
 

107 
 

 الفصل الرابع
 

 والنتائج البيانات    تحليل 
 

 هيد تم  4،1

جودة خدمة المراجعين التي تقدمها دائرة أثر    التعرف على  إلى  الدراسة  هذه  في  الرابع   الفصل   هدف 

المراجعين   والتعليم في سلطنة عمان على ب خدمة  التبية  المراجعين  مستوى  وزارة  وذلك من خلال ،  رضا 

جودة الخدمات المقدمة من قبل دائرة خدمة أثر    تحديدل  وذلك ،  توضيح ووصف لخصائص عينة الدراسة

 فرضيات   باراخت  إلى و   ،  خلال الإجابة على أسئلة الدراسة  من،  وزارة التبية والتعليم بسلطنة عمان ب المراجعين  

بنامج ال  خداماست  تم الدراسة  أسئلة   على   للإجابة  للوصولو   ،للفصا  هذافي    لها  التطرق  تم  والتي   ،الدراسة

الا   ئيةحصاالإ   الحزمةئي  حصاالإ على معلومات   وذلك  AMOSو  21SPSS  ماعي جتللعلوم  للحصول 

تم  إحصا النمذجة   خدام استتم    وكذلك،  الدراسة  أسئلة  على  للإجابة   نتائج  إلى   للوصول  نطاقهااستئية 

التحليل العاملي التوكيدي والنموذج القياسي الكلي والنموذج البنائي لقياس   تضمنت بالمعادلة البنائية والتي  

 : المستخدم  ئي حصاالإ   سلوبشرح للأ   يلي  وفيما   ،الفرضيات

  ، والمتوسطات الحسابية  التكرارات  خراجاستنة و التحليل الوصفي للعي  جراءبإ   الدراسة  قامت  حيث   

دالي عتالا التوزيع  من التأكد   وكذلك   ،داليعت الا  التوزيع  تتبع   الدراسة   بيانات  أن من التأكد   تم  ثم ومن
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الإ ال  خداماستتم    كما  ،للبيانات   الا  ئيةحصاالإ   لحزمةلئي  حصابنامج    جراء لإ  SPSS  ةماعيجتللعلوم 

يستخدم في   ائي  إحصا  تحليلا    يعتب  كشافيستالتحليل العاملي الا   إن  حيث  ، كشافيستالتحليل العاملي الا

وتصحيح بشكل يوفر   تطبيق  إجراءو   بار ختالا  فقرات   لتوحيد   وذلك  ، دنىالأ  حدها   إلى  القياس   أخطاء   تقنين

 يضرور ال   من   يجعل   ما   وهذا  ، (2000  ، )محمد   الجيد   بار ختخصائص سيكومتية تتفق مع خصائص الا 

 ، والتوكيدي للتحقق من البنية العاملية للمقياس محل الدراسة  كشافي ستالا  بفرعيه  العاملي   التحليل   خداماست

 ماعيةجتالا  العلوم   في   البحوث   تعد  لم ه  إن  حيث  ،كانت منقولة من ثقافة مختلفة عن مجتمع الدراسةإذا    لاسيما

القرارات   ذااتالنتائج و   نطاقاستو   الأسباب   وتحديد   عرضهاأو    الظاهرة   دراسة  بمجرد   فقط   تكتفي  صاديةقتوالا

تصنيف الظواهر العلمية وإبراز خصائصها وتحليل ب  تهتموإنما    ،الموضوعي  سلوببصورة سطحية مجردة من الأ

 ،المهمة  الرياضية  ساليب الأ  كأحد   يوصف  العاملي  والتحليل  ، العلاقات المتبادلة بينها على أساس موضوعي

 معاملات  بتفسير  كذلك   العاملي  التحليل  يقوم   كما   ،علمية  بطريقة  وتنظيمها  الظواهر  بتصنيف  يقوم   حيث

 تهدف   رياضية عملية يعتب  فإنه  آخر   وبمعنى   ،المختلفة   المتغيرات  بين  ئيةإحصا  دلالة  لها   التي  الموجبة   باطرتالا

 للمتغيرات   المشتكة  للسمات  للوصول   التحليل  في   الداخلة   المختلفة  المتغيرات  بين   باطاترتالا   تبسيط  إلى

بينهابطت  ارتالتي   قائمة    لتتلخص   وذلك،  فيما  مستقلة  تصنيفات  صورة  نوعية   على  بذاتها في  أسس 

محل   رئيسال  للمتغير   المكونة  المتغيرات  من   عدد   زالاخت  في   العاملي   التحليل  كذلك  يستخدم  كما  ،للتصنيف

بالذكر أن التحليل العاملي  والجدير ، (2000  ،دودينعليه مسمى عوامل )  يطلقأقل  عدد  إلى    ،الدراسة

يتطلب شروطا  إحصا  أسلوب  هو الشروط  ،خدامهستلائي  هذه  مراعاة   توزيع   داليةاعتومنها    ، ودقة في 

المتغير   المتغير  عوامل   بين  العلاقات  بتحليل  الدراسة  قامت   ذلك  بعد  ثم   ومن   ،البيانات المستقل وعوامل 

 .(تفاعلية)  متحكمة  كمتغيرات لك عوامل خصائص المنظمة  وكذ   ،التابع 
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 البيانات   تدقيق  4،2

 من  البيانات   وتدقيق  بفحص  وذلك  التأكد  منلابد    معملية  باراتاخت  إجراءالمعلوم أنه قبل    من

  قيم أو   مفقودة  بيانات من  البيانات خلو من التأكد وكذلك  ،للبيانات داليعتالا  التوزيع  من التأكد  خلال

التأكد من أن البيانات قد تم   فيجب   ، الدراسة  محل   بالبحث   علاقة   لها   ليست   بيانات   إدخال أو    ذة،شا

 في  التدقيق غير المتسقة من خلال    جابات ستالا  بعاداستو   ، جاباتستبكفاءة من خلال النظر في الا  تبويبها

أو   مفقودة  بياناتأو    متطرفة  قيم  من   خلوها   من   والتأكد   ،الدراسة  مجتمع  جاباتاستو   الدراسة   بيانات

 خطوات   إلى   التطرق  تم  حيث   ، ئيحصاالإ  البنامج  إلى   البيانات   إدخال   أثناء  يحدث   قد  ئ خاط   ل إدخا

 : التالي  (4،1)   دولالج  في مبين هو  كما   البيانات  تدقيق

 العينة   توزيع  : (4،1)  الجدول
 العينة  العدد المئوية   النسبة

 الدراسة   عينة 360 % 100
 للتحليل   صالحةال  غير   العينة 3 % 1

 للتحليل   الصالحة عينة  ال 357 % 99
 

 باناتستالا  أن   تبين   ،وفرزها  باناتست وذلك بعد توزيع الا  ( 4،1) من الجدول السابق    نلاحظ

 400تم توزيع  حيث  ، 360  الدراسة لعينة الكلي  المجموع  من  % 99 بنسبة  357 بلغت  للتحليل  الصالحة 

 . المطلوب  للعدد للوصول  وذلك  بانةاست
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 للبيانات   الوصفي   التحليل   4،3

 البيانات   بتحليل  الدراسة  قامت  ،الدراسة  عينة  وخصائص  سمات   من   فادة ستوالا  التعرف   بغرض

المراجعات   وعدد  ،المراجعة  ونوع  ، العلمي  والمؤهل  ،والعمر  ،والجنس  ،المراجع   بنوع  تتعلق   والتي  الشخصية

مراجعي دائرة   جميعتمثلت عينة الدراسة من    بحيث   ،بمراجعتها  المراجع  يقوم   التي   الدائرةو   ،للوزارة  السنوية

، (2018مارس    –خدمة المراجعين بوزارة التبية بسلطنة عمان في الفتة الزمنية التي حددت لها ) يناير  

 أدناه.  (4،2) لجدول  با  موضح هو  كما   النتائج  وكانت   ة،ومراجع امراجع   357حيث بلغ عدد العينة  

  عينة الدراسة:  أفراد : وصف خصائص  أولا

 لمتغير نوع المراجع   اعينة الدراسة وفقً   أفراد  توزيع  4،3،1

 لمتغير نوع المراجع اعينة الدراسة وفق    أفراد  توزيع  : (4،2)  دولالج
 المئوية   النسبة التكرار المراجع  نوع

% 78.7 281 (والتعليم  التبية  بوزارة )موظف    داخلي  
% 21.3 76 ( والتعليم  التبية  بوزارة  موظف)غير   خارجي  

% 100 357 المجموع  
 

 أن   فيما  ،(  % 78.7وبنسبة )    281أن المراجع الداخلي بلغ    (4،2) من الجدول رقم    يلاحظ

ممن   علىالأ  النسبةإلى أن    يشير   وهذا    ،المبحوثين  مجموع  من (    %21.3)    نسبة  شكل   الخارجي  المراجع 

 ينالخارجي  المراجعين إلى أن   ذلك   يعزى   إذ  ،الوزارة هم من موظفي الوازرة الذين ينتمون لها مباشرة  يراجعون

 قد   من أو    ،افلاتالح  كسائقي  ،عنها  بالإعلان  الوزارة  قامت   قد   اتصمناق  في  بالدخول   يرغبون  ممن  هم

 أهميةيعطي الدراسة الحالية    وهذا   ،اليومي  جربالأ   بالعمل   يرغبون  ممن أو    ،لهم  خاصة   مدارس  بفتح  يرغبون 

 غير مباشر للرضا الوظيفي لموظفي الوزارة.  اتعطي مؤشر    اأيض    ا إنه  حيث  من ،أكب
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 لمتغير الجنس   اعينة الدراسة وفقً   أفراد  توزيع  4،3،2

 لمتغير الجنس اعينة الدراسة وفق    أفراد  توزيع  : )4،3)  دولالج
 المئوية   النسبة التكرار الجنس
 % 47.6 170 ذكر
 % 52.4 187 أنثى

 % 100 357 المجموع
 

 حيث   ،المبحوثين من الجنسين  أفرادبين    تقاربا    هناكبأن    (4،3)من الجدول السابق رقم    يلاحظ

)  أفرادبلغ   الإناث  من  البحث  )  مشكلا    ،(187عينة  نسبته   الذكور  عدد   بلغ   حين   في   ، (%52.4ما 

عزى زيادة نسبة المراجعين من الإناث ت  وقد   ، الدراسة  عينة  حجم  من(  %47.6)   بلغت  وبنسبة  ،(170)

 هو  كما   ،%100  بنسبة  مؤنث(  4  -   1 للصفوف )الأولىلكون التعليم الأساسي في السلطنة بالحلقة  

 . (2017  ،ءات التعليميةحصاي للإ)الكتاب السنو   ( 3)   رقم  لحق الم  في   موضح 

 للموظفين  العام   الإجمالي   من  48180  يبلغ   بالوزارة  للإناث   العام   الإجماليأن    إلى   ذلك   يعزى  كما 

( %41.5)  وبنسبة  34195  عددهم  والبالغ  الذكور  من  بأقرانهم  مقارنة   ، (%58.5)  نسبته  ماأي    ، 82375

بالملحق    كما  ،بالوزارة  للموظفين   العام  الإجمالي  من موضح   السنوي  الكتاب)  ( 2)  رقم  جدولهو 

من نسبة   أكثر  الإناث  من   المراجعين  نسبة  أن  المتوقع  من  كان   ولذا  ،(  2017  ،التعليمية  ءاتحصاللإ

 الذكور. 
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 لمتغير العمر   اعينة الدراسة وفقً   أفرادتوزيع    4،3،3

 لمتغير العمر  اعينة الدراسة وفق    أفرادتوزيع    : (4،4)  دولالج
 المئوية   النسبة التكرار العمر

% 5 18 دون  فما   سنة  25  
% 45.9 164 ةسن  35 –  26 من  
% 40.9 146 ةسن  47 –  36 من  

% 1.8 29 فأكثر   سنة  47  
% 100 357 المجموع  

 
العينة العمرية الأكثر مراجعة   أفرادنسبة من بين    أعلىأن    أعلاه   (4،4)من الجدول رقم    يلاحظ

( والبالغ عددهم %45.9بنسبة )  سنة،   35  -  26للوزارة هي تلك الفئة العمرية التي تراوحت أعمارهم بين  

 146  عددهم  والبالغ(  %40.9)  بنسبة  سنة،  47  –  36  بين   أعمارهم  تراوحت   التي   الفئة  تليها  ،افرد    164

-  26  بين  ما  أعمارهم  تتاوح  التي  الفئة  مجموع  من   ،(%86.8)  نسبةأي    ،من مجموع عينة الدراسة  افرد  

 هاتين   لكون  نظرا  منطقية   النتيجة   هذه أن    إلى  ذلك   ويعزى   ،الدراسة  لعينة  المراجعين   عدد   إجمالي   من  47

 بالتنقلات  المتعلقة   تلك   لاسيما   ، ياجاتهماحتو   طلباتهم   لكثرة   للوزارة  مراجعة   الأكثر  الشباب   فئة   تمثلان  الفئتين

غالبية   أن أي    ، المتطلبات  من   ذلك   وغير   ،العليا  بالدراسات   لهم  بالسماح   المطالبةأو    ،التعليمية  المحافظات  بين

 . ةسن  47سن    ون المراجعين للوزارة هم من الفئة الشابة ومن لا يتجاوز 

 العمرية الفئة هي  السابق للجدول وفقا للوزارة مراجعة  العمرية الفئاتأقل  أن  نلاحظ المقابل وفي

 الفئة  هذه  من  المراجعين   حجم  صغر  يعزى   وقد (  %8.1بنسبة )  افرد    29  عددهم  والبالغ   ،فأكثر  سنة  47

 عددهم   والبالغ(  %5)    بنسبة  ا، دونه  فما   سنة  25  العمرية  الفئة   تليها   ،مطالبها  وقلة   أوضاعها   قراراست  إلى 

في بداية مشوارها التوظيفي حيث   تزال  لا   الفئة  هذه أن    إلى   ذلك   ويعزى   ،الدراسة  عينة  إجمالي   من   افرد    18
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 قد  كذلك   ،بالوزارة  المتعلقة   ياجاتها احتو   مطالبها  تقل   ولذلك   ، الوظيفة  في   قرار ستالا  إلى   الفئة  هذه   تسعى

 .اءنتهالا  وشك  علىأو    الجامعية  الدراسة   مقاعد في   زالوا  ما  أنهم إلى  ذلك   يعزى

 لمتغير المؤهل العلمي  اعينة الدراسة وفقً   أفرادتوزيع    4،3،4

 لمتغير المؤهل العلمي  اعينة الدراسة وفق    أفراد  توزيع  : (4،5)  دولالج
 المئوية   النسبة التكرار العلمي   المؤهل

% 11.2 40 دون  فما   العامة  الثانوية  
% 16.8 60 متوسط   دبلوم  

% 54.9 196 بكالوريوس   
% 17.1 61 عليا   دراسات  

% 100 357 المجموع  
 

)  توضح رقم  السابق  الجدول  في  الواردة  أن4،5النتائج  يعود   أكب   (   مؤهل   حاملي   إلى   عدد 

 الدراسات  فئة  تليها  ،من مجموع عينة الدراسة  افرد    196  عددهم  والبالغ  (% 54.9)  وبنسبة  البكالوريوس 

 شهادة   حملة  من   كبيرة   نسبةأن    على  يؤشر  وهذا  ،افرد    61  عددهم  والبالغ (    %17.1)  بنسبة  العليا

 ، المطلوبة ياجات حتوالا  الخدمات  لتلقي الوزارة إلى  دائما يتددون الذين  هم  العليا والدراسات البكالوريوس 

 فئة   الأخيرة   وبالمرتبة  ، العليا  الدراسات   فئة  مع  متقاربة  بنسبةأي    (   % 16.8)    بنسبة  متوسط   دبلوم   فئة  وتأت

)  مشكلا    ،افرد    40  عددهم   والبالغ  ا، دونه  فما  العامة  الثانوية نسبته    فراد الأ  مجموع   من   ،(%11.2ما 

 الوزارةلأن  وذلك  ،الجامعيين دون فئة عن بكثير تزيد الجامعيين فئةإلى أن  ذلك  الدراسة  وتعزو  ،المبحوثين

 العلمي   مستواهم  برفع   لهم   سمحت   تأهيلية  ببامج  المعلمين   من   المتوسط   الدبلوم   حملة   إلحاق   هدفت استقد  

 كما  ،الجامعية  دون  المؤهلات   أصحاب   عدد   تقليص   في  بذلك   همت سأف  ، أعلىف  البكالوريوس   مؤهل   إلى 

 تركز  وأصبحت   ، هالوزارة أوقفت التعيينات وخاصة الهيئات التدريسية من حملة الدبلوم المتوسط وما دون  أن
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 انخفاض إلى أن    هذا  يشير  مما  ،أعلى ف  البكالوريوس  المؤهل  حملة  من  الجامعية  المخرجات  تعيين  على  فقط

 . خدماتها  على   للحصول   الوزارة  مراجعة  انخفاض  ماليةاحت  إلى  يؤدي  الدراسي  المؤهل

 للوزارة   السنوية  المراجعات  عدد لمتغير   اعينة الدراسة وفقً   أفراد  توزيع  4،3،5
 لمتغير عدد المراجعات السنوية للوزارة اعينة الدراسة وفق    أفراد  توزيع  : (4،6)  دولالج

 المئوية  النسبة التكرار  للوزارة   السنوية  المراجعات   عدد
% 3.26 94 واحدة   مرة   

% 7.38 138 مرات   3 –  2  
% 35 125 فأكثر   مرات 4  

% 100 357 المجموع  
 

من مجموع عينة الدراسة والتي   ( %38,7نسبة بلغت )   أعلى ( أن  4،6) من الجدول رقم    نلاحظ

 والبالغ  فأكثر  مرات  4  فئة  تليها  ،افرد  138مرات والبالغ عددهم    3  –  2تراجع الوزارة سنويا تتاوح بين  

بلغت )   افرد    124  عددهم  والبالغ   سنويا  واحدة  مراجعة   لديهم  ممن  هم  الأخيرة   وبالمرتبة  ،(%35بنسبة 

)  افرد    94  عددهم   أغلب  أن  هذا  من   ويلاحظ   ، المبحوثين  عينة  مجموع   من (  %26,3وبنسبة شكلت 

 لخدمة  منهم المقدمة طلباتهم  نهاء لإ  تكفي لا  واحدة  زيارة أي   ، من مرة على الوزارة أكثر   يتددون  المراجعين

 تلك   إليه  تحتاج  وما   ، والتعليم  التبية  لوزارة  التابعة  التعليمية  المحافظات  عدد   لكثرة   نظرا   وكذلك  ،المراجعين

 ، موضوعه  عن فسارستللا  تردده  من  فيكثر  ،المراجع  يتحمله   لا قد   وقت   إلى  تحتاج  مخاطبات   من  المطالبات

 المسؤولين   أخذ  بعدم  تتصف  التي  ،العربية  الدول   جميع   كحال  الوزارة  في  اتجراءالإ   بيروقراطيةب  ذلك  يفسر  وقد 

المزيد    وخاصة  ،القصوى  همية بالأ  المراجعين   ياجات احتو   بمطالب  المباشرة  الخدمة  موظفي  منح   من عدم 

 التذمر   التدد  هذا  يسبب  مما  ، المراجعين  من   الكثير  تردد  عدم  إلى  تؤدي  التي  السريعة   الردود  في الصلاحيات

 . المراجعين  من  والشكوى
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 المراجعة   نوع لمتغير    اعينة الدراسة وفقً   أفراد  توزيع  4،3،6

 لمتغير نوع المراجعة  اعينة الدراسة وفق    أفراد  توزيع:  (4،7)  دولالج
 المئوية  النسبة التكرار  المراجعة   نوع

% 7.15 56 الوظيفي   المسمى   تغيير  
% 1.17 61 شكوى  
% 7 25 تظلم  

% 4.13 48 نقل  

% 4.13 48 انتداب   

% 2.9 33 توظيف   

% 1.24 86 ذلك   غير  

% 100 357 المجموع  

 
حيث   ،86بتكرار    ،"غير ذلك"هو    على أن فئة نوع المراجع الأ  (4،7يلاحظ من الجدول رقم )

غير "يوضح الأعداد في فئة    الذي(  5)  الملحق  إلى   بالنظروتعزو الدراسة ذلك  ،  (%24.1)بلغت نسبته  

أن هناك   بسببوكلاء الوزارة  و مقابلة الوزيرة    في   المراجعين يرغبونمن    34ن  بأ و،  من نوع المراجعة  "ذلك

  ثناء استمراجع طلب    43و  ،مختلفة   مواضيع   عن  فساراتاستمنهم    9وأن    ، كثيرة تطلب مقابلات  اأعداد  

 دعم  لزيادة  نظرا  ذلك  الدراسة  وتعلل   ،هب  المنوطة   الصلاحيات  مجال   في  سعالتو أو    خاصة  مدرسة  فتح

قوانين    حداثاستو   ،الخاصة  المدارس   لفتح  التاخيص  طلبات  شروط  وتقليل  ، التعليمي  القطاعفي    ثمارستالا

 أراض    منح  على  الموافقة  لى ع  علاوة  ،المسائية  الفتة   في   للتدريب  كمركز  الخاصة   المدرسة   خداماستتجيز  

 من  واسعة  حركة  يشهد   الخاصة  المدارس  افتتاح  على  التنافس  جعل  ذلك  فجميع   الخاصة؛   للمدارس  مخصصة
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 ،ينيخارج  مراجعين  ن يعتبو   الخاصة   للمدارس  طلباتهم  يقدمون   الذين  هؤلاء  جميع وأن    ،المستثمرين  قبل

 . باسمه  خاصة   مدرسة   ينشئ  أن   بالوزارة   موظفي  لأ  يسمح   لا   القانون  لكون  وذلك

 عدد  بلغ   بحيث   ،نلاحظ أن فئة الشكاوى جاءت في المرتبة الثانية  ؛ أعلاه  الجدول  إلى   ورجوعا

فلا تلو مؤسسة خدمية من وجود الشكاوى   ، نتيجة منطقية  وهي   ، (%17.1)   بلغت   وبنسبة  ،61  المبحوثين

 تضم   وهي  والتعليم  التبية  كوزارة  بمؤسسة  فكيف  ،وعناصره  مستوياته  بمختلف  مجتمعا  تمثل  فهي  ،هاأفرادبين  

النتائج الموضحة في الجدول    ونلاحظ   ،الموظفين   من   الآلاف   عشرات  تغيير "  فئة  أن  -أيض ا –  أعلاه من 

 أفراد ( من    % 15.7)   وبنسبة  56  بلغ  بعدد  المراجعة  نوع  لمتغير   الثالثة  بالمرتبة  جاءت   قد  " الوظيفي  المسمى

الدراسةع  إنهاءو   التعيين   بين  الوزارة  تشهده   الذي   الوظيفي   الحراك  إلى   يرجع  ذلك   في   السبب   ولعل   ،ينة 

 بعد  والانتداب  النقل  فئتي  أن   نجد   نفسه  وللسبب  ، أخرى  إلى  وظيفة   من  الانتقال  فرصة  يتيح  والذي  ،الخدمة

 ،(%9.2)  وصلت   وبنسبة  33  بتكرار  التوظيف   ثم  ومن   ، (%13.4)   بلغت   متساوية  وبنسبة  ، المسمى  تغيير   فئة

 الأخيرة   المرتبة في   وأما  ،عمل  عن ن و باحث  ن و خارجي  ن و مراجع هم  التوظيف  طالبي  جميع أن    إلى   ذلك   ىويعز 

 (. %7)  وبنسبة  25  بتكرار  "التظلم"  فئة  جاءت  فقد 

 لمتغير الدائرة التي يقوم المراجع بمراجعتها   اعينة الدراسة وفقً   أفراد  توزيع  4،3،7

 لمتغير الدائرة التي يقوم المراجع بمراجعتها  اعينة الدراسة وفق    أفراد  توزيع:  (4،8)  دولالج
 المئوية  النسبة  التكرار  بمراجعتها   المراجع يقوم التي  الدائرة

 %38.4 137 دارية الإ  الشؤون
 %9.8 35 المالية  الشؤون
 %6.7 24 التبوي  التخطيط 

 %14 50 البشرية  الموارد تنمية
 %5 18 التبوي  التقويم 
 %12 43 الخاصة  المدارس
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 %2 7 المهن  التوجيه  مركز
 %12 43 (.....   حدد )   ذلك غير

 %100 357 المجموع

 

  دائرة   هي  بمراجعتها  ن و المراجع  يقوم  تيال  الدوائرأو    الجهات  أكثر  أن (  4،8)الجدول رقم    يبين

)  ،داريةالإ  الشؤون  عددهم  %38.4بنسبة شكلت  والبالغ  الدراسة  افرد    137(  عينة   وهذا  ،من مجموع 

 ، داريةالإ  الشؤون  في  تكمن  المراجعين  ياجاتاحتو   والمطالب  المهام  أغلبأن    إلى  ذلك  يعزى  حيث  ،متوقع 

الذي تقوم به  بسبب الكبير  النشاط  الوظيفي  ،حجم   ،والتوظيف  ،توالانتدابا   ،والنقل  ،كتغيير المسمى 

 ، (%14وبنسبة وصلت )    افرد    50  عددها   والبالغ  البشرية  الموارد  تنمية  وتليها  ،داريةوغيرها من الأمور الإ

 نيتددو   ن م  أكثرفإن    لذلك  ،والتطوير  بالتدريب  معنية  البشرية  الموارد  تنميةإلى أن    ذلك   الدراسة   وتعزو 

أو   خارج  تدريبية  دورات  في  المشاركة  في  يرغبون   ن ممأو    ،الجامعية  الدراسة  مواصلة  في  رغبة  لهم  نمم  هم  عليها

والبالغ عدد كل منهما   "،غير ذلك "جاءت المدارس الخاصة مساوية لفئة    الثالثة  المرتبة  في و   ،السلطنة  داخل

)  ،افرد    43 بلغت  بنسبة    افرد    35  عددها   والبالغ  المالية   الشؤون  دائرة  تلتهما   ثم   ومن  ، (%12وبنسبة 

 ومركز   التبوي  التقويم  وتلتها  ،افرد    24  يبلغ  وبعدد (  %6.7)  بنسبة  التبوي  التخطيط   دائرة  تلتها   ، (9.8%)

 .التوالي  على (  %2) و  (% 5وبنسبة وصلت )   أفراد  7و   18 بلغ   وبعدد التوالي  على  المهن   التوجيه

والمتوسطات   التكرارات  إيجاد  إلى   دراسةال  تطرقت   ،للبيانات  الديمغرافي  التحليل  من   اءنتهالا  بعدو 

قصاء في ستجاءت نتيجة إجابات الا  حيث  ،ةيوكذلك إيجاد الأوزان النسبية للبيانات الدراس  ،الحسابية

 وتحليل البيانات على النحو التالي:  SPSSئي  حصاالبنامج الإ 
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 : لموسية: المأولًا 

النسبية لفقرات متغير   همية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب الأنتائج  :  (4،9)  دولالج
 الملموسية

 الفقرة  16

 النسب المئوية لإجابات المبحوثين 
الانحراف  
 المعياري 

الوسط  
 الحساب

  هميةالأ
 النسبية 

ترتيب  
  هميةالأ

 النسبية 

غير  
موافق  
 بشدة

غير  
موافق   موافق  محايد موافق 

 بشدة

1 
توافر أجهزة تقنية  
حديثة ومتطورة  
 تدم المراجعين 

 متوسطة  5 0.66 3.31 1.430 19.3 44.0 5.6 10.6 20.4

2 
تمتاز صالة خدمة  
المراجعين بالنظافة  

 وحسن المظهر 
 مرتفعة  2 0.77 3.85 1.135 29.7 47.6 7.8 8.1 6.7

3 
خدمة   و تميز موظف

المراجعين بالنظافة  
 وحسن المظهر 

 مرتفعة  1 0.77 3.87 1.141 31.1 46.2 7 9.5 6.2

4 

المظهر   ملاءمة 
العام للوزارة لطبيعة  

  ة الخدمة المقدم
 بخدمة المراجعين 

 مرتفعة  3 0.74 3.72 1.152 31.1 46.2 11.2 10.9 6.7

5 
توجد مواقف كافية  
وملائمة لسيارات  

 المراجعين
 متوسطة  6 0.61 3.05 1.360 13.4 35.6 12 20.2 18.8

6 

تتوفر لدى الوزارة  
ية  إرشادلوحات 

ومكتب  
علامات  است

لتسهيل وصول  
المراجع للجهة  

 المطلوبة 

 متوسطة  4 0.69 3.46 1.279 21.3 39.5 14.8 8.6 11.8
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خدمة   يالتوالي " تميز موظف  على(  4،3،2رقم )  ات ( أن الفقر 4،9رقم )  الجدول السابق يوضح

مة المظهر ء"ملا  و  "تمتاز صالة خدمة المراجعين بالنظافة وحسن المظهر"   و   المراجعين بالنظافة وحسن المظهر"

النسبية    هميةالأ  على  حصلت  الفقرات  هذه   جميعف   ،بخدمة المراجعين"  ةالعام للوزارة لطبيعة الخدمة المقدم

الملموسية  علىالأ متغير  فقرات  بين   وذلك   ، التوالي  على  الأولى  الثلاث   اتبوبالمر   ،بين  بمتوسط حساب 

عن   نضو را  المراجعينعلى أن  ذلك    يدل  إذ  ،(1.15  - 1.14)  بين  ي( وانحراف معيار 3.87  -3.72)

 ويعزى   ،وكذلك المظهر العام للوزارة  ، بالنظافة وحسن المظهر  ن يخدمة المراجعين متميز   وصالة   موظفي   كون 

كما هو موضح في   ،أن موظفي دائرة خدمة المراجعين يتبعون بصورة مباشرة مكتب الوزير باراعت إلى  ذلك

 ، لمحافظة على النظافةاأجل    منحيث تكثر فيه الرقابة    ،وزارةهرم في ال  أعلىوالذي يعد    ، (6الملحق رقم )

العليا بالنظافة   دارةاهتمام مقدمي الخدمة بالنظافة وحسن المظهر يعكس اهتمام المسؤولين بالإ  أن   كما

 بالنظافة   واهتمامهم  ، الوزارة  واجهة   هم  المراجعين  خدمة   موظفيأن    إلى   اأيض    ذلك   يعزى   كما  ،وحسن المظهر

المكتب   لاسيما و   ، بالوزارة ككل  اتب والمك  والأقسام  الدوائر  جميع   موظفي  على  عكسني  إنما  المظهر  وحسن

  تميز على    يدل   بالنظافة  المراجعين  تدم   التي   الصالة  تميزأن    إلى  ذلك   الدراسة  وتعزو   ،الذي يتبعونه مباشرة

 ، مستمر  ونظام  بأريحية  المراجعين   دمة بخ   العمل   لهم  يتسنى   حتى  وذلك   ، المكان   بنظافة  واهتمامهم  بها   العاملين 

بكفاءة وفاعلية لتحسين مختلف   مخدام الموارد المتاحة لهاستعلى الدعم المستمر و ه يجب التكيز  أن  كما 

والتي   ،بالنظافة وحسن المظهر من جميع الجوانب  اتهتم اهتماما كبير    والتي   ،ن و يحتاجها المراجعالفعاليات التي  

 قد تشعر المراجع بالنظام. 

المرتبة    على ( "توجد مواقف كافية وملائمة لسيارات المراجعين"  5حصلت الفقرة رقم )   بالمقابل

بمتوسط حساب    أهميةأقل    تعتب  حيث  ،والأخيرة  السادسة معياري3.05) نسبية  وانحراف   )  (0.61)، 

 ذلك   الدراسة  تعزو   حيث   ،التوالي  على (  6،5،1) الثلاث  الفقرات    المتوسطة  الفئات  ضمن   من   أنها   بارعتوبا
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وعدم وجود مواقف كافية لهم تجعلهم غير راضين عن   ،وسائل الراحة في التأثير على المراجعين  أهمية  إلى

 عمله   مكان   إلى  والتوجه  الرجوع  ثم   ومن  المراجعين  لخدمة   الطلب  تسليم  في   يرغب  ما   غالبا   فالمراجع   ،الخدمة

 ،آخر  باطرتبا  ا ملتزم    كان   ذاإ  وخاصة   ، التأخير  له   يسبب   هارتلسي  موقف   عن  البحث فإن    ثم   ومن  مقصده أو  

 هذه  معالجة   أجل  من   اير  كب  ااهتمام    تعطي  أن   الوزارة  على   فيجب   ذلك   وعلى  المراجع؛   انزعاج   يسبب   مما

العناصر  ن عن توافر متطلباتو وراض  ،ن و موافقمن المراجعين   الدراسة عينة أفراد فإن عامة    وبصورة   ، الظاهرة

 متطلبات المراجعين في وزارة التبية والتعليم.الملموسة كأحد 

 : ماديةعت : الااثانيً 

 متغير لفقراتالنسبية    همية الأ  وترتيب  المعيارية   والانحرافات   الحسابية  المتوسطات  نتائج:  (4،10)  دولالج
 ماديةعتالا

  همية الأ   ترتيب 
 النسبية 

  همية الأ 
 النسبية 

الوسط  
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري 

 الرقم  الفقرة  المبحوثين   لإجابات   المئوية   النسب 

موافق  
 بشدة 

  غير   محايد  موافق 
 موافق 

موافق    غير  
 بشدة 

تلتزم خدمة المراجعين   15.7 13.4 17.1 35.3 18.5 1.336 3.27 0.82 5 متوسط 
بالوزارة بتنفيذ الردود في  

 الأوقات المحددة 

1 

تهتم خدمة المراجعين   10.9 13.2 14.3 42.9 18.8 1.244 3.45 0.86 3 متوسط 
بالوزارة بمشاكل  

المراجعين والرد على  
 فساراتهم است 

2 

الحرص على تقديم   11.8 12 13.7 39.2 23.2 1.291 3.50 0.88 2 متوسط 
الخدمة بالشكل  
 الصحيح والمطلوب 

3 
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تقديم الخدمة في   13.4 12 16.8 35.9 21.8 1.316 3.41 0.85 4 متوسط 
المواعيد التي تم  
  ا تحديدها مسبق  

 للمراجع 

4 

تتوفر أنظمة التوثيق   12.6 8.4 14.6 38.4 26.1 1.302 3.57 0.89 1 متوسطة 
والسجلات بشكل  

 دقيق 

5 

 

السابق    يلاحظ الجدول  )  جدولمن  )  أن   (4،10رقم  رقم  التوثيق 5الفقرة  أنظمة  "تتوفر   )

( 1.30معياري )   ( وانحراف3.57)بمتوسط حساب    الأولىفي المرتبة    توالسجلات بشكل دقيق" جاء

المراجعين   دائرةتوفر  على أن  "  ن و موافق"  المراجعينعلى أن  ل  يد   وهذا   ،نسبية متوسطة  هميةوبأ خدمة 

دقيق بشكل  والسجلات  التوثيق  طلباته   أكثر  المراجع  ذلك   يجعل   مما ،  أنظمة  يخص  ما  في  اطمئنانا 

وتعزيز   ،عليه الآن   هيضرورة تعزيز الرضا بصورة عالية وأكب مما  الدراسة في هذا    وترى  ،وخصوصياته

 والتعليم. الخدمة للمراجعين في وزارة التبية    و الذي يعمل عليه مقدم   داء الأ

على   "( "الحرص على تقديم الخدمة بالشكل الصحيح والمطلوب3حصلت الفقرة رقم )  كما 

على "  ن و موافق"  المراجعين على أن  ( وتدل  1.29( وانحراف معياري )3.50بمتوسط حساب )  الثانيةالمرتبة  

نسبية   هميةبالشكل الصحيح والمطلوب ولكنه بأ  لهم   اتتقديم الخدم  على  نو حريص   الخدمة  مقدميأن  

 تقديم  إلى   الوصول  ؛المراجعين  خدمة  بدائرة  ؛لهم   الخدمة   مقدمي  من  ون المراجع   يرغب  وبهذا   ،متوسطة

 يراجعون   المراجعين  بعضإلى أن    ذلك  الدراسة  وتعزو   ،أعلىوالمطلوب بدرجة    الصحيحالخدمة بالشكل  

يتعلق   فيما أما   ،موضوعه  حل في للمراجع   النهائي  رضا ل عدم الوصول ل   إلى يؤدي  مما من مرة    أكثر  الوزارة

"تلتزم خدمة المراجعين بالوزارة بتنفيذ الردود (  1رقم )   الفقرة  إلى  تعود ف   ؛ذات الأقل متوسط حساب  لفقرةبا

 هذادل يو  ،(1.34وانحراف معياري ) (3.27بمتوسط حساب )و  الخامسةفي الأوقات المحددة" في المرتبة  
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أن خدمة المراجعين بالوزارة تلتزم بتنفيذ الردود في الأوقات "  لفقرة  بالنسبة"  ن و محايد "  المراجعينعلى أن  

 وضرورة  اتجراء الإ  تشعب   إلى  النتيجة   هذه  الباحث   ويرجع   ، نسبية متوسطة  أهمية يعطيها    مما   ،"المحددة

 الرد  في  التأخر في   سببتي مماّ   ،مختلفة  تعليمية محافظات  في  تعليمية مديرياتأو  مختلفة  دوائر   مع  التواصل

 مختلف  من   المراجعين  طلبات  تستقبل   بالوزارة  المراجعين  خدمة  فدائرة  ،المحدد   الوقت   في   المراجعين  على 

 التأخر  إلى  فيؤدي ذلك  المراجعين  على  للرد   المحافظات  تلك  إلى  الرجوع   يتطلب  مماّ   ،التعليمية  المحافظات

 . الأحيان   بعض  في الرد   في

 جابة:ست ثالثا: سرعة الا

 جابة ست الا   سرعة   متغير   لفقرات النسبية    همية الأ   وترتيب   المعيارية   والانحرافات   الحسابية   المتوسطات   نتائج :  (4،11)  دولالج

  همية الأ   ترتيب 
 النسبية 

  همية الأ 
 النسبية 

الوسط  
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري 

المبحوثين   لإجابات   المئوية   النسب   الرقم  الفقرة  

موافق  
 بشدة 

موافق    غير   غير موافق   محايد  موافق 
 بشدة 

يتم إعلام   14.3 11.8 17.4 33.3 23.2 1.342 3.39 0.85 4 متوسط 
المراجعين بدقة  

عن موعد تقديم  
 الخدمة 

1 

تقديم الخدمة   13.4 12.6 16.8 30.5 26.6 1,358 3.44 0.86 2 متوسط 
للمراجعين  
 بشكل فوري 

2 

عداد  است هناك   9 10.1 14.8 40.6 25.5 1.219 3.64 0.91 1 متوسط 
دائم لمساعدة  

دمة  بخ المراجعين  
 المراجعين 

3 
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توجد لوحات   10.6 14 15.7 40.1 19.6 1.250 3.44 0.86 3 متوسط 
ية تساعد  إلكتون 

على سرعة  
جابة  ست الا 

لطلبات  
 المراجعين 

4 

وجود خط   16.5 13.7 17.4 31.9 20.4 1.369 3.26 0.82 5 متوسط 
ساخن مباشر  

تواصل مع  ل ل 
 المراجعين 

5 

 
نسبية    أهميةذات    جابةست الا  سرعة  متغير  فقرات  جميع   أن (  4،11)  رقم  السابق  الجدول   من  يلاحظ

 هميةدمة المراجعين" ذات الأبخعداد دائم لمساعدة المراجعين  است( "هناك  3رقم )تعتب الفقرة    حيث   ، متوسطة

وتدل   ، (1.22( وانحراف معياري ) 3.64بمتوسط حساب )   الأولىوبالمرتبة    ،ا حسابي    ا النسبية الأكثر متوسط  

 وتعلل  ،الموظفين  قبل  من   يظهر  الذي  عدادست الاراضون ولكن بدرجة متوسطة على    المراجعينعلى أن  

 الرغبة  وإبداء  ،المراجعين   طلبات   لتقبل  عدادهماستموظفي دائرة خدمة المراجعين في    طبيعةب  ذلك   الدراسة

 .وطلباتهم  واضيعهمبم  والاهتمام  ياحرتبالا   المراجعين  يشعر  الذي  الأمر  لهم؛  المساندة   وتقديم   مساعدتهم  في

" الأقل تواصل مع المراجعينلوجود خط ساخن مباشر ل( " 5بينما جاءت في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم ) 

وتدل   ، (1.31نحراف معياري ) با( و 3.26ساب لها )الحإذ بلغ المتوسط    ،من بين الفقرات  احسابي    امتوسط  

المراجعين    عن   ن و راض  المراجعينعلى أن   المباشر  لبا   ون قومي  الذيندائرة خدمة  ع ا مستوالا  ،معهمتواصل 

 لحظةأي    في   المراجعين أن    إلى   ذلك   ويعزى   ، عالية  بدرجة   راضون  أنهم   يعتب   لا   هذا  أن  غير   ، لمقتحاتهم

عن الطلبات التي قدموها للدائرة بغرض   فساراتهمستبا  المراجعين   خدمة   موظفي  مع   التحدث  في  يرغبون 

 يعزى  قد  وكذلك   ،الأسبوع  نهاية   إجازة أو    في الإجازات الرسمية  لاسيما  ،حل  من   له   الوصول معرفة ما تم  
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 تكون  قد  التي   يةلكتونالإ  البدالة   مع  وليس   الخدمة  موظفي   مع  التحدث   في  يرغبون  المراجعين أن    إلى   ذلك

 . وضعت

 :مان: الأرابعا

 مان الأ   متغير   لفقرات النسبية    همية الأ   وترتيب   المعيارية   والانحرافات   الحسابية   المتوسطات   نتائج   : ( 4،12)   جدول 

  ترتيب 
  همية الأ 

 النسبية 

النسبية   همية الأ  الوسط   
 الحساب 

  ف الانحرا 
 المعياري 

المبحوثين   لإجابات   المئوية   النسب   الرقم  الفقرة  

موافق  
 بشدة 

غير   محايد  موافق 
 موافق  

  غير  
موافق  
 بشدة 

التعامل مع مقدمي   11.2 8.7 12.6 41.7 25.5 1.265 3.62 0.91 4 متوسطة 
الخدمة يشعر المراجع  

مان بالثقة والأ   

1 

يتوفر لدى الوزارة بخدمة   9.8 8.1 11.2 41.2 29.7 1.244 3.73 0.93 2 مرتفعة 
المراجعين أجهزة رقابة  
وحماية كافية تشعر  

مان المراجع بالأ   

2 
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يتم التعامل مع   9.8 7.6 9 42.3 31.4 1.242 3.78 0.95 1 مرتفعة 
بيانات ومعلومات  
المراجعين بسرية  
تامة بخدمة  
 المراجعين 

3 

يوجد لدى   9 9.5 11.8 43.4 26.3 1.214 3.69 0.92 3 مرتفعة 
مقدمي الخدمة  

المراجعين  بخدمة  
المعرفة الكافية  
للإجابة على  

أسئلة  
فسارات  است و 

 المراجعين 

4 

ات  إجراء يوجد   9.8 9.5 18.2 35.6 26.9 1.249 3.60 0.90 5 متوسطة 
حماية كافية  
للبيانات  

ية لكتون الإ   

5 

 
نسبية مرتفعة   أهميةذات    مان الأ   متغير  فقرات  جميع   أن (  4،12)  جدولمن الجدول رقم    يتبين

يتم ( "3)  الفقرة رقم تعد    حيث  ،نسبية متوسطة  أهمية( على التوالي وذات  5و1ما عدا الفقرتين رقم )

 فاعا ارت النسبية الأكثر    هميةالأ   ذات "  التعامل مع بيانات ومعلومات المراجعين بسرية تامة بخدمة المراجعين

على وتدل    ،الأولى في المرتبة  و   (1.24( وانحراف معياري )3.78من بين جميع الفقرات بمتوسط حساب )

بسرية تامة من قبل دائرة   معها   التعامل  يتم   م ومعلوماته  م بياناتهعلى أن  وراضون    ون متفق   المراجعينأن  

 أيد    في  وجعلها   وخصوصياتهم   بياناتهم   حفظ  على  الاطمئنان   المراجعين  يعطي  فذلك  ،دمة المراجعينخ

الفقرة رقم )   وتتفق   ،أمينة النتيجة مع  التوثيق والسجلات بشكل دقيق"  5هذه  حيث ( "تتوفر أنظمة 



 

126 
 

 والسجلات   الأنظمة  هذه  وجود أن    الدراسة  تأوضح   ،فقد   ماديةعتالا  بعُد   في  الأولىفي المرتبة    تجاء

 .وسرية  آمنة  بطريقة  عليها   الحفاظ   يتم طلباتهم وأن   ،مانوالأ  بالثقة  المراجعين   تشعر 

  امتوسط    الأقل"  .يةلكتونات حماية كافية للبيانات الإإجراء وجد  ب( " 5)  رقمالفقرة    لتاحت  بينما 

( وانحراف معياري 3.60بمتوسط حساب )  الخامسة في المرتبة    ها جاء ترتيب  إذ   ،حسابيا من بين الفقرات

المراجعين   إدارةعلى أن    الرضا   من  الكافية  بالدرجة  ليس   ولكن  ن و موافق  المراجعينعلى أن  ( وتدل  1.25)

 المراجعين   اطلاع  عدم  إلى   -  أيض ا   – الدراسة ذلك    وترجع  ،يةلكتونات حماية كافية للبيانات الإإجراء توفر  

 التص بالا  ما إ   طلبه  نتيجة   المراجع  يتلقى   حيث   ،المراجعين  خدمة   دائرة   به   تعمل  الذي  لكتوني الإ  النظام  على 

 . المباشر   الحضور أو  

 :: التعاطفاخامسً 

 لفقراتالنسبية    هميةالأ  وترتيب  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات  نتائج :  (4،13)  دولالج
 التعاطف   متغير 

 هميةالأ ترتيب
 النسبية 

 هميةالأ
 النسبية 

الوسط 
 الحساب 

الانحراف 
 المعياري 

المبحوثين  لإجابات المئوية النسب   الفقرة  

موافق  
 بشدة 

غير   محايد  موافق
 موافق 

موافق   غير 
 بشدة 

ملاءمة ساعات  13.4 12 10.1 47.3 17.1 1.280 3.43 0.69 6 متوسطة 
العمل لجميع 

 المراجعين 

1 

يمتلك الموظفون   9 9 12.6 49.9 19.6 1.161 3.62 0.72 3 متوسطة 
بخدمة المراجعين  
القدرة على منح 

الاهتمام 
الشخصي 
 للمراجعين 

2 

وضع المصلحة   10.4 11.8 14.8 44 19 1.222 3.50 0.70 5 متوسطة 
العليا للمراجعين  

 نصب العين 

3 
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يقدر مقدمو   8.1 13.2 15.4 41.5 21.8 1.199 3.56 0.71 4 متوسطة 
الخدمة بخدمة 

المراجعين ظروف 
 المراجعين 

4 

يتعامل مقدمو   7.6 9.2 10.4 45.7 27.2 1.171 3.76 0.75 1 مرتفعة 
الخدمة بخدمة 

ية  نسان المراجعين بإ
ولباقة مع  
 المراجعين 

5 

يساعد مقدمو  8.1 8.7 12.3 44.3 26.6 1.182 3.73 0.75 2 مرتفعة 
الخدمة بخدمة 

المراجعين في تعبئة 
البيانات المطلوبة 
للمراجعين عند  

 الحاجة 

6 

 
 هميةالأ  متوسط   التعاطف   متغير   فقرات  جميع  أن  يتبين(  4،13خلال الجدول السابق رقم )   من 

( 5الفقرة ) تعد    حيث   ، نسبية مرتفعة  أهمية   اتفقد كانتا ذ  ،( على التوالي5،6)  الفقرتين   ثناءستالنسبية با

الخدمة بخدمة  " بإيتعامل مقدمو  المراجعيننسانالمراجعين  مع  ولباقة  نسبية    أهميةالفقرات ذات    أكثر  "ية 

عينة الدراسة  على أن  وتدل    ،(1.17( وانحراف معياري )3.76 بمتوسط حساب )الأولى مرتفعة وبالمرتبة  

أنه  "  ةمتفق المراجعين بإعلى  المراجعيننسانيتعامل مقدمو الخدمة بخدمة  ( 6الفقرة )   تلتها  ،ية ولباقة مع 

 الثانيةلمرتبة  باو   " يساعد مقدمو الخدمة بخدمة المراجعين في تعبئة البيانات المطلوبة للمراجعين عند الحاجة"

 للفقرة   تجعفالأقل    همية الأ  ذات  بالفقرة   يتعلق  فيما أما    ، (1.18( وانحراف معياري ) 3.73بمتوسط حساب ) 

( 3.43بمتوسط حساب )  الأخيرة   المرتبة  في   جاءت  حيث "ملاءمة ساعات العمل لجميع المراجعين"  (  1)

ملاءمة ساعات العمل لجميع على أن  عينة الدراسة " موافقة"  على أن  ( وتدل  1.28وانحراف معياري ) 

مقدمي الخدمة قادرون على التعامل أن   إلىذلك    تعزو الدراسة  وقد ،المراجعين ولكنها ليست بدرجة كبيرة

 لعدم  وكذلك   ،يتهمإنسانمع المراجعين بلباقة وقادرين على مساعدتهم في تعبئة البيانات المطلوبة منهم بحكم  
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لساعات   نسبةبالأما    ، بالوزارة  المسؤولين   قبل  من  لصلاحيات   ذلك   حاجة   ولعدم   المسؤولين   من   تدخل   وجود 

 ساعات   في  تكون   مطالبهم  في  والنظر  المراجعين  قبالاستلأن    فذلك   ، عدمه  من   للمراجعين   متهء وملا  العمل

 يعملون  التي   المؤسسات  في   الرسمي   بالدوام  باطهمرتلا  المراجعين   لدى   إشكالية  تشكل   وهذه   ، الرسمية  العمل 

أو   عملهم  مراكز  من   ئذانهماستالتبية والتعليم وإلى دائرة خدمة المراجعين يستلزم    وزارة  إلى   فحضورهم   بها؛

 حصول   يفسر  وهذا  ،المراجعين  أمام  عائقا  تشكل  الحالتين  كلا   وفي  ،ياديةاعتأو    طارئة  لإجازات  تقديمهم

 . الدراسة  عينة إجابات  مستوى في تقديرأقل    على   الفقرة   هذه 

 العليا   دارة دعم الإ  :اسادسً 

 متغير لفقراتالنسبية    همية الأ  وترتيب  المعيارية   والانحرافات   الحسابية  المتوسطات  نتائج:  (4،14)  دولالج
 العليا  دارةالإ  دعم

  هميةالأ   ترتيب
 النسبية 

  هميةالأ 
 النسبية 

الوسط  
 الحساب

الانحراف  
 المعياري 

 الرقم الفقرة  المبحوثين   لإجابات  المئوية  النسب

موافق  
 بشدة 

غير  محايد موافق
 موافق  

موافق   غير  
 بشدة 

تهتم القيادة العليا   9.6 12.1 13.5 41 23.9 1.241 3.58 0.90 1 متوسطة 
بتحقيق جودة  

 الخدمة 

1 

تقدم القيادة العليا   12.3 11.8 17.4 37 21.6 1.287 3.44 0.86 4 متوسطة 
كافة التسهيلات  
ومتطلبات العمل  

لتحسين  اللازمة  
 الجودة 

2 

تهتم القيادة العليا   11.2 14.3 16 37.3 21.3 1.278 3.43 0.86 5 متوسطة 
بمصالح المراجعين  

 وتجعلها من
 وياتها أول

3 

تسهم القيادة العليا   11.8 12.6 16.5 35 24.1 1.301 3.47 0.87 3 متوسطة 
في إيجاد الحلول  
للمشكلات التي  
 تواجه المراجعين 

4 
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تعمل القيادة العليا   11.8 10.9 15.4 37 24.9 1.295 3.52 0.88 2 متوسطة 
على تحسين  

ات العمل  إجراء 
لتسهيل على  ل

 المراجعين 

5 

 
 ،نسبية متوسطة  أهمية  اتالعليا ذ  دارةالإ  دعم   متغير  فقرات   جميع إلى أن    ( 4،14الجدول رقم )   يشير

( "تهتم القيادة العليا 3)   رقم  فقرة   الأولى   المرتبة  لت احتنسبية والتي    همية بأ  امتوسط    الأكثر   الفقرة   كانت  حيث

 لدراسة   عينةأن    على   وتدل  ،(1.24)   معياري  وانحراف(  3.58)   حساب  بمتوسطبتحقيق جودة الخدمة"  

 مقدمي   جميع   واهتمام   التزام  إلى  ذلك  يؤدي  مما   ،الخدمة  جودة  بتحقيقالقيادة العليا تهتم  أن    على"  تتفق"

النسبية الفقرة رقم  هميةللأ امتوسط   الأقل وجاءت ،المطلوبة وبالصورة  للمراجعين  الخدمات تقديم  في  الخدمة

 معياري  وانحراف  (3.43وياتها" بمتوسط حساب )  أول   "تهتم القيادة العليا بمصالح المراجعين وتجعلها من  2

(1.278) . 

 أنظمة  تطبيق  متطلبات  من   يعد  الخدمات  في  الجودة  لتحقيق  العليا  القيادة   دعم   أن   فيه  شك  لا   ومماّ

 ومؤشرات  معايير تتحقق  أن  يمكن  فلا  ،التبويةأو    الصناعية  المؤسسات  صعيد   علىكان ذلك    سواء  الجودة

 ، ممارسة تلك المعايير ودورها في الرقي بخدمات المؤسسة  همية بأ  مقتنعة   عليا  قيادة   بوجودإلا    داء الأ  جودة 

( 4،14خلال نتائج جدول رقم )  ومن  ،وجودته وبأقل التكاليف المادية المتاحة  نجاز متمثلة في سرعة الإ 

 يؤكد  مماّ   ،الأعلى  على الأهمية النسبة  " الخدمة  جودة   بتحقيق  العليا   القيادة ( "تهتم  3)  الفقرة   حصول   لاحظنا 

  ، أدائهم  تجويد  على   الموظفين   تحفيز  في   ودورهم  ، العليا  القيادة  في   المسؤولين  لدى   الموجود   الوعي   مستوى

 تحسين  نحو  يجابالإ  أثره  سينعكس  التوجه  هذا  أن   شك   ولا  ، المراجعين  من  العملاء  إرضاء  على   والعمل

 .داءالأ  وتطوير
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 التنظيمية الثقافة    بعد:  سابعا

 متغير لفقراتالنسبية    همية الأ  وترتيب  المعيارية   والانحرافات   الحسابية  المتوسطات  نتائج:  (4،15)  دولالج
 التنظيمية  الثقافة

  همية الأ   ترتيب 
 النسبية 

النسبية   همية الأ  الوسط   
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري 

المبحوثين   لإجابات   المئوية   النسب    الفقرة  
موافق  
 بشدة 

غير   محايد  موافق 
 موافق  

موافق    غير 
 بشدة 

يلتزم مقدمو الخدمة   8.1 9 14 42.3 26.6 1.188 3.70 0.93 2 مرتفعة 
بخدمة المراجعين  

بالقوانين والأنظمة في  
تقديمهم الخدمة  

ين للمراجع   

1 

يحتم مقدمو الخدمة   9.5 9.2 14 44.3 23 1.206 3.62 0.91 5 متوسطة 
المراجعين  بخدمة  

وقت المراجعين في  
 تسليمهم الخدمة 

2 

يتابع مقدمو الخدمة   8.7 7.3 16.2 43.1 24.6 1.176 3.68 0.92 4 مرتفعة 
بخدمة المراجعين  

مستجدات العمل  
 دائما 

3 

يحرص مقدمو   6.4 7.6 13.2 48.7 24.1 1.097 3.76 0.94 1 مرتفعة 
الخدمة بخدمة  

المراجعين على معرفة  
التعامل مع  طرق  

 المراجعين 

4 

مقدمو   صيحر  9.2 7.3 15.1 42 26.3 1.202 3.69 0.92 3 مرتفعة 
الخدمة بخدمة  
المراجعين على  

  على التعرف 
ياجات  احت

المراجعين  
 وتوجهاتهم

5 
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نسبية مرتفعة   أهمية   ات جميع فقرات متغير الثقافة التنظيمية ذأن    إلى  ( 4،15الجدول رقم )  يشير

( "يحرص مقدمو الخدمة بخدمة المراجعين 4جاءت الفقرة رقم الفقرة )  فقد  ، متوسطة  واحدة   فقرة  ثناءستبا

 ،( 1.09( وانحراف معياري ) 3.76بمتوسط حساب )  الأولى لمرتبة  با على معرفة طرق التعامل مع المراجعين"  

 علىعلى التعرف    يحرصونالخدمة بخدمة المراجعين    ي مقدمأن    على"  ن و موافقعينة الدراسة "على أن  وتدل  

المراجعين وقت 2)  رقم   الفقرة   حصلت   بالمقابل  ، "وتوجهاتهم  مياجاتهاحت الخدمة بخدمة  "يحتم مقدمو   )

( 3.62نسبية متوسطة وبمتوسط حساب بلغ )   هميةبأ  الخامسة   المرتبة  على المراجعين في تسليمهم الخدمة"  

الخدمة بخدمة المراجعين   يأن مقدم"موافقة على   عينة الدراسةعلى أن  وتدل   ،(1.206وانحراف معياري )

الخدمة  يحتمون تسليمهم  المراجعين في  يؤثر ذلك    مما   ، "وقت  المراجع  على  اي  إيجابقد  عن   ين درجة رضا 

 الخدمات المقدمة لهم. 

اهتمام الوزارة   إلى  ذلك   ويعزى  ، مرتفعة  التنظيمية  الثقافة  بعد  درجة  أن  عام  بشكل   الملاحظ  ومن

عملية ترسيخ جميع الجوانب التي تتعلق بعملية تحسين جودة الخدمة المقدمة للمراجعين من قبل دائرة خدمة ب

 .لهم  المقدمة   الخدمات  عن  المراجعين   قبل  من  الرضا  زيادة  في   تسهم  ا أنه كما  ،المراجعين

 التي  التنظيمية  الثقافة  ومن  ،الخدمة  مقدمي  لدى  الحادث  الوعي  بمدى   ذلك  الدراسة  تعلل  كما

الإ  رضا   بمدى   يقاس  نجاحهم  نبأ   إدراكهم  حيث   ،اكتسبوها وتعاملهم   مع   يجاب المراجعين عن خدماتهم 

السهل والمريح    فالتعامل   ،ذلك  من  سيمكنهم  شك  لا   معهم  التعامل  طرق  تجويد   على  والعمل  ،مطالبهم

 أدائهم.  عن رضا  اليكسب المراجعين شعورا بالاهتمام من قبل مزودي الخدمة ويكسبهم  
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 : رضا المراجع اثامنً 

 المبحوثين   لآراءالنسبية    همية الأ  وترتيب  المعيارية   والانحرافات   الحسابية  المتوسطات  نتائج:  (4،16)  دولالج
 المراجع  رضا  حول

 هميةالأ ترتيب
 النسبية 

 هميةالأ
 النسبية 

الوسط 
 الحساب 

الانحراف 
 المعياري 

المبحوثين  لإجابات المئوية النسب  الرقم الفقرة  

موافق  
 بشدة 

غير   محايد  موافق
 موافق 

  غير 
موافق  
 بشدة 

أنا راض عن   7.6 10.4 10.6 48.5 23 1.157 3.69 0.74 6 مرتفعة 
الخدمات المقدمة 
 بخدمة المراجعين 

1 

أنا راض عن دقة   7.8 10.9 13.2 44.5 23.5 1.179 3.65 0.73 8 متوسطة 
التنفيذ في تقديم  
الخدمات بخدمة 

 المراجعين 

2 

أنا راض عن كفاءة  5.9 9.8 12.9 47.6 23.8 1.106 3.74 0.75 5 مرتفعة 
الخدمة   يمقدم

 بخدمة المراجعين 

3 

يمكنن بسهولة   19 14.3 12.6 32.2 21.8 1.432 3.24 0.65 13 متوسطة 
مسؤولي   إلى الوصول

العليا بخدمة  دارةالإ
 المراجعين 

4 

أنا راض عن تنظيم  12 10.4 14.3 39.5 23.8 1.288 3.53 0.71 9 متوسطة 
تقديم الخدمات 

المقدمة للمراجعين  
المراجعين بخدمة   

5 

أنا راض عن الوقت   13.4 11.2 13.4 36.4 25.5 1.340 3.49 0.70 10 متوسطة 
  داءالمستغرق لأ

الخدمة من قبل 
مقدمي الخدمة  
 بخدمة المراجعين 

6 
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 هميةالأ ترتيب
 النسبية 

 هميةالأ
 النسبية 

الوسط 
 الحساب 

الانحراف 
 المعياري 

المبحوثين  لإجابات المئوية النسب  الرقم الفقرة  

موافق  
 بشدة 

غير   محايد  موافق
 موافق 

  غير 
موافق  
 بشدة 

أنا راض عن   7.8 8.4 14.3 38.4 31.1 1.202 3.76 0.75 4 مرتفعة 
التصميم الداخلي  

مقدمي   اتبلمك
الخدمة بخدمة 

المراجعين بحيث 
تسهل انسيابية  

 المراجعة 

7 

أنا راض عن   9.2 9.5 14.6 38.4 28.3 1.240 3.67 0.73 7 مرتفعة 
ية  رشاداللوحات الإ

وعن خدمة 
علامات ستالا  

8 

ال عب تصسهولة الا 16 10.6 17.6 30.8 24.9 1.382 3.38 0.68 12 متوسطة 
الهاتف بخدمة 

المراجعين ومتابعة  
 المراجعة 

9 

  عنأنا راض  7.6 7 10.6 42 32.8 1.174 3.85 0.77 1 مرتفعة 
ولباقة  أسلوب

مقدمي الخدمة  
 بخدمة المراجعين 

10 

توجد علاقة جيدة  6.7 7.3 12.3 44 29.7 1.136 3.83 0.77 2 مرتفعة 
بين المراجعين  

ومقدمي الخدمة  
 بخدمة المراجعين 

11 

أنا راض عن مهنية  7.6 9 9.5 42.6 31.4 1.190 3.81 0.76 3 مرتفعة 
وموضوعية مقدمي  

الخدمة بخدمة 
المراجعين في التعامل 

12 
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 هميةالأ ترتيب
 النسبية 

 هميةالأ
 النسبية 

الوسط 
 الحساب 

الانحراف 
 المعياري 

المبحوثين  لإجابات المئوية النسب  الرقم الفقرة  

موافق  
 بشدة 

غير   محايد  موافق
 موافق 

  غير 
موافق  
 بشدة 

مع المشاكل التي قد 
 تواجهن كمراجع 

زيارة واحدة تكفي  16.2 12.0 12.6 30.8 28.3 1.426 3.43 0.69 11 متوسطة 
مشكلة  أي  لحل

تواجه المراجع بخدمة 
 المراجعين 

13 

 
ولباقة مقدمي الخدمة بخدمة   أسلوب  عن( "أنا راض  10)  رقم الفقرة  أن  (4،16الجدول )   يوضح

الأكثر   المراجعين   أهميةالمراجعين" هي  لرضا  التابع  المتغير  فقرات  بين   المتوسط   لبلوغه  وذلك  ،نسبية من 

 مكتب  موظفي أن    إلى   ذلك   الدراسة   و تعز   وقد   ، (1.174)   معياري   وانحراف  ( 3.85بقيمة )   على الأ  الحساب

 التعامل  كيفية  في  كثيرة  تدريبية  دورات  يأخذون   الغالب  في  خاص   بشكل  الخدمة  ومقدمي  عام   بشكل  الوزير

 مكتببصورة مباشرة    يتبعوننهم  لأ  ا سالف    ذكره   تم  كما   وذلك  ،في عملية الإقناع  لاسيما و   ، المراجعين  ومخاطبة

حين أن الفقرة ذات الأقل  في  ،الجمهور  لمخاطبة  الأمامي  وبالصف  الوزارة  واجهة  بارهمعتبا  وكذلك  ،الوزير

العليا بخدمة المراجعين"   دارةمسؤولي الإ  إلى  ( "يمكنن بسهولة الوصول4)  رقم  الفقرة   إلى  نسبية فهي تعود  أهمية

 الدراسة  تعزو   وهنا   ،نسبية متوسطة   أهميةوذات    ، (1.432( وانحراف معياري ) 3.24بمتوسط حساب بلغ )

الإدارة العليا بخدمة المراجعين   مسؤولي   مقابلة   ة بسهولأو    ة عاجل  بصورة   يستطيعون  لا   المراجعين أن    إلى   ذلك

وذلك كون   ،صعوبة  فيواجه  المسؤولين  أحد أو    ةالمراجع قد يرغب بمقابلة الوزير   أن   كما   ،يهمإل  الوصول   أو

 مللمراجعين ليست لديهم الصلاحيات الكبيرة والتي من خلالها يستطيع المراجع حلها معهمقدمي الخدمة 

 العليا للوزارة.   دارةوبدون التوصل للمسؤولين بالإ 
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  ات فقرات كانت ذ  7أن    رغم  ،نسبية متوسطة  أهمية عام يعتب متغير رضا المراجعين ذا    وبشكل

 ، (فقرة  13)   الفقرات  إجمالي   من   % 54يعادل نسبة    ما أي    ، لمراجعينا  رضا  خلال   من   مرتفع  إيجاب تأثير  

 الدراسة عينة أفراد أن أي      ، %46  نسبته  ما  يعادل  وبما   ، متوسطة وبنسب متقاربة  هميةبأ  كانت   فقرات  6و

 ،عمان   سلطنة  في  والتعليم  التبية  بوزارة  المراجعين  خدمة   دائرة  تقدمها   التي   اتدم الخ  عن  ن و راضمن المراجعين  

 . الموظف  عن والرضا  التقن والرضا   العام  الرضا   في  والمتمثل

حيث لاحظنا   ،النتيجة تتفق مع نتائج بعد الثقافة التنظيمية  هذه أن    - كذلك– الدراسة    وترى

( "يحرص مقدمو الخدمة بخدمة المراجعين على معرفة طرق التعامل مع المراجعين " 4حصول الفقرة رقم )

 ، الخدمة  مقدمو  اكتسبها  التي   التنظيمية  الثقافة  ستوى بم  ذلك   تعليل  وتم   ،الدراسة  عينة  تقدير   في   الأولى لمرتبة  با

نتائج البعد الثامن "رضا المراجعين" نلاحظ التأكيد على هذه النتيجة حيث رضا المراجعين من لباقة   وفي

 الطبيعي فمن ،نسبية أهمية  على بأ الدراسة  عينة تقدير  في   الأولى المرتبة لاحتوحسن تعامل مقدمي الخدمة 

ا   . المراجع   من بالرضا  والشعور  الخدمة   مقدم  من التعامل  حسن بين  يةيجابالإ  العلاقة  هذه   وجودجد 

 

 كشافي ست العاملي الا  ل التحلي  4،4

الا  التحليل تقنية    كشافي ستالعاملي  الفوارقإحصاهو  متعددة  البيانات  ، ئية  لتقليل   إذ  ،وتقنية 

  ، (Davis and Cosenza  ،1993عدد صغير من العوامل )  إلى  تلخيص عدد كبير من المتغيرات  إلى  يهدف

العوامل لتحديد ما 4،17يوضح ذلك الجدول رقم )  كما  نتائج تحليل  العوامل مناسب ا إذا    (  كان تحليل 

 .للمتغيرات المستقلة للدراسة
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 العامة   ئية حصاالإ  الفروض

 للبيانات   دالي عتالا  التوزيع  4،4،1

المدرج التكراري   وهما: باراتختالاخدام نوعين من ستدالي للبيانات باعتتم التحقق من التوزيع الا

 والالتواء والتفرطح. ،  مع المنحنى الطبيعي

بأن   طاشت   الذيو،  (hair,2010)  قاله   ما  إلى  نادااست  ذلكو بار الالتواء والتفرطح  اخت  إجراءتم  

وتفرطح بين ،  2+و   2بين    ا واقع  كل فقرة    التواءعندما يكون    وذلك  ،ادالي  اعت  ا توزيع  بارها  اعتالبيانات يمكن  

. في 0.573و  1.252- قع بين  يهذه الدراسة  لكل سؤال من    الالتواءيظهر أن قيمة    حيث  ،2+و   2-

 كما   وذلك،  0.362- و  1.161-من هذه الدراسة كانت تقع بين    اتحين أن قيمة التفرطح لكل الفقر 

النتائج مؤشر    حيث   ، (4،1) رقم    لشكل با   موضح   هو التوزيع على أن    ا قويا  أعطت هذه  تتبع  البيانات 

 . داليعتالا

 بانةستدالي لبيانات الاعتالتوزيع الا   : (4،17)  دولالج
المعياري  الانحراف الالتواء  التفرطح  الحساب  المتوسط   المتغيرات  

1ة العناصر الملموس  3.31 1.43 1.121- 0.582-  
2ة العناصر الملموس  3.85 1.135 0.65 1.161-  
3ة العناصر الملموس  3.87 1.141 0.501 1.126-  
4ة العناصر الملموس  3.72 1.152 0.056 0.928-  
5ة العناصر الملموس  3.05 1.36 1.298- 0.215-  
6ة العناصر الملموس  3.46 1.279 0.697- 0.634-  
1ة مادي عتالا 3.27 1.336 1.01- 0.441-  
2ة مادي عتالا 3.45 1.244 0.609- 0.665-  
3ة مادي عتالا 3.5 1.291 0.666- 0.673-  
4ة مادي عتالا 3.41 1.316 0.834- 0.558-  
5ة مادي عتالا 3.57 1.302 0.5- 0.773-  
1 ة جابستالا سرعة 3.39 1.342 0.908- 0.524-  
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2 ة جابستالا سرعة 3.44 1.358 0.943- 0.522-  
3ة جابستسرعة الا 3.64 1.219 0.268- 0.811-  

4ة جابستسرعة الا 3.44 1.25 0.692- 0.6-  
5ة جابستسرعة الا 3.26 1.369 1.098- 0.386-  
1مان  الأ 3.62 1.265 0.303- 0.855-  
2مان  الأ 3.73 1.244 0.055- 0.962-  
3مان  الأ 3.78 1.242 0.114 1.049-  
4مان  الأ 3.69 1.214 0.092- 0.914-  
5مان  الأ 3.6 1.249 0.436- 0.726-  
1التعاطف 3.43 1.28 0.648- 0.731-  
2التعاطف 3.62 1.161 0.112 0.959-  
3التعاطف 3.5 1.222 0.45- 0.729-  
4التعاطف 3.56 1.199 0.449- 0.696-  
5التعاطف 3.76 1.171 0.196 1.006-  
1العليا دارةدعم الإ 3.73 1.182 0.108 0.964-  
2العليا دارةدعم الإ 3.58 1.241 0.465- 0.743-  
3العليا دارةدعم الإ 3.44 1.287 0.73- 0.595-  
4العليا دارةدعم الإ 3.43 1.278 0.79- 0.556-  
5العليا دارةدعم الإ 3.47 1.301 0.776- 0.585-  
1ة الثقافة التنظمي  3.52 1.295 0.641- 0.677-  
2ة الثقافة التنظمي  3.7 1.188 0.015- 0.905-  
3ة الثقافة التنظمي  3.62 1.206 0.146- 0.865-  
4ة الثقافة التنظمي  3.68 1.176 0.091 0.918-  
5ة الثقافة التنظمي  3.76 1.097 0.573 1.051-  
6 ةالتنظمي  الثقافة 3.69 1.202 0.022 0.924-  
1رضا المراجع 3.69 1.157 0.109 0.959-  
2رضا المراجع 3.65 1.179 0.133- 0.853-  
3رضا المراجع 3.74 1.106 0.275 0.956-  
4رضا المراجع 3.24 1.432 1.252- 0.362-  



 

138 
 

5رضا المراجع 3.53 1.288 0.574- 0.721-  
6رضا المراجع 3.49 1.34 0.781- 0.651-  
7رضا المراجع 3.76 1.202 0.009- 0.925-  
8المراجعرضا  3.67 1.24 0.28- 0.829-  
9رضا المراجع 3.38 1.382 0.992- 0.502-  
10رضا المراجع 3.85 1.174 0.451 1.109-  
11رضا المراجع 3.83 1.136 0.481 1.066-  
12رضا المراجع 3.81 1.19 0.207 1.039-  
13رضا المراجع 3.43 1.426 1.071- 0.534-  

 
شروط التحقق من التوزيع الطبيعي  ل   يفاء  استو   ، من أجل مزيد من التحقق من صحة البياناتو 

 من أدناه    (4،1)  رقم  لالشكفي    ذلك يوضح    كمابار الرسم البياني للمتغيرات  اخت  إجراءتم    فقد،  للبيانات

الشكل أن   من   لاحظة الميمكن    حيث   ،للتوزيع الطبيعي للبياناتالمدرج التكراري مع المنحنى الطبيعي    خلال 

افات المعيارية عن متوسط قيم غالبية القيم موجودة للانحر وأن    ،المنحنى الطبيعي متناظر وعلى شكل الجرس

 .اط التوزيع الطبيعي للبياناتشت الوفاء بايتم  بأن    قبولال يمكن  ف  وبالتالي   ،البيانات
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 بياناتلل  الطبيعيتوزيع البار  اخت  : (4،1)  شكل
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 خطية البيانات   4،4،2

 Lattin)  الخطي  ال تصبالا  البيانات  قيم  بواقي  تساما  مالية احتخطية البيانات على    بار اختيعتمد  

et al.  ،2003  2001؛  ،Pallant)،   جميع النقاط   إن  حيث   ،(4،2)  رقم  شكل التاليلبا  وضح م  هو  كما

، الطبيعي قد تم الوفاء بها  التوزيع  اطات اشت على أن  مما يدل  ،  متصل في خط قطري مستقيم بشكل    تقع

 الطبيعي للبيانات.  التوزيعولم يكن هناك انحرافات كبيرة عن  

 للمتغيراتالبيانات    خطيةبار  اخت  : (4،2)  شكل
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  (Multicollinearity)   للبيانات  الخطي  مادعت الا   4،4،3

باطات بين جميع المتغيرات  رتلا ا  أن   للبيانات  الخطي  مادعتالا  من  التحقق   خلال  من  هأن  نلاحظ

 وجد ييوضح أنه لا    (4،18)   الجدول التالي رقمفإن    ذلكعلاوة على    ،ستوياتالم  جميع في    مقبولةالمستقلة  

مما ،  2.5من  أقل    باطات لجميع المتغيرات هي رتلاا لأن    وذلك   ،بين المتغيرات للبيانات  خطي   ماد اعتأي  

 . ( ,2006hair at eبين المتغيرات )   تداخلأنه لا توجد مشاكل    إلى  ذلكيشير  

 خلال  من   قق التحتم  بأنه    نلاحظ ،  من صحة النتائج  أكثر   لذلك وللتأكد  ضافة بالإه  إن  حيث 

 تداخل( لضمان عدم وجود  VIFتضخم تباين العوامل )،  65 (TVمال )حتبار قيمة الاختالتحليل لا

يتطلب   فقد  ،ة المتعدد   للعوامل   التحاليل قرار  استبين المتغيرات المستقلة التي قد يؤثر سلب ا على دقة و   خطي

 .10من  أقل    العوامل  تباين  تضخمتكون قيمة  وأن    0.10من    أكب   مالحتالا بار أن تكون قيمة  ختهذا الا 

أن نتائج قيمة تضخم تباين العوامل   دناهأ  (4،18)   رقم  الجدول   خلال  من   لكاذ ك   نلاحظ  كما 

   VIF  ـ ــــل ـ  10من  أقل    وقيمة  0.1من   أكب   ت أن كل متغير مستقل له قيمة أظهر  VIF ،    امما يعطي مؤشر 

 رقم  لجدول ا  خلال  من   ذلك   وضح تي  كما   ،متعدد بين المتغيرات المستقلة  تداخلأي    لا توجدبأنه    واضحا

 لكل متغير مستقل.   VIFبارات  اخت( نتائج قيمة تضخم تباين العوامل و 4.18)

 جودة خدمة المراجعين  بعادلأ  الخطي  مادعتالا  : (4،18)  الجدول
 المتغيرات  VIFتضخم تباين العوامل  Tolerance مال حتقيمة الا

 الملموسة  العناصر  1.656 6040.

 التعاطف  2.226 4490.

 مادية عتالا 1.930 0400.

 مان الأ 2.374 4960.

 جابة ستالا 2.016 4960.
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 جودة خدمة المراجعين   بعادلأ  الفقرات   ثبات

ألفا   يعتب   حيث ،  لقياس درجة ثبات المقياس  يستخدم   كرونباخ ألفا    بار اختفإن    هو معلوم   كماف

أن المحك   لذا  ،(Dunn et al., 1994)القياس    أداة موثوقية فقرات  الطرق شيوع ا لتقييم    أكثر  أنهكرونباخ  

مؤشر أي    أن  (Field, A. 2009)ح  اقت آخر    جانب  ومن   ،0.70من    أكب  هو أن مستويات ألفا   المفتض 

 المقياس.   لفقرات لقياس الاتساق الداخلي   يعتب مقبولا    إذ   0.60من  أعلى كرونباخ  ألفا   له قيمة

 جودة خدمة المراجعين  بعادلأ الثبات:  (4،19)  الجدول
 معامل ألفا  العامل  الرقم
 0.825 العناصر الملموسة  1
 0.916 التعاطف  2
 0.894 مادية عتالا 3
 0.889 مان الأ 4
 0.861 جابة ستالا سرعة 5

 
لكل متغير ألفا    مستويات  عند الدراسة    أداةو   لمقاييسبار الموثوقية  اخت( أن  4،19الجدول )  يوضح

 داةيؤكد هذا أن الأ  إذ  ، 0.825لمتغير العناصر الملموسة بقيمة    أدنى عند حد    0.70من    أعلى كانت  

 . ةجيد  بصورةالمتغيرات   قياس  ويمكنها موثوقة  

 جودة خدمة المراجعين   بعادباط لأرتمصفوفة الا

والذي يجب أن يكون المعيار الأساسي   هميةمن حيث الأ   الأولباط هي المؤشر  رتالامصفوفة    تعتب

بين متغيرات الدراسة   باطرتالا  مدى باط التي تحدد  رتالامصفوفة    إن   حيث   ،كشافيستفي التحليل العاملي الا

 المقياس  فقرات   جميع   مع  المقياس   في   فقرة   كل  باطارتمن خلال أعمدة وصفوف تعطي قيم    ا مع بعضها بعض  

بينها   باطرتالمقبول هي التي يتجاوز قيمة الا باط رتالا ذات الفقرات أن  عليه  المتفق  من ه إن  حيث ، خرىالأ

 .(Osborne and Costello, 2009)  0.90ولا يتجاوز   0.30
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  مرتبطة جميع الفقرات    أن( تبين  8باط كما هو موضح بالملحق رقم )رت الا  مصفوفة  نتائج  خلال   ومن 

مع   مقبولا    ا باط  ارت  وكذلك   ، خرىبين فقرات كل متغير والأ  0.30ها قيمة  أغلبوتتجاوز في    متفاوتا    اباط  ارت

الأ المتغيرات   يعاملالالتحليل    إجراءفي    مرارستالا  بالإمكان   نهأ  إلى   نتوصل  هنا  ومن  ،خرىفقرات 

 . الدراسة  هذله  كشافيستالا

 

 ودة خدمة المراجعين لج   العاملي  بالتحليل  الخاصة   الفروض  4،5

 لجودة خدمة المراجعين   ليت رتبا  بار اختو   أولكين-ماير  - كايزر  مقياس  

كفاية العينة لمقياس جودة خدمة   لجودة  KMO)  and  (Bartlett  لترتبارات كيمو وبااختتم تطبيق  

 . كشافيستالتحليل العاملي الا  جراءلإ  الدراسة  عينة  كفاية  من  تأكدلل  يستخدم   والذي  ،المراجعين

 تشير التي  و   0.911له قيمة    للعناصر  KMOمقياس  إلى أن    ( 4،20)   رقم  تشير النتائج في الجدول   حيث

خدام ستمناسبة لا  نهاأ  لى إ النتائج    هذه  تشير  وبالتالي   ،(Hair et al, 2010)  المستجيبين  عدد كفاية    إلى

ا    مناسبةليت رتقيمة با  أن كما     ، كشافيستالا  العاملي   التحليل  الدلالة ( ومستوى  6151.177)أيض ا  جد 

 Bartlettبار  اختو   KMOكل من مقياس    أظهر  لذلك  ،(0.000عند )   ئياإحصا  دالئية المرتبط بها  حصاالإ

 إجراء وهذا يعن أنه يمكن    ،كشافيستالا  العامليوفت شروط تحليل  استقد    داةالمستخدمة في الأ  الفقراتأن  

 جودة خدمة المراجعين.   أبعادمقياس   متغيراتعلى    العامليتحليل  ال

 ليت لجودة خدمة المراجعين رتبار بااختمقياس كيمو و   : (4،20)  دولالج
 0.911 أولكين   –ماير    –مقياس كايزر  

 6151.177 مربع كاي التقريبي  ليت رتبار بااخت

 253 درجة الحرية 

 0.000 مستوى الدلالة 
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 باط المضاد لجودة خدمة المراجعين رتمصفوفة الا

الفقرة التي   قيمةوتدل  ،  جودة فقرات المقياس انفراديا    بارختلا باط المضاد  رتمصفوفة الا  تستخدم

 أن يمكن    المضاد  باطرتالا قيمة    أنالجدير بالذكر    منو ،  عاليةتتسم بجودة داخلية  على أنها    0.50تتجاوز  

 الجدول   حيث   ، (Osborne, 2014)  أفضل بت الدرجة من واحد الصحيح كان  اقت فكلما  ،  1.00  إلى   تصل

 كانت  حيث  ،باط المضاد لفقرات متغير جودة خدمة المراجعينرتمصفوفة الا  قيمالتالي يوضح    (4،20)رقم  

ا    جيدة   قيمة  هذه   وتعتب  ،0.855 باطرتالا   مصفوفة  في   قيمةأقل    . للمقياسجد 

 جودة خدمة المراجعين  مقياس باط المتضاد والشيوع لفقرات رتالا  : (4،21)  دولالج
  باط رتالا الشيوع 

 المضاد 
 م الفقرات 

 1التعاطف المراجعين لجميع العمل ساعات  ملاءمة  0.917 0.634
  الشخصي  الاهتمام منح على القدرة المراجعين بخدمة  الموظفون يمتلك  0.937 0.788

 للمراجعين 
 2التعاطف

 3التعاطف العين  نصب  للمراجعين  العليا المصلحة وضع 0.933 0.787
 4التعاطف المراجعين  ظروف  المراجعين بخدمة  الخدمة  مقدمو  يقدر 0.914 0.817
 5التعاطف المراجعين  مع  ولباقة   يةنسانبإ  المراجعين بخدمة الخدمة  مقدمو يتعامل  0.859 0.796
  المطلوبة البيانات تعبئة  في  المراجعين بخدمة   الخدمة مقدمو يساعد 0.912 0.675

 الحاجة  عند للمراجعين 
 6التعاطف

 1ة مادي عتالا المحددة  الأوقات  في  الردود  بتنفيذ بالوزارة  المراجعين خدمة  تلتزم 0.900 0.673
 2ة مادي عتالا فساراتهماستخدمة المراجعين بالوزارة بمشاكل المراجعين والرد على  تهتم 0.883 0.723
 3ة مادي عتالا والمطلوب  الصحيح  بالشكل   الخدمة تقديم  على الحرص 0.893 0.791
 4ة مادي عتالا للمراجع  امسبق   تحديدها تم  التي  المواعيد  في  الخدمة  تقديم  0.904 0.787
 5ة مادي عتالا دقيق  بشكل  والسجلات التوثيق  أنظمة تتوفر 0.910 0.584
 1ة العناصر الملموس  المراجعين  تدم  ومتطورة  حديثة تقنية   أجهزة توافر  0.914 0.582
 2ة العناصر الملموس  المظهر  وحسن بالنظافة  المراجعين  خدمة صالة  تمتاز  0.866 0.883
 3ة العناصر الملموس  المظهر  وحسن  بالنظافة المراجعين  خدمة موظفي  تميز  0.853 0.828
 4ة العناصر الملموس  المراجعين  بخدمة   المقدم الخدمة لطبيعة   للوزارة العام  المظهر  مة ء ملا 0.952 0.747
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  تشعر كافية   وحماية رقابة  أجهزة المراجعين  بخدمة الوزارة لدى  يتوفر 0.944 0.702
 مان بالأ المراجع

 2مان  الأ

 3مان  الأ المراجعين بخدمة تامة  بسرية  المراجعين ومعلومات  بيانات   مع التعامل  يتم 0.943 0.813
  على للإجابة الكافية  المعرفة  المراجعين بخدمة الخدمة مقدمي   لدى يوجد 0.939 0.773

 المراجعين فساراتاست و   أسئلة
 4مان  الأ

 5مان  الأ ية لكتونالإ للبيانات  كافية  حماية  اتإجراء يوجد 0.945 0.717
 2ة جابستسرعة الا فوري بشكل  للمراجعين  الخدمة  تقديم  0.913 0.719
 3ة جابستسرعة الا المراجعين  بخدمة  المراجعين لمساعدة دائم  عداداست  هناك 0.910 0.655
  لطلبات   جابةست الا سرعة  على تساعد ية إلكتون لوحات   توجد 0.924 0.665

 المراجعين
 4ة جابستسرعة الا

 5ة جابستسرعة الا المراجعين  مع  لتواصل  مباشر  ساخن  خط وجود 0.881 0.626
 
 لجودة خدمة المراجعين   اكاتشتر الاأو    الشيوع   تقديرات  

 مربعات   مجموع   في   تتمثل  معين   متغير   شيوع  فقيم   ، التشبعات  قيم  لأحجام  امتداد   الشيوع   قيم  تعتب

 المتغيرات   لتباين  وتمثيلها   ، المتغير  تباين   معظم  تمثيل  من  المستخرجة   المشتكة   العوامل  على   المتغير   هذا  تشبعات

لجودة  الفقرات بين الشيوع بار ختبا قامت  الدراسة إن  حيث ،( 2012  ،)تيغزة وثباتا   اقرار  است أكثر بجعلها 

 ،جيدة  قيمة  ذات  كانت  الشيوع  معامل   في  الدراسة  فقرات  بين  اكات شت الا  أن  بين  والذي  ،خدمة المراجعين

 الشيوع  معامل   في   الفقرات   اكات شت لا  النظر  خلال   ومن   ، (4،21)   السابق الجدول  في   ذلك   يوضح   كما 

 فقرة   كل   مع   المعامل  هذا  يستخدم   فإنه  النتائج  وتفسير  تحليل   عند   وكذلك  ،الافتاضية  قيمته  يمثل   الذي

 أكب   القيم والتي تكون   أعلىعات التي حصلت على  بالفقرات وفق التش  ميتقي  يتم  حيث   ، (2013  ،)دودين

) و   ،0.4من   رقم  بين    أعلاه  (4،21الجدول  تراوحت  الشيوع  معاملات  أن   أدنيكحد    0.582يبين 

 يدل على مناسبة البيانات للتحليل العاملي.   هذاو ،  أعلى  كحد  0.883و
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 العاملي  التحليل   كفاءة  معايير  

 من  دنى الأ  الحدأن    على   الكامن   الجذر  محك   تفسير  يقوم  المفسرأو    المشروح  الكلي  التباين  نسبة

 حيث  ، من مقدار التباين الذي يفسره المتغير المقاس الواحد   أكب  يكون  أن   يجب   العامل  يفسره   الذي   التباين

 مربعات   بجمع  الكامن   الجذر   ويحسب   ،للعوامل  الحقيقي   العدد   في   تقليص أو    تضخيم  إلى   يؤدي   قد  المحك   إن

 ، الأول  للعامل  الكامن  الجذر  على  لتدل  تربيعها  يجمع  تم   تربع   حيث  ،معين  عامل  على  الفقرات  تشبعات

 الذي  التباين  مقدار  يقيسأي    ،الأول  بالعامل  المتشبعة  الفقرات  بين  العلاقة  شدة   الكامن  الجذر  يقيس  كما

 ،العامل  يمثلها   التي   تالفقراأو    المتغيرات   من  المشتقة  المعلومات   مقدار أي    الفقرات  في  تفسيره   العامل   تمكن

 (. 2012  ، )تيغزة  المشتقة   العوامل   بقية  مع   وهكذا

 لجودة خدمة المراجعين   المفسر أو    التباين الكلي المشروح :  ( 4،22)   دول الج 
المت 
غي 
 رات 

 مجموع مربعات التحميل بعد التدوير  التحميل المستخلصة مجموع مربعات   الأولي الكامن    ذر الج 
ور  ذ الج  النسبة التاكمية  التباين  المجاميع 

 الكامنة 
 التباين المفسر  التباين  المجاميع  النسبة التاكمية  التباين 

1 10.466 45.505 45.505 10.466 45.505 45.505 4.093 17.794 17.794 
2 1.948 8.469 53.975 1.948 8.469 53.975 3.727 16.205 33.999 
3 1.904 8.277 62.251 1.904 8.277 62.251 3.181 13.830 47.829 
4 1.304 5.672 67.923 1.304 5.672 67.923 2.958 12.861 60.691 
5 1.144 4.973 72.896 1.144 4.973 72.896 2.807 12.206 72.896 
6 .7790 3.388 76.284       
7 .7530 3.274 79.558       
8 .5950 2.587 82.145       
9 .5090 2.212 84.357       
10 .4400 1.914 86.271       
11 .4230 1.839 88.110       
12 .3850 1.675 89.785       
13 .3480 1.514 91.300       
14 .2920 1.268 92.568       
15 .2830 1.230 93.798       
16 .2620 1.138 94.936       
17 .2260 .9830 95.919       
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18 .2050 .8910 96.810       
19 .1890 .8210 97.632       
20 .1640 .7130 98.345       
21 .1510 .6580 99.003       
22 .1180 .5110 99.514       
23 .1120 .4860 100.000       

 
  ، total  ( الجذور الكامنة للعوامل في العمود المعنون 4،22رقم )   أعلاهمن خلال الجدول    يلاحظ

من   المفسرأو    المستخرج  التباين  حجم  يدل  إذ   ،ن الواحد الصحيحم  أعلىجذور كامنة    ةخمس  توجد   أنه

 للجذر  المفسر  التباين  من   القدر   هذا  أن(  4،22)  السابق   الجدول  في   كذلك  يطهر  كما   عامل  كل  قبل

 ، التاكمي  المفسر  التباين   من   المئوية   والنسب  عامل   لكل   المفسر   التباين  من  مئوية   نسب   يشكل  الكامن 

  الكلي   التباين  من   مئوية  نسبة  يفسر  هأن  كما  ،( 10.466يفسر )   الأولللعامل    الكامن  الجذر  أن   نجد   حيث

 ا أن التدوير يوزع نسب التباين الموزع بين العوامل بشكل متوازن نسبي    اأيض    ويلاحظ  ، (45.505)  قدرها

من   أكب   عوامل قيمتها  ة خمس  التدوير  عملية  عن   نتج  حيث  ين الأول  العاملينأو    ولا يجعله يتمركز في العامل 

 الواحد الصحيح. 

 بانة ستللا  النظرية  المرجعية   مع  الكامنة   الجذور   عدد   تطابق 

تعد قيمة الجذر   كما(  كإيزارالجذر الكامن )   بارختلا   بيانيا  انعكاسا  الهضبة  باراختيفضل    حيث

المقبولة   تقل    عندماالكامن  الصحي  Eigenvalueلا  الواحد  إجمالي   ،حعن  بين  العلاقة  قوة  يقيس  وهو 

لأكب انلاحظ أن الجذر الكامن    كما   ،من خلال معاينة مصفوفة التباين المفسر  ذلك الفقرات والعامل و 

 ويعكس  ادقيق  الهضبة يعد    بار اخت  أن  كماعوامل    ة خمس  في (  4.3من واحد ينحصر هنا من خلال الشكل ) 

  (Pallant, 2013).  اا بياني  الجذر الكامن في صورة عوامل مفسر    بارختعن القيام با ينتج  ما
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 جودة خدمة المراجعين  بعادلأ  الهضبة  باراخت:  (4،3)  الشكل

 
 

 جدو ،  بار الهضبةختعوامل المستخلصة عن طريق الجذور الكامنة بالل  وبالنظر  سبق  ما   على   وبناء

 المخطط التمثيلي   أشار الجذور الكامنة حيث    إليه بار الهضبة مع ما توصل  اخت نتيجة    معإنها قد تطابقت  

الملموسية  ة خمسوجود    إلى  العناصر  العوامل هي:  الا،  ماديةعتالا  ،عوامل وهذه  ، مان الأ  ،جابةست سرعة 

 التعاطف. 

 لجودة خدمة المراجعين   المقياسأو    البعد  في فقرة  لكل  التشبعات أو    التحميل   نسبة   

التدوير المائل   خدامستبا  الأساسية  المركباتفي هذا التحليل العاملي على    دراسةال   تمد اعت  حيث

Varimax  العوامل   أن وذلك بسبب    ،العوامل  عليه  يتشبع   الذي   بالعامل   المتغير  باطارتيفتض على    الذي
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   الأقوىتم الحصول على التشبع  يمن خلال التدوير  ه  إن  حيث،  وضع بتفسير الظاهرة  أفضلالمستخرجة تمثل  

Osborne and Costello. (2009) . 
 جودة خدمة المراجعين   أبعادالتشبعات العاملية لعوامل    : (4،23)  دولالج

 جابة ستسرعة الا مان الأ العناصر الملموسة  مادية عتالا التعاطف  المتغيرات 

     8230. 5التعاطف
     8100. 4التعاطف
     7650. 3التعاطف
     7410. 2التعاطف
     7070. 6التعاطف
     6410. 1التعاطف

    8340.  3ة مادي عتالا
    8160.  4ة مادي عتالا
    7710.  2ة مادي عتالا
    7340.  1ة مادي عتالا
    6540.  5ة مادي عتالا

   8820.   2ة العناصر الملموس 
   8490.   3ة العناصر الملموس 
   7710.   4ة العناصر الملموس 
   6820.   1ة العناصر الملموس 

  7650.    3مان  الأ
  7330.    4مان  الأ
  7230.    5مان  الأ
  7060.    2مان  الأ

 7560.     5ة جابستسرعة الا
 7060.     2ة جابستسرعة الا
 7050.     4ة جابستسرعة الا
 6620.     3ة جابستسرعة الا
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الفقرات    وقد ، 6التعاطف،  2التعاطف ،  3التعاطف،  4التعاطف ،  5)التعاطف تشبعت 

 مادية عتالا  ،3  ماديةعتالا )تشبعت الفقرات    وكذلك   ، تحت اسم التعاطف  الأوللتكون العامل    (1التعاطف 

الا   (5  مادية عتالا  ، 1  ماديةعتالا  ، 2  مادية عتالا  ، 4 اسم  الثاني تحت  العامل   وكذلك  ،ماديةعتلتكون 

 ( 1الملموسة    العناصر  ،4الملموسة    العناصر  ،3الملموسة    العناصر  ،2)العناصر الملموسة    الفقرات  تشبعت

وهي الفقرة   مانالأ   متغير   من وقد تم حذف فقرة واحدة      ،لتكون العامل الثالث تحت اسم العناصر الملموسة

)سرعة   الفقرات  تشبعت   وكذلك   ، (5مان  الأ،  4مان  الأ ،  2مان  الأ    ، 3  مان)الأ العامل من    وتكون   ، الأولى

لتكون العامل الخامس تحت   (3ة  جابستسرعة الا  ،4ة  جابستسرعة الا  ، 2ة  جاب ستسرعة الا  ، 5ة  جابستالا

، ةالخمسثل توزيع الفقرات ودرجة التشبع مع العوامل  تم  ةالجداول التالي  إن  حيث   ،جابةستاسم سرعة الا

 . الأكثرالعوامل على حسب العامل المتشبع    ترتيب وقد تم  

 : الآتمن    تتكون  (التنظيمية  الثقافة   ، العليا  دارة خصائص المنظمة )دعم الإ  لعوامل   باطرتالا  مصفوفة

 خصائص المنظمة:  (Multicollinearity) لبيانات  الخطي   مادعتالا

 فمن   ، المنظمة  خصائص  متغيرات  على  الخطي   مادعتالا  باراختتم تطبيق    فقد طبق في السابق    كما 

 جميع في    مقبولة باطات بين جميع المتغيرات  رتلا ا  أن  يتضح ،  للبيانات  الخطي  مادعتالا  من   التحقق   خلال

لا    حيث   ،ستوياتالم أنه  الجدول  المتغيرات  ماد اعتأي    وجدييوضح  بين  للبيانات  لأن   وذلك   ،خطي 

 بين المتغيرات.   تداخلأنه لا توجد مشاكل   إلى  يشير مما  ،  2.5من أقل   لجميع المتغيرات هي  باطات رتالا

ت أن كل متغير مستقل أظهر   VIFيتبين أن نتائج تضخم تباين العوامل    دناهأ (  4،24)  خلال الجدول  فمن

أي   وجديلا  بأنه    ا واضح    امما يعطي مؤشر  ،  VIFلـ    10من  أقل    الصحيح وقيمة   0.1من    أكب   له قيمة

 متعدد بين المتغيرات المستقلة.   تداخل
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 الخطي لعوامل خصائص المنظمة  مادعتالا  : (4،24)  الجدول
 المتغيرات  VIF  تضخم التباين  Tolerance  مالحتقيمة الا

 العليا  دارةدعم الإ 1.818 0.550
 استخدم   الثقافة التنظيمية 1.429 0.700

 

 لعوامل خصائص المنظمة   الفقرات  ثبات  

الدقة    لقياس  نباخ كرو ألفا    باراخت الطرق   أكثر  هوكرونباخ  ألفا    يعتب  إذ،  المقياس  وثباتدرجة 

 . 0.70من    أكب  هو أن مستويات ألفا  المفتض  المحك  بحيث  ، القياس  أداة فقراتشيوع ا لتقييم موثوقية  

 والصدق لعوامل خصائص المنظمة  الثبات  : (4،25)  الجدول
 معامل ألفا  العامل  الرقم
 0.926 العليا  دارةدعم الإ 2
 0.905 الثقافة التنظيمية  4

 
لكل ألفا    مستويات   عندالدراسة    أداةو   لمقاييسبار الموثوقية  اخت( أن  4،25يوضح الجدول رقم ) 

 داة يؤكد هذا أن الأ  مما.  0.905لمتغير العناصر الملموسة بقيمة    أدنىعند حد    0.70من    أعلىمتغير كانت  

 . ةجيد  بصورةالمتغيرات   قياس  ويمكنها موثوقة  

 

 عوامل خصائص المنظمة  لمحور   باطرتالا  مصفوفة  4،6

 مصفوفة   إن  حيث  ،باطرتالا  مصفوفة  إلى  اللجوء  تم   فقد   الأول  المتغير  في  سابقا  طبق  فكما  وكذلك 

والذي يجب أن يكون المعيار الأساسي في التحليل العاملي   همية الأ  حيث   من   الأول   المؤشر  هي   باطرتالا

بين متغيرات   باطرتالا  مدى باط هي التي تحدد  رتالامصفوفة    أن  كما  ،باطرت الاهي مصفوفة    كشافيستالا
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 فقرات  جميع  مع  المقياس   في   فقرة   كل  باطارتمن خلال أعمدة وصفوف تعطي قيم    ا الدراسة مع بعضها بعض  

بينها   باطرتيتجاوز قيمة الا  التي   هي   المقبول  باطرتالا  ذات  الفقرات   أن  عليه  المتفق   ومن  ، خرىالأ  المقياس 

باط كما رتخلال نتائج مصفوفة الا  ومن   ،(Osborne and Costello, 2009)  0.90ولا يتجاوز    0.30

وتتجاوز   ،متفاوتا    اباط  ارت  مرتبطة  المنظمة  خصائص  فقراتجميع    أن تبين  ي  ،( 9)  رقم  الملحق   في هو موضح  

 ومن  ، خرىمع فقرات المتغيرات الأ  مقبولا    اباط  ارتو   ،خرىبين فقرات كل متغير والأ  0.30ها قيمة  أغلبفي  

 .الدراسة  ه ذ له   كشافيستالا  يعاملالالتحليل    إجراءفي    مرارستالا  بالإمكان  نهأ  إلى   نتوصل  هنا

 

 لعوامل خصئص المنظمة   العاملي  بالتحليل  الخاصة  الفرضيات   4،7

لعوامل خصائص المنظمة التي يجب توافرها في التحليل العاملي   العاملي  بالتحليل  الخاصة  الفرضيات

 : الآت. وتتمثل في  كشافيستالا

 لعوامل خصائص المنظمة   ليت رتبا  بار اختو   أولكين  -ماير -كايزر  مقياس

كفاية العينة لقياس مقياس   لجودة KMO) and (Bartlett لترتبارات كيمو وبااختتم تطبيق   فقد 

 . كشافيستلتحليل العاملي الا ا  جراءلإ   الدراسة  عينة  كفاية  من  تأكدلل  خدم استخصائص المنظمة والذي  

 ليت لعوامل خصائص المنظمة رتبار بااختمقياس كيمو و : (4،26)  جدول
 0.881 ولكين أ - ماير   –مقياس كايزر  

 2881.802 مربع كاي التقريبي  ليت رتبار بااخت

 45 درجة الحرية 

 0000. مستوى الدلالة 
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له قيمة  إلى أن    تشير  كيمونتائج مقياس    أن  ( 4،26)   رقم  السابق  الجدول  خلال   من   يلاحظ   إذ

 التحليلخدام ستمناسبة لا نهاأ لىإ  النتائج هذ وبالتالي تشير ه  ،الدراسة عينةكفاية    إلى  تشيرالتي و  0.881

ا    مناسبةليت  رتقيمة با   كذلك  كانت  فقد   ، كشافيستالا  العاملي  مستوى   عند   ( 2881.802)أيض ا  جد 

)حصاالإ   الدلالة  مقياس    أظهر  ولذلك   ،( 0.000ئية  من   الفقراتأن    Bartlettبار  اختو   KMOكل 

ليل تح  إجراءوهذا يعن أنه يمكن    ،كشافيستالا  العاملي وفت شروط تحليل  استقد    داةالمستخدمة في الأ

 مقياس جودة خصائص المنظمة.   متغيرات على    العاملي 

 باط المضاد لعوامل خصائص المنظمة رتمصفوفة الا  

وتدل ،  جودة فقرات المقياس انفراديا    بار ختلاباط المضاد  رتالدراسة مصفوفة الا  خدمتاست  ايض  أ

 المضاد  باطرتالاقيمة    أن والجدير بالذكر  ،  تتسم بجودة داخلية عاليةعلى أنها    0.50الفقرة التي تتجاوز    قيمة

من  اقت فكلما  ،  1.00  إلى   تصل  أن يمكن   الدرجة  كانالبت  الصحيح   أفضل   ذلك   واحد 

(Tabachnick et al،  2001 )   باط المضاد رتمصفوفة الا  قيميوضح    (4.27) التالي رقم    الجدولو

 ه ذ ه   تعتب   إذ   ، 0.835  باطرتالا  مصفوفة  في  كانت   قيمةأقل    إن  حيث  ،لفقرات متغير خصائص المنظمة

ا    جيدة   القيمة  .   للمقياس جد 

 عوامل خصائص المنظمة  مقياس باط المضاد ومعامل الشيوع لفقرات رتالا  : (4،27)  دولالج
  معامل
 الشيوع 

  باط رتالا
 المضاد 

 م الفقرات 

 1العليا دارةدعم الإ تهتم القيادة العليا بتحقيق جودة الخدمة  0.891 0.6520
تقدم القيادة العليا كافة التسهيلات ومتطلبات العمل اللازمة   0.858 0.8020

 لتحسين الجودة 
 2العليا دارةدعم الإ

 3العليا دارةدعم الإ وياتها أول   تهتم القيادة العليا بمصالح المراجعين وتجعلها من 0.878 0.8510
تسهم القيادة العليا في إيجاد الحلول للمشكلات التي تواجه   0.877 0.8240

 المراجعين
 4العليا دارةدعم الإ
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تسهيل على  ل ات العمل لإجراءتعمل القيادة العليا على تحسين  0.912 0.7670
 المراجعين

 5العليا دارةدعم الإ

يلتزم مقدمو الخدمة بخدمة المراجعين بديوان عام الوزارة بالقوانين   0.915 0.6560
 والأنظمة في تقديمهم الخدمة للمراجع

 1ة الثقافة التنظيمي

الخدمة بخدمة المراجعين وقت المراجعين في تسليمهم  يحتم مقدمو  0.835 0.7750
 الخدمة 

 2ة الثقافة التنظيمي

 3ة الثقافة التنظيمي يتابع مقدمو الخدمة بخدمة المراجعين مستجدات العمل دائما  0.873 0.7990
يحرص مقدمو الخدمة بخدمة المراجعين على معرفة طرق التعامل مع   0.860 0.7660

 المراجعين
 4ة الثقافة التنظيمي

على   مقدمو الخدمة بخدمة المراجعين على التعرف صيحر  0.898 0.6770
 ياجات المراجعين وتوجهاتهماحت

 5ة الثقافة التنظيمي

 

 الشيوع لعوامل خصائص المنظمة   تقديرات 

 في  تتمثل  معين  متغير  شيوع  فقيم  ،التشبعات  قيم  لأحجام  امتداد  هي  الشيوع  قيم  أن   المعروف  من

 وتمثيلها  ، المتغير  تباين  معظم   تمثيل  من  المستخرجة  المشتكة  العوامل  على  المتغير   هذا  تشبعات   مربعات  مجموع 

الشيوع لفقرات   بار ختبا  الدراسة   قامت   حيث   ، (2012  ، )تيغزة  وثباتا    اقرار  است  أكثر  بجعلها   المتغيرات   لتباين

بين فقرات الدراسة في معامل الشيوع كانت في ذات قيمة   تاكاشت خصائص المنظمة والذي بين أن الا

 (. 4،27) يوضح ذلك في الجدول السابق رقم    كما   ،جيدة

 عند   وكذلك   ،الافتاضية  قيمته  يمثل  الذي   الشيوع  معامل  في   الفقرات  اكات شت لا  النظر  خلال  ومن

التش  ميتقي  ويتم  ،فقرة  كل  مع   المعامل  هذا  يستخدم   فإنه   النتائج  وتفسير  تحليل وفق  التي بالفقرات  عات 

لشيوع بين أن معاملات ا  أعلاه   (4،27)  رقمالجدول  و  .0.4من    أكب   القيم والتي تكون   أعلى حصلت على  

ذلك على مناسبة البيانات للتحليل   يدل   حيث ،  أعلى  كحد  0.851و  أدني كحد    0.652تراوحت بين  

 العاملي. 
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 امليالع  التحليل   كفاءة  معايير  

 لعوامل خصائص المنظمة   المفسر أو   المشروح   الكلي   التباين  نسبة

 يجب  العامل   يفسره   الذي   التباين  من  دنىالأ  الحدأن    على   الكامن   الجذر   محك  افتاض  يستند   إذ

 تضخيم   إلى   يؤدي  فد   المحك  إن  حيث   ، من مقدار التباين الذي يفسره المتغير للمقاس الواحد   أكب   يكون   أن

 عامل على الفقرات تشبعات مربعات   بجمع  الكامن  الجذر  ويحسب ،للعوامل الحقيقي العدد في  تقليصأو 

 شدة  الكامن   الجذر   يقيس   بحيث   ، الأول  للعامل   الكامن   الجذر   على   لتدل   تربيعها  يجمع  تم  تربع  حيث   ، معين

 في   تفسيره   من   العامل   تمكن   الذي   التباين  مقدار   يقيس   أنه أي    ، الأول  بالعامل   المتشبعة  الفقرات   بين   العلاقة

 العوامل  بقية   مع  وهكذا  ، العامل  يمثلها   التي   الفقراتأو    المتغيرات  من  المشتقة  المعلومات   مقدار أي    ،الفقرات

 (. 2012  ، )تيغزة  المشتقة

 لعوامل خصائص المنظمة   المفسرأو   التباين الكلي المشروح:  (4،28)  دولالج
المتغي 
 رات 

 مجموع مربعات التحميل بعد التدوير  مجموع مربعات التحميل المستخلصة  الأولي ر الكامن  ذ الج 
ور  ذ الج  النسبة التاكمية  التباين  المجاميع 

 الكامنة 
النسبة   التباين 

 التاكمية 
التباين   التباين  المجاميع 

 المفسر 
1 5.815 58.153 58.153 5.815 58.153 58.153 3.88

1 
38.806 38.806 

2 1.753 17.531 75.684 1.753 17.531 75.684 3.68
8 

36.878 75.684 

3 .5720 5.718 81.402       
4 .5300 5.301 86.703       
5 .3440 3.438 90.141       
6 .2640 2.643 92.784       
7 .2480 2.485 95.269       
8 .1760 1.760 97.029       
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الكامنة لعوامل خصائص المنظمة في   أن   ( 4،28رقم )   أعلاهمن خلال الجدول    يظهر الجذور 

 المستخرج  التباين  حجم  ويدل  ،من الواحد الصحيح  أعلىوجود ثلاثة جذور كامنة    totalالعمود المعنون  

 الكامن للجذر  المفسر  التباين من  القدر هذا ذاته الجدول  كذلك   يظهر كما   ، عامل  كل  قبل من  المفسرأو 

 نجد  حيث  ،التاكمي  المفسر   التباين  من  المئوية  والنسب  ،عامل  لكل   المفسر  التباين  من مئوية  نسب  بشكل

 ، (58.153)  قدرها   الكلي  التباين  من   مئوية   نسبة   ويفسر  ،(5.815يفسر )  الأول للعامل    الكامن  الجذر   أن

ولا يجعله   ،اأن التدوير يوزع نسب التباين الموزع بين العوامل بشكل متوازن نسبي    ا أيض    الملاحظ   من   هأن  كما 

 . ينالأول  العاملينأو    عامل اليتمركز في  

 الهضبة   باراخت عن طريق    بانة ستللا  النظرية   المرجعية  مع الكامنة  الجذور  عدد تطابق   

وهو يقيس قوة   ح عن الواحد الصحي  Eigenvalueلا تقل    عندماقيمة الجذر الكامن المقبولة    تعتم

لاحظ أن الجذر يمن خلال معاينة مصفوفة التباين المفسر ه إن  حيث  ،العلاقة بين إجمالي الفقرات والعامل

 أن  كما   ،عوامل  ةخمس  في   - ( 4،4من خلال الشكل رقم )   وذلك -   لأكب من واحد ينحصر هنا ا الكامن  

  (Pallant, 2013).ا  الهضبة يعد دقيق    باراخت

9 .1520 1.521 98.550       
10 .1450 1.450 100.000       
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 بار الهضبة لعوامل خصائص المنظمة اخت:  (4،4)  الشكل

 
 

 جدو ،  بار الهضبةختعوامل المستخلصة عن طريق الجذور الكامنة بالل  وبالنظر  سبق  ما   على   وبناء

  المخطط التمثيلي   أشار حيث    ،الجذور الكامنة  إليه   ت بار الهضبة مع ما توصل اختنتيجة    معنها قد تطابقت  أ

 . عاملين وجود   إلى

 خصائص المنظمة   مقياسأو   البعد  في فقرة  لكل  شبعات التأو    التحميل   نسبة   

على    لدراسةا  تمد اعت العاملي  التحليل  هذا   المائل  التدوير  خدامستبا  الأساسية  المركبات في 

Varimax  العوامل   أن وذلك بسبب    ،تشبع عليه العواملتالمتغير بالعامل الذي    باطارتيفتض    الذي

 .الأقوىومن خلال التدوير تم الحصول على التشبع  ، وضع بتفسير الظاهرة  أفضل المستخرجة تمثل  
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 خصائص المنظمة  بعادلأالتشبعات العاملية  :  (4،29)  دولالج
 التنظيمية  الثقافة العليا  دارةالإ دعم المتغيرات 

  0.9100 3العليا دارةدعم الإ
  0.8740 4العليا دارةدعم الإ
  0.8710 2العليا دارةدعم الإ
  0.8150 5العليا دارةدعم الإ
  0.7330 1العليا دارةدعم الإ

 0.8740  3ة الثقافة التنظيمي
 0.8600  2ة الثقافة التنظيمي
 0.8470  4ة الثقافة التنظيمي
 0.7760  5ة الثقافة التنظيمي
 0.7220  1ة الثقافة التنظيمي

 
 المراجعين   رضالمقياس    كشافيست الا  العامليالتحليل    4،8

 لعوامل رضا المراجعين   الفقرات   ثبات 

المقياس   كرونباخ ألفا    عد ي  حيث ،  المقياس  وثباتدرجة الدقة    لقياس  كرونباخألفا    بار اخت  خدماست

يكون خدامه بشكل شائع عندما  استيتم  و     ،تغيراتللمالداخلي )"الموثوقية"(    الاتساقس  الأكثر شيوع ا لقيا

يشكل مقياس ا ف  ،استبانةأو    طلاعاستفي   (Likert) ستخدم مقياس ليكرتوي  ، سئلةالأالعديد من    ينالد 

 فالمحك المفتض هو أن مستويات ألفا   ،ماد عليهعتالمقياس يمكن الاكان  إذا   في تحديد ما  ويرغب  للدراسة

 . 0.70من  أكب

 والصدق لعوامل رضا المراجعين   الثبات:  (4،30)  الجدول
 معامل ألفا  العامل  الرقم 
 0.937 المراجعين   رضا 1
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 لمتغيرألفا    مستويات   عندالدراسة    أداةو   لمقاييس بار الموثوقية  اختأن  (  4،30)يوضح الجدول رقم  

 ويمكنها موثوقة    داةهذا يؤكد أن الأو   ،0.937ث بلغت قيمة  حي  0.70من    أعلىكانت    المراجعين  رضا

 . ةجيد  بصورةالمتغيرات    قياس

 لمحور عوامل رضا المراجعين  باطرتالا  مصفوفة   

 ، اأيض    هنا  باطرتالا  مصفوفة   إلى  كذلك  اللجوء  تم   فقد  الأول   المتغير  في  سابقا  الدراسة  طبقت   كما و 

والذي يجب أن يكون المعيار الأساسي في   ،همية الأ  حيث   من   الأول   المؤشر  هي   باطرتالا   مصفوفة  إن  حيث

بين   باط رتالا  مدى باط تحدد  رتالا مصفوفة    أن  كما   ،باطرتالاهي مصفوفة    كشافي ستالتحليل العاملي الا

 مع   المقياس  في  فقرة   كل  باطارتمن خلال أعمدة وصفوف تعطي قيم    ا، متغيرات الدراسة مع بعضها بعض  

يتجاوز قيمة   التي   هي  المقبول  باطرتالا  ذات  الفقرات  أن   عليه  المتفق   ومن  ، خرىالأ   المقياس  فقرات  جميع 

خلال نتائج مصفوفة   ومن   ،(Osborne and Costello , 2009)  0.90ولا يتجاوز    0.30بينها    باطرتالا

 ، متفاوتا    اباط  ارترضا المراجعين مرتبطة    فقراتجميع    أنتبين    ،(10)  رقم  الملحقيلاحظ في    كماباط  رتالا

مع فقرات المتغيرات    مقبولا    اباط  ارت  وكذلك   ، أخرىو بين فقرات كل متغير    0.30ها قيمة  أغلبوتتجاوز في  

 .الدراسة  ه ذله  كشافي ستالا  ي عاملالالتحليل    إجراءفي    مرارستالا  بالإمكان  نهأ   إلى   نتوصل   هنا   ومن   ، خرىالأ

 

 الخاصة بالتحليل العاملي لعوامل رضا المراجعين   ضيات الفر   4،9

التي يجب توافرها في التحليل   لعوامل رضا المراجعين  الخاصة بالتحليل العاملي  ضياتالفر   تتمثل

 : الآتكشافي في  ستالعاملي الا
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 لعوامل رضا المراجعين   ليت رتبار بااختو   أولكين  -ماير -مقياس كايزر

لجودة كفاية العينة لقياس مقياس رضا المراجعين   KMO)  and  (Bartlettلت  رتبارات كيمو وبااختتم تطبيق  

  كشافي.ستالتحليل العاملي الا  جراءتأكد من كفاية عينة الدراسة لإ لخدم لاستالذي  

 ليت لعوامل رضا المراجعين رتبار بااختمقياس كيمو و :  (4،31)  دولالج
 0.909 أولكين -ماير  –مقياس كايزر  

 3930.443 التقريبي مربع كاي   ليت رتبار بااخت

 78 درجة الحرية

 0.000 مستوى الدلالة 

 
كفاية   إلى  والتي تشير   ، 0.909مقياس كيمو له قيمة  إلى أن    (4  ، 31)تشير النتائج في الجدول  

 حيث  ، كشافيست خدام التحليل العاملي الاستنها مناسبة لاألى  إه النتائج  ذ وبالتالي تشير ه   ، عينة الدراسة

ا    ليت مناسبةرتكانت قيمة با   كما (.  0.000ئية )حصاعند مستوى الدلالة الإ  (3930.443)أيض ا  جد 

وفت شروط تحليل استقد    داةأن الفقرات المستخدمة في الأ  Bartlettبار  اختو   KMOكل من مقياس    أظهر

الا يمكن    ،كشافيستالعاملي  أنه  يعن  جودة  ال  إجراء وهذا  مقياس  متغيرات  على  العاملي  رضا تحليل 

 المراجعين. 

 لعوامل رضا المراجعين   باط المضادرتمصفوفة الا

وتدل قيمة ،  بار جودة فقرات المقياس انفراديا  خت لا   باط المضاد رتمصفوفة الا   ا أيض    دراسة ال   ت خدم است 

باط المضاد يمكن أن رتوالجدير بالذكر أن قيمة الا ،  تتسم بجودة داخلية عاليةعلى أنها   0.50الفقرة التي تتجاوز  

  .(Tabachnick et. al , 2001)  أفضل واحد الصحيح كان  ال بت الدرجة من  اقت فكلما  ،  1.00  إلى   تصل 
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  حيث كانت،  باط المضاد لفقرات متغير رضا المراجعينرت مصفوفة الاالتالي يوضح قيم    (4،32)والجدول  

ا   ه قيمة جيدة ذ وتعتب ه، 0.861باط  رت قيمة في مصفوفة الا أقل   للمقياس.  جد 

 عوامل رضا المراجعين   مقياس باط المتضاد ومعامل الشيوع لفقرات رتالا:  (4،32)  دولالج
  معامل
 الشيوع 

باط  رتالا
 المضاد

 المتغيرات  الفقرات 

 1رضا المراجع أنا راض عن الخدمات المقدمة بخدمة المراجعين  0.884 0.835
 2رضا المراجع أنا راض عن دقة التنفيذ في تقديم الخدمات بخدمة المراجعين   0.861 0.887
 3رضا المراجع الخدمة بخدمة المراجعين  ي أنا راض عن كفاءة مقدم 0.938 0.856
 4رضا المراجع العليا بخدمة المراجعين  دارةمسؤولي الإ إلى   يمكنن بسهولة الوصول 0.893 0.753
 5رضا المراجع أنا راض عن تنظيم تقديم الخدمات المقدمة للمراجعين بخدمة المراجعين  0.901 0.792
الخدمة من قبل مقدمي الخدمة   داء أنا راض عن الوقت المستغرق لأ 0.958 0.683

 المراجعين بخدمة  
 6رضا المراجع

مقدمي الخدمة بخدمة   اتبأنا راض عن التصميم الداخلي لمك 0.873 0.720
 بحيث تسهل انسيابية المراجعة المراجعين  

 7رضا المراجع

 8رضا المراجع علامات ست ية وعن خدمة الارشادأنا راض عن اللوحات الإ 0.884 0.774
 9رضا المراجع ال عب الهاتف بخدمة المراجعين ومتابعة المراجعة تصسهولة الا 0.948 0.573
 10رضا المراجع ولباقة مقدمي الخدمة بخدمة المراجعين  أسلوب  عن أنا راض  0.951 0.750
 11رضا المراجع توجد علاقة جيدة بين المراجعين ومقدمي الخدمة بخدمة المراجعين   0.917 0.813
أنا راض عن مهنية وموضوعية مقدمي الخدمة بخدمة المراجعين في   0.899 0.828

 تواجهن كمراجعمع المشاكل التي قد التعامل  
 12رضا المراجع

 13رضا المراجع مشكلة تواجه المراجع بخدمة المراجعين أي   زيارة واحدة تكفي لحل 0.919 0.655
 

 تقديرات الشيوع لعوامل رضا المراجعين   

فقيم شيوع متغير معين   ،قيم الشيوع هي امتداد لأحجام قيم التشبعاتمن المتعارف عليه أن  

مجموع مربعات تشبعات هذا المتغير على العوامل المشتكة المستخرجة من تمثيل معظم تباين المتغير تتمثل في  

بار ختقامت الدراسة با  فقد  ، (Byrne, 2010)  وثباتا    اقرار  است  أكثر  وتمثيلها لتباين المتغيرات بجعلها 
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الدراسة في معامل الشيوع كانت في اكات بين فقرات شت ي بين أن الاذ فقرات رضا المراجعين واللالشيوع 

السابق  ،  ذات قيمة جيدة النظر لا  ،(4،32)كما في الجدول  الفقرات في معامل شت ومن خلال  اكات 

يستخدم هذا المعامل مع كل   فإنه  عند تحليل وتفسير النتائج  كذلك الشيوع الذي يمثل قيمته الافتاضية و 

 في  كما.0.4من    أكب  القيم والتي تكون   أعلىعات التي حصلت على  بم الفقرات وفق التشيويتم تقي  ،فقرة

كحد   0.851كحد أدني و   0.652يبين أن معاملات الشيوع تراوحت بين    ، حيث أعلاه  (4،32الجدول )

 البيانات للتحليل العاملي.   مناسبةويدل ذلك على ، أعلى

 معايير كفاءة التحليل العاملي  

 لعوامل رضا المراجعين   المفسرأو    نسبة التباين الكلي المشروح   

من التباين الذي يفسره العامل يجب أن   دنى الحد الأعلى أن  يستند افتاض محك الجذر الكامن  

أو   تضخيم   إلى   د يؤدي ق المحك    حيث إن  ، من مقدار التباين الذي يفسره المتغير المقاس الواحد   أكب   يكون

يحسب الجذر الكامن بجمع مربعات تشبعات الفقرات على عامل   حيث  ،للعوامل  العدد الحقيقي تقليص في  

حيث يقيس الجذر الكامن شدة   ،الأولل على الجذر الكامن للعامل  د  يجمع تربيعها لتثم تربع  و ،  معين

تفسيره في   من   ل ميقيس مقدار التباين الذي تمكن العا أي    ، الأولالعلاقة بين الفقرات المتشبعة بالعامل  

وهكذا مع بقية العوامل ،  رات التي يمثلها العاملالفقأو    مقدار المعلومات المشتقة من المتغيراتأي    ،الفقرات

 (. 2012،  المشتقة )تيغزة
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 لعوامل رضا المراجعين   المفسر أو   التباين الكلي المشروح:  (4،33)  جدول
 التدوير مجموع مربعات التحميل بعد   المستخلصة مجموع مربعات التحميل   الأولي ر الكامن  ذ الج  المتغيرات 

ور  ذ الج  التاكمية النسبة   التباين  المجاميع 
 الكامنة 

النسبة   التباين 
 التاكمية 

التباين   التباين  المجاميع 
 المفسر 

1 7.557 58.130 58.130 7.557 58.130 58.130 3.500 26.922 26.922 

2 1.254 9.646 67.776 1.254 9.646 67.776 3.289 25.303 52.225 

3 1.107 8.517 76.293 1.107 8.517 76.293 3.129 24.068 76.293 

4 .7370 5.666 81.960       

5 .4830 3.713 85.673       

6 .4630 3.558 89.231       

7 .3260 2.506 91.737       

8 .2420 1.860 93.597       

9 .2180 1.674 95.271       

10 .2020 1.558 96.828       

11 .1690 1.302 98.130       

12 .1580 1.215 99.345       

13 .0850 .6550 100.000       

 
( الجذور الكامنة لعوامل رضا المراجعين في العمود المعنون 4،33)  أعلاه هر من خلال الجدول  ظي

total  ،المفسر أو    ل حجم التباين المستخرجيد و   ،من الواحد الصحيح  أعلىتوجد ثلاثة جذور كامنة    حيث
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التباين المفسر للجذر الكامن بشكل نسب مئوية هر الجدول هذا القدر من  ظ ي  هكما أن  ،من قبل كل عامل

حيث نجد أن الجذر الكامن   ،من التباين المفسر لكل عامل والنسب المئوية من التباين المفسر التاكمي

 ا ويلاحظ أيض    ، (58.153قدرها )   ي ويفسر نسبة مئوية من التباين الكل،  ( 5.815يفسر )  الأول للعامل  

عاملين الأو    عاملالولا يجعله يتمركز في    الموزع بين العوامل بشكل متوازن نسبي  أن التدوير يوزع نسب التباين ا

 ين. الأول

 بار الهضبة اختبانة عن طريق  ستتطابق عدد الجذور الكامنة مع المرجعية النظرية للا

وهو يقيس    ،عن الواحد الصحيح  Eigenvalueتعتم قيمة الجذر الكامن المقبولة عندما لا تقل  

ومن خلال معاينة مصفوفة التباين المفسر نلاحظ أن الجذر الكامن   ، قوة العلاقة بين إجمالي الفقرات والعامل

  (Pallant, 2013).بار الهضبة يعد دقيقااخت  كما أن  ،عوامل  ة لأكب من واحد ينحصر هنا في خمس

 (. 4،5هو موضح من الشكل )   كما 
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 لعوامل رضا المراجعين   بار الهضبةاخت:  ( 4،5  )  الشكل

 
 

 نجد ،  بار الهضبة ختعوامل المستخلصة عن طريق الجذور الكامنة با لل   وبالنظر  سبق  ما   على   وبناء

حيث نلاحظ أن المخطط   ، الجذور الكامنة  إليه   ت بار الهضبة مع ما توصل اختنتيجة    معنها قد تطابقت  أ

 عوامل. ثلاثة وجود    إلى  التمثيلي أشار

 رضا المراجعين لالمقياس  أو    التشبعات لكل فقرة في البعدأو    نسبة التحميل   

با  دراسةال   تمد اعت الأساسية  المركبات  على  العاملي  التحليل  هذا  التدويرستفي  المائل  خدام 

Varimax    يفتض الذي  ارتالذي  بالعامل  المتغير  العواملتباط  عليه  العوامل   ،تشبع  أن  بسبب  وذلك 

 من خلال التدوير تم الحصول على التشبع الأقوى.ف  ،تفسير الظاهرةل وضع   أفضل المستخرجة تمثل  
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 التشبعات العاملية لعوامل رضا المراجعين :  (4،34)  دولالج
 الرضا عن الموظف  الرضا التقني  الرضا العام  المتغيرات 
   8340. 2رضا المراجع
   8110. 3رضا المراجع
   7880. 1رضا المراجع
   6960. 4رضا المراجع
   6570. 5رضا المراجع
  8180.  8رضا المراجع
  7800.  7رضا المراجع
  6460.  9رضا المراجع
  6250.  6رضا المراجع
 8220.   12رضا المراجع
 7880.   11رضا المراجع
 7350.   13رضا المراجع
 6410.   10رضا المراجع

 
 (5رضا المراجع ،  4رضا المراجع،  1رضا المراجع ،  3رضا المراجع،  2)رضا المراجع وتشبعت الفقرات  

 ،  7المراجعرضا  ،  8رضا المراجع )وكذلك تشبعت الفقرات    ، تحت اسم الرضا العام  الأوللتكون العامل  

المراجع المراجع،  9رضا  التقن  (6رضا  الرضا  اسم  تحت  الثاني  العامل  الفقرات    ،لتكون  رضا )وتشبعت 

لتكون العامل الثالث تحت اسم الرضا عن   (10رضا المراجع ،  13رضا المراجع،  11رضا المراجع،  12المراجع 

وقد تم ترتيب ،  الفقرات ودرجة التشبع مع العوامل الثلاثةثل توزيع  تم  ( 4،34)  سابق والجداول ال   ، الموظف

 كب. ل على حسب العامل صاحب التشبع الأ العوام
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 (  SEMبالمعادلة البنائية )   النمذجة   4،10

 مكونا   رئيسكنموذج   Structural Equation Modelling (SEM) لقد أصبحت المعادلة البنائية

وم التبوية والنفسية  ل تستخدم بصورة متزايدة في الع اإنه  حيث ،المتغيراتئية متعددة حصافي التحليلات الإ 

 أكثر   أنها أصبحتإلا    ، على الرغم من ظهورها في بداية سبعينيات القرن الماضي  ،ماعية والسلوكيةجتوالا

القرن    اار  انتش أواخر  الباحثين منذ  برامج حاسوب   ارها وجودانتشأسباب  أهم    من   ولعل   ، الماضيلدي 

 (. 2012  ،)تيغزة  جع وكتابات متخصصةار موتوافر   لإجرائهامتخصصة 

ببناء نموذج يمثل  دراسةقوم التأن  هوماعية جتوالا  يةنسانالإ العلوم خدام النمذجة في است وجوهر 

يار ختبا  الدراسة  تقوم ثم  ،  أساس نظري قوي  على البناء    هذاويعتمد  ،  دراسةموضع ال  المتغيراتالعلاقات بين  

 هذاتتطابق البيانات مع    هل)  ببنائه  ت والنموذج الذي قام  جمعتهاالبيانات التي    هذهبين    منمدى المطابقة  

 التفكير   إلى   المدروسة  الظاهرة   متغيرات وبذلك بدأ الانتقال مع التفكير في عدد بسيط من  ،  النموذج أم لا؟(

 .(Hair et al, 1998نموذج )أو   في شكل منظومة المتغيراتمن    أكب   بين عدد   بأنواعهافي العلاقات  

 

  (Confirmatory Factory Analysis)التحليل العاملي التوكيدي    4،11

بار مدى ختمتعدد المتغيرات يستخدم لا   ائي  إحصا  إجراء  (  CFA)يعتب التحليل العاملي التوكيدي  

تحليل ال( و CFA)يعتب التحليل العاملي التوكيدي    لذلك  ،التكيباتكفاءة المتغيرات المقاسة التي تمثل عدد  

الا )ستالعاملي  متشابهةEFAكشافي  تقنيات  في  ،  (  الاالولكن  العاملي  )ستتحليل  يتم EFAكشافي   )

ببساطةاست البيانات  في   ا أنه  كما   ،كشاف  البيانات  لتمثيل  المطلوبة  العوامل  عدد  معلومات حول  توفر 

تحليل العاملي الولكن في    ، ترتبط جميع المتغيرات المقاسة بكل متغير كامن  إذ،  كشافيستتحليل العاملي الاال

البياناتCFAالتوكيدي ) المتغير المقاس يعتب مرتبط ا   أن   كما  ،( فيمكن تحديد عدد العوامل المطلوبة في 
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رفض نظرية القياس أو    تستخدم لتأكيد  أداة (  CFAتحليل العاملي التوكيدي )اليعد    حيث   ،لمتغير الكامنبا

 (. 2012، )تيغزة

التعبير في مجموعة  على  العوامل التحليل العاملي التوكيدي يستخدم في تقييم قدرة نموذج  أن  كما 

بار مدى ختوذلك لا  AMOSبرنامج    خداماستتم    حيث  ،في المقارنة بين نماذج العوامل  الفعليةالبيانات  

 ،مقياسلل  العاملية من البنية    الدراسة  ليه إ  ت من صحة ما توصل  تأكدلل  للبيانات  مطابقة نموذج المقياس 

 .العاملي  التحليل  بواسطة  امسبق    البيانات   تحليل بعد   وذلك

 من   المطابقة  تعتب   إذ   ، النموذج  مطابقة  بهدف   المؤشرات  من   اعدد    الدراسة  خدمت است  حيث 

وتتعلق بالمدى الذي يطابق فيه النموذج النظري ّ  (SEM)  النموذجية  البنائية  المعادلة   في  المهمة   القضايا 

 أبرز ومن    ،عدد كبير من المؤشرات الدالة على حسن المطابقة  وهناك   ، للبيانات التي قامت الدراسة بجمعها

 من  الكثير   لمعالجة  ويستخدم   ي امؤشرات حسن المطابقة التي تقدمها معظم برامج النمذجة هي: مربع ك

  تقديرات أو    المجتمع   لتباين  مستقلة   تقديرات  عدة  تجانس  بارختلا   يستخدم   فهو  ،ئيةحصاالإ  التطبيقات

 والقيمة   ،العينة  وبيانات   المفتض   النموذج  بين  ،المطابقة  حسن  بارختولا  ،البسيط  باطرتالا  لمعاملات  مستقلة

 يدرس   الذي   قلاليةستالا  ي اك  مربع   باراخت  ويستخدم   ،الصفر  هي   ي اك  لمربع   مطابقة   أفضل   تشير   التي

  التوافق   جداول  أحيانا    عليها  يطلق  التي  الثنائي  النوع  من  بياناتهما  وتكون   ،وصفيين  متغيرين  بين  العلاقة

 (. 2012 ،)تيغزة

 Mean   (RMSEA)  ابقت الاخطأ    مؤشر الجذر التبيعي لمتوسط     أيض ا المؤشرات المهمة    ومن

square Error of Approximation Root    والقيمة   ،المطابقة  حسن  إلى  0.05وتشير القيمة الأقل من 

 اب قت الاخطأ    لمتوسط  التبيعي  الجذرأما    ،( (Byrne, 2010   الصفر   هي  مطابقة  أفضل   إلى   تشير  التي

(RMSEA)ابقت الاخطأ    الجيد للجذر التبيعي لمتوسط   داءالأ  حيث  من   المؤشرات  أفضل  من  فيعتب  ؛ 
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(RMSEA) في المجتمع    ابقت الاخطأ    بارعت الا  بعين   خذ يأوError Of Approximation  ،التباعد  ويقيس 

 وهناك  ،النموذج  تعقيد  بمدى  ويتأثر  الحرة  البارامتات  لعدد  ا حساس    يجعله   مما   ،الحرية  درجات  طريق  عن

التي   والقيم  ،تدل على مطابقة جيدة  0.05التي تقل عن    القيم (RMSEA) تقديرات للمطابقة في مؤشر  

التي تتاوح من   والقيم  ،المجتمع   في  معقول   تقاربخطأ    وجود  على   ّ تدل  0.080  إلى   0.05  بينتتاوح  

دلّت على   0.10وإذا تجاوزت قيم المؤشر    ،mediocre fitتدل على مطابقة غير كافية    0.10  إلى  0.08

قيمتها   فعت ارت  وكلما   ، ممكنة  مطابقة  أفضل   على  تدل  صفر   قيمة( RMSEA)مطابقة سيئة ويكون مؤشر  

 . (Hair et al, 2010)  اقلت جودة المطابقة وازدادت سوء  

  يقوم  إذ ،المقارنة مؤشرات أفضل  من :Comparative Fit Index (CFI)مؤشر المطابقة المقارن  ويعُد

 ( Hair et al  ،2007)لنموذج البحث المفتض بقيمة مربع كاي للنموذج المستقل    ي اك  مربع  بين  المقارنة  على

 لنموذج  جيدة  مطابقة  إلى   تشير   وهي  (0.90)   تتجاوز  التي   للمؤشر  المعيارية الدرجة   إلى   الإشارة   يمكن  وهنا

 من  باقت   وكلما  ، والواحد   الصفر   بين  المحصور   للمؤشر   المعيارية  الدرجة   تشير  وكذلك  ،المفتض  البحث

 .   عالية  المطابقة   درجة   كانت  الواحد 

 ياك  مربع   قيمةبأنها    جة الفرق نتي  : Normed Fit Index(NFI)مؤشر المطابقة المعيارية    ويعرف 

 إلى  الصفر   من   المؤشر  هذا  قيم  وتتاوح   ، العدم  لنموذج  ي اك  مربع   إلى  target null   x2   العدم  لنموذج

 Hair et)   تدل ّ على مطابقة جيدة للنموذج المفتض  0.90التي تتجاوز    القيمة   إن  يث بح  1- 0  الواحد 

al, 2006)  ،المطابقة المقارن    ومؤشر(Comparative Fit Index) CFI  ومؤشر المطابقة المعياري   NFI 

(Normative Fit Index)  ،الواحد   هي   السابقة  المؤشرات  لجميع  مطابقة   أفضل   إلى   تشير   التي   والقيمة 

 (. صحيح  والواحد  الصفر )    بين   ما  المؤشرات  هذه   مدى ويقع   ، الصحيح
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 تعن  إذ  ،العدم  نموذج  عن  المفتض   النموذج   تحسن   مدى   إلى  المؤشر  هذا  تفسير   عند  النتائج  وتشير

 النموذج   فمقارنة   ،المتغيرات  بين  علاقات   وجود  عدم  على  الدالة أو    المشيرة  المتطرفة  الحالة   العدم   كلمة 

 ،المفتض   النموذج  بين  ي ا ك  وصلها  التي   المطابقة   تحسن   مدى   تقدير  إلى   تهدف   العدم   ونموذج   ، المفتض

 نموذج   مطابقة   بسوء  المفتض  النموذج  إليها  وصل  التي  المطابقة  تحسن   مدى  تقدير   إلى  هدفي  العدم   ونموذج

 . العدم

المطابقة غير   بمؤشر  أحيانا  فيسمى  Tucker-Lewis Index   (  TLI)لويس    – مؤشر تاكر    أما 

 Non-Normed Fit Index. (NNFI) المعيارية  

  دالة   على (  العدم  نموذج أو    المستقلّ   النموذج )    قاعدي   نموذج   مقارنة  على  المؤشر  هذا  ويعتمد

منها في تحسن مستوى   جدوى   لا   الإضافات   وهذه   ،النموذج  تعقيدات   وزيادة  البارامتات   زيادة   عند  معيارية 

 .( (Hair et al, 2000 .  المفتض   لنموذجل  تعقيد  ب أقر   لتعويض   وذلك ،المطابقة للنموذج المفتض

 مقدار  تقدر   التي   المؤشرات   من Incremental Fit Indices (IFI) مؤشر الملاءمة التزايدي    ويُـعَدُّ 

 النموذج  مع   مقارنة    الدراسة  وضعته  الذي  المفتض   النموذج  بها  يتمتع   التي  المطابقة  في  النسبي  التحسن

للعينة الأساسية وعددها   بعد   (0.90).  هي  له   المقبولة  والقيمة   ،(الصفري )    القاعدي البيانات  إدخال 

 للبيانات على النحو التالي:   التوكيدي  ثم قامت الدراسة بعملية التحليل  ،AMOSفي برنامج    مبحوث    357

 ،ياك  باراختقيمة    فاعارتالنموذج غير مناسب بسبب    أن  إلى   النتيجة  هذه   وتشير  0.001  تساوي

 ،بحجم العينة  يا ك  مربع   تأثر   بسبب  خرى الأ  ئيةحصاالإ  المؤشرات  إلى   الدراسة  لجأت   وقد  ، الدلالية  والنسبة

 للتحقق   المقارنة   مؤشرات   بقياس   ئيون حصاالإ  الخباء  أوصى   حيث    ، حالة  200تجاوز عدد العينة  إذا    خاصة 

وأمّا نتائج   ،صحيح  والواحد  الصفر  بين   ما   تتاوح  التي   النظرية  قيمه   مجال   تتعدى  قد  إذ   ، النموذج  جودة   من

بينما وصلت قيمة    0.941  إلى  Incremental Fit Indices (IFI )  مؤشر الملاءمة التزايدي فقد وصلت
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RMSEA  وتشير النتائج التي حصلت عليها الدراسة من خلال مؤشرات الملاءمة التي جاءت   0.064  إلى

ويتضح مما سبق تطابق جيد ومعظم الأخطاء المعيارية ،  ئيينحصاالمقتح من قبل الإ   دنى بقيم تجاوزت الحد الأ

 . دنىحد ّ تجاوز الحد الأ إلى وقيم المؤشرات مرتفعة ،  متدنية

 

 التحليل التوكيدي لمقياس جودة خدمة المراجعين   4،12

وبناءَ  على هذه النتائج يتم تقييم جودة ،  ( نموذج التعين قبل عملية التعديل6،4ويبين الشكل ) 

 ،  قبول النموذج  ومن خلال هذه المؤشرات يتم،  اعدد من المؤشرات التي تم شرحها مسبق    المطابقة بواسطة

، مان والأ ،  جابةست وسرعة الا،  ماديةعتالا،  وبداية افتضت الدراسة أن العوامل الخمسة )الملموسية،  رفضه أو  

 متغير جودة خدمة المراجعين.   إلى  والتعاطف( ترجع 

 نتائج  كانت   التوكيدي  العاملي   التحليل  بواسطة  الدراسة   عليها  حصلت  التي   النتائج   خلال   ومن 

 مطابقة   جودة  عدم  قيمته  تبين  إذ0.884   إلى  Comparative Fit Index (CFI)  نالمقار  المطابقة   مؤشر

 إلى   لويس(-)تاكرالمعياري  المطابقة غير  أو    مؤشر المطابقة غير المعيارية  قيمة  وصلت  حين  في  ،النموذج

 . 0.90 تتجاوز   أن  يفتض   الذي   ، للنموذج المطابقة  جودة  عدم  إلى  تشير   كذلكو   0.867
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 جودة خدمة المراجعين قبل التعديل   بعاد لأ الأولي  القياسي  نموذج ال:  (4،6)  الشكل

 
 

لديها   التي أو    الضعيفة  الفقرات  لإيجاد  وذلك  التوكيدي  العاملي  للتحليل  النموذج   إخضاع  وبعد 

ومن خلال   (Modification Index)التعديل    مؤشر  إلى  اللجوء  خلال  ومن  ،مختلف  متغير  مع   قوي  باطارت
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  Comparative Fit Index  (CFI)نتائج مؤشر المطابقة المقارن    كانت   ،الدراسة  عليها   حصلت   التي   النتائج

 ،المؤشرات  أفضل  من   يعتب  وهو  ، النموذج  مطابقة  جودة   قيمته  وتبين   0.964  إلى  المؤشر   قيمة   فعتارت   حيث

 0.955  إلى  ( TFI)  لويس  -  تاكر  المعيارية  المطابقة  مؤشر  قيمة  وصلت  حين  في  ،1- 0  بين ما  قيمته  وتتاوح

 ،جيدة  مطابقة  على  امؤشر   يعطي  مما   ،1-0  بين ما  قيمته  وتتاوح   ،للنموذج  المطابقة  جودة  إلى   وتشير

 ،جودة خدمة المراجعين وعوامله هي )التعاطف  أبعادهذا المؤشر على تقليص وتصحيح نزعة مؤشر    ويعمل 

 ( 4،6)   الشكل  في   المبين(  جابةستالا  سرعة  ، مان الأ  ، الملموسة  العناصر   ،ماديةعتالا

 عدل لماو   المبدئي مؤشرات جودة المطابقة لجودة خدمة المراجعين   :(4،35  )  دولالج
 النموذج اسم المؤشر

 المبدئي
 النموذج
 المعدل 

 توصيات
 ين ئيحصاالإ

 مقبول  CMIN 947.603 256.243ي  امربع ك 
 مقبول  DF 220 109درجات الحرية  

 اجد    مناسب  CMIN/DF 4.307 2.351ي المعياري  امربع ك 
  اجد    مناسب  RMSEA 0.096 0.062التقدير  خطأ    الجذر التبيعي لمتوسط مربعات 

 اجد    مناسب  TLI 0.867 0.955   لويس( –المطابقة غير المعياري )تاكر  
 اجد    مناسب  CFI 0.884 0.964   جودة المطابقة المقارن 

 
 جودة خدمة المراجعين   بعادلأ  المحذوفة   الفقرات :  (36،4)  دولالج

 التعاطف  بعد 
 ملاءمة ساعات العمل لجميع المراجعين 1
 وضع المصلحة العليا للمراجعين نصب العين  3
 المراجعين  مع  ولباقة   بإنسانية المراجعين بخدمة الخدمة  مقدمو يتعامل  5

 الاعتمادية  بعد 
 المراجعين بالوزارة بمشاكل المراجعين والرد على استفساراتهمتهتم خدمة  2

 الملموسية  بعد 
 توافر أجهزة تقنية حديثة ومتطورة تدم المراجعين  1
 توجد مواقف كافية وملائمة لسيارات المراجعين  5
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 المطلوبة تتوفر لدى الوزارة لوحات إرشادية ومكتب استعلامات لتسهيل وصول المراجع للجهة  6
 الأمان  بعد 

 التعامل مع مقدمي الخدمة يشعر المراجع بالثقة والأمان  1
 الاستجابة  سرعة  بعد 

 يتم إعلام المراجعين بدقة عن موعد تقديم الخدمة  1
 مع المراجعين  تواصل لخط ساخن مباشر ل  وجود 5

 
 التعديل  بعدجودة خدمة المراجعين    بعادلأج القياسي النهائي  ذ نمو :  (4،7)  الشكل
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 بار الصدق البنائي لبعد العناصر الملموسة اختنتائج   

 أبعادمن    الأولبعد  لبار الصدق البنائي لبعد العناصر الملموسة الذي يتعلق با اختنتائج    يلي  وفيما

المراجعين )  إلى   وبالنظر  ، عامل جودة خدمة  رقم  الشكل ) 4،36الجدول  ن أ نلاحظ    ،(4،7( وكذلك 

حيث ،  ئيةإحصاالعناصر الملموسة وفقراته المتبقية بعد التعديل كانت ذات دلالة  الأول باط بين البعد رتالا

 مال( حت( ومستوى دلالة )قيمة الا964  ، 1من )  أكب   ئية لكل فقرة حصاالإ  (t)قيمة القيمة الحرجة ت    إن

التشبع ما بين قيمة )،  (0.001من ) أقل   ( 9380.( وبين )4( للفقرة رقم ) 7990.وتراوحت نسب 

تربيع و   ه النسبةذ وتربيع ه   (convergent validity)  الصدق التقارب أيض ا    يؤكدوهذا ما  ،  (2للفقرة رقم )

ثبات المركب ( تجده يتاوح ما بين أو    باط المتعدد التبيعي )ثبات المفهومرتالتشبع الذي يطلق عليه الا

اأيض ا    (4.37)  دول  الج   خلالمن    كذلكو   ، (8790.)    إلى  (6390.) متوسط  قيمة  لتباين يتضح 

كل ،  (0.50من المعيار المحك )  أعلى( وهو  0.886لبعد العناصر الملموسة كان )   (AVE)المستخلص  

 التقارب. الفقرات كانت ذات كفاءة لتمثيل البعد وتمتاز بأدلة الصدق  إلى أن   ذلك يشير

باط المتعدد رتومستوى الدلالة ونسبة التشبع والا (t) التقديرات المقننة وقيمة ت:  (4،37)  جدول
 التبيعي ومتوسط التباين المستخلص لبعد العناصر الملموسة 

رقم 
 الفقرة 

 Estimate S. E C.R P Loading SMC AVE العامل الكامن 

 التقديرات 
 المقننة 

الخطأ  
 القياسي 

مستوى   قيمة ت 
 الدلالة 

باط  رتالا التشبع 
 التبيعي 

التباين  
 المستخلص 

 0.886 8790. 9380. 0.000   1.000 العناصر الملموسة  2
 8390. 9160. 0.000 28.311 0350. 9820. العناصر الملموسة  3
 6390. 7990. 0.000 20.860 0410. 8650. العناصر الملموسة  4
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 لاركر  لنموذج العناصر الملموسة   – بار معيار فورتل  اختنتائج    

المفسرة للعامل الكامن وذلك عن   بعادلأاكدليل لصدق التمايز بين    لاركرو  يستخدم معيار فورتل

 التباين المستخلص متوسط  على أن  حيث ينص هذا المعيار    ،لعاملي التوكيدياخدام التحليل  استطريق  

(AVE)    التباين المشتك  من    أعلى لكل بعد في المقياس يجب أن يكون(SV)   باطات رتالاأو    لجميع العلاقات

 جودة خدمة المراجعين.   أبعادباطات بين  رتوضح الاي(  4،38والجدول رقم ) 

 جودة خدمة المراجعين   أبعادباطات بين  رتمصفوفة الا(:  4،38)  الجدول
جودة خدمة   أبعاد

 المراجعين
مادية عتالا التعاطف  مان الأ  سرعة   

جابة ستالا  
 العناصر الملموسة 

     1 التعاطف 
مادية عتالا  0.536 1    

مان الأ  0.647 0.559 1   
جابة ستسرعة الا  0.579 0.589 0.581 1  

 1 0.426 0.563 0.461 0.489 العناصر الملموسة 
 

 المراجعينجودة خدمة  بعادلأبار صدق التمايز ختباط بين عوامل المقياس لارتالا(: 4،39) الجدول
 جابة ستالاسرعة   مان الأ الملموسة العناصر   مادية عتالا التعاطف  جودة خدمة المراجعين  أبعاد

     0.802 التعاطف 
    0.803 0.579 ماديةعتالا

   0.886 0.467 0.520 العناصر الملموسة  
  0.826 0.601 0.589 0.717 مانالأ

 0.800 0.672 0.479 0.667 0.697 جابة ستسرعة الا
 

 حيث،  وصدق التمايز،  الصدق التقارب  دراسةال   تب اخت  ؛بار جودة النموذجاختلزيادة    اوتأكيد  

كانت نسبة إذا   العامل ذاته افتاض أن مجموعة من الفقرات التي تمثل  إلى   يقصد بالصدق التقارب الإشارة

ويمكن قياسه من ،  باط العاليرتوبالتالي فقرات العامل تمثل العامل ذاته من خلال الا،  باطات عاليةرتالا
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 وتكون محصورة ما  ، بين العاملين باط مارتوهي علاقة الا  ،خلال عدد من المعايير منها: التحميل والتشبع 

وجب دمج العاملين في عامل واحد ويطلق عليها الصدق  (0.90فإذا تجاوزت ) ،  ( 0.20-0.90بين )

باطية رتوالمستخلص يمكن قياسه من خلال ضرب العلاقة الا،  كذلك من خلال التباين المشتك  ،التقارب

ومن خلال الجدول نلاحظ أن التباين المستخلص   ، (4  ، 39بين العاملين في نفسها كما يبينها الجدول ) 

 (. 0.50)بين العوامل يتجاوز  

باطات التبيعية  رتوهو عبارة عن متوسط الا  التباين المستخلص  تب اختالدراسة كذلك    أن   كما   

ولعامل (  0.802) ن التباين المستخلص لعامل التعاطف هو  أ   إلى   النتائج  ارتوقد أش،  الواحد   العامل   في

الملموسة )،  (0.803)مادية  عتالا العناصر  الأ ،  (0.886ولعامل  ولعامل سرعة   ، (0.826)   مان ولعامل 

 . (0.800جابة )ستالا

 مادية عت الا   لبعد البنائي  الصدق   باراخت  نتائج

عامل   أبعادالذي يتعلق بالبعد الثاني من   ماديةعتالا  لبعد  البنائي  الصدق  بار اخت  نتائج  يلي   وفيما

 بين  باطرتالا ن أ   نلاحظ( 4،7) الشكل وكذلك( 4،40) رقم الجدول إلى جودة خدمة المراجعين وبالنظر 

 أكب   ئية لكل فقرة حصاالإ  (t)ت    قيمة  إن  حيث   ،ئيةإحصا  دلالة  ذا  كان   وفقراته  ماديةعتالا  الثاني   البعد 

 قيمة  بين   ما   التشبع  نسب   وتراوحت   ، (0.001)   من أقل    ( مالحتومستوى دلالة )قيمة الا  ، (1.964من ) 

 ) التقارب  لصدقا  أيض ا   يؤكدما    وهذا  ،(3)  رقم   للفقرة (  0.901)  وبين(  1)  رقم   للفقرة (  0.722)

convergent validity)   ثبات   التبيعي  المتعدد  باط رتالا  عليه   يطلق   الذي  التشبع  تربيعو   النسبة  ه ذ وتربيع ه(

 ( . 8120.)   إلى  ( 0.521)  بين  ما  يتاوح  تجده (   المركب   ثبات أو    المفهوم 
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 التعاطف  لبعد  (AVE) المستخلص  تباينال  متوسط   قيمة   يتضح  أيض ا  ( 4،40الجدول رقم )   ومن 

 كانت   الفقراتإلى أن    يشير   ذلك  كلإن    حيث  ،(0.50من المعيار المحك )   أعلى( وهو  0.644)  كان 

 .التقارب   الصدق  بأدلة   تمتاز   اأنه كما   ،البعد   لتمثيل  كفاءة   ذات

باط المتعدد رتومستوى الدلالة ونسبة التشبع والا   (t)التقديرات المقننة وقيمة ت    : (40،4)  دولالج
 ماديةعتالتبيعي ومتوسط التباين المستخلص لبعد الا

رقم 
 الفقرة 

العامل  
 الكامن 

Estimate S. E C.R P Loading SMC AVE 

 التقديرات 
 المقننة 

الخطأ  
 القياسي 

مستوى   قيمة ت 
 الدلالة 

باط  رتالا التشبع 
 التبيعي 

التباين  
 المستخلص 

 0.646 5210. 0.722 0.000   1.000 مادية عتالا 1
 6790. 0.824 0.000 14.933 0740. 1.103 مادية عتالا 3
 8120. 0.901 0.000 16.090 0760. 1.229 مادية عتالا 4
  5700. 0.755 0.000   1.000 مادية عتالا 5
 
  ماديةعت الا   لنموذج  لاركر  -   فورتل  معيار  باراخت  نتائج 

المفسرة للعامل الكامن وذلك عن   بعادالأ  بين   التمايز  لصدق  كدليل  لاركرو  فورتل  معيار  يستخدم

متوسط التباين المستخلص على أن  ينص هذا المعيار    حيث  ،التوكيدي  لعامليا  التحليل  خداماستطريق  

(AVE)   يكون    لكل أن  يجب  المقياس  في  المشتك    أعلى بعد  التباين  العلاقات   (SV)من  أو   لجميع 

 . باطاترتالا

 ويقصد ،التمايز وصدق ، التقارب الصدق الدراسة بتاختجودة النموذج  باراختلزيادة  اوتأكيد  

 باطات رتالا  نسبة  كانت إذا    ذاته  العامل   تمثل الفقرات  من مجموعة   أن افتاض  إلى   الإشارة   التقارب  بالصدق

 من  عدد  خلال  من  قياسه  ويمكن  ،العالي  باطرتالا  خلال  من   ذاته  العامل  تمثل  العامل   فقرات  وبالتالي  ،عالية

-0.90)  بين   ما  محصورة   وتكون  العاملين   بين  ما   باطرتالا  علاقة   وهي   ،والتشبع   التحميل:  منها  المعايير 

 كذلك   ،في عامل واحد ويطلق عليها الصدق التقارب  العاملين  دمج  وجب  ( 0.90)   تجاوزت   فإذا  ، (0.20
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 في  العاملين  بين  باطيةرتالا   العلاقة  ضرب  خلال  من   قياسه  يمكن  والمستخلص  ،المشتك  التباين  خلال   من

 .نفسها

 جابة ست بار الصدق البنائي لبعد سرعة الااختنتائج  

 أبعاد جابة الذي يتعلق ببعد الثالث من ستبار الصدق البنائي لبعد سرعة الااختنتائج يلي  وفيما

باط رت( نلاحظ إن الا4،7( وكذلك الشكل )4، 41الجدول رقم )   إلى  عامل جودة خدمة المراجعين وبالنظر

ئية حصاالإ  (t)قيمة ت    حيث إن،  ئيةإحصاجابة وفقراته كانت ذات دلالة  ست بين البعد الثالث سرعة الا

فقرة  )   أكب  لكل  الا1.964من  )قيمة  دلالة  )أقل    مال(حت ( ومستوى  وتراوحت نسب ،  (0.001من 

أيض ا   يؤكد وهذا ما    ،(3( للفقرة رقم ) 0.840( وبين )4( للفقرة رقم ) 7270.التشبع ما بين قيمة )

التقارب الصد  النسبةذوتربيع ه  (convergent validity)  ق  الاو   ه  عليه  يطلق  الذي  التشبع  باط رتتربيع 

المفهوم  )ثبات  التبيعي  المركب( تجده  أو    المتعدد  )ثبات  بين  ما  ومن   ، (7060.)  إلى  ( 5280.يتاوح 

 أعلى( وهو  0.639لبعد التعاطف كان ) (AVE) المستخلص  تباينسط اليتضح قيمة متو أيض ا  دول  الج

الفقرات كانت ذات كفاءة التمثيل البعد وتمتاز بأدلة إلى أن    كل ذلك يشير،  (0.50)من المعيار المحك  

 الصدق التقارب. 

باط المتعدد رتومستوى الدلالة ونسبة التشبع والا  (t)التقديرات المقننة وقيمة ت  :  (4،41)  دولالج
 جابة ستومتوسط التباين المستخلص لبعد سرعة الاالتبيعي  

رقم 
 الفقرة 

العامل  
 الكامن 

Estimate S. E C.R P Loading SMC AVE 

 التقديرات 
 المقننة 

الخطأ  
 القياسي 

مستوى   قيمة ت 
 الدلالة 

باط  رتالا التشبع 
 التبيعي 

التباين  
 المستخلص 

سرعة   2
 جابة ستالا

1.000   0.000 0.8270 0.6840 0.639 

سرعة   3
 جابة ستالا

0.9120 0.0530 17.195 0.000 0.8400 0.7060 
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سرعة   4
 جابة ستالا

0.8090 0.0570 14.263 0.000 0.7270 0.5280 

 
 التعاطف   لبعد البنائي  الصدق   باراخت  نتائج

جودة   أبعاد الذي يتعلق بالبعد الرابع من    التعاطف   لبعد  البنائي  الصدق  بار اخت  نتائج   يلي   وفيما

 الرابع  البعد   بين  باطرتالا   إن   نلاحظ  (4،7)   الشكل  وكذلك(  4،42)  رقم  الجدول  إلى   وبالنظر  الخدمة

من   أكب  فقرة  لكل   ئيةحصاالإ  (t)ت    قيمة  إن   حيث   ،ئيةإحصا  دلالة  ذات  كانت   وفقراته  التعاطف 

الا 1.964)  قيمة   بين   ما   التشبع   نسب   وتراوحت   ، (0.001)   من أقل    ( مالحت( ومستوى دلالة )قيمة 

التقارب   الصدق   أيض ا  يؤكدما    وهذا  ،(4)  رقم  للفقرة(  8350.)  وبين(  2)   رقم  للفقرة (  7620.)

(convergent validity)   التبيعي   المتعدد   باط رتالا  عليه  يطلق   الذي   التشبع  تربيع و   النسبة  ه ذ ه   ع وتربي 

خلال الجدول رقم   ومن   ،(8350.)    إلى  (  7620.)  بين   ما  يتاوح  تجده(    المركب  ثباتأو    المفهوم )ثبات  

 أعلى( وهو 0.644) كان  التعاطف لبعد (AVE)المستخلص   تباينقيمة متوسط ال يتضح  أيض ا (  4.42)

 وكذلك  البعد   لتمثيل  كفاءة  ذات  كانت   الفقراتإلى أن    كل ذلك يشير   إن   إذ  ، (0.50من المعيار المحك ) 

 . التقارب  الصدق  بأدلة   تميزها

 المتعدد باطرتوالا  التشبع   ونسبة الدلالة  ومستوى (t) ت وقيمة  المقننة التقديرات:  (4،42)  دولالج
 التعاطف   لبعد المستخلص  التباين  ومتوسط   التبيعي

 رقم
 الفقرة 

  العامل
 الكامن 

Estimate S. E C.R P Loading SMC AVE 

 التقديرات 
 المقننة 

  الخطأ
 القياسي 

  مستوى  ت   قيمة
 الدلالة 

  باط رتالا التشبع 
 التبيعي 

  التباين 
 المستخلص 

 0.644 6530. 7620. 0.000   1.000 التعاطف  2
 6970. 8350. 0.000 15.599 0710. 1.112 التعاطف  4
 5810. 8080. 0.000 14.406 0720. 1.042 التعاطف  6
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 مانالأ   لبعد البنائي  الصدق   باراخت  نتائج

عامل   أبعادالذي يتعلق بالبعد الخامس من    مان الأ   لبعد   البنائي  الصدق  باراخت  نتائج  يلي  وفيما

 البعد  بين  باطرتالا  إن  نلاحظ(  4،7)  الشكل  وكذلك (  4  ،43)  رقم  الجدول  إلى  جودة الخدمة وبالنظر

من  أكب  فقرة  لكل  ئيةحصاالإ  (t)قيمة ت  إن   حيث ،ئيةإحصاوفقراته كانت ذات دلالة    مان الأ  الخامس

الا 1.964)  قيمة   بين   ما   التشبع   نسب   وتراوحت   ، (0.001)   من أقل    ( مالحت( ومستوى دلالة )قيمة 

(0.7930( رقم  للفقرة  وبين  5(   ).883   ( رقم   التقارب  الصدق   أيض ا  يؤكدما    وهذا  ،(3للفقرة 

convergent validity) )،   التبيعي  المتعدد  باطرتالا   عليه  يطلق  الذي  التشبع  وتربيع   النسبة  هذ ه  وتربيع 

 (. 7790.)  إلى  ( 6280.المركب ( تجده يتاوح ما بين )    ثباتأو    المفهوم )ثبات  

 لبعد   (AVE)المستخلص  تباينأن قيمة متوسط ال يتضح  أيض ا   (4،43) ومن خلال الجدول رقم  

 كانت  الفقراتإلى أن   ذلك  كل   يشير  حيث   ، (0.50المحك )من المعيار    أعلىوهو   (0.682كان )  مان الأ

 .التقارب   الصدق  بأدلة   تمتاز   اأنه كما   ،البعد   لتمثيل  كفاءة   ذات

باط المتعدد رتومستوى الدلالة ونسبة التشبع والا (t) التقديرات المقننة وقيمة ت  : (43،4)  دولالج
 مانالتبيعي ومتوسط التباين المستخلص لبعد الأ 

رقم  
 الفقرة 

العامل 
 الكامن 

Estimate S. E C.R P Loading SMC AVE 

 التقديرات 
 المقننة 

الخطأ 
 القياسي 

مستوى  قيمة ت 
 الدلالة 

باط  رتالا التشبع 
 التبيعي 

التباين 
 المستخلص 

 0.682 6320. 7950. 0.000   1.000 مان الأ 2
 7790. 8830. 0.000 18.968 0580. 1.109 مان الأ 3
 6870. 8290. 0.000 16.982 0600. 1.018 مان الأ 4
  6280. 7930. 0.000 16.159 0620. 1.001 مان الأ 5
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 التحليل التوكيدي لمقياس رضا المراجعين  4،13

النتائج يتم  وبناءَ على هذه    ،النتائج  من   مجموعة(  4،8النموذج قبل التعديل في الشكل )  يوضح

 من خلال هذه المؤشرات يتمه  إن حيث،  عدد من المؤشرات تم شرحها مسبقا  تقييم جودة المطابقة بواسطة

النموذج الفقرات المكونة    تالدراسة بداية افتض  أن  كما و   ،رفضهأو    قبول  المراجعين ترجع لأن   إلى  رضا 

النتائج التي حصل   ،المتغير ال   تومن خلال  التوكيدي    دراسةعليها  العاملي  التحليل  نتائج بواسطة  كانت 

 ة تبين قيم  إذ  ،(0.862)   إلى  أنه وصل  Comparative Fit Index (CFI)  المطابقة المقارنجودة  مؤشر  

النموذجعدم    المؤشر المطابقة    في حين وصلت ،  جودة مطابقة  غير   المطابقةأو    المعياريةغير  قيمة مؤشر 

الذي يفتض أن  عدم جودة المطابقة للنموذج  إلى   تشير  كذلكو (  0.826)  إلى  لويس(  –المعياري )تاكر  

 (. 0.90تتجاوز )
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 قبل التعديل   المراجعين  لرضا  الأولي  القياسي  النموذج   : (4،8)  الشكل

 
التي لديها أو    وذلك لإيجاد الفقرات الضعيفة   ، بعد إخضاع النموذج للتحليل العاملي التوكيديف

من   (Modification Index)مؤشر التعديل    إلى  من خلال اللجوء  ذلكو   ، باط قوي مع متغير مختلفارت

 Comparative Fitنتائج مؤشر المطابقة المقارن  تبين حيث، دراسةعليها ال تخلال النتائج التي حصل 

Index(CFI)  تبين قيمته كذلك جودة مطابقة النموذج وهو الذي   إذ  ، (0.986)   إلى  ع قيمة المؤشرا فارت

 قيمة مؤشر المطابقة المعيارية  في حين وصلت ،  ( 1- 0بين )   تتاوح قيمته ما   حيث،  المؤشرات  أفضل يعتب من  

بين  تتاوح قيمته ما حيث جودة المطابقة للنموذج إلى شيري هذاو ، (0.973)   إلى   (TFI) لويس -  تاكرل

ؤشر لمعلى مطابقة جيدة ويعمل هذا المؤشر على تقليص وتصحيح نزعة    ا مؤشر  مما يعطي ذلك  ،  (0-1)

 (. 4،9شكل )   ذلك   يوضح  كما  ،راجعين تغير رضا المم
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 والمعدل  المبدئي  للنموذج مؤشرات جودة المطابقة لجودة خدمة المراجعين    : (44،4)  دولالج
  نموذجال المبدئي  النموذج اسم المؤشر 

 المعدل
توصيات  

 ئية حصاالإ
 مقبولة  CMIN 602.846 25.829ي امربع ك

 مقبولة  DF 62 14درجات الحرية 
 امناسبة جد   CMIN/DF 9.723 1.845ي المعياري امربع ك

 مناسبة  RMSEA 0.169 0.049التقدير  خطأ  الجذر التبيعي لمتوسط مربعات
 امناسبة جد   TLI 0.826 0.989لويس(   –المطابقة غير المعياري )تاكر  

 امناسبة جد   CFI 0.862 0.959جودة المطابقة المقارن 
 

 المراجع  لرضا المحذوفة  الفقرات:  (4،45)  جدول
 العام   الرضا

 العليا بخدمة المراجعين   دارةمسؤولي الإ  إلى  الوصول  بسهولة  يمكنن 4
 المراجعين   بخدمة  للمراجعين  المقدمة   الخدمات  تقديم   تنظيم  عن   راض  أنا 5

 التقن   الرضا
 الخدمة من قبل مقدمي الخدمة بخدمة المراجعين   داءلأ المستغرق  الوقت   عن   راض  أنا 6

 الموظف   عن  الرضا
 المراجعين   بخدمة الخدمة  مقدمي  ولباقة أسلوب  عن   راض  أنا 10
 المراجعين   بخدمة  المراجع  تواجه  مشكلةأي    لحل   تكفي   واحدة  زيارة 13
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 التعديل بعدالمراجعين    لرضا القياسي النهائي    نموذج :  (4،9)  الشكل
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باط المتعدد رتومستوى الدلالة ونسبة التشبع والا (t) التقديرات المقننة وقيمة ت:  (4،46)  جدول
 المراجعين التبيعي ومتوسط التباين المستخلص لبعد رضا  

رقم 
 الفقرة 

 Estimate S. E C.R P Loading SMC AVE العامل الكامن 

 التقديرات 
 المقننة 

الخطأ  
 القياسي 

مستوى   قيمة ت 
 الدلالة 

باط  رتالا التشبع 
 التبيعي 

التباين  
 المستخلص 

 0.71 750. 0.87 0.000 13.21  1.07 رضا العام ال 1
 850. 920. 0.000 6.92 0580. 1.30 الرضا العام  2
 890. 940. 0.000 12.35 0600. 1.52 الرضا العام  3
 0.74 0.57 0.75 0.00 5.34 0.70 1.37 الرضا التقن  7
 0.56 0.75 0.00 7.13 0.65 1.11 الرضا التقن  8
 0.59 0.77 0.00 3.98 0.55 1.09 الرضا التقن  9

 0.61 0.83 0.91 0.00 11.12 0.71 1.24 الرضا عن الموظف  11
 0.75 0.86 0.00 15.12 0.62 1.32 الرضا عن الموظف  12
 

 بار معيار فورتل _ لاركر _ رضا المراجعين اختنتائج  

المفسرة للعامل الكامن وذلك عن  بعادكدليل لصدق التمايز بين لأ  لاركرو   يستخدم معيار فورتل 

متوسط التباين المستخلص على أن  حيث ينص هذا المعيار  ،  لعاملي التوكيدياخدام التحليل  استطريق  

(AVE)    من التباين المشتك    أعلى لكل بعد في المقياس يجب أن يكون(SV)  ( ي47،4والجدول رقم ) بين

 . صدق التمايز

 رضا المراجعين بعادبار صدق التمايز لأختبين عوامل المقياس لا باط  رتالا:  (4،47)  الجدول
 الرضا عن الموظفين  الرضا التقن  الرضا العام  جودة خدمة المراجعين  أبعاد

   0.814 الرضا العام 
  0.80 0.568 الرضا التقن 

 0.876 0.517 0.542 الرضا عن الموظفين 
 

 ، (0.50) ( نلاحظ أن التباين المستخلص بين العوامل يتجاوز  4، 47من خلال الجدول رقم )

 العامل   باطات التبيعية في رتهو عبارة عن متوسط الا   الذي و  بت التباين المستخلصاختالدراسة    نإ   حيث 
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لرضا ولعامل ا(  0.814)هو    رضا العام التباين المستخلص لعامل الإلى أن    النتائج   ارت وقد أش ،  الواحد 

 . (0.876ولعامل الرضا عن الموظف هو )،  (0.80)   التقن

 

 العليا   دارة الإ  دعم  لنموذج  التوكيدي   العاملي  التحليل   4،14

 ، العليا يتكون من محور واحد   دارةنموذج دعم الإفإن    كشافيستلنتائج التحليل العاملي الا  اوفق  

التحليل العاملي   خدام است  تم التحليل العاملي فقد    في ثنية    وكخطوة  ،فقرات  خمسمن    يتكون   هأن  كما

من خلال مجموعة   وذلك  ،التوكيدي  النموذج  تطابق   جودة التوكيدي والذي من المهم بهذه الخطوة التأكد من  

 (. Byrne, 2013) من المؤشرات  

 ،(4،10)  كما هو موضح بالشكل رقم  الأوليالعليا    دارةلمؤشرات نموذج دعم الإ  وبالنظره  إن  حيث

 (TLI)  لويس  –قيمة مؤشر تاكر    إن  حيث  ، جودة مطابقة النموذج  تحقق عدم  المؤشرات تدل على  فإن  

تشير  هذه( و 0.814)   هي للنموذج  إلى   النتيجة  المطابقة  قيمته و   ، عدم جودة  تتجاوز  أن  الذي يفتض 

   المطلوب   القيمة  تجاوزت   ا إنه  إذ   ،( 28.697)  بلغت   المعياري   كاي   مربع   قيمة   نلاحظ  كذلك   ، (0.90)

( لذلك فقد 0.08من القيمة المقبولة )   أكب   قيمة   وهي(  2790.)   بلغ   الذي  رمسي  مؤشر  قيمةوأن    ،)5)

 يحتاج  ولذلك  ، المذكورة  المؤشرات  إلى   نادااستالعليا غير مناسب    دارةدعم الإل   الأول   كان تقييم النموذج 

 .Byrne, 2013; Hair et al)،  (Modification Index)  التعديل  مؤشر  خدام ستبا  للمراجعة   النموذج

2010; Holmes-Smith, 2001)، الأولي التوكيديالتحليل العاملي  ( 4،10)يوضح الشكل رقم  حيث 

 العليا   دارةنموذج دعم الإل
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 العليا قبل التعديل  دارة لدعم الإالأولي نموذج التحليل العاملي التوكيدي    : (4،10)  الشكل

 

 
وذلك لإيجاد الفقرة   للمراجعة   العليا  دارةدعم الإ التوكيدي  العاملي   للتحليل   النموذج   إخضاع  بعد 

 Modification)قوي مع متغير مختلف وذلك من خلال مؤشر التعديل    باط ارتلديها    التيأو    الضعيفة 

Index) (. 1العليا    دارةالإ)دعم    الأولى   الفقرة   حذف تم  حيث 

قيمة مؤشر المطابقة   فاعارت   نلاحظ   ،المعالجة   بعد  الدراسة  عليها   حصلت   التي   النتائج   خلال   ومن 

 جودة   قيمة  النتيجة   هذه   تبين  إذ    1.000  إلى   فعت ارت  حيث ،  Comparative Fit Index(CFI)المقارن  

 وصلت   حين  في   ،1- 0  بين ما  قيمته  تتاوح  حيث  ،المؤشرات  أفضل  من  يعتب   والذي  ،النموذج  مطابقة

 المعياري  كاي  مربع  قيمة  أن   نلاحظ  كذلك  ،1.005  إلى  ( TLI) لويس  لتاكر المعيارية  المطابقة   مؤشر  قيمة

حين أن قيمة مؤشر رمسي   في  ، )5)  نمأقل    بها  الموصىالقيمة    بذلك  ليحقق  (020.0)  إلى  انخفضت
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( لذلك كان 0.08من ) أقل    والتي هي   ،كذلكبها    الموصى ( وهذا يحقق القيمة  0000.)  إلى   انخفضت 

 . المذكورة  المؤشرات  نتائج   إلى  اناد  است  وذلك  ،اللثقافة التنظيمية مناسب   الأولى  تقييم النموذج

 والمعدل   المبدئي  النموذج  العليا   دارةمؤشرات دعم الإ:  (4،48)  الجدول
  النموذج المبدئي  النموذج اسم المؤشر 

 المعدل
 ئية حصاالإ توصيات 

 اجد   مناسبة  CMIN 487.  143 0.020ي امربع ك
 اجد   مناسبة  DF 5 1درجات الحرية 

 اجد   مناسبة  CMIN/DF 28.697 0.020  ي المعياري امربع ك
 اجد   مناسبة  RMSEA 0.279 0.000التقدير خطأ  الجذر التبيعي لمتوسط مربعات 

 اجد   مناسبة  TLI 0.814 1.005لويس(   –المطابقة غير المعياري )تاكر  
 اجد   مناسبة  CFI 0.907 1.000جودة المطابقة المقارن 

 
 العليا   دارةالإ  دعم  لبعد المحذوفة  الفقرات:  (4،49)  جدول

 تهتم القيادة العليا بتحقيق جودة الخدمة  1
 

 التعديل  بعدالعليا    دارةالإ  لدعم  النهائي  التوكيدي   العاملي   التحليلنموذج  :  (4،11)  لشكلا
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 العليا   دارةوالثبات لنموذج دعم الإ  الصدق

من أجل التحقق  وذلك   ، الصدق والثبات  من  التأكد  التوكيدي   العاملي  التحليل   في من الضروري  

الموحدة القياس  التقديرات تكشف ما لأن    ، من صحة جداول  المقاييس تقيس حقا ما إذا    هذه  كانت 

ءات حصاهناك بعض النواتج في الإ  البنائية المعادلات نمذجة في فوعلاوة على ذلك  ، يفتض قياسه أم لا

لقياس   تستخدم  العوامل    ،نموذجال   ثبات التي  هذه  عنصر  المركب  الثباتوتشمل  لكل  التشبع   ونسبة 

(Loading)  ،وكذلك التباين المستخلص  (Average Varaince Exteracted)  باط  رتعند تربيع الا  لمحورل

(Byrne, 2013; Holmes-Smith, 2001). 

ن أ يؤكد    وهذا   ، 50.من    أكب   العليا أن تشبع العناصر كان   دارة دعم الإ   نموذج   نتائج ت  أظهر   حيث 

ئية لكل حصاالإ   (tقيمة ت )  حيث إن ،  ئيةإحصاالعليا وفقراته كان ذا دلالة    دارة الإ   دعم  بعد باط بين  رت الا

الصدق أيض ا    يؤكدوهذا ما  ،  ( 0.001من ) أقل    مال( حت( ومستوى دلالة )قيمة الا 1.964من )   أكب   فقرة 

كان التباين   فيما،  0.7من    أكب   المركب   والثبات   كرونباخ ألفا    معامل   كذلك ،  convergent validityالتقارب  

وبالتالي يمكن   ( 4،50) يمكن الاطلاع على هذه النتائج في الجدول رقم    حيث   ، 0.5من    أكب   المستخلص 

 نموذج ونتيجة لهذا يعتب    ، القيمة المطلوبةلى  ع   معظم المؤشرات تصل  إن   حيث   ،اجد    مناسبة   نتائجأن تنتج  

 . القيم   لهذه  التالي   الجدول   خلال  من ذلك  يتضح   كما   .( (Zikmund, 2003   العليا مقبولا   دارة دعم الإ 

 العليا   دارةالإ  دعم  عناصروالتباين المستخلص لكل    المركب  لثبات  : (4،50)  دولالج
  باط رتالا التشبع  الرمز  اسم المتغيرات والعناصر 

 التبيعي 
  الثبات
 المركب 

التباين  
 المستخلص 

 ألفا كرونباخ 

Label Loading SMC C.R AVE Cronbach 

Alpha 

 a29 0.752 .570 .9200 .7430 .9250 2العليا  دارةدعم الإ
 a30 0.872 .760 3العليا  دارةدعم الإ
 a31 0.950 .900 4العليا  دارةدعم الإ
 a32 0.863 .750 5العليا  دارةدعم الإ



 

192 
 

 التنظيمية   الثقافة  لنموذج  التوكيدي   العاملي  التحليل   4،15

التنظيمية يتكون من محور واحد ومن   الثقافةنموذج  فإن    كشافيستلنتائج التحليل العاملي الا  اوفق  

التحليل العاملي التوكيدي والذي من   خدام استتم    فقد  ، العاملي  التحليل  في  تالية   وكخطوة   ، فقرات  خمس

التأكد من   التوكيدي  جودةالمهم لهذه الخطوة  النموذج  المؤشرات   ،تطابق  وذلك من خلال مجموعة من 

(Byrne, 2013)،  المؤشراتفإن    ؛وليالأ  التنظيمية  بالثقافة  الخاص  النموذج  لمؤشرات  وبالنظر  هأن  كما 

 ،(0.833)  هي ( TLI)  لويس  –قيمة مؤشر تاكر    إن   حيث   ، جودة مطابقة النموذج  تحققعدم    توضح

 قيمة  أن  كما   ،(0.90الذي يفتض أن تتجاوز قيمته ) و عدم جودة المطابقة للنموذج    إلى   القيمة تشير   هذه و 

 بلغت  رمسي  مؤشر   قيمة   أن   حين  في  ، 5  المطلوبة  القيمة   تجاوز  وهي  ، (21.087)  بلغت  المعياري   كاي   مربع 

  التنظيمية   للثقافة  الأولي   لذلك كان تقييم النموذج   ، (0.08من القيمة المقبولة )  أكب  أنها  تعتب  إذ   ،(2380.)

 . المذكورة  المؤشرات  إلى   نادااستغير مناسب  

، (Modification Index)  التعديل   مؤشر   خدامستبا  وذلك   ، للمراجعة  النموذج   ذلك   يحتاج   إذ

(Byrne, 2013; Hair et al. 2010; Holmes-Smith, 2001)،   التحليل   ذلك يوضح    كما الشكل 

 .التنظيمية  الثقافة نموذج  ل  الأولي   التوكيدي العاملي  
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  للثقافة التنظيمية قبل التعديل الأولي نموذج التحليل العاملي التوكيدي  :  (12،4)الشكل  

 

 
 التي أو    وذلك لإيجاد الفقرة الضعيفة   للمراجعة   التوكيدي   العاملي   للتحليل   النموذج  إخضاع   فبعد 

 فإنه  ، (Modification Index)خلال كذلك مؤشر التعديل    ومن   ، مختلف  متغير   مع  قوي  باطارتلديها  

يلاحظ ومن خلال النتائج التي حصلت  كذلك  ،(2 التنظيمية الثقافة) الثانيةتم حذف الفقرة  أنه يلاحظ

الدراسة المقارن  فإن    عليها  المطابقة  مؤشر   إلى  قيمته  فعت ارت  Comparative Fit Index(CFI)نتائج 

 أفضل  من  يعتب  ه إن  إذ   ، النموذج  مطابقة   جودة  القيمة  تلك  تبين  فاع رتالا  اهذ   خلال   ومن   ، 0.998

 لويس  لتاكر  المعيارية  المطابقة   مؤشر  قيمة   وصلت  حين   في   ، 1-   0  بين  ما  تتاوح  قيمته  إن  حيث   ،المؤشرات

(TLI)    0.990،ذلك القيمة   ليحقق  ،(2.271)  إلى  كذلك  انخفضت  المعياري  كاي  مربع   قيمة  أن   كما

( 0600.)  إلى  يلاحظ كذلك أن قيمة مؤشر رمسي انخفضت  هأن  كما   ،)5)  منأقل    بها والتي تكون   الموصى

للثقافة   الأولييكون تقييم النموذج   وبذلك  ،( 0.08من ) أقل   بها والتي هي  الموصى ليحقق القيمة    ،كذلك

 . المذكورة  المؤشرات  إلى  اناد  است  االتنظيمية مناسب  
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 التعديل  بعد  التنظيمية  للثقافة   النهائي  التوكيدي   العاملي   التحليلنموذج  :  (13،4)الشكل  

 
 

 التنظيمية  الثقافة   لبعد المحذوفة  الفقرات:  (4،51)  دولالج
 وقت المراجعين في تسليمهم الخدمة   المراجعين   بخدمة الخدمة   و يحتم مقدم 2

 
 المعدل و   المبدئي  للنموذج   التنظيمية  الثقافةمؤشرات    : (4،52)  الجدول

 ئية حصاالإ توصيات  المعدل  النموذج المبدئي  النموذج اسم المؤشر 
 اجد   مناسبة  CMIN 105.437 2.271ي امربع ك

 اجد   مناسبة  DF 5 1درجات الحرية 
 اجد   مناسبة  CMIN/DF 21.087 2.271ي المعياري امربع ك

 اجد   مناسبة  RMSEA 0.238 0.060التقدير خطأ  الجذر التبيعي لمتوسط مربعات 
 اجد   مناسبة  TLI 0.833 0.990لويس(   –المطابقة غير المعياري )تاكر  

 اجد   مناسبة  CFI 0.917 0.998جودة المطابقة المقارن 
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 التنظيمية   الثقافة  لنموذج   والثبات  الصدق

 ، قق من صحة جداول القياس الموحدةتقديرات الصدق والثبات من أجل التح   إجراءمن الضروري  

وعلاوة   ، المقاييس تقيس حقا ما يفتض قياسه أم لا  هذهكانت  إذا    لكون هذه التقديرات تكشف ما   وذلك

ءات التي تستخدم لقياس حصاهناك بعض النواتج في الإ  إن   حيث،  البنائية  المعادلات   نمذجةعلى ذلك في  

وكذلك التباين  ،  (Loading)  رالتشبع لكل عنص  ونسبةوتشمل هذه العوامل الثبات المركب    ،النموذج  ثبات

-Byrne, 2013, Holmes)  باطرتعند تربيع الا  لمحورل  (Average Varaince Exteracted)  المستخلص

Smith, 2001). 

يؤكد   مما ،  50.من    أكب   كان  العناصر  تشبع   أن  التنظيمية  افةثقال  لنموذج   النتائجت  أظهر   حيث  

ئية حصاالإ  (tقيمة ت )   كانتحيث  ،  ئيةإحصاوفقراته كان ذا دلالة    التنظيمية  الثقافةباط بين بعد  رتن الاأ

أيض ا  يؤكدوهذا ما ، ( 0.001من )أقل  مال(حتومستوى دلالة )قيمة الا  ،( 1.964من )   أكب لكل فقرة

 الثباتوأن    ،  0.7من    أكب   ألفا كرونباخكان معامل    كذلك  ،  convergent validity  التقاربالصدق  

من خلال الاطلاع على   وكذلك .  0.5من    أكب  التباين المستخلص   كذلك و ،  0.7من    أكب   كان  المركب

 . (4،53)  هذه النتائج في الجدول رقم

 ، القيمة المطلوبة  إلى   معظم المؤشرات تصل   إن   حيث   ،اجد    مناسبة  نتائجوبالتالي يمكن أن تنتج  

 ( 4،53)  رقم التالي  والجدول   ،((Zikmund, 2003مقبولا   يعتب التنظيمية الثقافة  نموذج فإن  ونتيجة لهذا

 . القيم  هذه   يوضح
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 التنظيمية  الثقافة  عناصروالتباين المستخلص لكل    المركب  لثبات  : (53،4)  الجدول
المتغيرات  اسم 

 والعناصر 
  باط رتالا التشبع  الرمز 

 التبيعي 
  الثبات
 المركب 

التباين  
 المستخلص 

 ألفا كرونباخ 

Label Loading SMC C.R AVE Cronbach 

Alpha 

 a33 0.682 .470 .8680 .6250 .8750 1 التنظيمية  الثقافة
 a35 0.881 .780 3 التنظيمية  الثقافة
 a36 0.845 .710 4 التنظيمية  الثقافة
 a37 0.737 .540 5 التنظيمية  الثقافة

 
 الكلي   القياسي   النموذج  4،16

  الدراسة   انتقلت   ،منفرد  بشكل   متغير  لكل   التوكيدي   العاملي   التحليل  عرض   من   ءانتهالا  بعد

 نموذج  في  وذلك  ، الدراسة  عوامل   تحليل  وهو  القياسي  النموذجي  التحليل  خلال  من   والنهائية  التالية  للخطوة 

 العليا والثقافة التنظيمية(  دارة الإ)دعم   من المتغير المستقل )جودة الخدمات( والمتغيرين  لكل   واحد  قياسي

 المتكامل   القياس  نموذج  إلى  النظرخلال    فمن  ،(المراجع)رضا    التابع   والمتغير  ،)تفاعلية(  متحكمة  كعوامل

 المعايير   إلى   تصل   ولم   ،مناسبة  غير   مة ءالملا  مؤشرات  أن  لنا   يتبين  فإنه (  14،4)  التالي   التوضيحي   بالشكل

العديد من   خداماستسيتم    فإنه  يتم التحقق من حسن مطابقة النموذج  ولكي  ،ئيون حصاالإ   حددها  التي

ما أوصى   وحسب  ،المدروسة  العينة  وبيانات  افتاضها  تم   التي  النماذج  بين  التوافق   لتقييم  المطابقة   مؤشرات

 كوسيلة  وذلك  ، معايير مطابقة على الأقل  ةثلاث  خداماستيجب    فإنه  ،(Wan & Jaccard, 1996) الباحثان  

حين أوصى   في  ،المقارن   المطابقة  ومؤشر  ،المطابقة  حسن  ومؤشر  ، ياك  مربع )مثل(    النموذج  ةءمملا  مادعتلا

(Dragan & Akhtar-Danesh, 2007  )إلى   ضافةمؤشرات على الأقل من المطابقة بالإ  ةأربع  خدامستبا 

( مع درجة = 3327.057Chi-squareت قيمة مربع كاي )أظهر حيث  ،  ئيةحصاالحرية والدلالة الإ   درجة

 3.265Normedاي المعياري فكانت قيمته )مربع كأما    ،(p=0.000وقيمة الدلالة )(  =1019dfحرية )
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Chi-square=)  ،  ةالمطابقوكذلك كانت قيمة مؤشر  ( 837المقارنCFI=.)،   توكر   مؤشر  قيمة  بلغت   كما 

الشكل و   ،التحسين  إلى   النموذج   ويحتاج   مقبولة  غير   القيمة   هذه  تعد  حيث   ، (.=828TLI)  كذلك   لويس

 . الأول  المتكامل   القياس   نموذج  ( يوضح4،14)

 الكلي   القياسي  النموذج :  (14،4)لشكل  ا
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المعايير التي   إلى   مة مناسبة وتصلءالتعديلات على النموذج يتبين لنا أن مؤشرات الملا  إجراءفبعد  

الإ )أظهر حيث  ،  ئيون حصاحددها  مربع كاي  قيمة  حرية (  = 1036.097Chi-squareت  درجة  مع 

(480df=( وقيمة الدلالة )p=0.000)  ،  لــ    اوذلك وفق (Hair et al, 1998)،  عينة تجاوزت حجم  إذا    فإنه

الــ   با  فإنه  مستجيب  300الدراسة  مطابقة  ستينصح  لهذه ،  أخرىخدام مؤشرات  العينة  أن حجم  وبما 

خدم في هذه الدراسة كذلك مؤشر التطابق المقارن استفقد  ،  الدراسة قد تجاوز هذا العدد من المبحوثين

وهي قيم ممتازة ،  (.=934TLIفي حين بلغت قيمة مؤشر توكر لويس )، (.=940CFIوالذي كانت قيمته )

قيمة مؤشر جذر   كما أن ،  ( Byrne, 2013, Kline,2016, Hair et al, 2014)بها    الموصىوفق القيم  

التقريبي بلغت ) النموذج   ، إذ إن .(.057RMSEA= 0متوسط مربع الخطأ  كل هذه المؤشرات تؤكد أن 

وللتأكد من العلاقات ،  لذلك فقد تم قبول النموذج  ا ووفق  ،  القياسي يطابق بيانات الدراسة بدرجة كبيرة

 : يمتغيرات وه  ةبين متغيرات الدراسة والتي تشمل ثلاث

سرعة ،  مان والأ،  من )التعاطف  جودة خدمة المراجعين( والذي يشمل كلا    أبعادالمتغير المستقل )

والا،  جابةستالا الملموسة  المتحكمة،  مادية(عتالعناصر  الإ  ويشمل  )التفاعلية(  والمتغيرات  العليا   دارةدعم 

والرضا التقن ورضا ،  ) الرضا العام  المتغير التابع )رضا المراجع( والذي يشمل  كذلك و   ،والثقافة التنظيمية

 الموظف(. 
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 النهائي   الكلي  القياسي  النموذج :  (15،4)الشكل  

 

 
 مؤشرات النموذج القياسي الكلي   : (54،4)  دولالج

قيم النموذج  رمز المؤشر اسم المؤشر
 الأول 

قيم النموذج 
 النهائي 

توصيات 
 ئية حصاالإ

 امناسبة جد   CMIN 3327.057 1036.097 ي امربع ك 
 اجد  مناسبة   DF 1019 480 درجات الحرية

 اجد  مناسبة   CMIN/DF 0.000 2.159 عياري ي الم امربع ك 
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 اجد  مناسبة   RMSEA 0.080 0.057 التقدير خطأ    الجذر التبيعي لمتوسط مربعات 
 اجد  مناسبة   TLI 0.828 0.934 لويس( –المطابقة غير المعياري )تاكر  

 اجد  مناسبة   CFI 0.837 0.940 جودة المطابقة المقارن
 

 الكلي   القياسي  للنموذج  والثبات  الصدق

من أجل التحقق من صـحة جداول القياس   وذلكلصـدق والثبات  لتقديرات   إجراءمن الضـروري  

ــهإذا   هذه التقديرات تكشــــــف مالأن   ،الموحدة وعلاوة على   ،كانت المقاييس تقيس حقا ما يفتض قياســــ

 ،النموذج  ثباتءات التي تسـتخدم لقياس  حصـافي الإ  القيمهناك بعض ،  البنائية  المعادلات نمذجةذلك في 

 وكذلك التباين المسـتخلص، (Loadingتشـمل هذه العوامل الثبات المركب ونسـبة التشـبع لكل عنصـر ) إذ

(Average Varaince Exteracted)  بــاط  رتعنــد تربيع الا  لمحورلByrne, 2013; Holmes-Smith, 

2001).   

 هوهذا مما يؤكد   ،50.من    أكب  كان   العناصر  تشبع   أن  الكلي  القياس  لنموذج   النتائج  ظهرت  حيث

فقرة حصاالإ  ( tقيمة ت )  حيث إن،  وفقراته  النموذج  أبعاد باط بين  رتالا لكل  ( 1.964من )  أكب  ئية 

كذلك الصدق التقارب لنموذج الدراسة   يؤكد وهذا ما  ،  (0.001من ) أقل    مال(حتومستوى دلالة )قيمة الا

 0.7  من   أكب   المركب   الثباتو   ألفا كرونباخ أن معامل  كذلك  نلاحظ    كما   ،  convergent validityالكلي  

 التباين المستخلصكذلك أن قيمة    اأيض    يلاحظ   كما   ،ثبات نموذج القياس الكلي للدراسة  ا وهذا يؤكد أيض  

ن إ   القول   وبالتالي يمكن(  4،54)الجدول رقم    خلال   من . ويمكن الاطلاع على هذه النتائج  0.5من    أكب

 ،القيمة المطلوبة  إلى  معظم المؤشرات تصل  إن  حيث  ،اجد    مناسبةالنموذج القياسي الكلي كانت    نتائج

 .القيم  هذه   يوضح  (4،55)  رقم التالي  والجدول ،((Zikmund, 2003يعتب مقبولا   فإنه  ونتيجة لهذا
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 المتغيراتوالتباين المستخلص لكل    المركب  لثبات  : (4،55)  الجدول
ألفا  
 كرونباخ 

التباين  
 المستخلص 

الثبات  
 المركب 

  باط رتالا
 التبيعي 

بعاد الأ العناصر   التشبع    
 المتغير 

0.934 
 

0.605 0.883 0.64 0.801 a23 2التعاطف  التعاطف  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
جودة   أبعاد

خدمة  
 المراجعين

0.69 0.831 a25 4التعاطف  
0.60 0.774 a27 6التعاطف  
0.53 0.725 a7 1مادية عتالا مادية عتالا   

 0.69 0.828 a9 3ة مادي عتالا  
0.81 0.898 a10 4ة مادي عتالا  
0.57 0.752 a11 5ة مادي عتالا  
0.88 0.939 a2   العناصر

2ة  الملموس  
العناصر  
 الملموسة 

 0.84 0.915 a3   العناصر
3ة  الملموس  

0.64 0.797 a4   العناصر
4ة  الملموس  

0.64 0.797 a18 2مان  الأ مان الأ   
 0.78 0.882 a19 3مان  الأ  

0.69 0.833 a20 4مان  الأ  
0.62 0.787 a21 5مان  الأ  
0.67 0.817 a13   سرعة

2ة  جاب ستالا  
سرعة  

جابة ستالا  
 0.72 0.850 a14   سرعة

3ة  جاب ستالا  
0.53 0.726 a15   سرعة

4ة  جاب ستالا  
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0.903 0.617 0.828 0.80 0.895 a40   رضا
3المراجع  

الرضا  
 العام 

 

 
 
 
 

رضا  
 المراجعين

0.93 0.966 a39   رضا
2المراجع  

0.85 0.924 a38   رضا
1المراجع  

0.80 0.636 a46   رضا
9المراجع  

الرضا  
 التقن 

 0.81 0.898 a45   رضا
8المراجع  

0.70 0.836 a44   رضا
7المراجع  

0.77 0.880 a49   رضا
12المراجع  

رضا  
 الموظفين 

0.80 0.896 a48   رضا
11المراجع  

0.875 0.654 0.882 0.47 0.687 a33 ة  ثقافة المنظم
1 

التنظيمية الثقافة   

0.69 0.829 a35 ة  ثقافة المنظم
3 

0.77 0.880 a36 ة  ثقافة المنظم
4 

0.68 0.825 a37 ة  ثقافة المنظم
4 
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0.925 0.747 0.921 0.89 0.942 a31 دارةدعم الإ  
4العليا  

العليا  دارةدعم الإ  

0.76 0.873 a30 دارةدعم الإ  
3العليا  

0.58 0.763 a29 دارةدعم الإ  
2العليا  

0.76 0.869 a32 دارةدعم الإ  
5العليا  

 
 الفرضيات   لقياسالنموذج البنائي    4،17

م وقياس العلاقات بعد دعم نموذج القياس والتي يخدمت النمذجة بالمعادلة الهيكلية لغرض تقياست  

نظرية المستخدمة ال  إلى  نادااستو ،  المتغيراتبرهنت على قدرة النموذج المقتح على قياس ودراسة العلاقات بين  

المباشرة التي تربط بينها. وللإجابة على أسئلة   التأثيراتتم قياس  ،  معززة بنتائج التحليل العاملي التوكيدي

كما يعرفه البعض لغرض قياس هيكلي  أو    نموذج بنائي  الدراسة  ت أجر ،  بار الفرضيات المقتحةاختو ،  الدراسة

ومن المؤشرات التي وجب الوقوف عندها لدراسة العلاقة بين المتغيرات هو تقديرات ثقل الانحدار   ،العلاقات

Estimates of regression Estimates: Estimates:   بين العلاقات  ونوع  قيمة  تقدير  في  ويستخدم 

والمقصود به نسبة ،   of regression weights S.E Slandered error ومؤشر،  المتغيرات )المؤثر والمتأثر(

 Critical المؤشرات المستخدمة يعتب مؤشرأهم    ومن   ، راجعينداد بين المرتالا أو    ،  ة العلاقةفي قيم  أالخط

ratio for regression weights (CR):    الا لقيمة  الحاسمة والدقيقة  النسبة  العلاقة بين أو    ،دادرتوهو 

( أن هذه القيمة هي التي تحدد 2013)  آخرونويرى البق و   (   2012،  تيغزة  المتغيرين )المؤثر والمتأثر( )

 (. 1.96)   ( الدرجة الحرجةCRمعيار القبول المشروط يتجاوز قيمة )وأن   ، رفض الفرضيةأو    قبول

لكنها تتفق كلها في هدف محدد ه المؤشرات خاصية مميزة تتلف عن غيرها  ذ ولكل مؤشر من ه 

 ء علىحصاشبه عام من قبل خباء الإ  اهناك اتفاق  فإن    ملالمجوفي    ،اث جودة النموذج وجودة مطابقتهبثلإ
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س الظاهرة جودة وقدرة على قيا ا بار النموذج المفتض ذعت( لا 0.90رات المطابقة عن ) تقل قيمة مؤشلا أ

بار العلاقات الشاملة بين المتغيرات ختنموذج هيكلي لا  إجراءتم    حين   في  ، ( 2012،  محل الدراسة )تيغزة

 . الدراسة  فرضيات  لقياس الأول  بنائيلنموذج الل  ( 4،16)  حيث يوضح الشكل التالي 

الفرضيات   لقياس  الأول  البنائي  النموذج:  (4،16)  الشكل  
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مؤشر   حيث بلغ  ،نلاحظ أن النموذج لم يحقق المعايير المطلوبة  أعلاه  النموذج   إلى   النظر  خلال  من

 إلى  ( TFI)  تاكر لويس  قيمة مؤشر المطابقة المعيارية  في حين وصلت،  (0.756)(CFA)   المطابقة المقارن 

بلغت قيمة مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ   وأخيرا،  نموذجالطابقة  مجودة    عدم   إلى   وتشير ،  (0.740)

 لتحسين  حذفهاأو    الفقرات  بعض  ربط  التعديل  نموذج  خلال  من  سيتم  لذلك  ،(0.107)  (RMSE)  التقريبي

 .والنهائي  البدائي  للنموذج  التطابق   مقاييس التالي(  4.56)   الجدول  يبين  فيما   ،النموذج

 البنائي   للنموذج  التطابق  مقاييس  : (56،4)  الجدول
قيم النموذج   رمز المؤشر  اسم المؤشر 

 الأول البنائي 
قيم النموذج  
 البنائي النهائي 

توصيات  
 ئية حصاالإ

 مقبولة  CMIN 3506.490 598.939 ي امربع ك
  DF 695 290 درجات الحرية 

 امناسبة جد   CMIN/DF 5.045 2.065 ي المعياري امربع ك
 اجد  مناسبة  RMSEA 0.107 0.050 التقديرخطأ  الجذر التبيعي لمتوسط مربعات 

 اجد  مناسبة  TLI 0.740 0.913 لويس(   –المطابقة غير المعياري )تاكر  
 اجد  مناسبة  CFI 0.756 0.923 جودة المطابقة المقارن 

 
 ئيون حصاالإ  حدده  الذي  المقتح   دنىالأ  الحد  تتجاوز   لم   منخفضة   الملاءمة  مؤشرات  لنا   ظهرت   حيث

النهائي لقياس الفرضيات   بنائيالتالي النموذج ال  (4،17)   يوضح الشكل  فيما  ،الأول  البنائي  النموذج  في

 . اللازمالتعديل    إجراءبعد 
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 الفرضيات   لقياس  النهائي  البنائي  النموذج :  (4،17)  الشكل

 
  

حيث بلغ مؤشر   ،ق المعايير المطلوبة لقبول النموذجيتضح لنا أنه تم تحقي  أعلاه  النموذج  إلى  وبالنظر

خطأ   ومؤشر جذر متوسط المربع،  0.923  (CFI)ومؤشر المطابقة المقارن  ،  0.913 (TLI) لويس  -   توكا

النموذج أوفى   فإننادا للنتائج المتحصل عليها من مؤشرات المطابقة  استو ،  0.050  (RMSEA)  التقريب

.تغيراتبالشروط المطابقة اللازمة وقدرته على قياس العلاقة بين الم
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 المتكاملالنموذج البنائي    4،18

البنائية هي مجذ النم البيانات يئية متقدمة في تحلإحصاوطرق    ياتإستاتيجوعة  مجة بالمعادلة  ل 

يفتض  اختبهدف   التي  المتغيرات  بين  العلاقات  للظاهرة محل تمنها  أبار صحة مجموعة  النظري  البعد  ثل 

صحة كل   بارختبابالمعادلة البنائية    النمذجةوتقوم    ،نها تكون صورة واحدة متكاملةأوالتي يفتض    ،الدراسة

تحدد الدراسة كيف   حيث  ، المتغيرات ككلأو    المفاهيم جزء من العلاقات المتشابكة المفتضة في نموذج بين  

والمتغير التابع )رضا   ، نموذج واحد لكل من المتغير المستقل )جودة الخدمات(  ترتبط المتغيرات الكامنة في 

علاقة قوية( أو    لا علاقة،  غير المباشرةأو    الآثر المباشرة،  )على سبيل المثال  امع بعضها بعض    ،المراجعين(

المتغيرات الخارجية والداخلية المحددة في   يتم تقييم كل هذه التقديرات وكذلك الطبيعة الدقيقة للعلاقات بين

 (.4،18شكل )  الأول   بنائيبار المؤشرات المناسبة للنموذج الاخت  في  أدناه  موضح  هو  كما   ،بنائيالنموذج ال
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 البنائي   النموذج :  (4،18)الشكل  

 
 

مؤشرات النموذج البنائي  تحليل أن  ال  إجراءبعد  أموس    مراجعة بيانات المخرجات  كشفت   حيث

يظُهر تقييم المؤشرات   إذ،  بعد الحصول على تقديرات النموذج  وذلك  ،لم تكن مرضية بما فيه الكفاية  الأول

، فحص مؤشرات التعديل من أجل تحسين ملاءمة النموذج  إلى   الحاجةالأوليالمناسبة للنموذج الهيكلي  
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الملائمة المؤشرات  لمقاييس  التحسين  من  قدر  أقصى  لتحقيق   يوضح   التالي  ( 4،57)  الجدول و   ، وخاصة 

 .البنائي  للنموذج  التطابق  مقاييس

 البنائي   للنموذج  التطابق  مقاييس  : (4،57)  الجدول
قيم النموذج   رمز المؤشر  اسم المؤشر 

 الأول البنائي 
قيم النموذج  
 البنائي النهائي 

توصيات  
 ئية حصاالإ

 مقبولة  CMIN 3506.490 481.265 ي امربع ك
  DF 695 289 درجات الحرية 

 اجد  مناسبة  CMIN/DF 3.938 1.665 ي المعياري امربع ك
 اجد  مناسبة  RMSEA 0.91 0.040 التقدير خطأ   الجذر التبيعي لمتوسط مربعات
 اجد  مناسبة  TLI 0.811 0.946 لويس(   –المطابقة غير المعياري )تاكر  

 اجد  مناسبة  CFI 0.823 0.952 جودة المطابقة المقارن 

 
لمؤشرات    اللازم التعديل    إجراءالنهائي بعد    بنائيالتالي يوضح النموذج ال  (4،19)   الشكل  حيث

 الملاءمة. 
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 البنائي النهائي   النموذج   : (4،19)  الشكل

 
 
ن قيمة بأ  Comparative Fit Index(CFI)مؤشر المطابقة المقارن    نتائج النموذج البنائي  ظهرت

 قيمة مؤشر المطابقة المعيارية  في حين وصلت ،  اد  وتبين قيمته جودة مطابقة جيدة ج  (520.9) المؤشر هي

على مطابقة جيدة   امما يعطي مؤشر  ،  جودة المطابقة للنموذج  إلى  وتشير،  (60.94)   إلى  (TFI)  تاكر لويس

 جابة( ستسرعة الا،  مانالأ،  العناصر الملموسة،  ماديةعتالا،  )التعاطف  :هي  ه أبعاد و   ، لجودة خدمة المراجعين
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العامل   المراجعينمع  رضا  التقريبي   وأخيرا  ،التابع  الخطأ  مربع  متوسط  جذر  مؤشر  قيمة  بلغت 

(040RMSEA= 0.). 

 قياس الفرضيات للنموذج النظري الخاص بمتغيرات الدراسة :  (4،58)  الجدول

 
 بار المتغير المؤثر على النموذج النظري الافتراضي: اخت

 دارةفي النموذج النظري الافتاضي تمثل خصائص المنظمة والمتمثلة في )الثقافة التنظيمية ودعم الإ 

 التالية:اعها تتمثل في الخطوات  اتب ات يتم  إجراءبار التأثير فهنالك عدة  خت ولا ،  الأولى العليا( عوامل من الدرجة  

 خدام بيانات المجموعة كليا )دون التقسيم(:ستبار كفاءة نموذج الدراسة بااخت  :الأولىالخطوة  

 ير التابع بدون تقسيم عينة البحثغبار دراسة العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتختلاحيث يتم في هذا ا 

 (. Barbra,2010) وعينة غير مؤيدة لدعم المؤثر  ،مجموعتين: عينة مؤيدة لدعم المؤثر إلى

 وعة على حدة: مجمأو  بار كفاءة نموذج الدراسة لكل عينةاخت  الخطوة الثانية:

 إلى   )الثقافة التنظيمية(  الأول ماد على تقسيم المتغير المؤثر  عتبار الاخت لاحيث يتم كذلك في هذا ا

التنظيمية  :مجموعتين للثقافة  التنظيمية  ،مجموعة مؤيدة  للثقافة  وكذلك دراسة تأثير   .ومجموعة غير مؤيدة 

ن طريقة تحليل أه سيتضح كذلك فيما بعد  كما أن،  كليهما على العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع 

Latent 

Construct 

Effect Latent 

Construct 

Estimate Standar

d Error 

(S.E.) 

Critical 

Ratio 

(C.R.) 

P-Value Standardize

d Regression 

Weights 

العامل الكامن 
 الخارجي 

العامل الكامن  التأثير 
 الداخلي 

التقديرات 
 اللامعيارية 

الخطأ 
 المعياري 

النسبة  
 الحرجة 

مستوى 
 الدلالة 

 التقديرات المعيارية 

 جودة الخدمات 
 

 1.850 0.000 3.44 0.537 0.69 رضا المراجعين 
 الملموسية 

 

 0.079 0.098 1.65 0.048 0.14 المراجعين رضا 
 مادية عتالا

 

 0.089 0.11 1.58 0.56 0.11 رضا المراجعين 
 جابة ستالا

 

 0.213 0.000 3.70 0.058 0.34 رضا المراجعين 
 مان الأ

 

 0.132 0.001 3.24 0.041 0.25 رضا المراجعين 
 التعاطف 

 

 0.284 0.000 3.37 0.084 0.34 رضا المراجعين 
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 أفضلمن  (  multi-group analysis or multi-sample  analysis)  عددة المجموعات المتأو    العينات

 . Barbra,2010)) للنتائج اا تعطي معنى واضحإذ إنه  ، نموذج التفاعلأو   ،الطرائق لتحليل المتغير المؤثر

 إلى   حيث يتم تقسيم الحالات،  العليا  دارةوفي الدراسة الحالية يتم جمع فقرات الثقافة التنظيمية والإ

وهما:   الفقرات  ماد عتالامجموعتين  الحساب لمجموع  المتوسط  الأاعتو ،  على  الدرجة  المتوسط   على بار  من 

كمجموعة   ةمن المتوسط مجموعة غير مؤيد أقل    بار الدرجة التي هي اعتو ،  أولى   مجموعة ك  ةمجموعة مؤيد 

حيث ة  إضافيتحليلات    إجراءفلا يمكن    ؛ وفي حالة عدم تحقيق المعايير المحددة لمؤشرات تطابق النموذج،  ثنية

 إلى  حتى نصل   ،كمال الخطوات التاليةاستتم تحقيق تلك المعايير فيتم  إذا    ولكن،  يتوقفأموس    برنامج   إن

 .  Barbra,2010))دراسة فرضيات الدراسة 

 ة للنموذج المؤثر: رئيسبار الفرضيات الاخت  الخطوة الثالثة:

العليا بين المجموعة المؤيدة   دارة والإ  التنظيمية  الثقافة بار فرضيات نموذج  اختفي هذه الخطوة يتم  

المؤيدة المعيارية وقيمة ت الإ اعت  ،والمجموعة غير  ئية ومستوى الدلالات لها حصامادا على قيم المعاملات 

 العليا(.   دارةالإ  ودعم  التنظيمية الثقافة لفرضيات المتغير المؤثر )

 )الثقافة التنظيمية( بار المؤثر  اخت

عاملا   التنظيمية  الثقافة  للدراسة  الافتاضي  النظري  النموذج  الدرجة    ا تفاعلي    يعد   الأولىمن 

((Moderating Effect ،   عتبار التأثير يتم الاختولا)التنظيمية  إلى   ماد على تقسيم المتغير المؤثر )الثقافة 

التقسيم  ،  ومجموعة غير مؤيدة  ،مجموعة مؤيدة  :مجموعتين فقرات اعتوهذا  الموزعة على  الأوزان  مد على 

، (1غير موافق بشدة ) ،  ( 2غير موافق )،  (3محايد )،  (4موافق ) ،  (5المرتبة من موافق بشدة )   ستبانةالا

 ودراسة تأثير كليهما على العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع. 

 (.الثقافة التنظيميةء الوصفي للمتغير المؤثر )حصاالإخصائص    : الأولىالخطوة  
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التابع )أثر    لقياس العامل المستقل والمتغير  التنظيمية بين  الدراسة ،  (المراجع   رضا الثقافة  قسمت 

على نموذج   اغير مؤيدة للدعم( بهدف قياس الأكثر تأثير  ،  )مؤيدة للدعم  :مجموعتين  إلى  إجابات المبحوثين

 ء الوصفي للمتغير المؤثر للثقافة التنظيمية.حصاخدام الإ استوبناء على ما سبق فقد تم  ،  الدراسة

التنظيمية )  حيث بلغ الحد   كما أن ،  (5( بانحراف معياري ) 18المتوسط الحساب لمتغير الثقافة 

بار عتالا  في خذ  مع الأ   رئيسكعامل    الحسابمادا على المتوسط  اعتو ،  (35)  على والحد الأ  ،(7كان )   دنىالأ

وبلغ عددها   ، (21) إلى  ( 7مجموعة مؤيدة لدعم الثقافة التنظيمية من )  إلى  تم تقسيم العينة  ، توزيع العينة

وبلغ   ، (35)  إلى   (22من )  الثقافة التنظيميةبينما المجموعة غير المؤيدة لدعم  ،  (%  54.3وبنسبة )  194

 هناك تقاربا  أن    نا نستنتجكما أن،  (4.66كما هو موضح بالجدول رقم )،  (%  45.6وبنسبة ) 163عددها  

الثقافة لدعم    ةمؤيد  مجموعة من المتوسط هي  أقل    بار الدرجة التي هي اعتكما تم    ،  بين المجموعتين  اشديد  

 لدعم الثقافة التنظيمية   ة من المتوسط هي مجموعة غير مؤيد   على بار الدرجة الأاعتو ،  (أولى  مجموعة )التنظيمية  

محايد ،  (4موافق )،  (5من موافق بشدة )   ستبانةلفقرات الا  للأوزان الممنوحة   اذلك وفق  و   ،)مجموعة ثنية(

 (. 1غير موافق بشدة ) ،  (2غير موافق )، (3)

 التنظيمية(ء الوصفي للمتغير المؤثر )الثقافة  حصاالإ:  (4،59)  الجدول
Std. 

Deviation 

Mean Percent Frequency Level of Variable Variable No 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحساب

 الوزن 
 النسبي 

 م المتغير  مستويات المتغير  التكرار 

 المؤيدة لدعم  194 54.3 18 5
 التنظيمية  الثقافة

  الأولى  المجموعة
  الثقافة

 التنظيمية 

 
1 

 غير المؤيدة لدعم 163 45.6
 التنظيمية  الثقافة

 الثانية  المجموعة

 المجموع 357 100.0 - -
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 حدة   على  مجموعةأو   عينة لكل  الدراسة   نموذج كفاءة  باراخت الثانية:    الخطوة

المؤ   أنسب  ن فإ   ،أعلاه كما أشرنا     المتغير  لتحليل   تحليل  طريقة   هي   التفاعل  وذجنمأو    ثرطريقة 

 المقارنة  يتم  الخطوة  هذه   وفي ،  (Multiple Samples or Multiple Groups)المتعددة    المجموعات أو    العينات

  التنظيمية   الثقافة  لدعم  المؤيدة   المجموعةأو    العينة  خدام ست با  عليه  المؤثرة  والعوامل  الدراسة  نموذج  مؤشرات  بين

 المؤيدة   غير  والمجموعة  العينة   خدام ستبا  عليه   المؤثرة   والعوامل   الدراسة  نموذج   مؤشرات   وبين  ؛( أولى  )مجموعة

 ذلك فإن    المجموعتين  بين   المؤشرات  تلك  قيم  في   الفروق   وجدنا  فاذا  ،(ثنية)مجموعة    التنظيمية  الثقافة   لدعم 

 المؤثرة  والعوامل  الدراسة  نموذج   وعلاقات  مسارات  على   التنظيمية  الثقافة   دعم  لمتغير   تأثير   وجود  على  يدل

 . المؤيدة  المجموعة  خلال   من (  التنظيمية)الثقافة    الخارجي   المؤثر  تأثير   يوضح التالي(  4،20)   الشكل.  عليه
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 )الثقافة التنظيمية( من خلال العينة الداعمة   الخارجي ؤثرالم  :( 20،4)  الشكل التوضيحي

 
 

للثقافة   أعلاه   (4،20)   الشكل  من المدعومة  العينة  خلال  من  البنائي  النموذج  نتائج  تظهر 

وتبين قيمته جودة مطابقة جيدة  ،(0.956)  إلى   (CFI)المطابقة المقارن    اتمؤشر   تشير   حيث  ،التنظيمية

جودة   إلى   وتشير،  (0.951)  إلى   ( TFI)  تاكر لويس  قيمة مؤشر المطابقة المعيارية   في حين وصلت ،  اد  ج

العامل التابع و   الخدمات جودة   مع  التنظيمية للثقافة على مطابقة جيدة   امما يعطي مؤشر  ، المطابقة للنموذج

المراجعين العينة   ،(0.039)  إلى  ( RMSEA)  رمسي  مؤشر  يشير  وكذلك    ، رضا  تعميم  على  يدل  مما 
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يوضح تأثير المؤثر الخارجي )الثقافة التنظيمية( من خلال   فإنه  التالي  (4،21)  الشكلومن خلال    ،وتطابقها

 . المؤيدة  غير المجموعة  

الداعمة   غير الخارجي )الثقافة التنظيمية( من خلال العينة    ؤثرالم  :( 4،21)  الشكل التوضيحي

 
 

التطابقشت لال  ا وطبق   مؤشر توكا_لويس فإن    ،لسابقةا  اتاطات المطلوبة للحكم على مؤشرات 

(TLI)  0.860  ،  المقارن المطابقة  المربع،  0.875  (CFI)ومؤشر  متوسط  جذر  التقريب خطأ    ومؤشر 

(RMSEA)  0.061  ، بالشروط   وفِّ ي   لم ن النموذج  فإنادا للنتائج المتحصل عليها من مؤشرات المطابقة  استو
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العوامل بين  العلاقة  قياس  على  وقدرته  اللازمة  يوضح    ( 4،60)   الجدول و   ، المطابقة  مؤشرات التالي  قيم 

 . المؤيدة   غير   والعينة  التنظيمية  للثقافة   المؤيدة   العينة  بين   عليه  المؤثرة   والعوامل  الدراسةالتطابق لنموذج  

 المؤثر   خلال   من البنائي  للنموذج  التطابق  مقاييس: (4،60)  دول رقمالج
 الداعمة غيرقيم العينة  قيم العينة الداعمة رمز المؤشر اسم المؤشر 

 CMIN 418.735 428.338 ي امربع ك
 DF 289 289 درجات الحرية 

 CMIN/DF 1.449 1.482 ي المعياري امربع ك
 RMSEA 0.039 0.061 التقدير خطأ   الجذر التبيعي لمتوسط مربعات
 TLI 0.951 0.860 لويس(   –المطابقة غير المعياري )تاكر  

 CFI 0.956 0.875 المقارن جودة المطابقة 

 
التالي قيم الآثر السببية الموحدة للمؤثر الخارجي )الثقافة التنظيمية(   ( 4،61)   يوضح الجدول  كما 

 .التنظيمية  للثقافة  لداعمة والعينة غير ا  ،التنظيمية  ثقافةبين العينة المؤيدة لل

 )الثقافة التنظيمية(الآثر السببية الموحدة للمؤثر الخارجي  :  (4،61)  الجدول
 Estimates S.E C.R. P الكامن  العامل الفرضيات 

 0.000 3.445 0.537 0.63 المراجعين  رضا  الخدمات  جودة داعمة 
 0.063 1.247 0.325 0.79 المراجعين  رضا  الخدمات  جودة داعمة  غير

 
 داعمةال   غيرمن العينة    أفضلكانت    التنظيمية  للثقافة ت النتائج أن العينة الداعمة  أظهر   لذلك 

مما يدل   0.000تساوي    Pوكذلك    3.445للعينة الداعمة تساوي    CRكانت    حيث  ،التنظيمية  للثقافة 

 . على قبول العينة الداعمة
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 العليا(   دارةالإ )دعم    المؤثر المتغير  باراخت

بار التأثير ختولا،  الأولىمل من الدرجة  واالعليا ع  دارة ثل دعم الإيمفي النموذج النظري الافتاضي  

 اعها وهي نفس الخطوات السابقة: اتبات يتم  إجراءفهنالك عدة 

 (. العليا  دارةالإ  دعم)   المؤثر  للمتغير   الوصفي   ء حصاالإ خصائص    :الأولى  الخطوة

  الدراسة   قسمت  ، العليا بين العامل المستقل والمتغير التابع )رضا المراجع(  دارةالإ  دعمأثر    لقياس

على نموذج   اتأثير    الأكثر  قياس  بهدف   ، (للدعم  مؤيدة   غير   ، للدعم)مؤيدة    :مجموعتين  إلى   المبحوثين  إجابات 

 حيث  ،العليا  دارةالإ  لدعم  المؤثر  للمتغير  الوصفي  ءحصاالإ  خداماستفقد تم    سبق  ما  على  وبناء  ،الدراسة

( 5كان )  دنىالأالحد    أن   كما  ،(3( بانحراف معياري )13العليا )   دارةالإ  دعم  لمتغير المتوسط الحساب    بلغ 

بار لتوزيع العينة تم عتالا  فيخذ  مع الأ   رئيسكعامل    وسط الحسابتمادا على الماعتو   ،(31)   علىوالحد الأ

 59.6وبنسبة ) 213( وبلغ عددها  91) إلى  ( 5العليا من )   دارة الإمجموعة مؤيدة لدعم   إلى  تقسيم العينة

وبنسبة  144وبلغ عددها    ، (31)   إلى   ( 20من )   التنظيمية   الثقافةبينما المجموعة غير المؤيدة لدعم    ،(%

تقاربا  أن    نستنتج  نا أن  كما   ،(4.68)   رقم  بالجدول   موضح  هو   كما   ،(%  40.3)  بين   ا شديد    هناك 

 مجموعة)العليا    دارةالإلدعم    ة مؤيد   مجموعة المتوسط هي    منأقل    هي   التي   الدرجة  باراعت  تم  كما  ،المجموعتين

 ا وفق    ذلك  ،(ثنية)مجموعة    العليا   دارةلدعم الإ  ةمن المتوسط مجموعة غير مؤيد  أعلىالدرجة    باراعتو   ،(أولى

 غير  ،(2)  موافق  غير   ،( 3)  محايد   ،(4)  موافق  ،(5من موافق بشدة )   ستبانةالا  لفقرات  للأوزان الممنوحة

 (. 1)   بشدة  موافق
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 العليا(   دارة)الإ  المؤثر  للمتغير   الوصفي   ء حصاالإ:  (4،62)  دولالج
الانحراف 
 المعياري

المتوسط  
 الحساب

 الوزن
 النسبي

 م المتغير مستويات المتغير التكرار 

 المؤيدة لدعم  213 56.6 13 3
 العليا  دارةالإ

 المجموعة 
 الأولى

 
  دارةالإ دعم

 العليا

 
1 

 غير المؤيدة لدعم  144 40.3
 العليا  دارةالإ

 المجموعة 
 الثانية

 المجموع 357 100.0 - -
 

 . حدة على  مجموعة أو  عينة  لكل   الدراسة  نموذج كفاءة  باراخت  الثانية:  الخطوة

أو   العينة  خدام ستبا  عليه   المؤثرة   والعوامل  الدراسة  نموذج   مؤشرات  بين  المقارنة   يتم  الخطوة   هذه   في

عليه   ، (أولى  العليا )مجموعة   دارةالإ  لدعم   المؤيدة   المجموعة المؤثرة  والعوامل  الدراسة  وبين مؤشرات نموذج 

 تلك   قيم  في  الفروق  وجدنا  فاذا  ،العليا )مجموعة ثنية(  دارةالإ  لدعم  المؤيدة  غير  والمجموعة  العينة  خدامستبا

العليا على مسارات وعلاقات   دارةالإ  دعم   لمتغير  تأثير   وجود   على   يدل   ذلكفإن    ؛المجموعتين  بين  المؤشرات

 الخارجي   المؤثر  تأثير   يوضح   التالي (  4،22)   التوضيحي  الشكل   إن   حيث  ،نموذج الدراسة والعوامل المؤثرة عليه

 . المؤيدة  المجموعة  خلال  من
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 العليا( من خلال العينة الداعمة   دارةالإ)دعم    الخارجي   ؤثرالم:  ( 22،4)  الشكل التوضيحي

 
 

  ات مؤشر   نأالعليا    دارة من خلال العينة الداعمة لدعم الإ  أعلاه تظهر نتائج النموذج البنائي    إذ

في حين وصلت قيمة مؤشر ،  اد  وتبين قيمته جودة مطابقة جيدة ج  (0.940)  هو  (CFI)المطابقة المقارن  

 امما يعطي مؤشر  ،  جودة المطابقة للنموذج  إلى وتشير ، (0.933) إلى (TFI)  تاكر لويس المطابقة المعيارية

 مؤشر  يشير   وكذلك    ، العامل التابع رضا المراجع و   العليا مع جودة الخدمات  دارةالإ  لدعمعلى مطابقة جيدة  
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 (4،23)   الشكليوضح    حيث   ، وتطابقها  العينة  تعميم  على   يدل   مما   ، (0.047)  إلى   (RMSEA)  رمسي 

 . المؤيدة  غير من خلال المجموعة    العليا(   دارةالإ)دعم    الخارجي   المؤثر  تأثير   التالي

 داعمةال   غيرالعليا( من خلال العينة    دارةالإ)دعم    الخارجي   ؤثرالم:  ( 23،4)  الشكل التوضيحي

 
 

ومؤشر المطابقة المقارن ،  0.829  (TLI)  مؤشر توكا_لويس  نأ   إلى   مؤشرات التطابق   نتائج  تشير   إذ

(CFI)  0.848  ،المربع متوسط  جذر  للنتائج  استو ،  0.072  (RMSEA)  التقريبخطأ    ومؤشر  نادا 

النموذج   المطابقة أن  المطابقة اللازمة وقدرته على    وفِّ ي  لم المتحصل عليها من مؤشرات  قياس بالشروط 
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 المؤثرة  والعوامل   الدراسة ت التطابق لنموذج  قيم مؤشراالتالي يوضح    ( 4،63)  الجدول و   ، العلاقة بين العوامل

 .العليا والعينة غير المؤيدة   دارةالإ  لدعم  المؤيدة   العينة  بين  عليه

 المؤثر  خلال من البنائي  للنموذج  التطابق  مقاييس:  (4،63)  دولالج
 داعمةال غيرقيم العينة  قيم العينة الداعمة رمز المؤشر اسم المؤشر 

 CMIN 420.557 426.708 يامربع ك
 DF 289 289 درجات الحرية 

 CMIN/DF 1.455 1.478 ي المعياريامربع ك
 RMSEA 0.047 0.072 التقدير خطأ  الجذر التبيعي لمتوسط مربعات
 TLI 0.933 0.829 لويس( –المطابقة غير المعياري )تاكر  

 CFI 0.940 0.848 جودة المطابقة المقارن
 

 دارة التالي قيم الآثر السببية الموحدة للمؤثر الخارجي )دعم الإ  (4،64)   لو يوضح الجد  ،المقابل  في

 العليا.   دارةالإ  لدعم ؤيدة الم العليا والعينة غير    دارةالإ  دعمالعليا( بين العينة المؤيدة ل

 العليا(   دارةالآثر السببية الموحدة للمؤثر الخارجي )دعم الإ:  (4،64)  الجدول
 Estimates S.E C.R. P الكامن  العامل الفرضيات 

 0.011 2.23 0.795 0.57 المراجعين  رضا  الخدمات  جودة الداعمة
 0.072 1.93 0.594 0.83 المراجعين  رضا  الخدمات  جودة الداعمة  غير

 
العليا كانت   دارةالإ  لدعم ت أن العينة الداعمة  أظهر تحليل  المن    المستخلصة ومن هذه النتائج  

وكذلك   2.23للعينة الداعمة تساوي    CRكانت    حيث  ،العليا   دارةالإ  لدعم  الداعمة  غيرمن العينة    أفضل

P    مما يدل على قبول العينة الداعمة  0.011تساوي .
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 الفرضيات   باراخت   4،19

خدام است  تم  حيث   ، بار الفرضياتخت( لا SEMخدمت هذه الدراسة نمذجة المعادلة البنائية )است

ه ئتقدير على خطال( للتحقق من صحة كل فرضية يتم تشكيلها عن طريق قسمة  C.Rالحرجة )  قيمةال

تشير   لذلك  ،كانت العينة كبيرة إذا   الحرجة للتوزيع الطبيعي القياسي  قيمة ال  إلى   يمكن الإشارة   لذا  ،القياسي

 ، % 5جانبين عند المستوى المعتاد  دلالة على  ال   إلى   أقلأو    1.96  - و  أعلىأو    1.96من    C.Rقيمة  

 بار الفرضيات التالية.اخت  الفرضية صحيحة حيث يمكنآخر   بمعنى

( ≤0.05ئية عند مستوى )إحصاذو دلالة  أثر    لا يوجدالقائلة "   الأولى  ةرئيسلبار الفرضية ااخت

 سلطنة عمان ورضا المراجعين". لجودة الخدمة التي تقدمها دائرة خدمة المراجعين بوزارة التبية والتعليم في  

H1 رضا المراجعين. و   : جودة الخدمة 

 

 

 رقم  الشكل  إلى   وبالنظر  ، بالعلاقة السببية بين جودة الخدمات ورضا المراجعين  H1تتنبأ الفرضية  

 فإنه  من تحليل النموذج المفتض للدراسة  المستخلصةمن النتائج  نلاحظ    فإننا  (4،58)  والجدول  (  4،19)

( لجودة الخدمة ≤0.05ئية عند مستوى )إحصاذو دلالة  أثر    لا يوجد"  :القائلةالفرضية  تم التحقق من    قد 

ويتبين أن جودة ،  "التي تقدمها دائرة خدمة المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان ورضا المراجعين

كما بلغ ،  عمان طردي )موجب( على مستوى رضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم بسلطنة  أثر    الخدمة لها 

من المحك   أعلى  3.37(. وكانت قيمة ت  0.69المباشر لمحور جودة الخدمات على رضا المراجعين )  التأثير

نه كلما كان أأي    ، 0.05من  أقل    ئية عند مستوى معنوي إحصا  ة وهي ذات دلال  1.96)القيمة الجدولية(  

 ،المراجعين  عند رضا  السينعكس على الخدمات التي ستولد بدورها    ذلك فإن    دمة المراجعينلخ هناك جودة  

 الخدمة   جودة 

 الخدمات 

 رضا المراجعين 
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وهذه النتيجة تتفق مع نتائج الدراسات السابقة   ،للفرضيةوهنا نرفض الفرض العدمي ونقبل الفرض البديل  

 ،(2007  ،والمعمري  الأثوري)  دراسة  في   كما   ،على رضا المراجعين  اي  إيجاب  االتي وجدت أن لجودة الخدمات أثر  

  ودراسة   ،(ALkarim et. Al,2014)  ودراسة  ،(2014  ،)حسان   ودراسة  ،(2011  ، الفريج)  ودراسة

دراسة    لفت اختو   ، (2016  ،)عزام  ودراسة  ، (2015  ، إلهام) عن  الدراسة  ( 2012)  رحمنال   عبد هذه 

 هذه  هدفت   حيث "  صاديقتالا  التحرر   سياسة  ظل   في   المستفيدين   رضا   على  الخدمة   جودة أثر    "   :بعنوان 

 ، المستفيدين  رضا  على  المصري  الزراعي  التعاوني  القطاع  يقدمها  التي  الخدمات   جودة  على  التعرف  إلى  الدراسة

 المقدمة الخدمات جودة   من  المستفيدين  رضا أن  النتائج  تأظهر و  ،SERVPERFنموذج  خدام ستبا وذلك

 . اسلبي    كان   الدراسة  منطقة   في   الزراعي   التعاوني   القطاع  من  لهم

 : كالتالي  فرضيات  خمس  ةرئيسال  الفرضية  من   ينبثق  حيث

لبعد الملموسية   (≤0.05ئية عند مستوى )إحصاذو دلالة  أثر    لا يوجد "  : قائلةبار الفرضية الاخت

 . "ع على رضا المراج 

2H:   رضا المراجعين.و   الملموسية 

 

 

لا أنه  إلى    تشير   الفرضيةفإن    ( 4،58)   دول السابق رقمالجو   ( 4،19)  رقم  الشكل  إلى   وبالنظر

، بين الملموسية ورضا المراجع   (≤0.05)ئية عند مستوى  إحصادلالة  ئية مباشرة ذات  إحصاتوجد علاقة  

الإ   إلى  وبالرجوع العناصر  ئية  حصاالمعايير  أن  لها يتضح  يكن   على مستوى رضا إيجاب أثر    الملموسية لم 

 المراجعينالمباشر لمحور الملموسية على رضا    التأثير كما بلغ    ،عمان المراجعين بوزارة التبية والتعليم بسلطنة  

جة بالمعادلة البنائية ذ لنم لئي  حصاه العلاقة عن طريق التحليل الإذ بت الدراسة ه اختفي حين    ، (0.14)

 المراجعين رضا   الملموسية
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مؤشرات ذات جودة مقبولة  عن حيث لم تسفر النتائج بشكل عام   ،أموس  ئيحصاخدام البنامج الإستبا

 ،من النتيجة المطلوبةأقل    أي   ،1.96من  أقل    أنها  على   امما يعطي مؤشر    1.65تساوي    CRكانت  ،  ائي  إحصا

 أهميةالرغم من أن بعد الملموسية كانت هناك    على   ، (0.098ئية عند مستوى ) إحصادلالة  كما كانت ال

دلالة   اأنه عند إدخال المتغيرات في نموذج الدراسة فقد جاء بعد الملموسية ليس ذ  إلا  ،له  ئيةإحصانسبية  

 هنا  الدراسة  ترى  حيث   ، النسبية لبعد الملموسية  هميةللأ   خرىالأ  العوامل  لتلطيف  ذلك  يرجع  فقد  ،ئيةإحصا

عن   وذلك  ،لهم  المقدمة  الخدمات  نع  المراجعين   رضا   درجة  لرفع  وذلك   ،الملموسية  ببعد  الاهتمام   وجوب 

 تتوفير اللوحا  أن  كما   ،اتهمإجراءطريق توفير أجهزة وتقنيات حديثة متطورة تدم هؤلاء المراجعين لتسهيل  

 تقديم  أماكن   إلى  للوصول  وذلك   ،كبيرة  اهتمام  نظرة   ن و المراجع  إليها  ينظر  علاماتستالا  اتبومك   يةرشادالإ

   .لديهم  الرضافهذا يعكس بدوره   ،وبدون تأخير  ة وسهول يسر  بكل  طلباتهم

 رضا  على   الخدمة   جودةأثر    "   بعنوان   ، (2014)   حسان  دراسةاتفقت هذه النتيجة مع    حيث   

 حيث  ،بالجزائر  الات تص الا  مؤسسة  تقدمها  التي  الخدمات  جودةأثر    على  التعرف  إلى  هدفت  والتي  ،"الزبون 

 إيجابجودة الخدمة التي تقدمها المؤسسة للزبائن والمتمثلة في بعد الملموسية كان لها تأثير  أبعاد أن   تأظهر 

تكاد    ،ضعيف الزبائن  امتدنية جد  تكون  وبدرجة  رضا  لسيارات    ،على  مواقف  وخاصة في عدم وجود 

 هو  الملموسية   بعد  أن  النتائج  ت أظهر ( حيث  2016)   الرياضي  دراسة   في  كذلك  الحال  هو   كما   ،الزبائن

 . خرىالأ   بعادفي تحقيق رضا العملاء من بين الأ  اتأثير    الأقل

مادية عتلبعد الا(  ≤0.05ئية عند مستوى )إحصاذو دلالة  أثر    لا يوجد "   :بار الفرضية القائلةاخت

 " على رضا المراجع 

3H:  رضا المراجعين. و  ماديةعت الا 

 رضا المراجعين  الاعتمادية 
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ئية إحصالم نلاحظ وجود علاقة   (4،58)  الجدول رقمو  (4،19)  رقم الشكل  من خلال  كذلك

الا بين  معنوية  دلالة  ذات  المراجعين عتمباشرة  ورضا  تحليل  استحيث  ،  مادية  الدراسة  نمذجة الخدمت 

بت الدراسة هذه اختو ،  رضا المراجعينوأثرها على  مادية  عتالالمتغير  أموس    لمعادلة البنائية عن طريق برنامجبا

لم تسفر   ئيةحصاالإ المعايير    إلى  وبالرجوع  ،نمذجة المعادلة البنائيةلئي  حصاالعلاقة عن طريق التحليل الإ 

مما يعطي  1.58تساوي   CRحيث كانت  ،ائي  إحصامؤشرات ذات جودة مقبولة   عنالنتائج بشكل عام 

كما كانت   .0.11وكذلك حجم الأثر كان    ، من النتيجة المطلوبةأقل    أي   ،1.96من  أقل    أنها على    امؤشر  

 على إيجابأثر    مادية لم يكن لها عت( ويتضح من ذلك أن العناصر الا0.11ئية عند مستوى )إحصادلالة  ال

الدراسة وجوب التزام الوزارة من قبل    ترى  حيث  ،عمان والتعليم بسلطنة  مستوى رضا المراجعين بوزارة التبية  

 ،معاملاتهم  إنجاز موظفي دائرة خدمة المراجعين بتنفيذ الردود للمراجعين في الوقت المناسب وعدم التأخر في  

 اليعقوب   دراسة  بخلاف  ،المصداقية  وجود  وعدم  المراجعين   قبل  من  تذمر  وجود  من  ذلك  عليه  يتتب  لما

 ،على رضا المستفيدين من خلال الخدمات المقدمة  اي  إيجاب  اأثر    ماديةتعالا   لبعد   أن   وجدت  التي (  2005)

لرضا المستفيدين من   اي  إيجاب  ا تأثير    ماديةعتالا  لبعد  أن  وجدت   ، حيث (2011)  صيام   أبو  دراسة   وكذلك 

 الخدمات المقدمة لهم. 

 جابةست لبعد الا(  ≤0.05ئية عند مستوى )إحصاذو دلالة  أثر    لا يوجد "  :القائلةبار الفرضية  اخت

 " على رضا المراجع 

4H:  رضا المراجعين.و   جابة ستالا 

 

 
 رضا المراجعين  الاستجابة
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 ،(4،58)الجدول رقم  و (  4،19)رقم    لشكلبا  قراءة البيانات الواردة  تم للإجابة على الفرضية  و 

سلطنة التبية والتعليم في  جابة على مستوى رضا المراجعين بوزارة  ستبعد الاأثر    التعرف على ومن أجل

جابة وأثرها ستلمتغير الا أموس    خدمت الدراسة تحليل نمذجة المعادلة البنائية عن طريق برنامج است،  عمان 

ئي للنمذجة بالمعادلة حصابت هذه الدراسة العلاقة عن طريق التحليل الإاختحيث  ،  رضا المراجعينعلى  

تم التحقق من   ةشرات جيدة. ومن هذه النتائج المستخلصمؤ   عننتائج بشكل عام  الوأسفرت  ،  البنائية

يوجد"   :القائلةالفرضية   الا(  ≤0.05)  ئية عند مستوىإحصاذو دلالة  أثر    لا  جابة على رضا ستلبعد 

على مستوى رضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم بسلطنة  أثر    لها   جابةستويتضح أن سرعة الا،  "ــع ـالمراجــ

ئية عند إحصاذو دلالة  أثر    نه يوجد أحيث يتبين    ،ونقبل الفرض البديل  ، نرفض فرض العدمإذ  ،  عمان 

 امما يعطي مؤشر    3.70تساوي    CRحيث كانت    ــع. ـجابة على رضا المراجــستلبعد الا(  ≤0.05مستوى )

وهذه النتيجة   ، (0.34)  المراجعين جابة على رضا  ستالمباشر لمحور الا  التأثيرفي حين بلغ    .1.96من    أعلى

 كما  ،على رضا المراجعين ا ي  إيجاب اأثر   جابةستالا  لسرعة التي وجدت أن ، تتفق مع نتائج الدراسات السابقة

 (. 2016 ،الخير   أم)  ودراسة  ، (2016 ،آخرون و   أحمد)آدم   ودراسة  ، (2005 ،)اليعقوب  دراسة  في

 مان الألبعد  (  ≤0.05ئية عند مستوى )إحصاذو دلالة  أثر    لا يوجد "  :القائلةبار الفرضية  اخت

 . "على رضا المراجع 

5H:  رضا المراجعين. و  مانالأ 

 

 

ذات دلالة   ه مباشر   ئيةإحصاوجود علاقة    ( 4،58)   الجدول رقمو   (4،19) رقم    الشكل   يتبين من

خدمت الدراسة تحليل استفي حين   ، (0.25المباشر )  التأثير حيث بلغ   ،ورضا المراجعين مانمعنوية بين الأ

 رضا المراجعين  الأمان
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بت اختحيث  ،  رضا المراجعينوأثرها على    مانالأ لمتغير  أموس    نمذجة المعادلة البنائية وذلك عن طريق برنامج 

نتائج بشكل عام الوأسفرت  ،  ئي للنمذجة بالمعادلة البنائيةحصاهذه الدراسة العلاقة عن طريق التحليل الإ 

أثر  "لا يوجد : تم التحقق من النتائج المستخلصة للفرضية التي تقوله  إن  حيث، مؤشرات جيدة وجود  عن

أثر   له   مانتبين أن بعد الأو ،  ـع"جعلى رضا المرا  مان لبعد الأ   (≤0.05ئية عند مستوى )إحصاذو دلالة  

من   مان أنه كلما كان هناك شعور بالأأي    ،عمان بسلطنة  على مستوى رضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم  

وهنا نرفض الفرض العدمي حيث   ،على الرضا من قبل المراجعين  يجاب سوف ينعكس بالإ ف  ؛قبل المراجعين

حيث   ،على رضا المراجــع   مانلبعد الأ(  ≤0.05ئية عند مستوى )إحصاذو دلالة  أثر    يوجد نه  أيتضح  

بأن  المراجعين  شعور  إلى ذلك  يعزى  حيث  ،1.96من    أعلى امما يعطي مؤشر   ، 3.24تساوي   CRكانت 

 بياناتهم   حفظ   على  الخوف  من  تلو  والتعليم  التبية  وزارة  في   المراجعين   خدمة   دائرة  تقدمها   التي   الخدمات 

 رقابة  أجهزة  الوزارة  لدىوأن    ،يةإلكتون  ووثئق  سجلات  في  وتحفظ  تامة  بسرية  تعامل   نهاأو   ،ومعاملاتهم

مقدمي خدمة   أن  كما  ،في التعامل مع الوزارة  مان والأ  بالثقة   المراجع   تشعر  كافية  وحماية  ،حديثة  وتقنيات

 المراجع والإجابة عليها في حالة أن    ، لتشريعات والأنظمة المعمول بهاباالمراجعين يوجد لديهم المعرفة الكاملة  

نسبية   همية بأ  جاءت  حيث   ، مان الأ  بعد  في   الرابعة  الفقرة   في   كانت   كما  وذلك  ، عنها  فسار ستبالا  يرغب

لدورات التدريبية المقدمة لمقدمي )موظفي( الخدمة إلى ا  ا أيض    ذلك  يعزى  وقد   ،مرتفعة وتحقق رضا المراجعين

 في كيفية التعامل مع المراجعين وطرق امتصاص الغضب وكيفية حل المشكلات. 

على رضا   اي  إيجاب  اأثر    مانللأالتي وجدت أن  و وهذه النتيجة تتفق مع نتائج الدراسات السابقة    

"جودة الخدمات التأمينية وأثرها على   :بعنوان   ،(2010)  رحمن ال  عبد و   إدريس  دراسةفي    كما  ،المراجعين

 على  التعرف   إلى  المملكة العربية السعودية" التي هدفت   –رضا العملاء دراسة حالة الشركة التعاونية للتأمين  

 عاملأن    تأظهر   ا إنه  حيث  ،جودة الخدمات التي تقدمها الشركة على مستوى رضا العملاء  أبعاد أثر  
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   ،المخاطر  من  الشركة  خلو  من  العملاء  بشعور  وذلك  ،على مستوى رضا العملاء  ا( كان الأكثر تأثير  مان الأ)

 ، (2016  ،الخزام)    ودراسة    ،(2014  ،)السبئي  ودراسة  ،(2011)  صيام  أبو  دراسةاتفقت مع    وكذلك

 (. 2016 ،الرياضي)  ودراسة

 لتعاطفلبعد ا(  ≤0.05ئية عند مستوى )إحصاذو دلالة  أثر    لا يوجد"   : القائلةبار الفرضية  اخت

 " على رضا المراجع 

6H:  رضا المراجعين.و  التعاطف 

 

 

توجد   فإنه   (4،58)الجدول رقم  و   (4،19)  رقم   الشكل   إلى  فرضية السادسة وبالنظرلل شارة  بالإ

ئية حصاالمعايير الإ  إلى   وبالرجوع ،  ئية مباشرة ذات دلالة معنوية بين التعاطف ورضا المراجعينإحصاعلاقة  

القيم على مطابق الفرضية حيث تدل جميع  قبول  للمعايير    ةوموافق  ة جيد   ة يتم  كما ذكرت   المحددةتماما 

المباشر لمحور التعاطف   التأثير إذ بلغ  ،  التامة  المواءمةأي    ،وهذا ما يعكس التحليل العاملي التوكيدي  ،اسابق  

المراجعين )  من المحك )القيمة   أعلى  3.37وكانت قيمة ت  ،  ( وهي قيمة جيده ومؤثرة0.34على رضا 

محور إلى أن    يشير  ما وهو  ،  0.05من  أقل    ئية عند مستوى معنويةإحصا  ة وهي ذات دلال  1.96الجدولية(  

من شأنه أن يولد   زيادة الاهتمام بمحور التعاطف   فإن  وبالتالي ،  على رضا المراجعين  اي  إيجابالتعاطف يؤثر  

 على رضا المراجعين.  ا ي  إيجابتأثيرا  

كلما كان على أنه  ويدل ذلك  ،  على رضا المراجعينإيجاب أثر    مما سبق يتضح لنا أن التعاطف له 

المراجعين  االتعاطف جيد    المراجعين  بخدمة   الخدمة   ي مقدم  تقدير  إلى   ذلك   يعزى   كذلك   ،كلما زاد رضا 

 مع   يتعاملون  الخدمة(  موظفي)   مقدمي  يجعل   مما   ،أعينهم  نصب   العليا  المصلحة  ووضع  المراجعين   ظروف

 رضا المراجعين  التعاطف 
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 خدمة  بدائرة  الخدمة  موظفي  مع   التعامل   في  يطمئن  المراجع   يجعل  كله   وهذا  ،ولباقة  يةنسانبإ  المراجعين

 التي وجدت أن للتعاطف و وهذه النتيجة تتفق مع نتائج الدراسات السابقة    ،والتعليم  التبية  بوزارة  المراجعين

 (. 2018  ، الجدي)  ودراسة  ، (2014)  حسانعلى رضا المراجعين كدراسة    ا ي  إيجاب  اأثر  

)تفاعلي( بين   التنظيمية  الثقافة   بعدلأثر    يوجد"  : قائلةال   الثانية  الفرضيةبار  اخت كعامل متحكم 

 جودة الخدمة ورضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان". 

7H:   رضا المراجعين من خلال الثقافة التنظيمية. و   جودة الخدمات 

 

 

 

 

غير مباشر لجودة الخدمات ورضا المراجعين من خلال وجود علاقة ذات تأثير    إلى   الفرضية   ارت أش

لتأثير العلاقة غير (  4،21) و(  4،20)والأشكال رقم    (4،61)  يشير الجدول رقم  حيث  ،الثقافة التنظيمية

في حين كانت قيمة ،  المباشرة بين جودة الخدمات ورضا المراجعين بوجود الثقافة التنظيمية كمؤثر خارجي

ئية غير مباشرة ذات دلالة معنوية بين جودة الخدمات إحصاإذ توجد علاقة    ،(0.63المباشر )التأثير غير  

من المحك )القيمة   أعلى  3.44وكانت قيمة ت  ،  ورضا المراجعين من خلال الثقافة التنظيمية كمؤثر خارجي

المعايير   لى إ   وبالرجوع  ،  0.05من  أقل    ئية عند مستوى معنويإحصا  ة وهي ذات دلال  ، 1.96الجدولية(  

القيم على مطابقحصاالإ الفرضية حيث تدل جميع  يتم قبول  . المحددةتماما للمعايير    ة وموافق  ة جيد  ة ئية 

دائما  على  المراجعين  بخدمةالخدمة    يمقدم   حرص   إلى   ويعزى ذلك العمل   وكذلك  ،متابعة مستجدات 

 على  المراجع  اطمئنان  هذا  ويعكس   ،مرارستبا  ا له  م ومتابعته  الوزارية   والتشريعات  والقوانين   بالأنظمة   معرفتهم

جودة 

 الخدمات 

 رضا المراجعين 

 الثقافة التنظيمية
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وهذه النتيجة تتفق مع نتائج   ،طلباتهم  تقديم  من   للهدف   للوصول  وذلك   ،عليهم   وما  لهم  ما  معرفة  كيفية

بين جودة الخدمات ورضا المراجعين كدراسة   ا ي  إيجاب  اأثر    الدراسات السابقة التي وجدت أن للثقافة التنظيمية

 (. 2005اليعقوب )

العليا كعامل متحكم )تفاعلي( بين   دارةدعم الإ  بعدلأثر    يوجد"  :قائلةال  الثالثة  بار الفرضيةاخت

 جودة الخدمة ورضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان". 

8H:   العليا.   دارةرضا المراجعين من خلال دعم الإو   جودة الخدمات 

 

 

 

 

 
وجود   إلى  ارت أش   الفرضيةفإن    ( 4،23)و  ( 4،22)   والأشكال  (4،62)  رقم   الجدول   إلى   وبالنظر

قاق التأثير الكلي شتلاالعليا و   دارةعلاقة ذات تأثير غير مباشر لجودة الخدمات ورضا المراجعين من خلال الإ

مما   ، (0.63كانت قيمة التأثير غير المباشر )  حيث،  العليا بين جودة الخدمات ورضا المراجعين  دارةلدعم الإ

ئية غير مباشرة ذات دلالة معنوية بين جودة الخدمات ورضا المراجعين من إحصاعلاقة    ود ل على وجد ي

كانت قيمة بتقييم قيمة النسبة الحرجة حيث    دراسةال  ت في المقابل قامو   ،العليا كمؤثر خارجي  دارةخلال الإ

من أقل    ئية عند مستوى معنويإحصا  ةوهي ذات دلال  1.96من المحك )القيمة الجدولية(    أعلى  3.44ت  

 ةوموافق  ة جيد   ةئية يتم قبول الفرضية حيث تدل جميع القيم على مطابق حصاالمعايير الإ   إلى   وبالرجوع ،  0.05

 دراسة   مع  الدراسة  هذه   اتفقت  حيث  ،(داعمةصحيحة )  H8الفرضية  فإن    وهكذا  ،المحددةتماما للمعايير  

جودة 

 الخدمات 

 رضا المراجعين 

 الإدارة العليا 
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 محافظة  في   والمساحة  الأراضي  دائرة  خدمات   من   المنتفعين   رضا  درجة  قياس"  :بعنوان   ، (2006)  شديفات 

 التي  الخدمات   جودة  ن ع  المفرق   محافظة   في   المنتفعين  رضا   درجة   قياس   إلى   هدفت   حيث   ، بالأردن   المفرق

في تحقيق رضا   إيجاب وجود تأثير    تأظهر العليا والتي    دارةالإ  دعم  في   المتمثلة  والمساحة   الأراضي   دائرة   تقدمها 

 متوسطة.  أهمية اتالمنتفعين من خلال الخدمات المقدمة لهم وبدرجة ذ

 
 الخلاصة   4،20

  21SPSS  ة ماعيجتللعلوم الا   ئيةحصاالإ  الحزمة ئي  حصابنامج الإ ال  خدام ستباالدراسة    هذه قامت  

 أسئلة  على  للإجابة  نتائج   إلى  للوصول  نطاقهااستئية تم  إحصاللحصول على معلومات    وذلك  AMOSو

خراج التكرارات والمتوسطات استالتحليل الوصفي للعينة و   جراءبإ   قامت الدراسة كذلك   حيث   ،الدراسة

 إلى  تطرقت الدراسة    كما أن،  داليعتومن ثم تم التأكد من أن بيانات الدراسة تتبع التوزيع الا ،  الحسابية

 خداماستتم    كما  ،ةيالأوزان النسبية للبيانات الدراس  إيجاد إيجاد التكرارات والمتوسطات الحسابية وكذلك  

 ،عدد صغير من العوامل  إلى  كبير من المتغيرات العدد  التلخيص  وذلك بهدف    كشافي ستالا  العاملي  التحليل

ببناء نموذج يمثل العلاقات بين   دراسةال   وذلك لقيام  (SEMبالمعادلة البنائية )  النمذجة  خداماستتم    كما

والنموذج   جمعتهاالبيانات التي    هذهبين    منيار مدى المطابقة  ختباوكذلك للقيام    ،دراسةموضع ال  المتغيرات

قام  وذلك لا  خدمتاست  كذلك  ،ببنائه  تالذي  التوكيدي  العاملي  التحليل  بار مدى كفاءة ختالدراسة 

بار ختلا  كذلك  (SEMنمذجة المعادلة البنائية )  خداماستتم    كما  ،المقاسة التي تمثل عدد التكيباتالمتغيرات  

 ( للتحقق من صحة كل فرضية. C.Rخدام النسبة الحرجة )است  تم  حيث  ،الفرضيات

 

 


