
 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وف ميلةالمركز الجامعي عبد الحفيظ بوالص

 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 جاريةوالت قسم العلوم الاقتصادية
 

 0202المرجع : .........../                                              الميدان: العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية
 علوم التسييرفرع: 

 إدارة أعمالالتخصص:  
 

 

 : رة بعنوانذكم

 )ل.م.د(  علوم التسييرتر في  مذكرة مكملة لنيل شهادة الماس
 " إدارة أعمالتخصص "  

 

 :تحت إشراف                                        طلبة:ــداد الــــــعـإ

 الدكتور: بوبكر ياسين                                      رانية بوقطوشة  -  

  سليمة بوزراع  -  
 

 لجنة المناقشة
 الصفة الجامعة اسم ولقب الأستاذ

 رئيسا  المركـز الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـة أسامة سنوس ي

 مناقشا المركـز الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـة زيد جابر

 مشرفا ومقررا المركـز الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـة بوبكر ياسين

 
 0202/0202السنة الجامعية 

 دور إدارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي

 -ميلة وكالة -دراسة حالة مؤسسة موبيليس



 



 

 

 

 شكر وعرفــان
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 مقدمة عامة
 

 

 أ

تعد المعرفة في وقتنا الحاضر اهمية حقيقية في الحياة الاقتصادية، او السمة الرئيسية للعقد الاخير 
على مستقبل العلم والحضارة في القرن الحادي والعشرين، وفي ظل هذا  من القرن العشرين، كما تمثل اطلالة

الوضع تزداد اهمية المعرفة كمورد ثمين من موارد كل المنظمة، هذا المورد وضمن الاطروحات الحديثة يعد 
يدة من اهم الموجودات الاستراتيجية للمنظمة ويعتبره الكثيرين من اكثرها قيمة، وسلعة لها سوق عالمية متزا

 كما ونوعا، فمما يسمى بالاقتصاد المعرفي.

لقد اصبحت ادارة المعرفة والتميز التنظيمي من اهم الانشطة لأي منظمة اعمال تريد الاستمرار 
والنجاح في الاسواق، وتسعى الى اكتشاف طرق جديدة أكثر فعالية من تلك المستعملة من قبل المنافسين، 

كتشاف ميدانيا والتوصل الى عنصر تفوق وابداع يمكنها من تحقيق ميزة حيث يكون بمقدورها تجسيد هذا الا
 تنافسية مستدامة.

لذلك يمكن القول بان توفق المعرفة يعد القلب النابض لمنظمات الاعمال الحديثة، وهنا تبرز اهمية 
 التميز التنظيمي في ادارة المعرفة بما يسهم في تعزيز الميزة التنافسية لمنظمات الاعمال.

ان سعي المنظمات الى مواكبة التطورات السريعة والمتلاحقة والتميز من غيرها، جعلها تبحث عن 
الاساليب المثلى لتحقيق التطوير المستمر، من خلال تقديم خدمات ومنتجات في أفضل صورة، سمتها 

هذا يشير 'ثوم  ، وفيالاساسية هي التميز المستدام والذي يتماشى وأذواق الزبائن المتطورة والمتنامية
( انه: ' لا توجد منظمات متميزة، وانما توجد منظمات تجاهد من اجل تحقيق التميز Idem Jr Peters)بيتر

 التنظيمي، وذلك من خلال التحسين المستمر للخدمات من اجل البقاء والديمومة '.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة عامة
 

 

 ب

 :/إشكالية الدراسة1

التي تقوم عليها المنظمة لموجهة التطورات والتحديات وهو  تشكل ادارة المعرفة احدى الدعائم الاساسية
موضع نقاش واسع بين الباحثين في هذا المجال لماله من تأثيرات على مختلف الحيثيات المتعلقة بسلوك 
المورد البشري داخل ا لمنظمة، من بينها التميز التنظيمي ولذلك جاءت هذه الدراسة لتبحث عن دور ادارة 

 ميلة،ليس ' ي'موب مؤسسةولدراسة العلاقة بين هذين المغيرين تم اختيار  التنظيمي،حقيق التميز المعرفة في ت
 التالية:وانطلاقا مما سبق يمكن طرح الاشكالية 

 ؟ما هو دور إدارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر ''موبيليس'' بميلة  

 رح الاسئلة الفرعية التالية:ومن الاشكالية الرئيسية يمكن ط

 ؟ما هو دور اكتساب المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي  -

 ؟ما هو دور توليد المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي -

 ؟لمعرفة في تحقيق التميز التنظيميما هو دور تخزين ا -

 ؟ما هو دور توزيع المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي -

 ؟المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي يقما هو دور تطب -

 الدراسة:/ فرضيات 2

 الرئيسية:الفرضية 

يوجد دور ذو دلالة إحصائية لعمليات إدارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي بمؤسسة اتصالات  
 بميلة.الجزائر 

 وعليه تتفرع هذه الفرضية الرئيسية الى الفرضيات الفرعية التالية    

  يوجد دور ذو(0...دلالة إحصائية≥α.لاكتساب المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي ) 
 (0...يوجد دور ذو دلالة إحصائية≥α.لتوليد المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي ) 
 (0...يوجد دور ذو دلالة إحصائية≥α.لتخزين المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي ) 
 (0...يوجد دور ذو دلالة إحصائية≥α لتوزيع ).المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي 
 (0...يوجد دور ذو دلالة إحصائية≥α .لتطبيق المعرفة في تحقيق التميز التنظيمية ) 

 



 مقدمة عامة
 

 

 ت

 / نموذج الدراسة 3

 ( : نموذج الدراسة1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النموذج الافتراضي للدراسة: من اعداد الطالبتين

 

 /اهمية الدراسة:4

 من خلال النقاط الاساسية التالية: تكتسي هذه الدراسة اهمية

 .ان موضوع ادارة المعرفة يتسم بالحداثة، وهو من اهم المواضيع التي تسعى المؤسسة الى تحقيقها 
  توضيح الدور الذي تؤديه ادارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي باعتباره أحد الجوانب المهمة التي

 واستمرارها بشكل عام لشركة موبيليس. تسعى كافة المنظمات لتحقيقه لمدى بقائها
  يعتبر هذا البحث امتداد للدراسات الاكاديمية التي تهتم بموضوع ادارة المعرفة والتميز التنظيمي فهذه

 الدراسة تعد اضافة للتراكم العلمي الأكاديمي الحاصل والذي يربط بين ادارة المعرفة والتميز التنظيمي.
 
 
 

ــــلالمتغير المستق  

 

 

 

ع    المتغير التابـــ  

 عمليات ادارة المعرفـة

 اكتساب المعرفـــة

 توليــد المعرفـــــة

 تخزيــن المعرفـــة

 توزيــع المعرفــــة 

 تطبيق المعرفــــة

 التميــــز التنظيمـــي 

 التعلــــم

 

 الابـــــداع

 

 الجــــودة



 مقدمة عامة
 

 

 ث

 اهداف الدراسة:/5

 .محاولة تعميق الفهم بموضوع ادارة المعرفة، والقاء الضوء حول مفاهيمها وسماتها واهدافها 
 .محاولة ابراز الجوانب المهمة للتميز التنظيمي من خلال التعرض لمفهومه واهميته ومصادره 
 المعرفة وحسن تطبيقها، واستغلالها في تحسين التميز التنظيمي  محاولة الربط بين أثر تبني ادارة

 للمنظمة مما يمكنها من البقاء والتطور.

 اسباب اختيار الموضوع:/6

 أ / اسباب موضوعية:

  التعرف على مدى تطبيق المؤسسة لعملية ادارة المعرفة 
  الدور الهام الذي تلعبه ادارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي 

 / اسباب ذاتية:ب 

 .حكم التخصص الأكاديمي الذي يتعلق باقتصاد وادارة المعرفة في منظمات الاعمال 
  القناعة بأهمية ادارة المعرفة ودورها في تحقيق التميز التنظيمي لمنظمات الاعمال سبب ما تحوزه

ئة بيئة دائمة لتطبيق من مهارات، وقدرات وخبرة نادرة يصعب تقليدها، مما وجب التفكير جيدا في ضرورة تهي
 منهج واضح لإدارتها.

 منهج الدراسة /7

قصد الاجابة على اشكالية البحث واسئلتها الفرعية واثبات صحة الفرضيات الموضوعة استخدمها خلال 
 البحث المناهج التالية:

  المنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري للبحث من خلال الاعتماد على الكتب والمقالات
 والاطروحات التي تناولت موضوع البحث.

 .اقتصرت الدراسة على الاستبيان لجمع المعلومات من اعداد الطالبتين، وفق اطار زمني معين 
  ،يتحدد نتائج الدراسة بطريقة اختيار العينة ومدى تمثلها لمجتمع الدراسة وكذلك بمدى صدق البيانات

 .SPSSالاحصائي ومعالجة هاته البيانات باستخدام البرنامج 
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 ج

 حدود الدراســة /8

 :اقتصرت هذه الدراسة على اسقاط الجانب النظري على وكالة موبيليس بميلة. الحدود المكانية 
 :تمت جمع البيانات المتعلقة بهذه الدراسة خلال الفترة الممتدة ما بين شهر افريل  الحدود الزمنية

 .0.02وماي 

 هيكل الدراسة /9

حيث تم التطرق في الفصل  عامة،فصلين رئيسيين ثم خاتمة  0تتكون الدراسة من مقدمة عامة و   
ثم ماهية التميز  وغيرها،النظري لإدارة المعرفة وكل ما يتعلق به من ماهية واهداف وابعاد  الإطارالاول الى 

 رفة بالتميز التنظيمي.اضافة الى علاقة ادارة المع ونماذج،التنظيمي وكل ما يتعلق به من خصائص 

ليس يالتميز التنظيمي بمجمع موبادارة المعرفة على تحقيق  أثروفي الفصل الثاني والاخير تم دراسة 
للدراسة حيث سنقوم بإسقاط  ليس 'بميلة' والتي تتضمن الجانب التطبيقييحيث قمنا بدراسة حالة لشركة موب

 لتميز التنظيمي.دور إدارة المعرفة في مؤسسة موبيليس على تحقيق ا

 /صعوبات الدراسة 11

 نقص المراجع المعالجة لموضوع دراسة خاصة الكتب 
 ضعف تدفق شبكة الانترنيت في المكتبة المركزية 
 ضيق الوقت تزامنا مع امتحانات السداسي الاول 
 .التعاون المحدود لموظفي وعمال الشركة محل الدراسة موبيليس بميلة 
  غياب ثقافة الاستبيان في المؤسسة محل الدراسة 
 .محدودية المعلومات المعطاة من المؤسسة محل الدراسة 

 

 

 

 

 



 

 

 

 الفصل الأول:

 الإطار النظري

 



 الفصل الأول:                                                                     الإطار النظري للدراسة
 

 

7 

 المبحث الأول:ماهية المعرفة 
أصبحت المعرفة تشكل ثروة حقيقية لكل من الأفراد والجماعات والمنظمات،فهي الأداة الحيوية  

بكفاءة  أهدافهااجل تحقيق  أنشطتها، منالفاعلة التي من خلالها تتمكن المنظمات من القيام بمهامها ومباشرة 
 وفعالية.

تسعى للاهتمام  إدارةيستلزم ذلك  يكفي، بللا  المعرفة وحده في المنظمة وتفعيله ن تواجدلذا فا 
 الإداريةالمعرفة لخدمة جميع النشاطات  المعلومات، وتوفيرخلال التخطيط وتحليل  المعرفي، منبالجانب 

كأسلوب اداري حديث وهذا ما  المعرفة، باعتبارهاما يسمى بإدارة  إطاروهذا في  المناسب،في المكان والوقت 
 في هذا المبحث.سيتم التطرق اليه 

 حول المعرفة  الأول: عمومياتالمطلب 

عملية توليد المعرفة باتت ضرورة ملحة لضمان الاستمرار والتقدم والنجاح لذا أنشأت العديد من  إن
المنظمات أقساما خاصة بالبحث والتطوير للحصول على المعرفة من أي مصدر سواء داخلي أو خارجي، 

ين الممارسات عن طريق المحاكاة والتقليد للمنظمات العالمية الناجحة من أجل خلق معرفة جديدة وتحس
 القائمة لديها.

 الفرع الأول: مفهوم المعرفة وخصائصها

 المعرفة أولا: مفهوم

لقد أصبح هاجس منظمات الأعمال التجديد والابتكار،وأصبح العمل الاساسي للمديرين يتمثل بمدى 
يشكل عنصرا فاعلا  والابداع الذيالتي تقود الى تعزيز الابتكار  والادارة بالمعرفةمهارته على ادارة المعرفة 

فالمعرفة هي الأكثر قدرة على اضافة قيمة للأشياء وبالتالي توليد المال،فالقرار السليم المنافسين،للتفوق على 
بأولوية خاصة وتشكل نوعا جديدا من  الانتاج، وتحظىمن اهم عوامل  السليمة، فالمعرفةيتطلب المعرفة 

 يتطور ولا ينضب أبدا بالاستخدام. ذيوالخبرات، الرأس المال القائم على الافكار 

البدء بالإجابة عن هذا السؤال وتعريف المعرفة نرى أنه لابد من  المعرفة،وقبلوهنا يظهر التساؤل عن ماهية 
 المعرفة.لأهميتهما الكبيرة في تشكيل  والمعلومات، نظراالتفريق بين كل من البيانات 

أما ، 1خام، او رموزا موحدة جميعها بلغة واحدة هي لغة التشفير أرقامعبارة عن هي فالبيانات:
 1هي إجابة عن بعض الأسئلة مثل لماذا؟ من؟أين؟المعلومات:

                                                           
 .21الأردن ص -عمان 3102وائل للنشر والتوزيع الطبعة الأولى  ، دارالاعمالإدارة المعرفة في منظمات :الجاموسعبد الرحمان 1
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الذي يستخدمه الشخص  الإطارتعرف المعرفة على أنها فن المعلومات والبيئة والخبرة ويقصد بالبيئة 
: القيم الاجتماعية والدين...الخ وتتمثل التجربة والذي يمكن أن يتضمن تأثيرات مثلفي النظر إلى الحياة 

 2المكتسبة.بالمعرفة السابقة 

تعرف كذلك المعرفة على انها نتيجة معالجة البيانات التي تخرج بمعلومات، اذ تصبح معرفة بعد 
 3.تكرار التطبيق في الممارسات يؤذي الى الخبرة التي تقود الى الحكمة واستيعابها، وانفهمها 

 التكاملية بين البيانات والمعلومات والمعرفة : العلاقة2كل رقم ش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دار المسيرة للنشر والتوزيع عمان  الاولى،الطبعة  ،الاداريةنظم المعلومات القنديلي،عامر ابراهيم  المصدر:
 23ص /  3112

ان  والمعرفة، حيثهر لنا العلاقة التكاملية بين البيانات والمعلومات من خلال هذا الشكل الذي يظ
البيانات ومصادرها تكون من داخل المؤسسة وخارجها فتعالج بواسطة الحاسوب فتصبح معلومة تنقل بواسطة 

                                                                                                                                                                                           

 1هاشم فوزي العبادي وجليل كاظم العارضي:نظم ادارة المعلومات، دار صفاء للنشر والتوزيع الطبعة الاولى 3103 عمان-الاردن ص84
 والتوزيع الطبعةدار الايام للنشر ،فاعلية استراتيجية التمكين التنظيمي لتعزيز عمليات ادارة المعرفة:الخفاجيحسين نعمة قاسم البنا ونعمة عباس 2

 .66الاردن ص-عمان 3108
 .21، مرجع سبق ذكره ص إدارة المعرفة في منظمات الاعمالعبد الرحمان الجاموس: 3

 بيانـــــات معلومـــــات معرفـــــة

وسائل وتكنولوجيا / 

 معلومات واتصالات
 معالجة بواسطة حاسوب

 

قرارات / منتجات 

 وخدمات

مصادر من داخل وخارج 

 المؤسســة
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المعلومات لدى المؤسسات فتصبح معرفة يمكن وسائل وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات فتتراكم هذه 
 المؤسسة. الاعتماد عليها في اتخاذ القرارات وكذلك المنتجات والخدمات التي تقدمها

 خصائص المعرفةثانيا:

 ها من البيانات والمعلومات منها:تمتاز المعرفة بالعديد من الخصائص والمميزات التي تميزها عن غير 

المعرفة تعتبر كنز متجدد في الشركات لا  إن:من عائدات الشركة وتعتبر من الروافع المذهلةتزيد-1
حيث ان مستهلكيها يقومون في كل  تستهلك،حيث ان المعرفة لا  المثلى،يضمحل عند استخدامها بالطريقة 

 قيمتها.المزيد من المعرفة اليها وبالتالي تؤدي الى زيادة  بإضافةمرة 

فالمعرفة عبارة عن معلومات في  ديناميكية،حيث تعتبر المعرفة متحركة قابلة للتجزئة ومتجددة: المعرفة-2
العمل المباشر لذا يجب على المنظمة ان تستمر في تجديد المعرفة وقاعدة المعرفة من اجل الحفاظ عليها 

 الشركات.كمصدر تنافسي بين 

ن من الصعب القيام بتخمين تأثير الاستثمار في المعرفة حيث ان هناك إ:لها قيمة غير مؤكدة المعرفة-3
 ادراكها.العديد من المظاهر الغير ملموسة والتي لا يمكن 

انه من الصعوبة تخمين قيمة مشاركة المعرفة مع الغير او حتى :لها قيمة تشاركية غير مؤكدة المعرفة-4
 1الاقصى.بحدها انه من الصعب معرفة من سوف يستفيد من المعرفة 

 المعرفة وأنواعهمية أالثاني:الفرع 

 المعرفة: أهميةأولا:

في تحول المنظمات اليوم الى الاقتصاد الجديد المبني على المعرفة  دورا هاماباتت المعرفة تلعب  
 البشرية،، والذي يتم التأكيد فيه على اهمية راس المال الفكري والتنافس من خلال القدرات المعرفة()اقتصاد 

 التالية:ويمكن تحديد اهمية المعرفة بالنسبة للمنظمة في ظل الاقتصاد المعرفي في النقاط 

  كما انها لا تعاني من مشكلة الندرة  الغلة،تعتبر المعرفة المورد الوحيد الذي لا يخضع لقانون تناقص
 باعتبارها المورد الوحيد الوافر الذي ينمو بالتراكم.

 

 

                                                           
 .36لاردن صا-عمان 3112والتوزيع ، دار الحامد للنشر ،والحلولالمعرفة التحديات والتقنيات  ادارةطيطي: خضر مصباح اسماعيل  1
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  ،عن طريق بيعها والمتاجرة بها  كمنتوج نهائييمكن للمنظمات الاستفادة من المعرفة ذاتها
 1واستخدامها لتحسين منتجات او خلق منتجات جديدة.

  بتطبيق المعرفة المتاحة. أكثر،زيادة العائد المادي عن طريق تسويق المنتجات والخدمات بفاعلية 
 فإدارة المعرفة اداة لتحفيز المنظمات  بحرية،تدفق الافكار  تبني فكرة الابداع عن طريق تشجيع مبدأ

على تشجيع القدرات الابداعية لمواردها البشرية لخلق معرفة جيدة والكشف المسبق عن العلاقات غير 
 2توقعاتهم.المعروفة والفجوات في 

 المعرفةأنواعثانيا: 

ويتفق الباحث  نظرهم،اختلف الكتاب والباحثون في تحديد انواع المعرفة وتصنيفاتها وبحسب وجهات  
( لما يتناسب مع متطلبات البحث الحالي إذ T.Backman)( نقلا عن 63 ،3101حمود،) إليهمع ما ذهب 

 كالآتي:يصنفها إلى أربعة أنواع 

  المعرفة الظاهرةExplicit knowaledge:  وتمثل المعرفة الواضحة والتي يعبر عنها بالرسم
الوصول في المنظمات  للأفرادوفي الغالب يمكن  وتحويلها،والكتابة والتحدث وتتيح التكنولوجيا نقلها 

كما يمكن تقاسمها من قبل جميع الافراد باعتبارها معرفة رسمية من خلال الندوات والكتب  اليهاواستخدامها،
 3وغيرها.اعات واللقاءات والاجتم

  المعرفة الضمنيةTacitKnowledge:  وهي المعرفة الموجودة في عقول الافراد والمكتسبة من
مما يصعب الحصول عليها لكونها مختزلة  شخصي،وغالبا ما تكون ذات طابع  السابقة،خلال تراكم الخبرات 

الآخرين في مكان العمل  داخل عقل صاحب المعرفة الى جانب ان المعرفة الضمنية يصعب ايصالها الى
كل ذلك يجعلها  (،فهي ايضا ثمينة للغاية وممتلك فريد يصعب على مؤسسات اخرى انتاجه )تقليده ومحيطه،
 التنافسية.للميزةاساسا 

غير قابلة للنقل والتعلم ومن  والحدسية،المعبر عنها بالطرق النوعية  ذاتية،وهي كذلك معرفة غير رسمية 
 4المؤسسات.امثلتها عمل الافراد والفرق في 

 :الصريحة والمعرفة الضمنية ةالفرق بين المعرف

 

                                                           
العلوم الاقتصادية والتجارية  اطروحةدكتوراه، كلية ،والمتوسطةإدارة المعرفة في تعزيز القدرات الإبداعية في المؤسسات الصغيرة دور بروبي: سمية  1

 .82ص، 3131سطيف عباس،فرحات  التسيير، جامعةوعلوم 
 .34الأردن ص-عمان 3102الأولى  والتوزيع، الطبعةدار المعتز للنشر  ،المعرفة وتكنولوجيا المعلومات إدارةمسلم: حسن  عبد الله2
 .23ص 3100الثامن والاربعون،  مجلةديالي، العدد ،المميزةعمليات ادارة المعرفة في تطوير القدرات  تأثيرالنوري: حيدر شاكر  3
 22ص 3112الجزائر ، التسيير، جامعةعلوم  ، رسالةماجستير قسمالمؤسسةالمعرفة في  إدارةالعقاب: كمال  4
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 : أنواع المعرفة11الجدول رقم 

 المعرفة الصريحـــــة المعرفة الضمنيـــة
 مرمـــــزة غير مرمـــزة

 موضوعيـــة ذاتيـــــة
 غير شخصيـــة شخصيـــة

 سياق مستقـــل سياق محـــدد
 سهولـــة المشاركــة صعوبـــة المشاركة

مجلة البديل ، حسين من إدارة العلاقة مع الزبونإدارة المعرفة في الت جلول: دورلعطوي المصدر:
 32،صالاقتصادي

 المعرفة:مصادر  الثالث:الفرع 

وكما ان هناك اختلافات كثيرة في تحديد  عليها،كما تتنوع اساليب اكتساب المعرفة والحصول  
وعلى العموم فان من بين مصادر الحصول  لمصادرها،فان هناك ايضا تباينا في التحديد الدقيق  اصنافها،

 يلي:على المعارف ما 

  الحصول على كم كبير من  حيث الاطلاع عليها ودراستها يمكن من المدونة:الكتب والوثائق
 المعارف.

 :الى ما يمتلكه من  الجديدة بالإضافةاهم المصادر في توليد المعارف  أحدمثل  حيث الانســان
 سابقة.معارف 

  إذ اصبحت  بالمعارف،وهي بديلة عن الاساليب التقليدية في الاحتفاظ والمنتجات:الاجهزة والادوات
ناء اجهزة جل المؤسسات تعتمد عليها في تخزينها للمعارف وحتى في اكتساب معارف جديدة من خلال اقت

 1وتتضمنها.تحويلها 

 وهما:( ان هناك مصدرين من اجل الحصول على المعرفة او اكتسابها Cullenويضيف )

 على:وتشتمل  المعرفة،المصادر الداخلية لاكتساب  أحدتعتبر المعرفة الضمنية  :الداخليةالمصادر أ / 
النوع من المعرفة صعب النقل او الشرح وفي  هذايكون  وذاكرتهم،خبرات الافراد ومعتقداتهم وافتراضاتهم 

 المنظمة.الوقت ذاته قد تكون لهذا النوع منافعه الكثيرة لصالح 

                                                           
مرباح، قاصدي  التسيير، جامعةرسالة دكتوراه، قسم علوم ،نظم إدارة المعرفة على الابتكار التسويقي تأثيرعمار:حميود 1

  04ص، 3103،،الجزائرورقلة
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هناك الكثير من المصادر الخارجية التي يمكن للمنظمة الحصول منها على  :الخارجيةالمصادر ب / 
استئجار الخبراء ومتابعة الصحف والمجلات والمواد المنشورة على  المؤتمرات،المشاركة في  مثل:المعرفة 

والتعاون مع  والموردين،شبكة المعلومات العالمية وجمع المعلومات والبيانات من الزبائن والمنافسين 
 1الاخرى.المنظمات الاخرى وانشاء التحالفات واقامة المشايع المشتركة وغير ذلك من المصادر 

 المعرفة نظري لإدارة  مدخلالثاني: المطلب 

التي تلقى اهتماما متزايدا من قبل المهتمين بإدارة الأعمال ،إذ المعرفة من المفاهيم الحديثة ،و  تعد إدارة
على توجيه  المعرفة فتعملتسعى العديد من الشركات إلى تحويل أعمالها إلى أعمال و نشاطات قائمة على 

استثمارها تجاه توليد المعرفة و الاهتمام بالنشاطات و الأفراد و الوسائل الأخرى التي تعمل على خلق 
تبتعد عن الأعمال التقليدية التي يقوم بها الأفراد  فكري ،والمعرفة لتتحول إلى شركات تمتلك رأس مال 

رون الأصل و الأكثر أهمية و مساهمة في اتجهت صوب أفراد المعرفة الذين يعتب الإمكانالعادين قدر 
 تحقيق المزايا التنافسية التي تسعى إليها العديد من  الشركات

 المعرفة  ومفهوم إدارة الأول: نشأةالفرع 

 إدارة المعرفة أولا: نشأة

التي من أشهرها  العلميةيمكن القول أن الجذور التاريخية لإدارة المعرفة بدأت منذ ظهور الإدارة 
و هنري فيول و اخرون،حيث وضعوا المرتكزات الأساسية للإدارة العلمية،ومن أبرزها  تايلررجالاتها فريدريك 

أن جميع  التخصصوجوب تحقيق الكفاية الانتاجية و البحث العلمي و القواعد و الأصول و تقسيم العمل و 
ب العمل على إنشاء وحدات إدارية قائمة على هذه المبادئ تحتوي على مضامين معرفية واضحة وتتطل

 المعرفة.

هناك غموضا حول مفهوم إدارة المعرفة،وأنه لا يوجد إجماع حول ما يجب أن تكون  و يمكن القول ان
(إن إدارة المعرفة ظاهرة (alvesson&karreeman-2001عليه إدارة المعرفة،حيث يقول بهذا الصدد

و دقيق،الأمر الذي يجعل من الصعوبة بمكان وضع معنى واضح و  ديناميكية و غير محددة بشكل واضح
 .دقيق و محدد لها،و بالتالي صعوبة إدارتها كما تدار الأشياء الأخرى 

 إدارة المعرفة  ثانيا: مفهوم

ومختصين الصعب إيجاد تعريف واحد لإدارة المعرفة، فلو وضع عشرة خبراء  إنه مننستطيع القول 
 مجال إدارة المعرفة في غرفة واحدة لتعريف إدارة المعرفة لخرجوا بثلاثين تعريفا على الأقل. في

                                                           
 31،30مرجع سبق ذكره ص،،المعرفة إدارةالتمكين التنظيمي لتعزيز عمليات  إستراتيجيةفاعلية  :حسين موسى قاسم ونعمة عباس الخفاجي 1
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 لك فقد عرفت الإدارة على أنها:ومع ذ

  خلال  والمعلوماتية منالتراكيب التي تعظم من الموارد الفكرية  الاستراتيجياتإدارة المعرفة تشير إلى
عادة استخدامبإيجاد  وتكنولوجيا تتعلققيامها بعمليات شفافة  عادة تجميعوا  بهدف المعرفة  وجمع ومشاركة وا 

واتخاذ عمل المعرفة لزيادة الابتكار  والفعالية الفرديةوالتعاون فيقيمة جديدة من خلال تحسين الكفاءة  إيجاد
 .القرار

  كما يرىwhig ،يقود تفكير  والمكون الذيأن إدارة المعرفة "هي العامل الذي يولد الرؤى
القدرة التي تقوم إلى السلوك القائم على العقلانية.كما أن المعرفة هي العمل الذي يخلق قيمة و نسان،الإ

 للمنظمة"
 تطبيق المعرفة بالشكل اء الفعاليات المتعلقة باكتشاف وامتلاك والمشاركة و وقد عرفت أيضا بأنها "أد

 داف المتحققة"أثر المعرفة على الأهالذي يتم بأسلوب تحليل التكلفة والمنفعة و 
  وتنظيم ورقابة ومن خلال ما سبق يمكن الوصول إلى تعريف شامل لإدارة المعرفة "هي تخطيط

والعمليات والقدرات والإمكانيات الشخصية المتعلقة بالرأس مال الفكري  وكافة الأمور وتنسيق وتوليف المعرفة
التنظيمية لتحقيق أكبر ما يمكن من التأثير الإيجابي في الميزة التنافسية التي تسعى إليها المنظمة بالإضافة و 

 التسهيلات اللازمة لها".واستغلالها ونشرها واستثمارها وتوفير إلى العمل على إدامة المعرفة 
 أهداف إدارة المعرفةالثاني: أهمية و الفرع 
 ةأهمية إدارة المعرف أولا:

 :الآتيةالمعرفة في النقاط  إدارة أهمية إجماليمكن 

  الإيراداتداخلية لتوليد المعرفة فرصة كبيرة للمنظمات لتخفيف التكاليف ورفع موجوداتها ال إدارةتعد 
 .الجديدة

  أهدافهاالمنظمة المختلفة في اتجاه تحقيق  أنشطةتعد عملية نظامية تكاملية لتنسيق. 
  المعتمد على الخبرة والمعرفة وتحسينه. بأداء المنظمةتعزز قدرة المنظمة للاحتفاظ 
  والمشاركة بها ، وتوثيق المتوافر منها وتطويرها المعرفة للمنظمة تحديد المعرفة المطلوبة إدارةينتج

 .وتطبيقها وتقييمها
  من خلال جعل الوصول الى يفاعلة للاستثمار رأسمالها الفكر المنظمات ال أداةالمعرفة  إدارةتعد ،

 .عملية سهلة وممكنة إليهامحتاجين ال الآخرين للأشخاصالمعرفة المتولدة عنها بالنسبة 
  لمواردها البشرية لخلق معرفة جيدة والكشف  الإبداعيةتحفيز للمنظمات لتشجيع القدرات  أداةتعد

 توقعاتهم.في  والفجواتالمسبق عن العلاقات غير المعروفة 
  المستقرة.بيئية غير في تحفيز المنظمات لتحديد ذاتها ومواجهة التغيرات التساهم 
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  عبر مساهمتها في تمكين المنظمة  للمنظمات،توفر الفرصة للحصول على الميزة التنافسية الدائمة
 المتمثلة في خلق سلع وخدمات جديدة. الإبداعاتمن تبني المزيد من 

  عمل لتعزيز  إطاربتوفير  الملموسة،دات الملموسة وغير تدعم الجهود للاستفادة من جميع الموجو
 التنظيمية.المعرفة 

  1المعنوي.تسهم في تعظيم قيمة المعرفة ذاتها عبر التركيز على 

 المعرفة إدارة أهدافثانيا: 

 :الأتيتحقيق  إلىالمعرفة  إدارةتهدف 

 عادةالمعرفة من مصادرها وخزنها  أسس  استعمالها. وا 
  المنظمة.لوضع الحلول للمشكلات التي تواجه  أكبرجذب رأس مال فكري 
  خلق البيئة التنظيمية التي يشجع كل فرد في المنظمة على المشاركة بالمعرفة لرفع مستوى معرفة

 .الآخرين
  وحمايتها.تحديد المعرفة الجوهرية وكيفية الحصول عليها 
 وتعظيمها.استخدام المعرفة  إعادة 
  شاعةالتعلم  تإمكانابناء  البشري.نطاقه المعرفة والتحفيز لتطويرها والتنافس من خلال الذكاء  وا 
  معرفة ظاهرة وتحطيم العوائد من  إلىالتأكد من فاعلية تقنيات المنظمة ومن تحويل المعرفة الضمنية

 بالابتكارات.الملكية الفكرية عبر استخدام اختراعات والمعرفة التي بحوزتها والمتاجرة 
 وتعمل  (،المعرفةاقتصاد )الاقتصاد العالمي الجديد  إلىول المنظمات من الاقتصاد التقليدي تح

 الالكترونية.حيث تسهم في التحول نحو الشبكات الاقتصادية الواسعة والتجارة  للأنشطة،كشبكة 
  الممارسات في الداخل. أفضلوتسهم في نشر  الميدان،الذكية من  الأفكارتعمل على جمع 
  والوعي والتعميم الهادف والتكيف للخطوات والتعقيد البيئي والتنظيم الذاتي والذكاء  الإبداع إلىتهدف

 والتعلم.
  دارة من خلال التخطيط لها والجودة العملياتية للأعمالخلق القيمة دارةوتطوير العاملين  وا  الزبائن  وا 

 .الإنتاجوتقييم 

 2:لإدارة المعرفةالتالية  الأهداف إلى( Holsapplessingh,2001 82:ويشير )

  يل المعرفة وتحقيق عمليات التعلمتوليد المعرفة اللازمة لتحو. 
  إليهانشر المعرفة وتوزيعها على الجهات ذات العلاقة حسب الحاجة. 

                                                           

 1صلاح الدين الكبيسي وسعد زناد اليحياوي: إدارةالمعرفة، بغداد،جمهورية العراق، 3112، ص83
 24،نفس المرجع السابق صصلاح الدين الكبيسي2
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 .العمل على تجديد وتطوير المعرفة بشكل مستمر 
  النشاطات كافة ذات  إدارة، ويتولى عملة القادرة على بناء النظام المعرفي القيادة إيجادالسعي الى

 المعرفة. بإدارةالعلاقة 
  بالأماكن المخصصة لهاحفظ المعرفة أي تخزينها. 
  الأفضلتسهم المعرفة بتغير السلوك اتجاه. 
  المعرفة دليل العمل الجيد. إدارةتعتبر 
 تسهل عملية تقاسم المعرفة. 
  الذين لديهم معلومات حول موضوع  شخاصالأتساعد على بناء ما يسمى بمتخصصي المعرفة وهم

 ما.او تخصص 

، سية اي مؤسسة المعرفةالمعرفة تعمل على تكريس المعرفة المؤس إدارةجانب ذلك نستطيع القول ان  إلى
ما المعرفة حسب  بإنتاجتجعل من الممكن ان يسهم كل قسم بالمنظمة  إستراتيجيةالمعرفة تنفد  إدارةحيث ان 

 1.لمنظمة وتعود بالنفع العام عليهاا أجزاءلتوضع جميعها في بوتقة واحدة وتطبق في جميع  يهمه

 المعرفة إدارةالفرع الثالث: مبادئ وعناصر 

 المعرفة إدارةلا: مبادئ أو 

 وأدوات، وهناك خصائص او صفات للمعرفة لإدارتها بشكل فعال الأولىلخطوة يعد تفهم المعرفة ا 
ر عن رئيس وزراء المملكة ، وكما ذكتطوير وتنمية المعرفة في المنظمةل أفضل إجراءمن اجل  وأساليب
العقل  إمبراطورياتالمستقبل هي  إمبراطوريات: ان انه قالWinston Cherchellتشرشل، ونستون المتحدة

The empires of thefutureare the empires of the mind 

تكنولوجيا ال، وذلك لان مستودع خبرة الحياة محدود بسبب التطور الهائل والسريع في فالمعرفة قابلة للتلاشي
الشركات يجب ان و  الأفراد، لان ق المعرفةان يختر  أحد، ولا يستطيع ات المتنامية والمستمرة في السوقوالخدم

عادة، تعمل على التجديد يتطلب تحديث  الأمرذا المزيد من المعرفة وه لإيجادالتزود والتوسع بشكل مستمر  وا 
 القديمة.جذري وجوهري لمعادلة المعرفة 

، فالانتشار الواسع للمرجعية وتنتشر بشكل واسعكي تتضاعف  ب المشاركة والمساهمة في المعرفةلذا يج
(Benchmarkingغير من الطبيعة التنافسية ) والممارسة العملية من اجل بيان كيفية شمول مفهوم ،

 المعرفة.مشاركة 

                                                           
 033،032ص عمان،  3103دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية  ،المعرفة ادارة:مصطفى عليانربحي 1
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، ومع ذلك لم فيها الافراد استخدامها بحكمة، والكيفية التي يتعالكيفية التي تشكل فيها المعرفة فمن المهم تفهم
 :مبادئ للمعرفة نذكر منها ما يلي هناك عدة

 مكلفة لتعود المصادر التي تكونهاالمعرفة  إدارة إن. 
 واستخدام التكنولوجيا. الأفراد المعرفة الفعالة حلول ناتجة عن تفاعل مشترك من قبل إدارة تتطلب 
  فة مديرين مدربين وواعين للمعرفةالمعر  إدارةتتطلب. 
 المعرفة هي تحسين عمليات العمل. إدارة 
 مما قد تكسبه من التدرج  أكثر الأسواقمن المعلومات المأخوذة من  أكبرالمعرفة بدرجة  إدارة تستفيد

 المنظمة.الوظيفي داخل 
 الأفضل الأسلوب، حيث ان المعرفية،فالمعرفة تتغير بشكل مستمر دائما للأموريوجد حل واحد  لا 

 .تسير بينما تبقى الخيارات قائمة الأمورالذي يترك  الأسلوب، هو ذلك في الوقت الحاضر لإدارتها
 1.المعرفة مستمرة ومتنامية إدارةان ، حيث ول الى المعرفة بداية الطريق فقطالوص يعتبر 

 المعرفةإدارة : عناصر ثانيا

المعرفة تتضمن العديد من العناصر الجوهرية التي تتفاعل وتتكامل مع بعضها البعض  إدارةن إ 
المعرفة  إدارةمؤلفة نظاما معرفيا فعالا يساهم في نجاح المؤسسة التي نطبقه ويرى العديد من الباحثين ان 

 :لية كما هو موضح في الشكل التاليتتضمن العناصر التا

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 1عبد الله حسن مسلم:ادارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات،دار المعتز،الطبعة الأولى،الأردن،ص03
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 : عناصر إدارة المعرفة31الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبتين

 

 :ما يليالمعرفة وفق  إدارةلعناصر  شرح موجز إعطاءخلال هذا الشكل يمكن ومن 

 الموجودات غير  أساسيات إحدىفالمعرفة هي  وليس مؤقتة، أساسيةالمعرفة  إدارةتعتبر  :أساسية
المعرفة  إدارةلذا فان  الابتكارات،الملموسة في عمليات المؤسسة وتزداد منتجات العديد من المنظمات بوجود 

 لتبقى.موجودة 
 الاستكشاف  وأدواتتتكون من فرق المعرفة وقواعد المعرفة ، مثل محركات البحث  المعرفة : أجندة

التعاون و  وأدواتالمالية ،  الأسواقالتصورية التي تخدم  والأدواتالتي تساهم الذكاء الصناعي في توضيحها 
المؤتمرات وغيرها ، ومراكز المعرفة التي تقوم بها متعددة مثل تحديث مكتبة المنشأة وتشكيل محاور نقل 
المعرفة في الداخل والخارج مع بنوك المعرفة العالية ، والمؤسسة المتحكمة التي تقوم بمؤسسة ثقافية فيها 

كعامل  الإنسانية المتحكمة والتركيز على العامل وتطوير المؤسس إبداعالتعلم التنظيمي والنمو من خلال 
في  يشاركواممن  الأفرادالاهتمام بالتقنية ، وجماعات الممارسة وهي مجموعة من  أهميةنجاح فيها تفوق 

 عناصر ادارة المعرفــة

 تطبيقات اساسيـــــــة اجندةالمعرفــة

المعرفة مقابل 

 الملومات

ـادةالقيدروس من   

 حالات وممارسـات دورة المعرفـــــة
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والطريق الموصل  الآنيخطة عمل مكان المؤسسة  وأخيراالاهتمام ويواجهوا مشاكل يستطيعون جلها ، 
 لمستقبلها المتطور.

 بحيث ان المعرفة عبارة عن  والمعلومات،بين المعرفة  لابد من التفريق مقابل المعلومات: المعرفة
هرم الذكاء  أعلىالتي تقود النشاطات والقرارات ويأتي في  والإجراءاتوالقواعد  والأفكارتوليفة من المواهب 

المعلومات فهي بيانات لها  إما التطبيق،الخبرة الى توليفة المعرفة من خلال عملية  إضافةوهو عبارة عن 
معلومات من خلال عملية المعالجة التي تقوم  إلىشكل معنوي يناسب استخدام خاص ويتم تحويل البيانات 

 المعلوماتية.بها نظم 
  الوصول تبدأ بجمع المعرفة ثم تنظمها وتخزنها ثم المشاركة والنشر ثم  إذ المعرفة: إدارة ةدور

 العملية.ثم التعريف وهكذا ستمر  ين()التكو  الأبعادوالاستخدام ثم 
  يمتلك هؤلاء  أنومنها نجد انه يجب  توفرها،لقيادة المعرفة صفات متعددة لابد من  المعرفة:قيادة

عادة الأسرعالقادة رؤية واضحة وموقف ذو قيمة حول مشاركة الممارسة الفضلي والابتكار  استخدام  وا 
 .تطويره إمكانيةعمل سهل للعمل مع  إطارثم تقديم  الفكرية،المعرفة وتطوير القدرات والموجودات 

 ثمارها،المعرفة في الشركات لتؤتي  إدارةالعديد من الباحثين على ضرورة تطبيق  :أكدالتطبيقات 
ان تطبيق المعرفة هو  Filentويبين فيلدين  المنافسة، ويمكن منفالتطبيق وحده هو الذي يعزز المعرفة 

المتعلقة في تحقيق الجودة  الإستراتيجيةفعالية وفائدة المعرفة وخاصة في العملية  الذي يحكم من خلاله
 .إذا طبقتلذا فالمعرفة قوة  الزبائن،العالية للمنتجات والخدمات لمقابلة حاجات 

  شركة  أشهرهاومن  من الشركاتفي العديد  "المعرفة إدارةطبقت "لقد  وممارسات:حالاتScandai 
Life  المعادلة  إلىالملكية الفكرية والموجودات غير الملموسة والتي خلصت  ميزانيتهافي  أدخلتكأول شركة

 التالية:

 الهيكلي.رأس مال الزبون + رأس المال البشري + رأس المال  الفكري:رأس المال  أنعلما 

 1سة.المؤستطوير  إلىمع بعضها البعض بشكل فعال تؤذي اشتركت  إذهذه العناصر  أنومما سبق نرى 

 

 

 

 

 
                                                           

 31،ص،الجزائر،كلية الاقتصاد،جامعة منتوري،قسنطينةريرسالة ماجيست،ادارة المعرفة كمدخل لتدعيم القدرة التنافسية:بوركوة عبد المالك1
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 المعرفة  إدارة: عمليات ثالثالمطلب ال

المعرفة على عدد عمليات المعرفة ولا على  إدارةلا يوجد اتفاق بين العلماء والباحثين في مجال  
فمنهم  دراسة،من خلال كل  العمليات،مسح بحثي للتعرف على هذه  بإجراءترتيبها، وبناء عليه فان المؤلفون 

ميات مختلفة بمعاني ن زاد ومنهم من نقص، وقد وردت تس، ومنهم متلفومنهم من اخ الرأي،من توافق 
 1:ما يلي سيتم العرض منها فيما يلي، وفيالعمليات منظور خاص إلىمتشابهة وكل دراسة نظرت 

في المرحلة الثانية بعد عملية التشخيص المعرفة تأتي عملية اكتساب المعرفة من  :اكتساب المعرفة/1
العديد من الكتاب الى ان مصادر اكتساب المعرفة قد تكون مصادر داخلية  أشارمصادرها المختلفة ، وقد 

ت مثل مستودعات المعرفة ،او من خلال المشاركة في الخبرات والممارسات وحضور المؤتمرات والندوا
مثل البيانات  أساسيةوالزبائن والعاملين او من بيانات  بين جماعات العمل والمدير والنقاش والحوار والاتصال

منية الى واضحة والعكس ، وينتج عن دية والتي يتم من خلالها نقل المعرفة وتحويلها من ضالمالية والاقتصا
عبر الحدود  إحضارهاالمعرفة  إدارةتتولى   المعرفة التنظيمية ، وقد تكون من مصادر خارجية إبداعذلك 

التنظيمية او المشاركة فيها ويساعده في ذلك التطورات التكنولوجية وما تقدمه من تسهيلات مثل المؤتمرات 
عرفة من خلال الاستخبارات الفيديوية والشبكة العالمية )الانترنت( وغيرها ، كما تحصل الشركة على الم

ومن الخبراء والمختصين في مجال  الأكاديمية الأبحاثو عن الصناعة  الأبحاثمن ة وتحليلها ، و التسويقي
 ومن المستشارين ومن استقطاب العاملين الجدد. والاستحواذالصناعة وكذلك من الاندماج 

قنوات اكتساب المعرفة فإن استقطاب العاملين الجدد وخاصة المتميزين منهم والشبكات  إلىوبالنسبة 
مثل مؤسسات البحث العلمي واستخدام البريد  المؤسسية،تعاونية بين الشركة والوكالات الخارجية وال
تمثل  أنها( إذ Lotus-Notesحسما في هذا الاتجاه برامج ) الأكثررمجيات لبومن ا والصوتي،الالكتروني 

 تجميع للمعرفة المتراكمة. أنهامن تجميع للبيانات  أكثر

نظرية اكتساب  أساسياتوان الميزة التنافسية المستدامة تأتي للشركة من القيمة التي تطورها للزبائن وان 
 .وتوزيعها واستخدامهاالمعرفة والاحتفاظ بها  إيجادلكيفية  منطقيةالمعرفة هي مجموعة 

المعرفة عند عدد من الكتاب ، ويتم ذلك من خلال مشاركة  إبداعتوليد المعرفة يعني  :توليد المعرفة  /2
فرق العمل وجماعات العمل الداعمة لتوليد رأس مال معرفي ، جديد في قضايا وممارسات جديدة تساهم في 

يجادتعريف المشكلات  مستمرة ، كما تزود الشركة بالقدرة على التفوق  ابتكاريهالحلول الجديدة لها بصورة  وا 
وبدء خطوط عمل  الإستراتيجيةوتحقيق مكانة سوقية عالية في مساحات مختلفة مثل ممارسة  في الانجاز

 الإدارةجديدة والتسريع في حل المشكلات ونقل الممارسات الفضلى وتطوير مهارات المهنيين ومساعدة 

                                                           

 1 ربحي مصطفى عليان: ادارة المعرفة، مرجع سبق ذكره ص 301
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دوجة ذات المعرفة والابتكار عملية مز   أنفي توظيف المواهب والاحتفاظ بها ، وهذا يعزز ضرورة فهم  
 1والابتكار عندما يعود يصبح مصدرا لمعرفة جديدة. للابتكاراتجاهين : فالمعرفة مصدر 

خطرا  التنظيمية،فالمنظمات تواجهالذاكرة  أهميةتشير عملية تخزين المعرفة الى  :المعرفةعملية تخزين  /3
لذلك بات خزن  لآخر،الذين يغادرونها لسبب او  الأفرادكبيرا نتيجة فقدانها الكثير من المعرفة التي يحملها 

 خدماتها.وتطوير  أهدافهاالمنظمات وتحقيق  جدا لاستمرارالمعرفة والاحتفاظ بها مهما 

ضمان وصول المعرفة الملائمة للشخص الباحث عنها  إلىان توزيع المعرفة يشير :المعرفةعملية توزيع / 4
ويجب ان يكون هناك  المنظمة،العاملين في  الأشخاصعدد من  أكبرفي الوقت الملائم ووصولها الى 

وذلك عن طريق  عائق، أيبما يضمن وصول المعرفة دون وجود  لآخروسائل لنقل هذه المعرفة من مستوى 
 .الأعمالوالنظم المسندة بالمعرفة المؤتمنة وشبكات  التدريسيةالتعلم والبرامج 

المشجعة في ادارة المعرفة تقويم عامليها الذين  الأموروتشير اللجنة الاقتصادية والاجتماعية ان من 
 أهميةيعطى لتقاسم المعرفة  IBMحيث ان قسم لوتس في شركة  ومكافئتهم،يتقاسمون ويستعملون المعرفة 

 2ائن.الزبلدى موظفيها العاملين في خدمة  الأداءمن مجموع نقاط تقويم  25 %تبلغ 

ارتباطا بالمهام  أكثرالمؤسسة وجعلها  أنشطةملائمة للاستخدام في  أكثراي جعلها  :المعرفةتطبيق /10
 بها.التي تقوم 

فالغاية  التطبيق،إذن هذه العمليات المذكورة لا تؤدي اي نفع مالم تسخر المعرفة بشكل فعال في 
عملياتها  أبرزلذا يقدمه  الشركة، وأهدافمنها هو تطبيق المعرفة المتاحة بما يتوافق  الأسمىالكبرى والهدف 

 3ظاهرة.معرفة  إلىتطبيقها هي التوجيهات المتكونة من القواعد المتعلقة بتحويل المعرفة الضمنية  آلياتواهم 

 

 

 

 

 
                                                           

 80ص  ،عمان الاردن،الطبعة الثانية، رة، دار المسيالمدخل الى ادارة المعرفة:عبد الستار العلي واخرون 1
 الادارية، جامعة،كلية الاقتصاد والعلوم رماجيستي رسالة، الجامعات الفلسطينية بقطاع غزةي متطلبات تطبيق ادارة المعرفة ف:محمد حسن سلمان الرقب2

 32،ص الأزهر غزة
رسالة ماجيستير، كلية الحقوق والعلوم ،دور ادارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسات الصناعية الجزائرية:سيف الدين السبتي3

 23ص ، رةجامعة محمد خيضر، بسك،السياسية
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 : عمليات إدارة المعرفة14الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المعرفة. لإدارةمخطط من إعداد الطالبتين يوضح العمليات الجوهرية 

 الفرع الثاني: متطلبات تطبيق ادارة المعرفة 

استفادة ممكنة من المعرفة، بحيث  أقصى إلىلمعرفة تهيئة بيئة المنظمة للوصول ا إدارةيتطلب تطبيق 
الفعالة للمعرفة، ومن ثم يمكن تخزين ونقل وتطبيق المعرفة وبصفة عامة،  الإدارةتكون بيئة مشجعة على 

 :الآتيةتتطلب توافر العناصر فان مثل هذه البيئة 

 يأولا: الهيكل التنظيم

ملائمة لإدارة المعرفة هي تلك الهياكل التي تتسم بالمرونة  الأكثرمما لا شك فيه ان الهياكل التنظيمية 
والتكيف مع البيئة وسهولة الاتصالات وقدرتها على الاستجابة السريعة للمتغيرات، ويعتمد الهيكل الوظيفي 

 على التخصص وتقسيم العمل، تبعا للوظائف.

  اكتساب المعرفة

 توليــد المعرفة

ـةتخزيـــن المعرف  

ـةتوزيـــع المعرفـ  تطبيــق المعرفــة 

ةالعمليات الجوهريــ  
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، للمنظمة ككلالعليا في تحكم قوي  الإدارةويكون لكل فرد يعمل في تخصص معيق رئيس مباشر، وتكون 
على  الإدارةوينعكس هذا على تدفق المعلومات في المنظمة، حيث تتركز في المديرين ويتم توزيعها من قبل 

نقل المعرفة والمشاركة فيها  مكانيةإ، وبالتالي تكون الأفراد، ويعني ذلك عدم وجود علاقات مباشرة بين الأفراد
 1محددة.

 الأساسيةثانيا: الالتزام بالقاعدة 

 وأدواتتوفير جميع التقنيات للازمة من تكنولوجيا وآليات تقنية وبرمجيات ومحركات البحث  أي
الصناعية والانترنت اي تكنولوجيا  الأقمارعبر  والخارجيةالرقمنة، التي تدخل ضمن الاتصالات الداخلية 

 تنفيذ المشروع بالكامل. وأثناءالمعرفة  إدارةالمعلومات كلها تلعب دور رئيسي ليس فقط في بداية تطبيق 

المعرفة يجب عليها مسايرة الالتزام بجلب  إدارةفعالة في التزاماتها في تطبيق  الإدارةولكي تكون 
ة للوصول لمعارف مسبقة عن نتائجها وعوائدها وتصب لمصلحة القواعد غير المحققة عبر معرفة كافي

 2المؤسسة.

 البشريةالقوى  ثالثا:

ويعتبر اهم الموارد  المنظمة،يقصد بالقوى البشرية انها تمثل الكادر البشري الذي يقوم بكافة اعمال 
اذ يعتبر كل عامل من العاملين في  والتوسع،والتطور  والاستمرارالتي تعتمد عليه المنظمات في البقاء 

حيث ان المنظمات التي تخلق وتبني كادرا بشريا متميزا وماهرا من  للمنظمة،المنظمة عنصر نجاح او فشل 
 3والتطوير المستمر. والتأهيلخلال التدريب 

 عوائق تطبيق ادارة المعرفة  الثالث:الفرع 

بسهولة ففي  إليهالمعرفة ليس مجرد عمل او شعار خلاب يمكن الوصول  إدارة وميكانزيم آلياتتنفيذ  إن
المفكر  أشار إليهالفشل وهو ما  إلىالمعرفة والوصول  إدارةيصعب تطبيق مبادرات  الأحيان كثير من

 هي:المعرفية  الإدارةالعوائق التي تعترض تطبق  إن"بطروف"

العليا للمؤسسة وما ينمي تطورات وقدرات  الإدارةالمعرفة في عزلة تامة عن  إدارة قد يعمل منفذو
ولكنها عكس التي  والأرقى الأفضلهي  أفكارهممع معتقداتهم واهتماماتهم ، بان  تتلاءمشخصية  وأفكار

ناقصة ولا تستخدم في صورتها الكاملة ، وحيث تؤدي الى  الإنتاجيةتفضلها المنظمة وهنا تكون القدرات 
سلبا في نظام المعرفة الذي جرى بنائه عبر مراحل متفاوتة ، ومن هنا تبرز  ممارسات غير خادمة وتؤثر

                                                           
 82، 83،ص مرجع سبق ذكرهادارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات،حسن مسلم:  عبد الله1
 2ص  3112، الكويت دار الريادة والابداع،ادارة المعرفة التنظيمية:محمد قاسم القريوتي2

 3عمر عياد الغليظ: متطلبات ادارة المعرفة وأثرها في اداء المؤسسات الخدمية،مجلة دراسات الانسان والمجتمع، العدد السابع، فبراير  3102 ص82
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للمنظمة وقد  والأعمال الأفكارشمولية  لإعادةهذا التقصير من قبل فرق العمل المتخصصة  إصلاحضرورة 
مكاناتوترويج خيالي لنظام ادارة المعرفة بصورة غير واقعية وبقدرات  إعلاناتيكون هناك  ير مزيفة وغ وا 

 حذف بعض المنتجات . إلىالمتكررة وفي اللجوء  الإحباطواقعية ، وهذا قد ينعكس في صورة 

سبيل الرشاد  أنهاالمعرفة على  إدارةويتم التركيز في كثير من الحالات على الفرص السوقية وتقديم 
التوقعات ووضع ومنبع الافكار الكافية لكنها قد تكشف عن قيم غير واضحة وغير محددة ولهذا يجب قياس 

 1المعرفة.جميع البدائل مع تبني نظام ادارة 

 بالآتي:ا لمعرفة  إدارةكما يمكن تلخيص المعوقات التي تواجه تطبيق 

  المناسبة. والآليةاو ضعف استخدامها بالطريقة  المعرفة، لإدارةضعف البيئة التحتية المطلوبة 
  وتطبيقها.وليس استخدام هذه المعرفة  الهدف،الاعتقاد بان الوصول الى المعرفة وتدوينها هو 
  وتركيزهم على المعرفة الصريحة دون  ،الإداريةعدم وضوح مفهوم المعرفة لدى القائمين على العملية

 فاعلية. والأكثر الأهمهي  الأوقاتوالتي تكون في معظم  الضمنية،البحث عن المعرفة 
  العليا. الإدارةعدم وجود الدعم من 
   الإداريةاللازمة لنجاح العملية  د المالية والماديةضعف الموار. 
  اللامبالاة،وظهور روح  بالمهام،العمل ما ينعكس على ضعف القيام  أداءالروتين والسلبية في 

بل على العكس ما يؤدي الى  جديدة،سلبا تشكيل معرفة  ينعكسوكل ذلك  والتجديد،والابتعاد عن الابتكار 
 2واحتمالاتها.ترمل المعرفة الحالية 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 1 سيف الدين السبتي: دور ادارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسات الصناعية بالجزائر، مرجع سبق ذكره ص 24.
 .82ص 3106الثالثالعدد ،مجلة جامعة تشرين،تطبيق ادارة المعرفة ومعوقاتمتطلبات باسم غدير غدير: 2
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 : التميز التنظيميثانيال المبحث
روبرتو  بيتروتوم  " ألفكانت بداية الاهتمام بمصطلح التميز في مطلع ثمانينات القرن العشرين عندما 

م والذي جاء كردة فعل  0243عام  "البحث عن التميز ""In Search Of Excellence"كتابهما  "تورمان
لا توجد الكاتبان انه  أشار، وقد منذ ستينات القرن الماضي الأمريكيةلتميز الشركات اليابانية على تغيراتها 

نما، منظمات متميزة بشكل دائم التميز  إنتوجد منظمات تجاهد من اجل تحقيق التميز وعلى اعتبار  وا 
، سيتم في هذا المبحث التعرف على التميز التنظيمي من ل المنظماتالغاية التي تنشدها ك التنظيمي هو

 ما يلي:خلال 

 مدخل مفاهيمي للتميز التنظيمي  :الأولالمطلب 

موضع الاهتمام الواسع من قبل الباحثين في ظل  أصبحيتناول هذا المطلب مفهوم التميز باعتباره 
 المؤسسات.في  أهميتهالى  المعرفة،بالإضافةاقتصاد 

 التنظيمي  : التميزالأولالفرع 

 : مفهوم التميز التنظيميأولا

سعي المنظمات الى استغلال الفرص الحاسمة التي يسبقها التخطيط الاستراتيجي  "يعرف التميز بانه  -
 1رؤية مشتركة يسودها وضوح الهدف وكفاية الموارد والحرص على الاداء " لإدراكالفعال والالتزام 

للحياة ويمكن ان يحدث في منظمة  أسلوبان التميز هو عبارة عن  3114Ajaif -333وعرفه -
 الأشياءتعمل  أنها أوغير حكومية ، تقدم الخدمات او تصنع السلع ،  أوكبيرة ، حكومية  أوصغيرة 

 الاعتيادية بشكل جيد للغاية .
( ان التميز هو سعي المنظمات الى استغلال الفرص Davis 8 Raley ;2008 ;31 وأكد ) -

سودها وضوح الهدف وكفاية رؤية مشرقة ي بإدارةالحاسمة التي يسبقها التخطيط الاستراتيجي الفعال والالتزام 
 أدائها، او هو قدرة المنظمات على المساهمة بشكل استراتيجي بالتفوق في  الأداء، والحرص على المصادر

 2بصورة فعالة تميزها عن بقية المنظمات . أهدافهاحقيق وحل مشكلاتها وت

                                                           
 302، صكلية الادارة والاقتصاد، جامعة القادسية، بغداد، ممارسات القيادة الاستراتيجية ودورها في تعزيز التميز التنظيمي:اثير عبد الامير حسوني1

 سنان فاضل حمد القبسي: انعكاسات ممارسات ادارة الاداء في التميز التنظيمي،مجلة العلوم الاقتصادية والادارية،بغداد،العدد السابع والثمانون ص42
2 
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، التي تحقق مستويات عالية والتفوق التنظيمي الإداري الإبداع: حالة من بأنهوكذلك يعرف التميز التنظيمي 
بما ينتج عنه  قية والمالية وغيرها في المنظمة،والتسوي الإنتاجيةو التنفيذ للعمليات  الأداءغير عادية من 

 1في المنظمة. المصلحة أصحابنها العملاء وكافة انجازات يتفوق على ما يحققه المنافسون ويرقى ع

يز الشخصي فالتم ،الإنسانالتي تشكل قيمة في حياة  الأهداف: هو تحقيق كما يعرف التميز التنظيمي 
المحفزات الخارجية على  ب فيهمناخ تغل إلىالتميز التنظيمي فيحتاج  إما، يحتاج الى تحفيز داخلي

 2.د نحو المنافسة والتعاون مع غيره، وتسوده روح الفريق التي توقع الفر المثبطات

 التميز التنظيمي أهمية ثانيا:

يعد التميز التنظيمي عاملا مهما لتعزيز تنافسية المنظمة ، جعلها مبتكرة تحقق رسالتها وتواجه 
الشديدة في بيئتها ، فالتميز التنظيمي يعد بمثابة السلاح لمواجهة  معدلات التغيير المتسارعة والمنافسة

تحديات السوق ، وهذا عن طريق زيادة قدراتها على تلبية احتياجات الزبائن حاضرا ومستقبلا ، لذا فهو يعد 
 ،ة يصعب تقليدها من قبل المنافسينبمثابة معيار لنجاح المنظمة وتفوقها عن غيرها عبر خلق نماذج منفرد

وتنمية شعورهم  إرضائهمثقافة التوجه نحو الزبون الداخلي والزبون الخارجي من خلال  إيجادفضلا عن 
 3بالولاء والانتماء للمنظمة .

 في النقاط التالية: الأهميةويمكن حصر هذه 

 بدل كافة طاقاتهم وجهودهم، ويزيد من  إلىهم ، مما يدفعيق ولاء الزبون الداخلي والخارجيتحق
 .ما يسهم في نجاح المنظمة وتقدمهام ،ولائهم

 مما لمنافسة غير المحدودة والمتسارعةزيادة القدرة على تحقيق معدلات التغير السريعة في ظل ا ،
 .رفع مستوى المنافسة بين المنظمات إلىيؤدي 

  اروالابتك الإبداعشجع على تحقيق والثقافة التنظيمية المتميزة التي ت الكفء،توفير المورد البشري ،
 .الأداءمما يعني تحقيق مستويات عالية من التميز في 

 وكذا برامج التعلم السريع ، من خلالت على مواجهة التحديات والصعوباتزيادة قدرة المنظما ،
 .الأداءالتدريب والتطوير التي تعمل على تنمية المهارات والقدرات بهدف تحسن 

  تطوير وتحسين المنتجات العمل بهدف  ساليبأ أحسن، واختيار المنظمة أعمالزيادة الدقة في
 .والعمليات

                                                           
جامعة الملك  ،الادارة والاشراف التربوي قسمماجستير رسالة ، في تحقيق التميز التنظيمي الأكاديميةدور ادارة الكفاءات :يحزام الشهران عبد اللهنورة 1

 23ص 3103العربية السعودية ، خالد، المملكة
  33ص  3106،،الجزائرالمسيلة، وضيافجامعة محمد ب ،رسالة دكتوراه، قسم علوم التسيير ،ات الاعمالتفعيل التميز في منظم مقومات:ساري احلام2
 ،الجزائر،المسيلةعلوم التسيير جامعة محمد بوضياف ، قسمرسالة دكتوراه التنظيمي،القيادة التحويلية في تحقيق التميز  دورالأخضر: صياحي 3
 .02، ص3102،
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 لا، اي ينبغي معاملتهم بجدية خلق ثقافة الزبون على حق دائم  يشعروا بسوء المعاملة او الخداع. وا 
 وفي كل الاتجاهات الإداريةتويات تسهيل عملية الاتصال بين العاملين في المنظمة وعلى كافة المس ،

 ا الخارجي.وكذلك بين المنظمة ومحيطه
 لمنظمات الخبرات خارج نطاق العملتوسيع نطاق الخبرات البعيدة عن العمل، حيث يتوفر لدى ا ،

 كخدمة المجتمع التي تقدم العديد من الفرص لاكتساب التميز في الاداء.
  إعادةعبر  متميزةمنظمات  إلىالتحول من المنظمات التقليدية  لأجلهندسة العمليات  إعادةتبني 

الحالية  الأداء أساليب، من اجل تغيير لمدخلات وفي الوصول الى المخرجات، ابتداء باتعميم كافة النشاطات
 1تميز. أكثر أساليب إلى

بعاد التميز التنظيمي الثاني:الفرع   أهداف وا 

 التميز التنظيمي أهدافأولا:

المنظمات، والمقصود بالتغير هنا يتميز العصر الحالي بان التغير هو الثابت الوحيد الذي تتعامل معه 
هو تغير الظروف البيئية الخارجية، والتي يمكن تحديدها بانها مجموعة القوى الخارجية التي تؤثر على نشاط 

 وقرارات المنظمة وتتأخر بها.

الحديث يؤكد على طبيعة المنافسة التي يمكن ان تواجهها المنظمات والتي يمكن  الإداريوالفكر 
منافسة بلا حدود خاصة في ظل استمرار وتصاعد الثورة المعلوماتية وتقنية المعلومات، كل هذه  بأنهاوصفها 

من المنافسة ت  وقوى داعية للتغير فرضت على المنظما أسبابالى غيرها كانت  إضافةالظروف الجديدة 
بية الى تبني منهج لمواجهته لذلك سعت العديد من المنظمات العالمية والعر  الأداءتحتاج الى التميز في 

 :التالية الأهدافالتميز التنظيمي رغبة منها في الاستجابة لمتطلبات العصر الحالي، وتحقيق 

  واستخدامها في ادارة التميز التنظيمي. نماذج التميز التنظيمي المعتمدة،فهم مبادئ وتطبيقات 
  نظم الجودة ومعايير التميز لدى كافة العاملين في  وأسسارساء وترسيخ فكر ومفاهيم ومبادئ

 المنظمة.
 .دراسة سبل تنفيذ منهجيات فرص التحسين من خلال تطبيقات ناجحة 
 .متابعة نتائج التقييم الذاتي للتميز حسب متطلبات معايير جوائز التميز المعتمدة من قبل المنظمة 
  خلال تميز ادائهم والتحسين المستمر.ضمان تحقيق المنظمة رضا العاملين والمتعاملين من 
  2.قطاعات المنظمة فيما يخص بالتميزتوفير مرجعية لكافة 

                                                           
 . 42ص، مرجع سبق ذكرهالكفاءات الاكاديمية في تحقيق التميز التنظيمي،دور ادارة : حزام الشهراني عبد اللهنورة 1
والادارة، رسالة ماجيستير، كلية الاقتصاد مستوى تطبيق ممكنات التميز التنظيمي في المنظمات العامة،بالحمر:الاء بنت عبد الرحمان بن محمد 2

 06،صالمملكة العربية السعودية،جدة،العزيز عبد اللهالملك  جامعة
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 التميز التنظيمي  أبعاد: ثانيا

 ويحدد العلاقاتالتنظيم أجزاءالهيكلي الذي يربط  الإطار: يمثل درجة قدرة تميز الهيكل التنظيمي ، 
التنظيم ويوضح خطوط السلطة والمسؤولية بشكل  أجزاء، والتعاون المتوقع بين والأقساموالمراكز  الأعمالبين 

 المطلوبة. الأهدافالمختلفة لتحقيق  الأنشطة أداءيساعد على 
  وتفاعلها تتخذها المنظمة لتحقيق رؤيتها ورسالتها: درجة تميز الخطوات التي الإستراتيجيةتميز ،

 .على مواجهة التحديات البيئية الإستراتيجيةكخطة موحدة شاملة متكاملة تربط مزايا المنظمة بقدرتها 
 ظمة ذوي النفوذ في المن الأفراد: يمثل درجة توافق السلوك يعكس تميز قيم ومعتقدات تميز الثقافة

( لقبلي، الاستقلال ومواجهة المشكلات، النشاط االأصالةوتشتمل على عناصر )الانفتاح، التعاون، الثقة، 
 .البشري الأداءر في تعزيز فعالية تسهم هذه العناص

 المنظمة بالحماس المتميز في تأدية مهام المنظمة  أعضاء: يمثل درجة اتصاف تميز المرؤوسون
مكانياتبامتلاكها قدرات عقلية  ا تدمر متميزة تساعدها على تخطي العقبات التي تواجهها دونم إبداعية وا 

 .الكلية في المنظمة الأهدافتحقيق على المشاركة الفعالة التي تعزز من  الآخرينوتشجع 
 وتوفير الفرص الفرص التنظيمية : يمثل درجة قدرة القائد المتميزة على استغلالتميز القيادة ،

 والأزمات يات المضطربةالمتحدية بصورة تساعد المنظمة على مواجهة العمل الأعمالالتطويرية وقبول 
 1.المتعددة

 : معيقات التميز التنظيمي الفرع الثالث

قد تعترض التميز التنظيمي مجموعة من المعيقات التي تحول دون وصول المنظمة الى غاياتها 
 يلي:ويمكن تلخيص مجموعة من المعيقات فيما  المنافسين،وتفوقها على  الإستراتيجية وأهدافها

  فتعيين الموظفين يكون في  العالية،وعدم اختيار الموظفين ذوي الكفاءة  الخاطئة،سياسة التوظيف
 الكفاءة. أساسبطرق غير سلمية كالمحاباة من ذوي القرابة وغيرها وليس على  الأحيانغالب 

  وحمايته،الديناميكية التي تتبعها لخلق التميز  أو الآليةعن وصف  المنظمة، وأنظمةعجز قوانين 
 المشاركة.ديمقراطي يعزز من مفهوم  أساسوعلى 

  أداءمما ينعكس سلبا على  ،أولوياتهامن  أولوية الأداءاستبعاد قيادة المنظمة عن جعل التميز في 
مما يقلل  التقليدي،المرؤوسين ويجعلهم يسعون للحصول على مهنة ثابتة ودائمة يغلب عليها الطابع الروتيني 

 .الأداءفرص التميز في 

                                                           
تطبيقية، دراسة  رسالة ماجستير غير منشورة ،للمديرين في تحقيق التميز التنظيمي الأخلاقيةأثر ممارسات القيادة : بن سلطان العنقري عبد العزيز1

 32، 38 ص ص 3108،جامعة الطائف السعودية ،الأعمال إدارة قسم
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  مما  موضوعية، أسسوبنائها على  تعديلها،والرواتب وعدم الاتجاه الى  الأجورهياكل عدم عدالة
 .أخرىيتسبب في تسرب الكفاءات نحو منظمات 

  المطلوبة. الأهدافخصوصا القيادات العليا مما يؤدي الى عدم ثبات  ،الإداريعدم وجود الاستقرار 
  مع انعدام الرؤية  الكبيرة،المتمثلة في تحقيق السيولة  الأجلقصيرة  الأهدافالتركيز على

 الداعمة لثقافة التميز. الإستراتيجية
 وعدم الاستفادة من المتوفرة منها بالطريقة التي تسهل انسيابها في كافة القنوات نقص المعلومات ،

 1.والوحدات الأقسامستمر بين مختلف والوظيفية بشكل سريع وم الإداريةوالمستويات 
  يبقى المنظمة في حالة من التبعية في خططها  الأعمى للآخرين، لان التقليد للآخرين الأعمىالتقليد

 .وقراراتها واستراتيجياتها
  تتأثر مصالحهم الشخصية الضيقة مع التحول نحو  الأفرادمقاومة التغيير والتطوير لان هناك بعض

مكاناتهم، او لضعف قدراتهم جيدبأنفسهم بالتماشي مع الوضع البسبب عدم ثقتهم  الأفضل  .وا 

 التميز التنظيمي  إدارة: ماهية المطلب الثاني

 التميز التنظيمي إدارة: مفهوم وخصائص الفرع الاول

 : ادارة التميزأولا

القدرة على توفيق وتنسيق عناصر المؤسسة وتشغيلها في تكامل وترابط  بأنها التميز إدارةتعرف 
مستوى المخرجات الذي يحقق الرغبات ومنافع وتوقعات  إلىوالوصول بذلك  التفاعلية،معدلات  أعلىلتحقيق 
 بالمؤسسة.المصلحة المرتبطين  أصحاب

نتائج  إلىمجموعة من المعايير التي تمكن المنظمة من التوصل  لتطبيق أنها محصلة"وعرفت  -
 "ة تنافسية غير مسبوقة تزيد من المهمة السوقية وتساهم في زيادة الربحي

على عاتقها مهمة  أحدثهي فلسفة حديثة يعود الفضل في ظهورها الى التنظيمات التي "التميز  إدارة -
 لها.وجعلت ذلك بمثابة هدفا رئيسا  المنظمة، أداءالبحث عن انجح الطرق للارتقاء بمستوى 

 الأهداف، التي توازن بين المنطقية الحكيمة والأساليبواعد مجموعة من الق "بأنهاالتميز  إدارةوعرفت  -
 .تقودها الى تحقيق أفضل الانجازات، و والقرارات والممارسات في المنظمة

                                                           
العدد  الجزائر،،سانية، جامعة زيان عاشور، الجلفةمجلة الحقوق والعلوم الان ،رفةتحقيق التميز التنظيمي من خلال تبني ادارة المعصياحي الأخضر:1

 .022والثلاثون، صالثالث 
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قدرة المنظمات على المساهمة  "أنهاالتميز على  لإدارةيمكن تقديم تعريف جزئي  ما سبقمن خلال 
ميزها عن باقي بصورة فعالة ت أهدافهاثم تحقيق  مشكلاتها،وحل  ،أدائهابشكل فعال عبر التفوق في 

 1"المنظمات 

 المتميزة:: خصائص المنظمات ثانيا

 اهمها:هناك عدة خصائص تتمتع بها المنظمات التي تحقق التميز ومن 

في تحفيز  الأساسيالقيادة تمثل قدوة لبقية العاملين في المنظمة ولها الدور  إن: الكفؤة/ توفر القيادة 1
 .التميز والتشجيع عليه

مصادر التمييز المؤسسي حيث فرض  أهمالصعبة يعد من  الأعمالان قبول  :الصعبة الأعمالقبول  /3
 .الإدارةق عليه الهندرة او هندسة النمو والتعلم السريع للمنظمات وبدء العمل من الصفر وهو ما بطل

يساهم  والأخطاءفالمصاعب توضح مستويات قدرة المنظمة حيث ان مواجهة المخاطر : / تحمل المصاعب3
 .مة على حد سواء ويساهم في تميزهاوالمنظ الأفرادفي صقل قدرات 

حيث ان المنظمات المتميزة تتوفر لها الخبرات خارج نطاق العمل وبالتحديد  :/ الخبرات البعيدة عن العمل4
تمع خدمة المجتمع حيث ان المنظمات المتميزة تتوفر لها الخبرات خارج نطاق العمل وبالتحديد خدمة المج

 .الأداءالتي تقدم العديد من الفرص لاكتساب التميز في 

، وبناء المهمات لتأدية الأساليب أفضلويقصد بها تعزيز دقة التنبؤ الخاص بها من خلال اختيار : / الدقة0
 2.نبؤ في التأثير على تميز المنظمةدقة الت أهميةمناخ داخلي يؤكد على 

 التميز التنظيمي إدارة وأهدافالفرع الثاني: مبادئ 

 التميز إدارة: مبادئ أولا

 هي:عدة مبادئ  إلىيسند التميز التنظيمي 

 على ثبات الهدف التأكيد 
  أساسيةالعمل على تحديد احتياجات المستفيدين باعتبارهم ركيزة  
  العمل أهدافبما لا يتعارض مع  والمستفيدينالتركيز على تحقيق رضا العاملين 

                                                           
غير منشورة،  رسالة ماجيستير،واقع ادارة التميز في جامعة الاقصى وسبل تطويرها في ضوء النموذج الاوروبي للتميز: دربه سهمودايهاب عب1

 .00ص 3102، ،غزةجامعة الاقصى،تخصص القيادة والادارة
،العدد الثالث والخمسون صرية للدراسات العربية والدوليةمجلة المستن،التميز المنظمي وأثرها علىلشفافية الادارية ا: عبد الوهابمحمود اسامة  2

 083ص
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  بالواقعية للعمل وتحقيق النجاح والتميزتمسك القيادة 
  الفرصة للعاملين للتنمية المهنية وحفزهم على الابداع بإتاحةوالتحسين  والإبداعالتعلم المستمر 
  العليا الى العاملين في المستويات الدنيا الإداريةتنمية المشاركة بنقل الادارة من المستويات 
  دعم الشراكات التي تحقق التميز مع المؤسسات المماثلة 
  المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات تجاه المجتمع 

ما تم تمكين العاملين بالمؤسسة بما  إذامما سبق يتضح ان مبادئ التميز التنظيمي تتحقق في مجملها 
 1يساعدهم على مزيد من اندماج في العمل وبالتالي رفع مستوى كفاءة العمل.

 التميز: إدارة أهداف: ثانيا

 :المختلفة للمؤسسة لعل اهمها الأهدافتساعد ادارة التميز التنظيمي على تحقيق مجموعة من 

 وسرعة الاجابة للعملاء. والإبداع، والكفاءة لمنافسين من خلال: تحقيق الجودةالتفوق التنافسي على ا 
 تقليل التكاليف وتحسين الجودةلى الاستخدام الامثل للموارد المتاحة مما يؤدي ا. 
 يزة نسبية عن غيرها من المنافسينالتركيز على العناصر ذات القيمة بما يؤدي الى تحقيق م. 
 والانتقال من المحلية الى العالميةسة ونموهابقاء المؤس ،. 
 مؤسسة الوصول ، مما يكفل للحسين المستمر في الخدمات المقدمة، وتطوير نظم ادارة الاداءالت
 .من المنافسين أفضلوتوفير مميزات ، ءلسريع الى العملاا
 لعلاقات معهم، وادارتها وتوظيفهاوتنمية ا ع متوازنة لمختلف اصحاب المصالح،، ومنافتحقيق عوائد ،

 .الإستراتيجيةفرص المؤسسة للوصول الى غاياتها، واهدافها  مما يؤدي الى تعظيم
  لفرص والتهديدات، وادارة ، وادارة االازمات، وادارة الجودة الشاملةالتركيز على ادارة العمليات، وادارة

دارة، لإدارة التميز، فضلا عن حسن استخدام المقاييس الكمية المعرفة، وادارة العلاقات مع العاملين الربحية  وا 
دارةوالتكاليف، وتمكين العاملين،  دارة، المال الفكري رأس وا   2.مؤسسةيات الابداع والابتكار بالعمل وا 

 

 

 

 
                                                           

 262ص، العدد الثالث،، مجلة العلوم التربويةالتمكين الاداري المدرسي كآلية لتحقيق التميز التنظيمي: حنان حسن سليمان1
التربية، كلية ، تصور مقترح لإدارة التميز التنظيمي بالمدارس الخاصة بمحافظة الاسكندرية وفق النموذج الاوروبي للتميز:عطية سعيد خميسافكار 2

 830ص  3103الرابع عشر، العدد ،جامعةالاسكندرية، مصر
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 : متطلبات ادارة التميز الفرع الثالث

 :مؤسسة منهايتطلب تحقيق التميز التنظيمي توفير عدة متطلبات في ال

 ورسالتها  بناء استراتيجي متكامل يعبر عن التوجهات الرئيسية للمنظمة ويتضمن رؤية المنظمة
 التي تحكم عمل المنظمة وتنظيمه.، بحيث تكون منظومة متكاملة من السياسات الإستراتيجيةواهدافها 

 وضرورة ان تكون هذه الهياكل متناسب تؤكد على اللامركزية في الادارة توفير هياكل تنظيمية مرنة ،
 .مع المغيرات الداخلية والخارجية ، والتكيفمتطلبات الاداء وقابلية للتعديل مع
  ت التنفيد السليم على توفير مقوما، وتعمل فعالة يتولى وضع الاسس والمعاييرتمتع المنظمة بقيادة

 ، وتعرض على استغلال الفرص لتحقيق المنظمة للتميز.للخطط والبرامج
  توفير نظام متكامل للمعلومات متاح الاستعمال من قبل كافة المستويات الادارية 
  موارد واستقطاب وتعيين الالموارد البشرية يبين القواعد والاليات لتخطيط  لإدارةوجود نظام متطور

 .وجيه ادائها، واسس تقييمها، وتنميتها وتالبشرية
 المطلوبة لتنفيد عمليات  ادارة الاداء وتوفير نظام تكامل يشمل قواعد واليات تحديد الاعمال والوظائف

 1، وقواعد توجيهه ومتابعته وتقويمه.المنظمة، واسس تخطيط الاداء المستهدف، وتحديد معدلاته ومستوياته

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .31مرجع سبق ذكره ص ظيمي في المنظمات العامة،مستوى تطبيق ممكنات التميز التنبن محمد بالحمر:  عبد الرحمانالاء  1
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 : نماذج التميز التنظيمي المطلب الثالث

تبحث العديد من المؤسسات اليوم عن ا لتميز ولكن اغلبها غير قادرين على تحقيق هذا الهدف لعدم 
في  لأنهاولكن تبقى كلها نماذج محدودة  لأبرز،بعض نماذج التميز  الإطاروعيها العميق بالتميز وفي هذا 

 في:وتتمثل هذه النماذج  المؤسسات،الحقيقة تبسيط لواقع السياق الذي تعيشه 

  الأوروبي: النموذج الفرع الاول

، والذي ينبعث والاستراتيجي للمؤسسات في اوروباالنماذج استخداما في التقييم الذاتي  أكثروهو من 
، ويقوم هذه النموذج تشرف على منح الجائزة الاوروبية ، والتيلإدارة الجودة الأوروبيةمن فعاليات المؤسسة 

الهدف، التسيير ، القيادة وثبات فاهيم الاساسية الثمانية التالية: )النتائج، التركيز على العملاءعلى الم
، تطوير الشراكة والمسؤولية بالعمليات والحقائق، تطوير الافراد والمشاركة، التعلم المستمر، الابداع والمشاركة

 التالي:امة وفقا ما يوضحه الشكل الع
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 .: النموذج الأوربي10الشكل رقم

 

 

 

                                

 

 

 

 

 

 

 

 

،أطروحة دكتوراه دور تسيير الرأسمال البشري في تحقيق التميز للمؤسسة المتعلمةصولح سماح:  المصدر:
 23ص 3102-بسكرة-خيضرفي العلوم الاقتصادية، جامعة محمد 

 

وتحديثه بشكل  0222للتميز بحد ذاته هو علامة تجارية مسجلة تعديله سنة  الأوروبيان النموذج 
، ويمكن وصف ذلك والممارسات الحالية وبيئة العمل، وذلك لمراعاة بيئة التفكير الحالي 3112طفيف عام 

مناسب  إدارةنظام  لإنشاءؤسسة : هي اداة عملية لمساعدة المالجودة كالتالي لإدارة الأوروبيةحسب المؤسسة 
 .هم في فهم الثغرات وتحفيز الحلول، ومساعدتريق قياس موقعهم على طريق التميزعن ط

منها في ان النتائج التي تحققها المؤسسة على اختلاف المنتفعين  الأوروبيويتحدد المنطق العام للنموذج 
، انما تتحدد نتيجة كفاءة القيادة التي تضع الاستراتيجيات العاملون بها، والعملاء، والمجتمع بشكل عام وهم

والسياسات وتوجه العاملين وتنسق مختلف الموارد المتاحة للمؤسسة كما تعمل على تكوين واستثمار العلاقات 

 العوامل المساعـدة النتائـــج

 

 

نتائج 
الاداء 
ةالرئيسي  

 

 

 

 العمليات

 

 

 القيـادة

ــراد نتائج الافــ  

نتائج 
 الزبـــون
نتائج 
 المجتمع 

ــراد تسيير الاف
  

الموارد 
 والشركاء

العينات 
جيةوالاستراتي  

 الابـــــداع والتعلــــم
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على ، وتصوغ كل ذلك في عمليات تم تصميمها بكفاءة تنتهي الخارجين ذوي المنفعة للمؤسسة الأطرافمع 
 1.الرئيسية الأداءج تحقيق نتائ

 BaldrigeProdelالتميز التنظيمي  لإدارة الأمريكي: النموذج نيالفرع الثا

 للتميز  الأمريكية، والذي تمنح وفقا له الجائزة الوطنية نموذج مالكوم بالدريج

The American Malcolm Baldrige National QualityAward MBNQ 

، وفي غيرها من دول  الأمريكيةوتهدف الى دعم التميز التنظيمي في المؤسسات المختلفة بالولايات المتحدة 
تتضمن مجموعة من المعتقدات  الأساسيةالعالم ، ويتكون هذا النموذج من مجموعة من القيم ، والمفاهيم 

 لإجراءتستخدمها المؤسسات المختلفة  أداةالمرتفع وهو يمثل  الأداءالموجودة في المؤسسات ذات  والسلوكيات
، وغاياتها المختلفة ، وكذا في تقييم  أهدافهاعمليات التقييم الذاتي ، وتقييم مدى نجاح المؤسسات في تحقيق 

المؤسسات المختلفة عملياتها ، وتأثيرها على النتائج ، وذلك استنادا الى مجموعة من المعايير التي تساعد 
مؤسساتها ، وذلك بغض النظر عن حجم  لإدارة، واستخدام منهج منظم ، ومتوازن  هاأدائعلى تطوير 

المؤسسة ، او طبيعة القطاع الذي تنتمي اليه ، ويساعد هذا التقييم على : تحديد النجاحات والفرص المتاحة 
ضلا عن تقييم المشتركة ف الأهدافللتحسين وتنشيط الموارد البشرية ، كما يساعد المؤسسة على التركيز على 

المحددة ويتكون  الإستراتيجية والأهدافالمؤسسة مقارنة بالمنافسين ، والموائمة بين الموارد المتاحة  أداء
 التميز التنظيمي من ثلاث مجموعات مختلفة من المعايير وهي :  لإدارةالامريكي  "نموذج "بالدريج

 (businus) الأعمالوتتعلق بمؤسسات :الأولىالمجموعة 

 (educationوتتعلق بالمؤسسات التعليمية ) الثانية:موعة المج

 ( health careوتتعلق بالمؤسسات العاملة في المجال الصحي ) الثالثة:المجموعة

ت التواصل وتبادل أفضل ، وتسهيل عملياتحسين: ممارسات الاداء التنظيميوتساعد هذه المعايير على 
، كما تمثل هذه المعايير اداة عمل تساعد على مستوى العالم مختلف المنظمات، والمعلومات بين الممارسات

 2للتعلم.، والفرص المتاحة فضلا عن توجيه التخطيط التنظيمي ، وادارتهؤسسات على فهم اداتهاالم

التميز التنظيمي في المؤسسات  لإدارة (buldrigeالامريكي ) "بالدريج"فان معايير نموذج  بالذكر،وجدير 
، والتميز ظم، والقيادة الحكيمة: متطور النوهي الأساسيةيمية ترتكز على مجموعة من القيم، والمفاهيم التعل

                                                           
-خيضر،أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة محمد دور تسيير الرأسمال البشري في تحقيق التميز للمؤسسة المتعلمة: صولح سماح1

   21ص 3102-بسكرة
مرجع سبق ، بمحافظة الإسكندرية وفق النموذج الأوروبي للتميزتصور مقترح إدارة التميز التنظيمي بالمدارس الخاصة : افكار سعيد خميس عطية2

 8822ذكره ص 
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من اجل  والإدارةتكز حول المتعلم وتقييم العاملين، والتعلم التنظيمي، والمرونة، والتركيز على النجاح، المر 
 .الشفافية وتقديم القيمة والنتائجو  والأخلاق، بالحقائق، والمسؤولية المجتمعة والإدارة، الابتكار

التميز  لإدارة الأمريكي "بالدريج"يتضح مما سبق ، تعود القيم والمفاهيم التي يقوم عليها نموذج 
لابد من توافرها ، لتحقيق التميز في المؤسسات التعليمية  أساسيةالتنظيمي ، والذي تعد بمثابة متطلبات 

واضحة  إستراتيجيةقيادة حكيمة للمؤسسة التعليمية ، بحيث تكون ذات  : ضرورة توافر أهمهاالمختلفة ، ومن 
، ومحددة والتركيز على مدخل النظم عند ادارة المؤسسة التعليمية وقيادتها ، فضلا عن ضرورة الاهتمام 

رساءبالتعلم المتمركز على الطالب ،  ديها ثقافة تنظيمية تدعم ذلك ، وتؤكده مع ضرورة توافر موارد بشرية ل وا 
بالمؤسسة التعليمية  الأداء ال لتطوير، و تحسينها ووجود نظام فعستعداد لتطوير العملية التعليميةالرغبة ، والا
المعرفة بالمؤسسة  إدارةوالابتكار ، فضلا عن التركيز على  ،والإبداعرة التركيز على النجاح ، مع ضرو 

مكانياتهاالتعليمية ودعم مهارات الموارد البشرية ، وقدراتها ،   والابتكار. الإبداعالمختلفة باعتبارهم مصدر  وا 

 للتميز."مالكوم بالدريج"والشكل التالي يوضح معايير نموذج 
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 ر نموذج مالكوم بالدريج المتميز معايي

 : النموذج الأمريكي10الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 033مرجع سبق ذكره ص ، دور القيادة التحويلية في تحقيق التميز التنظيميصياحي الاخضر:المصدر :

 

 النموذج الموقعة في الشكل أعلاه: وفيما يلي شرح لمعايير

لى والتي تدفع المنظمة ا والأنظمة والأساليب للأنشطةيعتبر هذا المعيار هو المحرك الرئيس  :القيادة /أولا
 أسلوب يبحث هذا المعياري تؤمن بها حيث العليا وفلسفتها ومنظومة القيم الت الإدارة، فهو يمثل رؤية التميز

 بيئة عمل ايجابية تحتضن الابتكار خلق، و الأطرافالتنفيذيين بالمنظمة مع كل تعامل كبار المسؤولين 
 .ركيز على عمليات التحسين المستمروهذا فضلا عن الت بإسهامهموترعى الموهوبين ويعترف  والإبداع

 

 محيــط ، علاقــات وتحديات المنظمـــــة

 

 

 

ريالمورد البش ة الاستراتيجي   

 الناتــج القيادة
 

 

 

ــنالزبائ  العمليـات 
عملية 
 الدمج

 القيــاس والتحليــل وادارة المعرفـــــة

والمفاهيـــمالقيــم   
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من خلال هذا المعيار يعد تحقيق التميز منظور استراتيجي وعملية ذات رؤية متكاملة  :الإستراتيجية/ثانيا
جراءات ،الأمدبعيدة  الأهدافتتضمن وضع  الأبعاد التنظيمي بهدف  الأداءالتغيرات التي تكفل تحسين  وا 
فيد غة المناسبة لتنكما يتناول هذا المعيار تحديد الصب الزبائن،المصلحة وبخاصة  أصحاب إرضاء

ونشرها واقع ملموس من خلال خطة تكتيكية  والأهداف الى، خاصة ما تعلق بتحويل الرؤية الإستراتيجية
 .الأهدافوتحديد نسب الانحراف عن  ، وقياس نسب التقدم باستمرارعلى مجال واسع في المنظمة

، وضرورة  الأسواقيبحث المعيار ويركز على ضرورة المعرفة الدقيقة وتوقعات العملاء و  الزبائن : /ثالثا
بناء علاقات مع الزبائن ، وكسبهم تعزيز ولائهم ، خاصة ما تعلق بخصائص المنتجات قياسا بالمنافسين 

معرفة مدى رضاهم الحوار مع الزبائن ل أبوابوالتفوق عليهم ، وفي هذه الحالة المنظمة مطالبة بضرورة فتح 
حول المنتجات المقدمة ، كما ان الاستثمار في المعلومة المرتدة من  لتوقعاتهمعن تلبية احتياجاتهم قياسا 
والابتكار في تقديم المنتجات  الإبداعالمنظمة يعد ضروريا لزيادة فرص  أقسامالزبون ونشرها عبر كامل 

 الحاليين . والخدمات بغرض كسب زبائن جدد والاحتفاظ بالزبائن

دارةتحليل المعلومات  /رابعا ليلها وتوفيرها في الوقت تحاول هذا المعيار جمع المعلومات و يتن :المعرفة وا 
، وفي هذه الحالة يجب قياس قدرة دة والنوعية التي يطلبها الزبون، خاصة ما تعلق منها بالجو المناسب

الى تنظيمها وتحديثها  بالإضافة، وتداولها وحرنها ونقلهاستقبالها ا وأساليبالمنظمة على استخدام المعلومات 
 .ز المنظمة وتفوقها على المنافسينوالاستفادة منها في حل المشكلات واتخاذ القرارات التي تضمن تمي

يبحث هذا المعيار كيف تستطيع المنظمة تمكين القوة العاملة لتحقيق اداء عال من  :المورد البشري /خامسا
، فهذا يتطلب بناء مناخ تنظيمي فعال يحقق الالتزام الوجودي ام بتنفيذ رؤيتها وتطبيق رسالتهاتز الولاء والال

، من اجل التأسيس لثقافة تنظيمية وتطوير القدرات والمهارات الأعمالوالعاطفي والفكري للعاملين اتجاه انجاز 
 .الأفكارتنصرف بالتواصل المفتوح وتنويع 

دارتهاذا المعيار حول تصميم العملية يتمحور ه :العمليات /سادسا بطلبات واحتياجات من اجل الوفاء  وا 
د مع ضرورة اعتما والهفوات، الأخطاءال منها لحدوث الى اعتماد نظام رقابي فع بالإضافة، ورغبات الزبائن

هذا  المطلوبة،د والمعدات والتقنيات ، كما ان ذلك يتطلب حسن اختيار الموار السرعة والمرونة في هذا المجال
 .ن الاهتمام بعنصر البحث والتطويرفضلا ع

حية المفتا الأداءيعتبر اهم معيار حيث انه يركز على تحسين اداء المنظمة في مجالات  :النتائج /سابعا
والموردين، الحصة ، قيمة الشركاء كدرجة قبول الزبائن، رضا العاملين، جودة الخدمة او السلعة الأساسية
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المنظمة قياسا  أداء، وكذا مستوى والمسؤولية الاجتماعية والإدارة ،تائج المالية، نتائج القيادةالسوقية، الن
 1.الأخرىبالمنظمات 

 اليابانيالنموذج  الثالث:الفرع 

( والذي تمنح وفقا له جائزة ديمنج اليابانية Deming Model) "ادوارد ديمنج "وهو نموذج 
(tapanise Deming Prize والذي ) وقد تم تصميمها في بداية الامر تخليدا لذكراه 0221تأسست عام ،

هذه  وأصبحت، التي تعمل في مجال تحسين الجودة، ثم تطور الامر بعد ذلك لمكافأة المؤسسات اليابانية
الجودة، ورقابتها، وهي تشتمل ، والمؤسسات التي تحقق انجازات مهمة في مجال تحسين للأفرادالجائزة تمنح 

بة الجودة لعمليات ، وجائزة رقاجائزة ديمنج لتطبيق رقابة الجودة، للأفراد : جائزة ديمنجثلاث فئات وهيعلى 
 .الإنتاجوحدات 

 "ديمنج"التميز في المؤسسات المختلفة على تحقيق مبادئ  لإدارةهذا ويبنى نموذج ديمنج الياباني 
 2:عشرة للجودة وهي الأربعة

 .حسينات اللاحقة للمنبع او للخدمةرض تحقيق التالولاء او الاستقرار لغ خلق-1

 الفلسفة الجديدة  تعلم-2

فحص المنتج لتحقق من الجودة وانما يتطلب الحصول على  إجراءاتعن الاعتماد فقط على  التوقف-3
 .الحرجة الأجزاءلعملية السيطرة مع ابراز  إحصائيةثوابت 

التي  كان المورد )او المجهز( يمتلك عملية الجودة والانتهاء من التطبيقات اللاحقة إذاالمواد فقط  شراء-4
 تستند فقط على عامل السعر.

التحسين المستمر  إجراءمع وتحديد النقاط المثيرة للمتاعب  إيجادلغرض  الإحصائيةالطرق  استخدام-0
 .للنظام

 مل.المساعدة الحديثة لعملية التدريب في موقع الع تأسيس-0

 للإشرافطرق جديدة  تأسيس-7

 على حالة الخوف لدى العاملين  القضاء-8

                                                           
 .032، 038مرجع سبق ذكره ص ، دور القيادة التحويلية في تحقيق التميز التنظيمي:صياحي الاخضر1
مرجع سبق ذكره ص ، وروبي للتميزتصور مقترح إدارة التميز التنظيمي بالمدارس الخاصة بمحافظة الإسكندرية وفق النموذج الأ :افكار سعيد خميس2

821. 
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 العمل المختلفة  أقسام ما بينالحواجز  رفع-9

 المتعددة  الأهداف اختزال-11

 المستخدمة في حساب الجودة  WorkScandarsمعايير العمل  مراجعة-11

 من تحقيق مهارة عالية  الأفرادالحواجز التي تقيد  رفع-12

 برنامج ناجع لتدريب العاملين على اكتساب المهارات الجديدة  تأسيس-13

 1العليا الذي سوف يدعم النقاط الثلاثة عشر اعلاه يوميا. الإدارةالهيكل التنظيمي في  بناء-14

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .1عبدالستار محمد العلي:ادارة الانتاج والعمليات مدخل كمي، دار وائل للنشر والتوزيع،الطبعة الثانية 3116،الاردن ص ص 233 ،1232
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 المعرفة والتميز التنظيمي  إدارة: العلاقة بين المبحث الثالث
تعتبر إدارة المعرفة أداة وركيزة أساسية لتحقيق التميز، وذلك لتميزها على باقي المنظمات، بامتلاكها 

 المنظمة. أهدافمورد بشري كفء من اجل خلق قيمة من خلالها تساهم لإدارة المعرفة في تحقيق 

 إدارة المعرفة على تحقيق الابداع التنظيمي المطلب الأول: أثر

الأساسية في الإدارة المعاصرة، فالمنظمات دائما بحاجة الى تطوير المتطلبات  أحد الإبداعيعتبر 
 أساليب عملها لتحسين نتائجها وتحقيق التفوق والتميز.

 وعناصره الإبداع: مفهوم الأولالفرع 

 : مفهوم الابداع اولا

 هناك عدة تعاريف للإبداع تختلف من باحث لآخر تتمثل اهمها فيما يلي:

، كما عرفه رضي جماعة ما، او تقبله على انه مفيدعملية ينتج عنها عمل جديد ي"( بأنه: Galtonعرفه ) -
(Smith على انه عملية يتم من خلالها ايجاد علاقة بين )1.متغيرات لم يتم التطرق لها مسبقا 
 أفعالبانه عبارة عن  والأعمال الإدارة( فقد عرفه في كتابة قاموس Rosenberg 1978 ;p111اما ) -

 .ديدة تؤدي الى تحقيق نتائج فريدةالانسان التي ينتج عنها افكار اصلية ج
فقد عرفا الابداع على انه عملية التفكير الذهنية  ((Wangand Ahmed2002 ;p.417الباحثان  أما -

، كار جديدة ذات اصالة وقيمة عاليةوالضمنية الخارجة عن الانماط التقليدية والتي تعمل على ايجاد اف
 2وتعتبر المرحلة الاولى لعملية التحسين المستمر.

  داعالاب: عناصر ثانيا

 :هي أساسيةخصائص  الإبداعيلتفكير ان ل

 .الأفكارراء المباشر والمألوف من ما و  إلىوتعني التميز في التفكير والندرة والقدرة على النفاد  :الأصالة /1

 3.حرة ومفتوحةلمشكلة نهايتها  وأدانيهعديدة لفضية  أفكار إنتاجوهي القدرة على : / الطلاقة2

                                                           
 03عمان،الاردن ص 3100المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الاولى  دار ،الإداري الإبداع:بلال خلف السكارنة 1
 23،عمان الاردن ،ص 3100الطبعة الاولى ، دار حامد للنشر والتوزيع،الأعمالوالابتكار في منظمات  الإبداع إدارةعاكف لطفي خصاونة: 2
  23، عمان، الاردن، ص3103الرؤية للنشر والتوزيع، الطبعة الاولى  دار والابتكارات، الإبداع إدارةخيري: اسامة 3
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التي يأتي بها الفرد المبدع وقدرته على تغير او تحويل  الأفكارويقصد بها تنوع او اختلاف : / المرونة3
، فيه عكس الجهود او التصلب الذهني والذي يعني تبني وجهة نظرة تبعا لمتطلبات الموقف مسار تفكيره او

 ذهنية محددة سلفا وغير قابلة للتغيير حسب ما تستدعي الحاجة. أنماط

 غيره،قدمه  أسلوباو  الأفكارذات القيمة على  الإضافةويظهر هذا العامل مقدرة للفرد على :/ التوسيع4
تي مثل المعالجة الدقيقة والشاملة ال وسهولة،فائدة  أكثراو يصبح تطبيقها  أفضلبحيث تكتمل الفكرة بشكل 

 .ابعاد المسائل التسويقية توضح

تتمثل في قدرة الفرد على اكتشاف المشكلات المختلفة في المواقف  :لى تحسيس المشكلات/ القدرة ع0
 المختلفة فالشخص المبدع يستطيع رؤية كثير من المشكلات في الموقف الواحد.

، تتجسد هذه القدرة بوصفها عنصرا مرهفا إحساساصور ويحس بالمشكلات ونواحي الق الأخطاءفهو يعي 
، وما يمتلكه من معارف وخبرات ومهارات في توظيف القدرات العقلية للفرد ،الإبداعمهما من عناصر 

رض الوصول الى حلول مبدعة ، بغالتي يمكن ان تكون موضوع معالجة وحصر القضايا والمشكلات
 1.بصددها

 التنظيمي  الإبداعالمعرفة في  أثر إدارة: الفرع الثاني

دارتها المعرفة إثر إبرازلقد حاول العديد من الكتاب والباحثين   التنظيمي، الإبداعفي مستويات  وا 
زال هذا الموضوع ، ولكن لااو لتسبيب العلاقة بين المتغيرين، الأثرمسارات متعددة لتشخيص هذا  ووضعت
، ليس لان موضوع الابتداع حديث ولكن لحداثة موضوع وليس هناك دراسات كثيرة تناولته ،اغناء إلىبحاجة 

 2.قديمة جذورها المعرفة رغم ان إدارة

 التعلم التنظيمي في ظل إدارة المعرفة  الثاني: دورالمطلب 

يمثل التعلم موضوع ذو صلة بالمعرفة داخل المنظمة، حيث يعتبر وسيلة لخلق معارف 
البقاء عليها الرفع من مستوى معارفها لمواجهة تلك جديدة، لذا فانه على المنظمة التي تريد 

 التغيرات الحاصلة.

 

 
                                                           

 لجزائرا ،جامعة محمد خيضر بسكرة ،دكتوراه تخصص اقتصاد صناعي طروحةأ ،على تطوير المنتجات الجديدة وأثرهاالمنافسة  حدة :ياسينبوبكر  1
 .032، 033ص  3103،
 .023مرجع سبق ذكره ص  الإبداع والابتكارات، إدارة :خيري أسامة2
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 مفهوم التعلم التنظيمي ومستوياته  :الأولالفرع 

 مفهوم التعلم التنظيمي  :أولا

ريات بل تمتد جدوره الى ادبيات نظ ،النشأةحديث ان مفهوم التعلم التنظيمي ومنظمات التعلم لا يعد 
 .التنظيم ونظرية النظم

( التعلم التنظيمي على انه ''عبارة عن عملية اكتساب Roby and salesيعرف روبي وسالي )
''او لآخر ثم مراجعتها من حين ثم الوصول الى هذه المعلومات،  ،ت. ثم تخزينها في ذاكرة المنظمةالمعلوما

من خلال التعلم ، لإحداث التغيير المستمر فيهاانه يعبر عن ''التصرف المتعمد الذي تقوم به المنظمة 
 .''التكيفي والابتكاري

( ان التعلم التنظيمي يحدث من خلال رؤى مشتركة للمعرفة ونماذج bernard1997وبين بيرنارد )
 .خبرات الماضية الموجودة بالذاكرةموحدة للتفكير. والمبنية على المعارف وال

من خلال معرفة  الأعمال''عملية تحسين  بأنه( jacqueline and japوجاب )جاكلينبينما عرفه 
 مفهومه ''.

التعلم التي تتبناها المنظمات وتجعلها  آلية'' بأنه( Popper and lipshitz2000) وليبتزوعرفه بوبر 
 1التنظيمية.جزءا من ثقافتها 

 مستويات التعلم التنظيمي  :ثانيا

 ثلاث مستويات هي  إلىينقسم التعلم التنظيمي 

  ن ويحدث نتيجة الخبرة المكتسبة متغير الدائم نسبيا في سلوك الفرد، يعبر التعلم عن ال الفردي:التعلم
ويقوم التعلم على جملة من  التغذية العكسية،والتي يتم تدعيمها من خلال التجارب او الممارسات السابقة، 

ى لفر الرغبة والقدرة عجانب ضرورة تو  إلىورة وجود هدف يسعى الفرد لتحقيقه، المبادئ تتمثل في ضر 
 .التعلم

 ميز كل من  لتعلم الفرقي:اkatzeb baek وSmith ،جموعة العمل وفرق الأداء م بين نوعين من الفرق
العمل تنتشر في المنظمات التقليدية بينما  نوعان يرتبطان بنوعين من المنظمات، فمجموعةوهذان الالمتميز، 

 .المتعلمةتميز فتوجد في المنظمات فرق الأداء الم

                                                           

 1 فايز عبد الرحمان الفروخ: التعلم التنظيمي وأثره في تحسين الأداء الوظيفي، دار الرمال للنشر الأردن 3101 ص02
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 ر عن بغض النظ الأفرادوهنا يتم تبادل المعرفة والخبرات والمهارات بين  :التعلم على مستوى المنظمة
السياسات الإجراءات  ،الاستراتيجيات ،ها التغيير في الثقافة التنظيميةوالتي يتم من خلال ،مستوياتهم التنظيمية

 والأنظمة التي من شانها ان تعيق عملية التعلم وتسبب المشكلات في العمل.
حيث انه كلما كان التغيير  ،مان ويعززان ويدفعان بعضهما بعضاان عمليتي التعلم والتغيير يدع 

ومن جهة أخرى  ر،تغييللتعامل بفعالية مع ذلك ال متسارعا تطلب ذلك زيادة عمليات تكوين المعرفة واكتسابها
 1كلما اتسع نطاق وسرعة تنمية المعارف وتراكمها كلما انعكس ذلك على سرعة وعمق التغيير.

 الفرع الثاني: علاقة إدارة المعرفة بالتعلم التنظيمي

يرتبط مفهوم أداة المعرفة ارتباطا وثيقا بمفهوم التعلم التنظيمي الذي ينظر اليه على انه توسيع وتعميق 
في قلب  إنشاؤهاملائم لمنظمات التعلم، كما ان التعلم التنظيمي هو عملية ديناميكية تم  إطارالمعرفة في 

توليد وتطوير المعرفة التي تسمح  وجماعات، تهدف هذه العملية الى أفرادالمنظمة عبر ما يشكلها من 
 للمنظمة بتحسين أدائها ونتائجها.

ة واكتسابها من ان التعلم التنظيمي هو بالأساس نشاط يستطيع من خلاله الفرد او الجماعة بناء المعرف
بأن اقتصاد خلال تجارب العمل، أي ان التعلم والمعرفة مفهومان لا يفترقان، وبالتالي يصبح القول دائما 

وأسرع  أكبرالمنظمة ومستوياتها بدرجات  أرجاءلمعرفة هو اقتصاد التعلم، كما ان هذا الأخير ينشأ ويعم ا
اتجهت الإدارة الى مزيد تطبيق منهجية إدارة المعرفة، من خلال سعيها الى رصد مصادر المعرفة  كلما

تأثير على عمليات رات لها الداخلية والخارجية وتحليلها وتفسيرها للتعرف على ما تنطوي عليه من تغي
 المنظمة.

دارة BENNET AND BENNETويلخص الباحثان ) ( في دراسة حول العلاقة بين التعلم التنظيمي وا 
تحديا خاصة في ظل ارتفاع درجات التعقيد وعدم التأكد بشأن  أكثرالمعرفة، ان القرارات الفردية أصبحت 

فرق العمل والتعلم التنظيمي بجانب برنامج قوي ومنهجي لإدارة المعرفة يتيح المستقبل، بينما يعتبر وجود 
تعظيم وتطوير الأداء  إلىللمنظمة قدرة فائقة ومتميزة للتغيير والتكيف والتأثير في بيئة المنظمة بطريقة تؤذي 

ال المعرفة في بمرور الوقت، وينتج عن تركيز الجماعات داخل المنظمة ومرونتها في العمل الى مساعدة عم
 التعلم والتغيير المستمر.

دارة المعرفة فان المنظمات المتطورة والذكية  ،ومن خلال الجمع بين نقاط القوة في التعلم التنظيمي وا 
ونمط قيادة يؤهلها ويساعدها في تفحص وتصور الفرصة لخلق ثقافة وهيكل تنظيمي  أمامهاسوف تتاح 

 1.أمثللاستغلالها استغلال إجراءات فعالة  واتحادالمتوقعة  وتقييم الفرص والمخاطر الغامضة وغير

                                                           

 1رايس وفاء:دور التعلم التنظيمي في تحسين الأداء التنافسي لمنظمات الأعمال، ورقة مقدمة ضمن الملتقى الدولي يومي 02 و08 ديسمبر 3100
.12ص  
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 الجودة الشاملة  إدارةأداة لدعم المعرفة ك إدارةالمطلب الثالث: 

 الأفكارالتي تقوم على مجموعة من  الإداريةالجودة الشاملة من أحدث المفاهيم  إدارةيعد مفهوم 
 ممكن. أداء إفضاءوالمبادئ التي يمكن ان نتبناها وذلك من اجل تحقيق 

 الجودة الشاملة  إدارة: مفهوم ومبادئ الأولالفرع 

 الجودة  إدارةأولا: مفهوم 

منهج تطبيقي شامل يهدف الى تحقيق ''الجودة الشاملة على انها  إدارة الفيدراليعرف معهد الجودة 
الكمية من اجل التحسين المستمر في العمليات  الأساليبحاجات وتوقعات العميل حيث يتم استخدام 

 2.''والخدمات في المنظمة

تهدف الى تحقيق  إليالمنظمة  الإدارةطريقة  بانها W.Edwards Deming وعرفها وليم اداوردوايمنج
التي تحقق  والأنشطةمرة من العاملين بالمنظمة من اجل تحسين السلعة او الخدمة التعاون والمشاركة المست

 3رضا العملاء وسعادة العاملين ومتطلبات المجتمع.

( بانها الطريقة التي تستطيع من Brocka And Brocka 1992وعرفها كل من بروكاوبروكا )
للموارد  الأمثلوكذلك بالاستخدام ت العمل فة مستويابشكل مستمر في كا الأداءفي تحسين  خلالها المنظمة
 4المتاحة.البشرية والمادية 

 الجودة الشاملة  إدارة: مبادئ ثانيا

 :منها ما يلي نذكرملة مبادئ عديدة الجودة الشا لإدارة

 (:Strategic Planning For Quality/ التخطيط الاستراتيجي للجودة )0

بعيدة المدى،وذلك يتطلب  وأهدافبلية محددة الجودة الشاملة يتطلب وجود رؤية مستق إدارةان تطبيق 
 تنسق الجهود وتوحدها. إستراتيجية، ويتم هذه العملية بوجود خطة مشاركة جميع العاملين

 
                                                                                                                                                                                           

 
 محمود عطا المدهون: عمليات إدارة المعرفة وعلاقتها بتميز الأداء، رسالة ماجستير في القيادة والإدارة، أكاديمية الإدارة والسياسة للإدارة   العليا، 

 1جامعة الأقصى، فلسطين،4400 ص04.

 2حميد عبد البني الطائي: إدارة الجودة الشاملة والايزو، دار الوراق عمان 3108 ص 02.
 3 محمد قدري حسن: دارة الاداء المتميز، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية 3102 ص828.

 4 خضير كاظم محمود: إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسيرة عمان 3113 ص04.
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 :(Organizational Culture/ ثقافة المنظمة )2

الجودة الشاملة على خلق ثقافة تنظيمية تنسجم ع القيم والاتجاهات السائدة في  إدارةيعتمد نجاح 
 المنظمة وتدعيم الاستمرار في العمل وفقا لخصائصها.

 (:Socus en Clients/ التركيز على العملاء )3

منظمة هو رضا العملاء عن الخدمات والمنتجات التي تقدمها لذلك رضا  أيان معيار النجاح في 
 .لإدارة الجودة الشاملة الأساسء يعد المحور العملا

 (:Training/ التدريب )4

والمستجدات التي تكون  والأساليبيجب ان تكون عملية التدريب مستمرة في تستطيع مواكبة المفاهيم 
 بفعالية.الجودة  أدواتفي مجال العمل لتمكين العاملين من تطبيق واستخدام 

 (:Prarticipation and Empowermeny/ المشاركة والتمين )0

فمشاركة جميع العاملين في عملية تحسين الخدمات المقدمة من خلال العمل بروح الفريق وحلقات 
من اجراء التغيرات  ، والعمال على وضع الحلول المناسبة وتمكينهاالمتميز الأداءالتي تحدد معوقات الجودة 

 .التي تقترحها

 (:Continuous Improvement/ التحسين المستمر )0

ا لجودة الشاملة جهود لتحسين والتطوير بشكل مستمر دون توقف فهي تقوم على  إدارةيعد برنامج 
 ة.توليس ثابمتغيرة، وان رغبات المستفيدين لتحسين مستمرين ولا ينتهيان ابدامبدأ ان فرص التطوير وا

 

 : Top Level Management commitiment de qualityالعليا بالجودة  الإدارة/ التزام 7

 المنظمة. أهدافالعليا دورا قياديا في بيئة ادارة الجودة الشاملة لتنسيق الجهود لتحقيق  الإدارةنمارس 

 (:Motivationg the Emplyeer/ تحفيز العاملين )8

من لا بد للمنظمة من تحفيز العاملين وتشجيعهم على المساهمة في تحسين الجودة من خلال تمكينهم 
عطائهمالقرارات  واتخاذالتغيرات المناسبة  إجراء  الجميع.وضمان العمل الجماعي ومشاركة  للإبداعفرص  وا 
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 (:Measurement and Analysis/ القياس والتحليل )9

ات يتم سمعها وتحليلها يشكل يتم ووفقا لبيان أن، يجب القرارات الصحيحة دون انحرافات اتخاذلكي يتم 
 .دوري

 (:Prevent Errons Before Happeningالاخطاء قبل وقوعها )/ منح 11

، ومن الإنتاجيةدمات والمنتجات وزيادة هو تحسين الخ دائمالجودة الشاملة لإدارة ا الأهداف من اهم
عادة الأخطاءاهم وسائلها الحد من  ، وذلك بالوقاية منها قبل حدوثها عن طريق الفحص والإهدار الأعمال وا 

يجادالمراجعة والتحليل و   1.الحلول وا 

 :الجودة الشاملة المعرفة بإدارة إدارةالفرع الثاني: علاقة 

 إدارةهناك علاقة واضحة بين  أنالمعرفة تبين  إدارة لأديباتفيه من خلال التتبع المستمر  لا شكمما 
دارةالمعرفة  الجودة الشاملة تتعلق  إدارة، وان عملية معرفة أداةان العمل مع البشر هو ، الجودة الشاملة وا 

، اذ يتضمن الجودة إدارةوكل ما يتعلق بنظام ، مساعدة الحاسوببالوثائق والمعلومات ورسومات التصميم ب
، كذلك قواعد البيانات المشركة والتي الإنتاجيةالعملية  إتمامهاما في مدخلاتها المعلومات والتي تلعب دورا 

 .المطلوبة الأماكني ذات الوقت كل احة وفجعلت من المعلومات مت

والابتكار والقدرة على التكيف والذكاء والتعلم ،  الأصالةالمعرفة القمة في  إدارةتميز  أخرىومن ناحية 
ي وتعلم المجموعات المنظمة في هذه الجوانب وهي تدعم وتسند التعلم الفرد إمكانياتتفعيل  إلىوهي تسعى 

ذه نقطة التقاء والنجاحات ، وهات ، و تشجع مشاركتهم في الخبرات المجموع ادإفر بين  ، وتقوي التعاضد
دارةلمعرفة ا إدارةبين  أخرى دارةالمعرفة  إدارة، كما ان مفهومي 2الجودة الشاملة  وا  الجودة الشاملة ينظر  وا 

الجودة الشاملة المتوافرة وتطوير منتجات  إدارةمفهومان متكاملان ، حيث يتوقف فعالية  أنهمالهما على 
وخدمات جديدة ، وتحقيق التميز  والزيادة في البيانات المغيرة وسريعة التطور يتوقف على مدى تكامل 

 3. المعرفة وتطبيقها في المنظمة إدارةمفاهيم 

 

 

 

                                                           

 1 احمد يوسف دودين: إدارة الجودة الشاملة، دار الأكاديميون عمان، الطبعة الأولى 3108 ص32.38.
 2 عبد الرحمان الجاموس: إدارة المعرفة في منظمات الأعمال، مرجع سبق ذكره ص303.

 3 عمر احمد الهمشري: مرجع سبق ذكره ص014.
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 خلاصة الفصل 

بقاء المنظمات ونجاحها في الظروف المعاصرة خاصة في بيئة تتميز بوتيرة تسارع عالية، يحتم  إن
على المنظمة الاطلاع على كل كبيرة وصغيرة موجودة في ميدان نشاطها، عن طريق الاعتماد على المعرفة 

نقاط قوة المنظمة التي  أهمالمنظمات وتمثل أحد  أعمالنجاح دورة  إلىالتي تعتبر المورد الحيوي الذي يؤدي 
المنظمة تعتمد على مصادر معينة في جمع  أن إذتضمن من خلالها البقاء في السوق وتعزيز أدائها، 

 المعرفة، مراعية في ذلك وجود نوعين من المعرفة هما المعرفة الصريحة والضمنية.

يق التميز التنظيمي الذي وتسعى المؤسسات الحديثة وبصورة مستمرة الى بلوغ الكفاءة والفعالية، وتحق
كسب المعرفة المتجددة من علوم  إلىالمنظمة التي تسعى بدورها  أهدافيعتبر الحجر الأساس في تحقيق 

تحصيل وبناء موجودات  إلىومعارف قائمة على استخدام أدوات وصياغة استراتيجيات معرفية تؤدي 
 معرفية.

ي إرساء المجتمع المعلوماتي، من خلال تبادل تسهم ف أنإدارة المعرفة تستطيع  أن إلىبالإضافة 
مكانية أحسن للابتكار والتطور، والسعي  أفضل للأفكار مما تتيح استفادة أكبر من الموارد الذهنية المتاحة وا 

 نحو التعلم المستمر، وتحقيق للمنظمة ميزة المعرفة والتعلم.

تحقيق التميز التنظيمي فهي تساهم وبصفة عامة فان لتطبيق إدارة المعرفة دور كبير وملموس على 
 وتحسين العمليات والفعاليات المختلفة. داعوالابفي عملية التعلم 



 

 

 

 الفصل الثاني :

 الإطار التطبيقي
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 :تمهيــد

بعدما تطرقنا في الفصل الأول لدراسة الجانب النظري المتعلق بإدارة المعرفة والتميز التنظيمي من هذا  
البحث، سيتم في هذا الفصل اسقاط الجانب النظري على ارض الواقع من خلال دراسة حالة لشركة "موبيليس 

 تنظيمي."بميلة، للتعرف على إدارة المعرفة ومدى مساهمتها في تحقيق التميز ال

وعليه سنتناول في هذا الفصل التعريف بشركة موبيليس من حيث النشأة والتطور والأهداف التي تسعى  
 الى تحقيقها، بالإضافة الى التزاماتها والهيكل التنظيمي، ثم عرض وتحليل نتائج الدراسة.

  وللإلمام بالجانب التطبيقي تم تقسيم هدا الفصل الى ثلاثة مباحث كمايلي:     

 .التعريف بميدان الدراسة ومنهج الدراسة المتبع المبحث الأول:

 .: عرض وتحليل بيانات الدراسةالمبحث الثاني

 .اختبار ومناقشة فرضيات الدراسة المبحث الثالث:
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 .التعريف بميدان الدراسة ومنهج الدراسة المتبع الاول:المبحث 
 .النقال موبيليس لمتعامل الهاتف تقديم عام الاول:المطلب 

 ليس ' ياتصالات الجزائر ' موبنشأة وتعريف  الاول:الفرع 

تعود نشأة سوق الهاتف النقال في الجزائر الى العشرية الاخيرة من القرن العشرين ،كان يسطر على  
، لوزارة البريد والمواصلات آنذاك خدمات الهاتف النقال المتعامل التاريخي للبريد والمواصلات وهي تابعة بدورها

ولقد كان الاحتكار التام السائد في القطاع ولم يكن للخواص، بل لم يتم فتح المجال لهم وتم حماية القطاع 
بموجب تشريعات قانونية ، ولقد كان هذا القطاع ينتابه الجهود ، حيث كان نشاطه منحصرا في تغطية احتياجات 

اوت  30المؤرخ في  30/0333، ولم يعرف تطورا يشهد له نص القرار لدفع المؤجللدخول المرتفعة على افئة ا
عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات ، حيث تم بموجب هذا القرار انشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي  0333

ير شبكة تكلفت بتسيير قطاع البريد ، وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطو 
الاتصالات في الجزائر ، اذ وبعد هذا القرار اصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسييرها عن وزراة البريد ، 

 لتصبح مؤسسة عمومية اقتصادية ذات اسهم برأس مال اجتماعي تنشط في مجال الاتصالات .

صبحت مجبرة على اثبات كانت الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر وا 0330جانفي  30وبتاريخ 
كما ان  '،وجودها في عالم المنافسة خاصة مع دخول المتعامل اوراصكوم تيلكوم الجزائر تحت اسم 'جازي

 والتسويقية.المالية  الاستراتيجية،ليس هي فرع من فروع اتصالات الجزائر وهي مستقلة في قراراتها يمؤسسة موب

ليس' تعد يحيث ان تجربة 'موب التحديات مقارنة بالفروع الاخرى، أكبروما يمكن قوله هو ان هذا الفرع يواجه 
ارادت تأهيل مستواها التنافسي واعادة صياغة استراتيجياتها تحسب لمزيد من  إذامفيدة جدا لباقي الفروع الاخرى 

 الانفتاح.

عنها في لسوق الجزائري ، حيث تم الاعلان اول متعامل للهواتف النقالة في اليس يموب تعتبر مؤسسة
، وهذا ان دل على شيء انما يدل على اول خطوة ولها هيكلها التنظيمي الخاص بها 0330شهر اوت 

استراتيجية يقوم بها المتعامل التاريخي من اجل مجابهة اول رخصة ممنوحة لاستغلال مجال الاتصالات 
س مبدأ التخصص ل تكريفي الجزائر من طرف المستثمرين الاجانب ، وهذا من اج GSMاللاسلكية من نوع 
، والتخفيف من حدة المركزية في القرارات والتقرب اكثر نحو احوال السوق ، فالسياسة والتركيز في العمل

السوق والمنافسة الحادة التي اعلنها المتعامل اوراصكوم تيليكوم الجزائر ، اجبرت  بأحوالالاستراتيجية واليقظة 
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، ليسيت للهواتف النقالة لمؤسسة موبوتقسيم المهام وتسليم مهمة الاتصالا الوزارة على اعادة النظر في مؤسساتها
 وهذا من اجل تحقيق مستويات عالية في الفعالية وجودة الخدمة واحتلال مرتبة ريادية في مجال نشاطها.

 والتزاماتها س يليموب مؤسسة الثاني: اهدافالفرع 

 اهدافها  أولا:

 بينها:' تسعى بشكل مستمر لتحقيق اهداف عديدة من 'ليسيموب'ان مؤسسة '

 .الزيادة في عدد المشتركين واسترجاع الحصص في السوق 
  من السكان بالجزائر  %97تحسين شبكة التغطية للوصول الى 
 استعمال لمختلف التكنولوجيات الحديثة وتصدر قيمة السوق 
 بـعامل المتعدد الوسائط الحقيقي ليس' المتيان تكون 'موب: 
  توسيع نظامEDGE 
 تعميم استعمال خدمة الهاتف النقال الرابع 
  المتعامل الشريك لكل المؤسسات  'ليس'ي'موب'ان تكون 
  تنمية الشبكة التجارية 
  في الاستراتيجية التجارية وسياسة الاتصال أكثرالابداع 

 ثانيا: التزاماتها

 :تيةليس' القيام بالالتزامات الآيبتعهدت مؤسسة 'مو 

 ل المشتركين شبكة ذات جودة عاليةفي متناو  وضع. 
  الظروف مهما كانت الجهة المطلوبة أحسنضمان وصول كل المكالمات في 
 واضحة وثقافة دون اي مفاجآت.اقتراح عروض بسيطة ، 
 الخدمات والتكنولوجيا المستعملة ،التحسين المستمر للمنتجات. 
  شكوى. لأيوقت ممكن  أسرعالاصغاء المستمر للمشتركين والاستجابة في 
 الابداع المستمر 
 .الوفاء بكل الوعود 

 ئ مؤسسة موبيليسمباد الفرع الثالث:

 :وعة من المبادئ في عملها هي، وتستند على مجم'ينما كنتم 'أ''ليس يشعار شركة موب
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 من اجل خلق ثروات وبعث التقدم العمل 
 مصالح المستهلك الجزائري حماية 
 التضامن 
 النوعية 
 الشفافية 
 الجماعة روح 
 الامانة 
 الاخلاق 
 الابداع 
 الجودة 
 المتقن  العمل 
 الاستحقاق 
 الالتزامات. احترام 

 المطلب الثاني: منهج الدراسة المتبع وأدوات جمع البيانات
لغرض تحقيق الهدف من الدراسة والمتمثل في معرفة دور إدارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي 

دوات التي استخدمناها في بميلة من خلال هذا المطلب سنقوم بتعريف المناهج والأبالوكالة التجارية موبيليس 
 الدراسة، وبعد ذلك تقديم مجتمع وعينة الدراسة.

 منهج الدراسة الفرع الأول:

حيث تم تحديد منهج الدراسة حسب طبيعة الموضوع والاهداف التي نسعى الى تحقيقها من خلال الدراسة،
اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي لوصف العلاقة بين المتغيرين )المتغير المستقل والمتمثل في إدارة المعرفة 

 العلاقة.لقياس قوة بغية تفسير هذه العلاقة  التنظيمي( وذلكوالمتغير التابع التميز 
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 مجتمع وعينة الدراسة  :الفرع الثاني

لوكالة موبيليس التجارية بميلة، حيث بلغ عدد الموظفين  العاملين الموظفينمن كل يتكون مجتمع الدراسة
( 30)حيث لم يتم استرجاع( استمارة استبيان بالمؤسسة محل الدراسة 00(، وبناءا على ذلك تم توزيع )00)

 ( استمارات لعدم الإجابة عنها بشكل كلي.30استمارات، في حين تم الغاء )

 نة الدراسة.والجدول التالي يوضح عي 

 : عينة الدراسة20الجدول رقو

مجتمع 
 الدراسة

الغير الاستمارات  الاستمارات الموزعة
 مسترجعة

الاستمارات 
 الملغاة

الاستمارات 
الصالحة 
 للتحليل

00 00 30 30 01 
 المصدر: من اعداد الطالبتين

 تحليل نتائج الاستبيان:

 ( في تبويب البيانات المتحصل عليها ومعالجتها وتحليلها.03الإصدار ) spssتم استعمال برنامج 

 بعد جمع البيانات تم ترميزها وادخالها الى البرنامج حتى نتمكن من قياس اتجاهات المستجوبين -0

 ليكارت حسب مقياس
 محايد  

 الإجابة غير موافق بشدة.  0.1الى  0..0_من 
 الإجابة غير موافق  0.0الى  0.10_ من 
 الإجابات موافق. 0.0الى  0.00_ من 
 موافق بشدة. 0الى  0.0_من 
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 .يساالخم رتمقاييس ليكا :20رقم  جدول

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
30 30 30 30 30 

 د الطالبتينالمصدر: من إعدا
الاحد الأدنى، –رت الخماسي، حيث تحديد طول الخلية هدا المقياس تم حساب المدى )الحد الأعلى اليك

= 0/0للحصول على طول الخلية الدي يصبح ) 0( تم يتم تقسيمه على عدد الخلايا المقياس وهي 0= 0-0
  0(، وبعد دلك يتم اضافته الى أدني قيمة وهي ..3

 استعملنا في دراستنا مايلي:
 اب التكرارات والنسب المئوية من اجل وصف عينة.تم حس -30
 حساب المتوسطات الحسابية. -30
 والانحرافات المعيارية من اجل معرفة مدى انحراف القيم عن القيمة المتوسطة.  -30
 ودلك من اجل معرفة مدى تبات استبيان الدراسة  خمعامل الارتباط الفا كرونبا -30
 معامل الارتباط بيرسون سابح -30

 أسلوب جمع البيانات  :الفرع الثالث

من اجل لجمع البيانات اللازمة  كأداةتم من خلال هذه الدراسة الاعتماد على الاستبيان  :أداة الدراسة -1
والملحق رقم ا بتصميم استبيان موجه للموظفين،وعليه قمنمعرفة في تحقيق التميز التنظيمي، معرفة دور إدارة ال

 :الاستبيان وفق المراحل التالية د( يوضح نموذج الاستبيان وقد تم اعدا30)
 :مراحل اعداد الاستبيان 1-1

 )تحديد ابعاد كل من المتغير الأول )إدارة المعرفة( والثاني )التميز التنظيمي 
  اعداد استبيان اولي وعرضه على الأستاذ المشرف 
 ( من المحكمين30عرض الاستبانة على ) 
  حيث الحذف او الإضافة او نة من تم تعديل بعض فقرات الاستبافي ضوء اراء المحكمين

 .التعديل
 ويحتوي على جزأين :الاستبيانمحتوى  1-0

والمتمثلة في )الجنس العمر المستوى التعليمي الاقدمية والتصنيف  ويتعلق بالبيانات الشخصيةالجزء الأول 
 الوظيفي(

 ويتعلق بموضوع الدراسة. والذي ينقسم لمحورين أساسيين الجزء الثاني: 
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 بعادأ( 30إدارة المعرفة( والمكون من )يتعلق بالمتغير المستقل )المحور الأول: 
 ( أبعاد30والمكون من ) يتعلق بالمتغير التابع )التميز التنظيمي(المحور الثاني: 
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 الدراسة  وتحليل بيانات الثاني: عرضالمبحث 
سنحاول من خلال هذا المبحث التطرق الى تحليل النتائج التي تم الحصول عليها بعد استعادة 

 .الإحصائية اللازمة بالأدواتالاستبيانات الموزعة وذلك بالاستعانة 

 الاول: الوصف الاحصائي للعينةالمطلب 
 الجنس والعمر افراد عينة الدراسة حسب متغير  الأول: توزيعالفرع 

 الجنس:توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير -21
 توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس: 20جدول رقم

النسبة 
 المئوية

 الجنس التكرار

 ذكر 31 0%..0
 انثى 03 10.0%
 المجموع 01 033.3%

 02اصدار رقم  spssبرنامج المصدر من اعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات 
 

( فردا ان عدد 01الجدول أعلاه نلاحظ ان عدد تكرارات حجم افراد عينة الدراسة والبالغ عددهم)من خلال 
 10.0( بنسبة قدرت ب )03اما الاناث فكان تكرار عددهن ) (%0..0( فرد أي بنسبة )31تكرار الذكور بلغ )

 بسبب نظام التوظيف. (%
 توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير العمر:-20

شرائح عمرية، كانت التكرارات والنسب المئوية الموافقة  0يوضح الجدول التالي توزيع افراد عينة البحث وفقا ل 
 لكل تكرار منها كالاتي:
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 توزيع افراد عينة البحث حسب متغير العمر 20جدول رقم: 

 
 العمر التكرار النسبة المئوية

 سنة02اقل من  30 1.0%
 سنة02 الى 01من  30 %...0
 سنة 02الى  01من  31 0%..0
 سنة 02الى  01من  31 0%..0
 المجموع 01 033%

 
 SPSSالمصدر من اعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات 

 
الى  00و) سنة(03الى  00) ما بينمن خلال الجدول اعلاه نلاحظ ان الافراد التي تتراوح اعمارهم  

( % ...0)لون الاغلبية في حين تمثل النسبةيمث%0.بتهما نس( فردا ويشكلون 00بلغ عددهم ) سنة( والذين03
( سنة بلغ عددهم 03اقل من )اما بالنسبة للأفراد  ( افراد30) سنة( وعددهم03الى 00اللذين تتراوح اعمارهم )

(30 ). 
 دمية داخل المؤسسة.توزيع عينات الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي والاق الفرع الثاني:

 :المستوى التعليمي متغيرتوزيع افراد عينة الدراسة حسب -1
 المستوى التعليمي توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير: 20رقمجدول 

 
 المستوى التعليمي التكرار النسبة
 ابتدائي/متوسط 30 ...0
 ثانوي .3 03

 جامعي 30 ...0
 اخرى 30 00.0
 المجموع 01 033.3
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 SPSSالمصدر من اعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات 
بالاعتماد على الجدول السابق نلاحظ ان اغلب الموظفين ذوي المستوى الثانوي يشكلون الاغلبية بنسبة 

منهما وهذا  ( لكل% ...0)بنسبة بتدائي/متوسط في حين تتساوى نسبة المستوى الجامعي ومستوى ا، (% 03)
 ي تعتبر في حد ذاتها مصدر للتميز.ليس في صالح المؤسسة لان توليد المعرفة يتطلب وجود كفاءات عالية والت

 الاقدمية  توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير-0
 الاقدمية توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير: 20جدول رقم 

 
 الاقدمية التكرار النسبة

 سنوات 03الى  31من  30 00.0%
 سنة 00الى  00من  0 00.0%
 سنة03الى  01من  .3 %..00
 سنة 03من  أكثر 30 00.0%
 المجموع 01 033.3%

 
 SPSSالمصدر من اعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات 

 
 يةسنة( تشكل اغلب03الى  01نسبة الموظفين اللذين لديهم خبرة ما بين )دول اعلاه نلاحظ من خلال الج

سنة( يشكلون نسبة 00الى  00بالإضافة الى الموظفين دوي الخبرة ما بين ) ،(% ..00) المستجوبين بنسبة
، موظفيها للحصول على معارف جديدة وهذا يعني ان المؤسسة محل الدراسة لا تعمل على تجديد، (% 00.0)

ا يعكس ايجابيا على مستوى محيث يعتبر الافراد حديثي التوظيف كمصدر جديد لتعظيم معارف المؤسسة وهو 
 .ادائها
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 داخل المؤسسة. التصنيف الوظيفي الدراسة حسب متغير اتعينلفرع الثالث: توزيع ا

 التصنيف الوظيفي توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير-1
 التصنيف الوظيفي توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير: 20جدول رقم

 الوظيفيالتصنيف  التكرار النسبة
 إطار سامي 03 10.0%
 إطار 30 00.0%
 عون تحكم 30 %...0
 عون تنفيذ 30 1.0%

 المجموع 01 033.3%
 

 SPSSمن اعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات  :المصدر
كانت المرتبة الثانية لعون بينما ،%10.0ة فئة إطار سامي بنسبيلاحظ ان اغلبية المستجوبين ضمن 

 عون تنفيذي. فئةاما الفئة الاخيرة فهي  ،%...0م بمقدار التحك
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 المطلب الثاني التحليل الوصفي لأبعاد الدراسة
 التحليل الوصفي لمحور إدارة المعرفة /الفرع الأول 

 
 

 التحليل الوصفي لبعد اكتساب المعرفة:20الجدول رقم 

 
 

 SPSSداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات عالمصدر/ من ا

 

في المرتبة الاولى  دورية(توفر المؤسسة دورات تكوينية لفائدة الموظفين بصفة ( )30جاءت العبارة رقم ) -0
( كما ...3( بانحراف معياري قدره )0.10بلغ متوسط درجة الموافقة ) حيث ،المستجوبينمن حيث درجة موافقة 
 المستجوبين.مجموع  ( من%10.0كانت نسبة الموافقين )

 
 المحور الاول

 

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 غير
موافق 
 بشدة

الانحرا المتوسط
ف 
المعيار 

 ي

 الترتيب الرتبة

 دورات المؤسسة توفر
 لفائدة تكوينية

 دورية بصفة الموظفين

 30 موافق ...3 0.10 1 00 4 10 0
6.3% 62.5 25% 00 6.3%  

 المؤسسة على تعمل
 موجوداتها تطوير

 الفكرية

 30 موافق 0..3 0.0 00 1 8 5 2
12.5% 31.3% 50% 6.3% 00  

 المؤسسة تستعين
 لمساعدة بالخبرات
 لاكتساب الموظفين
 المطلوبة المعرفة

غير  0.30 .0.0 1 2 4 8 1
 موافق

30 
6.3% 50% 25% 12.5

% 
6.3%  
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في المرتبة الثانية بمتوسط جاءت ( الفكرية موجوداتها ويرتطالمؤسسة على  تعمل)( 30العبارة رقم ) -0
( من مجموع %00.0( كما كانت نسبة الموافقين )0..3قدره )وانحراف معياري  (0.0قدره)حسابي 

 المستجوبين.
( في المطلوبة المعرفة لاكتساب الموظفين لمساعدة بالخبرات المؤسسة تستعين( )30جاءت العبارة رقم ) -0

( بانحراف معياري .0.0حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،الثالثة من حيث درجة موافقة المستجوبينالمرتبة 
 ( من مجموع المستجوبين.%03)الموافقين ( كما كانت نسبة 0.30قدره )

 

 الوصفي لبعد توليد المعرفة : التحليل12الجدول رقم  
 

 

 SPSSالمصدر من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

من  الأولىالمعرفة( في المرتبة  لتوليد الموظفين بين العلمي البحث ثقافة ( )نشر30جاءت العبارة رقم ) -0
( كما 1..3( بانحراف معياري قدره )0.00حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،حيث درجة موافقة المستجوبين

 بالمئة( من مجموع المستجوبين.03كانت نسبة الموافقين )

 
 المحور الاول

 

 موافق
 بشدة

غير  محايد  موافق
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

الانحراف  المتوسط
 المعياري

 الترتيب الرتبة

 العلمي البحث ثقافة نشر
 لتوليد الموظفين بين

 المعرفة

 01 موافق 1..3 0.00 1 1 5 8 1
6.3% 50% 31.3% 6.3% 6.3%  

 بشكل المؤسسة تهتم
 المعرفة بتوليد مستمر

غير  0.30 0 1 4 6 4 1
 موافق

03 
6.3% 25% 37.5% 25% 6.3%  

 على المؤسسة تعتمد
 من الخارجية المدخلات
 المعرفة لتوليد المعارف

1 7 1 6 1 0.31 0.0.  02 
6.3% 43.8% 6.3% 37.5% 6.3%  
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جاءت في  (المعرفة لتوليد المعارف من الخارجية المدخلات على المؤسسة تعتمد( )30العبارة رقم ) -0
كما كانت نسبة الموافقين  ،(.0.0( وانحراف معياري قدره )0.31المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره)

 بالمئة( من مجموع المستجوبين...00)
( في المرتبة الثالثة من حيث درجة المعرفة بتوليد مستمر بشكل المؤسسة تهتم( )30جاءت العبارة رقم ) -0

كما كانت نسبة  ،(0.30( بانحراف معياري قدره )0حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،موافقة المستجوبين
 بالمئة( من مجموع المستجوبين.00الموافقين)

 التحليل الوصفي لبعد تخزين المعرفة:11الجدول رقم 

 SPSSالمصدر من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 

 
 المحور الاول

 

 موافق
 بشدة

غير  محايد  موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

المتو 
 سط

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب الرتبة

 في المؤسسة تعتمد
 المعرفة تخزين
 السجلات على

 المكتوبة والوثائق

غير  0..3 0.00 00 2 5 9 00
 موافق

03 

00 56.3
% 

31.3
% 

12.5% 00  

 المعرفة تخزين يتم
 البيانات قواعد في

 01 موافق 3.10 0.00 00 00 2 10 4
25% 62.5

% 
12.5

% 
00 00  

 المؤسسة تشجع
 على العاملين
 من الاستفادة
 المعرفة مخزون

 تمتلكها التي

 02 موافق ...3 0..0 00 1 4 9 2
12.
5% 

56.3
% 

25% 6.3% 00  
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من حيث درجة  الأولىالبيانات( في المرتبة  قواعد في المعرفة تخزين ( )يتم30جاءت العبارة رقم ) -0
كما كانت نسبة  ،(3.10( بانحراف معياري قدره )0.00حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،موافقة المستجوبين

 ( من مجموع المستجوبين.%10.0الموافقين )
تمتلكها( جاءت في  التي المعرفة مخزون من الاستفادة على العاملين المؤسسة ( )تشجع30العبارة رقم ) -0

( كما كانت نسبة الموافقين ...3( وانحراف معياري قدره )0..0بمتوسط حسابي قدره) المرتبة الثانية
 بالمئة( من مجموع المستجوبين.01.0)
( في المكتوبة والوثائق السجلات على المعرفة تخزين في المؤسسة تعتمد( )30جاءت العبارة رقم ) -0

( بانحراف معياري 0.00متوسط درجة الموافقة )المرتبة الثالثة من حيث درجة موافقة المستجوبين. حيث بلغ 
 بالمئة( من مجموع المستجوبين.01.0( كما كانت نسبة الموافقين)0..3قدره )
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 التحليل الوصفي لبعد توزيع المعرفة :10الجدول رقم

 

 SPSSالمصدر من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

( في المرتبة الموظفين بين والتعلم والتعاون للفهم بيئة خلق على المؤسسة تعمل( )30جاءت العبارة رقم ) -0
( بانحراف معياري قدره 0..0حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،الاولى من حيث درجة موافقة المستجوبين

 ( من مجموع المستجوبين.%10.0كانت نسبة الموافقين ) (، كما.3.0)
( المعرفة نشرإلى خلالها  من تسعى العمل حول علمية راتنش المؤسسة تصدر( )30العبارة رقم ) -0

( كما كانت نسبة الموافقين ...3( وانحراف معياري قدره ).0.1جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره)
 ( من مجموع المستجوبين.01.0%)

 
 المحور الاول

 

 موافق
 بشدة

غير  محايد  موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

الانحراف  المتوسط
 المعياري

 الترتيب الرتبة

 على المؤسسة تعمل
 للفهم بيئة خلق

 بين والتعلم والتعاون
 الموظفين

1 
 

 01 موافق .3.0 0..0 0 0 5 10

6.3% 62.5% 31.3% 0 0  

 تشجع المؤسسة
 في الندوات المشاركة
 والمؤتمرات واللقاءات

 المعرفة لتعزيز العلمية

 غير 0.30 .0.0 00 3 7 3 3
 موافق

03 
18.8% 18.8% 43.8% 18.8% 00  

 المؤسسة تصدر
 حول علمية نشرات
 من تسعى العمل

 نشرإلى خلالها 
 المعرفة

 02 موافق ...3 .0.1 0 2 3 9 2
12.5% 56.3% 18.8% 12.5% 0  
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 لتعزيز العلمية والمؤتمرات واللقاءات في الندوات المشاركة تشجع المؤسسة( )30جاءت العبارة رقم ) -0
( .0.0( في المرتبة الثالثة من حيث درجة موافقة المستجوبين. حيث بلغ متوسط درجة الموافقة )المعرفة

 بالمئة( من مجموع المستجوبين.01.0( كما كانت نسبة الموافقين)0.30بانحراف معياري قدره )
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 التحليل الوصفي لبعد تطبيق المعرفة :13رقم الجدول

 SPSSالمصدر من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

التكنولوجيا( في المرتبة الاولى من حيث درجة  على اعتمادا المعرفة تطبيق ( )يتم30جاءت العبارة رقم ) -0
كما كانت نسبة  ،(3.00( بانحراف معياري قدره )0.00حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،موافقة المستجوبين

 ( من مجموع المستجوبين.%0.الموافقين )
في المرتبة الميدان(  في عليها المتحصل المعرفة تطبيق الى المؤسسة تسعى (30جاءت العبارة رقم ) 0

( %0..0( كما كانت نسبة الموافقين )0.00وانحراف معياري قدره ) ،(0.03الثانية بمتوسط حسابي قدره)
 من مجموع المستجوبين.

 
 المحور الاول

 

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

الانحراف  المتوسط
 المعياري

 الترتيب الرتبة

 المعرفة تطبيق يتم
 على اعتمادا

 التكنولوجيا

 30 موافق 3.00 0.00 0 0 0 12 4
25% 75% 0 0 0  

 الأفراد يستطيع
 داخل العاملين
 تبادل المنظمة

 كبيرة بسهولة المعرفة

غير  ..3 .0.0 0 2 7 6 1
 موافق

30 
6.3% 37.5% 43.8

% 
12.5% 0  

 
 الى المؤسسة تسعى

 المعرفة تطبيق
 في عليها المتحصل

 الميدان

 30 موافق 0.00 0.03 1 2 4 6 3

18.8% 37.5% 25% 12.5% 6.3%  

غير  0.31 0.00      المجموع
 موافق
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( كبيرة بسهولة المعرفة تبادل المنظمة داخل العاملينالأفراد  يستطيع( )30جاءت العبارة رقم ) 0
( بانحراف معياري .0.0حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،في المرتبة الثالثة من حيث درجة موافقة المستجوبين

 ( من مجموع المستجوبين%0..0كما كانت نسبة الموافقين) ،(..3قدره )
 
 لفرع الثاني / التحليل الوصفي لمحور التميز التنظيمي ا

 الوصفي لبعد الابداع التحليل :10الجدول رقم
 

 
 المحور الثاني

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

الانحراف  المتوسط
 المعياري

 الترتيب الرتبة

 الأفكار الأفراد دميق
المؤسسة  في الإبداعية

 التفاعل طريق عن
 والتحاور

0 6 6 00 1 3.62 
 
 

 30 موافق 1.02
0...% 37.5% 37.5% 00 6.3%  

 على المؤسسة تركز
 المقدمة خدماتها تطوير

 للتطور مواكبة

 30 موافق 0.85 4.06 0 1 2 8 5

31.3% 50% 12.5% 6.3% 0  

 المؤسسة في توجد
 تشجيعية سياسات

 للأبداع

 غير 1.14 3.37 1 3 3 7 2
 موافق

30 
12.5% 43.8% 18.8% 18.8% 6.3%  

 SPSSالمصدر من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

( في المرتبة للتطور مواكبة المقدمة خدماتها تطوير على المؤسسة تركز): (30جاءت العبارة رقم ) -0
( بانحراف معياري قدره 0.31حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،الاولى من حيث درجة موافقة المستجوبين

 ( من مجموع المستجوبين.%03كما كانت نسبة الموافقين ) ،(0..3)
( جاءت في والتحاور التفاعل طريقالمؤسسة عن  فيالأفراد الأفكار الإبداعية  يقدم) :(30العبارة رقم ) -0

كما كانت نسبة الموافقين  ،(0.30وانحراف معياري قدره )( 0.10المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره)
 ( من مجموع المستجوبين.0%..0)
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المرتبة الثالثة من حيث درجة  ( فيللإبداع تشجيعية سياسات المؤسسة في توجد ):(30جاءت العبارة رقم )-0
كما كانت نسبة  ،(0.00( بانحراف معياري قدره ).0.0حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،موافقة المستجوبين

 .( من مجموع المستجوبين%..00)الموافقين 

 التحليل الوصفي لبعد التعلم التنظيمي :10الجدول رقم
 

 
 المحور الثاني

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

الانحراف  المتوسط
 المعياري

 الترتيب الرتبة

 في لرغبةا الأفراد يملك
 جديدة معارف اكتساب

 30 موافق 1.04 4.18 0 2 1 5 8
50% 31.3% 6.3% 12.5% 0  

 لوضع المؤسسة تسعى
 لتعزيز واضحة خطط

 الأفراد قدرات

 30 موافق 0.89 3.5 0 2 6 6 2
12.5% 37.5% 37.5% 12.5% 0  

 برامج المؤسسة توفر
 مهارات لزيادة تدريبية

 العاملين
 
 

غير  1.28 2.93 3 3 3 6 1
 موافق

30 

6.3% 37.5% 18.8% 18.8% 18.8%  

 SPSSالمصدر من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

( في المرتبة الاولى من حيث جديدة معارف اكتساب في لرغبةالأفراد ا يملك) :(30جاءت العبارة رقم ) -0
كما كانت  ،(0.30معياري قدره )( بانحراف .0.0حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،درجة موافقة المستجوبين

 ( من مجموع المستجوبين.%00.0نسبة الموافقين )
( جاءت في المرتبة الأفراد قدرات لتعزيز واضحة خطط لوضع المؤسسة تسعى ):( 30العبارة رقم ) -0

بالمئة( من 0..0كانت نسبة الموافقين ) (، كما...3( وانحراف معياري قدره )0.0الثانية بمتوسط حسابي قدره)
 مجموع المستجوبين.
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( في المرتبة الثالثة من حيث العاملين مهارات لزيادة تدريبية برامج المؤسسة توفر) :(30جاءت العبارة رقم )-0
كما كانت ،(.0.0( بانحراف معياري قدره )0..0حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،درجة موافقة المستجوبين

 .( من مجموع المستجوبين%0..0نسبة الموافقين)

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ميلة '' وكالة  الإطار التطبيقي للدراسة '' مؤسسة موبيليس        ي:                           الفصل الثان

 

 

71 

 ملةتحليل الوصفي لبعد الجودة الشاال :16الجدول رقم
 ا

 SPSSالمصدر من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 

 
المحور 
 الثاني

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

الانحراف  المتوسط
 المعياري

 الترتيب الرتبة

 المؤسسة تسعى
 للتحسين
 في المستمر

 مختلف
 المستويات
 الإدارية

 30 موافق 1.31 3.43 2 1 5 4 4

25%% 25% 31.3% 6.3% 12.5%  

 إدارة تسعى
 إلى المؤسسة

 متطلبات فهم
 لزيادة الزبون

 رضاه

 30 موافق 1.25 3.887 1 2 1 6 6

37.1% 37.1% 6.3% 12.5% 6.3%  

 بعين الأخذ يتم
 أراء الاعتبار
 عند العملاء

 الخدمات تطوير
 الجديدة

 30 موافق 1.46 4 2 1 1 3 9

56.3% 18.8% 6.3% 6.3% 12.5%  

  موافق 0.00 0.11      مجموع
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( في الجديدة الخدمات تطوير عند العملاءأراء  الاعتبار بعين الأخذ يتم) :(30جاءت العبارة رقم ) -0
( بانحراف معياري قدره 0حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،المرتبة الاولى من حيث درجة موافقة المستجوبين

 ( من مجموع المستجوبين.%...0( كما كانت نسبة الموافقين )0.01)
( جاءت في المرتبة رضاه لزيادة الزبون متطلبات فهم إلى المؤسسة إدارة تسعى) :(30العبارة رقم ) -0

( من %0..0كما كانت نسبة الموافقين ) ،(0.00( وانحراف معياري قدره )....0بمتوسط حسابي قدره)الثانية 
 مجموع المستجوبين.

( في المرتبة الإدارية المستويات مختلف في المستمر للتحسين المؤسسة تسعى( )30جاءت العبارة رقم )- 0
( بانحراف معياري قدره 0.00حيث بلغ متوسط درجة الموافقة ) ،الثالثة من حيث درجة موافقة المستجوبين

 .مجموع المستجوبين ( من%00)الموافقين كما كانت نسبة  ،(0.00)

 الفرع الثالث : دراسة العلاقة بين إدارة المعرفة والتميز التنظيمي
 

Corrélations 

 المحورالاول 
المحور 

يانالث  
 581, 1 معامل الارتباط المحورالاول

 101,  مستوى الدلالة
 9 15 العينة

يالمحورالثان  1 581, معامل الارتباط  
  101, مستوى الدلالة

 9 9 حجم العينة
 

بين المحورين ن وهنا تتضح وجود علاقة موجبة بين غدارة .3.0بلغ موجبيلاحظ ان معامل الارتباط 
 .المعرفة و التميز التنظيمي

من التغيرات في  ..3.0أي ان ما قيمته  ..3.0ومعامل التحديد  .3.0معامل الارتباط بين المحورين بلغ 
 المعرفة.عن التغيير في ادارة  التنظيمي ناتجمستوى التميز 
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 اختبار الاختلافات في وجهات النظر نحو محاور الدراسة ترجع للجنس
مصدر  المحور

 التباين
Ss 

مجموع 
 المربعات

MS 
متوسط 
 المربعات

Df 
درجات 
 الحرية

F 
 المحسوبة

Sig 
مستوى 
 الدلالة

 الاختلافات

ادارة 
 المعرفة

بين 
 المجموعات

3.000 3.000 0 
0.0. 3.03 

لا يوجد 
داخل  اختلافات

 المجموعات
3.100 3... 00 

التميز 
 التنظيمي

بين 
 المجموعات

3.100 3.100 0 
3... 3.0 

لا يوجد 
داخل  اختلافات

 المجموعات
3..01 3... 00 

من مستوى الدلالة المعنوية وبالتالي لا يوجد  أكبر 3.03يلاحظ من خلال الجدول ان مستوى الدلالة 
 اختلاف في وجهات النظر تعزى لمتغير الجنس

 اختبار الاختلافات في وجهات النظر نحو محاور الدراسة ترجع السن
مصدر  المحور

 التباين
Ss 

مجموع 
 المربعات

MS 
متوسط 
 المربعات

Df 
درجات 
 الحرية

F 
 المحسوبة

Sig 
مستوى 
 الدلالة

 الاختلافات

ادارة 
 المعرفة

بين 
 المجموعات

3.000 3.000 0 
لا يوجد  3.03 .0.0

داخل  اختلافات
 المجموعات

3.000 3... 00 

التميز 
 التنظيمي

بين 
 المجموعات

3.000 3.100 0 
لا يوجد  3.03 0..3

داخل  اختلافات
 المجموعات

3..01 3... 00 

من مستوى الدلالة المعنوية وبالتالي لا يوجد  أكبر 3.03يلاحظ من خلال الجدول ان مستوى الدلالة 
 اختلاف في وجهات النظر تعزى لمتغير السن.
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 اختبار الاختلافات في وجهات النظر نحو محاور الدراسة ترجع المستوى التعليمي.
 

مصدر  المحور
 التباين

Ss 
مجموع 
 المربعات

MS 
متوسط 
 المربعات

Df 
درجات 
 الحرية

F 
 المحسوبة

Sig 
مستوى 
 الدلالة

 الاختلافات

ادارة 
 المعرفة

بين 
 0 3.000 3.000 المجموعات

لا يوجد  3.03 .0.0
داخل  اختلافات

 00 3.00 3.000 المجموعات

التميز 
 التنظيمي

بين 
 0 3.100 3.000 المجموعات

3.00 3.00 
لا يوجد 
داخل  اختلافات

 00 ...3 3.001 المجموعات

اكبر من مستوى الدلالة المعنوية وبالتالي لا يوجد  3.03يلاحظ من خلال الجدول ان مستوى الدلالة 
 اختلاف في وجهات النظر تعزى لمتغير مستوى التعليمي.
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 محاور الدراسة ترجع الاقدمية.حو اختبار الاختلافات في وجهات النظر ن
مصدر  المحور

 التباين
Ss 

مجموع 
 المربعات

MS 
متوسط 
 المربعات

Df 
درجات 
 الحرية

F 
 المحسوبة

Sig 
مستوى 
 الدلالة

 الاختلافات

ادارة 
 المعرفة

بين 
 المجموعات

3.000 3.003 0 
0.0. 3.03 

لا يوجد 
داخل  اختلافات

 المجموعات
3.000 3.000 00 

التميز 
 التنظيمي

بين 
 المجموعات

3.000 3.000 0 
3.00 3.30 

لا يوجد 
داخل  اختلافات

 المجموعات
3.001 3... 00 

 
من مستوى الدلالة المعنوية وبالتالي لا يوجد  أكبر 3.03يلاحظ من خلال الجدول ان مستوى الدلالة 
 اختلاف في وجهات النظر تعزى لمتغير الاقدمية.

 وجهات النظر نحو محاور الدراسة التصنيف الوظيفياختبار الاختلافات في 
 

مصدر  المحور
 التباين

Ss 
مجموع 

 المربعات

MS 
متوسط 
 المربعات

Df 
درجات 
 الحرية

F 
 المحسوبة

Sig 
مستوى 
 الدلالة

 الاختلافات

ادارة 
 المعرفة

بين 
 0 3.000 3.000 المجموعات

لا يوجد  3.03 .0.0
داخل  اختلافات

 00 ...3 3.000 المجموعات

التميز 
 التنظيمي

بين 
 0 3.100 3.000 المجموعات

3..0 3.03 
لا يوجد 
داخل  اختلافات

 00 ...3 3.001 المجموعات
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من مستوى الدلالة المعنوية وبالتالي لا يوجد  أكبر 3.03يلاحظ من خلال الجدول ان مستوى الدلالة 
 اختلاف في وجهات النظر تعزى لمتغير التصنيف الوظيفي.

 
 
 
 



 

 

 

 الخاتمة



 الخاتمة العامة............................................................................................    
 

تعد إدارة المعرفة من أكثر المواضيع سخونة في وقتنا الحاضر،كما تعد بؤرة التركيز 

لجهود أطراف متعددة بوجهات نظر و اهتمامات مختلفة،كونها من المداخل التطويرية 

عاملا  الحديثة التي تحقق الفعالية المطلوبة في جميع مستويات النشاط بالمنظمة،وتشكل

أساسيا في تطويرها و ديمومتها دون استثناء،لما لها من أهمية في امتلاك و تحسين الميزة 

التنافسية و تحقيق الربحية على المدى الطويل،مما يمكن المنظمة من البقاء و الاستمرارية 

 و التطور.

عناصر  "التميز"الذي تسعى اليه الإدارة هو نتيجة و محصلة لما تبذله كافةو اتضح أن 

المنظمة في التطوير و التحديث و الالتزام بمفاهيم جديدة تصب كلها من خلال التركيز على 

الجودة،الابداع،التعلم،و يقع في القلب من هذه الجهود البحث عن مصادر المعرفة و 

 استقطابها و تنمية الرصيد المعرفي للمنظمة و توظيفه في كافة عملياتها.

راستنا لموضوع دور إدارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي،الى و لقد حاولنا من خلال د

ابراز الدور الفعال الذي تلعبه إدارة المعرفة في تحقيق التميز و محاولة اسقاط  ذلك على 

  لاية ميلة،و استكملنا الدراسة بشقيها النظري و التطبيقي .مؤسسة موبيليس بو

 



 

 

 

 قائمة المراجع



المراجع ةقائم  
 

 قائمة المراجع  

 أولا: الكتب

عبد الرحمان الجاموس:إدارة المعرفة في منظمات الاعمال ،دار وائل للنشر و -1

الأردن –،عمان 3112التوزيع،الطبعة الأولى ،  

ر و هاشم فوزي العباديو جليل كاظم العريضي:نظم إدارة المعلومات ،دار صفاء للنش-3

الأردن –،عمان 3113التوزيع ،الطبعة الأولى ،  

لتعزيز فاعلية ي ونعمة عباس الخفاجي :استراتيجية التمكين التنظيم حسين نعمة قاسم البنا-2

الأردن –عمان  31101عمليات إدارة المعرفة ،دار الأيام للنشر و التوزيع  ،الطبعة   

نشر و خضر مصباح طيطي:إدارة المعرفة التحديات و التقنيات و الحلول ،دار الحامد لل-0

الأردن –،عمان 3112يع التوز  

و التوزيع  عبد الله حسن مسلم:إدارة المعرفة و التكنولوجيا المعلومات ،دار المعتز للنشر-5

الأردن –،عمان 3115،الطبعة الأولى   

ية صلاح الدين الكبيسي و سعد زناد المحياوي :إدارة المعرفة ،جامعة بغداد،الجمهور-6

3115العراقية ،  

ثانية دارة المعرفة ،دار الصفاء للنشر و التوزيع ،الطبعة الربحي مصطفي عليان:إ-7

الأردن –،عمان 3113،  

زيع للنشر و التوعبد الستار العلي و اخرون:المدخل الى إدارة المعرفة ،دار المسيرة -8

3116الأردن ،–،الطبعة الثانية ،عمان   

الابداع ،الكويت محمد قاسم القريوتي:إدارة المعرفة التنظيمية ،دار الريادة و -2  

تمييز اثير عبد الأمير حسوني:ممارسات القيادة الاستراتيجية و دورها في تعزيز ال-11  

 عبد الستار محمد العلي:إدارة الإنتاج و العمليات كمدخل كمي ،دار وائل للنشر و-11

3116التوزيع ،الطبعة الثانية ،الأردن   

يرة للنشر و التوزيع،الطبعة بلال خلف سكارنة:الابداع الإداري ،دار المس-13

الأردن  -،عمان3111الأولى  

 أسامة خيري:إدارة الابداع و الابتكارات ،دار الرؤية  للنشر و التوزيع ، الطبعة-12

3113الأردن -الأولى،عمان  



المراجع ةقائم  
 

ر و عاكف لطفي خصاونة:إدارة الابداع و الابتكار في منظمات الاعمال،دارحامد للنش-10

3111الأردن –،عمان  التوزيع ،الطبعة الأولى  

ي ،دار فايز عبد الرحمان الفروخ:التعلم التنظيمي و اثره في تحسين الأداء الوظيف-15

3111الرمال للنشر،الأردن،  

3110حميد عبد النبي الطائي:إدارة الجودة الشاملة و الايزو ،دار الوراق للنشر ،عمان -16  

3115ة الإسكندرية ،محمد قدري حسن:إدارة الأداء المتميز،دار الجديد-17  

3113خضير كاظم محمود:إدارة الجودة و خدمة العملاء،دار المسيرة للنشر،عمان ،-18  

3110الطبعة الأولى،عمان،احمد يوسف دودين:إدارة الجودة الشاملة،دار الاكاديميون،-12  

 

 ثانيا:المذكرات

صغيرة و سسات السمية بروبي:دور إدارة المعرفة في تعزيز القدرات الإبداعية في المؤ-1

،جامعة المتوسطة،أطروحة دكثوراه ،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

3131فرحات عباس،سطيف،  

عة كمال العقاب:إدارة المعرفة في المؤسسة،رسالة ماجسثر،قسم علوم التسيير،جام-3

3112الجزائر ،  

سم علوم نظم إدارة المعرفة على الابتكار التسويقي،رسالة دكثوراه،ق حميود عمار:تاثير-2

3117مرياح،ورقلة،التسير،جامعة قاصيدي   

ر،جامعة بوركوة عبد المالك:إدارة المعرفة كمدخل لتدعيم القدرة التنافسية،رسالة ماجسث-0

 منتوري،قسنطينة

ينية بقطاع :متطلبات تطبيق إدارة المعرفة في الجامعات الفلسطمحمد احسن سلمان الرقب-5

 غزة،رسالة ماجسثر،كلية الاقتصاد و العلوم الإدارية،جامعة الازهر

سات الصناعية سيف الدين السبتي:دور إدارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤس-6

امعة محمد خيضرالجزائرية،رسالة ماحسثر،كلية الحقوق و العلوم السياسية،ج  

 نورة عبد الله حزام الشهراني :دور إدارة الكفاءات الاكاديمية في تحقيق التميز-7

ة التنظيمي،رسالة ماجسثر،قسم الإدارة و الاشراف التربوي،جامعة الملك خالد،المملك

3117العربية السعودية،  



المراجع ةقائم  
 

 قسم علومالتميز في منظمات الاعمال،رسالة دكثوراه،ساري أحلام:مقومات تفعيل -8

3116التسيير،جامعة محمد بوضياف،المسيلة،  

دكثوراه،قسم  صياحي الأخضر:دور القيادة التحويلية في تحقيق التميز التنظيمي، رسالة-2

3112علوم التسير،جامعة محمد بوضياف،المسيلة،  

مي في الاء بنت عبد الرحمان بن محمد بلحمر:مستوى تطبيق ممكنات التميز التنظي-11

العامة،رسالة ماجسثر،كلية الاقتصاد ة الإدارة،جامعة الملك عبد الله  المنظمات

 العزيز،جدة،المملكة العربية السعودية 

ق تحقي عبد العزيز بن سلطان العنقري:اثر ممارسات القيادة الأخلاقية للمديرين في-11

عة امالتميز التنظيمي، رسالة ماجسثر غير منشورة دراسة تطبيقية،قسم إدارة اعمال،ج

3110الطائف السعودية،  

 إيهاب عبدرية سهمود: واقع  إدارة التميز في جامعة الأقصى،و سبل تطويرها في-13

ضوء النموذج الأوروبي للتميز ،رسالة ماجسثرغير منشورة،تخصص القيادة و 

3112الإدارة،جامعة الأقصى، غزة،  

يدة،أطروحة بوبكر ياسين:حدة المنافسة و اثرها على تطوير المنتجات الجد-12

3117-دكثوراه،تخصص اقتصاد صناعي،جامعة محمد خيضر بسكرة   

ي عطا المدهون:عمليات إدارة المعرفة و علاقاتها بتميز الأداء،رسالة ماجسثر ف محمود-10

3110-نجامعة الأقصى،فلسطيالقيادة و الإدارة،اكاديمية الإدارة و السياسية للإدارة العليا،  

 ثالثا:المجلات

مجلة حيدر شاكر النوري:تاثير عمليات إدارة المعرفة في تطوير القدرات المتميزة،-1

3111-ديالي،العدد الثامن و الاربعون  

 :متطلبات إدارة المعرفة و اثرها في أداء المؤسسات الخدمية،مجلةعمر عياد الغليظ-3

3112-دراسات الانسان و المجتمع،العدد السابع  

العدد  ت و معوقات تطبيق إدارة المعرفة،مجلة جامعة تشرين،باسم غدير غدير:متطلبا-2

3116-الثالث  

مجلة سنان فاضل حمد القبسي:انعكاسات ممارسات إدارة الأداء في التميز التنظيمي،-0

3116-العلوم الاقتصادية و الإدارية،بغداد،العدد السابع و الثمانون  

لحقوق و ي إدارة المعرفة،مجلة اصياحي الأخضر:تحقيق التميز التنظيمي من خلال تبن-5

 العلوم الإنسانية ،جامعة زيان عاشور،الجلفة،العدد الثالث و الثلاثون 



المراجع ةقائم  
 

الشفافية الإدارية و اثرها على التميز التنظيمي ،مجلة محمود أسامة عبد الوهاب:-6

 المستنصرية للدراسات العربية و الدولية،العدد الثالث و الخمسون

،مجلة العلوم مكين الإداري المدرسي كآلية لتحقيق التميز التنظيميحنان حسن سليمان:الت-7

 التربوية،العدد الثالث

اصة أفكار سعيد خميس عطية:تصور مقترح لادارة التميز التنظيمي بالمدارس الخ-8

بمحافظة الإسكندرية وفق النموذج الأوروبي للتميز،كلية التربية،جامعة 

1173-الإسكندرية،مصر،العدد الرابع عشر  

 

  

 

 



 

 

 

 الملاحق



 قائمة الملاحق............................................................................................. 
 

قائمة الأساتذة المحكمين :10ملحق رقم   

 

 

 الاسم واللقب الرتبة الجامعة الاصلية

 جامعة ميلة
-أستاذ محاضر ب  إبراهيم عاشوري 

 جامعة ميلة
 زيد جابر أستاذ محاضر

 جامعة ميلة
-أ—أستاذ محاضر  برن ميلود 

 جامعة ميلة
أ-أستاذ محاضر  مشري فريد 



 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف 

 قسم : علوم التسيير 

 التخصص : إدارة أعمال 

 السنة : ثانية ماستر 

 

 

 

 استمارة الاستبيان

 السادة الافاضل...

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته 

والمكملة      ،الأعمالفي اطار انجاز مذكرة نيل شهادة الماستر في إدارة           

لموضوع الدراسة تحت عنوان ''دور إدارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي '' 

 نأمل من سيادتكم أن تخصصوا جزءا من وقتكم لقراءة هذا الاستبيان بدقة

وموضوعية ،بغرض اعتمادها  كمصدر للمعلومات اللازمة في اعداد البحث 

 المذكور أعلاه. 

ونحيطكم علما ان المعلومات الواردة في الاستبيان ليست معلومات شخصية      

ولن تستخدم الا لأغراض البحث العلمي ، وستشكل دقة اجابتكم مساهمة فعالة في 

 موضوعية وجودة البحث .

  .ا فائق الاحترام والتقديروتقبلوا من

 

 أمام الإجابة المناسبة. xملاحظة : ضع علامة 

 تحت اشراف :       الطالبتين :  إعدادمن 

 د. بوبكر ياسين         بوقطوشة رانية  -

 ة ـبوزراع سليم -

  0202/  0202السنة الجامعية : 

دور إدارة المعرفة في تحقيق 

 التميز التنظيمي



 

لأول: البيانات الشخصية والوظيفيةالجزء ا  

الجنس:-2  

 ذكر                                   انثى 

العمر:-0  

سنة 02اكثر من          02-02          02-02             02-02             02اقل من   

المستوى التعليمي :-3  

 ابتدائي/متوسط         ثانوي          جامعي             أخرى 

الاقدمية :-4  

 سنوات 02-26          سنوات 20-22        سنوات22-6         سنوات اقل من خمس

سنة 02من أكثر  

التصنيف الوظيفي :-5  

اطار             عون تحكم             عون تنفيد             اطار سامي   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الجزء الثاني :أسئلة الاستبيان 

 المحور الأول :عمليات إدارة المعرفة

 أولا :اكتساب المعرفة

 موافق
 بشدة 

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
 موافق
 بشدة

رقم  
 العبارة

ن بصفة توفر المؤسسة دورات تكوينية لفائدة الموظفي      
 دورية

22 

 20 تعمل المؤسسة على تطوير موجوداتها الفكرية      

لاكتساب  تستعين المؤسسة بالخبراء لمساعدة الموظفين     
 المعرفة المطلوبة

23 

 ثانيا :توليد المعرفة

ليد المعرفةنشر ثقافة البحث العلمي بين الموظفين لتو       24 

 25 تهتم المؤسسة بشكل مستمر بتوليد المعرفة     

ف تعتمد المؤسسة على المدخلات الخارجية من المعار     
 لتوليد المعرفة 

20 

 ثالثا : تخزين المعرفة

 المؤسسة في خزن المعرفة على السجلات تعتمد     
 والوثائق المكتوبة

20 

 20 يتم تخزين المعرفة في قواعد البيانات      

ون تشجع المؤسسة العاملين على الاستفادة من مخز     
 المعرفة التي تمتلكها

20 

 رابعا : توزيع المعرفة

 التعلمتعمل المؤسسة على خلق بيئة للفهم ، التعاون و     
 بين الموظفين

22 

تشجع المؤسسة المشاركة في الندوات واللقاءات      
 والمؤتمرات العلمية لتعزيز المعرفة 

22 

من  تصدر المؤسسة نشرات علمية حول العمل تسعى     
 خلالها الى نشر المعرفة 

20 

 خامسا : تطبيق المعرفة

 23 يتم تطبيق المعرفة اعتمادا على التكنولوجيا     



معرفة يستطيع الافراد العاملين داخل المنظمة تبادل ال     
 بسهولة كبيرة 

24 

عليها  تسعى المؤسسة الى تطبيق المعرفة المتحصل     
 في الميدان 

25 

 المحور الثاني : التميز التنظيمي

 أولا : الابداع

ريق بقدم الافراد الأفكار الإبداعية في المؤسسة عن ط     
والحوارالتفاعل   

20 

ة تركز المؤسسة على تطوير خدماتها المقدمة مواكب     
 للتطور الحاصل

20 

 20 توجد في المؤسسة سياسات تشجيعية للابداع     

 ثانيا : التعلم التنظيمي

 20 يملك الافراد الرغبة في اكتساب معارف جديدة      

ات تسعى المؤسسة لوضع خطط واضحة لتعزيز قدر     
 الافراد

02 

املين توفر المؤسسة برامج تدريبية لزيادة مهارات الع       02 

 ثالثا : الجودة الشاملة

 تسعى المؤسسة للتحسين المستمر في مختلف     
 المستويات الإدارية 

00 

زيادة تسعى إدارة المؤسسة الى فهم متطلبات الزبون ل     
 رضاه

03 

ر اراء العملاء عند تطوييتم الاخذ بعين الاعتبار      
 الخدمات الجديدة

04 

 

 شكرا جزيلا



 الملخص

هدفت هذه الدراسة الى الكشف عن دور إدارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي 
لمؤسسة موبليس بولاية ميلة،بالإضافة الى التعرف على المفهوم الشامل للإدارة المعرفة و 
 التميز التنظيمي ،وتمت دراسة حالة بمؤسسة موبيليس و قد اعتمدنا المنهج الوصفي

   التحليلي.

،و ذلك لجمع المعلومات  فرد 02لتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم استبانة شملت و 

الأولية من عينة الدراسة وزعت على موظفي مؤسسة موبيليس ،كما انه تم تجميع و تحليل 
 باستخدام الحزمة الإحصائية لعلوم التسيير.البيانات و اختبار الفرضيات 

ت إدارة المعرفة على تحقيق التميز لعمليادور  وتوصلت نتائج الدراسة بوجود
 التنظيمي لمؤسسة موبيليس.
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