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 ]إدارة المعرفة التنظیمیة  [ :) ٥(المحاضرة 

  المعرفة التنظیمیة:  
  و ھذا الاسم ھو الأصول " مجتمع المعرفة " أسم جدید بدأ یظھر قي مجال الأعمال على اثر دخول العالم في مرحلة

على  و على الشركات أن تتعلم كیفیة إدارة ھذه الأصول إذا أرادت أن تستمر Knowledge Assetsالمعرفیة 
 .وضعھا التنافسي في ظل المجتمع المعرفي 

  فھي تتقن تماماً إدارة . و تعتبر إدارة الأصول المعرفیة أو الرصید المعرفي علماً جدیداً لم تتعود علیھ الشركات بعد
لمعرفیة و لكنھا لم تتقن بعد إدارة الأصول ا.. ) أصول عقاریة  –أیدي عاملة  –أموال ( أصولھا و أرصدتھا التقلیدیة 

فإن الأصول المعرفیة على العكس تتمیز بتزایدھا و إذا كانت الأصول التقلیدیة تتعرض عادة للتناقص و الاستھلاك . 
 .و تعاظمھا مع كثرة الاستخدام 

  إن ثلاثة أرباع " و یرى بعض كبار الاقتصادیین أن الأصول المعرفیة للشركة أصحبت أكثر أھمیة من أصولھا حیث
و إن قیمة الأصول الفكریة للشركة تزید عدة " افة ترجع أساسا لامتلاك الشركة لمستوى معرفي معین القیمة المض

 " .مرات عن أصولھا المادیة 
  و البیئیة المعرفیة التي یجب على الشركات أن تتعامل معھا الیوم تختلف جذریاُ عما سبق نتیجة للتزاید إن الظروف

 .الضخم للمعرفة 
 ة لقد أصبحت المعرفKnowledge  المفتاح الأساسي لتطویر اقتصادیات الدول و كذلك للمنظمات سواء كانت ذات

سمة من ) إداریین و فنیین ( كذلك أصبحت ظاھرة البحث عن المتخصصین ذوي المعرفة . إنتاج سلعي أو خدمي 
 .سمات الاقتصاد المعرفي

 و تشكل ھذه . ر في نمو الوظائف ذات الطابع المعرفي و تشیر الإحصاءات في مختلف دول العالم إلى أن ھناك میل كبی
 .للمنظمات و عامل مساعد في بقائھا و منافستھا في السوق الذي یتسم بحركة تطوریة سریعة الوظائف قوة عظیمة 

  و الملاحظ أن المنظمات الناجحة في العالم الصناعي المتقدم ھي منظمات ذات اھتمام كبیر بالمعرفة حیث تشكل لھا
 .ه المعرفة میزات تنافسیة كبیرة ھذ
  و نظراً لأن جوھر العملیة الإداریة یتمثل في اتخاذ القرارات و تنفیذھا بشكل مقبول ، و التعلم من التجارب و الخبرات

لزیادة فعالیة تلك القرارات مستقبلا ، فإن الأمر لا یتطلب فقط مجرد توافر معلومات عن الموقف ، ولكن أیضا تفھم 
توفر إطار للقرارات المستقبلیة  وانب ھذا الموقف ، بما یساعد على استخدام عدد من النماذج و المبادئ التيلكافة ج

 .، و ھذه العملیة یمكن أن تعزو إلى قدرة المنظمة على إدارة معارفھا 
  التالي مرت جذور إدارة المعرفة منذ منتصف التسعینات بعدة مراحل كانت على النحو : جذور إدارة المعرفة: 
 .النظر إلى المعرفة كأصل حیوي من أصول المنظمة في السوق التنافسي  )١
 .إعادة تعریف و اكتشاف المنظمة للمعرفة المتاحة لدى عاملیھا و الاستفادة منھا  )٢
 .وضع إستراتیجیة لإدارة المعرفة بالمنظمة ، و التي غالباً ما تكون مشتقة من الإستراتیجیة العامة للمنظمات  )٣
 . تعانة بتكنولوجیا المعلومات و الاتصالات كأدوات لدعم لممارسات إدارة المعرفة الاس )٤
  و قد شھدت إدارة المعرفة كمجال بحثي لم یصل إلى درجة النضوج بعد جدالا واسعا بین العلماء و الباحثین حتى انھ

 :و یرجع ذلك إلى ما یلي . أصبح صفة ملازمة لھا 
 .فة و تفاصیلھا و محتویاتھا التي یصعب تحدیدھا بدقة مفھوم المعرتباین النظر إلى  -١
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صعوبة قیاس عائدات و تكالیف و تأثیرات المعرفة بدقة ، علاوة على أن ھذه العائدات و التأثیرات لا تظھر إلا على  -٢
 .المدى الطویل 

اسع لدى العلماء و اختلاف ممارسات إدارة المعرفة من شركة لأخرى ، و عدم وجود معاییر معترف بھا ، أو قبول و -٣
 .الباحثین عن كیفیة تقییمھا أو قیاس الأداء المعرفي أو المخرجات المعرفیة 

صعوبة قیاس فعالیة إدارة المعرفة ، ذلك أنھا تمثل جانب ھام من أھم الأصول غیر الملموسة للمنظمة ، و أنھا قاسم  -٤
 .ئتھا و ثقافتھا و أنماط السلوك السائد بھا مشترك لما یدور في العقول و النفوس البشریة بالمنظمة ، و في بی

  المعرفة التنظیمیة:  
  و مصطلح إدارة المعرفة یعد أكثر شمولا و أھمیة من غیرة حیث یتضمن إیجاد معاني تعتبر ھامة في اتخاذ القرارات

 .أو المعلومات  و حل المشكلات ، و في الابتكار و الممارسات الإداریة و لا تقتصر فقط على مجرد إدارة البیانات
  حیث أن المعرفة كما أشار)Bennet ,etal,2000  (  ھي تركیبة من البیانات و المعلومات بالشكل الذي یؤدي إلى

مزید من التفسیر و الفھم العمیق بكل من المواقف و العلاقات و الظواھر و مسبباتھا و النظریات و القواعد التي 
 .تفسر الموقف الحالي للمنظمة 

  أشار الآخرون إلى أن المعرفة ما ھي إلا معلومات أجریت علیھا عملیات تنقیة و تھذیب و تنسیق ، و تم بینما
 صیاغتھا في صورة تجارب و خبرات یسھل فھمھا و الاستفادة منھا بھدف الإجابة عن الأسئلة كیف ؟ و لماذا ؟

 المعلومات ھي تم معالجتھا و جعلھا في صورة  أما البیانات فھي مواد خامة لیس لھا معنى أو أھمیة في حد ذاتھا ، و
 ذات معنى و قیمة بھدف إعطاء إجابات عن أسئلة معینة مثل من ؟ و ماذا ؟ و أین ؟

  كما یرى آخرون أن: 

  ھي جزء من التسلسل الھرمي المكون من البیانات ثم المعلومات ثم المعرفة و أخیرا الحكمة : المعرفة. 

  و البیانات ھي حقائق خام. 

  و المعلومات ھي حقائق لھا معنى. 

  و الحكمة ھي الفھم الذي توفره المعرفة و تطبیق ھذه المعارف لتحقیق أغراض معینة. 
  یوضح الشكل التالي طبیعة العلاقة بین البیانات و المعلومات و المعرفة و الحكمة: 

  

  مفاھیم إدارة المعرفة و أنواعھا: 
 :أن المعرفة ھي )  (Zac.,2001(یرى  -

  " .القیمة المبنیة على تراكم المعاني التي تبثھا المعلومات في شكل تجارب و خبرات و استنتاجات یمكن الاستفادة منھا " 
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 :بأن المعرفة ھي )  Ford,2001(في حین  -

ي خلیط من الخبرات و التجارب التي تم تشكیلھا و اكتسابھا و من القیم و المعلومات البیئیة التي فھمھا ، و الت" 
الجدیدة ، و ھي تتوافر و تطبق لیس فقط في عقول أصحاب الخبرات توفر إطار لتقییم و دمج الخبرات و المعلومات 

  .أو المستندات و الأرشیف فقط ، و لكن أیضاً في الثقافة و القواعد و العملیات و الممارسات التنظیمیة 

 :إلى أن المعرفة ھي )  Bennet, and Bennt(كما أشار  -

تركیبة من البیانات و المعلومات بالشكل الذي یؤدي إلى مزید من التفسیر و الفم العمیق لكل من المواقف و ھي " 
  " .العلاقات و الظواھر و مسبباتھا ، و النظریات و القواعد التي تفسر الموقف الحالي للمنظمة 

 :إلى أن المعرفة ھي )  Zimmerman, 2003(بینما أشار  -

یھا عملیات تقنیة تھذیب و تنسیق و تم صیاغتھا في صورة تجارب و خبرات یسھل فھمھا و معلومات أجریت عل" 
  " .و لماذا ؟ و بصورة تساعد على التصرف بحكمة الاستفادة منھا بھدف الإجابة عن الأسئلة كیف ؟ 

 )  : Drucker,1997(كما یرى  -

و إنما ھي بمثابة رأس ) س المال ، و العمل كالأرض ، و رأ( إن المعرفة لیست مجرد مورد من موارد المنظمة " 
مال فكري یمثل نخبة من العاملین الذین لدیھم قدرات و خبرات معرفیة لإنتاج الأفكار الجدیدة و تطویر الأفكار القدیمة 

  .، و یتعلمون بشكل مستمر لتعظیم القدرة التنافسیة للمنظمة 

   ) : Broofes,2000(أما فیما یتعلق بإدارة المعرفة فیرى  -

أنھا الإستراتیجیة و العملیات اللازمة لتحدید المعرفة المطلوبة و ابتكاراھا و السیطرة علیھا ، و تنظیم و تعظیم " 
  " .المھارات الأساسیة اللازمة للتعامل معھا بشكل یساعد على تحسین الأداء و تحقیق الأھداف التنظیمیة 

ات و الحصول علیھا و جعلھا في صورة صالحة للاستخدام في بیئة كافة العملیات التي تساعد على صنع المعلوم" 
المنظمة ، و توفیرھا في الصورة الملائمة للشخص المناسب ، و في الوقت الذي یساعد على الاستفادة منھا و بناء 

  " .المعارف علیھا 

علیھا واختیارھا و  مجموعة من الأنشطة و العملیات التي تساعد المنظمات على تولید المعرفة و الحصول" 
بما یتضمن من بیانات و معلومات و خبرات ( استخدامھا و تنظیمھا و نشرھا و العمل على تحویل المعرفة 

و استخدام مخرجات إدارة المعرفة في صنع القرارات و حل ) سلع و خدمات ( إلى منتجات ) واتجاھات و قدرات 
  . "المشكلات و تخطیط و تنفیذ الأنشطة و العملیات 

  أنواع المعرفة : 

  تم تقسیم المعرفة منذ نشأة العلوم إلى: 
  معرفة نظریة قائمة على جمع و تفسیر الحقائق بھدف الوصول إلى مبادئ و نظریات علمیة ، و معرفة تطبیقیة

تھتم بتطبیق النظریات و المبادئ و تحویلھا إلى نتائج ملموسة من أدوات و اختراعات و مساھمات لخدمة 
 .ض الإنسانیة الأغرا
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  أما في الوقت الحالي: 
  فقد تباینت وجھات نظر الباحثین في أنواع المعرفة ، فقط قسم كل من)Mclure,and Faraj,2000)  ( المعرفة

. من حیث المستوى إلى معرفة فردیة و تتمثل في الأفكار و الخبرات و التجارب التي یحملھا الفرد و معرفة جماعیة 
و تشیر إلى ما تملكھ الجماعة من أفكار و خبرات تساعد على تكوین ثقافة مشتركة و توافق للمعاني و أنماط السلوك 

لأفراد و الجماعات داخل المنظمة و التي تحدد قدرتھم على أداء الأعمال و ، و معرفة تنظیمیة و تشیر إلى معارف ا
 .تطویرھا ، و تطبیق ما یملكونھ من معارف بحیث تصبح ثقافة و نمط أداء معین تتسم بھ المنظمة 

  و في تقسیم آخر أوضح)Zacfe ,2001 (  : بأنھا تنقسم إلى معرفة ضمنیة و صریحة: 
  تي تكون خاصة بشخص معین أو مجموعة معینة ، و تتضمن بصیرة الشخص وخبرتھ و ھي ال: فالمعرفة الضمنیة

فھمھ و تفسیره و حدسھ و توقعاتھ الخاصة تجاه الأحداث ، و ھي غیر ظاھرة ، و من الصعب أن تأخذ شكل أو قالب 
 .معین و یتم نقلھا من خلال التفاعلات المباشرة و المحادثات المتعمقة 

 ھي تتسم بأنھا عامة و نظامیة و یمكن التعبیر عنھا بسھولة في شكل كلمات أو أرقام أو : ة أما المعرفة الصریح
غیرھا من أشكال التعبیر الأخرى ، و یتم تبادلھا من خلال الاتصالات و التفاعلات و تعكسھا الإستراتیجیات و الأھداف 

و تعتبر أحد المقومات الھامة للإنتاج في . ظمة و السیاسات ، و الإجراءات التنظیمیة ، و تلعب دوراً ھاماً في المن
 .اقتصادیات المعرفة 

  و عدم تحویل المعرفة من ضمنیة إلى صریحة یجعل من الصعب الاستفادة منھا و تبادلھا و تعتبر فرصة ضائعة للمنظمة . 
  أھمیة إدارة المعرفة التنظیمیة: 

من الشركات % ٨٠مة و عوائدھا ، و یتم تطبیقھا في حوالي أصبحت إدارة المعرفة المنظمة وسیلة لتعظیم قیمة المنظ
وقد بلغ حجم إنفاق تلك الشركات بكل من الولایات المتحدة و أوربا ما ) .  KPMGConsulting,2000(العالمیة 

و من المنتظر أن یتضاعف  ٢٠٠٣بلیون دولار خلال عام  ٣١,٥و ما یعادل  ١٩٩٩بلیون دولار خلال عام  ١٢یعادل 
و یتم استخدام إدارة المعرفة بتلك )   Reinhardt,and Born ema 2003(،  ٢٠١٠الرقم بحلول عام ھذا 

  . الشركات على نطاق واسع لتعظیم قیمة رأس المال الفكري الذي یحدد بشكل كبیر القیمة السوقیة للمنظمة 

  معرفة و دورھا في تعظیم قیمة المنظمة التالي العلاقة بین كل من رأس المال الفكري و إدارة ال) ١(و یوضح شكل رقم: 

  

  من القیمة السوقیة لشركة كوكاكولا % ٩٦یمثل فعلى سبیل المثال فإن رأس المال الفكري : القیمة السوقي للمنظمة
 ) . Rebiere,2001.P.4(من القیمة السوقیة لشركة جنرال إلكتریك % ٨٠، بینما یمثل 
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 فة التنظیمیة تظھر على المستویات التالیة وفقاً لما سبق فإن أھمیة إدارة المعر: 
 : على المستوى القومي   ) أ

 .تحسین الصورة الذھنیة للمنظمات العاملة في البیئة أمام المستفیدین من خدماتھا  -١
إتاحة الفرصة أمام البلاد التي تسعى إلى النمو نحو اللحاق بركب التقدم و اكتشاف مصدر جدید للثروة ، إذا ما  -٢

 .البلاد اختراق القطاع المعرفي ، مما یوفر فرص أفضل لتحسین نمط الحیاة استطاعت تلك 
الاختلاف بین البلاد المتقدمة و الساعیة إلى النمو لا یرجع إلى التفاوت في رأس المال الطبیعي و الإنساني و تخلف نظم  -٣

 .المعرفیة زادت بالتالي فجوة التطور  الإدارة فقط ، و إنما یرجع أیضا إلى التفاوت في المعرفة ، فإذا ما زادت الفجوة
 :على مستوى المنظمة   ) ب
 .المساعدة في وضع و تنفیذ الإستراتیجیات التنظیمیة وفقا لمعارف حقیقیة عن طبیعة المواقف البیئیة  -١
 .تحسین الممارسات الیومیة للعاملین بالمنظمة و زیادة كفاءة الأداء بھا  -٢
 .على سرعة الاستجابة لمتطلبات العلماء  ، وتكوین علاقات طیبة معھم  تحسین تدفق العمل و انسیابھ بما یساعد -٣
 .المساعدة في إیجاد فرص تسویقیة جدیدة ، و تقویة المركز التنافسي للمنظمة  -٤
تخفیض النزیف الفكري الذي تتعرض لھ كافة المنظمات و خاصة عندما تفقد بعض قادتھا ، أو بعض أصحاب الخبرة  -٥

 .للاستقالة أو للعمل في المنظمات المنافسة  بھا سواء للتقاعد أو
المساعدة في اتخاذ القرارات على أسس علمیة ، و معارف و معلومات صادقة ، وتكنولوجیا متطورة بما یساعد على  -٦

 .زیادة فعالیتھا 
، و مساعدة المنظمة في بناء ثقافة تنظیمي قائمة على تشجیع الابتكار ، و تبادل المعارف و حسن استخدامھا  -٧

 .المساعدة في تكوین كوادر إداریة بھذه المنظمات تقدر المعرفة و من یحملونھا 
 . المساعدة في وضع نظام متكامل لإدارة المعارف بالمنظمة بما یساعد على تعظیم قیمتھا السوقیة و زیادة فرص نجاحھا  -٨
لذي یتلاءم مع مقومات و عملیات و المساھمة في إعادة ھندسة وظائف إدارة الموارد البشریة بالمنظمة بالشكل ا -٩

 :أھداف إدارة المعرفة بحیث یصبح من أھم مسؤولیاتھا ما یلي 

  دعم إستراتیجیة إدارة المعرفة بالمنظمة ، بالمساھمة في وضع رسالتھا و رؤیتھا ، و وضع السیاسات و الأھداف و
 .عمل اللازمة لإدارة معارف المنظمة تضییق الفجوة المعرفیة ، و إعادة تشكیل قوة العمل ، و تصمیم فرق ال

  المساھمة في إعادة تصمیم الھیكل التنظیمي بما یساعد على زیادة عملیات التفاعل و نقل المعارف و تبادلھا و
  .الاستفادة منھا 

  تتطلب كفاءة إدارة المعرفة التنظیمیة توافر عنصرین أساسین ھي : إدارة المعرفة التنظیمیة: 

 ً   .مراحل إدارة المعرفة : ثانیاً .            ت الأساسیة لإدارة المعرفة المقوما: أولا

  .التحفیز  –.       التكنولوجیا  –.        الثقافة  –.      الھیكل  –.       الإستراتیجیة  –.       الدعم  –
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  :و یتضح ذلك من الشكل التالي  –

  
  ً  :قسم ھذه المقومات إلى تن: المقومات الأساسیة لإدارة المعرفة : أولا
 :من حیث : دعم الإدارة العلیا  )١
 .تذلیل كافة المعوقات و المساھمة في استغلال الفرص البیئیة  -.                 القدرة ، الدعم المادي ، المعنوي  -
 :و تشمل : إستراتیجیة لإدارة المعرفة  )٢

 .سق إستراتیجیة إدارة المعرفة مع الإستراتیجیة العامة للمنظمة تنا -       .وضوح الرؤیة و توافق الإدارة و العاملین  -

 :الھیكل التنظیمي المناسب الذي یتسم بھ  )٣
 .عدم وجود معوقات للابتكار و توزیع و إدارة المعرفة  -                             .بساطة الھیكل و مرونتھ  -
 :و تشمل : الثقافة  )٤

 .كل فرد یعتبر نفسھ جزء من النظام و مسئول عنھ  -                        .ادارك قیمة التعلم و المعرفة  -

 :تكنولوجیا الاتصالات و المعلومات  )٥
  .سھولة و كفاءة الاستخدام  -                                    .توافر التكنولوجیا  -
  ًالدراسات التي أشارت إلى مراحل إدارة المعرفة یوضح الجدول التالي ملخصاً بأھم  - :مراحل إدارة المعرفة : ثانیا. 

  ) . ١( جدول رقم  -

  :أھم نتائج بعض الدراسات السابقة لتحدید مراحل إدارة المعرفة بالصفحات القادمة  -
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  :ویمكن تجمیع تلك الدراسات و اختصارھا في المراحل التالیة   -

الحصول على المعلومات و جعلھا ذات معنى و قیمة للمنظمة من وھي العملیات التي تتضمن  :الحصول على المعارف ) ١
 .مختلف المصادر الداخلیة و الخارجیة 

و تتضمن عملیات تنظیم المعارف المتاحة و تخزینھا في أشكال و مصادر مختلفة ، بالإضافة  :تخزین المعرفة و صیانتھا ) ٢
 .ورة رسمیة بما یساعد على كفاءة استرجاعھا عند الحاجة إلى عملیات تصنیفھا و فھرستھا و تلخیصھا و ھیكلتھا في ص

تتضمن ھذه المرحلة كافة العملیات اللازمة لزیادة شفافیة المعرفة بنقلھا من الشخص الذي  :نشر المعرفة و تبادلھا ) ٣
 .إلى الشخص الذي یحتاجھا و ذلك في الوقت المناسب یحملھا أو المصدر المحفوظ بھ 

تشیر تلك المرحلة إلى الاستفادة من معارف المنظمة في اتخاذ  :لمعارف في تحقیق الأھداف التنظیمیة الاستفادة من ا) ٤
 .القرارات على مختلف المستویات التنظیمیة ، وذلك أن إدارة المعرفة لیست ھدف واحد في حد ذاتھا 

  تلك الأھداف التي وضعتھا مؤسسة ( و تتمثل أھداف إدارة المعرفة )KPMG  (ا یلي فیم: 

  .تحسین الخدمات المقدمة للعملاء  -٢         .     تحسین عملیات صنع و اتخاذ القرارات  -١

  .تحسین مھارات و قدرات العاملین  - ٤.       الاستجابة السریعة للمتغیرات المتعلقة بالعمل  -٣

  .       تكارات المتعلقة بالعمل زیادة الاب -٦.                                  زیادة مستوى الأرباح  -٥

  .تقلیل تكالیف الأداء  -٨.                                تحسین مستویات الأداء  -٧

  .زیادة الحصة السوقیة  -١٠.                     إیجاد طرق و أنماط جدیدة للأداء  -٩

  .التطویر السریع للخدمات التي تقدمھا المنظمة  -١٢.                             زیادة الفرص التسویقیة  -١١

 .زیادة أسعار أسھم المنظمة  -١٤.       زیادة جاذبیة العمل بإضافة اھتمامات جدیدة  -١٣

~ 


