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 الإهداء
يىىىىبا و بدي دىىىى ي  إلا إلا تعبىىىى و  أ"وقضىىىىك   ىىىى   :إلى منننا  ننننيل  ب د بننني  اننننن  لنننن   ب     ننني    نننن    

 .إحسبنب"

ما تاجز   كلميت عا   وديء بحقبمي و  لإشيرة  فضلبمي إلى   تي كينت تشجاني وكينت   ان    نتي  إلى
  .تح سني وكينت أول  لب يخفق  نجي ي و  تي  سمبي د ة  لبي   غي  ة أمي   غي  ة أطيل  ب في عم ك

تن   تي وتننود بي أ  علني مننص رنغ ا و د بنن في  إلى منا أننير ا   ننرس وسنبا ا   الن  و لدا دنة و ن  
 .أطيل  ب في عم ك

 .و لى كا   ايئلة، نور   نيا، ديتح، جميل   نيا، لى ما ه  سننا إخوتي محمنإ

 .عبن     ي ،  نس، إلى   بر ع  م وة

 .وعب ن ت كا ما عيئلتي  ا  ل مة  إلى

 إلى  لأخو ت   لو تي لم تلنها أمي ....إلى ما تحلو   يلإخيء وتم زو   ي وديء و  اطيء ....

 إلى يني  ع   صنق   صيفي ....إلى ما ماب  سانت و  دق ب  في دروس  لح ية  لحلوة و لحزينة س ت ....

   لا أض اب إلى ما كينو  ماي إلى ط يق   نجيح و لخير ....إلى ما ع دت ك ف أدنه  وعلموني أ

 .رنيقيتي

 .لى كا ما  لب   لبي ولم تحملب  ور تيإو 

  .لى ط يق  لحق و   شيد أسيتصتيإعلموني  الومب    غزي ة و يدوني إلى كا   صيا أهنوني أو يته    نف لة و 

 .هنا هص    اماأإ  ب  جم اي 



 شكر وعرفان
 

ن عجزتمم عزن إمعروفا فجازوه ف إليكممن اصطنع    : قال رسول الله صلى الله عليو وسلل 
 .̏ الله شاكر يحب الشاكرين شكرمم فإنلو حتى يعلم أنكم  مجازامو فادعوا

ن إوالمنل  علللى  وفيلاللو هذلاا ىلل ا اللملل  فللوالشلل لله لله سلله اتو و للاا لللو ال  لل   ،فالحمل  لله
 ت فمن ت سي ومن الشيطان.أخطأن إفمن الله وح ه و  أصهت

المشللللهع علللى  افلل   الأسلدا  إاب للا ا الدلالل الله واهحلللا  والشل لله وال لاللن مللن اهمدنللان  أ لال  
ووفلاللو   الززتكتوت موفيزم م زاتجهلوهه المه ولل  والدوجيهلات اللايمل   ي سللهي  اذلاا ىل ه المل  لله  

 الله  لمزا  من الدمييز والنجاحات ي مسن و الللمي  والمهني .

ا للو إ إقاقللا أللل لله أع للاا شنلل  المناقشللل  علللى الد  لل  بلاهلللول مناقشلل  ىلل ه المللل  لله    مللا ه
 به ع إثللهاا اله ث الللمي.

 أ لا   بالش لله اشزا  شميع الأسا    ال ان قاموا بد  ي  اهسدهيان. خنا ...أو 
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 أ‌

 مقدمة‌

ف قههاالعيروهيرل العهثا هه ثاا هرالعا ههلأ ا،ال ثه اشهد العاه فيااالعادههلأخال تهيراا وههيرل اللطها العيقه  ال   دهه 
لهههلأامهه ا اهه  ا،ال مهه العههتجاعههيراا يهه العيردهه  التير هحاارامأههيرلأها مهه  جا تهه اةدهه امههحامق هحال ع  هه الع  ع هه ،اللم ضه  
للم هه خ الع س أههه  االاا ههتا أههير  اللمييروهه  اللفيههه م  ااا لأ هه ا ط طهه  ا يريل هه ا ا يردههه ا  جههه اللما فهه ال د ادهه ابحمهه  ا

للما فهههه العا هههه ال د دههههه اال صههههب االعب ههههدام هههه  اثهههه للاج  ههههه اهههههلأاققهههه  اللما فهههه ،اع  هههه للاللع لسهههه اااال طههههلأل العا لم هههه 
اذا ناللما فه اهه اللمههلأ خال   ه ا ا هه ااا،الع هلأ اللطهه   ااخل  ه اه خفهه الما صه ااع يرم هلامههحاميرق به  العا هه اع  يظ ه  

اللماق   الع م   العثا      ااااط  ه العا   امناللم  ه مالع م   .ت دالع  لاالتحد دالعير  يالللإب ل اااةلا

ع ير ه    العههثا لألجدده اللميظ هه اللما صه االذعههفا ناللما فهه اافدهه ا صهب اااخل االلما فهه ال ه ال  ههلأ ال  هه ااعهتل
بقههه  االع صهه  اللماهه الهههتااللمسطأهه  العههثا يبوهه ا نا ههيرا ما    هه الطههير    اهههتلاا صههلأ ا س أهه  ا انهه ا يدهه الللما لأمهه  
ههههتااللما فههه اخلت  هه ابم ههه لاال ا هههما    ههه اعد دههه ابأهه   اع ظههه ل الفي  ج ههه امهههنالجهههلالعيريههه ف االمهههناشامكههه    ،اج  هه ا

ا.لتحد دالعير  ي

ل ايرههرال خللامهههنا هههماللملألضههه حالعهههثا ميرأهه ا ا ههه اب عوههه اااللميظ هه  المههه اةظهه ابههه امهههنامم عهه ا  هههيااااب  ههه اا
اراتحأههتا خلسدهه امهههناالهههتلا أههها الم ههحاللميظ هه  ،اللم نلأبهه ا  اعير د ههدال هههه ل الب ههلأاالعو  هه  عملأعهه الطهه ،ال   هه  

اب تخ ذالعد ل ل الع     اعتعف.اتلا العد   ابا    ا د  ماع امنالجلاما ف ال نح لف  اللملأجلأخا الما  يرد 

،ال خللااا باهه خالير  هه ا  ضهه العيبهههلأنال  اهه اميرق بهه  ااخل االلما فهه اخل لافاهه  ااابيهه لاللميظ هه  ا لأ هه ا ههسث اا
ا.عير ساال لأخا،ا ض التير ح

،اع د ه  اختير هلالعا   هه  اللإخل  ه اللفي م هه ا يبهحالعيكه اال ط طهه اع  سطأه ادهلالع  لطهه امهناتهلا اللما فهه ا
 اا لخاللمي فأ .قبلالشيرالملأل ب اللمأيرو ل اللعرلزاااطلأ العا لا   د ا بنياط  ا     ااااط  اللما ف اعتلا يرلأج 

االمناهتلاللميق دايممناط حاللإشم ع  الع س أ  العير ع  :
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 .أولا: إشكالية الدراسة

   ماا واد رور ملباتااد إرارل الفة فاة فاي  فيياء الراس الفمسساي لفمسساة ا زاالاد ال ءا ا  ماا
 خلال مدي ية الةفاياد بدلاية الفسياة ؟

ا ط ط اا:لا اعلإج ب ا   العأسل الع س أ ا يرق  ال م اللإج ب ا   الم  امنال ط   الع     الللمير    

 السئاة الف عية:

 ا؟اااتد يال خللاللمسطأ اع  سطأ ادلالع  لط اخل اع  د ف العيريظ    اهل

  اا؟اع  سطأ ادلالع  لط اهلاع د   لالعيريظ    اخل اااتد  يال خللاللمسطأ

  ا؟اع  سطأ ادلالع  لط اهلاع د  خااخل اااتد  يال خللاللمسطأ

  ؟اع  سطأ ادلالع  لط اهلاعيرميلأعلأج  اللما لأم  الل     اخل اااتد  يال خللاللمسطأ 

 ثانيا: الف ضياد الدراسة:

تههلا الزههه زاق هه اما  هه اللإشههم ع  اللمق ل هه اتدههااصهه  ن الم هه امهههنالع  ضهه   العههثا ههيرمااثب  هه ا لاع  دهه امههنا
ال ير  لاهتاالع  ض   اف   ا   :،العب ث

o :اارور ملباتاد إرارل الفة فة في  فييء الراس الفمسسياالف ضية ال  يسية الولى

ا:  لآتيل  عاالع  ض   الع     اا

     اااتد يال خللاللمسطأ .ا لأج اخل اع  د ف العيريظ
  ا.اا لأج اخل اع د   لالعيريظ    اااتد  يال خللاللمسطأ
 . ا لأج اخل اع د  خااااتد  يال خللاللمسطأ
 . اللما لأم  الل     اااتد  يال خللاللمسطأ ا لأج اخل اعيرميلأعلأج  
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o بففارساة   لةاا  أفا ار الةيةاة فاي أراس الف ضية ال  يسية الثانياة:  دداد فا وا  اد رلالاة إيزاا ية
  .0005عةد مسلدى رلالة  ملباتاد إرارل الفة فة وأبةار الراس الفمسسي

ا:  لآتيل  عاالع  ض   الع     اا

  ددااد فااا وا  اد رلالاااة إيزاااا ية فاااي أراس أفااا ار الةيةاااة يااادل رردااااد  ااا ثي  ملباتااااد إرارل 
 .0005مسلدى رلالة  ةدع الفة فة عاى الراس الفمسسي  ةءى إلى الدردة الةافية

  يااادل رردااااد  ااا ثي  ملباتااااد إرارل  ددااد فااا وا  اد رلالاااة إيزاااا ية فاااي أراس أفااا ار الةيةاااة
 .0005مسلدى رلالة عةد  الفة فة عاى الراس الفمسسي  ةءى إلى الخت ل الفهةية

  ددااد فااا وا  اد رلالاااة إيزاااا ية فاااي أراس أفااا ار الةيةاااة يااادل رردااااد  ااا ثي  ملباتااااد إرارل 
 .0005مسلدى رلالة عةد الفة فة عاى الراس الفمسسي  ةءى إلى الفئة الةف ية 

  دااد فااا وا  اد رلالاااة إيزاااا ية فاااي أراس أفااا ار الةيةاااة يااادل رردااااد  ااا ثي  ملباتااااد إرارل  د
 .0005مسلدى رلالة عةد  الفة فة عاى الراس الفمسسي  ةءى إلى الف كء الدظيفي

 .أوفية الدراسة ثالثا :

  ا.لعيرأثيرال  لأجالإخل االلما ف اااتحد دال ي   ال قلأ  اللمسطأ  ال فحا خلسد
 الإخل االلما ف اااتحد دالعيو حاع  سطأ ل ا  ا ا.للميريل  ا
   اللقا ا. لأ اطب ا العالاق ابتااخل االلما ف التد  يال خللاللمسطأ اااللمسطأ  ا د يماصلأ ا

 .أوداف الدراسة رابةا:

 ا.للمسطأ ال تعفا أ  طالعملألا   ال خللااخل االلما ف الميرق ب   ااط  اعظ جا يرا داخ  ه ما د يم
   ا.اخل االلما ف اااتد يال خللاللمسطأ اااللمسطأ ادلالع  لط العيرا  ا   ام ها أثيراميرق ب
  تد هيال خللاللمسطأه ال ضه العههلأة   اال يلسهه اااتحد هداانا أه   ال  ه   العيرلأصهلااراعيره ساابكمم  ه

ا.لذعفامناتلا الع  لط اللم  لع  
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 .خامسا: مت راد اخليار الفدضدع

ااالعيد االعير ع  ا:امر ل التير   اللملأضلأ  رزا هما

   ا.ب لملأضلأ ال هير   العكت
  ا.للمح  اللع لليا   اللمأيرلأهاللله م ال  اللملألض حالع لهي ا ا  اللملأضلأ ااا لأع

 .سارسا: صةدباد الدراسة

  ا.ل أ  اللملأضلأ ال كاب
 ا   دم  .   ال هير   اب  طيرب  ع  اللملأز  
 ا سخجااراللإط ع ااالع خ.،ا قلأللهملعكو  اللملأة تا أ ا   
   ا.هي كاباضاللإج ب  انيراللقا  ال ملأنا كلألس

 .سابةا: يدور الدراسة

اللمتير   ا  خع امج  اخ لطيري ااام ا   :ابكشم ع  اجلاللإ  ط  منا العب ثالفدماجلألعبد 

ا.ب لمأ   اتمااطد اال  ع العيظ جالهتلالعب ثا   ال     ال يلس  الحدور الفكانية:

ا.8102تداالع  لط اتلا اشد اجلأ    ااالحدور الءمةية:
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 .ثامةا: نفد ج الدراسة

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

امناا  لخالعق عب .االفزدر:

 .اسةا: مةه ية الدراسة 

لطههههيرت ل ااتم،اللعلأصههههلأ اارالعييرههه سااللم جههههلأااميهههه اعظههه لاعقب اهههه الع  لطهههه التد شههه  امههههحاللملأضههههلأ العير د هههدا ه لفهههه 
اخل االلما فههههه ابير  ههههههيال خللاالذعهههههفامهههههناتهههههلا الصهههههلا لاقههههه اميرق بههههه  ،اللمهههههيداالعلأصههههه  العير    ههههه ااال هههههيلالعيظههههه ج

ا.ل ير  خاميدااخ لط ا  ع افد اتمالعيرقب د ا م ااال  ع ،اللمسطأ 

مههههناتهههههلا اااللمأههههكاللمميرهههه اااال  عهههه العيظهههه جال ير  ههههلا ط طههههه العههههثاتمالطهههههيرت لمد ا مهههه اب عيأههههب اعهههه خلل 
 مهه ااال  عههه ا،ا  هه اشههبم ال ع ع هههاا هههلأ املأضههلأ ال هههتعفامهه اهههلأاميرهههلأف اللميرههلأف االلع  لطهه  ال طههلا ا  هه اللم لجهههح

ا.لع  لط اللم  لع  اب  طيرب  ناعيرأد لا     ا  ضالتح  لاماق   افد اتمال طيرا ع العيرقب د 

 الفلغي  اللابع الفلغي  الفسلقل

 الثقافة اللةظيفية -

 الهياكل اللةظيفية -

 القيارل -

 كةدلدديا الفةادماد  -
 والا زال 

 نلا ج ال درل  -

 رضا الءبدن -

 رضا الفمسسة -

 رضا الف لفع  -

 

 الفئة الةف ية .3              الدردة الةافية .1
 الف كء الدظيفي .4                       الخت ل .2
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 .سابقةال دراسادال: عاش ا

 
 2012/2013 رراسة يس  بدزناا 

خ لطهههههههههه ا-اخل االلما فههههههههه الخل هههههههههه ااابيههههههههه لال طههههههههه ل  و   العيرأهههههههههلأ د  االدراسةعةدان 
ا-م  لع  

اندع الدراسة
ا ط ع ام جأيرير

االهدف م  الدراسة
لعيراهههه  ا  هههه امهههه هالطههههيرت ل ااخل االلما فهههه ال قب د  هههه اااللمسطأهههه  ا

لعا هلأخالع دهه جاعمأه العأهبداللعير هلأ اااممهه   االلعكه    العا لم ه اب  يرب  هه 
اللمي فأ اللعلأصلأ اارال طلأل العا لم  .

اأوم الةلا ج
اخل االلما ف اعه ا هأثيرا  ه الا هه  ال هه ل امج هحاصه  ل ا ه ااانا بني

 يرق ههه اميدهههه ا م هههلالا ه  هههه ال ه لفهههه الفدههه اع  يرق بهههه  العهههثا   زههههه القير هههه خا
اللما ف ا تىا أيرق حالعيرلأل  امحاهتاالعيرويرل .

اأوم الاقل اياد
لعهه لسماارا أههه اللما فهه العههثا  ههه ال  ير  جهه  اللإطههه ل  و  االعأهها 

للعا ههههلا  ههه اعكهههه االلعيري فأههه  اللعلأة   هههه العدههه خ اا  هههه اتحد هههدا    هههه  العهههيرا م
ا.للعم ف  الب عيرلأق االلمي ط اارا لال ط ل اذل العالاق اللما ف العلازم 
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 2002رراسة ربا دءا دفيل الفحاميد يدنيد 

خ لطههههههه ا قب د ههههههه اااالعيرا هههههه مالعاههههههه لياخل ااخل االلما فهههههه اااتحد هههههههداضههههههه  ناجهههههههلأخااعةدان الدراسة
ال  ما  ال  خع  الفي ص 

ا ط ع ام جأيريرااندع الدراسة

اال  ماههههه  ال  خع هههههه االلما فههههه اااضههههه  نال هههههلأخااب ههههه نالثههههه ا قب هههههدام دهههههلأ ااخل ااالهدف م  الدراسة
لعا م ه اف ده الت ه سيالعبي ه العير ير هه الفي صه اب   ير ه خا  ه ات ه سيالله  ه  العير   أه  ا
ا.عيرميلأعلأج  اللما لأم  الل     ااا  فال  ما  

لجههههلأخا لاقهههه ابهههههتا ههههلأفيرامأهههههير يم  العا   هههه ال    هههه العهههههثا أههههيرت مد الله  ههههه  ااأوم الةلا ج
العير   أ  التحد داض  نال لأخاااال  ما  ال  خع  الفي ص .

اخل االلما فهه اللع هه  ا قب ددهه ال ادههه االلماهه فياع طهه را   طهه  صهه  ن اتقهه ادهه خاااأوم الاقل اياد
ااا  لال  ما  ال  خع  الفي ص .

 2011 نضال محفد الءطفة رراسة. 

اخل االلما فههه ال ث هههه ا  هههه اتد هههيال خللاخ لطههه ا قب د هههه ا  ههه العم  ههه  الللما ههههه ا عةدان الدراسة
العيردي  اللميرلأطق العا م  اااقق  انيا.

ا ط ع ام جأيريراالدراسةندع 

لعيراهه  ا  ههه العالاقههه العههلأ ا هههأثيرابهههتاميرق بهه  ااخل االلما فههه ال      ههه التد هههيااالهدف م  الدراسة
ال خللاللمسطأ ااالعم    العيردي  اللميرلأطق .

لعم  ه  العيردي ه اللميرلأطهق اااعكه اثد فه اللما فه الل ير  خهه ا  هيدااانا كهو حااأوم الةلا ج
لهههتلا خه ا  أهه اعيرهه سااهههتاا،العاهه لمتالمدهه مدمامه زل ا يرق هه اللمي هه امهنال دههلأخاالزه زا
اع  ج ال   خالع د ا ااالطيرو ب  العا م ت.ا  ثا  عاامد  ب 
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 أوده اللشابه والاخللاف مع رراسلةا 
اأوده الاخللافاأوده اللشابها

اااااة  ا ا ا   هههههههههي اهههههههههههتاا: 1الدراسا
لع  لطههه ا  ههه اخل ااخل االلما فههه ا

ل طهه ل  و   اااابيهه لال  ا ههل
ا.لعيرألأ د  

ا ير هههههدامهههههحاخ لطهههههيري 
ا ي لعاااخل االلما ف  ا. لأ  

  هي ا  هه ااتخير هلااا ههلأناههتاالع  لطهه 
اطههههههههههههههههههد م  ااخل االلما فهههههههههههههههههه ااابيهههههههههههههههههه لال  ا هههههههههههههههههههلا

ف  ههي ا  هه اا مهه اخ لطهيري ال طه ل  و   العيرأههلأ د  
  ه اا  لعيه الع   هيلااخل هه اااتد هيال خللاللمسطأه 

ا.ميرق  امناميرق ب  ااخل االلما ف اخل ا ل

:ا  ههي ا  هه اب هه نا2الدراسااة 
الثههه ا قب هههدام دهههلأ ااخل االلما فهههه 

اااض  نال لأخا.

 ير هههههدامهههههحاخ لطهههههيري اا
ا ي لعاااخل االلما ف . ا لأ  

تخير هههههههلامهههههههحاخ لطهههههههيري ا لأ ههههههه ا أهههههههها اارا
ا قب هههههههدام دههههههههلأ ااخل ااتحد هههههههدال هههههههلأخاامههههههههناتهههههههلا 

اللما ف .

  هي ا  ه ا ب هه نا :3الدراساة 
لثههههههههههه ااخل االلما فههههههههههه ال لاقيردهههههههههههه ا

ا.بير  يال خلل

ا ير هههههدامهههههحاخ لطهههههيري 
ا.اا ي للهه اع الاقهه ابههتااخل ا

ا.للما ف التد يال خلل
ا

تخير ههههلا لأ هههه ا  يعهههه ا  هههه اميرق بهههه  ااخل اا
للما فهههه الخل هههههه اااتد ههههيال خللاللمسطأههههه ا مهههه اههههههتاا

اثهه ااخل االلما فهه اب هه  ا  مههه  لع  لطهه اف  ههي ا  هه ا
اخ لط ال  ع ا ا.لمنا  ثامم نالج لل

 
  

ا ه لخاتقهه ااطهه ل  و  ادهه خاالللضهه  الإخل االلما فهه اتحهه خامهه العههتجا  نهه ااأوم اللدصياد
،اswot ا  ههه ا    هههه امأهههكاب  هههه العيردي هههه اللميرلأطهههق الزههه زاا مههههلأنامبي هههاف ههه العم  ههه  
لعدههلأااللعمههالااالعب  هه الع لت  ه اللع هه داللعيرد  هه ل ااالعب  هه الفي  ج هه ااتحه خاعدهه ا

ا.ذل العالاق ابيرقب دااخل االلما ف 
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 .ويكل الدراسة إيدى عش :

لف هههه تاا هههههههههههههههههمد لأ امههههناتههههلا امهههههههههههههه ي لعيهههه اللملأضادا هههه لفد ههههههههههلتحد الع  لطهههه اب ا  هههه ااشههههم ع  ههههههههههههههه طههها  اعلإج
الت تد  اللإط  اللميدو اللع  لط  العأ بد للم يرم نا، ا.د م 

اللم هههه ه   اللإطههه  :ال ل ا ههه نا يهههلألناللمب هههث  هههثاااا،لإخل االلما فههه اطههه  العيظههه جميرا هههداب لإال ل :لع  هههلالا
امأههه ا   لللمب هههثالع  عهههث:،اعههه خللاللمسطأهه ا مههه اللمب هههثالع هه  ا ههه ناتحهههاا يهههلألن:اللإطهه  اللم ههه ه   ا.للما فهه الإخل ا

اللمسطأ .ال خللاتد  ياااللما ف ااخل ااميرق ب  

ف هه اللمب هههثال ل :اعيريهه ل اف هه ا دههه يما،اثههلامامب  ههثال كههه ل،الع هه  :اميرا هههداب ع  لطهه اللم  لع هه لع  ههلا مهه ا
ا هههه ضامههههناتههههلا ااالع  لطهههه اللم  لع هههه الللمب ههههثالع هههه  :اللإجهههه للل اللميدو هههه اللميرباهههه ال يلسهههه اب لمأهههه   ا   هههه   ا ههه  

 مهه اللمب هههثاالللما لأمهه  ا  ههحالعب  عهه  ايرب  ن  هه ا طهه لأسال طههاللعههثالقير هه  ،الع  لطهه ااام هه لنال خلل اللمأههيرت م 
الع  ض   الع  عثا  ضاعير ساالع  لط  اللم  لع  .اف ض   الع  لط اللتيرب  الير لاعير ساالتماف  اتح  لاللتيرب  



  

  الفصل الأول
 الإطار النظري لمتطلبات إدارة المعرفة للأداء المؤسسً
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 تمهيد

مختػػ ةُمُطةلإػػيُةة اػػػ مُة  لوػػمُةلػػػيُُحػػإاُةلمهػػ ى عُمُالإػػػعُة رة  أةلمعرفػػمُ ػػػ ُُعػػإُارة  تُ  وةلػػيُوعػػلؿُالإ ثػػػ 
ُةلعملُمُطةلإيُةلمسةلو تُ  ُونعكسُايج ب ُالإى ُ. ة ئجُةلمنظممُتؤثرُالإىُ لا مُوجلر 

ُظثػػػرتُلاػػػ و ت،ُعػػػإُ بػػرُارة  ُةلمعرفػػػمُبػػػ ةرةاُمُ نظمػػ تُةةامػػػ ؿُ ػػ ُةلمليػػػلا تُة إوتػػػمُوة  لوػػموُ مػػ ُمخ
وةلس  هػ مُةلسػػروعمُالإػػىُةلمسػػةلو ُُجػ ر ُلي  هػػث ُوت ه يثػػ ُمُظػلُةلةاػػ ةتُوةلةيلإهػػ تُةله ا ػمُوة جةمػػ رومُوة جةم ا ػػم

بػػ ُةلنحػػػ  ُُوة عكػػ كمخػػلُعلػػمُالإػػىُ سػػةلو تُةةرةاُمُ نظمػػػ تُةةامػػ ؿُةلػػ  ُ تػػلُة ػػإُةله  ػػل،ُةلمحلإػػوُوةلعػػ لمو
تهػػػمُاملإ ػػػمُويػػػقُةرػػػػ عُةليػػػرة ةتُةلمثمػػػمُ ػػػ ُعإوػػػإُة   ىػػػ تُهػػػ ُ اػػػ طُ عػػػػ ُُفعلإػػػىُأهػػػ كُةةرةا،ُوة خهػػػ ؽُ ػػػ 

عي ػ ُةةىػإةؼُوتنه ػ ُة  ػرُوةلػوة جُوةلر ػػإُُأوُة بةعػػ رُاػ ،ُةلمنظمػمُوعإوػإُ ػإلاُة جػ ة وعإوػإُ   ىػ تُهػ ُ
ُوفع ل مُةلمنظمم. مخه ا  ُمُةهةخإةـُةلملة رُو سةللا

ُ  
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 .الإطار المفاىيمي لإدارة المعرفة المبحث الأول:

 .ماىية إدارة المعرفة المطلب الأول:

 .مفاىيم حول المعرفة الفرع الأول:

ُارة  ُةلمعرفػػػػمُوجػػػػوُالإ نػػػ ُتيػػػػإ ُةلمعرفػػػػمُوة كمػػػػمُجهػػػل ب اةهػػػػ  ُأفُةلمعرفػػػػمُىػػػػوُ،ُةلة ػػػػرؽُب لةهمػػػػ لُاإُ هثػػػػلـ
ُالة ػلُة  ةػػ لحُة إوتػػمُ  ةػػ لحُةلتػػرو ُايػػ فمُللإعلة ػػلُةةخػػرلاُتيػػإـُأىػػعُفثػػو،ُةلعنمػرُةةه هػػوُمُبنػػ اُةجةمػػ رُةلمعرفػػم

ُبلُووعةوى ُةلهعضُةلع  ل،ُةلعمل،ُ)ةة ض ُةلرئ سوُ لإ ُةلي ممُب لنسهمُللإمنظم تُة إوتم.ُو أكُةلم ؿ(

 مفهوم المعرفة وىرميتها: 

 رُػػػػػػػػػػػ تُةجةمػػػػػػػػػػ تُةةمختػػػػػرُةهػػػػةعم  ُمُأرب ػػػػػػػػػػػمُ ػػػػػ ُبػػػػ ُةلمم لإ ػػػػػػػػػػػػػػوعػػػػػإُ مػػػػ لإ ُةلمعرف مفهووووووم المعرفوووووة:
و ػػ ُأجػػلُ ػػػ عُ،ُ مػػ لإ ُةله   ػػػ تُوةلمعلإل ػػموومػػعوُتعروهػػوُتعروهػػػ ُرج يػػ ُة ػػوُت لهػػ ُ ػػػ ُوسػػةخإـُمُتعروػػيُ،ُمػػػػػػػػػػػػػةلمعرف

1ُ.ةللإهسُة تأون ُتيإ ُتعرويُلكلُ  ُى هُةلمم لإ  ت

جػرةاُاملإ ػمُةلمع  ػمُالإ ثػ ُا ُبعػإُاوُحػروؼُلػ سُ ػ ُ عػمُأ جػ ـُأىػوُاهػ   ُاػ ُُ:(Data) تعريو  البيااوات
ُ نث  2ُ.وة هةه ر 

تمػػمُ ع  ةثػػ ُوتُترت هثػػ ُوويػػعث ُباػػكلُمجملاػػمُ ػػ ُةله   ػػ تُةلػػيُُ(:(Information تعريوو  المعلومووة
ُوعةُ عم 3ُو ه إُللإحنسُةلهار .ُ هثلـ

  

                                                                 
مخلإ ػمُةلعلإػلـُة جةمػ رومأحلحلُ م هى،ُأطروحمُرمخةل ةهُة هةتم  ُمُ أكُةلم ؿُةلهكر مخػأرة ُلة ػلورُُ-1 ةبيُبكػرُبلإي وػإُتلإمسػ فُُرةاُةلمنظمػ تُةلمةعلإمػم،

ُ.23ُ،ُص2015/2016،ُة  ةئرُ
2 -ُ Loudon. Kenneth & Laudon. Jane, Management information systems, seventh, Edition, India, 
Pearson Education, inc, 2002, p9. 

مخلإ مُةلةح   ،ُا إةاُلامإُةلنح  ،ُ ه لمُ  جسة ،ُرو ُُاقلا عن:  .28ُ،ُص2012رة  ُةلملة رُةلهارومُمُ ن امُةلمعلإل  تُمُظلُةجةم رُةلمعرفم،
 .20،ُص2010ُ رف،ُةةُ،،ُام ف1رة  ُةلمعرفمُةلة إو تُوةلةين  تُوة لإلؿ،ُرة ُة   إُللإنارُوةلةلزوق،ُطُاط  و،ُخضرُ مه  ُةسم ا لُُ-3
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مخلُحسوُتلجثوُورمموُتعري  المعرفة: 1ُ:تعروه ُللإمعرفمُول لمُهلؼُ يإـُ،ىن ؾُتع  ويمخت  ُللإمعرفم
 علإل ػػػػػ تُعةتُ،ُ ػػػػ وجُ ػػػػ ُة ػػػػػو ُةلمػػػػؤطر ُةليػػػػ عُالإػػػػىُأ ػػػػػ ُُPrusakُ(1999)ُوDavenportُُوعرفثػػػػ 

وة إكُ،ه  ؽ ح ثُأ  ُتمه ُج اُ،ُوةل  ُولفرُب امُواط  ُلةي  عُور جُة وةتُوةلمعلإل  تُة إوإ ،ُومخ لمُةلهم ُ 
2ُ ُوةح أُ  ُةلروت ن تُةلةنظ م مُوةلعملإ  تُوةلمم  ه تُوةليلةاإ.

 علإل ػػػػػ تُفثػػػػػوُُالإػػػػػىُأ ػػػػ ُةلمعلإل ػػػػػ تُةلك  نػػػػمُمُايػػػػػلؿُةةفػػػػرةر ُLeidnerُ(2001)ُوAlaviُُووعرفثػػػػ 
3ُ.ومخ لمُةلما ىإةتُوةةحك ـ،ُةةفك  ،ُةلةهس ةت،ُةلمه ى ع،ُة جرةاةت،ُ خم مُ رته مُب  ي ئ 

فثػػوُتعػرؼُالإػىُأ ػ ُةهػػةعم ؿُ،ُوػػإ لحُةلكتػ ُ ػ ُةلهػ حت ُة كمػػمُيػم ُتعروهػ ةعُللإمعرفػمُتعريو  الحمموة:
4ُ.وةهةعم ؿُةلمعرفمُةلم ةمخممُىوُ سةللاُ ةيإـُ  ُةلمعرفمُوةليُ  ُة و ُأو،ُةلمع  ؼُةلم ةمخمم

وارة  ُةلمعرفمُالإىُأفُةلمعرفمُتأخ ُ كلاُُىرمية المعرفة: ةته ُةلعإوإُ  ُةله حت ُمُةةرب  تُةلمةعلإيمُب جةم رُ
ُةلاكلُةلملةلي:ُىر   ُو ك ُاظث  ُعلمُ  ُخلاؿ

 .ىرمية المعرفة :(01) الشمل رقم

ُ
  :المصدر

 

Faucher Jean Baptiste P.L., Everett André M. and Rob Lawson, "Reconstituting knowledge management", Journal 

of Knowledge Management, Vol. 12 No. 3, 2008, p7. 

                                                                 
ُ.24ُحلحلُ م هى،ُ رجقُه ب ،ُصُ-1

2 -ُ  Davenport Thomas H. and Prusak Laurence. (1998). Working knowledge: How organizations Manage 

what they know, Boston, Massachusetts; Harvard Business School press. 

ُ.24ُحلحلُ م هى،ُ رجقُه ب ،ُص نقلا عن:
3 -ُ  Alavi Maryam & Leidner Dorothy E. Review : Knowledge Management and Knowledge Management Systems: 

Conceptual Foundations and Research Issues, MIS Quarterly vol. 25 No.1, 2001, p109. 

ُ.24ُحلحلُ م هى،ُ رجقُه ب ،ُص نقلا عن:
4 -ُ  Kipling Rudyard, Knowledge Management Framework for Government, National Institute for Smart 

Government, Hyderabad (AP) INDIA, 2007, p5. 

ُ.24ُحلحلُ م هى،ُ رجقُه ب ،ُص نقلا عن:

Wisdom 

Knowledge 

Information 

Data 

https://www.emeraldinsight.com/author/Faucher%2C+Jean-Baptiste+PL
https://www.emeraldinsight.com/author/Faucher%2C+Jean-Baptiste+PL
https://www.emeraldinsight.com/author/Everett%2C+Andr%C3%A9+M
https://www.emeraldinsight.com/author/Lawson%2C+Rob
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أ ػػ ُةلمعلإل ػػمُفثػػوُ،ُفُةله   ػػ تُتمتػػلُتمػل ةُللإلةجػػقُمُ ػػكلإوُة ػػ ـإفػػ،ُ 8002Faucher et Alف سػوُ
 ُة كمػػػػمُفثػػػوُ عرفػػػػمُ ع  ػػػػمُػػػػػػػػػػػػأ ،ُ  ى ُةلمن هػػػوػػػػػػػػػػػػػوةلمعرفػػػػمُىػػػػوُ علإل ػػػمُ ع  ػػػػمُمُاط  مُب رويػػػػمُ عػػػو ُػػػػػػػػػػ   تُ عػػػػػػػػػب 

1ُ.ب رويمُر ل م

 :أاواع المعرفة

 المعرفة الصريحةExplicit knowledge :2 

مخم ػػ ُوج بلإػػمُللإنيػلُوةلػػةعلإعُ،ُةلمػػلإهم،ُةلنظ   ػػم،ُةلمر ػػ  ،ُةلي  هػ م،ُوىػوُةلمعرفػػمُةلرسم ػػم وتسػػمىُأوضػػ ُةلمعػوُانثػػ 
مخمػػػػ ُمُبػػػػرةاةتُ ةلمعرفػػػمُةلمةسػػػػربمُ  ك   ػػػػمُتسػػػػرم ُاإُخػػػػ  لحُةلمنظمػػػػمُكػػػػإى ُمُأ ػػػػك ؿُةلملإك ػػػػمُةلهكروػػػػمُةلمحم ػػػػمُج  ل ػػػػ 

ُلخ.ا...ُةةهرة ُةلةح  وم،ُحيلؽُةلنار،ُة خ ةع

  الضمنيةالمعرفةTacit knowledge : 

ةلنلا ػػػمُوة إهػػػ مُتػػػ ُج بلإػػػمُللإنيػػػلُوةلةعلإػػػ عُوتسػػػػمىُوةلمعػػػوُانثػػػ ُبػػػ ل رؽُ،ُةل ةت ػػػم،ُوىػػػوُةلمعرفػػػمُتػػػ ُةلرسم ػػػم
وىػ هُةلمعرفػمُىػوُةلػػيُتع ػوُخمل ػ مُةلاػرمخمُوىػػوُُ،ةلمعرفػمُةلملإةمػيمُوةلػيُتلجػإُمُامػػلُةةفػرةرُوةلهػرؽُرةخػلُةلمنظمػػم

 3.ةةه كُمُجإ ة ُالإىُا ا اُ عرفم

 .اشأة وتطور مفهوم إدارة المعرفة الفرع الثااي:

 :المعرفةاشأة وتطور إدارة 

ةلع لم ػػمُُافُارة  ُةلمعرفػمُ مػػ لإ ُحػػإوثُو رُةوؿُ ػػر ُيػػم ُانػ وو ُةةو ةؽُةله ت ػػمُةلػػيُ اػػرتُمُةلػػإو و ت
فُىػػػػ ةُةلممػػػ لإ ُجػػػػإُولػػػػإُ ػػػقُبإةوػػػػمُ ػػػ ُو لإػػػػ ُالإ ػػػوُامػػػػرُةلمعلإل ػػػػ تُأوهػػػػلتُةلرة ػػػإُأفُولاحػػػػ ُبػػػُو ،1986ُاػػػ ـُ

ُ قُنملهُوةزرى  ه.ُطرةرإبونم ُوونملُ،ُوة تم  ت

                                                                 
ُ.24ُحلحلُ م هى،ُ رجقُه ب ،ُصُ-1
2

ً حول رأس المال الفكري فً منظمات الأعمال العربٌة فً ظل الاقتصادٌات  - الحدٌثة، كلٌة محمد صالحً، بلقاسم توٌزة، مداخلة فً الملتقى الدول

 1133 دٌسمبر 31/31العلوم الاقتصادٌة، جامعة الشلف الجزائر، 

.ُ
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 ػػػ ُُ ػػػ ُةليػػػرفُةلم يػػػوُكػػػإُأفمخة بػػػ تُةلمػػػؤله ُترجػػقُجػػػ و ُة ػػػإوثُاػػػ ُارة  ُةلمعرفػػػمُاإُةلتلاث ن ػػ تلكننػػ ُ
ُارة  ُأ ػ ُة إةثػمُمُ ليػػلع،ُولكػ ُةل ػر مخػػ فُ ظروػ ُ  ػ ةؾُ  ح ػمُةلعملإ ػ تُةلعيلإ ػمُوةة اػ مُةلمعرف ػػمُوحػلُةلماػكلات

ُةلن ج ملمُوعرفوُا ُ ُةل  ُ  ُةلمعرفمُفثوُرصُة   وُةلة ه يو ُبعإُار ةؾُفلةئإُبعضُ ه ر ةة  ُ.ؤخرة

management knowledgeُ ُكػإُأفُأوؿُ ػ ُةهػةخإـُ مػ لإ ُارة  ُةلمعرفػم،ُواػ ُةلهػإةو تُةلنظروػمُ ػ 
مُبإةوػػمُةلتم   نػػ تُالإػػىُأ ػ ُةلمرحلإػػمُةلنث ئ ػػمُ ػػ ُةلهريػػ  تُةلمةعلإيػػمُبة ػػل ُ ظػػعُةلمعلإل ػػ تُ Don Marchandُىػل

،ُارة  ُةلمعرفػػػمُاجػػرةاةتُعلػػمُوةضػػم ُت  ضػػ ُبيػػوُةلمهثػػلـُولكػػ ،ُةلمعلإل ػػ تُ ػػ ُارة  ُ ي ػػمُعػػلؿومُىػػ ةُة  ػػ   ُاإُ
هػػةكلفُ ػػػ ُُوأفُةلمنظمػػ ت،ُج ئمػػ ُالإػػىُةلمعرفػػمُبػػأفُةلعمػػلُةلنمػػلعجوُهػػػ كلفDruker Peterُعةتُةلمرحلإػػمُتنهػػأُُوم

أ ُعػػلؿُةلعمػلُمُةلمنظمػػمُاإُُةلعمػلاا ػن عُةلمعرفػمُةلػػ و ُولجثػلفُأرةئثػػعُ ػ ُخػػلاؿُةلةا وػمُةلعكسػػ مُلػ  لائثعُو ػػ ُ
ُاملُ عرمُ.

(HPُ) ػػػػػػ ُجهػػػػػػلُ ػػػػػػرمخمُُفإ نػػػػػ ُكػػػػػػإى ُتةحسػػػػػػإُمُةلمم  هػػػػػػ تُةةوإُ ػػػػػ ُأ ػػػػػ ُبػػػػػػ لنظرُاإُبػػػػػػإةو ة ُةلة ه ي ػػػػػػم
(Hewlett-Packardُ)وعإوػػػػػػػػػػػػػإةُمُبر  مجثػػػػػػػػػػػػ ُ رة  ُةلمعرفػػػػػػػػػػػػػمُللإينػػػػػػػػػػػػػ  ُة  هػػػػػػػػػػػػػلب مُ،1985ُاػػػػػػػػػػػػػ ـُُةة روك ػػػػػػػػػػػػم

ُ. Knowledge Management Computer Dealer Channelللإة جر

و تػػعُىػػ هُة  ػػلةتُا ُأ ػػ ُبي ػػمُلاةاػػممُوتأث ىػػ ُتػػ ُ ينػػقُالإػػىُاملإ ػػ تُةةامػػ ؿُعلػػمُأ ػػ ُممخػػلُ ػػػر ُُ
وبيػػوُ ػ ُ كػػ ُأفُت لإػ ُالإ ػػوُُ،مخ  ػمُتمػػ إـُبةي  مثػ ُةلمػػ ر ُبػ لنظرُاإُةلنظػػر ُةلسػ ئإ ُوجةثػػ ُالإػىُ أكُةلمػػ ؿُةلمػ ر 

خمػػػػص1999ُُُ ػػػ ُحػػػفيُأ ػػػوُمُهػػػنم،ُةمػػػيُةلةسػػػع ن تُأوػػػ ُتُة اػػػ ةؼُب لةػػػػأث ُة هػػػ ةت حوةىةمػػػ ـُاإُت وػػػمُ ن
و نػػوُةمخةسػػ مُت ه يػػ تُة رة  ُ ػػػرمخمُ،ُ(ُ ػػ ُةلم  ة  ػػمُة رة وػػمُةلسػػنلومُلة ػػػلورُأ ظمػػمُارة  ُةلمعرفػػم4%)ُةلهنػػمُةلػػإولي

Skandiaُ  ةلكنػإ ُو نظمػمُروُللإك م  ووػ تُوتػ هُ ػ ُةلمنظمػ تُةلسػػه جمُُوطةػوةتُبكمػ فُو مػرؼُأ ووػ ؿ،ُللإةػأ
مخ  ػػػمُىػػوُةلمثػػػإُمُت ػػلورُارة  ُةلمعرفػػػمُولػػػ سُا إُىػػ ةُةلمضػػػم  ُوونػػلهُ ػػػلا ُ ػػػلا ُةلػػإو ُةلكه سػػػوُاإُ ػػن امُجػػػإ

1ُ.ةةمخ ر   تُو ُةلمنظم تُةلمعرف مُةلمعرف مُعةة 

ُ  

                                                                 
 .51ُ،52ُص،2008/2009ُة  ةئر،ُُ، ه لمُ  جسة ُالإعُةلمكةه ت،ُب تنمُ،ر ةهمُ  إة  مُ-سمرةامخ لات،ُتمك ُةلمعرفمُمُةلمنظممُة  ةئرومُ-1
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 :مفاىيم إدارة المعرفة
ُوةحػػإُ رة  ُةلمعرفػمُا ُأفُةلهكػػر ُة لىروػمُ رة  ُةلمعرفػػمُتػػةلإخصُأ ػوُ ػػ ُُ سػة  قُةليػػلؿ ةلمػعوُايجػػ رُ هثػلـ

رػػ و ُوتلزوػػقُةلمعرفػػمُوارة  ُةلةع يػػإُة هػػ ةت حوُبػػ ُ أكُ،ُتكػػلو ُةلمعرفػػمُةلماػػ  مخمُب لمعرفػػم،ُبعملإ ػػ تُةهػػةي   ُةلمعرفػػم
أ ُأفُارة  ُةلمعرفػػػمُةػػػةعُب هػػػةتم  ُ،ُةلمؤمخػػػإ ُللإمنظمػػمةلمػػ ؿُةلهكػػػر ُوةلةكنلللج ػػػ ُةلمعلإل ػػ تُ ػػػإؼُعي ػػػ ُ  ػػ  ُتن فسػػػ مُ

وةلهكروػػمُمُةلمنظمػػػمُُمُوتػػ ُةلملإملهػػمُةة ػػلؿُة  سػػ   مه ػػوةمخةاػػ ؼُةليػػػ عُةلمخُوةلػػرأكُةلمػػ ؿُةلهكػػر ،ُةة ػػلؿُةلمعرف ػػم
و ػػلعُ ػػػ ُةلمضػػ فمُُللإي مػػمُفثػػوُ مػػإ ُأه هػػػو،ُبأ ػػ ُتػػػو ُمُةلمنظمػػمُةليػػ ر  ُالإػػىُتلل ػػػإُةلمعرفػػمWickُُح ػػثُوعرفثػػ 
مخػػػلُج  ػػوُف ثػػػ ُو سػػةخإ لُعوُ ػػػؤىلاتُا ل ػػػُةلم ػػ  ُةلةن فسػػػ م مُوهػػلؽُ ئ سػػػوُةامػػ ؿُةلمنظمػػػمُو اػػ طُ ثػػػعُوةػػإخل

ُ.وثي فمُ ةج مُفثعُ ن عُةلمعرفم
 ػ ُخػلاؿُج   ثػػ ُ،ُةل ةمخ ػوُةلػيُتعظػعُ ػ ُةلمػػلة رُةلهكروػمُوةلمعلإل  ت ػموُُبأ ػ ُة هػػ ةت ح  تُ كػ ُتعروهثػ ُمخمػ 

تكنلللج ػػػمُتةعلإػػ ُبإيجػػ رهُرػػػقُو اػػ  مخمُوااػػ ر ُ م ػػػقُوااػػ ر ُ م ػػقُوااػػػ ر ُةهػػةخإةـُةلمعرفػػمُمػػػإؼُبعملإ ػػ تُثي فػػمُوُ
ُوةلهع ل مُةلضرو ومُوةلةع وف ُ  ُخلاؿُعس ُةلكه ا  1ُ.ة بةك  ُوةر عُةليرة ُمُاملُةلمعرفمُل و ر ُايج رُج ممُجإوإ 

مخػػ فُالإػىُةلمسػةللاُةلهػػرر ُ" ظػ ـُرج ػ ُوسػ اإُ:ُالإػىُأ ػػ Finneranُُوعرفثػ ُةله حػث الإػػىُ اػرُةلمعرفػمُهػلةا
وىػػػوُتة لإػػػقُاإُة مػػلؿُالإػػػىُةلمعلإل ػػػ تُ،ُأوُة مػػ اوُ ػػػ ُخػػػلاؿُةلمنظمػػمُتػػػأث ُ ه  ػػػرُالإػػىُ فػػػقُ سػػػةللاُأرةاُةلعمػػل

2ُ.ةلمن ههمُمُةلس  ؽُةلم   ُللإاخصُةلمن هوُمُةللجمُةلمن هوُللإعملُةلميملرُةلمن هو"
ُللإمنظممُللاهةخإةـُة لاؽُللإمعرفمُوتكلونو""ةلعملإ:ُالإىُأ  ُ Nonakaوعرفث  3ُ. مُةلمنثح م

ُارة  ُةلمعرفػػػػم مخمػػػ ُ لاحػػػػ ُأفُت له ػػػػمُ،ُُو لاحػػػ ُ ػػػػ ُخػػػلاؿُ ػػػػ ُهػػػه ُة ػػػػوُ ُولجػػػإُتعروػػػػيُ ةهػػػ ُالإ ػػػػوُلمهثػػػلـ
ةلةاػػ  ؾُوةلػػػةعلإعُ.وبنػػ اةُالإػػىُعلػػػمُوُُةلةعػػ  ويُةلسػػ بيمُترمخػػػ ُالإػػىُةلعملإ ػػ تُةةه هػػػ مُ رة  ُةلمعرفػػمُ ػػ ُح ػػػثُةلةلل ػػإ

 ػػوُ كننػػػ ُتعروػػيُارة  ُةلمعرفػػػمُبأ ػػ ُاملإ ػػػمُعلإ ػػلُوترمخ ػػػوُوتي ػػ عُوتنه ػػػ ُةلةاػػ ةتُةلمةعلإيػػػمُب لمعرفػػمُلة ي ػػػ ُةةىػػػإةؼُإف
4ُ.  ُةجلُايج رُج ممُللأام ؿُوةلةلل إُللإم   ُةلةن فس م،ُةلمليلا مُباكلُ ظموُ يلرُوى رؼ

                                                                 
،2012ُة  ةئػػر،ُُ،11ُل  مُةلسػل وم(،ُمجلإػمُةله حػث،ُاػإرػػػػػػػ  ؼُة كػػػػػػػػػ فس مُر ةهػمُت ه ي ػػمُمُةلممػػػػػػػوى هػمُرةهػو،ُ)رو ُارة  ُةلمعرفػمُمُعي ػ ُ  ػ  ُتنُ-1

 .6ُ،7ُص
مخلإ ػػمُةلعلإػػػلـا ئاػػمُ ػػػهرو ،ُ هػػ لمُ  جسػػػة ُةهػػةتم  ُ أكُةلمػػػ ؿُةلهكػػر ُورو هُمُعي ػػػ ُارة  ُةلمعرفم:ر ةهػػمُ  إة  ػػػمُب لمكةهػػمُةلمرمخ وػػػمُ   عػػمُ نةػػػلُ ُ-2 ، ُ

ُوة جةم ا م،ُ  .135ُ،ُص07/06/2016ة  س   م
مخلإ مُةلعلإلـُة جةم روم،ُجسعُةلةس  ،ُُ-3 ُ.7ُ،ُص2012/2013حس ُبلز  ؽ،ُ ه لمُ  جسة ُارة  ُةلمعرفمُورو ى ُمُبن اُة ه ةت ح  تُةلةسلوي م،
مخلإ ػمُةلعلإػأُ-4 لـُة جةمػػ رومُحمػإُبػ ُخلإ هػم،ُ هػ لمُ  جسػة ُ سػ رمُارة  ُةلمعرفػمُمُعسػ ُ ػػن امُةليػرة ُة هػ ةت حوُب لمؤهسػ تُة جةم روم:ر ةهػمُح لػم،

 .16ُ،ُص09/02/2011جسعُةلةس  ،ُ
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 المعرفة. إدارةوأىداف  عناصر، أىمية :المطلب الثااي

 .عناصر إدارة المعرفة الأول: الفرع

 :العناصر الأساسية لإدارة المعرفة

ُوا ُةلكت وفُ  ُةله حتلفُاإُةلعن  رُةةه ه مُ رة  ُةلمعرفمُىو:
ةلمعرفػمُوةلماػ  مخمُف ثػػ ُوتلزوعثػ ُلة ي ػ ُج مػػمُُىػوُخ  طػػمُطروػ ُ هػةي   ُوتكػػلو ُورػ و ُ:الاسوتراتييية -1

ةلمعرفػػمُرلػػػ لاُى روػػ ُلػػػجرة  ُ ػػ ُأجػػػلُتمػػػم عُُةهػػػ ةت ح م ضػػ فمُ ػػػ ُةهػػةتم  ُ ػػػلة رُةلمعرفػػمُو أكُةلمػػػ ؿُةلهكػػر ُوتعةػػػوُ
،ُمُةلمعرفػػػملة ػػػلورُوتنم ػػُةهػػ ةت ح م ػػػ ُعة جػػوُارة  ُةلمعرفػػػمُىػػلُوجػػػلرُ،ُوُوتنه ػػ ُبػػػرة جُو هػػ ر ةتُارة  ُةلمعرفػػػمُمُةلمنظمػػم

وتلظ هثػػػػػ ُمُ،ُتكػػػػلفُ سػػػػػةنإ ُالإػػػػىُبػػػػػرة جُو هػػػػ ر ةتُ نظمػػػػػمُو نثح ػػػػمُ هػػػػػةتم  ُةليػػػػإ ةتُةلهكروػػػػػمُوةلمعرف ػػػػمُةلمة حػػػػػم
ُ.ةة ا مُوةةام ؿُةلمخةلإهم

لةلل ػإُةلمعرفػػمُُىػػؤ اُوعرفػلفُبػػأفرةرُةلمعرفػمُةلػيُتيػػقُالإػ ثعُ سػػؤول مُةلي ػ ـُب لناػ ط تُةللاز ػػمُالأشواا::-2
ُلػػػػ ةُتعةػػػػػوُايػػػػػلؿُةلعػػػػػ  لإ ُأاظػػػػػعُجلةاػػػػػإُةله   ػػػػػ ت،ُايػػػػػ فمُاإُةلي ػػػػػ ـُبإاػػػػػإةرُةلومج ػػػػػ تُةللاز ػػػػػم،ُثػػػػػ ور ونثػػػػ ُوتلزوع

ةلمعلإل ػػػ تُيػػػ ُوسػػػةلجوُالإػػػػىُأ ُ نظمػػػمُأفُتسػػػم ُلكػػػلُفػػػػررُف ثػػػ ُأفُوة ػػػإاُ ه  ػػػر ُووسػػػػةه إُ ػػػ ُأمختػػػرُةةفػػػػرةرُوُ
مخمػ ُ ػػ ُ،ُُةلمعلإل ػػ تُب ةر ػمُوة حػػ ةـوأحػإثثعُخػو ُف ثػػ ُووسػ ىعُعلػػمُمُأفُواػعرُةةفػػرةرُةلػ و ُويل ػلفُ تػػلُتلإػمُ

ة ػلةف ُةلمن هػهمُةلػيُعهػ ىعُالإػىُا ػرةؾُتػ ىعُمػ ُلػإوثعُ ػ ُ،ُةلضرو  ُأفُتلفرُةلمؤهسمُل و ُةلمعرفمُوةلكه ا ُةلمةم ػ  
ُ. ع  ؼُوخوةت

اػػ ُُتعػػرؼُبأ ػ ُة هػػةخإةـُوة هػةتم  ُةلمه ػإُوةة تػػلُلمخةلإػيُةلمعػػ  ؼُوةله ػثُتمنولوجيوا المعلومووات:-3
أفضػلُةللهػ ئلُوةلسػػهلُةلػيُتسػػثلُة مػلؿُالإػػىُةلمعلإل ػ تُةلػيُتيلر ػػ ُاإُةلمعرفػمُومخػػ لمُجعػلُىػػ هُةلمعلإل ػ تُ ة حػػمُ

ُإو ُ نث  للإمسةه ُأام ؿُووةجه تُوةله الإ مُةلم لإلبمُوته ر  ُواوم   ُب لسرام، ُ.ة  س فُةلمع  رُوةلإجمُةليُتة لإهث 

وة رفػػمُةللإةػ ُتعػإةفُ ػػ ُأىػعُ مػ ر ُةلمعرفػػمُوتػةعُةلمح فظػمُالإ ثػػ ُاػوُةلمك  ػػمُتػػلفرُةلعملإ ػمُةلمثػ   ُُالعمليوة:-4
ُ  ُخلاؿُةلعملإ م 1ُ.وةليُوةعُعي يث 

                                                                 
خلإػمُمُةلمػؤتمرُةلػإوليُةةوؿُ مع ػمُةلمكةهػ تُةة ر  ػمُو رتكػ ُر ةهػمُ  إة  ػم،ُ إةُالإوُحس ،ُت ه  ُارة  ُةلمعرفمُمُ كةه تُة   ع تُة   مُةلسل وم:ُ-1

ُة  شم م،ُ  .2013،ُأمخةلبر31ُ-29ةلمعلإل  تُمُبن مُ جم مُ ةا  ،ُام ف،ُةلمملإكمُةة ر  م
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 .أىمية وأىداف إدارة المعرفة الفرع الثااي:

 :دارة المعرفةإأىمية -1

  ُمخهػػػػػ  ُللإمنظمػػػػػ تُلةخهػػػػػػ ضُةلةكػػػػػ ل يُو فػػػػػق لةلل ػػػػػػإُُجلرةةػػػػػػ ُةلإةخلإ ػػػػػملُتعػػػػػإُارة  ُةلمعرفػػػػػمُفر ػػػػػػم
ُة ورةرةتُة إوإ .

 . ُةلمخةلإهمُمُة  هُعي  ُأىإةفث ُتك  لإ مُلةنس  ُأ ا مُةلمنظمم ُتعإُاملإ مُ ظ   م
 .ُة حةه ظُب ةرةاُةلمنظموُةلمعةمإُالإىُة و ُوةلمعرفمُوعسنو ُتع زُجإ  ُةلمنظمم
 ؿُجعػػػلُةلل ػػػػلؿُاإُتعػػػإُارة  ُةلمعرفػػػمُأرة ُةلمنظمػػػ تُةله الإػػػمُ هػػػةتم  ُ أكُ   ػػػ ُةلهكػػػر ُ ػػػ ُخػػػلا

ُةلمعرفمُةلمةللإ ُانث ُب لنسهمُللأ خ صُةلآخرو ُةلمحة ج ُال ث ُاملإ مُوهثلإمُويكنم.
 ُةلةا ةتُةله ا مُت ُةلمسةير .ُتسثعُمُعه  ُةلمنظم تُلةحإوإ 1ُعةة ُو لةجثم
 ُ وةلماػ  مخمُمػ ُوت ه ي ثػػ ُتةػ  ُارة  ُةلمعرفػمُللإمنظمػمُعإوػإُةلمعرفػمُةلم لإلبػمُوتلث ػػ ُةلمةػلةفرُ نثػ ُوت لورىػ

ُوتي  مث .
 ةليػإ ةتُة بإةا ػمُلملة رىػ ُةلهاػرومُ لإػ ُ عرفػمُجإوػإ ُوةلكاػػيُُتعػإُأرة ُعه ػ ُللإمنظمػ تُلةاػح ق

ُةلمسه ُا ُةلعلاج تُت ُةلمعروفمُوةلهحلةتُمُتلجع ةع.
  ػػ ُُةلمؤهسػمُتػلفرُةلهر ػمُللإ مػػلؿُالإػىُةلم ػػ  ُةلةن فسػ مُةلإةئمػػمُللإمنظمػ تُتػػ ُ سػ رةث ُمُتمكػػ 

ُتهنيُةلم وإُة بإةا تُةلمةمتلإمُمُطر ُهلإقُوخإ  تُجإوإ .
  ػ ُر ػقُةلملجػلرةتُةلملإملهػػمُوتػ ُةلملإملهػمُبةػلف ُاطػ  ُامػلُلةع وػ ُةلمعرفػػمُُتػإاعُة ثػلرُللاهػةه ر 

ُةلةنظ م م.
 2ُ.تسثعُمُتعظ عُج ممُةلمعرفمُعةة ُاوُةل مخ  ُالإىُةلمحةللا

  

                                                                 
 .96ُص،2004ُ ؤهسمُةلل ةؽ،ُ،ُةلمه ى عُوة ه ةت ح  تُوةلعملإ  ت،ُام فُكعُاهلرُكع،ُارة  ُةلمعرفم:ُ-1
 .42ُةلإو ُةلكه سو،ُ رجقُه ب ،ُص لا ُُ-2
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 :أىداف إدارة المعرفة -2

وىنػػ ؾُ،ُوةلمجػ  تُةلػػيُتعمػلُف ثػ ،ُرةلإػيُوتةنػلعُأىػإةؼُارة  ُةلمعرفػػمُبػ خةلاؼُوتنػلعُة ثػ تُةلػػيُتلجػإُمػ 
ُةليُتا ؾُف ث ُارة  ُةلمعرفمُمُطةلإيُأ لةعُةلمنظم تُوىوُالإىُةلن لُةلة لي:ُ  ُةةىإةؼُةلع  مُمجملام

 لةسػػةخإـُمُةللجػمُةلمن هػػوُوبنػػ اُ،ُورػػقُةلمعرفػػمُوتلف ىػ ُب لاػػكلُةلمن هػػوُوةلسػرامُةلمن هػػهمُعإوػإ
ُال ث . ُانإُة  جم ُجلةاإُ علإل  تُلةخ و ُةلمعرفمُوتلف ى ُوةه ج اث 

 .ُتسث لُاملإ  تُته رؿُو ا  مخمُةلمعرفمُب ُر قُةلع  لإ ُمُةلةنظ ع
 ُعرفػػػمُ كػػػ ُتلظ هثػػػ ُوةهػػػةتم  ى ُمُاملإ ػػػ تُوأ اػػػ مُةلمنظمػػػػمُعلوػػػلُةلمعرفػػػمُةلإةخلإ ػػػمُوة   ج ػػػمُةإ 

ُةلمخةلإهم.
 ُعسػ ُاملإ ػمُ ػنقُةليػرة ُ ػ ُخػلاؿُتػلف ُةلمعلإل ػ تُباػكلُرج ػ ُومُةللجػمُةلمن هػوُيػ ُوسػ اإُم

ُعي  ُأفضلُةلنة ئج.
 ُة هػػػث ـُمُحػػػػلُةلماػػػكلاتُةلػػػػيُتلةجػػػػوُةلمنظمػػػمُوةلػػػػيُجػػػإُتػػػػؤر ُةإُ يػػػػصمخه اةػػػ ُةوُىػػػػإ ُوجةثػػػػ 

ُوأ لة   ُوتلظ يُةلمعرفمُمُحلُةلماكلاتُوةلةخ  رُة ه ةت حو.،
 هةكر ُب هةمرة .،ُت لورُاملإ  تُة بةك  ُب لمنظمم ُ ُوتيإورُ نةح تُوخإ  ت
  ُوعي  ُةلةه الُة يج بيُب ُمجملامُةلعمل.،ُتاح قُةلعملُبرو ُةلهرو
 هػػ تُةلةك ػػيُ ػػقُةلةا ػػ ُةلسػػروقُمُةله اػػػمُة اػػمُب ا ػػمُتنظ م ػػمُمُتسػػروقُاملإ ػػ تُةلة ػػلورُلةلإه ػػمُ ة لإ

1ُ.ةلمح  مُب لمنظمم
 .ُوج  ر ُف الإم ُةليإ  ُالإىُتلف ُةلمعرفمُةلك ف مُوةلضرو ومُلة ي  ُاملإ مُتلج و
  ةلرفػػقُة رة  ُُ يػػإ  ُةة ػػلؿُةلمعرف ػػمُو أكُةلمػػ ؿُةلهكػػر ُالإػػىُعي ػػ ُجػػ  ةتُةليػػإ  ُالإػػىُعي ػػ ُ ػػ

ُ.وةلرفقُةلةنظ مو
   الإػػػىُعإوػػإُةلمعرفػػػمُةللاز ػػمُلة ي ػػػ ُ هػػ لمُةلمنظمػػػمُوأىػػإةفث ُوعي ػػػ ُ  ػػ  ُتن فسػػػ مُجػػ ر  ُالإػػػىُُةليػػإ

 2.ةلعملُبنح  ُمُةلهن مُةلةن فس م

                                                                 
ُ.9ُ،10ُالإوُحس ،ُ رجقُه ب ،ُصُ-1
،ُج  عػمُةةجمػى،ُ ػ  ُاهػإُة كػ عُاهػإُةلاهػل ،ُ  جسػة ُ ة لإهػ تُارة  ُةلمعرفػمُورو ىػ ُمُعي ػ ُةلم ػ  ُةلةن فسػ مُمُج  عػ تُتػ  ،ُمُةلي ػ ر ُوة رة  ُ-2

 .23ُ،ُص2015فلإس  ،ُ
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 .استراتيييات وعمليات إدارة المعرفة المطلب الثالث:

 .استراتيييات إدارة المعرفة الفرع الأول:

مخلهػػ لإمُحإوتػػمُوفع لػػمُلة ي ػػ ُةلنةػػػ ئجُُاهػػػ ةت ح مُةلمنظمػػ ت ػػوُ ػػ ُةلهػػإوث  تُأفُتػػإ جُارة  ُةلمعرفػػمُيػػم ُا
وتعةمػإُةلمنظمػػ تُاإُ،ُ ػ ُ نظمػمُاإُأخػرلاُةلػيُتمػهلُال ثػ ُتلإػمُةلمنظمػ تُتػ ُأفُةلمم  هػ تُةلمعرف ػػمُوارة ةػ ُرةلإػي

مخ  ػػػمُو ث،ُتهػػنيُمجملاػػػمُ ػػػ ُةهػػػ ةت ح  تُوه  هػػػ تُطةلإهػػػمُمُارة  ُةلمعرفػػمُرسػػػوُةخػػػةلاؼُةةىػػػإةؼُةلمرهػػػل م مػػػ 
ُ.طه عمُة خةلاؼُوححمو

مُارة  ُةلمعرفػػػػمُتهعػػػ ُل ه عػػػمُامػػػػلُةلمنظمػػػمُوةلمػػػػإخلُةلػػػ  ُتةهنػػػػ هُُوةلس  هػػػػ تُةلمةخػػػ  ُرةلإػػػيُة هػػػ ةت ح  ت
ُوة إؼُةلرئ سوُةل  ُتسعىُاإُعي يوُو  ُأرث ُ  مخرُ  ُولإو:

 : Codification Strategyالإستراتييية الترميزية-1

فثػػػوُتػػػرتهرُأمختػػػرُب لةكنلللج ػػػ ُوتةحسػػػإُمُجلةاػػػإُ،ُةلاػػػخصُو مػػػإ ُتػػػ ُباػػػر ُتةحسػػػإُمُةلةه اػػػلُبػػػ 
ُوىػػػوُتمػػلإ ُللإمنظمػػػ تُةلممػػنعمُللإمنةػػػللحُحسػػوُةل لإػػوُةوُةلماػػػ  وقُة اة  روػػمُوةلػػػيُ كػػ ُة هػػػةه ر ،ُةلمعرفػػمُأه هػػ 

1ُُُ.خلاؿُةلةح   ُةلم ي مُةلمحهلظمُلإلاُةلمنظممُف ث ُي ُتُي  هةو

 : Personalization Strategyالشاصيةالإستراتييية -2

ترتهرُى هُة هػ ةت ح مُب لاػخصُةلػ  ُوةػلإُت لورىػ ُوتةحػر ُةلماػ  مخمُف ثػ ُ ػ ُخػلاؿُة تمػ ؿُةلمه  ػرُبػ ُ
ولكنثػػػػ ُتعػػػػػإى ُأروةتُ سػػػػ اإ ُللأ ػػػػخ صُمُتل ػػػػ لُةلمعرفػػػػمُولػػػػػ سُمُ،ُةة ػػػػخ صُأوىػػػػوُ ُتلإاػػػػوُرو ُة لةهػػػػ و

ُمُةليلةاإ.ُةةفرةرُول سُالإىُةلملةي قُةلمعرف موترمخ ُالإىُة لة ُب ُ،ُخ    2ُةلملجلر 

ُ  

                                                                 
1- Hansen Morten T.,Nohria Nitin.,Tierney Thomas ; Quelle est votre stratégie de gestion de 

savoir. Le management du savoir en pratique. Harvard business review, paris: éditions 
d’organisation, 2003, p121. 

ُ.100ُ،101ُ لا ُةلإو ُةلكه سو،ُ رجقُه ب ،ُصُ-2
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 :supply-side strategiesإستراتييية جااب العرض -3

اػػ ُ ل ػ تُةلماػػ  مخمُمُةلمعرفػػمُُتم ػلُاإُةل مخ ػػ ُفيػرُالإػػىُتلزوػػقُو اػرُةلمعرفػػمُة  ل ػػمُللإمنظمػمُتهعػػ ُلػ لمُترمخػػ 
ُو ارى .

 :demand-side strategies الطلبإستراتييية جااب  -4

أ ُةل مخ ػػػ ُ،ُىػػػ هُة هػػ ةت ح مُتةحػػػوُمػػػلُةلػػةعلإعُوة بػػػإةع،ُإُ عرفػػمُجإوػػػإ اترمخػػ ُالإػػػىُتلإه ػػمُح جػػػمُةلمنظمػػػمُ
1ُ.الإىُ ل  تُتلل إُةلمعرفم

 .عمليات إدارة المعرفة الفرع الثااي:

تةضػم ُىػػ هُةلعملإ ػػمُايجػػ رُ عرفػمُجإوػػإ ُمُةلمنظمػػمُ ػػ ُخػلاؿُأ اػػ مُ ةعػػإر ُ تػػلُةله ػػثُُتوليوود المعرفووة:
فُةلمنظمػػمُتسػػػعىُالإػػىُوفػػػ ُىػػ هُةلعملإ ػػػمُة مػػػلؿُأفضػػػلاُاػػػ ُُ،لخا...ُلػػةعلإعوةلة ػػلورُوتمػػػم عُةلعملإ ػػمُوة هةاػػػ   ُوة

فُاملإ ػػمُأُُ(Mc shane & Glinow, 2000)ُالإػىُةلمعرفػمُ ػ ُطةلإػػيُ مػ ر ى ُةلإةخلإ ػمُوة   ج ػػمُووػرلا
فُأوُ،ُة مػػػلؿُالإػػػىُةلمعرفػػػمُتةضػػػم ُجػػػػإ  ُةلمنظمػػػمُالإػػػىُةهػػػةخلاصُةلمعلإل ػػػ تُوةةفكػػػػ  ُ ػػػ ُةله اػػػمُة   ج ػػػمُوةلإةخلإ ػػػػم

ُىن ؾُأ بقُطرؽُ  ئعمُتةهعث ُةلمنظم تُللإ ملؿُالإىُةلمعرفمُىو:

2ُ.ةلهرر ُوة هة لاعُةله اوُوةلةحربمُوة ملؿُالإىُةلمعرفمُ  ُةلع  لإ ُمُةلمنظم تُةةخرلا(ُ)ةلةعلإع
مخػػػلُةلهع ل ػػػػ تُُخوووزن المعرفووووة: افُاملإ ػػػمُخػػػ فُةلمعرفػػػمُىػػػػوُثػػػ تُاملإ ػػػمُ ػػػ ُاملإ ػػػػ تُارة  ُةلمعرفػػػمُوتةضػػػم 

حهػػػ ُةلمعرفػػػمُمُةلنظػػػػ ـُةلمخمػػػصُ ػػػػ ُةلمةعلإيػػػمُرهػػػ ُةلمعرفػػػػمُوةلسػػػم  ُ ػػػػ ُب لهيػػػ اُمُةلنظػػػ ـُحػػػػ ؿُتكلونػػػوُوتيإ ػػػػوُأ ُ
 3.ويم ُر ل ةث 

                                                                 
ُ.100ُ،101ُه ب ،ُص لا ُةلإو ُةلكه سو،ُ رجقُُ-1

2 -ُ Mcshane , Steven L, & Glinow , Mary Ann , 2000 Organizational Behavior International edition, 

Mcoraw Hill Companies , Inc ., USA, 2000, p21. 

ةُرة  ُةلمعرفمُمُةةرةاُةلمنظمو:ُاقلا عن: مخلإ ػمُباػإةرُللإعلإػلـُة جةمػ رومُة   عػم،ُر ةهمُت ه ي مُمُا نػمُُب هلُلامإُةلا ةو ،ُ)رو  ةلمنظمػ تُةلمػن ا م(،ُمجلإػم
 .254-253ُ،ُص2014ةلعإرُةلت تُوةة بعلف،ُةلعرةؽ،ُ

3 -ُ Newman & Ganrad ,  A Framework For Characterizing Knowledge Management Method Practices , 

and Technologies, George Washington University, 1999, p3. 

ُ.254-253ُ،ُص رجقُه ب ب هلُلامإُةلا ةو ،ُُاقلا عن:
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مخ فػػػمُلجفػػػ ر ُ نثػػ ُوةهػػػةتم  ى ُمُعي ػػػ ُُاشووور المعرفوووة: تعػػػنيُتلزوػػقُةلمعرفػػػمُالإػػػىُةلمسػػةلو تُةلمنظمػػػمُوأفرةرىػػ 
ح ػػػثُونهاػػػوُةفُوعػػػرؼمخػػلُ ػػػخصُرةخػػػلُةلمنظمػػػمُ ػػػ عةُوعرفػػوُةلآخػػػروفُوتكػػػلفُخػػػو ُأ ُ ػػػخصُ،ُة  ة ج ػػمُةلع لم ػػػم

مخػػ لمُتعػػإُاملإ ػػػمُ،ُُللإحم ػػقُوبعملإ ػػمُةلةلزوػػػقُ)ةلةاػػ  ؾُوةلةهػػ رؿ(ُتة ػػلؿُةلمعرفػػمُةلهرروػػػمُاإُ عرفػػمُ نظم ػػوُهػػثلإمُةلمنػػ ؿ
ةلةلزوػقُمػػ ةُةلمعػػمُمت بػػمُاملإ ػػمُ بػػرُوتته ػػمُفعلإػػوُللإمعرفػمُمُةلمنظمػػمُواخرةجثػػ ُ ػػ ُة طػػ  ُةلهػػرر ُةلضػػ  ُاإُة طػػ  ُ

1ُ.ةلمنظموُةلرحو

ل سػمُةلمنظمػ تُ،ُاملإ ػ تُارة  ُةلمعرفػمُتهػ ضُةهػةخإةـُةلمعرفػمُوت ه يثػ خػرُاملإ ػمُ ػ ُ ُفا تطبيو  المعرفوة:
ىػػ هُُبػػلُتلإػػمُةلػيُتسػػةخإـُوت هػ ُةلمعرفػػمُالإػىُأحسػػ ُوجػوُوتػػلف ،ُةلػيُتمةلإػػمُأفضػلُ عرفػػمُ ػ ُتضػػم ُةةرةاُةلمةم ػ 

ولة ي ػػ ُعلػػمُ،ُلسػ بيميجػػوُت ه ػ ُةلمعرفػػمُبك  لإثػ ُالإػػىُةة اػػ مُولػ لمُ بػػإُ ػ ُاجػػرةاُر ػػقُاملإ ػ تُةلمعرفػػمُةُةلم ػ  
ُلنارُثي فمُ نظممُتإالُاإُت ه  ُفع ؿُللإمعرفم 2ُ.ونهاوُالإىُةلمإ و ُأفُوه للةُجثلرةُجه   

ُ

ُ  

                                                                 
رُةلعلإمػػوُةلسػػنل ُةلت لػػثُلكلإ ػػػمُلامػػإُةله ػػ لم،ُةلمعرفػػمُةلمعلإل  ت ػػمُوة رة  ُة لك و  ػػمُةةر ػػمُة جةمػػ رومُةلمة ةوػػػإ ُ رة  ُةلمعرفػػمُمُةلمناػػ تُة إوتػػم،ُةلمػػؤتمُ-1

ُ ُ.254-253ُص،ُ،ُ رجقُه ب ب هلُلامإُةلا ةو ُاقلا عن:ُ.12،ُص2001ُةلعلإلـُة رة ومُوةلم ل م،ُج  عمُف لاربه  ،ُةة رف،
مخلإ مُةلعلإلـُة جةم روم،ُجسعُةلةس  ،ُأ  ىإُاهإُة ك ع،ُ ه لمُ  جسة ُُ-2 ُ.35ُ،ُص2011/2012ثرُارة  ُةلمعرفمُالإىُةةرةاُمُةلمؤهسم،
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 .الإطار المفاىيمي للأداء المؤسسي المبحث الثااي:

 .ماىية الأداء المؤسسي المطلب الأول:

 .مفهوم ومستويات الأداء المؤسسي الفرع الأول:

 :الأداء المؤسسي مفهوم -1

"تأروػمُامػلُ:ُفُةةرةاُوػإؿُالإػىإ ػ ُوجثػمُ ظػرُىػ ةُةلك تػوُفػُ:A.khera khenتعروػيُةةرةاُحسػوُ
ُ.إُةةىإةؼُةلمس ر "امعمُةلي  ـُبهعلُوس اإُالإىُةلل لؿُ،ُأوُةك زُ ا طُأوُتنه  ُ ثمم

الإػىُة هػةمرة ومُوةلهيػ اُلاييػمُ"جػإ  ُةلمنظمػمُ:ُ ػوأونظػرُر ةمخػرُاإُةةرةاُالإػىP. Drukerُُُةةرةاُحسػو
ُةلمس ر ُوةلعم ؿ 1ُ."ةلةلةزفُب ُ ي 

"ىػػػػػلُةلإ جػػػػػمُةلػػػػػيُوعمػػػػػلُمػػػػػ ُتػػػػػإخلُانمػػػػػ ئوُأوُ ػػػػػرومُانمػػػػػ ئوُوفيػػػػػ ُ:ُوارفةػػػػػوُ نظمػػػػػمُةلمػػػػػ مُةلع لم ػػػػػمُبأ ػػػػػو
2ُ".لمع و /خ لطُتلج ث مُلاإر ُأوُيحي ُم ُ ة ئجُوفي ُللإخ رُةلمعلإنم

"ةلمنظل ػمُةلمةك  لإػمُلنةػ ئجُأامػ ؿُةلمؤهسػػمُمُ:ُ ػوأ رة وػمُةةرةاُةلمؤهسػوُالإػػىُتعػرؼُةلمنظمػمُةلعرب ػمُللإةنم ػمُةوُ
ُوة   ج م" ُ قُان  رُب اةث ُةلإةخلإ م ُثلااُأبع رُأه ه مُىو:ُ يلاُته الإث  ُم ةُةلمهثلـ ُوواملُأرةاُةلمنظمم

 أرةاُةةفرةرُرةخلُةلمنظمم.ُ
 ةلة بعمُللإمنظممُأرةاُةللحإةتُةلةنظ م م.ُ
 مخكلُمُاط  ُب اةث ُةلإةخلإ مُوة   ج م 3ُ.أرةاُةلمنظمم

ُ  

                                                                 
ُ)علإ لُةةهسُةلنظرومُمهثلـُةةرةا(،ُمجلإمُةله حث،ُج  عمُة  ةئرُةلعإرُ-1 ُ.218،ُة  ةئر،ُص7ةلا خُةلإةو ،
 .8،ُص2009لامإُجه ،ُأطروحمُرمخةل ةه،ُتي  عُةةرةاُمُة رة ةتُةلم  مُمإ ومُةلاؤوفُةلم  مُم  فظمُةل  ئي،ُارة  ُ   م،ُُاهإةللى  ُ-2
 .05،ُص2013/2014حمإُةلما ،ُ ه لمُ  جسة ُتي  عُأرةاُةلمؤهس تُةلمن ا مُب هةخإةـُب  جمُةةرةاُةلمةلةزف،ُأ وامُُ-3
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 .مستويات الأداء المؤسسي الفرع الثااي:

ُىن ؾُاإ ُ سةلو تُللأرةاُةليُ ك ُةك زى ُف م ُولإو:

مُ ػػكلُةلعيػػلرُُوىػلُةلػػ  ُوػػفُةلةهػلؽُمُةةرةاُالإػػىُةلمػػإلاُةلهع ػإُوةلػػ  ُوعػػوُانػوُالأداء الاسووتثنا:ي:-1
ُةلمررمُةزرى  ُةلليقُةلم لي.

وتةم ػػ ُبػوُةلمنظمػػمُةلػيُتيػػلرُةلي ػ عُةلػػ  ُتناػرُف ػوُوأىػػعُ ػ ُوعػػوُانػوُىػػلُة مػلؿُالإػػىُُالأداء البوارز:-2
مخه   ُة ةلاؾُةلكه اةتُويقُ يإ ُو  ليُ ةم  .،ُايلرُامل

ةلةمةػػقُبليػػقُ،ُةلمسػػةيهلإ مُوةلكهػػ اةتةلػ  ُوهػػ ُ ػػإلاُ ػػلابمُةةرةاُوتػػلفرُةلػإ ئلُُالأداء الييوود جوودا:-3
ُ  ليُج إ.

وةل  ُ تػلُهػ و  ُروفُةلمعػإؿُبكتػ ُ ػقُويػل ُ يػ طُةلضػعيُمُر ػقُةلمحػ و ُفضػلاُاػ ُُالأداء الييد:-4
ُمُةهةي   ُةلكه اةت ُمُة لة وُةلم ل م.،ُوجلرُ علب تُخ    ُ ا مخلُخ    ُ لةجثم

  ػػػ ُوةلػػ  ُيحةمػػػلُةفُوسػػهوُ اػػػ مخلُ ةنلاػػمُومخهػػػ  ُمُر ػػػقُوىػػلُةةرةاُتػػػ ُةلكػػياُتمُالأداء المتوووأزم:-5
1ُلا و ُةلمنظمم.

  

                                                                 
ةلع  لإ أرة  ُةلمعرفمُمُعس ُاروُ ُ ه  ُترت ني،ُ-1 ُةلعلإلـ،ُ ه لمُ  جسة ،ُ-بسكر -للإحنل ُأو  شُةلكولاُةلم  ح ُ ؤهسمُح لمُ:ُر ةهمرةاُ

 .48صُُ،2010/2011ُج  عمُبسكر ،ةلةس  ،ُُوالإلـُةلةح  ومُوُة جةم روم
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 .قياس الأداء المؤسسي المطلب الثااي:

 .مفهوم قياس الأداء -1

ج ػػػػػػ كُةةرةاُالإػػػػػػىُة ػػػػػوُ ظػػػػػػ ـُلةي ػػػػػػ عُأرةاُتػػػػػإخلاتُأوُ ػػػػػػرمخ تُانم ئ ػػػػػػمُأوُُارفػػػػػمُ نظمػػػػػػمُةلمػػػػػػ مُةلع لم ػػػػػم
ووعةمػػػإُج ػػػ كُةةرةاُ،ُ ػػ ُح ػػػثُةكػػ زُوطرجػػػ تُو ػػلةتج،ُلمػػػ ُىػػلُط ػػػرا ػػلاح تُالإػػػىُةلمػػع إُةلس  هػػػ تُب لنسػػهمُ

ُوتهس ى ُوة بلاغُانث ُ  ُ 1ُ.جلُويقُ ؤ رةتُللأرةاأالإىُرقُب    تُوعلإ لإث 

 .أساليب قياس الأداء -2

 .أساليب قياس الأداء التقليدية -2-1

 :مؤشرات قياس الأداء

ُ.ةلي  كُوة إؼُأه ه :ا ر ُ  ُورتهرُتعرويُ ؤ رُةةرةاُمهثل  ُ

مخػػػلُج ػػػ كُ،ُفمػػإللؿُةلي ػػػ كُوثػػإؼُاإُةله ػػػثُاػػػ ُةلمعلإل ػػم مُحػػػ ُجػػػ اتُفكػػر ُة ػػػإؼُ ة حػػػمُلكػػلفُأف
مخػلُأوُجػ اُ ػ ُاملإ ػمُأوُُ:ووعػرؼُ ؤ ػرُةةرةاُبأ ػوُب لنسهمُ  ةُة إؼ. مخم ػمُتيػ سُفع ل ػمُومخهػ ا  "اهػ   ُاػ ُ علإل ػم

ُوبس ر( ُ يهلؿُمُاط  ُاه ةت ح مُةلمنظمم.،ُرُأوُىإؼُلاإرب لنسهمُلمع   ُأوُط ُ ظ ـ)حي يو

ُ:  ل مُتيلإ إومُو ؤ رةتُت ُ  ل متمنيُ ؤ رةتُ

 2:مؤشرات الأداء المالية 

وولجػػإُاػػإرُ،ُتعػإُةلمؤ ػػرةتُةلم ل ػػمُ ػػ ُأجػػإـُوأمختػػرُةةروةتُةهػةعم  ُمُةلة لإ ػػلُةلمػػ ليُوتي ػػ عُأرةاُةلمنظمػػ ت
 :Return on investement عػإؿُةلع ئػػإُالإػىُة هػػةتم  ُةلػػرب .ى ئػلُ ػ ُةلمؤ ػػرةتُأرثػ ُ عػػإؿُىػ   ُ

ROIُُوةلي ممُةلمض فمُة جةم رومEconomic value Added: EVAُ

                                                                 
ُ.12اهإُةللى  ُلامإُجه ،ُ رجقُه ب ،ُصُ-1
،01ُُةئروػم،ُةلعػػإرةلسػع إُبػرو ،ُ ع مػػمُيح ػ و ،ُ)أر ػػمُةلةك  ػلُبػػ ُأروةتُ رةجهػمُةلةسػ  ُمُأرةاُةلمنظمػػ تُوزوػ ر ُفع ل ةثػػ (،ُمجلإػمُأرةاُةلمؤهسػػ تُة ُ ُ-2

 .32ُ33،ُص2001/2012ة  ةئر،ُ
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 تػلُىػػ ةُةلمعػإؿُةلمؤ ػػرُةةمختػػرُة ةاػ  ةُة ػػوُوػػإ جُووػإخلُةة ػػلةؿُةلمسػػةتمر ُُمعوودل العا:وود علووث الاسووتثمار:
ُمُ ؤ رُةةرةاُويحسوُب لعلاجمُةلة ل م:

 النتيية/الأموال المستثمرة. العا:د علث الاستثمار= معدل

ُفُى ةُةلمعإؿُاه   ُا ُتي  عُلا هبيُللإنة حمُوةة لةؿُةلمسةتمر .ا

Stern Stewartُإُةلمكةػوُة هةاػ   ُةة روكػواوعػلرُفضػلُةبةك  ىػػ ُُالقيموة المضوافة الاقتصووادية:-
ةرػػػػ عُةليػػػػرة ةتُةلمةعلإيػػػػػمُب لةسػػػػ  ُومخػػػػ لمُمُ ة بعػػػػمُوتي ػػػػػ عُوتعػػػػإُ ػػػػ ُأ ػػػػثرُةلمؤ ػػػػػرةتُةلمسػػػػةعملإمُمُ،ُمُةلتم   ن ػػػػ ت

ُوعسوُب لعلاجمُةلة ل م:،ُةةرةا

 (س المالأتملفة ر  -)معدل العا:د لهذه الأصول الأصول الصافية القيمة المضافة الاقتصادية=

بةكلإهػػػػػمُةلمػػػػػلة رُتةمتػػػػػلُهػػػػثللةوُمُ ي   ػػػػػمُةلع ئػػػػػإُ،ُوةم ػػػػ ُ هػػػػػإأُىػػػػػ ةُةلمؤ ػػػػػرُب لسػػػػثللمُوةلةعي ػػػػػإُمُ فُوةحػػػػػإ
ف سػػػػوُ،ُأ ػػػ ُتعي ػػػإهُفػػػػ كم ُمُةلمع  ػػػ تُةلمةكػػػر  ُللأ ػػػػلؿُةلمػػػ ف مُ ػػػ ُأجػػػلُةلل ػػػػلؿُاإُتي ػػػ عُهػػػلإ ع،ُةلمسػػػةعملإم

ُ  هُةة لؿ.ا150ُُ هةكرهُيجوُالإىُةةجلُاجرةاُحلةلي ُا ر ُ ظرُمُةلمع   تُةلمح هه م

لي مػمُةلمضػػ فمُةلمػػ ف مُلػػ سُب لمسػػألمُمخمػ ُتةعػػرضُطػػرؽُتي ػػ عُتكلإهػػمُ أكُةلمػ ؿُلمن جاػػ تُ عػػلُ ػػ ُحسػػ  ُة
 نظمػػمُمُأ روكػ ُةلاػػم ل مُأفُحػػلةليُ بػقُةلمنظمػػ تُتسػةعملُىػػ ةُةلمؤ ػػرُم153ُُجػػر ُالإػىُأوليػػإُبػ ُعي ػػ ُ،ُة  نػم

ُتي  عُأرةئث .

مخػ فأ":ُحإُةلكةػ  أوب ُ  ػوُلػ سُةلعػلالحُأىػلُأحسػ ُ ؤ ػرُ عػروؼُح ل ػ ُلةػإف ُةة بػ  ُا EVAُُُ ػوُاعة
ُ.ةله ثُا ُ ؤ رُةةرةاُةلمت لي"ةلع ـُانإُ

ُ وُوه لإمُلة إوإُةةىإةؼُةةمخترُ  مخل وُ ؤ رُوسم ُبة إوإُة خة   ةتُة ه ةت ح مُةلمتلإى.أمخم ُ

ىػ ةُةةخػ ُ ػ ُةلمؤ ػرةتُةلم ل ػمُةةمختػرُة ةاػ  ةُوةهػةعم  ُويحسػوُب لعلاجػمُُعػإومخػ لمُ معدل ىوام  الور: :
ُةلة ل م:

 الاستغلال/رقم الأعمال اتيية معدل ىام  الر: =
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 ػػػوُوبػػ لرتعُ ػػ ُةهػػػةعم ؿُأتػػ ُ،ُب  يػػ فمُاإُ ؤ ػػرةتُأخػػرلاُ كػػػ ُأفُتسػػةع ُمػػ ُةلمؤهسػػػمُمُتي ػػ عُأرةئثػػ 
ي ػػػػ (ُتػػػػ ُة ػػػوُمُةلسػػػػنلةتُةةخػػػػ  ُأ ػػػػه مُ ن ةلمؤ ػػػرةتُةلم ل ػػػػمُ نػػػػ ُز ػػػ ُبع إ) نػػػػ ُاثػػػػإُةلممػػػػرو ُوةلسػػػل رو ُوةله

 ُ ُووجثمُ  ُة ةي رةتُ  ُأرث :تكهوُللإ كعُالإىُةةرةاُُللحإى 

 .ُأ  ُ ع   تُمجرر ُ ُتة إاُو ُتسم ُب لعملُأوُا ك   مُللإعمل
 وت رثػػ ُب ةجػػقُةةرةاُةلمػ ليُ ُتسػػم ُبةلجػػقُُتةعلإػ ُب لم يػػوُح ػثُت لهػػ ُ ػػ ُتعلإػ ُاػػ ُ اػػ مخلُجإ ػم

ُةلمسةيهل.
 ملهػ ُو ُتليػػ ُةل روػ ُةلػػ  ُجػإُتهػ ُةلمؤ ػػرةتُةلم ل ػمُوجػػلرُعسػ ُأوُترةجػػقُلكنثػ ُ ُتعػنيُ ػػ ا ُ لإ

ُيجوُاته او.
  وتعرجػػلُة هػػةتم  ُ،ُتةعلإػ ُةلمؤ ػػرةتُةلم ل ػػمُب لمػإلاُةليمػػ ُوتاػػحقُالإػىُة هػػةتم  ُمُةلنةػػ ئجُةلمه  ػر

مُةلماػ  وقُةلػػيُرلإػػ ُةلي مػػمُمُةلمػػإلاُةل لوػػلُخ  ػمُمُةة ػػلؿُةلمعنلوػػمُوةلهكروػػمُةلػػيُتاػػ  ُةلنمػػلُ
هػػػػ ؤر ُةإُترةجػػػػقُىػػػ هُةلمؤ ػػػػرةتُمُةلمػػػػإلاُةليمػػػػ ُوةلػػػػيُالإػػػػىُالإػػػػىُأهػػػػ كُأفُعلػػػػمُ،ُةلمسػػػةيهلإو

ُأه هث ُوةعُةلةي  ع.

 ؤ ػػػرةتُتةم ػػػ ُب ليػػػإ  ُالإػػػىُُةلػػػ  ُ  ػػػ ُةلمحػػػ رُتُت ػػػلورُلةهػػ ر ُىػػػ هُةلنيػػػ ئصُولملةجثػػػمُت ةوػػػإُاػػػإـُةل يػػػ 
ُةلةلجقُوةلةهس ُوتةحوُملُةلعمل.

 غير المالية:الأداء  مؤشرات 

فريػةث ُة  جػػمُاإُةلةك ػػيُ ػقُةلظػػروؼُة إوػإ ُوةلػػيُاحػ تُةلمؤ ػػرةتُةلم ل ػػمُمخضػػرو  ُُجػ اتُىػػ هُةةخػ  
مخمػػػ ُأفُةلعلاجػػػ تُة إوػػػإ ُبػػػ ُةلمنظمػػػمُوطةلإػػػيُللحػػػإى ُاػػػ ُتهسػػػ ى  ةةطػػػرةؼُةلمةع  لإػػػمُ عثػػػ ُجعلإػػػمُ ػػػػ ُُوتي  مثػػػ 

طػرةؼُةةخػػ  ُقُطةلإػيُةةف لمؤهسػمُة إوتػػمُىػوُ ػهكمُ عيػػإ ُ ػ ُةلعيػلرُ ػػ،ُةلمؤ ػرةتُةلم ل ػمُتػ ُ ػػ  مُلةي ػ عُةةرةا
ُوةل و ُجإُوكل لفُرةخلإ  ُأوُخ  ج  ُ عُةلمملإ مُمُأرةاُةلمؤهسمُوجإُوؤثروفُالإ ث .

ُ  
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ُووظثرُةلمؤ رُت ُةلم ليُبلجث :

 ُرةخلإوُوةحوُملُةلعملإ  تُةةه ه م ُةل ب ئ ُوة لر .،ُُوجو ُمخإ ي ا
  فُااػإةرُةلمؤ ػػرةتُتػ ُةلم ل ػػمُوة لإػػوُوجػوُخػػ  جوُوػرتهرُبػػ لمح رُوت ػل ةتُةلمن فسػػمُو ة حػػمُلػ لمُفػػ

والإػػػىُةلمةاػػػ ةتُ،ُتليػػ  ُةةىػػػإةؼُة هػػػ ةت ح مُوةل مخ ػػ ُالإػػػىُةلعملإ ػػػ تُةةه هػػػ مُمُخلإػػ ُةلي مػػػم
1ُوةلعلة لُةةه ه مُللإنح  .

ُةلة ليُولإخصُأىعُى هُةلمؤ رةت:ُوة إوؿ
 الأداء غير المالية. مؤشرات: أىم (01) رقم اليدول

 أمثلة تعريفو اوع المؤشر
ُةلمعإةتُةللاز م ُ ي  كُللإملة رُةلمسةخإ م المدخل مؤشر

  ُاإرُةلملظه ُةلم لإلب
 ُةلةملو ُةلمسةخإـ

ُةلميإ مُ مؤشر الممية  مخم مُة إ م
ُ

 ُاإرُةلما  وق
 ُاإرُةةفرةرُةليُتيإـُ عُة إ م
 ُاإرُة لإس تُأوُةلس ا ت

 لا ػػػمُة إ ػػػمُةلميإ ػػػمُلهنػػػ اُالإػػػػىُ مؤشر اليودة
ُأوُةلمعن   ُةلمسةخإـ

 ُةللجمُةلمسةارؽُ تم ـُطلإو
 ) إلاُ ي ُةلعملااُ)ةل ب ئ ُ

تكلإهػػػػػػػػمُوحػػػػػػػػإ ُةلمخػػػػػػػػرلحُوةللجػػػػػػػػمُ مؤشر المفاءة
ُةلمسةارؽ

 ُ  تكلإهػػػػػػػػػػػػمُوحػػػػػػػػػػػػػإ ُة إ ػػػػػػػػػػػػمُوو ػػػػػػػػػػػػػل
ُللإمسةثلإم

 سهمُة ك زُخلاؿُف  ُز ن مُ ع نم ُ
للإثػػػػػػػػػإؼُ ػػػػػػػػإلاُعي ػػػػػػػػ ُة إ ػػػػػػػػمُ مؤشر الفعالية

ُةلمرجلُ نث 
 ُزو ر ُ سهمُةلةلظ ي
 ُخهضُ عإؿُةة رةضُوة ر م

 .10 : سا: ، مرجع جبين، محمد الوىاب : عبدالمصدر
  

                                                                 
 .33ُ،ُص رجقُه ب ةلسع إُبرو ،ُ ع ممُيح  و ،ُُ-1
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 الحديثة.أساليب قياس الأداء  -2-2

o باػػكلُهػػروقُوبسػػ رُ،ُللحػػمُةلي ػػ ر ُىػػوُأرة ُ ر ػػمُتسػػم ُبعػػرضُ:أسوولوب لوحووة القيووادة
ةلمنةيػػػ  ُ ػػػػ ُطػػػرؼُةلمنظمػػػػمُالإػػػىُأهػػػػ كُأىػػػإةفث ُفثػػػػوُاعفُوهػػػػ لإمُلمجملاػػػػمُ ػػػ ُ ؤ ػػػػرةتُةةرةاُ،ُورونػػػ   كو

ةلةسػػػػ  ُُواػػػ ر ُ ػػػ ُتيػػػ  فُللحػػػمُج ػػػ ر ،ُلةحم ػػػقُةلمعلإل ػػػ تُةلمثمػػػمُةلػػػيُيحة جثػػػ ُةلمسػػػ ُ رػػػ عُةليػػػػرة ُةلمن هػػػو
مخػػلُةلمعلإل ػػ تُةللاز ػػمُاػػ ُتاػػا لُةلسػػ    ُوويلر ػػ ُ بلإلحػػمُةلسػػ    ُىػػ ةُةةخػػ ُوع  نػػ ُ ػػ ُخػػلاؿُ ظػػر ُخ طهػػم

مخلُأالةفُةلمؤهسم""وه لإمُج  كُةةرةاُةلضرو ومُ ر:ُوتعرؼُأوض ُبأ  ،ُة   هُةلم   مُ  . عُةليرة ُ  

 ؤ ػػػػػػرةتُو علإل ػػػػػ تُأه هػػػػػػ مُتسػػػػػم ُبةيػػػػػػإ ُ ظػػػػػر ُ ػػػػػػ  لإمُوةمخةاػػػػػػ ؼُُوللحػػػػػمُةلي ػػػػػػ ر ُاهػػػػػ   ُاػػػػػػ ُمجملاػػػػػم
مخمػػػ ُوسػػػػم ُأوضػػػ ُبإا ػػػ اُلاػػػػمُةلضػػػالط تُوايجػػػ رُجػػػػرة ةتُتلج ث ػػػمُلعملإ ػػػمُةلةسػػػػ  ُباػػػرضُعي ػػػ ُةةىػػػػإةؼُةلمسػػػ ر ُُ

ُ. ا مخمُلمخةلإيُأاض اُةلمنظمم

ُةلي  ر ُاملإ مُة هةح بمُيم ُ تلإثُ رةجهمُةلةس  ُوةل  ُوةضم ُ   ُولإو:ُُتمتلُللحم

 مثلث مراقبة التسيير. (:02الشمل رقم )

ُ

 المصدر:

Bouin Xavier, Les Nouveaux Visage du Control de Gestion; Edition  Dunod, 

Paris, 2004, p86. 
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ُةهػػػ ةت ح مواػػ ُةلاػػكلُاإُأفُللحػػمُةلي ػػ ر ُىػػػوُمجػػ ؿُلمجملاػػمُ ػػ ُ ؤ ػػرةتُةةرةاُةلػػػيُتليػػقُة  لاجػػ ُ ػػ ُ
ةلمنظمػمُوأىػإةفث ُةلمرهػل مُو ػػل ُاإُ سػ اإ ُةلمنظمػمُاػ ُطروػػ ُتلج ثثػ ُوتمػ   ُةمرةف ةػ ُوعلػػمُبةمك نثػ ُ ػ ُةرػػ عُ

أ ُ ػػ ُخػلاؿُاملإ ػػمُةلي ػ كُةلمػػ   مُة  لاجػػ ُ،ُةليػرة ةتُةلسػػلإ ممُمُةللجػمُةلمن هػػوُوةلػيُتسػػم ُبهي ئثػػ ُوةهػةمرة ى 
وةهػػةح بمُللحػػمُةلي ػػ ر ُ عثػ ُ كػػ ُةلةنهػػؤُب ةىػإةؼُةلػػيُتمػػهلةُال ثػػ ُلاُته اػلُإ ػ ُوفػػر ُو ػػ مُةلمعلإل ػ تُةلمة حػػمُو ػػ

1ُةلمنظمم.

o أسلوب :طاقة الأداء المتوازن:ُ

"أرة ُتػػةعُبلةهػ ةث ُتررػػمُ هػ لمُةلاػػرمخمُوةهػ ةت ح  ة ُاإُأىػػإةؼُو يػ و سُوويػػإـُمجملاػػمُ:ُارفػمُالإػػىُأ ػ 
،ُلةةهػػقُتررػمُةلرهػ لمُ ػػ ُمجملاػمُ  ةب ػمُ يػػ و سُةةرةاُ ةم هػكمُ ػ ُةةفكػػ  ُوةلمهػ ررُوخ  طػمُ سػػ  ُشمػلليُللإاػرمخ ت

ُمُةكػ زُةةامػػ ؿُوويػػقُاهػػ ةت ح مُةةامػ ؿُوةتمػػ ؿُة هػػ ةت ح مُب ةامػػ ؿُوةلمسػ اإ ُمُةلةنسػػ  ُبػػ ُةةرةاُةلهػػرر 
ُالإػػػىُأ بػػػقُ مخػػ ئ  ،ُُ يػػػ اُةل بػػػ ئ ةةرةاُةلمػػ ليُ ُأه هػػػ مُىػػػو:ُوةلةنظ مػػوُو ػػػل ُاإُأىػػإةؼُة رة  ُوىػػػ هُةله  جػػػمُتيػػلـ

بػػ ُةلاػػرمخ تُُمخه وػمُةةرةاُةلةاػػا لإوُلُةلهػػرصُةلػيُتلفرىػػ ُةلاػػرمخمُللإعػ  لإ ُف ثػػ ُوةلنمػػلُوبػ لمُومػػه ُةلةنػػ فسُمُ ػ 
2ُ.ج ئم ُالإىُة بإةعُوة بةك  ُأمخترُي ُىلُالإىُأه كُ  ُلإوث ُ  ُ لجلرةتُث بةمُو لإملهم

ُ  

                                                                 
مخلإ ػمُةلعلإػلـُة جةمػػ روم،ُُاروػل ُلاػ ر،ُ هػ لمُ  جسػة ُرو ُب  جػمُ-1 ةةرةاُةلمةػػلةزفُمُج ػ كُوتي ػ عُةةرةاُةلمسػةإةـُب لمؤهسػ تُةلمةلهػػ مُلمػن ا تُةلا ةئ ػم،

 .15ُ،ُص2011ُجلةف27جسعُةلةس  ،ُ
2- Kaplan R., & Norton D, Measuring the Strategic Readiness of Intangible Assts . Harvard Business 

Review. , Vol. 12, 2004, p52. 
ُجسعُةلمح ههم،ُُاقلا عن:  .15ُُ،ُص2012/2013 ر ُ كر ُلاملرُ إ ،ُ ه لمُ  جسة ُتي  عُةةرةاُةلم ليُب هةخإةـُب  جمُةةرةاُةلمةلةزف،
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 .المطلب الثالث: تقييم الأداء المؤسسي

مخهػػػػػػ ا ُةللحػػػػػػإ ُُةةرةاُة ػػػػػوُ:مجملاػػػػػػمُةلإ ةهػػػػػػ تُتي ػػػػػػ عوعػػػػػرؼُ ةلػػػػػيُتر ػػػػػػوُاإُةلةعػػػػػرؼُالإػػػػػػىُ ػػػػػػإلاُجػػػػػإ  ُةو
ُلخ.اُة جةم رومُ  ُارة  ُ ا طث ُمُطةلإيُجلة هوُة رة  ُوة  ة جوُوةلةينيُوةلةسلويوُوةلةخ   وُ...

طرجػػػ تُةلنلا ػػمُوةلكم ػػػمُوة ػػػلر ُمُعلوػػػلُةلمػػإخلاتُأوُةلمػػػلة رُاإُُو ػػػإلاُ ث  ةػػ ،ُخػػلاؿُفػػػ  ُز ن ػػمُ ع نػػػم
مخه اةػػػ ُهػػنمُانػػإُأخػػرلا ايػػ فمُاإُعسػػػ ُر جػػمُك حثػػ ُمُةلةيػػإـُالإػػىُةلمػػػن ا تُ،ُةلم لإلبػػمُوب ػػ فُجػػإ ة ُمُت ػػلور

ُوةبةإةعُةةه ل وُةةمخترُا ة ج ُوت ل ُمج ؿُاملإث  ُالإىُةلمعلب تُةليُتع يث  1ُ.ةلمت لإمُا ُطرو ُتالإهث 

ومُ،ُاملإ ػػمُعلإ ػػػلُوج ػػ كُةةامػػ ؿُةلمنحػػػ  ُخػػلاؿُفػػػ  ُز ن ػػمُ ع نػػػم"ُ: ػػػوأالإػػىDevriseُُمخمػػ ُارفػػوُروهػػػرزُ
 ػػل  ُح ػػمُلمػػ ُُىػ ةُة طػػ  ُوةهػػ ُةلػػهعضُالإػػىُة ػػوُ ي   ػمُةلمنحػػ  ُب لنةػػ ئجُةلم لإػػل ُعي يثػػ ُةوُةلل ػػلؿُال ثػ ُحػػفيُتكػػلف

مػػػ ُوكهػػػلُُخ  ثػػػ ُةلمليػػلا مفعػػػلاُمُةلمنظمػػمُو ػػػإلاُكػػ  ُىػػػ هُةةخػػػ  ُمُعي ػػ ُأىػػػإةفث ُوتنه ػػ ُُحػػإاُولمػػػ ُيحػػإا
2ُ.ةر عُة جرةاةتُةلملائممُلة س ُةةرةا"

 مراحل تقييم الأداء المؤسسي

ُب لآ 3ُ:لمتمرُاملإ مُتي  عُةةرةاُ رةحلُاإوإ ُكملإث 

 جمع البيااات والمعلومات الإحصا:ية: -1

تُةللاز ػػػػمُوةلمعػػػػ و ُةلم لإلبػػػػمُح ػػػػثُتة لإػػػػوُاملإ ػػػػمُتي ػػػػ عُةةرةاُتػػػػلف ُةله   ػػػػ تُوةلمعلإل ػػػػ تُوةلةيػػػػ  ورُوةلمؤ ػػػػرة
وة سػػ ئرُوةلمعلإل ػػ تُةلمةػػلفر ُاػػ ُ،ُلعملإ ػػمُاػػ ُ اػػ طُةلمناػػأ ُوةلػػيُ كػػ ُة مػػلؿُالإ ثػػ ُ ػػ ُحسػػ ب تُة  ةػػ لحُوةة بػػ  

ُ أكُ  ؿ،ُةل  ج تُة  ة ج م ُوأجل ىعُوت ُعلم.،ُاإرُةلع  لإ ،

ب  يػػػػ فمُللإمعلإل ػػػ تُةلمةعلإيػػػمُب لسػػػػنلةتُ،ُح ػػػثُأفُىػػػ هُةلمعلإل ػػػ تُرػػػػإـُاػػػ ر ُةلةي ػػػ عُخػػػػلاؿُةلسػػػنمُةلمع نػػػم
مُة ػػػ  لحُةر ةثػػ ُمُاجػػػرةاُُت وُ ػػػقُبعػػضُةلمناػػأ،ُةلسػػ بيمُوةله   ػػ تُاػػػ ُأ اػػ مُةلمناػػ تُةلماػػػ ممُمُةلي ػػ عُ هسػػو

ُةلمي    ت.
                                                                 

ُةل هعمُةةوإ،ُُ-1 ُ.31ُ،ُص2007لامإُةلكرم،ُتيل ُةةرةاُب هةخإةـُةلنسوُةلم ل م،ُرة ُةلمن ىجُللإنارُوةلةلزوق،ُام فُةة رف،
ُ.21ُ،22ُحمإ،ُ رجقُه ب ،ُصأ وامُُ-2
 .39لامإُةلكرم،ُ رجقُه ب ،ُصُ-3
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 تحليل ودراسة البيااات والمعلومات الإحصا:ية: -2

ح ػػػثُوةعػػػ ُ،ُةللاز ػػمُلعملإ ػػػمُتي ػػ عُةةرةاُو ػػلاح ةث ُ سػػػ  ُةلمعػػ و ُوةلمؤ ػػػرةتُرجةثػػػ ُللإلجػػلؼُالإػػػىُ ػػإلا
ح ػػػثُوػػػػةعُة هػػػةع  مُبػػػهعضُةل ػػػرؽُة حمػػػػ ئ مُةلمعروفػػػمُلة إوػػػإُ ػػػػإلاُُتػػػلف ُ سػػػةللاُ ػػػ ُةلملثلج ػػػػمُمُىػػػ هُةله   ػػػ ت

ُةله    ت ُ.ةلملثلج مُم ه

 :التقييم إجراء عملية -3

املإ ػػػػمُةلةي ػػػػ عُُالإػػػػىُةفُتاػػػػملُلناػػػ طُةلػػػػ  ُتم  هػػػػوُةللحػػػػإ ُة جةمػػػ رومُوعلػػػمُب هػػػػةخإةـُةلمعػػػػ و ُةلملائمػػػػم
ةلناػ طُةلعػ ـُللإلحػإ ُأ ُر ػػقُأ اػ مُ رةمخػ ُةلمسػؤول مُف ثػػ ُمػإؼُةلةل ػلُاإُحكػعُ ليػػلاوُورج ػ ُ كػ ُة اةمػػ رُ

ُ.الإ و

 اتااذ القرار المناسب عن اتا:ج التقييم: -4

مخػػ فُيػػػم ُةةىػػإةؼُةلمخ  ػػػمُوةفُة مرةفػػ تُةلػػيُحمػػػلإمُالإ ثػػ  ُمُةلناػػػ طُممخػػلفُ اػػ طُةللحػػػإ ُةلمنهػػ 
وةفُأهػػػػه م ُجػػػػإُحػػػإرتُوةفُة لإػػػػلؿُةةز ػػػمُلمع  ػػػػمُىػػػػ هُة مرةفػػػ تُجػػػػإُةرػػػ تُوةفُة  ػػػػرُجػػػػإُُجػػػإُحمػػػػرتُر عثػػػ 

ُملُةةفضلُمُةلمسةيهل. ُويعمُللإس ُبنا طُةللحإ 

 تحديد المسؤوليات ومتا:عة العمليات التصحيحية للااحرافات: -5

ةلمة بعػػمُب لمعلإل ػػ تُوةله   ػػ تُةلػػيُتم مػػمُاػػ ُاملإ ػػمُةلةي ػػػ عُوعلػػمُ ػػ ُخػػلاؿُعإوػػإُة ثػػ تُةلمسػػاللمُاػػ ُ
ُفع ل مُةلمة بعمُوةلرج بم.ُللاهةه ر  ُُُ نث ُمُ هعُة  رُةلي ر مُوزو ر 
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 مساىمات متطلبات إدارة المعرفة في تمييز الأداء المؤسسي. المبحث الثالث:

 druekو  von kroghىناك  عدة متطلبات تساعد  علوث ايواا ادارة المعرفوة  اختلو  نول مون 
 في تصنيفها لاصنا اىمها في ما يلي : 

 .دارة المعرفةإ لب الأول: متطلباتالمط

o ةلػػيُُ فمُةلةنظ م ػمُ ظ  ػػ ُوةكػلفُ ػػ ُمجملاػمُ ػػ ُةلعن  ػرُأوُةليػػللاػػػػػػػػػ:ُتعةػوُةلتيالثقافووة التنميميووة
وهكػرُووػػإ ؾُُيمُةلػيػػػػػػػػػػػلُةلمحمػلإمُةلكلإ ػمُللإ روػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوةلػيُتاك،ُهػلإلؾُةةفػرةرُرةخػلُةلمنظمػمُتػأث ُ ػإوإُالإػى ػ ُ
مخأاضػػػػػػػػػػػػػػم رُةة ػػػػػ  اُػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل ُ لاحظػػػػػمُوتهس ػػػػػػػػػػػوةلػػػػػيُتػػػػػؤثرُالإػػػػػىُأهلإ،ُ ُمػػػػػ هُةلمنظمػػػػػمػػػػػػػػػػػػػ اُا  لإ ػػػػػػػػػػػػػ ُةةفػػػػػرةر

وة حةهػػػػ  تُ،ُةل يػػػػلك،ُة ك وػػػػ ت،ُةليمػػػػص،ُ ط ػػػػػػػػػمُةةهُوتةمتػػػػلُىػػػػ هُةلعن  ػػػػرُ)ةلمكل ػػػػ ت(،ُب لمنظمػػػػم
ةلػيُتةهن ىػػ ُةلمنظمػػمُُوةةاػػرةؼ،ُةلعػػ رةتُوةليػ ع،ُوةلسػ    مُوةلاػػعه مُةلر ػلزُة جةم ا ػػم،ُوةةب ػػ ؿ،ُوةله ػل ت
و كػػ ُتيسػػ عُ،ُاػػ ُطروػػ ُتمػػرف تُةلمسػػالل ُةلعػ  لإ ُمُةةفػػرةرُووػػةعُترهػػث ُنمػػرُةلناػػ طُوةلسػػلإلؾُلة إوػإ
1ُُُ.)ة  اُةلتي م(ُوةلمل وا،ُة    ةتُةلتي ف م،ُةلمكل مُاإُمجملاة ُ ئ س ة ُةلعن  ر

o تي ػػػإُة روػػػػمُُجػػػإُوعػػػإُ ػػػ ُ ة لإهػػػ تُكػػػ  ُأ ُامػػػلُمػػػ ُيحةلوػػػوُ ػػػ ُ هػػػررةتُ:الهيمووول التنميموووي
ل سػػة  قُُ بػإُ ػ ُى كػػلُتنظ مػوُوةمػػيُب لمرو ػمُلػػ ة،ُأ ُاطػلاؽُة بػػإةا تُةلك  نػمُلػػإلاُةلمػلظه ُب لعمػل

2ُأفرةرُةلمعرفمُ  ُاطلاؽُابإةا ةعُللإعملُررومُ مخةا ؼُوتلل إُةلمعرفم.

فمػػ ُخلالػوُعػػإرُخ ػلطُةلسػػلإ مُُةلإةخلإ ػػمُةلمخةلإهػمُف   كػلُةلةنظ مػػوُاهػ   ُاػػ ُاطػ  ُيحػػإرُة رة  ُوةةجسػ ـ
ُب ُةللظ ئيُومخ لمُب ُةللحإةتُة رة ُةليُتعملُالإىُعي  ُأىإةؼُةلمنظمم.وة س  م  3ُ ومُةلمخةلإهم

o :أوُةلمثػػػ   ُةلػػػيُُىػػوُ ػػػإلاُجػػػإ  ُةلمػػإورُالإػػػىُةهػػػةخإةـُ ػػ ُلإوػػػوُ ػػ ُأ ػػػلةعُةلسػػػلإ مُوةليػػل ُالقيوووادة
ُبة ه ػػػػػ ىعُُتمكنػػػػػوُ ػػػػػ ُةلةػػػػػأث ُالإػػػػػىُ رووهػػػػػ وُومخسػػػػػوُثيػػػػػةثعُمُيػػػػػلاُ يةضػػػػػ  تُةلملجػػػػػيُو ة لإه تػػػػػو وويػػػػػلـ

                                                                 
مخلإ ػمُةلُال  كُ-1 علإػلـُة جةمػ رومُلامػإُه لم،ُ هػ لمُ  جسػة ،ُتػأث ُةلتي فػمُةلةنظ م ػمُالإػىُأرةاُةلمػلة رُةلهاػرومُر ةهػمُح لػمُةلاػرمخمُة  ةئروػمُللألمن ػلـُب لمسػ لإم،

 .12ُ،ُص13/09/2006بلي  ؼُةلمس لإم،ُ
مخلإ ػمُةل ب ػم،ُسمرُلامإُخلإ لُةلعلإلؿ،ُ هػ لمُ  جسػة ،ُرو ُارة  ُةلمعرفػمُمُتنم ػمُةلمػلة رُُ-2 ،2011ُةلهاػرومُةةمخ ر  ػمُمُة   عػ تُةلهلإسػ  ن مُبي ػ عُتػ  ،

 .64ُص
)هلإسػلإمُُة هػلا  مُ  جإُلامإُاهإُةلسلاـُةلهرة،ُ ه لُاهإُ عه فُةللإل ،ُت ل ُة   مخػلُةلةنظ م ػمُمُج ػ عُتػ  ُوأثػرهُالإػىُةلكهػ ا ُة رة وػم،ُمجلإػمُة   عػمُ-3

 .468ُ،ُص2007 سُاار،ُةلعإرُةلت ت،ُةلإ ةه تُة هلا  م(ُةلمجلإإُة  
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 هُوةلرووػػػ ُةلػػيُتمكػػػنثعُ ػػ ُةلي ػػػ ـُب لعمػػلُمُةلمؤهسػػػمُالإػػىُأمخمػػػلُوجػػػوُوتػػلج ثثعُوة تمػػػ ؿُمػػعُوويػػػإـُة  ػػ
1ُلة ي  ُةةىإةؼُةلمحإر ُبأجمىُفع ل مُيكنم.

o مخػػػػلُُتعػػػػرؼُتكنلللج ػػػػ ُالمعلومووووات والاتصووووال: تمنولوجيووووا ةلمعلإل ػػػػ تُوة تمػػػػ  تُالإػػػػىُأ ػػػػ 
ُةلمعلإل ػػػ تُمخةلإػػػيُةة ػػػك ؿاػػػرضُوةهػػػةعم ؿُ،ُتهػػ رؿ،ُةجػػػلُخلإػػػ ُتسػػػح لُأ ػػك ؿُةلةكنلللج ػػػ ُةلمسػػػةعملإم

ُلجاػػػلاـُوة تمػػػ ؿُةلػػػيُأتػػػمُمػػػ ُةلعللمػػػمُومُر ػػػقُةلم ػػػ رو ُفيػػػإُةلة ػػل ت،ُو ػػػل ...(،ُأ ػػػلةت،ُ) ع  ػػ ت
،ُة جةمػػػػ ر،ُمُةلس  هػػػػمُلاػػػػرؾُةلة ػػػل تُ ػػػوأ ئلإمُػػػػػػػػػػػػػػ توُة ػػػػػػػػػػثهػػػمُة اػػػػلاـُبةين أح ػػػػثُ،ُ ا ػػػػػػػػبعػػػإةُأمختػػػػرُةتس

مخػػػ فُلػػوُعلػػمُوةلتي فػػم،ُةلهػػ ،ُةلهكػػر ة ػػووتُمُتاػػك لُةلمعرفػػػمُُبػػلُىػػلُلال ىػػػ ُولاريػػث ُوالإػػىُىػػ هُةلإ لػػم
ُومُتإ  ُةلي عُةلةيلإ إومُةلس بيم. ُةلمع و ُة إوإ  2ُوخلإ 

ُ.مساىمة الثقافة التنميمية والهيانل في تميز الأداء المؤسسي المطلب الثااي:

ُ.الثقافة التنميميةمساىمة الفرع الأول: 

وةلػػػ ةبرُة جةمػػ اوُور ا ػػمُةلعمػػلُوفع ل ػػمُ ظػػ ـُة تمػػػ ؿُُةلمؤهسػػمُةليلوػػمُتػػؤر ُاإُزوػػ ر ُفع ل ػػمافُةلتي فػػمُ
ةلةنظ م ػمُةليلوػمُوتػؤر ُاإُة  ع ةل ػمُوةلكرةى ػمُبػ ُُتعػلؽُفع ل ػمُح ػثُأفُةلتي فػمُةلضػع هم،ُف مػ ُوةعلإػ ُبػ لي عُوةلمهػ رر

ُةةفرةرُوةلاعل ُب  ت ة ُوةللا ه   .

وتػػػؤثرُايج بػػ ُالإػػػىُهػػػلإلؾُ،ُتػػػؤر ُبػػلاُ ػػػمُاإُتيلإ ػػػلُ عػػإؿُرو ةفُةلملظػػػيُ فػػػمُةلةنظ م ػػمُةليلوػػػممخمػػ ُأفُةلتي
ومُ هػػسُ،ُفعنػػإ  ُتةسػقُ   جػػ تُة  ػرةؼُرةخػػلُةلمنظمػ تُووػػةعُارخػ ؿُفػػرؽُامػلُجإوػػإ ،ُةلمػلظه ُمُ لةجػػقُةلعمػل

مخهػػػ ا ُةلمػػػلظه ُفػػػ فُتلإػػػمُة جػػػرةاةتُوترفػػػقُ ػػػ ُُ،ُةللجػػمُتعمػػػلُةلمؤهسػػػمُالإػػػىُتيلإ ػػػلُةلةعػػػ  لاتُةلرسم ػػػمُبػػػ ُةلعػػػ  لإ 
ةلػػػيُتضػػػم ُللإمؤهسػػػػمُتلج ػػػوُر ػػػقُةلمػػػػلظه ُمػػػلُعي ػػػ ُ هػػػػ لمُُةليلوػػػػم(ُتػػػلفرُةللإاػػػمُةلماػػػػ مخمُ)وىػػػوُةلتي فػػػمُةلةنظ م ػػػم

ُوأىإةفث . ُةلمؤهسمُو ووةث 

ُ  

                                                                 
 .181،ُص2003ُ،ُرة ُح ف ُللإنارُوةلةلزوق،ُةلسعلروم،4ُاهإُةللهُب ُاهإُةلانيُةل حع،ُطلإ ُب ُالضُةللهُةلسلةط،ُةلسلإلؾُةلةنظ مو،ُطُ-1
ر ةهػمُح لػمُللإاػرمخمُة  ةئروػمُ–هسمُ    ُتن فس مُىن اُاهإةو ،ُأطروحمُرمخةل ةه،ُ س رمُمُعإوإُرو ُتكنلللج  ُةلمعلإل  تُوة تم  تُمُامخس  ُةلمؤُُ-2

مخلإ مُةلعلإلـُة جةم رومُوةلعلإلـُةلةح  ومُوالإلـُةلةس  ،ُ-للإث تيُ  .78ُص،2015ُ،
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عةُُاةلمةم ػػ ُُةلمؤهسػوُب لػإو ُةلػ  ُتلإعهػوُمُعي ػ ُةةرةاُ ػوُوعػ ؼُللإتي فػمُةلةنظ م ػمأ ُتمخمػ ُوػرلاُبعػضُةلهػ ح
ُمخ  مُتةلفرُف ث ُةلم  ةتُةلة ل م:

مُطػػػرؽُُ ػػػ ُ ػػ  وُأفُوهسػػ ُللأفػػرةرُةلمجػػ ؿُوة بػػػإةعُوتمتػػلُةلمسػػؤول مُةة ػػرُةلػػ  ُتمةػػقُةةفػػرةرُرروػػمُةلمهػػ ر  ُ-
ُ ك  مُهلج م.ُ  ُعي  ُةلمنظممُتمك ُاملُوةبةك  ُ نةح تُجإوإ 

ُالإػىُ عػػ و ُُو ك فػ تُا هػ اُ ظػ ـُة ػػلةف ُ-  ليػلا مُوالإم ػمُأ ُعه ػػ ُةةفػرةرُو ك فػػأةعمخػلُحسػػوُويػػلـ
و وػإُ ػػ ُا  ػػمُةلمجةثػػإو ُُجثػإهُو سػػ رةوُمُةكػػ زُأام لػوُوعي ػػ ُأىػػإةؼُةلمنظمػمُواػػإرُةلمح بػػ  ُمُعلػػمُيػ ُ ػػ ُ ػػ  و

ُوولج ُرعُةلكس إ.

يػػ ُُفػرةرُو وهػػ ئثعأفُتللػإهُ ػػ ُثيػػمُبػ ُةةفػػرةرُبعضػثعُبػػهعضُوبػػ ُةةُو ػػ ُ كػػ ُةاةمػػ رُةلاػه ف مُيػرو  ُ-
1ُمُأرةاُأام  عُوعي  ُةةىإةؼُةلمس ر .ُ كنثعُ  ُة لةه ؼُحلؿُ نظمةثعُوثي فةثع

 .الهيمل التنميميمساىمة الفرع الثااي: 

لهلإػػػػلغُُوتلج ػػػوُة ثػػػػلرُمُاطػػػ  ُ ػػػػ ُةلسػػػ  ج تُوةلضػػػػلةبرُةليػػػػإ  ُالإػػػىُة رمخػػػػمُوةلمرو ػػػػمُ ػػػن ُة  كػػػػلُةلةنظ مػػػو
مخػ فُوهػوُُةةىػإةؼ تسػ اإُُف سػثعُىػ ةُمُعي ػ ُتم ػ ُةلمؤهسػمُح ػثُأفُة  كػلُةلةنظ مػوُوهػ لإم،ُبجم ػقُةلمة لإهػ تاعة
ُجلإث .أُمُعي  ُةةىإةؼُةليُأ اامُ  ُةلمؤهس ت

مخ  ػػػػمُةلمنظمػػػػ تُتلةجػػػػوُةله اػػػػػ تُُتكػػػػػلفُحسػػػػوُة  كػػػػلُةلةنظ مػػػػوُوةلمسػػػػؤول  تُ ػػػػ  تمُةةروة ُوةلمثػػػػ ـ فػػػػػإعة
الإػىُ سػ رةثعُةله الإػمُمُايػ فمُةلي مػمُُة ػ   ُةلممػ  ُاػوُة ػإورُةلةنظ م ػمو عيإ ُيجوُتع و ُة تمػ ؿُُ ض ربم

ُللإخإ  تُو نةح تُةلمنظمم.

  

                                                                 
 .86ُه لم،ُ رجقُه ب ،ُصُال  كُ-1
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المطلوووب الثالووووث: مسوووواىمة القيووووادة وتمنولوجيوووا المعلومووووات والاتصووووال فووووي تميووووز الأداء 
 المؤسسي.

 .القيادةمساىمة الفرع الأول: 

إُزوػػػ ر ُترمخ ػػػػ ُةلمنظمػػػ تُالإػػػػىُةلي ػػػ ر ُة رة وػػػػمُاأرتُظثػػػل ُةلمػػػإةخلُة إوػػػػإ ُمُةلهكػػػرُة رة  ُوةلةنظ مػػػػوُُ
ةلعػػ  لإ ُُو تهػػ تُف  جػػ ت،ُف لمنظمػػ تُةلإون   ك ػػمُمُجلىرىػػ ،ُ رة  ُةلمعرفػػمُمُعسػػ ُ سػػةللاُةةرةاُ ػػ هُةلمنظمػػ ت

وج مػػ ُو عةيػػإةتُرةلإػػيُجػػ  و ُرةلإػػػيُُ رةتُتمةلإػػمُخمػػ ئصوةلمةعػػ  لإ ُف ثػػ ُ ةحػػإر ُو ةاػػ  ُيػػ ُوسػػةإاوُوجػػلرُج ػػػ
وج ػػ ر ُُ-بك فػمُأ لةاثػػ –ر ػػثُتكػلفُجػػ ر  ُالإػىُتلظ ػػيُةله اػػلُللإمػلة رُوةلمعلإل ػػ تُ،ُاػ ُخمػػ ئصُةلي ػ ر ُةلةيلإ إوػػم

  ُوتعةمػػػػػإُةهػػػػػ ةت ح  تُػػػػػػػػػػػػػػػػػب لمرو ػػػػػمُوة بةكُ الإمُىػػػػػوُ نظمػػػػ تُتةمةػػػػػقػػػػػػػػػػػػػػػ فس مُف لمنظمػػػػػ تُةلهػػػػػػػػػػػػػػػػةلمنظمػػػػمُمُأجػػػػػلةاُتن
1ُ.وةي مُللإةم  

 .تمنولوجيا المعلومات والاتصالمساىمة  الفرع الثااي:
ُولإو:ُتسثعُ  ُخلاؿُ  

 ُو هكمُة    مُبمهمُا  م.ُلةه رؿُةلمعلإل  تُو ا  مخمُةلمعرفمُخإ مُةلووإُة لك وت
 أ ظمػػمُةلػػ مخ اُة  ػػ ن اوُوةة ظمػػمُة هػػ  ُو ظػػعُراػػعُةليػػرة ةتُمُةرػػ عُةليػػرة ةتُوا هػػػ اُُةهػػةعم ؿ

ُةلمةخمممُمُا ة لحُةلمعرفمُو ارى .ُ قُبنلؾُةلمعلإل  تُ هكمُةتم ؿُخ  ج م
 ُ  وجػػػلرُه  هػػػ مُوةيػػػ مُو ػػػػريحمُتنػػػةثجُةةهػػػلإل ُة ػػػإوثُ)تكنلللج ػػػػ ُةلمعلإل ػػػ تُوة تمػػػ ؿ(ُةلػػػػ

ُورجىُبأرةاُةلمؤهسم.
 ُوةلومج  ت ُمُةلمؤهسمُبةلف ُةلمعلإل  تُللإع  لإ ُبإجم.ُتسثعُةةجث   ُةلملجلر 

ىػػ هُ،ُ...وت ىػ ُوحيػلؽُةل هػقُالإػػىُبػرةا ُة خػ ةعُوةلعلا ػ تُةلةح  وػػمُعةػل ُتكنلللج ػ ُةلمعلإل ػ تُوة تمػ ؿ
بعضػػػػث ُمُةلمنػػػػةجُُتمػػػػ ؿمخ  نػػػػمُمُتكنلللج ػػػ ُةلمعلإل ػػػػ تُوة ُةةخػػػ  ُتعةػػػػوُأ ػػػػلؿُ عنلوػػػػمُأوُ لجػػػلرةتُتػػػػ ُ لإملهػػػػم

...ُُوتمػػػػ   عُ   وػػػػم،ُوػػػةعُعلوػػػػلُىػػػػ هُةلمعػػػػ  ؼُاإُ لإك ػػػمُفكروػػػػمُوةخ ةاػػػػ تُوانػػػػإ  ،ُوةلػػػهعضُةلآخػػػػرُمُةلعملإ ػػػػ ت
  .وت ى ُتؤر ُلةهررُوتم  ُةلمؤهسم

                                                                 
الإػىُأرةاُةلمنظمػمُر ةهػ مُت ه ي ػمُالإػىُ ػرمخ تُُلامإُابرةى عُخلإ لُةلع ل ،ُ ه لمُ  جسة ،ُرو ُأهلإل ُةلي  ر ُةلة لولإ مُمُتهع ػلُارة  ُةلمعرفػمُوأثرىػ ُ-1

مخلإ مُةةام ؿُج  عمُةلارؽُةةوهر،ُ ُ.70ُ،ُص2010ةلهلاهة مُللإمن ا تُة  ا ئ مُةة ر  م
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 ةخلاص

مخػػلُأوجػػوُةلمعرفػػمُوواػملُىػػ ةُُتنظ م ػمُارة  ُةلمعرفػمُىػػوُاملإ ػػمُارة وػػم ةلةع  ػػلُخلإػػ ُتةع  ػػلُمُب اػػمُةلمنظمػػمُ ػق
مُعسػػ ُُلػ لمُيػػ ُوسػثعُواجػرةاةتُ عيػػإ ُ ػ ُأ ظمػػم،ُور ونثػػ ُمُجلةاػإُةلمعرفػػم،ُتمػن ه ث ،ُفرزىػػ ،ُةلمعرفػمُو ع  ةثػ 

ُلإلاُةلمنظمم.ُجإ ةتُةلةعلإعُوة بإةع

 ػػػقُةلةا ػػ ُةلسػػػروقُمُُمُتسػػروقُاملإ ػػػ تُةلة ػػلورُلةلإه ػػػمُ ة لإهػػ تُةلةك ػػيُارة  ُةلمعرفػػمُا  ػػػلُأه هػػوُوتعةػػو
ُةله امُةلمح  م.

ُوةهػػقُو سػةخلإصُافُةةرةا وعػوُاػ ُطرجػػ تُةلػيُعمػلُالإ ثػػ ُةلمنظمػمُمُهػع ث ُلة ي ػػ ُأىػإةفث ُ ػػ ُُ هثػلـ
ُجلُ فقُ سةللاُأرةئث .أافُاملإ مُج  كُةةرةاُج اُ  ُاملإ مُةلمرةجهمُوعلمُ  ُخلاؿُتي  عُأرةئث ُ  ُ

مخهػػ ُوفعػػػ ؿُالإػػىُةةرةاُةلمؤهسػػوُفعػػوُتسػػػ ىعُمُاملإ ػػمُةلػػةعلإعُلمة لإهػػ ت وعسػػ ُةلعملإ ػػػ تُُارة  ُةلمعرفػػمُرو 
ُوةلهع ل مُوب لة ليُعي   ُ  ُخلاؿُ فقُ سةلو تُةلكه ا  ُ سةللاُأرةاُا ؿُو ةم  .ُوةلهع ل  تُةلمخةلإهم



  

  الفصل الثاني
 بالمسيلة الجزائر اتصالاتمؤسسة  في حالة دراسة
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 تمهيد

ز ــــــــــــــــــــــــــق التميـــــــــــــــــــــــفي تحقياهمتها ـــــــــــــــــــــــــة في المؤسســــــــة   ـــــــــ    ســـــــــــــــــــــــــــات إدارة المعرفــــــــــــــــرف علـــــــــ   ت ل ـــــــــــــــــــــللتع
درســــفياا في ا الـــي الفي ـــرا   ـــفي المـــع الــــتسقا في الماشـــال  مفيـــا   ســـقا     ا ـــرة علــــ    اعتمـــادا علـــ   ـــا، المؤسســـ 

     تم اختيار هذا المؤسسة  غرض الإحا ة بماشال ال راسة. ،اتصالات ا زائر

  ع ـا  ةـة تاريخيـة عفيهـا  ـفي حيـا ل ـ  ا  ،سـفيتفيا ل في هـذا اللصـع التعربـت  اتصـالات ا زائـر  المسـيلة  عليـ 
إ   صـــت اليقــــع التفي يمــــ ،   عـــرض  تحليــــع لتــــائ  ال راســــة  إشــــافة ،الأهــــ اف الــــلى تســـع  إ  تحقيقهــــا  ت ارهـــا،
 المي الية.

   :ثلاثة   احا تمثلت في للإلمام  ا الي الت  يق   مفيا  تقسيا هذا اللصع إ 

 .الم سا الأ ل: تق يم اتصالات ا زائر  المسيلة

 .ا ات المفيهجية لل راسة المي اليةالإلمر  الم سا الثاني:

 .تائ  ال راسة المي الية  تحليلهاالم سا الثالا: عرض ل
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 .التنظيمي االجزائر وىيكله تاتصالاتقديم عام لمؤسسة  المبحث الأول:

 .الأول: نشأة وتعريف المجمع المطلب

 عيــــا  فيهــــا  التســــ بات الــــلى بلرشــــها الت ــــار المــــذهع اتاصــــع في تقفيالالميــــات الإعــــلام   الاتصــــال،  ا ــــرت 
  صــلاحات عميقـة في   ــال ال بــ    المااصــلات   ـ  لإســ ت هــذا الإصــلاحات في ســفي  1999ال  لـة ا زائربــة ســفية 

هــذا القـالان لإ ــا  احتقـار ال  لــة علـ  ل ــا ات ال بـ   المااصــلات  ، لمـا 2000 ـالان لم بــ  للق ـال في  ــهر ا ت 
 اللصع  ين ل ا   التفي يا   استغلال تسيير ال  قات.  كرس

 ت  يقــــا لــــذا الم ــــ ا تم إل ــــا  ســــل ة شــــ و  ســــتقلة إداربــــا    اليــــا    تعــــا لين، احــــ هما بتقلــــع  الفي ــــا ات 
 ثاليهمـــــا بتقلـــــع  الاتصـــــالات  ثلــــــة في "بريددددددد الجزائدددددر"    ؤسســـــة ال ب بـــــة   ا ـــــ  ات الماليـــــة ال ب بـــــة  تمثلـــــة في

 اتصالات الجزائر"."

  3002  الــر و اةلــ  في المفيــا ق ات ــربة في   3002مـا ت ــمع فــتو الســاق كــذل  الـ ارات ال  ليــة في ك
   ااع  المفيافسة.،  ذل  في ظع احترام د يق لم  ا ال لافية 3002  التالي اص ست ساق الاتصالات تما ا في 

الفي ـــاق بر ــ  إ  ت هيــع  ســتا  المفي ــوت الأساســية   اعتمـــادا   اســ  في للــا الا ــت، تم ال ــر ل في  رلــا   
 .عل  ت ارك الت خر المتراكا

 وميلاد اتصالات الجزائر:                                                      0222/20قانون 

حيـــا تم بمالمـــي هــــــــــــذا القـــالان لـــ   ،المت ـــمفي اســـتقلالية ال بـــ    المااصـــلات 3000ا ت  02المـــؤرخ في 
 ـرار إل ـا   ؤسسـة  ربـ  ا زائـر   الـلى تقللـت  تسـيير   ــال ال بـ ،  كـذل   ؤسسـة اتصـالات ا زائـر الـلى  لـت علــ  

اصـ ست اتصـالات ا زائـر  سـتقلة في تســييرها  عاتقهـا  سـؤ لية ت ـابر  ـ قة الاتصـالات في ا زائـر إذ   عــ  هـذا القـرار
عـــفي  زارة ال بـــ   تقفيالالميــــات الإعـــلام   الاتصـــال، هــــذا الأخـــيرة ا كلـــت لــــا  همـــة المرا  ـــة لتصــــ و اتصـــالات ا زائــــر 

 .3002حقيقة لمس ت سفية 

تمـــام كالـــت الال لا ــة الرميـــة لامـــ  اتصـــالات ا زائــر لقـــ  ت ـــ ا ال ـــركة في إ  3002 في اللــاتو  ـــفي لمـــالل  
  ـاارها الــذا   اتـ   فيــذ الاســتقلال لقـفي  ــرا   غـابرة تما ــا لمــا كالـت عليــ    ـع هــذا التــارب ، حيـا اصــ ست ال ــركة 
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 ســتقلة في تســـييرها علــ   زارة ال بـــ   بـــ ة علــ  إث ـــات  لمادهـــا في عــار لا بعـــرف إلا المفيافســـة ال رســة   ال قـــا  فيهـــا 
 ت عل  المفيافسة.للأ ا    الألم ر خاصة    فتو ساق الاتصالا

ـــالـــذا لمـــا  لي   20/  0222  عـــ   ـــرار  ع ال بـــ    المااصـــلات  صـــ  إع ـــا  حركيـــة لم بـــ ة لاتصــــالات هيق 
 ا زائر    في با ها عرفت هذا الأخيرة تغيير لمذرا عل   ستا  إ قاليا ا المادبة   ال  ربة.

  :الإمكانيات المادية 

 ا عـــا عصـــربا بتما ـــ   ـــ  الاكـــالات المالمـــادة في العــــار حيـــا تم لإهيـــز كـــع الاكـــالات التجاربـــة لقـــ  تع ـــ  
)فرلسـا    تم التركيـز علــ  إزالـة اتـاالمز  ــين الز ـان   الماظـت حيــا ازبلـت ال ـ ا ي    اســتس ث  ـاذج  احـ  لقافــة 

 الاكالات التجاربة.

 :الإمكانيات البشرية 

للتقـابفي   التسســين    هـذا  فيــذ عــام تم إعـ اد  ــرا    ابلـة المــ   يخ ـ  بمالم ــ  كـع عمــال اتصـالات ا زائــر 
إ  غابــــة اليــــام،   هـــــا ع ــــارة عــــفي تقـــــابفي ت سيســــ  لإـــــارا    ــــالي   ا تــــ  إ   ااشـــــ  اخــــر  ذات علا ـــــة  0222

  ا الي المهني  ثع:

 .تســـابق -تقابفي في تقفييات ال ي .           -

 فـفي التلـا ض.  -                        الز ائفي.    -

 الاستق ال. -

 يرية العملية للاتصالات بالمسيلة.المدالمطلب الثاني: 

 .أولا: نشأتها وتعريفها

م  اا  عــ  تقســيا   ــال ال بــ    المااصـــلات إ   0220 المســيلة العــام  للاتصــالاتال ــ ت الم بربــة الالائيــة 
م  الاحــ ة 0220 ؤسسـتين  ربـ  ا زائـر   اتصـالات ا زائـر  ك ـركة عما يـة ذات اسـها    ـ  كالـت تسـم  في   ابـة 
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 هــ  تا عــة إ   م ابــفي تم تغيــير الاســا  ـفي  حــ ة عمليــة إ  الم بربــة العمليــة0202العمليـة للاتصــالات إ  غابــة لمــاان 
 الم بربة الإ ليمية للاتصالات  الابة س يت   اللى    رها تت   إ  الم بربة العا ة في العاصمة ا زائر.

 .المهام الرئيسيةثانيا: 

 يدقفي حصر  هام الم بربة العملية للاتصالات ا زائر  المسيلة في الفيقاط التالية:

  80 %لس ة تلاق  رف   ستا  تحصيع الاستسقا ات الاتلية إ . 

    تركيي   تاسي  ال  قة الاتلية في الالابة   زبادة ع د الم تركين في الاتت الثا ت  فياعي  ا 

  اللاسلق  . 

  زبادة ع د الم تركين في الالترلت عالي الت فقADSL. 

 الــلى تمـــا خ ــاط الم ــتركين ف ـــلا عــفي المتا عــة اليا يـــة ل ــ قة الأليــاف ال صـــربة  إصــلاح الــتع لات
 .الممت ة ع  الالابة

  تز بـــــ  المؤسســـــات العما يـــــة   ال ـــــركات  ا ـــــ  ات المتتللـــــة للاتصـــــالات ك ل ـــــا   ـــــ قات  ليــــــة
 .)الترالت 

 ا  ـــاط ا اصـــة    تز بــ ها  ـــالتجهيزات  الـــلى تســـتت م في لقـــع المع يـــات )اســـتق ال   إرســـال   ثـــع
liaison spécialisée. 

    تز بــــ  الم بربـــــة الإ ليميـــــة   ا هابـــــة  الإحصـــــائيات الأســـــ اعية   ال ـــــهربة   الســـــفيابة   المع يـــــات
 المعلا ات اللى تتعلق  الم ارب  المستق لية.

 .ثالثا: أىداف مجمع اتصالات الجزائر

 ثلاثة اه اف اساسية تقام عليها ال ركة  ها:  س رت إدارة بم  اتصالات ا زائر  رلابها  فيذ ال  ابة

 .ا ادة 

 .اللعالية 

 .لاعية ا   ات 
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مختلفة.الهيكل التنظيمي والمصالح ال المطلب الثالث:  

تم  تغيـــــير الصــــيغة الاميـــــة للاحـــــ ة العمليــــة   اصـــــ ست تســــم   الم بربـــــة العمليـــــة  0202 عــــ   ـــــهر لمــــاان 
الم بربـة الإ ليميـة  ســ يت   تغـير اليقـع التفي يمـ  لـا كمـا هـا  اشـو  ــفي إذ اصـ ست  سـتقلة  اليـا عـفي  للاتصـالات،

 :خلال ال قع التالي

 (: الهيكل التنظيمي لاتصالات الجزائر المسيلة.33الشكل رقم )

 

 .03الملسق ر ا  المصدر:

 

 خلية الحفحيش 

 خلية جسيير النوعية 
 خلية الأمن و الوقاية 

  خلية الاثصال

 والعلاقات الخارجية

 المدير

الموارد البشرية و رئيس دائرة 

 الوسائل

 رئيس  الدائرة الحجارية رئيس الدائرة الحقنية

 مصلحة العلاقة  مع السبائن. 

  مصلحة قوة البيع و شبكة

 .الوكالات الحجارية

   مصلحة الفواثير و الححصيل و

 المنازعات

 مصلحة الحكوين 

  مصلحة جسيير

 المسحخدمين و الأجور

 مصلحة جسيير الوسائل 

 الممحلكات مصلحة 

  مصلحة شبكة البلوغ 

 و الحلقة  المحلية

   مصلحة الهياكل والمنشآت

 القاعدية

  مصلحة شبكة المعطيات 

 الوكالات الحجارية للاثصالات 

 الأقسام الحجارية للاثصالات 

 مركس المحلي الحقني 

 أقسام الحقنية للاثصالات 

 رئيس دائرة المالية

 و المحاسبة

 الميزانية مصلحة 

 مصلحة  الخسينة 

 مصلحة المحاسبة 
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 .ية المتبعة في الدراسة الميدانيةالإجراءات المنهج المبحث الثاني:

 .لمطلب الأول: منهجية الدراسةا

 .الفرع الأول: مجتمع الدراسة وعينتو

  02بتقـان بتمــ  ال راسـة  ــفي بماعـة  ــفي المـاظلين لاتصــالات ا زائـر  المســيلة، حيـا  لــ  عـ د المــاظلين )
  اســـت الة ،   عـــ  فســــ  22 لـــردة،   فيـــا ا علـــ  ذلـــ  تم تازبــــ  الاســـت يان علـــ  كـــع افـــراد الاتمــــ  ،   تم اســـترلمال )

ها للتسليـع،   ـذل  بقـان عـ د الاسـت يالات ا اشــعة الاسـت يالات المسـترلمعة تم اسـت عاد  سـة  فيهـا ل ـرا لعـ م صـلاحيت
 إست الة،  هذا  ا باشس  ال قع التالي:  00لل راسة )

 .توزيع الاستبيان (:44الجدول رقم )

 عدد الاستبيانات غير المسترجعة عدد الاستبيانات المسترجعة عدد الاستبيانات الموزعة

02 22 02 

022 % 02% 02% 

 إع اد ال ال ة.  في المصدر:

 %.02 للاحظ  في خلال ا   ل اعلاا ان لس ة الاستجا ة  لغت
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 البيانات.أسلوب جمع  الفرع الثاني:

تم الاعتمــاد في دراســتفيا علـ  اداة الاســت يان كمصــ ر رئيســ   مــ  ال يالـات اللاز ــة  ــفي المــع  عرفــة  أداة الدراسددة: .1
والملحدد   المؤسســ ،  مفيــا  تصـميا اســت يان  المــ  للمــاظلين، د ر  ت ل ـات إدارة المعرفــة في تحقيــق تميــز الأدا 

 باشو  اذج الاست يان     تم إع اد الاست يان  فق المراحع التالية: (31رقم )
 :: مراحل إعداد استبيان الدراسة1-1

o إع اد است يان ا لي  في المع جم  المعلا ات. 
o ــفي المــع اخت ــار  ــ    لائمتــ   ميـــ    بماعــة  ـــفي اةقمــين عــرض الاســت يان علــ  الأســتاذ الم ــرف 

 ال يالات.
o اةقمين   قع ا   حسي  تع بع الاست يان. 
o (31نظر الملح  رقم الاصال إلي الصيغة الفيهائية  ع  التع بلات  التصسيسات )ا. 
o تازب  الاست يان عل  افراد العيفية لتجمي  ال يالات اللاز ة لل راسة. 

 الاست يان عل  لمزابفي: يحتاا  :محتوى الاستبيان .2
ال سـا  هـ  ال رلمـة العلميـة، ا ـ ة المهفييـة، الل ـة العمربـة،  لعيفيـةب ـا المتغـيرات ال يداغرافيـة  الجدزء الأول:
 المركز الاظيل .
) ت ل ـــات إدارة المعرفـــة ،   المتغـــير التــــا   )الأدا   المســــتقعع ـــارة حـــال: المتغـــير  39ب ــــا  الجدددزء الثددداني:

 :ينها   ين في ا   لين الماالي المؤسس  ،  هذا كما
 متطلبات إدارة المعرفة. (:33رقم ) الجدول

 
 
 
 
 
 

 الترقيم )المحور الأول(

 (3-4الفقرات ) الثقافة التنظيمية
 (44-44الفقرات ) الهياكل التنظيمية

 (41-49الفقرات ) القيادة
 (44-41الفقرات ) البنية التحتية
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 :  في إع اد ال ال ة.المصدر

 تميز الأداء المؤسسي. (:34الجدول رقم )

 الترقيم المحور الثاني
 (27-23الفقرات ) نتائج الجودة
 (32-28الفقرات ) رضا الزبون
 (36-33الفقرات ) رضا المؤسسة
 (39-37الفقرات ) رضا المجتمع

  في إع اد ال ال ة.المصدر: 

ا ماســـ ) اافق   ــــ ة،  اافـــق،  ابــــ ، غــــير  لقــــارتعلــــ  ســـلا  لمعا ـــة  ائمــــة الاســـت يان  فقــــ  تم الاعتمـــاد 
لقيـــاس اســتجا ات الم ســاثين  لع ـــارات   اافــق، غــير  اافـــق   ــ ة   تم إع ــا  درلمـــة لقــع إلما ــة  ـــفي الإلما ــات ا مســة

تم تقســـيم  علـــ    4=1-5) الاســت يان  بســـي المـــ    ـــين اكـــ   اصـــغر  يمــة لـــ رلمات  قيـــاس ليقـــارات ا ماســـ  
 :المستعمع  المتاسو المرلمو لقارت شو درلمات  قياس    ا   ل الماالي  0.8=4/5ع د ا لابا )

 ( جدول التوزيع لسلم ليكارت.35الجدول رقم) 

 مــــ  اللتـــــاح الصــــيرفي، الـــــ ليع الت  يقــــ  لل ـــــاحثين، دار  ائــــع للفي ـــــر  التازبــــ ، عمـــــان، الأردن، المصددددددر: 
 ،  تصرف.123، ص2006

 درجة القياس الإجابة الفئات دلالتها
 01 غير  اافق تما ا  1.79 -1)  فيتل ة لم ا
 02 غير  اافق  2.59–1.80)  فيتل ة
 03  اب   3.39 –2.60)   تاس ة
 04  اافق  4.19 –3.40) عالية

 05  اافق تما ا  5-4.20) عالية لم ا
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 .البرامج والأدوات المستخدمة في معالجة البيانات المطلب الثاني:

 المستخدمة: البرامج .1

 غيـة تســهيع عمليــة التسليــع، حيــا  مفيـا  تجميــ  ال يالــات اةصــلة  ــفي الاسـت يان  تلربغهــا في كــع  ــفي  رلــا   
EXCEL  اتز ة الإحصائ  .SPSS-19- 

 الأدوات الإحصائية  المستخدمة في معالجة البيانات : .2

  عـــــ اد بماعـــــة  ـــــفي ا ـــــ ا ل تم فيمــــا يخـــــ  جمـــــ   ت ابـــــي المعلا ــــات الـــــلى  ـــــ  ال راســـــة المي اليـــــة،  مفيــــا 
لفيـا بماعـة  ــفي ال ـرق الـلى ســاع تفيا علـ  التسليـع ا يــ   حالـذا اتــا  -SPSS-19استتلاصـها  ـفي ال لــا   الإحصـائ 

 :اشاع ،   في  ين هذا ال رق  ا بل   الم

 .كر ل اخ للاااخت ار ث ات ال راسة  ص  ها  -
 التقرارات   الفيسي الم ابة. -
 المتاس ات اتسا ية. -
 .الانحرافات المعياربة -
 .اخت ار الانح ار المتع د -
 .anovaتحليع الت ابفي  -

  



الفصل  ـــــــــبالمسيلة ـــــ الجزائر اتصالات مؤسسة في حالة دراسة

 الثاني

 

 
 

04 

 .اختبار صدق وثبات مقياس الدراسة المطلب الثالث:
 ص ق  ث ات  قياس ال راسة: في خلال هذا الم لي  يان نحا ل 

 .)الصدق الظاىري( الفرع الأول: صدق الاستبيان
  الت ك   في ص ق فقرات الاست يان  في خلال:   ا ت  ال ال ة

عـرض الاسـت يان علــ  بماعـة  ــفي اةقمـين  ت للــت  ـفي ثــلاث اسـاتذة  ــفي اع ـا   الي ــة الت ربسـية  في كليــة 
ا  اســـتاذ  ـــفي لما عـــة ال  ـــير   الإشـــافةالعلـــام  الا تصـــادبة  العلـــام التجاربـــة  علـــام التســـيير  مـــ   اشـــياف  المســـيلة  

 رج  اعربرب     لما عة عمار ثليج  الأغااط  ذل   في خلال  راسلتهما ع  ال ب  الالقتر ني.الإ راهيم   

 .ثبات الاستبيان الفرع الثاني:
 في المع اخت ار  ص ا ية  ث ـات الاسـت يان  لت كـ   ـفي  صـ ا ية المسـتجا ين في الإلما ـة علـ  اسـ لة الاسـت يان 

  ــــاخ لتسقيــــق الغــــرض الم لــــاأ، حيــــا ان  عا ــــع اللـــــالكر   اللـــــا، فقــــ  تم اســــتت ام  عا ــــع  لقــــع  تغــــير علــــ  حــــ 
 ، فـ ن ر بقــفي هفيـاك ث ـات في ال يالـات فـ ن  يمـة المعا ـع تقـان  ســا بة 1-0 ـاخ ب خـذ  ـيا  ـين الصـلر  الااحـ  )لكر  

 .0.60تلاق  لصلر،  عل  العقا إذا كان هفياك ث ات تام في ال يالات ف ن  يمة المعا ع

 ها  اشو في ا   ل: ، كماCronbach’s Alpha  اخر لر اللا كاخت ا    لما ت لتائ  
 .(: نتائج اختبار الثبات36) رقمجدول 

 معامل الثبات عدد العبارات مكونات المقياس
Cronbach’s Alpha 

 0.950 22 اةار الأ ل
 0.995 18 اةار الثاني
 0.984 40 القل 
 .spss في إع اد ال ال ة  فيا ا عل  لتائ   المصدر:
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، حيــــا  ــــ رت اةـــاربفي  لقــــع  ــــفي  080كر ل ــــاخ تلـــاق للاحـــظ  ــــفي خـــلال ا ــــ  ل ان لســــ ة  عا ـــع اللــــا  
عاليـــة تـــ ل  هـــ   يمـــة  0.984 تســـا اعلـــ  التـــاالي،   الفيســـ ة اللـــا كر ل ـــاخ  ميـــ  الع ـــارات  0.995   0.950ـــــ 

 عل  ث ات المقياس   التالي إ قالية تحقيق اه اف هذا ال راسة.

 واختبار الفرضيات.عرض نتائج الدراسة  الثالث:المبحث 

المازعــة  ذلــ   تالاسـت يالاإ  تحليـع الفيتــائ  الــلى تم اتصـال عليهــا  عـ  اســتعادة   ســاسـفيت رق خــلال هـذا الم
  الأد ات الإحصائية اللاز ة.  الاستعالة

 .نتائج الإحصاءات الوصفية للمتغيرات الديموغرافية لعينة الدراسة المطلب الأول:

 تغـيرات تصــت  ار عــة فيمـا يخــ  خصـائ  عيفيـة ال راســة فقـ  تم تفيا لــا  ـفي خـلال خصدائ  عينددة الدراسددة:
ال رلمــة العلميــة ، ا ـ ة المهفييــة، الل ــة العمربــة، المركـز الــاظيل  كمــا هــا  :ا صـائ  ال تصــية لأفــراد العيفيـة  المتمثلــة في

  اشو في ا  ا ل التالية:

 .توزيع أفراد العينة حسب الدرجة العلمية :(34) ( والشكل رقم37) جدول رقمال

 
 

 

 

 

 .Excelامج وبرن SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بناء على نتائج 

  ســتا   اسـتر  نــ  لســ ة   هــ  الفيســ ة  الأعلـ   ــفي العيفيـة ذ   ٪42¸9ن ات ـين  ــفي ا ـ  ل  ال ــقع اعـلاا 
 ـــــفي افــــراد العيفيـــــة ذ   ٪5.7  ، ــــفي العيفيـــــة لــــا   ســـــتا  ثــــالاا ٪20ذ   ســــتا  ليســـــالا  كمــــا نـــــ     ٪  28¸6

 النسبة المئوية التكرار الدرجة العلمية
 %20¸0 7 ثانوي

 %28¸6 10 ليسانس
 %42¸9 15 ماستر 

 %5¸7 2 ماجستير
 %2¸9 1 دكتوراه

 100 % 35 المجموع
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 ا انالعيفيـــــة لــــا  ؤهـــــع علمـــــ  اافــــراد  للاحــــظ  ـــــفي الفيتــــائ  ان  ع ـــــا   ســــتا  دكتـــــاراا، 2.9تا    المســـــتير   ســــ
 المؤسسة تعتم  عل  ذ ا كلا ات.
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 العمر.عينة الدراسة حسب أفراد (: توزيع 35) رقم والشكل (38)الجدول رقم 

 

 

 

 

 .Excel امجوبرن SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بناء على نتائج 

 ، ٪54.3ســفية  لســـ تها  35بت ــو   ـــفي ا ــ  ل  ال ـــقع اعــلاا ان  ـــا لســ ة العمـــال  الــذبفي هـــا ا ــع  ـــفي 
مــارها اع 11.4ســفية   25 ــع  ـفي ا ٪ 17.1سـفية   كــذل   45 ــفي عيفيــة ال راسـة  ا ــع  ــفي  17.1 هفيـاك  ــا لسـ ت  

ا    اعتمادهــا    بعــاد  ذلـ   إ    يعــة  بتمــ  ال راســة  الـلى تت لــي  تــافر   ــ را  عتـ ا  ــفي ا ــ  ، ســفية  45اكثـر  ــفي 
 كذل  ف ة ال  اأ.

 .الخبرةعينة الدراسة حسب أفراد (: توزيع 36) رقم والشكل (39) الجدول رقم

 

 

 

 

 

 .Excelامج وبرن SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بناء على نتائج 
 28.6 ســفياات   10  إ 5 ــفي عيفيــة ال راســة لــا خــ ة علميــة  ــفي  ٪45.7ب ـين ا ــ  ل  ال ــقع اعــلاا ان

ســـفية في حـــين  15إ   11 ـــفي عيفيــة ال راســـة  تـــترا ح خــ  ا   ـــفي ٪ 14.3  ،ســـفياات  5 ــفي عيفيـــة ال راســـة ا ــع  ـــفي 

 النسب المئوية التكرارات العمر
 17.1% 6 25أقل من 
 54.3% 19 35أقل من 
 17.1% 6 45أقل من 
 11.4% 4 45أكبر من 
 100 % 35 المجموع 

 النسبة المئوية التكرارات الخبرة
 28.6% 10 سنوات 5قل من أ

 45.7% 16 سنة 13لى إ 5من 
 14.3% 5 سنة 15لى إ 11من 

 11.4% 4 سنة 15أكثر من 
 100   % 35 المجموع
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ســـفية   برلمـــ  هـــذا التلـــا ت تالمـــة ال ــــركة  15 ـــفي افـــراد العيفيـــة خـــ  ا  العلميـــة اكثــــر  ـــفي   ٪11.4ة  ســـللإـــ   ان 
 .عمالللعمال ذ ا خ ة للتمقفي  في الافا  بمت ل ات   سؤ ليات  هذا الأ

 الوظيفي. زمتغير المركعينة الدراسة حسب أفراد (: توزيع 37) رقم والشكل( 13الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 .Excel امجوبرن SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بناء على نتائج 

 ــفي عيفيــة ال راســة  فيصــ ها الــاظيل  عــان تحقـــا  ان  ٪ 40بت ــو  ــفي ا ــ  ل  ال ــقع اعــلاا ان  ــا لســ ت  
 ــــفي عيفيـــة ال راســــة  فيصـــ ها  ال راســـ  إ ــــار ســـا    كــــذل    14.3  ـــفي العيفيـــة  فيصــــ ها الـــاظيل  إ ـــار  ان 31.4٪

   .للا الفيس ة  عان تفيليذ   في هفيا للاحظ ان المؤسسة  تعتم  عل  القلا ات

  

 النسبة المئوية التكرارات المركز الوظيفي
 14.3% 5 عون تنفيذ
 40% 14 عون تحكم

 31.4% 11 إطار
 14.3% 5 إطار سامي
 100   % 35 المجموع
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 .الثاني: نتائج الدراسة الميدانيةالمطلب 

 .متطلبات إدارة المعرفة المحور الأول:

 .المعيارية لعبارات الاستبيان (: يوضح المتوسطات الحسابية والإنحرافات11جدول رقم )ال

المحور 
 الأول

 المتوسط العبارة الرقم
الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الإجابة

ال ع  
 الأ ل
الثقافة 
 التفي يمية
 

 عالية 95090, 4.0857 تتافر  ااع   اشسة  صريحة في العمع 1

2 
 لق الإدارة   فياخ تفي يم  لمي  بساها في رف  الر ح المعفيابة  

 للأفراد
 عالية 066681, 3,7429

  فيتل ة 144961, 2,5714 ت ج  الإدارة العمال ل رح افقار إ  اعية 3

  فيتل ة 356591, 57142, بتمقفي العا لين  في إ  ا  ارائها بربة 4

 عالية 354731, 40003, بالم  لغة   تركة للاتصال  ين مختلت العمال 5

  تاس ة 444781, 97142,  اشسة في المؤسسةهفياك  صت  ظيل   اشو   المسؤ ليات   6

  تاس ة 800091, 62862, تفي يا د رات تقابفيية للعمال كلما ت لي ذل  7

  تاس ة 797761, 2,6571 ل بقا  را   خاصة للاهتمام  العمال  تحليزها 8

9 
هفياك رابة   تركة  ين الماظلين عل  ان القيا ه    د رئيس  

 لسلاكها اثفيا  العمع
  تاس ة 917191, 97142,

 متوسطة 935543, 06673, ال رلمة القلية لل ع  الأ ل: الثقافة التفي يمية

ال ع  
 الثاني

13 
في ظع التغير التعق   التغيير ال ي    استمرار عملية تغيير اليقع 

 التفي يم  عملية إلزا ية
 عالية 718411, 6000,3

11 
التفي يم   إ  الاعتماد  عل  تلج  المؤسسة  في ت ابر هيقلها 

 اساليي ح بثة
  تاس ة 848461, 37143,

 عالية 005042, 54293, في المع  االمهة المفيافسة   في المع  ااك ة الت ارات تتج   12
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 المفي مة إ  استعمال هياكع  عاصرة لتسقيق اه افها

 عالية 771911, 50483, ال رلمة القلية لل ع  الثاني: الياكع التفي يمية

ال ع  
 الثالا
 القيادة

 عالية 924191, 94293, تمتل  القيادة كلا ة لمي ة في بال  ش  استراتيجيات 13

  تاسو 877781, 34293, .تالم  رابة  ستق لية تعقا  يمة  فلسلة المؤسسة 14

 عالية لم ا 1,92943 57144, تم  ش  الرسالة في  قان  اشو بيا بسهع الا لال   عليها 15

16 
القيادة     ة للعا لين  في ال افعية نحا العمع                                         

  الاناز
 عالية لم ا 290652, 40004,

 عالية جدا 880961, 31434, ال رلمة القلية لل ع  الثالا: القيادة

ال ع  
 الرا  

تقفيالالميا 
المعلا ات 
  الاتصال

  قة الالترلت تز د العملا   ل   المؤسسة  ا   خاص  عل  17
 عالية لم ا 268532, 82864,  في خلال    خر المستج ات  المعلا ات

18 
تافر المؤسسة   قة اتصالات داخلية)الترالت  لتسهيع عملية 

 لقا الأفقار  المعرفة  ين كافة الأ سام  الأفراد
 عالية لم ا 373522, 88574,

19 
الألمهزة  ال بيات ات بثة لت غيع  تحرص المؤسسة عل   تافير

   عا ة  خزن المعلا ات
 عالية لم ا 805162, 31434,

23 
تسها الألمهزة  ال بيات المالمادة في المؤسسة  تافير المعلا ات 

 للعا لين    ة    ت  فياسي
 عالية لم ا 007833, 20004,

21 
المعلا ات  بالم  شمان ت اثة  د ة  شمالية  تقا ع ا في

  المعارف
 عالية 262473, 94293,

 عالية 453653, 88573, بتا تقليت اح  المتتصصين لتس با المعلا ات  صلة  ستمرة 22

 عالية 754662, 70133, الدرجة الكلية للبعد الرابع: البنية التحتية

 عالية جدا 458311, 34294, الدرجة الكلية لجميع عبارات الاستبيان

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بناءا على نتائج 
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  المتاســ ات اتســـا ية  الانحرافــات المعياربـــة لع ــارات درلمـــة 08ت ــين الفيتــائ  المســـجلة في ا ــ  ل الســـا ق ر ــا )
 ت ل ـــات  إدارة  المعرفــــة ، حيــــا  لغــــت القيمــــة القليــــة للمتاســـو اتســــاا لل عــــ  الأ ل  الــــذا هــــا الثقافــــة التفي يميــــة  

 ،  هـــذا بعــني ان الإلما ـــات القليـــة لأفــراد العيفيـــة علــ  ع ـــارات ال عـــ  935540,   انحــراف  عيـــارا  ــ را )06673)
الأ ل كالـت   رلمـة  تاسـ ة، إلا ان الع ـارة الأ    الثاليـة  ا ا سـة كالــت   رلمـة عاليـة   الع ـارة  الثالثـة  الرا عـة كالــت 

 .2,5714   رلمة  فيتل ة   بمتاسو   را

ســـــ ة لل عـــــ  الثــــاني  الـــــذا هـــــا الياكــــع التفي يميـــــة   لـــــ  المتاســــو اتســـــاا لقـــــع ع ــــارات هـــــذا ال عـــــ  ا ــــا  الفي
 ،  هــــذا بعـــني ان الإلما ــــات القليـــة لأفــــراد العيفيـــة علــــ  ع ـــارات ال عــــ  771911   انحـــراف  عيــــارا  ـــ را)50483)

   .37143,ا )الثاني كالت   رلمة عالية، إلا ان الع ارة الثالثة    رلمة  تاس ة  بمتاسو   ر 

   انحــراف  عيــارا  ــ را 31434,  الفيسـ ة لل عــ  الثالــا  الــذا هــا القيــادة   لــ  المتاســو اتســاا القلــ   )
 ،  هـذا بعـني ان إلما ـات القليـة لأفـراد العيفيـة علـ  ع ـارات ال عـ  الثالـا كالـت   رلمـة عاليـة  عاليـة لمــ ا 880961,)

 . 34293,بمتاسو   را استثفيا  الع ارة الثالية كالت   رلمة  تاس ة 

  70133, يفيمـــا ال عـــ  الرا ـــ  ت تقفيالالميـــا المعلا ـــات  الاتصــــال  لغـــت القيمـــة القليـــة للمتاســـو اتســــاا )
،  هـــذا بعـــني ان الإلما ـــات القليــــة لأفـــراد العيفيـــة علـــ  ع ـــارات ال عـــ  الرا ـــ  كالــــت 754662, انحـــراف  عيـــارا  ـــ را 

   رلمة عالية  عالية لم ا .

    ـــانحراف  عيــــارا 34294,ة للمتاســــو اتســـاا  ميـــ  ع ـــارات الاســــت يان فقـــ   لغـــت )ا ـــا القيمـــة القليـــ
 .  458311,  ر
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 .المحور الثاني: أبعاد الأداء المؤسسي

 فات المعيارية لعبارات الاستبيان.الإنحرايوضح المتوسطات الحسابية و  (:12) ل رقمالجدو 

المحور 
 الثاني

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 درجة الإجابة

 ال ع  الأ ل
 لتائ  ا ادة

 شاح  عابير   ؤ رات الأدا  ك ساس للر ا ة عل   23
 ا ادة.

 عالية 3.55698 3.6286

 عالية 3.70373 3.6  لماد ل ام  اشو  فعال للر ا ة عل  ا ادة 24

عل  درلمة رشا  درلمة تاافر  قابيا لتعرف 25
 المتعا لين    الاتصالات

 عالية 3.92835 3.4571

تمتل  اتصالات ا زائر ا اذلما خاصا للتعرف  26
 عل   ستا  رشا العا لين

 عالية 4.09591 3.4

تمتل  الاتصالات  اذلما خاصا للتعرف عل   27
 درلمة لمادة خ  ا ا

 عالية 4.24323 3.7714

 الأ ل:لتائ  ا ادةال رلمة القلية لل ع  
 عالية 3.86695 3.5714

 ال ع  الثاني
 رشا الز ان

بتا ت ني اسلاأ التفي ؤ لتس ب  احتيالمات  الاتم   28
  ت لعا ا

 عالية لم ا 4.26398 4.3714

تحرص المؤسسة عل  تحقيق الرشا القا ع لز ائفيها  29
  في خلال ا   ات المق  ة

 عالية لم ا 4.39499 4.4857

ت خذ المؤسسة  عين الاعت ار ت ابر التااصع  33
 المستمر    كافة المستلي بفي  في خ  ا ا

 عالية 4.68647 4.0857

تعمع المؤسسة عل  تحسين إدراك العملا  بها  31
   ا   ات اللى تق  ها

 عالية 4.82326 4.1714

تعمع المؤسسة عل  التقليع  في ال قا    32
  في جمهار العملا   الت لمات المق  ة ل بها

 عالية لم ا 4.94729 4.3714

 الدرجة الكلية للبعد الثاني :رضا الزبون
 عالية جدا 4.55335 4.2971
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 ال ع  الثالا
رشا 
 المؤسسة

تحرص المؤسسة عل  التقليع  في تقاليت  33
  إلمرا ات ا   ات بما لابؤثر عل  لماد ا

 عالية لم ا 5.04067 4.6571

  ف المؤسسة إ  الاصال يجادا ا   ة إ   34
ا ص  درلما ا  في خلال السرعة  ال  ة  الإتقان 

  تل ية الرغ ات

 عالية لم ا 5.28705 4.4

تسع  المؤسسة إ  الاصال ل رلمة تق يم كع  ا  35
 ها  تميز  فعال  في خ  ات   مهار العملا .

 عالية لم ا 5.41396 4.5714

تحرص المؤسسة عل  استثمار كافة الماارد المتاحة  36
 ل بها  صارة ا ثع في تحقيق اه افها الإستراتيجية

 عالية لم ا 5.68323 4.3714

 ال رلمة القلية لل ع  الثالا: رشا المؤسسة
 عالية جدا 5.28698 4.5

 
 

 ل ع  الرا  ا
 رشا الاتم 

 

الالمتماعية  تحرص المؤسسة عل  تحسين صار ا 37
  ين كافة ا لمتعا لين  ف ات  المتتللة

 عالية 5.96037 3.9429

تق م المؤسسة الع ب   في الت عات  الإسها ات  38
 لمفي مات   ؤسسات الاتم  الم ني

 عالية 6.22789 3.5143

المؤسسة إ  ا تقار  ت ابر كع  ا ها لم ب   تعمع 39
 في خ  ات لتقا ع احتيالمات  تا عات جمهار 

 العملا 

 عالية 6.36843 3.8571

 الدرجة الكلية للبعد الرابع: رضا المجتمع
 عالية 6.13249 3.7714

 الدرجة الكلية لجميع عبارات الاستبيان
 عالية 4.54357 4.3857

 SPSSبناءا على نتائج المصدر: من إعداد الطالبة 
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ت ــين الفيتــائ  المســجلة في ا ـــ  ل الســا ق ر ــا المتاســـ ات اتســا ية  الانحرافــات المعياربـــة لع ــارات درلمــة  ارســـة 
، حيـــــا  لغـــــت القيمـــــة القليــــــة   ت ل ـــــات إدارة المعرفـــــة  في تمييـــــز الأدا  المؤسســــــ ،  ـــــفي  في ـــــار ا عـــــاد الأدا  المؤسســــــ

 ،  هــــذا 3.86695   انحـــراف  عيـــارا  ـــ را )3.5714للمتاســـو اتســـاا لل عـــ  الأ ل  الـــذا هـــا لتـــائ  ا ـــادة  )
 بعني ان الإلما ات القلية لأفراد العيفية عل  ع ارات ال ع  الأ ل كالت   رلمة عالية.

  4.2971و اتســاا لقــع ع ــارات هــذا ال عــ  )ا ـا  الفيســ ة لل عــ  الثــاني  الــذا هــا رشــا الز ــان   لــ  المتاســ
 ،  هـــذا بعــني ان الإلما ــات القليـــة لأفــراد العيفيــة علــ  ع ـــارات ال عــ  الثــاني كالـــت 4.55305 انحــراف  عيــارا  ــ را )
   رلمة عالية  عالية لم ا.

ا  ــ را    انحــراف  عيــار 4.5 لــ  المتاســو اتســاا القلــ   ) ة  الفيسـ ة لل عــ  الثالــا  الــذا هــا رشــا المؤسســ
  ،  هذا بعني ان إلما ات القلية لأفراد العيفية عل  ع ارات ال ع  الثالا كالت   رلمة عالية لم ا.5.28698)

   انحـــراف  عيـــارا  ـــ را 3.7714 يفيمــا ال عـــ  الرا ـــ  رشـــا الاتمـــ   لغـــت القيمـــة القليـــة للمتاســـو اتســـاا )
 .ال ع  الرا   كالت   رلمة  عاليةعل  ع ارات    ،  هذا بعني ان الإلما ات القلية لأفراد العيفية 6.10249)

    ـانحراف  عيـارا  ــ ر 4.0857ا ـا القيمـة القليـة للمتاسـو اتسـاا  ميـ  ع ـارات الاسـت يان فقـ   لغـت )
4.54357  . 

 .المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

 اختبار دور متطلبات إدارة المعرفة في تمييز الأداء المؤسسي. 

المـــع اخت ــار اللرشـــية الرئيســية الأ    فرشـــيا ا اللرعيـــة لإث ــات  لمـــاد ا  عــ م  لمـــاد د ر  ت ل ـــات إدارة   ــفي
المعرفـة لـ   اتصـالات ا زائـر  كالـة المســيلة   الت كـ   ـفي  لائمـة  ـاذج ال راسـة  ــفي خـلال الاعتمـاد علـ  لتـائ  الت ــابفي 

 .للانح ار إشافة إ  لتائ  الت ابفي للانح ار المتع د
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 ملائمة نموذج الدراسة:

ب ـــين لتــائ  الت ــابفي للانحــ ار حيــا ان المتغـــير المســتقع هــا  ت ل ــات إدارة المعرفـــة في  (13الجدددول رقددم )إن 
 يدثع الأدا  المؤسس  المتغير التا   في هذا ال راسة.   هذا ال راسة،

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج 

   هــا ا ــع تما ــا   ــفي  ســـتا  000.) بســا ا  F  بت ــو ان  ســتا  ال لالــة13)  ــفي خــلال ا ــ  ل ر ــا
 ذلـــ  بعـــني ان  ــاذج ال راســـة ذ  اهميـــة إحصـــائية  تؤكــ  علـــ   لمـــاد اثــر ايجـــاا لمت ل ـــات إدارة المعرفـــة  0.05 المعفيابــة

   هـــا  ــا بــ ل  علــ   لمـــاد 0.997  بســا ا )Rعلــ  الأدا  المؤسســ  ا كمــا الــ   ـــفي الملاحــظ إن  عا ــع الارت ــاط )
    هــذا بعـــني  0.954ت  إدارة المعرفــة  الأدا  المؤسســـ  في حــين بت ــو  ان  عا ـــع التس بــ )علا ــة  الم ــة  ـــين  ت ل ــا

 ٪4.6 ــفي الت ــابفي  في المتغــير التـــا  )الأدا  المؤسســ    لســر  ـــالتغير المســتقع) ت ل ات إدارة المعرفــة     الســـ ة 95.4٪
اســا إ  شماليــة  تعــ د المت ل ــات الــلى تفيــ رج  تعــاد  إ   تغــيرات اخــر   غــير  اردة  في  ــاذج ال راســة . برلمــ  ذلــ  اس

شــمفي إدارة المعرفــة .   فيــا ا علــ   ــا ســ ق فالــ  بالمــ  د ر ايجــاا لمت ل ــات إدارة المعرفــة علــ  تميــز الأدا  المؤسســ   عليــ  
  α≤0. 05ذ  دلالــة إحصـــائية عفيــ   ســـتا   عفيابـــة  ــان اللرشـــية الرئيســية الأ    تـــفي  علــ  الـــ  :بالمــ  د ر  ايجـــاا

 لمت ل ات إدارة المعرفة عل  الأدا  ل   اتصالات ا زائر  كالة المسيلة  عفيابة .

  

 النموذج
مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوسطات 
 المربعات

F 
 المحسوبة

F 
معامل 
 التحديد
R² 

معامل 
 Rالارتباط

 
 
1 

 997. 954. 000. 155.596 167.405 4 669.622 الانحدار

الخطأ 
 المتبقي

32.227 30 1.076     

      34 70.898 المجموع
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 إدارة المعرفة في تميز الأداء المؤسسي تاختبار دور متطلبا. 

لــ  تم الاعتمــاد علـــ   اعــ ة القـــرار  الــذا بت ـــمفي ا  ــع ال ــر ل في اخت ـــار هــذا اللرشـــيات يجــي الإ ـــارة إ  
 :(14الجدول رقم ) اشو  في ها حالين فقو كما 

 

 

 

ثــــر الإدارة  الـــذكا  علــــ  التالمـــ  الاســــتراتيج  ا ،فازبــــة   قـــراش : ـــفي إعــــ اد ال ال ـــة اعتمــــادا علـــ  المصدددددر:
دراســة حالــة  ــركة  ا  ــاط  ا ابــة  ا زائربــة  ا ر حــة  ق  ــة اســتقمالا  لمت ل ــات  اتصــال علــ   ــهادة  ، للمؤسســة

ص  ،2015،  علــام التســيير  مــ  خي ــر ا زائـــر ةتجاربــال علــامال    ةالا تصــادبدكتــاراا  في علــام التســيير كليــة العلــام 
213. 

 النموذج
 المعاملات الغير نمطية النمطية

المعاملات 
 T النمطية

 المحسوبة
Tمستوى الدلالة 

B  الخطأ المعياري Beta 

 
1 

 .000 -7.730  .681 -5.266 ثا ت
الثقافة 
 التفي يمية

262. 216. 0.54 1.212 2350. 

الياكع 
 التفي يمية

0.53- 170. 0.21- 312 .- 758. 

 .000 5.019 .488 .235 1.180 القيادة
ال فيية 
 التستية

839. 149. 509. 5.624 000. 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بناءا على نتائج 

 القرار المتخذ البيان الحالة

1 
  ا ع ا  بسا ا  ستا  المعفيابة Tإذا كان  ستا  ال لالة) 

 <0beta الم ة اا   Beta   كالت  عا لات  الفيم ية T≤0̦ 05اا)
   ال اللرشية

 اللرشيةرفض  T> 0̦ 05   اك  تما ا   في  ستا  المعفيابةTإذا كان  ستا  ال لالة ) 2
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 يدقفي ت يان  ا بل : (15الجدول الساب  رقم ) في خلال 

ن  سـتا  ال لالــة ال اتصـالات ا زائـر  ـع ال راسـة لأد ر في تمييـز الأدا  المؤسسـ  لعمــلـيا للثقافـة التفي يميـة 
 عليــــ   فــــان اللرشــــية اللرعيــــة   T̳ 0̦  2350اا  0̦  05 هــــا اكــــ  تما ــــا  ــــفي  ســــتا  المعفيابــــة  0̦  2350بســـا ا 

للثقافــة التفي يميــة   α≤0̦  05عفيــ   ســتا   عفيابــة      الأ    الـلى تــفي  علــ  : بالمــ  د ر ايجــاا  ذ  دلالــة إحصـائية
 في تمييز الأدا  المؤسس   ل   عمال اتصالات ا زائر  كالة المسيلة  رفاشة.

لـــيا للهياكــــع التفي يميـــة  د ر في تميــــز الأدا  المؤسســـ  للعمــــال  ـــع ال راســــة  لان  ســـتا   ال لالــــة بســــا ا 
 عليــ  فـــان  اللرشــية اللرعيـــة    0̦758T̳>  0̦  05اا        0̦  05   هــا اكـــ   تما ــا  ـــفي  ســتا  المعفيابـــة 0̦758

 الثالية   اللى تفي  عل  د ر الياكع التفي يمية   في تميز الأدا  المؤسس   ل   عمال المؤسسة  ع ال راسة  رفاشة .

 ســتا  ال لالـة بســا ا   إن للقيـادة  د ر في تميـز الأدا  المؤسســ   لعمـال اتصـالات المســيلة   ـع ال راسـة  لان 
 الإشــــــــافة إ  ان  0̦T̳ 000   <   0̦  05اا         0̦  05 هـــــــا ا ـــــــع  تما ــــــــا  ـــــــفي   ســــــــتا  المعفيابـــــــة  ̦ 0 000

 الــلى  تعـــ  عــفي لســـ ة د ر المتغــير المســـتقع )القيــادة  علـــ  المتغــير التـــا   ) الأدا  المؤسســـ     Betaالمعــا لات الفيم يـــة  
 ، هــ  تعـــ  لســـ ة  عتـــ ة   قارلــة   ـــالمت ل ين ســـا قين لإدارة المعرفـــة   ٪ 48̦ 8 لســـ ت  اا  ـــا̦ 0  488حيــا  لغـــت   

 عليــ   ت كـــ  القــال  ـــ ن  اللرشــية اللرعيـــة الثالثــة  الـــلى تـــفي  علــ   الـــ  بالمــ   د ر ايجـــاا  ذ  دلالــة إحصـــائية  عفيـــ  
 لات  ا زائر   كالة المسيلة  ق الة .للقيادة في تميز الأدا  المؤسس   ل   عمال  اتصا  α≤0̦  05 ستا    عفيابة  

إن لل فييـة تقفيالالميــا المعلا ــات  الاتصــال  د ر ايجــاا  في تميــز الأدا   المؤسســ  لعمــال اتصــالات ا زائــر  كالــة 
 000   <   0̦  05اا   0̦ 05 هـــا ا ــع تما ــا  ــفي  ســتا   المعفيابـــة   0̦ 000المســيلة  لان  ســتا  ال لالــة بســا ا

0̦T̳   إ  المعـــــا لات الفيم يــــة  الإشــــافةBeta  اا لســــ ة  د ر المتغـــــير المســــتقع)تقفيالالميا المعلا ـــــات  0¸509 لغـــــت
 هـــ  تعــ    يمـــة  رتلعــة لســـ يا  قارلــة بمت ل ـــات   ٪ 50¸9 الاتصــال  علــ  المتغـــير التــا   )الأدا  المؤسســـ   تقــ ر أ 

ا عـة الـلى تـفي  علـ  الـ  : بالمـ  د ر ايجـاا ذ  دلالـة الأخر  لإدارة المعرفة  علي   بت كـ  القـال   ـان اللرشـية اللرعيـة الر 
لتقفيالالميــــا المعلا ـــات  الاتصــــال علـــ  الأدا  المؤسســــ  لـــ   المؤسســــة   α≤0̦  05إحصـــائية  عفيـــ   ســــتا  المعفيابـــة  

  ع ال راسة   ق الة.
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 .اختبار الفرضية الرئيسية الثانية ثانيا:

اللرشــــية الرئيســــية الثاليـــة علــــ   ــــا بلــــ : تالمـــ  فــــر ق ذات دلالــــة إحصـــائية في ارا  افــــراد العيفيــــة تتعلــــق  تـــفي 
    0.05بممارسة  ت ل ات إدارة المعرفة  ا عاد الأدا  المؤسس  عفي   ستا  دلالة 

 لاخت ار هذا اللرشية لا    في اختيار اللرشيات اللرعية التالية:

 الفرضية الفرعية الأولى:

H0:   تالمــ  فـــر ق ذات دلالــة إحصـــائية في ارا  افــراد العيفيـــة حــال درلمـــات تــ ثير  ت ل ـــات إدارة المعرفــة علـــ
 . 0.05 ستا  دلالة  في الأدا  المؤسس  تعز  إ  ال رلمة العلمية ع

H1تالمـ  فـر ق ذات دلالـة إحصــائية في ارا  افـراد العيفيـة حـال درلمــات تـ ثير  ت ل ـات إدارة المعرفـة علــ   : لا
 . 0.05 ستا  دلالة  في ا  المؤسس  تعز  إ  ال رلمة العلمية عالأد

 تي:لآ كالت الفيتائ  كا ANOVAتحليع الت ابفي  م  في المع اخت ار هذا اللرشية لستت 
 ير الدرجة العلمية.لمتغ ANOVA(: تحليل التباين 16) الجدول رقم

 مصدر التبيان البيان
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط مجموع 
 المربعات

F SIG 

متطلبات  :المحور الأول
 إدارة المعرفة

 000, 7,821 9,228 4 36,910  ين الاماعات

داخع 
 الاماعات

35,397 30 1,180 

  34 72,307 الامال

المحور الثاني: أبعاد 
 الأداء المؤسسي

 000, 6,965 84,494 4 337,978  ين الاماعات

داخع 
 الاماعات

363,291 30 12,13 

  34 701,898 الامال

 .على إجابات أفراد الدراسة اعتمادا SPSSمخرجات برنامج  المصدر:
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تالمــ  فــر ق ذات دلالــة إحصــائية عفيـــ    هـــذا بعــني الــ  0.05ا ــع  ــفي  sig ــفي ا ــ  ل بت ــو لفيــا: ان  يمــة 
 تعز  لمتغير ال رلمة العلمية فيما بتعلق   لما ات افراد العيفية حال  ت ل ات إدارة المعرفة. 0.05 ستا  دلالة 

 :0.05 ع  في  عاد الأدا  المؤسس  افيما يخ  اةار الثاني ا Sigكما لما ت لتائ   يمة 
غـير ال رلمـة العلميـة فيمـا بتعلــق   لما ـات افـراد العيفيـة حـال ا عــاد اا تالمـ  فـر ق ذات دلالـة إحصـائية تعــز  لمت

 الأدا  المؤسس . 

 الفرضية الفرعية الثانية:

H0:   تالمــ  فـــر ق ذات دلالــة إحصـــائية في ارا  افــراد العيفيـــة حــال درلمـــات تــ ثير  ت ل ـــات إدارة المعرفــة علـــ
 . 0.05الأدا  المؤسس  تعز  إ  ا  ة المهفيية عفي   ستا  دلالة 

H1تالمـ  فـر ق ذات دلالـة إحصــائية في ارا  افـراد العيفيـة حـال درلمــات تـ ثير  ت ل ـات إدارة المعرفـة علــ   : لا
 . 0.05الأدا  المؤسس  تعز  إ  ا  ة المهفيية عفي   ستا  دلالة 
إدارة  ــين افـراد العيفيـة  حـال تـ ثير  ت ل ــات    ANOVAلاخت ـار هـذا اللرشـية تم اسـتت ام تحليـع الت ــابفي 

 المعرفة  عل  الأدا  المؤسس  تعز  ا  ة المهفيية  الفيتائ  المتسصع عليها  اشسة في ا   ل التالي:
 .الخبرةلمتغير  ANOVA(: تحليل التباين 17) الجدول رقم

 مصدر التبيان البيان
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط مجموع 
 المربعات

F SIG 

متطلبات  :المحور الأول
 المعرفة إدارة

 134, 2,203 3,913 3 11,739  ين الاماعات

داخع 
 الاماعات

60,568 31 1,954 

  34 72,307 الامال

المحور الثاني: أبعاد 
 الأداء المؤسسي

 107, 2,209 41,203 3 123,608  ين الاماعات

داخع 
 الاماعات

87 31 18,655 

  34 701,898 الامال

 .على إجابات أفراد الدراسة اعتمادا SPSSمخرجات برنامج  المصدر:
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 هـذا بعـني الـ  لا تالمـ  فـر ق ذات دلالـة إحصـائية عفيـ   0.05اكـ   ـفي  sig في ا   ل بت و لفيا: ان  يمة 
 تعز  لمتغير ا  ة العلمية فيما بتعلق   لما ات افراد العيفية  حال  ت ل ات إدارة المعرفة. 0.05 ستا  دلالة 
 :0.05فيما يخ  اةار الثاني ا عاد الأدا  المؤسس  اك   في  Sigلما ت لتائ   يمة  كما
اا لا تالمــ  فــر ق ذات دلالـــة إحصــائية  تعــز   لمتغـــير ا ــ ة المهفييــة فيمـــا بتعلــق   لما ــات افـــراد العيفيــة حـــال  

 ا عاد الأدا  المؤسس .
 الفرضية الثالثة:

H0: افــراد العيفيـــة حــال درلمـــات تــ ثير  ت ل ـــات إدارة المعرفــة علـــ  تالمــ  فـــر ق ذات دلالــة إحصـــائية في ارا  
 0.05الأدا  المؤسس  تعز  إ  الل ة العمربة عفي   ستا  دلالة 

H1تالمـ  فـر ق ذات دلالـة إحصــائية في ارا  افـراد العيفيـة حـال درلمــات تـ ثير  ت ل ـات إدارة المعرفـة علــ   : لا
 0.05 ستا  دلالة الأدا  المؤسس  تعز  إ  الل ة العمربة عفي  

 ــين افـراد العيفيـة  حـال تـ ثير  ت ل ــات إدارة    ANOVAلاخت ـار هـذا اللرشـية تم اسـتت ام تحليـع الت ــابفي 
 المعرفة  عل  الأدا  المؤسس  تعز  الل ة العمربة  الفيتائ  المتسصع عليها  اشسة في ا   ل التالي:

 .للفئة العمرية ANOVA(: تحليل التباين 18) الجدول رقم

 مصدر التبيان البيان
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط مجموع 
 المربعات

F SIG 

متطلبات  المحور الأول:
 إدارة المعرفة

 353, 1,129 2,373 3 7,119  ين الاماعات

داخع 
 الاماعات

65,188 31 2,103 

  34 72,307 الامال

المحور الثاني: أبعاد 
 الأداء المؤسسي

 

 227, 1,526 30,103 3  الاماعات  ين

داخع 
 الاماعات

 31 19 

  34  الامال

 .على إجابات أفراد الدراسة اعتمادا SPSSمخرجات برنامج  المصدر:
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لا تالمـ  فـر ق ذات دلالـة إحصـائية عفيـ    هـذا بعـني الـ  0.05اكـ   ـفي  sig في ا   ل بت و لفيا: ان  يمة 
 .إدارة المعرفة تعز  لمتغير الل ة العمربة فيما بتعلق   لما ات افراد العيفية  حال  ت ل ات 0.05 ستا  دلالة 

 :0.05فيما يخ  اةار الثاني ا عاد الأدا  المؤسس  اك   في  Sigكما لما ت لتائ   يمة 
تعــز   لمتغــير الل ـــة العمربــة فيمــا بتعلــق   لما ــات افــراد العيفيــة حـــال  اا لا تالمــ  فــر ق ذات دلالــة إحصــائية  

 ا عاد الأدا  المؤسس .
 الفرضية الرابعة:

H0:   لا تالمـ  فـر ق ذات دلالـة إحصــائية في ارا  افـراد العيفيـة حـال درلمــات تـ ثير  ت ل ـات إدارة المعرفـة علــ
 0.05الأدا  المؤسس  تعز  إ  المركز الاظيل  عفي   ستا  دلالة 

H1  لا تالمـ  فـر ق ذات دلالـة إحصــائية في ارا  افـراد العيفيـة حـال درلمــات تـ ثير  ت ل ـات إدارة المعرفـة علــ :
 0.05الأدا  المؤسس  تعز  إ  المركز الاظيل  عفي   ستا  دلالة 
ة  ــين افـراد العيفيـة  حـال تـ ثير  ت ل ــات إدار    ANOVAلاخت ـار هـذا اللرشـية تم اسـتت ام تحليـع الت ــابفي 

 المعرفة  عل  الأدا  المؤسس  تعز  المركز الاظيل   الفيتائ  المتسصع عليها  اشسة في ا   ل التالي:
 .لمركز الوظيفيل ANOVA(: تحليل التباين 19الجدول رقم )

 مصدر التبيان البيان
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط مجموع 
 المربعات

F SIG 

متطلبات  المحور الأول:
 المعرفةإدارة 

 337, 1,170 2,452 3 7,356  ين الاماعات

داخع 
 الاماعات

64,951 31 2,095 

  34 72,307 الامال

 المحور الثاني: أبعاد
 يسداء المؤسالأ

 534, 745, 15,724 3 47,172  ين الاماعات

داخع 
 الاماعات

654,726 31 21,120 

  34 701,898 الامال

 .على إجابات أفراد الدراسة اعتمادا SPSSمخرجات برنامج  المصدر:
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 هـذا بعـني الـ  لا تالمـ  فـر ق ذات دلالـة إحصـائية عفيـ   0.05اكـ   ـفي  sig في ا   ل بت و لفيا: ان  يمة 
 تعز  لمتغير للمركز الاظيل  فيما بتعلق   لما ات افراد العيفية حال  ت ل ات إدارة المعرفة. 0.05 ستا  دلالة 

 :0.05فيما يخ  اةار الثاني ا عاد الأدا  المؤسس  اك   في  Sigلما ت لتائ   يمة  كما

اا لا تالمــ  فــر ق ذات دلالــة إحصــائية تعـــز  لمتغــير المركــز الــاظيل  فيمــا بتعلـــق   لما ــات افــراد العيفيــة حـــال  
 ا عاد الأدا  المؤسس .
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 خلاصة

 ت ل ـــات إدارة  ل ـــرا لأهميـــة ؛ ت ا زائـــر  كالـــة المســيلةاتصـــالا ــفي خـــلال ال راســـة المي اليــة الـــلى  مفيـــا بهـــا علــ  
 ت ل ــــات إدارة المعرفــــة ت  يــــق   ــــ  لق ــــت المؤسســــة تم إلمــــرا  دراســــة  ي اليــــة بهــــذا المعرفـــة في تمييــــز الأدا  المؤسســــ  

 .ؤسس الم الأدا رف   ستا   تميز   في ا  ستا  ت ثيره

 ـفي خـلال تعربلهـا  كـذا هيقلهـا التفي يمـ    تحليــع ا تقـ يم   كالـة اتصـالات ا زائـر  المسـيلة   ـ  تم الت ـرق إ  
 التعـرف علــ  اداة ال راسـة  الإلمـرا ات الــلى تم ا اذهـا للت كـ   ــفي صـ  ها  ث ا ـا   الأد ات الإحصــائية  ،عيفيـة ال راسـة

 .ستت  ة في تحليع  يالات ال راسةالم

 الاظيليــــة لعيفيــــة ال راســـــة  كــــذا القيــــام  التسليــــع الاصـــــل   ال يالـــــات ال تصــــية ســــ ق تم تحليــــع إشــــافة إ   ــــا
التاصــــــع إ   لمــــــاد  ســــــتا   رتلـــــــ  لمت ل ــــــات إدارة المعرفــــــة  علـــــــ  الأدا   إ  لمالــــــي ذلـــــــ  تم ،رات ال راســــــةــــــــــــــــــــــلمتغي

 ت إدارة المعرفـــة  الأدا  المؤسســـ اـــــــــــــ ت ل   فـــر ق في لمـــتا  ين تم اخت ـــار اللـــر ق لت كـــ   ـــفي خلالـــا لاــــــــفي ح، المؤسســ 
    تالم  الفيس ة )ال رلمة العلمية .، المركز الاظيل ا  ة ،تعز  للتصائ  ال تصية  الاظيلية )الل ة العمربة

إشـافة إ  الت كــ   ــفي  لمــاد اثــر ايجــاا لمت ل ــات إدارة المعرفــة علــ  الأدا  المؤسســ  للعمــال برلمــ  إ  كــع  ــفي 
 يمية فليا لا ت ثير عل  ادائها.ا ا فيما يخ  الياكع التفي  ،القيادة  ال فيية التستية ت لي 



  

 خاتمة
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 خاتمة

 لقد توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج النظرية أبرزها ما يلي:

  إدارة المعرفةةه  ةةةي  إداةةةه إدارمةةةه  عاماإاةةه  عاعنظةةةم   لاأةةةه المامإةةةه ظةةةا  ةةم    ةةة  المعرفةةةه  م ةةةإم  ةةة ا
خدةةا المعرفةةه  ظعن افةةن  فرص ةةن  ع,ةةاايافن    وامافةةن   , ا ةةن المعرفةةه  ظةة    مإةةه   إ ةةرا ات الاعنظةةم 

 ظعقنة  ل لك ممن مسفم    تحسين ,نرات الاعدم  الإلناع  لنى المامإه.
   ععاة   إدارة المعرفةةه  نظةةم   ن ةةي    عسةةرما  إداةةنت الا ةة مر لادلاةةه ظا دلةةنت الا اةة   ظةةا الا اةة 

 اللاأه المحا ه.السرما   
  ماةةة ار اءدا  لع اظةةةم داخداةةةةه عاتةةةإ    اظةةةةم عاماإاةةةه  نفا ةةةةم الااماإةةةي  ال قنفةةةةه الااماإاةةةه    اظةةةةم

 ل رمه  ع ا ل  اه.
 .ععاإن المامإه  دى مجإ  ه ظ  اء س  المراحم   عقاام اءدا  ظ  ا م ظعرفه ظسا ى المامإه 
 إدارة المعرفةةةه د ر  لةةة   فعةةةنا  دةةةى اءدا  المه سةةي فعةةةي عسةةةن م    إداةةةه الةةةاعدم  تحسةةةين  لما دلةةنت

العإداةةةنت  اليعنلاةةةنت المماديةةةه ظةةة  خةةةاا رفةةةةا ظسةةةا منت ال يةةةن ة  اليعنلاةةةه  لنلاةةةن  تحقاةةةا ظسةةةةا ى 
  دا   نا  ظاإاا.

تنن  التوصننى الننى ، لةؤهننا  نني ات ننازا الجاائننر  الم نناومننن خننلد الدراسننة الت  اقاننة  التنني تنن  إ را
 مجموعة  نتائج ت  اقاة يت  تلخا ها على النحو التالي:

 .مس د ظسا ى ظرعيا لما دلنت إدارة المعرفه   اع,نلات ا اائر لنلمساده 
 . ماإاا اءدا  المه سي لنى  إنا اع,نلات ا اائر لنلمساده  ظسا ى ظرعيا 
 ن ظسةةةةةا ى النلالةةةةةه ء ي لدعإةةةةةنا دةةةةم النرا ةةةةةهلةةةةاس لدفان ةةةةةم الااماإاةةةةةه د ر   ساةةةةا اءدا  المه سةةةةة

 .0̦857T̳>  0   05 ي        0   05   سنظن ظ  ظسا ى المعا مه       0̦857مسن ي 
  ن ءلةةةةاس لد قنفةةةةةه الااماإاةةةةةه د ر   سااةةةةةا اءدا  المه سةةةةةي لعإةةةةةنا اع,ةةةةةنلات ا اائةةةةةر دةةةةةم النرا ةةةةةه

  ي  0   05    ا   سنظن ظ  ظسا ى المعا مه  0   0550ظسا ى النلاله مسن ي 
 0550   0  T  . 
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 ن لدقاةةةةةندة  د ر   ساةةةةةا اءدا  المه سةةةةةةي  لعإةةةةةنا اع,ةةةةةنلات المسةةةةةةاده  دةةةةةم النرا ةةةةةه  لان ظسةةةةةةا ى إ
  <   0   05 ي         0   05  ة  ا,ةم  سنظةن ظة   ظسةا ى المعا مةه  ̦ 0 000النلالةه مسةن ي   

 000 0̦T̳  لنلإضةةةنفه إن  ن المعةةةنظات الاإ اةةةهBeta  الةةةت  ععةةة   ةةة   سةةةله د ر الما ةةة  المسةةةةاقم 
٪   48  7 ي ظن سةةةلا ̦ 0  877)القاةةندةع  دةةةى الما ةةة  الاةةةنلا ) اءدا  المه سةةةيع  حاةةة  لد ةة    
   ي ععن  سله ظعا ة  ظقنر ه  لنلما دلين  نلقين لإدارة المعرفه.

 ساةةةا اءدا   المه سةةةي لعإةةةنا اع,ةةةنلات ا اائةةةر   نلةةةه المسةةةةاده  لان إن لدلااةةةه الاةااةةةه د ر ا ةةةني    
   <   0   05 ي   0  05  ة   ,ةم سنظةن ظة  ظسةا ى  المعا مةه   0̦ 000ظسةا ى النلالةه مسةن ي

000 0̦T̳ لنلإضةةةةةةةةةةنفه  إن المعةةةةةةةةةةنظات الاإ اةةةةةةةةةةةهBeta   ي  سةةةةةةةةةةله  د ر الما ةةةةةةةةةةة   0¸505لد ةةةةةةةةةة 
٪    ةةةي ععةةةن  ,اإةةةه  50¸5 ةالما ةة  الاةةةنلا )اءدا  المه سةةةيع عقةةةنر لةة المسةةاقم) اللااةةةه الاةااةةةهع  دةةةى

 ظرعيعه  سلان ظقنر ه بما دلنت اءحرى لإدارة المعرفه .
  ع  ةن فةةر ا  ات دلالةه إح,ةةنئاه ععةاى لما ةة  النر ةه العدإاةةه فاإةن ماعدةةا لع نلةنت  فةةراد العااةه حةة ا

  لعند اءدا  المه سي.
 ئاه ععةاى لما ةة  ا ة ة المفااةةه فاإةن ماعدةةا لع نلةنت  فةةراد العااةه حةة ا لا ع  ةن فةةر ا  ات دلالةه إح,ةةن

  لعند اءدا  المه سي.
  لا ع  ةةن فةةةر ا  ات دلالةةةه إح,ةةةنئاه  ععةةةاى  لما ةةة  اليأةةةه العإرمةةةه فاإةةةن ماعدةةةا لع نلةةةنت  فةةةراد العااةةةه

 ح ا  لعند اءدا  المه سي.
  الةةة يايي فاإةةةن ماعدةةةا لع نلةةةنت  فةةةراد العااةةةه لا ع  ةةةن فةةةر ا  ات دلالةةةه إح,ةةةنئاه ععةةةاى لما ةةة  المر ةةةا

 ح ا  لعند اءدا  المه سي.

 استنادا للنتائج المتوصى إلاها ت  تقدي  مجموعة من ازقتراحاا على إدارة ات ازا الجاائر:

o  عامةةام  ةةن ات  ظداقاةةنت  دإاةةةه  نظةةه ظةة  ا ةةةم ع  اةةه  تحسةةين ظامةةة ي القةةرار  العإةةنا ل  اةةةه  إدارة
 ظا دلنتهةةةةن إضةةةنفه إن ع ضةةةةاا  اياةةةه المإنر ةةةةه ال,ةةةةاةه لا لاةةةةا ظا دلةةةنت إدارة المعرفةةةةه  ظةةةةا المعرفةةةه 

 تحنمن  اضا لمماد  ال را  الإظ ن انت الاصظه لاجنحفن .
o   ضةةةر رة  ضةةةةا خ ةةةه لم ةةةةا   ظيفةةةة ض إدارة المعرفةةةه   فتةةةةم المإنر ةةةةنت   مجةةةنا إدارة المعرفةةةةه     اافةةةةن

 لراظج الانرمب  حدقنت الاقنش  الان ات  المهسرات العدإاه افندفه.   لرامجفن  ع لاقنتهن  ظ  خاا
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o .اه عر ا  ظيف ض إدارة    اا  لنى  إنا الاع,نلات  دى  نفه المسا منت الإدارمه   
o  عةةن ام الا اإةةةنض ظةة  ,لةةةم إدارة اع,ةةنلات لد قنفةةةه الااماإاةةه   لاأةةةه العإةةم  ا النر ةةةن ظ   ةةن ف رمةةةن لا

 ةة  الم   ةةةنت المندمةةةه اءخةةرى  إضةةةنفه إن ع ةةةجاا المإنر ةةنت    ةةة ا ال,ةةةند  الةةةت عقةةم   اةةةه  لةةةنا 
عر ةةةا  دةةةةى   ةةةر ال قنفةةةةه  دا  ظاإاةةةاة  , مةةةةه ظةةة  خةةةةاا الا  اةةة  ا اةةةةن لدعإةةةنا  ةةةة  تحقاةةةا اء ةةةةنا  

 الاع,نلات  ععاما در ه الالاااض  المسه لاه ال اعاه  دى   إنفم.
o  رائفةم  إلةةنا نتهم الماعدقةه لا ة مر ا ةنظنت ء ةة  آ   ةر   إلةنا  المسةا ى الااياةة ي الم اةا  دةى  إةنا

    اء,رب لدإانان.
o عقة ض لاجإاةةا المعةنر   ع يايفةةن    ،دن لةه إ  ةن   حةةنة إدارمةه عسةإى إدارة المعرفةةه    إدارة المعد ظةنت

 ظانان العإم.
o .تهاأه لاأه ظعرفاه ظائإه 

 :آ اق الدراسة

 لعض الم اضاا   فنا ظساقلداه لدنرا ه:  اءخ  ارع مان  ن  قنض 
 .د ر ظا دلنت إدارة المعرفه   تحقاا الإلناع 

 .ظسن نت إدارة المعرفه   خدا ظااة عانفساه 

 .ع ا  إدارة المعرفه  دى إ ماعاجاه المه سه 

  .ار إ ماعاجاه إدارة المعرفه  دى ل ن,ه اءدا  الما اصن 



  

 قائمة المصادر والمراجع
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I. :قائمة المراجع باللغة العربية 

 الكتب: -أولا

، عمان، الأردن، 1خضر مصباح اسماعيل طيطي، إدارة الدعرفة التحديات والتقنيات والحلول، دار الحامد للنشر والتوزيع، ط  (1
2010. 

، دار حافظ للنشر والتوزيع، السعودية، 4عبد الله بن عبد الغني الطجم، طلق بن عوض الله السواط، السلوك التنظيمي، ط (2
2003. 

 .2006لزمد الفتاح الصيرفي، الدليل التطبيقي للباحثين، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  (3

 .2007الدالية، دار الدناهج للنشر والتوزيع، عمان الأردن، الطبعة الأولى، لزمد الكرفي، تقويم الأداء باستخدام النسب  (4
 .2004نجم عبود نجم، إدارة الدعرفة: الدفاهيم والاستراتيجيات والعمليات، عمان، مؤسسة الوراق،  (5
 

 أطروحات الدكتوراه: -ثانيا

داء الدنظمووات الدتعلمووة،  ليووة العلوووم ححوحووو مصووطفط، حطروحووة د توووراا الاسووتثمار في رحس الدووال الفكووري  وو داة لتطوووير  (1
 .2015/2016الاقتصادية، 

عبدالوهاب لزمد جبين، حطروحة د توراا، تقييم الأداء في الإدارات الصحية بمدرية الشؤون الصحية بمحافظة الطائف، إدارة  (2
 .2009صحية، 

ية  مقراش، حثر الإدارة بالذ اء علط التوجه الاستراتيجي للمؤسسة، دراسة حالة شر ة  الخطوط  الجوية  الجزائرية  حطروحة فوز  (3
مقدمة استكمالا  لدتطلبات  الحصول علط شهادة  د توراا  في علوم التسيير  لية العلوم الاقتصادية  والعلوم التجارية وعلوم 

 .2015 التسيير لزمد خيضر الجزائر،
هناء عبداوي، حطروحة د توراا، مساهمة في تحديد دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في إ ساب الدؤسسة ميزة تنافسية  (4

 .2015،  لية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، -دراسة حالة للشر ة الجزائرية للهاتف –
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 رسائل الماجستير: -ثالثا

خليفة، رسالة ماجستير مساهمة إدارة الدعرفة في تحسين صناعة القرار الاستراتيجي بالدؤسسات الاقتصادية:دراسة حمد بن ح (1
 .09/02/2011حالة،  لية العلوم الاقتصادية قسم التسيير، 

ئرية للألدنيوم بالدسيلة،  إلياس سالم، رسالة ماجستير، ت ثير الثقافة التنظيمية علط حداء الدوارد البشرية دراسة حالة الشر ة الجزا (2
 .13/09/2006 لية العلوم الاقتصادية لزمد بوضياف الدسيلة، 

حسن بوزناق، رسالة ماجستير إدارة الدعرفة ودورها في بناء الاستراتيجيات التسويقية،  لية العلوم الاقتصادية، قسم التسيير،  (3
2012/2013. 

 .2013/2014سسات الصناعية باستخدام بطاقة الأداء الدتوازن، حمد الصغير، رسالة ماجستير تقييم حداء الدؤ حريغة  (4
سمر لزمد خليل العلول، رسالة ماجستير، دور إدارة الدعرفة في تنمية الدوارد البشرية الأ اديمية في الجامعات الفلسطينية بقطاع  (5

 .2011غزة،  لية التربية، 
الجزائووور،  ،رسوووالة ماجسوووتير علوووم الدكتبوووات، باتنوووة ،ميدانيوووة دراسوووة -سمووراء  حوووكت، لمكوووين الدعرفوووة في الدنظموووة الجزائريوووة (6

2008/2009. 
ثوور إدارة الدعرفووة علوط الأداء في الدؤسسووة،  ليووة العلوووم الاقتصووادية، قسووم التسوويير، حشواهد عبوود الحكوويم، رسووالة ماجسووتير  (7

2011/2012. 
تحقيق الديزة التنافسية في جامعات غزة، في القيادة صالح عبد الحكيم عبد الغفور، ماجستير متطلبات إدارة الدعرفة ودورها في  (8

 .2015والإدارة، جامعة الأقصط، فلسطين، 
، -بسكرة-للجنوب حوماش الكبرى الدطاحن مؤسسة حالة : دراسةداء العاملينحدارة الدعرفة في تحسين إدور  صباح ترغيني، (9

 .2010/2011 معة بسكرة،جاالتسيير،  وعلوم التجارية و الاقتصادية العلومرسالة ماجستير، 
عائشة شفرور، رسالة ماجستير استثمار رحس الدال الفكري ودورا في تحقيق إدارة الدعرفة:دراسة ميدانية بالدكتبة الدر زية لجامعة (11

 .07/06/2016منتوري،  لية العلوم الإنسانية والاجتماعية، 
وتقيويم الأداء الدسوتدام بالدؤسسوات الدتوسوطة لصووناعات  عريووة لزواد، رسوالة ماجسوتير دور بطاقوة الأداء الدتووازن في قيواس(11

 .2011 جوان27الغذائية،  لية العلوم الاقتصادية، قسم التسيير، 
لزمد إبراهيم خليل العطوي، رسالة ماجستير، دور حسلوب القيادة التحويلية في تفعيل إدارة الدعرفة وحثرها علط حداء الدنظمة (12
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 جامعة محمد بوضياف/المسيمة

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
 قسم عموم التسيير

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
7102/7102السنة الجامعية:  

 
 المحور الأول : المعلومات الشخصية

 (X)من فضلك اختر الفئة التي تنتمي اليها ،مستخدما الاشارة

 :الوظيفي المركز
عون تنفيذ -  
 عون تحكم  -
 إطار   -
إطار سامي   -  

 العمر:
سنة  52اقل من  -  
 سنة 35اقل من   -
 سنة 45اقل من   -
 سنة 45من  أكبر  -

 :الخبرة
 سنوات   2اقل من  -
سنوات01الى  2من  -  
سنة 02الى  00من  -  
 سنة 02اكثر من  -

 :الدرجة العممية
 ثانوي  -
 ليسانس  -
 ماستر   -
 ماجستير -
 دكتوراه - 
 

 سيدتي السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاته/ سيدي

بين أيديكم ىذه الاستمارة راجية منكم الإجابة على الأسئلة الواردة فيها بهدف اعتمادىا كمصدر للبيانات اللازمة لإعداد بحث  أضع
 : علمي تحت عنوان

 
 
 

لذا أرجو من سيادتكم التكرم بقراءة العبارات والإجابة عنها وفقا لما  أكاديميوذلك استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة ماستر 
 ترونو مناسبا

لذا نرجو  ،ن دقة النتائج التي ستتوصل إليها ىذه الدراسة تتوقف على مدى تجاوبكم مع فقرات الاستبيان الذي بين أيديكمأكما 
 منكم إعطائو الأهمية المناسبة دعما منكم للبحث العلمي.

 مني فائق الاحترام والتقديرتقبلوا 

الطالبة: بن حليمة سميرة                                     الأستاذ المشرف: د.تمار توفيق  

 

 دور متطلبات إدارة المعرقة في تميز الأداء المؤسسي

 دراسة حالة اتصالات الجزائر بالمسيلة



3 

 المعرفة إدارةمتطلبات : الأول المحور
 (xشاارةالإمن فضمك اختار المدى الذي تراه مناسبا للإجابة عمى العبارات التالية، مستخدما )

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 
 محايد

 
 موافق

موافق 
 بشدة

 
 الثقافة التنظيمية

 
 العدد

 10 .تتوفر قواعد واضحة وصريحة في العمل     
مناخ تنظيمي جيد يساىم في رفع الروح المعنوية    الإدارةتخمق      

 .للأفراد

17 

 13 .إبداعية أفكارالعمال لطرح  الإدارةتشاجع      
 04 .بحرية أرائيم إبداءيتمكن العاممين من      
 05 .يوجد لغة مشاتركة للاتصال بين مختمف العمال     
 06 .ىناك وصف وظيفي واضح  والمسؤوليات  واضحة في المؤسسة     
 07 .تنظيم دورات تكوينية لمعمال كمما تطمب ذلك     
 08 .وتحفيزىملديكم برامج خاصة للاىتمام بالعمال      
القيم ىي محدد رئيسي  أنىناك رؤية مشاتركة بين الموظفين عمى      

 .العمل أثناءلسموكيم 
09 

 العدد الهياكل التنظيمية
في ظل التغير التعقد والتغيير البيئي باستمرار عممية تغيير الييكل      

 .إلزامية التنظيمي  عممية
10 

الاعتماد  عمى  إلىتمجأ المؤسسة  في تطوير ىيكميا التنظيمي       
 .حديثة  أساليب

17 

من اجل مواجية المنافسة ومن اجل مواكبة التطورات تتجو المنظمة      
 .أىدافيااستعمال ىياكل معاصرة لتحقيق  إلى

13 

 العدد االقيادة
 10 .تمتمك القيادة كفاءة جيدة في مجال وضع استراتيجيات     

 17 .توجد رؤية مستقبمية تعكس قيمة وفمسفة المؤسسة.     
 13 .تم وضع الرسالة في مكان واضح بحيث يسيل الاطلاع   عمييا     

في الدافعية نحو العمل                                          القيادة قدوة لمعاممين     
 .والانجاز

04 

 العدد تكنولوجيا المعمومات والاتصال
لدى المؤسسة موقع خاص  عمى شابكة الانترنت تزود العملاء من      

 والمعمومات.المستجدات  بأخرخلالو 
10 

توفر المؤسسة شابكة اتصالات داخمية)انترانت( لتسييل عممية نقا      
 .والأفراد الأقساموالمعرفة بين كافة  الأفكار

17 
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توفير الأجيزة والبرمجيات الحديثة لتشاغيل  تحرص المؤسسة عمى
 .ومعالجة وخزن المعمومات

13 

الموجودة في المؤسسة بتوفير المعمومات  تتسيم الأجيزة والبرمجيا     
 .ووقت مناسب لمعاممين بدقة 

04 

 05 .يوجد ضمان لحداثة ودقة وشامولية وتكامل أمن المعمومات والمعارف     

 06 معمومات بصفة مستمرة.المتخصصين لتحديث ال يتم تكميف احد     

 الأداء المؤسسي: الثانيالمحور 

 X )الإشاارةلتالية، مستخدما من فضمك اختار المدى الذي تراه مناسبا للإجابة عمى العبارات ا) 

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 
 محايد

 
 موافق

موافق 
 بشدة

 
 نتائج الجودة

 
 العدد

 10 .لمرقابة عمى الجودة كأساس الأداءوضوح معايير ومؤشارات      

 17 م واضح وفعال لمرقابة عمى الجودة.وجود نظا     
درجة توافر مقاييس لتعرف عمى درجة رضا المتعاممين مع      

 .الاتصالات

13 

خاصا لمتعرف عمى مستوى رضا  نموذجاتمتمك اتصالات الجزائر      
 .العاممين

04 

 05 .تمتمك الاتصالات نموذجا خاصا لمتعرف عمى درجة جودة خدماتيا     
 العدد رضا الزبون

 10 .المجتمع وتطمعاتيم احتياجاتالتنبؤ لتحديد  أسموبيتم تبني      
تحرص المؤسسة عمى تحقيق الرضا الكامل لزبائنيا من خلال      

 .الخدمات المقدمة
17 

المؤسسة بعين الاعتبار تطوير التواصل المستمر مع كافة  تأخذ     
 .من خدماتيا نالمستفيدي

13 

وبالخدمات التي بيا  العملاء إدراكتعمل المؤسسة عمى تحسين      
 تقدميا.

04 

المقدمة لدييا من  تعمل المؤسسة عمى التقميل من الشاكاوى والتظممات     
 جميور العملاء.

05 

 العدد (الأهداف)تحقيق  رضا المؤسسة
جراءات الخدمات تحرص المؤسسة عمى التقميل من تكاليف       بما وا 

 يؤثر عمى جودتيا.لا
10 
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درجاتيا من  إلىأقصىالخدمة  يجودهالوصول  إلىتيدف المؤسسة      
 .والدقة و الاتقان وتمبية الرغباتخلال السرعة 

17 

     
 

وفعال الوصول لدرجة تقديم كل ما ىو متميز  إلىتسعى المؤسسة 
 .من خدمات  لجميور العملاء

13 

تحرص المؤسسة عمى استثمار كافة الموارد المتاحة لدييا بصورة      
 .أىدافيا الإستراتيجيةامثل في تحقيق 

04 

 العدد رضا المجتمع )النظرة لممؤسسة(

المتعاممين  صورتيا الاجتماعية بين كافة تحرصالمؤسسة عمىتحسين     
 .وفئاتو المختمفة 

10 

لمنظمات ومؤسسات  والإسياماتتقدم المؤسسة العديد من التبرعات      
 .المجتمع المدني

17 

كل ما ىو جديد من خدمات  رتعمل المؤسسة إلى ابتكار وتطوي     
 .جميور العملاء وتوقعاتلتقابل احتياجات 

13 

 

كرم تعاونكم شكرا عمى  

 



 ــنيمحكمال(: بيان بأسماء 4الملحق رقم )
 

 مكان العمل الأساتذة المحكمين 

 جامعة المسيلة د.تمار توفيق 10

 جامعة المسيلة د.بركاتي حسين 10
 جامعة المسيلة د.بيصار عبد المطلب 10
 جامعة المسيلة د.زاوش رضا 10
 جامعة برج بوعريريج د.بن قطاف أحمد 10
 جامعة الأغواط د.مويزة أحمد 10



 التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائرالذيكل               

 

 

401 

 

 3الملحق 
 

 تاريخ الاتصالات  في الجزائرأولا:     

 الإعلام و الاتصال، باشرت الدولةبالتحديات التي يفرضها التطور الدذىل الحاصل في تكنولوجيات  وعيا 
و قد تجسدت ىذه الإصلاحات في ، يقة في قطاع البريد و الدواصلاتبإصلاحات عم م4666منذ سنة  الجزائرية

و  نشاطـات البريـدلجاء ىذا القانون لإنهاء احتكار الدولـة حيث  ،م0000هر أوت ش  سن قانون جديد للقطاع في
 الشبكات.استغلال و تسيير و  ،ظيمالدواصلات و كرس الفصل بين نشاطي التن

 و تطبيقا لذذا الدبدأ، تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا و ماليا و متعاملين، أحدهما يتكفل بالنشاطات البريدية
 "اتصالات الجزائر".متمثلة في مؤسسة" بريد الجزائر"و ثانيهما بالاتصالات لشثلة في  و الخدمات الدالية البريدية  

 بيع رخصة لإقامة و استغلال شبكة م0004لمنافسة تم في شهر جوان و في إطار فتح سوق الاتصالات ل    
بشبكات  فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعلقللهاتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل 

 VSAT م0002العام ات الدولية في سار كما شمل فتح السوق كذلك الد،  ق الريفيةالدناط  بط المحلي فيو شبكة الر 
 العام  بالتالر أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما في و، م  0001 العام الدناطق الحضرية في  لي فيو الربط المح

  لقواعد الدنافسة. ظل احتًام دقيق لدبدأ الشفافية و، و ذلك في م0002
لأساسية اعتمادا على و في نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي على تأىيل مستوى الدنشآت ا

 تدارك التأخر الدتًاكم.
 اتصالات الجزائرمؤسسة  ميلاد  ثانيا:

 عن استقلالية قطاع البريد والدواصلات حيث تم بموجب م0000أوت  02الدؤرخ في  03/2000 نص القرار

الجزائر التي حملت اتصالات  لك مؤسسةتي تكفلت بتسيير قطاع البريد وكذىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر وال
وبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في  على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ

 .الأخيرة أوكلت لذا مهمة الدراقبة ىذه ،تسييرىا عن وزارة البريد

اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في لرال  اتصالات الجزائر مؤسسة عموميةبعدىا  لتصبح
 .لاتصالاتا

 وبعد دراسات قامت بها وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال تبعت القرار بعد أزيد من عاميينف

 م. 0002 العام، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت 03/2000

كان على اتصالات الجزائر و حيث   ،اتصالات الجزائر لمجمع الانطلاقة الرسمية كانت  م0002جانفي  04وفي 
لكن برؤى مغايرة  ،الاستقلال لكي تبدأ الشركة في إتمام مشوارىا الذي بدأتو مندىذا التاريخ  إطاراتها الانتظار حتى

الشركة مستقلة في تسييرىا على وزارة البريد ولربرة على إثبات  ، حيث أصبحتا التاريخذا لدا كانت عليو قبل ىتمام
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على  البقاء فيها للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالاتو رحم، فيو الدنافسة شرسة  يلا وجودىا في عالد
 .الدنافسة
 
 القانوني للشركة الإطار -1

الشبكة وخدمات الاتصالات سوق  تنشط في ،اتصالات الجزائر، مؤسسة عمومية ذات أسهم برأس مال
المحدد م 0000أغسطس أوت سنة  02الدؤرخ في  0000/02  قانون أسست وفق، ت 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 : 
تطوير وتقديم خدمات البريد والدواصلات السلكية واللاسلكية ذات نوعية في ظروف موضوعية وشفافة وبدون  -

 تمييز في مناخ تنافسي مع ضمان الدصلحة العامة.
 ة واللاسلكية من طرف الدتعاملين؛ديد الشرو  العامة للاستغلال في الديادين الدتعلقة بالبريد والدواصلات السلكيتح -

 د والدواصلات السلكية واللاسلكية؛تحديد إطار وكيفيات ضبط النشاطات ذات الصلة بالبري -

 ة؛ت السلكية واللاسلكيخلق ظروف تطوير النشاطات الدنفصلة للبريد والدواصلا -

 لدؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة وحرة ؛تحديد الإطار ا -

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

الذي نص على إنشاء  م0004مارس  04بتاريخ  (CNPE)  الوطني لدساهمات الدولة فضلا عن قرار المجلس
حدد نظام مؤسسة عمومية وفق ىذا الدرسوم ، الجزائر" اتصالات"   اسمأطلق عليها  اقتصاديةمؤسسة عمومية 

ار دين  50.000.000.000  الدقدر بو  اجتماعي برأسمالتحت صيغة قانونية لدؤسسة ذات أسهم  اقتصادية
 م. 0000ماي  44يوم    02B 0018083جزائري والدسجلة في الدركز السجل التجاري تحت رقم

  أهدافها و نشاطاتها  -0
ي سطرت إدارة لرمع اتصالات الجزائر في برنالرها مند البداية ثلاث أىداف أساسية تقوم عليها الشركة وى

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

 و تتمحور نشاطات المجمع حول:
 ؛ئل الدكتوبة والدعطيات الرقميةالصوت والرسا تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة و -

 ؛شبكات الاتصالات العامة والخاصة تطوير واستمرار وتسيير -



 التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائرالذيكل               

 

 

403 

 

 إنشاء واستثمار وتسير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات.  -

وىياكلها  لرمع حقيقي من خلال فروعها  تعتبر اتصالات الجزائر: مجمع اتصالات الجزائر وهياكل فروعثالثا:
 الفروع و الذياكل على النحو التالر: فقد تم إنشاء، التي أنشئت لتساير التطورات الحاصلة في لرال الاتصالات

 

أىم متعامي النقال في الجزائر  لستص في الذاتف الخلوي، حيث تعتبر موبيليس : "اتصالات الجزائر"موبيليس فرع
 ك.ملايين مشتً 40لذي تعدى زبائنها ا عدد ذابالدائة وك 65من خلال تغطيتها التي تعدت 

 
 

 

وتوفير الانتًنت  حيث أوكلت لو مهمة تطوير، لستص في تكنولوجية الانتًنت: "للأنترنت "جواب اتصالات الجزائر
 .السرعة الفائقة ذو

 الصحة،البحث، التًبية الوطنية، التكوين الدهني   العالر،  البلاد )التعليم و للإشارة، فكل قطاعات النشا  الكبرى في

 ،Intranet الانتًانتشبكات بلخ( مربوطة حاليا الإدارة، المحروقات، الدالية...ا

  .والأقمار الصناعية لتتكنولوجيات السافي لدختصة ا : تصالات الجزائر الفضائيةالفرع الثالث ا

 ل اتصالات الجزائر:هياك -
اتصالات الجزائر من أكبر  تعدوالرائد في لرال الاتصالات في الجزائر،  كونها متعامل الدتعاملينبالإضافة إلذ  

 .خلال ىيكلتها الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فهي تشمل كل شبر من الجزائر، وذالك من الدؤسسات

 لذ أبعد نقطة من ىذه البلاد.إيصال منتوجها إ فاتصالات الجزائر تعتمد في ىيكلتها على منطق الشمولية أي
، عنابة سطيف، قسنطينة، وىران، الجزائر) مديرية إقليمية : لكل من 42مقرىا العاصمة و تسيرىا مديرية عامةحيث 
أين تم التقسيم حسب الأقاليم وتحتوي ىذه ، (، الأغوا تلمسانة، ليدالب، تيزي وزو، باتنة، الشلف، بشار، ورقلة 

ولاية بمديريات ولائية إضافة إلذ  15أين تتواجد اتصالات الجزائر في  عملية على مديرياتالدديريات الإقليمية 

http://www.mobilis.dz/
http://www.ats.dz/
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الولائية تحتوي على  ه الدديرياتذمن جهتها ى ،مديرية عبر التًاب الوطني 20إضافتين للعاصمة بمجموع  مديريتين
  .وكالات تجارية "ومراكز ىاتفية

 المديرية العملية للاتصالات بالمسيلة 
 تعريفهاو نشأتها  أولا:

بعد تقسيم قطاع البريد و الدواصلات إلذ  أيم   0002 العامأنشئت الدديرية الولائية للاتصالات بالدسيلة 
بالوحدة  م0002و قد كانت تسمى في بداية  كشركة عمومية ذات أسهم  مؤسستين بريد الجزائر و اتصالات الجزائر 

 أين تم تغيير الاسم من وحدة عملية إلذ الدديرية العملية م0040 وانالعملية للاتصالات إلذ غاية ج
 .و التي بدورىا تتبع إلذ الدديرية العامة في العاصمة الجزائرللاتصالات بولاية سطيف  الإقليميةو ىي تابعة إلذ الدديرية  

  المهام الرئيسية
 النقا  التالية:يدكن حصر مهام الدديرية العملية للاتصالات الجزائر بالدسيلة في 

  ؛  80 %رفع مستوى تحصيل الاستحقاقات الذاتفية إلذ نسبة تفوق 

 تركيب و توسيع الشبكة الذاتفية في الولاية و زيادة عدد الدشتًكين في الذاتف الثابت بنوعيو الخطي 

 و اللاسلكي؛ 

  زيادة عدد الدشتًكين في الانتًنت عالر التدفقADSL؛ 

 ياف البصرية الدمتدة عبر طو  الدشتًكين فضلا عن الدتابعة اليومية لشبكة الألإصلاح التعطلات التي تمس خ
 الولاية؛

  )تزويد الدؤسسات العمومية و الشركات بالخدمات الدختلفة للاتصالات كإنشاء شبكات لزلية )انتًانت 

 liaisonالخطو  الخاصة  مثل( و إرسال استقبالالتي تستخدم في نقل الدعطيات ) و تزويدىا بالتجهيزات 

spécialisée ؛ 

  تزويد الدديرية الإقليمية و الجهوية بالإحصائيات الأسبوعية و الشهرية و السنوية وبالدعطيات و الدعلومات التي
 تتعلق بالدشاريع الدستقبلية.

 الهيكل التنظيمي  و المصالح المختلفة  ثانيا:

تم  تغيير الصيغة الاسمية للوحدة العملية و أصبحت تسمى بالدديرية العملية  0040بعد شهر جوان  
كما ىو موضح من   إذ أصبحت مستقلة ماليا عن الدديرية الإقليمية بسطيف و تغير الذيكل التنظيمي لذا للاتصالات،

 :خلال الشكل التالر
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 خلية الحفحيش 

  خلية جسيير

 النوعية

 خلية الأمن و الوقاية 

  خلية الاثصال و

 العلاقات الخارجية

 المدير

رئيس دائرة الموارد البشرية و 

 الوسائل

 رئيس  الدائرة الحجارية رئيس الدائرة الحقنية

  السبائنمصلحة العلاقة  مع. 

  مصلحة قوة البيع و شبكة

 .الوكالات الحجارية

  الفواثير و الححصيل  مصلحة

 و المنازعات

  الحكوينمصلحة 

  مصلحة جسيير

 المسحخدمين و الأجور

 مصلحة جسيير الوسائل 

 مصلحة الممحلكات 

  مصلحة شبكة البلوغ 

 و الحلقة  المحلية

  مصلحة الهياكل و

 المنشآت  القاعدية

   مصلحة شبكة

   المعطيات

 الوكالات الحجارية للاثصالات 

  الحجارية للاثصالاتالأقسام 

 مركس المحلي الحقني 

  أقسام الحقنية

 للاثصالات

 رئيس دائرة المالية

 و المحاسبة

 مصلحة الميزانية 

 مصلحة  الخسينة 

 مصلحة المحاسبة 
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  :منتوجاتها و خدماتهاثالثا:
إن من أىم الدنتوجات التي تقدمها الدديرية العملية للاتصالات بالدسيلة ىي الذاتف الثابت بنوعيو الخطي و  
، خدمة الخطو  الخاصة و خدمة البطاقات الدسبقة  ADSL، خدمة الانتًنت ذو التدفق العالر WLLاللاسلكي 

و الدخادع الذاتفية، زيادة عن   KMS) أمل،ىايلة،جواب،حورية(، الأكشاك الدتعددة الخدمات الدفع بجميع أنواعها
، الفاتورة يا المجانية التي يستفيد منها كل زبون أو مشتًك مثل ميزة النداء الثاني ، المحاورة الثلاثية تحويل النداء االدز 

 .الخمس ...الخ الأصدقاءالدفصلة و 
 :حظيرة المشتركين :رابعا

مشتًك في الذاتف الثابت  15122منها  30606يبلغ عدد الدشتًكين في الذاتف الثابت في ولاية الدسيلة 
 الدسيلة حظيرة الدشتًكين بمديرية الاتصالات في  ويدكن تقديم ،WLLفي الذاتف الثابت اللاسلكي  41123الخطي و 

 بأرقام تفصيلية من خلال الجدول التالر :

 حظيرة الدشتًكين
 المؤشرات السعة التقنية العدد

 الهاتف الثابت الخطي 59152 49394

14145 24000  WLL  الهاتف الثابت اللاسلكي 

41055 42463 ADSL FAWRI  مشتركي إنترنت 
2204 3401  ADSL EASY  مشتركي إنترنت 
4135 4135  ADSL ANIS  مشتركي إنترنت 
20845 23388  ADSL مجموع  مشتركي إنترنت 
348 4400 WLL DATA   مشتركي إنترنت 
 عدد الأكشاك المتعددة الخدمات    1120
 اتصالات الجزائر  –عدد المخادع الهاتفية   107
45 

 
 عدد مقاهي الانترنت  
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 تاريخ الاتصالات  في الجزائرأولا:     

 الإعلام و الاتصال، باشرت الدولةبالتحديات التي يفرضها التطور الدذىل الحاصل في تكنولوجيات  وعيا 
و قد تجسدت ىذه الإصلاحات في ، يقة في قطاع البريد و الدواصلاتبإصلاحات عم م4666سنة منذ  الجزائرية

و  نشاطـات البريـدلجاء ىذا القانون لإنهاء احتكار الدولـة حيث  ،م0000هر أوت ش  سن قانون جديد للقطاع في
 استغلال و تسيير الشبكات.و  ،ظيمالدواصلات و كرس الفصل بين نشاطي التن

 و تطبيقا لذذا الدبدأ، تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا و ماليا و متعاملين، أحدهما يتكفل بالنشاطات البريدية
 "اتصالات الجزائر".متمثلة في مؤسسة" بريد الجزائر"و ثانيهما بالاتصالات لشثلة في  و الخدمات الدالية البريدية  

 بيع رخصة لإقامة و استغلال شبكة م0004 في شهر جوان و في إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم    
بشبكات  فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعلقللهاتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل 

 VSAT م0002العام ات الدولية في سار كما شمل فتح السوق كذلك الد،  ق الريفيةالدناط  بط المحلي فيو شبكة الر 
 العام  بالتالر أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما في و، م  0001 العام الدناطق الحضرية في  لي فيو الربط المح

  لقواعد الدنافسة. ظل احتًام دقيق لدبدأ الشفافية و، و ذلك في م0002
ية اعتمادا على و في نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي على تأىيل مستوى الدنشآت الأساس

 تدارك التأخر الدتًاكم.
 اتصالات الجزائرمؤسسة  ميلاد  ثانيا:

 عن استقلالية قطاع البريد والدواصلات حيث تم بموجب م0000أوت  02الدؤرخ في  03/2000 نص القرار

الجزائر التي حملت اتصالات  لك مؤسسةتي تكفلت بتسيير قطاع البريد وكذىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر وال
وبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في  على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ

 .الأخيرة أوكلت لذا مهمة الدراقبة ىذه ،تسييرىا عن وزارة البريد

عي تنشط في لرال اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتما اتصالات الجزائر مؤسسة عموميةبعدىا  لتصبح
 .لاتصالاتا

 وبعد دراسات قامت بها وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال تبعت القرار بعد أزيد من عاميينف

 م. 0002 العام، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت 03/2000

اتصالات الجزائر و كان على حيث   ،لمجمع اتصالات الجزائر الانطلاقة الرسمية كانت  م0002جانفي  04وفي 
لكن برؤى مغايرة  ،الاستقلال لكي تبدأ الشركة في إتمام مشوارىا الذي بدأتو مندىذا التاريخ  إطاراتها الانتظار حتى

الشركة مستقلة في تسييرىا على وزارة البريد ولربرة على إثبات  ، حيث أصبحتا التاريخذا لدا كانت عليو قبل ىتمام
على  البقاء فيها للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالاتو رحم، فيو الدنافسة شرسة  يلا وجودىا في عالد

 .الدنافسة
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 القانوني للشركة الإطار -1

سوق الشبكة وخدمات الاتصالات  تنشط في ،اتصالات الجزائر، مؤسسة عمومية ذات أسهم برأس مال
المحدد م 0000أغسطس أوت سنة  02الدؤرخ في  0000/02  قانون أسست وفق، ت 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 : 
وتقديم خدمات البريد والدواصلات السلكية واللاسلكية ذات نوعية في ظروف موضوعية وشفافة وبدون  تطوير -

 تمييز في مناخ تنافسي مع ضمان الدصلحة العامة.
 ة واللاسلكية من طرف الدتعاملين؛تحديد الشروط العامة للاستغلال في الديادين الدتعلقة بالبريد والدواصلات السلكي -

 د والدواصلات السلكية واللاسلكية؛يفيات ضبط النشاطات ذات الصلة بالبريتحديد إطار وك -

 ت السلكية واللاسلكية؛خلق ظروف تطوير النشاطات الدنفصلة للبريد والدواصلا -

 لدؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة وحرة ؛تحديد الإطار ا -

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

الذي نص على إنشاء  م0004مارس  04بتاريخ  (CNPE)  فضلا عن قرار المجلس الوطني لدساهمات الدولة
حدد نظام مؤسسة عمومية وفق ىذا الدرسوم ، الجزائر" اتصالات"   اسمأطلق عليها  اقتصاديةمؤسسة عمومية 

دينار   50.000.000.000  الدقدر بو  اجتماعي برأسمالتحت صيغة قانونية لدؤسسة ذات أسهم  اقتصادية
 م. 0000ماي  44يوم    02B 0018083جزائري والدسجلة في الدركز السجل التجاري تحت رقم

  أهدافها و نشاطاتها  -0
ي لرمع اتصالات الجزائر في برنالرها مند البداية ثلاث أىداف أساسية تقوم عليها الشركة وىسطرت إدارة 

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

 و تتمحور نشاطات المجمع حول:
 ؛ئل الدكتوبة والدعطيات الرقميةالصوت والرسا تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة و -

 ؛شبكات الاتصالات العامة والخاصة تطوير واستمرار وتسيير -

 إنشاء واستثمار وتسير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات.  -
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وىياكلها  لرمع حقيقي من خلال فروعها  تعتبر اتصالات الجزائر: مجمع اتصالات الجزائر وهياكل فروعثالثا:
 الفروع و الذياكل على النحو التالر: فقد تم إنشاء، التي أنشئت لتساير التطورات الحاصلة في لرال الاتصالات

 

أىم متعامي النقال في الجزائر  لستص في الذاتف الخلوي، حيث تعتبر موبيليس : "الجزائر"موبيليساتصالات  فرع
 ك.ملايين مشتً 40زبائنها الذي تعدى  عدد ذابالدائة وك 65من خلال تغطيتها التي تعدت 

 
 

 

وتوفير الانتًنت  تطويرحيث أوكلت لو مهمة ، لستص في تكنولوجية الانتًنت: "للأنترنت "جواب اتصالات الجزائر
 .السرعة الفائقة ذو

 البحث، التًبية الوطنية، التكوين الدهني الصحة،  العالر،  البلاد )التعليم و للإشارة، فكل قطاعات النشاط الكبرى في

 ،Intranet الانتًانتشبكات بلخ( مربوطة حاليا الإدارة، المحروقات، الدالية...ا

  .والأقمار الصناعية لتتكنولوجيات السافي لدختصة ا : تصالات الجزائر الفضائيةالفرع الثالث ا

 ل اتصالات الجزائر:هياك -
اتصالات الجزائر من أكبر  تعدوالرائد في لرال الاتصالات في الجزائر،  بالإضافة إلذ كونها متعامل الدتعاملين

 .خلال ىيكلتها الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فهي تشمل كل شبر من الجزائر، وذالك من الدؤسسات

 إيصال منتوجها إلذ أبعد نقطة من ىذه البلاد. فاتصالات الجزائر تعتمد في ىيكلتها على منطق الشمولية أي
، عنابة سطيف، قسنطينة، وىران، الجزائر) مديرية إقليمية : لكل من 42مقرىا العاصمة و تسيرىا مديرية عامةحيث 
أين تم التقسيم حسب الأقاليم وتحتوي ىذه ، (، الأغواطتلمسانة، ليدالب، تيزي وزو، باتنة، الشلف، بشار، ورقلة 

ولاية بمديريات ولائية إضافة إلذ  15أين تتواجد اتصالات الجزائر في  عملية الدديريات الإقليمية على مديريات
الولائية تحتوي على  ه الدديرياتذمن جهتها ى ،مديرية عبر التًاب الوطني 20فتين للعاصمة بمجموع إضا مديريتين

  .وكالات تجارية "ومراكز ىاتفية

http://www.mobilis.dz/
http://www.ats.dz/
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 المديرية العملية للاتصالات بالمسيلة 
 تعريفهاو نشأتها  أولا:

بعد تقسيم قطاع البريد و الدواصلات إلذ  أيم   0002 العامأنشئت الدديرية الولائية للاتصالات بالدسيلة 
بالوحدة  م0002و قد كانت تسمى في بداية  كشركة عمومية ذات أسهم  مؤسستين بريد الجزائر و اتصالات الجزائر 

 أين تم تغيير الاسم من وحدة عملية إلذ الدديرية العملية م0040 وانالعملية للاتصالات إلذ غاية ج
 .و التي بدورىا تتبع إلذ الدديرية العامة في العاصمة الجزائرللاتصالات بولاية سطيف  الإقليميةو ىي تابعة إلذ الدديرية  

  المهام الرئيسية
 يدكن حصر مهام الدديرية العملية للاتصالات الجزائر بالدسيلة في النقاط التالية:

  ؛  80 %رفع مستوى تحصيل الاستحقاقات الذاتفية إلذ نسبة تفوق 

  توسيع الشبكة الذاتفية في الولاية و زيادة عدد الدشتًكين في الذاتف الثابت بنوعيو الخطيتركيب و 

 و اللاسلكي؛ 

  زيادة عدد الدشتًكين في الانتًنت عالر التدفقADSL؛ 

 ياف البصرية الدمتدة عبر إصلاح التعطلات التي تمس خطوط الدشتًكين فضلا عن الدتابعة اليومية لشبكة الأل
 الولاية؛

 زويد الدؤسسات العمومية و الشركات بالخدمات الدختلفة للاتصالات كإنشاء شبكات لزلية )انتًانت( ت 

 liaisonالخطوط الخاصة  مثل( و إرسال استقبالالتي تستخدم في نقل الدعطيات ) و تزويدىا بالتجهيزات 

spécialisée ؛ 

  و الشهرية و السنوية وبالدعطيات و الدعلومات التي تزويد الدديرية الإقليمية و الجهوية بالإحصائيات الأسبوعية
 تتعلق بالدشاريع الدستقبلية.

 الهيكل التنظيمي  و المصالح المختلفة  ثانيا:

تم  تغيير الصيغة الاسمية للوحدة العملية و أصبحت تسمى بالدديرية العملية  0040بعد شهر جوان  
كما ىو موضح من   الإقليمية بسطيف و تغير الذيكل التنظيمي لذاإذ أصبحت مستقلة ماليا عن الدديرية  للاتصالات،

 :خلال الشكل التالر
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 خهيت انتفتيش 

 خهيت تسيير اننىعيت 
 خهيت الأمن و انىقايت 

  خهيت الاتصال و

 انعلاقاث انخارجيت

 انمذير

رئيس دائرة انمىارد انبشريت 

 و انىسائم
 رئيس  انذائرة انتجاريت رئيس انذائرة انتقنيت

  انسبائن.مصهحت انعلاقت  مع 

  مصهحت قىة انبيع و شبكت

 انىكالاث انتجاريت.

   مصهحت انفىاتير و انتحصيم

 و انمنازعاث

  انتكىينمصهحت 

  مصهحت تسيير

 انمستخذمين و الأجىر

 مصهحت تسيير انىسائم 

 مصهحت انممتهكاث 

  مصهحت شبكت انبهىغ 

 انمحهيتو انحهقت  

  مصهحت انهياكم و

 انمنشآث  انقاعذيت

  مصهحت شبكت انمعطياث 

  

 انىكالاث انتجاريت نلاتصالاث 

 الأقساو انتجاريت نلاتصالاث 

 مركس انمحهي انتقني 

 أقساو انتقنيت نلاتصالاث 

 رئيس دائرة انمانيت

 و انمحاسبت

 مصهحت انميسانيت 

 مصهحت  انخسينت 

 مصهحت انمحاسبت 
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  :منتوجاتها و خدماتهاثالثا:
إن من أىم الدنتوجات التي تقدمها الدديرية العملية للاتصالات بالدسيلة ىي الذاتف الثابت بنوعيو الخطي و  
، خدمة الخطوط الخاصة و خدمة البطاقات الدسبقة  ADSL، خدمة الانتًنت ذو التدفق العالر WLLاللاسلكي 

و الدخادع الذاتفية، زيادة عن   KMSالخدمات ) أمل،ىايلة،جواب،حورية(، الأكشاك الدتعددة الدفع بجميع أنواعها
يا المجانية التي يستفيد منها كل زبون أو مشتًك مثل ميزة النداء الثاني ، المحاورة الثلاثية تحويل النداء ، الفاتورة االدز 

 .الخمس ...الخ الأصدقاءالدفصلة و 
 :حظيرة المشتركين :رابعا

مشتًك في الذاتف الثابت  15122منها  30606يبلغ عدد الدشتًكين في الذاتف الثابت في ولاية الدسيلة 
 حظيرة الدشتًكين بمديرية الاتصالات في الدسيلة  ويدكن تقديم ،WLLفي الذاتف الثابت اللاسلكي  41123الخطي و 

 بأرقام تفصيلية من خلال الجدول التالر :

 حظيرة الدشتًكين
 المؤشرات السعة التقنية العدد

 الهاتف الثابت الخطي 59152 49394

14145 24000  WLL  الهاتف الثابت اللاسلكي 

41055 42463 ADSL FAWRI  مشتركي إنترنت 
2204 3401  ADSL EASY  مشتركي إنترنت 
4135 4135  ADSL ANIS  مشتركي إنترنت 
20845 23388  ADSL مجموع  مشتركي إنترنت 
348 4400 WLL DATA   مشتركي إنترنت 
 عدد الأكشاك المتعددة الخدمات    1120
 اتصالات الجزائر  –عدد المخادع الهاتفية   107
45 

 
 عدد مقاهي الانترنت  
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 باخ                                                  نلفا كرو أ:  4ملحق ال
 
 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.954 23 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.995 17 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.984 39 

 

 

 : التكرارات والنسب المئوية 5المحلق 

 

 الدرجةالعلمية

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20.0 20.0 20.0 7 ثانوي 

 48.6 28.6 28.6 10 لٌسانس

 91.4 42.9 42.9 15 ماستر

 97.1 5.7 5.7 2 ماجستٌر

 100.0 2.9 2.9 1 دكتوراه

Total 35 100.0 100.0  

 
 

 

 

 



 الخبرة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 5اقل من  10 28.6 28.6 28.6 

سنة 01الى  5من   16 45.7 45.7 74.3 

سنة 05الى  00من   5 14.3 14.3 88.6 

سنة 05من   اكثر  4 11.4 11.4 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 
 

 

 الفئةالعمرية

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 55اقل من  6 17.1 17.1 17.1 

سنة 55اقل من   19 54.3 54.3 71.4 

سنة 55اقل من   6 17.1 17.1 88.6 

سنة 55اكبر من   4 11.4 11.4 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 
 

 

 المركزالوظيفي

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14.3 14.3 14.3 5 عون_تنفٌذ 

 54.3 40.0 40.0 14 عون_تحكم

 85.7 31.4 31.4 11 اطار

 100.0 14.3 14.3 5 اطار_سامً

Total 35 100.0 100.0  

 
 

 

 

 

 



 .المتوسطات والانحرافات :  6الملحق 

 

 

Statistiques 

 
N 

Moyenne Ecart-type Valide Manquante 

تتوفر قواعد واضحة وصرٌحة فً 

 العمل

35 0 4.0857 .95090 

تخلق الإدارة  مناخ تنظٌمً جٌد ٌساهم 

 فً رفع الروح المعنوٌة  للأفراد

35 0 3.7429 1.06668 

 1.14496 2.5714 0 35 تشجع الإدارة العمال لطرح أفكارإبداعٌة

 1.35659 2.5714 0 35 ٌتمكن العاملٌن من إبداءأرائهم بحرٌة

ٌوجد لغة مشتركة للاتصال بٌن مختلف 

 العمال

35 0 3.4000 1.35473 

هناك وصف وظٌفً واضح  

 والمسؤولٌات  واضحة فً المؤسسة

35 0 2.9714 1.44478 

دورات تكوٌنٌة للعمال كلما تطلب  تنظٌم

 ذلك

35 0 2.6286 1.80009 

لدٌكم برامج خاصة للاهتمام بالعمال 

 وتحفٌزهم

35 0 2.6571 1.79776 

هناك رؤٌة مشتركة بٌن الموظفٌن على 

أن القٌم هً محدد رئٌسً لسلوكهم أثناء 

 العمل

35 0 2.9714 1.91719 

فً ظل التغٌر التعقد والتغٌٌر البٌئً 

باستمرار عملٌة تغٌٌر الهٌكل التنظٌمً  

 عملٌة إلزامٌة

35 0 3.6000 1.71841 

تلجأ المؤسسة  فً تطوٌر هٌكلها 

التنظٌمً  إلى الاعتماد  على أسالٌب 

 حدٌثة 

35 0 3.3714 1.84846 

اجل مواجهة المنافسة ومن اجل  من

مواكبة التطورات تتجه المنظمة إلى 

 استعمال هٌاكل معاصرة لتحقٌق أهدافها

35 0 3.5429 2.00504 

تمتلك القٌادة كفاءة جٌدة فً مجال وضع 

 استراتٌجٌات

35 0 3.9429 1.92419 

.توجد رؤٌة مستقبلٌة تعكس قٌمة وفلسفة 

 المؤسسة

35 0 4.3429 1.87778 

تم وضع الرسالة فً مكان واضح بحٌث 

 ٌسهل الاطلاع   علٌها      

35 0 4.5714 1.92943 

القٌادة  قدوة للعاملٌن  فً الدافعٌة نحو 

العمل                                        

والانجاز       

35 0 4.4000 2.29065 



شبكة  لدى المؤسسة موقع خاص  على

الانترنت تزود العملاء من خلاله بأخر 

 المستجدات والمعلومات 

35 0 4.8286 2.26853 

توفر المؤسسة شبكة اتصالات 

داخلٌة)انترانت( لتسهٌل عملٌة نقا 

الأفكار والمعرفة بٌن كافة الأقسام 

 والأفراد

35 0 4.8857 2.37352 

تحرص المؤسسة على  توفٌر الأجهزة 

الحدٌثة لتشغٌل ومعالجة والبرمجٌات 

 وخزن المعلومات

35 0 4.3143 2.80516 

تسهم الأجهزة والبرمجٌات الموجودة فً 

المؤسسة بتوفٌر المعلومات للعاملٌن بدقة 

 ووقت مناسب

35 0 4.2000 3.00783 

ٌوجد ضمان لحداثة ودقة وشمولٌة 

 وتكامل أمن المعلومات والمعارف

35 0 3.9429 3.26247 

ٌتم تكلٌف احد المتخصصٌن لتحدٌث 

 المعلومات بصفة مستمرة         

35 0 3.8857 3.45365 

وضوح معاٌٌر ومؤشرات الأداءكأساس 

 للرقابة على الجودة.

35 0 3.6286 3.55698 

وجود نظام واضح وفعال للرقابة على 

 الجودة 

35 0 3.6000 3.70373 

على درجة  درجة توافر مقاٌٌس لتعرف

 رضا المتعاملٌن مع الاتصالات

35 0 3.4571 3.92835 

تمتلك اتصالات الجزائر أنموذجا خاصا 

 للتعرف على مستوى رضا العاملٌن

35 0 3.4000 4.09591 

تمتلك الاتصالات نموذجا خاصا للتعرف 

 على درجة جودة خدماتها

35 0 3.7714 4.24323 

احتٌاجات  ٌتم تبنً أسلوب التنبؤ لتحدٌد 

 المجتمع وتطلعاتهم

35 0 4.3714 4.26398 

تحرص المؤسسة على تحقٌق الرضا 

الكامل لزبائنها من خلال الخدمات 

 المقدمة

35 0 4.4857 4.39499 

تأخذ المؤسسة بعٌن الاعتبار تطوٌر 

التواصل المستمر مع كافة المستفٌدٌن 

 من خدماتها

35 0 4.0857 4.68647 

تحسٌن إدراك تعمل المؤسسة على 

 العملاء بها وبالخدمات التً تقدمها

35 0 4.1714 4.82326 

تعمل المؤسسة على التقلٌل من الشكاوى 

والتظلمات المقدمة لدٌها من جمهور 

 العملاء 

35 0 4.3714 4.94729 

تحرص المؤسسة على التقلٌل من 

تكالٌف وإجراءات الخدمات بما لاٌؤثر 

 على جودتها 

35 0 4.6571 5.04067 



تهدف المؤسسة إلى الوصول ٌجوده 

الخدمة إلىأقصى درجاتها من خلال 

 السرعة والدقة والإتقان وتلبٌة الرغبات 

35 0 4.4000 5.28705 

تسعى المؤسسة إلى الوصول لدرجة 

تقدٌم كل ما هو متمٌز وفعال من خدمات 

لجمهور العملاء   

35 0 4.5714 5.41396 

تحرص المؤسسة على استثمار كافة 

الموارد المتاحة لدٌها بصورة امثل فً 

 تحقٌق أهدافهاالإستراتٌجٌة

35 0 4.3714 5.68323 

تحرصالمؤسسة علىتحسٌن صورتها 

الاجتماعٌة بٌن كافةالمتعاملٌن وفئاته 

 المختلفة

35 0 3.9429 5.96037 

تقدم المؤسسة العدٌد من التبرعات 

لمنظمات ومؤسسات والاسهامات 

 المجتمع المدنً

35 0 3.5143 6.22789 

تعمل المؤسسة على الحفاظ على جودة 

 البٌئة من خلال الخدمات التً تقدمها

35 0 3.8571 6.34843 

 1.45831 3.7013 0 35 متطلبات ادارة المعرفة

 4.54357 4.0857 0 35 ابعاد الاداء المؤسسً

 93554. 3.0667 0 35 متطلب الثقافة التنظٌمٌة

 1.77191 3.5048 0 35 متكلب الهٌاكل التنظٌمٌة

 1.88096 4.3143 0 35 متطلب القٌادة

 2.75466 4.3429 0 35 متطلب البنٌة التحتٌة

 3.86695 3.5714 0 35 بعد نتائج الجودة

 4.55305 4.2971 0 35 بعد رضا الزبون

 5.28698 4.5000 0 35 بعد رضا المؤسسة

المجتمعبعد رضا   35 0 3.7714 6.10249 

 
 
 

 
 

 
 

                                                   الانحدار المتعدد  7لملحق ا

                                         

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 .977
a
 .954 .948 1.03725 1.993 



Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 .977
a
 .954 .948 1.03725 1.993 

a. Valeurs prédites : (constantes), التنظٌمٌة الهٌاكل متكلب ,التنظٌمٌة الثقافة متطلب ,التحتٌة البنٌة متطلب, 

 القٌادة متطلب

b. Variable dépendante : المؤسسً الاداء ابعاد 

 

 
 
 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 669.622 4 167.405 155.596 .000
a
 

Résidu 32.277 30 1.076   

Total 701.898 34    

a. Valeurs prédites : (constantes), القٌادة متطلب ,التنظٌمٌة الهٌاكل متكلب ,التنظٌمٌة الثقافة متطلب ,التحتٌة البنٌة متطلب 

b. Variable dépendante : المؤسسً الاداء ابعاد 

 

 
 
 

 
 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés  

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de colinéarité 

A Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) -5.266- .681  -7.730- .000   

 1.291 775. 235. 1.212 054. 216. 262. متطلب الثقافة التنظٌمٌة

 2.861 350. 758. -312.- -021.- 170. -053.- متكلب الهٌاكل التنظٌمٌة

 6.176 162. 000. 5.019 488. 235. 1.180 متطلب القٌادة

 5.340 187. 000. 5.624 509. 149. 839. متطلب البنٌة التحتٌة

a. Variable dépendante : المؤسسي الاداء ابعاد 

 

 

 
 

 



 الدرجة العلمية                                                                                  

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

 Inter-groupes 36.910 4 9.228 7.821 .000 متطلبات ادارة المعرفة

Intra-groupes 35.397 30 1.180   

Total 72.307 34    

 Inter-groupes 337.978 4 84.494 6.965 .000 ابعاد الاداء المؤسسً

Intra-groupes 363.921 30 12.131   

Total 701.898 34    

                                                                                                       

 

                                                                                                                       

الفئة العمرية                                                                                                                 

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

 Inter-groupes 7.119 3 2.373 1.129 .353 متطلبات ادارة المعرفة

Intra-groupes 65.188 31 2.103   

Total 72.307 34    

 Inter-groupes 90.309 3 30.103 1.526 .227 ابعاد الاداء المؤسسً

Intra-groupes 611.589 31 19.729   

Total 701.898 34    

 

 
الوظيفي                                                                                                                    المركز  

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

 Inter-groupes 7.356 3 2.452 1.170 .337 متطلبات ادارة المعرفة

Intra-groupes 64.951 31 2.095   

Total 72.307 34    

 Inter-groupes 47.172 3 15.724 .745 .534 ابعاد الاداء المؤسسً

Intra-groupes 654.726 31 21.120   

Total 701.898 34    

 
 



 الملخص:

ؤم ددفلالاتدد جز لا  اسددديلبملالمؤم ددهلالأداءالم ي ددفلتمليييدد للإداوةدوول تطلبددد  للالهدد الائيسي ددهللهددرالائ وامددفل دد ل  ي ددف
لالأداءالم ي دفل لوالمت دتلائتدد ب ل لإداوةو د للاد هل درالائدد وولتيضد لل عديةلائ  لمدفلبدلملالمت ددتلالم دت  ل  تطلبد  ل،لب لم ديلف

ل.المؤم ه 

لحيددتلم،لائ صديهلائتلليلدهولمد لاتتدد ت لالمد   ل،ويد لدوامدفلال ئدفلتملالمؤم دفلاجزلمتاتد دضفلالاتد جز لا  اسدديلب لم ديلفل
وامدتد    ل،لتلد لتي دفلتدد هلالاتد جز لا  اسديلب لم ديلفامدتب تفل ل05 لملل زض ،للاتديملامتب تفل د لبي ت  لائ وامف

لالم زتف.لاجزمتبي ت  وائتيلل  ت ت لتل لتحلي للspssلالإحات سهبيت   لائتللي ل

وتل ل،لت ئيفتمل ؤم فلالات جز لا  اسيلب لم يلفللالم ي فلإداوةأنلدوجفللطبيقل تطلب  للأظ ي لتت س لائ وامفلالألاتوتمل
لمد لالمؤم دهللالأداءالم ي دفلتملييد للإداوةلدوول تطلبد  لأنلإلىلب لإعد  ف،لالم ي فلتملالمؤم دفلإداوةلمد ومفل تطلب  للإدواك

للالات جز لا  اسيلالم يلف.لتح قلب وجفلت ئيفلتملالمؤم ف

لائث   فلائت ظيديف.،ل جي لالم ل    لواجزلات هئ ل لك،لالأداءلالمؤم ه،ل تطلب  لإداوةلالم ي فلالكلمات المفتاحية:

Abstract: 

The main objective of this study is to learn about the role of knowledge management 

requirements in distinguishing the institutional performance of the Algerian Telecom 

Corporation in Msila. Through this role we want to clarify the relationship between the 

independent variable (knowledge management requirements) and the dependent 

variable (institutional performance(. 

A questionnaire was designed to collect the data of the study. Fifty questionnaires 

were distributed on the sample of Algerian communication workers in Msila. We used 

the statistical analysis program (SPSS) which helps us to analyze the distributed 

questionnaires. 

Finally, the results of the study showed that the degree of application of the knowledge 

management requirements at the Algerian Telecom Corporation in Msila is high, and 

the awareness of the practice of knowledge management requirements in the 

institution. In addition, the role of knowledge management requirements in the 

excellence of the institutional performance has achieved a high degree of 

communication in Algeria. 

Keywords: Knowledge Management Requirements, Organizational Performance, 

Information and Communication Technology, Organizational Culture. 
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