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‌دور‌التميز‌التنظيمي‌في‌تحسين‌جودة‌الخدمات‌في‌المنظمات‌الخدمية‌العاملة‌في‌سلطنة‌عمان‌ استبيان عن  

‌دراسة‌ميدانية‌في‌)شركة‌الاتصالات‌العمانية‌عمانتل(‌

‌المحترمين‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الأخوة‌والأخوات‌/‌‌

 السلام‌عليكم‌ورحمة‌الله‌وبركاته‌،،،

دور التميز التنظيمي في   ‌أرجو‌التفضل‌بالإجابة‌عما‌يلي‌من‌الاستفسارات‌التي‌تهدف‌إلى‌التعرف‌على‌

 تحسين جودة الخدمات في المنظمات الخدمية العاملة في سلطنة عمان

ونود‌أن‌نؤكد‌بأن‌البيانات‌التي‌سترد‌فيها‌لن‌‌ دراسة ميدانية في )شركة الاتصالات العمانية عمانتل( 

ساس‌‌أ‌‌هي‌جاباتكم‌المعهودة‌ستكون‌‌إ‌‌ةوبالطبع‌إن‌دقة‌وموضوعي‌‌لأغراض‌البحث‌العلمي.‌‌لا‌تستخدم‌إ

 لنجاح‌هذه‌الممارسة‌التعليمية‌الجامعية‌.‌

‌شاكرين‌لكم‌حسن‌تعاونكم.‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌سعيد‌الشجيبي‌‌‌الباحث‌

‌

 

 

 اولا: المعلومات الشخصية               

 )استبانة(
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   انثى   )  ( ذكر  )  ( :الجنس . 1

( فأقل 30  )  ( ـر:مــ.العـ2 ــن    )   مـــ ــر  ــثـــ الي   30اكـــ
 40اقل

ســــــــــــــنه   50    )  ( 50الي اقل40ن  اكثر م  )  (
 فاكثر

 موظف   )  ( مهندس   )  (  مشرف    )  ( رئيس قسم    )  ( :الوظيفة.3

 دراسات عليا   )  ( بكالوريوس   )  ( دبلوم  )  ( ثانوي  )  ( ــــي:ـــؤهل العلمــ.الم4

ســـنوات    5    )  ( دمة:ــــ.سنــــوات الخ5
 فأقل

) من      )    10  -5اكثر 
 سنوات

 15  -10اكثر من      )  (
 سنة

)  15اكثر      )  
 سنة

 
 

 

 ( أمام الإجابة التي تعبر عن وجهة نظرك :  √ثانياً:    أرجو تكرمكم بوضع إشارة )

مــــوافــــق   العبارة
 بشدة

غــــــــــــــير   موافق
 متأكد 

لا  
 أوافق 

أوافـــــــــق   لا 
 بشدة

 التدريب 

      . الشركةالتدريب عملية مستمرة لمختلف العاملين في   .1

      مع أنشطة الموارد البشرية الأخرى  الشركةيتكامل التدريب في   .2

      . الشركةالتجديد مستمر في أنشطة التدريب في   .3

      الشركةيتم تحديث أساليب التدريب باستمرار في   .4

      التدريب نشاط إداري وفني  .5

      الشركةيتم متابعة المتدربين بعد انتهاء التدريب في   .6

      أغراض التدريب عامة.  الشركةيحقق أسلوب التدريب المتبع في   .7

      حديثة ومتنوعة الشركةالأساليب التدريبية المتوفرة في   .8

الإمكانيات الضــــــــرورية لاســــــــتخدام الأســــــــاليب    الشــــــــركةتتوافر في    .9
 التدريبية الحديثة.

     

ــركةيتم تحديد الاحتياجات التدريبية في    .10 على نحو علمي وبما   الشـــــــــــ
 يحقق أهدافها التدريبية.
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 ( أمام الإجابة التي تعبر عن وجهة نظرك :  √ثانياً:    أرجو تكرمكم بوضع إشارة )

في ضــــوء الاحتياجات الفعلية    الشــــركةتتحدد أهداف التدريب في    .11
 للمتدربين.

     

ــاس المعرفـة العلميـة والعمليـة في مجـال    .12 يتم اختيـار الـمدربين على أســــــــــــ
 التدريب .

     

ــدرات    .13 ــدريب على أســـــــــــــــــاس التوافق مع القـ ــد المحتوى التـ ــديـ يتم تحـ
 المختلفة للمتدربين

     

      القواعد العلمية لتنفيذ البرنامج التدريب الشركةتراعي   .14

      يتم تقويم العملية التدريبية في مراحل التدريب كافة  .15

      ات العاملينيتوافق مع اختصاص الشركةإن التدريب في   .16

      إن أماكن التدريب وما تحويه من تجهيزات تحقق غاية التدريب   .17

      وجود ثقافة تنظيمية داعمة لاستراتيجية التدريب في الشركة   .18

 العبارة 
موافق  
 بشدة 

 موافق 
غير  
 متأكد 

لا 
 أوافق 

أوافق  لا 
 بشدة 

 التمكين 

      يقوم الموظفون بالمشاركة في اطاذ القرارات المتعلقة بأعمال الادارة   .19

      تلقى مبادرات واجتهادات الموظفين الشخصية تشجيع الشركة  .20

      يتاح للعاملين الحرية في تحديد الاسلوب المناسب لإنجاز أعمالهم  .21

      يجد العاملون سهولة في التواصل مع مدراءهم   .22

      تتوفر للموظفين الفرصة لتنمية مهاراتهم وتطوير قدراتهم الفردية   .23

ــركة الموظفين على الأخذ بالمبادرات خارج التعليمات    .24 تشـــــجع الشـــ
 الرسمية 

     

      هناك ثقة بمقدرة الموظفين على أداء أعمالهم بكفاءة   .25

      يتم تشجيع ودعم الافكار المتعلقة بتحسين الاداء   .26

      تفوض الشركة صلاحيات كافية للعاملين لإنجاز المهام الوظيفية   .27

      تثق الشركة في قدرات العاملين على أداء المهام الموكلة إليهم   .28
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 ( أمام الإجابة التي تعبر عن وجهة نظرك :  √ثالثا:    أرجو تكرمكم بوضع إشارة )

 

      تمنح الشركة العاملين المرونة الكافية للتصرف في أداء مهامهم   .29

      توفر الشركة الفرصة للموظفين لاطاذ القرارات باستقلالية   .30

      تشارك الشركة الموظفين في حل بعض المشكلات   .31

 العبارة 
موافق  
 بشدة 

 موافق 
غير  
 متأكد 

لا 
 أوافق 

لا أوافق  
 بشدة 

 التحفيز

      داء للمجيدات في الأ تمنح الأوسمة  .32

على العمل    العاملينتقديم شـهادات التقدير للمسـتحقين لتشـجيع    .33
 بكفاءة 

     

       الدروع والميدالياتتقديم   .34

      للعاملينالتقدير والاحترام من القيادات   .35

      بالعمل في مواقع قيادية  العاملينمن  المتميزينتكليف   .36

  بأهمية العمل الذيم مما يشـــــــــعرهمســـــــــتوى أعلى    إلى  العامليننقل    .37
 به  يقومون

     

       المتميزين للعاملين الهدايا التذكارية يمتقد  .38

      تكريم العاملين المجيدين في حفلات اجتماعية  .39

      في لوحة الشرف المتميزين العاملينسماء أإدراج   .40

      تقديم عبارات الشكر والثناء الشفوي  .41

      برسائل الشكر والتقدير دعم العاملين  .42

      ينالمتميز  الاستثنائية للعاملينمنح الترقية   .43

ــراك  إ  .44 ــهم في زيادة    العاملينشـ في عملية اطاذ بعض القرارات مما يسـ
 داء.رضائهم وبالتالي يتحسن الأ

     

      معنوياً عند الظروف الخاصة والطارئة مومساندتهالعاملين  دعم  .45
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 ( أمام الإجابة التي تعبر عن وجهة نظرك :  √رابعاً:    أرجو تكرمكم بوضع إشارة )

 

 العبارة 
موووافووق  

 بشدة
 موافق

غووووووووووير 
 متأكد 

لا 
 أوافق 

أوافوووووق   لا 
 بشدة

 جودة الخدمات 

      خطة لتحسين جودة خدماتها  الشركةتعتمد   .46

      .الشركةيؤثر التدريب بشكل فعال في تحسين جودة الخدمات في   .47

      مدخل الجودة الشاملة في خدماتها الشركةتطبق   .48

ــاصــــــــــات اللازمة كافة لتحقيق الجودة    الشــــــــــركةتتوافر في    .49 الاختصــــــــ
 الشاملة في خدماتها

     

      التجهيزات اللازمة لتقديم خدمات ذات جودة  الشركةتتوافر في   .50

      مناسب لتحقيق الجودة في الخدمات. الشركةإن مكان   .51

لتحقيق الجودة الشــــــــــــــاملة في    الشــــــــــــــركةتتعاون الكوادر العاملة في    .52
 الخدمات المقدمة فيها .

     

ــةيتم في    .53 إجراء دورات تـــدريبيـــة حول مفـــاهيم الجودة في    الشــــــــــــــركـ
 الخدمات

     

      .الاعتمادية عالية من وبدرجة بفعالية خدماتها الشركة تقدم  .54

 خـدمـات تقـديم إلى ممـا يؤدي الخـدمـة في الأعطـال تكرار يتم لا  .55

 للزبائن جيدة
     

      بسرعة الزبائن لخدمات تستجيب الشركة  .56

      متناهية بدقة الزبائن لطلبات الاستجابة يتم  .57

 قدر المخاطر من آمن يخلو جو في للعميل الخدمة الشـــــــــركة توفر  .58

 الإمكان

     

      وبين العميل بينه والعقود بالتعهدات الشركة تلتزم  .59

 التي والمادية والتســـــــهيلات المالية المســـــــتلزمات جميع الشـــــــركة توفر  .60

 جيدة خدمة تقديم تكفل
     

      الوقت المناسب في للعميل الخدمة الشركة توفر  .61
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 على وتعمل المســتفيدين ومشــكلاتهم شــكاوي الشــركة إلى تســتمع  .62

 لهم الحلول الناجعة إيجاد
     

      تتوفر لدى الشركة أماكن انتظار   .63

      الشركة تمتاز بالنظافة والإضاءة الجيدة   .64

تســـــتعمل الشـــــركة تجهيزات ومعدات تكنولوجية متطورة تتلاءم مع    .65
 مستوى الخدمة المقدمة ويعمل على تطويرها باستمرار

     

      يتوفر لدى الشركة كادر وظيفي متخصص   .66




