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Abstract: 

This study aims to attempt the impact of intellectual capital on the performance of productive institution. To 

achieve the objectives of the study, a questionnaire has been developed and distributed to the employees of the 

company, and statistical methods (descriptive and analytical) were adopted for the purpose of answering the study 

questions and test hypotheses And a random sample of 56 questionnaires was selected .The study found a relation 

between the Intellectual Capital and the performance of Baba Sweet institution, The study recommended that Al 

Baba Sweets Company should restructure its intellectual assets in order to achieve efficiency and effectiveness.  
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 الاستلام : 2022/02/50 القبول : 2022/00/00
 :الملخص

تكوّن  .البابا ياتو شركة حل ةنتاجية, عبر دراسة حالالمؤسسات الإداء أس المال الفكري في تحسين أثر ر ألى التعرف على إ دراسةال ههذ تهدف
ائية الدراسة تم تطوير استبيان واختيار عينة عشو مجتمع الدراسة من جميع الإداريين والموظفين في شركة حلويات البابا , ولتحقيق أهداف 

ن أسئلة وفرضيات الدراسة. وقد توصلت الدراسة إلى  وجود استبانة, وقد استخدم المنهج الوصفي التحليلي لغرض الإجابة ع 65مكونة من 
ضرورة قيام شركة بعلاقة ارتباطية طردية بين رأس المال الفكري بمكوناته الثلاثة وبين تحسين الأداء في شركة حلويات البابا فيما أوصت 

 حلويات البابا بإعادة هيكلية موجوداتها الفكرية من أجل تحقيق الكفاءة والفاعلية.
الانتاجية. -الأداء -رأس المال الفكري :المفتاحيّةالكلمات 

 :المقدمة
ظمات تشهد من التنافسية,في ظل بيئة تتسم بعدم الاستقرار وشدة 

 المؤسساتالأمر الذي دفع ب المتلاحقة,عمال العديد من التغيرات لأا
 بل ,السوقلى اكتساب مكانة مرموقة في إ التي تسعىقتصادية لاا
ها على دهم الوسائل والطرق التي تساعألى البحث عن إ عليها,الحفاظ و 

 هدافها. أبغية تحقيق  وتحسين أدائها رفع كفاءتها
تمد تعن كانت أفبعد , في المنظمات داء لأساليب تطوير اأتغيرت و 

لات, بالآهتمام لاادارية كلإو المادي للعمليات اأعلى الجانب التنظيمي 
و طابعها أوهو ما يفقدها روحها  فقط,صول الملموسة المعدات والأو 

ذ و  ,حباط والمستهلكين بالسخطلإصابة الموارد البشرية باوا  نساني الإ ا 
طلاق مع انقتصاد اي أم الرئيس لحياة صبح العقل البشري هو المقوّ أ

الشركات   تأبد المعرفة,ة المعرفية التي نتج عنها زيادة في ور عصر الث
دارية لإنساني للعملية از على الجانب الإساليب التي تركّ لأباستخدام ا

هتمام لااكصول الفكرية لأبا هتمامابمفهومه العلمي وما يتضمنه من 
مة يسهم في زيادة قي ا  قتصاديا س المال الفكري باعتباره موردا  أبر 

 .12 نظماتلتحقيق الميزة التنافسية للم مهما  و   الأصول
 سأن تحدد مكونات ر أـصبح من الضروري على المؤسسات أوعليه 
ت أفبد .باحر عن كيفية استثماره وتحويله الى أ فضلا لديها الفكريالمال 

  ,صول الفكرية وكيفية تحديدها وتنميتهالأالمحاولات لفهم مكونات ا
دارة الموجودات الفكرية لديها ا  عادت النظر في عمليات تسيير و فأ

دارة المورد البشري عن طريق التخطيط والتطوير والتحفيز إوخاصة 
 ديثة ستخدام مختلف الوسائل الحاباعتباره ثروة حقيقة فضلا عن محاولة 

 

 
ى حتياجات ورغبات الزبائن وبالتالي الوصول الالى تلبية إ بغية الوصول

 داء متميز.أ
من خلال هذه الدراسة  إلى إلقاء الضوء على ومن هنا سعى الباحثان 

مفهوم رأس المال الفكري ومكوناته, خصائصه ومتطلبات تطويره, دراسة 
مفهوم الأداء, العوامل المؤثرة فيه مع إجراءات تحسينه ومعايير تقييمه 

عن العلاقة بين رأس المال الفكري والأداء عبر دراسة حالة شركة  فضلا  
من الشركات الرائدة في لبنان في قطاع مهم هو  حلويات البابا كونها
 صناعة الحلويات.

 شكالية الدراسةإ ثانيا:
ت المنظمات بالاهتمام بالأصول الفكرية والتي سبق بدأستنادا الى ما ا

ميزة مالمخرجات الى وحيث إنّ الوصول إلس المال الفكري, أتتضمن ر 
س المال الفكري, أهتمام بالمدخلات ومنها ر لامثل يتطلب اوالأداء الأ
 :الرئيس الآتي شكالية الدراسة حول السؤالإتتمحور 

 ما هو أثر رأس المال الفكري في تحسين أداء الشركات الإنتاجية؟
 سئلة البحثية التالية:لأابة عن هذا السؤال تطرح اجلإلو 

 من رأس المال الفكري والأداء؟ ما هو مفهوم كل   -1
 داء؟لأالفكري في تحسين اس المال أثر مكونات ر أما هو  -2
 س مالها الفكري؟أهل تهتم شركة حلويات البابا بر  -3

سئلة لابد من توضيح متغيرات الدراسة كما يلي عن هذه الأ جابةوللإ
 في نموذج الدراسة.
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   نموذج الدراسةأ ثالثا:

 
 الى دراستي حسناوي وفوزياستنادا المصدر: من إعداد الباحثين 

 12, 11وأمعوش 

 الجرائية التعريفات
هو المعرفة, المهارات , الإمكانات الكامنة في رأس المال البشري:

 الافراد.
رأس المال الهيكلي: هو الموجودات المعرفية التي تبقى في المنظمة أو 

 قدرات المنظمة التنظيمية
التي تشتق من علاقات المؤسسة مع  رأس المال الزبائني: وهو المعرفة

 أصحاب المصالح لديها.
 الفعل الذي يحول المدخلات إلى مخرجات. أي تحسيناء:تحسين الأد

 فرضيات الدراسة رابعا:
 تتمحور فرضيات الدراسة حول فرضية رئيسية واحدة وهي :

0H لدلالة احصائية عند مستوى إدلالة  لايوجد علاقة ارتباط معنوية ذات
α ≤2.26 من العاملين نحو  أفراد الدراسةجابة عينة إمتوسطات  بين
 داء في شركة حلويات البابا الممتازة.س المال الفكري في تحسين الأأر 

 ةويتفرع من هذه الفرضية الرئيسية فرضيات فرعية ترتبط بالأسئلة البحثي
 س المال الفكري.أبعاد رأبين كل بعد من 

 الفرضية الفرعية الأولى:
H01:  حصائية عند مستوى إلا يوجد علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة

الدراسة من العاملين  فرادأجابة عينة إمتوسطات  بين α ≤2.26الدلالة 
 ازة.داء في شركة حلويات البابا الممتتحسين الأ و البشريس المال أر  بين

 الفرضية الفرعية الثانية:
2H0:  حصائية عند مستوى إلا يوجد علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة

الدراسة من العاملين  فرادأجابة عينة إمتوسطات  بين α ≤2.26الدلالة 

داء في شركة حلويات البابا تحسين الأ و الزبائنيس المال أر  بين
 الممتازة.

 الفرضية الفرعية الثالثة:
H03: حصائية عند مستوى إدلالة  معنوية ذاتعلاقة ارتباط  لا يوجد

ن من العاملي فراد الدراسةأجابة عينة إمتوسطات  بين α ≤2.26الدلالة 
  متازة.في شركة حلويات البابا المداء تحسين الأ و الهيكليس المال أر  بين

 الدراسة فأهدا خامسا:
 لى:إتهدف هذه الدراسة 
 داء.الأالمال الفكري ومفهوم  أسالتعرف على مفهوم ر 

 .الأداءس المال الفكري في تحسين أر مكونات ر أثالتعرف على 
 س مالها الفكري.أتمام شركة حلويات البابا بر إامعرفة مدى 

 سباب اختيار الدراسةأ سادسا:
 نتاجيةلإابين المنظمات  شديدة   قطاع الحلويات في لبنان منافسة   يشهد

الناجحة و لرائدة من الشركات ا شركة حلويات البابا وتعتبر فيه,العاملة 
سواق لشهرة هذه المؤسسة في لبنان وبعض الأ في هذا المجال, ونظرا  

ذا إبهدف التعرف على ما  ختيارها مثالا  الى إ احثانالب عمدالخارجية, 
لمال س اأهتمامها بر اائها الدائم هو أدسباب نجاحها وتحسين أحد أكان 

 الفكري لديها. 

 مية الدراسةأه: سابعا
 ة:الدراسة في الجوانب التاليمية أهتكمن 
في  داء مما يساهممفاهيمي لرأس المال الفكري وتحسين الأطار إتكوين 

المال  سأهمية ر أالتعرف على خصائص و  عنتحليل مضامينها فضلا 
شكلة تساهم في حل ممتغيرات الدراسة الرئيسية التي  الفكري, تحديد

قديم مستقبلية, فضلا عن تالدراسة مما يخدم الدراسة الحالية والدراسات ال
القرار في المنظمات للوصول إلى التميز في  التوصيات لأصحاب

داء أ فكري في تحسينالس المال رأعمالهم عن طريق معرفة دور أ
 المنظمة.

 : حدود الدراسةثامنا
 سالدراسة على معرفة علاقة عناصر رأتقتصر  الحدود الموضوعية:

س رأأس المال الهيكلي و المال البشري, ر س أر )المال الفكري المتمثلة ب 
 داء.بتحسين الأ( يالمال الزبائن

 موظفا 142ن في شركة حلويات البابا وعددهم العاملو  الحدود البشرية:
 موظفا. 65ختيار عينة عشوائية بلغ عددها ا حيث تم

اضي ر بفروعها السبعة داخل الأ شركة حلويات البابا الحدود الجغرافية:
 .اللبنانية

 .2221ول من العام الأالفصل  الحدود الزمنية:

 المتغير المستقل
 مكونات رأس المال الفكري
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 : منهجية البحثتاسعا
الذي ي التحليلعتماد المنهج الوصفي إهداف البحث تم أبهدف تحقيق 

 %42يعتمد في جمع المعلومات على عينة عشوائية بسيطة مؤلفة من 
والوسيلة البحثية المحددة في هذا البحث هو , حصائي المجتمع الإمن 
م ت سئلة البحث. وبعد ذلكعن أ للإجابة خصيصا   التي أعدّتستبانة الا

صائية حبيانات باستخدام برنامج الحُزم الإتصنيف وتحليل ال, و تبويب
 . SPSS للعلوم الاجتماعية

 : : الدراسات السابقةعاشرا
س المال الفكري أواقع ر "بعنوان: 7 (2216)الخضري, دراسة  -1

 ."بالجامعات الفلسطينية في قطاع غزة
 س المال الفكري بالجامعاتأى التعرف على واقع ر إهدفت هذه الدراسة ا

ل منها مجتمع الدراسة وهي: جامعة كّ الفلسطينية الخاصة والتي شُ 
لى مدى إ عرفت, وبوليتكنك فلسطين. وذلك عبر الفلسطين, جامعة غزة

دراسة تمع الن مجحيث تكوّ  , هبعادأس المال الفكري و أتوافر مكونات ر 
ين في الجامعات. وتوصلت كاديميداريين والأمن جميع الموظفين الإ

 همها:ألى نتائج عدة إالدراسة 
دارة إفراد العينة تجاه أمتوسط الحسابي النسبي لاستجابات ال أنّ  -

 %76,11كان بنسبة  فلسطينية س المال الفكري بالجامعات الأر 
 المال الفكري فكانت نتائجها على النحو التالي:س أدارة ر إبعاد أما أ

س المال البشري, رأدارة إعنى الجمعات الفلسطينية بتُ  73,72%)
صول الفكرية دارة الأإعنى الجامعات الفلسطينية بتُ  73,52%

س مال أدارة ر إنى الجامعات الفلسطينية الخاصة بعتُ  %72,27و
 العلاقات(.

واقع  فراد العينة تجاهأفي استجابات حصائية إلا توجد فروق ذات دلالة 
المال الفكري بالجامعات الفلسطينية الخاصة بقطاع غزة تبعا  سأدارة ر إ

للمتغيرات الديمغرافية بينما توجد فروق تبعا لمتغير الجامعة لصالح 
عة ولصالح جام ,دارة العنصر البشريإفلسطسن في مجال  بوليتنك

 .دارة مال العلاقاتإفلسطين في مجال 
س المال الفكري على أثر ر أبعنوان :  24(2217)رزقي, دراسة  -2

: دراسة حالة عينة من المؤسسات الاقتصادية ربحية المؤسسات
كري على فلس المال اأثير ر ألى تحليل تإهدفت هذه الدراسة الجزائرية.
تدة من الفترة المممؤسسة جزائرية بولاية برج بوعريرج خلال  32ربحية 
ل س الماأاستخدام معامل القيمة المضافة لر . وقد تم 2216لى إ 2212
س المال الفكري, وتم استخدام بينات أ( لقياس مساهمة ر VAICالفكري)

ري المال الفك سأالمقطعة لاختبار تاثير مكونات ر  السلاسل الزمنية
ل صو العائد على الأ , هامش الربح ,صولعلى معدل دوران الأ

 كمؤشرات ربحية.
معدل س المال المستخدم و أئج  وجود علاقة تاثير قوية بين ر ظهرت النتاأ

س المال الهيكلي أس المال البشري ور أصول وبين كل من ر دورن الأ

ية ضعو صول وعلاقة تاثير مع العائد على الأ  س المال المستخدمأور 
ح ش الربس المال المستخدم مع هامأس المال البشري ور أبين كل من ر 

 .الصافي
فكري لس المال اأثر ر أ: بعنوان 1(2211)حسناوي و فوزي, دراسة  -3

ات طار إدراسة على عينة من  -داء المؤسسة الاقتصاديةأفي تحسين 
لمال س اأبراز اثر ر إلى إهدفت هذه الدراسة  المؤسسات بولاية سطيف.

 حقيقولت داء المؤسسة الاقتصادية,أالفكري بمكوناته على تحسين 
طارات إمن  61راء عينة مؤلفة من آهداف الدراسة تم جمع وتحليل أ

ة بولاية سطيف, من خلال توزيع يمجموعة من المؤسسات الاقتصاد
س المال أحيث تم تقسيم محور ر  , يضم متغيرات الدراسة عدّ استبيان مُ 
س أر  ,لمال البشريس اأبعاد تمثلت في كل من ر ألى ثلاثة إالفكري 

لاقة لى وجود عإالمال الزبائني. وتوصلت الدراسة س أكلي ور المال الهي
 داء المؤسسات الاقتصادية.أس المال الفكري على أثير معنوية لر أت
دور إدارة رأس المال الفكري :  بعنوان5 (2221)أمعوش,  دراسة -4

 ريةالمركز التنافسي للمؤسسة الصناعية الجزائفي تحسين الأداء وتعزيز 
وقد هدفت الدراسة إلى  التعرف على عوائق إدارة رأس المال الفكري , 

 وواقع تطبيقه في المؤسسات الصناعية.
المؤسسات الصناعية محل الدراسة تتبنى  وقد توصلت الدراسة إلى أنّ 

ثيرا ائج تأأظهرت النت االمال الفكري  بمستوى متوسط  كم إدارة رأس
إيجابيا معنويا لرأس المال الفكري في تحسين الأداء وتعزيز المركز 

دارته هتمام برأس المال الفكري وا  وقد أوصت بضرورة زيادة الا, التنافسي 
 حديثة.ة الصناعية السلكونه مصدرا مهما للتوجيه الاستراتيجي للمؤس

 عن الدراسات السابقةهذه الدراسة ميزة  
من حيث تركيز أهدافها على أثر مكونات رأس المال  الدراسةميز هذه تت

الفكري على تحسين الأداء وتطبيقها لأول مرة على شركة حلويات لبنانية 
, كما تميزت عينة الدراسة بالشمولية حيث تم توزيع الإستمارات على 

داريا  من أصل  65 من العاملين في الشركة بجميع  142موظفا  وا 
وهذا ما أدى إلى اختبار دقيق لفرضيات  %62ارب ال فروعها أي ما يق

الدراسة مما أدى إلى التوصل إلى نتائج ملموسة حيث أثبت بالأرقام 
وجود علاقة إيجابية بين رأس المال الفكري والأداء , وتوصلت إلى 
توصيات جديدة وفعالة حيث أوصت بضرورة قيام شركة حلويات البابا 

 فكرية من أجل تحقيق الكفاءة والفاعلية.بإعادة هيكلية موجوداتها ال

 طار النظري للدراسةلا
س أم ر ول ويتناول مفهو لأ: المبحث اثلاثة مباحثلى إينقسم هذا الفصل 

 مفهومه, داء,الأالمبحث الثاني تناول  هميته,أو خصائصه , المال الفكري
المبحث  , فيما تناولس المال الفكريأداء بر العوامل المؤثرة فيه وعلاقة الأ

 الثالث التعريف بشركة حلويات البابا, مهمتها وأهدافها.
 



  2222العدد الأول  –المجلد الخامس  –الدولية لضمان الجودة جلة الم

6 

 المبحث الاول: رأس المال الفكري
 رأس المال الفكري أولا: مفهوم

ة, دارية الحديثة والمعاصر لإعد مفهوم رأس المال الفكري من المفاهيم ايُ 
ذ إحيث شاع استخدام هذا المصطلح في تسعينات القرن العشرين, 

ن ع لقدرة المنظمة على التطور والمنافسة فضلا   حقيقيا   أصبح ممثلا  
 هم مكونات ثروةمن أ فغدت الموجودات غير الملموسة , تحقيق النجاح

 المؤسسة. 
لا يوجد  ذإس المال الفكري أتعددت آراء الباحثين حول مفهوم وتعريف ر 

  منها: تعريف محدد لرأس المال الفكري
بأنه مجموعة الممارسات عرف الصولي رأس المال الفكري  -

والمعرفة غير الملموسة التي تؤدي إلى زيادة الإنتاج كما الابتكار 
الذي يرتكز على دور العنصر البشري والعنصر التنظيمي للمؤسسة 

من عوامل الإنتاج في  مهما   , ويمثل رأس المال الفكري عاملا  
 يالعصر الحالي كما يؤدي إلى زيادة الأصول غير الملموسة الت

   1.تقوم على الفكر والمعرفة
رأس المال  OECDكما عرفت منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية  -

ملموسة صول غير النه القيمة الاقتصادية لفئتين من الأبأالفكري 
 6للمنشأة هما رأس المال البشري ورأس المال الهيكلي.

 ثانيا: مكونات رأس المال الفكري
 يتكون رأس المال الفكري من ثلاثة عناصر رئيسية هي: 

المال العلائقي  ورأس, رأس المال البشري, رأس المال الهيكلي 
 الزبائني.و أ

 عناصر المعرفة التي تتمثل بالخبرات,مجموعة ي: وهو رأس المال البشر 
القدرات وغيرها من الإمكانيات التي يمتلكها الموظفون إضافة  المهارات,

إلى رضاهم, معنوياتهم وقدرتهم على العمل كفريق متكامل. كما يتضمن 
قدرتهم على حل المشكلات التي تواجههم أثناء عملهم, حيث يتم اتخاذ 
القرارات الرشيدة التي يتم من خلالها تلبية رغبات وحاجات الزبائن 

بالتالي تحقيق أهداف المنظمة, مما يدفع بها الى الإمام المختلفة و 
. ويعتبر رأس المال البشري من أهم مكونات 11ويمكنها من التنافسية 

هذه ل رأس المال الفكري حيث يُعدّ القيمة الاقتصادية المضافة نظرا  
ن قدرتهم ع الخبرات والمهارات والابتكار التي يمتلكها العاملون, فضلا  

 اع.على الإبد
بتكار قدرة العاملين على تقديم حلول غير تقليدية مما يساعد قصد بالاويُ 

املين لى امتلاك العإ ضافة  إف مع المواقف المستجدة, الشركة على التكيّ 
عمال ء الأأداجتماعية التي تزيد من كفاءتهم في المقدرة المتخصصة والا

من خلال المستوى التعليمي والخبرات وقدرتهم على التواصل والعمل 
 27 ستراتيجية.داف الشركة الاأهتحقيق  كفريق بغية

رأس المال الهيكلي: وهو رأس المال الذي لا يمكن نقله من المنظمة 
إلى مكان آخر, سواء بواسطة المديرين أم العاملين, وهو يتمثل في 

سابها والاحتفاظ بها في هياكل وأنظمة المؤسسة. المعرفة التي يتم اكت
ونُظر له بأنه البنية التحتية التي تمكن رأس المال البشري من العمل. 

يتضمن الممتلكات القديمة    Edvinsson & Maloneووفقا ل  
كالمباني والآلات والبرمجيات العمليات براءات الاختراع والعلامات 

علومات عن نُظم الم لذهنية للمنظمة فضلا  التجارية, إضافة إلى الصورة ا
وقواعد البيانات. وبسبب هذا التنوع في مضمون رأس المال الهيكلي 

 إلى:   Edvinsson & Malone  61قسمه 
رأس المال التنظيمي: ويشمل فلسفة المنظمة وسياستها في رفع قدرتها 

 في أداء الاعمال.
والإجراءات المطبقة  رأس مال العمليات: ويشمل التقنيات, البرامج

 لتوصيل المنتجات والخدمات للعميل وبالشكل الأمثل.
ويشمل الممتلكات الفكرية والأصول غير : رأس المال الإبداعي

الملموسة. ويندرج تحت الممتلكات الفكرية حقوق النشر, العلامات 
التجارية وبراءات الإختراع. أما الأصول غير الملموسة فتشمل المواهب, 

 ,Edvinsson L) ات والنظريات التي تسيّر عمل المنظمة.المهار 
Malone M.S, 1997)  

رأس المال الزبائني: وهو المكون الثالث لرأس المال الفكري , ويمثل 
قيمة العلاقات المميزة التي تربط المؤسسة بزبائنها, ويشمل علاقة الشركة 

ى قوة العلاقة مع العملاء, ولائهم, رضاهم, مع الأطراف الخارجية, مد
القدرة على الوصول إلى العملاء بالسرعة اللازمة, مراعاة حساسية 
العميل تجاه أسعار المنتجات التي تقدمها المنظمة ويعمل على تحقيق 

 .11قيمة للشركة مصدرها المصداقية والسمعة الحسنة ونوعية الخدمة 
أس أو ر  رأس المال العلائقييضا الزبائني أكما يطلق على رأس المال 

المال الخارجي لأنّ رأس المال الزبوني يؤسس علاقة مع الأطراف 
ية ذات العلاقة مع المنظمة مثل الزبائن, المزودين, المنافسين, الخارج

 التي يمكن السيطرة عليها عبر اتفاقيات التعاون.لأسواق والحكومات ا
ملاء ني كونه يشكل المعرفة التي يمتلكها العزبو الهمية رأس المال أوتنبع 

عن المنظمة, والتي تضمن ولاءهم وكسب زبائن جدد فضلا عن رضاهم 
ع البيئة ف معلى التكيّ  ةلمعرفة قدرة المنظم جابيا  إي الذي يشكل مؤشرا  

ها صتححتفاظ بالامع الخارجية, التعرف على احتياجات ورغبات الزبائن 
ة والتي ضافيإخلال تحقيق مزايا تنافسية  بل وتوسيعها من ,السوقية

لمضافة. اتعتبر نتاج التركيبة الثلاثية لرأس المال الفكري في توليد القيمة 
25 

 س المال الفكريأخصائص ر ثالثا: 
 نّ أج بستنتاالاس المال الفكري يمكن أريف ر هوم وتعمن خلال دراسة مف

عة يمكن تجميعها ضمن أربس المال الفكري يتمتع بخصائص متعددة أر 
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الخصائص الشكلية, الخصائص التنظيمية, الخصائص : هي بنود 
 :22 والخصائص السلوكية والشخصية, المهنية 

لمنظمة منها ل ةالخصائص التنظيمية: وهي ترتبط بالبيئة التنظيمي -1
 , فمثلا ينتشر رأس المال الفكري في كافة المستويات وفقا لنسب  
متفاوتة, يتواجد مع رأس المال الفكري في العلاقات الرسمية وغير 
الرسمية ويُركز على الرسميةِ بشكل  منخفض, يميل رأس المال 
الفكري إلى اللامركزية وهو لا يتمركز في المركزيةِ الإدارية كما 
يميل إلى العمل ضمن هياكل تنظيمية مرنة تمكّن الأفراد من 

 التجديد المستمر.
ائص المهنية: وهي ترتبط بممارسة المورد البشري داخل الخص -2

المنظمة مثل امتلاك العديد من المهارات المهنية النادرة والعالية 
اله, بحيث إنه من الصعب استبد ةفضلا عن الخبرة الفنية المتراكم

تمتع العنصر البشري بدرجة تعلم تنظيمي مميزة, كما أشار 
ة لتدريب والتعليم وليس بالضرور إلى الاهتمام با 17حرحوش وصالح 

 الشهادة الأكاديمية.
والشخصية: وهي خصائص ترتبط ببناء  ةالخصائص السلوكي -3

العنصر البشري مثل الميل إلى تحمل المخاطرة بدرجة كبيرة, 
الإقدام على الاأشطة المجهولة , الميل الى الاستفادة من خبرات 

نها بغير التأكد لأالآخرين , حب التعامل مع القضايا التي تتسم 
تهيئ مناخا لإبراز مواهب الموارد البشرية , الإستقلالية في الفكر 
والعمل , التمتع بثقة عالية في النفس , حسن البصيرة والحسم 
وعدم التخمين فضلا عن المبادرة بتقديم أفكار جديدة ومقترحات 

 بناءة.
الخصائص الشكلية: وهي خصائص تتعلق بشكل رأس المال  -4

ي الظاهري منها أنه غير ملموس وغير مرئي إذ إنه لا يمكن الفكر 
إمساك رأس المال الفكري , رؤيته أو تقييمه بأثمان أو قيمة محددة 
عكس رأس المال المادي , فضلا عن صعوبة وضع معايير لقياس 
رأس المال الفكري إذ إنّ العديد من الأصول الفكرية التي تملكها 

املين بها ومعلومات العملاء والموردين الشركة ومهارات وخبرات الع
تكون على شكل معرفة ذهنية غير مادية وغير مسجلة,  أي غير 
متاحة لصانع القرار مما يجعلهم يفتقدون لمعايير واضحة تمكّنهم 

 13من متابعة وقياس حركة رأس المال الفكري. 
لتطور اوفي النهاية لابدّ من الإشارة إلى أنّه في ظل المنافسة الشديدة و 

الذي تعيش فيه المنظمات, يعتبر توافر هذه الصفات والسمات حاجة 
 ضرورية لضمان المؤسسات على اختلاف أهدافها ومجال عملها.

 متطلبات تطوير راس المال الفكري :رابعا
 :17وفقا للشيمي فإنّ تنمية وتطوير رأس المال الفكري يلزمه ما يلي 

المال الفكري, فالكثير من وجود قيادة فعالة تؤمن بتطوير رأس  .1
القيادات تعتقد أنّ رأس المال الفكري يكمن في القيادة نفسها, وما 

 سوى ذلك يمكن تحقيقه بسهولة.
توفير الموارد التي يحتاجها رأس المال الفكري, وبناء شبكة تواصل  .2

داخلية, فضلا  عن تسهيل جلب من يزيد في تنمية مهاراتهم 
 اتهم.  ومعلوماتهم في مجال إاتمام

تطوير النظام الداخلي في المنظمة عبر خطوات  عدة منها تطوير  .3
الثقافة التنظيمية للمؤسسة, سهولة التواصل مع الإدارة العليا, 
سهولة انسياب الأفكار الإبداعية, تقليل العمل الروتيني للمبدعين 
مع تعزيز صلاحياتهم, والتركيز على الإنجازات وليس على 

 د الحضور والانصراف وما إلى ذلك.الإجراءات كمواعي
أن تكون المؤسسات قادرة على تحديد رأس المال الفكري لديها,  .4

مما يتطلب موضوعية وصراحة ومنهجية علمية في تحديد رأس 
المال الفكري لديها. ويتم تحديد رأس المال الفكري عبر تشكيل فرق 
 عمل تمثل مختلف دوائر المؤسسة والوحدات العاملة فيها مع

ج من خار  نالتشديد على تطعيم الفريق  بمختصين أكاديميي
 المؤسسة بغية تعزيز الموضوعية في عملية التحليل والتصفيف.

توفير مناخ مناسب لاستغلال قدرات ومهارات العاملين ومعارفهم,  .6
وهذا يتطلب منح الموظفين الأمن الوظيفي, فضلا عن عقد 

لديهم من أفكار  اجتماعات وندوات تسمح للموظفين بطرح ما
 والوسطاء. ومقترحات, وذلك دون تدخل البيروقراطيين

تطويرها و  المعلوماتيســـــــــاعد على جمع  تطوير نظام معلومات داخلي
 همية ووقت الحاجة اليها.عن تصنيفها وفقا للنوع والأ فضلا  

 داءالمبحث الثاني: تحسين الأ
 اءدمفهوم الأأولًا: 

دارة من قبل الباحثين في الإداء باهتمام كبير حظي موضوع الأ
ة نتاجيه يشكل مفهوما جوهريا للمؤسسات الإنأقتصاد خاصة والا

م لهذا المصطلح, فهو يعتبر من المفاهيتعددت التعاريف والصناعية ف
و أداء وتعني لفظة الأ .كثر شيوعا في مجال تسيير المؤسساتالأ

Performance و ز العمل أنجاأي إ عطاء كلية شيء لشيء ما,إ
 هدافه. أو التنظيم أالكيفية التي تبلغ بها المنظمة 

بأنه تنفيذ الموظف لأعماله ومسؤولياته التي تكلفه بها  داءرف الأعويُ 
 وإنجاز مهمة أمكن الفرد من نه نشاط يُ كما عُرّف أيضا بأ  14المنظمة 

عقول ستخدام المهدف مخصص له بنجاح, وذلك وفقا للقيود العادية للا
 .  3 متاحةللموارد ال

يعبر عن الفعالية التنظيمية وهي  فعرّف الأداء بأنه Gauzenteأما 
 هدافها باعتبارها نظاما اجتماعيا يتمتعأالدرجة التي تحقق بها المنظمة 

 .22فرادهاأو الضغط على ضرار بمواردها أبالموارد والوسائل, دون الإ
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و أات, و النشاطأنه " المحصلة النهائية للجهود, بينماعرفه ربابعة بأ
سعى أو النتائج التي ت و السلوكيات, التي تتعلق بالأهدافأالعمليات 

لى تحقيقها, وذلك على مستويات ثلاثة: المستوى الفردي, المنظمات إ
طار )أداء الوحدات(, والكلي )أداء المنظمة( ككل في إالوظيفي,

 . 23التأثيرات البيئية المتبادلة

 داءالأ ة فيالعوامل المؤثر  :ثانيا
مثل فراد. وتتداء المؤسسات والأأتؤثر العوامل الخارجية والداخلية في 

هذه العوامل الداخلية في: الهيكل التنظيمي, المناخ التنظيمي, 
ما ألية فضلا عن عامل الحجم. التكنولوجيا المستخدمة ودرجة الآ

ة ياسيجتماعية, السقتصادية, الاالعوامل الخارجية فتشمل المتغيرات الا
 5 والبيئية وغيرها.

 :وهي عوامل غير خاضعة لتحكم المؤسسة,  العوامل الخارجية
  21 لى ثلاثة عوامل رئيسية:إوتقسم 

  العوامل الاقتصادية: فالمحيط الاقتصادي يمثل موارد المؤسسة من
خرى, ولابد من التمييز بين أجهة, ومستقبل منتجاتها من جهة 

 والعوامل الاقتصادية القطاعية.العوامل الاقتصادية العامة 
  العوامل الاجتماعية: ويقصد بها المواقف, الرغبات, مستوى الذكاء

 فراد المجتمع.قناعات وعادات أ والتربية,
 مجتمع خلاقية, الفنية, التيارات الفكرية للالعوامل الثقافية: كالقيم الأ

 الذي تقع فيه المؤسسة ونماذج الحياة.
 ي للدولة,منونية: كالاستقرار السياسي والأانالعوامل السياسية والق 

المنظومة  انتشار الأحزاب السياسية , السياسة الخارجية, 
 القانونية..الخ.

 :التي تتحكم المؤسسة بها, لويقصد بها العوام العوامل الداخلية 
  21ويمكن تقسيمها إلى مجموعتين رئيسيتين هما 

 :لق تغيرات التي تتعوتشمل مختلف القوى والم العوامل التقنية
بالجانب الفني أو التقني في المؤسسة وتضم ما يلي: نوع 

دمة في و تلك المستخا المستخدمة في الوظائف الفعلية أالتكنولوجي
عتماد على الآلات مقارنة  بعددِ معالجة المعلومات, نسبة الا

تصميم المؤسسة من حيث: المخازن, الورشات,  العمال,
وعية المنتج وشكله, مدى التوافق بين التجهيزات, الآلات, ن

خزين, نتاج والتمنتجات الشركة ورغبات الزبائن, التناسب بين الإ
في عمليات الانتاج , مستويات  ةولية المستخدمنوعية المواد الأ

 الأسعار والموقع الجغرافي للمؤسسة.
 :وتشمل مختلف القوى والمتغيرات التي تؤثر على  العوامل البشرية

استخدام المورد البشري في المؤسسة, وعلى وجه الخصوص 
أي التركيبة البشرية من حيث السن , المتغيرات الديمغرافية 
فراد, التوافق بين مؤهلات العمال الأ والجنس, مستوى تأهيل

أنظمة  , عن التكنولوجيا المعتمدة والمراكز التي يشغلونها فضلا  

الحوافز والمكافآت, الجو العام السائد بين العمال وأيضا العلاقة 
 السائدة بين المشرفين والمنفذين ونوعية المعلومات المتداولة.

 داءمعايير تقييم الأ :ثالثا
د داء للتأكّ داء مجموع التقنيات التي تساهم في مراقبة الأيم الأييعنى بتق

ثم  ,هداف الموضوعة المؤسسة مع الأ من تطابق النتائج المحققة داخل
, فضلا 4إذا اختلفت النتائج عن الأهداف الثواب والعقاب سياسة تطبيق 

لى اتخاذ الخطوات إختلاف ليصار سباب الاأعن العمل على معرفة 
عوجاج. ويوجد عدة معايير لتقييم الكفيلة بمعالجة الوضع وتقويم الا

 الرئيسية التالية:داء يمكن حصرها في المجموعات الأ
مجموعة معايير الربحية: وهي من أكثر المعايير استخداما, وتشمل  -

مجموعة النسب التي تقاس من خلالها ربحية المؤسسة وكفاءتها 
التشغيلية مثل: معدل العائد على الاستثمار, هامش الربح, معدل 

 2 س المال المستثمر وغيرها من النسب المالية.أدوران ر 
داء الاستراتيجي: وتشمل الكفاءة, الفعالية ير الأمجموعة معاي -

 والاستراتيجية.
نتاج: حيث يتم التركيز على معايير محددة مثل مجموعة معايير الإ -

نتاج, الإلى إنسبة استغلال الطاقة المتاحة, نسبة التكاليف المتغيرة 
 نسبة تحقق الخطة الانتاجية وغيرها.

قتصادية المضافة قيمة الاي الأمجموعة معايير القيمة المضافة:  -
 والقيمة السوقية المضافة.

داة أ وهي, داء المتوازن داء غير مالية مثل بطاقة الأأكما يوجد مقاييس 
للرقابة تجمع بين المؤشرات المالية والمؤشرات غير المالية, بين المقاييس 

اء دالملموسة والغير الملموسة, المنظور الداخلي والخارجي, وبين الأ
 الموجه والنتائج.

 داءجراءات تحسين الأإ :رابعا
ستخدام الموارد المتاحة بغية تحسين المخرجات, اداء يقصد بتحسين الأ

 التكنولوجيا الصحيحة التي توظف رأسفضلا عن تحقيق التكامل بين 
ين جراء توازن بالمال بالطريقة المُثلى. هذا ويتطلب تحسين الأداء إ

فة, نتاجية, التكنولوجيا, التكلوالإمجموعة من العناصر المتمثلة بالجودة 
صحاب المصلحة في ق هذا التوازن توقعات واحتياجات أن يحقأعلى 

 دارة التحسين الشامل" "إ اسمالمنظمة. ويطلق على هذا النهج المتكامل 
لال داء وذلك من خهم اهداف عملية تقييم الأأداء أحد ويعتبر تحسين الأ
 : 1 الخطوات التالية

تحديد الأسباب الرئيسة لمشاكل الأداء , إذ يتوجب متابعة تحديد  -1
 أسباب انحراف العاملين عن الأداء المعياري.

 وضع خطة تطوير خطة عمل للوصول إلى الحل الأمثل: أي -2
داء ووضع الحلول اللازمة لها عمل بغية تقليل مشكلات الأ

ستشاريين دارة والعاملين من جهة, والاالإبالتعاون بين 
 داء من جهة أخرى.ختصاصيين في مجال تطوير وتحسين الأوالا
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الاتصالات المباشرة: وتشمل الاتصالات بين المشرفين والعاملين  -3
التي تساهم في تحسين الأداء. وهنا لابد من تحديد محتوى 

 الاتصال وأسلوبه فضلا عن أنماط الاتصال المناسبة.
هتمام برأس المال الفكري: فالمنظمات أدركت أنّ مستقبل الا -4

ضافة إوالموجودات الفكرية, وذلك عبر  المنافسة يمكن في الأفكار
 قيمة جديدة مبينة على المعرفة. 

 داءتحسين الأ مداخل خامسا:
 :ةداء عبر المداخل التالييمكن تحسين الأ

الاستراتيجية مرتبطان الإدارة الاستراتيجية: فالأداء والإدارة  -1
ومكملان لبعضها البعض, فنجاح الأداء يعتمد على كفاءة 

 د لها.التنفيذ الجي عالمؤسسة في وضع الاستراتيجية المناسبة م
الإبداع: لكي تحقق المؤسسة التميز في مجال نشاطها, يلزمها بيئة  -2

إبداعية تضن من خلالها الوصول إلى ما هو جديد يعمل على 
ا بغية تحقيق الجودة الشاملة مع اسعار تنافسية تُعظّم تحسين أدائه

  27أرباحها. 
الجودة: فالجودة تعتبر مدخلا لتحسين الأداء وذلك من خلال  -3

شباع حاجاتهم,  التخطيط الاستراتيجي للجودة, خدمة العملاء وا 
التحسين المستمر في الانتاجية  عداد فرق تحسين الجودة ,إ

 7داء. والأ

 س المال الفكريأداء ور بين الأ سادسا: العلاقة
يدل تحقيقها, و إلى خرجات التي تسعى المؤسسات داء بالمُ يرتبط الأ

ث مكانيات بحيا  قدرات و و داء على ما يتمتع به العاملون من مهارات, الأ
 هدافطلوب من العاملين في المستوى والأاء المدذا لم يلق الأإه أنّ 

ق حداث تحسينات وتغييرات بل واستعمال طر إالمرغوب تحقيقها, يتطلب 
 م يتذلك لا نّ ا  و  داء ورفع مستوى المخرجات,لى تحسن الأإجديدة تهدف 

اء ددارة الأإعتماد على نه من الضروري الاإف, داء وعليه الا بعد تقييم الأ
 وجه القصور وتعديلها بغية تحقيقكوسيلة فعالة لمعرفة واكتشاف أ

 لأهداف المرجوة. ا

 : شركة حلويات البابا لثالثث االمبح
 شركة حلويات البابا لمطلب الاول: لمحة عامة عن ا

 الشركة تأسيساولا: 
في منزل السيد بشير  1143عام  ا في صيداتأسست شركة حلويات الباب

تحت اسم  1162البابا بداية, ثم افتتح معملا للحلويات العربية في العام 
كانت الجودة في تقديم المنتجات هي الشعار حيث شركة حلويات البابا 

ر السوقية عمل السيد بشيالدائم للشركة. وبهدف التوسع في الحصة 
ولاده على افتتاح فروع جديدة داخل لبنان وخارجه لتشمل فروعا البابا وأ

 ة.العمل على البيع عبر التجارة الالكتروني عنبوظبي فضلا أفي دبي و 

موظفا موزعين على  142حلويات البابا  يبلغ عدد الموظفين في شركة
رئيس  15مساعد مدير,  7مدراء فروع,  7سبعة فروع في لبنان بينهم 

 يقومون بالأعمال الادارية والفنية. اموظف 115قسم و

 : مهمة الشركةثانيا
يق ذواق الزبائن عن طر إلى مراعاة أتسعى شركة حلويات البابا الممتازة 

معايير ر تقديم منتجات تفوق توقعاتهم ووفقا لرغباتهم وتلبيتها عب ةسادر 
 الجودة العالمية.

 هداف الشركةأثالثا: 
بالمئة سنويا, المحافظة على  12الى  6تحقيق الربح وزيادته بمعدل 

هتمام برضاهم ومعالجة شكاويهم مع الزبائن الحاليين عن طريق الا
م منتجات تقديزيادة البيع الالكتروني والاستمرار ب ,العمل على زيادتهم

. والاستمرار لعالميةتشبع حاجاتهم وتفوق توقعاتهم وفقا لمعايير الجودة ا
 وغيرها. 1221والإيزو  22222بممارسات الإيزو 

 : الدراسة الميدانية والنتائجالفصل الثاني
يأتي الجانب العملي والميداني من البحث بعد عرض الإطار النظري 

مشكلة الدراسة الراهنة. يتناول هذا الفصل للدراسة والذي مهد لمعالجة 
سئلة أجابة عن نية لشركة حلويات البابا بغية الإنتيجة الدراسة الميدا

س المال الفكري على تحسين أالدراسة واختبار فرضياتها حول أثر ر 
لهيكلي س المال اأس المال البشري, ر أوالمتمثلة بالأبعاد التالية: ر  داء,الأ
 داء عبر تحقيق الكفاءة والفعالية.في تحسين الأ س المال الزبونيأور 

م ت يحتوي الفصل مبحثا واحدا تناول الدراسة الميدانية ونتائجهاحيث 
 استخدام الاستبانة كأداة للدراسة,  فضلا عن التوصيات . 

 لدراسة الميدانيةا :المبحث الأول
 لبابا.ا الدراسة الميدانية لشركة حلويات جراءالمبحث كيفية إيتناول هذا 

 داة ومجتمع الدراسة:أ: أولا
سئلة الدراسة واختبار بهدف تحقيق أهداف البحث والإجابة عن أ

انة إلى للبحث, وتم تقسيم الاستب الفرضيات تم استخدام الاستبانة كأداة
م , والقس س المال الفكريرأول احتوى على مبادئ قسمين: القسم الأ

 داء.تحسين الأمبدأ سئلة عن الثاني والذي تناول أ
 رأس المال الفكري في تحسين الأداء ثرهو: أموضوع البحث  وحيث إنّ 

ن مجتمع الدراسة من العاملين في في شركة حلويات البابا فقد تكوّ  "
لإجابة على ل ثة إليهم الشركة بجميع فروعها في لبنان وقد توجهت الباح

فرع ومديرة الالاستبيان الذي جرى تعميمه بواسطة نائب المدير العام 
ن مزيدا م الأمر الذي أعطىهتماها في الدراسة ابدت أالرئيسي التي 

 هداف واختبار الفرضيات.أتخدم  ةالثقة للحصول على نتائج موجود
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 الدراسة ةثانيا: عين
بعة ي كافة فروعها السيبلغ عدد الموظفين في شركة حلويات البابا ف

رئيس قسم,  15برتبة مدير, ن منهم موظفو  7موظفا إداريا وفنيا  142
موزعين على سبعة فروع في لبنان.  مساعد مدير, 7ا بينهم موظف 115

 ةستردادها جميعها, وكانت جميعها صالحااستمارة وتم  65تم توزيع 

دخال إالشركة الممثلين بمدير الفرع الرئيسي. تم  نظرا لاهتمام مالكي
 SPSS لاجتماعيةحصائية للعلوم االإجابات على برنامج الحزم الإ

 بهدف تحليل النتائج.

 والثبات قاختبار الصد ثالثا:

 خ(: معامل الفا كرو نبا1جدول رقم )

 Cronbach’s Alpha عدد العناصر عنوان الفقرة

 2,736 4 س المال البشريأر 
 2,712 4 س المال الهيكليأر 
 0,698 4 س المال الزبائنيأر 

 2,126 12 راس المال الفكري
 0,806 4 الأداءتحسين 
 spssين بالاعتماد على برنامج الرزم الإحصائيةالمصدر: من اعداد الباحث
نسبة اختبار الفا كرو  نّ أعلاه يتبين لنا أ( 1من خلال الجدول رقم )

وثبات  %12,6الفكري بلغ: لمال س اأو ثبات مقياس متغير ر أ خنبا
على مستوى عال من الثبات. وهذا  وبالتالي فهي تدلّ  ,%72,5داء الأ

بنفس و  أنّ المبحوثين يفهمون أسئلة المقياس كما قصدها الباحثانيعني 
 الكمية.

 المبحث الثاني: نتائج الدراسة الميدانية
 والانحراف المعياري  Meanجابات ليل متوسطات ال: تحأولا

 س المال الفكريور الأول: عناصر رأالمح

 ول متوسط أسئلة البند ال (2جدول رقم)

  Statistics 

 موارد الشركة تمتلك 
 عالية بخبرة تتمتع بشرية

 الموظفين لدى يتوفر
 داءلأ اللازم التاهيل

 .الممارسة خلال من مهامهم

 في الشركة تستمر
 على الموظفين تشجيع
 فكاروالأ المعرفة اكتساب
 الزملاء ومشاركة الجديدة

 العمل في ستخامهالا فيها

 عام بشكل
 عن راضون الموظفون
 في العمل ظروف

 الشركة

N Valid 56 56 56 56 

Missin
g 

0 0 0 0 

Mean 2.18 2.29 2.18 2.13 

Median 2.00 2.00 2.00 2.00 

Std. Deviation .741 .756 .876 .605 

spssين بالاعتماد على برنامج الرزم الإحصائيةعداد الباحثإالمصدر: من 
أسئلة البند جابات من متوسط الإ نّ أعلاه إلى أ( 2يشير الجدول )

أي أنّ  2,61وأقل من  2من  س المال البشري هي أكبرأول ر الأ
 .الموافقة وفقا لمقياس ليكارت الخماسيجابات كانت باتجاه معظم الإ

 سئلة البند الثانيمتوسط أ (3جدول رقم )

Statistics 

 الشركة لدى تتوافر
 تتضمن بيانات قاعدة

 أنشطتها عن معلومات

 التنظيمي الهيكل يضمن
 المعلومة سريان للشركة
 داريةالإ المستويات لجميع

 مع التواصل الشركة تتبنى
 تحقيق جلأ من العمال

 اهدافها

 نظمةأ الشركة تمتلك
 بالحداثة تتسم معلومات

 

65 

0 

7002 

655 

65 

0 

70.2 

257 

65 

0 

7076 

226 

65 

0 

70.5 

277 

Valid 
N 

Missing 
Mean 
Std. Deviation 

spssبرنامج الرزم الإحصائيةين بالاعتماد على الباحثالمصدر من إعداد
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( أعلاه إلى أنّ متوسط الإجابات عن أسئلة البند الثاني 3يشير الجدول )
أي أنّ معظم  2,61وأقل من  2رأس المال الهيكلي هي أكبر من 

 0الإجابات كانت باتجاه الموافقة وفقا لمقياس ليكارت الخماسي

 ( متوسط أسئلة البند الثالث2)جدول رقم 

Statistics 

 الى الشركة تسعى 
 طويلة علاقات قامةإ

 الموردين مع المدى

 الزبائن الشركة تمنح
 ضافيةإ مزايا الدائمين

 غيرهم عن

 الشركة تتواصل
 الزبائن مع باستمرار

 على التعرف بغرض
 رغباتهم

 رضاءإ ىإل جاهدة الشركة تسعى
 الزبائن

N Val

id 

56 56 56 56 

Mis

sing 

0 0 0 0 

Mean 2.05 2.21 2.05 2.25 

Std. Deviation .818 .929 .699 .815 

spssين بالاعتماد على برنامج الرزم الإحصائيةعداد الباحثإالمصدر: من 
 سئلة البند الثالث( أعلاه اإى أنّ متوسط الإجابات عن أ4يشير الجدول )

أي أنّ معظم  2,61وأقل من  2رأس المال الزبوني هي أكبر من 
 جابات كانت باتجاه الموافقة وفقا لمقياس ليكارت الخماسي.الإ

 المحور الثاني: تحسين الاداء

 ( متوسط أسئلة المحور الثاني 6جدول رقم )

Statistics 

 بمجموعة الشركة تقوم 
 على للحفاظ دراسات
 السوق في مكانتها

 بإحداث المؤسسة تقوم
 تحسين بين توازن

 ومقدار الجودة مستوى
 التكلفة

  خطة الشركة لدى
 الحفاظ جلأ من

 قدرتها على
 التنافسية

 لتوزيع متنوعة توزيع قنوات الشركة لدى
 منتجاتها

N Val

id 

56 56 56 56 

Mis

sing 

0 0 0 0 

Mean 2.13 2.07 2.07 2.29 

Std. 

Deviation 

.854 .759 .828 .825 

spssين بالاعتماد على برنامج الرزم الإحصائيةعداد الباحثإالمصدر: من 
المحور سئلة ( اعلاه إلى أنّ متوسط الإجابات عن أ6يشير الجدول )

أنّ معظم أي  2,61من  قلّ وأ 2من  داء هي أكبرالثاني تحسين الأ
 .جابات كانت باتجاه الموافقة وفقا لمقياس ليكارت الخماسيالإ

 ختبار الفرضيات ا رابعا:

ن فرضية وجود العلاقة بيالفرضية الفرعية الأولى:  اختبار-
 داءس المال البشري وبين تحسين الأأر 
0Hكة داء في شر حسين الأس المال البشري وت: لا يوجد علاقة بين رأ

 حلويات البابا.
 (6جدول رقم )

Correlations 

 رأس مال بشري أداء تحسين 

 **Pearson Correlation 1 .470 تحسين أداء

Sig. (2-tailed)  .000 

N 56 56 

 Pearson Correlation .470** 1 راس مال بشري 

Sig. (2-tailed) .000  

N 56 56 

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

spssين بالاعنماد على برنامج الرزم الإحصائيةعداد الباحثإالمصدر: من 
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صغر من أ أيّ   sig=0,000قيمة  أنّ لى إعلاه أ(5)يشير الجدول 
 س المال البشري وبينأر  بين ارتباط وجود علاقة  مما يدل على  2,26

 داء في شركة حلويات البابا.تحسين الأ
 البشري س المالأ: لا يوجد علاقة بين ر 0H1 فرضية العدم لذلك ترفض 

 في شركة حلويات البابا.  الأداءوتحسين 

سين بين رأس المال البشري وبين تح ايجابية  رتباطاعلاقة  وعليه  يوجد
 كبر من صفروهي أ r=0,470 ذ إنّ إ داء في شركة حلويات الباباالأ

 يجابية.مما يشير إلى أنّ  العلاقة إ
الهيكلي  س المالأالعلاقة بين ر  الفرعية الثانية: فرضيةالاختبار -

 داءوبين تحسين الأ
 داء( العلاقة بين رأس المال الهيكلي وبين تحسين ال 7جدول رقم )

Correlations 

 رأس مال هيكلي أداء تحسين 

 **Pearson Correlation 1 .564 تحسين أداء

Sig. (2-tailed)  .000 

N 56 56 

 Pearson Correlation .564** 1 رأس مال هيكلي

Sig. (2-tailed) .000  

N 56 56 

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

 spssين بالاعنماد على برنامج الرزم الاحصائيةالمصدر: من اعداد الباحث
صغر من أي أ  sig=0,000قيمة  نّ ألى إعلاه أ (7) يشير الجدول

س المال البشري وبين تحسين أوهذا يعني وجود علاقة بين  ر  2,26
 داء في شركة حلويات البابا الممتازة.الأ

 لا يوجد علاقة بين  راس المال :0H2 الثانيةلذلك ترفض الفرضية 
  ء في شركة حلويات البابا.داالهيكلي وتحسين الأ

رأس المال الهيكلي وبين تحسين  علاقة بين  وجود مما يشير إلى
أي أنّ كبر من صفر هي أ.و r=0,564 ء في شركة حلويات البابا داالأ

  .يجابيةالعلاقة إ

وجود علاقة بين رأس المال  الفرعية الثالثة:فرضية الاختبار -
 الزبائني وبين تحسين الأداء

 داءين ال س المال الزبائني وبين تحسالعلاقة بين رأ (8جدول رقم  )

Correlations 

 زبائنيس مال رأ  داءأ تحسين 

 **Pearson Correlation 1 .643 أداء تحسين

Sig. (2-tailedA)  .000 

N 56 56 

 Pearson Correlation .643** 1 راس مال زبائني

Sig. (2-tailed) .000  

N 56 56 

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

 spssين بالاعنماد على برنامج الرزم الإحصائيةعداد الباحثإالمصدر: من 
صغر من أ أي   sig=0,000قيمة  أنّ لى إاعلاه (7)يشير الجدول 

ين وبين تحس الزبائنيس المال أوهذا يعني وجود علاقة بين  ر  2,26
 داء في شركة حلويات البابا.الأ

 س المالألا يوجد علاقة بين ر  :H03 الثالثة لذلك ترفض الفرضية 
 داء في شركة حلويات البابا. وتحسين الأ الزبائني

اء في شركة دوبين تحسين الأ س المال الزبائنيوعليه يوجد علاقة بين رأ
 يجابية.إي العلاقة صفر أكبر من وهي أ r=0,643حلويات البابا. 

النتائج عبر  ليلوفي ختام هذا الفصل ووفقا لنتائج الدراسة الميدانية وتح
حصائية للعلوم الاجتماعية في اختبار الفرضيات , برنامج الحزم الإ

( بين  α≤2,26وجود علاقة طردية عند مستوى الدلالة ) انحظ الباحثلا

كما .داء في شركة حلويات الباباس المال الفكري وبين تحسين الأأر 
 %54,3وبين  %47العلاقة طردية تراوحت قوتها بين  نّ أ حظا لا

 الخلاصة والتوصياتخامسا: 
م ذي تم الجانب العملي السواء أكان الجانب النظري أ من خلال ما تقدم

جابات المبحوثين وبهدف الإ  ة عنجابمن خلاله تحليل الفرضيات وا 
إشكالية الدراسة والتي هي:" ما هو أثر رأس المال الفكري على تحسين 

البابا. يمكن استخلاص النتائج داء؟ " مع دراسة حالة شركة حلويات الأ
 التالية:

اء دة إيجابية بين رأس المال البشري وبين تحسين الأوجود علاق -1
 .%47في شركة حلويات البابا بقوة 
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ء في دايوجد علاقة إيجابية بين رأس المال الهيكلي وتحسين الأ -2
 .%65,4شركة حلويات البابا بقوة 

اء دالزبائني وبين تحسين الأأس المال يجابية بين ر يوجد علاقة إ -3
  .%54,3في شركة حلويات البابا بقوة 

بغية  س مالها الفكريالاهتمام برأيتوجب على شركة حلويات البابا  -4
 لى تحسين وضعالذي يؤدي بدوره إ داء,التحسين المستمر للأ

ة زمات الاقتصاديخاصة مع بدء الأ الشركة العام وتحقيق التميز
سواق ى التوسع في الأللعديد من الشركات إن والتي دفعت افي لبنا

 الخارجية. 
جابتهم محايدة عن رضاهم عن ظروف من العمال إ %26يوجد  -6

لموضوع والعمل على وبالتالي يجب معالجة ا, العمل بالشركة 
 دائه.على تحسين أ رضا العامل يعمل نّ معرفة السبب لأ

اتها جوديجب على شركة حلويات البابا القيام بإعادة هيكلية مو  -5
الفكرية من أجل تحقيق الكفاءة والفاعلية من استخدام رأس المال 
الفكري مما يؤدي إلى تحويل رأس المال البشري من رصيد إلى 

 تدفق داخل المؤسسة.
ضرورة تطوير أنظمة الشركة الإدارية والمالية والمحاسبية في  -7

 الشركة.
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