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 مقدمة الدراسة

المكون  الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشريةتعد في الوطن العربي 
الاساسي والرئيسي للمؤسسات ولمنظمات الاعمال، وتعد رأس المال الحقيقي 

خاصة في البيئة العربية وعلي وجه الخصوص  للمنظمات بكافة أنواعها ومجالاتها

 الفصل الأول 
 الإطار العام 
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، اذ يعتمد نجاح المنظمات وفشلها على مدى كفاءة الموارد البشرية البيئة الخليجية
من خاصة في بيئة الاعمال السعودية الخدمات  ةأهمية جود كما تتضحالمتاحة لديها، 

سرعة التجاوب هذا يعني و .حتياجات العملاء في كل الأوقاتلاالخدمة تلبية خلال 
والكفاءة في تقديم  جميع الأوقاتقدرة الشركة على التجاوب بسرعة مع العملاء في 

 أبرزالقضايا الرئيسية حيث تعتبر من  أبرزأصبحت جودة الخدمة من  :تلك الخدمات
الشركات الخدمية وعملائها مجالات الاهتمام والتي يتم التركيز عليها من إدارات 

 (.2025، الطاهر)

 الحكومي السعودي العديد من التحديات، بما في ذلك نقص الخدمييواجه القطاع 
، شركةالإدارات بالالموارد البشرية، وقيود الميزانية، وضعف التكامل بين مستويات 

بطة وحاجة البنية التحتية للتطوير، وتحديات الحوكمة، بالإضافة إلى تحديات مرت
لموارد لك التحديات نقص ااهم ت من عمليات الصيانةبالتحول الرقمي وارتفاع تكاليف 

مؤهلين، والموظفين ال المهندسين والفنيينالبشرية حيث يعاني القطاع من نقص في عدد 
 (.2023،العوضيالخدمات )مما يؤثر على جودة 

 الشركة السعودية للكهرباء هي مزود رئيسي للكهرباء في المملكة العربية السعودية،
 إلى الكبرى المدن من بأكملها، السعودية ةالعربي المملكة خدمة نطاق الشركة تغطي

 لجميع الكهرباء خدمة لتوفير مناطق هيكل عبر الشركة تعمل، حيث النائية المناطق
 11كثر ألغ عدد المشتركين يوقد  المملكة من مختلفة مناطق في والمقيمين المواطنين

 1م2024في نهاية عام  مليون مسترك
بطبيعة الخدمة العامة الحيوية التي تلبي حاجة جميع  الشركة السعودية للكهرباء تتميز 

 على قدرتها لتعزيز المتخصصة التابعة الشركات من مجموعة الشركة تضمالسكان، 
 لنقل الوطنية والشركة الطاقة لإنتاج السعودية الشركة مثل بكفاءة، الخدمة تقديم

تلعب الشركة ، وعالمشاري لتطوير السعودية كهرباء شركة إلى بالإضافة الكهرباء،
دورًا حيوياً في تزويد المملكة بالطاقة الكهربائية وفقاً لأعلى معايير الموثوقية 

وتعد المصدر الرئيسي للكهرباء في المملكة حيث تساهم في تحقيق التقدم  والاعتمادية
 2الاقتصادي والاجتماعي للمملكة وتلبية احتياجات المواطنين والمقيمين

 

تؤثر عدة تحديات تشغيلية على جودة الخدمة في الشركة السعودية للكهرباء، بما في 
ذلك الطلب المتزايد على الطاقة، قدم بعض محطات التوليد، صعوبات التوسع السريع، 

على جودة الموارد تؤثر تحديات تشغيلية كما يوجد مخاطر إنتاج وتوزيع الكهرباء، 
كهرباء، منها صعوبة الحفاظ على الكفاءات بسبب البشرية في الشركة السعودية لل

                                                           
1 https://www.se.com.sa/ar-SA/Investors/Reports-and-Presentations/Annual-Reports 
2 https://shirkaty.com/ 
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مقاومة الموظفين للتغيير، ونقص المهارات  بالإضافة إلى المنافسة وتطور التقنيات
 (.2025)شادي والدسوقي، الرقمية، وارتفاع تكاليف التدريب وتطبيق الأنظمة الجديدة

طروحات الباحثين سعت الدراسة الحالية إلى تقديم إطار نظري وميداني، يعتمد على 
في مجال السلوك التنظيمي ونظرية المنظمة. ومن هذا المنطلق، وما لهذه المتغيرات 

من خلال دراسة  من تأثير في المنظمات بشكل عام، وفي الدوائر الرقابية بشكل خاص،
من ضعف برامج التحفيز وقلة برامج  الشركة السعودية للكهرباء التحديات التي تواجه

الممارسات جاء هذا البحث لتقييم لأثر التدريب التي تهدف الي تحسين الأداء للخدمات و
الشركة السعودية  في جودة الخدماتعلى  الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية

ودة في ج إلى الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشريةتهدف  حيث   للكهرباء
بالإضافة الي توفير برامج التدريب المناسبة والحديثة التي تناسب التطورات الخدمات 

المعاصرة في بيئة العمل الحالية والتي تساعد المورد البشري علي أداء المهام بكفاءة 
وفاعلية بالإضافة الي وضع أسس وقواعد واضحة لعمليات التقييم للعنصر البشري 

وتهدف الدراسة   تحقيق الهدف العام وهو  جودة في الخدمات بما يؤدي  وبشكل مباشر 
جودة على  الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشريةأثر بشكل أساسي الي بيان 

 .الشركة السعودية للكهرباء في الخدمات

   : وأسئلتها مشكلة الدراسة

بطريقة صحيحة  الإستراتيجية لإدارة الموارد البشريةالممارسات عدم تطبيق  يؤثر
 ، بشكل مباشر على جودة الخدمات في القطاع الخدمي في المملكة العربية السعوديةو

 الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشريةوان من اهم اوجه القصور في تطبيق 
إلى التفكير الاستراتيجي، وصعوبة تحقيق التوافق بين أهداف الموارد البشرية  رالافتقا

والأهداف التنظيمية الشاملة، والتركيز على الأداء الحالي على حساب التخطيط 
للمستقبل، وعدم تقدير مساهمة الموارد البشرية في تحقيق الأهداف الاستراتيجية 

لبشرية القدرة على التفكير الاستراتيجي، مما للمؤسسة، قد لا تمتلك إدارات الموارد ا
يؤدي إلى تبني نهج تكتيكي قصير المدى بدلاً من تطوير خطط طويلة الأجل تتوافق 

 (2025،الطاهر) مع أهداف المنظمة

بالشركة السعودية  البشرية الموارد لإدارة الاستراتيجية الممارسات مشاكل تتمثل
 المواهب استقطاب تحديات التكنولوجية، التغييرات مواكبة صعوبة للكهرباء في

 الدقيقة، البيانات نقص الهجين، العمل بيئات في الموظفين إدارة صعوبة بها، والاحتفاظ
 مثل جديدة استراتيجية ممارسات لتطوير اللازمة الخبرة أو الموارد كفاية وعدم

 العاملة، القوى يطتخط فعالية على سلبًا تؤثر المشاكل هذه. الخضراء الممارسات
 (Jarrar., 2022)التنظيمية  الأهداف وتحقيق الإنتاجية،
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تتمثل مشاكل جودة الخدمة المتعلقة بالموارد البشرية في الشركة السعودية للكهرباء كما 
نقص  صعوبة الاحتفاظ بالكفاءات، سوء تخطيط القوى العاملة، في تحديات مثل

يمكن لهذه المشاكل أن تؤدي إلى  .الداخليالتدريب والتطوير، وضعف التواصل 
مما يؤدي الي مشاكل فنية  انخفاض الإنتاجية وتدني مستويات الخدمة المقدمة للعملاء

 تحديات إلى بالإضافة الفنية، المشكلات حل وصعوبة الكهربائي التيار انقطاع مثل
 (.2024،أبو زيد واخرون) الشركة في البشرية الكفاءات بإدارة تتعلق

وقد تناولت الدراسة العديد من الدراسات السابقة المتغير المستقل دور إدارة الموارد 
دراسة و(( 2024البشرية بالتحليل والدراسة كانت دراسة ))أبو زيد واخرون، 

(Jarrar., 2022) العلاقة بين ممارسات اداره الموارد البشرية الاستراتيجية وتناول
وغيرها من الدراسات وقد تناولت ي، داء الوظيفوإدارة الأ ،والبراعة التنظيمية

 حول( 2023دراسة )الوكيل،كالدراسات السابقة المتغير التابع جودة الخدمات 
على أداء جودة الخدمات  الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشريةأثر موضوع 

ومن خلال  ،في المملكة العربية السعودية: باستخدام نمذجة المعادلات الهيكلية
العديد من الدراسات السابقة تم الوقوف علي الفجوة البحثية بالدراسة الحالية  استعراض

أن الدراسات السابقة في مجملها  التي جمعت بين متغيرات الدراسة المستقل والتابع
الممارسات ركزت على عدد من الأمور المشتركة التي من شأنها إيضاح أثر 

الشركة السعودية  في جودة الخدماتعلى  ارد البشريةالإستراتيجية لإدارة المو
 .للكهرباء

ممارسات استراتيجية للموارد  خمسالدراسة في أنها الأولى التي تقيس أثر  وتعتبر
 البشرية على جودة الخدمات في مؤسسة حكومية سعودية باستخدام نموذج متكامل

 تزال ما الخدمة، بيئة تحسين في للكهرباء السعودية الشركة توسّع من الرغم علىو
 مستوى تعكس وتنظيمية بشرية بعوامل تتأثرّ الخدمة بجودة المرتبطة التشغيلية الفاعلية

 الأدلة نقص في الفجوة وتظهر. الاستراتيجية البشرية الموارد إدارة ممارسات تبنيّ
 والتطوير، التدريب التوظيف،) الممارسات هذه حزمة أثر تفكّك التي المحلية الميدانية
 الملموسية،) ممثلة في الخدمة جودة أبعاد في( العاملين مشاركة الأداء، تقييم الأجور،

 أثر قياس في الدراسة مشكلة تتمثلّ وعليه،(. الضمان التعاطف، الاستجابة، الموثوقية،
 الشركة في الخدمة جودة أبعاد على الاستراتيجية البشرية الموارد إدارة ممارسات
 للكهرباء السعودية

 السؤال الرئيسي 

التدريب  -بأبعادها )التوظيف  الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشريةما أثر 
مشاركة العاملين( على جودة الخدمات بأبعادها  -تقييم الأداء  -الأجور  -والتطوير 
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ة في الشركة السعودي الضمان( -التعاطف  -الاستجابة  –الموثوقية  –)الملموسية 
 للكهرباء.؟

 الأسئلة الفرعية

من خلال تحديد التساؤل الرئيسي وعلي ذلك امن صياغة مشكلة الدراسة من خلال 
 :الأسئلة الفرعية التالية

 ؟الخدمة لجودة الخمسة الأبعاد في استراتيجية التوظيف أثر ما .1

 ؟الخدمة لجودة الخمسة الأبعاد في استراتيجية التدريب والتطوير أثر ما .2

 ؟الخدمة لجودة الخمسة الأبعاد في استراتيجية الاجور أثر ما .3

 ؟الخدمة لجودة الخمسة الأبعاد في استراتيجية تقييم الاداء أثر ما .4

 ؟الخدمة لجودة الخمسة الأبعاد في استراتيجية مشاركة العاملين أثر ما .5

ما هي السياسات والتوصيات التي يمكن أن تتبناها المؤسسات الحكومية  .6
 بناءً على نتائج البحث؟ الخدماتجودة لتحسين 

 

 :(النظرية والتطبيقيةأهمية الدراسة )

جودة  علىإدارة الموارد البشرية  أثرتنبع اهمية هذا البحث من حيث انه يدرس مدى  
تلخيص هذه الأهمية في النقاط  الخدمات في المؤسسات الخدمية الحكومية ويمكن

 :التالية

 :النظريةأولا: الأهمية 

الممارسات الإستراتيجية المكتبة العربية بالدراسات والتحليلات المتعلقة بإثراء  .1
، مما يسهم في تعزيز الفهم بجودة الخدماتوعلاقتها  لإدارة الموارد البشرية

 .قطاع المؤسسات الخدميةالأكاديمي والممارسات العملية في 

لإدارة الموارد الممارسات الإستراتيجية مدى تأثير سد الفجوة البحثية حول  .2
والعوامل المؤثرة فيها على مستوى جودة الخدمات وكيفية تأثير هذه  البشرية

 .على أداء المؤسسة ككلالممارسات على الأداء الوظيفي 

كأداة استراتيجية  الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشريةإبراز أهمية  .3
ضمن  متطورةة، وآليات تقييم لبناء أنظمة حوافز فعاّلة، وبرامج تدريبية موجه

 نظريات علمية معتمدة 
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التي يمكن  من نظريات ودراسات سابقة وابحاث   علمية توضيح الأسس العلمية .4
الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد أن يستند إليها البحث لتحديد أثر 

 ، الخدميةعلى جودة الخدمات في المؤسسات  البشرية

من اجل الانطلاق في وجودة الخدمات الممارسات دراسة العلاقة بين هذه  .5
 تحديدا. أكثراجراء المزيد من الدراسات المستقبلية حول ابعاد الدراسة 

 :التطبيقيةة : الأهميثانيا

، وهو قطاع الشركة السعودية للكهرباءهذه الدراسة بتركيزها على  تنبع اهمية .1
الممارسات الإستراتيجية لإدارة لم يحظَ بالدراسة الكافية فيما يتعلق بتأثير 

، مما يساهم في تقديم حلول مخصصة لهذا جودة الخدمةعلى  الموارد البشرية
 .الخدمي الحكومي القطاع

، مما يتيح للقادة جودة الخدمةيساعد البحث في تحديد العوامل الأكثر تأثيرًا على  .2
قرارات قائمة على البيانات لتحسين بيئة  الشركة السعودية للكهرباء لاتخاذفي 

لرفع محددة ممثلة في ابعاد المتغير المستقل  استراتيجيات من خلالالعمل 
  الشركة السعودية للكهرباء الخدمات فيمستوى 

ممارسات  خمستكمن أهمية هذه الدراسة في أنها الأولى التي تقيس أثر  .3
جودة الخدمات في مؤسسة خمس ابعاد لاستراتيجية للموارد البشرية على 

 حكومية سعودية باستخدام نموذج متكامل

تقديم توصيات قائمة على تحليل البيانات الميدانية، بهدف تحسين  اهمية .4
في الشركة السعودية  الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية

 ،للكهرباء

دريب، وتقييم التحفيز، التآليات واستراتيجيات التوظيف التركيز على أهمية  .5
بالشركة  الخمسة جودة للخدماتابعاد لضمان تحقيق  ومشاركة العاملين الأداء

 السعودية للكهرباء

 

 ف الدراسة:اهدأ

 بناء على مشكلة الدراسة تم تحديد الهدف الرئيسي للبحث

بأبعادها  الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية تحليل العلاقة بين" 
جودة ومشاركة العاملين(  -تقييم الأداء  -الأجور  -التدريب والتطوير  -)التوظيف 

في  الضمان( -التعاطف  -الاستجابة  –الموثوقية  –)الملموسية الخدمات بأبعادها 
 "م2026الي نهاية عام  2025خلال الفترة من عام  الشركة السعودية للكهرباء
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  :البحث كما يليومن خلال الهدف الرئيسي للبحث يمكن بيان اهداف 

 الخمسة لاستراتيجيات الموارد الممارسات أبعاد مستويات قياس .1
 .م(2026-2025خلال الفترة ) الشركة لدى البشرية

الدراسة خلال  عينة لدى الخمسة الخدمة جودة أبعاد مستويات قياس .2
 .م(2026-2025الفترة )

بأبعادها دراسة أثر استراتيجية التوظيف على جودة الخدمات  .3
 .الضمان( -التعاطف  -الاستجابة  –الموثوقية  –)الملموسية 

تحليل تأثير استراتيجية التدريب والتطوير على جودة الخدمات  .4
 .الضمان( -التعاطف  -الاستجابة  –الموثوقية  –بأبعادها )الملموسية 

بأبعادها دراسة أثر استراتيجية الأجور على جودة الخدمات  .5
 .الضمان( -التعاطف  -الاستجابة  –الموثوقية  –)الملموسية 

بأبعادها بيان تأثير استراتيجية تقييم الأداء على جودة الخدمات  .6
 .الضمان( -التعاطف  -الاستجابة  –الموثوقية  –)الملموسية 

بأبعادها تحليل تأثير استراتيجية مشاركة العاملين على جودة الخدمات  .7
 .الضمان( -التعاطف  -الاستجابة  –الموثوقية  –)الملموسية 

 تحديد أكثر الممارسات تأثيرًا استناداً إلى معاملات الأثر ومعنويتها .8
التي يمكن أن تتبناها المؤسسات الحكومية لتحسين جودة الخدمات و

 .بناءً على نتائج البحث
 

 فرضيات الدراسة:

 تعد الفروض من أهم مراحل البحث العلمي ومرحلة حساسة لأنها تساعد على تحديد
معالم البحث وتبسيطها وربطها بالإشكالية المتبناة وهي همزة وصل بين الجانب 

)أبو  النظري والجانب الميداني إذ تعمل على تفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة
 (.2021زيد،

بناء على تحديد مشكلة الدراسة واسئلتها الفرعية وتحديد اهداف الدراسة يتم اعداد  
يل الإجابة على تلك الأسئلة وتحيق الأهداف المطلوبة حيث عدد من الفروض في سب

 :يقوم البحث على محاولة اختبار صحة الفروض التالية

 الفرضية الرئيسية

 الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشريةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين "
 (ة العاملينكمشار - الأداء تقييم -الأجور  -التدريب والتطوير  -)التوظيف  بأبعادها
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 -التعاطف  -الاستجابة  –الموثوقية  –)الملموسية  بأبعادها جودة الخدمات على
 ."الشركة السعودية للكهرباء في الضمان(

 :كما يليالفرعية الدراسة ويمكن تلخيص فرضيات 

 H1 :الخدمة لجودة الخمسة الأبعاد في إيجابياً التوظيف استراتيجية تؤثر. 

 H2 :لجودة الخمسة الأبعاد في إيجابيًا والتطوير التدريب استراتيجية تؤثر 
 .الخدمة

 H3 :الخدمة لجودة الخمسة الأبعاد في إيجابياً الأجور استراتيجية تؤثر. 

 H4 :الخدمة لجودة الخمسة الأبعاد في إيجابياً الأداء تقييم استراتيجية تؤثر. 

 H5 :لجودة الخمسة الأبعاد في إيجابياً العاملين مشاركة استراتيجية تؤثر 
 .الخدمة

 

 نموذج الدراسة

تعني أن المتغير المستقل يؤثر ) العلاقة المباشرةهيكل يعبر عن  نموذج الدراسة هو عبارة عن
الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد أثر والتي تبحث في  (بشكل مباشر على المتغير التابع.

يتم  النموذج او الشكل، ومن خلال هذا لشركة السعودية للكهرباءبا جودة الخدماتعلى  البشرية
 كما يلي: يتكون منها البحث المتغيرات التيتوضيح الفكرة المراد دراستها، ويحتوي على أهم 

الممارسات  المتغير المستقل: -: اولا
 الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
 ويتكون من الابعاد الخمسة التالية:

 التوظيف 
 والتطوير التدريب  

 الأجور  
 تقييم الأداء 
  مشاركة العاملين   

 جودة الخدمات :المتغير التابع ثانيا:
 ويتكون من الابعاد الثلاثة التالية:              

 الملموسية 
 الموثوقية 
 الاستجابة 

  التعاطف 

 الضمان 

 

 

 

 

 

 

المستقل المتغير   

الاستراتيجية  ممارساتال
البشرية  الموارددارة لإ  

التوظيف 

والتطوير التدريب  

الأجور  

تقييم الأداء 

 مشاركة العاملين   

 جودة الخدمات

الملموسية 
الموثوقية 
الاستجابة 
 التعاطف 
الضمان 

 

التابعالمتغير   

H1 

H2 

H3 

H0 
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 (Heffernan, el, al, 2016المصدر ) )نموذج الدراسة( 1شكل 

 حدود الدراسة: )المكانية، الزمانية، البشرية(
الشركة إدارة الموارد البشرية وفروعها ب فيحدود مكانية: سوف تكون الدارسة 

 المملكة العربية السعوديةب منطقة الرياض في السعودية للكهرباء

 موحتى نهاية عا ه1447 الموافقم 2025عام  الدراسة منتمتد فترة حدود زمنية: 
 حتى يتم التحقق من النتائج العملية لتلك الممارسات م 2026

 حدود بشرية: 

)إدارة  العاملين والموظفين في الشركة السعودية للكهرباء بمختلف مستوياتهم الإدارية
بة بنس الإدارة الوسطى – %25بنسبة  ومساعديهم %25بنسبة  عليا من المديرين

لضمان تمثيل كل فئة بشكل يعكس وزنها النسبي في  (%25 الإدارة التشغيلية – 25%
 وحسب طبيعة الدراسة الحالية المجتمع

 حدود موضوعية:

بأبعادها  الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشريةتستعرض الدارسة أثر  
مشاركة العاملين( وجودة  -تقييم الأداء  -الأجور  -التدريب والتطوير  -)التوظيف 

الضمان( في  -التعاطف  -الاستجابة  –الموثوقية  –الخدمات بأبعادها )الملموسية 
يسمح للباحث بالالتزام بموضوع البحث المحدد  مما" الشركة السعودية للكهرباء
 دون التطرق الي ابعاد او متغيرات اخرى وتحقيق أهدافه بشكل فعال.

 
 وتعريفاتها الإجرائيةمصطلحات الدراسة 

 التعريف المصطلح

 وأبعاده مصطلحات المتغير المستقل

 الشركة السعودية للكهرباء

H4 

H5 
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الممارسات 
الإستراتيجية 

لإدارة 
الموارد 
 البشرية

 

 هي عملية ترجمة الأهداف الاستراتيجية للمنظمة  :تعرف اصطلاحا
)أبو زيد  إلى ممارسات وسياسات محددة في مجال الموارد البشرية

 (.2024واخرون،

 هي عملية ترجمة الأهداف الاستراتيجية للمنظمة إلى  اجرائيا: تعرف
ممارسات وسياسات محددة في مجال الموارد البشرية، لضمان توافق 

 .جهود إدارة الأفراد مع متطلبات العمل

إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية تعني صياغة وتنفيذ ويرى الباحث ان 
لإنتاج قدرات  رة الموارد البشريةالممارسات الإستراتيجية لإداسياسات و

وسلوكيات الموارد البشرية التي تحتاجها المنظمة لتحقيق أهدافها 
 الاستراتيجية

استراتيجية 
 التوظيف

 

 :ي خطة عمل منظمة تتبعها المؤسسات لجذب ه تعرف اصطلاحا
 واختيار وتوظيف أفضل المرشحين لشغل الوظائف الشاغرة لديها

 (.2024)الطاهر،
  من خلال أدوات ومعايير محددة هي خطة عمل مُفصّلة اجرائيا:تعرف 

تضعها المؤسسات لتحديد، جذب، واختيار وتوظيف أفضل المرشحين 
للوظائف الشاغرة لديهم، بحيث تتوافق هذه العملية مع أهداف الشركة 

 وقيمها.

استراتيجية 
التدريب 
  والتطوير

 

 :تتبعها المؤسسة لتحديد هي الخطة الشاملة التي  تعرف اصطلاحا
وتطوير المهارات والمعارف والقدرات اللازمة لموظفيها، بما 

لعمليات التدريب  يتماشى مع أهدافها التنظيمية قصيرة وطويلة الأمد
 (.2024)اسامة،والتطوير المستمرة 

 :ي خطة منهجية تحدد الاحتياجات والأهداف ه تعرف اجرائيا
وير معارف ومهارات وقدرات والأساليب والموارد اللازمة لتط

 الموظفين لتمكينهم من أداء مهامهم الحالية والمستقبلية بكفاءة

استراتيجية 
  الأجور

 

 :ي خطة شاملة تحدد نهج المؤسسة تجاه دفع ه تعرف اصطلاحا
الرواتب والمزايا للموظفين، بهدف جذب الكفاءات والاحتفاظ بها، 

)أبو زيد  السوق والقوانين ومواءمة أهداف الشركة مع مراعاة معايير
،2021.) 
 :هي النهج الذي تتبناه المؤسسة لتحديد وتطبيق نظام  تعرف اجرائيا

شامل لتعويض موظفيها، بما في ذلك الرواتب والمزايا والحوافز، مع 
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مواءمتها مع أهداف العمل، واستهداف جذب أفضل الكفاءات 
 .والاحتفاظ بها

استراتيجية 
 تقييم الأداء

 

  هي عملية منهجية تطُبقها المؤسسات لقياس أداء  اصطلاحا:تعرف
الموظفين الحالي ومقارنته بمعايير محددة مسبقًا، بهدف تحديد نقاط 

 (.2024)الخليل، القوة والجوانب التي تحتاج إلى تطوير
 :ي عملية منهجية ومستمرة تسُتخدم لتقييم أداء ه تعرف اجرائيا

ن خلال مواءمة جهودهم مع الموظفين والسعي لتحسينه، وذلك م
الأهداف المؤسسية الأوسع، وتقديم ملاحظات دورية لبناء ثقافة نمو 

 .تدعم تطورهم المهني

استراتيجية 
مشاركة 

 العاملين  

 

 :هي مجموعة الخطط والإجراءات المنهجية التي  تعرف اصطلاحا
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 

 (.2020)الطوالبة، إيجابية ومحفزة
 :عني تمكين الموظفين من المساهمة الفعالة في عمليات ت تعرف اجرائيا

حات المتعلقة بعملهم وعمل صنع القرار وتقديم الأفكار والاقترا
 المؤسسة

 مصطلحات المتغير المستقل وأبعاده

تعريف 
جودة 
 :الخدمة

 

  هي مدى مطابقة الخدمة مع توقعات  جودة الخدمة اصطلاحا:يعرف
العميل، أو مدى قدرتها على تلبية احتياجاته وتوقعاته. بمعنى آخر، 

 ,Alberto, el, al) .هي تقييم للخدمة بناءً على مدى رضا العميل عنها

2025) 
  " القدرة على تقديم أولوية لضمان  هييعرف جودة الخدمة اجرائيا

 مستوى معين من الأداء لتدفق البيانات.

مدى التزام يري الباحث انه يمكن تعريف جودة الخدمة من خلال 
ويؤكد هذا التعريف أن  العملاء.الشركة بتقديم خدماتها وفقاً لتوقعات 

لدى العملاء توقعات ومعايير محددة حول كيفية تقديم الشركة للخدمات 
لتلبية احتياجاتهم. الشركات ذات جودة الخدمة العالية تلُبي توقعات 

  .العملاء أو تتجاوزها
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 الملموسية

 

 :تشير إلى الجوانب المادية والملموسة التي يمكن  تعرف اصطلاحا
 إدراكها والاستعانة بها للحكم على جودة الخدمة المقدمةللعميل 

 (.2023)العوضي،
 :لقدرة على رؤية أو إدراك العوامل المادية والبيئة  تعرف اجرائيا

 .المادية التي تقدم فيها الخدمة، ومدى ارتباطها بتوقعات العميل

 :الموثوقية

 

 :الخدمة بأداء أن يقوم المنتج أو النظام أو  احتمالهي  تعرف اصطلاحا
شادي ) وظيفته المقصودة بشكل مناسب لفترة زمنية محددة

 (.2025والدسوقي،
 :هي القدرة على الوصول إلى نتائج متطابقة عند تكرار  تعرف اجرائيا

تكون متسقة وثابتة في كل مرة و عملية القياس في نفس الظروف
 .تسُتخدم فيها، حتى لو استخدمها أشخاص مختلفون

 :الاستجابة

 

 :عني رد الفعل أو الفعل أو الإجابة التي تحدث كردّ ت تعرف اصطلاحا
 على محفز أو سؤال أو طلب، وتختلف طبيعة الاستجابة حسب السياق

 (.2021)عمر،
 :عني استعداد وقدرة الشركة على تلبية طلبات العملاء ت تعرف اجرائيا

 .وتقديم الخدمة لهم بسرعة وفعالية

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 

من خلال دمج جميع  2000المستهلكين. تأسست الشركة في عام 
 ةالكهرباء السعودية في شركة واحدشركات 

 

   إجراءات الدراسة:
 منهج الدراسة:

سوف يتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي في إعداد هذا البحث من خلال وصف 
فيما بينها  بين متغيرات الدراسةوتعريف متغيرات الدراسة وتحليل العلاقات المباشرة 

بالإضافة الي في معالجة الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث وذلك عن 
طريق الحصول على البيانات الثانوية الضرورية لإتمام البحث بالإضافة إلى الحصول 

اختيار الاستبيان على البيانات الأولية للبحث وذلك باستخدام الطرق الكمية من خلال 
  ت.كأداة لجمع البيانا
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اختيار المنهج الوصفي التحليلي لقدرته على تقديم وصف دقيق وشامل للظواهر  تم
المدروسة، والكشف عن أسبابها، وتحليل العلاقات بين متغيراتها، وتفسيرها للوصول 

أداة جمع البيانات كما يمتاز بالمرونة في استخدام  لمشكلة الدراسة،إلى حلول منطقية 
ع مختلفة من البيانات )الكمية والنوعية(، مما يجعله مناسباً وجمع أنوا )الاستبيانات(

يسُاعد اختيار الأداة المناسبة في ربط الفرضيات النظرية بالواقع  ة الحالية.للدراس
العملي، مما يوفر بيانات دقيقة وموثوقة تمُكن من اختبار الفرضيات واستخلاص نتائج 

 .موضوعية

ادبيات  تالتي تعينه على تنفيذ البحث، ولقد سهلوعلى الباحث أن يختار أنسب الطرق 
 مة للبحث.نظذلك الأمر من خلال وضع مجموعة من الإجراءات الم البحث العلمي

 يشمل تحليل البيانات كيفيا ورقميا  الاتجاه البحثي المختلط علىوعليه سيتم الاعتماد 

مبررات، فهو يتيح المنهج الوصفي التحليلي في البحث العلمي لعدة تم الاعتماد على 
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

بأهداف الدراسة لضمان فعالية البحث  التحليلي وربطهتم اختيار المنهج الوصفي 
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

  أدوات الدراسة

لبحث العلمي وأكثرها استخداما في العلوم تعد أداة الاستبانة من أهم أدوات ا
الاجتماعية، وهي استمارة بحث يتم من خلالها الحصول على المعلومات والحقائق في 
مختلف الظروف والبحث في مختلف الاتجاهات والمواقف. وتشتمل على مجموعة من 

الأسئلة  الأسئلة التي يطُلب من أفراد العينة الإجابة عليها، ويمكن أن يتم إرسال هذه
 بالبريد الإلكتروني، ويطلق عليها في هذه الحالة الاستبانة البريدية

الممارسات تم اعداد الاستبانة حول موضوع الدراسة وهي العوامل المؤثرة في أثر 
الشركة السعودية  في جودة الخدماتعلى  الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية

 بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية للكهرباء

الاستفادة من الاستبانات من خلال لـتــحقيق أهداف الدراسة  استبانةإعداد  سوف يتم
  جزئين رئيسيين كما يلي:سوف تتكون الاستبانة من  السابقةفي الدراسات المعدة 
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  الاول: جزءال

لعمر والمؤهل العلمي والوظيفية خاص بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة مثل )النوع وا
 وسنوات الخبرة(.

  :الجزء الثاني

 محورين:من  سوف يتكون

  الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد ) المستقل المتغير الأول تمثلالمحور
مشاركة  -تقييم الأداء  -الأجور  -التدريب والتطوير  -بأبعادها )التوظيف  البشرية

 فقرات لكل محور  4فقرة بمعدل  (20من خلال )العاملين( 
 الموثوقية  –)الملموسية بأبعادها  "جودة الخدمات" المحور الثاني المتغير التابع– 

 (20خلال ) من في الشركة السعودية للكهرباء الضمان( -التعاطف  -الاستجابة 
 فقرات لكل محور  4 فقرة بمعدل

 هما:مدخلين  عبرصدق المحتوى ويتم 

الخبراء عن مدى تمثيل  وآراءالمدخل الكيفي ويتمثل في مجرد الحصول على أحكام  
 ومواءمة أداة القياس للمحتوى الذي تقيسه 

إلى إجراء حسابات  الآراءالمدخل الثاني وهو المدخل الكمي يتعدى مجرد الوقوف على 
 الاستبيان. صدقالمحكمين والخبراء باستخدام نماذج رياضية للتحقق من لآراء كمية 

الممارسات الإستراتيجية : أما صدق البناء فيتم التحقق منه من خلال التأكد من ثانيا
، وأنها جودة الخدماتالنظرية التي تهدف إلى  اوطرق قياسه لإدارة الموارد البشرية

  تتفق مع النظريات القائمة

لتمثيلهم حيث يتم  : التجريب القبلي على عينة صغيرة من افراد العينة المستهدفةثالثا
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

 

 الاستبانةوتصميم مكونات 

وتضمن التساؤلات الخاصة بالاسم والعمر  أولا البيانات الشخصية 
وسنوات  والوظيفةوالنوع والمؤهل العلمي 

 الخبرة
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 الممارسات الإستراتيجية لإدارة الموارد البشريةابعاد المتغير المستقل: 

 فقرات   4وتتكون من  استراتيجية التوظيف

 فقرات  4وتتكون من  استراتيجية التدريب 

 فقرات  4وتتكون من   استراتيجية الأجور

 فقرات  4وتتكون من  استراتيجية تقييم الأداء

 فقرات  4وتتكون من    استراتيجية مشاركة العاملين 

 ابعاد المتغير التابع: جودة الخدمات

 فقرات  4وتتكون من  الملموسية

 فقرات  4وتتكون من  الموثوقية

 فقرات  4وتتكون من  الاستجابة

 فقرات 4من وتتكون  التعاطف

 فقرات 4وتتكون من  الضمان

 

 

ليكرت الخماسي في الإجابة على فقرات الدراسة في  على نموذجسوف يتم الاعتماد 
 (2جدول رقم ) الاستبيانفي الجزء الثاني من  الخسمةالمحاور 

غير  محايد موافق موافق بشدة الإجابة
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة

 

 وعينة الدراسة:مجتمع 

 :مجتمع الدراسة 
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 من كافة الحكومية الشركة السعودية للكهرباء من العاملين في الدراسةمجتمع يتكون 
العاملين في المستويات الإدارية المختلفة سواء في الإدارة العليا او الوسطى او الإدارة 

 للكهرباءفي الشركة السعودية  موظف 33,437يبلغ حوالي وعددهم التشغيلية 
 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 

مجتمع  مفرداتعينة عشوائية بسيطة من ال باستخدام نظامسوف يتم العمل ات جمع البيان
للدوال طبقا موظفا و 374حوالي  بالشركةحيث ان عدد افراد العاملين الدراسة 

 تحديد حجم العينة باستخدام جدول مورجانباستخدام تحديد حجم العينة  الرياضية في
فان  ((0.05( ونسبة خطا )0.95جدول يبين حجم العينة المطلوب بمستوى دلالة ))هو 

)يوجد في الملاحق في  موظفا تقريبا 374جحم عينة الدراسة بناء على الجدول يمثل 
 نهاية الخطة نسخة من جدول مورجان (

 
 

 وسائل جمع بيانات الدراسة:

 :أولا: المصادر الأولية

وهي الاستبانة وسيتم ذلك من خلال توزيع استمارات الاستبيان على عينه الدراسة 
الممارسات وذلك للوقوف على آرائهم حول توجد علاقة ارتباطية إيجابية بين 

الشركة السعودية  في جودة الخدماتعلى  الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
الممارسات من أجل جمع البيانات والمعلومات اللازمة للكشف عن أثر  للكهرباء

الشركة السعودية  في جودة الخدماتعلى  الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية
تم الاعتماد في الجانب الميداني على الاستبيان الأداة الرئيسة للدراسة. وتمثل  للكهرباء

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 

المشاركين. يتم استخدام الاستبانات في مجالات مختلفة مثل يتم توزيعها على الأفراد 
 البحث العلمي واستطلاعات الرأي والدراسات الاجتماعية

  :ثانيا: المصادر الثانوية

سيتم الحصول عليها من خلال الاطلاع على المراجع العلمية والمجلات والدراسات 
صله بالموضوع محل الدراسة والأبحاث والدوريات العربية منها والأجنبية التي لها 

واستخدم مجموعة من الرسائل العلمية بالإضافة إلى الأبحاث والدراسات، والرسائل 
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العلمية المنشورة في المجلات والمواقع الالكترونية عبر متصفحات الانترنت اعداد 
 في الإطار النظري للدراسة

 ثالثا: المقابلات .

عبر الهاتف وتتضمن نفس الأسئلة الموجود الشخصية او سواء عن طريق المقابلات 
 .في استمارة الاستبيان

 

 :الإحصائية المقترحةالمعالجات 

، وفق مجموعة من الأساليب الإحصائية Smart PLSأو SPSSبرنامج ستحلل البيانات باستخدام 

 الملائمة لطبيعة الدراسة، وهي:

خصائص العينة وتوزيعها حسب المتغيرات  المئوية: لتوصيفرات والنسب اتحليل التكر  -

 الديموغرافية، مثل نوع الجهة أو سنوات الخبرة.

توجهات العينة نحو المتغيرات المستقلة  المعياري: لقياسالمتوسطات الحسابية والانحراف   -

 ومدى تأثيرها من وجهة نظرهم.

الاستراتيجية لإدارة الموارد  الممارساتالعلاقة بين كل بعد من أبعاد  الارتباط: لفحصتحليل   -

 .البشرية وجودة الخدمات

فرضيات الدراسة بدقة، وتحديد مدى تأثير  والمتعدد: لاختبارتحليل الانحدار الخطي البسيط   -

 المستقلة مجتمعة أو منفردة على المتغير التابع. المتغيرات

 مثل)ختلفة داخل العينة : لتحليل الفروق بين آراء المجموعات المANOVAو T-Testاختبار   -

، ومعرفة ما إذا كانت هناك فروقات ذات دلالة إحصائية تعكس وجهات نظر المدراء والموظفين(

 مختلفة باختلاف الدور أو الخبرة.

 

 الدراسة:تنظيم فصول 

 :هيكل الدراسة
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ينقسم هذا البحث إلى مجموعة من الفصول المتكاملة، حيث يركز كل فصل على جانب 
جوانب الدراسة، وذلك لضمان عرض شامل ومترابط للمشكلة البحثية رئيس من 

 :وتحليلها. وجاء هيكل الدراسة على النحو التالي

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

يتناول هذا الفصل مقدمة شاملة للموضوع، ويعرض خلفية الدراسة 
وفرضياته، وإشكاليتها، بالإضافة إلى أهمية البحث وأهدافه، وتساؤلاته 

 .إلى جانب تحديد المفاهيم الأساسية والمصطلحات المستخدمة

 والإطار النظري للدراسة الفصل الثاني: مراجعة الأدبيات السابقة 

يتضمن هذا الفصل استعراضًا نقديًا للدراسات السابقة ذات الصلة 
الإستراتيجية لإدارة الموارد البشرية مع  للممارساتالإطار النظري و

  لنقاط القوة والضعف فيها، وتحديد الفجوات البحثيةتحليل 

 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

 بع: تحليل النتائج ومناقشتهاالفصل الرا 

يقدم هذا الفصل عرضًا تفصيلياً 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 

 المراجع مستقبلية 

 المراجع 

 الملاحق 
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