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 الفصل الرابع

‌

 تحليل وعرض نتائج الدراسة

 

     تمهيد:  1،4

التمكين ، ز التنظيمي )عامل التدريب، عامل  هدفت الدراسة  بشكل رئيسي إلى تحليل أثر عوامل التميّ 
التعاطف( -الامان و الثقة-الملموسية-الاستجابة-عامل التحفيز( على جودة تقديم الخدمات بأبعاده )الإعتمادية

عمان، وفيما يلي عرض تفصيلي لنتائج الدراسة   محافظة ظفار بسلطنةفي  )عمانتل(  في الشركة العمانية للإتصالات 
 دراسة مع تفسير النتائج. التي تم التوصل إليها في ضوء أسئلة وأهداف ال

 

 النتائج المتعلقة بوصف أفراد عينة الدراسة:    2،4

بمدى    المتعلقة  المستقلة  المتغيرات  من  عدد  على  الدراسة  هذه  جودة تقوم  على  التنظيمي  التميز  عوامل 

العمانية للاتصالات )عمانتل( الشركة  الوظيفية، ويمكن ،  الخدمات في  المواقع  الدراسة من هذه  وتم تحديد مجتمع 

 سنوات الخبرة،   الوظيفية الحالية  الجنس،   العمر،   المؤهل العلمي،    متغيرات )  لستتصنيف مجتمع الدراسة وفقاً  

توضح توزيع (  5،4إلى    1،4) ل  او . وفيما يلي توضيح لخصائص أفراد الدراسة في ضوء المتغيرات الديموغرافية. الجد (

 . أفراد عينة الدراسة حسب متغيرات الدراسة

 الجنس -1

 121ناث تقريباً  من الذكور بينما عدد الإ  با( مستجي192لعدد )   % 61.4نسبته    ما  نأ( يبين  1،4)  الجدول رقم 

ناث ويعزو الباحث ذلك إلى كبر مقارنة بعدد الإأنسبة الذكور تمثل نسبة  أن  . يدل ذلك على  %38،6أي بنسبة  

 ناث. كثر من الإأالذكور   يمثّللعمل والوظيفة حيث  ل  بالنسبة  العمانطبيعة وثقافة المجتمع  
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 توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب الجنس   :1 ،4جدول رقم  
   ةالمئوي ةالنسب العدد الجنس

 %38،6 121 ذكر
 %61،4 192 أنثى

 %100 313 إجمالي
 

 
 توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب الجنس  :1، 4شكل رقم  

 

 العمر: -2

نسبته    سنة أي ما   40إلى    30عمارهم من  أغلبية المستجيبن  أن أ  2،4والرسم البيان    (   2،4) يبين الجدول رقم    

 ة، سن  50إلى    41من المستجيبين أعمارهم تتراوح بين    85لعدد    %27،1، بينما  بمستجي   123لعدد    % 39،3

 أيضاً   ، كذلك50كثر من  أ أعمارهم    (%.14،4)    313من إجمالي    باً مستجي  45صغر منهم  العدد الأ  بينما كان 

يظهر   2،4الرسم البيان  و   2،4سنة. جدول رقم    60أقل من  عمارهم بين  أ  باً مستجي 60 لعدد  %19،2نسبة تمثل  

 فراد العينة حسب العمر. أتوزيع 
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 توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب العمر   :2 ،4جدول رقم  
 النسبة المئوية العدد  العمر

 % 19،2 60 سنة 30أقل من 
 % 39،3 123 سنة  40-30 من
 % 27،1 85 سنة  50إلى   41من 
 % 14،4 45 سنة  50كثر من أ
 % 100 313 جماليالإ
 

 
 توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب العمر   :2، 4شكل رقم  

 المستوى التعليمي:  -3

أن  توزيع أفراد العينة حســـب المؤهلات العلمية، حيث يبين   يبين( 3،4رقم )  و الرســـم البيان (  3،4الجدول رقم )  

  بمحافظة ظفار  الشــــركة العمانية للإتصــــالات )عمانتل(من موظفي    با( مســــتجي127عدد ) ل،  %40،6أكثر نســــبة  

يحملون    %32،9أي بنســبة    313فراد العينة  أمن إجمالي   باً مســتجي  103، يلى ذلك البكلوريوسيحملون شــهادات  

      .موظف  83لعدد       وهي أقل نسبة  %  26،5يمثلون     الدكتوراهملون شهادة ، بينما الذين يحتيرالماجسشهادة 
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 فراد العينة حسب المؤهلات العلميةأتوزيع    :3 ،4جدول رقم  
 النسبة المئوية   العدد  المؤهل العلمي
 % 40،6 127 بكلوريوس
 % 32،9 103 ماجستير
 % 26،5 83 دكتوراه
 % 100 313 المجموع

 

 
 توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب المؤهل التعليمي   :3، 4شكل رقم  

 الوظيفة: -4

ــم البيان رقم    (4،4)الجدول رقم  ــبة    (4،4)والرســـــــ ــتعرض توزيع أفراد العينة حســـــــــب الوظيفة، حيث تمثل نســـــــ يســـــــ

من    باً مســتجي  83ريباً لعدد قت  %31  على نســبةأ  الشــركة العمانية للإتصــالات )عمانتل( بمحافظة ظفارالموظفين في 

ــبة   مشــــــرف 87ثل عدد  يم، بينما  العاملين بالشــــــركةمن    310أفراد العينة    اليجمإ . ومن خلال النتائج %27،8بنســــ

  لعدد    %18،8الذين يمثلون  الأقســـــام  يريضـــــافة إلى مد إ، المهندســـــينيمثلون  باً مســـــتجي  70لعدد   %22،8أن  وجد  

 .  بمحافظة ظفار  في الشركة العمانية للإتصالات )عمانتل(من موظفي  مستجيباً   59
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 الوظيفة توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب :  4 ،4جدول رقم  
   ةالمئوي  ةالنسب العدد  الوظيفة

 %18،8 59   رئيس قسم
 %27،8 87 مشرف
 %22،4 70 مهندس
 %31 97 موظف
 %100 313 المجموع

 

 
 توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب الوظيفة   :4، 4شكل رقم  

 

 : ةسنوات الخبر  -5

من أفراد عينة   183لعدد    %58،5    كثر نسبةأ  (5،4رقم )   والرسم البيان‌‌(5،4)يتضح من خلال الجدول رقم  

لشركة العمانية للإتصالات )عمانتل( بمحافظة من العاملين با‌‌سنوات  10إلى    6الدراسة يمتلكون خبرة عملية من  

  يمتلكون خبرة عملية   % 41،5بنسبة   313 من إجمالي  باً مستجي  130، بينما عدد ظفار  
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 ةتوزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب سنوات الخبر :5 ،4جدول رقم  
 ةالمئوي  ةالنسب العدد  ةسنوات الخبر 

 % 41،5 130 سنوات  5أقل من  
 % 58،5 183 سنوات  10إلى   5من 

 % 100 313 المجموع
 

 
 توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب سنوات الخبرة  :5، 4شكل رقم  

 

 معالجة القيم المفقودة 3،4

المتوفر   Expectation and Maximization (EM) Algorithm    إستخدم الباحث طريقة خوارزمية تعظيم التوقع  

وتعتبر من أهم وأحدث الطرق الإحصائية لمعالجة البيانات المفقودة، حيث تقوم    SPSS .Virsion.25  في برنامج

  تعظيم الإحتمالية وفقاَ للبيانات المتوافرة. وتقع هذه الطريقة ضمن هذه الطريقة بتوقع القيمة للبيانات المفقودة ومن ثم  

وخاصّة عندما تظهر كما أنّها تعد من أكفأ طرق التعويض المستخدمة     (Single Imputation)التعويض  مجموعة  

 .  وأنها فقدت بصورة عشوائية تامة  % 5النتائج أن نسبة البيانات المفقودة لاتعدى 

 لفقرات الدراسة:   ةالمتطرفالقيم  4،4
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اوتسمى الحالات المتطرفة    Univariate outlier)المتغير)  أحادية  المتطرفة  القيم   عن   يمكن الكشف  ،   الدراسة  هذه   في

 قياسية  درجات  إلى  ملاحظة  لكل  البيانات  قيم  تحويل  تم   ،   SPSS  وظائف  باستخدام  في متغير واحد كلاً على حده

التحليل (   Tabachnick & Fidell  2007؛Hair et al، 2006)  z-scores  باسم  أيضًا   معروفة نتائج  من خلال 

الحالات   لهذه   z-scores  الدرجات   لأن  المتطرفة  القيم  من   حالة   12  على   تحتوي  البيانات  مجموعة   أن  تكشف

 الحالات  هذه   إستبعاد  تم   ،   لذلك.    2007  (Tabachnick & Fidell  (،(Hair et al, 2006)  ±3أكبر من  كانت 

 المتطرفة لكل متغير.   القيم  حالات  4،6  الجدول   يوضح .  تحليلها  ليتم  (12-325= ) 313   البيانات  مجموعة من

 ( Univariate Outlierأحادية المتغير )  ةالقيم المتطرف  :6 ،4جدول رقم  
z-scores 

>±3.0 
Case of outlier 

 الحالة المتطرفة رقم  
 الأبعاد 
 الفرعية 

 المتغيرات الرئسية 

 التميّزالتنظيمي      التدريب  66،  45 ±3من    أقل
 التمكين 235 ± 3أقل من  
 التحفيّز 32 ±3أقل من  

 جودة الخدمات     الإعتمادية 81 ±3من    أقل
 الاستجابة 122 ،   121 ±3من  أقل  
 الملموسية 255 ±3من  أقل  

 الامان والثقة  273 ،  17 ±3أقل من  
 التعاطف   178،   310   ±3من  أقل  

 الإجمالي  حالة    12 ±3أقل من  
 

 (Normalityالتوزيع الطبيعي ) -5،4

 Multicollinearity Test  اختبار التداخل الخطي-5-1 -4

التداخل الخطي من خلال مقياس و ذلك باحتساب معامل   Collinearity Diagnostics حيث سيتم فحص 
Tolerance  و من ثم يتم إيجاد معامل)عوامل التميّز التنظيمي(  لكل متغير من المتغيرات المستقلة، (Variance 
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Inflation Factor (VIF  حيث يعد هذا النموذج مقياسا لتأثير الارتباط بين المتغيرات المستقلة و من الجدول رقم
فترة السماح  و كذلك  ،1،394  و  1،156( ومحصورة بين  5لم يتجاوز)  المتغيرات  لجميعVIF  معا  ( يلاحظ أن  7،4)

Tolerance    0،863و    0.718ومحصورة بين  0،10أكبر من   (Sekaran    ، 2003:Hair et. el. 2006)   لذلك
التداخل الخطي،   فالارتباط بين   الدراسة لا يعان من مشكلة  القول بأن نموذج  المتغيرات غير ذي دلالة يمكن 

 .،  و هذا يدل على قوة نموذج الدراسة في تفسير الأثر على المتغير التابع و تحديدهإحصائية و منخفض جداً 
 ختبار معامل التضخم والتباين المسموح للمتغيرات المستقلة إ نتائج  :7 ،4جدول رقم  

 التداخل الخطي  
 Tolerance VIF العامل  المستقل   المتغير

 1،274 0،754 التدريب  التميّزالتنظيمي 
 1،394 0،718 التمكين
 1،156 0،863 التحفيّز

 

 

 مصفوفة الارتباط  2،5،4

رتباطات بين المتغيّر التابع والمتغيّرات المستقلة شرطاً أساسياً لتبني طريقة الانحدار الخطي واستخدامه. يعدّ اختبار الإ 
ــروري إيجاد العلاقات القويةّ بين   ــبق ذكره،   فإنّ من الضـ ــتقلة أو المنبئات بينما  وكما سـ المتغير التابع والمتغيرات المسـ

ــرات. فإذا وجدت   متوســـــطةا ببعض تكون العلاقات بين المتغيرات المســـــتقلة بعضـــــه ــهار تام بين المؤشـــ تفادياً لانصـــ
 .العلاقات القوية بين بعض المتغيرات المســــــــــــــتقلة لا بد من دمج هذه المتغيرات أو شــــــــــــــطب واحد منها في التحليل

ــفوفــــة الإرتبــــاط      8،4الجــــدول رقم   أن معــــامــــل الارتبــــاط بين جميع المتغيرات   (Correlation Matrix)يبين مصــــــــــــ
ــورة بين  وهي ،  0،80 لاتتجـاوز   دلالة على عدم وجود التعـدد الخطي بين   0،248 كأعلى قيمةة و   0،681  محصــــــــــــ

 .  Multicollinearityالمتغيرات المستقلة والمتغير التابع 
 متغيرات الدراسةمصفوفة الارتباط لجميع   : 8، 4جدول رقم  

الامان  التعاطف 
 والثقة

 المتغيرات التدريب  التحفيز التمكين الاعتمادية الاستجابة الملموسية

 التدريب  1       
      1 481،  التحفيز **
     1 349، ** 277،  التمكين **
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    1 473، ** 495، ** 411،  الاعتمادية **
   1 443، ** 299، ** 682، ** 475،  الاستجابة **
  1 260، ** 350، ** 671، ** 382، ** 387،  الملموسية **
 1 482، ** 379، ** 403، ** 268، ** 582، ** 409، الأمان  **

 والثقة
1 259، ** 369، ** 301، ** 483، ** 296، ** 401، ** 320،  التعاطف  **

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 (Kurtosisو     Skewnessلتواء والتفلطح )الإ   3.5.4

الباحث كذلك     اختبر  البيانات  في  الخطي  التعدد  وجود  عدم  من  التأكد  الطبيعي  بعد   Normal)لها  التوزيع 

Distribution( باحتساب معامل الالتواء )Skewness( ومعامل التفلطح )Kurtosis  ) لدراسة صلاحية البيانات

المستخدمة في إجراء البحث الإحصائي الاستدلالي. وكما اتفق كثير من الإحصائيين أن الالتواء والتفلطح يجب أن 

 (. (Hair,et al.2010(لاتصاف البيانات بالتوريع الاعتدالي  ±2سالباً أوموجبا)   2يكونا بين 

يتبين  ويتضح من   الدراسة  نتيجة هذه  تتسم باالبيانات    أنّ خلال  الطبيعي  المستخدمة  من خلال لتوزيع 

  ( Kurtosisومعامل التفلطح )     -0،580  و  -1،071  محصورة بين  (    Skewness)    معامل الالتواءقيم  احتساب  

إنّ القيّم المتحصلة ما تتجاوز الحد المسموح والمقترح من قبل المختصين ،حيث      -0،320و    -1،104  بين   محصورة

(2±)   
  (Hair, et al, 2013)  رقم    ا كم توزيعاً   .9،4في الجدول  توزع  المستخدمة  البيانات  أن  وهذه دلالة علمية على 

اعتدالياً بحيث لا تكون متحيّزةً إلى مجموعة معيّنة في مجتمع الدراسة. ويعاضد هذا الاستنتاجُ النتيجةَ الإحصائيةَ 

صائباً يمكن التعامل المتحصلةَ من خلال هذه البيانات حيث يمكن الاعتماد عليها وأن القرار العلمي المستنتج قراراً  

 معه والبناء عليه.

 

 



 
 

196 
 

 الالتواء و  التفلطح    :9 ،4جدول رقم  
 Kurtosisالتفلطح   Skewness   الالتواء   العامل المتغير 

   ،950- التدريب تنظيمي التميّزال
1،040 - 

-633،  
 ،470- ،914- التحفيز  0،550

 ،761- ،763- التمكين
 - الإعتمادية جودة الخدمات 

071،1  
1،020 - -321، 0،599     

 ،970- ،580- الاستجابة
 ،066- ،855- الملموسية

 ،637- ،783- الامان والثقة
 - ،724- التعاطف

1،104 
  -950، -633، 

 

 

 :     Histogram ()الرسم البياني   4،5،4

حيث   يتبين ان البيانات موزعة توزيعا طبيعياً  دناهأHistogram من خلال المدرج التكراري الموضـــــح  الذي يســـــمى 

كما هو موضــح في الشــكل رقم   وهناك بعض القيم الشــاذه التي ليس لها تأثير في التوزيع  2-و   2القيم محصــورة بين 

(6،4). 
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 Histogram :  6، 4شكل رقم  
‌

‌

       Linearity Assumption منحنى الاحتمال الطبيعي 5،5،4

يختبر هذا الشكل البواقي تتبع التوزيع الطبيعي ومن الشكل المبين ادناه نجد ان النقاط تتجمع حول الخط المستقيم  

شكل   Hair)ر(et.al.2006,رالصف  بمتوسط يساوي التوزيع الطبيعيوبالتالي فإن البيانات )البواقي( تتوزع حسب  

 يبين شكل البواقي للتوزيع الطبيعي   (7،4)رقم   
‌

 
 

 منحنى الاحتمال الطبيعي    :7Linearity Assumption، 4شكل رقم  
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 :Homoscedasticity Assumption نتشار القيم المتوقعةإمنحى   6،5،6

- الاستجابة -الإعتمادية)جودة الخدمات  وللتحقق من فرضية تجانس تباين الخطأ العشوائي يتمثل العامل التابع  
عامل التدريب، عامل ) التميّز التنظيمي(  على المحور الافقي والعامل المستقل  التعاطف-الامان و الثقة-لملموسيةا

(، إن النقاط تتوزع بشكل 4،8( على المحور الرأسي، يلاحظ من الشكل الناتج رقم ) التحفيزالتمكين ، عامل  
افقي متساوي حول الصفر ، ويمثل هذا الشكل الانتشار للبواقي مع القيم المتوقعه ومنه يتضح عدم وجود نقط 

.معين للنقاط في هذا الشكل وهذا يتسق مع الشرط الخطي  

‌

‌

 
 

 

 Homoscedasticity Assumption :8، 4شكل رقم  
‌

  Exploratory Factor Analysis (EFA) التحليل العاملي الإستكشافي 7.4

   لمجموعة عام كل على يطلق مجموعات إلى المتغيرات تقسيم إلى يؤدي رياضي إحصائي أسلوب هو العاملي التحليل

Factor فقرات العاملي لتلخيص التحليل من النوع بهذا الباحث قام و .الأقل على فقرة من أكثر على يحتوي والذي 

 .المقترحة  اتالفرضي دراسة في العوامل هذه استخدام أجل من العوامل من قليل عدد في الاستبانة

واعتمد . فقط المتغيرات بين المشتركة التباينات على العوامل لحصر الاستكشافي التحليل الباحث واختار

 إلى بين العوامل الارتباط درجة تصل أن  يمكن بحيث العوامل استقلالية لاعتبار  Varimax    المتعامد التدوير على
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الباحث. سكولوجيا تفسيرها يسهل وبذلك معا مرتبطة غير المتعامدة فالعوامل الصفر درجة  اختبار واستخدم 

KMO & Bartlett اختبار الباحث  استخدم كذلك. الكلية للاستبانة الجودة من التحقق أجل من Anti-Image 

 صحيح بواحد  تحديدها تم  قيمته الذي   Eigenvalu   الكامن الجذر على حدة ،واعتمد  على فقرة كل جودة لمعرفة

 وما أكثر أو 0،50 إلى يصل عاملي تشبع  وأحسن ذات مصداقية وهادفة واعتبارها العوامل  اختيار أجل من وذلك

 عينة على وزعها   54  الاستبانة فقرات وكانت    Bollen، ( Hair 1989 et ،(2006 ، حذفه فيتم ذلك دون 

   الإصدار SPSS الاجتماعية   للعلوم الإحصائية البرمجة في  تفاصيلها وأدخل الإجابات بفرز قام ثم  المفحوصين

 .  و العشرون   الخامس

 المستقل )التميّز التنظيمي ( لعوامل المتغيرالتحليل العاملي الاستكشافي  1،7،4

أثبتت نتائج التحليل العاملي بطريقة المركبات الرئيسية أن مفردات الاسئلة محملة حسب التوقعات. حيث تشير الى 
 .ةفقر   39وعدد فقراته  (  التمكين-التدريب-التحفيز)التميّز التنظيمي  وجود ثلاثة عوامل كامنه لمتغير 

  SIM28  SIM30  ، SIM34  ،SIM33   ،SIM31، (SIM36  (أظهرت نتــائج التحليــل العــاملي أن  الفقرات
ــبّ و    محمّلة ــتبعاد وتم  )التحفيز( ويطلق على محتوياتها‌الاول  العامل على عةمشـــــــــــ   الجذر   كان   و  فقرات.10  الفقرة  اســـــــــــ

محملــة في العــامــل الثــان ويطلق عليهــا   TR1  ،RT2  ،TR4 ،TR5  ،TR7    . أمــا الفقرات  5،737   لهــا  الكــامــل
إضــــــــــــــافـة إلى ذلـك اظهرت نتـائج التحليـل      ،2،051   لهـا  الكـامـل  الجـذر  كـان   و    فقرات  7  حـذف  وتم   )التـدريـب(

ــبعـة على العـامـل الثـالـث ويطلق(ENA16  ENA17 ENA20 ENA22  (العـاملي ان الفقرات     كـانـت مشــــــــــــ
 .1،791وكان الجذر الكامل      فقرات 8وتم إستبعاد  )التمكين(  محتوياتها  

 

أو  ،  50نظرا لعدم إيفائها الشروط اللازمة لإبقائها، كأن يكون تشبعها أقل من الفقرات من المتغيرات  حذف    تم و 
 تشبعت الفقرة في العاملين أو أكثر )البنية المعقدة أو التكوين المعقد(،   أو تشبعت في العامل غير مفترض 

  Hair, et al. 2010))التميّز التنظيميالمستقل    عوامل المتغير يوضح التشبعات العامليه للفقرات    10،4  . جدول رقم ،
 فقرة.   15وكان الفقرات المتبقيه بعد الحذف  

 
 



 
 

200 
 

 التميّز التنظيمي  عوامليوضح التشبعات العاملية لفقرات    :10 ،4جدول رقم  
العامل  الفقرات  الرقم

 الأول
العامل 
 الثاني

العامل 
 الثالث 

      التحفيزالعامل الاول:  
SIM2
8 

   ، 742 الاوسمة للمجيدين في الأداءتمنح الشركة  

SIM3
0 

   ، 771 يتم تكليف المتميزين من العاملين بالعمل في مواقع قيادية

SIM3
1 

   ، 787 يتم تقديم الهدايا التذكارية للعاملين المتميزين

SIM3
3 

   ، 727 تقوم الإدارة بتدعيم العاملين برسائل الشكر والتقدير

SIM3
5 

   ، 624 الاستثنائية للعاملين المتميزينمنح الترقية  

SIM3
6 

    تمنح الشركة الاوسمة للمجيدين في الأداء

      التدريبالعامل الثاني:  
TR1 846  يعتبر التدريب عملية مستمرة لمختلف العاملين في الشركة،  
TR2   ــرية ــطة الموارد البشـــــ ــركة مع أنشـــــ يتكامل التدريب في الشـــــ

 الأخرى
 745،  

TR4 812  يتم تحديث أساليب التدريب باستمرار في الشركة،  
TR5 718  يتم متابعة المتدربين بعد انتهاء التدريب في الشركة،  
TR7  تتســــــــــم الأســــــــــاليب التدريبية المتوفرة في الشــــــــــركة بالحداثة

 والتنوع
 831،  

 التمكينالعامل الثالث:
ENA

16 
القرارات المتعلقة بأعمال يقوم العاملين بالمشـاركة في اطاذ 

 الإدارة
  785، 
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ENA

17 
 ،733   تشجع الشركة مبادرات واجتهادات العاملين

ENA

20 
تتوفر للعـاملين الفرصـــــــــــــــة لتنميـة مهـاراتهم وتطوير قـدراتهم 

 الفردية
  790، 

ENA

22 
تشــــــــــجع الشــــــــــركة العاملين على الأخذ بالمبادرات خارج  

 التعليمات الرسمية.
  782، 

 
 

أما من ناجية الجودة الكلية للاختبار ومدى ملائمة العينة به فقد كشفت نتيجة اختبار قيصر )كايزر ماير 

اولكين )واختصارا ، مقياس كمو( -ماير-يعتبر مقياس كايزر أولكن واختبار باتليت( الجودة العالية لهذا الاختبار.  

 ةيكون ذو دلال   أنللتحليل العاملي. اختبار بارتليت يجب    العينةلاختبار ملائمة    أساسيةواختبار بارتليت معايير  

تشير الى جودة جيدة فوصلت التميّز التنظيمي و   جيدة لعوامل  KMO   نتيجة    ،  وكانت .(،05قل من )أإحصائية  

 الجدول والنتيجة كما هو واضح من   105ودرجة الحرية   0،000 بالنسبة الفائية =  Bartlettو نتيجة      0،879إلى  

 التالي:

 كمو واختبار باتليت   :11 ،4جدول رقم  
 

  مقياس أخذ العينات الملائمة لكايسر ماير أولكين 
KMO 879،0  

 أختبار كروية لباتليت 
Bartlett 

  240،2197  
Df 105 
Sig. 000،0  
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 :(التميّز الوظيفيتغير المستقل )الم  لأبعاد الكلي المفسر التباين  نسبة 2،7،4

رقم   الجدول  لمتغير    14،4يبين  المفسر  الكلي  عامل    Total Variance Explained))التباين  التنظيمي)  التميّز 

ويتكون من جزئين، الجزء الاول يمثل الجذور الكامنة الاولية) الجذر ،  (التمكين، عامل    التدريب ، عامل  التحفيز

بكل عامل  )القيم  النهائية  التراكمية( والجذور  والنسبة  التباين،  ونسبة مشاركة كل جذر في  لكل عامل،  الكامن 

ستبانة فسرت وشرحت وهذا يدل على أن فقرات الإ   .% 63،861كامن(. يبين الجدول أن نسبة الثبات الكلي كانت  

وهي نسبة كافية في العلوم الانسانية. كما ان جذور أيجن الاولية تبين ان   %63،8   عوامل التميّز التنظيمي  مفهوم

هي ثلاثة عوامل وكانت قيمة الجذر   التميّز التنظيميستبانة  إعدد المكونات الكامنة، او العوامل المستخلصه من  

للعامل الاول  الكا الثان  التحفيزويسمى    5،737من  للعامل  الكامن  ، والجذر التدريبويسمى    2،051، والجذر 

  .  12،4. كما هو موضح في الجدول  التمكينويسمى    1،791الكامن للعامل الثالث  

 التباين الكلي المفسر :  12 ،4جدول رقم  

 Initial Eigenvaluesجدور إيجن      
Extraction Sums of Squared Loadings 

 لقيم التشبع  ةمجموعة المربعات المستخلص

 % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative المكون

 كل  مشاركة  نسبة الجذر  النسبة التراكمية  نسبة مشاركة كل جذر  الجذر 
 جذر 

 التراكمية   النسبة

1 737،5  248،38  248،38  605،3  032،24  032،24  
2 051،2  671،13  919،51  416،3  774،22  806،46  
3 791،1  942،11  861،63  558،2  055،17  861،63  

 
‌

‌

 (الخدماتالتحليل العاملي الاستكشافي للمتغير )جودة  3،7،4

العاملي أن   التحليل  نتائج  العاملية   قيم  أظهرت  -الإعتمادية)الخدمات    جودة   بعادأ  لفقرات  التشبعات 

 تتروح   حيث   وجودتها،   المقياس   فقرات  تميّز  على   تدلّ   مما  مرتفعة(  التعاطف-الثقة و الامان -الملموسية-الاستجابة
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- 4  رقم  الجدول  انظر.  المقياس   فقرات  صلاحية  على   جيد  مؤشر  تعد   والتي  0،873  إلى  0،420   بين  القيّم  هذه

15 

إستبعاد    وتم   الاول  العامل  على  مشبعة  RES15 -RES17- RES18أظهرت نتائج التحليل العاملي أن  الفقرات  

   SAV11     الاستجابة. أما الفقرات    محتوياتها   على  ويطلق  5،654   لها   الكامل   الجذر   كانRES19   رقمالفقرة  

SAV12-SAV13   رقم  ةالفقر   حذف  وتم  الامانة والثقةمحملة في العامل الثان ويطلق عليها  SAV14     الجذر   وكان 

 ,DEP6-DEP7 DEP8-DEP10إضافة إلى ذلك اظهرت نتائج التحليل العاملي ان الفقرات   2،254  لها  الكامل

وكان الجذر الكامل    ،DEP10   ةوتم إستبعاد الفقر   الإعتماديةمحتوياتها     كانت مشبعة على العامل الثالث ويطلق

الفقرات1.748 بأن  ايضاً  الدراسة  نتائج  وأظهرت   . EMO21- EMO22  EMO19- الرابع العامل  مشبعة على 

 3وأخيراً العامل الخامس يحتوي على  1،377وكان الجذر الكامل      EMO20وتم إستبعاد الفقرة    وتسمى التعاطف

  . 1،082وكان الجذر الكامن  TAN3الفقرة رقم    وTAN1وتم إستبعاد القفرة رقم  TAN4-TAN2- TAN5فقرات  

يوضح التشبعات العامليه للفقرات للمتغير التابع جودة الخدمات، وكان الفقرات المتبقيه بعد الحذف   15جدول رقم  

 . مل جودة الخدماتالعو يوضح التباين الكلي المفسر    13،4فقرة. والجدول رقم    22فقرة من إجمالي الفقرات   16

 

 )جودة الخدمات(التابع المتغير    أبعاد  يوضح التشبعات العاملية لفقرات:  13 ،4جدول رقم  
العامل  الفقرات  الرقم

 الاول
العامل 

 الثاني
العامل 
 الثالث 

العامل 
 الرابع  

العامل 
 الخامس

      الاستجابةالعامل الاول:  
RES15  ــتعدة لتقديم الخدمات للعملاء بصـــــورة فورية دون الشـــــركة مســـ

 تأخيرأي تباطؤ أو 
801،     

RES17 799 يتم الاستجابة لطلبات الزبائن بدقة متناهية،     
RES18  تقوم الشـركة بإبلاغ العملاء بشـكل محدد عن الوقت المطلوب

 لإنجاز خدمة معينة
740،     
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      العامل الثاني: الامانة والثقة 
SAVE11  ــعور بالأمان من قبل العملاء من خلال التعامل مع يتوفر الشــــ

 الشركة
 789،    

SAVE1
2 

يثق العملاء ان الشـركة تضـمن الحفاظ على المعلومات الخاصـة  
 بهم بسرية تامة

 720،    

SAVE1

3 
    ،768  تسعى الشركة لبناء درجة من الثقة فيما تقديمه من خدمات

   العامل الثالث: الاعتمادية
DEP6  807   المطلوبةتقدم الشركة الخدمات بالشكل،   
DEP7 825   توفر الشركة الخدمات للعملاء في الوقت المحدد،   
DEP8  738   تهتم الشركة بعدم تكرار الأخطاء عند تقديم الخدمات للعملاء،   
DEP10   عندما يواجه العميل في الشـــركة مشـــكلة ما فإن الشـــركة تبدي

 اهتماما صادقا بحلها
  831،   

 
 الرابع: التعاطفالعامل 

  

EMO19  تولي الشــــركة العملاء اهتماما شــــخصــــيا في حال تردده بصــــورة
 منتظمة

   821،  

EMO21 841    تولي الشركة العملاء الاهتمام الشخصي،  
EMO22 869    ساعات عمل الشركة ملائمة لجميع فئات العملاء،  

      العامل الخامس: الملموسية 
TAN2   821     تمتاز بالنظافة والإضاءة الجيدةالشركة، 
TAN4    841     التنظيم الداخلي للشركة جيد، 
TAN5   869     تمتلك الشركة مرافق جذابة ومرتبة، 

 

 

أما من ناجية الجودة الكلية للاختبار ومدى ملائمة العينة به فقد كشفت نتيجة اختبار قيصر )كايزر ماير 

اولكين )واختصارا ، مقياس كمو( -ماير-يعتبر مقياس كايزر أولكن واختبار باتليت( الجودة العالية لهذا الاختبار.  

 ةيكون ذو دلال   أنتحليل العاملي. اختبار بارتليت يجب  لل  العينةلاختبار ملائمة    أساسيةواختبار بارتليت معايير  
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تشير الى جودة جيدة فوصلت تغيرات جودة الخدمات  لمKMO ،  وكانت  متوسط نتيجة(0،05قل من )أإحصائية   

والنتيجة  كما هو واضح من الجدول    120ودرجة الحرية   0،000بالنسبة الفائية=    Bartlettو نتيجة      0،832إلى  

 التالي:

 كمو واختبار باتليت  :14 ،4جدول رقم  
  مقياس أخذ العينات الملائمة لكايسر ماير أولكين  

KMO 
832،0  

 أختبار كروية لباتليت 
Bartlett 

  611،2502  

Df 120 

Sig. 000،0  
  

 (جودة الخدمات)التابع   لابعاد لمتغير  المفسر الكلي التباين  نسبة  4.7.4

  جودة الخدمات     Total Variance Explained))  لمتغير   المفسر   الكلي   التباين  15،4  رقم   الجدول   يبين

 الجزء  جزئين،   من   يتكون  و (  لملموسيةا-التعاطف -الإعتمادية-الأمانة والثقة-الإعتمادية)  على التوالي  الخمسة   بأبعاده

( التراكمية  والنسبة  التباين،  في  جذر   كل  مشاركة  ونسبة  عامل،  لكل  الكامن  الجذر)  الاولية  الكامنة  الجذور  يمثل  الاول

 وهذا .  %76،1  كانت )التراكمي(    الكلي   الثبات  نسبة  أن  الجدول   يبين(.  كامن  عامن  بكل  القيم )  النهائية  والجذور 

 العلوم   في   كافية  نسبة  وهي  % 76،1  أبعاد جودة الخدمات   مفهوم   وشرحت   فسرت    الاستبانة  فقرات  أن   على   يدل

 .  الانسانية

 التباين الكلي المفسر   :15 ،4جدول رقم  
جدور إيجن        Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

 مجموعة المربعات المستخلصه لقيم التشبع 
 Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative المكون

% 

نسبة مشاركة كل  الجذر  
 جذر 

نسبة مشاركة كل  الجذر  النسبة التراكمية 
 جذر 

 النسبة التراكمية 

1 654،5  340،35  340،35  823،3  892،23  892،23  
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2 254،2  086،14  425،49  851،2  820،17  712،41  

3 748،1  925،10  350،60  399،2  996،14  708،56  

4 377،1  605،8  955،68  960،1  247،12  955،68  

5 082،1  150،7  106،76  216،1  151،7  106،76  

 
  

 لمتغيرات ومحاور الدراسة:   ةالمعياري والانحرافات  ةالحسابي  المتوسطات  8.4

 
المتغير   الحسابية المتوسطات  16،4الجدول يوضح الدراسه  لمتغيرات  المعياريه  التنظيمي   المستقلوالانحرافات   التميّز 

- الامان و الثقة -الملموسية-الاستجابة-)التدريب، التمكين ، التحفيز( على جودة الخدمات بأبعاده )الإعتمادية

 . التعاطف( في الشركة العمانية للإتصالات )عمانتل( بسلطنة عمان 

على متوسطات حسابيه   (التدريب، التمكين ، التحفيز)  التميّز التنظيميالمستقل  فقد كان حصل أبعاد المتغير     

 % 58و    % 58و    %60ونسبة موافقة    5من إجمالي    2،900و    2،897و    3،011على التوالي      ومتوسطة متقاربه  

ونسبة   2،936 التميّز التنظيمي، و المتوسط العام لمحور 3الوسط الافتراضي   مقاربة من على التوالي وكانت القيم   

 . 0،666وانحراف معياري   % 58  موافقة

النتائج أن هناك موافقة الدراسه على    منخفضة من  ويتضح من  التنظيميأفراد عينه  في شركة الإتصالات   التميّز 

 التدريب و التمكين والتحفيز التي تمارسها الشركة.     المتمثلّة في  التنظيمي  عوامل التميّزوانهم غير راضين على      العمانية

 . ملموسة وأكثر أستجابة  تقديم خدمات   أجلمن  على جودة الخدمات  ل عامل رئيسي في الاثر  وانها تمثّ   

  جودة الخدمات  أن هناك إجماع على عدم موافقة أفراد عينة الدراســــــــــة على   يتضــــــــــح من النتائج   في الجانب الاخر 

( حيث تراوحت متوســطات موافقتهم  التعاطف-الامان و الثقة-الملموســية-الاســتجابة-الإعتمادية)والمتمثلّة  الحالية 
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ابعاد   متوســــطات، وكانت 0،663وانحراف معياري   %58ونســــبة موافقة   3اقل من الوســــط الافتراصــــي    2،901

   .في الجدول التالي  ة)الملموسية( كما هي موضح  3،023 و    )التعاطف(  2،787محصورة بين   جودة الخدمات

 المتوسطات الحسابية و الانحراف المعياري للمتغيرات   :16 ،4جدول رقم  
 المعياري الانحراف   المتوسط الحسابي  الرمز البعد  المتغير 

TR 011،3 التدريب  التميّز التنظيمي    
2.936 

90540 ،  666 , 
SIM 897،2 التحفيز  84816 ،  
ENA 900،2 التمكين  85965 ،  

TAN 023،3 الملموسية جودة الخدمات      2.901 85797 ،  663 , 
RES 803،2 الاستجابة  98124 ،  
DEP 017،3 الإعتمادية  93563 ،  
SAV 878،2 والثقة الامان    90788 ،  
EMO 787،2 التعاطف   0418،1  

 

 CFA(Confirmatory Factor Analysis ) الصدق البنائي بطريقة التحليل العاملي التوكيدي   8.4

التحليل     نتائج  على  واحد العاملي  بناءً  عامل  حول  تنتظم  البنود  جميع  أن  افتراض  تم  الاستكشافي،  

التحليل العاملي التوكيدي للتحقق من الصدق البنائي للمقاييس التي تم بنائها في ضوء نظريه وباستخدام أسلوب  

 .Amos( أعتمد في تطبيق هذا الاسلوب على البرنامج الاحصائي      Macllun & Austin    ، 2000سابقه )

V.25  والمصفوفه المفترضه من قبل ،  وفي ضوء افتراض التطابق بين مصفوفه التغاير للمتغيرات الداخله في التحليل

 Schreiber et al    ، 2006النموذج نتج العديد من المتغيرات الداله على وجود هذه المطابقه،  حيث يرى كلا من )  

ونفس   90،0اكبر من     CFI  المطابقه المقارن‌مؤشروقيمة     5تجب ان تكون أقل من      df/2χأن نسبة المؤشر     )

إعتمد .  0،08أقل من     RMSEAوقيمة المؤشر        IFI    ، TLI  التزايدي ومؤشر تاكر_ لويس ‌‌الشئ مع المؤشر

الباحث في عملية التحليل الاحصائي وإختبار الفرضيات على أساليب نمذجه المعادلة البنائية وبالتحديد أسلوب 

     . مزايا تتناسب مع طبيعة الدراسة في هذا البحثتحليل المسار لما يتمتع به هذا الاسلوب من عدة 
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وتشير النتائج إلى وجود تطابق في بناء   .جميع متغيرات الدراسة. ويوضح الشكل أدناه النموذج التخطيطي لمقياس  

 .    0،940و   0،502مقياس توقعات المحور والابعاد مع الفقرات وحيث ترواحت التشبعات بين 

رقم     )  9،4الشكل  المقاسه   ىالمؤشرات  التشبعات  على  الداله  المختلفه  المسارات  التمكين، يوضح  التدريب، 

التشبعات   ،التعاطف(-والثقة  الامان-الملموسية -الاستجابة-الإعتمادية،التحفيز تقدير  قيم  على  تنطوي  كما 

شركة الإتصالات موظفي  لدى    العمانيةيتمتع بدلالات الصدق العاملي التوكيدي على البيئة  بوحداتها الاصليه و 

 .   العمانية )عمانتل(

ل،  وكشفت للنموذج المعدّ   9،4اموس وبالنظر الي الشكل رقم بعد ربط فقرات لمقياس النموذج التي اقترحها تحليل  

، بان مؤشر تطابق النموذج مع البيانات جاءت تماما مع المعايير المحدده، ةلنا نتائج تلك المؤشرات المعيارية والامعياري

والذي يعتبر من   RMSEAؤشر الجذر التربيعي لمتوسط خطأ الاقتران  حيث كانت قيم تلك المؤشرات بالنسبه لم 

نسبه مؤشر  نجد كما  تدل على مطابقة جيده ،    0،08اقل من    0،053تساوي     ه فالقيمه اظهرتالمؤشرات الهامّ 

(،   وكذلك جميع 2014واخرون،       Hair   (  5اقل من    df/2χ    =  889،1لمربع كاي    ةالحري  ة مربع درج

تدل   1من    ةقريب  0،90( أكبر من   CFI   ،IFI،TLIالمؤشرات المطابقه المقارن و التزايدي ومؤشر تاكر_ لويس ) 

مؤشرات   يوضح   17،4رقم  والجدول      9،4رقم    الشكلHart, 1994; Bentler et. al 2010)   (على حسن المطابقه

 ة الثلاث بعوامله التميّز التنطيميبعد إجراء التحليل العاملي التوكيدي لمقياس توقعات العامل المستقل  ةحسن المطابق 

 نتائج التحليل العاملي التوكيدي كما في الشكل  رقم حت  . ووضّ والعامل التابع جودة الخدمات بأبعاده الخمسة

وهذا يؤكد لنا انه   0،90و يتجاوز  أرتباط غير المنطقي والذي يصل  نها خالية من الإأحيث     المحاور لمقاييس       9،4

لمقياس   التوكيىدي  التحليل  مشكله في  الدراسةمتغير جميع  لاتوجد  التحفيز،الإعتمادية)‌‌ات  التمكين،  -التدريب، 

 (. التعاطف-الامان والثقة-الملموسية-الاستجابة
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من نتائج اموس محتوياً على   مستقطعا CFAمسار ططيطي للنموذج العاملي القياسي  :9، 4شكل رقم  
 التشبعات لجميع متغيرات النموذج 
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 CFAلجميع متغيرات النموذج  للتحليل العاملي القياسي   ة مؤشرات حسن المطابق :17 ،4جدول رقم  
 المدى المثاليه للمؤشر المرشرقيمة   ةمؤشرات حسن المطابق

2لمربع كاي   ةالاحتمالي  ةالنسب
χ χ

2=759،372 
DF=402 
P= 000،0  

 

لمربع   ةنســــــــــــبة مؤشــــــــــــر درجة الحري
     df/2χكاي  

889،1  
 (5أقل من )

930،0 (CFI)مؤشر حسن المطابقة   ≤    (0،090) 
931،0                      (  IFI)مؤشر المطابقة التزايدي    ≤ (90  ،0) 
919،0                          (TLI)ومؤشر تاكر_ لويس   ≤ (90،0) 

53،0                          ( RMSEA)مؤشر رمسي   ≤ (0،08) 
 Amos. 25المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

   Convergent validityلفقرات  لالصدق التقاربي   1.8.4

عالية   القياسي  العاملي  التحليل  مخرجات  من  المستخلصة  التشبعات  نسبة  الدراسة   وجيدة كانت  فقرات  لجميع 

المقبولة   النسبة  بين    0،50وتجاوزت  التقارب    0،940و    0،502وتراوحت  الصدق  يؤكد   convergentوهذا 

1 validity .1Kline, R. B. (2005). 
 

 ختبار الموثوقية ومتوسط التباين المشتركإ  2.8.4

فقرات   وممتازة لجميع  عالية  التشبعات  نسبة  الدراسة كانت  المقبولة    متغيرات  النسبة  يؤكد   0،50وتجاوزت  وهذا 

( Average Variance Extractedمتوسط التباين المشترك )  .كما كان  convergent validity  الصدق التقاربي 

AVE   1981، (1995  وهي جيدة  0،50كبر من القيمة المقبولة  ألجميع المتغيرات) (Thompson & Higgin  ،

Barclay، Fronell & Larcker  وترواحت قيم معامل التباين المشترك )AVE   وهي قيم   0،739و 0،448بين

الموثوقية  اكما تم  . جيدة ومقبولة الثبات المركب  و   Cronbach's Alphaختبار   composite Reliabilityمعامل 

 
1Kline, R. B. (2005). Principle and practice of structural equation modeling, 2nd edn Guilford Press, New York. 
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(CR)     وكانت  لجميع متغيرات الدراسةcomposite Reliability (CR)    وهي   0،60أكبر من  لجميع المتغيرات

وهي قيم جيدة ومرتفعة. كما   الملموسيةلمتغير    747،0و   التدريبلمتغير    788،0وتراوحت بين  3،  2مقبولة وجيدة 

. جدول السابقة  المتغيراتلنفس    0،718و  0،881ومحصورة بين    0،60معامل كورنبال ألفا أيضا أكبر من    كان 

 .واختبار الموثوقية ومعامل التباين المشترك لجميع متغيرات يوضح التشبعات العاملية    18،4  رقم

 

يوضح التشبعات العاملية وكورنبال ألفا ومعامل الثبات المركب ومعامل التباين  :  18 ،4جدول رقم  
 - CFA المشترك المستخرجة من مخرجات التحليل العاملي القياسي )الأموس(

 التحميل  المتغيرات 
Loading 

 كورنباخ ألفا 
Cronbach Alpha 

معامل الثبات 
 المركب
C.R 

معامل التباين 
 المشترك 
AVE 

 لتميّز التنظيمي االمتغير المستقل:  

866،0        حفيز الت -1  863،0  514،0  
SIM28 785 ،   

SIM30 689 ،  
SIM31 750 ،  
SIM33 691 ،  
SIM35 785 ،  
SIM36 616 ،  

 0،592 0،878 0،881  التدريب   -2
TR1 805 ،     
TR2 713 ،  

TR44 796 ،  
TR55 685 ،  
TR7 838 ،  

 
2 Thompson, R., Barclay, D. W., & Higgins, C. A. (1995). The partial least squares approach to causal modeling: 

Personal computer adoption and use as an illustration. Technology studies: special issue on Research 

Methodology, 2(2), 284-324. 
3 Fornell, C., & Larcker, D. F. (1981). Evaluating structural equation model with unobservable variables and 

measurement error. Journal of Marketing Research 18 (1), 39-50. 
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 0،503 0،801 0،801  التمكين -3
ENA16 681 ،     

ENA17 734 ،  
ENA19 616 ،  
ENA22 699 ،  

المتغير التابع )جودة 
 الخدمات( 

 الملموسية  -1

  
0،718 

 
0،774 

 
0،554 

TAN2 940 ،  
TAN4 470 ،  
TAN5 766 ،  
 0،573 0،841  0،857  الإعتمادية  -2

DEP6 694 ،     

DEP7 847 ،  
DEP8 649 ،  

DEP10 819 ،  
 0،544              0،781                         0،783                            مان والثقة الأ -3

SAV11 801 ،     

SAV12 679 ،  
  SAV 13 727 ،  

 0،590 0،812 0،803  الإستجابة  -4
RES15 823 ،     

RES17 758 ،  
RES 18 750 ،  

 0،652 0849  0،848  التعاطف -5
EMO19 823 ،     

EMO21 833 ،  
EMO22 765 ،  
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 الصدق التمايزي لمتغيرات الدراسة 3،8،4

كأعلى نسبة   0،760بين  محصورة  النموذج  داخل الأبعاد بين الارتباطات نسب  ( يوضح أن 19،4) الجدول رقم    

 الإستجابة محاور الدراسة بين   بين ارتباط نسبة ( كأقل0،285، بينما )والأمان والثقة  الاستجابة بين    رتباط وكانا

 جميع  ابتعدت حيث (Discriminant Validity )   بالتماييز اتصفت ن الأبعادأ مؤشر أيضا إلى   ، ذلكوالملموسية

 (بنسبة والمحددة  )التام الانصهار (  جةالحر  النسبة عن في ارتباطاتها وابتعدت بينها فيما التام الانصهار عن الارتباطات

 محاور مقياس والتباين المشترك بين والارتباطات واللامعيارية المعيارية  المعالم نتائج يوضح التالي والجدول ،)0،90

 متغيرات الدراسة. لجميع    (Discriminant Validity)( يوضح الصدق التمايزي  4 ،1جدول رقم ) النموذج.
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 متغيرات الدراسة (  لجميع Discriminant Validityيوضح الصدق التمايزي )  :19 ،4جدول رقم  

 CR AVE  الاعتمادية  التحفيز  التمكين التدريب  التعاطف الاستجابة  الملموسية 
الامانة 
 والثقة 

774،0 الملموسية   554،0  744،0                
812،0 الاستجابة   590،0  258،0  768،0              
849،0 التعاطف  562،0  351،0  326،0  808،0            
878،0 التدريب   592،0  338،0  529،0  355،0  770،0          
863،0 التمكين  514،0  320،0  749،0  472،0  529،0  717،0        
801،0 التحفيز   503،0  735،0  365،0  356،0  318،0  411،0  709،0      
841،0 الاعتمادية   573،0  319،0  338،0  369،0  437،0  506،0  383،0  757،0    
 ةالامان
ة والثق  781،0  544،0  186،0  760،0  306،0  474،0  702،0  325،0  464،0  737،0  
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 فرضيات الدراسة:لإختبار  التحليل العاملي البنائي للنموذج )تحليل المسار(   9،4

ز التنظيمي والمتمثلة في ) تأثير عوامل التميّ ومدى  تشير النتائج إلى وجود تطابق في بناء  تحليل المسار للنموذج  

،الإعتمادية، الملموسية)  أبعاد جودة الخدمات والمتمثلة فيعامل التدريب، عامل التمكين ، عامل التحفيز( على  

وقد ترواحت   ، في سلطنة عمان   بشركات الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار  الأمان والثقة، الإستجابة، الملموسية(  

 توضح     6،4إلى    5،4شكال من  ، والأ0،940و    0،   502التشبعات للتحليل العاملى البنائي )تحليل المسار( بين  

لمؤشرات المقاسه  بمتغيرات وابعاد النموذج كما تنطوي على قيم تقدير باالمسارات المختلفه الداله على التشبعات  

العاملين بشركات لدى    العمانية لصدق العاملي التوكيدي على البيئه  يتمتع بدلالات االتشبعات بوحداتها الاصليه و 

كشفت   ،الفقراتبعض  ل بعد ربط  المعدّ   للنماذج  الأشكالوبالنظر الي  ،   في سلطنة عمان    الاتصالات "عمانتل

لنا نتائج تلك المؤشرات المعيارية والامعياريه، بان مؤشر تطابق النموذج مع البيانات جاءت تماما مع المعايير المحدده، 

والذي يعتبر من   RMSEAؤشر الجذر التربيعي لمتوسط خطأ الاقتران  حيث كانت قيم تلك المؤشرات بالنسبه لم

نسبه مؤشر مربع درجه الحريه لمربع كاي  ،  نجد    ةتدل على مطابقة جيد   0،08من  أقل  ه فالقيمه  المؤشرات الهامّ 

df/2χ       وكذلك جميع المؤشرات المطابقه المقارن و التزايدي ومؤشر تاكر_ لويس )      5اقل منCFI  ،IFI   ، 

TLI)    حيث أشار  تدل على حسن المطابقه   1قريبه من    0،90أكبر من     Lomax, Schumacker, 2004) ) ( 

Bentler & Bonett, 1980)    Kim , Park and Lee (2007);  )    انه اذا كانت القيم منCFI،   IFI  ، ITL   من

 في هذه الدراسة مناسب  وجيد.    جميع النماذجتكون النتائج متوسطة و مقبولة وذلك يوضح ان    0،85إلى    0،90

 نتائج فرضيات الدراسة  10،4

الخدمات   جودة  على  إحصائية  دلالة  ذات  إيجابي  تأثير  له  الوظيفي  التميّز  الرئيسية:  بشركات الفرضية 

 الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار 
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(  نتائج المسار الانحداري لعوامل التميّز التنظيمي على أبعاد جودة الخدمات 10،4يوضح الشكل رقم )
، حيث مؤشر تطابق النموذج مع البيانات جاءت تماما مع المعايير بشركات الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار  

والذي يعتبر   RMSEA، حيث كانت قيم تلك المؤشرات بالنسبه لمؤشر الجذر التربيعي لمتوسط خطأ الاقتران  ةالمحدد
مؤشر  ةتدل على مطابقة جيده ،  نجد  نسب  0،08اقل من    0،068ظهرت تساوي  أ ةفالقيم  ة من المؤشرات الهامّ 

،   وكذلك جميع المؤشرات المطابقه المقارن و التزايدي 5أقل من   = χ2  /df  2،  450  لمربع كاي   ةالحري  ةمربع درج
المطابق  1قريبه من    0،85أكبر من    (CFI   ،IFI   ،TLIومؤشر تاكر_ لويس )  ,Lomax .ةتدل على حسن 

Schumacker, 2004); (Bentler & Bonett, 1980); (Kim , Park and Lee, 2007)  )‌

 
التنظيمي     التميّز  لتأثير القيمة المعيارية    10،4من خلال الشكل    التحليل العاملي البنائيوتوضح  مخرجات  

، وبلغت قيمة إيجابية مرتفعةوهي قيمة    ( 0،94)تساويفي شركة الإتصالات العمانية  أبعاد جودة الخدمات  على  

(C.R ( )5،836  وهي )أقل (  0،000(، وكانت مستوى الدلالة الإحصائية )1،964من القيمة المعيارية )  أكبر 

إيجابي قوي ذات دلالة إحصائية على جودة له تأثير   التميّز  التنظيمي    ، وهوما يشير إلى 0،001من القيمة المعيارية  

‌.‌بشركات الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار  الخدمات  

‌

‌
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مسار ططيطي للنموذج العاملي البنائي مستقطعا من نتائج اموس محتوياً تأثير : 10، 4شكل رقم  

 جودة الخدمات التميّز التنظيمي على  

  

2Rمعامل التحديد(  ) 11.4
   

 بمعامل الخاصـة النتائج يتضـمن الذي  لتحليل المسـار واختبار الفرضـيات  10،4الشـكل رقم   إلى بالرجوع 

 ويعتبر   2R له ويرمز الانحدار لنموذج مؤشـر أهم هو الذي  coefficient of determinationالتحديد 
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ــاً  ــتقل    أن  معناه وهذا  2R =  88،0 التحديد  معامل  أنه اي نجد  النموذج توفيق لجودة مقياسـ التميّز  المتغير المسـ

 أو التباينات أي (من التغييرات  % 88 يفســـــر وتشـــــرح التحفيز، التدريب، التمكين( )  ةالثلاث بعوامله  التنظيمي

- الاســـــتجابة -الإعتمادية،جودة الخدمات بأبعاده الخمســـــة )  التابع  المتغير قيم في تحدث التي ) الكلية الانحرافات

ــيةا  الخطأ منها عوامل أخرى إلى يرجع   %12 وهي قيمة  مرتفعة جداُ  والباقي  (التعاطف-والثقة  الامان -لملموســـــــ

   %100 من   2R    قيمة اقتربت كلما العموم وعلى  النموذج في تضـمن لم متغيرات أخرى هناك أن  أو العشـوائي

للمتغير المســتقل      2Rيوضــح معامل التحديد   (4،10  النموذج.الشــكل  الســابق رقم  ) توفيق جودة على ذلك دل

 المتغير التابع.    على

 نتائج الفرضيات الفرعية 12.4

 اولاً: الملموسية

 ابي ( لها علاقة و تأثير إيجالتمكين،    التدريب،  التحفيزعوامل التميّز التنظيمي والمتمثلة في )‌‌‌الفرضية الاولى:    

 على بعد الملموسية بشركات الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار    ذات دلالة إحصائية

التحفيز ليس له تأثير ذات دلالة إحصائية على بعد الملموسية بشركات الاتصالات "عمانتل"  -1
 بمحافظة ظفار 

بشركات الاتصالات "عمانتل"   على بعد الملموسيةذات دلالة إحصائية  تأثير    له علاقة و التدريب      ‌ -2
 بمحافظة ظفار 

بشركات الاتصالات   الملموسية تأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية على بعد  علاقة و  له   التمكين -3
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 

حيث مؤشر تطابق   ( إلى نتائج المسار الانحداري لعوامل التميّز التنظيمي على الملموسية،11،4رقم )   الشكل   يوضح
لمؤشر الجذر التربيعي   ة، حيث كانت قيم تلك المؤشرات بالنسبةذج مع البيانات جاءت تماما مع المعايير المحدد النمو 

 0،08اقل من    0،071اظهرت تساوي    ة فالقيم  ةوالذي يعتبر من المؤشرات الهام  RMSEAلمتوسط خطأ الاقتران  
، وكذلك 5أقل من     =  χ2/df  2،569  لمربع كاي   ةالحري  ة مؤشر مربع درج  ة،  نجد  نسب  ة تدل على مطابقة جيد 
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. ، 926. ،  926تساوي)(  CFI   ،IFI   ،TLIالمقارن و التزايدي ومؤشر تاكر_ لويس )  ةجميع المؤشرات المطابق 
 .ةتدل على حسن المطابق  1من    ةقريب   0،90أكبر من . (  911
 يوضح تأثير عوامل التميّز التنظيمي )التحفيز، التدريب، التمكين( على بعد الملموسية.   11،4الشكل رقم     

 
مسار ططيطي للنموذج العاملي البنائي مستقطعا من نتائج اموس محتوياً تأثير : 11، 4شكل رقم  

 عوامل التميّز التنظيمي على بعد الملموسية 
‌

‌

بعد القيمة المعيارية لتأثير عامل التحفيز على     20،4وتوضح  مخرجات الاموس من خلال الجدول رقم  
( )(-0،018الملموسية  قيمة  وبلغت  ضعيفة  قيمة  وهي   ،C.R)  (0،307-  وهي المعيارية   أقل(  القيمة  من 

، وهوما يشير إلى التحفيز 0،05المعيارية  ( أكبر من القيمة  0،756(، وكانت مستوى الدلالة الإحصائية ) 1،964)
 ليس له تأثير ذات دلالة إحصائية على بعد الملموسية. 

( C.R(، وبلغت قيمة ).153في الجانب الآخر، بلغت القيمة المعيارية  لتأثير عامل التدريب  على الملموسية )   
المعيارية )2،658) القيمة  من  أكبر  وهي  الدلالة  1،964(  وكانت مستوى   ،) ( من  أصغر  (  0،05الإحصائية 

ويفسر ذلك، بوجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين عامل  ( وهي ذات دلالة إحصائية، 0،008مساوياً ) 
مة مرتفعة ي.(، وهي ق79،  بلغت القيمة المعيارية لتأثير عامل التمكين  على الملموسية )اً أخير .  التدريب و الملموسية
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(، وكانت مستوى الدلالة الإحصائية  1،964)  ( وهي أكبر من القيمة المعيارية12،240)( C.Rوبلغت قيمة ) 
 . (0،05)أقل من    0،000

 
ويتضح من النتائج  بأن عاملي التمكين والتدريب لهما  تأثيريات إيجابية  ذات دلالة إحصائية   على بعد الملموسية  

بعد الملموسية على  في شركة الاتصالات )عمانتل( بمحافظة ظفار، بينما التحفيز ليس له تأثير ذات دلالة إحصائية  
يوضح تأثير عوامل التميّز التنظيمي )التحفيز،      20،4  دول رقم  الج .  بمحافظة ظفار  .في شركة الاتصالات )عمانتل(

 التدريب، التمكين( على بعد الملموسية. 
‌

 المسار الإنحداري لتأثير عوامل التميّز التنظيمي على بعد  الملموسية   :20 ،4جدول رقم  

  اتالمــــــــــتــــــــــغــــــــــير 
 ةالمستقل

المســــــــــــــــــار 
 الإنحداري

المــــــتــــــغــــــير  
 التابع 

ــديـــــــــرات   ــقـــــــ الـــــــــتـــــــ
 المعيارية

Estimated 

ــأ  ــطـــــ خـ
 التقدير

ــة   ــمـــــ ــيــــ ــقــــ الــــ
 الحرجة

CR 

مســــــــتوى  
 الدلالة

P-

value 

 النتيجة  

 الفرضيةرفض   0،759 -.307 .08 -0،018  >--- التحفيز
 الفرضية  قبول 0،008 2،658 .06 0،153 لموسيةالم >--- التدريب
 قبول الفرضية 0،000 12،240 .07 0،786 >--- التمكين
 

 الإعتمادية ثانياً:  

 ابي التدريب، التمكين( لها علاقة و تأثير إيجالتحفيز،  عوامل التميّز التنظيمي والمتمثلة في )   الفرضية الثانية:     

 على بعد الإعتمادية بشركات الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار    ذات دلالة إحصائية

التحفيز له علاقة وتأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية على بعد الإعتمادية بشركات الاتصالات  -1
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 

بشركات الاتصالات   التدريب له علاقة و تأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية على بعد الإعتمادية       -2
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 

التمكين له علاقة و تأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية على بعد الإعتمادية بشركات الاتصالات  -3
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 
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على )التحفيز، التدريب، التمكين(  ( إلى نتائج المسار الانحداري لعوامل التميّز التنظيمي  12،4الشكل رقم )  يبيّن 
المحدد المعايير  مع  تماما  جاءت  البيانات  مع  النموذج  تطابق  مؤشر  حيث  تلك ة الإعتمادية،  قيم  حيث كانت   ،

 ة فالقيم   ةمن المؤشرات الهام  والذي يعتبر  RMSEAلمؤشر الجذر التربيعي لمتوسط خطأ الاقتران    ةالمؤشرات بالنسب
لمربع كاي   ةالحري  ةمؤشر مربع درج  ة،  نجد  نسب  ةتدل على مطابقة جيد   0.08اقل من    0.050اظهرت تساوي  

χ2/df   = 1،793      وكذلك جميع المؤشرات المطابقه المقارن و التزايدي ومؤشر تاكر_ لويس 5أقل من   ،
(CFI  ،IFI   ،TLI  )  ( 961. ،  953. ،  961تساوي ) .  ةتدل على حسن المطابق  1من    ةقريب  0،90أكبر من . 

 بعد الإعتمادية يوضح تأثير عوامل التميّز التنظيمي )التحفيز، التدريب، التمكين( على     5،4الشكل رقم  
‌

 

‌

مسار ططيطي للنموذج العاملي البنائي مستقطعا من نتائج اموس محتوياً تأثير : 12، 4شكل رقم  
 عوامل التميّز التنظيمي على بعد الإعتمادية 

 
  ( C.R)، وبلغت قيمة  (، 337)  الإعتمادية كما أن الجدول  أدناه يبين  القيمة المعيارية لتأثير عامل التحفيز  على  

( أقل من القيمة 0،000(، وكانت مستوى الدلالة الإحصائية )1،964( وهي أكبرمن القيمة المعيارية ) 4،831  )
 تأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية على بعد الإعتمادية . ، وهوما يشير إلى عامل التحفيز له  0.05المعيارية 
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( وهي أكبر C.R( )2،603كما كانت القيمة المعيارية  لتأثير عامل التدريب  على التدريب (، وبلغت قيمة )    
( وهي 0،008(  مساوياً ) 0،05(، وكانت مستوى الدلالة الإحصائية أصغر من ) 1،964  من القيمة المعيارية ) 

 . ويفسر ذلك، بوجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين عامل التدريب و الملموسية  ة إحصائية، ذات دلال
 

( C.R ( )1،314)(، وبلغت قيمة  ،294)  بعد الإعتمادية ،  بلغت القيمة المعيارية لتأثير عامل التمكين  على  اً أخير 
ويتضح   ،(0،05) أقل من    0،008الدلالة الإحصائية   (، وكانت مستوى  1،964)   وهي أكبر من القيمة المعيارية

بين   0،05بأن بوجود علاقة وتأثيرات إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أقل من     أدناهمن النتائج  
الإعتمادية  في شركة الاتصالات )عمانتل( بمحافظة   وبعد عوامل التميّز التنظيمي )التحفيز، التمكين ،والتدريب(  

 ظفار بسلطنة عمان. 
   .يوضح تأثير عوامل التميّز التنظيمي )التحفيز، التدريب، التمكين( على  بعد الإعتمادية   21،4 الجدول رقم  

‌

‌

 المسار الإنحداري لتأثير عوامل التميّز التنظيمي على  بعد الإعتمادية   :21 ،4جدول رقم  

 المتغير المستقل
المســــــــــــــــــار 
 الإنحداري

المـــــــــتـــــــــغـــــــــير  
 التابع 

ــرات   ــديــ ــقـــــ ــتــ الــ
 المعيارية

Estimated 

خـــــــــطـــــــــأ 
 التقدير

ــة   ــيـــمـــــ ــقـ الـ
 الحرجة
CR 

مســـــــــــــــتـوى 
 الدلالة

P-
value 

 النتيجة  

 الفرضية  قبول 0،000 4،831 .110 0،337  >--- التحفيز
 الفرضية  قبول 0،002 3،032 .067 0،206 الإعتمادية >--- التدريب
 قبول الفرضية 0،003 3،947 .078 0،194 >--- التمكين
‌

 

 

 

 

 

 الأمان والثقة ثالثاً:  
ذات   ابي  عوامل التميّز التنظيمي والمتمثلة في )التدريب، التمكين ، التحفيز( لها علاقة و تأثير إيج   الفرضية الثالثة:  

 على بعد الأمان والثقة بشركات الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار    دلالة إحصائية
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الات التحفيز له علاقة وتأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية على بعد الأمان والثقة بشركات الاتص  -1
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 

بشركات الاتصالات   على بعدالأمان والثقة إيجابي ذات دلالة إحصائية  له علاقة و تأثير  التدريب      ‌ -2
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 

بشركات الاتصالات "عمانتل"    الأمان والثقةذات دلالة إحصائية على بعد    ليس له تأثير   التمكين -3
 بمحافظة ظفار 

‌

، حيث مؤشر الأمان والثقة( إلى نتائج المسار الانحداري لعوامل التميّز التنظيمي على  13،4يوضح الشكل رقم )
تطابق النموذج مع البيانات جاءت تماما مع المعايير المحدده، حيث كانت قيم تلك المؤشرات بالنسبه لمؤشر الجذر 

اقل   0،061ظهرت تساوي  أ ه فالقيمه  والذي يعتبر من المؤشرات الهامّ   RMSEAلمتوسط خطأ الاقتران  التربيعي  
أقل من  =   χ2/df  2،171  نجد نسبه مؤشر مربع درجه الحريه لمربع كاي و تدل على مطابقة جيده ،    0،08من  
( CFI   ،IFI   ،TLIوكذلك جميع المؤشرات المطابقه المقارن و التزايدي ومؤشر تاكر_ لويس )   2،171ومساوياً  ،  5

 تدل على حسن المطابقه.  1قريبه من   0،90أكبر من  . ( 909. ، 925. ، 924تساوي)
‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌

 

البنائي مستقطعا من نتائج اموس محتوياً تأثير مسار ططيطي للنموذج العاملي  : 13، 4شكل رقم  
 عوامل التميّز التنظيمي على بعد الأمان والثقة 

 

التحفيزعلى    يبيّن كما أن الجدول   لتأثير عامل  المعيارية  القيمة  ، وبلغت قيمة .(591)   الأمان والثقةأدناه يبين  
(C.R( )6،143  وهي )( 0،000(، وكانت مستوى الدلالة الإحصائية ) 1،964  أكبرمن القيمة المعيارية )  أقل

، وهوما يشير إلى وجود علاقة  وتأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية بين التحفيز والأمان 0،05أقل من القيمة المعيارية  
 ( والأمان  الثقة  على  التدريب   عامل  لتأثير  المعيارية   القيمة  )،170والثقة.كما كانت  قيمة  وبلغت   ،)C.R )

المعيارية )2،245) القيمة  من  أكبر  وهي   )1،964 ( من  أصغر  الإحصائية  الدلالة  وكانت مستوى   ،)0،05  )
( وهي ذات دلالة إحصائية، ويفسر ذلك، التدريب له علاقة وتأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية 0،025مساوياً )

، وبلغت قيمة ،( 075)،  بلغت القيمة المعيارية لتأثير عامل التمكين  على الأمان والثقة  اً أخير   .  بعد الأمان والثقة  
(C.R ( )  1،203  وهي )أكبر   0،229(، وكانت مستوى الدلالة الإحصائية   1،964  )   من القيمة المعيارية  أقل

بوجود علاقة وتأثيرات إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية    أدناهويتضح من النتائج     ، (0.05) من  
بين عوامل التميّز التنظيمي )التحفيز، التدريب(   وبعد الإعتمادية  في شركة الاتصالات )عمانتل(   0،05أقل من  

 والثقة. بمحافظة ظفار بسلطنة عمان، بينما التمكين ليس له تأثير ذات دلالة إحصائية على بعد الأمان  
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يوضح تأثير عوامل التميّز التنظيمي )التحفيز، التدريب، التمكين( على  بعد الأمان والثقة   22،4الجدول رقم  
 شركة الاتصالات )عمانتل(. بلجودة الخدمات   

‌

 الأمان والثقة : المسار الإنحداري لتأثير عوامل التميّز التنظيمي على بعد  22 ،4جدول رقم  

المـــــــــــتـــــــــــغـــــــــــيرات 
 المستقلة

المســــــــــــــــــار 
 الإنحداري

ــتــــــــغــــــــير   المــــــ
 التابع 

ــديـــــــرات  ــقـــــ الـــــــتـــــ
 المعيارية

Estimated 

خــــــــطــــــــأ  
 التقدير

ــة   الــقــيــمـــــ
 الحرجة
CR 

ــتوى   مســــ
 الدلالة

P-
value 

 النتيجة  

 قبول الفرضية 0،000 6،143 .118 0،591  >--- التحفيز
ــان   >--- التدريب الأمـــــــــــــــــ

 والثقة
 الفرضية  قبول 0،025 2،245 .067 0،170

 الفرضية رفض 0،229 1،203 .065 0،075 >--- التمكين
 

 : الإستجابة رابعاً 

 ابي تأثير إيج  علاقة و عوامل التميّز التنظيمي والمتمثلة في )التدريب، التمكين ، التحفيز( لها   الفرضية الرابعة:  

 الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار بشركات  بعد الإستجابة    على   ذات دلالة إحصائية

التحفيز له علاقة و تأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية على بعد الإستجابة بشركات الاتصالات  -1
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 

بشركات الاتصالات   الإستجابة على بعد  إيجابي ذات دلالة إحصائية له علاقة و تأثير  التدريب     ‌ -2
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 

بشركات الاتصالات   الإستجابةتأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية على بعد  علاقة وله   التمكين -3
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 

، حيث مؤشر بعد الإستجابة( إلى نتائج المسار الانحداري لعوامل التميّز التنظيمي على  14،4الشكل رقم )  يشير
تطابق النموذج مع البيانات جاءت تماما مع المعايير المحدده، حيث كانت قيم تلك المؤشرات بالنسبه لمؤشر الجذر 

اقل   0،055اظهرت تساوي    ةفالقيم  ةوالذي يعتبر من المؤشرات الهام  RMSEAالتربيعي لمتوسط خطأ الاقتران  
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أقل من   =   χ2/df  1،821لمربع كاي  ةمربع درجه الحري  مؤشر  ة،  نجد  نسب  ةتدل على مطابقة جيد   0،08من  
 0،90( أكبر من  CFI   ،IFI   ،TLIالمقارن و التزايدي ومؤشر تاكر_ لويس )  ة،   وكذلك جميع المؤشرات المطابق5
 . ةتدل على حسن المطابق  1من    ةقريب
‌

‌‌‌

‌

للنموذج العاملي البنائي مستقطعا من نتائج اموس محتوياً تأثير مسار ططيطي  : 14، 4شكل رقم  
 . عوامل التميّز التنظيمي على بعد الإستجابة

‌

، وبلغت قيمة .(641أدناه يبين  القيمة المعيارية لتأثير عامل التحفيز   على الإستجابة )   23،4كما أن الجدول  
(C.R( )8،029 وهي أكبرمن القيمة )( أقل 0،000(، وكانت مستوى الدلالة الإحصائية ) 1،964المعيارية )

 ، وهوما يشير إلى وجود علاقة وتأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية بين التحفيز و الإستجابة. 0،05من القيمة المعيارية  
( 4،656) (  C.R).( ، وبلغت قيمة  267كما كانت القيمة المعيارية  لتأثير عامل التدريب  على الإستجابة )    

( 0،000(  مساوياً )0،05(، وكانت مستوى الدلالة الإحصائية أصغر من ) 1،964وهي أكبر من القيمة المعيارية ) 
. وهي ذات دلالة إحصائية، ويفسر ذلك، بأن التدريب له تأثير إيجابي إيجابي ذات دلالة إحصائية على بعد الإستجابة

( C.R( )1،988.(، وبلغت قيمة )116عامل التمكين  على الإستجابة )  ،  بلغت القيمة المعيارية لتأثيراً أخير 
ويتضح   ، (0،05)أقل من    0،047(، وكانت مستوى الدلالة الإحصائية   1،964  )   وهي أكبر من القيمة المعيارية

بين   0،05من النتائج  أعلاه  بأن بوجود علاقة وتأثيرات إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أقل من  
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الاتصالات )عمانتل(  ،والتدريب(    وعامل الإستجابية  في شركة  التمكين  )التحفيز،  التنظيمي  التميّز  عوامل 
 بمحافظة ظفار بسلطنة عمان. 

يوضح تأثير عوامل التميّز التنظيمي )التحفيز، التدريب، التمكين( على  بعد  3،4والشكل رقم   5،4الجدول رقم 
 ت  بشركة الاتصالات )عمانتل الإستجابة لجودة الخدما

‌

 الإستجابة بعد  المسار الإنحداري لتأثير عوامل التميّز التنظيمي على  :  23 ،4جدول رقم  

المـــــــــــتـــــــــــغـــــــــــيرات  
 المستقلة

المســــــــــــــــــار 
 الإنحداري

ــغــــــــير   ــتــــــ المــــــ
 التابع 

ــديـــــــرات   ــقـــــ الـــــــتـــــ
 المعيارية

Estimated 

ــأ  ــطــــــ خــــــ
 التقدير

ــة  الــقــيــمـــــ
 الحرجة
CR 

مســـــــــــــتوى  
 الدلالة

P-
value 

 النتيجة  

 قبول الفرضية 0،000 8،029 .103 0،641  >--- التحفيز
  >--- التدريب

 الإستجابة
 الفرضية  قبول 0،000 4،656 .052 0،267

 قبول الفرضية 0،047 1،988 .063 0،116 >--- التمكين
 

 

 التعاطف خامساً:  
 ابي عوامل التميّز التنظيمي والمتمثلة في )التدريب، التمكين ، التحفيز( لها علاقة و تأثير إيج   الفرضية الخامسة:     

 على بعد التعاطف بشركات الاتصالات "عمانتل" بمحافظة ظفار    ذات دلالة إحصائية

الاتصالات التحفيز له علاقة وتأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية على بعد التعاطف بشركات   -1
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 

بشركات الاتصالات   على بعد التعاطفإيجابي ذات دلالة إحصائية  له علاقة و تأثير  التدريب       -2
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 

بشركات الاتصالات   التعاطف تأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية على بعد  علاقة و  له   التمكين -3
 "عمانتل" بمحافظة ظفار 

، حيث مؤشر تطابق التعاطف( إلى نتائج المسار الانحداري لعوامل التميّز التنظيمي على  15،4يوضح الشكل رقم )
النموذج مع البيانات جاءت تماما مع المعايير المحدده، حيث كانت قيم تلك المؤشرات بالنسبه لمؤشر الجذر التربيعي 
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 0،08اقل من    0،069والذي يعتبر من المؤشرات الهامه فالقيمه اظهرت تساوي    RMSEAلمتوسط خطأ الاقتران  
،   5أقل من    ْْ  =   χ2/df  2،503  لمربع كاي   ةالحري  ة مربع درج  ،  نجد  نسبه مؤشر   ة تدل على مطابقة جيد 

قريبه   0.90( أكبر من  CFI  ،IFI  ،TLIالمقارن و التزايدي ومؤشر تاكر_ لويس )  ة وكذلك جميع المؤشرات المطابق
التنظيمي   15،4والشكل رقم    24،4الجدول رقم    تدل على حسن المطابقه.   1من   التميّز  يوضح تأثير عوامل 

بشركة الاتصالات )عمانتل( بمحافظة ظفار لجودة الخدمات  بعد التعاطف  )التحفيز، التدريب، التمكين( على   
 . بسلطنة عمان 

‌

محتوياً تأثير مسار ططيطي للنموذج العاملي البنائي مستقطعا من نتائج اموس : 15، 4شكل رقم  
 عوامل التميّز التنظيمي على بعد التعاطف 

 
( C.R، وبلغت قيمة ).( 341)    التعاطف يبيّن  القيمة المعيارية لتأثير عامل التحفيز على    24،4كما أن الجدول 

القيمة ( أقل من  0،000(، وكانت مستوى الدلالة الإحصائية )1،964أكبرمن القيمة المعيارية )    ( وهي  4،938)
 ، وهوما يشير إلى وجود علاقة وتأثير إيجابي ذات دلالة إحصائية بين التحفيز و التعاطف. 0،05المعيارية 

( وهي C.R( )2،287.(، وبلغت قيمة ) 151كما كانت القيمة المعيارية  لتأثير عامل التدريب  على التعاطف )    
( 0،022(  مساوياً ) 0،05ة الإحصائية أصغر من ) (، وكانت مستوى الدلال1،964أكبر من القيمة المعيارية )
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وهي ذات دلالة إحصائية، ويفسر ذلك، بوجود علاقة وتاثير إيجابي ذات دلالة إحصائية بين عامل التدريب و 
( C.R.(، وبلغت قيمة )199،  بلغت القيمة المعيارية لتأثير عامل التمكين على التعاطف ) اً أخير   .  التعاطف

وهي  2،853) المعيارية(  القيمة  من  الإحصائية   1،964)   أكبر  الدلالة  مستوى  وكانت  من   0،004(،  أقل 
ويتضح من النتائج  بوجود علاقة وتأثيرات إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أقل من   ،(0،05)

‌‌بين عوامل التميّز التنظيمي )التحفيز، التمكين ،والتدريب( وبعد التعاطف.  0،05

 
 التعاطف   بعد   ز التنظيمي علىالمسار الإنحداري لتأثير عوامل التميّ   :24 ،4جدول رقم  

المـــــــــــتـــــــــــغـــــــــــيرات  
 المستقلة

المســــــــــــــــــار 
 الإنحداري

ــغــــــــير   ــتــــــ المــــــ
 التابع 

ــديـــــــرات   ــقـــــ الـــــــتـــــ
 المعيارية

Estimated 

ــأ  ــطــــــ خــــــ
 التقدير

ــة  الــقــيــمـــــ
 الحرجة
CR 

مســـــــــــــتوى  
 الدلالة

P-
value 

 النتيجة  

 قبول الفرضية 0،000 4،938 .089 0،341  >--- التحفيز
 الفرضية  قبول 0،022 2،287 .058 0،151 التعاطف >--- التدريب
 قبول الفرضية 0،004 2،853 .073 0،199 >--- التمكين
‌

 الخلاصة   13.4

 باستخدام الإحصائية المؤشرات بعض عتمادإ تم  فقد  الدراسة، حددتها التي الفرضيات واختبار التحليل لأغراض

 لبيان خصائص المئوية والنسب التكرارات استخدام تم  حيث ( SPSS ) الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزمة

 الدراسة. والانحراف متغيرات فقرات على العينة أفراد إجابة مستوى لمعرفة الحسابي والوسط الدراسة، عينة مفردات

 الحسابي.  وسطها عن الإجابات وتشتت تركز مدى لمعرفة المعياري

 فقط المتغيرات بين المشتركة التباينات  على العوامل  لحصرEFAواستخدم الباحث التحليل العاملي الاستكشافي  

بين   الارتباط درجة أن تصل يمكن  بحيث العوامل استقلالية لاعتبار Varimaxالمتعامد   التدوير تحليل واعتمد على.

 اختبار تفسيرها. واستخدم الباحث يسهل وبذلك معا مرتبطة غير المتعامدة فالعوامل الصفر درجةالعوامل إلى  

KMO & Bartlett وكذلك تم استخدام برنامج معادلة النمذجة   الكلية للاستبانة. الجودة من التحقق أجل  من
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وما مدى   Confirmatory Factor Analysis  (CFA)لتأكيد التحليل العاملي للعوامل والفقرات،  AMOSالبنائية  

وجود علاقة مطابقتها مع التحليل العاملي الاستكشافي، وكذلك اختبار الفرضيات، وقد أظهرت نتائج تحليل المسار  

بعادها) وجودة الخدمات بأ    )التحفيز، التدريب، التمكين(التميّز التنظيمي بعوامله  بين    وتاثير إيجابي قوي   ارتباطيَّة  

بشركة الاتصالات )عمانتل( بمحافظة ظفار بسلطنة   الملموسية، الإستجابة، الامان والثقة، الإعتمادية، التعاطف 

 من تاثير إيجابي بين عوامل التميّز التنظيمي )التحفيز، التدريب، التمكين(  وكلاً   علاقة و  إضافة إلى وجود عمان.

، الأمان بعد    إيجابي بين التدريب و التحفيز مع    وتأثير  الإستجابة و الإعتمادية والتعاطف، وكذلك وجود علاقة

على بعد الملموسية  بشركة الاتصالات )عمانتل(   التحفيز  لايؤثرالأمان، إضافة   بعد  على  يؤثر التمكين    بينما لا

 . سلطنة عمان في  بمحافظة ظفار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




