
 

Memo salem 

 1| صفحة 

دارت المـرفة امخيؼيمَة : المحاضرت امراتـة والخامسة  . ا 

 

: امخيؼيمَة المـرفة

ذا الاسم ُو الأضول المـرفِة "مجتمؽ المـرفة " اسم خدًد تدبأ ًؼِر في مجال الأؾلٌل ؿلى بأثر دخول امـالم في مرحلة   Knowledge Assetsوُ

ذا بأرادث بأن جس تمر ؿلى وضـِا امخيافسي في ػل مجتمؽ المـرفة   دارت ُذٍ الأضول ا  وؿلى امشركاث بأن ثخـلم هَفِة ا 

دارت بأضومِا وبأرضدتها امخلوَدًة  دارت الأضول المـرفِة بأو امرضَد المـرفي ؿولٌ خدًداَ لم ثخـود ؿوََ امشركاث تـد فِيي ثخلن تماما ا  بأموال )وثـخبر ا 

ة – بأًدي ؿاملة –  ذا كاهت الأضول امخلوَدًة ثخـرض ثخـرض ؿادت نوخياكظ (..بأضول ؾلارً دارت الأضول المـرفِة وا  ومكنها لم ثخلن تـد ا 

. والاس تهلاك فا ن الأضول المـرفِة ؿلى امـكس حتميز تتزاًدُا وثـاػمِا مؽ نثرت الاس خخدام 

رى تـظ هحار الاكذطادًين بأن الأضول المـرفِة نوشرنة بأضححت بأنثر بأهمَة من بأضومِا حِر  ان زلازة بأرباع امليمة المضافة حرحؽ بأساسا "وٍ

د ؿدت مراث ؾن بأضومِا المادًة " لامذلاك امشرنة لمس خوى مـرفي مـين  ة نوشرنة حزً ن كيمة الأضول امفكرً " وا 

ن امؼروف وامحَئِة المـرفِة امتي يجة ؿلى امشركاث بأن ثخـامل مـِا امَوم تخخوف خذريا ؾلٌ س حق هدِجة نوتزاًد امضخم نومـرفة . ا 

هخاح سوـي بأو خدمي ؛ Knowledgeملد بأضححت المـرفة  ر اكذطادياث الدول ونذلك نوميؼلٌث سواء كاهت ذاث ا   المفذاخ الأساسي مخعوٍ

ين وفٌَين )نذلك بأضححت ػاُرت امححر ؾن المخخططين ذوي المـرفة  دارً سمة من سلٌث  الا كذطاد المـرفي   (ا 

لى بأن ُياك مِل هحير في نمووجشير الا حطاءاث في مخخوف  اموػائف ذاث امعاتؽ المـرفي وجشكل ُذٍ اموػائف كوت ؾؼٌيمة  دول امـالم ا 

والملاحغ بأن الميؼلٌث امياجحة في امـالم امطياؾي   .وؿامل مساؿد في تلائها ومٌافس تها فًي امسوق الذي ًدسم بحرنة ثعورًة سرًـة نوميؼلٌث

 .المخلدم هي مٌؼلٌث ذاث اُتمام هحير بالمـرفة حِر جشكل مِا ُذٍ المـرفة ميزاث ثيافس َة هحيرت

ة ٍتمثل في اتخاذ املراراث وثيفِذُا ثشكلاَ وهؼر ر امـموَة الا دارً ملدول، وامخـلم من امخجارة والخبراث مزيادت فـامَة ثلك املراراث  لأن حوُ

مس خلدلا، فا ن الأمر لا ًخعوة فلط مجرد ثوافر مـووماث ؾن الموكف، ومكن بأًضا ثفِم مكافة حواهة ُذا الموكف، بما ٌساؿد ؿلى اس خخدام 

دارت مـارفِا لى كدرت الميؼمة ؿلى ا  ذٍ امـموَة يمكن بأن ثـزو ا  ظار نولراراث المس خلدوَة، وُ  ؿدد من امنماذح والمحادئ امتي ثوفر ا 

دارت المـرفة  :خذور ا 

دارت المـرفة • دارت المـرفة مٌذ مٌخطف امدسـَياث تـدت مراحل كاهت ؿلى اميحو امخالي : خذور ا   : مرث خذور ا 

لى المـرفة كأضل حِوي من بأضول الميؼمة في امسوق .1  امخيافسي اميؼر ا 

ف واندشاف الميؼمة نومـرفة المخاحة لدى ؿامويها والا س خفادت منها .2 ؿادت ثـرً  .ا 

ستراثَجَة لا دارت المـرفة بالميؼمة، وامتي كامحا ما حكون مش خلة من الا ستراثَجَة امـامة نوميؼمة .3  .وضؽ ا 

دارت المـرفة .4  .الاس خـاهة تخكٌوموحِا المـووماث والاثطالاث كأدواث دعم لملٌرساث ا 

لى درخة اميضوح تـد دارت المـرفة كمجال بحثي لم ًطل ا   .خدالا واسـا تين امـولٌء وامحاحثين حتى اهَ بأضحح ضفَ ملازمة مِا وكد شِدث ا 

لى ما ًلً   :وٍرحؽ ذلك ا 

لى مفِوم المـرفة وثفاضَوِا ومحخوياتها امتي ًطـة تحدًدُا تدكة .1  .ثحاٍن اميؼر ا 

ل .2  .ضـوتة كِاس ؿائداث وحكامَف وثبأزيٌراث المـرفة تدكة، ؿلاوت ؿلى بأن ُذٍ امـائداث وامخبأزيراث لا ثؼِر الا  ؿلى المدى امعوً
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دارت المـرفة من شرنة لأخرى، وؿدم وحود مـاًير مـترف بها، بأو كدول واسؽ لدى امـولٌء وامحاحثين ؾن هَفِة  .3 اخذلاف ممارساث ا 

 .ثلِيمِا بأو كِاس الأداء المـرفي بأو المخرخاث المـرفِة

دارت المـرفة، ذلك بأنها تمثل خاهة ُام من الأضول كير الموموسة نوميؼمة، وبأنها كاسم مشترك لما ًدور في  .4 ضـوتة كِاس فـامَة ا 

 امـلول واميفوس امخشرًة بالميؼمة، وفي تَئتها وزلافتها وبأنماط امسووك امسائدت بها

المـرفــة امخيؼيمَة 

يجاد مـاني ثـخبر ُامة في اتخاذ املراراث وحل المشكلاث، وفي الاتخكار  دارت المـرفة ًـد بأنثر شمولا وبأهمَة من كيٍر حِر ًخضمن ا  ومطعوح ا 

دارت نوحَاناث بأو المـووماث ة ولا ثلذصر فلط ؿلى مجرد ا   .والملٌرساث الا دارً

د من امخفسير وامفِم  (, Bennet, etal 2000)حِر بأن المـرفة نلٌ بأشار  لى مزً هي حرهَحة من امحَاناث والمـووماث بامشكل الذي ًؤدى ا 

 امـمَق جكل من المواكف وامـلاكاث وامؼواُر ومسخداتها واميؼرياث واملواؿد امتي ثفسر الموكف الحالي نوميؼمة

ت ؿويها عموَاث ثيلِة وتهذًة وثًس َق، وتم ضَاقتها في ضورت تجارة وخبراث  لا مـووماث بأحرً لى بأن المـرفة ما هي ا  تُنما بأشار ب خرون ا 

ا؟ ٌسِل فِمِا والاس خفادت منها بهدف الا خاتة ؾن الأس ئلة هَف؟ ولمــاذ

بأما امحَاناث فِيي مواد خام مُس مِا مـني بأو بأهمَة في حد ذاتها، والمـووماث هي تَاناث تم مـالجتها وحـوِا في ضورت ذاث مـنى وكيمة بهدف 

خاباث ؾن بأس ئلة مـَية مثل من؟ وماذا؟ وبأٌٍن ؾعاء ا   ).8)ا 

 : نلٌ ٍرى ب خرون بأن

 .هي حزء من امدسوسل امِرمي المكون من امحَاناث ثم المـووماث ثم المـرفة وبأخيرا الحكمة: المـرفة

  وامحَاناث هي حلائق خام

  والمـووماث هي حلائق مِا مـاني

  والمـرفة هي مـووماث مؽ دمَل نوخصرف

  والحكمة هي امفِم الذي ثوفرٍ المـرفة وثعحَق ُذٍ المـارف مخحلِق بأقراض مـَية

 :ًوضح امشكل امخالي ظحَـة امـلاكة تين امحَاناث والمـووماث والمـرفة والحكمة

 

 

 

 

 

 

هواؾِا  دارت المـرفــة وبأ مفاُيم ا 
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ن المـرفة هي( Zac .,2001)ٍرى  امليمة المحًِة ؿلى حراكم المـاني امتي ثخثها المـووماث في شكل تجارة وخبراث واس خًذاخاث يمكن  ":  ا 

 ”الاس خفادت منها

: تبأن المـرفة(Ford, 2001)في حين 

ظارا مخلِيم ودمج الخبراث " خوَط من الخبراث وامخجارة امتي تم جشكِوِا واندسابها ومن امليم والمـووماث امحَئِة امتي تم فِمِا، وامتي ثوفر ا 

والمـووماث الجدًدت، وهي ثخوافر وثعحق مُس فلط في ؾلول بأصحاة الخبراث بأو المسدٌداث والارش َف فلط، ومكن بأًضا في امثلافة 

 .واملواؿد وامـموَاث والملٌرساث امخيؼيمَة

لى بأن المـرفة( Bennet, and Bennt) نلٌ بأشار  :ا 

د من امخفسير وامفِم امـمَق مكل من المواكف وامـلاكاث وامؼواُر " لى مزً هي حرهَحَ من امحَاناث والمـووماث بامشكل الذي ًؤدي ا 

 "ومسخداتها، واميؼرياث واملواؿد امتي ثفسر الموكف الحالي نوميؼمة

لى بأن المـرفة ,Zimmerman)2003)تُنما بأشار  :ا 

ت ؿويها عموَاث ثيلِة تهذًة وثًس َق وتم ضَاقتها في ضورت تجارة وخبراث ٌسِل فِمِا والاس خفادت منها بهدف الا خاتة " مـووماث بأحرً

 "ؾن الأس ئلة هَف؟ ولماذا؟ وتطورت جساؿد ؿلى امخصرف بحكمة

( : ,1997Drucker)نلٌ ٍرى 

ن المـرفة مُست مجرد مورد من موارد الميؼمة  نما هي بمثاتة ربأسلٌل فكري يمثل نخحة من امـاموين الذٍن  )كالأرض، وربأس المال، وامـمل)ا  وا 

خـومون ثشكل مس تمر مخـؼيم املدرت امخيافس َة نوميؼمة  ر الأفكار املديمة، وً هخاح الأفكار الجدًدت وثعوٍ لديهم كدراث وخبراث مـرفِة الا 

دارت المـرفة فيرى  : , Broofes) 2000)بأما فيما ًخـوق با 

ا وامس َعرت ؿويها، وثيؼيم وثـؼيم المِاراث الأساس َة املازمة نوخـامل " بأنها الا ستراثَجَاث وامـملٌاث املازمة مخحدًد المـرفة المعووتة واتخكارُ

 ."مـِا ثشكل ٌساؿد ؿلى تحسين الأداء وتحلِق الأُداف امخيؼيمَة

دارت المـرفة مـ ف بأخر لا  (: (Broofes,2000وفي ثـرً

ا في امطورت "تبأنها  كافة امـموَاث امتي جساؿد ؿلى ضيؽ المـووماث والحطول ؿويها وحـوِا في ضورت ضالحة ملاس خخدام في تُئة الميؼمة، وثوفيُر

 ."الملائمة نوشخص المياسة، وفي اموكت الذي ٌساؿد ؿلً الاس خفادت منها وتياء المـارف ؿويها

دارت المـرفة ف بأخر لا  ا  : وفي ثـرً هي لٍوؿة من الأوشعة وامـموَاث امتي جساؿد الميؼلٌث ؿلى ثومَد المـرفة والحطول ؿويها واخذَارُ

ل المـرفة  لى مٌخجاث  (بما ثخضمن من تَاناث ومـووماث وخبراث واتجاُاث وكدراث)واس خخدامها وثيؼيمِا ووشرُا وامـمل ؿلى تحوً سوؽ )ا 

دارت المـرفة في ضيؽ املراراث وحل المشكلاث وتخعَط وثيفِذ الأوشعة وامـموَاث (وخدماث  .”واس خخدام مخرخاث ا 

هواع المـرفــة  :بأ

لى  :تم ثلس يم المـرفة مٌذ وشبأت امـووم ا 

لى مدادئ وهؼرياث ؿومَة، ومـرفة ثعحَلِة تهتم تخعحَق اميؼرياث والمحادئ  ة كائمة ؿلى جمؽ وثفسير الحلائق بهدف اموضول ا  مـرفة هؼرً

لى هخائج موموسة من بأدواث واختراؿاث ومساُلٌث لخدمة الأقراض الا وساهَة وِا ا   .وتحوً
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:  بأمــا اموكت الحامـي

لى مـرفة (Faraj and,Mclure,2000)فلد ثحاًًت وجهاث هؼر امحاحثين في بأهواع المـرفة، فلد كسم كل من  المـرفة من حِر المس خوي ا 

لى ما تموكَ الداؿة من بأفكار وخبراث جساؿد ؿلى . فردًة وحتمثل في الأفكار والخبراث وامخجارة امتي يحموِا امفرد، ومـرفة حلٌؾَة وجشير ا 

لى مـارف الأفراد والداؿاث داخل الميؼمة وامتي تحدد كدرتهم  ن زلافة مشترنة وثوافق نومـاني وبأنماط امسووك، ومـرفة ثيؼيمَة وجشير ا  حكوٍ

ا، وثعحَق ما يموكوهَ من مـارف بحَر ثطحح زلافة ونمط بأداء مـين ثدسم تَ الميؼمة رُ  .ؿلى بأداء الأؾلٌل وثعوٍ

: ,Zacfe) 2001)وفي ثلس يم بأخر نومـرفة بأوضح

لى مـرفة ضميَة وصريحـة “ هي امتي حكون خاضة ثشخص مـين بأو لٍوؿة مـَيَ، وثخضمن تطيرت امشخص . فالمـرفة امضميَة . :تبأنها ثيلسم ا 

تم هلوِا من  وخبرثَ وفِمَ وثفسيٍر وحدسَ وثوكـاثَ الخاضة تجاٍ الا حداج، وهي كير ػاُرت، ومن امطـة بأن ثبأخذ شكل بأو كامة مـين وً

 .”خلال امخفاؿلاث المحاشرت والمحادثاث المخـملة

ا من بأشكال امخـحير الأخرى، . بأما المـرفة امصريحة فِيي ثدسم تبأنها ؿامة وهؼامِة ويمكن امخـحير ؾنها ثسِولة في شكل كللٌث بأو بأركام بأو كيُر

تم ثحادمِا من خلال الاثطالاث وامخفاؿلاث وثـكسِا اامستراثَجَاث والأُداف وامس َاساث، والا حراءاث امخيؼيمَة ، وثوـة دوراَ ُاماَ في  وً

هخاح في اكذطادياث المـرفة  . الميؼمة وثـخبر بأحد الملوماث امِامة ملا 

لى صريحة يجـل من امطـة الاس خفادت منها وثحادمِا وثـخبر فرضة ضائـة نوميؼمة ل المـرفة من ضميَة ا  .  وؿدم تحوً

دارت المـرفة امخيؼيمَة  :بأهمَة ا 

تم ثعحَلِا في حوالي  دارت مـارف الميؼمة وس َلة مخـؼيم كيمة الميؼمة وؾوائدُا، وً من امشركاث امـالمَة  %80بأضححت ا 

(2000,KPMGConsulting) هفـاق ثلك امشركاث جكل من امولاًـاث المخحدت وبأورتـا ما ًــادل توِـون دولار خلال 12 وكـد توف حجـم ا 

 Reinhardt,and ،2010ومن الميخؼر بأن ًخضاؾف ُـذا امركـم بحوول ؾـام 2003 توِـون دولار خلال ؾـام 5.31ومـا ًــادل 1999ؾـام

Born ema nn 2003))  دارت المـرفة تخلك امشركاث ؿلى هعاق واسؽ مخـؼيم كيمة ربأس المال امفكري الذي يحدد ثشكل هحير تم اس خخدام ا  وً

امليمة امسوكِة نوميؼمة 

وضح شكل رقم  دارت المـرفة ودورُا في ثـؼيم كيمة الميؼمة شكل رقم ( 1)وً  ).1)امخالي امـلاكة تين كل من ربأس المال امفكري وا 

ؿلاكة ودور كل من ربأس المال امفكري  )1 (شـكل ركـم

دارت المـرفة في ثـؼيم كيمة الميؼمة  وا 

من  %96فـلى سخِل المثال فا ن ربأس المال امفكري يمثل 

من  %80امليمة امسوكِة مشرنة امكوكاهولا، تُنما يمثل 

م  مَكتًر  .Rebiere).)امليمة امسوكِة مشرنة خنرال ا 

2001.P. 4 

دارت المـرفة امخيؼيمَة ثؼِر ؿلى المس خوياث امخامَة ن بأهمَة ا   :ووفلا لما س حق فا 

ؿلى مس خوى الميؼمة ؿلى المس خوى املومي 

تحسين امطورت الذُيَة نوميؼلٌث امـاملة في  -1

 .امحُئة بأمام المس خفِدٍن من خدماتها

المساؿدت في وضؽ وثيفِذ الاستراثَجَاث امخيؼيمَة وفلا لمـارف  .1

 حلِلة ؾن ظحَـة المواكف امحَئِة
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 تحسين الملٌرساث امَومِة نوـاموين بالميؼمة وزيادت نفاءت الأداء بها .2

تحسين ثدفق امـمل واوس َاتَ بما ٌساؿد ؿلى سرؿة ااسس خجاتة  .3

ن ؿلاكاث ظَحة مـِم  لمخعوحاث امـملاء، وحكوٍ

لى اهنمو  -2 تاحة امفرضة بأمام امحلاد امتي جسـى ا  ـ ا 

ومنها مصر نحو انوحاق جرهة امخلدم واندشاف 

ذا ما اس خعاؾت ثلك  مطدر خدًد نوثروت، ا 

امحلاد اختراق املعاع المـرفي، مما ًوفر فرص 

 .بأفضل مخحسين نمط الحَات

ـة المرنز  .4 لِـة خدًدت، وثلوً يجـاد فرص جسوً المساؿدت في ا 

 امخيافسي نوميؼمة

ف امفكري الذي ثخـرض له كافة الميؼلٌث وخاضة  .5 تخفِظ امنًز

ؾيدما ثفلد تـظ كادتها، بأو تـظ بأصحاة الخبرت بها سواء نوخلاؿد 

 .بأو ملاس خلالة بأو نوـمل في الميؼلٌث الميافسة

لى  -3 الاخذلاف تين امحلاد المخلدمة وامساؾَة ا 

لى امخفاوث في ربأس المال امعحَـي  اهنمو لا ٍرحؽ ا 

نما ٍرحؽ  دارت فلط، وا  وساني وتخوف هؼم الا  والا 

ذا ما زادث  لى امخفاوث في المـرفة، فا  بأًضا ا 

 .ت زادث بامخالي فجوت امخعوريامفجوت المـرف

المساؿدت في اتخاذ املراراث ؿلى بأسس ؿومَة، ومـارف  .6

ومـووماث ضادكة، وحكٌوموحِا مذعورت بما ٌساؿد ؿلى زيادت 

 فـامَتها

تخكار،  .7 مساؿدت الميؼمة في تياء زلافة ثيؼيمَة كائمة ؿلى جشجَؽ ااا 

ن هوادر  وثحادل المـارف وحسن اس خخدامها، والمساؿدت في حكوٍ

ة بهذٍ الميؼلٌث ثلدر المـرفة ومن يحموونها دارً  ا 

المساؿدت في وضؽ هؼام مذكامل لا دارت المـارف بالميؼمة بما ٌساؿد  .8

 كيمتها امسوكِة وزيادت فرص نجاحها ؾؼيمؿلى ث

دارت الموارد امخشرًة بالميؼمة  .9 ؿادت ُيدسة وػائف ا  المساهمة في ا 

دارت المـرفة  بامشكل الذي ًخلاءم مؽ ملوماث وعموَاث وبأُداف ا 

 :بحَر ًطحح من بأهم مس ئومَاتها ما ًلً

 

دارت المـرفة بالميؼمة، 1/9   دعم  استراثَجَة ا 

تها، ووضؽ امس َاساث  بالمساهمة في وضؽ رساهتها ورؤٍ

ؿادت جشكِل  والأُداف، وثضََق امفجوت المـرفِة، وا 

كوت امـمل، وثطميم فرق امـمل املازمة لا دارت مـارف 

 الميؼمة

ؿادت ثطميم امَِكل امخيؼيمي بما 2/9    المساهمة في ا 

ٌساؿد ؿلى زيادت عموَاث امخفاؿل وهلل المـارف 

 .وثحادمِا واا س خفادت منها

 

دارت المـرفـة امخيؼيمَة  :ا 

دارت المـرفة امخيؼيمَة ثوافر ؾيصرٍن بأساسين هي  :ثخعوة نفاءت ا 

دارت المـرفة : بأولاَ  الملوماث الأساس َة لا 

دارت المـرفـــة : ثاهَا مراحل ا 

  الدعم 

  الاستراثَجَة 

  امَِكل 

  امثلافة 
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 امخكٌوموحِا 

  امخحفيز 

خضح ذلك من امشكل امخالي  : وً

 

 

 

 

 

 

دارت المـرفة: بأولاَ  لى: الملوماث الأساس َة لا   :وثيلسم ُذٍ الملوماث ا 

دارت امـوِــا من حِر -1  :دعم الا 

 املدرت، الدعم المادي والمـيوي. 

 ثذمَل كافة المـوكاث والمساهمة في اس خللال امفرص امحَئِة 

دارت المـرفــة وجشمل -2 ستراثَجَة لا     :ا 

 وضوخ امرؤًة وثوافق الا دارت وامـاموين ؿويها.   

 دارت المـرفة مؽ الا ستراثَجَة امـامة نوميؼمة  ثياسق استراثَجَة ا 

 : امَِكل امخيؼيمي المياسة الذي ًدسم تـ -3

 َثساظة امَِكل ومروهخ.   

 دارت المـرفة  .ؿدم وحود مـوكاث ملاتخكار وثوزًؽ وا 

 :امثلافــة وجشمل -4

 دراك كيمة المـرفة وامخـلم    .ا 

  َكل فرد ًـخبر هفسَ حزء من اميؼام ومس ئول ؾي 

 :حكٌوموحِا الاثطالاث والمـووماث -5

 ثوافر امخكٌوموحِا.   

 سِولة ونفاءت ااجس خخدام.  

دارت المـرفة  :ثاهَاَ  مراحل ا 

دارت المـرفة  لى مراحل ا  : ًوضح الجدول امخالي موخطاَ تبأهم الدارساث امتي بأشارث ا 
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دارت المـرفة بامطفحاث املادمة  (1)حـدول ركـم  ؛بأهم هخائج تـظ الدراساث امساتلة مخحدًد مراحل ا 

ا في المراحل امخامَة  :ويمكن تجمَؽ هخائج ثلك الدراساث واخذطارُ

 وهي امـموَة امتي ثخضمن الحطول ؿلى المـووماث وحـوِا ذاث مـنى وكيمة نوميؼمة من مخخوف المطادر : الحطول ؿلى المـــارف -1

 الداخوَة والخارحِة

ن المـرفة وضَاىتها- -2 لى عموَاث ثطيَفِا :تخزٍ  وثخضمن عموَاث ثيؼيم المـارف المخاحة وتخزٍنها في بأشكال ومطادر مخخوفة، بالا ضافة ا 

َكلتها في ضورت رسمَة بما ٌساؿد ؿلى نفاءت استرخاؾِا ؾيد الحاخة  .وفِرس تها وثوخَطِا وُ

 ثخضمن ُذٍ المرحلة كافة امـموَاث املازمة مزيادت شفافِة المـرفة تيلوِا من امشخص الذي يحموِا بأو المطدر :وشر المـرفــة وثحادمِا -3

لى امشخص الذي يحخاجها وذلك في اموكت المياسة  .المحفوػة تَ ا 

لى ااتس خفادت من مـارف الميؼمة في اتخاذ املراراث ؿلى :ااُس خفادت من المـارف في تحلِق الأُداف امخيؼيمَة -4  جشير ثلك المرحلة ا 

دارت المـرفة مُست ُدف في حد ذاتها،   مخخوف المس خوياث امخيؼيمَة، وذلك بأن ا 

دارت المـرفـة  :  فيما ًلً  ( KPMGثلك الأُداف امتي وضـتها مؤسسة )وحتمثل بأُـداف ا 

 .تحسين عموَاث ضيؽ واتخاذ املراراث .1

   .تحسين الخدماث الملدمة نوـملاء .2

 ااسس خجاتة امسرًـة نومخليراث المخـولة بامـمل  .3

  تحسين مهاراث وكدراث امـاموين .4

 .زيادت مس خوى الأرباخ  .5

 زيادت ااثخذكاراث المخـولة بامـمل  .6

 تحسين مس خوياث الأداء .7

 ثلوِـل حكامِـف الأداء .8

داء .9 يجاد ظرق وبأنماط خدًدت ملأ  ا 

 زيادت الحطة امسوكِـة .10

لِة .11  زيادت امفرص امدسوً

ر امسرًؽ نوخدماث امتي ثلدمها الميؼمة .12  امخعوٍ
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ضافة اُتماماث خدًدت .13  زيادت خاذتَة امـمل با 

 . زيادت بأسـار بأسِم الميؼمة .14

 

 

 

 


