
 

 وزارة التعميـم العالـي والبحث العممي

 

 - تبســـة–جامعة العربي التبسي 
كمية عموم اقتصادية وتجارية وعموم التسيير 

 عموم التسيير:  قسم

 عموم اقتصادية وتجارية وعموم التسيير: الميدان
 عموم التسيير: الشعبة

 إدارة أعمال: التخصص
 

 اثر إدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي: العنوان
 -تبسة-مؤسسة إتصالات الجزائر : دراسة ميدانية بـ

 ''د .م.ل'' مذكرة مقدمة لنيل شيادة ماستر 
 2020: دفعــــــت

: ة   إشراف الأستاذ    :                         الطالبينإعداد   
  بوطرفة صورية–منال مرزوقي                                                            - 
 إلياس مرزوقي   - 

 :ندُــــت انًُاقشــــت

 الصفة الرتبــة العمميــة الاسـم والمقب
ا ـرئيس  

مشرفا ومقررا   بوطرفة صورية
ا متحنــعضوا م  

 2019/2020: انسُت اندايعيت

LARBI TEBESSI – TEBESSA UNIVERSITY 

UNIVERSITE LARBI TEBESSI – TEBESSA- 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 وزارة التعميـم العالـي والبحث العممي

 

 - تبســـة–جامعة العربي التبسي 
كمية عموم اقتصادية وتجارية وعموم التسيير 

 عموم التسيير:  قسم

 عموم اقتصادية وتجارية وعموم التسيير: الميدان
 عموم التسيير: الشعبة

 إدارة أعمال: التخصص
 

 اثر إدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي: العنوان
 -تبسة-مؤسسة إتصالات الجزائر : دراسة ميدانية بـ

 ''د .م.ل'' مذكرة مقدمة لنيل شيادة ماستر 
 2020: دفعــــــت

: ة   إشراف الأستاذ    :                         الطالبينإعداد   
  بوطرفة صورية–منال مرزوقي                                                            - 
 إلياس مرزوقي   - 

 :ندُــــت انًُاقشــــت

 الصفة الرتبــة العمميــة الاسـم والمقب
ا ـرئيس  

مشرفا ومقررا   بوطرفة صورية
ا متحنــعضوا م  

 2019/2020: انسُت اندايعيت

 

LARBI TEBESSI – TEBESSA UNIVERSITY 

UNIVERSITE LARBI TEBESSI – TEBESSA- 



 

 

 
 

 

 

 

 .اللهه إىي أشألك خير المصألة وخير الدعاء 

وخير اليجاح وخير العنل وخير الجواب وخير الحياة وخير 

 .المنات وثبتني وثقل موازيني وحقق أماىي 

وارفع درجاتي وتقبل صلاتي واغفر خطيئتي وأشألك 

 .الدرجات العلى مً الجية 
 

 



 

 

 

 شكر وتقدكرر
 

 غلس ّعسفاٌ
 "ّقل إعنلْ فطيرٚ الله عنلله ّزضْلُ ّالمؤميين " 

 .اتذندلله الرٖ ٍّب ليا ىعن٘ العقل العله
 .اتذندلله الرٖ ّفقيا ّضَل ليا التقدو إلى الأماو

 .اتذندلله ّالصلاٗ ّالطلاو علٙ محند أعظه اترلق 
" بْطسف٘ صْزٓ٘ " إٌ ّاجب الْفاٛ ّالإخلاص ٓدعْىا إلى التقدو باغلس ّالامتياٌ ّالعسفاٌ إلى الأضتاذٗ المػسف٘ 

التي أفادتيا بيصاٜخَا ّإزغادٍا القٔن٘ التي كاىت ليا عْىا في إتماو ٍرِ المركسٗ علٙ أكنل ّجُ فالػلس اتدصٓل 

 .ّالتقدٓس ّكل الإحتراو لها علٙ جَدٍا المبرّل 
يحٕ دزٓظ " كرلم ىتقدو بجصٓل الػلس لأضاترٗ كلٔ٘ العلْو الإقتصادٓ٘ ّالتجازٓ٘ ّعلْو التطٔير ّنخص بالركس الدكتْز 

 .الرٖ تلقٔيا ميُ مبادئ البخح العلنٕ عبر كامل المػْاز الدزاضٕ " 
 .ّغلس خاص للل طلب٘ الطي٘ الجاىٔ٘ ماضتر تخصص إدازٗ أعنال 

 .كنا ىتقدو بالػلس إلى كل مً ضاعدىا مً قسٓب ّبعٔد في إنجاش ٍرِ المركسٗ 
 

 شكرا 
. 

 
 
 



 

 

 إهداء
 "ىسفع دزجات مً ىػاٛ ّفْق كل ذٖ عله علٔه " 

  (76آٓ٘  )ضْزٗ ْٓضف . صدق الله العظٔه 
 أٍدٖ جَدٖ ٍرا
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 "زغٔد "عنسِ 
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 "شٓي٘ " إلى أمٕ اتذبٔب٘ 
.إلى مً كاىْا ضيدٖ في اتذٔاٗ  .  .عبداتذلٔه، مسّاٌ، ٍٔجه، أيمً : ّأىازّا دزبٕ ،إخْتٕ .

. إلى مً تحلْ بَه اتذٔاٗ  .  .ضياٛ، زاضٔ٘، آٓ٘ : أخْاتٕ .
 .عبد المالم، مٔاز، محند إٓاد، أحمد جاد : ّإلى بساعه العاٜل٘ 

 "إلٔاع " إلى الرٖ غازكني في إنجاشٖ ٍرا العنل شمٔلٕ 
 إلى اللْاتٕ كً لٕ خير زفٔقات أخْاتٕ في الله ّأعص صدٓقات

 إلى كل شملاٜٕ في قطه التدسج علْو التطٔير
 "بْطسف٘ صْزٓ٘ " إلى الأضتاذٗ المػسف٘ التي كاىت ليا عْىا في إنجاش ٍرا العنل 

 .إلى كل أضاترتٕ اللساو في كل الأطْاز 
 .إلى مً تميْا لٕ اليجاح في ٍرا العنل إلى مً أذكسٍه بقلبي ّلم أذكسٍه بقلنٕ 

ميال 



 

 

 إهداء
 " 

" وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا"الى مً قال فَٔنا تعلٙ 

 صدق الله العظٔه 

الى مْزد ثقتي ٍّياٜٕ، الى مً علنني أٌ الدىٔا كفاح ّاٌ العله ضلاح اتذٔاٗ 

الى أبٕ الغالٕ 

الى مً دعنتني بلا زجاٛ ٍربتني لأّاجُ اتذٔاٗ 

الى أمٕ اتذبٔب٘ 

لأٍدٖ ثمسٗ جَدٖ الى كل مً حملَه قلبي متقاسما معَه دزّب اتذٔاٗ 

اخْاتٕ الى بيات أختي حفظَه الله جمٔعا ّزعاٍه 

الى كل الاٍل ّالاصدقاٛ الى كل محبي المجاح ّالتطْٓس ّالتخدٓح 

الى ٍؤلاٛ جمٔعا اٍدٖ ٍرا العنل  المتْاضع 

 

 إلٔاع مسشّقٕ
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يقديــــــت 

عند التحدث عف إدارة المعرفة فالأمر لا يتعمؽ بالبناء المادم للئنساف، بقدر مايتعمؽ 
 كتمعب ادارة ،الأمر بعقؿ الإنساف كقدراتو الذىنية كالفكرية كالإبداع كالمبادرة كالمشاركة

المعرفة دكرا فعالا في بناء المنظمات ككنيا تؤثر في أبعاد مختمفة كالمنتجات كالعمميات 
  ككذلؾ الإبداع كالابتكار

أما الأداء التنظيمي يعتبر مف أىـ المكاضيع التي تكتسي أىمية بالغة في المنظمات لما 
يحظى بو مف مكانة متميزة في بيئة الأعماؿ، لككنو كسيمة لتحقيؽ الأىداؼ كبمكغ الغايات 
المرغكبة، ليذا تسعى جميع المنظمات لتحسيف أدائيا مف خلبؿ القياـ بعممية تقييـ لو مف 

. أجؿ معرفة الانحرافات المكجكدة كمعالجتيا بإيجاد القرارات الصحيحة
 مف التحكلات كالتغيرات التي تؤثر عمى المؤسسات  مجمكعةيشيد العالـ اليكـ  ك

الاقتصادية، حيث اف ىذه الأخيرة تتعرض إلى ضغكط متنامية مف أجؿ تحسيف نكعية 
المنتجات أك الخدمات التي تقدميا، كلأف ىذه الأىداؼ لا تتحقؽ إلا بالمعرفة، أصبحت ىذه 
المؤسسات تفكر بصيغة جديدة لإدارة المعرفة، مف خلبؿ بناء قاعدة معرفية في المؤسسة، 

إذا كيؼ يمكف لممؤسسة إدارتيا ؟ ككيؼ .لأنو لا يمكف انتزاعيا الا بالممارسة الأفضؿ 
 ىذه المعرفو جزءا مف اصكؿ المؤسسة؟ كما ىي التقنيات اللبزمو لمحصكؿ  لتككفالسبيؿ

. تمييدا لخزنو كنشرىا اعاده استعماليا عمييا لغرض انتزاعيا؟
كمف اجؿ مكاجيو ىذه التحديات قامت العديد مف المؤسسات بتبني اداره المعرفو، مف 
خلبؿ القياـ بعمميو اعاده تاىيؿ كتعميـ القكل العاممو، كتدريبيا عمى اداره المعرفو، كبناء 
قاعده معرفيو ثرية تسمح بتجميع المعرفو، كنشرىا عمى كافة المستكيات الاداريو فييا 

الاستثمار في امتلبؾ المعرفو جديده، كتكظيؼ ما تمتمكو مف معاش باقصى ما يمكف مف 
 . الكفاءة كالفعالية 
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كقطاع الاتصالات بالجزائر كغيره مف القطاعات يشيد تطكرات ىائمة حيث تتميز بيئتو 
بأنيا متغيرة كأف ىناؾ منافسة قكية في ىذا المجاؿ كيلبحظ أنو يخضع لتغيير سريع مف 

 . حيث الإبداع كاستخداـ تقنيات جديدة متطكرة
مف خلبؿ ما سبؽ يتضح لنا اف لممعرفو دكرا في بناء كتحقيؽ الاداء التنظيمي، المقدره 

. المعرفيو تساعد عمى تحقيؽ الاداء الافضؿ لممؤسسو مقارنو بالمنافسيف 
الإشكالية  : أولا

براز أىمية إدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي لدل  كلدراسة ىذا المكضكع كا 
 إدارة المعرفة في تعزيز تساىـ ىؿ: تـ طرح الإشكالية التالية- تبسػة–إتصالات الجزائر 

الأداء التنظيمي لدل مؤسسو اتصالات الجزائر ؟  
: لفيـ الاشكالية الرئيسية أعلبه تـ صياغة مجمكعة الأسئمة الفرعية كالآتي

ىؿ تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف إجابات أفراد العينة عند مستكل دلالة - 
a=0.05  ؟

؟  =a 0.05ىؿ تؤثر إدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي عند مستكل دلالة   -
 ؟ a=0.05ىؿ تكجد علبقة ارتباط بيف إدارة المعرفة كالأداء التنظيمي عند مستكل دلالة  -

فرضيات البحث : ثانيا
كللئجابة عمى إشكالية البحث يمكف صياغة الفرضية الرئيسية : الفرضية الرئيسية- 1
: التالية 

– تبسة -  تساىـ إدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر 
: الفرضيات الفرعية- 2

:  كمف خلبؿ الفرضية الرئيسية يمكف صياغو الفرضيات الفرعية التالية
 a=0.05 تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف إجابات أفراد العينة عند مستكل دلالة- 1
  a=0.05 يكجد أثر لادارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي عند مستكل دلالة- 2
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 a=0.05  ارتباط بيف إدارة المعرفة كالأداء التنظيمي عند مستكل دلالةعلبقةىناؾ - 3
مبررات اختبار البحث  : ثالثا

مف أىـ الأسباب التي أدت إلى إختيار البحث 
 .الميكؿ الشخصي لمكضكع خاصة كانو ضمف مجاؿ الاختصاص -
 يعتبر مكضكع إداره المعرفة مف اكثر المكاضيع التي تمقى اىتماما كبيرا في الآكنو الأخيرة -

أىمية الدراسة  : رابعا
: يمكف تناكؿ أىمية الدراسة مف الجكانب التالية -
 .التعريؼ بدكر إدارة المعرفة في نشر الثقافة المعرفية في مؤسسة إتصالات الجزائر تبسة -
 .التعريؼ باسيامات مؤسسة إتصالات الجزائر الأداء التنظيمي -

اىداف الدراسة  : خامسا
: ييدؼ ىذا البحث الى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ أىميا -
تسميط الضكء عمى مفيكـ إدارة المعرفة بإعتبارىا مف المفاىيـ الحديثة في إدارة الأعماؿ  -
  .تحديد كيفية مساىمة إدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي -
التعرؼ عمى كاقع إدارة المعرفة في مؤسسة إتصالات الجزائر  -
التعرؼ عمى شكؿ العلبقة بيف إدارة المعرفة كالأداء التنظيمي،  -
  . التعرؼ عمى مستكل الأداء التنظيمي في المنظمة المبحكثة -

أسباب الدراسة  : سادسا
: مف أىـ الأسباب التي أدت إلى إختيار البحث

محاكلة التعرؼ عمى أثر إدارة المعرفة في تحسيف أداء المؤسسات الجزائرية،  -
السعي إلى التعمؽ أكثر في المفيكـ كمحاكلة فيمو كتطبيقو بشكؿ اكسع مف قبؿ مؤسسة  -

إتصالات الجزائر تبسة 
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 الإطلبع عمى إمكانيات المؤسسات الجزائرية لإنتياج الأساليب كالمفاىيـ الإدارية الحديثة  -
. .فيما يخص إدارة المعرفة كالأداء

حدود البحث : سابعا
:  كللئجابة عمى الإشكالية المطركحة فإف البحث ارتبط بحدكد مكانية كحدكد زمنية

 تـ إجراء الدراسة الميدانية لعينة مف مكظفيف مؤسسة إتصالات الجزائر :الحدود المكانية- 1
 – تبسة- 
 تمت عمميو تصميـ استماره الاستبياف، جمع البيانات، تحميميا كتفسيرىا :الحدود الزمنية- 2
 شير جكيمية في
 منيج البحث وأدوات التحميل : سابعا 
قصد الإحاطة بمختمؼ جكانب البحث كالإجابة عمى الإشكالية كاختبار صحة الفرضيات،   

تـ الإعتماد عمى المنيج الكصفي كالتحميمي في الدراسة النظرية كالتي يتـ فييا كصؼ 
المفاىيـ العامة لإدارة المعرفة، أىميتيا كأىدافيا، كما تـ الإعتماد عمى أسمكب الدراسة 

الميدانية مف خلبؿ استماره الاستبياف التي تـ تكزيعيا الاستقصاء أراء المكظفيف عف إدارة 
  .المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي

 مرجعية البحث: ثامنا
تـ الإعتماد في ىذا البحث عمى مجمكعة مف الكتب العربية كالأجنبية، كجممة مف الدراسات 

 السابقة كبعض الممتقيات العممية كالمجلبت
 وبات الدراسةصع: ثامنا
 . .صعكبة الكصكؿ إلى المراجع بالمغة الأجنبية التي تناكلت المكضكع بشكؿ مباشر -
قيكد الحجر الصحي كالكضع الحالي الذم تمر بو البلبد بسبب جائحة ككركنا  -
(COVID-19) 
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 ىيكل البحث  :تاسعا
بناءا عمى الأىداؼ كالفرضيات المكضكعة سابقا كفي حدكد الإشكالية المطركحة اقتضت    

الدراسة تقسيـ مكضكع البحث الى فصميف ككؿ الفصؿ يتضمف أربعة مباحث، تسبقو مقدمو 
عامو كتمييـ خاتمة تتضمف نتائج الدراسة كالتكصيات، حيث تناكؿ الفصؿ الأكؿ مدخؿ 

نظرم لإدارة المعرفة كالأداء التنظيمي حيث ضـ المفاىيـ الأساسية لممتغيرات المكضكع، مع 
التطرؽ لأىـ الدراسات السابقة، كفي الاخير الفصؿ الثاني الذم تضمف استمارة الاستبياف 

 تعالج محكريف لأثر إدارة المعرفو في تعزيز الأداء التنظيمي



 

 

 
 

: الفصل الأول

 مدخل ىظري لإدار المعرفة والأداء التيظيني

 تمييد 
  الإطار المفاىيمي حول ادارة المعرفة: المبحث الأول 
 ماىية المعرفة : المطمب الأكؿ
 ماىية إدارة المعرفة : المطمب الثاني
 أساسيات إدارة المعرفة : المطمب الثالث
 عكامؿ نجاح كفشؿ إدارة المعرفة : المطمب الرابع
  مدخل للاداء التنظيمي: المبحث الثاني
 ماىية الأداء : المطمب الأكؿ
 ماىية الأداء التنظيمي : المطمب الثاني
 بطاقة الأداء التنظيمي : المطمب الثالث 
 العلبقة بيف إدارة المعرفة كالأداء التنظيمي : المطمب الرابع 
 . الدراسات السابقة واجوه الشبو والاختلاف بينيا:المبحث الثالث

 خلبصة الفصؿ 
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:  تًٓيــد

تمثؿ المعرفة الأصؿ الجديد لممنظمات كىي احدث عكامؿ الانتاج فييا، حيث أف أغمبيتيا 
تمتمؾ المعرفة لكف لا تسحف استعماليا، كالمعرفة دكف فعؿ الادارة ليست ذات نفع لأف 
المعرفة تحتاج الى الكشؼ عنيا، كتشخصييا كتخزينيا كالى تكزيعيا كايصاليا كمف ثـ 

في  مصطمحا حديثا، الا أف ادارة المعرفة" ادارة المعرفة"استعماليا، حيث يعتبر مصطمح 
. مضمكنيا مفيكـ قديـ كقيمة حرصت عمييا الحضارات عبر عصكر التاريخ المختمفة

: بناءا عمى ماسبؽ سكؼ يتـ التطرؽ الى المباحث التالية

  الإطار المفاىيمي حول إدارة المعرفة: المبحث الاول
 مدخل للاداء التنظيمي : المبحث الثاني
. الدراسات السابقة واجوه الشبو والاختلاف بينيا: المبحث الثالث



  مدخل نظري لإدارة المعرفة والاداء التنظيمي:الفصل الأول

 
8 

 

 .الإطاز انًفاْيًي حٕل إدازة انًعسفت: انًبحث الأٔل
أصبحت المعرفة تشكؿ ثركة حقيقية لكؿ فرد مف الافراد، كالجماعات كالمنظمات فيي الاداة 
الحيكية الفاعمة التي مف خلبليا نتمكف مف القياـ بمياميا كمباشرة أنشطتيا مف أجؿ تحقيؽ 

. أىدافيا بكفاءة، بالافة الى أنيا مصدر لتمييز المنظمات، كأساس ارتقائيا كنجاحيا
 ياْيت انًعسفت: انًطهب الأٔل

نظرا لشمكلية مصطمح المعرفة كارتباطو بمصطمح البيانات كالمعمكمات فسيتـ محاكلة تقديـ 
 مفيكما شاملب لممعرفة كنظير العلبقة بينيا كبيف البيانات كالمعمكمات

 يفٕٓو انًعسفت: أٔلا
ىك الإدراؾ الجزئي أك البسيط في حيف أف العمـ يقاؿ الإدراؾ الكمي أك : المعنى المغوي .1

 1.المركب، لذا يقاؿ عرفت الله، دكف عممتو
 : ىناؾ عدة مفاىيـ لممعرفة تختمؼ مف باحث لآخر نذكر منيا مايمي: المعنى الاصطلاحي .2
المعرفة ىي البيانات كالمعمكمات كالإرشادات كالأفكار أك مجمؿ البنى الرمزية التي يحمميا  -

 2.الإنساف أك يمتمكيا المجتمع في سياؽ دلالي كتاريخي محدد
مجمكعة الحقائؽ كالكقائع كالمعتقدات كالمفاىيـ " أف المعرفة ىي Baranesيقكؿ  -

 ".(البراعات )كالمنظكرات كالأحكاـ كالتكقعات، كالمنيجيات كمعرفة الكيؼ 
عممية تراكمية تكاممية تتككف كتحدث عمى إمتداد فترات " المعرفة بأنيا stettenerكيعرؼ  -

زمنية طكيمة نسبيا كي تصبح متاحة لمتطبيؽ كالاستخداـ مف أجؿ معالجة مشكلبت 
 3".كظركؼ معينة

                                       
. 25، ص 2006، 1، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف، طالمدخل الى ادارة المعرفةعبد الستار العمي، - 1
، 1، دار الصفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، طاتجاىات معاصرة في ادارة المعرفةمحمد عكاد أحمد الزيادات، - 2

. 18-17: ، ص ص2008
. 59، ص 2008، دار الصفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، ادارة المعرفةمصطفى عمياف، - 3
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ىي حصيمة الامتزاج الخفي بيف المعمكمات كالخبرة كالمدركات : "knowledgeالمعرفة  -
الحسية كالقدرة عمى الحكـ، حيث يتمقى الفرد المعمكمات كيمثميا في عقمو كيبدأ يستنبط 

Déductionكيستقرئ Induction1"  منيا. 
. بعض انًصطهحاث ذاث صهت بانًعسفت: ثاَيا

يختمط مصطمح المعرفة لدل الكثير بمصطمحيف آخريف كىما البيانات كالمعمكمات، كىنا لا بد 
 : مف التكضيح لفيـ طبيعة الإختلبؼ بيف المصطمحات الثلبثة

مادة الخاـ لممعمكمات كالتي تككف عادة مبيمة كغير مفيكمة لمجنس البشرم : البيانات .1
 2.حيث أنيا تمثؿ أحداث كقعت في الشركة كلـ يتـ تنظيميا كترتيبيا بشكؿ مناسب

كمفردىا معمكمة كىي أصغر كحدة في المعمكمات كىي ناتج معالجة البيانات : المعمومات .2
مف خلبؿ إخضاعيا لعمميات خاصة بذلؾ مثؿ التحميؿ كالتركب مف أجؿ إستخلبص ما 

 3.تتضمنو البيانات مف مؤشرات كعلبقات كمقارنات كمعادلات كمكازنات
اف العلبقة المتكاجدة بيف البيانات، : العلاقة بين البيانات والمعمومات والمعرفة .3

لاقة تكاممية فالبيانات ىي المعطيات كالمادة الخاـ التي يتـ عكالمعمكمات كالمعرفة ىي 
معالجتيا يدكيا أك عف طريؽ الحاسكب أك كلبىما معا لخمؽ قيمة المعطيات الجديدة كالمتمثمة 

 4.في المعمكمات، كالتي يجيب أف تمثؿ لنا المعرفة

                                       
، ص 2007، 1دار الكراؽ لمنشر كالتكزيع، عماف، ط" الممارسات والمفاىيم"المعرفة ابراىيـ الخمكؼ الممكاكم، ادارة - 1

23 .
، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، عماف، "إدارة المعرفة التحديات والتقنيات والحمول"ر مصباح اسماعيؿ طيطي، ضخ- 2

. 20، ص 2010، 1الاردف، ط
. 22مرجع، ص نفس اؿابراىيـ الخمكؼ الممكاكم، - 3
. 24نفس المرجع ، ص - 4
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  والمعرفة والمعمومات البيانات بين العلاقة يوضح : 1الشكل رقم 

 
العلبقة كالفعؿ                 معالجة   

 
. 24خضر مصباح اسماعيؿ طيطي، المرجع السابؽ، ص : المصدر

 

 .خصائص انًعسفت: ثانثا
 : يمكف تمخيص خصائص المعرفة في النقاط التالية

 بعض منظمات الأعماؿ لدييا خصكبة ذىنية مما يجعميا : قابمية المعرفة عمى التوليد
قادرة عمى تكليد المعرفة الجديدة، كىذا ما يمثمو الأفراد المبتكركف في المنظمة، الذيف يتـ 

 .الإعتماد عمييـ في عممية خمؽ القيمة كتكليد المعرفة كاستدامتيا
 ككما تكلد المعرفة فإنيا تمكت أيضا، أف القميؿ جدا مف : المعرفة يمكن أن تموت

المعارؼ التي تتككف خلبؿ تجاربنا ىك الذم يسجؿ، كانما ما يكتب منيا في الكتب 
 .كالدكريات ىك القميؿ جدا مف معرفتنا

 حيث أف المزيد مف المعرفة يتـ تخزينيا خارجيا كاف ماتـ : إن المعرفة يمكن أن تخزن
تخزينو خلبؿ العشريف سنة الماضية ىك أكثر ما استطاعت البشرية خلبؿ تاريخيا السابؽ اف 

تقكـ بخزنو، كىذا الخزف كاف عمى الكرؽ، الأفلبـ، الأشرطة، كالآف عمى كسائؿ الخزف 
 ألؼ مكقع جديد في الأسبكع يضاؼ عمى 12الالكتركنية في كقت اصبح ىناؾ ما يقرب مف 

 1.شبكة الإنترنت

                                       
، دار اثراء لمنشر كالتكزيع، عماف، الأدرف، استراتيجيات الادارة المعرفية في منظمات الاعمالحسيف عجلبف حسف، - 1
. 30-29: ، ص ص2008، 1ط

 المعرفة المعمكمات البيانات
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 نظرلارتفاع قيمتيا فإف أغمب الشركات تمارس دكرا في : قابمية المعرفة عمى الامتلاك
تحكيؿ معرفتيا إلى براءات اختراع اك اسرار تجارية تتمتع بالحماية القانكنية شأنيا شأف 

 .الممكية المادية 
 ليست كؿ المعارؼ المكجكدة في الشركة صريحة، : المعرفة متجذرة في عقول الأفراد

 .فالكثير منيا ضمني يحتفظ بيا بشكؿ خلبؽ في رؤكس الأفراد
 حيث يككف إلى جانب المعرفة الضمنية كالمعرفة الصريحة : المعرفة يمكف أف تصنؼ

 1.معرفة العمميات كالميارة، كالمعرفة المتعمقة بالحدس كالرؤية: تصنيفات أخرل لممعرفة، مثؿ
أًْيت انًعسفت : زابعا

 2: يمكف تحديد أىمية المعرفة في النقاط التالية
   أسيمت المعرفة في مركنة المنظمات مف خلبؿ دفعيا لاعتماد أشكاؿ التنسيؽ كالتنظيـ
 تسمح المعرفة بالتقدـ إلى مستكل جيد مف الابداع كالجكدة كالكفاءة .
 تكجو المعرفة الادارية مديرم المنظمات إلى كيفية إدارة منظماتيـ .
  عادة تشكيميا ثانية . تحرؾ الأساس الحقيقي لكيفية خمؽ منظمة كتطكرىا كنضجيا كا 
 تساعد المعرفة في التعمـ كحؿ المشكلبت كاتخاذ القرار. 

. يصادز انًعسفت ٔإَٔاعٓا: خايسا

قد أشار العديد مف الباحثيف إلى تعدد مصادر المعرفة إلا أنيا سنميز : مصادر المعرفة- 1
 3: في دراستنا بيف المصادر الداخمية كالخارجية كما يمي

                                       
،  2013، 1، دار كائؿ لمنشر، عماف، الأردف، طادارة المعرفة في منظمات الأعمالعبد الرحماف الجامكس، - 1

 36-35: ص ص
. 20، مرجع سابؽ، ص اتجاىات معاصرة في ادارة المعرفةمحمد عكاد أحمد الزيادات، - 2
، 1، دار الرضكاف لمنشر كالتكزيع، عماف، طالمنيجية المتكاممة لإدارة المعرفة في المنظماتىيثـ عمي الحجازم، - 3

. 102، ص 2014
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تعتبر المعرفة الضمنية أحد المصادر الداخمية لاكتساب المعرفة، : المصادر الداخمية-أ
خبرات الأفراد، كمعتقداتيـ، كافتراضاتيـ، كذاكرتيـ، كمذكراتيـ، : كتشمؿ المعرفة الضمنية عمى

كفي الغالب يككف ىذا النكع مف المعرفة صعب النقؿ أك الشرح، كفي الكقت ذاتو قد تككف ليذا 
. النكع منافعو الكثيرة لصالح المنظمة

ىناؾ عدد كبير مف المصادر الخارجية التي يمكف لممنظمة : المصادر الخارجية- ب
أماـ المنظمات الاخرل، كالمشاركة  (الاقتداء)الحصكؿ منيا عمى المعرفة، كمف ىذه المصادر 

في المؤتمرات كاستئجار الخبراء، كمتابعة الصحؼ كالمجلبت كالمكارد المنشكرة عمى شبكة 
المعمكمات العالمية، كمشاىدة التمفزيكف كأفلبـ الفيديك، كمراقبة الاتجاىات الاقتصادية 

كالإجتماعية، كالتكنكلكجية، كجمع المعمكمات كالبيانات مف الزبائف كالمنافسيف كالمكرديف، 
. كالتعاكف مع المنظمات الأخرل

أف الأصكؿ غير Nonaka and Takeuch1995أشار كل من : أنواع المعرفة- 2
المممكسة كالقيـ، كالصكرة الذىنية لممنظمة، الحدس، الاستعارات، كنفاذ البصيرة تشكؿ أىـ 
الاصكؿ التي ينبغي الاعتناء كالاىتماـ بيا لأنيا تشكؿ قيمة مضافة لمعمميات اليكمية التي 

 1.تقكـ بيا المنظمة
، كتتعمؽ (Skills )ىي في حقيقة الأمر تكجد في ميارة كيؼ تعرؼ: المعرفة الضمنية-أ

المعرفة الضمنية بالميارات داخؿ عقؿ كقمب كؿ فرد كالتي ليس مف السيكلة نقميا أك 
. تحكيميا للآخريف، كقد تككف تمؾ المعرفة فنية أك ادراكية 

كتتعمؽ المعمكمات الصريحة بالمعمكمات المكجكدة كالمخزنة في : المعرفة الصريحة- ب
الكتيبات المتعمقة بالسياسات، كالإجراءات، المستندات، كفي الغالب : أرشيؼ المنظمة كمنيا

 يمكف للؤفراد داخؿ المنظمة الكصكؿ إلييا كاستخداميا كيمكف مشاركتيا كتقاسميا مع جميع 

                                       
. 43، المرجع السابؽ، ص ادارة المعرفة التحديات والتقنيات والحمولخضر مصباح اسماعيمي طبطي، - 1
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. المكظفيف مف خلبؿ الندكات المقاءات كالكتب 
. انعٕايم انًؤثسة في انًعسفت: سادسا

المقصكد بيا مجمكعة العكامؿ التي تؤدم إلى اكتساب المعرفة كتكليد معارؼ جديدة في 
:  المجالات المختمفة، كمف ابرزىا

 كتشير إلى عدد كنكع المراكز البحثية في البمد المعني : مدى توفير مراكز البحث والتطوير
. ككيفية انتشارىا كأكقات عمميا كمدل المركنة في ذلؾ

 ىناؾ علبقة طردية بيف نكعية كعدد الأبحاث كالتجارب : مدى توفير الدعم المالي اللازم
العممية كمدل تكفر الدعـ المالي، حيث يؤثر الدعـ المالي عمى تكفير كتدريب الككادر 

. البشرية كتكفير المعدات اللبزمة كالإنفاؽ عمى التجارب العممية كالأبحاث
 نتاج : الحوافز بشقييا المادي والمعنوي حيث أف تكفرىا يؤثر ايجابيا عمى تكليد كا 

المعارؼ الجديدة، كما تسيـ أيضا بجمب الكفاءات المياجرة كتشجيعيا عمى العكدة إلى 
 1.مكطنيا الأصمي كالعمؿ فيو

 حيث أنو مطمب ضركرم لإنتاج المعرفة كالكصكؿ إلى الابتكارات الحديثة، فلب : الابداع
. بد مف ايجاد الخطط اللبزمة التي مف شأنيا أف تسيـ في الإبداع ك إنتاج المبدعيف 

 حيث انيا تحتكم عمى مضاميف مف : الاوضاع العامة السياسة والإقتصادية والإجتماعية
. شأنيا أف تسيـ في دعـ المعرفة كتقدـ التسييلبت اللبزمة

 بجميع أنكاعيا كمراحميا بما يحتكيو مف خطط دراسية كمناىج : المؤسسات التعميمية
 2.كمقررات دراسية كطرؽ تدريس كنكعية مدرسيف كطمبة

                                       
. 97يحي مصطفى عمياف، مرجع سابؽ، ص - 1
. 54، مرجع سابؽ، ص "الممارسات والمفاىيم"ادارة المعرفة ابراىيـ الخمكؼ الممكاكم، - 2
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ياْيت إدازة انًعسفت  : انًطهب انثاَي

نظرا لتعدد كجيات النظر في تعريؼ إدارة المعرفة كارتباط ىذا المصطمح بإدارة المعمكمات 
.  سنحاكؿ تقديـ مجمكعة مف التعاريؼ كنظير الاختلبؼ بيف المصطمحيف

َشأة ٔتطٕز إدازة انًعسفت  : أٔلا

تعتبر ادارة المعرفة قديمة كجديدة في نفس الكقت، فقد درج الفلبسفة عمى الكتابة في ىذا    
المكضكع منذ آلاؼ السنيف، كلكف الإىتماـ بغزارة المعرفة بييكمية أماكف العمؿ ىي جديدة 
نسبيا، كمف المؤكد أف الكثير قد كتب عف ىذه العلبقة، كلكف معظمو كاف خلبؿ السنكات 

 كفي المؤتمر 1980القلبئؿ الماضية، كمنذ مطمع التسعينات مف القرف المنصرـ في عاـ 
الامريكي الاكؿ لمذكاء الاصطناعي أشار إدكارد فراينيكـ الى عبارتو الشييرة المعرفة قكة كمنذ 

 ظير حقؿ 1997ذلؾ الكقت كلد حقؿ معرفي جديد اطمؽ عميو ىندسة المعرفة، كفي عاـ 
جديد، نتيجة لادراؾ اىمية المعرفة في عصر المعمكمات كىك ادارة المعرفة، كقد تبع ىذا 

تغيير عنكاف مجمة : "التطكر تغيير في عناكيف الدكريات المتعمقة بالمكضكع مف بينيـ كمثاؿ
عادة العماؿ الى إدارة كمعالجة المعرفة، كفي النصؼ الاخير مف التسعينات أصبح مكضكع  كا 

 1"ادارة المعرفة مف المكاضيع الأكثر ديناميكية في الإنتاج الفكرم في الادارة
يفٕٓو إدازة انًعسفت  : ثاَيا

 ىي ببساطة حقؿ عممي في طريقة إلى اف يصبح اكثر شيكعا : تعريف ادارة المعمومات
كتنظيما، كييتـ ىذا الفرع العممي بضماف مداخؿ التي تكصؿ المعمكمات كتكفر الأماف 

كالسرية لممعمكمات كنقؿ المعمكمات كايصاليا إلى مف يحتاجيا كخزف المعمكمات كاسترجاعيا 
 2.عند الطمب

                                       
. 75 مرجع سابؽ، ص ادارة المعرفة،نعيـ ابراىيـ الظاىر، - 1
. 20، ص2007، 1 المعرفة لمنشر كالتكزيع، عماف، ط،ادارة المعرفة والمعمومات، دار كنوزعبد المطيؼ محمكد مطر، - 2



  مدخل نظري لإدارة المعرفة والاداء التنظيمي:الفصل الأول

 
15 

 

 ىي عممية الانتقاؿ المعقدة مف الاقتصاد الصناعي إلى الإقتصاد : تعريف إدارة المعرفة
القائـ عمى المعرفة، كميندس الكفاءة الصناعية إلى عماؿ كميني المعرفة كعمى نطاؽ كاسع، 

. 1بعد الانتقاؿ كخاصة في الدكؿ المتقدمة الى مجتمع المعرفة
  عممية تعريؼ كتحصيؿ كتخزيف كاسترجاع كنشر كتطبيؽ رأس الماؿ الفكرم الظاىر

 2.كالضمني لمنفعة أفضؿ للبفراد كالسكؽ كالمجتمع
  ىي ىندسة كتنظيـ البيئة الانسانية كالعمميات التي تساعد المؤسسة عمى إنتاج المعرفة

كتكليدىا مف خلبؿ اختيارىا كتنظيميا كاستخداميا كنشرىا كأخيرا نقؿ كتحكيؿ المعمكمات 
  3.اليامة كالخبرات

  يعرؼwiig ادارة المعرفة عمى انيا تخطيط كرقابة كتنظيـ كتنسيؽ كالاصكؿ المرتبطة 
 4.برأس الماؿ الفكرم كالعمميات ك القدرات كالامكانيات الشخصية كالتنظيمية

 دارة المعمومات اف عممية التفريؽ بيف ادارة المعرفة : العلاقة بين إدارة المعرفة وا 
كالمعمكمات عممية صعبة كتحتاج إلى تحميؿ كبحث مستفيض، حيث أف ىناؾ الكثير مف 

الكتاب كالباحثيف الذيف ناقشكا ىذا المكضكع كنجد مف خلبؿ استعراض آراء الكتاب كالباحثيف 
كجيات نظر متعددة كلكنيا في الكثير مف الأحياف متشابية كمتقاربة مف حيث المضمكف 
دارة المعمكمات ىي الأساس لإدارة  كالابعاد المفاىمية، كىناؾ مف يعتبركا أف المعمكمات كا 

 5.المعرفة
 

                                       
، 2009، دار اليازكرم العممية لمنشر ةالتكزيع، الاردف، عماف، دط، سالادارة والمعرفة الالكترونيةنجـ عبكد نجـ، - 1

  13ص
. 27، ص 2006، 1، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، طالمدخل الى ادارة المعرفةعبد الستار العمي، - 2
. 31، ص1، دار أسامة لمنشر كالتكزيع، عماف، الاردف، طادارة المعرفة والتكنولوجيا الحديثةعصاـ نكرالديف، - 3
. 55مرجع سابؽ، ص  ،اتجاىات معاصرة ادارة المعرفةمحمد عكاد أحمد الزيادات، - 4
. 64-63: ، ص ص1، دار عماف، طمنظمة المعرفةخضر كاظـ محمكد، - 5
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 .خصائص إدازة انًعسفت- ثانثا

خلبؿ التسعينات مف القرف  ( knowledge Management )استخدمت إدارة المعرفة الػ  
 1: المنصرـ كلازالت في طكر التطكر، كتمتاز إدارة المعرفة بمجمكعة مف الخصائص

. إف إدارة المعرفة تحفز عمى الإبداع -
. تساعد في اتخاذ القرارات كتعزيزىا -
.  تساعد في خمؽ ثقافة مفتكحة كبناء منظمة جديدة -
.  تساعد في دعـ نظاـ تكنكلكجيا المعمكمات -
 .تساعد في تحقيؽ الميزة التنافسية كادامتيا -

 .أًْيت إدازة انًعسفت- زابعا

تنبع أىمية إدارة المعرفة مف تأثيراتيا الإيجابية العميقة عمى المنظمات كعمى مستكيات  
 2: مختمفة، يمكف اجماؿ أىمية إدارة المعرفة فيما يمي

اذ اصبحت قيمة المنظمات تتأثر بشكؿ كبير بقيمة رأس ماليا : إستثمار رأس الماؿ الفكرم -
. الفكرم
. تعزيز المقدرات كالجدارات الجكىرية في المنظمة -
. تخفيض التكاليؼ، كرفع مكجكدات المنظمة الداخمية لتكليد الإيرادات الجديدة -
. تعظيـ قيمة المعرفة ذاتيا عبر التركيز عمى المحتكل -
. الارتقاء بمستكل رأس الماؿ الإنساني، كذلؾ بتشجيعو عمى التعمـ -
عادة ىندسة الأعماؿ بما يحقؽ أىداؼ المنظمة - . تشجيع التغيير التنظيمي اليادؼ كا 

                                       
، 1، دار الكراؽ لمنشر كالتكزيع، عماف، الاردف، طتكنولوجيا المعمومات في منظمات الأعمالغساف قاسـ داكد الأمي، - 1

. 180-179: ، ص ص2010
،     2013، 1، دار الصفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، طادارة المعرفة الطريق الى التميز والريادةمحمد أحمد اليمشرم، - 2

. 111-110:ص ص
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.  أْداف إدازة انًعسفت:خايسا

 1: يمكف تحديد أىداؼ إدارة المعرفة بما يأتي 
. حيف تطبؽ المعرفة يسير العمؿ الجماعي -
. تطكير منيجية لمتنظيـ كالتكامؿ مع عممية مشاركة المعرفة -
. تحكيؿ المعرفة إلى كسيمة صالحة للبستخداـ مف خلبؿ الاكتساب الميني -
. تكفير اطار عمؿ لمتحسيف المستمر كتطكير مياديف المعرفة  -
. تعزيز بيئة المعرفة مف خلبؿ دعـ الميزة التنافسية كتحسيف أداء المنظمة -

 :أبعاد إدازة انًعسفت- سادسا

 2: أف ىناؾ ثلبثة أبعاد أساسية لممعرفة كىي (Duek ،2001)يرل  
كمف أمثمة ىذا البعد محركات البحث كمنتجات الكياف الجماعي : البعد التكنولوجي -

البرمجي كقكاعد بيانات إدارة رأس الماؿ الفكرم كالتكنكلكجيات المتميزة، كالتي تعمؿ جميعيا 
عمى معالجة مشكلبت إدارة المعرفة بصكرة تكنكلكجية، كلذلؾ فإف المنظمة تسعى إلى التميز 

 مف خلبؿ امتلبؾ 
 .البعد التكنكلكجي لممعرفة

ىذا البعد يعبر عف كيفية الحصكؿ عمى المعرفة : البعد التنظيمي والموجستي لممعرفة -
عادة إستخداميا، كيتعمؽ ىذا البعد  دارتيا كتخزينيا كنشرىا كتزيزىا كمضاعفتيا كا  كالتحكـ بيا كا 
بتجديد الطرؽ كالإجراءات كالتسييلبت كالكسا ئؿ المساعدة كالعمميات اللبزمة لإدارة المعرفة 

 بصكرة فاعمة مف أجؿ كسب قيمة إقتصادية مجدية 
ىذا البعد يركز عمى تقاسـ المعرفة بيف الأفراد، كبناء جماعات مف : البعد الاجتماعي -

صناع المعرفة، كتأسيس المجتمع عمى أساس ابتكارات صناع المعرفة، كالتقاسـ كالمشاركة في 
الخبرات الشخصية كبناء شبكات فاعمة مف العلبقات بيف الأفراد، كتأسيس ثقافة تنظيمية 

. داعمة 

                                       
. 187، مرجع سابؽ، ص تكنولوجيا المعمومات في منظمات الأعمالغساف قاسـ دكاد اللبمي، - 1
. 67، مرجع سابؽ، ص اتجاىات معاصرة في ادارة المعرفةمحمد عكاد الزيادات، - 2
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 : ٔظائف إدازة انًعسفت- سابعا

 1: يمكف تمخيص كظائؼ إدارة المعرفة كما يمي 
ستقطابيـ كرغباتيـ - .  الإىتماـ بالعنصر البشرم مف حيث جمبيـ كا 
.  كضع نظاـ خاص لمحكافز أك الإسياـ بذلؾ -
. الاىتماـ بالثقافة التنظيمية الداعمة لممعرفة مف حيث تكليدىا كتقاسميا ك إستخداميا  -
.  تكفير الكسائؿ الابداعية اللبزمة لأفراد المعرفة -
الإىتماـ بالجكانب القانكنية كالأخلبقية لممعرفة بجميع عممياتيا بحيث تككف قانكنية  -

 .كأخلبقية 
. يبادئ إدازة انًعسفت: ثايُا

 2: مف أىـ مبادئ إدارة المعرفة نذكر مايمي
تعد المعرفة مصدر قكة كلكف ادارتيا : إدارة المعرفة تكون مكمفة وكذلك عدم المعرفة. 1

رأس الماؿ كالأيدم العاممة في العديد مف : الفعالة تتطمب إستثمار الأصكؿ الأخرل مثؿ
 . أنشطة إدارة المعرفة

إف الشركات التي ترغب في : الإدارة الفعالة لممعرفة تتطمب تفاعل الأفراد مع التكنولوجيا .1
إدارة المعرفة بفاعمية تككف في حاجة إلى ككادر بشرية مدرية، حيث يجيد البشر القياـ بالعديد 

. مف الأنشطة كالأعماؿ، كذلؾ أجيزة الكمبيكتر فيي جيدة لمقياـ بأنكاع أخرل 
اف كانت المكاد الأساسية للئنتاج مثؿ الأيدم العاممة : إدارة المعرفة تتطمب مدراء لممعرفة .2

كرأس الماؿ كالتنظيـ، ليا ادارات خاصة بالمؤسسة يككف ىدفيا إدارة شؤكف ىذه المكارد، فإف 
إدارة المعرفة تحتاج إلى مجمكعة معينة ضمف الييكؿ الإدارم بالمؤسسة، كتتحمؿ مسؤكلية 
كاضحة كمحددة عف عمميات جمع كتصنيؼ المعرفة ككذلؾ إنشاء بنية تحتية قائمة عمى 

.  تكنكلكجيا المعرفة كمراقبة إستخداميا

                                       
. 84، مرجع سابؽ، ص ادارة المعرفة الممارسات والمفاىيمابراىيـ الخمكؼ الممكاكم، - 1
. 65، 62 مرجع سابؽ، ص اتجاىات معاصرة في ادارة المعرفة،محمد عكاد الزيادات، - 2
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اذا كاف الكصكؿ لممعرفة أمرا مباحا بشكؿ كاؼ، عندئذ نجد : إدارة المعرفة لا تنتيي أبدا .3
مجمكعات مف طالبي المعرفة تصطؼ خارج مكتبات في جميع أنحاء العالـ، ذلؾ اف حرية 
الكصكؿ لممعرفة أمر ىاـ كضركرم كلكف الادارة الفعالة لممعرفة تتطمب الانتباه كالتكاصؿ، 

 . لأف إدارة المعرفة عممية لا تنتيي أبدا
أساسياث إدازة انًعسفت  : انًطهب انثانث

 :عًهياث إدازة انًعسفت- أٔلا

 1: اف نشاطات المنظمات الإقتصادية تعاممت مع المعرفة مف خلبؿ كجيتي نظر 
ركزت عمى حقيقة المعرفة المكجكدة فى المكرد البشرم فيي مكجكدة : وجية النظر الأولى .1

معو طكاؿ الكقت، كشكمت لذلؾ نظـ معرفة معقدة ليرمية البيانات كالمعمكمات كالخبرات كالقيـ 
كحسب ىذه الكجية يمكف أف ينظر لما يجرم لممعرفة مف عممية إيصاؿ كتغيير كمشاركة 

. تعمميا في المدرسة 
ىي ليست غاية بحد ذاتيا مالـ يتـ إستخداميا في معادف ميمة : وجية النظر الثانية .2

بتكار المعرفة  لانجاز الأىداؼ التنظيمية مف خلبؿ تعزيز العممية الإجتماعية المتعمقة بإبداع كا 
. مف خلبؿ جماعات العامميف بدلا مف الإبداعات الفردية أك معالجة المعرفة كشيء ما

كقد اختمؼ الباحثكف كالمنظركف في حقؿ إدارة المعرفة في عدد كترتيب كمسميات ىذه 
العمميات كاف كاف أغمبيـ أشار إلى العمميات الجكىرية كىي تشخيص المعرفة، كتحديد أىداؼ 
المعرفة كتكليد المعرفة كخزنيا كتكزيعيا كتطبيقيا، كسنقكـ بتكضيح ىذه العمميات بشكؿ أكثر 

:  تفصيلب
اف البناء الييكمي لمنظاـ المعرفي في المنظمة، يتطمب أكلا عممية : تشخيص المعرفة .1

بتكار المعرفة التي تـ   تشخيص المعرفة ثـ بعد ذلؾ يتـ العمؿ أك البحث عنيا، كخمؽ كا 
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. تشخيصيا ينبغي عمى المنظمة اف تحدد حجـ كنكعية المعرفة المتاحة 
 اف أساسيات نظرية اكتساب المعرفة تتمثؿ بالآليات المتبعة في إتجاه :اكتساب المعرفة .2

أك خمؽ المعرفة كالاحتفاظ بيا كتكزيعيا كاستخداميا، حيث بعد عممية التشخيص المعرفي 
: تأتي عممية إكتساب المعرفة مف مصادرىا المختمفة، كىذه المصادر قد تككف داخمية مثؿ

. أك المشاركة في الخبرات كالممارسات " مستكدعات المعرفة "
يعني عممية إبداع المعرفة كيتـ ذلؾ مف خلبؿ مشاركة فرؽ العمؿ : توليد المعرفة .3

كجماعات العمؿ الداعمة لتكليد رأس الماؿ المعرفي جديد مف قضايا كممارسات جديدة تساىـ 
يجاد الحمكؿ الجديدة ليا بصكرة ابتكارية مستمرة كما تزكد الشركة  في تعاريؼ المشكلبت كا 

. بالقدرة عمى التفكؽ في الإنجاز كتحقيؽ مكانة سكقية عالية 
تمثؿ عممية تخزيف المعرفة جسرا بيف إلتقاط المعرفة كعممية إسترجاعيا، : تخزين المعرفة .4

كىي تعكد إلى الذاكرة التنظيمية التي تحتكم عمى المعرفة المكجكدة في أشكاؿ مختمفة بما فييا 
الكثائؽ المكتكبة كالمعمكمات المخزنة في قكاعد البيانات الإلكتركنية، كالمعرفة الإنسانية 
 .المخزنة في النظـ الخبيرة كالمعرفة المكجكدة في الإجراءات كالعمميات التنظيمية المتكقعة

اختمؼ الباحثكف كالمنظركف في حقؿ ادارة المعرفة في عدد كترتيب كمسميات ىذه العمميات 
كاف كاف أغمبيـ أشار الى العمميات الجكىرية كىي تشخيص المعرفة، تحديد أىداؼ المعرفة 

كتكليد المعرفة كخزنيا كتكزيعيا كتطبيقيا، كسنقكـ بتكضيح ىذه العمميات بشكؿ أكثر 
:  1تفصيلب

اف بناء الييكؿ لمنظاـ المعرفي في المنظمة، يتطمب أكلا عممية : تشخيص المعرفة -
تشخيص المعرفة ثـ بعد ذلؾ يتـ العمؿ أك البحث عنيا، كخمؽ كابتكار المعرفة التي تـ 

تشخيصيا ينبغي عمى المنظمة اف تحدد حجـ كنكعية المعرفة المتاحة كمقارنتيا بحجـ كنكعية 
. المكجكدات المعرفية المطمكبة لكي يتـ ذلؾ اختيار مصادر المعرفة
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اف اساسيات نظرية اكتساب المعرفة تتمثؿ في الآليات المتبعة في : اكتساب المعرفة -
ايجاد أك خمؽ المعرفة كالاحتفاظ بيا كتكزيعيا كاستخداميا، حيث بعد عممية التشخيص 

المعرفي تأتي عممية اكتساب المعرفة مف مصادرىا اك المشاركة في الخبرات كالممارسات، كقد 
تككف مصادر خارجية تتكلى ادارة المعرفة إحضارىا كتييئتيا عبر الحدكد التنظيمية اك 

. المشاركة فييا
يعني عممية ابداع المعرفة كيتـ ذلؾ مف خلبؿ المشاركة لفرؽ العمؿ : توليد المعرفة -

كجماعات العمؿ الداعمة لتكليد راس الماؿ المعرفي جديد مف قضايا كممارسات جديدة تساىـ 
في تعاريؼ المشكلبت كايجاد الحمكؿ الجديدة ليا بصكرة ابتكارية مستمرة كما تزكد الشركة 

. بالقدرة عمى التفكؽ في لاانجاز كتحقيؽ مكانة سكقية عالية
تمثؿ عممية تخزيف المعرفة جسرا بيف التقاط المعرفة كعممية استرجاعيا، : تخزين المعرفة -

كىي تعكد الى الذاكرة التنظيمية التي تحتكم عمى المعرفة المكجكدة في اشكاؿ مختمفة بما 
فييا الكثائؽ المكتكبة كالمعمكمات المخزنة في قكاعد البيانات الالكتركنية، كالمعرفة الانسانية 

 .المخزنة في النظـ الخبيرة كالمعرفة المكجكدة في الإجراءات كالعمميات التنظيمية المكقعة
 المعرفة لإدارة الأساسية العمميات : 2الشكل رقم  

 
 
 
 
 
 
 

. 28حسيف عجلبف حسف،استراتيجيات الإدارة المعرفية في منظمات الأعماؿ، مرجع سابؽ، ص : المصدر

 تكليد المعرفة

 تطبيؽ المعرفة خزف المعرفة

 تكزيع المعرفة
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 :عناصر إدارة المعرفة- ثانيا
 1: تتمثؿ عناصر إدارة المعرفة فيمايمي 
مجمكعة مف الحقائؽ المكضكعية غير المترابطة يتـ إبرازىا كتقديميا دكف أحكاـ : البيانات- 1

أكلية مسبقة كتصبح البيانات معمكمات عندما يتـ تصنيفيا كتحميميا ككضعيا في إطار كاضح 
. كمفيكـ لمممتقى

كىي في الحقيقة عبارة عف بيانات تمنح صفة المصداقية كيتـ تقديميا لغرض : المعمومات- 2
. محدد

 المعرفة بجانب المعمكمات تحتاح إلى قدرة عمى صيغ معمكمات مف البيانات التي : القدرة- 3
.  يتـ الحصكؿ عمييا لتحكيميا إلى معمكمات يمكف إستخداميا كالاستفادة منيا

فكؽ كؿ ىذا كذاؾ المعرفة كثيقة الصمة بالاتجاىات، إنو في حقيقة الأمر : الاتجاىات- 4
. الاتجاىات التي تدفع الأفراد لمرغبة في التفكير كالتحميؿ كالتصرؼ

 :يدالاث إدازة انًعسفت - ثانثا

يمكف القكؿ بشكؿ أكثر تفصيلب إف إدارة المعرفة تركز عمى عدد مف المجالات اليامة التي 
 2: يمكف تطبيقيا فييا، كمنيا

. مسح كتطكير المكارد الفكرية كالمعرفية التي تمتمكيا المنظمة -
. تعزيز كتكليد المعرفة كالإبداع لدل كؿ فرد -
. تحديد المعرفة كالخبرة المطمكبتيف لتنفيذ مياـ العمؿ كتنظيميا -
.  حماية المعرفة التنافسية التي تمتمكيا المنظمة -
. قياس أداء مكجكدات المعرفة الشاممة  -
.  تكليد معرفة جديدة مف خلبؿ التعميـ، كالتعمـ كالبحث كالتطكير -
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. تحميؿ كتنظيـ المعرفة بيدؼ عرضيا كتركيبيا بفاعمية  -
.  تحكيؿ المعرفة إلى أشكاؿ مختمفة تتناسب مع نشر المعرفة كاستخداميا مف قبؿ الآخريف -
 .تكليد النشاطات كالاستراتيجيات المستندة إلى المعرفة المتسمسمة كمراقبتيا كالسيطرة عمييا -

 :يتطهباث إدازة انًعسفت- زابعا

 1: لبناء نظاـ إدارة المعرفة لابد أف تتكفر المتطمبات الأساسية لذلؾ كالتي نجمميا في مايمي 
اللبزمة لذلؾ كالتي قكاميا  (التكنكلكجيا)تكفير البنية التحتية اللبزمة كالمتمثمة بالتقنية  .1

البرمجيات كمحركات البحث الإلكتركني : الحاسكب الآلي كالبرمجيات الخاصة بذلؾ مثؿ
ككافة الامكر ذات العلبقة، كىذه تشير بطريقة أك أخرل إلى تكنكلكجيا المعمكمات كأنظمة 

. المعمكمات 
تكفير المكارد البشرية اللبزمة حيث تعتبر مف أىـ متطمبات إدارة المعرفة كعمييا يتكقؼ  .2

نجاح إدارة المعرفة في تحقيؽ أىدافيا، كىـ ما يعرفكف بأفراد المعرفة التي تقع عمى عاتقيـ 
مسؤكلية القياـ بالنشاطات اللبزمة لتكليد المعرفة حفظيا كتكزيعيا بالإضافة إلى القياـ 

.  بالبرمجيات اللبزمة ذات العلبقة
اذ يعد مف المتطمبات الأساسية لنجاح أم عمؿ بما يحتكيو مف مفردات : الييكل التنظيمي .3

طلبؽ الإبداعات الكامنة لدل المكظفيف، لذا لا بد مف ىيكؿ تنظيمي  قد تقيد الحرية بالعمؿ كا 
يتصؼ بالمركنة ليستطيع أفراد المعرفة مف إطلبؽ إبداعاتيـ كالعمؿ بحرية لاكتشاؼ كتكليد 

.  المعرفة
حيث يعتبر ميـ في إدارة المعرفة عف طريؽ خمؽ ثقافة إيجابية داعمة : العامل الثقافي .4

نتاج كتقاسـ المعرفة كتأسيس المجتمع عمى أساس المشاركة بالمعرفة كالخبرات  لممعرفة كا 
الشخصية كبناء شبكات فعالة في العلبقاتابيف الأفراد كتأسيس ثقافة مجتمعية كتنظيمية داعمة 

.  لممعرفة
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 :ًَاذج إدازة انًعسفت- خايسا

قد حاكؿ الفلبسفة كعمماء النفس شرح كتفسير كيؼ يفكر الأفراد، ككيؼ يعممكف ككذلؾ  
الكيفية التي يقكمكف مف خلبليا بتنظيـ المعرفة التي يتممككنيا، كمف أجؿ ايصاؿ فكرتيـ، 
كشرح ما يلبحضكنو، قاـ ىؤلاء الفلبسفة بتكليد نماذج، كقد تـ بناء نماذج عديدة لإدارة 

 1: المعرفة في المنظمات، كمف ىذه النماذج
:  Marquardtنموذج - 1

 مدخلب نظاميا شمكليا لإدارة المعرفة في المنظمة، كيتألؼ النمكذج المقترح Marquardtاقترح 
:  مف ستة مراحؿ، تغطي عممية نقؿ المعرفة الى المستخدـ مف خلبؿ الخطكات التالية

. الاكتساب، التكليد، الخزف، استخراج المعمكمات كتحميميا، النقؿ كالنشر، التطبيؽ كالمصادقة
 Marquardt عند المعرفة ادارة نموذج : 3الشكل رقم  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ,Marquardt, micheal, 2002, puilding the learning organization: المصدر
USA, Davis, Black, Publishing Company, P27. 
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 التكليد

 الخزف

 استخراج المعمكمات

 الاكتساب

 النقؿ كالنشر

 التطبيؽ كالمصادقة

 إدارة المعرفة
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إدارة المعرفة ىي المحرؾ بناء المنظمة المتعمقة كجكىرىا، كأف ىذه يشير ىذا النمكذج الى اف 
المنظمة ىي التي تقكد المعرفة خلبؿ المراحؿ السابقة، كما يبيف أف المنظمات تتعمـ فعالية 

 .ككفاءة ىذه العمميات
:  Wiigنموذج - 2

:   نمكذجا آخر يحقؽ أربعة أىداؼ رئيسية ىيWiigيقدـ 
 .بناء المعرفة -
 الاحتفاظ بالمعرفة -
 تجميع المعرفة -
 .استخداـ المعرفة -

في ىذا النمكذج يتـ تصكير نشاطات الفرد ككظائفو عمى أنيا خطكات متسمسمة، كما اننا 
نستطيع الاستدارة نحك الخمؽ كي نكرر الكظائؼ كالنشاطات بالتكازم، كيلبحظ في ىذا 

النمكدج انو تـ دمج كتكحيد الكظائؼ الاساسية، كالنشاطات التفصيمية في مختمؼ مجالات 
بناء كاستخاـ المعرفة لدل المنظمات كالافراد، كعمى الصعيد النظرم، فاف ىذه الكظائؼ يمكف 
اف تككف متشابية، كلكنيا عمى الصعيدة العممي تككف مختمفة تماما، كيركز ىذا النمكذج عمى 

تحديد كربط الكظائؼ كالنشاطات التي تنيمؾ بيا المنظمة كالافراد لإنتاج المنتجات 
 .كالخدمات
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 Wiig المعرفة ادارة نموذج : 4الشكل رقم  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 Wiig Karl M (1993) Knowledge Management Foundations, thinking about: المصدر
thinking, how people and organizations create, repesent and Use Knowladge, 

USA, Schema, These, p53. 
أف ادارة المعرفة تتضمف أربعة عمميات رئيسية مقسمة الى نطاقيف،  (04)يكضح الشكؿ رقـ 

حيث يتـ في النطاؽ الاكؿ بناء المعرفة كالامساء بيا، كفي النطاؽ الثاني يتـ تجميعيا 
كاستخداميا في المنطقة، كيكضح الشكؿ أيضا سبيؿ الحصكؿ عمى المعرفة كمنيا التعمـ مف 

.  البرات الشخصية اك الاعتماد عمى الكتب ككسائؿ الاعلبـ
  Jason وGuptaنموذج - 3

 نمكذج آخر لإدارة المعرفة، انطلبقا مف رؤيتيا أف ادارة Jason كGuptaيقدـ كؿ مف 
  مككنات أساسية لإنتاج 05المعرفة عممية استراتيجية، تتضمف تحقيؽ ىدؼ التمييز، كتكجد 

 بناء المعرفة
 التعمـ مف الخبرات الشخصية 

 الكتب ككسائؿ الاعلبـ

 الإمساؾ بالمعرفة

 تجميع المعرفة

 إستخداـ المعرفة

 الكتب

 نظـ قكاعد المعرفة
 عقكؿ الافراد

 مكضكع العمؿ
 مكضكع المينة

 نطاؽ
 بناء

 المعرفة
 

 نطاؽ
استخداـ 
 المعرفة
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 1: إدارة معرفة فعالة، كتسيير ىذه المككنات الخمسة عمى النحك التالي
يعني ىذا كجكب الحصكؿ عمى المعرفة مف داخؿ المنظمة اك اكتسابيا مف : الحصاد -

 .الخارج، لأف مثؿ ىذا النشاط يؤدم الى تكليد الميزة التنافسية
يعني ىذا كجكد تحديد أم المعمكمات كأم المعرفة ىي ذات فائدة بالنسبة الى : التقنية -

المنظمة، كمف ثمة تنقيتيا، كيجب اف تتـ ىذه الخطة بالتطابؽ مع رؤية المنظمة، كرسالتيا 
 .كأىدافيا

تككف المنظمة قد كصمت الى مرحمة الاستفادة مف تطكير آليات تيدؼ الى خزف : الترتيب -
 .ىذه المعرفة كتنميتيا، كيفترض اف تساعد عمميات نشاط الترتيب عمى تكليد ميزة تنافسية

تعتبر عممية تسييؿ الاتصاؿ كعممية تطكير الثقافة المنظمة لمعامميف الأساسييف : النشر -
 .الذيف يؤثركف بشكؿ جيد عمى عممية نشر المعرفة عمى نحك مناسب

اف تحقيؽ الميزة التنافسية يككف مف نصيب المنظمات التي تطبؽ ادارة المعرفة : التطبيق -
 .بأفضؿ صكرة مف الصكر، لأف ذلؾ سيؤدم إلى تحقيؽ الميزة التنافسية

. عوامل نجاح وفشل إدارة المعرفة: المطمب الرابع
مجمكعة مف عكامؿ يمكف أف تقكد إلى  (Davenportحدد : عوامل نجاح إدارة المعرفة- أولا

 2: نجاح إدارة المعرفة في منشأة ما، ىي
 .التركيز عمى القيـ المنشأة كأىميتيا كضماف الدعـ المالي مف الإدارة العميا -
 .تكفير قاعدة تقنية كتنظيمية يمكف البناء عمييا -
ىيكؿ معرفة قياسي مرف قادر عمى مكاكبة طريقة انجاز الأعماؿ بمؤسسة كاستخداـ  -

 .المعرفة المتكفرة
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 .تبني ثقافة الصداقة المعرفية التي تقكـ بدعـ الاستخداـ المتبادؿ لممعرفة -
تطكير مستكل عممية المعالجة في المنشأة بما يمكف مف تحسيف طرؽ إدارة الأعماؿ  -

 .لضماف التطكير
 .دعـ الإدارة العميا التاـ، كىذه المسالة أساسية لإقامة المشركع كتكفير المكارد اللبزمة -
شاعتيا في  - تبني عممية تغيير في أساليب كطرؽ التحفيز لخمؽ ثقافة المشاركة المعرفية كا 

 .المنشأة
عدد مف الأخطاء التي  (أكبركس كفييام)حدد الباحثيف : إدارة المعرفةعوامل فشل - ثانيا

 1: يمكف أف تؤدم الى فشؿ في برنامج المعرفة يمكف ذكرىا في النقاط التالية
عدـ القدرة عمى تطكير التعريؼ اك التحديد العممي لممعرفة كتحديد الفشؿ في التمييز بيف  -

 .البيانات كالمعمكمات كالمعرفة
 .عدـ ادراؾ أىمية كدكر المعرفة الضمنية كعدـ التشجيع ليا -
 .التركيز عمى الماضي كالحاضر بدلا مف التفكير كالتركيز عمى المستقبؿ -
 .إحلبؿ الاتصاؿ التكنكلكجي بدؿ التفاعؿ البشرم أم الحكار المباشر كجيا لكجو -

الاعتماد عمى المعرفة المخزنة في القكاعد المعرفية كعدـ الاىتماـ بالتدقيؽ المعرفي  -
 .خاصة المعرفة الجديدة

 .ضعؼ التفكير كالاستنتاج العقلبني، أم الفشؿ في تحديد صيغ التفكير -
 

                                       
، دراسة حالة لمجمع تميفيمكر، مذركة تخرج لنيؿ شيادة أستاذ التعميـ الثانكم، علاقة ادارة المعرفة بالابداعفريكش فتيحة، - 1

. 17، ص 2012المدرسة العميا للؤساتذة، كىراف، 
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 يدخم نلآداء انتُظيًي: انًبحث انثاَي 
يشغؿ مكضكع الأداء التنظيمي إىتماـ الباحثيف سكاء عمى المستكل الجزئي اك عمى 

المستكل الكمي كىذا الإىتماـ راجع إلى البحث عمى الأداء المرتفع بإعتباره مقياس النجاح كىك 
ما تسعى المنظمة إلى تحقيقو، لذلؾ تكالت عف ىذا الاىتماـ الكثير مف الدراسات لتحديد 

 . مفيكـ الأداء، رغـ ذلؾ يبقى يعاني مف صعكبة التحديد، ليذا سنحاكؿ معالجة مفيكـ الأداء
 ياْيت الأداء : انًطهب الأٔل 

 تعسيف الأداء: أٔلا

 لقد إختمفت الآراء بيف الإقتصادييف في إعطاء مفيكـ للآداء كمف بيف المفاىيـ التي أعطيت 
 .لو 

يعتبر الأداء مف التي نالت الإىتماـ كالتحميؿ في المؤلفات كالمراجع، ككذلؾ في : 01تعريؼ 
 .البحكث كالدراسات الإدارية بشكؿ عاـ 

دارة : 02تعريؼ  ستعمالا في حقؿ إقتصاد كا  يعتير الأداء مف أكثر المفاىيـ شيكعا كا 
 1.المؤسسات، حيث حظي بإىتماـ كاسع مف قبؿ الباحثيف كالمفكريف خاصة في عمـ الإقتصاد

إنيا ذات طبيعة تقييمية يفي ىذا يمكف الحكـ : " ىناؾ خاصتيف نميز بيا الأداء: 03تعريؼ 
  2".عمى ىذه السمككيات عمى أنيا سمبية اك متكسطة، أك إيجابية لفعالية الأفراد كالمنظمة

يقصد بمفيكـ الأداء المخرجات أك الأىداؼ التي يسعى النظاـ إلى تحقيقيا، : 04تعريؼ 
كلذا فيك مفيكـ يعكس كلب مف الأىداؼ كالكسائؿ اللبزمة لتحقيقيا، أم أنو مفيكـ يربط بيف 

 3."اكجو النشاط كبيف الأىداؼ التي تسعى ىذه الأنشطة التي تحققيا داخؿ المنظمة

                                       
، دار جرير لمنشر كالتكزيع، عماف الاردف، ادارة وتقييم الاداء الوظيفي بين النظرية وتطبيقياابراىيـ محمد المحاسنة ، -  1
 103، ص 2013، 1ط
. 112، ص 2011، 1، دار الفكر لمنسر كالتكزيع، عماف، طادارة الاداءسامح عبد المطمب عامر، -  2
. 03، ص2004، 1 دار الفكر العربي، مصر، ط،(مداخل جديدة لعالم جديد)تقييم الاداء تكفيؽ محمد عبد المحسف، -  3
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أًْيت الأداء : ثاَيا

يعتبر الأداء ذك أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات الإقتصادية كتتجمى أىميتو في ثلبثة 
 1:أبعاد رئيسية كىي

يمثؿ الأداء مركز الإدارة الإستراتيجية، حيث تحتكم جميع المنطمقات  : البعد النظري .1
الإدارية عمى مضاميف كدلالات تخص بالأداء سكاء بشكؿ ضمني أك مباشر، كيرجع السبب 

.  في ذلؾ إلى أف الأداء يمثؿ اختبارا زمنيا للبستراتيجية المتبعة مف قبؿ الإدارة
 فإف أىمية الأداء تظير مف خلبؿ إستخداـ أغمب دراسات كبحكث :البعد التجريبي .2

.  الإدارة لإختيار الإستراتيجيات المختمفة
 فإنيا تظير كاضحة مف خلبؿ حجـ الإىتماـ الكبير كالمميز مف قبؿ :البعد الإداري .3

إدارات المؤسسات بالأداء كنتائجو، كالتحكلات التي تجرم في ىذه المؤسسة اعتمادا عمى 
.  نتائج الأداء

 عُاصس الأداء: ثانثا
تشمؿ الخصائص كالسمات كالإمكانيات كالقدرات كالميارات كالمؤىلبت كالخبرات التي 
يجب أف يتحمى بيا العامؿ في عممو كسمككو ليتمكف مف أداء عممو بنجاح ككفاءة، كيتضح 

  2:مف ذلؾ أف العناصر عمى نكعاف
 كتتعمؽ بشخصية العامؿ، كالقابمية، الإستعداد، الميارات، القيـ، :عناصر شخصية
حيث تتعمؽ كؿ ىذه العناصر بالصفات الشخصية لمعامؿ . الخ .... القدرات، الاىتمامات

كتسمى في الغالب السمات الشخصية، كىي عناصر صعبة القياس لأنيا خصائص مجردة 
 .أم غير محسكسة كلا يمكف تتبعيا كملبحظتيا بسيكلة 

                                       
، دار كائؿ لمنشر اساسيات الاداء وبطاقة التقييم المتوازنكائؿ محمد صبحي ادريس، كطاىر محسف منصكر مغاربي، -  1

. 39-38: ، ص ص2009كالتكزيع ، الاردف، 
. 128ابراىيـ محمد المحاسنة، مرجع سابؽ، ص -  2
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 كتتعمؽ بسمكؾ كممارسات العامؿ أثناء القياـ بالكظيفة كىي عناصر يمكف :عناصر أدائية
ملبحظتيا كقياسيا، كالقدرة عمى إتخاذ القرارات، إحتراـ مكاعيد العمؿ الرسمية، القدرة عمى 

حؿ المشكلبت، التفكيض، التخطيط، العلبقات الشخصية، القيادة، الحضكر، تحديد 
 . إلخ...... الأكلكيات، الميارات الإدارية، الإتصالات الشفكية 

 َتائح الأداء: زابعا
تتعمؽ نتائج الأداء مف طرؼ العامؿ عمى مستكل الكظيفة، كيتـ تقييـ نتائج الأداء مف خلبؿ 

  1:أربعة عكامؿ أساسية
 . تشير إلى حجـ الإنجاز الحالي مقارنة بالإنجاز المتكقع في مرحمة التخطيط للؤداء :الكمية
 تشير إلى نكعية العمؿ المنجز مقارنة مع النكعية المرغكبة إضافة إلى العلبقة بيف :النوعية

 .الكمية كالنكعية
ذا حدث تأخير في :الوقت  يتعمؽ بإنجاز العامؿ لمعمؿ المطمكب منو في الكقت المحدد، كا 

الإنجاز يتـ تحديد أسباب التأخير، كفيما إذا كاف السبب يتعمؽ بالعامؿ اك بسكء التخطيط أك 
 .الإدارة أك أم سبب آخر 

 تشير إلى معرفة كمفة تحقيؽ النتائج أك الأىداؼ كمقارنة التكمفة الفعمية مع التكمفة :التكمفة
 .المتكقعة لمعرفة مدل الإختلبؼ الناتج بيف الفعمي كالمتكقع 

يكَٕاث الأداء : خايسا

يتككف مصطمح الأداء مف مككنيف رئيسيف ىما الفعالية كالكفاءة، أم أف المؤسسة التي تتميز 
بالأداء ىي التي تجمع بيف عاممي الفعالية كالكفاءة في تسييرىا، كعميو سيتـ تحميؿ كتفصيؿ 

 2:ىذيف المصطمحيف الياميف

                                       
 .129ابراىيـ محمد المحاسنة، مرجع سابؽ، ص -  1
، دار الاياؿ لمنشر كالتكزيع، استخدام بطاقة الاداء المتوازن في قياس اداء المصارف التجاريةنعمة عباس الخفاجي، -  2

. 72-71: ، ص ص2014عماف الاردف، الطبعة العربية، 
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:   يمكف تحميؿ ىذا المصطمح مف خلبؿ التعاريؼ التالية الفعالية_1
  تعريؼ الفعالية حسب(Vincent plauchet) : ينظر ىذا الكاتب إلى الفعالية عمى
."  القدرة عمى تحقيؽ النشاط المترقب، كالكصكؿ إلى النتائج المترقبة : " أنيا

  تعريف الفعالية حسب(Walken et Ruibert) :  تصب كجيةنظر ىذيف الكاتبيف
في أف الفعالية ترتبط بالأىداؼ الإستراتيجية لممؤسسة، كمف ثـ فالفعالية حسبيما تتجسد في 

قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ أىدافيا الإستراتيجية مف نمك مبيعات كتعظيـ حصتيا السكقية :" 
" إلخ ... مقارنة بالمنافسة 

نستنتج مما سبؽ أف الفعالية تعني عمؿ الأشياء الصحيحة، كما يمكف مف جية أخرل _ 
 .ربط الفعالية بمخرجات المؤسسة 

 :  كما يمكف تحميميذا المصطمح مف خلبؿ التعاريؼ التالية :الكفاءة 
  تعريف الكفاءة حسب( wellber et Ruekertsz: ) قدرة مردكدية :"  الكفاءة ىي

، بمعنى أف الكفاءة ىي مقياس المردكدية في المؤسسة، أم أنيا تتعمؽ بالمخرجات "المؤسسة 
 .مقارنة بالمدخلبت، كىك ما يقترب مف معنى الإنتاجية 

  تعريف الكفاءة حسب(Vincent plauchet:)القدرة عمى القياـ :"  الكفاءة ىي
 .بالعمؿ المطمكب بقميؿ مف الإمكانيات، كالنشاط الكؼء ىك النشاط الأقؿ تكمفة 

نستنتج مف ىذا التعريؼ أف الكفاءة ترتبط بتحقيؽ ماىك مطمكب بشرط تخفيض *
 (أم إستخداـ مدخلبت أقؿ )التكاليؼ 

 أبعاد الأداء: سادسا
الأداء متعدد الأبعاد مما ينبغي أف نفكر في أنكاع عديدة مف السمككيات لفيـ الأداء، 
كيركز البعض عمى الجانب الإقتصادم في الأداء بينما يركز البعض الآخر عمى الجانب 

:  التنظيمي كالإجتماعي، كىذا مف المنطمؽ أف الأداء مفيكـ شامؿ، كتتمثؿ ىذه الأبعاد فيمايمي
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يقصد بالأداء التنظيمي الإجراءات كالآليات التنظيمية التي تعتمدىا : البعد التنظيمي .1
المؤسسة في المجاؿ التنظيمي لتحقيؽ أىدافيا، كمف ثـ يككف لدل المؤسسة معايير يتـ 

قياس فعالية الإجراءات التنظيمية المعتمدة كأثرىا عمى الأداء في ضكءىا، مع الإشارة إلى أف 
القياس يتعمؽ مباشرة بالييكمة التنظيمية كليس بالنتائج المتكقعة ذات الطبيعة الإجتماعية 

كىذا يعني انو بإمكاف المؤسسة أف تصؿ إلى مستكل فعالية آخر ناتج عف . كالإقتصادية 
 1.المعايير الإجتماعية كالإقتصادية كيخمؼ عف الناتج المتعمؽ بالفعالية التنظيمية

يقصد بو مختمؼ السمككيات التي تساىـ في فعالية المنظمة بتقديـ : البعد الاجتماعي .2
 2:بيئة جيدة كتتمثؿ ىذه السمككيات في

الإصرار عمى الحماس كبذؿ مجيكد إضافي كما ينبغي إنجاز الأنشطة الخاصة بالفرد _ 
 (المكاظبة كالغياب النادر، زيادة المجيكد الإضافي بالعمؿ): بنجاح مثؿ 

إقتراح تحسينات تنظيمية، عمؿ ): التطكع لإنجاز الأنشطة التنظيمية كالإجراءات مثؿ_ 
 (إقتراحات بناءة

 (مساعدة كمساندة العماؿ كالعملبء  ): المساعدة كالتعاكف مع الآخريف مثؿ_ 
إتباع اللبكائح كالأكامر، إظيار الإحتراـ  ): إتباع القكاعد التنظيمية كالإجراءات مثؿ_ 

 (لمسمطة، الإلتزاـ بالقيـ كالسياسات التنظيمية 
الإخلبص التنظيمي، تمثيؿ  ): المساندة كالتدعيـ كالدفاع عف الأىداؼ التنظيمية مثؿ _ 

 (المؤسسة بشكؿ أفضؿ بالخارج 
يحدداث الأداء : سابعا

.  محددات داخمية، محددات خارجية:  يمكف تقسيميا إلى قسميف
                                       

. 108ابراىيـ محمد المحاسنة، مرجع سابؽ، ص -  1
، ص 2008، 1سامح عبد المطمب عامر، دار الفكر اشركف كمكزعكف، الأردف، ط: ، ترادارة الاداءىيرماف اقكينز، - 2

116 .
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 1: تتمثؿ في المحددات التي تتعمؽ بالعامؿ كشخص كىي: المحددات الداخمية - أ
 كىك الجيد الناتج مف حصكؿ العامؿ عمى الدعـ كالحافز الذم يترجـ إلى الطاقات :الجيد 

.  الجسمية كالحركية كالعقمية التي يبذليا العامؿ لأداء ميمتو 
 نعني بيا تمؾ الخصائص كالميارات الشخصية اللبزمة لأداء الكظيفة كتسمى :القدرات 

. أحيانا بالسمات الشخصية، كالقدرة كالتحمؿ كسرعة البديية 
 يشير إلى الإتجاه الذم يعتقد العامؿ أنو مف الضركرم تكجيو جيكد في :ادراك الدور 

العمؿ مف خلبؿ تكجو جيد العامؿ، بمعنى أف أداء العامؿ يتحدد بمدل فيمو لمدكر الذم 
. يقكـ بو أك يمارسو مف خلبؿ الكظيفة التي يعمؿ بيا 

يشير الكاقع أف ىناؾ عناصر أك محددات تخرج عف سيطرة العامؿ : المحددات الخارجية - ب
  2:كتؤثر في الأداء، كتتمثؿ في

 تتعمؽ بكؿ الكاجبات كالمسؤكليات كالأدكات كالتكقعات المأمكلة مف :متطمبات العمل 
. العامؿ، إضافة إلى الأساليب كالطرؽ المستخدمة 

 تشير إلى البيئة السائدة في المؤسسة التي تؤدم الكظيفة فييا كتشمؿ :البيئة التنظيمية 
عادة كؿ مف المناخ كالإشراؼ، كالأنظمة الإدارية، نظاـ الإتصاؿ، كىذه العكامؿ ليا أىمية 

. كبيرة في تحفيز العامؿ 
  تؤثر البيئة الخارجية لمتنظيـ الذم يعمؿ بو العامؿ عمى أدائو : البيئة الخارجية

كالمنافسة الخارجية حيث تؤدم التحديات الإقتصادية إلى التأثير عمى الأداء فإنخفاض 
الركاتب كبذلؾ الحكافز ك المكافآت كاختلبؼ الرتب الكظيفية مف مؤسسة إلى أخرل يؤثر 

                                       
. 114-113: ابراىيـ محمد المحاسنة، مرجع سابؽ، ص ص--  1
2  - ، ، رسالة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في تنمية اساليب الرقابة ودورىا في تقييم اداء المؤسسة الاقتصاديةالسعيد بمكـ

. 52-51: ، ص ص2012كتسيير المكارد البشرية، جامعة قسنطينة، 
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يجابا في حالة ارتفاعيا، كيصب ىذا التأثير في  سمبا عمى أداء العامميف في حالة تدنيتيا كا 
 .النياية عمى أداء المكظؼ 

انعٕايم انًؤثسة عهى الأداء : ثايُا

يجب أف يأخذ المسؤكلكف في اعتبارىـ تشغيؿ عكامؿ قد تؤثر في الأداء كمف بيف تمؾ 
 1:العكامؿ مايمي

  الاختلبؼ الممحكظ في حجـ العمؿ قد يؤثر في الأداء، فالمنظمة التي تعالج حجما كبيرا
. مف العمؿ قد تحتاج إلى مكارد لكؿ كحدة عمؿ أقؿ مما تحتاج إليو الأخرل

 كجكد أك عدـ كجكد الأعماؿ المتأخرة قد يؤثر في معدؿ الإنتاج  .
 التحسينات التنظيمية كالاجرائية ذات أثر مباشر عمى الأداء .
  الأداء في العمميات المتفائمة قد يتبايف التكطف الجغرافي لمكحدات مف جزاء الظركؼ

. المحمية
 .نكعية كحدة العمؿ التاـ قد تقضي إلى معدلات مختمفة للئنتاج

يفٕٓو الأداء انتُظيًي  : انًطهب انثاَي

لقد تعددت كجيات نظر الباحثيف لمفيكـ الأداء التنظيمي فالبعض يراه مرادؼ للؤداء 
. الإستراتيجي كآخركف يركف أنو أكسع مف الأداء الإستراتيجي كالبعض يراه بصكرة معاكسة

عمى أنو تصميـ مخطط لممنظمة : (Johnr et al Schermerhorm ;2000)يعرؼ 
 2.لإخراج أفضؿ مافي الناس كبالتالي تحقيؽ القدرة التنظيمية التي تحقؽ أفضؿ النتائج 

عمى أنو الحصيمة النيائية لجميع أعماؿ المنظمة مف خلبؿ  (Daft ; 2001)كما يعرفو 
. مؤشريف كىما مستكل التركيز كعلبقة المنظمة بالبيئة

                                       
. 7-6: تكفيؽ محمد عبد المحسف، مرجع سابؽ، ص ص-  1
. 2018، 24، المجمد 107مجمة العمكـ الاقتصادية كالادارية العدد -  2
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أًْيت الأداء انتُظيًي : أٔلا

( tuggle , 1998)مف خلبؿ ما أشار إليو  (المنظمي) تأتي أىمية الأداء التنظيمي 
  1:فإف التعرؼ عمى المنظمة يساعد عمى التعرؼ عمى النكاحي التالية

 إطلبع كاسع لمنفذم الخطط عمييا كالتي يجب اف تككف مناسبة لمبيئة  .
 مدل تكافؽ الإجراءات الاستراتيجية مع ما تيدؼ إليو المنظمة .
  لمتعرؼ عمى مدل تكافؽ تقسيمات الييكؿ التنظيمي كالتنسيؽ بيف أجزاء الأعماؿ

 .كالسياسات 
أْداف الأداء انتُظيًي : ثاَيا

:  إلى العديد مف الأىداؼ التي يسعى إلى تحقيقيا الأداء كىي ( 2001الكرخي،  ) لقد أشار
  تمكيف الإدارة العميا في المنظمة مف الحصكؿ عمى معمكمات كاممة بكاسطة مراجعة

 .تقكمية شاممة 
  الإستخداـ الأمثؿ لمكارد المنظمة لتحقيؽ أفضؿ النتائج كبأقؿ التكاليؼ .
  تكليد قاعدة معمكمات يمكف الإعتماد عمييا في رسـ ككضع الخطط كالإستراتيجيات

. المناسبة 
انًستفدٌٔ يٍ الأداء انتُظيًي : ثانثا

مفيكـ الأداء تكسع أيضا إلى نقطة ثانية ألا كىي المستفيدكف مف الأداء كبذلؾ انتقمنا مف 
تمثيؿ تنظيمي انحصر غالبا في المردكدية المالية كالإقتصادية كخمؽ القيمة لممساىميف، إلى 

 الزبائف، : مساعي أكثر شمكلا لا يمكنيا أف تشمؿ مستفيديف آخريف مف أداء المنظمة
  2.إلخ... المكردكف، العماؿ، الشركة بشكؿ عاـ، 

                                       
 2018، 24، المجمد 107مجمة العمكـ الاقتصادية كالادارية العدد -  1
، 2006، 1 الجزائية لمكتاب كالنشر كالتكزيع، بيركت ، لبناف، ط،المراقبة الادارية وقيادة الاداءفرانسكاز جيرك كآخركف، -  2
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 (Balanced Scoreards)بطاقت الأداء انًتٕاشٌ : انًطهب انثانث

في ضكء التطكرات الحديثة في الفكر الإدارم، اىتـ عدد مف الباحثييف بدراسة كتحميؿ 
كتقييـ الأداء الإستراتيجي لممنظمات، مما أدل إلى ظيكر الفكرة الأكلية لمفيكـ بطاقة الأداء 

 Harvard في مقاؿ شراء في مجمة Robert Kaplan كDavid Nortonالمتكازف بكسطة 
Business Revien حيث ظيرت ىذه الفكرة لمكاجية القصكر في أنظمة الرقابة المالية ،

، حيث تعتمد عمى 1992التقميدية، كقد نكقشت لأكؿ مرة في جامعة ىارفارد في عاـ 
التصكر كالأىداؼ البرنامج التي تتـ ترجمتيا إلى نظاـ منظكرات الأداء، ينعكس بدكره في 

صكرة إىتماـ كتكجو استراتيجي ىاـ، يسعى كؿ فرد في المنظمة إلى تحقيقو، كقد بيف 
Kaplan ك Norton بأف البطاقة تيتـ في تحقيؽ التكازف في عمميات تقييـ الأداء بيف 

نظاـ إدارم ييدؼ :" الأىداؼ قصيرة كطكيمة الأجؿ، حيث عرؼ بطاقة الأداء المتكازف بأنيا 
 إلى مساعدة المنظمة عمى ترجمة تصكرىا كبرامجيا إلى مجمكعة مف الأىداؼ كالقياسات 

 1.لمبرنامج المترابطة، حيث لـ بعد التقرير المالي أنشطتيا كرسـ تحركاتيا المستقبمية
الأًْيت : أٔلا

فاف البطاقو المتكازنو تعتمد عمى  .Robert. S.kaplan and David Norton حسب
 2:عامميف اساسييف كىما
 (المؤشرات الاستراتيجيو  ) كالتي تككف العكامؿ الاساسيو لمنجاح :سمسمو القيمو

. (الافراد كاليياكؿ )كالمتسمسمو كالمرتبو كفقا لاكلكيات محدده 
. القاعده المشكمو لرؤيو المؤسسة كمسيرم الإدارة العامة : المنظور او البعد الاستراتيجي

: كقد ازداد اىميو الاعتماد عمى البطاقو مف خلبؿ نقاط التاليو

                                       
. 43-42: نعمة عباس الخفاجي، مرجع سابؽ، ص ص-  1
، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتنكراه في عمكـ التسيير، تأىيل الموارد البشرية لتحسين اداء المؤسسة الاقتصادية-  2

. 78، ص 2015جامعة بسكرة، 
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 اتجاه المنظمات الى التركيز عمى تنفيذ الاستراتيجيو -
تحكؿ المنظمات مف التركيز عمى الاصكؿ الماديو الى أصكليا الفكريو بتكظيؼ  -

 (. ... راس ماؿ فكرم، تنظيمي، الميارات )الأصكؿ اللبمممكسة 
 . شده التنافسيو كعدـ تمييش الانظمو التقميديو مع التحكلات الحاصمو كالمركزيو -
 .الاعتماد عمى فرؽ العمؿ -
 .تكامؿ المقاييس الماليو كغير المالية -
مدخؿ البطاقة المتكازنو يضع ايطار لنشر استراتيجيو المنظمو كربط بيف الاصكؿ  -

  مممكسة اللبمممكسة لخمؽ قيمة لممنظمة
 1.منظورات بطاقو الاداء المتوازن: ثانيا

ياكس :  يعكس اليداؼ الماليو مثؿ العائد كالربحيو منظكر العملبء:المنظور المالي
حاجات الزبائف كرغباتيـ، كقدره المنظمو عمى تحقيؽ رضاىـ 

.  اداء النشاطات التشغيمية كالقدره بالسيطره عمييا:محور العمميات الداخميو
 ياكس ماذا قدرت المنظمو باحداث تنمية القدرات الفكريو لمعامميف :محور النمو والتعميم

كمستكل مياراتيـ، كاحداث التطكير فييا ياكميا كثقافتيا، ام بعباره اخرل القدره عمى احداث 
 2. الابداع التنظيمي

انعلاقّ بيٍ ادازِ انًعسفّ ٔالاداء انتُظيًي : ثانثا

اىتـ الباحثكف بدراسة العلبقة بيف ادارة المعرفة كاداء المنظمات في مختمؼ منظمات 
الاعماؿ، كمما يجب الاشارة اليو ىنا اف جميع ىذه الدراسات أجريت في بيئات غير البيئة 

في دراستيا لطبيعة العلبقة بيف ادارة المعرفة  (darrach 2005)العربية، فقد تكصمت 
كالاداء مف جية اخرل كالتي قامت بيا الباحثة، الى اف دكر ادارة المعرفة كآلية لمتنسيؽ يقدـ 

                                       
. 79تأىيؿ المكارد البشرية لتحسيف اداء المؤسسة الاقتصادية، مرجغ سابؽ، ص -  1
 2018، 24، المجمد 107مجمة العمكـ الاقتصادية كالادارية العدد -  2
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دليلب عمى أف المنظمات التي ليا ميؿ نحك زيادة كتطكير الابتكار، ىي أكثر رغبة في امتلبؾ 
 1.ادارة معرفة متطكرة في جانبيا السمككي كالتطبيقي

 
 .اندزاساث انسابقت نهدزاست ٔأخّ الاختلاف ٔانتشابّ: انًبحث انثانث
 (ادازة انًعسفت) اندزاساث انسابقت : انًطهب الأل

 بانهغت انعسبيت : أٔلا

 دكر إدارة المعرفة في رفع كفاءة أداء المنظمات دراسة :دراسة سميمان الفارس بعنوان-1
ميدانية عمى شركات الصناعات التحكيميو الخاصة، مجمة جامعة دمشؽ لمعمكـ الاقتصادية 

 .2010، العدد الثاني، 26كالقانكنية، المجمد 
ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى دكر إدارة المعرفة في تحسيف كرفع كفاءة العامميف،      

  الأساليب كالآليات الاستفادة منيا في مجاؿ المكارد البشرية
 لكؿ 18 استمارة بكاقع 180اعتمد الباحث في المنيج الكصفي التحميمي، حيث كزع       

 استماره  144، كبمغ عدد الاستمارات التي حممت 08، كاستبعد 152شركة، استعاده منيا 
ك تكصمت الدراسو الى كجكد علبقو ارتباط قكيو بيف اداره المعرفو كاداء المنظمات، كما     

يكجد تحسف ممحكظ في محكر العمميات الداخميو كاعتماد المؤسسو عمى السجلبت كالحكاسيب 
.  بغض النظر عف خزف المعرفو الضمنيو

دكر اداره المعرفو في تحسيف اداء العامميف دراسو حالو : دراسو صباح ترغيني بعنوان- 2
مؤسسو المطاحف الكبرل لمجنكب اكماش  بسكره، مذكره ماجستير في عمكـ في التسيير، 

ىدفت الدراسو الى ابراز دكر اداره المعرفو في المساىمو  2011جامعو محمد خيضر بسكره 
لتحقيؽ اىداؼ المؤسسو مف خلبؿ تحسيف اداء العامميف، كتكثيؽ فكره ممارسو المؤسسو 

                                       
، 2014، 1، المنظمة العربية لمتنمية الادارية، القاىرة، طرادارة المعرفة في اداء المنظماتثأأُ ، مجمكعة خبراء -  1
. 124ص
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الجزائريو لممعرفو امر متكاجد كلكف بصيغو غير مباشره استخدمت الباحثو اسمكب الملبحظو 
 210 مف بيف 40كالمقابمو كالكثائؽ كما انيا ركزت عمى الاطارات كالتقنييف الذم بمغ عددىـ 

  عامؿ
  : كلقد تكصمت ىذه الدراسو عمى نتائج التاليو

  ،انتاج المؤسسة لأسمكب التككيف كىذا لإكتساب عماليا معارؼ جديدة
 الاطارات كالتقنييف المختصيف ىـ أىـ مخزكف المعرفة .
 استقباؿ المؤسسة لزبائنيا داخميا كىذا لمحصكؿ عمى المعرفة المناسبة .

 دكر اداره المعرفو في تنميو المكارد البشريو الاكاديميو في :محمد خميل العمول بعنوان- 3
الجامعات الفمسطينية دراسو تطبيقيو عمى الجامعات الفمسطينية، قطاع غزه، مذكره ماجستير 

  2011في اصكؿ التربيو، جامعو الازىر، غزه، 
ىدفت ىذه الدراسو الى التعرؼ عمى مفيكـ اداره المعرفو في تنميو المكارد البشريو الاكاديميو 
في الجامعات الفمسطينيو، ككذا تحديد درجو ممارسو العامميف الاكاديمييف لدكر اداره المعرفو، 
كتكضيح الفركؽ ذات الدلالو الاحصائيو بيف درجو ممارسو العامميف الاكاديمييف لدكر اداره 

(. ... الجنس، المؤىؿ العممي، سنكات الخبره )المعرفو التابعو لمتغير 
استخدمت الباحثة المنيج الكصفي التحميمي، بينما كانت أداة الدراسة استبانة تـ تكزيعيا عمة 

الأزىر،  )جميع الأكاديمييف العامميف في الجامعات الفمسطينية بقطاع غزة في كؿ مف جامعة
 عاملب، كقد تـ 1309 كعددىـ 2011 _ 2010لعاـ  (الأقصى، الإسلبمية، القدس المفتكحة

   مكظفا اكاديميا196اخذ عينو طبقيو بمغت
درجو ممارسو العامميف الاكاديمي لدكره اداره المعرفو في تنميو : اظيرت نتائج الدراسو ما يمي 

  المكارد البشريو كانت بكتيره متكسطو كفي بكزف نسبي
دكر اداره المعرفو في الاداء المنظمي تطبيقيو : دراسو بيت محمد حسن العزاوي بعنوان- 4

  2014في في عينة مف منظمات الصناعية، بغداد 
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ابريز اىميو اداره المعرفو كالاداء المنظمي، دكر اداره المعرفو مف خلبؿ : ىدفت الدراسو الى
  التشجيع لاكتسابيا كخزنييا كنشرىا

استخدـ البحث استبياف كأداة لجمع البيانات، كتـ اختيار عيف عشكائيو البالغو : اىداف الدراس
36  

اظيرت نتائج استخداـ المؤسسو لعمميات اداره المعرفو كىذا لضمانيا الاستمرار كرفع كفاءه 
مكظفييا، ككجكد علبقو الترابط بيف اداره المعرفو كالاداء المنظمي مع الاخذ بعيف الاعتبار 

 عنصر تطبيؽ المعرفو
دكر اداره المعرفو في تحسيف اداء المكارد البشريو بالمؤسسو : دراسو غضبان ليمى بعنوان- 5

 . 2018، 01الاقتصاديو دراسو ميدانيو بمجمع صيداؿ، اطركحو دكتكراه، جامعو باتنة 
ىدفت ىذه الدراسو الى الكشؼ عف دكر اداره المعرفو في تحسيف اداء المكارد البشريو بمجمع 
صيداؿ كمؤسسو محؿ الدراسو الميدانيو، كىذا مف خلبؿ رصد كاقع التعمـ التنظيمي ككذا تقبؿ 

 . التغيير
استخدمت الباحثو المنيج الاستقرائي، كقامت بتصميـ استبياف، حيث : المنيج كالاداه كالعينو 

 استبانو عمى عيف عشكائيو تـ استرجاع 350 فرد عامؿ، كتـ تكزيع 305كاف حجـ العينو 
 لعدـ صلبحيتيا، كبمغ عدد الاستبانات الصالحو لمتحميؿ الاحصائي 12، كاستبعاد 317
305 . 

كجكد علبقو تاثير بيف اداره المعرفو كاداء : تكصمت الدراسو الى مجمكعو مف النتائج اىميا 
المكرد البشرم، كجكد تاثير غير مباشر لاداره المعرفو عمى تحسيف اداء المكارد البشريو 

(.  التعمـ التنظيمي، التغيير، الرضا )الجممو مف المتغيرات 
 دكر اداره المعرفو في الرفع في أداء التنظيـ الجزائرم دراسو :دراسو عيد الغزالي بعنوان- 6

ميدانيو اطركحو الدكتكراه تخصص اداره المكارد البشريو، جامعو محمد الاميف دباغيف، 
  2016سطيؼ 
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معرفو تطبيؽ المؤسسات لمفيكـ اداره المعرفو مف قبؿ المسؤكليف، مدل : تيدؼ الدراسو الى 
تكفير الاليات كالامكانيات لتطبيؽ المبادئ التي تقكـ عمييا اداره المعرفو 

 40استخدـ المنيج الكصفي التحميمي كالمقابمو كالملبحظو، اختيرت عينو قصدم بمغ عددىا 
 . اطار

نتائج الدراسو تتمثؿ في اف مفيكـ اداره المعرفو ما زاؿ غير متداكؿ بصفو مستمره كعمى 
 . النحك الامثؿ، ككجكد دكر ايجابي تمعبو اداره المعرفو في حاؿ تطبيقي بصكره فعالو

انتاج المؤسسو لاسمكب التككيف كىذا الاكتساب عماليا معارؼ جديده 
  .الاطارات كالتقنييف المختصيف ىـ اىـ مخزف المعرفو

 . استقباؿ المؤسسو لزبائنيا داخميا كىذا لمحصكؿ عمى المعرفو المناسب
اداره المعرفو كاثرىا عمى تمييز الاداء دراسو تطبيقيو عمى : نضال محمد الزطمو بعنوان- 7

الكميات كالمعاىد التقنيو المتكسطو العاممو في قطاع غزه، مذكره ماجستير، الجامعو 
  2011الاسلبميو، غزه 

تيدؼ الدراسو الى مدل معرفو الكميات كالمعاىد محؿ الدراسو لمصطمح اداره المعرفو كتطبيقو 
 . ككذا معرفو العلبقو بيف اداره المعرفو كتميز الاداء، كاثر المتغيريف فيما بينيما

 455استخدـ الباحث المنيج التحميمي، كقاـ بتصميـ استبياف حيث بمغ مجتمع الدراسو الى 
 فرد 279عامؿ، كاختيرت العينو بطريقو عشكائيو قدرت ب

اظيرت نتائج الدراسو كجكد علبقو ذات دلالة احصائيو بيف متكسطات كتقديرات عينو الدراسو 
لدكر اداره المعرفو كاثرىا عمى تمييز الاداء، كجكد فركؽ ذات دلالو احصائيو بيف متكسطات 

 . تقديرات عينو الدراسو لدكر اداره المعرفو كاثرىا عمى تمييز الاداء
 الدراسات السابقو بالمغو الاجنبيو: ثانيا 
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01- Faisal Bourini , the role ofknowledge management in banks 
sector ( analytical study _ Jordan ) , interdisciplinary jornal of 
contemporary research business , July , vol 05 , N 03 , (2013) . 

التعرؼ عمى عمميات اداره المعرفو المطبقو في البنكؾ التجاريو حيث : تيدؼ الدراسو الى
 . استخدـ البيع في المنيج الكصفي التحميمي

 استبياف، 170كيتككف مجتمع الدراسو مف المستكيات الاداريو لمبنكؾ الاردنيو، تـ تكزيع  
 . (Spss) ، كقد تـ تحميؿ الاستبياف باستعماؿ البرامج الاحصائيو139كاسترجاع 

النتائج تكضح كجكد علبقو ايجابيو بيف انشطو المعرفو، كعد مكجكد فركؽ ذات دلالو 
 ( التعمـ، الخبره، كالاداره)احصائيو بيف 

02-  Chigada and others , knowledge Management practices at 
selected banks in south-Africa , journal of information management , 
vol 17 , N 01 , January (2017) . 

القاء الضكء عمى ممارسو اداره المعرفو في بعض مف بنكؾ : تيدؼ ىذه الدراسو الى 
 . جنكب افريقيا، كمعرفة أم بنؾ مف ىذه البنكؾ قد استعمؿ إدارة المعرفة بكؿ نشاطاتيا

تـ جمع البيانات الكمية كالنكعية ليذه الدراسة مف خلبؿ إستخداـ منيجية متعددة الأساليب 
الاستبياف، المقابمة ككزعت الاستبيانات عمى مجمكعة مف مجمكعة مف المدريريف المتكسطيف )

 . ككبار المديريف
 (Monky , Microsoft Excle 2010)  كما استخدـ لتحميؿ البيانات كؿ مف

كمنو أثبتت الدراسة كجكد أنشطة إدارة المعرفة داخؿ البنكؾ محؿ الدراسة، إلا أف مفيكـ 
 . إدارة المعرفة يبقى مبيما عمى الصعيد الكمي مما يعيؽ تنفيذىا داخؿ المنظمة

03- Ozlem Yasar Ugurlu , Uuygu kizidage , A comparative 
Analysis of knowledge Management in banking sector : An 
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Empirical Research , European of Business and management , 
vol 05 , N 16 , 2013 . 

اليدؼ مف ىذه الدراسو ىك تحديد الميارات الازمو كمستكل تطبيؽ اداره المعرفو التنظيميو 
في القطاع المصرفي، تحميؿ مككنات التي تؤثر عمى اداره المعرفو التجاريو كمعرفو ما اذا 

اجريت في ىذا السياؽ بحكث ميدانيو . كاف ىناؾ اختلبفات بيف البنكؾ العمكميو كالخاصو 
 . في مقاطعو غازم عنتاب بتركيا

 فرع بنكيا في ىذه 144استخدـ المنيج التحميمي الكصفي، كفقا للبحصائيات يكجد 
 عاـ منيـ يعممكف لدل القطاع العمكمي كالباقي لدل 520.  عامؿ بيا 2109المقاطعو ك 

  . القطاع الخاص
اليدؼ الرئيسي مف اختيار ىذا القطاع ىك ارتفاع حجـ المعرفو كتطبيقاتو الاداريو لدل 

بالاضافو الى المنافسو الشديده كاكلكيو ارضاء العملبء كعمميات الابتكار . العينة المدركسو 
 . كالابداع المستمر في ىذا القطاع

 استماره تـ الاجابو عنيا 80.  استماره 270تـ استعماؿ الاستبياف اذ قاـ الباحث بتكزيع  
 . مع المكظفيف الحككمييف كالباقي لدل القطاع الخاص

عمميات اداره  )فكانت نتيجو الدراسو تؤكد عمى كجكد علبقو ايجابيو بيف متغيرات الدراسو 
المعرفو، القياده في اداره المعرفو، ثقافو اداره المعرفو، تكنكلكجيا اداء المعمكمات، كقياس اداء 

(. المعرفو
 (انداء انتُظيًي) اندزاساث انسابقت : المطمب الثاني 

 الدراسات العربية: أولا
  2014" . دكر القياده التحكيميو في الاداء التنظيمي : " الدليمي، حيدر طو عبد الله 
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ىدفت الدراسو الى الكقكؼ عمى مستكيات الاداء المنظمي لدل المكظفيف العامميف في 
كزاره الماليو كدراسو كتحديد طبيعو تاثير القياده التحكيميو في الاداء التنظيمي كالتعرؼ عمى 

 . العلبقات بيف القياده التحكيميو كالاداء التنظيمي
 . استخدـ الباحث المنيج الكصفي التحميمي

 مديرا ينتسبكف الى 89مكاف تطبيؽ البحث كزاره الماليو، حيث بمغت حجـ عينو البحث 
 . ديكاف كزاره الماليو

  :ك تكصمت ىذه الدراسو الى الاستنتاجات التاليو
اف التغيرات السريعو في البيئو الخارجيو تحثـ عمى المنظمو مكاكبو ىذه التغيرات كىذا 
يمقي الضكء عمى اىميو الاخذ بالقياده التحكيميو بكصفو يساعد عمى تحكؿ قيـ كمكاقؼ 

المرؤكسيف مف مستكيات متدنيو المستكل الدراسو في الاستنتاجات العمميو اف الشركو تيتـ 
بمستكل الاداء التنظيمي كاف المستكل المتكافر مف القياده التحكيميو الكزاره المبحكثو لو دكر 

 . كبير في تحقيؽ مستكيات عميو مف الاداء
 الدراسات الاجنبية: ثانيا

2_ Do thi thanh binh : " the perceived impacts of the 
implementation of balanced scorecard in petrovietnam power 
corporation . 

  " الآثار المتصكرة لتنفيذ بطاقو الاداء المتكازف في بيترك فيتناـ الطاقو طاقة الشركات "
اليدؼ مف الدراسو ىك معرفو كيفيو تاثير بطاقو الاداء المتكازف عمى الكفاءة المالية 

استخدـ الباحث اسمكب البحث النكعي الذم يعتمد عمى المقابلبت المتعمقو . لشركو بيتركفيتناـ
تـ تطبيؽ البحث في شركة بيتركفيتناـ لمطاقة كالتي تنتمي إلى . كاسمكب التحميؿ الكثائقي 

 . مجمكعة النفط كالغاز في فيتناـ
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اما عينو البحث كانت قصديو كتـ مقابمو شركو منيـ رئيس المحاسبيف كمدير كحده تحكـ 
 . الشركو

  : كلقد تكصمت ىذه الدراسات الى الاستنتاجات التاليو
ىناؾ مشكلبت في قياس اداء الشركة نتيجة عدـ تكفر معمكمات كافيو عف خطط  _
  . الانتاج
 . اف تقارير الاداء غير منظمو كما اف قياس الاداء لـ يتحكـ بالمدخلبت بشكؿ جيد _
مف المستطمعيف عمى التفاعؿ مابيف  % 52اف النتائج تشير الى تصكر اكثر مف  _

  . المقاييس المالية كغير المالية
. أخّ الاختلاف ٔانتشابّ بيٍ اندزاساث انسابقت ٔاندزاساث انحانيت: نثانًطهب انثا

اف التقارب في مكضكع ىذه الدراسة كمكضكعات الدراسات السابقة لايعني بالضركرة     
التطابؽ النتائج فكؿ دراسة ليا ظركفيا ك طرقيا كمعطياتيا كبالتالي نتائجيا التي تنسجـ مع 

  متغيراتيا كفرضيتيا
 
 :أوجو التشابو- أ
لكحظ أف معظـ الدراسات إعتمدت عمى المنيج الكصفي التحميمي كذلؾ بإستخداـ - 1

الاستبياف الذم كزع عمى العينة المبحكثة التي إتخذت مف مجتمعات متباينة، كمناطؽ جغرافية 
. مختمفة

. معظـ الدراسات ترتكز في مؤسسات القطاع العاـ- 2
: أوجو الاختلاف- ب
.  تنكعت أىداؼ الدراسات بحيث أف لكؿ دراسة أىدافيا التي تخدـ صمب المكضكع- 1
. تختمؼ الدراسات الأخرل في الاطاريف المكاني كالزماني- 2
  .لـ تتطرؽ الدراسات السابقة بشكؿ مباشر في ربط المتغيريف الاساسييف لدراسة- 3
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. كؿ دراسة انطمقت مف مشكمة رئيسية مختمفة عف الأخرل- 4
فنظرا لكجكد تبايف في الأىداؼ المراد تحقيقيا، كفي طبيعة عينات الدراسة، الحدكد المكانية 
ليا، تكصمت الدراسات السابقة إلى أف إدارة المعرفة ليا أثر عمى أداء العامميف، كىناؾ دلالة 
إحصائية لتأثير الييكؿ التنظيمى كالتدريب كالحكافز كالمكافآت كظركؼ العمؿ عمى الإبداع 

الإدارم، كما أف ىناؾ تأثير إيجابي عمى بيئة العمؿ عمى الأداء المبتكر لمعامميف، كيتـ إنشاء 
. الإبداع في عقؿ الفرد كمف ثـ التعبير عنيا في كسائط مسمكعة

  مميزات الدراسات الحالية عمى الدراسات السابقة: ثانيا
. تناكلت الدراسة الحالية مكضكع أثر إدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي في مؤسسة- 1 

. إتصالات الجزائر ككالة تبسة حيث يتميز ىذا القطاع بأنو قطاع خدمات
 .كما اف تستطيع الدراسات الحالية بتكزيع الاستبيانات، عمى عكس الدراسات السابقة- 2

 



 

 

 

 

 

 :لحالفصل الجا

  الدراشة الميداىية لمؤشصة إتصالات الجسائر تبصة

 

 تًٓيد 
 تقديى عاو نًؤسست إتصالاث اندصائس تبست: انًبحث الأٔل
 الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية : المبحث الثاني
تحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات  : المبحث الثالث 
خلاصة الفصل 
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 تًٓيد 
      بعدما قمنا بإستعراض الجانب النظرم لمدراسة مف خلبؿ الفصؿ الأكؿ الذم خصصناه 
لمتعرؼ بالمفاىيـ كالمصطمحات المتعمقة بالدراسة، سنقكـ باسقاط تمؾ المفاىيـ كالتحقؽ مف 

صحة الفرضيات المقترحة عمى عينة مف مكظفيف مؤسسة إتصالات الجزائر تبسة بغية 
الإجابة عمى التساؤكلات المطركحة في الجانب النظرم كالتكصؿ لحؿ إشكالية الدراسة 

 : كسنتناكؿ الدراسة مف خلبؿ ثلبثة مباحث كىي كالتالي 
 تقديـ عاـ لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة : المبحث الأكؿ 
 الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية : المبحث الثاني 
 تحميؿ نتائج الدراسة كاختبار الفرضيات : المبحث الثالث 
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 تعسيف بًؤسست اتصالاث اندصائس: انًبحث الأٔل
   تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر مف المؤسسات الرائدة عمى المستكل الكطني في 

 مؤسسة حديثة النشأة تيدؼ أساسا لمكصكؿ إلى تكنكلكجيا احدث  كىيمجاؿ الاتصالات
في ميداف الاتصاؿ  

 َشأة انًؤسست ٔتطٕز انًؤسست:انًطهب الأٔل 

 :نشأة المؤسسة -1
بمكجب المرسكـ رقـ Algérie Télécomلقد نشأة المؤسسة اتصالات الجزائر 

 في إطار الإصلبحات التي مست قطاع البريد 2000 أكت 05في  المؤرخ 03/2000
 بريد الجزائر :كالمكاصلبت كالتي أدت إلى تقسيـ البريد كالمكاصلبتإلى قسميف ىما 
 2003 جانفي 01كاتصالات الجزائر كتعتبر مؤسسة اقتصادية بدأت مزاكلة نشاطيا في 

كىي مف الناحية القانكنية عبارة عف شركة ذات أسيـ برأسماؿ 
 كتشمؿ 18083B02 دج المقيدة في السجؿ التجارم برقـ 61.275.180.000:قدره 
 كحدة مكزعة عمى التراب الكطني تقكـ بتقديـ مجمكعة مف المنتجات الخدمية بشكؿ 48

 .طبيعي أك معنكم 
 :تطور المؤسسة -2

 لمدكلة %100يتمثؿ تطكر مؤسسة اتصالات الجزائر في أنيا شركة ذات أسيـ ممكيتيا 
كانشاءة عبرتقسيـ كزارة البريد كالمكاصلبت سابقا كبدأت ببيع الياتؼ الثابت كثـ تكفير 

  .شبكة الانترنت لمزبائف كتكفير شبكات الانترنت الداخمية لمؤسسات الدكلة 
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انتعسف عهى يُتٕج اتصالاث اندصائس ٔحدة تبسّ : انًطهب انثاَي

 :منتجات المؤسسة-1
:  الياتف الثابت

اتصالات الجزائر تعرض عميكـ كتمنحكـ شبكة اتصالات مثالية، كتضمف لكـ جكدة  -
 عالية في نكعية مكالمتكـ، كىذا بفضؿ شبكة الياتؼ الثابت السمكي

بكة الياتؼ الثابت السمكي تتألؼ مف المعايير الدكلية العمكمية، كتغطيتيا الجغرافية  -
 "أحكي" تسع كامؿ التراب الكطني عرض تركيجي

  دينار جزائرم بدكف رسكـ لكؿ شيريف800رصيد  
  دينار جزائرم، بدكف رسكـ لكؿ 4000مكالمات غير محدكدة نحك الشبكة الكطنية بتكمفة 

 دينار جزائرم تكمفة المكممات تحسب حسب 4000عندما تتجاكز التكمفة )شيرييف 
 (الفكترة الأصمية

 الاشتراؾ مجاني 
 تسعيرة المكالمات نحك باقي الشبكات ىي التسعيرة الأصمية. 
 دليؿ ىاتفي +  دينار جزائرم مع حساب كؿ الرسكـ 400:تكمفة الاشتراؾ في الخدمة

 مجاني
: خدمة المنبو

كيمكنو أف يمغي أحدا  (التنبيو)ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ أف يبرمج بنفسو، نداء أك نداءات 
أك كؿ النداءات المبرمجة 

 بالاضافة إلى تذكيركـ كتنبييكـ لمكاعدكـ الميمة -
: المحاضرة الثلاثية

ىذه الخدمة تسمح بالنداء لثلبثة مشتركيف في نفس الكقت، المستعمؿ يمكنو أف يحتفظ بأحد 
 .مكالميو أك الربط بينيما 
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 عمى الياتؼ المستعمؿ (R)يجب تكفر الزر  -
بفضؿ ىذه الخدمة يمكنكـ إجراء اجتماعات بعيدة المدل 

: تحويل النداء
ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ أف يحكؿ كؿ النداءات التي تأتيو إلى رقـ آخر يختاره ىك 

 حكلكا مكالمتكـ حتى في تنقلبتكـ لأداء ميامكـ .المكجكد داخؿ نفس المقاطعة 
: ترقيم مختصر

 10تصؿ إلى  )ىذه الخدمة تسمح باستبداؿ الأرقاـ الياتفية التي عادة ما تستعمؿ بكثرة 
 برقـ كاحد  (أرقاـ

( DID): الإتصال المباشر الوافد
 خدمة الأرقاـ الافتراضية أك ما يعرؼ Direct INWARD Dialling ) DIDكىي خدمة

بالإتصاؿ المباشر الكافد تعرؼ ركاج تجارم كبير خارج الجزائر كبشكؿ أخص في كؿ مف 
،التي قامت بتفعيميا اتصالات الجزائر بالشراكة مع متعامؿ (أمريكا،كندا، كالبمداف الاركبية)

 خدمة الأرقاـ الافتراضية إرساليا ليذا المتعامؿ حزمة أرقاـ DIDأجنبي كذلؾ مف خلبؿ 
عمى أف يتـ تشغيؿ ىذه الأرقاـ خارج الجزائر إذا . ىكاتؼ عادية مع التعريؼ البسيط ليا 
. بصفة عامة. أراد شخص الاتصاؿ مف داخؿ الجزائر

 : WLL الياتف الثابت اللاسمكي
بالإضافة إلى الربط بالخيكط لمياتؼ الثابت، اتصالات الجزائر تكفر اليكـ تقنية تسمح 

لكافة " لاتصالات الجزائر" كىيكؿ الاتصالات  WLLبتحقيؽ اتصالات بيف المشتركيف 
بالدائرة المحمية راديك  " التقنيات كالمعركؼ 

كنظرا لميكنة التي تتمتع بيا ىذه التقنية مف حيث القدرة عمى إدماج الحمكؿ دكف خيكط 
كاستدراؾ التأخر المسجؿ في مجاؿ الكثافة الياتفية عمى مستكل المناطؽ الحضرية كالريفية، 
فإف اتصالات الجزائر اعتمدت عمى تكنكلكجيا، كنظرا لممزايا التي يتضمنيا فإف التكنكلكجيا 
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تشكؿ الحؿ الذم يسمح لاتصالات الجزائر بتكفير أكثر فعالية كتنمية كتحقيؽ مرد كدية 
 CDMA-WLLكبيرة لمشبكة 

 WLLخصائص الياتف الثابت اللاسمكي 
 سرعة الانتشار كسيكلة الشبكة  -
السيكلة في الصيانة خاصة في مكسـ الشتاء كىذا لأنو لا يحتكم لا عمى الخيكط كلا  -

 .عمى الأعمدة
 سرعة كبيرة في التدخؿ مف أجؿ إصلبح الأعطاب الناجمة -
 مكالمات مؤمنة كجكدة الخدمات مضمكنة -
 تكنكلكجية متطكرة -

" الخدمات المتاحة
 (الخ...الصكت، الفاكس، المحاضرة الثلبثية، طاكسيفكف)الخدمات الأساسية لمياتؼ  -
  كيمكبات ساعي14.4خدمة الكلكج في الشبكة عبر الدائرة المحمية بتدفؽ يصؿ إلى  -
 ( كيمكبات ساعي153.6بتدفؽ يصؿ إلى )خدمات الانترنت كالفيديك  -
 خدمات متممة -

: خدمة الأنترنت
فرع مجمع اتصالات الجزائر، ميمتيا ىي كضع خبراتيا " جكاب" اتصالات الجزائر    

كطمكحيا، ككذا قدراتيا في خدمة الابتكار كالتجديد، الذم يعمؿ عمى تنكير كتطكير 
الخدمات المتعمقة بالمشاريع، ككذا مسايرة طمكحات زبائنيا مف خلبؿ العمؿ عمى تقديـ 

. تكنكلكجيات حديثة عالية الجكدة، تسمح بحرية الإبحار في شبكتيا 
المجيكدات التي تقكـ بيا مف خلبؿ " جكاب"كفي كؿ يكـ يممس متعاكنكا اتصالات الجزائر 

عمميات التطكير كالتسكيؽ لخدماتيا التي تسيؿ عممية الكلكج كالإبحار بتقنية الانترنت ذات 
. التدفؽ العالي
اىداؼ مؤسسة اتصالات الجزائر : المطمب الثاني
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لقد سطرت ادارة مؤسسة اتصالات الجزائر في بنامجيا ثلبثة أىداؼ اساسية تقكـ عمييا 
المؤسسة كىي الجكدة كالفعالة كنكعية الخدمات، كىناؾ اىداؼ اخرل تسعى الى تحقيقيا مف 

: بينيا
العمؿ عمى كسب زبائف جدد كذلؾ عف طريؽ التعريؼ بالمؤسسة كالمشاركة بالممتقيات  -

 .الكطنية كالدكلية، كتكثيؼ الحملبت الاعلبنية
 .العمؿ عمى تكفير منتجات ذات جكدة عالية -
 .السعي الى تحقيؽ أعمى معدؿ ربح ممكف -
 .تحسيف القدرات التسكيقية مف خلبؿ تطبيؽ المفيكـ الحديث لمتسكيؽ -
 تمبية حاجات كرغبات السكؽ المحمي -
تقديـ خدمات اتصاؿ تسمح بنقؿ كتبادؿ المكالمات، الرسئاؿ المكتكبة، كالمعطيات  -

 .الرقمية
 .العمؿ عمى زيادة حصتيا السكقية كحيازة مكانة مميزة فيو -
الكصكؿ الى مستكل عالي مف التطكر التكنكلكجي كالاقتصادم كالاجتماعي لإثبات  -

كضماف بقائيا في الكسط التنافسي 
انٓيكم انتُظيًي نًؤسست اتصالاث اندصائس ٔحدة تبست : انًطهب انثانث
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 تبسة وحدة الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظيمي الييكل: أولا

 تبسة وحدة الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظيمي الييكل : 5الشكل رقم  

 
مدير المديرية العممية لاتصالات الجزائر بمدينة تبسة : من إعداد المتربصين بالرجوع إلى:المصدر
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 يمي لممؤسسةظ الييكل التنتوصيف ميام: ثانيا

إف مديرية اتصالات الجزائر مؤسسة اقتصادية ذات طابع تجارم خدمي تعمؿ عمى 
تكفير كتسييؿ المبادلات كالاتصالات بيف أفراد المجتمع كتنقسـ مديرية اتصالات 

 .الجزائر الى اربعة خلبيا كاربعة دكائر ككؿ دائرة تنقسـ بدكرىا الى مصالح 
كأككمت لكؿ مصمح مياـ ككظائؼ خاصة في مجمكعة مكاتب تعمؿ فيما بينيا كتنسؽ 
المياـ لإكماؿ العممية الإدارية في أحسف الظركؼ كيشرؼ عمى كؿ مصمحة رئيس 
يعمؿ عمى إتماـ ميامو كالتنسيؽ بيف المكاتب لتحسيف خدمات المصمحة كىك مكمؼ 
بتنفيذ الأكامر الصادرة مف رئيس الدائرة كذلؾ بغية تحقيؽ أىدافيا المنشكدة مف خلبؿ 

 .الكسائؿ المتاحة لدييا 
 تكجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أربعة خلبيا مختمفة المياـ كىي تقكـ : الخلبيا -1

بتنفيذ الأكامر الصادرة مف مدير مديرية العممية كذلؾ بغية تحقيؽ أىداؼ المنشكدة مف 
 :خلبؿ الكسائؿ المتاحة لدييا كتتمثؿ في ما يمي 

 :وتقوم بالوظائف التالية :  الخمية التفتيشية-1-1
فتح التحقيقات مثؿ فتح التحقيؽ حكؿ سرقة الككابؿ  
تطبيؽ القانكف 
 :وتقوم بالوظائف التالية : خمية العلاقات الخارجية -1-2
 تحسيف صكرة المؤسسة أماـ الزبائف اك المستثمريف 
  تمثيؿ المؤسسة 
 : وتقوم بالوظائف التالية : خمية امن الداخمي لممؤسسة-1-3
  تكفير الكسائؿ اللبزمة لحماية المكاتب 
  تحديد فرقة حراسة تسير عمى امف الإدارة كجميع ىياكميا 
 :كتقكـ بالكظائؼ التالية : الخمية النكعية -1-4
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  مراقبة مخطط عمؿ المؤسسة المبرمج 
  السعي كراء الأىداؼ المسطرة 
تكجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أربعة دكائر مختمفة المياـ كىي تقكـ : الدوائر-2

التي تتمقاىا مف مدير مديرية العممية كذلؾ بغية تحقيؽ أىداؼ المنشكدة  الاكامر بتنفيذ
 :مف خلبؿ الكسائؿ المتاحة لدييا كتتمثؿ في ما يمي 

 : الدائرة المالية والمحاسبة الشؤون القانونية والتأمينات -2-1
 : مصمحة المالية -2-1-1

تقكـ ىذه المصمحة بتسديد الفاتكرات الخاصة بالمشاريع كالضرائب المختمفة  
 :مصمحة المحاسبة -2-1-2

 (تقكـ ىذه المصمحة بتسجيؿ مختمؼ العمميات المحاسبية بالتسمسؿ في دفتر المحاسبة 
 كما تعمؿ عمى تسكية كضعية الزبائف مف خلبؿ ) نتائج – جدكؿ حسابات –دفاتر يكمية 

استلبـ المستحقات كدفع الالتزامات عمى مستكل الكلاية كالإدارة المركزية بالعاصمة 
 : مصمحة الشؤون القانونية والتأمينات -2-1-3
 مصمحة التامين : 

تقكـ ىذه المصمحة بتاميف ممتمكات كالعقارات كالاعلبف ام نكع مف اضرار التي تمس 
اتصالات الجزائر تقيميا ىذه المؤسسة لتعطي الاضرار  

 مصمحة الشؤون القانونية : 
تقكـ ىذه المصمحة بتقديـ الشككات لمصالح الامف اك الدرؾ الكطني كاعطاء اكامر لمصالح 

الامف مف اجؿ الدفاع عف ممتمكات المؤسسة  
 :من وظائفيا ما يمي :  مصمحة الميزانية-2-1-4
  استلبـ ممفات الاستلبـ بالنفقات مف مختمؼ المصالح كالأقساـ 
  فحص كمراقبة جميع الكثائؽ المككنة لممؼ النفقة كالتأكد مف صحة العمميات المحاسبية 
  رساليا إلى كؿ مف المديرية المركزية العاصمة  إعداد كضعية إقفاؿ جميع الحسابات كا 
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 : دائرة الموارد البشرية -2-2
كتتككف ىذه الدائرة مف ثلبثة مصالح كأككمت لكؿ مصمح مياـ ككظائؼ خاصة في مجمكعة 
مكاتب تعمؿ فيما بينيا كتنسؽ المياـ لإكماؿ العممية الإدارية في أحسف الظركؼ كيشرؼ 
عمى كؿ مصمحة رئيس يعمؿ عمى إتماـ ميامو كالتنسيؽ بيف المكاتب لتحسيف خدمات 

المصمحة كىك مكمؼ بتنفيذ الأكامر الصادرة مف رئيس الدائرة اك مف مدير المؤسسة كذلؾ 
 .بغية تحقيؽ أىدافيا المنشكدة مف خلبؿ الكسائؿ المتاحة لدييا 

 مصمحة الموارد البشرية -2-2-1
 :كىذه المصمحة تنقسـ إلى ثلبثة مكاتب كىي عمى النحك التالي 

:   مكتب تسير المستخدمين-2-2-1-1
تقكـ ىذه المصمحة بتسيير المكارد البشرية كذلؾ بتطبيؽ المكائح اك القكانيف الخاصة بالعمؿ 

كما تقكـ بقضاء شؤكف العمؿ الاجتماعية كالتاميف مف حكادث العمؿ كما تقكـ بتقسيـ 
أصناؼ الأجكر حسب العماؿ كتدرس إمكانية التكظيؼ كالتسريع كتعمؿ بالتنسيؽ مع 

 مكتب التسيير كمكتب الأجكر  ,مصالح أخرل كتضـ مصمحة المستخدميف 
 : ويقوم بالوظائف التالية : مكتب الأجور-2-2-1-2
 القياـ بعمميات دفع المنح الجزافية ذات المنفعة العامة 
 معالجة المنازعات كالشكاكم 
  تسكية الأجكر كالعلبكات ذات الطابع الاجتماعي 
  مطالبة مكتب المحاسبة بإرساؿ كؿ كثائؽ المحاسبة شيريا 
 العمؿ عمى حؿ المشاكؿ الخاصة بالعماؿ كالمتعمقة بالأجكر العمكمية كالمنح 
 :ويقوم بالوظائف التالية :  مكتب تسير-2-2-1-3
 تسيير ممفات التكظيؼ بجميع فركعيا 
 تسيير كؿ ما يتعمؽ بالحياة المينية لممكظفيف 
  متابعة العقكد الإدارية الخاصة بالعماؿ 
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 تسيير ممفات الترقية المختمفة 
  تسيير نفقات التككيف لممستخدميف عند مختمؼ الييئات 
 :ويقوم بالوظائف التالية :  مصمحة تسير الممتمكات-2-2-2
  تسير المخزف 
 حصاء ممتمكات المؤسسة  تعداد كا 
 : مصمحة الموجيستية -2-2-3

تعتبر مف اىـ المصالح في مديرية اتصالات الجزائر حيث تقكـ بالتجييز كالصيانة كىي 
 :تنقسـ الى ثلبثة مكاتب 

 : ويقوم بالوظائف التالية : مكتب النقل -2-2-3-1
  نقؿ الأجيزة كالعتاد 
  صيانة كتجييز الأجيزة الإدارية 
 : ويقوم بالوظائف التالية : مكتب البناء -2-2-3-2
  تجييز كؿ المكاتب بالكسائؿ كالأدكات لتسير المصالح 
  إرساؿ المكظفيف لمقياـ بالميمة الإدارية 
  تاميف الأجيزة كخاصة تجييزات الإدارة 
 : ويقوم بالوظائف التالية : مكتب الإمداد -2-2-3-3
  شراء احتياجات المؤسسة 
 تسيير كسائؿ المؤسسة 
 : الدائرة التقنية -2-4
 مصمحة الشبكة  -2-4-1

 :تقكـ ىذه المصمحة بتسيير شبكات الاتصاؿ كتنقسـ الى ثلبث مكاتب 
 تركيب الخطوط -2-4-1-1
 مكتب دراسة المراجع  -2-4-2-2
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 مكتب مراقبة الانتاج  -2-4-2-2
 مصمحة الممتمكات القاعدية -2-4-2

تقكـ ىذه المصمحة بإعداد الدراسات كالمختطات الياتفية لمشبكة كذلؾ بصيانة كاستغلبؿ 
 :كبناء كؿ المراكز الياتفية كتظـ ىذه المصمحة مايمي 

 مكتب الإرسال والاستبدال  -2-4-2-1
  مكتب دراسة المحيط ومعطيات الشبكة -2-4-2-1
 مصمحة شبكات الانترنت  -2-4-3

تقكـ ىذه المصمحة بمتابعة كالصيانة الاتصالات كالتكنكلكجيا  
:  الدائرة التجارية-2-3
 مصمحة علاقات الزبائن  -2-3-1

تقكـ ىذه المصمحة بمعالجة شكاكم الزبائف  
 مصمحة الفوترة وما قبل المنازعات -2-3-2

تقكـ ىذه المصمحة باعداد الفاتكرات لمزبائف كتدرس ممفات الزبائف المدينكف ثـ تحكليـ الى 
المنازعات  

 مصمحة متابعة المبيعات عمى مستوى الوكالات التجارية -2-3-3
تقكـ ىذه المصمحة باحصائيات اسبكعية كالشيرية كالسنكية لكؿ انكاع الممتمكات  

 . اىداف مؤسسة اتصالات الجزائر: المطمب الثاني
ىا ثلبثة اىداؼ اساسية تقكـ عمييا جسطرت إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر في برناـلقد 

  إلىتسعى، كىناؾ أىداؼ اخرل الجكدة، الجكدة العالية، كنكعية الخدماتالمؤسسة كىي 
 1:تحقيقيا مف بينيا

                                       
 11.32 عمى الساعة 2020 مام 14 تاريخ الزيارة www.algerietelecomالمكقع الالكتركني -  1

http://www.algerietelecom/
http://www.algerietelecom/
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  د كذلؾ عف طريؽ التعريؼ بالمؤسسة كالمشاركة في زبائف جددالعمؿ عمى كسب
. الممتقيات كتكثيؼ الحملبت الإعلبنية

 العمؿ عمى تكفر منتجات ذات جكدة عالية 
  السعي إلى تحقيؽ أكبر معدؿ ربح ممكف
  تحسيف القدرات التسكيقية س خلبؿ تطبيؽ لمفيكـ الحديث التسكيؽ
 السكؽ المحميباتتمبية حاجات كرغ  
 الرسائؿ المكتكبة كالمعطيات ، تقديـ خدمات اتصاؿ تسمح بنقؿ كتبادؿ المكالمات

الرقمية  
 تيا السكقية كحيازة مكانة مميزة فيو  صالعمؿ عمى زيادة ح
 لي مف التطكر التكنكلكجي كالاقتصادم كالاجتماعي، فثبات الكصكؿ إلى مستكل عا

 .كجكدىا كضماف بقائيا في الكسط التنافسي
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 .انداَب انًُٓدي نهدزاست: انًبحث انثاَي
إف إسقاط الإطار النظرم لمكضكع الدراسة عمى أرض الكاقع مف خلبؿ دراسة ميدانية 

بإمتياز التكزيع تبسة، يتطمب كخطكة أكلى تكفر إطار منيجي كاضح يحدد الملبمح كالقكاعد 
الأساسية التي ستجرل مف خلبليا الدراسة الميدانية، بؿ كيجب أف يبني ذلؾ عمى أسس 

. متينة، لمكصكؿ إلى نتائج ذات مصداقية تقدـ عمى أساسيا التكصيات الملبئمة

  مجتمع الدراسة: المطمب الاول

يعبر مجتمع الدراسة عف مجمؿ المفردات التي تتكافر لدييا البيانات المطمكبة لإعداد الدراسة 
أك البحث، حيث في دراستنا ىذه تـ التعرض إلى مكضكع إدارة المعرفة الذم يعد مف 
المكاضيع الحديثة التي إىتـ بيا الباحثكف كركاد الإدارة، كذلؾ بقياس مدل تأثيرىا عمى 
مجمكعة مف المتغيرات، ففي ىذه الدراسة سيتـ قياس إدارة المعرفة في تعزيز الأداء 

 272)حيث بمغ عددىـ التنظيمي، كقد تـ البحث عمى مؤسسة تتميز بعدد كبير مف العماؿ 
كمحاكلة قياس الأداء التنظيمي فييا، كمعرفة ما مدل عمؿ المؤسسة عمى تنمية  (عاملب

كتعزيز الإبداع التنظيمي كتكفير جك إبداعي فييا، لذلؾ فقد تـ التنسيؽ كالتشاكر مع المشرفة 
، كؿ ىذا سعيا لمحاكلة معرفة ما إذا -تبسة - كقد تـ إختيار مؤسسة اتصالات الجزائر

، قمنا  التنظيمي مف عدموأثر الأداءكانت المؤسسة تعمؿ عمى تمكيف عماليا، كمعرفة مدل 
 .إطار (47)بتكزيع الاستمارة عمى الاطارات المكجكدف بالمؤسسة، حيث بمغ عددىـ 

عينة الدراسة : أولا

 عامؿ برتبة اطار، 40 لقد تـ الحرص عمى أف تككف نسبة العينة في ىذه الدراسة ممثمة ب 
كذلؾ مف أجؿ الكصكؿ عمى أدؽ النتائج، كقد تـ في ىذا الخصكص إختيار العينة بطريقة 

:  يكضح تداكؿ الإستمارة كالآتي (01)عشكائية، كالجدكؿ التالي رقـ 
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  الإستبانات عدد الإستمارة تداول : 1الجدول رقم   

النسبة المئوية العدد عدد الاستبيانات 

 %100 47 (التي تـ الاجابة عمييا)المكزعة 

 % 14.90 07الغير صالحة لمتحميؿ 

 % 85.10 40الصالحة لمتحميؿ 

من إعداد الالطالبين : المصدر

 استمارة عمى عدد الاطارات 47قد تـ تكزيع نلبحظ أنو  (01)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
 استمارة غير قابمة لمتحميؿ ما يعادؿ نسبة 07المكجكدكف بالمؤسسة محؿ الدراسة، كتـ ابعاد 

 استمارة صالحة لمتحميؿ ام 40 مف مجمكع الاستمارات المكزعة، كتـ الاكتفاء ب14.9%
ؾ  مف مجمكع الاستمارات كىي نسبة جيدة يمكف الاعتماد عمييا، كذؿ%85.10ما يعادؿ 

نظرا لمظركؼ التي مرت بيا البلبد، كذلؾ عمى إثر تفشي كباء کكركنا، كفرض السمطات 
العامة الجزائرية لمحجر الصحي عمى أغمب المؤسسات الجزائرية العمكمية كالخاصة، كىك ما 
لمسناه في مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث تـ العمؿ في ىذه المؤسسة بالنظاـ العمالي الذم 

، فقد تـ تسريح أغمب العماؿ كمنحيـ إجازات إستثنائية في (%50% 50)يقارب ما نسبتو 
لذا كزعت الاستبيانات الكتركنيا . فترة الدراسة التطبيقية التي كانت مقررة في ىذه المؤسسة

 .عؿ اطارات المؤسسة

 أدوات الدراسة: المطمب الثاني

مف أجؿ الحصكؿ عمى البيانات كالمعمكمات مف مجتمع الدراسة كالتي تقدـ أىداؼ البحث 
ستمارة  تـ الإعتماد عمى مجمكعة مف الأدكات كالمتمثمة في الدفاتر كالسجلبت كالملبحظة كا 

الإستبياف كىي كالأتي 



 الدراسة الميدانية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة: نيالفصل الثا

 
64 

 

تـ الإعتماد عمى الكثائؽ كالسجلبت ككسيمة لجمع البيانات الخاصة : الوثائق والسجلات- 1
: بالعناصر التالية 

. البيانات الخاصة بالتعريؼ بالمؤسسة- 
.  البيانات الخاصة بالييئات المسيرة لممؤسسة- 
.  البيانات الخاصة بفركع المؤسسة- 
البيانات الخاصة بالييكؿ التنظيمي، ككذلؾ تصنيؼ الكظائؼ في المؤسسة كأقساـ - 

دارات المؤسسة   .البيانات الخاصة بعدد عماؿ المؤسسة- كا 
: إستمارة الإستبيان- 2

 يعد الإستبياف مف أكثر الأدكات المستخدمة في جمع البيانات، كأداة مفيدة لمكصكؿ إلى 
الحقائؽ كالمكاقؼ، إذ أنو يسمح بالحصكؿ عمى معمكمات لا يمكف لمباحث ملبحظتيا أك 
الكصكؿ إلييا، كما أنو يتيح فرصة الحصكؿ عمى الكثير مف الآراء كالمعمكمات حكؿ 
مكضكع البحث، كذلؾ لما يضمنو الإستبياف مف حرية كسرية في الإجابة، كقد إستخدـ 

الإستبياف كأداة أساسية في ىذه الدراسة، كقد مرت عممية صياغة أسئمة إستمارة الإستبياف 
قتباس  بالعديد مف المراحؿ كالخطكات، بدءا بمراجعة الأدبيات ذات الصمة بالمكضكع كا 
المقكلات كالعبارات منيا، ثـ إعداد إستمارة أكلية مف أجؿ إستخداميا في جمع البيانات 

كالمعمكمات كذلؾ بتحديد المحاكر الأساسية التي تعكس متغيرات الدراسة، ثـ تصميميا إلى 
حتكت الاستمارة عمى مجمكعة مف الأسئمة مقدرة بػػ   سؤالا مقسمة إلى 30غاية معالجتيا، كا 

: الأجزاء التالية

الجنس، العمر، المؤىؿ )خاص بالبيانات الشخصية كالكظيفية كيضـ : القسم الأول - 
؛ (العممي، كالخبرة المينية

 فقرة  12كيضـ محكر ادارة المعرفة حيث خصص لو : القسم الثاني- 

.  فقرة 14 كيضـ محكر الاداء التنظيمي حيث خصص لو :القسم الثالث- 
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: كصيغت الإستمارة كفقا لسمـ ليكارت كالمتككف مف الدرجات الخمسة لممكافقة المكالية
 درجات؛ 5: مكافؽ بشدة- 
 درجات ؛ 4: مكافؽ- 
 درجات؛  3: محايد- 
 درجة؛  2: غير مكافؽ- 
.  درجة1: غير مكافؽ بشدة- 

بعد ذلؾ يتـ حساب المتكسط المرجح لدرجات سمـ ليكارت التي مف خلبليا يحدد درجة 
 :المكالي (02)إستجابات أفراد العينة العبارات الإستبياف، كيمكف تكضيحيا في الجدكؿ رقـ 

 المرجح المتوسط : 2الجدول رقم  
المستوي المتوسط المرجح 

] 1,08 الى 1:00]من موافق بشدة غير 
] 2.6إلى 1.80]من موافق غير 
 ] 3.40إلى2.60]من محايد 
 ] 4.2إلى3.40]من موافق 

[ 5إلى 4.20]من موافق بشدة 
من اعداد الالطالبين  : المصدر

السابؽ نلبحظ تحديد طكؿ الخلبيا المقياس ليكرت الخماسي  (02)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
، حيث تـ حساب طكؿ الفنية كالذم يساكم حاصؿ قسمة عدد (الحدكد الدنيا كالعميا)

عمى عدد الخيارات المتاحة أماـ  (إلخ.... ، 3 الى 2، مف 2 إلى 1مف  )المسافات 
 ثـ 8.0=5/4، كعميو يساكم طكؿ الفئة (إلخ... مكافؽ بشدة، معارض، محايد،)المستجكبيف 

إضافة ىذه القيمة إلى أقؿ قيمة في المقياس كىي الكاحد الصحيح كذلؾ لتحديد الحد الأعمى 
.  لمخمية
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تحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات  : المبحث الثالث
الإكماؿ ىذه الدراسة بعد المركر بعممية التحضير ليا تـ القياـ بإعداد الإستبياف لتحقيؽ 
أغراض البحث، ليتـ تكزيعيا عمى العينة التي تـ إختيارىا ثـ جمعيا بعد ذلؾ كالتأكد مف 

إختبار صدؽ كثبات أداة الدراسة : أكلا. مدل مصداقيتيا

: الإختبار أسئمة ومحاور الإستبيان تم الإعتماد عمى ما يمي

بعد إعداد الإستمارة كاف لابد مف قياس ثباتيا كصدقيا، حيث تـ : صدق أداة الدراسة- 1 
عرضيا عمى الأستاذ المشرؼ مف أجؿ إختبار مدل ملبئمتيا لجمع البيانات كتعديميا بشكؿ 

 عماؿ في 03أكلي حسب ما يراه المشرؼ، كتـ تكزيعيا أيضا عمى عينة إختيارية تتككف مف 
 مف العماؿ عالي التأىيؿ لمتأكد مف مدل كضكح 02إطار ك)المؤسسة مف المجتمع الأصمي 

 .عبارات ىذه الإستمارة ليتسنى لمجميع الإجابة

لقياس مدل ثبات الإستمارة تـ الإعتماد عمى معامؿ الثبات : ثبات أداة الدراسة- 2 
الفاكركنباخ الذم ىك يعتبر أىـ معامؿ أك مؤشر لقياس الثبات الإختبار في الإستبانات، 
حيث كانت قيمتو عالية في ىذه الدراسة كيمكف إستعماؿ الإستمارة كالكثكؽ في النتائج 

 :التالي (03)المتكصؿ ليا كتتمثؿ مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

 الدراسة أداة لمحاور ألفاکرونباخ الثبات معامل : 3الجدول رقم  
معامل الثبات ألفا كرونبات عدد الفقرات محاور الدراسة 
 0,881 12 إدارة المعرفة

 0,861 14الأداء التنظيمي 
 0,910 26معامل الثبات الكمى 

 spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
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يلبحظ مػف الجػػدكؿ أعلبه أف معامػؿ الثبػػات ألفاكركنبػاخ لمدراسػػة ككػؿ ىػك 
 كىػي نسػبة ثبات ممتازة، يمكف الاعتماد عمى الاستبياف كأداة لجمع 0.9.28

البيانات كالمعمكمات المتعمقػة بالدراسػة، بمعنػى أنػو سيتـ الحصكؿ عمى نفس النتائج 
. إذا ما تـ تكزيع الاستبياف مرة أخرل كبنفس الظركؼ

 البيانات الشخصية والوظيفية لمعينة تحميل  .1
  المتغير الجنس 

 : خصائص العينة مف حيث متغير الجنس (04)يمثؿ الجدكؿ الآتي رقـ 

توزيع أفراد العينة من حيث متغير الجنس  : 4الجدول رقم  

النسبة التكرار الجنس 
 %42.5 17ذكر 
 %57.5 23انثى 

 %100 40المجموع 
 spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر

 ىي الاعمى حيث كاف  الإناثيتضػح مػػف خػػلبؿ الجػػدكؿ أعلبه أف نسبة
 17 ام 57.5% بينما كانت نسبة الذككر %57.5 عاممة بنسبة 23عددىف 

.  فػػرد40 العينػػة كالتػي تتكػكف مػف عامؿ مف مجمكع افراد
كما يمكف تمثيؿ النتائج السابقة لعينة الدراسة حسب متغير الجنس مف خلبؿ 

(:  01 )الشكؿ رقـ
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  توزيع أفراد العينة من حيث متغير الجنس :6الشكل رقم  

42%

58%      

     

(. 04)من إعداد بالاعتماد عمى معطيات الجدول رقم  :المصدر
  المتغير العمر 

 : الآتي خصائص العينة مف حيث متغير السف (05)يمثؿ الجدكؿ رقـ 
 السنتوزيع أفراد العينة من حيث متغير  : 5الجدول رقم  

النسبة التكرار السن 
 %27.5 11 سنة 30أقل من 

 %62.5 25 سنة 40 _ 30من 
 %10 4 سنة  50 _ 40من 

 %00 00 سنة 50أكبر من 
 %100 40المجموع  
 spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر

يتضػح مػف خػلبؿ الجػدكؿ علبه أغمػب أفػراد العينػة ضػمف الفئػة المحصػكرة 
 سنة بنسػبة 30 يميػو السػف أقؿ مف % 62.5 سػنة بنسػبة 40 إلػى 30بػيف سػف 

أمػا فيمػا  %10 بنسبة 50 ك40 ثػـ يميػو الفئة العمرية المحصكرة بيف % 27.5
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كذلؾ راجع عادة الى صفرية سنة فيي منعدـ أم 50يخص الفئة العمرية التي تفكؽ 
 .التقاعد

كيمكف إرجاع ذلؾ إلى طبيعة العمؿ في المؤسسة الذم يحتاج إلى فئػات عمريػة 
شابة ذات شيادات جامعية كذلؾ اعتماد المؤسسة عمى التربصات كالتككينات 

كالدكرات التدريبية التي تنظميا لعماليا لاجؿ اكتساب الخبرات كالتككينات المناسبة، 
كذلؾ صفرية سنة فيي منعدـ أم 50كما أمػا فيمػا يخص الفئة العمرية التي تفكؽ 

. راجع عادة الى التقاعد
كما يمكف تمثيؿ النتائج السابقة لعينة الدراسة حسب متغير العمر مف خلبؿ الشكؿ 

 :الآتي (02)رقـ 

 العمر متغير حيث من العينة أفراد توزيع:  7الشكل رقم  

27%

63%

10%

0%

              

               

                

               

 
 (.05)من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى معطيات الجدول رقم  :المصدر
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  المتغير المستوى التعميمي 
 التعميمي المستوى متغير حيث من العينة أفراد توزيع : 6الجدول رقم  

النسبة التكرار المستوي التعميمي 
 %25 10ثانوي 
 %32.5 13ليسانس 
 %42.5 17ماستر 

 %00 0دراسات عميا 
 %100 40المجموع 
 spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر

 مػف أفػراد العينػة لػدييـ مسػتكل %42يتضػح مػف خػلبؿ الجػدكؿ علبه أف 
ثـ تمييـ المستكم  %32.5ماستر، كتمييػا نسػبة الأفراد ذكم مستكل ليسانس بنسبة 

اما نسبة شيادة الدراسات العميا فيي منعدمػة كىػذا إف ، % 25الثانكم بنسبة تقرد بػ 
دؿ عمػى شػيء فإنما يدؿ عمى ارتفاع المستكل التعميمي لأفراد العينة أم لدييـ 

  .الكفاءة كالقدرة العالية عمى إنجاز الأعماؿ
كما كيمكف تمثيؿ النتائج السابقة لعينة الدراسة حسب المستكل التعميمي مف 

الآتي  (03)خلبؿ الشكؿ رقـ 
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 التعميمي المستوى متغير حيث من العينة أفراد توزيع  :8الشكل رقم  

25%

32%

43%

0%

      

       

      

            

 
(. 06)بالاعتماد عمى معطيات الجدول رقم . من إعداد الطالبين :المصدر
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 المتغير سنوات الخيرة *
 ةالميني الخبرة متغير حيث من العينة خصائص : 7الجدول رقم  

النسبة التكرار الخبرة المينية 
 %32.5 13 سنوات 5اقل من 

 %27.5 11 سنوات 09 الى 5من 
 %12.5 5 سنة 14 الى 10من 

  %27.5 11 سنة فأكثر 15
 %100 40المجموع 
 spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر

اقل من  مػف أفػرد العينػة يمتمكػكف خبػرة 23يتضػح مػف خػلبؿ الجػدكؿ اعلبه أف 
مف الحجػـ الإجمػالي لمعينػة، فػػي حػػيف بمػػغ  %32.5يمثػؿ نسػبتو   أم مػا سنوات5

 افػػرد أم مػػا 11 سػػنكات ىػػي 09 الى 5عػػدد الأفراد الػػذيف يمتمكػػكف خبػػرة مػػف 
 سنة كبالنسػبة لأفراد الػذيف 15كنفس النسبة الى الخبرة أكثر مف  % 27.5نسػػبتو 

. % 12.5 افراد أم مػا نسبتو 5 سنة فمقػد بمػغ عػددىـ 14 الى 10لػدييـ خبػرة مف 
كقد يرجع ذلؾ إلى إحالة عدد مف المكظفيف إلى التقاعد كاستبداليـ بمكظفيف جدد 

. مف اجؿ الاستفادة مف خبرتيـ الكبيرة
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 المينية الخبرة متغير حيث من العينة أفراد توزيع : 9الشكل رقم  

32%

27%

13%

28%

              

                 

                

            

 
(. 07)من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى معطيات الجدول رقم  :المصدر
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 تحميل البيانات محاور الدراسة 
 إدارة المعرفة: المحور الأول: المحور الأول 

 :المستوى العام إدارة المعرفة كالآتي (08)يمثل الجدول رقم 
 المعرفة إدارة لمحور الموافقة ومستويات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات : 8الجدول رقم  

الرقم العبارة 
غير 
موافق 
بشدة 

غير 
موا
فق 

موافق محايد 
موافق 
 بشدة

المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
الاتجاه المعياري 

النتجة العام 
ترتب 
الابعاد 

 0.638 3.99إدارة المعرفة : أولا

01 
 5متوسط موافق  0,974 3,98 11 22 4 1 2التكرار 

% 5 2.5 10 55 27.5 

02 
موافق  0,984 4,18 16 20 1 1 2التكرار 

مرتفع 
جدا 

2 
% 5 2.5 2.5 50 40 

03 
موافق  0,931 4,18 16 19 2 2 1التكرار 

مرتفع 
جدا 

2 
% 2.5 5 5 47.5 40 

04 
 6متوسط موافق  1,037 3,95 13 18 4 4 1التكرار 

% 2.5 10 10 45 32.5 

05 
 7متوسط موافق  1,010 3,83 9 22 3 5 1التكرار 

% 2.5 12.5 7.5 55 22.5 
موافق  1,030 3,38 3 20 8 7 2التكرار  06

منخف
ض 

9 
 % 5 17.5 20 50 7.5 

07 
 6متوسط موافق  0,815 3,95 8 25 5 1 1التكرار 

% 2.5 2.5 12.5 62.5 20 

08 
موافق  1,185 4,08 19 13 2 4 2التكرار 

بشدة 
 4مرتفع 

% 5 10 5 32.5 47.5 

09 
موافق  1,231 4.15 22 11 0 5 2التكرار 

بشدة 
مرتفع 
جدا 

3 
% 5 12.5 0 27.5 55 

10 
 8متوسط موافق  0,802 3.85 6 25 7 1 1التكرار 

% 2.5 2.5 17.5 62.5 15 

11 
موافق  0,758 4.20 13 24 2 0 1التكرار 

مرتفع 
جدا 

1 
% 25 0 5 60 32.5 
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  SPSS من اعداد الالطالبين بالاعتماد عمى برنامج: المصدر

تحميل جدول محور إدارة المعرفة 
 العمؿ في إدارة المعرفة تحسف نكعية أداء "التي تضمنت  (11)العبارة رقم 
 تساىـ المعرفة في رفع مستكل "التي تضمنت  (12)والعبارة رقم "  مؤسستكـ 

مرتفع جدا  فػي المرتبػة الأكلى مػف حيػث درجػػة المكافقػػة كانتا" الإبداع لدل الأفراد 
 4.20مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي ليمػػا 

 باف كعميو يمكف القكؿ، عمى ترتيب 0.723، 0,758انحراؼ معيارم مقدار و
المؤسسة محؿ الدراسة تركز عمى إدارة المعرفة مف اجؿ تحسيف نكعية أداء العمؿ 

 .كمف اجؿ رفع مستكم الابداع لدل الافراد كذلؾ مف اجؿ التطكر كالنمك
 تقكـ المؤسسة بتحصيؿ المعرفة مف عدة "التي تضمنت  (02)العبـارة رقـم 

 تعطي المؤسسة "التي تضمنت  (03) والعبارة رقم (داخمية خارجية )مصادر
جػاءت فػي المرتبػة الثانية مػف " عماليا فرصة إكماؿ الدراسة بيدؼ تكسيع معارفيـ 

عمييػػا مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث مرتفع حيػث درجػػة المكافقػػة 
 0.931 ك0.984 بانحراؼ معيارم مقداره 4.18بمػغ المتكسػػط الحسػػابي ليمػػا 

نستنتج اف المؤسسة تحصؿ عمى المعرفة مف المصادر كعميو  عمى الترتيب،
الداخمية كالخارجية، حيث تسمح المؤسسة لعماليا بإكماؿ الدراسة بيدؼ تكسيع 

 .معارفيـ كىدا يعتبر مصدر داخمي لمعرفة مما يساىـ في استمراريتيا
 يستطيع الأفراد العامميف داخؿ المؤسسة تبادؿ "التي تضمنت  (09)العبارة رقم 

  مرتفع جػاءت فػي المرتبػة الثالثة مػف حيػث درجػػة المكافقػػة "المعرفة بسيكلة كبيرة
 4.15 حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي ليػػا الدراسػػة،مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة 

12 

 12 26 1 0 1التكرار 
موافق  0,723 4.20

مرتفع 
جدا 

1 % 2.
5 

0 2.5 65 30 
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، كعميو يمكف القكؿ اف المؤسسة محؿ الدراسة 1,231بانحراؼ معيارم مقدار 
 .تشجع الركح التبادؿ كالمشاركة بيف افراد العمؿ

 يسعى جميع المكظفيف إلى البحث عف المعرفة "التي تضمنت  (08)العبارة رقم ك
مػف حيػث درجػػة المكافقػػة مػػف طػػرؼ العػػامميف مرتفع جػاءت فػي المرتبػة الرابعة "  

بانحراؼ معيارم  4,08 حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي ليػػا الدراسػػة،فػي عينػػة 
 فيك يدؿ عمى رغبت المؤسسة في النمك ءىدا اف دؿ عمى شي.1,185مقدار 

 .كالاستمرارية
"   تقكـ المؤسسة بإختبارات المعرفة عند التكظيؼ"التي تضمنت  (01)العبارة رقم 

 عمييػػا مػػف طػػرؼ متكسطجػاءت فػي المرتبػة الخامسة مػف حيػث درجػػة المكافقػػة 
بانحراؼ  3,98 حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي ليػػا الدراسػػة،العػػامميف فػي عينػػة 

، كىدا يدؿ عمى تركز المؤسسة عمى المعرفة بدرجة الأكؿ 9740,معيارم مقدار 
 . أكثر مف الشيادة

 عقد دكرات تدربية خارجية مؤسستكـ عمى تعمؿ "التي تضمنت  (04)العبارة رقم 
 تقكـ المؤسسة "التي تضمنت  (07) رقم والعبارة» يقكـ بيا أفراد ذكم خبرة 

كانتا فػي  " بالتكجيو كالإرشاد كتحكيؿ المعرفة إلى إجراءات كممارسات يكمية
مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة متكسط المرتبػة السادسة مػف حيػث درجػػة المكافقػػة 

 كانحراؼ معيارم مقداره 3,95الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي ليػمػا 
نستنتج اف المؤسسة تسعي الى تطكير قدرات ، عمى ترتيب 8150,، 1,037

 .الافراد كزيادة ميارتيـ
 أدت إدارة المعرفة في مؤسستكـ إلى تطكير "التي تضمنت  (10)العبارة رقم 

جػاءت فػي المرتبػة السابعة مػف حيػث درجػػة " كتحسيف العمميات ككذا المنتجات 
مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط متكسط المكافقػػة 
إدارة المعرفة في  اف ج، نستنت8020, كانحراؼ معيارم مقداره 3.85الحسػػابي 



 الدراسة الميدانية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة: نيالفصل الثا

 
77 

 

 لكف ليس بدرجة  تطكير كتحسيف العمميات ككذا المنتجاتساىمت في ةمؤسس
 .متكسط

 كتعمؿ عمى المعرفة المكتسبة تطبؽ المؤسسة "التي تضمنت  (05)العبارة رقم  
مػػف طػػرؼ متكسط جػاءت فػي المرتبػة الثامنة مػف حيػث درجػػة المكافقػػة  "  تطكيرىا

 معيارم  كانحراؼ3,83العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي 
كتعمؿ عمى تطبيؽ المعرفة المكتسبة  المؤسسة كيمكف القكؿ اف. 1,010مقداره 
 . لكف بدرجة متكسطتطكيرىا

 تقكـ مؤسستكـ بتقييـ الأداء لمعرفة مدل تطبيؽ "التي تضمنت  (06)العبارة رقم 
جػاءت فػي المرتبػة التاسعة مػف حيػث درجػػة " المعارؼ المكتسبة كتعديؿ الانحرافات 

مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط منخفض المكافقػػة 
تقكـ بتقييـ  اف المؤسسة جكتستنت، 1,030 كانحراؼ معيارم مقداره 3,38الحسػػابي 

لكف ليس بصفة دكرية كتعديؿ الانحرافات الأداء لمعرفة مدل تطبيؽ المعارؼ المكتسبة 
 .كبدرجة اىتماـ منخفض مقارنة مع الاىتمامات الأخرل

 الأداء التنظيمي: المحور الثاني 

 الأداء لمحور الموافقة ومستويات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات : 9الجدول رقم 
 التنظيمي

الرقم العبارة 
غير 
موافق 
بشدة 

غير 
موافق محايد موافق 

موافق 
 بشدة

المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
الاتجاه المعياري 

العام 
النتيجة 

ترتب 
الابعاد 

 0.626 3.70الأداء التنظيمي : ثانيا 

13 
 11متوسط موافق  3,90 0,928 10 20 7 2 1التكرار 

% 2.5 5 17.5 50 25 

14 
 13منخفض موافق  3,68 0,829 5 20 13 1 1التكرار 

% 2.5 2.5 32.5 50 12.5 
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 spssمن اعداد الالطالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر

 

15 
 8متوسط موافق  3,93 0,997 11 21 3 4 1التكرار 

% 2.5 10 7.5 52.5 27.5 

16 
 9متوسط موافق  3,40 0,982 4 17 11 7 1التكرار 

% 2.5 17.5 27.5 42.5 10 

17 
 10متوسط موافق  3,48 0,933 5 15 15 4 1التكرار 

% 2.5 10 37.5 37.5 12.5 
 14منخفض موافق  4,35 0,736 17 22 0 0 1التكرار  18
 % 2.5 0 0 55 42.5 

19 
 12منخفض موافق  4,15 0,893 13 24 1 0 2التكرار 

% 5 0 2.5 60 32.5 

20 
 7متوسط موافق  3,58 1,083 7 17 11 2 3التكرار 

% 7.5 5 27.5 42.5 17.5 

21 
 4 14 6 7 9التكرار 

موافق  2,93 1,366
مرتفع 
جدا 

1 
% 22.5 17.5 15 35 10 

22 
 3مرتفع موافق  3,50 1,177 7 18 6 6 3التكرار 

% 7.5 15 15 45 17.5 

23 
موافق  3,50 1,219 7 19 5 5 4التكرار 

مرتفع 
جدا 

2 
% 10 12.5 12.5 47.5 17.5 

24 
 6مرتفع موافق  3,88 1,114 12 19 3 4 2التكرار 

% 5 10 7.5 47.5 30 

25 
 5مرتفع موافق  3,90 1,128 14 15 6 3 2التكرار 

% 5 7.5 15 37.5 35 

26 
 4مرتفع موافق  3,68 1,141 10 15 10 2 3التكرار 

% 7.5 5 25 37.5 25 
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تحميل جدول محور الأداء التنظيمي 

 تمنح المؤسسة مكفآت خاصة الأفراد المميزيف في "التي تضمنت  (21)العبارة رقم 
مرتفع جدا جػاءت فػي المرتبػة الأكلى مػف حيػث درجػػة المكافقػػة  " الأداء لتشجيعيـ

 1,366مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي 
 المؤسسة تركز عمى  كعميو يمكف القكؿ أف2,93كانحراؼ معيارم مقداره 

  . التحفيزات بدرجة كبيرة مف اجؿ رفع مستكم العامميف كخمؽ ركح المنافسة بينيـ
 تعمؿ المؤسسة عمى تقييـ نتائج التدريب كتقديـ "التي تضمنت  (23)العبارة رقم 

جػاءت فػي المرتبػة الثانية مػف حيػث درجػػة  " الحمكؿ لأكجو القصكر في الأداء
مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط مرتفع جدا المكافقػػة 
 المؤسسة  يمكف القكؿ أف كعميو3,50 معيارم مقداره  كانحراؼ1,219الحسػػابي 

 .تقكـ برقابة الدكرية كبدرجة كبيرة مف اجؿ مكاجية أم قصكر في العمؿ اك الأداء
 تعد كفاءة الأفراد كمستكل أدائيـ مف المعايير "التي تضمنت  (22)العبارة رقم 

جػاءت فػي المرتبػة الثالثة مػف حيػث درجػػة "  .اليامة في الترقية كحركتيـ المينية
مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط مرتفع المكافقػػة 
المؤسسة كعميو يمكف القكؿ أف   3,50 كانحراؼ معيارم مقداره 1,177الحسػػابي 

  .تأخذ الكفاءة في الدرجة الأكؿ عند عممية الترقية
 تدعـ الإدارة تشكيؿ جماعات العمؿ المتناسقة "التي تضمنت  (26)العبارة رقم 

جػاءت فػي المرتبػة الرابعة مػف حيػث درجػػة  "  كالمتكاممة لتحقيؽ أفضؿ أداء
مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط مرتفع المكافقػػة 
تشجع  يمكف القكؿ أف  كعميو3,68 معيارم مقداره  كانحراؼ1,141الحسػػابي 

  .عمى لركح المشاركة في العمؿ مما يساعدىا عمى تحقيؽ افضؿ أداء
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 تيتـ الإدارة بالأداء الجماعي أكثر مف الأداء "التي تضمنت  (25)العبارة رقم 
مػػف طػػرؼ مرتفع جػاءت فػي المرتبػة الخامسة مػف حيػث درجػػة المكافقػػة  "  الفردم

  كانحراؼ1,128العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي 
تيتـ بالأداء الجماعي  المؤسسة فعلب  يمكف القكؿ أف كعميو3,90معيارم مقداره 

 . كمدرجة مرتفعةأكثر مف الأداء الفردم
 يقكـ الأفراد بالتعاكف فيما بينيـ لمكصكؿ إلى "التي تضمنت  (24)العبارة رقم 

جػاءت فػي المرتبػة السادسة مػف حيػث درجػػة المكافقػػة  "  مستكل الأداء المطمكب
مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي مرتفع 

الأفراد بالتعاكف بقياـ  كعميو يمكف القكؿ أف 3,88 كانحراؼ معيارم مقداره 1,114
 يؤدم الى تحقيؽ اليدؼ التي فيما بينيـ لمكصكؿ إلى مستكل الأداء المطمكب
 .بدرجة مرتفع (ركح التعاكف)تسعى اليو المؤسسة كىدا ما يجعميا تيتـ بو 

 يسعى القائد للبرتقاء بأداء المكظفيف إلى "التي تضمنت  (20)العبارة رقم 
مػػف متكسط جػاءت فػي المرتبػة السابعة مػف حيػث درجػػة المكافقػػة  "  مستكيات أعمى

 1,083طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي 
للبرتقاء بأداء يسعى كعميو يمكف القكؿ أف القائد  3,58 كانحراؼ معيارم مقداره 

 . كلكف ليس دائماالمكظفيف إلى مستكيات أعمى
 تكفر لؾ كظيفتؾ فرص لتبادؿ المعمكمات "التي تضمنت  (15)العبارة رقم 

مػف متكسط جػاءت فػي المرتبػة الثامنة  ". كالخبرات مع زملبئؾ لتحسيف ادائؾ 
حيػث درجػػة المكافقػػة مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط 

 كعميو يمكف القكؿ أف فرص 3,93 كانحراؼ معيارم مقداره 9970,الحسػػابي 
  . يساىـ بدرجة متكسط في تحسيف الأداءلتبادؿ المعمكمات كالخبرات مع زملبئؾ

 تستطيع المؤسسة التحكـ في العكامؿ المؤثرة في "التي تضمنت  (16)العبارة رقم 
جػاءت فػي المرتبػة التاسعة مػف حيػث  " آدائيا، مف أجؿ تحقيؽ الإبداع كالابتكار
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مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط متكسط درجػػة المكافقػػة 
المؤسسة التحكـ نستنج اف كعميو  3,40 كانحراؼ معيارم مقداره 9820,الحسػػابي 

  .مف أجؿ تحقيؽ الإبداع كالابتكار بدرجة متكسط في العكامؿ المؤثرة في آدائيا
 تساعد عممية تقييـ الأداء في تحسيف الأداء "التي تضمنت  (19)العبارة رقم 
مػػف منخفض جػاءت فػي المرتبػة الثانية عشر مػف حيػث درجػػة المكافقػػة " .التنظيمي

 8930,طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي 
عممية تقييـ الأداء تساىـ كعميو يمكف القكؿ أف  4,15  معيارم مقداره كانحراؼ

 .مبشكؿ منخفض في تحسيف الأداء التنظيـ
 تمتمؾ المنظمة ميارات تشغيمية تحقؽ التفكؽ في "التي تضمنت  (14)العبارة رقم 

مػػف منخفض جػاءت فػي المرتبػة الثالث عشر مػف حيػث درجػػة المكافقػػة " . آدائيا
 8290,طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي 

المؤسسة لا تمتمؾ ميارات  كعميو يمكف القكؿ أف 3,68كانحراؼ معيارم مقداره 
 .كبيرة تجعميا تحقيؽ التفكؽ في أدائيا

 تساىـ خبرات المكظفيف كمعارفيـ في تحقيؽ "التي تضمنت  (18)العبارة رقم 
جػاءت فػي المرتبػة الرابع عشر مػف حيػث درجػػة المكافقػػة  " أىداؼ المؤسسة

مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي منخفض 
 كعميو يمكف القكؿ أف خبرات المكظفيف 4,35 كانحراؼ معيارم مقداره 7360,

 لاف الميارات كحدىا لا تكفي مف اجؿ  تحقيؽ أىداؼ المؤسسةلا تساىـكمعارفيـ 
 .تحقيؽ جميع الأىداؼ التي تسعي الييا المؤسسة

 دراسة صحة الفرضيات  .2
 كذا fلدراسة صحة الفرضيات تـ استخداـ معامؿ الارتباط كحختبار جكدة النمكذج 
تـ احتسبا معامؿ التحديد كاختبار التاثير كاخير مستكل الدلالة كذلؾ كما ىك 

 :مكضج في الجدكؿ المكالي



 الدراسة الميدانية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة: نيالفصل الثا

 
82 

 

 الفرضيات صحة دراسة : 10رقم الجدول  

كمف اجؿ الإجابة عمى الفرضية الرئيسة يتـ أكلا دراسة كتحميؿ الفرضيات الفرعية 
كذلؾ بالاعتماد عمى معامؿ الارتباط كاختبار جكدة النمكذج كمعامؿ التحديد 

كفرضيات الفرعية تتمثؿ فيما  (0.05)كاختبار التأثير، كذلؾ عند مستكم المعنكم 
 : ميؿ

 لإدارة المعرفة في تعزيز الأداء تأثير  يكجد :الفرعية الأولالفرضية : أكلا
 التنظيمي

 عند لإدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيميتأثير يكجد لا : الفرضية الصفرية 
 .0.05مستكم المعنكم 

 عند لإدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيميتأثير  يكجد :الفرضية البديمة 
 .0.05مستكم المعنكم 

كمف نتائج الجدكؿ أعلبه نستتج اف ىناؾ علبقة بيف إدارة العرفة كتعزيز الأداء 
تقريبا كتبقي  R2=  67.5%، ككانت قيمة 0.05التنظمي عند مستكم المنعكم 

تفسرىا عكامؿ اخرم إضافة الى أخطاء العشكائية الناتجة عف عدـ  %32.5نسبة 
 . دقة كحدات القياس الأخرل

الى اف الأداء التنظمي كتعزير المعرفة لا يمكف اف تصؿ  t =9,324كنشير نسبة 
 .الى الصفر بمعنى انو يكجد علبقة بنيما

  إدارة المعرفة : المتغير التابع

 معامل   لمنموذج(t)اختبار
Beta 

الجزء 
  الثابت 
A 

معامل 
 الانحدار

B 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

المتغير 
: المستقل
الأداء 
 التنظمي 

مستوى 
 المعنوية

 (t)قيمة 

0.05 9.324 0.834 0.84 0.808 0.675 0.822 
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لإدارة المعرفة في تعزيز الأداء تأثير يكجد كمنو نستنتج اف الفرضية البديمة 
 . محققة0.05 عند مستكم المعنكم التنظيمي

  بين إدارة العرفة والأداء الوظفييANOVAنموذج تحميل التباين : (18)جدول 
مجموع  النموذج

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المربعات
الدلالة  Fفيشر 

 sigالمعنوية
 0.000 86.940 11.035 1 11.035 الانحدار
   0.127 38 4.823 البواقي
    39 15.858 المجموع

 0,05الارتباط المعنوي عند مستوى دلالة 
 spssمن إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات : المصدر

  مف خلبؿ جدكؿ تحميؿ التبايفANOVA 0,00فإف مستكل الدلالة المعنكية 
Sig= كما  مستكل الدلالة المعنكية المعتمدة،0,05 كىك أقؿ مف 

 كليذا فإننا نرفض الفرضية  كىي أكبر مف القيمة المجدكلة=86.940Fأف
لإدارة المعرفة تأثير يكجد " الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة كالتي تنص عمى 

 .0.05 عند مستكم المعنكم في تعزيز الأداء التنظيمي

 مي بيف إدارة المعرفة كالأداء التنظي ارتباط  طرديةتكجد علبقة: الفرضية الفرعية الثانية
 بيف إدارة المعرفة كالأداء  ارتباط طرديةتكجد علبقةلا : الفرضية الصفرية 

 .0.05 عند مستكم المعنكم ميالتنظي
 بيف إدارة المعرفة كالأداء  ارتباط طردية تكجد علبقة:الفرضية البديمة 

 .0.05 عند مستكم المعنكم ميالتنظي
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كمف نتائج الجدكؿ أعلبه نستتج اف ىناؾ علبقة بيف إدارة العرفة ك الأداء التنظمي 
تقريبا كتبقي نسبة  % R2=  71.7، ككانت قيمة 0.05عند مستكم المنعكم 

تفسرىا عكامؿ اخرم إضافة الى أخطاء العشكائية الناتجة عف عدـ دقة  28.3%
 . كحدات القياس الأخرل

الى اف العلبقة بيف أداء التنظمي ك إدارة المعرفة لا يمكف  t =9,324كنشير نسبة 
. اف تصؿ الى الصفر بمعنى انو يكجد علبقة بنيما

 بيف إدارة المعرفة  ارتباط طرديةتكجد علبقةكمنو نستنتج اف الفرضية البديمة 
  محققة0.05 عند مستكم المعنكم ميكالأداء التنظي

  بين إدارة العرفة والأداء الوظفييANOVAنموذج تحميل التباين : (18)جدول 
مجموع  النموذج

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المربعات
الدلالة  Fفيشر 

 sigالمعنوية
 0.000 86.940 11.035 1 11.035 الانحدار
   0.127 38 4.823 البواقي
    39 15.858 المجموع

 0,05الارتباط المعنوي عند مستوى دلالة 
 spssمن إعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات : المصدر

 

  إدارة المعرفة : المتغير التابع

 معامل   لمنموذج(t)اختبار
Beta 

الجزء 
  الثابت 
A 

معامل 
 الانحدار

B 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

المتغير 
: المستقل
الأداء 
 التنظمي 

مستوى 
 المعنوية

 (t)قيمة 

0.05 9.324 0.834 0.84 0.808 0.717 0.847 
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  0.05توجد فرق بين الإجابات افراد العينة عند مستوي : الفرضية الثالثة
  الفرضية الصفرية:H00.05تكجد فرؽ بيف الإجابات افراد العينة عند مستكم  لا  
 الفرضية البديمة:H1  0.05تكجد فرؽ بيف الإجابات افراد العينة عند مستكم. 

 المؤىؿ (فرؽ بيف الإجابات افراد العينة انو يكجد من خلال الدراسة بين لنا 
 الفرضية الاولكىك ما بثبت صحة  0.05عند مستكم  (العممي ك الخبرة الينية 

 كلا (0.05)أقؿ مف مستكل المعنكية  sig (0.01)عند مستكم الدلالة الإحصائية 
. تكجد فرؽ بيف الإجابات افراد العينة " يتـ قبكؿ الفرضية البديمة 

نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ اعلبه اف معامؿ الارتباط بيف المؤىؿ العممي كالخبرة 
تفسرىا عكامؿ  %30.7تقريبا كتبقي نسبة  % R2=  69.3 كقيمة 0.833مقداره 

 . اخرم إضافة الى أخطاء العشكائية الناتجة عف عدـ دقة كحدات القياس الأخرل
  بين إدارة العرفة والأداء الوظفييANOVAنموذج تحميل التباين : (18)جدول 

مجموع  النموذج
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

الدلالة  Fفيشر 
 sigالمعنوية

 0.02 11.434 5.962 1 5.962 الانحدار
   0.521 38 19.813 البواقي
    39 25.775 المجموع

 0,05الارتباط المعنوي عند مستوى دلالة 

  الخبرة : المتغير التابع
 معامل   لمنموذج(t)اختبار

Beta 
الجزء 
  الثابت 
A 

معامل 
 الانحدار

B 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

المتغير 
: المستقل

 المؤىلات 
مستوى 
 المعنوية

 (t)قيمة 

0.01 3.38 0.481 2.934 0.32 0.693 0.833 
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 spssمن إعداد الطالبتين بناءا عمى مخرجات : المصدر
 مف خلبؿ جدكؿ تحميؿ التبايفANOVA 0,02فإف مستكل الدلالة المعنكية 

Sig= كما  مستكل الدلالة المعنكية المعتمدة،0,05 كىك أقؿ مف 
 كليذا فإننا نرفض الفرضية  كىي أكبر مف القيمة المجدكلة=11.434Fأف

توجد فرق بين الإجابات " الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة كالتي تنص عمى 
 .0.05افراد العينة عند مستوي 
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 :خلاصت انفصم 
 -ككالة تبسة-اشتمؿ الفصؿ عمى الدراسة الميدانية في مؤسسة إتصالات الجزائر      

كالتي كاف اليدؼ منيا إسقاط الجزء النظرم لمتغيرم الدراسة الذم ساعدنا في التعرؼ عمى 
 . الدكر الذم تمعبو إدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي

_ ككالة تبسة _ كمف أجؿ ذلؾ قمنا بدراسة إتجاىات كأراء العامميف بإتصالات الجزائر      
كقد أكدت الإجابات عمى إشكالية الدراسة أم أف أثر إدارة المعرفة لو دكر كبير في تعزيز 

 . الأداء التنظيمي
كمف خلبؿ الاستبياف الذم تـ تكزيعة عمى أفراد عينة الدراسة المتمثمة فى الاطارات مف      

 كقد تـ SPSSإلخ، تـ تحميميا بالاعتماد عمى برنامج ... مديرعممي، كرؤساء مصالح 
التكصؿ مف خلبؿ تحميؿ نتائج الدراسة إلى أف إعتماد المؤسسة كتبينييا إدارة المعرفة يؤثر 

بشكؿ مباشر عمى أداء مكظفييا، كمف خلبؿ زيادة فعاليتيا كأدائياكذلؾ بتحقيؽ أىدافيا 
 .المرجكة كاستخداميا كمكرد بشرم بطريقة مثمى 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ة ــــوــــاتـــخــ
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 : خاتًت عايت
عمادا عمى الجانب النظرم اتضح أف المعرفة      مف خلبؿ ما تطرقنا إليو في دراستنا، كا 

دارتيا ضركرة حتمية لبقاء المؤسسة كاستمرارىا، كلا بد  مطمب أساسي لتطكير ثقافة التمييز كا 
عمييا أف تعمؿ عمى تكليدىا كخزنيا كمف ثـ تكزيعيا لكي تصبح متاحة لدل عماؿ المؤسسة 
لتطبيقيا كبالتالي الكصكؿ إلى الإختلبؼ المتميز الذم تبحث عنو، كتمبية احتياجات كرغبات 

فمف خلبؿ دراستنا حاكلنا دارسة أثر إدارة المعرفة عمى الأداء التنظيمي في . زبائنيا 
.  المؤسسة كالإجابة عمى الإشكالية المطركحة

مف خلبؿ الاستعانة بإستمارة الاستبياف المكزعة عمى عينة مف عماؿ إتصالات الجزائر     
 الذم مف خلبؿ نتائجو تـ إختبار SPSS22 تبسة كبعد قيامنا بمعالجتيا بإستخداـ برنامج

 :فرضيات الدراسة تـ التكصؿ إلى مجمكعة مف النتائج كىي كالتالي 
  :(الميدانية)النتائج التطبيقية 

 بعد دراسة كاقعإدارة المعرفة كدكرىا في تعزيز الأداء التنظيمي في مؤسسة إتصالات 
 :الجزائر ككالة تبسة تـ التكصؿ إلى العديد مف النتائج تتمثؿ في ما يمي 

  المؤسسة تيتـ بعممية إدارة المعرفة كتقكـ بالترصد تجاه بيئتيا. 
  تبني مؤسسة إتصالات الجزائر مفيكـ إدارة المعرفو إذ تقكـ بتتبع تغيرات بيئتيا 

 .الخارجية كذلؾ بشكؿ مستمر 
 لية إدارة المعرفة، كىذا ما يؤكد دعميا ليذه 1 تشار المؤسسة جميع العامميف في عـ

 .العممية مف أجؿ مكاكبة التطكرات الناتجة 
  تحافظ إدارة المعرفة عمى إىتماـ المؤسسة بزبائنيا ككسب رضاىـ ككفائيـ كذلؾ بتتبع

 .كؿ تغيرات أذكاقيـ كتطكر إحتياجاتيـ عبر الزمف 
  المؤسسة عمى اطلبع دائـ بالتشريعات المتعمقة بنشاطيا حتى تتمكف مف معرفة كؿ ما

 . طرا مف مستجدات
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  تمكف إدارة المعرفة مف التعرؼ عمى خدمات اك منتجات المنافسيف كتتبع إستراتيجياتيـ
 .لتقديـ خدمات أك منتجات أكبر إبداعا لتحقيؽ التمييز كالتغيير 

  :التوصيات 
 :كعمى ضكء النتائج السابقة سيتـ تقديـ التكصيات التالية  
  ىناؾ ضركرة لقياس أداءالتنظيـ بجانب الإىتماـ بأداء الأفراد. 
  إعداد برامج تككينية كدكرات تأىيمية غاياتيا تحسيف الأداء كتحقيؽ فكائد إضافيةلممؤسسة

 .المساىمة فييا 
  الاىتماـ بتكفير مراكز لجمع البيانات. 
  إستخداـ نظاـ يعمؿ عمى ربط معمكمات إدارة المعرفو بالأداء في المؤسسا باعتبار التغيير

 .أصبح ضركرة حتميو تقتضييا الظركؼ الحالية التي تتميز بسرعو الأداء كالمنافسة القكية 
  ضركرةالإىتماـ بعممية بناء كتعزيز منظكمة القيـ التنظيمية، لما ليا مف دكر حاسـ في

 .ترقيةالأداء التنظيمي بالمؤسسات 
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وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 
- تبسة-جامعة العربي التبسي

التجارية وعلوم التسيير  العلوم كلية العلوم الإقتصادية و
قسم علوم التسيير 

 : تحية طيبة وبعد
  على مستوى كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التجارية وعلوم التسيير،ماسترفي إطار التحضير لنيل شهادة 

 :والدوسومة بعنوان، "إدارة أعمال" تخصص 

أثر إدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي 
 مؤسسة اتصالات الجزائر: دراسة حالة

في الخانة  (x) وذلك بوضع علامة نقدم لكم ىذا الاستبيان ونرجو منكم الإجابة على الأسئلة الواردة فيو
 وىذا  على اعتبار أن صحة نتائج الإستمارة تعتمد كليا على دقة إجابتكم وموضوعية رأيكم، دقة بكلالدناسبة 

دون ذكر أسمائكم علما أن إجابتكم لن تستخدم الا لغرض علمي ، كما أنها ستساىم في تطوير البحث العلمي في 
 .بلادنا 

.  متقبلين منا فائق الإحترام والتقديرنشكركم مسبقا على تعاونكم لإنجاز ىذه الدراسة
 

 الأستاذ المشرف :                                          بةلمن اعداد الط
صورية بوطرفة . دالياس مرزوقي       - 
منال مرزوقي   - 
 
 
 
 

 
2019/2020السنة الجامعية



 

 

 :شخصيةالالبيانات 
يهدف ىذا القسم إلى التعرف على بعض الخصائص الإجتماعية والوظيفية لإطارات ومسيري 

 .في الدربع الدناسب  (×)الدؤسسة،بغرض تحليل النتائج، لذا نرجوا منكم وضع إشارة 

ذكر     أنثى :النوع-1
 

 سنة      40 الى 30   من    سنة      30أقل من : العمر-2
 سنة فأكثر 50    سنة50 الى 40     من 

 
:  المؤهل العلمي- 3

                   ليسانس   ثانوي
دراسات عليا      ماستر     

    
   
: سنوات الخبرة- 4

 سنوات       9 سنوات الى 5    من     سنوات     5أقل من 
  سنة فأكثر 15        سنة           14 إلى 10 من



 الملاحق

 

 
 

إدارة المعرفة : أولا

ىي لرموعة من العمليات التي تتم داخل الدؤسسة، حيث تساعد إيجاد الدعرفة وإستخدامها في الأنشطة الإدارية 
 .الدختلفة 

:  تحت الإجابة الدناسبة  (×)العبارات التي تخص إدارة الدعرفة، الرجاء بيان مدى قناعتك بكل منها بوضع 

العبارات 
غير 

موافق 
بشدة 

غير 
موافق محايد موافق 

موافق 
بشدة 

      تقوم الدؤسسة بإختبارات الدعرفة عند التوظيف .1

      (داخلية،خارجية )تقوم الدؤسسة بتحصيل الدعرفة من عدة مصادر .2

      تعطي الدؤسسة عمالذا فرصة إكمال الدراسة بهدف توسيع معارفهم  .3

      عقد دورات تدربية خارجية يقوم بها أفراد ذوي خبرة تعمل مؤسستكم  على  .4

      رىايوتعمل على تطو الدكتسبة تطبق الدؤسسة الدعرفة  .5

      تقييم الأداء لدعرفة مدى تطبيق الدعارف الدكتسبة وتعديل الانحرافات   تقوم مؤسستكم ب .6

      تقوم الدؤسسة بالتوجيو والإرشاد وتحويل الدعرفة إلى إجراءات وممارسات يومية .7

      يسعى جميع الدوظفين إلى البحث عن الدعرفة   .8

      يستطيع الأفراد العاملين داخل الدؤسسة تبادل الدعرفة بسهولة كبيرة .9

      أدت إدارة الدعرفة في مؤسستكم إلى تطوير وتحسين العمليات  وكذا الدنتجات  .10

      إدارة الدعرفة تحسن نوعية أداء العمل  في مؤسستكم  .11

      تساىم الدعرفة في رفع مستوى الإبداع لدى الأفراد  .12
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تحت الاجابة  (×)العبارات التي تخص الأداء التنظيمي ، الرجاء بيان مدى قناعتك بكل منها بوضع : ثانيا 
: المناسبة 

العبارات 
غير 

موافق 
بشدة 

غير 
موافق 

موافق موافق محايد 
بشدة 

      .يمكنك إيجاد أفكار جديدة وعملية لتحسين آداء الدؤسسة .1

      . تدتلك الدنظمة مهارات تشغيلية تحقق التفوق في آدائها .2

     .  ئك لتحسين ادائك توفر لك وظيفتك فرص لتبادل الدعلومات والخبرات مع زملا .3

       والابتكارئها، من أجل تحقيق الإبداعآداتستطيع الدؤسسة التحكم في العوامل الدؤثرة في  .4

     تتولى الدؤسسة طرق مختلفة لتقييم الآداء مما يساعد في تطوير العمليات  .5

     لدؤسسة اىداف أ في تحقيق  ومعارفهمتساىم خبرات الدوظفين .6

      .تساعد عملية تقييم الأداء في تحسين الأداء االتنظيمي .7

      يسعى القائد للارتقاء بأداء الدوظفين إلى مستويات أعلى .8

      تدنح الدؤسسة مكفآت خاصة الأفراد الدميزين في الأداء لتشجيعهم .9

      .تعد كفاءة الأفراد ومستوى أدائهم من الدعايير الذامة في الترقية وحركتهم الدهنية .10

      تعمل الدؤسسة على تقييم نتائج التدريب وتقديم الحلول لأوجو القصور في الأداء .11

      يقوم الأفراد بالتعاون فيما بينهم للوصول إلى مستوى الأداء الدطلوب .12

      .تهتم الإدارة بالأداء الجماعي أكثر من الأداء الفردي .13

      . تدعم الإدارة تشكيل جماعات العمل الدتناسقة والدتكاملة لتحقيق أفضل أداء .14
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 SPSS22مخرجات برانمج الاحصاء الحسابي 

: معامل الفا كرونباخ الاجمالي
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 40 100,0 

Exclue
a

 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,928 26 

 معامل الفا كرونباخ المحور الاول

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 40 100,0 

Exclue
a

 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,881 12 
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معامل الفاكرونباخ المحور الثاني 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 40 100,0 

Exclue
a

 0 ,0 

Total 40 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,861 14 

 :البيناات الشخصية

 النوع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide 42,5 42,5 42,5 17 ذكر 

 100,0 57,5 57,5 23 أنثى

Total 40 100,0 100,0  

 

 العمر

 
Fréque

nce Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  27,5 27,5 27,5 11  سنة30أقؿ مف 

 90,0 62,5 62,5 25  سنة40 الى 30مف 

 100,0 10,0 10,0 4  سنة50 الى 40مف 

Total 40 100,0 100,0  
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 العممي_المؤىل

 
Fréquen

ce Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 10 ثانكم 

 57,5 32,5 32,5 13 ليسانس

 100,0 42,5 42,5 17 ماستر

Total 40 100,0 100,0  

 الخبرة_سنوات

 
Fréquenc

e Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  32,5 32,5 32,5 13  سنكات5أقؿ مف 

 60,0 27,5 27,5 11  سنكات9 الى 5مف 

 72,5 12,5 12,5 5  سنة14 الى 10مف 

 100,0 27,5 27,5 11 سنة فأكثر 15

Total 40 100,0 100,0  

 

 


