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 :المستخلص
 ،مال اليومفي ظل التطورات الكبيرة المتسارعة وتزايد حدة المنافسة التي تشهدها بيئة الاع     

وعليه هدفت الدراسة للتعرف على  ،لمعرفة كيفية التميز في تقديم خدماتها شركاتتزداد محاولة ال
 رياديةقافة الالث تتحديد ما اذا كان فضلًا عن ،رة العمليات في القدرة التنافسيةاثر التميز في ادا

تم بناء نموذج الدراسة وفرضياتها اعتمادا على ادبيات الدراسة  ،في تلك العلاقة معدلاً  تلعب دورا
وصممت استبانة لجمع بيانات  ،وكذلك تم الاستعانة بالدراسات السابقة في تطوير مقاييس الدراسة

وللتأكد من درجة الاعتمادية في البيانات تم  52استرد منها  ،استبانة 63الدراسة، حيث تم توزيع 
المعادلة البنائية لاختبار  ةونموذجواستخدام اسلوب المسار  ،نباخالفا كرو استخدام اختبار 

للتميز في ادارة  أثروجود  أهمها:الفرضيات. وقد توصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج 
بين التميز في ادارة العمليات في العمليات في القدرة التنافسية وان الثقافة الريادية تعدل العلاقة 

 .القدرة التنافسية
 .القدرة التنافسية العمليات،التميز في ادارة  الريادية،الثقافة  المفتاحية:الكلمات 

Abstract: 
      In the light of the rapid developments and increasing competition in 

the business environment today, increasing the Attempts of institutions to 

learn how to excellence in the provision of services, and therefore the 

study aimed to identify the impact of excellence in the management of 

operations in competitiveness, in addition to determine whether 

organizational culture plays a modified role In this relationship, the study 

model and hypotheses were constructed based on the literature of the study 

and previous studies were used in the development of study measures. A 

questionnaire was designed to collect study data, where 63 questionnaires 

were distributed, of which 52 were retrieved. Bar Crow Alfa, use the track 

method and modeling the structural equation to test hypotheses. The study 

reached a number of results, the most important of them: The existence of 

the impact of excellence in the management of operations in 

competitiveness and that entrepreneurial culture modifies the relationship 

between excellences in operations management in competitiveness, 

Keywords: Entrepreneurial Culture, Excellence in Operations 

Management, Competitiveness. 
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 :المقدمة
تميزها عن بعضها  تنافسية لهاقدرة  الاعمال تمثلشركات حت المعرفة المتوافرة لدى أصب 

على الشركات مواكبة ومواجهة  أصبحللتطور المستمر على قطاع الاتصالات  البعض، ونتيجة
هذه التطورات والعمل على ايجاد اساليب تجعل الشركة متميزة بأدائها وتقديم خدماتها لزبائنها 

ونتيجة  ةمختلف وتتمثل المعرفة في توافر الأفراد الذين لديهم معلومات، معرفة مخزنة، وتقنيات
واختيار وتطوير وتنمية  ظمات الناجحة هي تلك المنظمات التي تقوم باستقطابلذلك فإن المن

القدرة التنافسية ثورة حقيقية  عتبرت .الأفراد العاملين لديها والذين يمكنهم من قيادة هذه المنظمات
نظر إلى الإدارة كعملية ديناميكية مستمرة تستهدف معالجة الكثير تفي عالم إدارة الأعمال، حيث 

من الانحرافات الداخلية والخارجية؛ لتحقيق التفوق المستمر للمنظمة على المنظمات الأخرى 
لذلك على المنافسة لها، سواء كانوا موردين أو مشترين، أو أي طرف آخر تتعامل معه المنظمة، 

ما يميزها من خلال الاستخدام الامثل للموارد المتاحة العمل على  شركة الاتصالات ان تبحث عن
جوهرية تستطيع منع  تجدارياتطوير جميع المهارات والقدرات الملموسة وغير الملموسة لبناء 

 .لى سوقها والاستيلاء على زبائنهادخول المنافسين ا

الأولى من حيث الأرباح والإيرادات في سوق الاتصالات  آسيا سيل المرتبة شركة تحتل     
 .العراقية، وهي حقيقة جديرة بثقة المشتركين المميزين من الأفراد والشركات على حد سواء

المؤسسة تسهم بشكل كبير في  توافرت في إذاالريادية من العناصر المهمة التي  الثقافةوتعد      
الفلسفة الادارية  المنظمة، وانونها مجموعه من الثقافات والقيم التي يمتلكها افراد تطوير ادائها ك

  الافراد.التنافسية لدى  تشجع على ممارسات السلوك والنشاطات الهادفة الى زيادة القدرة

 منهجية الدراسة الاول:المبحث 
 الدراسة اولا: مشكله

التي تعيق عملها وعرقله دفع عجلة التطور  لاتمن العديد من المشاك شركاتتعاني اغلب ال     
لقيادات العليا في اغلب ا ولهيمنةلاسيما في مجال الاتصالات وافتقاد روح الفريق والعمل الجماعي 

ومن خلال  ،على اتخاذ القرارات دون مشاركة الافراد العاملين في عملية صنع القرارشركات ال
العلاقة بين القدرة التنافسية والتميز فقد تمكن الباحث مراجعة الدراسات التي تطرقت الى مفهوم 

ادارة العمليات التميز في في قلة الدراسات التي تناولت العلاقة بين  فجوة بحثيةمن ملاحظة 
للباحث تناوله في هذا البحث وتحليل العلاقة بين هذين  ما يمكنالخدمية والقدرة التنافسية وهوة 

مليات الخدمية والقدرة المتغيرين لذلك جاء موضوع البحث في العلاقة بين التميز في ادارة الع
دور المعدل للثقافة الريادية في الموضوع الدراسات التي تناولت  قلة لاحظ الباحث ،التنافسية
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الفجوة لباحث لتغطية ومن هنا انطلق ااخلية والقدرة التنافسية العلاقة بين ادارة العمليات الد
مليات الخدمية ادارة الع تغير معدل للعلاقة بين التميز فيبإدخال الثقافة الريادية كم ،البحثية

هل الثقافة الريادية تعدل العلاقة بين التميز  الدراسة: تساؤل أتيومن هناك ي .والقدرة التنافسية
 كركوك.في ادارة العمليات الخدمة والقدرة التنافسية في شركة اسيا سيل في محافظة 

 اهداف الدراسةثانيا: 
  :الاتيةالدراسة الى تحقيق الاهداف  هذهتسعى      

  سل. في شركة اسيا التميز في ادارة العمليات الخدمية والقدرة التنافسية العلاقة بين معرفة-1
 سل.  في شركة اسيا ادارة العمليات الخدمية مستوى  دراسة-2
 سل.  في شركة اسيالقدرة التنافسية اامتلاك  مدى-3
 الريادية.للثقافة  شركة اسيا سيلامتلاك  درجة ةمعرف-4
 .الثقافة الريادية العلاقة بين التميز في ادارة العمليات الخدمية والقدرة التنافسية هل تعدل-5

 اهمية الدراسة: اثالث
الثقافة الريادية في العلاقة بين التمييز في ادارة  أثرنها تتناول أاهمية الدراسة من تنبع       

علمية جديدة في إضافة يأمل الباحث ان تضيف هذه الدراسة  التنافسية،العمليات الخدمية والقدرة 
غيرات اخرى غير القدرة وادارة العمليات الداخلية مع متالريادية  الثقافةفتح الافاق امام باحثين في 

 متغيرات.الديل العلاقة بين وتعشركة للثقافة الريادة ودورها ومعرفة الدور المعدل لل ،التنافسية

 الدراسةنموذج رابعا: 
نموذج الدراسة عبارة عن تخيل للعلاقات الموجودة بين المتغيرات المستقلة والتابعة والمعدلة التي  

 تناولتها الدراسة الحالية.
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ((Noor,2013و (2019( وبخيت )2019)الشطبي، من اعداد الباحث بالاستعانة بدراسة  :المصدر

 المتغير المعدل

 الثقافة الريادية 
 
 

 المتغير التابع  المتغير المستقبل

التميز في ادارة العمليات 
 الخدمية 

 
 
 

 التميز في ادارة الزبون  

 التطور العملياتي  
 القدرة التنافسية 

 تطوير السياسات والاجراءات  
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 فرضيات الدراسة خامسا:
في ادارة العمليات  علاقة ذات دلاله احصائية بين التميز الاولى: توجدة سيالفرضية الرئ    

والقدرة  والاجراءات(السياسات  العملياتي، تطويرالتطور  الزبون،)التميز في ادارة  ،بأبعادهالداخلية 
 في شركة اسيا سل. التنافسية

في ادارة العمليات  الريادية العلاقة بين التميزهل تعدل الثقافة  :الثانيةالفرضية الرئيسة     
القدرة و  والاجراءات(السياسات  العملياتي، تطويرالتطور  الزبون،)التميز في ادارة  بأبعادهالداخلية 
 .ليفي شركة اسيا سالتنافسية 

 الدراسةمجتمع وعينة سادسا: 
تمثل مجتمع الدراسة في شركة اسيا سيل العاملة في محافظة كركوك وتمثل عينة الدراسة من      

 .الشركةمجموعة من الموظفين العاملين داخل فروع 

 (1جدول رقم )
 عينة الدراسة 

 النسبة المئوية  العدد المسمى الوظيفي 
 %9.6 5 مدير فرع

 %13.4 7 معاون مدير 
 %19.3 10 رئيس قسم 

 %9.6 5 مساعد رئيس قسم 
 %19.3 10 مدير مبيعات  

 %28.8 15 موظف مبيعات 
 %100 52 المجموع 

 
 اداة الدراسة سابعا: 
 جمع البيانات مصادر

بشكل اساسي يتعلق هذا النوع من المصادر بكافة المجلات والمواقع  المصادر الثانوية:
 السابقة.الالكترونية والمقالات والكتب وأدبيات الدراسات 

تم الاعتماد على المصادر الاولية للحصول على البيانات التي ستجمع لأول المصادر الاولية: 
حيث احتوى القسم الاول على مقياس "ليكرت الخماسي" في  دراستها،مره عن المتغيرات المراد 

القسم الثاني والثالث والرابع لكل فقرة من فقرات الاستبانة حيث ان هذه المقياس صمم للتعرف 
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متغيرات اداة ( 2الجدول رقم ) ،العينةجمل معلى قوة الموافقة او عدم موافقة المستقصي منه على 
 .الدراسة

 2جدول رقم 
 الدراسةمتغيرات 

 المصدر   المجموع  عدد الفقرات  المتغيرات الفرعية  المتغيرات الرئيسية 
   5 5 معلومات تعريفية  البيانات الشخصية

التميز في ادارة 
 العمليات الخدمية  

 التميز في ادارة الزبون -1
 التطور العملياتي                                        -2
والاجراءات  تطوير السياسات-3

 التنظيمية

5 
5 
6 
 

 (2019)الشطبي،   16
(Cheragei,2012) 
 

 (2019)الشطبي،   9 9 القدرة التنافسية  القدرة التنافسية 
 (2015)ادهام، 

  الثقافة الريادية 
  الثقافة الريادية 

9  
9 

 (2019بخيت، ) 
Noor,2013)) 

   39   العدد الكلي للفقرات

 النظري  الثاني: الإطارالمبحث 
  التميز في ادارة العمليات الخدمية :اولاا 

ة والسعي وهي العملية التي يمكن من خلالها تحقيق التميز في ادارة العمليات الداخلي      
المعلومات والمعارف والعمل على التحسين المستمر على النتائج  لصناعة فرق العمل ومشاركة

الرغبة والبقاء جل تقديم خدمة متميزة للعميل أوتفعيل عملية التغذية العكسية بشكل فعال وذلك من 
ادارة العمليات الادارة  وتعد ،(22،2019، )الشطبي خدمية بديله عن شركات وعدم البحث

دها بشكل فعال وتظهر في الشركات دارة موار إالمسؤولة عن عمل برامج كامله لمنظمة تمكنها من 
الخدمية بشكل فعال من خلال العنصر البشري الذي تمتلكه المنظمة كونه اساسيا في تقديم 

ن فبتفاعل الآلات الخدمة ويظهر تميزها من خلال الدقة والابداع في فن التعامل مع الزبو 
والمعدات والمواد والايدي العاملة والتمويل المالي يمكن الحصول على تميز في تقديم الخدمة مما 

. ويتفرع (12 ،2014 ،)الخموس المعكوسة على القدرة التنافسية يجعلها من القدرات الجوهرية
 :منها الابعاد الفرعية التالية

للمشاعر الايجابية تجاه الاشخاص  مقدم خدمة الزبائن مدى امتلاك: زبون التميز في ادارة ال -1
الذين يقوم بخدمتهم وذلك من خلال انعكاس سلوكه على طبيعة تقديم الخدمة من حيث ابداء 
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المساعدة وإظهار مشاعر الاحترام والود والتقدير للزبون اي ان يكون شعارة الزبون دائما على 
الزبون، علاقات طيبة مع الزبائن ودقة التسليم والصدق واظهار كل ما يريح  ةقامإحق و 

 (.26 ،2014 ،الشطبي)
على صنع الاستراتيجيات الكفيلة بتقديم خدمة مميزة مدى امكانية الشركة  :العملياتي التطور -2

للزبون من خلال التركيز على اصحاب المصلحة اي الفئة المستهدفة وان لا تهمل 
القطاعات المرتبطة من خلال تطوير الاهداف والغايات ورسم السياسات والعمليات وذلك من 

والبحث والتطوير والتحديث  خلال اعتماد اخضاع جميع السياسات والاستراتيجيات للمراجعة
 .(7 ،2015من خلال الدراسات المستفيضة لسوق العمل )الفرا وسهمود، 

لقائمين على ادارة ل العملية التي يمكن من خلالها :التنظيميةالسياسات والاجراءات تطوير  -3
التي يمكن من خلالها ادارة المنظمة والتميز في جراءات الاسياسات و الالعمليات بوضع 

ادائها وتتمثل في عدة سياسات منها اما ان تكون قائدا للكلفة اي البحث عن الاساليب التي 
ل نفسها متميزة من خلال تمييز المنتج جعاو ت ،تؤدي الى خفض الكلفة مقارنة بالمنافسين

اي قدرة المنظمة على تمييز خدماتها اسوة بباقي المنافسين، او تذهب الى استراتيجية 
ركز جهودها على تقديم خدمة واحدة وتسعى الى تقديمها بشكل مميز يمنع التركيز اي ت

 وهي المعتمدة على الزمن  وتعني اختصار الزمندخول المنافسين ،وهناك استراتيجية اخرى 
                     تتطلبها المرحلة  ، واستخدام ورسم السياسات التيالخدمة في تقديم المطلوب

 (.5-4 ،2019يد، عق)الحنيطي وال

  التنافسيةثانيا: القدرة 
لى تحقيق احتياجات ورغبات ( بأنها القدرة ع26 ،2011 ،سالم وآخرون )كل من اليها  راشا      
الهدف الأساسي الذي تسعى  ه يعدؤ هو الحكم في السوق فإرضازبون الباعتبار أن  زبائنال

تعني تقديم منتجات متميزة عما يقدمه المنافسون في  التي القدرة التنافسيةالمؤسسة لتحقيقه، ومنه 
تحقيق ميزة تنافسية من  ع الشركةالسوق وإرضاء العملاء بشكل يختلف أو يزيد عنهم، وتستطي

 ايضا بانهاوتعرف  خلال وضع استراتيجية للتنافس مبنية على نتائج التحليل للبيئة المحيطة بها.
 على مكتسبة ميزة لديها من خلالها أن تكون  مجموعة من الخصائص التي يمكن للمنظمة

 أكبر قيمةالمنظمة المنتج أو الخدمة التي تقدمها له هذه  أن المستهلك شعور من خلال المنافسين
 أو الأسعار تخفيض طريق وذلك عن ،الأخرى  المؤسسات المنتجات أو الخدمات التي تقدمها من
  .(Wheelen and Hunger. 2012) (والخدمات الفوائد من المزيد توفير خلال من

تعتبر القدرة التنافسية جوهر الاستراتيجية التسويقية كون القدرة تساهم في تحقيق حصة      
، وكذلك وإيجاد أسواق جديدة وتكون متخصصة ،لعمل على تطوير سلع وخدمات جديدةسوقية وا
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أو البحث عن تكنلوجيا حديثة تساعد المنظمة في  ،ث عن منافذ توزيع جديدة للمنتجاتالبح
وفي ظل  ،والبحث عن المواد الخام وبدائلهاخفض التكاليف في عملية انتاج السلع والخدمات 

التطورات التكنلوجية وانفتاح العالم وفي ظل وجود الأنترنيت الذي جعل العالم قرية صغيرة 
لا تستطيع  لاإو ة من اجل البقاء في الأسواق يأصبحت من الضرورة ان تمتلك المنظمة ميزة تنافس

واهم  ،(2014( و )عبد الطيف واخرون، 2008 ،أن تبقى أو تستمر بالعمل )جبران واخرون 
 .مصادرها

الملموسة وغير الملموسة،  بها المصادر المرتبطة بموارد الشركة صدويق :المصادر الداخلية -1
مثل العوامل الأساسية للإنتاج، والطاقة والموارد الأولية، وقنوات التوزيع، والموجودات وغيرها 
، والتي يمكن أن تتكون من الكفاءات المتميزة وتمثل نقاط قوة للمنظمة التي تساعدها على 

تتكون من الموارد  ، والتي بدورهاري في التكاليف مقارنة بمنافسيهاتحقيق خفض جوه
فإن  والقدرات وتتمثل الموارد بالموارد المالية والمادية والاجتماعية والبشرية والتكنلوجية،

التميز يكون من خلال قدرة الشركة على الاستفادة من مواردها بأقصى درجة تحقق منفعة 
 .(Cheragei, A, 2012) وبطرق مُمنًهجة

التنافسية من مجموعة العوامل السياسية  قدرةتتكون المصادر الخارجية لل :الخارجية المصادر-2
إذ  ،مع المنظمات اً أو إيجابي اً سلبي والاقتصادية والاجتماعية والتقنية والتي قد تشكل تفاعلاً 

يمكن للمنظمات استغلال هذه العوامل في تحسين موقعها التنافسي من خلال استغلال 
  .( (Bataineh and Al Zoabi, 2011بيئتهاالفرص المتاحة في 

 الريادية: الثقافة ثالثا:
اجتماعي ايجابي نحو المغامرة الشخصية التجارية والذي  اتجاهالريادية يمكن ان تكون  الثقافة    

 أي اقتصاد يكون مرتبطا بتطور ثقافة اعمالهوان ازدهار ونمو ، يدعم ويساعد النشاط الريادي
، ومن العوامل التي تحدد اتجاهات الافراد نحو يمكن ان توصف بالثقافة الريادية وهي الثقافة التي
العنصر البشري في كل عملية انتاجية حيث تمثل الثقافة لدى الافراد  ولأهميةريادة الاعمال 

حدوث العاملين من سلوكيات الريادة كالمخاطرة والاستقلالية والانجاز وغيرها والتي تســـــــــــــاعد على 
يختلف مفهوم الثقافة الريادية من و  ،(34 ،2019 ،)بخيت جتمعـــتـغيرات وابتكارات جذرية في الم

في تطوير الاعمال والتطور  المرأة وذلك حسب الثقافات والقيم السائدة ومنها دور  لأخربلد 
العقول المدبرة تقليل من هجرة الالاقتصادي الذي يلعب دورا هاما في تحقيق هذه الثقافة من خلال 

داخل بيئة العمل لذا على المنظمات تطوير  اً الى الخارج وذلك لتحقيق الافكار التي لم تلق اهتمام
 ،للمنظمةتلك المهارات لدى الافراد والاستفادة منها من خلال احلال تلك الثقافة في بيئة العمل 

(Darity, 2007, 73). :ويتفرع منها الابعاد التالية 
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عملية تطبيق لممارسات وعمليات واساليب جديدة التي تمكن من اجراء تغيير : الابتكار-اولا 
لتحويل الفكرة  تصميم برامج تنموية وواقعية لوتحول في العمل والقدرة على حل المشكلات من خلا

ويعرف على انه تطوير وتطبيق الافكار الجديدة من  (.22 ،2012 ،رفاعي)الى حقيقة واقعية 
والترتيبات مؤسسي  إطارجانب مجموعة من العاملين الذين بينهم مجموعه من المعاملات في 

موحد كحلول لمواجهة  إطاروضعها في  وعمليةالتعاونية التي تتم من خلال جمع العروض الفردية 
 .(13 ،219بخيت، الزبائن )

تعد الاستباقية من اهم خصائص المنظمات الريادية والتي تنطوي على رغبة  الاستباقية: -ثانيا
الادارة العليا في ان تمتلك  المنظمة القدرة على الاستجابة لاحتياجات الزبائن وتحقيق رغباتهم 
وحاجاتهم وفق ما هو  افضل وسعيها للتصرف بالسرعة الممكنة للاستفادة القصوى من السوق قبل 

 للأسواقة من المنافسين الآخرين لذلك يجب عليها تحمل مخاطر الدخول المبكر استغلال الفرص
(Dess et al, 2013)، نها عملية يمكن من خلالها البحث عن الطرق بأما يمكن تعريفها وك

والاساليب لتقديم السلعة او الخدمة بشكل احترافي وقبل المنافسين الموجودين في الاسواق ومدى 
اليات لمواجهة الطلب المستقبلي بكفاءة وفاعلية عالية وكذلك توافر الجهود بين امكانية ابتكار 

 .(22 ،2019 ،حميد وعليالمنظمة وعامليها من اجل اقتناص الفرص بالوقت المناسب )
تعرف المخاطرة على انها القدرة على اتخاذ قرارات تتمتع بنوع عالي من  : تحمل المخاطرة -ثالثا

منها  عدم التأكد التام وتكون مخاطرة اتخاذ القرار عالي  تتميز بطابع ل ظروف ظالجرأة وفي 
معينه في السوق او الاقدام على ادخال منتج  جديدة هاز فرصةتالدخول الى اسواق جديدة او ان

جديد، كما يمكن من خلالها منع حدوث خسائر جسيمه قد تحدث نتيجة عدم اتخاذ القرار اي في 
خاطرة متستوجب اخذ قرارات مصيرية وحاسمة وتتمتع بال ةمور طارئأحدث ل ظروف معينه تظ

الموقف وحسم  العالية ولكن يجب ان تتخذ به الموقف تظهر الثقافة الريادة للفرد القائد من ادراك
(، ان 47، 2013 ،الحدراوي والكلابيكل من ) اشار بينما ،(Noor, 2013, 179) الامر

ل ظروف تتسم بعدم التأكد وكلما توجه ظالمخاطرة هي العملية التي من خلالها يتقبل العمل في 
الفرد للنجاح توجب علية اخذ القرارات الخطرة كون كلما زادت درجة النجاح زادت المخاطرة اي 

 .من غير معرفة احتمالية النجاح المجازفة بالمجهول
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 العملي الثالث: الجانبالمبحث 
 التحليل العاملي لمتغيرات الدراسة اولا: 

     للتأكد من صلاحية النموذج تم استخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية       
(SPSS 25) ( و بالإضافة أليAMOS 25)  في إجراء عملية التحليل العاملي الاستكشافي

التميز في ادارة ) :متغيرات هي ةالمكون من ثلاثوالتحليل العاملي التوكيدي لنموذج الدراسة 
كمتغير معدل(  الثقافة الريادية ، كمتغير تابع القدرة التنافسية ، كمتغير مستقلالعمليات الخدمية 

                     0.6من اجل تحديد معاملات التشبع وتم حذف العبارات التي يقل فيها 
(James Gaskin, 2014،)  لاختبار الصدق تم التحقق من البناء العاملي لمتغيرات الدراسة عن

وهو احد  (Confirmatory Factor Analysis(CFA)طريق التحليل العاملي التوكيدي 
بعكس التحليل العاملي الاستكشافي حيث يتيح التحليل  (SEM)تطبيقات نموذج المعادلة البنائية 

ها على ضوء ؤ ختبار صحة نماذج معينة للقياس والتي يتم بناالعاملي التوكيدي الفرصة لتحديد وا
أسس نظرية سابقة، واعتمد البحث في تطبيق التحليل العاملي التوكيدي في تقديرات البارومترات 

 .Maximum likelihoodعلى طريقة الأرجحية العظمي 

 
 م(2019المصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية )

 ( 1شكل رقم )
 يبين التحليل العاملي التوكيدي لمتغيرات الدراس
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  (3جدول رقم )
   مؤشرات جودة المطابقة لجميع متغيرات الدراسة

 

 م(2019المصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية )

 تحليل الاعتمادية والصلاحية ثانيا:
(، تم 1إلى  0ويتراوح من )  يستخدم تحليل الاتساق للعثور على الاتساق الداخلي للبيانات     

قيم معامل ألفا كرو  اذا كانت احتساب قيمة )ألفا كرو نباخ( للعثور على اتساق البيانات الداخلي،
( يعتبر الاتساق الداخلي للمتغيرات كبير، و لاتخاذ قرار بشأن قيمة الفاء كرو 1)ى نباخ أقرب إل

 لمراحل الأولى من البحوث الأساسيةنباخ المطلوبة يتوقف ذلك على الغرض من البحث ففي ا
تكفي وأن زيادة المصداقية لا  0.60-0.50إلى أن المصداقية من  (Nunnally, 1967تشير )

يجب  نباخاقترح أن قيمة ألفا كرو  (Hair et al, 2010)وربما تكون إسراف، أما  0.80كثر من 

Goodness-of-fit Measures 
 مؤشرات جودة المطابقة

Acceptable Level 
 مستوى القبول

Structural Model 
 هيكل النموذج

𝒙𝟐 =  Chi-squire 
 كاي تربيع

 مهمة أحصائياً غير 
 0.05عند مستوى دلالة 

155.301 

df = degree of freedom  59 
𝒙𝟐/df 1 <𝑥2/df < 5 0.000 

Goodness of fit index (GFI) 
 مؤشر جودة المطابقة المعياري 

≥ 90 
   90من أكبر

.909 

Root-mean-squire error of approximation 
(RMSEA) 

 جذر متوسط مربع الانحرافات

< 0.08 
 0.08أقل من 

0.087 

Normal fit index (NFI) 
 مؤشر المطابقة المعياري 

≥ 90 
   90من أكبر

.850 

Comparative fit index (CFI) 
 مؤشر المطابقة المقارن 

≥ 90 
 898.   90من أكبر

Adjusted goodness of fit index (AGFI) 
 مؤشر جودة المطابقة المعياري المعدل

≥ 90 
 839.   90من أكبر

 Tucker-Lewis Index (TLI) ≥90مؤشر توكر لويس  
 0.843   90من أكبر

P Close >0.05 
 0.05أكبر من 

.000 
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فما فوق مقبولة أيضًا  في  0.50ومع ذلك، يعتبر ألفا كرو نباخ من  0.70أن تكون أكثر من 
يبين المتوسطات والانحرافات المعيارية لكل ، وأيضا الجدول   .(Bowling, 2009)الأدب 

 .متغيرات الدراسة
 (4جدول رقم )

 معامل الاعتمادية ألفا كرونباخ لعبارات الاستبيان  
 Cronbach’s alpha عدد العبارات أبعاد المتغير نوع المتغير

 

 722. 5 تطوير السياسات والاجراءات  المستقل

 735. 5 التطور العملياتي 
 695. 6 التميز في ادارة الزبون 

 612. 9 القدرة التنافسية  التابع
 707. 9 الثقافة الريادية  المعدل

 م(2019الميدانية )المصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة 

 612.القدرة التنافسية ألفا كرونباخ كان مرتفعا باستثناء  يتضح من نتائج الجدول أن اختبار    
 شبه تام بين إجابات المبحوثين.  وهي مقبولة مما يدل على وجود تجانس 

 (Person Correlationتحليل الارتباط ) ثالثا:
تم استخدام تحليل الارتباط بين متغيرات الدراسة بهدف التعرف على العلاقة الارتباطية بين      

حيح فإن ، فكلما كانت درجة الارتباط قريبة من الواحد الص ةالمعدلة و التابعو المتغيرات المستقلة 
بين المتغيرين وكلما قلت درجة الارتباط عن الواحد الصحيح كلما  ي ذلك يعني أن الارتباط قو 

وبشكل عام تعتبر العلاقة  قد تكون العلاقة طردية أو عكسيةضعفت العلاقة بين المتغيرين و 
( ويمكن اعتبارها متوسطة اذا تراوحت قيمة 0.30ضعيفة إذا كانت قيمة معامل الارتباط اقل من )

( تعتبر 0.70( أما اذا كانت قيمة الارتباط أكثر من )0.70 – 0.30معامل الارتباط بين )
 .العلاقة قوية بين المتغيرين
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 ( 5) رقم جدول
 تحليل الارتباط بين متغيرات الدراسة

 Estimate متغيرات الدراسة

 169. التطور العملياتي  <--> تطوير السياسات والاجراءات 
 098. التميز في ادارة الزبون  <--> تطوير السياسات والاجراءات 
 194. القدرة التنافسية  <--> تطوير السياسات والاجراءات 
 165. الثقافة الريادية  <--> تطوير السياسات والاجراءات 

 180. التميز في ادارة الزبون  <--> التطور العملياتي 
 157. الثقافة الريادية <--> التطور العملياتي

 149. القدرة التنافسية  <--> التميز في ادارة الزبون 
 069. الثقافة الريادية <--> التميز في ادارة الزبون 

 152. الثقافة الريادية <--> القدرة التنافسية 
 175. التميز في ادارة الزبون  <--> التطور العملياتي 

  Amosبالاعتماد على برنامجالمصدر: إعداد الباحث 

 اختبار فرضيات الدراسة رابعا:
 أسلوب على للبيانات الإحصائي التحليل عملية في الباحث لاختبار فرضيات الدراسة أعتمد     

 مفترض نمط وهو( Structural Equation Modeling [SEM]) البنائية المعادلة نمذجه
 والمشاهدة، وبالتحديد الكامنة المتغيرات من مجموعة المباشرة بين وغير المباشرة الخطية للعلاقات
 طبيعة مع تتناسب مزايا، عدة من الأسلوب هذا به لما يتمتع المسار، تحليل أسلوب استخدام
 التي الأغراض يماثل فيما المسار تحليل ويستخدم  (Barbara G Fidell, 1996) الدراسة 
 الانحدار لتحليل امتداداً  يعتبر تحليل المسار أن حيث المتعدد، الانحدار تحليل فيها يستخدم

 بين التفاعلات ةنمذج في الحسبان يضع أنه حيث فعالية أكثر المسار، تحليل ولكن المتعدد،
 وأخطاء Nonlinearities وعدم الخطية The Modeling of Interactionsالمتغيرات 

          المستقلة بين المتغيرات  Multicollinearity المزدوج الخطي طوالارتبا القياس،
((Jeonghoon, 2002 . 

       طريق برنامج  لاختبار فروض الدراسة لقد تم استخدام اختبار تحليل المسار عن     
(AMOS 25 )analysis of moment structure الثقافة ثر أ على والذي يهدف إلى التعرف

.تم الاعتماد على   والقدرة التنافسيةلتميز في ادارة العمليات الخدمية افي العلاقة ما بين  الريادية 
( لمعرفة التغير المتوقع في المتغير التابع بسبب التغير الحاصل في وحدة Estimateمعامل )

 للتعرف على قدرة النموذج على   (Rواحدة من المتغير المستقل ، كما تم الاعتماد علي قيمة )
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 تم الاعتماد على  التابعة. وقدتفسير العلاقة بين المتغيرات المستقلة والتغيرات الوسيطة والمتغيرات 

 2شكل رقم 
 العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغيرات الوسيطة والمتغيرات التابعة

المحتسب للحكم على مدى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة مستوى المعنوية  0.05مستوى الدلالة 
مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة 

يتم التعرف على المعنوية من خلال  حيث( 0.05المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد )
د التأكد من أخر والجدول التالي يوضح قيم تحليل المسار بع إلىالمسار الذي ينتقل من المتغير 

الخدمية التميز في ادارة العمليات ( الفرضية الأولى: هنالك علاقة بين 2الشكل ) جودة المطابقة.
 القدرة التنافسية و  الزبون(التميز في ادارة  العملياتي،التطور  والاجراءات،تطوير السياسات )

  (6) رقم جدول
 التنافسية والقدرةالخدمية التميز في ادارة العمليات تحليل المسار بين 

P C.R. S.E. Estimate الفروض 
 القدرة التنافسية     --->    تطوير السياسات والاجراءات  483. 098. 4.926 ***
 القدرة التنافسية     --->  التطور العملياتي  355. 101. 3.525 ***
 التنافسيةالقدرة      --->       التطور العملياتي  107. 061. 1.744 081.

PClose RMSEA GFI CFI CMIN/DF DF CMIN المؤشر 
 النسبة 44.744 15 0.000 939. 953. 0.096 0.000
 التفسير مقبولة مقبولة مقبولة مقبولة مقبولة مقبولة مقبولة

 Amosبالاعتماد على بيانات برنامج  أعداد الباحث المصدر:

دلالة  ى أن كل الفرضيات دالة أحصائيا عند مستو ( أعلاه 3( والجدول )2يلاحظ من الشكل )     
وهي غير دالة  081.حيث بلغ القدرة التنافسية إلى التطور العملياتي ( باستثناء المسار من 0.05)

 (.0.05أحصائيا عند مستوي دلالة )
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ـــة      ـــار الفرضـــية الرئيســـة الثاني ـــة : اختب ـــين تالثقافـــة الريادي ـــز فـــي ادارة عـــدل العلاقـــة ب التمي
عـــدل العلاقـــة بـــين الثقافـــة الرياديـــة تتـــنص الفرضـــية علـــى أن : التنافســـية الخدميـــة والقـــدرةالعمليـــات 

تخدام أســـلوب ولاختبــار هــذه الفرضــية تــم اســ التنافســـية، الخدميــة والقــدرةالتميــز فــي ادارة العمليــات 
غــت مقــاييس جــودة النمــوذج تحليــل المســار، وتشــير نتــائج تحليــل المســار إلــى جــودة النمــوذج إذ بل

 (.3المطابقة كما في الشكل رقم ) المقاييس المطلوبة إذ أنها اقتربت من
 
 

 
 Amosبالاعتماد على بيانات برنامج  أعداد الباحث المصدر:

 ( 3شكل رقم )
  التنافسية الخدمية والقدرةالثقافة الريادية يعدل العلاقة بين التميز في ادارة العمليات 

لغرض التعرف على معنوية التأثير بين المتغيرات اعتمدت الدراسة على نمذجه المعادلة      
البنائية، حيث تم استخدام أسلوب تحليل المسار الذي يعني بدراسة وتحليل العلاقة بين متغيرات 

ة أو الدراسة أو أكثر من المتغيرات المستقلة أو التابعة أو المعدلة سواء كانت هذه المتغيرات مستمر 
الأثر  (Plots two-way)متقطعة ولاختبار الفرضية غير المباشرة تم الاعتماد على أسلوب 
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 الثقافة الريادية( يوضح قيم تحليل المسار وأثبتت بيانات الدراسة أن 7) المعدل الجدول التالي
الدلالة حيث بلغ مستوي القدرة التنافسية و تطوير السياسات والاجراءات عدل العلاقة ما بين ت

القدرة التنافسية و التطور العملياتي عدل العلاقة ما بين ت الثقافة الريادية(، كما أن 0.493)المعنوية 
التطور عدل العلاقة ما بين ت الثقافة الريادية(، كما أن 0.594حيث بلغ مستوي معنوية حيث بلغ )

 .(0.025حيث بلغ مستوي معنوية حيث بلغ )القدرة التنافسية و العملياتي 

 (7جدول رقم )
 التنافسية الخدمية والقدرةالتميز في ادارة العمليات عدل العلاقة بين تالثقافة الريادية 
 التقديرات علاقاتال

Estimates 
 

 الخطاء المعيار
S.E 

 القيمة الحرجة
CR 

 الدلالة
P 

تطوير السياسات 
 والاجراءات 

 القدرة التنافسية <--
.586 .388 1.510 .131 

 ثقافة الريادية 
السياسات 
 والاجراءات 

 القدرة التنافسية <--
-.063 .092 -.686 .493 

 750. 319.- 406. 130.- القدرة التنافسية <-- التطور العملياتي 
 الثقافة الريادية 

 التطور العملياتي *
 القدرة التنافسية <--

.052 .098 .534 .594 

التميز في ادارة 
 الزبون 

 003. 2.934 337. 990. التنافسية القدرة <--

* الثقافة الريادية 
التميز في ادارة 

 الزبون 

 القدرة التنافسية <--
-.192 .086 -2.248 .025 

  الثقافة الريادية 
--> 

 القدة التنافسية 

1.083 .360 3.011 .003 

 Amosبالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: إعداد الباحث 
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 Amosبالاعتماد على نتائج برنامج إعداد الباحث المصدر: 

 (4)رقم شكل 
 أثر الثقافة الريادية على العلاقة بين تطوير السياسات والاجراءات والقدرة التنافسية

تطوير السياسات والاجراءات دل العلاقة بين تعالثقافة الريادية تشير هذه العلاقة إلى أن       
مرتفعاً في تعديل العلاقة بين  اتأثيرهالثقافة الريادية ( أن 4كما يوضح الشكل) التنافسية،والقدرة 

 .التنافسيةوالقدرة تطوير السياسات والاجراءات 

 نتائج الدراسة  خامسا:
في  القدرة التنافسيةو في ادارة العمليات الداخلية  توجد علاقة ذات دلاله احصائية بين التميز _1

 .شركة اسيا سل
التنافسية في  بأبعاده والقدرةالثقافة الريادية العلاقة بين التميز في ادارة العمليات الداخلية  تعدل-2

 شركة اسيا سيل.

 النتائجمناقشة  سادسا:
التميز في ادارة )التميز في ادارة العمليات اظهرت نتائج التحليل الاحصائي ان العلاقة بين      

( لها علاقة ايجابية ذات القدرة التنافسية( )التطور العملياتي والإجراءات،تطوير السياسات  ،الزبون 
كما اشارت اليه نتائج الدراسات السابقة   ،في محافظة كركوك شركة اسيا سيلتأثيره معنوي في 

الى وجود علاقة ايجابية من  (2019 ،الشطبي) ودراسة ، (Krajewski, J. 2005)، كدراسة
في  (2019 ،)البخيت وهذا ما اتفق مع دراسة ،وجودة الخدمة التميز في ادارة العمليات الخدمية

، للثقافة الريادية كمتغير معدل في العلاقة بين التوجه بالسوق الكلي والقدرة التنافسية اً ثر أان هناك 



 1202( 2( العدد )11مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية                                          المجلد )
 

18 
 

( جودة الخدمات المصرفية كمتغير وسيط في العلاقة بين التميز في 2014 ،الخموس) ودراسة
 ادارة العمليات المصرفية والميزة التنافسية

التميز في ادارة حيث اظهرت نتائج الدراسة من واقع تحليل البيانات وجود علاقة ايجابية بين     
شركة اسيا في  التنافسية(القدرة )على  العملياتي(التطور  والاجراءات،تطوير السياسات )العمليات 
والتي اكدت  (2016 ،البشير والمولى)وهذه النتيجة تتفق مع دراسة  كركوك،محافظة  سيل في

 .والميزة التنافسيةعلى وجود علاقة بين الثقافة التنظيمية 
تطوير السياسات والاجراءات عدل العلاقة بين )تالثقافة الريادية اظهرت نتائج الدراسة ان      

الثقافة بينما اشارت نتائج التحليل ان  التنافسية،القدرة و  الزبون(التميز في ادارة و التطور العملياتي و 
 وهذا ما التنافسية،القدرة و  الزبون(التميز في ادارة  العملياتي،التطور عدل العلاقة بين )ت الريادية

العلاقة  الدور المعدل للثقافة الريادية فيوالتي جاءت بعنوان (، 2019البخيت ،دراسة )اتفق مع 
           ةودراس  .Bataineh، M. Al Zoabi، M.(20)ودراسة  التنافسية والقدرةبين 

 (.2019 واخرون،الحنيطي )
محل الدراسة من شركة اسيا سيل  الريادة فينحو  التوجهويمكن تفسير هذه النتيجة على ان      

لنظم  الشركات السعي الدائم في اكتشاف طرق جديدة لا نجاز الاعمال والمبادرات وامتلاكخلال 
مكانية إزمة في الوقت المناسب و لاللحصول على المعلومات ال اً ايجابي اً مؤشر  قد يعطيالمعلومات 

في  أكبرفي تحقيق القدرات التنافسية والحصول على حصة سوقية زنها للاستفادة منها خ
 المحافظات الاخرى.

 التوصيات  ثالثا:
 المتغيرات  أثرتوصي الدراسة بأجراء الدراسة على مجتمعات اخرى لبيان  .1
التميز  بين العلاقة تعديل على أثرها مدى وقياس معدل كمتغير جديدة وابعاد متغيرات اخذ .2

 في ادارة العمليات الخدمية والقدرة التنافسية.

 المراجع:قائمة 
 العربيةاولا: 

الوسيط لجودة الخدمة الداخلية في العلاقة بين  ر(، الدو 2019علي محمد ) الشطبي، عباس -1
الخرطوم، على عينة من المؤسسات الخدمية بولاية  العمليات الخدمية: دراسةالتميز في ادارة 

 . والتكنلوجيا، الخرطومالسودان للعلوم  منشورة، جامعة دكتوراه، غير اطروحة
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