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 مقدمة
أدت التغيرات العالمية والتيارات الفكرية المعاصرة الى ظيور قوى أثرت عمى 
الاقتصاد العالمي منيا العولمة وتكنولوجيا المعمومات والاتصال، وكذا التوجو نحو الاقتصاد 
المعرفي تحول منظور الاقتصاديات والمنظمات نحو الموارد اللامادية "الموارد المعرفية" 

 الاىتمام بيا وأصبحت مصدر لمثروة، البقاء، الاستمرار والتميز.وتزايد 
ومن بين المداخل الفكرية المعاصرة التي اىتمت بالمعرفة إدارة المعرفة التي تشكل 
احدى التطورات الفكرية المعاصرة في عالم الأعمال، حيث ازداد اىتمام المنظمات الحديثة 

يا عمى انيا تعد أساسا فاعلا لعمميات الإبداع والابتكار اليوم بإدارة المعرفة، وذلك بالنظر الي
استخدام كافة الأدوات والأساليب والطرق الفاعمة  واساسا لمرشد الإداري وتسعى ايضا الى

 12لضمان استمراريتيا نتيجة لمطبيعة التنافسية العالمية للأسواق اليوم فالمنظمات في القرن 
مد بشكل رئيسي عمى نوعية المعرفة التي تطبقيا ىذه في السوق تمتاز بتنافسية عالية تعت

المؤسسات في عمميات عمميا الرئيسية من اجل تعزيز مكانتيا التنافسية السوق وانطلاقا مما 
اصبحت اليوم تتمتع  معرفةال إدارةسبق وباعتبار ان مؤسسة الاتصالات موبيميس من خلال 

 معرفةتمك المؤسسة لم إدارةفإن النجاح في  بميزة تستقطب بواسطتيا اعدادا اكبر من الزبائن
يعد بعدا رئيسيا لانتقاء الزبون وتحسين مخرجاتيا وفي ظل محدوديو الدراسات العممية 

في مؤسسة  تنافسيةفي تحقيق الميزة ال معرفةال إدارةاليادفة الى مناقشة دور متطمبات 
ية تستيدف البحث في دور الاتصالات موبيميس عمى مستوى السوق، لذا فإن الدراسة الحال

 الاتصالات موبميس مؤسسةفي  تنافسيةال ميزةفي تعزيز ال معرفةال إدارةمتطمبات 
قد تم تقسيم ىذا البحث الى أربعة فصول رئيسية محاولة منا الإجابة عمى التساؤلات  

 . المطروحة في الاشكالية والوصول الى أىداف ىذا البحث
تم التطرق الى الاطار المنيجي لياتو الدراسة وتم تقسيم الفصل   ففي الفصل الأول

، تناول معرفةال دارةالثاني الى ثلاث مباحث تحت عنوان الإطار النظري والمفاىيمي لإ
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 إدارةأما المبحث الثاني فقد تناول مدخل الى  معرفةالمبحث الأول مدخل مفاىيمي حول ال
 معرفةال إدارةفي المبحث الثالث الى أساسيات  في حين أشرنا معرفةال
اما الفصل الثالث الذي تناولنا فيو عموميات حول الميزة التنافسية، فقد تم تقسيمو الى ثلاثة  

مباحث، فخصص الاول الى ماىي الميزة التنافسية وتناول المبحث الثاني علاقة إدارة 
علاقة إدارة المعرفة بالميزة الى رقنا تطالأخير المعرفة بالميزة التنافسية وفي المبحث 

 التنافسية
في  معرفةال إدارة خر الفصول حاولنا اعطاء حالة واقعية من خلال دراسة دورآفي   

الوطنية للاتصالات موبيميس، وقد تم تقسيم ىذا الفصل الى  مؤسسةالتنافسية لم ميزةتعزيز ال
للاتصالات كما خص المبحث  موبيميس مؤسسةمبحثين شمل المبحث الأول عرض عام ل

 الثاني لدراسة الحالة.
لنختم ىذا البحث بخاتمة عامة عبارة عن حوصمة نيائية لياتو الدراسة من خلال استعراض  

 النتائج المتوصل الييا وكذلك بعض الاقتراحات.
 



 

الفصل الاول: 
الاطار المنهجي 

   للدراسة
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 :الإشكالية
انما يميز عالم اليوم ىو الكم اليائل المتسارع لممعمومات ومساىماتيا في احداث عدة   

تغيرات عمى جميع الأصعدة ومختمف جوانب الحياة وما تعنى بو المنظمات وبالحديث عن 
في التحسين المستمر والبقاء داخل حيز المنافسة ومدى فعالية العمل  معرفةال إدارةدور 

لتحديد السياسة المحكمة وتزويد الدول بالنخبة والنمو الفكري الناتج  مؤسسةالمنجز داخل ال
داخل  معرفةال إدارةوالتقدم الحضاري لمشعوب الذي اعطى أولوية لمحور  معرفةعن ال

خدماتيا وتسخيرىا لمتنافس وتحديد ما يستوجب العمل فأصبح من الضروري تكييف  مؤسسةال
 معرفةبو من خلال الوصول الى نتائج جيدة، وىذا لا يكون إلا من خلال الحصول عمى ال

الصحيحة وسرد حصيمة تمك التجارب والميارات العممية التي تؤكد فاعميتيا جراء لاستخدام 
دارية ويظل النقاش والجدل اائما عمى الأمثل ليا والمساىمة في تطوير الوظائف العممية الإ

ة توريدىا عبر العديد من الوسائل لأجل يوكيف مؤسسةداخل ال معرفةال إدارةمدى اىمية 
وما ييمنا في طرحنا ىذا ىو كيفية الحصول عمى   تحسين الخدمات وتمبية متطمبات الزبون،

ر في الموضوع ىو كيفية وكيفية تفسيرىا وتوظيفيا والاستثمار فييا ولمتوضيح اكث معرفةال
ادارية تسعى بكافة آلياتيا أن تبقى داخل حيز المنافسة اذ  معرفةالحصول او التوصل الى 

التنافسية ،ومن ثم كم ىائل من المعمومات لذلك  ةانو توجد عدة متغيرات تتحكم في البيئ
ان تختار بعناية العناصر الاكثر اىمية التي تساعد في بناء  منظمةيكون عمى عاتق ال

مثمى لنطاق نشاطيا ومن ثم تحقيق ميزة تنافسية مستدامة تؤىميا لمواجية  تنافسية استراتيجية
وىذا لا يحدث الا من  معرفةال إدارةاوى التنافس، وىذا لن يأتي الا من خلال ارساء نظام 

 ميزةوال معرفةال إدارةومات وتحميميا لاكتشاف العلااة بين خلال الفيم والاستيعاب او المعم
وما تسعى  معرفةوىذا ما اثبتتو كل الدراسات الحديثة التي تناولت موضوع دور ال تنافسيةال

اليو من اجل التطور والتحسن والبقاء والاستمرارية في سوق المنافسة وايضا رفع الانتاج 
 مؤسسةالااتصادية عموما والمؤسسات الخدمية ك لمحصول عمى مراتب متقدمة، فالمؤسسات

الخارجية فيي تواجو  التأثيراتموبيميس للاتصالات بصفة خاصة ليست في منأى عن ىذه 
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في السنوات الاخيرة تحديا جديدا تمثل في المنافسة الشديدة من ابل المؤسسات تمتاز بارتفاع 
يتطمع لو الزبون من خلال مستوى خدماتيا ويفرض ىذا التحدي ان تتجيو لتحقيق ما 

 تطبيقيا الأساليب المعاصرة.
 وبناء عمى ىذا تظير معالم إشكالية البحث وصياغتيا عمى النحو التالي:

موبيميس  مؤسسةل تنافسيةال ميزةفي تعزيز ال معةفةال دااةةهل تساهم العمميات الأساسية لإ
 للاتصالات بولاية الاغواط ؟

 عمى النحو التالي:وعمى ىذا نطرح تساؤلات فرعية  
 ؟ معرفةال إدارةما المقصود ب -
 بموبيميس ؟ مؤسسةالتنافسية في ال ميزةما مستوى ال -
 من خلال العمميات المختمفة؟ مؤسسةفي ال معرفةال إدارةما ىو وااع  -
 :الفةضيه الأساسية 
 موبيميس للاتصالات مؤسسةل تنافسيةال ميزةفي تعزيز ال معرفةال إدارةتساىم  
  الفةعية :الفةضيات 
 موبيميس للاتصالات مؤسسةل تنافسيةال ميزةفي تعزيز ال معرفةتساىم عممية توليد ال -
 موبيميس للاتصالات مؤسسةل تنافسيةال ميزةفي تعزيز ال معرفةتساىم عممية تخزين ال -
 موبيميس للاتصالات مؤسسةل تنافسيةال ميزةفي تعزيز ال معرفةتساىم عممية نشر ال -
 موبيميس للاتصالات مؤسسةل تنافسيةال ميزةفي تعزيز ال معرفةال تساىم عممية تطبيق -
 موبيميس للاتصالات مؤسسةفي  تنافسيةال ميزةوجود مستوى مرتفع لم -
 ادارة المؤسسة في استخدام ادارة المعرفة الخبرة اثر عمىات و لسن -
 : أهمية الداةاسة 
 تظير أىمية الدراسة من خلال ما يمي: 

من تحسين  مؤسسةيطرح دراسة تطبيقية حديثة وجديدة تمكن ال أىمية الموضوع اذ -
 تنافسيةميزاتيا ال
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 الخدماتية مؤسسةلم تنافسيةال ميزةودوره في تعزيز ال معرفةال إدارةأىمية موضوع  -
أىمية القطاع محل الدراسة التطبيقية حيث يعتبر اطاع الاتصالات من اليياكل  -

لك من خلال زيادة التنافس بين مؤسسات ىذا الضرورية لتنمية الااتصاد الجزائري وذ
وتنوعو وتطوره وتحديد آلياتو   القطاع والذي بدوره يؤدي الى زيادة الانتاج " الخدمات"

والتعامل الاداري والمعرفي وبالتالي فان مؤسسة موبيميس للاتصالات جديرة بأن تكون 
 محل الدراسة

 :أهدااف الداةاسة 
 كما يمي: ان ليذا الموضوع عدة أىداف ىي 

 الضوء حول مفاىيميا وأىدافيا وعممياتيا بإلقاء معرفةال إدارةتسييل فيم موضوع  -
من خلال التطرق لعرض  تنافسيةال ميزةفي ال  محاولة اظيار الجوانب الميمة -

 مفيوميا ومصادرىا ومراحميا
 محل الدراسة مؤسسةفي  تنافسيةال ميزةوال معرفةال إدارةاستنتاج علااة بين  -
موبيميس للاتصالات في ما يخص  مؤسسةبعض التوصيات والااتراحات ل تقديم -

 الموضوع
محاولة الربط بين اثر تبني ىذا المسعى الاداري الحديث وحسن تطبيقو واستغلالو في  -

 .مما يمكنيا من البقاء والنمو مؤسسةبناء وتدعيم القدرة التنافسي لم
 :أسباب اختياة الموضوع 
 ىناك أسباب عديدة دفعت نحو اختيارنا ىذا الموضوع نذكرىا عن نحو التالي 

 :اسباب موضوعية (1
لممنظمات  تنافسيةال ميزةكأداة لتدعيم وتعزيز ال معرفةال إدارةالأىمية البالغة لموضوع  -

 في الوات الحاضر
 المنافسة الحادة في خدمة سوق الياتف النقال في الجزائر حيث ان الجانب النظري -

 يمكن اسقاطو عمى الدراسة التطبيقية



 الاطار المنهجي للدراسةالفصل الاول:                                                                
 

6 
 

 :أسباب ذاتية (2
 الرغبة في تناول ىذا الموضوع -
 اثراء المكتبة الجامعية بمراجع تخص موضوع الدراسة -
 مفاهيم الداةاسة: 

 :دااةةالإ-1
  فيو مدير والمفعول مدار إدارةاسم، مصدر أدار ،فعل أدار، يدير  إدارة  :لغة  

المرسومة بالاستخدام الأمثل لمموارد المتاحة وفق  : ىي عممية تحقيق الأىدافاصطلاحا 
 منيج محدد.

  ىي عممية تخطيط وتنظيم لممشاريع التجارية بيدف تحقيق أىداف معينة 
:ىي مجموعو متكاممو من الخبرات والميارات والقدرات واستخداميا بكفاءة لتحقيق اجةائيا 

 نمو وأىداف المنظمة
 معةفةال -2
 الى: الادراك والتمييز. معرفةفو وجمعيا ومعارف ويشير مفيوم المن عر  معرفةلفظ ال :لغة 

ىي خميط من تجارب محددة وايم ومعمومات سيااية وبصيرة ناادة تزود بأساس  :اصطلاحا
 يقوم ويجسد تجارب ومعمومات جديدة.

من المفاىيم والأفكار والتصورات والقضايا التي يكونيا الإنسان في حياتو اليومية  مجموعة 
 عن العالم الخارجي بكل ما فيو من موجودات وحركات وظواىر مختمفة

يقصد بيا المعمومات الموجودة التي يكتسبيا الفرد من خبرات وميارات والتي تقوم   إجةائيا : 
 رجة الأولىأساسا عمى التجربة والتعمم بالد

 معةفةال إدااةة-3
تعرف عمى أنيا العممية التي يتم فييا تحويل المعمومات والموارد الفكرية الى موارد ذات  

 .ايمة عالية من أجل تطوير اابميات الافراد والمنظمات لغرض التحقيق أىدافيا
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عمييا ىي عممية إدارية ليا مدخلات ومخرجات وتعمل في اطار بيئة خارجية معينة تؤثر 
وعمى تفاعلاتيا وتنقسم الى خطوات متعددة متتالية ومتشابكة لخمق وجمع وتخزين وتوزيع 

في أكفأ صوره لمحصول عمى اكبر ايمة  معرفةواستخداميا واليدف منيا مشاركة ال معرفةال
 لممؤسسة.

معارف ، تيدف من ورائيا الى استخراج مؤسسةىي عممية تقوم بيا ال معرفةال إدارة :إجةائيا
كافة   عاممييا وتخزينيا ونقميا الى الافراد الاخرين للاستفادة منيا كما انيا تعتبر استخدام

 الموارد البشرية من ابداع وابتكار ومعارف لمعاممين من أجل تحسين الأداء.
 الميزة-4
 : مصدر ماز، مزية وىي صفة تميز الشيء عن غيرهلغة 

ة بنفقة اال من نفقة إنتاجيا في بمد اخر او بنفقة : ىي ادرة بمد ما عمى انتاج سمعاصطلاحا
 اال من نفقو إنتاج نفس البمد لسمعة أخرى

ا عن غيرىا من ميزةلعملائيا في وضع ي مؤسسةىي القيمة التي تحدثيا ال  :إجةائيا 
 المنافسين ليا من خلال تخفيض الاسعار او منتوج أفضل.

 التنافسية-5
 مؤسسةمع  مؤسسةوىو السباق والرغبة مثل تنافس ال مصدرىا نافس، ينافس، تنافسا :لغة 

 اخرى اي تسابقوا وتباروا دون ان يضر أحدىما بالاخر
ىي القدرة عمى انتاج السمع والخدمات ذات جودة عالية بسعر اال من المنافسين   :اصطلاحا

 في السوق المحمية والعالمية
ىي تعبير عن ميارات مجال التفوق والتميز من الناحية التقنية الادارية التسويقية اجةائيا :  

والاستراتيجية تترجم عمى شكل الخدمات ومنتجات تقدم لمعملاء مستويات اشباع افضل مما 
يقدميا المنافسون باتباع استراتيجية معينة، كما أنيا تحقق عن طريق التخفيض في التكاليف 
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دمات المقدمة والقدرة عمى التكيف السريع مع التطورات المحيطة بما فييا والتمييز في الخ
 حاجات ورغبات العملاء

 تنافسيةال ميزةال-6
ينصرف الى الكيفية التي تستطيع بيا المنظمة ان تميز  تنافسيةال ميزةان معنى ال  

من  نفسيا عن منافسييا وتحقيق التفوق والتميز عمييم وتحقيق ىو محصمة العديد  بيا
العوامل المختمفة في أنماطيا ودرجة تأثيرىا وبعض العوامل تمثل وتعكس فعلا مزاياىا 

 مادية وحقيقية يمكن تجسيدىا فعلا كانخفاض الكمفة وتحسين الجودة وطول الخبرة. تنافسية
عن غيرىا من المؤسسات المنافسة،  مؤسسةالى الخاصية التي تميز ال تنافسيةال ميزةتشير ال 

 ميزةان تحقق ال مؤسسةموافا اويا اتجاه الاطراف المختمفة ويمكن لاي  مؤسسةيذه الوتحقق ل
ذات  مؤسسةبطرق عديدة ولكن اىم ىذه الطرق عمى الاطلاق ىي ان تكون ال تنافسيةال

 تكاليف منخفضة.
بقدرة اولى من منافسييا في استغلال الفرص  مؤسسةىي المجال الذي تتمتع فيو ال إجةائيا :

عمى استغلال   مؤسسةمن ادرة ال تنافسيةال ميزةالخارجية او الحد من اثر التيديدات وتنبع ال
مواردىا المادية او البشرية او الفكرية فقد تتعمق بالجودة او بالتكنولوجيا او القدرة عمى 

 تخفيض التكمفة او الكفاءة التسويقية
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 ات السابقة:الداةاس
 :العالمية 

   دراسة استطلاعية  تنافسيةال ميزةوال ميزة"، الكفاءات الم2009دراسة "ليوناردو جفري
 اتجار التجزئة في مجال بيع الادوية

وىدفت الى بحث العلااة بين أداء تجار التجزئة ومدى امتلاكيم كفاءات مميزة تؤىميم الى 
"الصيدليات  دراسةوخمصت الدراسة الى أن محلات التجزئة عينة ال تنافسيةتحقيق ميزات 

تمتمك" عدة كفاءات داخميو تؤىميا لممنافسة في الأسواق الجذابة وىي الخدمة الرااية لمزبون 
من خلال السيطرة عمى برامج البيع اي الاداء العالي في تقديم الخدمة وكذلك الجودة في 

تضح من خلال الخدمة السريعة لمعملاء فضلا عن رصد التخزين والسيطرة عميو والذي ي
التكاليف المرتبطة بيذه الأنشطة من ابل تجار التجزئة كما خمصت الدراسة الى الارتباط 

 التي تحققيا. تنافسيةالعالي بين الكفاءات المميزة ليذه الشركات الصغيرة والميزات ال
  1997" دراسة Finneyدراسةتحقيق الميزات التنافسية  " : تأثير القدرات المميزة في 

 ريافعينة من محلات بيع التجزئة في الأتطبيقية ل
محل بيع بالتجزئة  189وىدفت الى تحميل العلااة بين الكفاءات المميزة لـ  

من خلال خمسة محاور رئيسية  تنافسيةحصرا وتحقيق المزايا ال بالأرياف  والمنتشرين
القدرات المميزة وىي الجودة العالية والفرق الفعالة في المحل ونشاط الترويج البيع والمشاركة 

 الزبونية في تقديم الااتراحات والسيطرة عمى العمل.
 :العةبية 

  2008"سموى محمد الشرف  دراسة" 
في  تنافسيةوتكنولوجيا المعمومات في تحقيق مزايا  معةفةداوة ادااةات ال دراسةعنوان ال

 المصاةف العاممة في قطاع غزة
وتكنولوجيا المعمومات في تحقيق المزايا  معرفةال إدارةالتعرف عمى دور  دراسةىدف ال

 السائدة في المصارف العاممة في اطاع غزة تنافسيةال
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مجتمع  دراسةالتحميمي في اجراء ال المنهج الوصفياعتمدت الباحثة عمى  دراسةمنيج ال 
 14من جميع البنوك العاممة في اطاع غزة بمغ عددىم  دراسة:تكون مجتمع ال دراسةوعينة ال
 مصرفا .

  ودورىا  معرفةال إدارة" متطمبات 2015دراسة الباحث "صلاح عبد الحكيم عبد الغفور
 دارةير أكاديمية الإفي جامعات اطاع غزة، رسالة ماجست تنافسيةال ميزةفي تحقيق ال

 والسياسة لمدراسات العميا جامعة الأاصى غزة فمسطين
في  معرفةال إدارةالى ابراز الدور الذي يمكن ان تمعبو متطمبات  دراسةىدفت ىذه ال 

 كما في اطاع غزة واسفرت عن النتائج التالية: تنافسية ميزةالجامعات الفمسطينية لخمق 
في مجموعة من الابعاد عمى  معرفةال إدارةطمبات ان الجامعة تعمل عمى توفير مت -

تكنولوجيا   % 72.3% " "الثقافو التنظيمية بنسبة 73.09الترتيب "القوى البشرية بنسبة 
كذلك أثبتت   % 68.93والقيادة التنظيمية بنسبة   % 71.40المعمومات بنسبة 

 التنافسية . ميزةوال معرفةال إدارةوجود العلااة القوية بين متطمبات  دراسةال
 وطنيا :

 استثمار رأس المال الفكري ودوره في  2010/ 2009الباحثة عائشة شفرور  دراسة
ميدانية بالمكتبة المركزية لجامعة منتوري اسنطينة مذكرة  دراسة معرفةال إدارةتحقيق 

دارةلنيل شيادة الماجستير في عمم المكتبات تخصص نظام المعمومات و  كميو  معرفةال ا 
 العموم الإنسانية والاجتماعية جامعة منتوري اسنطينة الجزائر

الى تسميط الضوء عمى أىمية استثمار رأس المال الفكري ودوره  دراسةعمدت ىذه ال  
 في المكتبات الجامعية معرفةال إدارةفي إرساء اواعد 

 حيث توصمت الى مجموعة من النتائج أىميا: 
 معرفةال إدارةان وااع مكتباتنا من خلال جامعة منتوري لا تزال غير متبنية لمفيوم  -

وان الموضوع لا زال بحاجة الى العديد من الدراسات من شأنيا الواوف أكثر عمى 
 التعريف بو.
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 في تحسين عممية  معرفةال إدارة" مساىمة 2011الباحث "احمد بن خميفة  دراسة
حالة عينة من المؤسسات  دراسةالااتصاديو  مؤسسةي بالصناعة القرار الاستراتيج

الااتصادية بالوادي مذكرة مقدمة لاستكمال متطمبات شيادة الماجستير في عموم 
والمعارف كمية العموم الااتصادية وعموم التسيير  معرفةال إدارةالتسيير تخصص ااتصاد 

 والعموم التجارية المركز الجامعي بالوادي الجزائر.
في تحسين صناعة القرار الاستراتيجي لقطاع  معرفةال إدارةالى تأكيد دور  دراسةىذه الىدفت 

والقرار الاستراتيجي واد أنتجت  معرفةال إدارةالمؤسسات الااتصادية وكشف العلااة بين 
 نتائج عدة أىميا:

عدم اىتمام المؤسسات الااتصادية بالوادي باستقطاب الأفراد المبدعين ذوي الميارات  -
والخدمات العالية في العمل الااتصادي الأمر الذي ينعكس سمبا عمى تقديم الجديد 

 سواء عمى مستوى العمميات او عمى مستوى الخدمة بالنسبة لممؤسسات الااتصادية
وجود ضعف كبير في اعتماد المؤسسات الااتصادية عمى تكنولوجيا المعمومات   -

 معرفةال إدارةالمساعدة لعممية 
  ودورىا في بناء الاستراتيجية  معرفةال إدارة" 2013احث "حسن بوزنيق ه الب دراسة

ميدانية مذكرة لنيل شيادة الماجستير في عموم التسيير تخصص  دراسةالتسويقية 
دارةااتصاد تطبيقي و  المنظمات كميو العموم الااتصادية والتجارية وعموم التسيير ثم  ا 

 زائرعموم التسيير جامعة محمد لخضر باتنة الج
في بناء وتفعيل الاستراتيجية  معرفةال إدارةالى ابراز كيفية مساىمة  دراسةعمدت ىذه ال 

 معرفةال إدارةالتسويقية في المجمع الصناعي "صيدال" وكذلك ابراز أىم عممية من عمميات 
ىم استراتيجية تسويقية يجب اتباعيا واد ي بناء الاستراتيجية التسويقية أالتي تساىم ف

 الى عدة نتائج أىميا : توصمت
ان تبني مجمع صيدال لممدخل المعرفي يساىم في تفعيل الاستراتيجية التسويقية  -

  بشكل ايجابي
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  معرفةالمجمع تعتمد عمى التدريب والنشرات بشكل اكثر من تشجيع تبادل ال إدارةان  -
 يحتم عميو تييئة ااعدة مناسبة معرفةال دارةان تبني المجمع لإ -
 فاداة من الداةاسات السابقة :مجالات الاست 

اعتماد المقاييس الجاىزة المحكمة والمتمثمة بالاستبيانات وملائمتيا بما يخدم أسموب  -
 البحث الحالي

التعرف عمى المنيجية التي سارت عمييا ىذه الدراسات وبشكل مكن الباحث من   -
 تصميم منيجيتو

 لمبحث الحاليالالمام ببعض المصادر التي ساىمت بناء الاطار النظري   -
الاطلاع عمى نتائج البحوث والدراسات التي توصمت الييا وافادت البحث عن   -

 الجوانب التي لم يتناوليا .
 داةاسةصعوبات ال 

 معرفةال إدارةشساعة موضوع  -
 تنافسيةال ميزةنقص الكتب حول موضوع ال  -
 وعدم إجراء التربص بسبب الوضع )الوباء(. مؤسسةصعوبة الالتقاء مع مسؤولي ال  -
  صعوبة التواصل مع العمال وتوزيع الاستبيان ليم -

 



 

: ثانيالفصل ال
الاطار النظري 

والمفاهيمي لادارة 
 المعرفة
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 :تمهيد
ويخمؽ ليا الثروة لأنيا في حد ذاتيا تعد  مؤسسةكثر ما يميز الأىي  معرفةاف ال

التي تسعى  مؤسسةال ذا عمىالثروة الحقيقية والمورد الأكثر أىمية في ظؿ اقتصاد المعرفة، ل
مستدامة اف تيتـ بيذا العنصر الجوىري وذلؾ  ةتنافسي ةميز الى تحقيؽ أداء جيد وكذا كسب 

الاىتماـ بو ولقد ظير في ظؿ ىذا الاقتصاد والتغيرات التي يعرفيا العالـ بصفة  مف خلاؿ
 .معرفةال ةإدار عامة والمؤسسات بصفة خاصة مصطمح يعرؼ ب

دار و   تيتـ باليد العاممة التي أصبحت تعد المورد الأكثر أىمية مف الموارد المادية  معرفةال ةا 
ات تنضب بالاستعماؿ وفي ىذا الفصؿ سنسمط والمالية وذلؾ لما تممكو مف المعارؼ وميار 

 مف خلاؿ ثلاث مباحث: معرفةال ةإدار الضوء عمى 
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 معرفةالمبحث الأول: مدخل مفاهيمي حول ال
في حد ذاتيا لذا وجب الإحاطة  معرفةمف دوف فيـ لم معرفةال ةإدار لا يمكف أف نفيـ   

 معرفةال ةإدار بيذا المصطمح قبؿ تناوؿ 
 معرفةالأول: مفهوم ال المطمب

 يمكف ادراجيا كما يمي: معرفةقد أعطيت عدة تعاريؼ لمل 
عمى انيا كؿ العمميات العقمية عند الفرد، مف ادراؾ وتعمـ وتفكير  معرفةعرفت ال .1

  1وحكـ يصدره الفرد وىو يتفاعؿ مع عالمو الخاص.
لاكتشاؼ سمسمة السموؾ  مؤسسةكما عرفت عمى أنيا جميع الوسائؿ التي تستخدميا ال .2

 .2الممكف والتي ستتبع فعلا
، ويمكف مؤسسةترتبط بالفرد كما ترتبط بال معرفةيلاحظ مف خلاؿ التعريفيف السابقيف أف ال

القوؿ أف ىذيف التعريفيف متكاملاف، فالفرد مف إدراكو وتعممو مف خلاؿ المحيط الذي يكوف 
ة تعمؿ عمى ايجاد الوسائؿ التي تكشؼ في ىذه الحال مؤسسةفيو يتبع سموكا معينا فال

 . سموكات الفرد
ثـ الميارات"  معرفةسمسمة او ىرـ يبدأ "بالبيانات فالمعمومات فال معرفةكما اعتبرت ال .3

وعمى ىذا الاساس وجب الاشارة لكؿ المصطمحات السابقة لمتمكف مف الإحاطة 
 .ضمف ىذا التوجو معرفةبالمعنى الحقيقي لم

 ، الميارات"معرفةلممصطمحات السابقة "البيانات، المعمومات، ال وفيما يمي شرح 
 :تعريف البيانات

 3 عناصر خاـ لا معنى ليا :عرفت البيانات عمى أنيا. 

                                                           
عاـ ،دار الكتاب الحديث ،عماف ،الأردف ،  011دراسة في تطوير الفكر خلاؿ –مؤيد سعيد السالـ ،تنظيـ المنظمات  1

 051، ص 2112
 051نفسو، ص  المرجع 2

3 Gilles ballmise, gestion des connaissance-outils et application du KM, VUIBERT, paris , 

2001, p 12 
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كما عرفت عمى أنيا حروؼ، جمؿ، ارقاـ، او رموز غير منتظمة وغير مترابطة بموضوع 
 1.واحد والتي قد لا يستفاد منيا في شكميا الحالي 

 منيا ستفادةالقوؿ اف البيانات في حد ذاتيا لا يمكف اف تقدـ معنى ولا يمكف الا اذا يمكف
  عمى انيا بيانات تمنح صفة المصداقية ويتـ تقديميا لغرض المعمومات وعرفت

 ةلا مكانيوىي ايضا بيانات موضوعة في اطار ومحتوى واضح وذلؾ  2محدد
او  صورةكتابي ،استخداميا لاتخاذ قرارات معينة ويمكف تقديـ المعمومات في شكؿ 

 .3محادثة
التي  طريقةمعنى لمرسالة وال بإعطاءوىي ايضا مجموعو البيانات الموضحة بطريقة تسمح 

 تنظـ بيا المعمومات الناتجة مف قصد المستعمؿ.
التي تمت معالجتيا ووضعت في سياؽ ومنو يمكف القوؿ اف المعمومات ناتجة عف البيانات 

 معيف وليدؼ محدد.
 4وفي ىذا الاطار يمكف تقديـ صنفيف ميميف لممعمومات ىما: 

 خارجيةوال داخميةالمعمومات ال -
 المعمومات المييكمة وغير المييكمة -
التي تتحكـ بيا والتي تنتج مف  مؤسسةبال خاصةتوافؽ المعمومات ال :داخميةالمعمومات ال -

 داخميةعممياتيا ال
 مف المحيط الخارجي مؤسسةبيا ال تأتيوىي المعمومات التي  :خارجيةالمعمومات ال -
 : وىي المرتبطة بالبيانات الرقميةالمعمومات المهيكمةاما  
 : وىي التي توافؽ المعارؼ العمميةالمعمومات غير المهيكمةو 

                                                           
 21، ص 2111ايماف فاضؿ السامرائي، ىيثـ عمي الزغبي ،نظـ المعمومات الادارية ، دار صفاء ، عماف ،الأردف،  1

 255، ص 2114،بغداد العراؽ ، زيد منير عبوي، الادارة واتجاىاتيا المعاصرة،)وظائؼ المدير( ،دار دجمة  2
 225ص نفسو ،  المرجع 3

4 René-charles tisseyre ,knowlrdge management-thérie et pratique de la gestion des 

connaissance-serme science, paris ,France ,1999, p36 



 لادارة المعرفةوالمفاهيمي الاطار النظري                                           الفصل الثاني7 
 

51 
 

 : معرفةتعريف ال  -
عبارة عف معمومات موجية ومختبرة تخدـ موضوعا معينا تمت معالجتيا واثباتيا  معرفةال 

 معرفةوتعميميا وترقيتيا بحيث تحصؿ مف تراكمية ىذه المعمومات وخصوصياتيا عمى 
نتاج معالجة المعمومات وتخصصيا  معرفةمتخصصة في موضوع معيف، معنى ذلؾ أف ال

 .1في موضوع معيف
اذف لا ىي بيانات ولا ىي معمومات وانما ىي قدرة الفرد عمى اكتساب ىذه  معرفةلاف 

المعمومات مع الوقت والتي تسمح لو اي "القدرة" عند ربط المعمومات مع بعضيا البعض 
 .ىمعن بإعطائيا

يؤكد ما تـ طرحو أعلاه وىي التعريؼ القائمة  معرفةويمكف تقديـ تعاريؼ أخرى لم
 .2الباطنة  معرفةتكنولوجيا المعمومات وتعاريؼ اخرى قائمة عمى الالصريحة و  معرفةعمى ال
 الصريحة فيي: معرفةعمى التكنولوجيا المعمومات وال قائمةأما ال

تتكوف مف البيانات والمعمومات التي تـ تنظيميا ومعالجتيا لنقؿ الفيـ والخبرة والتعمـ  معرفةال 
 المتراكـ التي تطبؽ في النشاط الراىف.

  يمكف معالجتيا بالحاسوب طريقةىي ما يندمج او يقدـ ب معرفةال 
  الضمنية فيي : معرفةواما التعاريؼ القائمة عمى ال

 فرادىي ما يبقى في رؤوس الأ معرفةال 
ىي مزيج مف الخبرة والقيـ والمعمومات السابقة والرؤى الخبيرة، التي تقدـ  معرفةال 

 مات الجديدةاطار التقييـ وتقدير الخبرات والمعمو 
و مف خلاؿ الميارات التي أعمالاذف فمعارؼ الفرد كامنة في رأسو متجسدة في   

المؤسسة   اكتسبيا والخبرات التي حصؿ عمييا طوؿ فترة عممو وتكوينو وتعممو، واعتماد

                                                           
 21، ص سبؽ ذكره مرجعايماف فاضؿ السامرائي،  1
، 2115، عماف ،الأردف المفاىيـ الاستراتيجيات والعمميات ، دار الوراؽ لمنشر والتوزيع ،–نجـ عبود نجـ ، ادارة المعرفة  2

 23، 22ص ص 
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عمى ىذه المعارؼ فقط يكبدىا مخاطر ناجمة مف خروج ىؤلاء العامميف سواء لتسريحيـ نظرا 
 فرادمخالفات، موت، تقاعد.. لذا نجد اف المعارؼ التنظيمية لا تكوف فقط لدى الألارتكاب 

وكذلؾ متضمنة في  مؤسسةبؿ ىي متضمنة في الاجراءات المحددة مف طرؼ ال
 .1متاحة في كؿ وقت ويسيؿ نقميا واستعماليا معرفةلجعؿ ال طريقةالتكنولوجيات وىي 

 معرفةتعريؼ الإجرائي لم 
تعبر عف قدرة الفرد عمى التعمـ والاكتساب وتجسيد  معرفةمكف القوؿ أف المف كؿ ما سبؽ ي 

بالاستعانة بالوسائؿ المتاحة لاكتشاؼ تمؾ  مؤسسةو ىو بنفسو او قياـ الأعمالذلؾ في 
 المعارؼ وجذبيا مف أجؿ تخزينيا ومف ثـ تطبيقيا

 معرفةالمطمب الثاني: أنواع ال
لذا ارتأينا أف نتناوؿ مختمؼ  معرفةلم لقد اختمؼ الكتاب في وضع أنواع محددة

 الكتاب والباحثيف وما جاؤوا بو مف تصنيفات يمكف عرضيا كما يمي :
 2 تصنيف ميشال زاك -1

 الى ثلاثة أصناؼ ىي: معرفةويصنؼ ال 
ىذا النوع يكوف مطموبا مف اجؿ  معرفةوىي النوع الادنى مف ال الجوهرية : معرفةال .أ 

 فرصة بقاء طويمة. مؤسسةالبقاء في قطاع معيف لكنو لا يضمف لم
تتمتع بقابمية بقاء تنافسيو فمع أف  مؤسسةوىي النوع الذي يجعؿ ال المتقدمة معرفةال .ب 

التي يمتمكيا المنافسوف  معرفةتمتمؾ بشكؿ عاـ نفس المستوى والجودة مف ال مؤسسةال
الا انيا تختمؼ عنيـ في اعتمادىا عمى قدرتيا عمى التميز في معرفتيا لكسب ميزه 

المتقدمة تسعى لتحقيؽ مركز تنافسي  معرفةذات ال مؤسسةتنافسية وىذا يعني اف ال
  في السوؽ

                                                           
1 Fronçoise rossin avec la collaboration de sandirine leriche) transfer des savoirs-stratégie, 

moyens d'action, solution adaptées a votre organisation, Lavoisier, paris, 2008, pp 46, 47   
والفعالية الاقتصادية ،باتنة ،الجزائر،  ادارة المعرفةالممتقى الدولي حوؿ :  -مقاربة اقتصادية- المعرفةبوعشة مبارؾ ،ادرة  2

 01ص 
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المعبة قادرة عمى تغيير قواعد  مؤسسةالتي تجعؿ ال معرفةوىي ال  :الابتكارية معرفةال .ج 
 نفسيا في القطاع الذي تنشط فيو.

 عف منافسييا. مؤسسةالتنظيمية التي تميز ال معرفةفيذا التصنيؼ ركز عمى ال 
 الى معرفةال عماؿ: صنؼ نوناؾ في مجمة ىارفارد للأ1991تصنيف نونا ك  -2
 .1باطنة وأخرى ظاىرة معرفة
وىي  فرادغير متاحة موجودة في عقوؿ الأ معرفةاو الضمنية وىي   :الباطنة معرفةال . أ

المتضمنة في الخبرة والمعارؼ العممية لمفرد التي يمتمكيا وىي غير مادية  معرفةال
 2وصعبة النقؿ.

مف خلاؿ الوثائؽ وبرامج الحاسوب  متاحةوىي المعارؼ المقننة ال الظاهرة: معرفةال  . ب
 3.وىي توافؽ المعارؼ الباطنة التي خرجت

الباطنة  معرفةالتصنيؼ عمى معارؼ الفرد العامؿ في المؤسسة والمجسمة في اللقد ركز ىذا 
وخزنت في الوثائؽ وبرامج الحاسوب،.. تصبح معارؼ ظاىرة  معرفةفإذا ما خرجت ىذه ال

لمجميع وفي اي  متاحةالباطنة بؿ انيا  معرفةشخص بعينو كال  لا تخص معرفةوايضا ىي 
 وسائؿ مختمفة.وقت بحيث انيا موجودة ومخزنة في 

 :1911تصنيف بارت  -3
 4ىي:  ويرى أف ىناؾ ثلاث انواع 

 وىي المعارؼ الضرورية لإنجاز عمؿ محدد :المعارف الموضوعية .أ 
وىي المتعمقة بالمنتج في فترة حياتو وتتمثؿ في وثائؽ   :المعارف المرتبطة بالمنتج .ب 

 بالمنتج. خاصةالمنتج المعارؼ العممية المرتبطة بالمنتج مجموع المعمومات ال
                                                           

اسة تحميمية مقارنة بيف القطاعيف در -في توظيفيا لدى المنظمات الاردنية المعرفةىيثـ عمي حجازي ،قياس اثر ادراؾ  1
والتنمية الاقتصادية،  المعرفة: اقتصاد  2العاـ والخاص باتجاه انموذج لتوظيؼ ادارة المعرفة ، المؤتمر العممي السنوي 

   02، ص 2112، عماف ،الأردف
2 Fronçoise rossin avec la collaboration de sandirine leriche) ,Op-cit, p40 
3 René-charles tisseyre ,Op-cit, p36 
4
Gilles ballmise, gestion des connaissance-outils et application du KM-Op-cit, p24 
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وباستراتيجيتيا فمقد  مؤسسةوىي المتعمقة بمختمؼ جوانب ال  :مؤسسةمعارؼ عمى ال .ج 
التي تخص العمؿ والوظيفة ليتمكف مف أداء ميامو  معرفةركز ىذا التصنيؼ عمى ال
حوؿ  مؤسسةالتي تخص المنتج او التي تخص ال معرفةبشكؿ مرضي سواء ال
 استراتيجيتيا، اىدافيا.

 Giilles ballmiseتصنيف  -4
 1: لقد صنفت المعارؼ الى معارؼ داخمية واخرى خارجية

مف طرؼ  مؤسسةوىي معارؼ تنشأ تحوؿ وتسير في ظؿ ال  :داخميةالمعارف ال . أ
 عاممييا

في اطار  معرفةمصدرىا خارجي مف ىذه ال معرفةوتتعمؽ بكؿ  :خارجيةالمعارف ال . ب
لاف مف خلاليا تستطيع اف تحدد استراتيجياتيا  مؤسسةميمة لم مؤسسةنشاطات ال

 وأىدافيا بما يتناسب مع المحيط الذي تنشط فيو.
في  فرادمصدرىا الأ داخميةمف حيث مصدرىا فال معرفةلقد ركز ىذا التصنيؼ عمى ال 

مف المحيط الخارجي  مؤسسةتاتي بيا ال معرفةفيي  خارجيةمختمؼ المستويات بعكس ال
 الاستعانة بخبراء في المجاؿ.

 1991:2  تصنيف نوناكا وتاكيتشي  -5
 لقد صنؼ المعارؼ الى فردية واخرى جماعية

 .المؤسسة أفراد:ىي المعارؼ التي يحوز عمييا عمى الاقؿ واحد مف  المعارف الفردية . أ
 .المؤسسة: وىي المعارؼ المقسمة او الموزعة بيف أعضاء المعارف الجماعية . ب

                                                           
1 Gilles ballmise, knowledge management et outils informatique, avril 2003, p7 

www. Gillesballmisse.com/v2/spip.php? la date de visite : 6/7/2020. 
2 Yoan baizet, la gestion des connaissance en coception-application à la sumulation numirique 

chez renaut-DLEC-thèse de doctorat , paris, 2004, p28, http//:pastel.paristech.org, la date de 

visite : 10/7/2020. 
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اف ىذا التصنيؼ ىو امتداد لمتصنيفات السابقة اذ يرى كؿ مف نوناكا وتاكيتشي اف  
المعارؼ تأخذ شكميف اما معارؼ يحوزىا فرد واحد ولا يمكف لغيره أف يعرفيا ومعارؼ تتفؽ 

 .مؤسسةحوليا جماعة في ظؿ ال
ة مف كؿ ما سبؽ نجد اف معظـ التصنيفات ركزت عمى معارؼ الفرد الباطن

 والنشاطات عماؿتعمؿ عمى اخراجيا مف اجؿ تجسيدىا في الأ مؤسسةوال
 معرفةالمطمب الثالث: خصائص ال

 :1بعدة خصائص نذكر منيا ما يمي معرفةتتميز ال
 فراد: فبعض المؤسسات لدييا خصوبة ذىنيو بواسطة الألمتوليد معرفةقابميه ال .1

 واستدامتيا معرفةالمتميزيف التي تمتمكيـ، فيؤلاء المتميزيف قادروف عمى خمؽ وتوليد ال
تموت ايضا فالقميؿ مف معارؼ  فإنيا معرفةوكما تولد ال  :يمكن ان تموت معرفةال .2

الفرد التي تتكوف مف خلاؿ تجاربو ىو الذي سجؿ في كتب او دوريات، فبعض 
الآخر يموت بإحلاؿ معارؼ جديدة محؿ المعارؼ تموت بموت صاحبيا والبعض 

  القديمة.
ذات القيمة العالية يمكف اف تمتمؾ ولذلؾ  معرفةاف ال  :للامتلاك معرفةقابمية ال .3

عف طريؽ تحويميا الى براءات  معرفةيلاحظ أف بعض المؤسسات تتمسؾ بمثؿ ىذه ال
 اختراع.

صريحة وظاىرة بؿ اف  مؤسسةفميس كؿ المعارؼ ال  :فرادمتجذرة في الأ معرفةال .4
 معظميا كامف في أدمغة عماليا.

أف تخزف معارفيا في وثائؽ، اشرطو، عمى  مؤسسةفيمكف لم  :لمتخزين معرفةقابمية ال .5
 الحاسوب..

  وأعماليمكف اف يجسدىا صاحبيا في  معرفة: لاف اللمتطبيق معرفةقابمية ال .6
                                                           

عماف في منظمات الاعماؿ ،اثراء لمنشر والتوزيع، المكتبة  الجامعية،  ةيالمعرف دارةتيجيات الاحسيف عجلاف، استرا 1
 . 01، ص2115،،الأردف
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لا يؤدي الى  فةمعر فاستعماؿ ال  :غير قابمة للاهتلاك معرفةعدم نضوب ال .7
اخريف فصاحبيا لف يفقدىا بؿ بالعكس ستزداد  أفرادحتى ولو انتقمت الى   نفادىا

 معارفو مف خلاؿ تبادؿ المعارؼ مع العامميف.
اذا ما استطاعت تخزيف المعارؼ التي  مؤسسةاي اف ال  :للاستنساخ  معرفةقابمية ال .8

 بذلؾ تستطيع اف تجعؿ منيا عدة نسخ بتكاليؼ منخفضة. يتوفر عمييا عامميا فانيا
 معرفةالمطمب الرابع :مصادر ال

والمصادر  داخميةوىما المصادر ال مؤسسةفي ال معرفةتحدث عف وجود مصدريف لم
 خارجيةال

 داخميةالفرع الأول: المصادر ال
أف تحصؿ بيا عمى  مؤسسةالتي يمكف لم داخميةتوجد العديد مف المصادر ال

 :1المعارؼ، وفيما يمي بعض ىذه المصادر
ولكف  معرفة:يعتبر الفرد العامؿ في اي مجاؿ ىو مصدر لم مؤسسةالفرد العامل بال -1

ليس كؿ العامميف في محيط العمؿ الإنتاجي، حيث يشمؿ فقط العامميف الذيف لدييـ 
التي تتطمب ابداعا  خاصةذات الطبيعة ال عماؿمعارؼ وخبرات في كيفية انجاز الأ

في العمؿ فمثلا استطاعت مؤسسات السيارات انتاج سيارات بأفكار 
برأس الماؿ الفكري وىـ  معرفةالعامميف ويطمؽ عمى ىؤلاء في مجتمع ال  ومعارؼ

المسؤولوف عف تحقيؽ القيمة المضافة "العائد" لمؤسساتيـ مف خلاؿ مياراتيـ 
 وخبراتيـ .

جموعة مف العامميف ضمف مجاؿ وظيفي معيف او ىؤلاء يمثموف مفرق العمل : -2
مجالات مختمفة ويتميزوف بقدرات إبداعية ويعمموف معا لابتكار معارؼ جديدة في 

 مجاؿ عمميـ وقد استخدمتو الياباف ضمف مفيوـ حمقات الجودة.
                                                           

ادارة حوؿ  1ي ،ورقة بحث في اطار المؤتمر العالمي المعرف الاقتصادسموى اميف السامرائي ،متطمبات التحوؿ نحو  1
 2، ص 2111، ابريؿ ردف،الأالزيتونة  جامعةبالعالـ العربي  المعرفة
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مثاؿ عمى ذلؾ التسويؽ  معرفةوتعتبر مصادرا ىاما لانتاج ال البحوث والدراسات:  -3
جديدة يكوف ليا الدور الفعاؿ  معرفةالمنتجات حيث تساىـ في خمؽ وبحوث تطوير 

 في تطوير أنشطة المؤسسات.
 الفرع الثاني :المصادر الخارجية

 معرفةالحصوؿ منيا عمى ال مؤسسةالتي يمكف لم خارجيةىناؾ العديد مف المصادر ال  
ومف بيف ىذه المصادر الاقتداء، المشاركة في المؤتمرات، استئجار الخبراء، متابعة الصحؼ 
والمجلات والموارد المنشورة عمى شبكة المعمومات العالمية، مراقبة الاتجاىات الاقتصادية 
والاجتماعية والتكنولوجية ،وجمع المعمومات والبيانات مف الزبائف المنافسيف والمورديف 

 .1وف مع المؤسسات الاخرى ،إقامة المشاريع المشتركةوالتعا
  

                                                           
 30، ص 2112، الأردف لمنشر والتوزيع،دار الأىمية  -مدخؿ نظري -ادارة المعرفةىيثـ عمي حجازي،  1
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 معرفةال ةإدار المبحث الثاني :مدخل الى 

"المورد البشري" لذا عمى  فرادىي التي يحوز عمييا الأ مؤسسةالميمة لم معرفةاف ال  
يمكف أف تفقد ىذا الفرد في  مؤسسةاف تستفيد مف ىذه الثروة قبؿ فوات الاواف فال مؤسسةال

 المعرفة. ةإدار اي لحظة لذا وجب عمييا الاستفادة مف معارفو ويكوف ذلؾ بما يسمى ب

تذىب  مؤسسةتعنى بالحفاظ عمى المعارؼ، فالعامؿ الذي يغادر ال معرفةال ةإدار لقد كانت  
معو معارفو ومياراتو لكف.. ىذه المقاربة لـ تعد كافية لاف المعارؼ ذات الطبيعة ديناميكية، 
وللاستفادة مف ىذا الجانب الديناميكي كاف لزاما ليس فقط المحافظة عمييا بؿ يجب نقميا 

 .1وكذا تطويرىا
يا عمميات ولكف ل معرفةلا تقتصر فقط عمى الحفاظ عمى ال معرفةال ةإدار وعميو فاف 

مف خلاؿ استخراج المعارؼ وايضا  مؤسسةعدة، اليدؼ منيا ىو تشكيؿ رصيد معرفي لم
وىذا ما  مؤسسةتطبيؽ تمؾ المعارؼ في العمؿ اليومي لمعامؿ مف اجؿ تحقيؽ اىداؼ ال

 ةإدار سوؼ نتعرؼ عميو في المبحث الموالي لكف قبؿ ذلؾ لابد اف نكتشؼ كيؼ وصمنا الى 
 الحالي.بمفيوميا  معرفةال

 والعوامل المؤثرة في ذلك معرفةال ةإدار نشأة  :المطمب الاول

 وكذا العوامؿ المؤثرة في ذلؾ معرفةال ةإدار يمكننا التعرؼ في ىذا المطمب الى نشأة   

 معرفةال ةإدار الفرع الأول: نشأة 

في بداية الثمانينات مف   Don Marchandالى  معرفةال ةإدار تعود بداية ظيور 
القرف الماضي عمى انيا المرحمة النيائية مف الفرضيات المتعمقة بتطوير نظـ المعمومات 

اف القوة  Peter Druckerلكنو لـ يشر الييا بانيا عمؿ مستقؿ وفي المدة نفسيا بيف 
لمعارؼ وأف ىناؾ جيشا مف العماؿ ذوي ا معرفةالمييمنة في الاقتصاد والمجتمع ستكوف ال

سيكوف مف الاوائؿ مف بيف الملاييف مف عماؿ الوطف وقادتو الذيف يشكموف قوة رئيسية في 

                                                           
1 Gilles ballmise, gestion des connaissance-outils et application du KM, Op-cit, p p 2,3 
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خمؽ طمب جديد عمى السمع والخدمات أثناء انتقاؿ العالـ مف اقتصاد دولي الى اقتصاد 
 عالمي.

دار و  معرفةوفي منتصؼ التسعينات أخذت ال  داخؿ المؤسسات وبيف المؤسسات  معرفةال ةا 
 ،في النمو في تحقيؽ ميزة تنافسية اىتماـ متزايد ومتسارع لما ليا مف اسياـ اساسيتحظى ب

كما تـ الإعلاف عف ندوات عمؿ  معرفةال ةإدار اذ انشئت مجموعات عمؿ في مجاؿ دراسات 
-1996مؤتمر في الفترة  33حوالي  معرفةال ةإدار وعف مؤتمرات في مجاؿ 

 .1معرفةال ةإدار ؿ عمى تقديـ خدماتيـ في مجاؿ بالإضافة الى تسابؽ مستشاري العم  1997
 معرفةال ةإدار الفرع الثاني: العوامل المؤثرة في نشأة  

ية دار عمـ ساىمت في ظيوره العديد مف الممارسات والمبادرات الإ معرفةال ةإدار اف   
الكبرى التي تسعى الى الريادة  قتصاديةالا مؤسسةالتي جعمت منو نظاما قائما بذاتو في ال

 :2 والتفوؽ وفي ىذا الاطار يمكف تمخيص أىـ ىذه المبادرات في النقاط التالية
  عمالاولا: تحويل الأ

اف مؤسسات القرف العشريف قد واجيت تغييرات عديدة في المحيط الذي تنشط فيو 
بتحقيؽ ميزه تنافسيو ومف بيف وبالتالي فنجاحيا يتطمب مواكبة ىذه التغيرات الذي يسمح ليا 

 الممارسات التي ذكرت في ىذا المجاؿ ما يمي:

 عماؿوتعني إعادة تصميـ جذري لعمميات الأ  :يةدار اعادة هندسة العممية الإ .أ 
لتحقيؽ تحسينات مثيرة في التكمفة، الجودة ،الخدمة ،والسرعة لكونيا تركز عمى 

 ى تمكيف العامميف.العمميات أكثر مف الوظائؼ وعمى فرؽ العمؿ وعم

يقوـ عمى  مؤسسةال ةدار يمكف تعريفيا عمى انيا مدخؿ لإ  :الجودة الشاممة ةإدار  .ب 
الجودة ويبنى عمى مشاركة مختمؼ الأعضاء العامميف بيا وييدؼ الى الوصوؿ الى 

                                                           
مذكرة ، ة، دراسة حالة المصارؼ الحكومية السوريةتنافسيال ةميز ودورىا في تحسيف ال ادارة المعرفةوىيبة حسيف داسي،  1

 03، ص 21113/2114غير منشورة ،دمشؽ ،ماجستير 
-31، ص 2113عماف ، والطباعة ، لمنشر والتوزيع، دار المسيرة ادارة المعرفةالمدخؿ الى عبد الستار العمي واخروف،  2

30  
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النجاح طويؿ المدى مف خلاؿ تحقيؽ رضا الزبوف وتحقيؽ منافع لمعامميف في 
وتطوير الاجراءات  مؤسسةمنيا ىو تحسيف فعالية الومف ثـ فاليدؼ ، 1مؤسسةال

 لتوفير مخرجات ذات جودة عالية.

نظاما مف المعتقدات والقيـ المشتركة المتفاعمة بيف  مؤسسةتعد ثقافة ال  :الثقافة .ج 
 عمؿ الأشياء. طريقةالناس والييكؿ والنظـ لانتاج معايير سموكية تعبر عف 

ي ويشمؿ الفمسفة والقيـ دار الأوؿ وىو الإوتتشكؿ الثقافة مف جانبيف أساسييف 
والنشاطات والرؤية والثاني يشمؿ الأدوار والييكؿ والنظـ والتكنولوجيا، وتساىـ ثقافة 
المؤسسة في تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية بحيث ترضي حاجات الاعضاء ليتمكنوا مف 

 .2تفعيؿ المؤسسة
المشكلات  عمى التغمب عمى مؤسسةال أفرادومف ىنا نجد الثقافة التنظيمية تساعد 

 .التي يواجيونيا خارجيةوال داخميةال
 المعمومات ةإدار ثانيا: 

دار المعمومات و  ةإدار اف  التكنولوجيا المعمومات ساىمت في وضع اطار عاـ وشامؿ  ةا 
في عممياتيا وعبر وظائفيا ومستوياتيا لإضافة قيـ عديدة منيا  معرفةال ةإدار منو  ستفادةا

 عماؿتحقيؽ وتعظيـ رضا الزبائف وذلؾ مف خلاؿ دعـ تكنولوجيا المعمومات لعمميات الأ
الجديدة مف  عماؿالموجودة مف جية ومف جية اخرى فتحت فرص جديدة تمكنت عمميات الأ

 إيجاد دعـ لتطبيقات تكنولوجيا المعمومات.

 لثا :رأس المال الفكري والموجودات الفكريةثا 

لقد شاع استخداـ مفيوـ رأس الماؿ الفكري في التسعينات مف القرف الماضي وأصبح   
وىو يشير  3وتحقيؽ النجاح  عمى المنافسة مؤسسةينظر اليو باعتباره ممثلا حقيقيا لقدرة ال

                                                           
 04، ص سبؽ ذكره مرجع، وىيبة حسيف داسي 1

 32سبؽ ذكره، ص مرجع، ،عبد الستار العمي واخرونعبد الستار العمي واخروف 2
 05 سبؽ ذكره، ص مرجعوىيبة حسيف داسي،  3
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العامة وبرامج الكمبيوتر  معرفةالى مجموعة الافكار والاختراعات والتكنولوجيات وال
 والتصاميـ وقواعد البيانات والعمميات والإبداع والتطبيقات في المؤسسة.

باعتبارىا المحرؾ  معرفةال ةإدار اف الرأس الماؿ الفكري ىو المظمة التي تضـ تحتيا 
وتطبيؽ الخبرات  معرفةوالطاقة الدافعة ليا ويشير مفيوـ الرأس الماؿ الفكري الى حيازة ال

الميارات المخزنة والمكتسبة خلاؿ فترة حياة الفرد في المؤسسة، ويكوف لرأس الماؿ المعرفي و 
 ةإدار ميزه تنافسيو لممؤسسات الحديثة ودعامة اساسية لبقائيا وتطورىا، واف الامر يتطمب مف 

متابعة الكوادر المعرفية النادرة لجذبيا  ةدار الموارد البشرية او مف لجاف متخصصة في الإ
وتشير الموارد المعرفية الى ثقافة  مؤسسةاستقطابيا كميارات وخبرات متقدمة تستفيد منيا الو 
مجموعات  4التكنولوجية، العلامات التجارية ،ويمكف اف نشير الى وجود  معرفة، المؤسسةال

 :1أساسية تمثميا وىي
. 4البشرية،  معرفة.موجودات ال3المدونة ،  معرفة.موجودات ال2. موجودات التكنولوجيا، 1

 الأخرى. معرفةموجودات ال

 المتعممة مؤسسةرابعا :ال

ي في السنوات الأخيرة يروج لمفيوميف مترابطيف دار ظير في مجاؿ الفكر الإ  
 مؤسسةالمتعممة ويقصد بال مؤسسةالتعمـ "منظمو التعمـ" او ال مؤسسةالتعمـ التنظيمي،   ىما:

المتعممة ىي: تمؾ التي تسمح لكؿ فرد فييا في تشخيص ومناقشة مشاكميا واف يجربوا ما 
 .2لدييـ مف قدرات وميارات لإحداث التغيير والتحسيف

الى العممية المؤدية الى تحسيف   Fiol 1985اما التعمـ التنظيمي فيشير حسب 
 معرفةيمي يعمد الى توظيؼ الالافضؿ والفيـ الحسف، فالتعمـ التنظ معرفةالعمؿ مف خلاؿ ال

 .3مف اجؿ تحسيف الاداء
                                                           

 06 سبؽ ذكره، ص مرجع، ، وىيبة حسيف داسي 1

، ص 2111الحديث ،الاسكندرية ،مصر ، الجامعيالمنظمات ، المكتب وتطوير  المعرفة ادارةعامر خضير الكبيسي،  2
56  

 56المرجع نفسو، ص  3
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والتعمـ التنظيمي في كوف اف الاخير ينشأ او يعـ  معرفةال ةإدار وتكمف العلاقة بيف  
الى المزيد مف تطبيؽ منيجية  ةدار ومستوياتيا بدرجات اسرع كمما اتجيت الإ مؤسسةارجاء ال

وتحميميا  داخميةوال خارجيةال معرفةالمعرفة، وبما انيا تسعى الى رصد مصادر ال ةإدار 
 .مؤسسةوتفسيرىا لمتعرؼ عمى ما تنطوي عميو مف تغيرات ليا تأثير في عمميات ال

 وأهميتها معرفةال ةإدار مطمب الثاني: مفهوم ال

منذ بداية الثمانينات وما ساىـ في تطورىا  معرفةال ةإدار اف التطورات التي عرفتيا 
ادى الى تعدد التعاريؼ الخاصة بيا، كما برزت أىميتيا لمفرد والمؤسسة وكذا المحيط وىذا 

 ما سنوضحو في ما يمي:

 معرفةال ةإدار لفرع الأول :مفهوم ا 

الا بعد استعراض مجموعة مف  معرفةال ةدار لا يمكف الوصوؿ الى مفيوـ موحد لإ
يؼ المختمفة التي ساىمت في تحديد ولو بشكؿ قريب الى تعريؼ ىذا المصطمح الذي التعار 

ادراج مجموعة مف التعاريؼ التي تجعمنا نقترب   اختمفت المصادر في تحديد ماىيتو وبالتالي
 مف المعنى الذي يفيد موضوع البحث بحث مف ىذه التعاريؼ ما يمي:

التي تعتمد عمى دوراف ورسممة  مؤسسةمجموع عمميات تحسيف نشاط وميارة ال" .1
 1".المعارؼ المطبقة بواسطة تكنولوجيا المعمومات

تعبر عف عمميات تنفذ بواسطة تكنولوجيا المعمومات  معرفةال ةإدار ومنو يمكف القوؿ باف  
 مف نشاطاتيا ومياراتيا. مؤسسةتحسف بيا ال

العممية" التي  معرفةالتنظيمية "ال معرفةمحفاظ عمى تقسيـ واستعماؿ اللعمميو خمؽ  .2
 بتحقيؽ اىدافيا مؤسسةتسمح لم

التطبيقات التي تيدؼ الى إنشاء، تنظيـ واستغلاؿ المعارؼ بيدؼ التحسيف  مجموع .3
 مف الأداء التنظيمي.

                                                           
1 Sebastien hof, le knowledge management ,p3, www.proz.com/1504170-

senoir_employees_insurance.html, la date de visite 8/8/2020 
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وبالتالي تحقيؽ  مؤسسةمف ىذيف التعريفيف يمكف القوؿ اف ما يعمؿ عمى تحسيف أداء ال 
 ليا كما ينبغي.جديدة واستعما معرفةاىدافيا ىو توليد 

مف اجؿ تحقيؽ اىدافيا  مؤسسةاستعماؿ نظامي ومنظـ لممعارؼ الموجودة في ال .4
وتسمح بالحصوؿ عمى الرؤية الشاممة  مؤسسةوتعمؿ ايضا عمى تحسيف أداء ال

 .1لميارات ومعارؼ المؤسسة
وجدت الاكتشاؼ معارؼ وميارات العامميف  معرفةال ةإدار مف خلاؿ ىذا التعريؼ نلاحظ اف 

 بالمؤسسات والعمؿ عمى استغلاليا واستعماليا بالشكؿ الذي يحسف مف ادائيا.

مجموع المبادرات والطرؽ التي تسمح بجمع ،تحديد ،تحميؿ ،تنظيـ ،تخزيف ومشاركة  .5
: بنفسيا مثلا مؤسسةتمؾ المعارؼ التي أنشأتيا ال خاصة مؤسسةال أفرادالمعارؼ بيف 

 2او المكتسبة مف المحيط الخارجي لتحقيؽ ىدؼ محدد. (التسويؽ ،البحث والتطوير)

تعرؼ بعممياتيا التي تخص المعارؼ  معرفةال ةإدار مف خلاؿ ىذا التعريؼ يمكف القوؿ اف 
 الداخمية وكذلؾ الخارجية

 :3ويمكف ادراج مجموعو مف التعاريؼ تشمؿ معظـ التعاريؼ التي أعطيت في ىذا المجاؿ 
 مؤسسةوتحقيؽ ؟؟في ال معرفةىي العممية المنيجية لتوجيو رصيد ال معرفةال ةإدار اف  (1

كفؤة لا  طريقةبعمؿ الأشياء بفاعمية وب خاصةال معرفةفيي تشير بيذا المعنى الى ال
 تستطيع المؤسسات الاخرى تقميدىا او استنساخيا لتكوف المصدر الرئيسي لمربح.

لاضافة او انشاء القيمة مف خلاؿ المزج او التركيب بيف مدخؿ  معرفةال ةإدار اف  (2
مف اجؿ ايجاد توليفات معرفية أفضؿ مما ىي عميو كبيانات او  معرفةعناصر ال

 معمومات او معارؼ منفردة.

 وانشائيا. معرفةىي العممية المنيجية المنظمو للاستخداـ الخلاؽ لم معرفةال ةإدار ف ا (3

                                                           
1 Yoan baizet, ,Op-cit, p20 
2 Gestion des connaissances, un article de wikipédia ,l'encyclopédie libre ,p01, 

htttp//fr.wikipédia.org/wiki/gestion des connaissances, la date de visite 15/8/2020 
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  تكمف في استخداـ الرصيد المعرفي الموجود معرفةال ةإدار اف التعريؼ الاوؿ يرى اف  
 أما التعريؼ الثاني فيو يرى أنيا تكمف في إيجاد توليفات جديدة لعناصر المعرفة 
 .أما التعريؼ الثالث فيرى انيا تكمف في توليد معارؼ جديدة 

 ةإدار مف خلاؿ التعاريؼ يمكف الوصوؿ الى تعريؼ شامؿ ليا وبالتالي يمكف تعريؼ  
 كما يمي: معرفةلا

تيدؼ مف ورائيا الى استخراج معارؼ عاممييا  مؤسسةعممية تقوـ بيا ال معرفةال ةإدار 
اليومية  عماؿالاخريف للاستفادة منيا عف طريؽ تطبيقيا في الأ فرادوتخزينيا ونقميا الى الأ

 مف اجؿ التحسيف مف اداء عماليا وبالتالي التحسيف الكمي ليا.

 معرفةال ةإدار الثاني: أهمية  الفرع

 :1فيما يمي معرفةال ةإدار تتمثؿ اىمية 
 عمى التعامؿ مع المتغيرات وزيادة احساسيا بالتغيير  مؤسسةبناء وتنمية قدرة ال

 بالاستعداد لممواجية. ةدار وتوقعو في وقت مبكر يسمح للإ

 وتطورىا بمعدلات تتناسب مع قدراتيا وكذا الفرص  مؤسسةتييئة الفرص لنمو ال
، وذلؾ بتعميؽ استخداـ نتائج العمـ ومنتجات التقنية المتجددة، الى جانب متاحةال

 ىا.فرادالخبرة المتراكمة لأ

 في مباشرة عممية التمدد الفكري بنبذ القديـ المفاىيـ والأساليب  ةدار الإ ةمساند
واكتساب الجديد منيا اي الخروج مف الاطار الفكري القديـ ثـ استقباؿ المفاىيـ 

، وبذلؾ تحقيؽ مؤسسةوالخبرات والتقنيات الجديدة واستيعابيا وتوظيفيا في عمميات ال
   التعمـ التنظيمي.

                                                           
الممتقى  ،المنظماتتنافسية كمدخؿ لتعزيز دور الثقافة المنظمية في تحسيف  المعرفة ادارةالعشي ىاروف، بوراس فايزة،  1

 .3، ص 2115الاقتصادية ،باتنة ،الجزائر، والفعالية  المعرفة ادارةالدولي حوؿ 
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 عمى اطلاؽ معارفيـ الكامنة واتاحتيا  معرفةلعامميف ذوي التوفير مناخ ملائـ يحفز ا
مما يؤكد اف المستوى المعرفي ىو الاساس في تحديد الدرجات الوظيفية  مؤسسةلم

 وما يتبعيا مف صلاحيات ومزايا.

 ككياف تفاعمي مؤسسةربط كؿ المعارؼ والخبرات بما يمكف مف تطوير وتنمية ال 

ستتمكف مف تحقيؽ  معرفةال ةإدار التي تتبنى مشروع  ةمؤسسمف كؿ ما سبؽ نستنتج أف ال
أىدافيا عف طريؽ منح فرصة لعماليا مف إطلاؽ العناف لمرصيد المعرفي الذي يممكونو 

الموكمة ليـ ومف ثـ سيتحسف ادائيـ تدريجيا مما يمكنيـ مف  عماؿوتجسيده في مختمؼ الأ
تتمكف  مؤسسةتحقيؽ التميز في مكاف العمؿ مف جية ومف جية اخرى خمؽ قيمة مضافة لم

 بيا مف مواجية اي تغيرات مفاجئة او متوقعة وتحقيؽ الاداء الافضؿ.

 معرفةال ةإدار مبادئ  المطمب الثالث:

ت بقوانيف ولا قواعد بؿ انيا مفاتيح مستنبطو مف تجارب ليس معرفةال ةإدار اف مبادئ 
في المؤسسات الحديثة وىي تختمؼ بحسب  معرفةال ةإدار التطبيؽ الناجح لمشروعات 

 :1المؤسسات والباحثيف وقد تزيد وقد تنقص رغـ ذلؾ يمكف ادراج عدد منيا فيما يمي
تعد مف اصوؿ  معرفةاف ال  :معرفةهو الاستثمار في ال معرفةال ةإدار ان جوهر  -1

ىو استثمار ىذه الأصوؿ لتحقيؽ أكبر عائد  معرفةال ةإدار لذا فإف مف مياـ  مؤسسةال
يتضمف تخطيط وتنظيـ أنشطة استقطاب  معرفةممكف، والاستثمار في أصوؿ ال

 معرفةبالاضافة الى استخداـ نظـ وأدوات تكنولوجيا المعمومات في تخزيف ال معرفةال
 وتوزيعيا.

يجب اف  معرفةال ةإدار : اف الحموؿ التي تقدميا لحمول الإنسانية والتكنولوجيةتوليفة ا -2
تكوف عبارة عف توليفة متكاممة مف الناحية الإنسانية والتقنية فتكنولوجيا المعمومات لا 

بؿ يجب اف تكوف نسيجا متكاملا  مؤسسةتستطيع لوحدىا أف تقدـ حمولا لمشكلات ال
                                                           

، ص 2114عماف ،الأردف،  دار المناىج لمنشر والتوزيع ، ،..المفاىيـ النظـ والتقنياتالمعرفة ادارة سعد غالب ياسيف ، 1
 24، 20 ص
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مف العناصر الإنسانية والفكرية والاجتماعية وبدعـ مباشر مف قبؿ نظـ تكنولوجيا 
 ةإدار المعمومات، لاف ىذه الأخيرة ىي التي تعمؿ عمى تنفيذ أنشطة وعمميات 

 .معرفةال
 معرفةلا يمكف تنظيـ واستثمار ال  :تتطمب وجود مديرين لممعرفة معرفةال ةإدار   -3

وتطوير البنية  معرفةتولى مياـ استقطاب وتخزيف الالتنظيمية مف دوف وجود فريؽ ي
بالاضافة الى انشطة الرأس الماؿ الفكري والمعرفي في  معرفةالتحتية التقنية لم

كما يقوـ ىذا الفريؽ بأنشطة التعميـ والتدريب وتنظيـ اجتماعات العصؼ  مؤسسةال
 .مؤسسةوتوزيعيا في ال معرفةلنقؿ ال  الذىني واستخداـ تقنيات

تمؾ المرتبطة  خاصة معرفةبال مشاركة: اف الاصعب من انتاجها معرفةشاركة بالالم -4
بالميارة والخبرة الفردية مف الصعب التشارؾ بيا مع الاخريف وقبوؿ انتقاليا كونيا 

، وىذا ما يشكؿ مشكمة كبيرة تواجو معرفةتمثؿ القوة والقدرة وكذا التميز لصاحب ال
، انتاجيا او حتى ابتكار معرفةقد تكوف اكبر مف مشكمة تحصيؿ ال معرفةال ةإدار 

 جديدة . معرفة

، مؤسسةفي  معرفةال ةإدار لا يمكف الحديث عف   :هو البداية فقط معرفةالنفاذ الى ال -5
الموجودة  معرفةالنفاذ الى ال مؤسسةوعمى استثمار الرأسماؿ الفكري ما لـ تستطع ال

كوف بيئة حاضنة وثقافة تنظيمية تشجع عمى التواصؿ بيا ىذا يعني انو لا بد اف ت
 معرفةوالنفاذ السيؿ والشفاؼ الى المعمومات وال معرفةوالمشاركة بالمعمومات وال

 .مؤسسةالموجودة في ال
 ةإدار ات الاخرى "دار ليست كالإ معرفةال ةإدار اف   :معرفةال ةإدار لا نهايات لأنشطة   -6

دار الانتاج، التسويؽ ،المحاسبة، المالية و  البحوث والتطوير" ليا مدخلات محددة  ةا 
وعمميات مبرمجة واضحة وليا مخرجات منتجات خدمات وافكار مستيدفة بؿ اف 

دائما ىو برامجيا وتقنياتيا اي  معرفةال ةإدار ماىو واضح في أنشطة وعمميات 
لا  معرفةال ةإدار ونقميا ففي  معرفةصد الفي ر  معرفةال ةإدار الأدوات التي تستخدميا 
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 ةإدار يمكف القوؿ اف نشاطيا يبدأ مف ىذا الجزء وينتيي ىناؾ لاف طبيعة عممية 
، مؤسسةية ومع كؿ نشاط وظيفي تقوـ بو الدار متداخمة بنيويا مع العممية الإ  معرفةال

لا تنتيي ولا تتوقؼ لحظة، لاف عممية  معرفةال ةإدار ولذلؾ عمينا اف ندرؾ اف برامج 
 وتحصيميا ىي ميزه المؤسسات الرائدة الساعية لمتعمـ. معرفةالتعمـ واكتساب ال

 معرفةال ةإدار نماذج  المطمب الرابع: 

 ةإدار في محاولة لفيـ وتوجيو جيود وأنشطة  معرفةال ةدار لقد قدمت عدة نماذج لإ
اتيا وافتراضاتيا الأساسية، وفيما يمي بعض ىذه في المؤسسات في بناء استراتيجي معرفةال

 النماذج:

  1 معرفةال ةدار لإ "ليونارد بارتون"الفرع الاول :نموذج 
في المؤسسات تمثؿ مقدرة جوىرية واف ىذه  معرفةيقوـ ىذا النموذج عمى اساس اف ال

 توجد في أربعة أشكاؿ ىي: معرفةال

 في شكؿ مادي وتكوف متمثمة في براءات الاختراع فقد تكو  معرفةال .1

ية وتكوف مجسدة في طرؽ التعمـ دار قد تكوف مجسدة ايضا في الانظمة الإ معرفةال  .2
 وىذا يساعد في عمؿ الأشياء بأكثر فاعمية.

قد تكوف مجسدة في المعارؼ الصريحة والكامنة لمعامميف اي في القدرات  معرفةال .3
 او تطور ضمنيا مف خلاؿ التجربة او الخبرة. مؤسسةالفردية التي تجمب الى ال

قد تكوف موجودة في القيـ الصغيرة لمعمؿ مع معايير السموؾ في موقع العمؿ  معرفةال .4
 آخروف بالثقافة التنظيمية  او ما يدعوه

  

                                                           
 005، 004ص  سبؽ ذكره، ص مرجعنجـ عبود نجـ ، ،  1
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 "دافيد سكايرم"الفرع الثاني :نموذج 
تتمثؿ القوة المحركة رافعات استراتيجية،  7ويقوـ ىذا النموذج عمى اساس قوتيف و

والطرؽ التي تحقؽ ذلؾ ىي  مؤسسةالتي توجد في ال معرفةالأولى في استخداـ افضؿ لم
تقاسـ الممارسات الأفضؿ وتطوير قواعد البيانات، حؿ المشكلات والدروس المتعممة، ىذه 

ؽ في "اف تعرؼ ما نحف نعرؼ" لتجنب إعادة الابتكار العجمة او الاخفا  القوة يعبر عنيا بػ:
 معرفةىي الابتكار وانشاء ال الثانيةحؿ مشكمة تـ حميا في الماضي بنجاح والقوة المحركة 

الجديدة وتحويميا الى منتجات وخدمات وعمميات جديدة ويكوف التركيز ىنا عمى الطرؽ 
 الفعالة في تشجيع وتعزيز واثراء الابتكار.

 اما الرافعات السبعة فيي كما يمي: 

العميقة مف خلاؿ علاقات الزبوف واستخداميا لإثراء  معرفةوير ال: تطالزبون معرفة (1
 رضا الزبوف مف خلاؿ المنتجات والخدمات.

المجسدة في المنتجات وما يرتبط بيا  معرفةاي ال في المنتجات والخدمات: معرفةال (2
 والخدمات كثيفة المعرفة.

البشرية وتنمية الثقافة الابتكارية حيث اف التعمـ  ةتطوير الجدار  :فرادفي الأ معرفةال (3
 ليا قيمة عالية. معرفةوتقاسـ ال

و امكانية الوصوؿ الى  عماؿفي عمميات الأ معرفةتجسيد ال  :في العمميات معرفةال (4
 الخبرة الخبيرة.

وىي الخبرة العالية المسجمة مف اجؿ الاستخداـ المستقبمي سواء   :الذاكرة التنظيمية (5
  الصريحة او تطوير مؤشرات الخبرة. معرفةودعات الفي مست

 مؤسسةعبر الحدود داخؿ وخارج ال معرفةتحسيف تدفقات ال  :في العلاقات معرفةال (6
 الى المورديف الزبائف والعامميف.
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ويتمثؿ ىذا العامؿ في قياس رأس الماؿ الفكري وتطويره  الأصول المعرفية: (7
  .1واستغلالو

الموجودة اصلا في  معرفةالتي يجب أف تديرىا، ىي تمؾ ال معرفةحسب ىذا النموذج فإف ال
الموجودة يجب اف توفر الطرؽ لتحديدىا  معرفةالتي تولد فييا فال معرفةوأيضا ال مؤسسةال

المتجسدة في  مؤسسةالتي تولد في ال معرفةالاخرى ىي تمؾ ال معرفةلممشاركة بيا اما ال
 منتجات او عمميات جديدة.

 2 : نموذج البنك الكندي التجاريالفرع الثالث

ووضع ىذه  معرفةعمى مفيوـ الثقافة المعرفية ونشر قيـ ال  Darling 1996ركز 
في خدمة الزبوف وجعميا أكثر ديمقراطية مف خلاؿ إشاعة استخداميا وتنوع القيـ  معرفةال

والتأثير عمى ىرـ القيادة التقميدية فيصبح المديروف مدربيف ومستشاريف ورؤساء الفرؽ وتوافر 
، وينطمؽ ىذا النموذج مف أربعة عناصر مؤسسةال معرفةالتي تعد أداة فحص  معرفةشبكة ال

 وىي: معرفةال ةإدار مف  مؤسسةف الأساسية التي تمك

 انفسيـ فرادالتعمـ الفردي حيث وضعت مسؤولية التعمـ المستمر عمى الأ .1

 مسؤولية التعمـ الذاتي معرفةال ةإدار تعمـ الفريؽ تحميؿ المجموعة المكمفة ب .2

 المتولدة في التنظيـ مف خلاؿ شبكة التعمـ معرفةعف طريؽ نشر ال مؤسسةتعمـ ال .3

المتعمقة بالعمؿ المصرفي  خاصةو  معرفةرؾ البنؾ اف الزبوف بحاجة لمتعمـ الزبوف اد .4
 زبوف في دورات عامة. 3400فمجا الى ادخاؿ اكثر مف 

 مؤسسةتنطمؽ مف التعمـ الذي يشمؿ ال معرفةال ةإدار مف خلاؿ ما سبؽ يمكف القوؿ أف  
 ةإدار البشرية عمييا التعمـ ليتـ تنفيذ مشروع  مؤسسةكنظاـ مفتوح اي اف كؿ عناصر ال

 المعرفة.

  
                                                           

 021-020ص  سبؽ ذكره، ص مرجعنجـ عبود نجـ ، ،  1

 023، ص 2115 عماف ،الأردف، ،لمنشر والتوزيع، دار صفاء المعرفة ادارةمحمد عواد الزيادات، اتجاىات معاصرة في  2
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 1 1991الفرع الرابع :نموذج ايزون بروك 
 ىذا النموذج يتكوف مف اربعة خطوات تتمثؿ في ما يمي:

الشاممة  عماؿتوضيح ىدؼ ابتكار المعرفة التنظيمية وكيؼ تتطابؽ مع استراتيجية الأ .1
 .مع ادراؾ ضرورة تكويف الييكؿ الذي يدعـ ابتكار المعرفة مؤسسةلم

 معرفةالظاىرة باعتماد ىياكؿ متقدمة تسيـ في تطوير استراتيجيات ال معرفةتطوير ال .2
 مثؿ التعمـ التنظيمي

لتنفيذ الاستراتيجيات لتكويف خطط لسد  معرفةبناء ىياكؿ التعمـ التنظيمي ومستوى ال .3
 وبيف أدائيا الحالي. مؤسسةال ةمعرففجوات الأداء بيف رؤية 

تكويف نظاـ التغذية العكسية لقياس النجاح في الجيود لتأميف البيانات لتعديؿ  .4
 بشكؿ مستمر.  الاستراتيجيات

 معرفةمف اجؿ  مؤسسةعبارة عف نشاط تقوـ بو ال معرفةال ةإدار لقد بيف ايزف بروؾ أف 
 فجواتفجوات الأداء الحاصمة ومف ثـ رسـ الخطط لسد ىذه ال

فمنيـ مف ركز عمى  لآخراختمفت مف باحث  معرفةال ةإدار وخلاصة القوؿ اف نماذج 
عممياتيا ومنيـ مف ركز عمى العناصر التي يجب أف تتوفر لتطبيقيا لكف في العموـ فإف 

أف تطبقو لابد مف تييئة القاعدة الأساسية  مؤسسةعبارة عف مشروع لتستطيع ال معرفةال ةإدار 
 ،ثقافة تنظيمية مف اجؿ بموغ الأىداؼ المنشودة. أفرادلذلؾ مف تكنولوجيا، 

  

                                                           
 024 سبؽ ذكره، ص مرجع،  محمد عواد الزيادات، 1
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 معرفةال ةإدار المبحث الثالث: اساسيات 
 بالاضافة معرفةال ةإدار سنحاوؿ في ىذا أف نبرز أىـ البنى الأساسية لتطبيؽ مشروع 

 الى اىـ العمميات التي تمثميا واخيرا نبيف أىدافيا
  معرفةال ةدار البنى الأساسية لإ معرفةال ةإدار عناصر  :المطمب الأول

 ةإدار يمكف اعتبارىا البنى الأساسية التي اذا لـ تتوفر فإف  معرفةال ةإدار اف عناصر   
 :1لا يمكف تطبيقيا ومف بيف ىذه العناصر نذكر ما يمي معرفةال

ضمف فريؽ عمؿ المساعدة احدىـ  فرادوىو المستوى الذي يستطيع فيو الأالتعاون : (1
وذلؾ  معرفةللاخر في مجاؿ عمميـ فإشاعة ثقافة التعاوف تؤثر عمى عممية خمؽ ال

 والأقساـ. فرادمف خلاؿ زيادة مستوى تبادليا بيف الأ
العامميف  فرادالأ: ىي الحفاظ عمى مستوى متميز ومتبادؿ مف الايماف بقدرات الثقة  (2

 .معرفةفالثقة يمكف أف تسيؿ عممية التبادؿ المفتوح الحقيقي والمؤثر لم مؤسسةفي ال
القادريف والمستعديف  فرادالجديدة مف قبؿ الأ معرفةىو عممية اكتساب الالتعمم : (3

عمى الاخريف، فالتركيز عمى  في اتخاذ القرارات او التاثير معرفةلاستخداـ تمؾ ال
بما يؤىميـ الى اف يمعبوا دورا أكثر فعالية  فرادعمى تطوير الأ مؤسسةالتعمـ يساعد ال

 .معرفةفي عممية خمؽ ال
تشير الى تركيز صلاحيات اتخاذ القرار والرقابة بيد الييئة التنظيمية العميا  المركزية: (4

 .تحتاج الى اللامركزية معرفةال ةإدار ف مؤسسةلم
ىي المدى الذي تتحكـ فيو القواعد الرسمية، السياسات والإجراءات القياسيو الرسمية : (5

دار و  مؤسسةبعممية اتخاذ القرارات وعلاقات العمؿ ضمف اطار ال تحتاج الى  معرفةال ةا 
مستوى عالي مف المرونة في تطبيؽ الإجراءات والسياسات مع تقميؿ التركيز عمى 

 قواعد العمؿ.

                                                           
 035-034ص  سبؽ ذكره، ص مرجعمحمد عواد الزيادات، ،  1
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تكوف  مؤسسةالعامميف في ال فرادويعني ذلؾ أف خبرة الأ  :عة والعميقةالخبرة الواس (6
 واسعة افقيا ومتنوعة وعميقة.

اي مستوى التسييلات التي يمكف أف   :تسهيلات ودعم نظام تكنولوجيا المعمومات (7
، البعض يرى أف تكنولوجيا المعمومات معرفةال ةإدار توفرىا تكنولوجيا المعمومات لدعـ 

 .معرفةال ةإدار ي عمميات عنصر حاسـ ف
ىو القدرة عمى خمؽ القيمة، المنتجات ،الخدمات ،الافكار او  الابداع التنظيمي: (8

الذيف يعمموف معا في نظاـ اجتماعي  فرادالاجراءات المفيدة عف طريؽ ما يبتكره الأ
التي يمتمكيا العامموف  معرفةكشؼ والتقاط ال مؤسسةمعيف وىذا يعني اف عمى ال

 واستغلاليا والمشاركة في استخداميا لتحقيؽ مكاسب تجارية.
ويمكف اف نمخص العناصر السابقة في خمسة بنى أساسية حسب ما اشار اليو كؿ مف  

naney du bois et tricier willkerson 1 
 مؤسسةال وىي تمثؿ الاتجاىات والقيـ والعادات والتي تتبناىا الثقافة التنظيمية: (1

    .2ىاأفرادوالمنتشرة بيف 
لمرغبة في التفكير والتصرؼ، لذا يشكؿ عنصر الثقافة  فرادوالاتجاىات ىي التي تدفع الأ

 .3معرفةال ةدار عنصرا ىاما لإ
ويتمثؿ في المعارؼ ،البيانات ،المعمومات والسموكيات التي تعتبر كمصدر المحتوى : (2

 .4لممحتوى
 

                                                           
1 Nancy dubois, tricia wilkerson, gestion des connaissances :un document d'information pour 

le développement d'une stratégie de gestion des connaissances pour la santé populaire, oct 

2008, p23. http://www.nccmt.ca/pubs/KMpaper_fr.pdf. la date de visite 27/7/2020  
2 Ibid, p23 

عالـ الكتب الحديث ،جدار –نظريات واستراتيجيات ،ونماذج حديثة –الحديثة  دارةالا احمد الخطيب ،عادؿ سالـ معايعة ، 3
 51، ص2116 عماف ،الأردف،لمكتاب العالمي 

4
Nancy dubois, tricia wilkerson, op-cit, p27  
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والتي تسيؿ إنشاء  مؤسسةوالمبادرات التي تقوـ بيا الوىي النشاطات العمميات : (3
 .1واستعماؿ المعارؼ

،اجيزة  خارجيةوال داخميةوتتمثؿ في شبكات المعمومات ال القاعدة التكنولوجية: (4
 .2وتبادليا معرفةالحاسوب وتوابعيا لتخزيف ونقؿ ال

 ،، المشاركةات ،العمؿ بروح الفريؽبما في ذلؾ التصرفات والخبرات والميار : فرادالأ (5
 .3الإبداع والابتكار

عمى   اف العناصر السابقة تعد مف البنى الأساسية التي ليا دور كبير في المساعدة
أىـ عنصر فبدونو لا يمكف اف تسير حتى  فرادوالتي اعتبرت الأ معرفةال ةإدار تطبيؽ برنامج 

 العناصر الاخرى ثـ تأتي باقي العناصر في نفس المستوى والتي تعمؿ بشكؿ تكاممي.
 معرفةال ةإدار المطمب الثاني :عمميات 

والتي يمكف إيجازىا في ما  معرفةال ةإدار يتبايف المختصوف في تحديد أنشطة وعمميات 
 :4يمي
 ست عمميات وىي: معرفةال ةدار لإويرى أف :  Turbanحسب ( 1

  جديدة معرفةإنشاء 
 ملائمة" طريقةذات قيمة وب معرفةالاستحواذ عمييا "بتحديدىا ك 
 الجديدة في سياؽ محدد" معرفةالتنقيح "وضع ال 
 ملائمة" طريقةالحفظ "ويجب أف يكوف ب 
 العممية ليا "تقييميا ،مراجعتيا وتوضيح صمتيا ودقتيا" ةدار الإ 
  حسب الحاجو وفي اي وقت" مؤسسةال فرادلأ متاحةكوف نشرىا "اف ت 

 ويرى انيا تتمثؿ في عشر عمميات ىي::  divid skyrmeحسب ( 2
                                                           

1 Nancy dubois, tricia wilkerson, op-cit, p29 
 50 سبؽ ذكره، ص مرجع،  احمد الخطيب ،عادؿ سالـ معايعة ، 2
 50نفسو، ص  مرجعال 3

 62-61ص  سبؽ ذكره، ص مرجعنجـ عبود نجـ ، ،  4
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، معرفة.تنظيـ ال4، معرفة.الجمع والحصوؿ عمى ال3، معرفة. تحديد ال2، معرفة. إنشاء ال1
.حماية 9 ، معرفة.استغلاؿ ال8، معرفة.تطبيؽ ال7، معرفة.تعمـ ال6، معرفة.تقاسـ ال5
 معرفة.تقييـ ال10،  معرفةال
 1ويمكف استعراض عمميات تناوليا كتاب آخروف نذكر منيـ: 
الإيجاد والابتكار، التنظيـ   ويرى أنيا تتمثؿ في ما يمي::  Burk 1999حسب ( 3

عادة الاستعماؿ.  المشاركة الاستعماؿ وا 
تنميتيا وتطبيقيا  معرفةويرى أنيا تتمثؿ في توليد ال:  Mceboy 2000حسب  (4
 معرفةمعينة لتوزيع ال طريقةوتحتاج الى  معرفةتحتاج الى تعمـ تنظيمي لتوليد ال مؤسسةفال

 ينبغي أف يكوف قادرا عمى تنفيذ ىذه العمميات. معرفةال ةإدار ونقميا واف نظاـ 
عادة  : Tingg 2000حسب ( 5 ويرى أنيا تتمثؿ في اكتساب ومعالجة وخزف واستعماؿ وا 

 معرفةاستعماؿ ال
تتمثؿ فيما يمي :اكتساب  معرفةال ةإدار أكدت أف عمميات  : Martory 2000حسب 

 بيا ،رفعيا واستعمميا. مشاركة،ال معرفةال
 معرفةتوليد ،خزف ،توزيع وتطبيؽ ال  فقد اشار الى العمميات التالية::  Heisig  2001أما 
في دراستيما  "Heisig et Vorbeck"  الذي اعتمد "Fraun hofer" مؤسسةوفؽ نموذج  

وىي  معرفةال ةدار المسحية حوؿ المؤسسات الأوروبية فقد تضمف ست عمميات جوىرية لإ
 معرفة،توزيع ال معرفة،خزف ال معرفة،توليد ال معرفة،تحديد اىداؼ ال معرفةتشخيص ال

 وتطبيؽ المعرفة.
 الاشمؿ مف بيف كؿ النماذج. لأنياوسيتـ اعتماد ىذه العمميات 

  

                                                           
 61-56ص  سبؽ ذكره، ص مرجعمحمد عواد الزيادات، ،  1
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 معرفةالفرع الاول: تشخيص تحديد ال
يتطمب اولا عممية تشخيص  مؤسسةإف البناء الييكمي لمنظاـ المعرفي في ال

وتحديد الاشخاص مف أىـ التحديات  مؤسسةال معرفةوالغرض مف ذلؾ ىو اكتشاؼ   معرفةال
  .1يتوقؼ عمى دقة التشخيص معرفةال ةإدار لأف النجاح في مشروع  مؤسسةالتي تواجو ال
 معرفةتحديد أهداف ال  الفرع الثاني:

دار و  معرفةتدرؾ المؤسسات اليوـ اف ال تيا ليست ىي اليدؼ بؿ ىي الوسيمة لتحقيؽ ا 
مجرد  معرفةال ةإدار واف ليذه الوسيمة أىدافا معينة وبدوف تمؾ الاىداؼ تصبح  مؤسسةأىداؼ 

تبدأ  معرفةال ةإدار الى اف  "Heisig et Vorbeck" تكمفة، وفي ىذا الصدد أشار كؿ مف
 ومف الاىداؼ التي اشار إلييا ما يمي : معرفةبتطوير اىداؼ واضحة لم

والمشكلات  مؤسسةتحسيف العمميات، خمؽ الوضوح حوؿ كؿ مف مجالات عمؿ  -
 والعمميات، تسييؿ عممية الإبداع، تسييؿ عمميات التخطيط والتنبؤ.

ىو السعي لتبني التحولات الجذرية والغايات الواسعة  معرفةأىداؼ ال إف الجانب الميـ في 
وتحقيؽ القفزات وىذا يدور حوؿ البراعة وتحقيؽ الجودة الفائقة وانتاج السمع والخدمات البراقة 

 1999والحموؿ غير التقميدية وفي معرض بياف أىمية تحديد أىداؼ المعرفة ذكر
Parior  العامميف عمى مختمؼ  فرادر بوضوح فإف الأانو اذا كاف الغرض غير مبمو

يـ ويجب عمييـ عمالالتي تعد حاسمة لأ معرفةمستوياتيـ لف يتمكنوا مف فيـ اي نوع مف ال
 .2تعمميا كي يتـ تحسيف الانجاز

 معرفةالفرع الثالث: توليد ال
وتشمؿ ابتكار او اكتشاؼ او امتصاص او اكتساب واستحواذ، جميع ىذه العمميات 

عف طريؽ الشراء المباشر او عف  معرفةالى التوليد فالشراء يشير الى الحصوؿ عمى التشير 
جديدة غير مكتشفة  معرفةطريؽ عقود العمؿ والتوظيؼ فالابتكار يشير الى توليد 

                                                           
 23 سبؽ ذكره، ص مرجع،  حسيف عجلاف 1

 63 سبؽ ذكره، ص مرجعمحمد عواد الزيادات،،  2
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المتوافرة اما الامتصاص فيشير الى القدرة عمى الفيـ  معرفةوالاكتشاؼ يشير الى تحديد ال
 1ىرة.الظا معرفةوالاستيعاب لم

مف الخبراء، ويمكف صياغتيا عمى شكؿ مفاىيـ  معرفةعمى ال مؤسسةوتحصؿ ال
وقواعد وىناؾ معارؼ موثقة تحصؿ عمييا مف الكتب، قواعد البيانات ،الممفات ،الحاسوب 

 .2مؤسسةفي ال فرادوبأشكاؿ مختمفة وىناؾ معارؼ غير موثقة والتي توجد في عقوؿ الأ
عف طريؽ الخبرة والممارسة العممية او التكويف في حضور  معرفةعمى ال فرادويحصؿ الأ 

 خاصةمف مصادرىا الإنسانية بصورة  معرفةالممتقيات.. وتوجد تقنيات عديدة لاستقطاب ال
 :3مف خبير المجاؿ وتوزع عمى فئتيف ىما

 ويمكف تصنيفيا الى الاساليب التالية التقنيات التقميدية: (1
 :المقابلات وتوجد ثلاث أنواع 

 قابلات غير الييكمية غير المبرمجةالم -
 المقابلات شبو الييكمية شبو المبرمجة -
 المقابلات الييكمية المبرمجة -
 الملاحظة والمعايشة في ميداف العمؿ 
 وتوجد العديد نذكر منيا تقنيات غير التقميدية: (2
 وخبراء المجاؿ  معرفةالعصؼ الذىني بتفاعؿ كؿ العقوؿ الجديدة مف اصحاب ال

 لموصوؿ الى الحموؿ المبتكرة.
 العصؼ الذىني الإلكتروني 

 

                                                           
 64 سبؽ ذكره، ص مرجعمحمد عواد الزيادات، ،  1

حوؿ تسيير  0الممتقى الدولي ،المعرفة ادارة سناء عبد الكريـ الخناؽ، دور التكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في عمميات  2
 212، ص 2112التنافسي لممؤسسات والاقتصاد ،جامعة بسكرة ،الجزائر، دي والتحالركيزة الجديدة المعرفة  المؤسسات :

 50-52ص  سبؽ ذكره، ص مرجع، سعد غالب ياسيف،  3
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 معرفةالفرع الرابع :خزن ال
 معرفةتعود الى الذاكرة التنظيمية والتي تحتوي عمى ال معرفةاف عممية تخزيف ال

الموجودة في أشكاؿ مختمفة بما فييا الوثائؽ المكتوبة المعمومات المخزنة في قواعد البيانات 
الموجودة في الاجراءات  معرفةالإنسانية المخزنة في النظـ الخبيرة وال معرفةالإلكترونية وال

وانو ومف شبكات العمؿ  فرادالضمنية المكتسبة مف الأ معرفةوالعمميات التنظيمية الموثقة وال
التنظيمية، ويساعد في ذلؾ برمجات المجموعة اذ تمعب تكنولوجيا  معرفةمع الزمف تتراكـ ال

المعمومات والاتصاؿ دورا ميما في تحسيف وتوسيع الذاكرة التنظيمية واسترجاع المعمومات 
 معرفةوتخزيف واسترجاع ال ةإدار ىو  معرفةال ةإدار المخزنة واف جوىر تطبيقات  معرفةوال

 .1وعممية استرجاعيا معرفةجسرا بيف التقاط ال معرفةتخزيف ال ويمثؿ
 الفرع الخامس :توزيع المعرفة

بوصفيا موجودا يزداد بالاستخداـ والمشاركة وبتبادؿ الأفكار والخبرات  معرفةال
والميارات بيف الأشخاص تنمو وتتعاظـ لدى كؿ منيـ، لذا سعت المؤسسات الى تشجيع 

التوزيع والنشر والمشاركات والتدفؽ والنقؿ   عممية العمميات التالية:المشاركة وتشمؿ ىذه ال
والتحريؾ، ويكوف ذلؾ عف طريؽ الاتصاؿ المقروء كالكتب والدوريات والوثائؽ او المسموعة 

، وقد 2عف طريؽ البث الاذاعي اضافة الى الاقراص المرنة والمضغوطة والاشرطة والانترنت
السماح لانتقاؿ العامميف لدييا بيف الاقساـ لإتاحة المجاؿ لنشر لجأت بعض المؤسسات الى 

 .مؤسسةغير الرسمية في أرجاء ال معرفةال

                                                           
 10 سبؽ ذكره، ص مرجع،  عبد الستار العمي واخروف، 1
حوؿ  0الممتقى الدولي  ،المعرفة ادارةصاد واقت ديتحصاد العربي اماـ ، الاقتابراىيمي عبد الوىاب بوفنجي، عبد الله  2

  123، مرجع سبؽ ذكره، صدي التنافسي لممؤسسات والاقتصادالمعرفة الركيزة الجديدة والتح تسيير المؤسسات :
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أعطت نتائج إيجابية في مجاؿ تقميؿ وقت الانتقاؿ  مؤسسةكما اف مجتمعات التعمـ في ال 
مف   الصريحة المكتوبة او المرمزة معرفةيستوجب نقؿ ال معرفةوالتوصيؿ وكذلؾ فإف نقؿ ال

 .1مؤسسةالعامميف في ال فرادعبر وسائؿ الكترونية الى الأ معرفةقواعد ال
 الفرع السادس :تطبيق المعرفة

، وىذا التطبيؽ ىو مؤسسةالمتاحة لم معرفةىو تطبيؽ ال معرفةال ةإدار فاليدؼ مف 
المتوفرة في الوقت المناسب ودوف  معرفةالناجحة ىي التي تستخدـ ال ةدار أبرز عممياتيا فالإ

 او لحؿ مشكمة قائمة.  أف تفقد استثمار فرصة توافرىا لتحقيؽ ميزه
مستيدفا لمناطؽ الأىمية الاستراتيجية واف تكوف  معرفةلذا يجب أف يكوف تطبيؽ ال  

ليا قيمة كبيرة لصالح العمؿ فإذا كانت خدمة الزبوف ذات اىمية استراتيجية فيي المرشحة 
وىو يعني استثمار  معرفةال ةإدار ىو غاية  معرفة، اف تطبيؽ المعرفةالأولى لتطبيؽ ال

لا تعد كافية، والميـ ىو تحويؿ ىذه  ، فالحصوؿ عمييا وخزنيا والمشاركة فييا أمورمعرفةال
في  مؤسسةالتي لا تعكس في التنفيذ مجرد تكمفة واف نجاح اي  معرفةالى التنفيذ ،فال معرفةال

المنفذة قياسا لما ىو متوافر لدييا، ولكي  معرفةلدييا يتوقؼ عمى حجـ ال معرفةال ةإدار برامج 
 معرفةال ةإدار عمييا اف تحدد النموذج فنماذج نفذتو تستطيع المؤسسات تنفيذ ما تعرفو وما 

 وتحويميا الى التنفيذ. معرفةات الى كيفية استثمار الدار ىي التي ترشد الإ
 المعرفة ةإدار عمى اتمام عمميات  المساندةالمطمب الثالث :التكنولوجيا 

،ولأجؿ ذلؾ تـ تصميـ  معرفةال ةإدار تعتبر التكنولوجيا عاملا ميما في عمميات 
، خزنيا ونشرىا وفي معرفةوالتي تيدؼ الى جمع المعمومات وال معرفةال ةدار لإ خاصة  نظـ

 ىذا الاطار يمكف تناوؿ بعض ىذه النظـ او التكنولوجيات فيما يمي:
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 معرفةالفرع الاول :التكنولوجيا المساعدة عمى توليد ال

ىو ذلؾ الجزء مف   أساس العمؿ المعرفيويطمؽ عمييا اسـ نظـ العمؿ المعرفي عمى 
ومعمومات جديدة، او طرؽ جديدة تحسف مف المنتجات  معرفةالعمؿ المعموماتي الذي يولد 

1القائمة.
 

 اولا :نظم التصميم بمساعدة الحاسوب 

بالتصميمات كالرسومات البيانية  خاصةوىذه النظـ او التكنولوجيات تعطي ادوات   
الوثائؽ والاتصالات وتحتاج ىذه الأنظمة قوة حاسوبية  ةإدار المتقدمة أدوات التحميؿ ،أدوات 

المتقدمة او الحاسبات المعقدة الضرورية لعماؿ  البيانيةميمة مف أجؿ الحؿ السريع لمرسوـ 
وتصمـ محطات عمؿ   ييف،كالباحثيف العممييف، مصممي منتجات المحمميف المال معرفةال

لميمات متخصصة في الأداء فالتصميـ اليندسي لميندس يتطمب محطات عمؿ تتطمب رسـ 
تصاميـ وقوة كافية لمتحميؿ الثلاثي الأبعاد والذي يختمؼ تماما عف محطات عمؿ المحمؿ 

 المالي.

 ثانيا :أنظمة الواقع الافتراضي

في التفاعؿ البشري مع الحاسوب عبر  تتيح تطبيقات الواقع الافتراضي تجربة مختمفة
تكنولوجيا حاسوب متطورة، ويقصد بالواقع الافتراضي ذلؾ الفرع مف البيانات الحاسوبية الذي 
يعمؿ عمى غمر المستخدـ في بيئة اصطناعية افتراضية ذات ثلاثة أبعاد والتخاطب معيا 

التدريب الفضائي، صنع  في  V.Rوالتأثير بيا وذلؾ في الزمف الحقيقي، وتستخدـ تطبيقات 
،الاظيار العممي والتحكـ عف بعد.. الى غير ذلؾ مف  الطبيةالتصاميـ ،المجالات 

 معرفةالتطبيقات الآخذة بالتزايد والتي تتوصؿ يوميا الى ابتكارات جديدة تفتح آفاقا جديدة لم
الجسر  " مع المستخدـ والتي تشكؿالتخاطبيةالإنسانية وتطور كفاءة الواجية البينية "

 وبيف النظاـ الحاسوبي.  بينو
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 معرفةالفرع الثاني: أنظمة الذكاء الاصطناعي لمحصول عمى ال 

اف الذكاء الاصطناعي عبارة عف تطبيؽ أساليب متطورة في برمجة الحاسوب بغرض 
الانساف الذكي، اي انو تمثيؿ لمذكاء البشري  أعماؿواستنتاجات تشابو  أعماؿدفعو لمقياـ ب
 1.ظاـ الحاسوبعف طريؽ ن

 ومف أمثمة التطبيقات نذكر عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر ما يمي:

  اولا: النظم الخبيرة

تعتبر النظـ الخبيرة في مقدمة النظـ التي تصدرت تطبيقات الذكاء الاصطناعي في 
وقدرة الخبير البشري عمى حؿ  معرفةوالنظاـ الخبير وبرنامج مصمـ لنمذجة  عماؿالأ

الموجودة أصلا لدى الخبير، ومف ثـ  معرفةالمشكلات اي انو يستند عمى مفيوـ نمذجة ال
لنظاـ المعمومات يرتبط بمجاؿ متخصص في مجالات  معرفةبرمجتيا وتخزينيا في قاعدة 

ي وبنمط معيف مف الأنشطة لكي يستطيع النظاـ أف يحؿ محؿ الخبير الانسان معرفةال
ية المعقدة مف خلاؿ المستفيد النيائي وعموما فإف دار ويمارس دوره في حؿ المشكلات الإ

بيدؼ استخداميا لاحقا عند الحاجة  معرفةالنظاـ الخبير كاف ىدفو ولا يزاؿ ىو تخزيف ال
بالاضافة الى محاولة اكتساب الذكاء وقدرات الادراؾ الانساني عمى حؿ المشكلات العممية 

لكي يحؿ النظاـ الخبير محؿ الخبير الإنساني، وانما لكي يتـ المحافظة عمى  المعقدة ليس
معارؼ وخبرات الخبير الإنساني باعتبارىا ثروة إنسانية وعممية لا غنى عنيا وبالتالي وجب 

الخبيرة باعتبارىا أسموبا منيجيا منظما   المحافظة عمييا واستثمارىا ويمكف فيـ النظـ
مف ، صريحة مكتوبة ومرمزة معرفةوتحويميا الى   منية "غير مرمزة"الض معرفةلاستقطاب ال

ية فالأصؿ دار لدعـ القرارات الإ معرفةخلاؿ برمجيات تمثيؿ ومعالجة وتخزيف واسترجاع ال
الثرية التي تمثؿ موردا  معرفةالضمنية عند الخبير الانساني ىذه ال معرفةىو وجود ال

 .2استراتيجيا لابد مف المحافظة عميو
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 ثانيا :الشبكات العصبية 

الشبكات العصبية ىي انظمة محوسبة ذكية تعتمد مدخلا خاصا يقوـ عمى محاكاة 
لذا يمكف تعريؼ الشبكة   آلية معالجة المعمومات في الأنظمة العصبية البيولوجية "الدماغ"

 العصبية بأنيا نظاـ برمجي محوسبة تعمؿ عمى أساس تقميد الدماغ في معالجة المعمومات
مف صياغة خوارزمية مف  مؤسسةويمجأ الى استخداـ الشبكات العصبية عندما لا تتمكف ال

اجؿ حؿ مشكمة ما في حالة الحصوؿ عمى مجموعو مف الامثمة عف السموؾ المطموب، 
واخيرا عندما تكوف ىناؾ حاجة لاختيار ىيكؿ مف البيانات الحالية وتستخدـ الشبكات 

 .1العصبية المحاكاة عمى الحاسوب
 2 وتتكوف الشبكة العصبية مف: 

طبقو المدخلات التي يتركز نشاطيا عمى تغذية وتزويد الشركة بالبيانات والمعمومات  .أ 
 الاولية والاساسية المطموبة.

طبقة مخفية وتحدد نشاطات ىاتو الطبقة بالمدخلات لتقوـ بتصنيفيا ومعالجتيا عمى  .ب 
 أساس خبرة النموذج.

عمؿ ىذه الطبقة عمى نشاطات الوحدة المخفية ليؤمف طبقة لممخرجات وىنا يعتمد  .ج 
 المخرجات المطموبة.

وقد استخدمت الشبكات العصبية في تطبيقات ومجالات عدة مثؿ تحميؿ الاستثمار، التنبؤ  
 بحركة الأسيـ وسندات..

ولكف لماذا استخداـ الشبكات العصبية اذا كانت أنظمة الذكاء الاصطناعي الاخرى   
3عف ذلؾ نشير الى ما يمي: وللإجابة  بمعالجة المعمومات بشكؿ الكفؤ؟ يمكف اف تقوـ
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قابمة لمفيـ والتحديد والتطبيؽ لتفسير  طريقةالشبكات العصبية تمثؿ محاولة عممية ب .1
 آليات عمؿ الانظمة العصبية البيولوجية وفي مقدمتيا الدماغ البشري.

مكاناتيا المحدودة إلا أنيا تسعى مف  .2 اف الشبكات العصبية رغـ بدايتيا المتواضعة وا 
 اجؿ تطبيؽ بعض الآليات المفيدة للانظمة العصبية البيولوجية في حؿ المشكلات.

الشبكات العصبية تستطيع اف تقوـ ببعض العمميات التي يصعب عمى الانظمة  .3
و استخراج الأدلة مف بيف بيانات جد معقدة الاخرى القياـ بيا اذ انيا تستطيع كشؼ ا

وغير دقيقة وبالتالي فيي شبكة عصبية ذكية مدربة يمكنيا أف تفكر كخبير في فئة 
 المعمومات.

 معرفةلخزن ال معرفةالفرع الثالث: أنظمة قاعدة ال

عمى مجموعو مف المعارؼ والخبرات المرتبطة بمجاؿ معرفي  معرفةتحتوي قاعده ال
طوير قاعدة مستقمة لكؿ مجاؿ معرفي، لتمثؿ الخبرة التي اكتسبت مف العمؿ معيف، ويتـ ت

يمكف الحصوؿ عميو  معرفةوالبحث في مجاؿ معيف عمى أف تتضمف القاعدة أكبر قدر مف ال
الخبراء مثؿ القواعد والحقائؽ  معرفةفي المجاؿ المحدد، وىناؾ أساليب عديدة لتمثيؿ 

النظـ الخبيرة، لاف قاعدة  معرفةوقاعدة  مؤسسةال معرفةوالاطر، ويجب التمييز بيف قاعدة 
المجمعة والمكدسة لحؿ  معرفةالتنظيمية تكوف أكثر اتساعا وعمومية، تحتوي عمى ال معرفةال

في قاعدة بيانات يأتي بعد الحصوؿ  معرفةمشاكؿ متعددة ومف ذلؾ يمكف القوؿ بأف تمثيؿ ال
يمكف فيميا ثـ ترجمتيا الى قواعد او الى  يقةطر عمييا مف الخبراء والمصادر الموثوقة وب

 .1معرفةصور اخرى مف تمثيؿ ال
 المكاتب والوثائق" ةإدار " نظم معرفةالتكنولوجيا المساعدة عمى توزيع ونشر ال :الفرع الرابع

وتأخذ مكانيا في عمؿ مكاتب المدراء  معرفةتعمؿ معظـ البيانات وتتعامؿ مع عمؿ ال
 ةإدار مف خلاؿ قياميا ب مؤسسةويأخذ المكتب دورا كبيرا في تنسيؽ المعمومات ضمف ال
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وتسييؿ ربط  مؤسسةوربط عمميما مع كافة مستويات ووظائؼ ال معرفةوتنسيؽ عمؿ عماؿ ال
ـ حاسوبي مثؿ بالعالـ الخارجي مف زبائف، مورديف وغيرىـ.. وىو عبارة عف نظا مؤسسةال

معالج الكممات البريد الصوتي والذي يصمـ لزيادة الإنتاجية لعماؿ المعمومات في المكتب 
وتمتد عبارة عامموا المكتب الى نطاؽ واسع مف المدارء والكتبة الذيف يعمموف بمفردىـ او 

 .1ضمف مجموعات
كما يستخدـ ىؤلاء العماؿ تكنولوجيات مف اجؿ تنفيذ نشاطاتيـ المكتبية ومف بيف ىذه  

 2 التكنولوجيات نذكر ما يمي :

 اولا :معالجة الكممات

يعرؼ معالج الكممات بانو مجموعة مف المكونات المادية لمحاسوب والبرمجيات التي 
ؿ الشاشة وتصحيحيا وخزنيا النصوص الكتابية والقدرة عمى عرضيا مف خلا بإنشاءتقوـ 

 ،.والتي تساعد في إعداد التقاريرعمى وسائط التخزيف واسترجاعيا وتشغيميا وطباعتيا.
 الإجراءات اضافة الى المساعدة في الاتصالات بيف المؤسسات بعدد مف النسخ المطبوعة.

 ثانيا :الناشر المكتبي

لسيمة لوضع مستندات ووثائؽ أصبحت برامج النشر المكتبي الوسيمة الوحيدة العممية ا
يمتزج فييا النص مع المرسوـ والصور، وتقدـ امكانات كبيرة لمبحث والاسترجاع وسرعة 

 معرفةالوصوؿ الى البيانات المطموبة وتوفير سيولة كبيرة في تحديد البيانات والمعمومات وال
 في ارساؿ وتوصيؿ الوثائؽ.

 يدالثا: التنظيم الإلكتروني لممواعث

عف استخداـ شبكة الحاسوب في تخزيف واسترجاع جدوؿ المواعيد والارتباطات وتعبر 
 بيا. خاصةبالمدير ومراجعتو وتعديمو في اي وقت مف خلاؿ الوحدة الطرفية ال خاصةال
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 الوثائق ةإدار رابعا :نظام 

ويستخدـ لنقؿ الصور الوثائؽ الى اشكاؿ رقمية ويستعمؿ في خدمة شبكة العمؿ 
لمستخدمييا الذيف يتعامموف  معرفةالبيانات الرقمية والعمؿ عمى توفير المعمومات واللتحرير 

مع ىذا النظاـ ويفيد ىذا النظاـ بتصوير الوثائؽ الميمة وتخزينيا ومف ثـ استرجاعيا عند 
الحاجة إلييا وممخص ذلؾ يمكف القوؿ أف أىـ ما تقوـ بو التكنولوجيات ىو تحويؿ المعارؼ 

  وجعميا متاحة لمجميع. فرادالكامنة لدى الأ
في ظؿ الاقتصاد الجديد كونيا الثروة الحقيقية  مؤسسةز الاكثر ما يمي معرفةاف ال

 مؤسسةتيا للاستفادة منيا وجعميا متاحة في الإدار فكاف لزاما عمييا 

في حد ذاتيا لجعميا متاحة بالشكؿ الذي يسمح باستغلاليا  معرفةتيتـ بال معرفةال ةإدار ف 
 بداية. معرفةاحطنا بال معرفةال ةإدار ولفيـ 

تعاريؼ والمفاىيـ حوؿ ىذا المصطمح، فمف ىـ مف اخمط بينيما وبيف لقد تعددت ال 
نتاج لمعالجة المعمومات التي ىي بدورىا نتاج  معرفةالمعمومات والبيانات لكف وجدنا اف ال

توجد في رأس الفرد اكتسبيا مف خلاؿ  معرفةمعالجة البيانات واذا نظرنا مميا وجدنا اف ال
يتعمؽ بالفرد ومنيا ما يتعمؽ بالجماعة، منيا ما ىو ظاىر منيا ما  معرفةالتعمـ وىذه ال

ومنيا ما يتعمؽ بالمنتج ،ومنيا  يستطيع الفرد تصريح بو، ومنيا ما ىو كامف في رأس الفرد،
، وميما تعددت مؤسسةالعمؿ.. الى غير ذلؾ مف المعارؼ التي توجد بال طريقةما يتعمؽ ب

عيا تختمؼ عف الموارد المادية، فيي لا تنضب تمؾ الأنواع والتصنيفات تبقى فريدة مف نو 
بالاستعماؿ كما أنيا قابمة لمتوليد والتجديد وىذه الخصائص ىي التي تجعميا ذات أىمية 

 داخمية" تسعى لمحصوؿ عمييا مف مصادرىا المؤسسةلذا فيي "ال مؤسسةبالغة لمفرد ولم
 مؤسسةيضمف بقائيا في ال، ليس ىذا فقط بؿ انيا اصبحت تديرىا بالشكؿ الذي خارجيةوال

ولا يمكف تصور أف ىذا  معرفةال ةإدار وىذا ما يعرؼ ب معرفةحتى ولو خرج اصحاب ىذه ال
المصطمح ظير حديثا بؿ اف جذوره تمتد الى بداية الثمانينات حينما أدركت المجتمعات أف 

الذيف  وأف أصحاب المعارؼ ىـ أكثر العماؿ معرفةالقوة المييمنة في الاقتصاد ستكوف ال
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سيقودوف الاقتصاد وسيشكموف القوة الرئيسية في خمؽ طمب جديد لمسمع والخدمات ومنذ ذلؾ 
دار و  معرفةاخذت ال Don Marchand and peter drukerالوقت ومنذ عصر   معرفةال ةا 

ية إدار تحظى باىتماـ متزايد ومتسارع، ولقد ساىمت في ىذا التطور عدة عوامؿ ومبادرات 
المعمومات وكذا المؤسسات المتعممة والتعمـ التنظيمي.. كؿ  ةإدار وظيور  عماؿكتحويؿ الأ

 ةإدار وانسب تعريؼ اتخذناه ىو اف  معرفةال ةإدار ىذه البوادر أدت الى التغيير في مفاىيـ 
بالشكؿ  مؤسسةفي ال  مف مختمؼ مصادرىا واتاحتيا معرفةتعنى بالحصوؿ عمى ال معرفةال

ية ولقد حظيت باىتماـ كبير لما دار ؼ النشاطات الفنية والإالذي يضمف استعماليا في مختم
 معرفةاذا ظيرت نماذج عبرت عف وجية نظر أصحابيا حوؿ ال معرفةأمعف النظر حوؿ ال

 مؤسسةية او في ثقافة الدار فمنيـ مف يراىا تتجسد في التكنولوجيات او في الانظمة الإ
يحتاج الى دعامة بشرية تكنولوجية وتنظيمية بتوفرىا تستطيع اف تطبؽ  مؤسسة..وتطبيؽ ال

الحصوؿ عمى المعارؼ او توليدىا ثـ خزنيا فنشرىا   ىذه العممية والتي تتمثؿ أساسا في
وأخيرا تطبيقيا عمى ارض الواقع وىناؾ تكنولوجيا خاصة في ىذا  مؤسسةوتوزيعيا في ال

ية مف ىذه العمميات واليدؼ مف كؿ ىذا ىو الاستفادة المجاؿ تقوـ بتسييؿ القياـ بكؿ عمم
 مؤسسةواستغلاليا بالشكؿ الذي يضمف بقائيا وتميزىا، ويعد العامؿ في ال معرفةمف ال

كؿ ىذا مف أجؿ التحسيف في  معرفةال ةإدار وايضا اليدؼ التي تطبؽ عميو  معرفةمصدر ال
لضماف بقائيا  مؤسسةلاؿ معارفو لماداءه لمبقاء ضمف حيز التنافس بما يقوـ بتقديمو مف خ

 في السوؽ وتعزيزىا لميزتيا التنافسية وىذا ما سنوضحو في الفصؿ الثالث.
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  :تمهيد 
الاىتمام الكبير  عمالالشرسة في العالم اليوم اوجب عمى منظمات الأ منافسةتزايد ال

تمتمكو ليذا  منظمةلكل  الرابحةمن طرفيا والتي تعد الورقة  المعتمدة تنافسيةال ميزةبال
عمى تمبيو حاجات ورغبات  قدرةوتطوير ال تنافسيةال معرفةىي  الاستراتيجية دارةفمسؤوليو الإ

 والمستقبمية. حاليةالزبائن ال
 ميزةلبناء  معرفةمرتكزة عمى ال استراتيجيةان تنتج  عمالوعميو توجب عمى منظمات الأ 

تواجو بيا الفرص والتيديدات في عالم التنافس الشرس، وما يرتبط بشكل كبير بنجاح  تنافسية
 من خلال مباحث الفصل. تنافسيةال ميزةالمؤسسات وبالتالي تيدف الى اعطاء لمحة ودورة لم
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 تنافسية: ماهية الميزات الولالمبحث ال 
التنافس فيو وكونيا شرط بقاء  ىميةنظرا لأ عمالالأ بيئةالتغيرات الحاصمة في 

 ميزةمفيوم ال معرفة أولافي السوق وتطورىا وتوسعيا ليذا وجب عمينا  عمالالأ منظمة
  وكذلك أىميتيا تنافسيةال

 مرا حمها""ودورة حياتها  تنافسية: مفهوم الولالمطمب ال 
 تنافسيةمفهوم ال اولا:

 ،في خمق قيمة لمزبون جوىري لمنجاحظير عنصر  حديثةال عمالفي ظل محيط الأ
مكانياتيا بشكل خاص ومتميز، ليذا  منظمةبحيث يرتبط بشكل مباشر استخدام ال لمواردىا وا 

تحرص المنظمات حسب ىذا المفيوم عمى السعي الى اكتساب والحفاظ والاستثمار عمى 
 لوقت طويل. تنافسيةال ميزةال

  تعريف التنافسية -1
 داريةوالابتكارات والضغوط وكافة الفعاليات الااقصد بيا الجيود والاجراءات 

التعاون والتنمية  منظمةالتي تمارسيا المؤسسات، اما  والتطوريةوالانتاجية  والتسويقية
الاقتصادية، وعرفت ايضا انيا الدرجة التي يستطيع بمد ما في ظل اسواق حرة عادلة انتاج 

  .1اسواق حرة وعادلة انتاج سمع وخدمات تنجح في اختراق الأسواق الدولية
التي يكافح فييا كيان ما لمتفوق عمى اخر وىذا الكيان يمكن أن يكون شخصا  عممية"ىي ال

ينبغي عمييا ان توفر عدة  منافسة منظمةاو دولو واليدف ىو الفوز، ولكي تكون ال ةمنظماو 
 .2"والرغبة في الفوز والولاء او الالتزام وتوفر الموارد المحددة قدرةعوامل مثل ال

عمى صيانة وتطبيق الاستراتيجيات التي تجعميا في مركز افضل بالنسبة  منظمةال قدرة"ىي  
  1 اممة في نفس النشاط."لممنظمات الاخرى الع

                                                           
رزيقة يحياوي ،الابداع كمدخل لاكتساب ميزة تنافسية مستدامة في منظمات الاعمال، مذكرة لنيل شيادة الماجستير  1

  45، ص 2013،جامعة مسيمة، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير ،
 45نفسو، ص المرجع  2
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لجميع مواردىا واستغلاليا  مؤسسةىي تجنيد ال تنافسيةومن خلال ىذا يمكن القول ان ال 
 .قصد الحصول عمى مكانة عالية بالنسبة لممؤسسات الأخرى استراتيجية طريقةب

  2 الميزة التنافسيةتعريف  -2
 نذكر من اىميا: تنافسيةال ميزةلقد تعددت التعاريف التي أعطيت لم 

الصناعات "الصناعة في دولة  قدرةعرف "ميشال بورتر" الميزة التنافسية عمى أنيا  -
 معينة" عمى الابتكار والتطور لموصول الى اعمى مستوى من التقنية والإنتاجية.

او اكثر لا  طريقةعمى الانتاج ب قدرةىي ال تنافسيةال ميزةاما "ميسسكون" وزملاؤه فيرى ان ال 
 يستطيع المنافسون الوصول الييا.

ىي التميز في الكفاءات والتي تعني تفوق  تنافسيةال ميزة" ال Dayاما من وجية نظر"  -
نسبي في الميارات والموارد التي تعكس الاستثمارات السابقة لتقوية الوضعية 

 التنافسية، وىذا يتجمى من خلال التفوق في القيمة لمزبون.
والتي حصمت عمييا من خلال  مؤسسةا سبق ىي الخاصية التي تمتمكيا المن خلال م

  استراتيجيات ومجيودات معينة لتنافس نظيراتيا وتحقق التفوق.
  ثانيا :مراحل
بعدة مراحل بسبب ارتباطيا الوثيق بالمنتج او "الخدمات" فإقبال  تنافسيةال ميزةتمر ال

الناس عمى ذلك مرىون بمدى احتفاظو بالخصائص التي قام عمييا ابتداء، سواء من ناحية 
 :3 بحيث تمر بمراحل  او السعر من خلال الخدمات المقدمة جودةال

                                                                                                                                                                                     
وفق متطور استراتيجيات التغيير التنظيمي ،دار الايام عز الدين عمي سويسي ،نعمة عباس الخفاجي ، الميزة التنافسية  1

 01، 00، ص ص 2015لمنشر والتوزيع ،عمان، الاردن ،
لممؤسسة الاقتصادية، مذكرة لنيل شيادة الماجستير ،جامعة  بويعة عبد الوىاب، دور الابتكار في دعم الميزة التنافسية 2

  77، 07، الجزائر ،ص  ص 2012م التسيير، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعمو  قسنطينة ،
لممؤسسات المصرفية، دراسة حالة في قطاع المصرفي  تنافسيةالميزة جوبر محمد ،ادارة المعرفة ودورىا في تحقيق ال 3

،الأغواط،  ، جامعة عمار ثميجيكمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، شيادة الماجستيرلنيل مذكرة الجزائري ،
 .77، ص 2011/2012الجزائر، 
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 بيا انيا المرحمة التي تتم يا التقديم وتعتبر مرحمة لممؤسسة التي أنشأت الميزة بسبأول
فييا بذل الجيود المالية والفكرية والبشرية لاكتشاف الميزة وتطويرىا وتقديميا الى 

 السوق .
  ثانيا التبني وىي مرحمة قياس المجيودات المبذولة في المرحمة السابقة وفيو تعرف

ربحية ليا الميزة رواجا وولاء من طرف العملاء والمشترين وبالتالي تحقق أقصى 
 فييا.

  ثالثا تقميد نظرا لشيوع الميزة التنافسية في وسط السوق وتحقيقيا الارباح مالكييا
المنافسون تقميد او محاكاة ىذه الميزة مما يسبب حالة من الركود شيئا فشيئا  يحاول

فتنخفض وفرات الحجم نتيجة لذلك وتتراجع اسبقية المؤسسة بعد توفر البدائل لدى 
والتي غالبا ما تكون رخيصة الثمن بسبب غياب عدد من التكاليف خاصة المنافسين 

 تكاليف البحث والتطوير وتكاليف التسويق.
  رابعا ضرورة التطوير بعد وصول المؤسسة الى المرحمة التي تتدنى فييا مبيعاتيا

وتصبح لدى المؤسسة ميزة تنافسية فاقدة لأىم خصائصيا وىي التميز والتفرد عن 
ؤسسات فيزداد الوعي لدى الإدارة الاستراتيجية بضرورة سرعة تطوير الميزة باقي الم

 او تغييرىا بإضافة ميزات عمى أسس جديده.
 هاأنواعو  تنافسيةال ميزةال أهميةالمطمب الثاني: 

  تنافسيةال ميزةال أهمية: أولا 
 :1 لذا سنعرض الابرز منيا ىميةالكثير من الأ تنافسيةال ميزةلم

اذ لا تخمو الدراسات والابحاث  تنافسيةال ميزةعمى انيا ال الاستراتيجية دارةيعرف الإىناك من 
 .تنافسيةال ميزةمن مفيوم ال الاستراتيجية دارةفي مجال الإ

                                                           
عمي حسون ،فاضل محمد سممان ،عامر فدعوس، اثر المنظمة في تحقيق الميزة التنافسية ،مجمة ؟؟ بغداد لمعموم  1

 15، ص 2012، 32الاقتصادية ،ع 
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اي ان  منظمةلم تنافسيةال الاستراتيجيةىي الاساس الذي تصاغ حولو  تنافسيةال ميزةان ال 
 ا .ىجودتفشل بدون و  لأنيا تنافسيةميزتيا الالمنظمات تنمي قدراتيا ومواردىا لدعم 

لمواجية تحديات السوق والمنافسين مما يمكنيا من  منظمةسلاح لدى ال انيا -
 السريعة لمزبون.  الاستجابة

ىي المحرك والمحفز لممنظمات لتنمية وتقوية مواردىا وقدراتيا وتدفعيا الى البحث  -
 وتقوييا.والتطوير من اجل المحافظة عمى ىذه الميزة 

من الحصول عمى حصة سوقية اكبر من منافسييا مما يعني  منظمةانيا تمكن ال -
 زيادة حجم مبيعاتيا وارباحيا.

  التنافسية ميزةال أنواعثانيا: 
الدفاعية  قدرةبناء عمى ال تنافسيةال ميزةال مايكل بورتر"قد صنف الباحثون ومنيم "  
 :1 عن ىذه الافضمية الى قسمين ىما مؤسسةلم

 الميزة التشغيمية -1
التبادل والحصول  عمميةمن خلال تفعيل الوظائف لاتمام  مؤسسةال قدرةترتبط ىذه الميزة ب 

تطبيق اجراءات مشابية لتمك  مؤسسةعمى المستوى التشغيمي يتطمب من ال تنافسية ميزةعمى 
احسن المطبقة من طرف المنافسين لكن بكفاءة واداء احسن، ويتجسد ىذا من خلال تقديم 

لكن بأقل تكمفة في  جودةاو من خلال تقديم نفس المستوى من ال جودةعرض من حيث ال
السوق، والتفوق في الأداء لا يرتبط فقط بالعلاقة المباشرة بين الحاجات الرئيسية لمزبون 
نما قد يتعدى ذلك، فالمنتجات التي تقدم حمولا لحاجات ثانوية  والوظيفة الرئيسية لممنتج وا 

لمزبون تمك الحمول المرتبطة بالتكاليف الاخرى  خاصةاضافة الى الحاجة الرئيسية 
كالاقتصاد في الطاقة مثلا فإنيا من شأنيا ان ترفع من مستوى القيمة المدركة لمزبون وىو ما 

 لممؤسسة. تنافسيةال قدرةينعكس ايجابيا عمى ال
                                                           

كمية العموم  ،الماجستيرشيادة  مذكرة لنيل لممؤسسة، الميزة التنافسيةمسعود طحطوح ،اىمية التسويق في تعزيز  1
  .5، ص 2002، الحاج لخضر ،باتنة، الجزائر، الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
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  الميزة الاستراتيجية -2
والاختيارات المناسبة لما  الصحيحةعمى اتخاذ القرارات  مؤسسةترتبط بقدرة البورتر حسب 

عمى  قدرةال مؤسسةيمكن فعمو في المستقبل ولم يتم القيام بو مسبقا، ىذه الاختيارات تعطي ال
 ميزةتحقيق عوائد عمى الاستثمارات تفوق المعدل الذي يحققو العمل الذي يحققو القطاع، فال

ين او بالتغيرات في القطاع المنافس قدرةلا ترتبط بجدول زمني بقدر ما ترتبط ب الاستراتيجية
فان  عمميةال ميزة، وعمى عكس المؤسسةلم تنافسيةالصناعي في التأثير عمى المكانة ال

تحتاج الى جزئية التميز من خلال ممارسات نشاطات  الاستراتيجية ميزةالحصول عمى ال
د مختمفة بيدف تقديم عرض فري طريقةعن المنافسين او ممارسة نفس النشاطات ب مختمفة

كمما  الاستراتيجيةوصعب الاقتداء بو في المستقبل القريب وكمما زادت صعوبة تقميد ىذه 
انيا ذات طابع استراتيجي، وىي نفس الفكرة التي يدعميا  تنافسيةال ميزةامكن القول عن ال

لوحدىا والتي  مؤسسةلخمق القيمة التي توصف بيا ال استراتيجيةبوصفيا انيا نتيجة بارني" "
 يصعب تقميدىا من طرف المنافسين.

عمى وضع حواجز تعرقل انتقال  قدرةامتلاك ال مؤسسةالمستمرة تتطمب من ال تنافسيةال ميزةفال
 مصادر ىذا التميز الى المنافسين.

 ومحدداتها تنافسيةال ميزةالمطمب الثالث: مصادر ال
  : مصادرهاأولا 
 منظمةمتنوعة ومتعددة وكثيرة نظرا لاعتمادىا عمى موارد ال تنافسيةال ميزةان مصادر ال 

 :1 لمفيوميا العام الواسع قسمت الى
 المصادر الداخمية: .1

الممموسة وغير الممموسة مثل العوامل الاساسية للانتاج  منظمةبموارد ال المرتبطةوىي  
 تنافسيةال ميزةتحقق ال ية ،قنوات التوزيع ،الموجودات ..وغيرىا، كذلك قدول،الطاقو والمواد الأ

                                                           
، الماجستير درجة لنيل، رسالة الميزة التنافسيةمتطمبات ادارة المعرفة ودورىا في تحقيق  ،عبد الغفورصالح عبد الكريم  1

 32، ص 2015غزة ،جامعة الأقصى ،
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المستخدمة والمطورة وأساليب التنظيم الإداري والتحفيز والتطوير والإبداع  داريةمن النظم الا
 .معرفةوال

 مصادر الخارجية : .2
وتغيرىا مما يؤدي الى ايجاد فرص  خارجيةتتشكل من متغيرات البيئة ال  وىي كثيرة ومتعددة
ية ولمثل ظروف العرض والطمب عمى المواد الأ وتستفيد منيا منظمةوميزات تستغميا ال

 والموارد البشرية المؤىمة وغيرىا.
 : الخيارات الاستراتيجية .3

بالتكامل  خاصةال الاستراتيجيةمن خلال خياراتيا  تنافسية ميزة منظمةوتتركز في تبني ال
 .مع الاخرين علاقةوال الاستراتيجيةالافقي والعمودي والتوزيع والتحالفات 

 تنافسيةال ميزةثانيا: محددات ال
 :1 تحدد من خلال بعدين ىما

 حجم الميزة التنافسية .1
من المحافظة عمى ميزة الاقل  مؤسسةسمة الاستمرارية اذا تمكنت ال تنافسيةال ميزةيتحقق لم 

أكبر عمى المؤسسات المنافسة بذل  ميزةتميز المنتج ومن ىنا كمما كانت ال ميزةتكمفة او 
جيود اكبر من اجل التغمب عمييا ونشير الى أن المؤسسات التي تريد البقاء والريادة في 
محيط يتميز بالتحولات وشدة المنافسة، يتطمب منيا امتلاك قدرات معينة تؤىميا لتحقيق ذلك 

لتكنولوجية..الخ الضرورية الكفاءات التنظيمية، التسيرية وا مجموعةتتمثل ىذه القدرات في 
يا ومنيا تمبية حاجيات الزبائن او المستيمكين والسير عمى أىدافالتي تمكنيا من تحقيق 

 ارضائيم.

                                                           
  21، 72ص ص  ،سبق ذكره مرجع الوىاب،يعة عبد دبو  1
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يا ومنيا تمبية حاجيات أىدافان القيام بذلك بفعالية ونجاعة التي تمكنيا من تحقيق 
لذي يكون بإمكان ا تنافسيةال ميزةالمستيمكين والسير عمى ارضائيم وايضا يعكس حجم ال

 تحقيقو ومدى قدرتيا عمى مقاومة المنافسة الشديدة. مؤسسةال
 مؤسسةالى اخرى وتعمل كل   يختمف من مؤسسة تنافسيةال ميزةوفي الواقع نجد ان حجم ال 

 في الحصول عمى قطاعات سوقية وان تتموضع فييا. تنافسيةعمى أن تشغل ميزتيا ال
 ة:نطاق التنافس او السوق المستهدف  .2

ان توسيع نطاق النشاط يمكن أن يحقق وفرات في التكمفة مقارنة بالمؤسسات الاخرى  
والاستفادة من تقديم تسييلات انتاج مشتركة، خبرة فنية، استخدام نفس منافذ التوزيع  منافسةال

لخدمة قطاعات سوقية مختمفة او مناطق مختمفة او صناعات مترابطة ومن ىنا تتحقق 
عند وجود علاقات متداخمة ومترابطة بين القطاعات السوقية،  خاصةو  اقتصاديات المدى

، وفي المقابل يمكن لمنطاق الضيق مؤسسةالمناطق او الصناعات التي تغطييا عمميات ال
ان يحقق ميزة تنافسية ويعززىا من خلال التركيز عمى قطاع سوق معين وخدمتو بأقل تكمفة 

 ميزةابعاد لنطاق التنافس من شأنيا التأثير عمى ال او تقديم منتوج مميز لو. وىناك اربعة
 وىي تنافسيةال

:يعكس مدى تنوع مخرجات المؤسسة والعملاء الذين يتم خدمتيم  القطاع السوقي (1
 وىنا يتم الاختيار ما بين التركيز عمى قطاع معين من السوق او خدمة كل السوق.

:يعبر عن مدى أداء المؤسسة لأنشطتيا داخميا او خارجيا اعتمادا  النطاق الراسي (2
عمى مصادر التوريد المختمفة، فالتكامل الرأسي المرتفع بالمقارنة مع المنافسين قد 
يحقق مزايا التكمفة الأقل او التميز ومن جانب اخر ينتج التكامل درجة اقل من 

 المرونة لممؤسسة.
ق الجغرافي لممؤسسة تحقيق مزايا تنافسية من خلال : يسمح النطاالنطاق الجغرافي (3

المشاركة في تقديم نوعية واحدة من الانشطة والوظائف عبر عدة مناطق جغرافية 
 مختمفة وتبرز مدى أىمية ىذه الميزات لممؤسسة.
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: يعبر عن مدى الترابط بين الصناعات التي تعمل في ظميا المؤسسة نطاق الصناعة (4
الانشطة المختمفة عبر عدة صناعات من شأنو خمق فرص  إذ ان وجود روابط بين

لتحقيق مزايا تنافسية عديدة فقد يمكن استخدام نفس التسييلات او التكنولوجيا او 
 الافراد او الخبرات عبر الصناعات المختمفة التي تنتمي إلييا المؤسسة.
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 المبحث الثاني: شروط الميزة التنافسية وأهدافها وخصائصها
 الول: شروط الميزة التنافسية المطمب 

لكي تؤدي الميزة التنافسية الى تحسين الاداء المالي والتنافسي لممؤسسة لابد من 
 :1 توفر ثلاث شروط أساسية وىي

ان تكون الميزة بدرجو من الكبر بحيث تمكن الشركة من تحقيق مزايا او منافع كبيرة  -
 في حالة الدخول في سوق او قطاع معين من السوق.

مستمرة ومتواصمة نسبيا بمعنى عدم إمكانية تقميدييا بسيولة من جانب   أن تكون -
 شركات منافسة

 أن يكون أثرىا ممموسا وممحوظا -
 المطمب الثاني: خصائص الميزة التنافسية
 :2 من أىم خصائص المزايا التنافسية ما يمي

عمى المدى الطويل ان تكون الميزة التنافسية ؟؟ بمعنى انيا تدوم وتحقق الاستدامة  .1
 وليس فقط عمى المدى القصير

مع المنافسين اي انيا تختمف بين فترات زمنية ولا  بالنسبيةالميزة التنافسية تتصف  .2
 تكون مطمقة.

ان تكون ذات قيمة بمعنى ان توفر لمشركة القدرة عمى استغلال مواردىا وقدرتيا في  .3
 استغلال الفرص التسويقية.

درة ومقصورة عمى الشركة وبجعميا متميزة بين منافسييا فعمى سبيل لابد لمميزة ان تكون نا
 المثال: تتميز شركة "ابل" الامريكية بانيا أول من ابتكر سوق الأجيزة الموحية.

 يكمن وصف الميزة التنافسية عندما تكون صعبة الاستنساخ من قبل منافسين آخرين.

                                                           
، تخصص ؟؟ مذكرة ماجستير في عموم التسيير، الميزة التنافسيةمحمد بوطلاعة، دور استراتيجية المؤسسة في تحقيق  1

  .20، ص 2000/2007مؤسسة، مركز الجامعي العربي بن مييدي ،ام البواقي، 
 20، 72، ص ص 2002دار غريب لمنشر القاىرة ، ،عمي السممي ،ادارة الموارد البشرية الاستراتيجية  2



 الفصل الثالث:                                                        عموميات حول الميزة التنافسية
 

64 
 

 المطمب الثالث: أهداف الميزة التنافسية
تعتبر الميزة التنافسية مفتاح لنجاح المؤسسات ويمثل امتلاكيا ىدفا استراتيجي تسعى 
جميع المؤسسات باختلاف أنواعيا الى تحقيقو في ظل التحديات التنافسية الشديدة لممناخ 

 محاولةالاقتصادي اذا تسعى المؤسسات الى دفع كفاءة وفعالية ادائيا التنافسي، وكذا 
ملاء وكسب رضاىم ووفائيم لمنتوجات المؤسسة وتتجسد في جممة من التصدي لحاجات الع

 :1 الأىداف
التي تعد أول  Motorolaخمق فرص تسويقية جديدة كما ىو الحال بالنسبة لشركة  -

 التي كانت أول من قام  "Appleمن قام بابتكار الياتف المحمول وشركة "ابل 
 بابتكار الحاسب الآلي الشخصي.

جديد كدخول اسواق جديدة او التعامل مع نوعية جديده من  دخول مجال تنافسي -
 العملاء او نوعية جيدة من المنتجات والأسواق.

مستقبمية جديدة للأىداف التي تريد المؤسسة بموغيا والفرص الكبيرة التي  ةتكوين رؤي -
 ترغب في اقتناصيا.

 لمبقاء والاستمرار في السوق. عالية ةتحقيق حصو سوقيو لممؤسسة وكذا ربحي
  

                                                           
 105، 104، ص ص سبق ذكره مرجع،عمي السممي  1
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 تنافسيةال ميزةبال معرفةال إدارةالمبحث الثالث: علاقة 
المتمثمة  معرفةال إدارةالتي تربط بعض عمميات  علاقةفي ىذا المبحث سنمر عمى ال

 بالميزة التنافسية. معرفةفي توليد ونشر وتطبيق ال
 تنافسيةال ميزةبال معرفةتوليد ال علاقة: ولالمطمب ال 
وخارجيا وتحويميا الى  مؤسسةتعني استقطابيا من داخل ال معرفةتوليد ال عمميةان 

راسخة في عقول العاممين او تحويميا الى اصول معرفية والماميا الى رأس  ضمنية معرفة
العامل ومن  معرفةعمى ترسيخ وتنمية وتطوير  معرفةتوليد ال عمميةالمال المعرفي، وترتكز 

 معرفةتوليد ال عممية، احتاج مشاركةثم بمورتيا عمى مستوى الجماعة من خلال الحوار وال
الضرورية من خلال استخدام ىذه  معرفةمن الادوات والتقنيات لاستقطاب ال مجموعةالى 

الادوات يمكن توليد اكبر قدر ممكن من الافكار لمعالجة الموضوع من الموضوعات 
قبل المجموعة من الميتمين بالموضوع خلال فترة في جو لحرية طرح الافكار المقترحة من 

 بعيدا عن المصادرة والتقويم.
ومن ىنا يمكن توليد واكتشاف طرائق جديده تكون اكثر فعالية من تمك المستعممة من 
قبل المنافسين حيث يمكن بمقدورىا تجسيد ىذا الاكتشاف ميدانيا وبمعنى اخر مجرد احداث 

بعض التفوق عمى منافسييا بخمق  منظمةالإبداع بمفيومو الواسع والتي تعطي لم يةعمم
 ميزةيتم وضعيا في مركز مميز تنافس بو وىذا ما يحقق ليا ال منظمةعنصر تميز وتفوق لم

 .1من خلال تجدد وتوليد افكار تنافسيةال
 
 
 
 

                                                           
1 Gottschalk P. (2007), Knowledge management systems: Value shop creation, Idea Group 

Publishing, p18 
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  تنافسيةال ميزةبال معرفةالمطمب الثاني: علاقة نشر ال
ان تطور  تنافسيةالتي تريد الضمان الاستمرارية ال منظمةيتوجب عمى الكل ذلك 
المناسبين والتركيز عمى  وللأشخاصونشرىا بين العاممين في الوقت  معرفةآليات اكتساب ال

" عمى غراتدستان، ولقد اكد "منظمةالمصادر التي تعزز من المخزون المعرفي المتميز لم
 :1 عتبارات ىيونشرىا لا معرفةاكتساب ال أىمية
ان تبادل واقتسام المعرفة يتم من خلال التفاعل المتميز الذي قد يحصل بين  -

 العاممين.
 .الى معرفة ظاىرة يساىم في توسع حقل المعرفة ضمنيةان تحويل المعرفة ال -

لأنيا تنتقل بشكل كمي عبر الممارسة  ضمنيةالمعرفية ال خبرةويكتسب العاممون ذوي ال 
 ضمنيةال معرفةوالخطأ، التمقين والتدريب، فال ةاولالمحمختمفة تقوم عادة عمى أسموب  طريقةب

غير انيا النتيجة لمتعمم التنظيمي فيي صعبة التقميد وتشكل الخمفية الضرورية لتحديد ىيكل 
 الظاىرة. معرفةتطوير وترجمة ال

 التنافسية ميزةبال معرفةتطبيق ال علاقةمطمب الثالث: ال
ان تطبيق  (Joran and Marcedes 2006)الدراسات التي قام بيا كل منأكدت 

 منظمةمن خلال تمكين ال تنافسيةفي المنظمات تقود الى تحقيق مزايا  معرفةال إدارةعمميات 
ليا ،المعتمد عمى العناية والاىتمام  تنافسيةمن صياغة افضل وتطبيق انسب للاستراتيجية ال

وما تحققو من  استراتيجيةمسألة  معرفةال إدارةالاستراتيجية التي تصبح فييا  معرفةبميادين ال
كما ان التركيز عمى المسألة التي تشير الى ان  منظمةالتنافسية لم ستراتيجيةدعم مباشر للا

دارةو  الاستراتيجية  الاستراتيجيةيأتيان معا، تنطمق اساسا من حقيقة فيم طبيعة  معرفةال ا 
 نفسيا. معرفةلم
ينتج في  تنافسيةال الاستراتيجيةو  معرفةال إدارةكما أشار الى ذلك آخرون بأن الربط بين  

 الاستراتيجيةو  معرفةال إدارةميمة وان التطبيق السميم لمربط بين  استراتيجيةالحقيقة فوائد 
 .تنافسيةال ميزةسيقود الى تحقيق ال تنافسيةال

                                                           
1 Gottschalk P. (2007), Knowledge management systems: Value shop creation, Idea Group 

Publishing, p18 
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 معرفة، وتعتبر التنافسيةال ستراتيجيةكبعد للا معرفةال إدارةويعتبر مدخل القيمة بأن   
ومصدر لمتفوق التنافسي، وىذا ما اشارت اليو المجنة الاقتصادية  الاستراتيجيةجوىر 

 ميزةعمى احسن وجو تمتمك ال معرفةوالاجتماعية الى ان المؤسسات التي تستخدم ال
 .1تنافسيةال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 Juan, C. &Merceds (2006), Strategic knowledge transfer and its implication for competitive 

advantage, Journal of knowledge management, vol 10,no 0 
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 خلاصة الفصل:
 ميزةبحيث توصمنا ان ال تنافسيةال ميزةصل الى عموميات حول التطرقنا في ىذا الف

والتي حصمت عمييا من خلال تجنيد  مؤسسةىي الخاصية التي تمتمكيا ال تنافسيةال
عالية تكون قادرة عمى ميمة رفع سقف  تنافسيةالمجيودات فالمؤسسات التي تممك قدرات 

التنافس والبقاء في السوق من خلال ما تقدمو من خدمات، منتوج لمزبون من خلال الاستفادة 
 بما تحممو من مزايا قادرة بشكل كبير عمى تحقيق نجاح المؤسسات. تنافسيةمن مفيوم ال

 



 

الفصل الرابع: 
دراسة حالة 

مؤسسة موبليس
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 تمييد:

 ء، ارتئينا أف يكوف الجز إدارة المعرفة في تعزيز الميزة التنافسيةدور في دراستنا ىذه المتمثمة في 
إذ تسعى ىذه تعد مف اليياكؿ الميمة في الجزائر ذ إ ،لولاية الأغواط موبيميسالتطبيقي ليذه الدراسة بمؤسسة 

نقمة نوعية مف  موبيميسمؤسسة عرفت حيث ، بلادلاقتصادية والاجتماعية في الا التنميةالأخيرة إلى تحقيؽ 
في  بإدارة المعرفةسنحاوؿ تسميط الضوء عمى كؿ ما يتعمؽ وعميو حيث ركوبيا سفينة التكنولوجيا الحديثة، 

وليذا قسمنا الفصؿ إلى ثلاث مباحث ، تعزيز الميزة التنافسيةفي  تأثيرىاومدى المؤسسة محؿ الدراسة 
 كالتالي:

  تقديـ عاـ حوؿ مؤسسة موبيميس؛ :المبحث الأول
 ؛دراسة الحالة بمؤسسة موبيميسمراحؿ وأدوات إسقاط  :المبحث الثاني
 عرض نتائج الإستبياف وتحميمو. :المبحث الثالث
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 المبحث الأول: تقديم عام حول مؤسسة موبيميس 
لمنافسة، وعميو سنقوـ إف ظيور مؤسسة موبيميس لمياتؼ النقاؿ جاء كنتيجة لانفتاح السوؽ عف ا

بإعطاء نظرة عامة عف مؤسسة موبيميس مف خلاؿ التطور التاريخي لممؤسسة وىيكميا التنظيمي وأىدافيا 
 ومبادئيا وكذا إستراتيجية التسعير بيا، وذلؾ مف خلاؿ المطالب التالية:

 المطمب الأول: نشأة وأىداف مؤسسة موبيميس 
 أولا: نشأة وتطور مؤسسة موبيميس 

 1 يمكف عرض ذلؾ فيما يمي:أة مؤسسة موبيميس: نش -1
، تنشط في مجاؿ الياتؼ النقاؿ موبيميس، نشأت 2003ىي مؤسسة عمومية جزائرية تقرر إستغلاليا عاـ 

المرتبط بإعادة ىيكمة قطاع البريد والإتصالات لفصؿ قطاع البريد عف قطاع  2000بموجب قانوف أوت 
. وىي أوؿ شبكة لمياتؼ المحموؿ في 2003يناير  1العمؿ في الاتصالات، وقد دخمت رسميا في سوؽ 

%ولذلؾ فيي تعتبر شركة  100الجزائر كفرع لممؤسسة العمومية اتصالات الجزائر التي تمتمكيا بنسبة  
 .2007الاتصالات العمومية الوحيدة في الجزائر التي بمغ عدد مشتركييا تسعة ملاييف مشترؾ سنة 

سيـ  1000دج مقسـ إلى  1000000000ذات رأسماؿ يقدر ب  SPAة ىي عبارة عف شركة مساىم
دج لمسيـ الواحد، وىي تابعة لمؤسسة إتصالات الجزائر، حيث يتواجد مقرىا الاجتماعي  1000000بقيمة 

 .2006سنة  2000بحي سيدار شارع بمقاسـ عماتي بحيدرة بالجزائر العاصمة. عدد المستخدميف حوالي 
دوما عمى عكس صورة إيجابية وىذا بالسير عمى توفير شبكة ذات جودة عالية  تعمؿ مؤسسة موبيميس 

مؤسسة موبيميس  .لممشتركيف جد ناجحة بالإضافة إلى التنويع والابداع في العروض والخدمات المقترحة
الشعار أرادت التموقع كمتعامؿ أكثر قربا مف شركائيا وزبائنيا، وما زاد ذلؾ قوة شعارىا " أينما كنتـ". ىذا 

يعد تعيدا بالإصغاء الدائـ، ودليلا عمى إلتزاميا بمعب دور ىاـ في مجاؿ التنمية المستدامة وبمساىمتيا في 
التقدـ الإقتصادي، بالإضافة إلى إحتراـ التنوع الثقافي، أداءىا لدورىا مساىمتيا في حماية البيئة وىذا بالرجوع 

 والإبداع. إلى قيميا الأربعة: الشفافية الوفاء، الحيوية
 كما أف المؤسسة ليا ثمانية مديريات جيوية ىي:

 الناحية الوسطى؛ ناحية سطيؼ؛   ناحية قسنطينة؛ ناحية عنابة؛ ناحية شمؼ؛ -
 ناحية ورقمة. ناحية وىراف؛  ناحية بشار؛ -

                                                           
1
 http://www.mobilis.dz, consultè le: 04/06/2020, à 19:56.  
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فّ الوكالة التجارية لموبيميس بالأغواط تابعة المديرية الجيوية لورقمة، والوظائؼ الأساسية ليذه المديريات  وا 
 ىي القياـ بتنفيذ القرارات الإستراتيجية المتخذة مف طرؼ الإدارة.

  :العرض العام لممديرية الجيوية بورقمة 
، لتغطية مناطؽ الجنوب الشرقي، وتتفرغ منيا 2004سبتمبر 18أنشأت المديرية الجيوية موبيميس بورقمة في 

 وىي:2005/2006ثمانية وكالات تجارية حددت في الفترة ما بيف 
الأغواط، غرداية، تمنراست، إليزي، بسكرة، واد سوؼ، ورقمة، حاسي مسعود، ثـ كاف مشروع إنشاء خمسة 

، وتـ تحقيؽ ىذا المشروع في الفصؿ الثاني مف 2006وكالات فرعية في الفصؿ الثالث مف سنة 
التجاري وتمثؿ ىذه الفروع وىوييدؼ إلى توحيد وتنظيـ الوكالات التجارية وتحقيؽ النجاح في الميداف 2007

في )أفمو، المنيعة، عيف صالح، تقرت، المغير( إضافة إلى ىذا يوجد لمؤسسة موبيميس بورقمة نقاط عديدة 
 عمى سائر نقاط الجنوب التابعة ليا.

 أىم التطورات التي مرت بيا مؤسسة موبيميس: -2
 1 يس كالتالي:سنعرض في النقاط التالية أىـ التطورات التي مرت بيا مؤسسة موبيم

  استفادت مؤسسة اتصالات الجزائر مف رخصة لتنظيـ نشاطاتيا لمياتؼ الثابت والنقاؿ  2002عاـ
حيث أوكمت ميمة توفير خدمة الياتؼ  2003ودخمت الرخصة حيز التطبيؽ بدءا مف الفاتح جانفي 

 النقاؿ لمؤسسة اتصالات الجزائر؛
  يف؛موبيميس تدشف مركز خدمة المشترك 2004في ماي 
  موبيميس تقترح خدمة الدفع المسبؽ موبيميس البطاقة؛  2004في أوت 
  موبيميس تدشف أوؿ شبكة تجريبية لخدمة الياتؼ النقاؿ الجيؿ الثالث بالشراكة مع  2004ديسمبر

 مؤسسة ىواوي الصينية لمتكنولوجيا؛
  موبيميس تحرز عمى مميوف مشترؾ؛ 2004ديسمبر 
  يت عبر الياتؼ تحت اسـ+ تقترح خدمتي انترن 2005فيفريmobi؛ . 
  لايت وفي نفس الشير تدشف  موبيميس تعرض الخدمة الجديدة لمدفع المسبؽ موبي 2005مارس

 موبيميس أوؿ وكالة تجارية ليا؛
  موبيميس تحرز عمى مميوني مشترؾ؛ 2005أفريؿ 

                                                           
دراسة حالة مؤسسة موبيليس، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في  ،لنهائيتأثير المزيج الترويجي على سلوك المستهلك ازارد مريم،  1

 .10، ص 5102علوم التسيير، جامعة المسيلة، المسيلة، 
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  موبيميس تحقؽ نجاح آخر بإحراز ثلاث ملاييف مشترؾ؛  2005سبتمبر 
  موبيميس تأخذ حجـ أكبر بأربعة ملاييف مشترؾ؛  2005أكتوبر 
  موبيميس تدخؿ العاـ الجديد بخمسة ملاييف مشترؾ؛  2006جانفي 
  موبيميس تحرز عمى ستة ملاييف مشترؾ؛ 2006مارس 
  مف التراب 80أف تغطي أكثر مف  2006استطاعت موبيميس في الأشير الأولى مف سنة %

 الوطني؛ 
  نقطة بيع. 6000الشبكة التجارية تتكوف مف 

 ثانيا: أىداف، مبادئ وطموحات مؤسسة موبيميس 
 أىداف مؤسسة موبيميس: -1

  1 لمؤسسة موبيميس عدة أىداؼ منيا:
 تحسيف خدمة الانترنيت اللاسمكية والاستفادة مف التكنولوجيا الحديثة لتحسيف خدمات موبيميس أكثر؛  -
 تحسيف جودة خدماتيا وتصدّر سوؽ نشاطيا؛ -
 لمؤسسة وخدماتيا ومختمؼ علاماتيا؛ زيادة شيرة ا -
 طرح خدمات الاتصاؿ بجودة عالية وبأسعار مقبولة لتمبية حاجيات مختمؼ القطاعات السوقية؛  -
خمؽ تواصؿ قوي بيف -تحسيف صورتيا أماـ عملائيا وتكويف سمعة طيبة وانطباعات ايجابية عنيا  -

 عمى كسب ولائو حاضرا ومستقبلا؛  المؤسسة والعميؿ باعتباره أصلا ثمينا مف أصوليا، والعمؿ
 الزيادة في عدد المشتركيف وتوسيع حصتيا السوقية، مع زيادة حجـ مبيعاتيا ونمو رقـ أعماليا؛  -
 تحسيف مستوى التغطية ليشمؿ كامؿ التراب الوطني بنوعية ممتازة؛  -
 قاييس الدولية؛إدخاؿ تعديلات وتحسينات جديدة فيما يخص إدارة الموارد البشرية، والعمؿ وفؽ الم -
 تنمية الشبكة التجارية؛ وتوفير وكالة تجارية لكؿ ولاية عمى الأقؿ؛ -
 تطوير الاتصاؿ الياتفي، وكذا تنويع الخدمات الممحقة بو واستخداـ أحدث التقنيات في ىذا المجاؿ؛ -
 الزيادة في نسبتي الربح والنمو وتحقيؽ الدواـ والاستمرار لممؤسسة؛ -
 سوؽ بما يضمف ليا الريادة في سوؽ الياتؼ النقاؿ في الجزائر.تحقيؽ مكانة قوية في ال -
 تتبنى مؤسسة موبيميس مجموعة مف المبادئ تتمثؿ في:  مبادئ مؤسسة موبيميس: -2
 حماية مصالح الزبوف الجزائري والدفاع عنو؛ -

                                                           
1
 http://www.mobilis.dz, consultè le:04/06/2020, à 19:56. 
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 العمؿ عمى المشاركة في التطور والنمو؛  -
 تكنولوجيا الحديثة؛ التجديد والابتكار بالإضافة إلى التطوير ومواكبة ال -
 روح الجماعة، الأمانة،، الإبداع والجودة؛ -
 ؛ والالتزامات الاتفاقيات احتراـ -
 الإتقاف في العمؿ. -

 إلتزامات مؤسسة موبيميس:  -3
، فمؤسسة موبيميس ليا واجب الشفافية، النزاىة، واىتماميالأف العميؿ الخارجي محور نشاطيا، أعماليا 

 فالمؤسسة تمتزـ بػػ: الإعلاـ والإصغاء لو، وعميو 
 إقتراح عروض بسيطة وواضحة وشفافة، بدوف مفاجآت؛  -
 التحسيف الدائـ لمنتجاتيا وخدماتيا وتكنولوجياتيا؛  -
 نشر شبكتيا عبر كافة أرجاء الوطف؛  -
 إيصاؿ المكالمات ميما كانت الوجية المطموبة في ظروؼ جيدة؛  -
 الإجابة في أقصى أجؿ ممكف عمى إحتياجات العملاء؛  -
 الإصغاء الدائـ لمعميؿ؛  -
 الوفاء بوعودىا. -
 طموحات مؤسسة موبيميس: -4
 إسترجاع مكانتيا الحقيقية في السوؽ والتربع عمى عرش الريادة السوقية لمياتؼ النقاؿ في الجزائر؛ -
 تطوير الخبرة والكفاءة لممؤسسة؛ -
 السعي إلى أف تكوف السباقة في التحديث؛ -
 تحقيؽ الأرباح والنمو فالسوؽ؛ -
 ية لمجيؿ الرابع عبر كافة ولايات الوطف؛تغط -
 تغطية الشبكة عبر كافة تراب الوطف؛ -
 المشاركة في التنمية الوطنية. -
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 : الييكل التنظيمي لمؤسسة موبيميسنيالمطمب الثا
مي ىو الإطار والبناء الذي يحدد ويصور لنا وحدات ومصالح وأقساـ وفروع إف الييكؿ التنظي   

المؤسسة، ونجاح أي مؤسسة مرتبط بنجاعة ىيكميا التنظيمي لأنو يحدد لنا المسؤولية وواجبات العماؿ وطرؽ 
مت الإتصاؿ الرسمية، بما يسمح بتحقيؽ الأىداؼ المسطرة، وتصحيح الإنحرافات والأخطاء إف وجدت. لقد قا

بما يتماشى مع تطور أنشطتيا وتنوع خدماتيا  2008مؤسسة موبيميس بتعديؿ ىيكميا التنظيمي سنة 
والعروض المقترحة لممستيمؾ الجزائري، وذلؾ بتنصيب مديريات وأقساـ جديدة، والتي تتماشى مع الأىداؼ 

 1المسطرة.
الذي يقودىا ويقوـ بتحضير يترأس مؤسسة موبيميس الرئيس المدير العاـ،  الرئيس المدير العام: -1

الأوامر اليومية، تمثيؿ المؤسسة في المحافؿ الوطنية، إتخاذ جؿ القرارات قصد تفسير أي شيء 
يتعمؽ بالمؤسسة. كما يساعده في ميامو سبع مدراء وطنيف )المدير التجاري، مدير التسويؽ 

الية والمحاسبة مدير النشر والإتصالات، مدير الأعماؿ العامة، مدير الموارد البشرية، مدير الم
ومدير أنظمة المعمومات( وثمانية مدراء جيويوف، كما جيزت المؤسسة حديثا بمجمس الإدارة يتكوف 

 مف تسع أعضاء، تكمف مياميـ المصادقة عمى القرارات الإستراتجية.
عيـ بمساعدة كما يعمؿ عمى ترأس المجمس التنفيذي الذي يظـ أىـ مدراء الييكؿ المركزي، حيث يقوـ جمي

 الرئيس المدير العاـ ويتكوف مف شكميف؛
 المجمس التنفيذي العادي الذي يضـ الأعضاء الدائميف؛ 
  المجمس التنفيذي الموسّع الذي يضـ بصفة دورية بعض أعضاء المدراء الذيف لدييـ أقؿ مسؤولية او

 أقؿ عرض لمشؤوف الحالية.
 عمى أعماؿ ىذا المجمس وتطبيؽ قراراتو وكذلؾ  مساعدة خاصة بالرئيس المدير العاـ: والتي تحرص

 الحرص عمى تقديـ برامج الموكمة لخمية التنسيؽ؛
تعمؿ عمى تسطير الإستراتيجيات التي تضمف الترابط بيف  والبرامج والأدوات: الاستراتيجياتمديرية  -2

ة في خطة إستراتيجية مجمع اتصالات الجزائر، وترجمة ىذه الإستراتيجيات مف خلاؿ برامج متعدد
أعماؿ المدراء، تنفيذ الإقتراحات لتطوير تنظيـ تقنيات التطورات الإستراتيجية الناجحة في البرنامج 

                                                           
، مذكرة ماستر، تخصص: تسويق، ة الذهنية لمؤسسة موبيليس لدى الزبوندور الإعلان الإلكتروني في تحسين الصور خديجة بومعزة و إكرام لبتر ،   1

 .21، ص: 5101-5102جامعة عمار ثليجي الأغواط، 
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ومتابعة البرنامج المتعدد السنوات ضمف كؿ مديرية عف طريؽ متابعة خط الأعماؿ، التحضير 
 والتصحيح اليومي لخطة الأعماؿ؛

عمى ضماف حماية الممتمكات الخاصة بالبيانات  تعمؿ مديرية حماية الممتمكات الذمة والأمن: -3
ستغلاؿ الوسائؿ المساعدة في الوقاية والحفظ والأمف والدفاع ،وضع الخطط  التجييزات، ترتيب وا 
الأمنية عند إحتماؿ الخطر، ضماف التسيير الحسف لمتجييزات الأمنية والإلكترونية لفيديوىات 

 الحراسة؛
 ماية الممتمكات الخاصة؛تعمؿ عمى ضماف ح مديرية الرقابة: -4
يعمؿ عمى تنفيذ الخيارات الاستراتيجية التكنولوجية ،ضماف الترابط  قسم تقنيات الشبكة والخدمة: -5

التقني إيزاء المشيديف والمقاوليف، ضماف تطوير وصيانة شبكة الخدمات، ضماف فواتير صحيحة 
 ماؿ لمؤسسة موبيميس؛ودقيقة لممشتركيف، وضماف مطابقة سعر تكمفة الشبكة مع خطة الأع

تنقسـ إلى أربع مديريات وىي: مديرية الموارد البشرية، مديرية ألتكويف، مديرية  قسم الشؤون العامة: -6
المشتريات والموجيستيؾ، ومديرية الشؤوف القانونية، وتتمثؿ أىـ وظائفيا في مجاؿ الشراء والالتزامات 

 الانضباطانونية والتنظيمية والحرص عمى احتراـ المالية لممؤسسة، السير عمى تحقيؽ الإلتزامات الق
مفعـ بالحيوية والنشاط، وضماف تنفيذ نشاطات التوظيؼ والتكويف، إعداد الأجور  العاـ وخمؽ جو

 والخدمات الإجتماعية لمموظفيف؛
يضـ خمس مديريات ىي: مديرية اليندسة وتنمية الشبكة، مديرية الإرساؿ،  قسم الشبكة والخدمات: -7

تشغيؿ الشبكة ،مديرية نظـ المعمومات، مديرية صيانة الشبكة، تتمثؿ أىـ وظائفيا في مديرية 
استغلاؿ صيانة الشبكة، احتراـ التزامات سمطة الضبط لمبريد والاتصالات السمكية واللاسمكية ضماف 

 اؿ؛متابعة التطور التكنولوجي، ضماف التسيير في المجاؿ التقني، استغلاؿ معدات شبكة الياتؼ النق
ويضـ خمس مديريات ىي: مديرية التسويؽ، مديرية التوزيع والمبيعات،  قسم التجارة والتسويق: -8

مديرية العلاقة مع الزبائف، مديرية سوؽ المؤسسات، مديرية العلامة والإتصاؿ ونمخص وظائفو في 
سة خدمة بذؿ الجيود فيما يخص البيع وما بعد البيع وضماف نوعية قوة البيع، تطوير وتنفيذ سيا

المستيمؾ، إدارة وتطوير الأنشطة التجارية لممؤسسة، تحديد العروض والخدمات التكنولوجية وضماف 
 المنافسة.

 وفيما يمي شكؿ توضيحي لمييكؿ التنظيمي لمؤسسة موبيميس:
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 الييكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس (:1)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                           
 .63، ص 2015زارد مريـ، تأثير المزيج الترويجي عمى سموؾ المستيمؾ النيائي، المصدر: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المجلس التنفيذي محامي المجلس

 الإدارة التسويقية والتجارية

 إدارة الموارد البشرية الإدارة التقنية

 إدارة العلاقات العاملة

 الرئيس )المدير العام(

 المستشارون

 الإدارة المحاسبية والمالية

 التدقيق

 تنسيق المشاريع

 إدارة الإمداد الجودة

 إدارة نظم المعلومات
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  موبيميسدراسة الحالة بمؤسسة المبحث الثاني: مراحل وأدوات إسقاط 
 سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى تخطيط وتصميـ الدراسة، وكذا مجتمع عينة الدراسة، عمما أف

ث السابؽ مكننا مف تكويف صورة واضحة مف الناحية النظرية عف موضوع الدراسة، ولكف حتى المبح
وكذلؾ مف أجؿ إعطاء الموضوع مصداقية أكثر، وجعؿ المعمومات  إدارة المعرفةدور نتمكف مف تحديد 

نطباعات مف الواردة فيو أكثر تمثيلا وواقعية، رأينا أنو يستحسف إجراء عممية استقصاء لرصد الآراء والا
، وعميو خصصنا ىذا المبحث ليكوف مدخلا لمعالجة الاستقصاء، وفيو نتبع المنيج العممي الميداف

بخطواتو المرتبة في تصميـ الاستمارة واختيار عينة الدراسة وكذلؾ الأدوات المستعممة في جمع البيانات 
 وطرؽ تحميميا.

 مجتمع وعينة الدراسةالمطمب الأول: 
ئي ىو مجموعة مف العناصر أو الأحداث المتشابية التي تكوف بجميع عناصرىا المجتمع الإحصا

موضوعا لدراسة عممية ما، أما العينة فيي جزء مف المجتمع الإحصائي يتـ اختيارىا بطريقة مناسبة 
جراء الدراسة عمييا وىذا ما سيتـ تناولو في ىذا المطمب بإلقاء الضوء عمى مجتمع وعينة الدراسة.  وا 

 : مجتمع الدراسةأولا
يتمثؿ مجتمع الدراسة في جميع عناصر المشكمة أو الظاىرة، ومف خلاؿ دارستنا فإف مجتمع الدراسة 

إجراء الدراسة ، وبيدؼ بالأغواط موبيميسمؤسسة في المؤسسة محؿ الدراسة، المتمثمة  عماؿيتكوف مف 
عدد العماؿ بمؤسسة موبيميس، ( عامؿ وىو مجموع 32مف أصؿ ) عماؿالعمى  ( استمارة25)تـ توزيع 

 تـ اختيارىـ عشوائيا وذلؾ نظرا لمحدودية الوقت المخصص لإعداد المذكرة. حيث
 ثانيا: عينة الدراسة

ىي جزء مف مجتمع الدراسة يتـ اختياره بطريقة منيجية أو عشوائية لتمثيؿ مجتمع الدراسة،  دراسةعينة ال
 يوضح توزيع عينة الدراسة.                   التاليالجدوؿ و  باقي المجتمعويتـ فحص عينة الدراسة لتعميـ النتائج عمى 
 (: توزيع عينة الدراسة11الجدول رقم )

 النيائي الصالحة لمتحميؿ غ غير مسترجعة المسترجعة الموزعة الاستبانات
 17 2 06 19 25 العدد
 %68 %8 %24 %76 % 100 %النسبة 

 الطالبةمف إعداد  المصدر:



 دراسة حالة مؤسسة موبيليس                                                            رابع:الفصل ال
 

79 
 

وقد كاف حجـ العينة مقدر ، موبيميسمؤسسة  لعماؿنفيذ ىذا الاستبياف انطلاقا مف تقديـ الاستمارات تـ ت
أي ما يعادؿ  ة،( استمار 19وتـ استرجاع )، ( استمارة موزعة عمى عينة الدراسة25في بادئ الأمر ب )

عدد  بمغ، بينما %24استبانة أي ما يعادؿ نسبة  06، وبمغ عدد الاستبانات التي لـ تسترجع %76نسبة 
وعميو فالعينة التي تـ دراستيا  %8( استمارات أي ما يعادؿ نسبة 02)لمتحميؿ الاستبانات غير الصالحة 

 ( عامؿ.32، مف أصؿ )%68مفردة بنسبة  17تتمثؿ في 
 ثالثا: أسموب جمع البيانات الأولية 

ات الأولية نظرا لانتشار تطبيقيا تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى طريقة الاستقصاء في جمع البيان
 واستعماليا الواسع وفعاليتيا في دراسات السوؽ.

 (.11)أنظر الممحق رقم  كما يمي: جزئيفوتـ تصميـ الاستبياف وتقسيمو إلى 
المتعمقة )البيانات الشخصية والوظيفية( يتضمف المتغيرات الديمغرافية  الجزء الأول من الاستبانة:

 (، عدد سنوات الخدمةالسف، المستوى التعميمي، الجنس، عف أفراد البحث وىي )بالمعمومات العامة 
أربعة وىي تشمؿ  بإدارة المعرفة : يتضمف المتغيرات)المستقمة( الخاصة الجزء الثاني من الاستبانة

 تتمثؿ في:  أسئمة 04وكؿ محور مكوف مف  محاور
 (؛04إلى  01ويشمؿ العبارات مف ) توليد المعرفة: 01المحور 
 ؛(08إلى  05ويشمؿ العبارات مف ) تخزيف المعرفة: 02المحور 
 ؛(12إلى  09ويشمؿ العبارات مف ) نشر المعرفة: 03المحور 
 ؛(16إلى  13ويشمؿ العبارات مف ) تطبيؽ المعرفة: 04المحور 

 لتنافسيةبالميزة ايتضمف المتغيرات الأساسية لمدراسة)التابعة( الخاصة  الجزء الثالث من الاستبانة:
  (.25إلى  17أسئمة وتشمؿ العبارات مف ) 09وىي تشمؿ  لممؤسسة

وقد تـ إعداد الأسئمة عمى أساس مقياس سمـ " ليكارت الخماسي" والذي يحتمؿ خمس إجابات، لمحصوؿ 
كما ىو موضح  05إلى  01عمى مجموع الاستمارات التي تـ ترميزىا بإعطاء كؿ رأي قيمة معينة مف 

          الي:في الجدوؿ الت
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 (: درجات سمم ليكارت الخماسي12الجدول رقم )
 موافؽ بشدة موافؽ محايد غير موافؽ غير موافؽ بشدة

01 02 03 04 05 
 الطالبةمف إعداد  المصدر:

 أساليب تحميل وقياس ثبات أداة الدراسةالمطمب الثاني: 
 أولا: أساليب تحميل البيانات: 

في عممية تفريغ البيانات ومعالجتيا وأيضا في الرسومات البيانية  SPSS21تـ الاستعانة ببرنامج 
المختمفة، والتحميؿ الإحصائي لمبيانات واختبار فرضيات الدراسة حيث اشتممت عمى الأساليب الإحصائية 

 التالية: 
 معامؿ " آلفا كرونباخ" مف أجؿ ثبات أداة الدراسة؛ -
خصائص العينة ومعرفة مدى موافقة أفردىا عمى عبارات  التكرارات والنسبة المئوية مف أجؿ عرض -

 الاستبياف؛
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمعرفة اتجاىات أفراد العينة؛ -

 الفروقات الإحصائية بيف مجموعتيف فقط؛لمعرفة   T-TEST اختبار -

 .و اكثر مف البياناتأحادي  لمعرفة الفروقات الاحصائية  بيف ثلاث اختبار التبايف الأ -
 : نموذج الدراسةثانيا

إدارة ، حيث أف المتغير المستقؿ يمثؿ قمنا في ىذه الدراسة بتقسيميا إلى متغيرات مستقمة ومتغيرات تابعة
 التالي: ، كما ىو مبيف في الشكؿجودة الخدمة، بينما المتغير التابع يتمثؿ في المعرفة
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 : نموذج الدراسة(2)الشكل رقم                                    
 

 الطالبيفمف إعداد المصدر: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الطالبةمف إعداد  المصدر:  
 
 قياس ثبات أداة الدراسة ) الاستبيان(  :لثاثا

الذي يعني استقرار ىذه الأداة وعدـ و  ،)الاستبياف(مف خلاؿ ىذا يتـ التأكد مف مدى ثبات أداة الدراسة 
عمى نفس نفسيا بمعنى قدرتيا في الحصوؿ عمى نفس النتائج في حالة ما إذا أعيد توزيعيا تناقضيا مع 

( Cronbach’sAlphaومف أجؿ قياس الثبات تـ استخداـ معامؿ )، العينة و تحت نفس الظروؼ
 بيف ما تـ الحصوؿ عميو مف نتائج.(  وفي الجدوؿ التالي نSPSS 21بالاستعانة ببرنامج )

 نتائج اختبار ألفا كرومباخ لمتغيرات الدراسة: (3الجدول رقم )
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغير

 0.706 25 مجموع عبارات الاستبيان
 (12)أنظر الممحق رقم  SPSSبناءً عمى مخرجات اؿ الطالبةمف إعداد  المصدر:

(، ومنو فأداة القياس 0.706أف معامؿ " آلفا كرونباخ " الكمي يساوي ) الجدوؿ أعلاه خلاؿ مف يلاحظ
 الحد تجاوزت أنيا إذ التحميؿ، لأغراض قبوليا يمكف ونسبة فيما يخص عينة الدراسة، جيدتتمتع بثبات 

 التكلفة

 تخزين المعرفة

 توليد المعرفة

 نشر المعرفة

 المتغير التابع:
 الميزة التنافسية

المتغير المستقل: 
 إدارة المعرفة

 البيانات الشخصية والوظيفية

 الجودة

 التسويق

 تطبيق المعرفة



 دراسة حالة مؤسسة موبيليس                                                            رابع:الفصل ال
 

82 
 

، مما يعني إمكانية الاعتماد عمى الاستبياف في قياس المتغيرات المعتمد في مثؿ ىذه الدراسات الأدنى
مع إجابات المستقصى منيـ عبر الزمف، وبالتالي إمكانية  المدروسة نظرا لقدرتو عمى إعطاء نتائج متوافقة
 تعميـ نتائج الاستبياف عمى كؿ مجتمع الدراسة.
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 عرض نتائج الاستبيان وتحميمو : المبحث الثالث
سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى المتغيرات الديمغرافية المتعمقة بموضوع البحث والمتمثمة في 

الأغواط، بالإضافة إلى إجراء إحصاءات ولاية ب موبيميسمؤسسة  لعماؿوالوظيفية  البيانات الشخصية
 وصفية لعبارات الاستبياف، وكذا اختبار فرضيات الدراسة.

 خصائص عينة الدراسة الأول:المطمب 
 فية.غراو الديمسيتـ ىنا عرض دراسة وصفية إحصائية لأفراد العينة وفؽ لمخصائص 

 التالي:الجدوؿ  استخرجنا ،ارة تـ معالجتيااستم 17مف مجموع  :الجنس 
 فراد العينة حسب الجنس: تكرارات أ(4جدول رقم )ال

 نسبة التكرار الجنس
 %58.8 10 ذكر

 %41.2 7 نثىأ
 %100 17 المجموع

 SPSSبناءً عمى مخرجات اؿ الطالبةمف إعداد  المصدر:
 

 جنس(: تركيبة عينة الدراسة حسب ال3الشكل رقم )

 

 (13)أنظر الممحق رقم  SPSSبناءً عمى مخرجات اؿ الطالبةمف إعداد  :المصدر
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فراد العينة ور ساىـ بشكؿ كبير جدا في تشكيؿ أف جنس الذكالسابؽ نجد أوالشكؿ  الجدوؿمف خلاؿ 
أي نسبة الذكور أكبر مف ، %41.2العينة بػ  ناث تقدر نسبتيـ فيبينما الإ ،%58.8 النسبةب حصائيةالإ

لى عشوائية العينةوىذا يعود إلى طبيعة المؤسسة التي أجريت فيي نسبة الإناث ، ومنو نستنتج ا الدراسة، وا 
 جميـ مف جنس الذكور. موبيميس بالأغواطعماؿ مؤسسة أف 

  :استمارة تـ معالجتيا، استخرجنا الجدوؿ التالي: 17مف مجموع السن 
 العينة حسب السن(: تكرارات أفراد 5الجدول رقم )                         

 النسبة التكرار السن 
 %52.9 9 سنة 35إلى  25مف 
 %29.4 5 سنة 45إلى  35مف 
 %11.8 2 سنة 55إلى  45مف 

 %5.9 1 سنة 55أكثر مف 
 %100 17 المجموع

 SPSSبناءً عمى مخرجات اؿ الطالبةمف إعداد  المصدر:
 

 (: تركيبة عينة الدراسة حسب السن4الشكل رقم )

 

 (14)أنظر الممحق رقم  SPSSبناءً عمى مخرجات اؿ الطالبةمف إعداد  المصدر:
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مف خلاؿ الجدوؿ والشكؿ أعلاه نجد أف الفئة العمرية الأكثر تعاملا مع العينة الإحصائية ىي الفئة 
الذيف أعمارىـ  العماؿثـ تمييا فئة  ،%52.9سنة، وذلؾ بنسبة  35إلى  25العمرية الذيف أعمارىـ مف 

 سنة 55إلى  45مف في حيف جاءت فئة العماؿ الذيف أعمارىـ ، %29.4سنة بنسبة  45إلى  35 مف
سنة  55الذيف تزيد أعمارىـ عف  العماؿفئة مفردة واحدة مف النسبة الأخيرة تمثمت في ف، %11.8بنسبة 
العينة وىذا راجع إلى أف أغمب  خرىالأوىي أقؿ نسبة مقارنة بنسب الفئات العمرية ، %5.9بنسبة 

الاحصائية التي تـ استجوابيـ ىي فئة الشباب، وىذا يدؿ عمى أف المؤسسة تعتمد عمى ىذه الفئة التي 
 تتميز وتتمتع بالنشاط والقدرة عمى تأدية المياـ خلاؿ ىذه الفترة مف السف.

 استمارة تـ معالجتيا، استخرجنا الجدوؿ التالي: 17: مف مجموع المستوى التعميمي 
 (: تكرارات أفراد العينة حسب المستوى التعميمي16الجدول رقم )                   

 نسبة التكرار المستوى التعميمي
 %5.9 1 بكالوريا فأقل
 %11.8 2 تقني سامي

 %76.5 13 جامعي
 %5.9 1 دراسات عميا

 %100 17 المجموع
 SPSSبناءً عمى مخرجات اؿ الطالبةمف إعداد  المصدر:
 تركيبة عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي(: 5الشكل رقم )

 

 (15)أنظر الممحق رقم  SPSSبناءً عمى مخرجات اؿ الطالبةمف إعداد  المصدر:
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مف خلاؿ الجدوؿ والشكؿ أعلاه، نلاحظ أف المستوى التعميمي الذي غمب عمى أفراد العينة الاحصائية ىو 
المستويات الأخرى، في حيف تمثمت المستويات  باقيبنسبة متباعدة مع  %76.5المستوى الجامعي بنسبة 

، %5.9أما النسبة الأقؿ فتمثمت في مفردة واحدة بنسبة ، %11.8 نسبةبػ الأخرى في المستوى التقني 
وبالتالي فإف معظـ أفراد العينة ذو مستوى ومف لكؿ مف مستوى بكالوريا فأقؿ ومستوى الدراسات العميا، 

دراستنا فيذه الفئة تكوف أكثر فيما وموضوعية لإظيار واقع مؤسستيـ، حممة الشيادات، وىذا ما يفيد 
في حاجة إلى متخصصيف في مجاؿ  موبيميس بولاية الأغواطويمكف تفسير ىذه النتائج بأف مؤسسة 

 عمميا، ولا تقبؿ بالكفاءات الضعيفة والمتدنية.

 جدوؿ التالي:استمارة تـ معالجتيا، استخرجنا ال 17: مف مجموع عدد سنوات الخدمة 

 عدد سنوات الخدمة(: تكرارات أفراد العينة حسب 17الجدول رقم )                   
 نسبة التكرار سنوات الخدمة

سنوات 5أقل من   4 23.5% 
سنوات 11إلى  5من   10 58.5% 
سنة 15إلى  11من   2 11.8% 

سنة 15أكثر من   1 5.9% 
 %100 17 المجموع

 SPSSبناءً عمى مخرجات اؿ البةالطمف إعداد  المصدر:
 عدد سنوات الخدمة(: تركيبة عينة الدراسة حسب 6الشكل رقم )

 

 (16)أنظر الممحق رقم  SPSSبناءً عمى مخرجات اؿ الطالبةمف إعداد  المصدر:
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 5تتراوح مدة خبرتيـ مف  فراد العينة الاحصائيةلأ الفئة الغالبةأعلاه، نجد أف  الجدوؿ والشكؿخلاؿ مف 
مف مجموع الأفراد، في حيف نجد الذيف تتراوح مدة خبرتيـ أقؿ  %58.5إذ تمثؿ نسبة  ،سنوات 10ى إل

تميو فئة الأفراد الذيف تتراوح مدة خبرتيـ ، %23.5إذ تمثؿ نسبة  جاءت في المرتبة الثانية سنوات 5مف 
اءت في المرتبة ج سنة 15أما الفئة التي تزيد مدة خبرتيا عف ، %11.8سنة بنسبة  15إلى  10مف 

وتدؿ ىذه النتائج سنوات،  5، وبالتالي نستنتج أف معظـ العامميف ذو خبرة تفوؽ %5.9الأخيرة بنسبة 
لما  بحثناإشكالية  نا بمعاجمةتسمح ل إجابتيـسنوات عممية جيدة وأف  بخبرةعمى أف أفراد العينة يتمتعوف 

المؤسسة لـ تقـ بعممية التوظيؼ خلاؿ ىاتو مع العمـ أف الموضوع، حوؿ طبيعة  معموماتيمف زاد  ليـ
السنوات الأخيرة، وذلؾ بسبب السياسة التي مرت بيا الدولة الجزائرية في ظؿ الحكومة السابقة، كما نأمؿ 

 أف تكوف ىناؾ سياسة توظيؼ جديدة في ظؿ الحكومة الجديدة.
جنس  ىو أف: موبيميسسسة مؤ  عماؿوما يمكف استنتاجو مف الجداوؿ السابقة لممعمومات الشخصية عف 

سنة والذيف لدييـ مستوى تعميمي جامعي  35إلى  25يحتؿ المرتبة الأولى في الفئة العمرية مف  رالذكو 
 وىـ الأكثر حسب العينة المدروسة.

 واختبار الفرضيات الدراسة نتائجعرض  الثاني:المطمب 
ت الاستبياف، قمنا بإجراء إحصاءات التي تعبر عنيا عباراأف قمنا بتحميؿ خصائص العينة  بعد      

)أنظر الممحق رقم  وصفية لعبارات الاستبياف مف خلاؿ الاستعانة بالانحراؼ المعياري والمتوسط الحسابي
( الخماسي فإف الأمر  Likertالذي عمى أساسو نجد اتجاه الفرضية، ونظرا لاستخدامنا لمقياس ) ،(17

يمكف تحديد ىذه المجالات الحسابي أف يقع بينيا، حيث يستمزـ تحديد خمس مجالات يمكف لممتوسط 
 :كالتالي

 0.8= 4/5 :متوسط المدى              4= 1-5 : طول المدى
 لؾ بالاعتماد عمى الجدوؿ التالي:وذعند نياية كؿ مجاؿ نجد الاتجاه العاـ لأفراد العينة  0.8وبإضافة 
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 لحسابي لتحديد الاتجاه العام لمعبارات(: مجالات المتوسط ا18الجدول رقم )

 الاتجاه العام المجال

 غير موافؽ بشدة ] 1.8 - 01]

 غير موافؽ ] 2.6 - 1.8] 

 محايد ] 3.4 - 2.6] 

 موافؽ ] 4.2 - 3.4] 

 موافؽ بشدة ]  05 - 4.2] 

  الطالبةمف إعداد المصدر:                                     

 (إدارة المعرفةت الوصفية لممتغير المستقل )أولا: الاحصاءا
 مف خلالو يتـ الإجابة عمى الفرضيات الفرعية التالية:

 تساىـ عممية توليد المعرفة في تعزيز الميزة التنافسية لمؤسسة موبيميس للاتصالات -1
 " توليد المعرفة "محورعبارات المتعمقة بم(: الإحصاءات الوصفية ل19جدول رقم )ال

رقم 
 ةالعبار 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 العبارة

 موافؽ 1.06 3.53 تيتـ المؤسسة بتوظيؼ الأفراد المبدعيف 11
تقوـ المؤسسة بدورات تكوينية وتدريبية لمحصوؿ عمى  12

 المعمومات
غير  0.72 2.18

 موافؽ 
 موافؽ 0.78 3.65 ىناؾ تبادؿ لممعرفة بيف العماؿ 13
 موافؽ 1.12 3.47 المؤسسة باكتساب المعرفة مف مصادرىا المختمفة تيتـ 14

 محايد 1.39 3.20  المجموع
 SPSSبناءً عمى مخرجات  الطالبةمف إعداد  :المصدر

في اتجاه كاف  بتوليد المعرفةقة عمى العبارات المتعمّ  العماؿإجابات  اتجاه ، بأفّ أعلاهضح مف الجدوؿ يتّ 
 ىي الأكثر موافقة بمتوسط حسابي قدره 03 ، حيث كانت العبارة3.20قدره  ، بمتوسط حسابيالمحايدة
ىي  04العبارة  تعتبر كما غير موافؽ،و باتجاه  2.18 بمتوسط حسابي قدره 02و أقميا العبارة ، 3.65

ىي الأكثر تجانسا  02، أما العبارة 1.12الأقؿ تجانسا في إجابات المستقصيف بانحراؼ معياري قدره 
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أف تستمر في  المؤسسةيجب عمى  العماؿعمى إجابات  وعميو بناءً  .0.72ؼ معياري قدره  بانحرا
دورات تكوينية وتدريبية لمحصوؿ عمى المعمومات اللازمة مف أجؿ الحفاظ عمى الحرص عمى تقديـ 

في ف العماؿ استمراريتيا، كما أف المؤسسة تيتـ بتوظيؼ الأفراد المبدعيف وأف ىناؾ تبادؿ لممعرفة بي
 لنا وجود دور توليد المعرفة في مؤسسة موبيميس.  ينفيوىذا ما المؤسسة محؿ الدراسة، 

 تساىـ عممية تخزيف المعرفة في تعزيز الميزة التنافسية لمؤسسة موبيميس للاتصالات -2
 " المعرفة خزينت "محورعبارات المتعمقة بم(: الإحصاءات الوصفية ل11جدول رقم )ال

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 العبارة

 موافؽ 0.92 3.88 تسعى المؤسسة لتجديد معارفيا باستمرار 15
 موافؽ 0.89 3.94 لممؤسسة تعميمات لاسترجاع المعمومات المخزنة لدييا 16
 موافؽ 0.48 4.12 تقوـ المؤسسة بحفظ المعرفة في حواسيب مركزية 17
ظاما دائما لصيانة وحماية موجوداتيا تمتمؾ المؤسسة ن 18

 المعرفية
 موافؽ 0.74 4.06

 موافق 1.26 4.01  المجموع
 SPSSبناءً عمى مخرجات  الطالبةمف إعداد  :المصدر

كاف بالموافقة،  بتخزيف المعرفةقة عمى العبارات المتعمّ العماؿ إجابات  اتجاه ، بأفّ أعلاهضح مف الجدوؿ يتّ 
و ، 4.12 ىي الأكثر موافقة بمتوسط حسابي قدره 07 ، حيث كانت العبارة4.01قدره بمتوسط حسابي 

ىي الأقؿ تجانسا في  05العبارة  تعتبر كما ،موافؽوباتجاه  3.88 بمتوسط حسابي قدره 05أقميا العبارة 
ىي الأكثر تجانسا بانحراؼ معياري  07، أما العبارة 0.92إجابات المستقصيف بانحراؼ معياري قدره 

أف مؤسسة موبيميس بالأغواط تمتمؾ نظاما دائما لصيانة  العماؿعمى إجابات  وعميو بناءً  ،0.48 قدره 
وحماية موجوداتيا المعرفية، كما أنيا تقوـ بحفظيا في حواسيب مركزية، وأنيا تقضي عمى الأرشيؼ 

رار، وىذا ما جديد معارفيا باستمالورقي باستعماؿ الأرشيؼ الإلكتروني المصور، بحيث تسعى دائما لت
  يثبت لنا وجود دور تخزيف المعرفة في مؤسسة موبيميس.
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 تساىـ عممية نشر المعرفة في تعزيز الميزة التنافسية لمؤسسة موبيميس للاتصالات -3
 " المعرفة نشر "محورعبارات المتعمقة بم(: الإحصاءات الوصفية ل11جدول رقم )ال

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

راف الانح
 المعياري

اتجاه 
 العبارة

19 
 يتـ نشر المعرفة عمى كؿ عماؿ المؤسسة

موافؽ  0.56 4.24
 بشدة

تقوـ المؤسسة بنشر المعرفة عف طريؽ التدريب وتقديـ  11
 النصح والإرشاد

 محايد 0.99 3.12

تعتمد المؤسسة في نشر المعرفة مف خلاؿ الاجتماعات  11
 الرسمية وحمقات النقاش

 موافؽ 0.52 4.18

تستخدـ المؤسسة شبكات داخمية )أجيزة الحاسوب،  12
 السجلات، والوثائؽ(

 موافؽ 1.09 3.76

 موافق 1.44 3.82  المجموع
 SPSSبناءً عمى مخرجات  الطالبةمف إعداد  :المصدر

افقة، كاف بالمو المعرفة  بنشرقة عمى العبارات المتعمّ العماؿ إجابات  اتجاه ، بأفّ أعلاهضح مف الجدوؿ يتّ 
و ، 4.24 ىي الأكثر موافقة بمتوسط حسابي قدره 09 ، حيث كانت العبارة3.82قدره بمتوسط حسابي 

ىي الأقؿ تجانسا في  12العبارة  تعتبر كما ،وباتجاه محايد 3.12 بمتوسط حسابي قدره 10أقميا العبارة 
تجانسا بانحراؼ معياري ىي الأكثر  11، أما العبارة 1.09إجابات المستقصيف بانحراؼ معياري قدره 

تقوـ عمى نشر المعرفة مؤسسة موبيميس بالأغواط أف  عمى العماؿعمى إجابات  وعميو بناءً  ،0.52قدره  
مف خلاؿ الاجتماعات الرسمية وحمقات النقاش، عمما أنيا تستخدـ شبكات داخمية كأجيزة الحاسوب 

طريؽ التدريب مما يعطي دافعية  والسجلات والوثائؽ، وأف تحرص المؤسسة عمى نشر المعرفة عف
وىذا ما يثبت لنا وجود دور  ،لعماليا والرغبة في زيادة العمؿ مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا التي تسعى إلييا

 نشر المعرفة في مؤسسة موبيميس. 
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 تساىـ عممية تطبيؽ المعرفة في تعزيز الميزة التنافسية لمؤسسة موبيميس للاتصالات -4
 " المعرفة تطبيق "محورعبارات المتعمقة بمحصاءات الوصفية ل(: الإ12جدول رقم )ال

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 العبارة

 موافؽ 1.20 3.72 تستعيف المؤسسة بالخبراء الداخمييف في تطبيؽ المعرفة 13
 موافؽ 0.90 2.76 تقوـ المؤسسة بتحويؿ المعرفة إلى خطط عمؿ 14
 موافؽ 0.83 3.76 تستعمؿ المؤسسة الطرؽ والوسائؿ الحديثة في الإنتاج 15
16 

 تعمؿ المؤسسة عمى إزالة العوائؽ أماـ تطبيؽ المعرفة
موافؽ  0.97 4.24

 بشدة
 موافق 1.77 3.63  المجموع

 SPSSبناءً عمى مخرجات  الطالبةمف إعداد  :المصدر
كاف بالموافقة،  بتطبيؽ المعرفةقة عمى العبارات المتعمّ  العماؿت إجابا اتجاه ، بأفّ أعلاهضح مف الجدوؿ يتّ 

و ، 4.24 ىي الأكثر موافقة بمتوسط حسابي قدره 16 ، حيث كانت العبارة3.63قدره بمتوسط حسابي 
ىي الأقؿ تجانسا في  13العبارة  تعتبر كما ،وباتجاه محايد 3.72 بمتوسط حسابي قدره 13أقميا العبارة 
ىي الأكثر تجانسا بانحراؼ معياري  15، أما العبارة 1.20قصيف بانحراؼ معياري قدره إجابات المست

أف تسعى إلى تطبي معارفيا مف أجؿ  المؤسسةيجب عمى  العماؿعمى إجابات  وعميو بناءً  ،0.83 قدره
تطبيؽ إزالة العوائؽ التي تعيؽ سيرورة عمميا، كما أف المؤسسة محؿ الدراسة تستعف بخبراء داخمييف في 

بتحويميا إلى خطط عمؿ معمف عمييا، وىذا ما يثبت لنا وجود دور تطبيؽ المعرفة في المعرفة وأنيا تقوـ 
 مؤسسة موبيميس. 
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 "إدارة المعرفةلمحور المتغير المستقل " الإحصاءات الوصفية ثانيا: نتائج 
 بالأغواط موبيميسؤسسة م عماؿعينة مف لدى   إدارة المعرفةأبعاد  الجدوؿ التالي يبيف قياس

 موبيميسمؤسسة  عمالعينة من لدى  إدارة المعرفةلأبعاد (: المتوسط والانحراف 13جدول رقم )ال
 العبارة اتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد المتغير المستقل

 محايد 0.39 3.20 توليد المعرفة
 موافؽ 0.26 4.01 تخزين المعرفة
 موافؽ 0.44 3.82 نشر المعرفة
 موافؽ 0.77 3.63 تطبيق المعرفة

 موافق 1.46 3.66 المجموع
 SPSSبناء عمى مخرجات  الطالبة: مف إعداد المصدر                         

 
والمتمثمة  بالمحاور الثلاثةالأبعاد المتعمقة موافقيف عمى  العماؿمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف جميع 

إذ أف تطبيؽ المعرفة، بينما محور توليد المعرفة يتجو إلى المحايدة، ، ة، نشر المعرفةتخزيف المعرففي 
ونلاحظ بأف الانحراؼ ، [4.2....3.4[، حيث يقع ضمػف المػجػاؿ 3.66 قدر بػػ المتوسػط الحسػػابي الكمي

يثبت لنا  وىذا ،وىذا دلالة عمى وجود تجانس )تقارب( في الإجابات 1.46المعياري لمجمؿ العبارات 
 ، ومف خلالو يكوف قد تـ الاجابة عمى الفرضيات الفرعية السابقةموبيميسوجود دور ىاتو الأبعاد بمؤسسة 
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 (الميزة التنافسيةثالثا: الإحصاءات الوصفية لممتغير التابع )
 وجود مستوى مرتفع لمميزة التنافسية في مؤسسة موبيميس للاتصالات.  -5

 الميزة التنافسيةمتوسط وانحراف عبارات (: ال14جدول رقم )ال
 رقم 
 العبارة

المتوسط  عبارات المتغير التابع 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه
 العبارة

تعمؿ المؤسسة عمى دعـ أنشطة البحث والتطوير مف أجؿ  17
 التقميؿ مف التكاليؼ

 موافؽ 0.60 3.88

ؿ مف أسعار تنتيج إدارة المؤسسة سياسة البيع بأسعار أق 18
 المنافسيف

 موافؽ 0.79 4.00

تسعى المؤسسة إلى إنتاج خدماتيا بأقؿ تكمفة لمسيطرة عمى  19
 حصتيا السوقية

 محايد 0.77 3.29

تمتاز خدمات المؤسسة بالجودة العالية قياسا بالمنافسيف  21
 الحالييف

 موافؽ 0.48 4.12

 موافؽ 1.07 3.82 دد تقدـ المؤسسة الخدمات لمعملاء بسرعة وفي وقت مح 21
تبني المؤسسة استراتيجياتيا التنافسية عمى أساس تقديـ  22

 خدمات ذات جودة عالية
 موافؽ 0.80 3.47

يعزز وجود التنافسية في المؤسسة عمى الترويج لخدماتيا  23
 التجارية في الأسواؽ

  موافؽ 0.89 3.94

جارية تستثمر المؤسسة فرصة الدخوؿ المبكر لخدماتيا الت 24
 في السوؽ المستيدؼ

 موافؽ 0.58 4.29
 بشدة

التنوع في استخداـ تطبيقات التكنولوجيا داخؿ المؤسسة يزيد  25
 مف إحكاـ السيطرة عمى السوؽ المحمي

 موافؽ 0.74 4.06

 موافق 0.30 3.87  المجموع
 SPSSبناء عمى مخرجات  الطالبة: مف إعداد المصدر

كبيرة، ومف خلاؿ الانحرافات المعيارية نلاحظ بأف  بنسبة درجة موافؽ يتضح أف ىناؾأعلاه مف الجدوؿ 
حيث يقع ضمػف المػجػاؿ  3.87وقدر بػالمتوسط الحسابي لجميع العبارات يتجو إلى موافؽ 

، وىذا راجع 4.29القيمة  إلى)كأقؿ قيمة وباتجاه محايد(  3.29مف  القيـ حيت تراوحت، [4.2....3.4[
تستثمر فرصة الدخوؿ المبكر لخدماتيا التجارية في يروف بأف المؤسسة  وبيميسممؤسسة  عماؿإلى أف 
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سياسة البيع بأسعار أقؿ مف أسعار المنافسيف، كما أنيا تمتاز بخدمات السوؽ المستيدؼ وأنيا تنتيج 
بأف الانحراؼ المعياري لمجمؿ  أعلاهالجدوؿ ونلاحظ مف  ،ذات جودة عالية قياسا بالمنافسيف الحالييف

يتبيف لنا أف مؤسسة ، وبالتالي في الإجاباتقوي وىذا دلالة عمى وجود تجانس )تقارب(  0.30العبارات 
موبيميس تمتاز بمستوى عالي في تعزيز الميزة التنافسية، ومف خلاؿ إختبار الفرضيات الفرعية السابقة 

لنا تحقؽ الفرضية الرئيسية  تبيف لنا وجود دور لأبعاد إدارة المعرفة في مؤسسة موبيميس، وىذا ما يثبت
 القائمة بأف: إدارة العرفة تساىـ في تعزيز الميزة التنافسية لمؤسسة موبيميس.

 :ؿ التالي المتعمؽ بممخص الفرضياتومنو نستنتج الجدو 
 (: ممخص الفرضيات15الجدول رقم )                            

 النتيجة الفرضية رقم الفرضية
 مرفوضة ليد المعرفة في تعزيز الميزة التنافسية لمؤسسة موبيميستساىـ عممية تو  11
 مقبولة تساىـ عممية توليد المعرفة في تعزيز الميزة التنافسية لمؤسسة موبيميس 12
 مقبولة تساىـ عممية توليد المعرفة في تعزيز الميزة التنافسية لمؤسسة موبيميس 13
 مقبولة لميزة التنافسية لمؤسسة موبيميستساىـ عممية توليد المعرفة في تعزيز ا 14
 مقبولة وجود مستوى مرتفع لمميزة التنافسية في مؤسسة موبيميس 15

 الطالبة: مف إعداد المصدر

 تاالفروق: اختبار المطمب الثالث

تعزى إلى المتغيرات الشخصية والوظيفية )الجنس، السف،  لإدارة المعرفةتوجد فروؽ ذات دلالة احصائية 
 (.دمةوى التعميمي، عدد سنوات الخالمست

 بالنسبة لمجنس: -1
، وذلؾ كما Independent t-test) لاختبار ىذه الفرضية قمنا بإجراء اختبار العينات المستقمة)

 يوضحو الجدوؿ الآتي: 
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 (: اختبار الفروق بين متوسط إجابات أفراد العينة وفقا لمتغير الجنس16الجدول رقم )
 مستوى الدلالة t قيمة  الحرية درجة f قيمة  المتغير

 0.968 0.555 15 0.002 إدارة المعرفة

 (18)أنظر الممحق رقم  SPSSبناء عمى مخرجات  الطالبة: مف إعداد المصدر

مف مستوى الدلالة بمعنى أف   أكبر( وىي sig=0.968نلاحظ أف قيمة ) أعلاهمف خلاؿ الجدوؿ   
(0.05 ≤ α) ،:تعزى لمتغير  العينة لإدارة المعرفةمتوسط اتجاىات أفراد  ؽ فيلا توجد فرو  وبالتالي

 الجنس.

 بالنسبة لممتغيرات الشخصية )السن، المستوى التعميمي، عدد سنوات الخدمة(: -2
                   مف أجؿ اختبار ىذه الفرضية قمنا باستخداـ اختبار لتحميؿ التبايف الأحادي

(One-Way ANOVA  وكانت النتائج حسب ،):الجدوؿ الآتي 
 

 ( لمفروؽ بيف متوسط إجابات أفراد العينة وفقا ANOVAاختبار تحميؿ التبايف ) (:17الجدول رقم )
 (السف، المستوى التعميمي، عدد سنوات الخبرة)لمتغيرات 

مجموع  مصدر التباين العوامل
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  f قيمة 
 الدلالة

 السن

  0.761 0.718 7 5.029 وعاتبيف المجم

1.633 

 

 - 0.944 9 8.500 داخؿ المجموعات

 - - 16 13.529 المجموع

المستوى 
 التعميمي

  1.141 0.435 7 3.042 بيف المجموعات

 - 0.381 9 3.429 داخؿ المجموعات 1.417

 - - 16 6.471 المجموع
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عدد سنوات 

 الخدمة

  3.451 1.041 7 7.286 بيف المجموعات

1.144 

 

 - 0.302 9 2.714 داخؿ المجموعات

 - - 16 10 المجموع

 (19)أنظر الممحق رقم  SPSSبناء عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر

  (17رقـ )بالنسبة لمتغير السف نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ ( أف قيمةsig= 0.633 وىي أكبر مف )
 لإدارة المعرفةفروؽ في متوسط اتجاىات أفراد العينة  توجد لا وبالتالي:، α= 0.05مستوى الدلالة 

 تعزى لمتغير السف.
 ( بالنسبة لمتغير المستوى التعميمي فنلاحظ أف قيمةsig = 0.417 وىي )مف مستوى الدلالة  أكبر

0.05 =α، :تعزى لمتغير  لإدارة المعرفةفروؽ في متوسط اتجاىات أفراد العينة  توجدلا  وبالتالي
 ى التعميمي.المستو 

 ( بالنسبة لمتغير عدد سنوات الخدمة فنلاحظ أف قيمةsig = 0.044 وىي )مف مستوى الدلالة  أقؿ
0.05 =α، :تعزى  لإدارة الموارد البشريةفروؽ في متوسط اتجاىات أفراد العينة  توجد وبالتالي

 .لمتغير عدد سنوات الخدمة
لمفروؽ بيف متوسط إجابات أفراد العينة أنو ( ANOVA) جدوؿ اختبار تحميؿ التبايف خلاؿمف  ونلاحظ

لمتغير عدد سنوات الخدمة فقط بينما باقي تعزى  لإدارة المعرفةذات دلالة إحصائية توجد ىناؾ فروؽ 
 المتغيرات الشخصية لا توجد فروؽ.
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 خلاصة الفصل
ولنا إسقاط الجزء النظري مف خلاؿ ىذا الفصؿ تطرقنا لمجانب التطبيقي مف الدراسة، حيث حا

وقد عززنا دراستنا النظرية بدراسة تطبيقية في ىذا الفصؿ ، المؤسسة محؿ الدراسةعينة مف عملاء عمى 
قمنا بمعالجة البيانات باستخداـ برنامج الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية حيث ، موبيميس بمؤسسة
SPSS المتحصؿ عمييا، حيث توصمنا إلى إثبات صحة ، ثـ قمنا باختبار الفرضيات وتحميؿ النتائج

توليد ) اأبعادىكمتغير مستقؿ لمدراسة ب مساىمة إدارة المعرفة الفرضيات المطروحة، والمتمثمة في 
الذي يمثؿ  تعزيز الميزة التنافسية لممؤسسةفي ، (المعرفة، تخزيف المعرفة، نشر المعرفة، تطبيؽ المعرفة

ممتازة في عالـ ال بجودة خدماتياتمتاز  موبيميسمؤسسة أف ة كما المتغير التابع في ىذه الدراس
  .دارتيا مف خلاؿ المسؤوليف القادةإة في تسيير جوىذا راجع لمسياسة المنتي الاتصالات،
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سواق نحو العالمية ،أصبحت المؤسسات في في ظل المنافسة الشديدة وانفتاح الأ
سباق لاكتساب الطرق الحديثة لمحفاظ عمى مكانتيا في السوق ولن يتحقق ذلك بدون تسيير 

صبح لزاما عمييا تبني مفاىيم أجيد لتمك المؤسسات وتبني اصحابيا للأساليب التسيرية حيث 
مما ادى الى وضع المعرفة كقاعدة ، وخاصة في المجال المعرفيحديثة وجديدة للإدارة 

ى المؤسسات الصغيرة منيا والأكبر بل تعدتو الى تميز المجتمعات عن بعضيا أساسية تسع
مما أدى التحول للإدارة المعرفة أىم تحدي بالنسبة للإدارة كل مؤسسة ميما كانت  نوعيتيا 

ي البيئة الخارجية وقصد احتلال مكان تنافسي قصد مواكبة التغيرات الحاصمة ف وصفتيا،
 من، وراجع ىدا الى العلاقة الترابطية والتأثيرية بين ادارة المعرفة والميزة التنافسية لكيأ

ن تحسين الأداء وتطوير وتجديد المؤسسات لم يعد إف ،ارتقائيامن أي مؤسسة تميزىا و تض
في  الاىتماملذا كان ، بقاء والاستمراريةمكان اللإ صبح شرطا جوىرياأولكنو  اختياريا، أمرا

ساس تكوين يستيدف في الأشامل  دارة من المنظور كميىذا العصر بقضية تطوير الإ
وتدعيم القدرات التنافسية من خلال الاستعمال الجيد لممعرفة الموجودة ،داخل المؤسسة 

بتفعيل مقومات القدرة ومدى فعالية تمك الاخيرة من معارف ومعمومات ومعدات والات تقوم 
وبعد استعراضنا لأىم الأدبيات ، التنافسية عن طريق بث روح الابتكار داخل المؤسسة

سقاط ذلك عمى  النظرية المتعمقة بمتغيري الدراسة ، بولاية الأغواط مؤسسة موبيميسعمال وا 
 توصمنا لمجموعة من النتائج والاقتراحات.

 أولا: النتائج

سة إلى نتائج خاصة بالجانب النظري والثانية بالجانب التطبيقي وذلك يمكن تقسيم نتائج الدرا
 كما يمي: 

 *: ىي مجمل النتائج المستخمصة من الفصول النظرية النتائج النظرية1-

 ؛المعرفة ىي معمومات منظمة قابمة للاستخدام في حل مشكمة ما 
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 الخبرات المتراكمة لإضافة  واستخدامتجميع  اإدارة المعرفة ىي عممية يتم بموجبي
  ؛القيمة لممؤسسة

 نشر ، تخزين المعرفة، عمميات إدارة المعرفة بالمجمل تتمثل في كل من توليد المعرفة
 ؛تطبيق المعرفة، و المعرفة

 ؛المعرفة الضمنية ليا أىمية كبيرة في تحسين الميزة التنافسية 
  الميزة التنافسية ىي كل خاصية سعت الييا المؤسسة بوضع استراتيجيات ومجيودات

  ؛امتلاكياقصد 
  لى الحصول عمى فرص تسويقية إتيدف المؤسسة من خلال تحسين مزاياىا التنافسية

 .وضمان مكانتيا ونموىا واستمراريتيا، جديدة

اسة وتحميل الاستبيانات توصمنا فراد عينة الدر أراء آبعد استطلاع : النتائج التطبيقية -2
 :التاليةلمنتائج 

 للاتصالات؛ موبيميس لمؤسسة التنافسية الميزة تعزيز في المعرفة إدارة تساىم 
  ؛ موبيميس لمؤسسة التنافسية الميزة تعزيز في المعرفة توليد عممية تساىملا 
 ؛موبيميس لمؤسسة التنافسية الميزة تعزيز في المعرفة توليد عممية تساىم 
 ؛موبيميس لمؤسسة التنافسية الميزة تعزيز في المعرفة توليد عممية تساىم 
 ؛موبيميس لمؤسسة التنافسية الميزة تعزيز في المعرفة توليد عممية تساىم 
 ؛موبيميس مؤسسة في التنافسية لمميزة مرتفع مستوى وجود 
  سنوات الخدمة فقط لمتغير عدد تعزى ذات دلالة إحصائية لإدارة المعرفة توجد فروق

 بينما باقي المتغيرات الشخصية لا توجد فروق.
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 ثانيا: الاقتراحات والتوصيات

دور إدارة نقدم فيما يمى جممة من التوصيات المعتمدة عمى نتائج الدراسة وتعزيز التوجو نحو 
 وىذه التوصيات ىي: المعرفة في تعزيز الميزة التنافسية

  بالأفكار الجديدة وتبادليا فيما بينيم، وكذلك تطبيق تشجيع الأفراد عمى الاتيان
 معارفيم في أعماليم اليومية؛

  ضمان انتقال حرية المعمومات والمعارف ومشاركتيا بين العمال والاستفادة من
 الخبرات المشتركة فيما بينيم؛

  القدرات المعرفية لممؤسسة، والتزام المؤسسة بتجديد معارف أفرادىا، واىتماميا  تدعيم
                                                                                             ؛بالمعارف الجماعية، بغية إنشاء مؤسسات معرفية

  ؛العمل لأداءالمبدع  الكفءعمى المؤسسة الاىتمام باستقطاب المورد البشري 
 ؛دارة المعرفةإسيس قسم باسم أعمى مؤسسة موبيميس ت 
 ن المؤسسة لدييا اىتمام كبير بدراسة البيئة أثناء المقابمة مع مدير المؤسسة لاحظنا أ

مزبون وكذلك تحميل حصتيا لحسن خدمة أي عطالخارجية ووضع المنافسين وت
 ؛السوقية

  ؛دارة المعرفة بالميزة التنافسيةإت التي تجمع جراء المزيد عن الدراساإيجب 
 الاكثار من الدورات التكوينية والممتقيات خاصة في مجال نقل المعارف . 

 الدراسة آفاق: ثالثا

إن إنياء الدراسة لا يعني الإلمام بكل الجوانب المتعمقة بيا، فيي لا تخمو من كثير من 
دور إدارة المعرفة في تعزيز الميزة النقائص والقصور فييا بالنظر إلى الاىتمام بموضوع 

، ولعل اقتراحنا لمجموعة من الجوانب التي ليا صمة بالموضوع تصمح بأن تكون التنافسية
شكا  ليات موضوعات بحوث مستقبمية ىي:عناوين وا 
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 ؛دارة المعرفة في تحسين جودة القطاع الصحي المعرفيإثر استراتيجيات أ 
 إدارة المعرفة ودورىا في تعزيز العممية الإبداعية في المؤسسة؛ 
 ؛ثر المعرفة الباطنية في تحقيق التميز لممؤسساتأ 
 المؤسسة الاقتصادية. دراسة مقارنة بين المعرفة الصريحة والمعرفة الضمنية في 

 فيو، الميمة بالجوانب والإطاحة الموضوع اختيار في وفقنا قد نكون أن نأمل الأخير وفي 
 في والخطأ القصور جوانب لتدارك فرص الله شاء إن المستقبل في لنا يكون أن عمى

 .العامة المصمحة تخدم فييا بالجودة تتميز أعمال وتقديم التحسين بيدف الدراسة،
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الإنسانية والاجتماعيةكلية العلوم   

                                                                                             ، سيدتي الفاضلةسيدي الفاضل

م عليكم ورحمة الله تعالى وبركاتهالسلا            
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 عبد القادر شتيح د..                                                                 فاطنة بوشويرب -

                        9102/9191السنة الجامعية:                                          

        

، نضع  بين أيديكم هذا الاستبيان، ونرجو علم اجتماع وديموغرافياطار تحضيرنا لمذكرة الماستر تخصص إفي 
حيث أن تعاونكم معنا سيكون له الأثر الكبير  ،من سيادتكم الموقرة المشاركة في إنجاز هذه الورقة البحثية

 في الحصول على أفضل النتائج.

 ويدور موضوع البحث حول: 

 "المعرفة في تعزيز الميزة التنافسيةدور إدارة " 

( يرجى التفضل بالإجابة عن الأسئلة المقترحة للبحث بوضع علامةXفي لإجابة التي تختارونها ) 

 ولا يطلب منكم  )بسرية تامة ولأغراض الدراسة فقط(إن معلومات البحث سيتم التعامل معها
 ذكر أسمائكم ولا عناوينكم.
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 جامعي                         دراسات عليا                        بكالويا فأقل                تقني سامي   

 

 : عدد سنوات الخدمة )الخبرة المهنية(د. 

                                                  سنوات 01إلى  2من                                     سنوات  2أقل من 

 سنة 02سنة                                  أكثر من  02إلى  01 من

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق
 

 بموضوع الدراسةالأسئلة المتعلقة ثانيا :

رقم 
 العبارة العبارة

غ موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

 " إدارة المعرفةالمتغير المستقل " 

   توليد المعرفةالمحور الأول: 

      المؤسسة بتوظيف الأفراد المبدعينتهتم  10

19 
تقوم المؤسسة بدورات تكوينية وتدريبية للحصول على 

 المعلومات
   

  

      هناك تبادل للمعرفة بين العمال 10

      تهتم المؤسسة باكتساب المعرفة من مصادرها المختلفة 10

 المعرفةتخزين : الثانيالمحور                               

      تسعى المؤسسة لتجديد معارفها باستمرار 10

      للمؤسسة تعليمات لاسترجاع المعلومات المخزنة لديها 10

      تقوم المؤسسة بحفظ المعرفة في حواسيب مركزية 10

10 
تمتلك المؤسسة نظاما دائما لصيانة وحماية موجوداتها 

 المعرفية
   

  

   المعرفةنشر : المحور الثالث

      يتم نشر المعرفة على كل عمال المؤسسة 12

01 
تقوم المؤسسة بنشر المعرفة عن طريق التدريب وتقديم 

 النصح والإرشاد
   

  



 الملاحق
 

00 
تعتمد المؤسسة في نشر المعرفة من خلال الاجتماعات 

 الرسمية وحلقات النقاش
   

  

09 
تستخدم المؤسسة شبكات داخلية )أجهزة الحاسوب، 

 السجلات، والوثائق(
   

  

 تطبيق المعرفة: المحور الرابع                            

      تستعين المؤسسة بالخبراء الداخليين في تطبيق المعرفة 00

      تقوم المؤسسة بتحويل المعرفة إلى خطط عمل 00

      تستعمل المؤسسة الطرق والوسائل الحديثة في الإنتاج 00

      تعمل المؤسسة على إزالة العوائق أمام تطبيق المعرفة 00

   " الميزة التنافسيةالمتغير التابع " 

00 
تعمل المؤسسة على دعم أنشطة البحث والتطوير من 

 أجل التقليل من التكاليف
   

  

00 
تنتهج إدارة المؤسسة سياسة البيع بأسعار أقل من 

 أسعار المنافسين
   

  

02 
تسعى المؤسسة إلى إنتاج خدماتها بأقل تكلفة للسيطرة 

 حصتها السوقيةعلى 
   

  

91 
تمتاز خدمات المؤسسة بالجودة العالية قياسا بالمنافسين 

 الحاليين
   

  

      تقدم المؤسسة الخدمات للعملاء بسرعة وفي وقت محدد  90

99 
تقديم تبني المؤسسة استراتيجياتها التنافسية على أساس 

 خدمات ذات جودة عالية
   

  



 الملاحق
 

90 
يعزز وجود التنافسية في المؤسسة على الترويج 

 لخدماتها التجارية في الأسواق
   

  

90 
تستثمر المؤسسة فرصة الدخول المبكر لخدماتها 

 التجارية في السوق المستهدف
   

  

90 
داخل المؤسسة  التنوع في استخدام تطبيقات التكنولوجيا

 يزيد من إحكام السيطرة على السوق المحلي
   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق
 

02الملحق رقم   
Reliability 

  

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,160 52 
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03الملحق رقم   
 
Frequencies 

 

 

Statistics 

 الجنس

N 
Valid 71 

Missing 0 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 58,8 58,8 58,8 10 ذكر

 100,0 41,2 41,2 7 أنثى

Total 17 100,0 100,0  
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04الملحق رقم   
 
Frequencies 

 

 

Statistics 

 السن

N 
Valid 71 

Missing 0 

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 52,9 52,9 52,9 9 سنة 35 إلى 25 من

 82,4 29,4 29,4 5 سنة 45 إلى  35 من

 94,1 11,8 11,8 2 سنة 55 إلى  45 من

 100,0 5,9 5,9 1 سنة 50 من أكثر

Total 17 100,0 100,0  

 

 
 



 الملاحق
 

05الملحق رقم   
 
Frequencies 

 

Statistics 

 التعليمي المستوى

N 
Valid 71 

Missing 0 

 

 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5,9 5,9 5,9 1 فأقل بكالوريا

 17,6 11,8 11,8 2 سامي تقني

 94,1 76,5 76,5 13 جامعي

 100,0 5,9 5,9 1 متخصصة عليا دراسات

Total 17 100,0 100,0  
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06الملحق رقم   
 
Frequencies 

 

Statistics 

سنوات الخدمةعدد   

N 
Valid 71 

Missing 0 

 

 

 الخدمة سنوات عدد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 23,5 23,5 23,5 4 سنوات 5 من أقل

 82,4 58,8 58,8 10 سنوات 10 إلى 5 من

 94,1 11,8 11,8 2 سنة 15 إلى 10 من

 100,0 5,9 5,9 1 سنة 15 من أكثر

Total 17 100,0 100,0  

 

 
 

 



 الملاحق
 

07لملحق رقم ا  
Descriptives 
 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q1 17 3,53 1,068 

Q2 17 2,18 ,728 

Q3 17 3,65 ,786 

Q4 17 3,47 1,125 

 39760, 3,5059 17 توليد المعرفة

Q5 17 3,88 ,928 

Q6 17 3,94 ,899 

Q7 17 4,12 ,485 

Q8 17 4,06 ,748 

 26517, 4,0700 17 تخزين المعرفة

Q9 17 4,24 ,562 

Q10 17 3,12 ,993 

Q11 17 4,18 ,529 

Q12 17 3,76 1,091 

 44865, 3,8235 17 نشر المعرفة

Q13 17 3,75 1,200 

Q14 17 2,76 ,903 

Q15 17 3,76 ,831 

Q16 17 4,24 ,970 

 77620, 3,6324 17 تطبيق المعرفة

Q17 17 3,88 ,600 

Q18 17 4,00 ,791 

Q19 17 3,29 ,772 

Q20 17 4,12 ,485 

Q21 17 3,82 1,074 

Q22 17 3,47 ,800 

Q23 17 3,94 ,899 

Q24 17 4,29 ,588 

Q25 17 4,06 ,748 

 30652, 3,8758 17 الميزة التنافسية

Valid N (listwise) 17   
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08الملحق رقم   
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق
 

09الملحق رقم   
 
Oneway 

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 السن

Between Groups 5,029 7 ,718 ,761 ,633 

Within Groups 8,500 9 ,944   

Total 13,529 16    

 التعليمي المستوى

Between Groups 3,042 7 ,435 1,141 ,417 

Within Groups 3,429 9 ,381   

Total 6,471 16    

 لخدمةا سنوات عدد

Between Groups 7,286 7 1,041 3,451 ,044 

Within Groups 2,714 9 ,302   

Total 10,000 16    

 

 

 


