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 ملخص:

ية التي تؤدي بها إلى النجاح والتميز تعد المنظمة الوعاء التنظيمي الذي يحوي جميع العمليات التنظيم
 عن باقي المنظ�ت الأخرى سواء من نفس القطاع أو من قطاعات منافسة.

ومن ب� الاستراتيجيات التنظيمية التي تعد من المداخل التنظيمية الحديثة التي تسعى كل منظمة 
عرفة والتي تعد اتجاه حديث في تطمح للنجاح و التميز إلى تبنيها وتطبيقها،وهذا المدخل يسمى ادارة الم

 مجال المنظ�ت الساعية نحو التميز.

فإدارة المعرفة مفهوم حديث النشأة،أخذت جميع المنظ�ت المتعلمة إلى تطبيقه بكل الوسائل والأساليب 
 العلمية والتنظيمية الحديثة إلى تفعيله و استث�ره داخل محيط التنظيم.

Résumé : 

L’organisation est le conteneur d'organisation qui contient tous les 
processus réglementaires qui les mènent à la réussite et de l'excellence du 
reste d'autres organisations à la fois dans le même secteur ou les secteurs 
de la concurrents. 

Parmi les stratégies organisationnelles, qui est  l'une des entrées de 
réglementation modernes que chaque organisation aspire à la réussite et 
l'excellence cherche à  l’adopter et l’appliquée. 

C’est la gestion de la connaissance, qui est la tendance moderne dans le 
domaine des organisations qui recherchent l'excellence. 
La gestion des connaissances est une nouvelle notion, que toutes les 
organisations commencent  à appliquer à  tous moyens et méthodes 
scientifiques, réglementaires et modernes pour l’activer et l'investir dans le 
périmètre de la réglementation. 
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 تمهيد:

تعرف المنظ�ت اليوم الكث� من التحديات، منها ماهو على المستوى الداخلي و المتمثل في مدى قدرة  
مس�ي المنظمة في تحقيق التوافق ما ب� أهداف الموظف� وأهداف منظمتهم، أما على المستوى  

 ا.الخارجي فيتجسد في قدرة المنظمة للتأث� على البيئة الخارجية والتكيف معه

 مفهوم ادارة المعرفة:

يعد مفهوم ادارة المعرفة من المفاهيم  الحديثة في علم الادارة، والتي تزايد الاهت�م بها خلال      
العقدين الأخ�ين،حيث تعرف بأنها منظومة الأنشطة الادارية القائمة على احتواء وتجميع  وصياغة كل 

اء و تجميع و صياغة كل ما يتعلق بالأنشطة الحرجة و ما يتعلق بالأنشطة الادارية القائمة على احتو 
المهمة بالمؤسسة،بهدف رفع كفاءة الأداء و ض�ن استمرار تطور المنظمة في مواجهة المتغ�ات المحيطة 

 1بها.

ك� تش� ادارة المعرفة إلى تلك الادارة التي تعمل على التعرف على ما لدى الأفراد من معارف كاملة في 
ذهانهم أو جمع وايجاد المعرفة الظاهرة في السجلات والوثائق، وتنظيمها بطريقة تسهل عقولهم و أ 

استخدامها و المشاركة فيها ب� منسوبي المنظمة،بما يحقق رفع مستوى  الأداء و انجاح العمل بأفضل 

 2الأساليب و بأقل التكاليف الممكنة.

ادارية حديثة تسعى المنظمة إلى توظيفها بكل ما   من هذا كله �كن القول،بأن ادارة المعرفة استراتيجية
 تحويه من أساليب لأجل الوقوف على نتائج ملموسة في واقع المنظمة.

 **أهمية ادارة المعرفة : 

 تبرز أهمية ادارة المعرفة في كونها الأكثر فاعلية للميزة التنافسية المستعملة وتعود للأسباب التالية:

 سواق وسرعة ازدياد الابتكارات والاكتشافات الجديدة.زيادة حدة المنافسة بالأ -1

تعقيدات السلع والخدمات،تتطلب المزيد من المعرفة بالزبون و السوق والمنافسة و من ثم إلى ادارة -2
 معرفة قوية.

زيادة المنافسة قلصت أعداد العامل� في المنظ�ت ذات المعرفة المتميزة، ومن هنا كان لابد من -3

 .3على كيفية استقطاب هذه الكفاءاتالمنافسة 

 المحافظة على الزبائن ذوي الولاء.-4

 تخفيض التكاليف و أساليب طرق العمل.-5

 القدرة على التكيف التنظيمي.-6
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 جذب الزبائن الجدد.-7

 4تخفيض كمية الوقت الذي يتطلبه العاملون للحصول على المعارف الجديدة .-8

 ن الأهداف تسعى إلى تحقيقها، ومنها مايلي:ك� أن لادارة المعرفة مجموعة م

 *تحديد وجمع المعرفة وتوف�ها بالشكل المناسب لاستخدامها في الوقت المناسب.1

 *بناء قواعد معلومات لتخزين المعرفة و توف�ها واسترجاعها عند الحاجة.2

الخدمات المطلوبة و *ارضاء العملاء بأقصى درجة ممكنة، من خلال تقليل الزمن المستغرق في انجاز 3
 تحس� وتطوير مستوى  الخدمات المقدمة باستمرار.

 *تطوير عمليات الابتكار والابداع داخل المنظمة.4

*تشجيع العمل بروح الفريق،وتحقيق التفاعل الايجابي ب� مجموعة العمل وذلك من خلال الم�رسات 5
 ة ومشاركتها.و الأساليب المختلفة التي تتبناها المنظمة لتبادل المعرف

 .5*تهيئة بيئة تنظيمية مشجعة و داعمة لثقافة التعلم و التطوير الذاتي المستمر6

 ادارة التميز:

ظهر في الآونة الأخ�ة اهت�م واسع للمنظ�ت بما يعرف بإدارة التميز سعيا منها للتكيف مع بيئة 
�ت، بحكم أن  المستقبل يش� الى أنه الاع�ل الجديدة و افرازات العولمة وحدة التنافسية  ما ب� المنظ

 . )6(لن يكون هناك مكان في السوق إلا للمنظ�ت المتميزة

فالتميز هو تلك الجهود التنظيمية المخططة التي تهدف الى تحقيق الميزات التنافسية الدائمة للمنظمة،و 
ء المنافس� او غ�هم،و أيضا التميز يعني الابتكار والتجديدفهو تقديم ما هو مختلف عن الاخرين سوا

هو ينشأ شريحة سوقية من خلال الاستجابة المنفردة لحاجاتها عن طريق الابتكار او هو تحقيق ميزة 
تنافسية بمعنى ان تكون الافضل من المنافس� في واحد او الاكثر من الاداء الاستراتيجي : التكلفة / الجودة 

 .)7(/ الاعت�دية /المرونة والابتكار / 

عرف على السلمي ادارة التميز بانها القدرة على توفيق و تنسيق عناصر المنظمة و تشغيلها في  وقد
تكامل و ترابط لتحقيق اعلى معدلات الفاعلية و الوصول بذلك الى مستوى المخرجات الذي يحقق 

 .)8(رغبات و منافع و توقعات اصحاب المصالح المرتبط� بالمنظمة

 مراحل التميز في المنظمة

 �كن توضيح مراحل التميز في المنظمة بالشكل التالي:
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: هي التي تضع فيها المنظمة رؤيتها المبينة على وضوح الاستراتيجية لتحقيق  المراحل الأولية-1

 وقد حددها  porter and tannerالتميز،ك� يلي:

ات العمل : حيث يتم في هذه المرحلة تحديد طريقة وأسلوب اجراءتحديد طرق اجراءات العمل*
التشغيلية و العمل على تحسينها بطريقة تضمن التكامل والوضوح، ويستحسن في هذه المرحلة 

 ).9الاستعانة بمواصفات الايزو لتحس� اجراءات العمل(

بعد تحس� اجراءات العمل، يتم وضع التقنيات المناسبة لتحديد أفضل البناء على أفضل الم�رسات: *
لأخرى للاستفادة منها واجراء المقارنة معها، و من المناسب في هذه المرحلة الم�رسات من المنظ�ت ا

 تطبيق المقارنات والتقويم الذاتي.

إن نقل مستوى الأداء لمستوى متميز يتطلب استخدام �اذج التميز و التي توفر تطوير مستوى الأداء: *
 فرصة حقيقية لمزيد من التعلم التنظيمي لتحقيق الأداء المتميز.

و هي الخطوات المتبعة لتطبيق �وذج التميز و التي حددها �وذج مرحلة تطبيق �وذج التميز: -2
 التميز الكندي بعشر خطوات على النحو التالي:

 نشر مفاهيم التميز-

 فهم �وذج التميز -

 نشر الرسالة -

 استخدام �وذج التميز للتقويم-

 وضع خطط التحس� المستمر-

  والتطويرتنفيذ خطة التحس�-

 مراقبة  خطة التحس� و التطوير -

 اعادة اجراء التقويم الذاتي باستخدام �وذج التميز -

 المحافظة على المكاسب و الأهداف المحققة -

 .10التركيز على التحس� المستمر-

 : وهي خطوات لاستمرار تحقيق التميز و تتمثل في:مرحلة استدامة التميز-3
 وذج التميز.الاستمرار في تطبيق �-

 قيادة ادارة التغي� .-
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 فهم منهج النظم المشترك للمدخلات والأولويات المتفق عليها للمخرجات.-

 توضيح قوة وفرص التحس� و ذلك لوضع حصة من الموارد للتحس�.-

 .)11(ادخال تقنيات التحس� من خلال الأخذ بأدوات التحس� و مسؤوليات التطوير-

 �اذج التميز:-

ت الن�ذج و اختلفت أهدافها و منطلقاتها في العلوم السلوكية وقد استفادت �اذج التميز من تعدد
الخبرات المتراكمة، وسيتم عرض أهم الن�ذج التي تشترك في جانب أو أكثر مع �اذج التميز وذلك على 

 النحو التالي:

 "The Methodology of:طرح ماكس فيبر مفهوم النموذج المثالي في كتابه *النموذج المثالي1
Social Sciences موضحا بأن النموذج المثالي ليس فرضية ولكنه يقدم التوجه لبناء الفرضيات، وهو

ليس وصفا للحقائق الواقعية و لكنه يهدف إلى اعطاء وسائل واضحة تعبر عن وصف الحقائق، ك� أنه 
ب أن يكون، وهو ما لا �كن العثور ليس �وذج مركب تقريبي للواقع و لكنه ليس �وذج مثالي لما يج

عليه تجريبيا بأي مكان في أرض الواقع  و وفقا لفيبر   فإن النموذج المثالي يعتبر منتجا عقليا و مثاليا في 
معناه المنطقي، فهو مستخلص من ظواهر حقيقية مختلفة ومن جانب واحد أو أكثر من وجهات النظر 

ن المعرفة، و�كن مقارنته و تقييمه مع أي ظاهرة حقيقية، وتشترك الموسعة المترابطة و غ� المترابطة م
�اذج التميز مع النموذج المثالي في أنها تصف ما ينبغي أن يكون، وهي تعتبر مثالية في معناها المنطقي، 

 .)12(ك� أنها مستخلصة من ظواهر حقيقية مختلفة، و �كن مقارنتها و تقييمها مع أي ظاهرة  حقيقية 

: هو �وذج يركز على وصف ما هو كائن فعلا، أي وصف الظواهر أو الوقائع نموذج الوصفي*ال2
الحالية، وهذا النوع من الن�ذج  يساعد المديرين في اتخاذ القرارات بالصورة الحالية، وتشترك �اذج 

ز أداء التميز مع  الن�ذج الوصفية في أنها تصف ما هو كائن  فعلا من خلال تحديدها لمستوى تمي

 .)13(المنظمة الفعلي

: وهي �اذج نظرية تحتوي على بعض التفاصيل، أي أن الملامح الأساسية تبقى  *الن�ذج  الرياضية3
ولكن تحتوي على رموز رياضية أو جبرية من خلال ترميز و ترقيم المتغ�ات، لكي يتيح امكانية لوضع 

يز مع الن�ذج الرياضية في تحديد معاي� التميز صورة معادلة أو معادلات رياضية، وتشترك �اذج التم
 بقيم  لقياس مستوى تميز أداء المنظمة من خلال معادلات رياضية.

: وهي الن�ذج التي تكون عناصرها في حالة من التفاعل و التغ� حسب ما الن�ذج الديناميكية *4
تشترك �اذج التميز مع الن�ذج يحدث في الظواهر أو المواقف التي تواجهها الادارة خلال الزمن، و 

 .)14(الديناميكية في أن معاي� التميز هي علاقات ديناميكية مستمرة في� بينها
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: وهي الن�ذج التي تصمم في صورة كل�ت مكتوبة، فعلى سبيل المثال وصف *النموذج اللفظي 5

ب و غ�ها من المتطلبات اللازمة وتحليل الوظيفة يعتبر �وذجا لفظيا لأنه يصف التعليم والخبرة  والتدري
 في شاغل الوظيفة.

 .)15(وتشترك �اذج التميز مع الن�ذج اللفظية في أنها تصف معاي� التميز في كل�ت مكتوبة

: وهي الن�ذج التي يعبر عنها بالرسومات أو بخرائط التدفق أو الرسوم البيانية  *الن�ذج التخطيطية6
يمية، وتشترك �اذج  التميز مع الن�ذج التخطيطية في أن لها رس� هيكليا أو الجداول أو الهياكل التنظ

 .)16(يضم معاي�ها الرئيسية

 
 حتمية ادارة التميز وعوامل نجاحها:

 أما لتحقيق ما يعرف بإدارة التميز داخل أي منظمة، فإنه يجب توف� المتطلبات التالية:

 خطة استراتيجية متكاملة  .-

من السياسات التي تحكم و تنظم عمل المنظمة و ترشد القائم� بمسؤوليات الأداء إلى  منظومة متكاملة-

 .)17(أسس و قواعد  ومعاي� اتخاذ القرار

 نظام متكامل للمعلومات لدعم اتخاذ القرار في المنظمة و تقويم الأداء المؤسسي و النتائج والانجازات.-

أخلاقيات لسياسات واتخاذ القرارات و قيم و طبيق الخطط و اقيادة فعالة تتولى وضع الأسس والمعاي� لت-

 .)18(العمل لتحقيق التميز

 **متطلبات تحقيق ادارة التميز من خلال مدخل ادارة المعرفة:

 هناك ثلاثة متطلبات أساسية لإدارة المعرفة، وهي:

لبرمجي وقواعد متطلبات تكنولوجية: ومن أمثلة هذا محركات البحث ومنتجات الكيان الج�عي ا أ*
بيانات ادارة رأس المال الفكري والتكنولوجيا المتميزة، والتي تعمل جميعها على معالجة مشكلات ادارة 

 المعرفة بصورة تكنولوجية، ولذلك فإن المنظمة تسعى إلى التميز من خلال امتلاك تكنولوجيا المعرفة.

نشرها التحكم بها وادارتها و تخزينها و ب*متطلبات تنظيمية : تعبر عن كيفية الحصول على المعرفة و 
التسهيلات تعزيزها ومضاعفتها و اعادة استخدامها، ويتعلق هذا بتجديد الطرائق و الاجراءات و و 
الوسائل المساعدة و العمليات اللازمة لإدارة المعرفة  بصورة فاعلة من أجل تحقيق قيمة اقتصادية و 

 مجدية.
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خ�ة على تقاسم المعرفة ب� الأفراد وبناء ج�عات من صناع متطلبات اجت�عية : تركز هذه الأ  ج*

المعرفة و تأسيس المجتمع على أساس ابتكارات صناع المعرفة، والمشاركة في الخبرات الشخصية و بناء 
 شبكات فاعلة من العلاقات ب� الأفراد وتأسيس ثقافة تنظيمية داعمة.

دون الرجوع لأي استراتيجيات، لكنها سرعان ما صحيح أن بعض المنظ�ت قد تنجح بالصدفة خاتمة:
تزول، لأن المنظمة الناجحة هي التي تعتمد على مختلف الاستراتيجيات كاستراتيجية ادرة المعرفة 
وتوظيفها بأحسن الطرق خدمة لأغراض التنظيم و للوصول إلى أعلى مراتب التميز من خلال خدمتها 

تعطي للمنظمة وموظفيها دفعا ايجابيا للتطور وتحقيق الأهداف ومنتجاتها الجيدة، ك� أن حالة التميز 
 المسطرة في أقصر وقت وبتكاليف أقل .
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