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 مستخلص الدراسة:

تتناااوا الدرا ااة إدارة المعرفااة وألر ااا علااا مسااتو  أداا تاارسات ا،تصااا،ت السااور ة  حياا  

عالجاام موعااوب ت بيااة إدارة المعرفااة فااي الياارسة السااور ة ليتصااا،ت وتاارسة  ااير تل ماا  

والأ مية والأ داف وأتكاا إدارة المعرفة ومصادر ا وم  لم مبااد  إداة المعرفاة حي  المفهوم 

 ومبرراتها  وا تعرعم خ وات ت بية إدارة المعرفة فاي تلاا اليارسات  والعنااار الأ ا اية

وقدمم نمااا لإ لإدارة المعرفااة ومقا يسااها و أ اااليبها  وماا  لاام لإدارة المعرفااة  وا ااتراتيجيتها 

رة المعرفااة ودور إدارة المعرفااة بااالأداا المو سااي  والع قااة بااي   ند ااة ميااك ت ت بيااة إدا

دارة إدارة المعرفة علا نحاو مفصال لنتتاتم الجانان النباري برس اة مساتقبلية لت بياة إالمعرفة و

 المعرفة في ترسات الإتصا،ت السور ة.

صاا،ت وتارسة وتم إجراا درا ة ميدانية ليارسات ا،تصاا،ت الساور ة ساليارسة الساور ة ل ت

دارة المعرفاة بالإعتمااد إت بياة ما  أجال  ير تل حي  جر  اتباب العينة القصد ة فاي اختبار اا 

علا  أ لوب المقابلة المقننة وتوز ع الإ تبيانات علا أتتاص معيني  م  الإدارة العليا سرس اا 

 الأقسام  ورس اا الدوائر  والتبراا ا، تيار   سما  و موعح في الإ تبيان.

والتواايات تساا م فاي تحقياة ا، اتفادة وتم التواال ما   اال الدرا اة بجملاة ما  النتاائة الهامة

 دارة المعرفة في اليرسات المدرو ة م  خ ا غيابسعدم وجود ت بية لإ القصو  م  الدرا ة

مقا يس للمعرفة  مك  أن تستتدمها ترسات الإتصا،ت السور ة المدرو ةسأ اا  لإنتقالهاا إلاا 

إقتصااااد المعرفاااة  وعااادم اعتماد اااا علاااا رأي التباااراا والإ تياااار ي  حاااوا نتاااائة أعمالهاااا 

 ونياطاتها.

فكان م  الضروري ت بية برنامة ،دارة المعرفة  عتمد أ ا ه علا التفاعل البيري باي  دائارة 

يساهل ة في قسم الموارد البير ة ودائرة المعلوماتية و قوم بجمعها وتصنيفها بيكل منبم لفالمعر

ا تتدامها فاي ت او ر المعاارف المتراب اة معهاا  وإ جااد طااقم ما  التباراا الإ تياار ي  لتقيايم 

 نتائة ت بية أعمالها ونياطاتها.
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 المحتويات قائمة

 أرقام الصفحات                                                                                                

      1                                                                  باللغة العربية مستتلص الدرا ة

     2                                                                                      قائمة المحتو ات

     5                                                                                         قائمة الجداوا

       9                                                                     قائمة الأتكاا والر وم البيانية

 12                                                                         مص لحات الدرا ةقائمة ب

 15الإختصارات المستتدمة في الدرا ة                                                             

 16                                                                                         مقدمة الدرا ة

 18                                                                                       الدرا ةمنهجية 

  18                                                                                         أ مية الدرا ة

 18                                                                                        أ داف الدرا ة

 19                                                                                        ميكلة الدرا ة

 19                                       تساس،ت الدرا ة                                              

 19                                                                                     الدرا ة فرعيات

 20                                                                                         منهة الدرا ة

    20                                                                              ع المعلوماتأدوات جم

 21                                                                               الدرا ة وعينة مجتمع

 21                                                                                         الدرا ةحدود 

 22                                                                                     الدرا ات السابقة

 .نظرية دراسة المعرفة إدارة :الأول الباب

 :تاريخها أشكالها، خصائصها،أهميتها، مفهومها، المعرفة إدارة :الأول الفصل

 29                                                                                    .المعرفة وإدارة المعرفة مفهوم :أو،ا 

  31                                                                                       . المعرفة إدارة ظهور تار خ :لانياا 
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 32                                                                          أ مية إدارة المعرفة.  :لالثاا 

 34                                                                        أ داف إدارة المعرفة.رابعاا: 

 35                                                                         المعرفة إدارة أتكااخامساا:

 36                                                                                            . إدارة المعرفةمصادر اد اا: 

 36                                                                                          .المعرفة إدارة خصائص :اا  ابع

 37                                                                                                  .المعرفة إدارة مباد  :اا لامن

 38                                                      تا عاا: مبررات التحوا نحو إدارة المعرفة.

 38                                                                                .المعرفة إدارة ت بية خ وات :اا عاتر

 41                                                                                       .خ اة الفصل

 :استراتيجيات إدارة المعرفة ومقاييسها :الثاني الفصل

 44                                                                             الأ ا ية لإدارة المعرفة.العناار  :أو،ا 

 46                                                                                        ا تراتيجيات إدارة المعرفة. :لانياا 

   48                                                                                                  .المعرفة نما لإ لإدارة :لالثاا 

 53                .المعرفة و أ اليبها إدارة قيا  الأداا المو سي با،عتماد علا مقا يس :رابعاا 

 70                                                                                .المعرفة إدارة ميك ت ت بية :خامساا 

  70                                                        اد اا: عوامل نجاح ت بية إدارة المعرفة.

 71                                                       ابعاا: دور إدارة المعرفة بالأداا المو سي.

 72                                                                                 لامناا:  ند ة المعرفة.

 77                                                                                        .خ اة الفصل

 :للاتصالات والخاصة العامة الشركات بعض في المعرفة لإدارة التطبيقي الجانب :الثاني الباب

معلومااااات عامااااة عاااا  الياااارسات عينااااة الدرا ةاالياااارسة السااااور ة ل تصااااا،ت  تاااارسة :أو،ا 

Syriatel).                                                                                                                           79 

 Syriatel                                 . 83-درا ة ميدانية ليرسة السور ة ل تصا،ت :لانياا 

 148                                                                                                                        .درا ةلا نتائة
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  150                                                                                    مقترحات الدرا ة.

 152                                                                                        .خاتمة الدرا ة

 153                                                                 المصادر والمراجع باللغة العربية.

 158                                                               المصادر والمراجع باللغة الأجنبية.

ملحة الدرا ة ا تبيان إدارة المعرفة و ألر ا علا مستو  أداا ترسات الإتصا،ت السور ة 

                                                                160                                              .درا ة ت بيقية علا ترسات الإتصا،ت السور ة

 167                                                              مستتلص الدرا ة باللغة الإنكليز ة.
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 قائمة الجداول

 47                            المقارنة بي  الإ تراتيجية اليتصية وإ تراتيجية الترميز.(  1الجدول)

 57                                     في الدوا العربية.(KAM)منهجية قيا  المعارف(  2الجدول)

 59                           .2012الموترات الفرعية للمعرفة في البلدان العربية لسنة(  3الجدول)

 63           الأداا المعرفي في البلدان العربية حسن موتر الأداا الإلكتروني العربي.(  4الجدول)

 65                                       موترات القدرة والأداا لموتر أبوظبي ليبتكار.( 5الجدول)

 68                                   حالة الجزائر.(GCI)2014موتر التنافسية العالمية ( 6الجدول)

 80                                مقارنة بي  اليرسة السور ة ل تصا،ت وترسة  ير تل.( 7الجدول)

 84                                                                 نتائة اختبار ألفا سرونوباخ.(  8الجدول)

 85                                                                 نتائة اختبار ساي تربيع.(  9الجدول)

 86                                                          نتائة اختبار التحليل العاملي.(  10الجدول)

 87                                                         نتائة ا تتدام المقيا  الكمي.(  11الجدول)

 88                                                                  لم ليكارت التما ي.(  12الجدول)

 89                                                             طوا التلية لسلم ليكارت.(  13الجدول)

 89                                            .نتائة التحليل الإحصائي لبيانات العاملي (  14الجدول)

 90                                                       .نتائة التحليل الإحصائي للعمر(  15الجدول)

 91                                               نتائة التحليل الإحصائي للمو ل العلمي.(  16الجدول)

 91                                             .نتائة التحليل الإحصائي لسنوات التبرة(  17الجدول)

 92                                             نتائة التحليل الإحصائي للمسما الوظيفي.(  18الجدول)

نتاااائة التحليااال الإحصاااائي لإدران العااااملي  لمفهاااوم و أ مياااة و أ اااداف إدارة المعرفاااة فاااي (  19الجددددول)

                                                                                              93.                                                                                                 اليرسة.

الحصااوا علااا معااارف جد اادة حااوا نتااائة التحلياال الإحصااائي لإ ااهام إدارة المعرفااة فااي (  20الجدددول)

 94                                                                                                  اليرسة.

نتااائة التحلياال الإحصااائي لإمكانيااة ا ااتتدام ادارة المعرفااة لتقااو م الأداا الااوظيفي للياارسة (  21الجدددول)

 95                                                                                           والعاملي  فيها.
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نتائة التحليل الإحصائي حوا توفير ادارة المعرفة المز د ما  الوقام والجهاد المبااولي  لأداا (  22الجدول)

 96                                                                                          المهام المتتلفة.

نتائة التحليل الإحصائي حوا ز ادة ادارة المعرفة القادرة علاا التناافس ماع انخار   فاي تبناي ( 23الجدول)

 97                                                                                            .أفكار مبتكرة

التحليل الإحصائي حوا قيام اليرسة بتحو ل المعلومات إلا معرفة قيمة  مك  الإ تفادة نتائة (  24الجدول)

 98                                                           منها في اتتا  القرارات المنا بة ألناا العمل.

صاااد ة عاا  طر ااة ادارة نتااائة التحلياال الإحصااائي حااوا امكانيااة تحو اال المعرفااة لقيمااة اقت(  25الجدددول)

 99                                                                                                        المعرفة.

نتائة التحليل الإحصائي لت بية إدارة المعرفة و ألر ا علا مستو  أداا ترسات ا،تصاا،ت (  26الجدول)

 101                                                                                                 السور ة.

نتائة التحليل الإحصائي حاوا استسااب العااملون باليارسة المعرفاة ما  خا ا تاوفير مصاادر (  27الجدول)

 102                                                                 متعددة للمعلومات سالمكتبة وا،نترنم.

   103نتائة التحليل الإحصائي حوا امت ن اليرسة أسثر م  قاعدة بيانات لتصنيف المعرفة.(  28الجدول)

نتائة التحليال الإحصاائي حاوا تاوفير إدارة اليارسة أ االين متنوعاة لتحو ال المعلوماات إلاا (  29الجدول)

 105                                                                                         معرفةا سالإجتماعات(

 106   نتائة التحليل الإحصائي حوا امت ن اليرسة التبرات الفنية والإدار ة الكافية.(  30الجدول)

ومعاارف ،زماة لأداا مهاامهم نتائة التحليل الإحصائي حوا امت ن اليارسة مهاارات فرد اة (  31الجدول)

 108                                                                                             بأفضل وجه.

نتائة التحليل الإحصائي حوا معرفة اليرسة باحتياجاتهم المستقبلية م  الموارد البير ة التاي (  32الجدول)

 109                                                                          عمل.تتنا ن مع مت لبات  وق ال

 110نتائة التحليل الإحصائي حوا تبني اليرسة أحدث التكنلوجيا لت و ر وتحسي  أعمالها.(  33الجدول)

الممياز   اللاا   لاد هم نتائة التحليل الإحصائي حوا امت ن اليرسة معرفة بالأفراد العااملي  (  34الجدول)

 111                                                                       .ماسرات فكر ة وبرااات اختراب

نتااائة التحلياال الإحصااائي حااوا تااوفير المعلومااات المعرفيااة للعاااملي  المنا اابي  فااي الوقاام (  35الجدددول)

 112                                                                 المنا ن م  خ ا نبام الأرتفة لد ها.

نتائة التحليل الإحصائي حوا توفير اليرسة لتدمة البر د الإلكتروني للعاملي  والزبائ  لتلبية (  36الجدول)

     113                                                                                               احتياجاتهم.
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نتااائة التحلياال الإحصااائي حااوا تااوفر موقااع خاااص للياارسة تاازود العاااملي  والزبااائ  باا خر (  37الجدددول)

 114                                                                                .المستجدات والمعلومات

حوا توفر اليرسة تبكة انترانم لتسهيل نقال الأفكاار والمعرفاة باي  نتائة التحليل الإحصائي (  38الجدول)

 115                                                                                  سافة الأقسام والعاملي .

ة بتوفير نتائة التحليل الإحصائي حوا ا هام اليرسة م  خ ا الأجهزة والتجهيزات الموجود(  39الجدول)

   116                                                         المعلومات للعاملي  بدقة وفي الوقم المنا ن.

نتائة التحليل الإحصائي حوا ا هام الضوابط الرقابية التي تتضمنها التقنياات المساتتدمة فاي (  40الجدول)

 117                                                 الموجودة لد ها.توفير حما ة سافية للبيانات والمعلومات 

نتااائة التحلياال الإحصااائي حااوا تيااجيع الإدارة فااي تاارسات الإتصااا،ت السااور ة علااا إقامااة  ( 41الجدددول)

 118                     الحلقات النقاتية بي  العاملي  ، تثمار طاقاتهم الفكر ة في المجا،ت المعرفية.

نتااائة التحلياال الإحصااائي حااوا ا تمااام الياارسة بالأفكااار والحلااوا التااي  قترحهااا العاااملون (  42الجدددول)

 119                                                                 لمعالجة وحل الميك ت التي تواجههم.

ب البح  العلماي لتولياد المعرفاة المتعلقاة نتائة التحليل الإحصائي حوا ا تتدام اليرسة أ لو(  43الجدول)

 120                                                                                   بأ دافها الإ تراتيجية.

 121                                      نتائة التحليل الإحصائي لعمليات إدارة المعرفة.(  44الجدول)

نتااائة التحلياال الإحصااائي حااوا تيااتيص المعرفااة ماا  خاا ا التباارات والمصااادر الداخليااة (  45الجدددول)

 122                                                                                              والتارجية.

أ االوب العاارص الصااوري ماا  خاا ا نتااائة التحلياال الإحصااائي حااوا اعتماااد الياارسة علااا (  46الجدددول)

   123                                                                  المت  ات والر وم الد،لية للمعرفة.

نتائة التحليل الإحصاائي حاوا اعتمااد اليارسة بتولياد معارفهاا علاا ا،ستسااب ما  المصاادر (  47الجدول)

 124                                                                                                التارجية.

نتائة التحليل الإحصائي حوا اعتماد اليرسة بتوليد معارفها علا تفاعل العاملي  ماع بعضاهم (  48الجدول)

 125                                            البعض م  جهة ومع التبراا الإ تيار   م  جهة أخر .

.  نتائة التحليل الإحصائي حوا اتباب اليرسة في توليد معارفها علا ورش التعلم التنبيمي. ( 49الجدول)

127  

نتاائة التحلياال الإحصااائي حااوا اعتماااد الياارسة فااي تتااز   معارفهااا علااا الأفااراد ماا  خاا ا (  50الجدددول)

 128                                                                             أ لوب خزن المعرفة الضمنية.
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نتائة التحليل الإحصائي حوا اعتماداليرسة في تتز   معارفهاا علاا الأرتايف والمساتندات (  51الجدول)

 129                                  الورقية وقواعد البيانات التي تتناوا الموعوعات المعرفية المتتلفة.

نتائة التحليل الإحصائي حوا قيام اليرسة بتوز ع المعرفة م  خ ا عقد دورات تدر بية ما  (  52الجدول)

 130                                                                               قبل زم ا التبرة القداما.

الإحصائي حوا توز ع اليرسة معارفها م  خ ا إادار ا لنيارات ودور اات نتائة التحليل (  53الجدول)

 131                                                                                     خ ا فترات محددة.

المعرفاة نتائة التحليال الإحصاائي حاوا ا اتتدام اليارسة للعد اد ما  المقاا يس للساي رة علاا  ( 54الجدول)

   133                                                                                                  الم بقة.

نتاائة التحليال الإحصاائي حاوا اعتمااد اليارسة فاي ت بياة المعرفاة علاا رأي التباراا حاوا (  55الجدول)

 134                                                                                     نتائة أعمالها ونياطاتها.

   135                          نتائة التحليل الإحصائي حوا مستو  الأداا في اليرسات.(  56الجدول)

سفااااة العاماال ماا  خاا ا نتااائة التحلياال الإحصااائي حااوا إ ااهام المعرفااة فااي الياارسة برفااع (  57الجدددول)

 136                                                             التدر ن الفعاا وفتح آفاق التفكير والإبداب.

نتاااائة التحليااال الإحصاااائي حاااوا اعتمااااد المعرفاااة علاااا ز اااادة مساااتو  رعاااا اليااارسة (  58الجددددول)

     137والعاملي .

الإحصائي حوا توفير إدارة المعرفة لنبام فعاا ومتميز للحوافز والمكاف ت فاي نتائة التحليل (  59الجدول)

 138                                                                                                  اليرسة.

 139لتدمات المقدمة.نتائة التحليل الإحصائي حوا إ هام المعرفة ومت لباته بضمان جودة ا ( 60الجدول)

نتائة التحليل الإحصائي حوا قيام إدارة المعرفاة ومت لباتهاا بز اادة  ارعة إنجااز الأعمااا و (  61الجدول)

 140                                                            أداا المهام في ترسات الإتصا،ت السور ة.

حوا تبني مانهة إدارة المعرفاة ومت لباتهاا  ز اد ما  نسابة التادمات نتائة التحليل الإحصائي (  62الجدول)

 141                                                                                التي تقدمها للعاملي  والزبائ .

اجعاة عملياتهاا نتائة التحليل الإحصائي حوا قيام اليرسة ما  خا ا آلياات إدارة المعرفاة بمر(  63الجدول)

   143                                        با تمرار وا تفادتها م  التغا ة الراجعة لتحسي  أنبمة عملها.

نتااائة التحلياال الإحصااائي حااوا إ جاااد فااي إدارة المعرفااة نبااام فعاااا لمحا اابة المت اا  أو (  64الجدددول)

 144                                                        المقصر في أداا مهامه ومكافئة المجد والمبدب.

نتائة التحليل الإحصائي حوا ا تمام اليارسة باإجراا المساوحات بياكل مساتمر للتعارف علاا ( 65الجدول)

   145                                                               احتياجات وتوقعات وطموحات الجمهور.
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 قائمة الأشكال والرسوم البيانية

 Duffy.                                                           49نمو لإ إدارة المعرفة عند ( 1الشكل)

 Jennex & Olfman.                                       50نمو لإ إدارة المعرفة عند (  2الشكل)

 51                                                                المعرفية.نمو لإ  لسلة القيمة (  3الشكل)

 52                                                                            نمو لإ مارسوردت.(  4الشكل)

 53                             نمو لإ الدرا ة لمو سات الإتصاا بو، تي بسكرة وجيجل.(  5الشكل)

 56                                                                    منهجية قيا  المعرفة.(  6الشكل)

 58                                                        موتر المعرفة في البلدان العربية.(  7الشكل)

 60                .(KAM2012)الموترات الفرعية للمعرفة في البلدان العربية حسن (  8الشكل)

 61                                               .2014لعام (GII)موتر الإبتكار العالمي (  9الشكل)

   62                         (.2014-2012ت ور موترات ا،بتكار في البلدان العربيةا(  10الشكل)

 67                                           موترات القدرة علا الأداا احالة الجزائر(.(  11الشكل)

 69                                مستو  دليل موتر التنمية البير ة في البلدان العربية.(  12الشكل)

 94                 ي الحصوا علا معارف جد دة حوا اليرسة. هام إدارة المعرفة فإ(  13الشكل)

  95                 إ تتدام ادارة المعرفة لتقو م الأداا الوظيفي لليرسة والعاملي  فيها.(  14الشكل)

 96      توفير ادارة المعرفة المز د م  الوقم والجهد المباولي  لأداا المهام المتتلفة.(  15الشكل)

 97         .ز ادة ادارة المعرفة القدرة علا التنافس مع انخر   في تبني أفكار مبتكرة(  16الشكل)

قيااام الياارسة بتحو اال المعلومااات إلااا معرفااة قيمااة  مكاا  الإ ااتفادة منهااا فااي اتتااا  القاارارات (  17الشددكل)

 99                                                                                     المنا بة ألناا العمل.

 100                     امكانية تحو ل المعرفة لقيمة اقتصاد ة ع  طر ة ادارة المعرفة.(  18الشكل)

استساااب العاااملون بالياارسة المعرفااة ماا  خاا ا تااوفير مصااادر متعااددة للمعلومااات سالمكتبااة (  19الشددكل)

 103                                                                                               وا،نترنم.

 104                              امت ن اليرسة أسثر م  قاعدة بيانات لتصنيف المعرفة.(  20الشكل)

 106إلا معرفةا سالإجتماعات(.توفير إدارة اليرسة أ الين متنوعة لتحو ل المعلومات  ( 21الشكل)
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 107                                      امت ن اليرسة التبرات الفنية والإدار ة الكافية.(  22الشكل)

  108         امت ن اليرسة مهارات فرد ة ومعارف ،زمة لأداا مهامهم بأفضل وجه.(  23الشكل)

المساتقبلية ماا  المااوارد البياار ة التاي تتنا اان مااع مت لبااات  ااوق معرفااة الياارسة باحتياجاااتهم (  24الشدكل)

 109                                                                                                          العمل.

 110                               تبني اليرسة أحدث التكنلوجيا لت و ر وتحسي  أعمالها.(  25الشكل)

اماات ن الياارسة معرفااة بااالأفراد العاااملي  المميااز   اللااا   لااد هم ماااسرات فكر ااة وباارااات (  26الشددكل)

 111                                                                                                  .اختراب

لومااات المعرفيااة للعاااملي  المنا اابي  فااي الوقاام المنا اان ماا  خاا ا نبااام الأرتاافة تااوفير المع(  27الشددكل)

 112                                                                                                     لد ها.

  113         احتياجاتهم.توفير اليرسة لتدمة البر د الإلكتروني للعاملي  والزبائ  لتلبية (  28الشكل)

 114   .توفر موقع خاص لليرسة تزود العاملي  والزبائ  ب خر المستجدات والمعلومات(  29الشكل)

 115توفر اليرسة تبكة انترانم لتسهيل نقل الأفكار والمعرفة بي  سافة الأقسام والعاملي .(  30الشكل)

والتجهيزات الموجودة بتاوفير المعلوماات للعااملي  بدقاة وفاي ا هام اليرسة م  خ ا الأجهزة (  31الشكل)

 116                                                                                               الوقم المنا ن.

لبيانااات ا ااهام الضااوابط الرقابيااة التااي تتضاامنها التقنيااات المسااتتدمة فااي تااوفير حما ااة سافيااة ل(  32الشددكل)

 117                                                                                 والمعلومات الموجودة لد ها.

تيااجيع الإدارة فااي تاارسات الإتصااا،ت السااور ة علااا إقامااة الحلقااات النقاتااية بااي  العاااملي  (  33الشددكل)

 118                                                       المعرفية.، تثمار طاقاتهم الفكر ة في المجا،ت 

ا تماااام اليااارسة بالأفكااار والحلاااوا التاااي  قترحهااا العااااملون لمعالجاااة وحاال المياااك ت التاااي (  34الشددكل)

 119                                                                                                  تواجههم.

 120ا تتدام اليرسة أ لوب البح  العلمي لتوليد المعرفة المتعلقة بأ دافها الإ تراتيجية.(  35الشكل)

 123                تيتيص المعرفة م  خ ا التبرات والمصادر الداخلية والتارجية.(  36الشكل)

المت  ااات والر ااوم الد،ليااة اعتماااد الياارسة علااا أ االوب العاارص الصااوري ماا  خاا ا (  37الشددكل)

 124                                                                                                  للمعرفة.

 125               اعتماد اليرسة بتوليد معارفها علا ا،ستساب م  المصادر التارجية.(  38الشكل)

بتوليد معارفها علا تفاعل العاملي  مع بعضاهم الابعض ما  جهاة وماع التباراا اعتماد اليرسة (  39الشكل)

 126                                                                            الإ تيار   م  جهة أخر .
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 127                           اتباب اليرسة في توليد معارفها علا ورش التعلم التنبيمي.(  40الشكل)

 اعتمااد اليارسة فاي تتااز   معارفهاا علاا الأفاراد ما  خاا ا أ الوب خازن المعرفاة الضاامنية.(  41الشدكل)

129 

اعتماداليرسة فاي تتاز   معارفهاا علاا الأرتايف والمساتندات الورقياة وقواعاد البياناات التاي (  42الشكل)

 130                                                                 تتناوا الموعوعات المعرفية المتتلفة.

قياااام اليااارسة بتوز اااع المعرفاااة مااا  خااا ا عقاااد دورات تدر بياااة مااا  قبااال زمااا ا التبااارة (  43الشدددكل)

 131القداما.

 132توز ع اليرسة معارفها م  خ ا إادار ا لنيرات ودور ات خ ا فترات محددة.(  44الشكل)

 133                 ا تتدام اليرسة للعد د م  المقا يس للسي رة علا المعرفة الم بقة.(  45الشكل)

 134اعتماد اليرسة في ت بية المعرفة علا رأي التبراا حوا نتائة أعمالها ونياطاتها.(  46الشكل)

الفعاااا وفااتح آفاااق التفكياار إ ااهام المعرفااة فااي الياارسة برفااع سفااااة العاماال ماا  خاا ا التاادر ن (  47الشددكل)

 137                                                                                                والإبداب.

 138                           اعتماد المعرفة علا ز ادة مستو  رعا اليرسة والعاملي .(  48الشكل)

  139             المعرفة لنبام فعاا ومتميز للحوافز والمكاف ت في اليرسة.توفير إدارة (  49الشكل)

 140                             إ هام المعرفة ومت لباته بضمان جودة التدمات المقدمة.(  50الشكل)

 قياااام إدارة المعرفاااة ومت لباتهاااا بز اااادة  ااارعة إنجااااز الأعمااااا و أداا المهاااام فاااي تااارسات(  51الشدددكل)

 141                                                                                    الإتصا،ت السور ة.

تبناااي مااانهة إدارة المعرفاااة ومت لباتهاااا  ز اااد مااا  نسااابة التااادمات التاااي تقااادمها للعااااملي  (  52الشدددكل)

 142والزبائ .

المعرفة بمراجعة عملياتها با اتمرار وا اتفادتها ما  التغا اة قيام اليرسة م  خ ا آليات إدارة (  53الشكل)

 143                                                                          الراجعة لتحسي  أنبمة عملها.

د إ جاد في إدارة المعرفة نبام فعاا لمحا بة المت   أو المقصر في أداا مهاماه ومكافئاة المجا(  54الشكل)

 144                                                                                                 والمبدب.

ا تمام اليرسة بإجراا المسوحات بيكل مستمر للتعرف علاا احتياجاات وتوقعاات وطموحاات (  55الشكل)

 145                                                                                                الجمهور.
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 مصطلحات الدراسة

 

عملية منبماة للبحا  عا  المعلوماات واختيار اا   :(Knowledge Management)إدارة المعرفة

وتنبيمها وتصنيفها ب ر قة تز د م  مستو  فهام العااملي  لهاا أو ساالا تتز نهاا بياكل  حسا  مساتو  الااساا 

العام للمنبمة و وفر لها المرونة ال زمة في العمل و حافظ علا الأاوا الفكر ة ما  الضاياب  و ساهل عملياة 

لميك ت والتعليم وز ادة القدرة علاا التت ايط ا، اتراتيجي واتتاا  القارارات أو علاا ا، تفادة منها في حل ا

 .(57 ص2010ا عثمان ا التعلم م  التبرات التي تمر فيه

 وإنجااااز الأ اااداف التنبيمياااة با اااتتدام   :(Institutional performance)الأداء المؤسسدددي

 قتضاي الترسياز علاا العنااار الفر ادة التاي تمياز المنياأة عا  الموارد بكفااة وفعالياة  لااا فاالأداا المو ساي 

غير ا م  المني ت الأخر   والتي تكون محوراا للتقييم وبالتالي تيمل الموترات المالية وغير المالياة وقياا  

الموجاااودات الملمو اااة وغيااار الملمو اااة  وتيااامل الجوانااان العر ضاااة لاااىداا المو ساااي المرتكااازة علاااا 

                                                            لعملياااااااااااااااااااااااااااااات والماااااااااااااااااااااااااااااوارد البيااااااااااااااااااااااااااااار ة والااااااااااااااااااااااااااااانبما، اااااااااااااااااااااااااااااتراتيجيات وا

 .(64 ص2011االزطمة 

 ي الإ تراتيجية التي تتمحور حوا الحا اوب  : codification strategieالإستراتيجية الترميزية

 اد.وترسز علا ترميز وتولية وتتز   المعرفة قواعد متاحة لكل الأفر

 اااي الإ اااتراتيجية التاااي ترساااز علاااا  :personalization strategyالإسدددتراتيجية الشخصدددية 

ميارسة المعرفاة عبار ا،تصاا،ت المباتارة باي  الأفاراد وتعتبار الحا اوب أداة لتساهيل عملياة ا،تصااا بيانهم 

 .(40-39 ص2013اعبلة  لتتز   المعرفةوليسم و يلة 

تتعلااة بر اام الت ااط المتتلفااة  ات ا،رتباااط بااإدارة  :(Knowledge planning)تخطدديا المعرفددة

المعرفة  ودعم أ داف إدارة المعرفة والأني ة الفرد اة والمنبمياة  والساعي إلاا تاوفير القادرات والإمكانياات 

ال زمة لساير الأعمااا بكفاااة وفاعلياة  وتاوفير ال اواقم التبيارة المتتصصاة  وتحد دالتساهي ت التكنولوجياة 

 .(39-37 ص2012اانغا   زمةال

تعتبر  ال العملية م  أ ام عملياات إدارة المعرفاة  :(Diagnosis of knoeledge)تشخيص المعرفة

والتي تبدأ بتعر ف المعرفة  والبح  ع  مكان وجود تلا المعرفة  ل  ي في رسو  العاملي  أم فاي الانبم أم 

في الإجرااات  إعافة إلا تحقياة المقارناة باي  موجاودات المعرفاة الحالياة فاي المنبماة وموجاودات المعرفاة 

حياا  أن  اااا الفااارق  مثاال مقاادار الجهااود المباولااة التااي تحتاجهااا المنبمااة للواااوا إلااا  الم لوبااة للمنبمااة 

 ا،بتكار المنيود.

 عنااا ت بيااة المعرفااة جعلهااا أسثاار م ئمااة  :Application of knowledge)تطبيددق المعرفددة)

أن الدرا اات والأبحااث ل  تتدام في تنفيا أني ة المنبمة وأسثر ارتباطا بالمهام التي تقوم بها. وم  الم حظ 

ا إلااا أنااه ماا   ا لهااال المرحلااة ماا  عمليااة إدارة المعرفااة  ا ااتنادا ااا سبياارا التااااة بااإدارة المعرفااة لاام تعااط ا تماما

المفتاارص أن تقااوم المنبمااة بااالت بية الفعاااا للمعرفااة وا، ااتفادة منهااا بعااد إبااداعها وتتز نهااا وت ااو ر  اابل 

 ا ترجاعها ونقلها إلا العاملي .
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:  اي عادد المياا دات المساتقلة فاي العيناة والتاي تسااوي (Degrees of freedom)الحريدة درجدات 

 حجم العينة م روحاا منها عدد القيود أو معالم المجتمع التي  تم تقد ر ا م  بيانات العينة.

عا   2007 صدر موتار ا،بتكاار العاالمي  انو اا مناا  انة  :2014لعام (GII)مؤشر الابتكار العالمي

با،تاتران ماع المنبماة العالمياة للملكياة الفكر اة  2014إدارة الأعماا العالمياة  وقاد اادر التقر ار لعاام سلية 

 وجامعة سورنيل.

وأاُدر  اا الموتر بدعم م  الحكومة الأ ترالية علا  امش اجتمااب قاادة الأعمااا العيار   فاي  ايدني  و، 

ت فاي عملياات ا،بتكاار فقاط  بال  عناا بصافة عاماة  هتم موتر ا،بتكار العاالمي بقياا  المترجاات والمادخ 

  بسيا ات ا،بتكار التي تبي  مد  التيارن بي  الصناعة والعلم وتكو   مجموعات ابتكار اة وانتياار المعرفاة

 .(19 ص2014ا يئة الأمم المتحدة 

 

إاادار تقر ار ب 1990 قوم برنامة الأمم المتحدة الإنمائي منا  انة :2014مؤشر دليل التنمية البشرية 

بلاااداا  والااااي  تنااااوا القضاااا ا و ا،تجا اااات والت اااورات والسيا اااات 187التنمياااة البيااار ة و ضااام أسثااار مااا  

الإنمائيااة  و بااي  ا،رتباااط الوليااة بااي  ا، ااتدامة والإنصاااف  أي بااي  العدالااة ا،جتماعيااة وإتاحااة المز ااد ماا  

ي أن الإنسان  و الثروة الحقيقية لأي أماة. إن دليال الفرص لحياة أفضل للجميع و بني التقر ر فكرة أ ا ية و 

التنمية البير ة  و مقيا   تتصر الإنجازات التي  حققها بلد معي  علا اعيد التنمية البير ة فاي ل لاة أبعااد 

 .(25 ص2016اربيع   رئيسية و ي:الحياة المد دةوالصحية  استساب المعرفة  مستو  المعيية ال ئة

و ااي تلااا المصااادر التااي تبهاار فااي بيئااة المنبمااة  :(External sources)الخارجيددةالمصددادر  

المحي ااة  والتااي تتوقااف علااا نااوب الع قااة مااع المنبمااات الأخاار  الزائاادة فااي المياادان  أو ا،نتساااب إلااا 

اب التجمعات التي تسهل عليها عملية ا تنسااخ المعرفاة  وما  أمثلاة  اال المصاادر المكتباات وا،نترنام والق ا

الاااي تعماال فيااه المنبمااة والمنافسااون لهااا والمااوردون والزبااائ  والجامعااات ومراسااز البحاا  العلمااي وباارااات 

 ا،ختراعات التارجية.

 

تتمثاال المصااادر الداخليااة فااي خباارات الأفااراد المنبمااة  :(Internal sources)المصددادر الداخليددة

  تعلاام الأفااراد والجماعااات والمنبمااة سكاال المتراسمااة حااوا متتلااف الموعااوعات وقاادرتها علااا ا، ااتفادة ماا

وعملياتها والتكنولوجيا المعتمدة وم  أمثلة المصاادر الداخلياة: الإ اتراتيجية والماوتمرات الداخلياة   المكتباات 

ا،لكترونيااة والااتعلم والحااوار  العمليااات الداخليااة لىفااراد عباار الاااساا والعقاال والتباارة والمهااارة أو ماا  خاا ا 

 .(35 ص2010اماعي  أو البحوث  أو برااات ا،ختراب الداخلية التعلم بالعمل

 

 لاا الراايد الااي تام تكو ناه فاي حصايلة البحا  العلماي والتفكيار والدرا اات : (Knowledge)المعرفة

  نتاااالإ الفكاااري ل نساااان عبااار الزماااانالميدانياااة وت اااو ر المياااروعات ا،بتكار اااة  وغير اااا مااا  أتاااكاا الإ

 .(182 ص2002االمغربي 
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 اي المعرفاة المتزناة فاي عقاوا الأفاراد والمكتسابة ما  (: Tacit Knowledgeالمعرفدة المدمنية) 

خ ا تراسم خبرات  ابقة   وغالبا ما تكون  ات طابع تتصي   مما  صعن الحصاوا عليهاا لكونهاا متتزناة 

 .(14-13 ص2013اعبلة  داخل عقل ااحن المعرفة

 

المعلوماات المولقاة أو المرمازة التاي  (:(Explicit Knowledgeالمعرفدة الظداهرة أو الصدريحة 

تحتو هااا الولااائة والمراجااع والكتاان والماادونات التقااار ر وو ااائط التتااز   الرقميااة ولااالا فهااي معرفااة  ااهلة 

الواف والتحد د و مك  تحو لها م  لغة إلا أخر  وم  تكل إلا أخر  و مك  بصفة مستمرة إعاادة قرااتهاا 

 تتز نها وا ترجاعها. و إنتاجها   وبالتالي

تقوم فكار  اال ال ر قاة علاا حسااب ا،رتباطاات باي  درجاات لمجموعاة الثباات  :(a)مقياس ألفا كرونباخ

علا جميع الفقارات الداخلاة فاي الإختباار و سأنناا قسامنا الإختباار لايس إلاا قسامي  فقاط و إنماا إلاا عادة أقساام 

 .(354 ص2002عدد ا  ساوي عدد فقرات الإختبار اعودة  

 او مقياا  لناائي أو ل لاي أو ربااعي أو أسثار ، اتتدام  :(Chi square Test)مقيداس مربدك كدا  

 (.53 ص2000حجم التألير للتأسد م  مد  تألير المتغير المستقل علا المتغير التابع اعفانة 

وتع اا بصايغة أي  و مقيا  ، جاد حجم التألير بي  ارتبااط متغيار  :Rمقياس معامل الإرتباط بيرسون

 (.40 ص2000تربيع اعفانة Rحجم التألير =نسبة التبا   الميترن= 

 principles ااي فاا  ا ااتتدام المباااد  أو القواعااد :knowledge engineeringهندسددة المعرفددة

التااة بأبحاث الااساا ا،اا ناعي لحال ميااسل الت بيقاات الصاعبة التاي تحتاالإ لمعلوماات  toolsوالأدوات 

 .(1 ص2015االم ح  لحلهاexpertsالتبراا
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 الإختصارات المستخدمة في الدراسة:

Chi-square: .ساي تربيع 

E-Marketer :.السوق العالمية لتدمات إدارة المعرفة 

Enlightenment: .عصر التنو ر وفيه سانم المعرفة م  أجل التنو ر والواوا إلا الحكمة 

Factor Analysis : العاملي.التحليل 

GCI: .موتر التنافسية العالمية 

GII: .موتر الإبتكار العالمي 

Index Arab e-performance: .موتر الأداا الإلكتروني العربي 

KAM: .منهجية قيا  المعرفة 

KEI: .موتر اقتصاد المعرفة 

KI: .موتر المعرفة 

Knowledge about Knowledge: .معرفة المعرفة 

Knowledge transformat: .تحو ل المعرفة 

Pearson correlation: .المقيا  الكمي 

The Industrial Era :.العصر الصناعي وفيه  اد الإتجال إلا ت بية المعرفة 

UNDP: .برنامة الأمم المتحدة الإنمائي 
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 مقدمة الدراسة:

 مجاا،ت متتلاف فاي تاولر التاي والت اورات والتغيارات التحاو،ت ما  جملاة الياوم العاالم  يهد

   والتاااة العاماة بياقيها اليارسات وتتاألر .معاي  حاد عناد تقاف أن لهاا  توقع ، والتي الحياة 

 اليارسات أن  لاا فاي والسابن.حولهاا  جاري بماا المجتماع ق اعاات متتلف تأن  لا في تأنها

 تقادمها  التاي التدماة أو المناتة نوعياة تحسي  ز ادة أجل م  المتنامية الضغوطات إلا تتعرص

 العالياة  التقنياة  ات تقدمها التي والتدمات المنتجات بجودة والمنافسة الكلفة خفض علا والعمل

 سمورد به  عترف الاي الإنتالإ عوامل أحدث  ي Knowledgeالمعرفة أن بالاسر الجد ر وم 

 الممكا  وما  الإدارة  فاي التنافساية للميازة أ ا اي ومصادر الإقتصااد في الثروة لإنياا أ ا ي

 .أخر  جهة م  طبيعتها ع  النبر بغض اليرسات أ داف  حقة بما توظيفها

 الرقماي القارن فاي والمجتمعاات لليارسات سبياراا  تحاد اا  المتساارعة التقانية الت ورات تيكل سما

 عصر في الر ادة إلا للواوا الأ ا ي المن لة وجعلها العقوا ا تق اب علا فيه تتنافس الاي

 جماود سسار فاي وتساهم الضامنية بالمعرفاة الباا رة المعرفاة دماة ما  تمكنهاا والتاي المعرفاة

 .منهاا والاتعلم الرقمياة الت اورات ماع التكياف علاا قاادرة وجعلها التقليد ة والمنبمات اليرسات

 العولماة وجاود ظال فاي الكترونياة دار اةإ لمعلوماات الحد ثاة العلمياة الإدارة لحاجاة ونباراا 

 الساور ة اليارسة اختيارت فقاد .والزمناي الجغرافاي الإعتباار ما  حادت التاي  الإقتصااد ة

  Syriatel تااااااااااااااااااااااااااارسة ول تصاااااااااااااااااااااااااااا،ت 

 أن  مك  والاي المعرفة برنامة إدارة في الموجود القصور مد  لمعرفة و لا   للدرا ة  مجا،

تلاا  مالتاي واجها المياك ت فاي بعاض سماا المنا ان القارار اتتاا  تاأخر و تع ال إلاا  اودي

 المتتصاة الوحادات اتصااا علاا  سااعد برناامة لإدارة المعرفاة اليرسات فكان ،بد ما  وعاع

 .الميك ت لمواجهة السر عة القرارات ،تتا 

ولهاااا الأماار فقااد تناولاام الباحثااة فااي درا ااتها فااي الباااب الأوا إدارة المعرفااة سدرا ااة نبر ااة 

ائصااها  أ ميتهااا  أتااكالها  وتار تهااا تتضاام  فااي الفصاال الأوا إدارة المعرفااة مفهومهااا  خص

 وعم   اا الفصل  نان عيرة أقسام  وفي سل قسم ترح مفصل عنها.

أما الفصل الثاني ا تراتيجيات إدارة المعرفة ومقا يساها وعام   ااا الفصال لمانياة أقساام  وفاي 

 صاا،تاليارسات العاماة والتاااة ليت الت بيقاي لإدارة المعرفاة فاي بعاض الباب الثاني الجانن

أو،: معلومااات عامااة عاا  الياارسات عينااة الدرا ةاالياارسة السااور ة و تضاام  قساامي  أ ا ااي  

-(  لانياا:درا ااااااة ميدانيااااااة لياااااارسة السااااااور ة ل تصااااااا،تSyriatelل تصااااااا،ت  تاااااارسة 

Syriatel   وزعام مجموعاة ما  الإ اتبيانات المصاممة للبحا  فاي الإدارة العاماة لليارسة حي

(؛مئاااة مااا  اليااارسة الساااور ة 200وتااارسة  اااير تل   وقاااد بلااا  عااادد ا االساااور ة ل تصاااا،ت 

ل تصااا،ت ومئااة ماا  تاارسة  ااير تل  واختياارت عينااة الدرا ااة المقصااودة ماا  العاااملي  فااي 

الإدارات العليا ما  الماد ر العاام التنفيااي  ومسااعد ماد ر عاام ااأو معااون ماد ر عاام(  و ماد ر 

مد ر قسم(  ورئيس دائرة ااأو رئيس تاعبة(  والتبيار فربااأو مد ر إدارة( ورئيس مرسز ااأو 

 والإ تياري.
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ولك   نان العد د م  الإ تبيانات المستبعدة إما بسابن عادم عودتهاا و إ مالهاا أو لكونهاا تحتاوي 

( ا ااتبيان 173علاا معلومااات ناقصااة   لاااا ا اتغني عنهااا ليسااتقر العاادد المعتماد للتحلياال  و ااو ا

تاام قااد و (ا ااتبيان ماا  الياارسة السااور ة ل تصااا،ت74 تل و ا(ا ااتبيان ماا   ااير99تتضاام  ا

لدرا اةسل القاائمي  علاا ا ال  م  تأمل الباحثة أن  نتفعالترولإ بعد  لا بنتائة ومقترحات  امة 

إدارة المعرفة في اليرسات علا نحو عام والقاائمي  علاا ادارةالمعرفاة فاي تارسات الإتصاا،ت 

 اااا المجاااا  و أن تسااد الفجااوة فااي  اااا النااوب ماا     وساال باحاا  فاايالسااور ة علااا نحااو خاااص

 الدرا ات  التي  ت لع إليها الكثير م  القائمي  علا أمور المعرفة وإدارتها في العالم العربي. 
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 منهجية الدراسة

 :الدراسة أهمية

 المعلوماات تكنلوجياا اعتبار و، يما اليرسات داخل العميقة التغيرات بسبن الدرا ة أ مية تنبع

 ما  جعال العالياة  المهاارات  وي العااملي  علاا ال لان وازد ااد ا،قتصاادي  للنماو المحارن

لإدارة  وبارامة إدارات إ جااد  ت لان مماا التنافساية الميزة لتحقية أ مية الأسثر المصدر المعرفة

 برنامجاا  المعرفة  جعل بيكل المحددة النياطات مستو  علا المعرفة  ال توفر مو سية معرفة

 علا أو المكتبات اعيد علا  واا عليها والسي رة بها التحكم عرورة مع الأقسام بجميع  ومياا 

 الت او ر مجااا فاي فائادة ما  ومالهاا عاام  بياكل واليارسات والمنبماات المو ساات ااعيد

 العمال اعيد علا ومواجهتها الصعبة الأوقات في وال زمة المنا بة القرارات واتتا  والتنافس

 ونقال التياارن خا ا ما  العاملاة للفارق الجمااعي العمال روح وإعافاا المساتفيد   وخدماة

 .المعرفة

 سموعاوب اليرسات علا الضوا تسلط حد ثة درا ة أي وجود عدم في الدرا ة أ مية تأتي سما

 .ة وعدم وجود ت بية لبرنامة إدارة المعرفة في ترسات العينة المدرو ةالدرا 

 :الدراسة أهداف

 قابليتهاا أو المعرفاة لإدارة ت بية تارسات الإتصاا،ت الساور ة مد  معرفة إلا الدرا ة تهدف

 : لي ما علا والتعرف  يرسات تلا العلا واقع تسليط الضوا  ولت بيقها

 -الأفاراد-لوجيااوالتكن( خا ا ما  ا،تصاا،ت يارساتل التحتياة البنياة واقاع علا التعرف •

 )التبرات

 . ور ة في المعرفة لإدارة ا،تصا،ت ترسات ت بية مد  قيا  •

دارة المعرفااة فااي تاارسات ا،تصااا،ت إا،حتياجااات والمت لبااات ال زمااة لت بيااة  تحد ااد •

 .السور ة

 ت بياة علاا للعمالنقاط القوة والضعف في بعض ترسات ا،تصا،ت الساور ة   معرفة •

 .عموماا  السور ة اليرسات في ت بيقه  مك  المعرفة لإدارة نمو لإ

 تحد د ع قة إدارة المعرفة بتحسي  الأداا في ترسات ا،تصا،ت السور ة. •
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 :الدراسة مشكلة

 نيااطاتها فاي وتوظيفهاا المعااارة الإدار اة الت اورات مواسباة إلاا اليارسات ما  العد د تسعا

 والمحافباة الر اادة مراساز الاا للواوا بل   فحسن وا، تمرار البقاا لضمان ليس   المتتلفة

 .عليها

 التميز تحقية في المعرفة إدارة م  ا، تفادة ععف م  تعاني اليرسات م  الكثير فان  لا ومع

 تحقياة فاي المعرفاة إدارة  وأ مياة دورلا هااإدراسعادم و  تقادمها التاي خادماتها جاودة طر ة ع 

 .المتميز دااالأ خ ا م  التنافسي التفوق

 موعوب السور ة ا،تصا،ت ترسات إلا الباحثة بها قامم التي المتكررة الز ارات خ ا وم 

 وأن اليرسات تلا ع  المسوولي  لد  تماما واعح غير المعرفة إدارة مفهوم أن لمسم الدرا ة

 المقدماة التادمات فاي التمياز تحقياة فاي ودور اا المعرفاة إدارة دور فهام في عدم وعوح  نان

 .ودرا ته الموعوب  اا معالجةل بالباحثة دفع مما . للمستفيد  

 ت انتية:وتتمثل ميكلة البح  في التساس،

 تساؤلات الدراسة:

والعااملي  فاي تارسات ا،تصاا،ت الساور ة لمفهاوم و أ مياة  دارة العليامامد  إدران الإ -1

 إدارة المعرفة؟

 المعرفة؟ ل  نان بنية تحتية تقنية م ئمة م  حي  الكم والنوب لت بية إدارة  -2

  ل  نان ت بية  ليم لإدارة المعرفة؟ -3

إلا أي مد  تسا م إدارة المعرفة في تارسات الإتصاا،ت الساور ة فاي تحساي  أداا تلاا  -4

 اليرسات والرفع م   و ة القرارات الإدار ة المتتاة؟

 

 :الدراسة فرضيات

 المعرفة.ععف الأداا المو سي لليرسات السور ة  عود لعدم وجود دور لإدارة    •

 الدرا اة موعوب السور ة ا،تصا،ت ترسات في المعرفة دارةإ دور م   تفادةالإ عدم •

والعاااملي  فااي  الإدارة العليااادور و أ ميااة إدارة المعرفااة لااد  لااادران  عاادم وجااود  ااببه

 .المتميز ترسات ا،تصا،ت السور ة في تحقية التفوق التنافسي م  خ ا الأداا

 الدرا ة موعوب السور ة ا،تصا،ت ترسات في المعرفة دارةإ دور م   تفادةالإ عدم  •

 القرار اتتا  في العاملي  ميارسة عدم و البيروقراطية  ببه

 الدرا اة موعوب السور ة ا،تصا،ت ترسات في المعرفة دارةإ دور م   تفادةالإ عدم •

 .المعرفة إدارة لت بية ال زمة التقنية التحتية البنية وجود عدم  ببه
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 الدرا اة موعوب السور ة ا،تصا،ت في ترسات المعرفة دارةإ دور م  ا، تفادة عدم •

 .المعرفة  متلا فر ة وجود عدم  ببه

 ما ي أ م العوامل التي تولر في أداا اليرسات السور ة؟ •

 

  :الدراسة منهج

   للواقع درا ة تت لن الدرا ة سون  وافي التحليليال المنهة علا الدرا ة  ال  تعتمد

وتام ا اتتدام أداة الإ اتبيان فاي جماع المعلوماات  أرص ما  المعلوماات علاا وللحصاوا

 التي تتناوا عدة محاور منها:

 إدران العاملي  لمفهوم و أ مية وأ داف إدارة المعرفة في اليرسة. : ا،وا المحور

الإتصاا،ت ت بية ادارة المعرفة و ألر ا علاا مساتو  أداا تارسات  : الثاني المحور

الساااااور ةاالجانن الأوا:مت لباااااات إدارة المعرفاااااة:البيانات والمعلوماااااات  المعرفاااااة 

الضااامنية والصااار حة  البنياااة التحتياااة والتكنلوجياااة  رأ  المااااا البياااري والتت ااايط 

 والتنفيا.(

 تتاز     المعرفاة تياتيص المعرفة توليادا إدارة المعرفاة عملياات : الثالا  المحاور

 (المعرفة ت بية   المعرفة توز ع   المعرفة

 

مسااتو  الأداا فااي اليرساتارعااا العاااملي   سفااااة العمليااات  : الرابااع المحااور

  الداخلية التحسي  والت و ر.(

  رس ااا مادرااا الدرا اة موعاوب اليارسات فاي العاملي  علا ا، تبيان توز ع وتم

 (وا تيار ي  خبراا   أقسام

 جمك المعلومات: أدوات

 لمقا يس وفقاا  الدرا ة أ داف لتدمة اممم فقد للدرا ة الأ ا ية الأداة و ي :ا، تبيان .1

 القسام ففاي الساور ة  ا،تصاا،ت ترسات في المعرفة ت بية ادارة مد  ولمعرفة محددة

 الأوا ع  المحور محاور أربعة م   تألف الثاني القسم أما عامة معلومات تناولم الأوا

 ومرسازة فاي المحاور أ داف إدارة المعرفة في اليرسة  إدران العامي  لمفهوم وأ مية و

الثاااااني علااااا مت لبااااات إدارة المعرفااااةم  البيانااااات والمعلومااااات والمعرفااااة الضاااامنية 

أماا فاي  والصر حة والبنية التحتية والتكنلوجية و رأ  الماا البيري والتت ايط والتنفياا 

باع علاا مساتو  الأداا فاي الرا المحاور و عملياات إدارة المعرفاة  الثالا  علاا المحاور
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 إلاا تفضي دقيقة معلومات تعكس التي الأ ئلة م  مجموعة محور سل اليرسات  وتحم

 . لا مع  ت ئم بما ا تبانه تصميم جر  فقد واقعية نتائة

 تمحاورت وقاد الأقساام بعاض فاي سالمادراا الدرا اة مجتماع أفاراد بعاض ماع :المقابلاة .2

 :أ ا ية محاور ل ث حوا المقابلة

 ا،تصا،ت؟ ترسات في المتواجدة المعرفة طبيعة ما -

 اليرسة؟ في المعرفة لإدارة برنامة الإدارة امت ن عدم الأ باب ما -

 البرناامة اقتنااا  اتم ر ثماا بد لاة حلاوا ما  و ال اليارسة؟ أداا ت او ر في رغبة  نان  ل -

 اليرسة؟ تلا في المو سية المعرفة لإدارة ا،لكتروني

 

 :الدراسة وعينة مجتمك

الساور ة  اليارسة و اي  اور ا فاي العاماة ا،تصاا،ت تارسات ما  الدرا اة مجتماع  تكاون

 حكومياااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااة ل تصاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا،ت

 .التليوي الهاتف تيغل خااة ترسة و ي  Syriatel ترسة و 

عم مجموعة م  الإ تبيانات المصممة للبح  في الإدارة العامة لليرسة الساور ة ل تصاا،ت وتارسة قد وزو

(؛مئاة ما  اليارسة الساور ة ل تصاا،ت ومئاة ما  تارسة  اير تل  واختيارت 200وقد بلا  عادد ا ا ير تل   

عينة الدرا اة المقصاودة ما  العااملي  فاي الإدارات العلياا ما  الماد ر العاام التنفيااي  ومسااعد ماد ر عاام ااأو 

س دائارة ااأو رئايس معاون مد ر عام(  و مد ر فاربااأو ماد ر إدارة( ورئايس مرساز ااأو ماد ر قسام(  ورئاي

 .تعبة(  والتبير والإ تياري

ولك   نان العد د م  الإ تبيانات المستبعدة إما بسبن عدم عودتها و إ مالها أو لكونها تحتاوي علاا معلوماات 

(ا ااتبيان ماا  99( ا ااتبيان تتضاام  ا173ناقصااة   لاااا ا ااتغني عنهااا ليسااتقر العاادد المعتمااد للتحلياال  و ااو ا

 .ان م  اليرسة السور ة ل تصا،ت(ا تبي74 ير تل و ا

 

 :الدراسة حدود

 .وألر ا علا مستو  أداا ترسات ا،تصا،ت السور ة المعرفة إدارة :الموعوعية الحدود -1

 . ور ا في syriatel ترسة -السور ة ا،تصا،ت ترسة :المكانية الحدود-2

 .م2018-2017 عام في الدرا ةتمم و انتهم  :الزمانية الحدود-3

 الحدود اللغو ة: تم ا، تناد إلا مصادر  ومراجع باللغة العربية و الأجنبية.-4

 



24 
 

 :السابقة الدراسات

 الدرا اات  اال معبام أن إ، المعرفاة موعاوب إلاا تعرعام التاي والأبحااث الدرا ات تعددت

 تناولام التاي الدرا اات ما  وقليال المعرفاة مثال إدارة باه المتعلقة المواعيع أو جزئيات تناولم

 وقاد الموعاوب  ااا لحدالاة نباراا  ا،تصاا،ت ترسات في المعرفة أي إدارة  اته بحد الموعوب

 و " المعرفة إدارة "و ي أ، اختصااات ل لة عم  الموعوب تناولم التي الدرا ات تنوعم

 ما  اختصااص سال وقدتناولاه ." المعرفاة لإدارة الت بيقاي الجانان" و" المعرفاة إدارة نبام"

 اعتماد اا   جار لام سماا الدرا ة  ميكلة معالجة في تسهم لم الدرا ات  ال معبم أن إ، زاو ته 

م  الأحادث إلاا زمنيااا  مرتباة الدرا اة اعتمادتها والتاي الدرا اات  اال ما  لعادد  ارد  لاي وفيماا

 .الأقدم لي تفادة م  نتائة  ال الدرا ات في تدعيم نتائة الدرا ة الحالية

 

 :العربية الدراسات

 ا اتعداد ا وماد  جامعةدمياة مكتباات م بعناوان:2016عام بور اة درا ة أمل جمااا  .1

 .ماجستير ر الة  ميدانية درا ة:المعرفة لإدارة برنامة لدخوا

 لإدارة برنامة وجود وأ مية المعرفة ادارة بموعوب التعر ف إلا الدرا ة  دفم

 توافر ا ومد  لدخوله ال زمة المت لبات تحد د و الجامعية المكتبات في المعرفة

 م  بمجموعة الترولإ النها ة وفي ت بيقه دون حائ  تقف التي التحد ات سالا و

 جامعاة مكتباات فاي المعرفاة لإدارة برناامة لتبناي بهاا الإ تعانة  مك  التوايات

 .دمية

 :المو سي الأداا تحسي  في المعرفة دورادارةم  بعنوان: 2015عام حسينة درا ة قلبو  .2

 .ماجستير ر الة حالة درا ة

 الأداا تحساي  فاي المعرفاة إدارة دور "عناوان تحام والتاي الدرا اة  اال  ادفم

 المو ساات ونماو بقااا فاي المعرفاة ادارة تلعباه الاي الدور ابراز إلا "المو سي

 حي  تواجهها التي الكبيرة التحد ات ظل في أدائها  و فعاليتها م  الرفع ومحاولة

 تنافساية ميازة وخلاة للمو ساة قيماة اعافة خ ا م  المعرفة ادارة أ مية برزت

 .والهيكلة والتصميم التنسية أتكاا اعتماد خ ا م  مرونة أسثر المو سة وجعل

 تحقية في وتقانتها المعرفة دارةإ دورم بعنوان:2012 عام عوص محمود عاطفدرا ة .3

 .ماجستير ر الة التنبيمي الت و ر

 التاي والفوائاد وتقانتهاا المعرفاة دارةإ بموعاوب التعر اف إلاا الدرا اة  ادفم

 الباحا  واتباع .التنبيماي الت او ر وساالا ت بيقهاا ما  المنبماة عليهاا تحصال

 وجود إلا وخلص المتغيرات بي  الع قة لتحد د التحليلي الوافي المنهة أ لوب
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 ألاراا   ناان أن سماا التنبيماي والت او ر وتقانتهاا المعرفاة ادارة بي  ارتباط ع قة

 ."التنبيمي الت و ر " تحقية في "وتقانتها المعرفة ادارة " ا ا جابيا

 

 المعرفاة ادارة مت لباات باي  الع قاةم بعنوان:2008 عاام دروزة ااالح  اوزان درا ة .4

 .ر الةماجستير  المو سي الأداا تميز علا ألر ا و وعملياتها

 فاي وردت سما المعرفة دارةإ مت لبات بي  الع قة ع  الكيف الدرا ةإلا  دفم

 المعرفياة  ا،حتياجااتاواليفافية المو سي ا،داا تميز الثاني عبدالله الملا جائزة

 ادارة وعملياات(والتارجياة الداخلياة ا،تصاا،ت المعرفاي  وا،لتازام الاوعي

 علاا الع قاة  اال وألار (الت بياة التوز اع  التازن  التولياد  التياتيص االمعرفاة

 أ اداف علاا احتاوت وقاد الأردنية العالي التعليم وزارة في المو سي ا،داا تميز

 نباري طاارإ عادادإ تضامنم وقاد النبر اة ا، اداف أو، عملية  أخر  و نبر ة

 والاد،،ت المضاامي  تحد اد الثااني والهادف ومت لباتهاا  المعرفاة ادارة حاوا

 قادرات تعز از لغارص العمال فاي جو ر اة تعاد التاي المعرفاة لعملياات النبر اة

 البحا  فاي تمثال فقاد الثال  الهدف أما لوزاراتهم أفضل أداا تحقية نحو العاملي 

 التاي العملياة الأ اداف لانيااا   والمقاا يس الماداخل حيا  ما  المو ساي الأداا فاي

 المعرفاة دارةإ مت لباات باي  التاألير وناوب الع قاة طبيعاة توعايح فاي تمثلام

 تقاد م وأخياراا   الأردنياة العاالي التعلايم وزارة فاي المو ساي والأداا ومت لباتهاا

 .المعرفة إدارة مجاا في العامة الأردنية لمو سات توايات

 :الأجنبية الدراسات

 

 

1-Sarrafzade,Maryam.(2008). The implications of knowledge 

management for the library and information professions.degree of 

Doctor,Rmituniversity,Rmit. 

 و دفم"والمعلومات المكتبات لمهني بالنسبة المعرفة إدارة نتائة" بعنوانSarrafzadehدرا ة

 المكتباات علام ق ااب عام  المعرفاة إدارة علاا المتعاددة المنباورات تحاري إلاا الدرا اة

 باه  قاوم أن  مكا  لتايا المساا مة أو الادور وتحد اد للمهناة وتهد دل و لبياته منافعه والمعلومات

 تامل مسح بإجراا الباحثة قامم  لا المعرفة ولتحقية إدارة في والمعلومات المكتبات أخصائي

 لاد  ا جاابي موقاف عا  تكياف ا جابياة نتاائة إلاا الدرا اة تواالم وقاد بالمكتباات العااملي 

 باأن وافقاوا الاا   أن ما  الرغم علا المعرفة  إدارة اتجال والمعلومات المكتبات بعلم المتتصي 

 المكتباات تكاون أن  ادعموا لام أنهام إ، المعرفة إدارة مبادرات ان  ق نق ة  ي المكتبات تكون

 .منبماتهم في المعرفة دارةإ زعيمة  ي
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2- Nevo, Dorit.(2003).Developing effective Knowledge management 

systems .degree of Master, The university of britishColombia,Canada. 

 دور تنااوا إلاا الدرا اة  ادفم وقاد "المعرفاة لإدارة فعالاة أنبماة ت و ر"بعنوانNevoدرا ة

 ا اتفادة أماام ااعوبات لماة أن إ، وت بيقهاا المو ساة فاي المعرفاة لإدارة الإلكترونياة الأنبماة

 تقو م نبر ة إلا  ستند منهة تقد م طر ة ع  دور ا تعبيم لم وم  الأنبمة  ال م  المو سات

 .حالياا  الموجودة الأنبمة عيوب أبرز علا والتعرف المعرفة دارةإ أنبمة

3-Meso,PeterNeison.(2001).Knowledge management infrastructure 

systems development and the catalysis of knowledge management 

procesd in web-based virtual organizations.degree of Master,Kent State 

University,kent. 

 دارةإ عمليات وتحليل النبم ت و ر المعرفةواتجا ات لإدارة التحتية البنية "بعنوانMesoدرا ة

 توعايح إلاا الدرا اة  ال  دفم وقد "الو ن علا المرتكزة ا،فتراعية المو سات في المعرفة

 المو ساات فاي المعرفاة إدارة للتاأليرفي للمعلوماات التحتياة البنياة تود اه أن  مكا  الااي الادور

 فاي المعرفة لنير الم ئمة النبم ت و ر تحد داتجا ات وسالا الو ن علا المرتكزة ا،فتراعية

ما   ا، اتفادة درجاة إلاا بالتعرفاة الأعمااا لمو ساات النموالمتساارب ظال فاي المو ساات  اال

                                               الو ان لااع ترتكاز افتراعاية المعرفةمو ساة

 المعرفة الإ تفادةم  درجة إلا النبم لت و ر ا، ا ية ا، الين تألير إلا الدرا ة تتعرص سما

 .المعرفة لإدارة التحتية للبنية الدائم التحسي  خ ا وم 

 

 التعقيب على الدراسات السابقة:

للدرا ات السابقة والتي تناولام موعاوعات تتعلاة باإدارة المعرفاة و  تضح م  العرص السابة 

هاا ورفاع ما  أدائهاا وفعاليتهاا والتعر اف ئألر ا علا اليارسات وإباراز الادور الااي تلعباه فاي بقا

بموعااوب إدارة المعرفااة و أ ميااة وجااود برنااامة لإدارتهااا فااي المكتبااات ومراسااز المعلومااات 

تهااتم بالمعرفااة والكيااف عاا  الع قااة بااي  مت لبااات إدارة وغير ااا ماا  الياارسات الأخاار  التااي 

المعرفة وعملياتهاا  ودور البنياة التحتياة والإلكترونياة لإدارة المعرفاة فاي المو ساات وت بيقهاا  

فقد تنوعم أ داف الدرا ات السابقة و لا وفة الهادف الااي أعادت لأجلاه  وقاد جااات الدرا اة 

هاااا رساازت علاااا ادارة المعرفاااة وألر اااا علاااا مساااتو  الحاليااة مكملاااة للجهاااود الساااابقة حيااا  أن

أدااترسات ا،تصا،ت السور ة وقد أجر م الدرا ة الميدانية علا اليرسة السور ة ل تصا،ت 

وترسة  ير تل في  ور ة وتميزت في أنهاا  اا مم ما  الإ اتفادة ما  تلاا الدرا اات و، ايما 

ادارة المعرفاة ما  خا ا ا، اتفادة مة ت اة ا اتراتيجية لت بياة برناال تصور الأجنبية في وعع

 م  تراسم المعرفة المتاح في الدرا ات السابقة .
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سما انفردت  ال لدرا ة ع  غير ا م  الدرا ات السابقة بأنها أوا درا ة طرقام بااب تارسات 

إتصااا،ت فااي  ااور ة وخصاام بالدرا ااة الميدانيااة أ اام تاارستي  اتصااا،ت االياارسة السااور ة 

 .ير تيل (ل تصا،ت وترسة  

إعااافة إلااا أن الباحثااة ا ااتفادت ماا  الأ ااالين العلميااة فااي التحلياال الإحصااائي للعينااة المدرو ااة 

لتتلص إلا عدم ت بية ترسات الإتصا،ت السور ة لبرنامة إدارة المعرفة والعمل علا اقتاراح 

ر ة ماع ا ربط عمل دائرة المعرفة في قسام الماوارد البيالعمل عخ وات لت بية ادارة المعرفة ت

المعااارف الهامااة الصاار حة والضاامنية وتنبيمهاوتوليااد ا  دائاارة المعلوماتيااة ماا  أجاال جمااع تلااا

 وخزنها وتوز عها وت بيقها وغير ا م  العمليات الهامة .

وحتاااا نها اااة عاااام  2017عااا وة علاااا حدالاااة الدرا اااة الحالياااة حيااا  أجر ااام فاااي بدا اااة عاااام 

  درا ات السابقة.و ي فترة لم تت رق إليها غير ا م  ال2018
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القسم النظري-الباب الأول  

 إدارة المعرفة دراسة نظرية

 الفصل الأول

...إدارة المعرفة 

..أهميتها،خصائصها،أشكالها،تاريخهامفهومها،  

 الفصل الثاني

 ...استراتيجيات إدارة المعرفة ومقاييسها...
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 الفصل الأول

خصائصها،  أهميتها،إدارة المعرفة مفهومها،

 أشكالها، تاريخها

 تمهيد.

 أولاً: مفهوم المعرفة وإدارة المعرفة.

 .ثانياً: تاريخ ظهور إدارة المعرفة

 ة إدارة المعرفة .أهميثالثاً:
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 .إدارة المعرفة أهدافرابعاً:

 .اً: أشكال إدارة المعرفة خامس

 .إدارة المعرفة مصادرسادساً:

 ابعاً: خصائص إدارة المعرفة.س

 .اً: مبادئ إدارة المعرفةثامن

 .التحول نحو إدارة المعرفة مبرراتتاسعاً:

 اً: خطوات تطبيق إدارة المعرفة.عاشر

 خلاصة الفصل.



31 
 

 

 تمهيد:

تاازداد أ ميااة المعرفااة مااع ازد اااد حجاام الاادور الاااي تلعبااه المعااارف التااي  متلكهااا الفاارد داخاال المو سااة سااأ م 

المعرفاة أ مياة متزا ادة فاي  إدارةخااة في ظل اقتصاد المعرفة   وقد استسبم  الإنتاجيةالمدخ ت في العملية 

 إدارةز التااي ترسااظاال التحااد ات الكبياارة التااي تواجههااا المو سااات وتاازداد فااي ظاال تزا ااد الأ ااداف المعرفيااة 

 جد دة بتكلفة أقل وفي مدة زمنية محدودة.المعرفة علا تحقيقها م  خ ا ابتكار منتجات 

 المعرفة حي   تناوا فيه:لإدارة وم   اا المن لة  تناوا الفصل الأوا الإطار المفا يمي 

 تمهيد.

 أو،ا: مفهوم المعرفة وإدارة المعرفة.

 لانياا: تار خ ظهور إدارة المعرفة.

 لالثاا:أ مية إدارة المعرفة . 

 رابعاا:أ داف إدارة المعرفة.

 خامساا: أتكاا إدارة المعرفة .

  اد اا:مصادر إدارة المعرفة. 

  ابعاا: خصائص إدارة المعرفة.

 لامناا: مباد  إدارة المعرفة.

 تا عاا:مبررات التحوا نحو إدارة المعرفة. 

 عاتراا: خ وات ت بية إدارة المعرفة.

 خ اة الفصل.

 أولاً :مفهوم المعرفة و ادارة المعرفة:

 مفهوم المعرفة ) لغة واصطلاحاً(: -1

 لغة:المعرفة  -1-1

 عود الأال في سلمة المعرفة  في القامو  المحيط إلا اتتقاقها م  فعال عارف  ومعرفاة اليايا  او 

الجزئااي أو البساايط أمااا المعنااا الإدران بأحااد الحااوا  التمسااة  والمعنااا الغااوي لمعرفااة  ااو  إدراسااه

ا  عفهاااي تااادا علاااا أنهاااا تصاااور مجااارد ووا ااا الإغر قياااةالفلسااافي للمعرفاااة سماااا جااااات باااه الفلسااافة 

 .(8 ص2006 قند لجي الالعلي 

 المعرفة اصطلاحاً: -1-2

  نان مجموعة م  التعار ف التي وافها الباحثي  والمهتمي  بالمعرفة ناسر منهم:
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 المعرفاة أحاد العنااار الأ ا اية عام   لسالة متكاملاة تبادأ بأن Hendersenو  Harrisسما أورد ا سل م  

احجااازي   و ااال الأخياارة  ااي أ ااا  الإبتكار لاام إلااا المعلومااات لاام إلااا المعرفااة لاام إلااا الحكمااة بالإتااارات

 .(55 ص2005

 

ي معلومااات علومااات منبمااة قابلااة ل  ااتتدام فااي حاال ميااكلة معينااة أو  اام:" و اار  الز ااادات بااأن المعرفااة 

 .(19 ص2008االز ادات   مفهومة محللة وم بقة"

 

إلااا روابااط  ااببية  بالإعااافةو عاارف عبااد السااتار العلااي وعااامر قنااد لجي المعرفااة بأنهااا عبااارة عاا  معلومااات 

االعلي   المعرفااااااة  ااااااال الااااااروابط أو تفصاااااايلهاتساااااااعد فااااااي إ جاااااااد معنااااااا للمعلومااااااات و تتااااااولا إدارة 

 .(25 ص2006قند لجي ال

 

تكو ناه فاي حصايلة البحا  العلماي والتفكيار  و أورد المغربي تعر فا للمعرفة علاا أنهاا:  لاا الراايد الااي تام

نتااالإ الفكااري ل نسااان عباار والدرا ااات الميدانيااة وت ااو ر الميااروعات ا،بتكار ااة  وغير ااا ماا  أتااكاا الإ

 .(182 ص2002االمغربي  الزمان

 

بأن المعرفة:" سل تيا عمني أو ظا ري  ستحضر الأفاراد لأداا أعماالهم باتقاان أو ،تتاا   و عرف الكبيسي

 .(12 ص2005ا الكبيسي   قرارات اائبة

 

و عرف الباحثان د ااب وجمااا الاد   المعرفاة علاا أنهاا :" حصايلة ا،متازالإ التفاي باي  المعلوماات والتبارة 

إلااا النتااائة والقاارارات  أو ا ااتت ص مفااا يم جد اادة أو والماادرسات الحسااية والقاادرة علااا الااتحكم للواااوا 

 .(26 ص2007مفا يم لابتة"اد اب  جماا الد   تر يخ 

 

وم  وجهة نبري أعرف المعرفة "تلا المعلومات الضمنية والصر حة التاي تام الإ اتفادة منهاا وتحو لهاا إلاا 

 تكل منبم لي تفادة منها في حل ميكلة معينة أو إتتا  قرار اائن.

 

 مفهوم إدارة المعرفة: -2

 تناوا الباحثون إدارة المعرفة م  زوا ا متعددة ومتتلفة تبعاا ،خت ف وجهاات نبار م  فهناان ما  نبار إليهاا 

ا مفهوم إدارة المعرفة م  زاو ة سوناه بعض  تناولتبرو ا موجود غير ملمو  واعسمص لح تقني  وآخرون ا

ا أنها أداة  امة إدار ة لإدارة الولائة والمعلوماات فاي لرسز عبور مالي وبعضهم م  من ية و آخرلقافة تنبيم

 المو سة.
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،خات ف وجهاات نبار البااحثي   لاالا  وم   نا ن حظ أنه م  الصعن إ جاد تعر ف متفاة علياه علميااا نباراا 

  نورد أ م التعر فات لإدارة  المعرفة و ي:

 ( ما لي:1997سما عرفها المنصوري ا

بيئة خارجية معينة تولر عليها وعلاا تفاع تهاا   إطارلها مدخ ت ومترجات تعمل في  إدار ةعملية  - أ

وتنقسااام إلاااا خ اااوات متعاااددة متتالياااة ومتياااابكة امثااال خلاااة وجماااع وتتاااز   وتوز اااع المعرفاااة 

 وا تتدامها(والهدف منها  و ميارسة المعرفة في أسفأ اورة للحصوا علا أسبر قيمة للمنبمة.

 الفرد والمنبمة م  ناحية والتكامل بي  المعرفة الصر حة والقيمة م  ناحية أخر .ناتة التفاعل بي   - ب

العملياااات التاااي تسااااعد المنبماااات علاااا تولياااد والحصاااوا علاااا معلوماااات واختيار اااا وتنبيمهاااا   - ت

وا ااتتدامها ونياار ا وتحو اال المعلومااات المهمااة والتباارات الضاارور ة لىنياا ة الإدار ااة المتتلفااة 

 وحل الميك ت والتت يط ا، تراتيجي. ساتتا  القرارات

العملياااة المنبماااة للبحااا  وا،ختياااار والتنبااايم وعااارص المعلوماااات ب ر قاااة تحساااي  فهااام العااااملي   - ث

 وا، تتدام الأمثل لموجودات منبمات الأعماا.

قاعادة المعرفااة وتساهيل المياارسة فيهاا ما  أجال ت بيقهااا  إدارةوابتكاار المعرفاة بكفاااة  عملياة تجمياع - لإ

 .(166 ص1997االمنصوري  بفاعلية في المنبمة

المعرفااة بأنهااا العمليااات التااي تساااعد المنبمااات علااا توليااد المعرفااة واختبار ااا  إدارةوتعاارف ر اام الزاماال 

وتنبيمها وا تتدامها ونير ا وم  لم تحو لهاا إلاا معلوماات مهماة وخبارات تمتلكهاا المنبماة   والتاي تعتبار 

  جيعاارور ة لىنياا ة الإدار ااة المتتلفااة ساتتااا  القاارارت وحاال الميااك ت والتعلاايم والتت اايط ا، ااتراتي

 .(10 ص2003االزامل 

 وتعرف جامعة تكسا  إدارة المعرفة التنبيمية بأنها:

تز د ما  مساتو  فهام العااملي  لهاا عملية منبمة للبح  ع  المعلومات واختيار ا وتنبيمها وتصنيفها ب ر قة 

و حاافظ علاا  في العملالعام للمنبمة و وفر لها المرونة ال زمة  و سالا تتز نها بيكل  حس  مستو  الاسااأ

الأاوا الفكر اة ما  الضاياب  و ساهل عملياة ا، اتفادة منهاا فاي حال المياك ت والتعلايم وز اادة القادرة علاا 

 .(57 ص2010ا عثمان  التعلم م  التبرات التي تمر فيهاواتتا  القرارات أو علا  التت يط ا، تراتيجي

ليااات المتراب ااة والمتتاليااة ستيااتيص وماا  وجهااة نبااري أعاارف إدارة المعرفااة علااا "أنهااا جملااة ماا  العم

واستساب و تتز   وا ترجاب ونقل وت بية وتت يط وتنبيم وإدامة المعرفة ومتابعتها والتي تسا م برفع ما  

 مستو  أداا اليرسة  وبالتالي سسن رعا الزبائ ".

 ثانياً: تاريخ ظهور إدارة المعرفة:

 فاي  بحا  والااي عيار التا اع القارن فاي  ائداا  سان الاي ا،قتصادي الفكر إلا المعرفة إدارة حقل جاور تمتد

 ماا لبلاد ا،قتصاادي النماو تحاددالتاي  العوامال و ي والمعرفة والعمل الماا ورأ  الأرص مثل الإنتالإ عوامل

 به . المنبمات نجاح وسالا

 تاراسم تحقاة أن با اتمرار تحااوا اليرسات المنبمة . وسانم لتقدم أ ا ية ميزة العاملي  معارف اعتبرت وقد

 التنافسية . مزا ا ا ومضاعفة ازد ار ا تحقيةفي  أم ا للمعرفة  وت بية

 المعرفااة اعتباارت إ  والإداري ا،قتصااادي الفكاار فااي نقلااة حاادلم قااد العياار   القاارن أوائاال منااا وه أناا والواقااع

 المعرفة عنصر علا الترسيز وازداد الصناعية المنافسة في والأمم اليرسات نجاح تحد د في أ ا ياا  عام ا 
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 أن  جان مساتقل حقال أنهاا علاا وإدارتهاا المعرفة إلا النبر إلا الحاجة ازدادت المعرفة فقد أ مية تزا د ومع

 علاا–سثيارة أحيان في ملمو  غير أمراا  أنها رغم –المعرفة  إلا النبرة وغدت واعحة علمية بمنهجية  عالة

 . الإ تراتيجية الأاوا م  وتعتبر سبيرة قيمة  ات أنها

 ا،نفجاار –للمنبماات  التنافساية الميزة ز ادة في –قيمة   ي ا تراتيجي سعامل بالمعرفة ا، تمام م  وعاعف

 والحضااار ة والسيا ااية وا،جتماعيااة وا،قتصاااد ة التكنولوجيااة بقوا ااا العولمااة حرسااة ااااحن الاااي المعرفااي

 المنبمات وا،تساااب عاادد وازد اااد الياارسات فااي العاااملي  أعااداد القو  وتناااقص تلااا فااي التغياارات و اارعة

 وظهاور المنبماات ما  تابكات ببهاور جد ادة تنبيمياة  ياسال وظهور الأ واق  لعولمة المصاحن الجغرافي

 ا،تصا،ت . ولورة المعلومات تكنولوجيا في الثورة وسالا المعرفية الكثافة  ات والتدمات السلع

 

( Knowledge transformationالمعرفاة ا تحو الفاي  مراحال لا ثفاي  مار العاالم أن نقاوا أن ونسات يع

 و ا :

 الحكمة . إلا والواوا التنو ر أجل م المعرفة  سانم ( وفيهEnlightenmentعصرالتنو ر ا-1

 المعرفة . ت بية إلاا،تجال   اد ( وفيهThe Industrial Eraا الصناعي العصر-2

 Knowledge aboutعلاا امعرفاة( المعرفاة ا  التعارففاي  المتمثالل ا،تجا  سودوفيه  المعرفة عصر -3

Knowledgeحكيمة . وإدارة متعمقة معالجة إلا تحتالإ مستقلة ظا رة أنها علا معها والتعامل ( وفهمها 

 If Only Weماانعرف "  عرفناا افهمناا( حقيقاة أنناا لاو  حادث الميهور " ما ا القوا العصر  اا و مثل

Knew What We Know  4-3 ص2007 االرفاعي). 

 ""ackard , Hewletم  عندما قامم ترسة   1985و رجع البعض إدارة المعرفة إلا عام 

 الأمر كية بت بيقها. ولك  في  ال الفترة  لم  قتنع الكثيرون بإدارة المعرفة وتألير ا علا الأعماا حتا

 في باد  الأمر  خااة محاو،ت تحد دأن ووا  تر م "أسبر  وق ماا في العالم" تجا ل إدارة المعرفة 

 ومنا أوائل التسعينيات م  القرن الماعي  بدأ  ا بعد  لاوقيمة نقد ة للمعرفة  وإن سان قد ا تم

 ا، تمام العملي والأساد مي بمفهوم إدارة المعرفة التنبيمية. و اا ا، تمام آخا في التزا د في الأعوام

 م خصص البنا الدولي 1999مات لها علا المستو  العالمي  وفا عام الأخيرة  بعد تبنا العد د م  المنب

 .(30م ص  2005االكبيسي    المعرفة % م  الميزانية السنو ة لت و ر أنبمة إدارة4

 

 أهمية إدارة المعرفة:ثالثاً:

فاي ظهر مص لح "إدارة المعرفة" سنتيجة حتمياة لسايادة المعرفاة فاي  ااا العصار  واتضاحم أ مياة المعرفاة 

 أنها أابحم المصدر الرئيسي لتحقية النجاح .

( بأن الحاجة إلا النبر في المعرفة وإدارتهاا قاد ازداد بياكل سبيار علاا "أنهاا حقال 2009وقد أتار رفاعي ا 

رغم أنها غير ملمو ة فاي أحياان  –مستقل  جن أن  عالة بمنهجية علمية واعحة  وغدت النبرة إلا المعرفة 
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ت قيمة سبيرة وتعتبر م  الأاوا الإ تراتيجية".وتتضح أ مية ظهاور إدارة المعرفاة ما  علا أنها  ا –سثيرة 

خ ا ما  بة م  تعر فات ووجهات نبر متعددة  فيمك  القوا بأن المعرفاة تعتبار ما  أ ام المت لباات العلمياة 

التاي تسااعد بياكل تتا  القرارات السليمة وتحقياة التمياز وا،رتقااا  وأاابحم ما  أ ام العوامال لإوالمنهجية 

أ ا ي في تحقية النجاح و الإبداب . وقاد ألبتام إدارة المعرفاة أ ميتهاا وتألير اا لايس فقاط فاي مجااا الأعمااا 

ا في مجاا التيييد والبناا والصناعة والهند ة والتعليم وغير ا م  المجا،ت .   والتجارة ولك  أ ضا

لية وخارجية متعددة منها: العولمة والقر اة الصاغيرة   ال الأ مية ظهرت بيكل واعح بعد متغيرات بيئية داخ

الثااورة المعلوماتيااة  التكنولوجيااا وا،نترناام  فكاناام إدارة المعرفااة سا ااتجابة لهااال المتغياارات وغير ااا ماا  

 الأ باب  الأمر الاي أد  إلا تيعن علم إدارة المعرفة وتعدد أنبمة ت بيقه.

للمعرفة في المو سات التااة والعاماة تسااعد ا فاي توظياف ( علا عرورة وجود إدارة 2009 وسد  ا ي ا

الموارد المعرفية المتاحاة ، اتثمار فارص الأعمااا واستسااب الميازة الإ اتراتيجية الموسادة. ولام  عاد سافيااا أن 

 كون لد   ال المو سات إدارة جيدة للمعلوماات وإنماا إدارة فاعلاة للمعرفاة  و لاا لأن المنافساة تو اعم ما  

مات إلا المعرفة وم  أنبمة المعلوماات التقليد اة إلاا أنبماة إدارة المعرفاة الحد ثاة. و ياير  ا اي  إلاا المعلو

وجود إدران وا ع ومتزا د تجال أ مية إدارة المعرفاة لاد  جمياع إدارات اليارسات الكبار  والدولياة ومتعاددة 

جياا والارأي والأسااد ميي  والعلمااا الجنسيات وسالا  نان وعي عمية لد  قادة الأعمااا والصاناعة والتكنولو

 في متتلف أنحاا العالم.

تبهِاار العد ااد ماا  التقااار ر والدرا ااات مااد  أ ميااة إدارة المعرفااة وانتيااار ا ااتتدام أنبمتهااا المتتلفااة لاادور ا 

الكبير وا، تراتيجي في تحقية النجاح للمو سات. ففي درا ة ا ت  عية أجرتها ترسة والتي ا تتدمم فيهاا 

( المملكاة المتحادة وأوروباا والو، اات KPMG Consulting) 2000منبماة فاي 423انه وزعام علااا اتب

% م  المد ر   فاي  اال المنبماات قاالوا أن لاد هم بارامة إدارة المعرفاة  بينماا 81المتحدة أظهرت النتائة أن 

فاي طاور إعاداد  % مانهم30% م  منبمات العينة أنهم فاي طر اة ت بياة بارامة إدارة المعرفاة  وأن38أتار

% ماا  المااد ر   قااالوا أنهاام  قومااون انن بفحااص أو تحلياال الحاجااة إلااا 13باارامة إدارة المعرفااة  بينمااا  وجااد

 برامة إدارة المعرفة.

% ما  منبماات العيناة تنبار إلاا إدارة المعرفاة علاا أنهاا تلعان 79وفي اتجال آخر أظهرت نتائة الدرا ة أن

ا حيو اا لتحسي  الميزة التنا % ما  72% تجال أ مية دور إدارة المعرفة في التسو ة  بينماا  ار 75فسية ودورا

% فاي 57منبمات العينة بأن لإدارة المعرفة دور سبير ومباتر في تحسي  إ تراتيجية الترسيز علا الزباون و

 % في تحسي  معد،ت نمو الإ رادات والأربااح. وقاد أبادت63% في ابتكار المنتجات  و64ت و ر العاملي  و

% إلاا أن بارامة إدارة المعرفاة لهاا تاألير جاو ري فاي تحساي  عملياات اتتاا  71ل ث أرباب منبمات العيناة

 القرارات بما في  لا  رعة ا، تجابة للمتغيرات البيئية وتوز ع أفضل للتدمات المقدمة للزبائ .

 قادر  1999 معرفاة لعاامبأن السوق العالمية لتادمات إدارة ال eMarketer( 2001و يير تقر ر آخر ليرسةا

 ملياردو،ر. 8.8م إلا حوالي 2004( مليار دو،ر  بينما  توقع أن  نمو  اا السوق عام2.6بحواليا

ا  وتبهاار العد ااد ماا  الدرا ااات الدوليااة أن ا، تمااام بااإدارة المعرفااة ومجااا،ت ت بيقهااا فااي ازد اااد سبياار نباارا

 نبمات.لأ ميتها في تحقية الميزة التنافسية ورفع قيمة الم

و اسر تقر ار ااادر عا  برناامة الأمام المتحادة الإنماائي  باأن  ناان العد اد ما  الأ اباب وراا أ مياة أنبماة  

إدارة المعرفااة الفعالااة. فماا  خاا ا مراجعااة وتحلياال التجااارب   مكاا  الوقااوف علااا معلومااات مهمااة فااي سيفيااة 

 وبيكل جماعي  مك  تحقية التالي: تحسي  الأداا وا تمرار ة ت ورل. وميارسة  ال التجارب  عني أننا
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 تجنن تكرار أخ اا الماعي. -

 تمييز الممار ات الناجحة لأن تكون مكررة في نواحي أخر . -

 جعل العمل أسثر أ مية و و فاعلية عالية. -

 مقارنة التجارب وا تت ص القضا ا والتحد ات الميترسة. -

 في التجربة.تعز ز التفكير ا، تراتيجي م  خ ا ا،تتران  -

 .(33-31 ص2012االمدلل  المساعدة في ت و ر تبكات قو ة بي  الأتتاص -

 

 أهداف إدارة المعرفة:رابعاً:

 تتتلف وتتنوب أ داف إدارة المعرفة باخت ف وتنوب الجهات التي توجد بها  والمجا،ت التي تعمل

 المعرفة في متتلف أنواب المنبماتفيها  و نان مجموعة م  الأ داف العامة التي تيترن فيها إدارة 

 و ي علا النحو التالي:

 تحد د وجمع المعرفة وتوفير ا باليكل المنا ن والسرعة المنا بة  لتستتدم في الوقم المنا ن.  -

 بناا قواعد معلومات لتتز   المعرفة وتوفير ا وا ترجاعها عند الحاجة إليها.  -

 يع العاملي  في التنبيم. تسهيل عمليات تبادا وميارسة المعرفة بي  جم -

 نقل المعرفة الكامنة االضمنية( م  عقوا م سها وتحو لها إلا معرفة ظا رة. -

 تحو ل المعرفة الداخلية والتارجية إلا معرفة  مك  توظيفها وا تثمار ا في عمليات وأني ة  -

 المنبمة المتتلفة.           

 بيكل دقية وفي الوقم المنا ن  مما  ساعد  تحسي  عملية انع القرار م  خ ا توفير المعلومات -

 في تحقية أفضل النتائة.             

 الإ هام في حل الميك ت التي تواجه المنبمة والتي قد تودي إلا نقص سفااتها أو  در وقتها  -

 وأموالها.           

 جاب رأ  الماا الفكري لتوظيفه في حل الميك ت والتت يط ا، تراتيجي. -

 العم ا بأقصا درجة ممكنة  م  خ ا تقليل الزم  المستغرق في إنجاز التدمات إرعاا  -

 الم لوبة  وتحسي  وت و ر مستو  التدمات المقدمة با تمرار.            

 ت و ر عمليات ا،بتكار بالمنبمة  وتقد م منتجات وخدمات مبتكرة با تمرار.  -

 جابي بي  مجموعة العمل و لا م  خ ا تيجيع العمل بروح الفر ة  وتحقية التفاعل ا،  -

 الممار ات والأ الين المتتلفة التي تتبنا ا المنبمة لتبادا المعرفة وميارستها.            

 تهيئة بيئة تنبيمية ميجعة وداعمة لثقافة التعلم والت و ر الااتي المستمر.  -
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 ية. نير وتبادا التجارب والتبرات وأفضل الممار ات الداخلية والتارج -

 تبسيط إجرااات العمل وخفض التكاليف ع  طر ة التتلص م  الإجرااات غير الضرور ة. -

 

 الإ هام في تسر ع عمليات الت و ر بالمنبمة لتلبية مت لبات التكيف مع التغيير السر ع في البيئة  -

 .(60 ص2008الز ادات (   ا 27 ص2008المحي ة بالمنبمة.االأسلبي             

 :أشكال إدارة المعرفة:اً خامس

م  الجد ر بالاسر  و أنه م  ا، تحالة إ جاد المعرفة في قالن واحد في أي ترسة مهما سان نوعهاا   و ااا ماا 

 .الأنواع حسب الشكل يتم معالجته في العنصر الموالي م  خ ا إ ضاح  ال 

تحساي  ا اتتدامها و تحد اد جوانان تت لن الإدارة الفعالة للمعرفة في أي ترسة سانم تصنيف المعارف فيهاا ل

الضعف فيها   والبح  في سيفياة ت و ر اا   وإ جاد اا   وتحو لهاا وتبادلهاا ونقلهاا وا اتثمار ا. وعلياه فايمك  

 إلى شكلين أساسين هما:تقسيم المعرفة 

 Explicit Knowledgeالمعرفة البا رة أو الصر حة  -

 Tacit Knowledgeالمعرفة الضمنية:  -

 

 (:(Explicit Knowledgeاهرة أو الصريحة المعرفة الظ -1

م  البيانات والمعلومات التي  مك  الحصوا عليها وتتز نها  وساالا البياناات والمعلوماات  تيمل س ا 

المتزنة والتي تتعلة بالسيا ات والإجرااات والبرامة والموازنات  والمساتندات التاااة بالمنبماة   

 إلا الأ س التقو م والتيغيل وا،تصاا ومعا ير ا   ومتتلف العمليات الوظيفية.

ضاااا بأنهاااا : المعلوماااات المولقاااة أو المرمااازة التاااي تحتو هاااا الولاااائة والمراجاااع والكتااان وتعااارف أ 

والماادونات التقااار ر وو ااائط التتااز   الرقميااة ولااالا فهااي معرفااة  ااهلة الواااف والتحد ااد و مك  

تحو لهااا ماا  لغااة إلااا أخاار  وماا  تااكل إلااا أخاار  و مكاا  بصاافة مسااتمرة إعااادة قرااتهااا و إنتاجهااا   

 تز نها وا ترجاعها.وبالتالي ت

 

 (:Tacit Knowledgeالمعرفة الممنية)   -2

 ي المعرفة المتزنة في عقوا الأفاراد والمكتسابة ما  خا ا تاراسم خبارات  اابقة   وغالباا ماا تكاون 

  ات طابع تتصي   مما  صعن الحصوا عليها لكونها متتزنة داخل عقل ااحن المعرفة.

ية وتيير إلا المهارات الموجاودة داخال عقال ولان سال فارد سالا المعرفة الضمنية  ي المعرفة المتف -

والتي  صاعن نقلهاا وتحو لهاا للتتاز     وقاد تكاون المعرفاة  ناا فنياة أو إدراسياة   ولايس ما  الساهل 

 فهمها علا أنها عملية أو تعبير عنها بكلمات.

رفاة  صاعن إدارتاه و ي حصيلة العمليات العقلية التي تتم داخال عقال الإنساان   و ااا الناوب ما  المع -

والااتحكم فيااه لأنهااا موجااودة فاااي رسو  مالكيهااا فقااط   إ، انااه  مكااا  ا ااتثمار ا ماا  خاا ا بعاااض 

الممار ات التااة بالا وتحو ل بعض المعرفاة الضامنية ظا ر اة عا  طر اة م حباة الممار اات 

نية إلاا معرفاة العملية   وتدو نها بنيرات وستيبات لتصبح معلومات . سما  مك  تحو ل المعرفة الضم

عمنية أخر  م  خ ا ميارسة الفرد بمعرفته الفنياة ماع انخار   لنقال وتباادا المهاارات والتبارات 

 والمواقف وا،تجا ات والقدرات والأحداث والممار ات. 

سياف؟ والاتعلم المتتازن فاي داخال عقاوا الأفاراد بالمنبماات   و لاا  –و نان م   ار  بأنهاا معرفاة  -

والبصاايرة   والتباارات . وتتصااف المعرفااة الضاامنية بأنهااا: تتصااية  اتيااة   ماا   ياامل : الإدران   
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الصاااااااعن توليقهاااااااا وتحو لهاااااااا إلاااااااا اااااااافة ر ااااااامية   ومااااااا  الصاااااااعن نقلهاااااااا أو تواااااااايلها 

 .(14-13 ص2013اعبلة  للآخر  

 

 المعرفة: إدارة مصادرسادساً:

الااساا والاتعلم والتبارة أماور   حوي أو  جماع المعرفاة   بحيا  أن إن مصادر  المعرفة  و  لا المصدر الاي

 ن أ م مصادر المعرفة  ي:حدد حدود المعرفة لأفراد وعليه فإت

 المصادر  الخارجية : -1

و ااي تلااا المصااادر التااي تبهاار فااي بيئااة المنبمااة المحي ااة  والتااي تتوقااف علااا نااوب الع قااة مااع 

أو ا،نتسااب إلاا التجمعاات التاي تساهل عليهاا عملياة ا تنسااخ المنبمات الأخر  الزائدة في الميدان  

المعرفة  وم  أمثلة  ال المصادر المكتبات وا،نترنام والق ااب الااي تعمال فياه المنبماة والمنافساون 

 لها والموردون والزبائ  والجامعات ومراسز البح  العلمي وبرااات ا،ختراعات التارجية.

 المصادر الداخلية: -2

ادر الداخلية فاي خبارات الأفاراد المنبماة المتراسماة حاوا متتلاف الموعاوعات وقادرتها تتمثل المص

علا ا، تفادة م  تعلم الأفراد والجماعات والمنبمة سكل وعملياتها والتكنولوجيا المعتمادة وما  أمثلاة 

حاااوار  المصاااادر الداخلياااة: الإ اااتراتيجية والماااوتمرات الداخلياااة   المكتباااات ا،لكترونياااة والاااتعلم وال

العمليات الداخلية لىفراد عبر الاساا والعقل والتبرة والمهارة أو ما  خا ا الاتعلم بالعمال أو البحاوث  

 .(35 ص2010اماعي  أو برااات ا،ختراب الداخلية

 : خصائص إدارة المعرفة:ابعاً س

 للمعرفة مجموعة من الخصائص يمكن أن أوجزها فيما يلي  :

بعض المنبماات لاد ها خصاوبة   نياة مماا  جعلهاا قاادرة علاا تولياد المعرفاة  المعرفة يمكن أن تولد: 

 و اا ما  مثله الأفراد المبتكرون الا    بتكرون و  ولدون المعرفة .

و سمااا تولاد المعرفااة فإنهااا تمااوت باإح ا المعااارف الجد اادة بمحاااا القد مااة  المعرفدة يمكددن أن تمددوت: 

 لتتقاعد ع  ا، تعماا .

المعرفة  مك  أن تتزن بيتا الو ائل فقد سانم في العير    انة الماعاية  أن تخزن : المعرفة يمكن 

 علا الورق  و الأترطة و علا و ائل التتز   ا،لكترونية.

فااي تحو اال المعرفااة التااي تمتلكهااا إلااا  سبيااراا  أن المنبمااات تمااار  دوراا  المعرفددة يمكددن أن تمتلدد : 

 .(25 ص2006االجنابي  ن ملكية ماد ةتأحما ة القانونية برااات اختراب وأ رار تجار ة تتمتع بال

 هي  :  ومن وجهة نظر العشماو

 .المعرفة مت ورة بيكل دائم بسبن ت ور العقوا و تحسينها مع مرور الزم  تجدد المعرفة: -

 .بوا  ة الأفراد المبتكرون لىفكار الجد دة والا    تم ا،عتماد عليهم في عملية الإبداب إنتاج المعرفة: -

طبيعتهاااا أو ا اااتتدامها أو تصااانف المعرفاااة بأتاااكاا عد ااادة و أنمااااط متتلفاااة حسااان  تصدددنيل المعرفدددة: -

 .(233 ص2010اعيماوي   دفها

 هي  :الأخرى من وجهة نظر الزطمة  خصائصال أما
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تتااألر بعمااة بتلفيااة اليااتص الاااي  هااانفإالمعرفااة  ااي نتااالإ تفاعاال الإنسااان و المعلومااات و بااالا  .الذاتيددة: 1

ن قارااة و فهام المعرفاة  يتضاع فاإ تعامل معها و سالا بالسياق الاي  تم فيه تناوا  ال المعلومات و ما   ناا 

 بالتأسيد

   قبل تتص أخر .للمولرات اليتصية و بالتالي  مك  توليد معرفة جد دة لد  قرااتها م

تقوم المنبمات بتعميم تجارتها الناجحة و نقل المعرفة البناااة باي  مواقعهاا أو فروعهاا أو  . القابلية للانتقال:2

 أقسامها .

ن الميااارسة فيهااا ، تنقصااها  فاليااتص الاااي بااأتتميااز المعرفااة عاا  غير ااا ماا  الثااورات . التعزيددز الددذاتي: 3

 .(21 ص2011االزطمة   متلا المعرفة و  يارن بها غيرل

 :كما ذكرها الزيادات هي و هناك خصائص أخرى للمعرفة

 المعرفة المتولدة تنتة لىفراد الواوا إليها و انتقاا الجزا المقصود. .التنظيم: 1

فالمعرفااة تباال اااحيحة وتنافسااية فااي المرحلااة الرا نااة  اااا  عنااي أنهااا متغياارة أي أنهااا بصاايغة .التراكميددة : 2

 .(21 ص2008االز ادات  المعرفة الجد دة للقد مةأخر  إعافة 

 :المعرفة إدارة مبادئ اً:ثامن

تعد مباد  إدارة المعرفاة بمثاباة قواعاد  ستحسا  التعارف عليهاا ما  أجال ا ترتااد التعامال ماع إدارة المعرفاة 

 ناسر بعضها فيما  لي:

  مجموعة م  العمليات تمثال دورة أن جو ر إدارة المعرفة  و ا، تثمار في أاوا المعرفة م  خ ا

 حياة تلا المعرفة في المنبمة م  اجل تحقية أسبر عائد ممك .

  أن ا، تثمار في إدارة المعرفة  ناتة حلاوا  جان أن تكاون متكاملاة ما  الناحياة الإنساانية والتقنياة ،ن

 المعرفة  ياق إنساني وتقني.

 لمعرفااة نتيجااة  التحااوا الجااو ري للقااوة ماا  لإدارة المعرفااة مضاامون  يا ااي أي أن السيا ااة تلتقااي با

المااادة إلااا المعرفااة وماا  العضاا ت إلااا العقاال وفااي ساال ماارة تتضاااعف المعرفااة بااالقوة التااي  متلكهااا 

 الأفراد والجامعات والمو سات.

  ا ااتثمار إدارة المعرفااة ،  مكاا  أن  كااون وجااود فر ااة  ماا  المااد ر    تااولا مهااام وعمليااات إدارة

   .المعرفة

 إدارة المعرفة م  نما لإ ومسارات تدفقها مثل خرائط المعرفة تستفيد.   

  وماا  النقاااط المهمااة  ااي أن الميااارسة فااي إدارة المعرفااة أاااعن ماا  إنتاجهااا خااااة تلااا التااي تتعلااة

 بالتبرات والمهارات الفرد ة المكتسبة.

 يااة تياابع علااا ، تساات يع إدارة المعرفااة أداا مهامهااا ماا  دون وجااود بيئااة حاعاانة وماا  لقافااة تنبيم

 التواال والميارسة في المعرفة بكل تفافية و هولة.

  تتميااز أنياا ة الإدارة المعرفااة  تحااوا فااي العااادة إلااا أاااوا معنو ااة مجساادة فااي رأ  ماااا فكااري أو

معرفاااي عكاااس الإدارة الماد اااة التاااي  تحاااوا ا اااتثمار ا إلاااا أااااوا ماد اااة وملمو اااة تبقاااا فاااي 

 .(15 ص2015احسينة  المو سة
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 مبررات التحول نحو إدارة المعرفة :تاسعاً: 

أتارت العد د م  الدرا ات حوا مبادرات إدارة المعرفة إلا أن المنبمات التي اعتمادت مثال  اال المباادرات 

 قد حققم مجموعة م  الفوائد  مك  أن نجملها فيما  لي :

  تحسااي  عمليااة اتتااا  القاارارات : إ  تتتااا القاارارات بيااكل أ اارب خااااة فااي المسااتو ات الإدار ااة

قل وبيكل أفضل سما لاو أنهاا اتتاات ما  قبال المساتو ات الإدار اة الو  ا والدنيا وبا تتدام موارد أ

 العليا.

  وتوعاايح تلااا تنفياا القاارارات التااي تاام اتتا  ااا ب ر قااة أفضاال: إ  أنااه لاايس  نااان حاجااة ما ااة لياارح

 القرارات   ولأن حلقات ا،تصاا بي  المستو ات الإدار ة المتتلفة تكون أقصر.

   صاابح الموظفااون أسثاار قاادرة علااا المعرفااة فيمااا  تعلااة بوظااائفهم والوظااائف الأخاار  القر بااة ماا 

وظائفهم : ونتيجة لالا  صبح  و،ا الموظفي  قادر   علا طارح مباادرات لإجاراا تحساينات أفضال 

ة إلااا تعلاام إجاارااات جد اادة أ اارب وأسثاار فاعليااة تتعلااة بالعمليااات المساااعدة فااي تحسااي  العماال إعاااف

 بتبرة وعق نية.

  فيمااا  تعلااة بعمليااات التيااغيل: ومحتااو  وطبيعااة المنتجااات والتاادمات   صاابح الموظفااون أسثاار وعياااا

ر   علااا انجاااز وحاجااات العماا ا والزبااائ    و يا ااات الياارسة وإجراااتهااا  وبالتااالي  صاابحون قاااد

 أعمالهم بجودة أفضل   و عملون علا تصحيح الأخ اا دون الحاجة لتدخل الميرفي .

  لما  حدث في بيئة العمل: وبالتالي فإنهم  تفهمون ما  حدث بياكل أفضال     صبح الموظفي  أسثر وعياا

 سما وتنتفض نسن الغياب والدوران الوظيفي.

  فيماا بيانهم بصاورة أفضال: إ   صابح لاد هم فهام أسبار حاوا  صبح الموظفون أسثر قدرة علاا التعااون

 سيفية اعتماد سل منهم علا انخر   وسيف  تمم سل منهم بمعرفة المعرفة التي لد  انخر  .

  تصبح قادرة المو ساة علاا إرعااا الزباائ  الأفضال :ما  خا ا تقاد م منتجاات وخادمات وا اتجابات

  ات نوعية أعلا .

 ت الداخلية الأمر الاي  ودي إلا خفض التكاليف.العمل علا تحسي  العمليا 

  العمل علا تحسي  الإبداب داخل المنبماة  والااي  عتبار العنصار الأ ا اي للمنافساة انخااة با،زد ااد

والإبداب ،  قتصر فقط علا توليد منتجاات وخادمات جد ادة   ولكناه  عناي أ ضاا رس اة الأتاياا القيماة 

 .(32 ص2011االزطمة  بمنبور جد د

 اً: خطوات تطبيق إدارة المعرفة في الشركة:عاشر

 اختلف الباحثون في تحد د عدد العمليات التي تتضمنها إدارة المعرفة  فهنان م   يير إلا

 إنها أربعة عمليات بينما  تو ع بها آخرون لتيمل أسثر م   لا. وم  جانبنا فقد ارتأ نا أن ننتقي

العلي  و ومجااا،ت الدرا ااة الحاليااة سمااا  ااو مبااي  أدنااال. فقااد أتااارعاادد ماا  العمليااات التااي تتفااة مااع موعااوب 

 عمليات  ي: عدةنه  مك  النبر إلا عمليات إدارة المعرفة سدورة متتابعة مكونة م  أإلا آخرون 

 تعتبر  ال العملية م  أ م عمليات إدارة المعرفة والتي تبدأعملية تشخيص المعرفة:  -1

 كان وجود تلا المعرفة  ل  ي في رسو  العاملي  أم فيبتعر ف المعرفة  والبح  ع  م

 النبم أم في الإجرااات  إعافة إلا تحقية المقارنة بي  موجودات المعرفة الحالية في

 المنبمة وموجودات المعرفة الم لوبة للمنبمة  حي  أن  اا الفارق  مثل مقدار الجهود
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 ر المنيود.المباولة التي تحتاجها المنبمة للواوا إلا ا،بتكا

 

  قصد باستساب المعرفة تلا العملية التي تسعا المنبمة م  خ لها إلا اكتساب المعرفة: -2

 الحصوا علا المعرفة. وتتعدد مصادر الحصوا علا المعرفة وتتدرلإ ما بي  المعرفة

 الضمنية والمعرفة الصر حة.

 

ا في  تخزين واسترجاع المعرفة: -3 ا سبيرا  استساب المعرفة  إ، أنها قدقد تباا المنبمة جهدا

 وم   نا فإن تتز    تكون عرعة لأن تفقد ا  واا بالنسيان أو تعثر  بل الواوا إليها

ا ا  اما  .المعرفة وا ترجاعها عند الحاجة  يكل عنصرا

 

 المعرفة في حاجة إلا ترتيبات تنبيمية ولقافة تنبيمية مساندة لنقلها وتقا مهانقل المعرفة:  -4

 المنبمة.في أرجاا 

 

  عنا ت بية المعرفة جعلها أسثر م ئمة ل  تتدام في تنفيا أني ة المنبمة تطبيق المعرفة: -5

 وأسثر ارتباطا بالمهام التي تقوم بها. وم  الم حظ أن الدرا ات والأبحاث التااة بإدارة

ا لهال المرحلة م  عملية إدارة المعرفة  ا تنادا  ا سبيرا  ا إلا أنه م المعرفة لم تعط ا تماما

 المفترص أن تقوم المنبمة بالت بية الفعاا للمعرفة وا، تفادة منها بعد إبداعها وتتز نها

 وت و ر  بل ا ترجاعها ونقلها إلا العاملي  . 

 

 :التالية لإدارة المعرفة ( العمليات 2007وأعاف أبو فارة وعليان ا 

 المتتلفة  ات ا،رتباط بإدارة المعرفة  ودعمتتعلة بر م الت ط عملية تخطيا المعرفة:  -6

 أ داف إدارة المعرفة والأني ة الفرد ة والمنبمية  والسعي إلا توفير القدرات والإمكانيات

 ال زمة لسير الأعماا بكفااة وفاعلية  وتوفير ال واقم التبيرة المتتصصة  وتحد د

 التسهي ت التكنولوجية ال زمة.

 

  قصد بعملية تنبيم المعرفة تلا العمليات التي تهدف إلا تصنيف رفة:عملية تنظيم المع -7
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 المعرفة  وفهر ة أو تبو ن المعرفة ور م المعرفة.

 

  يير تقا م وتيارن المعرفة إلا تلا العملية التي  جري م تقاسم وتشارك المعرفة:  -8

 بيانات  و تم  لاخ لها تقا م وتيارن المعرفة الصر حة م  خ ا تيارن في الولائة وال

 م  خ ا التفاعل بي  الموظفي  عبر اللقااات والبر د الإلكتروني وغير  لا  أما المعرفة

 الضمنية فيتم تبادلها م  خ ا التدر ن والتفاعل ا،جتماعي المباتر. و ييرا أبو فارة وعليان

 ن با ت اعة( إلا أن تقا م وتيارن المعرفة  عني التحو ل الفعاا للمعرفة  أي أ 2007

 علا القيام بالفعل بموجبها  والميارسة مستلم المعرفة أن  فهمها بيكل ساف و صبح قادراا 

 بالمعرفة م  الممك  أن تأخا مكانها م  خ ا الأفراد والمجموعات علا حد  واا

 والوحدات الإدار ة داخل المنبمات.

 

 ترسز عملية تحد   وإدامة المعرفة علا تنقيح المعرفة عملية تحديث وإدامة المعرفة: -9

 ونمو ا وتغا تها  و جن أن  تضم  نبام إدارة المعرفة و ائل التحد   والإعافة والتعد ل

 وإعادة التصحيح  وأن تكون المعرفة قادرة علا التنامي والتجدد. و، بد م  التأسيد علا أن

 في المنبمات التي تعتمد علا   خصوااا المحافبة علا المعرفة أمر حيوي ومهم جداا 

 التوظيف أو ا، تتدام بنبام العقود الموقتة أو ا، تيارات التارجية.

 

 تتعلة  ال العملية بالأني ة  ات الع قة بالسي رةعملية متابعة المعرفة والرقابة عليها:  -10

 جيهها با،تجال الايوالرقابة علا الجهود المرتب ة بإدارة المعرفة ودعم  ال الجهود وتو

  عبم دور إدارة المعرفة وتأليرل في الأداا  وتتحدد أني ة  اا المحور في عوا رس ة

 تام ا  المنبمة وأ دافها  وحتا تحقة المنبمة النجاح الم لوب فإنه  نبغي أن تتبنا مدخ ا 

 .(39-37 ص2012غا اان في إدارة المعرفة متكام ا 
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 خلاصة الفصل:

مفا يم إدارة المعرفة و أتكالها ومصادر ا باخت ف اليرسات التي تقتنيها  وقاد تاهدت إدارة المعرفاة تنوعم 

ت ااوراا تار تياااا  حياا   ااادت مراحاال متعااددة لت ااور مفهااوم إدارة المعرفااة و لااا فااي ل لااة عصااور عصاار 

ة  لام تحاوا بعاد  لاا إلاا التنو ر  العصر الصناعي  وعصر المعرفة  فقد سان الترسيز في البدا ة علا المعرف

ت بيااة المعرفااة وماا  لاام إلااا التعاارف علااا معرفااة المعرفااة وإدارتهااا وقااد تنوعاام خصااائص إدارة المعرفااة 

  وقاد انتقيناا ومبادئها ومبرراتها  وقد اختلاف البااحثون فاي تحد اد عادد العملياات التاي تتضامنها إدارة المعرفاة

الدرا ة الحالية و ي علا اليكل التالي:تياتيص المعرفاة  عدد م  العمليات التي تتفة مع موعوب ومجا،ت 

   توليد المعرفة  تتز   المعرفة  توز ع المعرفة  ت بية المعرفة.
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 الثاني الفصل

 استراتيجيات إدارة المعرفة ومقاييسها.

 تمهيد.

 العناصر الأساسية لإدارة المعرفة. :أولاً

 المعرفة.استراتيجيات إدارة  :ثانياً

 .المعرفة نماذج لإدارة :ثالثاً

قياس الأداء المؤسسي بالاعتماد على  :رابعاً

 .المعرفة و أساليبها إدارة مقاييس



45 
 

 .المعرفة إدارة مشكلات تطبيق :خامساً

 سادساً: عوامل نجاح تطبيق إدارة المعرفة.

 سابعاً: دور إدارة المعرفة بالأداء المؤسسي.

 هندسة المعرفة.ثامناً: 

 خلاصة الفصل.
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 تمهيد:

 مك  لأي منبمة م  المنبمات أن تبدأ تنفيا إدارة المعرفة ما  خا ا وعاع ا اتراتيجية خاااة 

 بالا  بعد تحد د فجوة المعرفة في المنبمة وتحد د الإحتياجات والأ داف.

التاي فالإ تراتيجية ما ي إ، خ ة توعح سياف  مكا  للمنبماة تباادا وت بياة المعرفاة والتبارة 

 لد ها.

ماا  الجااد ر بالاااسر أن أسبرتحااد واجهاام إدارة المعرفااة فااي بدا ااة ظهور ااا  ااو اااعوبة قيا ااها  

والصعوبة بالقيا  أتم م  تعاملنا ماع موجاودات غيرملمو اة   ااا ماا أد  إلاا عارورة قياا  

 ة.إدارة المعرفة مقارنة با تراتيجية الأعماا ومد  التواام بينهما والواوا لى داف المرجو

 وم   اا المن لة  تناوا الفصل الثاني الإطار الد ناميكي لإ تراتيجية إدارة المعرفةومقا يسها:

 العناار الأ ا ية لإدارة المعرفة. :أو،ا  

 ا تراتيجيات إدارة المعرفة. :لانياا 

 .المعرفة نما لإ لإدارة :لالثاا 

   .المعرفة و أ اليبها إدارة قيا  الأداا المو سي با،عتماد علا مقا يس :رابعاا 

 .المعرفة إدارة ميك ت ت بية :خامساا 

  اد اا: عوامل نجاح ت بية إدارة المعرفة.

  ابعاا: دور إدارة المعرفة بالأداا المو سي.

  ند ة المعرفة.لامناا: 

 

 أولًا : العناصر الأساسية لإدارة المعرفة:

 تحتوي إدارة المعرفة علا العناار التالية:

 :و ااو الاااي  حاادد المعلومااات التااي  مكاا  إدراجهااا عاام  العناااار الفكر ااة والمبنيااة علااا  المحتددوى

 المعرفة  ات الدور البارز في عملية ت و ر أداا المو سات.

 

 :وتقاااوم بت اااو ر عنااااار الحا ااان انلاااي والبااارامة التاااي  اااتعمل علاااا إ صااااا المهاااام  التكنولوجيدددا

 الم لوبة.

 

 :وتقوم بر م الإجرااات التي تحتالإ إلا تحد   وت او ر  للتأساد ما  إدارة المعرفاة تتماتاا  العمليات

 مع احتياجات المستتدمي  م  حي  النوعية والكمية ومد  التها بالموعوب الم روح.
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 :تقوم المو سات بتيجيع القو  البير ة علا تكو   المعرفاة  ومياارستها  وا تتدامها.بسابن  الأفراد

علااا الاارد الساار ع علااا العماا ا وخلااة أ ااواق جد اادة و اارعة ت ااو ر المنتجااات الجد اادة قاادرتهم 

والسااي رة علااا التكنولوجيااات الحد ثااة. والساابن الرئيسااي لنجاااحهم  ااو ال ر ااة الاااي ا ااتتدم لإدارة 

 خلة معرفة جد دة.

 

  مك  أن ناسر عناار جد دة أخر :

 .أنها إدارة  نبامية ار حة وواعحة 

 

 ي ة وممار ات و يا ات وبرامة ترتبط بالمعرفة.تحتوي علا أن 

 

 

 .إنتالإ المعرفة ع  طر ة توليد ا والبح  ع  مصادر ا المتتلفة 

 

 .اختيار المعرفة وتنقيحها وترتيحها وتبو بها والبح  وتصنيفها وتنبيمها 

 

 

 رارات ا تتدام المعرفة وتوظيفها بما  تدم مصلحة العمل مثل ا تتدامها في التت ايط واتتاا  القا

 وحل الميك ت.

 

 .نير المعرفة عبر الو ائل المتاحة 

 

         ا تتدام مترجات المعرفة بر م عملياات الاتعلم وبنااا منبوماة المعرفاة والتت ايط ا، اتراتيجي                

 .(77 ص2007الملكاوي  ا

 

 :و ي سما  لي نجاح إدارة المعرفة وم  الجد ر بالاسر أن  نان عناار تضم 

  عارورة الحصااوا علاا الاادعم والمسااندة ال زمااي  ما  الإدارة العامااة و ااا ماا  خا ا التاازام الإدارة

 العليا بدعم الجهود الهادفة اتجال المعرفة بيكل عام.

 دارة المعرفة ونبام التحفيز م  خ ا وعع نبام لقيا  فعالية إ الربط بي  المعارف والنتائة بالمنبمة

دراسهام أن معارفتهم مثمناة ما  جهاة  وما  جهاة ا مياارسة معارفتهم حاي  إلعاملي  علو لا لتيجيع ا

فااي المنبمااة حااي  ادراسهاام عاارورتها لسااير  أخاار  تقباال المعااارف الأخاار  التااي قااد تسااتدعي تغييااراا 

 العمل.

 دارة قو ااة وخارطااة طر ااة  ات معااالم واعااحة  حياا  أنااه ،بااد أن تكااون الجهااود المتعلقااة وجااود إ

ميااع أرسااان المنبمااة  و، أن  يااجع المااد ر ون جميااع أنااواب الساالون المااودي بالمعرفااة متغلغلااة فااي ج

 للمعرفة.
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  دارة المعرفاة  حي   عتبار  ااا عارور اا فاي إبناا لقافة تيجع الإبداب والتعلم ولقافة ميارسة المعرفة

نتاالإ وتقا ام المعرفاة  وتأ ايس مجتماع علاا أ اا  ة لقافاة ا جابياة داعماة للمعرفاة وإع  طر اة خلا

 ميارسة بالمعرفة والتبرات اليتصية وبناا تبكات فاعلة في الع قات بي  الأفراد.ال

 لاي  والبرمجياات حتوي عاا الحا ان انعرورة وجود حد أدنا م  البنية التحتية التكنلوجية  والتي ت

ا بااالا مثاال برمجيااات ومحرسااات البحاا  ا،لكترونااي  وسافااة الأمااور  ات الع قااة و ااي تيااير إلاا

 .(116 ص2008االز ادات  ا و أنبمة المعلوماتالتكنولوجي

 

 :المعرفة إدارة استراتيجيات :ثانياً 

  نان م   ر  أن ا تراتيجيات إدارة المعرفة ممثلة في النقاط التالية  :

 م المنبمة وأ دافها وا تراتيجيات.تحد د مفتاح المعرفة التنبيمية م  مها  -1

 الوظيفي.عرفة خ ا عملية التحليل تحد د مهمة الم  -2

 والتحليل لىدوار الفرد ة. تحد د دور المعرفة الفرد ة م  خ ا التحليل للبناا التنبيمي  -3

 فة وفرعها ل حتياجات والممتلكات.تحد د مياسل المعر -4

 نما لإ البرمجيات التااة بالمعرفة.م  حي  التتصص ت و ر المقا،ت و  -5

تصااااااااميم ا ااااااااتراتيجيات وت و ر ااااااااا وت بيقهااااااااا وإ جاااااااااد حلااااااااوا لإرعاااااااااا أ ااااااااداف إدارة   -6

 .(501 ص2012اعلي  المعرفة

 و  ي : Wiigقسمها  اميات س تراتيجا، نان م   ر  أن 

  و لاا حينماا تكاون أوعااب و مك  ا تتدام  ال الإ تراتيجية تادر جياا  إستراتيجية النمو التدريجي:  -1

 ا  كون الإفراد المنترطون  تمكنون بمستو  عالي م  ا، تمام.المو سة منا بة  وحينه

وتمكاا   ااال الإ ااتراتيجية المنبمااات  ات المااوارد المحاادودة فااي ت بيااة إدارة المعرفااة ماا  بناااا قاادراتها        

 و ال الإ تراتيجية قليلة المتاطر.

إدارة المعرفاة ولكا  بتارو  وتعتمد  اال الإ اتراتيجية علاا تبناي مباادرة إستراتيجية الترو  والحذر:  -2

وحار إ  ت بة  في البدا ة عندما تكون أوعاب المنبمة م ئمة  لم  تم ت بية علا ن اق أو ع ووفاة 

الحاجااة  وتتميااز  ااال الإ ااتراتيجية بأنهااا تتاايح للمنبمااات  ات المااوارد النساابية بيااهور ت بيااة إدارة 

تقلال ما   ياة المادخل الإداري  سماا أنهاا أ ضااا المعرفة وبناا قدرات المعرفة دون تكو   الأولو ة لت ب

 المتاطر وتتيح تحقية المكا ن.

 

ماا  محاولااة  وتعتباار  ااال الإ ااتراتيجية جاازااا  إسددتراتيجية دعددم وجهددات النظددر المقدمددة و الفاعلددة:  -3

وا عة تهدف إلا تحد د وتقو ة المنبمة م  خ ا وجاود إدارة إبداعياة تت لاع إلاا الأماام  وتمياز  اال 

الإ ااتراتيجية بأنهااا متو اا ة المااد  فيااه  تااص المتاااطر  عاا وة علااا أنهااا  ات مااردود عاااا بالنساابة 

     ائمااااة و بسااااي ةياااازة تنافسااااية دللياااارسات ال موحااااة   التااااي تأخااااا علااااا نفسااااها التزاماااااا بتحقيااااة م

 .(34-33 ص2012االمهيرات 

 ل بيعة عمل المنبمة والمدخل الاي تتبنال و ي:  و نان م   را ا تبعاا 

 : codification strategieالإستراتيجية الترميزية -
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 تتمحور حوا الحا وب وترسز علا ترميز وتولية وتتز   المعرفة قواعد متاحة لكل الأفراد.

الترميز تعتمد علاا المعرفاة الصار حة بواافها معرفاة قيا اية  ر امية قابلاة للوااف إن إ تراتيجية 

والتحدي والقيا  والنقل والتقا م   و مك  تحو لها   بسهولة إلا قواعد البيانات وقاعدة معرفة قيا اية 

جاال ا،طاا ب عليهااا وا ااتيعابها ة تعميمهااا علااا جميااع العاااملي  ماا  أ مكاا  ماا  خاا ا تاابكة الياارس

 يفها في أعماا المنبمة المتتلفة.وتوظ

 :personalization strategyالإستراتيجية الشخصية  -

ترسز علا ميارسة المعرفة عبر ا،تصا،ت المباترة بي  الأفراد وتعتبر الحا وب أداة لتسهيل عملية 

 ا،تصاا بينهم وليسم و يلة لتتز   المعرفة.

ية و اي المعرفاة غيار قابلاة للترمياز القيا اي غيار الإ تراتيجية اليتصية ترسز علاا المعرفاة الضامن

ر مية لأنها تكون حوار ة تفاعلية في ع قات الأفراد وجهاا لوجه  غير قابلة للواف والنقال والتعلايم 

وإنمااا قابلااة للااتعلم بالم حبااة المباتاارة والمعا يااة الميااترسة والتيااارن فااي العماال والفر ااة والتباارة  

بنماو لإ تابكة المعرفاة ، تحااوا أن ترماز أو تساتترلإ المعرفاة ما   ضااا و ال الإ اتراتيجية تساما أ 

 اامون المعرفااة فيمااا بياانهم ألناااا ن الأفااراد اللااا    متلكااون المعرفااة  اام  تقاماا   لااا فااإ الأفااراد وبااد،ا 

 تصا،تهم وتفاع تهم وعملهم الميترن.ا

ال ر قة التي تتادم بهاا المنبماة والميل إلا أي م  ا، تراتيجيات ،  أتي ع  عب   وإنما  عتمد علا 

زبائنها  والأتتاص الا   تستتدمهم  والنمو لإ ا،قتصادي الاي تتبعاه  والمنبماات عاادة ، تساتتدم 

إحااد  الإ ااتراتيجيتي  و تهماال الأخاار   فاغلاان المنبمااات الناجحااة ا ااتتدمم الإ ااتراتيجيتي  معااا  

 .(40-39 ص2013اعبلة  والأخر  داعمة ولك  بنسن متفاوتة  فتستتدم إ تراتيجية واحدة مهيمنة

 

 (: المقارنة بين الاستراتيجية الشخصية واستراتيجية الترميز.1جدول رقم)ال

 ا، تراتيجية اليتصية ا تراتيجية الترميز مجاا الإخت ف

تااوافرنبم معلومااات  اار عة وفائقااة  ا، تراتيجية التنافسية

النوعية والمولوقية بإعداد ا اتتدام 

 المرمزة.المعرفة 

ليليااااة القو ااااة حتااااوافر الميااااورة الت

والت قاااااااااة حاااااااااوا المياااااااااك ت 

ا، ترتيجية بوا  ة قنوات التبرة 

 الفرد ة لىتتاص.

 ااقتصاد ات إعادة ا، تتدام( النمو لإ ا،قتصادي

ا، تثمارفي الموجودات  -

 المعرفية.

إعادة ا، تتدام عدة  -

 مرات.

ا تتدام فرق سبيرة بمدا  -

 عاا م  الميارسة.

ا توليد عوائد لالترسيز ع -

 سبيرة.

 ااقتصاد ات التبرة(

ا اااتيفااأجور عالياااة لحااال  -

 الميك ت المعقدة.

ا اااااااتتدام فااااااارق عمااااااال  -

ااااغيرة بمعااادا مااانتفض 

مااااااااا  المياااااااااارسة ماااااااااع 

 انخر  .

الترسيز علا إداماة  اامش  -

 ربحي عاا.

 ا الأتتاص إلا الولائة( ا تراتيجية ادارة المعرفة

ت ااااو ر نبااااام الكترونااااي  -

ة  رماااااز و تااااازن للتوليااااا

و نيااااار و تااااايح ا اااااتتدام 

 المعرفة.

 االأتتاص إلا الأتتاص(

ت و ر تبكة لاربط الأفاراد  -

لتساااااهيل المياااااارسة فاااااي 

 المعرفة.

ا، ااااااتثمار الكثيااااااف فااااااي تقنيااااااة  تقنية العلومات

المعلومااااات بقصااااد ربااااط الأفااااراد 

بالمعرفة المرمزة القابلة ل  اتتدام 

ا، ااااااتثمار المعتاااااادا فااااااي تقنيااااااة 

المعلوماااات بقصاااد تساااهيل الحاااوار 

 وتبادا المعرفة الضمنية.
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 لانية.

ا ااتتدام خر جااي الكليااات  - المصادر البير ة

المنا اابي  لإعااادة ا ااتتدام 

 المعرفة ووعع الحلوا.

تاادر ن أفااراد المجموعااات  -

 والتعلم ع  بعد.

مكافااااااأة الأفااااااراد اللااااااا    -

  يرون قاعدة المعرفة.

ا ااتتدام اللااا    سااتهو هم  -

و تحملااون حاال الميااك ت 

 الغموص.

تدر ن الأفراد عا  طر اة  -

تقاااااد م المياااااورة الواحاااااد 

 للآخر.

مكافاااااأة الأفاااااراد مباتااااارة  -

لمياااارستهم انخااار   فاااي 

 المعرفة.

 

 

 (.145، ص2008الزيادات،  )المصدر:

 

 :المعرفة لإدارة نماذج :ثالثاً 

 جهود وأني ة قدم العد د م  الباحثي  نما لإ عد دة لإدارة المعرفة في محاولة لفهم وتوجيه

 إدارة المعرفة في المو سات  وسان  دف سل منهم توجيه المنبمات لبناا ا تراتيجيات معرفية

 تساعد ا في تحقية أ دافها وحل ميك تها  وحتا تتماتا مع تغيرات العصر. 

 ت.ونعرص فيما  لي بعض النما لإ التي  مك  ا، تفادة منها في ت و ر وفهم إدارة المعرفة في المنبما

من لقااا  (1نمو جاا لإدارة المعرفة والمعبر عنه بالياكل رقام ا Duffyاقترح  :Duffyالنموذج الأول: نموذج 

م  أن المنبمة تحصل علا المعلومات وال اقة والنياط م  البيئة التارجية وم  خ ا اتاتران الإ اتراتيجية 

معرفاااة وعملياااات و يكااال التاااي تناااتة السااالع والأفاااراد والعملياااات والتقنياااة تتحاااوا المعلوماااات وال اقاااة إلاااا 

والتاادمات  وتسااهم فااي ز ااادة لااروة المنبمااة  وتعااد إدارة المعرفااة عمليااة تتضاام  الحصااوا علااا المعرفااة 

الضمنية والبا رة س  ما ودعم وإ ناد الأعماا وتولياد العوائاد والتأسياد علاا العنصار البياري سوناه الجانان 

لمستنب ة م  خ ا تكرار ا اتعماا المعرفاة. وبموجان  ااا النماو لإ الجو ري فيها والحصوا علا الدرو  ا

 فإن العمليات تكون سانتي:

 استساب المعرفة وتيمل االأ ر واليراا والتوليد(. -

 عملية التنبيم تيملاالتصنيف والتبو ن والر م(.  -

 عملية ا، ترجاب تيملاالبح  والواوا(.  -

 عملية التوز ع تيملاالميارسة والنقل(.  -

 .(Duffy,2000,pp64-67) لية ا، تدامة تيملاالتنقيح والنمو والتغا ة(عم -



51 
 

 

 .Duffy: نموذج إدارة المعرفة عند (1)رقم الشكل

Source: (Duffy,2000,p67)                                                                                       

( نماو لإ  ساتند علاا ا اتتدام  (jennex & Olfmanقادم: Jennex & Olfmanالنموذج الثاني: نمدوذج 

 التأليرات الناجحة في نبم إدارة المعرفة وتتضم  أبعاد النمو لإ ما  لي:

جااودة النبااام: سيااف  ااودي نبااام إدارة المعرفااة وظااائف ابتكااار وتتااز   وا ااترجاب وتحو اال وت بيااة  -

 المعرفة.

 احة لكل المستتدمي .جودة المعرفة: عمان أن المعرفة المكتسبة مت -

رعا المساتتدم: توعاح المساتو  الااي عنادل  حقاة نباام إدارة المعرفاة مساتو ات عالياة ما  الرعاا  -

 .ةلمستتدما

العوائااد الممكنااة: قيااا  الفوائااد وانلااار التااي  حاادلها نبااام إدارة المعرفااة لكاال ماا  المسااتتدم وإدارة  -

 المو سةاالجامعة أو الكلية( سكل.

 ودي ا تتدام الفرد لنبام إدارة المعرفة إلا تحسي  جودة أدائه فاي موقاع العمال و لاا الألر الجمعي:  -

 .(Jennex,Olfman,2004,p146)  نعكس بدورل علا أداا المو سة االجامعة أو الكلية( سكل
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 .Jennex&Olfman: نموذج إدارة المعرفة عند (2)رقم الشكل

Source: (Jennex,Olfman,2004,p146)                                                                          

           

 : Knowledg Value chainالنموذج الثالث: نموذج سلسلة القيمة المعرفية 

حااد إتااكاليات المعرفااة التنبيميااة فااي المو سااات المتتلفااة ومنهااا أو وسااد  اااا النمااو لإ أن إنتااالإ المعرفااة  مثاال 

المو سااات التعليميااة  و رجااع  لااا إلااا أن المعرفااة  ااتم تتز نهااا فااي عقااوا الإفااراد العاااملي  سمعرفااة سامنااة  

ومعرفة ظا رة فرد ة لم  تم تحو لها بعد ومعنا  لا أن أ ام عامال لإنتاالإ المعرفاة ،  ارتبط بالمو ساة بياكل 

  حي  أن سل فرد لد ه مز ة ممياز ما  المعرفاة الكامناة والباا رة إ ا فاان أ الوب إدارة المعرفاة داخال مباتر

مو سات التعليم الجامعي  جن أن  ستند علا التأسد م  عدم وجود رغبة لد  عاملي المعرفاة لتارن المو ساة 

فاراد الأمعرفاة ظاا رة متاحاة لاد  التي  عملون بها و التأسد ما  إمكانياة و اهولة تحو ال المعرفاة الكامناة إلاا 

العاملي   و عتمد  اا النمو علا ل لة مراحل و ي تحد د المعرفة الماراد استساابها لام تحد اد المعرفاة المتاوفرة 

 استساب المعرفة المتوفرة وت و ر ا. والمجا،ت التي توجد فيها  ولالثاا 
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 ولتوعيح أسثر لهاا النمو لإ تم إعافة اليكل التالي:

 

 (:نموذج سلسلة القيمة المعرفية.3ل رقم)الشك

Source: (Michael,1999,p53). 

 

:Marquardt   النموذج الرابك: نموذج ماركوردت  

لإدارة المعرفة في المو سة  و مثل  اا النمو لإ المقترح  تة  تمولياا  نبامياا   اا النمو لإ  قترح مدخ ا 

  :خ وات لعملية نقل المعرفة إلا المستتدم م  خ ا الت وات التالية التي تسير بالتسلسل

Acquisition ا،قتناا -  

Création -  التوليد  

Storage التزن -  

Analysis and Data Mining ا تترالإ المعلومات وتحليلها  -  

Transfer and Dissemination النقل والنير -   

Application and Validation الت بية والمصادقة -   
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سما  وعح النمو لإ أن المو سات تتعلم بفعالية وسفااة حاا نمو  ال العمليات السم وتفاعلها وبالتالي فإنها 

فيه  رسز علا الأجزاا  غير مستقلة ع  بعضها البعض  وجن ت بيقها باعتبار ا قالن متكامل سل جزا

الأخر  و تممها في آن واحد  فالمعلومات  جن أن تكون موزعة م  خ ا قنوات متعددة  وسل قناة م   ال 

 بيكل مستمر إلا مراجعة لعملياتهاالقنوات لها أطوار زمنية متتلفة  و جن أن تتضع إدارة المعرفة و

 وتنقيحها

:التالينمو لإ مارسوردت في اليكل   

 

: نموذج ماركوردت.(4)رقم الشكل  

(71ص 2008العتيبي المصدر:ا  

 

 

 تصال بولايتي بسكرة وجيجل:النموذج الخامس:نموذج مؤسسات الإ

و ااو نمااو لإ مقتاارح ماا  قباال جااو رة أق ااي وفوز ااة مقااراش لإدارة المعرفااة فااي مو سااات ا،تصاااا بااو، تي 

المااا الفكاري فاي منبماات الأعمااا العربياة فاي بسكرة وجيجل والتي تناولتا ا في الملتقا الدولي حاوا رأ  

و لا بعنوان المداخلة تاألير تبناي إ اتراتيجية إدارة المعرفاة  2011د سمبر  14و13ا،قتصاد ات الحد ثة في 

 في تحسي  مستو  المهارات التفاعلية درا ة حالة مو سات ا،تصاا بو، تي بسكرة وجيجل.

د م  النماا لإ المسابقة بماا  تنا ان ماع أ اداف وت لعاات المو ساات وتام حي  تم اقتراح نمو لإ با، تناد للعد 

عرعه سما في اليكل الموالي لنماو لإ الدرا اة حيا  تعتبار إ اتراتيجية إدارة المعرفاة المتغيار المساتقل بينماا 

 .مجموعة المهارات التفاعلية تمثل المتغير التابع
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لمؤسسات الإتصال بولايتي بسكرة وجيجل. الدراسة نموذج(:5)الشكل  

 .(10-9 ص2011اجو رة فوز ة المصدر:

 

 :أسًاليبها و المعرفة إدارة مقاييس على بالاعتماد المؤسسي قياس الأداء : رابعاً 

 ليس القيا  اليامل لرأ  الماا المعرفي بالأمر الهيِّ   بل  ت لن وجود البيانات الجيدة

 عتبار  فمث ا ، نكتفيالإوالمحينة  و حبا أن تأخا نوعية عناار رأ  الماا المعرفي في 

 بمتو ط  نوات التعليم للفرد سمقيا  لرأ  الماا البيري  ولك   رجح متو ط  نوات

 التعليم بمقيا  لجودة التعليم أو التحصيل التعليمي  وسالا في حالة الإنتالإ العلمي مقا اا 

 المنيورة. مث ا   مك  أن  رجح الكم بمد  ا، تيهاد بالأبحاث  علا افتراص أن بعدد الأبحاث

 تعدد ا، تيهاد بالبح   مك  أن  عد موتراا علا القيمة المعرفية  و مك   سر الجوانن الث لة

 .(86-85 ص2003ا يئة الأمم المتحدة لقيا  رأ  الماا المعرفي و ي:الرئيسية 

 

 نشر المعرفة: -أ 

 م  خ ا التنيئة ا،جتماعية ومراحل التعليم المتتلفة  وسالا عبر و ائل الإع م و لا

 المتتلفة والترجمة م  اللغات الأخر   و مك  أن نيير  نا إلا إمكانية ا تتدام موتر

 التنمية البير ة المرسن م  ل لة موترات فرعية ممثلة في الحياة المد دة والصحية والمعرفة

                  .(165 ص2014ا يئة الأمم المتحدة   ييي ال ئةوالمستو  المع 

  يمل إنتالإ المعرفة:إنتاج المعرفة: -ب 

 مهارات التكيف
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 المدخ ت: وتضم العاملي  بالمعرفة وحجم الإنفاق علا البح  والت و ر وعدد مو سات

 البح  والت و ر.

 ور ع الملكية ور ومالناتة: و ضم النير العلمي والمقا،ت العلمية وبرااات ا،ختراب 

 التراخيص حي  تسعا اليرسات ا،بتكار ة غالباا إلا طرح منتجات موجودة أو جد دة أو

 ناتئة في الأ واق أو تحسي  عملياتها التجار ة إلا ا تتدام تكنولوجيا مستوردة ع  طر ة

 ل:دفع ر وم التراخيص إلا أاحاب التكنولوجيا  أي ا تتدام أ ماا أو ع مات تجار ة مث

 سوساسو،  تو وتا وأ بر    وتصاميم اناعية مثل: الهاتف المحموا أو تصاميم أجهزة

 التلفز ون  أو برااات اختراب مثل الأدو ة  أو حقوق التأليف والنير مثل: الأف م  المو يقا

 .(8 ص2014ا،قتصاد والمالية الأفر قيي   وزارةا وق المولد   مثل الباور المهجنةوالمنيورات  وحق

 

 البنية الأساسية لرأس المال المعرفي: -ج 

 و ي تيمل البنية الأ ا ية لتقانات المعلومات وا،تصا،ت  ومو سات دعم البحوث

 والت و ر والمو سات المهنية للعاملي  بالمعرفة.

موائماة وم  الجد ر بالاسر عرورة إلقاا الضوا علاا الأ اداف الأ ا اية ما  تقايم الأداا المعرفاي ساي تكاون 

للعناار الرئيسية الموجودة في اليرسة لقيا  المعرفة لم ا تعراص تلا المقا يس فاي الاوط  العرباي لتحقياة 

 الفائدة القصو   و لا سما  لي:

 أهداف تقييم الأداء المعرفي:-1ج/

 م  جملة الأ داف التي تسعا الدوا والمنبمات إلا تحقيقها في حاا توافرت إدارة فاعلة

 لمعرفة:ل

 تحقية البرامة:  مك  اعتبار إدارة المعرفة سبرنامة متكامل مكون م  برامة فرعية -

 تيمل متتلف الجوانن  حي  تتم المقارنة بي  ما  و مت ط وما تحقة في الواقع.

 متابعة الت ور: حي  أتارت العد د م  الدرا ات إلا أن فوائد إدارة المعرفة ، تبهر إ، -

 و ال المرحلة تتعلة بالمقارنة بي  الماعي والحاعر. بعد تبنيها لعدة  نوات؛

 التقييم النبمي: تتعلة عملية التقييم بمد  احترام المعا ير الدولية  حي  أابحم  نان -

 مو سات متتصصة تقدم تهادات معترفاا بها تتص ميار ع إدارة المعرفة  بالرغم م  أنه

 عم  معا ير الإ زو قر باا  لأن  لا  عتمد علا،  توقع أن تدرلإ معا ير خااة بإدارة المعرفة 

 المبادرات الناجحة التي تقوم بها المنبمات  والتي تسمح باعتماد مثل تلا المعا ير سأ ا 
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 موحد  فإدارة المعرفة سمنهة ،  زاا قيد ا، تكياف.

 نفسهالتقييم بالمقارنة: أي القيام بعملية مقارنة بالمو سات والدوا في ق اب النياط  -

 التي تبنم مبادرات مماللة ل  تفادة م  تجاربها.

 التقييم بالمعا رة -( Benchmarkingأي عملية التقييم مع المو سات الناجحة  وليس :ا

 ترطاا أن تكون في ق اب النياط نفسه  فعملية المعا رة تتعلة أسثر با تكياف معا ير النجاح

 يمك  الإتارة إلا نمو لإ البنا الكندي سمثاا علاوأ اليبه الم بقة التي تبنم  اا المنهة  ف

  لا.

 تقييم الفعالية: تيمل عملية التقييم المقارنة بي  الو ائل والنتائة  أي عملية تقييم -

 .(49-48 ص2011اعييوش  مد  تحقة الأ داف ان  قاا م  الو ائل المستتدمة لتحقيقها

 مقاييس المعرفة في الوطن العربي:-2

 (:Knowledge Assessment Methodologyالمعرفة ا منهجية قيا  - أ

(  ساعد معهد البناا الادولي للمعرفاة ما  أجال برناامة التنمياة المعرفاة K4Dالبلدان التي تر د ولولإ ا

دولاة  140وا تتدامها لتصبح أسثر تنافسية وتحس  م  النماو والرفاال  و لاا عا  طر اة تقييمهاا ماع 

ا،قتصاد العالمي القائم علا المعرفة  حيا  وعاع المعهاد و ايلة تفاعلياة في قدرتها علا المنافسة في 

(:و اااااي الحااااااوافز ا،قتصااااااد ة والاااااانبم ,2008KAMمكوناااااة مااااا  أربعااااااة رساااااائز أ ا ااااااية ا 

(   Innovation Index(   الإبااداب وا،بتكااار اEconomic Incentive Regimeالمو ساااتيةا

 Information& Communication Technologyوتقانااااة المعلومااااات وا،تصااااا،ت

Indexالتعليم والموارد البير ة ) Education Index)) 

متغياراا  تقايس ماد   83 مك  أن تستتدمها البلدان سأ ا  ،نتقالهاا إلاا اقتصااد المعرفاة تعتماد علاا 

 تقدمها في اقتصاد المعرفة ع  طر ة

أعلا قيمااة و لا ماا  خاا ا ساا 10( سااأدنا قيمااة إلااا 0ترتيبهااا ماا  خاا ا  االم ترتيبااي ماا  ااافر ا 

 KEI)  (world bank(   وموتار اقتصااد المعرفاة اKIموتار   عاامي  و ماا: موتار المعرفاةا

institute,2012,p1-2). 

 :( 6اوموعحة م  خ ا اليكل  
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 : منهجية قياس المعرفة.(6)رقم الشكل

 

 والمعرفة في البلدان العربية وترتيبها.و بي  الجدوا التالي البيانات المتعلقة بموتري اقتصاد المعرفة 

  و لاا عا  طر اة 2012دولاة فاي العاالم لسانة  145 يير الجدوا إلا ترتين البلدان العربية عام  

  تاام تقساايمه إلااا أربااع مجموعااات ماا  الاادوا  المجموعااة 10( و0 االم معياااري  تااراوح مااابي  ااافرا

فاأسثر  المجموعاة الثانياة التاي  تاراوح دليلهاا  7.5بالمئة أي الدوا التي  بل  دليلها  25الأولا الأعلا 

وفاي الأخيار المجموعاة الرابعاة 5إلاا  2.5  أما المجموعة الثالثة فيتراوح دليلها باي   7.5إلا  5بي  

 .2.5التي  يير دليلها إلا ما دون 
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 في الدول العربية.(KAM): منهجية قياس المعارف(2)رقم الجدول
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ترتين البلدان العربياة ما  حيا  الأداا المعرفي حيا  توجاد بلادان  (7رقم ا بي  مت ط رادار اليكل 

 وتاأتي فاي المجموعااة 7.5و  5مجلاس التعااون التليجاي الساتة فااي المجموعاة الثانياة ودليلهاا مااا باي  

  5و  2.5الثالثااة ساال ماا  الأردن  تااونس  لبنااان  الجزائاار  مصاار  المغاارب و ااور ة ودليلها مااا بااي  

وتيمل المجموعة الرابعة اليم  ومور تانيا والسودان؛ أما العراق وليبيا فلم  يَُر إليها في ترتين البناا 

 .2012الدولي لعام 

 
 : مؤشر المعرفة في البلدان العربية.(7)رقم الشكل

 

 (14 ص2016اربيع المصدر:

العرباي حسان منهجياة قياا  المعرفاة  و بي  الجادوا التاالي الموتارات الفرعياة للمعرفاة فاي الاوط  

 مك  توعيح الجدوا التالي باليكل م  خ ا تقسيم المستو ات المعرفية في العاالم إلاا أربعاة أقساام و

رئيسااية و ااي: المسااتو  العااالمي الاااي  ضاام الو، ااات المتحاادة الأمر كيااة واليابااان والسااو د علااا قمااة 

الأوروبياة وسنادا وبعاض النماور ان ايو ة والمساتو   السلسلة  والمستو  المتقدم و ضم أغلبية الادوا

البااازو و ضاام باااقي الاادوا الأوروبيااة خااارلإ ا،تحاااد الأوروبااي وبعااض الاادوا ان اايو ة والمسااتو  

 الأخير و و المستو  البدائي و ضم دوا العالم الثال  وتندرلإ البلدان العربية في  اا الإطار.
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 .2012للمعرفة في البلدان العربية لسنةالمؤشرات الفرعية (: 3جدول رقم )ال

 

 
 

 .(11ص‘2011)علة،المصدر: 
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                 .(KAM2012)المؤشرات الفرعية للمعرفة في البلدان العربية حسب : (8)رقم الشكل

 (16 ص2016المصدر: اربيع 

 

باادليل معرفااة  ي البلااد العربااي الوحيااد الاااي  حباااأن الإمااارات العربيااة المتحاادة  اا (8ا وعااح اليااكل

مرتفااع ماا  حياا  الإبااداب والتعلاايم والتاادر ن وا ااتتدام تقانااة المعلومااات وا،تصاااا تليها البحاار   

والسعود ة في ا تتدام تقانة المعلوماات وا،تصااا بادليل مرتفاع ماع دليال متو اط بتصاوص الإباداب 

ماوم  وتحتال سال ما  والتعليم والتدر ن  وتأتي سل م  عمان  ق ر والكو ام فاي الرباع الثالا  فاي الع

الأردن  تونس  لبنان  الجزائر  مصار  المغارب و اور ة الرباع الثااني  وفاي الماوخرة تاأتي سال ما  

 اليم  ومور تانيا والسودان.

 

 :2014لعام (GII)مؤشر الابتكار العالمي - ب

عاا  سليااة إدارة الأعماااا العالميااة  وقااد ااادر  2007 صاادر موتاار ا،بتكااار العااالمي  اانو اا منااا  اانة 

 با،تتران مع المنبمة العالمية للملكية الفكر ة وجامعة سورنيل. 2014التقر ر لعام 

وأاُاادر  اااا الموتاار باادعم ماا  الحكومااة الأ ااترالية علااا  ااامش اجتماااب قااادة الأعماااا العياار   فااي 

 يدني  و،  هتم موتر ا،بتكار العالمي بقيا  المترجات والمدخ ت فاي عملياات ا،بتكاار فقاط  بال 

 عنا بصفة عامة بسيا ات ا،بتكار التي تبي  مد  التيارن باي  الصاناعة والعلم وتكاو   مجموعاات 

 .(19 ص2014ا يئة الأمم المتحدة  ابتكار ة وانتيار المعرفة

 أن موتر ا،بتكار  قوم علا موتر   فرعيي  أ ا يي   ما: (9او بيّ  اليكل

المو ساات ا،قتصااد ة والتير عية ومو ساات  المدخ ت والمترجات  و يير موتر المادخ ت إلاا

للتكنولوجياا  البيئاة  رأ  الماا البيري مثل: التعليم والتعلايم العاالي والبحا  والت او ر  البنياة التحتياة

المحفاازة ل بتكااار  والأ ااواق ومناااخ ا، ااتثمار  وتيااابا ق اااب الأعماااا ماا  حياا  عماااا المعرفااة 



63 
 

ة  أماا الموتار الفرعاي الثااني و او موتار المترجاات  فييامل والروابط الإبداعية وا اتيعاب المعرفا

المعرفااة والتكنولوجيااا ماا  حياا  الإنتااالإ والنياار والتااألير المعرفي منتجااات التكنولوجيااا ومنتجااات 

حاادة  2014وخاادمات المعرفااة  والمعلومااات علااا الياابكات. و وعااح موتاار ا،بتكااار العااالمي لساانة 

المعرفااة التااي تبهاار فااي قيمااة موتاارات ا،بتكااار العااالمي الفجااوة فااي موتاارات ا،بتكااار وموتاارات 

ا يئااااااة الأماااااام  وترتيبهااااااا وت ور ااااااا فااااااي المن قااااااة العربيااااااة مقارنااااااة بمناااااااطة العااااااالم الأخر 

 .(23 ص2014المتحدة 

 

 

 .2014لعام (GII)مؤشر الإبتكار العالمي : (9)رقم الشكل

 142مرسز البلدان العربية ما  حيا  مادخ ت ومترجاات ا،بتكاار حيا   تضام  الترتيان  (10يكل ا بيّ  ال

اأفضل أداا(  و فياد  100  و متد  اا الموتر م  افر اأ وأ أداا( إلا  2014دولة ميمولة في التقر ر لعام 

 .بوجود فجوة حادة بي  موترات المن قة العربية والدوا الأخر  2014موتر ا،بتكار العالمي 
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   (.2014-2012تطور مؤشرات الابتكار في البلدان العربية): (10)رقم الشكل

 (18،ص2016)ربيك،المصدر: 

وموتارات المعرفاة  و تجلاا ود فجوة حادة في موترات ا،بتكاربوج 2014 فيد موتر ا،بتكار العالمي للعام 

بالمن قاة العربياة مقارناة بمنااطة العاالم  لا بالتصوص في قيمة وترتين وت ور موتارات ا،بتكاار العاالمي 

الأخر . سما  بايّ  الموتار التفااوت فاي الأداا فاي بعاض موتارات المعرفاة عبار البلادان العربياة لفائادة بلادان 

 التلية  ات ا،قتصاد النف ي.

 

 :(Index Arab e‐performance)2013/2014 العربي الإلكتروني الأداء مؤشر - ت

 ستند إلا  تة موترات عالمية و ي:  جد داا  والت و ر(( و ااأور نم ب نيم(( موتراا طورت اا مدار للبح  

موتاار التنافسااية العالمي موتاار ا، ااتعداد الياابكي  موتاار ت ااو ر تكنلوجيااا المعلومااات وا،تصاااا  موتاار 

ترتيان  (4اا،بتكار العالمي   موتر اقتصاد المعرفاة   وموتار ت او ر الحكوماة ا،لكترونياة. و باي  الجادوا 

 البلدان العربية حسن  اا المعيار العالمي:
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 .الأداء المعرفي في البلدان العربية حسب مؤشر الأداء الإلكتروني العربي(: 4الجدول رقم)
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نق اة تليهاا ق ار بمتو اط  65.68و كاا نجد أن الإمارات العربية المتحدة تتصدر البلدان العربية بمتو ط بل  

نق ة  وفي المراتن الأخيرة العربية تأتي سال ما  الجزائار  62.05نق ة والبحر   بمتو ط بل   63.14قدرل 

نق ة وسالا سل م   ور ة والايم   سماا  40نق ة التي فيلم في الواوا إلا ما فوق  36.73بمتو ط قدرل 

 ن حظ جيداا أن البنية التحتية المعلوماتية الحد ثة تحسِّ  ترتين الدوا.

 للابتكار: ظبي أبو مؤشر - ث

 ساامح موتاار أبااو ظبااي ل بتكااار لصااانعي السيا ااات فااي حاال الميااك ت وخلااة القاايم ماا  خاا ا الااتعلم 

وا،قتبا  والتكيف واعتماد ا علا أ ا  إطار عملها القائم علاا التحليال والقياا  ولايس قادرتها علاا 

نبمااة التااي تقاادم الوظااائف ا،بتكااار. ماا   اااا المن لااة  مك  فهاام أحااد أنبمااة ا،بتكااار علااا أنااه أحااد الأ

التماس الرئيساة التاي تاادعم حال المياك ت وخلااة القايم فاي النباام ا،قتصااادي  مثال: تر ايخ المعرفااة 

، اتعانة بهاال ونير ا وخلقها وا تغ لها  و ي  مك  ما  خ لهاا وعاع  يا اة ل بتكاار عا  طر اة ا

 .(4ادائرة التنمية ا،قتصاد ة د.ت ص الوظائف التمس

 

موتار القادرة والأداا نتيجاة سلياة لىبعااد التمساة  وعام  سال أ اا  للقادرة والأداا تكاون  سما  ع ي

نتيجة المعدا غير الموزون للحاد الأقصاا الممكا   ابعة  سماا  ساجل إجماالي القادرة والأداا سمجماوب 

 الأ ا ات الفرد ة  وتمثل نتيجة القدرة والأداا سحد أقصا المجموب خمسة ول لي .

 أن موتر قدرة الجزائر وأدائها ا،بتكاري ،  زاا ععيفاا  (5االجدوا وعح 

وبعيااداا ماا  المااأموا فااي أغلاان العمليااات المعرفيااة  إ  بلاا  متو ااط قاادرة الجزائاار علااا الحصااوا علااا 

  أما في ماا  تاص متو اط قادرتها علاا  3.68  ومتو ط قدرتها علا تر يخ المعرفة  1.58المعرفة 

 وفي ما  تعلة بقدرتها علاا 1.20  ومتو ط قدرتها علا خلة المعرفة  2.29نير المعرفة ففي حدود 

 . 1.24ا تغ ا المعرفة فقد بلغم 
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 .مؤشرات القدرة والأداء لمؤشر أبوظبي للإبتكار(: 5الجدول رقم )

 

 
 (4المصدر: ادائرة التنمية الإقتصاد ة ]د.ت[ ص
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 مؤشر التنافسية الكامنة: - ج

تزاا البلدان العربية تعاني نقصااا فاي مجااا التنافساية الكامناة مقاارن بالتنافساية الجار اة  إ، أنهاا ماا ، 

زالم تيكل تحد اا أ ا ياا ل قتصاادات العربياة. و رجاع  لاا إلاا أن ميااد   ال اقاة ا،بتكار اة والتقاناة 

طو ال حتاا تبهار نتاائة  عتاد  والبنا التحتية ورأ  الماا البيري تحتالإ إلا ا تثمارات سبيارة وزما 

 في التنافسية الكامنة. بها وحتا تحدث تغيرات جو ر ة في الهياسل والمو سات المولرة

و تكون  اا الموتر م  موتر ال اقة ا،بتكار ة وتوطي  التقانة  وموتر رأ  المااا البياري وموتار 

 نوعية البنا التحتية التكنولوجية و لا علا النحو التالي:

                

 مؤشر الطاقة الابتكارية وتوطين التقانة: - *

 تعد الصادرات  ات التقانة العالية موتراا لمد  توطي  التقانة وا تتداماتها  أما الموتر

الثاااني لتااوطي  التقانااة فيكااون عباار ا، ااتيراد  و ااو  قااا  بنساابة الااواردات ماا  المعاادات وان،ت ماا  

واردات العد اد ما  البلادان العربياة ، تازاا موجهاة نحاو ا، اته ن إجمالي الاواردات السالعية  فنسابة 

الو يط والنهائي  و و ما  قلل إمكاناات تاوطي  التقاناة عبار ا، اتيراد. بالمقابال تتفاوق البلادان العربياة 

في تدفة ا، تثمار الأجنبي المباتر الاي  فتارص أناه  ادعم ال اقاة ا،بتكار اة الوطنياة  بالإعاافة إلاا 

ات أخر  تقيس ال اقاة ا،بتكار اة المحلياة مثال ا اتق اب الأنبماة التعليمياة لل لباة فاي مجاا،ت موتر

 العلوم والتقانة ونسبة الإنفاق علا البحوث العلمية والتقنية وعدد الباحثي  وبرااات ا،ختراب.

 مؤشر رأس المال البشر  - *

 د رأ  الماا البيري تكون  اا الموتر الفرعي م  الصحة ابث لة متغيرات( وراي

 ابمتغير  ( وتكو   رأ  الماا البيري وعدالته ابستة متغيرات(.

 

 البنية التحتية التقانية - *

 ا ت اعم البلدان العربية تقليص الهوة الرقمية بفضل ا تمرار انتيار الهاتف النقاا 

العربااي وفااتح  والإااا حات التااي تماام فااي ق اااب ا،تصااا،ت فااي الجزائاار ماا  خاا ا فااتح ا، ااتثمار

الق اب للمنافسة  وا تتدام الهاتف الثابم في الإنترنم ونقال المعلوماات وانتياار الحا اوب وانتفااص 

تكلفة الإنترنم. سماا أن الإنترنام فاي البلادان العربياة ،  ازاا مرسازاا علاا ا، اتتدام اليتصاي ونقال 

منة التي تمك  م  ا تتدام الإنترنم الت بيقات في عالم الأعماا والتجارة  حي  إن خوادم الإنترنم ان

 وت بيقاتها بيكل آم  ، تزاا تبه معدومة.

و ندرلإ موتار التنافساية الكامناة عام  موتار التنافساية العالمياة الااي  تكاون ما  الموتارات الفرعياة 

 الميار إليها في الجدوا الاي تيير بياناته إلا أن مرتبة الجزائر

  و او بتحسا  عمّاا ساان علياه فاي  انة  2014و لاا لسانة  4.1دولاة بادليل  بلا   144م  عام   79

االمعهاااااااااااد العرباااااااااااي  أدنال الياااااااااااكل  و لاااااااااااا سماااااااااااا  ياااااااااااير إلياااااااااااه  0.3بفاااااااااااارق 2013

 .(52 49 47 ص2012للتت يط 
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 (.مؤشرات القدرة على الأداء )حالة الجزائر: (11)رقم الشكل

 (22 ص2016اربيع المصدر: 

 

 مؤشر القدرة على الابتكار:-ه 

 Global Consulting قايس موتار القادرة علاا ا،بتكاار الصاادر عا  تابكة ا، تياارات العالمياة 

Network) مجموعة العوامل والسيا ات والمو سات  التي تيكل البيئة المولرة في قدرة البلدان علاا

 ا،بتكار  وبالتالي  سمح بصياغة وت بية السيا ات المنا بة لإ جاد بيئة داعمة ل بتكار.

فرعيااا  وتتتلاف  موتاراا  61سية  تنقسم بدور ا إلاا و تألف الموتر الإجمالي م  خمسة موترات رئي

أوزان الموترات حسن تصنيف البلد لير حة الدخل وفقااا للبناا الدولي وحسان نباام الحكام فاي البلاد. 

 االأفضل(. 100دولة  وتتراوح قيمة الموتر بي  افر و  131و غ ي الموتر 
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 حالة الجزائر.(GCI)2014مؤشر التنافسية العالمية (: 6الجدول رقم )

 

 

 

 :2014مؤشر دليل التنمية البشرية  -و

بلاداا  187بإاادار تقر ار التنمياة البيار ة و ضام أسثار ما   1990 قوم برنامة الأمم المتحدة الإنمائي منا  نة

والاي  تنااوا القضاا ا و ا،تجا اات والت اورات والسيا اات الإنمائياة  و باي  ا،رتبااط الولياة باي  ا، اتدامة 

ص لحيااة أفضال للجمياع و بني التقر ار فكارة والإنصاف  أي باي  العدالاة ا،جتماعياة وإتاحاة المز اد ما  الفار
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أ ا ية و ي أن الإنسان  و الثروة الحقيقية لأي أمة. إن دليال التنمياة البيار ة  او مقياا   تتصار الإنجاازات 

 التي  حققها بلد معي  علا اعيد التنمية البير ة في ل لة أبعاد رئيسية و ي:

 موتر متو ط العمر المتوقع للحياة.الحياة المد دة والصحية: و تم قيا ه م  خ ا  -

استساب المعرفة: و تم قيا ه م  خ ا متو ط عادد  انوات التعلايم التاي أتمهاا الأتاتاص ما  الفئاة العمر اة  -

  نة فما فوق ومتو ط عدد  نوات الدرا ة التي  توقع أن  تُمها طفل في    الدخوا إلا المدر ة. 25

 م  خ ا حصة الفرد م  الدخل القومي الإجمالي.مستو  المعيية ال ئة: و تم قيا ه  -

 وتوزب البلدان حسن قيمة موترات دليل التنمية البير ة إلا أربع مجموعات و ي:

  ومجموعااة التنميااة البياار ة  0.550مجموعااة التنميااة البياار ة المنتفضااة حياا  تكااون قيمااة الاادليل أقاال ماا  

  ومجموعة التنمية البير ة المرتفعة حي  تتراوح  0.699و  0.550المتو  ة حي  تتراوح قيمة الدليل بي  

 0.800  ومجموعة التنمية البير ة المرتفعة جداا حيا  تكاون قيماة الادليل  0.799و  0.700قيمة الدليل بي  

 فأسثر.

 

 .مستوى دليل مؤشر التنمية البشرية في البلدان العربية: (12)رقم الشكل

 

 .(26-25 ص2016اربيع المصدر: 

سل م  ق ر والسعود ة والإمارات البلدان العربية بدليل مرتفع جداا في ترتيبها م  خ ا دليال موتار  تصدرت

وبفااارق  2013 اانة  0.717  بينمااا تحصاالم الجزائاار علااا موتاار مرتفااع بلاا   2014التنميااة البياار ة لساانة 

مور تانيااا والسااودان   وتااا لم قائمااة الترتياان ساال ماا  الاايم  و 2012بالمئااة عاا  مااا سااان عليااه  اانة  2تحساا  

 .0.473و 0.487.0.500بموتر منتفض بل  علا الترتين 
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 :المعرفة إدارة تطبيق مشكلات : خامساً 

 عند ت بية إدارة المعرفة فإن  نان ميك ت سبيرة قد تبرز  وقد تم اختيار بعض منها و  ي :

 ااودي إلااا بناااا وت ااو ر  قااد  عماال منفااا وإدارة المعرفااة فااي عزلااة عاا  الإدارة العليااا للمو سااة  و ااال -1

تهم اليتصية وقنااعتهم بالأنيا ة والممار اات التياغيلية  وليسام اقدرات وإمكانيات تت ام مع معتقد

 الكاملة.تلا التي تفضل المو سة.  اا الأمر  ودي إلا بناا قدرات ل  تستتدم بصورتها 

قاد  انعكس فاي ااورة فيال  قد  جري ترو ح نبام إدارة المعرفة بصورة وإمكانيات غير واقعية و اا -2

 المنتجات.حباطات متكررة وعمليات تصفية أو حاف بعض المنتجات أو خ وط إو 

أن في الكثير م  الأحيان  جاري الترسياز علاا فارص تساو قية و ااا الترسياز  اودي إلاا تحقياة ميازة  -3

 المتوقع.قل م  أتنافسية محدودة 

قاد مها بسابن عادم تتصايص الماوارد البيار ة أن الكثير م  جهاود إدارة المعرفاة تفيال وتتفاة بعاد ت -4

 لنجاحها.والماد ة الكافية 

لىمار ال و ال قبال جهاود الت بياة  وعادم  وسافيااا  ساام ا  أن ت بية مادخل إدارة المعرفاة  ت لان فهمااا   -5

 .(5 ص2009اال يكندي  في النتائة الجو ر ة للمو سة مراعاة  اا الأمر  نعكس  لباا 

 الميك ت فيما  لي  :و مك  إعافة بعض 

 تجا ل الهدف الأ ا ي لإدارة المعرفة و المتمثل في ابتكار السياقات الميترسة عبر الحوار. -1

 إح ا ا،تصاا التكنولوجي بدا التفاعل البيري.  -2

 .(33 ص2013االقهيوي  السعي نحو ت و ر المقا يس المباترة للمعرفة فقط  -3

 

 المعرفة:سادساً: عوامل نجاح تطبيق إدارة 

 تندرلإ عوامل نجاح إدارة المعرفة عم  ما  لي:

 نبم للفهم ونير التعلم والميارسة به. تأ يس -1

تحفيااز العاااملي  نحااو الت ااو ر والميااارسة بالرس ااة الجماعيااة  وتااوفير الفاارص لىفااراد للميااارسة فااي  -2

 الحوار والبح  والنقاش.

 علا  لا بصورة دائمة.التيجيع ومكافأة روح التعاون وتعلم الفر ة والتأسيد  -3

 تحد د وت و ر القادة الا    دعمون نما لإ التعلم علا مستو  الفرد والفر ة والمنبمة. -4

 مساعدة الأفراد لتحد د دور ومت لبات ومضامي  وت بيقات المعرفة ،نجاز أعمالهم. -5

 ترسيز ا، تمام علا تدفة المعرفة أسثر م  تتز نها. -6

ي المنبمات ألناا عمليات المقارنة المرجعية لعملياات المنبماة بقصاد الترسيز علا الحا،ت المتميزة ف -7

 المقارنة والتعلم.

 ا،بتكار والتأسيد علا فرص التعلم المستمر لىفراد. -8

 توفير الفرص لىفراد للميارسة في الحوار والبح  والنقاش. -9

وا اتعماا المعرفاة   طالما أن مرسز التعلم ت و ر الفهم الميترن علا المستو ات المعنية أو،ا  -10

 بعد  لا علا مستو  المنبمة سكل.  كمنان في  ال المستو ات بيكل سبير  لم التحوا تدر جياا 

لهام ماا تمكي  الأفراد في منا بات متكررة م  البادا فاي مناقياات وتاداوا الحاوارات ليتضاح  -11

 نجاز أعمالهم.الاي  يكل أ ا  المعرفة لإ
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تعنااي الساالون المنفااتح  أي أن  تصاارف الأفااراد باادون ابتكااار المنبمااة غياار المحاادودة والتااي  -12

 التقيد بالو،ا الوظيفي والبح  ع  الأفكار سم أي مكان آخر.

تاسر أن فاي أي إباداب نااجح أو تغييار نااجح  وجاد  ناان عامال مياترن حا ام  او دافاع قاوي  -13

 و دف قوي   مك  لأي تتص فهمه وتبينه بسهولة.

سجازا ما  النباام الأتامل للحاوافز والمكافا ت  حيا  أن تقد م خ ة دفع معتمدة علا المهاارة  -14

سل  ال الت ة تحفز العاملي  بصورة اسبر للت و ر والتفوق فاي المهاارات الجد ادة الم ئماة لمهاارات 

المنبمة الإ تراتيجية  وتساعد مثل  ال الت ة علا خلة قوة عاملاة متعاددة المهاارات  وتولياد الثقافاة 

  .(49-48 ص2013اعبلة  فراد المستمرقيم وتكاف  تعلم الأالتي ت

 

 :المعرفة إدارة من الفوائد المرجوة

 إن جمع المعرفة وتصنيفها في المو سة بيكلٍ منبم  سهل ا تتدامها في ت و ر 

 المعارف المتراب ة معها .

 . إن المعرفة المنبمة بيكلٍ جيد تتحوا بسهولة إلا الت بية العملي 

  المعرفة وت و ر ا . مك  بسهولة المحافبة علا 

 . مك  ا تتدام المعرفة في ت بيقات متتلفة  

 . مك  بسهولة تحد د الع قة بي  المعرفة والتو ع الم لوب في تحليل النتائة  

 بسهولة  مك  الحصوا علا معارف جد دة م  خ ا جسر الفجوات في المعارف 

 المتوفرة .

  جد دة .تحدد بسهولة الأ ئلة المود ة إلا ا تنباط معارف 

 . ا، تفادة م  الأخ اا السابقة 

 . مك  إعافة فوائد أخر  متتصصة حسن طبيعة المو سة وطر قة عملها  

 . تحد د مستو ات المعرفة في المو سة 

 . ترميز عمليات الدخوا 

 . فلترل المعلومات الداخلة والتارجة 

 8 ص2006اناار   تولية ومعالجة الم حبات). 

 فة بالأداء المؤسسي:سابعاً:دور إدارة المعر

 عتبر الأداا المو سي القا م الميترن لجميع الجهود المباولة م  قبل الإدارة والعاملي  في إطاار المو ساات  

لاااا  عااد الأداا مفهوماااا  اماااا وجو ر اااا بالنساابة للمنبمااات بيااكل عااام  باال  كاااد  كااون البااا رة الياامولية لكافااة 

غم م  سثرة البحوث والدرا ات التي تناولم مفهوم الأداا  إ، أنه لم  اتم فروب وحقوا المعرفة الإدار ة. وبالر

التوال إلا إجمااب أو اتفااق حاوا مفهاوم محادد لهااا العناوان و عاود  لاا ،خات ف المقاا يس والمعاا ير التاي 

 اات التاي تعتمد عليها المنبمات والمدراا في درا ة الأداا وقيا ه والتي ترتبط بيكل ولية بالأ اداف وا،تجا

 تسعا المنبمة لتحقيقيها.

 ماهية الأداء المؤسسي:

(  ااو " إنجاااز الأ ااداف التنبيميااة با ااتتدام المااوارد  2002ماا   نااا فااالأداا ماا  وجهااه نبراساار س أتااتون  

بكفااة وفاعلية"  وتعني الكفااة "تعبيم النتائة با تتدام أقل الموارد"  أما الفاعلية فتتعلاة في"إنجااز الأ اداف 

 المرغوبة".
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فااالأداا المو سااي  قتضااي الترسيااز علااا العناااار الفر اادة التااي تميااز المو سااة عاا  غير ااا ماا  المو سااات 

الأخاار   وتياامل الجواناان العر ضااة لااىداا المو سااي المرتكاازة علااا ا، ااتراتيجيات والعمليااات والمااوارد 

 البير ة والنبم وتيمل:

 . مجاا رعا العاملي 

  سي.مجاا التعلم والنمو المو 

 .مجاا سفااة العمليات الداخلية 

 

التنبيمياااة  ( فيعااارف الأداا المو ساااي بأناااه: "إنجااااز الأ اااداف 327 ص 2006أماااا االعلاااواني   وآخااارون 

با تتدام الموارد بكفااة وفعالية  لاا فالأداا المو سي  قتضي الترسيز علا العناار الفر دة التي تميز المنياأة 

والتي تكاون محاوراا للتقيايم وبالتاالي تيامل الموتارات المالياة وغيار المالياة ع  غير ا م  المني ت الأخر   

وقيااا  الموجااودات الملمو ااة وغياار الملمو ااة  وتياامل الجواناان العر ضااة لااىداا المو سااي المرتكاازة علااا 

                                                               ا، ااااااااااااااااااااااااااااتراتيجيات والعمليااااااااااااااااااااااااااااات والمااااااااااااااااااااااااااااوارد البياااااااااااااااااااااااااااار ة والااااااااااااااااااااااااااااانبم"

 .(64 ص2011االزطمة 

 

 هندسة المعرفة:ثامناً: 

 :knowledge engineeringتعريل هندسة المعرفة -1

التاااة بأبحااث الااساا ا،اا ناعي لحال  toolsوالأدوات  principles ي فا  ا اتتدام المبااد  أو القواعاد

 لحلها.expertsمياسل الت بيقات الصعبة التي تحتالإ لمعلومات التبراا

و ند ااة المعرفااة مصاا لح   لااة علااا عمليااة إنياااا قواعااد المعرفااة وإدارتهااا وعماال التوارزميااات المتعلقااة 

مجارد أرقاام. أماا  تعنايبمعالجتها و مك  فهم مص لح قاعدة المعرفة بمقارنتها بقاعدة البيانات. فقاعدة البيانات 

ينها .وتحتوي علا حقائة محاددة وساالا مجموعة م  المص لحات والع قات فيما بتعني  فهي  قاعدة المعرفة

و  اي قاعادة  الحقاائة علا القواعد التي  اوف  ساتتدمها النباام التبيار ،تتاا  القارارات المعتمادة علاا  اال 

وقواعاد المعرفاة تساتتدم بصاورة ناجحاة  البحا   معارف إخبار ة ومنهجية تمدنا بالنتائة النهائية حوا مسالة 

 .(1 ص2015االم ح  لاسيةفي برامة النبم التبيرة ومحرسات البح  ا

 

 

 تتضم  عملية  ند ة المعرفة خمسة نياطات  مك  تلتيصها بالنقاط التالية:

 استساب المعرفة: -أ

لفاات الحوا اين لام تواايف و اا  كون م  خ ا الكتن والتبراا والولاائة وأدوات ا، تياعار إعاافة إلاا م

 المعرفة لتنا ن ن اق ميكلة معينة وال رق ا،جراا ة لحل  ال الميكلة سما  مك  توايفها سمعرفة عامة.

 ا تمرار ة افاعلية( المعرفة : -ب

 المعرفة مستمرة وموسدة با تتدام اختبار الحا،ت إلا أن تصبح  ات نوعية مقبولة.
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 عرص المعرفة : -لإ

لنق اة المعرفة المكتبياة بماا  ساما عارص المعرفاة وتتضام  تجهياز خارطاة المعرفاة وتساجيلها   تم  نا تنبيم

 ا،ن  ق .

 

 ا، تد،ا : -د

 يمل  اا النياط تصميم البرمجيات التي تمك  الحا ن م  القيام بعمليات ا، تد،ا المبنية علا أ اا  قاعادة 

 (  او و ن اق المعرفة المتاحة للنبام التبيرالمعرفة وم  لم إ داا النصح للمستتدم في موعوب معي

 

 اليرح والتعليل : -ل

و تضم   اا النياط عملية تصميم وبرمجة القدرة علا اليرح علاا  ابيل المثااا القادرة علاا برمجاة الإجاباة 

علا أ ئلة م  مثل: لما ا  حتالإ الحا ن إلا معلوماة معيناة؟ أو سياف  مكا  الوااوا إلاا ا اتنتالإ معاي  عا  

 طر ة الحا وب؟

و مكاا  تعر ااف  ند ااة المعرفااة بأنهااا ت بيااة لتقنيااات منبمااة فااي إدارة وا ااتتدام المعرفااة و ااي بهاااا المفهااوم 

 قد مة قدم المعرفة .

جاال مساااعدة فهاام أوالنباارة الحاليااة لهند ااة المعلومااات اسثاار اتساااعا حياا  تياامل بناااا ترسيبااات المعرفااة ماا  

نساان الإلف ع  تلا التي تدفع ت او ر الانبم التبيارة و ادفها تعبايم  سااا الإنسان تدفعها في  لا ا دلوجية تتت

 .(60-58 ص2014ابباوي  نسانالإم   ساا  ح ا  ساا الحا وب بد،ا إوليس 

 

مااا  سااتتدمان سمتاارادفي  سمااا  ااو الحاااا مااع البيانااات  و ند ااة المعرفااة وإدارة المعرفااة مصاا لحان غالباااا 

وفاي الماوتمر  1980يار ما  جانان المفكار   والكتااب فاي المجااا ففاي عاام والمعلومات وقد حبيا با تمام سب

الأمر كي الأوا للااساا ا،اا ناعي أتاار إدوارد فرانينباوم إلاا عبارتهاا لمياهورة االمعرفاة قاوة( ومناا  لاا 

الوقاام ولااد حقاال معرفااي جد ااد أطلااة عليااه  ند ااة المعرفااة ومااع و،دتهااا  ااتحدث تساايرة وظيفيااة جد اادة  ااي 

 لمعرفة.مهند  ا

ظهاار حقاال جد ااد آخاار نتيجااة لإدران أ ميااة المعرفااة فااي عصاار المعلومااات و  ااو إدارة  1997وفااي عااام 

 .knowledge managementالمعرفة

 وهناك رؤيتان رئيستان لهندسة المعرفة :

وتن لاة ما  افتاراص ت بياة الأ االين  transfer viewالأولا : الرس ة التقليد ة التي تعتمد علا عملياة النقال

 التقليد ة لهند ة المعرفة في نقل المعارف البير ة إلا نبم الاسااا،ا ناعي .

 

وفيهاا  حااوا مهناد  المعرفاة  modeling viewالثانية: و ي الرس ة البد لة التي تعتمد علا إ اتتدام نماا لإ 

 لكه أ ل التبرة إلا نبام الاساا ا،ا ناعي.نماجة المعرفة والأ الين التااة بحل الميك ت مما  مت
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ولكي  تم ت بية  ند ة المعرفة بيكل فعاا فإن مهند  المعرفاة  حتاالإ إلاا المعرفاة فاي مجاالي   ماا : تمثيال 

 المعرفة و نماجة المعرفة .

 و نان أربعة عناار أو خيوط ميترسة لهال العملية :

 غنيااا   ند اة المعرفاة  مكا  أن تكتسان أو تتَلاة ترالااا  با،رتكاز إلا أ ا يات الاساا ا،ا ناعي فإن -

م  حقوا معرفية متنوعة مثل الفلسفة وعلم النفس الت بيقي بحي   كون بمقدور ا أن ترث العد اد ما  

 الرس  و الأفكار والأدلة الت بيقية المتنوعة.

 

خيرة فقد ا ات اعم إن  ند ة المعرفة تعاملم وتفاعلم مع المعرفة خ ا السنوات التمس عيرة الأ  -

م  المباد  والأ الين والأدوات الفنية التي ساان لهاا تألير اا  بيقيها النبري والت بيقي أن تبني خز ناا 

 المتميز في متتلف المجا،ت والت بيقات.

 

 

 نان تيابه قوي باي  ا،رتباطاات والمياك ت التاي تحادث فاي  ند اة المعرفاة وإدارة المعرفاة فمناا   -

ا س  ما أن  نجز العد د م  الأعماا المتيابهة أي ا تتدام التكنولوچيا لنقل المعرفاة عدة  نوات حاو

 مما  متلكه التبراا إلا غير م مم  ، متلكون التبرة.

 

 

وجاادت بعااض المنبمااات أن  نااان منااافع  امااة وحقيقيااة با ااتتدام طاارق وأ ااالين  ند ااة المعرفااة  -

المعرفة وتحسي  عملية اانع القارارات وت او ر العملياات وأدواتها لكثير م  الأني ة المتعلقة بإدارة 

 والت بيقات .

 

الحا اوب  وقد ارتبط الاساا ا،ا ناعي مع حقوا معرفية أخر  مثل علوم اللغة ودرا ات علم النفس وعلاوم

 .(4-2 ص2015االم ح  ولك  الاساا ا،ا ناعي لم  بدأ بيكل حقيقي إ، مع ظهور الحوا ين الرقمية

 

 

 العلاقة بين هندسة المعرفة وإدارة المعرفة :-2

 غنيااا  قوم ا،لنان علا أ ا يات الاساا ا،اا ناعي ولكا   ند اة المعرفاة  مكا  ان تكتسان أو تتََلاة ترالاا  -*

 م  حقوا معرفية متنوعة مثل الفلسفة وعلم النفس الت بيقي.
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التمس عيرة  نة الماعية وسان لها تألير ا  ند ة المعرفة أقدم حي  تعاملم وتفاعلم مع المعرفة خ ا  -*

 المتميز في متتلف المجا،ت والت بيقات .

 

  نان تيابا وارتباط قوي بي  الميك ت التي تحدث في  ند ة المعرفة وإدارة المعرفة. -*

 

وتحسي  تستتدم سثير م  المنبمات أ الين  ند ة المعرفة في سثير م  الأني ة المتعلقة بإدارة المعرفة  -*

 عملية انع القرارات وت و ر العمليات والت بيقات.

 

 مبادئ هندسة المعرفة :-3

  نان خمسة مباد  أ ا ية لهند ة المعرفة و ي :

 ينبغي أن نميز بين أنواع المعرفة المختلفة : -أ

  نان أنواب ومستو ات متتلفة م  المعرفة منها :

 . deep knowledgeة العميقةوالمعرفshallow knowledgeالمعرفة الس حية -*

 proceduralوالمعرفاااااة المنهجياااااة النبامياااااةdeclarative knowledgeالمعرفاااااة الواااااافية -*

knowledgeوالمعرفة المتعددةmeta knowledge . 

وتصاانيفات أخاار  tacit knowledgeوالمعرفااة الضاامنيةexplicit knowledgeالمعرفااة الصاار حة -*

 متنوعة .

ا أن ما  الساهولة التعامال ماع المعرفاة إ ا ا ات عنا أن نمياز باي  الأناواب المتتلفاة ما  ولك  النق اة المهماة  نا

 المعرفة ونفهم سيف تكون مرتب ة ببعضها .

 

 ينبغي أن نميز بين أنواع مختلفة من الخبرة والخبراء. -ب

 

 التأكد من أن هناك عدة طرق لتمثيل المعرفة . -ج

 

 المعرفة.إدراك وجود طرق مختلفة لاستخدام  -د

 

 استخدام طرق البناء. -5
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 التوجهات الكبرى لهندسة المعرفة : -4

  نان توجهات سثيرة وحد ثة منها :

 المز د م  التو ع نحو الاساا ا،ا ناعي وت بيقاته. -

 

 التوجه إلا التكامل بي  الحقيقي والصناعي. -

 

 محاساة الوظيفة و البنية معا ، الوظيفة فحسن. -

 

 م  القواعد إلا المن ة.ا،تجال  -

 

 ا،تجال م  استساب المعرفة إلا التعلم الااتي. -

 

 المهام المطلوبة لمهندسي المعرفة والمهام الرئيسية لهم : -5

 مهارات ا تتدام الحا وب :  ند ة وبرمجة وايانة . -

 

 القدرة علا التحمل والكفااة. -

 

 مو  ت لقافية وا عة. -

 

 ية.مهارات اجتماعية عال -

 

 القدرة علا التعلم السر ع في متتلف المجا،ت. -

 

 فهم المنبمات والأفراد. -

 

 خبرة في  ند ة المعرفة. -
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 الاساا. -

 

 ومن المهام :

 رتاد التبير في عملية ا تنباط المعرفة.إ -

 

  د ر أدوات استساب المعرفة و نبمها ب ر قة منا بة. -

 

  حرر مع التبير قاعدة المعلومات. -

 

  د ر أدوات تحو ل المعرفة ب ر قة منا بة. -

 

   يل مع التبير مدة ا حية قاعدة المعرفة. -

 

 .(15-10 ص2010االمالكي  الة عَلا ا تتدام قاعدة المعرفة درب المستفيد   علا ال ر قة الفع -

 

 خلاصة الفصل:

لإدارة المعرفاة الموجاودة فيهاا   كاا نجد عرورة وجود ا تراتيجية خااة في تارسات الإتصاا،ت الساور ة 

ونمااا لإ ومقااا يس م بقااة لقيااا  الأداا المو سااي ومعرفااة مسااتوا ا المعرفااي بالنساابة للياارسات المقاربااة لهااا  

والتميز بي  إدارة المعرفة و ند ة المعرفاة  ومحاولاة تفاادي مياك ت ت بياة إدارة المعرفاة ما  خا ا إ جااد 

 عوامل نجاح ت بية إدارة المعرفة.
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 في المعرفة لإدارة التطبيقي الجانب :الثاني الباب

 :للاتصالات والخاصة العامة الشركات بعض

 تمهيد

معلومات عامة عن الشركات عينة  :أولاً

الدراسة)الشركة السورية للاتصالات، 

 .(Syriatelشركة 

:دراسة ميدانية لشركة السورية ثانياً

 .Syriatel-للاتصالات
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 تمهيد:

المعرفة في ازد اد مستمر نبراا ،نفجاار المعلوماات فاي عصار تكنولوجياا المعلوماات وا،تصاا،ت  لما سانم 

سان ،بد م  تسليط الضوا علا بعض م  مو ساتنا و، ايما تارسات ا،تصاا،ت الساور ة  ل رتقااا بت بياة 

ورة ومعروفاة ومساتجدة دارة المعرفة داخلها  للواوا إلا مو سة تكون المعرفة فيها محصالمفهوم العلمي لإ

ومتاحااة للجميااع ممااا  ساااعد علااا تحقيااة الأ ااداف ا، ااتراتيجية العامااة للمو سااة  الأماار الاااي أد  بالباحثااة 

،ختيار اليرسة السور ة ل تصا،ت وترسة  ير تل في  ور ة مجتمعاا خصباا وغنياا بالمعرفة الهاماة لدرا اة 

الم ئماة  مقترحااتا ومعرفة معوقات ت بيقهاا ومحاولاة وعاع الدارة المعرفة و ألر ا علا مستو  أدائهإواقع 

 لميك تها.

وم  حي  المن لة  تناوا الباب الثاني الجانن الت بيقي لإدارة المعرفاة فاي بعاض اليارسات العاماة والتاااة 

 ليتصا،ت حي   تناوا فيه:

                           .                                                                                                            (Syriatel  ترسة معلومات عامة ع  اليرسات عينة الدرا ةااليرسة السور ة ل تصا،ت:أو،ا 

   .                                 Syriatel-درا ة ميدانية ليرسة السور ة ل تصا،ت :لانياا 

 خ اة الفصل.

معلومدددات عامدددة عدددن الشدددركات عيندددة الدراسة)الشدددركة السدددورية للاتصدددالات، شدددركة  أولاً:

Syriatel:)                                                                                                                                       

دقيقااة اتبعاام العينااة القصااد ة فااي اختيار ااا لياارسات ا،تصااا،ت رغبااة ماا  الباحثااة فااي الحصااوا علااا نتااائة 

الرئاادتان فااي  اااا المجاااا ونبااراا  السااور ة العامااة والتااااة سالياارسة السااور ة ل تصااا،ت وتاارسة  ااير تل

 اااي لأ مياااة منتجاتهاااا ومعارفهاااا التاااي تقاااوم بتساااو قها وبيعهاااا   وجااار  ا اااتثناا تااارسة اتصاااا،ت واحااادة 

MTNنبيرة ليرسة لكونهاترسة خااة وSYRIATEL:و ال اليرسات موعحة بالجدوا التالي  
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 .مقارنة بين الشركة السورية للاتصالات وشركة سيريتل(: 7الجدول رقم )

 

شددركات الإتصددالات 

 السورية

تدددددددددددددداريخ 

 تأسيسها

 أهم خدماتها نوعها

الياااااااارسة السااااااااور ة 

 ل تصا،ت

 ترسين خط  اتف.  عامة م1975

  خدمة ADSL. 

 .التنازا ع  الهاتف 

 .خدمة الرقم الرباعي المتتصر 

 .طلن تقسيط فواتير  اتفية 

 .طلن نقل  اتف عم  المرسز 

  طلااان نقااال مااا  مرساااز الاااا مرساااز

  اتفي آخر عم  المحافبة.

 .طلن نقل  اتف خارلإ المحافبة 

 .طلن الحصوا علا ميزات  اتفية 

 .طلن اعتراص علا فاتورة 

 .طلن ترخيص مقها انترنم 

  تساااد د  ااالفة مالياااة مااا  أجااال طلااان

 الحصوا علا ميزتي  مجانيتي  .

 

 الدفع . ال حة  ير تل خط  خااة مSYRIATEL 2000ترسة

 .ب اقة ا  المسبقةالدفع 

 لينترنم. الدفع ،حة  يرف خط 

 الدفع. مسبة  يرف ب اقة 

 لنقاااااااااااال الثالاااااااااااا  خدمااااااااااااةالجيل 

 . SURFالبيانات

 

 

 : وخدماتها الشركة السورية للاتصالاتنشأة  -1

  وساناااام تعاااارف با اااام "المو سااااة العامااااة 1975تأ ساااام "الياااارسة السااااور ة ل تصااااا،ت" فااااي 

ل تصااا،ت"  و ااي تاارسة مسااا مة مغفلااة تتصااية اعتبار ااة  ات طااابع اقتصااادي وا ااتق ا مااالي و 

مليااار لياارة 15وتاارتبط بااالوز ر   بلاا  رأ  مالهااا 2005العااام 2إداري تتضااع لأحكااام قااانون رقااما

   مهمتها توفير التدمات طبقا للسيا ة التي  ر مها مجلس ا،دارة ووفة توجيهات الدولة. ور ة

 

تتمتع المؤسسة بحق الحصر للاتصالات  الساية ة لاللاساية ة جاي  م اع  راجاي ال مالر اة ال رب اة 

 .1975ل لام 1935السلر ة ل   لائالا لججلائالا الخلار ي لم لاهالا الإقي م ة بمل ب المرسلم 

 

لمؤسسة الخدملا  المتلاحة من قبيالا مبلاشرة  ل من قبل مت اد ن  ل مستثمر ن بمل ب تراخ ص تقدم ا

 ل عقلد  ل اتفلاقلا   ل مذةرا  تفلاهم  صلل ة، ةملا  مةن ليمؤسسة تقد م   ة ت ا زا  ميحقة جي حلال 

لالأ الر تلجرهلا، ل تم ذلك طبقلاً لشرلط ال قد المبرم لقلاء   لر الترة اب لاتشاتراك لرسام التا م ن 

الأخرى المقررة جي الت رجة النلاجذة  ل جي نصلص ال قد لملا جي حةمه، ةمالا  مةان  ن تقالم بب اع   اة 

 ت ا زا  تتلجر لد الا لجق دل ل الملاد المس رة.
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 وم  أ م التدمات المقدمة للزبائ :

 .ترسين خط  اتف 

  خدمة ADSL. 

 .التنازا ع  الهاتف 

 .خدمة الرقم الرباعي المتتصر 

  تقسيط فواتير  اتفية.طلن 

 .طلن نقل  اتف عم  المرسز 

 .طلن نقل م  مرسز الا مرسز  اتفي آخر عم  المحافبة 

 .طلن نقل  اتف خارلإ المحافبة 

 .طلن الحصوا علا ميزات  اتفية 

 .طلن اعتراص علا فاتورة 

 .طلن ترخيص مقها انترنم 

 .  طلن تسد د  لفة مالية م  أجل الحصوا علا ميزتي  مجانيتي 

 

 التدمات المصلحية:

  واحد في منزا سل م  السادة: رسن خط  اتفي لابم مصلحي 

 الوز ر. -

 معاوني الوز ر. -

 رئيس مجلس الإدارة. -

 المد ر العام. -

 .معاوني المد ر العام -

 المد ر   العامي  للمو سات والهيئات التابعة للوزارة. -

 مستياري الوز ر. -

 المرسز ةوالوحدات الإقتصاد ة.مد ري الإدارات والمد ر ات  -

 رس اا الدوائر في الإدارة المرسز ة ومد ر ات الإتصا،ت في المحافبات والمراقبي  الداخليي . -

 وإدارة اليبكة.ورس اا مراسز التدر ن  رس اا المراسزواليعن -

الواحاد  تعفا  ال الت وط الهاتفية م  أجور خدمات الإتصا،ت أو  عفا خ هام الهااتفي الثابام اليتصاي

 م   ال الأجورطيلة إتغالهم  ال الوظائف وفة ماتنص عليه التعليمات التنفيا ة.

 ما  أجورالإتاتران 50 منح للعاملي  القائمي  علا رأ  عملهم ميزات مجانية ساالتتفيض قادرل ا )%

(ا.  500الساانوي و أجااور المكالمااات الق ر ااة بحياا  ،تتجاااوز أجااور المكالمااات الق ر ااة المعفاااة ا

 و إظهاااااااار الااااااارقمأوحجااااااان النااااااادااأالإنتباااااااار  وميزتي  مجاااااااانيتي  سميااااااازةدورة الواحااااااادة للااااااا

 .(10 9 5 ص2009االحمصي  ال الن
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 :وخدماتها (SYRIATEL)شركة سيريتل نشأة  -2

 في ا،تصا،ت مجاا في الرائدة اليرسة  ي تيليكوم موبا ل  ير تل وترسة  2000عام  تأ يسها منا

 زبائنها. رعا وسسن ا،جتماعية ميارستها خ ا م  الجيدة  معتها بناا ا ت اعم حي   ور ة 

 

 المنتجاات ما  سبيارة مجموعاة منا ابة بأ اعار تقادم أن  اي مسوولياتها أولا بأنّ   ير تل ترسة توم 

 لهم. التسهي ت وتأمي  زبائنها تلبيةاحتياجات بهدف الممتازة و لا والتدمات

 سال فاي مراسزللتوااال 4الساور ة  و المنااطة جمياع فاي مرسزخدمةموزعاة 23 ير تل  ترسة لد 

 زباون 000 23لأسثارم   المراسزالمسااعدة  اال تقادم حيا  وطرطاو   وال  قياة وحلان دمية م 

 ا تفساراتهم. ع  الإجابة خ ا م   ومياا و لا

 3.488ما قاارب   اور ة فلد ها فاي خلاوي سمياغل السار ع بنمو اا  اير تل تارسة تميزت أما محلياا  

 الجامعيي . جميع ال  ب دعم برنامة خ ا م  اختيار م تم وتابة تاباا  371حوالي  بينهم م  موظفاا 

 زبون. مليون 8لأسثرم   التدمات أفضل بتقد م  قومون العالية المهارات مناوي  ير تل موظفي

 ماع الثالا  لتدمةالجيل 3286و الثاني لتدمةالجيل راد و ة مح ة 6171أ ضاا  ترسة ير تل وتمتلا

 سانوا. أ نما للزبائ  لنيرالتغ ية  و لا2016العام  نها ة

 العالم. حوا دولة 120في  الدولي خدمةالتجواا لتقد م ميغ اخليو اا  211مع  بالتعاقد سماقامم

 أما ع  أ م التدمات المقدمة:

 الدفع . ال حة  ير تل خط 

 الدفع. المسبقة  ا   ب اقة 

 لينترنم. الدفع ،حة  يرف خط 

 الدفع. مسبة  يرف ب اقة 

 البيانات لنقل الثال  الجيل خدمةSURF . 

 أنواب أخر  م  التدمات:

 .خدمات إ داا رايد 

 .خدمات الأخبار 

 .خدمات التجواا 

 .خدمات الترفيه 

 .خدمات الت وط 

 .خدمات الدعم الإجتماعي 

 .خدمات الر ائل 

 .خدمات المعلومات 

 علاا حااال المغفلاة المساا مة تيليكاوم موبا ال  اير تل تارسة فاي الجاودة إدارة نباام وم  الجاد ر بالااسر أن

 اجتااازت 2009تهرنيسااان    وفاايLRQAتاارسة ماا  2006منانيسااان ISO 9001:2000الجااودة تااهادة

 2008عااام  فااي أعاايفم التااي الجد اادة المت لبااات بحساان و لااا الم ابقااة تااهادة تجد ااد تاادقية بنجاااح  ااير تل

 وتاام الموااافة مت لباات لاد هامع الجاودة إدارة نباام وم ئماة م ابقاة تأسياد تام يا ح  ISO 9001للموااافة

                                                .ISO 9001:2008للمواافة الم ابقة تهادة منحها

 www.syriatel.syمتاح علا:  

 

http://www.syriatel.sy/
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 الإ تمام بالمجتمع:

 ير تل لتكون ترسة مواطنة جيدة بمجرد دعمها للمجتمع الاي تتواجد فياه  و لاا ما  خا ا مساا متها تسعا 

فااي نياااطات اجتماعيااة متتلفااة ورعا تهااا مثاال:  ااير اتيا معاارص تكنلوجيااا المعلومااات  بااازارنبع الحنااان 

 التيري  ميروب معاا لبناا مستقبل  ور ا  نياطات  ير تل الرمضانية وغير ا.

 ة التي تتبعها اليرسة في إنجاز أعمالها:ال ر ق

تعتمد تارسة  ايرتيل علاا نباام جاودة مت اور  اربط باي  سافاة أقساام اليارسة وباي  سافاة الوظاائف  و او قياد 

 الت و ر المستمر.

ت بااة  ااير تل نبااام الأداا المتااوازن ماا  أجاال ت ااو ر ا، ااتراتيجية الساانو ة ونقلهااا إلااا الكااادر العاماال بيااكل 

سمح لكل موظف معرفة التفااايل اليومياة للمهاام الموسلاة إلياه حيا  أن عملاه  صانّ فاي تحقياة واعح  مما  

 أ داف اليرسة. و يكل  اا النبام أ ا  التقييم الوظيفي لكافة العاملي  في  ير تل.

بت بياة نباام إدارة الأداا المو سااتي  و رساز نباام ب اقاة الأداا المتاوازن علااا  2017وقامام اليارسة عاام 

ربااع محاااور رئيسااية: العماا ا والعمليااات الداخليااة والااتعلم والنمااو بالإعااافة إلااا النااواحي الماليااة. الهاادف ماا  أ

القيا   و السماح لأاحاب القارار فاي  اير تل بمواسباة العملياات ورس اة نيااطات اتارسة بوعاوح وبالتاالي 

 .(9 ص2018تل اترسة  ير   ةأخا القرارات الإدار ة با، تناد علا نبام معلومات دقي

إن  ير تل تسعا دائماا لتكون نمو جاا م  خ ا الإحتارام المتباادا باي  موظفيهاا وتياجيعهم علاا تعز از روح 

 في بيئة احترافية و إ جاد فرص عمل وت و ر سوادر ا  وي الكفااات العالية وترقيتها.العمل الجماعي 

 www.syriatel.syمتاح علا:                                      

 

                                   :Syriatel-:دراسة ميدانية لشركة السورية للاتصالاتثانياً 

 تمثل المجتمع الإحصائي لهاا البح  في ق اب الإتصاا،ت الساور ة أماا عيناة الدرا اة فهاي اليارسة الساور ة 

 ل تصا،ت التليو ة  حي   جري التعرف علا  syriatelليتصا،ت و ترسة 

دارة المعرفة فاي اليارسة فاي المحاور الأوا وتنادرلإ تحتاه  اته إدران العاملي  لمفهوم وأ مية و أ داف مد  إ

أ ئلة   والتعرف علا مت لباات إدارة المعرفاة فاي المحاور الثااني و نادرلإ تحتاه أربعاة أقساام ولكال قسام عادة 

أ ااائلة ففي القسااام الأوا البياناااات والمعلوماااات  تضااام  ل لاااة أ ااائلة   وفاااي القسااام الثااااني المعرفاااة الضااامنية 

تضم  خمسة أ ئلة  وفاي القسام الثالا  البنياة التحتياة والتكنلوجياة  تضام   اتة أ ائلة  أماا القسام والصر حة  

دارة المعرفاة فاي إالرابع رأ  الماا البياري والتت ايط والتنفياا  تضام  ل لاة أ ائلة والتعرف علاا عملياات 

م   ااوالي   أمااا القساام المحاور الثالاا  و ناادرلإ تحتاه خمسااة أقسااام  ففااي القسام الأوا تيااتيص المعرفااة و تضا

الثاني توليد المعرفة و تضم  ل لة أ ئلة أما القسم الثال  تتز   المعرفاة و تضام   اوالي  أماا الراباع توز اع 

المعرفة  تضم   اوالي  وساالا التاامس ت بياة المعرفاة  تضام   اوالي   والتعارف علاا مساتو  الأداا فاي 

  سرعا العااملي  و نادرلإ فياه ل لاة أ ائلة  وسفاااة العملياات اليرسات في المحور الرابع و تضم  ل لة أقسام

الداخليااة فااي القساام الثاااني و تضاام  ل لااة أ اائلة   أمااا القساام الثالاا  التحسااي  والت ااو ر و تضاام  ل لااة أ اائلة 

  و واا أخير للم حبات والتوايات.

http://www.syriatel.sy/
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صاامم الاااي  اايحلل با ااتتدام وم حبااة مااد  تااوافر تلااا المحاااور الأ ا ااية للدرا ااة ماا  خاا ا ا، ااتبيان الم

البيانات واختبار فعاليتها وماد  ااحة الفرعاية  علا تعرفال. قصد بتحليل البيانات spssلبرنامة الإحصائي 

الموعوعة. و نان العد د م  ال رائة التي  مك  ا تتدامها لتحليال البياناات. واختبارت الفرعايات با اتتدام 

 .Factor Analysisنتائة با تتدام التحليل العاملي  وتحليل الChi-squareتربيع –اختبار ساي 

وزعاام مجموعااة ماا  الإ ااتبيانات المصااممة للبحاا  فااي الإدارة العامااة للياارسة السااور ة ل تصااا،ت وتاارسة 

(؛مئاة ما  اليارسة الساور ة ل تصاا،ت ومئاة ما  تارسة  اير تل  واختيارت 200 ير تل   وقد بلا  عادد ا ا

املي  فاي الإدارات العلياا ما  الماد ر العاام التنفيااي  ومسااعد ماد ر عاام ااأو ما  العاالمقصاودة عينة الدرا اة 

معاون مد ر عام(  و مد ر فاربااأو ماد ر إدارة( ورئايس مرساز ااأو ماد ر قسام(  ورئايس دائارة ااأو رئايس 

 .تعبة(  والتبير والإ تياري

إ مالها أو لكونها تحتاوي علاا معلوماات ولك   نان العد د م  الإ تبيانات المستبعدة إما بسبن عدم عودتها و 

(ا ااتبيان ماا  99( ا ااتبيان تتضاام  ا173ناقصااة   لاااا ا ااتغني عنهااا ليسااتقر العاادد المعتمااد للتحلياال  و ااو ا

(ا تبيان ما  اليارسة الساور ة ل تصاا،ت. وللتأساد ما  اادق أ ائلة الإ اتبيان ولباتهاا أجر ناا 74 ير تل و ا

%  وتعد  ال القيمة عالية جداا  مما  دا علاا أن 80أي فوق 0.96قيمتهحي  بل  Cronbach Alphaاختبار 

. وقاااد اختبااارت  وااااالحة للتحليااال الإحصاااائي ا اااتمارة الإ اااتبيان  ات د،لاااة إحصاااائية أي ااااادق ولابااام

نتااائة اختبااار الفااا  (9 8ةاوا التالياااوعااح الجاادت.وchi-squareتربيااع –الفرعاايات با ااتتدام اختبااار ساااي 

 تربيع.–ي سرونوباخ و سا

 .نتائج اختبار ألفا كرونوباخ(: 8الجدول رقم )

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 173 100.0 

Excludeda 0 0.  

Total 173 100.0 

. 

 

 

Reliability Statisticsاختبار ألفا كرونوباخ 

 

Cronbach's Alpha)األفا سرونوباخ N of Items 

0.966 43 
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 نتائج اختبار كا  تربيك.(: 9الجدول رقم )

 :تربيك–الجدول التالي لنتائج اختبار كا  

 

 

 

 معرفاااااة اليااااارسة لاااااد   ااااال

 مااااا  المساااااتقبلية باحتياجااااااتهم

 مع تتنا ن المواردالبير ةالتي

العمل  وق مت لبات  

 اليااااااارسةأحدث تتبناااااااا  ااااااال

 لت و روتحسااااااي  التكنلوجيااااااا

 أعمالها

 معرفاااااة اليااااارسة لاااااد   ااااال

 لااد هم اللااا   بااالأفرادالمميز  

 وباااااارااات فكر ااااااة ماااااااسرات

 اختراب

 الياااااااااااارسة تقااااااااااااوم  اااااااااااال

 بتوفيرالمعلوماااااااااااااااااااااااااااااااااااات

 فاي المنا ابي  المعرفيةللعاملي 

 نبام خ ا م  المنا ن الوقم

 الأرتفةلد ها

 خدماااااة اليااااارسة تاااااوفر  ااااال

 للعااااااااملي  البر ااااااادالإلكتروني

احتياجاتهم لتلبية والزبائ   

182.751a 169.572a 98.763a 200.844a 244.428a 

4 4 4 4 4 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 

 

 خاااص موقااع الياارسة لااد   اال

 تااااااااااااااابكةا،نترنم علاااااااااااااااا

 والزباااااااااااائ  تزودالعااااااااااااملي 

والمعلومات ب خرالمستجدات  

 تااااابكة اليااااارسة تاااااوفر  ااااال

داخليااااة اتصااااا،ت  (انتراناااام)

 الأفكاروالمعرفاااة نقااال لتساااهيل

والعاملي  سافةالأقسام بي   

 والبرمجيات الأجهزة تسهم  ل

 اليااااااااارسة فاااااااااي الموجااااااااودة

 بدقاة للعاملي  بتوفيرالمعلومات

المنا ن الوقم وفي  

 الرقابياااة الضاااوابط تساااهم  ااال

 التقنيااااااااات تتضاااااااامنها التااااااااي

 توفيرحما ااااة فااااي المسااااتتدمة

 والمعلومااااات ت للبيانااااا سافيااااة

 الموجودةلد ها

 علاااااا اليااااارسة تياااااجع  ااااال

 باااااي  النقاتاااااية إقاماااااةالحلقات

 ، ااااااااتثمارطاقاتهم العاااااااااملي 

المعرفية المجا،ت الفكر ةفي  

172.688b 157.566b 109.110a 150.399b 90.035a 

3 3 4 3 4 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 

أ ئلة ا، تبيان  اي  تربيع لجميع العوامل الفرعية التي تولف-أن قيم احصائية ساي (9رقما ن حظ م  الجدوا

تساوي الصفر  وبناا عليه فإن فرعاية asymp.sigإ  إن قيمة a< 0.05معنو ة عند مستو  د،لة أاغر م  

 العدم مرفوعة.

أي إن  نان فروقاا  ات د،لة إحصائية  و اا  عني قبوا جميع الفرعايات الموعاوعة لدرا اة ادارة المعرفاة  

 وتألير ا علا مستو  أداا ترسات ا،تصا،ت السور ة .

 ال  كتسان العااملون بالياارسة  

المعرفاااااة مااااا  خااااا ا تاااااوفير 

مصااااااااااااااااااااادر متعااااااااااااااااااااددة 

اسالمكتبااااااااااااااااااااااااااااة للمعلومات

 وا،نترنم(

 مااا  أسثااار اليااارسة لاااد   ااال

المعرفة لتصنيف بيانات قاعدة  

 توفرإدارةاليرسةأ ااااالين  اااال

 إلا المعلومات لتحو ل متنوعة

 (سا،جتماعات) معرفة

 التباااارات الياااارسة لااااد   اااال

الكافية الفنيةوالإدار ة  

 مهااااارات الياااارسة لااااد   اااال

 فرد ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااةومعارف

وجه بأفضل ،زمةلأداامهامهم  

Chi-Square تربيع-ساي  310.728a 69.225a 72.578a 220.613a 135.185b 

Df3 4 4 4 4 درجات الحر ة 

Asymp. Sig القيمااااااااة

 ..الجدولية

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
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حصاااات.أي  ساتتدم للتعارف علاا ماا إ ا حي  أن مربع ساي  ستتدم للتأسد م  د،لته للثقاة ومقادار ا فاي الإ

قاادراا وافياااا ماا  الثقااة و مكاا  الإعتماااد عليهااا أو أنهااا جاااات  لساناام البيانااات أو الإحصااااات قيااد الدرا ااة تعماا

رص فرعااية ااافر ة أي فااب ر قااة المصااادفة و ااي البيانااات التااي ، مكاا  الإعتماااد عليهااا وفااي  ااال الحالااة ن

 حياا  أن  نااان قيمتااان الأولااا القيمااة المحسااوبة التااي نر ااد حسااابها نااات ،توجااد ع قااة إحصااائية بااي  البيا

والأخر  القيمة المجدولة الموجودة مسبقاا في الجدوا فكلما سانم القيمة المحسوبة أسبار ما  المجدولاة نارفض 

 الفرعاااااااااااااية الصااااااااااااافر ة أي إن البياناااااااااااااات لهاااااااااااااا د،لاااااااااااااة إحصاااااااااااااائية والعكاااااااااااااس ااااااااااااااحيح. 

 

 

 باستخدام طريقة التحليل العاملي :أما بالنسبة لتحليل النتائج 

 حصلنا م  خ ا ت بية طر قة التحليل العاملي علا مجموعة م  النتائة   نوجز ا وفة الت وات انتية :

 حساب الإحصااات الوافية: -1

سما  وعح الجدوا انتي الو ط الحسابي وا،نحراف المعياري أي الإحصااات الواافية لابعض ما  

 سأ ئلة المحور الأوا.أ ئلة الإ تبيان 

 

 نتائج اختبار التحليل العاملي.(: 10الجدول رقم )

 

 

 Statisticsالإحصاء

 

 المعرفااة إدارة تسااهم  اال

 علاااااااا الحصاااااااوا فاااااااي

 جد اااااااادةحوا معااااااااارف

 اليرسة

 ا ااااااتتدام  مكاااااا   اااااال

 الأداا ادارةالمعرفااةلتقو م

 لليااااااااااارسة الاااااااااااوظيفي

فيها والعاملي   

 تااااااااااااااوفرادارة  اااااااااااااال

 الوقام م  المعرفةالمز د

 والجهدالمباااااااااااااااااااااااولي 

المتتلفة لأدااالمهام  

 المعرفاااة ادارة تز اااد  ااال

 ماااع التناااافس القااادرةعلا

 تبناااااااي فاااااااي انخااااااار  

 أفكارمبتكرة

 بتحو ال اليارسة تقوم  ل

 معرفاااة إلاااا المعلوماااات

 الإ ااااااااتفادة قيمااااااااة مك 

 القااارارت اتتاااا  منهاااافي

ألنااالعمل المنا بة  

 المعرفاة تحو ل  مك   ل

 طر ة اقتصاد ةع  لقيمة

 ادارةالمعرفة

N Valid173 173 173 173 173 173 الحجم 

Missing

 المفقود  

0 0 0 0 0 0 

Mean4.49 3.34 4.37 4.50 4.46 4.43 الو ط 

Median5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 الو يط 

Mode5 4 5 5 5 5 المنواا 

Std. Deviation الإنحراف

 المعياري

.851 .824 .840 .947 1.002 .767 

Range4 4 4 4 4 4 الفرق 

 

 الو اايط= أن الو ااط الحسااابي=( 10سمااا فااي الجاادوا اون حااظ  نااا حساان مقيااا  النزعااة المرسز ااة 

 المنواا.

 و اا  عني   نا أن التوزب طبيعي. 5~5.00~4.37أي 

             

 

 

 حساب معامل الإرتباط:-2
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أي أن الإرتباااط لااه د،لااة احصااائية والفاارق حقيقااي  sig=0.01قيمااة  (11اون حااظ سمااا فااي الجاادوا

 الكمي .Pearson correlationوالإرتباط ععيف وطردي م  خ ا ا تتدام مقيا  

 

 نتائج استخدام المقياس الكمي.(: 11الجدول رقم)

 

سان تغير حي  أن معامل الإرتباط  قيس مد  الع قة بي  البوا ر المتتلفة اظا رتي  أو أسثر( لمعرفة ما إ ا 

أحد ما أو مجموعة منها مرتب اا بتغير الأخر   فقد  ر د الباح  معرفة ما إ ا سان  نان ع قة بي  ا هام 

إدارة المعرفة في الحصوا علا معارف جد دة حوا اليرسة قد  وفر الوقم والجهد المباولي  لأداا المهام 

 المتتلفة.



90 
 

فنوب الإرتباط ارتباط طردي تام  وإ ا سانم  1معامل الإرتباط + نان أنواب عد دة ليرتباط فإ ا سانم قيمة و

فيكون ارتباط طردي 0.7إلا أقل م  0.4 كون ارتباط طردي قوي  وإ ا سان م   1إلا أقل م  +0.7م  

فهو ارتباط طردي ععيف سما  و الحاا في درا تنا  أما إ ا سان 0.4متو ط   وإ ا م  الصفر إلا أقل م  

معدوم  و نان العد د م  ا،رتباطات الأخر  التي لم أقم باسر ا لعدم الإ تفادة منها في افر فالإرتباط 

 درا تي الحالية. 

 

  

أما بالنسبة لتحليل نتائة الجدوا فساأت رق لهااا الأمار بياكل تفصايلي بعاد أن تحققام ما  اادق 

واختبار ساي تربيع  ولبات الأداة المستتدمةاالإ تبيان( م  خ ا ا تتدام معامل ألفا سرونوباخ 

تساوي الصفر  وبناا عليه فاإن asymp.sigقيمة والتحقة م  قبوا جميع الفرعيات م  خ ا اختبار 

فرعية العادم مرفوعاة  أي أن  ناان فروقااا  ات د،لاة إحصاائية  وقاد تام التحقاة ما  أن التاوزب طبيعاي ما  

 خ ا معرفة مقيا  النزعة المرسز ة له قيمة واحدة.

  ة  أتحدث ع  الت وات الأ ا ية التي قمم بها في بناا الإ تبانة.ففي البدا

 لبناا الإ تبانة تم اتباب الت وات التالية:

  الإط ب علا الدرا ات السابقة  ات الصلة بالموعوب   والإ تفادة منهاا فاي بنااا الإ اتبانة وااياغة

 فقراتها.

 قسم م  المحور علا حد . تحد د محاور إدارة المعرفة لم تحد د الأقسام وأ ئلة سل 

  تحد ااد المتغياارات فااي ساال محااور بدقااة ومقابلتهااا مااع الجاناان النبااري للدرا ااة لتكااون أسثاار بساااطة

 ووعوح.

 .عرص الإ تبانة علا محكمي   والملحة  بي  أعضاا لجنة التحكيم 

 فااي عااوا أراا المحكمااي  تاام التعااد ل علااا بعااض فقاارات الإ ااتبانة ماا  حياا  الحاااف أو الإعااافة أو 

 ( محاور وعم  سل محور عدة أقسام وأ ئلة.4الدمة  لتستقر الإ تبانة في اورتها النهائية علا ا

 3ع مااتاموافة( 4ع ماات اموافاة بيادة(  5  حيا  (Likert)سما تم الإعتماد علا  لم لكارت التما اي 

 ع مةاغير موافة(  ع مة واحدة اغير موافة بيدة(2ع ماتا،أ تم(  

 .(12رقم ا في الجدواسما  و موعح 

 .سلم ليكارت الخماسي (:12الجدول رقم )

غياااار موافااااة  الإجابة

 بيدة

 موافة بيدة موافة ، أ تم غير موافة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 

التما ي ان  قاا م  تحد د طوا خ  ا المقيا  المساتتدم (Likert)ولقد تم تحد د الحدود العليا والدنيا لمقيا  

(  لام تقسايمه علاا عادد خ  اا المقياا  4=1-5ة الث ث  و لا ع  طر ة احتساب الماد  ا في محاور الدرا

(بعد  لا تم إعاافة  اال القيماة إلاا أقال قيماة فاي المقياا  0.8=5ا4للحصوا علا طوا التلية الصحيح أي ا
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سماا  وعاحه والمتمثلة في الواحد الصحيح و لا لتحد اد الحاد الأعلاا لهاال التلياة و كااا أاابح طاوا الت  اا 

 الجدوا التالي:

 

 .طول الخلية لسلم ليكارت(: 13الجدول رقم )

 

 درجة الموافقة الفئات

 غير موافة بيدة (1.79-1ا

 غير موافة (2.95-1.80ا

 ، أ تم (3.39-2.60ا

 موافة (4.19-3.40ا

 موافة بيدة (5-4.20ا

 

 

 ة لأسئلة الإستبيان بشكل تفصيلي:تحليل نتائج الدراس

القسم الأوا قمم بتحليل بياناات العااملي  ساالعمر  والمو ال العلماي  و انوات التبارة  والمساما الاوظيفي في 

( لمعرفااة عاادد الإجابااات التااي حصاالم عليهااا والتااي لاام أحصاال عليهااا 14سمااا  ااو موعااح فااي الجاادوا رقااما

 والمتو ط الحسابي لكل منها.

 .العامليننتائج التحليل الإحصائي لبيانات (: 14الجدول رقم )

 

 
 

والمتو ااط الحسااابي   1واللااا   لاام  جيبااوا  172فبالنساابة للعماار عاادد العاااملي  الااا   أجااابوا عاا   اااا السااواا 

والمتو اط الحساابي  1والاا   لام  جيباوا  172%  أما بالنسبة لعادد الإجاباات عا  المو ال العلماي فهاي 2.16

%  أماا عا   انوات التبارة 2.82 او Frequenciesوالمعامال  spssليجابة ما  خا ا ا اتتدامي لبرناامة 

والمتو ااط الحسااابي ليجابااة  ااو  2واللااا   لاام  جيبااوا عاا   لااا  171عاادد الإجابااات التااي حصاالم عليهااا 

لام  جيباوا علاا  33إجاباة و 140%  أما ع  المسما الوظيفي فعدد الإجاباات التاي حصالم عليهاا  اي 2.22

 و أتناوا  لا بيكل تفصيلي سما في الجداوا التالية:% 4.77السواا أما المتو ط الحسابي لها 
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 العمر:1.1

 .نتائج التحليل الإحصائي للعمر(: 15الجدول رقم )

 العمر

Cumulative 

Percent النساااااااااااااابة

 التراسمية

25.0 

Valid 

Percent حجااااااااااااام

 النسبة

25.0 

Percent 

 النسبة المئو ة

24.9 

Frequencyالتكرار 

 

 

43 

 

 

 فمافوق45 

65.1 40.1 39.9 69 35-45 

93.6 28.5 28.3 49 25-35 

 فما دون25 11 6.4 6.4 100.0

 100.0 99.4 172 Total 

 الإجمالي

  0.6 1 Missing 

System 

 نبام مفقود

  100.0 173 Total 

 الإجمالي

 

 عااام ا تتااراوح أعمااار م مااابي  49%  و6.4عاماااا أي بنساابة  25عاماال مااادون اا 11بالنساابة للعماار نجااد أن 

% م  العاملي  الموجاود   فاي اليارسة الساور ة ليتصاا،ت وتارسة  اير تل  28.3عاماا أي بنسبة  25-35

% ما  العااملي  فاي 39.9عامااا أي بنسابة 45-35بينما النسبة الأسبر للعااملي  اللاا   تتاراوح أعماار م ماابي  

% ماا  أعمااار العاااملي  فااي 24.9ومااافوق أي بنساابة 45عااام ا أعمااار م 43تاارستا الإتصااا،ت السااور ة  و 

% ما  الإجاباات 0.6اليرستي   و أتير  نا إلا أن  نان عام  لام  جان علاا  ااا الساواا و او  ع اي نسابة 

 التي حصلم عليها.

وم  خ ا م حبة النسن والمتو ط الحساابي لهاا نجاد أن أعلاا نسابة سانام للعمااا اللاا   تتاراوح أعماار م 

بر ع  وجود فئة م  الأتتاص البالغي   أااحاب التبارة اللاا    ملكاون عامااو و موتر جيد  ع45-35ما   

خباارة فااي بيئااة العماال وتسااا م برفااع قاادرات وإمكانيااات الفئااات الأاااغر الفتيااة ماا  خاا ا تاادر بهم وتيااغيل 

 مهاراتهم.
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 .المو ل العلمي:2.1

 نتائج التحليل الإحصائي للمؤهل العلمي.(: 16الجدول رقم)

 

%  أماا عا  عادد 2.3أي بنسابة  4للمو ال العلماي إن عادد العااملي  الحااالي  علاا تاهادة الادستورال بالنسبة 

% و ي تيكل قراباة الرباع ما  عيناة الدرا اة  24.9أي بنسبة  43العاملي  الحاالي  علا تهادة الماجستير 

بة الأسبار ما  تار حة % و ي النس60.7م  العاملي  الحاالي  علا تهادة البكالور و  أي بنسبة 105بينما 

عينة الدرا ة و ي تيكل أسثر م  نصف عينة الدرا ة أما ع  عدد العاملي  الحاالي  علا تهادة الثانو اة أو 

% ماا  عينااة الدرا ااة و أنااول  نااا إلااا واااوا نتيجااة ماا  الإ ااتبيانات التااي 11.6و يااكلون نساابة 20المعهااد 

 التي حصلم عليها.% م  الإجابات 0.6حصلم عليها مفقودة و ي تيكل نسبة 

( نجدأن أعلا نسبة م  الإجاباات سانام للعااملي  الحااالي  علاا تاهادة 16وم  خ ا م حبة نتائة الجدواا

% و او موتاار إ جاابي  عباار عا  وجااود تار حة متعلمااة ومثقفاة قااادرة علاا مواسبااة 60.7بكاالور و  بنساابة 

  خ ا رفع م   او ة أدائهاا و إ جااد بارامة الت ورات والولولإ فيها ل رتقاا بيرسات ا،تصا،ت السور ة م

 جد دة ومت ورة لإدارة المعرفة بجميع أتكالها. 

 . نوات التبرة:3.1

 نتائج التحليل الإحصائي لسنوات الخبرة.(: 17الجدول رقم )
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 ستعرص لنا نتائة الدرا ة بالنسبة لعدد  نوات التبرة في سل م  اليرستي   عدد  (17اوسما في الجدوا 

% و ي النسبة الأسبر م  الإجابة علا  اا 37.6عام ا أي بنسبة 65 نة خبرة فأسثر 15العاملي  اللا   لد هم 

%  وعدد 20.8 عام ا أي بنسبة 36 نة م  التبرة فهم 15-10السواا  بينما عدد العاملي  اللا   لد هم 

أقل م   عدد العاملي  اللا   لد هم و%  22عام ا أي بنسبة 38 نوات خبرة 10-5العاملي  اللا   لد هم 

 نات خبرة فقط فهو 5أما ع  عدد العاملي  اللا   لد هم % 17.9نسبة ب أيعامل  31 نوات خبرة فقط فهو5

 % م  الإجابات التي1.2واا وتيكل وأنول  نا إلا وجود ا تمارتي  ،تحمل إجابة ع   اا الس عامل واحد

 حصلم عليها.

( نجد أن أعلا نسبة م  الإجابات سانم للعاملي  اللا   لد هم خبارة 17وم  خ ا م حبة نتائة الجدوا رقم ا

ارات عالية  مك  الإفاادة منهاا هم%و و موترجيد  عبر ع  وجود خبرات و37.6 نة فأسثر وبنسبة 15عمل 

ليات عمل  وبرامة تدر بية وإرتاد ة   واجتماعات تنمو ة وتيكيل لجاان خبيارة لتقاو م  اير أنبمة وآ في بناا

 العمل في ترسات الإتصا،ت السور ة.

 

 .المسما الوظيفي:4.1

 نتائج التحليل الإحصائي للمسمى الوظيفي.(: 18الجدول رقم)

 

% ما  الإجاباات و او ما  0.6نجد أن  نان إجابة واحدة م  المد ر العام و ياكل نسابة  (18اسما  و بالجدوا

% ما  الإجاباات و او ما  اليارسة 0.6ترسة  ير تل  و نان إجابة واحدة لمساعد المد ر العام و ياكل نسابة 

%  بينمااا 3.5ماا  الإجابااات ساناام ماا  ماادراا الفاارب أو الإدارة و يااكلون نساابة 6السااور ة ل تصااا،ت  بينمااا 

%  بينماا 28.3م  الإجابات سانم لمدراا الأقسام ورس اا المراسز و يكلون النسبة الأسبار ما  الإجاباات 49

%  أماا عا  التباراا والإ تياار   27.2م  الإجابات سانم م  رس اا الادائرة والياعن و ياكلون نسابة  47

د الإ ااتمارات التااي وااالم ولاام أجااد % ماا  الإجابااات  وأنااول  نااا إلااا عااد20.8و يااكلون نساابة  36فعاادد م 

%ما  عيناة الدرا اة  ون حاظ ما  الجادوا الساابة أن 19.1نسابة  وتياكل 33الإجابة علا  ااا الساواا فهاي 

% و او موتار إ جاابي  عبار عا  28.3النسبة الأسبر م  الإجابات سانم لمدراا الأقسام ورس اا المراسز أي 

الماوارد البيار ة والمعلوماتياة لإ جااد برناامة فعااا لت بياة إدارة  تعاونهم معنا في إدارة المعرفة و، يما قسام

   المعرفة في ترسات الإتصا،ت السور ة المدرو ة.
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أما ع  القسم الثاني م  الإ تبيان فهو سما  سارت  اابقاا عباارة عا  أربعاة محااور وفاي سال محاور عادة أقساام 

تعراعي لجاداوا والر اوم البيانياة لهااا القسام ولكل قسم عدة أ ئلة و أوعح  لا بيكل تفصيلي م  خ ا ا 

 م  الإ تبيان.

 :ادران العاملي  لمفهوم و أ مية و أ داف ادارة المعرفة في اليرسة:(1.2ا

ففي  اا المحور نجد أنه  تضم   تة أ ئلة تعكس مضمون المحور الأوا م  ادارن العااملي  لمفهاوم و أ مياة 

 سما  موعح في الجدوا التالي: و أ داف ادارة المعرفة في اليرسة و و

 

نتدائج التحليدل الإحصدائي لإدراك العداملين لمفهدوم و أهميدة و أهدداف إدارة المعرفدة فدي (: 19الجدول رقم )

 .الشركة

 

نجااد بااأن معباام العاااملي  قااد أجااابوا علااا أ اائلة الإ ااتبيان فااي المحااور الأوا وساناام  (19اماا  خاا ا الجاادوا 

معبم الإجابات إ جابية أي موافاة و لاا ما  خا ا ا تعراعانا لنتاائة الجادوا وم حبتناا للمتو اط الحساابي 

دارة المعرفة في الحصوا علاا معاارف جد ادة إ هام إلى ئلة  فبالنسبة للسواا الأوا م  المحور الأوا حوا 

أي ما قابله موافاة   وبالنسابة للساواا الثااني ما  المحاور 4.43حوا اليرسة سان المتو ط الحسابي ل جابات 

دارة المعرفة لتقو م ا،داا الاوظيفي لليارسة والعااملي  فيهاا ساان المتو اط الحساابي لتلاا إالأوا حوا ا تتدام 

 قابلاة موافاة  بينماا بالنسابة للساواا الثالا  عا  تاوفير ادارة المعرفاة المز اد ما  الوقام أي ما 4.46الإجابات 

أي ما قابلاة موافاة  وبالنسابة 4.50والجهاد المبااولي  لأداا المهاام المتتلفاة ساان المتو اط الحساابي ل جاباات 

التناافس ماع انخار   فاي دارة المعرفاة فاي اليارسة القادرة علاا إوا حوا ز اادة للسواا الرابع م  المحور الأ

أي ما قابله اجابة موافة أما ع  السواا التاامس 4.37تبني أفكار مبتكرة سان المتو ط الحسابي ليجابات  و 

لا معرفة قيماة  مكا  ا، اتفادة منهاا إم  المحور الأوا لأ ئلة الإ تبيان حوا قيام اليرسة بتحو ل المعلومات 

أي ما قابلاه إجاباة ، أ اتم  أماا بالنسابة  3.34لعمال فكاان متو اط الإجاباات في اتتا  القرارات المنا بة ألناا ا

للسااواا الساااد  ماا  المحااور الأوا حااوا تحو اال المعرفااة لقيمااة اقتصاااد ة عاا  طر ااة ادارة المعرفااة ساناام 

أي ما قابلااه إجابااة موافااة  و أ ااتعرص تلااا النتااائة فااي جااداوا تفصاالية 4.49المتو ااط الحسااابي ل جابااات 

 بيانية سالتالي:ور وم 
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نتدائج التحليدل الإحصدائي لإسدهام إدارة المعرفدة فدي الحصدول علدى معدارف جديددة حدول (: 20الجدول رقم )

 الشركة.

 

%  بينمااا عاادد 1.2و يااكلون نساابة  2نجااد أن عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غيرموافااة بياادة  (1.1.2اففااي 

 14 ااتم جااابوا ، أعاادد العاااملي  اللااا   أ %  بينمااا2.9و يااكلون نساابة 5العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة 

بوا موافااة بياادة %  بينمااا اللااا   أجااا27.2أي بنساابة 47%  بينمااا اللااا   أجااابوا موافااة 8.1و يااكلون نساابة 

 %.60.7و م  يكلون النسبة الأسبر م  الإجابات  105عدد م 

دارة المعرفة في الحصوا علا معارف جد ادة حاوا إ جابي ع  دور إو كاا نجد أن النسبة الأسبر تعبر بيكل 

وعاح دارة المعرفاة فاي اليارسة  سماا  او مإدران العاملي  لمفهوم و أ مية و أ اداف إاليرسة و اا  وسد علا 

 .(13رقما في اليكل

 

 

 سهام إدارة المعرفة في الحصول على معارف جديدة حول الشركة.إ: (13)رقم الشكل

 

1% 3% 

8% 

27% 

61% 

 هل تسهم إدارة المعرفة في الحصول على معارف جديدة حول الشركة

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت  هتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي لإمكانية استخدام ادارة المعرفة لتقويم الأداء الوظيفي للشركة (: 21الجدول رقم)

 والعاملين فيها.

 

و  ادارة المعرفة لتقو م الأداا الوظيفي لليرسة والعااملي  فيهاا سماا إمكانية ا تتدام حوا إ(2.1.2اأما بالنسبة 

% بينماا 1.2و يكلون نسبة  2  نجد أن عدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافة بيدة (21اموعح في الجدوا 

% واللاا   2.3وتاكلون نسابة  4% بينماا اللاا   أجاابوا ،أ اتم 4و ياكلون نسابة 7اللا   أجاابوا غيار موافاة 

% و ام 59.5و ياكلون نسابة  103% بينما اللا   أجابوا موافة بيادة 32.9و يكلون نسبة 57أجابوا موافة 

 النسبة الأسبر م  الإجابات.

دران ومعرفة أن ،دارة المعرفة أ مية في تقو م الأداا الوظيفي لليرسة والعااملي   اا  عبر أن العاملي  لد هم إ

 . (14رقمافيها سما  و موعح في اليكل 

 

 

 إستخدام ادارة المعرفة لتقويم الأداء الوظيفي للشركة والعاملين فيها.: (14)رقم الشكل

1% 

4% 

2% 

33% 

60% 

 هل يمكن استخدام إدارةالمعرفة لتقويم الأداء الوظيفي للشركة والعاملين فيها

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول توفير ادارة المعرفة المزيد من الوقت والجهد المبذولين (: 22الجدول رقم)

 لأداء المهام المختلفة.

 

دارة المعرفة المز د ما  الوقام والجهاد المبااولي  لأداا المهاام المتتلفاة سماا  او إحوا توفير (3.1.2ابالنسبة 

%   1.2و ام  ياكلون نسابة  2نجد أن عدد العاملي  اللا   أجابوا غيار موافاة بيادة  (22اموعح في الجدوا 

و اام  6%  و اللااا   أجااابوا ، أ ااتم عاادد م 4و اام  يااكون نساابة  7بينمااا اللااا   أجااابوا غياار موافااة عاادد م 

%   بينمااا اللااا   أجااابوا 26.6عااام ا و اام  يااكلون نساابة 46%   واللااا   أجااابوا موافااة 3.5 يااكلون نساابة 

  وباالا فهاي تعبار عا  موتار %64.7أي  و م  يكلون النسبة الأسبر م  الإجابات 112موافة بيدة عدد م 

ا تاوفير الوقام والجهاد لأداا المهاام دراة المعرفة في اليرسة لما لهاا ما  فوائاد حاوإدراسهم لأ مية إجيد حوا 

 :(15االموسلة إليهم و بأفضل جودة ممكنة  و نا نستعرص  ال النتائة في اليكل 

 

 توفير ادارة المعرفة المزيد من الوقت والجهد المبذولين لأداء المهام المختلفة. :(15)رقم الشكل

1% 

4% 
3% 

27% 

65% 

 هل توفر إدارة المعرفة المزيد من الوقت والجهد المبذولين لأداء المهام المختلفة

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق 

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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المعرفة القدرة على التنافس مك الآخرين في نتائج التحليل الإحصائي حول زيادة ادارة (: 23الجدول رقم)

 تبني أفكار مبتكرة.

 

التنافس مع انخر   فاي تبناي أفكاار مبتكارة ن حاظ ما  ز ادة دارة المعرفة علا إحوا قدرة  (4.1.2ابالنسبة 

%  بينمااا عاادد 1.7و اام  يااكلون نساابة  3الجاادوا السااابة أن عاادد العاااملي  الااا   أجااابوا غياار موافااة بياادة 

و ياكلون نسابة  12%  بينما اللا   أجاابوا ،أ اتم 5.2و م  يكلون نسبة  9العاملي  اللا   أجابوا غير موافة 

%  أما العادد الأسبار ما  الإجاباات 26.6و م  يكلون نسبة  46ا   أجابوا موافة بل  عدد م %  بينما الل6.9

دارة إدراسهم لدور إ علا %  و و موتر جيد جداا  وسد59.9و م  يكلون نسبة عامل 103سانم موافة بيدة 

 :(16االيكل المعرفة في تحقية التفوق التنافسي م  خ ا الأداا المتميز  و نستعرص  ال النتائة في 

 

 

 زيادة ادارة المعرفة القدرة على التنافس مك الآخرين في تبني أفكار مبتكرة.: (16)رقم الشكل

2% 

5% 

7% 

27% 

59% 

 هل تزيد إدارة المعرفة القدرة على التنافس مع الآخرين في تبني أفكار مبتكرة

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق 

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول قيام الشركة بتحويل المعلومات إلى معرفة قيمة يمكن (: 24الجدول رقم )

 الإستفادة منها في اتخاذ القرارات المناسبة أثناء العمل.

 

 

حااوا قيااام الياارسة بتحو اال المعلومااات إلااا معرفااة قيمااة  مكاا  الإ ااتفادة منهااا فااي اتتااا  ( 5.1.2اونجااد فااي 

%  وعادد 4.6أي نسابتهم  8القرارات المنا بة ألنااا العمال أن عادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة بيادة 

ونسابتهم  8بوا ، أ اتم %   بينما عدد العاملي  اللا   أجاا24.3ونسبتهم  42العاملي  اللا   أجابوا غير موافة 

% و اي النسابة الأسبار ما  الإجاباات  أماا 65.9ونسابتهم  114%  و عدد العاملي  اللا   أجاابوا موافاة 4.6

 .(17ا% و نستعرص  لا باليكل 0.6ع  اللا   أجابوا موافة بيدة فهو تتص واحد ونسبته 

ليجابااات عاا  السااواا التااامس  ااي   وجاادنا أن المتو ااط الحسااابي (19الجاادوااوماا  خاا ا العااودة إلااا نتااائة 

دارة المعرفاة فاي إأي ما قابله إجابة ، أ تم  و ي نتيجة مضللة تستدعي اليا حوا الإ اتفادة ما  دور  3.34

دارة المعرفااة لااد  إدران دور وأ ااداف إتاارسات الإتصااا،ت السااور ة موعااوب الدرا ااة  ااببه الضاابابية ماا  

معرفاة قيماة  مكا  الإ اتفادة منهاا فاي اتتاا  القارارات المنا ابة ألنااا  بتحو ال المعلوماات إلاا القادة والعااملي 

 في ترسات الإتصا،ت السور ة مما  ينعكس  لا علا أدائها وتميز ا. العمل
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قيام الشركة بتحويل المعلومات إلى معرفة قيمة يمكن الإستفادة منها في اتخاذ القرارات : (17)رقم الشكل

 المناسبة أثناء العمل.

 

نتائج التحليل الإحصائي حول امكانية تحويل المعرفة لقيمة اقتصادية عن طريق ادارة (: 25الجدول رقم)

 المعرفة.

 

مكانية تحو ل المعرفة لقيمة اقتصاد ة ع  طر ة ادارة المعرفة فعدد إجاباات العااملي  إحوا ( 6.1.2اأما ع  

و ام  ياكلون  6%   وعادداجابات العااملي  غيار موافاة 0.6غير موافة بيدة تاتص واحاد و و ياكل نسابة 

أجاابوا ب %   بينماا اللاا   2.9و ياكلون نسابة  5%   أما العاملي  اللا   أجابوا ب ، أ تم عادد م 3.5نسبة 

عاماال و يااكلون 105%   بينمااا اللااا   أجااابوا موافااة بياادة فعاادد م 32.4و يااكلون نساابة  56موافااة عاادد م 

ماا  المحااور الأوا نجااد أن المتو ااط  (19ا%   وبااالعودة لنتااائة الجاادوا 60.7النساابة الأسباار ماا  الإجابااة أي 

دران إوافة  و اا موتار جياد  عبار عا  ما قابله اجابة م 4.49الحسابي ليجابات ع   اا السواا في المحور 

 :(18ادارة المعرفة لتحو ل المعرفة لقيمة اقتصاد ة  سما في اليكل إالعاملي  لمفهوم و أ مية ودور 

 

4% 

24% 

5% 
66% 

1% 

هل تقوم الشركة بتحويل المعلومات إلى معرفة قيمة 
يمكن الإستفادة منها في اتخاذ القرارات المناسبة أثناء 

 العمل

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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 .امكانية تحويل المعرفة لقيمة اقتصادية عن طريق ادارة المعرفة: (18)رقم الشكل

دران العااملي  لمفهاوم إ جابياة فاي المحاور الأوا فهاي تعبار عا  ا نستنتة أن معبم الموتارات سانام إوم   ن

دارة المعرفااة ماا  خاا ا ا ااتتدام إدارة المعرفااة فااي الحصااوا علااا معااارف جد اادة حااوا الياارسة وأ ميتهااا   إ

لتقااو م الأداا الااوظيفي للياارسة والعاااملي  فيهااا  وتوفير ااا لمز ااد ماا  الوقاام والجهااد المباااولي  لأداا المهااام 

  ومسا متها علا ز ادة التنافس مع الأخر   في تبني أفكار مبتكرة  ومعرفة أ ادافها بتحو ال المعرفاة المتتلفة

دارة المعرفاة إلقيمة اقتصاد ة  ولك   نان نتيجة محا دة في السواا التامس تعبر عا  عادم ا، اتفادة ما  دور 

ميتهااا و أ اادافها وانعكا ااها علااا فااي تاارسات ا،تصااا،ت السااور ة علااا الاارغم ماا  الفهاام الجيااد لمفهومهااا وأ 

الأداا و نتعرف علا  لا بيكل أوعح م  خ ا تحليلي لباقي نتائة الدرا ة وأ ائلة الإ اتبيان الماوزب علاا 

 عينة الدرا ة. 

 :ت بية إدارة المعرفة و ألر ا علا مستو  أداا ترسات ا،تصا،ت السور ة:2.2

ففااي  اااا المحااور نجااد أنااه  تضاام   مت لبااات إدارة المعرفااة والاااي تناادرلإ تحتااه أربعااة أقسااام أو،ا البيانااات 

والمعلومات و تضم  ل لة أ ئلة  لانياا المعرفة الضمنية والصر حة و تضم  خمسة أ ئلة  لالثاا البنياة التحتياة 

والتت يط والتنفيا و تضم  ل لة أ ائلة   تعكاس و التكنولوجية و تضم   تة أ ئلة  رابعاا رأ  الماا البيري 

مضمون المحور الثاني حوا ت بياة إدارة المعرفاة و ألر اا علاا مساتو  أداا تارسات ا،تصاا،ت الساور ة   

 :(26او و سما  موعح في الجدوا 

 

 

 

 

 

 

1% 
3% 3% 

32% 

61% 

هل يمكن تحويل المعرفة لقيمة اقتصادية عن طريق ادارة 
 المعرفة

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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شركات نتائج التحليل الإحصائي لتطبيق إدارة المعرفة و أثرها على مستوى أداء (: 26الجدول رقم)

 الاتصالات السورية.

 

نجاد باأن معبام العااملي  قاد أجاابوا علاا أ ائلة الإ اتبيان فاي المحاور الثااني وسانام  (26ام  خا ا الجادوا 

معبم الإجابات تتراوح بي  موافة و محا د   و لا م  خ ا ا تعراعانا لنتاائة الجادوا وم حبتناا للمتو اط 

ا استسااب العااملي  الحسابي ليجابات  فبالنسبة للسواا الأوا م  المحور الثاني لقسم البيانات والمعلومات حو

بالياارسة المعرفااة ماا  خاا ا تااوفير مصااادر متعااددة للمعلومااات سالمكتبااة وا،نترناام  سااان المتو ااط الحسااابي 

أي ما قابله ، أ تم  وبالنسبة للسواا الثاني م   اا القسم حوا امت ن اليرسة أسثر م  قاعادة  3.89ليجابات 

أي ما قابلة ، أ تم  بينما بالنسابة للساواا  3.81لتلا الإجابات بيانات لتصنيف المعرفة سان المتو ط الحسابي 

الثال  ع  توفير ادارة اليارسة أ االين متنوعاة لتحو ال المعلوماات إلاا معرفاة سا،جتماعاات وتوز عهاا علاا 

ي أي ما قابلة ، أ تم  وبالنسبة للسواا الأوا ما  المحاور الثاان3.60العاملي  سان المتو ط الحسابي ل جابات 

القسم الثاني المعرفة الضمنية والصر حة  حوا امت ن اليرسة التبرات الفنية وا،دار ة الكافية  سان المتو ط 

أي ما قابلاه اجاباة موافة أماا عا  الساواا الثااني ما   ااا القسام لأ ائلة الإ اتبيان 4.07الحسابي ليجابات  و 

 4.27امهم بأفضل وجه فكاان متو اط الإجاباات حوا امت ن اليرسة مهارات فرد ة ومعارف ،زمة لأداا مه
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أي ما قابله إجابة موافة  أما بالنسبة للسواا الثال  م   اا القسام حاوا معرفاة اليارسة باحتياجااتهم المساتقبلية 

أي ما قابلاه 4.04م  الموارد البير ة التي تتنا ن مع مت لبات  وق العمل  سان المتو ط الحسابي ل جاباات 

بالنسابة للساواا الراباع ما   ااا القسام حاوا تبناي اليارسة أحادث التكنولوجياا لت او ر وتحساي  إجابة موافة  و

أي ما قابله إجابة موافة وبالنسبة للسواا التامس م   اا القسم 4.01أعمالها سان المتو ط الحسابي ليجابات 

 ااة وباارااات اختااراب سااان حااوا اماات ن الياارسة معرفااة بااالأفراد العاااملي  المميااز   الااا   لااد هم ماااسرات فكر

أي ما قابله إجابة ،أ اتم  أماا بالنسابة للقسام الثالا  ما  المحاور الأوا البنياة 3.68المتو ط الحسابي ليجابات 

التحتيااة والتكنولوجيااة ففيااه  ااته أ اائلة فالسااواا الأوا ماا   اااا القساام حااوا قيااام الياارسة بتااوفير المعلومااات 

م المنا ن م  خ ا نبام الأرتفة لد ها سان المتو ط الحساابي ليجاباات المعرفية للعاملي  المنا بي  في الوق

وبالنساابة للسااواا الثاااني ماا   اااا القساام حااوا تااوفير الياارسة لتدمااة البر ااد  جابااة ، أ ااتم أي ما قابلااه إ 3.33

إجابااة أي ما قابلااه 4.50ا،لكترونااي للعاااملي  والزبااائ  لتلبيااة احتياجاااتهم سااان المتو ااط الحسااابي ليجابااات 

أما بالنسبة للسواا الثال  م   اا القسم حوا امت ن اليرسة لموقاع خااص علاا تابكة ا،نترنام تازود   موافة

أي ما قابلااه اجابااة 4.54العاااملي  والزبااائ  باا خر المسااتجدات والمعلومااات سااان المتو ااط الحسااابي ليجابااات

ا،نترانام لتساهيل نقال الأفكاار والمعرفاة باي  موافة وبالنسبة للسواا الرابع م   اا القسم حوا تاوفير اليابكة 

جاباة موافاة  وبالنسابة للساواا أي ما قابلاه إ 4.47سافة الأقسام والعاملي  سان المتو ط الحسابي ليجاباات  او

التامس م   اا القسم حوا ا هام الأجهزة والبرمجيات الموجودة في اليرسة بتوفير المعلومات للعااملي  بدقاة 

للسااواا أي ما قابلااه إجابااة ،أ ااتم  وبالنساابة 3.97 اان سااان المتو ااط الحسااابي ليجابااات  ااووفااي الوقاام المنا

 هام الضوابط الرقابية التي تتضمنها التقنيات المساتتدمة فاي تاوفير حما اة سافياة الساد  م   اا القسم حوا إ

بلااه إجابااة ، أ تم أمااا أي ما قا3.69للبيانااات والمعلومااات الموجااودة إليهااا سااان المتو ااط الحسااابي ليجابااات 

بالنسبة للقسم الرابع رأ  الماا البيري والتت ايط والتنفياا فهاو  تضام  ل لاة أ ائلة ففاي الساواا الأوا حاوا 

تيجيع اليرسة علا إقامة الحلقات النقاتية بي  العاملي  وا تثمار طاقاتهم الفكر ة في المجاا،ت المعرفياة ساان 

ما قابلاه إجاباة ،أ اتم   وفاي الساواا الثااني ما   ااا القسام حاوا ا تماام أي  3.55المتو ط الحسابي ليجاباات

اليرسة بالأفكار والحلوا التي  قترحها العاملون لمعالجة وحل الميك ت التي تاواجههم ساان متو اط الحساابي 

ة لأ الوب أي ما قابله إجابة ، أ تم بينما في السواا الثال  م   اا القسم حاوا ا اتتدام اليارس3.77ليجابات 

أي ما قابلاه 3.63البح  العلمي لتوليد المعرفة المتعلقة بأ دافها ا، تراتيجية سان المتو ط الحسابي ليجاباات 

 إجابة ، أ تم و أ تعرص تلا النتائة في جداوا تفصلية ور وم بيانية سالتالي:

 : مت لبات ادارة المعرفة:2.2

 : البيانات والمعلومات:1.2.2

نتائج التحليل الإحصائي حول اكتساب العاملون بالشركة المعرفة من خلال توفير مصادر : (27الجدول رقم)

 .متعددة للمعلومات كالمكتبة والانترنت
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حااوا توفرالبيانااات و المعلومااات الم ئمااة للعاااملي  ماا  المكتبااة  (27سمااا فااي الجاادوا رقاام ا( 7.1.2.2افااي 

% بينماعادد العااملي  اللاا   1.2أي بنسابة  2نجد أن عدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافة بيادة   وا،نترنم

%  2.9و ام  ياكلون نسابة  5%   وعدد العااملي  اللاا   أجاابوا ، أ اتم 9.2أي بنسبة 16أجابوا غير موافة 

% و اي نسابة 72.8ة الأسبار و ام  ياكلون النساب 126أما ع  عدد العاملي  اللا   أجاابوا موافاة بلا  عادد م 

والكامناة التاي قاد  ملكهاا العااملي  ما  مكتباة اليارسة وا،نترنام  صار حةجيدة جداا تعبر ع  مقادار المعرفاة ال

 لهم. ةالمتاح

%  وقد وعحنا 13.9عام ا و م  يكلون نسبة 24وبالنسبة لعدد العاملي  اللا   أجابوا موافة بيدة بل  عدد م

 :(19اليكل رقم اتلا النتائة م  خ ا الر م البياني 

 

 

اكتساب العاملون بالشركة المعرفة من خلال توفير مصادر متعددة للمعلومات كالمكتبة (: 19رقم) الشكل

 .والانترنت

 

 .نتائج التحليل الإحصائي حول امتلاك الشركة أكثر من قاعدة بيانات لتصنيل المعرفة (:28الجدول رقم)

 

1% 

9% 3% 

73% 

14% 

هل يكتسب العاملون بالشركة المعرفة من خلال توفير 
 مصادر متعددة للمعلومات كالمكتبة والانترنت

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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تبلور حوا توفير اليرسة للعاملي  البيانات والمعلومات الم ئمة م  خ ا توفير ا لأسثار  (8.1.2.2اأما ع  

الي عادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة م  قاعدة بيانات لتصنيف المعرفة  فكانم النتاائة علاا الياكل التا

ونساابتهم ماا  الإجابااات 26%  وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة 4أي نساابتهم ماا  الإجابااات  7بياادة 

% أما ع  عدد العااملي  اللاا   19.7ونسبتهم م  الإجابات 34% بينما عدد العاملي  اللا   أجابوا ، أ تم 15

% والقسام الأسبار ما  الإجاباات سانام للعااملي  اللاا   أجاابوا 18.5م ما  الإجاباات ونسابته 32أجابوا موافاة 

وجاود قواعاد   % و ي نسابة متو ا ة إلاا حادٍ ماا تعبار عا42.8عام ا ونسبتهم 74موافة بيدة وبل  عدد م 

بيانات ولك  ليس بالكمية والنوعية والتتصص الكافي للمعرفة  ففي اليرسة السور ة ليتصاا،ت  ناان قاعادة 

بيانات واحدة ولكنها ليسم متتصصة ومازالم قيد الت و ر  أما بالنسبة ليرسة  ير تل فهنان أسثر ما  قاعادة 

و إلا البرامة المتصصة لإعدادات تجهيزات اليبكة بيانات ومتصصة   ولك  الدخوا إلا أي قاعدة بيانات أ

 و دخوا مساجل ومرباوط بحسااب الموظاف المعناي ماع وجاوب تبر ار متفاة ماع عارورة العمال و لاا لكال 

 :(20اموظف حسن اختصااه  وتم توعيح  ال النتائة م  خ ا اليكل 

 

 امتلاك الشركة أكثر من قاعدة بيانات لتصنيل المعرفة. :(20)رقم الشكل

 

 

 

4% 

15% 

20% 

18% 

43% 

 هل لدى الشركة أكثر من قاعدة بيانات لتصنيف المعرفة

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول توفير إدارة الشركة أساليب متنوعة لتحويل المعلومات إلى (: 29الجدول رقم)

 .معرفة) كالإجتماعات(

 

نجاد أن عادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة بيادة  (29اسما  او موعاح فاي الجادوا (9.1.2.2ابالنسبة 

% 2.9و ام  ياكلون نسابة 5حوا توفير البيانات والمعرفة الم ئماة للعااملي  ما  خا ا الإجتماعاات المبرماة 

% أي  يااكلون ربااع 27.7وتبلاا  نساابتهم ماا  الإجابااات  48بينمااا عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة 

وبالنساابة لعاادد العاااملي  اللااا    % 5.8ونساابتهم 10عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا ، أ ااتم بالنساابة لو  الإجابااات

% م  الإجابات أما ع  عدد العاملي  اللاا   أجاابوا موافاة بيادة 33.5أي بنسبة  58أجابوا موافة بل  عدد م 

 %.30.1و م  يكلون نسبة 52بل  عدد م 

أن معباام النساان متقاربااة بيااكل واعااح بااي  إجابااة غياار موافااة  (21رقااما نجااد  نااا سمااا  ااو موعااح باليااكل

وموافااة وموافااة بياادة  والساابن بااالا أن تاارسة  ااير تل تسااتتدم  اااا الأ االوب أسثاار ماا  الياارسة السااور ة 

حياا  ساناام النساابة الأسباار ماا   SPSSماا  برنااامة   Crosstabulationل تصااا،ت بالإ ااتناد إلااا معاماال 

إجابة أماا اليارسة الساور ة ل تصاا،ت  99م  أال 49افة بيدة وبل  عدد م الإجابات في ترسة  ير تل مو

 إجابة.74م  أال  40سانم النسبة الأسبر م  الإجابة غير موافة 
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 توفير إدارة الشركة أساليب متنوعة لتحويل المعلومات إلى معرفة) كالإجتماعات(.: (21)رقم الشكل

 

 

 : المعرفة الضمنية والصر حة:2.2.2

 نتائج التحليل الإحصائي حول امتلاك الشركة الخبرات الفنية والإدارية الكافية. (:30الجدول رقم)

 

3% 

28% 

6% 

33% 

30% 

هل توفر إدارة الشركة أساليب متنوعة لتحويل المعلومات إلى 
 (كالإجتماعات)معرفة 

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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حوا امت ن اليرسة التبرات الفنية والإدار ة الكافية بلا  عادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار  (10.2.2.2اففي 

%  و ااي نساابة متدنيااة جااداا تعباار ا جاباااا علااا نتيجااة الإ ااتبيان 1.2أي نساابتهم ماا  الإجابااات  2موافااة بياادة 

% 6.4بتهم ما  الإجاباات أي نسا11الم روح في الدرا ة  وبالنسبة لعدد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة 

%  أماا عا  4أي نسابتهم ما  الإجاباات 7و ي أ ضاا نسبة متدنية  وبالنسبة لعدد العاملي  اللا   أجابوا ، أ تم 

عاماال  و اام  يااكلون النساابة الأسباار ماا  الإجابااات أي 106عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة قااد بلاا  عاادد م 

رسات للتبرات الفنية والإدار ة الكافية التي تنعكس ا جابااا علاا % و و موتر جيد حوا امت ن  ال الي61.3

و ام  ياكلون  47نوعية المعرفة التي تمتلكها  أما ع  عادد العااملي  اللاا   أجاابوا موافاة بيادة فبلا  عادد م  

 :(22ا%  سما  و موعح في اليكل 27.2نسبة 

 

 الكافية.امتلاك الشركة الخبرات الفنية والإدارية : (22)رقم الشكل

 

 

 

 

1.2 

6.4 
4 

61.3 

27.2 

 هل لدى الشركة الخبرات الفنية والإدارية الكافية

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول امتلاك الشركة مهارات فردية ومعارف لازمة لأداء (: 31الجدول رقم)

 مهامهم بأفمل وجه.

 

سماا فاي  حوا امت ن اليرسة مهارات فرد ة ومعارف ،زمة لأداا مهامهم بأفضال وجاه (11.2.2.2اأما في 

% وبلا  عادد العااملي  5.8و ام  ياكلون نسابة 10أجاابوا غيار موافاة   فبل  عدد العاملي  اللا   (31الجدواا

و ام  ياكلون النسابة 92% أماا عا  عادد العااملي  اللاا   أجاابوا موافاة 1.2أي بنسابة 2اللا   أجاابوا ، أ اتم 

% و و موتر  ام  عبر عا  امات ن اليارسات لمثال  اال المهاارات التاي 53.2الأسبر م  الإجابات أي بنسبة 

العااملي  اللاا   أجاابوا  عادد أماا عا   جاباا علا باقي العاملي  وعلاا اليارسة ومنتجهاا بياكل خااص تنعكس ا

 :(23ا  سما  و موعح في اليكل %39.9ونسبتهم 69موافة بيدة 

 

 امتلاك الشركة مهارات فردية ومعارف لازمة لأداء مهامهم بأفمل وجه.: (23)رقم الشكل

6% 

1% 

53% 

40% 

هل لدى الشركة مهارات فردية ومعارف لازمة لأداء مهامهم 
 بأفضل وجه

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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الإحصائي حول معرفة الشركة باحتياجاتهم المستقبلية من الموارد نتائج التحليل (: 32الجدول رقم)

 البشرية التي تتناسب مك متطلبات سوق العمل.

 

حااوا معرفااة الياارسة باحتياجاااتهم المسااتقبلية ماا  المااوارد البياار ة التااي تتنا اان مااع ( 12.2.2.2اأمااا عاا  

أي  3  فقاد بلا  عادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة بيادة (32سما في الجادوا رقاما مت لبات  وق العمل

% وعاادد العاااملي  22.5ونساابتهم ماا  الإجابااة  39% و عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة 1.7بنساابة 

% أماا 13.3ونسابتهم  23% و عدد العاملي  اللا   أجابوا موافة 4و م  يكلون نسبة  7اللا   أجابوا ، أ تم 

% و او 58.4و ام  ياكلون النسابة الأسبار ما  الإجاباة أي  101لعاملي  اللا   أجاابوا موافاة بيادة ع  عدد ا

موتر  ام  عبر ع  قدرة  ال اليرسات علا التت يط وبلورة أفكار ا بدقة و، يما في قسم الماوارد البيار ة  

 :(24او نوعح  لا م  خ ا اليكل 

 

المستقبلية من الموارد البشرية التي تتناسب مك متطلبات  معرفة الشركة باحتياجاتهم: (24)رقم الشكل

 سوق العمل.

2% 

23% 

4% 

13% 

58% 

هل لدى الشركة معرفة باحتياجاتهم المستقبلية 
من الموارد البشرية التي تتناسب مع متطلبات 

 سوق العمل 

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة



112 
 

 نتائج التحليل الإحصائي حول تبني الشركة أحدث التكنلوجيا لتطوير وتحسين أعمالها.(: 33الجدول رقم)

 

 (33سمافي الجادوا رقاما حوا تبني اليرسة أحدث التكنولوجيا لت و ر وتحسي  أعمالها (13.2.2.2ابالنسبة 

%  وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار 2.3ونسابتهم  4نجد أن عادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة بيادة 

%  و عادد العااملي  اللاا   3.5ونسابتهم  6%  وعدد العاملي  اللا   أجابوا ، أ تم 22.5ونسبتهم  39موافة 

و ام  ياكلون النسابة  98ا موافاة بيادة %  أماا عا  عادد العااملي  اللاا   جاابو15ونسابتهم  26أجابوا موافاة 

 جابااا إ جابي  عبر ع  جودة التجهيزات المتاحة والتاي  اتنعكس إ% و و موتر 56.6الأسبر م  الإجابة  أي 

علااا التقنيااات المسااتتدمة والو ااائط التااي تسااهم فااي الحفاااظ علااا المعرفااة التااي  متلكهااا أفااراد  ااال الياارسات 

 :(25رقما  سما  و موعح في اليكل وبالتالي علا فعالية ودقة أدائها

 

 

 تبني الشركة أحدث التكنلوجيا لتطوير وتحسين أعمالها.: (25)رقم الشكل

2% 

23% 

3% 

15% 

57% 

 هل تتبنى الشركة أحدث التكنلوجيا لتطوير وتحسين أعمالها

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول امتلاك الشركة معرفة بالأفراد العاملين المميزين (: 34الجدول رقم)

 اللذين لديهم مذكرات فكرية وبراءات اختراع.

 

حاوا امات ن اليارسة معرفاة باالأفراد العااملي  الممياز   اللاا   لاد هم مااسرات فكر اة ( 14.2.2.2اأما عا  

ونسابتهم  5فقاد بلا  عادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة بيادة  (34سما في الجدوا رقما وبرااات اختراب

ا   أجاابوا ، %  و عادد العااملي  اللا30.1أي بنسابة  52%  و عدد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة 2.9

%   بينماا النسابة 15.6أي بنسابة 27%  وعدد العاملي  اللا   أجابوا موافاة 7.5و م  يكلون نسبة  13أ تم 

% ما  عادد إجاباات الإ اتمارات المعبئاة  43.9أي بنسابة 76الأسبر لعدد العاملي  اللا   أجابوا موافة بيادة  

مية  اا العنصار  أي المعرفاة الضامنية التاي  متلكهاا و ي نسبة ععيفة تدا علا إ ماا مثل  ال اليرسات لأ 

مثل  و،ا الأفراد المميز   بد،ا م  الإ تفادة منها سونهاا نتاالإ خبارات العد اد ما  السانوات والمهاارات الفنياة 

والفكر ة المميزة والتي قد ، تتكرر مع مرور الوقم  و، يما بعد واولهم لسا  التقاعاد أو ماع دوران العمال 

 :(26رقماقالة  والنتائة واعحة في اليكل والإ ت

 

امتلاك الشركة معرفة بالأفراد العاملين المميزين اللذين لديهم مذكرات فكرية وبراءات : (26)رقم الشكل

 اختراع.

3% 

30% 

7% 

16% 

44% 

هل لدى الشركة معرفة بالأفراد المميزين اللذين لديهم 
 مذكرات فكرية وبراءت اختراع

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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 : البنية التحتية والتكنلوجية:3.2.2

نتائج التحليل الإحصائي حول توفير المعلومات المعرفية للعاملين المناسبين في الوقت  (:35الجدول رقم )

 المناسب من خلال نظام الأرشفة لديها.

 

نجااد أن عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة بياادة حااوا تااوفير المعلومااات المعرفيااة ( 15.3.2.2افااي 

و ام  ياكلون  (35سما في الجدوا رقاما 7نبام الأرتفة لد ها للعاملي  المنا بي  في الوقم المنا ن م  خ ا 

و اام  يااكلون نساابة  43% ماا  الإجابااات  وبالنساابة للعاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة بلاا  عاادد م 4نساابة 

%  أماا عا  عادد العااملي  8.1و ام  ياكلون نسابة  14%  وبالنسبة لعدد العاملي  اللا   أجابوا ، أ تم 24.9

% حياا  بلاا  عاادد م سمااا  ااو موعااح فااي الجاادوا 60.1موافااة فهاام  يااكلون النساابة الأسباار  اللااا   أجااابوا

عاااام ا  و اااو موتااار  اااام  عبااار عااا  تاااوفر البنياااة التحتياااة الم ئماااة فاااي تااارسات الإتصاااا،ت الساااور ة 104

ر ر والتجهيزات ال زمة لحفظ المعرفة البا ر ة م  خا ا نباام الأرتافة المتباع والااي  تازن الولاائة والتقاا

والميزانيات الهامة وغير ا م  المستندات التي تساعد العاملي  والإدارة العليا في اتتا  القرارات الم ئماة فاي 

%  ونوعااح  ااال 2.9و اام  يااكلون نساابة  5جااابوا موافااة بياادة عاادد العاااملي  اللااا   أالوقاام المنا اان  بينمااا 

 :(27االنتائة في اليكل 

 

المعلومات المعرفية للعاملين المناسبين في الوقت المناسب من خلال نظدام الأرشدفة توفير : (27)رقم الشكل

 لديها.

4% 

25% 

8% 60% 

3% 

هل تقوم الشركة بتوفير المعلومات المعرفية للعاملين 
المناسبين في الوقت المناسب من خلال نظام الأرشفة 

 لديها

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول توفير الشركة لخدمة البريد الإلكتروني للعاملين والزبائن (: 36الجدول رقم)

 لتلبية احتياجاتهم.

 

 

سماا فاي  الإلكتروناي للعااملي  والزباائ  لتلبياة احتياجااتهمحوا توفير اليرسة لتدمة البر د ( 16.3.2.2اوفي 

%  وعاادد 0.6نجااد أن عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة بياادة تااتص واحااد ونساابته  (36الجاادوا ا

و ام  ياكلون نسابة 2%   وعدد العاملي  اللا   أجاابوا ، أ اتم 4ونسبتهم  7العاملي  اللا   أجابوا غير موافة 

%   أماا عا  عادد العااملي  اللاا   33.5و ام  ياكلون نسابة  58لعاملي  اللا   أجابوا موافة %   وعدد ا1.2

%   وبم حباة مجماوب النتاائة 60.7و م  يكلون النسبة الأسبار  ما  الإجاباات أي  105أجابوا موافة بيدة 

%  94.2نسابة  عامال و ام  ياكلون163الإ جابية في  اا السواا أي موافة وموافاة بيادة بلا  عادد العااملي  

 المدرو ااة و ااو موتاار ممتاااز  وسااد علااا تااوفر خدمااة البر ااد الإلكترونااي فااي تاارسات الإتصااا،ت السااور ة

 :(28رقماللعاملي  والزبائ  سما  و موعح في اليكل 

 

 توفير الشركة لخدمة البريد الإلكتروني للعاملين والزبائن لتلبية احتياجاتهم.: (28)رقم الشكل

1% 

4% 
1% 

33% 

61% 

هل توفر الشركة خدمة البريد الإلكتروني للعاملين والزبائن لتلبية 
 احتياجاتهم

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة



116 
 

نتائج التحليل الإحصائي حول توفر موقك خاص للشركة تزود العاملين والزبائن بآخر (: 37الجدول رقم )

 المستجدات والمعلومات.

 

سماا  حوا توفر موقع خاص لليرسة تزود العاملي  والزبائ  با خر المساتجدات والمعلوماات (17.3.2.2اوفي

% و عادد العااملي  3.5و م  يكلون نسابة  6نجد أن عدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافة  (37في الجدواا 

و ام  ياكلون نسابة  55% وعدد العاملي  اللاا   أجاابوا موافاة 1.7و م  يكلون نسبة  3اللا   أجابوا ، أ تم 

% 63سبار ما  الإجاباة أي و م  يكلون النسبة الأ 109% بينما عدد العاملي  اللا   أجابوا موافة بيدة 31.8

عامال 164و وبم حبة مجموب النتائة الإ جابية فاي  ااا الساواا أي موافاة وموافاة بيادة بلا  عادد العااملي  

 ااير تل والياارسة  لياارسةتااوفر موقااع خاااص  %  و ااو موتاار ممتاااز  وسااد علااا94.8و اام  يااكلون نساابة 

المعلومات ال زمة سما  و موعاح فاي الياكل تزود العاملي  والزبائ  ب خر المستجدات و السور ة ليتصا،ت

 :(29رقم ا

 

 توفر موقك خاص للشركة تزود العاملين والزبائن بآخر المستجدات والمعلومات.: (29)رقم الشكل

3% 

2% 

32% 

63% 

هل لدى الشركة موقع خاص على شبكة الانترنت تزود 
 العاملين والزبائن بآخر المستجدات والمعلومات

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول توفر الشركة شبكة انترانت لتسهيل نقل الأفكار والمعرفة (: 38الجدول رقم)

 والعاملين.بين كافة الأقسام 

 

% وعادد 6.9و ام  ياكلون نسابة  12أن عادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة  (18.3.2.2اون حظ فاي 

 54% بينماا عادد العااملي  اللاا   أجاابوا موافاة 0.6العاملي  اللا   أجابو ، أ تم تتص واحاد و ياكل نسابة 

% و ااي 61.3و اام  يااكلون نساابة 106% وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة بياادة 31.2و يااكلون نساابة 

نساابة الأسباار ماا  الإ جابااة ون حااظ ماا   لااا أن  نااان إجماااب سبياار حااوا تااوفر تاابكة انتراناام فااي تاارسات ال

لتسهيل نقل الأفكار والمعرفة باي  سافاة الأقساام والعااملي  سماا  او موعاح فاي المدرو ة الإتصا،ت السور ة 

 :(30ا رقم اليكل

 

 فكار والمعرفة بين كافة الأقسام والعاملين.توفر الشركة شبكة انترانت لتسهيل نقل الأ: (30)رقم الشكل

 

7% 
1% 

31% 

61% 

(  انترانت)هل توفر الشركة شبكة اتصالات داخلية 
 لتسهيل نقل الأفكار والمعرفة بين كافة الأقسام والعاملين 

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول اسهام الشركة من خلال الأجهزة والتجهيزات الموجودة (: 39الجدول رقم)

 بتوفير المعلومات للعاملين بدقة وفي الوقت المناسب.

 

الموجااودة بتااوفير المعلومااات حااوا ا ااهام الياارسة ماا  خاا ا الأجهاازة والتجهياازات ( 19.3.2.2ابينمااا فااي 

 4نجد أن عدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافة بيادة  (39سما في الجدواا للعاملي  بدقة وفي الوقم المنا ن

%  وعاادد العاااملي  اللااا   16.8ونساابتهم  29%   وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة 2.3ونساابتهم 

%   بينماا عادد 18.5ونسابتهم  32%  وعدد العاملي  اللاا   أجاابوا موافاة 12.7ونسبتهم  22أجابوا ، أ تم 

% و او موتار جياد 49.7و ام  ياكلون النسابة الأسبار ما  الإجاباة أي  86أجابوا موافة بيدة العاملي  اللا   

 عبر ع  توافر التجهيزات الم ئمة بقادر الإمكاان لمواسباة التكنولوجياا ورسان الت اور  و نوعاح النتاائة فاي 

 :(31االيكل 

 

بتوفير المعلومات للعاملين بدقة اسهام الشركة من خلال الأجهزة والتجهيزات الموجودة (: 31الشكل رقم )

 وفي الوقت المناسب.

 

2% 

17% 

13% 

18% 

50% 

هل تسهم الأجهزة والبرمجيات الموجودة في الشركة 
 بتوفير المعلومات للعاملين بدقة وفي الوقت المناسب

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول اسهام الموابا الرقابية التي تتممنها التقنيات (: 40الجدول رقم)

 المستخدمة في توفير حماية كافية للبيانات والمعلومات الموجودة لديها.

 

تتضامنها التقنياات المساتتدمة فاي تاوفير حما اة سافياة حوا ا اهام الضاوابط الرقابياة التاي ( 20.3.2.2اوفي 

 سماااااااااااااااااا فاااااااااااااااااي الجااااااااااااااااادوا رقااااااااااااااااام  للبياناااااااااااااااااات والمعلوماااااااااااااااااات الموجاااااااااااااااااودة لاااااااااااااااااد ها

%  وعادد العااملي  اللاا   17.9و م  ياكلون نسابة  31نجد أن عدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافة  ( 40ا

و اام  يااكلون  112%  بينمااا عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة 6.4و اام  يااكلون نساابة  11أجااابوا ، أ ااتم 

الإدار اة المتبعاة فاي تارسات %  و و موتر  ام  عبر ع  راانة الرقابة 64.7النسبة الأسبر م  الإجابة أي 

والتي تعمل بدور ا علا حما ة المعرفاة ما  التلاف أوتزو ار الحقاائة التاي تعاد المدرو ة الإتصا،ت السور ة 

 مرجعاا  اماا لها وبالتالي التتلص م  العد د م  العقبات والمياسل التي قد تواججها.

% م  الإ جابات التي حصلم عليهاا 11يكلون نسبة و م   19أما ع  عدد العاملي  اللا   أجابوا موافة بيدة 

 :(32رقم ام  الإ تمارات المعبئة  و نوعح  ال النتائة في اليكل 

 

اسهام الموابا الرقابية التي تتممنها التقنيات المستخدمة في توفير حماية كافية : (32)رقم الشكل

 للبيانات والمعلومات الموجودة لديها.

18% 

6% 

65% 

11% 

هل تسهم الضوابط الرقابية التي تتضمنها التقنيات 
المستخدمة في توفير حماية كافية للبيانات والمعلومات 

 الموجودة لديها

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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التحليل الإحصائي حول تشجيك الإدارة في شركات الإتصالات السورية علدى إقامدة  نتائج(: 41الجدول رقم )

 الحلقات النقاشية بين العاملين لاستثمار طاقاتهم الفكرية في المجالات المعرفية.

 

عدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافة بيدة حوا تيجيع الإدارة في ترسات الإتصا،ت ( 21.4.2.2اأما في 

سما في السور ة علا إقامة الحلقات النقاتية بي  العاملي  ، تثمار طاقاتهم الفكر ة في المجا،ت المعرفية 

وتبل  50غير موافة  %  وعدد العاملي  اللا   أجابوا5.8وتبل  نسبتهم م  الإ جابات 10(41الجدوا رقم ا

%  وعدد العاملي  اللا   أجابوا 13.3وتبل  نسبتهم 23%  وعدد العاملي  اللا   أجابوا ، أ تم 28.9نسبتهم 

و م  يكلون النسبة الأسبر  76%  بينما عدد العاملي  اللا   أجابوا موافة بيدة 8.1وتبل  نسبتهم 14موافة 

د ما  عبر ع  إقامة الإدارة في ترسات الإتصا،ت السور ة % و و موتر جيد إلا ح43.9م  الإجابة أي 

 المجا،ت المعرفية   نوعح  لا فيالحلقات النقاتية بي  العاملي  ، تثمار طاقاتهم الفكر ة في المدرو ة 

 :(33االيكل 

 

 

العاملين تشجيك الإدارة في شركات الإتصالات السورية على إقامة الحلقات النقاشية بين : (33)رقم الشكل

 لاستثمار طاقاتهم الفكرية في المجالات المعرفية.

6% 

29% 

13% 

8% 

44% 

هل تشجع الشركة على إقامة الحلقات النقاشية بين 
 العاملين لإستثمار طاقاتهم الفكرية في المجالات المعرفية

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول اهتمام الشركة بالأفكار والحلول التي يقترحها العاملون (: 42الجدول رقم )

 لمعالجة وحل المشكلات التي تواجههم.

 

العاااملون لمعالجااة وحاال الميااك ت حااوا ا تمااام الياارسة بالأفكااار والحلااوا التااي  قترحهااا ( 22.4.2.2اوفااي 

ونساابتهم  8نجااد أن بلاا  عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة بياادة  (42سمااا فااي الجاادواا التااي تااواجههم

%  وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا ، 21.4وتبلا  نسابتهم37%  وعدد العاملي  اللا   أجاابوا غيار موافاة 4.6

%  بينمااا عاادد 15وتبلاا  نساابتهم26املي  اللااا   أجااابوا موافااة %  وعاادد العاا12.7وتبلاا  نساابتهم  22أ ااتم 

%  و و موتار جياد 46.2سبر م  الإجابات أي الأو م  يكلون النسبة  80العاملي  اللا   أجابوا موافة بيدة 

إلا حد ما  عبار عا  ا تماام اليارسة بالأفكاار والحلاوا التاي  قترحهاا العااملون لمعالجاة وحال المياك ت التاي 

 :(34رقماونوعح  ال النتائة م  اليكل  تواجههم

 

اهتمام الشركة بالأفكار والحلول التي يقترحها العاملون لمعالجة وحل المشكلات التي : (34)رقم الشكل

 تواجههم.

 

5% 

21% 

13% 

15% 

46% 

هل تهتم الشركة بالأفكار والحلول التي يقترحها العاملون 
 لمعالجة وحل المشكلات التي تواجههم

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول استخدام الشركة أسلوب البحث العلمي لتوليد المعرفة (: 43الجدول رقم)

 الإستراتيجية.المتعلقة بأهدافها 

 

 حوا ا تتدام اليرسة أ لوب البح  العلمي لتوليد المعرفاة المتعلقاة بأ ادافها الإ اتراتيجية( 23.4.2.2اوفي 

%  وعاادد 6.4ونساابتهم  11  نجااد أن عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة بياادة (43مااا فااي الجاادوا اس

ونسابتهم ما  19وعدد العاملي  اللا   أجابوا ، أ اتم  % 25.4ونسبتهم  44العاملي  اللا   أجابوا غير موافة 

%  بينماا عادد العااملي  اللاا   أجاابوا 13.3ونسابتهم 23%  وعدد العاملي  اللا   أجابوا موافاة 11الإجابات 

% و ااو موتاار  ااام  عباار عاا  43.9عاماال و اام  يااكلون النساابة الأسباار ماا  الإ جابااات أي 76موافااة بياادة 

لأ االوب البحاا  العلمااي لتوليااد المعرفااة المتعلقااة بأ اادافها  المدرو ااة ت السااور ةا ااتتدام تاارسات الإتصااا،

الإ ااتراتيجية فااي تيااكيل الاارأ  الماااا البيااري والتت اايط والتنفيااا وبالتااالي تااوفر مت لبااات إدارة المعرفااة  

 : (35رقماو نوعح النتائة في اليكل 

 

 لتوليد المعرفة المتعلقة بأهدافها الإستراتيجية.استخدام الشركة أسلوب البحث العلمي : (35)رقم الشكل

7% 

25% 

11% 

13% 

44% 

هل تستخدم الشركة أسلوب البحث العلمي لتوليد المعرفة 
 المتعلقة بأهدافها الإستراتيجية

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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م  الدرا ة موعاوعه عملياات ادارة المعرفاة و قسام إلاا خمساة أقساام أي خمساة عملياات  أما المحور الثالث

و ي علا التوالي: تيتيص المعرفة  توليد المعرفة  تتز   المعرفاة  توز اع المعرفاة  ت بياة المعرفاة  وفاي 

م مجموعااة ماا  الأ اائلة  اانقوم بتااداولها بالتفصاايل ،حقاااا  و عتباار  اااا المحااور تااد د ساال قساام ماا   ااال الأقسااا

الحسا ية فهو  عكس دور ترسات ا،تصا،ت المدرو اة فاي ت بياة عملياات إدارة المعرفاة  ومعرفاة ماواط  

البارامة القوة والضعف في العمليات الم بقة بكل ترسة م  تلا اليرسات المدرو ة لإ جاد الحلاوا الم ئماة و

ال زمااة لت بيااة برنااامة إدارة المعرفااة والإ ااتفادل منااه فااي المراحاال القادمااة فااي التت اايط والتنفيااا و اتتااا  

 القرارات السر عة في دورة عمل الحياة اليومية. 

 

 

 نتائج التحليل الإحصائي لعمليات إدارة المعرفة.(: 44الجدول رقم)

 

نجاد باأن معبام العااملي  قاد أجاابوا علاا أ ائلة الإ اتبيان فاي المحاور الثالا  وسانام  (44ام  خ ا الجادوا 

معبم الإجابات محا د   و لا م  خا ا ا تعراعانا لنتاائة الجادوا وم حبتناا للمتو اط الحساابي ليجاباات  

لتبارات فبالنسبة للسواا الأوا م  المحور الثال  لقسم تياتيص المعرفاة حاوا تياتيص المعرفاة ما  خا ا ا

أي ما قابلاه ، أ اتم  وبالنسابة للساواا  3.53والمصادر الداخلية والتارجية  سان المتو ط الحساابي ليجاباات 

الثاااني ماا   اااا القساام حااوا اعتماااد الياارسة علااا أ االوب العاارص الصااوري ماا  خاا ا المت  ااات والر ااوم 

 أ اتم و ااا موتار  البي  عبار عا  عادم أي ما قابلاه ،3.61الد،لية للمعرفة سان المتو ط الحسابي ليجاباات 

ا تمام العااملي   و، ايما فاي الإدارة العلياا بتياتيص المعرفاة علاا الارغم أنهاا أ ام وأوا عملياة ما  عملياات 

إدارة المعرفة حي  ،بد لليرسة م  معرفاة طبيعاة المعرفاة التاي تملكهاا ما  حيا  الكام والناوب ولأ ميتهاا فاي 

المعرفاة الحالياة وموجاودات المعرفاة الم لوباة لتحقياة التناافس ماع غير اا ما  تحقية المقارنة بي  موجودات 

و اي تارسة MCI اليارسات الهاماة فاي  الا الإتصاا،ت و، ايما ماع ظهاور تارسات اتصاا،ت جد ادة مثال 

اتصا،ت ا رانية حي  وافقم الحكومة السور ة علا بدا إجرااات دخوا ميغل لال  للتلياوي علاا أن  كاون 

 %.20ور ة ل تصا،ت حصة م  الميغل الجد د بنسبة ليرسة الس

أما ع  السواا الأوا حوا اعتمااد اليارسة بتولياد معارفهاا علاا الإستسااب ما  المصاادر التارجياة فاي القسام 

أي ما قابلااه ماا  3.09الثاااني توليااد المعرفااة ماا  عمليااات ادارة المعرفااة سااان المتو ااط الحسااابي لي جابااات

لنسبة للساواا الثااني ما   ااا القسام والمحاور حاوا اعتمااد اليارسة بتولياد معارفهاا علاا الإجابات ، أ تم  وبا

تفاعل العاملي  مع بعضهم البعض م  جهة ومع التبراا الإ تيار   م  جهاة ما  جهاة أخار  ساان المتو اط 

سام والمحاور أي ما قابله إجاباة ، أ اتم  وساالا الحااا فاي الساواا الثالا  ما   ااا الق3.86الحسابي ليجابات 
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أي 3.85حااوا اعتماااد الياارسة بتوليااد معارفهااا علااا ورش الااتعلم التنبيمااي سااان المتو ااط الحسااابي ليجابااات

ر نجاد أن الموتار  البي  و ادا ما قابله إجابة ، أ تم  وم  خا ا م حباة نتاائة القسام الثااني ما   ااا المحاو

والتااي تلعاان دور أ ا ااي فااي تجد ااد أو الكيااف عاا  دارة والعاااملي  لمثاال  ااال العمليااة الت قااة غفاااا الإعلااا إ

معااارف جد اادة تفيااد أداا مثاال  ااال الياارسات و، اايما فااي ظاال التنااافس القااائم علااا التاادمات التليو ااة المقدمااة 

 للعم ا.

وبالنساابة للسااواا الأوا ماا  القساام الثالاا  تتااز   المعرفااة ماا   اااا المحااور حااوا اعتماااد الياارسة فااي تتااز   

أي  3.65راد م  خ ا أ لوب خزن المعرفة الضمنية ساان المتو اط الحساابي ليجاباات  اومعارفها علا الأف

ما قابلااه إجابااة ، أ ااتم وبالنساابة للسااواا الثاااني ماا   اااا القساام ماا  المحااور حااوا اعتماااد الياارسة فااي تتااز   

ية المتتلفاة فكاان معارفها علا الأرتيف والمستندات الورقية وقواعد البيانات التي تتناوا الموعوعات المعرف

أي ما قابلااه ، أ ااتم  وماا  م حبااة نتااائة عمليااة تتااز   المعرفااة فااي 3.69المتو ااط الحسااابي ليجابااات  ااو 

ترسات ا،تصا،ت السور ة نجد أنها تعبر ع  موتر  لبي  دا أ ضااا عا  إغفااا  اال اليارسات لعنصار  اام 

 قد ا أو نسيانها وتعثر  بل الواوا لها.م  عمليات إدارة المعرفة والتي قد تسهم مع مرور الوقم لف

 سااالا الحاااا بالنساابة لنتااائة الإجابااات فااي قساام توز ااع المعرفااة  فماا  خاا ا م حبتنااا لنتااائة الجاادوا السااابة

أي ما قابلااه إجابااة ، أ ااتم  وبالنساابة 3.46نجااد أن المتو ااط الحسااابي للسااواا الأوا ماا   اااا القساام (44رقااما

أي ما قابلاه إجاباة ، أ اتم  وجميعهاا نتاائة 3.60للمتو ط الحسابي ليجابات ع  السواا الثاني م   اا القسم  

وز اع معارفهاا علاا العااملي  ما  دارة العلياا فاي تارسات ا،تصاا،ت الساور ة فاي ت  إغفااا الإ لبية تعبار عا

 خ ا الدورات التدر بية أو علا تكل ولائة سالدور ات والنيرات الدور ة.

وفي القسم الأخير م  عمليات ادارة المعرفاة أي ت بياة المعرفاة نجاد أن النتاائة أ ضااا مياابهة للنتاائة الساابقة 

حوا ا تتدام اليرسة للعد اد ما  المقاا يس    ففي السواا الأوا م   اا القسم(44اسما  و موعح في الجدوا 

أي ما قابلااه ماا  الإجابااات ،أ ااتم 3.39للسااي رة علااا المعرفااة الم بقااة سااان المتو ااط الحسااابي ليجابااات  ااو

وبالنسبة للسواا الثاني م   اا القسام حاوا اعتمااد اليارسة علاا رأي التباراا حاوا نتاائة أعمالهاا ونيااطاتها 

أي ما قابله إجابة ، أ تم  و ال النتائة تدا علا موتر  البي فاي 3.24جابات  ونجد أن المتو ط الحسابي لي

إغفاااا  ااااا الااادور الهاااام الااااي قاااد  جعلهاااا أسثااار م ئماااة ل  اااتتدام وأسثااار ارتباطااااا بالمهاااام التاااي تقاااوم بهاااا  

 و أ تعرص تلا النتائة في جداوا تفصلية ور وم بيانية سالتالي:

 : تيتيص المعرفة:1.3.2

نتائج التحليل الإحصائي حول تشخيص المعرفة من خلال الخبرات والمصادر الداخلية (: 45الجدول رقم)

 والخارجية.
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حااوا تيااتيص المعرفااة ماا  خاا ا التباارات والمصااادر الداخليااة والتارجيااة نجااد أن عاادد ( 24.1.3.2افااي 

العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة بينماعادد   %5.8أي بنسابة  10العاملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة بيادة 

%  أماا عا  عادد 15.6و ام  ياكلون نسابة  27%   وعدد العاملي  اللاا   أجاابوا ، أ اتم 21.4أي بنسبة 37

وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا موافاة   %28.3و م  يكلون نسابة 49العاملي  اللا   أجابوا موافة بل  عدد م 

%و ي النسبة الأسبر م  الإجاباات وتعبار عا  موتار متو اط حاوا تعر اف 28.9و م  يكلون نسبة50بيدة 

 :(36االمعرفة الموجودة م  التبرات والمصادر الداخلية والتارجية  و نوعح  لا في اليكل 

 

 صادر الداخلية والخارجية.تشخيص المعرفة من خلال الخبرات والم: (36)رقم الشكل

 

نتائج التحليل الإحصائي حول اعتماد الشركة على أسلوب العرض الصور  من خلال (: 46الجدول رقم)

 المخططات والرسوم الدلالية للمعرفة.

 

6% 

21% 

16% 

28% 

29% 

هل يتم تشخيص المعرفة من خلال الخبرات والمصادر 
 الداخلية والخارجية

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 تاهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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وب العاارص الصااوري ماا  خاا ا المت  ااات والر ااوم لحااوا اعتماااد الياارسة علااا أ اا( 25.1.3.2اوفااي 

و ياكلون 9نجاد أن عادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة بيادة  (46سما في الجادوا رقام ا الد،لية للمعرفة

%  وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا ، 23.7عام ا و ياكلون نسابة 41%  واللا   أجابوا غير موافة 5.2نسبة 

% والنساابة 14.5و يااكلون نساابة 25%  وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة 16.2و يااكلون نساابة 28أ اتم 

%  و وموتار متو اط 40.5و اال الإجاباات تياكل نسابة 70لإجاباات موافاة بيادة و بلا  عادد ا الأسبر م  ا

 عبر علا اعتماد اليرسة إلا حد ما علا المت  ات والر وم الدالية للمعرفاة ولكا  بياكل قليال فاي تياتيص 

الإجابااات ، أي ما قابلهااام  3.61المتو ااط الحسااابي ليجابااات  (43فااي الجاادواا المعرفااة وسمااا  سرنااا  ااابقاا 

 (:37أ تم  و نوعح  لا في اليكل رقما

 

اعتماد الشركة على أسلوب العرض الصور  من خلال المخططات والرسوم الدلالية : (37)رقم الشكل

 للمعرفة.

 : توليد المعرفة:2.3.2

المصادر نتائج التحليل الإحصائي حول اعتماد الشركة بتوليد معارفها على الاكتساب من (: 47الجدول رقم)

 الخارجية.

 

5% 

24% 

16% 

15% 

40% 

هل تعتمد الشركة على أسلوب العرض الصوري من خلال 
 المخططات والرسوم الدلالية للمعرفة

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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سمااا فااي  حااوا اعتماااد الياارسة بتوليااد معارفهااا علااا ا،ستساااب ماا  المصااادر التارجيااة (26.2.3.2اففااي 

وعادد   %2.3ونسابتهم ما  الإجاباات  4بيادة  عدد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة (  نجد أن47الجدواا

% و و موتار  البي 36.4أي و م  يكلون النسبة الأسبر م  الإجابات  63العاملي  اللا   أجابوا غير موافة 

و ام 40اللاا   أجاابوا ، أ اتم  وعادد العااملي   غفااا عملياة تولياد المعرفاة ما  المصاادر التارجياة عبر ع  إ

% وعدد العاملي  اللاا   26م  يكلون نسبة و 45وعدد العاملي  اللا   أجابوا موافة   %23.1كلون نسبة  ي

 %  و نوعح النتائة في اليكل التالي:12.1و م  يكلون نسبة 21أجابوا موافة بيدة

 

 اعتماد الشركة بتوليد معارفها على الاكتساب من المصادر الخارجية.: (38)رقم الشكل

 

بتوليد معارفها على تفاعل العاملين مك نتائج التحليل الإحصائي حول اعتماد الشركة (: 48الجدول رقم )

 بعمهم البعض من جهة ومك الخبراء الإستشارين من جهة أخرى.

 

2% 

37% 

23% 

26% 

12% 

هل تعتمد الشركة بتوليد معارفها على الاكتساب من المصادر 
 الخارجية

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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حوا اعتماد اليرسة بتوليد معارفها علا تفاعل العاملي  مع بعضاهم الابعض ما  جهاة وماع (27.2.3.2اوفي 

نجاد أن عادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة  (48سماا فاي الجادوا ا التبراا الإ تيار   ما  جهاة أخار 

% وعادد العااملي  13.9و ياكلون نسابة 24% وعدد العاملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة 1.7ونسبتهم  3بيدة

عاام ا و ام  ياكلون 74% وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا موافاة 11.6و يكلون نسابة20اللا   أجابوا ، أ تم 

% 30.1و م  يكلون نسبة52% وعدد العاملي  اللا   أجابوا موافة بيدة42.8ات أيالنسبة الأسبر م  الإجاب

% و او موتار إ جاابي  عبار عا  تولياد اليارسة 72.9وم  خ ا جماع النسابتي  موافاة وموافاة بيادة نجاد ا 

معاارف  للمعرفة الضمنية م  خ ا تبادا الأراا والأفكار الهادفة التي تمك  العاملي  ما  الإ اتفادة منهاا لتلاة

 :(39اجد دة تفيد ترسات الإتصا،ت وتتتصر خ وات عمل متعبة  و نوعح  ال النتائة في اليكل 

 

اعتماد الشركة بتوليد معارفها على تفاعل العاملين مك بعمهم البعض من جهة ومك : (39)رقم الشكل

 الخبراء الإستشارين من جهة أخرى.

 

 

 

 

 

 

 

2% 

14% 

11% 

43% 

30% 

هل تعتمد الشركة بتوليد معارفها على تفاعل العاملين مع 
بعضهم البعض من جهة ومع الخبراء الاستشارين من جهة 

 أخرى

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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الإحصائي حول اتباع الشركة في توليد معارفها على ورش التعلم نتائج التحليل (: 49الجدول رقم )

 التنظيمي.

 

( 49سماا فاي الجادوا احوا اتباب اليارسة فاي تولياد معارفهاا علاا ورش الاتعلم التنبيماي ( 28.2.3.2اوفي 

وعدد العااملي  اللاا   أجاابوا   %1.7و م  يكلون نسبة 3نجد أن عدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافة بيدة 

  %7.5و م  يكلون نسبة 13% وعدد العاملي  اللا   أجابوا ، أ تم 17.9و م  يكلون نسبة 31غير موافة 

% سماا  او موعاح 39.3و م  ياكلون النسابة الأسبار ما  الإجاباات أي68أجابوا موافة وعدد العاملي  اللا   

وما    %33.5و م  يكلون نسابة 58موافة بيدة و بل  عدد م  ولاني أسبر نسبة ليجابات ( 49افي الجدوا 

اتباااب الياارسة فااي توليااد  حااواموتاار إ جااابي  عاا  تعباارالنساابتي  موافااة وموافااة بياادة نجااد ا  م حبااةخاا ا 

 :(40رقمامعارفها علا ت بية ا تراتيجيات التعلم الفردي والجماعي والمو سي  و نوعح  لا في اليكل 

 

 اتباع الشركة في توليد معارفها على ورش التعلم التنظيمي.: (40)رقم الشكل

2% 

18% 

7% 

39% 

34% 

هل تتبع الشركة في توليد معارفها على ورش التعلم 
-الجماعي-أي تطبيق استراتيجيات التعلم الفردي)التنظيمي

 (المؤسسي

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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 :تتز   المعرفة:3.3.2

 

نتائج التحليل الإحصائي حول اعتماد الشركة في تخزين معارفها على الأفراد من خلال (: 50الجدول رقم)

 أسلوب خزن المعرفة الممنية.

 

 

 

الأفااراد ماا  خاا ا أ االوب خاازن المعرفااة حااوا اعتماااد الياارسة فااي تتااز   معارفهااا علااا ( 29.3.3.2افااي 

ونسابتهم ما  الإجاباات 2نجد أن عدد العاملي  اللا   أجابوا غيار موافاة بيادة  ( 50سما في الجدوا ا الضمنية

%  وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا ، أ اتم 17.9ونسابتهم 31%  وعدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافاة 1.2

%   وعادد العااملي  27.7ونسابتهم 48دد العااملي  اللاا   أجاابوا موافاة %  وعا24.3و م  يكلون نسابة 42

% و و موتار عاعيف إلاا 28.9و م  يكلون النسبة الأسبر م  الإجابات و ي 50اللا   أجابوا موافة بيدة 

حد ما؛ لأنه  غفل دور تتز   المعرفة الضامنية لاد  العااملي  الممياز   واللاا    ملكاون التبارات الكثيارة فاي 

 :(41رقمالعمل  و نوعح النتائة في اليكل ا
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 عتماد الشركة في تخزين معارفها على الأفراد من خلال أسلوب خزن المعرفة الممنية.: ا(41)رقم الشكل

 

 

نتائج التحليل الإحصائي حول اعتمادالشركة في تخزين معارفها على الأرشيل (: 51الجدول رقم)

 التي تتناول الموضوعات المعرفية المختلفة.والمستندات الورقية وقواعد البيانات 

 

حااوا اعتمادالياارسة فااي تتااز   معارفهااا علااا الأرتاايف والمسااتندات الورقيااة وقواعااد ( 30.3.3.2اوفااي 

نجد أن عدد العاملي  اللاا   أجاابوا  (  51سمافي الجدوا ا البيانات التي تتناوا الموعوعات المعرفية المتتلفة

ونسابتهم ما  36% وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة 1.7ونسابتهم ما  الإجاباات 3غير موافاة بيادة 

%  وعاادد العاااملي  7.5ونساابتهم ماا  الإجابااات 13%  وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا ، أ ااتم 20.8الإجابااات 

%  بينما عدد العاملي  اللا   أجابوا 46.2نسبة الأسبر م  الإجابات أي و م  يكلون ال80اللا   أجابوا موافة 

1% 

18% 

24% 

28% 

29% 

هل تعتمد الشركة في تخزين معارفها على الأفراد من 
الخبرات وتبادل )خلال أسلوب خزن المعرفة الضمنية 

 (الخبرات

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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تعبار النسابتي  موافاة وموافاة بيادة نجاد ا  م حباةوم  خا ا   %23.7و م  يكلون نسبة 41موافة بيدة 

اعتماد اليرسة إلا حد ماا فاي تتاز   المعاارف التاي تملكهاا با اتتدام الأ االين التقليد اة  حواموتر جيد  ع 

لمستندات والأرتيف والو ائل الغير تقليد ة سقواعد البيانات للموعوعات المعرفية في تارسات الإتصاا،ت سا

 :(42رقماالسور ة و نوعح تلا النتائة في اليكل 

 

اعتمادالشركة في تخزين معارفها على الأرشيل والمستندات الورقية وقواعد البيانات : (42)رقم الشكل

 المعرفية المختلفة.التي تتناول الموضوعات 

 

 :توز ع المعرفة:4.3.2

نتائج التحليل الإحصائي حول قيام الشركة بتوزيك المعرفة من خلال عقد دورات تدريبية (: 52الجدول رقم)

 من قبل زملاء الخبرة القدامى.

 

2% 

21% 

7% 

46% 

24% 

هل تعتمد الشركة في تخزين معارفها على 
الأرشيف والمستندات الورقية وقواعد البيانات 
 التي تتناول الموضوعات المعرفية المختلفة

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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اليرسة بتوز ع المعرفة م  خ ا عقد دورات تدر بية م  قبال زما ا التبارة  قيامحوا ( 31.4.3.2اأما ع  

وعادد   %2.3ونسابتهم 4نجد أن عدد العاملي  اللا   أجاابوا غيار موافاة بيادة  ( 52سما في الجدواا القداما

ونسابتهم 29% وعدد العاملي  اللا   أجابوا ، أ تم 24.3و يكلون نسبة 42العاملي  اللا   أجابوا غير موافة 

% و او 38.2و ام  ياكلون النسابة الأسبار ما  الإجاباات أي 66% وعدد العاملي  اللا   أجابوا موافاة 16.8

موتر ععيف  عبار عا  عقاد دورات تدر بياة بياكل قليال وغيار  اادف فاي تثقيال التبارات لاد  العااملي  فاي 

%  و نوعاح النتاائة فاي 18.5بةو ام  ياكلون نسا32اليرسة بينما عادد العااملي  اللاا   أجاابوا موافاة بيادة 

 :(43االيكل 

 

 

 قيام الشركة بتوزيك المعرفة من خلال عقد دورات تدريبية من قبل زملاء الخبرة القدامى.: (43)رقم الشكل

نتائج التحليل الإحصائي حول توزيك الشركة معارفها من خلال إصدارها لنشرات (: 53الجدول رقم )

 ودوريات خلال فترات محددة.
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24% 

17% 

38% 

19% 

هل تقوم الشركة بتوزيع المعرفة من خلال عقد 
 دورات تدريبية من قبل زملاء الخبرة القدامى

 غ ر ملاجق بشدة
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 حوا توز ع اليرسة معارفها م  خ ا إاادار ا لنيارات ودور اات خا ا فتارات محاددة( 32.4.3.2اوفي 

ونساابتهم ماا  عاادد الإجابااات 5نجااد أن عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة بياادة  (53سمااا فااي الجاادواا

%  وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا ، أ اتم 23.1ونسابتهم 40وعدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافاة   2.9%

وعاادد العاااملي    %28.3و اام  يااكلون نساابة 49وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة   %15.6ونساابتهم 27

و اي نسابة قليلاة تعبار % 30.1و ام  ياكلون النسابة الأسبار  ما  الإجاباات أي 52اللاا   أجاابوا موافاة بيادة 

بيااكل  االبي عاا  عاادم قاادرة تاارسات الإتصااا،ت السااور ة بتوز ااع معارفهااا ماا  خاا ا النياارات والاادور ات  

 :(44رقماو نوعح النتائة في اليكل 

 

 توزيك الشركة معارفها من خلال إصدارها لنشرات ودوريات خلال فترات محددة.: (44)رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

3% 

23% 
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28% 

30% 

هل توزع الشركة معارفها من خلال إصدارها لنشرات 
 ودوريات خلال فترات محددة 

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم
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 ملاجق بشدة
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 : ت بية المعرفة:5.3.2

نتائج التحليل الإحصائي حول استخدام الشركة للعديد من المقاييس للسيطرة على (: 54الجدول رقم )

 المعرفة المطبقة.

 

 حوا ا تتدام اليرسة للعد د م  المقا يس للسي رة علاا المعرفاة الم بقاة( 33.5.3.2اأما ع  

ونساابتهم ماا  12نجااد أن عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة بياادة  ( 54سمااا فااي الجاادواا

%  وعدد العاملي  19.7ونسبتهم 34%  وعدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافة 6.9الإجابات 

%  وعاادد العاااملي  اللاا   أجااابوا موافااة 20.8ونساابتهم ماا  الإجاباات 36اللاا   أجااابوا ، أ اتم 

% و ااو موتاار عااعيف  عباار عاا  عاادم 32.9باار ماا  الإجابااات أي و اام  يااكلون النساابة الأس57

وجااود مقااا يس للمعرفااة  مكاا  أن تسااتتدمها تاارسات الإتصااا،ت السااور ة سأ ااا  ،نتقالهااا إلااا 

ونساابتهم ماا  الإجابااات 34اقتصاااد المعرفااة  بينمااا عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة بياادة 

 :(45رقما%  و نستعرص النتائة في اليكل 19.7

 

 استخدام الشركة للعديد من المقاييس للسيطرة على المعرفة المطبقة.: (45)رقم الشكل

7% 

19% 

21% 33% 

20% 

هل تستخدم الشركة العديد من المقاييس للسيطرة على 
 المعرفة المطبقة

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول اعتماد الشركة في تطبيق المعرفة على رأ  الخبراء حول (: 55الجدول رقم )

 نتائج أعمالها ونشاطاتها.

 

نجد أن عدد العاملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة بيادة حاوا اعتمااد  ( 55سما في الجدوا ا( 34.5.3.2اوفي 

%  3.5ونسابتهم ما  الإجاباات 6اليرسة في ت بية المعرفة علا رأي التبراا حوا نتائة أعمالها ونيااطاتها 

%  وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا ، 22.5ونسابتهم ما  الإجاباات 39وعدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافاة 

و م  يكلون النسبة الأسبار ما  69% م  الإجابات وعدد العاملي  اللا   أجابوا موافة 27.2ونسبتهم 47تم أ 

%  وما  خا ا 6.9و ام  ياكلون نسابة 12% وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا موافاة بيادة 39.9الإجابات أي 

عاا  عاادم ت بيااة  حااواموتاار عااعيف إلااا حااد مااا  تعباار عاا النساابتي  موافااة وموافااة بياادة نجااد ا  م حبااة

اعتماد اا علاا رأي التباراا والإ تياار   حاوا نتاائة  عادم ترسات الإتصاا،ت الساور ة للمعرفاة ما  خا ا

 :(46رقماأعمالها ونياطاتها  و نوعح النتائة في اليكل 

 

 

 اعتماد الشركة في تطبيق المعرفة على رأ  الخبراء حول نتائج أعمالها ونشاطاتها.: (46)رقم الشكل

3% 

23% 

27% 

40% 

7% 

هل تعتمد الشركة على رأي الخبراء حول نتائج أعمالها 
 ونشاطاتها

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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دارة المعرفااة فااي تاارسات ا،تصااا،ت المدرو ااة فااي متتلااف مراحلهااا نجااد أنااه ، وجااد ت بيااة فعاااا لإ و كاااا

 وااا م  تيتيص المعرفة  لتولياد ا  وتتز نهاا  وما  لام توز عهاا  وت بياة مقا ساها  والسابن  عاود لعوامال 

ي بعاض الأقساام  وعادم جرااات روتينية عد دة  ولإغفاا بعض العنااار الهاماة سالكاادر البياري الفعااا فاإو

لابطا بابعض توافر بعض عناار البنية التحتية الم ئمة  و وا التنبيم والقيادة في بعاض الادوائر  بالإعاافة ل

راحاال الأ ا ااية دارة المعرفااة سمرحلااة التوليااد ومرحلااة التوز ااع والتااي تعتباار ماا  المالعمليااات الأ ا ااية فااي إ

 يرسات.دارة المعرفة في تلا اللت بية نبام آلية إ

 

 :الإتصا،ت السور ة : مستو  الأداا في ترسات4.2

وفي  اا المحور نجد أنه  تضم  ل لة أقسام وعم  سل قسم مجموعة ما  الأ ائلة  ففاي القسام الأوا ما   ااا 

المحور رعا العاملي  نجد فيه ل لة أ ئلة تعكس مضمونه  أماا القسام الثااني سفاااة العملياات الداخلياة نجاد أناه 

المحااور التحسااي  والت ااو ر نجااد أنااه   تضاام  ل لااة أ اائلة تعكااس مضاامونه  وبالنساابة للقساام الأخياار ماا   اااا

 :(56رقما تضم  ل لة أ ئلة تعكس مضمونه أ ضاا  و نوعح  لا في الجدوا 

 نتائج التحليل الإحصائي حول مستوى الأداء في الشركات.(: 56الجدول رقم )

 

نجد بأن معبم العاملي  قد أجابوا علا أ ئلة الإ تبيان فاي المحاور الراباع وسانام  (56رقم ام  خ ا الجدوا 

معبم الإجابات تتراوح بي  موافة و محا د   و لا م  خ ا ا تعراعانا لنتاائة الجادوا وم حبتناا للمتو اط 

المعرفاة فااي   ااهامإالحساابي ليجاباات  فبالنساابة للساواا الأوا ماا  المحاور الرابااع لقسام رعاا العاااملي  حاوا 

الياارسة برفااع سفااااة العاماال ماا  خاا ا التاادر ن الفعاااا وفااتح آفاااق التفكياار والإبااداب سااان المتو ااط الحسااابي 

أي ما قابلااه ، أ تم وبالنساابة للسااواا الثاااني ماا   اااا القساام حااوا اعتماااد المعرفااة علااا ز ااادة  3.76ليجابااات 

أي ما  قابلاه موافاة  وبالنسابة للساواا  4.32جابات مستو  رعا اليرسة والعاملي  سان المتو ط الحسابي لي

الثالاا  ماا   اااا القساام حااوا تااوفير إدارة المعرفااة لنبااام فعاااا ومتميااز للحااوافز والمكافاا ت فااي الياارسة سااان 

أي ما قابله ،أ تم  وجميعها موترات تعبار عا  رعاا العااملي  إلاا حاد ماا 3.69المتو ط الحسابي ليجابات 

  واا م  الجانن المادي أو المعنوي. رسات ا،تصا،تتع  مستو  الأداا في 

وفي السواا الأوا م  القسم الثاني ما   ااا المحاور سفاااة العمليلام الداخلياة حاوا ا اهام المعرفاة ومت لباتهاا 

أي ما قابلاه ،أ اتم  وبالنسابة للساواا 3.83بضمان جودة التادمات المقدماة ساان المتو اط الحساابي ليجاباات 

دارة المعرفة ومت لباتها بز ادة  رعة إنجاز الأعمااا وأداا المهاام فاي اليارسة اا القسم حوا قيام إ  الثاني م 

أي ما قابله إجابة موافاة  وبالنسابة للساواا الثالا  ما   ااا القسام حاوا 4.04سان المتو ط الحسابي ليجابات 

ا للعاااملي  والزبااائ  سااان المتو ااط تبنااي ماانهة ادارة المعرفااة ومت لباتهااا  ز ااد ماا  نساابة التاادمات التااي تقاادمه

أي ما قابله إجابة ، أ تم  وجميع  ال النتائة تعبر ع  سفااة العمليات الداخلية إلا حاد 3.97الحسابي ليجابات
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ما  وااا بضمان جودة التدمات المقدمة  و  ارعة إنجااز الأعمااا والمهاام الموسلاة للعااملي   وتاوفير خادمات 

 .جد دة للعاملي  والزبائ 

أما ع  السواا الأوا ما  القسام الثالا  التحساي  والت او ر حاوا قياام اليارسة ما  خا ا آلياات إدارة المعرفاة 

بمراجعااة عملياتهااا با ااتمرار وا، ااتفادة ماا  التغا ااة الراجعااة لتحسااي  أنبمااة عملهااا سااان المتو ااط الحسااابي 

ا القسام حاوا وجاود فاي إدارة المعرفاة نباام أي ما  قابله ،أ تم  وبالنسبة للسواا الثاني م   ا3.30ليجابات 

فعاا لمحا بة المت ا  أو المقصار فاي أداا مهاماه ومكافئاة المجاد والمبادب ساان المتو اط الحساابي ليجاباات 

أي ما قابلااه ماا  الإجابااات ،أ ااتم  وبالنساابة للسااواا الثالاا  ماا   اااا القساام حااوا ا تمااام الياارسة بااإجراا 3.36

ف علااا الإحتياجااات وتوقعااات وطموحااات الجمهااور سااان المتو ااط الحسااابي المسااوحات بيااكل مسااتمر للتعاار

أي ما قابله م  الإجابات ،أ تم  وم   نا نجاد أن تارسات الإتصاا،ت الساور ة تقاوم بتحساي  3.43ليجابات 

وت ااو ر عملهااا ماا  خاا ا آليااات إدارة المعرفااة بمراجعااة عملياتهااا إلااا حااد مااا   وتااوفير نبااام فعاااا لمحا اابة 

 اا  ومكافئااة المجااد فااي عملااه  وماا  خاا ا القيااام بااإجراا مسااوحات إلااا حاادما للتعاارف علااا احتياجااات المت

 :(57رقماوتوقعات الجمهور  و نستعرص  ال النتائة بيكل تفصيلي سما في الجدوا 

نتائج التحليل الإحصائي حول إسهام المعرفة في الشركة برفك كفاءة العامل من خلال (: 57الجدول رقم )

 التدريب الفعال وفتح آفاق التفكير والإبداع.

 

 اهام المعرفاة فاي اليارسة برفاع سفاااة العامال ما  خا ا التادر ن الفعااا وفاتح آفااق حوا إ( 35.1.4.2افي 

%  بينماعادد العااملي  2.3أي بنسابة  4التفكير والإبداب نجد أن عدد العاملي  اللا   أجاابوا غيار موافاة بيادة 

و ام  ياكلون نسابة  13%   وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا ، أ اتم 8.7أي بنسابة 15موافة  اللا   أجابوا غير

ال %  و ا73.4و م  يكلون النسبة الأسبار127%  أما ع  عدد العاملي  اللا   أجابوا موافة بل  عدد م 7.5

 هام المعرفة في اليرسة برفع سفااة العامل م  خ ا التادر ن الفعااا وفاتح النسبة تعبر ع  موتر  ام حوا إ

% و نوعاح  لاا  8.1و ام  ياكلون نسابة14آفاق التفكير والإبداب  وعدد العاملي  اللا   أجابوا موافة بيدة 

 :(47افي اليكل 
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الفعال وفتح آفاق التفكير إسهام المعرفة في الشركة برفك كفاءة العامل من خلال التدريب : (47)رقم الشكل

 والإبداع.

 

 

نتائج التحليل الإحصائي حول اعتماد المعرفة على زيادة مستوى رضا الشركة (: 58الجدول رقم )

 والعاملين.

 

ونساابتهم  1نجاد أن عاادد العاااملي  اللااا   أجاابوا غياار موافااة بياادة  ( 58سمااا فااي الجاادواا( 36.1.4.2اوفاي 

%  بينماا عادد العااملي  8.7ونسبتهم ما  عادد الإجاباات  15%  وعدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافة 0.6

ونساابتهم ماا  الإجابااات  51%  وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة 5.2ونساابتهم  9اللااا   أجااابوا ،  ااتم 

% 56.1و م  يكلون النسبة الأسبار ما  الإجاباات أي  97وعدد العاملي  اللا   أجابوا موافة بيدة  % 29.5

موتر  ام و بيكل إ جابي ع  تألير اعتمااد نجد ا تعبر ع  النسبتي  موافة وموافة بيدة  م حبةوم  خ ا 

 :(48رقم االمعرفة علا ز ادة مستو  رعا اليرسة والعاملي  فيها  و نوعح النتائة في اليكل 

2% 

9% 

8% 

73% 

8% 

هل تسهم المعرفة في الشركة برفع كفاءة العامل 
من خلال التدريب الفعال وفتح آفاق التفكير 

 والإبداع

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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 اعتماد المعرفة على زيادة مستوى رضا الشركة والعاملين.: (48)رقم الشكل

 

المعرفة لنظام فعال ومتميز للحوافز والمكافآت نتائج التحليل الإحصائي حول توفير إدارة (: 59الجدول رقم)

 في الشركة.

 

سمااا فااي  حااوا تااوفير إدارة المعرفااة لنبااام فعاااا ومتميااز للحااوافز والمكافاا ت فااي الياارسة( 37.1.4.2اوفااي 

%  وعادد العااملي  اللاا   2.3ونسابتهم  4نجد أن عدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافاة بيادة   (59الجدواا

%  بينماا 14.5ونسابتهم  25%  وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا ، أ اتم 16.8ونسابتهم 29أجابوا غيار موافاة 

%  وعادد العااملي  42.2 و م  ياكلون النسابة الأسبار ما  الإجاباات أي 73عدد العاملي  اللا   أجابوا موافة 

%  وم  خ ا م حبة النسبتي  الساابقتي  موافاة وموافاة بيادة 24.3ونسبتهم  42اللا   أجابوا موافة بيدة 

إغفاااا تاارسات الإتصااا،ت السااور ة لنبااام فعاااا ومتميااز للحااوافز  حااواموتاار عااعيف  ا تعباار عاا  نجااد

 :(49اوالمكاف ت  و نستعرص  ال النتائة في اليكل 

1% 

9% 

5% 

29% 56% 

هل يؤثر اعتماد المعرفة على زيادة مستوى رضا 
 الشركة والعاملين

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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 توفير إدارة المعرفة لنظام فعال ومتميز للحوافز والمكافآت في الشركة.: (49)رقم الشكل

 

 نتائج التحليل الإحصائي حول إسهام المعرفة ومتطلباته بممان جودة الخدمات المقدمة.(: 60الجدول رقم)

 

حااوا إ ااهام المعرفااة ومت لباتااه بضاامان جااودة التاادمات المقدمااة سمااا  ااو موعااح فااي ( 38.2.4.2اأمااا عاا  

% ماا  0.6و اام  يااكلون نساابة 1  نجااد أن عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة بياادة (60رقاام االجاادوا 

%  بينمااا عاادد العاااملي  7.5ونساابتهم ماا  الإجابااات 13الإجابااات  وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة 

و اام 137%  أمااا عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة 6.4ونساابتهم ماا  الإجابااات 11اللااا   أجااابوا ، أ ااتم 

% و او موتار إ جاابي  عبار عا  فعالياة المعرفاة الموجاودة فاي 79.2 يكلون النسبة الأسبر م  الإجاباات أي 

عم ئهااا  وبالنساابة لعاادد تاارسات الإتصااا،ت السااور ة بضاامان جااودة المواااافات الفنيااة للتاادمات المقدمااة ل

 :(50رقما%  و نوعح النتائة في اليكل 6.4ونسبتهم م  الإجابات 11العاملي  اللا   أجابوا موافة بيدة 

2% 

17% 

15% 

42% 

24% 

هل توفر إدارة المعرفة نظام فعال ومتميز للحوافز 
 والمكافآت في الشركة

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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 إسهام المعرفة ومتطلباته بممان جودة الخدمات المقدمة.: (50)رقم الشكل

 

ومتطلباتها بزيادة سرعة إنجاز الأعمال نتائج التحليل الإحصائي حول قيام إدارة المعرفة (: 61الجدول رقم)

 و أداء المهام في شركات الإتصالات السورية.

 

حااوا قيااام إدارة المعرفااة ومت لباتهااا بز ااادة  اارعة إنجاااز الأعماااا و أداا المهااام فااي  (39.2.4.2اوبالنساابة 

 2نجد أن عدد العاملي  اللا   أجابوا غير موافة بيادة  (61رقم اترسات الإتصا،ت السور ة سما في الجدوا 

%  وعادد العااملي  8.1ونسابتهم 14%  وعدد العاملي  اللاا   أجاابوا غيار موافاة 1.2ونسبتهم م  الإجابات 

و اام 102%  أمااا عاا  عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة 4ونساابتهم ماا  الإجابااات  7   أجااابوا ، أ ااتم االلاا

و اام  يااكلون  48%  وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة بياادة 59لأسباار ماا  الإجابااات أي  ياكلون النساابة ا

1% 

8% 

6% 

79% 

6% 

هل تساهم المعرفة ومتطلباتها بضمان جودة الخدمات 
 المقدمة

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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% و او موتار  اام 86.7% وبم حبة النسبتي  السابقتي  موافة وموافاة بيادة نجاد مجموعهماا 27.7نسبة 

تصااا،ت  عباار عاا  قيااام إدارة المعرفااة ومت لباتهااا بز ااادة  اارعة إنجاااز الأعماااا وأداا المهااام فااي تاارسات الإ

 :(51االسور ة  و نستعرص النتائة في اليكل 

قيام إدارة المعرفة ومتطلباتها بزيادة سرعة إنجاز الأعمال و أداء المهام في شركات : (51)رقم الشكل

 الإتصالات السورية.

  

 نتائج التحليل الإحصائي حول تبني منهج إدارة المعرفة ومتطلباتها يزيد من نسبة(: 62الجدول رقم )

 الخدمات التي تقدمها للعاملين والزبائن.

 

1% 

8% 

4% 

59% 

28% 

هل تزيد ادارة المعرفة ومتطلباتها من سرعة إنجاز الأعمال 
 و أداء المهام في الشركة

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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حوا تبني منهة إدارة المعرفة ومت لباتها  ز د م  نسبة التادمات التاي تقادمها للعااملي  ( 40.2.4.2اأما ع  

ونساابتهم ماا   2أن عاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة بياادة  (62رقااماوالزبااائ   ونجااد ماا  خاا ا الجاادوا 

%  بينمااا عاادد 7.5ونساابتهم ماا  الإجابااات  13%  وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة 1.2الإجابااات 

ونساابتهم ماا   79%  وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا موافااة 15ونساابتهم 26العاااملي  اللااا   أجااابوا ، أ ااتم 

%  30.6ونسااابتهم مااا  الإجاباااات 53بينماااا عااادد العااااملي  اللاااا   أجاااابوا موافاااة بيااادة  % 45.7الإجاباااات 

سفاااة العملياات الداخلياة  حاواموتار  اام   ا تعبر عا  وبم حبة النسبتي  السابقتي  موافة وموافة بيدة نجد

ها للعاااملي  فااي حاااا تبنااي ماانهة إدارة المعرفااة ومت لباتهااا ماا  خاا ا ز ااادة التاادمات المقدمااة بمتتلااف أتااكال

 :(52رقماوالزبائ   و نوعح النتائة في اليكل 

 

تبني منهج إدارة المعرفة ومتطلباتها يزيد من نسبة الخدمات التي تقدمها للعاملين : (52)رقم الشكل

 والزبائن.

  

 

 

 

 

1% 

7% 

15% 

46% 

31% 

هل تبني منهج ادارة المعرفة ومتطلباتها يزيد من نسبة 
 الخدمات التي تقدمها للعاملين والزبائن

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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بمراجعة نتائج التحليل الإحصائي حول قيام الشركة من خلال آليات إدارة المعرفة (: 63الجدول رقم )

 عملياتها باستمرار واستفادتها من التغذية الراجعة لتحسين أنظمة عملها.

 

حاااوا قياااام اليااارسة مااا  خااا ا آلياااات إدارة المعرفاااة بمراجعاااة عملياتهاااا با اااتمرار ( 41.3.4.2اوبالنسااابة 

نجاد أن عادد العااملي  اللاا    (63رقم اوا تفادتها م  التغا ة الراجعة لتحسي  أنبمة عملها م  خ ا الجدوا 

 42%  وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة 6.4ونساابتهم ماا  الإجابااات  11أجااابوا غياار موافااة بياادة 

%  بينماا 22ونسابتهم ما  الإجاباات  38%  وعدد العاملي  اللا   أجابوا ، أ اتم 24.3ونسبتهم م  الإجابات 

%  وعاادد العااملي  اللاا   أجاابوا موافااة 27.7تهم ما  الإجاباات ونساب 48عادد العملاي  اللاا   أجاابوا موافااة 

%  وبم حباة النسان الساابقة نجاد ا متقارباة فيماا بينهاا  و او موتار 19.7ونسبتهم ما  الإجاباات  34بيدة 

 لبي  عبر ع  عدم ا تمام الإدارة والعاملي  في ترسات الإتصا،ت السور ة بتحسي  وت و ر آلياة العمال ما  

قها لإدارة المعرفة  وغياب عملية التغا ة الراجعاة لأنبماة عملهاا  و نساتعرص النتاائة فاي الياكل خ ا ت بي

 :(53رقما

 

قيام الشركة من خلال آليات إدارة المعرفة بمراجعة عملياتها باستمرار واستفادتها من  :(53)رقم الشكل

 التغذية الراجعة لتحسين أنظمة عملها.

6% 

24% 

22% 

28% 

20% 

هل تقوم الشركة من خلال آليات ادارة المعرفة 
بمراجعة عملياتها باستمرار وتستفيد من التغذية 

 الراجعة لتحسين أنظمة عملها

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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التحليل الإحصائي حول إيجاد في إدارة المعرفة نظام فعال لمحاسبة المخطئ أو نتائج (: 64الجدول رقم)

 المقصر في أداء مهامه ومكافئة المجد والمبدع.

 

حااوا إ جاااد فااي إدارة المعرفااة نبااام فعاااا لمحا اابة المت اا  أو المقصاار فااي أداا مهامااه  (42.3.4.2وفااي ا

ونسابتهم ما   6أن عدد العااملي  اللاا   أجاابوا موافاة بيادة  (64اومكافئة المجد والمبدب نجد سما في الجدوا 

%  وعاادد 27.7ونساابتهم ماا  الإجابااات  48%  وعاادد العاااملي  اللااا   أجااابوا غياار موافااة 3.5الإجابااات 

 55%  بينما عدد العاملي  اللاا   أجاابوا موافاة 17.3ونسبتهم م  الإجابات  30العاملي  اللا   أجابوا ،أ تم 

ونسااابتهم مااا  الإجاباااات 34%  وعااادد العااااملي  اللاااا   أجاااابوا موافاااة بيااادة 31.8الإجاباااات ونسااابتهم مااا  

% وبم حبة النسبتي  موافة وغير موافة نجد أن النسبتي  متقاربتي  و اا  عبر ع  عدم دقة نتائة  اا 19.7

 :(54االسواا التي  نستعرعها في اليكل 

 

فعال لمحاسبة المخطئ أو المقصر في أداء مهامه ومكافئة  إيجاد في إدارة المعرفة نظام: (54)رقم الشكل

 المجد والمبدع.

3% 

28% 

17% 

32% 

20% 

هل يوجد في إدارة المعرفة نظام فعال لمحاسبة المخطئ 
 أو المقصر في أداء مهامه ومكافئة المجد والمبدع

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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نتائج التحليل الإحصائي حول اهتمام الشركة بإجراء المسوحات بشكل مستمر للتعرف (: 65الجدول رقم)

 على احتياجات وتوقعات وطموحات الجمهور.

 

حوا ا تمام اليرسة باإجراا المساوحات  (43.3.4.2اأما ع  السواا الأخير م   اا القسم م  أ ئلة الإ تبيان

أن عاادد  (65ابيااكل مسااتمر للتعاارف علااا احتياجااات وتوقعااات وطموحااات الجمهااور نجااد سمااا فااي الجاادوا 

%  وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا غيار 4.6ونسابتهم ما  الإجاباات  8العاملي  اللا   أجابوا غيار موافاة بيادة 

ونسابتهم ما  الإجاباات  49%  وعادد العااملي  اللاا   أجاابوا ، أ اتم 21.4ونسبتهم ما  الإجاباات  37موافة 

%  وعادد العااملي  اللاا   17.3م ما  الإجاباات ونسبته 30%  بينما عدد العاملي  اللا   أجابوا موافة 28.3

% وبم حبة النسن الساابقة نجاد أنهاا متقارباة و ااا  عبار 28.3ونسبتهم م  الإجابات 49أجابوا موافة بيدة 

 :(55رقماع  عدم دقة نتائة  اا السواا التي  نستعرعها في اليكل 

 

للتعرف على احتياجات وتوقعات  اهتمام الشركة بإجراء المسوحات بشكل مستمر: (55)رقم الشكل

 وطموحات الجمهور.

5% 

22% 

28% 
17% 

28% 

هل تهتم الشركة بإجراء المسوحات بشكل مستمر للتعرف 
 على احتياجات وتوقعات وطموحات الجمهور

 غ ر ملاجق بشدة

 غ ر ملاجق

 ت اهتم

 ملاجق

 ملاجق بشدة
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 خلاصة الفصل:

 كاا نجد أن مستو  الأداا في ترسات الإتصا،ت السور ة متو ط لغياب الت بية الفعاا لإدارة المعرفة  

مما انعكس  لا علا رعا العاملي   ونبام الحوافز والمكاف ات  وجودة التدمات  و رعة إنجاز الأعماا 

في آليات عمل ترسات  ودقتها  وعدد التدمات وتنوعها  وم  الم حظ غياب عنصر الت و ر والتحسي 

الإتصا،ت السور ة والتي  تنعكس  لباا ليس فقط علا أداا العاملي  وقدراتهم وإنما علا جودة التدمات 

المقدمة للزبائ   حي  أنه م  المتوقع ظهور ترسات اتصا،ت جد دة في  ور ا تهدد موقع  ال اليرسات 

 .6Gلت ورات عصر الجيل الساد   الرا نة وتنافسها م  خ ا خدماتها الجد دة المواسبة
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 الدراسة. نتائج

 مقترحات الدراسة.

 خاتمة الدراسة.
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 نتائج الدراسة:

بعد التحقة في القسام النباري  وماا تضام  ما  أدبياات ودرا اات  اابقة والقسام المياداني ماا اتاتمل علياه ما  

الااواردة فااي الإ ااتبيانات الموزعااة علااا المااد ر العااام ومساااعدل ومااد ر حصااائية للبيانااات إمقاااب ت وتحلااي ت 

الفاارب ومااد ر الإدارة ورئاايس المرسااز ومااد ر القساام ورئاايس الاادائرة ورئاايس اليااعبة والتبياار الإ تياااري فااي 

اليرسة السور ة ليتصا،ت وترسة  ير تل في  ور ا محل الدرا ة  ودرا ة وافية تحليلية لإدارة المعرفاة 

 .تي المدرو  ي يرستفي ال

 أظهرت  ال الدرا ات مجموعة م  النتائة  نستعرعها فيما  لي:

وجود فئة م  العاملي  في ترسات الإتصا،ت السور ة المدرو ة م  أاحاب التبرة والمهارة والتاي  -1

مكانياات الفئاات الأااغر ما  خا ا إتارافهم علاا إتمتلا خبرة في بيئة العمل وتسا م برفاع قادرات و

 تدر بهم وتيغيل مهاراتهم في العمل.

% ماا  60.7وجااود تاار حة مثقفااة ومتعلمااة ماا  العاااملي  الحاااالي  علااا تااهادة بكااالور و  بنساابة  -2

مجتمع الدرا ة لها دور في مواسبة الت ورات وإ جااد بارامة جد ادة و آلياات لإدارة المعرفاةالموجودة 

 بكل أتكالها.

في ترسات الإتصا،ت السور ة المدرو اة لمفهاوم و أ مياة و وجود فهم وإدران لد  القادة والعاملي   -3

 أ داف إدارة المعرفة ودور ا في تحقية التفوق التنافسي م  خ ا الأداا المتميز.

عدم قيام ترسات الإتصا،ت السور ة المدرو ة بتحو ل المعلوماات إلاا معرفاة قيماة  مكا  الإ اتفادة  -4

العمال مماا  اودي إلاا عاياب  ائال فاي قواعاد المعرفاة وتياكل منها في اتتا  القرارات المنا بة ألناا 

لغرات في أنبمتها ومعارفها وباا جهد ووقم مضاعف لإتتا  القرارات السليمة عند مواجهة مياكلة 

 معينة.

توفير مصادر متعددة للمعلومات سالمكتبة والإنترنم ليكتسن م  خ لهاا العااملون المعرفاة الصار حة  -5

 والمعرفة الكامنة.

وجود بعض م  قواعد البيانات ولك  ليس بالكمية والنوعية والتتصص الكافي للمعرفة  ففاي اليارسة  -6

السور ة ليتصا،ت  ناان قاعادة بياناات واحادة ولكنهاا ليسام متتصصاة ومازالام قياد الت او ر  أماا 

ات أو إلاا بالنسبة ليرسة  ير تل فنان أسثر م  قاعدة بيانات متتصصة ولك  الدخوا إلا قاعدة البيان

البرامة المتصصة لإعدادات تجهيزات اليبكة  و دخوا مسجل مربوط بحا ن الموظف المعني ماع 

 وجود تبر ر متفة مع عرورة العمل  و لا لكل موظف حسن اختصااه. 

تقوم إدارة ترسة  اير تل بتاوفير أ االين متنوعاة لتحو ال المعلوماات إلاا معرفاة قيماة سالإجتماعاات  -7

 (.21سور ة ليتصا،ت وسما  وموعح في اليكل رقماأسثرم  اليرسة ال

وجود معرفة عمنية وار حة لد  ترسات الإتصا،ت السور ة المدرو ة م  خ ا تاوافر التبارات  -8

الفنيااة والإدار ااة الكافيااة  والمهااارات الفرد ااة والمعااارف ال زمااةلأداا مهااامهم بأفضاال وجااه  ووجااود 

جاتهااا المسااتقبلية ماا  المااوارد البياار ة التااي تتنا اان مااع رس ااة بعياادة لااد  الياارسة بمعرفتهااا لإحتيا

 مت لبات  وق العمل  وتتبنا اليرسة لأحدث تكنلوجيا الت و ر وتحسي  أعمالها.

إ ماا ترسات الإتصا،ت السور ة المدرو ة لأ مية المعرفة الضمنية التي  متلكهاا الأفاراد الممياز    -9

د،ا ما  الإ اتفادة منهاا سونهاا نتاالإ خبارات العد اد ما  الا   لد هم ماسرات فكر اة وبارااات اختاراب با

السنوات والمهارات الفنية والفكر ة المميزة والتي قد ، تتكرر مع مرورالوقام و، ايما ماع وااولهم 

 لس  التقاعد أو مع دوران العمل والإ تقالة.

تفة الإلكترونية دارة المعرفة م  البنية التحتية والتكنلوجيةم  خ ا نبام الأرإتوفر مت لبات  -10

الموجودة في ترسات الإتصا،ت الساور ة المدرو اة  وخدماة البر اد الإلكتروناي للعااملي  والزباائ   
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وخدماااة الموقاااع التااااص علاااا تااابكة الإنترنااام التاااي تااازود العااااملي  والزباااائ  بااا خر المساااتجدات 

والعاااملي   وتااوفر  والمعلومااات  وتاابكة انتراناام لتسااهيل نقاال الأفكااار و المعرفااة بااي  سافااة الأقسااام

الأجهزة والبرمجيات المت ورة لتوفير المعلومات بدقة وفي الوقم المنا ن  وسالا الضوابط الرقابياة 

 والتي تعمل بدور ا علا حما ة المعرفةم  التلف أو تزو ر الحقائة التي تعد مرجعاا  اماا لها.

لتنفياااا لاااد  تااارسات تاااوفر مت لباااات إدارة المعرفاااة مااا  رأ  المااااا البياااري والتت ااايط وا -11

الإتصااا،ت السااور ة المدرو ااة ماا  خاا ا إقامااة الحلقااات النقاتااية بااي  العاااملي  ، ااتثمار طاقاااتهم 

الفكر ااة فااي مجااا،ت المعرفااة  وا تمااامهم بالأفكااار والحلااوا التااي  قترحهااا العاااملون لمعالجااة وحاال 

 بأ دافها الإ تراتيجية. ميك تهم وا تتدامهم لأ لوب البح  العلمي لتوليد المعرفة المتعلقة

عاااعف فاااي عملياااة تياااتيص المعرفاااة مااا  خااا ا إ مااااا التبااارات والمصاااادر الداخلياااة  -12

 والتارجية وعدم الإعتماد علا أ لوب العرص الصوري م  مت  ات ور وم د،لية للمعرفة.

غيااااب عملياااة تولياااد المعرفاااة فاااي تااارسات الإتصاااا،ت الساااور ة المدرو اااة مااا  المصاااادر  -13

 التارجية.

ترسات الإتصا،ت السور ة المدرو ة بتوليد معارفهاا علاا تفاعال العااملي  ماع بعضاهم  قيام -14

 البعض م  جهة ومع التبراا الإ تيار   م  جهة أخر   وعلا ورش التعلم التنبيمي.

إغفاا ترسات الإتصا،ت السور ة المدرو ة بتتز   معارفها علا الأفراد م  خ ا أ الوب  -15

العاملي  المميز   واللا    ملكون التبرات الكثيرة في العمال والموعاحة خزن المعرفة الضمنية لد  

 (.41في اليكل رقما

إعتمااااد تااارسات الإتصاااا،ت الساااور ة المدرو اااة بتتاااز   معارفهاااا التاااي تملكهاااا با اااتتدام  -16

الأ ااالين التقليد ااة سالمسااتندات و الأرتاايف والو ااائل الغياار تقليد ااة سقواعااد البيانااات لموعااوعات 

 في ترسات الإتصا،ت السور ة. المعرفة

غياااب لعمليااة توز ااع المعرفااة فااي تاارسات الإتصااا،ت السااور ة المدرو ااة ماا  خاا ا عقااد ا  -17

للقليل م  الدورات التدر بية والغير  ادفة في تثقيل التبرات لاد  العااملي  فاي اليارسة  وعادم توز اع 

 معارفها م  خ ا النيرات والدور ات.

لمعرفااة ماا  خاا ا غياااب مقااا يس للمعرفااة  مكاا  أن تسااتتدمها عاادم وجااود ت بيااة لإدارة ا -18

ترسات الإتصا،ت الساور ة المدرو اة سأ اا  لإنتقالهاا إلاا اقتصااد المعرفاة  وعادم اعتماد اا علاا 

 رأي التبراا والإ تيار   حوا نتائة أعمالها ونياطاتها.

 اة برفاع سفاااة رعا العااملي  علاا إ اهام المعرفاة فاي تارسات الإتصاا،ت الساور ة المدرو -19

العامل م  خا ا التادر ن الفعااا وفاتح آفااق التفكيار و الإباداب وعلاا ز اادة مساتو  رعاا م ورعاا 

 اليرسة.

إغفاا ترسات الإتصا،ت السور ة المدرو ة لدور إدارة المعرفاة بإ جااد نباام فعااا ومتمياز  -20

 للحوافز والمكاف ت في اليرسة.

صااا،ت السااور ة المدرو ااة ماا  خاا ا إ ااهام إدارة سفااااة العمليااات الداخليااة فااي تاارسات الإت -21

المعرفااة ومت لباتهااا بضاامان جااودة التاادمات المقدمااة  وز ااادة  اارعة إنجاااز الأعماااا وأداا المهااام  

 وز ادة التدمات المقدمة بمتتلف أتكالها للعاملي  والزبائ .

لمراجعاة  تهميش تارسات الإتصاا،ت الساور ة لعملياة التحساي  والت او ر ما  خا ا إغفالهاا -22

ياتها با تمرار  وعدم ا تفادتها م  التغا ة الراجعة لتحسي  أنبمة أعمالها  وغياب نبام لمحا ابة لعم

المت   والمقصر ومكافئة المجد والمبدب في عملاه  وعادم إجاراا المساوحات بياكل مساتمر للتعارف 

 علا احتياجات وتوقعات الجمهور.
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 مقترحات الدراسة:

رفاة عارورة وجاود أسثار ما  قاعادة بياناات لتصانيف المعاارف الموجاودة فاي دارة المعإم  مت لبات  -1

ترسات الإتصا،ت السور ة المدرو ة بمتتلف أتكالها لتسهيل واوا العاملي  إليها في وقام وجهاد 

 أقل وإتتا  القرارات السليمة بأقل تكلفة ممكنة و، يما عند مواجهة نفس الميكلة.

الضامنية وتيتيصاها بياكل دقياة و أفضال ما  خا ا تفعيال الإجتماعاات تنييط لعملية إدارة المعرفة  -2

واللقااات العامة والتااة بي  الإدارة العليا والأفراد العااملي  الممياز   اللاا   لاد هم مااسرات فكر اة 

هاا إلاا معرفاة اار حة متزناة لت النقاتاية باي  العااملي  والعمال علاا تحو ااقالوبرااات اختراب وال

 دة منها م  قبل العاملي  والإدارة العليا.ومتاحة ليفا

تفعيل عملية تيتيص المعرفة في ترسات الإتصا،ت الساور ة المدرو اة لأ ميتهاا بتعر اف المعرفاة  -3

وتحد د مكانها وتقد ر الجهود المباولة التي تحتاجهاا اليارسات للوااوا إلاا الأ اداف المر اومة ما  

واعتماد ا علا أ لوب العرص الصاوري سالمت  اات خ ا التبرات والمصادرالداخلية والتارجية 

 والر وم الد،ليةللمعرفة.

ريحةةمن ةةان هةةالرخانفة لإغناةةمناردةةاان كفرلخةةانفةا ريةةمنتفعياال عمليااة توليااد المعرفااة الضاامنية والااص -4
 ظهكرخان قي منفقغهاليمن دافسمنةغيرخان انشر اتنفلاغهالاتنفةسكريمنفلألإرى.

لابلن انغطكيرنةع نيمنغلإزيانفة عرفمنب لإغنفنأدكفعها،نكعلمنإرااةهانلأخ يمنغلإزيانفة عرفةمنفةمة ديمن -5
بةيانبعمةهمننةعا نكانفينشر اتنفاغهالاتنفةسكريمنفة لركسمن انلإلالنغباللنفةلإبرفتففةغيني ن هان

 .فةبعض
ز ةلاانفةلإبةرانفةقةلف ىنفةع لنعنىنغكزيعنفة عرفمنبشة لنأفمةلن ةانلإةلالنعقةلنلكرفتنغلريبيةمن ةانقبةلن -6

كجعنهةةةان غداسةةةبمن ةةةعنحاجةةةاتنك غطنبةةةاتنفةعةةةا نيانفةحةةةاةيانةغطةةةكيرن هةةةارفغهمنكغ قينهةةةا،نكغحكيةةةلنخةةة  ن
فة عةةارفنفةمةة ديمنفة  غسةةبمنإةةةىن عةةارفنهةةريحمن سةةجنمنعنةةىندشةةرفتنكلكريةةاتنك كزعةةمنعنةةىنج يةةعن

 فةعا نيا.
شةر اتنفاغهةةالاتنن ةةعطبيعغهةاننفةينإيجةالنفةعليةلن ةةانفة قةاييينةنسةيطرانعنةةىنفة عرفةمنكفةغةينغغداسةة  -7

 .ننفزلخارفةسكريمنفة لركسمنايجالنبردا جنةغد يمنفة عرفمنكةغهبحنأ  رنغدافسيمنكن
لابةةلن ةةانغطبيةةمنبردةةا جنالفرانفة عرفةةمنفةةة  نغةةغمنلرفسةةغكنحاةيةةاةنفةةينفةشةةر منفةسةةكريمنة غهةةالاتنكفةةة  ن -8

فة ةكفرلنفةبشةريمنكلفئةرانفة عنك اغيةمنكيقةكمنيعغ لنأساسكنعنىنفةغااعلنفةبشر نبيانلفئرانفة عرفمنفينقسمن
بج عهانكغهدياهانبش لن دظمنةيسهلنفسغلإلف هانفةينغطةكيرنفة عةارفنفة غرفبطةمن عهةا،نكنإيجةالنطةاقمن

  انفةلإبرفانفاسغشاريانةغقييمندغائجنغطبيمنأع اةهانكدشاطاغها.
رفةةةةمنفةةةةينشةةةةر اتنيدبغةةةةينغلإطةةةةينفةغحةةةةلياتنفةغةةةةينغقةةةةفنعقبةةةةمنفةةةةينطريةةةةمنفسةةةةغلإلفمنبردةةةةا جنفلفرانفة ع -9

 فاغهالاتنفةسكريمفة لركسم.
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يجالندظامنفعالنك غ يزن جزان انفةدظامنفلأش لنةنحكففزنكفة  افآتنةغحايةزنفةعةا نيانبهةكرانإ -01
أ بةرننةنغطةةكيرنكفةغاةةكمنفةةينفة هةةارفتنفةجليةةلانفة لائ ةمنة هةةارفتنفةشةةر اتنفةسةةكريمنةلاغهةةالاتنكةلإنةةمن

 فةغينغقيمنكغ افئنغعنمنفلأفرفلنفة سغ رن.نقكانعا نمن غعللانفة هارفتنكغكةيلنفة قافم
مةةركرانفةع ةةلنعنةةىنفةغلإطةةيطنفلاسةةغرفغيجينة سةةغقبلنشةةر اتنفلاغهةةالاتنفةسةةكريمنعنةةىندحةةكن -00

عامنكفةشر منفةسكريمنةلاغهالاتنكشر منسيريغلنعنىندحكنلإاصنةزيالانع نيمنفةغحسيانكفةغطكيرنفةين
لأسبا نقلن  ةرتنسةابقاةنفةينفةلرفسةمنفةحاةيةمنك ةة نلفرانفة عرفمنفة ه شنإألفئهانكلاسي انفة غعنقمنبدظامن

 انلإلالنغحسيانع نيمفةغغ يمنفةرفجعةمنةن عةارفنفة لإزدةمنكفة كزعةم،نكنإيجةالندظةامنة حاسةبمنفة لإطةئن
كفة قهةةرنفةةينفةع ةةلنك  افئةةمنفة جةةلنكفة بةةلى،نكفةع ةةلنعنةةىنغكزيةةعنفة سةةكحاتنبشةة لن سةةغ رنةنغعةةرفن

فةلإةل اتنفة قل ةةمنةنج هةةكر،نكخة فنيعطةةينأخ يةةمنجنيةةمننعنةىنفحغياجةةاتنكغطنعةةاتنكجكفدة نفةقهةةكرنفةةي
 فةشر اتنةغماخينفينألفئهانشر اتنفلاغهالاتنفينفةلكلنفةعربيم.نةغطكيرنخ  

ن
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 خاتمة الدراسة:

يغمةةةحن ةةةانخةةة  نفةلرفسةةةمنأانإلفرانفة عرفةةةمنغ  ةةةلنأخةةةمنفةع نيةةةاتنفالفريةةةمنك فتنفلأ ةةةرنفةاعةةةالنعنةةةىندجةةةا نألفان
كفةشةةر اتنبشةة لنعةةامنكفةشةةر اتنفةسةةكريمنة غهةةالاتنبشةة لنلإةةاصنفدطلاقةةاةن ةةان اهةةكمنفةةةرأينفة ةةالنفةعةةا نيان

نفةا ر نكلاسي ان عنفةغطكرفتنكفةغزف ان عنفة كرانفة عنك اغيمنكفاغهالات.

كقةةةلنفةغ سةةةتنفةباح ةةةمنعدةةةلنزيارغهةةةانةةةةبعضنشةةةر اتنفاغهةةةالاتننفة لركسةةةمن شةةةر منسةةةيريغلنكفةشةةةر منفةسةةةكريمن
ة غهةةةةالاتنمةةةةعفنفا  اديةةةةاتنفة غاحةةةةمنةغطبيةةةةمنبردةةةةا جنإلفرانفة عرفةةةةمنكعةةةةلمنكجةةةةكلنقةةةةلرن ةةةةافين ةةةةانفةةةةةلعمن

بللاةن انفةغااعلنفةبشةر ن  ةانغجا نفة عرفمنبش لنعامنكفحلالنفاغهالنفةغ دنكجينإكفة سادلان انفالفرانفةعا من
لفعنفةباح منةنغهل نةه فنفلأ ةر،نكغحليةلنفة غةرفتنفةغةينغ دةعن ةانغطبيةمنفلفرانفة عرفةمنفةينفةشةر اتنفة لركسةمن

إمةةافمنإةةةىنكفقغةةرف نبعةةضنفةد ةةا قنكفة قةةاييينالفرانفة عرفةةمنفة طبقةةمنفةةينشةةر اتن شةةابهمنةهةةانفةةينلكلنعربيةةمن
ب ةةةانيةةةغلامن ةةةعنغطنعةةةاتنكف  اديةةةاتنفالفرانفةعنيةةةانفةةةينشةةةر اتننة عرفةةةملإطةةةكفتنغطبيةةةمنبردةةةا جنالفرانفلرفسةةةمن

،نكقةةلنجةةرىنفعةةلفلنخةة  نفةلرفسةةمنةغسةةاعلنفةةينخةة فنفة جةةالنكلاسةةي انبعةةلأانأهةةبحننفاغهةةالاتنفةسةةكريمنفة لركسةةم
فقغهالنفة عرفمنأحةلنفةغكجهةاتنفاقغهةاليمنفةرئيسةيمنإانةةمندقةلنأحةلنأخةمنفةغكجهةاتنفاقغهةاليمنفةينعةاةمنفةيةكمن
فينفةلكلنفة غقل ةمنكفةداخمةم،نكيغ يةزنفقغهةالنفة عرفةمنبسةرعمدجاحكنكغطةكر نإمةافمنإةةىن كدةكنفقغهةالنعةاة ين

نلايعرفنفةحلكلنفةجغرففيم.

  ةةانأانيةيةةاتندقنةةكنكغطةةكير نبسةةيطمنةةة فنلابةةلن ةةانفة لسسةةاتنكفةشةةر اتنفةهةةداعيمنكفةغجاريةةمن ةةانفسةةغ  ارنرأين
 صنفة غاحم. اةهانفة عرفينكغسلإير نة سغاالان انفةارن

كجلن اغهبكنإةيكنفةباح منأانغ كانخ  نفةلرفسمن ايلانة لنلفرينكباحثنكة لن انيه كنأ رنإلفرانفة عرفمنفين
ن. اتنكفةشر اتنبش لنعامنكشر اتنفلاغهالاتنفةسكريمنبش لنلإاصكنفة  غباتنك رف زنفة عن
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ادارة المعرفة وامكانيةة تطبيقهةا فةي "–.(2008)ال ت بي، لاسر عبد. بن ترةي. -21

 ص.195،الس لد ةالقرى، لام ة  م ،دةتلراهرسلالة –."الجامعات السعودية

 

اتجاهةةات مةةديري المةةدارس الحكوميةةة "–(.2010)عثماالان، عاالان محمااد خي اال. -22

رساالالة  –."الثانويةةة نحةةو تطبيةةق إدارة المعرفةةة فةةي المحافظةةات الشةةمالية فةةي فلسةةطين

 .ص174،نلابيس لام ة الن لا  اللطن ة،،ملا ست ر

 

تنميةةةة  تراتيجية فةةةيسةةةالإدارة الإ"–(.2010)عشاااملالي، محماااد عباااد اللهااالاب. -23

 ص.304مصر: منش ة الم لارف الإسةندر ة،– ."الموارد البشرية

 

" ح اام التاا ث ر لاسااتخداملاته جااي الةشااف عاان مصااداق ة -(.2000عفلانااة، عاازل.) -24

مجلةةةةة البحةةةةوث والدراسةةةةات التربويةةةةة  -النتاااالائ  جااااي البحاااالث التربل ااااة لالنفساااا ة".

 (.3،)الفلسطينية

 

مجلةةةةة جامعةةةةة ."الم رجااااة مفااااالم الم يلماااالا  لادارة"–(.2012)عيااااي،  حمااااد. -25

 ص.512،(1)28م ،دمشق
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جاهزيةةةةةة الةةةةةدول العربيةةةةةة للإنةةةةةدما  فةةةةةي اقتصةةةةةاد "–(.2011)عياااااة، ماااااراد. -26

ةي اااااااة الدراسااااااالا  الإسااااااالام ة جاااااااي  قطااااااار:. "المعرفة:دراسةةةةةةةة نظريةةةةةةةة تحليليةةةةةةةة

(عيااااااااااااااااااااااااى 21/4/2017)تاااااااااااااااااااااااالار   الاااااااااااااااااااااااادخلل:._33قطاااااااااااااااااااااااار،ص

 .http://conference.qfis.qa//app/media/344الرابط:

 

المةةةةدخل إلةةةةى إدارة ”–.(2006)القند ي ي،علامر ابااااراه م.لال يااااي، عبدالسااااتلار، -27

 .ص360الأردن:دار المس رة،–."المعرفة

 

-.التدريسةةةةةية"" القيةةةةةاس والتقةةةةةويم فةةةةةي العمليةةةةةة -(.2002عااااالدة،  حماااااد.) -28

 ]د.ن[:دارالأمل لينشر لالتلز ع.

 

 تحقيدق فدي وتقانتهدا المعرفدة دارةإ دور"–(.2012)عال،، عالاطف محمالد. -29

 للعلاااوم التاااااة الدولياااة الجامعاااة  ماجساااتير ر اااالة–."التنظيمدددي التطدددوير

 .دميةوالتكنلوجيا 

 

مساهمة الثقافة التنظيمية فةي نجةات تطبيةق إدارة "–(.2011)ع شل ،ر لا،. -30

رسااااالالة –."المعرفةةةةةة: دراسةةةةةة حالةةةةةة بعةةةةةض وكةةةةةالات البنةةةةةو  العموميةةةةةة بالمسةةةةةيلة

 .بسةرة لام ة محمد خ جر،،ملا ست ر

 

ردن: دار الأ– ."اسةةتراتيجية إدارة المعرفةةة"–(.2013)القا االي، ل ااث عبااد.. -31

 .الحلامد لينشر لالتلز ع

 

ال رب اة المنظماة القالاهرة: – ."إدارة المعرفةة"–(.2005)الةب سي،صلا  الاد ن. -32

 ص.213لتنم ة الإدار ة،

 

دور إدارة المعرفةةة فةةي ضةةمان تحقيةةق جةةودة " –(.2010)ملاجااي، اسااملاع ل. -33

ال لام اااة  ،ملا سااات ررسااالالة –."التعلةةةيم العالي:حالةةةة دراسةةةية لجامعةةةة الإسةةةلامية بغةةةزة

 .ص160غزة،،الإسلام ة

 

http://conference.qfis.qa/app/media/344
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هندسةةة المعرفةةة وإدارتهةةا فةةي البيئةةة "–(.2010)الماالالةي، م باال تزم مساايم. -34

 ص.219عملان: اللراق لينشر لالتلز ع،–."الرقمية

 

تطبيق إدارة المعرفة في المؤسسات الحكوميةة "–(.2012)المدلل، عبد. لل د. -35

الفلسطينية وأثرها على مستوى الأداء: دراسةة تطبيقيةة علةى مؤسسةة رئاسةة مجلةس 

 .ص155،غزةال لام ة الإسلام ة، ،ملا ست ررسلالة –."الوزراء

 

 

:الإصةةدار 2012تقريةةر التنافسةةية العربيةةة"–(.2012)ليتخطاا ط.الم اااد ال ربااي  -36

(عياااى 16/11/2017)تااالار   الااادخلل: –.الةل  :مةتباااة الةل ااا  اللطن اااة –."الرابةةةع

http://www.arab-الااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااارابط:

api.org/images/publication/pdf/310/310_compissue2012.pdf. 

 

المنصالرة:  –."نظم إدارة المعلومات الإدارية"–(.2002)المغربي، عبد الفتلا . -37

 المةتبة ال صر ة.

 

 

مجلةة الموقةع الرسةمي  – ."هندساة الم رجاة"–(.2015 لن ال 26)الملا ، تلامر. -38

(عياااااااااااى 13/5/2018)تااااااااااالار   الااااااااااادخلل: –.الخةةةةةةةةةةةاص بلام تةةةةةةةةةةةامر المةةةةةةةةةةةلات

 .com-www.tamer2011الرابط:

 

إدارة المعرفةةةةةةةةة الممارسةةةةةةةةات "–(.2007)الميةاااااااالالي، ابااااااااراه م الخياااااااالف. -39

 .ص308الأردن: دار اللراق لينشر لالتلز ع، –."والمفاهيم

 

مشةةةةكلات التفةةةةويض الإداري دراسةةةةة "–(.1997)المنصاااالري،  حمااااد ساااا  د. -40

 لام ااااة  ،ملا ساااات ررساااالالة –."بإمةةةةارة أبةةةةو ظبةةةةيتطبيقيةةةةة علةةةةى الةةةةدوائر الحكوميةةةةة 

 .ص210القلاهرة،القلاهرة،

 

–."إدارة المعرفةة فةي تكنلوجيةا المعلومةات"–.(2012)الما را ، بسلام محماد. -41

 ص.294الأردن: دار  ي س الزملان لينشر لالتلز ع،

 

 

http://www.arab-api.org/images/publication/pdf/310/310_compissue2012.pdf
http://www.arab-api.org/images/publication/pdf/310/310_compissue2012.pdf
http://www.arab-api.org/images/publication/pdf/310/310_compissue2012.pdf
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نظةم إدارة المعرفةة ودورهةا فةي تفعيةل عمليةة البحةث "–(.2006)نلاصر،  ةرم. -42

 دمشق: مرةز الدراسلا  لالبحلث ال يم ة.–."والتطوير

 

 

: 2003تقريةر التنميةة الإنسةانية العربيةة للعةام "–(.2003)ه ئة الأمم المتحادة. -43

بي ال ر عملان: برنلام  الأمم المتحدة الإنملائي لالصندلق –."نحو إقامة مجتمع المعرفة

 للإنملاء الإقتصلادي لالإ تملاعي.

 

: المضةةي فةةي 2014التنميةةة البشةةريةتقريةةر "–(.2014)ه ئااة الأماام المتحاادة. -44

 .ك:برنلام  الأمم المتحدة الإنملائين ل لر–."التقدم لدرء المخاطر

 

 

الإبتكار ونقل "–(.2014آذار/ملارس29،30)لزارة الإقتصلاد لالملال ة الإجر ق ن. -45

ماؤتمر التلاساع يحث مقدم لب–."فريقياالإنتاجية والقدرة التنافسية في إالتكنلوجيا لتعزيز 

 ص.8 ، بل لا: الدلرة التلاسع ليمؤتمر–ة الإجر ق ن.لال الإقتصلاد لالمل م  ة 

 

 المصادر والمراجع باللغة الأجنبية:

Arab KnowledgeReport2014: Youth and ''-).Arabstates.(2014 -64

UNDP an      Dubai:-.''localisation of                      Knowledge

Mohammed                  Bin Rashid                  Al Maktoum                      

                                       Foundation.-(cited in:3/5/2018)at: 

http://www.arabstates.undp.org/content/dam/rbas/report/und._

eng.pdf-p_general_report 

 

Knowledge Management: to be or not to  "-(2000).Duffy,Jan.-74

._USA: Information.''b/ Jan Duffy 

 

Assessing Knowledge  "-.)(2004L,Jennex& Olfman.-84

Hawai:[N.O]. -".Management success Effectiveness 

 

management  Knowledge " -Meso,Peter.(2001).-94

development and the                              infrastructure systems

-procesd in web            atalysis of knowledge managemenc

http://www.arabstates.undp.org/content/dam/rbas/report/undp_general_report-eng.pdf
http://www.arabstates.undp.org/content/dam/rbas/report/undp_general_report-eng.pdf
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-".Kent State University ,virtual organizationsbased 

Master,kent. 

Ed -.''''La concurrence selon Porter-Michael,porter.(1999).-50

Village mondial,Paris. 

 

Developing effective Knowledge  "-).(2003Nevo,Dorit.-51

                      The university of  ,Master -. "management systems 

       britishColombia,Canada. 

 

 

 

 

The implications of "-)..(2008Sarrafzade,Maryam -25

and          knowledge management for the library 

.RmitRmituniversity,,Doctor-."information professions 

 

The Global  "-).b,Klaus,Martin,Xavier Sala.(2015Schwa-35

                  ._ Geneva:World Economic ''Compet itiveness Report

 Forum.-(cited in: 25/9/2017) AT: 

compelitiveness http://www3.weforum.org/docs/wef_global _

..pdf-report_2014 

 

Knowledge Economy "-).(2012World Bank, Ins Tute.-45

._KEI:Rankings."Index  

 

 مواقع الإنترنت:

55-www.syriatel.sy 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www3.weforum.org/docs/wef_global%20compelitiveness%20report_2014-.pdf
http://www3.weforum.org/docs/wef_global%20compelitiveness%20report_2014-.pdf
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 الملحق الأول
 جامعة دمشق

 كلية الآداب والعلوم الإنسانية             

 قسم المكتبات والمعلومات

                                                            الأخت الفاضلة:الأخ/ 

 

 استبيان تعبئة طلب: الموضوع
 وبعد، طيبة تحية

وأثرها على مستوى أداء شركات الاتصالات  المعرفة إدارة بعنوان دراسة بإجراء الباحثة تقوم 
االسورية

ّ
 درجة على الحصول لمتطلبات استكمالًا وذلك ،، بإشراف الأستاذ الدكتور عبد المجيد مهن

 .في جامعة دمشق المكتبات والمعلومات إدارة في الماجستير

 بدقة، الاستبيان فقرات بقراءة والتفضل وتعاونكم، اهتمامكم آمله الاستبيان، هذا الكريمة أيديكم بين أضع 

إلى أهمية الاستبيان  حيث أنه سيشكل ، مشيرة  بموضوعية فقرة كل أمام مناسبة ترونها التي الدرجة ووضع

إضافة حقيقية للمعرفة في موضوع الدراسة نظراً لحداثة الموضوع من الجانب النظري، وندرة تطبيقه على 

  أرض الواقع.

 تامة، بسرية تعامل سوف تقدمونها التي المعلومات كافة بأن علمًا العلمي، البحث دعم في دكموجه شاكرةً لكم

 . العلمي البحث لأغراض إلا تستخدم ولن

 

  والتقدير الاحترام خالص مع

  

 

  آلاء خليل الخشي/ الباحثة
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 استبيان

 (إدارة المعرفة وأثرها على مستوى أداء شركات الاتصالات السورية)

 دراسة تطبيقية على شركات الاتصالات السورية

 ثرهلا عيى مستلى  داء ل تطب قالا هم ة  مفالم ادارة الم رجة ل  ادف هذا اتستب لان الى تسي ط الجلء عيى
 شرةلا  اتتصلات  السلر ة لامةلان ة تطب قالا عيى تيك الشرةلا  منله ن الى ملا  يي:

الدراسة هم المدراء ورؤساء الشعب والدوائر و المراكز والأقسام بالإضافة للخبراء المستهدفة بة الفئأن 

 والاستشاريين .

 :( Knowledge Management)تعريف إدارة المعرفة 

 على أنها عملية تحويل المعلومات المختزنة لدى المرء إلى حد أنه يستطيع الانتفاع  منها، فتصبح المعلومة معرفة.

 يمكن تمثيلها على شكل معادلات:

 البيانات +معنى البيانات. =المعلومات

 المعلومات. هذه المعلومات المختزنة الضمنية والصريحة+ القدرة على الاستفادة من =المعرفة

 :القسم الأول: معلومات عامة

 . العمر: 1

  سنة .. 25أقل من 

 25 –  35أقل من .. 

 35 –  45أقل من .. 

 45 .. سنة فما فوق 

 . المؤهل العلمي: 2

 ثانوية أو معهد 

 .. بكالوريوس 

 .. ماجستير 

 .. دكتوراه 

 . سنوات الخبرة: 3

  سنوات .. 5أقل من 

 5 –  10أقل من  

 10–  15أقل من 

 15 فأكثر .. ةسن 
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 . المسمى الوظيفي: 4

  مساعد مدير عام /)أو معاون مدير عام(                             المدير العام التنفيذي  

 (                              مديرقسم)أو /رئيس مركز(                      مدير إدارة / )أومدير فرع 

  الخبير والإستشاري                   شعبة(رئيس دائرة/ )أو رئيس 
 

 
 القسم الثاني: الرجاء وضع دائرة أو علامة صح على الإجابة التي تراها مناسبة:

 المحور الأول: ادراك العاملين لمفهوم و أهمية وأهداف ادارة المعرفة في الشركة:

 هل تسام ادارة الم رجة جي الحصلل عيى م لارف  د دة حلل الشرةة؟ -1

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

 

 هل  مةن استخدام ادارة الم رجة لتقل م الأداء اللظ في ليشرةة لال لامي ن ج الا؟ -2

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

 

 الم رجة المز د من اللق  لال اد المبذلل ن لأداء المالام المختيفة؟ هل تلجر ادارة -3

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

 

 هل تز د ادارة الم رجة القدرة عيى التنلاجس مع الآخر ن جي تبني  جةلار مبتةرة؟ -4

   ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدةملاجق بشدة          ملاجق        

 

هل تقلم الشرةة بتحل ل الم يلملا  الى م رجة ق مة  مةن الإستفلادة منالا جي اتخلاذ القرارا  المنلاسبة  -5

  ثنلاء ال مل؟

  ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

                                            

  مةن تحل ل الم رجة لق مة اقتصلاد ة عن طر ق ادارة الم رجة ؟هل  -6

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

 

 المحور الثاني: تطبيق إدارة المعرفة وأثرها على مستوى أداء شركات الاتصالات السورية:
 الجانب الأول: متطلبات إدارة المعرفة:

 أولاً: البيانات والمعلومات:
 

هل  ةتسب ال لاميلن بلالشرةة الم رجة من خلال تلج ر مصلادر مت ددة ليم يلملا  )ةلالمةتبة  -7
 لاتنترن (؟

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة
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  ةثر من قلاعدة ب لانلا  لتصن ف الم رجة؟ هل لدى الشرةة -8

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

 

هل تلجر ادارة الشرةة  سلال ب متنلعة لتحل ل الم يلملا  الى م رجة )ةلات تملاعلا ( لتلز  الا عيى  -9

 ال لامي ن؟

    هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة ملاجق بشدة          ملاجق        ت

 

 ثانياً: المعرفة الضمنية والصريحة:

 هل لدى الشرةة الخبرا  الفن ة لالإدار ة الةلاج ة؟ -10

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

 

 داء مالامام ب ججل ل ه؟هل لدى الشرةة مالارا  جرد ة لم لارف تزمة لأ -11

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

هل لدى الشرةة م رجة بلاحت لا لاتام المستقبي ة من الملارد البشر ة التي تتنلاسب مع متطيبلا  سلق  -12

 ال مل؟

   غ رملاجق       غ رملاجق بشدةملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            

 

 هل تتبنى الشرةة  حدث التةنيل  لا لتطل ر لتحس ن  عملالالا؟ -13

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

 

 اختراع؟هل لدى الشرةة م رجة بلالأجراد ال لامي ن المم ز ن الذ ن لد ام مذةرا  جةر ة لبراءا   -14

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

 اً: البنية التحتية والتكنلوجية:ثالث

هل تقلم الشرةة بتلج ر الم يلملا  الم رج ة لي لامي ن المنلاسب ن جي اللق  المنلاسب من خلال نظلام  -15

 الأرشفة لد الا؟

   ق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدةملاجق بشدة          ملاج

 

 هل تلجر الشرةة خدمة البر د الإلةترلني لي لامي ن لالزبلائن لتيب ة احت لا لاتام؟ -16

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

 

رن  تزلد ال لامي ن لالزبلائن بآخر المست دا  هل لدى الشرةة ملقع خلاص عيى شبةة اتنت -17

 لالم يلملا ؟

   ملاجق بشدة          ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة

 

هل تلجر الشرةة شبةة اتصلات  داخي ة )انتران ( لتسا ل نقل الأجةلار لالم رجة ب ن ةلاجة الأقسلام  -18

 لال لامي ن؟
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  ملاجق        ت  هتم            غ رملاجق       غ رملاجق بشدة   ملاجق بشدة       

  

هل تسام الأ ازة لالبرم  لا  المل لدة جي الشرةة بتلج ر الم يلملا  لي لامي ن بدقة لجي اللق   -19
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Search Abstract 

 

The study deals with the management of knowledge and its impact on the performance level of Syrian 

telecom companies. It dealt with the application of knowledge management in the Syrian 

Telecommunications Company and Syriatel Company in terms of concept, importance, objectives and 

forms of knowledge management and its sources and then the principles of knowledge and its 

justification. Knowledge management, and strategy, and provided models for knowledge management, 

measurement and methods, and hence the problems of applying knowledge management and the role 

of knowledge management in institutional performance, and the relationship between knowledge 

engineering and knowledge management in detail to conclude elves Theoretical vision of a future 

application of knowledge management in the Syrian telecommunications companies. 

A field study was conducted for Syrian telecommunications companies such as Syrian 

Telecommunications Company and Syriatel. The sample was tested in the process of applying knowledge 

management based on the method of the standard interview and distributing questionnaires to certain 

senior management persons such as heads of departments, heads of departments and consultants as 

shown In the questionnaire. 

Since the failure of these companies to implement knowledge management effectively and properly it 

was proposed to form a committee of employees from certain departments such as the Department of 

Knowledge Management in the Department of Human Resources and the Department of Informatics to 

propose a program and a specific mechanism to provide knowledge to facilitate the benefit of that 

valuable knowledge, and the proposal is still in the process of processing And the study has reached a set 

of results and proposals that contribute to the maximum benefit of the study. 

This study was concluded with a number of important results. The recommendations contribute to 

maximizing the use of the study such as the lack of knowledge management application in the studied 

companies through the absence of standards of knowledge that can be used by Syrian 

telecommunications companies as a basis for their transfer to the knowledge economy and not relying 

on the opinions of experts and consultants on the results of their work And activities. 

It was necessary to implement a knowledge management program that is currently being studied in the 

Syrian Communication Company, which is based on the human interaction between the Department of 

Knowledge in the Human Resources Department and the Department of Informatics and collects and 

categorizes them in an organized manner to facilitate their use in the development of related knowledge 

and the creation of a team of consultants to assess the results of application Activities and activities. 
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