand & Bagherzadeh 2021)
	مُشتقة

	البعد الثاني: الموثوقية
	7
	تساعد الإجراءات الواضحة في تقديم الخدمة وفق توقعات المستفيدين
	(Sepahvand & Bagherzadeh 2021)
	مُعاد صياغتها

	البعد الثاني: الموثوقية
	8
	الشركة قادرة على أداء الخدمة الموعودة بدقة ومصداقية تامة من المحاولة الأولى
	(Sepahvand & Bagherzadeh 2021)
	مُعاد صياغتها

	البعد الثالث: الاستجابة
	9
	يتم الرد على استفسارات وطلبات في وقت قياسي
	(Wuen, & Ringim, 2022)
	مُشتقة

	البعد الثالث: الاستجابة
	10
	يتمتع الموظفون بالمعرفة الكافية والمهارة للرد على استفسارات العملاء باحترافية.
	(Wuen, & Ringim, 2022)
	مُعاد صياغتها

	البعد الثالث: الاستجابة
	11
	يحرص العاملون على إخطار المستفيدين واستلامهم لإشعارات تأكيد تنفيذ الخدمة
	(Wuen, & Ringim, 2022)
	مُشتقة

	البعد الثالث: الاستجابة
	12
	يحرص العاملون على سرعة الاستجابة لاستفسارات وطلبات المستفيدين فور تلقيها
	(Wuen, & Ringim, 2022)
	مُعاد صياغتها

	البعد الرابع: التعاطف
	13
	يحرص العاملون على الاستماع الفعّال لكل عميل وتحديد متطلباته بدقة، لضمان تقديم حلول مخصصة
	(Hair hilt2015).
	مُشتقة

	البعد الرابع: التعاطف
	14
	يلتزم العاملون بأعلى معايير اللباقة والاحترام في جميع اتصالتهم مع العملاء
	(Hair hilt2015).
	مُشتقة

	البعد الرابع: التعاطف
	15
	تولي الحالات الخاصة التي تتطلب عناية استثنائية أولوية قصوى.
	(Hair hilt2015).
	مُعاد صياغتها

	البعد الرابع: التعاطف
	16
	يتم تقديم  بدائل وحلولاً مرنة تتماشى مع الأوضاع الطارئة للعملاء
	(Hair hilt2015).
	مُشتقة

	البعد الخامس: الضمان
	17
	خدمات وتعاملات الشركة تتصف بالثقة والامان
	(Alberto et al ,2018)
	مُعاد صياغتها

	البعد الخامس: الضمان
	18
	ترتبط جودة الخدمات المقدمة ارتباطاً وثيقاً بمدى رضا العاملين
	(Alberto et al ,2018)
	مُشتقة

	البعد الخامس: الضمان
	19
	يؤدي التزام الموظف بوعوده إلى بناء علاقة متينة وطويلة الأجل مع العملاء.
	(Alberto et al ,2018)
	مُعاد صياغتها

	البعد الخامس: الضمان
	20
	ساهمت أتمتة المهام الروتينية في تحسين الخدمات المقدمة
	(Alberto et al ,2018)
	مُعاد صياغتها


الملاحق






جدول (Krejcie & Morgan)): جدول يبين حجم العينة المطلوب بمستــوى دلالة (0.95) ونسبة خطا (0.05)
	المجتمع
	العينة
	|
	المجتمع
	العينة
	
	المجتمع
	العينة

	10
	10
	
	220
	140
	
	1200
	291

	15
	14
	
	230
	144
	
	1300
	297

	20
	19
	
	240
	148
	
	1400
	302

	25
	24
	
	250
	152
	
	1500
	306

	30
	28
	
	260
	155
	
	1600
	310

	35
	32
	
	270
	159
	
	1700
	313

	40
	36
	
	280
	162
	
	1800
	317

	45
	40
	
	290
	165
	
	1900
	320

	50
	44
	
	300
	169
	
	2000
	322

	55
	48
	
	320
	175
	
	2200
	327

	60
	52
	
	340
	181
	
	2400
	331

	65
	56
	
	360
	186
	
	2600
	335

	70
	59
	
	380
	191
	
	2800
	338

	75
	63
	
	400
	196
	
	3000
	341

	80
	66
	
	420
	201
	
	3500
	346

	85
	70
	
	440
	205
	
	4000
	351

	90
	73
	
	460
	210
	
	4500
	354

	95
	76
	
	480
	214
	
	5000
	357

	100
	80
	
	500
	217
	
	6000
	361

	110
	86
	
	550
	226
	
	7000
	364

	120
	92
	
	600
	234
	
	8000
	367

	130
	97
	
	650
	242
	
	9000
	368

	140
	103
	
	700
	248
	
	10000
	370

	150
	108
	
	750
	254
	
	15000
	375

	160
	113
	
	800
	260
	
	20000
	377

	170
	118
	
	850
	265
	
	30000
	379

	180
	123
	
	900
	269
	
	40000
	380

	190
	127
	
	950
	274
	
	50000
	381

	200
	132
	
	1000
	278
	
	75000
	382

	210
	136
	
	1100
	285
	
	1000000
	384


Krejcie & Morgan in their 1970 article “Determining Sample Size for Research Activities” (Educational and Psychological Measurement, #30, pp. 607-610)
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