[bookmark: _Toc215851536][bookmark: _Hlk209879519][image: ]



أطروحة الدكتوراه

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

The Impact of Strategic Human Resource Management Practices on Service Quality: An Applied Study of the Saudi Electricity Company

	[bookmark: _Hlk196421329]اسم الباحث: 
	رائد محمد الجهنى

	الرقم الأكاديمي
	242000704

	الكلية
	كلية الادارة

	
	




        1447ه          - 25 20 م




استمارة الاستبيان
أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية علي جودة الخدمات دراسة تطبيقية على الشركة السعودية للكهرباء
السادة العاملين بالشركة السعودية للكهرباء
                                                                                                                               تحية طيبة ............... 
يسرنا دعوتكم للمشاركة في هذا الاستبيان كجزء من رسالة الدكتوراه بعنوان: " أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية علي جودة الخدمات دراسة تطبيقية على الشركة السعودية للكهرباء".
تهدف هذه الاستبانة الي معرفة أثر الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية علي جودة بالشركة السعودية للكهرباء مع العلم أنه سيتم معاملة هذا الاستبيان بشكل سري وأيضا سيتم عمل دراسة احصائية للنتائج بهدف معالجة نقاط الضعف والارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة والذي سينعكس إيجابا على تحقيق الأهداف المنشودة للمؤسسة والمجتمع والاقتصاد الوطني
شكرا لحسن تعاونكم معنا


أولا: الخصائص الديموغرافية (الشخصية):
· النوع:
· ذكر
· انثى
· العمر:
· 18-25
· 26-35
· 36-45
· 46 فأكثر 
· المؤهل العلمي:
· دبلوم
· بكالوريوس
· ماجستير
· دكتوراه
· المؤهل الوظيفي:
· مستوى مبتدئ
· مستوى متوسط
· مستوى عالٍ
· مستوى تنفيذي
· عدد سنوات الخبرة:
· أقل من سنة
· ١-٥ سنوات
· ٦-١٠ سنوات
· أكثر من ١٠ سنوات


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

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

	
	البعد الأول: استراتيجية التوظيف

	1
	تستقطب الشركة الموارد البشرة أصحاب المهارات لشغل المناصب الإدارية المهمة
	
	
	
	
	

	2
	يشارك مدراء الأقسام في عملية الاختيار والتوظيف في الشركة.
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	تهتم الشركة بجمع معلومات عن المتقدمين للوظائف
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	تعتمد الشركة علي معيار الجدارة في توظيف العاملين
	 
	 
	 
	 
	 

	تابع
	البعد الثاني: استراتيجية التدريب

	5
	يخضع جميع العاملون لبرامج تدريب بصفة دورية
	
	
	
	
	

	6
	تزيد البرامج التدريبية من معدل الإنتاجية للموارد البشرية
	
	
	
	
	

	7
	تحرص الشركة علي الاستعانة بالخبرات الخارجية لتدريب العاملين
	
	
	
	
	

	8
	تساعد برامج التدريب من خفض معدل الدوران الوظيفي في الشركة.
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الثالث: استراتيجية الاجور

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

	10
	
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الرابع: استراتيجية تقييم الاداء
	
	
	
	
	

	13
	يتم تقييم وقياس أداء العاملين باستمرار
	
	
	
	
	

	14
	تضع الشركة معايير مختلفة تتضمن تقييم أداء عادل للعاملين
	
	
	
	
	

	15
	تضع الشركة معايير تقييم الأداء موضوعية (مقبولة)
	
	
	
	
	

	16
	
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الخامس: استراتيجية مشاركة العاملين
	
	
	
	
	

	17
	يشارك العاملين في الشركة بتقديم اقتراحاتهم لتحسين العمليات
	
	
	
	
	

	18
	تستمع الشركة لاقتراحات العملاء حول ادخال بعض التحسينات علي الخدمات
	
	
	
	
	

	19
	
	
	
	
	
	

	20
	
	
	
	
	
	




المحور الثالث: فقرات واسئلة الاستبيان للمتغير التابع 
	م
	
	مستوي الموافقة

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

	
	البعد الأول: الملموسية

	1
	بيئة العمل المتهالكة أو التي تفتقر للمعدات اللازمة تؤدي إلى إحباط الموظفين
	
	
	
	
	

	2
	تستخدم الشركة أحدث التقنيات والبـرمجيات في تقديم خدماتها
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	البيئة المادية المرتبة والمجهزة بأحدث الأجهزة تخلق بيئة عمل محفزة
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	توفر الشركة إرشادات وتعليمات لضمان انجاز الخدمات بنجاح 
	 
	 
	 
	 
	 

	تابع
	البعد الثاني: الموثوقية

	5
	تلتزم الشركة بالمواعيد في تقديم الخدمات في الوقت المحدد وبدقة
	
	
	
	
	

	6
	يوجد التزام من الإدارة بحل المشكلات والوفاء بالالتزامات
	
	
	
	
	

	7
	وضوح الإجراءات وتزويد العاملين بالصلاحيات اللازمة لاتخاذ القرار يقلل من الفجوة بين توقعات العميل والأداء الفعلي للخدمة
	
	
	
	
	

	8
	تضع الإدارة استراتيجية طويل الاجل تسعى لضمان جودة الخدمات
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الثالث: الاستجابة

	9
	تمتلك الشركة نظام استجابة مرن، ينعكس ذلك إيجابياً على الرضا الوظيفي للعاملين
	
	
	
	
	

	10
	التعامل بمرونة واحترافية من قبل الموظفين في هذه المرحلة يحول المشكلات إلى فرص للنجاح
	
	
	
	
	

	11
	استجابة العاملين لمتطلبات الجودة تتطلب تدريب الموظفين في مختلف المستويات
	
	
	
	
	

	12
	تحسين أوقات الاستجابة يعزز من مستوى الشفافية والمساءلة في الخدمات
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الرابع: التعاطف
	
	
	
	
	

	13
	الموظف المتعاطف مع إدارته يدافع عن الشركة ويقدم أقصى ما لديه للعميل
	
	
	
	
	

	14
	يساهم شعور العاملين بالدعم والتقدير في تعزيز قدرتهم على إظهار "التعاطف"، مع العملاء
	
	
	
	
	

	15
	بيئة العمل التي تدعم موظفيها نفسياً ومهنياً تقلل من رغبتهم في ترك العمل
	
	
	
	
	

	16
	تعاطف القادة مع موظفيهم، ينعكس ذلك في أسلوب تعامل الموظفين مع العملاء،
	
	
	
	
	

	تابع
	البعد الخامس: الضمان
	
	
	
	
	

	17
	خدمات وتعاملات الشركة تتصف بالثقة والامان
	
	
	
	
	

	18
	ترتبط جودة الخدمة المقدمة ارتباطاً وثيقاً بمدى رضا العاملين
	
	
	
	
	

	19
	تقوم الشركة بتقديم خدمات خالية من الأخطاء
	
	
	
	
	

	20
	أئمته المهام الروتينية قد ساهم في تحسن الخدمات المقدمة
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