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أثر رأس المال الفكري في تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة من وجهة نظر موظفي 
 الوظائف الإشرافیة في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك

 

 * أسامة خلف المعایطة

 ملخص 

 تهدف هذه الدراسة إلى قیاس وتحلیل أثر رأس المال الفكري في تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات 
الإداریة من وجهة نظر موظفي الوظائف الإشرافیة في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك. ولتحقیق أهدافها 

مبحوثاً هم من تم توزیع  135تم تطویر استبانةٍ لغرض جمع البیانات من أفراد عینة الدراسة والبالغ عددهم 
وتم استخدام الحزمة  ،انة صالحة للتحلیلاستب 125واستخدم  ،استبانة 130الاستبانات علیهم, استرد منها 
) لإیجاد قیم المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة وتحلیل (SPSS.16.1الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

 الانحدار المتعدد.

 وأهم ما توصلت إلیه الدراسة من نتائج ما یأتي:    

 متوسطاً،كرك لرأس المال الفكري كان أن تصورات المبحوثین في الدوائر الحكومیة في محافظة ال .1
 الإداریة كانن تصوراتهم لمستوى تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات أ، و 3.58وبمتوسط حسابي 

 .3.58وبمتوسط حسابي  أیضاً،متوسطاً 

وجود أثر لرأس المال الفكري في تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة  .2
من التباین الكلي في تطبیق أبعاد  %76.9حیث فسَّرت أبعاد رأس المال الفكري  الكرك،ة في محافظ

 إعادة هندسة العملیات الإداریة.

میة تعزز وتدعم رأس المال الفكري والارتقاء به إلى وتوصي الدراسة بضرورة العمل على خلق ثقافة تنظیّ 
ات العاملین, وتوفیر رؤیة استراتیجیة واضحة المعالم لیا المرغوب بها، من خلال تطویر مهار المستویات العُ 

 للدوائر الحكومیة وأهدافها، لما لها من أثر في تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة.

 .رأس المال الفكري، إعادة هندسة العملیات الإداریة، الدوائر الحكومیة، محافظة الكرك الكلمات الدالة:

                                                           
 .الیرموكجامعة كلیة التربیة الریاضیة،  *

 . م8/2017/ 22 تاریخ قبول البحث:    م. 2017/ 2/3تاریخ تقدیم البحث:    
 م.2018ة الهاشمیة، الكرك، المملكة الأردنی جمیع حقوق النشر محفوظة لجامعة مؤتة،© 
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The Impact of Intellectual Capital on Applying Business Process 
Reengineering Dimensions orom ohe Perspective of Supervisory Staff 

on Government Departments on AL-Karak  Governorate 
 

Osama Khalaf AL Ma'atah 
 

Abstract 
This study aimed to measure and analyze the impact of intellectual 

capital on applying business process reengineering dimensions from the 
perspective of functions of supervisory staff in government departments in 
AL-Karak governorate. To achieve this purpose, a questionnaire was 
developed and distributed to a sample of 135 subjects. Only 130 persons 
responded, and only of these were found suitable for analysis. SPSS. 16. 1 
was used to find out variables importance and the cause – effect relationship 
between dependent and independent variables.  . 

The study has reached the following conclusions: 

1. The perceptions of respondents in government departments in AL-
Karak  governorate for intellectual capital was average with a mean 
of  3.58.Besides their perceptions of the level of applying Business 
Process Reengineering dimensions was also average with a mean of 
3.58.  

2. Intellectual capital has some effect on the application of business 
process reengineering dimensions in government departments AL-
Karak governorate. Which shows 76.9% of total variance in applying 
business process reengineering dimensions. 

The study recommends the importance of  creating organizational 
culture which enhances and supports intellectual capital to reach desired 
levels through developing employees' skills  and providing clear strategic 
vision of government departments and their objectives, for it has a great 
effect on    applying of business process reengineering dimensions.  
Keywords: Intellectual Capital, Business Process Reengineering, 

Government Departments , AL- Karak  Governorate. 
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 ام للدراسةالإطار الع .1

  مقدمة:   1.1

أهمیة العدید من القوى  الأعمالالقرن الماضي بدأت تدرك منظمات من تسعینیات الي بدایة ف
وتتمثل هذه القوى  ،منها الاقتصادیةوالسیاسیة وخصوصاً  الاجتماعیةالمؤثرة في كافة مناحي الحیاة 

لتغیر في الهیاكل التنظیمیة، وألقت تلك في العولمة، والتكنولوجیا المعقدة، والمنافسة المحمومة، وا
مما دفعها إلى سرعة  ،العام والخاص القوى بظلالها على منظمات الأعمال في كلا القطاعین

والتكیف معها لكي تنمو وتتطور وبالتالي المحافظة على بقائها، كما وأنها فرضت علیها  الاستجابة
لتحقیق الأهداف  ،جدیدة غیر تقلیدیةالمستخدمة بأخرى  تستراتیجیاالاالعمل على تغییر 

 ).Al-Sha'ar, 2014الإستراتیجیة (

 يتوافر العنصر البشري ذ ولا یمكن للمنظمة أن تحقق هذا الهدف الاستراتیجي إلاَّ من خلال
لذلك أصبحت  ،وهو ما یعرف برأس المال الفكري ،والتدریب العالي ،والمهارة والخبرة الكفاءة

موارد البشریة على أنها طاقات ذهنیة وفكریة, ومصدر مهم للمعلومات المنظمات تتعامل مع ال
 .)Al-Fares, 2010( وأساساً للجودة والتمیز في عالم الأعمال ،والمعرفة والإبداعات والابتكارات

 ،وعلى الرغم من تزاید الاهتمام بدراسة رأس المال الفكري ودوره في تحقیق أهداف المنظمة
الفكري من أهم المفاهیم التي یهتم بها المدیرون والباحثون كأساس في  أصبح مفهوم رأس المال

التي تتطلبها عملیات الأعمال الیوم؛ لأن عصر أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة تطبیق 
المعلوماتیة والمعرفة لم یَعُد یعترف بالعملیات النمطیة التقلیدیة التي یحكمها الهرم البیروقراطي 

كرؤساء ومرؤوسین  ,ز وتعدد المعارف وتنوعهاك لابد من توافر عناصر تتسم بالتمیُّ لذل ,القدیم
مات لكي تتناسب مع تطورات ومتطلبات ریة في أسالیب وطرق العمل في المنظّ لإحداث تغییرات جذّ 

 .)Jurisch, 2012(هذا العصر

رأس المال  عبهُ الدور الذي یل علىلذلك جاءت هذه الدراسة لتحاول إلقاء المزید من الضوء 
الفكري في تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك, 

 والبیئة الأردنیة بشكلٍ خاص.  ،والذي لا یزال بحاجة إلى إثراءٍ معرفيٍ في البیئة العربیة بشكلٍ عام
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 مشكلة الدراسة وأسئلتها:

ل في: ما هو أثر رأس ثِّ تمَ على التساؤل الرئیسي للدراسة المُ تتجلى مشكلة الدراسة في الإجابة 
المال الفكري في تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في محافظة 
الكرك في المملكة الأردنیة الهاشمیة؟ وانطلاقاً من أهمیة دور رأس المال الفكري في تطبیق أبعاد 

 عن الأسئلة الآتیة: للإجابةفقد جاءت هذه الدراسة  ،ت الإداریةإعادة هندسة العملیا

ورأس  ،ورأس المال الهیكلي ،ما مستوى توافر رأس المال الفكري بأبعاده (رأس المال البشري .1
 من وجهة نظر المبحوثین؟ ،مال العلاقات) في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك

 ،وتمكیّن العاملین ،مةیات الإداریة (ثقافة المنظّ ما مستوى تطبیق أبعاد إعادة هندسة العمل .2
من  ،والاستعداد للتغییر) في الدوائر الحكومیة العاملة في محافظة الكرك ،الاتصال الإداريو 

 وجهة نظر المبحوثین؟

 أهداف الدراسة:

 تسعى الدراسة إلى تحقیق الأهداف الآتیة:

ندسة العملیات الإداریة في الدوائر قیاس أثر رأس المال الفكري في تطبیق أبعاد إعادة ه .1
 الحكومیة في محافظة الكرك. 

ورأس المال  ،التعرف على مستوى توافر رأس المال الفكري بأبعاده (رأس المال البشري .2
من وجهة نظر  ،ورأس مال العلاقات) في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك ،الهیكلي

 المبحوثین.

والاتصال  ،مةإعادة هندسة العملیات الإداریة (ثقافة المنظّ التعرف على مستوى تطبیق أبعاد  .3
من  نوالاستعداد للتغییر) في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك نن العاملینوتمكیّ  ،الإداري

 وجهة نظر المبحوثین.
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 أهمیة الدراسة: 

 یُمكن أن نُجّمِل أهمیة هذه الدراسة في الجوانب الرئیسیة الآتیة:

یة النظریة: وتنبع من كون الدراسة تتناول موضوعاً حیویاً ومهماً من الموضوعات أولاً: الأهم
وهو دراسة رأس المال الفكري وأثرهُ في تطبیق أبعاد إعادة هندسة  ،الإداریة المعاصرة

الوظائف الإشرافیة في الدوائر الحكومیة في  يالعملیات الإداریة من وجهة نظر موظف
 وموظف وهو نمجتمع الدراسة تجاهفریدة من نوعها وخصوصاً لذلك جاءت  ،محافظة الكرك

كما تكتسب هذه الدراسة ، الوظائف الإشرافیة في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك
فإنه  ،أهمیتها من خلال محدودیة الدراسات في هذا المجال في المملكة الأردنیة الهاشمیة

الإداري المتعلقة برأس المال الفكري ودوره  یأُمل من هذه الدراسة أن تشكل إضافة إلى الأدب
كما تستمد هذه الدراسة أهمتها من كونها  .في تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة

تُعطي المدیرین في القطاع العام الأردني فكرة واسعة عن الدور الذي یلعبه رأس المال 
لذلك  نیقودونهاة في المنظمات التي الفكري في تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداری

 یُفترض أن تخضع لعملیة مستمرة من المتابعة.

وبما  ،سفر عنهاثانیاً: الأهمیة التطبیقیة: تبرز الأهمیة التطبیقیة لهذه الدراسة من النتائج المُؤمل أَن تُ 
دسة في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك في تطبیق أبعاد إعادة هنیفید متخذي القرار 

والاستثمار فیه للحصول  ،من خلال استغلال مفهوم رأس المال الفكري ،الإداریة العملیات
 .على نتائج توازي ما یُنفق على رأس المال الفكري من تدریب وتطویر وتنمیة

 فرضیات الدراسة: 

 تحتوي الدراسة على فرضیة رئیسیة وأربعة فرضیات فرعیة, وكما یأتي:

) لرأس المال α≤0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة (الفرضیة الرئیسیة: لا 
ورأس المال الهیكلي, ورأس مال العلاقات) في تطبیق أبعاد  ،الفكري بأبعاده (رأس المال البشري

والاستعداد  ،الاتصال الإداريو  ،وتمكیّن العاملین ،مةإعادة هندسة العملیات الإداریة (ثقافة المنظّ 
 .من وجهة نظر المبحوثین الدوائر الحكومیة في محافظة الكركللتغییر) في 
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 وانبثق عن هذه الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة الآتیة:

) لرأس المال α≤0.05الفرضیة الفرعیة الأولى: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة (
ورأس مال العلاقات) في تطبیق  ،ورأس المال الهیكلي ،الفكري بأبعاده (رأس المال البشري

من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في كبُعد مة ثقافة المنظّ 
 .من وجهة نظر المبحوثین محافظة الكرك

) لرأس المال α≤0.05( لفرضیة الفرعیة الثانیة: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة
ورأس مال العلاقات) في تطبیق  ،المال البشري, ورأس المال الهیكليالفكري بأبعاده (رأس 
من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في  تمكیّن العاملین كبُعد

 .من وجهة نظر المبحوثین محافظة الكرك

) لرأس المال α≤0.05الفرضیة الفرعیة الثالثة: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة (
ورأس مال العلاقات) في تطبیق  ،الفكري بأبعاده (رأس المال البشري, ورأس المال الهیكلي

من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في  كبُعد الاتصال الإداري
 .من وجهة نظر المبحوثین محافظة الكرك

) لرأس المال α≤0.05و دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة (الفرضیة الفرعیة الرابعة: لا یوجد أثر ذ
ورأس مال العلاقات) في تطبیق ، ورأس المال الهیكلي ،الفكري بأبعاده (رأس المال البشري

من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في  كبُعدالاستعداد للتغییر 
 .من وجهة نظر المبحوثین محافظة الكرك
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 نموذج الدراسة) وصفاً لأُ 1ن الشكل (أنموذج الدراسة: یُبیّ 

 )1شكل (      

 تغیر التابع   المُ                                       تغیر المستقل         المُ        

 إعادة هندسة العملیات الإداریة                  رأس المال الفكري                            

  

 

 

 

 

 

 ,Gogan؛AL-Azab, 2016المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسات السابقة (

et al., 2016 ؛ Nadeem & Ahmad, 2016؛ AL-Hawajreh & Al-Mahasneh, 

 & Juliet ؛ ,.2015Khalique, et al  ؛Refaiy & Khair allah, 2015؛ 2015

Achilike, 2014.( 

 ت الإجرائیة:التعریفا

 وكل بُعد من أبعاد هذه المتغیرات. ،تغیرات الدراسةتتضمن الدراسة التعریفات الإجرائیة الآتیة لمُ 

المتغیر المستقل: رأس المال الفكري: وهو محصلة ما لدى المنظمة من معارف وخبرات وقدرات 
یاسات وإجراءات وهیكل وما لدیها من أنظمة معلومات وبیانات وس ،ومهارات لدى العاملین فیها

، بحیث یمكن استثمارها لتحسین مستوى أداء هذه المنظمة ،وعلاقات مع الزبائن والموردین ،تنظیمي
 تغیر الأبعاد الفرعیة الآتیة:ویتضمن هذا المُ  ،)18–1وتم قیاسه من خلال الفقرات (
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 نن العاملیتمكیّ 
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 رأس المال الهیكلي
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وخبرات وقدرات  . رأس المال البشري: ویمثل محصلة ما لدى العاملین في المنظمة من معارف1
أو تحسین أداء أعمال  ،ومهارات یمكن استثمارها لتولید قیمة مضافة للمنتج (سلع أو خدمات)

 ).6 –1وتم قیاسه من خلال الفقرات (، مةالمنظّ 

شیر إلى ما تمتلكه المنظمة من أنظمة معلومات وشبكة اتصالات, . رأس المال الهیكلي: ویُ 2
یمكن استغلالها للارتقاء بمستوى أداء المنظمة, وتم قیاسه  وإجراءات وعملیات وهیكل تنظیمي,

 ).12 –7من خلال الفقرات (

وما لدیها  ،مة من علاقات مع المتعاملین معهاحصلة ما لدى المنظّ مثل مُ . رأس مال العلاقات: ویُ 3
تقدیم من خلال ، وبما یزید من قدرتها على البقاء والاستمرار والمنافسة ،من تحالفات استراتیجیة

 ).18 –13وتم قیاسه من خلال الفقرات ( ،سلع وخدمات ذات جودة عالیة

ري في العملیات تغیر التابع: إعادة هندسة العملیات الإداریة: ویشیر إلى إحداث تغییر جذّ المُ 
وذلك بهدف تحقیق تحسینات  ،میة من خلال استخدام تكنولوجیا المعلومات الاستخدام الأمثلالتنظیّ 

ویتضمن هذا  ،)38–19وتم قیاسه من خلال الفقرات ( ،الجودة والأداء والإنتاجیةجوهریة في 
 تغیر الأبعاد الفرعیة الآتیة:المُ 

مة: ویتمثل هذا البُعد في سعي المنظمة إلى تبني الأسلوب العلمي في التخطیط ثقافة المنظّ  . 1
فكار الجیدة نظرة تقدیر مع النظر للأ ،والسعي دوماً لمواجهة التحدیات ،للمستقبل بشكل جید

 ).23–19وتم قیاسه من خلال الفقرات ( ،واحترام

ن العاملین: ویشیر هذا البُعد إلى تمتع العاملین في المنظمة بقدرٍ كافٍ من الاستقلالیة تمكیّ  . 2
لأعمالهم  وشعورهم بأنَّ  ،وابتكار الأسالیب المناسبة لإنجاز هذه الأعمال ،في أداء أعمالهم

 ).28 –24وتم قیاسه من خلال الفقرات ( ،مة على تحقیق أهدافهایادة قدرة المنظّ تأثیر في ز 

لیا إلى جمیع المستویات الاتصال الإداري: ویشیر هذا البُعد إلى انسیاب قرارات الإدارة العُ  . 3
العاملون من تقاریر واقتراحات,  والاهتمام بكل ما یقدمهُ  ،مة بشكل فعَّالالإداریة في المنظّ 

 ).33–29وتم قیاسه من خلال الفقرات ( ،اقشة هذه التقاریر بشفافیة  ومصارحةومن
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مة علم بالتغییر الإیجابي . الاستعداد للتغییر: ویتمثَّل هذا البُعد في أن یكون للعاملین في المنظّ 4
 ،يمذا التغییر الحاصل فیها إیجاباً في هیكلها التنظیّ ــــــــــوأن یؤثر ه ،مةالحاصل في المنظّ 

وتم قیاسه من خلال الفقرات  ،وأن یكون مواكب للتغییرات التي تحدث في البیئة الخارجیة
)34–38.( 

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 الإطار النظري:

 مع بدایة عقد التسعینیات من القرن: Intellectual Capital مفهوم رأس المال الفكري 

وأصبح یُنظر إلیه باعتباره  ،رأس المال الفكري فهوممالماضي بدأ یشیع في الأدبیات الإداریة 
ز وخلق القیمة وطریق النجاح والمنافسة الأَعمال، ومنجم التمیُّ  المصدر الحقیقي لثروة مُنظمات

وما هي  فهومالمقصود بهذا الم وقد حظي باهتمام العدید من الباحثین والممارسین، فما ،زوالتمیُّ 
 مكوناته؟

، كادیمیین أو المُمارسینالمفاهیم الخاصة برأس المال الفكري من قبل الأ لقد وردت العدید من
) بأُنَّهُ مجموعة من الموارد المعلوماتیة المتكونة على هیئة نوعین من Daft, 2001فقد عَدَّهُ (

 ،ومن ثمُُّ نقلُها إلى الآخرین بشكل وثائق ،معارف ظاهرة یسهل التعبیر عنها وكتابتها ،المعارف
ضمنیة مبنیة على الخبرات الشخصیة والقواعد التي تُستُخدَم في تطویر المنظمة. ویرى  ومعارف

)Jacob& Hellstorn, 2005 أَنَّ رأس المال الفكري یمثل أَحد المؤشرات الأساسیة والمقاییس (
على م في القطاعین العام والخاص ویُستَخدَ  ،المُعتمدةِ في نطاقِ واسع لقیاس الأُصول غیرِ الملموسة

  حَدٍّ سواءٍ.

مجموعة من الأفكار والمعارف  ) إلى رأس المال الفكري على أنّهُ Al-Hilali, 2011( ونظر
ولا تتوافر  ،الإبداعیة التي یمتلكها الفرد, وتنطلق من فلسفة المجتمع وتنسجم مع أهداف المؤسسة

وتُحقق لهم عوائد  ،ؤسسةلنظرائهم في المؤسسات المماثلة الأخرى ومن ثم تساهم في تطویر أداء الم
تعریفاً آخراً  )Guthrie, 2001م (وقدَّ مالیة ومعنویة تمیزها عن غیرها من المؤسسات المنافسة. 

القدرات المتمیزة التي یتمتع بها عدد محدود من الأفراد  على أنَّهُ  عرفهُ  لرأس المال الفكري حیثُ 
مة من تحقیق زیادة في ن المنظُ مكِّ فكریة تُ والتي تمكنهم من تقدیم إسهامات  ،العاملین في المنظمة

 .  الإنتاجیة، ومستویات أداء عالیة مقارنة بمثیلاتها من المنظمات
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 هذا المُتغیر من خلال الأبعاد الفرعیة الآتیة: سبق فقد تناولت الدراسةوبناءً على ما 

س المال البشري شیر الكثیر من الدراسات إلى أن رأ: تُ Human Capital . رأس المال البشري 1
هو عبارة عن مجموعة المعارف والمهارات والخبرات التراكمیة التي تقود إلى مهارات قیادیة 

بین مختلف  الشدیدةوقدرات عالیة على حل المشاكل واتخاذ القرارات الرشیدة في ظل المنافسة 
ملموسة وغیر سن إدارة أصولها المة على حُ رة المنظٌ دّ القطاعات، وهنا تعكس هذه الحصیلة قُ 

 ,رة تركز على الاستثمار في العقول البشریةالملموسة لبناء معرفة ذات قیمة وثقافة متجذّ 
ز لتمیُّ إلى ا والمعارف التراكمیة لتحقیق الأولویات التنافسیة وبالتالي خلق قیمة إضافیة تفضي

)Al-Fadel, 2009.( 

مال البشري ما هو إلاَّ ) بأنَّ رأس الAL-Hawajreh & Al-Mahasneh, 2015( وبیَّنَ 
محصلة خبرات ومعارف ومهارات, وقدرات العاملین في الشركة التي یمكن استثمارها لتولید قیمة 

) بأنَّ الأفراد Al- Hilali, 2011للمنتج (سلع أو خدمات) أو تحسین أداء الأعمال للشركة. ویرى (
ات التي یكتسبونها من خلال تفاعلاتهم العاملین هم من یقوم بخلق الثروة بناءً على المعارف والمهار 

والقدرات التي تجعل منهم  ،كسبهم المزید من المعارفالعملیة مع كافة العناصر والمتغیرات التي تُ 
مكن وبالتالي تتحول الأنظار إلیهم كأصل یُ  ،إما موهوبین أو متمیزین قادرین على تحقیق نتائج جیدة

 الاستثمار فیه وتعظیم الفائدة منه.  

: وهو بمثابة القواعد الأساسیة في بناء المنظمات Structural Capital. رأس المال الهیكلي 2
ة داخل المنظمة. ویرى ـــــــــــة وغیر الملموســــــــــتند علیه جمیع العناصر والأبعـــــــــــوالذي تس

)Bontis et al., 2002 َّي والكفاءات الهندسیة مثل المكون التكنولوجرأس المال الهیكلي یُ  ) بأن
ل ما یستخدمه الموظفون لدعم العملیات وكُ  ،من برمجیات وقواعد البیانات وبراءات الاختراع

رأس المال الهیكلي یركز على المعرفة المُدمجة خلال  وأنَّ  ،والأنشطة التجاریة الخاصة بهم
 أنماط الشركة.

عد البیانات والمخططات التنظیمیة، ویشمل رأس المال الهیكلي على نظم المعلومات وملكیة قوا
وأصول الملكیة الفكریة (أي الأسماء التجاریة  ،تیب العملیات، والمختبرات، ومعلومات ذكاء السوقوكُ 

ومعرفة الكیفیة المعرفیة لتولید المعرفة والاحتفاظ بها ونقلها وإدارتها بكفاءة عالیة  وبراءات الاختراع)
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والأهم من ذلك تحقیق  ،خلق میزة تنافسیة مستدامةلمین بل لیس فقط لخلق قیمة جدیدة للمساه
 .)Al-Beshtawi & Bany Taha, 2014مي (ز التنظیّ التمیُّ 

یُسمى أیضاً برأس مال العملاء أو الزبائن، ویشمل : Capital Relations . رأس مال العلاقات 3
والموردین والجهات الحكومیة كل ما یتعلق بالمنظمة وعلاقاتها الخارجیة مع العملاء  فهومهذا الم

 ). Al- Hilali, 2011والتحالفات الإستراتیجیة وقنوات التوزیع ( والمستثمرین

رأس مال العلاقات ما هو إلاَّ القیمة التي یفرزها مستوى  ) بأنَّ Abdul Sttar, 2005ویرى (
مة من بنائه من لمنظّ وما استطاعة ا ،رضا الزبائن والموردین وولاؤهم, وكل الجهات الخارجیة الأخرى

) Darbali & Zitouni, 2013واصطلح علیه الباحثان (علاقات متمیزة مع هذه الأطراف. 
عنها بالمعرفة الخاصّة بهم والتي تتعلق  اً بالأصول السوقیة، وهو یشمل العلاقة مع العملاء مُعبر 

فظة على ولاء العملاء دد والمحاملاء جٌ وكیفیة كسب عُ  ،بتلبیة احتیاجات العملاء، ورضا العملاء
 الحالیین، إضافة إلى العلاقة مع الموردین، والعلامات التجاریة وسمعة المنظّمة في السوق.

عتبر مفهوم یُ :  Business Process Reengineeringمفهوم إعادة هندسة العملیات الإداریة
أحدث هذا  حیثُ  ،الإداريفكر إعادة هندسة العملیات الإداریة من الموضوعات الحدیثة على ال

 حیثُ  ،الموضوع طفرة كبیرة وحقیقیة في عالم الإدارة بما حمله في طیاته من أفكار جدیدة وبناءة
ري في كافة الأنشطة ذّ مات الحدیثة على إعادة النظر وبشكل جن دعوة صریحة لجمیع المنظّ تضمَّ 

 مات.والممارسات والاستراتیجیات التي قامت علیها الكثیر من المنظّ 

 ها) إعادة هندسة العلمیات الإداریة بأنَّ Hammer & Champy, 1993: 24ف كلاً من (وعرَّ 
ري لتحقیق وإعادة تصمیمها بشكل جذّ  ،إعادة التفكیر بصورة جادة وأساسیة في عملیات المنظمة

 سرعة إنجاز العمل).  -الخدمة –الجودة  -(التكلفة ریة في معاییر الأداء الهامة مثلتحسینات ثو 

مثل البدء من جدید إعادة هندسة العملیات الإداریة تُ  ) بأنَّ neill & Sohal, 1999 ‘O( ویرى
أو إجراء تغییرات تجمیلیة تترك البُنى  ،ولیس إصلاح وترمیم الوضع القائم، أي من نقطة الصفر

 الأساسیة كما كانت علیه.
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 بعاد الفرعیة الآتیة:وبناءً على ما سبق فقد تناولت الدراسة  هذا المُتغیر من خلال الأ

میة إلى منظومة شیر مفهوم الثقافة التنظیّ یُ : Organizational Cultureمیة . الثقافة التنظیّ 1
عتقدات، والطقوس، والممارسات التـي تتطور وتستقر مع مرور الزمن، المعاني والرموز المُ 

حول خصائص وتصبح سمة خاصة للتنظیم بحیث تخلق فهماً عاماً بین أعـضاء التنظیم 
 .)Al-Qarouti, 2008: 373التنظیم والسلوك المتوقع من أعضائه (

میة تشمل مجموعة القیم والمعتقدات التي تشكل الثقافة التنظیّ  ) بأنَّ 2006Abū Bakr ,وأشار (
تؤثر في أسلوب ملاحظاتهم وتفسیرهم للأشیاء  مَ مة وإدراكاتهم، ومن ثُ منهج تفكیر أعضاء المنظّ 

وخارجهـا ممـا ینعكس على سلوك الأفراد وممارسات الإدارة وأسلوبها المتبع لأجل  ،ةمداخل المنظّ 
ها مجموعة من القیم والمعـاییر بأنَّ ) (Jones, 2007:177مة. في حین عرفها تحقیق رسالة المنظّ 

   مـة. مة مع بعضهم، وكذلك مع الناس خـارج المنظّ المـشتركة التـي تحكـم تفاعلات أعضاء المنظّ 

مفهوم تمكین العاملین لا یختلف عن غیره  : إنَّ Empowering Employees ن العاملین . تمكیّ 2
من المفاهیم الإداریة الحدیثة، إذْ تزخر الأدبیات بالعدید من التعاریف، فهناك من نظر إلیه 

ممارسة  اعتبروهبوصفه وسیلة من وسائل الإدارة، وبعضهم نظر إلیه نظـرة فلـسفیة، وآخرون 
ل المسؤولیة الشخـصیة لتطـویر طریقة عملهم ع الأفراد على تحمُ یّ قافیة تعمل على تشجث
)Zaher, 2012 .( 

مة عملیة إكساب العاملین في المنظّ  ن العاملین بأنَّهُ اب والباحثین تمكیّ تَّ العدید من الكُ  فَ وقد عرَّ 
لتي تمس وظیفة الفرد, والإسهام في وضع الخطط خاصة تلك ا ،القوة اللازمة لاتخاذ القرارات

 .   (Affendi, 2006: 93) واستخدام الخبرة الموجودة لدى الأفراد لتحسین أداء المنظمة

الجهاز العصبي في  بأنَّهُ الاتصال : یُعدّ  Contact Administrative . الاتصال الإداري3
الأساس الذي یحكم وهو  ،وهو الوسیلة الوحیدة القادرة على تعدیل الاتجاهات وتغییرها ،المنظمة

 .نجاح المنظمة وازدهارها وفشلها وانهیارها
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ولهذا فهو أقوى  ،الاتصال ما هو إلاَّ طریق مزدوج الاتجاه ویرى خبراء العلاقات العامة بأنَّ 
العوامل التي تضمن لطرفي الاتصال أن یتفهم كل منهما وجهات نظر الآخر، فیعمل على تحقیق 

 ).Al-Masry, 2000الح المشترك (صمرغباته، تجمعهما في ذلك ال

وعـن طریقـه یـتم إحـداث التفاعـل  ،والاتصال ما هو إلاَّ وسیلة لنقل المعلومـات والقـیم والاتجاهـات
وقد تجاوزت تعریفات الاتصال خمسـة عشـر تعریفـاً وقـدم  ،بین الأفراد في صورة متبادلة بین الجانبین

 زَ حیــث ركَّــ ،تــدور حولهــا هــذه التعریفــات فــرانس دانــس دراســة توصــلت إلــى أن هنــاك أربعــة جوانــب
الجانـب  زَ ركَّـبینمـا  ،الجانب الأول على الجانب العلمي  للاتصال من حیث نقـل الأفكـار والمعلومـات

الجانـب الرابـع  زَ وركَّـ ،أما الجانـب الثالـث فهـو التـأثیر فـي سـلوك الآخـرین ،عملیة فهم هُ الثاني على أنَّ 
 ).Hassan, 2004تفاعل بین شخصین ( هُ على أنَّ 

نظم مـن الجهــود : التغییـر مـا هــو إلاَّ نسـق مُـWillingness To Change . الاسـتعداد للتغییـر 4
ل ــــــــــــــا والتـــأثیر علیهـــا مـــن أجــــــــــــــــــوإزالته ،ریة نحـــو الصـــدام مـــع القیـــود والمحـــددات القائمـــةــــــــــــــــــالبش

ات ــــــــــــكال جدیـدة مـن العلاقـــــــــــوأش ،ظـم جدیـدةإرسـاء نُ لال مـن خـح هامـة تـتم ـــــــــتحقیق عـدة مصال
)Al-Khudairy, 2003: 16 ّـلابُـد أن یكـون عمـلاً مُنظماـً مي هدفـهُ ). ولكي یُحقق التغیر التنظی 

ســبق الــذي یســعى لمواجهــة حاجــة معینــة ولتحقیــق أهــداف معینــة. یَقــُوم علــى  أســاس التخطــیط المُ 
مــات لا یُعنــي بالضــرورة نجــاح خطــة معینــة للتغییــر فــي إحــدى المنظّ  هــي أنَّ مــة حقیقــة هامــة وثَ 

وإنما یجب وضع خطة التغییر المناسبة في ضوء التشخیص الـدقیق  ،مات أُخرىنجاحها في منظّ 
 ).Bourne, 2006(والظروف التي تعمل فیها  مةشكلات المنظّ لمُ 

مــــي, كالأهــــداف الإداریــــة أو لتنظیّ فــــالتغییر الإداري هــــو إجــــراء تعــــدیلات فــــي عناصــــر العمــــل ا
 ،میــة أفضــل وأقــوى وأكثــر كفــاءةفــي محاولــة لحــل مشــاكل التنظــیم, أو لإیجــاد أوضــاع تنظیّ  ،أســالیبها

م مي في أغلب الأحیان یُقاوَ عناصر العمل التنظیّ  ل أو بعضشمل كُ وهذا التغییر والتطویر الذي قد یَ 
داً التوصـل إلـى ـومـن الصـعب جـ ،ضـرهم تطبیقهـامن قِبل العاملین لخوفهم مـن التعـرض لمسـتجدات ی

ادة العمــل ـــــــــــــــــراد والجماعــات یرفضــون عـــــــــــــــــــكــون الأف ،باب واضــحة لمقاومــة التغییــرــــــــــــــــــــتحدیــد أس
ط وظـروف جدیـدة رو ـــــــــــــل تحـت شــــــــــــــأو العم ،رق التي اعتادوا علـى ممارسـتهارق تختلف عن الطُ بطُ 
)Al-Nofaie, 2003.( 
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 الدراسات السابقة:

 أ. الدراسات العربیة:

أثـر الاسـتثمار فـي رأس المـال الفكـري فــي ) بعنـوان "AL-Azab, 2016الدراسـة التـي قـام بهـا (
هــدفت هــذه الدراســة إلــى و  ،تطبیــق إعــادة هندســة العملیــات الإداریــة فــي المؤسســات العامــة الأردنیــة"

ــــي تحلیــــل أثــــر الا ســــتثمار فــــي رأس المــــال الفكــــري فــــي تطبیــــق إعــــادة هندســــة العملیــــات الإداریــــة ف
تطویر استبانة لجمع البیانات من أفراد عینة تم ولتحقیق هدف الدراسة  ،المؤسسات العامة في الأردن

. من أهم النتـائج التـي توصـلت إلیهـا الدراسـة أنَّ الاسـتثمار فـي ) مبحوثاً 435الدراسة والبالغ عددهم (
 وأنَّ  ،رأس المال الفكري في المؤسسات العامة الأردنیة من وجهة نظر المدیرین جـاء بدرجـة متوسـطة

عــاد بووجــود أثــر لأ ،إعــادة هندســة العملیــات الإداریــة مــن وجهــة نظــر المــدیرین جــاءت بدرجــة مرتفعــة
 ة العملیات الإداریة سالاستثمار في رأس المال الفكري في إعادة هند

أثر رأس المال " ) بعنوانAl-Hawajreh & Al-Mahasneh, 2015( م بهاالدراسة التي قا
 ،(البشري والاجتماعي) في أداء الأعمال: دراسة میدانیة في شركات صناعة الأدویة الأردنیة" الفكري

ورأس المال الاجتماعي في أداء  ،هدفت هذه الدراسة إلى قیاس وتحلیل أثر رأس المال البشري
والتفاعل الاجتماعي) من وجهة نظر المدیرین العاملین في  ،والتشغیلیة ،لإبداعیةالأعمال بأبعاده (ا

ولتحقیق هذا الهدف تم تصمیم  ،شركات صناعة الأدویة الأردنیة في مستوى الإدارة العلیا والوسطى
) مدیراً. من أهم 95وتطویر استبانة لغرض جمع البیانات من أفراد عینة الدراسة والبالغ عددهم (

لرأس المال البشري ورأس المال الاجتماعي أهمیة مرتفعة في  تائج التي توصلت إلیها الدراسة أنَّ الن
 یلیه رأس المال البشري.  ،وكان لرأس المال الاجتماعي الأثر الأكبر ،أداء الأعمال

)  بعنـوان "أثـر تطبیـق اسـتراتیجیة رأس المـال Refaiy & Khair Allah, 2015وفـي دراسـة (
هــدفت هــذه و  ،ى تحســین كفــاءة المــوارد البشــریة: دراســة میدانیــة علــى جامعــة عــین شــمس"الفكــري علــ

ورأس  ،ورأس المـال الهیكلـي ،(رأس المـال البشـري الدراسة إلى قیاس أثر مكونـات رأس المـال الفكـري
ـــالمــال العلاقــاتي) فــي تحســین كفــاءة المــوارد البشــریة فــي جامعــة عــین شم س فــي جمهوریــة مصــر ـــــــــ

غ حجمهـــا ــــــــــــــــراد عینـــة الدراســة والبالـــــــــــــــوتـــم تصــمیم وتطـــویر اســتبانة لجمـــع البیانــات مـــن أف ،عربیــةال
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یجابیــة دالــة إحصــائیاً بــین إمــن أهــم النتــائج التــي توصــلت إلیهــا الدراســة وجــود علاقــة . مفــردة) 300(
 ي جامعة عین شمس.وتحسین أداء الموارد البشریة ف مكونات رأس المال الفكريجمیع 

), بعنوان "العوامل المؤثرة على تطبیق إعادة Damanhuri, 2013قامت بها (التي دراسة ال
هدفت الدراسة إلى حیث  ،هندسة العملیات الإداریة: دراسة تطبیقیة في الخطوط الجویة السعودیة"

یقها في مؤسسة معرفة مدى تطبیق إعادة هندسة عملیات الأعمال وبعض العوامل المؤثرة في تطب
 ،ميوالتغییر التنظیّ  ،لیا بدعم برامج الهندرةوتحدید تأثیر (التزام الإدارة العُ  ،الخطوط الجویة السعودیة

میة) في تطبیق الهندرة في الخطوط الجویة السعودیة. تم تصمیم وتطویر استبانة والثقافة التنظیّ 
من أهم النتائج التي توصلت  .) موظفاً 562لجمع البیانات من أفراد عینة الدراسة والبالغ حجمها (

صداقیة في تقویم تطبیق الهندرة ع أفراد عینة الدراسة بدرجة عالیة من الثبات والمِ متُ تَ  إلیها الدراسة
ووجود علاقة ارتباط موجبه ومعنویة بین تطبیق الهندرة وبین جمیع  ،والعوامل المؤثرة في تطبیقها

 مؤسسة الخطوط الجویة العربیة السعودیة.العوامل المؤثرة على تطبیقها في 

 ب. الدراسات الأجنبیة:

 The Impact Of Intellectual) بعنـوان"Gogan, et al., 2016الدراسـة التـي قـام بهـا (

Capital On Organizational Performance ّمي"" أثر رأس المال الفكري على الأداء  التنظی، 
ورأس  ،بــین رأس المــال الفكــري بأبعــاده ( رأس المــال البشــريهــدفت هــذه الدراســة إلــى دراســة العلاقــة 

مــي فــي أربــع شــركات تعمــل فــي مجــال توزیــع میــاه ورأس مــال العلاقــات) والأداء التنظیّ  ،مــال العمــلاء
جمـع البیانـات  وتـمَّ  ،م فـي منطقـة الجنـوبي الغربـي مـن رومانیـا2014م و 2010الشرب، ما بین عـام 

مــن أهــم  .اســة مــن خــلال تطبیــق اســتبانة الدراســة علــى الشــركات الأربعــةالأولیــة اللازمــة لإتمــام الدر 
شـركات توزیـع المیـاه الرومانیـة تمتلـك أبعـاد رأس المـال الفكـري  أنَّ  النتائج التي توصلت إلیها الدراسـة

مـي فـي مجتمعـة تـأثیر إیجـابي وذو دلالـة إحصـائیة فـي الأداء التنظیّ  ةوأنَّ لهذه الأبعاد الثلاثـ ،الثلاث
 كات توزیع میاه الشرب الرومانیة. شر 

 "Impact Of Business ) بعنوانNadeem & Ahmad, 2016الدراسة التي قام بها (

Process Reengineering On The Performance Of Banks In Pakistan"  أثر إعادة"
إعادة  عادأبفت الدراسة إلى التعرف على أثر ده، هندسة العملیات على أداء البنوك في باكستان"

من أهم النتائج التي  .مي والمؤسسي في البنوك الباكستانیةداء التنظیّ الأهندسة العملیات على 
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البنوك الباكستانیة تطبق عملیات إعادة هندسة العملیات الإداریة في جمیع  أنّ  توصلت إلیها الدراسة
وخصوصاً فیما  كاء تلك البنو ووجود تأثیر إیجابي لتنفیذ هذه العملیة على أد ،میةعملیاتها التنظیّ 

والزیادة في كفاءة  ،تغییر الإیجابي في أداء الإدارةالیتعلق بالإبداع, واستخدام تكنولوجیا المعلومات و 
 .وأداء تلك البنوك

 Role Of Intellectual" ) بعنــوانKhalique, et al., 2015(الدراســة التــي قــام بهــا 
Capital On The Organizational Performance Of Electrical And Electronic 

SMEs In Pakistan  "مـــي فـــي الشـــركات الصـــغیرة رأس المـــال الفكـــري فـــي الأداء التنظیّ  دور
هدفت هذه الدراسة إلى تقییم العلاقـات بـین  ،والمتوسطة في قطاع الكهرباء والاتصالات في باكستان"

رأس مــــا  ،رأس المــــال الهیكلــــي ،شــــريوهــــي (رأس المــــال الب المكونــــات الفرعیــــة لــــرأس المــــال الفكــــري
مــــي فــــي الشــــركات الصــــغرى والمتوســــطة فــــي قطــــاع الصــــناعات الكهربائیــــة والأداء التنظیّ  العمــــلاء)

والالكترونیــة فــي باكســتان. أظهــرت نتــائج  الدراســة ومــن خــلال معامــل ارتبــاط بیرســون وجــود علاقــة 
 تعدد وجد أنَّ من خلال نتائج الانحدار المُ و  ،ميإیجابیة بین مكونات رأس المال الفكري والأداء التنظیّ 

ثـم تــلاه رأس  ،مـي كــان لـرأس مـال العمــلاءأقـوى تـأثیر لمكونــات رأس المـال الفكـري علــى لأداء التنظیّ 
 وأتى في المرتبة الأخیرة رأس المال البشري الذي كان أقل تأثیراً. ،المال الهیكلي

 Business Processبعنــوان "  ،)Juliet & Achilike, 2014الدراســة التــي قــام بهــا (

Reengineering In Organizational Performance In Nigerian Banking Sector ,"
وقد كان الهدف  ،مي في القطاع المصرفي النیجیري"إعادة هندسة العملیات الإداریة في الأداء التنظیّ 

مـي فـي داریـة فـي الأداء التنظیّ العام لهذه الدراسة هو تحلیل تأثیر عناصـر إعـادة هندسـة العملیـات الإ
ري على الجودة والسرعة، وخدمة العمـلاء، في نیجیریا من خلال تحقیق تحسین جذّ  يالقطاع المصرف

واســتعراض مســتوى تطبیــق إعــادة هندســة العملیــات الإداریــة ، والحــد مــن التكــالیف للعملیــات التشــغیلیة
ـــة النیجیریـــة ـــي .فـــي المؤسســـات المالی ـــق  أنَّ  توصـــلت إلیهـــا الدراســـة مـــن أهـــم النتـــائج الت هنالـــك تطبی

 وأنَّ  ،لعناصــر إعــادة هندســـة العملیــات الإداریــة فـــي جمیــع العملیــات التشـــغیلیة فــي البنــوك النیجیریـــة
 مي للبنوك.ساعد في تحسین الأداء التنظیّ لإعادة هندسة العملیات الإداریة تأثیر إیجابي ومهم یُ 

 The Impacts Of Intellectualبعنوان " )Adnan et al., 2014أما الدراسة التي قام بها (

Capital, Innovation And Organizational Strategy On Firm Performance  أثر "
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هدفت الدراسة إلى دراسة  ،میة على أداء الشركات"رأس المال الفكري والإبداع والاستراتیجیة التنظیّ 
, التأمین في أنطالیا، تركیا میة على أداء شركاتالتنظیّ  ثر رأس المال الفكري والابتكار والاستراتیجیةأ

 .لیا والوسطى في الشركات محل البحث) المدیرین في الإدارة العُ 186عینة الدراسة من ( تتكون
وكان من أهم نتائج الدراسة وجود أثر إیجابي لرأس المال الفكري بأبعاد (رأس المال البشري, رأس 

میة على أداء الشركات محل ستراتیجیة التنظیّ لاملاء) وللابتكار ولرأس مال الع ،مال الهیكليال
 .البحث

 Business Process بدراسة بعنوان" )Goksoy & Vavay, 2012(الدراسة التي قام بها 
Reengineering Strategic Tool For Managing Organizational Change An 

Application In Amultinational Company" ة هندسة العملیات الإداریة: أداة "إعاد
هدفت هذه  ،دراسة تطبیقیة على الشركة متعددة الجنسیات" -استراتیجیة لإدارة التغییر التنظیّمي

وقد ، الدراسة إلى دراسة إعادة هندسة العملیات الإداریة كأداة استراتیجیة لإحداث التغییر التنظیّمي
وكان المعدات الكهربائیة مُتعددة الجنسیات في تركیا. لكترونیات و طبقت هذه الدراسة على شركة الإ

أنَّ من أهم أسباب نجاح الشركة في تبني استراتیجیة إعادة هندسة العملیات من أهم نتائج الدراسة 
الإداریة كأداة استراتیجیة لإحداث التغییر التنظیّمي هو التزام الإدارة العُلیا بتطبیق إعادة هندسة 

والاتصالات الفعَّالة مع الموظفین قبل عملیات الهندرة  ،والقیادة الفعَّالة ودعمها ،العملیات الإداریة
وملاءمة استراتیجیة  ،وفعالیة تكنولوجیا المعلومات ،وكفاءة فریق الهندرة ،وأثنائها, والعمل الجماعي

 الهندرة مع استراتیجیة الشركة. 

 ملخص الدراسات السابقة:

فقد تناولت الدراسة الحالیة عدد من  ،لواردة ضمن هذه الدراسةبقة الاع على الدراسات السابالاطّ 
التي  )Al-Azab,  2016دراسة ( الدراسات التي أجریت في البیئة العربیة یمكن تلخیصها بما یأتي:

 أثر الاستثمار في رأس المال الفكري في تطبیق إعادة هندسة العملیات الإداریة فيبحثت في 
التي بحثت ) (Al-Hawajreh & Al-Mahasneh, 2015. ودراسة دنیةالمؤسسات العامة الأر 

ورأس المال الاجتماعي في أداء الأعمال في شركات  ،أثر رأس المال البشريفي قیاس وتحلیل 
أثر فهدفت إلى تحلیل ) Refaiy & Khair Allah, 2015دراسة (. أمَّا صناعة الأدویة الأردنیة

. جامعة عین شمس في ري على تحسین كفاءة الموارد البشریةتطبیق استراتیجیة رأس المال الفك
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معرفة مدى تطبیق إعادة هندسة عملیات الأعمال ) التي هدفت إلى Damanhuri, 2013(ودراسة 
 .وبعض العوامل المؤثرة في تطبیقها في مؤسسة الخطوط الجویة السعودیة

) Gogan, et al.,2016( دراسةوفیما یتعلق بالدراسات الأجنبیة فیُمكن تلخیصها بما یأتي: 
توزیع میاه  شركاتمي في والأداء التنظیّ  العلاقة بین رأس المال الفكري التي هدفت إلى دراسة

التي  )Nadeem & Ahmad, 2016(ودراسة . منطقة الجنوبي الغربي من رومانیافي الشرب 
ي والمؤسسي في البنوك مداء التنظیّ الأإعادة هندسة العملیات على  أبعادأثر  تحلیلفت إلى ده

تقییم العلاقات بین المكونات التي بحثت في ) Khalique, et al., 2015(. ودراسة الباكستانیة
مي في الشركات الصغرى والمتوسطة في قطاع الصناعات والأداء التنظیّ  الفرعیة لرأس المال الفكري

ثر أإلى دراسة  هدفتالتي  )Adnan et al., 2014دراسة (و  .الكهربائیة والالكترونیة في باكستان
 .اــــــــــــمیة على أداء شركات التأمین في أنطالیار والاستراتیجیة التنظیّ ــــــــــرأس المال الفكري والابتك

ادة ــــــــــــر إعــــــــــیل تأثیر عناصــــــــتحل ت إلىــــــــــي هدفـــــــــالت )Juliet & Achilike, 2014(ة ـــــــــــودراس
ة ــــــــــ. ودراسفي نیجیریا يمي في القطاع المصرفة العملیات الإداریة في الأداء التنظیّ ــــــــــهندس

)Goksoy & Vavay, 2012(  التي هدفت إلى دراسة إعادة هندسة العملیات الإداریة كأداة
 ركیا.استراتیجیة لإحداث التغییر التنظیّمي في شركة متعددة الجنسیات في ت

من الواضح أن هذه الدراسة تلتقي مع بعض الدراسات السابقة التي تناولت كلاً من موضوعي 
لكن ما  ،وإعادة هندسة العملیات الإداریة في بعض المتغیرات الفرعیة والأبعاد ،رأس المال الفكري

ائها هذه الأبعاد وهو احتو یث الهدف ومجتمع الدراسة والعینة، بالإضافة إلى الاختلاف من ح ،یُمیّزها
ففیما یتعلق برأس المال الفكري فشملت  ،مضافاً لها أبعاد أخرى ضمن إطار الدراسة وحدودها

وفیما  ،ورأس مال العلاقات) ،ورأس المال الهیكلي ،(رأس المال البشريالدراسة الأبعاد الفرعیة الآتیة 
ن وتمكیّ ، مة(ثقافة المنظّ الفرعیة الآتیة یتعلق بإعادة هندسة العملیات الإداریة فشملت الدراسة الأبعاد 

وقد ساعد استعراض الدراسات السابقة في إلقاء  ،والاستعداد للتغییر) ،والاتصال الإداري ،العاملین
لهذا جاءت  ،وأثرهُ في إعادة هندسة العملیات الإداریةمفهوم رأس المال الفكري وأبعاده،  نظرة على

 ن غیرها. وهذا ما یُمیّز هذه الدراسة ع ،هذا المجالهذه الدراسة لسد النقص الحاصل في 
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 منهجیة الدراسة:

اعتمدت الدراسةُ الحالیة المنهج الوصفي التحلیلي الذي یهدف إلى تحدید الظاهرة موضوع 
 الدراسة.

 مجتمع (عینة) الدراسة: 

ن مجتمع الدراسة من جمیع المدیرین ومساعدي المدیرین ورؤساء الأقسام والبال غ عددهم تكوَّ
لیا والوسطى في الدوائر الحكومیة في مستوى الإدارة العُ  قسمٍ  ورئیسَ  مدیرٍ  اومساعد اً ) مدیر 135(

واعتمدت الدراسة  ،)jordan.gov.joحكومیة ( ) دائرة17( العاملة في محافظة الكرك وعددها
 مَثِلة للمجتمع. مما یُعني عدم انتقاء عینة مُ  ،طریقة المسح الشامل لجمیع عناصر مجتمع الدراسة

وتم توزیع الاستبانة على جمیع المدیرین ومساعدیهم ورؤساء الأقسام الموجودین في الدوائر 
الحكومیة في محافظة الكرك وعلى رأس عملهم وتمكَّن الباحث من الوصول لهم خلال فترة المسح, 

ظفین في الدوائر الحكومیة أقسام شؤون المو ( قسمٍ  ورئیسَ  مدیرٍ  اومساعد اً ) مدیر 135والبالغ عددهم (
) من الاستبانات %96.29) استبانة وبنسبة (130وتم استعادة ( ،المعنیة في محافظة الكرك)

) استبانة صالة للتحلیل وبنسبة 125وبعد تدقیق صلاحیة الاستبانات للتحلیل تمَّ استخدام ( ،الموزعة
 ).1( وكما هو موضح في الجدول ،) من الاستبانات المستردة96.6%(

 ) توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الدائرة الحكومیة في محافظة الكرك وألویتها1جدول (
 مسترد موزع المدیریة الرقم مسترد موزع المدیریة الرقم
مدیریة التربیة والتعلیم  1

 للواء قصبة الكرك

دائرة الأراضي  10 12 13
 والمساحة

6 6 

مدیریة التربیة والتعلیم  2
 الجنوبيللواء المزار 

مدیریة الصناعة  11 9 9
 والتجارة

7 7 

مدیریة التربیة والتعلیم  3
 للواء الأغوار الجنوبیة

دائرة  12 8 8
الإحصاءات 

 العامة

5 5 

مدیریة التربیة والتعلیم  4
 للواء القصر

 6 6 مدیریة المالیة 13 7 7
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 مسترد موزع المدیریة الرقم مسترد موزع المدیریة الرقم
 4 4 مدیریة الشباب 14 14 16 مدیریة الصحة 5
 6 6 مدیریة الثقافة 15 13 14 إدارة میاه الكرك 6
مدیریة التنمیة  16 6 6 مدیریة الأوقاف 7

 الاجتماعیة

7 7 

دائرة ضریبة  17 7 7 مدیریة السیاحة 8
 الدخل 

6 6 

دائرة الأحوال المدنیة  9
 والجوازات

 130 135 المجموع * 7 8

 ) وصف خصائص عینة  الدراسة الصالحة للتحلیل2جدول (

 النسبة العدد الفئة المتغیر النسبة العدد الفئة المتغیر

 

 العمر

 

  %5.6 7 سنة فاقل 30

 الخبرة

 %5.6 7 سنوات فاقل10

 %16.0 20 سنة 15-11 %21.6 27 سنة 31-40

 %26.4 33 سنة 20-16 49.6% 62 سنة 41-50

 %52.0 65 سنة فأكثر 21 %23.2 29 سنة فأكثر 51

 100.0% 125 المجموع 100.0% 125 المجموع

 

المؤهل 
 العلمي

دبلوم كلیات 
 مجتمع

8 6.4% 
 الوظیفة

 

 مدیر
15 12.0% 

 %20.8 26 مساعد مدیر %53.6 67 بكالوریوس

 %67.2 84 رئیس قسم %40.0 50 دراسات علیا

 %100.0 125 المجموع %100.0 125 المجموع
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عرفة العلمیة لأفراد عینة ) یتضح توافر الم2( بدراسة خصائص عینة الدراسة الواردة في جدول
والبقیة من  ،من أفراد عینة الدراسة من حملة الشهادات العلمیة الجامعیة %93.6فكان  ،الدراسة

زادت خبرة  حیثُ  ،كذلك لوحظ كفایة الخبرات العملیة لدى المُجیبین ،حملة شهادات كلیات المجتمع
ة الدراسة بخبرة مرتفعة یُمكن وهذا مؤشر على تمتع عین ،سنة 11من عینة الدراسة عن 94.4%

 اعتبارها مؤشراً على مصداقیة نتائج الدراسة.

 :أدوات الدراسة ومصادر الحصول على المعلومات

لتحقیق الغرض من الدراسة الحالیة والهادفة إلى قیاس أثر رأس المال الفكري في تطبیق أبعاد  
 الباحث استخدم ،ملة في محافظة الكركإعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة العا

 ،المستقل رأس المال الفكري (رأس المال البشري حول المُتغیر الاستبانة كأداةٍ رئیسیةٍ لجمع البیانات
والمتغیر التابع إعادة هندسة العملیات الإداریة (ثقافة  ،ورأس مال العلاقات) ،ورأس المال الهیكلي

حیثُ غطت الاستبانة كافة  ،والاستعداد للتغییر) ،صال الإداريوالات ،ن العاملینوتمكیّ  ،المنظمة
الجوانب التي یتناولها الإطار النظري والتساؤلات والفرضیات التي استندت إلیها الدراسة. ولتحقیق 

 أهداف هذه الدراسة تمَّ الاعتماد على الأدوات التالیة للحصول على البیانات والمعلومات: 

ذو والأدب النظري  ،العربیة والأجنبیة : والتي شملت مسحاً للدراسات السابقة. المصادرُ الثانویةُ 1
والمنشورة  ،الصلة بموضوع الدراسة من خلال الكتب والدوریات والمجلات العلمیة المحكمة

 والتقاریر والمقالات ومواقع الانترنت للحصول على المعلومات الضروریة لإجراء الدراسة الحالیة.

 ،لأولیةُ: وتم اللجوء إلى جمع البیانات الأولیة من خلال الاستبانة كأداةٍ رئیسیةٍ للدراسة. المصادرُ ا2
تطویر الاستبانة بالاستناد إلى الأدب الإداري المتعلق بموضوع الدراسة. اعتمدت بوقام الباحث 

لا  ،ادراً تنطبق ن ،تنطبق أحیاناً  ،تنطبق غالباً  ،الدراسةُ مقیاس لیكرت الخُماسي (تنطبق دائماً 
ولأغراض التحلیل تم استخدام البرنامج  ،بحیث تأخذ كُلَّ إجابة أهمیة نسبیة ،تنطبق إطلاقاً)

 ). (SPSS.16.1الإحصائي 

 وتكونت الاستبانة من ثلاثة أجزاء:

 ،الوظیفة، المؤهل العلمي ،الجزء الأول: ویتضمن المعلومات العامة الآتیة عن المستجیب: العمر
  الخبرة العملیة.
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الجزء الثاني: یحتوي هذا الجزء على الفقرات التي تغطي أبعاد مُتغیر الدراسة المُستقل (رأس المال 
تغیر إلى ثلاثة أبعاد مت أبعاد هذا المُ وقُسّ  ،)18 –1قیاسها من خلال الفقرات ( وتمَّ  ،الفكري)

 ،المال الهیكليبُعد رأس و  ،)6-1قیاسه من خلال الفقرات ( هي: بُعد رأس المال البشري وتمَّ 
قیاسه من خلال  وتمَّ  ،ال العلاقاتـــــــــــــبُعد رأس مو  ،)12-7قیاسه من خلال الفقرات ( وتمَّ 

 تغیر بدراسة كل منالاسترشاد في بناء فقرات هذا المُ  تمَّ حیثُ  ،)18-13الفقرات (
)Gogan, et al.,2016 ؛Al-Hawajreh & Al-Mahasneh, 2015؛ Refaiy & 

Khair Allah, 2015؛Khalique, et al., 2015 ( 

غطي أبعاد مُتغیر الدراسة التابع إعادة هندسة الجزء الثالث: یحتوي هذا الجزء على الفقرات التي تُ 
تغیر إلى مت أبعاد هذا المُ وقُسّ  ،)38-19قیاسها من خلال الفقرات ( وتمَّ  ،العملیات الإداریة

بُعد و  ،)23-19لال الفقرات (ــــــــــــه من خــــــــــقیاس وتمَّ  ،مةأربعة أبعاد هي: بُعد ثقافة المنظّ 
 وتمَّ  ،بُعد الاتصال الإداريو  ،)28-24لال الفقرات (ـــــــــــــقیاسه من خ وتمَّ  ،ن العاملینتمكیّ 
ه من ـــــــــیاسق وتمَّ  ،داد للتغییرـــــــــــبُعد الاستعو  ،)33-29لال الفقرات (ــــــــــــــه من خــــــــــقیاس

الاسترشاد في بناء فقرات هذا المتغیر بدراسة كل من  وتمَّ  .)38-34لال الفقرات من (ــــــــخ
)AL-Azab, 2016 ؛Nadeem & Ahmad, 2016؛Juliet & Achilike, 2014؛ 

Damanhuri, 2013.( 

نطبق (ت ددت بخمس إجابات هي:وحُ  ،الخُماسي Likertوتم تصنیف الإجابات وفق مقیاس 
وأُعطیت الإجابات أرقاماً من  ،لا تنطبق إطلاقاً) ،تنطبق نادرا ،تنطبق أحیاناً  ،تنطبق غالباً  ،دائماً 

) على 3والرقم ( ،) على تنطبق نادراً 2والرقم ( ،) على لا تنطبق إطلاقاً 1بحیث یدُل الرقم ( ،)5–1(
تم اعتماد درجة الإجابة و  طبق دائماً.) على تن5والرقم ( ،) على تنطبق غالباً 4والرقم ( ،تنطبق أحیاناً 

والثالثة  ،)3.66 –2.34توسطة (),  والثانیة مُ 2.33 –1حسب الفئات الآتیة: الأُولى منخفضة (
 ).Sekaran & Bougie, 2016؛ 2013et al. ,Najjar-Al ,( )5 –3.67رتفعة (مُ 

 صدق أداة الدراسة:

محكمین من ال مجموعة منتها الأولیة على عرض الاستبانة في صور  . الصدق الظاهري: لقد تمَّ 1
 ،ذوي الخبرة والاختصاص بمجال البحث وتصمیم الاستبانات في مجالات العلوم الإداریة
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الأخذ بجمیع الاقتراحات  وقد تمَّ  ،محتوى فقراتها لغرض تحكیمها والتحقق من صدق
ل توزیعها على مجتمع وأُجریت التعدیلات اللازمة قب ،والتوصیات الواردة منهم حول عباراتها

 الدراسة.

بحیث تمَّ التأكُد من أنَّ مضمون الفقرات  ،. صدق المحتوى: هو صدق أو صحة أداة الدراسة2   
وللتأكد من ذلكَّ تمَّ  ،بحیث تكون مفهومة وواضحة ،وصفٍ دقیقٍ لفقرات الدراسة وشاملٌ وذ

ابط الفقرات مع بعضها حساب معامل الارتباط المصحح الذي یدلُّ على درجة تناسق وتر 
وتناسق الفقرات مع بعضها البعض على مستوى أداة  ،البعض ضمن المجال الذي تنتمي إلیه

ل أن تكون القیمة أعلى من ( ،الدراسة  ) یُظهر ذلك.3والجدول ( ،)0.20ویُفَضَّ

 كَكُلِّ  ةِ وبالأدا إلیهِ  المنتمیةِ  بالمجالِ  فقرةٍ  كلِّ  لارتباطِ  معامل الارتباط المصحح )3جدول (

 إعادة هندسة العملیات رأس المال الفكري

رقم 
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

رقم 
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

رقم 
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

رقم 
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

1 **.836 12 **.472 19 **.664 30 **.741 

2 **.769 13 **.395 20 **.625 31 **.805 

3 **.792 14 **.710 21 **.727 32 **.728 

4 **.810 15 **.564 22 **.714 33 **.739 

5 **.755 16 **.756 23 **.605 34 **.558 

6 **.641 17 **.730 24 **.816 35 **.762 

7 **.610 18 **.835 25 **.787 36 **.746 

8 **.454   26 **.773 37 **.568 

9 **.586   27 **.837 38 **.629 

10 **.652   28 **.743   

11 **.472   29 **.580   

N=125 
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 ثبات أداة الدراسة:

حیث جرى استخراج ، بالاعتماد على معامل كرونباخ ألفاد من ثبات الأداة وذلك جرى التأكُ  
ة، ولكل بُعد من أبعاد الدراسة، وكانت النتائج تبُیِّن أنَّ معامل الثبات، للأداة بصیغتها النهائیة الكلیّ 

وكما هي موضَّحة  ،لغایات إجراء هذه الدراسة معامل الثبات لكافة أبعاد الدراسة كان مرتفعاً ومقبولاً 
 ):4في الجدول (

 قیمة معامل الثبات للاتساق الداخلي للأداة ككل وكل بُعد من أبعاد الدراسة )4جدول (
عدد فقرات  البعد المتغیر

 القیاس
رقم 
 الفقرات

 معامل الثبات
 ) Alpha( 

رأس المال 
 الفكري

 0.90 6-1 6 رأس المال البشري

 0.80 12-7 6 المال الهیكلي رأس

 0.88 18-13 6 رأس مال العلاقات

 0.92 18-1 18 رأس المال الفكري ككل

إعادة هندسة  
العملیات 
 الإداریة

 0.92 23-19 5 ثقافة المنظمة

 0.85 28-24 5 تمكین العاملین

 0.88 33-29 5 الاتصال الإداري

 0.86 38-34 5 الاستعداد للتغییر

 0.95 38-19 20 دسة  العملیات الإداریة ككلإعادة هن
 

 الأسالیب الإحصائیة المستخدمة:

تمَّ ترمیزها وإدخالها إلى  ،تغیرات هذه الدراسةبعد أن أنهى الباحث جمع البیانات اللازمة حول مُ 
یة زمة الإحصائمت الدراسة برنامج الر خدِ واستُ  ،الحاسب الآلي لمعالجتها لاستخراج النتائج الإحصائیة

) في معالجة البیانات للإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضیاتها، SPSS.16.1(للعلوم الاجتماعیة
 وفقاً للمعالجات الإحصائیة الآتیة:



 م.2018، السادس العدد الثالث والثلاثون،  المجلد ، سلسلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ، مؤتة للبحوث والدراسات
 

 
 

297 

التكرارات والنسب المئویة لوصف خصائص عینة الدراسة، وحساب المتوسطات الحسابیة  .1
 والانحرافات المعیاریة للإجابة عن أسئلة الدراسة.

)؛ لاختبار صلاحیة نماذج Multiple Regression Analysisتحلیل الانحدار المتعدد ( .2
 الدراسة، وتأثیر المتغیر المستقل على المتغیر التابع.

)؛ Stepwise Multiple Regression Analysisتحلیل الانحدار المتعدد المتدرج ( .3
 ر التابع.لاختبار دخول المتغیرات المستقلة في معادلة التنبؤ بالمتغی

 

 المناقشة وعرض النتائج

 عرض النتائج

  أ. الإجابة على أسئلة الدراسة:

فقد تم حساب المتوسطات الحسابیة والترتیبیة والانحرافات المعیاریة  ،للإجابة على أسئلة الدراسة
إجابات أفراد عینة الدراسة على الأداة  وكانت ،تغیرات الدراسة لإجابات أفراد عینة الدراسةلمُ 

درجات لإجابات عینة  3تم اعتماد و  ،خطوات 4أي معدل  ،5 إلى  1إجابات من 5محصورة ضمن 
اعتماد درجة  وعلیه فقد تمَّ  ،)1.33لینتج مقدار الزیادة وهو ( ،3على  4وذلك بتقسیم  ،الدراسة

), 3.66 –2.34والثانیة متوسطة ( ،)2.33 –1الإجابة حسب الفئات الآتیة: الأُولى منخفضة (
 .  )Sekaran & Bougie, 2016؛ 2013et al. ,Najjar-Al ,( )5 –3.67ثالثة مرتفعة (وال

ورأس المال  ،رأس المال البشريوافر رأس المال الفكري بأبعاده (مستوى ت: ما السؤال الأول
 من وجهة نظر المبحوثین؟ ،الهیكلي, ورأس مال العلاقات) في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك

حســاب المتوســطات الحســابیة والانحرافــات المعیاریــة لاســتجابات أفــراد  علــى الســؤال تــمَّ للإجابــة 
 ن ذلك:) یُبیِّ 5والجدول( ،العینة لكل بُعد
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المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لاستجابات المبحوثین لمستوى توافر  )5الجدول (
 كرك رأس المال الفكري في الدوائر الحكومیة في محافظة ال

المتوسط  البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 المستوى الترتیب

 مرتفع 1 88. 3.68 رأس المال البشري

 متوسط 3 56. 3.51 رأس المال الهیكلي

 متوسط 2 76. 3.54 رأس مال العلاقات

 متوسط               64. 3.58 المتوسط الكلي

المـــال الفكـــري فـــي الـــدوائر الحكومیـــة فـــي مســـتوى تـــوافر رأس ) أن 5یُلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول(
) 3.58(بلــغ وبمتوســط حســابي  ،جــاء بمســتوى متوســط مــن وجهــة نظــر المبحــوثین، محافظــة الكــرك

 وبمتوسـط  حسـابي ،البشري أولاً وبمستوى مرتفـعرأس المال  بُعد جاءَ  )، حیثُ 0.64وانحراف معیاري(
ـــلاه بُعـــد 0.88) وانحـــراف معیـــاري(3.68(بلـــغ وبمتوســـط  ،لعلاقـــات وبمســـتوى متوســـطارأس مـــال )، ت

 ،وبمستوى متوسـط رأس المال الهیكلي)، وأخیراً جاء بُعد 0.76) وانحراف معیاري(3.54(بلغ حسابي 
). وهــذا یُعنــي أَنَّ علــى الــدوائر الحكومیــة فــي 0.56) وانحــراف معیــاري(3.51(بلــغ  وبمتوســط حســابي

ـــى المســـاهمة فـــي  ،فهامحافظـــة الكـــرك العمـــل علـــى إشـــراك موظفیهـــا فـــي وضـــع أهـــدا وتشـــجیعهم عل
وتــــوفیر نظــــام اتصــــال متطــــور یســــاهم فــــي تــــوفیر  ،والعمــــل تعزیــــز التعــــاون بــــین أقســــامها ،تحقیقهــــا

وأن تســـعى للحصــول علــى رضـــا المتعــاملین معهـــا ، المعلومــات الدقیقــة والضـــروریة لإنجــاز الأعمــال
 قت ممكن.وإعطاء موظفیها الصلاحیات الكافیة لحل مشاكل المراجعین بأسرع و 

وتمكیّن  ،السؤال الثاني: ما مستوى تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة (ثقافة المنظمة
والاستعداد للتغییر) في الدوائر الحكومیة العاملة في  ،والاتصال الإداري ،العاملین

 من وجهة نظر المبحوثین؟ ،محافظة الكرك

ابیة والانحرافات المعیاریة لاستجابات أفراد للإجابة على السؤال تم حساب المتوسطات الحس
 ن ذلك:) یُبیّ 6والجدول ( ،العینة لكل بُعد
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) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لاستجابات المبحوثین لمستوى تطبیق 6الجدول (
 أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك

ادة هندسة العملیات الإداریة في مستوى تطبیق أبعاد إع) أن 6یُلاحظ من خلال الجدول (
وبمتوسط  ،جاء بمستوى متوسط من وجهة نظر المبحوثین ،الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك

أولاً وبمستوى  الاتصال الإداريبُعد  جاءَ  )، حیثُ 0.70) وانحراف معیاري (3.58(بلغ حسابي 
ه في المرتبة الثانیة بُعد )، تلا0.77) وانحراف معیاري (3.62(بلغ وبمتوسط حسابي  ،متوسط

)، ثم جاء 0.79) وانحراف معیاري(3.59(بلغ  حسابي وبمتوسط ،وبمستوى متوسطالاستعداد للتغییر 
) وانحراف 3.58(بلغ  وبمتوسط حسابي ،وبمستوى متوسطفي المرتبة الثالثة مة ثقافة المنظّ بُعد 

بلغ  حسابي وبمتوسط ،توى متوسطوبمس ،أخیراً  تمكین العاملین)، بینما جاء بُعد 0.78معیاري(
 ). 0.93) وانحراف معیاري(3.52(

شیر إلى وجوب سعي الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك إلى دعم تطبیق أبعاد إعادة وهذا یُ 
إعادة هندسة العملیات  هندسة العملیات الإداریة؛ وذلك من خلال زیادة وعي موظفیها بأهمیة

والعمل على تنمیة  ،تغییر الإیجابي الحاصل داخل تلك الدوائرالإداریة, وتشجیعهم على تقبل ال
وإعطاء موظفیها الحریة الكافیة  ،یة الملائمة لتطبیق هذه العملیة والداعمة للتغییرالثقافة التنظیمّ 

مع انتهاجها سیاسة الباب المفتوح  ،لابتكار الأسالیب التي تناسب طبیعة الأعمال التي یقومون بها
 الموظفین. في تعاملها مع

المتوسط  البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 المستوى الترتیب

 متوسط 3 78. 3.58 ثقافة المنظمة

 متوسط 4 93. 3.52 تمكین العاملین

 متوسط 1 77. 3.62 الاتصال الإداري

 متوسط 2 79. 3.59 رالاستعداد للتغیی

 متوسط 70. 3.58 المتوسط الكلي
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 اختبار فرضیات الدراسة:ب. 

) F) صلاحیة نموذج اختبار فرضیات الدراسة، ونظراً لارتفاع قیمة (7ح الجدول (یوضِّ 
)، حیث أن 121، 3) ودرجات حریة (α≥0.05المحسوبة عن قیمتها الجدولیة على مستوى دلالة (

تغیر التابع تطبیق أبعاد إعادة المُ لي في ) من التباین الكُ %76.9( فَسّرت أبعاد رأس المال الفكري
ثقافة تطبیق لي في بُعد ) من التباین الكُ %51.0كما تفُسِّر أیضاً ( ،هندسة العملیات الإداریة

كما  ،ن العاملینتمكیّ تطبیق لي في بُعد ) من التباین الكُ %63.7وتفُسِّر أیضاً ( ،مةالمنظّ 
الاتصال الإداري, وفسَّرت أبعاد رأس المال الفكري تطبیق بُعد  لي في) من التباین الكُ %56.2تفُسِّر(

 الاستعداد للتغییر. تطبیق لي في بُعد) من التباین الكُ 57.4%(

) للتأكد من صلاحیة Analysis Of Variance) نتائج تحلیل التباین للانحدار (7جدول (
 النموذج لاختبار فرضیة الدراسة الرئیسیة

 مستوى
 Fدلالة  

  Fقیمة 
 المحسوبة

معامل  
 2Rالتحدید

 درجات
 الحریة 

 الأبعاد 
 التابعة     

 ثقافة المنظمة )121، 3( 0.510 *41.914 0.000
 تمكین العاملین )121، 3( 0.637 *70.881 0.000
 الاتصال الإداري )121، 3( 0.562 *51.737 0.000
 الاستعداد للتغییر )121، 3( 0.574 *54.286 0.000
 الكلي )121، 3(  0.769 *134.214 0.000

 0.05≤* ذات دلالة إحصائیة على مستوى

 وبناء على ذلك نستطیع اختبار فرضیات الدراسة وعلى النحو الآتي:

لرأس المال الفكري  )α≥0.05(الفرضیة الرئیسیة: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة 
مال العلاقات) في تطبیق أبعاد  ورأس ،ورأس المال الهیكلي ،بأبعاده (رأس المال البشري

 ،والاتصال الإداري ،وتمكیّن العاملین ،مةإعادة هندسة العملیات الإداریة (ثقافة المنظّ 
 .من وجهة نظر المبحوثین والاستعداد للتغییر) في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك
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 یُبیّن نتائج التحلیل: )8( والجدول ،استخدام تحلیل الانحدار المتعدد لاختبار الفرضیة تمَّ 

رأس المال الفكري بأبعاده في تطبیق أبعاد تعدد لاختبار اثر نتائج تحلیل الانحدار المُ  ) 8جدول (
 المبحوثینإعادة هندسة العملیات الإداریة من وجهة نظر 

معامل  البعد
 2Rالتحدید 

B  الخطأ
 المعیاري

Beta قیمة t 
 المحسوبة

مستوى 
 tدلالة 

 308. 1.023  207. 212.  ثابت الانحدار

 000. 3.781 276. 059. 221. 0.769 رأس المال البشري

 000. 8.486 470. 069. 586. رأس المال الهیكلي

 000. 4.313 279. 060. 260. رأس مال العلاقات

 )α≥0.05( * ذات دلالة إحصائیة على مستوى

) أن أبعاد رأس tن متابعة قیم اختبار()، وم8یتضح من النتائج الإحصائیة الواردة في الجدول (
تطبیق  المال الفكري (رأس المال البشري، رأس المال الهیكلي، رأس مال العلاقات) كان لها أثر في

كما تظهر في الجدول  ,) لهذه الأبعادBeta( ، بدلالة معاملاتأبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة
 )، حیـــث بلغـــتα≥0.05ها الجدولیة عند مسـتوى دلالة () المحسوبة عن قیمتtوبدلالة ارتفاع قیم(

) على التوالي، وهي قیم معنویة عند مستوى 4.313، 8.486، 3.781) المحســـوبة والبالغة (tقیم (
لا یوجد أثر ذو ه )، ومما سبق یقتضي: رفض الفرضیة الصفریة التي تنص على أنَّ α≥0.05دلالة (

ورأس  ،لرأس المال الفكري بأبعاده (رأس المال البشري )α≥0.05(لة دلالة إحصائیة عند مستوى دلا
ورأس مال العلاقات) في تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة (ثقافة  ،المال الهیكلي

وقبول والاستعداد للتغییر) من وجهة نظر المبحوثین  ،الاتصال الإداريو  ،وتمكیّن العاملین، مةالمنظّ 
 التي تنص على وجود أثر.  ةالفرضیة البدیل

) لتحدید Stepwise Multiple Regressionتعدد التدریجي (وتم إجراء تحلیل الانحدار المُ 
 ن ذلك:) یُبیّ 9أهمیة كل مُتغیر مُستقل على حدة في المساهمة في النموذج الریاضي، والجدول (
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"  Stepwise Multiple Regressionتعدد التدریجي "نتائج تحلیل الانحدار المُ   )9جدول (
 رأس المال الفكريأبعاد من خلال  إعادة هندسة العملیات الإداریةللتنبؤ بأبعاد 

  )α≥0.01(*  ذات دلالة إحصائیة على مستوى
 

 سـتقلة فــي معادلــة الانحــدار، إنَّ تغیــرات المُ بـین ترتیــب دخــول المُ ) والــذي یُ 9یتضـح مــن الجــدول (
لـي فـي تطبیـق أبعــاد ) مـن التبـاین الكُ %59.5مقـداره (البشـري قـد دخـل أولاً وفسَّـر مــا رأس المـال  بُعـد

رأس المـال ، ثـم دخـل بُعـد (رأس المـال الهیكلـي) حیـث فسَّـر مـع بُعـد (إعادة هندسة العملیـات الإداریـة
ـــــر لوحـــــده   )، أي أنَّ %73.3( البشـــــري) مجتمعـــــین مـــــا نســـــبتهُ  مُتغیـــــر (رأس المـــــال الهیكلـــــي) قـــــد فسَّ

رأس دخل بُعـد ( إعادة هندسة العملیات الإداریة، وأخیراً  طبیق أبعادلي في ت) من التباین الكُ 13.8%(
مـن التبـاین ) %76.9) بینما فسَّر مع البعدین السابقین (%3.6) وفسَّر لوحده ما نسبته (مال العاقات

 .إعادة هندسة العملیات الإداریة الكلي في تطبیق أبعاد

تغیر التابع (إعادة هندسـة العملیـات أبعاد المُ  وللتحقُّق من أثر رأس المال الفكري في كل بُعد من
تعـدد الإداریة) تمَّ تقسیم الفرضیة الرئیسیة إلى أربعة فرضیات فرعیة وتـم اسـتخدام تحلیـل الانحـدار المُ 

 دة, وكما یأتي: ل فرضیة فرعیة على حِ لاختبار كُ 
) لرأس α≤0.05( لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة الفرضیة الفرعیة الأولى:

ورأس مال العلاقات) في تطبیق  ،ورأس المال الهیكلي ،المال الفكري بأبعاده (رأس المال البشري
مة بوصفه بُعداً من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في ثقافة المنظّ 

 .من وجهة نظر المبحوثین محافظة الكرك

ترتیب دخول العناصر 
 المستقلة في معادلة التنبؤ

  2Rقیمة 
 معامل التحدید

B  قیمةt 
 المحسوبة

مستوى 
  tدلالة

 308. 1.023 212.  الثابت

 000. 3.781 221. 595. رأس المال البشري

 000. 8.486 586. 138. رأس المال الهیكلي

 000. 4.313 260. 036. رأس مال العاقات
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 ن نتائج التحلیل:بیّ ) یُ 10( تعدد والجدولم تحلیل الانحدار المُ استخدا لاختبار الفرضیة تمَّ 
رأس المال الفكري بأبعاده في تطبیق ثقافة تعدد لاختبار اثر نتائج تحلیل الانحدار المُ  ) 10جدول (

 مة كبُعد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریةالمنظّ 

معامل  البعد
 2Rالتحدید 

B  الخطأ
 المعیاري

Beta ةقیم t 
 المحسوبة

مستوى 
 tدلالة 

 599. 527.  334. 176.  ثابت الانحدار

 022. 2.313 246. 094. 219. 0.510 رأس المال البشري

 000. 4.850 391. 112. 541. رأس المال الهیكلي

 042. 2.053 194. 097. 200. رأس مال العلاقات

 )α≥0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى(
   

أبعاد  ) أنَّ t)، ومن متابعة قیم اختبار(10النتائج الإحصائیة الواردة في الجدول (یتضح من  
تطبیق  رأس المال الفكري (رأس المال البشري، رأس المال الهیكلي، رأس مال العلاقات) لها أثر في

الأبعاد ) لهذه Beta( ، بدلالة معاملاتمة كبُعد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریةثقافة المنظّ 
) المحسوبة عن قیمتها الجدولیة عند مسـتوى دلالة tوبدلالة ارتفاع قیم ( ،كما تظهر في الجدول

)α≥0.05 ُبلغـــت قیم ( )، حیـــثt) على التوالي، 2.053، 4.850، 2.313) المحســـوبة والبالــغة (
الصفریة التي  )، ومما سبق یقتضي: رفض الفرضیةα≥0.05وهي قیم معنویة عند مستوى دلالة (

لرأس المال الفكري  )α≥0.05(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  هتنص على أنَّ 
ورأس مال العلاقات) في تطبیق ثقافة المنظمة  ،ورأس المال الهیكلي ،رأس المال البشريبأبعاده (

 التي تنص على وجود أثر.  وقبول الفرضیة البدیلة ،كبُعد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة

لتحدید  Stepwise Multiple Regression تعدد التدریجيوتم إجراء تحلیل الانحدار المُ 
 .ن ذلك) یُبیّ 11أهمیة كل متغیر مستقل على حدة في المساهمة في النموذج الریاضي، والجدول (

في معادلة الانحدار،  ستقلةتغیرات المُ ن ترتیب دخول المُ ) والذي یُبیّ 11( ضح من الجدولیتّ و 
ي في تطبیق لّ ) من التباین الكُ %39.8بُعد رأس المال الهیكلي قد دخل أولاً وفسَّر ما مقداره ( فإنَّ 
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فسَّر مع بعد (رأس المال الهیكلي) ما  البشري) حیثُ  رأس المال( بُعد مة، ودخل ثانیاً ثقافة المنظُ 
البشري) قد  رأس المالبُعد ( مة، أي أنَّ المنظّ  ي في تطبیق ثقافةلّ ) من التباین الكُ %49.3نسبته (

بُعد رأس مال  مة، ودخل أخیراً ) من التباین الكلي في تطبیق ثقافة المنظّ %9.5فسَّر لوحده (
ي في لّ ) من التباین الكُ %51) بینما فسَّر مع البُعدین السابقین (%1.7العلاقات وفسَّر لوحده (

 مة.تطبیق ثقافة المنظّ 

"  Stepwise Multiple Regression" تعدد التدریجيائج تحلیل الانحدار المُ نت )11جدول (
 رأس المال الفكريأبعاد مة من خلال للتنبؤ في تطبیق ثقافة المنظّ 

ترتیب دخول العناصر 
 المستقلة في معادلة التنبؤ

  2Rقیمة 
 معامل التحدید

B  قیمةt 
 المحسوبة

مستوى 
  tدلالة

 000. 10.251 2.833  الثابت

 006. 2.814 226. 398. رأس المال الهیكلي

 005. 2.835 261. 095. رأس المال البشري

 001. 3.488 272. 017. رأس مال العلاقات

  α≥0.01*  ذات دلالة إحصائیة على مستوى       

) لرأس α≤0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( الفرضیة الفرعیة الثانیة:
ورأس مال العلاقات) في تطبیق  ،ورأس المال الهیكلي ،الفكري بأبعاده (رأس المال البشريالمال 

تمكین العاملین بوصفه بُعداً من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في 
 .من وجهة نظر المبحوثین محافظة الكرك
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 ن نتائج التحلیل:بیّ ) یُ 12تعدد والجدول(لاختبار الفرضیة تم استخدام تحلیل الانحدار المُ 

رأس المال الفكري بأبعاده في تطبیق تعدد لاختبار اثر نتائج تحلیل الانحدار المُ   )12جدول (
 عد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریةن العاملین كبُ تمكیّ 

معامل  البعد
 2Rالتحدید 

B  الخطأ
 المعیاري

Beta قیمة t 
 المحسوبة

مستوى 
 tلالة د

 002. 3.098  341. 1.058  ثابت الانحدار

 008. 2.705 248. 097. 261. 0.637 رأس المال البشري

 000. 6.666 463. 114. 759. رأس المال الهیكلي

 008. 2.704 219. 099. 269. رأس مال العلاقات

 α ≥0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى

أبعاد  ) أنَّ t)، ومن متابعة قیم اختبار(12دة في الجدول (یتضح من النتائج الإحصائیة الوار 
تطبیق (رأس المال البشري، رأس المال الهیكلي، رأس مال العلاقات) لها أثر في  رأس المال الفكري

) لهذه Beta( ، بدلالة معاملاتعد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریةن العاملین كبُ تمكیّ 
) المحسوبة عن قیمتها الجدولیة عند مسـتوى t( وبدلالة ارتفاع قیم ،جدولالأبعاد كما تظهر في ال

) على 2.704، 6.666، 2.705) المحســـوبة والبالــغة (tبلغـــت قیم ( ، حیـــثُ )α≥0.05دلالة (
)، ومما سبق یقتضي ما: رفض الفرضیة α≥0.05التوالي، وهي قیم معنویة عند مستوى دلالة (

 )α≥0.05(لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  هلى أنَّ الصفریة التي تنص ع
ورأس مال العلاقات) في  ،ورأس المال الهیكلي ،لرأس المال الفكري بأبعاده (رأس المال البشري

وقبول الفرضیة البدیلة التي  ،ن العاملین كبُعد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریةتطبیق تمكیّ 
 وجود أثر. تنص على

لتحدید  Stepwise Multiple Regressionتعدد التدریجيوتم إجراء تحلیل الانحدار المُ 
 ن ذلك:) یُبیّ 13ستقل على حدة في المساهمة في النموذج الریاضي، والجدول (تغیر مُ ل مُ أهمیة كُ 
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"  Stepwise Multiple Regressionتعدد التدریجي "نتائج تحلیل الانحدار المُ  )13جدول ( 
 رأس المال الفكريأبعاد للتنبؤ في تطبیق تمكین العاملین من خلال 

ترتیب دخول العناصر 
 المستقلة في معادلة التنبؤ

معامل  2Rقیمة 
 التحدید

B  قیمةt 
 المحسوبة

مستوى 
  tدلالة

 002. 3.098 1.058  الثابت

 000. 6.666 759. 511. رأس المال الهیكلي

 008. 2.705 261. 104. رأس المال البشري

 008. 2.704 269. 022. رأس مال العلاقات

 α≥0.01*  ذات دلالة إحصائیة على مستوى 

 ستقلة في معادلة الانحدار، فـإنَّ تغیرات المُ ) والذي یُبین ترتیب دخول المُ 13یتضح من الجدول (
ي فـي تطبیـق تمكـین لـّلكُ ) مـن التبـاین ا%51.1بُعد رأس المال الهیكلي قد دخل أولاً وفسَّر ما مقداره (

ــر مــع بُعــد (رأس المــال البشــري( بُعــد العــاملین، ودخــل ثانیــاً  ) مــا نســبته رأس المــال الهیكلــي) حیــث فسَّ
ي فـي تطبیـق لـّ) من التبـاین الكُ %10.4) قد فسَّر لوحده (رأس المال البشريبُعد ( )، أي أنَّ 61.5%(

) بینمـا فسَّـر مـع البُعـدین %2.2ت وفسَّـر لوحـده (بُعـد رأس مـال العلاقـا ن العـاملین، ودخـل أخیـراً تمكیّ 
 ي في تطبیق تمكین العاملین.لّ ) من التباین الكُ %63.7السابقین (

) لرأس α≤0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( الفرضیة الفرعیة الثالثة:
مال العلاقات) في تطبیق ورأس  ،ورأس المال الهیكلي ،المال الفكري بأبعاده (رأس المال البشري

الاتصال الإداري بوصفه بُعداً من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في 
 .من وجهة نظر المبحوثین محافظة الكرك

 ،) یُبین نتائج التحلیل14( تعدد والجدوللاختبار الفرضیة تم استخدام تحلیل الانحدار المُ 
أبعاد رأس  ) أنَّ t)، ومن متابعة قیم اختبار(14صائیة الواردة في الجدول (یتضح من النتائج الإحو 

تطبیق  المال الفكري (رأس المال البشري، رأس المال الهیكلي، رأس مال العلاقات) لها أثر في
) لهذه Beta( ، بدلالة معاملاتعد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریةالاتصال الإداري كبُ 

) المحسوبة عن قیمتها الجدولیة عند مسـتوى t( تظهر في الجدول وبدلالة ارتفاع قیم الأبعاد كما
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) على 2.793، 5.484، 2.090( المحســـوبة والبالــغة )t)، حیـــث بلغـــت قیم (α≥0.05( دلالة
)، ومما سبق یقتضي: رفض الفرضیة α≥0.05( التوالي، وهي قیم معنویة عند مستوى دلالة

لرأس  )α≥0.05(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ه تنص على أنَّ  الصفریة التي
رأس المال البشري, ورأس المال الهیكلي, ورأس مال العلاقات) في تطبیق المال الفكري بأبعاده (

, وقبول الفرضیة البدیلة التي تنص الاتصال الإداري كبُعد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة
 لى وجود أثر.ع

رأس المال الفكري بأبعاده في تطبیق تعدد لاختبار اثر نتائج تحلیل الانحدار المُ  )14جدول (
 عد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریةالاتصال الإداري كبُ 

معامل  البعد
 2Rالتحدید 

B  الخطأ
 المعیاري

Beta قیمةt 
 المحسوبة

مستوى 
 tدلالة 

  ثابت الانحدار
.049 .311 

 
.158 .875 

 039. 2.090 210. 088. 184. 0.562 رأس المال البشري

 000. 5.484 418. 104. 569. رأس المال الهیكلي

 006. 2.793 249. 090. 253. رأس مال العلاقات

 α≥0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى
لتحدید  Stepwise Multiple Regression تعدد التدریجيوتم إجراء تحلیل الانحدار المُ 

 ن ذلك:) یُبیّ 15ستقل على حدة في المساهمة في النموذج الریاضي، والجدول (تغیر مُ ل مُ أهمیة كُ 
"  Stepwise Multiple Regressionتعدد التدریجي "نتائج تحلیل الانحدار المُ   )15جدول (

 رأس المال الفكريأبعاد للتنبؤ في تطبیق الاتصال الإداري من خلال 
دخول العناصر ترتیب 

 المستقلة في معادلة التنبؤ

معامل  2Rقیمة 
 التحدید

B  قیمةt 
 المحسوبة

  tمستوى دلالة

 875. 158. 049.  الثابت

 000. 5.484 569. 437. رأس المال الهیكلي

 006. 2.793 253. 109. رأس مال العلاقات

 039. 2.090 184. 016. رأس المال البشري

 α≥0.01على مستوى  *  ذات دلالة إحصائیة
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 ) والذي یُبین ترتیب دخول المتغیرات المستقلة في معادلة الانحدار، فـإنَّ 15یتضح من الجدول (
ـــي  بُعـــد ـــداره (رأس المـــال الهیكل ـــر مـــا مق ـــد دخـــل أولاً وفسَّ ـــاین الكُ %43.7ق ـــ) مـــن التب ـــق لّ ي فـــي تطبی

) مـا رأس المـال الهیكلـير مع بُعـد (الاتصال الإداري، ودخل ثانیاً بُعد (رأس مال العلاقات) حیث فسَّ 
ي فـي لـّ) مـن التبـاین الكُ %10.9بُعد (رأس مال العلاقات) قد فسَّـر لوحـده ( )، أي أنَّ %54.6( نسبته

) وفسَّـر %1.6وفسَّر لوحـده مـا نسـبته ( رأس المال البشريتطبیق الاتصال الإداري، وأخیراً دخل بُعد 
 ي في تطبیق الاتصال الإداري.لّ الكُ  ) من التباین%56.2مع البعدین السابقین (

) لرأس α≤0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( الفرضیة الفرعیة الرابعة:
ورأس مال العلاقات) في تطبیق  ،ورأس المال الهیكلي ،المال الفكري بأبعاده (رأس المال البشري

سة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في الاستعداد للتغییر بوصفه بُعداً من أبعاد إعادة هند
 .من وجهة نظر المبحوثین محافظة الكرك

  :ن نتائج التحلیل) یُبیّ 16( تعدد والجدوللاختبار الفرضیة تم استخدام تحلیل الانحدار المُ 

رأس المال الفكري بأبعاده في تعدد لاختبار اثر نتائج تحلیل الانحدار المُ  )16جدول ( 
 عد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریةستعداد للتغییر كبُ تطبیق الا

معامل  البُعد
 2Rالتحدید 

B  الخطأ
 المعیاري

Beta قیمةt 
 المحسوبة

مستوى 
 tدلالة 

 963. 046.  316. 015.  ثابت الانحدار

 015. 2.476 246. 089. 221. 0.574 رأس المال البشري

 000. 4.499 339. 106. 475. رأس المال الهیكلي

 001. 3.454 304. 092. 318. رأس مال العلاقات

 )α≥0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى(

أبعاد  ) أنَّ t)، ومن متابعة قیم اختبار(16یتضح من النتائج الإحصائیة الواردة في الجدول (
 كان لها أثر فيرأس المال الفكري (رأس المال البشري، رأس المال الهیكلي، رأس مال العلاقات) 

) Beta( ، بدلالة معاملاتتطبیق الاستعداد للتغییر كبُعد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة
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) المحسوبة عن قیمتها الجدولیة عند مسـتوى tفي الجدول وبدلالة ارتفاع قیم( لهذه الأبعاد كما تظهر
) على 3.454، 4.499، 2.476لــغة () المحســـوبة والباt)، حیـــث بلغـــت قیم (α≥0.05دلالة (

)، ومما سبق یقتضي: رفض الفرضیة α≥0.05التوالي، وهي قیم معنویة عند مستوى دلالة (
 )α≥0.05(لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ه الصفریة التي تنص على أنَّ 

لي, ورأس مال العلاقات) في لرأس المال الفكري بأبعاده (رأس المال البشري, ورأس المال الهیك
, وقبول الفرضیة التي تنص عد من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریةتطبیق الاستعداد للتغییر كبُ 

 على وجود أثر.

لتحدیــد  Stepwise Multiple Regressionتعــدد التــدریجي وتــم إجــراء تحلیــل الانحــدار المُ 
 ,ن ذلـك) یُبـیّ 17ي النمـوذج الریاضـي، والجـدول (أهمیـة كـل مُتغیـر مُسـتقل علـى حـدة فـي المسـاهمة فـ

 ســتقلة فــي معادلــة الانحــدار، فــإنَّ تغیــرات المُ ن ترتیــب دخــول المُ بــیّ ) والــذي یُ 17یتضــح مــن الجــدول (و 
ي فـي تطبیـق الاسـتعداد لـّ) من التبـاین الكُ %46( البشري قد دخل أولاً وفسَّر ما مقدارهرأس المال  بُعد

ــر مــع بُعــد ((رأ للتغییــر، ثــم دخــل بُعــد البشــري) مجتمعــین مــا  رأس المــالس المــال الهیكلــي) حیــث فسَّ
ي فـي لـّ) من التباین الكُ %6.8مُتغیر (رأس المال الهیكلي) قد فسَّر لوحده ( )، أي أنَّ %53.2نسبته (

ــر لوحــده مــا نســبته (رأس مــال العلاقــاتدخــل بُعــد ( ، وأخیــراً تطبیــق الاســتعداد للتغییــر ) %4.2) وفسَّ
 ي في تطبیق الاستعداد للتغییر.لّ من التباین الكُ  )%57.4عدین السابقین (سَّر مع البُ بینما ف

"  Stepwise Multiple Regressionتعدد التدریجي ")  نتائج تحلیل الانحدار المُ 17جدول (
 رأس المال الفكريأبعاد للتنبؤ في تطبیق الاستعداد للتغییر من خلال 

ترتیب دخول العناصر 
 في معادلة التنبؤالمستقلة 

)  2Rقیمة( 
 معامل التحدید

B  قیمةt 
 المحسوبة

  tمستوى دلالة

 963. 046. 015.  الثابت

 015. 2.476 221. 460. رأس المال البشري

 000. 4.499 475. 068. رأس المال الهیكلي

 001. 3.454 318. 042. رأس مال العلاقات

 )α≥0.01*  ذات دلالة إحصائیة على مستوى (
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 النتائج والتوصیات

  أ. تفسیر ومناقشة النتائج:

. دلَّت نتائج الدراسة أن مستوى توافر رأس المال الفكري في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك 1
وكان هناك تباین بسیط بین أبعاده وجاء ترتیبها  ،التي شملتها الدراسة جاءَ بمستوى متوسط

العلاقات رأس مال ثم بُعد  ،وبمستوى مرتفع أولاً  البشريل رأس الما جاء بُعدعلى النحو الآتي: 
وتفُسَّر هذه النتیجة بأنَّ الدوائر . وبمستوى متوسط رأس المال الهیكليثم بُعد  ،وبمستوى متوسط

المبحوثة تمتلك جمیع أبعاد رأس المال الفكري والذي یُعتبر العامل الفاعل والأساسي في انجاز 
تطبیق یها العمل على یجب علو  ،ومواجهة التحدیات التي تواجهها الأعمال واستغلال الفرص

 العلاقاترأس مال وبالتحدید  ،والارتقاء به نمي رأس المال الفكريالعدید من الإجراءات التي تُ 
ویمكن أن تُحقق ذلك من خلال السعي إلى امتلاك موظفین بدرجة عالیة  ،رأس المال الهیكليو 

والقدرة على التكیف مع ضغوط العمل واستخدام أسالیب عمل  ،اعمن الخبرة والمهارة والإبد
متجددة لإنجاز أعمالهم. وأن تعمل الدوائر المبحوثة على مساعدة هؤلاء الموظفین في انجاز 
الأعمال من خلال تزوید الموظفین بالمعلومات الدقیقة المتعلقة بعملهم من خلال توفیر شبكة 

 ،إجراءات تنظیمیة تساعد الموظفین على الإبداع والابتكاروتطبیق  ،اتصالات حدیثة ومتطورة
وتحقیق التعاون والتكامل بین مختلف أقسام الدوائر المبحوثة. مع سعي الدوائر المبحوثة دوماً 
إلى امتلاك علاقات طیبة مع المراجعین والمتعاملین معها من خلال الاستجابة إلى شكاویهم 

مل على حل مشاكلهم بأقل وقت ممكن. واتفقت نتیجة هذه والع ،وتحدید حاجاتهم وتفضیلاتهم
) فیما یتعلق AL-Hawajreh & Al-Mahasneh, 2015دراسة ( ما جاءت به مع الدراسة

مستوى رأس المال البشري في شركات صناعة الأدویة  عد رأس المال البشري والتي ترى أنَّ ببُ 
إلى توافر  ت) التي أشار Refaiy  & Khair Allah, 2015ودراسة ( ،الأردنیة كان مرتفعاً 

) التي Gogan, et al., 2016(ودراسة  ،متطلبات رأس المال الفكري في جامعة عین شمس
  أكدت بأن شركات توزیع المیاه الرومانیة تمتلك أبعاد رأس المال الفكري.

في الدوائر  مستوى تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة . دلَّت نتائج الدراسة إلى أنَّ 2
وكان هناك تباین بسیط بین أبعاده وجاء  ،جاء بمستوى متوسط الحكومیة في محافظة الكرك
ثقافة ثم بُعد  ،الاستعداد للتغییرثم بُعد  ،الاتصال الإداري بُعدترتیبها على النحو الآتي: 
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ه النتیجة ویُمكن تفسیر هذ . وجمیعها جاء بمستوى متوسط ن العاملینتمكیّ ثم بُعد  ،مةالمنظّ 
لما لهذه  ،بأنَّ الدوائر المبحوثة تعمل على تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة

الاستراتیجیة من دور فاعل في تحقیق الكفاءة والتمیُّز في إنجاز الأعمال, وتقدیم أفضل 
تقاء الخدمات للمراجعین والمتعاملین معها. مع السعي الدائم من قبل الدوائر المبحوثة للار 

بمستوى تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة من خلال امتلاك ثقافة تنظیّمیة داعمة 
 ،وتمكیّن الموظفین وتشجیعهم على تقبل التغییر الذي تتضمنه هذه العملیة ،لهذه الاستراتیجیة

زاء الدائرة ــــــــــــال فعَّال قادر على الربط بین جمیع أجـــــــــــلال توفیر نظام اتصــــــــــمن خ
 ةــــــــــــــدراست إلیه ــــــــــما توصلة مع ــــــــــنتیجة هذه الدراس ا الإداریة. واتفقتـــــــــــومستویاته

)Nadeem & Ahmad, 2016(  َّق عملیات البنوك الباكستانیة تطبّ  التي أظهرت نتائجها أن
) Damanhuri, 2013( ودراسة ،ملیاتها التنظیمیةإعادة هندسة العملیات الإداریة في جمیع ع

إلى تمتع أفراد عینة الدراسة بدرجة عالیة من الثبات والمصداقیة في تقویم تطبیق  تالتي أشار 
) التي أظهرت Juliet & Achilike, 2014ودراسة ( ،الهندرة في الخطوط الجویة السعودیة

داریة في جمیع العملیات التشغیلیة في هناك تطبیق لعناصر إعادة هندسة العملیات الإ أنَّ 
 .البنوك النیجیریة

بیَّنت النتائج وجود أثر لأبعاد رأس المال الفكري مجتمعة في تطبیق أبعاد إعادة هندسة  .3
أبعاد رأس المال الفكري  وأنَّ  ،العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك

من التباین الكلي في تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات  )%76.9(ما مقداره  فَسّرت مجتمعة
وتفُسَّر هذه النتیجة بأن وعي وإدراك الدوائر المبحوثة بأنَّ امتلاك مستوى مناسب من   الإداریة.

أبعاد رأس المال الفكري یساعد في توفیر الكم والنوع المناسبین من الموظفین القادرین على 
ویساعد في توفیر قاعدة معرفیة تمكِّن  ،وطة بهم بكفاءة وفاعلیةإنجاز المهام الوظیفیة المن

مما ینعكس في النهایة على إعادة هندسة العملیات الإداریة  ،الموظفین من أداء مهام أعمالهم
 ،وسعي الدوائر المبحوثة إلى توفیر البرامج التدریبیة والتأهیلیة للموظفین ،في الدوائر المبحوثة
العمل وتنمیتها وتطویرها كجانب مهم من جوانب التغییر لإیمان تلك الدوائر لزیادة خبراتهم في 

كما أنَّ وعيَ وإدراكَ الموظفینَ في الدوائر  ،بأهمیة التغییر وأثره في تحسین مستوى الأداء
ع تلك الدوائر على إجراء عملیة إعادة  المبحوثة بأهمیة إعادة هندسة العملیات الإداریة شجَّ

لما لتلك العملیة من دور مهم في سعي الدوائر المبحوثة نحو المزید  ،ا الإداریةهندسة عملیاته
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والمرونة في هیاكلها التنظیّمیة والتي عادة ما تتطلب  ،من تطبیق اللامركزیة لتمكین موظفیها
واستخدام فرق العمل المختلفة التي یشارك  ،اعتماد المداخل الحدیثة في إعادة هیكلة التنظیم

لتسهیل عملیة الاتصال والتنسیق وتبادل  ،ظفون من جمیع الأقسام والمستویات الإداریةبها المو 
المعلومات. إن إعادة هندسة العملیات الإداریة تساعد في تبني طرق جدیدة في العمل وتطویره 

ویساعد على حل مشاكل العمل  ،مما ینعكس في النهایة على الأداء الكلّي للدوائر المبحوثة
 اتفقتو  مما یظهر التعاون والتكامل والعمل بروح الفریق. ،في حل مشاكل الآخرین والمساعدة

) التي بیَّنت بأنَّ Gogan, et al., 2016(دراسة ت إلیه ـــــــــما توصلمع هذه الدراسة نتیجة 
ة ــــــودراس ،مياء التنظیّ في الأد اً ـــــــــإیجابی اً مجتمعة تأثیر  ةلاثــــــــــــالثال الفكري ـــــــلأبعاد رأس الم

)Refaiy  & Khair Allah, 2015 یجابیة دالة إحصائیاً إوجود علاقة إلى  ت) التي أشار
ة ـــــــــــدراسو  ،ریةـــــــــوارد البشـــــــــین أداء المــــــــــوتحس ال الفكريــــــــــــات رأس المــــــــــــــبین مكون

)Adnan et al., 2014( ه وجود أثر إیجابي لرأس المال الفكري بأبعاد هانتائج لتي أظهرتا
 المبحوثة.على أداء الشركات 

مة بوصفه بُعداً ت النتائج وجود أثر لأبعاد رأس المال الفكري مجتمعة في تطبیق ثقافة المنظّ بیَّنَ  . 4
وأن أبعاد  ،ركمن أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في محافظة الك

بُعد تطبیق ثقافة ي في لّ ) من التباین الكُ %51(ما مقداره فَسّرَت جتمعة رأس المال الفكري مُ 
میة الملائمة لتطبیق الدوائر المبحوثة تهتم بتنمیة الثقافة التنظیّ  ومردّ هذه النتیجة أنَّ , مةالمنظّ 

والسعي نحو تحقیق  ،اهطبیقوالالتزام بها ودعم ت ،أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة
بفضل العنصر  ،وتجاوز الصعوبات والتهدیدات التي تواجهها ،تحسینات جوهریة في الأداء

والذي  ،البشري المؤهل القادر على تقبُّل التغییر الجذّري في العملیات والأنشطة التي یمارسها
  هو الجوهر الأساسي لإعادة هندسة العملیات الإداریة.   

ن العاملین جتمعة في تطبیق تمكیِّ لأبعاد رأس المال الفكري مُ أثر النتائج إلى وجود  تأشار  . 5
 بوصفه بُعداً من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة في الدوائر الحكومیة في محافظة الكرك,

عد ي في بُ لّ ) من التباین الكُ %63.7ما مقداره ( فَسّرَت جتمعةأبعاد رأس المال الفكري مُ  وأنَّ 
ن في الدوائر المبحوثة بالخبرة یتمتع الموظفإلى ومردّ هذه النتیجة  ،ن العاملینتمكیِّ تطبیق 

لأداء أعمالهم, وشعورهم بالحریة الكافیة لابتكار الأسالیب نیة وبقدرٍ كافٍ من الاستقلالیة الف
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ن تفویض ملهم  نظراً لما توفره الدوائر المبحوثة ،,التي تناسب طبیعة الأعمال التي یقومون بها
وتوجهها نحو تطبیق المزید  ،بعض الصلاحیات التي یحتاجونها لاتخاذ القرارات وتنفیذها

اللامركزیة الإداریة. إذ أنَّ نجاح الدوائر المبحوثة في تطبیق أبعاد إعادة هندسة العملیات 
الصلاحیة ن موظفیها وإعطائهم الحریة و تطویر ذاتها وتحسین عملها وتمكی الإداریة یتمثل في

ن العاملین بشكل ایجابي في تطبیق بُعد تمكیالكافیة لإنجاز المهام الموكلة إلیهم. مما یساهم و 
 في الدوائر المبحوثة.

جتمعة في تطبیق الاتصال الإداري لأبعاد رأس المال الفكري مُ  النتائج إلى وجود أثر تأشار . 6
 ،ة في الدوائر الحكومیة في محافظة الكركبوصفه بُعداً من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداری

ي في بُعد لّ ) من التباین الكُ %56.2ما مقداره ( فَسّرَتجتمعة أبعاد رأس المال الفكري مُ  وأنَّ 
بما  المبحوثة ائرو الإدارة العُلیا في الدلاهتمام وتُعزى هذه النتیجة  .الاتصال الإداريتطبیق 

وتوفیر جو من الشفافیة بین الإدارة والموظفین أثناء  ،یُقدمه الموظفون من تقاریر واقتراحات
سیاسة الباب المفتوح في التعامل مع  وانتهاج ،تلك الدوائرمناقشة التقاریر المتعلقة بأعمال  

وامتلاك الدوائر  ،لیا إلى جمیع المستویات الإداریةوتبلیغ قرارات وتوجهات الإدارة العُ  ،الموظفین
مما یُعزز  ،وفعَّال لربط جمیع المستویات الإداریة ولتقاسم المعرفة نظام اتصال ملائم المبحوثة

 تطبیق بُعد الاتصال الإداري في الدوائر المبحوثة. 

جتمعة في تطبیق الاستعداد للتغییر النتائج إلى وجود أثر لأبعاد رأس المال الفكري مُ  تأشار . 7
 ،ي الدوائر الحكومیة في محافظة الكركبوصفه بُعداً من أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة ف

ي في بُعد لّ من التباین الكُ  )%57.4(ما مقداره  فَسّرَتجتمعة أبعاد رأس المال الفكري مُ  وأنَّ 
ومردّ هذه النتیجة لإقناع العنصر البشري في الدوائر المبحوثة  . الاستعداد للتغییرتطبیق 

وانتهاج  ،الحاصل داخل تلك الدوائر ملیة التغییروعلمهم بع  ،یجابيبالثقافة الداعمة للتغییر الإ
بة للتغییرات ومواكِ  ،یة فیهاإیجاباً على الهیاكل التنظیمّ  تؤثر سیاسة تغییر الدوائر المبحوثة

على  إیجاباً  ةؤُثر داعمة ومتكنولوجیا  هااستخداممع  البیئیة التي تحدث في البیئة الخارجیة
وبالشكل الذي یدعم تطبیق بُعد الاستعداد للتغییر في ، ائرالمُطبقة في تلك الدو التغییر سیاسة 

 الدوائر المبحوثة.
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 ب. التوصیات:

 استناداً إلى ما توصلت إلیه هذه الدراسة من نتائج, فإن الدراسة توصي بما یأتي:

. على الدوائر الحكومیة العاملة في محافظة الكرك ضرورة القیام بتقویم موجوداتها الفكریة من 1
وضع خِطة استراتیجیة تتضمن تحدید احتیاجاتها الحالیة والمستقبلیة من رأس المال  خلال

  والعمل على المحافظة علیهم. ,الفكري من الموظفین ذوي الخبرة والمهارة والكفاءة العالیة

على نشر وتعزیز مفهوم إعادة هندسة العاملة في محافظة الكرك . أن تعمل الدوائر الحكومیة 2
 الإداریة لموظفیها وفي جمیع مستویاتها الإداریة.العملیات 

. العمل على تعمیق المضامین الفكریة لمفهوم رأس المال الفكري من خلال إیجاد دوائر 3
متخصصة تعنى بإدارة رأس المال الفكري والاهتمام بالموظفین ذوي الأداء المتمیز في مجال 

وحلقات النقاش في هذا الاتجاه معززین  ،أعمالهم, والعمل على تكثیف الدورات وورش العمل
 مبدأ العصف الذهني.

والأتمتة لدعم استراتیجیة إعادة هندسة  ،العمل على زیادة الاعتماد على تكنولوجیا المعلومات . 4
 العملیات الإداریة التي تهدف إلى تقلیل الوقت والجهد والتكلفة.

ساعد على الابتعاد عن الازدواجیة وبما یُ  مي بصورة دوریةالعمل على مراجعة الهیكل التنظیّ  . 5
 وتفعیل عملیة إعادة هندسة العملیات الإداریة. ،والروتین الزائد والرقابة المتكررة

تقدیم الحوافز والمكافآت المالیة للموظفین والكوادر الفنیة المتخصصة التي تتوافر لدیها  . 6
ستوى الاستقرار الوظیفي لدیهم, وعدم وبما یسهم في زیادة م ،مبادرات عملیة وأعمال متمیزة

 البحث عن فرص عمل أفضل في مؤسسات أخرى في القطاع العام أو الخاص. 

التأكید على إجراء المزید من الدراسات المُستقبلیة حول موضوع الدراسة الحالیة لتشمل  . 7
، ت بشأنهاوتقدیم توصیا ،لتعمیم نتائجها ،منظّمات وعینات في مجالات وقطاعات غیر خدمیة

والاهتمام بإجراء المزید من الدراسات التي تتعلق بدور رأس المال الفكري بمتغیرات وأبعاد 
 أخرى منها المیزة المُستدامة وبناء القدرات التنظیّمیة.
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	يُلاحظ من خلال الجدول(5) أن مستوى توافر رأس المال الفكري في الدوائر الحكومية في محافظة الكرك، من وجهة نظر المبحوثين جاء بمستوى متوسط، وبمتوسط حسابي بلغ (3.58) وانحراف معياري(0.64)، حيثُ جاءَ بُعد رأس المال البشري أولاً وبمستوى مرتفع، وبمتوسط  حسابي بل...

