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 :ملخص

غير أن المنظمات اليوم تدرك الحاجة الماسة إلى دمج .التاريخ على اكتساب المعرفة الصريحة وتخزينها وإدارتهاركزت أنظمة المعلومات عبر     
في ظل الاقتصاد القائم على   المعرفة الصريحة والضمنية في أنظمة المعلومات الرسمية، كونها استراتيجية ضرورية لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة

وقد انتشرت أنظمة إدارة المعرفة كممارسات . فئة من أنظمة المعلومات التي تدير وتخزن وتوزع المعرفة( KMS)ارة المعرفة تمثل أنظمة إد. المعرفة
في هذه الورقة ، تطرقنا إلى مفاهيم وخصائص نظم إدارة . عملية مع  تزايد البحوث النظرية حولها، حيث برزت كمصادر قوية للميزة التنافسية

تقي هذه الأنظمة بالمنظمات الحديثة إلى مستويات عالية من النجاح وقدمنا ثلاث تجارب رائدة في هذا المجال، واستخلصنا المعرفة، وكيف تر 
 .منها أهم  العوامل التي ساهمت في نجاحها

 .إدارة المعرفة ، نظم إدارة المعرفة ،  شركة تيتان ، شركة سيمنز، مخابر بوكمان: الكلمات الدالة
 JEL: D83تصنيف 

   Abstract: 
         Information systems throughout history have focused on explicit knowledge 

acquisition, storage and management. However, organizations today are aware of the 

urgent need to integrate explicit and implicit knowledge into formal information 

systems, as it is a necessary strategy to achieve a sustainable competitive advantage in a 

knowledge-based economy. Knowledge Management Systems (KMS) is a class of 

information systems that manage, store, and distribute knowledge. Knowledge 

management systems have proliferated as practical practices with the increase in 

theoretical research on them, as they have emerged as powerful sources of competitive 

advantage. In this paper, we dealt with the concepts and characteristics of knowledge 

management systems, and how these systems elevate modern organizations to high 

levels of success. We have included three pioneering experiences in this field, in order 

to extract from them the most important factors that contributed to their success. 

Key words: Knowledge Management, Knowledge Management Systems, Titan 

Industries, Siemens, Buckman Labs. 
. JEL classification:D83 
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 :مقدمة .0

كددان يشددير إلى    ''المعرفيية ةييو  " : في أوائددل القددرن السددابع عشددر فرانسيييب بيكييونندددما قددال ع      
أنا نددرك كيدف ن دن للماسسدات أيض دا أن تددنج  أو معرفدة الأفدراد وقدوتهم، وبعدد أربعدة قدرون تقريب دا، بدد

 . تفشل في قدرتها على استخدام وإدارة رأس المال المعرفي  بش ل فعال

إن إدارة المعرفدة هدي إسدتراتيجية مهمددة للمنظمدة لتحقيدق ميدزة تنافسددية مسدتدامة، وبالتدا  النجدداح        
فرعددددا مددددن أنظمدددددة ( KMS)ة إدارة المعرفدددددة في ظددددل الاقتصدددداد القدددددائم علددددى المعرفددددة اليدددددوم، وتمثددددل أنظمدددد

 . المعلومات التي تدير وتخزن وتوزع المعرفة

قددد تختلدددف مصددادر المعرفدددة وأسدداليف إدارة المعرفدددة عددبر المنظمدددات، إلا أن معظددم المالفدددات الحاليدددة       
ا إلى حد ما من التنظيم  .حول إدارة المعرفة تفترض نوع ا موحد 

يددددة إدارة المعددددارا إلى اعدارة العليددددا أو تقددددد  المشددددورة لهددددا، فمددددن الضددددرور  سدددواا كانددددت راولددددة ترق     
التطرق لقصص نجاح بعض الشركات السباقة في هذا المجال لاستنباط الدروس مدن التجدارب المطبقدة في 
مجددال إدارة المعددارا، وعليددم فسدديتم التطددرق مددن خددلال هددذا البحددث إلى ثددلاث شددركات رائدددة في أمدداكن 

العددالا لاسددتخرام أهددم عوامددل النجدداح الددتي ارت ددزت عليهددا في بندداا نظددم إدارة المعرفددة ا ا ددة متفرقددة مددن 
 .بها

ما هي عوامل النجاح التي اعتميدتاا الريركات الرائيد  فيي : ومن هنا تمثلت إش الية الدراسة في    
 مجال إدار  المعرفة؟
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  البحث أهمية: 

مددن أجددل رفددع ، بأنظمتهدداودراسددة المزايددا والعيددوب المرتبطددة  ظمدداتالمنفي  المعرفددةيجددف الاهتمددام بدد دارة      
وضدمان  تنميدة رأسمالهدا الف در ،مزايدا تنافسدية مسدتدامة، تزيدد مدن قددرتها علدى  مسدتويات الأداا وققيدق

 . المختلفة التي تواجم المنظمة التنوع في الأف ار واعبداع والابت ار والقدرة على حل المشاكل

 أهداف البحث: 
 :يلي فيما بحثال أهداا أهم إجمال  نن

  ؛ المعرفة، ونظام إدارة المعرفةالتعرا بش ل دقيق على كل من إدارة 
  ؛العوامل الأساسية لنجاح نظام إدارة المعرفةقديد 
 تقد  نماذم ناجحة في مجال إدارة المعرفة واستنباط أهم عوامل نجاحها. 
  :(KM)إدار  المعرفة  .0

كثددددر يقظددددة واهتمامددددا فيمددددا يتعلددددق بأهميددددة المعرفددددة كمصدددددر لل فددددااة والقدددددرة أ ددددبحت المنظمددددات أ    
التنافسية، حيث أثبتت ال ثير من الدراسات أن إدارة المعرفة  هدي الوسديلة الدتي ن دن مدن خلالهدا تعزيدز 

بطريقدة تعمدل علدى تعزيدز الأداا التنظيمدي  (Hargadon, 1998, P.212)  اعبدداع، والابت دار
 .(Pitt & Clarke, 1999, P.305)  القطاع العام أو ا ا  أو غير الرحيالشامل سواا في

 إدارة المعرفدة هدي عامدل أساسدي للبقدداا والنجداح في وظيفدة معقددة تنطددو  علدى تددفق كبدير للمدوارد    
(Sedera & Gable, 2010, P.296) . وقددد اتفددق العديددد مددن البدداحثا في مجددال إدارة

هدم مدورد في ققيدق الميدزة التنافسدية المسدتدامة في القدرن الحداد  والعشدرين مددن الأعمدال  بدأن المعرفدة هدي أ
خددددلال العوائددددد الهائلددددة اتتملدددددة مددددن الاسددددتثمار فيهدددددا، حيددددث لا تعددددد تقتصدددددر المنظمددددات علددددى إنشددددداا 

 .مستودعات المعرفة فحسف، بل أ بحت منظمات قائمة على المعرفة

تددو  علدددى تفسدديرات متعدددددة، ويطبدددق مندداهج مختلفدددة عيجددداد يعددد تعريدددف إدارة المعرفددة  دددعب ا لأندددم يح    
  .وفهم واستخدام المعرفة  لق القيمة
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بنداا وتجديددد وتطبيددق منهجدي و ددري  للمعرفددة لتعظدديم : "علددى أنهددا Wiig  (1997)فقدد عرفهددا     
 .(P.6) "فعالية المنظمة والعائدات من أ ولها المعرفية

هددي الصددياغة والو ددول إلى ا ددبرة والمعرفددة الددتي تخلددق : "علددى أنهددا Beckman (1997)وعرفهددا     
 . (P.11) "قدرات جديدة ، وتم ن من الأداا المتفوق ، وتشجع الابت ار ، وتعزز قيمة العميل

إسدتراتيجية قدول الأ دول الف ريدة للمنظمدة ، سدواا : " علدى أنهدا Murray (1998)كما عرفها    
، إلى إنتاجيدة أكددبر وقيمددة جديدددة وزيدادة القدددرة التنافسددية مددن  المعلومدات المسددجلة أو مواهددف أعضددائها
 (P, 3) .جماعيخلال اكتساب وقسا المهارات ك يان 

إسدتراتيجية واعيدة للحصدول : "علدى أنهدا 1111سدنة  المركيز اممريكيي لتنتاجيية والجيود و عرفها   
الأشدددددخا  علدددددى مشددددداركة  علدددددى المعرفدددددة الدقيقدددددة ل شدددددخا  المناسدددددبا في الوقدددددت اتددددددد ومسددددداعدة

 ,Center) "المعلومددات ووضددعها موضددع التنفيددذ في الأسدداليف الددتي قدداول تطددوير الأداا التنظيمددي
1999). 

مددن خددلال مددا سددبق ن ددن القددول أن إدارة المعرفددة هددي عمليددة تنظيميددة تسددعى لاكتسدداب وتنظددديم       
مددن الاسددتفادة منهددا لي ونددوا أكثددر  وإيصددال المعرفددة الضددمنية والصددريحة للمددوظفا حددو يددتم ن ا خددرون

إن إدارة المعدددارا تسدددتوعف القضدددايا الحاسمدددة المتعلقدددة بالبقددداا والاسدددتمرار في مواجهدددة .  فعاليدددة وإنتاجيدددة
وهدو نثدل العمليدات التنظيميدة الدتي تتبدع توليفدة مدن القددرة علدى . التغير البيئي غير المنتظم بش ل متزايدد

 . نيات المعلومات ، والقدرات اعبداعية والمبت رة للعاملامعالجة البيانات والمعلومات لتق

 :نظم إدار  المعرفة .3

أن تعريدف نظدام إدارة المعرفدة  لدم العديدد   Maier (1882) في كتابم نظدم إدارة المعرفدة ، يوضد      
منصددددة أو نظددددام تطبيددددق لت نولوجيددددا : "مددددن وجهددددات النظددددر، فقددددد عددددر ا نظددددام إدارة المعرفددددة علددددى أنددددم

        (P.25)"لومات والاتصالات يدمج الوظائف للتعامل مع المعرفة الصريحة والضمنية داخل المنظمةالمع
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نظدام الاتصدال المتبد  في :" ، فد ن نظدام إدارة المعرفدة هدو (Charlesو  Van Way)ووفق دا لدد   
 ,Fibuch, Van, & Charles) "م ان العمل لمراحل أو مجدالات عمليدة دقيقدة داخدل المنظمدة

2011,P.34) . 

خد  ناشدم مدن الأنظمدة : "بشد ل أوسدع علدى أندم( KMS) كمدا ن دن تعريدف نظدام إدارة المعرفدة     
 "البيانيياتأو  المعلوميياتالمنظمددة وجمعهددا وتنظيمهددا وتوزيعهددا بدددلا  مددن  معرفييةالددتي تركددز علددى إنشدداا 

(Singh, 2013,P.209) . 

هددو نظددام شددامل يجمددع المعرفددة الضددمنية والصددريحة  مددن خددلال مددا سددبق ن ددن القددول بددان نظددام المعرفددة   
 . ويخزنها في قاعدة بيانات ويحافظ عليها ويسهل و ولها للمستخدما و ناع القرار

 (كييف معرفية)ون دن تفسدير المعرفدة الضدمنية علدى أنهدا تجدارب أو أو كفدااات أو مهدارات بشدرية      
(Virtanen, 2013, P.118) . فالجانددف . معددرفي وتقددي: عنصددرين وتشددمل المعرفددة الضددمنية

أمددددا الجانددددف التقددددي فيشددددمل ا ددددبرة الملموسددددة . المعددددرفي يشددددمل ا ددددرائ  والقدددديم والنمدددداذم الذهنيددددة للفددددرد
 .(Alavi, 2001, P.108) والمهارات

  أو اللغددة/ أمددا المعرفددة الصددريحة فيشددير إلى المعرفددة الددتي ن ددن تقنينهددا ونقلهددا مددن خددلال الرمددوز و     
(Virtanen, 2013, P.118).  

 : وظائف انظمة ادار  المعرفة .4

، وخا دة إذا (Barney, 2001)  علدى اعتبدار أن المعرفدة أضدحت المدورد الأكثدر قيمدة للمنظمدة    

 ددداحف ذالددددا تدددأثير الأداا اعيجدددداد لمواامدددة المددددوارد الأخددددرلا، أ دددب  لزامددددا علدددى مدددددير  الاستشددددراا 

مة مواردهم المعرفية مع استراتيجيات أعمدالهم مدن اجدل رفدع مسدتولا والمديرين التنفيذيا تعلم كيفية مواا

وإسدتراتيجية المعرفدة ( BS)الأداا وتشجيع الابت ار في المنظمة، وذلا ل دون إسدتراتيجية عمدل المنظمدة 
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(KS )حيددث تددوفر إسددتراتيجية المنظمددة . مترابطتددان، وتعددزز بعضددها الددبعض لأنهددا تخدددم أغددراض المنظمددة

ا لأنشطتها بينما تركز إستراتيجية المعرفدة علدى اكتسداب وتخدزين ومشداركة المعدارا الدتي التوجيم والتماس

 .(Drucker, 1999)  تش ل مصدر الابت ار في أنشطة المنظمة

 ,Frappaolo & Capshaw, 1999) تدداد  أنظمددة إدارة المعرفددة أربددع وظددائف    
PP.44-48): 

 مدن خدلال تركيزهدا الشخصدي علدى مواقدع  تشير إلى ارتبداط النداس ببعضدهم، وذلدا :الوساطة
 .الوساطة في مجال المعرفة الضمنية

 ( الصدددددريحة)يشددددير إلى الاتصددددال لصدددددر المعلومددددات بددددالتركيز علددددى المعرفددددة الواضددددحة :التبرييييير
 .وتنظيمها وفق ا لبعض أطر التصنيف

  يشدددددير إلى إيصددددال المعرفدددددة الصددددريحة للمسدددددتخدما والقدددددرة علدددددى اسددددتخراجها مدددددن  :التطبيييي
 .لمستودعات ا ارجية للمعرفةا
 وهو القدرة على قويل المعرفة إلى عمليدات، حيدث أن وظيفدة الأنظمدة هدي تسدهيل  :الإدراك

  .اتخاذ القرارات بناا  على الاستغلال الأمثل للمعارا المتاحة
 :مناهج نظم إدار  المعرفة .0

، ومدن أهدم  KMلددعم عمليدة  KMSهناك العديد مدن الأسداليف المختلفدة عدارة المعرفدة وبنداا      
 التخصيييييصأو  التقنييييينهدددذه الأسدددداليف توليفددددة مدددن اسددددتراتيجيات إدارة المعددددارا والددددتي تتمثدددل في 

(Hansen, Nohria, & Tierney, 1999) . 

  من قبل المنظمات التي تصنع منتجات موحددة نسدبي ا لتلبيدة ( الترميز)يتم تبي استراتيجية التقنا
تتضدددددمن هدددددذه الاسدددددتراتيجية ، نهدددددج العمليدددددة ، ترميدددددز وتخدددددزين المعرفدددددة و . الاحتياجدددددات المشدددددتركة



 0500جوان / 50العدد  50المجلد                                                                                                         مجلة أوراق اقتصادية

00 

الواضدحة بعنايددة في مسدتودعات المعرفددة المنظمددة كقواعدد بيانددات للاسددتخدام المت درر مددن قبددل أ  
 .شخص في المنظمة

  في حددا يددتم تبددي اسددتراتيجية التخصدديص مددن قبدددل المنظمددات الددتي تبحددث عددن حلددول مخصصدددة
بالنسدددبة لهددذه المنظمدددات، يدددتم تبدددادل المعرفددة الضدددمنية في الغالدددف مدددن . دةللغايددة للمشددداكل الفريددد

 . (Halawi, McCarthy, & Aronson, 2017) خلال الاتصالات الشخصية
  أن الشدددركات الدددتي تسدددتخدم المعرفدددة بشددد ل فعدددال اتبعدددت ( 1111)اكتشدددف هانسدددن و خدددرون

كمدا . 08/18سداعدة الأولى بنسدبة استراتيجية واحدة في الغالف واتبعت اعستراتيجية الثانية لم
أشدداروا إلى أن الشددركات الددتي حاولددت ققيدددق التددوازن بددا اعسددتراتيجيتا في جهددود إدارة المعرفدددة 

 . (Hansen, Nohria, & Tierney, 1999) ا ا ة بها قد فشلت بش ل عام
 حدث سمدات من ناحية أخرلا، قد تظهر بعض الصناعات ذات المهارات العاليدة والموجهدة  دو الب

حيددث وجددد ( 1881)تتطلددف جهددود ا متسدداوية تقريب ددا في كددلا الأسددلوبا، وهددو مددا أكددده كونيدد  
 . 08/08أن شركات الأدوية التي عمل فيها تتطلف بالفعل تقسيم ا بنسبة 

قد ي دون أمدر ا روري دا   إذن ن ن أن نستخلص أن دور ت نولوجيا المعلومات في تسهيل نقل المعرفة     
، بينمدا قدد ي دون دورهدا أقدل أهميدة التقنيينستراتيجية إدارة المعرفة إذا كانت تعتمد على أسلوب لنجاح إ

 .التخصيصفي نجاح إستراتيجية 

 :مكونات نظم إدار  المعرفة .6

بددددل هددددي وسددددي  لنقددددل البيانددددات . إن الت نولوجيددددا ليسددددت بددددديلا عددددن المعرفددددة وليسددددت مولدددددة لهددددا      
جيددا أن تسدداعد المنظمددة في ال شددف عددن العلاقددات بددا الملمددوس وغددير كمددا ن ددن للت نولو . والمعلومددات

  . (Silver, 2000) الملموس، الضمي والصري ، والمعروا والمجهول
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دددا في مشدددداريع إدارة المعرفدددة ل ونهددددا تشدددتمل علددددى مجموعددددة         ولدددذلا تعتددددبر الت نولوجيدددا عدددداملا  مهم 
 لمعرفدددة باسددتخدام ثددلاث مجموعدددات مددن التقنيدداتوقدددد ط تطددوير نظددم إدارة ا. واسددعة مددن التطبيقددات

(Halawi, McCarthy, & Aronson, 2017): 

  تقنيدات الاتصددال الددتي تتدي  للمسددتخدما الو ددول إلى المعرفددة المطلوبدة والتوا ددل مددع بعضددهم
 البعض ؛

 تقنيات التعاون التي توفر الوسائل لأداا العمل الجماعي ؛ 
 تخدم نظام إدارة قواعد البيانات لتخزين وإدارة المعرفةتقنيات التخزين والاسترجاع التي تس . 

ويتمثدددل التحدددد  الأكدددبر للمنظمدددات في توليدددف ودمدددج هدددذه التقنيدددات الدددثلاث لتلبيدددة احتياجدددات إدارة 
 .المعرفة

 :نجاح نظم إدار  المعرفة .7

افسدية المسدتدامة لقد ط تبي المنظدور القدائم علدى أن المعرفدة هدي أهدم مدورد ومصددر لتحقيدق الميدزة التن    
ولدددذلا حر دددت المنظمدددات علدددى البحدددث عدددن العوامدددل . علدددى نطددداق واسدددع في أدبيدددات إدارة الأعمدددال

 : (Watson, et al., 1996) الأساسية لنجاح استراتيجيات إدارة المعرفة لديها والتي من أهمها

o  يجدددف أن توضددد  إسدددتراتيجية إدارة المعرفدددة لهددددا رددددد مسدددبقا حدددو  :حاجييية عميييل محيييدد
 .يتس  لم النجاح

o وهدو عامدل أساسدي ن دن مدن تدأما الأمدوال والمدوارد الأخدرلا   :دعم ةوي من الإدار  العلييا
 . لبناا و يانة النظام

o مدن الضدرور  أيض دا تهيئدة البيئدة المناسدبة للتحدول الضدرور  مدن خدلال زرع  :الثقافة التنظيمية
 .جميع المستوياتثقافة تنظيمية تساعد في تفعيل نظام إدارة المعرفة في 

o مراركة المستخدمين والإدار  في مراحل التطوير والترغيل . 
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o وهذا يشجع المستخدما على اعتماده :ساولة استخدام النظام. 
o يجدددف تددددريف المسدددتخدما بشددد ل  دددحي  وإلا فلدددن يدددتم  :تيييدريل المسيييتخدم المناسيييل

 .الوثوق بالنظام وسيتعرض للفشل
o على استمرار التمويل والاستخدام للنظام وهذا يشجع :إثبات المردود المالي . 
 :ةصص نجاح أنظمة إدار  المعرفة .8
 : Siemens AGشركة   - أ

، وهددددي ت تددددل لليددددارات الدددددولارات ، بقطاراتهددددا عاليددددة  Siemens AGقدددد تشددددتهر شددددركة     
 السدددرعة، ول نهدددا تندددتج أيض دددا كدددل شددديا بددددا ا مدددن أجهدددزة الأشدددعة السدددينية إلى المصدددابي  ال هربائيدددة إلى

احتاجددت شددركة . هددي واحدددة مددن أكددبر وأنجدد  الشددركات في العددالا Siemens. معدددات توليددد الطاقددة
Siemens إلى مشاركة المعرفة بش ل أكثر فعالية با ما يقارب نصف مليون موظف حول العالا . 

في  KM، ط تنظدديم مجموعددة مهتمددة بدد دارة المعرفددة، درسددوا كيددف ن ددن اسددتغلال 1111في عددام       
( CoP)في تطددوير مجتمعددات الممارسددة بدددأ هددالاا المدديرين مددن المسددتولا التنفيدذ  . Siemensركة شد

وهددي مجموعددة مددن الأفدددراد المسدداولا عددن إنشددداا و ددقل والحفددابر علددى المعرفدددة في مجددال خددبرتهم، ووضدددع 
 ,Halawi, McCarthy, & Aronson) مسدتودعات للمعرفدة وقديدد طدرق و ليدات تبادلهدا

2017). 

، أدركددت اعدارة العليددا أهميددة هددذه الجهددود ، حيددث أنشددأ مجلسددها المركددز  وحدددة إدارة 1111في سددنة    
تنظيميددة متميددزة، خا ددة بعدددما واجهددت في تلددا الفددترة مشدداكل تنمويددة، ثقافيددة وت نولوجيددة علددى حددد 

 .سواا، وهو أمر غير معتاد لدلا هذه الشركات

وردددرك حدددث وغرفدددة دردشدددة قتدددو  ( ShareNet)وفدددرت هدددذه الوحددددة مسدددتودع قاعددددة بياندددات     
نماذم دخول عدبر اعنترندت حيدث ن دن للمدوظفا إدخدال المعرفدة في المسدتودعات الدتي يشدعرون أنهدا قدد 

ن ددددن للمددددوظفا بعددددد ذلددددا البحددددث في المسددددتودع أو التصددددف  عددددبر  موضددددوع البحددددث . ت ددددون مفيدددددة
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للحصدول علدى ( المدالفا)نهم الاتصدال بأ دحابها مفيددة ، ن د" بيانات"لجرد العثور على (. المش لة)
 . مزيد من التفا يل

في . ينُظر إلى تقنية المعلومات على أنها أداة تم  ن من مشاركة الشب ة عن طريق بددل جهدد بسدي      
 . حا ارت ز معظم العمل على إدارة التغيير

ان هندددداك مائددددة مددددن فقددددد كدددد. داخلي ددددا لموظفيهددددا ShareNetبتسددددويق  Siemensقامددددت شددددركة    
الداخليا الذين دربوا وأجابوا على أسئلة المدوظفا ، وقداموا لراقبدة عمدل نظدام إدارة المعرفدة " المروجين"

 .داخل الشركة

حيددث قامددت ب عطدداا الحددوافز للمددوظفا الددذين يقدددمون المعرفددة .دعمددت اعدارة العليددا الجهددد بأكملددم    
ير مدددن وراا هدددذا النظدددام الدددذ  سددداعد مدددوظفي المبيعدددات في للنظدددام، خا دددة بعددددما أدركدددت العائدددد ال بددد

 .الحصول على عقود كبيرة بسهولة مما ضاعف مبيعات الشركة

، وقددددد شددددارك المددددديرون حاجيييية عمييييل محييييدد  وجددددود  Siemensتُظهددددر عوامددددل نجدددداح شددددركة        
ا بعنايددة، وكددان المسددتخدم تييدريلوالمسدتخدمون في تطددوير نظددام إدارة المعرفددة للشددركة ، كمددا ط تصددميم 

عائيد ، ممدا م نهدا مدن ققيدق  دعيم ةيوي مين أعليد الإدار للمساهمات المعرفية، و مكافأ هناك هي ل 
 .واض  مالي

 :Titan Industriesشركة   - ب

Titan Industries بنغدالور ، الهندد ، هدي خدامبر أكدبر شدركة مصدنعة للسداعات المت املدة في ،
 Titanلاسددددتفادة مددددن خبرتهددددا في التصددددنيع ، تفرعددددت باعضددددافة إلى ذلددددا ، مددددن خددددلال ا. العددددالا

Industries  إلى م وندات فرعيددة كالهندسددة الدقيقدة لقطدداعي الطدديران والسديارات، والتركيبددات الفرعيددة
أكدبر شدب ة بيدع بالتجزئدة  Titan Industriesكمدا طدورت . اعل ترونية، والنظارات الطبية الأنيقة
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 Fastrackو  Heliosو " World of Titan"في الهندد مدن خدلال  دالات العدرض الحصدرية 
 .  ومراكز خدمة ما بعد البيع ورلات المجوهرات ومتاجر النظارات

ة هدذا المدزيج مدن المتداجر متعدددة العلامدات التجاريدة والمتداجر كبديرة الحجدم والهندسدة الدقيقدة والمنافسد    
 .(Ramesh, 2010) الشرسة تتطلف التعلم السريع في جميع أ اا المنظمة

جاهددة باسدتمرار للدتعلم مدن تجاربهدا السدابقة لتهيئدة الظدروا للنجداح  Titan Industriesتسعى      
باسددددتمرار العوامددددل الددددتي سدددداعدت في نجاحهددددا باعضددددافة إلى العوامددددل الددددتي  Titanقدددددد . في المسددددتقبل

ويعتدبر . حيدث يشدير سدجلها المثدير لبعجداب إلى الاتجداه  دو الأداا المتميدز في المسدتقبل أعاقدت تقددمها
اسدتثمار اعدارة التنفيذيدة في إنشداا بوابدة إدارة المبيعدات والمعرفددة علدى مسدتولا الشدركة دلديلا  إضدافي ا علددى 

 .تميزها

نيدددات هائلدددة للدددتعلم مدددن مجدددالا يتمتعدددان ب م ا Titan، حددددد قدددادة شدددركة 1881في أوائدددل سدددنة      
 KMSقبددل تطددوير نظددام إدارة المعرفددة . خبراتهددا لبندداا إطددار للنجدداح المسددتمر وهمددا إدارة المعرفددة والمبيعددات

لا ت دن هنداك سياسدة عمدل . ا ا  بهدا، قامدت بتخدزين معظدم المسدتندات الداخليدة واسدترجاعها يددوي ا
ممدا دفعهدا . على المعلومات والوثدائق  دعب ا للغايدةموحدة للتعاون با مختلف أقسام الشركة، وكان العثور 

إلى إنشدددداا بوابددددة خا ددددة بدددد دارة المعرفددددة واعتبرتهددددا م ونددددا رئيسدددديا في اسددددتراتيجية أعمالهددددا لموا ددددلة تقددددد  
 .(Halawi, McCarthy, & Aronson, 2017) منتجات وخدمات مبت رة لعملائها

إضدددددفاا الطدددددابع الماسسدددددي علدددددى مشددددداركة معدددددارا في  Titanتتمثدددددل رديدددددة إدارة المعرفدددددة لشدددددركة        
 . الداخلية ا ا ة بها Questموظفيها باستخدام البوابات والتجمعات التشاركية ومجلة 

كجدددزا مددددن . هدددي مدددزيج مددددن المعلومدددات والتعددداون والتوا ددددل Titanإن مبدددادرة إدارة المعرفدددة مددددن        
ليدددات ل دددل قسدددم، واعتدددبرت معرفدددة العمدددلاا عمليدددة التطدددوير ، حيدددث قامدددت بتعيدددا أ دددول المعرفدددة والعم

 .مهمة أيض ا ، وبالتا  ركزت على التقاطها واستخدامها في جهود المبيعات في مناطق أخرلا
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ط تطددوير بددرامج مخصصدددة لتلبيددة متطلبددات العمدددل حددو يتسدد  لجميدددع المددوظفا مشدداركة الأف دددار        
 .اعدة القسموا راا والمعرفة بغض النظر عن الموقع الفعلي أو ق

أن ياد  توفر المعلومات لديها إلى زيادة تسريع اسدتجابة العمدلاا لتم ينهدا مدن تقدد   Titanتتوقع    
منتجات وخدمات مبت رة لهم، حيث تعتبر أفضدل ميدزة لدديها هدي قددرتها علدى إدارة أفضدل الممارسدات 

 .اتلية

وهدو  . ميدزة لتتبدع معلومدات المبيعدات عدبر اعنترندتتوفر بوابة المبيعات لبدارة وفريدق المبيعدات أداة مت    
من توجيم نشاط المبيعات المناسف إلى المناطق الصحيحة دون الانتقا  مدن  Titanالأمر الذ  م ن 
 . باعضافة إلى ذلا ، ط تقليل الجهود اليدوية في تتبع المبيعات بش ل كبير. المناطق الأخرلا

قاييبر الدتي تغطدي نتدائج إدارة المعدارا وهدي النشدر والاسدتخدام مجموعة شاملة من الم Titanطورت    
والفعاليددة ، علددى الددرغم مددن أنهددا لا ت ددن قابلددة للقيدداس ال مددي بدقددة، وقددد غطددت مجتمعددات الممارسددات 

(CoPs ) فيTitan  مختلف الأنشطة كالبيع بالتجزئة، خدمة العملاا،  دالة العدرض، الصديانة، الجدودة
موعدددة الممارسدددة ا دددا  بدددالجودة علدددى المجدددالات الوظيفيدددة وبالتدددا  تددداثر علدددى تمتدددد مج. وتصدددنيع الأدوات

 .المجالات الأخرلا بطرق مثيرة للاهتمام وغير متوقعة

يدددتم اسدددتخدام نددددوات إدارة المعرفدددة مدددن قبدددل الفنيدددا ومدددوظفي الاسدددتقبال ، ويدددتم قسدددينها خددددلال     
 .الاجتماعات اعقليمية والوظيفية

الحالة ن ن استخلا  أهم عوامل نجاح هذه الشركة والدتي ن دن تلخيصدها فيمدا من خلال دراسة هذه 
 :يلي

  ل ي تشارك  :حاجة عمل محددTitan  المعرفدة داخدل مجموعدات المنتجدات وعبرهدا، ن دن
 .فق  لنظام إدارة المعرفة أن ي سر العوائق التي تعيق التوا ل وتبادل ا برات
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  وتعتددبر مجتمعددات الممارسددا هددي  :ين والمسييتخدمينالمريياركة فييي النظييام ميين ةبييل المييدير
أهدم  ليدة للدترويج للمنتجدات غدير الشدائعة، فقدد  CoPsحيدث تعدد . أوض  دليل علدى ذلدا

 .ساهمت في إظهار مزايا النظام لجميع المستخدما
 حددددددت واجهددددة الويددددف نقطددددة مرجعيددددة مشددددتركة لجميددددع المسددددتخدما، فقددددد كددددان  :البسيييياطة

و ددددول إلى الويددددف ، لدددددذلا كددددان التدددددريف علدددددى البرنددددامج سدددددهلا معظمهددددم علددددى درايدددددة بال
 .وبسيطا

 دددا كبدددير ا، ممدددا زاد مدددن  :العائيييد مييين اسيييتخدام النظيييام لقدددد حققدددت بوابدددة المبيعدددات المرئيدددة نجاح 
 .تشجيع استخدامها

 كمدا  ،بر النظداميأسدت في  كدان هنداك دعدم قدو  مدن الدرئيبر التنفيدذ    :دعيم الإدار  العلييا
 .احل تطويرهمختلف مر  شارك في

 :Buckmanمختبرات  -ج

 288هي شدركة تنشد  في مجدال الصدناعات ال يميائيدة يبلد  رأسمالهدا حدوا   Buckmanمختبرات    
. مددادة كيميائيددة متخصصددة مختلفددة 1888دولددة مختلفددة وتبيددع  181مليددون دولار تخدددم الصددناعات في 

في عددام .  نظمددة الصددناعية المائيددةكشددركة مصددنعة للمددواد ال يميائيددة المتخصصددة ل  1100تأسسددت عددام 
ا شخصددي ا بددأن المعرفددة ستصددب  أسدداس الميددزة التنافسددية لشددركتم بييوب بوكمييان، قدددم  1101 بعددد . تعهددد 

 ,Shan & Harry) ثلاث سنوات ، ط إنشاا نظام إدارة المعرفة الذ  يسعى لتحقيق ردية الشدركة
1999). 

إنشدداا مخددزون المعرفددة وتخزينددم والو ددول إليددم ببسدداطة  انطلددق مصددمموا هددذا النظددام مددن فهددم كيفيددة قيددام   
ويسددر، وذلددا مددن خددلال قديددد نددوع المعرفددة الددتي يددتم مشدداركتها ونقلهددا داخددل الشددركة، معرفددة العمددلاا 

بعدد ذلدا يقدوم المصدممون بتصدنيفها إلى معدارا واقعيدة . والذكاا التنافسي، معرفة العمليات والمنتجدات
 . و أخرلا سلوكية
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المعرفددة الواقعيددة للشددركة مددن المعرفددة الت نولوجيدة والسددوقية، وهددي عبددارة عددن تددراكم للمعلومددات تت دون     
 . (Richter & Vettel, 1995) المهي لة والقابلة للتحويل في عمليات رسمية

أما المعرفة السلوكية فهي تقع خارم قابلية النقل البسيطة من منظمة إلى أخرلا، وهي تشدمل الهياكدل    
مددددن الأهميددددة ل ددددان أيض ددددا في مختددددبرات . الددددتي تنسددددق التفاعددددل الاجتمدددداعي ل فددددراد والمنظمددددات الذهنيددددة

Buckman  أنها قمي معرفتها ا ا ة عن طريق برااات الاختراع وسرية التجدارة، وهدي مشدفرة ون دن
لجمهوريدة أن تخضع للترخيص والتسدويق، في حدا أن المعرفدة الضدمنية تنبدع مدن الثقافدة المهنيدة والماسسدية 

 .(Shan & Harry, 1999) ةالصا الشعبي

. تعتمددد إدارة المعرفددة في الشددركة علددى مجموعددة متعددددة المسددتويات مددن التقنيددات والمعددايير والممارسددات   
من أجل أن تتطور هذه العوامل المختلفة نوعيا  بطريقدة متسدقة ومتعاضددة، فد ن الددور التدوجيهي لدبدارة 

ذا السددياق ، ن ددن القددول أن أحددد أهددم العنا ددر للمشدداركة الفعالددة للمعرفددة هددو في هدد. أمددر بددال  الأهميددة
 . معرفة واضحة وواعية إستراتيجية

إدارة المعرفدة في مختدبرات بوكمدان إلى  إسدتراتيجية، ن دن تصدنيف  APQC 43وفق ا لدراسة أجرتهدا     
 :جزأين

  وتطويرهدددا وتقددددنها في أقصدددر إن القددددرة علدددى الو دددول إلى حلدددول المشددداكل المتعلقدددة بدددالجودة
وقدت مم ن،مددن خددلال بلددوق أوسدع قاعدددة معرفيددة مم نددة، سديزيد مددن رضددا العمددلاا والثقددة في 

 .مخرجات الشركة
  تزويددددد مسددددتخدمي الشددددركة بالمعرفددددة الضددددرورية في الوقددددت المناسددددف حددددو يتم نددددوا مددددن تلبيددددة

 .احتياجات العملاا بش ل أسرع وأفضل من المنافسا

جهودا كبيرة  لضمان أن يعرا كدل موظدف أن جدزا ا مهم دا مدن العمدل  Buckmanات تبدل مختبر     
في الشدددركة هدددو الدددتعلم قددددر اعم دددان ، والمسددداهمة بالمعرفدددة في النظدددام، والمشددداركة في نشدددر المعرفدددة لفائددددة 
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نددات وبدذلا يحصددل جميدع العمدلاا علددى ميدزة النقدل السددريع والددقيق للبيا. عملائهدا في جميدع أ دداا العدالا
 .Buckmanباعضافة إلى القيمة المضافة  برة جميع موظفي 

رحلتهددا  ددو إدارة المعرفددة في الثمانينيددات ، لا ت ددن ت نولوجيددا  Buckmanعندددما بدددأت مختددبرات      
حيدث . اما اليوم، ف ن التحد  لا يتعلق بالت نولوجيدا. الاتصالات اعل ترونية متاحة لتلبية احتياجاتهم

الحالددة أن القيمددة المضددافة للتغيدديرات الفنيددة المرتبطددة بدد دارة المعرفددة لا تنددتج عددن الت نولوجيددا توضدد  دراسددة 
نفسدددها ول دددن مدددن الترتيبدددات والأدوار الجديددددة للشدددركة واعدارة والأشدددخا  الدددذين ن دددنهم الاسدددتفادة 

 .القصولا من الت نولوجيا

ق المعرفدة ومشداركتها مدن خدلال الشدب ات توض  هذه الحالة أن إدارة المعرفة هي عملية تسهل خل      
يتمثددل نهددج الشددركة في دمددج ممارسددات إدارة المعرفددة في ثقافتهددا . الداخليددة للشددركات ومجتمعددات الممارسددة

 .لضمان ققيق مهمتها للتنافبر على المعرفة

لمعرفدة مدن تقدم هذه المنظمة شد لا  معين دا مدن أشد ال إدارة المعرفدة يسدتخدم  ليدات مختلفدة لزيدادة ا      
تقدم هذه الدراسدة راولدة أوليدة لفهدم هدذه الظداهرة مدن منظدور تقدي . أجل ققيق ميزة تنافسية مستدامة

 .اجتماعي، على الرغم من أنها تتميز ببعض ا صو ية التي تستمدها من خصو ية المجتمع الصيي

نيدة تقددم نهج دا مهم دا بشدد ل مدن خدلال دراسدة هدذه الشدركة، تو دلنا إلى أن النظدرة الاجتماعيدة التق     
 . خا  لفحص واست شاا التنمية والعمليات و ليات إدارة المعرفة في إطار المعرفة الم ثفة

تشدددير هدددذه . إن النظدددرة الاجتماعيدددة  والتقنيدددة عدارة المعرفدددة لهدددا  ثدددار علدددى ممارسدددات اعدارة الشددداملة   
بيئتهددا عدارة المعرفددة علددى المدددلا القصددير ، فدد ن الدراسددة إلى أنددم علددى الددرغم مددن نجدداح المنظمددة في تغيددير 

علددى . المهمددة الأكثددر  ددعوبة بالنسددبة لهددا هددي تسددهيل ثقافددة ريددادة الأعمددال المعرفيددة علددى المدددلا الطويددل
وجدم التحديددد ، تتمثددل مهمددة المنظمدة في إنشدداا والحفددابر علددى ثقافدة مجتمعيددة للمبددادرة بالمعرفددة باسددتمرار 

وعلددى نفددبر القدددر مددن . ة مددع المعرفددة ويددتم قفيددزهم وم افددأتهم باسددتمرارحيددث يشددعر الموظفددون بالراحدد
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التحددد  ، فدد ن مهمددة تطددوير نظددام م افددات يركددز علددى المعرفددة ن ددن أن يحددل بشدد ل فعددال رددل  ليددات 
 .الم افات التقليدية القائمة على العمولة

 خاتمة

بشدقيها  هداعوامدل نجاحمختلدف علدى  مدع التركيدز تعرضنا ل دل مدن إدارة المعرفدة ومختلدف أنظمتهدالقد     
 .الماد  والبشر 

من خلال هذا البحث ط التطرق لثلاث شركات ناجحة في مجال إدارة المعرفة في مناطق متفرقة مدن     
العدالا ، أيدن أدرك المدديرون والبداحثون والمسدتخدمون لهدذه الأنظمدة التدأثير العميدق الدذ  ن دن أن قدثدم 

 .     لتي تظهر من خلال الأداا المتميزا على اتصلة النهائية

،إلا أنهددا ليسددت مصدددر المعرفددة وإنمددا هددي وسدديلة لتبسددي   KMSمددع أن الت نولوجيددا مهمددة لتنفيددذ      
في حدددا أن سدددلوكيات الأفدددراد هدددي الدددتي تعتدددبر حاسمدددة . عمليدددة جمعهدددا وتصدددنيفها ومشددداركتها واسدددتغلالها

 . KMSلنجاح 

وخا ة بالنسبة لأنظمة المعلومدات الماسسدية ال بديرة ، فد ن احتياجدات مثل كل نظام معلومات،        
العمددل اتددددة ، الرعايدددة التنفيذيددة لددبدارة ، مشددداركة المسددتخدم في التطددوير  وتددددريف المسددتخدما هدددي 

، وكميتهددددا، الأخددددرلا ذات الأهميددددة جددددودة المعرفددددةكمددددا تمثددددل العوامددددل . KMSعوامددددل ضددددرورية لنجدددداح 
 .وسرعة التفاعل، ونية الاستخدام، مما يجعل استخدام النظام إلزامي اوواجهة المستخدم، 

لدددلا جددودة الددترويج لهددا داخلي ددا  لدددلا المسددتخدما الددذين  KMSيتعلددق جددزا كبددير مددن نجدداح         
كمدددا أن إنشددداا ثقافدددة ماسسدددية ترت دددز علدددى .  يجدددف م دددافئتهم علدددى ف دددرة المسددداهمة واسدددتخدام المعرفدددة

همدددة جددددا لنجددداح المنظمدددة في هدددذا المسدددار باسدددتمرار حيدددث يشدددعر الموظفدددون بدددالتحفيز الدددتعلم والمبدددادرة م
 . خا ة عندما تتم م افأتهم باستمرار

 :من قصص النجاح ن ن تلخيص عوامل النجاح المشتركة فيما يلي
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 دعم اعدارة العليا؛ 
  تشجيع التغيير من أسفل إلى أعلى لتطويرKMS؛ 
  وضع مقاييبر لتحديد دعمKMS؛ 
 لية رددة لتركيز جهود النظام حول هدا معا؛عم 
 سهولة استخدام النظام؛  
 الثقافة التنظيمية التي تشجع على خلق ومشاركة المعرفة؛ 
 وضع نظام حوافز على أساس قيمة المعرفة المقدمة. 
 الو ول إلى حلول المشاكل المتعلقة بالجودة وتطويرها وتقدنها في أقصر وقت  إم انية

 .سيع استخدام قواعد النظام با مستخدمي المنظمةعبر تو  مم ن،
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