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 شكـــــر و تقدیـــر  

ه ر الحمد منتهاه  و الصلاة  والسلام على أشرف مخلوق أنا الحمد الله حمدا كثیرا حتى یبلغ

 االله بنوره  واصطفاه ، سیدنا ونبینا محمد صلى االله علیه وسلم

وانطلاقا من باب من لم یشكر الناس لم یشكر االله ، أتقدم بخالص عبارة الشكر والتقدیر 

.جیهاته للأستاذ المشرف بوسهوة  نذیر على إشرافه علینا وعلى إرشاداته وتو   

 كما أتقدم بجزیل الشكر إلى كل ید رافقتنا في إنجاز هذا  العمل المتواضع 

كما لا أنسى أن أشكر جمیع الأساتذة الذین قدموا لنا ید المساعدة  ولو بكلمة طیبة  ، 

 وأیضا إلى كل الأساتذة الذین تتلمذنا على أیدیهم  وأخذنا منهم الكثیر
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 الإهــــــــــــــداء

والدي رحمه االله...  ى من رفعت رأسي عالیا افتخارا به على مرّ الزمان  إل  

والدتي أطال اله في عمرها وشفاها وعافاها ... إلى من أضاءت لي طریقي نبع الحنان    

 إلى من علمني أول حروف الهجاء أساتذتي الفضلاء

زوجتي حبا ووفاء... إلى من تحملت معي تقلبات الزمان رفیقة دربي    

ولدي محمد أنار االله دربه وحماه من كل بلاء... إلى فلدة كبدي  

 إلى كل أفراد العائلة  الكریمة

  أهدي ثمرة جهدي  المتواضع  ومن االله التوفیق                             

                                                                                 بولعراس عبد الغني 

 

إلى من بذلا   ،، إلى من أمرنا االله ببرّهما في الكون أحد إلى أمي وأبي الغالیان  إلى من لا یضاهیهما 

هذا البحث ، راجیّا أن یكون حسنة وصدقة جاریة  ، إلى روحها أهديما لا یمكن أن یردّ وقدما الكثیر ، 

  الحاضرین دومّا رغم الغیابأمي وأبي عني  وعنهما ، إلیكما 

، ومن ملئت في حیاتي  معي تقلبات الزمان  رفیقة دربي ، إلى من حلت بركة وجودهم إلى من تحملت

، إلى من استمر بتسامات التي تغدق عليّ لا، إلى زینة حیاتي  وبهجتها ، إلى ا ضحكتهم  الجملیة عمري

أهدي هذا البحث  لیكم أولادي حباء عبد االله  وهبةلأجلهم ، غ بالتقدم  

هدي هذا البحث إلى الأقارب قلبّا ودمّا نجاحنا ویحزنهم فشلنا ،أ ین یفرحهمإلى أولئك الذ يإخوتعلى 

 ووفاء 

هدي هذا البحث المتواضع ، تعبیرّا عن امتناني لسنواتنا الطوال التي تخطینا أإلى أصدقاء طفولتي ، 

نا تجارب ونجاحات كبیرة رة ، وخضّ خلالها صعاب كبی  

 

                                                                         مسعودي محمد  
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           ستخلص م

 كمدخل لتدعیمدارة المعرفة إ دورالضوء على  تسلیطذه الدراسة إلى هدف هت           

عملیات إدارة المعرفة والمیزة  بینالموجودة  العلاقة طبیعة والتعرف على التنافسیة ،المیزة 

عینة  التي استهدفت م المنهج الوصفي التحلیلي في هذه الدراسة ،ااستخدحیث تم ، ةالتنافسی

حیث تم مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة ، مفردة من موظفي  67عشوائیة بلغ حجمها 

لإدخال )SPSS(تم استخدام برنامج التحلیل الإحصائي و  ، استبیان لجمع البیانات تصمیم

تساهم في إدارة المعرفة وأسفرت أهم نتائج هذه الدراسة أن  ،اومعالجتها وتحلیله البیانات

وبینت  ،والتفوق التنافسي في المؤسسة الاقتصادیة  التمیزتدعیم المیزة التنافسیة وتحقیق 

إدارة المعرفة عملیات بین نتائج اختبار العلاقات عن وجود علاقة ارتباط طردیة وثیقة 

وكذلك وجود أثر إیجابي لإدارة المعرفة على المیزة ، التنافسیة ودورها في تدعیم المیزة

  . بالمدیة  الجزائر اتصالاتفي مؤسسة التنافسیة 

  قطاع الاتصال  ،المیزة التنافسیة  ، ، إدارة المعرفة المعرفة : الكلمات المفتاحیة *

                This study aimes to shed light on the role of knowledge management 

as an input to strerigthen the competitive  advantage , and to identify the nature 

of the relationship that exists between knowledge management processes end 

compétitive advantage , the descriptive analytical approach was used in this  

study , and this  study trageted a random sample size of 67 one of the employees 

of the algeria telecom corporation in medea, designed  to collect data , where  

the statisticl analysis  program (SPSS) was used  to enter , process and analyze 

the data , and  the most important results of this study resulted knowledge 

management contributes  to strerigthening competitive advantage and achieving 

excellence and copetitive superiority in the  economic institution, the results of 

the relationships test showed  the existence of a close direct correlation  between  

knowledge management processes and  their  role in strengthening copetitive  

advantage ,as well as the presence of an impect positive knowledge management 

of competitive advantage in algeria telecom corporatiion in  medea. 

 Keywords : Knowledge management ,copetitive advantage , communication 

                     sector      
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، تسود بیئة الأعمال كثیرة ر الحدیث تحدیات تواجه المؤسسات في العص           

مختلف المیادین والمجالات ، فتحریر التجارة الخارجیة ،  متسارعة في   وتغیرات  تطوراتو 

وظهور الاتفاقات والتكتلات الاقتصادیة وظاهرة العولمة وتسارع حركة التطور التكنولوجي 

ومواجهة  التغیرات والتطورات   ضرورة مواكبة هذهالمؤسسات على  ، فرضتبصفة مستمرة 

فقد باتت التنافسیة أهم تحدي تواجهه المؤسسات   التحدیات المحیطة بها والتعامل معها ،

أهم الأهداف التي ترغب في تحقیقه كل یعد من بقاء واستمرار المؤسسة في السوق فالیوم ، 

والسعي تتعلق بنشاطاتها التي والمهارات   والخبرات  بالمعارفللاهتمام  دفعها مؤسسة ، مما 

  . في المؤسسةتطبیقها و لاكتسابها وإدارتها بشكل أفضل وفعال 

للمؤسسات والموضوع الأكثر  محور جوهريفالمعرفة وإدارتها حالیا أصبحت تعد           

وقتها في  معظمالأعمال ، الأمر الذي جعل أغلب المؤسسات تكرس عالم اهتماما في 

خاصیة تتمیز بغرض إیجاد ي المهارات والمبدعین ، الأفــراد ذو البحث عن هذه المعارف و 

تؤهلها لخوض المعركة  متنوعةوامتلاك مزایا تنافسیة ، بها عن منافسیها تكون أكثر فعالیة 

والتفوق في السوق عن باقي  التمیزتساهم في رفع أدائها وتدعمها في تحقیق التنافسیة و 

   .  منافسیها وتنال رضا عملائها 

بحت تلعبه كباقي المؤسسات تدرك الدور الهام الذي أص فمؤسسة اتصالات الجزائر         

ومختلف وحداتها لهذا تسعى جاهدة لتوطین إدارة المعرفة بالمؤسسة  إدارة المعرفة الیوم ،

  والكفاءة و الاستجابة للعمیل في  والإبداع الجودة  للمساهمة في تدعیم المیزة التنافسیة وامتلاك 

 هوعلی ،للاتصال   التقنیة الأسالیب  المعرفة وأحدث  إدارة  خلال تطبیق عملیات   من خدماتها 

  :عن إشكالیة هذا البحث یتمثل في والذي یعبر  الممكن طرحهسؤال الرئیسي فإن ال

   : التالي  یمكن أن نطرح إشكالیة هذا البحث من خلال السؤال الرئیسي:  إشكالیة البحث*
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   ؟الاقتصادیة  للمؤسسةتدعیم المیزة التنافسیة في إدارة المعرفة مدى مساهمة  ام -      

  :فرعیة التالیة الأسئلة الللإشكالیة المطروحة ندعمها ب وحتى یتسنى لنا فهم أكثر     

  بإدارة المعرفة ؟ ذا نعني ما  -1

  سة ؟ ما هي أهم المفاهیم المتعلقة بالمیزة التنافسیة وسبل تدعیمها بالمؤس -2

  ؟المیزة التنافسیة بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة إدارة المعرفة و بین علاقة ما طبیعة ال -3

الذكر، یمكن  سابقة  الفرعیة  والتساؤلات   الرئیسي السؤال  للإجابة على  :البحثفرضیات *

  :التالیة  الفرضیات  صیاغة  

، الإبداع ، الكفاءة ( میزة التنافسیةمعرفة في تدعیم التساهم إدارة ال: الفرضیة العامة-

بالمؤسسة  واستخدامها ن المعرفة وتوزیعهایخز تخلال تولید و  من، )، الاستجابة للعمیل الجودة

  .محل الدراسة 

  :  الفرضیات الجزئیة-

تشكل إدارة للمعرفة مجموع العملیات التي یعتمد علیها في تولید  وخزن وتقاسم وتطبیق  -1

  .ي اكتساب  مزایا تنافسیة المعرفة وكمصدر ف

  .المیزة التنافسیة ركیزة هامة لنمو وتفوق للمؤسسة في ظل بیئة تنافسیة تعد  -2

  .توجد علاقة ارتباط  بین إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة في المؤسسة  محل الدراسة  -3

مة في مجال یسلط الضوء على أحد المواضیع المه كونه   في هأهمیت تتجلى  :أهمیة البحث*

كمنهج   المعرفة ،  إدارة المؤسسات في الوقت الراهن والمتمثل في    تشغل التي  إدارة الأعمال و

كنها متحقیق مزایا تنافسیة تل تطبیقهاحدیث لخلق القیمة المضافة للمؤسسة ووسیلة فعالة یتم 

علاقة خاصة كونه یساهم في توضیح طبیعة الوالاستمرار، ویكتسي أهمیة  البقاءمن 
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و   المعرفیة  القدراتوإثراء   تدفق تعزیز دة بین إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة ودورها في و الموج

وأسالیب عمل حدیثة وابتكار  جدیدة   منتجات  إنتاج  من  وتمكینهم  لمؤسسةباد  فرالأل  التنظیمیة

  .عالیة لزبائنها  ذات جودة  خدمات  وتقدیم تكنولوجیا متطورة 

    :تهدف هذه الدراسة لهذا الموضوع  :هداف البحثأ *

  للمؤسسة  والتنظیمیة  المعرفیة  القدراتإثراء دورها في و  وعملیاتها  المعرفة   دارةإمفهوم  تقدیم  -

  وسبل دعمها وعناصرها والمفاهیم حول المیزة التنافسیة   الجوانب   تقدیم مختلف -

  في تفسیرها تحلیلها و والمیزة التنافسیة و   المعرفة إدارة   اتعملی بین  العلاقة الموجودة  اختبار -

  .بالمدیة  الجزائر اتصالات   مؤسسة

  .الجزائر اتصالات  مؤسسة   في في تدعیم  المیزة   المعرفة  إدارة   عملیات أثر إبراز  -

  :یليالدوافع التي كان وراء اختیار هذا الموضوع تتمثل فیما : ختیار الموضوع اأسباب *

  المعرفة اقتصاد  أو الرقمي   بالاقتصاد  یسمى ما إطار في  الیوم  المعرفة  إدارة  بروز أهمیة   -

  .الأوساط  العلمیة والعملیة  داخل  المعرفة   إدارة  موضوع حداثة  - 

  .المتعلقة به للحصول على المعلومات  المراجعتوفر  و   الموضوع  هذا في  البحث  إمكانیة  -

  .الإطلاع على واقع إدارة المعرفة بالمؤسسات الجزائریة ودورها في تحقیق النمو والتمیز  -

التحلیلي  الوصفي  المنهج  لمعالجة إشكالیة هذا البحث اعتمدنا على  :منهجیة البحث *

  العلاقة الموجودة بینها ، وبغیةطبیعة والمیزة التنافسیة و   لمحاولة التعرف على إدارة المعرفة

مراجع  قائمة  من  استخلاصها  تم   معلومات اعتمدنا أیضا على   واضحة ،  نتائج إلى  وصول ال

  ، بالموضوع  المتعلقة الإلكترونیة   المواقع و  والمجالات والأطروحات  الكتب   تمثلت في متنوعة 

مؤسسة  حالة وإسقاط المعلومات النظریة على واقع على البالإضافة إلى منهج دراسة 
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على برنامج بالاعتماد حلیل نتائجه تستبیان و الاوالاستعانة بأداة   بالمدیة، الجزائر   اتصالات 

  . ) SPSS   برنامج( نسانیةلإواجتماعیة الاللعلوم الإحصائیة زمة الح

  : ةـــــدود الدراســــح*

  .اتصالات الجزائر بولایة المدیةالدراسة على مستوى مؤسسة  تمت: طار المكانيالإ -

  2024تمت الدراسة مابین شھري أفریل  و ماي  لسنة : الزماني الإطار -

   :ت هذا الموضــوع الدراسات تناول عدهناك  :ةــالدراسات السابق*

في البنوك الجزائریة  عرفة في تعزیز المیزة التنافسیةبحث بعنوان مساهمة تطبیقات إدارة الم-

قتصادیة والعلوم لاكلیة العلوم امر آسیا ،بن ع، من إعداد الطالبة  ، أطروحة دكتوراه

تهدف ،  2020سنة ، 3العلوم التجاریة ، جامعة الجزائرقسم  التجاریة وعلوم التسییر،

 الدراسة إلى التعرف على واقع تطبیق إدارة المعرفة ومدى مساهمتها في بناء وتعزیز المیزة 

طردیة قویة ارتباط  علاقةاسة وجود هذه الدر من أهم نتائج و  في البنوك الجزائریة،التنافسیة 

مع الدراسات السابقة واتفقت الدراسة الحالیة وسبل دعمها ،بین إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة 

 من حیث، المفاهیم العامة لإدارة المعرفة والمیزة التنافسیة وفي مساهمة إدارة المعرفة في

  ) .قطاع البنوك ( نشاط للحالة المدروسة والاختلاف كان في مجال التدعیم المیزة التنافسیة،

فعالیة إدارة المعرفة في تعزیز القدرات التنافسیة  للمؤسسة الخدمیة في مجال بحث بعنوان -

یة والعلوم ادقتصلاكلیة العلوم اعقون عبد االله ،ه ،من إعداد الطالب ، أطروحة دكتوراتصاللاا

إدارة  تشخیص دورالدراسة ل هدفت،  2022سنة ، 3رجامعة الجزائ اریة وعلوم التسییرالتج

 لاقةتصال، وتفسیر العالاالمعرفة في تعزیز القدرات التنافسیة للمؤسسات الخدمیة في مجال 

و  ت الجزائر،الاالقدرات التنافسیة في مؤسسة اتصدارة المعرفة وأبعاد إبعاد أبین  لموجودةا

في رسم التمیز والبقاء الیوم  مؤسساتلل ةأساسیركیزة سة أن إدارة المعرفة الدرانتائج هذه م هأ

وثیقة بین إدارة المعرفة والقدرة التنافسیة في ، علاقة وجود  وبیّنت، التنافسیة هاوتعزیز قدرات
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من حیث، المفاهیم العامة لإدارة المعرفة والمیزة مع الدراسات السابقة واتفقت الدراسة الحالیة 

في أن البحث اختلفت ، و ) قطاع الاتصالات (مدروسة التنافسیة، وفي مجال النشاط للحالة ال

الدراسة السابقة تناولت  اأم،إدارة المعرفة  قبلالحالي تناول سبل تدعیم المیزة التنافسیة من 

  .التنافسیة للمؤسسة  اتالقدر في تعزیز وعملیاتها دور إدارة المعرفة 

جوانب هذا البحث ، قمنا للإجابة على الإشكالیة المطروحة والإلمام ب:  هیكل البحث*

أما الأول الثاني،  الفصلین هنظري تضمنإلى ثلاث فصول ، فالجانب ال البحث اهذ بتجزئة

  :ثتطبیقي تضمنه الفصل الثالالجانب ال

تم تقسیمه إلى ثلاث  حیث ،)متغیر مستقل( إدارة المعرفةفیه  اتناولن: الفصل الأول -

وأهداف إدارة المعرفة ،  وخصائصها ، أهمیة  ةلمعرفــــــــنشأة إدارة ا ومباحث تناولنا فیه مفهوم 

وسبل  هاعملیات إدارة المعرفة واستراتیجیات ،ومتطلبات إدارة المعرفة ت وعناصرمجالا

  .ومعوقاتها نجاحها 

تم  حیث،  المعرفة  بإدارة  وعلاقتها )متغیر تابع (  التنافسیة لمیزة تطرقنا ل :الفصل الثاني -

المیزة  مصادر وأهمیتها،، تطرقنا فیه لمفهوم المیزة التنافسیة إلى ثلاث مباحث تقسیمه أیضا

 المعرفة، علاقتها إدارة ة التنافسیة وأسس بنائها وقیاسها، محددات المیز التنافسیة وأنواعها

  .بالمیزة التنافسیة 

تنافسیة مدى مساهمة عملیات إدارة المعرفة في تدعیم المیزة ال دراسة  : الفصل الثالث-

  المبحث في  ناتناول، مباحث  إلى ثلاث تم تقسیمه حیث  ، المدیةبلمؤسسة اتصالات الجزائر 

ثم انتقلنا ، وهیكلها التنظیمي  وأهدافها مهامها، الأول التعریف بمؤسسة اتصالات الجزائر 

وتقنیاتها،   دانیةالمی الدراسة  لمنهجوالتطرق المیدانیة  الدراسة  تقدیم  تم  حیث ، مبحث الثاني لل

الدراسة   متغیرات ومناقشة  عرض   تم  ختام هذا الفصل  وفي  والأسالیب الإحصائیة المستخدمة، 

  .البحث بنتائج  والخروج  الدراسة  فرضیات  واختبار الاستبیان   نتائج تحمیل  مع   
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 تمھیــــــد 

بدأت منذ ظهور الإدارة العلمیة والتي من لإدارة المعرفة الجذور التاریخیة إن              

تایلور وهنري فایول وآخرون، ممن وضعوا المرتكزات الأساسیة للإدارة  أشهر رجالها فریدریك

  وجوب تحقیق الكفایة الإنتاجیة والبحث العلمي والقواعد والأصول العلمیة ومن أبرزها

وأن تكون جمیع هذه المبادئ تحتوي على مضامین معرفیة  تقسیم العمل والتخصصوكذلك 

   .واضحة وتتطلب العمل على إنشاء وحدات إداریة قائمة على المعرفة

مفهوم قدیم وقیمة نها ، إلا أن في مضمو مصطلح حدیث" إدارة المعرفة" تعتبر             

لفة، لذا فإن تطبیق إدارة المعرفة في حرصت علیها الحضارات عبر عصور التاریخ المخت

ا نه، لأیاتها إمكانتطویر المؤسسات المعاصرة قد فتح لها أفاقا واسعة نحو تعزیز مكانتها و 

أداة فاعلة تساعد المؤسسات المعاصرة على الدخول في عصر المعرفة و  أصبحت

نشاطات قائمة ال و إلى تحویل أعمالها إلى أعم المؤسساتإذ تسعى العدید من  ، المعلوماتیة

تجاه تولید المعرفة و الاهتمام بالنشاطات  تهاعلى المعرفة، فتعمل على توجیه استثمارا

تمتلك رأس  مؤسساتوالأفراد والوسائل الأخرى التي تعمل على خلق المعرفة لتتحول إلى 

   .قدر الإمكانالأفراد العادیین وم بها مال فكري وتبتعد عن الأعمال التقلیدیة التي یق

بالمبحث  إدارة المعرفةلمفاهیم وأهمیة وأهداف سنتطرق الفصل فمن خلال هذا           

، الأول الأول ، والمبحث الثاني فضمناه بمعرفة مجالات ونماذج وعناصر إدارة المعرفة 

وفي ختام هذا الفصل بالمبحث الثالث حاولنا  التعرف على أهم العملیات والإستراتیجیات 

  .لیها إدارة  المعرفة وسبل نجاحها في المؤسسة ومعوقاتها التي ترتكز ع

  

  

  



  إدارة المعرفة :  الفصل الاول
 

8 
 

   مفاهیم عامة  حول إدارة المعرفة:  المبحث الأول

إن التحول الكبیر الذي طرأ على أسالیب عمل المؤسسات ، بعدما أصبحت             

ؤسسات، المعرفة فاعل أساسي لتحقیق التمیز و الریادة وعملیات الإبداع  والابتكار بالم

وساهم هذا التحول في ظهور أسلوب إداري جدید یسعى إلى مواكبة العصر الجدید، ألا وهو 

" إدارة المعرفة، فمفهوم إدارة المعرفة  قبل التطرق إلیه ،لابد من تناول الثلاثیة  التالیة 

كمدخل لإدارة المعرفة من خلال المطلب الأول ، أما " البیانات ، المعلومات، المعرفة 

لمطلب الثاني  تناولنا نشأة ومفهوم إدارة المعرفة ، وفي المطلب الثالث خصائص إدارة ا

  .  المعرفة ، وأهمیة وأهداف إدارة المعرفة في المطلب الرابع والأخیر 

  ) ، الحكمة البیانات ، المعلومات ، المعرفة( مفهوم المعرفة :  المطلب الأول 

الوقت الراهن في أتي للدور الذي أصبحت تلعبه في إن أهمیة التعرف على مفهوم المعرفة ی

كمحرك أساسي لتحقیق نموها وتمیزها وكمورد هام وإستراتیجي لها والتي حیاة المؤسسات 

  .سنتطرق لها خلال هذا المطلب 

على أنها ملاحظات Wiigتمثل البیانات قاعدة الهرم المعرفي ، حیث عرفها : البیانات:أولا 

یر مصقولة تظهر في أشكال مختلفة قد تكون أرقاما أو حروفا ، أو غیر مفهومة وحقائق غ

  ).1(كلمات أو إشارات متناظرة أو صورا  دون أي معنى أو تنظیم لها 

یتم التوصل إلیها من خلال تحلیل البیانات ومعالجتها  یدویا أو بالحاسوب  : المعلومات:ثانیا

یث تكون لها قیمة فعلیة قابلة  للاستخدام یظهر معناها ، بح تحویلها إلى ما أو بهما معا و

 .)2(في اتخاذ القرارات 

(1)Wiig karl .M , knowledge Management fourdation (Thenking About Thanking /How People and Organization 

Certe Represent and use Knowledge ),scheme press,U.S.A,1993,P:37 

8، ص2001، مجموعة النیل العربیة ، القاهرة ،1اقتصاد المعرفة ، طمحسن أحمد ،  الخضیري )2(  
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  :لقد وردت تعریفات متعددة للمعرفة ومنها نجد أنها:  ةـــالمعرف:ثالثا

مزیج من الخیارات والمهارات والقدرات والمعلومات المتراكمة لدى  العاملین  : " 1تعریف 

   . )1( "ولدى المؤسسة 

  .)2("اك وفهم الحقائق من خلال التفكیر  واكتساب المعلومات هي عملیة  إدر :"2تعریف 

استثمارها الفعلي، أي ترجمتها  المعرفة رأس مال فكري وقیمة مضافة تتحقق عند" :3تعریف 

  .)3("إلى نشاطات عملیة تمارس داخل المؤسسة

ة للفرد ط والقدرات الذهنیفالمعرفة هي عبارة عن معلومات معالجة عن طریق الفهم والاستنبا

  .العمل واتخاذ قرارات اعتمادا على المعرفة  لتحسین

والقدرة على استیعاب  ،والتفكیرالفهم و المتعلقة بالتعلم  عقلیةالالقدرات  عن الذكاءیعبر و  

كتساب المهارات االحیاة ،  مستجداتوحل المشكلات وإیجاد الحلول ،التكیف مع الأفكار 

  .دة إنتاج أفكار جدیو  الأفكارتحلیلها ،

تي یمارسها العقل ال بمواجهة أعقد العملیات ل ذروة الهرم المعرفي ،تمث:كمة الح:رابعا

وزعزعة الراسخ  من إلى حكمة مصفاة  وتجاوز المتاح من المعرفة المعرفة  البشري  لتقطیر

ستغلال الأمثل لابالإبداع وا مثلةالنتائج المتتح  أفاق معرفیة جدیدة تؤدي إلى أفضل اجل ف

بمرور معارف لدى الفرد والرات التجربة وتكرارها وتراكم الخب جنضفالحكمة هي  ، )4(.مواردلل

ن البیانات والمعلومات والمعارف ، و الشكل الوارد كل م مضمونها، فهي تحتوي في الزمن 

  یعبر عن تطور المعرفة أي الهرم المعرفي الذي)01:الشكل رقم(في الصفحة الموالیة 

261، ص 2006،الأردن،والطباعةوالتوزیع  المسیرة للنشر ، دار1مدخل إلى إدارة المعرفة،طال، ستار علي عبد ال) 1(   

(2)http.//mawdoo3.com/21/04/2024 مفهوم المعرفة لغة واصطلاح ،تاریخ الإطلاع 

(3) Stewart T.A, Intellectual Capital: The New Wealth of Organizations , Doublebay Currency, New Yourk 
1999, p 58 

3 24،ص2007ابراهیم خلوف الملكاوي ، إدارة المعرفة الممارسات والمفاهیم ،مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، الأردن ،) 4(  
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من القاعدة إلى القمة في شكل هرم ویقدم لنا المراحل والخطوات التي تمر بها المعرفة 

المعلومات وبعدها المعرفة ویلیها تدخل القدرات انطلاقا من القاعدة المتمثلة في البیانات ثم 

للإنسان من إدراك وفهم واستنباط للأفكار وتحلیلها و البحث عن حل للمشكلات  قلیةالع

المطروحة وإیجاد الحلول الملائمة لها وفي الوقت المناسب إلى غایة وصولها لقمة الهرم  

  .وهي الحكمة القابلة للتطبیق مشكلة بذلك هرما معرفیا 

الهرم المعرفي:  )1(رقم  الشكل  

 

   

 

 

 

 

 

  38ص، 2008،عمان،1طعرفة، دار صفاء للنشر والتوزیع ،ربحي مصطفى علیان، إدارة الم:رالمصد

الظواهر بواسطة الملاحظة  یصفالعلم هو  یكمن الفرق في أن:الفرق بین العلم والمعرفة -

فسیر للظاهرة ، أما المعرفة تستند إلى براهین أي استخدام الملاحظة العلمیة في إیجاد ت

  . وحجج ودلائل وتصورات یكونها الفرد من خلال تكرار محاولته فهم شيء معین 

  

  

 

 

 

  الحكمة

 المعـرفـــــة

المعلومات        

البیانات                 
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: العلاقـــة بین البیانات والمعلومات والمعرفة-  

تعتبر العلاقة الموجودة بین هذه العناصر علاقة تكامل ، حیث یتم الحصول على البیانات 

أو من خارجها ، ثم تتم معالجة هذه البیانات یدویا أو بواسطة الحاسب  مؤسسةمن داخل ال

الآلي أو بهما معا ، فتصبح معلومة ذات معنى ودلالة وبواسطة وسائل تكنولوجیا المعلومات 

وحل والاتصالات تتراكم هذه المعلومات فتشكل معرفة یتم الاعتماد علیها في اتخاذ القرارات 

 02ویوضح هذا الشكل رقم، المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسةب ما تعلقو المشكلات 

  البیانات و المعلومات والمعرفة ،العلاقة الموجودة بین 

العلاقـــة بین البیانات والمعلومات والمعرفة) : 2(الشكل رقم  

 

   

 

 

، دار المسیرة للنشر  لومات  الإداریة ، الطبعة الأولى، نظم المع يإبراهیم القندیلجامر ع:  المصدر

37، ص2002،والتوزیع ، عمان   

لا معنى لها وعندما یتم  ھي رموز مجردة ویتبین من الشكل أن البیانات           

وتصبح ذات معنى وعندما  ذات دلالةمعالجتها بواسطة الحاسوب الآلي تتشكل المعلومات 

الجتها بأسالیب التنبؤ لاستشراف یتم فهمها وشرحها تتكون لنا معرفة وعندما یبدأ الفرد بمع

المستقبل باستخدام العقل للمفاضلة بین البدائل واتخاذ القرار المناسب في الوقت المناسب 

وحل المشكلات المطروحة یصبح سلوكه ذكیا ومتى ما كان هذا السلوك ملتزم بالقیم یصبح 

 .هذا السلوك مستندا على الحكمة

 معرفة معلومات بیانات

 معالجة بواسطة

 الحاسوب

معلومات / وسائل وتكنولوجیا 

 واتصالات

منتجات/ قرارات   

 وخدمات

مصادر من داخل وخارج 

 المؤسسة
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ختلافات فهناك العدید من التصنیفات التي ا  عدةة شهد تصنیف المعرف: أصناف المعرفة 

  :قدمها المختصون للمعرفة، ومن أبرز تصنیفات المعرفة المهمة للمؤسسات نذكر

وهي المعرفة الموجودة في عقول الأفراد، والمكتسبة من خلال تراكم  : المعرفة الضمنیة

علیها لكونها  خبرات سابقة، وغالبا ما تكون ذات طابع شخصي، مما یصعب الحصول

مختزنة داخل عقل صاحب المعرفة إلى جانب أن المعرفة الضمنیة یصعب إیصالها إلى 

یصعب على  الآخرین في مكان العمل ومحیطه فهي أیضاً ثمینة للغایة وممتلك فرید

  .)1(، كل ذلك یجعلها أساساً للمیزة التنافسیة)تقلیده(مؤسسات أخرى استنساخه 

معرفة التي یعبر عنها  من خلال الحقائق  والتعبیرات والرسومات  هي ال: المعرفة الصریحة

  ).2(والتصورات  ویمكن توثیقها في الورقة أو  في الشكل الإلكتروني  ویمكن تدویرها 

قد اختلف الباحثون حول وضع خصائص وسمات للمعرفة وهذا نظرا  :خصائص المعرفة *

  :)3( یجاز خصائص المعرفة فیما یليلاختلاف وجهات نظر هؤلاء، وفي المجمل یمكن إ

المعرفة تكون صحیحة وتنافسیة في الوقت الراهن، ولا ینطبق هذا على : التراكمیة -أ

 المستقبل، أي أن المعرفة متغیرة ولكن بإضافة معرفة جدیدة للمعرفة القدیمة

 وانتقاءیها المعرفة المتولدة والمرتبة بطریقة صحیحة تتیح للمستفید الوصول إل: التنظیم -ب

  .               الجزء المقصود منها 

إلى البحث والتعلیل التسبیب والتعلیل یهدفان لإشباع رغبة الإنسان : البحث عن الأسباب -ج

 .معرفة أسباب الظواهر حیث یمكن التحكم فیها بنحو أفضل إلى لكل شيء و

  لتي تبحثها فحسب بل على شمولیة المعرفة لا تسري على الظواهر ا: الشمولیة والیقین -د

مقاربة تجریبیة في قطاعات مركزیة في : ، منھجیة إدارة المعرفة"سكوالاا" اللجنة الاقتصادیة و الاجتماعیة لغربي آسیا)1(
5،ص 2004دول الاسكوا الأعضاء، نیویورك   

04، ص2004غنیم أحمد محمد ، نظم دعم القرار ، دار الوفاء  ، القاهرة ، )2(  

  37د الستار ، مرجع سابق ذكره ، صعبعلي ) 3(
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  العقول التي تتلقاها، فالحقیقة تفرض نفسها على الجمیع بمجرد ظهورها، وهي قابلة للانتقال

 .والیقینیة لا تعني الثابتة وإنما الاعتماد على الأدلة المقنعة ، إلى الجمیع

  الدقة تعني التعبیر عن الحقائق ریاضیاً : الثقة والتجرید:هـ 

  مفهوم إدارة المعرفة و نشأة : الثاني  المطلب

" ت في ظهور لاشك فیه أن مختلف التحدیات التي تواجه المؤسسات ساهم مما         

فة ،وما رافقه من مظاهر نتقال الواضح إلى اقتصاد المعر لاوالتي تتمثل في ا" إدارة المعرفة

فضلا ظهور  قلیدیة،قتصادیة التغیرت في بصورة جذریة مفاهیم النظریة الا وقوانین

، وتحولت الحضاریة القوة  وبالتالي تبدلت مكامن وآلیات بناءالمعرفة والمعلومات ، مجتمعات

المعرفة ورأس المال  موارد، وانتقلت مزایا المنافسة إلى  المعرفةمن مفهوم المادة إلى  القیمة

  :كما یلي رة المعرفة من خلال ثلاثة مراحل ویمكن تلخیص تطور إدا ،)1("الفكري 

   وتطور إدارة المعرفة نشأة : أولا 

والتوجه هتمام في بدایة الاتتمثل المرحلة الأولى : مرحلة الاهتمام والتوجه :ة الأولى لالمرح

، أشار الباحث 1980سنة صطناعي الأمریكي للذكاء الاحو إدارة المعرفة ، ففي المؤتمر ن

لك الوقت ظهر ومنذ ذ،"قوة  المعرفة"المشهورة  هتفرایمبوم إلى عبار  والمفكر الأمریكي إدوارد

 دالحقل المعرفي الجدی هذا ومنذ ظهور" هندسة المعرفة "طلق علیهأ حقل معرفي جدید

 ویدون المفكر، "مهندس المعرفة " في مؤسسات الأعمال وظیفیة جدیدة هي ستحدثت ا

 المعرفةمن استخدم مصطلح إدارة  هو أول DON MARCHANDدون مارشوند والباحث 

، النهائیة من تطور نظم المعلوماتعلى أنها المرحلة یة الثمانینات من القرن الماضي في بدا

، وفي نفس الوقت تنبأ دراكر  بوصفها عملیات أو لكنه لم یشر إلیها بشكل مستقل

DRUCKER  من  الكبیر رین الذین رصدوا التحولالمفكرائد الإدارة الذي یعد من أوائل  

)1( http.//hrdiscussion.com /hr108396.html, 22/04/2024، تاریخ الإطلاع   ةخصائص المعرف   
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قائما على أشار إلى أن العمل النموذجي سیكون ، الذي مجتمع التصنیع إلى مجتمع المعرفة

 إدارة المعرفة إلىویرجع البعض "، ستكون من صناع المعرفة  المعرفة وأن المؤسسات

هذه  ولكن في الأمریكیة بتطبیقها، كارد هولت بي )HP(ةعندما قامت شركم ،1985عام

 أكبر ستریت المعرفة وتأثیرها على الأعمال ،حیث أو وول الفترة لم یقتنع الكثیرون بإدارة

ولات تحدید قیمة خاصة محا ل إدارة المعرفة في بادئ الأمر،في العالم تجاه سوق مالي

    . )1("هتم بها بعد ذلك اوإن كان قد  نقدیة للمعرفة ،

 رحلة في الوصول إلى مرحلةتتمثل هذه الم:  النضج والاعترافمرحلة :المرحلة الثانیة 

  دارة المعرفةإة بمبادرة تنفیذ البرامج الناجح بعدوتحدیدا "ة ، المعرف اف بإدارةعتر لاواالنضج 

والتي  القناة الحاسوبیة للتاجرفي برنامجها لإدارة المعرفة ، لاسیما الأمریكیة  HPفي شركة 

ومختبرات بكمان للتأمین  SKANDIAندیا اأطلق علیها شبكة أخبار وفي تطبیقات شركة سك

BACKMAN   ، هتمام بإدارة لاحیث بدأ ا، للكیماویات دون الكندي ومنظمةأمبرال ومصرف  

، حیث ظهر حقل 1997، والتأثیر الإستراتیجي لإدارة المعرفة بدأ عام والتعامل معها المعرفة

شهد كما "، ر ، نتیجة لإدراك أهمیة المعرفة في عصر المعلومات وهو إدارة المعرفةجدید أخ

  ).2(" لتطویر أنظمة إدارة المعرفة  ةمیزانیالمن  %4تخصیص البنك الدولي  1999عام 

الثالثة والمسماة  بالمزید نشیر في المرحلة  :عتراف لامرحلة المزید من ا: ة لثالمرحلة الثا

العدید من الباحثین أنها ستواصل النمو حیث یتوقع  ، دارة المعرفة إستقبل عتراف بممن الا

الكثیرون أن هذا النمو  كما یرى، ي العالم  وسیزداد الإنفاق علیهاف وتغطي أغلب المؤسسات

  في اتجاه سیزداد تبعا للضغوط على برامج إدارة المعرفة في المؤسسات التي تعتمد 

قتصادیة والتجاریة  لاقتصادیة  ، مذكرة ماجستیر ، كلیة العلوم الاة المعرفة في المؤسسة انسیم حمودة ، تطبیق إدار )1(

44ص، 2010وعلوم التسییر ، جامعة جیجل ،  

  07، ص2005برس یورك ، إدارة المعرفة ، سلسلة الممیزون  الإداریة ، لو نجمان  للنشر ، القاهرة ، )2(
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یفیة في ككیفیة مساهمة المعرفة ذاتها في  تفكیرالابتكارات السریعة ، فضلا عن إعادة  ال

بناء و ، دئ اقتصاد المعرفة أولاالتام لمباتسویق أعمال هذه المؤسسات من خلال الفهم 

فالیوم یمكن ملاحظة أبعاد هذا التطور الذي لحقت إلیه إدارة المعرفة  مؤسسة المعرفة  ثانیا

  :)1(من خلال ما یلي 

 دت بشكل كبیر من أجل تبادل مفاهیم وأسالیب وممارسات إدارةمنتدیات المعرفة التي تزای-

 والمنتدى الدولي لإدارة المعرفة !yahoo  club)" (  الیاهو" المعرفة كما هو الحال في نادي 

)international . km from(  

  .مؤتمرات إدارة المعرفة والتي أصبحت  تتكاثر في كل مكان -

  أسست مراكز لمنح شهادات في إدارة المعرفة مثل جامعاتشهادات في إدارة المعرفة فقد ت -

  . ) open  univercity . of km(إدارة المعرفة  المفتوحة 

ومما سبق یتضح لنا أن الانطلاقة الحقیقیة لإدارة المعرفة بمفهومها الحدیث هي           

مبادرة المعرفة منتصف التسعینات من القرن الماضي والضبط بعد تنفیذ البرامج الناجحة  ل

  . في شركة سكاندیا  للتأمین ومختبرات بكمان وغیرها 

   زــــیتمرك یرى بعض المفكرین والباحثین أن مفهوم إدارة المعرفة:   مفهوم إدارة المعرفة: ثانیا

صراعات  هي آخر أن إدارة المعرفة آخرونیرى ، و  على الجهود الخاصة عبر الشبكة

بیع حلولهم المبتكرة إلى رجال الأعمال ل یدفعالذي  ستشاریینمنتجي تقنیة المعلومات والا

 الغموضوهذا ، لأیة أداة یمكن أن تسهم في تحقیق الربحیة والتقدم التنافسي المتلهفین

  دقیق تعریف یة في ستقرار لادى إلى الأ دارة المعرفةإحول والاختلاف بین الباحثین والمفكرین 

  94،ص2005والتوزیع ، الأردن ،   ق  للنشراوالعملیات ، الوروالإستراتیجیات  فاھیم ،ة  المنجم عبود نجم ، إدارة المعرف )1(
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 :يیل فرز رؤى تتمیز بالتعدد والتنوع وفق ماأ مماإدارة المعرفة ، 

إدارة المعرفة هي العملیة المنهجیة المنظمة للاستقدام الخلاق للمعرفة وإنشائها وهي تتطلب *

خلال  لي منیمكن تقاسمها بشكل ج تعاونیة معرفة ة إلىالمعرفة الشخصی تحویل

 .)1(المنظمة

إدارة المعرفة هي الجهود التي تبذل من أجل إتمام واستكمال الخطوات والوظائف التالیة، *

   (2) .وتوزیع تفسیر وتوظیف المعرفة  تحصیل

تولید كل من إدارة المعرفة على أنها نظام تولید مزدهر وبیئة من شأن تشجیع  Crossعرف *

   )3(سعیا وراء قیمة جدیدة للأعمال وتجمیعها،واستخدامهاالمنظمیة، المعرفة الشخصیة والمعرفة

التجمیع المنظم للمعلومات من مصادر داخل المؤسسة وخارجها، "إدارة المعرفة هي *

 وتحلیلها وتفسیرها واستنتاج مؤشرات ودلالات تستخدم في توجیه وإثراء العملیات في

واء بالنسبة سة وتحقیق تحسین في الأداء والارتفاع إلى مستویات أعلى من الإنجاز سالمؤس

  ).4(في فترات سابقة أو قیاسا إلى انجازات المنافسین ذاتهاللانجازات المؤسسة 

، نتیجة اختلاف تخصصات إدارة المعرفة  مفهومالحاصل في التنوع هذا و من خلال        

اخل التي تناولوا بها هذا المفهوم ، یمكن أن نستخلص أن إدارة الباحثین والمفكرین والمد

تحویل المؤسسة، یتم من خلالها كافة أجزاء  تشمل، منهجیة معرفیة للتسییر المعرفة

  تقوم  فهي،  موجودات المؤسسة الفكریة والمعلوماتیة لتصبح خططا إستراتیجیة قابلة للتطبیق

 48، ص2005رفة ، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، القاهرة ، صلاح  الدین الكبیسي ، إدارة المع)1( 

طار الملتقى الدولي الرابع حول إبحث مقدم في " إدارة المعرفة كأداة من أجل البقاء والنمو "عبد الستار حسین یوسف )2( 

 8ص 2004أفریل  28- 26إدارة المعرفة في العالم العربي، جامعة الزیتونة، الأردن،

 (3)Little Stephen  and  auther , Managing  knowledge(An essential Reader) Sage publication, Second  Edition, 

London ,2005 p:09  

  48، ص 2004علي السلمي ، إدارة المعرفة ، دار غریب ،  القاهرة ، ) 4(
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ا ـــوتوظیفه لمعرفةبل ویتعداه عندما تقوم بتولید ا المعلوماتوتقاسم ومشاركة  تبادلتشجیع ب

  . فهي الأصل وجوهره القلب النابض للمؤسسة، وتبادلها في مختلف الأنشطة

القدرات ف على أن إدارة المعرفة هي محاولة التعر یمكن أن نستخلص  ومما سبق          

رتقاء بها لتكون نوعا من الأصول لاوا ستخراجهااالكامنة المنغرسة في عقول الأفراد ، ثم 

عتماد علیها  في لاستفادة منها  والایة في المؤسسة  والتي یمكن الوصول إلیها  واالتنظیم

وبصیغة أخرى  كیف أتعرف على هذه وحل المشكلات وتحقیق مزایا متعددة ،  تخاذ  القرارا

المهارات  والخبرات  والمعارف وكیف أرتقي بها أو كیف أستكشف المعرفة المتوفرة  وكیف 

  .المؤسسة لتستفید بها أستخدمها  وأطورها 

   ةـــإدارة المعرف خصائص: المطلب الثالث 

تتمیز إدارة المعرفة بعدد من الخصائص والتي یمكن أن  :ةإدارة المعرف خصائص : أولا

  :)1(نوجزها فیما یلي

وتتمثل في الأفراد ذوي الاختصاصات  :  المعرفة الداخلیةالاهتمام بعمال المعرفة ومصادر *

ي یوظفونها في أنواع متمیزة من الأنشطة وتشكل واحدة من أهم المصادر والقدرات الت

الداخلیة في المؤسسة، ومن أمثلتهم  الباحثین، المخططین، منتجي الأفكار، العاملون في 

مجال الموارد البشریة، وأیضا مهندس أنظمة الحاسوب ، مبرمجي الحاسوب، مدیرو قواعد 

ي المنتجات، وصفحات الانترنت، و المختصین في البیانات، محللي المعلومات، ومصمم

  .مختلف الشبكات  

حیث یمكن الاستفادة منها في الحصول على معارف :  دارة العلاقات الخارجیةإدراسة * 

 وأفكار وتجارب وتقنیات لا تتوفر لدى المؤسسة ، والي یصعب الحصول علیها بجهودها

 إضافة إلى الرصید المعرفي المتاح لها ، الذاتیة ، لذلك فإن حصولها على تلك المعارف 

  سیسمح للمؤسسة القدرة على تطویر قدراتها  للوصول إلى أهدافها  المنشودة ، ومن أهم هذه 

  )02https://www.starshams.com. 2024/ )1 خصائص إدارة المعرفة ، تاریخ الإطلاع

https://www.starshams.com/
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  .العملاء ، الموردون ، الحكومة ، ورجال الفكر والكتاب ، والعلماء المصادر الخارجیة 

توفر إدارة المعرفة في المجتمعات المتقدمة  : على أساس تكوین مزایا تنافسیةالمعرفة *

الكثیر من الفرص للمؤسسات لتحقیق تقدم تنافسي، وذلك من خلال ابتكارها لتكنولوجیا  

  .یب عمل جدیدة تساهم في تقلیل التكالیف وزیادة الأرباحمتطورة ووسائل إنتاج حدیثة، وأسال

تعتبر الثقافة التنظیمیة بمثابة إطار مرجعي للعاملین للاستعانة به :  الثقافة التنظیمیة*

لإعطاء معنى واضحا وفاعلا لنشاط المؤسسة، ویعتبرها آخرون مصدر فخر للعاملین بها، 

  . الابتكار، الریادة ، التغلب على المنافسین خاصة إذا كانت تؤكد على قیمة معینة ، مثل 

هو أي نظام لتكنولوجیا المعلومات یحفظ ویسترجع  :)kms( )1(نظام إدارة المعرفة  :ثانیا

المعرفة لتعزیز الفهم والتعاون ومواءمة العملیات ، قد تستخدم المؤسسات أنظمة إدارة  

رفة للمستخدمین أو العملاء ، وعلى المعرفة والتي یمكن استخدامها أیضا لتنظیم قاعدة مع

یحتوي على مجموعة واسعة من التطبیقات ، إلا أنه ) kms(الرغم من أن نظام إدارة المعرفة 

  . یمكن اعتباره أنه نظام یسهل على الأفراد استخدام المعرفة لإكمال المهام بشكل أكثر فعالیة

توزیع المعرفة المناسبة على الأفراد  ویمكن تعریف نظام إدارة المعرفة على أنه أداة تمكن من

المناسبین في الأوقات المناسبة بحیث نضیف لتحقیق أهداف محددة كجزء من إدارة المعرفة 

على ویمكن القول إن إدارة المعرفة تتركز .، وتجعل أنظمة إدارة المعرفة هي الأكثر فعالیة 

نقل المعرفة و یها الرغبة لذلك، ولد م بالمعرفةتمجتمعات ته، قصد تكوین الأفراد والعلاقات

كبیرة في ال تهاهمی، وعلى التكنولوجیا لأ المتوفرةوالطرق  ستخدام مختلف الوسائلبا وتعزیزها

وأسالیب المشاركة  ق التي تساعد في تخزین المعرفة و نقلهام الطر استخدوا إدارة المعلومات

بین والعمل على الملائمة  التركیز، وعلى العملیات من خلال  بها وتقاسمها مع الآخرین

وعملیة  بها مي والتسلسل الهرمي الموجودوأهدافها وهیكلها التنظی سیاستها أو ثقافة المؤسسة

على تبادل المعرفة وتقاسمها ومشاركتها بین الطرفین  تشجیع والتحفیزلفهي تسعى ل الإنتاج،

  .والحث على التعلم

  )https://www.questionpro.com.2024/02 )1،  نظام إدارة المعرفة ، تاریخ الإطلاع 

https://www.questionpro.com/
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  أهمیة وأهداف إدارة المعرفة : المطلب الرابع

، المعرفة كلي على عتمد وبشكل التحدیات الاقتصادیة التي أصبحت تفي ظل          

بات من الضروري وجود قتصادیة ، و لافي المؤسسات ا اهام ادور تلعب دارة المعرفة أصبح إ

   : یتها وأهدافها فیما یلي قتصادیة  وتبرز أهملاهذه الإدارة  بمختلف أنواع المؤسسات ا

  أهمیة إدارة المعرفة في كونها مؤشرا على وجود طریقة  تكمن" :أهمیة إدارة المعرفة  :أولا 

  كلة التي تساعد فيشاملة وواضحة لفهم مبادرات إدارة المعرفة في إزالة القیود وإعادة الهی

التطویر والتغییر لمواكبة متطلبات البیئة الاقتصادیة وتزید من عوائد الشركة ورضا العاملین 

وولائهم وتحسن من الموقف التنافسي من خلال التركیز على الموجودات غیر الملموسة التي 

ذي تقوم به یصعب قیاسها وتظهر نتائجها على المدى الطویل، وبناء على ذلك فإن الدور ال

تحقق نتائج رائعة في السیاق التنظیمي، إذ یتم  تهاوممارسا تهاإدارة المعرفة من خلال عملیا

 )1(" غناء العمل وتعزیز الإنتاجیة، كما یجعل الزبون مبتهجا في تعامله مع المنظمةإ بموجبها

  ):2(وهي مجموعة من التحدیاتل یعود في أن ظهور إدارة المعرفة وأهمیتها البعض وأشار، 

   .م عبر الشبكة العالمیةتهكیفیة اقتفاء أثر الزبائن وخدمة حاجا-

  .كیفیة استخدام تكنولوجیا المعلومات في الحصول على حصة ومكانة في سوق المنافسة -

م المتراكمة من خلال تهالآلیة التي تمكن الشركة من إعادة ترتیب أفكار العاملین وخبرا-

   .مي في تعمیق و بناء القیم الوظیفیة للشركةتأسیس مفهوم التعلم التنظی

   .تبني فكرة الإبداع عن طریق تشجیع مبدأ تدفق الأفكار بحریة -

  وهو الشخص أو الأشخاص الذین لدیهم " خصص المعرفةتبم"تساعد على بناء ما یسمى  -

  22،ص  2007یع، القاهرة، یاسر الصاوي، إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات، دار السحاب للنشر والتوز  )1(

 . 27ص مرجع سابق ، عبد الستار ، علي ) 2(
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 معلومات حول موضوع أو تخصص ما، إلى جانب ذلك نستطیع القول إن إدارة المعرفة

تعمل على تكریس المعرفة للمؤسسة بإنتاج المعرفة حسب ما یعلمه لتوضع جمیعها في 

  .عود بالنفع العام علیهابوتقة واحدة و تطبق في جمیع أجزاء المنظمة و ت

  لقد تعددت أهداف إدارة المعرفة وتنوعت ویمكننا أن نوجز بعضا :أهداف إدارة المعرفة/ ثانیا

  ):1( منها فیما یلي 

تمكن أعضاء المؤسسة من التعامل مع  نهاتساعد في تحقیق الكفاءة الإنتاجیة حیث أ -

قدرة اللازمة على اتخاذ القرارات بكفاءة العدید من القضایا خاصة الجدیدة منها إذ تزودهم بال

   .و فاعلیة عالیة و تشكل لدى الموظفین رؤیة مستقبلیة

   .تحسین خدمة العملاء عن طریق الزمن المستغرق في تقدیم الخدمات المطلوبة -

   .تسهل في عملیة تقاسم المعرفة، و اتهتحسین صورة المؤسسة و تطویر علاقا -

ت وخفض التكالیف عن طریق التخلص من الإجراءات المطلوبة تساهم في تبسیط العملیا -

  .رالمنتجات و الخدمات بفاعلیة أكب تسویق بواسطةزیادة العائد المالي ، و أو غیر الضروریة

إدارة المعرفة تجعل القیادة العلیا وصانعي القرار قادرین على استغلال موارد المؤسسة  -

الوقت المناسب مع استخدام مستخدما الحكمة و  المتاحة بالكیفیة و بالشكل الصحیح وفي

   .الذكاء في التطبیق من دون عناء وجهد كبیرین

   .ة المصاعب و المحافظة على بقائهابهتحسین وضع المؤسسة في مجا -

   .تمكن إدارة المعرفة وتساهم في رفع أداء الموظفین -

  .ة المكتسبة أثناء الممارسة الیومیةونقل الخبرات التراكمی یة لتجمیع وتوثیقإیجاد بیئة تفاعل-

  37نجم عبود نجم، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
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 مجالات إدارة المعرفة  ونماذجها ، عناصرها ومتطلباتها : المبحث الثاني 

یمكن الوصول إلیها عند  خلال هذا المبحث لأهم وأبرز المجالات التنظیمیة نتطرقس 

، في المطلب الثاني والثالثلنماذجها وعناصرها ثم  خدام وتطبیق المعرفة في المؤسسة،ستا

  في المؤسسة  إدارة المعرفة متطلبات أما المطلب الرابع في هذا المبحث سنتناول 

  :مجالات إدارة المعرفة  :المطلب الأول 

  ):1(التنظیمیة من أهم هذه المجالات  تستخدم المعرفة  بكل المجالات

إلى المعرفة التسلسلیة ومراقبتها  والسیطرة  المستندةرة داالإواستراتیجیات نشاطات التولید  -

  .فات الإستراتیجیة  وغیر ذلك لیها ، البحوث والتطویر والتحالع

ستخدامها للتأكد من أنه یتم اومراقبة  التنافسیة التي تمتلكها المؤسسةحمایة المعرفة  -

  الفرص واغتنامبشكل أكثر فاعلیة،  ستخدام أفضل ما تملكه المؤسسة من المعرفةا

ختناقاتها، وتعظیم محتوى معرفة  او  عرفیةرفة والتقلیل من الفجوات المعل موجودات المستغلالا

  .والخدمات  القیمة المضافة الخاصة بالمنتجات

   .للجمیع وإتاحة المعرفةتحدید المعرفة والخبرة المطلوبتین لتنفیذ مهام العمل وتنظیمها  -

  هذه الموارد وإتاحتها  كریة التي تمتلكها المؤسسة وتعزیزالموارد الفتطویر  مسح و -

یوضح في الصفحة الموالیة الذي   ) 03الشكل رقم  (رسما 1994سنة  wiig وضحو 

  :كما یلي  المجالات الرئیسیة لإدارة المعرفة

  

تصال ، أطروحة لاي مجال اعقون عبد االله ، فعالیة إدارة المعرفة في تعزیز القدرات التنافسیة  للمؤسسة الخدمیة ف)1( 

  35ص ، 2022،  الجزائر ، 3یة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر جامعة الجزائر ادقتصلادكتورا، كلیة العلوم ا
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  المجالات الرئیسیة لإدارة المعرفة  : 03:  الشكل رقم

   

  

  

  

  

  

  

  36مرجع سابق ذكره  ، ص ،عقون عبد االله ، أطروحة دكتوراه  : المصدر

  : )1( یلي  ثلاث مجالات أخري یمكن أن نوجزها في ما  Wiigكما تناول

ستثمار في المعرفة إن لال ىعلى المؤسسات الباحثة والتي تسعیتطلب :  الأعمال لمجا*

، إلى أي حد ثمر تنستثمر ، أین نس الماذ:  مامها علي ثلاث عناصر أساسي وهي هتاتركز 

 .نستثمر في المعرفة 

النشاطات الذي لها وضبط  عریفت وهي من أربعة عناصر أساسیة یتشكل: ة مجال الإدار *

 لنشاطات التي لهاا هترشید وتوجی ،صلة بالمعرفة  لها، تنظیم النشاطات التي المعرفة صلة

  .المعرفة، مراقبة هذه النشاطات المرتبطة بتطبیق  علاقة بالمعرفة

  ومنالعمل یجب یكون مبنیا على المعرفة  لأداءستخدام الخبراء ا: مجال العملیات الفعلیة*

  -بتصرف -36عقون عبد االله ، أطروحة دكتوراه  مرجع سابق ذكره  ، ص )1(

 الموجودات

 نشاطات المعرفة
 المؤسسة

 القدرة والمیول 
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لإدارة المعرفة  ئعدة مباد:( prusak davenport)فقد وضع أجل تغطیة المجالات السابقة

  ):1(وهي 

  ر، نقلها إلى الكمبیوتتصمیم الملفات و كشطة أندة ع في ستثمارلادارة المعرفة تتطلب اإن إ-1

  واستخدامالموظفین على تبادل وتدریب تعلیم بیانات، إلى قواعد الملفات وتحمیلها  تحریرو 

  .المعلومات 

  .في إنتاج المعرفة التقني  البشري مع نصرتهجین العلفاعلة للمعرفة تتطلب إن الإدارة ا-2

  .المعرفة  لمدیرج إلى مدیر من خلال إیجاد وظیفة تحتا إن إدارة المعرفة -3

أو  بالإنسانالمتعلقة  ا سواءوتطویرهلمعرفیة اتحسین العملیات تحتاج لعرفة إدارة الم-4

  .لةلآبا

یرتبط   عادیة نتیجة ما خدام المعارف تحتاج إلى تصرفات غیرتبادل واستإن عملیات  -5

  .بإدارة المعارف من مخاطر وعقبات 

  .إدارة المعرفة عملیة لا تعرف نهایة  -6

  .تبادل المعرفة إدارة المعرفة تتطلب عقود  -7

هناك نماذج عدیدة لإدارة المعرفة وهدف كل :ج إدارة المعرفة نماذ: المطلب الثاني 

لمؤسسة في تحقیق أهدافها وحل ا تساعدمعرفیة خطط وإستراتیجیات هو بناء واحد منها 

ستفادة منها لاج التي یمكن اأهم النماذسنذكر هذا المطلب ضمن و  ،المشكلات التي تواجهها 

  .طویر إدارة المعرفة في المؤسسة في ت

زكیة بنت محمد  ، قاري عبد االله  ، إدارة  المعرفة  ومدي تطبیق عملیاتها  من وجهة نظر  مدیریات  الإدارات ، )1(

   -بتصرف-80، ص 2008مذكرة ماجستیر ، كلیة التربیة  ، جامعة أم القرى ، السعودیة ،
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ن المؤسسة تحصل  حیث بین فیه أاقترح نموذجا لإدارة المعرفة  : )duffy )1موذج  ن: أولا 

ك الإستراتیجیة  ال اشتر ، ومن خلااقة والنشاط من البیئة الخارجیةوالطعلى المعلومات 

عنها ینتج ، التقنیة وتحول المعلومات والطاقة إلى معرفة وعملیات وهیكل و والأفراد والعملیات 

على  تتضمن الحصول، وتعد إدارة المعرفة عملیة  سسةیادة ثروة المؤ وخدمات وز  سلع

كونه البشري  العنصر ىعل والظاهرة ودعم إسناد الأعمال وتولید العوائد المعرفة  الضمنیة

  .ا والحصول على الدروس المستنبطة من خلال تكرار استعمال المعرفةالجانب الجوهري فیه

  : یلي  تكون كما  و العملیات من خلال هذا النموذج 

  عملیة إنشاء المعرفة -

 . عملیة تنظیم المعرفة من خلال تصنیفها وتبوبیها  -

 عملیة استرجاع المعرفة من خلال البحث والوصول إلیها -

 خرین لآنشر المعرفة  وتوزیعها من خلال نقلها وتقاسمها مع ا-

 )ستخدام لاالتنقیح  والتطویر وا(ستدامة  وتشمل  لاعملیة ا-

    : في الصفحة الموالیة   04في الشكل رقم  موضح    duffyونموذ ج       

  

  

  

  

قتصادیة والعلوم لا، مذكرة ماجیستر ، كلیة العلوم ا دور إدارة المعرفة  في بناء المنظمة  المتعلمةحماد عبلة ، )1(

  32، ص  2013،ولحاج ، البویرة أمحند  يالتجاریة وعلوم التسییر ، جامعة  أكل
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  duffyنموذج   04: الشكل رقم

                                   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 محمد عواد الزیادات، إتجاهات معاصرة في إدارة المعرفة ، دار الصفاء للنشر والتوزیع:  المصدر

  133، ص 2007،عمان ، 

 عرفة  فيمملا لإدارة المدخلا نظامیا شا Marquardtاقترح  :)Marquardt )1نموذج :ثانیا 

نقل المعرفة إلى المستخدم من خلال الخطوات لالمؤسسة، ویتألف النموذج من ستة مراحل 

وتحلیلها، النقل  استخراج المعلومات، لاكتساب، التولید، الخزنا: بالتسلسل التالیة التي تسیر

  .، التطبیق والمصادقة التطبیق ،والنشر

  بتصرف  222-221 ص ابق ، صربحي مصطفى علیان  ، مرجع س)1(

  

 الإستراتیجیة
 

 

 

 

  البیئة

لأفراد ا  

 العملیة 

 التقنیة 

 عملیات

إدارة   

 

 

 

لمعرفةا  

 استرجاع 

 الإكتساب 

الإستدامة       

م ـــالتنظی  

التوزیـــع    
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  Marquart: نموذج إدارة المعرفة لـ ): 5: (الشكل رقم

  

  

  

  

  إدارة المعرفــــــة                                     

  

  

  

  222ص  ،مرجع سابق ذكره ربحي مصطفى علیان،  :رالمصد

هذه العملیات  حالة نموفي تتعلم بفاعلیة ذج أن المؤسسات ویوضح هذا النمو         

عن بعضها البعض، فالمعلومات یجب  قلةمست عملیات غیرهذه العملیات وبالتالي  ا،وتفاعله

دارة المعرفة تخضع لعملیة مختلفة ، فإفترات زمنیة قنوات مختلفة وعلى أن توزع من عدة 

  . ة تكون في صلب المؤسسة المتعلم، كون أن إدارة المعرفة  صلةامراجعة وتنقیح متو 

 ،بالمعرفةالاحتفاظ ،بناء المعرفةهي  ):1(هدافأربعة أیتكون النموذج من  :Wiig نموذج:ثالثا

 بناء المعرفة تنفیذ بعض الوظائف تسهل عملیة، استخدام المعرفة تجمیع المعرفة،

  والنشاطات 

(1)Kimiz Dalkir, Knowledge Management in Theory and Practice, Elseivier Buttrworth Heinman,USA, 2005  

, p 39  

التولید/2  

الإكتساب /1     

الخزن/3  

المصادقةو  التطبیق/6  
استخراج /4

 المعلومات 

النقل والنشر /5  
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   :Wiigنموذج إدارة المعرفة لـ ): 6: (الشكل رقم

  

  

  طاق بناء المعرفة ن                                                                          

  

  

  

  نطاق استخدام المعرفة                                                                          

  

  

  

، في البنوك الجزائریة التنافسیة المیزة إدارة المعرفة في تعزیز مساهمة تطبیقات ،  بن عمر آسیا: المصدر

،  الجزائر، 3دیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر جامعة الجزائر اقتصلاأطروحة دكتورا، كلیة العلوم ا

  63ص ، 2020

، حیث یتم في النطاق عملیات رئیسیة مقسمة إلى نطاقین الشكل أربعة ویوضح هذا         

یتم تجمیعها واستخدامها ، ویوضح  مساك بها ، أما في النطاق الثانيالأول بناء المعرفة والإ

صول أو الحصول على المعرفة ومنها التعلم من الخبرات هذا الشكل أیضا سبل الو 

بها في نظم وقواعد  لام وكذلك سبل الاحتفاظلاعتماد على وسائل الإعأو با الشخصیة

  . المعرفة  أو في عقول الأفراد 

 بناء المعرفة

 الإمساك بالمعرفة 

 تجمیع المعرفة

 استخدام المعرفة

التعلم من الخبرات الشخصیة ، 

 الكتب ووسائل الإعلام 

 الكتب

نظم قواعد المعرفة فیس عقول 

 الأفراد ، قاعدة المعرفة 

 مھمة العمل

 موضوع العمل 
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   عناصر إدارة المعرفة: المطلب الثالث 

تتكون إدارة المعرفة عدة عناصر أساسیة ، التي تتكامل وتتفاعل فیما بینها مشكلة         

ه وتطبقه ، بذلك نظام معرفي فعال یساهم في نجاح وتطور المؤسسة التي تعتمد علی

 :  وتتضمن إدارة المعرفة العناصر التالیة ، كما هو موضح في الشكل التالي

  عناصر إدارة المعرفة): 07(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

قتصادیة  ، لابوركوة عبد المالك ، إدارة المعرفة كمدخل لتدعیم القدرات التنافسیة  للمؤسسة ا:  المصدر

  20ص،2012جامعة منتوري قسنطینة ،  ،یة وعلوم التسییرادقتصلالعلوم ارسالة ماجستیر ، كلیة ا

  ):1( الآتي لعناصر إدارة المعرفة وفق إیجاز شرح ومن خلال هذا الشكل یمكن 

تعتبر إدارة المعرفة أساسیة ولیست موضة، فالمعرفة هي إحدى أساسیات  :أساسیة  -

اد منتجات العدید من المنظمات بوجود الموجودات غیر الملموسة في عملیات المؤسسة وتزد

  .الابتكارات ، لذا فإن إدارة المعرفة موجودة لتبقى 

قتصادیة ، رسالة ماجستیر ، كلیة لابوركوة عبد المالك  ، إدارة المعرفة كمدخل لتدعیم القدرات التنافسیة  للمؤسسة ا)1(

  21-20، ص 2012جامعة منتوري قسنطینة ،  ،یة وعلوم التسییراقتصلاالعلوم ا

 أساسیة

 أجندة المعرفة

المعرفة مقابل 

 المعلومات

 دورة المعرفة
 حالات وممارسات

 دروس من القیادة

 تطبیقات

 

عناصر إدارة 

 المعرفة
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  الاستكشاف  محركات البحث وأدواتكفرق المعرفةوقواعد المعرفة، من تتكون:المعرفة أجندة-

التي ساهم الذكاء الصناعي في توضیحها والأدوات التصوریة التي تخدم الأسواق المالیة، 

وأدوات التعاون والمؤتمرات وغیرها، ومراكز المعرفة التي تقوم بمهام متعددة مثل تحدیث 

محاور نقل المعرفة في الداخل والخارج مع بنوك المعرفة العالمیة،  كتبة المنشأة وتشكیلم

 م التنظیمي والنمو من خلال إبداعوالمؤسسة المتحكمة التي تقوم بمؤسسة ثقافیة فیها التعل

 وتطویر المؤسسة المتحكمة والتركیز على العامل الإنساني كعامل نجاح فیها تفوق أهمیته 

بالتقنیة، وجماعات الممارسة وهي مجموعة من الأفراد ممن یتشاركوا في الاهتمام  الاهتمام

ویواجهوا مشاكل یستطیعون حلها، وأخیرا خطة عمل مكان المؤسسة الآني والطریق الموصل 

   .لمستقبلها المتطور

أساسیة تطبیقات دروس من القیادة حالات وممارسات دورة المعرفة : عناصر إدارة المعرفة-

  .قابل المعلومات أجندة المعرفة الفصل الأول عمومیات حول إدارة المعرفة م

التفریق بین المعرفة والمعلومات، بحیث أن المعرفة عبارة  یجب :المعرفة مقابل المعلومات-

أتي تعن تولیفة من المواهب والأفكار والقواعد والإجراءات التي تقود النشاطات والقرارات و 

عبارة عن إضافة الخبرة إلى تولیفة المعرفة من خلال عملیة التطبیق  يهرم وهالفي أعلى 

أما المعلومات فهي بیانات لها شكل ومحتوى یناسب استخدام خاص ویتم تحویل البیانات 

   .نظم المعلوماتیةبها إلى معلومات من خلال عملیة المعالجة التي تقوم 

ثم المشاركة  ینهاتصنیفها ثم تنظمها وتخز  إذ تبدأ بجمع المعرفة ثم:دورة إدارة المعرفة:خامسا

   .ثم الوصول والاستخدام ، وهكذا تستمر العملیة والنشر

   منها وجوبمن توفرها، و نجد  القیادة المعرفة صفات متعددة لا بد: قیادة المعرفة -
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قیمة حول مشاركة الممارسة الفضلى والابتكار  ذو و واضحوموقف القادة رؤیة امتلاك 

   .لموجودات الفكریةوإعادة استخدام المعرفة وتطویر القدرات واالأسرع 

أكد العدید من الباحثین على ضرورة تطبیق إدارة المعرفة في الشركات لتؤتي : التطبیقات -

  fielden  ن فیلدینثمارها، فالتطبیق وحده هو الذي یعزز المعرفة ویمكن من المنافسة، ویبیّ 

م من خلاله فعالیة وفائدة المعرفة وخاصة في العملیة أن تطبیق المعرفة هو الذي یحك

الإستراتیجیة المتعلقة في تحقیق الجودة العالیة للمنتجات والخدمات لمقابلة حاجات الزبائن، 

   .لذا فالمعرفة قوة إذا طبقت

  في العدید من الشركات ومن أشهرها شركة" إدارة المعرفة"لقد طبقت : حالات وممارسات-

skandia life   كأول شركة أدخلت في میزانیتها الملكیة الفكریة والموجودات غیر الملموسة

  : والتي خلصت إلى المعادلة التالیة

  القیم+ رأس المال الفكري + تقنیة المعلومات = المنظمة الذكیة

  رأس المالي الهیكلي+ رأس المال البشري + رأس مال الزبون= س المال الفكري علما أن رأ 

نرى أن هذه العناصر إذا اشتركت مع بعضها البعض بشكل فعال ومتكامل أدت  ومما سبق 

  .إلى تطویر المؤسسة

  :إدارة المعرفةتطبیق متطلبات :  المطلب الرابع  

لأقصى استفادة ممكنة  معرفة تهیئة بیئة المنظمة للوصولیتطلب تطبیق إدارة ال           

، ومثل هذه البیئة تتطلب  دارة الفعالة للمعرفةمن المعرفة، حتى تكون بیئة مشجعة على الإ

   :العناصر الآتیةتوفر 

  تعتبر من أهم المقومات وأدوات إدارة المعرفة وعلیها یتوقف   : )1(متطلبات بشریة :أولا

   85،ص2007، الوراق  للنشر والتوزیع ، عمان ،الممارسات والمفاهیم ابراهیم  خلوف الملكاوي  ، إدارة المعرفة  )1(
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  نجاح إدارة المعرفة في تحقیق أهدافها، وهم ما یعرفون بأفراد المعرفة التي تقع على عاتقهم

مسؤولیة القیام بالنشاطات اللازمة لتولید المعرفة وحفظها وتوزیعها، بالإضافة إلى القیام 

  . اللازمة ذات العلاقة بالبرمجیات 

  : )1( تتمثل في:متطلبات تنظیمیة : ثانیا

إن الهیاكل التنظیمیة الأكثر ملائمة لإدارة المعرفة هي الهیاكل التي  :لتنظیمیةالهیاكل ا*

تتسم بالمرونة والتكیف مع البیئة وسهولة الاتصالات وقدرتها على الاستجابة السریعة 

تهیئة المناخ المناسب لتطبیق إدارة المعرفة التنظیمیة یتطلب ضرورة  ، وعلیه للمتغیرات

  مع معطیات عصر المعرفة ، وكمثال م ءت الإداریة المعتادة والتي  تتلاالتحول إلى الممارسا

مستوى  تركیزها في و ة التي تعتمد على احتكار المعرفةعلى ذلك التحول من النظم المركزی

إلى تدفق وانتشار وتوزیع معرفي یغطى  إلى النظم اللامركزیة التي تعتمد یمي واحدتنظ

نمط وكذلك التحول من  ، أي خلق المعرفة، ي إنشاءها المؤسسة كلها ویتشارك الجمیع ف

  .إلى نمط عمل جماعي تشاركي في  شكل فرق عمل تنظیم قائم على العمل الفردي

بین موجودة في داخل المؤسسة سائدة حاسیس أقیم ومعتقدات و  هي:الثقافة التنظیمیة*

ویتطلب  ،ت الآخرینرفاكیفیة تفسیرهم لتص ل طریقة تعامل الأفراد مع بعضهم،العمال مث

أن تكون القیم الثقافیة السائدة ملائمة وتتوافق مع مبدأ ، مؤسسةتطبیق إدارة المعرفة في أیة 

   .، وأن تكون مشجعة لروح الفریق في العمل وتبادل مشاركة الآخرین المعارفوالحوار التعلم 

دة یتمكن من قیادة إن إدارة المعرفة تتطلب نمطا غیر عادي من القا:القیادة التنظیمیة *

، فالقادة لم یعد یوصفون بأنهم المؤسسةالآخرین، لتحقیق مستویات عالیة من الإنتاجیة في 

  ولذلك، فإن القائد المناسب  أو مسهلون أو مدربون رؤساء، ولكنهم یوصفون بأنهم منسقون

  بتصرف  170-168ربحي مصطفى علیان ، مرجع سابق ، ص )1(
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  :تصف  بالصفات التالیة ید الذي لإدارة المعرفة هو القائ

  .شرح الرؤیة للآخرینوالتمكن من القدرة  -

  .أن یكون قدوة لباقي أفراد المؤسسة  -

المؤسسة  من إطار یهم  ن مضمون وداخل أكثرالقدرة على ربط هذه الرؤیة في أكثر م-

  .وتعمل المؤسسة من خلاله 

الدائم مع الآخرین في المنظمة  على بناء رؤیة مشتركة مع الاتصال والتعامل یعمل -

  .الرؤیة وإعادة تشكیلها وتنمیتها  وسماع ردود أفعالهم عن رؤیته مع تقییم هذه 

 تعرف البنیة التحتیة والتقنیة بأنها التطبیق المنظم للمعرفة العملیة ومستجداتها :التكنولوجیـا

ك من خلال استخدام وتتمثل في الأجهزة والمعدات ، البرمجیات ، مختلف الشبكات ، وذل

الطرق التي تساعد في تخزین المعرفة وعملیة نقلها وأسالیب المشاركة بها وتقاسمها مع 

  . الأفراد الآخرین 

  عملیات وإستراتیجیات إدارة المعرفة ومعوقاتها وسبل نجاحها:  المبحث الثالث

ب الأول ، سوف نعرض في هذا المبحث أهم عملیات إدارة المعرفة في المطل           

، أما سبل نجاح إدارة المعرفة إدارة المعرفة  استراتجیاتنبیّن وفي المطلب الثاني سوف 

  .سنتطرق لها في المطلبین الثالث والرابع في المؤسسة والصعوبات التي تعترضها 

  ة ــعملیات إدارة المعرف: المطلب الأول 

عرفة في ضوء النظر إلى إدارة المعرفة لقد اتجه العلي وآخرون إلى تحدید عملیات إدارة الم  

  :)1(كإدارة أفراد ولیس كإدارة معلومات ، وعلى ذلك تم تصنیفها و ترتیبها وفق ما یلي 

  98مرجع سابق ، صعبد الستار ، علي  )1(
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حیث یتم البحث عن المعرفة ، فقد تكون موجودة في عقول العاملین  :تشخیص المعرفة-1

تحدید : مكن تشخیص حالة المعرفة في المؤسسة من خلال أو في النظم و الإجراءات ، و ی

تحدید الأشكال التي  ،دید أماكن وجود الثروة المعرفیة تح الوجود المعرفي في المؤسسة ،

  .تمییز أهم هذه الموجودات المعرفیة و ترتیب أولویاتها و أهمیتها تختزن فیها،

المؤتمرات، التداولات : داخلیة مثل یتم ذلك عن طریق مصادر :المعرفة اكتساب-2

خارجیة مثل الخبراء  أو في طریق مصادر ، لاء والزبائنالحوارات والاتصال بالزم

  . والمستشارین و استقطاب العاملین الجدد

أس مال معرفي جدید العمل على تولید ر بداع وتكوین المعرفة و إ تعني: تولید المعرفة -3

  .مكانة عالمیةیعطي للمؤسسة قیمة تنافسیة و  مماالمشكلات بطریقة مبتكرة القضایا و  لحل

 ویتم ذلك في الذاكرة التنظیمیة التي تحوي مجموعة متنوعة من :تخزین المعرفة -4

المعارف كالوثائق وقواعد البیانات الالكترونیة والمعرفة المخزنة في النظم الخبیرة، وهناك 

   .عدة طرق للتخزین كالتدوین والاعتماد على التقنیة

  ویتم ذلك من خلال تطویر المعرفة وزیادة قدرات وكفاءات :طویر المعرفة وتوزیعهت -5

  ن ـفي رأس المال البشري، واستقطاب العاملی ما یعني ضرورة الاستثمار لمعرفة،صناع ا

  على التعلم التنظیمي مما یزید من إنتاجیة  في مجال إدارة المعرفة، والتركیزالأكثر كفاءة 

  . المؤسسة

وتتطلب المعرفة التعلم والشرح، والتعلم یأتي عن طریق التجریب،  :یق المعرفةتطب -6

مما یحسن من مستوى المعرفة ویعمقها، وفي عملیة التعلم یجب أن یكون هناك ، والتطبیق 

تحلیلا وتقویما نقدیا لتولید أسالیب حدیثة ومعرفة تستخدم في المستقبل، كما أن المعرفة تفقد 

، وهذا التطبیق یعمل على تحسین مستواها  فالمعرفة قوة إذا طبقت، بق قیمتها إذا لم تط
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ویجعلها أكثر عمقا، حیث تنتفي الحاجة لعملیات تولید وتخزین وتطویر المعرفة وتوزیعها إذا 

العملیات السائدة مع  من خلال الجدول أدناه یمكن توضیحو  ،م یتم تطبیقها والاستفادة منها ل

  .خصائصها 

  العملیات السائدة في إدارة المعرفة:  01 الجدول رقم

  الخصائص   العملیة 

كتساب المعرفة ا

 وتطویرها 

تحدید أفضل الموارد المعرفیة المتاحة داخل المؤسسة وخارجها واللازمة لتحقیق 

  .الأهداف المخططة

تنظیم المعرفة 

 وتخزینها 

لمعلومات باستمرار تقویم صلاحیة الوثائق السائدة في الأنشطة المؤسسة وتحدیث ا

  .لضمان دوام القدرة التنافسیة

نقل المعرفة 

 واستخدامها 

تتضمن استیعاب المقدرة المعرفیة وترجمتها إلى عملیات قابلة للتنفیذ على أرض 

  .الواقع

قیاس المعرفة 

 وتحسینها 

اعتماد مقاییس واضحة لتحدید القیمة المضافة بواسطة المعرفة، وتحسینها عبر 

  .الآلیات المستخدمة في صنع القرارتغییر 

محمد فلاق، عملیات إدارة المعرفة و تأثیرها في تحقیق المیزة التنافسیة، دراسة حالة لمجموعة : المصدر

الاتصالات الأردنیة، بحث مقدم في إطار المؤتمر الدولي الرابع حول المنافسة والإستراتیجیات التنافسیة 

نوفمبر  10و 09المحروقات في الدول العربیة، جامعة الشلف، الجزائر للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع 

  10، ص 2010

  تیجیات إدارة المعرفة ااستر  :المطلب الثاني 

یعرف ألفرد   :یلي من أهم التعریفات الشائعة للإستراتیجیة نجد ما تعریف الإستراتیجیة: أولا

ئیسیة وطویلة الأجل للمؤسسة ض الر تحدید للأهداف والأغرا" :الإستراتیجیة على أنها شاندلر

  . )1( "وإعداد عدد من بدائل التصرف وتخصیص الموارد الضروریة لتنفیذ تلك الأهداف ،

  ستراتیجیة  تتواجدإذات أهمیة تعتبر المعرفة من  :علاقة إدارة المعرفة بالإستراتیجیة: ثانیا

  50،ص2003،مصرراتیجیات التنافس،الجامعة الجدیدة للنشرتكوین وتنفیذ استمحمد مرسي،الإدارة الإستراتیجیة،نبیل  )1(
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أصبحت من  نهجیة لإدارتها ، فإدارة المعرفةتخضع لعملیة مالمؤسسة  في كل مستویات

لتساؤل الذي یطرح نفسه هو تلك القائمة على المعرفة ، وا لاسیماساسیة في المؤسسة و أ ركیزة

  عرفة والإستراتیجیة ؟طبیعة العلاقة الموجودة بین إدارة الم هي ، ما

ستراتیجیة ، في كون لإتتمثل طبیعة العلاقة الموجودة بین إدارة المعرفة و ا         

المؤسسة، أما إدارة المعرفة فشأنها شأن بوظائف الو  عمالالأستراتیجیة هي الموجه لكل الإ

هناك من یرى  ، إلا أن بهاالإدارات الوظیفیة الأخرى تتبع الإستراتیجیة وتخضع لها وتتحدد 

یعني  مماالعكس أن إدارة المعرفة هي نفسها منتج معرفي وشأن من شؤون إنتاج المعرفة ، 

  .أن إدارة المعرفة تأتي بالمعرفة الجدیدة التي ترتكز علیها الإستراتیجیة  

علاقة  هي ستراتیجیةیمكن القول أن طبیعة العلاقة بین إدارة المعرفة والإكما          

وبالتالي تخضع نشاء المعرفة الجدیدة إ، فالإستراتیجیة تخضع لمراجعة عمیقة في فترة تبادلیة

لإدارة المعرفة في صیاغة الإستراتیجیة الجدیدة ، في حین تكون الإستراتیجیة هي المرشد 

دارة المعرفة بعملیات التقاسم والتعلم إحیث تقوم  ، التي تلیهارة المعرفة في الفترة والموجه لإدا

عن الإستراتیجیة وعلاقتها بإدارة المعرفة ما نتكلم وعند، تیان بالتحسینات وبصفة مستمرة لإوا

 المسار الذي من خلاله یوضح  دارة المعرفة ، فهي تعد إستراتیجیة إ،  فلابد من التطرق عن 

دارة إ، وإستراتیجیة  الكیفیة التي تقوم بها المنظمة بإدارة معارفها بشكل أفضل لصالحها

بین الإستراتیجیة العامة وأهداف  إحداث التوافقهي التي تأخذ بعین الاعتبار  معرفة الجیدةال

المؤسسة ، وكذلك هي الخطة الإستراتیجیة الشاملة التي تتسم بالقدرة على تحقیق المیزة 

الباحثین إلى بعض  أشار العدید من، كما وكسب الزبون التنافسیة والإبداع والابتكار والتمیز

تصنیف  إلىفاستنادا  عمل المؤسسةا لطبیعة لإدارة المعرفة المختلفة تبع تراتیجیاتالاس

المعرفة الذي یمیز بین المعرفة الضمنیة والمعرفة الصریحة فإن هناك إستراتیجیتین مختلفتین 

    .       تیجیة الشخصیة استر لإا تیجیة الترمیزیة  واستر الإلإدارة المعرفة  تستخدمها المنظمات هما 
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المؤسسات تستخدم أن إلى وآخرون   Hansen ""م 1999سنة أشارولقد            

  :)1(ستراتجیتین مختلفتین هماإ

تسمى أیضا بنموذج مستودع المعرفة ، وتتمحور حول : الإستراتیجیة الترمیزیة-أولا

للوصف  رسمیة قابلة،  رفة الصریحة بوصفها معرفة قیاسیةالحاسوب وتعتمد على المع

،  تحدید والنقل والتقاسم ویمكن تحویلها بسهولة إلى قواعد بیانات وقاعدة معرفة قیاسیةوال

في  من أجل الإطلاع علیها واستیعابهاویمكن تعمیمیها على جمیع العاملین في المؤسسة 

  .أعمال المؤسسة المختلفة 

لإستراتیجیة تسمى بنموذج شبكة المعرفة، حیث ترتبط هذه ا : الإستراتیجیة الشخصیة-ثانیا

بین  المباشر تصاللامن خلال ا هایفالذي یتولى تطویرها وتجري المشاركة  بالشخص

القیاسي وغیر  غیر قابلة للترمیز رفةعلى المعرفة الضمنیة وهي مع وتركز شخاص،الأ

أو  تحاول أن ترمز ، وهذه الإستراتیجیة لالأنها تكون حواریة بین الأفراد وجها لوجه ،رسمیة

  یتقاسمون الأفراد الذین یمتلكون المعرفة  من ذلك فإن الأفراد وبدلا لمعرفة منتستخرج ا

وتلاءم الإستراتیجیة  ، المشتركلاتهم وعملهم المعرفة فیما بینهم أثناء اتصالاتهم وتفاع

تغییر مستمر، أما الترمیزیة فتلاءم  إلىالتي تنتج منتجات تحتاج  المنظماتالشخصیة 

  . نتوج حسب الطلبؤسسات المصنعة للمالم

بین نوعین من استراتیجیات إدارة المعرفة فیما یخص  Mc Elriy كما میز         

  :)2(جانب العرض مقابل استراتیجیات جانب الطلب  استراتیجیات

  توزیع ونشر المعرفة الحالیة تمیل إلى التركیز فقط على: استراتیجیات جانب العرض-أولا

   .المشاركة في المعرفة ونشرهاللمؤسسة أي تركز على آلیات 

  .144محمد عواد الزیادات ،مرجع سابق ،ص  )1(

  100صلاح الدین الكبیسي ، مرجع سابق ، ص  )2(
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المؤسسة إلى معرفة  تركز على تلبیة حاجة المؤسسة حاجة :إستراتیجیة جانب الطلب-ثانیا

  ، على آلیات تولید المعرفة الإبداع  أي التركیز جدیدة، وهذه الإستراتیجیة تتجه نحو التعلم و

و تلاءم إستراتیجیة جانب العرض المؤسسات الاستشاریة التي تسوق الحلول المعتمدة ، أما 

  .إستراتیجیة جانب الطلب فتناسب المؤسسات الصناعیة التي تنتج السلع 

والمیل إلى إحدى الإستراتیجیتین لا یأتي صدفة وإنما یعتمد على الطریقة التي تخدم بها 

، والنموذج الاقتصادي الذي تتبعه، والمنظمات الذین تستخدمهم،والأشخاص  هاالمؤسسة زبائن

، فأغلب المنظمات الناجحة استخدمت خرىتهمل الأ لا تستخدم إحدى الإستراتیجیتین و عادة

  . الأخرى داعمة واحدة مهیمنة و فتستخدم إستراتیجیة تیجیتین معا ، لكن بنسب متفاوتة الإسترا

  سبل نجاح إدارة المعرفة في المؤسسة : ب الثالث المطل

، ثم  على المستوى الكلي یتطلب تظاهر الجهودلتعزیز إدارة المعرفة في المؤسسات         

  : على مستوى المؤسسة والتي یجب إیجازها عل النحو التالي 

ى الكلي  ه الحالة  یجب تدخل جهود الدولة على المستو في هذ:  على المستوى الكلي -أولا

  : )01(ة إعطائها دفعة قویة للاقتصاد  من خلال بغی

والاتصالات الحدیثة  والمقصود بالذات  الانترنت فاق على تكنولوجیا المعلومات زیادة الإن -

سسات  التي تحتاجها المؤ  كتساب مختلف المعارف والمعلوماتفي ار مهم ، لكونها مصد

  .لجمیع في متناول ا حتى تصبح هذه التكنولوجیات

  .زیادة الإنفاق على الكتاب الأكادیمي العلمي المتخصص والحدیث  -

  .الذي ینجم عنه ابتكارات  تفید المؤسسات عتمادات هامة  للبحث العلمي إتخصیص  -

  جمركیة على استیراد التكنولوجیا والكتاب اللذان یساعدان على تطبیق إعفاءات جبائیة و -

  52دكتوراه  مرجع سابق ذكره  ، ص  عقون عبد االله ، أطروحة) 1(
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  تطویر الجهود  البحثیة 

  .تثمین البحث العلمي والابتكار  -

  .اعتماد على قوانین صارمة لحمایة الملكیة الفكریة  -

المؤسسات في مواكبة التطورات  التي یشهدها  نجاح :الجهود على مستوى المؤسسة - ثانیا 

على  على مدى قدرتها، یتوقف  صاد المعرفةاعل في اقتفض وجودها كعنصر العالم وفر 

برفع بالشكل الذي یسمح على إدارة موجوداتها المعرفیة یر كافة الظروف المساعدة توف

  :وهذا من خلال وتحسین  قدرتها على التنافسیة  مستوى أدائها

زة حتى یتسنى للأفراد  حملة توعیة مركمن خلال إطلاق  : التوعیة بأهمیة إدارة المعرفة*

  :)1( شيء عن خطة المؤسسة  لتطبیق إدارة المعرفة عن طریقمعرفة كل 

 على كافة  رین والعمالمفهوم إدارة المعرفة وأهمیتها لدى المسیعلى ترسیخ  العمل -

  .مستویات المؤسسة 

خلال تطبیق إدارة المعرفة   المنافع التي یمكن تحقیقها من بأهمیةتعریف العمال ضرورة  -

  .شكل عام وللمؤسسة بلهم 

دارة المعرفة وهذا سوف في مجال إ والممارسات التي تتحققالتعمیم الواسع للنجاحات  -

بین الموظفین والإدراك  الاستجابة والقبول عدید من الفوائد، منها زیادةإلى تحقیق ال یؤدي

  .بأهمیة  مشاركتهم ومساهماتهم في إدارة في نجاح برامج  إدارة المعرفة بالمؤسسة  والوعي

  : من خلال العمل على :سیخ ثقافة المعرفة  داخل المؤسسةخلق وتر *

  

جوان 27زرنین فتحي،شروط نجاح إدارة المعرفة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة ،مجلة دراسات وأبحاث، العدد) 1

  16- 15ص ص 2017
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  غلیب زرع القیم التي تدعم الشعور بالوحدة والعمل على تطویر الإحساس بالانتماء وت -

  .المصلحة العامة على المصلحة الخاصة 

  جل بناء وتقاسم المعرفة أتشجیع التفاعل و المشاركة والعمل الجماعي منى -

  .تشجیع وتثمین مبادرات  الأفراد على التعلم  وتطویر مهارتهم وقدراتهم -

وتقاسم مشاركة  یشجع ویكافئوالعمل على إیجاد نظام حوافز  تقدیر الإنجاز والاعتراف به-

، كما أن الموظف یجب أن یكافئ لیس على اكتسابه لمعرفة جدیدة فقط ، بل عند المعرفة

  .قیامه بتنظیمها وتطبیقها في عمله وأنشطته الیومیة 

  :إدارة المعرفة في المؤسسة نجاح معوقات : المطلب الرابع 

مة تكنولوجیا المعلومات بصفة عا أو تعد كل من المعدات والبرامج:)1(الموارد البشریــة :أولا 

د البشریة المؤهلة الموار  تعمل وحدها، إذ تمثلأي لا  تصالات بمثابة الجسد بدون روحوالا

والعمل  ذا وجب الاستثمار فیه بصورة أمثلوللإنسان هو صانع المعرفة ، فاروح هذا الجسد

ل یجب أن على الأفراد العادیین ب على تطویره فكریا، فلم تعد المؤسسات الیوم تعتمد

، فلم یعد التوظیف  سات والحكومات على حد سواءللمؤس ستقطب أفضل العمالة فیها بالنسبةت

الأفراد لشغل  بل لابد من البحث عن أفضل  ،لمعاییر الإداریة التقلیدیة فحسبالیوم یتم وفق ا

 في المؤسسة ، وقد أكد المفكرونعتبار أنهم سیقومون بتحریك عجلة المعرفة المناصب با

و الخبرة أ لهو العقإنتاج القیمة المضافة  ، أن مصدر لباحثون في مجال التنمیة البشریةوا

المعوقات التي تقف أما الإدارات  ، ولعل من أبرز ذات المواصفات والقدرات النوعیة البشریة

من ناحیة  أن تستفید منهم الدولة الدول العربیة هي هجرة الأدمغة ، فبدلا من والمؤسسات في

  دولا أخرى منها لتطویر تستفید وا في خدمة بلدهم ومشاریع التنمیةعارفهم  وتسخیرها م

بن داود  العربي ،عادل غزالي، معوقات الریادة في إدارة المعرفة وسبل تجاوزها ، مجلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ، )1(

  .130ص 2021العدد الثامن 
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  . ل والتي لا توجد في دولتهمنتیجة  الامتیازات التي تقدمها هذه الدو 

  على مستویات عالیة ة المعرفة هیكلا تنظیمیا یشجع تتطلب إدار  :)1(الهیكل التنظیمي : ثانیا 

أن یشجع الهیكل  ربطها، كما یجبومناقشتها و في البحث عن المعرفة  من المشاركة

  لتنظیمیة المختلفة ا على النقاش والحوار، وأن یسهل مساهمة الأفراد في المستویات یميالتنظ

كثر صعوبة  وأقل سرعة الاتصالات أ جة المركزیة أصبحتر كلما زادت د، إضافة إلى ذلك  

وبالتالي نشر المعرفة  وتبادل المعلومات  والأفكار التفاعلات ، مما یقلل من فرص  وسلاسة

                      .ن العاملین  والوحدات المختلفة بی

تعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال من المؤشرات اللازمة :)2(ةوجیــالبنیة التكنول:ثالثا

والضروریة لهذه البنیة التحتیة ، فتمتلك العدید من المؤسسات الحواسیب والشبكة العنكبوتیة 

، لكن الكفاءة البشریة التي تحسن استخدام هذه  التكنولوجیا غیر متوفرة ، أو لقدم نترنتو الا

مع الظروف والتقنیات تتماشى ى المؤسسة التي تجازوها الزمن والتي لا لد ودةالبرامج الموج

أنظمة تكنولوجیة حدیثة كأجهزة الإعلام الآلي  و  یثة ، إذا أن بعض المؤسسات تمتلكالحد

تستخدم ، إلا أنها تقوم ببعض الأعمال یدویا والتي من المفروض أن  أخرى أنظمة معلوماتیة

الإستراتیجي على المستویین  كما أن بعض متخذي القرارات فیها أجهزة الإعلام الآلي،

وبالرغم من الكم الهائل من ، في أعمالهم  الیومیة إلا نادرا  یستعملون الحاسوبوالعملي لا 

لا یعتبر هذه الأجهزة مساعدة   البعض من المسیرینف ،في شكل تقاریركمة المعلومات المترا

  :ب التالیةفي التسییر، ویمكن إرجاع ذلك  للأسبا

  .سوه الفهم والإدراك لأهمیة هذه الأجهزة  و دورها في التسییر الحدیث  -

  52 - 51عقون عبد االله ، أطروحة دكتوراه  مرجع سابق ذكره  ، ص) 1(

في   دراسة میدانیة:حسین محمود حریم ، شاكر جار االله الخشالي ، أثر أبعاد  الهیكل التنظیمي  في بناء المعرفة التنظیمیة )2(

  148، ص2006سات ، المجلد  الثامن ، العدد الأول ،االمستشفیات  الأردنیة  الخاصة ، مجلة الزرقاء للبحوث والدر 
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هذه  التظاهر بعدم الحاجة إلى لین بالمؤسسة، أوؤو لدى المس التكوین والكفاءة نقص -

فض وهو نوع من ر ه رفض التغییر من بعض المسؤولین ، والذي قد یكون مردالوسائل

  .التكنولوجیا في التسییر 

  عدم الاهتمام بهذه الوسائل وقلة الوعي، فقد یعود في جزء منه إلى عدم فعالیة هذه الأجهزة -

  .التكنولوجیة  أمام أنماط التسییر السابقة 

تلعب القیم الإیجابیة المدعمة لعملیة التولید والابتكار للمؤسسة   :)1( ثقافة المؤسســة: رابعا

  لدى الأفراد وتخلق جوا من الثقة والاعتزاز  في اكتشاف وتشجیع مصادر الإبداع ادورا مهم

لفائدة  بالتالي العمل على بذل المزید من الجهد والعطاء والفخر بالانتماء للمؤسسة و

 یتجسد أكثر من خلال تقارب ، كما أن ترسیخ ثقافة المؤسسة من قبل أفرادها المؤسسة

 ، الاكتفاء بتخزینها فقط تقاسم المعرفة بدل ما یتیح لهم فرصةب ، أفرادها مع بعضهم البعض

یعتبر من  أهمیة لأي مبادرة أو فكرة جدیدة ذات كما أن عامل التحفیز الذي تسلكه المؤسسة

ي عدم وجود ثقافة في المؤسسة ، وفي حالة العكس أالأمور الهامة لنجاح إدارة المعرفة 

خلق المعرفة  والابتكار ولا ل تؤديالتي لا  بیةالسل عتبر من القیمی مشتركة في المؤسسة

لفشل إدارة المعرفة في  المعارف بین أفرادها ، مما یؤدي تشجع الإبداع في المؤسسة وتبادل

  . المؤسسة

  

  

  

  

  

   52عقون عبد االله ، أطروحة دكتوراه  مرجع سابق ذكره  ، ص )1(



  إدارة المعرفة :  الفصل الاول
 

42 
 

  

  خلاصة الفصل الأول 

دارة المعرفة ، إبمختلف الجوانب المرتبطة  الفصل هو الإلمام ن الهدف من هذاإ            

في كون إدارة المعرفة بهذا المفهوم الجدید الذي ظهر في نهایة  كمحصلة یمكن أن نوجزها و

نتیجة  تطور طبیعي للفكر التسعینیات من القرن الماضي  وبدأ في النمو والتطور ، هو 

صلة في العمل ، تماشیا مع الأحداث والتغیرات الحا الإداریة  في الإداري ومختلف الأسالیب

  .هذه التحولات   العصر الحدیث بغیة مواكبة

والاعتماد علیها في تولید المعرفة وتوزیعها وتطبیقها لها دور هام فإدارة المعرفة             

ي المؤسسة وإثراء القدرات المعرفیة وتطویرها فتخاذ القرارات الإداریة الرشیدة و تشجیع ا في

  .للمؤسسة  أهدافتحقیق بغیة الوصول ل

الحجر الأساسي بالنسبة لجمیع المؤسسات وإدارتها تشكل المعرفة كما أصبحت            

لا تختلف عن بعضها البعض  لمؤسسات، حیث أن ا للمؤسسةفهي العامل الذي یخلق قیمة 

تختلف من حیث امتلاك بحت أصنما إ من حیث امتلاك الموارد المادیة والقوى البشریة ، و 

، هذا ما دفع المنظمات نحو التي تمكنها من التمیز عن منافسیها المیزة التنافسیة الفریدة 

  .السعي إلى بناء قواعد المعرفة الخاصة بها

من النهوض بالمؤسسة وتطویرها إن إدارة المعرفة وفق هذا الأسلوب الساعي إلى           

نحها التفوق سواء من خلال تخفیض تكالیفها أو جودة منتجاتها تممیزة تنافسیة عن  البحث

، یتطلب مجموعة من الأسس والطرق یجب أن تعتمد علیها المؤسسة لتحقیق هذه وخدماتها 

  . المیزة التنافسیة والحفاظ علیها ، وهذا ما ستطرق إلیه في الفصل الثاني من هذا البحث 
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 تمھیــــــد 

م المنافسة احتداوتحریر التجارة العالمیة وثورة المعلومات والاتصالات في ظل              

الیوم  ینصّبة ومسیّریھا اھتمام المؤسسة الاقتصادیأصبح ،  والتحدیات المختلفة للعولمة

المحافظة علیھا بشكل للمؤسسة وكیفیة زة تنافسیّة خلق میلعلى ضرورة إیجاد السبل الكفیلة 

في  ، ومع تطور أسالیب العمل للبیئة الأعماالسریعة  وخاصة في ظل التقلبات،  ممستدا

مختلف القطاعات الاقتصادیة ، أصبحت التنافسیة آلیة أساسیة للمؤسسة المعاصرة في 

ب الریادة ، ھذه التغیرات تحقیق أھدافھا من خلال في اقتناص الفرص وغزو الأسواق وكس

فرضت على المؤسسة تحدي كبیر یتمثل في ، في أسالیب العمل والتقلبات في السوق 

صعوبة البقاء والنمو والحفاظ على مزایاھا التنافسیة لفترة طویلة ، فالبقاء والنمو أصبح 

ر لأذواق التقلید في ظل تعدد المنافسین والتغیر المستصعبة مرھون بامتلاك میزة تنافسیة 

النّموذج وإیجاد  توجب على المؤسسة البحثووجود منتجات وخدمات بدیلة ، لذا  ائن ،بالز

اعتماد إستراتیجیة معینة للتنافس من تحدید ومن خلالھ یمكنھا ، الذي  لھا والملائم الأنسب 

من مواجھة قوى المنافسة المختلفة الفاعلة في بیئتھا ھذه الإستراتیجیة تمكنھا ، حیث 

  . مستدامةة تنافسیة میزبتحقیق  ، وتسمح لھا  التنافسیة

مما تمرار لتحقیق المیزة التنافسیة باسمن خلال ھذا النموذج تسعى المؤسسة             

 الخاصة والتحدیات البیئیة المختلفةھا وقدراتھا مواردمنھا الأخذ في الحسبان یتطلب 

 ةمعالجة كل ذلك عبر المباحث التالیبالفصل  في ھذا ھذا الأساس قمنا  وعلىالمحیطة بھا ، 

والتعرف على مفاھیمھا الأساسیة ،  المیزة التنافسیّةتناولنا عمومیات حول المبحث الأول ب :

حولنا تحدید مؤشرات قیاس المیزة التنافسیة وتنمیتھا وتطویرھا مبحث الثاني لل ثم انتقلنا 

قة الموجودة بین إدارة المعرفة لعلاطبیعة الوأھم عناصرھا ، أما المبحث الثالث تم التطرق 

  .وتدعیم المیزة التنافسیة  في المؤسسة 

 

 



: المیزة التنافسیة وعلاقتھا بإدارة المعرفة : الثاني الفصل   

 

45 
 

  .حول المیزة التنافسیة  عمومیات : المبحث الأول 

إلا أن الوصول إلى أقصي ربح ،  قصدكانت المؤسسات تهتم بكمیة الإنتاج            

تزاید وكثرة المؤسسات و و انفتاح السوق التحولات التي تشهدها بیئة الأعمال و  سرعة التغییر

ـت كل مؤسسة تسعى أصبح  التي تفرضها البیئة التنافسیةظل التحدیات في ، ف هاالتنافس بین

من خلال وضع إستراتیجیة تنافسیة محكمة وذلك ، منافسیها بقیة  نع تحقیق مزایا تنافسیةل

   .حاجات ورغبات زبائنهاتلبیة  تحقیق أهدافها و تمكنها من

أفضل منهج یضمن بقاء ونمو للمؤسسة في ظل تعدد المیزة التنافسیة هي ف         

لذا في المؤسسات ، المنافسین من جهة وتعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسة من جهة أخرى 

الأفضلیة عن منافسیها ، وضمن هذا  تنافسیة التي تمنحها تسعى جاهدة للحصول على مزایا

لمیزة التنافسیة وأهمیتها بالمطلب الأول ،وبالمطلب الثاني خصائص المبحث سنتناول مفهوم ا

  .المیزة التنافسیة ومصادرها ، أما المطلب الثالث سنتعرف على أنواع  المیزة التنافسیة 

  مفهوم ،المنافسة، التنافسیة،المیزة التنافسیة  : المطلب الأول 

عض المفاهیم التي لها صلة ا من إعطاء بلا بدمفهوم المیزة التنافسیة قبل التطرق ل          

المصطلحات والمفاهیم وتجنب الخلط تحدید بعض وذلك حتى نتمكن من ، بالمیزة التنافسیة 

  . التنافسیةالمنافسة ،  بینها ومنها مفهوم 

  :)1( نجد منها إنما نجد عدة تعاریف لیس للمنافسة تعریف دقیق،: مفهوم المنافسة:أولا

المنتجون (دیة فسة في مجال الاقتصاد وضع تتزاحم فیه المنشآت الاقتصالمقصود بالمناا "

  نفس السوق من  فيمي الخد نفس المنتج السلعي أو ) أوتسویق إنتاج( في عرض )رالتجا أو

  )Alyaum.com/articles/951000/)1  الاقتصاد الیوم، ما المقصود بالمنافسة،29/02/2024:تاریخ الإطلاع 
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 عدد من العملاء وهي الوضعیة من خلال محاولة كل منهم جذب أكبر وذلك ، أجل الربح

ظروف المنافسة معها لا یتحقق  تكار التي تتمیز بهیمنة اقتصادیةالتي تقابل وضعیة الاح

  "  الحرة

هي أي مؤسسة ترید الحصول  Compétition من وجهة نظر المؤسسة، فالمنافسةو          

ر المنافسة المباشرة، والمنافسة الغی" :)1( لمنافسة نوعین، ولء على حصة من أموال العملا

أما الثانیة لعا وخدمات بشكل شبه كامل مع منتجاتنا في السوق،فالأولى تقدم سالمباشرة ، 

قبال لمنتجاتنا وتمكن من التحول لقطاع من السوق لإفهي تقدم سلعا وخدمات تؤثر على ا

  .لیهاإ

التدافع الحاصل بین المنتجون أو التجار لبیع سلعهم هي  المنافسةویمكن القول أن          

  كبیرة ،  حصة سوقیة وكسبربح ممكن أقصى  أو تقدیم خدماتهم المتشابهة بهدف تحقیق

  :بینهاالتي تناولت التنافسیة من  التعریفات ىالعدید من  هناك: التنافسیة مفهوم : ثانیا

والخدمات بصورة مستمرة ومربحة  تجاتالمنعلى تسلیم مقدرة المؤسسة  هيالتنافسیة  "

   .)2( "منتجات المنافسین على یفضلونهازبائن الذین لل

  داریة والتسویقیة الإرات والضغوط، وكافة الفعالیات بتكالاجراءات واالإو  الجهود هيالتنافسیة "

  ى شریحةلالمنظمات، من أجل الحصول ع سهایریة التي تمار بتكاریة والتطو لاا ونتاجیة لإوا

  .)3("من الأسواق التي تهتم بها اتساعا كثر أأكبر ورقعة 

  .143،ص  2009محمد الصرفي، التسویق الاستراتیجي، المكتب الجامعي الحدیث، الاسكندریة،  )1(

، مجلة العلوم الإنسانیة ، )حالة الجزائر(عبد الرزاق حمیدي، الإبداع كمدخل لتطویر تنافسیة المؤسسة الإقتصادیة  )2(

  .281،ص2014،مارس 35-34ة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، العددجامع

   .101، ص  2001علي السلمي، إدارة الموارد البشریة الإستراتیجیة،دار غریب ،القاهرة ،  )3(
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واستغلالها  هاتجنید المؤسسة لجمیع موارد هيالتنافسیة ویمكن أن نستخلص بأن        

  . عن منافسیها  میزة ممكانة  لىلحصول علستراتیجیة إبطریقة 

مجابهة على المؤسسة هي قدرة  التنافسیة في كونسة عن المناف وتختلف التنافسیة        

 أو بصیغة أخرىأو الاثنین معاً،  خفض تكلفته أوالمنتج من خلال تحسین جودة منافسیها 

تعبر لمنافسة اطویلة ، أما في السوق لفترة  بالبقاء والنمومیزة تنافسیة تسمح لها  البحث عن

  .قدرتها التنافسیة لرفعفي السوق للمؤسسة محرك الأساسي بمثابة ال

 القرن الماضي  منذ ثمانیناتیزة التنافسیة لملقد ظهر مفهوم ا:  سیةفالتنا مفهوم المیزة:ثالثا 

یزة ملراتیجیة التنافس واتسإد اكتشافات مایكل بورتر بشأن والتوسع بع نتشارالاأین بدأت ب

الذي  جرحلاو اتیجي ر تسلامثل العنصر اتفقد أصبحت ) 1980،1985،1990(یة التنافس

   .قارنة مع منافسیهاملیة متواصلة باحبؤسسة ر لما تحققیقدم فرصة جوهریة لكي 

قد شغل مفهوم المیزة التنافسیة اهتمام الباحثین في مجال الاقتصاد وإدارة الأعمال               

ن القرن الماضي فنظرا لاختلاف رؤى العلماء الاقتصاد من تلك منذ بدایة عهد الثمانینات م

  :الخاصیة وكانت النتیجة عدم الاتفاق بشأن مفهوم المیزة التنافسیة والتي نذكر منها

المیزة التنافسیة بمجرد توصل المؤسسة إلى اكتشاف طرق  أتنش(Porter) :تعریف          

بل المنافسین حیث یكون بمقدورها تجسید هذا جدیدة أكثر فعالیة عن تلك المستعملة من ق

  .)1("  الاكتشاف میدانیا وبمعنى أخر بمجرد إحداث عملیة الإبداع بمفهومه الواسع

مجال تتمتع به المنظمات بقدرة أعلى من " وتعرف المیزة التنافسیة أیضا بأنها         

وتنبع المیزة التنافسیة من  منافسیها في استغلال الفرص الخارجیة أو الحد من التهدیدات ،

  قدرة المنظمة  على استغلال مواردها فقد یتعلق بالجودة والتكنولوجیا أو القدرة على خفض 

   98،ص2005الإسكندریة،،ثابت عبد الرحمان وجمال الدین محمد مرسي، التسویق المعاصر، الدار الجامعیة  )1( 
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دیر أو وفرة الموارد المالیة أو التمییز الفكر التكلفة أو الكفاءة التسویقیة والابتكار أو التق

  .  )1(" الإداري أو امتلاك  لموارد بشریة مؤهلة 

بأن المیزة التنافسیة هي كل میزة أو عنصر تفوق ":و یعرف الدكتور نبیل مرسي خلیل

  .)2("حالة إتباعها لإستراتیجیة معینة للتنافس للمؤسسة یتم تحقیقه في

هي كل ما تختص "أن المیزة التنافسیة جال الإدارة الإستراتیجیة رى بعض المختصین في میو 

به المؤسسة دون غیرها من المؤسسات ، وما یعطي قیمة مضافة للزبائن بشكل یزید أو 

یختلف عما یقدمه المنافسون في السوق ، بحیث تستطیع المؤسسة  تقدیم مجموعة من 

  .)3( "ع بسعر أقلالمنافع أكثر من المنافسین  أو تقدیم نفس المناف

هي عبارة مهارات أو المیزة التنافسیة مما خلال هذا التعریفات یمكن القول أن            

تقنیات أو طرق وأسالیب أو استراتیجیات وكل ما تملكه المؤسسة من مظاهر التمیز ، وأن 

لتفوق میزة تنافسیة للمؤسسة في مجال الأعمال أصبحت هي السمة التي تتیح للمنظمة ا خلق

عن غیرها من المنافسین وتضعها في موقع أفضل منهم في السوق ، ویمكن أن تتضمن  

  هذه المیزة الوصول إلى الموارد الطبیعیة كالمواد الخام عالیة الجودة ، مصادر الطاقة  ذات

  .الخ...التكلفة المنخفضة، الأفراد المبدعین والماهرین، الموقع الجغرافي ، التكنولوجیا الجدیدة

  .وخصائصها  أهمیة المیزة التنافسیة: المطلب الثاني 

  ، تسعى المؤسسةالیوم  قتصادیةلافي ظل شدة التنافس الذي تشهده المؤسسة المؤسسة ا

  )Marketing and busiess Administration ،http.//www.drmtaher.com)/1 29/02/24 لإطلاعم طاهرصالح،ا :مدونة -

  37، ص  1998ي خلیل ، المیزة التنافسیة في مجال الأعمال ، مركز الإسكندریة ،مصر ،نبیل مرس )2(

بن عمر آسیا ، مساهمة تطبیقات إدارة المعرفة  في تعزیز المیزة التنافسیة  في البنوك الجزائریة ، أطروحة دكتوراه، )3(

  99،ص 2019/2020، 3لتجاریة ،جامعة الجزائركلیة العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر،قسم العلوم ا
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والرفع من أرباحها في السوق أو  ءبقابال لهاالتي تسمح   المیزة التنافسیةمتلاك وتطویر لا

  .وتتمثل أهمیتها فیما یلي وتحقیق التفوق على منافسیها 

، فهي تعد على مستوى المؤسسة للمیزة التنافسیة أهمیة كبیرة : فسیةالتنا ةأهمیة المیز : أولا 

 همیةتتجسد أ ، وبل وتحقق لها الأسبقیة في ذلك ن العناصر التي تقودها للنجاح ، من بی

  : )1(لال الجوانب التالیة یزة التنافسیة للمنظمة من خملا

جابي لتفوق المنظمة، فهي تسمح بتحقیق معدلات أداء عالیة، إیالمیزة التنافسیة مؤشر -

  صول على حصة سوقیة أكبر في السوق من المنظماتوذلك بالشكل الذي یمكنها من الح

ائن أكثر رضا وسعادة  وزب، الأرباح  من جهة ومن ثم زیادة في حجم المبیعات و  المنافسة

 .من جهة أخرى مات المنافسین لهج وأقل تعرضا

  .تتخذ المیزة  التنافسیة  معیارا  یحدد مدى نجاح  المنظمات  -

  .لین على الاستمرار وتطویر العملتحفز المیزة التنافسیة العام -

  تضع القواعد الأساسیة التي من شأنها تحقیق الاستثمار الأمثل ، والاستفادة القصوى من-

  .الموارد المتاحة للمنظمة

  تحدید نقاط القوة والضعف في المنظمة ، ومن ثم  تحدید المهارات والإمكانات  والفرص -

تنافسیة في الأسواق الداخلیة والخارجیة، فتحلیل القائمین التي یمكن استثمارها لتعزیز قوتها ال

على المنظمة لموقعها التنافسي یسهم في تحدید الجوانب التي ینبغي التركیز علیها من أجل 

  .تطویرها لسد الفجوة الموجودة

)1( http.//www.annajah.net: article39195    01/03/24ع ، الإطلا،أنواعها وخصائصهلتنافسیة، مفهومهاالمیزة ا 
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تسهم المیزة التنافسیة في تحفیز المنظمات في البحث عن سبل تطویر مزایاها التنافسیة، -

ودراسة ما تتمتع به من مزایا نسبیة وتحویلها  ، وذلك من خلال البحث عن الفرص الجدیدة

ل الذي لجودة بالشكواعتماد برامج ا إلى مزایا تنافسیة وزیادة الإنفاق على البحث والتطویر

 .یحسن أدائها

تقدیم الخدمات والسلع الممیزة وبما یناسب الاحتیاجات المختلفة للعملاء بالكمیة المطلوبة و -

  .بالمكان والزمان المناسبین

هي سلاح المنظمة في مواجهة تحدیات السوق، فالمیزة التنافسیة تتسم  المیزة التنافسیة-

توجد فرصة مستمرة لمتابعة التطور والتقدم على الأمد الحالي  ومن ثم، بالاستمراریة والتجدد 

  .والبعید

المیزة التنافسیة تزید من قدرة المنظمة على إقناع الزبائن بما تقدمه من خدمات و منتجات -

  . والممیزة بدورها عما یقدمه المنافسون لها

  . جابیا على مستویات أدائهمترفع المیزة التنافسیة الروح المعنویة للعاملین، الذي ینعكس إی -

   ).1(همها ما یليأجملة خصائص ومن  لها المیزة التنافسیة : المیزة التنافسیة خصائص:ثانیا

  .لمنافسینباالنسبیة مقارنة بأن تتسم  و،  التنافسیة تكون مستمرة ومستدامة المیزة  -

  .لمؤسسةابظروف المحیطة التكون متجددة وفق  أن -

واستبدالها بمیزات تنافسیة بها عنى قابلة للاستجابة لتغیرات المحیطة أن تكون مرنة بم-

  . جدیدة أخرى

 مساهمة رسالة المؤسسة في تحقیق المیزة التنافسیة في ،)خزراتك (صونیا كیلاني، مجلة الإقتصاد الصناعي )1(

   48، ص2019الجزائر،، 2العدد9،المجلد )الجزائر دراسة حالة مجمع صیدال لصناعة الأدویة في( المؤسسات الاقتصادیة
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ستخدام هذه المیزات التنافسیة مع الأهداف والنتائج التي ترید المؤسسة ایتناسب  أن -

  . ن تكون حاسمة ودافعة للمؤسسة، صعبة التقلیدأ، و  تحقیقها على المدى القصیر والبعید

ون بمكن أن تتلخص هذه الخصائص في ثلاث شروط أساسیة وهي أن تكو            

أي یصعب على المنافس ، حاسمة ، أن تكون مستمرة طویلا ، إمكانیة الدفاع عنها 

  إلیها كل على حدة، ینظر یجب أن لا أكثر فعالیة المیزة التنافسیة محاكاتها  ، ولكي تكون 

ستمراریة لا ا، بمعنى أنه رلأن أي كل شرط مرتبط بالآخ بل ینبغي أن یتم تفعیلها مجتمعة،

إمكانیة للدفاع عنها دون وجود استمراریة، فكیف لها أن تستمر وهي هشة  دون حسم ولا

  .یمكن إلغاؤها ، وكیف لها أن تكون حاسمة  وهي لم تستمر طویلا 

  :وأبعادها المیزة التنافسیة أنواع:  لثالمطلب الثا

  سةإما أن تكون میزة في التكلفة وتتحمل المؤس، تأخذ المیزة التنافسیة شكلین           

نطباع لدى اخلق وذلك عن طریق أو أن تكون میزة في التمایز  ، تكالیف أقل من منافسیها

  :ي هذا المطلبفسنوضحه أكثر وهذا ما ،عن منتجات منافسیها ها العملاء بأفضلیة منتجات

 هما التكلفة الأقل، هناك نوعین رئیسین من المیزة التنافسیة  : أنواع المیزة التنافسیة: أولا 

   ).1(تمایز أو تمییز المنتج لاو 

  تسویق منتج أقل تكلفةة المؤسسة على تصمیم ، تصنیع ، و معناها قدر  : التكلفة الأقل*

لتحقیق النهایة إلى تحقیق عوائد أكبر، و بما یؤدي في بالمقارنة مع المؤسسات المنافسة و  

للمؤسسة والتي تعد  مةسلسلة القی ن فهم الأنشطة الحرجة في حلقة أولابد م هذه المیزة فإنه

  .لفةمصدرا هام المیزة التك

  84، ص  1998نبیل مرسي خلیل ، المیزة التنافسیة في مجال الأعمال ، مركز الإسكندریة للأعمال ،مصر ،  )1(
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له قیمة مرتفعة  فریدا و و لى تقدیم منتجا متمیزا معناه قدرة المؤسسة ع:  تمییز المنتج *

 ،)  خدمات ما بعد البیع ، ص خاصة للمنتجخصائ، دة أعلىجو  ( المستهلك وجهة نظرمن 

 لمنتج من خلال أنشطة حلقة القیمةالمحتملة لتمییز ا لذا یصبح من الضروري فهم المصادر

  .التمیز جوانب لتحقیق ت وكفاءات المؤسسةقدرا توظیفو 

  :)1(سین ببعدین أسایرتبط تحقیق المیزة التنافسیة : سیة المیزة التنافأبعادها  :ثانیا

استغلال الإمكانیات المختلفة في ب بمعني قیام المنظمات:  القیمة المدركة لدى العمیل*

مما یساهم  ، تلك المنظمات ات التي تقدمها العمیل للسلع والخدمتحسین القیمة التي یدركها 

  مدى والجودة  إلى السعر یث یتضمن مفهوم القیمة بالإضافةفي بناء المیزة التنافسیة لها ، ح

وتؤدي إدارة رأس المال الفكري دورا هاما ، بعد البیع  الاقتناع بالمنتج أو الخدمة وخدمات ما

لمیزة التنافسیة لتحقیق االذي یعد من الدعائم الأساسیة ، ل في تدعیم مفهوم القیمة لدى العمی

  . على مكوناتها والذي یتمثل في رأس مال العلاقاتمن خلال التركیز 

أیضا من خلال عرض سلعة أو خدمة لا یستطیع المنافسون  ن تحقیق المیزةیمك: التمیز*

  .تقلیدها أو عمل نسخة منها 

ویمكن أن نستخلص مما سبق أن المیزة التنافسیة لها دور هام وكبیر بالنسبة           

اختیار جانب من جوانب خدمة  للمؤسسة أو العملاء أو للمجتمع، مما یتطلب التركیز على

ة رغبات الزبائن في حالة التنافس الحاد، لتتمكن من الوصول مركز تنافسي مناسب وتلبی

  . وملائم لها في السوق  والحفاظ علیه 

                         

  

  http.//hurdiscussion.com(1)02/03/2024: المنتدى العربي لإدارة الموارد البشریة ، تاریخ الإطلاع        
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، في المؤسسة التنافسیة  مصادر المیزةتتعد  :ادر المیزة التنافسیةمص:المطلب الرابع

  :)1(ونذكر منها

  الموارد الملموسة : أولا 

الناتجة ضافة لمالقیمة ا تحقیقؤسسة من أجل مم أصول الها أهعتبار اب:  الإنتاجمعدات -

 بماائها ؤسسة حسن اقتنمیلزم ال بحیثتامة الصنع،  منتجاتعن تحویل المواد الأولیة إلى 

التجهیزات وتشغیلها  هذه سلامة وضمان،في مجال الإنتاج دیثة حیتوافق والتكنولوجیات ال

  .أطوللمدة فعالیتها  تحقیقدف بهوصیانتها 

 أقربنطاق  فيؤسسة وتوزیعها مبتنویع منتجات ال الأولیةوارد متسمح ال: الموارد المالیة-

یسهم بدور  هستمرار او  مالي مركز  تحقیقأن  ما یدل على هذا ، جدیدة قنوات تسویقیة دبإیجا

  . دى البعیدمال فيوتطویره  للمؤسسة وقف التنافسيلمتعزیز ا فيفعال 

  :كما یليونمیزها : )المعنویة ( الموارد غیر الملموسة :ثانیا 

ج، نتملعتماد على جودة الاحصص سوقیة عالیة با تحقیق إلىؤسسات لمتسعى ا :الجودة-

 یثح، بهستهلك وتلبیة متطلباتلمدمة على الوفاء بتوقعات االخ أو المنتج درةشیر إلى قتتي الو 

مفهوم لذلك  فيؤسسة لموتستند ا ،ستهلكلما لسلوكالمحرك یعد السعر العامل الوحید لم 

ودخول السوق الدولیة بكسب  تنافسیة یجي للحیازة على مزایاتراتاس لاحودة الشاملة كسجلا

  .معهاالمتعاملین ثقة 

  یزةلمعلى إنشاء ا ؤسسة القادرمم موارد الهالعامل التكنولوجي من أبر یعت :تكنولوجیاال-

  مماا هؤسسة ومنتجاتملناسبة لطبیعة امالعالیة وال التكنولوجیا یث یتم اختیارح،  التنافسیة

،  قتصادیة الجزائریةمصادر تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة الاعمار درویش ، المجلة الجزائریة للموارد البشریة، )1(

  28-26،ص ص  2021، الجزائر،1، العدد 6المجلد 
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  .بالمنافسین بقیة مقارنة یجعلها في موضع الأس

  ینبغي علیها أن تكون جد تمتاز بحدة المنافسةبیئة  فيتنشط  تيؤسسة المإن ال :المعلومة-

تلعب دورا ومات بما یجري به ، لأن المعلدرایة تامة  وعلىلما یدور في المحیط متیقظة 

قرارات صحیحة  باتخاذ  للمؤسسة یسمح المنافسین وتحركاتهم ممااكتشاف خطط  فيمهما 

  .السوق غیراتیتماشى ومتبما ناسب لمالوقت ا فيو 

بنشاط  الخاصةدیدة جعارف اللمعلومات التقنیة والعلمیة وامال فيالتحكم  بهیقصد : المعرفة-

حل مشاكلها خلال تجربتها في راكز البحث أو من علیها من م صولحلا ؤسسة، وقد یتممال

ؤسسة، لما يوظائف خاصة بالتطویر والبحث ف إحداثإلى نتاجیة أو باللجوء لإالتنظیمیة وا

یسمح  مما، بشكل مستمر  بداعیةلإا إثراء القدرات فيم بطریقة جد مهمة هعرفة تسامال لأن

  . ةمسلق مزایا تنافسیة حابخ

  .إزالتهایزة التنافسیة یصعب ملا كمصدر جد مهم من مصادر اهار عتبیمكن ا :المـهـارات*

ذات طبیعة تراكمیة تستمد من  لأنهاؤسسة لمالكفاءات أصل من أصول ا برتعت :الكفاءات*

على  یجبیث حبالرئیسیة للمؤسسة، المركزة والموجهة إلى المهن  هودوالج كتسبةلمالتجربة ا

مجموعة من فهي  ،تسویقها للمنافس أوبها وتحول دون تسر  علیهاتحافظ  ؤسسة أنملا

 بسبح وذلك،  میزة عند العمیل ج الذي یكون مصدرنتمال میتسمح بتقد تيرف العاالم

ؤسسة، لذلك منضباط داخل الالاموسة، فهي تشكل عامل جذب لملوارد اماستخدام وتنظیم ال

، جلالأطویلة ، صعبة التقلید،  تراكمیة نهاأ :صائص نذكر منها خلمن ا جموعةمب تتمیز

  . متكیفة، القدرة على التطورلها مرنة و 

، التسییرنتاج، نظم لإنتجات وأسالیب المیطرأ على اتغیر بداع كل لإیشمل ا :داعــــــــــــــبلإا-

البنائیة للمزایا التنافسیة، الأسس أحد  فالإبداع یمثل. ؤسسةمالوالإستراتیجیات التي تعتمدها 
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 الإبداع بحیث یمكن بواسطة نافسة كعملیة موجهةلما ىالنظر إل لكنو ، ى الطویل دموعلى ال

  للمؤسسة منتجات فریدة من نوعها، ومنلأنها تمنح ،رئیسیا للمزایا التنافسیة اأن تشكل مصدر 

، وفي  بناء وتدعیم القدرة التنافسیة للمؤسسة في همنتجات یسالمبداع على الإإدخال ا فإنثم 

إلى أن  الجدیدج الوحید للمنتالمورد  نهاسعرا عالیا لكو  تفرضهذه الحالة یمكن للمؤسسة 

من ولاء الزبائن  تفي محاكاة هذا المنتج ، إلا أن المؤسسة تكون قد استفادنافسون المینجح 

  .یث یصعب النیل منها حبمتها التجاریة لالع

یها أن عل یجبؤسسة من التفوق على منافسیها متتمكن ال حتى : ستجابة للعمیللادرجة ا-

جات وإشباع حاجات نتمالتحسین بشكل أفضل من حیث  مهامها تكون قادرة على أداء

دمات لخالسلع واملائمة ستجابة للعمیل على لادرجة ا وتتوقفعملائها المتزایدة ، ورغبات 

صول على میزة حناسب قصد اللما الوقتفي ماعیة للزبائن وذلك جلتطلبات الفردیة واالممع 

   .كذل في تنافسیة 

وكخلاصة لهذا المبحث یمكن أن القول أن المؤسسة تسعى دوما لإیجاد خاصیة            

، فتنشأ المیزة المیزة التنافسیة بتمیزها عن غیرها من المؤسسات المنافسة لها، وهو ما یسمى 

 مؤسسة إلى اكتشاف طرق وأسالیب عمل جدیدة ، منتجات جدیدة ،التنافسیة بمجرد توصل ال

المنافسین أي بمعنى قدرة من تلك المستعملة من استراتیجیات أكثر  وأ یا متطورةتكنولوج

في موقع أفضل عن غیرها من المؤسسات العاملة في نفس جعل نفسها على المؤسسة 

  .النشاط 

ویمكن للمؤسسة أن تحقق المیزة التنافسیة بطرق عدیدة ولكن أهم هذه الطرق            

ن ذات تكالیف منخفضة أو أن تتمكن المؤسسة من تمییز على الإطلاق هي أن تكو 

  .منتجاتها عن باقي منافسیها في السوق   
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   .طویرها قیاسها وت أسس بناءها وو  المیزة التنافسیةمحددات  :المبحث الثاني

، حیث أصبحت  بدیل له لا في الوقت الراهن خیار إن صناعة المیزة التنافسیة           

على كل من یعیش في عالم تحكمه متطلبات العولمة  ة ضرورة مفروضةالمیزة التنافسی

 ههدفاقتصادي  مؤسسة تمارس نشاطساسي لأي أمنطلق  رمیزة تنافسیة یعتبفالحصول على 

لمیزة التنافسیة العوامل التي تحدد اهي  ولهذا یتطلب معرفة ما، السیطرة والتفوق في السوق 

یر الحكم علیها وهذا یف یتم تنمیتها وتطویرها ومعایوك قیاسها هي مؤشرات وما، للمؤسسة 

  : الب التالیة طمن خلال المله  ما سنتطرق 

تتحدد المیزة التنافسیة للمؤسسة من خلال :  محددات المیزة التنافسیة: المطلب الأول 

  .حجم المیزة التنافسیة و نطاق التنافس: متغیرین أو بعدین هامین وهما

حسب الشكل  المیزة التنافسیة بنفس دورة حیاة المنتج تمر :)1(افسیةحجم المیزة التن:أولا

  :        في الصفحة الموالیة   08رقم

  

  

  

  

  

  

    2024/03Html (1)http.//hrdiscussion.com/hr60211.  

  )06/30/2024تاریخ الإطلاع  الأساسیة  محددتهاالعربي لإدارة الموارد البشریة ،مدخل للمیزة التنافسیة و  المنتدى(
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   حجم المیزة التنافسیة            دورة حیاة المیزة التنافسیة )08: (الشكل رقم               

                                                      )1(میزة تنافسیة                                                         

  

  )2(سیة میزة تناف

  

  

  

 المرحلة     التقدیم                       التبني             التقلید                الضرورة     

  86نبیل مرسي خلیل ، مرجع سابق ، ص .د : المصدر                      

  )في شكل تكلفة نسبیة أقل أو سعر مرتفع :حجم المیزة التنافسیة (            

  :هذا الشكل البیاني المراحل كما یلي ویوضح 

التنافسیة، لكونها تحتاج  تعد أطول المراحل بالنسبة للمنظمة المنشئة للمیزة :مرحلة التقدیم -

رور الزمن مع م ستعداد البشري،المادي والمالي،وتعرف المیزة التنافسیةمن التفكیر والا الكثیر

   .عدد متزاید من الزبائن من قبل تجدهي ك إلى القبول الذیعزى ذلانتشارا أكثر فأكثر،و 

أن المنافسین  عتبارتعرف المیزة هنا استقرارا نسبیا من حیث الانتشار، با:يمرحلة التبن-

  .وا یرتكزون علیها وتكون الوفرات هنا أقصى ما یمكن ءبد

موا یتراجع حجم المیزة وتتجه شیئا فشیئا إلى الركود، لكون المنافسین قا : مرحلة التقلید-

  .، وبالتالي تراجع أسبقیتها علیهمبتقلید میزة المنظمة
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تأتي هنا ضرورة تحسین المیزة الحالیة وتطویرها بشكل سریع، أو إنشاء  : مرحلة الضرورة-

میزة جدیدة على أسس تختلف تماما، عن أسس المیزة الحالیة، وإذا لم تتمكن المنظمة من 

ا تفقد أسبقیتها تماما، وعندها یكون من الصعوبة التحسین أو الحصول على میزة جدیدة، فإنه

المنظمة على میزة تنافسیة إلى  وباعتبار أنه لا یمكن أن تحوز، العودة إلى التنافس من جدید

  .الأبد، وبالتالي فهي مطالبة بتتبع دورة حیاة النشاط فیها

منظمة بغرض یعبر نطاق التنافس عن مدى اتساع أنشطة وعملیات ال :نطاق التنافس :ثانیا

  ):1(تحقیق مزایا تنافسیة، ویتشكل نطاق التنافس من أربعة أبعاد وهي

یعكس مدى تنوع مخرجات الشركة  والزبائن  الذین یتم خدمتهم وهنا یتم  :يـالسوقنطاق ال-

  .ختیار  مابین التركیز على قطاع معین من السوق أو خدمة كل السوق لاا

  الشركة لأنشطتها داخلیا أو خارجیا ، اعتمادا على بر عن مدى أداء عی: النطاق الرأسي-

  مصادر التورید  المختلفة ، فالتكامل الرأسي  المرتفع بالمقارنة مع المنافسین ، قد یحقق مزایا 

  . التكلفة الأقل أو التمییز

  ،لشركة الدول التي تنافس فیها ا المناطق الجغرافیة أو یعكس عدد :فيالجغرا النطاق -

یا تنافسیة من خلال المشاركة في تقدیم نوعیة واحدة من الأنشطة و الوظائف  بتحقیق مزا

عبر عدة مناطق جغرافیة مختلفة، وتبرز مدى أهمیة هذه المیزة  للشركة  التي تعمل حالیا 

  . على نطاق عالمي 

، شركة یعبر عن مدى الترابط بین الصناعات التي تعمل في ظلها ال: نطاق الصناعة  - 

  فرص لتحقیق  إیجاد وجود روابط بین الأنشطة المختلفة عبر عدة صناعات، من شأنه إذ أن 

محسن عبد االله الراجحي ، صفاء عبد الجبار الموسوي ، عیسى الوزني ، المیزة التنافسیة للنشاط السیاحي ، دار ) 1( 

  80-79، ص2016الأیتام للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن الطبعة الأولى ، 



: المیزة التنافسیة وعلاقتھا بإدارة المعرفة : الثاني الفصل   

 

59 
 

د والخبرات التكنولوجیا أو الأفرا یمكن استخدام نفس التسهیلات أو تنافسیة عدیدة، فقدمزایا 

  .ناعة التي تنتمي إلیها الشركة عبر الص

كن اعتبارها من منافسة، ویمبیئة ال فيسة قوى مؤثرة مخیرى بورتر أن كما                

  : )1(ل ما یليشموقد  لها المحددات

   .وردینملقوة مساومة ا،     لاءقوة مساومة العم،   لسوقا فينافسة ملشدة ا-   

  .نتجات البدیلةمدیدات الهت ، جدد  یندیدات دخول منافسهت - 

حتما ستؤدي  نهاقوة أي من هذه العوامل فإفي نظور، فإن أي زیادة موحسب هذا ال         

ا، أیضا مع عى إلیهتس تيیة البحقیق الر تحنظمة للتعامل معها و مقوة ال في یرنقص كب لىإ

رك أثرا یت مماقوة هذه العوامل  یرسوف تتغنافسة لمالتطورات وحدة ا یرةمرور الوقت وزیادة وت

 .ومباشر على القدرة التنافسیة للمنظمة یركب

   :  بناء المیزة التنافسیةأسس : المطلب الثاني 

 جاریث في أربعة تنحصر الأسس العامة لبناء المیزة التنافسیة حسب شارلز و         

  .الاستجابة لحاجات العمیل، التجدید ، الإبداع و الجودة ، الكفاءة : وهي  )2( عوامل أساسیة

  تتجسد في كمیة المدخلات المستخدمة لإنتاج   :یرى شارلز وجاریث : ـاءةــــــــــــالكف-1

،  فاءةحیث كلما كانت المؤسسة أكثر ك، نسبة المخرجات إلى المدخلات  أي، مخرجات 

  ،  مقدار المدخلات المطلوبة لإنتاج مخرجات معینة وبالتالي تقل تكالیف الإنتاجقل  كلما

مصطفى یوسف كافي، اقتصاد المعرفة وانعكاساته في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك، دار الفا للنشر والتوزیع، قسنطینة ، )1( 

  .216ص , 2017الجزائر، 

الیف كمدخل لدعم المیزة التنافسیة في المؤسسات الصناعیة الجزائریة، مذكرة لنیل شهادة ماجیستر عثمان بودحوش، تخفیض التك )2(

  .26-25ص ص, 2005سكیكدة، الجزائر ،1955اوت 20جامعة ، 
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تستحوذ على كفاءة إنتاجیة  تكالیف المؤسسة تتمیز بالانخفاض إذا ما كانت المؤسسةأي أن 

مكونات الكفاءة بالنسبة لكثیر من الشركات یتجسد في عالیة مقارنة بمنافسیها، ولعل أهم 

، هذا العنصر الذي یقاس عادة بالمخرجات التي ینجزها هذا )العامل(إنتاجیة الموظف 

  .الموظف

یقصد بالجودة للإنتاج الأفضل والخدمة الأحسن بما یتطابق والتوقعات وعلیه  :ودةــــلجا-2

التي تبدو على المنتج أو الخدمة وقدرة هذه فإن الجودة هي مجموعة الخصائص والمظاهر 

  .الخصائص والمظاهر على إشباع حاجات الزبون المعلنة والدفینة

فالمنتجات ذات الجودة العالیة هي السلع والخدمات التي یمكن الاعتماد علیها والثقة بها 

یزة التنافسیة ورغبات الزبون، ویعتبر تأثیر الجودة العالیة للمنتج على المللوفاء باحتیاجات 

  : تأثیرا مضاعفا ذلك لأن

  توفیر منتجات ذات الجودة العالیة یزید من قیمة المنتج لدى المستهلكین مما یسمح  -

 عالیة لمنتجاتها للمؤسسة بفرض أسعار 

تسمح بإنتاج منتجات بكفاءة عالیة وتكالیف منخفضة للوحدة، إذ انه یؤدي استغراق العامل -

برامج ضمن الوقت  اختصارأما ،  قیاسي إلى خروج وحدات معیبةلوقت اقل من الوقت ال

   :دةقل للوحأوتكالیف  الجودة فیؤدي إلى إنتاجیة أعلى للعامل

و أ  و حدیث سواء تعلق بطریقة الإدارةأعلى انه شيء جدید  هیمكن تعریف:الإبداع-3

عملیات الإنتاج  وأعلى المنتجات أ طر یلمنتجات ویشمل التجدید على كل تقدم  وأالمؤسسة 

   .المؤسسة میة والاستراتیجیات التي تعتمدهاونظم الإدارة والهیاكل التنظی

ومنه یمكن القول بأن التجدید هو العملیة التي تستخدم لها المؤسسة مهاراتها          

، بما یضمن لها الاستجابة ومواردها لخلق التقنیات الجدیدة أو سلع أو خدمات  جدیدة  
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ض سعر أعلى كون أن لاحتیاجات الزبون كما یسمح التجدید للمؤسسة بفر  بشكل أفضل

المنتج الجدید تكون المؤسسة  وحید في السوق وعندما یكسب المنافسین هذا  منتجها الجدید

  . قد نجحت في إرساء قوي للماركة یصعب على المنافسین اللحاق بها أو منافستها 

یبحث على أرخص كلفة بل أعلى قیمة لا  حیث أن المستهلك": ستجابة للعمیللاا-4

لتحقیق و ، فتكون تخفیض التكالیف تناسب القیمة التي یرجى الحصول علیها من هذا المنتج،

ما یرغبونه في الوقت الذي  لاءستجابة المتفوقة للمستهلكین یلزم الشركة أن تقدم للعمالا

یكون على حساب ربحیة  لایریدون بالسعر الذي هم على استعداد لدفعه طالما أن ذلك 

یمكن  اء خاصیة تتمیز بهلاوتعتبر استجابة الشركة لحاجات العم ،الشركة في المدى الطویل

   ).1( "ةللمارك لاءأن تبني الو 

شركة أن تتبناها  لأيمكن والتي ی ،أسس بناء المیزة التنافسیة وتعتبر هذه العناصر          

عوامل  وهي بالرغم من أنها تبدو ،ي تنتجهاف نوع الصناعة أو المنتجات التلامع اخت

إلا من خلال المیزة التنافسیة لا تأتي ولا تتحقق و ،  نها في الحقیقة متشابكةأ لاإ، منفصلة 

الإمكانیات والأصول الملموسة ، فالموارد تعبر  وجود مصدرین أساسین هما الموارد والقدرات

 رأما العنص ،ونقاط ضعف لدى المؤسسة أن تخلق نقاط قوة الملموسة والتي من شأنها وغیر

هذه المهارات وتكمن  مؤسسةالموجودة بالمجموعة من المهارات  الثاني فهي القدرات وتمثل

  .واتخاذهم للقرارات داخل المؤسسة مهارات الأفراد وطریقة تفاعلهم، في الأنظمة المعتادة 

  

  

  

 (1)http.//www.drmtaher.com, Marketing and business Administration   

  29/02/2024الطاهر صالح ، تاریخ الإطلاع  محمد  :مدونة       



: المیزة التنافسیة وعلاقتھا بإدارة المعرفة : الثاني الفصل   

 

62 
 

هناك العدید من المؤشرات  :المیزة التنافسیة في المؤسسة قیاس:  لثالثا المطلب

لمعرفة حجم المیزة التنافسیة التي تمتلكها المؤسسة ویتم وذلك حسب عدة دم تخالتي تس

  :)1(وسنتناول أكثرها شیوعا وهي كالآتي مقاییس مختلفة 

تتحدد هذه المقاییس على أساس مدى درجة رضا الزبون عن منتجات :  مقاییس نوعیة :أولا

الشركة قیاسا بالمنافسین الآخرین، ویمكن للزبائن أن یدركوا جودة المنتجات المقدمة لهم من 

  : التي تمثل المیزة التنافسیة وهيخلال التمییز بین عدد من المستویات المختلفة  للنوعیة و 

هي تلك الدرجة من النوعیة التي یرى الزبون وجوب وجودها في :  النوعیة المتوقعة -1

المنتج ، وهو أمر یصعب تحقیقه في الغالب ، بسبب التباین  والاختلاف بین خصائص 

  .وحاجات ورغبات الزبائن 

سبها الزبون عند اقتناءه أو حصوله هي تلك الدرجة من النوعیة التي یكت:المدركةالنوعیة  -2

  .على المنتج وقد تكون أكثر أو أقل مما توقعها،مما ینعكس على درجة رضاه من عدمه

ذلك المستوى من النوعیة التي تقدمها الشركة والتي تتطابق مع : النوعیة القیاسیة -3

  .المواصفات الأساسیة المحددة من قبلها مسبقا والمخطط لها 

في قیاس المیزة الأكثر اعتمادا من قبل المنظمة  وهي المقاییس:س كمیةمقایی :ثانیا

ومن لتنافسیة وترتبط بالأداء المالي للمنظمة في السوق، ویتم ذلك عبر عدد من المؤشرات ا

  :أبرزها

یمكن اعتماد هذا المقیاس في المنظمات التي تتعامل بأكثر : مقیاس جودة المنتج النسبي-1

 وبالتالي تحدد مستوى جودة منتجاتها قیاسا بالمنافسین سواء كانمن منتج في السوق 

  ، ویعتمد في تحدید هذا المقیاس على أساسأو التعویضات المدفوعة للمشترین المبیعات

(1)http.//almerja.com          09/03/2024ثامر البكري ، المرجع الإلكتروني للمعلوماتیة، ،قیاس المیزة التنافسیة 
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  .المتحققة في المبیعات أو قیمة التعویضات للزبائن المردودات 

  إجمالي المبیعات   / إجمالي مردودات المبیعات =نسبة الضرر جراء مستوى جودة المنتج *

   إجمالي قیمة المبیعات/أو إجمالي قیمة التعویضات المدفوعة للزبائن                       

ار إسهام وتأثیر المنتجات الجدیدة في القوة وتعبر عن مقد: المنتجات الجدیدة السیئة-2

التنافسیة والمبیعات المتحققة إلى إجمالي مبیعات الشركة وما تحققه وبالتالي من میزة 

من أرباح الشركات  %30تنافسیة مضافة إلى الشركة، حیث تشیر الدراسات إلى أن 

  .السوق  تأتي من خلال المنتجات الجدیدة التي تطرحها الشركات في المتحققة

وهي مجمل التكالیف المباشرة والغیر مباشرة والتي تم إنفاقها على : تكالیف السوق -3

النشاط التسویقي بمجمله قیاسا بالمنافسین، وخیر مؤشر على ذلك ما هو معتمد من طریق 

  .في المنظمة ) الإعلان (تكافئ المنافسة في تقدیر میزانیة النشاط الترویجي 

هو مؤشر مهم في تقدیر حصة المنظمة من المبیعات إلى إجمالي و :الحصة السوقیة-4

مبیعات الصناعة ذاتها أو كلما ارتفعت هذه النسبة كلما تؤشر قوة المنظمة في السوق كما 

  :  یلي 

  إجمالي قیمة مبیعات الصناعة / إجمالي قیمة مبیعات الشركة =  ةــــالحصة السوقی          

القوة التنافسیة للمنظمة من خلال قوة مبیعات الشركة إلى أقوى  كما یمكن بذات الوقت قیاس

  : المنافسین في السوق كما یلي 

  إجمالي قیمة مبیعات اكبر / إجمالي قیمة مبیعات الشركة في السوق = القوة التنافسیة*      

 المنافسین في السوق الصناعة                                                
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فإن ذلك یعني بأن الشركة ذات قوة تنافسیة ) 1(وكلما كانت النتیجة تقرب إلى واحد      

فإن ذلك یعني بأن ) 1(كبیرة  في السوق، والعكس صحیح، أما إذا كانت النتیجة واحد

الشركة هي الأقوى والقائدة في السوق تكون قیمة مبیعاتها تمثل في ذات الوقت قیمة أكبر 

  .المنافسین في السوق

وهي تلك المقاییس المالیة التي تعبر عن نتائج الأعمال التجاریة  التي :  نسبة الربحیة -5

  :تقوم بها ، ومن أبرز هذه النسب 

  إجمالي قیمة  المبیعات / صافي الدخل =    هامش الربح في المبیعات*          

  مجموع قیمة الموجودات /  صافي الربح=   د على الاستثمار ــــــــــــــــــالعائ*          

  ة ــــــــــــــــــــصافي حق الملكی/ صافي الربح =     ةــــــالعائد على حق الملكی*          

و بطبیعة الحال إن ارتفاع هذه النسب مقارنة بالمنافسین یعطي مؤشر مهم على          

  .تحقیق المیزة التنافسیة

  ومعاییر جودتها افسیة في المؤسسة یر المیزة التنو تط :الرابع المطلب 

، فتقفز  التنافسیة عملیة مستمرةتنمیة وتطویر المیزة عملیة  إن :تطویر المیزة التنافسیة:أولا 

 بتطویرتقوم   ، فالمؤسساتعن واحدة لحساب أخرى  ى، فتتخلى المؤسسة من میزة إلي أخر 

 منافسة، وذلك بواسطة ابتكارضل للخلال اكتشاف سبل جدیدة وأف مزایا تنافسیة جدیدة من

أسالیب في مستمرة في التكنولوجیا، في المنتج، في أسالیب التسویق ، وتطورات تحسینات 

العملیات الإنتاجیة، والتي لا تتم إلا باستخدام البحث والتطـویر وتنمیـة القـدرات الإبداعیـة 

  :)1(لمیزة ما یلي ومهارات الأفراد، ومن أهم الدوافع التي تؤدي إلى التجدید في ا

  100 - 99: نبیل مرسي خلیل ، مرجع سابق، ص ص)1(
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  دةالتكنولوجي أن یخلق فرصا جدیدة في ع یمكن للتغییر :جدیدة تكنولوجیات ظهور-1

   الخدمات المقدمة للعمیلرق التسویق،الإنتاج أو التسلیم،طتصمیم المنتج،:من بینها، مجـالات

تهلك بتنمیة حاجاته الأولیة، عندما یقوم المس:غییرهاأو ت ظهور حاجات جدیدة للمستهلك-2

  . ففي مثل هذه یحدث تعدیل في المیزة التنافسیة الحالیة أو تنمیة میزة تنافسیة جدیدة

  بمعنى ظهور قطاعات سوقیة جدیدة من المستهلكین  :ظهور قطاع جدید في الصناعة -3

   .ىافسیة أخر وتنمیة میزات تن في خلق فرص جدیدة لتطویرمما یـساهم 

  الطاقـة،الید العاملة،المواد الأولیة،وسائل النقـل،:  درجة توافرها تكالیف المدخلات أو تغیر-4

  . أو إیجاب على المیزة التنافسیة للمنظمةبالسلب أو بالإیجاب ، مما یؤثر الآلات

یة مثل التغیرات الخاصة بمواصفات المنتج، حما:  حدوث تغییرات في القیود الحكومیة-5

  . البیئة مـن التلوث، حواجز الدخول إلى السوق

تتحدد نوعیة و جودة المیزة التنافسیة من :  ةمعاییر الحكم على جودة المیزة التنافسی:ثانیا 

  : )1( خلال ثلاث عوامل رئیسیة، متمثلة في

   : ویمكن تقسیمها إلى نوعین رئیسیین: زةــــمصدر المی:1

مثل التكلفة الأقل لكل من الید العاملة والمـواد : نخفضةمزایا تنافسیة من مرتبة م:1-1

  من قبل المنظمات المنافسةبیا نس تهاالأولیـة، إذ یسهل تقلیدها ومحاكا

مثل التكنولوجیا، تمییز المنتج والتفرد في تقدیمه، :  مزایا تنافسیة من مرتبة مرتفعة:1-2

  الوطیدة مع العملاء وحصیلة من المعرفة مة التجاریة القویة، العلاقات والعلاالسمعة الطیبـة 

  . المتخصصة ، أو علاقات وطیدة مع العملاء محكومة بتكالیف تحول أو تبدیل مرتفعة

   . 101- 100: ص  صنبیل مرسي خلیل ، ، مرجع سابق، )1(
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   :وتتصف هذه المزایا بعدد من الخصائص من أهمها       

راد المـدربین تـدریبا ت من مستوى مرتفع مثل الأفوقدرا یتطلب تحقیقها ضرورة توافر مهارات-

   . ءلاة، والعلاقات الوثیقة والوطیدة مع كبار العمخاصا، القدرات الفنیة الداخلی

  تعتمد على تاریخ طویل من الاستثمار المستمر والتراكمـي في التـسهیلات المادیـة، والـتعلم -

   . المتخصص، والبحوث والتطویر، والتسویق

وعة من الأصول الملموسة وغیر الملموسة خلق مجمالأنشطة ویترتب على هذه           

  . وفي شكل سمعـة طیبـة، علاقات وثیقة مع العملاء، وحصیلة من المعرفة المتخصصة 

  أو  أقل قابلیة للاستمرارعن التكلفة الأقـل  یمكن القول بأن المزایا المترتبةو           

  .المنتجات أو الخدمات ترتبة عن تمییزالتواصل عن المزایا الم

  ن اعتماد المنظمة على میزة تنافسیة واحدةإ : عدد مصادر المیزة التي تمتلكها المنظمة-2

  أو التغلب علیها مـن قبـل المنافسین، كاعتمادها مثلا على  تهافقط یؤدي إلى سهولة محاكا

  .امصادرهمیـزة عنـد تعـدد التكلفة المنخفضة للمواد الأولیة، في حین یصعب تقلید ال

إذ یجب أن تسعى المنظمات إلى  :درجة التحسین والتطویر والتجدید المستمر في المیزة-3

خلق مزایا جدیدة وبشكل أسرع وذلك قبل قیام المنافسین بمحاكاة المیزة الحالیة لها، وعلیها 

  .أن تخلق مزایا تنافسیة جدیدة من مرتبة مرتفعة

المؤسسة و علیها  تتوفرالتي صائص لخایزة التنافسیة عن السمات و لما تعبر           

ترتكز حیث  یزة وكذا نطاق التنافس ،لماهذه حجم تحقیقها تحكمه عدة محددات تكمن في 

الجودة  الكفاءة ، : فيتتمثل أساسیة یزة التنافسیة على أربعة عناصر لملبناء هذه ا لمؤسسةا

، ویوجد مقاییس نوعیة وكمیة تمكن من معرفة مدى جات لحا ستجابةلاوابداع، الإو  جدیدالت، 
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رضا الزبون والأداء المالي للمؤسسة للمیزة التنافسیة التي تمتلكها المؤسسة ، ویتطلب نمو 

وبقاء المؤسسة في السوق العمل تنمیة وتطویر هذه المیزة بشكل مستمر من خلال البحث 

 تهاو مسایر  دیمومتهاو یزة والحكم على جودتها ، ولمعرفة أداء هذه الم تواصلوالتطویر الم

 تحسینها و  تنویعهاالعمل على و  صدرهالمیتم استنادا للتطورات التكنولوجیة الراهنة، 

  .طول مدة ممكنةلأعلیها لمحافظة و الإبقاء لباستمرار 

  لتنافسیةالمیزة ا بتدعیم إدارة المعرفة علاقة   : المبحث الثالث 

ترجمتها بشكل و  لك المعرفة ولیس لدیه قدرة على إدارتهاتمة التي تإن المؤسس          

المؤسسة توجه ولهذا مخاطر المنافسة ، ت و ستطیع مواجهة التحدیاتلن أداءها مؤثر في 

المیزة التنافسیة في المؤسسة ، لأنها تعبر  تدعیمل المعارفإدارة هذه الیوم ینصب نحو كیفیة 

بقدرة أعلى من منافسیها في استغلال الفرص الداخلیة  سسةؤ المجال الذي تتمتع فیه المعن 

تنبع المیزة التنافسیة من قدرة المنظمة على استغلال و من أثر التهدیدات، و الخارجیة أو الحد

 أوالكفاءات الموجودة بالمنظمة هذه المیزة بقد یرتبط تحقیق و التي تمتلكها،وقدراتها مواردها 

  .رغبات زبائنها الاستجابة لفي  أومن خدمات  فیما تقدمه أو بالإبداع والتجدیدبالجودة 

  اءة ـــــــــــالكفعلاقة إدارة المعرفة ب: المطلب الأول   

لدور ل نظراالباحثین والمنظمات  اتأصبح موضوع الكفاءة یمثل أبرز اهتمام          

بات  ه، وانطلاقا منالفعال في  تحقیق أهداف المنظمة وتعزیز مكانتها التنافسیة في السوق 

الكفاءات و الاستثمار في المورد  الأخذ بعین الاعتبارمن الضروري على المنظمات 

ستثمار فیما یعرف بإدارة الكفاءات لدى المنظمات من خلال الاالبشري، ویتجسد هذا 

حتى تتمكن ذلك و  استقطاب الكفاءات والتدریب والتنمیة والتحفیز وتقییم الأداء وغیرها ،

الاستمراریة والنمو في محیطها الحاصلة بما یحقق لها  مواكبة التغیراتمن ظمة المن

 .التنافسي
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 مجموع المعارف :" اهبأنفیمكن تعریف الكفاءة ستراتیجیة إنظر  ةفمن وجه           

تتوفر على كفاءات بالتالي فالمنشأة التي ، و تمیزا تنافسیا في السوق تضمن  تيالعملیة ال

تدعم  تيال- SWOT وذج نمحسب –إحدى نقاط القوة  تمثلمیزة تنافسیة  لهاأن  یعني

  .)1( "التنافسیةقدرتها 

لمؤسسة من وتحقیق التمیز لالكفاءة  یمكن التطرق لأثر إدارة المعرفة في تعزیز        

   ):2( خلال ثلاثة عناصر رئیسیة

ات تنمیة قدر  لالز وذلك من خأن القیادة العلیا لها تأثیر مباشر على التمی:  القیادة: أولا 

لسیاسة تباع القیادة العلیا إكما إن  بداع والتمیز و المنافسة ،لإوتشجیعهم على ا الأفراد

 فراد یسهل تبادل المعلومات بفاعلیةلأت المباشرة بینها وبین الاتصالاالباب المفتوح ودعم ا

  . تلادة للمشكجدیاقتراحات وابتكار حلول  إلىوالقدرة على مناقشتها والوصول 

وذلك اد والتنظیم فر لأیعمل التمیز المؤسسي على تحقیق أهداف ا :الموارد البشریة:ثانیا  

لفرص التي لال ابشكل منطقي واستغ إشراك الجمیع في صنع القرارات والتفكیر لالمن خ

أن العلیا الإدارة یجب على  مواجهة تلك التحدیات،لهداف و لأعلى ا والتركیز أةتتطلب المباد

أسلوب  تباعإ هداف المنظمة بنجاح مثلتتبنى سیاسات تتكیف مع هذه التحدیات لتحقیق أ

 دون الرجوع  تخاذ القراراداریة حریة لإاومنح العاملین في مختلف المستویات  التفویض

  .دارة العلیاالإ

  

، ملتقى دولي حول ''مبنیة على الدراساتقتصادیات اللاني وإسهامه في تنمیة الكفاءات داخل او التكوین الالكتر '' عمیر سعید، )1(

  ، 81ص ،2005اقتصاد المعرفة، جامعة بسكرة، 

أمل محمد مصطفى،أثر تطبیق إدارة المعرفة في تحقیق التمیز المؤسسي ، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة ، تاریخ قبول  )2(

  . 374-373:، مصر ، ص ص س، جامعة عین شم01/09/2021النشر 
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، جمیع المتعاملین مع المنظمة هم بمثابة مستهلكین للسلع والخدمات  :یات العمل :ثالثا 

للتعامل المنافسین  ىلإ سیتوجهونتلبي هذه السلع والخدمات حاجات المتعاملین  لاوعندما 

یز تعتبر هذه النتائج مؤشر على وجود خطأ في العملیات یجب دارة التمظل إ وفي، معهم 

       .تداركه

مهارات وكفاءات العاملین لتطویر دارة المعرفة إلى تفعیل إمكانات المنظمة تسعى إ       

وترسیخ وتقویة ثقافة التعاون والتفاعل الإیجابي بینهم وتشجیعهم على المشاركة  ،بالمؤسسة 

متوقعة مردودیة لأكبر فهي تسمح الوصول ، ق في الخبرات والممارسات والعمل بروح الفری

  ال البشري، لأنها  تسهل و توجه مهام الكفاءات بدلا من مراقبتهم على استثمارات رأس الم

 وتهیئةك میزة تنافسیة، لامتباتسمح للمنظمة  تيال أحد العوامل ةالكفاء، فوالسیطرة علیهم

فشل  لىها، یؤدي إر یفرص النجاح أمامها، لذلك فإن فقدان الكفاءات وعدم فعالیة طرق تسی

علیها و تنمیتها و تطویرها المحافظة نظمة لموجب على ا، مما یست نظمةمراتیجیات التسإ

  .بالمنظمة  البقائه ضماناختلف الوسائل مب

  ة بالإبداع ـة إدارة المعرفــعلاق: نيالمطلب الثا

دارة المعرفة وإدارتها في مستویات إعملیات  ثرأبراز إلقد حاول العدید من الباحثین         

بین الموجودة قة لاو العأثر، لألتشخیص هذا ا عدیدة ضعت مساراتبداع التنظیمي وو لإا

جعلها و  ، معرفة الجدیدة إلى منتجات جدیدةتحویل ال عن، فالإبداع یعبر  المتغیرینهذین 

 أساسي لإنشاءهي مصدر فإدارة المعرفة أما ،  تنافسیةمصدرا لخلق القیمة وتحقیق میزة 

لیات فراد والعملأكاها على أبعاد مختلفة ، وذلك من خلال تأثیر وتحقیق الإبداع في المؤسسة

   ).1( بعادالأ منى كل بعد لي تأثیر إدارة المعرفة عل، وفیما ی)المخرجات(والمنتجات

المؤتمر ، حث حول دور إدارة المعرفة في تفعیل الإبداع في المنظماتب حكیم شبوطي ،،سارة زیتوني ، ق علي فلا )1(

 12یوم  ، الجزائر ، تحت شعار المعرفة أساس التقدم،، التحول إلى مجتمع المعرفة:وانالعلمي الثاني لعلوم المعلومات بعن

  .20-18ص،  2016أفریل  13و
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ین في لى العاملإدارة المعرفة ع تؤثر :ینلم العاملى أداء وتعلع إدارة المعرفة أثر-أولا

م و هم لدیلعیة التلتستطیع إدارة المعرفة من توصیل عم الأولىف فة ،لالمنظمة بطرق مخت

وبالتأكید إن ، معرفة لالمصادر الخارجیة ل لالم لبعض وكذلك من خهل بعضلاذلك من خ

ى التغیر استجابة لبقدرة كبیرة ع هاالمنظمة ویمد یة نمولى عملم یفضي تأثیره علالتع هذا

 هایر إدارة المعرفة تأث هابات السوق والتطور التكنولوجي، والطریقة الثانیة التي تمارس بللمتط

م، هلدی ا لرضا العملهأكثر مرونة إضافة إلى تدعیم جعلهم هي، ین في المنظمة لى العاملع

ف المشاكل لم وفي حل ومعالجة مختلم في التعهى بناء قدراتلین علذا یعني مساعدة العامهو 

ى لین في المنظمة علإدارة المعرفة تساعد العام نلأ، ذلك  نشاطات المنظمة هالتي تواج

وفي ة، فتلم المخهم وتخصصاتهنحو المعرفة المتجددة في مجال حقولالانطلاق و م لالتع

م المستمر لى التعلین في المنظمة على تشجیع العاملإدارة المعرفة ع فیهالوقت الذي تساعد 

وا لالتي حص  ومات والمعرفةلین سوف یستخدمون المعلخر، فان كافة العامالآالواحد من 

التغیرات الكبیرة  ةهالیومي ومواج لهاعم لالالمنظمة خ هتي تواجت اللافي حل المشكلیها ع

م أكثر مرونة واستجابة هعمالمعرفیة تجهارتهم وقدراتهم ، حیث أن ملامستقب التي قد تحدث

تكون إدارة المعرفة قد حققت الموائمة الكبیرة  هنا، و هال لالمتغیرات المفاجئة وأكثر میو 

  . ین داخل المنظمةلعاملل

بیق إدارة الدراسات أن تطض البحوث و تؤكد بع :یاتلى العملأثر إدارة المعرفة ع-ثانیا

إذ أن رأس  دارة ،لإم استراتیجیات اهواحد من أ الآنعمال أصبح لأالمعرفة في منظمات ا

یة لا الخارجیة والتي تقوم بعمها من بیئتهتقطلمال المنظمة أصبح الیوم المعرفة التي ت

مة ئموثقة قاو ا إلى معرفة واضحة هنظم هاد وتختزنتلكها الأفرایم من معرفة ضمنیة لهاتحوی

یة و لى فاعلالواضح ع هاذه المعرفة تأثیر هستخدام تمارس الاتشارك والتداول، حیث بعد لل

أي من  ،)of Dégrée Innovation(نتاجیةلإیات البتكار في العملابداع والإالمنظمة ودرجة اكفاءة 

ئم لابشكل منتاجیة لإا اهیاتلعرفیة ممكن أن تنجز المنظمة عمدارة الملإل تطبیقات الاخ
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ذه ها التطبیق المعرفي من انجاز هكما یمكن، ا المخططة مسبقا هومناسب ووفقا لقرارات

یات یمكن أن یتم بصورة لذه العمهنجاز إ، وبالتأكید أن  فة ممكنةلیات بسرعة و بأقل تكلالعم

، و نستطیع أن نوجز أثر إدارة المعرفة والفعالیة كفاءة حدیثة بما یؤدي إلى تحسین المبدعة و 

  :الآتي لالیات من خلى كفاءة العملع

ذه المشاركة هستفادة من لانفتاح أكثر في الاى المشاركة في المعرفة والین علتحفیز العام -

 .ة تحدیات السوقهمواج في

  .ذات القیمة للمعرفة فة لتنماط المخلأالوصول إلى اقة بالمنتجات و لاف ذات العلیل الكلتق -

ائیة هى المنتجات والمخرجات النلتؤثر إدارة المعرفة ع :ى المنتجلأثر إدارة المعرفة ع:ثالثا 

یات إدارة لا المنظمة وخاصة في سوق المنافسة الحادة، حیث تساعد عمهفة التي تقدملالمخت

ین المنتجات القائمة في ى تقدیم المنتجات الجدیدة و كذلك تحسلعمال علأالمعرفة منظمات ا

  .الیة مقارنة مع المنتجات السابقةتحقیق قیمة مضافة ع

یا لدارة العلإب الحیث تط، نتاج السیارات لإى ذلك تطبیقات شركة فورد لوالمثال ع          

ى لالتطویرات علتحسینات و ا إجراء اهین فیلقة سنویا من المدرین العاملاذه الشركة العمهل

ذه التحسینات بالمتغیرات التي تطرأ هوتتمثل  %75 إلى ما یقربي بنسبة تتراوح ائهالمنتج الن

ت لامعد الفنیة والنوعیة أوه ى المنتج أو مواصفاتلالفنیة التي تطبق ع ى المعاییرلع

جأ المدیرون إلى لات یهذه التوجیهوفي ضوء ، ا من المؤشرات هالطاقة وغیر  هلاكاست

وبة لستخدام قاعدة البیانات والموارد المعرفیة المطاك بالبحث عن أفضل التطبیقات، وذل

  .ذه المؤشراتهبغیة تحقیق  )یات ابتكار داخل المنظمة لجوء إلى عملحیان اللأوفي بعض ا(

المؤسسة  وتتطلب هذه الأهمیة من، تعتبر المعرفة الیوم من أهم موارد المؤسسة          

خیر الأفي ا و هنیخز تا و هتنظیما و هى تولیدلتعمل عو  تعنى بالمعرفة أو إدارة جدیدة توجهتبني 
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فرادها تعلم توظف المعرفة التي تحقق لها منافع مالیة، وتلزم أ، فالمؤسسة الیوم اهتطبیق

هذه المعرفة في تولید إبداعات شاملة لتوظیفها خلال المیزة التنافسیة من  المعرفة التي تخلق

متمیزة ج أو تقدیم خدمة منتة والإبداع في تصمیم المكتسبفي المستقبل وعبر تطبیق المعرفة 

   .إدارة المعرفة خبرة موجهة لتحقیق الإنتاجیة وإبداع صیغ متعددةفتكلفة منخفضة وبالتالي  و

وتحدد العلاقة بین إدارة المعرفة و الإبداع بالقدرات المعرفیة الجوهریة للمؤسسات التي            

ات إبداع منتجات جدیدة أو تعدیل المنتجات الحالیة تحولت إلى عملیات أتاحت للمؤسس

  .إلى جانب سرعتها في تقدیمها إلى السوق قبل منافسیها، بسرعة 

   الجودةعلاقة إدارة المعرفة ب:   لثالمطلب الثا

تطلبات إدارة المعرفة وبإنشاء وحدة تنظیمیة لإدارة المعرفة وقیامها مبتوفیر             

المعرفة الضمنیة الصریحة لتلبیة ه المرحلة توفیر ، یكون ناتج هذرفةبعملیات إدارة المع

یمكن فالمناسب وبالتكلفة المناسبة، في التوقیت احتیاجات المؤسسة من المعرفة المناسبة

  :)1(وهي  ودةالج تحسینفي اعدة سعلى العوامل المسببة والماستخدام هذه المعرفة للتأثیر 

المعرفة القیادة من الوصول إلى البیانات والمعلومات التي تخص تمكن إدارة : ادةـــالقی:أولا

مختلف النواحي، الأمر الذي یساعد المؤسسة في الاستناد على حقائق في جمیع أنشطتها 

  :یلي تقدمها إدارة المعرفة للقیادة ماومن عناصر الدعم التي 

  .القیمتطویر الرسالة والرؤیة و  -

  .عمال التي یشرف علیها القائدلوائح، الخبرة الفنیة بالأالإلمام بمختلف القوانین وال -

  .لمساعدة في تنفیذها بصورة أفضلاتخاذ القرارات، واتحسین عملیة  -

محمود أحمد إبراهیم علي ، دور إدارة المعرفة في تحسین الجودة الشاملة ، المجلة العلمیة  للدراسات  التجاریة  )1( 

  239-236، ص 2018، مصر ،2، المجلد الثامن ، العدد والبیئیة ، جامعة قناة السویس 
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  .بصورة صحیحة) الأول، الصف الثانيالصف (كیفیة اختیار قیادات  -

   .توفیر مستوى عالي من تدریب ورفع كفاءة  القیادات -

  .طبیقهاالإلمام  بمبادئ العلاقات  الإنسانیة  وكیفیة ت -

  .ن مع المرؤوسیإیجاد أسس عادلة  في التعامل  -

  :م إدارة المعرفة  في ذلك عن طریقتساه :السیاسات والإستراتیجیات :ثانیا 

  .یادة الأصول المعرفیة للمصلحةوتطبیق وز تراتیجیة إدارة المعرفة لتطویر إس بناء -

ضمان تكامل إستراتیجیة المعرفة مع الإستراتیجیة العامة للمؤسسة لتحقیق رسالة وأهداف    -

  ورؤیة المؤسسة 

فة اللازمة لاقتناص هذه المعر  ضاید الفرص والتهدیدات التي تواجه المؤسسة، وتحدید أیتحد-

  . الفرص ومواجهة تلك التهدیدات

المعرفة التنظیمیة في شكل  یجب تحدید مصادر المعلومات والبیانات وكیفیة استخلاص - 

  .وخارجیا  قرارات فعالة، وذلك في إطار التحدیات التي تواجه المؤسسة داخلیا اتخاذ

حتى تساعد إدارة المعرفة المؤسسة في إدارة مواردها البشریة  :إدارة  الموارد البشریة : ثالثا 

  : عن طریق تدعم سیاستها وإستراتیجیتها والتشغیل الفعال لعملیاتها

  .التعرف على معرفة ومؤهلات الأفراد وتطویرها  والحفاظ علیها  -

  .إدارة الأداء  لیبوأسا الموارد البشریة وتطبیق مفاهیم ةإعداد وتنمی تصمیم إستراتیجیة -

  .للموارد البشریة واستثماره في تطویر الأداء  العمل على زیادة الرصید المعرفي -
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العناصر المؤهلة والمدربة   إحلالو  رامج لسد فجوة المهارات والقدراتتصمیم الخطط والب-

  .ستویات الجودة المطلوبة التقنیة وأسالیب العمل وم بما یتفق ومستویات

موظفین من فالتنظیم الفعال للمعارف والمعلومات یمكن ال ،الموظفینء تحسین أدا -

  .لتحسین أدائهم  الاستفادة منها بالشكل الأمثل

   .لإبداعاأكثر قدرة وتأهیلا على التفكیر و الاعتماد على برامج قویة للتدریب تجعل الأفراد  -

نظم یجب أن تستبدل نظام الحوافز المبني على الأجور إلى  معرفةفي ظل ممارسة إدارة ال -

  .ظمة الاختیار والتعیین و التدریبتحسین أن، وكذلك الحوافر المبنیة على المجهود

اتها الخارجیة تساعد إدارة المعرفة المؤسسة في كیفیة تخطیط وإدارة علاق:  واردـــــــــالم: رابعا 

  : عم سیاستها وإستراتجیتها عن طریقأجل دمن  ومواردها الداخلیة

  .بالشكل الذي یحقق رضا الممولین والتزامهم الطوعي  إدارة العلاقة مع الممولین-

  .)الخ... التدریب شبكات المعلومات ، تبادل الخبرات  وفرص ( إدارة العلاقات الخارجیة-

   .اتیجیةوالإستر  إدارة الموارد المالیة بما یضمن استعمالها في دعم السیاسة-

  .غلالها بشكل أمثل و ضمان صیانتهاوالمباني باست إدارة الآلات-

إدارة التكنولوجیا بالشكل الذي یؤدي إلى تبسیط وتسهیل إجراءات الحصول على الخدمات -

 تحسین مستوى ونوعیة الخدماتو والممولین  وتوفیر الوقت للعاملین التي تقدمها المؤسسة ،

  .وزیادة رضا الممولین  فض التكلفةفي خ بما یساهمو مة ، المقد

في تحسین عملیات المؤسسة وأنشطتها  المعرفةتساهم إدارة : العملیات والأنشطة: خامسا 

  :بما تقدمه من دعم معرفي  في جمیع الجوانب المتعلقة بالعملیات والأنشطة منها 

  .والمساعدة  تحدید إجراءات العمل بجمیع الإدارات الرئیسیة-



: المیزة التنافسیة وعلاقتھا بإدارة المعرفة : الثاني الفصل   

 

75 
 

  .الوظائف  بشكل دقیق و هام مالتحدید -

  .، وكذلك في تقییم جودة  الأعمال والأنشطةللأداء والتحقق من الالتزام بها  تحدید معاییر -

   .داء المهام  وتقدیم الخدماتأفي خلات امعالجة التد -

  .للتعرف على مستوى الرضا عن الخدمة المقدمة  متابعة عملیة تقدیم الخدمة -

في نجاح المؤسسات في ظل البیئة  احاسم اقول بأن للجودة دور یمكن ال             

تحكمها في البیانات  فمن خلال، من خلال تدعیمها للمیزة التنافسیة للمؤسسة  التنافسیة

 اوالمعلومات وعناصر الدعم التي تقدمها إدارة المعرفة وتخطیطها الجید لإدارة موارده

ختیار أفضل السیاسات والإستراتیجیات ، اطتها و الخارجیة وتحسین عملیاتها وأنش هاوعلاقات

 وتحقیق أهداف المؤسسة ،  سواق واستقطاب الزبائنللأمفتاح للوصول فهي أفضل 

وهذا مما  ،إشباع حاجاتهم ورغباتهم  خلالمن  ئهملاوكسب و  ء زبائنهارضالإالوصول و 

   . في السوق  یعزز موقفها التنافسي مقارنة بمنافسیها

  ة یسالتنافمیزة ال دعمفي الزبون ومساهمتها إدارة معرفة : المطلب الرابع

ومحاولة بمنتجاتها بدلا من إقناعه  الزبونیرغب فیه  ماتسعى المؤسسة الیوم لإنتاج         

، وتسعى لإرضاء العمیل والاستجابة له من خلال إشباع حاجاته ورغباته وتقدیم بیعها له

بشكل أفضل من المنافسین، من خلال معرفة الزبون منتجات أو خدمات أكثر ملائمة لهم و 

في هذا ودعم العلاقة معه ، والانتقال لتلبیة تطلعاته والاستجابة لها بأقل جهد ووقت وتكلفة و 

  .دعم المیزة التنافسیةفي  زبوندارة معرفة الإالمطلب یمكن توضیح مساهمة 
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من العمیل والاكتساب والخلق  إحدى مهارات تعلم المنظمة"هي :زبونإدارة معرفة ال: أولا 

  والتحویل والاحتفاظ بالمعرفة فضلا عن تبادل تلك المعرفة بهدف تطویر الأداء والإبداع في 

 كمساھم في بناء أنشطة المعرفةالعمیل جعل غة أخرى هي یبص و) 1("المنتجات والخدمات 

  :) 2( تصنف معرفة العمیل إلى ثلاثة أنواع من المعرفة، و  في المؤسسة 

ستجابة لحاجات العملاء ، لاوهي تلك المعرفة التي تستخدم ل :معرفة من أجل العملاء  -

  .تجاهات السوق والموردین امثل التعرف على المنافسین ومنتجاتهم وأیضا معرفة 

ودوافعهم  هي تلك المعرفة التي یتم جمعها لمعرفة حاجات العملاء :المعرفـــة من العملاء  -

  .شكل أفضل ستجابة لها بلال

هي المعرفة التي یتم جمعها من خلال التفاعل مع العملاء : المعرفة عن العملاء -

       .التحسین والتطویر یة عملیةواستمرار ، ومتابعتهم المستمرة بهدف الإبقاء والحفاظ علیهم 

ن المعرفة بی یتم من خلالها تبادل وتقاسم عملیة تفاعلزبون هي إدارة معرفة الف          

المعرفة في بعض الأحیان، في حین تقدم المؤسسة هذه الزبون حیث یقدم  ،زبونالمؤسسة وال

واهتماماته المتعلقة  یحتاجه الزبون معرفة ما ، وتركز علىالمعرفة في أحیان أخرى

، فتكون المؤسسة علي درایة بالمنتجات أو الخدمات وكیفیة مساعدته في اتخاذ قرار اقتناءها

  . في السوق فتسعي إلى تحقیقهبما هو مطلوب 

 اهم إدارة معرفة الزبون فيتس : الزبون في دعم المیزة التنافسیة مساهمة إدارة معرفة :ثانیا

  تكوین رأس مال من خلال وذلك  ،نتائج تطبیقها لالالمیزة التنافسیة للمؤسسة من خ دعم

في إدارة معرفة العملاء، المجلة العلمیة للدراسات  عبد الرحیم نادر عبد الرحیم اسماعیل ، دور أنترنت الأشیاء  )1(

  259، ص2021، جامعة قناة السویس، مصر،4، العدد  12التجاریة والبیئة، المجلد 

  260مرجع سابق ، ص ) 2(
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و ، تحسین نوعیة وجودة المنتجات و ورغباتهم  لتلبیة حاجاتهم نائبالتوجه للزب، و  زبوني

  . ئهملارضا الزبائن وو قیق تحو ،  الزبونلدى  قیمة التحسین 

قات المؤسسة لاالثروة المتضمنة في ع يزبونیعد رأس المال ال" : تكوین رأس مال زبوني-1

  ئهم لها في ظللامة التجاریة وثقة الزبائن بالمؤسسة وو لازبائنها، أو أنه حقوق ملكیة العمع 

   نات رأس المال الفكريیعد أحد مكو قة العضویة المتبادلة بین المؤسسة وزبائنها، إذ لاالع

   . )1(" ودعم المیزة التنافسیة الذي تملكه المؤسسة الذي یساهم في تحقیق

معرفة الزبون في تحقیق إبراز كیفیة مساهمة إدارة یمكن   :تحقیق جودة المنتجات-2

  ):2(فیما یلي   الجـودة

لى منتجات تساهم إدارة معرفة الزبون في تشخیص توقعات الزبون، ومن ثم ترجمتها إ-

  .شباع حاجات زبائنها وتقدیم ما هو مرغوب وتحقق قیمة لهملإلتحسین استجابتها 

على تقدیم الشكاوي عما الزبون قة القویة مع الزبون والقائمة على المعرفة تساعد لاالع - 

تقدیم منتجات المقترحات من أجل تحسینها و تقدیمه أیضا سة و منتجات المؤسیعانیه من 

  .فیها ة التي یرغببمستوى الجود

، وكذلك بإمكان هؤلاء حتفاظ بزبائنها الاتقدیم المنتج بالجودة المطلوبة یمكن المؤسسة من -

منتجات الل تحدثهم عن نوعیة جودة لامن خللمؤسسة  جذب زبائن جددالزبائن المحتفظ بهم 

     .التي یحصلون علیها من هذه المؤسسة

              

  108،109،صص1،2009،دارصفاء،عمان،ط)إدارة معرفة الزبون(أمیرة الجنابي،إدارة المعرفةعلاء فرحات طالب، )1( 

سمیة حرنان، دور إدارة معرفة الزبون في تحقیق الجودة بالمؤسسات الصحیة الجزائریة ، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة،  )2(

  180-182: ،ص ص 2016-2015جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
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 بواسطته تتمكنو ، سواق الذي یوصل المؤسسة للأ الطریقبمثابة فإدارة معرفة الزبون            

ن للمؤسسة ورفع حصتها في الزبائالحفاظ على زبائنها وكسب زبائن جدد كیفیة من معرفة 

هؤلاء  توقعاتو  تطلعات تلبيتتمیز بجودة عالیة خدمات منتجات و  اتقدیمهوذلك ب، السوق 

  .هم زبائنها وتحقق رضا

تساهم إدارة معرفة الزبون في تحدید أي من المداخل التي  :)1(الزبونلدى قیمة التحسین -3

القیمة على فراد یبنون لأالزبون، فإذا كان الدى ة القیمة لزیادتعتمد علیها المؤسسة  أن یمكن

ج، فهنا تسعى إلى تقدیم كل ما هو جدید من منتجات وبشكل دوري، التفوق في المنتأساس 

حساسیة  مدىیجب دراسة هنا ، فعلى التفوق العملیاتي بنیت أساساكانت القیمة ما إذا أ

   .من طرف الزبائنالمقبولة سعار لأالبحث عن ا و، سعارلأالزبائن من التغیر في ا

ثة القائمة على ستراتیجیات التنافسیة التي تضعها المؤسسات الحدیالإكما أن            

على القیمة المدركة لدى الزبون باعتباره مركز التفوق  كثرتكز أالمعرفة أصبحت تر 

التنافسي، فالمؤسسة التي تستطیع أن توفر تلك القیمة التي یرغب فیها الزبون، والذي یكون 

أمام خیارات وبدائل مطروحة من قبل المنافسین یفرض أكثر على المؤسسة الفهم العمیق 

للمؤسسة و  تدعیم المیزة التنافسیةفي میة  ذو أهمؤشر  یعتبر، الذي ورغباته  لحاجاته

  . تفوقها التنافسي، وهذا ما یعزز تمیزها عن باقي منافسیها 

 وقعاتهوت هحاجاتل العمیقالفهم ضا الزبون بیتحقق ر :  الزبون وولاء تحقیق رضا-4

  رفع و تعزیز الرضا تسعى لإدارة معرفة الزبون فواعتراضاته،  ساسیة، ومعرفة اقتراحاتهالأ

عملیة  دیمومةمستویاته من خلال إحداث المطابقة بین توقعات الزبائن ومنتجاتها، وضمان 

ضمان الربحیة ، یؤدي لالشراء لدى الزبون، و یتولد عن ذلك سلوك ایجابي كولاء الزبون 

  .یرفع حصتها السوقیة وتحقیق تفوقها التنافسي وللمؤسسة 

   211اعمر أسیا ، مرجع سابق ، صبن  )01(
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وخلاصة القول أن الإدارة الفعالة لمعرفة الزبون في المؤسسة هي أحد الأدوات           

تنافسیة من خلال قدرتها على تزوید المؤسسة بالتصمیم المناسب  ایاز تكسبها مالفاعلة التي 

،  وفیما تقدمه من منتجات وخدمات ذات للمنتجات والخدمات وتكوین رأس مال زبوني 

والبحث لزبون، لدى ا المدركة القیمةتحسین العمل على و ، جات منافسیها عالیة عن منتجودة 

          . ل للمعرفة معهم وتأسیس ثقافة التعاون والتبادهؤلاء الزبائن رضا وولاء  عما یوصلها لكسب
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    خاتمة الفصل الثاني

أهمیتها  أنواعها، ا،خصائصه ماهیة المیزة التنافسیة،في هذا الفصل  تناولنا        

ن المیزة التنافسیة هي مجموعة من أوتوصلنا إلى بنائها ، ومحدداتها وأسس  ومصادرها

ها في مجال یمنافسمواجهة وتمكنها من  مكانیات التي تحقق قیمة المؤسسة،لإالعوامل وا

  . اعمله

جیع وتولید التي تقوم على تش إدارة المعرفةعملیات قة بین لاحاولنا معرفة العو         

وأبعاد المیزة التنافسیة  ، من جهة وتخزین ونشر وتطبیق المعرفة في مختلف أنحاء المؤسسة 

من  یلالاستجابة للعم ،الإبداع والتجدید  ، الجودة، الكفاءة : ةفي العناصر التالیالمتمثلة 

  .في المؤسسة المیزة التنافسیة في تعزیز وتدعیم هذه العملیات  ودور ، جهة أخرى

ها للمیزة التنافسیة وعندما كفعندما تزداد قیمة المعرفة لدى المنظمة تزداد بذلك امتلا         

، ویمكن القول أن الدور الذي ها للمیزة التنافسیةكتقل المعرفة لدى المنظمة ستقل فرص امتلا

 في الحصول علىهو تمكین المؤسسة ومساعدتها من خلال عملیاتها  المعرفةإدارة تلعبه 

عن بقیة منافسیها للمؤسسة البقاء والاستمراریة والتفوق تحقق  ، مما یؤدي إلى تنافسیة زایام

  . في السوق 

خاصة عندما ، عد المصدر الأساسي للمیزة التنافسیة ت المعرفةأن  إلىوتوصلنا          

قة لاهناك عوأن ،  تتغیر الأسواق وتزداد التقنیات وعدد المنافسین ، وتتقادم المنتجات بسرعة

تعزیز في نشر وتطبیق المعرفة تخزین تولید و  من ت إدارة المعرفةبین عملیاوثیقة ترابط 

  .المیزة التنافسیة في المؤسسة لتحقیق البقاء والنمو في السوق

       



  فعالیة إدارة المعرفة في تدعیم المیزة التنافسیة : الفصـل الثالث 

 -مدیة  البمؤسسة اتصالات الجزائر ل

81 
 

  

  

  

  :الفصـل الثالث 

فعالیة إدارة المعرفة في تدعیم المیزة 

مؤسسة اتصالات الجزائر لالتنافسیة 

  - 2024 المدیة ب
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 :تمهید 

الجانب النظري لأهم المفاهیم والأسس العامة لإدارة المعرفة في بعد أن تناولنا         

علاقتها بإدارة المعرفة بالفصل وطبیعة  صل الأول، ثم المیزة التنافسیةخلال الف اتهاوعملی

ة إسقاط المعلومات ومحاولإعطاء الصیغة العملیة خلال الفصل الثالث سنحاول و الثاني ، 

، لمعرفة  الدراسة أكثر موضوعیة التي تحصلنا علیها بالجانب النظري على الواقع لتكون هذه

 المدیةباتصالات الجزائر  تدعیم المیزة التنافسیة في مؤسسةفي  دور إدارة المعرفة إظهار و 

لتنافسیة و مدى وأیضا طبیعة العلاقة الموجودة بین عملیات إدارة المعرفة وعناصر المیزة ا

تصالات الجزائر اتأثیر إدارة المعرفة في تدعیم المیزة التنافسیة ، و قد تم اختیار مؤسسة 

والتكنولوجیات  أحدث التقنیات إدخالتعمل على مواكبة التطورات العلمیة والتقنیة، و  كونها

  .التنافسي  هامركز  من أجل تعزیز

إلى ثلاث مباحث ، حیث حاولنا في المبحث  ن أجل ذلك قمنا بتقسیم هذا الفصلوم        

ؤسسة وهیكلها التعریف بمؤسسة اتصالات الجزائر وإعطاء نبذة تاریخیة عن هذه الم

حیث تطرقنا لمنهجیة الدراسة  وأهدافها، ثم انتقلنا للمبحث الثانيمسؤولیتها التنظیمي و 

الث والأخیر  قمنا بعرض والأسالیب والأدوات المستخدمة في هذه الدراسة ، أما بالمبحث الث

  .وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة واختبار فرضیات الدارسة 
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  تقدیم مؤسسة اتصالات الجزائر  : المبحث الأول

تعریف مؤسسة اتصالات الجزائر وكذلك  إلىنتطرق في هذا المطلب وف س            

رأسمالها  تاریخ تأسیسها وبعرض  أیضاو ، أهدافها مسؤولیتها و لمحة عن نشاطها وتبیان 

  .ومدة حیاتها وغیرها من الأشیاء التي تستحق الذكر من تطورات

هذا المطلب حاولنا من  :مؤسسة اتصالات الجزائر عن عامة نبذة: المطلب الأول

والمراحل التي مرت  تصالات الجزائراتاریخیة عن مؤسسة  التعریف بالمؤسسة وإعطاء لمحة

  .طات الموكلة لكل فرع الموكلة لكل فرعبها وأهم فروعها والنشا

حتى أوائل التسعینات، لم یكن تنظیم خدمات الاتصالات في معظم :تعریف المؤسسة : أولا

البلدان یحظى بالأولویة، حیث كانت جهة التشغیل المملوكة للدولة في الكثیر من البلدان 

ات الاتصال والمعلومات ولكن مع ثورة تكنولوجی، تخضع بنظام یقوم على التنظیم الذاتي 

مما ، دعت الجزائر كغیرها من الدول للانفتاح على سوق الاتصالات على المنافسة الدولیة 

  .2000وت أع وتوج بمجموعة من الإصلاحات في فرز إعادة النظر في القطاأ

 اتصالات الجزائر شركة ذات أسهم و: لمحة تاریخیة على مؤسسة اتصالات الجزائر  :ثانیا

ال عمومي عملي في سوق الشبكات وخدمات الاتصالات الالكترونیة وخدمات س مأر 

الاتصال السلكیة واللاسلكیة بالجزائر یقودها مجلس الإدارة والاجتماع العام الذي تمثل 

والمؤرخ  03/2000تأسست بموجب قرار وزاري تحت رقم ، و المساهم الوحید وهي الدولة

ة قطاع البرید والمواصلات من خلال هذا القانون والمتضمن إعادة هیكل 2000أوت 05في 

ثم فصل قطاع البرید عن قطاع المواصلات فضلا عن قرار المجلس الوطني لمساهمات 

نشاء مؤسسة عمومیة اقتصادیة أطلق إالذي نص على  2000مارس  1بتاریخ CMPEالدولة

س مالها أر نونیة حیث حدد هذا المرسوم علیها اسم اتصالات الجزائر، تحت صیغة قا
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 :بـیقدر  2002ماي 11الاجتماعي المسجل في مركز السجل التجاري یوم

جانفي  01دخلت رسمیا في ممارسة نشاطها ابتداء من دج ،  50.000.000.000

تم ، و  جودة، الفعالیة، ال المردودیة :تمثلت في هداف أ، وهذا بالاعتماد على ثلاثة 2003

عمالها أالعملیة للولایة بواسطة  الجهویة و، یة المركزیةتنظیم اتصالات الجزائر بواسطة المدیر 

قامت بوضع خطة محكمة من ، الثابتة وخدمات الهاتف النقال، وفي إطار تنویع نشاطاتها 

علام وفي إطار لإجل خلق فروع مختصة تسایر التطورات الحاصلة في مجال الاتصالات واأ

  :مجمع یسیر فروعها وهم على التوالي إلىیتم تحویلها  ، أینسوق الاتصالات المنافسة 

دج  100000000قدرها مؤسسة ذات أسهم رأس مالهي :)لیسبیمو (راتصالات الجزائ-

وهي فرع مختص في الهاتف الخلوي یمثل أهم متعامل للهاتف النقال في الجزائر وذلك من 

ها كما أن، ملایین مشترك 10وعدد زبائنها الذي یفوق % 98خلال تغطیتها التي تعدت 

محطة  4200تفوق  BTS وكالة 85تضم هیاكل قاعدیة ذات شبكة تجاریة متطورة تتعدى 

  .نقطة بیع معتمدة 35000بث لاسلكیة تجاریة موبیلیس إضافة إلى أزید من 

هي مؤسسة ذات أسهم برأس مال اجتماعي یقدّر بـ : فرع اتصالات الجزائر الفضائیة-

 02محطات دولیة  04محلیّة،  محطة هرتزیهVSAT 47دج، تضم  1000000000

 .محطات ساحلیة1400شبكات عبر الأقمار مشترك في الهاتف النقال عبر 

مختصّة في تكنولوجیا الانترنت حیث أوكلت لها  ":جواب"نترنت لا فرع اتصالات الجزائر ل-

جدر الإشارة إلیه هو أنّ مختلف ت ما لانترنت ذات السرعة الفائقة، ومهمة تطویر وتوفیر ا

  . شبكة الإنترنت عن طریق شبكة جواباعات النشاط الكبرى في البلاد مربوطة حالیاً بقط

  كما اشتركت اتصالات الجزائر في عملیة التطور الاقتصادیة للمجتمع بتقدیم           

  لاتصالات الجزائر لمؤسسةالموارد البشریة والتكوین  وثائق قسم : المصدر
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عزلتها، كذلك المؤسسات  بعض المناطق من اقیة لإخراجخدماتها حیث تستخدم وسائل جد ر 

 ها، وذلك في ظل احترام دقیق لمبدأتالتربویة باستعمالها التسویق الفعال لتحسین صور 

رغبتها هي تحقیق مستوى عالي قیاسي، تقني، اقتصادي ، و الشفافیة لعقود المنافسة

محیط تنافسي، وبقائها في ظل في لوجودها واجتماعي لتبقى دوما الرائد في میدانها نظرا 

  .الاستراتیجیات التسویقیة تضمن لها البقاء والاستمراریة والتكیف

سنتطرق خلال هذا : الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة لاتصالات الجزائر: المطلب الثاني 

كیفیة توزیع المؤسسة و  مختلف هیاكلمي لمؤسسة اتصالات الجزائر و یل التنظكللهی بالمطل

  . ، نشاطاتها ، مسؤولیاتها وواجباتها ئف بین المصالح والأقسام الوظا

الهیكل التنظیمي رسم تخطیطي یمثل :  الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: أولا 

وشامل لمختلف هیاكل المؤسسة والتي تسمح بتقسیم النشاطات الرئیسیة لها وتحدید مدى 

الهیكل التنظیمي لمؤسسة  إلىوبالنظر ، ینل عون داخل المؤسسة لأي قسم معارتباط ك

یمكن  مؤسسة اقتصادیة عمومیة ذات أسهم بأنهااتصالات الجزائر والتي سبق وذكرنا 

  : استنتاج النقاط التالیة

عام متخذ من طرف الجمعیة العامة للمؤسسة،  مؤسسة اتصالات الجزائر رئیس مدیریدیر -

والمستشارین والمكلفین بالمهمات والذي یوكل یحیط بالمدیر العام مجموعة من المساعدین 

لدى و نافسین، دراسة تطور الم: ستراتیجیة والتي تستدعي مرافقتهم مثلالإإلیهم المهمات ا

  . 09: ، كما هو مبین الشكل رقم  مدیریات 10قسام رئیسیة وأ 09اتصالات الجزائر 

  

  

  صالات الجزائرلات لمؤسسةالموارد البشریة والتكوین  وثائق قسم : المصدر
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  الجزائرالهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات ): 09(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  قسم الموارد البشریة والتكوین للمدیریة العامة لاتصالات الجزائر: المصدر

 الرئیس المدیر العام

مجلس الرئیس المدیر 

قسم اتصال 

الوسائط 

-خلیة الدخل

المكلف بمھمة 

 التكفل بالتكوین

مدیریة الاستراتیجیة، البرمجة 

 مدیریة الامن الداخلیة للمؤسسة 

المستشار القانوني المكلف 

 مدیریة المشروع التابعة

ATBraodband 

 قسم المفتشیة العامة

 قسم المراجعة الداخلیة 

 قسم نظم المعلومات

المجلس / المستشارین 

 المكلفین بالمھام

المدیریة العامة المكلفة 

بالقطب للبنیة التحتیة 

المدیریة العامة المكلفة 

 بالقطب التجاري

مدیریة العامة المكلفة ال

 بالقطب الإداري والمالي

قسم عملیة الصیانة 

 والشبكات

قسم الھندسة وتطور 

 الشبكات

خلیة شبكات الحسابات 

 الرئیسیة والعملاء 

 خلیة المصالح

العامة     

 قسم علاقات الزبائن

 قسم تشغیل المنصات

مدیریة الاتصال 

 مدیریة الاسترجاع 

یة علاقات مدیر

 الشركات

قسم الموارد البشریة 

 قسم المحاسبة والمالیة

 مدیریة المصالح القانونیة

 مدیریة الممتلكات

 مدیریة الوسائل والامداد

 مدیریة الشراء والاقتناء

خلیة مكلفة بتعمیم اللغة 

 العربیة 

خلیة المراقبة والتطھیر 

 المالي والمحاسبي
ریة المدی  

 التنفیذیة

 المدیریة 

 التنفیذیة

 المدیریة 

 التنفیذیة



  فعالیة إدارة المعرفة في تدعیم المیزة التنافسیة : الفصـل الثالث 

 -مدیة  البمؤسسة اتصالات الجزائر ل

87 
 

بممارسة عدة تصالات الجزائر اتقوم مؤسسة : مسؤولیات وواجبات اتصالات الجزائر :ثانیا 

بالمهام والوجبات  مال وسائل هامة ومتعددة تمكنها من القیامطریق استععن  نشاطات

  .المسندة  لتحقیق أهدافها 

 جبات مؤسسة اتصالات الجزائر انشاطات ومهام وو : أولا

  : هانشاطات -1

فوائد وجعلها  ت العامة والخاصة من خلال توفیروتشغیل وإدارة شبكات الاتصالا تطویر-

 ).المعلومات السمعیة البصریة والبیانات الرقمیة نقل وتبادل(جمیع منتجاتهاب لعملائها متاحة

 .الاستمراریة والتكیفو وفق المساواة  العالم أنحاء كلعملاء في لل منتجاتهافر ضمان تو -

 .تعمل على وضع استغلال وتسییر الاتصالات المحلیة مع المتعاملین في الشبكة-

 اــــــهدافهأ: 2

كبر عدد من المستخدمین، لأهاتفیة وتسهیل وصول الخدمة ال الخدمات زیادة العروض من -

 .سیما في المناطق الریفیةلا و

كثر قدرة أتحسین نوعیة الخدمات المقدمة مع تفعیل مختلف خدمات الاتصالات وجعلها  -

 .على المنافسة

توسیع قاعدة وكذلك ،  تطویر شبكة الاتصالات السلكیة واللاسلكیة الوطنیة الموثوقة -

 .دخال التكنولوجیات الجدیدةإیها وكسب حصة في السوق من خلال مشترك

 :اـــــــــواجباته: 3

  .دارتهاإالاستخدام الأمثل للبنیة التحتیة وتحدید شبكة -

 لاتصالات الجزائر لمؤسسةالموارد البشریة والتكوین  وثائق قسم : المصدر
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 .سائط المعتمدةشراك علاقات تجاریة مع مهتمین في مجال الاتصالات والو إ-

لوجیا و التماس الشراكات الأجنبیة لاغتنام الفرص التي تتیحها التطورات في مجال التكن-

  .المشاركة في تعزیز مجتمع المعلومات بالجزائروكذلك  والمعلومات والاتصالات

  .بالمدیة ، تعریفها ، هیاكلها الجزائرالمدیریة العملیاتیة لاتصالات  :المطلب الثالث 

  :لاتصالات الجزائر لولایة المدیة وهیكلها التنظیمي تعریف بالمدیریة العملیاتیة  :أولا 

هي كیان عملیاتي یتمتع باستقلالیة مالیة ویدیر الكیانات :تعریف المدیریة العملیاتیة :  1

ریة المخصصة لها وتتكون والموارد البش) وظیفة الدعم(التقنیة والتجاریة والتمویل والموارد 

العملیاتي  مدیرإلى ال العملیاتیة من ثلاث إدارات فرعیة یقدمون تقاریرهم مباشرة  ةالمدیری

حي (بالقطب الحصري بولایة المدیة  -المدیة -دیریة العملیة للاتصالاتللاتصال، تقع الم

عامل بما فیها  302:بــــ  دیریة العامة، یتراوح عدد عمالهاوهي فرع من فروع الم ،)النصر

 .عمال الفروع

الهیكل التنظیمي :بالمدیة  الهیكل التنظیمي للمدیریة العملیاتیة لاتصالات الجزائر: 2

  : 10: كما هو موضح في الشكل رقمبالمدیة لات الجزائر اتصالمؤسسة 

  

  

  

  

  لاتصالات الجزائر لمؤسسةالموارد البشریة والتكوین  وثائق قسم : المصدر
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  بالمدیة  عملیاتیة لاتصالات الجزائرالهیكل التنظیمي للمدیریة ال) 10(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  قسم الموارد البشریة والتكوین للمدیریة العامة لاتصالات الجزائر: المصدر

-المدیریة العملیة للاتصالات

قسم 

المحاسبة 

 والمالیة

مصلحة الاتصال 

والعلاقات 

 الخارجیة

قسم الموارد 

 البشریة

مصلحة 

 المحاسبة

مصلحة 

 الموازنة

مصلحة 

المالیة 

 والخزینة

مصلحة 

الرواتب 

 مصلحة

تطویر 

الموارد 

مصلحة 

الخدمات 

 الاجتماعیة
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 والممتلكات

قسم المكلف 
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  لولایة المدیة الجزائر  مدیریة العملیاتیة لاتصالاتالهیاكل  دراسة :ثانیا

جزائر لولایة المدیة لهیاكل والمدیریة العملیاتیة لاتصالات السنتطرق خلال هذا المطلب  

لأنظمة البرمجة وكذلك ، قسم ومدیریة والمهام الموكلة لكل والمصالح والأقسام والمدیریات 

  .بهذه المؤسسة  

ن المدیریة العملیاتیة إ: لولایة المدیة  المدیریة العملیاتیة لاتصالات الجزائر أقسام /أ 

  :تابعة لها وهي قسام مباشرةأتتضمن أربعة  -المدیة–لاتصالات الجزائر 

 .هي التي تقوم بحراسة كل ما هو تابع للمؤسسة: منالأمصلحة /1

 .وهي التي تعرض خدمات الشركة وتقوم بإشهارها :مصلحة الاتصال والعلاقات الخارجیة/2

 :وتتكون من ثلاثة مصالح وهي :قسم الموارد البشریة/3

المتكونین  رسال، وإ  كوینمتابعة إجراءات التتقوم  :مصلحة تطویر الموارد البشریة*

 .ضم المتربصین ومتابعتهمو  التوظیفوعملیة  وتقییمهم والتكفل بهم

التنظیم الإداري للموظفین وتجهیز تقوم بعملیة  :جور المستخدمینأمصلحة رواتب و *

، التكفل ودراسة طلبات تعلقة بالتنظیم الإداري للموظفیننتاج الوثائق المإضمن ، وترواتبال

 .التقاعد والاستیداع،  نقلالتحویل وال

مال تكریم أبناء العو  تعویض العطل المرضیةتتكفل بمهمة  :مصلحة الخدمات الاجتماعیة*

 .تكریم العمال المتقاعدین، و تنظیم رحلات سیاحیة، وكذلك وذلك خلال نجاحاتهم الدراسیة

  :مصالح وهي 03تحلیل ومراقبة الوضعیة المالیة وتتكون دورها :المالیةو قسم المحاسبة -4

  تقوم جمیع الأقسام والمدیریات التابعة للمدیریة العملیاتیة:مصلحة المحاسبة*

  :ـلدى مصلحة المحاسبة حیث تقوم هذه الأخیرة ب بوضع ملفاتها -المدیةلولایة  -

 لاتصالات الجزائر لمؤسسةالموارد البشریة والتكوین  وثائق قسم : المصدر
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 .دراجها في المیزانیةإ و  ORACLEتها في نظام المعلومات معاینة الملفات وتسجیل مستندا-

ق المحاسبیة ووضعها حفظ الوثائ، وكذلك ابعة نفقات الاستغلال والتثبیتاتمعالجة ومت-

، جل معرفة الرصیدأت المحاسبیة من تحلیل جمیع الحسابا، كما تقوم ب داخل الأرشیف

 القیام بأعمال نهایة السنة وو  نتائجهایة السنة وجدول حسابات النشاء میزانیة نوتتكفل بإ

، هایة السنة التي تتم على مستواهاعداد نتیجة نإجل أالمدیریة العامة من  إلىرسالها إ

 .معاینة الملفاتبعد  مصلحة الموازنة إلىوتسجیل الفواتیر یقوم المحاسب بإرسالها 

موازنة السنویة عداد الإتتمثل في تقتصر وظائف مصلحة الموازنة : مصلحة الموازنة *

القیام بالتدقیق في المستندات للتأكد من توفرها على كل و  دراسة الملفات ومعاینتهاو  ومراقبتها

 .مصلحة المالیة والخزینة إلىرسالها إ جل قبولها و أالشروط من 

جمالي إقوم بمراقبة المدفوعات ومتابعة تدیر حسابات البنوك و ت: مصلحة الخزینة والمالیة*

 بنكیة والبریدیة الخاصة بالمؤسسةیر الحسابات الیس، وتقوم بتلهیاكل المتعلقة بهاالصنادیق وا

  . یرادات والعائدات لتسویة النفقاتبمراقبة الإو 

 .في نظام التسییر للشركة الخزینة المأخوذة بعین الاعتبار لتحقق من صحة عملیاتا-

لتسدید دیون الشركة اتجاه  عداد الشیكاتوكذلك إ كي ومتابعتهاعداد حالة التقارب البنإ-

 .الموردین ومثلها من عملیة الشراء وكل ماله علاقة بالدفع المالي

إلى  بإرسالها  ومعاینة الملفات و  للمحاسبة الآليثبات تسدید الفواتیر المحاسبیة في النظام إ-

 .رئیس قسم المحاسبة والمالیة

  :المدیة وهيبتصالات الجزائر تابعة للمدیریة العملیاتیة لا التحتیة المدیریات ال: ب 

  :قسام وهيأ ثلاثةوتتكون من : مدیریة التجارة/1

 لاتصالات الجزائر لمؤسسةالموارد البشریة والتكوین  وثائق قسم : المصدر
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مخطط  و عماللأجدول سنوي لتقدیرات رقم ا وضع ومن مهامها: قسم التخطیط والمتابعة-أ

تسهر ، كما كة الهاتف والانترنتق غیر المزودة بشبدراسة للمناطو  العمل السنوي ومتابعته

جل تحقیق أتأخذ بعین الاعتبار القسم التقني والتجاري من ، وأیضا على تلبیة خدمات الزبائن

معالجة طعون الزبائن والمشاكل القائمة بین قسم التجارة والزبون في وتقوم ب الأهداف التجاریة

 .هذا الأخیر االة عدم رضح

جل أابعة لها من توفیر الإمكانیات الضروریة للأقسام الت:ومن مهامها:البیعمصلحة قوة -

مات لى مدى رضا الزبون بالنسبة للخدإلتطرق ذلك بادراسة السوق و ، وتقوم بتحسین قوة البیع

دراسة مخطط العمل وتحدید الأهداف المسطرة وكذلك تتكفل ب المقدمة والبحث عن زبائن جدد

 .لقوة البیع

تحضیر و  تغطیة معالجة الدیونتهتم بفوترة و :ومن مهامها: یعات للشركات الكبرىقسم المب-

جل إرضاء أوهذا من ، علومات جداول الفواتیر ونقلها للهیئات والتحقق من مصداقیة الم

سدید وهذا من تضمن تغطیة الدیون ومعالجة المشاكل الناجمة عنها المتأخرة الت، كما  الزبون

 .برام عقود واتفاقیات مع شركات أخرىوتتكفل بإ ، جل تحقیق المبیعاتأ

 Adresse IPبیع منتجات اتصالات الجزائر للشركات من بینها -

 :قسام وهيأ ثلاثةوتتكون من : المدیریة التقنیة/ج

تقوم بإعداد الخطة السنویة للمشاریع التقنیة :قسم دراسة التخطیط ومتابعة شبكة الوصل- 

 .یع ومتابعتها وتنفیذهادراسة المشار ، وب التقدیریة

 تناء وصیانة شبكة الهاتف والانترنب، و  السحب تحت الأرضیقوم  :قسم شبكة الوصول-

  .متابعة الملفات الخاصة بالمؤسسة المنجزة للمشاریعوكذلك 

  بالألیاف البصریة  MSAN, OLT, FDTربط معدات الاتصال بیقوم  :قسم شبكة النقل-

  لاتصالات الجزائر لمؤسسةالبشریة والتكوین الموارد  وثائق قسم : المصدر
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 بربط المؤسسات بالألیاف البصریة وصیانتها ویقوم، وصیانتهاوالكوابل النحاسیة فیما بینها 

 .بالمؤسسة المنجزة للمشاریع متابعة الملفات الخاصةوكذلك 

 : وهي ویتكون من ثلاثة مصالح:قسم وظیفة الدعم- 

ضمن إدارة المخزون وتوزیعه في الكیانات ت : ستیكیةیالشراء والخدمات اللوجمصلحة  -

  .اللوازم الاستهلاكیة والتشغیل والصیانةبتزوید ، و  التجاریة والتقنیة

  .عتادهاصیانة و  ن إدارة وحمایة ممتلكات المدیریةیضم: والممتلكات المعداتمصلحة -

لمدیریة العملیة راء قانونیة فیما یخص عقود والتزامات اأ صدارإ:المصلحة القانونیة-

یقوم بتسییر المنازعات والحرص على ، كما ة بقوانین النظام وإدارة المؤسسةللاتصال مقارن

 .تأمین الاتصال بالمحامین

تتوفر لدى مدیریة اتصالات :أنظمة البرمجة للمدیریة العملیاتیة لاتصالات الجزائر: د 

ساعدها في أداء وتنظیم الجزائر عدة برامج، حیث كل مصلحة لها برنامج خاص بها ی

  :عمالها، وهذه البرامج تتمثل فيأ

لى تسییر ملفات كل المستخدمین إتستعمله مدیریة الموارد البشریة یهدف :HRنظام *

  .لى ذلك استفادته من المنح والتعویضاتإ كتسجیل تاریخ بدا العمل وتاریخ العطل، إضافة 

لى متابعة الزبائن، وهذا إالذي یهدف تستعمله مدیریة التسییر التجاري و  :NGBSSنظام *

من خلال دراسة وتسییر ملفاتهم وطلباتهم، كما یقوم هذا النظام بإعطاء كل المعلومات 

  . الخاصة بكل زبون

  

  لاتصالات الجزائر لمؤسسةالموارد البشریة والتكوین  وثائق قسم : المصدر
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سسة اتصالات الجزائر یعتمد هذا النظام على الانترنیت الخاص بمؤ  :ORACLE نظام*

ویستعمل كذلك في ،نه لكل وحدة رمز خاص بها تستخدمه جمیع مدیریات الأقسام أحیث 

 .قسم المحاسبة والمالیة التسجیلات المحاسبیة، التقدیرات المالیة، دفع التسویة المالیة

عرفة جل مأمن )قسم دراسة التخطیط والمتابعة(تستعمله المدیریة التقنیة:Project DOنظام *

مع وضع مسح جمیع الملفات الخاصة )encours ou bien fini(تقدم نسبة المشاریع

  .بالمشاریع

 المیدانیة سةاالدر  منهجیة :الثاني المبحث

 موضوع لمعالجة تحقیقها إلى تسعى التي والأهداف سة،ار دال طبیعة منطلق من

 سعت التي التساؤلات على ءوبنا ،إدارة المعرفة كمدخل لتدعیم المیزة التنافسیة  وهو البحث

 ،منهج الدراسة تشمل التي سة،ار دال منهجیة ءاتاإجر  العنصر هذا یشمل عنها، للإجابة

  .الأسالیب والأدوات المستخدمة في الدراسة  سة،االدر  وعینة مجتمع

تحدید   لابد من ، عند القیام بأي دراسة میدانیة : منهج ومجتمع الدراسة: المطلب الأول

سالیب المعالجة أحصائیة المستخدمة و لإوكذلك الأدوات ااسة نة ومجتمع الدر عییمنهج ،

  .خلال هذا المطلب نتناوله ما سوهذا ،الدراسة في تحلیل بیانات  ستخدمتاالتي الإحصائیة 

 النهایة حتى بدایته من البحث یشد الذي المرئي غیر الخیط هو المنهج: منهج الدراسة: أولا

 الآراء على منه مهم جانب في یستند العلمي البحث ولكون ،معینة ئجنتا إلى الوصول قصد،

 ترجمة في دورها یعكس والذي ،في بالأفرادالمعر  بالجانب أثرتت التي والاتجاهات والسلوكیات

 الشمولیة بالنظرة یمتاز منهج ختیارا من لابد كان لذا عملیة، أفكار إلى العلمیة الأفكار

 والمقابلات والملاحظة ،كالاستبیان  والمعلومات البیانات لجمع ةمتعدد أسالیب اعتماد ومنها

 نيبت على الرأي استقر لذا ،الدراسةل مح المؤسسة وثائق بعض على والاطلاع المختلفة
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 البیانات جمع طریقه عن یمكن والذي سابقا، ذكرنا ما بكل ملما نراه الذي الوصفي، المنهج

 العلمي البحث مناهج أكثر من المنهج هذا یعدكما ،  هاوتفسیر  ومقارنتها وتحلیلها وتبویبها

 .البحوث من النوعا لهذ ملائمة

 الذین الأفراد جمیع: أنه على الدراسة مجتمع تعریف یمكن :مجتمع وعینة الدراسة:ثانیا

 المشكلة وأ الظاهرة لوجود الأساسي المكان یعتبر وهو الدراسة، مشكلة موضوع یشكلون

 مشكلة حولها تدور التي والمعلومات البیانات خلاله من وتجمع فیه تدرس والتي البحثیة

 والممثلة الدراسة مجتمع من جزئیة على أنها مجموعة تعریفه الدراسة فیمكن أما عینةحث، الب

 مجتمع على العینة تلك نتائج تعمیم من خلالها یمكن بحیث تمثیل أفضل تمعلمجا لعناصر

اتصالات الجزائر  مؤسسة في العاملینیشمل  هذه ستنادرا في الدراسة ومجتمع، الدراسة

بتوزیع استمارات و عینة عشوائیة منهم حیث قمنا باختیار  باختلاف مستویاتهم، بالمدیة

  :والجدول التالي یوضح ذلك ،واسترجاعها مالاستبیان علیه

  خطوات جمع الاستبیان: 02الجدول رقم 

  العدد  الاستبیانات

  67  الموزعة

  61  المسترجعة

  04  المستبعدة

  57  الصالحة للتحلیل

  .من إعداد الطالبین :المصدر

  :المستخدمة والأسالیب الأدوات :الثاني بمطلال

 على مجموعة من الأدوات والوسائل للحصول الاعتماد تم الدراسة، هدف تحقیق من أجل 

  .اسبة لهاوالتحلیل وذلك وفقا للأسالیب المن للوصف القابلة والمعلومات البیانات على

 أن ناوجد ،العلاقة ذات ساتار دال جعةامر  بعد:  الأدوات المستخدمة لجمع البیانات: أولا

 مع یتوافق بما الاستبیان تصمیم تم وقد ، الاستبیان يه وماتلالمع لجمع ةلوسی أنسب

 :كالتالي سةاالدر  دافهأ
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 .تومالوالمع البیانات جمع في هاستخدام أجل من أولي استبیان عدادإ -

 .البیانات لجمع متهءملا مدى اختبار أجل من المشرف ىلع الاستبیان عرض -

 .سةار لدل اللازمة البیانات لجمع العینة داأفر  جمیع ىلع الاستبیان توزیع -

  :كالتالي قسمین من سةار دال أداة وتتكون

 البحث عینة خصائص لتوضیح وذلك شخصیة بیانات مجموع عبارة: القسم الأول 

  .، العمر، المستوى التعلیمي، الوظیفة والخبرة المهنیةالجنس :ل كل منشمالتي تو 

 اشتمل على موضوع الدراسة، والذي تم تقسیمه أیضا إلى محورین هما :القسم الثاني:  

 تضمن المتغیر المستقل للدراسة والمتمثل في إدارة المعرفة، والذي : المحور الأول

  :احتوى على الأبعاد التالیة

  .تولید المعرفة، یحتوي على أربع عبارات: لالبعد الأو -

  .تخزین المعرفة، ویحتوي على أربع عبارات: البعد الثاني-

  .توزیع المعرفة، ویحتوي على أربع عبارات: البعد الثالث-

  .تطبیق المعرفة، ویحتوي على أربع عبارات: البعد الرابع-

 المیزة التنافسیة، تدعیم ي تضمن المتغیر التابع للدراسة والمتمثل ف :المحور الثاني

  :والذي احتوى على الأبعاد التالیة

  .الجودة، یحتوي على أربع عبارات: البعد الأول-

  .الإبداع، یحتوي على أربع عبارات: البعد الثاني-

  .الكفاءة، ویحتوي على أربع عبارات: البعد الثالث-
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  .الاستجابة للعمیل، ویحتوي على أربع عبارات: البعد الرابع-

والذي یحتوي على مجموعة من  spssتم الاعتماد على برنامج : الأسالیب المستخدمة: ثانیا

الأسالیب والاختبارات الإحصائیة التي تندرج ضمن مقاییس الإحصاء الوصفي والاستدلالي، 

  :وهي وقد تم استخدام مجموعة من الأسالیب 

حسب مستویات الموافقة،  وذلك لتحدید درجات إجابات الأفراد: مقیاس لیكرت الخماسي -

 :وفقا للسلم التالي

  سلم مقیاس لیكرت الخماسي :03 الجدول رقم

  موافق بشدة  موافق  موافق بدرجة متوسطة  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الإجابة

  5  4  3  2  1  الدرجة

  من إعداد الطالبین :المصدر

 في المستخدم يمقیاس لیكرت الخماس فئات طول یستخدم لتحدید الأسلوب هذا: المدى-

 ثم (4=1-5)لیكرت  مقیاس لدرجات قیمة وأصغر أكبر بین المدى حساب تم حیث،  الدراسة

 أي الصحیحة الفئة طول على الأخیر في للحصول ،المقیاس درجات عدد على تقسیمه

 لتحدید وذلك، المقیاس  في قیمةصغر أ إلى القیمة هذه إضافة تم ذلك بعد،  (0,8=4/5)

 وهكذاومن ثم أضافتها توالیا على كل باقي الفئات، ، (1,8=0,8+1) فئة وللأ الأعلى الحد

 :یلي كما الفئات طول أصبح

  طول الفئات حسب مقیاس لیكرت الخماسي: 04الجدول رقم 

  طول الفئة  الإجابة

 1,79إلى  1من   غیر موافق تماما

 2,59إلى  1,8من   غیر موافق

  3,39إلى  2,6من   محاید

  4,19إلى  3,4من   موافق

  5إلى  4,2من   موافق تماما

 من إعداد الطالبین :المصدر
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 والتي تفید في وصف خصائص عینة الدراسة :التكرارات والنسب المئویة. 

 إجابات أفراد عینة الدراسة على كل عبارات الدراسة تحدید درجاتل :المتوسط الحسابي. 

 وهو أكثر متوسطها الحسابي الإجابات حول لمعرفة مدى التشتت :الانحراف المعیاري ،

 .مقاییس التشتت استقرارا

 لتحدید طبیعة البیانات والاختبارات المناسبة لها :اختبار التوزیع الطبیعي. 

 قیاس ثبات عبارات وأسئلة الاستبیان: معامل الثبات ألفا كرونباخ. 

 المتغیرین بینمعرفة نوعیة العلاقة التي تربط ل :معامل الارتباط. 

 أسلوب لمعرفة درجة تأثیر المتغیرات المستقلة على التابعةهو  :الخطي الانحدار. 

 لتحدید الفروقات في إجابات الأفراد :تحلیل التباین. 

 واستخلاص التحلیل عملیة في الشروع قبل : صدق وثبات أداة الدراسة: المطلب الثالث

 تضمنتها التي اراتالعب وثبات صدق مدى حیث من الدراسة وذلك أداة اختبار یجب النتائج،

  .واقعیة وأكثر مصداقیة ذات النتائج تكون حتى ،الاستبیان استمارة

 التي ةراسالد تار یمتغ مع الاستبیان تافقر  تناسق مدى بها یقصد :ةساالدر  أداة صدق: أولا

 من وللتحقق أجله، من صممت الذي الغرض مع یتفق مضمونها وأن قیاسها، على تعمل

 من هیئة على وعرضها المشرف، الأستاذ مع جعتهاامر  تم البحث أداة محتوى صدق

 ت،ار االعب عدد حیث من فیها، همائر آ لإبداءإدارة الأعمال  مجال في الأكادیمیین المحكمین

 یرونها أخرى ملاحظات أي أو اللغویة، الصیاغة حیث من محتواها تناسب شمولیتها،

 صیاغةوإعادة  بتعدیل ئهمابآر  والأخذ ظاهریا، الاستبیان صدق من التأكد تمّ  وقد مناسبة،

  .راتالعبا بعض

ات المتحصل جابالإ على المحافظة سةاالدر  أداة بثبات یقصد: ثبات أداة الدراسة: ثانیا

 من أكثر توزیعها إعادة حالة في النتیجة نفس الاستبیان  هذه عطيی أن أو تغییر دون علیها
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 في الاستقرار یعني الاستبیان ثبات نأ أخرى بعبارة والشروط، الظروف نفس فيو  مرة

 تار م عدة العینة داأفر  على توزیعها إعادة تم لو فیما كبیر بشكل تغییرها وعدم نتائجها،

 ألفا معامل على بالاعتماد سةاالدر  استبیان ثبات من التحقق ویتم معینة، زمنیة تار تف خلال

 من متغیر لكل كرونباخ ألفا عاملم لاختبار طبقا الثبات معامل استخراج تمّ ، حیث  كرونباخ

  :)05: حسب الجدول رقم( النتائج كالتالي وكانت ،الاستبیان ترامتغی

  .لأداة الدراسةمعامل ألفا كرونباخ : 05الجدول رقم 

  معامل الثبات  عدد العبارات  المحاور

 0,9310 16  عملیات إدارة المعرفة

 0,9480 16 تدعیم المیزة التنافسیة

 0,9670  32  الاستبیانجمیع عبارات 

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

  

 أن یعني وهذا 0,931 بلغت إدارة المعرفة لمتغیر بالنسبة ألفا معامل قیمة أن یلاحظ        

 وهذا 0,948 تهقیم بلغت فقد المیزة التنافسیة متغیرلمعامل  بالنسبة أما ممتاز، الثبات معامل

عبارات  لجمیع كرونباخ ألفا معامل قیمة بلغت كما ،ممتاز أیضا الثبات معامل أن نيیع

أداة  ثبات من التأكد تم وبذلك ممتاز، الثبات معامل أن یعني وهذا،0,96 الاستبیان

  .فرضیاتها واختبار ،أسئلتها لىع والإجابة النتائج لتحلیل صلاحیتها على یدّل ،مماالاستبیان

یقصد بالاتساق الداخلي الصدق المنطقي لأداة : الداخلي لأداة الدراسةالاتساق : ثالثا

  .محورلل الكلیة بالدرجة المحور منعبارة  كل درجة ارتباط مدى بدراسةالدراسة، ویتم ذلك 

جات در  06: رقمالجدول یوضح  :إدارة المعرفة عملیات الاتساق الداخلي لمحور /1

  .والعبارات التي یتضمنها إدارة المعرفةتدعیم لمحور الارتباط ومستوى الدلالة الإحصائیة 
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  الاتساق الداخلي لمحور إدارة المعرفة :06الجدول رقم 

 معامل الارتباط   تالعبارا  الرقم
مستوى 

 sigالدلالة 

 0,000 0,621  تشجع المؤسسة على تبادل الأفكار والمعارف بین عمالها  1

 0,000 0,659  لدیها تستقطب مؤسستكم الأفراد المبدعین للعمل  2

 0,000 0,518  تستخدم المؤسسة نظام حوافز العمل من أجل تولید معارف جدیدة  3

 0,000 0,690  یستفید أفراد المؤسسة بدورات تدریبیة وتعلیمیة لتوسیع معارفهم  4

المستندات الورقیة، (تستخدم المؤسسة وسائل متنوعة لحفظ المعرفة   5

  )إلخ... المعلومات الخبیرة الأرشیف الإلكتروني، أنظمة 
0,495 0,000 

یعود الأفراد العاملین إلى المعرفة المخزنة في المؤسسة لأداء   6

  مهامهم عندما یحتاجون إلیها
0,343 0,009 

 0,000 0,679  تسعى المؤسسة للاحتفاظ بالإطارات ذوي المعرفة العالیة  7

نة وفقا تجري المؤسسة التحدیث المستمر على المعارف المخز   8

  للتطورات الحاصلة في هذا المجال
0,745 0,000 

تعتمد المؤسسة على أدوات تكنولوجیا المعلومات والاتصال لنشر   9

  وتوزیع المعرفة
0,578 0,000 

 0,000 0,740  للمؤسسة ما یكفي من القدرات لإیصال المعرفة لعمالها  10

 0,000 0,776  توزیع المعرفة في المؤسسة بواسطة جلسات عمل دوریة  11

تدویر الخبراء والمختصین بین أقسام وفروع المؤسسة لاستفادة   12

  عمالها من معارفهم
0,742 0,000 

 0,000 0,770  تطبق المعرفة بالمؤسسة عن طریق التدریب  13

استخدام المعرفة المتاحة بالمؤسسة تساعد أفراد في الأداء عملهم   14

  المطلوبة بشكل أفضل مما یسمح بتحقیق الأهداف
0,735 0,000 

 0,000 0,717  تقوم المؤسسة بتحویل المعرفة إلى خطط عمل  15

 0,000 0,744  تحفز المؤسسة عاملیها على توظیف خبراتهم المعرفیة  16

 

 .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر
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إدارة المعرفة عملیات بین محور  من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن معاملات الارتباط

وكل عبارة من العبارات التي یتضمنها كانت كلها موجبة وذات دلالة إحصائیة عند مستوى 

إدارة المعرفة متسقة داخلیا عملیات وهذا یدل على أن عبارات محور ، 0,01معنویة أقل من 

  .ي استثناءوصادقة لما وضعت لأجله، وبالتالي سیتم الاعتماد علیها جمیعا دون أ

درجات  07:رقمالجدول یوضح  :المیزة التنافسیةالاتساق الداخلي لمحور تدعیم -2

  .والعبارات التي یتضمنها المیزة التنافسیةتدعیم  لمحورالارتباط ومستوى الدلالة الإحصائیة 

  الاتساق الداخلي لمحور المیزة التنافسیة :07الجدول رقم 

 معامل الارتباط   العبارات  الرقم
مستوى 

 sigالدلالة 

 0,000 0,702  تعتمد المؤسسة على تطبیق معاییر الجودة في تقدیم خدماتها  1

 0,000 0,678  حاجات ورغبات زبائن المؤسسة هي أساس تطویر خدماتها  2

 0,000 0,759  تستخدم المؤسسة أحدث البرامج والتقنیات للارتقاء بجودة الخدمات  3

 0,000 0,602  لین في تحسین جودة الخدمةتهتم المؤسسة بأفكار العام  4

 0,000 0,584  تشجع المؤسسة الإبداع في أداء العمل  5

 0,000 0,557  لدى المؤسسة القدرة على ابتكار خدمات جدیدة  6

 0,000 0,617  تستفید المؤسسة من أفكار وآراء ومهارات عمالها المبدعین  7

 0,000 0,769  ینتقدم المؤسسة خدمة متمیزة مقارنة بالمنافس  8

تستخدم المؤسسة بشكل مستمر الأسالیب والتقنیات الحدیثة الكفیلة بتنفیذ   9

  عملیاتها بكفاءة وتحسینها
0,778 0,000 

 0,000 0,779  تساهم المؤسسة في زیادة التنسیق والتكامل بین وحداتها في تنفیذ عملیاتها  10

 0,000 0,786  منافسةتمتلك المؤسسة كفاءات لا تمتلكها المؤسسات ال  11

 0,000 0,819  تسعى المؤسسة إلى أداء العملیات بسرعة وأقل تكلفة  12

 0,000 0,745  تقدم المؤسسة تشكیلة واسعة من الخدمات لمقابلة احتیاجات زبائنها  13

 0,000 0,657  تحرص المؤسسة على تقدیم خدماتها في الوقت المحدد لزبائنها  14

 0,000 0,625  للاستجابة لتغیر أذواق الزبائن بشكل مستمرلدى المؤسسة القدرة   15

 0,000 0,696  تتمیز خدمات المؤسسة بالقابلیة على التكیف مع الظروف المتغیرة  16

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر



  فعالیة إدارة المعرفة في تدعیم المیزة التنافسیة : الفصـل الثالث 

 -مدیة  البمؤسسة اتصالات الجزائر ل

102 
 

المیزة التنافسیة  تدعیممن خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن معاملات الارتباط بین محور 

وكل عبارة من العبارات التي یتضمنها كانت كلها موجبة وذات دلالة إحصائیة عند مستوى 

المیزة التنافسیة متسقة داخلیا تدعیم وهذا یدل على أن عبارات محور ، 0,01معنویة أقل من 

 .وصادقة لما وضعت لأجله، وبالتالي سیتم الاعتماد علیها جمیعا دون أي استثناء

الاتساق البنائي یتم من خلال تحدید مدى ارتباط كل محور من :صدق الاتساق البنائي

  .یوضح النتائج 08:رقموالجدول الاستبیان ، محاور الدراسة وأبعادها بالدرجة الكلیة للأداة 

 الاتساق البنائي لأداة الاستبیان :08الجدول رقم 

  المحاور  الرقم
معامل الارتباط 

Pearson 

مستوى 

 sigلة الدلا 

 0,000 0,951  عملیات إدارة المعرفة: المحور الأول

 0,000 0,840 تولید المعرفة  1

 0,000 0,743  تخزین المعرفة  2

 0,000 0,888 توزیع المعرفة  3

 0,000 0,893  تطبیق المعرفة  4

 0,000 0,971 تدعیم المیزة التنافسیة: المحور الثاني

 0,000 0,870  الجودة  1

 0,000 0,821 الإبداع  2

 0,000 0,889  الكفاءة  3

 0,000 0,768  الاستجابة للعمیل  4

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن معاملات الارتباط بین محاور الدراسة          

لها موجبة وذات دلالة إحصائیة عند وكذا جمیع أبعادها والدرجة الكلیة للاستبیان كانت ك

وهذا یدل على الاتساق الجید لهذه المحاور والأبعاد بموضوع ، 0,01مستوى معنویة أقل من 

  .الدراسة وأنها صادقة لما وضعت لأجله، وبالتالي فهي تحقق أهداف الدراسة
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  عرض وتحلیل نتائج الدراسة: الثالث المبحث 

 لأفراد الشخصیة الخصائص أهم على التعرف اولنح سوف المبحث هذا خلال من      

 .الإجابة على الفرضیات المطروحةیل إجاباتهم على محاور الدراسة و وكذا تحل الدراسة عینة

 وصف خصائص عینة الدراسة :الأول المطلب

 حسب على توزیعها تم العینة لأفراد والوظیفیة الشخصیة الخصائص على للتعرف     

   .الخبرة سنوات عدد، ، الوظیفة  ، المستوى التعلیميالعمر،  الجنس متغیر

یوضح الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد : وصف خصائص العینة حسب متغیر الجنس: أولا

 .عینة الدراسة حسب متغیر الجنس

توزیع أفراد العینة  :09الجدول رقم 

  حسب الجنس

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس: 11الشكل رقم 

  ارالتكر   الجنس
النسبة 

  المئویة

  

 71,9 % 41  ذكر

 28,1 % 16  أنثى

 100 % 57  المجموع

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلبیة أفراد عینة الدراسة هم من الذكور والذي 

وهذا التواجد الكبیر ، 28,1%ت نسبتهم مقارنة بالإناث والذین كان 71,9% بلغت نسبتهم

للذكور بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة یعود لطبیعة المهام والوظائف التي تؤدیها مثل 

  .إلخ... المهام خارج المؤسسة، التواجد لساعات إضافیة داخل وخارج المؤسسة 
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توزیع أفراد یوضح الجدول والشكل أدناه :عمــروصف خصائص العینة حسب متغیر ال: ثانیا

 .العمر عینة الدراسة حسب متغیر

توزیع أفراد العینة  :10الجدول رقم 

  أعمارهمحسب 

  أعمارهمتوزیع أفراد العینة حسب  : 12الشكل رقم

  التكرار  العمر
النسبة 

  المئویة

  

 30أقل من 

  سنة
7 % 12,3 

إلى  30من 

  سنة 40
12 % 21,1 

أكثر من 

  سنة 40
38 % 66,7 

 100 %  57  المجموع

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

  

توضح نتائج الجدول أعلاه أن غالبیة عمال وموظفي مؤسسة اتصالات الجزائر         

 40و  30تها الفئة العمریة ما بین لثم ت، 66,7% سنة بنسبة 40بالمدیة تزید أعمارهم عن 

 30من الأفراد تقل أعمارهم عن  12,3% جد ما نسبتهوفي الأخیر ن، 21,1%سنة بنسبة 

وهذا قد یعود إلى اعتماد المؤسسة على عنصر الخبرة وكذا نقص التوظیف في  ،سنة

  .السنوات الأخیرة

یوضح الجدول والشكل أدناه : المستوى التعلیميوصف خصائص العینة حسب متغیر : ثالثا

  .ى التعلیميلمستو توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر ا
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توزیع أفراد   11:الجدول رقم 

  المستوى التعلیميالعینة حسب 

  المستوى التعلیمي توزیع أفراد العینة حسب13 :الشكل رقم 

المستوى 

  التعلیمي
  التكرار

النسبة 

  المئویة

  

ثانوي أو 

  اقل
11 % 19,3 

 19,3 % 11  دیبلوم

 29,8 % 17  لیسانس

 14,0 % 8  ماستر

دراسات 

  اعلی
10 % 17,5 

 100 %  57  المجموع

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

  

من أفراد عینة الدراسة  29,8% یتبین لنا من خلال الجدول أعلاه أن أعلى نسبة أي        

هم من أصحاب شهادة اللیسانس، ثم الأفراد الذین مستویاتهم لا تزید عن الثانوي وكذا 

لأصحاب الدراسات  17,5%لكل منهما، ثم نسبة 19,3%حاب الدیبلومات بنسبة أص

وهذا التوزیع یعود إلى متطلبات المناصب المتاحة  ،لشهادة الماستر 14% وفي الأخیرالعلیا،

  .في إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة

اه توزیع یوضح الجدول والشكل أدن: الوظیفةوصف خصائص العینة حسب متغیر : رابعا

  .متغیر الوظیفة أفراد عینة الدراسة حسب
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توزیع أفراد  :12الجدول رقم 

عدد سنوات العینة حسب 

  الوظیفة

  عدد سنوات الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب  : 14الشكل رقم

  التكرار  الوظیفة
النسبة 

  المئویة

  

 7,0% 4  مدیر

رئیس 

  مصلحة
19 %33,3 

رئیس 

  مكتب
6 %10,5 

 49,1% 28  أخرى

 100 %  57  المجموع

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

  

نلاحظ من خلال نتائج الجدول والشكل أعلاه أن وظیفة المدیر هي الأقل تواجد          

فقط، بینما بلغت نسبة رؤساء المكاتب  7% بین أفراد العینة حیث بلغت نسبة المدراء

، في حین نجد أن ما یقارب نصف 33,3%ا نسیبة رؤساء المصالح فقد بلغت ، أم%10,5

هم من أصحاب الوظائف الأخرى الغیر مدرجة في الخیرات  49,1%أفراد العینة أي 

كالأعوان الإداریین والمساعدین وغیرهم ، وهذا الترتیب یعد منطقیا مقارنة باحتیاجات السلم 

  .لمدیةالإداري لمؤسسة اتصالات الجزائر با

یوضح الجدول والشكل أدناه :عدد سنوات الخبرةوصف خصائص العینة حسب : اخامس

 .عدد سنوات الخبرة المهنیةتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب 

  



  فعالیة إدارة المعرفة في تدعیم المیزة التنافسیة : الفصـل الثالث 

 -مدیة  البمؤسسة اتصالات الجزائر ل

107 
 

  

توزیع أفراد العینة  13:الجدول رقم 

  عدد سنوات الخبرة المهنیةحسب 

عدد سنوات الخبرة توزیع أفراد العینة حسب  : 15الشكل رقم

  نیةالمه

عدد سنوات 

  الخبرة
  التكرار

النسبة 

  المئویة

  

 10أقل من 

  سنة
11 % 19,3 

إلى  10من 

  سنة 20
20 % 35,1 

أكثر من 

  سنة 20
26 % 45,6 

 100 %  57  المجموع

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

د أن مؤسسة اتصالات من خلال النتائج الموضحة في الجدول والشكل أعلاه نج

الجزائر بالمدیة تعتمد بشكل كبیر على أصحاب الخبرات المهنیة الطویلة حیث بلغت نسبة 

، كما بلغت نسبة الأفراد الذین تتراوح 45,6%سنة  20الأفراد الذین تزید خبراتهم المهنیة عن 

ر التكوین ، بینما نجد أن المؤسسة أقل اعتمادا على عنص35,1%سنة  20و 10خبراتهم بین 

  .19,3%لأصحاب الخبرات القلیلة والعناصر الجدد حیث بلغت نسبة هؤلاء الأفراد 

  عرض وتحلیل مجالات الدراسة: المطلب الثاني

من خلال هذا المطلب سنقوم بتحلیل إجابات أفراد العینة حول مجالات الدراسة         

د على المتوسط الحسابي والانحراف وتحدید آرائهم واتجاهاتهم العامة حولها، وذلك بالاعتما

  .المعیاري لكل عبارة من عبارات الاستبیان
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 عملیات مستویات على التعرف قصد: عملیات إدارة المعرفة عرض وتحلیل محور: أولا

 المعیاري والانحراف الحسابي المتوسط حساب تم الدراسة محل المؤسسة في المعرفة إدارة

 .الموالیة الجداول في مبین هو كما المعرفة إدارة أبعاد من بعد لكل

یوضح الجدول الموالي المتوسط الحسابي والانحراف  :عرض وتحلیل بعد تولید المعرفة/ 1

 .المعیاري وكذا الاتجاه العام لكل عبارة من عبارات بعد تولید المعرفة

 عرض وتحلیل عبارات بعد تولید المعرفة :14الجدول رقم 

  العبارات  الرقم
  المتوسط

  حسابيال

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام
  الترتیب

1  
تشجع المؤسسة على تبادل الأفكار والمعارف 

  بین عمالها
  2  موافق 0,927 3,88

  4  موافق 0,975 3,63  تستقطب مؤسستكم الأفراد المبدعین للعمل لدیها  2

3  
تستخدم المؤسسة نظام حوافز العمل من أجل 

  تولید معارف جدیدة
  3  موافق 0,840 3,72

4  
یستفید أفراد المؤسسة بدورات تدریبیة وتعلیمیة 

  لتوسیع معارفهم
4,28 0,701 

موافق 

  بشدة
1  

  موافق 0,665 3,88  تولید المعرفة

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

عد تولید یتبین من خلال نتائج الجدول أعلاه أن أغلب إجابات أفراد العینة حول ب   

بــ ) 4(المعرفة كانت بدرجات مرتفعة من الموافقة بمتوسطات حسابیة قدرت في العبارة رقم 

) 1(، وتلتها العبارة 0,701وبالموافقة بشدة وانحراف معیاري قدره ، كأعلى قیمة  4,28

 3,72بمتوسط حسابي ) 3(، ثم العبارة 0,927وانحراف معیاري  3,88بمتوسط حسابي 

 3,88بمتوسط حسابي ) 2(، وفي الأخیر نجد العبارة رقم 0,840یاري وبانحراف مع

  .وكانت أیضا بالموافقة من قبل أفراد عینة الدراسة 0,927وانحراف معیاري 
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 3,88وبصفة عامة نجد أن المتوسط الحسابي الإجمالي لبعد تولید المعرفة قد بلغ 

وهذا یشیر إلى أن مؤسسة ، وهو ما یدل على درجة عالیة من الموافقة لأفراد العینة 

اتصالات الجزائر بالمدیة تحتوي على برامج ونشاطات تشجع وتحفز الموظفین على إنتاج 

وهو أقل من الواحد مما یدل  0,665وتولید المعارف، أما الانحراف المعیاري للبعد فقد بلغ 

  .على وجود تقارب في إجابات الأفراد على عبارات بعد تولید المعرفة

یوضح الجدول الموالي المتوسط الحسابي والانحراف  :وتحلیل بعد تخزین المعرفةعرض /2

 .المعیاري وكذا الاتجاه العام لكل عبارة من عبارات بعد تخزین المعرفة

  عرض وتحلیل عبارات بعد تخزین المعرفة :15الجدول رقم 

  العبارات  الرقم
  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام
  رتیبالت

5  

تستخدم المؤسسة وسائل متنوعة لحفظ المعرفة 

المستندات الورقیة، الأرشیف الإلكتروني، (

  )إلخ... أنظمة المعلومات الخبیرة 

  1  موافق 0,581 4,19

6  
یعود الأفراد العاملین إلى المعرفة المخزنة في 

  المؤسسة لأداء مهامهم عندما یحتاجون إلیها
  4  موافق 0,756 4,00

7  
المؤسسة للاحتفاظ بالإطارات ذوي  تسعى

  المعرفة العالیة
  3  موافق 0,904 4,07

8  
على المعارف تجري المؤسسة التحدیث المستمر 

  المخزنة وفقا للتطورات الحاصلة في هذا المجال
  2  موافق 0,739 4,09

  موافق 0,537 4,09  تخزین المعرفة

  .Spssج من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنام :المصدر

یتضح لنا من خلال نتائج الجدول أعلاه أن الاتجاه العام لجمیع عبارات بعد تخزین المعرفة 

قد احتلت المرتبة ) 5(كانت بالموافقة من طرف أفراد العینة، كما نلاحظ أن العبارة رقم 

، ثم 0,581وانحراف معیاري  4,19الأولى في الترتیب العام للعبارات بمــتوسط حسابي 
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بمتوسط ) 7(والعبارة   ،0,739وانحراف معیاري  4,09بمتوسط حسابي ) 8(ها العبارة بعد

 3,88بمتوسط حسابي )2(، لنجد العبارة رقم 0,904وبانحراف معیاري  4,07حسابي

  .وكانت أیضا بالموافقة من قبل أفراد عینة الدراسة في آخر الترتیب،0,927وانحراف معیاري

 4,09لحسابي الإجمالي لبعد تخزین المعرفة قد بلغ وبصفة عامة نجد أن المتوسط ا

وهذا یشیر إلى أن مؤسسة اتصالات الجزائر ، یدل على درجة عالیة من الموافقة ، والذي 

بالمدیة تعتمد على وسائل وتقنیات تساعد الموظفین على الاحتفاظ بالمعارف المكتسبة 

أي أن هناك  0,537عد ككل فقد بلغ والرجوع إلیها وقت الحاجة، أما الانحراف المعیاري للب

  .تقارب في إجابات الأفراد على عبارات بعد تخزین المعرفة

یوضح الجدول الموالي المتوسط الحسابي والانحراف :عرض وتحلیل بعد توزیع المعرفة/3

 .المعیاري وكذا الاتجاه العام لكل عبارة من عبارات بعد توزیع المعرفة

 عبارات بعد توزیع المعرفةعرض وتحلیل  :16الجدول رقم 

  العبارات  الرقم
  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام
  الترتیب

9  
تعتمد المؤسسة على أدوات تكنولوجیا 

  المعلومات والاتصال لنشر وتوزیع المعرفة
4,23 0,598 

موافق 

  بشدة
1  

10  
للمؤسسة ما یكفي من القدرات لإیصال المعرفة 

  لعمالها
  2  موافق 0,830 4,09

11  
توزیع المعرفة في المؤسسة بواسطة جلسات 

  عمل دوریة
  3  موافق 0,892 3,91

12  
تدویر الخبراء والمختصین بین أقسام وفروع 

  المؤسسة لاستفادة عمالها من معارفهم
  4  موافق 0,993 3,63

  موافق 0,683 3,96  توزیع المعرفة

  .Spssرجات برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على مخ :المصدر



  فعالیة إدارة المعرفة في تدعیم المیزة التنافسیة : الفصـل الثالث 

 -مدیة  البمؤسسة اتصالات الجزائر ل

111 
 

نلاحظ من خلال نتائج الجدول أعلاه أن أغلب إجابات أفراد العینة حول بعد توزیع          

المعرفة كانت بدرجات مرتفعة من الموافقة بمتوسطات حسابیة عالیة بلغت في العبارة رقم 

العبارة  ، وجاءت بعدها0,593كأعلى قیمة وبالموافقة بشدة وانحراف معیاري  4,23بــ ) 9(

بمتوسط حسابي ) 11(، ثم العبارة 0,830وانحراف معیاري  4,09بمتوسط حسابي ) 10(

 3,63بمتوسط حسابي ) 12(وصولا إلى العبارة رقم  ،0,892وبانحراف معیاري  3,91

  .وباتجاه الموافقة أیضا من قبل أفراد عینة الدراسة 0,993وانحراف معیاري 

وسط الحسابي الإجمالي لبعد توزیع المعرفة قد قدر بـــ وبشكل عام نجد أن المت         

وهذا یفسر أن مؤسسة ، وهو ما یدل على درجة عالیة من الموافقة لأفراد العینة ،  3,96

اتصالات الجزائر بالمدیة تعمل على إیصال المعلومات والمعارف لكافة مواردها البشریة من 

قنیات، كما أن الانحراف المعیاري للبعد قد خلال برمجت الدورات والاعتماد على أحدث الت

مما یدل على وجود تقارب في الإجابات على عبارات بعد ، وهو أقل من الواحد  0,683بلغ 

  .توزیع المعرفة

المتوسط الحسابي والانحراف  17:رقمیوضح الجدول :عرض وتحلیل بعد تطبیق المعرفة/4

  .رات بعد تطبیق المعرفةالمعیاري وكذا الاتجاه العام لكل عبارة من عبا

  عرض وتحلیل عبارات بعد تطبیق المعرفة :17الجدول رقم 

الر

  قم
  العبارات

  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام
  الترتیب

  2  موافق 0,778 4,04  تطبق المعرفة بالمؤسسة عن طریق التدریب  13

14  
ي الأداء استخدام المعرفة المتاحة بالمؤسسة تساعد أفراد ف

  عملهم بشكل أفضل مما یسمح بتحقیق الأهداف المطلوبة
  1  موافق 0,693 4,14

  3  موافق 0,888 3,88  تقوم المؤسسة بتحویل المعرفة إلى خطط عمل  15

  4  موافق 1,013 3,79  تحفز المؤسسة عاملیها على توظیف خبراتهم المعرفیة  16

  موافق 0,695 3,96  تطبیق المعرفة

  .Spssإعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج من  :المصدر
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یتبین من خلال نتائج الجدول أعلاه أن جمیع عبارات بعد تطبیق المعرفة كانت  

باتجاه الموافقة من طرف أفراد العینة المدروسة بمتوسطات حسابیة عالیة قدرت في العبارة 

بمتوسط ) 13(تها العبارة ، وتل0,693كأعلى قیمة وانحراف معیاري  4,14بــ ) 14(رقم 

وبانحراف  3,88بمتوسط حسابي ) 15(، ثم العبارة 0,778وانحراف معیاري  4,04حسابي 

وانحراف معیاري  3,79بمتوسط حسابي ) 16(، وفي الأخیر العبارة رقم 0,888معیاري 

  .وهي أیضا بالموافقة 1,013

وهو ،  3,96فة قد بلغ وعموما نجد أن المتوسط الحسابي الإجمالي لبعد تطبیق المعر 

وهذا یشیر إلى أن مؤسسة اتصالات ، ما یدل على درجة عالیة من الموافقة لأفراد العینة 

الجزائر بالمدیة تهتم بتحویل المعارف والأفكار إلى برامج عمل وتوظیفها وتجسیدها على 

ي أن هناك وهذا یعن،  0,695أرض الواقع، كما نلاحظ أن الانحراف المعیاري للبعد قدر بــ 

 .تقارب في الإجابات على بعد تطبیق المعرفة من طرف أفراد عینة الدراسة

من أجل التوصل لأهمیة تدعیم المیزة : عرض وتحلیل محور تدعیم المیزة التنافسیة: ثانیا

 المتوسط حساب تم )ةیمؤسسة اتصالات الجزائر بالمد(الدراسة  محل المؤسسة في التنافسیة 

 .المیزة التنافسیةتدعیم محور  أبعاد من بعد لكل المعیاري فوالانحرا الحسابي

المتوسط الحسابي والانحراف  18رقم یوضح الجدول  :عرض وتحلیل بعد الجودة/1

  .المعیاري وكذا الاتجاه العام لكل عبارة من عبارات بعد الجودة
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  عرض وتحلیل عبارات بعد الجودة :18الجدول رقم 

  العبارات  الرقم
  سطالمتو 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام
  الترتیب

1  
تعتمد المؤسسة على تطبیق معاییر الجودة في 

  تقدیم خدماتها
  3  موافق 0,714 4,09

2  
حاجات ورغبات زبائن المؤسسة هي أساس 

  تطویر خدماتها
  2  موافق 0,811 4,14

3  
تستخدم المؤسسة أحدث البرامج والتقنیات 

  لخدماتللارتقاء بجودة ا
  1  موافق 0,782 4,18

4  
تهتم المؤسسة بأفكار العاملین في تحسین جودة 

  الخدمة
  4  موافق 0,944 3,70

  موافق 0,650 4,03  الجودة

  

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

 من خلال نتائج الجدول أعلاه یتضح لنا أن جمیع عبارات بعد الجودة كانت باتجاه

قد جاءت في المرتبة ) 3(الموافقة من قبل الأفراد المستجوبین، كما نلاحظ أن العبارة رقم 

، ثم تلتها 0,782وانحراف معیاري  4,18الأولى في الترتیب العام للعبارات بمــتوسط حسابي 

بمتوسط ) 1(وبعدها العبارة   ،0,811وانحراف معیاري  4,14بمتوسط حسابي ) 2(العبارة 

بمتوسط حسابي ) 4(، وفي الأخیر العبارة رقم 0,714وبانحراف معیاري  4,09حسابي 

  .وهي أیضا بالموافقة من قبل أفراد عینة الدراسة 0,944وانحراف معیاري  3,70

وهي درجة  4,03كما نلاحظ أن المتوسط الحسابي الإجمالي لبعد الجودة قد بلغ 

دة  في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة وهذا یدل على أن معاییر الجو ، عالیة من الموافقة 

وهذا دلیل على أن ،  0,650على أعلى المستویات، وقد بلغ الانحراف المعیاري للبعد 

  .إجابات الأفراد على عبارات بعد الجودة كانت متقاربة
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یوضح الجدول الموالي المتوسط الحسابي والانحراف  :عرض وتحلیل بعد الإبــداع/1

 .تجاه العام لكل عبارة من عبارات بعد الإبداعالمعیاري وكذا الا

 عرض وتحلیل عبارات بعد الإبداع :19الجدول رقم 

الر

  قم
  العبارات

  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام
  الترتیب

  4  موافق 0,978 3,61  تشجع المؤسسة الإبداع في أداء العمل  5

  1  موافق 0,766 4,05  جدیدةلدى المؤسسة القدرة على ابتكار خدمات   6

7  
تستفید المؤسسة من أفكار وآراء ومهارات عمالها 

  المبدعین
  3  موافق 0,928 3,82

  2  موافق 1,080 3,89  تقدم المؤسسة خدمة متمیزة مقارنة بالمنافسین  8

  موافق 0,736 3,84  الإبــداع

  

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

  

لاحظ من خلال نتائج الجدول أعلاه أن كل عبارات بعد الإبداع هي باتجاه الموافقة ن

قد حظیت بأعلى متوسط حسابي ) 6(من قبل الأفراد المستجوبین، حیث نجد أن العبارة رقم 

على ) 7(و ) 8(، ثم تدرجت بعدها العبارتین 0,766وانحراف معیاري  4,05والذي قدر بــ 

كأدنى قیمة وانحراف  3,61بمتوسط حسابي قدره ) 5(لعبارة رقم التوالي، وصولا إلى ا

  .0,978معیاري 

وهذا یعكس درجة ،  4,03المتوسط الحسابي الإجمالي لبعد الإبداع بلغ كما أن 

أن مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة تدعم وتشجع موظفیها ، مما یدل على موافقة عالیة 

على أن إجابات  یشیروهذا ، 0,736ف المعیاري للبعد على التطور والابتكار، وبلغ الانحرا

  .أفراد العینة على عبارات بعد الإبداع كانت منسجمة
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المتوسط الحسابي والانحراف الموالي یوضح الجدول :عرض وتحلیل بعد الكفــاءة/2

  .المعیاري وكذا الاتجاه العام لكل عبارة من عبارات بعد الكفاءة

  عبارات بعد الكفاءة عرض وتحلیل :20الجدول رقم 

  العبارات  الرقم
  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام
  الترتیب

9  
تستخدم المؤسسة بشكل مستمر الأسالیب والتقنیات 

  الحدیثة الكفیلة بتنفیذ عملیاتها بكفاءة وتحسینها
  3  موافق 0,778 4,04

10  
تساهم المؤسسة في زیادة التنسیق والتكامل بین 

  داتها في تنفیذ عملیاتهاوح
  2  موافق 0,766 4,05

11  
تمتلك المؤسسة كفاءات لا تمتلكها المؤسسات 

  المنافسة
  4  موافق 1,154 3,75

  1  موافق 0,782 4,18  تسعى المؤسسة إلى أداء العملیات بسرعة وأقل تكلفة  12

  موافق 0,759 4,00  الكفــاءة

  .Spssرجات برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على مخ :المصدر

یتضح من خلال نتائج الجدول أعلاه أن جمیع إجابات أفراد العینة حول بعد الكفاءة 

نالت أعلى متوسط ) 12(كانت بدرجات مرتفعة وباتجاه الموافقة، حیث نجد أن العبارة رقم 

) 10(، وجاءت بعدها العبارة 0,782وانحراف معیاري قدره  4,18حسابي والذي بلغ 

 4,04بمتوسط حسابي ) 9(، ثم العبارة 0,766وانحراف معیاري  4,05سابي بمتوسط ح

وانحراف  3,75بمتوسط حسابي ) 11(، وأخیرا نجد العبارة رقم 0,778وبانحراف معیاري 

  .وبالموافقة أیضا من طرف أفراد العینة 1,154معیاري 

وهو ،  4,00وبصفة عامة نجد أن المتوسط الحسابي الإجمالي لبعد الكفاءة قد بلغ 

ما یدل على درجة عالیة من الموافقة لأفراد العینة، وهذا یعكس الحرص المستمر لمؤسسة 

اتصالات الجزائر بالمدیة على الإتقان في تقدیم الخدمات وفي أسرع وقت ممكن، أما 
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مما یعني أن هناك تقارب ، وهو أقل من الواحد  0,759الانحراف المعیاري للبعد فقد بلغ 

  .الأفراد على عبارات بعد الكفاءة في إجابات

یوضح الجدول الموالي المتوسط الحسابي :عرض وتحلیل بعد الاستجابة للعمیل/3

 .والانحراف المعیاري وكذا الاتجاه العام لكل عبارة من عبارات بعد الإبداع

  عرض وتحلیل عبارات بعد الاستجابة للعمیل :21الجدول رقم 

  العبارات  الرقم
  المتوسط

  بيالحسا

الانحراف 

  المعیاري

الاتجاه 

  العام
  الترتیب

13  
تقدم المؤسسة تشكیلة واسعة من الخدمات 

  لمقابلة احتیاجات زبائنها
  2  موافق 0,739 4,09

14  
تحرص المؤسسة على تقدیم خدماتها في الوقت 

  المحدد لزبائنها
4,21 0,700 

موافق 

  بشدة
1  

15  
 لدى المؤسسة القدرة للاستجابة لتغیر أذواق

  الزبائن بشكل مستمر
  4  موافق 0,813 4,02

16  
تتمیز خدمات المؤسسة بالقابلیة على التكیف 

  مع الظروف المتغیرة
  3  موافق 0,931 4,09

  موافق 0,705 4,10  الاستجابة للعمیل

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

بات أفراد العینة حول بعد الاستجابة نلاحظ من خلال نتائج الجدول أعلاه أن إجا

للعمیل كانت بدرجات مرتفعة وباتجاه الموافقة والموافقة بشدة، حیث كان أعلى متوسط 

، وجاءت بعدها 0,700وبانحراف معیاري  4,21والذي قدر بـــ ) 14(حسابي للعبارة رقم 

و  0,739لكل منهما وانحراف معیاري  4,09بمتوسط حسابي ) 16(و ) 13(العبارتین 

وانحراف معیاري  4,02بمتوسط حسابي ) 15(، وفي أخر الترتیب نجد العبارة 0,931

  .و كانت بالموافقة أیضا من طرف الأفراد المستجوبین 0,813
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وعلى العموم نلاحظ أن المتوسط الحسابي الإجمالي لبعد الاستجابة للعمیل قد بلغ 

فراد العینة، وهذا یشیر إلى أن مؤسسة وهو ما یدل على درجة عالیة من الموافقة لأ 4,10

اتصالات الجزائر بالمدیة تعمل على تقدیم أفضل الخدمات لعملائها من أجل الحفاظ على 

سمعتها التجاریة والتمیز عن منافسیها، كما نلاحظ أن الانحراف المعیاري للبعد ككل قد بلغ 

على عبارات بعد  وهو أقل من الواحد مما یدل على التقارب  في الإجابات 0,705

  .الاستجابة للعمیل

  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

في هذا الجزء سنحاول الإجابة على تساؤلات بحثنا من خلال التحقق من صحة 

إدارة المعرفة في  مساهمةفرضیات الدراسة أو عدمها والتي تهدف إلى التحقق من مدى 

الجزائر بالمدیة، ولمعرفة ذلك قمنا باستخدام المیزة التنافسیة في مؤسسة اتصالات  تدعیم

  .الأسالیب الإحصائیة المناسبة لكل فرضیة

تهدف هذه الفرضیة إلى تحدید العلاقة بین أبعاد :  اختبار صحة الفرضیة الأولى: أولا

إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة، والتي قمنا ) عملیات(

  : على النحو التاليبصیاغتها 

H0 :بین عملیات إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة في دلالة إحصائیة  اتذ علاقة لا توجد

  .5% عند مستوى معنویةمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة 

H1 :بین عملیات إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة في مؤسسة دلالة إحصائیة  اتذ علاقة توجد

  .5% عند مستوى معنویةمدیة اتصالات الجزائر بال

  .معامل الارتباط بیرسون لهذه الفرضیة نتائج اختبار یوضح 22رقم الجدول و 
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  إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة) عملیات(العلاقة بین أبعاد  :22الجدول رقم 

  البیان
  المیزة التنافسیة

  sigمستوى الدلالة   معامل الارتباط

  0,000 0,770  تولید المعرفة

 0,000 0,803  تخزین المعرفة

 0,000 0,816  توزیع المعرفة

 0,000 0,757  تطبیق المعرفة

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

  :ما یلي نلاحظ أعلاه نتائج الجدول توضح

لة أقل وبمستوى دلا 0,770معامل الارتباط بین بعد تولید المعرفة والمیزة التنافسیة بلغ  -

 .وهذا یدل على وجود علاقة طردیة قویة بین المتغیرین 0,01من 

وذلك عند مستوى  0,803بلغ معامل الارتباط بین بعد تخزین المعرفة والمیزة التنافسیة  -

 .وهذا یشیر إلى وجود علاقة طردیة قویة بین هذین المتغیرین 0,01دلالة أقل من 

وبمستوى دلالة أقل  0,816عرفة والمیزة التنافسیة بلغ معامل الارتباط بین بعد توزیع الم -

 .وهذا یدل أیضا على وجود علاقة طردیة قویة بین المتغیرین 0,01من 

 0,757كما أن قیمة معامل الارتباط بین بعد تطبیق المعرفة والمیزة التنافسیة قد بلغ  -

 .بین المتغیرینوهذا یعني أن هناك علاقة طریة قویة  0,01من وبمستوى دلالة أقل 

: ومن خلال ما سبق فإننا نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة والقائلة

بین عملیات إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة في مؤسسة دلالة إحصائیة  اتذ علاقة توجد"

  ".5% عند مستوى معنویةاتصالات الجزائر بالمدیة 
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دف هذه الفرضیة إلى تحدید طبیعة العلاقة بین إدارة ته: اختبار صحة الفرضیة الثانیة: ثانیا

المعرفة والمیزة التنافسیة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة، حیث قمنا بصیاغتها على 

  :الشكل الآتي

H0 :بین إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة في مؤسسة دلالة إحصائیة  اتذ علاقة لا توجد

  .5% وى معنویةعند مستاتصالات الجزائر بالمدیة 

H1 :بین إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة في مؤسسة دلالة إحصائیة  اتذ علاقة توجد

  .5% عند مستوى معنویةاتصالات الجزائر بالمدیة 

  .بیرسون والجدول التالي یوضح النتائجلولتحقق من ذلك قمنا بالاعتماد على معامل الارتباط 

  .بالمیزة التنافسیة إدارة المعرفةعلاقة : 23 الجدول رقم

  ةالمیزة التنافسی  البیان

  إدارة المعرفة
  sigمستوى الدلالة   معامل الارتباط

0,876 0,000 

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

مما یدل على وجود علاقة  0,876من خلال نتائج الجدول نلاحظ أن معامل الارتباط بلغ 

 0,000دلالة كما بلغت قیمة مستوى الإدارة المعرفة والمیزة التنافسیة،  بین )موجبة(طردیة 

  .وهذا یدل على أن العلاقة ذات دلالة إحصائیة 0,01وهي أقل من 

 اتذ علاقة توجد": وعلیه فإننا نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة

عند افسیة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة بین إدارة المعرفة والمیزة التندلالة إحصائیة 

  ".5% مستوى معنویة
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الهدف من هذه الفرضیة هو تحدید أثر إدارة المعرفة :  اختبار صحة الفرضیة الثالثة: ثالثا

لمؤسسة  المیزة التنافسیةعلى تدعیم ) تولید، تخزین، توزیع وتطبیق المعرفة(بعملیاتها 

  :صیاغة الفرضیةقمنا بصیاغة الشكل التالي اتصالات الجزائر بالمدیة ، حیث 

H0 :بین إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة في مؤسسة اتصالات دلالة إحصائیة  وذ أثر لا یوجد

  .5% عند مستوى معنویةالجزائر بالمدیة 

H1 :بین إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة في مؤسسة اتصالات دلالة إحصائیة  وذ أثر یوجد

  .5% عند مستوى معنویةلمدیة الجزائر با

وباستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط توصلنا إلى النتائج التالیة الموضحة في الجدول 

 :الآتي

  نتائج الانحدار الخطي البسیط لإدارة المعرفة على المیزة التنافسیة: 24 الجدول رقم

 المیزة التنافسیة  

إدارة 

  المعرفة 

R  R2 الثابت  
المعامل 

 
t ستودنت  Sig t  F فیشر  Sig F  

0,876a 0,767 0,125 0,974  13,437 0,000 180,552 0,000b 

  .Spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

على من خلال نتائج الجدول أعلاه والمتعلقة بالانحدار الخطي البسیط لإدارة المعرفة 

  :یلي نستنتج ما المیزة التنافسیة

 .87,6%علاقة موجبة وقویة بین إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة قدرت بــ  وجود -

من التغیرات في مستویات المیزة التنافسیة ناتجة  76,7%معامل التحدید یشیر إلى أن  -

 .عن التغیرات في مستویات إدارة المعرفة
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 .0,125القیمة الثابتة في مستویات المیزة التنافسیة بلغت  -

معامل الانحدار یشیر إلى وجود أثر إیجابي بین المتغیرین، حیث أن زیادة عملیات إدارة  -

المیزة تدعیم عناصر في مستویات  0,974المعرفة بدرجة واحدة تؤدي إلى زیادة قدرها 

 .التنافسیة

وهو ما یدل على أن  0,01بمستوى دلالة أقل من  13,437ستودنت  tبلغت قیمة  -

 .دار معنويمعامل الانح

ما یدل  وهذا 0,01وذلك عند مستوى معنویة أقل من  180,552قیمة اختبار فیشر بلغت  -

  .معنویة إحصائیا نموذج الانحدارعلى أن 

، ةالبدیل یةونقبل الفرض ةالصفری یةفإننا نرفض الفرض وبناء على هذه النتائج         

ة المعرفة والمیزة التنافسیة في مؤسسة بین إدار دلالة إحصائیة  وذ أثر یوجد": وبالتالي فإنه

  ."5% عند مستوى معنویةاتصالات الجزائر بالمدیة 

  :صیاغة معادلة الانحدار على النحو الآتي ناویمكن

  

  المیزة التنافسیة: Y: حیث

X :إدارة المعرفة  
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   :خلاصة  الفصل الثالث 

إنجاز في  ، حیث اعتمدناالمیدانیة  سة تعرفنا من خلال الفصل على  نتائج الدرا                

والتي تحتوي على ، ) موظف (مفردة  67التي وزعت منها  ستبیانةلاهذه الدراسة على ا

، تدعیم المیزة التنافسیة ، حیث كنا المعرفة   انات الشخصیة ، عملیات إدارةیالبهي  محاور03

مدى مساهمة إدارة المعرفة  في  ما: نسعى من خلالها الإجابة على إشكالیة بحثنا والمتمثلة 

  .تدعیم المیزة التنافسیة في مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة المدیة 

وبعد استردادها ، عملنا على تفریغها وتحلیل بیاناتها بعد استبعاد الاستبیانات غیر           

ل الصالحة ، باستخدام أسالیب إحصائیة كالنسب المئویة ، المتوسط الحسابي ، معام

  . الارتباط لیبرسون ، اختبار ألفا كرونباخ ، تحلیل  الانحدار

ة فرضیات الدراســـــــة واختبار تفسیر نتائج الدراسبعدها قمنا بعرض وتحلیل          

النتائج التي توصلنا إلیها من خلال هذه الدراسة أنه توجد علاقة  توقد بین ومناقشتها ،

حیث معامل الارتباط الذي دلّ علیه  ة ــــوتدعیم المیزة التنافسیـة بین إدارة المعرفـــارتباط قویة 

في المؤسسة ة اتصالات الجزائر لولایة المدیة ، وكذا توصلنا ـــــفي مؤسسبینها  0,876بلغ 

معامل الانحدار یشیر إلى وجود أثر إیجابي بین المتغیرین، حیث أن أن إلى  محل الدراسة

تدعیم في مستویات  0,974ة بدرجة واحدة تؤدي إلى زیادة قدرها زیادة عملیات إدارة المعرف

 .المیزة التنافسیةعناصر 
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  : الخاتمة 

لقد حاولت هذه الدراسة إظهار مدى مساهمة إدارة المعرفة في تدعیم المیزة            

ي ظّل التنافسیة كوسیلة وأداة فعالة لتحقیق التمیز والتفوق التنافسي للمؤسسة الاقتصادیة ف

إذ تعد إدارة المعرفة أحد القضایا المعاصرة في الفكر الإداري التي استقطبت بیئة تنافسیة ، 

اهتمام الباحثین في مجال إدارة الأعمال ، فإخفاق الإدارة في التدعیم بهذه المعرفة سیجعل 

ور المؤسسة خارج نطاق العمل التجاري ، ویتفق العدید من الباحثین على ضرورة إبراز الد

الحیوي والإستراتیجي لإدارة المعرفة في قطاع الأعمال ، فإدارة المعرفة في الوقت الراهن 

تشكل مدخل استراتیجي هام وأداة تنافس قویة لتحقیق التفوق التنافسي ومفتاح النجاح لكل 

مؤسسة، ولا تقف عند هذا الحد أي تحقیق التفوق التنافسي ، بل تتعداه لتدعم قدرة المؤسسة 

  .مواجهة التحدیات التنافسیة وتحدیث وتوسیع قاعدتها المعرفیة في 

ومن خلال هذه الدراسة لموضوع إدارة المعرفة كمدخل لتدعیم المیزة التنافسیة ،           

تدعیم المیزة مدى مساهمة إدارة المعرفة في والإجابة على الإشكالیة المطروحة والمتمثلة في 

ة ، تم عرض الإطار النظري من خلال فصلین بغرض تقدیم التنافسیة والأسئلة المطروح

المفاهیم الأساسیة لكل من إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة وتحدید المتغیرات المستقلة 

طبیعة العلاقة الموجودة بینها ، أما بالجانب أثر والمتغیرات التابعة ، ومحاولة معرفة 

ف على مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة المدیة ومن خلال الفصل الثالث تم التعر ، التطبیقي 

محل الدراسة وتحدید منهج ومجتمع الدراسة وإسقاط المعلومات المتحصل علیها في الجانب 

تدعیم المیزة التنافسیة مدى فعالیة إدارة المعرفة في  ظري على هذه المؤسسة ، قصد معرفةالن

بیان لغرض جمع البیانات تصمیم استفي مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة المدیة ، لذا تم 

على العاملین بالمؤسسة وبعض فروعها والمتمثلة في آرائهم وتوجهاتهم  ،  وتوزیعها

، تم تحلیل الاستبیان والإجابة على )SPSS(وباستخدام الأسالیب الإحصائیة واعتماد برنامج

  . الإشكالیة المطروحة واستخلاص النتائج 
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  :اسة إلى أهم النتائج النظریة والتطبیقیة التالیة وخلصت هذه الدر             

  :من خلال الدراسة النظریة تم استخلاص النتائج التالیة :الجانب النظري *

زین المعرفة، توزیع المعرفة تولید المعرفة، تخهي و تشكل إدارة المعرفة مجموعة عملیات  -

  . لمؤسسة في العصر الحدیثتنافسیة لأداة فعالة لتدعیم امتلاك میزة وسیلة و  تطبیقهاو 

التفوق التنافسي هو محصلة لمجموعة من العناصر وهي الإبداع ،الجودة ،الكفاءة ،  -

والاستجابة للعمیل ، ولیس نتیجة لجهد روتیني ، فالإدارة الفعالة للمعرفة یمكن أن تدعم 

بداعیة بشكل ملحوظ تحقیق مزایا تنافسیة للمؤسسة ، وذلك من خلال إثراء القدرات الإ

للعاملین في المؤسسة ، وابتكارها لتكنولوجیا حدیثة ومتطورة ، ووسائل إنتاج جدیدة ، تزویدها 

بمنتجات أو خدمات ، تطویر إستراتیجیاتها ، أسالیب عمل جدیدة ،  التكیف والاستجابة 

  .لمتطلبات العملاء  ، مما یجعلها تساهم في تخفیض التكالیف وزیادة الأرباح 

 تدعیم قة ارتباط وثیقة بین إدارة المعرفة وعناصر المیزة التنافسیة المتمثلة في توجد علا -

  .الجودة و الإبداع والكفاءة والاستجابة للعمیل 

  :من خلال التحلیل الإحصائي للاستبیان تم استخلاص النتائج التالیة : الجانب التطبیقي*

عرفة  والمیزة التنافسیة  في مؤسسة توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة  بین عملیات إدارة الم-

  . 0.05اتصالات الجزائر لولایة المدیة  عند مستوى معنویة 

تصالات اتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة  بین إدارة المعرفة  والمیزة التنافسیة في مؤسسة -

  . 0.05الجزائر  عند مستوى معنویة 

المیزة التنافسیة  في على تدعیم رفة  یوجد أثر إیجابي  ذو دلالة إحصائیة بین إدارة المع-

  . 0.05مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة المدیة عند مستوى معنویة 

  :الاقتراحات*
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لابد أن  المؤسسة التي تبحث عن النمو والاستمرار وكسب التفوق التنافسي في السوق ،-

  .تولي أهمیة بالغة للمعرفة وإدارتها بشكل فعال 

ة والبشریة اللازمة من أجل استمرار البحث والتطویر ودمج الخبرات  توفیر الموارد المالی-

وتدریب للقیادة الإداریة حول تقنیات إدارة المعرفة للوصول إلى معرفة ضمنیة وصریحة 

  .تساهم في الرفع من أداء المؤسسة 

الاهتمام بالعاملین ذوي الكفاءات والخبرة وكسب رضاهم  لضمان استمرارهم في العمل من -

  .خلال تحسین ظروف العمل 

التطور التكنولوجي في مجال الاتصال الذي یشهده العالم حالیا یلزم المؤسسة تبني  -

وتطبیق مفاهیم عملیات إدارة المعرفة  لمواكبة هذه التكنولوجیات الحدیثة من جهة و لتحسین 

  .وتعزیز المیزة التنافسیة في المؤسسة بشكل متسمر ومتجدد 

  :نرى إمكانیة مواصلة الدراسة في بعض المواضیع منها : أفاق الدراسة *

  .عملیات إدارة المعرفة ودورها في تحسین خدمات المؤسسة الفندقیة في الجزائر   -

  .دور المیزة التنافسیة في الوكالات السیاحیة في الجزائر -
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  قائمــــــــــة المراجــــــــــــــــــع *

  :ة ــــــــــــة العربیـــــــــــباللغ

  :الكتب  *أولا

  .2001القاهرة ،العربیة ،، مجموعة النیل 1طي محسن أحمد ، اقتصاد المعرفة ،الخضیر -1

،  دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة 1عبد الستار العلي ، مدخل إلى إدارة المعرفة ،ط-2

  .2006،الأردن ، 

سات والمفاهیم ،مؤسسة الوراق للنشر ابراهیم خلوف الملكاوي ، إدارة المعرفة الممار  -3

 .2007والتوزیع، الأردن ،

 4-2008،عمان،1طربحي مصطفى علیان، إدارة المعرفة، دار صفاء للنشر والتوزیع ، 

عامر إبراهیم القندیلجي ، نظم المعلومات  الإداریة ، الطبعة الأولى ، دار المسیرة للنشر -5

 .2002،، عمان والتوزیع 

  .2004حمد ، نظم دعم القرار ، دار الوفاء  ، القاهرة ، غنیم أحمد م -6

   .2005، مان للنشر، القاهرةلو نجالإداریة ،إدارة المعرفة، سلسلة الممیزون برس یورك ، -7

  نجم عبود نجم ، إدارة المعرفة  المفاهیم و والإستراتیجیات والعملیات ، الوراق  للنشر-8

  .2005والتوزیع ، الأردن ، 

  .2005القاهرة ، نظمة العربیة للتنمیة الإداریة ،، إدارة المعرفة ، المالدین الكبیسيصلاح -9

   .2004علي السلمي ، إدارة المعرفة ، دار غریب ،  القاهرة ،  -10
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یاسر الصاوي، إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات، دار السحاب للنشر والتوزیع، -11

  . 2007القاهرة، 

 تجاهات معاصرة في إدارة المعرفة ، دار الصفاء للنشر والتوزیع اادات، محمد عواد الزی- 12

   .2007عمان،،

حسین محمود حریم ، شاكر جار االله الخشالي ، أثر أبعاد  الهیكل التنظیمي  في بناء -13

دراسة میدانیة  في المستشفیات  الأردنیة  الخاصة ، مجلة الزرقاء :المعرفة التنظیمیة 

  .2006ات ، المجلد  الثامن ، العدد الأول ،ساللبحوث والدر 

  . 2001، ،دار غریب ،القاهرة علي السلمي، إدارة الموارد البشریة الإستراتیجیة-14

   2009سكندریة، لإمحمد الصرفي، التسویق الاستراتیجي، المكتب الجامعي الحدیث، ا-15

الدار الجامعیة ابت عبد الرحمان وجمال الدین محمد مرسي، التسویق المعاصر، ث-16

  . 2005الإسكندریة،،

   1998،مصر ،مركز الإسكندریة الالأعم، المیزة التنافسیة في مجال نبیل مرسي خلیل-17 

عمار درویش ، المجلة الجزائریة للموارد البشریة، مصادر تحقیق المیزة التنافسیة -18

  . 2021، الجزائر،1، العدد 6للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة ، المجلد 

، المیزة التنافسیة جحي ، صفاء عبد الجبار الموسوي ،عیسى الوزنيمحسن عبد االله الرا-19

  . 2016، ، الأردن الطبعة الأولىللنشاط السیاحي ، دار الأیتام للنشر والتوزیع ، عمان 

تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك،  فيوانعكاساته  رفةعیوسف كافي، اقتصاد الم مصطفى-20

  . 2017، الجزائر،  لنشر والتوزیع، قسنطینةلفا لأدار 
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 صفاء دار ،) الزبون معرفةة إدار  ( إدارة المعرفة ، جنابيأمیرة ال ، علاء فرحات طالب-21

  . 2009، 1ط عمان، ،

:المجلات العلمیة :ثانیا   

مقاربة : ، منھجیة إدارة المعرفة"الاسكوا" اللجنة الاقتصادیة و الاجتماعیة لغربي آسیا -1

   2004ریبیة في قطاعات مركزیة في دول الاسكوا الأعضاء، نیویورك تج

حالة (عبد الرزاق حمیدي، الإبداع كمدخل لتطویر تنافسیة المؤسسة الإقتصادیة - 2

 35- 34الجزائر، العدد بسكرة، ، مجلة العلوم الإنسانیة ، جامعة محمد خیضر)الجزائر

  .2014،مارس

مساهمة رسالة المؤسسة في تحقیق  ،)خزراتك (ناعي صونیا كیلاني، مجلة الإقتصاد الص-3

 دراسة حالة مجمع صیدال لصناعة الأدویة في(المیزة التنافسیة في المؤسسات الاقتصادیة 

  .2019الجزائر،، 2العدد9،المجلد )الجزائر

أمل محمد مصطفى،أثر تطبیق إدارة المعرفة في تحقیق التمیز المؤسسي ، المجلة .د -4

  .، جامعة عین شمش ، مصر01/09/2021صاد والتجارة ، تاریخ قبول النشر العلمیة للاقت

سماعیل ، دور أنترنت الأشیاء  في إدارة معرفة العملاء، إعبد الرحیم نادر عبد الرحیم .د-5

، جامعة قناة السویس، 4، العدد12ریة والبیئة، المجلدالمجلة العلمیة للدراسات التجا

  .2021مصر،

  والرسائل  الأطروحات:ثالثا 

قتصادیة  ، مذكرة ماجستیر ، كلیة لانسیم حمودة ، تطبیق إدارة المعرفة في المؤسسة ا -1

  . 2010قتصادیة والتجاریة  وعلوم التسییر ، جامعة جیجل ،لاالعلوم ا
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عقون عبد االله ، فعالیة إدارة المعرفة في تعزیز القدرات التنافسیة  للمؤسسة الخدمیة في -2

یة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر ادقتصلا، أطروحة دكتورا، كلیة العلوم اتصال لامجال ا

  .2022الجزائر ، ، 3جامعة الجزائر

  من وجهة نظر زكیة بنت محمد ، قاري عبد االله ، إدارة  المعرفة ومدي تطبیق عملیاتها-3

   2008دیة ،، جامعة أم القرى ، السعو ر، كلیة التربیة الإدارات ، مذكرة ماجستی مدیریات

، كلیة العلوم مذكرة ماجیستر، في بناء المنظمة  المتعلمة دور إدارة المعرفةحماد عبلة ، - 4 

  .2013، البویرة ،جولحاأمحند  يأكل سییر، جامعةقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التلاا

لبنوك في االتنافسیة المیزة إدارة المعرفة في تعزیز مساهمة تطبیقات ،  بن عمر آسیا -5

دیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر جامعة اقتصلا، أطروحة دكتورا، كلیة العلوم االجزائریة 

   .2020،  الجزائر، 3الجزائر

 ، دور إدارة معرفة الزبون في تحقیق الجودة بالمؤسسات الصحیة الجزائریة سمیة حرنان-6

  . 2016-2015بسكرة، خیضر، في العلوم الاقتصادیة، جامعة محمد ،أطروحة دكتوراه 

قتصادیة لاللمؤسسة ا كمدخل لتدعیم القدرات التنافسیة بوركوة عبد المالك ، إدارة المعرفة-7

  .2012جامعة منتوري قسنطینة ، ،یة وعلوم التسییرادقتصلا، كلیة العلوم ا،رسالة ماجستیر

الصناعیة  المؤسسات عم المیزة التنافسیة فيتخفیض التكالیف كمدخل لدعثمان بودحوش،-8

  .2005 الجزائرسكیكدة، 1955اوت 20جامعة ،ائریة،مذكرة لنیل شھادة ماجیسترالجز

  :الملتقیات و المؤتمرات :رابعا 

بحث مقدم في " إدارة المعرفة كأداة من أجل البقاء والنمو "عبد الستار حسین یوسف -1

 26جامعة الزیتونة، الأردن،إطار الملتقى الدولي الرابع حول إدارة المعرفة في العالم العربي، 

  .2004أفریل  28-



  قائمة المراجع
 

130 
 

محمد فلاق، عملیات إدارة المعرفة و تأثیرها في تحقیق المیزة التنافسیة، دراسة حالة -2

لمجموعة الاتصالات الأردنیة، بحث مقدم في إطار المؤتمر الدولي الرابع حول المنافسة 

المحروقات في الدول العربیة،  والإستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع

 .2010نوفمبر  10و 09جامعة الشلف، الجزائر 

قتصادیات المبنیة لاني وإسهامه في تنمیة الكفاءات داخل او لكتر لاالتكوین ا'' سعید، یرعم-3

  .2005، ملتقى دولي حول اقتصاد المعرفة، جامعة بسكرة، ''على الدراسات

، المعرفة في تفعیل الإبداع في المنظمات حث حول دور إدارةب،وآخرونق علي فلا-4
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ث العلمي وزارة التعلیم العالي والبح                             

یحي فارس بالمدیةجامعة                                  

لتسییراوعلوم  التجاریةالعلوم قتصادیة و لاكلیة العلوم ا   

  إدارة أعمال: تخصصلوم التسییر ع:سمق     

           ماستر السنة الثانیة           

  یانــستبا

   المیزة التنافسیةتدعیم ل كمدخلإدارة المعرفة   

مؤسسة حالة لدراسة   

 اتصالات الجزائر لولایة المدیة 

   : السادة المحترمون

لغرض البحث  ستبیانلاهذا افي إطار التحضیر لنیل شهادة الماستر، تم تصمیم            

، لذا یرجى من سیادتكم التكرم والتفضل علینا  ةزمللاا بیاناتجمع ال بهدفو العلمي، 

ب ، بالمكان المناس) (Xعلامة وضع واردة في هذه الاستبانة ببالإجابة على الأسئلة ال

التي تدلون بها ستكون موضع سریة تامة واستعمالها في حدود  البیاناتونتعهد لكم بأن 

  . ، ولكم منا جزیل الشكر والتقدیرالدارسة فقط 

  ـودي محمد  مسعــــــــ: الطالبین                                                       

  بولعراس عبد الغني                                                                  

  . في المكان الذي یناسبك) (X  مةلاالرجاء وضع ع:  ملاحظة   

  2023/2024:السنة الجامعیة 
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   :البیانات الشخصیة : لجزء الأول ا

  أنثى                                    ذكر           الجنس– 1

  

   سنة      40إلى  30من            سنة      30أقل من           رـــالعم– 2

  سنة 40أكثر من                      

  

  دیبلوم           لیسانس            أو أقلثانوي        المستوى التعلیمي -3

  دراسات علیا                  ماستر                                   

  مصلحة         رئیس مكتب        رئیس          مدیر     :الوظیفـــــــــــــــة  -4

  أخرى                                          

  سنوات       20إلى  10من    سنوات         10أقل من    : عدد سنوات الخبرة   -5

    سنة  20أكثر من                                   
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  عملیات إدارة المعرفة: المحور الثاني 

  غیر العبارة 

 موافق

  بشدة

  غیر

مواف

 ق 

موافق 

بدرجة 

 متوسطة 

مواف

 ق  

مواف

ق 

 بشدة

  ةـــتولید المعرف

           والمعارف بین عمالها  تشجع المؤسسة على تبادل الأفكار -1

           الأفراد المبدعین للعمل لدیها  تستقطب مؤسستكم -2

تستخدم المؤسسة نظام حوافز للعمل من اجل تولید معارف  -3

 جدیدة  

          

          یستفید أفراد المؤسسة بدورات تدریبیة وتعلیمیة لتوسیع معارفهم   -4

  تخزین المعرفــة

المستندات ( تستخدم المؤسسة وسائل متنوعة لحفظ المعرفة -5

  ).الخ ...،الأرشیف الإلكتروني ، أنظمة المعلومات الخبیرة  الورقیة 

          

یعود الأفراد العاملین إلى المعرفة المخزنة في المؤسسة لأداء -6

  مهامهم عندما یحتاجون إلیها  

          

            .تسعى المؤسسة  للاحتفاظ بالإطارات ذوي المعرفة العالیة -7

ى المعارف المخزنة وفقا تجري المؤسسة التحدیث المستمر عل -8

  .للتطورات الحاصلة في هذا المجال

          

  توزیع المعرفة

تعتمد المؤسسة على أدوات تكنولوجیا المعلومات والاتصال لنشر -9

  .وتوزیع المعرفة 

          

            للمؤسسة ما یكفي من القدرات لإیصال المعرفة  لعمالها - 10

            سات عمل دوریة  توزع المعرفة في المؤسسة بواسطة جل- 11

تدویر الخبراء والمختصین بین أقسام وفروع المؤسسة لاستفادة - 12

  .عمالها من معارفهم

          

  تطبیق المعرفة

            التدریب  تطبق المعرفة بالمؤسسة عن طریق- 13

استخدام المعرفة المتاحة بالمؤسسة تساعد الأفراد  في أداء  - 14

  تحقیق الأهداف المطلوبة عملهم بشكل أفضل مما یسمح ب

          

            تقوم المؤسسة بتحویل المعرفة إلى خطط عمل - 15

            تحفز المؤسسة  عاملیها على توظیف خبراتهم المعرفیة  - 16
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  المیزة التنافسیة تدعیم: المحور الثالث 

  غیر ارةــــــالعب

 موافق

  بشدة

  غیر

مواف

 ق 

موافق 

بدرجة 

 متوسطة 

مواف

 ق  

موافق 

 شدةب

  الجـــــــودة 

            تعتمد المؤسسة على تطبیق معاییر الجودة في تقدیم خدماتها - 17

            حاجات ورغبات زبائن المؤسسة هي أساس تطویر خدماتها - 18

تستخدم المؤسسة أحدث البرامج والتقنیات للارتقاء بجودة - 19

  الخدمات 

          

            جودة الخدمة   تهتم المؤسسة بأفكار العاملین في تحسین- 20

  الإبــــــــداع

            تشجع المؤسسة الإبداع فـي أداء العمل  - 21

            لدى المؤسسة القدرة على ابتكار خدمات جدیدة   - 22

            تستفید المؤسسة من أفكار وآراء ومهارات عمالها المبدعین - 23

            تقدم المؤسسة خدمة متمیزة مقارنة بالمنافسین - 24

  الكفاءة 

تستخدم المؤسسة بشكل مستمر الأسالیب والتقنیات الحدیثة - 25

  . الكفیلة بتنفیذ عملیاتها بكفاءة وتحسینها  

          

تساهم المؤسسة في زیادة التنسیق والتكامل بین وحداتها في  - 26

  تنفیذ عملیاتها     

          

            تمتلك المؤسسة كفاءات لا تمتلكها المؤسسات المنافسة  - 27

            تسعى المؤسسة إلى أداء العملیات بسرعة وأقل تكلفة  - 28

  الاستجابة  للعمیل    

تقدم المؤسسة تشكیلة واسعة من الخدمات لمقابلة احتیاجات - 29

  زبائنها 

          

تحرص المؤسسة على تقدیم خدماتها في الوقت المحدد - 30

  .لزبائنها 

          

بة لتغیر أذواق الزبائن بشكل لدى المؤسسة القدرة للاستجا- 31

  مستمر 

          

تتمیز خدمات المؤسسة بالقابلیة على التكیف مع الظروف  - 32

  المتغیرة 
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 spssمخرجات برنامج : 02الملحق رقم 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,931 16 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,948 16 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,967 32 

 

Corrélations 

 المعرفة_إدارة_عملیات  

 Coefficient de corrélation 1,000 المعرفة_إدارة_عملیات

Sig. (bilatéral) . 

N 57 

 والمعارف الأفكار دلتبا على المؤسسة تشجع -1

 عمالھا بین

Coefficient de corrélation ,621
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 للعمل المبدعین الأفراد مؤسستكم تستقطب -2

 لدیھا

Coefficient de corrélation ,659
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 أجل من العمل حوافز نظام المؤسسة تستخدم -3

 جدیدة معارف دتولی

Coefficient de corrélation ,518
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 تدریبیة بدورات المؤسسة أفراد یستفید -4

 معارفھم لتوسیع وتعلیمیة

Coefficient de corrélation ,690
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 المعرفة لحفظ متنوعة وسائل المؤسسة تستخدم -5

 أنظمة الإلكتروني، الأرشیف الورقیة، مستنداتال)

 (إلخ ... الخبیرة المعلومات

Coefficient de corrélation ,495
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 في المخزنة المعرفة إلى العاملین الأفراد یعود -6

 إلیھا یحتاجون عندما مھامھم لأداء المؤسسة

Coefficient de corrélation ,343
**
 

Sig. (bilatéral) ,009 

N 57 

 ذوي بالإطارات للاحتفاظ المؤسسة تسعى -7

 العالیة المعرفة

Coefficient de corrélation ,679
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 
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N 57 

 على المستمر التحدیث المؤسسة تجري -8

 ھذا في الحاصلة للتطورات وفقا المخزنة المعارف

 المجال

Coefficient de corrélation ,745
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 تكنولوجیا أدوات على المؤسسة تعتمد -9

 المعرفة وتوزیع لنشر والاتصال المعلومات

Coefficient de corrélation ,578
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 لإیصال القدرات من یكفي ما للمؤسسة -10

 لعمالھا المعرفة

Coefficient de corrélation ,740
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 جلسات بواسطة المؤسسة في المعرفة توزیع -11

 دوریة عمل

Coefficient de corrélation ,776
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 وفروع أقسام بین والمختصین الخبراء تدویر -12

 معارفھم من عمالھا لاستفادة المؤسسة

Coefficient de corrélation ,742
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,770 التدریب طریق عن بالمؤسسة المعرفة تطبق -13
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 تساعد بالمؤسسة المتاحة المعرفة استخدام -14

 محیس مما أفضل بشكل عملھم الأداء في أفراد

 المطلوبة الأھداف بتحقیق

Coefficient de corrélation ,735
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 خطط إلى المعرفة بتحویل المؤسسة تقوم -15

 عمل

Coefficient de corrélation ,744
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 توظیف على عاملیھا المؤسسة تحفز -16

 المعرفیة خبراتھم

Coefficient de corrélation ,717
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

**La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 التنافسیة_المیزة_تدعیم  

 Coefficient de corrélation 1,000 التنافسیة_المیزة_تدعیم

Sig. (bilatéral) . 

N 57 

 في الجودة معاییر تطبیق على المؤسسة تعتمد -1

 خدماتھا تقدیم

Coefficient de corrélation ,702
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 أساس ھي المؤسسة زبائن ورغبات حاجات -2

 خدماتھا تطویر

Coefficient de corrélation ,678
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,759 والتقنیات البرامج أحدث المؤسسة تستخدم -3
**
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 Sig. (bilatéral) ,000 الخدمات بجودة للارتقاء

N 57 

 جودة تحسین في العاملین بأفكار المؤسسة تھتم -4

 الخدمة

Coefficient de corrélation ,602
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,584 العمل أداء في الإبداع المؤسسة تشجع -5
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,557 جدیدة خدمات ابتكار على القدرة المؤسسة لدى -6
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 ومھارات وآراء أفكار من المؤسسة تستفید -7

 المبدعین عمالھا

Coefficient de corrélation ,617
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,769 بالمنافسین مقارنة متمیزة خدمة المؤسسة تقدم -8
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 الأسالیب مستمر لبشك المؤسسة تستخدم -9

 بكفاءة عملیاتھا بتنفیذ الكفیلة الحدیثة والتقنیات

 وتحسینھا

Coefficient de corrélation ,778
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 والتكامل التنسیق زیادة في المؤسسة تساھم -10

 عملیاتھا تنفیذ في وحداتھا بین

Coefficient de corrélation ,779
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 تمتلكھا لا كفاءات المؤسسة تمتلك -11

 المنافسة المؤسسات

Coefficient de corrélation ,786
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 بسرعة العملیات أداء إلى المؤسسة تسعى -12

 تكلفة وأقل

Coefficient de corrélation ,819
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 الخدمات من واسعة تشكیلة المؤسسة تقدم -13

 زبائنھا احتیاجات لمقابلة

Coefficient de corrélation ,745
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 في خدماتھا تقدیم على المؤسسة تحرص -14

 لزبائنھا المحدد الوقت

Coefficient de corrélation ,657
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 أذواق لتغیر للاستجابة القدرة المؤسسة لدى -15

 مستمر بشكل الزبائن

Coefficient de corrélation ,625
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

 التكیف على بالقابلیة المؤسسة خدمات تتمیز -16

 المتغیرة الظروف مع

Coefficient de corrélation ,696
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

**La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 



  قائمة الملاحق
 

 

 

Corrélations 

 الاستبیان  

 Coefficient de corrélation 1,000 الاستبیان

Sig. (bilatéral) . 

N 57 

Coefficient de corrélation ,951 عرفةالم_إدارة_عملیات
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,840 المعرفة_تولید
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,743 المعرفة_تخزین
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,888 المعرفة_توزیع
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,893 المعرفة_تطیبق
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,971 التنافسیة_المیزة_تدعیم
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,870 الجودة
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,821 الإبداع
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,889 الكفاءة
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

Coefficient de corrélation ,768 للعمیل_الاستجابة
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 57 

**La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 71,9 71,9 71,9 41 ذكر 

 100,0 28,1 28,1 16 أنثى

Total 57 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,3 12,3 12,3 7 سنة 30 من أقل 

 33,3 21,1 21,1 12 سنة 40 إلى 30 من

 100,0 66,7 66,7 38 سنة 40 من أكثر

Total 57 100,0 100,0  

 

 التعلیمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19,3 19,3 19,3 11 أقل أو ثانوي 

 38,6 19,3 19,3 11 دیبلوم

 68,4 29,8 29,8 17 لیسانس

 82,5 14,0 14,0 8 ماستر

 100,0 17,5 17,5 10 علیا دراسات

Total 57 100,0 100,0  

 

 الوظیفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,0 7,0 7,0 4 مدیر 

 40,4 33,3 33,3 19 مصلحة رئیس

 50,9 10,5 10,5 6 مكتب رئیس

 100,0 49,1 49,1 28 أخرى

Total 57 100,0 100,0  

 

 الخبرة سنوات عدد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19,3 19,3 19,3 11 سنوات 10 من اقل 

 54,4 35,1 35,1 20 سنة 20 إلى 10 من

 100,0 45,6 45,6 26 سنة 20 من أكثر

Total 57 100,0 100,0  

 
 



  قائمة الملاحق
 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 الأفكار تبادل على المؤسسة تشجع -1

 عمالھا بین والمعارف

57 3,88 ,927 

 ینالمبدع الأفراد مؤسستكم تستقطب -2

 لدیھا للعمل

57 3,63 ,975 

 العمل حوافز نظام المؤسسة تستخدم -3

 جدیدة معارف تولید أجل من

57 3,72 ,840 

 تدریبیة بدورات المؤسسة أفراد یستفید -4

 معارفھم لتوسیع وتعلیمیة

57 4,28 ,701 

 لحفظ متنوعة وسائل المؤسسة تستخدم -5

 الأرشیف الورقیة، المستندات) المعرفة

 ... الخبیرة المعلومات أنظمة كتروني،الإل

 (إلخ

57 4,19 ,581 

 المعرفة إلى العاملین الأفراد یعود -6

 عندما مھامھم لأداء المؤسسة في المخزنة

 إلیھا یحتاجون

57 4,00 ,756 

 بالإطارات للاحتفاظ المؤسسة تسعى -7

 العالیة المعرفة ذوي

57 4,07 ,904 

 مرالمست التحدیث المؤسسة تجري -8

 للتطورات وفقا المخزنة المعارف على

 المجال ھذا في الحاصلة

57 4,09 ,739 

 تكنولوجیا أدوات على المؤسسة تعتمد -9

 وتوزیع لنشر والاتصال المعلومات

 المعرفة

57 4,23 ,598 

 القدرات من یكفي ما للمؤسسة -10

 لعمالھا المعرفة لإیصال

57 4,09 ,830 

 بواسطة سسةالمؤ في المعرفة توزیع -11

 دوریة عمل جلسات

57 3,91 ,892 

 بین والمختصین الخبراء تدویر -12

 عمالھا لاستفادة المؤسسة وفروع أقسام

 معارفھم من

57 3,63 ,993 

 طریق عن بالمؤسسة المعرفة تطبق -13

 التدریب

57 4,04 ,778 

 بالمؤسسة المتاحة المعرفة استخدام -14

 شكلب عملھم الأداء في أفراد تساعد

 الأھداف بتحقیق یسمح مما أفضل

 المطلوبة

57 4,14 ,693 

 إلى المعرفة بتحویل المؤسسة تقوم -15

 عمل خطط

57 3,88 ,888 

 توظیف على عاملیھا المؤسسة تحفز -16

 المعرفیة خبراتھم

57 3,79 1,013 

N valide (liste) 57   



  قائمة الملاحق
 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

لیدتو  66501, 3,8772 57 المعرفة_

 53763, 4,0877 57 المعرفة_تخزین

 68374, 3,9649 57 المعرفة_توزیع

 69563, 3,9605 57 المعرفة_تطیبق

 58129, 3,9726 57 المعرفة_إدارة_عملیات

N valide (liste) 57   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 معاییر تطبیق على المؤسسة تعتمد -1

 خدماتھا تقدیم في الجودة

57 4,09 ,714 

 ھي المؤسسة زبائن ورغبات حاجات -2

 خدماتھا تطویر أساس

57 4,14 ,811 

 البرامج أحدث المؤسسة تستخدم -3

 الخدمات بجودة للارتقاء والتقنیات

57 4,18 ,782 

 في العاملین بأفكار المؤسسة تھتم -4

 الخدمة جودة تحسین

57 3,70 ,944 

 978, 3,61 57 العمل أداء في الإبداع المؤسسة تشجع -5

 ابتكار على القدرة المؤسسة لدى -6

 جدیدة خدمات

57 4,05 ,766 

 وآراء أفكار من المؤسسة تستفید -7

 المبدعین عمالھا ومھارات

57 3,82 ,928 

 مقارنة متمیزة خدمة المؤسسة تقدم -8

 بالمنافسین

57 3,89 1,080 

 مستمر بشكل المؤسسة تستخدم -9

 بتنفیذ الكفیلة الحدیثة والتقنیات الأسالیب

 وتحسینھا بكفاءة عملیاتھا

57 4,04 ,778 

 التنسیق زیادة في المؤسسة تساھم -10

 عملیاتھا تنفیذ في وحداتھا بین والتكامل

57 4,05 ,766 

 تمتلكھا لا كفاءات المؤسسة تمتلك -11

 المنافسة المؤسسات

57 3,75 1,154 

 العملیات أداء إلى المؤسسة تسعى -12

 تكلفة وأقل بسرعة

57 4,18 ,782 

 من واسعة تشكیلة المؤسسة تقدم -13

 زبائنھا احتیاجات لمقابلة الخدمات

57 4,09 ,739 

 تقدیم على المؤسسة تحرص -14

 لزبائنھا المحدد الوقت في خدماتھا

57 4,21 ,700 

 جابةللاست القدرة المؤسسة لدى -15

 مستمر بشكل الزبائن أذواق لتغیر

57 4,02 ,813 

 على بالقابلیة المؤسسة خدمات تتمیز -16

 المتغیرة الظروف مع التكیف

57 4,09 ,931 

N valide (liste) 57   



  قائمة الملاحق
 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 65069, 4,0263 57 الجودة

 73611, 3,8465 57 الإبداع

 75960, 4,0044 57 اءةالكف

 70530, 4,1009 57 للعمیل_الاستجابة

 64664, 3,9945 57 التنافسیة_المیزة_تدعیم

N valide (liste) 57   

 

Corrélations 

 التنافسیة_المیزة_تدعیم 

 Corrélation de Pearson 1 التنافسیة_المیزة_تدعیم

Sig. (bilatérale)  

N 57 

Corrélation de Pearson ,770 المعرفة_تولید
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 57 

Corrélation de Pearson ,757 المعرفة_تخزین
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 57 

Corrélation de Pearson ,816 المعرفة_توزیع
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 57 

Corrélation de Pearson ,803 المعرفة_تطیبق
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 المعرفة_إدارة_عملیات 

 Corrélation de Pearson 1 المعرفة_إدارة_عملیات

Sig. (bilatérale)  

N 57 

Corrélation de Pearson ,876 التنافسیة_المیزة_تدعیم
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,876
a
 ,767 ,762 ,31529 

a. Prédicteurs : (Constante), المعرفة_إدارة_عملیات 



  قائمة الملاحق
 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 17,949 1 17,949 180,552 ,000
b
 

de Student 5,468 55 ,099   

Total 23,416 56    

a. Variable dépendante : التنافسیة_المیزة_تدعیم 

b. Prédicteurs : (Constante), تعملیا  المعرفة_إدارة_

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,125 ,291  ,431 ,668 

 000, 13,437 876, 072, 974, المعرفة_إدارة_عملیات

a. Variable dépendante : المیزة_تدعیم_ لتنافسیةا  

  

 




