نموذج مراجعة الاستبانة - رائد محمد الجهني
نموذج مراجعة مشرف الرسالة قبل إرسال الاستبانة إلى المحكمين الخارجيين
ملاحظة: يُترك عمود رد الطالب/التعديل المنجز للطالب لاستكماله بعد مراجعة النسخة المعدلة.
أولاً: بيانات عامة عن الاستبانة
	البند
	التفاصيل

	اسم الطالب/الطالبة
	رائد محمد الجهني

	الرقم الأكاديمي
	242000704

	عنوان الرسالة
	أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على جودة الخدمات: دراسة تطبيقية على الشركة السعودية للكهرباء

	نوع الأداة
	استبانة موجهة للعاملين بالشركة السعودية للكهرباء، ثم للتحكيم العلمي قبل التطبيق الميداني

	الغرض من المراجعة
	التأكد من اكتمال الفقرات، وضبط الصياغة الأكاديمية، ومواءمة الأبعاد مع متغيرات الدراسة، وتحسين صلاحية الأداة قبل إرسالها إلى الخبراء الخارجيين.

	قرار المشرف قبل التحكيم الخارجي
	تحتاج الاستبانة إلى مراجعة جوهرية قبل إرسالها إلى المحكمين الخارجيين؛ وذلك بسبب وجود فقرات ناقصة، وتداخل في بعض الأبعاد، وحاجة واضحة إلى توثيق المصادر والتعريفات الإجرائية.


ثانياً: ملخص نقاط القوة والجوانب التي تحتاج إلى عناية
	نقاط قوة أولية
	ملاحظات تطويرية عامة

	موضوع الرسالة واضح ومناسب للتطبيق في سياق الشركة السعودية للكهرباء، كما أن الربط بين الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية وجودة الخدمات يعد مناسباً من الناحية الإدارية. تقسيم المتغير المستقل إلى أبعاد مثل التوظيف، التدريب، الأجور، تقييم الأداء، ومشاركة العاملين يمثل بداية جيدة لبناء الأداة. كما أن استخدام أبعاد جودة الخدمات مثل الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، التعاطف، والضمان يوفر إطاراً مفاهيمياً معروفاً يمكن البناء عليه بعد ضبط الصياغات.
	تحتاج الاستبانة إلى مراجعة جوهرية؛ إذ توجد فقرات فارغة في أبعاد الأجور، تقييم الأداء، ومشاركة العاملين، كما أن بعض فقرات جودة الخدمات لا تقيس جودة الخدمة مباشرة، بل تقيس الرضا الوظيفي أو بيئة العمل. يجب إضافة التعريفات الإجرائية للمتغيرات والأبعاد، وتوثيق مصادر الفقرات الأصلية والمعدلة، وتصحيح الأخطاء اللغوية مثل: على بدلاً من علي، البشرية بدلاً من البشرة، وأتمتة بدلاً من أئمته. كما يجب توضيح الفئة المستهدفة بدقة، وهل قياس جودة الخدمات سيتم من منظور العاملين أم العملاء.


ثالثاً: جدول المراجعة التفصيلية والتوجيهات المطلوبة
	م
	القسم/الفقرة محل المراجعة
	نوع الملاحظة
	تعليق المشرف والتوجيه التفصيلي
	الإجراء المطلوب من الطالب
	الحالة
	رد الطالب/التعديل المنجز

	1
	الغلاف والعنوان
	تنظيم ومنهجية
	العنوان مناسب من حيث الفكرة، لكنه يحتاج إلى ضبط لغوي: استخدام “على” بدلاً من “علي”، وكتابة “إدارة” بهمزة صحيحة. كما يوجد خلل في السنة الميلادية المكتوبة في الغلاف “25 20 م”، ويجب توحيد بيانات الكلية والتاريخ الهجري والميلادي.
	تصحيح العنوان والبيانات الشكلية، وتوحيد التاريخ، وإضافة اسم البرنامج أو القسم عند الحاجة.
	يحتاج إلى تعديل
	

	2
	مقدمة الاستبانة
	أخلاقيات البحث
	المقدمة توضح الهدف العام، لكنها تحتاج إلى صياغة أكاديمية أكثر دقة، مع ذكر أن المشاركة طوعية، وأن البيانات سرية ومجهولة، وأنها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط. كما يجب تحديد الفئة المستهدفة: العاملون في الشركة السعودية للكهرباء، ويفضل تحديد الإدارات أو الفروع ذات الصلة.
	إعادة صياغة المقدمة وإضافة السرية والطوعية والفئة المستهدفة ومدة الإجابة التقريبية.
	يحتاج إلى تعديل
	

	3
	هدف الاستبانة
	وضوح منهجي
	ورد أن الاستبانة تهدف إلى معرفة أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية على “جودة بالشركة”، وهذه العبارة غير مكتملة. يجب ربط الهدف بجودة الخدمات المقدمة في الشركة السعودية للكهرباء، مع تجنب عبارات تقريرية مثل “معالجة نقاط الضعف” قبل إجراء التحليل.
	صياغة هدف واضح ومحايد يربط المتغير المستقل بجودة الخدمات دون افتراض نتائج مسبقة.
	يحتاج إلى تعديل
	

	4
	التعريفات الإجرائية
	اتساق مفاهيمي
	لا توجد تعريفات إجرائية للمتغير المستقل أو التابع أو أبعادهما. هذا نقص جوهري؛ لأن المحكم يحتاج إلى معرفة المقصود بكل بعد وكيف سيتم قياسه.
	إضافة تعريف إجرائي مختصر لكل من: الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية، جودة الخدمات، وكل بُعد من أبعادهما.
	يحتاج إلى تعديل جوهري
	

	5
	مصادر الفقرات
	توثيق علمي
	الاستبانة لا تتضمن مصادر الفقرات أو جدول يوضح الفقرة الأصلية والتعديل المقترح. هذا يضعف الصلاحية العلمية للأداة، خصوصاً أن الأداة موجهة للتحكيم الخارجي.
	إضافة جدول يتضمن: البعد، الفقرة الأصلية، المصدر العلمي، الفقرة المعدلة، سبب التعديل.
	يحتاج إلى تعديل جوهري
	

	6
	الخصائص الديموغرافية
	ملاءمة العينة
	قسم الخصائص مناسب كبداية، لكن “المؤهل الوظيفي” غير دقيق ويُفضّل استبداله بـ “المستوى الوظيفي”. كما يُقترح إضافة متغيرات مرتبطة بسياق الشركة مثل: الإدارة/القسم، طبيعة العمل، المنطقة/الفرع، والتعامل المباشر مع العملاء.
	تعديل مسمى المؤهل الوظيفي وإضافة خصائص مرتبطة بموضوع الدراسة دون الإكثار من البيانات غير الضرورية.
	يحتاج إلى تعديل
	

	7
	مقياس الاستجابة
	اتساق إجرائي
	المقياس الخماسي ظاهر في الجداول، لكن يجب توضيح اتجاهه في التعليمات: من موافق بشدة إلى غير موافق بشدة. كما يفضل توحيد ترتيب الخيارات في جميع الجداول.
	إضافة تعليمات واضحة للمقياس وتوحيد ترتيب خيارات الإجابة في جميع المحاور.
	يحتاج إلى تعديل
	

	8
	ترقيم المحاور
	تنظيم
	تمت تسمية فقرات المتغير المستقل بـ “المحور الثاني” رغم أن الخصائص الديموغرافية جاءت أولاً. يجب ضبط الترقيم: المحور الأول للبيانات، المحور الثاني للمتغير المستقل، والمحور الثالث للمتغير التابع.
	إعادة تنظيم العناوين والترقيم بشكل متسلسل ومنسق.
	يحتاج إلى تعديل
	

	9
	استراتيجية التوظيف - فقرة 1
	لغة ودقة
	العبارة “الموارد البشرة أصحاب المهارات” بها خطأ لغوي، كما أن الصياغة تحتاج إلى تحديد ما إذا كان المقصود استقطاب الكفاءات لشغل المناصب الفنية أو الإدارية.
	تصحيحها إلى: “تستقطب الشركة الموارد البشرية ذات المهارات والكفاءات المناسبة لشغل الوظائف المهمة”.
	يحتاج إلى تعديل
	

	10
	استراتيجية التوظيف - فقرات 2-4
	ملاءمة القياس
	الفقرات مناسبة عامة، لكنها تحتاج إلى قياس البعد الاستراتيجي لا مجرد إجراءات التوظيف. يجب تضمين العدالة، المواءمة مع احتياجات الشركة، والاعتماد على الجدارة والكفاءة.
	تطوير الفقرات لتقيس التخطيط الاستراتيجي للتوظيف، عدالة الاختيار، وارتباط التوظيف بالاحتياجات المستقبلية.
	يحتاج إلى تعديل
	

	11
	استراتيجية التدريب - فقرة 5
	دقة لغوية
	العبارة “يخضع جميع العاملون” تحتاج إلى تصحيح نحوي إلى “يخضع جميع العاملين”. كما أن الفقرة مطلقة؛ إذ قد لا يخضع جميع العاملين للتدريب دورياً.
	إعادة صياغتها إلى: “توفر الشركة برامج تدريبية دورية تتناسب مع احتياجات العاملين وطبيعة وظائفهم”.
	يحتاج إلى تعديل
	

	12
	استراتيجية التدريب - فقرة 8
	تداخل مفاهيمي
	القول إن برامج التدريب تخفض معدل الدوران الوظيفي يقيس نتيجة محتملة وليس ممارسة تدريبية مباشرة، وقد يتداخل مع الاستقرار الوظيفي.
	تعديل الفقرة لتقيس أثر التدريب في تطوير المهارات أو جودة الأداء، أو نقلها إلى متغير آخر إذا كان الدوران الوظيفي ضمن نموذج الدراسة.
	يحتاج إلى مراجعة
	

	13
	استراتيجية الأجور
	اكتمال الأداة
	هذا البعد غير مكتمل؛ توجد فقرة واحدة فقط، بينما الفقرات 10، 11، 12 فارغة. لا يمكن إرسال الاستبانة للتحكيم بهذا الشكل.
	إضافة ثلاث فقرات على الأقل تقيس عدالة الأجور، ارتباط الحوافز بالأداء، ووضوح سياسات المكافآت.
	يحتاج إلى تعديل جوهري
	

	14
	استراتيجية تقييم الأداء
	اكتمال ووضوح
	البعد يتضمن ثلاث فقرات فقط، والفقرة 16 فارغة. كما أن عبارة “معايير تقييم الأداء موضوعية (مقبولة)” تحتاج إلى صياغة أكاديمية أكثر وضوحاً.
	استكمال الفقرة 16 وإعادة صياغة الفقرة 15؛ مع إضافة فقرة حول التغذية الراجعة وخطط التطوير بعد التقييم.
	يحتاج إلى تعديل جوهري
	

	15
	استراتيجية مشاركة العاملين
	اتساق مع البعد
	الفقرة 18 تتحدث عن اقتراحات العملاء لا العاملين، وهذا لا ينتمي مباشرة إلى بعد مشاركة العاملين. كما أن الفقرتين 19 و20 فارغتان.
	استبدال فقرة العملاء بفقرة عن مشاركة العاملين في تحسين الخدمات، وإضافة فقرات عن تفويض الصلاحيات، تبادل المعلومات، والمشاركة في اتخاذ القرار.
	يحتاج إلى تعديل جوهري
	

	16
	عنوان المتغير التابع
	خطأ منهجي
	ورد في المحور الثالث: “المتغير المستقل: جودة الخدمات”، والصحيح أنه المتغير التابع. هذا خطأ يجب تصحيحه قبل التحكيم.
	تعديل العنوان إلى: “المتغير التابع: جودة الخدمات”.
	يحتاج إلى تعديل
	

	17
	جودة الخدمات - تحديد المنظور
	اتساق مفاهيمي
	ينبغي تحديد هل جودة الخدمات تُقاس من منظور العاملين أم العملاء. كثير من الفقرات الحالية تقيس بيئة العمل أو رضا العاملين أكثر من جودة الخدمة المقدمة للعميل.
	إضافة تعريف إجرائي يوضح منظور القياس، وتعديل الفقرات لتتسق مع هذا المنظور.
	يحتاج إلى تعديل جوهري
	

	18
	الملموسية - فقرة 1
	صياغة سلبية
	فقرة “بيئة العمل المتهالكة...” سلبية وتركز على إحباط الموظفين لا على ملموسية الخدمة. الأفضل صياغتها إيجابياً أو توضيح أنها فقرة عكسية.
	استبدالها بـ: “توفر الشركة مرافق ومعدات وتقنيات حديثة تدعم تقديم خدماتها بكفاءة”.
	يحتاج إلى تعديل
	

	19
	الملموسية - الفقرات 2-4
	ملاءمة البعد
	الفقرات مناسبة جزئياً، لكنها تحتاج إلى ربط أوضح بجودة الخدمات المقدمة وليس فقط بيئة العمل الداخلية.
	إعادة صياغة الفقرات لتقيس توفر التجهيزات، وضوح الإرشادات، وجاهزية القنوات التقنية لخدمة المستفيدين.
	يحتاج إلى مراجعة
	

	20
	الموثوقية - فقرة 7
	ازدواجية وطول
	الفقرة طويلة وتجمع بين وضوح الإجراءات، الصلاحيات، فجوة توقعات العميل، والأداء الفعلي؛ وهذا يجعلها تقيس أكثر من فكرة واحدة.
	تقسيم الفقرة أو صياغتها بشكل مباشر: “تساعد الإجراءات الواضحة في تقديم الخدمة وفق توقعات المستفيدين”.
	يحتاج إلى تعديل
	

	21
	الموثوقية - فقرة 8
	انتماء للبعد
	فقرة “استراتيجية طويلة الأجل لضمان جودة الخدمات” مهمة لكنها لا تقيس الموثوقية مباشرة، بل تقيس التوجه الاستراتيجي للجودة.
	إما نقل الفقرة إلى محور إداري مستقل، أو إعادة صياغتها لتقيس الالتزام المستمر بتقديم الخدمة بدقة.
	يحتاج إلى مراجعة
	

	22
	الاستجابة
	تداخل مع الرضا والتدريب
	فقرات الاستجابة الحالية تتداخل مع الرضا الوظيفي، التدريب، الشفافية، والمساءلة. ينبغي أن يقيس هذا البعد سرعة الاستجابة لطلبات المستفيدين، معالجة الشكاوى، ومرونة تقديم الخدمة.
	إعادة بناء فقرات الاستجابة بما يركز على سرعة الرد، جاهزية الموظفين، معالجة الطلبات، وتحديث المستفيدين بمراحل الخدمة.
	يحتاج إلى تعديل جوهري
	

	23
	التعاطف
	انتماء للبعد
	الفقرات الحالية تركز على تعاطف القادة مع الموظفين ودعم بيئة العمل، بينما بعد التعاطف في جودة الخدمة يقيس اهتمام مقدم الخدمة باحتياجات المستفيدين والعملاء.
	إعادة صياغة جميع فقرات التعاطف لتقيس فهم احتياجات العملاء، حسن التعامل، الاهتمام بالحالات الخاصة، وتقديم خدمة تراعي ظروف المستفيدين.
	يحتاج إلى تعديل جوهري
	

	24
	الضمان
	لغة وملاءمة
	الفقرات 17 و19 مناسبة نسبياً، لكن الفقرة 18 تقيس رضا العاملين وليس الضمان. أما الفقرة 20 فتحتوي خطأ واضحاً: “أئمته” والصحيح “أتمتة”.
	استبدال الفقرة 18 بفقرة عن كفاءة الموظفين وثقة العملاء، وتصحيح الفقرة 20 إلى: “ساهمت أتمتة المهام الروتينية في تحسين الخدمات المقدمة”.
	يحتاج إلى تعديل
	

	25
	اكتمال الاستبانة قبل التحكيم
	قرار عام
	لا ينبغي إرسال الأداة للتحكيم الخارجي قبل استكمال الفقرات الناقصة وتصحيح التداخل بين الأبعاد؛ لأن المحكم لن يستطيع الحكم على صلاحية أداة غير مكتملة.
	إرسال نسخة معدلة للمشرف أولاً تتضمن جميع الفقرات، التعريفات، المصادر، ومقياس الإجابة النهائي.
	يحتاج إلى تعديل جوهري
	


رابعاً: أمثلة لصياغات مقترحة يمكن اعتمادها أو البناء عليها
	القسم/البعد
	الصياغة الحالية/الملاحظة
	الصياغة أو المعالجة المقترحة
	سبب التعديل

	المقدمة
	تهدف هذه الاستبانة إلى معرفة أثر الممارسات...
	تهدف هذه الاستبانة إلى قياس أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية في جودة الخدمات المقدمة في الشركة السعودية للكهرباء، وتتم المشاركة بصورة طوعية وسرية ولأغراض البحث العلمي فقط.
	صياغة أكاديمية ومحايدة وإضافة الجانب الأخلاقي.

	التوظيف
	تستقطب الشركة الموارد البشرة أصحاب المهارات...
	تستقطب الشركة الموارد البشرية ذات الكفاءات والمهارات المناسبة لشغل الوظائف المهمة بما يتوافق مع احتياجاتها الاستراتيجية.
	تصحيح لغوي وربط بالبعد الاستراتيجي.

	التدريب
	يخضع جميع العاملون لبرامج تدريب بصفة دورية
	توفر الشركة برامج تدريبية دورية تتناسب مع طبيعة العمل واحتياجات تطوير مهارات العاملين.
	تجنب التعميم المطلق وتحسين الصياغة.

	الأجور
	توجد برامج محفزة مثل المكافآت المالية والحوافز الأخرى لتعزيز أداء العاملين
	ترتبط الحوافز والمكافآت في الشركة بمستوى أداء العاملين وتحقيق أهداف العمل.
	جعل الفقرة قابلة للقياس.

	تقييم الأداء
	تضع الشركة معايير تقييم الأداء موضوعية (مقبولة)
	تستخدم الشركة معايير واضحة وموضوعية لتقييم أداء العاملين بصورة عادلة.
	تبسيط اللغة وزيادة الوضوح.

	مشاركة العاملين
	تستمع الشركة لاقتراحات العملاء حول إدخال بعض التحسينات على الخدمات
	تتيح الشركة للعاملين تقديم مقترحاتهم لتحسين العمليات والخدمات.
	ربط الفقرة ببعد مشاركة العاملين.

	الملموسية
	بيئة العمل المتهالكة أو التي تفتقر للمعدات اللازمة تؤدي إلى إحباط الموظفين
	توفر الشركة بيئة عمل وتجهيزات مادية وتقنية مناسبة تدعم تقديم الخدمات بكفاءة.
	تحويل العبارة إلى صياغة إيجابية مرتبطة بجودة الخدمة.

	الاستجابة
	تمتلك الشركة نظام استجابة مرن، ينعكس ذلك إيجابياً على الرضا الوظيفي للعاملين
	تستجيب الشركة بسرعة ومرونة لطلبات المستفيدين واستفساراتهم.
	إزالة التداخل مع الرضا الوظيفي.

	التعاطف
	تعاطف القادة مع موظفيهم ينعكس ذلك في أسلوب تعامل الموظفين مع العملاء
	يبدي موظفو الشركة اهتماماً باحتياجات المستفيدين ويتعاملون معهم باحترام وتفهم.
	تركيز البعد على العميل/المستفيد.

	الضمان
	أئمته المهام الروتينية قد ساهم في تحسن الخدمات المقدمة
	ساهمت أتمتة المهام الروتينية في تحسين سرعة ودقة الخدمات المقدمة.
	تصحيح إملائي وتوضيح الأثر.


خامساً: قائمة تحقق قبل إعادة الإرسال للمشرف
	البند
	تم
	لم يتم
	ملاحظة الطالب

	تصحيح عنوان الدراسة والمقدمة وإضافة عبارات السرية والطوعية.
	☐
	☐
	

	إضافة التعريفات الإجرائية للمتغيرات والأبعاد.
	☐
	☐
	

	توثيق مصادر الفقرات الأصلية والمعدلة في جدول مستقل.
	☐
	☐
	

	استكمال جميع الفقرات الناقصة في أبعاد الأجور، تقييم الأداء، ومشاركة العاملين.
	☐
	☐
	

	تصحيح عنوان المتغير التابع: جودة الخدمات.
	☐
	☐
	

	إعادة صياغة فقرات جودة الخدمات بما يتسق مع أبعاد الملموسية والموثوقية والاستجابة والتعاطف والضمان.
	☐
	☐
	

	إزالة التداخل بين جودة الخدمات والرضا الوظيفي أو بيئة العمل الداخلية.
	☐
	☐
	

	توحيد مقياس ليكرت واتجاه الإجابات في جميع الجداول.
	☐
	☐
	

	مراجعة الأخطاء اللغوية والإملائية وتوحيد المصطلحات.
	☐
	☐
	

	إرفاق نسخة معدلة موضحاً فيها كيف عولجت ملاحظات المشرف.
	☐
	☐
	

	اعتماد المشرف بعد المراجعة الثانية: ☐ معتمد للإرسال للمحكمين   ☐ يحتاج إلى مراجعة إضافية



