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 الفصل الخامس 

 مناقشة نتائج الدراسة والتوصيات  

 

   المقدموة 1، 5

النتائج التي تم التوصــــــل اليها في البحث الحالي في ضــــــوء التحليل    أهمفي هذا الفصــــــل  يســــــتعرض الباحث 

بمحافظة ضـــفار  الموظفين العاملين في شـــركة الأتصـــالات العمانية )عمانتل(الاحصـــائي لاجابات افراد عينة البحث 

  والتي تدور حول وصــــــف كلا من : عوامل التميز التنظيمي في تحســــــين جودة الخدمات"، من جهة، بالاضــــــافة الى

فحص العلاقة بين هذين المتغيرين من جهة أخرى، كذلك يتضـــــــــمن هذا الفصـــــــــل مناقشـــــــــة النتائج المتصـــــــــلة بأهم  

ــتوى من التميّز الوظيفيالصـــعوبات التي يواجهها مديرو   ــالات في الوصـــول الى مسـ ــركة الاتصـ من وجهة   وموظفو شـ

صــول الى مســتويات عالية من التميّز التنظيمي  الو في ســبيل    وظفين، والمقترحات التي قدمها  هؤلاء الم  وظفيننظر الم

   شركة الإتصالات العمانية. في

دب الاداري ذي الصــلة المتاح، كما ســيتم أيضــا الاشــارة الى  ســيتم في هذا الفصــل أيضــا ربط النتائج بالأو  

من الفصـــــل مدى اتســـــاقها مع نتائج بعض الدراســـــات الميدانية  الســـــابقة التي  أجريت على متغيراتها، كما ســـــيتضـــــ

الميدانية في البحث   هعلى بعض نتائج البحث في ضـــــــــوء كلا من: خبرت لباحثا  افهاالحالي  التفســـــــــريات التي أضـــــــــ

ســتخلصــة من نتائج البحث، .في نهاية هذا الفصــل ســيتم اســتعراض أبرز الاســتنتاجات المةونتائج الدراســات الســابق

ــاً  ــافة إلى الإســــــــهامات العملية وال  على  كما يحتوي هذا الفصــــــــل أيضــــــ ــياتجمعلمية  والمنهجية، إضــــــ   لة من التوصــــــ

 والدراسات المستقبلية.  
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 مناقشة نتائج الاجابات المتعلقة بأسئلة البحث   2، 5

في هذا الجزء سيتم مناقشة نتائج الاجابات التي  ظهرت في الفصل السابق من خلال استخدام الاساليب 

حسـب المحاور والمجالات لكل ســؤال  و ختلفة حيث أنه سـيتم تحليلها ومناقشــتها بالتفصـيل لكل ســؤال  لمالاحصـائية ا

أو   تها اعلى حدة وهكذا لجميع اجابات الاســـــئلة للوصـــــول الى النتيجة العامة والتحقق من صـــــحة الفرضـــــيات وإثب

 نفيها والخروج بأهم النتائج والتوصيات من هذا البحث.

 نتائج  اجابة السؤال الاول  ملخص ومناقشة     1، 2، 5

نص الســـؤال الاول لهذا  البحث على ما يلي " ما مدى تأثير عوامل التميز التنظيمي والمتمثلة في ) عامل 

بشـــــركات الاتصـــــالات "عمانتل" بمحافظة ظفار"؟   التدريب، عامل التمكين ، عامل التحفيز( على بعد الملموســـــية

ــائية لاســـــــــتجابات عينة البحث في هذا المتغير عن وجود درجة مرتفعة من  "، وقد أســـــــــفرت نتائج المعالجة الاحصـــــــ

مقومات التميّز التنظيمي  لدى هؤلاء الموظفين، سـواء ذلك على مسـتوى جملة مقومات التميّز التنظيمي  ككل أو  

ــتوى كـل مق  ( CFA)وأكـدت نتـائج التحليـل العـاملي التوكيـدي  وم من مقومـاتـه الفرعيـة كلا على حـدة.على مســــــــــــ

في بروز هذا المسـتوى من مقومات الابداع  هام واضـح لعوامل التميُّز التنظيمي  سـلمقياس التميُّز التنظيمي ان هناك أ

الصـــلاحيات المنوطة لهم    م الموظفّينســـتخداإالاداري وجعله أكثر وضـــوحا بدرجة أعلى كلا من الممارســـات التالية: 

ــتمر   والتدريب  ــعيهم المســـــــــــ ــاكل  التي كانت تواجههم، وســـــــــــ المنظم والمنطقي متتابع الخطوات في عملية حل المشـــــــــــ

ــاب مهـارات جـديـد  ــة الاداريـة   من خلال التـدريـب    ة في مجـال الادارةلاكتســــــــــــ المتميّزة ، كمـا  مكنتهم من الممـارســــــــــــ

أكدت نتائج التحليل  أن مقياس التميّز التنظيمي قد تميز بمعايير الصــــــدق البنائي، وهو ما يشــــــير إلى وجود تطابق  

( التي تمثلـه والبيـانات التي تم جمعهـا من بين مقيـاس التميّز التنظيمي وأبعـاده الثلاثـة ) التـدريـب, والتمكين, والتحفيز

    .بيئة الدراسة
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التنظيمي والملموســـية أوضـــحت نتيجة تحليل المســـار   زمن خلال نتائج التحليل الإحصـــائي للعلاقة بين عوامل التميّ 

من قيمة  كانت أكبر    والتدريب  أن التقديرات المعيارية للتمكين كانت إيجابية، كما أن قيمة النســــبة الحرجة للتمكين

ــغر من    0،000كـانـت      p-value(، كمـا أن قيمـة  1،964 المعيـار المحـدد ) ( وهـذا 0،05)  p-valueوهي  أصــــــــــــ

ــية بدوره يؤكد   ــيات، بوجود تاثير إيجابي لكلاّ من التمكين والتدريب على بعد الملموســــ ، وأكدت هذه قبول الفرضــــ

في الشـــــــــركة العمانية للاتصـــــــــالات ســـــــــيؤدى إلى التأثير الإيجابي على  والتدريب  النتائج على أن الاهتمام بالتمكين 

  التحفيزالملموســــــــية لدى العملاء. ومن جهة أخرى أكدت نتائج التحليل الإحصــــــــائي للفرضــــــــية الأولى عدم تأثير 

(، وكذلك 1،964ســــــــبة الحرجة التي كانت أصــــــــغر من المعيار المحدد )على الملموســــــــية وفقاً للتقديرات المعيارية والن

 (.0،05الدلالة الإحصائية التي كانت أكبر من مستوى الدلالة الإحصائية )

 

ــة الحالية   ــابقة نجد الدراســــــ ــات الســــــ ــية الأولى مع ماجاءت به الدراســــــ مع  توافقتوفيما يتعلق بمقارنة نتيجة الفرضــــــ

بعاد جودة الخدمات، حيث  أمع  (  فيما يتعلق بعلاقة التدريب2017ماجاءت به نتائج دراســـــــــــة )أبو شـــــــــــعبان،  

بين التدريب وجودة الخدمات المصــــــرفية    ( إلى وجود علاقة طردية )إيجابية(  2017توصــــــلت دراســــــة أبو شــــــعبان )

الإســــــلامية بشــــــكل عام ، وبشــــــكل مفصــــــل توصــــــلت الدراســــــة الى وجود أثر للتدريب بأبعاده مجتمعة احتياجات 

التدريب، البيئة التدريبية، كفاءة التدريب، العائد المتوقع من التدريب( في تحســين جودة الخدمات المصــرفية بأبعادها 

ليه الدراســــة الحالية، حيث إ ما توصــــلتالاســــتجابة، والأمان، والتعاطف، والملموســــية(، وهذا مجتمعة الاعتمادية، و 

ــية دلت على وجود العلاقة   ــة بعد الملموســــــــــــ أن علاقة عامل التدريب بكافة عوامل أو ابعاد جودة الخدمة وخاصــــــــــــ

ــتمرة بينها، ويعلل الباحث نتائج هذه العلاقة،   ــورة مســــــ تحديث  لمختلف العاملين، و   بإقامة الدورات التدريبية بصــــــ

بشـــركة الإتصـــالات العمانية،  يؤدي ذلك إلى تحســـين وتطوير أداء العاملين وســـيلامس  أســـاليب التدريب باســـتمرار  

 .لدى العملاء هذا الأداء المتطور
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فعملية التدريب داخل المؤسـسـة بطريقة فعالة وشـاملة تؤثر إيجاباً على عملية التخطيط للجودة الشـاملة،    

(،، في دراسـتهما لأثر إسـتراتيجيات  2017رتبط بابعادها بشـكل مباشـر،  وهذا ما ضـمنته دراسـة )عبادة ،أمينة تو 

ــريـة  ــيـاســـــــــــــــات و    HRMإدارة الموارد البشــــــــــــ ــحيـة و تقييمهـا بغرض تبني مختلف الســــــــــــ على جودة الخـدمـات الصــــــــــــ

ــينها ، على أنه ينبغي في أي منظمة وجدود ت ــعى الى تحســــ ــتراتيجيات التي تســــ ــتمر وناجح الاســــ دريب وتطوير مســــ

ومنســــجم مع أهداف إدارة الجودة الشــــاملة، وهذا يعني وجوب تطوير إســــتراتيجية التدريب وفق لحاجة المنظمة أولًا  

 ووفقاً لتطورات البيئة التي تؤثر على أعمال المنظمة.

ــالات العمانية من خلال قيامهم   ــركة الإتصـ ــاركة في اطكما أنّ تمكين الموظفّين بشـ عمال اذ القرارات المتعلقة بأبالمشـ

ض الشــــــــــــــركة صــــــــــــــلاحيات كافية يتفو و‌‌،الفرصــــــــــــــة لتنمية مهاراتهم وتطوير قدراتهم الفرديةللموظفّين    توفّرو   دارةالإ

الـداخلي للعـاملين  الإهتمـام بالمظهر ، بلاشــــــــــــــك ســــــــــــــوف يلامس ذلـك، للعـاملين لإنجـاز المهـام الوظيفيـة الموكّلـه لهم

كالديكـــــــــــور والأثاث والمعدّات والأدوات وذلـــــــــــك    أيضاً بالشركة الإهتمام بالمظهر الداخلـــــــــــي بالشركة، إضافة إلى 

 .لزيـادة درجـة الجاذبيـة للعملاء

  كامل التدريب في الشــركةشــركة الإتصــالات العمانية و تلمختلف العاملين في التدريب عملية  إســتمراريةإضــافة إلى  

هدافها أتحديد الاحتياجات التدريبية في الشــــــــــركة على نحو علمي وبما يحقق و  خرىشــــــــــطة الموارد البشــــــــــرية الأأنمع  

، ســـــــوف يؤدي ذلك إلى تطوير وتحســـــــين أداء العاملين وظهور الشـــــــركة بمظهر جذّاب الذي ينعكس على  التدريبية

 تقديم الشركة أفضل جودة للخدمات.
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” من جـامعـة عمر المختـار الليبيـة، في 2017وهـذا يتوافق مع مـا أكـده طالطيرة ، عبـدالله عبـدالعـاطي     

بحثه )مســـــتوى جودة الخدمات الصـــــحية المقدمة في مســـــتشـــــفى الوحدة بمدينة درنة وطرق تحســـــينها من وجهة نظر  

لة الإمكانيات والموارد المادية، من العاملين(على أن” الســـــبب الرئيســـــي في تدن الخدمات )الملموســـــية( يكمن في ق

 حيث الأجهزة والمعدات والمواد الطبية بالإضافة إلى الموقع غير الملائم للمستشفى. 

فيمـا يتعلق بعلاقـة التمكين مع ابعـاد جودة الخـدمـات، فلقـد اشــــــــــــــارت نتـائج الـدراســــــــــــــة الحـاليـة الى وجود 

، حيث اتفقت نتيجة هذه الفرضية مع نتائج دراسات سابقة العلاقة الإيجابية بين عامل التمكين مع بعد الملموسية

ــبيل المثال نجد ان دراســـــــــة قســـــــــوم    ى(، فعل2011(،) نصـــــــــيرات،   2014(،) يوب، 2017أمثال )قســـــــــوم،  ســـــــ

ــلت الى وجود أثر ذو دلالة إحصـــــــائية لعامل التمكين الإداري على جودة الخدمة التعليمية، وهذه 2017) ( توصـــــ

( التي توصــــــــلت الى  وجود 2014نتيجة هذا الفرض،  تماماً كما في دراســــــــة أيوب )  النتيجة جاءت منســــــــجنة مع 

ــلطـة، مشــــــــــــــاركـة العـاملين في اطـاذ القرارات،   علاقـة ذات دلالـة معنويـة بين متغيرات تمكين العـاملين )تفويض الســــــــــــ

ــية الأولى لهذه الدراســـــــة، والام ــبة الى  ومشـــــــاركة العاملين في الملكية،فلقد اتفقت معها نتيجة الفرضـــــ ر كذلك بالنســـــ

( التي توصــــــــلت الى وجود أثر ذي دلالة إحصــــــــائية للتمكين الإداري على تطبيق إدارة  2011دراســــــــة نصــــــــيرات )

 الجودة الشاملة. 

وعلى النقيض من ذلك اختلفت نتيجة الدراســــة الحالية مع ماتوصــــلت اليه  دراســــة بن عيشــــاوي واخرون 

ــلـت الى عـدم وجود أثر ذو  2017) دلالـة إحصـــــــــــــــائيـة لتمكين العـاملين بأبعـاده ) العمـل الجمـاعي، (، التي توصــــــــــــ

المشــاركة بالمعلومات( على تحســين جودة الخدمات الصــحية، ويوجد أثر ذو دلالة إحصــائية لتمكين العاملين ببعده 

 )الحرية والاستقلالية( على تحسين جودة الخدمات الصحية.
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 بة السؤال الثاني  مناقشة نتائج إجا 2،2،5

مامدى تأثير عوامل التميز التنظيمي والمتمثلة في ) عامل الي على ما يلي "الح في البحث  ن السؤال الثانص  

التدريب، عامل التمكين ، عامل التحفيز( على بعد الاعتمادية بشركات الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار"؟  

عن وجود درجة مرتفعة من    هذا المتغيروقد أسفرت نتائج المعالجة  الأحصائية  لأستجابات  عينة البحث في 

 .تقدم مستوى عالي من بعد الأعتمادية  (التوافق على ان شركة الأتصال العمانية ) عمانتل

من خلال نتائج التحليل الإحصــائي للعلاقة بين عوامل التميّز التنظيمي والاعتمادية أوضــحت نتيجة تحليل المســار 

ــبة  أن التقـديرات المعيـارية لعوامل الت ميّز التنظيمي) التحفيز، التـدريب، التمكين( كانت إيجابيـة، كمـا أن قيمـة النســــــــــــ

ــابقة كانت أكبر من قيمة المعيار المحدد ) ــائية كانـت  1،964الحرجة للعوامل الســــــــــــ (، كما أن قيمة الدلالة الإحصــــــــــــ

يز في الشــــــــركة  على أن الاهتمام بالتحف(، وأكدت هذه النتائج  0،05  أصــــــــغر من مســــــــتوى الدلالة الإحصــــــــائية )

ــيؤدى إلى التـأثير الإيجـابي على الاعتمـاديـة لـدى العملاء، كون الأعلى تأثيراً على بعـد  العمـانيـة للاتصـــــــــــــــالات ســــــــــــ

الاهتمام بتحفيز الموظفين بشـــــــركة الإتصـــــــالات العمانية )عمانتل( من كما أن  الإعتمادية مقارنة بالعوامل الأخرى.

ــافة إلى منح  ــائل الشــــــكر والتقدير، إضــــ خلال تكليف المتميّزين من العاملين  في مواقع قياديه و دعم الموظفيّن برســــ

 ة معيار الإعتمادية تكتســب شــركة الإتصــالات العماني،حتى   للجيدينالترقية الإســتثنائية للعاملين المتميّزين والأوسمة 

 تطوير أنظمة وإجراءات تقديم الخدمة لتحسين جودة الخدمات المقدّمة لعملائها.  و

أكدت نتائج التحليل الإحصــــــائي للفرضــــــية الثانية بوجود تأثير إيجابي  للتمكين والتدريب على    إضــــــافة إلى ذلك، 

الدلالة  (، وكذلك 1،964)أصــــــغر من المعيار المحدد   الاعتمادية وفقاً للتقديرات المعيارية والنســــــبة الحرجة التي كانت

ــائية التي كانت أكبر من  ــائية )الإحصـــ ــابقة0،05مســـــتوى الدلالة الإحصـــ أظهر    حيث   .( لكل من العوامل الســـ

في ططي   عاملون في شـركة الاتصـالات العمانية ان هناك علاقة ثقة عميقة ومتبادلة بينهم وبين الشـركة تسـاعدهم  ال

،  تميُّز التنظيمي المعوقـات الاداريـة  بمختلف  أنواعهـا وإجيـاد الحلول النـاجـة وبـدائلهـا ومتـابعـة المســــــــــــــير نحو تحقيق ال
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ينطلق هذا الارتفاع في داري , و تحســـــين أســـــاليب العمل الأ طروحة لحل المشـــــكلات فيلموقدرات توظيف الافكار ا

ــجام  بين التحفيز درجة   تميُّز التنظيميجملة مؤشـــــــــرات مقومات ال والتمكين على بعد الإعتمادية والتدريب‌‌الانســـــــ

ــكــل عــام لــدى   ــركــة الأتصــــــــــــــــالات  بشــــــــــــ  بمحــافظــة ظفــار من مزيج من العوامــل والمتغيرات الــداخليــة   موظفوا شــــــــــــ

المتصــلة بمقومات الابداع الاداري لديهم من جهة والعوامل الخارجية البيئية    وظفين ولفطرية لدى الموالاســتعدادات ا

 من جهة أخرى. تميّزالمحفزة لل

تشـــــــجيع ودعم  و  طاذ القرارات باســـــــتقلاليةالفرصـــــــة للعاملين لإ  فيرتو كما أنّ تمكين شـــــــركة الإتصـــــــالات العمانية  ب

 ،  ض الشركة صلاحيات كافية للعاملين لإنجاز المهام الوظيفية الموكّله لهميتفو و‌،  الأداءالأفكار المتعلقة بتحسين 

تطوير أنظمة وإجراءات تقديم الخدمة لتحســــــــين جودة الخدمات  و ســــــــوف تكتســــــــب الشــــــــركة  معيار الإعتمادية

ــتمرارية عملية التدريب لمختلف العاملين في شــــركة الإتالمقدّمة لعملائها.   ــافة إلى إســ ــالات العمانية و تكامل إضــ صــ

التدريب في الشـركة مع أنشـطة الموارد البشـرية الأخرى وتحديد الاحتياجات التدريبية في الشـركة على نحو علمي وبما  

تقدم الشــــــــركة خدماتها بفاعلية ، كما يحقق أهدافها التدريبية، ســــــــوف تقدم الشــــــــركة الخدمات بالشــــــــكل المطلوب

 .وبدرجة عالية من الاعتمادية

 

المختلفة،   التميُّز التنظيمي  إذ يساهم في هذا الارتفاع توفر استعدادات فطرية كامنة لدى بعض المديرين في جوانب  

ــة ال وظفون  وكذلك توفر قناعات لدى هؤلاء الم ــرورة ممارســـــ ــول على تدريب بضـــــ تمكين والتحفيز والتدريب والحصـــــ

في عصـــر التقدم العلمي ســـريع التغير   شـــركتهم  اجهها  التحديات ووالمشـــكلات التي تو   للوقوف أمام  مســـتمر يُمكنهم

للمســــــاهمة في  متميزةّ والعوملة وثورة الاتصــــــالات والانفجار المعرفي، وكذلك من إيمانهم بدورهم في تهيئة بيئة إبداعية

ــركةتفجير  الطاقات الابداعية لدى العاملين با ورد في كما    ، كما يعود الامر الى توفر إمكانيات وتجهيزات ماديةلشـ

 شركة الاتصالات عمانتل.في  المتميزةّ  مساعدة على تطوير الادارة الابداعيةلل بعد الملموسية 
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الشـركة والموظفين مما يوفر بيئة عمل مناسـبة  تسـاعد بين   والثقة المتبادلة  لذا يمكن إرجاع الأمر الى التفاعل الحاصـل

التي وجدت لها البيئة المناســـبة لتتحول الى قدرات    موظفبنالســـمات الأبداعية الفطرية الكامنة لدى المفي إســـتخراج 

 العمل الأداري المتميّز.إبداعية ظاهرة لها اثار ملموسة على أرض واقع  

ــية ا ــة الحالية ا  لثانية  وفيما يتعلق بمقارنة نتيجة الفرضــــــ ــابقة نجد الدراســــــ ــات الســــــ مع   تفقتمع ماجاءت به الدراســــــ

(   فيما يتعلق بعلاقة التدريب مع ابعاد جودة الخدمات، حيث    2017ينة ماجاءت به نتائج دراســــــــــة )عبادة ،أم

ــة أبو )عبادة ،أمينة  أبعاد جودة   حدود جيدة بما يتعلق بعلاقة التدريب مع   ( إلى وجود  2017توصــــــــــــــلت دراســــــــــــ

للتدريب بأبعاده مجتمعة احتياجات جيد  الخدمات الصـــــحية  ، وبشـــــكل مفصـــــل توصـــــلت الدراســـــة الى وجود أثر  

تدريب، البيئة التدريبية، كفاءة التدريب، العائد المتوقع من التدريب( في تحســين جودة الخدمات المصــرفية بأبعادها ال

اليه الدراســــة الحالية، حيث  تمجتمعة الاعتمادية، والاســــتجابة، والأمان، والتعاطف، والملموســــية(، وهذا ما توصــــل

دلـت على وجود العلاقـة   الإعتمـاديـةة الخـدمـة وخـاصــــــــــــــة بعـد  أن علاقـة عـامـل التـدريـب بكـافـة عوامـل أو ابعـاد جود

ــتراتيجيـة التـدريـب بكـل مكوناتهـا تـدعم عمليـة التخطيط لإدارة   بينهـا، ويعلـل البـاحـث نتـائج هـذه العلاقـة، بأن إســــــــــــ

 الجودة الشـاملة بطريقة مباشـرة، كون عملية التدريب تنصـب على تحسـين وتطوير إدارة الموارد البشـرية بطريقة طتلف 

عن تحســــــــــين وتطوير إدارة الجودة، فكلاهما له نمط خاص والتحســــــــــين والتطوير والتدريب ، فعملية التدريب داخل  

بعادها بشــكل مباشــر،  المؤســســة بطريقة فعالة وشــاملة تؤثر إيجاباً على عملية التخطيط للجودة الشــاملة، وترتبط بأ

على   HRMلأثر إســـتراتيجيات إدارة الموارد البشـــرية  (، في دراســـتهما 2017وهذا ما ضـــمنته دراســـة )عبادة ،أمينة 

ــينها ،   ــعى الى تحســ ــتراتيجيات التي تســ ــات و الاســ ــياســ جودة الخدمات الصــــحية و تقييمها بغرض تبني مختلف الســ

على أنه ينبغي في أي منظمة وجدود تدريب وتطوير مســـــتمر وناجح ومنســـــجم مع أهداف إدارة الجودة الشـــــاملة، 

ر إســــــــــــتراتيجية التدريب وفق لحاجة المنظمة أولاً ووفقاً لتطورات البيئة التي تؤثر على أعمال وهذا يعني وجوب تطوي
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ــة  المنظمة. ــة الحالية مع دراســـــــ ( والتي اظهرت ان هناك   ,Salah A. Alabduljader  2018)بينما طتلف الدراســـــــ

 ئية بين ابعاد جودةالخدمة وعوامل التميز الوظيفي.  علاقة ايجابية وذات دلالة احصا

 

 مناقشة نتائج  إجابة السؤال الثالث    3،2،5

لهذا  البحث على ما يلي "مامدى تأثير عوامل التميز التنظيمي والمتمثلة في ) عامل التدريب،   ثالثنص الســؤال ال

   بشركات الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار"؟ والثقة  مان مكين ، عامل التحفيز( على بعد الأعامل الت

من خلال نتائج التحليل الإحصــائي للعلاقة بين عوامل التميّز التنظيمي وبعد الأمان والثقة أوضــحت نتيجة تحليل 

ــار أن التقديرات المعيارية للتحفيز  والتدريب كانت  إيجابية ومرتفع ــبة الحرجة للتحفيز المســــــــــــ ة، كما أن قيمة النســــــــــــ

(، كما أن قيمة الدلالة الإحصــــــــائية كانت أقل من مســــــــتوى  1،964والتدريب كانت أكبر من قيمة المعيار المحدد )

ــركـة العمـانيـة (، وأكـدت هـذه النتـائج 0،05الـدلالـة الإحصـــــــــــــــائيـة ) على أن الإهتمـام بالتحفيز والتـدريـب في الشــــــــــــ

ــيؤدى إلى الت ــالات ســ أثير الإيجابي القويّ على الأمان والثقة لدى العملاء. في الجانب الآخر، أظهرت نتائج  للاتصــ

التحليل الإحصـــــائي للفرضـــــية الثالثة بعدم وجود تأثير إيجابي للتمكين على الأمان وفقاً للتقديرات المعيارية والنســـــبة  

ــائيـة التي كـانـت أقـل من (، وكـذلـك  1،964)الحرجـة التي كـانـت أكبر من المعيـار المحـدد  ــتوى  الـدلالـة الإحصــــــــــــ مســــــــــــ

 .  (0،05الدلالة الإحصائية )

  

ــية ال ــة الحالية    ثالثةوفيما يتعلق بمقارنة نتيجة الفرضـ ــابقة نجد الدراسـ   إتفقت مع ماجاءت به الدراســـات السـ

جودة   فيمــا يتعلق بعلاقــة التــدريــب مع ابعــاد    (2020واكــانيمــارافو وأخرون,   )مع مــاجــاءت بــه نتــائج دراســــــــــــــــة

ــلـت دراســـــــــــــــة  إلى وجود علاقـة طرديـة )إيجـابيـة(  بين      (2020واكـانيمـارافو وأخرون,   )الخـدمـات، حيـث  توصــــــــــــ

بشـكل عام ، وبشـكل مفصـل توصـلت الدراسـة الى وجود أثر للتدريب بأبعاده   الفندقية التدريب وجودة الخدمات  
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ائــد المتوقع من التــدريــب( في تحســــــــــــــين جودة مجتمعــة احتيــاجــات التــدريــب، البيئــة التــدريبيــة، كفــاءة التــدريــب، العــ

ــية(، وهذا  الفندقية  الخدمات   ــتجابة، والأمان، والتعاطف، والملموسـ ــل مابأبعادها مجتمعة الاعتمادية، والاسـ  ت توصـ

دلت   مان بعاد جودة الخدمة وخاصــة بعد الأأاليه الدراســة الحالية، حيث أن علاقة عامل التدريب بكافة عوامل أو 

على وجود العلاقة بينها، ويعلل الباحث نتائج هذه العلاقة، بأن إســــــــــتراتيجية التدريب بكل مكوناتها تدعم عملية 

التخطيط لإدارة الجودة الشــــــــاملة، فعملية التدريب داخل المؤســــــــســــــــة بطريقة فعالة وشــــــــاملة تؤثر إيجاباً على عملية 

ــاملة،  ــةترتبط بابعادها بشــــكل و  التخطيط للجودة الشــ ــين وتانك ،مباشــــر،  وهذا ما ضــــمنته دراســ (    2018) شــ

Shen, & Tang,  ــتهما لأثر منظمات الأعمال في جنوب الصــــين. ،   في  على جودة الخدمات لتدريب ، في دراســ

بالنظر إلى هذه النتائج ، يجب على المنظمات التي تســــعى إلى تحســــين جودة خدمة العملاء ضــــمان توفير التدريب 

 ساعد في نقل المعرفة والمهارات المكتسبة وتقديم الدعم التنظيمي للموظفين.المناسب ويجب أن ت

الاهتمام بتحفيز الموظفين بشـــــركة الإتصـــــالات العمانية )عمانتل( من خلال تكليف المتميّزين من العاملين    كما أن 

ــافة إلى منح الترقية الإ ــائل الشـــــــكر والتقدير، إضـــــ ــتثنائية للعاملين المتميّزينفي مواقع قياديه و دعم الموظفيّن برســـــ   ســـــ

تفرض الرغبة في تحســــــــين أدائهم الوظيفي ورفع كفاءتهم الإنتاجية بما يكفل أهداف الشــــــــركة ،حتى يشــــــــعر  ســــــــوف 

الموظفيّن بالأمان والثقة و تبني إدارة الجودة الشـــــــاملة  في الشـــــــركة.كما أن كافة العمليات التي تقوم بها إدارة الجودة  

ــين والت ــاملة للتحســــــــــ ــتمر للخدمات والإنتاج لا يمكن أن توفي ثمارها إلاّ في ظل وجود نظام فعّال الشــــــــــ طوير المســــــــــ

 للحوافز يدفع العاملين لإتقان العمل.

التمكين على  بعــد الأمــان والثقــة، ويعلــل    تأثير لعــامــلفي الجــانــب الآخر، أظهرت النتــائج  عــدم وجود  

ــتراتيجية التمكين  ــاملة الباحث نتائج هذه العلاقة، بأن إســــ بكل مكوناتها تدعم عملية التخطيط لإدارة الجودة الشــــ

بطريقة غير مباشرة، كون عملية التمكين تنصب على تحسين وتطوير إدارة الموارد البشرية بطريقة طتلف عن تحسين 
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 على  وتطوير إدارة الجودة، فكلاهما له نمط خاص، فعملية التمكين داخل المؤسـسـة بطريقة فعالة وشـاملة تؤثر إيجاباً 

 .عملية التخطيط للجودة الشاملة، ولاترتبط بابعادها بشكل مباشر

   . 

 مناقشة نتائج إجابة السؤال الرابع   4،2،5

 

ز التنظيمي والمتمثلة في ) عامل مامدى تأثير عوامل التميُّ نص السـؤال الرابع في هذا لبحث على ما يلي " 

 التدريب، عامل التمكين ، عامل التحفيز( على بعد الاستجابة بشركات الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار"؟   

ــتجابة أوضــــــــحت نتيجة   ــائي للعلاقة بين عوامل التميز التنظيمي والاســــــ من خلال نتائج التحليل الإحصــــــ

ــار أن التقديرات المعيارية لل ــبة الحرجة للتحفيز كانت تحليل المســــــــــ تحفيز كانت إيجابية ومرتفعة، كما أن قيمة النســــــــــ

ــتوى الـدلالـة 1،964أكبر من قيمـة المعيـار المحـدد ) ــغر من مســــــــــــ (، كمـا أن قيمـة الـدلالـة الإحصــــــــــــــائيـة كـانـت أصــــــــــــ

على أن الاهتمام بالتحفيز  في الشـركة العمانية للاتصـالات سـيؤدى إلى (، وأكدت هذه النتائج  0،05الإحصـائية )

ــاً وجود  ــية الرابعة أيضــ ــائي للفرضــ ــافة إلى ذلك، أكدت نتائج التحليل الإحصــ ــتجابة. إضــ التأثير الإيجابي على الاســ

ــبة الحرجة التي ــتجابة وفقاً للتقديرات المعيارية والنسـ كانت أكبر من المعيار   تأثير إيجابي للتدريب والتمكين على الإسـ

( لكل من 0،05مســـــــتوى الدلالة الإحصـــــــائية )الدلالة الإحصـــــــائية التي كانت أقل من (، وكذلك  1،964)المحدد 

 .عاملي التدريب والتمكين

ــركـة الإتصــــــــــــــالات العمـانيـة )عمـانتـل( ويرى البـاحـث قيـام     فين من خلال تكليف المتميّزين من بتحفيز الموظّ  شــــــــــــ

ــتثنائية للعاملين    ةمواقع قياديالعاملين  في  ــافة إلى منح الترقية الإســــ ــكر والتقدير، إضــــ ــائل الشــــ و دعم الموظفيّن برســــ

ــركـة لتقـديم  ،  للجيـدينالمتميّزين والأوسمـة  ــتجـابـة كـاملـة من خلال رغبـة وجـاهزيـةّ العـاملين بالشــــــــــــ يؤدي ذلـك إلى إســــــــــــ

 الخدمة بأفضل جودة لعملاء الشركة.
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 ومشـــــاركتهم صـــــلاحيات كافية لإنجاز المهام الوظيفية الموكّله لهم قيامهم  ومنحهم لشـــــركة با  كما أنّ تفويض الموظفّين

يؤدي  ،   ،للموظفّين لتنمية مهاراتهم وتطوير قدراتهم الفردية وتوفير الفرصـة  في اطاذ القرارات المتعلقة بأعمال الإدارة

 .دة لعملاء الشركةذلك إلى  رغبة وجاهزيةّ العاملين بالشركة لتقديم الخدمة بأفضل جو 

‌‌خرى البشــــــرية الأ كامل التدريب مع أنشــــــطة المواردشــــــركة و تاللمختلف العاملين في   المســــــتمر التدريب  إضــــــافة إلى 

، ســــــوف  ينعكس ذلك على  هدافها التدريبيةأتحديد الاحتياجات التدريبية في الشــــــركة على نحو علمي وبما يحقق  و 

 الإتصالات العمانية لعملائها.تقديم جودة للخدمات من قبل شركة  

مع   إتفقتمع ماجاءت به الدراســـــــات الســـــــابقة نجد الدراســـــــة الحالية  رابعة  وفيما يتعلق بمقارنة نتيجة الفرضـــــــية ال 

 . فيما يتعلق بعلاقة التدريب مع ابعاد جودة الخدمات (  2019دراســـــــة )ســـــــاو جاو وأخرون،     ماجاءت به نتائج

ــة في  ــلت دراسـ ن إ(   2019)ســـاو جاو وأخرون،  قطاع نادي الجولف في صـــناعة الضـــيافة والفندقة ، حيث  توصـ

ا في  تحســـــــين جودة الخدمة. حتفاظ بالموظفين وتطوير الموظّ ومهما للأجزءًا ضـــــــروريًا  التدريب  ــً فين و يســـــــاهم أيضـــــ

جتماعية ، حيث يوجد تحســن في تمويل  الاحتفاظ بالأعضــاء والموظفين يرضــي الجوانب الاقتصــادية والاســتدامة الاف

تأثير على المجتمع ، وبشـكل مفصـل توصـلت الدراسـة الى وجود أثر للتدريب بأبعاده الإيجابي    دور   الأعمال وكذلك

مجتمعــة احتيــاجــات التــدريــب، البيئــة التــدريبيــة، كفــاءة التــدريــب، العــائــد المتوقع من التــدريــب( في تحســــــــــــــين جودة 

الاعتمادية، والاســــتجابة، والأمان، والتعاطف، والملموســــية(،   ) بأبعادها مجتمعة القولف   في قطاع نواديالخدمات  

وهذا مالم تتوصـل اليه الدراسـة الحالية، حيث أن علاقة عامل التدريب بكافة عوامل أو ابعاد جودة الخدمة وخاصـة 

ــتجـابـة بعـد الأ ــتراتيجيـة دلـت على وجود العلاقـة بينهـا، ويعلـل البـاحـث نتـائج هـذه العلا  ســــــــــــ التحفيز  قـة، بأن إســــــــــــ

تنصــــــــب على    عوامل التميّز التنطيمي، كون   تحســــــــين وتطوير إدارة الجودة‌‌بكل مكوناتها تدعم والتدريب والتمكين

ــين وتطوير إدارة الجودة ، فعملية ــين وتطوير تحســ ــة بطريقة فعّ والتمكين    التدريب  التحفيّز و تحســ ــســ الة داخل المؤســ
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بعادها بأ  وترتبط،  جودة الخدمات بالشـــــركة الإتصـــــالات العمانية )عمانتل( بمحافظة ظفاروشـــــاملة تؤثر إيجاباً على 

 .  بشكل مباشر

 مناقشة نتائج إجابة السؤال الخامس   5،2،5

مامدى تأثير عوامل التميز التنظيمي والمتمثلة في نص الســـــؤال الخامس في إطار هذا البحث على ما يلي "

 )التدريب، التمكين ، التحفيز( على بعد التعاطف بشركات الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار"؟   

من خلال نتائج التحليل الإحصـائي للعلاقة بين عوامل التميز التنظيمي والتعاطف أوضـحت نتيجة تحليل 

والتمكين والتدريب  كانت إيجابية، كما أن قيمة النســــــــبة الحرجة للتحفيز و   لتحفيزل‌المســــــــار أن التقديرات المعيارية

(، كما أن قيمة الدلالة الإحصــــــــــــائية لكل منهما 1،964  التمكين  والتدريب كانت أكبر من قيمة المعيار المحدد )

ــتوى الدلالة الإحصـــــــــائية ) ــغر من مســـــــ على أن الاهتمام بعوامل التميّز  (، وأكدت هذه النتائج 0،05كانت أصـــــــ

 التنظيمي )التحفيز والتمكين والتدريب( في الشركة العمانية للاتصالات سيؤدى إلى التأثير الإيجابي على التعاطف.   

 

ب في إســــــــتمرارية عملية التدريب لمختلف العاملين في شــــــــركة الإتصــــــــالات العمانية و تكامل التدري ويرى الباحث 

الشـــــــــركة مع أنشـــــــــطة الموارد البشـــــــــرية الأخرى وتحديد الاحتياجات التدريبية في الشـــــــــركة على نحو علمي وبما يحقق 

بالشـــــكل المطلوب، وإبداء روح  الصـــــداقة والتعاطف مع العميل أهدافها التدريبية، ســـــوف تقدم الشـــــركة الخدمات  

إضافة إلى  تحفيز الموظفّين من خلال تكليف المتميّزين   وإشعارهم  بأهميته والرغبة في تقديم الخدمة حسب حاجاته.

ــافة إلى تشـــــجيع   ةمن العاملين  في مواقع قيادي ــفوية للعاملين ، إضـــ ــكر والتقدير والثناء الشـــ   و و تقديم عبارات الشـــ

هتمام الحقيقي للعملاء و  قدرة الموظف على إظهار الإدعم الأفكار المتعلقة بتحســـــــــين أدائئهم ، ينعكس ذلك إلى 

‌‌‌يظهر التعاطف باستمرار من قبل الموظف حتى يكون فعّالاً.
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تشـــــــجيع ودعم  و  طاذ القرارات باســـــــتقلاليةالفرصـــــــة للعاملين لإ  فيرتو كما أنّ تمكين شـــــــركة الإتصـــــــالات العمانية  ب

،  ض الشـــــــــركة صـــــــــلاحيات كافية للعاملين لإنجاز المهام الوظيفية الموكّله لهميتفو و‌‌،الأفكار المتعلقة بتحســـــــــين الأداء

 سوف يظهر ذلك في التعاون والتعاطف مع العملاء من قبل موظفّي الشركة.

 

مع   أتفقتة نجد الدراســــة الحالية مع ماجاءت به الدراســــات الســــابق امســــةوفيما يتعلق بمقارنة نتيجة الفرضــــية الخ   

مع ابعاد جودة  التحفيز  . فيما يتعلق بعلاقة (    2017)  ســــبرهامنيام ،  الدراســــة عن دراســــة   ماجاءت به نتائج

باشـر لجودة متأثير  لى ان هناكا (     2017)  سـبرهامنيام ، ، حيث  توصـلت دراسـة   التعليم  قطاع  في   الخدمات

الخدمة المتصـورة للطلاب على رضـا الطلاب وتحفيزهم ؛ والتأثير غير المباشـر على ولاء الطلاب. وتم مناقشـة  الآثار 

ــارت  إلى أجراء المزيد من البحث.،   ــاهمات البحثية والتي أشـــــــــــ ــة    والمســـــــــــ   (  2015) دار ، كذلك اظهرت دراســـــــــــ

ريب الموظفين وجودة الخدمات التي يقدمها الموظفون في علاقة قوية بين تد   وجود وكشــــــــــــفت  نتائج الدراســــــــــــة عن

 الدراســة الآثار المترتبة على النتائج المقدمة وتقترح التطبيقات العملية المحتملة.    وناقشــت. في الهند   الفنادق الســياحية

  حيث يوجد تحســــــن في تمويل الأعمال وكذلك إيجابي تأثير على المجتمع ، وبشــــــكل مفصــــــل توصــــــلت الدراســــــة الى

احتيــاجــات التــدريــب، البيئــة التــدريبيــة، كفــاءة التــدريــب، العــائــد المتوقع من   )وجود أثر للتــدريــب بأبعــاده مجتمعــة

ــال ، الهند  ــطة الحجم العاملة في أوتارانتشـــــــ ــغيرة والمتوســـــــ ــياحية الصـــــــ  على جودة الخدمة   التدريب( في الفنادق الســـــــ

ــتجابة، والأمان، )  بأبعادها مجتمعة ــة    الاعتمادية، والاســــــ ــية(، وهذا مالم تتوصــــــــل اليه الدراســــــ والتعاطف، والملموســــــ

ــة بعد ال  عوامل التميّز التنظيميالحالية، حيث أن علاقة   دلت   تعاطفبكافة عوامل أو ابعاد جودة الخدمة وخاصــــــــــ

ــتراتيجية   بكل    و التمكين   التدريبالتحفيز و على وجود العلاقة بينها، ويعلل الباحث نتائج هذه العلاقة، بأن إســـــــــ

ــاملة بطريقةمباشـــــــــــرة كون عملية    و التمكين التدريبالتحفيز و  مكوناتها تدعم عملية التخطيط لإدارة الجودة الشـــــــــ

داخل المؤسسة بطريقة فعالة وشاملة تؤثر إيجاباً    فعوامل التميّز التنظيميتنصب على تحسين وتطوير إدارة الجودة  ،  
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بن  )دراســـــــــة )    ها بشـــــــــكل مباشـــــــــر،  وهذا ما ضـــــــــمنته  على عملية التخطيط للجودة الشـــــــــاملة، وترتبط بابعاد

على تحســـــين جودة الخدمات الصـــــحية في التمكين والتحفيز   ( ، في دراســـــتهما لأثر2017عيشـــــاوي، وســـــلخان،  

ــتشـــــــفيات القطاع الخاص: حالة عيادة الرمال بالوادي وقد توصـــــــلت الدراســـــــة إلى مجموعة من النتائج أهمها: .  مســـــ

. كذلك  لعاملين بأبعاده على تحســـــــين جودة الخدمات الصـــــــحيةل والتحفيز  لتمكيناائية  أثر ذو دلالة إحصـــــــ بوجود

نتائج التحليل الإحصـائي عن رضـا الموظف وجودة والخدمة  أن تأثير تمكين    ( من   2016دراسـة أوكيل  )أظهرت 

( لجودة الخدمة > P  0،05   ،0،180–( والاسـتجابة )> P  0،05،    0،135–الموظف يرتبط سـلبيًا بالملموسـة )

هذا البحث له آثار واضــــــــحة على كل من الموظفين  وأن  ، ويقدم الموظفون الراضــــــــون خدمة ذات جودة أفضــــــــل.   

ــا  ــتوى رضـــ ــة زيادة مســـ ــة إلى أنه من خلال التمكين الموظفين ، يمكن للمؤســـــســـ ــير هذه الدراســـ ــات. تشـــ والمؤســـــســـ

 الموظفين الذي يؤدي بالتالي إلى تحسين جودة الخدمة.

 لمساهمات والآثار والصعوبات المترتبة على الدراسة..ا 3،5
 الاسهامات العلمية.    1،3،5

بالرغم من أهمية الأسهامات العلمية للأدبيات السابقة التي تناولت العلاقات السببية بين المتغيرات الرئيسية والتي 

المرتكزة على   الحالية في بعض من جزئياتها  الدراسة  المتمثلة في )تشترك معها  الرئيسية  التميالمتغيرات  ز ~عوامل 

، غير ان تلك الأسهامات تأتي متباينة في شكل نماذجها النظرية ومختلفة في مستوى و )أبعاد جودة الخدمة(  (المنظمي

خصوصيتها دلالاتها المعلمية بين ظروف زمانية ومكانية واجتماعية مختلفة تتميز عن بعضها البعض كل منها حسب  

ما نجاحه في تجربة مجتمعية محدودة، فلايعني ذلك  اللوجستية، فأذا حقق نموذجاً  الاجتماعية والزمنية وأمكانياتها 

 بالضرورة نجاحه في تجربة مجتمعية أخرى. 

يّز عوامل التمأثر    :دب النظري والدراسات السابقة للمعايير الأساسيةالأ  لمتابعة ضافة معرفية  تعتبر هذه الدراسة إ

الامان -الملموسية-الاستجابة-جودة الخدمات بأبعاده )الإعتمادية    ، على التمكين ، التحفيز(  التنظيمي )التدريب،
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تحت وجود مفاهيم متكاملة عن   ، التعاطف( في الشركة العمانية للإتصالات )عمانتل( في محافظة ظفار-و الثقة 

حصائية.  تستمد مية مستندة إلى نتائج التحليلات الإمؤشرات رق  احتوت على ن الدراسة  أ منهجية الدراسة، كما  

هميتها في محاولتها تقديم تصور واضح لدى في الشركة العمانية للإتصالات )عمانتل( في محافظة ظفار أهذه الدراسة  

 جودة الخدمات.على   التميّز التنظيميعن أثر   سلطنة عمان في  

عوامل التميّز التنظيمي )التحفيز والتدريب   أن   جلياً   إتضح   والميدان  النظري  جانبها  ومن خلال هذه الدراسة في  

والتمكين( يعتبر أحد الأسس والمتطلبات الضرورية لأية سياسة تتبناها شركة الإتصالات العمانية من أجل تحسين 

 خبراتهم  وتعميق  الطاقات  من   يهملد   ما   أقصى   واستخراج  اتهمسلوكي  وتعديل  مهاراتهموتطوير قدرات الموظفين وتنمية  

الحاصلة على المستوى الداخلي أو على مستوى البيئة الخارجية حتى   التطورات   مختلف  ومواكبة   مسايرة  أجل   من

 وتقديم أفضل جودة للخدمات وبلوغ رضا العملاء.   يها تتمكن الشركة من تحسين أداء موظف

عليه فأن الآثار والاسهامات العلمية لهذه الدراسة تكمن في محاولة الوصول إلى نموذج يتوافق والبيئة المكانية المناسبة    

له، بغية الوصول إلى نموذج يساعد في فهم العلاقات للمتغيرات الرئيسية لهذه الدراسة، وما أن تتحقق الغاية من 

 في المجال التطبيقي له وضرورة من ضرورات استخدام العلم والمعرفة في ذلك سيصبح الاعتماد عليه فيما بعد ممكناً 

عملية التطوير، الأمر الذي دفع الباحثة إلى تناول تلك الأسهامات السابقة مرة أخرى وتناولها بشكل يختلف بداية 

 وواقعياً يتوافق والخصوصية  من صياغة أشكالية الدراسة وحتى بناء النموذج النظري لها، بغية الوصول إلى نموذجاً علمياً 

الزمانية والمكانية لبيئة الدراسة،وفي ذلك تكمن أسهامات العلمية للدراسة الحالية في مقدار ماستسهم به في عملية 

الفهم والتفسير ومن ثم التطوير ، ومن خلال ماستضيفه إلى الأدب المعرفي بشكل عام والأدب الإداري بشكل 

وع تركيز واهمية في بيئة الاعمال العمانية لكونها ستقدم تقييماً ووصفاً علمياً عن خاص ، الأمر الذي يعد موض

العلاقة التكاملية للمتغيرات الدراسة الرئيسية والذي من شأنه أن يساعد كثير من المؤسسات في معرفة أهمية تلك 
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لأجراء دراسات وابحاث مستقبلية العلاقة ، وبذلك سيضيف قيمة إضافية للدراسة الحالية ويجعلها مرجعاً ورافداً  

 ذات علاقة بموضوع الدراسة الحالية. 

 الاسهامات العملية.  2،3،5

( مع دول العالم في قمة الأمم المتحدة 2040سلطنة عمان قد أقرت أهداف التنمية المستدامة )  أن  إلى الإشارة تجدر 

ؤتمرات والندوات وورش العمل لدعم هذه حيث اقيمت الم م وتعمل حثيثاً لتحقيق هذه الأهداف،2015في سبتمبر  

وعلى اعتبار أن مؤسسات التعليم العالي الرؤية حول تحقيق تنمية شاملة ومستدامة على الصعيد المحلي والإقليمي،  

تمثل أحد دعائم الاقتصاد الوطني، وتسهم بشكل كبير في دعم الخطط التنموية في المجالات المختلفة، هذا فضلاً عن 

طها برؤوس الأموال الفكرية، بالإضافة إلى تنوع خدماتها التعليمية والاستشارية، الأمر الذي يجعلها مركزاً ارتباط نشا

، جودة الخدمات المقدمةقيادات إدارية والتي هي بمثابة المطلب الأول والرئيسي في تحقيق  داعماً ومساعداً في توفير  

احساساً من الباحث بالمسئولية و   أبعاد جودة الخدمةؤثرة على  الم  عوامل التميّز التنظيميلذلك ركزت الدراسة على  

المشتركة اتجاه بلدها في المساعدة على تقديم نتائج قد تدعم الرؤية الشاملة للدولة في تحقيق أهدافها ومتطلبات 

 . جودة الخدمات المقدمة

 الاسهامات المنهجية. 3،3،5

أن منهجية الدراسة الحالية لا طتلف كلياً على ما جاءت به المنهجيات بالدراسات السابقة وانما تشترك معها في 

بعض الجزئيات وتنفرد في بعض الجزئيات الأخرى والتي لم تتطرق لها الدراسات السابقة، فالدراسة الحالية اعتمدت 

والذي يعرف بنمذجة   (SEM-AMOS)لتحليل الإحصائي  في تحليل العلاقات بين عوامل دراستها على برنامج ا

 أموس، وذلك نظراً لتعدد العلاقات السببية في نموذجها النظري. -المعادلة البنائية
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الحالية     الدراسة  العلاقة بموضوع  ذات  بالدراسات  مقارنتاً  منهجية  اساهمات  يضيف  ما  علم   –وهذا  في حدود 

لنا أن نوجز–الباحث   القول يمكن  الدراسات   وخلاصة  منهجيتها عن  اختلفت في تصميم  الحالية  الدراسة  بأن 

 السابقة في مخطط أنموذجها النظري وصياغة تساؤلاتها وفرضياتها وأسلوب تحليل بياناتها. 

 التوصيات. 4، 5

 بناءً على ماتوصلت إليه الدراسة توصي الباحثة التوصيات التالية:

التنظيميتقدمه عوامل  أدراك أهمية الدور الذي   -1 تقديم خدمات من دعم لما له من قيمة في    التميز 

 . متميزة للمستفيدين

زيادة الاهتمام برأس المال البشري لانه العنصر الفعال في نجاح أي عملية من خلال اعداد البرامج  -2

تقديم   والاحتفاظ بالموظفين الحاليين ذوي القدرات المعرفية المتميزة، من خلال  مالتدريبية وتطوير مهاراته

الدعم لهم من قبل الادارة العليا من أجل تحقيق عوامل تنظيمية تتميز بالعطاء، ودعم سياسات التمكين 

وتفويض الصلاحيات للموظفين هذا من شانه المساعدة في تحقيق جودة خدمات ترتقي ان تكون ذو 

 منفعة للمستفدين منها. 

رغبات العاملين والعمل على تلبيتها لتحقيق ضرورة تطبيق عوامل التميّز التنظيمي لمعرفة حاجات و  -3

 جـودة الخدمـة ا لتـي يقدمونها 

نشر مفهوم التميّز التنظيمي ومتطلبات تحقيقه في شركة الإتصالات العمانية وذلك في سبيل الإرتقاء  -4

اللقاءات  الإداري، ويمكن تحقيق ذلك طريق  التفوق والإبداع  العمل، وتحقيق أكبر قدر من  بجودة 

 ظرات أو إصدار كتيبات تثقيفية وإرشادية.والمحا
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والقيم والتبني للمفاهيم   والأهداف واضحة المعالم من حيث الرؤية    الإداريتطبيق استراتيجية للتمكين   -5

وتشكيل فرق العمل،وتشجيع  بالمشاركة،    الإدارةمثل    شركة الإتصالات العمانية الحديثة في    الإدارية

 في الشركة للعاملين   الإداريوثيقة بالتمكين    علاقة  الشاملة لما تلك المفاهيم من، وإدارة الجودة  الإبداع

إدار  -6 اهتمام  الشركةضرورة  الخدمة من أجل    ة  أثناء  العاملين  الحديثة، إبتدريب  التكنولوجيا  ستيعاب 

شركة الإتصالات المتخصصة في مجال تطوير  الدورات التدريبية   خلالالمتطورة من   الإتصال وتقنيات 

 .العمانية )عمانتل(

 المبحوثة للوصول إلى قناعة مفادها   شركة الإتصالات العمانية.نشر الوعي والمعرفة لدى الموظفين في   -7

 العملاءإن جودة الخدمات من العوامل الهامة للوصول إلى رضا  

في الشركة، من أجل رفع روحهم المعنوية، وزيادة  ضرورة وضع حوافز معنوية ومادية للعاملين المتميّزين -8

 دافعيتهم للعمل وبالتالي تحسين مستوى أداءهم وتقديم الخدمات المتميّزة للعملاء. 

ضـرورة زيـادة درجـة الثقـة التنظيميـة بيــن الإدارة والعامليــن، مـن خـال تحسيــن العلاقات الرسـمية وغيــر  -9
علـى طريقـة وجـودة تقديـم الخدمـة، ويكـون ذلـك مـن خـال عقـد لقـاءات   الرسـمية، لأن ذلـك سـينعكس

 .الإهتمام بالأنشطة الإجتماعية فـي الشـركة المبحوثة مثـل: الإحتفالات، والرحلات  خلال دوريـة، ومـن  
ـاهم فـي طـاذ القـرارات، ممـا يسإالعامليــن وتحسيــن قدراتهـم علـى  وتأهيل  تدريـب  ضرورة  العمل على   -10

 لاء الشركة لعم  المقدّمةبجـودة الخدمـات   الإرتقاء
مـن حيـث   شركة الإتصالات العمانية فـي    الملموسة   المادية بالعناصـر    الإهتمام ضـرورة العمـل علـى زيـادة   -11

الخارجي  الإهتمامزيـادة   حيـث  المبنى  شـكل  ك  بالمظهر  الديكـور ك   الداخلـي  بالمظهر  الإهتمام ومـن 
 للعملاءوذلـك لزيـادة درجـة الجاذبيـة  والأدوات    والمعدّات  والأثاث

الوسـائل   -12 اسـتخدام  العمـل علـى  ثقـة   والأدواتبضـرورة  زيـادة  فـي  تسـاهم  التــي  الحديثـة  التكنولوجيـة 
التــي تقدمهـا إليهـم    ، وتعمـل علـى بـث روح  العملاء وفـي مسـتوى الطمأنينـة لديهـم فـي الخدمـات 

 جـودة هـذه الخدمـات. 
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باعداد   -13 مرتبطة  وخطط  سياسات  وفق  العلمي  البحث  مع تشجيع  التعامل  على  قادرين  موظفين 

الفكرية   المستفدين الاموال  بمستوى رؤوس  الارتقاء  المناسبة بهدف  الاستراتيجيات  تهيئة  من خلال 

 وم الإدارة الذاتية.والتشجيع على بناء فرق متخصصة بالبحث العلمي قائمة على مفه

على كيفية تطبيق ومتابعة والتحسين  وموظفّي شركة الإتصالات العمانية )عمانتل( تدريب مديري   - -14

المستمر لبرامج الجودة ا لشاملة، بالإضافة إلى طرق معالجة المشاكل المترتبة عن هذا التطبيق، دون 

 العملاء.إهمال التركيز على حاجات  

من خلال إعطاء الأولوية لها عند طصيص الموارد المالية للمشاريع التي   تشجيع المؤسسات الداعمة -15

 تترك أثرها على التنمية البشرية لان ذلك من شانه تحفز المؤسسات الأخرى لأن تحذو حذوها. 

تأسيس تؤمة وشراكة أقليمية دولية بشكل مستدام وخاصة مع الدول التي حققت نجاحات في مجال  -16

ا تجارب في ذلك ولاسيما دولة ماليزيا التي اثبتت انها قد نجحت في ذلك المجال ولديه الجودة الشاملة 

 .وخطط ذات علاقة بتنمية الخدماتبغية المساعدة وتنفيذ برامج 

 البحوث المستقبلية   5،5

التي سبق وان تمت دراستها وقياس أثرها   المتبعة بالدراسة الحالية غير    للتميّز التنظيميأخرى    أبعاد الكشف عن   •

 . أبعاد جودة الخدمةعلى  

 الحكومية الاخرى. غير  والمنظمات   المؤسسات في    جودة الخدماتالبحث عن واقع  •

  تطبيق عوامل هذه الدراسة في بيئة مغايرة غير بيئة الدراسة الحالية )سلطنة عمان(. •

نظيمي وبعض المتغيرات التنظيمية  مثل )الصحة التنظيمية، إجراء دراسات حول العلاقة بين تحقيق التميّز الت •

 الصمت التنظيمي، الشراكة المجتمعية، إدارة الموارد البشرية( في شركة الإتصالات العمانية )عمانتل(.

 يمي وأثره على أداء العاملين ورضاهم الوظيفي. ظإجراء دراسات مستقبلية  حول التميّز التن •
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التميّز التنظيمي في فروع شركة الإتصالات العمانية على مستوى سلطنة عمان أو في مناطق متطلبات تحقيق   •

 . محددة 

 الخاتمة:    6، 5

الابداع والتطوير تقديم خدمات تتصف بالجودة و من منطلق أن الإدارة الناجحة هي التي لديها القدرة في 

المستمر بما يتناسب والبيئة الإقليمية المتسارعة في التقدم ، وهذه الأدارة لايمكن لها تحقيق ذلك إلا عند إمتلاكها 

سياسات وممارسات واضحة وشفافة ، حيث أن كلما كانت الادارة تتبع سياسات وممارسات واضحة وشفافة كلما 

 .   ورغبات المستهلكين  تلب طموحات   تقديم خدمات زاد ذلك من  

 للشركةيعتبر من أهم العوامل الداخلية    بعوامل التميّز التنظيميولقد تبين من خلال الدراسة أن الاهتمام  

،  وبالرجوع إلى الدراسة الحاليه وما توصلت إليه من النتائج بتحقيق جودة خدمات للمستلكوالتي لها علاقة قوية 

  شركة الاتصالات )عمانتيل(ج النظرية فتعتبر الاستراتيجيات ادارة الموارد البشرية لدى  نظرية وميدانية ،فيما يخص النتائ

 الزبائن ،حيث تعتبر الأساس في التأثير على مواقف    تقديم خدماتها للمستهلكينبشكل خاص من أهم المؤثرات على  

حيث أن سياسات أدارة الموارد ،التحديات والمنافسة بين الشركاتوإدراكهم وتحفيزهم وكذلك إرشادهم في مواجهة 

كما انها   جودة خدميةالكفاءات القيادية والشعور المشترك بالمسئولية اتجاه تحقيق  ‌‌البشرية بالمؤسسات تسهم في خلق

 تشجع البعض في المحافظة على قدراتهم الابداعية وتنمي الشعور لديهم بالتطوير المستمر . 

وبمعنى آخر فإن السياسات الحكيمة والهادفة طلق ظروفا في المنظمة تؤدي إلى جعل الأفراد إما مستعدين   

الرضا  أو عدم  الرضا  الوصول إلى حالة عامة من  المنظمة من أجل  أو غير مستعدين لتحقيق متطلبات اهداف 

لهدف الرئيسي من وراء هذه الدراسة التي وبالنظر إلى اوبالتالي سينعكس على اهداف اعداد الكفاءات القيادية ، 

بسلطنة   بشركة الاتصالات )عمانتيل(  على ابعاد جودة الخدمة   عوامل التميّز التنظيمي تمحورت حول دراسة أثر  
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 عوامل التميّز التنظيمي على أبعاد جودة الخدمة عمان، والتي سعت في الأجابة عن التساؤل الرئيسي لها وهو: ما  

 ؟  

بعاد أ  و ز التنظيمي  العلاقة بين عوامل التميّ   تحليل    هدف الدراسة الرئيسي والذي تمثل في وبالنظر إلى    

تغطي جميع العلاقات   ة فرضي  13تم صياغة  جودة الخدمة. في ضوء مشكلة الدراسة وتساؤلاتها وكذلك اهدافها  

المباشرة بين جميع متغيرات الدراسة، ومن أجل تحقيق اهداف الدراسة والتحقق من فرضياتها انتهجتها الباحثة المنهج 

والذي يتكون من موظفي ، واعتماده على الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات من المبحوثين  الوصفي التحليلي  

أسلوب ( مبحوث، واعتمد الباحث على 313نة عمان ، والذي بلغ عددهم )شركة الاتصالات )عمانتيل( بسلط

عرضها الصدق والثبات للاستبانة وذلك من خلال  ، وقد تم التأكد من  ،    الحصر الشامل في تحديد عينة الدراسة

بهذف   ( TestPilot) بهذف التحقق من الصدق الظاهري ، بالإضافة إلى إختبار تمهيدي  على مجموعة من المحكمين 

النهائية صورتها  في  وإخراجها  الأسئلة  وضوح  من  الثباتو ،    التأكد  كرونبال  اختبار استخدمأيضاً    لقياس 

مقبولة والمعايير المحددة لها  كانت وقد إتضح أن معاملات كورنبال ألفا لجميع الأبعاد  ( (Cronbach’s Alphaألفا

. 

وبعد استرجاعها وفحصها كان عدد الاستبانات النهائية والتي دخلت التحليل ومن هنا تم توزيع الاستبانة على العينة  

،   الوصفي واختبار اعتدالية البياناتبهدف إجراء التحليل  (  SPSSباستخدام الرزمة الاحصائية )( استبانة  313)

بهدف التأكد   (CFA)  -Confirmatory Factor Analysisالتوكيدي  ومن ثم استخدم الباحث التحليل العاملي

 على عدة مؤشرات المطابقة.  الاعتماد من أدلة الصدق البنائي لمقياس الدراسة ، حيث تم  

وتوصلت الدراسة إلى أن كافة عوامل الدراسة وأبعاد قياسها تتفق تماماً ومؤشرات حسن الملائمة مما يدل 

تباين المستخلص بهدف التأكد من صدق التقارب وبالإضافة لما سبق اعتمدت الدراسة على العلى حسن المطابقة ،  

بأن جميع المتغيرات التي يتكون منها النمودج أمتازت   بين البعد ومؤشرات قياسه وخلصت نتائج التحليل التوكيدي 
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لعدم دقةبأدلة الصدق البنائي لمقياس الدراسة، و  الانحدار المتعدد في تحليل العلاقات بين متغيرات الدراسة   نظراً 

، ومن   (Amos.25) ( من خلال برنامج  SEMنمذجة المعادلة البنائية )اعتمد الباحث في تحليل بياناته على أسلوب  

 .   وفرضياتهاوالاجابة على اسئلة الدراسة  للبناء المتكامل لنمذجة المعادلة البنائية  تم اختبار الفروض الإحصائية  هنا  

( الاحصائية والتي كانت أكبر Tومن أجل دراسة هذه العلاقة ودلالاتها الاحصائية استخدم عدة طرق منها قيمة )

، كما تم اختبار هذه   0،05أقل من    ( وهذا يشير إلى أن التأثيرات مباشرة ذات دلالة احصائية 1،964من ) 

 الدلالة باستخدام معامل المسار . 

توجد علاقة بين عوامل التميز التنظيمي  أثبت الواقع العملي أن  توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج منها  

اثبتت ، حيث  على بعد الأمان وعامل التحفيز على بعد الملموسية  وابعاد جودة الخدمة باستثناء عامل التمكين 

علاقة وتأثير ايجابي على ابعاد جودة الخدمة ، وفي ضوء أهم النتائج له    التميّز التنظيمي  عوامل   نتائج التحليل بأن

بسلطنة عمان العمل على الاهتمام بسياسات أدارة الموارد   بشركة الاتصالات )عمانتيل(على القيادات الإدارية  

، فين لما له من اثر إيجابي على تحقيق جودة خدمات للمستهلكينتفويض الصلاحيات للموضالبشرية المتمثلة في  

وفي الاخير ليس هناك أية عمل يخلو من بعض الصعوبات ومن هنا واجه الباحثة وبالتالي تتحقق الجودة المنشودة،.  

حيث يمكن العديد من الصعوبات في انجاز هذا العمل إلا أنه تجاوز جل هذه الصعوبات وهذا توفيقاً من عند الله ،  

إيجاز هذه الصعوبات في عدة جوانب فمن جهة الجانب النظري وجدت الباحث صعوبة في تجميع الاطار النظري 

للمتغيرات التي يتكون منها نمودج الدراسة نظراً لتشعبها وتقاطع الكثير من العلوم في دراستها ، آما من جهة الجانب 

ع وجمع الاستبيان من بيئة الدراسة ، ومن جهة الجانب التحليلي التطبيقي فقد وجد الباحث صعوبة في عملية توزي

وجدت الباحثة صعوبة في عملية تحليل البيانات ومعالجتها مما وجد صعوبة في تحليلها والاستعانة بذوي الخبرة في 

ارة بالعلوم هذا المجال.وأخيراً يمكن أن تكون هذه الدراسة مرحلة تمهيدية لمواضيع بحث مستقبلية في مجالات الاد
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الأخرى كالاقتصاد والسياسة وعلوم الاجتماع، وخاصة مشاريع بحوث الدراسات العليا ،لذلك يمكن الإشارة إلى 

      . الدراسة مكملة لما جاء فيها وإشكاليات جديدة آفاق أخرى لهذه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




