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 مقدمة عامة
 

 
 أ‌

 بدرجة تتميز حيث الأعمال، بيئة تشهدىا التي والسريعة الدستمرة التغيرات ظل في كبيرة تحديات الحديثة الدنظمات تواجو          
و كذا التحول لضو  التكنولوجية، وخاصة والقانونية والسياسية الاقتصادية المجالاتلستلف  في تطورات تشهد كما الدنافسة، من عالية

يضمن الإستغلال الأمثل لذذه الدوارد الدعنوية   للعمل جديد توجو تبني إلى تسعى الدنظمات جعل الذي الأمر إقتصاد الدعرفة،
 الحاصلة. التطورات ، ومواجهةوالتميز الريادة تحقيق لذدف وتطبيقاتها الدعرفة على يعتمد الظروف لتلك يستجيبو 

 ىي الدعرفة أن إذ العصر، متطلبات مع للتكيف ومعاصرة ىادفة ووسيلة اليوم منظماتستمرار لا الحقيقي صدرالد الدعرفة تعدو       
التي  الفكرية في ظل الدعطيات ووسيلة حديثة للتكيف مع متطلبات البيئة والإبداع التميز وتحقيق الثروة خلق في أهمية الأكثر الدورد

 .الدختلفة المجتمعات رقعة واتساع الدعلومات وثورة كالعولدة تصاعدت في إطارىا العديد من الدفاىيم الدعاصرة

يهتم بمتابعة ىذه  أسلوب إداري ولصد أنو نتيجة التغيرات والتطورات التكنلوجية الحاصلة في عالدنا اليوم، أدى إلى ضرورة إتباع    
كإحدى التطورات  إدارة الدعرفة ، وفي ىذا الإطار برز مفهومعليها، من أجل تحديد الدعارف للمنظمات سيطرةالتطورات، ولزاولة ال

 الفكرية الدعاصرة التي تضمن للمنظمات توليد الدعارف للإستفادة منها في تحقيق التميز.

والتي تعتبر من أىم السمات الحيوية للأنشطة التي تؤثر على نوعية  ،لذا تعتبر إدارة الدعرفة من أحدث الدفاىيم والدداخل الإدارية     
، تحسين الإبداع والتأقلم مع كثرة لدا يؤدي إلى تحقيق العديد من الإيجابيات كإتخاذ القرار، زيادة الكفاءة والفعاليةوجودة العمل 

 .، لشا أدى إلى تزايد الإىتمام بالددخل الدعرفيالدتغيرات الدتسارعة

  :إشكالية الدراسة (2

، فإن ربطها بفعالية الدؤسسة ىو من ساعد الدنظمات على التفوقتالتي  يعد تبني مفهوم إدارة الدعرفة من الأساليب الإدارية الحديثة
د مواجهة قص الدؤسسات الأخذ بها وإدخالذا في برالرها كمتطلب أساسي ىلك أصبح إلزاما عللذ ،الدوضوعات الحيوية الفاعلة

جادة لقياسها وتطبيقها في ظل التغيرات الاقتصادية والإجتماعية من خلال  لزاولات ظهرت حيث، لحاصلةالتغييرات التكنلوجية ا
  التًكيز على الإبداع وتحقيق التميز للمؤسسة.

 وعليو من خلال ماسبق يمكن طرح الإشكالية الرئيسية التالية:

 ؟ تصالات الجزائر بالمسيلةإ لمؤسسةالتنظيمي  إدارة المعرفة في تحقيق التميزدور ما هو 

 ومن الإشكالية الرئيسية يمكن طرح الأسئلة الفرعية التالية:

 ؟ ما ىو واقع ادارة الدعرفة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالدسيلة 
 ؟ ىل تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر بالدسيلة لتحقيق التميز في أدائها 
 ؟بمؤسسة اتصالات الجزائر بالدسيلة في تحقيق التميز التنظيمي  عمليات إدارة الدعرفةتسهم  كيف 
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 ب‌

 الدراسة: فرضيات(3

 السابقة، يمكن صياغة الفرضيات التالية: والأسئلةللإجابة عن إشكالية الدراسة 

 بمؤسسة إتصالات الجزائر.إدارة الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي عمليات لحصائية ذو دلالة إ بيأثر إيجايوجد  الفرضية الرئيسية:

 تتفرع ىذه الفرضية الرئيسية إلى الفرضيات الفرعية التالية:عليو و 

  .تصالات الجزائرإ لتوليد الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة حصائيةإو دلالة إيجابي ذتأثير يوجد  الفرضية الأولى:

 .إتصالات الجزائر لدؤسسةعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لتخزين الد دلالة إحصائية وذ إيجابي تأثيريوجد  الفرضية الثانية:

 .إتصالات الجزائر لدؤسسةعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لتشارك الد دلالة إحصائية وذ إيجابي تأثيريوجد  الفرضية الثالثة:

 إتصالات الجزائر. لدؤسسةعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لتطبيق الد دلالة إحصائية وذتأثير  يوجد الفرضية الرابعة:

 ودلالة إحصائية لتقييم الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر.ذيوجد تأثير  الفرضية الخامسة:

  نموذج الدراسة:( 4  

 :أجل توضيح العلاقة السببية بين متغيرات الدراسة، تم صياغة نموذج الدراسة الافتًاضي في الشكل أدناه من  

  نموذج الدراسة (10):رقم الشكل                                 

 

  

 

 

 

 
                               

 النموذج الإفتراضي للدراسة: من إعداد الطالبة                             
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 ج‌

 
 :الدراسات السابقة (5

 2118سوزان صالح دوزة 

دراسة تطبيقية في وزارة التعليم -العلاقة بين متطلبات إدارة الدعرفة وعملياتها وأثرىا على تديز الأداء الدؤسسي عنوان الدراسة
 -العالي الأردنية

 . في إدارة أعمالرسالة ماجستير نوع الدراسة

 العلاقة على أداء وزارة التعليم العالي الأردنية ؟ ماىي العلاقة بين متطلبات إدارة الدعرفة وعملياتها وأثر ىذه إشكالية الدراسة

 ( موظف بمركز وزارة التعليم العالي الأردنية.033على إستخدام استمارة الاستبيان واستهدفت)تم الاعتماد  الأدوات

 تشابو الدراسة بالنسبة للمتغير التابع)إدارة الدعرفة(  التشابه نقاط
 الاستبيان كأداة بحث وجمع البيانات. إستخدام 

 متطلبات إدارة الدعرفة أما دراستنا فركزت على عملياتها. كون ىذه الدراسة ركزت على تختلف في  الإختلافنقاط 
 .تختلف في كون ىذه الدراسة أنها تطبيقية أما دراستنا فكانت دراسة ميدانية 

 وتوليد الدعرفة. إدارة الدعرفة عملياتذات دلالة إحصائية بين  وجود علاقة إرتباط  نتائج الدراسة
  إدارة الدعرفة وخزن الدعرفة.عمليات وجود علاقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بين 
  إدارة الدعرفة وتطبيق الدعرفة. عملياتوجود علاقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بين 

 من الدعلومات الدوجودة في الاستبيان. الإستفادة  الفائدة من الدراسة
 .توسيع الدعرفة الدتعلقة بإدارة الدعرفة 

 2119يفي كامل بشير الوظ

 بحث تطبيقي في جامعة كربلاء". "أثر إدارة الدعرفة في تنمية القدرة على الإبداع عنوان الدراسة

 .30العدد03جامعة بابل المجلد لرلة كلية الإدارة والإقتصاد للدراسات الإقتصادية،  نوع الدراسة

 )جامعة كربلاء( إستثمار الدعرفة وإدارتها بما يسهم في تنمية وتعزيز الإبداع؟ الدنظمة الدبحوثة كيف تستطيع الدراسة إشكالية

 .( مدرس بالجامعة58وأستهدفت )  تم الاعتماد على إستخدام استمارة استبيان الأدوات

 دراستنا مع أحد أبعاد الدتغير الثاني) التميز التنظيمي( تشابو  نقاط التشابه
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  الاستبيان. أداةتم الاعتماد على 

 ير إدارة الدعرفة على الإبداع.تختلف دراستنا في أنها ركزت على تأث  نقاط الإختلاف
 نا فركزت على دور إدارة الدعرفة على تحقيق الإبداع.أما دراست 

إرتباط موجبة قوية وذات دلالة إحصائية بين أبعاد إدارة الدعرفة وتنمية القدرة على الإبداع وجود علاقة   نتائج الدراسة
 في الجامعة.

 الدبحوثة الجامعة في الإبداع على القدرة تنمية في الدعرفة لخزن إحصائية دلالة ذو أثر ىناك. 
 الدبحوثة الجامعة في الإبداع على القدرة تنمية في وتعميمها الدعرفة لنشر إحصائية دلالة ذو أثر ىناك. 

 الإستفادة من العلومات السابقة.  الفائدة من الدراسة
 .توسيع الدعرفة الدتعلقة الدتعلقة بإدارة الدعرفة 

 2119أمال ياسين المجالي                             

مدى توافر إدارة الدعرفة وأثرىا في بلورة التميز التنظيمي من وجهة نظر العاملين في سلطنة منطقة العقبة  عنوان الدراسة
 الإقتصادية الخاصة.

 .0العدد  03 لرلة العلوم الإدارية المجلد نوع الدراسة

توافر وضائف إدارة الدعرفة وأثرىا في بلورة التميز التنظيمي من وجهة نظر العاملين في سلطة منطقة  مامدى  الدراسة إشكالية
 العقبة الاقتصادية الخاصة؟

 .مفردة (805ستمارة استبيان موزعة على أفراد عينة من)إإستخدام  الأدوات

 والدتغير التابع)التميز التنظيمي(.تشابو مع دراستنا في الدتغير الدستقل)إدارة الدعرفة(   نفاط التشابه
 .إستخدام أداة الاستبيان كأداة لجمع البيانات 

 كانت من وجهة نظر العاملينتختلف دراستنا عن ىذه الدراسة في أنها    نقاط الإختلاف
 .أما دراستنا فكانت ميدانية 

 وإن مرتفعة، كانت الخاصة الاقتصادية العقبة منطقة سلطة في الدعرفة إدارة لأبعاد العام الدتوسط أن  نتائج الدراسة
 .مرتفعة بدرجة أيضًا جاءت التنظيمي التميز لأبعاد أفراد العينة تصورات

 اكتساب الدعرفة، ابتكار) الخاصة الاقتصادية العقبة منطقة سلطة في الدعرفة إدارة لأبعاد أثراً ىنالك أن 
 .التنظيمي التميز في ةالدعرف تنظيم الدعرفة، توزيع الدعرفة، ستخدامإ الدعرفة،

 .الإستفادة في إيجاد العلاقة بين الدتغير الدستقل والدتغير التابع  الفائدة من الدراسة
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 :ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

 دراستنا عن الدراسات السابقة ما يلي: إن مايميز

 كانت دراستنا كمية وليست كيفية؛ 
 ط دون اللجوء إلى إجراء الدقابلة.تم الاعتماد على أداة الاستبيان فق 

 :أهمية الدراسة( 6

تكمن أهمية ىذه الدراسة في التعرف على إدارة الدعرفة والتميز التنظيمي، اللتان تدثلان من أىم الدواضيع التي تسعى الدؤسسات إلى 
تحقيقهما، حيث أن تقدم المجتمعات وتطور مؤسساتها يعتمد بشكل رئيسي على مداخل معاصرة تحركها وترسم خططها  وسياساتها 

 2107 بن طاطة عتيقة                            

بين منظمات  ةدراسة ميدانية مقارن-أثر تفاعل نظم الدعلومات وإدارة الدعرفة على تحقيق الدزايا التنافسية عنوان الدراسة
 .دمي بالجزائرالقطاع الصناعي والخ

 .أطروحة دكتوراء في التسيير راسةنوع الد

مامدى تأثير تفاعل نظم الدعلومات وإدارة الدعرفة على تحقيق الدزايا التنافسية في منظمات القطاع الصناعي  إشكالية الدراسة
 والخدمي بالجزائر؟

 وقد الدديرين، من عينة على استبانة وتوزيع تطوير تم كما ،البيانات الدقابلات، أسلوب :من كل ستخدامإ الأدوات
 وثباتها. صدقها من التحقق تم

 .تشابو دراستنا مع أحد متغيرات الدراسة)إدارة الدعرفة(  نقاط التشابه

 تختلف دراستنا عن ىذه الدراسة  في أنو كانت دراسة مقارنة  نقاط الإختلاف
 دراستنا فكانت دراسة ميدانية.  أما 

 التنافسية. الدزايا تحقيق على الدعلومات لنظم معنوي تأثير وجود  نتائج الدراسة
 وعكست التنافسية، الدزايا تحقيق على (الدعرفة وتطبيق الدعرفة، نشر الدعرفة، لقلخ)  معنوي تأثير وجود 

 .التنافسية الدزايا تحقيق على الدعرفة لتخزين معنوي تأثير وجود عدم النتائج
 التنافسية الدزايا تحقيق على معنوي بشكل الدعرفة وإدارة الدعلومات نظام تفاعل يؤثر. 

 .الإستفادة من بناء أداة الإستبيان  الفائدة من الدراسة
  الدعرفة الدتعلقة بإدارة الدعرفةتوسيع 
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ا زاد أهمية ىذه الدراسة توضيح الدور الذي تؤديو إدارة الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي، بإعتباره أحد الجوانب منها إدارة الدعرفة ، لش
 الدهمة التي تسعى كافة لتحقيقو لددى بقائها وإستمرارىا بشكل عام. 

  :أهداف الدراسة(7

  تتمثل أىداف الدراسة فيما يلي:

 إطار تقديم خلال من التنظيمي والتميز  الدعرفة إدارة وهما ألا الإدارة لرال في حديثين مفهومين على الضوء تسليط لزاولة 
 .عملياتهماو  نماذجهما أىم إبراز مع التنظيمي الإبداع و الدعرفة لإدارة مفاىيمي

 .معرفة مدى مساهمة إدارة الدعرفة  لتحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة 

 .إبراز دور عمليات إدارة الدعرفة لزل الدراسة لتحيق التميز التنظيمي 

 .التوصل إلى نتائج تعكس الدور الذي بين إدارة الدعرفة والتميز التنظيمي من خلال الدؤسسة لزل الدراسة 

 أسباب إختيار الموضوع: (8

 أ(_ أسباب موضوعية:

 الدؤسسات لعملية إدارة الدعرفة؛ التعرف على مدى تطبيق 

 .الدور الذام الذي الذي تلعبو إدارة الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي 

 ب(_ أسباب ذاتية:

 ؛وع الدراسة مع طبيعة لرال التخصصتناسب موض 

 .الإىتمام والرغبة الشخصية في التعرف على مفهوم إدارة الدعرفة 

 ( منهج الدراسة:9

من طبيعة الدراسة الدراد الحصول عليها، ومن خلال الأسئلة التي تسعى الدراسة الحالية للإجابة عليها، سوف نعتمد على  إنطلاقا
في الجانب النظري للبحث من خلال الاعتماد على الكتب والدقالات و الأطروحات التي تناولت موضوع  المنهج الوصفي التحليلي

تطبيقي فقد تم الاعتماد على على أسلوب دراسة الحالة لدؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة أين تم البحث، أما فيما يتعلق بالجانب ال
 جمع البيانات والدعلومات بإستخدام الاستبيان كأسلوب لجمع الدعطيات، في حين تم معالجة ىاتو البيانات بإستخدام البرنامج

  .SPSSالإحصائي

 حدود الدراسة:(01

 لقد تم إسقاط الجانب النظري لذذا الدوضوع على مؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة. الإطار المكاني:

 .3302تم إجراء ىذه الدراسة خلال الفتًة مابين شهر أفريل وماي الإطار الزماني:
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 هيكل الدراسة:(00

فيو الإطار النظري  سنتناول الأول الفصل ففي فصلين إلى البحث بتقسيم سنقوم سابقا الدطروحة الإشكالية معالجة إلى نتوصل حتى
، عمليات إدارة الدعرفة وعموميات حول التميز إدارة الدعرفة ماىية تضمنت مباحث ثلاثة إلى الفصل ىذا قسم حيث للدراسة،

 للبحث التطبيقي الجانب تتضمن التي و إتصالات الجزائر بالدسيلة ؤسسةبم ميدانية بدراسة نقوم فسوف الثاني الفصل التنظيمي أما
 .تحقيق تديزىا التنظيمي على إتصالات الجزائر مؤسسة في الدعرفة إدارة دور بإسقاط سنقوم حيث

 :صعوبات الدراسة( 02
 الجامعة.ب الإقتصاد الحصول على إعارة الكتب من مكتبة 
  ستمارة الاستبيان على فروع مؤسسة إتصالات الجزائر.إتوزيع 
  صعوبة التمرن على طريقة إستعمالSPSS.  

 



 

 

 

 الأول الفصل 
 الاطار النظري للدراسة 
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 :تمهيد
حجم الدور الذي تلعبو الدعلومة والدعارف التي يدتلكها الفرد داخل الدؤسسة   ازديادتزداد أهمية إدارة الدعرفة مع 

 الدعرفة. اقتصادكأىم مدخلبت في العملية الإنتاجية خاصة في ظل 
تطبيق إدارة الدعرفة في الدؤسسات الدعاصرة قد فتح لذا أفاقا واسعة لضو تعزيز مكانتها وقدراتها من لذا فإن 

إلى برقيق التميز في لستلف أنشطة ولرالات عملها، حيث أصبح التميز حتمية فرضتها العديد من  خلبلذا تسعى
داء، وإنما التميز فيو  مطالبة فقط بتحقيق الألدنظمات الظروف والقوى الخارجية، ففي ظل التغتَات الحاصلة لم تعد ا

 من أجل البقاء والاستمرارية والتنافس . كضرورة
 :ما يليمبحث يندرج برتو ثلبثة مطالب من خلبل  وعليو تم تقسيم ىذا الفصل إلى ثلبثة مباحث وكل

  :الدعرفة ماىية إدارةالمبحث الأول. 
  التميز التنظيمي الثاني:المبحث. 
  العلبقة بتُ إدارة الدعرفة والتميز التنظيمي.الثالثالمبحث : 
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 المبحث الأول: ماىية إدارة المعرفة
 التي الفاعلة الحيوية الأداة فهي والدنظمات، والجماعات الأفراد من لكل حقيقية ثروة تشكل الدعرفة أصبحت

  وفعالية. بكفاءة أىدافها برقيق جلأ من أنشطتها، ومباشرة بدهامها القيام من الدنظمات تتمكن خلبلذا، من
بالجانب  للبىتمام تسعى إدارة ذلك يستلزم بل، يكفي لا وتفعيلو الدنظمة في وحده الدعرفة لذا فإن تواجد

والوقت  الدكان في الإدارية النشاطات جميع لخدمة الدعرفة وتوفتَ، للمعلومات والتحليل التخطيط خلبل من، الدعرفي
التطرق إليو فما  ما سيتمكأسلوب إداري حديث وىذا   باعتبارىا ،الدعرفة يسمى بإدارة إطار ما في وىذا ،الدناسب

 يلي.
 المطلب الأول: عموميات حول المعرفة

 وخصائصها الفرع الأول: مفهوم المعرفة
 أولا: مفهوم المعرفة

الدعرفة لذا نبدأ بتعريف البيانات والدعلومات راحل الوصول إلى قبل التطرق إلى مفهوم الدعرفة يجب معرفة م
 وصولا إلى الدعرفة وكذلك الحكمة.

مواد خام وحقائق لرردة وغتَ منظمة ومستغلة عن بعضها البعض على شكل أرقام أو  ىي (: Data) البيانات -1
  .1كلمات

التي تم تنظيمها ومعالجتها لتحقيق أقصى   البيانات ىي "بأنها تعرف(: Information) المعلومات -2
 .2إستفادة منها

الدعلومات بشأن معلومات بست معالجتها وىي خلبصة بذميع وترتيب ىي (: Knowledge) المعرفة -3
بالإضافة إلى أنها مزيج من الخبرة والقيم .3بزاذ القرارإوىي أكثر قيمة وفائدة وبها يتم  لة معينةحموضوع معتُ في مر 

 .4والدعلومات السياقية وبصتَة الخبتَ التي تزود بإطار عام لتقييم ودمج الخبرات والدعلومات الجديدة
بدواجهة أعقد العمليات التي يدارسها العقل البشري لتقطتَ  بسثل ذروة الذرم الدعرفي (:Wisdom) الحكمة -4

 .5الدعرفة إلى حكمة مصفاة، وبرقيق أفضل النتائج من إبداع وبسيز

                                                 
 .06ص، 2009، دار عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيع، الأردن،إدارة المعرفة ونظم المعلوماتأحمد الخطيب، خالد زيغان،   1
 .31،ص2008، عمان، الوراق للنشر والتوزيع، نظم المعلومات المحاسبية وتكنلوجيا المعلوماتسليمان مصطفى الدلاهمة،  2

 .  06، صنفس المرجعأحمد الخطيب،   3
 .25، ص2006، 1، دار الدستَة للنشر والتوزيع، طالمدخل إلى إدارة المعرفةعبد الستار العلي،   4
 .24، ص2007، 1، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان، طإدارة المعرفة الممارسات والمفاىيم الدلكاوي، إبراىيم الخلوف  5
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 (:ىرم المعرفة2-1الشكل رقم)

 
 .24ص ،2013عمان، ،، دار الصفاء للنشر والتوزيع-الطريق إلى التميز والريادة -إدارة المعرفة ريىمش حمدأ عمر :المصدر

 ثانيا: خصائص المعرفة
ايجازىا حسب ما أشار لذا  توجد عدة خصائص للمعرفة تنوعت بتنوع وإختلبف الكتاب والدارستُ ويدكن 

 1" كما يلي:Houssil an Bell  بيل" وىوسيل "
ذىنية لشا يجعلها قادرة على توليد الدعرفة الجديدة،  قدرات بستلكأن بعض الدنظمات / المعرفة يمكن أن تولد: 1

 توليد الدعرفة.عملية  بتكار وفي إستدامة الا يتم الاعتماد عليهموىذا مايدثلو الأفراد الدبتكرون في الدنظمة الذين 
 التي تتكون الدعارف من جدا القليل إن حيث بسوت أيضا، أي كما تولد الدعرفة فإنها/ المعرفة يمكن أن تموت: 2

فبعض الدعارف بسوت بدوت الشخص  بسوت، الدعارف من العظمى الغالبية فإن لذذا تسجل، التي ىي بذاربنا خلبل
 عن الاستخدام. لتتقاعدمعارف جديدة لزل القديدة  بإحلبلوالبعض الاخر يدوت 

أن الدنظمات التي بستلك الدعرفة لذا دور كبتَ في برويل الدعرفة إلى براءات إختًاع أو ن تمتلك: أ/ المعرفة يمكن 3
 اسرار بذارية تتمتع بالحماية القانونية شأنها شأن الدلكية الدادية.

 معرفة الأفراد، فهناك عقول في لصدىا الدؤسسات بستلكها التي الدعارف أغلب إن / المعرفة متجذرة في الافراد:4
 فهي منظورة، و معرفة صريحة إلى للتحول قابلة ىي و ذىنية قدرات و كإمكانات بها مزودون لضن متجذرة فطرية
 .توصيلها بدجرد استخدامها يدكن البطارية في توجد التي الطاقة تشبو

الداضية أصبح إذا كانت الدعرفة في السابق بززن على الورق والأشرطة خلبل العشرين  / المعرفة يمكن أن تخزن:5
ألف موقع ويب جديد في الاسبوع 12، حيث أصبح حاليا ىناك ما يقارب بززينو إلكتًونيا على الدوقع يتم الآن

 .يضاف على الانتًنت

                                                 
 .  33-29، ص2008، 2، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، ط-المفاىيم والاستراتيجيات والعمليات–إدارة المعرفة لصم عبود لصم،  1

 
 الحكمة

 المعرفة

 المعلومات

 البيانات
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ىو  اكمللمعرفة   أخرى اك عدة تصنيفاتهنإلى جانب الدعرفة الضمنية والصريحة ف / المعرفة يمكن أن تصنف:6
 .مثل معرفة الدهارة وتتعلق بدعرفة كيفية عمل الأشياء ومعرفة الأفراد الدتعلقة بالرؤية والحدس الحال في معرفة الادلة،

 .رفة قابلة للبستعمال الدائم لأكثر من غرضعن الدأ: إذ بالاستعمال لا تفنى/ أنها 7
 1تتسم الدعرفة بدا يلي:بالإضافة إلى ما سبق كما أنها 

 الدعرفة فعل إنساني؛ 
 الدعرفة تنتج عن التفكتَ؛ 
 في اللحظة الراىنة؛ يتم إنشاء الدعرفة 
 الدعرفة تتوالدىا الجماعات بطريقة لستلفة؛ 
 .الدعرفة تتولد تراكميا 

 .المعرفةو أنواع : أىمية الفرع الثاني
 2تتجلى أهمية الدعرفة فيما يلي: أولا: أىمية المعرفة:

 تعد الدعرفة أكثر مؤشرات النمو الإقتصادي؛ 
 تساعد الدعرفة على برديد قدرات الدنظمة وحاجتها الدستقبلية؛ 
  متحسسة في الدنظمة عن طريق برديد قدراتها؛تشجع الدعرفة على خلق ثقافة شاملة 
  ؛والديزة التنافسية والمحافظة عليها من خلبل رفع الدستوى التكنلوجي للمؤسسة للببتكاربسثل الدعرفة أساسا 

 3كما تبرز أهمية الدعرفة من خلبل النقاط التالية:
  على أشكال التنسيق والتصميم والذيكلة ؛ للبعتمادتسهم الدعرفة في مرونة الدنظمات من خلبل دفعها 
 ثر إبداعا؛تتيح لرال للمنظمة للتًكيز على الأقسام الأك 
 بررك الأساس الحقيقي لكيفية خلق الدنظمة وتطورىا ونضجها وإعادة تشكيلها ثانية؛ 
 ؛بردث التغيتَ الجذري في الدنظمة تسهم في برول الدنظمات إلى لرتمعات معرفية 
 ساس لخلق الديزة التنافسية وإدامتهالأأصبحت ا. 

 

                                                 
 .18، ص2013، 1، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، طإدارة المعرفة ةاستراتيجيليث عبد الله القهيوي،   1
، دار الوراق للنشر والتوزيع، التعلم التنظيمي والمنظمة المتعلمة وعلاقتهما بالمفاىيم الادارية المعاصرةعادل ىادي حستُ البغدادي، ىاشم فوزي، دباس العبادي،  2

 .239، ص2010، 1ط
 .13، ص2005العراقية،  ، جامعة بغداد، بغداد، الجمهوريةإدارة المعرفةصلبح الدين الكبيسي،  3
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 : أنواع المعرفةثانيا
التصنيف أكثر شيوعا  يعدعديدة لأنواع الدعرفة بزتلف حسب تصنيف كل باحث لذا ولكن  ىناك تصنيفات

 الضمنية والدعرفة الصريحة كما يلي:  إلى نوعتُ الدعرفة الدعرفة إذ صنف (Bekerىو تصنيف )
 :يهية والاحساس لحدس والبدغتَ رسمية والتي يعبر عنها با وىي الدعرفة الدتواجدة في عقول الأفراد المعرفة الضمنية

 .1الاجتماعيالداخلي، إنها معرفة خفية تعتمد على الخبرة ويصعب برويلها بالتكنلوجيا بل ىي تنتقل بالتفاعل 
ر لأي معرفة أخرى وبدونها لا يدكن نقل أو توليد أي معرفة دلذا بسثل الأساس الدعرفي لبقية الدعارف وأنها الدص

ويدكن التعبتَ عنها بدهارات ولشارسات فردية وجماعية من بذسيدىا في الدهام الدوكلة للؤفراد، وىي الأكثر صعوبة 
ا إيصالذ يصعبمن حيث الإستقرار والثبات لأنها بسثل القواعد للتفكتَ الدنظم والقدرة على الحكم وىذا ما 

 .2للآخرين
 :عبر عنها في شكل وثائق يوىي الدعرفة المحدودة المحتوى التي تتصف بالدظاىر الخارجية لذا و  المعرفة الصريحة

 ويدكن أنها قابلة للنقل والتعلم، كما  3وبيانات، رموز وأشكال تتيح للتكنلوجيا برويلها وتناقلها بصفة رسمية.
 تقييم ومعايتَ وخدماتها الدنظمة منتجات في لرسدة وكذلك فكريةأشكال  في ولصدىا الدنظمة خارج تسربها
 .4العمل
 وىناك تصنيف آخر للمعرفة حسب Lundval"  5:إلى أربعة أنواع كما يليالذي صنفها 
 المعرفة الإجرائية أو معرفة الكيف (Know-How:) .وىي الدهارات والقابلية لتنفيذ مهمة معينة 
  ماذاالمعرفة الإدراكية أو معرفة (Know-what .وتعبر عن الدعرفة حول الحقائق التي يدكن ترميزىا :) 
 المعرفة السببية أو معرفة لماذا (Know-whyوىي الدعرفة :) حول الدبادئ والقوانتُ. العلمية 
 معرفة الأغراض (Know-whoوىي الدعلومات حول من يعرف ماذا أو من يعرف كيف :) الأداء. ينجز 

                                
 
 

                                                 
 .15، ص2009، 1، دار جدار للنشر والتوزيع، عمان،  طإدارة المعرفةنعيم إبراىيم الظاىر،  1
 .58، ص 2009، 1والتوزيع، عمان، طدار صفاء للنشر إدارة المعرفة) إدارة معرفة الزبون(؛علبء فرحان طالب، أمتَة الجنابي،  2
 .42، صمرجع سابقلصم عبود لصم،  3
 .78، ص2008، 1، دار الصفاء للنشر والتوزيع، طإدارة المعرفةربحي مصطفى عليان،  4
 .18، صمرجع سابقليث عبد الله القهيوي،  5
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 ( تصنيف المعرفة3-1الشكل رقم)
                        

                         
                        

 
  

 
      

 
 .46ص، 2008، 2دار الوراق للنشر والتوزيع ط -المفاىيم والاستراتيجيات والعمليات -إدارة المعرفة المصدر: نجم عبود نجم،

  :مصادر المعرفة الفرع الثالث
 1الصادر الداخلية والدصادر الخارجية كما يلي:تقسم مصادر الدعرفة إلى نوعتُ هما 

 وقدرتها الدوضوعات، لستلف حول مةاكالدتً  الدنظمة خبرات أفراد في الداخلية الدصادر تتمثل المصادر الداخلية:-أ
 على الأمثلة ومن الدعتمدة، والتكنولوجيا وعملياتها ككل، والدنظمة والجماعات دراالأف تعلم من الاستفادة على

 عبر دراللؤف الداخلية العمليات و الإلكتًونية، الدكتبات الداخلية، تراوالدؤبس الدنظمةاستًاتيجية  :الداخلية الدصادر
 .البحوث وبراءات الإختًاع الداخلية أو بالعمل التعلم خلبل من أو والدهارة، والخبرة والعقل الذكاء

 مع العلبقة نوع على تتوقف والتي المحيطة، الدنظمة بيئة في تظهر التي الدصادر تلك وىي : الخارجية المصادر -ب
 أمثلة ومن الدعرفة، عملية استنساخ عليها تسهل التي المجموعات إلى الانتساب أو الديدان، في رائدةال الأخرى الدنظمات

 الجامعات، الزبائن، الدوردون، لذا، الدنافسون الدنظمة، فيو تعمل الذي القطاع الإنتًنيت، الدكتبات،: الدصادر ىذه
راد الأف يعمل حيث والدعرفة، للمعلومات الخارجي الدصدر البيئة وتعد .الخارجية وبراءات الإختًاع العلمي البحث مراكز
 الذوق، اللمس، البصرية، السمعية، ) سيةدالح الددركات أو كل أحد خلبل من و التنظيمية، مستوياتهم لستلف على
برة والذكاء والتفكتَ والتعلم، يستطيع الأفراد لبل الخخ ومن البيئة، من والحوادث البيانات اكتساب على ( الشم

، والإختلبف في مستوى ىذه الدعرفة يتوقف على ووضعها في معتٌ لتتحول إلى معرفة تفستَ ىذه الدعلومات،
  في الوسائل والددركات الدذكورة سابقا. الاختلبف

                                                 
  .20ص مرجع سابق،صلبح الدين الكبيسي،  1

 Know-Whyمعرفة لماذا 

  Care-Whyالإهتمام بلماذا 
 

   Know-Howمعرفة كيف 

 Know-Whatمعرفة ماذا 

 المعرفة السببية

 ض     معرفة الأغرا

 المعرفة الإدراكية

 المعرفة الإجرائية
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 المطلب الثاني: ماىية إدارة المعرفة     
ىتماما متزايدا من جانب قطاع الأعمال إديثة في علم الإدارة، وقد شهدت تعد إدارة الدعرفة من الدفاىيم الح

لذا تسعى العديد  للباحثتُ والدنظمات الدعاصرة لضوىا على حد سواء،التوجو الحقيقي  لتبتٍ ىذا الدفهوم، والذي صار
ما سوف نتناولو فيما يلي لنشأة من الدنظمات إلى برويل أعمالذا إلى أعمال ونشاطات قائمة على الدعرفة. وىذا 

 وتطور إدارة الدعرفة والتطرق لبعض العناصر لذا.
 الفرع الأول: نشأة ومفهوم إدارة المعرفة

 نشأة إدارة المعرفة أولا:
الفلسفي من جانب وكذا التًكيز على متطلبات الخبرة في مكان  الدعرفة إلى التفكتَتعود الجذور الفكرية لإدارة 

حيث أسهم عدد من منظري الإدارة . 1من جهة أخرى ومن خلبل الدناظتَ الدختلفة لقادة الأعمال وتعلمهم العمل
 Poll Strassman"بول ستًاسمان" و" Peter Druckerفي نشأة وتطور إدارة العرفة، من بينهم "بيتًدراكر" 

على الدنظمة  Seng، كما ركز" سنج" تنظيمية كموارد الصريحة والدعرفة للمعلومة الدتزايدة الأهمية فقد أكدوا على "
"وغتَه لأوجو الاعمال  Leonard Drothyالدتعلمة كبعد ثقافي في إدارة الدعرفة ودرس كل من "ليونارد دروثي"

 بداية في Don Marchandمارشارند"  دون إلى" الدعرفة إدارة ظهور بداية تعود .2الدختلفة لإدارة الدعرفة
دركر  تنبأ كما الدعلومات. نظم بتطور الدتعلقة الفرضيات من النهائية الدرحلة باعتبارىا الداضي، القرن من الثمانينات

""Durckerمعرفة يوجهون صناع من ستتكون وبأن الدنظمات الدعرفة على قائما سيكون النموذجي العمل بان 
قامت  عندما1985 عام إلى الدعرفة إدارة البعض ويرجعالعكسية لزملبئهم ومن الزبائن  التغذية خلبل من أداءىم
 التي الدعرفة إدارة لنظم تطويرا أيضا الثمانينيات شهدت بتطبيقها. كما الأمريكية   Hewlet Packard شركة
 الدعرفة، ستحواذإ أو تسابكإ مثل مفاىيم لنا مقدمة ، والخبرة الصناعي اءالذك نظم في الدؤدي العمل على تعتمد
 3.  الدعرفة على القائمة والنظم
 مفهوم إدارة المعرفة: ثانيا:

عليو، فقد إختلف الباحثون في تناول مفهوما بإختلبف ف لإدارة الدعرفة ولايوجد تعريف متفق ىناك عدة تعاري
وخلفياتهم العلمية والعملية وذلك بسبب إتساع ميدان إدارة الدعرفة وديناميكيتو لتغتَات السريعة في  إختصاصاتهم

 المجالات التي يشملها والعمليات التي يغطيها وعليو نذكر منها:
                                                 

 .28ص ،2008 ماجستتَ، كلية العلوم التجارية، الجامعة الإسلبمية، غزة، رسالة، وأثرىا على تميز الأداءإدارة المعرفة نظال لزمد الزطمة،  1
 .16ص  ،2014، 03ماجستتَ، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائررسالة ، إدارة المعرفة ودورىا في تحقيق جودة التعليم العاليتوفيق صراع،  2
 .32، صسابقمرجع صلبح الدين الكبيسي،  3
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  الدنظمية والدعرفة الشخصية الدعرفة من كل وتوليد تشجيع شأنو من تعلم وبيئة مزدىر توليد نظام ىي الدعرفة إدارة 
 .1للؤعمال جديدة قيمة وراء سعيا إستخدامها وإعادة وإستخدامها وبذميعها،

  يرىكما Wiig "ىي بزطيط وتنظيم ورقابة وتنسيق وتوليف الدعرفة، وكافة الأمور الدتعلقة برأس  أن إدارة الدعرفة
 الدال الفكري والعمليات والقدرات والإمكانات الشخصية والتنظيمية، لتحقيق أكبر مايدكن من التأثتَ الإيجابي 

    .2الدنظمة"  االتي تسعى إليهفي الديزة التنافسية 
  التي تهتم بتحديد الدعلومات والدعارف اللبزمة للمنظمة والحصول عليها من مصادر وعرفت أيضا" بأنها ىي الادارة

 .3وحفضها وبززينها وتطويرىا وزيادتها"
  و من خلبل ما سبق يدكن الوصول إلى مفهوم شامل لإدارة الدعرفة " على أنها عملية ديناميكية مستمرة تشمل

  وحفضها وتسهيل عملية عدة أنشطة ولشارسات ىادفة لتحديد الدعرفة وإيجادىا وتطويرىا وتوزيعها وإستخدامها
يف وبرستُ القدرات الدتعلقة بعملية التكيف ، لشا يؤثر إيجابا على رفع مستوى الأداء وخفض التكالستًجاعهاإ

 . 4مع متطلبات التغتَ السريع والدستمر في البيئة المحيطة بالدنظمة
 إدارة المعرفة:و أىداف أىمية  :الفرع الثاني

 : أىمية إدارة المعرفة:أولا
من النظرة الشمولية للمعرفة في عالم اليوم، من البديهي أن يرتبط لصاح الدنظمات بالقدرة على إدارة  إنطلبقا

 5الدعرفة بصورة فعالة ومن ىنا تأتي أهمية إدارة الدعرفة والتي تكمن فيما يلي: 
 الإيرادات لتوليد الداخلية موجوداتها ورفع التكاليف لتخفيض للمنظمات كبتَة فرصة الدعرفة إدارة تعد 

 ؛ةالجديد
 ؛أىدافها برقيق ابذاه في الدختلفة الدنظمة أنشطة لتنسيق تكاملية نظامية عملية تعد 
 ؛ معارف الأفرادو  اتخبر  على الدعتمد ميينظتالعلى برسن أدائها  للبحتفاظ الدنظمة قدرة تعزز 
 الدتولدة الدعرفة إلى الوصول جعل خلبل من الفكري رأسمالذا لاستثمار الفاعلة الدنظمات أداة الدعرفة إدارة تعد 

 ؛ولشكنة سهلة عملية إليها المحتاجتُ الآخرين للؤشخاص بالنسبة عنها

                                                 
 .35ص ،2010، 1، دار كنوز الدعرفة للنشر والتوزيع، عمان،طإتجاىات حديثة في إدارة المعرفة والمعلومات. جمال يوسف بدير، 1

2  Karl M.Wiig Knowledg Management Foundation: thinking about thinking Arlington; Schema 
press;2002,p;10. 

 .41، ص2010، 1، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، طإدارة  المعلومات والمعرفةعلبء فرج الطاىر،   3
 .100، ص2017، سنة 01، العدد13، المجلة الاردنية، المجلدأثر البنية التحتية لإدارة المعرفة على فاعلية أعضاء الهيئة التدريسيةبلسم سميح مكاوي،  4
 .516، ص2011، سنة04، العدد07، المجلة الأردنية، المجلد وتأثيرىا في تحقيق الميزة التنافسية عمليات إدارة المعرفةرون، خوآ راتب صويص، 5



 الإطار النظري للدراسة         الفصل الأول9                                                
 

06 
 

 ؛الدستقرة غتَ البيئية التغتَات ومواجهة ذاتها لتجديد الدنظمات برفيز في تسهم 
  وتقييمها؛تتيح للمنظمة برديد الدعرفة الطلوبة، وتوثيق الدتوافر منها وتطويرىا والدشاركة بها 
 توفر الفرصة للحصول على الديزة التنافسية الدائمة للمنظمات؛ 
 .تدعم الجهود للبستفادة من جميع الدوجودات الدلموسة وغتَ الدلموسة 

 : أىداف إدارة المعرفة:ثانيا
وتنوع الجهات التي توجد بها والمجالات التي تعمل فيها، إذ أن  باختلبفبزتلف وتتنوع أىداف إدارة الدعرفة 

إدارة الدعرفة تسعى من خلبلذا إلى برقيق أىداف الدنظمة التي أنشأت بها، وىناك لرموعة من الأىداف العامة التي 
 1تشتًك فيها إدارة الدعرفة في لستلف الدنظمات لتحقيقها كما يلي: 

 إلى سلوك عملي يخدم أىدافها، لتحقيق الكفاءة والفعالية، والعمل ائم وترجمتها توفتَ الدعرفة للمنظمة بشكل د
 على بذديد وتطوير الدعرفة بشكل مستمر؛

 وذلك من خلبل إتاحة الفرصة للعاملتُ في الدنظمة للوصول إلى الدعرفة التي تساعدىم على القيام  ،زيادة الإنتاجية
 بدهامهم بفعالية وإتقان أكبر؛

  فراد وبرفيزىم على الدشاركة مة لتشجيع الأالتنظيمية الدلبئالبيئة وذلك بإيجاد  ،ثقافة التعلم في الدنظمةترسيخ
 بالدعرفة لرفع مستوى معرفة الآخرين؛

 ؛ةالإرتقاء بدرجة رضا الزبائن ، وذلك من خلبل تقديم لذم منتجات وخدمات ذات جود 
 جديدة وإستقطاب الأفراد مة وذلك من خلبل إبتكار معرفة إيجاد حلول إبداعية للمشاكل التي تواجهها الدنظ

  .من خارج الدنظمةالخبراء 
 2( إلى الأىداف التالية: Hollsappl & Singhكما أشار ) 

 توليد الدعرفة الازمة لتحويل الدعرفة وبرقيق عمليات التعلم؛ 
 العمل على بذديد وتطوير الدعرفة بشكل مستمر؛ 
  ؛القادرة على بناء النظام الدعرفيالسعي إلى إيجاد القيادة 
 نشر الدعرفة وتوزيعها على الجهات ذات العلبقة حسب الحاجة إليها؛ 
 برول الدنظمات من الإقتصاد التقليدي إلى الاقتصاد العالدي الجديد الدبتٍ على الدعرفة؛ 

                                                 
 .494، ص 2016، سنة 11لرلة الإقتصادي الصناعي، العدددور عمليات إدارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة،  ،عمر الشريف، قمري حياة  1
 .81، ص جع سابقمر  إبراىيم الخلوف الدلكاوي، 2
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 ،تسهل عملية تقاسم الدعرفة 
 الذين لديهم معلومات حول موضوع ما. تساعد على بناء ما يسمى بدتخصصي الدعرفة وىم الأشخاص 

 :ومعوقات تطبيقها أبعاد إدارة المعرفةالفرع الثالث: 
 أولا: أبعاد إدارة المعرفة

 1( أن ىناك ثلبثة أبعاد أساسية لإدارة الدعرفة تكمن في: Duekيرى ) 
 :بيانات ومن أمثلة ىذا البعد توفتَ لزركات البحث ومنتجات الكيان الجماعي البرلري وقواعد البعد التكنلوجي 

إدارة رأس الدال الفكري والتكنلوجيا الدتميزة، والتي تعمل جميعها إلى معالجة مشكلبت إدارة الدعرفة بصورة 
 البعد التكنلوجي للمعرفة. امتلبكتكنلوجية، ولذلك فإن الدنظمة تسعى إلى التميز من خلبل 

 :ويعبر ىذا البعد عن كيفية الحصول على الدعرفة والتحكم بها وإدارتها  البعد التنظيمي واللوجيستي للمعرفة
. ويتعلق ىذا البعد بتجديد الطرق والإجراءات والتسهيلبت والوسائل استخدامهاوبززينها ومضاعفتها وإعادة 

 لردية. اقتصاديةة الدعرفة بصورة فاعلة من أجل كسب قيمة الدساعدة والعمليات اللبزمة لإدار 
  وكذا تأسيس ىذا البعد يركز على تقاسم الدعرفة بتُ الأفراد، وبناء جماعات من صناع الدعرفة  :الاجتماعيالبعد

 المجتمع على أساس إبتكارات صناع الدعرفة، والتقاسم والدشاركة في الخبرات الشخصية، وبناء شبكات فاعلة من
 العلبقات بتُ الأفراد، وتأسيس ثقافة تنظيمية داعمة. 

 مشكلات تطبيق إدارة المعرفة:ثانيا: 
 2يواجو تنفيذ برامج إدارة الدعرفة لرموعة من الدشكلبت والدعيقات في الدنظمات أهمها ما يلي:

  الإدارة العليا بإدارة الدعرفة ودعمها؛ التزامضعف 
  ولزتواىا ومتطلباتها وأهمية دورىا في الدنظمة؛ضعف إدراك مفهوم إدارة الدعرفة 
  ضعف البنية التحتية لإدارة الدعرفة، وتشمل ىذه: الثقافة التنظيمية غتَ الداعمة والبناء التنظيمي بدا في ذلك

 عدم ملبئمة البيئة التنظيمية؛ على الذياكل التنظيمية العمودية، والبنية التكنلوجية الضعيفة وكذا الاعتماد
 من العاملتُ الذين تتوافر لديهم القدرة والدعرفة  اختيارىمغتَ الدناسب لأعضاء فريق إدارة الدعرفة، وعدم  الاختيار

 3والرغبة في العمل في ىذا المجال؛
 وجود ثقافة تنظيمية غتَ تعاونية لا تشجع على تبتٍ مفهوم إدارة الدعرفة؛ 

                                                 
 .67، ص2008، 1، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، طمعاصرة في إدارة المعرفة اتجاىاتلزمد عواد الزيادات،  1
 .144، صمرجع سابقعمر أحمد همشري،   2
 .34، ص2013 ،الإقتصاد، جامعة بنغازيكلية ، ماجستتَرسالة تأثير إدارة المعرفة على تحقيق الميزة التنافسية، فاطمة علي بن غلبون،   3
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 1ارة الدعرفة وىذا ما قد يعود لبرامج التدريب؛عدم توفر الكادر البشري الدؤىل القيام بنظام إد 
  بالدعرفة الكامنة والتي على أساسها يدكن بناء الدعرفة الصريحة؛ الاىتمامعدم 
 الدنظمة لأفراد قادرين على توظيف الدعرفة وبززينها؛ افتقار 
 الدعلومات من قبل الإدارة العليا التقليدية، الأمر الذي يعتٍ حجز ىذه الدعلومات ويدنع وصولذا للمعنيتُ  احتكار

 وتداولذا في الدستويات الدنيا.
 المطلب الثالث: عمليات إدارة المعرفة

 لباحثتُ في لرال إدارة الدعرفة على عمليات الدعرفة ولا على ترتيبها، وبناءا عليو قامالا يوجد إتفاق بتُ العلماء و 
من توافق الرأي، ومنهم من  الدؤلفون بإجراء مسح بحثي للتعرف على ىذه العمليات من خلبل كل دراسة، فمنهم

 دراسة نظرت إلى العملياتإختلف، ومنهم من زاد ومنهم من نقص، وقد وردت تسميات لستلفة بدعاني متشابهة وكل 
 منظور خاص، وفيما يلي سيتم العرض منها فيما يلي:

لتتمكن من  أهمية التشخيص تكمن في معرفة نوع الدعرفة الدتوافرة لدى الدنظمة،إن / عملية تشخيص المعرفة: 1
برديد  وكذا معرفة الدنظمة، وبرديد الأشخاص الحاملتُ لذا، ومواقعهم اكتشافلأن الذدف منها ىو و  2برديد الفجوة،

 3،الدعرفي الجديد الاستثمارفي عملية  للبستمرارتواجد ىذه الدعرفة في القواعد. والجهد الذي برتاجو الدؤسسة لنا مكان 
يسية تساىم مساهمة مباشرة في وبهذا تعد عملية تشخيص الدعرفة مفتاحا لأي برنامج لإدارة الدعرفة وعملية جوىرية رئ

 .4إطلبق وبرديد شكل العمليات الأخرى وعمقها
تعد كعملية إبداع الدعرفة ويتم ذلك من خلبل مشاركة فرق العمل وجماعات العمل الداعمة لتوليد / توليد المعرفة: 2

رأس مال معرفي جديد من قضايا ولشارسات جديدة تساىم في تعريف الدشكلبت وإيجاد الحلول الجديدة لذا بصورة 
الدستوى الجماعي عن طريق التشارك حيث أن توليد الدعرفة وبرويلها من الدستوى الفردي إلى .5مستمرة ابتكارية

 6والبحث والتطوير وفي ىذا المجال يؤكد على ثلبث نقاط جوىرية ىي:
 ؛توليد الدعرفة ىو جهد بشري 

                                                 
 .416، صمرجع سابقربحي مصطفى عليان،   1
 .61،صمرجع سابقجمال يوسف بدير،  2
ماجستتَ، جامعة إسلبمية، غزة، كلية التجارة،  رسالة، تطبيق إدارة المعرفة في المؤسسات الحكومية الفلسطينية وأثرىا على مستوى الأداءعبد الله وليد الددلل،  3

 .47، ص2012
 448، ص15والإنسانية، العدد الاجتماعية، لرلة العلوم التميز في المؤسسة الاقتصادية استراتيجيةدور إدارة المعرفة في تحقيق أحستُ عثماني، عمران الزين،  4
 .27، ص2009، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان، الإدارة المعرفية في منظمات الأعمال استراتيجياتحستُ عجلبن حسن،  5
، أطروحة دكتوراه، جامعة سانت كليمنتس دور نظم المعلومات الإدارية والإدارة المعرفية في بناء القدرة التنافسية للمنظمات الإنتاجيةحسن حميد عبد الله،  6

 .117، ص2012العالدية، العراق، 
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 في توليد الدعرفة؛ اىرةتأثتَ الأبعاد الضمنية والظ 
 .الطبيعة التًاكمية لتوليد الدعرفة 
 فيها ابد تلفةأشكال لس في وجودةالد عرفةالد على برتوي والتي التنظيمية الذاكرة إلى نالخز  عملية تعودخزن المعرفة: /3

 عرفةوالد ة،تَ الخب النظم في خزنةالد الإنسانية عرفةوالد ونية،الالكتً  البيانات قواعد في خزنةالد علوماتوالد كتوبةالد الوثائق
 اكمتتً  الزمن ومع العمل، وشبكات الأفراد، من كتسبةالد الضمنية عرفةوالد وثقة،الد والعمليات الإجراءات في وجودةالد
 الذاكرة وتوسيع برستُ في اماً ى دوراً  تلعب التي علوماتالد وتكنولوجيا ياتلرالبر  ذلك في ويساعد التنظيمية عرفةالد

بها مهمة جدا لاسيما  والاحتفاظكما تعد عملية خزن الدعرفة  .1خزنةالد عرفةوالد علوماتالد جاعواستًً  التنظيمية
بصيغة العقود الدؤقتة  والاستخدامللمؤسسات التي تعاني من معدلات عالية لدوران العمل والتي تعتمد على التوظيف 

أما الصريحة فتبقى لسزنة  ن ىؤلاء يأخذون معرفتهم الضمنية غتَ الدوثقة معهم،لأ لتوليد الدعرفة فيها، والاستثمارية
 .2وموثوقة في قواعدىا

وتشمل عملية تشارك الدعرفة كلب من تقاسم الدعرفة ونشرىا ونقل الدعرفة وتوزيعها، حيث تعتبر / تشارك المعرفة: 4
حيث يبتُ .3نظام إجراءات تسمح بتوزيعها على كافة الدهتمتُ بها إتاحة الدشاركة في الدعرفة أو وضعها في إطار

coakes  إيصال   الدعرفة ىي الخطوة الأولى في عملية إستخدام الدعرفة، وتعتٍ عملية توزيع الدعرفة تشاركأن عملية
، ويعتمد (مناسبة)، وبتكلفة (مناسب(، وضمن شكل)الدناسب)في الوقت (الدناسب )إلى الشخص (الدناسبة  )الدعرفة

رسمية كالتقارير، أو غتَ رسمية  توزيع الدعرفة على وجود آليات فعالة تتيح ذلك، ىذه الآليات يدكن أن تكون 
وىناك عدة أساليب .4وأن الجمع بينهما من شأنو أن يؤدي إلى فعالية أكبر في نقل الدعرفة وتقاسمها كالإجتماعات،

 لنقل الدعرف منها:
 وكلبء الدعرفة؛ -
 لرتمعات الداخلية عبر الوثائق؛ -
 فرق الدشروع الدتنوعة معرفيا للتوزيع الداخلي. -
تعرف ىذه العملية على أنها الإستفادة من الدعرفة بطريقة فعالة تضمن برقيق أىداف الدنظمة  المعرفة: / تطبيق5

 بكفاءة وفاعلية. وىذا يعتٍ إستعمال الدعرفة الدتاحة وإعادة إستعمالذا وتطبيقها وربطها بالواقع العملي للئستفادة منها
                                                 

 .117، ص 2013، 1ط والتوزيع، ، دار وائل للنشرإدارة المعرفة في منظمات الأعمالعبد الرحمان الجاموس،  1
 .516،ص 2011، 04، لرلة الدراسات الاقتصادية والدالية، جامعة الوادي، العدددور إدارة المعرفة في تعزيز أداء المؤسسةنذير بوسهوة، علي مكيد،  2
 .124، ص2014، 01الجزائرية للتنمية الاقتصادية، العدد، المجلة أثر إدارة المعرفة على الأداء في المؤسسة الاقتصاديةلزمد زرقون، الحاج عرابة،  3
، رسالة ماجستتَ في القيادة والادارة، أكادمية الإدارة و السياسة للدراسات العليا، عمليات إدارة المعرفة وعلاقتها بتميز الأداء التنظيميلزمود عطا عمر الددىون،  4

 .52، ص 2014جامعة الأقصى، فلسطتُ، غزة، 
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وأن الإدارة الناجحة للمعرفة ىي التي تستحدم الدعرفة الدتوافرة في الوقت  .1في حل الدشكلبت وإبزاذ القرارات
وإستثمارىا  وىي تعتبر غاية إدارة الدعرفة ل مشكلة قائمة.الدناسب، ودون أن تفقد إستثمار فرصة برقيق ميزة لذا أو لح

 .2في برديد الفجوة لكي تستطيع القيام بتنفيذه للمعرفة
 و بصورة مستمرة إلى التعديل وتقييم لعملية الإستخدام فالدعرفة التي يتم إستخدامها وبززينها برتاج/تقييم المعرفة: 6

 التطبيق وذلك في حل الدشكلبت ومواجهة ماتتعرض لو الدنظمة من أحداث متغتَة خاصة تلك الدنظمات التي توجد
 ىذه العملية بصورة تلقائية ومستمرة في بيئة التكنلوجيا كي لاتكون مصدرا للمشاكل وحتى تضمن الدنظمة ستَ

  وبالتالي عليها تهيئة فرق العمل لأجل أن تكون ذاتية الإدارة.
 وتقييم الدعرفة لابد أن يعتٍ بعدين أساستُ، يتمثل أول ىذه الأبعاد بالدعرفة الصريحة حيث يأخذ شكل القواعد

ذا البعد الأول بطريقة صلبة من خلبل أنظمة تقييم لأداء العمل بكفاءة وقدرة، ويكون تقييم ىوالإجراءات المحددة 
ية كبراءة الإختًاع، أما البعد الثاني فيمثل بالدعرفة الضمنية التي بذول في بالأداء وبعضها من خلبل الأنظمة المحاس

نشاء ات ولشارسات أفضل وىي كلها لا تنفصل عن الأفراد، وىذا النوع من الدعرفة يعد الشكل الأول لإالدنظمة كخبر 
معرفة جديدة من قبل أي فريق عمل، وىذا البعد عادة لايخضع لأنظمة تقييم الأداء والمحاسبة. وعليو تهدف عملية 

الدعرفية للمنظمة إلى حل مشكلة الأعمال بصورة عامة ومن ثم فلب بد من برديد الدعرفة التي  تقييم ومراجعة القدرات
  .3إليهابستلكها الدنظمة وكذلك الدعرفة التي تفتقر 

 (: عمليات إدارة المعرفة4-1الشكل رقم)

 
 .89ص ،2010، 1حديثة في إدارة المعرفة والمعلومات، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، عمان،ط اتجاىاتجمال يوسف بدير، المصدر: 

                                                 
 .497، صمرجع سابق ، قمري حياة، عمر شريف 1
، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعمال، كلية العلوم الإدارية والدالية، جامعة العلاقة بين إدارة المعرفة وعمليات وأثرىا على تميز الأداء التنظيميسوزان صالح دوزة،  2

 . 143، ص2008الشرق الأوسط للدراسات العليا، 
 .103ص، مرجع سابقلصم عبود لصم،  3

توليد 
 المعرفة

تخزين 
 المعرفة 

تشارك 
 المعرفة

تطبيق 
 المعرفة

تقييم 
 المعرفة
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 المبحث الثاني: التميز التنظيمي

( أحد مقومات النجاح الإستًاتيجي لدنظمات Organizational Excellence)يعتبر التميز التنظيمي      
ىو نمطي وروتيتٍ في  عن كل ما الابتعادالأعمال الدعاصرة، حيث إن برقيق الدنظمة لتميز الأداء يتطلب من أعضائها 

 الأداء والسلوك لدى معظم الدنظمات وتبنيها لنظم حيوية وفاعلية.
 المطلب الأول: مدخل مفاىيمي للتميز التنظيمي. 

 اقتصاد ظل في الباحثتُ قبل من الواسع الاىتمام موضع أصبح باعتباره التميز مفهوم الدطلب ىذا وليتنا
 .الدؤسسات في أهميتو إلى بالإضافة الدعرفة،

 عموميات حول التميز التنظيميالفرع الأول: 
 أولا: مفهوم التميز التنظيمي.

الدستخدم دوليا بعدما نشأت مؤسسات علمية برمل "الرفعة" لأنو ترجمة للفظ  إن مصطلح التميز يشتَ إلى
بدستوى  الارتقاء. كما يعتبر وسيلة 1وقد ترجمت بالعربية إلى الدراكز الدتميزة (Centers of Excellenceعبارة )

 .2أداء الدؤسسات، لتمكينها من التقييم الذاتي ومواكبة التطورات الدتلبحقة في شتى المجالات
  على أفضل الدمارسات العالدية في أداء مهماتها، وتربطها  باستمرارتفوق الدنظمات  بأنو"( 2003زايد)عرفو

علبقات مع عملبئها والدتعاملتُ معها بعلبقات التأييد والتفاعل، وتعرف قدرات أداء منافسيها ونقاط الضعف 
 .3والقوة الخارجية بها والبيئة المحيطة" 

  ة التي تعكس الأداء الناجح والكفؤ لدهمة معقدة من الدهام بطريقة كما يعرف التميز بأنو" تلك الخبرة والدقدر
 .4متميزة " 

 وعرفو (Pinar&Girardبأنو )  الفرص الحاسمة التي يسبقها التخطيط  استغلبل"سعي الدنظمات إلى
 .5بإدراك رؤية مشتًكة يسودىا وضوح الذدف وكفاية الدصادر والحرص على الأداء" والالتزامالفعال  الاستًاتيجي

                                                 
 .25، ص1989، الدار الدولية للنشر والتوزيع، القاىرة،التميز والموىبة والقيادةجاردن وجون، ترجمة لزمد لزمود رضوان،  1
 .297، ص 2014الوراق للنشر والتوزيع، ، دارأفضل الممارسات والتميز المؤسسي المستداملحسن عبد الله باشيورة،  2
، لرلة الخاصة الاقتصادية العقبة منطقة سلطة في وضائف إدارة المعرفة وأثرىا في بلورة التميز التنظيمي من وجهة نظر العاملينمدى توافر أمال ياستُ المجالي،  3

 .  142، ص2009، 01، العدد36دراسات العلوم الإدارية، المجلد 
 .06، ص2009ولية للنشر والتوزيع،، مؤسسة حورس الدالتميز الإداري: للعاملين بقطاع التربية والتعليملزمد الصتَفي،   4
 .203، ص2017، 1، منشورات ألفا للوثائق، طإدارة المنظمات المتعلمة )الذكية(لزمد طاىر الخلف، مصطفى يوسف،  5
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 عادية غتَ مستويات برقق التي التنظيمي والتفوق الإداري، الإبداع من حالة'' أنو عرفو علىعلي السلمي  أما 
 ازاتلصإو  نتائج من عنها ينتج وما الدنظمة، في وغتَىا والدالية والتسويقية الإنتاجية للعمليات والتنفيذ الأداء، من

 .1في الدنظمة"  الدصلحة أصحاب وكافة العملبء عنها ويرضى الدنافسون يحققو ما على تتفوق
 :التميز التنظيمي ثانيا: أىمية

2 :يلي فيما أهميتو وتظهر للمنظمات، الاستًاتيجية الأىداف أىم من التنظيمي التميز يعد برقيق
  

 ظهورىا؛ حال تواجهها التي العقبات على للتعرف وطرق وسائل إلى حاجة الدنظمة 
 البشرية؛ الدوارد بخصوص الدهمة القرارات ابزاذ من تتمكن حتى الدعلومات، لجمع وسيلة إلى ةمحاجة الدنظ 
 في الدساعدة يتمكنوا من حتى أو موظفتُ، مديرين سواء كانوا مستمرة بصفة أعضائها تطوير إلى حاجة الدنظمة 

 الدنافسة؛ الدنظمات مع قياسا الأداء في بسيزا أكثر الدنظمة جعل
 الذي الدور حساسية لرموعة والتمعن في أو فردا كان سواء القرار لصانع اللبزمة الدهارات توفر إلى حاجة الدنظمة 

 .الدنظمات في والتميز الإبداع برقيق في وأهميتو بو يقوم
 .المؤسسي التميز خصائص ثالثا:

 3 :وىي الدهمة الخصائص من بدجموعة بسيزا برقق التي الدنظمات تتمتع
 النمو فرص حيث الدؤسسي، التميز مصادر أىم من يعد الصعبة الأعمال قبول أن إذ الصعبة، الأعمال قبول1-

 .الصفر من العمل وبدء العمليات وبرستُ للمنظمات، السريع والتعلم
 .عليو والتشجيع التميز برفيز في بارز دور ولذا كقدوة، تعمل القيادة أن إذ :الكفؤة القيادة توفر2-
 الدنظمة وبرمل الأخطاء، ارتكاب أن إذ الدنظمات قدرة مستويات توضح فالدصاعب :المصاعب تحمل3-

 .وبسيزىا الدنظمة قدرات صقل في يسهملشا  ومواجهتها للؤزمات
 خدمة وبالتحديد العمل، نطاق خارج الخبرات لديها يتوفر الدتميزة الدنظمات إن :العمل عن البعيدة الخبرات4-

 .الأداء في التميز لاكتساب الفرص، من العديد تقدم التي المجتمع
 يتم لدا بالنسبة أقل أهميتو تكون الأداء في التميز لأنشطة الدنظمات في السائد الدعياري النظام إن :التدريب برامج5-

 .الدنظمات بسيز من تعزز التي التدريبية الفرص من مباشره تعلمو

                                                 
 .31، ص2015، ، أطروحة دكتوراه في إدارة أعمال، كلية الإقتصاد، جامعة حلبدور سياسات التميز التنظيمي في الأداء السياقيسوزان إلياس حناوي،  1
، 2010، رسالة ماجستيتَ في إدارة أعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، ، أثر خصائص المنظمة المتعلمة في تحقيق التميز التنظيميأسماء سالم النسور 2

 .33ص
 .205، ص مرجع سابقلزمد طاىر الخلف، مصطفى يوسف،  3



 الإطار النظري للدراسة         الفصل الأول9                                                
 

13 
 

 وبناء الدهمات، لتأدية الأساليب أفضل اختيار خلبل من بها، الخاص التنبؤ نظام دقة تعزيز بها ويقصد :الدقة6-
 .الدنظمة بسيز على التأثتَ في التنبؤ دقة أهمية على يؤكد داخلي مناخ

 الفرع الثاني: أىداف ودوافع التميز التنظيمي.
 التنظيمي. أىداف التميز: أولا

 لدتطلبات الاستجابة في منها رغبة التنظيمي التميز منهج تبتٍ إلى والعربية العالدية الدنظمات من العديد تسعى
 1: التالية الأىداف وبرقيق الحالي العصر
 ؛ التنظيمي التميز إدارة في واستخدامها الدعتمدة التنظيمي التميز نماذج وتطبيقات مبادئ فهم  
 ؛ الدنظمة في العاملتُ كافة لدى التميز ومعايتَ الجودة نظم وأسس ومبادئ ومفاىيم فكر وترسيخ إرساء  
 ؛ الدستمر والتحستُ أداءىم بسيز خلبل من والعاملتُ الدتعاملتُ رضا الدنظمة برقيق ضمان  
 َ؛بالتميز يختص فيما الدنظمة قطاعات لكافة مرجعية توفت 
 2  ؛ناجحة تطبيقات خلبل من التحستُ فرص منهجيات تنفيذ سبل دراسة 
 ؛الدنظمة قبل من الدعتمدة التميز جوائز معايتَ متطلبات حسب للتميز الذاتي التقييم نتائج متابعة 
 .ربط إستًاجيات الدؤسسة لتحقيق نتائج من خلبل الدبادرات الإيجابية الدلموسة 

 ثانيا: دوافع التميز التنظيمي. 
من القوى  عديدلل تستجيب فإنها ولذلك التميز من أجل إداريا كراف لحديثا لعصرا في لدنظماتا تتبتٌ

 3يلي: كما الداعمة أىم القوى برديد عامة بصفةوعليو يدكن ، تميزلل الداعمة
التغيتَ ىو الثابت الوحيد الذي تتعامل معو الدنظمات في عصرنا الحديث، نظرا أن الظروف التغيير سريع وثابت:  -1

من  باعتبارىاالبيئية الحديثة بسيزت بدرجة عالية من التغيتَات السريعة وذلك بسبب تغتَ ظروف البيئة الخارجية 
 القوى الخارجية التي تؤثر على نشاط وقرارات الدنظمة وتتأثر بها . 

الدفتوح وآليات السوق، ظهرت معها تزايد حدة الدنافسة بصورة عامة  الاقتصادإن نمو فكر  سة بلا حدود:المناف -2
 عالية وبجودة ،مبتكرة ومنتجات لخدمات الدستمر الانتاج منها عديدة بدظاىر والدتمثلة في الأسواق المحلية والعالدية

 لشا أصبح حتما على الدنظمات ضرورة مواجهتها من خلبل التميز في الأداء. لبحقةت الدتالابداعا وشدة

                                                 
 .595، ص2018، 06لرلة إقتصاديات الدال والأعمال، العددالسياقي،  الأداء على التنظيمي التميز أساليب أثرعبد الحكيم بن سالم وآخرون،   1
 .23، ص 2018، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن، عمان، التميز التنظيميأسامة ختَي،  2
 .218ص، 2016ع،دار الحامد للنشر والتوزي، إدارة الموىبة)في منظمات الأعمال العصرية(،مصطفى يوسف كافي 3
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 جميع في وكبتَ فعال بشكل يؤثر الذي تًاضاتواف وماتلالدع في التكنولوجي التقدمتكنلوجيا المعلومات:  -3
 التكنولوجية رات القد تطوير خلبل من تتم التنافسية والقدرة الأعمال تطور فإن الدنظمات، لدى العمل جوانب

 .الدنظمة لدى وتقدمرارية استم يوفر لشا الإلكتًونية
يساعد التميز التنظيمي على حفظ مكان الدنظمة ومكانتها والدركز التنافسي لذا، وذلك من  :المكانةحفظ  -4

 ظيمية، الذيكل التنظيمي والقيادة التنظيمية.نخلبل المحافظة على القوى البشرية، الثقافة الت
أصبح على الدنظمات الحديثة مسؤولية البحث عن التميز من خلبل الجودة، وذلك تنامي الشعور بالجودة:  -5

وجعلها بكثتَ من تلك الدنظمات التي وضعت التميز في  واستمرارىاومضاعفة فرص بقائها  الاستقرارلتحقيق 
 قائمة أولوياتها.

للتميز.( يوضح الأسباب الداعمة 5-1والشكل التالي رقم)

 
 .219، ص2016المصدر: مصطفى يوسف كافي، إدارة الموىبة)في منظمات الأعمال العصرية(،دار الحامد للنشر والتوزيع،

 الفرع الثالث: مشكلات تطبيق التميز التنظيمي.
 1 يلي: منها ما الدراسات بعض في وردت التي الدعوقات من العديد التنظيمي التميز تواجو الدنظمات لتحقيق

 عليو. والحفاظ التميز، لتحقيق الدنظمة تتبعها التي والآليات الخطط حول الدنظمة وأنظمة قوانتُ وضوح عدم -1
 لتحستُ الدتميزين، احتياجات مع تتناسب التي الحوافز تقديم عن الحوافز نظام وقصور التحفيز، ضعف -2

 .تعديلها إلى الابذاه وعدم عالية، أداء مستويات وتقديم للمنظمة، ولائهم وكسب أوضاعهم،

                                                 
والأمنية،  الإدارية العلوم في في وزارة الداخلية بدملكة البحرين، مذكرة ماجستتَ تأثير ممارسات إدارة الموارد البشرية على التميز المؤسسيخليفة علي الشروقي،  1

 .45، ص2018لشلكة البحرين،
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 الدعلومات تبادل عمليات تسهل التي وبالطريقة كبتَ، بشكل الدتوفرة الدعلومات نظم من الاستفادة ضعف -3
 .والوحدات الأقسام بتُ لدستمرا

 .الددى قصتَة الأىداف على فقط والتًكيز التميز، لثقافة الداعمة الاستًاتيجية الرؤية ضعف -4
 .وغتَىا التدريب، ووسائل الاتصال، ووسائل كالتقنيات، التنظيمي، للتميز اللبزمة التحتية البنية ضعف -5
 ثقافة نشر عملية تستغرقو الذي الطويل والوقت التغيتَ، عمليات مع الدتزامن والقلق والخوف التغيتَ، مقاومة -6

 أفرادىا. وبتُ الدنظمة في التغيتَ
 التميز.المطلب الثاني: عموميات حول إدارة 

ظهر في الآونة الأختَة إىتمام واسع للمنظمات مايعرف بإدارة التميز سعيا منها للتكيف مع بيئة الأعمال 
الجديدة ونتائج العولدة وحدة التنافسية مابتُ الدنظمات، بإعتبارىا كحتمية إقتضتها البيئة الراىنة، لدا كذلك من أهمية 

 صبح البقاء فيها للمتميز.ملحة لضمان البقاء والإستمرار في بيئة أ
 الفرع الأول: مفهوم إدارة التميز وخصائصها.

 أولا: مفهوم إدارة التميز.
 تعتبر إدارة التميز فلسفة حديثة الدفهوم بزتلف بإختلبف كل باحث و يدكن تعريفها كما يلي:

 ظمات على أسس ىي مدخل أو منهج شامل يحاول جمع وإدارة لستلف العناصر والدقومات اللبزمة لبناء من
 .1متفوقة وبدا يحقق لذا قدرات عالية في مواجهة الدتغتَات الخارجية

 عرفهاي كما Barker et Seymour ) التنافسية يازاالد برقيق إلى تهدف لسططة تنظيمية جهود" (بأنها 
 .2 الإبداع على القدرة ذوي من والعاملتُ الشاملة، والجودة الذكية، الدنظمات عصر في للمنظمة الدائمة

 الخدمة التي تقدما الدنظمة، ولكنها مفهوم أكبر يتضمن جودة كل أو  ليست بسيز الدنتجبأنها"  زايد وقد عرفها
 .3الجوانب التنظيمية اللبزمة لتحقيق رضا العميل وقيادة السوق، ولستلف نتائج السوق الأخرى" 

 4يلي: مفهوم إدارة التميز مفهوم متعدد الأبعاد من خلبل ما اعتبارسبق يدكن  وبناء على ما
 تسعى إدارة التميز من خلبل الجمع بتُ الرؤية والنظرية والعملية إلى إعطاء تصور شامل ومتكامل. -

                                                 
 .114، ص2013للنشر والتوزيع،  ، دار الوراقإدارة الإبداع والتميز التنافسيسيد لزمد جاد الرب،  1
، كلية التجارة، جامعة عتُ في إدارة أعمال دكتوراهأطروحة ، بقطاع النفط في ليبيا أثر رأس المال البشري على التميز التنظيميغالية عبد السلبم لزمود العمامي،  2

 .140ص ،2014شمس،
 .03الدرجع نفسو، ص 3
 .46،ص2023، دار الوراق للنشر والتوزيع،المؤسسي: مدخل الجودة وأفضل الممارسات مبادئ وتطبيقاتالتميز لحسن عبد الله باشيورة،  4
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 .تعمل إدارة التميز على تنمية وبذديد وتوظيف الدعرفة وتيستَ وتفعيل فرص التعلم التنظيمي -
 .إلى برقيق ومنافع لدختلف أصحاب الدصالح ذوي العلبقة بالدؤسسةتسعى إدارة التميز  -

قدرة الدنظمات على الدساهمة والدنافسة لإدارة التميز على أنها " إجرائي فيعر تسبق يدكن تقديم  من خلبل ما
 .1"الدنظمات باقي ثم برقيق أىدافها بصورة فعالة بسيزىا عنتها، وحل مشكلب عبر التفوق في أدائها، استًاتيجيبشكل 

 ثانيا: خصائص إدارة التميز.
 2تتصف منهجية إدارة التميز بالسمات الرئيسية التالية:

 أن العميل ىو نقطة البداية في تفكتَ الإدارة؛ 
 أن رغبات العملبء وتطلعاتهم المحرك الأساسي لجهود وتوجهات الإدارة في بزطيط عمليات الدنظمة؛ 
  ؛وبسيز منتجات وخدمات الدنظمة ىو الدعيار الأىم للحكم على كفاءة الدنظمةأن تقويم العملبء لدستوى جودة 
 أن المحافظة على العلبقات مع العملبء وتنميتها ىدف إستًاتيجي للمنظمة ؛ 
 أهمية التًكيز على الأنشطة ذات القيمة الدضافة الأعلى والتخلص من الأنشطة الأقل عائد؛ 
 حيث ىي الأعلى في برقيق القيمة الدضافة. أهمية التًكيز على الأنشطة الدعرفية ، 

  الفرع الثاني: مبادئ أىداف وإدارة التميز.
 مبادئ إدارة التميز.: أولا

 3:ىم مبادئ إدارة التميز فيما يليتتمثل أ
  .الدنظمات تفوق إلى تؤدي التي النتائج برقيق إلى يؤدي التميز :الأعمال نتائج .1
 .عملبئها وبتُ الدنظمة بتُ مستدامة علبقة وجود إلى يؤدي التميز :الزبائن على التركيز .2
 أىدافها. برقق أن تستطيع ولشيزة قوية قيادة وجود ىو التميز :الأىداف وتناسق القيادة .3
 النظم من ومتشابكة متًابطة لرموعة خلبل من الدنظمة إدارة ىو التميز: والحقائق بالعمليات الإدارة .4

 .والعمليات
 .مشاركتهم نسبة وزيادة  تنميتهم خلبل من العاملتُ مساهمة تعظيم ىو التميز :البشرية القوى ومشاركة تطوير .5
 لخلق التعلم باستخدام التغيتَ وإحداث الراىن للوضع بردي ىو التميز: والتجديد والابتكار المستمر التعلم .6

 .والتحستُ الابتكار فرص
                                                 

 .353، ص 3، لرلة العلوم التًبوية، العددالتمكين الإداري المدرسي كآلية لتحقيق التميز التنظيميحنان حسن سليمان،  1
 .10، صمرجع سابقعلي السلمي،  2
 .49، ص2009الخليل، جامعة ،الأعمال إدارة في ماجستتَ رسالة ،الغربية الضفة في العالي التعليم مؤسسات أداء تطوير في التميز إدارة دور الجعبري، عيد تغريد 3
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 .للشركات الدضافة القيمة على والحفاظ التنمية ىو التميز :والتحالف الشراكة علاقات تنمية .7
 .الدصلحة أصحاب لتوقعات والاستجابة الفهم إلى السعي ىو التميز :المجتمعية المسئولية .8

 ثانيا: أىداف إدارة التميز.
 1تهدف إدارة التميز إلى برقيق مزايا كثتَة للمنظمة منها مايلي:

  المحلية والدولية؛التفوق التنافسي على الدنافستُ في بيئة الأعمال 
 برقيق القيمة الدظافة لأصحاب الدصالح من خلبل زيادة الربحية؛ 
 تهدف إدارة التميز إلى بقاء ونمو الدنظمة في عالم الأعمال والإنتقال من المحلية إلى العالدية؛ 
 الدنافستُ؛ تسعى إلى التطوير والتحستُ الدستمر، بدا يجعلها في موقف أفضل من 
 ف عن الدنافستُ من خلبل تركيزىا على العناصر ذات القيمةالبحث عن الإختلب. 

 الفرع الثالث: المتطلبات الرئيسية لإدارة التميز.
 2لتحقيق إدارة التميز يتطلب توافر الدقومات التالية:

 ؛ ونظراتها الدستقبلية للمؤسسة الرئيسية التوجهات عن يعبر متكامل استًاتيجي بناء 
 ؛المحيطة التغتَات مع تتناسب مرنة تنظيمية ىياكل 
 ؛والتصحيح الرقابة لياتآو  الجودة وشروط مواصفات يحدد الشاملة الجودة لتأكيد متطور نظام  
 ؛وفعال متكامل معلومات نظام  
 ؛وبسكينهم وبرفيزىم البشرية الدوارد لإدارة متطور نظام 
  السليم للخطط والبرامج؛قيادة فعالة تتولى وضع الأسس والدعايتَ وتوفتَ مقومات التنفيذ 
 ؛معهم التواصل خلبل من والتحستُ وأرائهم الزبائن على التًكيز 
 ؛ومتًابطة مدروسة عمليات إلى الدنظمة أعمال كل برويل  
 هاوتنميت البشرية الدوارد نوتكوي واستقطاب لتخطيط والآليات القواعد يبتُ البشرية الدوارد لإدارة تطورام منظ 

 الأداء. ووتوجي
 
 

                                                 
 .116، صمرجع سابقسيد لزمد جاد الرب،  1
 .31، ص مرجع سابقعلي السلمي،  2
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 المطلب الثالث: نماذج التميز التنظيمي.
ىذه النماذج عن لرموعة من الدعايتَ المحددة مسبقا بحيث يكون لدل منها درجاتو الخاصة بو والتي تسمح  تعبر

 للمنظمات الإستفادة منها في إجراء التقييم الذاتي والوقوف على لستلف أوجو القصور والضعف في الأداء.
 الأوربي للتميز.الفرع الأول: النموذج 

يعتبر النموذج الأوربي للتميز من أبرز نماذج "التميز" الأكثر إستخداما في العالم الدعاصر ويقوم على قاعدة 
، 1988أساسية من فكر الجودة الشاملة، حيث نبع من فعاليات الإبراد الأوربي لإدارة الجودة والذي أنشأ في عام 

التميز في الأداء، وخدمة العملبء، وبرقيق الدنافع لأصحاب الدصلحة من  وتتبلور فلسفة النموذج الأوربي في أن
العاملتُ وغتَىم والمجتمع بأسره، إنما يتحقق من خلبل القيادة التي تقوم بصياغة وتوجيو السياسات والإستًاتيجيات 

 والدوارد البشرية، وتستثمر العلبقات وتتَ العمليات الدختلفة بالدنظمة.
الأوربي للتميز بأنو" الدمارسة الباىرة في إدارة الدنظمة، وبرقيق النتائج ومن ثم تستطيع الدنظمة ويعرف النموذج 

 .1الوصول إلى مرتبة التميز إن ىي إلتزمت أفكار وأنماط الإدارة القائمة على لرموعة من الأسس"
الدنظمة وعلى وجو  يهدف النموذج الأوربي للتميز إلى برقيق عدة أىداف حسب الطريقة التي تستخدمهاو 

 2الخصوص:
 إستخدام النموذج كمرجعية لتمكتُ الدنظمات من تطوير أىداف ملموسة وقابلة للقياس. -
إستخدام النموذج كمرجعية لدساعدة الدنظمة من أجل برديد وفهم الطبيعة النظمية لأعمالذا والروابط الرئيسة،  -

 وعلبقات السبب والأثر.
 لتقديم لنيل جائزة التميز.إستخدام النموذج كمطلق ل -
 .إستحدام النموذج كأداة لتحستُ الأداء الراىن للمنظمة -
 .مزايا النموذج 
 .التًكيز الرسمي على العناصر والدسؤوليات ذات الأولوية 
 .سهولة إستخدام وتطبيق النموذج في حال برديد الأىداف من قبل الإدارة 
 الإدارة بالتحستُ الدستمر وأداة لبناء صورة قوية للمنظمة. أداة لعرض إلتزام 
 .إشراك وحفز الأفراد وباقي أصحاب الدصلحة 

                                                 
 .68، ص2013، 1، دار الوراق للنشر والتوزيع، طوأفضل الممارسات مبادئ وتطبيقاتالتميز المؤسسي: مدخل الجودة لحسن عبد الله باشيورة وآخرون،  1
 كلية الإدارة، إستخدام نموذج التميز الأوربي في تقييم أداء المنظمات بحث تطبيقي في مستشفى النعمان العام، نادية لطفي عبد الوىاب، سناء لزمد سليمان 2

 .253، ص08العدد والإقتصاد، جامعة بغداد، لرلة دنانتَ، 
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 (: نموذج التميز للمؤسسة الأوروربية لإدارة الجودة6-1الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 

 وآخرون، التميز المؤسسي: مدخل الجودة وأفضل الممارسات مبادئ وتطبيقات لحسن عبد الله باشيورة المصدر:
 .79، ص2013، 1دار الوراق للنشر والتوزيع، ط 

 الفرع الثاني: النموذج الأمريكي "مالكوم بالدريج" للتميز.
في الولايات الدتحدة الأمريكية 1987الوطنية للتميز سنة   Baldrigeتأسست منظمة مالكوم بالدريج

لغرض تعزيز القدرات التنافسية للمنظمات الأمريكية في مواجهة برديات نضتَاتها الأوروبية واليابانية خاصة. وذلك 
وأنو حسب  .1من أجل زيادة الوعي بوجود الأداء ولدكافأة الشركات الأمريكية التي تنجح في تطبيق نظم إدارة الجودة

النظام الدعلن للجائزة فإن الذدف من ىذا النموذج ىو ترويج وتدعيم الدفاىيم الدتصلة بعناصر ومكونات بسيز الأداء في 
الدنظمات وتنمية قدراتها التنافسية، ونقل بذارب وخبرات الدنظمات التي تنجح في برقيق مستويات التميز إلى غتَىا 

 الأداء والوصول إلى مراتب أعلى في طريق التميز.من الدنظمات الساعية إلى برستُ 
ويدثل النموذج الأمريكي أداة مهمة تستفيد بها الدنظمات في إجراء عمليات التقويم الذاتي بالإستناد إلى لرموعة 

يز الدعايتَ والأدوات ونظام القياس التي يحتويها النموذج، كذلك يستند إلى لرموعة مفاىيم رئيسية تعبر عن قيم التم
 والفعالية، وتنبع بالدرجة الأولى من فكر" إدارة الجودة الشاملة" وىي كما يلي:

 الإىتمام بالجودة إنطلبقا من رغبات العملبء؛ -
 التًكيز على أهمية تصميم الجودة في لرالات النشاط الدختلفة بدا يدنع حدوث الخطأ؛ -
 ات الأداء؛ضرورة التعلم التنظيمي والتطوير الدستمر لعناصر ومقوم -

                                                 
 و "الدنافسة  ، ورقة عمل مقدمة للملتقى الوطتٍ الرابع حول، إدارة التميز: الفلسفة الحديثة لنجاح المنظمات في عصر العولمة والمنافسةقبطان شوقي 1
 .225ص ، 2010التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية" جامعة الددية،   لإستًاتيجياتا

الإستراتيجية 

 والسياسة

 ـــــــــــــائجالميسرات )الممكنات(                                                                   النتــــ
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 تقدير الأهمية الكبرى للعنصر البشري الفعال؛ -
 ؛أهمية العناية بتنمية علبقات الدنظمة مع لستلف الأطراف الخارجية الدتعاملة معها -
 .1أهمية الإستجابة السريعة لإحتياجات الزبائن والتحولات في الأوضاع المحيطة بالدنظمة -
 .أىم ملامح وسمات النموذج 
  الدوجو بالعميل؛التميز 
 التعلم الشخصي والتنظيمي؛ 
 التًكيز على النتائج وخلق القيمة؛ 
 .الإدارة بهدف الإبداع والإبتكار 

 (: عناصر ىيكل نموذج بالدريج.7-1رقم) الشكل
 
 
 
 
 
 
 

 .65 ،ص2002مكتبة الإدارة الجديدة، مصر،  ،إدارة التميز)نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة( علي السلمي،المصدر: 

 "    Dimingالفرع الثالث: النموذج الياباني" 
بحركة الجودة في اليابان منذ الأربعينيات من القرن  Edwards Demingإرتبط إسم ويليام ديدنغ 

الداضي، وتقوم مؤسسة ديدنغ بدنح جائزة بإسمو لأفراد والذيئات التي برقق إلصازات مهمة في لرال رقابة الجودة، وعليو 
 2من خلبل ىذا الصدد يلبحظ ما يلي:

تقوم الجائزة على أساس نموذج يركز فقط على العمليات الدؤدية إلى الجودة الشاملة دون النظر إلى النتائج الدتًتبة  -
 عليها. 

                                                 
 .324ص 2010، الدكتبة العصرية للنشر والتوزيع، الدنصورة، الإدارة المتميزة للموارد البشرية: تميز بلا حدودعبد العزيز علي حسن،  1
 .116، ص مرجع سابقعلي السلمي،  2

 القيادة
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 كانت الجائزة تقدم في السابق لليابانيتُ فقط.   -
 :تتحدد الدعايتَ التي يتم قياس الدنظمات على أساسها نيل الجائزة فيما يلي -
  :الدتصلة بشرح السياسات التي تتبعها الدنظمة والعمليات الدستخدمة في وضعها، ومدى  وىي الأمورالسياسات

 وجود أىداف طويلة وقصتَة الددى.
  :يتضمن مدى إستخدام فرق العمل، الذيكل التنظيمي وتوزيع الإختصاصات بتُ التقسيمات التنظيم والتنمية

 ية.التنظيمية الدختلفة، وطبيعة العلبقة مع الأطراف الخارج
 :مدى إستخدام الدعلومات في الدؤسسة، وطرق إستقبال وتداول الدعلومات من الدصادر الداخلية  المعلومات

 والخارجية، طرق تنظيم الدعلومات وبرديثها.
 :أسلوب برليل الدشكلبت التي تواجو الجودة في الدنظمة، وأسس ترتيب الدشكلبت من حيث أولوية  التحليل

 تي تضعها الدنظمة لعلبجها.التعامل معها والخطط ال
 :يتناول ىذا العنصر الدعايتَ الدستخدمة في نظم الجودة وكيفية تطبيقها وأساليب برديثها. التنميط 
  :النتائج المحققة للمنظمة نتيجة أعمال نظم الجودة، سواء كانت نتائج ملموسة أو غتَ تأثيرات الجودة

 ملموسة.
 :ختلفة التي تتبعها الدنظمة للتأكد من جودة الدنتجات والخدمات التي يعرض ىذا العنصر الأساليب الد الرقابة

 تقدمها لعملبئها.
 (: حلقة ديمينغ.8-1الشكل رقم)

 
 
 
 

  
 
 

 ابعادىا التطبيقية في مجال الخدمات، الطبعة الاولىالمصدر: مجيد الكرخي، ادارة الجودة الشاملة ، المفاىيم النظرية و 
 .36، ص 2015دار المناىج للنشر والتوزيع، عمان، الاردن،  
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 " لبناء التميز التنظيمي. 4Pالفرع الرابع: نموذج "
كان الدافع من وراء إنشاءه ىو توفتَ نهج متكامل من لستلف الجوانب الدلموسة وغتَ الدلموسة الدوضوعية 
والذاتية، والجماعية والتنظيمية، ومع الوعي الدتزايد بدور الدوارد البشرية في السياق التنظيمي، ومن ىذا الدنطلق فإن 

بناء جودة الأفراد بإعتبارىم الركيزة الأساسية وحافز تركيز  الأولوية لأي إستًاتيجية جودة أو بسيز يجب أن تكون
" وتوضع على أساس فهم 4Pالدؤسسات والعمليات والدنتجات، وتهدف ىذه الإستًاتيجية إلى برستُ كفاءة "

ناصر العلبقات الدتبادلة والتفاعلبت بتُ ىذه مستويات الفرد والفريق والتنظيم. ولبناء التميز التنظيمي ىناك أربعة ع
 يتكون منها ىذا النموذج وىي:

  الأفراد(  ( people  
  الشراكة والفريق(( paterneshipteams 
 ) العمليات( processes 
 الدنتجات( products  ( 

وأساس ىذا النموذج يتمثل في بناء القيادة التي تدعم العوامل السابقة ومعا يشكلون خمس عوامل لتحقيق 
وعليو يشتَ ىذا النموذج أن برقيق التميز التنظيمي يبدأ ببناء القيادة الفعالة . 1النتيجة التي تسمى " التيز التنظيمي" 

و التميز، ثم التًكيز على كل ما يرتبط بالأفراد من اختيار وتعيتُ والقادرة على بناء التوجو الإستًاتيجي للمنظمة لض
ونقل وبرفيز وترقية وغتَىا، ثم بناء الشراكة مع فرق العمل وأصحاب الدصالح خاصة من خارج الدنظمة وغتَىا، ثم 

ن الناتج النهائي تأتي بعد ذلك لشارسة العمليات في إطار التحستُ الدستمر وبرقيق الجودة وبزفيض التكاليف، ثم يكو 
في شكل تقديم الدنتجات والخدمات التي تشجع حاجات العملبء برقق طموحاتهم بطرق أفضل كثتَا من طرق 

 . 2الدنافستُ
 
 
 

 
 

                                                 
، 2013العلوم الاقتصادية، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، ، أطروحة دكتوراه في دور تسيير رأس المال البشري في تحقيق التميز للمؤسسة المتعلمةصولح سماح،  1

 .31ص
 .136، ص2013، دار الوراق للنشر والتوزيع، إدارة الإبداع والتميز التنافسيسيد لزمد جاد الرب،  2
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 OE   " لبناء التميز التنظيمي4Pنموذج " (9-1): رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .135، ص2013سيد محمد جاد الرب، إدارة الإبداع والتميز التنافسي، دار الوراق للنشر والتوزيع،  المصدر:
 

 العلاقة بين إدارة المعرفة والتميز التنظيمي. المبحث الثالث:
تعتبر إدارة الدعرفة كأداة وركيزة أساسية لتحقيق التميز وذلك لتميزىا على باقي الدنظمات، بامتلبكها على مورد    

 بشري كفء من أجل خلق قيمة من خلبلذا تساىم لإدارة الدعرفة في برقيق أىداف الدنظمة. 
 المطلب الأول: دور إدارة المعرفة في تحقيق الإبداع التنظيمي.

بر الإبداع من أحد الدتطلبات الأساسية في إدارة الدعاصرة، فالدنظمات دائما بحاجة إلى تطوير أساليب يعت        
 عملها لتحستُ نتائجها وبرقيق التفوق والتميز.

 الفرع الأول: مفهوم الإبداع وعناصره.
 أولا: مفهوم الإبداع.

 يلي:  ىناك عدة تعاريف للئبداع بزتلف من باحث لآخر تتمثل أهمها في ما
  عرفوJosph Schumpeter  بأنو" النتيجة الناجمة من إنشاء طريقة أو أسلوب جديد في الإنتاج، وكذا

 .1التغيتَ في جميع مكونات الدنتج أو كيفية تصميمو"

                                                 
، 24لوم الاقتصادية والقانونية، المجلد : دراسة ميدانية، لرلة جامعة دمشق للعواقع الإبداع في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بالجزائربن عنتً عبد الرحمان،  1

 .148، ص2008، 01العدد
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  كما عرفو Peter Druker على أنو " تغيتَ في ناتج الدوارد، وتغيتَ في القيمة والرضا الناتج عن الدوارد
 .1قبل الدستهلك"الدستخدمة من 

 ثانيا: عناصر الإبداع.
تتعدد عناصر الإبداع في جملة من الدكونات تشكل في إبرادىا الإبداع كظاىرة لزسوسة يدكن ملبحظتها 

 .2وقياسها، وتتمثل أهمها في مايلي:
أي الوعي بوجود مشكلبت أو حاجات أو :Sensitivity pnobleou/ الحساسية للمشكلات 1

 في نفسو الفرد أجهدكلما و  جوانبها جميع من الدشكلة على التعرف ىو البيئة أو الدوقف، ويعتٍعناصر ضعف في 
 .للحل التوصل فرص زادت الدشكلة دراسة

 الدبدع فالشخص معينة زمنية فتًة في الأفكار من كبتَ عدد إنتاج" على القدرة ىي :iluencyالطلاقة / 2
 قدرة لديو أي بغتَه، مقارنة ثابتة معينة زمنية فتًة في الدعتُ الدوضوع عن يطرحها التي الأفكار كمية حيث من متفوق
 ."توليدىاسهولة و  الأفكار سيولة على عالية

ولا  بو المحيطتُ أفكار يكرر لا الدعتٌ بهذا فالدبدع الجديدة، الحلول إنتاج على القدرة" :Originalty/ الأصالة 3
 في الرغبةو  الواقع الأمر عن الرضا عدم بدعتٌ التخيل، نتيجة ىي فالأصالة للمشكلبت، التقليدية الحلول    يلجأ إلى

 ".لستلف و جديد شيء خلق
توجيو و  عادة، الدتوقعة الأفكار نوع من ليست متنوعة أفكار توليد" على القدرة: Flescibililty/ المرونة 4

  التفكتَ مسار
 للتغيتَ قابلة غتَو  سلفا لزددة ذىنية أنماطتبتٍ و  الجمود عكسىي و  الدوقف، متطلبات أو الدثتَ تغتَ مع برويلو و

 ".الحاجة تستدعي ما حسب
 خلف تسعى التي للمنظمة بالنسبة مهمتتُ خاصيتتُجود و  على العنصر ىذا يشتَ/ القدرة على التحليل والربط: 5

 :بهمايقصد و  بالأفراد الخاصيتتُ ىاتتُتتعلق و  الإبداع برقيق
 الذي الفرد يوصفلذلك و  أجزاء إلى الكلبذزئة و  التفاصيل إلى الوصول على الفرد قدرة عن يعبر التحليل

 .  عملب أو فكرة أكان سواء الشيءأجزاء و  تفاصيل استكشاف على قدرة ذو بأنو التحليل على القدرة يدلك
                                                 

، رسالة ماجستتَ في مالية دولية، كلية العوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة أبي بكر دور الإبداع في إكتساب المؤسسة ميزة تنافسيةحزار لخضر،  1
 30، ص2011بالقايد، تلمسان، 

 الإجتماعية، جامعة العلوم قسم والإجتماعية الإنسانية العلوم الإجتماع، كلية علم في دكتوراه أطروحةالتنظيمي،  التطوير تحقيق في الإداري الإبداع دورلبوز إلياس،  2
 .39، ص2017بسكرة،  خيضر، لزمد
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 إدراك على القدرة ىي أو جديد ترابط و بناء في تشكيلهاو  الخبرة عناصر تكوين على القدرة فهو الربط أما
 .  جديدة علبقات توليف أو استنتاج ثمتفستَىا و  والسبب  الأثر بتُ العلبقات

 غتَ أو متوقعة غتَ نتائج عن التي تفسرو  الفرد بها يقوم أفعال لرموعة أو فعل" يى الدخاطرة/ قبول المخاطرة: 6
 حدة من يزيد لشاالسلبية و  الإيجابيةالدؤثرات و  الانعكاسات لجميع الرضوخ الدخاطرة فعل عن يتًتب كما،  سلفا معروفة

 فيويكون و  الدنمط، الفعل أو التقليد السلوك طرف من للنقد يتعرض بذعلوالتي و  الفاعل للفرد بالنسبة النتائج غموض
 ."فيها السبب ىو يكون بزمينات نتيجة فاعل الفرد

 الإبداع في المنظمة. الفرع الثاني: أثر إدارة المعرفة على تحقيق
كثتَ من الدراسات والأبحاث إلى إبراز أثر الدعرفة وإدارتها في مستويات الإبداع التنظيمي، حيث أكدت   إبذهت

وعندما تتغتَ الأسواق وتزداد التقنيات ويزداد  في بيئة الأعمال اليوم تكون الدعرفة ىي الدصدر الأكيد للميزة التنافسية،
ظمات الناجحة الدعرفة الجديدة بإستمرار، ثم تنشرىا داخل التنظيم عدد الدنافستُ وتتقادم الدنتجات بسرعة تولد الدن

وىناك من يرى أن إنعكاسات الدعرفة  ،وبذسيدىا على لضو سريع في الدنتجات والخدمات الجديدة وتبدع بإستمرار
 . 1الدباشرة قد تظهر على الدنتوج

للئبداع تتضمن برليل دقيق للؤنواع الدختلفة  ولتحقيق النجاح في الإبداعات الدتولدة عن الدعرفة، لابد من إدارة
العلبقة بتُ إدارة الدعرفة والإبداع التنظيمي في أن القدرات الدعرفية الجوىرية  Alleeمن الدعرفة، حيث يحدد 

للمنظمات برولت إلى عمليات أتاحت للمنظمات إبداع منتجات جديدة بسرعة كبتَة، أو تعديل الدنتجات الحالية 
إلى جانب سرعتها في تقديدها إلى السوق من قبل منافسيها. كما أن الدنظمة بعد أن بزتار الدعرفة تطور بسرعة أيضا 

عمليات تنظيمها وخزنها، ثم خلق الديزة التنافسية من توظيف ىذه الدعرفة في توليد إبداعات شاملة في الدستقبل، وعبر 
تقديم خدمة لشيزة، وبالتالي فإدارة الدعرفة خبرة موجهة لتحقيق تطبيق الدعرفة الدكتسبة، والإبداع في تصميم الدنتوج أو 

 .2إنتاجية وإبداع بصيغ متعددة، وأن الداع يرتبط ويتأثر بدتغتَات بيئية عديدة تكون للئدارة الدعرفية دورا كبتَا فيها
 المطلب الثاني: دور التعلم التنظيمي في ظل إدارة المعرفة.

لدعرفة داخل الدنظمة، حيث يعتبر وسيلة لخلق معارف جديدة، لذا  فإنو على يدثل التعلم موضوع ذات صلة با
 الدنظمة التي تريد البقاء عليها الرفع من مستوى معارفها لدواجهة تلك التغيتَات الحاصلة. 

 

                                                 
 .48، ص مرجع سابقحستُ عجلبن حسن،  1
 .226 -224، ص مرجع سابقعبد الرحمان الجاموس،  2
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 الفرع الأول: مفهوم التعلم التنظيمي ومستوياتو.
 أولا: مفهوم التعلم التنظيمي.
من قبل الباحثتُ والكتاب   Organizational Learning التعلم التنظيميىناك تباين في تعريف 

 الذين نظروا بهذا المجال فيمكن تعريفو كما يلي:

" على أنو توظيف للمعلومات والدعارف الدكتسبة لتغيتَ العملية الدؤدية إلى برستُ العمل من Huberعرفو " -
 .1خلبل الدعرفة الأفضل والفهم الأحسن

  " على أنو تلك العملية التي يتم من خلبلذا إكتشاف الأخطاء وتصحيحها.Argyris"وكذلك  -

 التنظيمية للخبرات الدستمرة والدراجعة الاختبار" ىي التنظيمي التعلم عملية أن فتَى Senge  سينج أما -
 .2"الرئيسيةلأغراضها  وتوظيفها عليها الحصول الدنظمة تستطيع معرفة إلى وبرويلها

 التعلم التنظيمي. ثانيا: مستويات
 .3توجد ثلبثة مستويات للتعلم التنظيمي تتمثل فيما يلي:

 رسمية و تقنينا أقل يكون التعلم ىذا ،بنفسو الفرد بو يقوم الذي بالتعلم الفردي التعلم يتعلق :الفردي المستوى 
 .وىو عملية خلق وإكتساب الدعارف من طرف الفرد الدنظمة، في
 خلبل من العمل فرق طريق عن الأفراد بو يقوم الذي التعلم ذلك الجماعي التعلم يعتٍ :الجماعي المستوى 

ويقوم على تطوير مهارات لرموعات الأفراد . تشاركيةو  تعاونيةبطريقة و  الجماعة مستوى على الدنفذة الأعمال
 للبحث عن الصورة الكلية التي تتبع نتيجة لرؤية الأفراد.

 بذاربها وإكتسابها من خلبل نشاطات  نتائج حفظ طريق عن تتعلم التي الدنظمة يعتٍ : والتنظيمي المستوى
 .أفرادىا

 الفرع الثاني: علاقة إدارة المعرفة بالتعلم التنظيمي.
 في الدعرفة وتعميق توسيع أنو على إليو ينظر الذي التنظيمي التعلم بدفهوم اوثيق ارتباطإ الدعرفة إدارة مفهوم يرتبط

 في إنشاؤىا تم ديناميكية عملية ىو التنظيمي التعلم أن Real et al 2006) ) يقول .التعلم نظماتلد ملبئم إطار
 للمنظمة تسمح التي الدعرفة وتطوير توليد إلى العملية ىذه وجماعات وتهدف أفراد من يشكلها ما عبر الدنظمة قلب

                                                 
 .145، صمرجع سابقإبراىيم الخلوف الدلكاوي،  1
 لزمد جامعة والاجتماعية، الانسانية العلوم الإجتماعية، كلية العلوم النفس، قسم علم في ماجستتَ مذكرة ،التعلم التنظيمي وعلاقتو بتمكين العاملينجوادي،  بلقاسم 2

 .25، ص2015بسكرة ، خيضر،
  .36، صسابق مرجعلزمد طاىر الخلف، مصطفى يوسف،  3
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 من يستطيع نشاط بالأساس ىو" التنظيمي التعلم أن على ( 2007 ) ياسين يؤكدو  .ونتائجها أدائها بتحستُ
، يفتًقان لا مفهومان والدعرفة التعلم أن أي، العمل بذارب خلبل من كتسابهاإو  الدعرفة بناء الجماعة أو دالفر  خلبلو

بأنو ينشأ التعلم التنظيمي ويعم  السلمي.ويرى 1"التعلم اقتصاد ىو الدعرفة اقتصاد بأن ادائم القول يصبح وبالتالي
أرجاء الدنظمة ومستوياتها بدرجات أكبر وأسرع كلما إبذهت الإدارة إلى مزيد من تطبيق منهجية إدارة الدعرفة، من 
خلبل سعيها إلى رصد مصادر الدعرفة الداخلية والخارجية وبرليلها وتفستَىا للتعرف على ما تنطوي عليو من تغتَات 

 بتُ العلبقة حول دراسة في (Bennet and Bennet) الباحثان صلخي. و 2عمليات الدنظمةلذا تأثتَ على 
 وعدم التعقيد درجات رتفاعإ ظل في صةخا يابرد أكثر أصبحت الفردية القرارات أن الدعرفة، وإدارة التنظيمي التعلم
 يتيح الدعرفة لإدارة ومنهجي قوي برنامج بجانب التنظيمي والتعلم العمل فرق وجود يعتبر بينما الدستقبل، بشأن التأكد

 بدرور الأداء وتطوير تعظيم إلى تؤدي بطريقة الدنظمة بيئة في أثتَوالت والتكيف للتغيتَ ومتميزة فائقة قدرة للمنظمة
 والتغتَ التعلم في الدعرفة عمال مساعدة إلى العمل في ومرونتها الدنظمة داخل الجماعات تركيز عن وينتج قت،الو 

 سوف والذكيةطورة الدت الدنظمات فإن الدعرفة، وإدارة التنظيمي التعلم في القوة نقاط بتُ الجمع خلبل ومنر. الدستم
 الفرص وتقييم وتصور تفحص في ويساعدىا يؤىلها قيادة ونمط تنظيمي وىيكل ثقافة لخلق الفرصة أمامها تتاح

 .3استغلبل أمثل لاستغلبلذا فعالة إجراءات وابزاذ الدتوقعة وغتَ الغامضة والدخاطر
 المطلب الثالث:  إدارة المعرفة كمتطلب لدعم إدارة الجودة الشاملة. 

 في الدنظمات، إلى برستُ وتطوير الأداء تهدف التي الحديثة الإدارية الدفاىيم من الشاملة الجودة إدارة تعتبر
 .وبرقيق رضاىم الدتعاملتُ لدتطلباتالإستجابة وذلك  لتحقيق التميز و 

 الفرع الأول: إدارة الجودة الشاملة، المفهوم والمبادئ.
 أولا: مفهوم إدارة الجودة.

  ىناك عدة تعاريف لإدارة الجودة يدكن تعريفها حسب روادىا كالتالي:

                                                 
 الجامعة التجارة، كليةالأعمال، إدارة في اجستتَم رسالة، الأداء مستوى على وأثرىا الفلسطينية الحكومية المؤسسات في المعرفة إدارة تطبيقالددلل،  وليد الله عبد 1

 .39، ص2012الإسلبمية، 
 .213، صسابق مرجعالسلمي، علي  2
 ،رسالة ماجستتَ في القيادة والإدارة، أكاديدية الإدارة والسياسة للئدارة العليا، جامعة الأقصىعمليات إدارة المعرفة وعلاقتها بتميز الأداء، لزمود عطا الددىون،  3

 .40، ص 2014فلسطتُ، 
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: إن إدارة الجودة بسثل الدنهجية الدنظمة لضمان ستَ النشاطات التي تم التخطيط لذا  PhliP Corsbyعرفها
أنها الأسلوب الأمثل الذي يساعد على منع وبذنب الدشكلبت من خلبل العمل على برفيز وتشجيع  ، حيثمسبقا

 .1السلوك الإداري الأمثل في الأداء بإستخدام الدوارد الدادية والبشرية بكفاءة عالية 
 تعريف Edward Diming العمل عن طريق توفتَ : على أنها إشراك والتزام الإدارة العليا والدواطن في ترشيد

 .2ما يتوقعو
 كما تعرف الجودة الشاملة على أنها:" إنتاج الدؤسسة لسلعة أو تقديم خدمة ذات مستوى عالي من التميز، من 

 .3خلبل القدرة على الوفاء بالإحتياجات و رغبات الزبائن بالشكل الذي يتوافق مع توقعاتهم"
 ثانيا: مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 4الجودة الشاملة مبادئ عدة نذكر منها ما يلي : لإدارة
تنطلق من مبدأ رضا كل من العميل الخارجي والعميل الداخلي، حيث أن كسب رضا / التركيز على العميل: 1

وثقة العميل الخارجي يتوقف على درجة انتماء وولاء الأفراد داخل الدؤسسة بالعمل على تنمية قدراتهم وتلبية 
  لضرورة إنتاج سلع أو تقديم خدمات.احتياجاتهم 

أي العمل على تطوير العمليات والأنشطة الدتعلقة بالآلات والدواد والأفراد وطرق الإنتاج /التحسين المستمر: 2
 بشكل مستمر للوصول إلى الإتقان الكامل للؤعمال.

وتزويده بالدهارات والقدرات  من خلبل تنمية وتدريبو/ التركيز على الموارد البشرية و الكفاءات الفردية : 3
وبرفيزه وتوفتَ بيئة العمل الدؤثرة إيجابا على أوجو الدعنوية، يعد أىم ركائز إدارة الجودة الشاملة، بإعتبارىا من 

 العوامل الدسؤولة عن امتلبك الدؤسسة للميزة التنافسية، ولصاحها في إختًاق الأسواق.
الدؤسسة بدلا من الدنافسة عاون بتُ لستلف الدستويات الإدارية في أي الت/ التعامل الجماعي بدل المنافسة: 4

 تفعيلو من خلبل نظام الدكافآت والحوافز.  ويدكن بينهم 
يعتبر أداة فاعلة لتشخيص الدشكلبت وإيجاد الحلول الدثلى لذا باستخدام أسلوب اللبمركزية /المشاركة الكاملة: 5

 والاتصالات الأفقية.
أن الدؤسسة قرارتها تكون مبنية على حقائق وبيانات صحيحة وبصورة بناءا على الحقائق:  / اتخاذ القرارات6

 أكثر كفاءة وفعالية من القرارات التي تعتمد في ضوء التخمتُ.

                                                 
 .173ص  الإجتماعية، الإسكندرية،، الدعهد العالي للخدمة إدارة الجودة الشاملة: بمنظمات الرعاية الإجتماعيةلزمد عبد الفتاح لزمد،  1
 .24، ص 2013الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، دار  ، الطبعة الأولى،الشاملة الجودة إدارةأحمد بن عيشاوي،  2
 .18 ، ص2001عمان، للنشر، وائل ، دارالشاملة الجودة لإدارة المتكاملة المنهجيةعقيلي،  وصفي عمر 3
 .75ص المرجع،نفس أحمد بن عيشاوي،   4
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تضيها متطلبات إدارة الجودة الشاملة، ووسيلة لتعديل قالركائز الدهمة التي تمن  عتبرت: التغذية العكسية /7
 .القرارات الصائبة إبزاذمن أجل إلصاحها من خلبل تغيتَىا الابذاىات و 

 الفرع الثاني: علاقة إدارة المعرفة بإدارة الجودة الشاملة .
لشا لا شك فيو من خلبل التتبع الدستمر لأدبيات إدارة الدعرفة تبتُ أن ىناك علبقة واضحة بتُ إدارة الدعرفة 

فرد ىو أداة معرفة، وأن عملية إدارة الجودة الشاملة تتعلق بالوثائق وإدارة الجودة الشاملة، حيث أن العمل مع ال
والدعلومات ورسومات التصميم بدساعدة الحاسوب، وكل ما يتعلق بنظام إدارة الجودة، ومن ناحية أخرى بسيز إدارة 

ل إمكانيات الدنظمة في الدعرفة القمة في الأصالة والإبتكار والقدرة على التكيف والذكاء والتعلم، وىي تسعى إلى تفعي
وتقوي التعاضد بتُ أفراد المجموعات وتشجع مشاركتهم في الخبرات ، ىذه الجوانب، وىي تدعم وتسند التعلم الفردي

كما أن مفهومي إدارة الدعرفة وإدارة الجودة الشاملة ينظر لذما على أنهما مفهومان متكاملبن، حيث   .1والنجاحات
تتوقف فعالية إدارة الجودة الشاملة في الإستخدام الأمثل للموارد لتحقيق الكفاءة والفاعلية، وبرستُ الدنتجات 

ز والريادة في البيئات الدتغتَة وسريعة التطور تتوقف والخدمات الدتوافرة وتطوير منتجات وخدمات جديدة، وبرقيق التمي
 .2على مدى تكامل مفاىيم إدارة الدعرفة وتطبيقها في الدنظمة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .217، ص مرجع سابقعبد الرحمان الجاموس،  1
 .108، صسابق مرجععمر أحمد الذمشري،  2
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 خلاصة الفصل:
من خلبل ىذا الفصل النظري للدراسة نستخلص بأنو تعتبر إدارة الدعرفة من الدفاىيم الإدارية الحديثة التي 

قبل منظمات الأعمال، إذ تعتبر الدعرفة الدوجود الجوىري الذي يؤدي إلى لصاح دورة  حضيت إىتماما متزايدا من
 .حديث اقتصاد إلى تقليدي اقتصاد من الأعمال بيئة أعمال الدنظمات والذي أدى إلى برويل

 ذلك ولتحقيق الدؤسسي،لتميز ا وبرقيق والفعالية، الكفاءة بلوغ إلى مستمرة وبصورة الحديثة الدؤسسات وتسعي
 جماعات من رارباستم وتطويرىا ستخدامهاإ يجري التي والدعارف العلوم من الدتجددة الدعرفة كسب إلى تسعي فإنها

 خبراتهم وقدراتهم. خلبل من العمل
عملية  في تساىم فهي وبصفة عامة فإن لتطبيق إدارة الدعرفة دور كبتَ وملموس على برقيق التميز للمؤسسة

والإبداع  وبرستُ العمليات والفعاليات الدختلفة من خلبل الرفع من مستويات الكفاءة والفعالية والإبداع  التعلم
 والإبتكار لشا يتيح تبادل الدعرفة وتقاسمها.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 

 الثاني الفصل 
 الدراسة الميدانية 

 بمؤسسة اتصالات الجزائر
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 تمهيد
من ىذا  عرفة والتميز التنظيمي في الفصل الأولالجانب النظري  الدتعلق بإدارة الد تطرقنا لدراسةما بعد           

" إتصالات  لدؤسسة ميدانية دراسة خلال في ىذا الفصل إسقاط الجانب النظري على أرض الواقع  منالبحث، سيتم 
 .تها في تحقيق التميز التنظيميومدى مساهمفي الدؤسسة للتعرف على إدارة الدعرفة  ،الجزائر بالدسيلة"

في ىذا الفصل التعريف بإتصالات الجزائر بالدسيلة، من حيث النشأة والتطور والأىداف التي  وعليو سنتناول
 عرض الذيكل التنظيمي، ثم عرض وتحليل نتائج الدراسة الديدانية.تحقيقها، بالإضافة إلذ  إلذ  تسعى

 وللإلدام بالجانب التطبيقي تم تقسيم ىذا الفصل إلذ ثلاثة مباحث كما يلي:
 : التعريف بميدان الدراسة ومنهج الدراسة الدتبع.المبحث الأول
 : عرض وتحليل بيانات الدراسة.المبحث الثاني

 ومناقشة فرضيات الدراسة. اختبار المبحث الثالث:
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 .بميدان الدراسة ومنهج الدراسة المتبعالمبحث الأول: التعريف 
 النشاطات ىمأ وكذلك الجزائر، اتصالات مؤسسة عن تاريخية لمحة تقدنً سنتطرق من خلال ىذا الدبحث إلذ

 الدعتمد.، وكذا تقدنً منهج الدراسة وىيكلها التنظيمي هابتقديد متقو  التي
 المطلب الأول: نشأة وتعريف المجمع. 

 .1نتناول من خلال ىذا الدطلب نظرة شاملة لدؤسسة إتصالال الجزائر
 تاريخ الاتصالات  في الجزائر الأول:الفرع 

 ، باشرت الدولةوالإتصالوعيا  بالتحديات التي يفرضها التطور الدذىل الحاصل في تكنولوجيات الإعلام 
تجسدت ىذه الإصلاحات في سن  قدو الدواصلات، بإصلاحات عميقة في قطاع البريد و  م1999سنة منذ  الجزائرية

نشاطـات لجاء ىذا القانون لإنهاء احتكار الدولـة حيث  م2000شهر أوت  قانون جديد للقطاع في
  وإستغلال وتسيتَ.وكرس الفصل بتُ نشاطي التنظيم،  الدواصلاتو  البريـد

أحدهما يتكفل بالنشاطات البريدية متعاملتُ، و  مالياتم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا و تطبيقا لذذا الدبدأ، و 
إطار وفي  ،البريدية متمثلة في مؤسسة" بريد الجزائر" وثانيهما بالإتصالات لشثلة في"إتصالات الجزائر"الدالية والخدمات 

للهاتف النقال  شبكةوإستغلال مة بيع رخصة لإقا م2001فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 
 وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعلق

العام ات الدولية في سار كما شمل فتح السوق كذلك الد،  الدناطق الريفية  الربط المحلي في وشبكةVSAT بشبكات 
 أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تداما في م، وبالتالر2004 العام الدناطق الحضرية في  المحلي في والربط م2003

  لقواعد الدنافسة. حتًام دقيق لدبدأ الشفافية وإفي ظل  ذلك، و م2005 العام 
على إعتمادا نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي على تأىيل مستوى الدنشآت الأساسية  وفي

 تدارك التأخر الدتًاكم.
 اتصالات الجزائرمؤسسة   نشأة :ع الثانيالفر 

 عن استقلالية قطاع البريد والدواصلات حيث تم بموجبم 2000أوت  05الدؤرخ في  03/2000 نص القرار
اتصالات الجزائر التي حملت  ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسيتَ قطاع البريد وكذلك مؤسسة

وبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في  تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذعلى عاتقها مسؤولية 
 عن وزارة البريد، ىذه الأختَة أوكلت لذا مهمة الدراقبة.تسيتَىا 

                                                 
  قسم الموارد البشرٌة بالمؤسسة 1
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اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في لرال  اتصالات الجزائر مؤسسة عموميةبعدىا  لتصبح
وبعد دراسات قامت بها وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال تبعت  من عاميتُبعد أزيد ف ،لاتصالاتا

  م. 2003 العام، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت 03/2000القرار
كان على اتصالات الجزائر ، حيث  لمجمع اتصالات الجزائر الانطلاقة الرسمية م كانت2003جانفي  01وفي 

لكن برؤى مغايرة  ،الاستقلال لكي تبدأ الشركة في إتدام مشوارىا الذي بدأتو مندىذا التاريخ  إطاراتها الانتظار حتىو 
الشركة مستقلة في تسيتَىا على وزارة البريد ولربرة على إثبات  ا التاريخ، حيث أصبحتذتداما لدا كانت عليو قبل ى

على  والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالاتالبقاء فيها للأقوى و رحم، فيو الدنافسة شرسة  يلا وجودىا في عالد
  .الدنافسة

       .الإطار القانوني للشركة-1
سوق الشبكة وخدمات الاتصالات  تنشط في ،اتصالات الجزائر، مؤسسة عمومية ذات أسهم برأس مال

المحدد م 2000أغسطس أوت سنة  05الدؤرخ في  2000/03  قانون أسست وفقت  السلكية واللاسلكية بالجزائر
" يحدد ىذا القانون القواعد العامة الدتعلقة بالبريد حيث جاء في الدادة الأولذوالدواصلات  للقواعد العامة للبريد

 والدواصلات السلكية و اللاسلكية .
 يهدف ىذا القانون لا سيما إلذ : 

وتقدنً خدمات البريد والدواصلات السلكية واللاسلكية ذات نوعية في ظروف موضوعية وشفافة وبدون  تطوير -
 تدييز في مناخ تنافسي مع ضمان الدصلحة العامة.

 تحديد الشروط العامة للاستغلال في الديادين الدتعلقة بالبريد والدواصلات السلكية واللاسلكية من طرف الدتعاملتُ؛ -
 يفيات ضبط النشاطات ذات الصلة بالبريد والدواصلات السلكية واللاسلكية؛تحديد إطار وك -
 خلق ظروف تطوير النشاطات الدنفصلة للبريد والدواصلات السلكية واللاسلكية؛ -
 تحديد الإطار الدؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة وحرة؛ -

فيها البث التلفزي والإذاعي في يطبق ىذا القانون على نشاطات البريد والدواصلات السلكية واللاسلكية، بما  
 لرال الإرسال والبث والاستقبال باستثناء الدضمون الذي يخضع لإطار تشريعي وتنظيمي ملائم".

الذي نص على  م2001مارس  01بتاريخ  (CNPE)  فضلا عن قرار المجلس الوطتٍ لدساهمات الدولة
وفق ىذا الدرسوم حدد نظام مؤسسة عمومية ، زائر"الج اتصالات"   اسمأطلق عليها  اقتصاديةإنشاء مؤسسة عمومية 
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دينار 50.000.000.000  ـ:الدقدر بو  اجتماعي برأسمالتحت صيغة قانونية لدؤسسة ذات أسهم  اقتصادية
 م. 2002ماي  11يوم    02B 0018083جزائري والدسجلة في الدركز السجل التجاري تحت رقم

  أهدافها و نشاطاتها. -2
 :يلرمع اتصالات الجزائر في برنالرها مند البداية ثلاث أىداف أساسية تقوم عليها الشركة وىسطرت إدارة 

ه الأىداف الثلاثة التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها ذقد سمحت ى و ،الفعالية ونوعية الخدماتو  ،الجودة، ةالدردودي
 بالجزائر.في الريادة وجعلها الدتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات 

 و تتمحور نشاطات المجمع حول:
 ؛الصوت والرسائل الدكتوبة والدعطيات الرقمية تدويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة و -
 ؛تطوير واستمرار وتسيتَ شبكات الاتصالات العامة والخاصة -
 إنشاء واستثمار وتستَ الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات.  -

 فروع وهياكل مجمع اتصالات الجزائر :الثالث الفرع
التي أنشئت لتساير التطورات الحاصلة في وىياكلها  لرمع حقيقي من خلال فروعها  تعتبر اتصالات الجزائر

 الفروع و الذياكل على النحو التالر: فقد تم إنشاء، لرال الاتصالات
 فروعها -1

ي النقال في الجزائر لأىم متعام لستص في الذاتف الخلوي، حيث تعتبر موبيليس ": "موبيليس اتصالات الجزائر فرع
 ملايتُ مشتًك.10زبائنها الذي تعدى  بالدائة وكذا عدد 98من خلال تغطيتها التي تعدت 

 وتوفتَ الانتًنت لستص في تكنولوجية الانتًنت، حيث أوكلت لو مهمة تطويرللأنترنت "جواب":  إتصالات الجزائر
 ذو السرعة الفائقة.

 الوطنية، لتكوين الدهتٍ البحث، التًبية العالر،  لتعليم)االبلاد  فكل قطاعات النشاط الكبرى في وللإشارة،
 يتعلق الثالث الفرع أما ،Intranet الانترانتشبكات ب( مربوطة حاليا الدالية...الخو الإدارة، المحروقات  الصحة،

 .الصناعية والأقمار الساتل تكنولوجيات في الدختصة الفضائية الجزائر باتصالات
 تصالات الجزائرإل هياك -2

اتصالات الجزائر من أكبر  تعدوالرائد في لرال الاتصالات في الجزائر،  بالإضافة إلذ كونها متعامل الدتعاملتُ
 .خلال ىيكلتها لك منفهي تشمل كل شبر من الجزائر، وذ الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن الدؤسسات

 إيصال منتوجها إلذ أبعد نقطة من ىذه البلاد. فاتصالات الجزائر تعتمد في ىيكلتها على منطق الشمولية أي

http://www.mobilis.dz/
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، قسنطينة، وهران، الجزائر) لكل من :مديرية إقليمية 13مقرىا العاصمة و تستَىا مديرية عامةحيث 
أين تم التقسيم حسب ، (الأغواط ،تلمسانة، البليد، تيزي وزو، باتنة، الشلف، بشار،ورقلة  ،عنابة سطيف

ولاية بمديريات  48أين تتواجد اتصالات الجزائر في  عملية الأقاليم وتحتوي ىذه الدديريات الإقليمية على مديريات
 ه الدديرياتذمن جهتها ى، مديرية عبر التًاب الوطتٍ 50إضافتتُ للعاصمة بمجموع  ولائية إضافة إلذ مديريتتُ

  .الولائية تحتوي على وكالات تجارية "ومراكز ىاتفية
 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للمؤسسة

 (:الهيكل التنظيمي للمؤسسة.10) الشكل رقم

 
 .بالدؤسسة قسم الدوارد البشرية المصدر:
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 .وأدوات جمع البيانات المطلب الثالث: الإطار المنهجي للدراسة
بمؤسسة  دور إدارة الدعرفة في تحقيق التميز التنظيميلغرض تحقيق الذدف من الدراسة والدتمثل في معرفة 

في الدراسة  ستخدمناىاإسنقوم بتعريف الدناىج والأدوات التي  طلبالد خلال ىذامن إتصالات الجزائر بالدسيلة 
 وبعد ذلك تقدنً لرتمع وعينة الدراسة.، الديدانية

 منهج الدراسة الفرع الأول:
ســـيتم تحديـــد مـــنهج الدراســـة حســـب طبيعـــة الدوضـــوع والأىـــداف الـــتي نســـعى إلذ تحقيقهـــا مـــن خـــلال الدراســـة، 

إدارة الدعرفــة ) الدتغــتَ الدســتقل ويتمثــل في  علــى الدــنهج الوصــفي التحليلــي لوصــف العلاقــة بــتُ الدتغــتَات عتمــدناإحيــث 
 تفستَ ىذه العلاقة وذلك لقياس قوة العلاقة والأثر الناجم عنها. وذلك بغية( التميز التنظيميتغتَ التابع والد

 الفرع الثاني: مجتمع وعينة الدراسة
، حيــث بلــد عــدد الدــوظفتُ إتصــالات الجزائــر بالدســيلةمــن الدــوظفتُ لدؤسســة  ةلرموعــمــن لرتمــع الدراســة  يتكــون

بمؤسسة إتصالات الجزائر بالدسيلة وفروعهـا )بوسـعادة  استبيان استمارة( 80تم توزيع)( مفردة، وبناءا على ذلك 300)
 إســـتبانة بمقـــرة وأســـتًجعت (30) ( إســـتبانة وتوزيـــع17) ( إســـتبانة ببوســـعادة وأســـتًجعت20ومقرة(،حيـــث تم توزيـــع )

 تم إلغـــاء في حـــتُســـتًجعت كلهـــا، أ( إســـتبانة و 30مـــا بمؤسســـة إتصـــالات الجزائـــر بالدســـيلة تم توزيـــع )أ، ( إســـتبانة27)
 .لعدم الإجابة عليها بشكل كلي اتإستمار ( 09)

 تصالات الجزائر بالدسيلةتمارات الدوزعة على لستلف وحدات إوالجدول التالر يوضح الاس
 (: الإستمارات الموزعة على مختلف وحدات إتصالات الجزائر.1-2الجدول رقم )

 الاستمارات المسترجعة الاستمارات الموزعة الوحدة
 30 30 المسيلة
 17 20 بوسعادة
 27 30 مقرة

 .أما الجدول التالر فيلخص عينة الدراسة
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 .عينة الدراسةيوضح : (2-2) رقم الجدول
مجتمع 
 الدراسة

 الاستمارات الموزعة
الاستمارات 
 المسترجعة

الاستمارات 
 الصالحة للتحليل

إلى  نسبة عينة الدراسة
 مجتمع الدراسة

333 83 74 65 21% 

 : من إعداد الطالبةالمصدر
 أسلوب جمع البيانات الفرع الثالث:

كأداة لجمع البيانات الازمة من أجل معرفة   على أداة الإستبيانالإعتماد خلال ىذه الدراسة تم أداة الدراسة:  -1
( 32والملحق رقم )بتصميم إستبيان موجو للموظفتُ،  دور إدارة الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي، وعليو قمنا

 وقد تم إعداد الإستبيان وفق الدراحل التالية: يوضح نموذج الإستبيان
 : مراحل إعداد إستبيان الدراسة1-1

 بناء الإستبانة وصياغة  على الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، والإستفادة منها في الإطلاع
 ؛فرضياتها

 ؛رفة( والثاني ) التميز التنظيمي(تحديد أبعاد كل من الدتغتَ الأول)إدارة الدع 
 إستبيان أولر تم عرضو على الأستاذ الدشرف؛ إعداد 
  ؛( من المحكمت06ُض الإستبانة على)عر 
  في ضوء أراء المحكمتُ تم تعديل بعض فقرات الإستبانة من حيث الحذف أو الإضافة أو التعديل، لإستعمال

 بند.( 32الإستبانة في صورتها النهائية الدكونة من )
 يحتوي الإستبيان على جزأين: محتوى الإستبيان: -2

 والدتمثلة في) الجنس؛ العمر، الدستوى التعليمي، الأقدمية، الوظيفة(. الشخصية: ويتعلق بالبيانات الجزء الأول
 ويتعلق بموضوع الدراسة، والذي ينقسم إلذ لزورين أساستُ: الجزء الثاني:

 كما يلي:  أبعاد 05من  نوالدكو ( الدتمثل في إدارة الدعرفة  الدتغتَ الدستقل ) يتعلقالمحور الأول: 
 :؛(04-01من الفقرة ) توليد الدعرفة البعد الأول 
 :؛(08-05تخزين الدعرفة من الفقرة ) البعد الثاني 
 ؛(10-09تشارك الدعرفة من الفقرة ) :البعد الثالث 
 ؛(16-13 0: تطبيق الدعرفة من الفقرةالبعد الرابع 
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 (20-17: تقييم الدعرفة من الفقرة)البعد الخامس. 
 كما يلي:  أبعاد03من التميز الدؤسسي والدكون)الدتغتَ التابع( والدتمثل في يتعلق المحور الثاني: 

 ؛(24-21: الإبداع من الفقرة)البعد الأول 
 ؛(28-25: التعلم التنظيمي من الفقرة )البعد الثاني 
 (32-29: الجودة الشاملة من الفقرة ) البعد الثالث. 

وتم إعطاء درجة لكل إجابة  (Likrtلكارت الخماسي) سلمعلى  ولدعالجة قائمة الإستبيان فقد تم الإعتماد
بحسب الددى بتُ أكبر وأصغر قيمة لدرجات  من الإجابات الخمسة لقياس إستجابات الدبحوثتُ لعبارات الإستبيان

 :( والجدول الدوالر يوضح ذلك0,8=4/5( تم تقسيمو على عدد الخلايا)4=1-5مقياس ليكارت الخماسي)
 (: مقياس ليكارت الخماسي3-2الجدول رقم )

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما الإستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة
 5 -4,2 4,2 -3,4 3,4 – 2,6 2,6 -1,80 1,80-1 المجال

 من إعداد الطالبة.المصدر: 
 أداة الدراسة الفرع الرابع: إختبار صدق وثبات

 الصدق الظاهري: -1
ولقـــد تعـــدد وجهـــات النظـــر للمحكمـــتُ  (1)الملحقققق  تحكـــيم الاســـتبيان مـــن طـــرف لرموعـــة مـــن الأســـاتذة تم

وتركزت على تقليص لبعض العبارة الطويلة وزيادة بعض العبـارات، وبنـاءا علـى الدلاحظـات الدقدمـة مـن طـرف المحكمـتُ 
 (. 2)الملحق في تم تقدنً استمارة الاستبيان في صورتو النهائية

 الإتساق الداخلي للنموذجدراسة  -2
 ونباخ الذي كانت نتائجو كما يلي:للبحث عن قوة درجة الإرتباط بتُ بنود كل بعد قمنا باستخدام ألفا كر 
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 (: الإتساق الداخلي4-2الجدول رقم)

 عدد البنود اسم البعد المتغير
 ألفاكرونباخ معامل الثبات

Cronbach'sAlpha 

 إدارة المعرفة

 0,743 4 توليد الدعرفة
 0,614 4 تخزين الدعرفة
 0,678 4 تشارك الدعرفة
 0,731 4 تطبيق الدعرفة
 0,802 4 تقييم الدعرفة

 التميز التنظيمي
 0,869 4 الإبداع

 0,730 4 التعلم التنظيمي
 0,853 4 الجودة الشاملة

 SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر: 
( لأبعـــاد الإســــتبيان  (Cronbach'sAlphaكرومبــــاخ   اأعـــلاه نلاحــــا أن معامـــل ألفـــومـــن خـــلال الجــــدول 
ومن ىنا نستنتج أن قيم ألفا كرومباخ لأبعـاد الدراسـة تفـوق  0,614دنى قيمة أو 0,869كانت قيمتو بتُ أعلى قيمة 

عالجــــة الدشــــكلة وىــــذا مــــا يــــدل علــــى وجــــود ثبــــات عــــال أي أن أداة الدراســــة الــــتي أعــــددناىا لد 0.6قيمــــة الحــــد الأدنى 
 الدطروحة ىي صادقة وثابتة في جميع الفقرات وىي جاىزة للتطبيق على عينة الدراسة. 
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 المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة
 الاســتبيانات اســتعادةســنحاول مــن خــلال ىــذا الدبحــث التطــرق إلذ تحليــل النتــائج الــتي تم الحصــول عليهــا بعــد 

 بالأدوات الإحصائية اللازمة. بالاستعانةالدوزعة وذلك 
 المطلب الأول: الوصف الإحصائي للعينة

سنتطرق من خلال ىذا الدطلب إلذ وصف خصائص عينة الدراسة، وذلك من خلال أربعة متغتَات تصف 
 يلي: سوف نتناولو موضح في الجداول كما الخصائص الشخصية لأفراد العينة وىذا ما

 والعمر أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنستوزيع  الفرع الأول:
 .أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنستوزيع  -1

 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس(32الشكل رقم)و  (35-2) جدول رقمال
  

 
 .Excelوبرنامج  SPSSبالاعتماد على نتائج  بةإعداد الطالالمصدر: من             

(فردا، أن عدد 65ات حجم أفراد عينة الدراسة والبالد عددىم)تكرار  نلاحا أن عددأعلاه من خلال الجدول 
( بنسبة قدرت 22أما الإناث فكان تكرار عددىن ) %(66,2) نسبةفرد أي ب (34) بلد الذكور تكرار

(33,8.)% 
 العمرتوزيع أفراد عينة الدارسة حسب متغير  -2

شرائح عمرية، كانت التكرارات والنسب الدئوية  06ليوضح الجدول التالر توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا 
                الدوافقة لكل تكرار منها كالآتي:

 
 
 
 

 ذكر
66,2% 

 أنثى
 ذكر 33,8%

 أنثى

 النسبة التكرار الجنس
 %66,2 43 ذكر
 %33,8 22 أنثى

 %133 65 المجموع



 الدراسة الميدانية بمؤسسة إتصالات الجزائر بالمسيلة          الفصل الثاني                        
 

44 
 

 لعمرتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ا(33والشكل) (6-2جدول رقم )

 
 

 .Excelوبرنامج  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
سنة بلد  40-31من خلال الجدول أعلاه نلاحا أن الافراد التي تتًاوح أعمارىم مابتُ 

% اللذين تتًاوح أعمارىم 23,1% وىم الأغلبية، في حتُ تدثل النسبة38,4(يشكلون ما نسبتو 25عددىم)
( 10)سنة وبلد عددىم 30-21( بينما الأفراد الذين تتًاوح أعمارىم بت15ُسنة وبلد عددىم)50-41مابتُ

( فردا أما عدد 11فأقل بلد عددىم) 20% للافراد الذين تتًاوح أعمارىم 16,9%ونسبة 15,4شكلوا مانسبتو
فلا يوجد في عينة  60 -51 % وبالنسبة للأفراد مابت6,2ُ( بنسبة04فقد بلد عددىم) 60الأفراد الأكثر من 

الدراسة، وعليو تعتبر الغالبية من فئة الشباب الذين يدتلكون خبرات ومؤىلات يعول عليها في إحداث توليد معارف 
متجددة لدواكبة التغتَات ومعتٌ ذلك أن الدؤسسة لزل الدراسة تحتوي على نسبة جيدة من العمال الذين يضمنون 

 ة وبالتالر فهم مصدر لتحقيق التميز عن باقي الدؤسسات الأخرى.استمرارية العمل داخل الدؤسس
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60 

 النسبة التكرار عمرال
 %16,9 11 فأقل 23
21-33 10 15,4% 
31-43 25 38,4% 
41-53 15 23,1% 
51-63 - - 

 %6,2 04 63أكثر من 
 %133 65 المجموع
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 : توزيع عينات الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي والأقدمية داخل المؤسسة.الفرع الثاني
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي:  -1

 حسب متغير المستوى التعليمي.توزيع أفراد الدراسة  (34والشكل رقم )(7-2جدول رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .Excelوبرنامج  SPSS بالاعتماد على نتائجإعداد الطالبة  من: لمصدرا                
من خلال الجدول أعلاه نلاحا أن أغلب الدوظفتُ ذوي الدستوى الجامعي)تدرج ليسانس/ماستً(، حيث بلد 

،وىذا سيخدم البحث من ناحية توفر %63,1( يشكلون النسبة الاعلى في عينة الدراسة حيث بلغت41عددىم)
موظفتُ مؤىلتُ لتمكتُ الدؤسسة من تطبيق برنامج إدارة الدعرفة  دون تعقيدات كثتَة والذي يدكننا أيضا من خلالو 

%وىي قليلة نوعا ما مقارنة 7,7الحصول على أفكار جديدة، في حتُ بلغت نسبة الدستوى الجامعي مابعد التدرج 
ليس في صالح الدؤسسة، لان توليد الدعرفة يتطلب وجود كفاءات عالية التي تعتبر في حد ذاتها  بباقي الدستويات وىذا

مصدر للميزة. أما الدستوى الإبتدائي والدتوسط فكانت معدومة أي لايوجد مستوى أقل من الثانوي في الدؤسسة، في 
 %.29,2بنسبة قدرت ( 19حتُ بلد عدد الدستوى الثانوي)

 
 
 
 
 

 النسبة لتكرارا المستوى التعليمي
 - - إبتدائي ومتوسط

 %29,2 19 ثانوي
 %63,1 41 جامعي) تدرج ليسانس/ماستً(
جامعي)مابعد تدرج ماجستتَ/ 

 دكتوراء(
5 7,7% 

 - - أخرى
 %133 65 المجموع
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 عينة الدراسة حسب متغير الأقدمية داخل المؤسسة: توزيع أفراد -2
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الأقدمية. (35والشكل رقم )(8-2جدول رقم )

 

 
 .Excelوبرنامج   SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج  :المصدر

إلذ 11سنوات وكذلك من 10و06بتُ  نسبة الدوظفتُ الذين لديهم خبرة ما من خلال الجدول أعلاه نلاحا
 لزل الدراسة تعمل على تجديد موظفيها أن الدؤسسةيعتٍ  % ىذا ما57سنة تشكل أغلب الدستجوبتُ بنسبة  15

للحصول على معارف جديدة، حيث يعتبر الأفراد حديثي التوظيف كمصدر جديد لتعظيم معارف الدؤسسة وىو ما 
   أدائها. ينعكس إيجابا على مستوى

                    :                                             وظيفةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب ال -3
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة. (36والشكل رقم )(9-2جدول رقم )

 
 .Excel وبرنامج SPSS بالاعتماد على نتائج ةالمصدر: من إعداد الطالب

21,5 21,5 

36,9 

6,2 

12,3 

1,5 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

0
5

ل
أق
 ف
ت

وا
سن

 

0
6

-
1

0
ت

وا
سن

 

1
1

-
1

5
نة

س
 

1
6

-
2

0
نة

س
 

2
1

-
2

5
نة

س
 

ن 
 م

ر
كث

أ
2

5
نة

س
 

23,1 

38,5 

18,5 20 

0
5

10
15
20
25
30
35
40
45

ٌة
ام

س
ت 

را
طا

إ
 

ت
را

طا
إ

 

كم
ح
 ت
ن
وا

ع
أ

ٌذ 
نف
 ت
ن
وا

ع
أ

 

الأقدمية داخل 
 المؤسسة

 النسبة التكرار

 %21,5 14 سنوات فأقل05
 %21,5 14 سنوات06-10

 %36,9 24 سنة11-15
 %6,2 04 سنة16-20
 %12,3 08 سنة21-25

 %1,5 01 سنة25أكثر من 
 %133 65 المجموع

 النسبة التكرار الوظيفة
 %23,1 15 إطارات سامية

 %38,5 25 إطارات
 %18,5 12 أعوان تحكم
 %20 13 أعوان تنفيذ
 %133 65 المجموع
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يعتٍ أن الدؤسسة تتوفر  %61بما أن أغلب الدستجوبتُ ىم عبارة عن اطارات واطارات سامية بنسبة قاقت 
 على كفاءات عالية تسهم في تشغيل نظام إدارة الدعرفة، والدؤسسة لزل الدراسة يوجد لديها ميزة تنافسية.

 المطلب الثاني: التحليل الوصفي لأبعاد الدراسة
 (.3-2) السابق الجدل رقم ليكارت الخماسيمقياس سيتم تقييم الأبعاد من خلال جدول 

 الفرع الأول: محور إدارة المعرفة.
 توليد المعرفة.التحليل الوصفي لبعد (:13-2الجدول رقم )                                     

المحور 
 الأول

 العبارة الرقم
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الترتيب
درجة 

 الاستجابة

البعد 
الأول 
لتوليد 
 المعرفة

 موافق 02 0,65596 3,7692 .الدعرفة بتوليد مستمر بشكل الدؤسسة تهتم 01

02 
 على الدعرفة توليد في الدؤسسة تعتمد

 للعاملتُ. الداخلية الخبرات
 موافق 01 0,979840 3,9077

03 
 شراء خلال من الدعرفة بتوليد الدؤسسة تقوم

 جديدة. خارجية معارف
 موافق 04 0,899520 3,4154

04 
 والتطوير البحث أسلوب الدؤسسة تستخدم

 الدعرفة لتوليد
 موافق 03 0,950200 3,5846

 موافق - 0,698380 3,6769 الدرجة الكلية للبعد الأول

 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر
حيث كانت قيمة الدتوسطات الحسابية على مقياس  توليد الدعرفةيبتُ الجدول إجابات أفراد العينة على بعد 

( وقد بلد الدتوسط الحسابي الكلي 0,97-0,89( وبانحراف معياري )3,90-3,41ليكرت الخماسي تتًاوح بتُ )
 توليد للمعرفة بدرجةأي يتجو نحو الدوافقة وىذا ما يدل على أن الدؤسسة لزل الدراسة تكتسب  3,67للبعد قيمة 

تعتمد الدؤسسة في توليد الدعرفة على الخبرات التي تنص على أن"  الثانية، ومن حيث التًتيب فإن العبارة ةمقبول
ن الدؤسسة تعتمد على خبرات موظفيها في أوىذا يعكس  3,90" في الدرتبة الأولذ بمتوسط قدره الداخلية للعاملتُ

، بينما توليد الدعرفة لاكتسابهم الخبرات في لرال عملهم نظرا لتمكنهم وإحاطتهم وإلدامهم بالأعمال الدوكلة إليهم
" تأتي في الدرتبة الثانية بمتوسط حسابي تهتم الدؤسسة بشكل مستمر بتوليد الدعرفة التي تنص على أن" الأولذالعبارة 

تستخدم الدؤسسة أسلوب البحث " 3,58بمتوسط حسابي قيمتو  الرابعةوتأتي في الدرتبة الثالثة العبارة  3,76ه قدر 
تقوم والتي تنص على أن"  3,41في الدرتبة الأختَة بمتوسط قدره  الثالثةجاءت العبارة ، "الدعرفة والتطوير لتوليد
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الدوظفتُ لا يرون أن شراء الدعارف "وىذا يعتٍ أن الدؤسسة بتوليد الدعرفة من خلال شراء معارف خارجية جديدة 
 .الدؤسسةالخارجية أمر ضروري وذلك لوفرة العمال ذوو الخبرة في 

 تخزين المعرفةالتحليل الوصفي لبعد (:11-2الجدول رقم )
المحور 
 الأول

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الإستجابة

البعد 
الثاني 
تخزين 
 المعرفة

01 
 والدعرفة الخبرة ذوي على الدعرفة خزن في الدؤسسة تعتمد

 .الدخزنة للمعارف الدستمر بالتحديث

 
3,4154 

 
 موافق 04 881980,

 الفجوة لسد التنظيمية الذاكرة تنمية إلذ الدؤسسة تسعى 02
 والأقسام. الإدارات بتُ الدعرفية

 موافق 03 707790, 3,7538

 والوثائق السجلات على الدعرفة خزن في الدؤسسة تعتمد 03
 الدكتوبة.

 موافق 02 537090, 3,8462

 تخزين في الحديثة التنظيمية الوسائل الدؤسسة تستعمل 04
 الدعرفة.

 موافق 01 559020, 4,0000

 موافق - 592220, 3,7077 الثاني الدرجة الكلية للبعد
 SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر

حيث كانت قيمة الدتوسطات الحسابية على مقياس  تخزين الدعرفةبتُ الجدول إجابات أفراد العينة على بعد 
الكلي ( وقد بلد الدتوسط الحسابي 0,88-0,53( وبانحراف معياري )4,00-3,41ليكرت الخماسي تتًاوح بتُ )

 للمعرفة بدرجة تخزينأي يتجو نحو الدوافقة وىذا ما يدل على أن الدؤسسة لزل الدراسة تكتسب  3,70للبعد قيمة 
تستعمل الدؤسسة الوسائل التنظيمية الحديثة في التي تنص على أن"  الرابعة، ومن حيث التًتيب فإن العبارة ةمقبول

تعتمد الدؤسسة في خزن  التي تنص على أن" الثالثة، بينما العبارة 4,00ره " في الدرتبة الأولذ بمتوسط قدتخزين الدعرفة 
وتأتي في الدرتبة الثالثة  3,84قدره  " تأتي في الدرتبة الثانية بمتوسط حسابيالدعرفة على السجلات والوثائق الدكتوبة 

التنظيمية لسد الفجوة الدعرفية بتُ تسعى الدؤسسة إلذ تنمية الذاكرة " 3,75بمتوسط حسابي قيمتو  الثانيةالعبارة 
تعتمد الدؤسسة والتي تنص على أن"  3,41ختَة بمتوسط قدرهفي الدرتبة الأ الأولذجاءت العبارة ، "الإدارات والأقسام

 ."في خزن الدعرفة على ذوي الخبرة والدعرفة بالتحديث الدستمر للمعارف الدخزنة 
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 تشارك المعرفةالتحليل الوصفي لبعد (:12-2الجدول رقم )
المحور 
 الأول

 العبارة الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الاستجابة

البعد 
الثالث 
تشارك 
 المعرفة

 الدمارسات في الدعرفة تطبيق التكنلوجيا تدعم 01
 .التنظيمية

 موافق 03 1,06111 3,7538

 لتشجيع والحوافز العلاوات الدؤسسة تخصص 02
 موافق 02 897380, 3,7692 الدعرفة في الدشاركة

 الوثائق على الدعرفة توزيع في الدؤسسة تعتمد 03
 موافق 04 1,00432 3,7385 والدطويات والنشرات

04 
 من العاملتُ بتُ الدفتوح الحوار آليات الدؤسسة توفر

 الإلكتًوني، التعلم الإلكتًوني، البريد)   خلال
 ...(الاجتماعي التواصل وسائل النوادي،

 موافق 01 887700, 3,9524

 موافق - 764050, 3,8538 الدرجة الكلية للبعد
 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

حيث كانت قيمة الدتوسطات الحسابية على مقياس  تشارك الدعرفةيبتُ الجدول إجابات أفراد العينة على بعد 
( وقد بلد الدتوسط الحسابي الكلي 1,06-0,88( وبانحراف معياري )3,95-3,73ليكرت الخماسي تتًاوح بتُ )

 تشارك للمعرفة بدرجةأي يتجو نحو الدوافقة وىذا ما يدل على أن الدؤسسة لزل الدراسة تكتسب  3,85للبعد قيمة 
التي تنص على أن" توفر الدؤسسة آليات الحوار الدفتوح بتُ العاملتُ من  الرابعة، ومن حيث التًتيب فإن العبارة ةمقبول

" في الدرتبة الأولذ بمتوسط قدره الاجتماعيخلال )البريد الإلكتًوني، التعلم الإلكتًوني، النوادي، وسائل التواصل 
ع الدشاركة في الدعرفة " تأتي تخصص الدؤسسة العلاوات والحوافز لتشجي التي تنص على أن" الثانيةبينما العبارة  3,95

" 3,75بمتوسط حسابي قيمتو  الأولذوتأتي في الدرتبة الثالثة العبارة  3,76في الدرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره 
في الدرتبة الأختَة  الثالثةجاءت العبارة ، تشجع إدارة الدؤسسة على تشارك الدعرفة بتُ الأفراد، الجماعات، فرق العمل"

 ".الدطويات تعتمد الدؤسسة في توزيع الدعرفة على الوثائق والنشرات ووالتي تنص على أن"  3,73دره بمتوسط ق
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 المعرفة تطبيقالتحليل الوصفي لبعد  (:13-2الجدول رقم )
المحور 
 الأول

 العبارة الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب
درجة 

 الإستجابة

البعد 
 الرابع
 تطبيق
 المعرفة

01 
 العمليات تسهيل في الدعرفة تطبيق يساىم

 للمؤسسة الداخلية
 موافق 02 943860, 3,8769

 موافق 01 0,81836 4,0462 القرار إتخاذ عملية تحستُ في الدعرفة تساىم 02

03 
 الدمارسات في الدعرفة تطبيق التكنلوجيا تدعم

 التنظيمية
 موافق 03 0,92819 3,8308

04 
علمو العامل من تحرص الدؤسسة على تطبيق مات

 أو التكوين التدريب
 موافق 04 0,89281 3,7231

 موافق - 743720, 3,8000 الدرجة الكلية للبعد

 .SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر
حيث كانت قيمة الدتوسطات الحسابية على مقياس  الدعرفة تطبيقيبتُ الجدول إجابات أفراد العينة على بعد 

( وقد بلد الدتوسط الحسابي الكلي 0,94-0,81( وبانحراف معياري )4,04-3,72ليكرت الخماسي تتًاوح بتُ )
 للمعرفة بدرجة تطبيقأي يتجو نحو الدوافقة وىذا ما يدل على أن الدؤسسة لزل الدراسة تكتسب  3,80للبعد قيمة 

" في تساىم الدعرفة في تحستُ عملية إتخاذ القرار.التي تنص على أن" الثانية ومن حيث التًتيب فإن العبارة  ،ةمقبول
يساىم تطبيق الدعرفة في تسهيل العمليات التي تنص على أن" الأولذ بينما العبارة4,04الدرتبة الأولذ بمتوسط قدره 

بمتوسط  الثالثةوتأتي في الدرتبة الثالثة العبارة  3,87" تأتي في الدرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره الداخلية للمؤسسة 
في الدرتبة  الرابعةجاءت العبارة ، "تدعم التكنلوجيا تطبيق الدعرفة في الدمارسات التنظيمية "  3,83حسابي قيمتو 

سسة على تطبيق ماتعلمو العامل من التدريب أو تحرص الدؤ والتي تنص على أن"  3.72الأختَة بمتوسط قدره 
 ."التكوين 
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 المعرفة تقييم(:التحليل الوصفي لبعد 14-2الجدول رقم )

المحور 
 الأول

 العبارة الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

التر 
 تيب

درجة 
الإستجا

 بة

البعد 
 الخامس
 تقييم

 المعرفة

01 
 تقييم لعملية الجودة ضبط طريقة الدؤسسة تستخدم

 .النتائج
 موافق 02 843530, 3,7692

02 
 لدعرفة للعاملتُ دورية إجتماعات الدؤسسة تعقد

 .تواجهها التي والدشاكل الأوضاع ومناقشة
 موافق 01 786000, 3,7692

 موافق 04 1,02774 3,6000 .العاملتُ أداء لتقييم دورية تقارير الدؤسسة تستخدم 03

04 
 النتائج  لتقييم للمؤسسة الكافي الوقت يتوفر

 .الدقدمة
 موافق 03 995660, 3,7077

 موافق - 786150, 3,7385 الدرجة الكلية للبعد

 .SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات  :المصدر
حيث كانت قيمة الدتوسطات الحسابية على مقياس  الدعرفة تقييميبتُ الجدول إجابات أفراد العينة على بعد 

( وقد بلد الدتوسط الحسابي الكلي 1,02-0,78( وبانحراف معياري )3,76-3,60ليكرت الخماسي تتًاوح بتُ )
 للمعرفة بدرجة تقييمأي يتجو نحو الدوافقة وىذا ما يدل على أن الدؤسسة لزل الدراسة تكتسب  3,73للبعد قيمة 

تعقد الدؤسسة إجتماعات دورية للعاملتُ لدعرفة التي تنص على أن" الثانية ، ومن حيث التًتيب فإن العبارة ةمقبول
التي تنص على  الأولذبينما العبارة ، 3,76." في الدرتبة الأولذ بمتوسط قدره ومناقشة الأوضاع والدشاكل التي تواجهها

 3,76" تأتي في الدرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره  م النتائجتستخدم الدؤسسة طريقة ضبط الجودة لعملية تقيي أن"
يتوفر الوقت الكافي للمؤسسة لتقييم  النتائج " 3,70بمتوسط حسابي قيمتو  الرابعةوتأتي في الدرتبة الثالثة العبارة 

تستخدم الدؤسسة  روالتي تنص على أن" تح 3,60في الدرتبة الأختَة بمتوسط قدره  الثالثةجاءت العبارة ، " الدقدمة
 ".تقارير دورية لتقييم أداء العاملتُ
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 التميز التنظيمي.التحليل الوصفي لمحور   الثاني: الفرع
 (:التحليل الوصفي لبعد الإبداع15-2الجدول رقم )

المحور 
 الثاني

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب
درجة 
 الإجابة

البعد 
 الأول
 الإبداع

01 
 من أكثر الإبداعية الأعمال أداء إلذ الأفراد يديل

 الروتينية الأعمال
 موافق 03 1,05907 3,5846

02 
 عن الدؤسسة في الإبداعية الأفكار الأفراد يقدم

 والتفاعل الحوار طريق
 موافق 01 996390, 3,7692

03 
 لدناقشة العمل فتًة أثناء كافي وقت يوجد

 عنها والتعبتَ الجديدة الأفكار
 موافق 04 1,09083 3,4615

04 
 الدقدمة خدماتها تطوير على الدؤسسة تعمل

 الحاصل للتطور مسايرة
 موافق 02 915150, 3,6000

 موافق - 794970, 3,5923 الدرجة الكلية للبعد

 .SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر
حيث كانت قيمة الدتوسطات الحسابية على مقياس ليكرت  الإبداعيبتُ الجدول إجابات أفراد العينة على بعد 

( وقد بلد الدتوسط الحسابي الكلي للبعد 1,09-0,91( وبانحراف معياري )3,76-3,46الخماسي تتًاوح بتُ )
، ومن ةمقبول بدرجة يوجدلزل الدراسة ؤسسة الإبداع في الدأي يتجو نحو الدوافقة وىذا ما يدل على أن  3,59قيمة 

 الحوار طريق عن الدؤسسة في الإبداعية الأفكار الأفراد يقدم" التي تنص على أنالثانية حيث التًتيب فإن العبارة 
 تطوير على الدؤسسة تعمل التي تنص على أن" الرابعةبينما العبارة   3,76." في الدرتبة الأولذ بمتوسط قدره والتفاعل
وتأتي في الدرتبة الثالثة  3,6" تأتي في الدرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره  الحاصل للتطور مسايرة الدقدمة خدماتها
 الروتينية  الأعمال من أكثر الإبداعية الأعمال أداء إلذ الأفراد يديل" 3,58بمتوسط حسابي قيمتو الأولذ العبارة 

 العمل فتًة أثناء كافي وقت يوجدوالتي تنص على أن"  3,46في الدرتبة الأختَة بمتوسط قدره  الثالثةجاءت العبارة و 
  .عنها والتعبتَ الجديدة الأفكار لدناقشة
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 (:التحليل الوصفي لبعد التعلم التنظيمي16-2الجدول رقم )                        
المحور 
 العبارة الرقم الثاني

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

درجة 
 الإجابة

البعد 
 الثاني

التعلم 
 التنظيمي

تسعى الدؤسسة لوضع خطط واضحة لتعزيز  01
 قدرات الأفراد

 موافق 04 1,20056 3,4923

توفر الدؤسسة للعاملتُ تكوينات في لرال  02
 موافق 03 852880, 3,7385 العمل

تساىم البرامج التدريبية في زيادة معارف  03
 موافق 02 542870, 3,9538 ومهارات العاملتُ

تدتلك الدؤسسة ثقافة تشجع على التعلم  04
 موافق 01 789960, 4,0308 الدستمر

 موافق - 0.84367 3,7615 الدرجة الكلية للبعد
 .SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر

حيث كانت قيمة الدتوسطات الحسابية على مقياس  التعلم التنظيمييبتُ الجدول إجابات أفراد العينة على بعد 
( وقد بلد الدتوسط الحسابي الكلي 1,20-0,54( وبانحراف معياري )4,03-3,49ليكرت الخماسي تتًاوح بتُ )

 بدرجة تعلم تنظيمية لزل الدراسة تكتسب أي يتجو نحو الدوافقة وىذا ما يدل على أن الدؤسس 3,76للبعد قيمة 
" .تدتلك الدؤسسة ثقافة تشجع على التعلم الدستمر التي تنص على أن" الرابعة، ومن حيث التًتيب فإن العبارة ةمقبول

تساىم البرامج التدريبية في زيادة التي تنص على أن"  الثالثةبينما العبارة  ، 4,03في الدرتبة الأولذ بمتوسط قدره 
 الثانيةوتأتي في الدرتبة الثالثة العبارة  3,95" تأتي في الدرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره معارف ومهارات العاملتُ

في الدرتبة  الأولذجاءت العبارة ، "توفر الدؤسسة للعاملتُ تكوينات في لرال العمل " 3,73بمتوسط حسابي قيمتو 
 .تسعى الدؤسسة لوضع خطط واضحة لتعزيز قدرات الأفراد" والتي تنص على أن 3,49الأختَة بمتوسط قدره 
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 الجودة الشاملة(:التحليل الوصفي لبعد 17-2الجدول رقم )
المحور 
 العبارة الرقم الثاني

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

درجة 
 الإجابة

البعد 
 الثالث

الجودة 
 الشاملة

 وحاجات متطلبات فهم على الدؤسسة إدارة تعمل 01
 .رضاه لزيادة الزبون

 موافق 02 896570, 4,0923

 الدستويات جميع في الدستمر للتحستُ الدؤسسة تسعى 02
 موافق 03 788130, 4,0615 .الإدارية

 تطوير عند العملاء آراء الإعتبار بعتُ الأخذ يتم 03
 موافق 04 647850, 4,0462 .الجديدة الخدمات

 موافق 01 658520, 4,1385 .للخدمات الجودة كلفة بتقليل الدؤسسة تعمل 04
 موافق - 648130, 4,1154 الدرجة الكلية للبعد

 .SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر
حيث كانت قيمة الدتوسطات الحسابية على مقياس الجودة الشاملة يبتُ الجدول إجابات أفراد العينة على بعد 

( وقد بلد الدتوسط الحسابي الكلي 0,89-0,64( وبانحراف معياري )4,13-4,04ليكرت الخماسي تتًاوح بتُ )
 بدرجة جودة شاملةأي يتجو نحو الدوافقة وىذا ما يدل على أن الدؤسسة لزل الدراسة تكتسب  4,11للبعد قيمة 

." في للخدمات الجودة كلفة بتقليل الدؤسسة تعملالتي تنص على أن"  الرابعة، ومن حيث التًتيب فإن العبارة ةمقبول
 متطلبات فهم على الدؤسسة إدارة تعمل التي تنص على أن" الأولذبينما العبارة ، 4,13الدرتبة الأولذ بمتوسط قدره 

 الثانيةوتأتي في الدرتبة الثالثة العبارة  4,09" تأتي في الدرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره  رضاه لزيادة الزبون وحاجات
 الثالثةجاءت العبارة ، " الإدارية الدستويات جميع في الدستمر للتحستُ الدؤسسة تسعى " 4,06بمتوسط حسابي قيمتو 

 تطوير عند العملاء آراء الإعتبار بعتُ الأخذ يتموالتي تنص على أن"  4,04في الدرتبة الأختَة بمتوسط قدره 
 ".الجديدة الخدمات
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 المبحث الثالث: إختبار ومناقشة فرضيات الدراسة
بالدســـيلة وكـــذلك  غــتَات الدراســـة في مؤسســة إتصـــالات الجزائــرســيتم مـــن خــلال ىـــذا الدبحــث اختبـــار وجـــود مت

 اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها.
 بالمسيلة الجزائر اتصالاتوجود أبعاد الدراسة لدى مؤسسة  اختبار المطلب الأول:

  ىالفرضية الأولإ ختبار الفرع الأول: 
تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لتوليد المعرفة في تحقيق التميز  "يوجدنصت الفرضية الأولذ على أنو:  

 ."الجزائر اتصالاتالتنظيمي لمؤسسة 
H1-0  : تأثتَ إيجابي ذو دلالة إحصائية لتوليد الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر. لا يوجد 
H1-1  :  تأثتَ إيجابي ذو دلالة إحصائية لتوليد الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر. يوجد 

 Fمعامل الارتباط والتحديد واختبار (:18-2الجدول رقم )

 معامل الارتباط 
معامل 
 التحديد

 Fقيمة
Sig  مستوى

 الدلالة
 النتيجة

 دال إحصائيا 0.000 30.719 0.328 0.573 توليد المعرفة

 SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر
، ومعامــل جيــدفهــو  0.573مــن خــلال جــدول معامــل الارتبــاط ومعامــل التحديــد يتضــح أن الارتبــاط مســاو ل

، ىــذا يعــتٍ وجــود لتوليـد الدعرفــةوالدفســرة  التميــز التنظيمــيوتعــتٍ نسـبة تبــاين في  جيــد% وىــذا 32.8التحديـد يقــدر ب
 .توليد الدعرفةناتج من التباين في  التميز التنظيمي% من قيم التباين الدوجودة في 32.8

 التميــز التنظيمــيىــذا يــدل أن التبــاين في  0.000وبمــا أن مســتوى الدلالــة يعتــبر دال معنويــا في الجــدول بقيمــة 
 .توليد الدعرفةيعزى إلذ التباين في 

 توليد المعرفة لبعدالانحدار البسيط (: 19-2الجدول رقم )
 B Ecart standard Bêta t مستوى الدلالة 

 0,000 5,967  0,335 2,000 الثابت
 0,000 5,542 0,573 0,090 0,497 بعد توليد المعرفة

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر                 
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كمعامل انحدار بمستوى   0.497من خلال جدول الانحدار البسيط يتبتُ أن النموذج الصالح للدراسة يعطي 
 .2,000وبمعامل ثابت  0.01وىو أقل من 0.000دلالة 

تـأثتَ إيجـابي  يوجددال معنويا وىذا يدل على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة أي  sigنلاحا أن 
 . ذو دلالة إحصائية لتوليد الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر

 الثانية : الفرضية الثانيالفرع 
يوجد تأثير إيجابي ذو دلالقة إحصقائية لتخقزين المعرفقة فقي تحقيقق التميقز  "على أنو:  الثانيةنصت الفرضية 

 ." التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر

H2-0  : يوجد تأثتَ إيجابي ذو دلالة إحصائية لتخزين الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائرلا. 
H2-1  :يوجد تأثتَ إيجابي ذو دلالة إحصائية لتخزين الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر. 

 Fمعامل الارتباط والتحديد واختبار (:23-2الجدول رقم )

 معامل الارتباط 
معامل 
 التحديد

 Fقيمة
Sig  مستوى

 الدلالة
 النتيجة

 إحصائيا دال 0.000 14.483 0.187 0.432 تخزين المعرفة

 SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر
، ومعامــل جيــدفهــو  0.573مــن خــلال جــدول معامــل الارتبــاط ومعامــل التحديــد يتضــح أن الارتبــاط مســاو ل

، ىــذا يعــتٍ وجــود لتخــزين الدعرفــةوالدفســرة  التميــز التنظيمــيوتعــتٍ نســبة تبــاين في  جيــد% وىــذا 18.7التحديــد يقــدر 
 .الدعرفة تخزينناتج من التباين في  التميز التنظيمي% من قيم التباين الدوجودة في 18.7

 التميــز التنظيمــيىــذا يــدل أن التبــاين في  0.000وبمــا أن مســتوى الدلالــة يعتــبر دال معنويــا في الجــدول بقيمــة 
 .الدعرفة تخزينيعزى إلذ التباين في 

 تخزين المعرفة لبعدالانحدار البسيط (: 21-2الجدول رقم )
 B Ecart standard Bêta t مستوى الدلالة 

 0000, 5,013  4360, 2,187 الثابت
 0000, 3,805 4320, 1160, 4420, بعد تخزين المعرفة

 SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر
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كمعامل انحدار بمستوى  4420,من خلال جدول الانحدار البسيط يتبتُ أن النموذج الصالح للدراسة يعطي 
 .2,187وبمعامل ثابت  0,01وىو أقل من  0,000دلالة 

دال معنويا وىذا يدل على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة أي يوجد تأثتَ إيجابي  sigنلاحا أن 
 الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر. لتخزينذو دلالة إحصائية 

 الثالثة : الفرضية الثالثالفرع 
المعرفقة فقي تحقيقق التميقز  لتشقاركيوجد تأثير إيجابي ذو دلالقة إحصقائية  "نصت الفرضية الثالثة على أنو: 
 ".التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر

H3-0  : إتصالات الجزائر.الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة  لتشاركيوجد تأثتَ إيجابي ذو دلالة إحصائية لا 
H3-1  :  الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر. لتشاركيوجد تأثتَ إيجابي ذو دلالة إحصائية 

 Fمعامل الارتباط والتحديد واختبار  (:22-2الجدول رقم )

 معامل الارتباط 
معامل 
 التحديد

 Fقيمة
Sig  مستوى

 الدلالة
 النتيجة

 دال إحصائيا 0.000 34.483 0.354 0.595 المعرفة تشارك

 SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر                
، ومعامــل جيــدفهــو  0.595مــن خــلال جــدول معامــل الارتبــاط ومعامــل التحديــد يتضــح أن الارتبــاط مســاو ل

، ىــذا يعــتٍ وجــود الدعرفــة لتشــاركوالدفســرة  التميــز التنظيمــيوتعــتٍ نســبة تبــاين في  جيــد% وىــذا 35.4التحديــد يقــدر 
 .الدعرفة تشاركناتج من التباين في  التميز التنظيمي% من قيم التباين الدوجودة في 35.4

 التميــز التنظيمــيىــذا يــدل أن التبــاين في  0.000وبمــا أن مســتوى الدلالــة يعتــبر دال معنويــا في الجــدول بقيمــة 
 .الدعرفة تشاركيعزى إلذ التباين في 

 تشارك المعرفةلبعد  الانحدار البسيط(: 23-2الجدول رقم )                                
 B Ecart standard Bêta t مستوى الدلالة 

 0000, 6,370 - 3150, 2,009 الثابت
 0000, 5,872 5950, 0800, 4720, المعرفة تشاركبعد 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر                         
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كمعامل انحدار  4720, من خلال جدول الانحدار البسيط يتبتُ أن النموذج الصالح للدراسة يعطي
 .2,009وبمعامل ثابت  0,01وىو أقل من  0,000بمستوى دلالة 

دال معنويا وىذا يدل على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة أي يوجد تأثتَ  sigنلاحا أن 
 الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر. لتشاركإيجابي ذو دلالة إحصائية 

 الرابعة : الفرضية الرابعالفرع 
المعرفقة فقي تحقيقق التميقز  لتطبيققيوجد تأثير إيجقابي ذو دلالقة إحصقائية  "نصت الفرضية الرابعة على أنـو: 
 ."التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر

H4-0  : الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر. لتطبيقيوجد تأثتَ إيجابي ذو دلالة إحصائية لا 
H4-1  الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر. لتطبيق: يوجد تأثتَ إيجابي ذو دلالة إحصائية 

 Fمعامل الارتباط والتحديد واختبار (:24-2الجدول رقم )

معامل  معامل الارتباط 
 التحديد

مستوى  F Sigقيمة
 الدلالة

 النتيجة

 دال إحصائيا 3.333 33.158 3.345 3.587 المعرفة تطبيق
 SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر                 

، ومعامــل جيــدفهــو  0.587مــن خــلال جــدول معامــل الارتبــاط ومعامــل التحديــد يتضــح أن الارتبــاط مســاو ل
، ىــذا يعــتٍ وجــود لتطبيــق الدعرفــةوالدفســرة  التميــز التنظيمــيوتعــتٍ نســبة تبــاين في  جيــد% وىــذا 34.5التحديــد يقــدر 

 .الدعرفة تطبيقناتج من التباين في  التميز التنظيميلدوجودة في % من قيم التباين ا34.5
 التميــز التنظيمــيىــذا يــدل أن التبــاين في  0.000وبمــا أن مســتوى الدلالــة يعتــبر دال معنويــا في الجــدول بقيمــة 

 .الدعرفة تطبيقيعزى إلذ التباين في 
 .تطبيق المعرفة لبعدالانحدار البسيط (: 25-2الجدول رقم )                                    

 B Ecart standard Bêta T مستوى الدلالة 

 0000, 6,247 - 3220, 2,009 الثابت
بعد تطبيق 

 المعرفة
,4780 ,0830 ,5870 5,758 ,0000 

 .SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر
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كمعامل انحدار  4780, الصالح للدراسة يعطي من خلال جدول الانحدار البسيط يتبتُ أن النموذج
 .2,009وبمعامل ثابت  0,01وىو أقل من  0,000بمستوى دلالة 

دال معنويا وىذا يدل على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة أي يوجد تأثتَ  sigنلاحا أن 
 الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر. لتطبيقإيجابي ذو دلالة إحصائية 

 الخامسة : الفرضية الخامسالفرع 
المعرفققة فققي تحقيققق  لتقيققيميوجققد تققأثير إيجققابي ذو دلالققة إحصققائية  "نصــت الفرضــية الخامســة علــى أنــو: 
 ." التميز التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر

H5-0  : الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر. لتقييميوجد تأثتَ إيجابي ذو دلالة إحصائية لا 
H5-1  الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر. لتقييم: يوجد تأثتَ إيجابي ذو دلالة إحصائية 

 Fمعامل الارتباط والتحديد واختبار (:26-2الجدول رقم )

معامل  معامل الارتباط 
 التحديد

مستوى  F Sigقيمة
 الدلالة

 النتيجة

 دال إحصائيا 0.000 59.443 0.485 0.697 المعرفة تقييم
 SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر

، ومعامــل جيــدفهــو  0.697مــن خــلال جــدول معامــل الارتبــاط ومعامــل التحديــد يتضــح أن الارتبــاط مســاو ل
، ىــذا يعــتٍ وجــود لتقيــيم الدعرفــةوالدفســرة  التميــز التنظيمــيوتعــتٍ نســبة تبــاين في  جيــد% وىــذا 48.5التحديــد يقــدر 

 .تقييم الدعرفةناتج من التباين في  التميز التنظيمي% من قيم التباين الدوجودة في 48.5
 التميــز التنظيمــيىــذا يــدل أن التبــاين في  0.000وبمــا أن مســتوى الدلالــة يعتــبر دال معنويــا في الجــدول بقيمــة 

 .تقييم الدعرفةيعزى إلذ التباين في 
 تقييم المعرفة لبعدالانحدار البسيط (: 27-2الجدول رقم )

 B Ecart standard Bêta t مستوى الدلالة 

 0000, 6,840  2660, 1,819 الثابت
 0000, 7,710 6970, 0700, 5370, بعد تقييم المعرفة

 SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر
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كمعامل انحدار بمستوى  0,537 من خلال جدول الانحدار البسيط يتبتُ أن النموذج الصالح للدراسة يعطي
 .1,819وبمعامل ثابت  0,01وىو أقل من  0,000دلالة 

دال معنويا وىذا يدل على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة أي يوجد تأثتَ  sigنلاحا أن  
 .التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائرالدعرفة في تحقيق التميز  لتقييمإيجابي ذو دلالة إحصائية 

 ملخص اختبار الفرضيات( 6-2الشكل رقم:)                         

 

  

  

  

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  عمليات إدارة المعرفة
 

 التميز التنظيمي

 توليد المعرفة
 تخزين المعرفة
 تشارك المعرفة

 تطبيق المعرفة 
 تقييم المعرفة

 
 

 التعلم

 الإبداع

 الجودة

R= 0.573 

R=0.432 

R=0.595 

R= 0.587  
     

R=0.697 
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                   خلاصة الفصل
من خلال ىذا الفصل تم التعرف على الدؤسسة لزل الدراسة لدؤسسة اتصالات الجزائر من خلال التطرق إلذ نشأتها   

 عرض وتحليل بيانات الدراسة.إلذ  وىيكلها التنظيمي ، وقد تم التطرق في الدبحث الثاني
 ومناقشة فرضيات الدراسة. اختبار أما الدبحث الثالث فقد تم التطرق فيو إلذ

 



 

 

 

 خاتمة
 

 



 عامة خاتمة
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ادارة المعرفة من اهم الانشطة التي تسعى الى اكتشاف طرق جديدة اكثر فعالية من تلك اصبحت 
مؤسسة اعمال تريد الاستمرار والنجاح والتوصل الى عنصر التميز من خلال  من قبل المنافسين لاي المستعملة

 التركيز على الجودة الابداع، المعرفة .
حاولنا من خلال دراستنا لموضوع دور إدارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي إلى إبراز  الدور الفعال وقد  

اسقاط ذلك على مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيلة وبعد  الذي تلعبه ادارة المعرفة في تحقيق التميز ومحاولة
 يلي: استكمال الدراسة بشقيها النظري والتطبيقي توصلنا إلى ما

 نتائج الدراسة النظريةأولا:  
 من خلال الدراسة النظرية للبحث تم التوصل للنتائج التالية:

 مع كل أوجه المعرفة ويشمل هذا التعامل  إدارة المعرفة هي عملية إدارية تنظيمية تتعامل في بيئة المنظمة
مما يسهم ذلك في تحسين قدرات التعلم والابداع لدى  خلق المعرفة ومعالجتها وتخزينها في قواعد المعرفة

 المنظمة.
 ادارة المعرفة عامل اساسي وجوهري في بناء ونجاح المنظمات. تعتبر 
 ن خلال تحقيق الإبداع وتطوير المنتجات والخدمات تلعب ادارة المعرفة دور كبير في تحسين تديز المنظمة م

 اضافة إلى تحسين العمليات.
  ان تطبيق إدارة المعرفة في المؤسسة يعد من اهم المتغيرات التي تساهم في تحقيق التميز للمؤسسة من خلال

 .الإلتزام بتطبيقها والإهتمام بها
 شارك وتطبيق المعرفة في المؤسسة بهدف الإبداع تسعى ادارة المعرفة من خلال عملياتها الى توليد وخزن وت

 وتحقيق التميز التنظيمي.
 تطبيقيةالنتائج الدراسة ثانيا: 

 توصلنا إلى مايلي: بالمسيلة ت الجزائربمؤسسة إتصالا للبحث الميدانية دراستناإجراء  من خلال 
 جديدة. خارجية معارف شراء خلال من المعرفة بتوليد المؤسسة تقوم 
 المعرفة. لتوليد والتطوير البحث أسلوب المؤسسة تستخدم 

المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لمؤسسة  لتوليديوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية  بأنه الفرضية إلىومنه توصلنا 
  .إتصالات الجزائر

 المخزنة. للمعارف المستمر بالتحديث والمعرفة الخبرة ذوي على المعرفة خزن في المؤسسة تعتمد 
 والأقسام. الإدارات بين المعرفية الفجوة لسد التنظيمية الذاكرة تنمية إلى المؤسسة تسعى 
المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي  لتخزين يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية  توصلنا إلى الفرضية  بأنه ومنه 

  .لمؤسسة إتصالات الجزائر
 والمطويات. والنشرات الوثائق على المعرفة توزيع في المؤسسة تعتمد 
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 التنظيمية. الممارسات في المعرفة تطبيق التكنلوجيا تدعم 
المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي  لتشارك ومنه  توصلنا إلى الفرضية  بأنه يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية 

 لمؤسسة إتصالات الجزائر.
 العامل من التدريب أو التكوين. تحرص المؤسسة على تطبيق ماتعلمه 
 التنظيمية الممارسات في المعرفة تطبيق التكنلوجيا تدعم. 

 ثالثا: الإقتراحات والتوصيات
، وبناءا على النقائص التي لمسناها في بعد عرضنا لأهم النتائج المتوصل إليها في الجانب النظري والتطبيقي   

 التالية: دراستنا إرتاينا تقديم الإقتراخات
 .أهمية ترسيخ مفهوم إدارة المعرفة وأهميته لدى عمال الإتصالات على كافة المستويات الإدارية 
  ضرورة وضع خطة لترسيخ مفهوم إدارة المعرفة وأفضل الممارسات في مجال إدارة المعرفة وأهميتها وبرامجها

 وتطبيقاتها من خلال برامج التدريب.
 مبادرتهم المعرفية. تعزيز مشاركة الأفراد وتحفيز 
  فتح قنوات العمل المشترك لتعزيز العلاقات والشراكات من شأنه أن يساهم في توليد المعرفة وتوزيعها

 وتطبيقها.
 .محاولة التحسين المستمر للمنتجات والخدمات المقدمة من طرف المؤسسة 
 والافكار ومعالجة المشكلات التي  تنظيم لقاءات واجتماعات بين المؤسسة والموظفين لتبادل الاراء

 تواجههم في العمل.
 فاق الدراسةرابعا: آ

على ضوء الدراسة التي تدت في هذا الموضوع وما تم التوصل إليه من نتائج فإننا نقترح على الطلبة والباحثين التوجه 
 لدراسة هذا الموضوع من عدة جوانب مهمة أخرى وهي:

 لتعلم التنظيمي.مساهمة إدارة المعرفة في تحقيق ا 
 .تأثير ادارة المعرفة على الإبداع الفردي والجماعي في المؤسسة 
 .ثقافة المؤسسة ودورها في تفعيل إدارة معرفة المؤسسة 
 .دراسة المعرفة الضمنية ودورها في تقوية الرصيد المعرفي للمنظمة 
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 إستمارة إستبيان
 السادة الأفاضل؛.........................   

  وبركاته؛السلام وعلٌكم ورحمة الله تعالى 

، والمكملة لموضوع الدراسة تحت عمالفً إدارة أ فً إطار إنجاز تربص نٌل شهادة الماستر     

 بن معتوق وهيبة :أنا الطالبة أتقدم إلٌكم " دور إدارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي" عنوان 

وذلك ، للوصول إلى نتائج جد دقٌقة راجٌة منكم الإجابة على كل أسئلة الإستبٌان بدقة وموضوعٌة

 مؤسسة إتصالات الجزائرل -موضوع البحث وربطه بالواقع  رغبة منً فً معرفة مدى مطابقة

 .لا غٌر أن المعلومات لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمً مع إحاطتكم علما - بالمسيلة

 التقدير.فائق الإحترام ووفي الأخير تقبلوا مني 
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 حوحو مصطفىد.                                                             .بن معتوق وهٌبة 

 

 

 

 

 .2012/2012السنة الجامعية: 

 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

                                                   قسم: علوم التسيير.              

 إدارة أعمـــــــــــــــــــــــــــــال. التـــــــــخصص :
 

                             السنة: ثانية ماستر.             

 



 

  والوظيفية. البيانات الشخصية ل:والأالجزء 

 

        :الجنس -1

    أنثى                            ذكر 

 

 : عمرال -2

           02-02           02-02       02-02     02-02   فأقل 02 

 02أكثر من 

 

 :المستوى التعليمي -3

     

          ماستر(/جامعً)تدرج لٌسانس                       ثانوي                         بتدائً ومتوسطإ 

       أخرى                                         دكتوراه(   ماجستير/ مابعد تدرج)جامعي 

 

  الأقدمية داخل المؤسسة: -4

         سنة  20  - 22                                   سنوات  22 - 20                          سنوات فأقل 20

 سنة  00 أكثر من                                      سنة 00  -  02                          سنة  02  - 20

 التصنيف الوظيفي: -5

   نفٌذأعوان ت                       أعوان تحكم                     إطارات                   سامٌة  اتإطار

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 :أسئلة الإستبيــــــــــان الجزء الثاني 

 إدارة المعرفة.عمليات المحور الأول : 
رقم 
  العبارة

غير موافق 
 تماما

غير 
 موافق

 موافق جدا موافق محايد

 المعرفة. توليدأولا: 
      تهتم المؤسسة بشكل مستمر بتولٌد المعرفة. 10
      الداخلٌة للعاملٌن. الخبراتتعتمد المؤسسة فً تولٌد المعرفة على  12
      خارجٌة جدٌدة. رفاتولٌد المعرفة من خلال شراء معتقوم المؤسسة ب 13
      تستخدم المؤسسة أسلوب البحث والتطوٌر لتولٌد المعرفة. 14

 المعرفة. تخزينثانيا:                                            

15 
المؤسسة فً خزن المعرفة على ذوي الخبرة والمعرفة بالتحدٌث المستمر  تعتمد

 للمعارف المخزنة.
     

16 
المعرفٌة بٌن الإدارات  تسعى المؤسسة إلى تنمٌة الذاكرة التنظٌمٌة لسد الفجوة

 والأقسام.
     

      . تعتمد المؤسسة فً خزن المعرفة على السجلات والوثائق المكتوبة 17
      تستعمل المؤسسة الوسائل التنظٌمٌة الحدٌثة فً تخزٌن المعرفة. 18

      ثالثا: تشارك المعرفة.                                           

      تشجع إدارة المؤسسة على تشارك المعرفة بٌن الأفراد، الجماعات، فرق العمل.  19
      المؤسسة العلاوات والحوافز لتشجٌع المشاركة فً المعرفة. تخصص 01
      .والمطوٌات تعتمد المؤسسة فً توزٌع المعرفة على الوثائق والنشرات 00

02 
)البرٌد الإلكترونً، التعلم  توفر المؤسسة آلٌات الحوار المفتوح بٌن العاملٌن من خلال

 ...(الإجتماعً، وسائل التواصل الإلكترونً، النوادي
     

 تطبيق المعرفة.رابعا:                                        

      .للمؤسسةعملٌات الداخلٌة لا فً تسهٌل ٌساهم تطبٌق المعرفة 03
      تخاذ القرار.إتساهم المعرفة فً تحسٌن عملٌة  04
      تدعم التكنلوجٌا تطبٌق المعرفة فً الممارسات التنظٌمٌة. 05
      .أو التكوٌنتحرص المؤسسة على تطبٌق ما تعلمه العامل من التدرٌب  06

 خامسا: تقييم المعرفة.                                      

      لعملٌة تقٌٌم النتائج.ضبط الجودة  طرٌقة تستخدم المؤسسة 07

08 
الأوضاع والمشاكل التً ومناقشة معرفة لعاملٌن للتعقد المؤسسة إجتماعات دورٌة 

 تواجهها.
     

      تستخدم المؤسسة تقارٌر دورٌة لتقٌٌم أداء العاملٌن. 09
      النتائج المقدمة. الوقت الكافً للمؤسسة لتقٌٌم  ٌتوفر 21

 .المحور الثاني: التميز التنظيمي
 أولا: الإبداع                                         

      ٌمٌل الأفراد إلى أداء الأعمال الإبداعٌة أكثر من الأعمال الروتٌنٌة. 20
      .ٌق الحوار والتفاعلالأفكار الإبداعٌة فً المؤسسة عن طر الأفراد قدمٌ 22
      ٌوجد وقت كافً أثناء فترة العمل لمناقشة الأفكار الجدٌدة والتعبٌر عنها. 23

      .الحاصل المقدمة مساٌرة للتطور خدماتهاتطوٌر المؤسسة على  تعمل 24

 .ثانيا: التعلم التنظيمي                                      

      .الأفراد قدرات خطط واضحة لتعزٌزتسعى المؤسسة لوضع  25

      توفر المؤسسة للعاملٌن تكوٌنات فً مجال العمل. 26

      تساهم البرامج التدرٌبٌة فً زٌادة معارف ومهارات العاملٌن. 27

      .تمتلك المؤسسة ثقافة تشجع على التعلم المستمر 28

  .ثالثا: الجودة الشاملة                                       

      تعمل إدارة المؤسسة على فهم متطلبات وحاجات الزبون لزٌادة رضاه. 29

      ٌتم الأخذ بعٌن الإعتبار آراء العملاء عند تطوٌر الخدمات الجدٌدة. 31

       فً جمٌع المستوٌات الإدارٌة. تسعى المؤسسة للتحسٌن المستمر 30

      .خدماتتقلٌل كلفة الجودة للتعمل المؤسسة ب 32

 شكرا لكم                                                                                                                                      



 الملخص:
الذدف الرئيسي لذذه الدراسة ىو معرفة دور إدارة الدعرفة في تحقيق التميز التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر 

ولبلوغ ىذا الذدف تناولنا في الجانب النظري جملة من الدفاىيم المحيطة بالدوضوع والتي  إرتبطت مباشرة بالدسيلة 
 بجودة الخدمات وإدارة الدعرفة

وتمت دراسة الحالة في الدؤسسة الاقتصادية اتصالات الجزائر بالدسيلة وقد اعتمدنا الدنهج الوصفي حيث تم 
إستبانة على عينة عمال إتصالات الجزائر بالدسيلة وفروعها  08تصميم إستبانة لجميع البيانات الدراسة تم توزيع 

 .على تحليل الإستبيانات الدوزعة والتي تساعدنا   spssوإستخدمنا برنامج التحليل الإحصائي 
 يوجد ىناك أثر لعمليات  إدارة الدعرفة على تحقيق التميز التنظيميأنو وفي الأخير أظهرت نتائج الدراسة 

 .إتصالات الجزائر بالدسيلة لدؤسسة
 .ظيمييز التنظيمي، الإبداع، التعلم التنالكلمات المفتاحية: إدارة المعرفة، التم

 
Abestract: 

The main objective of this study is to know the role of knowledge 

management in achieving the organizational excellence of the Algerian Telecom  

entreprise in M’sila. To achieve this objective, we discussed in the 

theoretical part a number of concepts related to the subject which were directly 

related to the quality of services and knowledge management 

This study was conducted at the Algerian telecom Corporation in Algeria. 

We adopted the descriptive approach. A questionnaire was designed for all the 

data. The study was distributed 80 questionnaires on the sample of Algerian 

Telecom workers in Msila and its branches. We used the statistical analysis 

program spss which helps us to analyze the distributed questionnaires. 

Finally, the results of the study showed that there is an impact of 

knowledge management processes on the achievement of the organizational 

excellence of the Algerian Telecom Corporation in M’sila. 

Keywords: Knowledge Management, Organizational Excellence, Creativity, 

Organizational Learning. 
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