
 محاضرات في إدارة المعرفة
 المعرفة

 إدارة المعرفة

 المعرفة التسویقیة

 إدارة المعرفة التسویقیة

معرفة الزبون

إدارة معرفة الزبون

إدراة العلاقات مع الزبائنإدراة العلاقات مع الزبائن

من إعداد الأستاذ : الأمین حلموس



Scanné avec CamScanner

https://v3.camscanner.com/user/download


 

 

 امموضوع امضقخت
*01_69) إدارة انمعزفة انمعزفة وانقصم الأول:   

*01_22)  -نقبهٌم أسبسٌة -انمبحث الأول : انمعزفة  
 اممطلب الأول :  مقهوم اممؼزفت    02
 وتشكلهب اممطلب امثبني :   أهمٌت اممؼزفت    09
 مضبدر اممؼزفت وأنواػهباممطلب امثبمث :      15

*23_68)  -نقبهٌم أسبسٌة-ث انثبني : إدارة انمعزفةانمبح 
 اممطلب الأول :    مدخل في الإدارة     25
 اممطلب امثبني :    إدارة اممؼزفت امهشؤة وامثطور       28
 اممطلب امثبمث :   مقهوم إدارة اممؼزفت    33
 نمبذج إدارة اممؼزفتاممطلب امزاةغ :     41
 إدارة اممؼزفت امثسوًكٌت مقهوماممطلب امخبمس :     59
 ختصت امقضل 69

*70_121)  انقصم انثبني : إدارة نعزفة انزةون وإدارة انعلاكة نع انزةون 
*71_102)  انمبحث الأول : إدارة نعزفة انزةون 

 اممطلب الأول :  مقهوم امزةون      72
 اممطلب امثبني : مقهوم  إدارة مؼزفت امزةون    82
 لب امثبمث :   نمبذج وأةؼبد إدارة مؼزفت امزةوناممط    88
اممطلببببب امزاةببببغ :  تكهومولٌببببب اممؼلومبببببث واةتضبببببل دػبمببببت لإدارة      91

 اممؼزفت
*103_120)  انمبحث انثبني : إدارة انعلاكة نع انزةون 

 اممطلب الأول :  مقهوم  إدارة امؼتقت مغ  امزةون    103
حببل  إدارة امؼتقببت مببغ امزةببون وػتقثهببب ةببئدارة اممطلببب امثبببني :  مزا    113

 مؼزفت امزةون
 مكونبث  إدارة امؼتقت مغ  امزةون ومزاًبهب   :اممطلب امثبمث    115
 : نشثهزنبت انثطبٌق انهبجح لإدارة انعلاكة ةبنعمٌمانزاةع انمطهب     117
 ختصت امقضل 121
 انخبتمة 122

 كبىمة انمزاجع 
 

 

 

 فهزس انمحثوًبت



 

 
 

 



 
XI 

 

 

 

 

 

  

 

 الرقم عنىان الجدول الصفحة
 Ackoff )1989  01امثصوٍف امخمبسً مـ * 05

اممفبهٍم امجلاثة*امبٍبهبت،اممغنونبت ،اممغزقة(  قً هظز نجموعة نن  06
 امببحجٍن

02 

 03 1تغبرٌف عدد نن امببحجٍن منمغزقة  07

 04 2تغبرٌف عدد نن امببحجٍن منمغزقة  07

حجٍن منمغزقة حشب امموهج اممغثمدتغبرٌف عدد نن امبب    08  05 

 06 امفزق ةٍن امشنغة واممغزقة  13

 07 اممقبرهة ةٍن اممغزقة امضموٍة واممغزقة امظبهزٌة  17

 08 تطور امفكز الإداري  28

 09 نوبهج إدارة اممغزقة 36

 Verna Allee 10امغمنٍبت اممغزقٍة عود  47

ثشوٌقٍةنجموعة نن اممفبهٍم حول اممغزقة ام 63  11 

 12 اهمبط امزةون 74

 13  (Michael Gibbert)عود نداخل لإدارة نغزقة 86

 KM : 14 وCRM  ،CKM  نقبرهة ةٍن 115

لامجداو قهزس  



 

 

 

 

 

 

 Fraunhofer هموذج 45
 

24 

 AMSرًكٌة هموذج نوظمة الإدارة الأن 46
 

25 

  Call Center امػملٌات اممػركٌة مآ 48
 

26 

 Jan Watson 27 امػملٌات اممػركٌة غود 48

 28 امػملٌات امخوورًة لإدارة اممػركة 49

 29 نضادر امدضول غلى اممػركة 50

 امرقم عنوان امشكل امصفحة
 01 (Harish Chandra Chowdhary)   اممػركة غود 04

 02 نن اممػطٌات إمى امدراًة وامكفاًة نرورا باممػركة 05

 03 نن اممػطٌات إمى امدكمة نرورا باممػركة 05

 04 تصكل اممػركة 11

 05 امفرق بٌن تبادل الأشٌاء وتبادل اممػركة 12

اممػركة وامخدنة امفرق بٌن 14  06 

 SECI 07هموذج  18

 08 دورة أهماط اممػركة 19

تتومٌد اممػركة بٌن امموظما 20  09 

 Boisot 10 تضوٌق 22

 T. Backman 11تضوٌق  23

 12 نػوى الإدارة 26

 13 وظائق الإدارة  27

 14 نكوهات رأس اممال امفكري 31

 15 نصثوًات امثػلم  32

مػركةغواصر إدارة ام 35  16 

الابثكار-نداخل شلصلة امراكػة 38  
 

17 

 18 حذور اممػركة 41

 19 (Nonaka, Baunard) موذج:ه 42

 20 هموذج امبوك امكودي امثخاري 43

 Wiig 21هموذج  43

 Marquardt  22 هموذج 44

 Jason Guptaهموذج  45
 

23 

الأشكال كهرس  



 30 اموموذج الاول ممدددات ادارة اممػركة 53

 31 اموموذج امثاهي ممدددات ادارة اممػركة 55

 32 اموموذج امثامث الاغمدة الاربػة 57

 33 اموموذج امرابع  تدلٌل ادارة اممػركة باممفاتٌح امخمصة 58

 34 اممػركة امثصوًقٌة امددًثة 61

 35 نكوهات اممػركة امثصوًقٌة 64

 36 توظٌم اممػركة توزًػها وتهذًبها 66

ادارة اممػركة كي امثصوًق دنج هظام 66  37 

امزبائن هظام بٌاهات 68  38 

 نضفوكة زبائن اممؤشصة 76
 

39 

 40 نراخل تطور امزبون 77

اممؤجرات امثصوًقٌة وامبٌئٌة نن طرف اممصثهلك غن طرًق امدواس  80
 امخمس

41 

 42 امػوانل اممؤجرة كي شلوك امزبون 82

 43 امهٌكل امثوظٌمي امددًث امموحه ملزبون 91

 44 دورة خٌاة امزبون 108

غدم امرضىخالات  110  45 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



إدارة  اممعرؾة و                                                                                امفصل الأول
 اممعآرؾة

 

 

1 

 تمهٌد: 
 تمٌز ةهًةما  اكتصاد اممعرؿة اخد امتونهات الئكتصادًة امرىٌصٌة ان مم هقل اومهامقد اضبح 

ى ذمك ام ٌدًة اطاؿةنن شرغة ثطوره ودًنانٌكٌته وغدم اغتماده غلى الئضول اممادًة امتقل
 امٌاتلما ان  راؿٌة ملدول ولئ الئهتما؏ اموطني،غاممي لئ ًعترؽ ةامددود امجؼ ًعتبر اكتصاد

 وز كوىةرثزانن ذمك نع نا ًشهده امعامم نن وكد ثوشعه ةصٌطة وضعبة امضبط ؿي آن واخد 
ٌات راثٌجوالئدارة وثصتدغي ثؼٌٌرا اشاشٌا ؿي الئشتنؤجرة ثعٌد ثشكٌل ننظونة الئكتصاد 

 زًادة امددة قٌد،امتنظٌمٌة، وثتمثل اوم واثه امقوى ؿي ثٌار امعوممة، امدرنة امعامٌة نن امتع
ادة زً كٌن،صتهلامتناؿصٌة، امتطور امتكنوموني امهاىل، امتؼٌر امصرًع واممصتمر ؿي اذواق امم

كر م امفنن اممفاوٌم امقدًمة امتي اشتخدنت ؿي غل الئوتمام ةاممعرؿة، وذه الئ!ٌرة وي
ع نوامفلصفة إلئ أن دلئلئت وذا اممفهوم ثطورت واثصعت متشمل نواهب أ!رى ثدا!لت 

زداد ًلٌه رًة امددًثة وأضبدت غنصرا أشاشٌا ؿي اشتراثٌجٌات اممنظمة، وغالأشامٌب الؤدا
ملٌات اغلا معؿاشا اوتمام اممنظمات امددًثة امٌوم ةاممعرؿة وذمك ةامنظر إمٌها غلى أهها ثعد أش
ل واموضو مٌةامفعاالؤةداع والئةتكار ورلٌزة أشاشٌة ملرظد الؤداري وأداة متدقٌق امكفا؏ة و

 نن تممنظمااامشراشة ةٌن  ظدًدة اممناؿصة ؿي ظل وثدقٌق اممٌزة امتناؿصٌة ،زإمى أدا؏ نتمٌ
 وىامق لل وكد اهعكصت، واممداؿظة غلٌها والئشتثمار ؿٌهاأنل انتلاك نوارد ةشرًة نؤولة 

ت غلى اممنظمات لكل ووو نا ؿرض غلٌه طرورة نوالبة واثه امتطورا امصاةقة امذلر
 الئدا؏ دصٌنامعدًد نن اممدا!ل الئدارًة امددًثة نن انل ث امداضلة نن !لال الئغتماد غلى

ممعرؿة ادارة وكد نرت إادارة اممعرؿة اخد واثه اممدا!ل،  وثعتبر ،وثدقٌق اممٌزة امتناؿصٌة
رن نن امق نٌاتنن امباخثٌن ننذ امثلاجٌ ةوضفها ثطورا ؿكرًا ةمراخل غدة خٌث ثناومها امكثٌر

ة إداروخل اممشكلات، ٌات اممعرؿٌة والأهشطة امعقلٌة وامماطي غندنا ثددجوا غن امعمل
كن ثغلى اممصتوى امنظري لاهت نعروؿة نن كبل ومكن غلى نصتوى امتطبٌق مم  اممعرؿة

 .نعروؿة إلئ ؿي امرةع الأ!ٌر نن امقرن امماطي
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اممعرؾة نفاوٌم أشاشٌة : بدث الأولامم
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نوطوغا ندًدا ةقدر ناوي  ت( مٌصConnaissance) *Knowledeg*اممعرؿة  

لاهت  داىٌةؿاممعرؿة الأومى ملإهصان ؿي اممجتمعات امب ،نصطلح ندًد ةمعنى كدًم وو امعلم
تدصل ًوةٌئته وامتي ثضمن مه امبقا؏ واثه اممعارؽ نقتصرة غلى نعرؿة الؤهصان منفصه 

ات موغة شلولغلٌها الؤهصان طمن امجماغة امبشرًة امتي ًعٌط ؿٌها ووي غبارة غن نج
 .ونجموغة كواغد نصلم ةها نن طرؽ امجماغة ًونٌة 

 كرل وامفامعق وإغمالآًة ثدث اممؤنن غلى امتأنل  شبعماىة و !مصٌن وؿي امتنزًل امدكٌم 
مَن   **كومه ثعامى  هأ!ذ نثلا  واممنطق خ# آنَ  امرَّ هصَانَ َ!لقََ ا *غَلَّمَ ام#ق ر# !  ((* غَلَّمَه  ام#بٌََانَ  *لؤ#
مَةَ  ؿي آًة أ!رى**،(04اًٍة * مرخمن،شورة ا ك# مَةَ ؿَقَ نَن ًَشَا؏  وَنَ  ً ؤث!ي ام#د! ك# تَ ام#د! د# ن ً ؤ#

م وا# الأمَ#بَاب!  ٌ#راً لَث!ٌراً وَنَا ًَذَّلَّر  إ!لئَّ أ و# مدكمة وي هتاج وا ،(268،اًٍة*امبقرة ورةش ((أ وث!يَ َ!
ة معملاامعنصر امبشري إذ ًعتبر  امعمل ةاممعرؿة ةدٌث ثعتمد اممعرؿة ةدرنة أومى غلى

ٌدا عرؿة ثعقاممأدوات التصاب وهقل وثخزًن ألثر نن غقل ووو  مما خباه ౫ಋ ةههظرا  الأكوى
بٌل شننها غلى  امصٌاق ثصب ؿي هفسووناك امكثٌر نن اًٍات امتي  وأشهلها اشتخدانا،
 :اممثال لئ امدصر

ل#م! إ!لئَّ كَل!ٌ** - ن ام#ع!  (.85ًة *اٍ شورة الؤشرا؏، ((لاً وَنَا أ وث!ٌت م ن"!
- ** ً ل#ما د#ه!ي غ! ! ز! ب"  (.20اًٍة * شورة طه، ((وَك ل رَّ

لَم  ** - ًَع# ًنَ لَئ  ونَ وَامَّذ! لمَ  ًنَ ًَع# ي امَّذ! توَ!  (.39اًٍة * ،مزنراشورة  ((ونَ ك ل# وَل# ًَص#

د؏ نذ ةنندا أن امعلم واممعرؿة و ىهٌة واطدة غلاثه اًٍات وػٌروا لثٌر دلئىل إملل و
لى شر غامخلٌقة ونمٌعها نؤظرات إلئوٌة غلى دًمونة اممعرؿة وغدم هضوةها وخث ةني امب

 ؿي طلب امعلم وامنهل نن لنوز اممعرؿة. امعقل وامصعي إغمال
 :اممطلب الأول: نفهوم اممعرؾة

 اولا:تعرًؽ اممعرؾة 
ؽامتعرًؽ املػوي:  -1 ًَعر! ؿاغرَؽَ / غرَؽَ ةؐ  ر# ؿَّ ، غَرَؽ غ! ر! ؿةً ، ونَ اهاًهاً، وغ! ، ؿهو ع#ر!

ًؾٌ  وؿَةٌ ، وووغارؽٌ، وغَر! شيَ؏ : ؽ ام، واممفعول نَع#روؽ غَرَ ، ووي غَروؽٌ، ووو غَر 
ه ؿة : إدراك امشَّي؏ غلى نا وو غلٌه، أدرله ةداشَّةٍ نن خواش"! م غبر متَّعلُّ صٌلة اخ، اممَعر!

 .امعصور

 غلى اهها امفهم(WEBESTER) خصب كانوس وةصتر انا اممعرؿة ؿي املؼة الئهجلٌزًة 
ات، معلونوامدقاىق و ملصلوك واهها ثجصد امدقٌقة، ام لأظٌا؏م امواطح والئلٌد والئدراك

 اممباده اممكتصبة ؿي امعقل امبشري
 
 

 

 
 ا:وأومهملمعرؿة ثعددت امتعرًفات امتي أوردوا امباخثون  :رًؽ الاضطلبخي متعا -2
 ا غرؿه (Peter Drucker): الئكتصادي الأشاشي ،واممورد  ر اممعارؽ امموردبثعت

اممعرؿة  :1995ؿي شنة  أًضا وضفها  و، اممصٌطر و اموخٌد امذي ًعطي نٌزة ثناؿصٌة
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لؤةقا؏ امقوة وامصلطة مدًهم، وي امقوة وغلل ذمك أن امناس ؿي امماطي ًكتمون اممعارؽ 
     .  إ!فاىهاواشتدرك أن امقوة وي ؿي ثدوًل اممعلونات نن أنل الؤهتاج ومٌصت ؿي 

  رى الأ!إ الؤهتإاج لًإة !اضإة غلإى غوانإوأومثعطإى ؿإنن اممعرؿإة  امجدًدأنا ؿي الئكتصاد
 و النإن  رأس اممإ اندًإد اخٌإث ثعإد هوغإؿهي امعانل الألثر أومٌة والأضإل الألثإر كٌمإة 

 .الأؿضل  توامممارشاامقاىم غلى امخبرات واممهارات والأؿكار 
  هإإب أو ،واممعرؿإإة ثإإرثبط ةدامإإة أو واكإإع أو نا الؤدراك وامإإتعلمإن اممعرؿإإة ثعنإإي امفهإإم

ومإذمك ؿإنن اممعلونات اممتإوؿرة غنهإا واممتصإلة ةهإا ،وواشتنادا إمى امبٌاهات نشكلة نعٌنة 
  رؿإةممعااممعرؿة ذات غلاكة نباظرة ةكل نن امبٌاهات واممعلونات امتي ثتٌح اموضول إمإى 

. 
   ات وامبٌاهإإات وامتإإي ثإإرثبط ةقإإدراممعرؿإإة وإإي الئشإإتخدام امكانإإل واممكثإإؾ ملمعلونإإات

ات امتإي واممكتصبة وامتي ثوؿر مه الؤدراك وامتصإور وامفهإم نإن اممعلونإالؤهصان الأضلٌة 
ل أو نجإإا نعٌنإإةغإإن طرًإإق امبٌاهإإات امخاضإإة ةدامإإة نعٌنإإة أو ظإإاورة ل إمٌهإإا ووضإإًإإتم ام
 .نشكلة نعٌنة وأ نعٌن

 ى مترالمإإة مإإدى امعإإانلٌن ومإإدنإإزًم نإإن امخٌإإارات واممهإإارات وامقإإدرات واممعلونإإات ام
 .اممؤشصة

 هٌةذمك امرضٌد امذي ثم ثكوًنه نن خصٌلة امبدث امعلمي وامتفكٌر وامدراشات اممٌدا. 
 ر .* وثطإإوًر اممشإإروغات الئةتكارًإإة، وػٌروإإا ؿإإي أظإإكال الؤهتإإاج امفكإإري ملإهصإإان غبإإ

 امزنان
  ًعرؽ اممعرؿة غلى أهها :راهدوم واوس لما هجد كانوس 

 ادي، ونصإدر اشإتراثٌجي وغانإل اشإتقرار اممؤشصإة، وثلعإب دور أشاشإي رأشمال اكتص
 ة.ؿي ثدقٌق نٌزة ثناؿصٌة خاشم

 اممعرؿة غند (Harish Chandra Chowdhary)   ؿي نداومة ؿرًدة نن هوغها خٌث ثم
نٌزة(  -ًعلم -*ًعرؽ(KNOW- L -EDGE)ثقصٌم للمة نعرؿة امى جلاجة اكصام وي 

 خظةامملا طرًق غن(  نعلونات*  ظي؏ لل متعرؽ ثعلم ٌةغمل يو ذاثه خد ؿي اممعرؿة
طح ؿي غن الئ!رًن لما وو نو ثناؿصٌة نٌزة غلى امدصول أنل نن امتعلٌم و ،امخبرة

 امشكل امتامي :

 

 

 Harish Chandra Chowdhary) ) غند اممعرؾة  01: امشكل ركم 
 

 

 

KNOW 

 
L 

 
EDGE 

 

 لن غلى ةٌنة
 اغرؼ حٌدا

 ان تطلع

 
  

  
  

 
ًع

آآآآ
آآآآ

آآآآ
آآآآ

آآآآ
آآآآ

آآآآ
آآآآ

آآآ لمآآآآ
   

امجودة امعامٌة، 
امجودة او امعوانل 
امتي تعطي امتفوق 
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Source :Srinivas Rao, Ideal Dimensions Of Knowledge Management 

Practices-A Theoretical Review, IMPACT: International Journal of 

Research inBusiness Management (IMPACT: IJRBM), Vol. 2, Issue 6, Jun 

2014, p:62. 

 : لما هجد كانوس راهدوم واوس ًعرؽ اممعرؿة غلى أهها 
k = (I + T) ^ s : خٌثkثل اممعرؿة : ثم*knowledge) Iثمثل اممعلونة : 

*information) 
 T:  ثمثل امتكنومونٌا*Technologie)                     s: ًمثل درنة امتقاشم 
*séparation) 

 .باشها امتي ًزداد ثأجٌروا غند اكتنع امتكنومونٌا  نتزاونة ؿاممعرؿة وي اممعلونات 
  وًعرؿها*karabadse):  داد ٌة ثرالمٌة ثكانلٌة ثتكون وثددث غلى انتغمل اممعرؿة

ت والئشتخدام نن أنل نشكلا ملتطبٌقنتاخة ات زننٌة طوًلة هصبٌا لي ثصبح ؿتر
 .وظروؽ نعٌنة

 

 جاهٌا :غلبكة اممعرؾة ةامبٌاهات واممعلونات 
   : ٌةمتاماوالأظكال  امجداولهصتعٌن ة وامبٌاهات واممعلونات اممعرؿة امعلاكة ةٌنتوطٌح م
 نرورا ةاممعرؾة امدراًة وامكفاًةنن اممعطٌات إمى  02ركم: امشكل 

  اممعلونة        اممعرؿة      امدراًة 

 امدصول غلى اممعلونة
 ان تكتصب اممعرؾة، اممهارة او امقدرة

 ان تكون ناورا

 نصطلح اممعرؾة ؾي خد ذاته غملٌة ملتعلم نن احل نعرؾة والتصاب نٌزة
 ًنغن الاخر
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 وامكفاًة
    امفعل
   اممعنى اممعنى
  امصٌاق امصٌاق امصٌاق

 اممعطٌات اممعطٌات اممعطٌات اممعطٌات
 

le aété internationsoci ,estion de connaissanceG lanchared,Source:Isabelle B
de logstique, France, 2004,p:4. 

 امدكمة نرورا ةاممعرؾة إمىنن اممعطٌات   03امشكل ركم :
            

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Nancy Dubois, Tricia wilkerson, op, cit, p:22. 

 

  Ackoff) 1989*امتصنٌؽ امخماشي مآ    01ركم: امجدول
 ًقدم إناةة غلى امصنؾ اممراخل
  امرنوز وامبٌاهات 1
 نن ، نا ، أًن ونتى اممعلونات 2
اممعرؿة : ثطبٌق ونمارشة  3

 اممعلونات
 لٌؾ

 مماذا امفهم 4
  امدكمة ثقٌٌم امفهم 5

 
Source:http//www.kmudev.org/journal/07/07/2016.   

 
غة نن ؾي هظر نجمو امبٌاهات،اممعلونات ،اممعرؾة(*اممفاوٌم امثلبجة   02دول ركم:امج

 امباخثٌن
 اممعرؿة اممعلونات امبٌاهات اممؤمؾ

 

 امدكمة
 امددس

 اممعرؾة

 اممعنى

 اممعلونة

 امصٌاق

 اممعطٌات
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Wiig -  خقاىق أضلٌة ثصؾ
 اوطع

 ا نعٌنأو ظرط 

خقاىق ونعتقدات 
ونفاوٌم  ننظورات

 ؾونعرؿة لٌ
Nonaka 

andTakeuchi 
لق نن نعتقدات ثخ نعنى ذاتثدؿق رشاىل  -

 رشاىل
Speak  

and 

Spijervet 

 امقدرة غلى ؿهم نعنى ةٌاهات مها نعنى رنوز ػٌر نفصرة

Davenport 

and prusak 
شامة مها نعنى ثؼٌر ر وضؾ امدقاىق

 ننظور اممصتقبل
 ،، رؤًةكٌمة ،!برة

 نعلوناثي نفهوم
Choo et a ثبرًرات نعتقدات  ينكتصبة ممعاهةٌاهات  خقاىق ورشاىل

 ضدٌدة
Quigley  

and Debous 

 

هص ةدون إناةة غن 
 نشكلة !اضة

هصوص مها إناةات غن 
: نن ،نتى ناذا، الأشئلة

 ؎أًن

 مماذا ولٌؾ

 

 aster'sm,knowledge management in call centersSource:Pooya Rasooli,

thesis,department of business administration and social siences ,lulea° 
university of technology,2006,p:12.  

 :امصاةقة  ملجداول والئظكال ظرح و ؿي ناًلي
 ثعرؽ امبٌاهات ةكوهها :  Dataامبٌاهات :  -1
 ¼ ظمة، كد اممن ػٌراىق أو اممشاودات أو امتقدًرات ثعرؽ امبٌاهات ةأهها نجموغة نن امدق

 ثكون

 .«أو خروؿاً اأو للمات، أو رنوز ،مأركا 
 نها نثعبٌرات مؼوًة ورًاطٌة ورنزًة أو نجموغة  ¼بارة غن أهها غ أًضا غلى ثعرؽ

 ٌرثش يأ ،اشتخدانها متمثل الأؿراد والأظٌا؏ والأخداث واممفاوٌم ًتم  امتعرؽ غلىو
 .«نشاودات وامتي ثصؾ ظاورة نعٌنة  أو امبٌاهات لأي خقاىق !ام

 ًعرؿها  و*Laudon:) ¼ إلئى ها نعنامبٌاهات غبارة غن أركام وخقاىق أو خروؽ مٌس م 
 .« ننهاغملٌة اممعامجة غلٌها والئشتفادة  إنرا؏ةعد 

نها نثنتم  امتعارًؾ ًتضح أن امبٌاهات ثشكل اممادة امخام الأشاشٌة امتي واثه ونن !لال 
 .اممعلونة

 :ثعرؽ اممعلونة  l’information اممعلونة : -2
 ¼  لئشإتفادة ةاشتخدانها واثعرؽ اممعلونات ةأهها ةٌاهات ثم ثصنٌفها وثنظٌمها ةشكل ًصمح

 ننها،
 .«أي أهها ةٌاهات نعامجة 
 ¼  ن نإاممعلونات وي أشاس اممعرؿة ونزودوا ةاممعطٌات وامبٌاهإات وامرنإوز ونخزوههإا

 .« اموجاىق والأرظٌؾ
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ض امبٌاهات امتإي ثلدإق ةشإي؏ نإن امإرواةط الأ!إرى نثإل امهإدؽ أو ةعإ ¼ :(Leser*وًعرؿها 
طٌع ًصإتنا ًختزن اممر؏ ؿي ذاثه اممعلونإات إمإى خإد أهإه وغند،« امصلات وامرواةط الأ!رى

 .الئهتفاع ةها ثصمى وذا اممعلونة نعرؿة
                  اممعلونات = امبٌاهات + اممعنى

 اممعرؾة = اممعلونات اممخزهة + امقدرة غلى اشتعمامها  
خثٌن نن امبا متعرًفات امتي أوردوا امعدًداأوم شنونز ؿي امجداول امتامٌة  اممعرؾة : -3

  :غن نفهوم اممعرؿة
  تعارًؽ غدد نن امباخثٌن ملمعرؾة  03ركم: امجدول

 امتعرًؾ امكاثب امصفدة/امصنة
*1999،95) Harris 

and Henderson 

نلإة ثبإدأ ةالؤظإارات أخد امعناضر الأشاشٌة طمن شلصإلة نتكا
إمإإى ةٌاهإإات جإإم نعلونإإات جإإم نعرؿإإة جإإم خكمإإة ووإإذه  وثتإإدرج

 الئةتكار. الأ!ٌرة أشاس
)2002،1) Kanika 

And Mphahlel 
نإإإإإإات نإإإإإإن امخبإإإإإإرة وامقإإإإإإٌم واممعلو مأن اممعرؿإإإإإإة نإإإإإإزً

م ةنطإار غإام متقٌإٌم ودنإ هامتإي ثإزودامصٌاكٌة،وةصٌرة امخبٌر 
 امخبرات واممعلونات امجدًدة.

نإإإإإزًم نرلإإإإإب نإإإإإن امخبإإإإإرات، اممشإإإإإكلات ،الأدا؏ ،امقإإإإإٌم  هجم غبود هجم (2008،25*
ة، أرا؏ امخبإإرا؏ وثقإإدًم إطإإار ملمشإإارلة ،اممعلونإإات امضإإمنٌ

ةامخبرات واممعلونإات امجدًإدة، ةعإد أن ثرشإ       ؿإي غقإول 
 امعارؿٌن. 

 شامةر ،إدارة اممعرؾة و دوروا ؾي تدقٌق اممٌزة امتناؾصٌة اممصدر:ووٌبة خصٌن داشي،
 .28-27ص ص: ،2007 شورًا، حانعة دنشق، ناحصتٌر،

 

  امباخثٌن ملمعرؾة تعارًؽ غدد نن  04امجدول ركم:
 امتعرًؾ امكاثب امصفدة/امصنة

)1998،76) Wit and 

meyer 
أو   كدرة امفرد غلى امتعرؽ غلى الأظٌا؏ وثمٌٌزوا
ؼة امقدرة امتي ًمتلكها امفرد وًختزهها ؿي غقله ةصٌ

 !راىط نعرؿٌة.
ة امقدرة غلى ثرنمة اممعلونات إمى أدا؏ متدقٌق نهم نصطفى (1998،4*

ند إًجاد ظي؏ نددد ووو نا لئ ًتوؿر إلئ غندددة، أو 
 امبشر أضداب امعقول واممهارات امفكرًة.

*1999،96) Sarvary اممعلونات زاىد امعلاكات امصببٌة امتي ثصاغد غلى 
 امشعور ةهذه اممعلونات .

*2000،3) Stromquist  ثجارب هظانٌة وا!تٌار ملفرطٌات امتي ثشٌر إمى
 فهم اممدٌط.هماذج نوطوغٌة وثفصٌرًة م

نعلونات غن امزةاىن وكاغدة ملبٌاهات اممهنٌة  امعنزي (2001،128*
،وهماذج ملتدلٌلات وامدلول امناندة ملتعانل نع 
 اممشكلات إمى ناهب اممعرؿة امتخصصٌة ملمنظمة.

*2003،1) Bellinger  هماذج غلاكات امبٌاهات واممعلونات نع امنماذج



إدارة  اممعرؾة و                                                                                امفصل الأول
 اممعآرؾة

 

 

8 

 الأ!رى.
 ضمن ، ةدث نقدمإدارة اممعرؾة ؾي امعامم امعرةيمد امعزاوي ، ةشرى واشم ند اممصدر:

 ،2004أؾرًل  28-26اممنعقد ؾي امفترة ، غمان، الاردن، نؤتمر امدومي امصنوي امراةع
 .08:ص

  ممنهج اممعتمدخصب اتعارًؽ غدد نن امباخثٌن ملمعرؾة   05ركم:امجدول  
 امتعرًؾ امباخث/امصنة/امصفدة اممنهم

رأس نال ؿكري وكٌمة نضاؿة ثتدقق غند  Stewert/1999/58 الئكتصادي
 اشتثماروا امفعلي .

 Newman 2000/71/ اممعلوناثي
 

ٌق امقدرة غلى امتعانل نع اممعلونات وثوظٌفها متدق
 ودؽ نوضوؽ.

 Endres/1997/161 الؤداري
 

ج نونود ثتعانل نعه إدارة اممنظمة ؿي شعٌها لؤهتا
 امصلع وامخدنات .

 & Brian امتقني

Kurt/1999/05 

نن ثوظٌفها متدقٌق كدرات ثقنٌة ثتمكن اممنظمة 
 أوداؿها.

ثعمل اممنظمة غلى ثوظٌؾ  ةلوهها ةنٌة انتماغٌ Wick/2000/525 الئنتماغي
 غناضروا متدقٌق أوداؿها.

 نن إغداد امباخث اممصدر:
 :امفرق ةٌن اممعلونة واممعرؾة -4

ر ول دور امقرن امعشرًن ةامدراشات وامبدوث خؿي أوا! ثز!ر أدةٌات امتنمٌة اممعاضرة 
و  معاتاممؤجرة ؿي ثنمٌة اممجت قوىا وغلاكتها امتفاغلٌة نع ةاكي اماممعرؿة وغناضرو

ة ؿي ممعرؿاممفكرًن وامباخثٌن خول امفرق ةٌن اممعلونة وا أرا؏ازدواروا،وًمكننا ثلخٌص 
 امنقاط امثلاجة امتامٌة:

 اممعرؿة اواخد ظٌأ ًعتبراههماة واممعرؿة وًرةط ةعض امباخثٌن ةٌن اممعلون*  =
ارثها ا وإداممعلونة( نؤلدًن غلى طرورة الئوتمام ةاممعرؿة امصرًدة امتي ًمكن ثداومه

.   
 نن  وأظمل أوشعخٌث ًرون أن اممعرؿة ؿرًق ًمٌز ةٌن اممعرؿة واممعلونات ًوند  و

  ،ة غلمٌة أو كٌمةاممعلونات خٌث أن اممعرؿة وي نعلونات ثم ثدوًلها إمى !بر

 :وتشكلها  اممطلب امثاهي: أومٌة اممعرؾة
 أومٌة اممعرؾة اولا:

 : ؿي  ثبرز أومٌة اممعرؿة ؿي اموكت امداطر
ي لاؿة ها ؿامزًادة اممصتمرة وامصرًعة ؿي اشتخدام نضانٌن اممعرؿة ونعطٌاثها وإؿرازاث-1

ًة امنشاطات الئكتصادوؿي امخدنات وؿي لاؿة  امصلعينجالئت الأغمال وؿي الؤهتاج 
 . الأ!رىواممجالئت 

ؿات لتشاأن اممعرؿة امعلمٌة وامعملٌة ثمثل الأشاس اممهم ؿي ثدقٌق الئةتكارات والئ-2
ًقود  مذياامشكل ومونٌا وي هتاج اممعرؿة وامعلم ووالئ!تراغات امتكنومونٌة خٌث أن امتكن

 ة.ونن جمة امزًادة ؿي امقدرة الؤهتانٌإمى اشتثمارات ندًدة 
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إهتانا ا ومٌدامزًادة اممصتمرة ؿي اممؤشصات واممشروغات امتي ثعمل ؿي نجال اممعرؿة ثو-3
لها ظرلات اممعلونات والئثصالئت  وامبرنجٌات وامبدوث واشتخدانا وامتي ثمث

 .والئشتشارات وظرلات امخدنات اممامٌة واممصرؿٌة والؤغلان والؤغلام وػٌره

ثكوًن  غنها اممعرؿة وامتي ًنجمةرات ذات امصلة اممباظرة امزًادة اممصتمرة ؿي الئشتثما-4
ي ؿادة نن زًرأس اممال نعرؿي ثمثله الأضول ػٌر اممامٌة وػٌر امملموشة ونا ًنجم غنه 

مه صع خجػٌر اممادي وػٌر امملموس وامذي ًت الؤهتاجاممعرؿة وامعلم وامذي ًمثله  هتاج
 ةاشتمرار .

ت وةامذا معلمالثٌفة انلٌن ؿي نجالئت اممعرؿة وؿي الأغمال امزًادة اممصتمرة ؿي أغداد امع-5
ؿة اممعر ًقونون ةتومٌدواممهارات اممتخصصة غامٌة اممصتوى شوا؏ امذًن  راتامقدنن ذوي 
 ًزداد غددوم ةاشتمرار. ناشتخدانها وامذًأو  وإهتانها

 انصروغ انوا ااكتصادً اوهظرا لأومٌة اممعرؿة ؿنهها أضبدت نوردولنتٌجة مما شبق -6
 .نن ةٌن غناضر الؤهتاج ثفصر الؤهتانٌة اممرثفعة وامنمو امملموس اأشاشٌ

( غلى Druckerًنظر ةعض الئكتصادًٌن ملمعرؿة وغلى رأشهم غامم الؤدارة امشهٌر  *-7
 Intellectualري *ؐثاةة رأس ؿكؐة ،ؿهي ةمؐوارد اممنظمؐنن ن           م نوردؐأهها أو

Capital نعرؿٌة وثنظٌمٌة لؤهتاج الأؿكار امجدًدة  ن امعانلٌن امذًن مدًهم كدراتن( ًمثل هخبة
لما ًمكن أن ثوند أًضا أومٌة ملمعرؿة ؿي  وثطوًر الأؿكار امقدًمة وًتعلمون ةشكل نصتمر

   امنقاط امتامٌة :
مار اممنظمة ؿي ذاثه غلى خجم اممعرؿة اممتاخة غن ؿرص الئشتث إهشا؏ًعتمد كرار -1

هم وكدراث امطلب غلى اممنتجات أو !دناثها وطبٌعة اممناؿصٌن وثوكعات وظروؽ امصوق
  مرثقبٌن وثفضٌلاثهم.وهوغٌات امعملا؏ ام

تإي صاهدة امملمنظمة واممجالئت امم رار ةا!تٌار نجال امنشاط امرىٌسلذمك ثددد اممعرؿة امق-2
امعانإة  الئكتصادًةثوظؾ ؿٌها الأنوال وذمك ؿي طو؏ امتقنٌات امصاىدة واممتوكعة، وامظروؽ 

ضإلا ؿوامتدولئت امجارًة واممدتملة امتي نن ظأهها نمٌعإا أن ثإؤجر ؿإي نإدوى هشإاط نعإٌن، 
م جإإثهإإا اممادًإإة وامتقنٌإإة وامبشإإرًة ونإإن اونقون امصإإناغةصصإإة ةطبٌعإإة ختغإإن اممعرؿإإة امم

 .اختمالئت امنجاح أو الؤ!فاق

ا نإولفإا؏ة  ممتاخة ممنظمة نإا ؿعامٌإةثددد هوغٌات ونصتوًات اممعرؿة امتنظٌمٌة والؤدارًة ا-3
دا؏ نٌإات الأوهظإم امعمإل وا!تٌإار ثق امتنظٌمٌإة واموظٌفٌإة مهٌاللهإا ثقوم ةه الؤدارة نإن ثصإمٌم

ثإؤجر  اممنظمإة وثفعٌإل نإا ةهإا نإن نإوارد ،لمإا متشإؼٌل نن أنور نهمإة   ونعاًٌره وػٌر ذمك
 شإات اٍ!إإرًن ؿإي كإإراراتوالئطإلاع غلإإى نمار باممعرؿإة اممكتصإبة نإإن امخبإرات وامتجإإار

 .نظمات إغادة امهٌكلة وإغادة امهندشة وػٌروا نن نداولئت امتطوًر وامتدصٌن ؿي أدا؏ امم

ل امعمإل ثخطٌط امعملٌات الؤهتانٌة وامتصإوًقٌة واممامٌإة وػٌروإا خقإلا نهمإا نإن خقإوًمثل -4
ؿٌهإا  امنجإاح هإا وًكإونالؤداري ثعتمد للٌة غلى اممعرؿة امتقنٌة والؤدارًإة واممتاخإة ملقإاىمٌن ة

 امها اظإإتموثلإإك اممعرؿإإة وارثباطهإإا ةمجرًإإات الأنإإور ؿإإي الأشإإواق      ونإإا مجإإودة وخداجإإة ر
     .غلى رضد وثقوًم مممارشات اممناؿصٌن وثطلعات امعملا؏

ممنتجإات اثدتاج اممنظمة إمى اممعرؿة اممتجددة ؿي نباظرة غملٌات ا!تٌار وثصمٌم وإهتإاج -5
 .ننهاأو ثطوًر وثدصٌن اممونود  ناتنن امصلع وامخد

 : تشكل اممعرؾة جاهٌا
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 :ثتشكل اممعرؿة ةتوؿر وثكانل غناضروا ونن أومها 
  اممعلونة 

 امباخث غن اممعلونة ونومد اممعرؿة 

  ثشكل اممعرؿة 

 نا : مشخصوثقدر امقدرة اممعرؿٌة ممؤشصة نا أو 
 
 
 

 
أو كإد  ل اممؤشصإة هفصإها هتإاج ثجارةهإا: ًمكن أن ثكإون اممعلونإة هاةعإة نإن دا!إ اممعلونة-1

بإإاخثٌن اممصإإتقلٌن أو ًكإإون نصإإدروا !إإارني هاثجإإة غإإن ثجإإارب اممؤشصإإات الأ!إإرى أو ام
غشإإواىي وكإإد ثكإإون نضإإمرة ونضإإللة ووإإي نتؼٌإإرة  تإإوؿرة ةشإإكلنواممعلونإإة امإإرأي امعإإام، 

طلوةإة واممونتجددة ةصرغة لبٌرة مإذا لئ ةإد نإن إًجإاد طرًقإة نإا متددًإد اممعلونإة امصإدٌدة 
ر وأوإم نصإادموكإت اممناشإب، شخص/ؿرًق امعمل اممناشب وؿي اام إمى  وثصنٌفها وثونٌهها

ات الئ!تإإإراع ،امإإإدورًات، امكتإإإب ،اممإإإؤثمر*ةٌئإإإة امعمإإإل، الئهترهٌإإإت، ةإإإرا؏ات اممعلونإإإات 
 .وامندوات ،أرا؏ امزةاىن...(

ل ةشك م الئثصالئتت غادة ثتدؿق غبر هظاممعلوناغن اممعلونة /نومد اممعرؾة:امباخث -2
 أو نماغي لل خصب انتهاده  ل ؿرديػزًر ػٌر ننظم ثمانا وًلتقطها امباخثون ةشك

 عرؿة نننت ونن وكته مذا لئةد نن ثنظٌم ثدؿق اممعلونا اونقدرثه وثأ!ذ وثصتهلك نز؏ا لبٌر
 اخثٌنووذا نا ًتطلب ثرنٌز اممعلونة وثرنٌز امب ،*امباخث اممناشب(إمٌهًجب أن ثصل 

نتجات وامم اممؤشصة امواخدة ةشكل دًنانٌكي ًتناشب ودًنانكٌة امتطور امصرًع ملثقاؿةطمن 
اون امتع نا ًكون امترنٌز واطدا لاهت إنكاهٌة ثومٌد اممعرؿة ألبر وةقدر نا ًكون ةقدر

 واممشارلة ةٌن نومدي اممعرؿة ألبر لاهت اممعرؿة اممتومدة أهضم.
ثلقٌها نن كبل *امباخث/ؿرًق  و  اممعلونة امصدٌدة ثتشكل اممعرؿة ةتوؿرتشكل اممعرؾة :-3

ونود خانة ؿعلٌة مها متطبٌق واثه اممعرؿة ؿي ثطوًر نع  قادراممتخصص وامامعمل( 
 مؐ دكتها وضدتها لئ ثعني ظٌأ ؿاممعلونة نهما لاهت ،*ؿكرة/ننتم( أو خل إظكامٌة ندددة

*امباخث/ؿرًق امعمل( ذا لان نردودوا كلٌل إ ،لما أناممختص*امباخث/ؿرًق امعمل( ػٌر 
ومتدقٌق ثشكل اممعرؿة ؿي  ةماوٌة اممعلونة اممتوؿرة،دل نصأمة نرثبطة ةػٌر نعني نباظرة 

اممؤشصة.ؿي ثلك نؤشصة نا لئةد نن ثوؿر هظام إدارة ملمعرؿة   

تشكل اممعرؾة   04ركم:امشكل   
 
 

 
 
 
 
 

 اممصأمة

 اممعلونة اممعرؿة

 امتطبٌق امتدلٌل

 ق=  اممعلونات اممتوؾرة * امقدرة امتدلٌلٌة *امقدرة الإدارًة
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 33:ص ، هفس اممرحع امصاةق،هاضر ألرماممصدر:
  :ائص اممعرؾةخص جامثا:

  ثتمٌز اممعرؿة ةعدة !صاىص هذلر ننها:
 تعقإدبإد؏ ةدرنإة امامننإذ  الؤهصإانلأههإا نٌإزت  راق مإٌس ؿقإط إهصإاهيأن اممعرؿة وي ؿعل  -1

نعإه  أًضا لأهها لاهإت ثتإرالم وثنتقإل نإن نٌإل ٍ!إر ةشإكل ًدمإل وإهماامتي اثصمت ةها، 
ؾ وإإذه اممعرؿإإة لنإإا هكتشإإا نإإع ومعإإل الأوإإم وإإو أهنإإ،أ!إإرى  ةأظإإكالكإإدرثنا غلإإى امبقإإا؏ 

رة وضإم اممعرؿإة وامخبإ نإن أنإل مإٌسهنا نزودون ةاشتعدادات وكدرات غامٌإة أةاشتمرار 
 نأامكاىنإات الأ!إرى  غإن لإلوإهمإا هصإتطٌع وةتمٌإز  ؿقإط امتي ثتومد نن نصادر !ارنٌإة

 . هومد اممعرؿة امجدًدة 

مصإمة نإن اإهما نا ًنشأ غن وإذه أن اممعرؿة ةأظكامها مٌصت أظٌا؏ ؿقط لأهها ػٌر نلموشة و -2
ع وإهمإإا أههإإا لئ ثصإإتهلك ةالئشإإتخدام ولئ ًإإتم الئشإإتدواذ غلٌهإإا نإإن كبإإل اممشإإتري غنإإد امبٌإإ

ن ذرات نإ اوإذا لإان امشإي؏ نزًجإل غملٌة ةٌإع أو اشتشإارة أو ثبإادل،غند ل    ثتوامد ذاثٌا
 ؿكار.وي نزًم هاغم أجٌري نن امخبرات واممفاوٌم والأ   ضلبة ؿنن اممعرؿة 

  امفرق ةٌن تبادل الأشٌاء وتبادل اممعرؾة   05امشكل ركم :
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .28اممصدر:هجم غبود هجم،هفس اممرحع امصاةق ،ص:
 :نن امخصاىصإمى نجموغة  (Housel and Bell* شٌل و ةٌل وًشٌر وو

 .اةتكاروا( ًمكن إن اممعارؽ ًمكن أن ثومد * -1

دًدة مشخص امدانل مها أو ةنخلال نعارؽ ناممعرؿة ًمكن أن ثموت :كد ثموت ةموت ا -2
 ندلها.

ؿي  البٌر ثمتلك ةفعل نعدلئت امتعلٌم امعامي ،وامشرلات ثمارس دورااممعرؿة ًمكن أن  -3
 .ثدوًل اممعارؽ امتي ثمتلكها إمى ةرا؏ة ا!تراع ثتمتع ةامدماًة امقاهوهٌة

 .اممعرؿة ًمكن أن ثخزن ؿي امورق أو ؿي الأظرطة  -4

وناك ونعرؿة ةاطنٌة *طمنٌة( و،نعرؿة ضرًدة *ظاورة( أن ثصنؾ :إن اممعرؿة ًمكن  -5
 نن امتصنٌفات. أهماط أ!رى

 :: امتمٌٌز ةٌن لل نن اممعرؾة ،امصلعة وامخدنة راةعا

  ظي؏

 ظي؏ 

  نعرؿة

 نعرؿة نعرؿة

ثبادل 
 الأظٌا؏

ثبادل 
 اممعرؿة

 كبل امتبادل 

 ةعد امتبادل 

 كبل امتبادل 

 ةعد امتبادل 
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ٌن ،ؿي خ امصلعة وي امرنز الئشتهلالي ملاكتصاد امصناغي :ةٌن اممعرؾة وامصلعة امفرق-1
لى غقاىم امطلب ةشكل أشاشي ؿي الئكتصاد امأن اممعرؿة وي امرنز الئشتهلالي امذي ًدرك 

ي ًضا وأأن اممعرؿة   ،ؿاٍمة وي كاغدة امثروة و رنز الؤهتاج امصناغي ،ؿي خٌناممعرؿة
 . ةكاغدة امثروة ورنز الؤهتاج ؿي الئكتصاد امقاىم غلى اممعرؿ

م غلى ىد كا!لال امعقود امقلٌلة امماطٌة لان الئكتصاد امصناغي ًتدول ثدرًجٌا نن اكتصا 
رؿة ت اممعاكتصاد كاىم غلى الأضول امفكرًة ،ونع وذا امتدول أضبدإمى  امموارد امطبٌعٌة

 وي الأضل امجدًد ووي نصدر امثروة
ًة طمن متقلٌداامقٌمة ،ومكن اممعرؿة !لاؿا ملصلعة اممادًة نن امصعب أن ثقاس ةاممعاًٌر و  

وكٌمة  (value in use *مة اشتعمالامناخٌة الئكتصادًة ولما وو نعروؽ أن امصلعة مها كٌ
ة ؿالأنر ونن امممكن امفصل ةٌن امقٌمتٌن ،ومكن نع اممعرؿ    (value exchange*امتبادل 

ا ًجعل ذا نومعل و ،نختلؾ لأن اممعرؿة لئ كٌمة اكتصادًة *كٌمة ثبادل( إلئ غند اشتعمامها
 عوةةضد !ارنٌة ألثر عملٌات دا!لٌة أو نا ًنجم غنها نن غواىل امقٌاس اممعرؿي شوا؏

ثبادل  كٌمةوكٌمة غامٌة ؿي الئشتعمال  لق نؼامطة ندًدة *لما وو امدال ةامنصبة ملهوا؏وًخ
ؼامطة امم نؼرًة ،ؿي نقاةل الأمماس كٌمة اشتعمال ننخفضة وكٌمة ثبادل غامٌة ندا ،وثظهر

ى عمال غللئشتاؿي امجدًدة ؿي أن اممعرؿة ذات امتكلفة امعامٌة كد لئ ثصاوي ظٌئا نا مم ثوطع 
 نق ةٌمفرا بٌنًامعكس امصلعة ختى إن مم ًتم اشتخدانها ثكون ذات كٌمة ثبادل وامجدول امتامي 

   :واممعرؿة مصلعةا
 امفرق ةٌن امصلعة واممعرؾة   06ركم:امجدول 

 اممعرؾة امصلعة امبٌاهات
 ننظورة امخصائص

 كاةلة ملقٌاس
 امندرة

 تناكص امعوائد
 نتلبشٌة

 هتاج والاشتهلبكتعاكب الإ

 غٌر ننظورة
 رًةٌأج

 غٌر ندددة
 غٌر كاةلة ملقٌاس

 اموؾرة
 تزاًد امعوائد
 نتومدة ذاتٌا
 والإهتاجتزانن الاشتخدام 

 كٌمة الاشتعمال امقٌمة
 كٌمة امتبادل

 كٌمة امتبادل غند الاشتعمال
 

 غمال اممعرؾة نامٌد وًوامعمال  الأؾراد
 :اممقاًٌس ملئهتاحٌة امتقلٌدًة 

 اممداشبة امتقلٌدًة 
 رات اممامٌةاممؤش 

 كٌد امتطوًر

 أشي  خطي امنمو
 .33ص: هفس اممرحع امصاةق، هجم غبود هجم، صدر:مام

 
ؿي ظل الئكتصاد امصناغي لان امتمٌٌإز ةإٌن امصإلعة امقٌاشإٌة  :ةٌن اممعرؾة وامخدنة امفرق-2
*standardized Gزةوهٌإة *( وامصإلعة امCustomized G)، صإلعة ةامقٌاشإٌة ثتمثإل امصإلعة ؿ

ةدٌإإث ًكإإون نإإن اكتصإإادًات امدجإإم   ا ملاشإإتفادةهمطٌإإة واخإإدة ثنإإتم ننهإإا لمٌإإات لبٌإإرة نإإد
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ؿي خٌن أن امصلعة امزةوهٌة امقاىمإة غلإى الئشإتفادة نإن ،إهتانها وؿقا لؤشتراثٌجٌة كٌادة امتكلفة 
كصى ًكون إهتانها وؿقإا الأاكتصادًات امنطاق أو ؿي إهتاج اموخدة امواخدة امقاىمة غلى امتنوع 

امصلعة وامخدنة خٌث امصلعة غادة نا ثكإون كٌاشإٌة ؿإي لؤشتراثٌجٌة امتمٌز ،جم لان امتمٌز ةٌن 
ة لأههإا ثقإدم ةالئثصإال ةإامزةون ةالؤطإاؿة إمإى أن امخدنإة خٌن أن امخدنة غادة نا ثكون زةوهٌ

ونإإع امتطإإور  ، (اشإإتخدنت لخصإإاىص إطإإاؿٌة ملصإإلعة *!إإدنات نإإا ةعإإد امبٌإإع، امصإإٌاهة...ام
اممعرؿإة إمإى ناهإب امقطاغإات  عقاىمة غلى اممعرؿإة وظهإور كطإااملاخق هدو الئكتصادًات ام

،ةالؤطإاؿة إمإى امكثٌؾ ملمعرؿة امذي ًتمٌز ةالئشتخدام  امتقلٌدًة *امزراغة،امصناغة،امخدنات(
 إمإىاممإورد  ناممإادة نإ*هقإل امكثٌر نن امخدنات امتإي لئ ثتطلإب ةعإدا نعرؿٌإا غنإد أداىهإا  ذمك

وًرى الأشتاذ هجم غبإود هجإم أن اممعرؿإة وإي أًضإا !دنإة وللاومإا ثقإدم لؤظإباع ، اممؤشصة(
 :وذا لئ ًلؼي امتمٌٌز ةٌنهماخانة إلئ أن 

 ى كإدر ذيإذ ًمكن أن ثقدم امخدنة نن كبل أؿراد امخدنإة امٌدوًإة امإذًن كإد لئ ًتإوؿرون غلإ 
رات صتوى أغلإى ةكثٌإر لمإا ؿإي الئشتشإانن اممعرؿة ؿي خٌن أن اممعرؿة ثتطلب ن  أومٌة

 و!دنة امتعلٌم امعامي.
 .إمٌها ةعد أشاشٌا وو ظرا؏ اممعرؿة أو اممعلونة اممعرؿة وي !دنة نضاؽ

 
 

  غإن  غملٌإات لئ ثختلإؾةعض امخدنات لئ ثتطلب ةعدا نعرؿٌا ؿي ثقدًمها وإهما وي نجإرد
 امخإدنات ةاممعرؿإة وؿإي الأ!ٌإر غملٌات الؤهتاج امٌدوًة جم ثإأثي ةعإدوا امخإدنات اممقترهإة

 ذات اممصتوى الأغلى نن اممعرؿإة وامشإكل امتإامي ًوطإح امتإدرج نإن نإوور امخدنإة ؿإي
إمإإإى اممعرؿإإإة اممتخصصإإإة ؿإإإي   أغلإإإىاممصإإإتوًات امإإإدهٌا إمإإإى اممعرؿإإإة ؿإإإي نصإإإتوًات 

 اممصتوًات امعلٌا.

 

 امفرق ةٌن اممعرؾة وامخدنة  06امشكل ركم:

 

 
 
 
 
 
اممعرؿإإإإإإإإإإإإإإإإإة                 اممعرؿة + امصمات                  ينوور امخدنة أشاش 

 اممتخصصة نوور امخدنة  
امعملٌإإإإإإإات            الأنراض امشاىعة امشخص ؿي خامة  ثصجٌل اممرطى    

 امجراخٌة 
 .37ص: هفس اممرحع امصاةق، هجم غبود هجم، اممصدر:

 
 :وأهواغها:نصادر اممعرؾة  امثامث اممطلب

 ر اممعرؾة::نصاد اولا

 اممعرؾة = خصائص مخدنة +
 شراء اممعلونة

 نوور
 امخدنة

 امصمات

 اممعرؿة

 امخدنة وامصمات

اممعرؿة 
 اممتخصصة

 امخدنة وامصمات
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  :ونود نصدرًن نن أنل امدصول غلى اممعرؿة والتصاةها ووما( (Marquardtةٌن  
ب خٌإإث ثعإإد اممعرؿإإة امضإإمنٌة أخإإد أوإإم اممصإإادر امدا!لٌإإة لئلتصإإا :اممصااادر امداخلٌااة .1

لال !إضناع اممعرؿإة وذمإك نإن  ةاغتباروماممعرؿة امتي ًعتبر الأؿراد نصدروا الأشاشي 
وإإذا  وذالإإراثهم ونإذلراثهم وؿإإي أػلإب الأخٌإإان ًكإون ماؿتراطإاثه :!بإراثهم ،نعتقإإداثهم،

رة كإإد ًكإإون مهإإذا امنإإوع نناؿعإإه امكثٌإإ مإإذمك هقلإإه وظإإرخه ؿإإي اموكإإت هفصإإهامنإإوع امصإإعب 
 مصامح اممنظمة.

صإول وناك غدد لثٌر نن اممصادر امخارنٌة امتي ًمكن ملمنظمة امد :اممصادر امخارحٌة .2
 ادر :ننها غلى اممعرؿة ونن واثه اممص

 الئكتدا؏ ةاممنظمات الأ!رى. 
  اممشارلة ؿي اممؤثمرات. 

 ؏اشتئجار !برا. 

 نتاةعة امصدؾ واممجلات وأؿلام امفٌدًو. 

  الئنتماغٌة وامتكنومونٌة نراكبة الئثجاوات الئكتصادًة و. 

  اممناؿصٌننمع اممعلونات غن امزةاىن و امموردًن و. 

  ثدامفات وإهشا؏امتعاون نع اممنظمات الأ!رى.      

 :اممعرؾة  أهواع: جاهٌا
 تصنٌؽ ةولاهي : .1

رؽ ألثر أهنا هع ¼خٌنما كال  (Polanyi*أول نن أظار إمى أن اممعرؿة مٌصت هوغا واخد وو 
 وكد ضنؾ اممعرؿة إمى هوغٌن وما :  «we know more than we say¼ « نما هقول

  اممعرؿة امضمنٌة.Tacit  
  اممعرؿة امظاورًةExplict . 

  وامصورةالأضول ػٌر امملموشة لامقٌم أن  إمى (Nohaka, Takeuchi *لل نن راظاوكد 
هها ؏ ةها لأًنبؼي الئغتناامددس وهفاذ امبصٌرة ثشكل أوم الأضول امتي  وامذونٌة ملمنظمة 

 وغٌن :امن ثشكل كٌمة نضاؿة ملعملٌات امٌونٌة امتي ثقوم ةها اممنظمةوًمكن اشتعراض وذًن
 
 
 
 : ٌةاممعرؾة امضمن -أ

 ¼  قإل غثونإد ؿإي دا!إل ثتعلق اممعرؿة امضمنٌة ةاممهارات وامتي وي ؿي خقٌقة الأنإر
 .« وكلب لل ؿرد وامتي نن ػٌر امصهل هقلها أو ثدوًلها ملآ!رًن

 ¼شإإري ؿاممعرؿإة امضإإمنٌة *ضإانت( أونشإإتقة نإن للمإة لئثٌنٌإإة نعناوإا  نيللمإة طإم إن     
 .« عبر غنهاه نن امصعب أن وي نعرؿة هملكها و

 ًعرؿها  و*Allen)  ثشمل نإا هها ثقاشمها ؿٌما ةٌنهم لأ داممعرؿة امتي لئ ًمكن ملأؿرا ¼ةأهها
 .« اممعرؿة الؤدرالٌة واممعرؿة امصلولٌة ،ًكمن ؿي هفس امفرد أي اممعرؿة امنفصٌة
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 ووغلٌه ؿنن اممعرؿة امضإمنٌة نإورد نإن امصإعب غلإى اممنظمإات اممناؿصإة اشتنصإا!ه 
رؿإة نإن الأنإور امداشإمة وامضإرورًة لأي ننظمإة امكشإؾ غإن اممع   ه ثقلٌده مذمك ؿنه

 ؿٌها.والئشتثمار امضمنٌة امكاننة واممخزوهة مدى غانلٌها واشتؼلامها 
 :اممعرؾة امظاورًة -ب

 ¼  ؿإإي أرظإإٌؾ اممنظمإإة ؿإإي ًقصإإد ةاممعرؿإإة امظاورًإإة اممعلونإإات اممونإإودة واممخزهإإة
 .« مكتبامموظفٌن نن !لال امندوات واملقا؏ات واامؼامب ًمكن ملأؿراد ثقاشمها نع نمٌع 

 ¼ م ت والأركإااممعرؿة امظاورًة *اممعلنة أو اممرنزة( وي امتي ًمكن امتعبٌر غنهإا ةامكلمإا
 الأضإإوات وامتشإإارك ؿٌهإإا نإإن !إإلال امبٌاهإإات واممدإإاولئت امعلمٌإإة ونواضإإفات اممنإإتم

وامجإدول  ،« الأؿإراد ةصإهومة إمإىوةنا؏ا غلٌه ؿنهه ًمكن هقل اممعرؿإة امظاورًإة  امكتٌباتو
 :امتامي ؿٌه نقارهة ةٌن امنوغٌن

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نقارهة ةٌن اممعرؾة امضمنٌة واممعرؾة امظاورًة   07ركم : امجدول
 اممعرؿة امضمنٌة اممعرؿة امظاورًة

 رشمٌة  ػٌر رشمٌة 
 كاةلة ملاهتقال  ضعبة الئهتقال 
 ثوزع ةصهومة  ثقاشمها نع اٍ!رًن ضعب 
 كن امتعبٌر غنها ًم

 ةامكلمات

 و ةوشاىل أ!رى 

 ضعب امتعبٌر غنها وضعبة امتصنٌؾ 

  غند الأظخاص وؿي
 الأرظٌؾ

 نملولة ألثر مدى الأظخاص 

  نن  ألثرلئثشكل
نن اممعرؽ دا!ل 20%

  نن اممعرؿة دا!ل  %80ثشكل
 اممؤشصة
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 امشرلة
 

Source: Michel Grundstein, De la capitalisation des connaissances dans 
Universitié  ,)knowledge management ( fondamentaux du s le  priseerl'ent

Paris Dauphine, 2003, p:23. 
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   SECIهموذجإمى  (Ikujiro Nonaka ET Hirotaka Takeuchi *وكد أظار لل نن
متإإامي اثدإول اممعرؿإإة وثومٌإإدوا وإغإادة إًجادوإإا وامشإإكل (امإإذي ًوطإإح اممعرؿإة  إدارةدورة *

 :ًوطح ذمك
 SECIهموذج 07 امشكل ركم:

 
 الأخرحآآآة الاشرلآآآة

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الأد!لة

 
 
 
 
 
 
 
 

 امدنم 
    
 

Source: Ikujiro Nonaka ,Creating sustinable competitive advantage 
through knowledge-based management,Hitotsubashi Universty,2006,p:9. 

 
 

 وؿٌما ًلي ظرح نختصر ملشكل امصاةق : 

 ؾردي
 ؾردي

 ؾردي

 ؾردي

 ؾردي

 ؾردي

 ؾردي

 حماغي

 ننظماتي

 حماغي

 حماغي

 حماغي

 ننظماتي حماغي

 ؾردي

 تيننظما

 حماغي

 اممعرؿة امضمنٌة 

 

اممعرؿة امظاورًة  
 

 

 اممعرؿة امضمنٌة 
 

ٌة 
ضمن

ة ام
رؿ
مع
ام

 
 

ٌة 
ضمن

ة ام
رؿ
مع
ام

 
 

 اممعرؿة امظاورًة  
 

 اممعرؿة امظاورًة  
 

اممعرؿة امظاورًة  
 

 



إدارة  اممعرؾة و                                                                                امفصل الأول
 اممعآرؾة

 

 

18 

 * امتطبٌإإع الئنتمإإاغياممعرؿإإة اممشإإترلة* )Socialization):ووإإي امتإإي ثتومإإد نإإن !إإلال 
علمإي نشارلة اممعرؿة امضمنٌة ةٌن الأؿراد غندنا ًزاومون غملهإم غإن طرًإق امتإدرًب ام

ه ، امتعلإإٌم اممونإإخلقإإات امنوغٌإإة امعصإإؾ امإإذوني، :ذمإإك غإإن طرًإإقغلإإى أدا؏ اموظٌفإإة و
 .،امتقلٌد نما ًصمح ملجمٌع  ةامتعلم 

  * )والؤظهار الؤ!راج*اممعرؿة امخارنٌة اممجصدة) *Externalization):  تم ثإووي امتإي
 ؿإي غإن نإا لإأن هقإوم ةإامتعبٌر نن !لال ثدوًإل اممعرؿإة  امضإمنٌة إمإى نعرؿإة واطإدة 

شإٌط غد ؿإي ثنلؼة أوامكتاةة رػم أهها كد ثكون ػٌر لاؿٌة وػٌر نتصقة إلئ أهها ثصاامذون ةام
 امتأنل وامتفاغل ةٌن الأؿراد.

 اممعرؿإإة اممرلبإإة( امإإدنم* *Combination)  :ةتدوًإإل نعرؿإإة ظاورًإإة إمإإى نعرؿإإة وًإإتم 
ًمكإإن لعملٌإإة ننتظمإإة ذمإإك نإإن !إإلال الئثصإإال ةامجماغإإات أو هشإإر اممعرؿإإة  وظاورًإإة 

 .ًنها وؿهرشتها ووطعها غلى ظكل كواغد نعلونات ًمكن ملجمٌع اموضول إمٌها ثخز
 اممعرؿة امدا!لٌة اممدنجة(  امتضمٌن امدا!لي* * Internalization) :صإٌد ووإي غملٌإة ثج

روثإٌن  نثل ثدوًل اممعرؿإة امتنظٌمٌإة إمإىاممعرؿة امظاورًة وثدوًلها إمى نعرؿة طمنٌة 
ل وًوطح امشإك!بروه،  مذي ًصاغد الأؿراد غلى إد!ال ناغمل ًوني غن طرًق امتوجٌق ا

 أهماط اممعرؿة ةشكل ألثر ثفصٌل: امتامي دور ة

 دورة أهماط اممعرؾة08 :امشكل ركم

 
Source :Omar R Mahdi,Mahmoud Khalid and Liu yao,The role of 

Knowledge and Knowledge Management In Sustaining Competitive 
Advantage Within Organizations a Review,African Journal of Business 

Management Vol. 5(23), 7 October, 2011, p:16. 
 أن ًدإدث ؿقط ةإل ًمكإن ةمنظمة امواخداموامشكل امتامي ًبٌن أن ثومٌد اممعرؿة لئ ًددث دا!ل 

 ممنظمات:نن اممنظمات !لال ظبكة امعلاكات امقاىمة ةٌن وذه اةٌن نجموغة أًضا 
 

 

 
 

 تتومٌد اممعرؾة ةٌن اممنظما  09امشكل ركم:
   

 امدنم

 الأ!رنة

 
Epistemological 

  امبعد امنظري
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Source: Mark Nissen, Raymond levitt, Dynamic models of knowledge –flow 

dynamic, Stanford university, center for integrated facility engineering, 
2007, p:7. 

 
: نادأن ملمعرؿة ةع (Nonaka and Takeuchi*ةقٌن ًرى امباخثٌن ونن !لال امشكلٌن امصا

ه ةأهماط ظاورةمعرؿة امضمنٌة واممعرؿة امامتفاغل ةٌن ام وأنامبعد اممعرؿي وامبعد امونودي 
ًن ن وذؿة ةشكل ًشمل لل نصتوًات اممنظمة، وطمالأرةعة ًؤدي إمى ثومٌد والتصاب اممعر

ًة مظاورا ٌن ةٌن اممعرؿتتٌجة امتفاغل امدًنانٌكي مومب ثومٌد اممعرؿة ه ثامبعدًن ًدد
 عرؿيامموامضمنٌة اهطلاكا نن نصتوى امبعد امونودي الأدهى إمى نصتوى امبعد امنظري 

 دي اممصتوى امفر ضعودا ووكذا ؿنن ثومٌد اممعرؿة امتنظٌمٌة غملٌة مومبٌة ًبدأ نن
 وثتدرك إمى الأغلى !لال ثوشٌع نجتمعات امتفاغل .

 ضنفا اممعرؿة إمى أرةعة أهواع::(Jhnson and Lundvall ,2001) تصنٌؽ .2
 وًوركثعني نعرؿة امدقاىق واموكاىع نثل نعرؿة غدد شكان هٌ :know-whatنعرؾة ناذا -أ
 خطٌن.نعرؿة ثارً  نعرلة  أو
 .ثتضمن اممهارة وامقدرة غلى أدا؏ غمل نا :know- How نعرؾة لٌؽ:-ب

غمق إمى نعرؿة الأشاشٌات وامقواهٌن وثتطلب ؿهما أ ثشٌر :know-why: نعرؾة مماذا-ج
 .ملعلاكات امبٌنٌة 
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 ًنجز وًؤدي امعمل.وامتي ثعني نن ًعرؽ ناذا ونن ًعرؽ لٌؾ  know- whoنعرؿة نن 

   ضنفها أًضا إمى أرةعة أهواع:  :(Prusakتصنٌؽ * .3

 لأشاشٌةاواغد وامق ،الأشس :ثتعلق ةاممباده وامقواهٌن امعانة امنظرًة  اممعرؾة الإدرالٌة-أ
 .ملعلوم وامقواهٌن وامقواغد امعلمٌة

مال از الأغاهج وثتعلق ةاممهارة وامبراغة امفنٌة وامقدرة غلى اممعرؾة امفنٌة *امتقنٌة( :-ب
ؿي  امتطاةقجل ووالأظٌا؏ وانتلاك امتمرًنات وامتدرًب امكاؿي غلى اهجاز اممهام وثدقٌق امتما

 مذًن ًؤدون اممهام هفصها.امممارشات امعملٌة ملعانلٌن ا

ورة امتي ثظهر ؿي امممارشات الئنتماغٌة ةص ٌة :لمنعرؾة امدكمة امتطبٌقٌة وامع-ج
 .أشاشٌة 

تي ضة اموالئثجاوات وامقدرات امخا امنزغات اممعرؿة امهجٌنة : ووي ثعبر غن نزًد نن-د
 قل نا وثؤدي إمى امنجاح وامتفوق ؿي ذمك امدقل.خؿي     ثلزم 

  : Zackتصنٌؽ  .4
 اممعرؿة إمى جلاجة نصتوًات ووي :ضنؾ خٌث 

ثمام لؤ ةنن اممعرؿة املازن ىالأدهووو امنوع  :(Core knowledge *اممعرؾة امجوورًة-أ
 كواغد املعبة.غملٌة امتعلٌم خصب 

تإع ووي اممعرؿة امتإي ثجعإل اممؤشصإة ثتم :(Advanced knowledge*اممعرؾة اممتقدنة -ب
 تلالها نعرؿة !اضة ةها .ة لئنةقاةلٌة ةقا؏ امتناؿصٌ

ووي اممعرؿة امتإي ثمكإن اممؤشصإة نإن   :(Innovation knowledge *اممعرؾة الإةداغٌة-ج
 كٌادة ضناغتها ونناؿصٌها وثمٌز هفصها ةشكل لبٌر.

 
 
 

 :boisotتصنٌؽ  .5
عرؿإة اممدرنإة اهتشإاروا ،خٌإث أن و اممعرؿإةنٌز ةٌن أرةعة أهماط اشتنادا إمى نإدى ثصإنٌؾ 

هتشإإار نفة ثشإإٌر إمإإى الؤغإإداد اممصإإبق وامجاوزًإإة ملتإإداول نثإإل امخبإإرة ،أنإإا نصإإطلح الئاممصإإ
 :ؿٌشٌر إمى أن اممعرؿة ًمكن امتشارك ؿٌها أو ًمكن ثقاشمها نع اٍ!رًن 

وػٌإإر ننتشإإرة أي  نصإإنفةووإإي نعرؿإإة  :(propriety knowledge*اممعرؾااة امخاضااة -أ
ى ملاهتشإإار ثكإإون ؿإإي هطإإاق طإإٌق وطبقإإا ممإإدنعرؿإإة نإإاوزة ونعإإدة ملتإإداول ومكإإن كاةلٌتهإإا 

  .أشاشٌات اممنظمة إطارامدانة إمٌها ؿي 

وػٌإإر ننتشإإرة وإإي نعرؿإإة ػٌإإر نصإإنفة  :(personal knowledge *اممعرؾااة امشخصااٌة-ب
 نثل الؤدراك ، امبصٌرة ،امخبرات ...ام .

صإدؾ ام نإثلا ؿإي وإي نعرؿإة نصإنفة وننتشإرة :(public knowledge*اممعرؾة امعاناة -ج
 ...ام ...امكتب 

    وًنهإا ةإبط؏نعرؿة ننتشإرة وػٌإر نصإنفة ًإتم ثك:( common knowledge*اممفهوم امعام -د
 : Boisotامتامي ًلخص ثصنٌؾ  امشكلو ة وامتواضل الئنتماغيامتنشئنن !لال غملٌة 

 Boisot تصنٌؽ  10: امشكل ركم
 غ. نصنفة نصنفة 
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اممعرؿة  ننتشرة
 امعانة

 اممفهوم امعام

اممعرؿة  غ. ننتشرة
 امخاضة

اممعرؿة 
 امشخصٌة

 اممصدر:نن إغداد امباخث.       
  (:J. Spender*تصنٌؽ  -6

 ملمنظمإة لنظإام انتمإاغي ًقإوم ثإهؿإي هظر(Bernard*ظصتر ةرهارد  أؿكارخٌث ارثكز غلى 
و منٌة ( ؿإي امتمٌٌإز ةإٌن اممعرؿإة امضإNonaka,T* وأؿكإار،غلى امتعاون ةٌن امفرد واممنظمة 

 أههإإانشإإٌرا إمإإى  اممعرؿإإة نإإن ننظإإور انتمإإاغي  إمإإى  و هظإإر ةامصإإرًد امظاورًإإةاممعرؿإإة 
 أهماط ملمعرؿة وي:خصٌلة ثفاغل ةٌن امفرد واممجتمع ونٌز ةٌن أرةعة 

ؿردًإة وضإرًدة ووإي نمثلإة ووي نعرؿإة  :(Conscious knowledge :*اممعرؾة امواغٌة-أ
  أن ًكتشفها امفرد أو ًتعلمها. ؿي اممفاوٌم والأطر وامنظرًات امتي ًمكن

ثتقاشإإإمها امجماغإإإة ووإإإي نعرؿإإإة  :(Objective knowledge *اممعرؾاااة امموضاااوغٌة  -ب
 .كوهها نعرؿة ضرًدةةوثتصم 

ًكتصبها امفإرد نإن !إلال امعمإل ووي نعرؿة  :(Automatic knowledge*اممعرؾة اٍمٌة -ج
 ي اممهارات واممواوب.كوهها نعرؿة طمنٌة نمثلة  ؿةوثرالم امخبرات وثتمٌز 

ووإي اممعرؿإة امضإمنٌة امتإي ثونإد مإدى :( Collection knowledge *اممعرؾاة امجماغٌاة-د
 امجماغة وثتمٌز ةكوهها نعرؿة انتماغٌة لاننة.

 :(T. Backman*تصنٌؽ  -7
 :خٌث ضنؾ اممعرؿة إمى أرةعة أهواع

ة نإإإاوزة وكاةلإإإة نعرؿإإإ *وجٌقإإإة ،خاشإإإوب( :(Explict knowledge*اممعرؾاااة امصااارًدة -أ
  .ملوضول ونوجقة ؿي نصادر اممعرؿة امرشمٌة

   ،اممنظمإة( كاةلإة ملوضإول الؤهصإاهي*امعقإل  :(Implicit knowledge *اممعرؾاة امضامنٌة-ب
 .ة ومكنها ػٌر رشمٌة نن !لال الئشتعلام واممناكش

 ٌهإاإم ضإول*امعقإل الؤهصإاهي ،اممنظمإة( كاةلإة ملو :(Tacit knowledge *اممعرؾاة امكانناة-ج
ظإة وًتم  ذمإك ةصإعوةة نإن !إلال أشإامٌب الئشإتنباط اممعرؿإي ونلاخ ،نباظر ؿقط ػٌرةشكل 
 امصلوك.

اممبتكإإإإرة  م(ٌنظإإإإ،امت*امعقإإإإل الؤهصإإإإاهي  :(unknow knowledge*اممعرؾاااة اممجهومااااة -د
  .واممكتشفة نن !لال امنشاط ،اممناكشة ،امبدث ،امتجرًب

 T. Backmanتصنٌؽ 11امشكل ركم :
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 49ص: هفس اممرحع امصاةق، اممصدر:هجم غبود هجم،
 :-نفاوٌم أشاشٌة-اممبدث امثاهي: إدارة اممعرؾة 

 
ة ظهدت ههاًة امقإرن امعشإرًن ظهإور نجموغإة نإن اممفإاوٌم واممإدا!ل وامإنظم امجدًإد

ادة وإغ Re-engineeringامهندشة  وإغادة TQMؿي نجال الؤدارة نثل إدارة امجودة امشانلة 
 وثعإإإد إدارة اممعرؿإإإة نإإإن أخإإإدث اممفإإإاوٌم الؤدارًإإإة وامتإإإي همإإإت Re-structuringهٌكلإإإة ام

هإب نإن نا ا ةه ا الأدةٌات اممتعلقة ةها لما وهوغا وكد ظهدت امصنوات امماطٌة اوتمانا نتزاًد
ا، اختٌاروإإو كطإإاع الأغمإإال ،ممإإا ثقدنإإه نإإن دور ةإإارز ؿإإي ثومٌإإد اممعرؿإإة وامدصإإول غلٌهإإا 

لات وخإإل اممشإإكذمإإك ًإإتم اثخإإاذ امقإإرارات امصإإاىبة  هشإإروا وةنإإا؏ا غلإإى،انهااشتخدثنظٌمهإإا ،
ثدإولئت  تأخدجوامعامم ًشهد ثددًات غلى اممصتوًن الؤكلٌمي وامعاممي !اضة امعامقة وامتعلم 

ٌب امعإإامم نإإن جإإورة امدواشإإ إمإإى نإإا غرؿإإه نذرًإإة نتصإإارغة ؿإإي أونإإه امدٌإإاة لاؿإإة ،إطإإاؿة 
اث نإن إخإداث نفإاوٌم ندًإدة ثتطلإب ةامضإرورة إخإددت إمٌإه واممعلونات والئثصالئت ونإا أ

 ه إمإىنتونإأن امعإامم ةأشإره  ؿبإات واطإدا    أشامٌب ثفكٌر ندًإدة ؿإي الؤدارة ةصإفة غانإة ،
لمإإأموؽ منإإن الئنتثإإال  ممعرؿإإة والئةتكإإار وامتجدًإإد ةإإدلئاامترلٌإإز غلإإى ثطبٌإإق نفإإاوٌم إدارة 

 وامتقلٌد الأغمى.
ختإى  ت أن ثكون شرًعة امتكٌؾ والئشإتجاةة وأ!إذ زنإام اممبإادرةغلى اممنظماؿرض  وذا نا 

ات ل امفاكإد نإن اممعإارؽ وامخبإررارًتها وثضإمن هجاخهإا وثقلإثصتطٌع أن ثدإاؿ  غلإى اشإتم
ي كضإووا ار امصإنٌن امتإأو نوثهم واممترالمة غلإى نإد ثصرًح امعمال أو ثقاغدوم امنانمة غن 

رؽ ات إمإإى امبدإإث ؿإإي لٌفٌإإة الئختفإإاظ ةاممعإإانإإن اممنظمإإ ؿإإي اممنظمة،مإإذمك شإإارغت امعدًإإد
ظهإور ةنمإا غجإل إمٌهإا  دة اشتخدانها غندنا ثقتضي امدانإةٌن لؤغااممونودة ؿي غقول امعانل

    ةاشم إدارة اممعرؿة.   امٌوم نا ًعرؽ
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 :اممطلب الأول: ندخل ؾي الإدارة
نإن  موغإة ولإل ؿإردة لإل نجثعتبر الؤدارة نإن أوإم أونإه امنشإاط الؤهصإاهي ؿهإي ثإرثبط ةدٌإا

 ى مبلوػهإاامتي ثصإعوثعامم ناهبا نن أوم نواهب خٌاثنا ووو ثدقٌق الأوداؽ وامؼاًات الأؿراد 
د؏ امدٌإاة ًمكن امقول أن امدانة إمى الؤدارة ظهرت ننإذ ةإ و     ،ؿي اممجتمع نمٌع اممنظمات

هم ٌمإا ةٌإنتعإاون ؿةأن ظروؽ امدٌاة اممدٌطإة ةهإم ثدإتم غلإٌهم ام الئؿراد الؤهصاهٌة غندنا ظعر
 ول إمى الأوداؽ امتي ًصعون إمٌها،وثنصٌق امجهود نن أنل اموض

ات نإإع والؤدارة ثعمإإل غلإإى ثددًإإد وثدقٌإإق الأوإإداؽ وةامتإإامي ثقإإوم ةإإامتجمٌع امفعإإال ملمهإإار
 ها.ي خد ذاثاشتخدام لاؿة امموارد اممادًة ،وًنبؼي امتفكٌر ؿي الؤدارة لوشٌلة ومٌصت ػاًة ؿ

 لإدارة: ناوٌة ااولا
 تعرًفها: -1

 ؽ نوشإوغة امعلإوم الئنتماغٌإة ثعإر* Encyclopedia of the social science)  الؤدارة
  .غلٌه والؤظراؽرض نعٌن ؐامعلمٌة امتي ًمكن ةواشطتها ثنفٌذ ػ  :غلى أهها

  وًرى* Certo ): مإوارد وي غملٌة ثدقٌق أوداؽ امتنظٌم نن !لال الأؿإراد وامأن الؤدارة
 .امتنظٌم الأ!رى مهذا

  وًقول*Henri Fayol :)ط وثإنظم وثصإدر الأوانإرؐأن نعنى أن ثدًر وإو أن ثتنبإأ وثخطإ 
 .ق وثراكبوثنص

  أنا*Fredrik Taylor):ن الأؿراد أنن  هعرؽ ةامضبط ناذا ثرًد جم ثتألد إن الؤدارة وي أن
 .طرًقة نمكنة ار!صوًؤدوهه ةأخصن 

 خصائص الإدارة:-2
  الأوداؽ وثدقٌقها ةواشطة نهود اٍ!رًن.الؤدارة ثنطوي غلى ثددًد 
 .الؤدارة غملٌة نصتمرة نا دانت خانات الؤهصان نصتمرة ونتجددة 

  وواثإه  لإى امعدًإد نإن امتصإرؿات أو اممهإام امتإي ًقإوم ةهإا اممإدًرغالؤدارة غملٌة ثنطإوي
 .امركاةة واثخاذ امقراراتفٌز ،امتد: امتخطٌط، امتنظٌم ،امتونٌه ،وي اموظاىؾ

 ة هشاط إهصاهي وادؽالؤدار. 

 وختى امعنصر امبشري نتؼٌر ثوضؾ الؤدارة أًضا ةامتؼٌر لون امبٌئة أًضا نتؼٌرة 
  أومٌة الإدارة :-3

 الؤدارة وي الأداة الأشاشٌة متصٌٌر الأغمال. 

 الؤدارة ثعمل غلى ثددًد الأوداؽ وثونٌه نهود الأؿراد نن أنل ثدقٌقها ةفعامٌة. 

 قٌق أوداؽ اممنظمة والأؿراد ولذمك اممجتمع لكل.الؤدارة وي اممصؤومة غن ثد 

 هإإد أشإإهمت الؤدارة ؿإإي ثنمٌإإة امدضإإارة الؤهصإإاهٌة ممإإا أخدجتإإه نإإن زًإإادة ؿإإي لفإإا؏ة امج
 الؤهصاهي.

 
 12امشكل ركم :

 الإدارةنعنى 
 
              

 رنال وهصا؏
 نواد        

 آلئت
 وشاىل      

 أنوال
 أشواق

 ثونٌه ثخطٌط
 وداؽالأ
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 .18ص:هفس اممرحع امصاةق، اممصدر:غبد امصلبم أةو كدؽ،
 اموظائؽ الإدارًة :جاهٌا :

 :(Planning *امتخطٌط -1

 اممنطقٌإإإة ملعمإإإل الؤداري ،ووإإإو اموظٌفإإإة امتإإإي أضإإإبح ثنشإإإٌطها امتخطإإإٌط وإإإو هقطإإإة امبإإإد؏
دقٌإق نهد نونإه ونقصإود ونإنظم مت ¼ننها أنرا خٌوًا وًعرؽ امتخطٌط غلى أهه  فادةشتوالئ

 .«ودؽ أو أوداؽ نعٌنة ؿي ؿترة زننٌة ندددة ونجال ونهد ندددًن 
 (:Organization*م  امتنظٌ -2

هشإطة ًعتبر امتنظٌم وظٌفة نن وظاىؾ الؤدارة وًرثبط ةهٌكل امصإلطة خٌإث ًتطلإب ثجمٌإع الأ
 ؿإإي وخإإدات إدارًإإة ،وًإإرثبط امتنظإإٌم ةامعمإإل وامجهإإد امضإإرورًة متدقٌإإق أوإإداؽ اممنظمإإة
ظخصإٌن ؿإألثر مؼإرض ثدقٌإق وإدؽ نشإترك لئ ةإد أن امجماغي ؿأي هشاط نمإاغي ًقإوم ةإه 

ق غإن طرًإ إلئثعمل امجماغة لوخإدة أي لفإرد ومإن ًإأثي وإذا  ووو أن ًتوؿر مه ظرط أشاشي
 امتنظٌم.
امإإذي ثبإإدو ؿٌإإه أي نماغإإة إهصإإاهٌة  امشإإكل¼ غلإإى أهإإه :  (Mooney and Reily * هوًعرؿإإ

 .«مؼرض ثدقٌق ودؽ نشترك 
 (: formation*امتشكٌل  -3

لإإة ممرخاٌإة إمإى اممرخلإإة اممٌكاهٌك  ةعإد الئهتهإا؏ نإن ثصإإمٌم وٌكإل امتنظإٌم ًجإإب الئهتقإال نإن
اص الأظإإخامدًنانٌكٌإإة خٌإإث ًإإتم ؿإإي اممرخلإإة الأ!ٌإإرة امجمإإع ةإإٌن اممرالإإز الؤدارًإإة وةإإٌن 

دارًإٌن الؤ ثنطإوي غلإى امبدإث غإنامتي  الؤدارًةؿامتشكٌل وو اموظٌفة امملاىمٌن مها وةامتامي 
 .وا!تٌاروم ،ثعٌٌنهم ،ثركٌتهم ،وثقاغدوم

 :(Direction *امتوحٌه -4
عهإإم كنإإوات اثصإإال ن سملعمإإل ،وثأشإإٌ امداؿعٌإإةٌإإه ةتدفٌإإز الأؿإإراد و!لإإق تونثهإإتم وظٌفإإة ام

نإا ؿإنن ونإن و ،امتعلٌمات والأوانر اممتعلقإة ةامعمإل وإغطاىهمغلى نعلونات ننهم    ملدصول
داؽ امتونٌإإإه ًهإإإتم ةدراشإإإة اممهإإإارات املازنإإإة مقٌإإإادة الأؿإإإراد وثدإإإرًكهم هجإإإو ثدقٌإإإق الأوإإإ

 .اممقررة
 (:Controlling* امركاةة -5

ثنظإإٌم  امتنظٌمٌإإة وإغإإادة امركاةإإة ؿإإي الؤدارة ثعنإإي نلاخظإإة امتقإإدم  اثجإإاه ثدقٌإإق الأوإإداؽ
ح * إذا لاهإإت الأوإإداؽ كإإد ثؼٌإإرت هتٌجإإة ملتؼٌإإر ؿإإي امظإإروؽ والأخإإوال ( وثصإإدٌ الأغمإإال

وٌم ةٌاهٌإإا وًوطإإح امشإإكل امتإإامي اممفإإا،  * إذا مإإم ًإإتم ثدقٌإإق الأوإإداؽ اممنشإإودة ( الئهدراؿإإات
ةإة ه وامركاخطٌط وو أشاس الؤدارة وثقؾ غلٌه الأغمدة امدٌوًة ملتنظٌم وامتشإكٌل وامتونٌإؿامت

 ة الؤدارة ونندها اممعنى واممؼزى:امتي ثعمل غلى نصاهد
 وظائؽ الإدارة    13امشكل ركم :
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 وظائؽ الادارة
 

 
 
 
 
 

 .141ص: ،هفس اممرحع امصاةق ،حمٌل أخمد توؾٌق اممصدر:
 لإداريتطور امفكر ا جامثا:

هإر ٌقهإا ،وًظةتددًإد أوداؿإه وامعمإل غلإى ثدق الؤهصإانننذ كام  الؤدارة كدًمة كدم الؤهصان هفصه
ادثهإإا اشإإتخدام الؤدارة ؿإإي امدضإإارات الؤهصإإاهٌة امؼإإاةرة نإإثلا نإإن !إإلال ثنظإإٌم امجٌإإوض وكٌ

دد اوم غإشإإمٌه امكتب امصإماوًة نإن نبإاده ونفإاوٌم نتعلقإة ةإالؤدارة ومقإد   ولذمك نا أظارت 
دول ؿإإي ثطإإوًر نفهإإوم الؤدارة وأشإإامٌبها وشإإنداول ؿإإي وإإذا امجإإ مإإٌس ةقلٌإإل نإإن رنإإال امفكإإر
 فة مدراشة الؤدارة.إًجاز أوم اممدا!ل اممختل

 
 
 
 
 

 تطور امفكر الإداري    08امجدول ركم:
 أظهر امكتاب اممكوهات اممدا!ل امرىٌصٌة

 اممد!ل امتقلٌدي -1
الأؿإإإإإإإإإراد ًتصإإإإإإإإإرؿون ةرظإإإإإإإإإد 

  .اؿز الئكتصادًةوًصتجٌبون ملدو

 ؿٌبر امتنظٌم امبٌروكراطي
 ثاًلور الؤدارة امعلمٌة

 نٌلبرت
 ناهت

 ؿوًل امنظرًة امكلاشٌكٌة
 ةرهارد

 :اممد!ل امصلولي  -2
الأؿإإراد انتمإإاغٌون وًبدثإإون غإإن 

 .أظٌا؏ ػٌر امعاىد الئكتصادي

 ناًو ورندراشات واوج
 ناشلو ورم الئختٌانات

 رنالرًجو xوهظرًة  xهظرًة 
 أرنٌرس امشخصٌة وامتنظٌم

 :اممدرشة امكمٌة -3

 .اشتخدام امنماذج امرًاطٌة
  غلم الؤدارة
  2امبرًطاهٌون ؿي ح ع  إدارة امعملٌات

  هظم اممعلونات الؤدارًة
 :اممدا!ل امددًثة -4

امترلٌز غلى امبٌئة واممراؿق وهمط 
 ظٌصتر ةارهاد ،ةٌرثا لئهفي هظرًة امنظم

 نٌن وًدورد وكفٌةاممهظرًة 

 الؤدارة

 امتخطٌط

 امركاةة امتونٌه امتشكٌل امتنظٌم
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 أوظي zهظرًة  امبٌئة
 .ثاممصدر : نن إغداد امباخ

 :اممطلب امثاهي :إدارة اممعرؾة امنشأة وامتطور
دٌوًة مات امر نن أوم امصوامتي ثعتب الؤدارةغلم  ثعد إدارة اممعرؿة نن أخدث اممفاوٌم ؿي

تى ظا ؿي نكاها نرنوكا وخٌوً اختلتونودة امعمل وكد  امتي ثؤجر غلى هوغٌة ملأهشطة
لثر اممعرؿة وي اممونود ػٌر امملموس الأ أناممجالئت ،وذا نا نعل اممنظمات ثدرك 

 أومٌة.
 ختلالاعرؿة ؿي وةدأت نعه إدارة مم إدارة وذا اممونود إمىونن أنل ذمك شعت اممنظمات 

إدارة  ؿعل ن دونثطورا ؿكرًا نهما ؿي غامم الأغمال ،لأن اممعرؿة نها نكاهها املاىق ةوضف
نها، كشؾ غوأن امقدر الألبر نن اممعرؿة وو ػٌر نعلن غنه ؿهي ثدتاج مل وي ةلا هفع !اضة

ادة جم اشتعمامها وإغ ننثشخٌصها ،ثومٌدوا ،!زهها ،ثوزًعها ،وهشروا ؿي اممنظمة و
مة امملاى ةصٌاػة امنظم وامبرانموونا ًأثي دور الؤدارة اممخومة . نرات أ!رىاشتعمامها 
  مهاثه اممهام.

 Don:*وو( Knowledge Management *أول نن اشتخدم نصطلح إدارة اممعرؿةو

Marchand ) ؿي ةداًة امثماهٌنات نن امقرن امماطي ةاغتباروا اممرخلة امنهاىٌة نن
أو ةوضفها امفرطٌات اممتعلقة ةتطور هظم اممعلونات مكنه مم ًشر إمٌها ةشكل نصتقل 

 .غملٌات
كاىما غلى  إمى أن امعمل امنموذني شٌكون (Drucker*دارة وؿي اممرخلة ذاثها ثنبأ راىد الؤ

امذًن  (knowledge workers*تكون نن ضناع اممعرؿة توأن اممنظمات ش ،اممعرؿة
 .امتؼذًة امعكصٌة مزنلاىهم ونن امزةاىنًونهون أداىهم نن !لال 

 Heweleh*ة لأومى لؤدارة اممعرؿة امتي ةدأثها ظرلرنع ةعضهم ةداًتها إمى امتطبٌقات اوأ

packard)  اممعرؿة ملقناة امداشوةٌة وثددًد ؿي ةرهانجها لؤدارة  1985الأنرًكٌة ؿي غام
 ملتانر:

 *Managing knowledge for the computer dealer channel أطلق غلٌها  (و امتي
 ظبكة أ!بار 

 ارًةدإمى أن هشو؏ إدارة اممعرؿة لان ندصلة مجملة نن اممبادرات الؤ الؤظارةوًمكن 
 هذلروا لما ًلي:

 :*امهندرة(وندشة امعملٌة الإدارًة  إغادةاولا :
ورا دثماهٌنات امتي نرت ةها امشرلات !لال ننتصؾ املان ملأوطاع الئكتصادًة امصعبة 

شة ؼة أظتق نن للمتي وندلامهندرة ووو نصطلح ندًد ؿي كانوس اموام ؿي ظهور نبدأ 
 وإدارة .

ادة إغ ¼ اتؐنعنى واخد ونن أظهر واثه امتعرًف لثدور خوكنها وموملهندرة ثعرًفات لثٌرة 
؏ س الأداقاًٌهظر أشاشٌة وإغادة ثصمٌم نذرًة منظم وأشامٌب امعمل متدقٌق هتاىم واىلة ؿي ن

ا ى وذوةنظرة شرًعة إم، «امعصرًة نثل امتكلفة ،امصرغة ،امجودة، ونصتوى امخدنة 
 هقاط وي :امتعرًؾ هجده ًتضمن أرةع 
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ثعنإي أهإه خإان اموكإت ملشإرلة والأؿإراد إغإادة (: fundamental Rethinking* :شٌةأشا-1
ن ةالؤناةإة غلإإى نملإإة نإإبإإع ونرانعإإة نإإا ًقونإون ةإإه نإإن غمإإل امنظإر ؿإإي أشإإلوب امعمإل اممت

 ؿضل ؎أالأشئلة نن ةٌنها: مماذا ًقونون ةه؎ ول امعمل ذو كٌمة ؎ ول ًمكن أداؤه ةطرًقة 
ثتضإإمن امهنإإدرة خلإإولئ نذرًإإة ممشإإالل امعمإإل غكإإس :(Radical Redesign*:حذرًااة -2

 شاس ؿإننوغلى وذا الأ ،خلول شطدٌة وغانلة إمى إًجادارًة امصاةقة امتي ثصعى اممفاوٌم الؤد
 تطوًر.امتدصٌن أو امإغادة وندشة امعملٌات الؤدارًة ثعني امتجدًد والئةتكار ومٌس نجرد 

ا؏ ق هتإإاىم واىلإإة ونعإإدلئت ؿاىقإإة ؿإإي الأدثهإإدؽ إمإإى ثدقٌإإ(: Dramatic results *وائلااة:-3
 .لتدصٌن امد!ل والأرةاح وثقلٌص امزنن وثقدًم !دنات أؿضل ملعملا؏...ام  

وإإي شلصإإلة نإإن الأهشإإطة والؤنإإرا؏ات وامخطإإوات امتإإي ثدإإول (:Processes *:امعملٌااات-4
 .اندًد نع إطاؿة كٌمة ملمد!لات متنتم ظٌأمد!لات إمى نخرنات ام
 
 

 امجودة امشانلة :إدارة جاهٌا :
 دا؏ًشإإمل لاؿإإة نراخإإل الأإن إدارة امجإإودة امشإإانلة وإإي نإإد!ل إمإإى ثطإإوًر ظإإانل ونصإإتمر 

شإإعٌا  عمإإل والأؿإإراداموًشإإكل نصإإؤومٌة ثضإإاننٌة مإإلإدارة امعلٌإإا والؤدارات والأكصإإام وؿإإرق 
د اممإور خانات وثوكعات امعمٌل ،وًشمل هطاكها لاؿة نراخل امتشؼٌل ننذ امتعانل نإعلؤظباع 

رة وًتونإإه نإإد!ل إدا ةٌعإإا و !دنإإة مإإهامعمٌإإل نإإرورا ةعملٌإإات امتشإإؼٌل وختإإى امتعانإإل نإإع 
غرًضإإة نثإإل ثدصإإٌن امجإإودة نهإإود ؿإإرق امعمإإل ملوؿإإا؏ ةأوإإداؽ  امجإإودة امشإإانلة نإإن !إإلال

ص وإإذا اممفهإإإوم ؿقإإإط اممنظمإإإات ، ولئ ًخإإإو!فإإض امكلفإإإة وزًإإإادة امدصإإة امصإإإوكٌة وامنمإإإو
مدكونٌإإة نثإإل اممصإإارؽ واممصتشإإفٌات وامفنإإادق ونتإإانر منظمإإات اامامصإإناغٌة ةإإل أًضإإا 

 امفكرًإة اممفإاوٌموًعإد نفهإوم إدارة امجإودة امشإانلة نإن ألثإر  اممنظمإات امدكونٌإة،الأكصام و
 لأدا؏ا ةتطإإوًر اممهتمإإٌن غلإإى اوتمإإام امبإإاخثٌن والؤدارًإإٌن امتإإي اشإإتدوذت       والؤدارًإإة

ي وإإذا ؿإإٌة وكإإد معبإإت الؤدارة امٌاةاهٌإإة دورا امتنظٌمإإي ؿإإي نختلإإؾ أهإإواع اممنظمإإات الؤهصإإاه
 غلإى ثقإدًم شإلع ذاتاشإتدواذوا  اممضمار و!اضإة ؿإي جماهٌنإات امقإرن امماطإي نإن !إلال 

رة اغتمادوإا غلإى خلقإات امصإٌط نإن !إلالننخفضإة وكإد ثدقإق مهإا ذمإك  نودة غامٌة وةتكلفإة
 ة امشانلة.واشتخدام أشلوب إدارة امجود (Quality control cercles *امنوغٌة
ٌن إن إدارة امجودة امشإانلة وإي نفهإوم إداري نتكانإل نونإه هدإو امتدصإ¼  (Evans *وًرى 

 .« امصلع وامخدنات الأ!رى امتي ثقدنها اممنظمةاممصتمر ؿي 
 دةثصورات امباخثٌن امتي ضاػووا نن أنل إغطا؏ ثعرًؾ !اص ةندارة امجإوونهما ا!تلفت 

 انلة امتإيداؽ الأشاشإٌة نإن ورا؏ ثطبٌإق إدارة امجإودة امشإإلئ أههإم ًتفقإون غلإى الأوإ امشانلة
 ثدقق رطا اممصتهلك وثدصٌن أدا؏ اممنظمة. إمىثقود ؿي امنهاًة 

 إدارة اممعلونات :جامثا :
امإإذي ًهإإتم ةضإإمان اممإإدا!ل امتإإي ثوضإإل إمإإى اممعلونإإات وثإإوؿٌر الأنإإان وإإي امفإإرع امعلمإإي 

لمإا ًمكإن اغتباروإا ها،و!زهإمى نإن ًدتانهإا  وامصرًة ملمعلونات وهقل اممعلونات وإًصامها
امتإإي ثتضإإمن اشإإتخدام أدوات ثكنومونٌإإا اممعلونإإات متإإوؿٌر اشإإتخدام ألثإإر      لٌإإة مأًضإإا امع

ؿإي ثدقٌإق ؿعامٌة ولفا؏ة مكل اممعلونإات اممتاخإة ممصإاغدة اممنظمإة والأؿإراد غلإى خإد شإوا؏ 
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ؿإإي ةإإرانم إدارة اممعرؿإإة نإإن !إإلال ثقنٌإإة اممعلونإإات دورا ةإإارزا  وثلعبالأوإإداؽ اممنشإإودة،
 كدرثها غلى ثصرًع غملٌة ثومٌد اممعرؿة وهقلها وثخزًنها وثوزًعها.

ات اممعلونإ وةامنصبة ملعدًد نإن امبإاخثٌن لئ ًبإدو ونإاك أي ا!إتلاؽ ةإٌن إدارة اممعرؿإة وإدارة
دة شإإخٌإإث هجإإد أهإإه وةامنصإإبة ممصإإوكي ثكنومونٌإإا اممعلونإإات ثعتبإإر امماوًبإإدو ذمإإك ننطقٌإإا 

وإإذا  امضإإوىٌة وإإي ثكنومونٌإإا رىٌصإإٌة لؤدارة اممعرؿإإة لأههإإا طإإرورًة متقاشإإم اممعرؿإإة ،وؿإإي
دارة إنإإع الأظإإٌا؏ *امبٌاهإإات، اممعلونإإات( وإإو    أن امتعانإإل  (ههإإم ػإإرايدا*اممجإإال ًشإإٌر 

ول ق وامجإدانع امبشر وو إدارة اممعرؿة ؿندارة اممعلونإات ثتعلإق ةاموجإاى امتعانلو ،ممعلونات
مواطإح اروهٌة ورنوز امبرانم وثوؿر !زن وثبادل اممعلونات ووي ثتعانل نإع امتمثٌإل الئمكت

درة غلإى الأ!إرى ثمٌإز امقٌمإة والئةتكإار وامقإوامجلي ؿإي خإٌن أن إدارة اممعرؿإة نإن امناخٌإة 
 ؿإإإي امخبإإإرات     امتكٌإإإؾ وامإإإذلا؏ وامإإإتعلم امفإإإردي وثعلإإإم امجماغإإإات وثشإإإجٌع نشإإإارلتهم 

 .وامنجاخات
 س اممال امفكري :رأراةعا: 

رك ، خإٌن أدمقد ةدأ الئوتمام ةتصٌٌر رأس اممال امفكري ؿي اممؤشصة ةداًة نإع غقإد امثماهٌنإات
ة ،لمإا لأضول ػٌر امملموشة ؿإي اممؤشصإوالئشتشارًون واممدرا؏ أومٌة وكٌمة ا نالألادًمٌو

 .و هجاح أن رأس اممال امفكري أضبح ندددا أشاشٌا مما ثدققه اممؤشصة نن أرةاح
شصإة امكتاةإات اممرلإزة غلإى رأس اممإال امفكإري ؿإي اممؤ ثعإددتونع ةداًإة غقإد امتصإعٌنات 

ك ثصإٌٌر ثلإ ثلك اممؤشصات ؿي امتفكٌر ؿإي ثقنٌإةةاغتباره ندددا ممٌزثها امتناؿصٌة ،خٌث ةدأت 
 الأؿكار وثنمٌتها.
 أس نإالًصإمى ر¼  (Irving ficher*ؿهم نعنإاه ةإاممعنى اممقإدم نإن طإرؽ  رأس اممال ًمكن

 .«لل نورد د!ل نصتقبلي 
ت ؿي اممعرؿإة ،اممعلونإاًتمثل :¼ (Thomas A. Stewart* لما غرؿه  يو رأس اممال امفكر

وة ه ةأهه امقإمتنشى؏ امثروة لما ًصف الئشتخدامامفكرًة ،امخبرة امتي ًمكن وطعها ؿي ،امملكٌة 
ممإال رأس الاجإة أضإناؽ: ،وكإد ضإنفه إمإى ج «امذونٌة امتي ثدقق ملمؤشصإات امتمٌإز وامتفإوق 

 .امهٌكلي ،رأس اممال امبشري ،رأس اممال امزةوهي
 

 امفكري اممال رأسنكوهات   14امشكل ركم:
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Source : Bonits.N, Intellectual Capital Disclosure In Canadian Corporation, 

Journal of Human Resource cost and Accounting,V16, N2, 2001, p:15. 

 امقٌمة امصوكٌة ملشرلة

 امقٌمة امدؾترًة رأس اممال امفكري

 رأس اممال امزةوهي
، امولاء، امعقود

 امعلبنات

 رأس اممال امهٌكلي
، امبرانج، الأهظمة

 كواغد امبٌاهات

 ممال امبشريرأس ا
، امفرق،الأؾراد
 امقٌادة
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 علمة :تاممنظمة اممخانصا :
اري فكإر الؤداممنظمة اممتعلمة، *ننظمإة امإتعلم( ،ظهإور واثإه اممفإاوٌم ؿإي ام ،امتعلم امتنظٌمي
نإن امقإرن  نع امتدولئت امعمٌقة امتي غرؿها الئكتصإاد امعإاممي ؿإي امثماهٌنإات نرثبط نباظرة 

نصإتوى  أدت إمى اهعكاشات وانة غلإىامماطي واثه امتؼٌرات وامتطورات امتي غرؿتها امبٌئة 
 اممؤشصات.

 : امتعلم امتنظٌمي-1
                  :ؿي لتاةه (H. Senge 1990 *ًعود امفضل ؿي إجارة الئوتمام ةامتعلم  امتنظٌمي إمى 

*the fifth discipline)  ممنظمإة وثدرك ةهإا ا ثبنيوو امطرًقة امتي :¼ وامذي ًعرؿه غلى أهه
لإى طإبط غٌة امتي ثتعلق ةالأهشطة امتي ثمارشها وؿإق جقاؿتهإا ونإن جإم امعمإل اممعرؿة وامنمط

«  ا ؿرة مإدًهوثنمٌة لفا؏ثها ةتدصٌن واشتخدام اممقدرات واممهارات امعامٌة مقإوى امعمإل اممتإوا
. 

 وثوند جلاجة نصتوًات ملتعلم غلى نصتوى اممنظمة :
 وإو نإا ولإى نخطإط امتكإوًن امرشإمي امتعلم امفردي : ثطوًر وثنمٌة امتعلم امفردي ًصتند غ

 .دىًطرح الؤظكال امتامي خول اممصؤومٌة امفردًة وامتكوًن  امملاىم مكل ؿرد غلى خ

 ة نصإؤومٌ ًتإومى امتعلم امجماغي : ًتم اموضول إمٌه نن !لال كاغإدة اممإدًر أو امقاىإد امإذي
  (ٌات...امهم ونعله ألثر دًنانٌكٌة نن !لال *ؿرق امعمل، امملتقخث امفرًق وثونٌه

 نإل ة وإي غواامتعلم  امتنظٌمي : امتطبٌقات الؤدارًة ،ثصٌٌر اممإوارد امبشإرًة جقاؿإة اممنظمإ
 ثصاوم ؿي ثددًد امتعلم امتنظٌمي.

 واممخطط امتامي ًوطح نصتوًات امتعلم امثلاجة :
 نصتوًات امتعلم    15امشكل ركم:

 نصتوًات امتعلم
 
 
 
 
 

Source: Anne claire,Villiers chaton, op,cit, p:18. 
 : لل نن ًعرؿها : اممنظمة اممتعلمة -2
  *pedler, Boyded, Burgone1988): ¼ اممنظمة اممتعلمة وي ننظمإة ثصإهل امإتعلم مكإل

 «  أؿرادوا وامتي ثتدول دونا 
  أنإإا*Gravin1993  ،)  ة امدراًإإاممنظمإإة اممتعلمإإة وإإي اممنظمإإة امتإإي غنإإدوا ¼ :ؿٌعرؿهإإا

 ةتوظٌإؾوذمإك  ثدوًإل اممعرؿإة نإن أنإل ثؼٌٌإر شإلولها انإتلاك و و  !لإق غلإى وامقدرة 
 «  رؤًتها ونعارؿها  امجدًدة 

 : جقاؾة اممنظمةشادشا :

 امتعلم    امتعلم    اممنظمة 
 

 امفردي    امجماغي    اممتعلمة 
 

ثطوًر امثقاؿة متأشٌس امبٌئة 
 اممفضلة ملتعلم

 امعمل ؿي نجموغات 
 ؿرق امعمل 

 نلتقٌات

 ثكوًن ؿردي
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نواضإل  جمرة لل هشاط إهصإاهي ندلإي هإاةع غإن امبٌئإة ونعبإر غنهإا أو:¼ ثعرؽ امثقاؿة ةأهها 
   .«وذا اممٌدان أو ذاك  ؿي متقامٌدوا

 أنا امثقاؿة اممنظمة ؿتعرؽ :
 لٌاارت مااوًنهإإا غرؿ (Kurt Lewin):  ¼ ةأههإإا نجموغإإة نإإن الئؿتراطإإات والئغتقإإادات

 «.امتي ًشترك ةها أؿراد اممنظمة   وامقٌم وامقواغد واممعاًٌر
 والئؿتراطإإإات واممعإإإاهي  نإإإزًم نإإإن امقإإإٌم والئغتقإإإادات¼  أههإإإا :  ىوثعإإإرؽ أًضإإإا غلإإإ

م وخإل ي ثونٌإه شإلولٌاثهؿإ ًصتخدنوهها امتي ًشترك ةها أؿراد ننظمة واخدة و وامتوكعات
 «  نشكلاثهم 

لأؿراد ؿإي امتي ًشترك ؿٌها اامقٌم واممعتقدات ،وطرق امتفكٌر نجموغة  ةأهها¼ ثعرؽ أًضا : 
ؼلإب غلإى أن امثقاؿإة امتنظٌمٌإة ثصإاغد أؿإراد اممنظمإة غلإى امت إمإىهخلإص ونن ونا «.تنظٌم ام

؏ امجإدد ضإالأغموإذه امثقاؿإة  هقإلاممشكلات امدا!لٌة وامخارنٌة امتإي ًوانهوههإا ونإن جإم ًإتم 
ارك ؿإي جقاؿة اممنظمة أن ثعمل غلإى ثشإجٌع امتشإنن اموانب أن غلى وامدا!لٌن إمى اممنظمة،

متشإإارك اممعرؿإة وامإإتخلص نإإن الأشإإباب امتإي ثإإدؿع الأؿإإراد إمإإى امتإردد ؿإإي ثومٌإإد اممعرؿإإة وا
ممعرؿإة اأنإل ثومٌإد نإن  ؿٌها، واشتخدانها لأن امثقاؿإة ثإؤجر ؿإي امصإلولٌات أي ثعتبإر أشاشإٌة

صإإاىص مل غلإإى امختامداغمإإة لؤدارة اممعرؿإإة ًجإإب أن ثشإإ ةوامثقاؿإإة امتنظٌمٌإإوامتشإإارك ؿٌها،
 امتامٌة : 

  ثشجٌع امعانلٌن غلى الئشتمرار ؿي امتعلم وثطوًر اممهارات وامقدرات. 
 ثقدًر الؤهجاز والئغتراؽ ةه. 

 ثشجٌع امعمل ؿي ؿرق ونماغات.  

  الأؿراد.ثألٌد طرورة نشارلة 

اع ما ؿإي إةإدثأثي أومٌة امثقاؿة امتنظٌمٌة نن ننطلق أن امعلاكات ةٌن امبشر ثلعب دورا خاشإو 
ظٌفإة واممعرؿة ،!لقها وهشإروا والئشإتفادة ننهإا ؿإي رةإوع اممنظمإة ،نثإل وإذه امعلاكإات وإي 

 امثقاؿة امتنظٌمٌة ؿي أةصط نعاهٌها.
 اضإرن امعنطار ةٌئة ثنظٌمٌة ثتضمن امعدًد نإدارة اممعرؿة لئ ثعمل ؿي ؿراغ ةل ثعمل ؿي إو 

 أو امصإلب ونن ةٌن أوم واثه اممتؼٌإرات امتإي ثتفاغإل ؿٌمإا ةٌنهإا وثإؤجر ةالؤًجإاب واممتؼٌرات
ٌمٌإة عامٌة ثنظاممعرؿة ةما ًدقق ؿ ةأهها كد ثكون نصاهدة لؤدار غلى غملٌة إدارة اممعرؿة ةمعنى

 .ها ةامشكل امخاطوإذا نا ثم ثوظٌف ألبر أو كد ثكون نعوكة مها
  :اممطلب امثامث: نفهوم إدارة اممعرؾة

 : تعرًفها اولا:
ن ممفهإوم نإانن امصعب ملؼاًة ونود نفهوم نوخد لؤدارة اممعرؿة لأن امباخثٌن كد ثناوموا وذا 

نإن أوإؐم ندا!ل ننظورات نختلفة ثبعا  لئ!تلاؽ ا!تصاضاثهم و!لفٌاثهم امعلمٌإة وامعملٌإؐة و
،  (Alee,2001)  ،*Bassi ,1997* اوموا أن ًشإإإإإرخوا وإإإإإذا اممفهإإإإإومخإإإإإ امإإإإإؐذًن امكإإإإإؐتاب

*Beckman, 1999)، 
 *2000 Gordon) ،*, 2000Martin) ،*, 1998Mayo)،*,1995Nonaka&Takeuchi) . 

إدارة اممعرؿإإة غملٌإإة ننظمإإة ملبدإإث غإإن ¼:كإدنت نانعإإة ثكصإإاس ثعارًفإإا لؤدارة اممعرؿإإة -1
ها ةطرًقإإة ثزًإإد غإإن نصإإتوى ؿهإإم امعإإانلٌن مهإإا اممعلونإإات وا!تٌاروإإا وثنظٌمهإإا وثصإإنٌف
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وثخزًنهإإا ةشإإكل ًدصإإن نصإإتوى ذلإإا؏ اممنظمإإة وًإإوؿر مهإإا اممروهإإة املازنإإة ؿإإي امعمإإل 
وًداؿ  غلى الأضول امفكرًإة نإن امضإٌاع وًصإهل غملٌإة الئشإتفادة ننهإا نإن أنإل اثخإاذ 

   .«امقرارات و امتعلم نن امخبرات امتي ثمر ةها

ي ةأهها نإد!ل هظإاني نتكانإل لؤدارة وثفعٌإل اممشإارلة ؿإ¼ :  (Hackett,2003*وًعرؿها  -2
ا؏ات أضول نعلونات اممشروع ةما ؿي ذمك كواغد امبٌاهإات ،اموجإاىق ،امصٌاشإات ،والؤنإر

 «.،ةالؤطاؿة إمى ثجارب  و!برات شاةقة ًدملها الأؿراد امعانلٌن 
غمإال امنظانٌإة الئشم اممعطإى ممجموغإة نإن الأ:¼ غلى أهها (Marwick,2001*وًعرؿها  -3

ممتاخإة وامتي ًمكن ملمنظمة أن ثقوم ةها ملدصول غلإى ألبإر كٌمإة نإن اممعرؿإة ا واممرثبة
   .«مدًها 

م امعمإل نإن أنإل ثعظإٌم لفإا؏ة اشإتخدا:¼ غلإى أههإا  (2000 ،شعد غاماب*وغرؿها ًاشٌن  -4
د رأس اممال امفكري ؿي هشاط الأغمإال  ووإي ثتطلإب ثشإبٌكا ورةطإا لأؿضإل الأدنؼإة غنإ

 «.ؿراد نن !لال اممشارلة  امجماغٌة وامتفكٌر امجماغي الأ
 وثعرؽ أًضا غلى أهها : -5
دصإإٌن امعملٌإإات اممتماشإإكة مخلإإق والئشإإتدواذ وثبإإادل واشإإتعمال اممعإإارؽ امتإإي نإإن ظإإأهها ث-

هشإإطة وإدارة اممعرؿإإة ثنشإإأ نإإن ثجمٌإإع ونشإإارلة هإإوغٌن نإإن الأ ،ودًإإة الأدا؏ امتنظٌمإإي نإإرد
 امخاضة :

عإإرؽ ًتإإي ثرثكإز غلإإى ثوجٌإق وانإإتلاك اممعرؿإإة اممونإودة غنإإد الأؿإراد *إنإإرا؏ الأهشإطة ام -
ي ولإذمك الأهشإطة امتإي ثهإدؽ إمإى ثوزًإع اممعإارؽ ؿإ،اممعارؽ( ثكوًإد*أخٌاها ثدت نصإمى 

  .نمٌع نصتوًات اممنظمة
( مضإمنٌةا*اممعإارؽ  ثكوًإدواالأهشطة امتي ثصهل امتبادلئت الؤهصإاهٌة ملمعإارؽ امتإي مإم ًإتم -

  (:Bose, 2001 * إدارة اممعرؿة جلاجة غناضر نهمة ثتضمنوأنل إًجاد إنكاهٌة متقاشمها،نن 

وإإإم نإإن ًخلقإإون وًتشإإارلون اممعرؿإإإة وًصإإتعملوهها ووإإم نإإإن : : (People70%)الأؿإإراد 
 :امعملٌإإاتثقاشإإم اممعرؿإإة، امثقاؿإإة امتنظٌمٌإإة امتإإي ثنشإإو وثدإإرض غلإإى  ًشإإكلونًجمعإإون و

(Processes20%) :ثقاشإإم وثبإإادل اممعرؿإإة،  ،ثنظٌم!لإإق،غإإن امطإإرق لئنإإتلاك ، وإإي غبإإارة
 ًقصإإإد ةهإإإا اٍلئت *امكمبٌإإإوثر ،ثكنومونٌإإإا الئثصإإإالئت (:Technology10% :*امتكنومونٌإإإا

ن ختلفإة نإع ن،امتشبٌك( وامتي ثخزن منا امبٌاهات واممعلونات واممعرؿة وثزودهإا ةهإا نإن نواكإ
     اممنظمة ونن !ارنها .

 
 غناضر إدارة اممعرؾة  16 امشكل ركم:

 
     
 
 

www.eknowledgecenter.com/articles/1010/1010.htm.10/07/2016. 

 نتهادًةالئ اممناوم ةعض ةعرض شنقوم اممعرؿة إدارة ةمفهوم امنصبٌة الؤخاطة دواغي ونن

 :اممعرؿة إدارة متعرًؾ
 إدارة اممعرؾة نناوج   09امجدول ركم: 

 ثكنومونٌا

10% 

 الأؿراد    

70% 

 امعملٌات 

10% 
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 إدارة اممعرؿة دةامصنة/امصف/امباخث اممناوم
 
 ننهم
إدارة 
 اموجاىق

(Hansen, 
et al,1999,107) 

 
Wick, 2000,515)) 

اشتخلاص اممعرؿة نن الأؿراد وثدلٌلها وثشكٌلها 
ٌصهل غلى وثطوًروا إمى وجاىق نطبوغة أو امكتروهٌة م

 اٍ!رًن ؿهمها وثطبٌقها.
ة عرؿلما أن اموجاىق ةامنصبة لؤدارة اممعرؿة وي وشاىل ملم

 لأهها ثمكن امفرد نن اموضول إمى اممعرؿة    مرنزة ام
 دون طرورة الئثصال ةامشخص اممومد ملمعرؿة .   

اممنهم 
 امتقني

(Dykerman, 1998, 

12) 
لى الئوتمام ةبنا؏ وثطوًر هظم إدارة اممعرؿة اممصتندة غ
 غاتثقنٌة اممعلونات نثل هظم امتنقٌب غن امبٌاهات ،نصتود

ٌرة هظم اممعلونات امذلٌة ،هظم امبٌاهات، امنظم امخ
 اممعلونات اممصتندة غلى اموًب  .

اممنهم 
امفني 
الئنتماغ
 ي

 
 

(Koenig, 1999,24) 
 

غلى اغتبار أن اممنظمة  غملٌة ثرلز غلى ثدؿق اممعرؿة
 الأظخاص امذًن ًنتجون اممعرؿة وًتشارلوههانؤمفة نن: 

ع وكد ظهر وذا اممد!ل نع ظٌو  وًتقاشموهها وًطوروهها
  ة .نفاوٌم ندًدة وي اممنظمة اممتعلمة ،امثقاؿة امتنظٌمٌ

اممنهم  
 الؤداري

(Mayo ,1998,36)   غملٌة ثصعى إمى التصاب اممعرؿة وثطوًروا وهشروا ةٌن
 ة.أغضا؏ اممنظمة متدقٌق ألبر كدر نن امفعامٌة امتنظٌمٌ

ننهم 
امقٌمة 
اممضاؿ
 ة

 
*Malhotra,1999,2) 

تبار إدارة اممعرؿة ننهجا ًذوب وذا اممنهم إمى اغ
 لئشتخلاص امقٌمة اممضاؿة غند ثطبٌق واشتخدام اممعرؿة

 ،وغلى وؿقه ةات لؤدارة اممعرؿة نكوهاثها اممتمثلة ؿي
 الأؿراد وامتقنٌة وامعملٌة ونن جم الؤشتراثٌجٌة.

 
اممنهم 
 اممامي

*Seviby,1997,4)  خصب وذا اممنهم إدارة اممعرؿة ثتضمن نهمات ثكوًن
 إنكاهٌة إمىاممال امفكري ةصفته نونودا ،وضولئ  رأس

اشتخدانه وثداومه واممداؿظة غلٌه و ثطوًره ونعله 
 ندصوشا .

ننهم 
 امعملٌة

Scarbrough,1999, 

360)) 
ر تكاًرى وذا اممنهم إدارة اممعرؿة أهها غملٌة ثجمٌع و اة
ل اممعرؿة وإدارة كاغدثها و ثصهٌل اممشارلة ؿٌها نن ان

 اممؤشصة ةفاغلٌة . ثطبٌقها ؿي
 .اممصدر:نن إغداد امباخث

 
 

  :: نداخل إدارة اممعرؾة جاهٌا
إن امتباًن ؿي ثددًد نفهوم نوخد لؤدارة اممعرؿة أدى إمى ثعدد ندا!ل دراشتها وثددًد 

ات نختلفة ثبعا اممعرؿة نن ندا!ل وننظور ةنفهونها ،وكد ثناول امباخثون نفهوم إدار
فٌاثهم امعلمٌة وامعملٌة ؿهي ثعني مهم أنورا نختلفة ونن !لال لئ!تلاؽ ا!تصاضاثهم و!ل

نرانعتي ملأدةٌات امتي ثناومت وذا امموطوع ةات نن امصعب امتصلٌم ةونود نفهوم نانع 
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  نإدارة اممعرؿة نٌدا مها وًعود ذمك إمى شببٌن الأول وو أن نٌدان ًمكن أن ًعطي ؿهما ظانلا
،اهطلاكا نن وذا شوؽ هقوم ةامتعرًم غن ذا امموطوع واشع ندا وامثاهي وو دًنانٌكٌة و

 :نختلؾ ندا!ل إدارة اممعرؿة 
 الاةتكار :-نداخل شلصلة امراؾعة  -1
 أشاس غلى ًقوم امذي امقٌاشي اممد!ل ووو : (Leverag Approach):ندخل امراؾعة  -أ

 ثأجٌر دتث ناتاممعلو اممعرؿةوثكنومونٌا إدارة ةٌن ًصاوي خٌث امقٌاشٌة اممرنزة اممعرؿة

 اممعلونات : اومونٌامقدرة امفاىقة متكن :ؿي واممتمثلة اممعلونات متكنومونٌا امهاىلة الؤنكاهات
اثه واممعلونات ةصرغة ؿاىقة،غلما أن  واشترناع و!زن ونعامجة وثصنٌؾ نمع غلى ثقوم

ت ممواضلاا؏ داامقدرة آ!ذة ؿي ةامتزاًد ةاشتمرار ،ةنا؏ا غلى كاهون *نور( وامذي نفاده أن أ
    (Moor's Law)( جماهٌة غشر ظهر 18ًتضاغؾ لل *

 ممقٌاس وو ا،وامتشبٌك امفاىق : ًعد امصمة امبارزة معمل امشبكات دا!ل اممؤشصة و!ارنها
 دون هاأطراؿامقاىمة غلى امداشوب ؿي الئثصال وثقاشم اممعلونات ةٌن  الأنهزةمعمل 

 وامذي (Metcalef's Law)ون نتكامؾ(وو *كاه الأشاشيثد!ل اى طرؽ ةشري،وكاهوهه 
 دؿع كد و لٌها ،امعانلة غ الأنهزةثتزاًد ةامتناشب اممباظر نع نرةع كٌمة امشبكة  أننفاده 

 نن امبٌاهات دةكاغ لئشتخدام امتشبٌك زًادة !لال نن امراؿعة أومٌة إةراز إمى امقاهون وذا
 ودعنصت ؿي اممختلفة اتامبٌاه كواغد رةط أو   امبٌاهات كاغدة ؿي امتوشع و نهة

شي ؿي غلى الئثجاه امقٌا امتألٌدو نن نهة أ!رى *ثكنومونٌا اممعلونات( امبٌاهات
 ونعامجة امدالئت غلى خصاب امدانة إمى اممعرؿة.ثصرًؾ اممهام 

   : امتشؼٌلٌة  اماممه منمذنة امتقلٌدًة اممؤشصات ؿي ثصتخدم نازمت امتيةرنجٌات امتطبٌق
 ثقوم متيا اممؤشصات وؿي إم ،...واممداشبٌة واممامٌة الؤدارًة لوالأغما الؤهتاج ؿي

 همذنة ؿي أو امقٌمة شلصلة وإدارة ، امركمي امنقد ثداول ؿيو  !دناثها اؿتراطٌا، ةتصوًق

 وذا غلىامقاىمة ملمؤشصات امتدتٌة امبنٌة وثتمثل امزةون. مطلبات وخانات الئشتجاةة

 ،والئثصالئت اممعلونات واممعرؿة،وظبكة امبٌاهات وكواغد اموجاىق، ؿي اممد!ل

 .اممناشبة امتطبٌق  وةرنجٌات

 ثوظٌؾ اممعرؿة غلى ًعمل وذا اممد!ل: (Combination Approach): ندخل امتومٌفة -ب
ي دًدة ؿو !دنات واشتشارات نثومٌفات  إًجاداممتاخة ؿي ةعدوا امصرًح وامضمني نن انل 

ممعرؿة رة اوًعد وذا اممد!ل امدامة اموشٌطٌةةٌن إدانجامها امدامي أو اممجالئت الأ!رى ،
 إدارة وةٌن امراؿعة، ند!ل وؿق امبٌاهات ونصتودغات وكواغد امتوجٌق لندارة كاىمة غلى

 لؤةتكاري،ا اممد!ل وؿق امجدًدة اممعرؿة لؤهشا؏ ونبادراثهم الأؿراد غلى امقاىمة اممعرؿة

 امجزىٌة لاتامتعدً ةند!ال ذمك امتدصٌن،و !لند إمى الأكرب وو امتومٌفة ند!ل ًعد وةامتامي

 معاميا ةامقدر ثتصم امتي امدانات مبعض اممدصوةة ملاشتجاةة اممعرؿة رضٌد ؿي امصؼٌرة

 .امتنوع نن دامقدر اممددو و     امقٌاشٌة نن
 امذي ػٌر اشتخدانات ؿي اممؤشصة ؿي امصرًدة اممعرؿة ثوظٌؾ ًتم اممد!ل وذا وؿق

 ًرثكز لاممد! وذا أن إذ ضناغتها، !ارج نجالئت ؿي اشتخدانها أو ، اشاةق ؿٌها اشتخدنت

 أنل نن ثكٌٌفها أو ندًد، نن اشتخدانها ةهدؽ ؿٌها    ًعدل أهه اممعرؿة،إلئ هفس غلى

 .أ!رى نجالئت ؿي اشتخدانها
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 عرؿةامم اشتخدام أو اممؤشصة !ارج آ!ر نجال إمى امدامٌة اممعرؿة هقل غلى ًعمل ؿهو

 ةظرًد مدانات الئشتجاةة أو اممؤشصة دا!ل ثوظٌفها و !ارنٌة نصادر نن اممصتخلصة
 . امزةاىن نن ندًدة

ة ًقوم وذا اممد!ل غلى إهشا؏ اممعرؿ:(Innovative Approach)اممدخل الاةتكاري  -ج
 وهٌة،ؿهي خصب خلز،وؿي وذا اممد!ل إدارة اممعرؿة وي البر نن ثكنومونٌا اممعلونات 

روثٌنٌات  ونن آمة ممعامجة اممعلونات وؿق آمٌات نادًة  ثعتبر ألثر  (Nonakaاممعرؿة مؐ *
 وي لة ةاممٌغامعملٌات اممعرؿٌة،ؿهي هشاط مبنا؏ وإهشا؏  اممعرؿة امجدًدة ،ؿاممعرؿة مٌصت 

ا ح وذظخصٌة ؿردًة ةدرنة غامٌة ،ومٌصت شهلة امتقاشم نع اٍ!رًن وامشكل امتامي ًوط
 اممد!ل :

 

 
 
 
 
 

 الاةتكار-امراؾعة شلصلة خلاند   17امشكل ركم :

 
 .113ص: اممرحع امصاةق، هفس هجم غبود هجم،اممصدر:

 :ندخل نرلزًة أو لا نرلزًة اممعرؾة  -2
 غلى امقاىمة اممؤشصات أن خٌث ،أدهى – أغلى اممد!ل وو اممعرؿة نرلزًة ند!ل إن

 اىمةك نؤشصات وي ، كٌاشٌة نمارشات و كواغد و إنرا؏ات ؿي اممدددة امقٌاشٌة اممعرؿة

 الأغمق اتاممعلون غلى ثرلز امهرنٌة اممؤشصات لاهت إذا و اممعرؿة إدارة يامهرنٌة ؿ غلى

 روثٌنٌة ألثر و أومٌة أكل و    شطدٌة الألثر تواممعلونا امقمة ؿي ةػٌرا مروثٌنٌ و الأوم و

 ؿي ثدار و عملث و ثبنى اممعرؿة ًجعل اممعرؿة إدارة ؿي اممرلزًة ند!ل ؿنن ، الأدهى ؿي

 مهذا ، مدهٌاا اممصتوًات أشاشها غلى متعمل كٌاشٌة إنرا؏ات و كواغد إمى ثدوًلها مٌتم امقمة

 معرؿةام ثدوًل غلى و امعلٌا ملإدارة امفاىق امدور غلى اممد!ل وذا ؿي امترلٌز ًكون

 نا وذا و اامدهٌ اممصتوًات كبل نن اشتخدانا و     ؿهما أةصط كٌاشٌة أظكال إمى ةاشتمرار

 غلى رؿةاممع اشتخدام و وثنظٌم إدارة ؿي امقٌاشٌة الؤنرا؏ات و ملقواغد الأوموًة ًعطي

 .الأؿراد إدارة خصاب
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 امتعوًل ًتم اممد!ل وذا ؿي و ،أغلى – أدهى ند!ل وو و اممعرؿة نرلزًة لئ ند!ل !لاؿه و
 الأؿراد غلى

 خامة لل خصب ؿرًد شٌاق ؿي هموظاىف و أغمامهم ؿي ًوظفوهها امتي ثجارةهم و !براثهم و 

 نهمة لل و

 ألثر عملٌةام غلى ثرلز امتي اممعرؿة غلى امقاىمة اممؤشصات ؿي اممد!ل وذا اغتماد ًتم و 

 و ،اممدكم مٌغلى امتنظ ثرلز نما ألثر اممرن امتنظٌم غلى و ، امقٌاشي اممنتم غلى ثرلز نما
 ملاشتخدام كاةلة كٌاشٌة ضٌغ إمى اممكتصبة ةامخبر و    امجدًدة اممعرؿة ثدوًل ًتم لئ أًضا ؿٌه
 غند نوههاًدتا امذًن الأؿراد نع ثقاشمها ًتم إهما و( امصاةق لاممد!ل*  امواشع و امعام

 نشروغات و ووظاىؾ نهام ؿي إمٌها ثوضلوا امذًن الأؿراد كبل نن ؾثوظ و امضرورة

 .كبلهم نن ندًدة
 ؾةنبررات امتدول ؾي اتجاه إدارة اممعر جامثا:

 اشإتجاةة ثدول اممنظمات ملاوتمام ةندارة اممعرؿة مم ًكن ثرؿا ؿكرًا نجردا وإهما نإا؏
اه ووإإي نداومإإة لؤد!إإال امتؼٌٌإإر ؿإإي اثجإإ ،معإإدة نتطلبإإات ونؤظإإرات ةٌئٌإإة دا!لٌإإة و!ارنٌإإة

امنقإاط  امبٌئٌة وًمكن أن ثلخص واثإه اممبإررات ؿإي تثدقٌق هوع نن امتكٌؾ نع وذه اممتطلبا
 امتامٌة :

 مة(امتكلفة ،رؿع كٌمة نونودات اممنظ ثخفٌضاممعرؿة ؿي هجاح اممنظمات * اظم دورثع. 
 ة ة امتكلفإامعوممة امتي نعلت اممجتمعات امعاممٌة اٍن غلى ثماس نباظر ةوشاىل شهلة كلٌلإ

 *امفضاىٌات ،الئهترهٌت( وثوؿٌر ةنى ثدتٌة أ!رى ملاثصالئت.

 ي ؿإى كٌمتهإا اممدى لئ ثعتمد ةامضرورة غلإ ةعٌدةلمعرؿة ثزاًد الؤدراك أن امقٌمة امدقٌقٌة م
 مدظة ثومٌدوا.

  ثشعب إدارة اممعرؿة وزًادة اختمالئت ثطبٌقها. 

 هإإإة إدراك أشإإواق اممإإإال امعاممٌإإة أن اممعرؿإإإة وإإي أكإإإوى نصإإادر اممٌإإإزة امتناؿصإإٌة نقار
 .ةاممصادر امتقلٌدًة

  إنكاهٌة ثلمس أجر اممعرؿة مدى ػامبٌة اممنظمات. 

 ة رؿإة ندًإددًنانٌكٌة ملمونودات اممعرؿٌة وإنكاهٌة ثعزًزوا اممصتمر ةتطوًر نعامطبٌعة ام
دارة نإإن إدارثهإإا غملٌإإة نعقإإدة نمإإا ًدإإتم ةامإإدؿع ؿإإي اثجإإاه ثطإإوًر ةإإرانم لؤ       ًجعإإل

 اممعرؿة.  

 قلهإا ا!تلاؽ طبٌعة اممعرؿة غن امبٌاهات واممعلونات ؿضلا غن ا!إتلاؽ هظإم ثفصإٌروا وه
ممضإاؿة ل اممعلونات وةامتامي ثختلإؾ امقٌمإة اممضإاؿة مهإا غإن امقٌمإة اغن هظم ثفصٌر وهق

  .ملمعلونات

 ٌدًإة ػٌإرامتؼٌٌر امواشع ؿي أذواق واثجاوات امزةإون وامتإي نعلإت الأهمإاط الؤدارًإة امتقل 
 .نلاىمة مموالبة ثلك امتؼٌرات 

 لؤةإداع اؿس وااثصاع اممجالئت امتي هجدت إدارة اممعرؿة ؿي نعامجتها شٌما ؿي نجإال امتنإ
 وامتجدًد وامتنوع.

 :: أوداؼ  إدارة اممعرؾة وأومٌتها  راةعا
 : اأوداؾه -1
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  :ثهدؽ إدارة اممعرؿة ؿي دا!ل اممؤشصة ةشكل غام إمى

  ثبصٌط امعملٌإات و!فإض امتكإامٌؾ غإن طرًإق امإتخلص نإن الؤنإرا؏ات اممطومإة أو ػٌإر
  .امضرورًة

 اممتفرق ؿي ثقدًم امخدنات اممطلوةة ثدصٌن !دنة امعملا؏ غن طرًق ا!تزال امزنن.  

 ؿكرة الؤةداع غن طرًق ثشجٌع نبدأ ثدؿق الأؿكار ةدرًة  ثبني. 

  زًادة امعاىد اممامي غن طرًق ثصوًق اممنتجات وامخدنات ةفعامٌة ألبر. 

  ثفعٌل اممعرؿة ورأس اممال امفكري متدصٌن طرق إًصال امخدنات. 

  ةمثٌلاثها ثدصٌن ضورة اممؤشصة وثطوًر غلاكاثها. 

 شإة ؏ امممارإًجاد ةٌئة ثفاغلٌة متجمٌع وثوجٌق وهقل امخبرات امترالمٌإة اممكتصإبة نإن وأجنإا
 امٌونٌة.

  اممداؿظة غلى الأضول اممعرؿٌة وثطوًروا. 

 نن اممصاومة ؿي رؿع أدا؏ امموظفٌن. ثمكن إدارة اممعرؿة 

  منظمإإة د امراشإإتؼلال نإإواغلإإى  اثجعإإل امقٌإإادة امعلٌإإا وضإإاهع امقإإرار كإإادر إدارة اممعرؿإإة
 اممتاخة ةامشكل امصدٌح وؿي اموكت اممناشب نصتخدنا امدكمة وامذلا؏.

 أن إدارة اممعرؿة ثهدؽ إمى :      الأشتاذ أخمد ةن ندصن امؼصاهي إمى لما ًشٌر
 امتعرؽ اممصتمر غلى امرضٌد اممعرؿي مدى الأؿراد واممؤشصة وامعمل غلى ثنمٌته. 
 شصةنة وثدوًلها أي نعرؿة نعلنة وةامتامي زًادة ذالرة اممؤاشتخلاص اممعرؿة امكان. 

 ثدوًل الأضول امفكرًة إمى نلكٌة ؿكرًة. 

  اممعرؿٌة  امقدراتامترلٌز غلى ثوظٌؾ غمال ذوي*knowledge workers.) 
 ملعملٌات امفكرًة امتي ثتم دا!ل اممؤشصة اممنظمامتوجٌق اممصتمر و. 

 آ!إإرًن  م امقٌإام ةهإا نإإن كبإل هفإس الأؿإإراد أو نإن كبإلثقلٌإل امتكإرار وغإإدم إغإادة أغمإال ثإإ
 امجؼراؿي. امتباغدًعملون ؿي هفس اممؤشصة ختى ؿي ظل 

 عنٌإٌن ثقلٌل الأ!طا؏ ةدٌث ثصبح الأ!طا؏ وأشباةها ووشاىل ثجاوزوا نعروؿإة ونعلنإة ملم
 ةها.

 أومٌة إدارة اممعرؾة-2
 ثأثي أومٌة إدارة اممعرؿة نن دوروا ؿٌما ًلي :

 ممعرؿة بٌق امعاىد اممادي غن طرًق ثصوًق اممنتجات وامخدنات ةفاغلٌة ألثر ،ةتطزًادة ا
 اممتاخة واشتخدانها ؿي امتدصٌن اممصتمر ،واةتكار ننتجات و!دنات ندًدة.

 عرؿة امم ثبني ؿكرة الؤةداع غن طرًق ثشجٌع نبدأ ثدؿق الأؿكار ةدرًة وةذمك ؿندارة
 ات الؤةداغٌة ممواردوا امبشرًة.اممنظمات غلى ثشجٌع امقدر أداة متدضٌر 

  ثنصٌق أهشطة اممنظمة ؿي اثجاه ثدقٌق الأوداؽ. 

 صٌنهة وثدثعزًز كدرة اممنظمة ملاختفاظ ةالأدا؏ اممنظم اممعتمد غلى امخبرة واممعرؿ. 

 ثددًد اممعرؿة اممطلوةة وثوجٌق اممتوؿر ننها وثطوًروا واممشارلة ؿٌها. 

 وانهة امتؼٌرات امبٌئٌةاممنظمة غلى ثجدًد ذاثها ون فٌزدث. 

      :أنا الأشتاذ أخمد ةن ندصن امؼصاهي ؿٌرى أومٌة إدارة اممعرؿة ثكمن ؿي 
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  اشتؼلال الأضول امفكرًة ملمؤشصة ةشكل ؿعال و!لاق وننظم. 

 كٌةدصٌن الأدا؏ اممؤشصي وزًادة امقدرة امتناؿصٌة ملمؤشصة ورؿع امقٌمة امصوث. 

 ممعرؿة شتدل ندل الأضول الأ!رى *الأراطي،اغتقاد امكثٌر نن امباخثٌن أن ا 
 اممنشآت...ام ( لأوم أضل مدى اممؤشصة.

 

 

 

 

 

 

 

 ًوطح امشكل امتامي نذور ادارة اممعرؿة :خانصا :حذور ادارة اممعرؾة 
 حذور ادارة اممعرؾة 18امشكل ركم : 

 
 
 
 
 
 

Source: www.providersedge.com/docs/km_articles/km_an_overview 
Knowledge management – An Overview,10/10/2016. 

 
 لؤدارة داًةاذا اشتطاغت اممنظمة ان ثصبح ننظمة نتعلمة ؿهي هقطة امبامتعلم امتنظٌمي :-1

 .اممعرؿة 
برات !ان الئضول امفكرًة ملمنظمة وي كدرة اؿرادوا غلى التصاب الاضول امفكرًة : -2

ة نظمرؿة ًمكن ملمال ةشكل طمني، وذه امخبرات ثشكل نعغبر امصنٌن وثوظٌفها ؿي الئغم
 . ؿي التصاب اممٌزة امتناؿصٌةان ثصتفٌد ننها 

 خٌث ًجب شاس لؤدارة اممعرؿةالأ ويهظمة وذه الأ الاهظمة امقائمة غلى اممعرؾة:-3
 .نن !لال ثصخٌر اممعرؿة اممونودة ؿي اممنظمة ثصهٌل شٌر أغمالثطوًروا نن انل 

ة ادارة اممعلونات طروري لؤدارة اممعرؿة خٌث ان هظام ادار: لوناتادارة اممع-4
 .هظام ؿعال لؤدارة اممعرؿةاممعلونات امصدٌح ًؤدي امى 

 ل!لا نن اروًأثي الئةتك، هشا؏ اممعرؿة امجدًدةلؤ طروريالؤةداع و الئةتكار  :الاةداع -5
ةعدا  ة ثعطيجذرًامتؼٌٌرات م، واامعملٌات امقاىمة و ثؼٌٌر نذرياممنتجات أو  ؿيامتؼٌٌرات 

!ط  فاوٌم وامم ؤدي إمى ثؼٌٌرات ؿيث ندًدا إمى كاغدة اممعرؿة امدامٌة و امتؼٌرات امتدرًجٌة
 ندًدة .معرؿة ملًؤدي إمى رؤى نما امتفكٌر 

 حذور ادارة اممعرؾة

امتعلم 
  امتنظٌمي

الاضول 
  امفكرًة

تدوًل 
 الأغمال

الأهظمة امقائمة غلى 
 اممعرؾة

 الاةداع
ادارة 

 ت اممعلونا
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 ةشتجاةالئ، خٌث ان ثدوًل الأغمال لمدفز آ!ر لؤدارة اممعرؿةًعتبر  تدوًل الاغمال :-6
ندشة غملٌة إغادة و لفة ؿي امصوق نن !لال غملٌات امتدول نثلملتؼٌرات نخت امصرًعة
 اممنظمة.ثصهٌل ثصخٌر اممعرؿة اممونودة ؿي  و ثنظٌم ًصاوم ؿي الأغمال
 :: هماذج إدارة اممعرؾةامراةع اممطلب

 :امنماذج امتقلٌدًة :اولا
 (:Takeuchi-Nonaka *هموذج -1

نإن  ة ؿإي اممطلإب امخإانسرؿواع اممعشكل نفصل غند امتطرق لأهوذا امنموذج كد ثم ظرخه ة
ة نعإإارؽ ظإإاور إذ كصإإمها إمإإى ةؿإإعرملم (Polanyi)متقصإإٌم اممبدإإث الأول غنإإدنا ثإإم امتعإإرض 

 .وأ!رى ةاطنة 
 (: Nonaka, Baunard*هموذج  -2

ن ي ًختلإؾ غإؿإامتعلم امفإرد،ًبٌن وذا امنموذج لٌفٌة اهتقال اممعارؽ نن الأؿراد إمى امجماغإة 
ا غإن تعانإل نعهإٌث طركه وننهجٌته لما أن اممعارؽ امفردًإة ًختلإؾ امامتعلم امجماغي نن خ
 :وًمكن ثوطٌح وذا امنموذج ةاشتخدام امشكل امتامياممعارؽ امجماغٌة 

 (Nonaka, Baunard* هموذج: 19  امشكل ركم :
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source :Srinivas Rao, op,cit,p:63. 

 
 :  هموذج امبنك امكندي امتجاري -3

 ورلإز غلإى نفهإوم الؤدارة اممعرؿٌإة وهشإر كإٌم اممعرؿإة 1996شنة   (Darling)أظار
 إظإإإاغةنإإن !إإلال  ةووطإإع واثإإه اممعرؿإإإة ؿإإي !دنإإة امزةإإإون ونعلهإإا ألثإإر دًمقراطٌإإإ

رةٌن نإإد ونوامتإإأجٌر ؿإإي وإإرم امقٌإإادة امتقلٌدًإإة ؿٌصإإبح اممإإدًر،اشإإتخدانها وثنإإوع امقإإٌم 
ن غناضر أشاشٌة امتي ثمكإن نإ ونصتشارًن ورؤشا؏ ؿرق وًنطلق وذا امنموذج نن أرةعة

 إدارة اممعرؿة ووي :
 . :خٌث وطعت نصؤومٌة امتعلم اممصتمر غلى الأؿراد أهفصهم امتعلٌم امفرديأ( 

  .م امذاثيثدمٌل اممجموغة اممكلفة ةندارة اممعرؿة نصؤومٌة امتعلتعلم امفرًق :ب(     
ل ظإبكة ؿي امتنظٌم نإن !إلاًتم غن طرًق هشر اممعرؿة اممتومدة تعلم اممنظمة :ج(      
 .امتعلم
اممتعلقإإة و إدراك اممصإإرؽ أن امزةإإون ةدانإإة ممعرؿإإة !اضإإة: تعلاام امزةااوند(      

 .ةامعمل اممصرؿي 

 نعارؽ ؿردًة نعارؽ نماغٌة

ارثباطات ةٌن 
 اممعارؽ 

 ثعمٌم
 

 إد!ال اممعارؽ 
 نماغي

 ثوشع
 
 

 انتلاك 
  

 
 

 ثخصٌص

 نعارؽ ظاورة

 نعارؽ ةاطنة

 وغي

 اشتعاب
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 هموذج امبنك امكندي امتجاري  20امشكل ركم:
     
 
 
 
 

 .163:، ص2005 ،هفس اممرحع امصاةق ضلبح امدًن امكبٌصي، :اممصدر
 : Wiig) (هموذج .1

 الئختفإاظ، ةنإا؏ اممعرؿإة:وًدقإق أرةعإة أوإداؽ أشاشإٌة وإي  1991وذا امنموذج شإنة  غرض
 :Wiig) (هموذجوامشكل امتامي ًوطح ،اشتخدام اممعرؿةاممعرؿة، ثجمٌع، ةاممعرؿة

 Wiigهموذج   21امشكل ركم:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .123،هفس اممرحع امصاةق، ص:ندمد غواد امزًادات اممصدر:
 : ثةامنماذج امددً جاهٌا:

  : (Marquardt *هموذج -1
ؾ اممعرؿإة ؿإي اممنظمإة وًتإإأم لؤدارة لمإد!ل هظمإي ظإمومي 2002كتإرح وإذا امنمإوذج شإنة ا

امنمإإوذج اممقتإإرح نإإن شإإت نراخإإل ثؼطإإي غملٌإإة هقإإل اممعرؿإإة إمإإى اممصإإتخدم نإإن !إإلال  
 .امخطوات امتامٌة امتي ثصٌر ةامتصلصل

 وامشكل امتامي ًوطح وذا امنموذج : 
 

  Marquardt هموذج  22:امشكل ركم
 

 امتعلم 
 امفردي

 ثعلم 
 امفرًق

 امتعلم 
 اممنظمة

 ثعلم 
 امزةون

امتعلم نن امخبرات 
امشخصٌة ؎؎ 
 وشاىل الؤغلام 

 امكتب

 هظم كواغد اممعرؿة
 غقول الأؿراد

 
 نهمة امعمل

 
 

 نوطوع امعمل
 
 

 ةنا؏ اممعرؿة

 الؤنصاك ةاممعرؿة

 ثجمٌع اممعرؿة

 اشتخدام اممعرؿة

 امتومٌد

 لئلتصابا امخزن

2 

1 
3 
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Source: Marquardt, Michael JOP, cit, p: 27. 
 

  Jason-Guptaهموذج :  -2
ملٌإة غلؤدارة اممعرؿإة ،اهطلاكإا نإن رؤًتهإا أن إدارة اممعرؿإة  2002غرض وذا امنموذج شنة 

ٌة  نكوهات أشاشإ وذا امنموذج ونود !مس و ًقترضثتضمن ثدقٌق ودؽ امتمٌٌز، ةإشتراثٌجٌ
 لؤهتاج إدارة نعرؿة ؿعامة ووي  غلى امندو امتامي :

 .امدصاد : ونوب امدصول غلى اممعرؿة نن دا!ل اممنظمة أو !ارنها -أ
 ثنقٌتها: ثددًد اممعارؽ ذات امفاىدة ملمنظمة ونن جم  امتنقٌة-ب

 .امترثٌب : لأهه ًصهل غملٌة !زهها وةامتامي شهومة اشتخدانها  -ج

ل نٌإإد ؿإإي ذًن ًإإؤجرون ةشإإكة ملعإإانلٌن الأشاشإإٌٌن امإإٌإإطإإوًر  امثقاؿإإة اممنظمةت ًإإتمامنشإإر :  -د
 .غملٌة هشر اممعرؿة لأهها شاغد غلى ثقاشم اممعرؿة 

 .امتطبٌق : ثطبٌق إدارة اممعرؿة ةأؿضل ضورة نمكنة -ه

  وامشكل امتامي ًوطح وذا امنموذج :
 
 
 
 

 
 Jason Guptaهموذج   23امشكل ركم:

 
 
 
 
 

 

 
Source: Atul, Gupta ,Jason, Mc Daniel,op,cit, 

 

 Jason Guptaهموذج 

 امتطبٌق امنشر امترثٌب امتقنٌة امدصاد
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  (:Fraunhofer *هموذج: .1
ؿإي دراشإتهما  vorbeck) , (Heisigنإن طإرؽ امبإاخثٌن  2000اشتخدم وذا امنموذج شإنة 

رؿإة اممصدٌة، ووذا امنموذج ًرلز غلى نمارشة غملٌات الئثصال وًفتإرض أن إدارة اممع
دوا وورًإة مهإا، وامتإي خإدملٌإات امجامتي ثصإهم ؿإي ثعزًإز امع   ثصؾ امطراىق والأدوات

 غملٌات ثظهر ؿي امشكل امتامي : امنموذج ةصت
ثوزًإإع  - !إإزن اممعرؿإإة -ثومٌإإد اممعرؿإإة  -ثشإإخٌص اممعرؿإإة  -ثددًإإد أوإإداؽ اممعرؿإإة 

 ثطبٌق اممعرؿة -اممعرؿة 
 

 Fraunhofer هموذج 24امشكل ركم:
 

 
 
 

 
 
 

 .134،صهفس اممرحع امصاةق ،ندمد غواد امزًادات اممصدر:
  :((AMS :هموذج ننظمة الإدارة الأنرًكٌة. 4

 :غملٌات نوورًة وي  ووو ًتضمن جلاث
ٌإة :خٌث ظكلت اممنظمة نجموغتي غمل رشمٌة ،الأومإى وإي نرلإز ملتقن التشاؼ  اممعرؾة-أ

نإإن  اممتقدنإإة وامثاهٌإإة وإإي ةرهإإانم أؿضإإل امتطبٌقإإات وامإإذي ًصإإتخدم أؿضإإل ننهجٌإإة ملتطبٌإإق
 .مةدا!ل و!ارج اممنظ

رًد امب اشتخدنت ثقنٌات نصاغدة هاندة لؤدارة اممعرؿة نثلتومٌد اممعرؾة وتنظٌمها :-ب
 .امصوثي والئمكتروهي وامتددث ةامفٌدًو

وإي و AMSوكد طورت اممنظمة امبنٌة امتدتٌة وأطلق غلٌهإا نعرؿإة اممشارلة ةاممعرؾة :-ج
امنمإإوذج ثضإإمن ةنإإا؏ ؿضإإلا غإإن أن ،!دنإإة نعلوناثٌإإة ثضإإم نتخصصإإٌن ممرانعإإة اممكتبإإات 

 هوغٌن نن امشبكات امرشمٌة وما :
 نماغة الئوتمام : ثتكون نن أظخاص مٌس ةامضرورة نن دا!ل ةرهانم إدارة اممعرؿة . 
 ًًقع غلٌهم غبو امتنفٌذ ملبرهانم  ننماغة امممارشة : وامذ. 

 AMSننظمة الإدارة الأنرًكٌة هموذج    25امشكل ركم:
 

 
 
 
 
 

 .32،هفس امرحع امصاةق،ص:ندمد غواد امزًادات اممصدر:                         

 Fraunhoferهموذج 

ثددًد أوداؽ 
 اممعرؿة

ثشخٌص 
 اممعرؿة

ثومٌد 
 اممعرؿة

ثوزًع 
 اممعرؿة

ثطبٌق 
 اممعرؿة

!زن 
 اممعرؿة

كٌة ننظمة الؤدارة الأنرًهموذج 
AMS 

التشاؽ 
 اممعرؿة

 ثومٌد 
 اممعرؿة

اممشارل
 ة 

 اممعرؿة
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 : غملٌات إدارة اممعرؾة : جامثا

  مباخثٌناػلب أ ثناومت ػامبٌة اممدا!ل و اممفاوٌم إدارة اممعرؿة غلى أهها غملٌة و كد أظار 
 ولٌة ؿي خقل إدارة  اممعرؿة إمى أن اممعرؿة نشتقة نن اممعلونات نن نصادروا امدا!

مٌها، إوضول ثمكن نن: ام ثؼنٌها ومخارنٌة ، و وي لئ ثعني ظٌئا ةدون ثلك امعملٌات امتي ا
لٌات و غم نها،إغادة اشتخدااشتخدانها و ،ثثمٌنها ثدٌٌنها، ثوزًعها، !زهها، ؿٌها،اممشارلة 

 دغمو ث    قتهاغلى شاةتكانل ؿٌما ةٌنها ؿكل ننها ثعتمد إدارة اممعرؿة ثعمل ةشكل ثتاةعي و ث
ههم كد ػم أامعملٌة امتي ثلٌها مذمك هجد واثه امعملٌات ثشكل خلقة غند أػلب  امباخثٌن ر

ورًة امجو امعملٌات ًتفقون غلى أههم إلئًختلفون ؿي غدد امعملٌات و ثرثٌبها و نصمٌاثها 
 ها .طبٌقث: ثشخٌص اممعرؿة ، ثددًد أوداؿها ، و ثومٌدوا ،!زهها ، ثوزًعها ،و  امتامٌة
 هي ثدتاجؿكون نجردة نن امقٌمة مذا مى أن اممعرؿة إذا أ!ذت لما وي ثإ (King)ر لما ًشٌ

ورة د أن ،لماإمى إغادة إػناىها لي ثصبح كاةلة ملتطبٌق ؿي نٌدان ندًد  متومٌد امقٌمة 
نفذ ثو لٌؾ  عرؿةاممعرؿة و امعملٌات امتي ثتضمنها ثقدم اممفتاح امذي ًؤدي إمى ؿهم إدارة امم

     ه دا!ل نؤشصة نا و ثعرؽغلى أخصن ون
*Verna Allee,1997)ة غلى أرةع غملٌات نعرؿٌة أجنا؏ نناكشتها اممعرؿة ، و ثورد أنثل

ة ةة دورًاردورة اممعرؿة ؿي وذه اممقددث ؿي لل ننها ، و ثكون امتي ث    أهماط الأهشطة
                ًعاد ثومٌدوا نن ندًد و وكذا دوامٌك .ةمعنى أن اممعرؿة ةعد ثجدًدوا 

 Verna Alleeامعملٌات اممعرؾٌة غند   10ركم: امجدول
 ثجدًدوا  ثقاشمها  اشتدانتها  !لقها 
 ثؼٌٌروا  ثشارلها  ثعرًفها  ثومٌدوا 
 ثدصٌنها  ثواضلها  ثنظٌمها  خٌازثها 
 ثوشٌعها  ثوزًعها  ثخزًنها  نزاونتها 

 ثعمٌقها  ثعلٌمها  ثجمٌعها  
 ثكٌٌفها  هقلها  ثمثٌلها  
   ثدلٌلها  
   ثشفٌروا  
   ثطبٌقها  

 .18ص:  ،اممصدر : املجنة الاكتصادًة والاحتماغٌة مػرةي آشٌا، هفس اممرحع امصاةق
 

 ي :( أن اممنظمات ثنفذ نجموغة نن غملٌات إدارة اممعرؿة و وRastogi,2000و أوطح *
 . ثددًد طبٌعة و أهواع اممعرؿة 
 . رشم اممعرؿة 
 عرؿة اممتواؿرة .أشر امم 
 . التصاب اممعرؿة اممطلوةة 
 . زن  اممعرؿة اممونودة و اممكتصبة! 
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 . اممشارلة ةاممعرؿة 
 . ثطبٌق اممعرؿة أي اشترناع و اشتعمال اممعرؿة 
 . اةتكار و ثومٌد اممعرؿة امجدًدة 

 Call*امعملٌات امتي ًعتمدوا(إمى Tsoukas and vladimirous ,2001و أظار لل نن *

Center):              
 

 
 
 
 

 Call Center آامعملٌات اممعرؾٌة م  26امشكل ركم:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pooya Rassoli op.cit, p:28:Source 
 :ةامتامٌ امعملٌات  ( jan Watsonلما اكترح *

 Jan Watson امعملٌات اممعرؾٌة غند  27:امشكل ركم
 

 
 

تدلٌل 
  اممعرؾة 

تدصٌل 
  اممعرؾة 

 

 ظاورًة
 
 جقاؿٌة

 
 ةاطنٌة

 التصاب
 ثومٌد

ؾ
كٌٌ
ث

 

 ثوزًع

ال
عم
شت
 ا

 اممعرؿة

 إدارة

 امشخصٌة

 اممعرؿة
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Source: Ovidiu, Nicole scu, knowledge cycle and stratégic knowledge  with 
in company, central and EasternEuropean online liberary, 2007, p:2. 

 . ثدصٌل اممعرؿة :  امتعلم ، !لقها ، ثددًدوا 
  و ثقصٌمها .  إجباثها و  ثجرًبهاثدلٌل اممعرؿة : غن طرًق ؿدصها و 
  : خفظها ؿي اممنظمة و ضٌاهتها .خف  اممعرؿة 
 ،و ثشارلها .اشتعمال اممعرؿة: ثطبٌقه، ثدوًلها،وثقاشمها 

د لبٌر غد نمع غلٌهامعملٌات امجوورًة الأرةع و امتي أو ؿي دراشتنا واثه شوؽ هرلز غلى ا
 عرؿة .و ًوطح امشكل امتامي !لاضة امعملٌات امجوورًة لؤدارة امم      نن امباخثٌن 

 امعملٌات امجوورًة لإدارة اممعرؾة   28امشكل ركم :
 
 
 
 
 
 

 .62ص: أق، هفس اممرحع امصاة رؾة،إدارة اممعضلبح امدًن،  اممصدر : امكبٌصي،           
 شخٌصو كبل ظرح واثه امعملٌات ؿنهه ًجدر ةنا  الؤظارة إمى غملٌة نهمة وي غملٌة ث

 اممعرؿة ةاغتباروا غملٌة ثصبق امعملٌات الأ!رى .
 خٌص اممعرؾة :تش-1

؏ ى طوًعد ثشخٌص اممعرؿة نن الأنور اممهمة ؿي أي ةرهانم لؤدارة اممعرؿة إذ أهه غل
 عرؿةامتشخٌص ًتم وطع امصٌاشات و امبرانم لأهه نن هتاىم امتشخٌص  امعلم ةنوع امم

ثددًد  نا ننلما أهها ثمكنامفجوة،اممتوؿرة و نن !لال نقارهتها ةما وو نطلوب ًمكن ثددًد 
معرؿٌة ا امظخاص امدانلٌن ملمعرؿة و نواكعهم مذمك إذا أرادت اممنظمة أن ثرضد كدراثهالأ

تمثل متي ثو ا  رؽ أولئ نصادر اممعرؿة  امدا!لٌةأن ثع :غلٌها أن ثتدرك ؿي ندورًن و وما
متعرؽ هٌا اإنكاهات و نا مدى  أؿرادوا نن نعلونات و !برات ، و جاا مدى اممنظمة نن ؿي ن

كة ا ةدا امخارنٌة ؿي امبٌئة اممعرؿٌة اممدٌطة ةاممنظمة و امتي ًجب رضدوغلى نصادرو
 و امصعي لئرثباط اممنظمة نعها . وؿقا لئوتمانات  اممنظمة

 
 
 
 

 

تومٌد  
اممعرؾ

ة  خزن 
اممعرؾ

ة 

تطبٌق 
اممعرؾ

ة 
توزًع 
اممعرؾ

ة 
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و ثتعدد نصادر امدصول غلى اممعرؿة و ثتدرج نا ةٌن اممعرؿة امضمنٌة و اممعرؿة 
 امصرًدة  غلى امندو امذي ًوطده امشكل امتامي :

 نصادر امدصول غلى اممعرؾة 29  كم:امشكل ر
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .316ص ،ممعرؾة، هفس اممرحع امصاةق، إدارة ااممصدر: امعلواهي خصن

  تومٌد اممعرؾة : -2
لما أن ،ًدة إن ثومٌد اممعرؿة غند امكثٌر نن اممنظمات وو الئةتكار و ثومٌد الأؿكار امجد

كار الئةت ووٌن ؿاممعرؿة نصدر ملاةتكار وما غملٌة نزدونة ذات اثجا اممعرؿة و الئةتكار 
مل امع و غملٌة ثومٌد اممعرؿة ثتدقق نن !لال نشارلة ؿرق  ،ًضٌؾ نصدرا ممعرؿة ندًدة

غم ًدة ثدًا و نمارشات نداؿي كض   و نماغات امعمل امداغمة متومٌد رأس نال نعرؿي ندًد
 . اةتكارًهإًجاد خلول ملمشكلات ةصورة 

ب أن ةل ًج أو إدارة !اضةغملٌة امتومٌد لئ ثقتصر غلى ؿرد  ةعٌنه و ًجب الؤظارة إمى أن 
ا ألده نوذا  ومكل نصؤول غن ثومٌد اممعرؿة ا امتد إمى لل نجالئت امعمل ةاممنظمة لكل ، إذث
* Nonaka And Takeuchi)    نظمة لئالأؿراد وم ؿقط امذًن ًومدون اممعرؿة أي أن اممةأن 

دغم دفز و ثمتي ثالأؿراد مذمك ونب غلٌها ثوؿٌر امبٌئة اممناشبة اثصتطٌع ثومٌد اممعرؿة ةدون 
 هشاطات ثومٌد اممعرؿة امتي ًقوم ةها الأؿراد .

 فردي أوتوى اماممصغلى متومٌد اممعرؿة شوا؏ا  اممناشبة  و مكي ثصتطٌع اممنظمة ثوؿٌر امبٌئة
 غلى اممصتوى امجماغي ًجب ثوؿر  امعناضر امتامٌة :

 اغل امفعال ةٌن الأؿراد .و امتف الئثصال 
 . امشفاؿٌة و ثقلٌل امدوانز 
 . امتكانل نا ةٌن امخبرات 

 ؿٌما ًلي: هونزوا و ثومٌد اممعرؿة ًتم ةطرق نختلفة 
 . الأشر : امدصول غلى اممعرؿة  امباطنٌة ؿي أذوان و غقول اممبدغٌن 
 ود امشرا؏: امدصول غلى اممعرؿة غن طرًق  امشرا؏ اممباظر  أن غن طرًق غق

 الئشتخدام.

امخبرا؏ و اممختصون -
. 
اممعرؿة امتنظٌمٌة -

 امدامٌة .
 اممناؿصون -
 رؤًة امعملا؏ .-
 نعلونات !ارنٌة .-
 ثواند امبٌاهات .-
 أرظٌؾ اممنظمة .-

 ضمنٌة 
 
 
 
 
 
 

 
ضرًدة 

 ضرًدة 



إدارة  اممعرؾة و                                                                                امفصل الأول
 اممعآرؾة

 

 

46 

 . الئةتكار : !لق نعرؿة ندًدة ػٌر ننكشفة و ػٌر نصتنصخة 
 . الئلتشاؽ : ثددًد اممعرؿة اممتوؿرة 
 . الئنتصاص : امقدرة غلى امفهم و اشتٌعاب اممعارؽ 
 . الئلتصاب : و الئشتدواذ و امبدث و امتطوًر 

ه امذي ثم ظرخ (SECI*هموذج ؿي ثومٌد اممعرؿة أظهر امنماذج اممصتخدنة و نن ةٌن 
 ةتفصٌل ؿٌما شبق . 

 خزن اممعرؾة : -3
!زن اممعرؿة ًعني ثلك امعملٌات امتي ثشمل الئختفاظ ، امبدث، اموضول ،الئشترناع و 

و ثشٌر غملٌة امخزن اممعرؿة إمى أومٌة امذالرة امتنظٌمٌة ؿاممنظمات ثوانه !طرا  ،اممكان
ًدملها الأؿراد اممؼادرون ةؼض امنظر غن شبب لبٌرا هتٌجة مفقداهها امكثٌر نن اممعرؿة امتي 

نن غملٌات إدارة اممعرؿة ، و    نةغلمٌة واان !زن اممعرؿة نؼادرثهم ، و نن ونا ثظهر 
 Stein*و امتي غرؿها  (Organization Memoryوذا نا ًشار إمٌه ةاشم امذالرة امتنظٌمٌة *

And Zwass) ¼ و !براثه و أخداجه ؿي امطرق امتي نن !لامها ثؤجر نعرؿة امماطي
 فها إمى هوغٌن :و امتي ًمكن ثصن" «الأهشطة امتنظٌمٌة امدامٌة 

 امذالرة املفظٌة: *Semantic) ظٌؾ رو ثشٌر إمى اممعرؿة امصرًدة اممصنفة نثل : أ
 اممنظمة و ثقارًروا امصنوًة 

  امذالرة امعرطٌة: *Episodic )  نعٌن  ؾو ًقصد ةها اممعرؿة اممدددة اممرثبطة ةموك
 ؿي شٌاق نددد لاثخاذ كرار نعٌن و هتاىجه ؿي زنان و نكان  ندددًن .

 و ًتم ثخزًن اممعرؿة نن !لال غدة طرق :
 ن ن نعٌكٌام لل ؿرد ؿي اممنظمة ةتصجٌل لل نا ًددث مه و أًة نعلونة ندًدة ؿي نكا

 ة.ظمممنشوا؏ ؿي نلفات غادًة أو ظبكة امداشب اٍمي ةدٌث ثكون نتاخة مكل ؿرد ؿي ا
 كٌام ظخص نصؤول ةجمع اممعارؽ و ثخزًنها ةدكة و ةطرًقة ًصهل اشتخدانها نن 

 امجمٌع .
 امجهة  م واثهظخص أو إدارة نعٌنة و ثقومعارؽ اممونودة مدًه إمى كٌام لل ؿرد ةتقدًم ام

 مة.ةصهو ةتنقٌة و ثدلٌل واثه اممعارؽ جم ثخزًنها ؿي أؿضل ضورة ةدٌث ًمكن ثداومها
 عرؾة :توزًع  امم-4

ها رة كٌمتلؤداًفقد ا نعٌنة أو ؿئاتنعٌنٌن  و وي ثبادل اممعرؿة ةدٌث أن اكتصاروا غلى أؿراد
 . ننها إًصال اممعرؿة إمى لل الأؿراد امذًن وم ؿي خانة إمٌها     إذا ؿامؼرض 

مى إإًصال اممعرؿة اممناشبة ¼( إمى أن غملٌة هقل اممعرؿة وي Coakesو ونا ًشٌر *
  . «شب ؿي اموكت اممناشب و ةامشكل اممناشب و ةامتكلفة اممناشبةامشخص اممنا
ومٌد ( أن أخد أةرز أشباب  امترلٌز غلى ثوزًع اممعرؿة وو أن غملٌة ثZmudو ًوطح *

م نن و ثمكٌنه ناٍ!رًلئ ثؤدي إمى أدا؏ نتفوق إذ مم ًتم هقلها إمى        اممعرؿة ةدد ذاثها
  نرا؏ امنقل . ةاوظةامٌؾ اشتخدانها دون ثدمٌل اممنظمة ثك

 وما :  ةطرًقتٌنإمى أن اممعرؿة ثنقل دا!ل اممنظمات  (Marquardt*و كد أظار
نقل اممعرؿة كصدًا دا!ل اممنظمة نن !لال ثو ًعني أن امشكل اممقصود *امرشمي(:-أ

لما ثنقل أًضا نن !لال الأشامٌب اممكتوةة نثل: اممذلرات و  ،الئثصالئت امفردًة  اممبرنجة
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امتقارًر ، امنشرات امدورًة و نختلؾ أهواع  اممطبوغات امدا!لٌة ةالؤطاؿة إمى ذمك ؿنهه ًتم 
نن !لال :اشتخدام امفٌدًو و الأظرطة امصوثٌة و غقد نؤثمرات و  ةشكل نتعمدهقل  اممعرؿة 

إنرا؏ امتنقلات و ثدوًر الأغمال  امندوات  امدا!لٌة و ةرانم الؤرظاد و ةرانم امتدرًب و
 ةٌن الأغضا؏ و امتدرًب و امتعلم غن طرًق امرىٌس اممباظر .       ظٌفٌة امو
 امشكل غٌر اممقصود*غٌر امرشمٌة(:-ب

ر و ًعني  أن ثنتقل اممعرؿة  ةشكل ػٌر نقصود دا!ل اممنظمة نن !لال امشبكات ػٌ
و هقل  و لذمك غن طرًق امعلاكات امشخصٌة ، ،و نا ظاةه ذمك         امرشمٌة ، امقصص

ي ظمة امتاممناممعرؿة مٌس ةامعملٌة امصهلة خٌث ًعتمد غلى امشفاؿٌة  امتنظٌمٌة  امصاىدة ة
ىمة ٌة امقامعقلاثعتمد غلى غلاكات ثقلٌدًة نن امركاةة و امصلطة ًصعب غلٌها هقل اممعرؿة لأن 
 غلى الأنر و الؤظراؽ ثدد نن ؿرص ثشكٌل امجماغات و اموخدات الئنتماغٌة 

 ،ٌةنظٌما و وي اغتبارات طرورًة متدوًل اممعرؿة امفردًة إمى نعرؿة ثو ثدد نن ثفاغله
 سأشا امقاىمة غلى لما أن امهٌكل امتنظٌمي مه ثأجٌر نباظر خٌث أن امهٌالل امهرنٌة

من  ار الأوانرو ثشارلها ؿنضد   و ثقاشمها ؿي هقل اممعرؿةثتصم ةعدم اممروهة  ةامبٌروكراطٌ
اشه ي أشى امعكس نن ذمك إذا نا ثم ثوزًعها ةنمط ػٌر رشمًصمح ةتدؿقها ةشكل ؿعال و غل

 امثقة و امتعاون و امتفاوم خٌث ًتم هقل  اممعرؿة ةصرغة و ؿعامٌة .
 ظروط منقل اممعرؿة و وي : ةو كد خدد *ةادرلو( ثوؿر أرةع

 . ًجب أن ثكون وناك وشٌلة منقل اممعرؿة 
 هقلها  ة غلىممعرؿة و ؿدواوا و كادرًجب أن ثكون اموشٌلة ندرلة و نتفهمة ثمانا مهذه ا. 
 مداؿز مدى اموشٌلة ملقٌام ةذمك .ًجب ثوؿر ا 
 . غدم ونود نعوكات ثدول دون هقل اممعرؿة 
 تطبٌق  اممعرؾة :-5

دؽ ن وإن أ!ر غملٌة نن غملٌات إدارة اممعرؿة ثفترض اشتخدام اممعرؿة و ثطبٌقها ، لأ
و ًعني تخدانها و ثطبٌقها غلى أخصن ونه،شاممنظمات مٌس انتلاك اممعرؿة ؿقط و إهما ا

هام طا ةاممرثبااثطبٌق اممعرؿة نعلها ألثر نلاىمة ملاشتخدام ؿي ثنفٌذ أهشطة اممنظمة و ألثر 
 امتي ثقوم ةها .

 :جلاث متطبٌق اممعرؿة و وي  آمٌاتإمى أهه ًمكن امتمٌٌز ةٌن  (Grant *و ًشٌر 
 (Directivesامتونٌهات*

 Self contained task)( و ؿرق امعمل ذات اممهام اممدددة ذاثٌا Routineو امروثٌن * 

teams) 
طعها تم وًو ًقصد ةامتونٌهات نجموغة ندددة نن امقواغد و الؤنرا؏ات  و امتعلٌمات امتي 
ٌر إمى ؿٌش متدوًل اممعرؿة امضمنٌة ملخبرا؏ إمى نعرؿة ضرًدة مؼٌر امخبرا؏ ، أم امروثٌن

صة متخصفات ملعملٌات ثصمح ملأؿراد ةتطبٌق و دنم نعرؿتهم اموطع أهماط ملأدا؏ و نواض
اثٌا مدددة ذام اممعمل ذات اممهالأ!ٌرة ؿتعني ةنا؏ ؿرق ا اٍمٌةأنا  ،دون امدانة إمى اٍ!رًن

 د خٌث لئمتألاؿٌتم اشتخدانها ؿي اممواكؾ امتي ثكون ؿٌها اممهام نعقدة و ثتم ةقدر نن غدم 
ة و امروثٌن و ؿي وذه امدامة ثتومى امفرق ذات اممعرؿ ًمكن اشتخدام امتونٌهات أو

ي لم ألما أن ثطبٌق اممعرؿة ًؤدي إمى امتعت اممطلوةة ملتصدي مدل اممشكلات،امتخصصا
 أهه  غن طرًق  امتجرًب و امتطبٌق نما ًدصن نصتوى اممعرؿة و ًعمقها.  



إدارة  اممعرؾة و                                                                                امفصل الأول
 اممعآرؾة

 

 

48 

 : ادارة اممعرؾة وندددات راةعا :اةعاد
ا مه ؿكل خدد ونددداثها ادارة اممعرؿة خول نضمون اةعادوا وناك اثفاق ةٌن رواد مٌس

رؿة اممع مذمك شنقدم غدة هماذج خول اةعاد وندددات ادارةنجموغة نن الئةعاد خصب ثونهه 
: 
 امنموذج الاول :-1

 امنموذج الاول ممدددات ادارة اممعرؾة  30امشكل ركم:
 

 ندددات       
 إدارة                                                              

 اممعرؿة       
 

 .8ص: هفس اممرحع امصاةق، ،امعلواهي خصن اممصدر:
  ملشكل:نونز  ظرحوؿي نا ًلي 

 ممعرؿإة وإيانمإا لئ ظإك ؿٌإه أن امهٌالإل امتنظٌمٌإة الألثإر نلاىمإة لؤدارة  :امهٌكل امتنظٌمي-أ
غلإى  درةامقإاشإهومة الئثصإال وثإوؿر  و ،ئإةثلك امهٌالل امتي ثتصإم ةاممروهإة وامتكٌإؾ نإع امبٌ

رؿإة ارة اممعالئشتجاةة امصرًعة ملمتؼٌرات ونن ةٌن أوإم امهٌالإل امتنظٌمٌإة الألثإر نلاىمإة لؤد
نهإه وغلٌإه ؿ هجد نإثلا :امهٌالإل  الأؿقٌإة إمإى نإا لئ ههاًإة ،ظإبكة امعنكبإوت ،امهٌالإل اممعكوشإة

مإإى امتدإإول نإإن امممارشإإات اممعتإإادة إ غلإإى اممنظمإإات امراػبإإة ؿإإي ثطبٌإإق إدارة اممعرؿإإة 
 امممارشات ألثر ثواؿقا نع نعطٌات غصر اممعرؿة لأن ثقوم نثلا ةؐ:

 نظٌمٌإإة امهٌالإإل امت مهرنإإي امشإإكل اممتعإإدد اممصإإتوًات إمإإى امتدإإول نإإن امهٌكإإل امتنظٌمإإي ا
 الألثر ثفلطدا.

 متإإي الانرلزًإإة امتدإإول نإإن امإإنظم اممرلزًإإة اممعتمإإدة غلإإى اختكإإار اممعرؿإإة إمإإى امإإنظم ام
 ثضمن ثدؿق واهتشار اممعرؿة ؿي اممنظمة للها.

 جمإاغي ؿإيامتدول نن أهماط امتنظٌم امقاىمة غلى امعمل امفردي اممنعزل إمى همط امعمل ام 
 ؿرق امعمل.

مقاىإإد نإإن :إدارة اممعرؿإة ثتطلإإب همإط ػٌإإر غإإادي نإن امقٌإإادة ،مٌإتمكن ا امقٌاادة امتنظٌمٌااة -ب
 ًوضإفون وادوغلى نصتوًات نن الؤهتانٌإة ؿإي اممنظمإة ،ؿامقإادة مإم ًعإكٌادة اٍ!رًن متدقٌق أ

قاىإإد ومإإذمك ؿام نإإدرةون ةإإأههم ننصإإقون أو نصإإهلون أو  ةإإأههم رؤشإإا؏ ومكإإنهم امٌإإوم ًوضإإفون 
 اممعرؿة وو امقاىد امذي ًتصؾ ةؐ:  ةاممناشب لؤدار

 امقدرة غلى ظرح امرؤًة ملآ!رًن. 
 أن ًكون امقدوة واممثل الأغلى. 

 غلى رةط واثه امرؤًة ؿي ألثر نن نضمون  ةكون مدًه امقدرأن ث.     
ٌإإر نإإن :ثإإوؿر ثكنومونٌإإا اممعلونإإات امددًثإإة لؤدارة اممعرؿإإة امكث تكنوموحٌااا اممعلونااات-ج

خإإازن الؤنكاهٌإإات نثإإل *ظإإبكة اممعلونإإات ،امشإإبكات امدا!لٌإإة وامخارنٌإإة ،ةإإرانم امتصإإفح ،ن
 اممعرؿة.امبٌاهات...(نما ًصهل وًصرع نن إدارة 

امثقاؿة 
 امتنظٌمٌة

امقٌادة 
 امتنظٌمٌة

ثكنومونٌا 
 اممعلونات

 هٌكل امتنظٌميام
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نلاىمإة  امصإاىدة تطلب إدارة امفرًق ؿي أًة ننظمة أن ثكون امقٌم امثقاؿٌإةثامثقاؾة امتنظٌمٌة :-د
 رًق .ونتواؿقة نع نبدأ الئشتمرار ؿي امتعلم وإدارة اممعرؿة وأن ثكون نشجعة مروح امف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 هموذج الاةعاد امصبعة  امنموذج امثاهي :-2

 ممدددات ادارة اممعرؾة امثاهيامنموذج   31امشكل ركم: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 امبٌئة امخارحٌة ادارة اممعرؾة اممخطط والاةعاد 

 

 اممنظمة-7

نصتوًات 
 الاشتراتٌجٌة 

 الادارة امعلٌا– امرؤًة الاشتراتٌجٌة-1

امهٌكل -3
 امتنظٌمي

امثقاؾة -2
 ةامتنظٌمٌ

امموارد -4
 امبشرًة

 اممصتوى امتنظٌمي 
 امزةائن

 اممناؾصة

 امموردًن

 امشرلاء
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Source : Camila Lopes Ferreira1, Luiz Alberto Pilatti, Analysis of the Seven 
Dimensions of Knowledge Management in Organizations, J. Technol. 

Manag. Innov. 2013, Volume 8, Special Issue ALTEC, p:55.  

 
 وؿي نا ًلي ظرح نونز ملشكل:

ن متي ًمكارؿة امدور الئشاشي ملإدارة امعلٌا وو ثددًد نجالئت اممعامرؤًة الاشتراتٌجٌة :-أ
متي عانلة اى اماشتكشاؿها نن كبل اممنظمة ووطع امرؤى مقٌادة اممشارًع اممبتكرة وادارة امقو

ى ة غلؿصٌة ًصعب ثقلٌدوا وغلى اممنظمة ان ثكون كادرثعتبر نفتاح اي اشتراثٌجٌة ثنا
 وثكون هتٌجتها ننتجات  او !دنات اطمنٌة/ظاورًة  ثدوًل اممعارؽ ؿردًة/نماغٌة،

 غملٌات ندًدة.
 ى ثفصٌرغد غلثصا ًمكن ؿهم امثقاؿة ةاغتباروا اممعاًٌر وامقٌم امتي امثقاؾة امتنظٌمٌة :-ب

تي تدكم اممة امغلى أهها أهظ ون أًضا وذه اممعاًٌر وامقٌمكد ثك، الأخداث وثقٌٌم نا وو نناشب
ل !لا مٌة ننامتن شتراثٌجٌةامثقاؿة امتنظٌمٌة وي أشاشٌة لئ، فعامٌةاموي كادرة غلى ثدقٌق 

خرًة و ،ملمثقاؿٌة الؤةداغٌة، و نكان امعنثل امبٌئات ا ،امعناضر امتعبٌرًة ؿي ثرشٌمها
 .و ثنفٌذ أؿكار ندًدة ٌمامعانلٌن ةامنصبة إمى اممعاًٌر وامق

لى اممعاضرة اممفروطة غ نوانهة امتددًاتؿرض غلٌها  اممنظمة امهٌكل امتنظٌمي:-ج
و  فةة اممكثٌة و اممزًد نن اممعرؿدًنانٌكملبدث غن  كصر امنموذج امبٌروكراطي ة اممنظمات
دو وثونه ه، معلاكاتنن امخبرة أو ا ؿٌه  امصلطة ثنبع امناس رلز ألثر غلىًلل اهٌامهوع نن 
ن كبل نقٌمة اممضاؿة ام وامدصول غلى  و امكفا؏ة ، وامبدث غن لل نن الئةتكارالؤةداع

ي نظٌمامتهٌكل امثنفٌذ وذا امنوع نن  رشميامموكؾ ام ، ةؼض امنظر غنفرًقامشخص أو ام
داع ن الؤةنالئشتفادة  ثصعى امىألثر اةتكارا و  ثصبح اممنظماتغملٌة امتنمٌة خٌث  نهم ؿي

 .امهرنٌة اممصتوًات نختلؾ ؿيممعرؿة و امقدرة غلى امتعلم او
ٌة عملظرة مًجب أن ثكون ذات ضلة نبا دارة امموارد امبشرًة ا ادارة امموارد امبشرًة :-د

ى غل اطحوثخزًن اممعرؿة امخارنٌة وامدا!لٌة ملشرلة لأهها ثؤجر ةشكل و هشر الئشتدواذ،
، ةاممكاؿأٌفي وامتعٌٌن والئ!تٌار، وامتدرًب، واموظ نن !لال ةتكار واممعرؿةإدارة امتعلم وا

 ثطوًر وإهتاج اممعرؿة:ؿي وثصاوم الأهشطة امثلاجة امتامٌة 
 تمهارانن ذوي اماممداؿظة غلى امموارد امبشرًة و اشتقطابثدصٌن كدرة اممنظمات غلى  -
 امذًن ًعتبرونامكفا؏ات و

 .ملؼاًة ضرانة ذات اهتقاىٌة ا غندنا ثعتمد امشرلاتًددث وذؿي خد ذاثهم كٌمة، 

هظام الاغلبم  -5  كٌاس امنتائج-6
 والاتصال

 امبنٌة امتدتٌة 

 امدكونة
 امجانعات
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 مك، ولذوامعملٌات امجماغٌة ملتعلم ثتماظى نع نتطلبات امفرد امتي ثشجٌع امصلولٌات -
ًلا؏ نبؼي إًؿي وذا اممعنى، ، امدفاظ غلى اممصامح الئشتراثٌجٌةامصلولٌات امتي نن ظأهها 

ظخاص نع أ غلاتوامتدرًب امذي ًوشع نجال الئثصالئت وامتفا ةلخطط اموظٌفٌمالئوتمام 
 .غلى خد شوا؏ا ممنظمة آ!رًن دا!ل و!ارن

فرق، ما أدا؏نع التصاب اممهارات امفردًة و ثبط ةشكل نتزاًدهظام الئنور امذي ًراغتماد  -
 .امشرلة لكل، شوا؏ غلى اممدى امقصٌر وغلى اممدى امطوًل وا
شر ثخزًن وه ( ممنظمة ثؤجر ةصورة نباظرة غلىISهظم اممعلونات* :اممعلوناتهظام -ه

 ننظمةلل ، اممعرؿة
 متهأهشط إمى نمٌع اممعلونات املازنة متصهٌل أدا؏ ظفٌها نن اموضولنو ًمكنًجب أن 

ٌل متصه ٌناملازن اممكانو ؿي ذمك اموكت شكل دكٌق،ةنتاخة  اممعلونات ًجب أن ثكون
وكة نوجو نفٌدة امبٌاهات واممعلونات واممعرؿة ًجب ان ثكون  وغلاوة غلى ذمكنها، اشتخدا

 داىما . ثددًثهاًتم وذات ضلة و
شٌلة  وتباروا ةاغ قوم غلى امبٌئة امخارنٌةًنن !لال ةٌئة  امتعلم امتعلم نن خلبل ةٌئة : -و
، ؿصٌناممنا، لا؏ وامموردًنامعم ، أياممنظمةثتجاوز خدود  وًقصد ةها انالن  زًادة امتعلمم

 ات وػٌروا.وامجانع نعاود امبدوث
 هموذج الاغمدة الارةعة  مث :امنموذج امثا-3

 
 الأرةعة الأغمدة امثامث امنموذج   32امشكل ركم :

 
 
 
 
 
 

Source : Alireza Anvari, and all, An assessment of Knowledge Management 

(KM): A consideration of information, culture, skills 
and technology, African Journal of Business Management Vol.5 (28), 16 

November, 2011, p:1283. 

 وؿي نا ًلي ظرح ملنموذج:
ن مواكؾ ننظر واماٍرا؏ و ونهات ام، نجمل اممعاًٌر واممباده و امقٌمامثقاؿة وي  : امثقاؾة-أ

انة ثصمى " دوي تدوًل ةشكل خلزوهي ، وةامتامي ؿهًتم ثشؼٌل غملٌات امخٌث الأؿراد 
 .وثقاشم ثصبح نز؏ا نن جقاؿة اممنظمة !لق اممعرؿةاممعرؿة" . 

ها ثشٌر إمى كدرات ونواوب الئؿراد وامخبرات امشخصٌة ثبٌن أ اممهارات اممهارة :-ب
ن غنمة ممنظمات ثعترؽ ةامدانة إمى امموظفٌن نتعددي اممهارات لئشتؼلال اممزاًا امنا

دصٌن ثلجانعات امقدرة غلى ( لما ان م ICTاغتماد اممعلونات وثكنومونٌا الئثصالئت *
 اممهارات اممونودة والتصاب نهارات ندًدة.

 امتكنوموحٌا

 اممعلونة

 اممهارة امثقاؾة
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معرؿة اممعلونات ةوضفها نجموغة ننظمة نن امبٌاهات وًنظر إمى امثعتبر  اممعلونة:-ج
 ةاغتباروا نعلونات نفٌدة

أهظمة  طوًروثشمل اممعلونات اممعنى اممددد ملبٌاهات لما ثعمل امعدًد نن اممنظمات غلى ث
 نات اممصممة ةشكل !اص متصهٌل ثبادل وثكانل اممعرؿة .اممعلو

 صالئتغلى اممنظمات مٌس ؿقط ةنا؏ ثكنومونٌا اممعلونات والئث ًجب امتكنوموحٌا : -د
 وبٌوثر، ة امكمأهظمنع  امموارد امبشرًة امتي ثمكن نن ثكانلامبنى امتدتٌة ة ةل لذمك اممناشب

ة ادار لئن غملٌات ،هاو اشتخدان هاوثخزًن ةاممعرؿ لدصول غلىم ثقنٌات امشبكات وػٌروا
دام لئشتخاالأوم نن ذمك أن  امتكنومونٌا نصتوًات غامٌة نن الئشتثمار ؿي اممعرؿة ثتطلب

مك ، لذمٌةمتنظٌاؿي امثقاؿة  ادارة اممعرؿةلتكنومونٌا وي ػامبا نا ثعتمد غلى إدناج منانح ما
 .دد نن امفجوة اممعرؿٌةثصاوم امتكنومونٌا ؿي ام

 
 
 
 
 امنموذج امراةع :تدلٌل ادارة اممعرؾة ةاممفاتٌح امخمصة -4

 تدلٌل ادارة اممعرؾة ةاممفاتٌح امخمصة امنموذج امراةع  33امشكل ركم :
 
 
 
 
 
 
 

Source : Alireza Anvari,and all, Analysis of Knowledge Management within 
Five Key Areas, Journal of Knowledge Management, Economics and 

Information Technology, issue 6 October 2011, p:03. 
 

نا لئظك ؿٌه أن امقٌادة غنصر نهم ؿي ثبني وثطبٌق إدارة اممعرؿة. ؿامقاىد  همط امقٌادة :-أ
ًعتبر كدوة ملآ!رًن ؿي امتعلم اممصتمر. ومذمك، ؿنن وناك ةعض امنظرًات امخاضة ةامقٌادة 

ؿنظرًة شمات امقٌادة ًرى امبعض ، ة لؤدارة اممعرؿة نن هظرًات أ!رى؏نثكون ألثر نلا
أهها لئ ثناشب ثطبٌق إدارة اممعرؿة .أنا هظرًات شلوك امقاىد ،ؿهي ألثر نلا؏نة ةٌنما 

وثعتمد امنظرًة  امنظرًات امظرؿٌة نتفقة ألثر نع همط امقٌادة اممطلوب لؤدارة اممعرؿة
امخصاىص امشخصٌة ملقاىد وشلوله، وغوانل امموكؾ  امظرؿٌة أو امموكفٌة غلى ثفاغل

امقٌادي هفصه، ووي ثرى أن امموكؾ هفصه مه أومٌة لبٌرة ؿي امتأجٌر غلى غملٌة امقٌادة، لأهه 
ًؤجر غلى ندى كدرة امقاىد غلى إهجاز نا وو نطلوب ننه، ونن أوم وذه امنظرًات وأظهروا 

أهه لئ ًوند أشلوب واخد ؿي امقٌادة ًصلح مكل ووي ثشٌر إمى  هظرًة ؿٌدمر: امنظرًة امظرؿٌة
زنان ونكان، لما أن وناك ضفات نعٌنة ًجب ثواؿروا ؿي لل كاىد وةصفة غانة، ؿنن إدارة 

 ادارة اممعرؾة

 الادارة امعانة

 امموارد امبشرًة 

امرؤًة 
 الاشتراتٌجٌة

 همط امقٌادة

امعملٌات 
 امداخلٌة
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اممعرؿة ثتطلب همطاً ػٌر غادي نن امقٌادة ًتمكن نن كٌادة اٍ!رًن، متدقٌق أغلى نصتوًات 
ههم رؤشا؏، ومكنهم ًوضفون ةأههم نن الؤهتانٌة ؿي اممنظمة. ؿامقادة مم ًعد ًوضفون ةأ

ؿنن  ومذمك، Coachesأو ندرةون  Facilitators أو نصهلون Coordinator ننصقون
امقاىد اممناشب لؤدارة اممعرؿة وو امقاىد امذي ًتصؾ ةثلاث ضفات أشاشٌة وي: امقدرة غلى 

امرؤًة ؿي  ظرح امرؤًة ملآ!رًن، وأن ًكون كدوة مهم، وأن ثكون مدًه امقدرة غلى رةط وذه
 ألثر نن نضمون ودا!ل ألثر نن إطار ًهم اممنظمة وثعمل اممنظمة نن !لامه. 

وغة نجم او ةلئشتراثٌجٌشتراثٌجٌة ةأهها ثصور رؿت امرؤًة الئغامرؤًة الاشتراتٌجٌة :-ب
ونه غن ث ، ؿهو ًهي؏ ثصوراملمنظمة ااشتراثٌجٌ، وًدقق ذمك نثالئ شتراثٌجٌات نصتقبلٌةا

، مذا ؿعملٌة !لق امرؤًة ةالئشتراثٌجٌوالئهشطة  تالئشتراثٌجٌاوػرض لانن ؿي 
لئدارة اغدة اهظانا نصمما ممص ةاغتباروا ةالئشتراثٌجٌوي اخدى نهام الئدارة  ةالئشتراثٌجٌ

ثبط ، وًرةاشتراثٌجٌ، اطاؿة امى وطع ثصورات ةالئشتراثٌجٌؿي ثقدًر وضنع امقرارات 
ٌها ؿومعل الئ!فاق  ونعارؽ ات نن للؾ ونواردذمك ةما ثدتانه ثلك امتصورات وامقرار

 شٌؤدي امى زًادة امكلؾ وًهدد اشتمرارًة اممنظمة . 
 ةاثٌجٌالئشترغلى ؿاغلٌة هظم اممعلونات  ونوطوغتٌها ةالئشتراثٌجٌوثرثكز دكة امرؤًة 

 نظر امىن اموًمك، لما وثمثٌلا و!ٌالئ وخدشا وذلا؏وهشم امتكوًن اممعرؿي !برة وادرالا وثع
 .امتصور ةأهه هاؿذة اممنظمة هدو اممصتقبل اممرثقب

ل الأغما غامم مٌة ؿياعؿي نعلها ألثر ؿ اممنظمةثصاغد إدارة اممعرؿة  امعملٌات امداخلٌة :-ج
 ن إدارةلأ، هالأغمامامعملٌات الألثر نناشبة ونلاىمة  نن !لال نصاغدثها ؿي ا!تٌؐار وثنفٌؐذ
رورًة ة وامضذات امقٌمة امعامٌ غلى ا!تٌار اممعلوناتاممعرؿة ثصاغد امعانلٌن ؿي اممنظمة 

 قؐادةل امؿي نراكبة الأخداث امخارنٌة، ووذا ًنتم غن اشتخدام امقاغدة اممعرؿٌة نن كبؐ
، ممشترلةعرؿة اثدقٌق الئغتماد اممتزاًد غلى امم اممنظمةةمقدور  لما ،اممنظمةالؤدارًٌن ؿي 

ملٌات غطوًر ثاممبتكرة ملمشالل، ةالؤطاؿة إمى  ؐولنن !لال نصاومة امعانلٌن ؿي إهتاج امدل
ني ؾ امذوهشاطات امعص وكد وندت اممعرؿة لأداة نصاغدة ؿؐي ثدفٌؐزاممنظمة، الئةتكار ؿي 

 .وةامتامي نصاهدة غملٌة الئةتكار
 امتفكٌرٌر، ؿلٌة امتفكامبشري وو ذمك اممدور امذي ًتعلق ةعم امموردن إ امموارد امبشرًة:-د

ر، امبشري، ؿامنقود ثدقق أنورا نتعددة، مكنها لئ ًمكن أن ثفك امعنصر ىندصور غل
ن أن  ًمكإهتانٌة نن امعانلٌن، مكنها لئ واممكاىن ثؤدي امعمل ةصورة لفؤة وؿاغلة وأؿضل

، رةتكاالؤةداع والئ ثتوضل إمى الئ!تراغات، أنا الؤهصان ؿهو اممصدر الأشاشي معملٌات
وارد ة اممي اممنظمات غلى ندى نقدرثها و ؿاغلٌتها ؿي إداردارة اممعرؿة ؿاوًعتمد هجاح 
 طة أو!ةصفة غانة وامعقول اممتمٌزة ةصفة !اضة، وامذي ًدتاج إمى وطع  امبشرًة مدًها
طلب ذا ًتووكبل لل  الئشتراثٌجياشتثمار وذا الأضل  نن الؤدارة متددًد لٌفٌة اشتراثٌجٌة

مورد بر ام، اذ ًعتوثقدم اممنظمة ؿي هجاح جٌرهوثأإدارة واغٌة وندرلة لأومٌة وذا الأضل 
 امبشري رلٌزة واشاس امتفاغلات امخلاكة واممومدة ملمعارؽ .

ًجب ان ثمنح الئدارة امعانة نمٌع اممعنٌٌن امفرضة امكاؿٌة ملاطلاع  :الادارة امعانة-ه
وامتعرؽ غلى اممعلونات وامقرارات ذات امعلاكة نما ًصاوم !لق والتصاب اممعارؽ 

ملتقدم امهاىل ؿي امعلوم وامتكنومونٌا، ونا  هظرا وثشارلها ووو نا ًعود غلى اممنظمة ةامفاىدة،
هتم غنه نن ثؼٌٌر ؿي نختلؾ اممجالئت، ثوانه اممنظمات امعدًد نن امتددًات نما ثطلب 



إدارة  اممعرؾة و                                                                                امفصل الأول
 اممعآرؾة

 

 

54 

 ننها إنا امتكٌؾ نع ذمك، أو امفشل والئهدجار. ؿقد أظار *رًتشارد ةٌكهارد( إمى أن ندٌط
ظمات أضبح ًتصم ةامدرلٌة، مذا ؿاممنظمات امجاندة ًجب أن ثجد اموشاىل والأشامٌب اممن

 امتي ثمكنها نن ثجدًد هشاطها والئشتفادة نن كدراثها.
 ادارة اممعرؾة امتصوًقٌة نفهوم اممطلب امخانس :

لئ ةد نن  Marketing Knowledge Managementملددًث غن إدارة اممعرؿة امتصوًقٌة 
مة لمنظةتداً؏ إمى لوهها ثمثل ؿي نووروا نز؏اً نن إدارة اممعرؿة امكلٌة مالؤظارة ا

Organization Knowledge Management  مكوهها ثمثل ؿي خقٌقتها ذمك امجز؏ امدٌوي
هم صدر نأشاشاً لم امزةاىن ة ؿينمثل واممنصب هدو ادراك أومٌة امصوق نن نعرؿة اممنظمة

مونهة ها امارة اممعرؿة امتصوًقٌة ةعمونٌتها و!صوضٌتإدنن نصادر اممعرؿة. وةامتامي ؿنن 
صتهلك. ةٌن اممنظمة وامم Gap Knowledgeثمثل غلمٌة ػلق ملفجوة اممعرؿٌة  هدو اممصتهلك

ن أن ًمك اممعرؿٌة امتي ًدملها لل نصتهلك مما ًمثله ذمك ؿي خصول اممنظمة غلى اممزاًا
كة ة ؿي غلارممؤظؿنهها شتدقق اممٌزة امتناؿصٌة اوةامتامي  دقق اممنظمة امتفاغل اممباظر نعهث

ههم أإلئ  امباخثٌن نن طرؽ غن اممعرؿة امتصوًقٌة لثرت نا لتبنع ، واممنظمة ةاممصتهلكٌن
 . مهذا اممصطلح اممتداول ةٌنهم نوخدمم ًصلوا إمى ثعرًؾ جاةت و

 اولا: تعرًؽ اممعرؾة امتصوًقٌة :
لة هق تدًدة ةرزت ننذ ننتصؾ امقرن امماطي، نثلثعد اممعرؿة امتصوًقٌة ةمثاةة رؤًة ن

منظمة ام اهوغٌة ؿي ثونهات اممنظمات نن امترلٌز غلى امجواهب امتؐشؼٌلٌة امتؐي ثمارشؐه
ً  ةاثجاه الئهصٌاق متونهات امصوق وأخكانه لة ممٌة نمثامعا مدقٌقة وانهتهؐا اممنظمؐات اهصٌاغا

 ؐامي ؿؐشلها ؿؐي ثؐصوًقةعدم ثطاةق خصاةاثها نع ثوكعات امصوق، وةامت
 قٌقمتد ننتجاثها، الأنر امذي ًدتم غلٌها امبدث غن نمارشات ونعامجات ًمكن اشتخدانها
 ؐةمعرؿأوداؿها، ووو نا ًمثل نوور اممعرؿة امتصوًقٌة، وغلى وؿق ذمك ًمكن ثعرًؐؾ ام

ؿي  غٌةطؐوونامتصوًقٌة ةكوهها *نووراً أشاشٌاً نهماً ؿي اهضباط امعمل امتصوًقي، ورلٌزة 
 ممختلفةا صوقضٌاػة امخطط امتصوًقٌة امناندة اممصتندة إمى خكمة امعقل مقٌاس نتؼٌؐرات امؐ

دى خة مةكوهها ثمثل نجموغة نن الئؿكار والئخكام والئهطباغات وامصور امذونٌة اممترش
 ادارة اممنظمة ثجاه نتؼٌرات امصوق وامزةاىن امدامٌٌن واممدتملٌن.  

 وًقٌة غلى اهها:ثعرؽ اممعرؿة امتص
 اممعرؿة امتصوًقٌة ملمنظمة وي ثلك اممعرؿة اممتعلقة ةعملاىها ونناؿصٌها. -1
 .نعرؿة امصوقاممعرؿة امتصوًقٌة وي نعرؿة امزةون، نعرؿة امعمٌل، -2
 امعملا؏ةوضا اممعرؿة امتصوًقٌة وي اممعلونات اممتعلقة ةامبٌئة امتصوًقٌة واممتعلقة !ص-3

 اممنظمة.  ووي اممنشطة ممعرؿة
4-  (Huber, Morman and Miner similarly) غرؿا اممعرؿة امتصوًقٌة غلى اهها

 اممعلونات خول امصوق امتي ثم التصاةها، هقلها، ثفصٌروا و!زهها.
 د نعرؿةا ثددنوور اممعرؿة امتصوًقٌة، وةامتامي ؿنهه ان إدارة امعلاكة نع امزةون ثمثؐل-5

تموطع هها ثنن !لال شلولهم امشراىي، وةامتامي ؿن ممدتملٌناممنظمة ةزةاىنها امدامٌٌن وا
 عانل نعة ملتألثر نما وو غلٌه اهتهاج الأطر امنظرً ةقوة ؿي ثفاغلها امدقٌقي نع امزةؐاىن

   .شلوك امزةون
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 ثروًجهاووًقٌة ةأهها :اممرظد اممنضبط متمٌٌؐز اممعرؿؐة امتص لما غرؿت اممعرؿة امتصوًقٌة-6
 ي ثطوًرؿنها طوًر اممعرؿة امدامٌة و!لق نعرؿة ثصوًقٌة ندًدة والئشتفادة نةٌن الأؿراد مت

 .ثطبٌقات اممجال امتصوًقي اممتعدد الئثجاوات
مي كل امتاامش لما ًبٌنه ًمكن إنمال ندمول اممعرؿة امتصوًقٌة ؿي شبعة نفاوٌم وشتة أهشطة-7 
: 

 

 

 
 : اممعرؾة امتصوًقٌة امددًثة34امشكل ركم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مددًثةإنكاهٌة تبني وتطبٌق اممعرؾة امتصوًقٌة ا، ضامح ةن غبد ౫ಋ امملدم اممصدر:
، نٌةلإشلبحانعة الإنام ندمد ةن شعود ا ،وأجروا غلى الأداء ؾي امقطاع امصناغي امصعودي

 .2004، امصعودًةامرًاض، 
 وؿي ًلي ظرح ملمفاوٌم :

      Market Oriented : ه ةامصوقؾلصفة امتوحٌ   
ت إدراك رنل امتصوًق لأومٌة ثونٌه آاؿة أهشطة وكرارات اممنشأة هدو إظباع رػبا

 .ممنظمةاو!دنات ونطامب امعملا؏ واممصتهلكٌن ؿي الأشواق اممصتهدؿة ممنتجات  واختٌانات
- Product Position: تددًد وضعٌة اممنتج ؾي امصوق   

ت !دناوضورة ذونٌة نتمٌزة ممنتجات  امقرارات و الأهشطة امتي ثهدؽ إمى اممداؿظة غلى
امتي واممنتم  اممصتهلك نن !لال إًصال امفواىد واممزاًا وامفرًدة اممونودة ؿي مدىاممنظمة 

 واختٌانات اممصتهلك. ثنصجم نع رػبات
Market Segmentation:  تقصٌم امصوق إمى كطاغات  

 ؿرغٌة ذات ضفات نتجاهصةةتجزىة امصوق امكبٌر إمى أشواق  اممنظمةكٌام رنل امتصوًق ة

صوق امنصا؏ وشوق الأخذًة للئختٌانات ودواؿع امشرا؏ ملصلعة ملمصتهلكٌن ؿي امرػبات وا

 اممعرؾة امتصوًقٌة امددًثة

 الاهشطة اوٌماممف

 ةامصوق امتوحٌه ؾلصفة 1

 امصوق ؾي اممنتج وضعٌة تددًد 2

 كطاغات إمى امصوق تقصٌم 3

  اممزًج امتصوًقي معناضر الأنثل لاشتػلبلا 4

 امتجارًة وامعلبنة ملمارلة امولاء ةناء 5

 (امتماًز *تنوًع اممنتج 6

 .امصوق اختبار 7

 تددًد الأوداؼ امتصوًقٌة 1
 تخطٌط امنشاط امتصوًقي 2
 امتنصٌق و امتكانل ةٌن الأهشطة امتصوًقٌة 3
 امتدفٌز 4
 امتقٌٌم وامركاةة غلى امنشاط امتصوًقي 5
 ةدوث امتصوًق. . 6
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اممواد امؼذاىٌة، وذمك متصمٌم هشاط ثصوًقي مكل كطاع أو شوق ؿرغي أو نجموغة  وشوق
 .نن اممشترًن

Optimisation of the Marketing Mix : ج امتصوًقيالاشتػلبل الأنثل معناضر اممزً   
م ممزًاكٌام اممنشأة ةتخصٌص امموارد امتصوًقٌة اممتاخة ةامطرًقة اممثلى ةٌن غناضر 

 .اممختلفة وامتي ثشمل *اممنتم, امتصعٌر, امتوزًع, امتروًم( امتصوًقي
Product Differentiation :(امتماًز والاختلبؼ ؾي اممنتجات*تنوًع اممنتج     

صة نما مناؿا ةصورة نتمٌزة ونتنوغة ونختلفة غن نثٌلاثها امكٌام اممنشأة ةنظهار ننتجاثه
 اممنتجات غن ػٌروا. اممصتهلك إمى الئكتناع ةتفوق وذه ًدؿع

       The Building of Brand Loyalty : ة وامعلبنة امتجارًةلةناء امولاء ملمار   

 شأةت اممنكٌام رنل امتصوًق ةاممنشأة ةأهشطة ثضمن ةها كٌام اممصتهلك ةشرا؏ ننتجا
 .نهاة وامعلانة امتجارًة امتي ثقدنها ؿي امصوق. غند كٌالوثفضٌله ملمار ةاشتمرار

     Test Marketing :اختبار امصوق   
 اممنتم ة ننكٌام رنل امتصوًق ةاممنشأة غند ثقدًم ننتجا ندًدا ؿي امصوق ةعرض آنٌة نددود

رخها ؿي اممصتهلك ثجاوها كبل طو اممناطق امبٌعٌة متقٌٌم ردود ؿعل   ن لةعض الأنا ؿي
                                                                                                                             هطاق واشع. الأشواق غلى
 : ملاهشطةوؿي ًلي ظرح 

 :Objectives setting : -تددًد الأوداؼ امتصوًق  
أو  بٌعاتأوداؽ زًادة امرةدٌة أو اممل ،أة ةتددًد أوداؽ ثصوًقٌة واطدةنشندى كٌام امم

 نن أنل اشتخدانها ؿي كٌاس ونتاةعة الأدا؏. ة ؿي امصوقلامشر خصة
:Marketing Planning : تخطٌط امنشاط امتصوًقي -  

 داؽندى كٌام اممنشأة ةوطع !طط رشمٌة ونكتوةة ؿي نجال امتصوًق، ثبٌن ةوطوح الأو
 ًقٌة ووشاىل ثدقٌقها.امتصو

:Co-ordination and Integration : امتنصٌق و امتكانل ةٌن الأهشطة امتصوًقٌة -  

 ىؾموظااندى كٌام ندًر امتصوًق ةاممنشأة ةعقد انتماغات ملتنصٌق وامتكانل ةٌن نختلؾ 
 ةقل وركاةو امبٌع و امتصعٌر وامتخزًن وامتوزًع و امتروًم وامن    الؤغلانلامتصوًقٌة 
 وػٌروا. اممخزون

:Motivation :ٌز امتدف -   

 فٌذلى ثنؿي اممجال امتصوًقي غ دام أشامٌب ثدفز امقاىمٌنندى كٌام ندًر امتصوًق ةاشتخ
 .الأهشطة امتصوًقٌة

:Evaluation and Control : متقٌٌم وامركاةة غلى امنشاط امتصوًقي -   

ي ت امتجاممنتاثدلٌل رةدٌة  امتامٌة: ندى كٌام الؤدارة ةتقٌٌم امنشاط امتصوًقي ؿي اممجالئت
ةدٌة رلٌل ثد، لأشواق امتي ثتعانل نعها اممنشأةثدلٌل رةدٌة ا ،ثقدنها اممنشأة ؿي امصوق

راشة د، تلفةاممناطق امبٌعٌة اممخ رةدٌة ثدلٌل، متوزًع امتي ثتعانل نعها اممنشأةنناؿذ ا
 .وثدلٌل ثكامٌؾ امتصوًق

:Marketing Research   ق:صوًةدوث امت - 
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؏ دراشات غن امعملا ة ةننرا؏ دراشات وةدوث ؿي اممجالئت امتامٌة:لكٌام امشر ندى
وى دراشات غن نصت، دراشات غن نناؿذ امتوزًع، دراشات غن اممناؿصٌن، واممصتهلكٌن
 .دراشات غن نصتوى خجم نبٌعات اممنشأة، أرةاح اممنشأة

 وًقٌةممفاوٌم خول اممعرؿة امتصأن هصتعرض نجموغة نن ا امجدولهداول نن !لال وذا -8
 امتامي: طبقا مرأي امباخثٌن ؿي وذا اممجال، ولما نبٌن ؿي امجدول

 نجموغة نن اممفاوٌم خول اممعرؾة امتصوًقٌة  11 امجدول ركم : 
 وي اممرشد اممنضبط ملؤؾراد امعانلٌن ؾي اممنظمة متطوًر امممارشات 2004 امبكري

رة اممتعدد الاتجاوات وًتجلى ذمك ةقدوامتطبٌقات ؾي اممجال امتصوًقي 
ناشبة امم اممنظمة غلى اشتقراء امبٌئة امتناؾصٌة امتصوًقٌة وخلق الانكاهٌات

 ملتكٌؽ وامتعانل نعها 
Pollard 2006 تي هتائج امتطور امداخلي ملمنظمة واتصالاتها امخارحٌة نع الاطراؼ ام

 تتعانل نعها 
ٌٌن ترالم نن نمارشات نتعارؼ غلٌها ةٌن امتصوًق غملٌة توظٌؽ ذوني مما 2007 اةو غنٌم

 نمارشي نهنة امتصوًق
Kohlbacher 

florian 
ذ ؾي تنفٌلل نن اممعرؾة اممعلنة واممعرؾة الاحرائٌة امتي تشمل امتفكٌر وام 2008

 نجال امتصوًق ؾي اممنظمة
Akroush 

almohammad 

ٌل هوع امتصوًق امضاةط وامقاهون امذي ًصهم ؾي غملٌة ادراك وتدل 2010
ؾة ونوحودات اممعر لإنكاهاتاممطلوب وامممكن تدقٌقه وامتي مها غلبكة 

ا امتصوًق ةموغملٌات امتخطٌط واممتاةعة والاحراءات ملعمل غلى تطوًر 
 ًدقق الاوداؼ امتنظٌمٌة

 ٌةتشخٌص ندى تواؾر اةعاد اممعرؾة امتصوًق، ؾارس ندمد ؾؤاد امنقشبندي اممصدر:
غٌنة نن ندًري اممصارؼ  دراشة اشتطلبغٌة ٍراء منظمات امخدنٌةامشانلة ؾي ام

 ، نن دون شنة.امتجارًة ؾي ندًنة دووك
رىٌصي د امنن ونهة امنظر امقاىمة غلى اممعرؿة ملمنظمة ثشٌر إمى أن اممعرؿة وي اممور-9

 ثي جلاؿملشرلة مخلق ودغم ثطوًر امصوق ؿنهنا هقول أولئ ثكمن ثلك اممعرؿة امتصوًقٌة 
لصلة رة شغملٌات رىٌصٌة ملتصوًق : إدارة ثطوًر اممنتجات، وإدارة غلاكات امعملا؏ وإدا
ى لاجة غلامث امتورًد، جاهٌا هقول إن نعرؿة امتصوًقٌة وي ندى ؿهم وذه امعملٌات امتصوًقٌة

عرؿة امم و ثطبٌق اممدى امذي ًمكن كٌاشه نن !لال ثقٌٌم اموغي ملعوانل وامصٌطرة غلٌها،
نع  كتهاق ندًدة . شنقوم ثدلٌل وذا اممفهوم نن اممعرؿة امتصوًقٌة ودراشة غلاؿي أشوا

 اممعرؿة ذاثها.

وًق الؤطار امذي ًعٌد ثعرًؾ امتص 1999(ؿي غام Srivastavaاكترح شرًفاشتاؿا * قدوم
دارة إ(، و PDM: إدارة ثطوًر اممنتجات*غملٌات امتصوًق الأشاشٌة امثلاث اممتمثلة ؿي
ات: ( خٌث ثخلق واثه امعملٌ CRM( و إدارة غلاكات امعملا؏ * SCMد * شلصلة امتورً

هقل وامتدصٌن نن التصاب اممد!لات  امقٌمة ملعملا؏، ثطوًر خلول ندًدة نن امعملا؏،
م ل اممهاثشم اممخرنات، اهشا؏ غلاكات نع لل امكٌاهات ؿي امصوق، وةامتامي امعملٌات امثلاث

 لأشاشٌةاداؽ غنها مجذب امزةاىن والئختفاظ ةهم *ووي الأو امتصوًقٌة الأشاشٌة امتي لئ ػنى
 ملتصوًق ؿي نعظم ننظمات الئغمال (.
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                                                               :امتصوًقٌة لمفهوم وي امفكرة ةامضبط وي ان اممعرؿة
رك ، ثشاالتصاب اممعرؿة لامتي ثدتاج امى اممعامجة نن ان اممعلونات اممتعلقة ةامصوق-

 ؍ٌة اممعلونات، ثفصٌر اممعلونات، امذالرة امتنظٌم اممعرؿة، ثعلم اممعرؿة، ثوزًع
ًن ن الئ!ركة نثمكن اممنظمة نن نعرؿة امعملا؏ امدامٌٌن و اشتهداؿهم ةألثر د امتي اممعرؿة-

امٌة امد اناتامجٌدة مبٌئة الئغمال خٌث ثمكنها نن ثددًد الئختٌ وثتٌح ملمنظمة اممعرؿة
رلا؏ ظدًد ملعملا؏ وامتنبؤ ةامدانٌات اممصتقبلٌة ملعملا؏ امجدد و ثمكٌن اممنظمة نن ثد

 ؍الأغمال اممختصٌن وذمك مبنا؏ امقدرات
ةتكار ثر ااممعرؿة امتصوًقٌة ًمكن أن ثكون واخدا نن امشروط اممصبقة امتي ثؤدي إمى أل-

 .ملاؿكار

 وامشكل امتامي ًوطح وذا امتعرًؾ :
 

 :نكوهات اممعرؾة امتصوًقٌة35امشكل ركم 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Antonio Lorenzon, op, cit,p :04. 

 قط ئن ؾوؾي دراشتنا واته شوؼ هرلز غلى اممعرؾة امتصوًقٌة ةاغتماد امعلبكة نع امزةا
 :ؽ ادارة اممعرؾة امتصوًقٌةًتعر :جاهٌا
 ؽ ادارة اممعرؿة امتصوًقٌة غلى اهها:ثعر

تفاظ ؿي الئلتصاب وامخلق والئخ اممنظمة راة اممعرؿة امتصوًقٌة وي اخد نهاراتاد-1
 .وامتشارك ؿي اممعرؿة اممرثكزة خول غلى هظرة اممنظمة مبٌئتها امتصوًقٌة

تدوًل وام نهارات ثعلم اممنظمة وؿن الئلتصاب وامخلق ادارة اممعرؿة امتصوًقٌة وي اخد-2
جات ممنتلة اممعرؿة ؿي ثطوًر الئدا؏ والئةداع ؿي اوالئختفاظ ةاممعرؿة، ؿضلا غن نناك

   .وامخدنات
!ل متداجانر ًاشر امبكري واخمد وشام شلٌمان ان اممعرؿة امتصوًقٌة ثشكل ذمك ا ًرى-3

 معلوناتٌا اماممعرؿة وامتصوًق غندنا ثصتخدم ادارة امتصوًق ثكنوموناممنطقي نا ةٌن ادارة 
لئشواق نتجات وامخدنات وثددًد امو غن ام   زةاىن مبنا؏ كاغدة نعلونات غن امصوق وام

ادارة  ؿان اممصتهدؿة واشتخدام ذمك ؿي اثخاذ امقرارات امتصوًقٌة الئشتراثٌجٌة، وخصبهما
ٌن ٌة وثمكناؿصاممعرؿة امتصوًقٌة ثعني التصاب وثنظٌم كاغدة اممعلونات غن ةٌئة اممنظمة امت

اق لئشونعارؽ ًمكن اشتخدانها ؿي ثدلٌل ا امعانلٌن نن ثشارك اممعلونات وثدوًلها امى
    واممزًم امتصوًقي .

 اممعرؾة امتصوًقٌة

SCM 

 اممعرؾة
PDM 

 اممعرؾة
CRM 

 اممعرؾة 
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صوًقٌة ة امتإخدى نهارات ثعلم اممنظمة أو اممؤشص ثعرؽ إدارة اممعرؿة امتصوًقٌة ةأهها:-4
داع ؿي الؤة و!لقها وثدوًلها والئختفاظ ةها، نن أنل ثطوًر الؤدارة أو التؐصاب اممعرؿؐة،
 .اممنتجات وامخدنات

 ضاًا ؾي إدارة اممعرؾة:ك جامثا:
ًمكن  ،رؿةوو ثنظٌم وثوزًع وامصقل اممع واخدة نن امقضاًا امرىٌصٌة ؿي إدارة اممعرؿة-1

امثة، جراؽ أن ثتومد اممعرؿة نن كبل أدوات اشتخراج امبٌاهات، وًمكن امدصول غلٌها نن أط
م ان ثنظ لهاثشار اممعرؿة ًمكن أن ًتم ثكرًروا أو ثددًثها اممعرؿة، وًمكن ملمعرؿة امممكن

ضداب لى اغةفهرشتها واهشا؏ رواةط ةعد دنم وذه اممعرؿة ؿي كاغدة ةٌاهات وثوزًعها اًضا 
ات مشبكاامقرار ةاشتخدام  ثطبٌقات اموشاىط امصمعٌة امبصرًة او ثصلٌمها مهم غن طرًق 

 .الئهتراهت والئهترهت
جة ثكانل اممعرؿة نن نصادروا امنتٌجة امثاهٌة اممهمة ؿي ان نعظم ادارة اممعرؿة وي هتٌ-2

 اممنتم : نعرؿةن أن ثأثي نن جلاجة نصادر رىٌصٌةاممتباًنة مدغم امقرارات امتصوًقٌة وًمك
وق نن طرؽ جامث نن أةداث امصوق ونعرؿة امص امزةوننن نتانر امتجزىة، ونعرؿة 

شتخدام شارك اممعرؿة نن كبل اممنظمة ةاتم ثغلى هدو نتزاًد، ووذا وً نزودي امبٌاهات
ثكنومونٌا اممعلونات والئثصالئت امشرلا؏ ؿي شلصلة نثل امموردًن وثجار امتجزىة غبر 

، Procter & Gamble P&Gالؤهترهت وثمكٌن زًادة ثبادل وذه اممعرؿة، وثعتبر ظرالة 
 Wal-Mart The Wal-Martrواخدة نن الأنثلة امكلاشٌكٌة غن ظرالة نشترلة و  

P&Gاممفاوٌم مها امطرًق ةٌاهات نشترلة، اهضم ةطاكات الأدا؏،  ًصتخدم ؿرًق امعمل وذه
وؿدص ندول امعملا؏ متبادل اممعرؿة نن انل اممنفعة اممتبادمة مكلا امشرًكٌن غلاوة غلى 

تبادل امبٌاهات ةٌن ظرلا؏ ةاىع ةوول نارت متطوًر أداة ثصمح ةوول نارت كانت ذمك، 
شلصلة اًضا ات والئثصالئت، لما طورت ثكنومونٌا اممعلون نن !لال نفتاحوامناكلٌن 

ثعبر امددود امتنظٌمٌة امتقلٌدًة ؿي وذا امتي اممعرؿة امتصوًقٌة امهانة  امتورًد امعاممٌة،
نعاًٌر ثبادل اممعرؿة، وثبادل اموضول إمى اممعرؿة وامتصوًق، وامصٌنارًو، نلكٌة و

وة نن امتصوًق امشانل ثأثي وذه امخط، ثصبح امعوممة غانل امنجاح امداشمامتطبٌقات و
كل اشتراثٌجٌات ندددة م معلاكات امزةاىن ًتطلب امتصوًق امقادم نن ضناع امقرار وطع

متاةعة الأشواق اممجزأة م ندا ، ظاكة و نضنٌة الئ اهها نهمةوان لاهت نعقدةزةون غلى خدى 
ثوطده ، ووو نا ؿي ةٌئة امٌوم اممعقدة و نن أي وكت نضى ةصبب ثؼٌٌر ثفضٌلات امعملا؏

 الئظكال امتامٌة:
 

 

 

 

 

 تنظٌم اممعرؾة، توزًعها وتهذًبها  36امشكل ركم : 
  

 
 

 اممعرؾةحٌل 
 امتصوًقٌة 

 حٌل اممعرؾة
 امتصوًقٌة 
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SOURCE: Michael J. Shaw, and al , op, cit, p p:127-137. 

 
 دنج هظام ادارة اممعرؾة ؾي امتصوًق 37امشكل ركم : 

 
 

   اممعرؾة  تشارك       
 امتصوًقٌة

..................................................................................................... 
 

 شلصلة امتورًد
..................................................................................................... 

 
 
 تطبٌقات تدغم 

 يامقرار امتصوًق
SOURCE: Michael J. Shaw, and al , op, cit, p p:127-137 

 نعلونات امزةونراةعا : 
ًقٌة متصوثصتخدم نعرؿة امزةون اممصتمدة نن ةٌاهاثه امشخصٌة  نن انل ضناغة امقرارات ا
هعي مصا اممهمة ، خٌث ان امبٌاهات امشخصٌة ملزةون ثعتبر هموذج ًعطي رؤًة اشتراثٌجٌة

م توي طمنٌا غلى خانات ورػبات امزةون وامشكل  امتامي ًوطح هظاامقرار  لأهه ًد
ٌة، نعلونات امزةون امذي ًصتخدم لئشتخراج امبٌاهات امشخصٌة : امخصاىص امدًمؼراؿ

صاغد ًةون امخصاىص اممتعلقة ةامشرا؏ وامتبادل ملزةون، اشتخراج امبٌاهات امهانة غن امز
مصفقة ااىص ؿي امتدلٌل، وثددًد امطبقة، إن !ص غلى امتنمٌط ًمكن أن ًكون الئغتماد غلٌها

وم ا، وؿي نا ًلي شنوطح ًمكن أن ثصاغد غلى ثصوًق وثقدًم ممدات نفٌدة غن امزةاىن
 نعلونات امزةاىن:

لال نن ! دنة او كام ةزًارثكملم نرة اظترى امزةون اممنتم او امخ ثردد اممشترًات : -1
  .م املازم  ملأشواق اممصتهدؿةةنا؏ امتروً ، ًمكن  ملقاىم ةامتصوًقوذا
ه ول لان كضا؏ ةعض امزةون هموذني ،امصفقة ؎ ثصاغد وذ: خجم اممشترًات واخدة -2

 .رالث اممعلونات اممصوق ثكرًس امموارد اممناشبة ملزةاىن اممتواندًن وامذًن ًنفقون
 امتصوًقةمقاىم اننذ نتى كام امزةون ةامشرا؏، ثفٌد وذه امعملٌة :  خداجة اممشترًات واخدة -3

نن  وًلةؿي الئشتثمار امزةاىن امذًن كانوا ةامشرا؏ ؿي امماطي امقرًب غلى ندى ؿترة ط
 .امزنن اي معدة نرات اي امزةاىن امكثر ولئ؏

انتلبك اممعرؾة 
  امتصوًقٌة

  تطبٌقات تدغم امقرار توزًع اممعرؾة دنج اممعرؾة اممعرؾة تنظٌم

 امصوق نعرؾة اممنتج نعرؾة نعرؾة امزةون

 امموزغٌن ادارة اممعرؾة ؾي اممنظمة امموردًن

نصتوى 
 امتدلٌل

ادارة 
ؾضاء 
 امنفس

تطوًر 
 تاممنتجا

تروًج 
 اممنتجات

ادارة 
امعلبكة نع 

 امزةون
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 !صاىص لل نجموغة وًمكن امدصول غلى: ثددًد هموذنٌة امزةاىنثددًد نجموغات  -4
 هوًة.وذا امؼرض غلى خصب امطبقة أو نفهوم وضؾ ثددًد ام

ظم هات و نع نعلونات امعمٌل ةدغم نن اشتخراج امبٌاه: خوشبة  كٌم  ندى خٌاة امزةون -5
ى التشاؽ اممعرؿة ، وغدد نن اهشطة امتصوًق ًمكن ثدصٌن غن طرًق امدوشبة كٌم ند

 ي نقٌاسواىن امدٌاة امعملا؏، امتنقٌب، وؿشل او هجاح ةرانم امتصوًق. كٌم ندى امدٌاة امزة
 مملؾدث مدجم و كٌمة كاغدة امزةاىن، و ًمكن خصاةها ةاشتخدام نعلونات امفهم نا ًد

معملا؏ اة اكٌم ندى امدٌ ،نع اممنتم والؤخصا؏ات امتروًجٌة امشخصي ملزةاىن ننبا إمى ننب
فا؏ة اس لوي ثداةٌر الأضول امتي ًمكن أن ثصاغد اممصوكٌن ؿي ثددًد هفقاثهم غن طرًق كٌ

 امخطة ؿي الأضول اممنتجة.
صوًق ثعطي نعلونات غن ث ،لك أهماط امشرا؏!صوضا ث، وامزةاىننلانح غن  امتنقٌب: -6

 .بلٌةاممصتق ناثهةاممصتقبل مزةاىن ،غلى شبٌل اممثال: امفئة امعمرًة ملطفل ثصمح ةمعرؿة اختٌا
 هجاح / ؿشل ةرانم امتصوًق: -7

 مكنًًق . اممصوق كواغد ةٌاهات امعملا؏ ثوؿر نعلونات دكٌقة غلى هتاىم ةرانم امتصو
 اٍجار قٌاساشتخدام أهماط امشرا؏ نن التشؾ ةرانم كواغد امبٌاهات و امتصوًق ذات امصلة م

 غلى اممدى امقصٌر وامطوًل الأنل .
 : ذمكو امشكل امتامي ًوطح 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ةٌاهات امزةائنهظام  38امشكل ركم : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ةٌاهات امزةون

 ةٌاهات امتبادل

 ةٌاهات اممنتج

 تصنٌؽ
ؾئة 

 امزةون

 تلخٌص

 تمٌٌز

خصائص 
 امزةون

 تصنٌؽ

 تلخٌص

 تمٌٌز

خصائص 
 اممنتجات
 امشعببٌة

تفضٌلبت  نطاةقة
 امزةون

توكعات 
 اممبٌعات

 اممنتج

 لمٌة اممبٌعات نن اممنتج
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SOURCE: Michael J. Shaw, and al , op, cit, p p:127-137. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خلبضة امفصل:
 
مرار اشت د اممعرؿة !اضٌة نوورًة ملنشاط الئكتصادي ؿقط ةل وي امعنصر امداشم ؿيمم ثع 

صٌن وثد ونود وهمو ننظمات الأغمال، ووي امعانل الألثر أومٌة ؿي ثددًد نصتوى اممعٌشة
ذه ولل ، دمامتقرثباط اممعرؿة ةامتنمٌة ورؿة ةامثروة وامرؿاوٌة وانودة امدٌاة لئرثباط اممع

طت ملأغمال وؿر اممعرؿة أدت إمى ظهور ةٌئة ندًدةاممظاور وػٌروا امتي اهبثقت غن 
 .إدارة ملمعرؿة ونود
ظهدت ههاًة امقرن امعشرًن ظهور نجموغة نن اممفاوٌم واممدا!ل وامنظم امجدًدة ؿي وكد 

أت إدارة امجودة امشانلة ونع ةداًة امتصعٌنٌات نن امقرن امماطي، ةد نجال الؤدارة نثل
لمنظمات امتي مدًها نصتوى أؿضل نن اممعرؿة ا لبٌرا مامدكونات امؼرةٌة ثعطي اوتمان

ؿي نجال لٌفٌة امدصول غلى اممعرؿة وامتعانل نعها  ةمعنى أهها ذات نصتوى نتمٌز ونتفوق
 Knowledge  نفهوم إدارة اممعرؿة الؤطار، ةرزوثطبٌقها والئشتفادة ننها وؿي وذا 

Management  ت اممكتصبة ؿي أًدي امعانلٌن ؿي ارذي ًكمن ؿي وطع اممعارؽ واممهاام
نصتوًات أغلى نن  اموكت وامشكل اممناشب وامصهومة امممكنة ملاشتفادة ننها ؿي ثدقٌق

 .الئهجاز 
 اريالؤدلفكر مطبٌعي  امثاهٌة لتطور فٌةالأمنع ههاًة  وذا لان اممعرؿة إدارةز نفهوم وةرو  

اهب ننن  نتزاًدا اوتماناثماظٌا نع امتؼٌرات امداضلة ،وظهدت امصنوات امقلٌلة امماطٌة 
ي مبشري امذى غانل امعنصر اغل ألثررلز امذي ًاممعرؿة   إدارةمتبني نفهوم  الأغمالكطاع 
 نٌزة ثناؿصٌة ضعبة امتقلٌد . اممنظمة ًكصب
اممعرؿة ؿي غدة دراشات وثٌارات ؿكرًة  إدارةل نوطوع اوداهه كد ثم ث إمى ةالؤظاروثجدر 
( امذي ًعتبر اةرز اممفكرًن امذًن Ikujiro Nonaka*إمىًرنع امفضل ؿٌه  أومهاومعل 
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 (Hirotaka Takeuchiاممفكر* امجاهب إمى  اممنظمةكدنوا امكثٌر خول اممعرؿة ؿي 
 :وذمك ؿي نؤمفهما اممشهور

The Knowledge Creating Company 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



ادارة نػرؿة امزةون وادارة امػلبكة                                                          امثاهيامفصل 
 نع امزةاان

 

 

71 

 ثمهٌد:
 مبٌئةثطورات نتتامٌة ؾرطتها امتػٌرات اممتسارغة امتي صهدثها ا صهد نفهوم امتسوًق

فهوم امم قي امىامى اممفهوم امتسوً امبٌعيامخارحٌة ؾمن اممفهوم الئهتاحي امى اممفهوم 
دًدة ، ووحود إنكاهٌات حوحود ثدولئت ؾي اممدٌط الئكتصاديفعل ةوالئحتماغي ...امخ 

قد أدى ؾزةون ثكنوموحٌا اممعلونات والئثصالئت و ثطور رغبات ام ؐور امهؐام ؾيأثاخهؐا امتط
ادمٌة ٌة امتبلاشٌكإمى امتألٌد غلى إغادة ثعرًؽ دور امتسوًق، ةكٌفٌة ثتجاوز اممفاوٌم امك ذمؐك

لتكٌؽ شٌة ملأشاامعلاكة نع امزةون لأخد اممدادل ا حدًدة أشاشها ثنمٌة إمى ثؐبني ثوحهؐات
م وتماؾبعدنا لان الئثجاه ننتج زةون اضبح زةون اممنتج وثرلٌز ا ،امجدًد نع اممدٌط

رطى ةوون اممنظمة امٌوم  غلى امزةاان نا وو الئ دمٌل كاطع غلى ادرالها ةأن هجاخها نر
ومي  ثغنها و ولئاهم مها ونع ثناني دور امزةون ةشكل نتصاغد حعل اممنظمات امزةاان 

 لٌلها ووثد اوثٌت نن كوة نن احل حمع امبٌاهات غن امزةاان اومٌة لبٌرة ؾي اشتخدام لل نا
ن ةااغبات امزثرثٌبها ؾي صكل نعلونات لئشتخدانها ؾي الئشتجاةة امسرًعة مداحٌات ور

مكوههم  ،اشيندور الئوتمام الأش امٌوم عد امزةاان ةامنسبة ملمنظمةًامكثٌرة واممتجددة، و
 ناثهاو ددا ثدوًلها إمى نعاًٌر ثنتج ننتجاثها امتي ثعمل غلى تفاًمدون اممنظمة ةاممواض

اًٌر اممع ثلك ةالئغتبار ثأدذ وامخدنات امتي لئ ت، وذمك لأن اممنتجات،فاوؾق وذه اممواض
ملٌة ام ةعامقٌ حرا؏امزةون ملدصول غلٌها نن  ت امجودة امتي ًسعىفاشل معدم خملها نواضفث

كوًن مت هاثراثقوًة كد نظمات اًضا امىاو امخدنة، لما ثسعى امم اممتكرر ملمنتج ا؏امشر
ؤدي تي ثمعلونات وامنع امزةاان، وذمك نن دلال نشارلة وثكانل ام غلاكة نستدًمة ونرةدة

متي طرًقة اةام، ورغبات امزةاان اختٌاحات اممنظمات وزةاانها متلبٌة ةٌن ثفاغلإمى إخداث 
 . ثدقق مها نٌزة ثناؾسٌة وثضمن ولئاهم ورطاوم غنها 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اممبدث الاول :ادارة نػرؿة امزةون 
ًعد نفهوم نعرؾة امزةون نن اممفاوٌم اممعاضرة هسبٌا ؾي نجال إدارة اممعرؾة، وثداول 
امكثٌر نن ننظمات الئغمال حاودة ملدصول غلى وذه اممعرؾة، إذ أن ونامك ةعض اممنظمات 

ؾة، وثعمل اممنظمات غلى ثعمل غلى غمل ثدامفات نع هظٌراثها نن أحل ثبادل وذه اممعر
هدوٍ غام غلى ثوحٌه حهودوا ملزةاان، وةامتامي ثرغب ؾي إصباع وذه امرغبات ةتوؾٌروا شلعاؑ 
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وددنات ةأشعار ثناشب ددومهم وةجودة ثشبع رغباثهم ةشكل أؾضل نن اٍدرًن وثعد 
نعرؾة امزةون أنرا نهما ملمنظمة وذمك نن دلال طبٌعة الأهماط امسلولٌة ولذمك 

شتهلالٌة امتي ًمارشها امزةون ةهدؼ إدراك امسلع امدامٌة وامجدًدة امتي ثلبي خاحاثه ألئن الئ
   .أو ؾي اممستقبل

، ٌم دلقاومٌة نعرؾة امزةون شٌكون ةمثاةة امخطوة الئومى ةاثجاه ثقوًة وثدغادراك إن 
ن صاهه ان نالتساب وثشارك اممعرؾة خٌث ان اممشارلة امفعامة ملمعرؾة ةٌن اممنظمة وامزةا

عضهما ةؾهم وان ًعود ةامفاادة غلى اممنظمة وامزةاان وذمك نن دلال ثقوًة امعلاكة ةٌنهما 
بات ل اصباع خاحٌات ورغامبعض الثر وةامتامي انكاهٌة ثدقٌق اوداؼ اممنظمة نن دلا

ة نٌز امدصول غلى ةامشكل امذي ًرطٌهم وًضمن ولئ؏وم ،وه نا كد ًتٌح ملمنظمةامزةاان 
 ة ًصعب ثقلٌدوا .ثناؾسٌ

 اممطلب الاول :نفهوم امزةون  
 ها انمذمك وحب غلٌ وو اخد نصادر اممعرؾة ةامنسبة ملمنظمة امزةونثػرًؾ امزةون :-1

جر نن ًتأ ب اوللأهه ؾي امػاماةعة امتػٌرات امداضلة ؾي ةٌئتها، ثستفٌد نن زةاانها مرضد ونت
 :    زةونتعارًؽ امتي ثناومت نفهوم امةهاثه امتػٌرات امزةون وؾي نا ًلي شنوحز ةعض ام

نن  ةٌن هوغٌن( kotler* نٌز امكثٌر نن اممفكرًن الئكتصادًٌن وغلى رأشهم  لوجلر-أ
 امزةاان :

 : وهون نعًتعا وم الئؾراد امعانلون ؾي حمٌع اموخدات والئكسام امذًنامزةاان امداخلٌٌن 
 . ةعضهم امبعض غلى ادا؏ الئغمال

 : ون وم  امذًن ًتعانلون نع ننتجات وددنات اممنظمة  وًتلقامزةاان امخارحٌٌن
 اممخرحات امنهااٌة ملمنظمة.

 وشتري ًمٌة، وًمثل امشخص امذي ًعتبر امزةون ؾي امفكر امتسوًقي امعمٌل الألثر أو -ب
دصول ًدؾع مل، وًعرّؼ أًضا غلى أهه  "صخص نعنوي أو طبٌعي اممنظمةًستعمل نا ثنتجه 

 .ة نن ددنة أو غدة ددنات، أو الئشتفادعغلى شلعة أو غدة شل
أو  خصصأي امعمٌل ةأهه  ؾي امسٌاق امعام ؾي أدةٌات امتسوًق امتقلٌديًعرؼ امزةون  -ج

د خًؽ إمى وكد اثسع وذا امتعر، ظمةمنام ثنظٌمٌة امتي ثلعب دورا ؾي إثمام ضفقة نع وخدة
ممنظمة انع  و لل لٌان ًتفاغل، ؾامزةون امٌوم مٌس وو امزةون ةامنظرة امتقلٌدًة ةل ولبٌر

 .  رحهاةشكل لبٌر واممستفٌد نن اي هوع نن ننتجات او ددنات اممنظمة نن دادلها او دا

ا وو ذمك امفرد امذي ًقوم ةامبدث غن شلعة أو ددنة نا وصراؤو:(غرؾه *غبٌدات -د
 .دانه امخاص أو اشتخدانه امعااليلئشتخ

عوانل ةراراثه دم امنهااي مخدنات اممنظمة، وثتأجر كاممستخ :امزةونامجناةي ؾقد غرؼ  أنا -ه
ل ة نثدادلٌة نثل امشخصٌة واممعتقدات والأشامٌب وامدواؾع وامذالرة، وةعوانل دارحٌ

أو  اداؑ ًكون امزةاان أؾر امموارد وثأجٌرات امعاالة وحماغات امتفضٌل والأضدكا؏، وكد
 .ننظمات

هدؼ ص امذي ًقتني امبضاغة أو ًشتري ةذمك امشخامزةون وو  ه امبكري:ؾي خٌن غرؾ -و
 إصباع خاحاثه اممادًة وامنفسٌة أو لأؾراد غاالته.
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امجٌد  مزةوناوأن ، مدامي وامنمو اممستقبلي ملمنظمةن امزةون وو اممصدر اموخٌد ملرةح اإ -ز
وم  مٌومان امزةاان ووذا هادر امدصول ةسبب أ، ًوؾر رةح أغلى ةأكل نوارد نمكنة وو امذي

 .نعرؾة واممناؾسة صدًدة ةٌن اممنظماتالثر 
 ثػرًؾ امزةون امبنكي :-2

ًعتبر امزةون زةون ةنكي لل صخص طبٌعي او نعنوي ًقوم ةفتح خساب ةنكي ًضع ؾي 
ن زةو انوامه وًقوم ةعملٌات نامٌة نن وامى خساةه، وغمونا ًمكن ان ًوضؽ امزةون اهه

 :ةنكي اذا ثوؾر ؾٌه صرطٌن 
 ؍رؾٌن ان ثتدول ثلك امعلاكات امى ؾتح خساب مدى امبنكوحود امرغبة مدى امط-
 ؍ٌة مماموحود ارادة نشترلة ةٌن امزةون وامبنك لؤةرام غلاكات نرثكزة غلى امعملٌات ا-

 ووناك امعدًد نن اهواع زةاان امبنك اومها :
 : ًعتبر امزةون نودع اذا ثوؾرت ؾٌه نجموغة نن امشروطاممودغون : 

 ؍ وكؽ غلى هوع  امعملٌات امتي ًقوم ةها امزةونطبٌعة امعلاكة ووي ثت-
 متسدًد،لى ااممردودًة *كاةلٌة ملتسدًد(: ثعتبر غملٌة ضعبة ؾي نعرؾة ندى كدرة امزةون غ-

لى غؾفي وذه امدامة ًداول امبنك اشتخدام ةعض اممعاًٌر ؾي ننح امقروض خٌث ًعتمد 
 ؍اكدنٌة امزةون ؾي ثعانله نع امبنك

   ؍مودعامعملٌات :ًجب اخترام امقواهٌن اجنا؏ دؾع خساب ملزةون ام اممعامجة ونتاةعة-
 : وانة  ًتمٌزون ةانتلاك ندادٌل نعنوًونووم اصخاص طبٌعٌون او امزةاان امداامٌن

داضة  عانلةنقارهة ةاممودغٌن لما مدًهم نمتلكات غقارًة ثتطلب ثسٌٌر نعٌن، ًعانلون ن
  ؍ور لبٌر ؾي زًادة نردودًة امبنكنن كبل امبنك لوههم زةاان داامٌن ومهم د

 وشطة للا نن امتجار واممؤشسات امصػٌرة واممت صنؽمًضم وذا ا ٌن:ٌامزةاان اممهن
هنٌة وامدرؾٌٌن واضداب اممهن امدرة وثكون امعلاكة ةٌن امبنك ووؤلئ؏ امزةاان ن

  ؍نن لل امخدنات امتي ًقدنها امبنك  نثجارًة، وًستفٌدو

 : ساةقة، ناؼ اموذا امنوع نن امزةاان ةخدنات نمٌزة نقارهة  ةالأضًتمٌز امزةاان امكبار
نع  تعانلامػرض هجد امبنك ًفضل ام اؾهم ًساومون ةألبر هسبة نن رأشمال امبنك، ومهذ

ضة ًة داوذا امنوع الثر نن غٌره وثرةطهم غلاكة داضة ةهم، مذمك ًمندهم امبنك اومو
   ؍ؾي لل امخدنات امتي ًقدنها 

 :زةاان امثصنٌؾ  -3
ةدكة  دومؤشسة وثددًثوحد غدة زواًا واغتبارات ًمكن الئغتماد غلٌها ؾي ثصنٌؽ زةاان امم

شكل ةامفرضة مرحل امتسوًق مترلٌز حهوده وثوحٌه امتعانل نع امزةاان  نن أحل إغطا؏
 .personnaliséؾردي 

  امجصنٌؾ غلى أشاس امخصااص امشخصٌة : -أ
  وي :وتة أهماط صخصٌة ًمكن أن ًتعانل ةها امزةون أدرج امباخثون ثدت وذا اممعٌار ش

 : نطقي نوذا امزةون ًتصرؼ وؾق غواطفه ؾلا هجد ؾي امػامب ثدلٌل  امزةون امػاطفي
 متصرؾاثه.

  :داام بدث امغلى غكس امزةون امعاطفي ، كراراثه ثتمٌز ةامعقلاهٌة وام امزةون امرشٌد
 غن ثدقٌق اممنفعة نن ورا؏ أي شلوك .



ادارة نػرؿة امزةون وادارة امػلبكة                                                          امثاهيامفصل 
 نع امزةاان

 

 

74 

 امبٌع  هقاط ًعتبر نن امزةاان اممرغوب ؾٌهم ؾهو لئ ًسبب أي نشالل ؾي مودود :امزةون ا
 ًداول دااما دغم الئثصال امقاام ةٌنه وةٌن رحل امبٌع .

 : خٌاها أًتخذ ًتمٌز ةاممزاج اممتقلب وًستجٌب ةاهفعال نع اممواكؽ و امزةون الاهفػامي
 كرارات صرا؏ غشوااٌة. 

 : جٌب  ًستن امهادئ ةامتأهي ؾي اثخاذ كرارات امشرا؏ ولئًتمٌز امزةو امزةون امهادئ
 ةسرغة لؤغرا؏ات رحل امبٌع ؾي هقطة امبٌع. 

 : ة.ممؤشسوذا امزةون لئ ًعبر غن رأًه ، ووو نا ًمثل نشكلة أنام ا امزةون امخجول 
تعانل ي امؾًعتبر وذا امتصنٌؽ ذو أومٌة ةامػة ؾي ثوحٌه أغمال واشتراثٌجٌات رحل امبٌع  

 ةاانه.نع ز

ًوطح غشرة اهماط نن امزةاان لما  ووناك ثصنٌؽ آدر خسب امخصااص امشخصٌة
 : ًوطده امجدول امتامي

 
 : اهماط امزةون12امجدول ركم 

 طرق ثػانله ضفاثه امشخصٌة همط امزةون
 زةون شلبي
Passive 

Customer 

 ًجصؾ امزةون ونا ةامخجل واممزاحٌة .
  .اهجباه وًقظةثرة الاشئلة ورػبجه ؿي الاضؼاء ةل

 .امبطء ؿي اثخاذ امقرارات
 اغطاء امردود ملأشئلة امجي ثطرح .

امصبر ونداومة اموضول امى الاشباب امجي ثؤدي امى غدم 
 كدرثه غلى اثخاذ امقرار.

 نصاًرثه ملوضول امى نا ًدقق رػباثه.
 .ان لا ًجبره امموظؾ ملجػرؽ ةالاثجاه امذي ًرػبه

 .كجهًػمق الادراك مدًه ةأومٌة و
 امزةون اممجشكك

Skeptical 
Customer 

ػمٌقة امى امشك وغدم امه جنزغةثصؾ وذا امزةون 
 .امثقة

امهٌمنة امجهكمٌة امجي ثنطوي غلى شخرًة نا ًقومه  
 .امؼٌر مه

 .ضػوةة نػرؿة امشيء امذي ًرًده

 .نػرؿة الاشاس امذي ًبنى غلٌه شكله وغدم امثقة
 .غدم نداومجه ؿي نا ًدغي وًقول

 .ؾ امدوار نػه ةطرًقة ثنزًل شكه وغدم جقجهٌٌثك

 امزةون اممؼرور
 اممندؿع

Egotistical 
Customer 

 مٌزًبامغ ؿي ادراله مذاثه ووو نا ًومد مدًه هزغات امج
 وامصٌطرة.

 ة .دااما امى امشػور ةامثق هامؼرور اممفرط امذي ًقود 
ًجأجر ةصهومة ولا ًصأل لثٌرا مشػوره ةاهه ًػرؽ لل 

 شٌئ

 اومة اههاء نػانلجه ةصرغة .ند
 نػانلجه غلى اهه شخص ذو اومٌة لبٌرة 

 الاةجػاد غلى امدخول ؿي امجفاضٌل وامجرلٌز غلى امهدؽ

 امزةون اممجردد
Indecisive 
Customer 

 .ًجصؾ ةػدم كدرثه غلى اثخاذ امقرار ةنفصه
 .ًبدو نجرددا ؿي خدًثه وػٌر نصجقر ؿي رأًه

 وكت وإهما ًؤحل ؿي كراره امىلا ًجم احاةجه ةنػم او لا 
 آخر.

 .اشػاره ةأن ؿرص الاخجٌار انانه ندددة
 .اشػاره ةأن امطرًق امى امدلول امبدًلة نؼلق

 
 امزةون امؼضبان

Angry 
Customer 

 .ةصرغة ثهثمٌزه ةامؼضب وإنكاهٌة اجار
 ملآخرًن وإمداق امضرر ةهم ةالؤشاءةًصجمجع 

ؿٌها هوع نن ضػوةة ارطااه ؿأراؤه دااما نجشددة و
 امجهجم

 الادب وامجدلي ةامصبر ؿي امجػانل نػه .
 له ونداومة اموضوللاشجٌػاب جورة ػضبه وامجػرؽ غلى نشا

 امى اشباب ػضبه
 امزةون اممشاود

Just Booking 
Customer 

 ًمٌل وذا امزةون امى امجمػن ؿي الاشٌاء وثفدصها
لا ًوحد ؿي ذونه شيء نددد ًرًده ؿهو ًجمجع 

 .ةامجصوق
لا ًرػب ان ًكون ندل نراكبة او نلبخظة واذا شػر 

 ًكؾ ؿورا غن امقٌام ةما ًػمل ةذمك ؿأهه

 اثه وندل اوجمانه دون اشػاره ةذمكلان ًجم ثجبع خر
 ؿضلثقدًم امبراوٌن امجي ثثبت ةأن نا ثقوم اممنظمة ةه وو الا

 امزةون امنزوي
Srapjulgement 

Customer 

ثه غلى اثخاذ كرارات ًجصؾ ةامجفاخر امداام وكدرا
 شرًػة.

 .يله الاشجهلبلثجدكم غواطفه ةصلو
ًكره اممػلونات امجفصٌلٌة وامشرح اممصجفٌض غن 

 امخدنة 

 .ثقدًم امنصٌدة امجي ثصاغده غلى الاخجٌار امصدٌح 
 .نداومة نصاغدثه مججنبه الاخطاء

 امطلب ننه كراءة اممػلونات حٌدا كبل اثخاذ امقرار

 امزةون اممفكر
 انتامص

Silent Thinker 

 .ثر نما ًجكلملًجصم ةامهدوء وكلة امكلبم ؿهو ًصجمع ا
 .ًمجاز ةالاثزان وغدم امصرغة ؿي اثخاذ امقرار

ًػجمد غلى امبدث وامجقصي غن  اممػلونات لاثخاذ 

 .اشجخدام امدقااق امجي ثصاغده غلى الاخجٌار امصدٌح
 نات امصدٌدة وغدم نناكشجه ةؼٌرامدرص غلى اغطااه اممػلو

 غلم.
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Customer . امجدًة ؿي اشلوب امدوار اممصجخدم نػه . امقرار الاهصب 
 امزةون امػنٌد
Dogmatic 
Customer 

 .نجصؾ ةأهه اًجاةي امنزغة هشٌط
ًفضل اثخاذ كراراثه ةصورة ننفردة ةػٌدا غن ثأجٌر 

 .الاخرًن

 نداومة نصاًرثه ؿي نا ًقول وامثناء غلى ذمك .
 ه.رام ممػارؿاظهار امجقدًر والاخج

 امزةون امثرجار
Talkalive 
Customer 

 .ًجصم ةأهه ضدًق نجانل ًصجمجع ؿي ندادجة امؼٌر
 .ًجصؾ ةامفكاوة وامدغاةة

 نػانلجه ةدرص وخذر.
 امجػبٌر غن الانجنان وامجقدًر والاكجراخات امجي ًقدنها.

 .77-75، ص ص:،هفس اممرحع امصاةقغلبء ؿرخان طامب، انٌرة امجاهبي اممصدر :
 امجصنٌؾ غلى أشاس أومٌة امزةون ةامنصبة ملمؤشصة: -ب
ٌة لئ ًدتل لل زةاان اممؤشسة هفس اممستوى نن الأومٌة ؾي هشاطها والأجر ؾي رةد 

 :  ؼ وياممؤشسة وةنا؏ا غلى وذا اممعٌار ًمكن أن هصنؽ زةاان اممؤشسة إمى جلاجة أضنا
  ى ولئ؏ ، ًتمٌز ؾي امػامب ةمستووو امزةون الألثر نردودًة  : الاشجراثٌجيامزةون

 غامي ممنتجات أو غلانة اممؤشسة .

  :شلم  همة ؾيوذا امنوع نن امزةاان أكل نرد ودًة مكنه ًدتل نكاهة ن امزةون امجكجٌكي
 أوموًات واهشػالئت اممؤشسة امتي ثسعي مرؾعه إمى نستوى أخسن. 

   سة نع تعانل نع اممؤشوو زةون ًتساوى اختمال اشتمراره ؾي ام : يامروثٌنامزةون
منسبة ثل ةااختمال كطعه امعلاكة، ًعؐرؼ غلى أهه امزةون اممشكؐل، ةمعني ًمكؐن أن ًمؐ

 ملمؤشسة ؾرضة أو ثهدًد.  
 امجصنٌؾ غلى أشاس هوع الارثباط ةٌن امزةون واممؤشصة : -ج
تقاطع ط امثأدذ امعلاكة امتي ًمكن أن ثرةط امزةون ةاممؤشسة غدة أوحه، ثمثل نختلؽ هقا 

 ةٌن نتػٌرًن أشاشٌن وما:
  امي:خاحة امزةون إمى امعلاكات وامداحة إمى اممعلونات لما وو نوطح ؾي امشكل اممو

 نصفوؿة زةاان اممؤشصة  39 : امشكل ركم
 

 نرثفعة
 

 امداحة
 امعلاكة امى

 
 ننخفضة

 
 رثفعةن            ننخفضة           اخاحة امى اممعلونة                                 

رلز ن، لبءؿٌق، الؤدارة ةامػمرًجشارد وًجلي، دًان وٌمان، ثرحمة غبد امرخمن ثو اممصدر:
 .259 :، ص1988نصر،  امخبرات اممهنٌة امقاورة،

 : ي امزةون اممدرج طمن وذه اموطعٌة ًعرؼ غلى أهه زةون نشتر اموطػٌة الأومى
بته قلة رغاممناشب وةأكل ثكلفة ، ًتمٌز ةًرًد امدصول غلى اممنتج اممناشب ؾي اموكت 

 ؾي ةنا؏ غلاكة نع اممؤشسة أو اممشارلة ؾي اممشروع.

امجوحه هدو 
 امػلبكة
 03اموطػٌة 

امجوحه هدو 
 اممػانلة
 04اموطػٌة 

امجوحه هدو 
 اممشارلة

 02اموطػٌة

امجوحه هدو 
 اممػلونة

 01اموطػٌة
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  : ثٌرا ل ونا هجد امزةاان امراغبٌن ؾي اممعلونات، ؾهم ًهتمون  اموطػٌة امثاهٌة
تسم ت ، ًةامدصول غلى اممنتج أو امعلانة اممراد صرا؏وا نع كلة خاحتهم إمى امعلاكا

 غن اممعلونات ةمعرؾته مما ًرًد مكنه ةداحة إمى امتعلم .امزةون امباخث 

  : عطي ًمزةون ؾي وذه امدامة هجد امزةون امراغب ؾي امعلاكة ، وذا ا اموطػٌة امثامثة
رة ي كادأومٌة لبٌرة وكٌمة ملمؤشسة امتي ًفترض أهها ثدرك ةدكة خاحاثه ورغباثه وو

مزةون كون اًت امتي ثملكها، غامبا نا غلى ثلبٌتها و شتمكنه نن الئشتفادة نن اممعلونا
اام دامذي ًبدث غن امعلاكة وو زةون ًفتقد ملخبرة ولئ ًرغب ؾي ةذل نجهود ةشكل 

 ملبدث غن اممعلونات .

 : ن دوا أامزةون امموحود ؾي وذه اموطعٌة ًترحم ؾكرة نتطورة نفا اموطػٌة امراةػة
نة لة وو امذي ًسعى لؤكاامزةون وو صرًك ملمؤشسة ، وامزةون امراغب ؾي اممشار

نثل  غلاكات صخصٌة وطوًلة اممدى نع اممؤشسة نن أحل ثدقٌق أوداؼ نشترلة ، ثبرز
 وذه امعلاكات ؾي نجال امتعانلات امصناغٌة.

 انٌن ؾيرًن وًعتبر امعااد وامنفقة أو امتكلفة نتػٌامجصنٌؾ غلى أشاس امػااد وامنفقة : -د
  ة  :ؤشسة وًتضمن وذا امتصنٌؽ اممجموغات اٍثٌثددًد أومٌة امزةون ونكاهته ؾي امم

 ه ثؽ وذزةاان ًزًد غاادوم غن هفقاثهم، وم ًمثلون نصدر رةدٌة اممؤشسة، ًجب أن ثك
 الأدٌرة حهودوا ملاختفاظ ةهم.

  دوم.زةاان ًتساوى غاادوم وهفقاثهم وم زةاان ؾرضة ًمكن اشتػلامها وثدسٌن غاا 

  سٌن كلون غبئ غلى اممؤشسة ، إذ مم ثستطع ثدزةاان ًقل غاادوم غن هفقاثهم وًش
 غاادوم ًجب امتخلي غنهم .

 دورة خٌاة امزةون : -3
زةون ، ة امؾي امتوحه ةامزةون اهتقل اوتمام الؤدارة نن دورة خٌاة اممنتج إمى دورة خٌا 

نع  زةونوثعرؼ دورة خٌاة امزةون غلى أهها امفترة امتي ثتراوح نا ةٌن ةداًة ثعانل ام
 ؏ أوت اممؤشسة نن حمع اممعلونات وامتعرؼ غلٌها ختى اموضول إمى نرخلة امولئننتجا

 ةاانامزهموذج ًصؽ غلاكة  ويدورة خٌاة امزةون و تخلي امنهااي غن ننتجات اممؤشسةام
رى نن نرخلة إمى أد امزةونوللما أهتقل ، ظمة وًوطح نرخل ثطور وذه امعلاكةةاممن

ؑ وثعززت  غلى جقة امزةون ةاممنظمة نن دلال كدرة اممنظمة أضبدت امعلاكة ألثر غمقا
ات ت ذجاثكوًن كاغدة نعرؾٌة ثفهم نن دلامها خاحات ورغبات امزةاان و ثجسٌدوا ؾي ننت

 قسم إمىن أن ثامتي ثمتلكها اممنظمة ًمك كاغدة امزةاان مذمك ؾان، ملزةون كٌمةكٌمة و ثدقق 
 .من اممنظمةل دورة خٌات امزةون طجلاجة أحزا؏ غلى اشاس نراخ

 :شسة وًوطح امشكل اممقاةل نختلؽ اممراخل امتي ًمر ةها امزةون ؾي غلاكته نع اممؤ 
 نراخل ثطور امزةون 40:امشكل ركم 

 
 
 
 
 
 

زةون ام
 نشكوك

زةون ام
 اممدجمل

زةون ام
 امصفٌر

زةون ام
 امجاةع

زةون ام
 امشرًك

زةون ام
 اممػٌد

زةون ام
 اموؿي 

زةون ام
 امجدًد
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Source: P.Kotler, B.Dubois, marketing  management, 11eme edition, edition 

pearson, paris, 2003, p : 82.. 
 شٌر ةأنًمر ةها امزةون إطاؾة إمى أهه ً امتي  نجموغة نن اممراخل امساةق مشكلاًوطح 

 امتطور ًمكن أن  ًتوكؽ ؾي أي نرخلة نن اممراخل ووي :
ك أو صلل امزةاان امموحودة ؾي امسؐوق ًكوهؐوا ندؐل  :  suspectامزةون اممشكوك  -أ

 اختمال إنكاهٌة ثعانلهم نع اممؤشسة .
دتمل ثؤول اممؤشسة امزةون اممشكوك لأن ًكون زةون ن :  prospectمزةون اممدجمل ا-ب

ًه ًظهر مدشك وةتدفٌزه ، ؾبعد غملٌة امتشاور نع امذات أو اممقرةٌن ًتجاوز امزةون نرخلة ام
ا لأهه اًتهاختمال أن ًصبح زةون ملمؤشسة وًمكن أن ثنتهي دورة خٌاة وذا امزةون ةمجرد ةد

 نؤول وةدون غااد . ًصبح زةون غٌر
: اشتقرار امزةون اممدتمل غلى صرا؏ ننتج أو غلانة  Nouveauامزةون امجدًد -ج

 اممؤشسة ملمرة الأومى  ًؤوله مٌصبح طمن كاامة زةاان اممؤشسة امدامٌٌن .
 كونر امشرا؏،ؾٌةعد غملٌة امشرا؏ الأومي ًقوم امزةون ةتقٌٌم كرا : répétéامزةون اممػٌد  -د

 ممنتج ونستعد متكرار غملٌة امشرا؏ نرة أدرى.راطي غن ا
وذا نا  ،: وو زةون ًزداد نستوى امرطا مدًه ةعد لل غملٌة صرا؏  fidélامزةون اموؿي -ه

 ًومد مدًه ثعلق ةامعلانة أو اممؤشسة وةامتامي ًصبح وؾٌاَ .
ت نا: ثتطور خامة امولئ؏ مدى امزةون متمس لل ننتجات أو غلاAdeptامزةون امجاةع -و

وغن لمنتج ،؏ ماممؤشسة وةامتامي ثعتبر خامة امولئ؏ ملعلانة أو اممؤشسة ألثر ثطورا نن امولئ
 . وذه امدامة ثتومد اممرخلتٌن اممقبلتٌن

 : وو زةون وؾيّ لئ ًكتفي ةشرا؏ ننتجات وغلانات ambassadeurامزةون امصفٌر -ز
 نتج .امم ى صرا؏ امعلانة أواممؤشسة ةل ًصبح ةمثاةة أداة ثروًجٌه ؾي ثدفٌز اٍدرًن غل

ًتومد  ؾي وذه اممرخلة اممتطورة نن دورة خٌاة امزةون : partenaireامزةون امشرًك -ح
نن  طرؼ مدًه ثعلق لبٌر ةامعلانة أو اممنتج و ًصبح نن امصعب ثػٌٌره ةجعله ًشعر ةأهه

 الأطراؼ الأشاشٌة ؾي اممؤشسة امتي أجبتت اشتدقاكها مولئاه. 
خل ممرال ؾقدان امزةون وثخلٌه غن اممؤشسة ًبقي كااما ؾي لل نرخلة نن اإلئ أن اختما

 خلي غنهامت امساةقة أو أن امزةون ًصبح غٌر ؾعال وًدمل اممؤشسة ألثر نن امعااد وةامتامي
 ًصبح خلا ومٌس نشكلةَ. 

اخل ًد نروثوشٌعها نن دلال ثدد ةٌاهات ملزةاانثسعى ننظمات الأغمال إمى ثكوًن كاغدة و
ؼ خٌث أن اختٌاحات امزةون و آمٌات امتوحه شوؼ ثختلؽ ةادتلا ورة خٌاة امزةون،د

اؾظة اممد مذمك أدذت اممنظمات ثبدث غن أدوات ثمكنها نن، اممرخلة امتي ًكون ةها امزةون
ظ أكل ختفاةسبب أن غملٌة الئ، امزةون ةن لأطول ؾترة نمكنة طمن دورة خٌاغلى ةقا؏ امزةاا

ن أن تي ًمكنا وي الأدوات ام ل نهمؤوونا ًبرز ثسا، اب امزةاان امجددة نن غملٌة التسللف
 ثستخدنها اممنظمة متدقٌق وذه امػاًة ؎

زةون ام
ػٌر 

 ممؤولا

 ػٌر امفػالزةون ام
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غمال ت الأننظور وذا امبدث وي إدارة نعرؾة امزةون امتي شتمكن ننظمانن ن وذه الأداة وإ
ن ن ، امذي ًعدكنة و ثكوًن رأس نال امزةااننن الئختفاظ ةامزةاان لأطول ؾترة نم

فصل ي املما ثم الئصارة امٌه ؾ وشة وأخد غناضر رأس اممال امفكريامموحودات امػٌر نلم
أو  ًرثفعننظمات الأغمال امٌوم ثنظر إمى امزةاان غلى أههم نوحود ًمكن أن الئول و
ن ندقق امعمل غلى ثعزًز دورة خٌات امزةون ًتو وغلٌها أن ثعزز نن وذا امموحود ًنخفض

 نظمةرة نعرؾة امزةون غلى اشتمرارًة الئثصال و امتفاغل ةٌن اممدلال غمل هظام إدا
  وزةاانها.

ٌن مجموغتةو امخدنة اممنتج أ غند صرا؏ امزةونًتأجر  امػوانل اممؤجرة ؿي شلوك امزةون:-3
 ووي  نن امعوانل

 امػوانل امنفصٌة :-أ
 :وامتي  ،ؾراد ي الأامكاننة ؾًمكن ثعرًؽ امدواؾع ةأهها امقوة اممدرلة  امدواؿع وامداحات

      هم ملسلوك ثدؾع

اد ا الأؾرتعرض مهًاممنبهات امتي  واهسجاموثتومد وذه امقوة امداؾعة هتٌجة ثلاكي  نعٌن، ثجاهةا
اع لل مة إثبنن امتوثر ثدؾعهم امى نداو امكاننة مدًهم، وامتي ثؤدي ةهم خالئت نع امداحات

وهها ًددد غباثهم . لما أن الأوداؼ امتيإمى إصباع خاحاثهم ور الأهشطة امممكنة امهادؾة
و لهم أ، وكد ثكون هتاج ثفكٌر نستمر نن كبونواردوم ًجب ان ثتفق نع كدراثهم لأهفسهم

هم غلٌ هصااح وإرصادات ًتم ثقدًمها نن كبل امجماغات اممرحعٌة اممدٌطة ةهم واممؤجرة
 .واممقبومة ننهم

تومد بعة ؾٌغند امفرد ةوحود خاحة غٌر نش غلى ذمك ؾامدواؾع ثعبر غن إخساس دادلي وةنا؏ا 
 فاقاثناك ولئ ًوحد و دو امهدؼ ةػٌة إصباع وذه امداحة طاكة دادلٌة ثدرله وثدؾعه ه غنده

  مداحاتوم اثناومت نفهغام وكاطع خول ثقسٌم امداحات الؤهساهٌة ، ومعل أوم امنظرًات امتي 
تي ات نن امداحات امبشرًة امًر ى أن وناك دمس نستوً خٌث Maslow  هظرًة ناشلووي 

مخدنات ا اهاثجثأدذ ثرثٌبها صكلا ورنٌا وإذا نا هظرها إمى خاحة امفرد أو نجموغة خاحاثه 
ذمك ثقع وذه امداحات طمن نجموغة نن وذه اممجموغات ، و ، ؾإن نن امصعب أنامبنكٌة

ومكن  ، جناناها وإنكاهاثه ؾامداحة إمى طعام لئ ًختلؽ ؾٌ امداضل ؾي طبٌعة امفرد ملادتلاؼ
ؾي  أنلا امبنوكؾقد ًلجأ امفرد ملتعانل نع  ،مخدناتالأنان كد ثظهر ؾي حاهب ا اغتبارات

ن ثٌر نحاهب الأنان صعارا ؾي ل اممداؾظة غلى أنوال نن امسركة أو امضٌاع ، وكد ًأدذ
 ان غندؾي حاهب الأن غدًدة أدرى للها ثددل واغتبارات، امبنوكامدالئت غند امعدًد نن 

 .واممداؾظة غلى أنوامه امبنك امفرد وامتي كد ثومد مدًه امدواؾع ملتعانل نع
 امدواؾع، وهل، ؾهي ثعطٌه امطاكة وثوحه شلوتصرؼلاؾع امقوة امتي ثدؾع امفرد موثعتبر امدو 

 واهبح، ؾامعاطفٌة ثظهر ؾي وأدرى غقلاهٌة اهفعامٌةثصنؽ غادة إمى دواؾع غاطفٌة أو 
ة ؾي ممكاهاامتي لئ ثجد مها  الئغتباراتتباوي وامتسلٌة وغٌروا نن ثتعلق ةدب امظهور وام

ثهم أرضد ، ةل امعكس ؾإن الأؾراد غامبا نا ًمٌلون إمى غدم الؤؾصاح غنامبنكٌة امخدنات
دواؾع دذ ام، ةٌنما ثأامبنكٌةمعانل نعطلا ؾي امخدنات ، نا ًجعل وذا اامبنكٌة وثعانلاثهم

نل ؾي ن امتعان اادةممزاًا واممكاشب امتي ثعد ةامفاادة أو غدم امفؾي ثدقٌق ا امعقلاهٌة نكاهتها
دنة امخ اماشتخدًمكن أن ثترله نن أجر غلى غمل امفرد وهشاطه حرا؏  ، وناامبنكٌةامخدنات 

 .امبنوكاممتاخة ؾي  امبنكٌة
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 : الادراك(Perception) رد ملأصٌالئدراك وو امعملٌة امتي ًتم نن دلامها نعرؾة امف: ا ؏ 
، ؾإن امتسوًقيو ةددود امعمل امموحودة ؾي غاممه اممدٌط ةه غن طرًق خواشه امخمس 

وذمك  نمزةاابر غدد نمكن نن المشي؏ امكثٌر ةهدؼ اجارة اهتباه ااممسوق غلٌه ان ًفعل ا
أشلوب غرض امبضااع، اشلوب الئغلان، امدًكور لنن دلال امعدًد نن اموشاال 

ثفسٌر وؾي امتسوًق غملٌة اشتقبال، ثنقٌة، ثنظٌم وًمثل الئدراك  ملمنظمة امخارحي
و واممؤجرات امتسوًقٌة وامبٌئٌة نن طرؼ اممستهلك غن طرًق امدواس امخمس لما 

 . نوطح ؾي امشكل امتامي 

 

 

 اممؤجرات امجصوًقٌة وامبٌئٌة نن طرؽ اممصجهلك غن طرًق امدواس 41امشكل ركم :
 امخمس

 
 اممػلونات                          امدواس    اممنبهات واممؤجرات           

 قبالامسمع                                اشت                          نوشٌقى
 لادراكا                    ثٌب امتذوق                                ثر                             طعم
 ظٌم                         امبصر                                ثن                              مون

 املمس                           صكل
 امشم                             راادة

ندمود حاشم امصمٌدغي، ًوشؾ ردًنة غثمان، شلوك اممصجهلك ندخل لمي و اممصدر:
 .137:ص، 1998نشر وامجوزًع، غمان، الاردن، ثدلٌلي، امطبػة امثاهٌة، دار اممناوج مل

 : اممػجقدات والاثجاوات (Belief and Attitude): ي رة امتثوضٌؽ امفك اممعتقد وو
مزةون ات مدى امموكؽ او امتقٌٌم امثاةًدملها امفرد غن صي؏ نا، انا الئثجاه ؾٌشٌر امى 

ن الٌها غت امتسوًقٌة واممنظما ،و شلبا هدو ننتج او ددنة نعٌنةوامذي ًكون اًجاةا ا
مسلع اهدو  اثجاواثهم ثضع ننتجاثها ةما ًتفق نع اثجاوات امزةاان لئ ان ثعمل غلى ثػٌر

مدى  دادلٌةوي ثعبٌر غن اممشاغر امالئثجاوات نن وحهة هظر امتسوًق و امتي ثتعانل ةها
نعٌن  ي؏دو صهأو ثكشؽ ؾٌما إذا لان مدًهم نٌول إًجاةٌة أو شلبٌة  الأؾراد و امتي ثعكس

ة ستقبلٌن اشتراثٌجٌةغلى نضمون الئثجاه نن دلال رؤًة  أو شلعة نعٌنة، ًجب امترلٌز
وك امقادر غلى ثدوًل نوطوع الئثجاه إمى شلامزةون ثأدذ ةعٌن الئغتبار نصامح 

تبر كت، ًعاممستهدؾٌن ؾي الأشواق ؾي لل وامزةاان  خضاري مه ثداغٌاثه الؤًجاةٌة غلى
اغة مرحال امتسوًق وطع و ضٌ نر طروري و نهم حدا، ةامنسبةؾهم ثشكٌل الئثجاه أ

 اهعدام غٌاب ؾي حوذا امطرامتسوًقٌة، لأهه نن غٌر اممعقول أن ًتم إهجاز  مثهاشتراثٌجٌا
دنة أو دم امخشتق املذًن لأحلهم امزةاانامفهم أو ختى امفهم امخاطئ مكٌفٌة ثكوًن اثجاه 

ثجاوات الئ علمثثددًد امكٌفٌة امتي ًتم نن دلامها امسلعة ، ومعل وذا الأنر ًتم نن دلال 
 .اممجال، نصادر امتأجٌر اممستخدنة نن كبل اممعنٌٌن ؾي وذا  امزةااننن كبل 

 : امجػلم(Learning) :رات رد وامناحمة غن امخبامتػٌرات امداضلة ؾي شلوك امف وو
ٌونٌة اثه امخٌ ل ؾترةانل نع ةٌئة ثسوًقٌة دلاأي ان امزةون ًتع اممترالمة مدًه امساةقة

 .تسبهالل خامة امخبرة امتي الوًكتسب نن 
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رة و مستمنن وحهة هظر رحال امتسوًق ؾإن امتعلم ًعني : "لاؾة الؤحرا؏ات و امعملٌات ام
ممعلونات و ا غطا؏ أو إلساب الأؾراد اممعرؾةو غٌر اممقصودة لؤ      واممقصودة اممنظمة

 عدًلثنات و لذا وح نن أؾكار، نفاوٌم، شلع أو ددوو نطر نا غند صرا؏ وههاحامتي ًدتا
ظرًات دة ه، وكد ظهرت غامسلولٌة هدو وذا امشرا؏ أو ذاك  و أهماطهم اثهمأؾكاروم و نعتقد

ة، امهٌكل ظرًةوامتي ثضم همتفسٌر غملٌة امتعلم ةامنسبة ملفرد معل اومها امنظرًات اممعرؾٌة 
ل وذه لداول صارات، وهظرًة امتعلم امكانن. وثامتعلم ةالؤ هظرًة امتعلم الئغتباطي، هظرًة

م ًت لمامفرد ًكون نوحها هدو ودؼ نعٌن، مذمك ؾإن امتع امنظرًات ثوطٌح ؾكرة أن شلوك
 وامخبرة. ثدت ثأجٌر الؤدراك، اممعرؾة

 :(Personal Factors ): امػوانل امشخصٌة-ب
اممرخلة  مىانات ثختلؽ ثبعا خٌاثه امعدًد نن امسلع وامخدؾي ًشتري امزةون  :(Age)امػمر :

غمرًة  ل ؾئةلتعانل نع ثان  اممنظمةوغلى ، امتي ًعشها ونا ًعتقده نناشبا مهامعمرًة 
 وًمكن ثوطٌح امفئات امعمرًة لما وو آثي :ةأشلوب ًختلؽ غن امفئة الئدرى 

  ؍شنوات10-0نرخلة امطفومة  -

 ؍شنة15-11نرخلة اممراوقة  -

 ؍30-16نرخلة امشباب  -

 ؍59-31بار نرخلة امك -

 .ؾما ؾوق60نرخلة امشٌخودة  -

 اممنصب او اموظٌفة: (Occupation) :ها مامتي ًشػلها امفرد  ثشٌر امى ان اموظٌفة
رة ثهتم ادا مذمك، امتي ًقوم ةشرااها وطبٌعة امعملامسلع وامخدنات  غلى هوغٌة ثأجٌروا 

غات غضا؏ كطاثددًد اشواكها اممستهدؾة ةمعرؾة اموظااؽ اممختلفة لأ امتسوًق غند
 .امسوق

  همط امدٌاة :(Life Style): ًثقاؾة وا ؾي ذات املشٌر امى ان الئؾراد ًمكن ان ًشتر
مكن فردي ًومكنهم كد ًختلفون ؾي اهماط خٌاثهم. وهمط امدٌاة ام الئحتماغٌة واموظٌفة

ثه نااوتماةها و نعٌشة امفرد ؾي امعامم اممدٌط ةه والأهشطة اممختلفة امي ًقوم ارحاغه امى
طة ةه، اممدٌ لئ ًمكن ان ًفسر طبٌعة امفرد آلل وثفاغله نع امبٌئة وآرااه، ؾنمط امدٌاة

مدٌاة هماط اؾي امعلاكة امقاامة ةٌن امخدنات واممنتجات وأ وغلٌه ؾإن اممسوكٌن ًبدثون
 .مهذه اممجانٌع

 امشخصٌة :(Personality) : امخصااص امنفسٌة امممٌزة امتي ثؤدي امى ثشٌر امى
فٌدة رات امموثعتبر امشخصٌة اخد اممتػٌ نع امبٌئة امخاضة مه تجاةات ثتفق او ثتماصىاش

صٌة ًصنؽ امزةاان خسب اهواع امشخ ؾي ثدلٌل شلوك امزةون، خٌث ًمكن ان ًقسم او
(ًبٌن Correlations*ًمكن اًجاد غلاكات الئرثباط امتي ًتمٌزون ةها وؾي وذا امصدد 

رًة امعلانات امتجا ارات ادتٌار ةعض اممنتجات اووكر ثلك الئهواع نن امشخصٌات
ي ةون ؾامز ةدٌث ًمكن ملقاامٌن غلى امتسوًق الئشتفادة نن امسمات اممختلفة مشخصٌة

 ثددًد امخدنات واممنتجات وامعلانات امتي ًقوم ةشرااها .

 (Cultural Factors) امػوانل امثقاؿٌة :-ج
 عوانل اممؤجرة غلى شلوك امزةون ووي نن اممددداتثر املامعام نن اثعتبر امثقاؾة ةمفهونها 

 ها ةامػراازلةون ةٌنما هجد اممخلوكات الئكل نوحهة ؾي شلوامراٌسٌة مرغبات وشلوك امز
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 تساب وثتضمن امعوانل امثقاؾٌة نا ًأثي:لوالئ بٌرة ةامتعلملؾامسلوك الئهساهي ًوحه ةدرحة 
 ماغٌة.امثقاؾة امعانة، امثقاؾة امفرغٌة، امطبقة الئحت

 اتملمنتج راايوةقدر ثعلق الئنر ؾي امجاهب امتسوًقي ؾإن امعوانل امثقاؾٌة ثقٌد امسلوك امش
 .وامخدنات وشلوك امتعانل نع اممتاحر

 (Social Factors) امػوانل الاحجماغٌة : -د
 ةامعوانل الئحتماغٌة نثل امجماغات اممرحعٌة والأشرة والأدوار اممكاهةًتأجر شلوك امزةون 

امتي ًنتمي امٌها امزةون او ًطمح ؾي  ٌة امى امجماغاتوثشٌر امجماغات اممرحعحتماغٌة الئ
وثشٌر  ثمارشها غلٌه نن دلال اممعلونات امتي ثزوده ةها وامضػوط امتيالئهتما؏ امٌها 

ًعني أن امزةون  امعاالة امى اممجموغة الئومى امتي ًتصل ةها امفرد وةشكل نستمر اًضا، نما
 Roles*واممكاهة جر ةامعاالة اممدٌطة ةه ؾي كرارات امشرا؏ اممتخذة، انا الئدوارشٌؤجر وًتأ

Statuses) ة امتي ؾتشٌر امى نوكع امفرد امذي ًتددد ةامدور واممكاهة امتي ًمثلها واممكاه
الئخترام وامتقدًر امعام اممرثبط ةه ًمثلها ؾي وذه اممجموغات ولل دور ًدمل نكاهة ثعكس 

 .ماغٌةناشب نكاهتهم الئحتذمك هجد امناس ًختارون اممنتجات وامخدنات امتي ثؾي ةاممجتمع م
 وامشكل امتامي ًوطح واثه امعوانل :

 امػوانل اممؤجرة ؿي شلوك امزةون 42امشكل ركم :
 
 
 
 
 
 
 
 

 .78، ص:غلبء ؿرخان طامب، انٌرة امجناةي ،هفس اممرحع امصاةقاممصدر: 
 رة نػرؿة امزةون اممطلب امثاهي :نفهوم ادا

كة كوًن غلااممنظمات مت كدراتدارة نعرؾة امزةون غلى أشاس ثقوًة اثقوم  :اولا :ثػرًفها 
ى دي إمنع امزةاان، وذمك نن دلال نشارلة وثكانل اممعلونات وامتي ثؤ نستدًمة ونرةدة

ؾة نعرو لما ًرًدون، همورغباثهم اختٌاحاثاممنظمات وزةاانها متلبٌة  ل ةٌنغافإخداث ث
 صون ةخصوممعرؾة امتي ًمتلكها امزةا ٌن نن اممعرؾة وما:فنجامٌن نختلنن كون تامزةون ث

 ًجب أن ة امتياها، واممعرؾراةش اوتماناتمخدنات امتي مدًه ةاممنتجات وا اممواطٌع اممتعلقة
 .اٌةرات امشراراامق اثخاذممساغدة امزةون ؾي  اشتخدانهامكن ً ثمتلكها اممنظمة وامتي

ثه ب ثوحهاا خسرا؏ امباخثٌن خول نفهوم ادارة نعرؾة امزةون ؾكل كدم ثعرًفا مهباًنت أمقد ثو
 مذمك شنقدم نجموغة نن امتعارًؽ : واوتماناثه امفكرًة

وي غملٌة ملمساغدة  (Customer Knowledge Management) امزةون دارة اممعرؾةا-1
، وهقل إدارة (Gibbert  ،2002*  عة ؾي امواكة غلاكات امعملا؏ و إدارة اممعرؾؾي دنج إدار

خٌث ًساغد  ةٌأوداؼ ثطبٌق ىمانن الأوداؼ امنظرًة  (نعرؾة امعملا؏*غملٌات إدارة اممعرؾة 
ادارة  ،مها منظمة لشرًك مخلق امقٌمةامدلق ؾرضة لئشتخدام امعملا؏ وذا امدنج اممنظمة ؾي 

 امعوانل اممؤجرة ؾي شلوك امزةون 

 نفصٌة:امػوانل ام
 امدواؿع وامداحات-
 الادراك-
اممػجقدات -

 والاثجاوات
 امجػلم-

 :امشخصٌة امػوانل
 امػمر-
 اممنصب واموظٌفة-
 همط امدٌاة-
 امشخصٌة-

 :امثقاؿٌةامػوانل 
 امثقاؿة امػانة-
 امثقاؿة امفرغٌة-
 امطبقة الاحجماغٌة -

 

 الاحجماغٌة :امػوانل 
 امجماغات اممرحػٌة -
 الاشرة -
 الادوار واممكاهة-
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 مستقبلامتخفٌؽ نن م دنهاثستخ لأهها اممتفوكةملمنظمات اممعرؾة وي غملٌة اشتراثٌجٌة 
نعرؾة كوًة  لا؏ ذويصر م، و ثجعل ننههاددناث وا هاننتجاث ملزةاان امناحم غن امسلبي

(Paquette, 2006) ،داول ًلى غكس ندًري غلاكات امعملا؏ لئ نعرؾة امعملا؏ غ دًرين
 ثمانا . حدد ؾي ةٌئة حدًدة زةاان، مكنها ثرلز غلى امعمل نع امزةاان امدامٌٌن الئةقا؏ غلى

( ةأهها اممعرؾة امتي ثم حمعها نن هقاط (Geib, Kolbe & Brenner,2004وغرؾها -2
 .ة امعملٌات امتجارًةفا؏وامتي ثساوم ؾي دغم ؾعامٌة، ولامزةاان  ل نعفاغامت
ملٌات إن إدارة اممعرؾة ةامزةون وي امع( Laudon, &Laudon,2007* ثانلما أصار امباخ-3

ات مبٌاهاواثاختها ؾي اممنظمة، نن دلال ثوؾٌر  معرؾة غن امزةوناممنهجٌة امتي ثوؾر ام
هها غملٌة ( ةأDrucker, & Drucker, 2007درلها *او وهشر اممعارؼ واممعلونات ؾٌها

ها، ةاانزوةامزةاان دادل اممنظمة وةٌن اممنظمة  شتخدام اممعرؾةوا نستمرة متومٌد، وهشر
 .اممٌزة امتناؾسٌة ؾي ثدقٌق را حوورًاووذه الؤدارة ثلعب دو

ة متسوًقٌؾة اادارة نعرؾة امزةون ةاممنظور امتسوًقي ةاهها اممرصد اممنضبط متمٌز اممعر -4
انها شتخدوثروًجها ةٌن الئؾراد متطوًر اممعرؾة امدامٌة ودلق نعرؾة امزةون امجدًدة وا
ًشار  ان كنمتطوًر امممارشات وامتطبٌقات ؾي اممجال امتسوًقي اممتعدد الئثجاوات،لما ًم

فاظ لئختامى اهها اخدى نهارات ثعلم اممنظمة نن امزةون والئلتساب وامخلق وامتدوًل وا
 ةاممعرؾة ؾي شبٌل ثطوًر الئدا؏ والئةداع ؾي اممنتجات وامخدنات .

غم ثبادل مد قنٌاتتالئدوات وام (KM)ادارة نعرؾة امزةون وي امتطبٌق لؤدارة اممعرؾة  -5
 . زةاانها نما ًمكن اممنظمة نن اثخاذ امقرارات اممناشبةاممعرؾة ةٌن اممنظمة و

 ندادل وي : لأرةعةًمكن ثعرًؽ ادارة نعرؾة امزةون وؾقا -6
 موغة نج غلى اهها ًرلز وذا اممددل غلى ثعرًؽ ادارة نعرؾة امزةون: ندخل امػملٌات

ى ة امنامخد غملٌات ثقوم ةها اممنظمة متػٌٌر نوكؽ زةاانها نن اشتلام اممنتجات او
ٌات ا غملوغرؾت ةاهه ثمكٌنهم لمشارلٌن ؾي اممعرؾة امخاضة ةهذه اممنتجات او امخدنات

، همتعلم ننتهم وامموحٌا اممساهدة اممنظمة مفهم زةاانها ةالئطاؾة امى ددنوامتكن ثكانل ةٌن 
 ة ثدغمةكوهها غملٌات ثقنٌة ًجب ان ثنفذ ةطرًقة ؾعامة وطرق للفة نختصرلما هعرؼ 

مجة ونعا صوامعملٌات وامزةاان واهجاز وذه الئوداؼ وؾقا ممددل هظمي لئشتخلاالئؾراد 
ها ت ثوظفنن ةاهها غملٌا اًضا وغرؾت طمن وذا اممددل وهشر اممعرؾة غن امزةاان

وي وون و، والتساب وثدقٌق الئشتفادة امدادلٌة نن نعرؾة امزةاممنظمة لؤدارة وثدقٌق 
ووذه  مع اممعرؾة امموحودة ودلق نعرؾة حدًدةحماغي نع امزةاان مج ةهذا ثعكس غمل

 متطوًربدث واامجدًدة نفتاح مقاةلٌة اممنظمة غلى الئةداع وثنعكس غلى وظٌفة ام اممعرؾة
 ؾٌها وزًادة كاةلٌتها غلى ثعمٌم وثدسٌن ننتجات وددنات حدًدة .

 ٌن ة غبارة غن ثفاغل ادارة نعرؾة امزةون ًرلز وذا اممددل غلى ان :ندخل امجفاغل
مة ونا امزةون نع اممنظةاهها ثفاغل  وغرؾت غلى اشاس وذا اممددل وزةاانها اممنظمة

ات امزةون اهه ثفاغل ًدقق نعلون ًتمخض نن وذا امتفاغل غلى نعرؾة نن وغن ذمك
 وامزةون. ثساوم ؾي امفهم اممشترك اممتبادل ةٌن اممنظمة

 امزةون واممنظمة وةما ًقضي  ًؤلد وذا اممددل غلى امتعاون ةٌن: ندخل امػمل امجماغي
مكلا امطرؾٌن ؾقد غرؾت ةاهها غمل حماغي ًنتج غنه صكل نن  نكاشب امى ثدقٌق
ذات امقٌمة وامتي ثستخدم ؾي ضنع امقرارات وثددًد امنشاطات ؾي اممنظمة  اممعلونات
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 ون ووي امخطوة الئومى امتي ثوؾر ادارة اؾضل متفاغلات نرةدة ةٌنةممتطلبات امز وؾقا
 اهبٌن وامتعلم خول امداحات امزةون نن دلال كنوات نتعددة.امج

 ة ن نعرؾوي حز؏ نادارة نعرؾة امزةون  ًؤلد وذا اممددل غلى ان: ندخل زًادة اممػرؿة
مل اممنظمة لكل ووي اطاؾة او هظام ؾرغي طمن هظام اصمل خٌث ثش اصمل وي نعرؾة

ا ن اممنظمة وننتجاثهغلى هشر وثوزًع اممعرؾة امكاننة مدى امزةاان غ امدصول
زةاان ام امتفاغلٌة ةٌنمعرؾة اممشتقة نن دلال امعملٌات وغرؾت ةأهها ام وددناثها

ذا اًات وًلاخظ نن وذه اممدادل وامتعارًؽ ننها نا رلز غلى غوامعانلٌن ؾي اممنظمة 
 نددلاممتمثل ؾي ثدسٌن اممنتجات وامخدنات وننها نا رلز غلى اموشاال * اممعرؾة

لز ر خٌن وامتفاغلات( وننها نا رلز غلى طبٌعتها *نددل زًادة اممعرؾة( ؾي امعملٌات
نفهوم  وو غياممددل الئدر غلى امطبٌعة الئهساهٌة مهذه اممعرؾة واممتمثل ةامعمل امجما

 صانل ًضم وذه اممدادل نجتمعة.
اةلٌة كدة امى زًا ًستنج نن وذا امتعرًؽ واممدادل اممختلفة ان إدارة نعرؾة امزةون ثهدؼ

رًة ت إدانهارات وكدرا الؤدارة ملاكتراب نن امزةون نما ًعكس امداحة امى ثطوًر وثنمٌة
 ثتطلب درحة غامٌة نن امشفاؾٌة ةالؤطاؾة امى زًادة

 وةة.اممطل ثعرؼ اممنظمة غلى ةٌئتها امخارحٌة وامتكٌؽ نعها وثددًد اثجاوات ونعرؾة
ٌع خول امدصول، نشارلة و ثوش ثدور ادارة نعرؾة امزةون امباخث ًرى ان وغلٌه ؾإن

 ة ثومد،ستمرنأهها غملٌة  ن، اين ممنفعة لل نن اممنظمة و امزةواممعرؾة امكاننة مدى امزةو
 .ثستخدم نعرؾة امزةون طمن اممنظمة وةٌن اممنظمة و زةاانهاثنشر و

                                       :                                       جاهٌا: اومٌة ادارة نػرؿة امزةون 
 ؾة وغمونا إدارة اممعرؾة امزةاان وي نزًج نن إدارة غلاكات امزةاان وإدارة اممعر

 اومٌةثر  ونن امعملا؏ و ثقدًم الأؾضل و نعرؾة الأل اشتراثٌجٌة نلاامة لئلتساب اممعرؾة
 :ادارة نعرؾة امزةون ًمكن ثلخٌصها ًمكن ثلخٌصها غلى امندو امتامي

 دلق امتواضل امسلٌم نع امزةاان و التساب اممعرؾة امدٌوًة امشرلة نن مه 
 ثلخٌص و ثوجٌق اممعارؼ وثوزًعها ةٌن امموظفٌن اٍدرًن 
 نتجات ونغلى  هقل وذه اممعرؾة إمى امطبقات امعلٌا نن امتنظٌم لئثخاذ امقرارات املاخقة 

 ددنات نصممة دصٌصا لئختٌاحات امزةاان .
 ملباثهعرؾة إمى امزةاان نن دلال ثقدًم ننتجات وامخدنات وؾقا ممتطثرحمة وذه امم. 

 لما كد ثبرز اومٌة ادارة نعرؾة امزةون لالئثي :
 زلرم؏ املؤدارة نعرؾة امزةون هتااج حوورًة ؾي دغم امقدرة الئشتراثٌجٌة ملمنظمة وةنا

كات م غلاثبني نعهاممنظمات غلى زةاانها و امتناؾسي اممتمٌز، اذ أهها ثسهم ؾي ان ثتعرؼ
تجات طرًق ثقدًم امخدنات واممن خمٌمة طوًلة الئند وثداؾظ غلى امزةاان امقدانى غن

  :اممتمٌزة مهم ان ادارة نعرؾة امزةون ثسهم ؾي
 ة ووذهممنظمالئضػا؏ ملزةون نما ًعكس اممعرؾة امتي ًقدنها امزةون اجنا؏ امتعانل نع ا 

 م حمعها نن كبل ننظمات الئغمال .اممعرؾة ثصبح ذات كٌمة آةٌرة غندنا ًت
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 معرؾةكس اموذه امعملٌة وي شلاح ذو ةعدًن، لأن امتفاغل ةٌن امزةاان واممنظمة شوؼ ًع 
ن انها ؾإن زةاامتي ًدتاحها امزةون وامتي كد لئ ثملكها اممنظمة، ةٌنما ثتعلم اممنظمة ن

 امبٌع . اًضا ًستفٌدون نن آرا؏ ونبادرات ثصل امٌهم نن دلال رحال امزةاان

 نقوي نثلبٌة خاحات امزةون نن دلال الئضػا؏ امٌه وإغطااه اممعرؾة امتي شتسرع وث 
م ؾي واممنظمة، وشوؼ ثدصل اممنظمة غلى اممعرؾة امتي شتساو ةٌن امزةون امعلاكة
ات ت وخاحامخدنة او اممنتوج، اذ ان اممنظمة امتي ثملك امفهم الئؾضل متوكعا ادتراع

 غلى ددنة امزةون وثدقٌق رطاه . كادرة امزةاان شتكون

 جامثا :اوداؽ ادارة نػرؿة امزةون :
امزةون ؾي دغم امقدرة امنتااج امجوورًة لؤدارة نعرؾة (Gronross,1994,347)خدد 
 ن ثتعرؼام ؾي اممتمٌز، اذ أصار إمى أهها ثسه ثٌجٌة ملمنظمة وةنا؏ اممرلز امتناؾسيراالئشت

قدانى ان امامزةا غلاكات خمٌمة طوًلة الئند وثداؾظ غلى زةاانها وثبني نعهم اممنظمات غلى
وتمام شات غلى اشباب اارامدوألدت  غن طرًق ثقدًم امخدنات واممنتجات اممتمٌزة مهم.

لزةون مكلٌة امزةون وننها أهظمة اممعلونات وثددًد امقٌمة ام اممنظمات ةتبني إدارة نعرؾة
ومٌد امى ث ؾٌما ًرى  اطاؾة تفاغل نع امزةوناوتمام كطاع امخدنات ةام ثزاًدواممناؾسة و 

 امقٌمة

(Barnes et al,2003)ؾٌما ًرى،*Kok et Vanzyl,2002)  أن ادارة نعرؾة امزةون ثسهم ؾي
اممنظمة وان  الئضػا؏ ملزةون نما ًعكس اممعرؾة امتي ًقدنها امزةون اجنا؏ امتعانل نع

تي ًدتاحها امزةون وامتي كد لئ ثملكها ام امتفاغل ةٌن امزةاان واممنظمة شوؼ ًعكس اممعرؾة
ارا؏ ونبادرات ضا ًستفٌدون نن اممنظمة نن زةاانها ؾإن امزةاان اً اممنظمة، ةٌنما ثتعلم

اممعرؾة امتي  وإغطااه اممنظمة وادي ا ر ثلبٌة خاحات امزةون نن دلال الئضػا؏ امٌه
ظمة غلى اممعرؾة امتي واممنظمة، وشوؼ ثدصل اممن شتسرع وثقوي نن امعلاكة ةٌن امزةون

متوكعات  ج، اذ ان اممنظمة امتي ثملك امفهم الئؾضلامخدنة او اممنتراع ادت شتساوم ؾي
 Murillo et)ؾٌما أصار رطاه وخاحات امزةاان شتكون كادرة غلى ددنة امزةون وثدقٌق

Annabi,2002) اممنتجات، ثدسٌن  إمى ان ادارة نعرؾة امزةون ثسهم ؾي ثدسٌن حودة
ات امزةون اممتجددة. ةٌنما اممبٌعات ونعرؾة خاح امزةون، ثدقٌق رطا امزةون، زًادة ددنات

صفاؾٌة : ؾة امزةونداؼ ننظورة ةإدارة نعرةٌن أرةعة أو ( Gebert et al,2002*ًمٌز
 Knowledge)،هشر اممعرؾة(Knowledge Transparency* اممعرؾة

Dissemination)ثطوًر اممعرؾة*Knowledge Development)  ولفا؏ة
ثعتمد لفا؏ة اممعرؾة غلى اممنفعة امددًة اممتناكصة  اذ ،(Knowledge Efficiency*اممعرؾة
اممنظمات ةمجموغة  وةٌن امباخثون أن إدارة نعرؾة امزةون ثتطلب أن ثقوم، امزةون ممعرؾة

التساب اممعرؾة وانتلالها وثخزًنها وثطوًروا،  لبٌرة نن أهشطة دلق اممعرؾة ةما ؾٌها
وهشروا غبر  اممنظمات ًجب أن ثكون كادرة غلى اشتٌعاب وذه اممعرؾة وةعد ذمك ؾإن

 ة.اموخدات امتنظٌمٌة وثكانلها نع أهشطة امعمل امٌوني نن أحل ثدقٌق امقٌمة امعامٌ
دمسة ندادل لؤدارة نعرؾة (Michael Gibbert)اكترح راةػا :نداخل ادارة نػرؿة امزةون :

 نداخل لؤدارة نػرؿة غند 13امجدول ركم :   ؾي امجدول امتامي:امزةون لما شٌتم ثوطٌده 
*Michael Gibbert) 
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Source:Michael Gibbert, Five Styles of Customer Knowledge Management 

and How Smart Companies Put Them Into Action, European Management 

Journal Vol. 20. No. 5, p:08.www.archive ouverte unige.ch (consulté 

le:06/06/2016)  
  ًلي صرح متلك اممدادل:وؾٌما 

 امدنج ةٌن امزةون واممنجج: Prosumerism *اشتعملAlvin Toffler) ملمرة الئومى 

نن  ر اممزدوج مكلًؤدي امدو انلإصارة امى ان امزةون ًمكن م(  Prosumenثعبٌر*
غن  تي ثعبرامزةون، وام امتي ًتم ةها نشاطرة اممعرؾة نع ؾهو اموشٌلة، اممنتج وامزةون
 .ج امدور وكواهٌن امنشاط امدادليهفسها ؾي هماذ

ٌفٌة اغادة وثوزًع  لًقة امتعاون اممتبادل وثدور خول ثفهما ملزةون ةطر (IKEAثعد طرًقة*
اطات ةٌن اممنتج وامزةون وؾي وذه امطرًقة ثقوم غملٌة ادارة الئرةاح وامنش وثخصٌص

امزةون ةتدوًل امزةون إمى دامق كٌمة نشترك او نتبادل، ناهدة اًاه الئنكاهٌات  نعرؾة
مة غن لارطٌة اممعلونات امقدًمة اممترا الئشتفادة اهها ثدرر امزةون نن وامكفا؏ة وؾرص

 اممدخل             
 امصٌؼة

 امدنج ةٌن امزةون
 واممنجج

امجػلم اممشجرك غلى 
 اشاس امفرًق

حماغات  امجػلم اممشجرك
 الاةجكار

 امملكٌة امذونٌة

 ثطوًر نساغدات امجرلٌز
 وارةاح نلموشة

 زلاةتكار نر
 احتماغي
 نتعاون

 اةتكار ددنات
وننتوحات 

 حدًدة

 نهام، ثددًد
 دبرا؏

 ممدترؾٌنا

نساومة 
 امزةون

 امملموشة
 ددنات وننتوحات الاوداؽ

 نتطورة وارةاح
 هاثجة

 ؾرًق ثسهٌل امتعلٌم
ملتعانل نع امتػٌر 

 امنظاني

 غرض ملأؾكار
واختضان 

 امزةون

اؾضل 
نمارشات 

 صبكة
 غمل امخبرا؏

ةرانج امتعلم 
 شميامر

ملتدرًب 
 اموظٌفي

 امػملٌات

 

 

 

 نؤشسة نا كبل
 امتعاون ونا ةعد

 الئهتاج

 ؾرًق غمل متعزًز،
ثطوًر امقضٌة 

 وةرانج
 هوغٌة

 غرض ملأؾكار
واختضان 

 امزةون

اؾضل 
نمارشات 

 صبكة
 غمل امخبرا؏

ةرانج امتعلم 
 امرشمي

ملتدرًب 
 اموظٌفي

اهظمة  ثخطٌط، الاهظمة
ثوؾٌر امسٌطرة 

 وامقرار

 ةلنشاراهظمة 
الئهظمة  اممعرؾة،
 امركمٌة

 فرًقلزًادة امزةاان 

اهظمة دغم 
 الئؾكار

 اهظمة امخبرا؏
ثوؾٌر  ،اهظمة

 نجالئت امعمل
 ةلاممشتر

اهظمة ثوؾٌر 
 نجموغة

IP 

 وامكفا؏ة، امفاغلٌة نقاًٌس الاداء
امزةون  كناغة

 وامنجاح

اهتاحٌة الئهظمة 
 امنوغٌة

 وهجاح امزةون

الئهتاج 
 وامعملٌات

 دة وهجاحامجدً
 امزةون

امسلوك 
وننهجٌة 

 امقرار
ونعدل امنتااج 

 اممرثبطة

 IPامجدًدة 
 كٌمة 
ROT ثأجٌر   

ة غلى اهظم
 امرةح امجدًدة

 
 ,Quicken انثلة غن امدامة

Ikea 
Amazon,Comxerox, 

Holicmmett 

Iertoledo 
Silicon 

Graphes 

Ryder 
Microsoft, 

Sonyebay 

Holcin 
Skandia 

لثاؿة او كوة 
 فاغلامج

 هسبٌا غامٌة هسبٌا غامٌة واطئة هسبٌا واطئة امى غامٌة واطئة هسبٌا

ضرًدة  نعرؾة هوع اممػرؿة
 ثرلا

 ثرلضرًدة ا ثرلطمنٌة ا ثرلطمنٌة ا ضرًدة طمنٌة
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ن اممتبادل اًة اممددودة، ووكذا ثؤجر ؾي امتعاودلق امقٌمة ذات امنه طرًق ثدفٌزه ةأؾكار
 .(Toffler, 1980, 74* ةلوامقٌم امجدًد اممشتر

 امجػلم اممشجرك غلى اشاس امفرًق: Team – Based Co –Learning: طرًقة غرض
 ننظمة

*Amazon) غلى  انلة نن شلسلة امقٌم اممشكلةلا كد غملت غلى دلق نجموغة حدًدة منفسه
 ثال، انامم وغلى شبٌل انٌة( معلاكات امتعلٌم اممستفٌدة نن نعرؾة زةاانهااشاس امفرًق *هظ

د نجرد مم ثع(Amazon*امعلاكات والأواضر نع امزةون وأدااهم امتعلٌمي كد ثرى أن ننظمة
ا نن ثٌر ننهوامتي ًقدم امك  مة ةامنسبة ممدى ددناثها امواشعةسب ةل كناة ضدفٌة نهلنخزن 

ظانٌة امن نعرؾة امزةون ا الئ اهها نرثبطة ةها هظانٌا ،ونن دلالدلال ننظمات ننفصلة غنه
ات ؾأضبدت ثضم غلاك( Amazonالئضلٌة * وثفاغل امتعلم اممشترك ثدومت ووًة ننظمات

 (Baker,2000,11) .       حدًدة لأهظمة شلسلة او ثتاةع امقٌمة

 الاةداع اممجبادل*واممشجرك:) (Mutual Innovation): وحد ؾي امسبعٌنات *Eric 

Vonhippel) ثقدم  امتي ثنتج اوثي نن دادل اممنظمة لئ ثأ ان نعظم اةداغات الئهتاج
 .منتج ةل نن حهة نستخدني اممنتوجام

 طركا ووشاال ًمكن ملزةون نن دلامها ان (Thomke&Hippel,2002,5)نؤدرا اكترح 
 ملمنتوحات وامخدنات . الونطورا نشتر لاًصبح نخترغا نشتر

 Silicon*اضبدت اؾضل زةاان General Mill), (GE)*ى ذمك ننظمات ونثال غل

Graphics) ؾي ضناغة امسٌنما ونصدرا نهما ملأؾكار امجدًدة والؤةداغات اذ كانت 
*Silicon Graphics) نن  ةإرشال اؾضل الئصخاص مدًها*R D)  امى وومٌود مٌتعلموا ؾي

اذ ان ، نتوحاثها ةبراغة ؾي اممستقبلون ثر نستخدني ددناثهالاول الئنر نا كد ًدتاحه ا
الئهجازات وي نن امدنج اممشترك واممتقارب ملممارشات  نعظم

 . (Wilkestron,1996,16)والئةتكار

 حماغات الاةجكار: (Communities of Creation): أشلوب لثنعكس حماغات الئةتكار
ذوي اممعرؾة  وطع نجانٌع امزةاان نن اشامٌب ادارة نعرؾة امزةون نن دلال غملٌات

 ,Sawhney) ةعضهم امبعض نع ون نع اممنظمة ؾقط ةل وةشكل نهموامذًن ًتفاغل

2000,24) . 
 صخاصما وو امدال نع حماغات امتطبٌق، ؾإن حماغات الئةتكار وي نجانٌع نن الئلو

 اهٌا،جامذًن ًعملون نع ةعض مفترات طوًلة اولئ، ومهم اوتمانات اممواطٌع امعانة 
 تراك ؾي الئةتكار ونشاطرة اممعرؾة.ةالئص وًرغبون

ات غلى غٌر نا وو امدال نع حماغات امتطبٌق وامممارشة امتقلٌدًة، ثتطلب ثجمع
جٌات طوًر ةرانة ؾي غملٌات ثلمٌس وظٌفة مخلق نعرؾة وكٌمة نشترخدودا و الئةتكار
إمى اممطبوغات اممجاهٌة   (Netseape & Microftل نن*لاشتندت  وإذ، امداشب
 مٌس ؾقط ارشال امتقارًر ، الئدتٌار، امتعلٌق والؤةلاغ اوملاشتخدام (Beta*اتممنتوح

 . (Mintzberg,1999,30)نجتمع اممستخدنٌن ذاثه مصامح اممنظمة ةل وةٌن

 ؾي شوق اشتهلاك الئمكتروهٌات ةنصب ندلات ( Sony &Dana Sonic*تالكانت صر
ي ثتطلب ثردد امزةاان خٌث ز امتسوق واممطارات امتلامهوااٌات ؾي نواكع نثل نرا

ملمنتوحات، اذ ةإنكان امزةاان ثجرةة اممنتوج  ثعرض امنماذج الئضلٌة ثوطع او
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ةعضهم امبعض، وًتواحد نهندشو امتطوًر وندًرو الئهتاج ملتددث  وادتٌاره وامددًث نع
اممعلونات الئومٌة غن رد ؾعل امزةاان ونا ًرغبون خقا  نع امزةاان وًدصلون غلى

 . (Sawhney,200,50)هةتدقٌق

 ةلمشجرامذونٌة امملكٌة ام: (Join tip Ownership): ارة اشلوب ادنن امممكن ان ًكون
ا( لوة *نملًكون صعار اممنظم ثر ثدادلا ةٌن امزةون واممنظمة اذلنعرؾة امزةون وو الئ

 تالومطامما هظرت صر، نن كبل زةاانها
*Scandia Insurance) * ملتأنٌن وامضمانKcoperativa Forbundet) (KF)  امسوًدًتان

 نها.بب زةااوةس امى هفسٌهما غلى اههما اغمالئ ًمتلكها امزةاان اهفسهم أي اههما ثعملان لئحل
كنت ن وكد نزةااة *حزاٌا( ملل ثكمن ؾي اممنظمة ةل اههما نملوات امذونٌة لئٌومهذا ؾإن امملك

وًلة، طًدة ةامملاخظة وغلى ندة لئخراز اهجازات حد (KF* امصٌػة او اممعادمة صرلة وذه
ة لترون نن دلال نلكٌه اممعرؾة اممشة امزةلراادة ؾي نجال ثثقٌؽ امزةون وخر اضبدت

  . (Daven Port & Pursak,1983,3)اممستمر وثطوروا
 : هماذج واةػاد ادارة نػرؿة امزةوناممطلب امثامث 

                                                                       اولا :هماذج ادارة نػرؿة امزةون :
 : ًتكون نن ارةعة نراخلو Muri,2002,1)  &(Annabi هموذج -1        

 : الاًداء ةاممػرؿةKnowledge Revealing:ٌع نع ؾي وذه اممرخلة ؾان ثفاغل رحال امب
نن ثر ن الوحه موحه ًشجع امزةون ونن دلال وذا امتفاغل ًتم حذب امزةو نعاامزةون 

 ات وننالئضػا؏ ونا دورا لبٌرا ؾي امدصول غلى اممعلوندلال امقا؏ الئشئلة وًلعب 
 ةٌن واثه اممعلونات :

 ؍اممنتج او امخدنة، مون، خجم...امخلات امزةون خول ضٌثف-          
 ؍اثجاوات امصناغة ؾي هفس اممنتج نقارهة نع اممنتجات الئدرى-          
 ؍اشباب امشرا؏نعرؾة -          
 ؍امخصااص امفنٌة ملمنتج-          

 : ثصنٌؾ اممػرؿةKnowledge Storing : ؾي وذه اممرخلة ؾان رحال امبٌع ًقونون
طة ةصناغة دارطة مداحات اممستخدم وًددد هوع اممعرؾة امتي ثفٌد ؾي وطع امخار

، جودةت امواةعاد اممعارؼ الئدرى لتلك اممتعلقة ةاممشالل امعانة، امصٌاهة، شجلا
 اممنتجات امتناؾسٌة، امخٌارات، وذمك متساغد ؾي اثخاذ امقرار.

 ثددًد وٌكل اممػرؿة: knowledge leveling زةون وؾي وذه اممرخلة نن امتعانل ؾان ام
ت وامخدنة واممنظمة وامبااع خصل غلى دٌارا خصل غلى نعلونات غن اممنتج ًكون

منهاًة ؾي ا ن دٌارات امزةون وامبااع كد ثتػٌرامتفاغل ؾا امزةون وخاحاثه ونن دلال وذا
 واطدة ونتكانلة ونعدمة غن خاحات امزةون ونن اممهم شٌدصل امبااع غلى ؾكرة

ا ؾي خصل غلى نعلونات غن اممنظمة نما ًجعله ًكون غضوا نقٌد ملزةون ان ًكون كد
 اممنظمة.

 ثصجٌل اممػرؿة: knowledge Registration تي ثم ة امنهااٌة اموونا ًتم ثسجٌل اممعرؾ
 ةام اممنظمشجلات اممنظمة وكواغد ةٌاهاثها وةهذا ؾهي ثخدم حمٌع أكس امدصول غلٌها ؾي



ادارة نػرؿة امزةون وادارة امػلبكة                                                          امثاهيامفصل 
 نع امزةاان

 

 

88 

لؤدارة  راخٌث طور امباخثون إطا:(Bueren,et al,2005,Gebbert,et al,2003) هموذج -2
ة ارلؤد تالؤطار شت غملٌات راٌسة لؤدارة غلاكة امزةون، وأرةع أدوا نعرؾة امزةون ًصنؽ

ت مخدنااخالئت ثطبٌقٌة نن ضناغة  اممعرؾة مدغم وذه امعملٌات اممدددة، وكدم امباخثون
 تارارمقمكنه أن ًساغد لئثخاذ الؤدارة نعرؾة امزةون ولٌؽ ً اممامٌة ثبٌن لفا؏ة إطار

 امزةون. الؤدارًة نن دلال دغم إدارة اممعرؾة معملٌات إدارة غلاكة
 An ووذا امنموذج لؤدارة نعرؾة امزةون امكتروهٌا :(Ton su, et al, 2005) هموذج -3

Electronic 
CKM  اغل نع متفاإذ ًؤلد غلى وحود كناة اثصال جنااٌة الئثجاه ةٌن امزةون واممنظمة، وذا

 نتجاتثٌجٌات ًمكنها نن ثطوًر نراًؤشس ملمنظمات اشت نعرؾة امزةاان وإدارةامزةاان 
عرؾة ارة نًرى امباخثون أن إد ا غملااها، وغلٌهإةداغٌة حذاةة أو ثدسن ددناثها مكسب رط

دارة إثطوًر اممنتج، وًقترح وٌكل ثصوري ًؤول هموذج  امزةون أنر خاشم ممشروع إةداع
ؾة ارة نعردادل هموذج إد نن دلال دنج ثكنوموحٌا اممعلونات امزةون ةشكل امكتروهي نعرؾة
 للا نما ًلي: اذ ًتضمن وذا امنموذج  CKM امزةون

 ؍د دصااص وؾوااد اممنتجثددً-
 ؍خاحات امزةاان ثصنٌؽ- 
 ؍codified  إمى نعرؾة نصنفة ثجزاة امسوق متدوًل نعرؾة امزةون امضمنٌة - 
 ؍وطع إطار مداحات ال زةاان  -
 ؍اشتخدام ثقنٌة امتنقٌب غن امبٌاهات متطبٌق ثجزاة امسوق-

 جاهٌا: اةػاد ادارة نػرؿة امزةون:
متي كانلة ااممتوة لؤدارة نعرؾة امزةون ؾي غدد نن اممداور اممرثبطة ثترلز الئةعاد اممفاوٌمٌ

 ثستهدؼ الئهسجام ةٌن اممنظمة و زةاانها وامتي ثتمثل ؾي الئةعاد امتامٌة :
 ًعد امزةون ؾرضة اشتراثٌجٌة:(Knowledge From Customer):اممػرؿة نن امزةون  .1

ى مدرص غلونا غلى اممنظمة الئ اننه، ؾاممعرؾة نوحودة مدى امزةاان ملتعلم  ملمنظمة
 منظمة،خاحاثهم، صعوروم اثجاه امامدصول غلٌها نثل ثجارةهم نع اممنظمات الئدرى، 

تجات ت وننراًهم اثجاه امتدسٌنات نما شاغد غلى ثطوًر اشتراثٌجٌة ؾعامة لؤهتاج ددنا
 ثناشب ثطلعات امزةاان.

 ًعرض ثجارةه امناحدةان  وًمكن امدصول غلى وذه اممعارؼ نن امزةون ةامطلب ننه
امجد  ةمدمل واهشػالئثهم آرااهمػا؏ امجٌد ملزةون وادد الئضواجبتت امدراشات ان  ،وامفاصلة

ع نصجٌع غقد مقا؏ات دورًة نن صاهها ان ثعزز ولئ؏ امزةون ملمنظمة وذمك نن دلال 
  .امزةاان ونعامجة اممشالل امتي ثعترطهم

 جات وامموردًن والئشواق وثتفاغل نع ةعضهاوذه اممعرؾة نن امزةون ةخصوص اممنت
امبعض نن احل امدصول غلى اممعرؾة خول امتدسٌنات اممرغوةة واممستمرة وثنمٌة 

مر ممستااممنتجات وامخدنات ودلق الئةتكار وثومٌد الئؾكار امجدًدة وةامتامي امتدسٌن 
ةتكار الئ ؾي غملٌة ملمنتجات نن دلال امتػذًة امعكسٌة نن امزةون ووو ًعني اصراك امزةون

 .نن دلال ؾهم اهماط واختٌاحات امزةون

وًقصد ةها ثلك اممعارؼ (Knowledge About Customer)اممػرؿة خول امزةون :  .2
امتي ثرغب اممنظمة ؾي حمعها غن امزةون اذا وي نعلونات ذات نعنى ثدملها ادارة 
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ة امتجارًة امخاضة اممنظمة خول امزةون امدامي واممدتمل وثشمل ندى ثمٌٌزه ملعلان
ةاممنظمة وامتصورات اممستقبلٌة غن ندى ولئ؏ امزةون ملمنظمة نن دلال اشتمرار 

 ثعانله نعها اطاؾة امى نعرؾة خاحاثه ورغباثه.

رًقة تم طًتم حمع وذه اممعلونات نن أحل ؾهم دواؾع امزةون و ددنات امدغم و الئشتلام ث
ثدلٌل مع وو اختٌاحاثهم و ثوكعات امشرا؏، ح صخصٌة ملزةاان و دلفٌاثهم، وامتواضل نعهم،

ن نامخام  اهاتاممعرؾة خول امزةاان نن دلال إدارة امعلاكات نع امزةاان وةالؤطاؾة إمى امبٌ
ٌة، ممستقبلات اامزةاان و اممعانلات امساةقة وًعتبر أًضا اختٌاحات امزةاان امدامٌة، امتطلع

ملٌة غلال معرؾة غن امزةاان ًتم حمعها نن دوامعلاكات، وامتسوق، و امقدرات اممامٌة، ام
 دغم و ددنة إدارة غلاكات امزةاان.

عزز ة. وثإن حمع وثدلٌل نعرؾة امزةاان وي نن أكدم طرق ثسوًق أهشطة أو ؾعامٌة اممعرؾ 
غم ربكة امتقنٌة *لالئهترهت( حمع اممعلونات ةشكل داص، ألئ أن ذمك مٌس خصرًا غلى امش

ه  اه ًعد نصدرا وخٌدا ودكٌقا  ةعض امشي؏ لأشباب داضة، ألئأن امعمل غلى امشبكة لئ
 م ؾيًعطي نؤصرات كوًة غن كاةلٌة اشتخدام امشبكة ؾضلاؑ غن وشاال أدرى امتي ثستخد

بدث ن امإ ،لشؽ امسلوك امشرااي ملزةون وثددًد أًا نن امطرق ألثر ؾعامٌة نن غٌروا
 موكتاع ةإنكاهه أن ًساغد نع نرور ممعلوناثي ملسلوك امشرااي ملزةون غلى هطاق واشا

ت ممارنن الأنثلة اممشهورة نن وغلى ثددًد امنماذج غٌر اممرًبة * اممشكوك ؾٌها ( و
*From Walmart ) * ووو التشاؼ أن خفاظ الأطفالDiapers) *  و امجعةBeer ثباع)

ا؏ ة صرةكمٌات البر نن اممعتاد ؾي مٌامي امجمعة. ولاهت امفرطٌة أن غلى الأزواج نهم
، مبٌتنخزون وشلع امترؾٌه معطلة ههاًة الأشبوع ووم ؾي طرًق غودثهم نن امعمل إمى ا

متلفاز اة ودوةٌنما وم وناك ًشترون نخزوههم نن امجعة لئشتهلالها ؾي وكت امترؾٌه غند نشا
نبا عة حأثاخت وذه امفرطٌة ملمخزن أن ًضع خفاظ الأطفال وامج ،ؾي غطلة ههاًة الأشبوع

ن خقل إ ،اهذي لان نن اممدتمل ألثر أن ًنسلي ًتذلر اممزًد نن الأزواج امشي؏ ام إمى حنب
منماذج لم اغاممعرؾة ةامزةاان ووو  اخد الأصٌا؏ امتي ثعزز ةقوة كدرة اممنظمة غلى ثددًد 

نسبة ( ملموحز اممأدوذ غن امزةون وثدلٌل امقٌمة امنسبٌة مها ةامTypologyامشخصٌة *
ةون ون ةشكل أشاشي ؾهم اممنظمة ملجز؏ امراٌسي مدورة خٌاة امزملمنظمة ولذمؐك ًكؐ

*Customer life cycle). 
 مدغم امزةاان ؾي دورة امشرااٌة، (Knowledge For Customer):  اممػرؿة ملزةون .3

معرؾة نن كبل اممنظمة وثشمل ام لزةاانمووو جاةت ان وناك ثٌار نن اممعرؾة ثعطى 
ي ؤجر ؾثجات والأشواق و امموردًن، وذه اممعرؾة أًضا ملزةاان اممعلونات خول اممنت

حات ختٌاثصور امزةون خول حودة امخدنة، اممعرؾة ملزةون ثتناول اًضا اموؾا؏ ةكل الئ
 .مزةونالئشاشٌة نن اممعرؾة خول اممنتجات، الئشواق وغٌروا نن امبنود امتي ثهم ا

متي نات اة اي ةتزوًده ةاممعلوامى نا ًرغب امزةون ؾي نعرؾته غن اممنظم اًضا ثشٌروي و
ن اممنظمات حعل امكثٌر ن كد ثفٌده ؾي اممفاطلة والئدتٌار ةٌن اممنتجات وامخدنات ووو نا

 متجعل  رًكاغلى غرار صرلة راًدار ملشاخنات ؾي صمال ان ثعٌد امنظر ؾي وٌاللها امتنظٌمٌة
ؾهم  و اكلؤدرطاكاثها  امزةون ؾي كمة امهرم مما مه نن اومٌة ولئةد غلٌها ان ثوظؽ لاؾة

  خاحات امزةون وثفضٌلاثه وثزوًده ةاممعلونات امتي ًدتاحها.
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دأت مك ةوامكثٌر نن ننظمات الئغمال امٌوم ادرلت ان امزةون وو اممرلز امدقٌقي مها مذ
 ةإغادة ثصمٌم وٌاللها امتنظٌمٌة لما ًوطده امشكل امتامي:

 وحه ملزةونامهٌكل امجنظٌمي امددًث امم  43 :امشكل ركم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .104غلبء ؿرخان طامب، انٌرة امجناةي، نرحع شبق ذلره ، ص: اممصدر :

  :اممػرؿة لؤدارة ةنادغثكنوموحٌا اممػلونات والاثصالات  اممطلب امراةع :
 صهد امعامم ؾي امعقود الأدٌرة نن امقرن امماطي ثطورات نتسارغة ؾي ثكنوموحٌا

 معاممٌةسة ا، وجقاؾة امركمنة، وثػٌر مػة اممناؾتلئت، واهتشار الئهترهاممعلونات والئثصا
ع نانا وغٌروا نن امتدولئت امتي لاهت ةمثاةة ثددًات طخمة غلى ننظمات الأغمال واهسج

دًدة حًٌس وذه امتػٌٌرات ثدومت اممنظمات امى الئوتمام ةمواردوا اممعرؾٌة  واةتكار نقا
لة نن مهاااراثها ،وأدذت ثتعانل نع نهني اممعرؾة وامكمٌة معملٌات الأغمال امتي ثعكس دب

حها اممعلونات واممعرؾة ؾي نداومة مخزهها وثطبٌقها ونشارلتها دادل اممنظمة ودار
ومة ؾي لمساموحٌا اممعلونات مجعلها شهلة الئشتعمال وامتداول ؾي دطوة مووالئشتعاهة ةتكن

 .ةنا؏ اكتصاد اممعرؾة
 : اممػلونات اولا: نفهوم ثكنوموحٌا

 زًنهاوو امنظام امذي ًقوم ةجمع اممعلونات ونعامجتها وثخ ثػرًؾ هظم اممػلونات :-1
متي اوًتكون هظام اممعلونات نن اممددلات ا وهشروا نن احل ثدقٌق ودؼ نعٌن وثدلٌله

اشٌب خو واي ًتم نعامجتها نن دلال اؾراد ثتكون ةشكل أشاشي نن امبٌاهات وامتعلٌمات امت
را؏ات ، احى اممستخدم غلى صكل ثقارًر، رشومها امى نخرحات ملنظام لنتااج ثقدم إموثدوًل

 وًستلم امنظام امتػذًة امعكسٌة مضبط امنظام او نراكبته. .امخوخلول ..
 امتي  را؏اتًمكن ثعرًؽ هظم اممعلونات نن امناخٌة امقٌمٌة غلى اهها :نجموغة نن الئحو

ة ؾي مركاةًع اممعلونات، مدغم اثخاذ امقرارات واثقوم ةجمع، واشترحاع، وثشػٌل، وثوز
 .اممنظمة

 ي ؾونات لما ثعرؼ اًضا غلى اهها: هوع داص نن اهظمة امعمل ًستخدم ثكنوموحٌا اممعل
 ثر ننامتقاط وثخزًن واشترحاع ونعامجة او غرض اممعلونات امتي ثدغم واخدا او ال

 اهظمة امعمل .

 

امزةاا
 ن 

امػانلٌن ؿي امخط 
  الاناني 

 الادارة اموشطى

 رحال الادارة

 رحال الادارة

 الادارة اموشطى

امػانلٌن ؿي امخط 
  الاناني 

امزةاا
 ن 
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ممفاوٌم امم ثدظى ثكنوموحٌا اممعلونات لػٌروا نن  : (ICT*ثػرًؾ ثكنوموحٌا اممػلونات-2
كر واممصطلدات ةتعرًؽ نوخد ةل ثعددت امتعارًؽ وثنوغت ثبعا مرؤًة لل ةاخث او نف

 مها مذمك شنقدم نجموغة نن امتعارًؽ :
  وموحٌا : ثكن1978ثعرًؽ ورةت شٌمون امدااز غلى حاازة هوةل ؾي غلوم الئكتصاد شنة

ة ، غد غلى حعل لل اممعلونات نسموغة أو رنزًة أو نراٌثسا اممعلونات والئثصال
 .ثقرأ غلى خاشوب أو لتب أو نذلرات ثخزن ؾي امذالرات الؤمكتروهٌة

 ل ة ثسهًعرؼ امبنك امدومي ثكنوموحٌا اممعلونات والئثصال ةأهها نجموغة نن الأهشط
 ثجهٌز اممعلونات وإرشامها وغرطها ةاموشاال الئمكتروهٌة.

 ال وارش علونات ثشٌر امى اموشاال اممستعملة لئهتاج، ثخزًن، اشترحاعثكنوموحٌا امم
 اممعلونة شوا؏ لاهت ؾي صكل للاني *ضوثي( او لتاةي او ضورة. 

 نعامجة  تقاط،ثكنوموحٌا اممعلونات وي اشتخدام اشتعمال امتكنوموحٌا امددًثة ملقٌام ةام
 ركمٌة، هص، ضوت او ثخزًن، اشترحاع واًصال اممعلونات شوا؏ا ؾي صكل نعطٌات

  ضورة.

 ٌة ات الئممداشبثعد هتاحا نناشبا ملتلاخم وامتكانل ةٌن ثكنوموحٌا ا ثكنوموحٌا اممعلونات
 وثكنوموحٌا الئثصال.

 ًن وثخز حمٌع اهواع امتكنوموحٌا اممستخدنة ؾي ثشػٌل، هقل ثكنوموحٌا اممعلونات وي
صال الئمٌة، وشاال الئث اممعلونات ؾي صكل امكتروهي وثشمل ثكنوموحٌا امداشبات

 الئت. ؾي الئثصةشدة وصبكات امرةط واحهزة امفالس وغٌروا نن اممعدات امتي ثستخدم 
 اومٌجها :-3

ق ى دلموحٌا اممعلونات دور لبٌر ؾي ثددًث وثطوًر ادارة الؤغمال وثؤدي إموثؤدي ثكن
وًمكن  أهواع حدًدة نن اموظااؽ ونجالئت غمل وهشاطات نتنوغة ؾي ةٌئات امعمل ,

 :نلاخظة وذا نن دلال أهها 
 ؍وؾٌر كوة غمل ؾعلٌة دادل امتنظٌمثساغد غلى ث 
 ؍صال الئداري ةٌن نختلؽ الئدارات ثساغد غلى زًادة كنوات الئث 
 ؍ةة ؾعامة ؾي امعملٌات امتشػٌلٌةثساغد غلى ثدقٌق ركا 
  ؍علٌا وامتفرغ مواحبات الثر اومٌةام ملإدارةثساغد غلى ثوؾٌر اموكت داضة 
 لى ثقلٌص خجم امتنظٌمات الئدارًةثساغد غ. 

 :وخصااصها نكوهات ثكنوموحٌا اممػلونات والاثصالات جاهٌا:
 مستخدنةٌة امثتأجر لفا؏ة وؾاغلٌة هظام اممعلونات ةطبٌعة اممكوهات امتكنوموح: اممكوهات-1

 وامقدرة غلى أدارثها وثشػٌلها وثتضمن ةشكل غام نن دمسة نكوهات أشاشٌة وي:
 حهزة ( وهات اممادًة *الأاممك: *The Hardware)ًة * وثتضمن لاؾة اممكوهات امماد

هات الأحزا؏ امملموشة ؾي امنظام ( واممستخدنة ؾي إددال ونعامجة وإدراج امبٌا
 واممعلونات وثتكون نن : 

:وي خلقة اموضل ةٌن امداشوب وةٌن اممستخدم وثقوم  (input units*وخدات الؤددال -
ات نن اموشط امخارحي إمى وخدة اممعامجة اممرلزًة وثتكون نن وشاال الؤددال ةتلقي امبٌاه



ادارة نػرؿة امزةون وادارة امػلبكة                                                          امثاهيامفصل 
 نع امزةاان

 

 

92 

اممباصرة نثل موخة اممفاثٌح , امقلم امضواي ,امصوت ,امفارة, كارئ امدروؼ امضواي , 
 .      .امخغصام امتدكم امٌدوي..

ي ًتم متا وخدة اممعامجة اممرلزًة: وثمثل وذه اموخدة امجز؏ امراٌس نن ننظونة امداشوب-
اب دة امدسن وخؾٌها نعامجة حمٌع امبٌاهات امدادلة متومٌد اممخرحات اممطلوةة وامتي ثتكون ن

ؤدي ث :( output unitsوخدة الؤدراج*-امتدكم، وخدة امذالرة امراٌسٌة  واممنطق، وخدة
خدة ونن  نهمة إًصال امداشب ملوشط امخارحي منقل امنتااج اممتومدة غن غملٌات اممعامجة

ع مشااامعامجة اممرلزًة امى امجهات اممستفٌدة ةصٌػة ًمكن ننها واوم وذه اموشاال ام
 مفٌلمٌةارات .:امشاصة  اممراٌة ،امطاةعة ، الأصكال امبٌاهٌة ، اموشاال امممػنطة ، اممصػ

 واممخرحات امصوثٌة.
اض ( وثستخدم لأغر Auxiliary/ Backing storageوخدة امذالرة امثاهوًة /اممساغدة *-

دتم ًمذي دزن نخرحات هظام اممعلونات مفترات طوًلة ةسبب نددودًة امطاكة الئشتٌعاةٌة ا
ص كرااطاؾة امذالرة امثاهوًة ونن مهم اموشااط امشااعة وي الأصرطة اممػناطٌسي والأ

 اممػناطٌسٌة .
 امبرنجٌات: *The software) : وو غبارة غن حمٌع اممجموغات امتعلٌمات امخاضة 

 اممعلونات  وامتي ًمكن ثصنٌفها امى :ةمعامجة 
 وب .مداشاهظام امبرنجٌات: نثل ةرانج هظام امتشػٌل ، وامذي ًدًر وًساهد غملٌات هظام -
 شتخدامل الئثطبٌقات امبرنجٌات ووي غبارة غن امبرانج امتي ثقوم ةاممعامجة اممباصرة لأح-

انج امرواثب وةره رهانجامشخصي* ةواشطة اممستخدم امنهااي( نثل ةرهانج امتخزًن، ة
 .نعامجة امكلمات

 تالاثصالا: *Communications) ل ًرثبط نفهوم الئثصالئت ؾي اموكت امداطر ةوشاا
نع  تعانلثهقل الئثصالئت امددًثة اممتطورة وظهور امعدًد نن امشرلات امعملاكة امتي 

جات نعاموذا اممجال اممهم وًتضمن نفهوم الئثصالئت صبكات الئثصالئت واممدطات و
دة الئثصالئت وةعض الأحهزة اممتصلة ةبعضها امبعض ةواشطة وشاال اثصالئت نتعد

قنٌات ت ملتامترلٌبة امتي ثشمل امتسهٌلا وثعرؼ غلى اهها وامبنٌة امتدتٌة ملاثصالئت(
ات برنجٌوالؤحرا؏ات امقاهوهٌة امتي ثساهد الئثصالئت نن دلال اشتخدام الأحهزة وام

ٌن ةونات وشاال الئثصال امتي ثرةط ةٌن وذه الأحهزة منقل اممعلوامكوادر اممتخصصة و
، ات نثل دطوط امهاثؽنواكع ووخدات نتفركة وثشمل الئثصالئت ،الأحهزة واممعد

، ثصالئتثصالئت، أحهزة امتدكم ةالئامقمار الئضطناغٌة ملا ،امماًكرووًؽ، امكاةلات
( هترهتعاممٌة ملمعلونات *الئوثعد امشبكة ام أحهزة رةط امشبكاتو اممدطات امطرؾٌة

 إخدى صبكات الئثصال امعاممٌة.
 : امبٌاهات   *Data) تي ًتم لئت امثشٌر إمى الأصٌا؏ ، امدوادث ، امنشاطات واممباد

عٌن ومكنها ثبقى غٌر نرثبة ةدٌث لئ ثصلح متوضٌل غلى نعنى ن ثسجٌلها وثخزًنها
هل ثبة ةشكل نعٌن ةدٌث ًسوثخزن ؾي كاغدة ملبٌاهات امتي ثدتوي غلى ةٌاهات نر

 ومها : امكن آن ثأدذ امبٌاهات غدة أصكال امدصول غلٌها واشترحاغها وً
 ؍ةتجارًم وخروؼ نثل اممعانلات امامبٌاهات امعددًة امهجااٌة :وامتي ثتكون نن أركا -
 ؍امبٌاهات امنصٌة : وامتي ثستعمل ؾي الئثصالئت امكتاةٌة -
 ؍صكال امبٌاهٌة ونا صاةهها امبٌاهات امبٌاهٌة: امصور والأ -
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 امصوثٌة لصوت الؤهسان.-
 : الأؿراد* people) ٌعلونات نن ا اممووم الأؾراد امذًن ًقونون ةإدارة وثشػٌل ثكنوموح

ي وًكاد ًتفق اغلب اممتخصصٌن ؾاٌٌن ملنظام ونستخدنٌن هها إدارًٌن ونتخصصٌن
ونات ثشػٌل هظام اممعلنجال هظم اممعلونات غلى اومٌة امعنصر امبشري ؾي إدارة و

ت ب خالئلذمك ًعزى إمٌها أشباب اغلو اممستلزنات اممادًة غلى هدو لبٌرثفوق اومٌة 
 وًمكن ثصنٌفهم إمى: امفشل ؾي امنظام

ة ثشػٌل الأحهز ، اممختصٌن ؾيتخصصون : نن ندللٌن ونصممي امنظم، اممبرنجٌنامم-
كري لق غلٌهم ةرأس اممال امفوضٌاهتها واممتخصصون ؾي ثقنٌات الئثصالئت ووؤلئ؏ ًط

 .ؾي امنظام 
دنون امموظفون اممستخ، شؤول كاغدة اممعلونات، الؤدارًون: ًشارك ؾي إدارة امنظام-

ة لتب، نهندشٌن، رحال ةٌع، ن ممنتجات امنظام * نن نداشبٌنلأهظمة اممعلونات لمستفٌدً
 .ندرا؏ ونستهلكٌن ، امدساةات

 حٌاتغن غٌروا نن امتكنومو والئثصالئت ممعلوناتمقد ثمٌزت ثكنوموحٌا اامخصااص: -2
 :ةعدة دصااص اومها الئدرى

 : خٌث اشتطاغت ان ثجعل لل الئنالن امكتروهٌا نتجاورة .ثقلٌص اموكت 

 : لما  خٌث اشتطاغت ان ثوؾر امعدًد نن وشاال امتخزًن امتي ثستوغبثقلٌص اممكان
 . وئلا نن اممعلونات نع انكاهٌة اموضول امٌها ةسهومة

 : هتٌجة امتفاغل ةٌن امباخث وامنظام.اكجصام اممهام امفكرًة نع الامة 

 وموحٌاووي ضفة لل اممنتجات امتي اؾرزثها ثكن : ؿي آن واخد امصرغة وكلة امجكلفة 
 والئثصال. تاممعلونا

 : ة ممعرؾاوم نا ًمٌز ثكنوموحٌا اممعلونات والئثصال وو ثطوًر اامذلاء الاضطناغي
قدًم ثي امموظفٌن نن احل امشمومٌة وامتدكم  ؾي اهتاج امسلع او وثقوًة ؾرص ثدرة

 امخدنات.

 : وكت فس اماذ ًمكن ممستخدم ثكنوموحٌا اممعلونات والئثصال ان ًكون ؾي ه امجفاغلٌة
 نرشل ونستقبل ووو نا ًخلق هوع نن امتفاغل.

 :وثعني انكاهٌة اشتقبال امرشامة ؾي اي وكت ًناشب اممستخدم. املبثزاننٌة 

 :نظمة و امماًعني انكاهٌة ثوضٌل الئحهزة ةبعضها ةػض امنظر غن امبلد  كاةلٌة امجوضٌل
 اممنتجة.

 : نن اي  نقلاثهًستفٌد نن ددناثها اجنا؏ ثاذ ًمكن ملمستخدم ان كاةلٌة امجدرك وامدرلٌة
نكان غن طرًق وشاال الئثصال اممختلفة غن طرًق امداشب اممدمول، امهاثق 

 امنقال...امخ.

 امة امرش وثعني انكاهٌة ثدوًل اممعلونات نن وشٌط امى آدر لتدوًل لٌة امجدوًل :كاة
 اممسموغة امى رشامة نطبوغة او نقرو؏ة.

 : دلئ ةعٌنة ووي ثعني انكاهٌة ثوحٌه امرشامة امى ؾرد واخد او نجموغة ناملبحماوٌرًة
 نن ثوحٌهها امى امجمهور لله.

 : لثر .ةامقاةلٌة ملتوشع متػطي نساخات ا ثتمٌز صبكات الئثصالامشٌوع والاهجشار 
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 : تلؽ بر نخخٌث ثأدذ اممعلونات نسارات نختلفة ونعقدة متنتشر غامػاممٌة او امكوهٌة
رًة امجا ووي ثسمح مرأس اممال ان ًتدؾق امكتروهٌا نما ًسهل اممعانلات ةقاع امعامم

  وًتخطى غااق اممكان وامددود امدومٌة.  
 :ؿي ثدوًل أهواع اممػرؿة مػلونات والاثصالام ثكنوموحٌا دور جامثا:

 ىٌة إمل نن امعملٌات الأرةعة: ثدوًل اممعرؾة امضمنلإن امتكنوموحٌات اممستخدنة ؾي 
مى إلنة نعرؾة طمنٌة، وثدوًل اممعرؾة امضمنٌة إمى نعرؾة نعلنة، وثدوًل اممعرؾة اممع

 لي:ؾٌما ًأن هوطدها  نعلنة، وثدوًل اممعرؾة اممعلنة إمى نعرؾة طمنٌة ًمكن نعرؾة
 ثدوًل اممعرؾة امضمنٌة إمى نعرؾة طمنٌة: *Tacit to Tacit):  إن امطرًقة امنموذحٌة

وي املقا؏ات وحهاؑ  اممعرؾة امضمنٌة وامتشارك ةها نع اٍدرًن ثر ؾاغلٌة ؾي ةنا؏لالأ
 وامتشارك ةامخبرة، وامتي ثكون ؾي امػامب مقا؏ات غٌر (Face-to-face meeting* موحه

 ونامك حز؏اؑ  إلئ أهه ،حٌا اممعلونات دوراؑ ةدده الأدهىرشمٌة، وامتي ثلعب ؾٌها ثكنومو
 نتزاًداؑ نن املقا؏ات وامتفاغلات ةٌن الئصخاص ثستخدم إنكاهات وشاال الئثصال وامبدث

وثستخدم نثل وذه اموشاال  (Groupware* نجٌات امجماغٌةامبر ةاشماممباصر، اممعروؼ 
دد نن املقا؏ات والئحتماغات امتقلٌدًة، أو ؾي ةعض الأخٌان ثكون ةدًلاؑ اشتكمالئؑ مع إنا

نجٌات امجماغٌة ًعتبر هوع غام نن ةرانج امتطبٌق امتي ثساغد الأؾراد وثعد امبر ،غنها
نجٌات امجماغٌة ثدغم، إمى خد نا، ن امبروإ، ؾي نجانٌع غمل أو ؾرق ملعمل شوًة

 *نجٌات امجماغٌة اممعاضرة موثس هوثسأنثلة امبرونن ، ممعرؾةا اموحوه الأرةعة نن هقل
Lotus Notes) ة ةاموجااق واممناكشات، وًسمح لثسهٌلات ؾي نجال اممشار امذي ًقدم

ةاممعلونات وةنا؏ وثنفٌذ ددنة امتواؾق اممتزانن أو  ةلي نجال اممشارةشتى امتطبٌقات ؾ
 امدردصة.

 ثدوًل اممعرؾة امضمنٌة إمى نعرؾة نعلنة: *Tacit to Explicit:) جسٌد إن غملٌة امت
رؾة امضمنٌة إمى نع وي امتي ثتوحه هدو ثدوًل اممعرؾة (Externalization* والؤظهار

 مكن ؾٌماً متيثشتمل غلى اممعلونات اممتعلقة ةنماذج ؾكرًة ًمكن امتشارك ةها، واو نعلنة
 ةلدات نن دلال امدوار وهظم اممشارةعد طرخها وإجارثها وامدصول غلى نردو

 مىاضل إوامتعاون وامبرانجٌات امجماغٌة الئدرى ثستطٌع ان ثدغم وذا امنوع نن امتو
ونا  (Listservs * وددنة امقواام، (Newsgroups* نجموغات الأدبار وان ،خد نا

، دصول غلى نعرؾة طمنٌة غٌر نعلنةاممهمة ؾي ام صاةههما، وي نن الئدوات
 طلبات ًمكنها ان ثسهم ةاممعرؾة، نن دلال ؾمجموغات الئدبار واممنتدًات اممشاةهة

غامباؑ و ،عرؾةثصبح ارصٌفات نفٌدة ملم اممساغدة. وان اموجااق اممنتجة نن وذه اممنتدًات
 ناس ؾإنا ثسهم الأشئلة والأحوةة ؾي إهعاش وذا امنوع نن اممعرؾة. وغلى وذا الأش

اشع، امو مجتمع اممطلعثكنوموحٌا اممؤثمرات ثمكن نن اكتناص اممعرؾة، شوا؏ نن كبل ام
  ٌن.لنجموغة نن امخبرا؏ امقلة اممشار أو نن

 نة:اممعرؾة اممعلنة إمى نعرؾة نعل ثدوًل *Explicit to Explicit):  ووذا اممجال ثسهم
اممعلونات  ؾٌه امتكنوموحٌا اممعاضرة ةشكل واشع وواطح، غلى اغتبار أن ثكنوموحٌا

 اممنشورة واممتداومة، ؾهي الأكرب إمى واممعرؾة ثتعانل نع اممعلونات واممعارؼ
ؾدامما ًتم ؾهم واشتٌعاب واكتناص اممعرؾة امضمنٌة غٌر اممعلنة ؾإهها ، نةاممعرؾة اممعل
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غادة امى نعرؾة نعلنة، متسهم ؾي امتقارًر، وامبرًد الؤمكتروهي، وامعروض،  ثتدول
تكنوموحٌا ؾي غدت اموكد شا، اخة إمى ةقٌة الأؾراد واممنظماتمتكون نت وضفدات اموًب،

ة لجااق الؤمكتروهٌة امقاةلة ملمشاروثقلٌل اممعوكات، ؾي اهتاج امو ة،لثدسٌن دواؾع اممشار
ؑ ؾي اممشارلالأ وةامرغم نن أن امطرًقة، ةاممعرؾة ة ةاممعرؾة، وثدوًل لثر صٌوغا

ة حعلت اموجااق، إلئ أن امتكنوموحٌا اممعاضر تاةةلؾة اممعلنة إمى نعرؾة نعلنة، وي اممعر
ثل امتسجٌلات امصوثٌة وامتدوًل، ن ةلممكن اشتخدام طرق أدرى نن اممشارنن ام

والئهتاج، وداضة مهؤلئ؏  ، وامتي أضبدت شهلة الئشتخدامامركمٌة وثسجٌلات امفٌدًو
ؾي اشتخدانها  امذًن ًمتلكون امقدرة غلى اموضول إمى نثل وذه امتكنوموحٌات واممعرؾة

 امذي ًمتلك نعرؾة نعلنة كد ًجد أهه نن الأشهل ص امخبٌرؾامشخ، واشتخدام نعداثها
امددًث مجهاز ثصوًر ضػٌر نثبت غلى امداشوب، نن امكتاةة، أو ختى ثسجٌله ضوثٌاؑ 

إطاؾة إمى ذمك ؾإن نثل وذه اموشاال  ،شهلة الئشتخدام ونتوؾرة الئمتقاطاحهزة  غبر
 .ة، غندنا ثتوؾر شعة امنطاقنتوؾرة غبر صبكات الئثصال اممتاخ الؤمكتروهٌة امركمٌة

 ثدوًل اممعرؾة اممعلنة إمى نعرؾة طمنٌة*: Explicit to Tacit) :  ًنبػي أن ثساغد
ة رؾنظام ادا، إًجاد وثشكٌل نعرؾة طمنٌة حدًدة امتكنوموحٌا اممستخدنٌن وامباخثٌن ؾي

 شتخدامةالئطاؾة إمى اشترحاع اممعلونات، أن ًسهل امتفهم والئ اممعرؾة ًنبػي ان ًكون
وطرًقة نعامجة اممعرؾة امضمنٌة  وذا نا ًقودها غادة إمى اممعرؾةو ،اممثمر ملمعلونات

، نما ًساغد امباخث مك وطع وجٌقة ؾي شٌاكها امموطوغينثال ذ ،ثدغم امفهم ًمكن أن
تشاؼ لوإن ا أو امقٌمة الئختمامٌة ممعلوناثهاانكاهات امتطبٌق،  واممستخدم غلى ؾهم

غد امباخثٌن ؾي امتعلم غن ثدملها وذه اموجااق ًسا جااق واممفاوٌم امتيامعلاكة ةٌن امو
ونامك غدة نجموغات نن امتكنوموحٌات ةالؤنكان  و تشاؼ ؾضا؏ اممعلوناتلطرًق ا

ق اممواكع دلال امتعلم، وداضة غن طرً اشتخدانها ؾي ثأنٌن اممعرؾة امضمنٌة نن
أو  (On-line education اممباصر* ًسمى امتعلٌم غلى امخط االؤمكتروهٌة امخاضة ةم

ًكون ملتعلم غلى امخط  ؾفي دادل اممنظمات (Distance learning* امتعلم غن ةعد
ؾي امتنقل  اممبذول اممباصر نثلا نٌزاثه ؾي اممساال امتشػٌلٌة، نن دون امداحة إمى امجهد

امتعلم غن  تذمك ؾإن ونامك ثطبٌقات وأدوات أدرى ثدغم نوطوغا، لوامسفر طلباؑ امتعلم
ؾهم  وونامك أشامٌب ووشاال الؤًضاح امتي ثساغد ؾي نساغدة امباخث واممستخدم ؾي ةعد

ؾهنامك أهواع صتى نن وشاال الؤًضاح ثشتمل ، اممعلونات اممعروطة ةطرًقة أشهل
 وونامك وشاال ثستخدم ؾي اممواكع الؤمكتروهٌة مكي ثجعل نن امتصفح اموجااق غلٌها

*Browsing) روالئةدا *Navigation) ثر شهومة لوامتدري غن امموطوغات أنر أ
 text-based category* امتصنٌؽ امشجري اممتشعب ملنصوص وؾهماؑ، وامتي ثتمثل ؾي

trees) امبدث ًاوو اممستخدم ؾي ندرك *Yahoo) ونن ، ٌدٌةإطاؾة إمى رشوم ثوط
دوًل اممعرؾة اممعلنة ًمكن الئشتفادة ننها ؾي ث ات امبدث امتيلالأنثلة الأدرى ؾي ندر

 (VisualNet* ( وThemescape* إمى نعرؾة طمنٌة
 :دور ثكنوموحٌا اممػلونات والاثصالات ؿي دغم غملٌات ادارة اممػرؿة :راةػا 

ثعتبر ثطبٌقات ثكنوموحٌا اممعلونات واخدة نن  امجكنوموحٌا اممصاهدة مجومٌد اممػرؿة :-1
موحٌا مٌس وو امضمان خصول اممنظمات غلى وذه امتكنوومٌة عااممفاثٌح الئشاشٌة ملكفا؏ة وامف
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وثعتبر  نع امخطة الئشتراثٌجٌة ملمنظمة ها دون امسعي امى ثكانلها ةنجاحااموخٌد مبقا
 ة اممعرؾة .رالئشتراثٌجٌة امتي ثستخدم ثكنوموحٌا اممعلونات وي واخدة نن اشتراثٌجٌات ادا

 غمل اممعرؾة *لئةتكار اممعرؾة(  أهظمة* :Knowledge work system): ةةأهظم ًقصد 
تكار ثل اةاةتكار نعرؾة ونعلونة حدًدة ن:الئهظمة امتي ثعمل غلى ثومٌد وغمل اممعرؾة

ل زئ غمغمال اممعرؾة مسلعة حدًدة او طرق غمل حدًدة او متدسٌن امموحود ننها  وًج
 معرؾةاممعرؾة امى غدة خقول نتخصصة ولدقل ًمتلك ثشكٌله نختلفة نن أهظمة غمل ام

 .داؾظة غلى اشتمرار ثجدد اممعرؾةمدغم امعمال ؾي ذمك امدقل ،وامم
ووناك امعدًد نن هظم غمل اممعرؾة الألثر ثخصصا وامتي ثصمم ةشكل داص متروًج 

 ونن وذه الأهظمة: ةاةتكار اممعرؾو
ثعطي وذه امنظم ( Computer Aided Design systems:*هظم امتصمٌم ةمساغدة امداشوب-

 ،متدلٌلاات نة، ادواممتخصصة امتي ًدتاحها غمال اممعرؾة لامرشوم امبٌاهٌة اممتقد الئدوات
ل امدل ن احنوثدتاج وذه الئهظمة امى كوة خاشوةٌة نهمة  ت،ادوات ادارة اموجااق والئثصالئ

ن امباخثٌلؾة عمال اممعرأو امداشبات اممعقدة امضرورًة م ،مسرًع ملرشوم امبٌاهٌة اممتقدنةا
با ، وثصمم ندطات غمل اممعرؾة غامممي اممنتجات واممدللٌن اممامٌٌن، نصامعلمٌٌن

م ممهمات نتخصصة ؾي الئدا؏ ؾامتصمٌم امهندشي ممهندس ًتطلب ندطات غمل ثتطلب رش
دلل امم ثصانٌم وكوة لاؾٌة ملتدمٌل امثلاجي الئةعاد وامذي ًختلؽ ثمانا غن ندطات غمل

 اممامي.
ؾتراطي ثتٌح ثطبٌقات امواكع الئ  (Virtual Reality System*أهظمة امواكع الئؾتراطي:  -

د وًقص اشوب غبر ثكنوموحٌا خاشوب نتطورةثجرةة نختلفة ؾي امتفاغل امبشري نع امد
مذي ا( Computer Graphics*امبٌاهات امداشوةٌة  نن امنوعواكع الئؾتراطي وو "ذمك ةام

ا ب ةه,ذات جلاجة أةعاد وامتخاط ًعمل غلى غمر اممستخدم ؾي ةٌئة اضطناغٌة اؾتراطٌة
,ضنع  امتدرًب امفضااي ؾي(V.R*وثستخدم ثطبٌقات  وامتأجٌر ةها وذمك ةامزنن امدقٌقي

ٌقات متطباوغٌروا نن  امفن ،الؤظهار امعلمي وامتدكم غن ةعد ،اممجالئت امطبٌة، امتصانٌم
هٌة الؤهسا رؾةدًدة ملمعاٍدذة ةامتزاًد وامتي ثتوضل ًونٌا إمى اةتكارات حدًدة ثفتح آؾاق ح

ام ٌن امنظه وةوثطور لفا؏ة امواحهة امبٌنٌة *امتخاطبٌة( نع اممستخدم وامتي ثشكل امجسر ةٌن
 امداشوةي.

 :اممػرؿة ملدصول غلىامجكنوموحٌا اممصاهدة -2
 أهظمة امذلا؏ الئضطناغي: *Artificial Intelligence System): 

ج برانن امماطي غلى ثطوًر احهزة امداشوب وامغمل امباخثون وننذ امخمسٌنات نن امقر 
نا  ر اوؾي نداومة ننهم ملتوضل امى احهزة ثدالي غمل امعقل امبشري وطرًقته ؾي امتفكٌ

 غلى ًسمى ةامذلا؏ الئضطناغي ووو ًعبر غن امجهود اممبذومة متطوًر امنظم اممعتمدة
دًة، نا ز نهماتػات ،اهجاامداشوب وامتي ًمكن ان ثتصرؼ لامبشر ،نع امقاةلٌة متعلم امل

وكد  ت،اذه ملقرارونظاواة دبرة الؤهسان ؾي اثخ ممدرله ةالؤخساس،ااشتخدام اممعدات 
 ثبلورت نٌادًن امذلا؏ الئضطناغي ؾي نجال ادارة اممعرؾة دلال :

خل نشكلة نعٌنه ؾإهها ثلجأ  غندنا ثدتاج اممنظمة لئثخاذ كرار(: Expert System*امنظم امخبٌرة :-
هصٌدة امخبرا؏ ووؤلئ؏ امخبرا؏ ًملكون امخبرة امكاؾٌة ومدل اممشالل لئههم ًدرلون امبداال اممتوؾرة،  امى

الئهظمة امخبٌرة وي ةرانج اشتشارًة ملدوشبة امتي ثداول ثقلٌد غملٌة و ؾرص امنجاح، وثكامٌؽ امعمل
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الثر نن اي ثقنٌة ذلا؏  امتعلٌل ونعرؾة امخبرا؏ ؾي نجال خول اهواع اممشالل اممدددة ووي نستخدنة
ثتعدى كدرة امخبرا؏  ، الئهظمة امخبٌرة وي ةدق اهظمة ضنع امقرار ثستطٌع ان ثصل اواضطناغي ادرى

وامفكرة الئشاشٌة نن ورا؏ امنظم امخبٌرة  وي ان امخبرة  ؾي ةعض الئدتصاضات امبشرًٌن
ها نستخدم امداشوب ًستنجد ة واثنتقل نن امخبٌر امبشري امى امداشوب ةتخزًنها ؾٌه وةعد

  غند امضرورة لنصٌدة.
 ونن اممزاًا امتي ثقدنها الئهظمة امخبٌرة: 

 ؍اممنفعة وامخبرةؾة وامخبرة الئهساهٌة ةمضاغفة *الئشتدواذ غلى اممعر
 ؍*ثقدًم اممعرؾة او امخبرة امملاامة ملمستفٌد امواخد او امكل

 ؍ب اٍدرًن*ثوؾٌر انكاهٌة اشتخدام نعرؾة امخبٌر الئهساهي متدرً
 ؍خقالئ*ثوجٌق اممعرؾة وامخبرة ؾي نستودع نن احل امعانلٌن امذًن ًلتدقون ةاممنظمة 

 .*ثثٌر اؾكار حدًدة ثؤدي امى الئةتكار
ووي غبارة غن نعامجات     :(Artificial Neural Network :*امشبكات امعصبٌة  -

 ن وغقلههسامشبكٌة لئغصاب الئخاشوةٌة او ةرنجٌات ثعتمد نعمارًتها غلى ندالاة امهٌكلٌة ا
لم ثتع وًمكن مهذه امشبكة نن نعامجة كطع نتعددة نن اممعلونات ؾي وكت واخد وًمكن ان

عانل ثقنٌة وثدالي وذه امتذات امعلاكة ةها  ثنظٌم اممخططات وامبرانج هفسها مدل اممشالل
ذ نعٌن ا الئهسان غندنا ًواحه نواكؽ ثتوؾر مدًه نعرؾة غٌر ضرًدة غن نجال نعرؾي

ؽ اممواك وذه ثتطلب ننه وذه اممواكؽ الئشتعاهة ةخبراثه امساةقة وامتعلم نما ًفعله ؾي نثل
مفجوة اذه ر ووامتي كد لئ ًتاح مه ضورة طبق الئضل ننها ، وثسمى امتقنٌة امتي ثعادل غبو

ٌة ( او امشبكات امعصبNeural Computing*وننها امدوشبة امعصبٌة ةامشبكات امعصبٌة 
امتي ثستخدم ؾي امدصول غلى اممعرؾة  (Artificial Neural Networkضطناغٌة *الئ

كون ي وثوالئشتدلئل وامتي ثوؾر انكاهات ثشػٌل ثقلد انكاهات ثشػٌل نعٌنة ملعقل امبشر
نن  امنتااج ثمثٌلا ملمعرؾة ًعتمد ةشكل نتوازي نكثؽ واشترحاع شرًع مكمٌات لبٌرة

 .ماط اغتمادا غلى امخبرةاممعلونات ونقدرة غلى ثمٌٌز اه
ا ؤدي ةهاة امطرًقة امتي ًلوي ثقنٌات خساةٌة نصممة ممداالئضطناغٌة امشبكات امعصبٌة 

هة طخمة نوزغة غلى امتوازي، ونكووذمك غن طرق نعامجة  امدناغ امبشري نهمة نعٌنة
و ثسمى غصبوهات ا نن وخدات نعامجة ةسٌطة، وذه اموخدات نا وي إلئ غناضر خساةٌة

لونات اممعرؾة امعملٌة واممع ، نن خٌث أهها ثقوم ةتخزًنوامتي مها داضٌة غصبٌة غقد
 امتجرًبٌة متجعلها نتاخة ملمستخدم وذمك غن طرًق طبط الأوزان.

ر وي نجموغة نن امتعلٌمات امتي ثكر :(Genetic Algorithms امخورزنٌات امجٌنٌة :*-
معملٌات وارزنٌات امتي ًمكن ان ثشبه اامى شلوك امخ( Geneticمدل اممشكلة وثشٌر للمة *

ٌم متنظاامبٌوموحٌة ملتطور وامهدؼ الئشاشي ملخوارزنٌات امجٌنٌة وو ثطوًر هظم ثوطٌح 
 .كشؽ غلى امبٌئة وامتطبٌع امذاثٌٌن غلى الئشاس امواخد مل

غلى ًد امعامم  1965هشأ وذا اممنطق غام  (:Fuzzy Logic System* اممنطق امضباةي : -
ٌجاهي الأضل "مطفي زادة" نن حانعة لامٌفورهٌا خٌث طوّره مٌستخدنه لطرًقة الأذرة

خٌث اشتخدم ننطق  1974أؾضل ممعامجة امبٌاهات، مكن هظرًته مم ثلق اوتماناؑ ختى غام 
امػموض ؾي ثنظٌم ندرك ةخاري، جم ثطورت ثطبٌقاثه ختى وضلت متصنٌع صرًدة ننطق 

ننطق امضباب ةاممعنى  ،ممنتجات لآلئت امتصوًرطباةي وامتي اشتعملت ؾي امعدًد نن ا
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امواشع وو ننظونة ننطقٌة ثقوم غلى ثعمٌم اوشع  ملمنطق امتقلٌدي امكلاشٌكي امركمي  جنااي 
ؾقط، وذمك ملاشتدلئل ؾي ظروؼ غٌر نؤلدة وذمك غن طرًق  1أو  0امقٌم ًعتمد غلى 

كفي نن أحل ثمثٌل لاؾة (. خٌث لئخظ أن امصح وامخطأ لئ ث1و0اشتخدام نددلات ةٌن *
أو  0ؾاممنطق امكلاشٌكي ًعتمد غلى ، الأصكال اممنطقٌة وداضة اممشالل امتي ثواحهنا خامٌا

ؾقط ووذا نا ًعتمد غلٌه امكثٌر نن امعلاكات ؾي خٌن ثوحد غلاكات أدرى ًكون ؾٌها  1
 .اغتباره ضدٌح حزاٌا أو داطئ حزاٌا ؾي هفس اموكت امموطع امذي ؾٌها ًمكن

ور ع ثطك امعدًد نن امدواؾع امتي دؾعت امعلما؏ إمى ثطوًر غلم اممنطق امضباةي ؾمونا
ع امداشوب وامبرنجٌات هشأت امرغبة ؾي ادتراع أو ةرنجة أهظمة ًمكنها امتعانل ن

ًمكنه  ب لئاممعلونات امػٌر امدكٌقة غلى غرار الؤهسان مكن وذا ومد نشكلة خٌث أن امداشو
و أمخبٌرة مة اكٌقة وندددة. وكد هتج غن وذا امتوحه نا ًعرؼ ةالأهظامتعانل إلئ نع نعطٌات د

نا؏ ةمها امذلا؏ الئضطناغي وًعتبر غلم اممنطق امضباةي أخد امنظرًات امتي ًمكن نن دلا
ة، لما بشرًنثل وذه الأهظمة. خٌث ًمثل  وذا اممنطق طرًقة شهلة متوضٌؽ وثمثٌل امخبرة ام

 عةاممقارهة ن لل امواكعٌة، ووي خلول ةتكلفة ؾعامة ونعقومة،أهه ًقدم امدلول امعملٌة ملمشا
 ووي نا امٌة، واممنطق امضباةي ًقوم غلى الئختمامدلول الأدرى امتي ثقدم امتقنٌات الأدرى

 ًقصد ةها امبدث غن غدة نواطع نتعددة نن امصدة.
 امجكنوموحٌا اممصاهدة مخزن اممػرؿة :-3

غلى  ثدتوي كاغدة اممعرؾة (Data Base System* :ة(*مخزن اممعرؾ:ممعرؾةأهظمة كاغدة ا
قلة نجموغة نن اممعرؼ وامخبرات اممرثبطة ةمجال نعرؾي نعٌن وًتم ثطوًر كاغدة نست
ان  مكل نجال نعرؾي متمثل امخبرة امتي التسبت نن امعمل وامبدث ؾي نجال نعٌن غلى

امٌب ك اشجال اممددد ووناثتضمن امقاغدة البر كدر نن اممعرؾة ًمكن امدصول غلٌه ؾي امم
نعرؾة  اغدةكغدًدة متمثٌل نعرؾة امخبرا؏ نثل امقواغد وامدقااق والأطر وًجب امتمٌٌز ةٌن 

ثساغا ثر ااممنظمة وكاغدة نعرؾة امنظم امخبٌرة إذ إن كاغدة اممعرؾة امتنظٌمٌة ثكون ال
 مقولاك ًمكن نن ذمجمعة واممكدشة مدل نشالل نتعددة وغمونٌة وثدتوي غلى اممعرؾة امم

ر مصادثي ةعد امدصول غلٌها نن امخبرا؏ وامأثٌل اممعرؾة ؾي كاغدة امبٌاهات ًةان ثم
معرؾة ل امامموجوكة وةطرًقة ًمكن ؾهمها جم ثرحمتها امى كواغد او امى ضور ادرى نن ثمثٌ

. 
 :اممػرؿةة ملمشارلةامجكنوموحٌا اممصاهدة  -4

 (Group Collaboration System :*رؾة( ٌة * ممشارلة اممعأهظمة اممشارلة امجماغ
متي ا واثدتاج اممنظمات امى دغم اغمال امجماغات امرشمٌة وغٌر امرشمٌة امعانلة مدًه:

برة  وامتي ًمكن ان ًطلق غلٌها حماغات امخ ثكون ثجارةها نصدر نهم مخبرات اممنظمة
ة مانات نهنٌووي حماغات غٌر رشمٌة نن الئؾراد وامعانلٌن ؾي اممنظمة واضداب اوت

،نثل امجماغة امخاضة اممهتمة ؾي هشاط الئكراض ؾي اي نصرؼ ونن اهظمة ثقاهة 
 اممعلونات اممستخدنة ؾي اممشارلة امجماغٌة وي :

 اممشارلة امجماغٌة وادوات امتعاون غبر امشبكة: *Groupware & Web 

Collaboration) ت: الئثصالئجة نبادئ اشاشٌة وي ثنبني اممشارلة امجماغٌة خول جلا، 
ؑ  ،امتعاون، امتنسٌق ؾي امتوجٌق، امجدومة، املقا؏ات، وامتي ثسمح ملمجانٌع ان ثعمل نعا

، وامبرًد الئمكتروهي واغد امبٌاهات اممشترلة اممتطورةك، نلفات امددول اممشترك
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، شسات امقاهوهٌةؤة نثل امشرلات الئشتشارًة ، اممووحدت اممنظمات اممؤلدة ملمعرؾ
وة داضة مدؾع امموحودات ة الئنوال ان اهظمة اممشارلة امجماغٌة ثمثل كصرلات ادار

، الئهترهت نثل امبرًد الئمكتروهي، خوارات الئدبار امجماغٌة ددنات، وان اممعرؾٌة
( واممدادجة On line*       امنشر غبر امشبكة وغقد امملتقٌات واممؤثمرات اممباصرة

ارلة امجماغٌة وثعد ثلاام ةشكل حٌد اممش امخدنات دوارات وامتلفون وامفٌدًو لل وذهوام
 امتكامٌؽ ملعمل امجماغي. ةداال ننخفضة

 الئهترهت وةٌئات نعرؾة اممنظمة: *The Internet Enterprise Knowledge 

Environment) مة غن طرًق امنصوصالئهترهت اشاس مبٌئات نعرؾة اممنظ ثقدم، 
وغرطها غبر واحهة ةٌنٌة ثقلٌدًة ةسٌطة ، هاامشرااح امركمٌة نشارلت ،امصوت، امفٌدًو

 Organizational Knowledge* :اطاؾة امى نساغدة اممنظمة ةتقدًم درااط اممعرؾة

Maps)  ووي أدوات متعرًؽ وثجدًد نكان نصادر نعرؾة اممنظمة إن ةٌئات نعرؾة
اممنظمة غنٌة حدا وواشعة ومذمك ثبنى ةعض اممنظمات ةواةات صرالة نتخصصة 

*Specialized Corporate Portals ) ممساغدة الئؾراد ملإةدار غبر نصادر نتنوغة
( ثوحه الئؾراد هدو نواطٌع اممعرؾة Enterprise Knowledge Portalsملمعرؾة *

، ونساغدثهم ؾي الئخساس ةدجم اممعلونات اممتاخة امركمٌة وثطبٌقات هظام اممعلونات
 ة.وثعرض مهم أًضا لٌفٌة ثواضل نعرؾة اممنظم

عرؾة امم ثعمل نعظم امبٌاهات وثتعانل نع غملامجكنوموحٌا اممصاهدة مجوزًع اممػرؿة :-5
طمن  ونات، ًأدذ اممكتب دورا لبٌرا ؾي ثنسٌق اممعلأدذ نكاهها ؾي غمل نكاثب اممدرا؏وث

ًات نستو وثنسٌق غمل غمال اممعرؾة ورةط غملهم نع لاؾة ةإدارةاممنظمة نن دلال كٌانها 
 ًن،ممجهزا ةامعامم امخارحي وةضمنهم امزةاان،نظمة وثسهٌل رةط اممنظمة ووظااؽ امم

،  صوثي، امبرًد امن هظام خاشوةي نثل نعامج امكلماتووو غبارة غامبااعٌن ... وغٌروم 
انلو *غ وثمتد غبارة تاحٌة معمال اممعلونات ؾي اممكتبوامصوري وامذي ًصمم مزًادة الؤه

 تموغاامذًن ًعملون ةمفردوم او طمن نج امكتابمدرا؏ واممكتب ( إمى هطاق واشع نن ام
 ووناك نجموغة نن ثطبٌقات هظم اممكتب امتي ثساغد ؾي ثوزًع اممعرؾة ووي :

 نعامج امكلمات: *Words Processing):ًعرؼ نعامج امكلمات ةاهه نجموغة نن 
رة غلى وامقد امنصوص امكتاةٌة ةإهشا؏نجٌات امتي ثقوم ااممكوهات اممادًة ملداشوب وامبر

غرطها نن دلال امشاصة وثصدٌدها ودزهها غلى وشااط امتخزًن واشترحاغها 
، تلئحرا؏اار، ا، وامتي ثساغد ؾي اغداد امتقارًر، كواام الئشعوثشػٌلها وطباغتها ... امخ

 اطاؾة امى اممساغدة ؾي الئثصالئت ةٌن اممنظمات ةعدد نن امنسخ اممطبوغة .
 مكتبي :امناصر ام*Desktop Publishing:) أضبدت ةرانج امنشر اممكتبي اموشٌلة

، رامصوومتزج ؾٌها امنص نع امرشوم اموخٌدة امعلمٌة امسهلة موطع نستندات ووجااق ً
وؾٌر ةة وثوثقدم انكاهات لبٌرة ملبدث والئشترحاع وشرغة اموضول امى امبٌاهات اممطلو

نا اجااق إرشال وثوضٌل امو شهومة لبٌرة ؾي ثددًد امبٌاهات واممعلونات واممعرؾة ؾي
 غن طرًق امشبكات او الئكراص امممػنطة .

 :امتنظٌم الئمكتروهي ملمواغٌد*Electronic Calendaring) : وثعبر غن اشتخدام صبكة
امداشوب ؾي ثخزًن واشترحاع حدول اممواغٌد والئرثباطات امخاضة ةاممدًر ونراحعته 
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وًستخدم لوشٌلة متوضٌل  ،امخاضة ةها دلال اموخدة امطرؾٌة وثعدًله ؾي اي وكت نن
 اممعرؾة اطاؾة إمى لوهه ننظم ملوكت .

 هظام إدارة اموجااق :*Document Management System):  وًستخدم منقل ضور
ؾي  ركمٌةاموجااق امى اصكال ركمٌة وًستعمل ؾي ددنة صبكة امعمل متدرًر امبٌاهات ام

ذًن علونات واممعرؾة ممستخدنٌها امكرص امتخزًن املٌزري وامعمل غلى ثوؾٌر امم
رًخٌة اق امتاوًفٌد وذا امنظام ةتصوًر اموجا نع وذا امنظام ةاممدطات امطرؾٌةًتعانلون 

 .هااممهمة وثخزًنها ونن جم اشترحاغها غند امداحة امٌ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 امزةون  امػلبكة نع:ادارة  مثاهياممبدث ا
ى الئشتراثٌجٌات امددًثة امتي ثبنتها اممنظمات لؤدارة غلاكاثها اخد نادارة امعلاكة نع امزةاا

نع زةاانها نن دلال رةط اثصال ؾعال غاًته امتقرب نن امزةاان وامتعرؼ غلٌهم و نراكبة 
لل طارئ ًددث ؾي شلولهم نن احل الئشتجاةة امفورًة واممباصرة، لئن امزةاان ًمثلون 

وامػاًة منشاطها، وامٌوم ثعتبر لئههم امداؾع موحودوا ننظمة نسامة خٌاة او نوت  لأيةامنسبة 
اممنظمة هاحدة وراادة ةدصتها امزةوهٌة ومٌس ةدصتها امسوكٌة، واشتمرار وذا امنجاح 

وثأشٌسا غلى نا ثقدم  ،نروون ةقدرثها غلى الئختفاظ ةزةاانها امدامٌٌن وحذب زةاان حدد
ظرة صمومٌة نتكانلة مكوهها ثرلز غلى هستشؽ نن ذمك إن ادارة امعلاكة نع امزةون ثمثل ه



ادارة نػرؿة امزةون وادارة امػلبكة                                                          امثاهيامفصل 
 نع امزةاان

 

 

101 

غملٌة الئثصال امداام واممستمر نع امزةاان وثقدًم امقٌمة اممضاؾة مهم ونن دلال ؾهم وإدراك 
خاحاثهم ونشكلاثهم وامعمل غلى خلها وثقدًم امخدنات الئطاؾٌة اممراؾقة ملمنتجات وامعمل 

غلى ان ضٌاهة امعلاكة نع امزةاان امداام امدؤوب غلى نوالبة ثوكعات امزةاان نع امترلٌز 
وي نسؤومٌة نشترلة مجمٌع امعانلٌن ؾي اممنظمة وًتضح وذا امتوحه ؾي ظل ظروؼ كاشٌة 

نن دلال وطع خاحات امزةاان ؾي  سٌة طوًلة الئحلمٌساغد اممنظمة غلى ةنا؏ اممٌزة امتناؾ
هشطة وظااؽ وامتطبٌقات امتسوًقٌة وامعمل غلى ثكانل حمٌع ا ندور اوتمام الئهظمة

      .امتسوًق مبنا؏ غلاكات طوًلة الئحل نع امزةاان
 : نفهوم ادارة امػلبكة نع امزةون اممطلب الاول 

شواق ى الأإن نا ًمٌز امدقبة امزننٌة امتي ثعٌشها اممنظمات خامٌا، وو أن الئشتدواذ غل
وغي  ًادةزواق و ًشوةه امكثٌر نن امصعوةات امناثجة غن اصتداد اممناؾسة؍ ثشبع الأش أضبح

عه، إذ نلاكة امذي حعل اممنظمات ثدرك أومٌة الئختفاظ ةامزةون و إكانة امع امزةاان، الأنر
ون ر غن زةو امتنقٌب اممستم ةامزةون ألبر ةكثٌر نن غملٌة امبدث  أضبدت غملٌة الئختفاظ

ؾي  يو ثمثل إدارة غلاكات امزةون جورة خقٌقٌة، إذ أضبح امزةون اممرلز امعصب حدًد
ات و و كنو ممنتجاتا، امعملٌات، لان امترلٌز ننصب غلى امصفقات امعلاكة امتجارًة، ؾبعدنا

 وشطا؏ امتوزًع
 ر مراتغبة ؾي الئشارمه حمٌع اممنظمات ام ضار إرطا؏ ثوكعات امزةون غاًة و نطلب ثسعى

 امعلاكة اممباصرة نعه.زاًا ظمات ننصبة ؾي امدصول غلى نو أضبدت حهود اممن
 :ثػرًفها  اولا

ثسٌٌر  ةون وإدارة غلاكة امزةون ثقوم غلى ثجمٌع اممعلونات اممفصلة و امفردًة خول امز .1
 .نعه ةعناًة و اوتمام ةهدؼ ثعظٌم ولئ؏ه ملمنظمة مدظات الئثصاللل 

لم غلى غ دارة امعلاكات ةٌن اممنظمة و زةاانها و إةقااهماإدارة غلاكات امزةون وي  .2
 .ةقة ودًجدًدة و ثعانلها نع صكا وًهم و اشتعلاناثهم ةطرًأو ددناثها امةمنتجاثها 

 

 ذي ثماشتراثٌجٌة مفهم امزةون وحذةه وامدفاظ غلٌه، وام إدارة غلاكات امزةون وي .3
 .نن احل ثدقٌق كٌمة ملمنظمة وامزةون ادتٌاره وؾقا لأشس ندددة 

حهود ووارد ثوحٌه ننن احل  ان ؾي هقطة ثصمٌم اممنتجاتوي امفلسفة امتي ثضع امزةا .4
 .(Janjicek,2004)اممنظمة متقدًم أؾضل امخدنات وثعزًز ولئ؏ امزةاان مها

لم غلى غ إدارة امعلاكات ةٌن اممنظمة و زةاانها و إةقااهمإدارة غلاكات امزةون وي  .5
 .ةة ودًوًهم و اشتعلاناثهم ةطرًقدناثها امجدًدة و ثعانلها نع صكاةمنتجاثها أو د

وي امجمع ةٌن امبنٌة امتدتٌة  (Venturi & Léfébure)بإدارة غلاكات امزةون خس .6
ؾضل حذب و ثدقٌق ولئ؏ أ ،امتجارًة نن أحل ثددًد ثٌجٌاتالئشتراامتكنوموحٌة و 

 .ههااي ألئ و وو ثدقٌق امرةدٌة امزةاان مهدؼ

ٌا و نوموحامتك ،امعملٌات ،ثٌجي ملمعلوناتراالئشتخدام الئشت وي إدارة غلاكات امزةون .7
و  منظمةامعلاكة نع امزةون غبر دورة خٌاثه امكانلة ةما ًدقق أوداؼ ام د ؾيراالأؾ

 .امزةون ؾي آن واخد
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دظة وغلٌه ؾإن إدارة غلاكة امزةون ثعنى ةجمع نعلونات نفصلة غن امزةاان غند لل م
الئت، لئثصاثصال ةهم، وامقٌام ةإدارثها ةالئغتماد غلى اشتخدام ثكنوموحٌا اممعلونات وا

 .كوًة نعهم ولسب ولئاهم معلانتهاكة ةهدؼ ةنا؏ غلا
ذه وٌمة ةون ثتعلق ةكل اموظااؽ ؾي اممؤشسة، وثتمثل كأن إدارة غلاكة امز وًرى امباخث

كل مددل الؤدارة ؾي ثدقٌق ثكانل حمٌع اموظااؽ متقدًم كٌمة ملزةون، لما ًسمح وذا امم
ة امدرحة، ووي وادؾة ةامزةاانامعانلٌن ؾي إطار امعلاكة ةامدصول غلى نعلونات نتعلقة 

 مٌة،ومى إمى ثدقٌق رطاه *نثلا: نعرؾة ندى رغبته ؾي امدصول غلى ننتج ةجودة غاالأ
ا ثقدم نلال ونن د، اخترام آحال امتسلٌم وندى ثقبله ملسعر امذي ثددده اممؤشسة نقاةل ذمك(

 هستنتج أن :
ه مى ددنتإؤدي ً، ةما لأدٌرذا امهامبعد الأشاشي ؾي إدارة غلاكة امزةون وو اممعرؾة امجٌدة  -

 وإرطااه؍
دؼ هةذمك وثددًد امزةون اممستهدؼ ًكون نن دلال امقٌمة اممتوكع أن ًقدنها ملمؤشسة ،  -

 امسٌاشات وامموازهات اممتعلقة ةامزةاان؍ ثكٌٌؽ
 ؍ثرثكز إدارة غلاكة امزةون غلى نجموغة نن امقنوات الئثصامٌة نع وذا الأدٌر -
لؽ غن ًخت ، ووو ناه امعلاكةامزةون غن ثنمٌة وذ معلاكةا ثهل إدارثبدث اممؤشسة نن دلا -

 امصفقات ؍ نددل
 ةى ثنمٌإم دؼ لذمكثهلئ ثقوم اممؤشسة ةإدارة غلاكة امزةون لؤرطا؏ وذا الأدٌر ؾقط ،ةل و-

 ولئ؏ ًد ثكامٌؽ ةرانج لسبوالأرةاح ، وةامموازاة نع ذمك هجدوا ثقوم ةتدد اممبٌعات
متي اارات الأغمال " أي امدساب امتقدًري مرةدٌة الئشتثم ًسمى " داهة ، وةنا؏ ناامزةون

  .ثصب ؾي إطار ةنا؏ امعلاكة

 : ونصجوًاثها جاهٌا :اشباب ظهور نفهوم ادارة امػلبكة نع امزةون
 ؾقد مدٌط،تٌجة ملتػٌرات امداضلة ؾي امه :اشباب ظهور نفهوم ادارة امػلبكة نع امزةون-1

وات ؾي ةداًة شن( P.Kotler، خٌث اكترح*ادة ثعرًؽ دور امتسوًقداح غلى إغثزاًد الؤم
    علاكات ى امامتسعٌنات رؤًة ثنظٌمٌة حدًدة متدقٌق ؾعامٌة امنشاطات امتسوًقٌة ، ثرثكز غل

ممطامب خد الأ و امعمل غلى ؾهم امزةون ، وإدارة امعلاكة امتي ثقوم اممنظمة ةبنااها نعه،
موحود  تٌجةهة نع امزةون دًد ، وكد لان ةروز إدارة امعلاكمجالأشاشٌة ملتكٌؽ نع اممدٌط ا

 غدة اثجاوات نهمة :
ت نعه ادلئامتدول ؾي امنظرة امتسوًقٌة نن هظرة ثبادمٌة ودؾها حذب امزةون وإحرا؏ امتب-

ةنا؏ ون ووزًادة اممبٌعات غلى اممدى امقصٌر، إمى هظرة غلااقٌة ثهتم ةامدفاظ غلى امزة
 ؍نعهامعلاكات امطوًلة 

مترلٌز اإمى  نن دلال الئهتقال نن امترلٌز غلى اممنتجات وحود ثدول ؾي امبنٌة امتنظٌمٌة،-
ثكنوموحٌا  ، وثزاًد اشتخداماتزًادة امترلٌز غلى أومٌة اممعلون-         ؍غلى امعملٌات

 ؍اممعلونات والئثصالئت متعظٌم كٌمتها
 .ةو ةنا؏ كواغد امبٌاهات امتسوًقٌزًادة امتوحه هد -
كد ثم اشتخدام نصطلح ادارة امعلاكة نع امزةاان ننذ  :ادارة امػلبكة نع امزةون نصجوًات -2

أن امبعض  ثٌمذمك هجد ةعض الئدتلاؾات خول نفهوم وندى وذا اممصطلح خ لة،ٌشنوات كل
 عٌوامب قًنن دلال أثمتة وظااؽ امتسو ثةًًعتبره ثكنوموحٌا نعلونات وثطبٌق ةرنجٌات خد
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امعلاكة نع امزةاان ( غلى اهه  ادارةمهذا  اممصطلح * نظرًةاان، امبعض الئدر وددنات امز
نفهوم اشتراثٌجي، ؾي امواكع ثتم إدارة امعلاكة نع امزةاان ؾي جلاث نستوًات نختلفة ومكن 

 أن لل نستوى أشاشي منجاح ثطبٌق اممفهوم ؾي اممستوًٌن اٍدرًن: ثٌةشكل نتكانل خ
 الئشتراثٌجٌة ملعلاكة نع امزةاان* اممستوى الأول : الئدارةStrategic CRMي وذا (:ؾ

مى سعى ااممستوى ًتم امترلٌز غلى ثطوًر جقاؾة اممؤشسة متصبح نوحهة هدو امزةون وث
ن ؾضل نالتساب وامدفاظ غلى امزةاان امرةدٌن نن دلال دلق وثوضٌل امقٌمة ةطرًقة أ

ؾة بح لاقٌادي ملمنظمة ةدٌث ثصاممناؾسٌن، امثقاؾة ثنعكس ةشكل نباصر ؾي امسلوك ام
كات ؏ غلاامبرانج امرشمٌة والئشتراثٌجٌات نبنٌة ونصممة ةاثجاه ارطا؏ امزةاان وةنا

 طوًلة الئند نعهم  ةهدؼ امدصول غلى ولئاهم .

 * اممستوى امثاهي : الئدارة امعملٌاثٌة ملعلاكة نع امزةاانOperational CRM:) ؾي وذا
ت ةرنجٌا تخداممتة هقاط الئمتقا؏ اممباصر نع امزةاان نثل اشاممستوى ًتم امترلٌز غلى اث

واضل امداشوب ؾي وظااؽ امتسوًق، امبٌع، الئوتمام ةامزةاان ودغم امخدنات، وامت
 SMSامكتروهٌا نع امزةاان غن طرًق ضفدات الئهترهت والؤنٌل وامرشاال امقصٌرة

ونات ي واشتكشاؼ اممعلخٌث أن امتطبٌقات امتكنوموحٌة ثمكّن نستخدنٌها نن امتدر
ًضا امخاضة ةامزةاان نن أحل ثطوًر غروض الئثصال اممناشبة مكل ؾئة نستهدؾة، ا

مندوب دنة مغملٌات امبٌع امناحدة نبنٌة غلى أشاس اممعلونات امصدٌدة غن امزةاان اممق
ًر اممبٌعات اممناشب وؾي اموكت اممناشب، لما أن ةرانج امداشوب ثساغد ؾي ثطو

سهل ثامتي و؏ ددنات امزةاان خٌث اهها  ثوؾر اممعلونات اممهمة غن  امزةون وثدسٌن أدا
ا مدى امرط غملٌة امتواضل نا ةٌن امموظؽ وامزةون نما ًؤدي امى ثقلٌل امنفقات وزًادة

 امزةون .

 ع نمعلاكة ادارة اممستوى امثامث : الئدارة امتدلٌلٌة ملعلاكة نع امزةاان ؾي وذ اممستوى ا
زةون  ةشكل نطلق ةجمع اممعلونات غن امزةاان ةهدؼ ثعزًز امقٌمة مكلامزةون ثهتم 

واممنظمة، وًمكن امدصول غلى اممعلونات غن امزةون نن غدة نصادر, اممصادر 
 ة،ٌمامما امدادلٌة ملمنظمة وذمك نن دلال امرحوع امتارًخ امشرااي ملزةون، امبٌاهات

 خارحٌةوًمكن اشتخدام اممصادر امامبٌاهات امتسوًقٌة وةٌاهات امخدنات امخاضة ةه 
مكن ملمعلونات نثل اممعلونات امدًموغراؾٌة غنه وثدلٌل همط امعٌش مدًه اًضا ً

 لٌلٌةالئدارة امتد نامدصول غلى ةعض اممعلونات نن اممناؾسٌن نن وحهة هظر امزةو
ي ملعلاكة ثوؾر مه ددنات ثوضٌل أؾضل، غلاكة صخصٌة، خلول ؾعامة ملمشالل امت

ارة ، وذه الأنور ثعزز امرطى مدى امزةون نن وحهة هظر اممنظمة ؾإن الئدثواحهه
انج ة ؾي ةرفعامٌمدًها، ثزًد ام ةٌعٌامتدلٌلٌة ملعلاكة نع امزةون ثقوي ثصمٌم امبرانج امب

 وامدفاظ غلٌهم . امزةاانالتساب 

 : امػلبكة نع امزةون : اومٌة ادارةجامثا
ع لأند ناؾي إكانة غلاكات صخصٌة ثفاغلٌة طوًلة ن امزةااثكمن أومٌة إدارة امعلاكة نع 

 .ةطول أند وذه امعلاكات نن أحل دلق امقٌم ةاشتػلال ملمنظمةةدٌث ثسمح  امزةون،

وذمك لأشباب ثناؾسٌة، ووناك  امزةاانإدارة امعلاكة نع  اشتراثٌجٌةةتبني  اممنظمات ثقوم
غن طرًق ثقلٌص امنفقات ؾي ثطوًر امرةدٌة  اممنظمات هاةع نن رغبة ثدفٌز وجوني

وامتدفٌز امدؾاغي ًظهر غندنا  وامولئ؏ مدى امزةاان وزًادة امعوااد نن دلال ثطوًر امرطا
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نن دسارة  ةنجاح ؾتظهر اممخاوؼ ًقوم لبار اممناؾسٌن ةتبني هظام إدارة امعلاكة نع امزةاان
اممستخدنة نن  مددًثةوثكلفة وذا امنظام مٌست ؾقط جمن امتكنوموحٌا ا امزةاان وثقلص امعوااد

 ةرنجٌات، ومكن أًضا ًتطلب ثطبٌق امنظام لانلا إحرا؏ غدة ثػٌٌرات وثعدًلات ؾي ةعض
شوا؏ ؾي وظااؽ اممكاثب الأنانٌة أو وظااؽ نا دلؽ اممكاثب لإغادة  اممنظمة غملٌات

ه الؤهتاحٌة وثعدًل ةعض الؤحرا؏ات اممامٌة، أًضا ثدرًب امموظفٌن، لل وذ وندشة امعملٌات
 .غلى امزةون امتعدًلات متتناشب نع نفهوم امترلٌز

ا "لل غن نؤشسة نختصة ؾي ضناغة امنسٌج كومها مزةاانه( Kotlerوؾي أخد الأنثلة ذلر*
ققوا ذمك، %( نن امرطا، أغٌدوا منا ةضاغتنا إن مم ثد 100ننتجاثنا نضموهة متدقق مكم * 

،  رطالم" ًدقق هقدم مكم صٌئا لئ هرًد أن هقودلم، نن أحل مٌاكتكم لئ شنستبدمها أو هعٌد مكم
 ؾٌما ًخص نستخدنٌها ضرخت غلى نلصقات وطعت ؾي لل اممكاثب ثعُرؼ ؾٌها امزةونو

 ةأهه: 
 امزةون وو امشخص اممهم امداطر ؾي اممكتب؍- 
 امزةون مٌس ننا، ةل هدن ننه؍ - 
دم منا ًق دنة، وو ننامزةون مٌس غقبة أنام غملنا، ةل وو شبب وحودها. هدن لئ هقدم مه د-

 ددناثه؍
 لئ ًفٌد امصراع نعه، لئ أخد ًنتصر أنام امزةون؍-
 امزةون ًكلمنا غن خاحاثه، و هدن نن ًلبٌها ةما ًدقق ألبر كٌمة مه و منا؍ -

لى اظ غنن دلال وذا اممثال ثبرز أومٌة امدفاظ غلى امزةاان، ؾكل اممؤشسات ثسعى ملدف
ثي ونا ًأ ا. ووم رأشمال خقٌقي ةدوهه ثفقد اممؤشسة صرغٌته زةاانها لأهها أدرلت أن امزةاان

 دور إدارة غلاكة امزةون ؾي اممؤشسة ةهدؼ:
 ثدقٌق ولئ؏ امزةاان؍- 
 ثدقٌق ددنات صخصٌة ملزةون امفرد؍- 
 نعرؾة ألثر ةامزةاان؍- 
 ز غن اممناؾسٌن؍امتمٌ- 
 ثددًد امزةاان امذًن ًدققون ألبر نردودًة ملمؤشسة؍- 
 معااد امناثج غن امزةون امواخد؍رؾع ا- 
 امتسرًع ؾي ثنفٌذ امطلبات؍  - 
 امدصول غلى زةاان حدد؍- 
 ثخفٌض ثكامٌؽ ثنفٌذ طلبات امزةاان؍- 
 ثخفٌض ثكلفة امدصول غلى زةاان حدد؍- 

غبات ت وروؾي ظل اممناؾسة امقوًة ةٌن امبنوك ؾي نجال امخدنات امبنكٌة ًعد اصباع خاحا
 غادةاع نن امزةون انر طروري لأهه شٌؤدي امى ثشجٌع امزةون غلى امزةون لما وو نتوك

نن  ٌكونامتعانل نع امبنك انا ؾي خامة غدم اصباغها ؾان امزةون شٌبدث غن ةنك ةدًل وش
امنسبة ون ةمزةانع  ثكمن اومٌة ادارة امعلاكة امسهل ملبنوك اممناؾسة اشتمامته امٌها وغلٌه ؾاهه

 :ملبنوك ؾي امنقاط امتامٌة 
 ؍همة نعادتٌار امبنك ملزةاان امجٌدًن غلى اممدى امبعٌد شٌؤدي امى ةنا؏ غلاكة ؾعام-
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مزةاان ظ ةاثطبٌق امبنك لؤدارة امعلاكة نع امزةاان خسب هوع امزةون  ًساغده ؾي الئختفا-
  ؍امجٌدًن واممرةدٌن

حٌا وموكننن دلال ثطبٌق نبدأ امبٌع امشخصي، واشتخدام امت مع امبٌاهات غن امزةاانح -
 ؍ وةناع غلاكات صخصٌة نعهم ًساغد غلى طمان ولئاهم مه

 ؍اانثطوًر وشاال امبٌع وامتسوًق مدى امبنك نن صاهه ان ًؤدي امى زًادة رطى امزة-
 .ثطبٌق ادارة امعلاكة نع امزةون ًساوم ؾي ثدقٌق نٌزة ثناؾسٌة ملبنك-

ثزود  ؾي غاًة الأومٌة خٌثثؤدي غلاكة اممعرؾة نع إدارة غلاكات امزةون هشاطات لما 
ات امعلاك ةنا؏امموظفٌن ةاممعلونات وامعملٌات اممطلوةة ممعرؾة ا مزةاان وؾهم اختٌاحاثهم و
حوور  ي ؾيوةفعامٌة ةٌن اممنظمة وامزةاان، ونع ذمك ؾان الؤدارة امفاغلة ممعرؾة امزةون 

ن ؾة مضمامعرو نبادئ ام امتنفٌذ امناحح لؤدارة غلاكات امزةاان، إذ ًنبػي اشتخدام نمارشات
ؾي  امثقاؾة( و وحود امبنٌة اممناشبة * لأدا؏ غملٌات اشترحاع اممعرؾة وحمعها والئصتراك ةها

راك (وثنظٌمها واشترحاغها والئصتPlace of Capturingنكان امدصول غلٌها أو أشروا  *
زاًدة ٌعات نتنب ن إمىةها وثوجٌقها والئختفاظ ةها . ثقود وذه امعملٌات امفعامة ممعرؾة امزةاا

 وولئ؏ ألبر ملزةون، لما أهها ثمضي ةاثجاه ثكوًن ثناؾسٌة اممنظمة وثعزًزوا.
 : اوداؽ ادارة امػلبكة نع امزةون : راةػا
، امزةون ظمة وصانلة و غملٌة نتكانلة ةٌن اممن ثٌجٌةاشترار أن إدارة غلاكات امزةون ةاغتبا

ه و ولئ؏ ومة نن أحل ثدسٌن و زًادة رطا امزةون أشاس امتداور و امثقة اممتباد ثقوم غلى
اها و ب ةقاؾقد أضبح الئوتمام ةه واحسا ًدرك اممنظمة إرطاؤه شب ثعظٌم كٌمته غبر امزنن،

شبه ا ًناداضة و أن اممعلونة أضبدت ةمتناومه ةها ًختار ن ولئ؏ه طمان همووا و ثطوروا،
كات إدارة غلا ثٌجٌةاشتراثبني  لى اممنظمةغ نن امبداال امموحودة، الأنر امذي ؾرض

 : ةعض امنقاط الأشاشٌة ننها امزةون، إذ و خسب وذا امتوحه ًجب أن ثدرك اممنظمة
ة ممنظمعد أوم أضل ؾي احمٌع أضول اممنظمة مٌس مها كٌمة ةدون وحود امزةون، خٌث ً -

 ؍و ثقٌم أدااها اشتراثٌجٌاثهاثددد  غلى أشاشه
 ؍التشاؼ امزةون و اممداؾظة غلٌهامدور الأشاشي ملمنظمة وو دلق و  -

ن نق إلئ إن احتذاب امزةون و اممداؾظة غلى غلاكته ةاممنظمة ةل و ثوطٌدوا لئ ًتدق  -
 ؍دلال إرطا؏ه

 ؍اممنظمةودة أدا؏ الأكسام الأدرى ةرطا امدقٌقي ملزةون ًتأجر ةمدى حإن ام -

 لي:ً ٌمان ثتمثل ؾلؤدارة غلاكات امزةو ثٌجٌةالئشتراؾإن الأوداؼ الأشاشٌة و وغلى وذا 
 :مال لأغط امتي ثواحه اممنظمات ؾي ةٌئة اؾي ظل امضػو حذب امزةون و اممداؿظة غلٌه

 وانة مما ًتطلبه ذمك نن نوارد راغلى زةاان حدد هظ أضبح نن امصعب و اممكلؽ امدصول
 ةشكل ودًر ٌة ثقو الئختفاظ ةهم، مذمك نن الأوم و حهود لبٌرة نن أحل ثأشٌس امعلاكة نعهم

بدث ثاممرخلة امداشمة ؾاممنظمة امتي  ت امواحب ثخصٌصها نن أحل وذهراحٌد الئشتثما
ثٌؽ ل ثكحدد و ذمك نن دلا غن زًادة رةدٌتها غلٌها ثكرًس امكثٌر نن امجهود مكسب زةاان

اان ى زةإم امدملات امتروًجٌة امتي ثدقق امعدًد نن امزةاان اممدتملٌن امممكن ثدوًلهم
 .نداؾعٌن

هور إدارة غلاكات امزةون ًأثي ننسجما نع وذا امسٌاق، ؾامهدؼ امراٌسي مها وو و معل ظ
امجدد إمى زةاان داامٌن و نن جم ثدوًلهم ثدرًجٌا إمى زةاان نداؾعٌن غن  ثدوًل امزةاان



ادارة نػرؿة امزةون وادارة امػلبكة                                                          امثاهيامفصل 
 نع امزةاان

 

 

106 

 ،اممداؾع نصدر نن نصادر اشتقطاب اممزًد نن امزةاان امجدد اممنظمة و ددناثها، و امزةون
بنٌة و اممنظمة ن   ثفاغلٌة و ؾردًة ةٌن امزةون ،جاةتة ن ثؤشس غلاكةمهذا غلى اممنظمة أ

امرواةط و ذمك غلى انتداد دورة خٌاة  م امذًن ًساومان ؾي ثقوًةزاأشاشا غلى امثقة و الئمت
 امزةون

 وامشكل امتامي ًوطح ذمك :
 دورة خٌاة امزةون 44  امشكل ركم :

 

 
Source : Lars Meyer-Waarden, op, cit, p :25. 

ة ومٌأأن ثدرك  مرارغبة ؾي امبقا؏ و الئشترامنن دلال امشكل هجد أهه غلى اممنظمات ا
 خٌاة لأن طبٌعة دورة راهظ مراراؾة إمى حذب زةاان حدد ةاشتةالؤط الئختفاظ ةامزةون

أو  ن ثفقدوماممنظمة أن ثجذب زةاان حدد متعوًض امذً امزةون ثتعرض ملزوال، أي غلى
 ًصبدوا أكل رةدٌة.

مك ؾي ذ و نن أوم الأشبابغٌر أن غملٌة الئختفاظ ةامزةون ألثر رةدٌة نن امدصول غلٌه 
 ناًلي: 

 ؍ثناكص امتكامٌؽ نع نرور اموكت ؾي دورة خٌاة امزةون -
 ؍زًادة إهفاق امزةون ةانتداد غلاكته نع اممنظمة -
نتج ى اممقلٌل نن امتكامٌؽ اممنفقة غلثعانل امزةون نع اممنظمة ًعمل غلى امت ثكرار -

 ؍امجدًد أو اممطور

 ؍دا مدؾع شعر أغلىرطا امزةون ًجعله نستع  -

 :و  مقد أضبح رطا امزةون واحس خقٌقي مكل ننظمة ثستهدؼ امنهوض ثدقٌق رطا امزةون
ق هطا ؾي رارو الئشتم قرارامملاامة و ثسعى هدو الئشت ثرغب ةتدقٌق اممكاهة امسوكٌة

كٌر ر امتفثرثبط ةامزةون ةاغتباره ندو داضة و أن امقدرة امتناؾسٌة ملمنظماتالأغمال، 
، لوغهاثسعى إمى ة الأشاشٌة امتي امفلسفي امجدًد، إذ أن ثدقٌق رطاه نن ةٌن الأوداؼ

ة نوحه مةممنظالأهه ألثر اممعاًٌر ؾعامٌة ملدكم غلى أدااها لئ شٌما غندنا ثكون وذه  هظرا
 ة الأحل نعه.هدو ةنا؏ غلاكات طوًل

و كد غرؼ لوثلر امرطا غلى " أهه نشاغر ثعبر غن امسعادة و امسرور هتٌجة ممقارهة 
"ًعني أن اممنظمة نطامبة ةامبدث اممستمر غن اموشاال و و نا ًتوكعه ننها امزةون ملخدنة

وحودوا، وشبب  ةون ةاغتباره نصدر رةدٌة اممنظمةامز الأشامٌب امتي ثدقق رطا
و كد ،ًعتبر ندور ارثكاز أهشطة اممنظمة أرةاخها نن دلال امزةون امذي ؾاممنظمات ثدقق
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شات و الأةداث امتي ثناومت دصااص اممنظمة و ثأجٌروا غلى ثدقٌق راثبٌن نن هتااج امد 
ملزةون أهه ثوحد غلاكة ةٌنهما، و ًتمثل ذمك ؾٌما ثقدنه اممنظمة نن نظاور امدكة و  امرطا

ت زان ونا ًتضح دور لل نٌزة نن نٌونات ةشكل شرًع، و ناشتٌفا؏ اممعلو شرغة امخدنة
ت ازمتامي ؾإن طعؽ لل نٌزة نن اممٌغلى ثدقٌق امرطا، و ةا اممنظمة و نا ثؤجر ةمقتضاه

غدم امرطا و امذي ًؤدي إمى غدم ثدقٌق امرطا  أو ؾقدان ثواؾروا ًكون مه ثأجٌر حزاي غلى
 وات لما ًوطده امشكل امتامي :وخامة غدم امرطى ثنتج اشاشا نن دمس ؾج، امكلي

 خالات غدم امرطى 45 امشكل ركم :

 
Source: J.Lendrevie, J.Lévy et D.Lindon, Théorie et pratique du marketing  

Mercator , Dalloz, Paris, 2003, p :904  

 تشاؼنن دلال امشكل ًتضح أن نجال ثدقٌق رطا امزةون ًتوكؽ غلى كدرة اممنظمة ؾي ال
ون امزة نا إذن ؾرطا، كعات و الأدا؏ و إنكاهٌة ثقلٌصهاامفجوات اممتومدة ةٌن امتو شدو 

؏ نع لأداا قاثف ًعتمد غلى الأدا؏ اممدرك ملمنتج أو امخدنة اممقدنة ةامنظر إمى ثوكعاثه، ؾإن
 ٌقس ثدقطٌا و إن ؾاق امتوكعات ًشعر ةامبهجة. ؾامهدؼ إذن مٌار امتوكعات ًكون امعمٌل

 ون ؾقط و إهما إددال امبهجة غلٌه.رطا امزة

اب ملأشب هظراؾإن رطا امزةون ًستدوذ غلى أومٌة لبٌرة ؾي اممنظمات و ذمك ٌه و غل
 امتامٌة: 

 ؍حدد ددث ملآدرًن نما ًومد زةاانإذا لان امزةون ا رطٌا غن أدا؏ اممنظمة ؾإهه شٌت
سرب مال ثًقلل نن اختإذا لان امزةون راطٌا غن امخدنة اممقدنة إمٌه نن كبل اممنظمة  -

 ؍امزةاان
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ود ما ًقًمثل رطا امزةون ثػذًة غكسٌة ملمنظمة ؾٌما ًتعلق ةامخدنة اممقدنة إمٌه ن -
 ؍اممنظمة إمى ثطوًر ددناثها اممقدنة ملزةون

 ؍ًعد رطا امزةون نقٌاس مجودة امخدنة اممقدنة -
                                                  ؍وكٌةون ثتمكن نن ثددًد خصتها امسإن اممنظمة امتي ثتمكن نن كٌاس رطا امزة -

ث جلا كبة رطا امزةون ننارلامه ثتمكن اممنظمة نن كٌاس ونو ًتشكل امنظام امذي نن د
 أشاشٌة وي:  دطوات

وا؏ ؾهم خاحات امزةون: ًتوحب غلى اممنظمة أن ثكون غلى اثصال داام ةامزةاان ش -
هؤلئ؏ ماي مشرااامعوانل امتي ثددد امسلوك نى مها نعرؾة أو اممدتملٌن مٌتس امدامٌٌن ننهم

 ولمنظمة ومٌة مأو الؤممام ةداحاثه و رغباثه نن ألثر الأنور  امزةاان، إذ ًعد ؾهم امزةون
 رطا امزةون. لخطوة أشاشٌة ؾي ضٌاغة هظام كٌاس

ة اممنظم عملهاامتػذًة امعكسٌة ملزةون: ثتمثل وذه امخطوة ؾي امطرق و الأشامٌب امتي ثست -
مقٌام منظمة اامزةاان غن اممنظمة ممعرؾة ندى ثلبٌتها متوكعاثهم، و ًمكن مل آرا؏متعقب 

ال  ، نسوخات رطااممقترخات آمٌات نختلفة لنظام امشكاوى، ةذمك نن دلال اشتعمال
 زةون...إمخ.

ج رهانةهشا؏ امقٌاس اممستمر: ؾامخطوة الأدٌرة متدقٌق امرطا ثتمثل ؾي كٌام اممنظمة ةإ -
" امذي  CSM "customer satisfaction matricesامزةون رطى  داص مقٌاس

ي ؾمنظمة طول اموكت ةدلئ نن نعرؾة ندى ثدسٌن أدا؏ ام ًقدم احرا؏ متتبع رطا امزةون
ار، اشتمرةوكت نعٌن، إذ ًتٌح مها نعرؾة امتػٌرات امداضلة ؾي آرا؏ امزةاان و رطاوم 

 ها.نما ًمكنها نن وطع دطط متدسٌن أداا

 :ٌٌر و إن امتوحه ةامزةون و إكانة غلاكات نعه ًتمدور خول ثس ثدقٌق ولاء امزةون
ن غتبار أون ةاامدفاظ غلى امزةاان و ذمك ةاغتماد ؾلسفة و اشتراثٌجٌة إدارة غلاكات امزة

ر شتمراامعلاكات أضبدت غانل ملولئ؏، الأنر امذي ًؤدي إمى وحود اوتمام نتبادل ةا
 ًمثل دققه ذمك نن نزاًا ملطرؾٌن، خٌث أن لسب امزةون مم ًعدامعلاكة هظرا مما ً

ي أن نشكلة، مكن اممداؾظة غلٌه وي اممعادمة الأضعب، إذ أضبح امولئ؏ ودؼ آدر ؾ
نع  تعانلثستمر امعلاكة ةٌن اممنظمة و امزةون، ؾهو نقٌاس مدرحة ةقا؏ امزةون ؾي ام

 اممنظمة.

دة لأن زًا ارعدًد نن اممزاًا امتناؾسٌة، هظق امأن امولئ؏ ًدقق و ًخل Reichheldوكد الد 
 %  100امى   % 25ةخمس هقاط كد ًعظم نن كٌمة الأرةاح ؾي اممتوشط نن  نعدل امولئ؏

أن  ( و كد ذوب أةعد نن وذا، خٌث ًرى1989*هشر وذا ؾي نجلة وارؾارد ملأغمال شنة 
ة، و لمنظمحذب زةاان حدد مأرةاح امزةون اموؾي ثتعاظم و ثنمو نع  امزنن و أهه ةإنكاهه 

ض لأن امزةون اموؾي ًصبح ولٌلا غن اممنظمة، لما أهه ًمكن اممنظمة نن ثدقٌق ةع
 الأوداؼ ننها:

ما اص ةٌنلأن امزةون اممستا؏ ًتددث إمى خوامي غشرة أصخ را امدد نن ثسرب امزةاان هظ -
 .طي ًتددث غلى الألثر إمى جلاجة أصخاصراامزةون ام

 أكل نن زةاانلأن للفة الئختفاظ ةام ظرااممرةدٌن أطول ندة نمكنة، ه زةاان الئختفاظ ةال -
 ثلك اممرثبطة ةكسب زةاان حدد.



ادارة نػرؿة امزةون وادارة امػلبكة                                                          امثاهيامفصل 
 نع امزةاان

 

 

109 

 :قة امساة إن كٌمة امزةون ثدتل نكاهة لبٌرة و نهمة ةٌن الأوداؼ خلق امقٌمة ملزةون
 قدًملال ثامذلر، و ذمك معدم كدرة اممنظمة غلى ثدقٌقها دون إًجاد كٌمة ملزةون نن د

و  ه و رغباثه،ثعود غلٌه ةاممناؾع و ثلبي خاحاث و     ننتجات و ددنات نطاةقة متوكعاثه 
رًؽ غلٌه ؾٌجب وطع كٌمة امزةون ؾي كمة أوداؼ إدارة غلاكات امزةون، و ًمكن ثع

ةٌن  ؾهي امفرق 2 كٌمة امزةون غلى أهها امفرق ةٌن امقٌمة الؤحمامٌة و امتكامٌؽ الؤحمامٌة،
تدمل ًون و نا ًقدنه ملمنظمة، إذ ًدصل غلى اممنتجات و امفوااد و نا ًأدذه امزة

 امتكامٌؽ و ذمك لما ثبٌنه اممعادمة امتامٌة:
 امتكامٌؽ */ (ٌةامعاطف*الأرةاح اموظٌفٌة + الأرةاح الئحتماغٌة  =امقٌمة  =امتكامٌؽ /الأرةاح

 (.ثكامٌؽ اموكت + ثكامٌؽ امطاكة + امتكامٌؽ نادًة  اممامٌة +
ض ثخفٌ، حرةادلال اممعادمة ثستطٌع اممنظمة ثعظٌم امقٌمة اممسلمة ملزةون إنا ةرؾع الأ ؾمن

رةاح فض الأدرؾع الأرةاح ألثر نن امتكامٌؽ أو ، رؾع الأرةاح و ثخفٌض امتكامٌؽ، امتكامٌؽ
 امتكامٌؽ. نع ثخفٌض ألثر ؾي

مقٌمة س الة غلى أشااه خٌث ًقوم ةاممفاطراو وؾقا مهذا ًستطٌع امزةون ثقٌٌم نا ًرغب ةش
هه أا ًعني دل ؾهذ؏ كٌانه ةعملٌة امتبادل، و إن كبل ةعملٌة امتبااحر ًدصل غلٌها امتي ًمكن أن

 .نع اممنظمة كبل ةإكانة غلاكة ثفاغلٌة
 واشجراثٌجٌاثها خصااص ادارة امػلبكة نع امزةون :خانصا

 خصااص ادارة امػلبكة نع امزةون :-1
 :( امخصااص امتامٌة Murillo & Anrobi , 2002 , 878خدد * 

 ؍ (الئوتمام امجدي امتوحه هدو امزةونه *امتوح-

 ؍ (اشتخدام وشاال ثكنوموحٌا اممعلونات* اموشاال-

 ؍ (لل امبٌاهات امممكنة غن امزةون* اممعلونات-
 ؍ (ثدقٌق رةدٌة اممنظمة وزًادثها* امهدؼ -
 ؍ (ماذج نعٌنةثددًد طلبات امزةون وثوخٌدوا ؾي ه* دور امعانلٌن -

ات اشاشا غلى ةٌاه غلى اهها ثعتمد هاؾٌدددان دصااص (Eisen hardt & Graiunic*انا 
مثل ون ًوان امزة امزةون وةنا؏ امعلاكة الثر نن الئلتساب واشتخراج اممعرؾة نن امزةون

ة ادار شتصبح وي اوداؼ رأس اممال امدقٌقي ملمنظمة ورةطه ةاممنتج وان اوداؼ اممنظمة
ورد دون نوةهذا ؾأن اممنظمة ثضمن ولئ؏ات نتعددة ملزةاان امذًن ًصبكة نع امزةون امعلا

انها وان اممعرؾة امدقٌقٌة ملمنظمة ثكمن ؾي زةا Value creationامقٌمة  اشاشي مخلق
غن  ومٌس واممدتملٌن ووكذا ؾان وذا امتوحه ًتطلب نعرؾة غن ادتلاؾات امزةاان امدامٌٌن
وذه  نمي ؾاممعرؾة ًمكن ان ثأثي مٌس ؾقط نن دلال امداشبات وةامتالما ان وذه ا، ثشاةههم

 دؐتاجثمؐا امعملٌات طامما ثتعلق ةالئهسان وصخصٌة واهماط شلوله ؾلٌس مها وٌكل واطح واه
 . امى نهارات نتقدنة

 :اشجراثٌجٌات ادارة امػلبكة نع امزةون-2
غلاكات  ، وًنظر لؤدارةامزةاانكات ندددة ًمثل هقطة امبداًة لؤدارة غلا اشتراثٌجٌةإن وطع 

 ، وامدفاظ غلٌهم، وثقدًمامزةاانإدارًة، ثسعى ملترلٌز غلى  اشتراثٌجٌةغلى إهها  امزةاان
 ةامعانلٌن، وامعمل غلى ثدفٌزوم ملاوتمامةاممناؾسٌن وةالؤطاؾة  ةأؾضل اممناؾع مهم ةاممقاره

ةد نن ثوحه أهشطة اممنظمة ، لئامزةون اختٌاحاتومتدقٌق ،  امزةاان اختٌاحاتمتدقٌق 
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وؾى خامة غدم ثدقٌق وذه  امزةونندور ثرلٌزوا وو  اشتراثٌجٌةنن دلال ثبنى  ةامزةون
، زةاانغلاكات ام ثطبٌق إدارة يامفشل ؾ يؾتكون امنتٌجة اممصاخبة مذمك و الئشتراثٌجٌة

 :يثتمثل ؾ يوامت امزةااناممستخدنة لؤدارة غلاكات  الئشتراثٌجٌاتوثتعدد 
 جوحه ةػلبكات امزةاان:ام Customer Relationship Orientation  وامتي ثعكس ثوحه

احات ثسعى ملتعرؼ غلى خثكنوموحٌا ادرة امعلاكة نع امزةون،  اممنظمة هدو ثطبٌق
مداام ادوار ورغبات امعملا؏ وامعمل غلى إصباغها، وامعمل غلى إكانة رواةط امصداكة وام

ى هم ندملهم، وامتعانل نعهم ةشكل ؾردى، ودلق كٌمة نعهم، وثوؾٌر خلول نمٌزة ممشال
 .امدٌاة

 امجوحه ةامجفاغل :Interaction Orientation   اغل ووى ثعكس كدرة اممنظمة غلى امتف
 يؾثساغدوا امزةاان نن دلامها ثدصل اممنظمة غلى نعلونات غن  يوامتامزةاان  نع

 .غلاكات هاحدة نعهم ثدقٌق

 

 ن:امزةو امجوحه ةامجػلم غن  Customer Learning Orientation  وامتي ثعنى
 . وثطوًروا ؾي صكل غروض ددنٌة وشلعٌة امزةونثوكعات وثفضٌلات  ثوضٌؽ

 : نوغلبكجها ةإدارة نػرؿة امزةو اممطلب امثاهي :نراخل ادارة امػلبكة نع امزةون
 :نراخل ادارة امػلبكة نع امزةون اولا :
ل نعها متعانانتٌنة و كوًة نع امزةاان و إةقااهم ؾي  ٌةاممنظمة لؤكانة غلاكات ثفاغل ثسعى

ى مجٌد غلعرؼ امما ًدققه ذمك نن أوداؼ، إلئ أن وذا لئ ًتأثى إلئ ةامت رانمكنة هظ أطول ندة
غات امقطا ثجزاتهم إمى كطاغات نتجاهسة و ادتٌار حمع و ثدلٌل ةٌاهاثهم امزةاان نن دلال

ة ل ا رغبانظمة قٌٌم ندى ؾعامٌة امعلاكة، إذ ثدتاج امماممنظمة مت الألثر نساومة ؾي أ رشمال
امتي  و الأشاشٌة خلراإمى إثباع ةعض امم إدارة غلاكات امزةون ثٌجٌةاشتراؾي اهتهاج 

 ًلي: هوردوا ؾٌما
 امجػرؽ غلى امزةون: -1

، نشاطو ذمك ةجمع اممعلونات خول لل زةون أو غلى الأكل خول امذًن اشتهدؾهم نخطط ام
ل للال وذه اممعلونات ًتم إهشا؏ كاغدة ةٌاهات ثدتوي غلى نددلات ثتضمن د خٌث نن

معااد اوحٌه ثاملازنة غن زةاان اممنظمة، إذ ثمكن وذه اممعلونات نن  امبٌاهات و اممعلونات
ةون و امهدؼ امنهااي نن نعرؾة امز ؾعال ملتسوًق امفردي اممخصص مكل زةون و ثطبٌق
نات دد ننتجات* امعرض و ذمك ةتقدًم أخسن امدلول خٌصًتمثل ؾي كدرة اممنظمة غلى ثش

أي  * ؾي أخسن وكت (أو نستقبلٌة نرثفعة زةون ذو رةدٌة خامٌة* لأؾضل زةون (و أشعار
 .بلهكالئثصال اممفضلة نن  و ةاشتخدام هقاط (ؾي خامة نا إذا لان امزةون ةداحة مها

 ثجزاة امزةاان:-2
ص خصااقوم اممنظمة ةامتمٌٌز ةٌنهم غلى أشاس امةعد امتعرؼ غلى امزةاان و دصااصهم ث

، منظمةو كٌمتهم ةامنسبة ملمنظمة ةاغتباروم ًختلفون ؾي أومٌتهم ؾي هظر ام اممشترلة
 لأن راظكات هامعلا ثٌجٌةاشترامٌة ةامػة لأهها ثقود إمى ذات أو ؾامتجزاة غلى أشاس امرةدٌة

ل ظمة ثعماممن اان الألثر رةدٌة. إذن ؾإنالئختفاظ ةامزة ودؼ إدارة غلاكات امزةون ًتمثل ؾي
 غلى ددنة اممجموغات امتي ثعظم مها امقٌمة.

 امجكٌٌؾ: -3
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ن زةو إن اممرخلتٌن امساةقتٌن ًمكنان اممنظمة نن ثكٌٌؽ ننتجاثها و ددناثها خسب لل
كنوات الئثصال أو ندتوى  متكٌٌؽ كد ًكون غلى نستوى امعرضا وثشخٌصها، وذا

 ك نوكعلى ذماممناشبة متشخٌص الئثصالئت و اممثال غ ر الئهترهٌت امقناةالئثصالئت، و ثعتب
Amazon.fr  غرطه حز؏ نن امموكع خسب اشم زةون اذا كام ةتشخٌص امعروض امى خد

روض غصخصٌة، ؾامػاًة نن وذا وي ثقدًم نع ثوضٌات  Chez Julien  نن زةاانه الأوؾٌا؏
 مولئ؏.نتمٌزة ثسمح ةامدصول غلى كٌمة داضة ثبرز ا

                                                                                                     امجبادل: -4
و  واضلإن امتفاغلات ثنتج نن دلال الئشتجاةة مما ًرغبه امزةون و كٌام اممنظمة ةامت

ن مكنت اممنظمة نأحل امدفاظ غلى غلاكات وجٌقة نعه، و داضة إن ث الئثصال ةه نن
 ت ؾيرااشتفسا ةمعامجة امشكاوى و الئالأنر امذي ًسمح مه الئشتفادة نن ردود أؾعال زةاانها

 اموكت و ةامشكل اممناشبٌن.
مطرؼ قٌمة امتي ًقدنها مه اإذ ًفترض ؾٌها أن ًدرك لل طرؼ اموثعد نرخلة نصٌرًة ، 

هة كل نقارؼ اٍدر ًعطٌه كٌما أمدى أخد امطرؾٌن إدراك ةأن امطر اضبح نا  اٍدر ، وإذا
امتخلي ة نظمةامموامتدول إمى أطراؼ أدرى، ؾقد ثقوم  غنه ةامتي ًمندها مه ، ؾسٌقوم ةامتخلي

قدنون درًن ًوردًن آةامتدول إمى ن امزةون ، وكد ًقومًقدنون مها كٌمة امزةاان امذًن لئغن 
ة مى ثنمٌإعٌها طار شملزةون ؾي إ ةاممنظمنا ثتمثل امقٌمة امتي ثقدنها  وغامبا، مه كٌما أغلى
نا أ، ولئ؏دنات إطاؾٌة وثسطٌر ةرانج ام، ننح دؾي اممنتجات حودة ؾي ثقدًم ،امعلاكة نعه

ةمعنى ؾي رؾع خصته ؾي نح ؾظة امزةاان ، ؾتتمثلملمنظمة امقٌمة امتي ًمندها امزةون 
لبٌة ي متامراٌس صدرامم امتكامٌؽ اممدققة نن كبل امزةون مصامح اممؤشسة وثعتبر ؾي هظره

 ةثكلف ملثتد ، إطاؾة إمى كٌانه ةامتروًج مها ةما ًؤدي إمى لسبها زةاان حدد دون أنخاحاثه
 م .ةهحذ
 امجقٌٌم: -5

قتصر ًو امتقٌٌم لئ  و ثعزز و ثثرى نن دلال لل ثفاغل،إن امعلاكات ثؤشس غبر امزنن 
خد  ؾي ٌجٌةثشتراالئ؏، إذ ًجب ثقٌٌم ؏ امولئاممامي نن الئشتثمار ؾي امعلاكة و ةنا غلى امعااد

 دة.اممتجد مزةوناخقا ثقدم دغما ملمٌزة امتناؾسٌة ةموالبتها متوكعات  ذاثها و امتألد إن لاهت
 جاهٌا :غلبكة ادارة امػلبكة نع امزةون ةإدارة نػرؿة امزةون: 

رثبطة امم طبقا ملتعارًؽ امتي وردت خول ادارة امعلاكة نع امزةون هجد ان ثدصٌل اممعرؾة
 عرؾةةامزةون ووي وشٌلة داضة لؤهجاز اوداؼ ادارة نعرؾة امزةون، وكد ثم ثعرًؽ امم

ؾي  لإخدى امموحودات امراٌسٌة ملمنظمة ووي ثمثل غملٌة لسب وحمع امخبرات وامذلا؏
 ث امجز؏ي خٌاممنظمة واشتخدانها ؾي ثسرًع الئةداع نن دلال اشتمرار غملٌة امتعلم امتنظٌم

د دنج ؾعن CRMامخبرات وامذلا؏ ًشٌر امى امزةاان ونرثبط ةصورة لبٌرة ةؐؐ الألبر نن 
ح شوؼ ثكون اممنظمة كادرة غلى دلق شلا CRMحوورًاؑ نع   CKMادارة نعرؾة امزةون 

ٌة دادلؾعال ملاشتجاةة ملتػٌٌر ونن جم ثدقٌق نٌزة ثناؾسٌة، وًمكن ثنظٌم اممعرؾة ام
 وتماموالئ واختٌاحات وثفضٌلات امزةون اممرثبطة ةها وامخارحٌة متوكع امتدولئت ؾي امسوق

ثعزًز  ن جموالئشتجاةة مها، وةامتامي ةخلق راةط نستمر ةٌنها وةٌن امزةون ؾي الئشواق ون
 :KMو CRM  ،CKMامقٌمة اممضاؾة ملزةون، وامجدول امتامي ًوطح امفرق ةٌن 
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 : KMو CRM  ،CKMنقارهة ةٌن   14 امجدول ركم :

 مػرؿةادارة ام 
KM 

ادارة امػلبكة نع امزةون 
CRM 

 ادارة نػرؿة امزةون
CKM 

 اممعرؾة
امتي 
 غن ثبدث

 صبكة اممنظمة، امفرًق، امزةون،
 نعلونات اممنظمة

 الئةداع، ثجرةة امزةون، كاغدة ةٌاهات امزةون
امرطا غن  امرطا او غدم

 امخدنات واممنتوحات
اغدة زةاان جاةتة دلق ك امنشر ة،لاممشار، دلق اممعرؾة امعملٌات

وثدسٌن ددنات  ووؾٌة
 امزةاان

ثومٌد وهشر نعرؾة امزةون 
وةٌن امتنظٌم  طمن امتنظٌم

 وزةاانه
اممداؾظة اردص نن  هعرؾه مو اهنا هعرؼ ؾقط نا امقاغدة

 امكسب
مو اهنا هعرؼ ؾقط نا ًعرؾه 

 امزةاان
 نعلونات نوخدة وغٌر نػلقة امعقلاهي

 ملموظفٌن خول امزةاان
 تت اممبٌعاوإحرا؏ا

امبدث غن اممعلونات 
 خول

امزةون ؾي كاغدة ةٌاهات 
 اممنظمة

اخراز اممعلونات نباصرة 
اطاؾة امى  نن امزةون،

 اكتسام اممعلونات وثوشٌعها

الئدا؏ ؾي طو؏ رطا  الئدا؏ نقاةل اممٌزاهٌة اممقٌاس
 امزةون وادلاضه

الئدا؏ نقاةل اممناؾسٌن ؾي 
 الئدتراع

جاح وامنمو واممساومة ؾي ه
 امزةون

 إددار امكلفة اوداؼ ؾعامة، الئوداؼ 
 والئدمة ؾي ادارة امعملة

 اممداؾظة غلى كاغدة زةاان
 اممنظمة

امتعاون نع امزةاان مخلق 
 ةلكٌمة نشتر

 اةتكار،، امزةون هجاح اممداؾظة غلى امزةون رطى امزةون اممناؾع 
 امتعلم اممنظمي

ثلقي 
 امداؾز

ننشدا ملمنتوج  نأدوذا او ثلقي شلبي ملمنتج
 ةواشطة دطط وامخدنة

 الئدلاص ملعمل

اًجاةي ونساوم ؾي غملٌة 
 دلق امقٌمة

دور 
 امتعاون 

 ثشجٌع امموظفٌن ممشاطرة
 اممعلونات نع زنلااهم

ةنا؏ غلاكات نثمرة نع 
 امزةاان

ثجرةة امزةون نن امتلقي 
وامخدنة  امسي؏ ملمنتوج

 امفعال ملقٌمة  وامخلق
 

Source : Glbbert Michael, op, cit, p :03. 
 

 :ونزاًاوا امزةون ة نعكػلبامإدارة  نكوهات اممطلب امثامث:

 :اولا: نكوهاثها 
 :ثتمثل أوم نكوهات امعلاكة ةٌن اممنظمة وامزةون ؾي ةٌئة الأغمال ؾٌما ًلي

ها ارهت: صعور اًجاةي هاثج غن ثقٌٌم حواهب امعلاكة نع اممنظمة ونمثلٌها ونقامرطا-1
قدنة ةطرًقة نلاامة ملتضدٌات امم (شلعة أو ددنة*أي ندى ثعوًض اممنتج  ت،ةامتوكعا

 منٌله؍
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ك نسل وي صرط طروري متنمٌة امعلاكة، ووي غبارة غن صعور واشتعداد لئهتهاج امثقة:-2
 ملدفاظ غلى امعلاكة؍ اممخاطرة

ن ن إرادةلثعرؼ وم اممتبادل، زالاكة ةٌن امطرؾٌن ةدرحة الئمتثتأجر امعم اممجبادل: زاالامج-3
بادل امت رلئشتمراملمداؾظة غلى غلاكة داامة وكوًة ونتاةعتها غلى اممدى امطوًل  امطرؾٌن

 امطرؾٌن؍ اممرةح ةٌن
 وًفترض ؾٌه: ثبٌن امكثٌر نن امنظرًات الئحتماغٌة أن امتبادل أشاس امعلاكة، امجبادمٌة:-4

 تكرارةورًة صع امزانٌةتج غن ذمك الأدذ جم امعطا؏، ؾعندنا ًتبادل ؾردان صٌئٌن ًن امعطا؏،
ة لأدٌرثشتري نؤشسة ملورق نواد لٌمٌااٌة نن نؤشسة أدرى، وثشتري وذه ا امتبادل، ؾقد

 ؍اشتمرارامذي ثدتاحه ووكذا ... ؾهما ًمارشان امتبادمٌة ة نن الأومى امورق
أو  ؏شراماًتطلب امتفاغل ةعدًن أشاشٌٌن وما امتعانل اممادي، لإثمام غملٌة  امجفاغل:-5

ك مى ثرإامتجارًة، وةعد امعلاكة، وًتضمن الئثصال امشخصي نع امزةون ةما ًؤدي  امصفقة
 مدًه، شوا؏ لان وذا امزةون ؾردا أو نمثلا ممؤشسة وذمك غن طرًق: أجر طٌب

 امتدكم ؾي شرغة امكلام وامترلٌز غلى امنهاًات متوطٌح نضمون امرشامة؍ -
 ؍ؾي الأوكات اممناشبة ةنبرة امصوت اممناشبة امترلٌز وطرح الأؾكار اممناشبة -
 ثنمٌة نشروغات ثروًجٌة نشترلة وثقدًم امنصااح وامتشارك ؾي اممعلونات . -

 جاهٌا :نزاًا ادارة امػلبكة نع امزةون:
منظمات وا اماممعاضرة امتي ثعتمد ثٌجٌاتالئشتراغلاكات امزةون أخد أوم  ةاغتبار أن إدارة

ع كات نإدارة امعلا ق امتناؾسي، ؾقد طورت امعدًد نن اممنظماتو ثدقٌق امتفو ؾي ةنا؏
مزةون لى الٌز غًا و ؾوااد، إذ ثجني اممنظمة ذات امترازنن ن مما ًدققه ذمك راامزةون هظ

 ننها:  ًا نن دلال طرق لثٌرةزاامعدًد نن امم
 ؍ثدقٌق امكفا؏ة ؾي امعمل نن دلال ثضانن حمٌع أغضا؏ اممنظمة ؾي أدا؏ امعمل-
 ترثبًدلق خواحز امخروج و ذمك نن دلال ثكانل غملٌات اممنظمة ؾي ددنة امزةون نما -

 ؍زةاان اممنظمة نن كبل اممناؾسٌن غلٌه ضعوةة ؾي حذب
 ؍امتدول نن امتناؾس غلى أشاس الأشعار إمى امتناؾس غلى أشاس إحمامي امقٌم-
 ؍عهند ؾترة امعلاكة ثسلٌم ددنات و ننتجات ذات كٌمة ملزةون متدقٌق ولئاه و ثمدً-

 معملغلى أشاس نا شبق ثتمكن اممنظمة نن امدصول غلى أرةاح إطاؾٌة نما ًشجع ؾرًق ا
رة إدا ةثٌجٌترااشوؾي، خٌث ثسعى مجهد متقدًم أغلى كٌمة ملزةون اماممزًد نن ا غلى ةذل

حة در 360امتكانل ةٌن نختلؽ الأكسام و ثػٌٌر امنظرة ملزةون  غلاكات امزةون إمى ثدقٌق
 :ًلي ؾٌما اومهالثٌرة ًمكن إحمال  الأنر امذي ًمكنها نن امدصول غلى نناؾع

 ٌة؍رةد امترلٌز غلى خاحات امزةون ةطرًقة صخصٌة و ؾردًة، و امترلٌز غلى نن وم ألثر-
 ثصالاخسن اشتعمال كنوات الئثصال نن أحل امتعرؼ غلى امزةاان و الئشتفادة نن لل  -

 نعهم؍
ات ة و ؾعامٌة اممنظمة و ثمكنها نن اممناؾسة غلى أشاس امخدنثسمح ةتدقٌق لفا؏ -

 اممعروطة؍ 
 ؍زًادة ؾرضة الئختفاظ ةامزةون و ثدقٌق رطاه هتٌجة مسرغة الئشتجاةة مداحاثه -
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و  ممبٌعاتؤ ةاامعلاكات نع امزةون ثمثل إدارة نهمة ملتخطٌط اممستقبلي ؾٌما ًتعلق ةامتنب -
ي متسوًقتلفة و اممستندة ؾي نجملها غلى ثدلٌل الأدا؏ اامتسوًقٌة اممخ امخدنات أهشطة

 و نن دلال كاغدة امبٌاهات امخاضة ةامزةاان؍ اممتدقق ملفترة امساةقة
ورة غة دثدقٌق أغلى غااد غلى الئشتثمار نن دلال زًادة خجم اممبٌعات و الأرةاح و شر-

 ؍ثفعٌل الأهشطة الأدرى ؾي اممنظمةو  اممبٌعات
 ل ادارة امػلبكة نع امزةون :جامثا: اشباب ؿش

روغات نش نن ًا امتي ثدققها إدارة غلاكات امزةون إلئ أن امعدًدزاغلى امرغم نن وذه امم
 ؾشلت وًعزى ذمك امى غدة اشباب اومها : إدارة غلاكات امزةون

 م ةبنا؏ثقو ةرنجٌات ؾقط، خٌث لئ ًمكن ملتكنوموحٌا ةمفردوا أنامنظر إمٌها لتكنوموحٌا و-
منظر صر اكت نرةدة نع امزةاان، ؾإذا نا ثم امترلٌز غلى ثلك امنظرة ًددث نا ًسمى غلاكا

 ةرنجٌات، غٌر أهها حز؏ ننامزةون ةاغتباروا خلول ثكنوموحٌة و  لؤدارة غلاكات
 و ثطوًر امعلاكات نع امزةون؍ ؾعامة و نتكانلة متنمٌة ثٌجٌةاشترا

نج راوحد ةه ثلأه رانج امولئ؏، و وذا دطأ هظاربن إدارة غلاكات امزةون نعنٌة ةالئغتقاد ةأ-
أن  هجد ولئ؏ لثٌرة حدا مدرحة أن امزةاان أضبدوا لئ ًعتبروهها ؾرًدة و صخصٌة، ةٌنما

 طروري منجاح إدارة غلاكات امزةون؍ صخصي و ؾردي أنر نعانلة امزةاان ةشكل
 ي: ًل لذمك نن ةٌن أشباب ؾشل امعلاكة امقاامة ةٌن اممنظمة و امزةون نا-
 غندنا لئ ثصل اممعلونات إمى امزةون ةشكل حٌد؍ *
  غندنا ثصل اممعلونات ملزةون مكن ثنعدم مدًه امرغبة ؾي امتواضل نع اممنظمة؍*

ستمع ثلئ  كد ثصل اممعلونات إمى امزةون و ثتوؾر مدًه امرغبة ؾي امتواضل و مكن اممنظمة
 إمٌه، أو كد ثستمع إمٌه مكن لئ ثدرك اختٌاحاثه؍

ة ٌر ؾعامغاال نا ثدرك اممنظمة اختٌاحاثه و مكنها لئ ثستجٌب مها أو كد ثستجٌب مها ةوشغند*
 صبحالأنر امذي ًؤدي إمى غدم وضول اممعلونات إمى امزةون ةامشكل امفعال، ووكذا ث

 ؍امعلاكة ثدور ؾي خلقة نفرغة

 : نصجلزنات امجطبٌق امناحح لؤدارة امػلبكة ةامػمٌلامراةع اممطلب
ن نأكصى د خثهدؼ امى ثدقٌق غمل اممرلزًة امتي  اشتراثٌجٌةوي  امعلاكة ةامزةون إن إدارة

 كانت ت امتيملمنظمة، وةامتامي ؾإن لثٌر نن اممبادرا اهامزةون وولئطى ددل، رامامرةدٌة، 
ون درانج ثرالٌب امب دا كد ؾشلت، لأن امتطبٌق خدةزةاانه ثهالؤدارة غلاكاةها اممنظمات 

نظمة ن اممنهدوه  هةامثقاؾة امموح يةامزةون وثبن وحهامت اشتراثٌجٌةتبار الئغ ةعٌن الأدذ
 .لكل

ؾي  غدة غناضر ثعتبر لمستلزنات ًجب ثواؾروا (Edwards & Blighm)كدم لل نن
ضر معنااةنجاح ثتضمن ثلك  اممنظمات امتي ثسعى إمى ثطبٌق نفاوٌم إدارة غلاكات امزةون

 نا ًلي :
(Technology Considerationce)    اغجبارات ثقنٌة اولا :

 زةون،ةشكل للي هدو ام هةًجب أن ثكون نوح (CRM) لئشتراثٌجٌةإن اممتطلبات امتقنٌة 
 ةاغتباره ندور امعملٌة امتسوًقٌة :

ح أن هنج عقل منابٌاهات مدورة خٌاة امزةاان، ؾلا ًامكاغدة  ةهاواممقصود  امبناء الاشاشي : .1
  ا دون ثددًدها امدكٌق مخصااصه.إكانة غلاكة داامة نع غمٌل ن ؾي
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وًن ثكةشكل ؾعال، وو  ثهاإن امخطوة الأشاشٌة لؤكانة غلاكة ضدٌدة نع امزةون وإدار
 ممنطلقاأو كاغدة امبٌاهات  اممخزوننن اممعلونات غن زةاان امبنك، وًكون وذا نستودع 

لى نات غدصااص وطبٌعة غملا؏ امبنك، وًجري امتعانل نع وذه اممعلو امراٌسي ممعرؾة
 وًنظم مه نلؽ داص ةاممعلونات اممتعلقة ةه وثشمل نا ًلي: أشاس لل زةون راٌسي

، نعلونات صخصٌة ثعرًفٌة غن امزةاان: امجنس، امعمر، اممؤول امعلمي، اموظٌفة -
 مخ؍ننطقة امسكن، امعقٌدة امدًنٌة، امعادات وامتقامٌد...ا امددل امسنوي، نؤصرات

 دلال اممقدنة وندى ثكراروا امبنكٌةثشمل أهواع امخدنات نعلونات غن خجم امتعانل و-
 مرةدٌةاامٌة ولذمك الأرةاح امناثجة غن ثعانله، اممؤصرات اممتوكعة لئختم امشهر أو امسنة،

 وامولئ؏ ملبنك...امخ؍
 هماطه، أنعلونات غن اممؤصرات امسلولٌة: وثشمل خاحات امزةون ورغباثه، دواؾعه، نواكف-

 امشرا؏...امخ؍
ممفضلة ٌة اعلونات ثسوًقٌة: ثتعلّق ةتفضٌلات امشرا؏، ادتٌار اممنتجات وامخدنات اممامن-

 امتي ًرغب ؾي امدصول غلٌها...امخ؍امبنكٌة امخدنات  مه،
 ىوند ولٌفٌة خلها امزةون نعلونات غن طلبات امشرا؏ امساةقة، وامشكاوي امصادرة غن-

 غن لٌفٌة امتعانل نعها؍ هرطا
 ؍امزةونواممقاةلات اممٌداهٌة نع هتااج اممسوخات -
 ةمرةدٌاوثشمل حمٌع اممعلونات املازنة غن خاحات امزةون وثقدًر  اشجخبارات امزةون:-2

ان مزةاااممتوكعّة ننه، وثرحمتها إمى دطط ثستهدؼ أحزا؏ نختلفة نن امسوق أو نجموغات 
ج مى امنتااًجب أن ثعد مها ةرانج داضة متنفٌذ وذا امعرض نن أحل اموضول إ وامتي

 اممطلوةة.
 تااجغلاكة امزةون والأوداؼ وامن اشتراثٌجٌةوذمك نن دلال ةنا؏  غرض خطط امػمل:-3

ط ن ودطالؤغداد ووضؽ الأوداؼ وهماذج امعمل امخاضة ةتجزاة امزةاا اممتوكعة، نن دلال
 .امموطوغة لؤهجاح امعملٌة امتسوًقٌة امعمل

 ثطوًر درًب،رؾة كدرة امزةون، ثطور امكفا؏ة، امتوثشمل نع ثػّلم وأهظمة إدارة امكفاءة:-4
 اجمنتااوغٌروا، امتي ثساغد امبنك ملاكتراب ألثر نن اموضول إمى  نةغملٌات ثقنٌة ندس

 حوة.وذمك ًتطلب وطع أهظمة ضارنة وندروشة ثساغد ؾي إهجاز الأوداؼ اممر اممطلوةة،
 (Operaional CRM)جاهٌا :غملٌات ادارة امػلبكة نع امزةون :

 ًجب أن ثدغم اممكتب الأناني وثعامج إحرا؏ات الأغمال وطمن ذمك CRMان غملٌات 
 زةون،ل اماممبٌعات، ثسوًق، ددنات. إن لل ثفاغل نع امزةون ًستند غمونا إمى ثأرًخ اثصا

إن  وامموظفون ًمكن أن ًسترحعوا اممعلونات غن امزةاان نن امبٌاهات غند امضرورة،
ؽ، ، امهاثثصالة نع امعمٌل نن دلال هقاط الئثصال اممختلفة *نرلز الئملعلاك الؤدارة امٌونٌة

ٌن ةمختلفة غل امامزًارة اممٌداهٌة...امخ( ًؤدي إمى رةط ةٌن كنوات امتفا امبرًد، الئهترهٌت،
 امعمٌل،ةخاضة ذمك إمى اممعلونات امموحودة ؾي كواغد امبٌاهات ام امبنك وغملااه، نستندا ؾي

 ؾي وكت شاةق.وامتي ثم ثجمٌعها 
إنّ إخدى اممناؾع الأشاشٌة ونا وي ثأرًخ الئثصال، لأن امزةاان ًمكن أن ًتفاغلوا نع امناس 
اممختلفٌن أو كنوات الئثصال اممختلفة ؾي امبنك ةمرور اموكت ةدون امداحة موضؽ ثأرًخ 
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 زمدغم وللا؏ نرل (CRM*ثفاغلهم لل وكت، مذمك هجد أن امكثٌر نن امبنوك ثستعمل ةرانج
 اثصالئثهم.

 (Analytical) جامثا :امجدلٌل:
وذا ًتم ةتدلٌل ةٌاهات امزةون متشكٌلة نن الأغراض والأوداؼ و (CRM*ًقوم هظام ثدلٌل 

 نن دلال :
 امتصمٌم وإغداد امدملات امتسوًقٌة امموحهة متدسٌن امتأجٌر امتسوًقي؍-
 غلى مدصولامزةون نن أحل اامتصمٌم وإغداد امزةون امخاص وامقٌام ةدملة ودؾها اشتمامة -

 أغلى نستوى نن امبٌع والئختفاظ ةه؍
، امتسعٌر*زنة ثدلٌل شلوك امزةون ممساغدة اممنتج أو نقدم امخدنة غلى اثخاذ امقرارات املا-

 ثطوًر ننتج حدًد، ثروًج...(؍
 كرارات إدارًة ؾٌما ًتعلق ةامتنبؤ اممامي وثدلٌل رةدٌة امعمٌل؍-
 امعمٌل أو ثسرةه نن ندفظة امزةاان امتاةعة ملمنظمة؍ثدلٌل اختمال ارثداد -

 (Callaborative): راةػا :امجػاون

 ةاملازن مٌاتاٍ قًجب أن ثنس (دارة غلاكة امزةون امتعاوهٌة*اإن وظٌفة هظام ثفاغل امزةون 
ل امذي ًمثونتعدد امقنوات امتي ًتم نن دلامها الئثصال ةامزةون  ودغم (CRM) هظام متطبٌق

 لأشس اممهمة ملبنا؏، وذمك ًكون نن دلال:ا أخد
 ؍ملزةونإغطا؏ ضورة اًجاةٌة ونوخدة -
 ؍وذمك ةتقدًم ددنات صخصٌة نمٌزة وذات حودة غامٌة امزةونةنا؏ غلاكة جقة نع  -
 ؍امزةوننن نعلونات غن  مثجمٌع لل نا وو كٌ -

إمى  كامتعاوهي وو طمان وضول لل نوظؽ ؾي امبن (CRM*ؐ إنّ امتددي امدقٌقي م
تاةع هه نأاممعلونة امكانلة والألثر خداجة خول امعمٌل امذي ًتعانل نعه، مٌشعر الأدٌر 

 اايامنه وأهه ندل اوتمام داص نن طرؼ امبنك، مذمك هستطٌع امقول أن امهدؼ دةحٌ ةطرًقة
 ٌةامتعاوهي أن ًستعمل اممعلونات امتي حمعت نن لل الأكسام متدسٌن هوغ (CRM*مؐ 

 ن.ددنات امزةاا
 (CRM Strategy): خانصا :الاشجراثٌجٌة

 ,Microsoft)نثل ةرانج (CRM Strategy* نجموغة نن امبرانج امتجارًة اممتوؾرة تأغد

Oracle,  Sieble, Sage…)  مموطوع إدارة غلاكات  ثهاووذه امبرانج ثتفاوت ؾي هظر
نرلزًة مفلسفة مٌست ؾقط ثقنٌة ةل وي هظرة صانلة  (CRM*ولٌفٌة ثطبٌقها لون  امعملا؏

 ثعانلها نع زةاانها. اممنظمة ؾي
 ناتامسٌاشات والأطر املازنة ممعامجة خملة نن امخد نًتضم (CRM Strategy*ان اثجاه 

ملزةون نثل: ددنات زةاان امبٌت/ثدرًب امعانلٌن/ثسوًق/إدارة اممعلونات 
ة امتقنٌ د نننا أةع مذمك ؾإهه نن اممهم أن ثمتد اغتبارات امتطبٌق إمى والأهظمة...وغٌروا،

  الأوشع. هدو اممتطلبات امتنظٌمٌة
مزةاانها،  امتعبٌر غن خامة اممنظمة وامدالئت وامتوكعات CRM  إن نن أوداؼ إشتراثٌجٌة

ثطوًر  ؾإهه ةإنكان اممنظمة CRM  هتٌجة ملمعلونات امتي ًمكن امدصول غلٌها نن نبادرات
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 تها ممختلؽ امقطاغات امسوكٌة اممستهدؾة نثلثسوًقها نستندة ؾي ذمك إمى نعرؾ اشتراثٌجٌة
 ثمٌٌز كطاغات امزةاان الألثر رةدا.

 Data Security Privacy Enel) (:شادشا :انن امبٌاهات امصرًة

 ناتنعلو وةرانج إدارة غلاكات امزةاان وي أن ثجمع لئشتراثٌجٌةإن أخد اموظااؽ اممهمة 
ؾإن  CRM لمة لجز؏ أشاشي نن غملخول امزةاان، وغندنا ثكون وذه امبٌاهات نترا

 نكيامبل ًجب أن ثداؾظ غلى شرًة امزةون وأنن ةٌاهاثه وخساةاثه، داضة ؾي امعم اممنظمة
رؾٌة، وخساةاثه اممص روا ؾي ثأنٌن شرًة ةٌاهات امزةوننلزنة ألثر نن غٌ ؾإن امبنوك

عها لون نًتعان غن امبنوك امتي امزةااناممٌزات اممدرلة غند حمٌع  ؾاممعروؼ أهه نن ةٌن
جامث  ا طرؼنثلا أن ًكتشؽ زةون ةأن ةٌاهاثه اطلع غلٌه الأنان وامثقة وامضمان، ؾلا ًعقل

 ةدون نواؾقته.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :امفصل خلبضة
  
وًعتبر التساب اممعلونات امدكٌقة  ان ًكون مدى اممنظمات نعرؾة صانلة خول زةاانهأجب ً

ي ثدقٌق امنجاح ؾي امسوق وؾي ثطوًر دطة واممدددة خول امزةاان دطوة أومى وخرحة ؾ
ؾبامتقوًم امدكٌق ملسوق وةتطوًر دطة ؾعامة ثكون كد غطٌت ألثر امنقاط خرحا ، امتسوًق

ووذه نٌزة الأغمال امجدًدة وامدامٌة امناحدة ولئ صك ةأن ، وثأجٌرا غلى هجاح غمل اممنظمة
ها اممنظمات شتددد هجاح وامتوحهات ؾٌه وشمات امنشاطات امتي هقوم ة ثأجٌرات امسوق
وغندنا ثباصر ةتطوًر دطة امسوق ًجب أن ثرلز اممنظمة وظاافها الأشاشٌة  امعمل أو إدفاكه

غلى ثفهم امداحات وامرغبات ملزةاان*نعرؾة امزةون(، ورةما ادتارت ننتجا أو ددنة ثلبي 
شتعرؼ امزةون  خاحات امزةون، ونن ونا ثبدأ غملٌة امتخطٌط لأغداد اممادة امتروًجٌة امتي

نن دلامها غلى ننتجات اممنظمة نما ًضمن نبٌعات حٌدة ممنتجات اممنظمة وكنوات ثوزًع 
وةدون اممعرؾة وداضة اممعرؾة ةقاغدة زةاان اممنظمة من ثكون اممنظمة كادرة ، شلٌمة مها

ؾة غلى الئشتفادة نن وذه امموحودات امعقلٌة امدٌوًة. واممنظمات امتي ثستخدم إدارة اممعر
ملدصول غلى نعرؾة امزةون والئصتراك ةها شتكون كادرة غلى ؾهم زةاانها ةشكل أؾضل 

ةشكل لبٌر غن طرًق اشتخدام نعرؾتها مخدنة امزةاان  وكادرة غلى ثدسٌن اًراداثها
الأشاشٌن ةشكل أؾضل وةامتامي اممداؾظة غلى ولئاهم طوال امدٌاة واممنظمات امتي ثضع 

 امتي  وي ثلك ،ممنظمة وثجعل ثلك اممعرؾة نتاخة مكل امموظفٌنا نعرؾة امزةاان ؾي حوور
و ًمكن الئشتناد نن ةان إدارة اممعرؾة اممدنجة نع كطاغها اشتمرت وشتستمر ةامتمٌز ؾي 
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سماح مكل اموةمختلؽ اةعادوا  ثسمح ةجمع اممعرؾة امزةونادارة امعلاكة نع امزةون ةرهانج 
وؾي وؾعامٌة نمكنة،  ةامعمل ةأكصى لفا؏ة ل طمانملوضول امٌها ةسهومة نن اح امموظفٌن

امنهاًة ثضمن إدارة اممعرؾة امدصول ةشكل نناشب غلى ةٌاهات امزةون، وامتنقٌب غن 
 اممكاناممعرؾة امقٌمة، ونن جم ثصنٌفها وثددًد امكلمات الأشاشٌة امبدًهٌة ودزهها ؾي 

ثصل نعرؾة امزةون إمى إدارة اممعرؾة ةان  نوثضم ،اممناشب مٌسترحعها اممستخدنون
، وثؤدي الئشتراثٌجيالأصخاص اممناشبٌن ؾي اموكت اممناشب ملمساغدة ؾي ضنع امقرار 

شتجاةة ملاختٌاحات الئو امزةاان  اشتهداؼ وددنة اممتطورة إمى الئشتراثٌجٌةامقرارات 
رات زًادة امقدامجدًدة واممتػٌرة ملزةاان، نؤدًة إمى رطا وولئ؏ نتزاًد ملزةاان وةذمك 

 ملمنظمة.امتناؾسٌة ومما لئ ثدقٌقي نٌزة ثناؾسٌة 
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