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  .نشكر المولى عز وجل ونحمده حمدا يليق بجلاله وعظيم سلطانه

على نعمه الجليلة، أنه تبارك وتعالى أمدنا بالصحة والقوة لإتمام هذا  
العمل ونحمده تبارك وتعالى على توفيق وإعانته لنا ومنحنا الرشد والثبات  

  .لوجهه الكريم  لصااأن يتقبل خأحببنا  

  "من لم يشكر الناس لم يشكر االله: "رسول االله صلى االله عليه وسلمقـال  

من الإحترام أن نتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذة    ريطيب لنا بكثي
التي بفضل االله تم بفضل جهدها المتواصل  " نوال بوعلاق" المشرفة    الفـاضلة  

يهاتها تم إنجاز هذا العمل فـلها منا  أفـادتنا كثيرا بنصائحها وإرشاداتها وتوج
كما نتقدم بالشكر الجزيل لجميع أساتذتنا  ...كل الشكر والوفـاء والتقدير

الكرام وخاصة الذين قـاموا بتحكيم إستبيان الدراسة بكل وفـائهم وتوجيهاتهم  
فجزاهم االله عنا خير جزاء كما لا ننسى أن نتقدم بشكرنا الخاص إلى كل عمال  

التي ساعدتنا كثيرا  " زمولي منى"الجزائر بتبسة وخاصة الآنسة    مؤسسة إتصالات
  .في أخذ المعلومات التي تساعدنا في الفصل التطبيقي

إلى كل من ساهم في إتمام    انيناوفي الأخير نتوجه بخالص شكرنا وأم
هذا العمل من بعيد أو قريب راجين المولى عزوجل أن يجعل هذا في ميزان  

  حسناتهم وشكرا للجميع



  

  

  

  

  

  

الحمد الله الذي قدرنا على شرب جرعة العلم الواسع، فـالعلم لا يتم إلا  

بالعمل وإن العلمم كشجرة جذورها ثابة في الأرض، وفرعها أمدت النفع  

والخير لغيرها أهدي ثمة جهدي التي طالما تمنيت إهدائها وتقديمها  

التي حملتني وهنا على وهن وقـاست وتألمت  إلى  في أحل طبق  

 يوحنانها وسمعت طرب الليل من أجلإلى من علمتني بعطفها  ....لميلأ

  ) بن حاج االله زليخة(إلى أول كلمة نطقة بها شفتايا أمي الحبيبة  ... 

إلى أغلى الغوالي وروح قـلبي إلى من قدم لي يد العون وتعب معي  

   بعد االله  حتى حققت هدفي هذا إلى سندي وقوتي وملاذي

  ) صلاح(أخي الغالي  ... إلى توأم روحي وعزيز قـلبي

ا أجمل لحظات  هإلى وردة حياتي وينبوع حناني إلى من تذوقت مع

  )مروى(أختي الحبيبة  ....إلى من كانت خير سند لي... حياتي

إلى جدي وجدتي الذين أضاءا طريقي وسانداني في فرحي وحزني  

  )نفيسة(، وجدتي  )حسان(جدي الغالي  

  



  

  

  

  

  

  

  نهدي هذا العمل المتواضع إلى الوالدين الكريمين
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  .وائل، عمار، رياض، زكريا

  .مروى ومنال: إلى صديقـات عمري

  .إلى من يذكرهم قـلبي ونسيهم قـلمي
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  المقدمة العامة
یواجـه عالمنـا المعاصـر موجـة مـن التغیـرات خاصـة خـلال العقـدین الآخـرین مـن القـرن 

الماضــي فــي مقــدمتها الثــروة المعلوماتیــة، حیــث تمــر منظمــات الیــوم بجملــة مــن المســتجدات 
والتطـــــورات الاقتصـــــادیة والاجتماعیـــــة والتكنولوجیـــــة ناتجـــــة عـــــن تحـــــدیات العولمـــــة والتطـــــور 

أدى إلـــى ضـــرورة توظیـــف المعرفـــة الإداریـــة باعتبارهـــا المـــورد المعلومـــاتي والتكنولـــوجي ممـــا 
الأساســي لإنشــاء الثــروة والعامــل القــوي والمــؤثر فــي نجــاح المؤسســة أو فشــلها، إذ تعتبــر نــوع 
.جدید من عناصر الإنتاج وأكثرها أهمیة تساهم بشكل فعال في تحسین الأداء التنظیمي  

ي تعتبر من أهم الأسالیب الإداریة الحدیثة في هذا الإطار برز مفهوم إدارة المعرفة الت
التـي تســعى إلــى مواكبــة التغیــرات الســریعة والمســتمرة لعصــرنا الحــالي وذلــك مــن خــلال وضــع 
المعارف والمهارات في أیدي الأفراد في الوقت والشـكل المناسـبین وبسـهولة تـؤدي إلـى تحقیـق 

  .مستویات أعلى من الأداء
بشریة مؤهلة وقادرة على الإسهام فـي إنتـاج المعرفـة  وهذا لا یتحقق إلا بوجود عناصر

اللازمــة التــي تــؤدي إلــى تحقیــق أهــداف المنظمــة، لــذلك اهتمــت المــدارس الإداریــة فــي جمیــع 
العصور وفي الوقت الحاضر بهذا المورد وعملت على تدریبه وتحفیزه وتطـویره وتنمیـة قدراتـه 

  .لأنشطة الموكلة إلیه بأفضل كفاءة لدیهورصد المعرفة الكامنة لدیه لكي یؤدي الأعمال وا
 الإشكالیة -1

مـا مـدى تـأثیر إدارة المعرفـة : "بناءا على ما تم طرحه یمكن صیاغة الإشـكالیة التالیـة
 .؟"على تفعیل أداء الموارد البشریة

 الأسئلة الفرعیة -2
انطلاقـــا مـــن الإشـــكالیة المطروحـــة أعـــلاه وتفصـــیلا لهـــا یمكـــن طـــرح الأســـئلة الفرعیـــة 

  :ةالتالی
كیف لإدارة المعرفة أن تساعد في دعـم إنتاجیـة المـورد البشـري فـي مؤسسـة اتصـالات  -

 الجزائر؟
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ـــاءة المـــورد البشـــري فـــي مؤسســـة اتصـــالات  - ـــة وكف ـــین إدارة المعرف ـــة ب هـــل توجـــد علاق
 الجزائر؟

أن تســــاهم فــــي تقیــــیم أداء المــــوارد البشــــریة فــــي مؤسســــة  المعرفــــة كیــــف یمكــــن لإدارة -
 ؟-وكالة تبسة–اتصالات الجزائر 

 الفرضیات -3
إن الإجابـــــة عـــــن الإشـــــكالیة والأســـــئلة الفرعیـــــة تقتضـــــي إجابـــــات محتملـــــة فـــــي شـــــكل 

  :فرضیات
توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائیة بـــین إدارة المعرفـــة وتفعیـــل أداء : الفرضـــیة الرئیســـیة  .أ 

 ".الموارد البشریة
 :التالیةوتنبثق عن الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة : الفرضیة الفرعیة .ب 

نتاجیة المورد البشري - ٕ  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة وا
 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة وكفاءة الموارد البشریة -
 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة وتقییم أداء الموارد البشریة -

 أهمیة الدراسة -4
  :الدراسة إلى تحقیق جملة من الأهداف نوجزها فیما یليتهدف هذه 

توضیح أهم النتائج التي تم التوصل إلیها والتي تبین دور إدارة المعرفة في تفعیل أداء  -
ـــى وجـــه العمـــوم، ومؤسســـة  المـــوارد البشـــریة والتـــي یمكـــن أن نســـتفید منهـــا أي مؤسســـة عل

 .اتصالات الجزائر بشكل خاص
ــاحثی - ن لإجــراء بحــوث ودراســات مســتقبلیة تســاعد المؤسســات فــي فــتح المجــال أمــام الب

 .تفعیل أدائها والاهتمام أكثر بالموارد المعرفیة المتواجدة لدیها
 :تهدف هذه الدراسة إلى: أهداف الدراسة -5

تقدیم إطار نظري إدارة المعرفة وأداء الموارد البشریة وفق أهم المراجع العلمیة في هذا  -
 .المجال
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 .على الدور المتزاید لإدارة المعرفة في تفعیل أداء الموارد البشریةمحاولة التأكید  -
والتعـرف  -وكالة تبسـة–تبیان واقع تطبیق إدارة المعرفة في مؤسسة اتصالات الجزائر  -

 .على سبل تطبیقها لتفعیل أداء الموارد البشریة
فــة تقــدیم توصــیات ومقترحــات لأصــحاب القــرار، تهــدف إلــى توضــیح أهمیــة إدارة المعر  -

كمفهـــوم إداري حـــدیث یســـاعد المؤسســـات علـــى مواجهـــة التحـــدیات والتطـــورات للرفـــع مـــن 
 .مستوى أدائها وتحقیق التمیز في مجال أعمالها

 منهج الدراسة -6
نظرا لطبیعة الدراسة وبما أنها تتكون من جزئیین جـزء نظـري، وجـزء تطبیقـي فـإن ذلـك 

ي وذلـك لتوضـیح المفـاهیم الأساسـیة یستوجب الاعتماد على المنهج الوصفي في الجـزء النظـر 
وبیـــان أهمیتهـــا وتأثیرهـــا وذلـــك بالاعتمـــاد علـــى مختلـــف المراجـــع العلمیـــة مـــن كتـــب ودراســـات 

  .سابقة ورسائل جامعیة وملتقیات ذات الاهتمام بموضوع الدراسة
أمـــا فـــي الجـــزء التطبیقـــي فقـــد تـــم الاعتمـــاد علـــى المـــنهج التحلیلـــي فـــي إجـــراء الدراســـة 

ن خلال جمـع البیانـات والمعلومـات مـن المنظمـة محـل الدراسـة وتحلیلهـا ووصـف التطبیقیة، م
النتائج المتوصـل إلیهـا، إضـافة إلـى اسـتخدام المـنهج الإحصـائي مـن خـلال الاسـتعانة بـبعض 

 .الجداول والإحصائیات
 حدود الدراسة -7

بیعــة العلاقــة بــین كــل مــن المتغیــر المســتقل المتمثــل فــي طمــن أجــل الوصــول ومعرفــة 
  :إدارة المعرفة والمتغیر التابع المتمثل في أداء الموارد البشریة تم تحدید مجال الدراسة كمایلي

تمثــل المجــال المكــاني الــذي تــم اختیــاره للقیــام بالدراســة المیدانیــة فــي : الحــدود المكانیــة  . أ
 -تبسةوكالة –مؤسسة اتصالات الجزائر 

من أجل الوصول إلـى نتـائج موضـوعیة لواقـع المؤسسـة محـل الدراسـة : الحدود الزمانیة  . ب
 .2018-2017تم انجاز هذه الدراسة في الموسم الجامعي 
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 مبررات اختیار الموضوع -8
تعود أسباب اختیار هذا الموضوع إلى اعتبارات ذاتیة وأخرى موضوعیة یمكن إیجازهـا 

  :فیمایلي
ثــراء المعرفــة الشخصــیة حولــه باعتبــاره  الرغبــة الشخصــیة فــي - ٕ دراســة هــذا الموضــوع، وا

 .أحد مواضیع الساعة وكونه یدخل ضمن مجال التخصص
التوجــــه نحــــو الاقتصــــاد المعرفــــي وتحــــول البحــــث مــــن المــــوارد المادیــــة، إلــــى المــــوارد  -

 .اللامادیة
 .لة من طرف المؤسساتغات وقدرات ظاهرة وكامنة غیر مستیوجود إمكان -
أسالیب وطرق لتطویر الأداء، وتطبیق مداخل فكریة حدیثـة تشـمل تحسـین  البحث عن -

 .الأداء
الوضـــعیة الســـیئة التـــي تعیشـــها المؤسســـات الجزائریـــة نتیجـــة اللامبـــالاة بأهمیـــة المـــورد  -

نجاحها ٕ  . البشري وما یمتلكه من موارد معرفیة تساهم في تطویر المؤسسات وا
 :ات تتمثل فياعترض البحث بعض الصعوب: صعوبات الدراسة -9

 .بعض العراقیل فیما یخص الاتصال بكبار المسؤولین بالمؤسسة -
عـراض الكثیـر مـنهم عـن  - ٕ التحفظ بعض الشيء عن الإجابة عن الأسئلة المطروحة وا

 .الإجابة نهائیا
 .عدم الإمداد بالوثائق التي تخدم الموضوع فیما یخص المؤسسة محل الدراسة -
  هیكل الدراسة - 10

وتجســید موضــوع الدراســة والوصــول إلــى النتــائج المنتظــرة تــم تقســیم مــن أجــل معالجــة 
هیكل الدراسة، إلى فصلین، فصل خصص للجانب النظري والفصـل الثـاني خصـص للجانـب 
التطبیقي، إضافة إلى المقدمة العامة التي جاءت فیها عـدة تفاصـیل كمشـكلة البحـث والأسـئلة 

  :النتائج المتوصل إلیها وجاء التقسیم كالآتيالفرعیة وكذلك الخاتمة العامة التي تضم أهم 
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تنـــاول هـــذا الفصـــل الأســـس النظریـــة حـــول إدارة المعرفـــة وأداء المـــوارد : الفصـــل الأول
البشــریة حیــث تــم تقســیمه إلــى ثلاثــة مباحــث، تنــاول المبحــث الأول الدراســات الســابقة العربیــة 

لمعرفة وأداء الموارد البشریة، والأجنبیة وخصص المبحث الثاني لدراسة أساسیات حول إدارة ا
  .بتفعیل أداء الموارد البشریة وعلاقتها أما المبحث الثالث تضمن إدارة المعرفة

خصـص للجانـب التطبیقـي لموضـوع الدراسـة، إذ تـم تقسـیمه إلـى ثلاثـة : الفصل الثـاني
مباحــــث خصــــص الأول منهــــا لتقــــدیم المؤسســــة محــــل الدراســــة، أمــــا الثــــاني فتنــــاول الإطــــار 

هجـــي للدراســـة المیدانیـــة، بینمـــا المبحـــث الثالـــث خصـــص لعـــرض وتحلیـــل نتـــائج الدراســـة المن
  .للوصول إلى استخلاص مجموعة من النتائج
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  :مقدمة الفصل الأول
ــا المعلومــات والاتصــالات فــي عصــرنا الــراهن إلــى التركیــز  لقــد ســاهم تطــور تكنولوجی
المتزایــد علــى المعرفــة خاصــة مــن أجــل الوصــول إلــى المعرفــة القیمــة، ممــا أدى إلــى ظهــور 
العدیــد مــن المفــاهیم العلمیــة مثــل إدارة المعرفــة واقتصــاد المعرفــة ومجتمعــات المعرفــة وغیرهــا 

ـــي ونتیجـــة لـــذلك بـــدأ المما ـــي البحـــث عـــن إدارة المعرفـــة التـــي تســـاعدهم ف رســـون والبـــاحثون ف
یجاد الحلول السلیمة للمشاكل التي تواجههم ٕ   .مواجهة تحدیات العصر وا

وبهـذا اقتنعـت المنظمــات بـأن الكفـاءة والمــؤهلات والمعـارف هـي الســبیل الوحیـد للتمیــز 
ومختلـــف تطبیقاتهـــا فـــي وأن المـــورد البشـــري هـــو المكـــون الأساســـي للنهـــوض بـــإدارة المعرفـــة 

المنظمات المعاصرة التي یتعـین علیهـا أن تبـذل أقصـى مـا بوسـعها لتطـویر مهـارات ومعـارف 
المــورد البشــري بمــا یتوافــق مــع احتیاجاتهــا لتحقیــق أهــدافها ومــن هنــا أصــبح الاهتمــام بدراســة 

  .الأداء، سبیلا هاما لبلوغ التمیز وتعزیز القدرة التنافسیة في منظمات الأعمال
  :وبناءا على ما تم تقدیمه سیتم التطرق في هذا الفصل إلى مایلي

  أساسیات حول إدارة المعرفة وأداء الموارد البشریة: المبحث الأول
  إدارة المعرفة وعلاقتها بتفعیل أداء الموارد البشریة: المبحث الثاني
  الدراسات السابقة: المبحث الثالث
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  إدارة المعرفة وأداء الموارد البشریةأساسیات حول : الأولالمبحث 
بدأ الاهتمام یتزاید بالمعرفة في الآونـة الأخیـرة باعتبارهـا العنصـر الأساسـي الـذي یمیـز 
المنظمــة الناجحــة عــن غیرهــا مــن المنظمــات، وهــذا مــا أدى بهــذه الأخیــرة إلــى تحویــل تركیزهــا 

المــورد البشــري الــذي  مــن الأصــول المادیــة إلــى أصــول المعرفــة، حیــث حولــت اهتمامهــا إلــى
ما تم التوسع في مفهوم المعرفـة ومهمـا هیعتبر الأصل الأكثر أهمیة وقیمة داخل المنظمة، وم

تعددت أنواعها وأصنافها وخصائصها فإن الأكید أنها من صنع المورد البشري وهـو مـا یفسـر 
  .الاهتمام الكبیر الذي تولیه المؤسسات الیوم للأصول الغیر مادیة والفكریة

  :یلي ي هذا المبحث التطرق إلى مافسیتم  
 مفهوم المعرفة -
 دارة المعرفةلإ الإطار المفاهیمي -
 أداء المورد البشري فهومم -

  مفهوم المعرفة: المطلب الأول
تعتبـر المعرفـة نتــاج عمـل فكــري یمتـاز بالسـمو والرقــي مصـدره الإنســان حیـث میــزه االله 

  .التفكیر والتأمل والتبصر وغیرهاعن باقي المخلوقات بصفات أهمها القدرة على 
وقد زادت قناعة الأفراد والمؤسسات بالحاجـة إلیهـا منـذ منتصـف القـرن العشـرین بشـكل 

خلــق القیمــة، لهــذا فــإن لأصــبح یعتبــر المعرفــة مــوردا هامــا لخلــق الثــروة بــل والعنصــر الأهــم 
المحافظة علـى استقطاب المعرفة والحصول علیها بات الهاجس الوحید للمؤسسات إذا أرادت 

  .بقائها واستمرارها
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  تعریف المعرفة: أولا
   1.علم، إطلاع أو إدراك: ورد في معجم المورد على أن المعرفة لغة هي

ـــة  ـــم، الإطـــلاع مشـــتقة مـــن ) Knowledge(وفـــي اللغـــة الانجلیزی ـــة، العل تعنـــي المعرف
  2.بمعنى یعرف، یعلم) Know(الفعل 

ـــــد مـــــن المصـــــطلحات ولكـــــن نجـــــد أكثرهـــــا اســـــتخداما  أمـــــا باللغـــــة الفرنســـــیة ورد العدی
Connaissance وSavoir 3.حیث یشیران إلى علم الدرایة  

ا بأنهـا معلومـات منظمـة قابلـة للاسـتخدام فـي حـل مشـكلة عریفهـفقد تم ت :أما اصطلاحا
  4.معینة، أو هي معلومات مفهومة، محللة ومطبقة

المعرفــة تتكــون مــن البیانــات والمعلومــات التــي تــم تنظیمهــا ومعالجتهــا : التعریــف الأول
  5.لنقل الفهم والخبرة والتعلم المتراكم والتي تطبق في المشكلة أو النشاط الراهن

المعرفــة هــي الاســتخدام الكامــل والمكثــف للمعلومــات والبیانــات التــي : التعریــف الثــاني
والتــــي تــــوفر لــــه الإدراك والتصــــور والفهــــم مــــن تــــرتبط بقــــدرات الإنســــان الأصــــلیة والمكتســــبة 

  6.المعلومات التي یتم التوصل إلیها عن طریق البیانات
ممـــا ســـبق یمكـــن القـــول بـــأن المعرفـــة هـــي عبـــارة عـــن بیانـــات تمـــت معالجتهـــا لتصـــبح 

  .معلومات مكتسبة من قبل الفرد والتي تؤدي إلى فعل الأشیاء بجودة وكفاءة عالیة
  

                                                             
 . 1065: ، ص2007: ، دار العلم، بیروت11روجي البعلبكي، منیر البعلبكي، قاموس المورد المزدوج، ط -1
رف التجاریة، الأسس النظریة والتطبیقیة في المصا"شیرین بدري البارودي، اقتصاد المعرفة  ،الخزرجي مثریا عبد الرحی -2
  .  30: ، ص2012: ، دار الوراق للنشر والتوزیع، الأردن1ط
دراسة میدانیة لمكتبات جامعة باتنة، مذكرة ماجستیر غیر : سمراء كحلات، تمكین المعرفة في المنظمة الجزائریة -3

 .16: ، ص2009: منشورة، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر
: ، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن1والریادة، ط تمیزعمر احمد الهمشري، إدارة المعرفة الطریق إلى ال -4

 . 56: ، ص2013
: ، ص2005: ، دار الوراق للنشر والتوزیع، الأردن1نجم عبود نجم، إدارة المعرفة مفاهیم والاستراتیجیات والعملیات، ط -5

25 . 
 .09: ، ص2007: ح حسن خلف، اقتصاد المعرفة، جدار للكتاب العالمي، الأردنفلی -6
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  المعلومات والبیانات والمعرفة والحكمةالعلاقة بین : ثانیا
یمكن التمییز بین مصطلحات البیانات والمعلومات والمعرفة والحكمة من خلال النظـر 

  )01(مستویات مترابطة كما هو مبین في الشكل رقم 4إلیها كهدم مدرج من 
  هرم المعرفة): 01(الشكل 

 

 

 

 

 
: ، دار الصـــفاء للنشـــر والتوزیـــع، عمـــان1، ط"الطریـــق إلــى التمییـــز والریـــادة"عمـــر أحمـــد الهمشـــري، إدارة المعرفـــة : لمصــدرا

  .24: ، ص2013

عرفـــت بأنهـــا حـــروف، جمـــل، أرقـــام، أو رمـــوز غیـــر منظمـــة وغیـــر : تعریـــف البیانـــات
  1.الحاليمنظمة وغیر مرتبطة بموضوع واحد والتي لا یستفاد منها في شكلها 

هــي بیانــات موضــوعة فــي إطــار ومحتــوى واضــح وذلــك لإمكانیــة : تعریــف المعلومــات
استخدامها لاتخاذ قرارات معینة، ویمكن تقدیم المعلومات في شكل كتـابي فـي شـكل صـورة أو 

  2.محادثة

تعد الحكمة أعلى مراتب المعرفة وتتربع في قمـة هرمهـا، وهـي مرحلـة : تعریف الحكمة
  3.د بمرور الزمن وبعد عمر طویل وتراكم كبیر للمعرفة والخبرات والتجاربیصل إلیها الفر 

  أنواع المعرفة: ثالثا

                                                             
 . 24: ، ص2004:الأردن، دار الصفاء، نظم المعلومات الإداریة، فاضل السامرائي و هیثم علي الزغليإیمان  -1
 . 228: ، ص2007: ، دار دجلة، العراق"وظائف المدیر"زید منیر عبوي، الإدارة واتجاهاتها المعاصرة  -2
 . 30: عمر أحمد الهمشري، مرجع سبق ذكره، ص -3

  الحكمة
  المعرفة

  المعلومات
  البیانات
 البیانات
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  :لقد قدمت عدة تصنیفات من قبل المختصین في إدارة المعرفة سیتم عرض أهمها

وهي في حقیقة الأمر توجـد فـي مهـارة كیـف تعـرف، وتتعلـق المعرفـة : المعرفة الضمنیة -1
والتـــي لـــیس مـــن الســـهولة نقلهـــا أو تحویلهـــا الضـــمنیة بالمهـــارات داخـــل عقـــل وقلـــب كـــل فـــرد 

 1.ةیة أو إدراكیتللآخرین وقد تكون تلك المعرفة ف
ــة -2 ــة الظاهری ، النظامیــة والمعبــر عنهــا قیاســیة، المرمــزةال المعرفــة الرســمیة وهــي: المعرف

لإمكانیـــة تســـربها إلـــى خـــارج كمیـــا، وقابلـــة للنقـــل والتعلیـــل، وتســـمى أیضـــا المعرفـــة المتســـربة 
الاختـراع، حقـوق  بـراءات الشركة، ونجدها فـي أشـكال الملكیـة الفكریـة المحمیـة قانونـا كمـا فـي

ـــة ـــي منتجـــات الشـــركة وخـــ...النشـــر، الأســـرار التجاری ـــة دماتها أالـــخ، كمـــا نجـــدها مجســـدة ف دل
جراءات العمل، وخططها ومعاییر تقییم أعمالها ٕ  2إلخ...وا

  خصائص المعرفة: رابعا

  :تتمیز المعرفة بعدة خصائص نذكر أهمها

ـــد -1 ـــراد : قابلیـــة المعرفـــة للتولی فـــبعض المؤسســـات لـــدیهم خصـــوبة ذهنیـــة بواســـطة الأف
 المعرفة واستدامتهاالمتمیزین التي تمتلكهم، فهؤلاء المتمیزین قادرون على خلق وتولید 

 معـارف مـن أیضـا فالقلیـل تمـوت فإنهـا المعرفـة ولـدت وكمـا: تمـوت أن یمكـن المعرفـة -2
 تمـوت المعـارف فبعض دوریات، أو كتب في سجل الذي هو تجاربه تتكون خلال التي الفرد

 3.القدیمة محل جدیدة معارف بإحلال الآخر یموت والبعض صاحبها بموت
فهي لیست محصورة بفرد أو مقتصـرة علـى جهـة معینـة دون  :إمكانیة امتلاك المعرفة -3

هـي الـتعلم ومـن ثـم یمكـن تحویـل غیرها وبالطبع فإن الطریقة الأكثر شیوعا لاكتساب المعرفـة 

                                                             
: ، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن1، ط"التحدیات والتقنیات والحلول"خضر مصباح إسماعیل طیطي، إدارة المعرفة  1-

  .43: ، ص2010
  .78 :، ص2008: ، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن1ربحي مصطفى علیان، إدارة المعرفة، ط 2-

: ، ص2008: للنشر والتوزیع، الأردن ثراءلمعرفیة في منظمة الأعمال، دار االإدارة ا إستراتیجیةحسین عجلات حسن،  -3
30 . 
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هذه المعرفة إلى طرق عملیة أو بـراءة اختـراع أو أسـرار تجاریـة تـدر دخـلا علـى الشـركات أو 
  .الأفراد مالكیها

ذا كانــت فــي الســابق تخــزن علــى الــورق ولازالــت إلــى غایــة إ :إمكانیــة تخــزین المعرفــة -4
باستخدام الطـرق الإلكترونیـة التـي تعتمـد  الآن ولكن التركیز ینصب الآن على تخزین المعرفة

 .على الحاسوب بدرجة كبیرة وهو ما یسمى بقواعد المعرفة

ذلـك  بل العكس فهـي تتطـور وتولـد بالاسـتخدام وعكـس: المعرفة لا تستهلك بالاستخدام -5
 1.تموت

  :تتمثل أهمیة المعرفة فیمایلي: أهمیة المعرفة: خامسا

المعرفة تعد المصدر الاستراتیجي الأكثر أهمیة في بناء المیزة التنافسیة التي تعـزز مـن  -
 .منافسة الشركة

المعرفـــة مجموعـــة مـــن الحقـــائق التـــي تتمتـــع بمصـــداقیة وقواعـــد استكشـــافیة تعطـــي میـــزة  -
  2.لمعرفة قوة وثروة في آن واحداقتصادیة لمستخدمیها، فا

المعرفـة هـي أداة لخلــق القیمـة المضـافة والمــورد الوحیـد الـذي لا یخضــع لقـانون تنــاقص  -
 .الغلة ولا تعاني أبدا من مشكلة الندرة

ــدة بتكلفــة أرخــص أو بــدون تكلفــة  - یمكــن اســتخدام المعرفــة فــي تولیــد وتعزیــز أفكــار جدی
 3.تنفذ بالاستخداموتختلف كل الاختلاف من الموارد التي 

إن المعرفـــة ومختلـــف إفرازاتهـــا تســـاهم فـــي مواكبـــة التقنیـــات العالمیـــة الجدیـــدة ومختلـــف  -

                                                             
  . 94-93: ربحي مصطفى علیان، مرجع سابق ذكره، ص ص -1
: ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان الأردن1ن، المدخل إلى إدارة المعرفة، طعبد الستار العلي وآخرو  -2

  . 26: ، ص2006
 . 32: ، ص2013: عبد الرحمان الجاموس، إدارة المعرفة في منظمات الأعمال، دار وائل للنشر والتوزیع، سوریا -3
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 1.الابتكارات التي تتوجه مباشرة لتحسین الإنتاجیة

  دارة المعرفةالإطار المفاهیمي لإ: المطلب الثاني

 مىإدارة تســلا یكفــي بــل یســتلزم ذلــك إن وجــود مفهــوم المعرفــة لوحــده داخــل المنظمــة 
للاهتمام بالجانب المعرفي، وتعد إدارة المعرفـة مـن أحـدث المفـاهیم الإداریـة التـي تنـولى تولیـد 
والحصــول علــى المعرفــة، إختیارهــا، تنظیمهــا، اســتخدامها، نشــرها وتحویــل المعلومــات الهامــة 

تخطــیط والخبــرات التــي تمتلكهــا المنظمــة كوســیلة لاتخــاذ القــرارات وحــل المشــكلات الــتعلم وال
  .الاستراتیجي

  تعریف إدارة المعرفة: أولا

مجموعـــة مـــن العملیـــات التـــي تـــتحكم وتخلـــق وتنشـــر " New man"وفـــق : التعریـــف الأول
ت لتزویـــدهم بالخلفیـــة النظریـــة اللازمـــة لتحســـین نوعیـــة اوتســـتخدم المعرفـــة مـــن قبـــل الممارســـ

  2.القرارات وتنفیذها

دارة قاعـدة معرفــة عملیـات " Turban"وفـق : التعریـف الثـاني ٕ تــراكم وابتكـار المعرفـة بكفـاءة وا
 3.المؤسسة لتخزینها والاستفادة من مشاركتها بغرض تطبیقها بفاعلیة

                                                             
، البعد البیئي، الدار العربیة 2، المجلد 1المستدامة، طعصام حناوي، الموسوعة العربیة للمعرفة من أجل التنمیة   -1

 .150: ، ص2006: للعلوم، بیروت
دون سنة : ، دار كنوز المعرفیة العلمیة، عمان1جمال یوسف بدیر، اتجاهات حدیثة في إدارة المعرفة والمعلومات، ط -2

 . 33: نشر، ص
رأس المال : منیة خلیفة، أسس تنمیة رأس المال الفكري في المؤسسات الاقتصادیة، الملتقى الدولي الخامس حول -3

الفكري في منظمات الأعمال العربیة في ظل الاقتصادیات الحدیثة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، 
  . 16: ، ص2011: سمبردی 14- 13جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، 
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أن إدارة  Encycolopedia of manegementوفــق موســوعة الإدارة  :التعریــف الثالــث
ـــق المیـــزة التنافســـیة وذلـــك باســـتغلال  ـــى جهـــود المنظمـــة الإســـتراتیجیة لتحقی ـــة تشـــیر إل المعرف

  1.أصولها الفكریة التي یحملها العاملین والزبائن والاستفادة من الدروس
  أهمیة إدارة المعرفة

 ة تساعد في نشر المعلومات والمعرفة بین جمیع الأفراد في التنظیم مما یؤدي إلى زیـاد
  .تمكین العاملین ورفع مستوى الأداء وتحقیق كفاءة وفعالیة الإنجاز المستهدف

 مصدر استراتیجي یدعم المنظمة في تحقیق أهدافها.  
  زیادة مشـاركة العـاملین نظـرا لسـهولة الوصـول إلـى كافـة المعلومـات المتعلـق بالمنظمـة

   2.وأهدافها وسیاساتها
 لات تتناســـب مـــع قـــدراتها وكـــذا الفـــرص تهیئـــة الفـــرص لنمـــو المؤسســـة وتطورهـــا بمعـــد

المتاحــة، وذلــك بتعمیــق اســتخدام نتــائج العلــم ومنتجــات التقنیــة المتجــددة إلــى جانــب الخبــرة 
 .المتراكمة لأفرادها

  بناء وتنمیة قدرة المؤسسـة علـى التعامـل مـع متغیـرات وزیـادة إحساسـها بـالتغیر وتوقعـه
 3.للمواجهةفي وقت مبكر یسمح للإدارة بالاستعداد 

  

  

  

  

                                                             
1 - Marilyn M.Helmes, D.B.A, Encycolopedia of managemet, 2006, thansongale a part of the 

thomson corporation, printed in the united stated of America 5th edition, P: 431. 
  .58: ، ص2010: مان، دار الصفاء للنشر والتوزیع، ع1خیضر كاظم حمود، منظمة المعرفة، ط -2
دور الثقافة المنظمیة في تحسین تنافسیة المنظمات، الملتقى  عزیزالعشي هارون، بوراس فایق، إدارة المعرفة كمدخل لت -3

  . 06: ، ص2008: الدولي حول إدارة المعرفة والفعالیة الاقتصادیة، باتنة، الجزائر
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  عملیات إدارة المعرفة: ثالثا

لا یوجـــد اتفـــاق بـــین العلمـــاء والبـــاحثین فـــي مجـــال إدارة المعرفـــة، علـــى عـــدد عملیـــات 
ي للتعـــرف علـــى هــــذه ثـــالمعرفـــة وعلـــى ترتیبهـــا وبنـــاءا علیــــه قـــام المؤلفـــون بـــإجراء مســــح بح

  :العملیات، وسیتم عرضها كالآتي

إن البناء الهیكلي للنظـام المعرفـي فـي المؤسسـة یتطلـب أولا عملیـة : تشخیص المعرفة -1
والغـــرض مـــن ذلـــك هـــو اكتشـــاف المعرفـــة المؤسســـة وتحدیـــد الأشـــخاص  تشـــخیص المعرفـــة

ــنظم أ تحدیــد ومــواقعهم، وكــذلك الحــاملین لهــا وتعــد كــإجراءات وقواعــد،  مأهــي موجــودة فــي ال
ـــــة التشـــــخیص مـــــن أهـــــم التحـــــدیات التـــــي تواجـــــه  مؤسســـــات لأن النجـــــاح فـــــي مشـــــروع عملی

 1.یتوقف على دقة التشخیص المعرفة ةإدار
في المرحلة الثانیة بعد عملیة تشخیص المعرفة تأتي عملیة اكتساب : اكتساب المعرفة -2

ـــى أن مصـــادر اكتســـاب  ـــاب إل ـــد مـــن الكت ـــد أشـــار العدی ـــة، وق ـــة مـــن مصـــادرها المختلف المعرف
المعرفة قد تكون مصادر داخلیة مثل مستودعات المعرفة أو من خلال المشاركة في الخبرات 

النقــاش والحــوار والاتصــال بــین جماعــات العمــل والممارســات وحضــور المــؤتمرات والنــدوات و 
والمدیر والزبائن والعاملین أو من بیانـات أساسـیة مثـل البیانـات المالیـة والاقتصـادیة والتـي یـتم 
مــن خلالهــا نقــل المعرفــة وتحویلهــا مــن ضــمنیة إلــى واضــحة والعكــس وقــد تكــون مــن مصــادر 

ظیمیة أو المشـاركة فیهـا ویسـاعدها فـي خارجیة تتولى إدارة المعرفة إحضارها عبر الحدود التن
ویـــة والشــــبكة و ذلـــك التطـــورات التكنولوجیـــة ومـــا تقدمـــه مــــن تســـهیلات مثـــل المـــؤتمرات الفیدی

 .وغیرها)... الأنترنت(العالمیة 
یعني إبداع المعرفة عند عدد من الكتاب ویـتم ذلـك مـن خـلال مشـاركة : تولید المعرفة -3

لتولیــد رأس مــال معرفــي جدیــد فــي قضــایا وممارســات فــرق العمــل وجماعــات العمــل الداعمــة 
یجاد الحلول الجدیدة لها بصورة ابتكاریه مستمرة ٕ  .جدیدة تساهم في تعریف المشكلات وا

                                                             
إدارة الأعمال، دار إثراء للنشر والتوزیع، المكتبة الجامعیة،  حسین عجلان حسن، استراتیجیات الإدارة المعرفیة في -1

 . 26: ، ص2008: الأردن
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كمــا تــزود الشــركة بالقــدرة علــى التفــوق فــي الإنجــاز وتحقیــق مكانــة ســوقیة عالیــة فــي 
ـــدة ـــل ممارســـة الاســـتراتجیات وبـــدأ خطـــوط عمـــل جدی ـــة مث ـــي حـــل وا حاجـــات مختلف لتســـریع ف

المشكلات ونقل الممارسات وتطـویر مهـارات المهنیـین ومسـاعدة الإدارة فـي توظیـف المواهـب 
والاحتفاظ بها وهذا مـا یعـزز ضـرورة فهـم أن المعرفـة والابتكـار عملیـة مزدوجـة ذات اتجـاهین 
 فالمعرفـة مصـدر الابتكـار والابتكـار عنـدما یعـود یصـبح مصـدرا لمعرفـة جدیـدة، ومـن النمــاذج

عـــادة  )SECI(المســـتخدمة فـــي عملیـــة تولیـــد المعرفـــة نمـــوذج  ٕ وبموجبـــه یـــتم تولیـــد المعرفـــة وا
  :یوضح ذلك) 02(إیجادها في المنظمة والشكل 

  في شركة نوناكا )SECI(نموذج عملیة تولید المعرفة ): 02(الشكل رقم 
  
 
  ا

  

  

  

  

  

  

  
، 2006: ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان1عبد الستار العلي وآخرون، المدخل إلى إدارة المعرفة، ط :المصدر

  .42: ص

  .وفیما یلي توضیح مختصر للعملیة

 مجسدة  

 مجسدة

 معرفة واضحة معرفة واضحة
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والتي تتولد من خلال مشاركة المعرفة الضـمنیة : Socialization المعرفة المشتركة -1
 .یزاولون عملهم دمابین الأفراد عن

المعرفـة  تحویـل خـلال مـن تـتم التـي وهـي: Externalizationالمعرفـة الخارجیـة  -2
 .والرسائل الكتب من شخص معرفة تنقل كأن واضحة إلى الضمنیة

 معرفـة إلـى الواضـحة المعرفـة بتحویـل وتـتم: Combinationالمعرفـة التركیبیـة  -3
 یمكـن منتظمـة كعملیـة المعرفـة نشـر أو الجماعـات بـین خـلال الإتصـال مـن وذلـك واضـحة
 .وفهرستها تخزینها

 المعرفـة تحویـل خـلال مـن وتـتم: Internalization) المدمجـة(المعرفـة الداخلیـة  -4
 وعملیـات یـومي عمـل روتـین إلـى التنظیمیة المعرفة تحویل مثل معرفة ضمنیة إلى الواضحة

  1.إستراتیجیة ومبادرات منظمیة وثقافة
 تخزین المعرفة  -4

عملیة خزن المعرفة إلى أهمیة الذاكرة التنظیمیة فالمؤسسات تواجه خطـر كبیـر وتشیر 
كثیـــر مـــن المعرفـــة التـــي یحملهـــا الأفـــراد الـــذین یغادرونهـــا لســـبب أو لآخـــر، لنتیجـــة لفقـــدانها ل

خـــزن المعرفـــة والاحتفـــاظ بهـــا أمـــر مهـــم جـــدا لا ســـیما للمؤسســـات التـــي تعـــاني مـــن  وأصـــبح
والتـي تعتمـد علـى التوظیـف والاسـتخدام بصـیغة العقـود المؤقتـة معدلات عالیة لدوران العمـل، 

    2.والاستشاریة لتولید المعرفة فیها، لأن هؤلاء یأخذون معرفتهم الضمنیة غیر الموثقة معهم
ــــب دورا هامــــا فــــي تحســــین وتوســــیع الــــذاكرة  ــــا المعلومــــات والاتصــــال تعل إن تكنولوجی

زنــة، وهنــاك أدوات مثــل دلیــل المعرفــة ونمــوذج التنظیمیــة واســترجاع المعلومــات والمعرفــة المخ

                                                             
 . 43-41عبد الرحمان الجاموس، مرجع سبق ذكره، ص ص  -1
داهنین بن عامر، مساهمة إدارة المعرفة في إنتاج الأنظمة الخبیرة، رسالة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر، تخصص إدارة  -2

: فة والمعارف، كلیة علوم الاقتصادیة والتجاري وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة الجزائراقتصادیة المعر 
  . 45: ، ص2010/2011
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إدارة الوثــائق اللــذان یســتخدمان فــي الوصــول إلــى المعرفــة، ویمثــل تخــزین المعرفــة جســرا بــین 
  1.التقاط المعرفة وعملیة استرجاعها

تتضــمن عملیــات التوزیــع والمشــاركة والنقــل والتــدفق والتنظــیم الشــبكي : توزیــع المعرفــة -5
ــــدم فــــي المؤسســــات كا لانترنــــت والاكســــترتات یــــتم مــــن خــــلال التبــــادل الواســــع الفــــوري المتق

ــا، وعلــى أوســع نطــاق جغرافــي مــن قبــل أطــراف  للمعلومــات والمعرفــة وتقاســمها أفقیــا وعمودی
عهـــا ولاســـیما بعـــد تغییـــر المعرفـــة الضـــمنیة إلـــى صـــریحة وذلـــك یمكـــن مـــن زیـــادة یالشـــبكة جم

 2.الفعالیة، ورفع مستوى الكفاءة
ـــة ویعنـــي أیضـــا نشـــر  ومشـــاركة المعرفـــة بـــین أفـــراد المؤسســـة حیـــث یـــتم توزیـــع المعرف

الضمنیة عن طریق أسالیب كالتدریب والحـوار، أمـا المعرفـة الصـریحة فـیمكن نشـرها بالوثـائق 
 .والنشرات الداخلیة والتعلیم

تسـاهم المعرفـة بشـكل مباشـر فـي أداء المؤسسـة وذلـك عنـد اســتخدام : تطبیـق المعرفـة -6
خاذ القرارات وعند تنفیذ المهام، وتعتمد عملیة تطبیق المعرفة علـى المعرفـة هذه المعرفة في ات

المتـــوفرة وعلـــى العملیـــات المســـتخدمة فـــي اكتشـــاف المزیـــد مـــن المعرفـــة والتقـــاط وحفـــظ هـــذه 
المعرفة وكلما تم تنفیذ عملیة اكتشاف والتقاط ومشاركة المعرفة بشكل جیـد كلمـا كانـت عملیـة 

 3.الیةاتخاذ القرارات أكثر فع
  استراتیجیات إدارة المعرفة: رابعا

  :یلي تصنف استراتیجیات إدارة المعرفة كما

                                                             
صباح  ترغیني، دور إدارة المعرفة في تحسین أداء العاملین، رسالة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر، تخصص إدارة  -1

، 2010/2011: یر وعلوم تجاریة، جامعة محمد خیضر بسكرة الجزائرالمعرفة والمعارف، كلیة العلوم الاقتصادیة التسی
  . 37: ص

، 2013: ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، الأردن1أكرم سالم الجنابي، إدارة المعرفة في بناء الكفایات الجوهریة، ط -2
  . 81: ص

دراسة "وظفر ناصر حسین، أثر عملیات إدارة المعرفة والتعلم التنظیمي في الأداء الاستراتیجي  أكرم محسن الیاسري -3
استطلاعیة لأراء عینة من القیادات الإداریة في جامعات، الفرات الأوسط، مجلة القادسیة للعلوم الإداریة والاقتصادیة، 

 .  10: ، ص2012: 1، ع14جامعة كربلاء، العراق، مج
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 الاستراتیجیات تبعا لنوع المعرفة -1
تتمحــور هـــذه الاســتراتیجیات حـــول التمییــز بـــین المعرفــة الصـــریحة والمعرفــة الضـــمنیة 

سـتراتیجیة ولذلك تتبنى المنظمات في هذا إستراتیجیتین متمایزتین، همـا إسـتراتیجیة  ٕ الترمیـز، وا
  1:الشخصیة وفیما یلي شرح مبسط لهما

 إستراتیجیة الترمیز  .أ 
تعتمد إستراتیجیة الترمیز على المعرفة الصریحة بوصفها معرفـة رسـمیة قابلـة للوصـف 
والتحدیـد والقیـاس والنقـل والتشـارك والـتعلم، ویمكـن تحویلهـا بسـهولة إلـى قواعـد بیانـات وقاعـدة 

للعــاملین فــي المنظمــة اســتخدامها مــن خــلال الشــبكة الداخلیــة والإفــادة  معرفیــة قیاســیة، یمكــن
حــول الحواســیب والشــبكات،  الإســتراتیجیةمنهــا وتوظیفهــا خدمــة لعملهــم، وعلیــه تتمحــور هــذه 

ـــل  ویجـــري بموجبهـــا ترمیـــز المعرفـــة وخزنهـــا فـــي قواعـــد معرفیـــة یمكـــن الوصـــول إلیهـــا مـــن قب
  2.العاملین في المنظمة

، إذ تعمـل علـى "نمـوذج مسـتودع المعرفـة"الإسـتراتیجیة أیضـا تسـمیة ویطلق علـى هـذه 
تجمیع المعرفة الداخلیة والخارجیة في نظام توثیق أو مستودع للمعرفـة وجعلـه متاحـا للعـاملین 

نقـل المعرفـة مـن الفـرد إلـى المسـتودع، ومـن المسـتودع : ها تبادل المعرفة بخطـوتینسبویتم بح
عرفة المرمزة مرة بعد أخـرى، ممـا یـؤدي إلـى إنتـاج معرفـة جدیـدة إلى الفرد، وبذلك تستخدم الم

  .وتحسین مخزون المعرفة في مستودعا
  
  
  
 

                                                             
، مزیدة ومنفتحة، دار الوراق للنشر والتوزیع، 2المفاهیم الاستراتیجیات والعملیات، ط: د نجم، إدارة المعرفةنجم عبو  -1

  . 166: ، ص2008: عمان
 . 100: ، ص2005: الكبیسي صلاح الدین، إدارة المعرفة، المنظمة العربیة للعلوم الإداریة، القاهرة -2
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 ة نالإستراتیجیة الشخص  .ب 
ترتكــز إســتراتیجیة الشخصــیة علــى المعرفــة الضــمنیة الموجــودة فــي أدمغــة الأفــراد مــن 

للترمیــز القیاســي أو ة فــي المنظمــة، فهــي معرفــة غیــر رســمیة وغیــر قابلــة قــذوي الخبــرة الخلا
نمـا قابلـة للـتعلم مـن خـلال الملاحظـة المباشـرة والاحتكـاك مـع  ٕ للوصف أو للقیـاس أو للنقـل، وا

  .ذوي الخبرة والتشارك معهم في العمل والفریق والخبرة
ومــن ) شــبكة الأدمغــة(و) شــبكة المعرفــة(ویطلــق علــى هــذه الإســتراتیجیة أیضــا تســمیة 

المعلـــوم أن هـــذه الإســـتراتیجیة لا تســـعى إلـــى ترمیـــز المعرفـــة أو إلـــى اســـتخراجها مـــن الأفـــراد 
ــــى تقاســــمها وتشــــاركها وتبادلهــــا فیمــــا بیــــنهم، مــــن خــــلال اتصــــالاتهم  نمــــا إل ٕ الحــــاملین لهــــا، وا

  1.تفاعلاتهم وعملهم المشتركومناقشتهم و  موحواراته
ستراتیجیة الشخص): 01(جدول رقم  ٕ   ةنأوجه الاختلاف بین إستراتیجیة الترمیز وا

  الشخصیة  وجه الاختلاف  الترمیز
المنظمات الصناعیة التي تعمد على 

الإنتاج الواسع لمنتج ما ویكون التمویل 
فیه على النظام التشغیلي ولیس على 

  الأفراد المهرة

  المنظمةنوع 
المنظمة ذات المنتجات المتغیرة 

والمتطورة والتي تعتمد على العقول 
  الخلاقة المبدعة

الاستثمار الكثیف في تكنولوجیا 
المعلومات بغرض مساعدة الأفراد على 
  استخدام قواعد البیانات وقواعد المعرفة

تكنولوجیا 
  المعلومات

الاستثمار المعتدل في تكنولوجیا 
تسهیل الحوار وتبادل المعلومات بقصد 

  المعرفة الضمنیة
توافر نظم معلومات سریعة ذات نوعیة 
وموثوقة عالیة لاستخدام المعرفة المرمزة 

عادة استخدامها ٕ   وا

الإستراتیجیة 
  التنافسیة

توافر المشورة الخلاقة، المبدعة التحلیلیة 
للمشكلات الإستراتیجیة من خلال قنوات 

  الخبرة الفردیة للأشخاص
  )اقتصادیات إعادة الاستخدام(

  الاستثمار في الموجودات المعرفیة
النموذج 
  الاقتصادي

  )اقتصادیات الخبرة(
  الاستثمار في الموارد البشریة

                                                             
  . 310عمر أحمد الهمشري، مرجع سبق ذكره، ص -1
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  إعادة استخدام المعرفة عدة مرات
  التركیز على تولید عوائد كلیة عالیة

  التشارك في المعرفة
  التركیز على إدامة هامش ربحي عالي

  )إلى الوثائقالأشخاص (
تطویر نظام وثائق محوسب یرمز، 

ویسمح بإعادة  رفةویخزن، وینشر المع
  استخدامها

إستراتیجیة إدارة 
  المعرفة

  )الفرد إلى الفرد(
تطویر شبكات الأدمغة بین الأفراد 

  بغرض تقاسم المعرفة وتبادلها وتشاركها

لإعادة  داستخدام خریجي الكلیات الجد
  الحلول استخدام المعرفة وتنفیذ

تدریب الأفراد في مجموعات من خلال 
  التعلم عن بعد بواسطة الحاسوب

  مكافأة الأفراد الذین یثرون قاعدة المعرفة

  الموارد البشریة

استخدام الأفراد المبدعة الذین یستهوون 
  حل المشكلات بطرق جدیدة

تدریب الأفراد من خلال تقدیم النصح 
  والمشورة لهم بواسطة زملائهم

الأفراد بشكل مباشر لمشاركتهم  مكافأة
  المعرفة مع الآخرین

  لا مركزیة إدارة المعرفة  نوع إدارة المعرفة  مركزیة إدارة المعرفة

: ، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان1عمر أحمد الهمشري، إدارة المعرفة الطریق إلى التمیز والریادة، ط: المصدر
  .311: ، ص2013

 الإستراتیجیة الهجینة  .ج 
في الغالـب علـى تبنـي اسـتراتیجیات دون أخـرى مـن الإسـتراتیجیتین  المنظمات تعمللا 
نما إلى تبني نموذج یخلط ویمازج بینها، وفي هذا النـوع مـن ) الترمیز، الشخصیة(السابقتین  ٕ وا

ـــي حـــین تظـــل  ـــة الصـــریحة وتخزینهـــا فـــي قواعـــد معرفیـــة، ف ـــتم ترمیـــز المعرف الإســـتراتیجیات ی
مـــع التوجـــه نحـــو تحویـــل هـــذه الخبـــرات إلـــى مســـتودع المعرفـــة الضـــمنیة فـــي أدمغـــة الخبـــراء، 

 1.المعرفة في المنظمة
 الاستراتیجیات حسب العرض والطلب -2

  :تنقسم الاستراتیجیات حسب هذا التصنیف إلى نوعین هما

                                                             
 . 312عمر أحمد الهمشري، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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التي تمیل فقط علـى توزیـع ونشـر المعرفـة الحالیـة للمؤسسـة : إستراتیجیة جانب العرض  .أ 
في المعرفة ونشرها، تصلح للمؤسسات الاستشاریة التـي تبعا لذلك تركز على آلیات المشاركة 
 .تسوق الحلول المعتمدة على المعرفة

هـذه  ،كـز علـى تلبیـة حاجـة المؤسسـة إلـى معرفـة جدیـدةتتر  :إستراتیجیات جانـب الطلـب  .ب 
ــــة ــــات تولیــــد المعرف ــــى آلی ــــز عل ــــتعلم والإبــــداع، أي التركی تصــــلح  الإســــتراتیجیة تتجــــه نحــــو ال

 .للمؤسسات الصناعیة التي تنتج السلع
جـــدیر بالـــذكر أن الفصـــل بـــین الإســـتراتیجیتین صـــعب فـــي عـــالم الأعمـــال، لـــذا فخیـــار 

 1.الدمج بینهما أفضل
 استراتیجیات إدخال إدارة المعرفة -3

  :هناك ثلاث إستراتیجیات لإدخال إدارة المعرفة في المنظمات هي مایلي

یمكــن إدخــال إدارة المعرفــة بحســب : فــي اســتخدام المعرفــةإســتراتیجیة النمــو التــدریجي   .أ 
هــذه الإســتراتیجیة تــدریجیا وحینمــا تكــون أوضــاع المنظمــة مناســبة، وتمكــن هــذه الإســتراتیجیة 
المنظمــات ذات المــورد المحــدودة الراغبــة فــي إدخــال إدارة المعرفــة وتطبیقهــا مــن بنــاء قــدراتها 

اتیجیة بأنهــا قلیلــة المخــاطر إلا أن عائــدها بالنســبة الخاصـة بــإدارة المعرفــة وتمتــاز هــذه الإسـتر 
 .  إلى المنظمات محدودة الموارد یكون قلیلا

 إستراتیجیة التروي والحذر  .ب 
تعتمــد هــذه الإســتراتیجیة علــى تبنــي مبــادرة إدارة المعرفــة وتطبیقهــا بحــذر إذ تطبــق فــي 

نطــاق أوســع ووفــق البدایــة حینمــا تكــون أوضــاع المنظمــة مناســبة، ثــم تطبــق فیمــا بعــد علــى 
الحاجة وتمتاز هذه الإستراتیجیة بأنها تتیح للمنظمات ذات الموارد المتاحة نسـبیا والراغبـة فـي 
تطبیـــق بــرـامج إدارة المعرفـــة بنـــاء قــــدراتها المعرفـــة دون أن تكـــون الأولویـــة لتطبیـــق المــــدخل 

  .الإداري وبأنها قلیلة المخاطر وتحقق للمنظمة مكتسبات تنافسیة

                                                             
  . 146: ، ص2008: ، دار الصفاء، عمان1د أحمد الزیادات، اتجاهات معاصرة في إدارة المعرفة، طامحمد عو  -1
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  دعم وجهات النظر المتقدمة والفاعلة إستراتیجیة  .ج 
تعتمـد هـذه الإســتراتیجیة علـى وجـود إدارة إبداعیــة تعمـل علـى تجدیــد المنظمـة وتقویتهــا 
مــن خــلال دعــم الأفكــار الابتكاریــة والإبداعیــة، وتمتــاز بأنهــا إســتراتیجیة ذات درجــة متوســطة 

لتــي تأخــذ علــى عاتقهــا الطموحــة ا اتوبأنهــا ذات مــردود عــالي بالنســبة للمنظمــ ةمــن المخــاطر 
   1.الالتزام بتحقیق میزة تنافسیة دائمة وبسرعة

  متطلبات إدارة المعرفة : خامسا
لبنــاء نظــام إدارة المعرفــة لابــد أن تتــوفر المقومــات والمتطلبــات الأساســیة لــذلك نوجزهــا 

  : في مایلي
 تكنولوجیا المعلومات -1

هـــي جمیـــع مـــا یســـتخدم مـــن أجهـــزة الكمبیـــوتر والبـــرامج الحاســـوبیة تســـاعد فـــي تحقیـــق 
ــــل  ــــة وتخزینهــــا ووصــــفها فــــي الاســــتعمال مــــن قب ــــة الإحصــــاءات المعلوماتی ضــــمان أمــــن كاف

 أجل من بعض، مع بعضهم والتراسل المعلومات تبادل من والتي تمكنهم الإداریة، المستویات
 من الهائل الكم مع الیوم التعامل یمكن، فلا الإنتاجیة الكفاءة من مستوى أعلى إلى الوصول

 ینللمسـتخدم یتـیح للمعلومـات متكامل إلكتروني المعلومات التقلیدیة، فالأمر یحتاج إلى نظام
  2.الوقت المناسب في المعلومات إلى الوصول إمكانیة

 توفیر الموارد البشریة اللازمة -2
ـــى تولیـــد المعـــارف وتبادلهـــا مـــع  ـــوفیر مـــوارد بشـــریة وقـــادرة عل ـــة تســـتلزم ت إدارة المعرف
الآخــرین وبــالأخص مــع شــیوع اســتخدام فــرق العمــل لانجــاز المهــام التنظیمیــة، فعــالم المعرفــة 
یتطلب من الأفراد في المؤسسة امتلاك القدرة على استخدام المعلومات خارج إطار الأسـالیب 

الــذي یتطلــب امــتلاك قــدرة تحدیــد المعلومــات المطلوبــة أولا، واســتخدام تلــك  المعیاریــة، الأمــر

                                                             
  .34-32: ، ص ص2005: مدخل نظري، دار الأهلیة، عمان: حجاري هیثم علي، إدارة المعرفة - 1
جیهة ثابت العاني، دور تكنولوجیا المعلومات في إدارة المعرفة في كلیة التربیة بجامعة صالحة عبد االله عیسان، و  -2

 . 68: ، ص2008: ، عمان1السلطان قابوس، البصائر مجلة علمیة، ع
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قیق ثانیا، وفهـم نتـائج الاسـتخدام ثالثـا، فـالتغییر فـي محتـوى العمـل یتطلـب دالمعلومات بشكل 
أن تكون الموارد البشریة متطورة بما یواكب المستجدات البیئیة، وعملیة خلـق المعرفـة الجدیـدة 

علاقــات بــین الأفــراد العــاملین فــي المؤسســة وبــین قیــادة المؤسســة، أي أنهــا تعتمــد علــى نــوع ال
   1.تتطلب بیئة اجتماعیة تشجع الإبداع والابتكار

 الهیكل التنظیمي  -3
یعد من المتطلبـات الأساسـیة لنجـاح أي عمـل بمـا یحتویـه مـن مفـردات قـد تفیـد الحریـة 
طلاق الإبداعات الكامنة لدى الموظفین، لذا لابد أن یتصف بالمرونة لیستطیع أفراد  ٕ بالعمل وا
المعرفة إطلاق إبداعاتهم والعمل بحریـة لاكتشـاف وتولیـد المعرفـة، إذ یـتحكم بكیفیـة الحصـول 

عادة استخدامها، ویتعلق أیضا بتحدید  على المعرفة ٕ دارتها، تخزینها، تعزیزها، وا ٕ والتحكم بها وا
الإجــراءات والتســهیلات والوســائل المســاعدة والعملیــات اللازمــة لإدارة المعرفــة بصــورة وتجدیــد 

  2.فاعلة وذات كفاءة من أجل كسب قیمة اقتصادیة مجدیة
 الثقافة التنظیمیة -4

مجتمـع، وهـي المكونـة لشخصـیة المنظمـة، ولابـد مـن أن هي بطاقة تعریـف المؤسسـة لل
تكون منفردة ومتمیزة في نظر العاملین والعملاء، فهي توفر صورة متكاملة والتي تعكس القـیم 
والمعتقدات حول أین كانت المؤسسة ما هو مركزها الآن، وكیـف سـتكون فـي المسـتقبل نجـاح 

ـــي هـــمیـــة تـــدعم جف علـــى وجـــود ثقافـــة تنظینظـــام إدارة المعرفـــة، یتوقـــ ود وأنشـــطة العـــاملین ف
ــاء المعرفــة وتقاســمها والتعــاون بــین الأفــراد،  یجــاد ثقافــة تعــزز وتســاعد بن ٕ المؤسســة، تكــوین وا

    3.والتشجیع على قضاء بعض الوقت في التعلم، ومكافأة السلوك الإیجابي
  

                                                             
عبد العزیز بن محمد بن عبد العزیز آل عثمان، واقع تطبیق إدارة المعرفة في جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة،  -1

 . 46-45: ، ص ص2013: مقدمة لنیل الماجستیر في العلوم الإداریة، الریاض، المملكة العربیة السعودیةمذكرة 
، 2008: ، دار الوراق للنشر والتوزیع، الأردن1، ط"الممارسات والمفاهیم"إبراهیمن الخلوف الملكاوي، إدارة المعرفة  -2

 . 85: ص
وهیبة، أثر الثقافة التنظیمیة على الرضا الوظیفي، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر، تخصص حوكمة  عیساوي  -3

 .17: ، ص2011: الشركات، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، الجزائر
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  أداء الموارد البشریة مفهوم: المطلب الثالث
أهــدافها مرهــون بتــوفر متطلبــات النجــاح، ومــن أهــم هــذه إن نجــاح المنظمــات وتحقیــق 

المتطلبــات هــو إدارة المــوارد البشــریة، حیــث أن التقــدم داخــل المنظمــة یعتمــد بالدرجــة الأولــى 
على الموارد البشریة إذ بدأ مؤخرا الانتبـاه إلـى أهمیـة أداء المـوارد البشـریة فـي نجـاح المنظمـة 

جــة إلــى تخصــیص مهمــة مــن مهــام المؤسســة تعنــي وتحقیقهــا لأهــدافها ومــن هنــا ظهــرت الحا
  .بالأداء من حیث إدارته وتقییمه

  مفهوم الموارد البشریة: أولا
 تعـرف المــوارد البشـریة علـى أنهـا مجموعـة الأفـراد المشــاركة: تعریـف المـوارد البشـریة -1

إنجــاز الأعمــال التــي تقــوم بهــا المؤسســة، وتقســم هــذه فــي رســم أهــداف وسیاســات ونشــاطات 
لإشــرافیة، الاتحــادات العمالیــة، المــوارد الاحترافیـة، القیادیــة، ا: مجموعــات وهــي 5رد إلــى المـوا

 1.قي الموارد المشاركةاب
كمـــا یعـــرف المـــورد البشـــري علـــى أنـــه العنصـــر الأهـــم والمحـــرك الفعـــال لتشـــغیل كافـــة 

مصـدر ار أن تحقیق أهداف هذه الأخیرة یستند علـى الدعامـة البشـریة عتبالموارد بالمؤسسة با
  2.الفكر والتطویر

تختلف خصائص المـوارد البشـریة مـن مؤسسـة إلـى أخـرى : خصائص الموارد البشریة -2
وذلــك حســب تطــور مســتوى معــارفهم وكفــاءاتهم وقــدراتهم ومقــدار تــوافر هــذه العناصــر لــدى 

 .الأفراد
وهــي مجموعــة معلومــات متحصــل علیهــا والتــي تســاعد علــى فهــم مــا یحــیط : المعــارف  .أ 

 :أشیاء وتنقسم إلى معارف نظریة وتطبیقیةبالإنسان من 

                                                             
 . 17 :، ص2005: ، دار النهضة العربیة، لبنان1حسن إبراهیم بلوط، إدارة الموارد البشریة من منظور إستراتیجي، ط -1
علي بن راشد بن سالم الیعقوبي، واقع فاعلیة أداء تخطیط الموارد البشریة في ظل التخطیط الاستراتیجي في النظام  -2

التربوي بسلطنة عمان، رسالة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر تخصص إدارة الموارد البشریة، أكادیمیة العربیة البریطانیة للتعلیم 
 .14: ، ص2011: العالي
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 أو إجـراءات شـكل علـى تطبـق التـيیـة نهـي المعرفـة العلمیـة والتق: المعرفـة النظریـة -
 .المؤسسة لتسییر تصدر رسمیة أوامر أو قرارات

 مـن إلا علیهـا الحصـول یمكـن ولا علیهـا المتحصـل الخبـرة وهـي :التطبیقیـة المعرفـة -
 علـى قدرته ومدى العامل بشخصیة مرتبطة فهي مكان العمل، في المباشر التكوین خلال

 .الاستیعاب
 قـدرة فهـي الفـرد، فـي طبیعیـة أو مكتسـبة عقلیة أو ذهنیة مقدرة هي المهارة: المهارات  .ب 

 .منه بو مطل بعمل للقیام ذلك معین التصرف بشكل على الفرد

 قدرتـه خـلال مـن بالوظیفة القیام قبل قدراته قیاس خلال من الفرد مهارة معرفة ویمكن
 تعمـل كوسـیلة اكمـ للعمـل تطبیقـه وطـرق وخصائصـه المطلوبـة العمـل متطلبـات مواكبـة على

 .العامل تقییم وكذلك للتحفیز

 المتراكمة والخبرات والمهارات والتطبیقیة النظریة المعارف بین الكفاءة تجمع: الكفاءة  .ج 
 .الوقت مع الشخص أفكار تتطورو  تنمو حیث علیها للأشخاص المحصلین

الاعتقـادات،  مختلـف نهـاأ علـى المواقـف تعریـف یمكـن :التصـرفات، القـیم، المواقـف  .د 
 عـن تعبـر أحاسـیس تمثـل فهـي السـابقة التجـارب مـن المسـبقة المسـتمدة الأحاسیس، والأفكـار

 فهـي والموضـوعیة بالذاتیـة تتمیـز والقـیم. وتصـرفه سـلوكه علـى تـؤثر بحیـث الفـرد شخصـیة
  .1 في العمل نشاطه توجه بحیث للمؤسسة التنظیمیة الثقافة تكوین في تدخل
  مفهوم إدارة الموارد البشریة: ثانیا

  تعریف إدارة الموارد البشریة -1

تمثلـــت أنشـــطة المـــوارد البشـــریة فـــي الماضـــي فـــي بعـــض الوظـــائف التقلیدیـــة الخاصـــة 
أو إدارة شؤون العـاملین أو إدارة بالعاملین داخل المنظمات، وكانت تسمى بإدارة المستخدمین 

                                                             
یمان عائشة، دور تسییر الموارد في تحقیق المیزة التنافسیة عامل الكفاءات في المؤسسة دراسة الحالة بالمطاحن سل -1

الكبرى للظهرة مستغانم، رسالة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر في علوم التسییر، تخصص موارد بشریة، جامعة أبي بكر 
  .27-26: ، ص ص2011-2010: بلقاید، تلمسان
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القوى العاملة أو إدارة الموظفین أو إدارة العلاقات الصناعیة وبعد الاهتمـام الجزئـي بالعـاملین 
ومتطلبــاتهم بــدأت تســمیتها بــإدارة الأفــراد وتمثلــت أهــم وظائفهــا وفقــا للمــدخل التقلیــدي حینــذاك 

   :يف

 .الجهات العلیاتعیین الأفراد والتعاقد معهم وفقا لما تراه  -
 .إمساك السجلات والملفات الخاصة ببیانات الأفراد -
القیــــام بـــــإجراءات تنفیــــذ صـــــرف مســــتحقات العـــــاملین بالتعــــاون مـــــع الإدارات المالیـــــة  -

 .والحسابات
 .متابعة الشئون الاجتماعیة والصحیة للعاملین -
 .متابعة عملیات النقل والترقیة والإحلال -

ومهـام الأفـراد فأصـبحت تسـمیتها إدارة المـوارد البشـریة ولقد تغیرت النظرة نحـو أنشـطة 
ا لقیمتهــا كمــورد مــؤثر فــي تشــغیل بــاقي المــوارد وحســن ر نظــرا للاهتمــام بــالموارد البشــریة وتقــدی

عتبارهــا أغلــى وأثمــن المــوارد المتاحـة، ونتیجــة لــذلك اتســع نطــاق اهتمامــات إدارة ااسـتخدامها ب
أساســیة حــول الفــرد والوظیفــة والمنظمــة وبجانــب ذلــك المــوارد البشــریة وأصــبح یــدور بصــورة 

  1.العناصر البیئیة الخارجیة
الأنشطة الإداریـة المتعلقـة بحصـول المنظمـة علـى : "وتعرف إدارة الموارد البشریة بأنها

احتیاجاتهــا مــن المــوارد البشــریة، وتطویرهــا، وتحفیزهــا والحفــاظ علیهــا بمــا یمكــن مــن تحقیـــق 
  2".لى مستویات الكفاءة والفاعلیةالأهداف التنظیمیة بأع

بأنهــا جمیــع الأنشــطة الإداریــة المرتبطــة بتحدیــد : "ویمكــن تعریــف إدارة المــوارد البشــریة
احتیاجـــات المنظمــــة مــــن المــــوارد البشــــریة وتنمیــــة قــــدراتها ورفــــع كفاءتهــــا ومنحهــــا التعــــویض 

                                                             
، BMCIالبنك الموریناني للتجارة الدولیة : باباه ولد سیدن، دور الموارد البشریة في التأثیر على الأداء، دراسة حالة  -1

  .3: ، ص2010- 2009: إدارة أعمال، جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان: رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، تخصص
 . 22: ، ص2011: ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان1، طأنس عبد الباسط عباس، إدارة الموارد البشریة -2
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 حقیق أهداف المنظمةوالتحفیز والرعایة الكاملة بهدف الاستفادة من جهدها وفكرها من أجل ت
."1 
  وظائف إدارة الموارد البشریة -2

إن إدارة المــوارد البشـــریة یتركـــز اهتمامهـــا فـــي الأنشـــطة التخصصـــیة المتعلقـــة بـــالأفراد 
  :العاملین في المنظمة والتي تتضمن مایلي

ویتعلــق هــذا النشــاط فــي تحدیــد الاحتیاجــات المطلوبــة مــن : تخطــیط المــوارد البشــریة -2-1
  .العاملة في المنظمة بالكم والنوع وفقا لطبیعة النشاطات المراد انجازها في المنظمةالقوى 

بتحلیـل الوظـائف وتصـنیفها  النشـاط ویرتبط هـذا: الوظائفتوصیف تحلیل وتصنیف و  -2-2
  .المنظمة بكل مستوى وظیفي معین في ةوتوصیفها وتحدید الواجبات والمسؤولیات المناط

بتحدیـد سـبل الاختیـار والتعـین للمـوظفین  النشـاط هـذا ویرتبط :والتعییننظام الاختیار  -2-3
  .من خلال إجراء عملیات التعیین والاختیار والمقابلات والشروط اللازمة لذلك

ویـتم مـن خـلال ذلـك تصـمیم أنظمـة الأجـور المتعلقـة : تصمیم نظام الأجور والحـوافز -2-4
الحوافز المادیة والمعنویة علـى المسـتوى الفـردي أو بكل مستوى وظیفي معین، إضافة لتحدید 

  .الجماعي للعاملین في المنظمة وفقا للأداء المناط بهم
ویــتم مــن خــلال ذلــك الســعي باســتمرار نحــو تحســین وتطــویر : إعــداد خطــة التــدریب -2-5
لمهاــرات لــدى الأفــراد العــاملین فــي المنظمـــة مــن خــلال وضــع البــرامج التدریبیــة والتطویریـــة ل

  .الملائمة لهم
ضــوابط إداریــة وتنظیمیــة لتقـــویم وضــع ویــتم وفـــق ذلــك : تصــمیم نظــام تقــویم الأداء -2-6

 فـي والمسـاواة العدالـة أسـلوب خلالهـاالأداء المنجـز للعـاملین وفـق قواعـد وثوابـت تـنظم مـن 
  .لدیها للعاملین الجماعي أو الفردي للأداء العام التقویم

                                                             
إبراهیم حمد العبود وآخرون، تخطیط القوى العاملة في الأجهزة الحكومیة في المملكة العربیة السعودیة الأسس  -1

  .25: ، ص2004: والمشكلات والحلول، معهد الإدارة العامة، الریاض
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والنقـل  للترقیـات الضـوابط بوضـع المهمـة هـذه تقـوم: والنقـل الترقیـات نظـام وضـع -2-7
  .المنظمة في للعاملین

 السـلامة نظـم ضـوابط بوضـع بالقیـام الوظیفـة هـذهوتهـتم : صـیانة ورعایـة العـاملین -2-8
  .المنظمة في للعاملین والاجتماعیة الصحیة والرعایة و الصناعیة المهنیة

الخـدمات  تقـدیم ضـوابط بوضـع الوظیفـة وتهـتم هـذه: للعـاملین الخـدمات تقـدیم -2-9
 العلاقـات أجـواء تحسـین فـي تسـهم التـي التسـهیلات وكافـة والترفیهیـة والثقافیـة الاجتماعیـة

 و الولاء خلق في الأهمیة ذات الضوابط من وغیرها والإخاء والمودة الثقة من السائدة بالعمل
  1.الانتماء للمنظمة

 أهداف إدارة الموارد البشریة  -3
تهــدف إدارة المــوارد البشــریة بالدرجــة الأولــى إلــى تزویــد المنظمــة بمــوارد بشــریة فعالــة، 

، المنظمـة رغباتهم وحاجاتهم، ویحقق أهداف واحتیاجاتوتطویر العاملین تطویرا مستمرا یلبي 
  :وینبثق عن هذا الهدف العدید من الأهداف نوردها فیما یلي

ــة -3-1 الأهــداف إلــى تحقیــق أهــداف المجتمــع وتطلعاتــه تســعى هــذه : الأهــداف الاجتماعی
ــــتخدام الأفــــــــــراد وتــــــــــوظیفهم للقیــــــــــام بالمهــــــــــام المختلفــــــــــة و فقــــــــــا وذلــــــــــك عــــــــــن طریــــــــــق اســــــ

دارة المــوارد البشــریة  للمجتمــع ، وبمــا یتــیح الفرصــةوخبــراتهم لتخصاصــاتهم ٕ للتطــور والنمــو، وا
ت المجــــــــال كالتشــــــــریعا هــــــــذا غالبـــــــا مــــــــا تســــــــتجیب لـــــــبعض المحــــــــددات الاجتماعیــــــــة فـــــــي

بمـا  تسـوده حریـة الحركـة والعـاملین ن العمـلمـالخاصة بالعمل والعمـال، وتـوفیر جـو  والقوانین
دهم وطاقاتهم، الحصـول یؤدي إلى رفع مستویات المعیشة وتمكن الأفراد من بذل أقصى جهو 

  .هذا البذل، مع تأمین الأمن والحمایة للعاملین والمحافظة علیهمعلى مقابل 

                                                             
، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، 1سب الخرشة، إدارة الموارد البشریة، طخیضر كاظم حمود، یاسین كا -1

  . 32-31، ص ص 2007: الأردن
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بمــا أن إدارة المــوارد البشــریة تمثــل نظامــا فــي المنظمــة، وتعتبــر : التنظیمیــةالأهــداف  -3-2
فإنهــا تـؤدي وظائفهــا بشـكل متــرابط مـع الأجــزاء الأخــرى، ) المنظمـة(جـزء مــن النظـام الأشــمل 

  .التنفیذیة والاستشاریة وظائفها من خلال الموارد البشریة تتبلور الأهداف التنظیمیة لإدارةو 
تتحقــــق هــــذه الأهــــداف مــــن خــــلال قیــــام إدارة المــــوارد البشــــریة : یفیــــةالأهــــداف الوظ -3-3

تاحـة لهـم بوظائفها التخصصیة المتعلقة بالعاملین في جمیع  ٕ أجزاء المنظمة ووفقا لحاجاتهـا، وا
مـــن العمـــل القـــائم علـــى  العــاملین فــرص التقـــدم والتطـــور، وتـــوفیر ظــروف العمـــل التـــي تمكـــن

  .ورواتبهم مكافأتهمالتعاون الفعال الذي یزید من قدرتهم الإنتاجیة، كما یزید من 
تتمثـل هـذه الأهـداف فـي مسـاعدة العـاملین علـى إشـباع حاجـاتهم : الأهداف الإنسانیة -3-4

 وتحقیــق أهــدافهم، علــى اعتبــار أنهــم هــدف  العملیــة الإنتاجیــة والعنصــر الأساســي والمهــم مــن
عناصر الإنتاج، هذا بالإضافة إلى تحسین وزیادة المساهمة الخاصة بالموارد البشریة للتنظیم 
بطریقة أخلاقیة ومشروعة، مع مراعاة العدالة في معاملة الأفراد سواء من ناحیة توزیع المهـام 

   1.المكافآتو أو من ناحیة منح الحوافز 
  ماهیة الأداء: ثالثا

ـــي تســـعى المنظمـــة إلـــى  یعـــرف الأداء: تعریـــف الأداء -1 بأنـــه المخرجـــات والأهـــداف الت
 2.تحقیقها عن طریق العاملین فیها

عبــارة عــن قــدرة العــاملین للقیــام بمهــام وواجبــات والمســؤولیات الوظیفــة : "ویعــرف أیضــا
  3".الواضحة المعالم بأقل جهد وتكلفة

د وكمفهـــوم شـــامل فـــإن الأداء هـــو ذلـــك التصـــرف أو الســـلوك الـــذي یصـــدر عـــن المـــور 
 .البشري والذي یتمثل في انجاز المهام بكفاءة وفعالیة لتحقیق أهداف المنظمة

                                                             
- 24: ، ص ص2014: ي للنشر والتوزیع، عمانر الموارد البشریة، دار الیازو  ةاتجاهات حدیثة في إدار  ،رافدة الحریري -1

25 . 
 . 99: ، ص2016: الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، دار 1مصطفى یوسف، إدارة الأداء، ط -2
: ، المكتبة العصریة، الإسكندریة1نبیل الحسیني النجار، إدارة الموارد البشریة بین أصول نظریة وجذور التطبیق، ط -3

 . 108: ، ص2008
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هنــاك العدیــد مــن العوامــل التــي تــؤثر علــى أداء : العوامــل المــؤثرة علــى أداء العــاملین -2
العـاملین هــذه العوامــل تختلــف مـن حیــث المصــدر وكــذا التــأثیر فهنـاك عوامــل لهــا تــأثیر كبیــر 

 .وثالثة خاصة بالتنظیمعلى العامل وأخرى بیئیة، 
 :ویمكن تلخیصها من خلال النقاط التالیة: عوامل تتعلق بالعامل  .أ 

 .نقص رغبة ودافعیة الفرد العامل -
 .تغیب مستمر على العمل -

 :ونوجزها في مایلي: عوامل بیئیة  .ب 
الصراع بین القیم والاتجاهات التي یحملها الموظف وبـین القـیم والاتجاهـات السـائدة فـي  -

 .المجتمع
 .ظروف الاقتصادیة السائدة وظروف سوق العملال -
 .التشریعات الحكومیة -
 .سیاسة النقابات -

  :ویمكن تلخیصها فیمایلي: عوامل إداریة تنظیمیة  .ج 
 .عدم تحدید المهام الوظیفیة بدقة -
 .وجود صراعات بین الموظفین ومرؤوسیهم -
 .النقص في التدریب -
 .سيءالإشراف ال -
 1.والظروف المناسبة للعملار إلى الموارد المادیة فتقالا -

  :ویمكن تحدیدها على النحو التالي: محددات الأداء -3
 :وتنقسم إلى: محددات داخلیة  .أ 

                                                             
دراسة حالة الوكالة " تمكین العاملین في تحسین أداء المؤسسة إستراتیجیةسیوان عبد الحق، جوهر رشید، أثر تطبیق  -1

، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نیل شهادة ماستر غیر منشورة، كلیة العلوم -التجاریة للاتصالات الجزائر تبسة
 . 29: ، ص2017-2016: الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، تخصص إدارة أعمال المؤسسات، جامعة تبسة
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وهــو الجهــد النـاتج مــن حصــول العامـل علــى الــدعم والحـافز والــذي یتــرجم إلــى  :الجهـد -
هـــذه  رز الطاقــات الجســمیة والحركیــة والعقلیـــة التــي یبــذلها العامــل لأداء مهمتـــه، حیــث تتــأ

 .الطاقات مع بعضها البعض لانجاز العمل المطلوب
 وتسـمى الوظیفـة لأداء اللازمـة الشخصـیة والمهـارات الخصـائص تلـك وتعنـي :القدرات -

د مـن ، كالقدرة والتحمـل وسـرعة البدیهـة أي التـي لابـأحیانا بالكفایات أو السمات الشخصیة
وبمـا أنهـا كـذلك  الأداء فـي مباشـر بشـكل تـؤثر كـذلك وهـي مـا توافرها في من یقـوم بوظیفـة

 .فهي أیضا تعتبر من محددات الأداء الوظیفي
 جهـوده توجیـه الضـروري مـن انـه العامـل یعتقد الذي الاتجاه إلى ویشیر: الدور إدراك -

 فهمـه بمـدى یتحـدد العامـل أداء أن بمعنـى ،العامـل جهـد توجـه أي خلالـه مـن فـي العمـل
 .بها یعمل التي الوظیفة خلال من یمارسه أو یقوم به الذي للدور

سـیطرة  عـن تخـرج محـددات أو عناصـر هنـاك أن إلـى الواقـع یشـیر: محددات خارجیـة  .ب 
 : یلي فیما تتمثل الأداء في وتؤثر العامل
 المأمولة والتوقعات والأدوات والمسؤولیات الواجبات من بكل وتتعلق :ملالع متطلبات - 

 ممارسـة فـي المسـتخدمة والمعـدات والأدوات والأسـالیب الطـرق إلـى إضـافة العامـل، مـن
  .وأعماله لمهامه العامل

 الوظیفة تؤدى التي المؤسسة في السائدة التنظیمیة البیئة إلى وتشیر :التنظیمیة البیئة -
 الهیكـل الإداریـة، الأنظمة الموارد، توفر الإشراف، العمل، مناخ من كل عادة فیها وتشمل

 والعقـاب، الثـواب، الحـوافز، نظـام القیـادة، أسـلوب السـلطة، الاتصـال، التنظیمـي، نظـام
 وبالتـالي العامـل دافعیـة تثبـیط أو تحفیـز حیـث مـن الأهمیـة فـي العوامـل غایـة هـذه وجمیـع
 .أدائه جودة

 أدائـه علـى العامـل بـه یعمـل الـذي للتنظـیم الخارجیـة البیئـة تـؤثر :الخارجیـة البیئـة -
 أكثـر الجهـود ویبـذل والكفایـات القـدرة یمتلـك مـا عـادة المتعاقـد فـالمعلم كالمنافسة الخارجیة

 یـؤثر وقـد أدائـه مسـتوى إلـى للوصـول التحفیـز فـي إیجابـا یـؤثر قـد المقیم،وهـذا المعلـم مـن
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، كمـا الخبـرات وتبـادل التحفیـز علـى حصـلوا مـا إذا للعمـل بعـض زملائـه دافعیـة فـي سـلبا
فانخفاض الرواتب وكذلك الحوافز دیات الاقتصادیة جورا في التأثیر على الأداء تلعب التح

والمكافئات واختلاف الرتب الوظیفیة من مؤسسة إلى أخـرى تـؤثر سـلبا علـى أداء العـاملین 
یجابیا في حال ارتفاعها ٕ  1.في حالة تدنیها وا

  المعرفة وعلاقتها بتفعیل أداء الموارد البشریة إدارة: الثانيالمبحث 
أهــدافها لاســـیما طویلــة الأجـــل والتــي تتمثـــل الأداء قــدرة المنظمـــة علــى تحقیـــق یعكــس 

بأهـــداف الــــربح والبقـــاء والنمــــو والتكیـــف وذلــــك باســـتخدام المــــوارد المادیـــة والبشــــریة بالكفــــاءة 
والفعالیة العالیتین وحتى یتحقق ذلـك لابـد مـن وجـود إدارة تعمـل علـى تخطـیط وتنظـیم وتوجیـه 

  .هذا الأداء
الإنتاجیــة التــي تســاعد المؤسســة علــى تحقیــق وتعــد المــوارد البشــریة أحــد أهــم العناصــر 

ســتراتیجیة لنجــاح عمــل هــذه المؤسســات وتعظــیم المنفعــة  ٕ أهــدافها، فهــي تلعــب أهمیــة كبیــرة وا
والاستغلال الأمثل للموارد المادیة لا یأتي إلا من طرف أفراد ذوي مهـارات وخبـرات وكفـاءات 

  .عالیة
  مفهوم تقییم الأداء: المطلب الأول

قیاس الأداء في المؤسسـة مـن مراحـل العملیـة الإداریـة، وذلـك لأنهـا تعبـر تعتبر عملیة 
ر وتحدیـد الإنجـاز صـالحكم أو النتیجـة النهائیـة خـلال مـدة معینـة وتـرتبط أساسـا بمـدى ح عن

  .وما وصلت إلیه المؤسسة من تحقیق الأهداف
لین الـذین وتمتلك جمیع المنظمات الخاصة منها والعامـة نوعـان مـن التقیـیم لأداء العـام

یعملون بها وقد یكون هذا الأخیر رسمیا أو غیر رسمیا، والواقع أن التقییم الرسمي هـو محـور 
  .اهتمامنا الغالب في إدارة الموارد البشریة

  

                                                             
: ، ص ص2013: ، دار جدید للنشر والتوزیع، الأردن1، إدارة وتقییم الأداء الوظیفي، طإبراهیم محمد المحاسنة -1

113-115 . 



 الأسس النظرية حول إدارة المعرفة وأداء الموارد البشرية                                                   :الفصل الأول
 

 
34 

  تعریف تقییم الأداء: أولا
هــو عملیــة إصــدار حكــم عــن أداء وســلوك العــاملین فــي العمــل ویترتــب علــى إصــدار 

 أو المنظمـة داخـل آخـر عمـل إلى أو نقلهم وترقیتهم بالعاملین بالاحتفاظ تتعلقالحكم قرارات 
 الاسـتغناء أو فصـلهم أو تـأدیبهم أو تنمیـتهم و تـدریبهم أو المالیـة، تهمدرجا تزیل أو ،خارجها

  1.عنهم
قیاس الأداء الفعلي ومقارنتـه بالمسـتهدف، حتـى تتكـون صـورة واضـحة : "ویعرف أیضا

  2".ثم مدى النجاح، حتى یمكن اتخاذ القرارات المناسبة عن مدى تحقق الأهداف ومن
ومنه نستنتج بأن تقییم الأداء هو نظام یتم فیه مقارنة ما هو منجز مع ما تم التخطـیط 

  .له الغرض منه تحدید الانحرافات من أجل اتخاذ القرارات في الوقت المحدد
  فوائد تقییم الأداء: ثانیا

  :العاملین والمنشأة التقییم له فوائد كثیرة لكل من

یسـاعد التقیـیم علـى تعـریفهم بنـواحي القصـور فـي أدائهـم فیعطـي لهـم : بالنسبة للموارد البشریة
 تقلـل والتـي المقبولة، غیر وأیضا التعرف على نواحي السلوكالفرصة لتلافیها في المستقبل، 

  .تجنبها على العمل وبالتالي الإدارة، نظر وجهة من العاملین كفاءة من

أما مـن ناحیـة الإدارة أو المنظمـة فـإن للتقیـیم فوائـد كثیـرة ویسـتفاد مـن نتـائج : بالنسبة للمنظمة
  :التقییم في إعداد سیاسات موارد بشریة جیدة وواقعیة ومن أمثلة ذلك

 لأنه جیدة للترقیة، سیاسة إعداد على البشریة الموارد لتقییم الموضوعي النظام یساعد -
فـي  أعلـى وظـائف لشـغل الأشـخاص أكفـأ أو المرشـحین أنسـب راختیـا علـى الإدارة یعـین

 . المستوى التنظیمي

                                                             
، دار 1عبد الباري إبراهیم درة، زهیر نعیم الصباغ، إدارة الموارد البشریة في القرن الحادي والعشرون، منحنى خطي، ط  -1

 . 259: ، ص2008: وائل للنشر، الأردن
 . 270: ، ص2007: ، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، الإسكندریة1ي، إدارة الموارد البشریة، طمحمد حافظ الحجاز  -2
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 والتعیـین الاختیار سیاسة ترشید على البشریة الموارد لتقییم الموضوعي النظام یساعد -
 تـوفر التـي هـي الناجحـة والتعیـین الاختیـار سیاسـة أن سـلامها، فـالمفروض علـى والحكـم

 .بنجاح عمله یؤدى والذي المناسب الشخص
 فـي العمـل علاقـات تحسـین علـى البشـریة المـوارد لتقیـیم التنظیمـي النظـام یسـاعد -
 وعادل سلیم نظام وجود بسبب العاملین، بین بالراحة والطمأنینة شعور یخلق فهو نظمةالم

ٕ و  لتقییم أعمـالهم، أعمـالهم  فـي تهـدینلمجا بـین العـاملین المعاملـة فـي تفـرق المنشـأة إدارة نا
 التقییم، یجب عملیة لىع العاملین رضا یتحقق ولكي متهوتصرفا سلوكهم في والمنضبطین

نما تسلیط الأخطاء، منه الهدف لیس التقییم بأن لدیهم إحساس خلق ٕ  المرؤوسین مساعدة وا
 . معدلات أداءهم تحسین على

 لتـدریب جیـدة سیاسـة إعـداد علـى البشـریة المـوارد لتقیـیم الموضـوعي النظـام یسـاعد -
 أداء فـي الضـعف نقـاط علـى بنـاء التدریبیـة البـرامج یـتم إعـداد حیـث وتنمیـتهم، العـاملین
 .العاملین

یقـوم  فلكـي لرقابـة، جیـدة سیاسـة إعـداد الأداء علـى لتقیـیم الموضـوعي النظـام یسـاعد -
 المنظمة ببیانات منه الاحتفاظ یستلزم الأمر فأن سلیم أساس على مرؤوسیه بتقییم الرئیس

 الرقابیة العملیة كفاءة من یحسن بدوره فیهم، وهذا وضعف القوة، ونقاط العاملین أداء عن
  1.المنشأة في
  :مایلي :خصائص نظام تقییم الأداء الفعال: ثالثا

بحیث یستطیع قیاس السلوك أو النشـاط الـذي لـه علاقـة بإنجـاز عمـل : أن یكون صادقا -1
 .فرد بشكل جید وفعال

التقییم على التطبیق مـع قدرة نظام  إلى وهذا یشیر :علیه الاعتماد ویمكن ثابتا یكون أن -2
رة معینـة حتــى إذا تـوفیر نتـائج متماثلـة ممــا یعنـي ثبـات نتیجــة تقیـیم أداء أحـد الأفـراد خــلال فتـ

 .یمهیتعددت مصادر تق

                                                             
- 285: ، ص ص2000: صلاح عبد الباقي، إدارة الموارد البشریة، الدار الجامعیة، طبع نشر توزیع، الإسكندریة -1

287. 
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 المترتبـة والنتـائج النظـام لهـذا الأفـراد تقبـل ضرورة على ذلك یدل: المقیمین من القبول  -3
طلـــب ذلـــك مشـــاركة الأفـــراد فـــي تصـــمیم النظـــام وتطـــویره ممـــا یـــدعم ومـــن ثـــم یت علـــى تطبیقـــه

 .ویضمن فعالیة تطبیقه
، الجیـد وغیـر الجیـد الأداء بـین التمیـز النظـام علـى قـدرة ذلـك ویعنـي :والمحاسـبة العدالة -4

مـــع إشـــعار أطـــراف التقیـــیم بتـــأثیره الإیجـــابي علـــى الأهـــداف الفـــرد وأهـــداف المنظمـــة بحســـب 
 .توقعاتهم

 مـن بفائـدة ولاقتنـاع قبولـه یضـمن عملیـا ممـا النظـام یكـون أن یعنـي وهذا :الموضوعیة  -5
 .طراف التقییمالإدارة العلیا وأ قبل
 مناقشـة إمكانیـة یتضـمن وهـذا سـریا، علنیـا ولـیس التقیـیم نظـام یكـون إن یجـب :العلنیـة -6

احتمـال الاعتـراض علـى ذلـك یترتـب التقیـیم،  إجـراء تعقـب التـي المقـابلات خـلال نتائجـه مـن
 1.المفتوح بین أطراف نظام التقییم نظام الاتصالات النتائج وتحلیلها من خلال على
  معاییر تقییم الأداء: رابعا

یقصـــد بهـــا الأســـاس الـــذي ینســـب إلیـــه الفـــرد وبالتـــالي یقـــارن بـــه للحكـــم علیـــه، أو هـــي 
 ضـروري أمـر عـاییرالم هـذه تحدیـد المسـتویات التـي یعتبـر فیهـا الأداء جیـدا ومرضـیا، وأن

 مـنهم مطلـوب بمـا هـو العـاملین تعریـف فـي تسـاعد إنهـا حیـث الأداء تقیـیم لنجـاح عملیـة
 بعـین تؤخـذ أن ینبغـي التـي الأمـور إلـى المـدیرین وتوجیه المنظمة، تحقیق أهداف بخصوص

 على یساعد مما العاملین بمشاركة المعاییر هذه تصاغ أن من ولابد الاعتبار لتطویر الأداء،
خلاصهم أدائهم للعمل درجة رفع ٕ   .للمنظمة وا

وقد اختلف الباحثون في تحدید هذه المعاییر فمنهم من خصص مجموعة من المعاییر 
 أو الوظـائف جمیـع علـى تطبیقهـا لكل مستوى تنظیمي ومنهم من قدم مجموعة معـاییر یمكـن

                                                             
ت وممارسات إدارة الموارد البشریة، المكتبة العصریة، عبد الفتاح عبد الحمید المغربي، الاتجاهات الحدیثة في دراسا -1

  . 261- 260: ، ص ص2007: جامعة المنصورة
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 القدرة العمل، حجم الأداء، الإبداع، القیادة، العمل، المعاییر تلك ومن أمثلة الإداریة الأعمال
  .السلطات وتفویض المشاكل على حل القدرة القرارات، اتخاذ على

  :وبصورة عامة فإن هذه المعاییر تؤكد على جانبین أساسین هما

 كمیـة :العمـل مثـل طبیعـة تسـتلزمها التـي الأساسـیة المقومـات عـن یعتبـر :موضـوعي -1
 .الأهداف وتحقیق السرعة، النوعیة، الإنتاج،

 الـتعلم فـي والسـرعة كالقابلیـة الشخصـیة الفـرد صـفات عـن یكشـف :يسـلوك أو ذاتـي -2
مكانیة من التدریب والاستفادة ٕ   .والمدیرین الرؤساء مع وعلاقته علیه الاعتماد وا

إن معـدلات الأداء یجــب أن تتـرك لــدى العـاملین الحــافز والرغبـة فــي تحسـین الإنتاجیــة 
مرنـة وبمــا یتناسـب مـع ظـروف العمـل والبیئـة، وهنــاك وبالتـالي یجـب أن تكـون تلـك المعـدلات 

استخدامات أخرى لمعدلات الأداء كاتخاذها أساسا في التوزیع السلیم للعمل علـى أفـراد القـوى 
العاملــة داخــل المنظمــة، والرقابــة علــى أعمــالهم والتعــرف علــى نــواحي الضــعف لتــوفیر بــرامج 

تسـتخدم كـذلك فـي تقـدیر الوقـت الـلازم لتنفیـذ التدریب المناسبة، وعلـى نـواحي القـوة لتعزیزهـا و 
   1.الخطط والرقابة الفاعلة على التنفیذ وغیر ذلك من الاستخدامات

  عملیات إدارة المعرفة ودورها في تفعیل أداء الموارد البشریة: المطلب الثاني
إن إدارة المعرفة تقوم على توفیر المعلومات لجمیع الموارد البشـریة فـي المنظمـة حیـث 

رتكـز علـى الاســتفادة مـن المعلومــات المتواجـدة داخـل المنظمــة والخبـرات الفردیــة الكامنـة فــي ت
عقــول موظفیهــا، ومنــه القــول أن أهــم ممیــزات مفهــوم إدارة المعرفــة هــو الاســتثمار الأمثــل فــي 

  .المورد البشري وتحویله إلى قوة إنتاجیة ترفع من كفاءة المنظمة
  تحسین أداء الموارد البشریةدور اكتساب المعرفة في : أولا

یتم اكتساب المعارف سواءا من مصادر داخلیـة كمسـتودعات المعرفـة، قواعـد البیانـات 
وفرق العمل وجماعات العمل الداعمة أو عن طریق مصادر خارجیة كالتعـاون مـع مؤسسـات 

                                                             
، ص ص 2005: ، دار وائل للنشر2، ط"مدخل استراتیجي"خالد عبد الرحیم مطر الهیتي، إدارة الموارد البشریة  -1

202-203 . 
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 فـي وتعمیمهـا المعـارف تجمیـع فـي المصـادر هذه وتساهم، متمیزین أفراد استقطاب أو أخرى
 المعـارف تنـوع إلـى یـؤدي مـا المعـارف هـذا عو فـي تنـ أیضـا تسـاهم كما المؤسسة، أنحاء كافة

 تأدیة على تساعدهم والتي الأفراد وقدرات تطویر مهارات في تساهم التي العمل في المدمجة
 خـلال مـن الأداء وتحسـین فـي تطـویر یساهم المعارف فتجمیع وعلیه أفضل؛ بشكل الأعمال
  .الأفراد معارف وتنویع تطویر
  دور تولید المعرفیة في تحسین أداء الموارد البشریة: ثانیا

) المعرفــة الصــریحة(عملیـة تولیــد المعرفـة لا تبنــى فقـط علــى الـدوریات العلمیــة والكتـب 
 مـن المعرفـة لاقـانتو ) المعرفـة الضـمنیة(ولكن أیضا تشمل الأحادیث والحوارات بـین الـزملاء 

 خـلال مـن صـریحة معرفـة إلـى ضـمنیة معرفـة مـن المعرفـة هـذه تحویـل یتطلب آخر إلى فرد
  1.والتعلیم الفنیة والمعرفة الحواریة والمناقشات الخبرة مشاركة

 وذلـك صـریحة معـارف إلـى الأفراد لدى الضمنیة المعارف تخریج على المؤسسة تقوم
 :منها النشاطات من مجموعة تنفیذ خلال من

 التـوتر حـدة تخفیـف علـى تساعد الرسمیة غیر فالأجواء رسمیة، غیر اجتماعات إدارة -
 الـتخلص علـى وتسـاعد والمستشـارین، المـدیرین بـین القائمـة الرسـمیة العلاقات یسود الذي
 .ما موضوع حول استفساریة أسئلة طرح عن الناجمة الإرباك حالات من حالة أي من
 التـي الضـمنیة المفـاهیم وتفسـیر شـرح أجـل مـن القصـص وسـرد المجـازات اسـتخدام  -

 .والمستشارون المدیرون یمتلكها
 تشـجیع بهـدف وذلـك المهـارات تقیـیم عملیـة فـي والتعـویض المكافـآت أنظمـة إدخـال  -

 .صریحة معرفة إلى یمتلكونها التي الضمنیة المعرفة تحویل على الأفراد
 وقـدرات معـارف إبـراز إلـى صـریحة معرفـة إلـى الضـمنیة المعرفـة تحویـل عملیة تساهم -

 الضمنیة معارفهم ترجمة على تساعدهم أنها كما لدیهم، الإبداع روح وتنمیة الكامنة الأفراد

                                                             
–دراسة حالة مركز البحث العلمي والتقني للمناطق الجافة صوالح سمیرة، دور تولید المعرفة في تحسین الأداء البشري  -1

، ص 2012/2013: تسییر الموارد البشریة، جامعة بسكرة: ، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر، تخصص-عصر البرناوي
  . بتصرف 62- 61: ص
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 تطـویر فـي یسـاهم ممـا أعمـالهم لأداء جدیدة طرق إبداع على أیضا وتساعدهم أدائهم في
 1.أدائهم وتحسین

تحویــل المعرفــة الصــریحة إلــى معرفــة ضــمنیة ویــتم ذلــك عــن طریــق الفهــم  ویــتم كــذلك
والاستیعاب كالتعلم من التقـاریر، قـراءة العدیـد مـن المصـادر والـتعلم مـن دراسـة نمـاذج لحلـول 

  .الخ... المشكلات 
كما تعد عملیة التدریب إحدى الطرق التي تساهم فـي تحویـل المعرفـة وذلـك مـن خـلال 

دد، فالتـــدریب عملیـــة مهیكلـــة ومنظمـــة ومســـتمرة مـــن أجـــل تحســـین الأداء تـــدریب الأفـــراد الجـــ
البشري فهي تعمل على انسیاب المعلومات والمعارف الصریحة التـي تتعلـق بالأنشـطة لصـقل 
المهـارات وتحســین القـدرات، فإدخــال المعرفـة تســاهم فــي إثـراء المخــزون المعرفـي لــدى الأفــراد 

ــد إبــداعاتهم فــي العمــل  لیــل الأخطــاء قتحســین طــرق العمــل، كمــا تســاعد علــى تو "هــذا مــا یزی
ـــي تطـــویر وتحســـین الأداء مـــن خـــلال زیـــادة  ـــة العمـــل بشـــكل أفضـــل، وتســـاهم أیضـــا ف وتأدی

   2.المعارف الضمنیة لدیهم وتنوعها
  دور تطبیق المعرفة في تحسین أداء الموارد البشریة: ثالثا

تكــوین المعرفــة، حیــث یــتم تبــادل المعــارف بــین الأفــراد  سإن تطبیــق المعرفــة هــو أســا
 یؤدي مما العمل وفرق المشترك، العمل المؤسسة،خلال أنشطة مشتركة كالتواجد سویا داخل 

  3.المؤسسة في الأفراد ومشاعر تفكیر طرق )الجدد الأفراد ( الجدد الداخلین اكتساب إلى
 خـلال مـن التعلم في الأفراد لدى حقیقیة رغبة تنمیة خلال من المعرفةتطبیق  تمی كما
 مـن الكثیـر تهـدر مـا غالبـا فالمؤسسـات المؤسسـة، داخـل الأفـراد بـین الاجتماعیـة التفـاعلات

عـادة الأخطـاء نفـس تكرار بسبب مواردها من كبیرة كمیة وتفقد أموالها ٕ  الأعمـال نفـس تنفیـذ وا

                                                             
نیة دراسة تطبیقیة في قطاع البنوك الي، أثر تنظیم المعرفة في فاعلیة أداء البنوك التجاریة الأردجببكر فواز عبد االله ال -1

  . بتصرف 25: ، ص2012: الأردنیة، رسالة ماجستیر، جامعة الشرق الأوسط، الأردن
 . 61: صوالح سمیرة، مرجع سبق ذكره، ص -2
 مصدر لتحقیق المیزة التنافسیة في ظل المحیط الاقتصادي الجدید، مجلة العلوم: فرید كورتل، الإدارة الفعالة للمعرفة -3

 . بتصرف 275: ، ص2017، ماي 12الإنسانیة، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، العدد 



 الأسس النظرية حول إدارة المعرفة وأداء الموارد البشرية                                                   :الفصل الأول
 

 
40 

ا، وتطبیـق نفسـه المؤسسـة داخـل الآخـرون یمتلكهـا التـي بالمعرفـة الدرایـة عـدم بسـبب وأیضـا
 بـین المعرفـة لهـذه المسـتمر التـدویر ولكـن آخـر إلـى موقـع مـن المعرفـة نقـل یعنـي لا المعرفـة
 غالبا والقدرات فالمهارات وبذلك المؤسسة داخل التعلم عملیات زیادة إلى تؤدي بطریقة الأفراد

  .وتتحسن تزداد ما
 أداء في الأفراد تساعد التي والقدرات المهارات تنمیة على یعمل المعرفة تطبیقف ومنه

 أداء فـي تسـاعدهم التـي المؤسسـة معـارف الجـدد الأفـراد إكسـاب على أیضا ویعمل أعمالهم،
 مـن جدیـدة معـارف اكتسـاب علـى یسـاعدهم مـا هـذا لـدیهم الـتعلم بتنمیـة یسـمح كما لأعمال،ا

 فـي الحـال هـو كمـا للمشـكلات مفیـدة وحلـول اقتراحـات تقـدیم الاجتماعـات، الحـوارات، خـلال
  1.القرار اتخاذ عملیة

 تحقیـق أجـل مـن المعرفـة وتبـادل تشـارك علـى المـوظفین تشـجیع المؤسسة على وعلیه
 المعرفـة وتبـادل الابتكـار وتشجیع ترقیة الإدارة على ویجب البشریة للموارد الأمثل الاستغلال

 الأفـراد معـارف بتنمیـة یسـمح فالتشـارك المعرفـة؛ واكتنـاز ادخـار مـن والتحـذیر المـوظفین بـین
 علـى الحصـول علـى وتسـاعدهم لـدیهم الـنقص تعـوض فهـي المتبادلـة المعـارف خـلال مـن

 وتحسـین تطـویر فـي یسـاهم ممـا لـدیهم الموجـودة المعـارف تطـویر علـى تعمـل جدیدة معارف
  2.أدائهم

  معاییر الأداء المتمیز للموارد البشریة: المطلب الثالث

بالنظر إلى إسناد المعرفة في المنظمة إلى الموارد البشریة فإن الأهمیة تقتضي العنایة 
الفائقـة بــالمورد البشــري وأدائــه حیــث أن هنــاك مؤشــرات ومعــاییر یمكــن الاســتدلال بهــا لمعرفــة 

  :مدى تمیزه وتمیز أدائه وتتمثل فیما یلي

                                                             
علي عبد الهادي مسلم، إدارة المعرفة مفهومها وعملیاتها وتحدیاتها وآثارها على النواتج التنظیمیة، المؤتمر الدولي  -1

نوفمبر  4- 1الحكومي، معهد الإدارة العامة، المملكة العربیة السعودیة،  للتنمیة الإداریة نحو أداء متمیز في القطاع
  .  بتصرف 6: ، ص2009

 . 60: صوالح سمیرة، مرجع سبق ذكره، ص -2
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  الأداء الوظیفي والانجازات: أولا

  :تتفرع المعاییر التالیةمن خلال هذا المعیار 

 :ومن أهم المؤشرات التي تمیز هذا المعیار نجد: معیار الجودة والإنتاجیة -1
 .كفاءة استغلال الوقت في انجاز العمل -
 .تخطي العقبات والصعوبات في سبیل تحقیق نتائج متمیزة -
 .مستوى الجودة في أداء العمل -
 مثـل الأحـوال جمیـع فـي المرتفـع الأداء مسـتوى وبـنفس بالعمـل الاسـتمرار علـى القـدرة -
 .الخ... إضافیة لساعات العمل العمل، حجم زیادة:

 ومن المؤشرات التي تمیزه: معیار تقییم الأداء -2
 الوظیفي الأداء مستول ومراجعة قیاس. 
 الوظیفي الأداء مراجعة عملیة من والاستفادة التعلم. 
 ءوالأخطا المشاكل لتفادي الأداء وتصحیح بمراقبة مستمر وبشكل القیام. 
 المنظمة بالأهداف الصلة وذات بالموظف الخاصة الأهداف انجاز ىمستو  قیاس. 
  المؤهلات والقدرات: ثانیا

 الوظیفـة بمهـام والمعرفـة التدریبیـة والـدورات العلمیـة المؤهلات إلى المعیار هذا ویتفرع
  .والتحسین والتطویر العمل وتنظیم

 :وهو یتمیز بالمؤشرات التالیة :والدورات التدریبیةمعیار المؤهلات العلمیة  -1
 الوظیفي الوصف في المحددة تلك مع العلمیة المؤهلات ملائمة. 
 العمل طبیعة مع العلمیة المؤهلات تناسب. 
 بكفاءة بالعمل القیام على التدریبیة الدورات أثر. 
 العمل لإنجاز المكتسبة والمعارف المهارات استخدام.  

 :تمیزه التي المؤشرات :العمل وتنظیم الوظیفة بمهام معرفةلا معیار -2
 ومتطلباته العمل بطبیعة هنیةمال والمعرفة الوظیفي بالوصف المعرفة. 
 المطلوب العمل لإنجاز الموظف یتبعها التي المنهجیة. 
 الوظیفیة المهام لإتمام والمرن الأمثل التخطیط. 
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 غیابه حالة في أو بعده من العمل متابعة من الزملاء لیتمكن العمل تنظیم. 
 التالیة بالمؤشرات یتمیز :والتحسین التطویر معیار -3

 جدیدة مهارات امتلاك أو/ و الوظیفیة المهارات تطویر. 
 الآخرین الموظفین خبرات من الاستفادة.  
 ونوعیته الأداء تحسین إلى دفتهجدیدة  أسالیب عن البحث. 
 القرارات واتخاذ ووضع المشكلات مع التعامل.  
  :حیث یتفرع هذا المعیار إلى: المبادرة والإبداع: ثالثا
 إبداعیة مبادرات تقدیم. 
 واقعیتهاو  الإبداعیة والأفكار المبادرات تطبیق قابلیة مدى. 
 الموظف علیها حصل التي والمعنویة المادیة الحوافز. 
 لإبداعیة المبادرات تطبیق وأثر النتائج. 
  :ویتفرع إلى مایلي: المهارات القیادیة: رابعا

 :ومن المؤشرات التي تمیزه: معیار التخطیط الإستراتیجي -1
 .في تطویر ومراجعة ونشر رؤیة ورسالة وقیم المؤسسة التي یعمل بهاالمساهمة  -
لمؤسسة وتنفیذها، وتوفیر الإمكانیات والجهود ل الإستراتیجیةالمساهمة في وضع الخطة   -

 .لتطبیقها بكفاءة
ــــدرة علــــى مال  - الــــدائرة  أو القســــم أو إعــــداد والمســــاهمة بتنفیــــذ خطــــط متكاملــــة للوحــــدةق

  .والإشراف على تنفیذها
 .وأهم ما یمیزه من مؤشرات: معیار المهارات الإشرافیة -2

  البشریة والمالیة والمادیة(الاستفادة من الموارد المتاحة مدى(.  
 ه وتفـویض الصـلاحیات المقدرة على تنمیة وتدریب الموارد البشریة العاملة تحـت إشـراف

  .والتحفیز على العمل والعطاء
 المقدرة على التعاون والتواصل مع الفریق وتبادل الآراء والأفكار. 

 :ویتمیز بالمؤشرات التالیة: معیار المشاركة وتحمل المسؤولیة -3
 .حجم وطبیعة المشاركة في المؤتمرات والندوات والنشاطات الرسمیة وغیر الرسمیة - 
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 .الاتصالفعالیة قنوات  -
 .المقدرة على تحمل المسؤولیات الوظیفیة خاصة في الحالات غیر الروتینیة -
 .المساهمة في الجهود التطوعیة التي تنظمها أو ترعاها المؤسسة -
  :ویتمیز هذا المعیار بالمؤشرات التالیة: معیار دعم عملیة التغییر -4

 تخصیص الموارد والدعم اللازمین لعملیة التغییر.  
  مقاومة التغییر والمخاطر المترتبة على برامج التغییرإدارة. 
 المقدرة على توضیح عملیات التغییر والمبررات لكافة المعنیین. 
 1.قیاس ومراجعة فعالیة التغییر 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
دراسة میدانیة لمؤسسة سونلغاز "زرقان رمیصاء، لقبیشي نرجس، إدارة المعرفة ودورها في تفعیل أداء الموارد البشریة  -1

: ، مذكرة مقدمة لنیل شهادة لیسانس تخصص تسییر الموارد البشریة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة-تقرت–لإنتاج الكهرباء 
 . 28-26، ص ص 2012-2013
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  الدراسات السابقة : المبحث الثالث
ـــك لأنهـــا  ـــد تكتســـي الدراســـات الســـابقة أهمیـــة بالغـــة فـــي عملیـــة البحـــث العلمـــي، ذل تفی

الباحــث فـــي تحدیـــد توجیـــه وتـــدعیم مســـارات بحثـــه العلمـــي، حیـــث أنهـــا تؤكـــد بأنـــه لـــم یتطـــرق 
للمشكلة التي هو بصدد بحثها من نفس الزاویة، ولا بالمنهج نفسه وبالتالي فهـي تـزود الباحـث 
بالمعــاییر والمقــاییس والمفهومــات الإجرائیــة والإصــلاحیة التــي یحتاجهــا وهكــذا یســتفید الباحــث 

  .یجابیات مناهجها ویتجنب سلبیاتهامن إ
وبنــاءا علــى هــذا فقــد اعتمــدنا علــى بعــض الدراســات الســابقة المتعلقــة بــالمتغیرین معــا 

  والتي قمنا بتقسیمها إلى دراسات عربیة ودراسات أجنبیة
  الدراسات العربیة: المطلب الأول

ي تحسـین الأداء دور إدارة المعرفـة فـ: "بعنـوان ):2015-2014قلبـو حسـینة (دراسة : أولا
دراسة حالة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسـییر جامعـة محمـد خیضـر " المؤسسي

ـــاء ونمـــو  -بســـكرة– ـــي بق ـــة ف ـــه إدارة المعرف ـــذي تلعب ـــراز الـــدور ال ـــى إب هـــدفت هـــذه الدراســـة إل
، حیـث المؤسسات ومحاولة الرفع من فعالیتها وأدائها، في ظل التحدیات الكبیـرة التـي تواجههـا

تبرز أهمیة إدارة المعرفة من خلال إضافة قیمة للمؤسسة وخلق میزة تنافسیة وجعل المؤسسة 
  .أكثر مرونة من خلال اعتماد أشكال التنسیق والتصمیم والهیكلة

  :توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها

 ات كونهـا إن منهج إدارة المعرة له أهمیة خاصة في جمیع المؤسسات وفي كل القطاع
مـن المــداخیل التطوریـة الحدیثــة التـي تحقــق الفعالیــة المطلوبـة فــي جمیـع مســتویات النشــاط 

  .في المؤسسة

 متعددة لإدارة المعرفة تركز معظمها على العملیات التـي تغطیهـا مـن  كما نجد تعاریف
تولید وتخزین وتوزیـع وتطبیـق للمعرفـة وذلـك بهـدف تحقیـق قیمـة مضـافة تضـمن للمؤسسـة 

  . الاستمراریة والنمو
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 یتكــــون الأداء المؤسســــي مــــن أربعــــة محــــاور أساســــیة لبطاقــــة الأداء المتــــوازن وهــــي :
  . داخلیة، التعلم والنمو، رضا الزبائنالمحور المالي، العملیات ال

  یعتبر تقییم وقیاس الأداء أمرا ضروریا، والذي یمكن من خلاله مراقبة نشـاط المؤسسـة
  . واتخاذ القرارات التصحیحیة اللازمة لتحقیق الأهداف

  إن تطبیق إدارة المعرفة یتطلب توفیر جمیع سبل النجاح من مادیة وبشریة، فیجـب إن
اد أكفـاء وتـدعیمهم وتـوفیر البیئـة المناسـبة لتقـدیم كـل مـا یملكـون مـن قــدرات یـتم اختیـار أفـر 

  . وخبرات النجاح وتمیز المؤسسة

 دارة المعرفــة كونهــا ممارســة تســ ٕ یریة تهــدف إلــى تكثیــف المؤسســة مــع محیطهــا لهــا یوا
هــــدف أخــــر هــــو تحســــین الأداء المؤسســــي وتثمــــین قــــدراتها الجوهریــــة مــــن خــــلال تحویــــل 

لین لصــالح المؤسســة وهــذا عــن طریــق التفكیــر الإبــداعي الــذي یهــدف إلــى ســلوكیات الفــاع
  .إحداث یقضة داخلیة

 :وتضم الاقتراحات التي تم التوصل إلیها مایلي

إعطــاء إدارة المعرفــة الأولویــة فــي العمــل ومشــاركة الأســاتذة فــي جمیــع عملیاتهــا مــع  -
 .الأخد بآرائهم الشخصیة في عین الاعتبار

ضرورة استخدام وسائل تكنولوجیا حدیثة لتوزیع وتطبیـق المعرفـة وتشـجیع الإدارة علـى  -
 . نقل الأفكار

 .الطرق والأسالیب في الكلیة ىالسعي الدائم لتولید المعرفة ومحاولة تطبیقها بشت -

ضــرورة الاهتمــام بالنــدوات والمــؤتمرات العلمیــة وتشــجیع الأبحــاث والدراســات الهادفــة   -
 . جانب التطبیقي للمعرفةإلى تعزیز ال
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ـــب مـــن خلالهـــا مـــن  - ـــتمكن الطال ـــي الجامعـــات الجزائریـــة لی اســـتحداث مســـاق دراســـي ف
استیعاب مفاهیم إدارة المعرفة وأهدافها وفوائدها وعملیتها مما یعـزز مـن مسـاهمة فـي تنفیـذ 

 . مبادراتها عند الالتحاق بسوق العمل

شـراكات مـن شـأنه أن یسـاهم فـي تولیـد فتح قنوات العمل المشترك للتعزیز العلاقات وال -
  .المعرفة وتوزیعها وتطبیقها

ــــا ــــة(دراســــة : ثانی ــــاء المنظمــــة "): 2013/2014: حمــــادي عبل ــــي بن ــــة ف دور إدارة المعرف
  ".بسور الغزلان ENAP-SINETدراسة حال مؤسسة " "المتعلمة

  :تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف التالیة
  ــائم علــى تســلیط الضــوء علــى أبــرز المفــاهیم الإداریــة المعاصــرة، وفــي ظــل اقتصــاد ق

ــاء  المعرفــة، فــإدارة المعرفــة تســمح للمنظمــة بالبحــث والحصــول علــى المــوارد المعرفیــة، وبن
  . كیان معرفي لها یعزز مكانتها في السوق

 ة في سـلوكها  الوصول إلى أن عملیة التعلم التنظیمي هي السبیل الوحید لنجاح المنظم
  .الاستراتیجي وتحقیق ما ترمي إلیه من أهداف جوهریة

  إرادة أي منظمـــة بـــأن تكـــون منظمــــة متعلمـــة متعلـــق بمــــدى إعطائهـــا أولویـــة للمعرفــــة
  . وتسییرها وتخزینها، وكذا حرصها على عملیة التعلم المستمر

  التعرف على واقع إدارة المعرفة في مؤسسةSIDET – ENAD.  
  علاقـــة إدارة المعرفـــة بـــالتعلم التنظیمـــي والمنظمـــة المتعلمـــة علـــى مســـتوى البحـــث فـــي

  .المؤسسة
  :ومن أهم ما تم التوصل إلیه من نتائج لهذه الدراسة

  إدارة المعرفـة فــي الإدارة الأكثــر حیویـة فــي المنظمــة، إذ یعــول علیهـا فــي إنتــاج وتولیــد
 . المعرفة التي تستخدمها المنظمة ضمن عملیاتها كافة
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 یــق إدارة المعرفــة یتطلــب تــوفیر جمیــع ســبل النجــاح مــن مادیــة وبشــریة، فیجــب أن تطب
یـتم اختیـار أفـراد أكفـاء وتـدعیمهم وتـوفیر البیئـة المناسـبة لتقـدیم كـل مـا یملكـون مـن قــدرات 

 . وخبرات تخدم نجاح وتمیز المنظمة

 لبنـــاء  جـــوهر إدارة المعرفـــة هـــو تنمیـــة القـــدرات الإنســـانیة والأصـــول المعرفیـــة الأخـــرى
منظمات المعرفة، ومن اجل إنتاج وصناعة المعرفة، فلا بد من معرفة كیف یفكر الإنسان 

 . وكیف یتعلم

  ،یمكن لأي منظمة أن تبـدأ تنفیـذ مبـادرة إدارة المعرفـة بوضـع إسـتراتیجیة خاصـة بـذلك
 . بعد تحدید فجوة المعرفة في المنظمة، ووفقا لرؤیتها

  تبني عملیة تغییر في الأسالیب وطرق التحفیز، لخلق نجاح إدارة المعرفة یتوقف على
 .ثقافة المشاركة المعرفیة وتعمیمها في المنظمة

  تظهر آثار تطبیق مدخل إدارة المعرفة في المنظمة، مـن خـلال مـا تطرحـه فـي السـوق
جــراءات ســیر  ٕ مـن منتجــات، أو مــا تقدمـه مــن خــدمات لزبائنهـا، وفــي التكنولوجیــا والـنظم، وا

 .العمل

 ــــتع ــــاء وتنظــــیم المعرفــــة ال ــــي بن لم التنظیمــــي هــــو جهــــد متواصــــل تمارســــه المؤسســــة ف
 .وتحسینها

  یســــعى الــــتعلم التنظیمــــي إلــــى تغییــــر وتعــــدیل ســــلوك العــــاملین وممارســــاتهم وتمكیــــنهم
كسابهم المهارات اللازمة للتوافق والتعامل مع معطیات بیئـة الأعمـال الجدیـدة ومـا تحملـه  ٕ وا

بشــكل یمكــن للمنظمــة مــن خلالــه الفــوز بســباق التطــور  هــذه البیئــة مــن تهدیــدات وفــرص
 . والارتقاء إلى مستوى المنظمات المتمیزة

  تسعى المنظمة المتعلمة أن تحد بشـكل دائـم الطـرق الجدیـدة لإرضـاء زبائنهـا ومختلـف
الأطراف التي تتعامل معها، من خلال الاستفادة من التكامـل الممتـاز لمواردهـا المعلوماتیـة 

 . والتكنولوجیة والبشریة بقصد إنتاج المعرفة الجدیدة واستعمالها بفاعلیة
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  .ENAD – SIDETیقیة التي أجریت في مؤسسة ومن أهم نتائج الدراسة التطب

كل المهام التي یتم انجازهـا داخـل المؤسسـة تكـون علـى أسـاس تـوفر معرفـة، فالمعرفـة  -
 . تتوفر قبل وأثناء وبعد نهایة المهمة

ـــة مـــورد  - ـــة، أساســـها أن المعرف ـــا ایجابی ـــة داخـــل المؤسســـة رؤی ـــا كـــل عضـــو للمعرف رؤی
ضــروري لــدیهم، یســتخدم الأداء المســؤولیات، وللتــأقلم مــع كــل مــا یظهــر جدیــدا فــي البیئــة، 
فالعامـــل یـــرى أن إثبـــات جدارتـــه العملیـــة یكـــون مـــن خـــلال مـــا یحصـــل علیـــه مـــن معـــارف 

 . ویوظفها لذلك

سة والوسط التنافسي الذي تنشط المؤسسة محل الدراسة فیه، بحكم طبیعة نشاط المؤس -
تربط المؤسسة نجاحها وتحقیق میزة تنافسیة لهـا باتخـاذ تحصـیل المعرفـة واسـتغلالها بأمثـل 

 . الطرق أهم إحدى الاستراتیجیات التنافسیة

مسؤولیة جمع وتوزیع المعرفة غیر مخولة لإدارة معنیة، أي انه لا وجود هیكلـي لإدارة  -
المعرفة داخل المؤسسة، إلا أن ممارسـة هـذا المفهـوم ودمجـه ضـمن مختلـف الوظـائف هـو 

 . محقق بشكل نسبي

صور ومظاهر التعلم لدى المؤسسة موجودة من خلال ما تبذله من جهود لنشـر ثقافـة  -
 . التعلم أكثر في وسط عمالها، باستعمالها أسلوب التكوین

أنظمـة التكنولوجیـا والاتصـال، ومواكبـة  تسعى المؤسسة من أن تطور نفسها في مجـال -
 . ما یطرأ من تغییرات

المؤسسة تعمل بمبدأ أن كل معرفة تدفع أكثر للتعلیم المستمر، ویساهم فـي أن تصـبح  -
  . المؤسسة منظمة متعلمة

ـــة تحصـــل علیهـــا، وتحـــاول أن  - تحـــرص المؤسســـة علـــى عـــدم إهمـــال أي قاعـــدة معرفی
 . تنظیمیة التي تعكس صورة المؤسسةتوثقها لیكون في مجموعها الذاكرة ال
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  ENAD-SIDETومن أهم التوصیات المقترحة على مؤسسة 

استغلال طاقات الموظف وقدراته المعرفیة وتنمیتها، وتشجیع كـل الأفـراد علـى الإبـداع  -
 .وتقدیم اقتراحات جدیدة بغض النظر عن منصب العمل

بـــداعاتهم المتعلقـــة التركیـــز علـــى عمـــال المســـتوى التنفیـــذي اكتـــر فـــي إبـــداء أفكـــ - ٕ ارهم وا
 . بتطویر المنتجات، لأنهم هم اقرب وأدرى بمیدان الإنتاج 

 . تهیئة بیئة معرفیة ملائمة، وتحسین وسائل العمل -

محاولــة إنشــاء وحــدة إداریــة تســمى إدارة المعرفــة، أو إدارة معلومــات، تقــوم بجمیــع مــا  -
جمیــع الإدارات، بســبب أن أي  یتعلـق بتســییر المعرفـة، وتفــادي انقســام مهمـة المعرفــة علـى

نما كذلك لها المهام الإداریة الخاصة بها ٕ  . إدارة لن تولي كل اهتماماتهما للمعرفة، وا

تنظـیم لقـاءات واجتماعـات بـین المؤسسـة والمـوظفین لتبـادل الآراء والتجـارب والأفكـار،  -
 . ومعالجة المشكلات التي تواجههم في العمل

ریم أصــحاب الكفــاءات، ولكــل مــن یشــارك بأبســط إجــراء حفــلات داخــل المؤسســة لتكــ -
 . الأفكار بغیة تطویر العمل

 وضمان والموظفین، المؤسسة بین وصل حلقة باعتبارهم الإدارات مسؤولي دور تفعیل -
 . العامل إنتاجیة للمعرفة، ورفع الفاعلة مشاركتهم

 لتحسـین جهـودهم زیـادة علـى المـوظفین یشـجع ومكافـآت، عادلـة تحفیـز أنظمـة وضـع -
 .تهم المعرفیةقدرا

المؤسسـة، بهـدف التحسـین  داخـل یوجـد الـذي الأداء تقیـیم نظـام تطبیـق فـي الاسـتمرار -
 .المستمر

 تحقیقه على تعمل اسمي، استراتیجي كهدف والتعلم المعرفة هدف المؤسسة تضع أن -
  .موظفیها جمیع بمشاركة
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التكنولــوجي ودوره فـــي التطــور "بعنـــوان  :)2011-2010طـــه حســین نــوي (دراســة : ثالثــا
دراســــة حالــــة المدیریــــة العامــــة لمؤسســــة اتصــــالات " "تفعیــــل إدارة المعرفــــة بمنظمــــة الأعمــــال

  ".الجزائر

إن الهدف الأساس لهـذه الدراسـة، هـو الإجابـة علـى الأسـئلة المطروحـة فـي إشـكالیتها، 
تكنولوجیـــا إذ أنهــا تحـــاول إبــراز الـــدور الكبیــر الـــذي یلعبــه التطـــور التكنولــوجي وبالخصـــوص 

المعلومـــات والاتصــــالات فــــي تفعیــــل إدارة المعرفــــة، وتوضـــیح العناصــــر الأساســــیة فــــي هــــذه 
الأخیــرة، والتــي تســمح برفــع قــدرات الأفــراد والمنظمــات، مــن أجــل الإحاطــة قــدر الإمكــان بكــل 
دارتها بطریقة تمكنها من ترشید قراراتها، وتحقق لها المكانـة المناسـبة فـي  ٕ المعارف الممكنة، وا

 .البیئة التي تنشط فیها

  : هذه بالإضافة إلى الأهداف التالیة

ـــي ظـــل الاقتصـــاد الجدیـــد  - دارتهـــا، كمـــورد مهـــم ف ٕ ـــة وا اقتصـــاد (توضـــیح مفهـــوم المعرف
ــــة ــــدیم مصــــطلح  -). المعرف ــــي " تق ــــوى ومفهــــوم هــــذا "رأس المــــال المعرف ، وتوضــــیح محت

 . المصطلح

واعـــدها، وخصائصـــها، وأبعـــاد ، والتطـــرق إلـــى ق"المنظمـــة المتعلمـــة " تقـــدیم مصـــطلح  -
 . نظام المعرفة داخلها

 .توضیح أهمیة نظم المعلومات ونظم قواعد المعرفة، في نظام إدارة المعرفة بالمنظمة -

  .بالمنظمة القرار اتخاذ عملیة تحسین في المعرفة إدارة دور إبراز -

رات الثم بعض إلى إضافة المعرفة، إدارة ثمرات من كثمرة التنافسیة المیزة مفهوم إبراز -
  :ویمكن تقسیم هذه الدراسة إلى نوعین الأخرى النتائجو 

  :نتائج خاصة بالجانب النظري
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منــــذ آلاف الســــنین، والیــــوم، تنظــــر  المعرفــــة حقــــل قــــدیم متجــــدد، وبــــرز الاهتمــــام بهــــا -
المنظمـــة الحدیثـــة إلـــى المعرفـــة علـــى أنهـــا تعـــد أساســـا فـــاعلا لعملیـــات الإبـــداع والابتكـــار، 

 . وأساسا للحكمة الإداریة

تتبــاین وجهــات نظـــر البــاحثین والكتـــاب فــي تصـــنیف المعرفــة، وأهـــم أشــكالها المعرفـــة  -
 . الضمنیة والمعرفة الصریحة

اكتســـاب المعرفـــة، تخزینهـــا، توزیعهـــا ثـــم : أساســـیة أربعـــة هـــي تتضـــمن المعرفـــة أبعـــادا -
 . تطبیقها

إدارة المعرفـــة هـــي أكبـــر مـــن إعطـــاء المعلومـــة الصـــحیحة إلـــى الشـــخص المناســـب فـــي  -
الوقت المناسب، إنمـا هـي قضـیة سـیاق اجتمـاعي مركـب لا بـد مـن تعزیزهـا بالعمـل الجمـاعي 

 .وفرق العمل

جدیـدة  إمكانـات لهـا یـوفر المعرفـة إدارة مـدخل تطبیـق نحـو الحدیثـة المنظمـة توجـه إن -
إدارة  ومـن المعلومـات تكنولوجیـا مـن واسـعة قـدرات لهـا ویـوفر متمیـزة، تنافسـیة وقـدرات

 الوظیفیة المختلفة، العملیات ورقابة وتنفیذ لتخطیط وفاعلا دقیقا نظاما لها ویوفر المعلومات،
 وفـي إمكانـاتهم بالمنظمـة الأفـراد سـلوك فـي ویـؤثر واتجاهاتهـا، العلیـا الإدارة فلسـفة ویـدعم

 .واتجاهاتهم وقدراتهم

التـي  المـدخلات ونوعیـة وطبیعة المعرفیة، لمدخلاتها الحدیثة المنظمة اختیار طبیعة إن -
 .المعرفة لإدارة متكامل نموذج بناء في مهمة عوامل هي علیها التركیز یجرى

  :نتائج متعلقة بالمؤسسة محل الدراسة

ـــة العامـــة لمؤسســـة  ـــى مســـتوى المدیری ـــا بهـــا عل ـــة التـــي قمن مـــن خـــلال الدراســـة المیدانی
  :اتصالات الجزائر توصلنا إلى النتائج التالیة
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هـذه إدارة المعرفـة،  المنظمة محل الدراسة تعتمد علـى معظـم المبـادئ التـي جـاءت بهـا -
 ). اکتساب، تخزین، توزیع واستخدام المعرفة(وتطبق بشكل نسبي عملیات إدارة المعرفة 

تعتبر المؤسسة المعرفة من أهم الموارد الإستراتیجیة التي تحقـق لهـا صـفة التمیـز عـن  -
 باــقي المنافســین، وتســعى جاهــدة للبحــث عنهــا واكتســابها ثــم تطویرهــا ونشــرها بــین أفرادهــا،

 . غیر أن ذلك یبقى یفتقر إلى اعتماد إستراتیجیة واضحة لإدارة المعرفة

 . لاحظنا غیاب أسلوب البحث والتطویر كأداة لإنشاء واكتساب المعرفة بالمؤسسة -

المعرفــــة الصــــریحة والمعرفــــة : عــــدم تفریــــق المنظمــــة بــــین نــــوعي المعرفــــة الأساســــیین -
 .الضمنیة

ـــي مجـــالات المعلومـــات وهن - دســـة البیانـــات ضـــمن المـــوارد البشـــریة وجـــود مختصـــین ف
للمؤسســة، یشــكل دعامــة أساســیة تســهل اســتیعاب أبعــاد إدارة المعرفــة واســتغلال عملیاتهــا 

 .إضافة

 .هناك اهتمام للمؤسسة بالجدید في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصالات -

  :ومن أهم الاقتراحات التي تم التوصل إلیها

  ضرورة الاهتمام بتكنولوجیا المعلومـات والاتصـالات، وتفعیلهـا فـي مختلـف المؤسسـات
 . لما لها من آثار داخلیة وخارجیة

 :إن اعتماد أي مدخل في إدارة المعرفة یتطلب ما یأتي

ســــــتراتیجیة إدارة المعرفـــــة - ٕ وهنــــــا یجـــــري تحدیــــــد أهـــــداف إدارة المعرفــــــة : تحدیـــــد أهـــــداف وا
ستراتیجیتها بما یؤد ٕ   :ي إلى مواجهة عدد من التحدیات الأساسیة هيوا

 تحدید المعرفة المتوفرة حالیا .  

 التأكد من استخدام المعرفة الحالیة .  

 تحدید كیفیة تحدیث وتجدید المعرفة الحالیة.  
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 تحدید كیفیة إعداد وتطویر المعرفة الجدیدة .  

 المعرفـة فإنـه لا بـد مـن الاهتمـام لتنفیذ إسـتراتیجیة إدارة : تنفیذ إستراتیجیة إدارة المعرفة
  :بثلاثة جوانب أساسیة

 تســاهم الــنظم والعملیــات فــي زیــادة قــدرة العــاملین علــى خلــق وتولیــد : الــنظم والعملیــات
  .المعرفة، وهي تشكل القدرة الجماعیة للمنظمة على خلق المعرفة

 ـــرات والقـــدرات والمـــؤهلات التـــي : المـــوارد البشـــریة یمتلكهـــا إن مســـتوى المهـــارات والخب
ـــي المنظمـــة،  ـــق ف ـــي یمكـــن أن تتحق ـــراد العـــاملون بالمنظمـــة یحـــدد مســـتوى المعرفـــة الت الأف

  .فإمكانات المنظمة الأخرى لا تحقق المعرفة المطلوبة في غیاب عنصر الموارد البشریة

 إن تنفیذ الإستراتیجیة المعرفیـة بصـورة ناجحـة یتطلـب تحقیـق اتصـال فاعـل مـع : البیئة
ـــدرات المســـتفیدین وأصـــحا ـــدیم وتســـلیم الق ب المصـــالح، إذ أن هـــذا الاتصـــال یمكـــن مـــن تق

  . المعرفیة التي تتوقعها البیئة

  اختیــار المؤشــرات المناســبة لإدارة المعرفــة لتســهیل قیــاس وتقــویم مســتواها علــى ضــوء
  . هذه المؤشرات

 تصالاتالتحتیة للمعلوماتیة وللا ىعلى المستوى الكلي، على الحكومة تعزیز البن. 

ورة اســـتحداث مســـاحات وفضـــاءات جدیـــدة لتـــدریس إدارة المعرفـــة فـــي الجامعـــات ضـــر  -
 .الجزائریة مستقبلا

نظــام تقیــیم أداء المــوارد البشــریة "بعنــوان  :)2013-2012ســي أحمــد نــذیر (دراســة : رابعــا
  "دراسة حالة مؤسستي سونطراك وسیفتال" "وتفعیل تنافسیة المؤسسة الاقتصادیة

  :بهذه الدراسة العلمیة إلى تحقیق جملة من الأهداف أهمهانسعى من خلال قیامنا 

إظهار أهمیة نظام تقییم أداء الموارد البشـریة فـي المؤسسـات الاقتصـادیة بصـفة عامـة  -
والمؤسســـات الجزائریـــة بصـــفة خاصـــة، مـــع الاهتمـــام بقضـــیة مهمـــة جـــدا ألا وهـــي مراعـــاة 



 الأسس النظرية حول إدارة المعرفة وأداء الموارد البشرية                                                   :الفصل الأول
 

 
54 

مســـتویاتهم الفكریـــة، والأخـــذ فـــي  الأبعـــاد الثقافیـــة والاجتماعیـــة للمـــوارد البشـــریة واخـــتلاف
عداد خطط الأداء وتحدید معاییر التقییم ٕ  . الاعتبار هذه الفروق عند تصمیم الأعمال وا

ـــــدریب  - ـــــق الت ـــــد العـــــاملین بالمعلومـــــات المتجـــــددة، عـــــن طری الكشـــــف عـــــن مـــــدى تزوی
ــدة لتحســین فــرص  والاجتماعــات الدوریــة بــین العــاملین والرؤســاء والكشــف عــن أفكــار جدی

 .حسب الخطط المعتمدة الأداء

تحدیــد فــرص تنمیــة واســتثمار الطاقــات الفكریــة والقــدرات الإبداعیــة للأفــراد، وهــل تــوفر  -
منهم لتجریـب أفكـارهم ومشـروعاتهم الخلاقـة، والعمـل " الممتازین"المؤسسة الفرص للنابهین 

ــاء، أم تكتفــي المؤسســة بمقارنــة الأداء الفعلــي مــع الأداء  ــدأ الابتكــار أو الفن . المطلــوببمب
فالمؤسسات الأكثر نجاحا في العالم المتقدم تحاول أن تجعل من كـل فـرد رجـل أعمـال فـي 
ذاته ولیس مجرد موظف یؤدي أعمال روتینیة بل هو یفكر ویبتكر ویشـارك فـي المسـؤولیة 

 .ویتحمل المخاطر

الحكــم علـــى كفــاءة و فعالیـــة أداء المـــورد البشــریة فـــي المؤسســات الاقتصـــادیة بتـــوفیر  -
ظــام فعــال، لتقیــیم أداء العمــال یعمــل علــى توجیــه العمــال وتعلــیمهم كیفیــة ونوعیــة الأداء ن

 . المتوقع منهم، وتحسین مهارات وقدرات كل فرد مع رفع مستوى أدائهم

تقدیم اقتراحات لتحسین أنظمـة تقیـیم أداء المـوارد البشـریة والاسـتغلال الأمثـل لمختلـف  -
دارة التغییــر لرفــع القــدرة القــدرات، والمهــارات، واســتثمارها فــ ٕ ي عملیــة الإبــداع، والتطــویر، وا

 .التنافسیة للمؤسسة

تقـدیر مـدى تـأثیر نظـام تقیـیم أداء المـوارد : ومن نتائج التي توصلت إلیها هـذه الدراسـة
ـــة المؤسســـات  ـــالرجوع إلـــى حال ـــل تنافســـیة المؤسســـات الاقتصـــادیة ب البشـــریة و دوره فـــي تفعی

و مـع ظهـور . الجزائریة، ولقد قمنا بإجراء هذا البحث من خلال تحلیل و تقیـیم الأداء البشـري
تصــــادیة الجدیــــدة، أصــــبح مــــن الصــــعب التصــــدي لمســــألة المنافســــة و تقیــــیم المعطیــــات الاق

أیضـا حاولنــا تبیـان كیـف یمكــن لنظـام تقیــیم أداء المـوارد البشــریة أن . الكفـاءات بصـورة كاملــة
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یكــون لــه تــأثیر قـــوي علــى أداء المنظمــات وتحـــت أیــة ظــروف، فتنصـــب نتائجنــا فــي صـــالح 
 .إعطاء دافع جدید لإدارة و تقییم الأداء

دراسة الجانب النظري و الأدبي للمؤلفات، والمقالات في إدارة و تقییم الأداء أدى إلـى 
وضع الأداء في قلب دراسـتنا، ففـي الواقـع المنظمـات تبحـث باسـتمرار عـن الحلـول التـي تتـیح 
لهــا إمكانیــة تعزیــز الأداء التنظیمــي، بمـــا فــي ذلــك أداء العــاملین الـــذي یهمنــا أكثــر فــي هـــذه 

  .لتعزیز مكانتها في السوقالأطروحة 

فبعد المسح النظري لأدبیات نظم تقییم أداء الموارد البشریة، وصلنا إلى نتیجة أن أداء 
  : الأفراد یتشكل من

إلـــى الطاقـــات ) الحـــافز(القـــدرات وهـــو الجهـــد النـــاتج مـــن حصـــول الفـــرد علـــى التـــدعیم  -
ـــرد لأداء مهمتـــه، و التـــي تعنـــ ي الخصـــائص الشخصـــیة الجســـمیة والعقلیـــة التـــي یبـــذلها الف

  . المستخدمة لأداء وظیفة أو مهمة معینة

ویقصـــد بهـــا نســـبة المـــدخلات المســـتهلكة إلـــى المخرجـــات المتحصـــلة، فكلمـــا : الكفـــاءة -
كانــت المخرجــات أكثــر مــن المــدخلات فــإن الكفــاءة تكــون أعلــى، كمــا أنــه كلمــا تــم تحقیــق 

  . مخرجات معینة بمدخلات أقل فالكفاءة تكون عالیة

ـــى تحقیـــق الأهـــداف الفعا - ـــة هـــو أداء خـــارجي متمثـــل فـــي المخرجـــات التـــي تشـــیر إل لی
 .المسطرة من طرف المؤسسة بغض النظر عن التكالیف المترتبة عن هذه الأهداف

  :ومن أهم الاقتراحات التي تم التوصل إلیها مایلي

وضع إطار تنظیمي وقـانوني خـاص یحكـم ویـؤطر نظـام تقیـیم الأداء فـي المؤسسـتین،  -
لــه أحــد أســس النظــام العــام الــذي یضــبط نشــاط كــل مؤسســة، و یقــیس أداء العــاملین، ویجع

حتى تحمي المؤسسة نفسها وعمالها من بعض التجاوزات، أو التحیزات التي قد تؤثر على 
 . نشاطها وسمعتها
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ــم الجمیــع أن أدائهــم  - تعمــیم النظــام الجمیــع وظــائف المؤسســة وجمیــع العمــال حتــى یعل
تقدیر، وعـدم تحدیـد مجـال التقیـیم إلـى طبقـة المـدیرین والمسـؤولین فقـط، سیخضع للتقییم وال

هـــذا مـــا ســـیترك الجمیـــع یحســـون باهتمـــام الإدارة بـــأدائهم ومـــردودیتهم فـــي العمـــل، حتـــى لا 
 . یهمش أي أحد

تغییر فكرة أن إدارة الموارد البشریة تنحصـر فقـط فـي مشـكلات التوظیـف والاسـتقطاب  -
المهنــي، والانشـــغال أكثــر بقضــیة مراقبــة أداء العــاملین و قیـــادة والتكــوین ومتابعــة المســار 

 .الأفراد نحو تحقیق الإنتاجیة الأعلى وتحسین الكفاءة والفعالیة

إكســاب الرؤســاء المباشــرین فــي عملیــة تقیـــیم المــؤهلات التــي تمكــنهم مــن كســب ثقـــة  -
یـة التعامـل مـع المرؤوسین وولائهـم، وذلـك بـالتحرر، وتـرك لهـم حریـة اختیـار الأسـلوب وكیف

 .المرؤوسین

دور المــوارد البشــریة فــي التــأثیر علــى "بعنــوان  :)2009/2010بابــاه ولــد ســیدن (: خامســا
  "BMCIدراسة حالة البنك الموریتاني للتجارة الدولیة " "الأداء

  :نسعى من خلال قیامنا بهذه الدراسة العملیة إلى تحقیق جملة من الأهداف أهمها

محاولــة الاســتقراء بعمــق علمــي، وتأصــیل منهجــي مــنظم لــبعض الإســهامات المعرفیــة  -
المقدمــة مـــن طـــرف العدیــد مـــن البـــاحثین فـــي مجــال إدارة المـــوارد البشـــریة وأداء المؤسســـة 

 . وتحلیلها

إن تحقیـق المؤسسـة لأداء أحسـن مـرتبط : محاولة اقتـراح مقاربـة نظریـة تفتـرض التـالي -
 .دها البشریة وتفعیلها من خلال اعتمادها على مدخل تقییم الأداءبشكل رئیسي بإدارة موار 

ــدور المتنــامي الــذي تلعبــه المــوارد البشــریة كأحــد أهــم العوامــل  - ــة التأكیــد علــى ال محاول
المــؤثرة فــي أداء المؤسســة، وذلــك مــن خــلال المعــارف والمهــارات التــي تكتســبها، وتحلیــل 

 .اعتمادها تفعیل مواردها البشریةالمنافع المحتملة للمؤسسة من خلال 
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تحدید الأهمیة النسبیة للمعـاییر التـي یسـتخدمها العمـلاء فـي تقیـیمهم لجـودة الخـدمات   -
 .المصرفیة

 .إبراز سبل وآلیات التمیز بجودة الخدمات المصرفیة من منطلق الأداء -

  .توظیف نموذج الفجوة في تقییم جودة خدمات البنك الموریتاني للتجارة الدولیة -

  :كما أوضحت الدراسة نتائج تمثلت فیما یلي

  إن تقیـــیم عمـــلاء البنــــك الموریتـــاني للتجـــارة الدولیــــة لمســـتوى الأداء الفعلـــي للخــــدمات
  .المصرفیة المقدمة لهم كان سلبا، وبالتالي فإن الجودة الفعلیة كانت منخفضة

 البنـك كانـت  إن الجودة المتوقعة من عملاء البنك في الخدمات المصرفیة التـي یقـدمها
  .عالیة

  لا یوجــد اخــتلاف بــین نتــائج قیــاس جــودة الخــدمات المصــرفیة باســتخدام مقیــاس الأداء
الفعلـي، وبـین نتـائج القیـاس باســتخدام مقیـاس نظریـة الفجـوة، فكمــا تشـیر النتـائج فـإن نتــائج 
القیاس في الحـالتین كانـت مختلفـة وهـو مـا یمكـن أن یحسـم الخـلاف بـین مؤیـدي المـدخلین 

مدى كفاءة المقیاسین في قیاس الجودة، إذ طالما أن الزبـون یعتمـد فـي تقییمـه لجـودة  حول
الخدمة المصرفیة على خبراته السابقة مـع المصـرف والاتجاهـات التـي یكـون قـد کومـا عـن 
مستوى الخدمة خلال تلك الخبرات، فإن هذه كلها تشكل الكیفیة التي یقیم بها الزبون جودة 

كذلك فـإن توقعـات التـي یكونهـا الزبـائن حـول جـودة الخدمـة المصـرفیة الخدمة المصرفیة، و 
تعتمــد علــى تلــك الخبــرات والاتجاهــات، ولهــذا فــإن المقیــاس الاتجــاهي یعتــر مقیاســا مناســبا 

  .وبسیطا من الناحیة التطبیقیة، ولأغراض قیاس جودة الخدمات المصرفیة

 هـــا النســـبیة عنـــد تقیـــیمهم تختلـــف المعـــاییر التـــي یســـتخدمها زبـــائن المصـــرف فـــي أهمیت
لجــودة الخــدمات المصــرفیة، والحقیقــة أن هــذه النتیجــة دلالات تطبیقیــة فیمــا یتعلــق بتحدیــد 
الأولویــات عنــد تطــویر الخــدمات المصــرفیة، حیــث تعتبــر الأهمیــة النســبیة لكــل بعــد مؤشــرا 
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ن أبعـاد على درجة الأولویة التي یجب أن یولیها صانع القرار للتطـویر بالنسـبة لكـل یعـد مـ
 .الأداء

  إن عدد مرات تعامل الزبائن مع المصـرف لـه تـأثیر علـى تقـیم زبـائن المصـرف لجـودة
 .الخدمات المصرفیة المقدمة لهم

  إن العامــل الخــاص بالتقنیــات الحدیثــة للخدمــة، یعتبــر ذا أهمیــة نســبیة عالیــة فــي تقیــیم
اري یجـب أن تـولي هـذا الزبائن لجودة الخدمات المصرفیة، ولهـذا فـإن إدارة المصـرف التجـ
 .العامل أهمیة عالیة في براحها لتطویر الخدمات المقدمة وتحسینها

فـي ضـوء نتــائج البحـث المتوصـل إلیهــا نجـد أنــه غنـي عـن البیــان أن العنصـر البشــري 
یعــد مــن الركــائز الأساســیة للارتقــاء بــالأداء المصــرفي فعلــى الــرغم مــن الجهــود التــي بــذلتها 

نوات الأخیرة لتطویر الخدمة المصرفیة، إلا أن هذه الجهود سوف تظـل إدارات البنوك في الس
محــدودة النتــائج مــا لــم یتواكــب معهــا تطــویر لإمكانیــات العــاملین وقــدراتهم اللازمــة لاســتیعاب 
التطورات المتلاحقة في عال الخدمات المصرفیة بمـا یضـمن أفضـل اسـتثمار للمـوارد البشـریة 

ا العمـــل یتطلـــب الارتقـــاء بمســـتوى أداء العنصـــر البشـــري مـــن إن هـــذ. فـــي البنـــوك الموریتانیـــة
" المصــرفي الفعــال"خــلال تبنــي عــدد مــن الاســتراتیجیات المتكاملــة مــن أجــل الوصــول لنمــوذج 

 :نذكر منها

  الاستعانة بأحد بیوت الخبرة العالمیة أو البنوك الكبرى لتدریب الكوادر المصرفیة علـى
 .الإنترنت وغیرهااستخدام أدوات العصر الحدیث مثل 

  إرســــال مــــوظفي البنـــــوك لبعثــــات تدریبیــــة فـــــي الخــــارج لاســــتیعاب أدوات التكنولوجیـــــا
 ۔المستخدمة في البنوك العالمیة وطرق التعامل معها وكیفیة تطبیقها محلیا

  ترســـیخ بعـــض المفـــاهیم المتطـــورة لـــدى مـــوظفي البنـــوك التـــي تتعلـــق بأهمیـــة الابتكـــار
ا الحدیثة، وتطویر المنتجات المصرفیة والمبادرة لكسـب عمـلاء والإبداع ومواكبة التكنولوجی

  .جدد مع التحرر من القیود الروتینیة التي تعرف سیر العمل
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  یجب صیاغة الأهداف التدریبیة لتناسب المسـتویات الوظیفیـة بحیـث یـتم التركیـز علـى
ـــاوض والتخطـــیط واتخـــاذ  ـــى التف ـــرار تنمیـــة وصـــقل مهـــارات حســـن التصـــرف والقـــدرة عل الق

وتطبیق مبدأ قیادات المستقبل بصورة أكثر فعالیـة وذلـك بإعطـاء الفرصـة للعناصـر الشـابة 
لتولي الوظائف القیادیة، على أن یتم اختیار من تتوافر لدیهم الكفـاءة والصـفات الشخصـیة 
التي تؤهلهم لذلك مع تزویدهم بالبرامج التدریبیة المناسبة في المجالات المصرفیة والمالیة، 
مــع التــدریب العملــي علــى حــالات العمــل المصــرفي التــي لــم یســبق لهــم العمــل بمــا حتــى 
یصــــبحوا قــــادرین فــــي المســــتقبل علــــى المراقبــــة والمتابعــــة واتخــــاذ القــــرارات المناســــبة لحــــل 

  .المشاكل التي قد تعترض الأداء
 الات إلــزام كافــة العــاملین بــالبنوك بتلقــي بــرامج تدریبیــة علــى اســتخدام تكنولوجیــا الاتصــ

والإعــلام الآلـــي باعتبـــاره عنصـــرا رئیســـیا لتحقیـــق التطـــویر المطلـــوب فـــي مهـــارات مـــوظفي 
  . البنوك

  ــاتهم تشــجیع العــاملین المتمیــزین والمحلــین علــى بــذل مزیــد مــن الجهــد واســتنهاض طاق
الإبداعیة وذلك باستخدام أسلوب الحوافز والمكافآت إما بصورة مادیة أو عن طریق الترقیة 

  .ىلوظائف أعل

  ضــرورة مشــاركة العــاملین فــي وضــع أســالیب تطــویر الأداء وهــو مــا یضــمن التــزامهم
 .وحماسهم عند التطبیق

   التوسـع فــي تقــدیم خـدمات مصــرفیة جدیــدة وحدیثــة تتجـاوز تطــاق الأعمــال المصــرفیة
التقلیدیـــة، ومـــنح العمـــلاء الحریـــة فـــي اختیـــار مـــا یعـــرض علـــیهم مـــن تشـــكیلة متنوعـــة مـــن 

 .ة، الأمر الذي یزید من رضاهم وولائهم للبنكالخدمات المصرفی

  وضع مقـاییس متطـورة لتقیـیم رضـا العمیـل البنكـي، وتعـد الاستقصـاءات مـن الأسـالیب
التـــي تعـــد مفیـــدة لإدارة البنـــك مـــن أجـــل التعـــرف علـــى احتیاجـــات عملائهـــم وردود الأفعـــال 
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لخـــدمات المصـــرفیة الإیجابیـــة والســـلبیة، ویفیـــد الأخـــذ بهـــا أكثـــر عنـــد تصـــمیم إســـتراتیجیة ا
 . المستقبلیة

  تحــــدیث الهیاكــــل والأنظمــــة الداخلیــــة للبنــــك وقاعــــات الانتظــــار، والاهتمــــام أكثــــر بعــــد
الاســـتجابة وذلـــك مـــن أجـــل تقلیـــل الفجــــوة الظـــاهرة بـــین جـــودة الخـــدمات المدركـــة وجــــودة 

 .الخدمات المتوقعة وبالتالي تحسین مستوى الأداء

 قتراحات والأخـذ بـه لأنـه یعبـر عـن تقیـیم ضرورة تخصیص شباك خاص بالشكاوى والا
العملاء عما یقدم لهـم فعلیـا مـن خـدمات مصـرفیة، ومـدى رضـاهم عنهـا وبالتـالي فـإن ذلـك 

  .یساهم في اكتشاف الفحوات وتصحیحها

أثـر الإدارة الإلكترونیـة ودور تطـویر "بعنـوان  :)2010رشاد خضیر وحیـد الـدایني : (سادسا
دراســـة تطبیقیـــة مـــن وجهـــة نظـــر العـــاملین فـــي مصـــرف " "لأداءالمــوارد البشـــریة فـــي تحســـین ا

  ".الرافدین

هـــدفت هـــذه الدراســـة إلـــى التعـــرف علـــى أثـــر الإدارة الإلكترونیـــة ودور تطـــویر المـــوارد 
البشـــریة فـــي تحســـین أداء المنظمـــة، ولتحقیـــق أهـــداف الدراســـة قـــام الباحـــث بتصـــمیم اســـتبانة 

مفــردة، ) 214(عینــة الدراســة المكــون  مــن  فقــرة تجمــع المعلومــات الأولیــة مــن) 31(شــملت 
وفي ضوء ذلك جمع وتحلیل البیانات واختبار الفرضیات باستخدام الحزمـة الإحصـائیة للعلـوم 

وتم استخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة بتحقیـق أهـداف الدراسـة منهـا  spssالاجتماعیة 
 AMOS برنـامج تحلیـل المسـار  تحلیـل الانحـدار البسـیط والمتعـدد وتحلیـل المسـار باسـتخدام

وبعــد إجــراء عملیــة التحلیــل لبیانــات الدراســة وتوظیفهــا توصــلت الدراســة إلــى عــدد مــن النتــائج 
  :أبرزها

أن مســتوى أهمیــة المضــمون التكنولــوجي الإدارة الالكترونیــة فــي مصــرف الرافــدین مــن  -
  .وجهة نظر عینة الدراسة مرتفع
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للإدارة الالكترونیة في مصـرف الرافـدین مـن وجهـة أن مستوى أهمیة المضمون المالي  -
  .نظر عینة الدراسة كان متوسط

أن مستوى أهمیة التطویر التنظیمي في مصرف الرافدین من وجهة نظر عینة الدراسة  -
  .كان مرتفعا

ـــة الدراســـة كـــان مرتفعـــة  - ـــدین مـــن وجهـــة نظـــر عین  5أن مســـتوى ربحیـــة مصـــرف الراف
 الرافدین من وجهة نظر عینة الدراسة كان مرتفعةمستوى الحصة السوقیة لمصرف 

علـى ) التكنولوجیـة المالیـة(وجود تأثیر ذي دلالة معنویة المضامین الإدارة الإلكترونیـة  -
  ).0.05(عند مستوى دلالة ) الریحیة ، الحصة السوقیة(أداء مصرف الرافدین 

ـــة مضـــامین الإدارة الإلكترونیـــة  - ـــأثیر ذي دلالـــة معنوی ـــةالتكن(وجـــود ت ـــة و المالی ) ولوجی
  ).0.05(على تطویر الموارد البشریة عند مستوى دلالة 

وجـــود تـــأثیر ذي دلالـــة معنویـــة لتطـــویر المـــوارد البشـــریة علـــى أداء مصـــرف الرافـــدین  -
  ).0.05(عند مستوى دلالة ) الحصة السوقیة: الربحیة(

وجیة المالیة علـى التكنول(و وجود تأثیر ذو دلالة معنویة المضامین الإدارة الإلكترونیة  -
ـــدین  ـــة(أداء مصـــرف الراف ـــد ) الحصـــة الســـوقیة: الربحی بوجـــود تطـــویر المـــوارد البشـــریة عن

  ).0.05(مستوى دلالة 

  :وقد أوصت الدراسة مایلي

اســتقطاب كــوادر متخصصــة بتنفیــذ العمــل المصــرفي المــرتبط بــالإدارة الالكترونیــة فــي  -
  .مصرف الرافدین لتحسین مستویات أدائه 

علیة قاعدة المعلومات في مصرف الرافدین لتقدیم الخـدمات بكفـاءة عالیـة بمـا تعزیز فا -
  .یحسن من مستویات أدائه
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الاهتمـــام بتكلفـــة خدمـــة صــــیانة الأجهـــزة المرتبطـــة بــــالإدارة الالكترونیـــة فـــي مصــــرف  -
  .الرافدین

  . الاهتمام بالتكلفة المالیة المرتبطة بإنشاء الموقع الالكتروني في مصرف الرافدین -

  .لاهتمام بتخفیض تكالیف الاتصال بالشبكة العالمیة الانترنت في مصرف الرافدینا -

  الدراسات الأجنبیة: المطلب الثاني

ــدج : أولا ــوان ): EDGE 2005(دراســة إی ــد التعلــیم علــى المســتوى "بعن إدارة المعرفــة لتجدی
 Knowledge Management as atool for District-".المحلــــي

Renewal Instructional. Level  
وهـــــدفت الدراســـــة إلـــــى اســـــتخدام إطـــــار عمـــــل إدارة المعرفـــــة وذلـــــك لفحـــــص ودراســـــة 
المجهـودات المبذولـة علـى مسـتوى الأحیـاء مـن أجــل إیجـاد ونقـل المعرفـة المبكـرة والأولیـة فــي 
ــة، ومــن أهــم نتــائج  ــتعلم، حیــث اســتخدام الباحــث أســلوب دراســة الحال الســنوات الأولــى مــن ال

 :سةالدرا

قامـت الدراسـة بشـرح و تفسـیر قائمـة كبیــرة مـن اسـتراتیجیات إدارة المعرفـة والتـي یمكــن 
أن تســـاعد فـــي العملیـــة التعلیمیـــة، وهـــذه الاســـتراتیجیات یمكـــن مناقشـــتها فـــي إطـــار مجموعـــة 
الأدبیات كطرق ممكنة لتعزیز إدارة المعرفة وممارساتها في کلي القطاعات، كما تقدم الدراسة 

ة للتحدیات والفرص المتاحة والمرتبطـة بـإدارة المعرفـة فـي التعلـیم بمـا فـي ذلـك مناقشة تفصیلی
  . التقنیات والمسارات المالیة

وهـــذه الدراســــة أفـــادت الباحثــــة كثیـــرا حیــــث قـــدمت نمــــوذج لتطبیـــق إدارة المعرفــــة فــــي 
  .المدارس وهو ما تسعى إلیه الباحثة في بحثها

امتحـان عملـى للعوامـل المـؤثرة علـى فاعلیـة : "بعنـوان :)Wood ،2005(دراسـة وود : ثانیا
  ".إدارة المعرفة في المؤسسات
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"An Empirical Examination of Factors in Fluencing work-unit 
Knowledge Management Effectiveness in Organization" 

یوسـع مـن وهدفت هذه الدراسـة إلـى تقـدیم نمـوذج مقتـرح یتكامـل مـع الأبحـاث السـابقة و 
مجالها حتى تصل إلى مستوى وحدة العمل، كذلك یقدم دلـیلا بـأن أفضـلى إسـتراتیجیة مناسـبة 
تعتمــد علــى ســمات المهــام الموجــودة وعلــى بیئــة العمــل ووحدادتــه وعلــى عملیــة إیجــاد المعرفــة 
والمشاركة المعرفیة تحدثان على مسـتوى وحـدات العمـل فـي المؤسسـات، ومـن أهـم نتـائج هـذه 

 :الدراسة

  .تطویر نموذج لدعم إطار العمل معتمدا على عملیات إدارة المعرفة -

  .تقدیم استراتیجیات الإدارة المعرفة -

إثبــات أن العلاقــة إیجابیــة بــین تنــوع المهــام وكــل مــن التوجهــات الضــمنیة والصــریحة  -
  .وهي علاقة مهمة كما تأكد مصداقیة وثبات المتغیرات

اســتفادت مــن النمــوذج المقــدم لتطبیــق إدارة  ومــن خــلال هــذه الدراســة فــإن الباحثــة قــد
المعرفة في المؤسسات كذلك من الاستراتیجیات الموجودة لإدارة المعرفـة وهمـا متصـلان بهـذه 

  .الدراسة

إدارة المعرفــــة مــــن أجــــل التجدیــــد : بعنــــوان :)مClifford ،2006(دراســــة كلیفــــورد : ثالثــــا
  "إیجاد القدرات الفكریة  عملیة الاندماج من أجل: التكنولوجي داخل المؤسسات

Knowledge management for technological innovation in" 
organizations: The fusion process for creating intellectual capital". 

وقـد هــدفت الدراســة إلــى تقــدیم إطــار متكامـل لمفهــوم إدارة المعرفــة والــذي یشــتمل علــى 
جدیدة ومن أجل التجدید في المجال التكنولـوجي، وقـد تـم  عملیة اندماج من أجل إیجاد معرفة

 :تحقیق إطار العمل هذا من خلال عدة وسائل وهذه الوسائل هي

  .التغذیة الراجعة من المشاركین في المؤتمرات -
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  .مقابلات مع المختصین والتطبیقین -

  : ومن أهم نتائج هذه الدراسة

أصــحاب الاختصـــاص والممارســـین فهــم تعریـــف إدارة المعرفــة واســـتخدامها یتنــوع بـــین  -
  .حتى في إطار الصناعة الواحدة

هنـــــاك فـــــروق جوهریـــــة فـــــي الأولویـــــات بـــــین المتخصصـــــین فـــــي إدارة المعرفـــــة وبـــــین  -
  . الاستشاریین الممارسین

المعرفـة التـي تتطــور فـي المحــیط المؤسسـي لابـد أن یعــاد اسـتیعابها مــن جانـب الأفــراد  -
  .ةالذین یمثلون عوامل أساسیة في المؤسس

ویـــرى الباحـــث أن الدراســـة الســـابقة جـــاءت مؤكـــدة علـــى أهمیـــة إدارة المعرفـــة، وأهمیـــة 
ـــي  ـــة العنصـــر البشـــري ف ـــى أهمی ـــاء المنظمـــات، كـــذلك عل ـــه مـــن أجـــل بن ـــوم ب ـــذي تق ـــدور ال ال
المنظمــة، ممــا ســاعد الباحثــة علــى تكــوین قناعــة حــول أهمیــة إدراك المنظمــات التربویــة لــدور 

  .وائد توظیف إدارة المعرفة لدیهاإدارة المعرفة وأمیتها، وف

ـــرا : رابعـــا مجتمعـــات : "بعنـــوان) Carols  &Rivera ،2006( دراســـة كـــارلوس و ریفی
دارة المعرفة ٕ   "دراسة استكشافیة: الممارسة والتطبیق وا

"Communities of Practice and knowledge management. Am expletory 
and descriptive stud" 

  :ىوهدفت الدراسة إل

ـــل  - ـــة ومجتمعـــات الممارســـة مـــن خـــلال تعریـــف ووصـــف وتحلی مقارنـــة مجـــالات المعرف
  .المقالات الأكادیمیة والمشهورة التي نشرت وتناولت هذه الموضوعات

  :فهذه الدراسة دراسة نوعیة وكیفیة قائمة على أساسین وهما
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تحلیل دورة الحیاة لتحدید أي تغیرات غیر منطقیة في أنماط أدبیات إدارة المعرفة وفي  -
  . مجال مجتمعات الممارسة

تحلیـل الأنشــطة وســعة أفـق التفكیــر لدراســة أســس المعرفیـة الاجتماعیــة والفلســفیة التــي  -
كمیـة تعزز وتساند فكرة مجتمعات الممارسة، وعلى الجانب الآخر فإن هذه الدراسـة دراسـة 

مبنیة على أساس تحلیلي إحصائي یساعد فـي مقارنـة المحتـوى النظـري للمقـالات المنشـورة 
 ). نوعیات المنشورات -فترة الدراسة (والمرتبطة بمجالات هذه الدراسة 

  :وهذه من أهم نتائج الدراسة -

وبـالرغم مـن طبیعتهـا السـیكولوجیة  -المقالات المنشـورة المتعلقـة بمجتمعـات الممارسـة  -
والأكادیمیـة فإنهــا تتكامـل مــع كـل جوانــب الإدارة فـي المؤسســات سـواء كانــت تكنولوجیــة أو 
إداریــة أو ســیكولوجیة، وهكــذا فإنهــا تختلــف عــن مقــالات وموضــوعات إدارة المعرفــة التــي 

  .تؤكد على التوجه التكنولوجي والعام

معـــات لابـــد مـــن تـــوافر أســـس إداریـــة ومعرفیـــة قویـــة داخـــل المؤسســـة فـــإن تكـــوین مجت -
الممارسة یجب أن یلقى ما یستحق من دفع وتحفیـز علـى أنـه إسـتراتیجیة مصـیریة للتعامـل 

  .مع كل الموضوعات ذات الصلة بمثل هذه الجهود

ویــرى الباحثــة أن هــذه الدراســة أكــدت أیضــا علــى أهمیــة العنصــر البشــري المتمثــل فــي 
دارتهامجتمعات الممارسة، وأهمیة التقنیة في تحریك عجل ة المعرفة و  ٕ   .ا

إدارة المـوارد البشـریة والتغیـرات "بعنـوان ): Mitchell langleert 2011(دراسـة : خامسـا
  ".التكنولوجیة

تحـــدث هـــذه الدراســـة عـــن أهمیـــة التغییـــر الحاصـــل فـــي المـــوارد البشـــریة والراجـــع إلـــى 
 وقـد ناقشــت. اسـتخدام التكنولوجیـا المتطــورة ودورهـا فــي إحـداث التغییـر فــي مجـالات الأعمــال

الدراسة دور إدارة التغییر كأداة مهمة لتمكین العاملین من أداء عملهم خصوصا إدارة التغییـر 
  : التكنولوجي من قبل الموارد البشریة وعموما فقد خرجت الدراسة بالتوصیات التالیة
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إن أحد التغیرات المهمة والتي أحدثت اختلافات كبیرة هي إبعاد مدراء الموارد البشـریة  -
عــن القیــام بالوظــائف والعملیــات الأساســیة والســماح لهــم بإبقــاء المشــورة والنصــح ون لالعــام

  . لإدارة المؤسسة العلیا والمشاركة بشكل أكبر في التخطیط للموارد البشریة

هناك اتجاه واضح الآن نحو زیادة إحلال التكنولوجیا في الإدارة وهـذا كلـه یعتمـد علـى  -
دارة هذه  الموارد ٕ   .المواردالبشریة وا

كیــف تســتطیع وظیفــة المــوارد البشــریة ": بعنــوان): Tony court 2003(دراســة : سادســا
  ".بناء التغییر

أشارت هـذه الدراسـة إلـى أن قـادة المنظمـات یواجهـون عملیـات تغییـر مسـتمرة وسـریعة  -
  .في بیئة الأعمال وهذا یتطلب استجابة سریعة للاستفادة من الفرص المتاحة

وقــد أضــافت الدراســة إلــى أن هنــاك دلائــل تشــیر إلــى أن المــداخل المتبعــة فــي تحقیــق  -
وأن الـدور المسـتقبلي للمـوارد البشـریة یجـب , التغییر تبقى غیر موثـوق بهـا ولا یعـول علیهـا

  .أن یركز على مساعدة المنظمات لكي تتعلم كیف تبنى قدراتها لإحداث التغییر

تجاربهـا السـابقة ممـا یسـاعدها فـي إحـداث التغییـر  وأن المنظمات یجب أن تسـتفید مـن
  : وقد خرجت الدراسة بالتوصیات التالیة. المطلوب

ضرورة أن یعمل مدراء الموارد البشریة كشركاء فـي المنظمـات للاسـتفادة مـن الخبـرات  -
  . الماضیة والتعلم من الدروس السابقة

ما یساعد لاحقـا فـي ضرورة تشخیص التحدیات التي تواجه المنظمات بشكل صحیح م -
  .إحداث التغییر المطلوب

إدارة " بعنـوان ):Rlynne Bennington, Ahmad D. Habir(2003دراسـة : سـابعا
  "الموارد البشریة في اندونیسیا
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) في اندونیسیا ( حیث أشارت الدراسة إلى أن الدور الذي یلعبه مدراء الموارد البشریة 
یختلــف مــن مــدیر لأخـــر وهــو یعتمــد علـــى حجــم المؤسســة والقطــاع الـــذي تعمــل بــه والتـــأثیر 
الثقافي السائد ویعتمد أیضا على شكل الملكیة للمشـروع وقـد شـددت هـذه الدراسـة علـى أهمیـة 

  .قتها بإدارة المؤسسةإدارة الأفراد وعلا

ن نســبة العـاملین فـي إدارة المــوارد البشـریة أیضـا یختلــف فـي المؤسسـات التــي إكـذلك فـ
توجـــد إدارة المـــوارد البشـــریة فیهـــا بشـــكل رســـمي علـــى الهیكـــل التنظیمـــي، وقـــد أوضـــحت هـــذه 

فـي  هالدراسة أن درجـات التفـویض للمسـتویات الأقـل تـزداد فـي مؤسسـات القطـاع الخـاص عنـ
ــة فــي أندونیســیا وأن إدارة المــوارد البشــریة الحالیــة فــي أندونیســیا تواجــه  بقیــة القطاعــات العامل

العدید من التحـدیات ومثـال ذلـك التغیـرات الثقافیـة والفهـم الكـفء لأداء المهـام كأولویـة لمـدراء 
وقــد أوصــت الدراســة إلــى ضــرورة التخفیــف مــن الســلوك البیرقراطــي والعمــل . المــوارد البشــریة

 .قل المهارات بین الأفرادعلى ن

  یمیز الدراسة الحالیة في الدراسات السابقة ما :المطلب الثالث

هناك نقاط توافق بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة كما أن هناك نقاط یختلف 
  :فیها الدراسة الحالة عن الدراسات السابقة ویمكن إبراز ذلك من خلال الجدول التالي

  جه التشابه والإختلاف بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقةأو ) 02(جدول رقم 

  دراسة قلبو حسینة  الدراسة الأولى

ماهو دور إدارة المعرفة في تحسین الأداء المؤسسي في المؤسسات   إشكالیة الدراسة
  الجامعیة 

والتجاریة وعلوم التسییر  دراسة عینة من أساتذة كلیة العلوم الإقتصادیة  عینة الدراسة
  .من خلال وضع إستبیان والحصول على المعلومات اللازمة

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز الدور الذي تعلبه إدارة المعرفة في بقاء   هدف الدراسة
  ونمو المؤسسات ومحاولة الرفع من فقالیتها وأدائها
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  خلاصة الدراسة
إن تطبیق إدارة المعرفة یتطلب توفیر جمیع سبل النجاح من مادیة 

وبشریة فیجب إختیار أفراد أكفاء وتدعیمهم لتقدیم كل ما یملكون من 
  قدرات لنجاح المؤسسة

  دراسة جمادي عبلة  الدراسة الثانیة
  ما هو دور إدارة المعرفة في بناء المنظمة المتعلمة  إشكالیة الدراسة

من خلال الملاحظة  ENAD-SIDETدراسة تطبیقیة في مؤسسة   عینة الدراسة
  والمقابلات التي تم إجراءها في المؤسسة

البحث في علاقة إدارة المعرفة بالتعلم التنظیمي والمنظمة المتعلقة   هدف الدراسة
  على مستوى المؤسسة

معرفیة جوهر إدارة المعرفة هو تنمیة القدرات الإنسانیة والأصول ال  خلاصة الدراسة
  لبناء منظمات متعلقة من اجل إنتاج وصناعة المعرفة 

  دراسة طه حسین نوي  الدراسة الثالثة

  إشكالیة الدراسة
ما مدى تطبیق منظمة الأعمال لإدارة المعرفة بمختلف أبعادها أو 
كیف یمكن بها أن تستفید من أوجه التطور التكنولوجي في تفصیل 

  إدارة معارفها؟

  عینة الدراسة
استمارة استبیانیة تم توزیعها على الأفراد  100دراسة عینة قدرت ب

استمارة بواسطة البرامج  85في مؤسسة اتصالات الجزائر وتم تحلیل 
   EXCEL STAT،  SPSSالإحصائیة 

محاولة إبراز الدور الكبیر الذي یلعبه التطور التكنولوجي وبالخصوص   هدف الدراسة
  تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تفصیل إدارة المعرفة 

إن توجه المنظمة الحدیثة نحو تطبیق مدخل إدارة المعرفة یوفر لها   خلاصة الدراسة
  إمكانیات جدیدة وفترات تنافسیة متمیزة

  سي أحمد نذیردراسة   الدراسة الرابعة

كیف یمكن لنظام تقییم أداة الموارد البشریة أن یساهم في تحقیق   إشكالیة الدراسة
  تنافسیة المؤسسة الجزائریة

تم الاعتماد على المقابلات إضافة إلى اللقاءات المباشرة والملاحظات   عینة الدراسة
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  وكذلك وثائق وسجلات المؤسسة محل الدراسة

أهمیة نظام تقییم أداة الموارد البشریة في المؤسسات إظهار   هدف الدراسة
  الاقتصادیة بصفة عامة والمؤسسات الجزائریة بصفة خاصة

  خلاصة الدراسة
لنظام تقییم أداة الموارد البشریة تأثیر قوي في تفعیل تنافسیة 

المؤسسات الاقتصادیة ویتشكل أداة الأفراد من القدرات والكفاءة 
  والفعالیة

  دراسة بابا ولد سیدن  لخامسةالدراسة ا

ما مدى مساهمة وظیفة الموارد البشریة في تحسین الأداء بالمؤسسات   إشكالیة الدراسة
  المصرفیة

استجابة تم توزیعها على عینة  100دراسة عینة عشوائیة قدرت ب  عینة الدراسة
  BMCIالدراسة المتمثلة في زبائن البنك الموریتاني للتجارة الدولیة 

محاولة التأكید على الدور المتنامي الذي تلعبه الموارد البشریة كأحد   الدراسةهدف 
  اهم العوامل المؤثرة في أداة المؤسسة

  خلاصة الدراسة

بغیة تحقیق الجودة المطلوبة في الخدمات المصرفیة وبلوغ مستوى 
التمیز وبالتالي مستوى الأداء المنشود تعتمد المنظمات المصرفیة 

مدخل إدارة الموارد البشریة لتحسین أدائها وزیادة قدراتها والمالیة 
  التنافسیة

  رشاد خضیر وحید الدایني  الدراسة السادسة

ما مدى تأثیر الإدارة الالكترونیة ودور تطویر الموارد البشریة في   إشكالیة الدراسة
  تحسین أداة المنظمة؟

  عینة الدراسة
العاملین في مصرف الرافدین تكون مجتمع الدراسة من كافة الأفراد 

بفروعه في العاصمة، العراقیة بغداد وقد تم اختیار عینة عشوائیة 
  )عامل 160(من إجمالي عدد العاملین البالغ عددهم  %20بنسبة 

محاولة الكشف عن دور الإدارة الالكترونیة ودور الموارد البشریة في   هدف الدراسة
  تحسین أداة المنظمة 

أبرز النتائج التي تم التوصل إلیها أن مستوى أهمیة المضمون   خلاصة الدراسة
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التكنولوجي للإدارة الالكترونیة في مصرف الرافدین من وجهة نظر 
  عینة الدراسة كان مرتفعا

  EDGEدراسة   الدراسة السابعة
  ما هو دور إدارة المعرفة في تجدید التعلیم على المستوى المحل؟  إشكالیة الدراسة

  دراسة حالة لعینة من الطلاب  الدراسةعینة 

  هدف الدراسة
هدفت الدراسة إلى استخدام إطار إدارة المعرفة وذلك لفحص ودراسة 

المجهودات المبذولة من أجل إیجاد ونقل المعرفة  في السنوات الأولى 
  من التعلم 

المعرفة  قامت الدراسة بشرح وتفسیر قائمة كبیرة من استراتیجیات إدارة  خلاصة الدراسة
  والتي یمكن أن تساعد في العملیة التعلیمیة

  Woodدراسة   الدراسة الثامنة

  هدف الدراسة
هدفت هذه الدراسة إلى تقدیم نموذج مقترح للعوامل المؤثرة على فاعلیة 
إدارة المعرفة وكذلك دلیلا بأن أفضل الإستراتیجیات تعتمد على سمات 

  .ووحداتهالمهام الموجودة وعلى بیئة العمل 

تطویر نموذج لدعم إطار العمل معتمدا على عملیات إدارة المعرفة   خلاصة الدراسة
  .وتقدیم إستراتیجیات لإدارة المعرفة

 Cliffordدراسة   الدراسة التاسعة
  ما هو دور إدارة المعرفة في التجدید التكنولوجي داخل المؤسسات  إشكالیة الدراسة

المختصین والتطبیقین والتغذیة الراجعة من المشاركین في مقابلات مع   عینة الدراسة
  .المؤتمرات

  متكامل لمفهوم إدارة المعرفةهدفت هذه الدراسة إلى تقدیم إطار   هدف الدراسة

من  المعرفة التي تتطور في المحیط المؤسسي لابد أن یعاد إستیعابها  خلاصة الدراسة
  جانب الأفراد الذین یمثلون عوامل أساسیة في المؤسسة

 Calols Rireeraدراسة   الدراسة العاشرة
  تحصیل ووصف المقالات المشهزرة التي نشرت في مجال المعرفة  عینة الدراسة
  دراسة أسس المعرفة ومجالات تطبیقها  هدف الدراسة
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  خلاصة الدراسة
قویة داخل المؤسسة بالإضافة إلى لابد من توافر أسس إداریة ومعرفیة 

أهمیة العنصر البشري المتمثل في مجتمعات الممارسة وأهمیة التقنیة 
  في تنمیة عجلة المعرفة وأدارتها

الدراسة الحادیة 
 mitchell langleertدراسة   عشر

  ماهي العلاقة بین الموارد البشریة والتغیرات التكنولوجیا  إشكالیة الدراسة

مناقشة الدراسة دور إدارة التغییر في تمكین العاملین من أداء عملهم   هدف الدراسة
  خصوصا إدارة التغییر التكنولوجیا من قبل الموارد البشریة

الإتجاه نحو إستخدام التكنولوجیا في الإدارة وهذا كله یعتمد على   خلاصة الدراسة
دارة هذه الموارد ٕ   الموارد البشریة وا

الدراسة الثانیة 
 Tony Courtدراسة   عشر

  دراسة حالة لعنیة من مؤسسة  عینة الدراسة
  كیف تساهم وظیفة الموارد البشریة في بناء التغییر  إشكالیة الدراسة

  هدف الدراسة
هدفت هذه الدراسة إلى التركیز على التغییر المستمر داخل المؤسسات 
وعلى دور الموارد البشریة في مساعدة المنظمات لكي تتعلم كیف تبني 

  .قدراتها لأداث التغییر

  خلاصة الدراسة

ضرورة عمل مدراء الموارد البشریة كشركاء في المنظمات للإستفادة 
لدروس الماضیة وضرورة تشخیص من الخبرات الماضیة والتعلم من ا

التحدیات التي تواجه المنظمات بشكل صحیح مما یساعد لا حقا في 
  .إحداث التغییر المطلوب

الدراسة الثالثة 
 Rlynne Benninglai-Ahmed D-Haleirدراسة   عشر

  مجموعة من المؤسسات بدولة أندونیسا  عینة الدراسة

هدفت إلى إبراز دور مدراء الموارد البشریة في أندونیسا وقد شددت   هدف الدراسة
  هذه الدراسة على أهمیة إدارة الأفراد وعلاقتها بإدارة المؤسسة
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  خلاصة الدراسة

توصلت الدراسة إلى أن إدارة الموارد البشریة في أندونیسیا توجه العدید 
ء لإداء المهام من التحدیات ومثال ذلك التغیرات الثقافیة والفهم الكف

وقد أوثلت الدراسة إلى ضرورة التخفیف من السلوك البیروقراطیة 
  .والعمل على نقل المهارات بین الأفراد

  ما مدى تأثیر إدارة المعرفة في تفصیل إدارة الموارد البشریة   إشكالیة الدراسة

على عمال  إستبانة) 50(إستهدفت الدراسة عینة عشوائیة، إذ تم توزیع   عینة الدراسة
  -وكالة تبسة–في مؤسسة إتصالات الجزائر 

تقدیم إطار نظري لمتغیرات الدراسة بالإضافة إلى محاولة التأكید على   هدف الدراسة
  الدور المتزاید لإدارة المعرفة في تفصیل أداء الموارد البشریة

  خلاصة الدراسة

اء بجودة تعتبر المعرفة أهم موارد المنظمة التي تؤدي إلى فعل الأشی
وكفاءة عالیة ولإدارة المعرفة الدور الكبیر في تفصیل أداء الموارد 

البشریة من خلال مساعدة العاملین على التعلم والإنطلاق نحو 
المعرفة المتجددة في عقولهم والتي تجعلهم متفاعلین ومتشاركین في 

  .تحقیق أهداف المنظمة
  من إعداد الطالبتین :المصدر

  بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقةأوجه التشابه:  
  :یمكن حصر أهم أجه التشابه بین الدراست السابقة والدراسة الحایة من خلال ما یلي

  .أغلب الدراسات إعتمدت على الإستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات -
وقـد تناولت كل من الدراسات السابقة والدراسة الحالیة دراسة نظریـة لمتغیـرات الدراسـة  -

  .ركزت على أبرز العلاقات بینها
دراسة میدانیة للعلاقة بین المتغیرین وتطبیق ما تم التطرق له نظریا على أرض الواقع  -

  .والوصول إلى أهم النتائج
 أوجه الإختلاف بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة:  

  :ة فیما یليیمكن حصر أهم أوجه الإختلاف بین الدراسات السابقة والدراسات الحالی
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  .إختلاف الثقافات والسلوكات والقوانین وظروف بیئة العمل(المجال الزمني والمكاني  -
هــدفت الدراســات الســابقة إلــى ربــط إدارة المعرفــة مــع متغیــرات مختلفــة مثــل المنظمــة  -

إلـخ، بینمــا الدراسـة الحالیـة هــدفت إلـى ربــط ....المتعلمـة، التطـور التكنولــوجي، التغییـر
  .المعرفة بأداء الموارد البشریةإدارة 
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  خلاصة الفصل الأول
مــن خــلال مــا تــم التطــرق إلیــه فــي هــذا الفصــل یمكــن القــول أن المنظمــة فــي حقیقتهــا 
تعیش على المعرفة، تنشأ في إطارها وتتطور وتنمـو باسـتخدام الجدیـد والمتطـور منهـا وتنتهـي 
حیاتها حین یتعذر علیهـا الحصـول علـى المـوارد المعرفیـة اللازمـة لاسـتمرارها فـي الوجـود، أو 

 المعرفیـة أرصـدتها وتتقـادم تتجمـد حـین التنافسـیةفاءتهـا وتنهـار قـدراتها قـد تصـدأ وتتهـاوى ك
  .بها المعرفي عملیة التجدید وتتوقف

لــذلك وجــب علیهــا تــوفیر مــوارد بشــریة مؤهلــة وقــادرة علــى الإســهام فــي إنتــاج المعرفــة 
عن ضرورة دعم وتطویر الكـوادر البشـریة حتـى  لاوتسخیرها لخدمة المنظمة ومصالحها، فض

ون مؤهلـــة لمواكبـــة التطـــورات المختلفـــة وذلـــك مـــن خـــلال التحســـین المســـتمر لأداء المـــوارد تكـــ
البشــریة، فــإدارة المعرفــة تركــز علــى معرفــة المــورد البشــري الــذي یكســبها میــزة تنافســیة حقیقیــة 
وذلك لا یتوفر إلا من خلال تبادل أفضل للأفكار مما یتیح اسـتفادة أكبـر مـن المـوارد الذهنیـة 

والسعي نحو الـتعلم المسـتمر وتفعیـل العمـل المعرفـي حتـى تتجـه المنظمـة إلـى تحقیـق  المتاحة
  .أهدافها

  
  



 

 



 وكالة تبسة  دراسة تطبيقية في مؤسسة إتصالات الجزائر                                                 : الفصل الثاني
 

 
76 

  :تمھید

الإطار النظري لمتغیرات الدراسة المتمثلة في إدارة : لقد تناولنا في الفصل الأول
المعرفة وأداء الموارد البشریة وكذا تحدید دور إدارة المعرفة في تفعیل أداء الموارد البشریة 
سنحاول في الجانب العملي تجسید ما تم دراسته نظریا وذلك من خلال دراسة تطبیقیة ولقد 

حیث سیتم التطرق في هذا  -وكالة تبسة-لدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائرتمت هذه ا
الفصل إلى نشأة وتطور المؤسسة محل الدراسة ومعرفة أهم أهدافها ونشاطاتها ووظائفها كما 
سیتم توضیح مختلف مراحل إعداد الاستبیان بالإضافة إلى عرض وتحلیل إجابات أفراد 

فرضیات الدراسة للوصول إلى النتائج التي یمكن الخروج بها العینة وفي الأخیر سیتم اختبار 
  :وسنتناول المباحث التالیة

  تقدیم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر : المبحث الأول

  الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

  عرض وتحلیل نتائج الدراسة: المبحث الثالث
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  تقدیم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر : المبحث الأول

إن أهم القطاعات التي تساهم في تنمیة الاقتصاد في جمیع دول العالم هو قطاع 
الاتصالات وهذا ما أدركته الجزائر مع بدایة القرن الحالي فعملت على مواكبة التطور 

والتي تعتبر من المؤسسات العالمي في هذا القطاع والذي نتج مؤسسة اتصالات الجزائر 
الرائدة على المستوى الوطني في مجال الاتصالات وهي مؤسسة حدیثة النشأة تهدف أساسا 

  .للوصول إلى تكنولوجیا احدث في میدان الاتصال

   -وكالة تبسة–التعریف بمؤسسة اتصالات الجزائر : المطلب الأول

تقدیم نظرة شاملة  یمكن التطرق للتعریف بمؤسسة اتصالات الجزائر من خلال
  :حولها،ومنه سیتم التعرف على ما یلي

أوت  05المؤرخ في  03/2000:نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر بموجب المرسوم رقم :أولا
برید  :في إطار الإصلاحات التي تمس قطاع البرید والمواصلات إلى قسمین هما 2000
جانفي  01مزاولة نشاطها في  بدأتتصالات الجزائر وتعتبر مؤسسة اقتصادیة إ ر،الجزائ

قدره  برأسمال أسهموهي من الناحیة القانونیة عبارة عن شركة ذات  2003
وحدة  48وتشمل  18083802المقیدة في السجل التجاري برقم  دج 61.275.180.000

 أوموزعة على التراب الوطني تقوم بتقدیم مجموعة من المنتجات الخدمیة بشكل طبیعي 
  .معنوي

  طور المؤسسةت :ثانیا

نشلؤها إویتم  100ملكیتها  أسهمشركة ذات  أنهاتمثل تطور مؤسسة اتصالات الجزائر في 
بیع الهاتف الثابت ثم توفیر شبكة الانترنت  وبدأتعبر تقسیم وزارة البرید والمواصلات سابقا 

  ..للزبائن وتوفیر شبكات الانترنت الداخلیة لمؤسسات الدولة
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  - وكالة تبسة-أهداف ونشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الثاني

ت من اجلها تمكنها من مواجهة أنشأالتي  الأهدافوضحت اتصالات الجزائر مجموعة من 
  .الأهدافالنشاطات التي تقوم بها لتحقیق هاته  إلى بالإضافة تغیرات البیئة التي تعمل بها،

  -وكالة تبسة-ئرهداف مؤسسة اتصالات الجزاأ :ولاأ

عالم تكنولوجیا المعلومات والاتصال الى تحقیق ثلاث  إلىتسعى المؤسسة من خلال دخولها 
  :غایات هي

 المردودیة  
 الفعالیة  
 جودة المنتج ونوعیة الخدمات.  

  :وهناك اهداف اخرى تسعى الى تحقیقها من بینها

 اركة في العمل على كسب زبائن جدد وذلك عن طریق التعریف بالمؤسسة والمش
  .الإعلامیةالملتقیات وتكثیف الحملات 

 تنمیة وتطویر المنتجات.  
 العمل على توفیر منتجات ذات جودة عالیة.  
 العمل على تحقیق اكبر معدل ربح ممكن.  
 تحسین القدرات التسویقیة من خلال تطبیق المفهوم الحدیث للتسویق.  
 تلبیة حاجات ورغبات السوق المحلي.  
  تسمح بنقل وتبادل المكالمات،الرسائل المكتوبة والمعطیات تقدیم خدمات اتصال

  .المرقمة
 العمل على زیادة حصصها في السوق وحیازة مكانة ممیزة فیه.  
 العمل على زیادة حصتها في السوق وحیازة مكانة ممیزة فیه.  
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  الوصول الى مستوى عالي من التطور التكنولوجي والاقتصادي والاجتماعي،لاثبات
  .ن بقائها في الوسط التنافسيوجودها وضما

  یجادتطویر قطاع الاتصالات الوطنیة ٕ حلول تتناسب مع احتیاجاتها من اجل  وا
  .زبائنها خدمةتحسین 

  -وكالة تبسة- نشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر: ثانیا

  :تتمحور نشاطات المؤسسة حول

 تمویل واستمرار شبكات الاتصالات العامة والخاصة.  
 سییر الاتصالات الداخلیة مع كل متعاملي شبكة الاتصالاتإنشاء واستثمار وت. 

  –وكالة تبسة  - الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر :الثالثالمطلب 

المسطرة كونه  أهدافهایعتبر الهیكل التنظیمي الذي یوافق مختلف نشاطاتها ویحقق 
یبین لهم حدود مسؤولیاتهم وواجباتهم ویوضح لهم طرق  یعتبر المرجع الحقیقي للعاملین اذ

  .الاتصال الرسمي فیما بینهم داخل المؤسسة

  :یلي وقد كان تقسیم الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر كما
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  ـوكالة تبسة  –الھیكل التنظیمب لمؤسسة إتصالات الجزائر ): 03(الشكل رقم 

  

         

     

     

 
  

  

 

 خلیة النظافة والأمن مساعد المدیر العلمي للإتصالات الجزائر

 خلیة الإتصال

 والرقابة الإداریةالتقاریر 

 خلیة الشؤون القانونیة

 دائرة الممتلكات والوسائل الدائرة المالیة الدائرة التقنیة الدائرة التجاریة الموارد البشیةدائرة  دائرة الشركات

مصلحة شبكات 
 المؤسسات

 التكوینمصلحة 

مصلحة العلاقات 
 الإجتماعیة والمعنیة

المسار مصلحة 
 الوظیفي

مصلحة العلاقات 
 مع الزبائن

 مصلحة المبیعات

 مصلحة التغطیة

مصلحة الصیانة واستغلال 
 الخطوط الھاتفیة

الصیانة واستغلال مصلحة 
 الأجھزة

 وحدة الأشغال القاعدیة

 الھندسة والتخطیطمصلحة 

 MSANرئیس مشروع 

 4G LTEرئیس مشروع 

  مفتشیة محلیة

  مفتش محاسبة ومالیة  مفتش تقني

 مصلحة المیزانیة

 المحاسبةمصلحة 

 أمین الخزینةمصلحة 

 المشترایاتمصلحة 

اللوجستیكیة مصلحة 
 والوسائل

 الممتلكاتمصلحة 

مصلحة تسییر 
 الشؤون الإجتماعیة

 محاسب

 مصلحة النشر
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  :توصیف مهام الهیكل التنظیمي للمؤسسة

 إلىمدیریة اتصالات الجزائر مؤسسة اقتصادیة ذات طابع تجاري خدمي تعمل  أن
 أفرادالمجتمع وتنقسم مدیریة الاتصالات بین  أفرادتوفیر وتسهیل المبادلات والاتصالات بین 

خلایا وستة دوائر وكل دائرة تنقسم  أربعة إلىالمجتمع وتنقسم مدیریة اتصالات الجزائر 
لكل مصلحة  أوكلتمصالح  إلىخلایا وستة دوائر وكل دائرة تنقسم بدورها  أربعةبدورها إلى 

العملیة  لإكمالمهام ووظائف خاصة في مجموعة مكاتب تعمل فیما بینها وتنسق المهام 
مهامه  إتمامالظروف ویشرف على كل مصلحة رئیس یعمل على  أحسنفي  الإداریة

الصادرة من  الأوامروالتنسیق بین المكاتب لتحسین خدمات المصلحة وهو مكلف بتنفیذ 
  .هدافها المنشودة من خلال الوسائل المتاحة لدیهاأتحقیق  رئیس الدائرة وذلك بغیة

  :یلي یجازها كماإربعة خلایا یمكن أیتضمن الهیكل التنظیمي 

الداخلي والخارجي  الأمنتتمثل مهامها في الحرص على تنظیم : ملخلیة النظافة والأ:أولا
سوق والرد على عطاء التصریحات للصحافة،تقدیم المعلومات عند طرح خدمة جدیدة للإعن 

  .المقالات

تهتم بالقیام بمختلف الحسابات الخاصة بإحصائیات : داریةخلیة التقاریر والرقابة الإ: ثالثا
  .العمال المتواجدین داخل المؤسسة وما تحتاجه بالقیام بمختلف الحسابات الخاصة

  .جدیدةتحتاجه من عمال لشغل مناصب  إحصائیات العمال المتواجدین داخل المؤسسة وما

نواعها أهم همام هذه الخلیة غي معالجة القضایا بأتتمثل  :خلیة الشؤون القانونیة: رابعا
و بین المؤسسة وغیرها من المتعاملین الخارجیین أسواءا كانت بین العمال داخل المؤسسة 

لى القیام بالتصریح بالحوادث إمام مختلف الجهات القضائیة إضافة أفهي تمثل المؤسسة 
  .كة التامینلدى شر 
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وتضم مؤسسة اتصالات الجزائر ستة دوائر رئیسیة مسؤولة عن القیام بالمهم والوظائف 
ٕ و    :داریة والخدمیة للزبائن وتتمثل فیما یليتمام النشاطات الإا

  :دائرة الممتلكات والوسائل:اولا

ساسیة والمهمة في المؤسسة، تتمثل مهامها الرئیسیة في توفیر تعتبر من المصالح الأ
الخ وتجهیز مختلف ......الكوابل وراق،الأ علام الآلي،جهزة الإأاحتیاجات المؤسسة من 

لى القیام إضافة إدوات ومتابعة تسییر المخزون،المكاتب والمراكز الهاتفیة بالوسائل والأ
  والمحافظة على الممتلكات  بمختلف عملیات الجرد للوسائل والمعدات

  :الدائرة المالیة:ثانیا

تقوم مصالح الدائرة المالیة بتسجیل العملیات المحاسبیة في دفتر الیومیة وجدول 
عداد المیزانیات السنویة للمؤسسة وكذلك تسویة وضعیة الزبائن لما تقوم أحسابات النتائج و 

  :داء المهام والوظائف التالیةأب

 .مات بالنفقات من مختلف الأقسام و المصالحجمع ملفات الالتزا -
 .مراقبة جمیع الوثائق المكونة لملف النفقة والتأكد من صحة العملیات المحاسبیة -
 .إرسال ملف النفقات من طرف المراقب المالي إلى المركز الجهوي لتسویتها -
 :تحصیل مبالغ الفواتیر من الزبائن لما تقوم بإداء المهام والوظائف التالیة -
لى المركز الجهوي إجمع ملفات الالتزامات بالنفقات من طرف المراقب المالي  -

 .لتسویتها
تحصیل مبالغ الفواتیر من الزبائن وتسویة وضعیتهم على مستوى المدیریة المركزیة  -

 .بالجزائر
یرادات لكل فترات السنة ومحاولة معرفة اسباب الزیادة والنقصان مقارنة الإ -

 .ومعالجتها
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بتداءا من الیوم إنیة الإیرادات لكل فترات السنة،حیث تنجز كل شهرین عداد میزاأ -
  .الحادي والعشرون

  :الدائرة التقنیة:ثالثا

تهتم مصالح الدائرة التقنیة بصیانة واستغلال شبكات الاتصال والتجهیزات 
  :المختلفة،وكذا بناء المراكز الهاتفیة وتتمثل وظائف ومهام هذا القسم في الأتي

 .الأعطالوصیانة الشبكات وتصلیح  إقلیمیاتركیب وهندسة الخطوط التابعة  -
 لها  الأحسنتوفیر المراقبة والمتابعة وتسییر الشبكات الهاتفیة وضمان الاستغلال  -
عداد المخططات والدراسات الخاصة بهم - ٕ  .دراسة ملفات المشتركین وا
جاز مشاریع الكوابل إعداد المناقصات لاختیار المؤسسات التي تتولى عملیة ان -

 .والقنوات 
 .وتسییر شبكات الاتصال الإنتاجمراقبة  -
 .تطبیق التجارة المرجوة والمعلنة من طرف المؤسسة -
 الهندسة والتخطیط كم خلال تهیئة المواقع وفتح وكالات جدیدة او فروع جدیدة  -
 دراسة مخططات الشبكات -
 یاغتها والعمل على ص الإرسال وأنظمةبناء المراكز الهاتفیة  -
 حصول المشتركین على خدمات هاتفیة جدیدة إمكانیةدراسة  -
  دراسة تمركز الشبكات في مناطق تساعد عملیات الصیانة -

  .الدائرة التجاریة: رابعا

والمهمة في المؤسسة،تتمثل  الأساسیةتعتبر مصالح الدائرة التجاریة من المصالح 
  أفضلفي إرضاء الزبائن وتوفیر كل الخدمات المتاحة من اجل خدمة  الأساسیةمهامها 

  :یلي وتتمثل في مهام ووظائف مصالح الدائرة التجاریة فیما
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دراسة الطلبات المتعلقة بالخطوط الهاتفیة او الخدمات الخاصة بالزبائن غیر  -
 )المؤسسات(العادیین

لزبائن،إضافة الى الاهتمام بكل استقبال شكاوي الزبائن ومعالجتها وتلقي الطعون من ا -
 مایخص الخطوط الهاتفیة وكذلك بیع البطاقات مسبقة الدفع 

 تحصیل مستحقات الفواتیر الهاتفیة  -
 انذار الزبائن المدینین وقطع الخطوط الهاتفیة وفتحها -
استقبال الزبائن الراغبین في الاشتراك في خدمة الانترنت،او تقدیم الشكاوي فیما  -

 یخص الاعطال
  توفیر الخدمات على مستوى كل الوكالات بالكمیات المطلوبة والجودة العالیة  -

  دائرة الموارد البشریة : خامسا

تقوم مصالح هذه الدائرة بتسییر الموارد البشریة الموجودة بالمؤسسة،ویعتبر من اهم 
  :الاقسام في المؤسسة حیث یقوم بالمهام التالیة

 تسییر كل ما یتعلق بالحیاة المهنیة للموظفین  -
 ملفات الترقیة المختلفة  متابعة العقود الإداریة المتعلقة بالعمل وتسییر -
 ومعالجة المنازعات والشكاوى الاجتماعیة بالأحوالالعمل على حل المشاكل المتعلقة  -
  الاجتماعيتسویة الأجور والعلاوات ذات الطابع  -
 بة ومطالبته بإرسال الوثائق المحاسبیة شهریا الإتصال بمكتب المحاس -
 مراقبة سیر اشغال بناء المراكز الهاتفیة بالدوائر والبلدیات  -
إرسال الموظفین للقیام بالمهام الإداریة لجلب العتاد من المركز الجهوي والمدیریة  -

 العامة 
طال و نقل العتاد وتصلیح الأجهزة،وكذا التنقل إلى الأماكن التي تحتوي على أع -

 .تصلیحها
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 تنفیذ الإجراءات الأمنیة وضمان الإتصال بالأمن المحلي    -
عداد التقاریر الخاصة بحوادث العمل  - ٕ  وضع الإحتیاجات وا
ستقبال  تنظیم الدورات التكوینیة للموظفین، - ٕ ومتابعة الإتفاقیات مع مؤسسات التكوین وا

 الطلبة المتربصین من الجامعات ومراكز التكوین 
تنظیم العلاقات بین الموظفین مع بعضهم البعض من جهة وبین الموظفین والإدارة  -

 من جهة أخرى 
  الإداري لهم من إجازات وعقوبات  متبعة أجور الموظفین والتسییر -

  دائرة الشركات:سادسا

وتضم مصلحة شبكات المؤسسات التي تقوم بتسییر شبكات الإتصال وتنقسم إلى ثلاث 
  :مكاتب

 وط تركیب الخط -
 مكتب دراسة المراجع  -
 مكتب مراقبة الإنتاج  -
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  :الإطار المنهجي للدراسة المیداني: المبحث الثاني

علیه أنه للقیام بأي دراسة علمیة للوصول إلـى برهنـة علـى حقیقـة یجـب إتبـاع  من التفق  
إطار منهجي واضح یساعد علـى دراسـة المشـكلة وحصـر مختلـف جوانـب البحـث وأبعـاده فـي 
مراحــل تســهل عملیــة الدراســة ویعتبــر هــذا الإطــار بمثابــة مــدخل لعــرض النتــائج والتحلــیلات 

  .لبحث ومن ثمة التحقیق من الفرضیات المقدمةاللازمة للإجابة على مختلف أسئلة ا

  تحدید مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الأول

تیـار عینـة تكـون ممثلـة للمجتمـع الأصـلي حتـى یـتم الإعتمـاد علیهـا فـي تحلیـل أجوبـة یجب إخ
  .الإستمارة والوصول من خلالها إلى نتائج موثوقة تمثل المجتمع الأصلي ككل

  ةتحدید مجتمع الدراس: أولا

یتمثــل المجتمــع الكلــي لهــذه الدراســة فــي مجموعــة المــوظفین فــي مؤسســة إتصــالات الجزائــري 
ـــي المؤسســـة  ـــي للدراســـة أي عـــدد المـــوظفین ف ـــغ حجـــم المجتمـــع الكل  241وكالـــة تبســـة، ویبل

  .موظف موزعین على مختلف المصالح والأقسام الإداریة بالمؤسسة

جراءات سحبها: ثانیا ٕ   .تحدید العینة وا

هـــذا  فاتجــزء مـــن مجتمــع الدراســـة تحمــل خصـــائص وصــ: ریــف العینـــة علــى أنهـــا یمكــن تع
  "1المجتمع وتمثله فیها یخص الظاهرة أو موضوع البحث

موظفـا مـن مجتمـع الدراسـة، ویعـود سـبب عـدم  50إستهدفت الدراسـة عینـة عشـوائیة قـدرت بــ 
علـــى مجتمـــع الدراســـة كـــاملا لصـــعوبة الوصـــول إلـــى بعـــض المـــوظفین نظـــرا لتعـــدد  الإعتمـــاد

مسؤولیاتهم ولجمع البینات تم توزیع الإستمارات بمساعدة المشرف من طـرف المؤسسـة بحـث 
إستمارة على عینة ممثلة لمجتمع الدراسة منتقات بطریقـة عشـوائیة مـن المجتمـع  50تم توزیع 

  .مارة صالحة للتحلیلإست 44الأصلي، وتم إستیعادة 

                                                             
 .2، ص 2001زایدي أحمد الطویسي، مجتمع الدراسة والعینات، مدیریة لواء البتراء،  -  1
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  أدوات البحث وطرق جمع المعلومات: المطلب الثاني

ــــى المــــنهج المســــتخدم والأدوات    إن نتــــائج البحــــوث التــــي یــــتم التوصــــل إلیهــــا تعتمــــد عل
المســتخدمة فــي البحــث التــي یســتعین بهــا الباحــث فــي جمــع معطیاتــه، ونظــرا لتعــدد مصــادر 

  : في الحصول على البیانات العلمیة والموضوعیة بمایلي جمع البیانات فقد تم الإستعانة

  الإستبیان: أولا

یعتبـــر الإســــتبیان مــــن الأدوات الأساســـیة لجمــــع البیانــــات، فهـــو مجموعــــة مــــن الأســــئلة   
ـــى للحصـــول علـــى معلومـــات یراهـــا الباحـــث  المصـــاغة بطریقـــة خاصـــة یحـــدف بالدرجـــة الأول

  .1المبحوثین حول ظاهرة موقف معینضروریة لتحقیق أغراض بحثه وللحصول على آراء 

  :یلي وصف لهما وفي ماوقد قسم الإستبیان إلى جزئین أساسیین 

یشــتمل علــى متغیــرات الدراســة الدیمغرافیــة متمثلــة فــي كــل مــن الجــنس، العمــر،  :الجــزء الأول
  .المستوى التعلیمي، المركز الوظیفي، سنوات الخبرة

سـؤال تـم تقسـیمه إلـى محـورین  28أسئلة الدراسة التي یقدر عـددها بــ  ضمنویت: الجزء الثاني
  :أساسیین ویمكن توضیح ذلك من خلال الجدول التالي

  توزیع أسئلة الإستجابة على محاور الدراسة) 03(الجدول رقم 

  تسلسل العبارات   محاور الدراسة

  14- 01من العبراة رقم   إدارة المعرفة: المحور الأول

  :الثانيالمحور 

  

  03-01من العبارة رقم   إنتاجیة اللمورد البشري

  07-04من العبارة رقم   كفاءة المورد البشري

تقیـــــــــــــیم اداء المـــــــــــــوارد 
  البشریة

  14-08من العبارة رقم 

  من إعداد الطالبتین: المصدر
                                                             

 .305، ص 1998القاھرة، مصطفى صلاح قوال، مناھج البحث، العلمي الإجتماعي، دار غریب،  1
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حســـب  إعـــداد الإســـتمارة تـــم عرضـــها علـــى عـــدد مـــن المحكمـــین وتـــم تعـــدیل الإســـتمارة وبعـــد
  . الملاحظات الموجهة، كما تم إعتماد النسخة النهائیة بعد إطلاع وموافقة الأساتذة المشرفة

وقــد صــیغة الإســتمارة وفــق ســلم لیكــارت الخماســي والمتكــون مــن الــدراجات الخمســة للموافقــة 
  .الموالیة

 .درجة للإختیار غیر موافق بشدة 1إعطاء  -

 .درجة للإختیار غیر موافق 2إعطاء  -

 .درجة للإختیار محاید 3إعطاء  -

 .درجة للإختیار موافق 4إعطاء  -

 .درجة للإختیار موافق بشدة 5إعطاء  -

  طول خلایا مقیاس لیكارت الخماسي): 04(الجدول رقم 

  .غیر موافق بشدة 1,79إلى  1من   الفئة الأولى

  .غیر موافق  2,59إلى  1,80من   الفئة الثانیة

  .محاید  3,39إلى  2,60من   الفئة الثالثة

  موافق   4,19إلى 3,40من   الفئة الرابعة

  .موافق بشدة  5إلى  4,20من   الفئة الخامسة

  من إعداد الطالبتین: المصدر 

حیث تم ) الحدود الدنیا و العلیا( للتدرج الخماسي تم تحدید طول خلایا مقیاس لیكرت
ومن ثم تقسمه على أكبر قیمة في المقیاس للحصول على طول ) 4=1-5(حساب المدى 
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وبعد ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى بدایة المقیاس و هي واحد و ) 0.80=4/5( الخلیة أي 
  .ذلك لتحدید الحد الأعلى إلى هذه الخلیة 

  ةالملاحظ: ثانیا 

إستعمال الملاحظ كأداة لجمع المعلومات لما لها من دور مكمل للإستمارة و المقابلة و تم 
  .من خلال الملاحظة تم التأكد من صدق إجابات الأفراد على العدید من أسئلة الإستمارة 

  المقابلة : ثالثا 

دهما بین شخصین في موقف مواجهة، حیث یحاول أح'' المقابلة بأنها تفاعل لفظي  تعرف
وهو الباحث القائم بالمقابلة ان یستشیر على بعض المعلومات أو التعبیرات لدى الآخر وهو 

 1.''المبحوث و التي تدور حول آرائه و معتقداته

حیث یتم إستعمال المقابلة للحصول على بعض المعلومات الإضافیة التي لم یتم الحصول 
فقط، و لقد تم إجراء مقابلات مع بعض الموظفین و ذلك  علیها عن طریق الإستمارة

  .للحصول على المعلومات الإضافیة

  لتحصیل البیانات  المستعملة  الأسالیب الإحصائیة: ثالمطلب الثال

في الدراسات الوصفیة و دراسات العلاقات بین متغیرین و أكثر فإن الباحث یعتمد 
لمتغیرات و تحدید نوعیة العلاقة الموجودة على الطرق الإحصائیة حتى یتمكن من وصف ا

  .بینهما 

حیث ) spss(حیث تم الإعتماد في معالجة البیانات إحصائیا على برنامج الحزم الإحصائیة 
  :تضمنت المعالجة الإحصائیة الموالیة 

  التكرارات و النسب المئویة : أولا

                                                             
  . 59، ص 1999عبد الرحمان بن عبد الله الواصل، البحث العلمي، وزارة المعرف، المملكة العربیة السعودیة،   -  1
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تجاه محاور أداة  حیث أستخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة، ولتحدید الإستجابة
  :الدراسة و تحسب بالقانون الموالي 

تكرار المجموعة×ଵ= النسبة المئویة 
 المجموع الكلي للتكرارات

  

  معامل الإرتباط كرونباخ: ثانیا

  :أستخدم لتحدید معامل ثبات أداة الدراسة و یعبر عنه بالمعادلة الموالیة 

    ألفا كرونباخ αحیث یمثل 

n یمثل عدد الأسئلة  

Vt یمثل التباین في مجموع المحاور للإستمارة  

Vi یمثل التباین في أسئلة المحور  

للإتساق الداخلي عن مدى إستقرار و  ) Cronbach’s Alpha (و یعبر معامل ألفا كرونباخ
  :ثبات الظاهرة و یمكن توضیح ذلك من خلال الجدول التالي 

  ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الإستبیان إختبار) 05(الجدول رقم 

  الإستبیان الكلي  آداء الموارد البشریة  إدارة المعرفة  المحور
  0,792  0,74  0,66  معامل الثبات

   SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج تحلیل : المصدر 
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مرتفعة لكل محور من محاور  من خلال الجدول أعلاه یتضح أن قیمة معامل ألفا كرونباخ
و هي نسبة  0,792الإستبیان، كذلك فإن قیمة ألفا كرونباخ لجمیع فقرات الإستبیان كانت 

  .، تسمح بإستعمال الإستمارة و الوثوق في النتائج المتوصل إلیها 0,60مرتفعة أكبر من 

  المتوسط الحسابي و الإنحراف المعیاري : ثالثا 

اور و أسئلة أداة الدراسة حیث أن إستجابات أفراد الدراسة نحو محتم حسابها لتحدید 
الإنحراف المعیاري عبارة عن مؤشر إحصائي یقیس مدى التشتت في التغیرات ویعبر عنه 

  :بالعلاقة الآتیة

  
  بیرسون الارتباطمعامل : رابعا

تم و  رتباط متغیرات الدراسة ببعضهمایستخد معامل الإرتباط بیرسون لتحدید مدى إ
  . SPSSحسابه إنطلاقا من برنامج الحزم الإحصائیة الإجتماعیة 

  عرض وتحلیل نتائج الدراسة : المبحث الثالث

یتضمن هذا المبحث عرض النتائج الدراسة المیدانیة وتحلیلها ومناقشتها وفقا للأهداف 
الأســــئلة والأســــئلة والفرضــــیات الموضــــحة ســــابقا، بدایــــة بتحلیــــل إجابــــات أفــــراد العینــــة علــــى 

ومــن ثــم   والعبــارات الــواردة فــي الاســتمارة وصــولا إلــى اختبــار فرضــیات البحــث الموضــوعیة
  .التوصل إلى النتائج والتوصیات

  توزیع خصائص العینة من حیث بیانات الشخصیة: المطلب الأول
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ســـقاطها علـــى عینـــة  ٕ تضـــمن الاســـتبیان مجموعـــة مـــن الخصـــائص التـــي تـــم دراســـتها وا
فـي الجـنس، العمـر، مسـتوى التعلیمـي، المركـز الـوظیفي، سـنوات الخبـرة، البحث والتـي تشـمل 

  :والتحلیل مبین من خلال الجداول التالیة

 متغیر الجنس -1

  ول التالي توزیع أفراد العینة من حیث متغیر الجنسجدیوضح ال

  توزیع خصائص العینة من حیث متغیر الجنس): 06(الجدول رقم 

  النسبة المؤویة  التكرار  الجنس
  43.2  19  ذكر
  56.8  25  أنثى

  %100  44  المجموع
  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل : المصدر

نلاحـــظ بـــأن النتـــائج تشـــیر إلـــى أن أعلـــى نســـبة كانـــت ) 06(مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم 
ممــا یــدل علــى بدایــة  %43.2فــي حــین بلغــت نســبة الــذكور  %56.8للإنــاث حیــث قــدرت بـــ

تغییر للبیئة الثقافیة للمؤسسات الجزائریة حیث ـصبحت ترى أن للمرأة مكانـة هامـة فـي أغلـب 
دارتها لكونها تساهم بشكل فعال ومعترف به في تحسـین القیمـة المضـافة والشـكل  ٕ مؤسساتها وا

  .الموالي یوضح هذه النسب

  الجنس توزیع خصائص العینة من حیث متغیر): 04(الشكل رقم 
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  )06(تم إعداده بناء على ما ورد في الجدول رقم : المصدر

  

 متغیر العمر -2

  یوضح الجدول التالي توزیع أفراد العینة من حیث متغیر العمر

  توزیع خصائص العینة من حیث متغیر العمر): 07(الجدول رقم 

  النسبة المؤویة  التكرار  الفئة العمریة
  29.5  13  سنة 30أقل من 

  52.3  23  سنة 40إلى أقل من  30من 
  18.2  8  سنة 50إلى أقل من  40من 

  100  44  المجموع
 SPSSالمصدر من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل 

تشیر النتائج إلى أن أعلـى نسـبة كانـت للفئـة العمریـة مـن ) 07(من خلال الجدول رقم 
إلــى  40فــي حــین بلغــت نســبة الفئــة العمریــة مــن  %52.3ســنة بنســبة  40إلــى أقــل مــن  30

ویمكــن تفســیر ذلــك بــأن المؤسســة تســعى إلــى توظیــف فئــة  %18.2ســنة نســبة  50أقــل مــن 
الشباب وهذا یعكس سیاسة المؤسسة في تشییب الید العاملة، للاستفادة من آرائهم واقتراحاتهم 

  .وطموحاتهم والشكل الموالي یوضح هذه النسب

متغیر الجنس

الإناث

الذكور
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  توزیع خصائص العینة من حیث متغیر العمر ):05(الشكل رقم 

 
  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل : المصدر

 متغیر المستوى التعلیمي -3

  یوضح الجدول التالي توزیع أفراد العینة من حیث المستوى التعلیمي

  یوضح توزیع أفراد العینة من حیث المستوى التعلیمي): 08(جدول رقم 

  النسبة المؤویة  التكرار  التعلیميالمستوى 
  2.3  1  متوسط
  13.6  6  بكالوریا
  68.2  30  جامعي

  15.9  7  دبلوم معهد
  100  44  المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

من خلال الجدول أعلاه یتضح أن أكبر نسبة حصـلت علیهـا فئـة العمـال ذوي مسـتوى 
وبالتـــالي یمكـــن أن نســـتنتج أن هنـــاك قـــدرات بشـــریة معتبـــرة مؤهلـــة ، %68.2جـــامعي بنســـبة 

وقــادرة علــى اســتیعاب أبعــاد إدارة المعرفــة، كــذلك ارتفــاع المســتوى التعلیمــي للعمــال یعنــي أن 
  .إجابتهم على الأسئلة سوف تتأثر بخلیفتهم العلمیة والشكل الموالي یوضح هذه النسب

متغیر العمر

سنة  30أقل من 

إلى أقل من  30من 
سنة40

 50إلى أقل من  40من 
سنة
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  حیث متغیر المستوى التعلیمي توزیع خصائص العینة من): 06(الشكل رقم 

  
  )08(تم إعداده بناء على ما ورد في الجدول رقم : المصدر

  

 متغیر المركز الوظیفي -4

  یوضح الجدول التالي توزیع أفراد العینة من حیث متغیر المركز الوظیفي

  توزیع خصائص العینة من حیث المركز الوظیفي): 09(جدول رقم 

  المؤویةنسبة   تكرار  المركز الوظیفي
  11.4  5  عون تحكم
  25  11  عون تنفیذ

  36.4  16  إطار
  15.9  7  إطار مسیر
  11.4  5  إطار سامي

  100  44  المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

تشیر النتائج بأن أعلى نسبة في المركز الوظیفي تمثلت ) 09(من خلال الجدول رقم  
وهــذا یــدل علــى أن العینــة قیــد الدراســة تؤكــد علــى   %36.4نســبتها فــي إطــار حیــث بلغــت 

  .صدق وموضوعیة الإجابة

المستوى التعلیمي

متوسط

بكالوریا

جامعي

دبلوم معھد
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 یوضح متغیر المركز الوظیفي): 07(شكل رقم 

  
 ).09(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الجدول رقم : المصدر

 متغیر سنوات الخبرة -5

  سنوات الخبرةیوضح الجدول التالي توزیع أفراد العینة من حیث متغیر 

  توزیع خصائص العینة من حیث متغیرات سنوات الخبرة): 10(جدول رقم 

  النسبة المؤویة  تكرار  سنوات الخبرة
  22.7  10  سنوات 5أقل من 
 10ســــــــــنوات إلـــــــــــى  5مــــــــــن 
  سنوات

19  43.2  

  31.8  14  سنة 15إلى  10من 
  2.3  1  سنة فأكثر 15من 

  100  44  المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل : المصدر

كانت للعمـال الـذین لـدیهم خبـرة  43.2حسب نتائج الجدول أعلاه یتبین أن أكبر نسبة 
للعمـال الـذین لـدیهم خبـرة مهنیـة مـن  31.8سنوات ثم مرورا، إلى نسـبة  10إلى  5مهنیة من 

المركز الوظیفي

عون تحكم

عون تنفیذ

إطار

إطار مسیر

إطار سامي
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سـنوات، أمـا أقـل  5تتمثل خبرتهم في أقل من للعمال الذین  22.7سنة ثم نسبة  15إلى  10
  .سنة فأكثر 15نسبة للعمال الذین لدیهم خبرة مهنیة من 

سـنوات وهـذا  10و 5ومنه فإن أغلبیة أفـراد العینـة تتـراوح سـنوات الخبـرة لـدیهم مـا بـین 
أن دل على شيء فإنه یـدل علـى تـوفر عامـل الخبـرة لـدى أفـراد الدراسـة بمسـتوى متوسـط لأن 

   .فراد العینة من فئة الشبابمعظم أ

  والشكل الموالي یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر سنوات الخبرة

  

  

  

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر سنوات الخبرة في العمل): 08(الشكل رقم 

  
  )10(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم : المصدر

  نتائج الدراسةعرض وتحلیل : المطلب الثاني

سنوات الخبرة 

سنوات 5أقل من 

سوات 10سنوات إلى  5من 

سنة 15إلى  10من 

2.3سنة فأكثر 15من 
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فــي هــذا المطلــب ســیتم عــرض وتحلیـــل البیانــات الأساســیة والتــي تمثــل إجابــات أفـــراد 
العینة نحو متغیرات الدراسة الواردة فـي أداة الدراسـة المتمثلـة فـي الاسـتبیان وقـد تـم الاسـتعانة 

  SPSSفي ذلك ببرنامج 

   تحلیل إجابات أفراد العینة نحو محور إدارة المعرفة: أولا

یوضـح الجــدول المــوالي توزیــع إجابــات الأفــراد نحــو محــو إدارة المعرفــة وكــذلك التوزیــع 
  . النسبي والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري

  

  

  

  

توزیع إجابات الأفراد نحو محو إدارة المعرفة وكذلك التوزیع النسبي ): 11(جدول رقم 
  والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري

التكرار   
  والنسبة

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

المتوسط 
  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  الترتیب  النتیجة  الاتجاه

  العبارة
01  

  16  25  1  1  1  التكرار
4.23  0.803  

موافق 
  بشدة

مرتفع 
  2  جدا

  36.4  56.8  2.3  2.3  2.3  النسبة
  العبارة
02  

  14  28  1  1  -  التكرار
4.25  0.615  

موافق 
  بشدة

 مرتفع
 جدا

1  
  31.8  63.6  2.3  2.3  -  النسبة

العبارة 
03  

  16  23  2  1  2  التكرار
  3 مرتفع  موافق  0.955  4.14

  36.4  52.3  4.5  2.3  4.5  النسبة
  العبارة
04  

  11  28  3  2  -  التكرار
  4 مرتفع موافق  0.709  4.09

  25  63.6  6.8  4.5  -  النسبة
  العبارة
05  

  13  17  6  6  2  التكرار
  9 مرتفع موافق  1.164  3.75

  29.5  38.6  13.6  13.6  4.5  النسبة
  11 مرتفع موافق  1.129  3.57  8  20  8  5  3  التكرار  العبارة
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  18.2  45.5  18.2  11.4  6.8  النسبة  06
  العبارة
07  

  8  19  9  6  2  التكرار
  11 مرتفع موافق  1.087  3.75

  18.2  43.2  20.5  13.6  4.5  النسبة
  العبارة
08  

  9  29  4  2  -  التكرار
  5 مرتفع موافق  0.698  4.02

  20.5  65.9  9.1  4.5  -  النسبة
  العبارة
09  

  8  28  5  3  -  التكرار
  6  عمرتف  موافق  0.759  3.93

  18.2  63.6  11.4  6.8  -  النسبة

  العبارة
10  

  6  24  5  8  1  التكرار
 مرتفع موافق  1.019  3.59

10  

  13.6  54.5  11.4  18.2  2.3  النسبة  

  العبارة
11  

  7  28  6  3  -  التكرار
  8 مرتفع موافق  0.754  3.89

  15.9  63.6  13.6  6.8  -  النسبة
  العبارة
12  

  9  21  3  9  2  التكرار
  10 مرتفع موافق  1.168  3.59

  20.5  47.7  6.8  20.5  4.5  النسبة
  العبارة
13  

  10  25  5  3  1  التكرار
  7 مرتفع موافق  0.910  3.91

  28.7  56.8  11.4  6.8  2.3  النسبة
  العبارة
14  

  8  15  7  13  1  التكرار
  12 توسطم  محاید  1.163  3.36

  18.2  34.1  15.9  29.5  2.3  النسبة
المحور 
  الأول

  143  330  65  63  15  التكرار
  - مرتفع  موافق  0.406470  3.8490

  23.21  53.57  10.55  10.23  2.44  النسبة

 spssمن إعداد الطالبتین بناءا على نتائج تحلیل : المصدر

نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن أفــراد عینــة الدراســة یوافقــون علــى عبــارات إدارة 
وانحـراف معیـاري قیمتـه  3.849المعرفة، بدرجة مرتفعة حیث بلغ المتوسط لمجموع العبـارات 

المؤسســة محـــل الدراســة تعتمـــد بشــكل كبیـــر علـــى إدارة وهــذا مـــا یــدل علـــى أن  0.406470
  :المعرفة الآتي

ــم  ــارة رق ــغ المتوســط المــرجح لهــذه " تهــتم بتجدیــد معارفــك ومهاراتــك: "01العب حیــث بل
واحتلـــت العبـــارة المرتبـــة الثانیـــة بدرجـــة قبـــول  0.206وانحـــراف معیـــاري قیمتـــه  4.23العبـــارة 

م مهتمـون بتجدیـد معـارفهم ومهـاراتهم مـن خـلال مرتفع جدا مما یدل علـى أن أغلـب الأفـراد هـ
  .قابلیتهم لتبني معارف جدیدة ومواكبة تغیرات المحیط المتسارعة
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حیـث بلـغ المتوسـط المـرجح ": تسـاهم فـي خلـق أفكـار جدیـدة لمنظمتـك" :2العبارة رقـم 
رجـة واحتلـت العبـارة المرتبطـة الأولـى بد 0.615وانحـراف معیـاري قیمتـه  4.25لهذه العبارة بــ

قبـول مرتفــع جـدا، ونلاحــظ أن أغلــب أفـراد العینــة لهــم مشـاركات فــي تولیــد أفكـار جدیــدة وهــذا 
  .دال على أن معارفهم لا تستهلك بالاستخدام فقط بل تتطور وتتولد لتحسین أداء المؤسسة

حیث بلغ المتوسط المرجح " تقوم بتبادل أفكارك ومعرفك مع الآخرین" :03العبارة رقم 
واحتلـت العبـارة المرتبـة الثالثـة بدرجـة قبـول مرتفـع،  0.955معیاري قیمتـه  4.14ة لهذه العبار 

  .هذا أن أفراد العینة یتقاسمون أفكارهم ومعارفهم وهذا راجع إلى ثقافة العمل الجماعي

حیـــث بلـــغ " تعتقـــد أن لـــدیك مهـــارات كامنـــة لـــم توظفهـــا فـــي عملـــك" :04العبـــارة رقـــم 
وانحــراف معیــاري قیمتــه  0.09وانحــراف معیــاري قیمتــه  4.09المتوســط المــرجح لهــذه العبــارة 

واحتلــت العبــارة المرتبــة الرابعــة بدرجــة قبــول مرتفعــة، وهــذا یــدل علــى وجــود طاقــات  0.709
  .كامنة لم توظف، مما یحرم المؤسسة من الاستفادة من معرفة هؤلاء الأفراد

حیـــث بلـــغ " معارفـــكســـبق وأن التحقـــت بـــدورة تكوینیـــة قصـــد تنمیـــة " :05العبـــارة رقـــم 
واحتلــت العبــارة المرتبــة  1.64وانحــراف معیــاري قیمتــه  3.75المتوســط المــرجح لهــذه العبــارة 

التاســعة بدرجــة قبــول مرتفــع ومنــه یمكــن القــول أن أغلــب الأفــراد التحقــوا بــدورة تكوینیــة لتنمیــة 
وكـذلك معارفهم وذلك من أجـل إكسـاب الأفـراد مـؤهلات وقـدرات تسـمح لهـم بممارسـة عملهـم، 

  .  تساعد المؤسسة على اكتساب معارف جدیدة لمسایرة التطورات

ــم  ــارة رق ــغ المتوســط " تحصــل علــى المعلومــات فــي وقتهــا المناســب: "06العب حیــث بل
ــارة  ــارة المرتبــة  1.129متغیــر وانحــراف معیــاري قیمتــه  3.57المــرجح لهــذه العب واحتلــت العب

أن جمیــع المــوظفین یســعون للبحــث عــن الحادیــة عســر بدرجــة قبــول مرتفــع وهــذا یــدل علــى 
المعلومات وكذلك فـإن المنظمـة تمتلـك قـدر كـافي مـن القـدرات فـي إیصـال المعلومـات للأفـراد 

  .العاملین



  دراسة تطبيقية في مؤسسة إتصالات الجزائر وكالة تبسة                                                 : الفصل الثاني
 

 
101 

حیــث بلــغ " تــتم عملیــة اختیــار المــوظفین وفقــا لمبــدأ المهــارة والخبــرة: "07العبــارة رقــم 
ـــه  3.57المتوســـط المـــرجح  ـــاري قیمت ـــت  1.087وانحـــراف معی ـــة واحتل ـــة الحادی ـــارة المرتب العب

عشر بدرجة قبول مرتفع، وهذا یـدل علـى أن المنظمـة تعمـل علـى توظیـف أفـراد لـدیهم رصـید 
  .معرفي في مجال العمل من أجل الاستفادة من مهاراتهم

تـــوفر المنظمـــة أســـالیب تكنولوجیـــة حدیثـــة تســـاعدها علـــى اكتســـاب " :08العبـــارة رقـــم 
 0.698وانحـــراف معیـــاري بقیمـــة  4.02لهـــذه العبـــارة حیـــث بلـــغ المتوســـط المـــرجح " المعرفـــة

ــــالت ــــى تــــأثر المؤسســــة ب ــــة الخامســــة بدرجــــة قبــــول مرتفــــع وهــــذا یــــدل عل ت غیراواحتلــــت المرتب
التكنولوجیة المحیطة بها وحرصـها علـى اسـتخدام الوسـائل الحدیثـة مـن أجـل اكتسـاب المعرفـة 

  .من مصادرها المختلفة والاستفادة منها

تخــزن المنظمــة معارفهــا فــي حواســیب مركزیــة یمكــن الرجــوع إلیهــا " :09العبــارة رقــم 
ـــث بلـــغ المتوســـط المـــرجح لهـــذه العبـــارة " والاســـتفادة منهـــا ـــه  3.93حی ـــاري قیمت وانحـــراف معی

واحتلــت العبــارة المرتبــة السادســة بدرجــة قبــول مرتفــع وبالتــالي فــإن المؤسســة تســتخدم  0.759
ــذین الحاســوب كــأهم الوســائل لتخــزین المعرفــة لخو  فهــا مــن فقــدان الأشــخاص الحــاملین لهــا ال

  .یغادرونها لسبب أو لآخر

حیـث بلـغ المتوسـط " تقوم المنظمة بتدوین تجارب وخبـرات المـوظفین" :10العبارة رقم 
واحتلــت المرتبــة العاشــرة بدرجــة  1.019وانحــراف معیــاري قیمتــه  3.59المــرجح لهــذه العبــارة 

قبول مرتفع فـإن المنظمـة تقـوم بتـدوین تجـارب وخبـرات المـوظفین وحفظهـا فـي قواعـد للمعرفـة 
  .ها مستقبلامن أجل الرجوع إلیها والاستفادة من

" المعرفة التي تتحصل علیها المنظمة تكون محمیة بالصـیغ القانونیـة" :11العبارة رقم 
ـــغ المتوســـط المـــرجح لهـــذه العبـــارة  ـــه  3.89حیـــث بل ـــاري قیمت ـــت  0.754وانحـــراف معی واحتل

ـــة  ـــى تخـــزین المعرف ـــى حـــرص المنظمـــة عل ـــع ممـــا یـــدل عل ـــول مرتف ـــة بدرجـــة قب المرتبـــة الثامن
  .ر بهاواهتمامها الكبی
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" توفر المنظمة المناخ المناسـب للعـاملین لتبـادل المعرفـة والمعلومـات" :12العبارة رقم 
ـــغ المتوســـط المـــرجح لهـــذه العبـــارة  ـــه  3.59حیـــث بل ـــاري قیمت ـــت  1.168وانحـــراف معی واحتل

المرتبـة العاشـرة بدرجـة قبـول مرتفـع یـدل علـى أن الأفـراد العـاملین داخـل المؤسسـة یسـتطیعون 
  .رفة بسهولة كبیرةتبادل المع

" تســاهم المعرفــة التــي تحصــلون علیهــا فــي تحقیــق أهــداف المنظمــة: "13العبــارة رقــم 
ـــغ المتوســـط المـــرجح لهـــذه العبـــارة  ـــه  3.91حیـــث بل ـــاري قیمت ـــت  0.910وانحـــراف معی واحتل

المرتبــة الســابعة بدرجــة قبــول مرتفــع ممــا یــدل علــى أن المنظمــة تســمى إلــى تطبیــق المعرفــة 
  .ها في المیدانالمتحصل علی

یتعامــــل المســــؤولون مــــع أخطائــــك كخبــــرات تعلــــم للاســــتفادة منهــــا " :14العبــــارة رقــــم 
واحتلـت المرتبـة  1.163وانحـراف معیـاري قیمتـه  3.36حیث بلـغ المتوسـط المـرجح " مستقبلا

الثانیــة عشـــر بدرجـــة قبـــول متوســـط ممـــا یـــدل علـــى أن أخطـــاء العمـــال ینظـــر لهـــا مـــن طـــرف 
  .برات تعلم یستفاد منها لهدم تكرارها مستقبلاالمسؤول على أنها خ

  تحلیل إجابات أفراد العینة نحو محور أداء الموارد البشریة: ثانیا

یوضــح الجــدول المــوالي توزیــع إجابــات أفــراد نحــو محــور أداء المــوارد البشــریة وكــذلك 
  .التوزیع النسبي والمتوسط المرجح والانحراف المعیاري

  .المعیاري والإنحراف إجابات نحو أداء الموارد البشریةتوزیع ) 12(الجدول رقم 

  
التكرار 
  والنسبة

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق  محاید  موافق

موافق 
  بشدة

المتوسط 
  المرجح

الإنحراف 
  الترتیب  النتیجة  الاتجاه  المعیاري

  العبارة
01  

  16  25  1  1  1  التكرار
  2  مرتفع  موافق  0.939  4.05

  31.8  52.3  2.3  2.3  2.3  النسبة
  العبارة
02  

  4  22  10  5  3  التكرار
  9 مرتفع  موافق  1.043  3.43

  9.1  50  22.7  11.4  6.8  النسبة
العبارة 

03  
  10  29  1  3  1  التكرار

  3 مرتفع  موافق  0.863  4
  22.7  65.9  2.3  6.8  2.3  النسبة
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  العبارة
04  

  9  21  7  5  2  التكرار
  5 مرتفع موافق  1.073  3.68

  20.5  47.7  15.9  11.4  4.5  النسبة
  العبارة
05  

  5  26  6  6  1  التكرار
  6 مرتفع موافق  0.942  3.64

  11.4  59.1  13.6  13.6  2.3  النسبة
  العبارة
06  

  2  20  9  6  7  التكرار
  12 متوسط محاید  1.197  3.09

  4.5  45.5  20.5  13.6  15.9  النسبة
  العبارة
07  

  6  18  13  5  2  التكرار
  8 مرتفع موافق  1.023  3.48

  13.6  40.9  29.5  11.4  4.5  النسبة
  العبارة
08  

  4  12  14  7  7  التكرار
  13 متوسط محاید  1.210  2.98

  9.1  27.3  31.8  15.9  15.9  النسبة
  العبارة
09  

  6  14  16  3  5  التكرار
  10 متوسط محاید  1.153  3.3

  13.6  31.8  36.4  6.8  11.4  النسبة
  العبارة
10  

  2  11  14  13  4  التكرار
  14 متوسط محاید  1.047  2.86

  4.5  25  31.8  29.5  9.1  النسبة
  العبارة
11  

  8  17  12  5  2  التكرار
  7 مرتفع موافق  1.066  3.55

  18.2  38.6  27.3  11.4  4.5  النسبة
  العبارة
12  

  3  14  16  7  4  التكرار
  11 متوسط محاید  1.061  3.11

  6.8  31.8  36.4  15.9  9.1  النسبة
  العبارة
13  

  6  24  9  5  -  التكرار
  4 مرتفع موافق  0.851  3.70

  13.6  54.5  20.5  11.4  -  النسبة
  العبارة
14  

  19  24  1  -  -  التكرار
4.41  0.542  

موافق 
  بشدة

مرتفع 
 جدا

1  
  43.2  54.5  2.3  -  -  النسبة

المحور 
  الأول

  98  275  131  73  39  التكرار
  - مرتفع  موافق  0.48503  3.5195

  15.91  44.64  21.27  18.85  6.33  النسبة

  spssمن إعداد الطالبتین بناءا على نتائج تحلیل : المصدر

یظهـــر الجـــدول مـــن خـــلال إجابـــات المبحـــوثین فـــي المؤسســـة محـــل الدراســـة أن هنـــاك 
بلــغ المتوســط المـــرجح مســتوى مرتفــع فیمــا یتعلــق بجمیــع محــاور أداء المــوارد البشــریة حیــث 

ویمكن توضـیح المتوسـط  0.48503وانحراف معیاري قیمته  3.5195لجمیع فقرات المحور 
  :المرجح والانحراف المعیاري لكل فقرة من فقرات المحور من خلال الآتي



  دراسة تطبيقية في مؤسسة إتصالات الجزائر وكالة تبسة                                                 : الفصل الثاني
 

 
104 

حیــث بلــغ المتوســط المــرجح " تتغیــب عــن العمــل للضــرورة القصــوى" :01العبــارة رقــم 
واحتلت العبارة المرتبة الثانیة بدرجة قبـول  0.939وانحراف معیاري قیمته  4.05لهذه العبارة 

مرتفـع ممـا یـدل علـى أن العمــال یحـاولون قـدر الإمكـان عـدم التغیــب عـن العمـل وذلـك بســبب 
رم وكـــذلك بســـبب قـــدرتهم علـــى الاســـتمرار اعتمـــاد المنظمـــة علـــى كشـــف حضـــور یـــومي صـــا

  .بالعمل وبنفس مستوى الأداء المرتفع في جمیع الأحوال

حیـــث بلـــغ " یوجـــد زیـــادة فـــي راتبـــك الشـــهري منـــذ دخولـــك المنظمـــة: "02العبـــارة رقـــم 
واحتلـت العبـارة  1.043انحـراف معیـاري قیمتـه  3.43المتوسط الحسابي المرجح لهذه العبارة 

درجــة قبــول مرتفــع ویمكــن تفســیر ذلــك بــأن المؤسســة تهــتم بالوضــع المــالي المرتبــة التاســعة ب
  .بعملها حتى ینصب تفكیرهم في تطویر المؤسسة وزیادة أرباحها

ــم ــارة رق حیــث بلــغ " یمكــن العمــل لســاعات إضــافیة مــن أجــل إنهــاء مهامــك" :03 العب
المرتبـــة الثالثـــة واحتلـــت العبـــارة  0.863وانحـــراف معیـــاري  4المتوســـط المـــرجح لهـــذه العبـــارة 

بدرجــة قبــول مرتفــع ممــا یــدل علــى أن العمــال یحــاولون قــدر الإمكــان إنهــاء متطلبــات عملهــم 
  .حتى خارج أوقات العمل الرسمیة

حیـث " تـوفر لكـم المنظمـة فـرص الاشـتراك فـي دورات تدریبیـة دوریـة: "04العبارة رقـم 
واحتلـــت العبـــارة  1.073ه وانحـــراف معیـــاري قیمتـــ 3.68بلـــغ المتوســـط المـــرجح لهـــذه العبـــارة 

المرتبة الخامسة بدرجة قبـول مرتفـع وهـذا یـدل علـى أن أغلـب أفـراد العینـة قـد التحقـوا بـدورات 
  .تدریبیة وبالتالي تسعى المنظمة إلى تزویدهم بما هو جدید في مجال عملهم

حیــث بلــغ " یتــیح المســؤول المجــال للمــوظفین العمــل فــي مجموعــات" :05العبــارة رقــم 
واحتلـت العبـارة المرتبـة  0.942وانحـراف معیـاري قیمتـه  3.64المرجح لهـذه العبـارة  المتوسط

السادســة بدرجــة قبــول مرتفــع ممــا یــدل علــى تــوفر فــرق عمــل تســعى لإیجــاد حلــول لمشــاكل 
  .مؤسسة وجلب أفكار جدیدة وتقدیم خدمات أفضل
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اللازمـة لأداء  تمتلك المنظمة مـا تحتاجـه مـن العمـال لـدیهم المعـارف" :06العبارة رقم 
 1.197وانحــراف معیــاري قیمتــه  3.09حیــث بلــغ المتوســط المــرجح لهــذه العبــارة " عمــل جیــد

ــارة المرتبــة الثانیــة عشــر بدرجــة قبــول متوســط بمعنــى أن المنظمــة تمتلــك عمــال  واحتلــت العب
  .لدیهم القدرة على تحقیق الأهداف على النحو المخطط بأقل التكالیف

حیـث " ر المنظمة تطویر مهارتك ومعارفـك اسـتثمار ولـیس تكلفـةتعتب: "07العبارة رقم 
واحتلـــت العبـــارة  1.023وانحـــراف معیـــاري قیمتـــه  3.48بلـــغ المتوســـط المـــرجح لهـــذه العبـــارة 

المرتبــة الثامنــة بدرجــة قبــول مرتفــع ممــا یــدل علــى أن المؤسســة تهــتم بتــدریب العمــال لتحســین 
  .مهاراتهم وخبراتهم في ممارسة عملهم

" یتمیـــز نظـــام تقیـــیم الأداء الحـــالي بالشـــفافیة والموضـــوعیة والعدالـــة": 08رة رقـــم العبـــا
ــغ المتوســط المــرجح  ــارة المرتبــة  1.210وانحــراف معیــاري قیمتــه  2.98حیــث بل واحتلــت العب

الثالثة عشر بدرجة قبول متوسط مما یدل على اهتمام المنظمة بتقییم أداء موظفیهـا وحرصـها 
  .أداء فعال على اعتماد نظام تقییم

حیـث بلـغ المتوسـط المـرجح لهـذه " توجد معاییر محـددة لتقیـیم أدائـك"  :09العبارة رقم 
واحتلت العبارة المرتبة العاشـرة بدرجـة قبـول متوسـط وهـذا یـدل  1.153معیاري  3.30العبارة 

علـى أن هنـاك عمـال یعلمـون أن هنـاك معـاییر لتقیـیم أدائهـم بینمـا آخـرون یجهلـون ذلـك وهــذا 
جـع إلـى ثقافــة العامـل فـي مجــال عملـه ومـن بــین هـذه المعـاییر نجــد التربصـات، التكوینــات، را

  .الملتقیات، التقاریر، مستوى الأداء، الأفكار الجدیدة، المواظبة، النشاط، الخبرة

حیث بلـغ المتوسـط المـرجح لهـذه " تحصل مكافأة عند أداء عمل جید" :10العبارة رقم 
واحتلت العبـارة المرتبـة الرابعـة عشـر بدرجـة قبـول  1.047ي قیمته وانحراف معیار  86العبارة 

متوسط، مما یدل على أن المؤسسة تعتمـد فـي سیاسـاتها اتجـاه عمالهـا علـى التحفیـز المعنـوي 
  .دون تحفیز مادي الذي له دور كبیر هو الآخر في تحسین المورد البشري
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ـــارة رقـــم  حیـــث بلـــغ " ة لأداء موظفیهـــاتعمـــل الإدارة علـــى المتابعـــة المســـتمر " :11العب
واحتلـت العبـارة المرتبـة  1.066وانحراف معیاري قیمته  3.55المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

السابعة بدرجة قبول مرتفع مما یدل على أن هناك متابعة من قبل الإدارة بهدف القیـام بعملیـة 
  .جراءات اللازمةالمقارنة بین ما تم انجازه وما تم التخطیط له من أجل القیام بالإ

یتمیـز نظـام التقیـیم فـي إدارتكـم وسـیلة لاكتشـاف الأخطـاء وتحسـین "  :12العبارة رقـم 
واحتلـــت العبـــارة  1.061وانحـــراف معیـــاري قیمـــة  3.11حیـــث بلـــغ المتوســـط المـــرجح " الأداء

المرتبة الحادیة عشر بدرجة قبول متوسـط ممـا یـدل علـى وجـود نظـام تقیـیم أداء نـاجح یسـاعد 
  .تحسین أداء المنظمة وتصحیح الأخطاءعلى 

" تمــنح المنظمــة للعــاملین درجــة مــن الحریــة فــي طریقــة أداء العمــل"  :13العبــارة رقــم 
واحتلـت العبـارة  0.851انحراف معیاري قیمته  3.70حیث بلغ المتوسط المرجح لهذه العبارة 

یـدین بنظـام معـین داخـل المرتبة الرابعة بدرجة قبول مرتفع مما یـدل علـى أن العـاملین غیـر مق
  .المنظمة وتهم الحریة في أداء عملهم

" تساعد الوسائل الحدیثة كالحاسوب والانترنـت علـى الرفـع مـن أدائـك: "14العبارة رقم 
واحتلـت  0.542والانحـراف المعیـاري قیمتـه  4.41حیث بلـغ المتوسـط الحسـابي لهـذه العبـارة 

ا، نلاحــظ أن أغلــب أفــراد العینــة یــرون أن هــذه العبــارة المرتبــة الأولــى بدرجــة قبــول مرتفــع جــد
  .الوسائل تساعد فعلا على الرفع من الأداء وهذا یدل على قدرتها في تحقیق الفعالیة

  نتائج اختبار الفرضیات: المطلب الثالث

یتضمن هذا المطلب عـرض وتفسـیر النتـائج ومناقشـتها مـن خـلال مـا تـم التوصـل إلیـه 
لى إبراز إدارة المعرفة في تفعیـل أداء المـوارد البشـریة بمؤسسـة في أدوات الدراسة، إذ هدفت إ

  -وكالة تبسة–اتصالات الجزائر 

تم إجراء : ))Sample-1( سمر نوف –اختبار كولمجورف (اختبار التوزیع الطبیعي : أولا
ســمر نــوف للتحقــق مــن مــدى إتبــاع البیانــات للتوزیــع الطبیعــي كاختبــار –اختبــار كــولمجروف 
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ضــروري للفرضــیات لأن معظــم الاختبــارات المعلمیــة تشــترط أن یكــون توزیــع البیانــات طبیعیــا 
) 12(والــذي تــم بعــد توزیــع كــل الاســتمارات وجمعهــا مــن عینــة الدراســة ویوضــح الجــدول رقــم 
 0.05نتـــائج الاختبـــار حیـــث أن قیمـــة مســـتوى الدلالــــة لكـــل جـــزء مـــن الاســـتبیان أكبـــر مــــن 

)0.05sig> ( ـــات تتبـــع ـــدل علـــى أن البیان ـــالي یمكـــن اســـتخدام اوهـــذا ی ـــع الطبیعـــي وبالت لتوزی
  .المعلمیة اتالاختبار 

  نتائج اختبار التوزیع الطبیعي): 12(الجدول رقم 

  مستوى المعنویة zقیمة الاختبار  محتوى القسم  محاور الاستبیان
  0,615 0,795  إدارة المعرفة  الأول
  0,543  0,803  أداء المورد البشري  الثاني

  0,101  0,213  الاستبیان الكلي
  اختبار الفرضیة الرئیسیة: ثانیا

توجد علاقة ذات دلالـة إحصـائیة بـین الإدارة المعرفـة وتفعیـل أداء المـوارد البشـریة فـي 
مــن وجهــة نظــر أفــراد عینــة الدراســة ســیتم توضــیح  -وكالــة تبســة–مؤسســة اتصــالات الجزائــر 

  .الرئیسیة من خلال الجدول التالينتائج اختبار الفرضیة 

  نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة): 14(الجدول رقم 

نوع 
  المتغیرات  المتغیر

ثبات 
الانحدار 

)α(  

معامل 
  )β(الانحدار 

معامل 
  )R(الارتباط 

معامل 
  )R2(التحدید 

القیمة 
  )t(المحسوبة 

القیمة 
المحسوبة 

)F(  

مستوى 
  )sig(الدلالة 

  إدارة المعرفة  مستقل

1.417  0.546  0.458  0.0209  3.335  11.12  0.002  
  تابع

تفعیل أداء 
الموارد 
  البشریة

 SPSSتم إعداد الجدول بناء على نتائج تحلیل : المصدر
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یتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول الســـابق أن معامـــل الارتبـــاط بـــین المتغیـــرین قـــد بلـــغ قیمـــة 
ممـا یـدل  0.05مسـتوى المعنویـة وهي أقل مـن ) SIG=0.002(وهو ارتباط معنوي  0.458

  .على وجود علاقة ارتباط طردیة بین إدارة المعرفة وتفعیل أداء الموارد البشریة

مـــن إدارة المعرفـــة  %20.9أي نســـبته  R2=0.209كمـــا بلغـــت قیمـــة معامـــل التحدیـــد 
مــــن متغیــــرات تفعیــــل أداء المــــوارد  %20.9تســــاهم فــــي تفعیــــل أداء المــــوارد البشــــریة أي أن 

  .البشریة تعود لإدارة المعرفة

) F(أمــــا عــــن المعنویــــة الكلیــــة نجــــدها مــــن خــــلال اختبــــار فیشــــر، حیــــث بلغــــت قیمــــة 
ـــد مســـتوى المعنویـــة  11.12المحســـوبة   SIG=0.002(> 0.05(أي  %5وهـــي معنویـــة عن

ن المتغیــرین تأخــذ الشــكل بمعنــى أن النمــوذج كلیــا معنــوي ولــه دلالــة إحصــائیة أي العلاقــة بــی
  .الخطي

كمـا بلغـت  0.546أما فیما یخص المعنویة الجزئیة، فقـد بلغـت قیمـة معامـل الانحـدار 
 tوقیمــــة . 0.164فیمــــا بلغــــت للمتغیــــر المســــتقل  0.634قیمـــة الإنحــــراف المعیــــاري للثابــــت 

نجـــــــد أن  sigمــــــن خــــــلال قیمــــــة  3.335وللمتغیــــــر المســـــــتقل  2.238المحســــــوبة للثابــــــت 
)SIG=0.031 ( أي أن الثابـــت معنـــوي، أمـــا  0.05للثابـــت وهـــي أقـــل مـــن مســـتوى المعنویـــة

sig  أن دالـة  0.05وهي أقـل مـن مسـتوى المعنویـة  0.002للمتغیر المستقل فقد بلغت قیمته
  .معنویة أو دلالة إحصائیة

البســیط الــذي اســتخدم لمعرفــة فیمــا إذا كــان  يیتضــح مــن نتــائج تحلیــل الانحــدار الخطــ
قــة تــأثیر بــین إدارة المعرفــة وتفعیــل أداء المــوارد البشــریة بالمؤسســة محــل الدراســة، هنــاك علا

وجود علاقة تـأثیر موجبـة ذات دلالـة إحصـائیة وممـا سـبق یمكـن كتابـة معادلـة خـط الانحـدار 
  :كمایلي

Y=1.417+0.546x  

  :حیث
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x : إدارة المعرفة(تعبر عن قیمة المتغیر المستقل(  

  )أداء الموارد البشریة(بالمتغیر التابع  تعبر عن قیمة التنبؤ: yو

ــة إحصــائیة بــین : وبهــذه النتــائج نقبــل الفرضــیة الرئیســیة الآتیــة توجــد علاقــة ذات دلال
  .إدارة المعرفة وتفعیل أداء الموارد البشریة

  اختبار الفرضیات الفرعیة: ثالثا

تـم صـیاغة فـروض الدراســة وتحلیـل الانحـدار  الخطـي لمختلــف محـاور الاسـتبیان مــن 
  :خلال مایلي

 اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى -1

نتاجیـــة المـــورد البشـــري ســـیتم  ٕ ـــین إدارة المعرفـــة وا ـــة إحصـــائیة ب توجـــد علاقـــة ذات دلال
  :توضیح نتائج اختبار الفرضیة من خلال الجدول التالي

  

  

  نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى ):15(الجدول رقم 

نوع 
  المتغیر

  المتغیرات
ثبات 

الانحدار 
)α(  

معامل 
  )β(الانحدار 

معامل 
  )R(الارتباط 

معامل 
  )R2(التحدید 

القیمة 
  )t(المحسوبة 

القیمة 
المحسوبة 

)F(  

مستوى 
  )sig(الدلالة 

  إدارة المعرفة  مستقل

0.901  0.858  0.567  0.305  10211  19.909  0.00  
  تابع

إنتاجیة 
الموارد 
  البشریة

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحصیل : المصدر
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یتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول الســـابق أن معامـــل الارتبـــاط بـــین المتغیـــرین قـــد بلـــغ قیمتـــه 
وهـي أقـل مـن مسـتوى المعنویـة ) SIG=0.00(هو ارتبـاط معنـوي، كمـا بلغـت قیمتـه  0.567
نتاجیة المورد البشري مما یدل 0.05 ٕ   .على وجود علاقة ارتباط طردیة بین إدارة المعرفة وا

مـن التغیـرات فـي   %30.5أي ما نسبته  R2=0.305كما بلغت قیمة معامل التحدید 
من إدارة المعرفة یسـاهم  %30.5إنتاجیة المورد البشري تعود إلى إدارة المعرفة أي ما نسبته 

  .ريفي تفسیر إنتاجیة المورد البش

) F(أمــــا عــــن المعنویــــة الكلیــــة نجــــدها مــــن خــــلال اختیــــار فیشــــر، حیــــث بلغــــت قیمــــة 
 SIG=0.002(> 0.05( %5وهـــــي معنویـــــة عنـــــد مســـــتوى المعنویـــــة  19.909المحســـــوبة 

  .بمعنى النموذج كلیا معنوي وله دلالة إحصائیة

  .10211المحسوبة  tكما بلغت قیمة  0.858وبلغت قیمة معامل الانحدار 

تــائج تحلیــل الانحــدار الخطــي البســیط الــذي اســتخدم لمعرفــة فیمــا إذا كــان یتضــح مــن ن
نتاجیــة المــورد البشــري بالمؤسســة محــل الدراســة وجــود علاقــة  ٕ هنــاك تــأثیر بــین إدارة المعرفــة وا

  :تأثیر موجبة ذات دلالة إحصائیة، ومما سبق یمكن كتابة معادلة خط الانحدار كمایلي

Y=0.901+0.858x  

  

  : حیث

x :قیمة المتغیر المستقل  یمثل  

y : یمثل التنبؤ بالمتغیر التابع  

توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة : "وبهذه النتائج تقبـل الفرضـیة الفرعیـة الأولـى الآتیـة
نتاجیة المورد البشري ٕ   .بین إدارة المعرفة وا

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة -2
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  .وكفاءة المورد البشريتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة 

  :سیتم توضیح نتائج اختبار الفرضیة من خلال الجدول التالي

  نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة): 16(جدول رقم 

نوع 
  المتغیرات  المتغیر

ثبات 
الانحدار 

)α(  

معامل 
  )β(الانحدار 

معامل 
  )R(الارتباط 

معامل 
  )R2(التحدید 

القیمة 
  )t(المحسوبة 

القیمة 
المحسوبة 

)F(  

مستوى 
  )sig(الدلالة 

  إدارة المعرفة  مستقل
0.427  0.862  0.645  0.416  0.700  29.916  0.00  

كفاءة الموارد   تابع
  البشریة

 spssمن إعداد الطالبتین بناءا على نتائج تحلیل : المصدر

 یتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول الســـابق أن معامـــل الارتبـــاط بـــین المتغیـــرین قـــد بلـــغ قیمـــة
وهــي أقــل مــن مســتوى المعنویــة ) SIG=0.00(هــو ارتبــاط معنــوي، كمــا بلغــت قیمــة  0.645
  .مما یدل على وجود علاقة ارتباط طردیة بین إدارة المعرفة وكفاءة المورد البشري 0.05

مـن التغیـرات   % 41.6أي مـا نسـبته  R2=0.416كمـا بلغـت قیمـة معامـل التحدیـد 
مــن إدارة المعرفــة  %41.6فــي كفــاءة المــورد البشــري تعــود إلــى إدارة المعرفــة أي مــا نســبته 

  .یساهم في تفسیر كفاءة المورد البشري

) F(أمــــا عــــن المعنویــــة الكلیــــة نجــــدها مــــن خــــلال اختیــــار فیشــــر، حیــــث بلغــــت قیمــــة 
 SIG=0.002(> 0.05( %5وهـــــي معنویـــــة عنـــــد مســـــتوى المعنویـــــة  29.916المحســـــوبة 

  .بمعنى النموذج كلیا معنوي وله دلالة إحصائیة

  .00700المحسوبة  tكما بلغت قیمة  0.862وبلغت قیمة معامل الانحدار 

یتضــح مــن نتــائج تحلیــل الانحــدار الخطــي البســیط الــذي اســتخدم لمعرفــة فیمــا إذا كــان 
دراســة وجــود علاقــة هنــاك تــأثیر بــین إدارة المعرفــة وكفــاءة المــورد البشــري بالمؤسســة محــل ال

  :تأثیر موجبة ذات دلالة إحصائیة، ومما سبق یمكن كتابة معادلة خط الانحدار كمایلي
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Y=0.427+0.862x  

  : حیث

x : یمثل قیمة المتغیر المستقل  

y : یمثل التنبؤ بالمتغیر التابع  

ة توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائی: "وبهذه النتائج تقبـل الفرضـیة الفرعیـة الأولـى الآتیـة
  ".بین إدارة المعرفة وكفاءة المورد البشري

  اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة -3

  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة وتقییم أداء الموارد البشریة

  :سیتم توضیح نتائج اختبار الفرضیة من خلال الجدول التالي

  

  

  

  

  الثالثةنتائج اختبار الفرضیة الفرعیة ): 17(الجدول رقم 

نوع 
  المتغیرات  المتغیر

ثبات 
الانحدار 

)α(  

معامل 
  )β(الانحدار 

معامل 
  )R(الارتباط 

معامل 
  )R2(التحدید 

القیمة 
  )t(المحسوبة 

القیمة 
المحسوبة 

)F(  

مستوى 
الدلالة 

)sig(  
  إدارة المعرفة  مستقل

-0.630  1.140  0.899  0.809  13.323  177.491  0.00  
كفاءة الموارد   تابع

  البشریة

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل : المصدر
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یتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول الســـابق أن معامـــل الارتبـــاط بـــین المتغیـــرین قـــد بلـــغ قیمـــة 
وهــي أقــل مــن مســتوى المعنویــة ) SIG=0.00(هــو ارتبــاط معنــوي، كمــا بلغــت قیمــة  0.899
  .المورد البشري تقییم أداءطردیة بین إدارة المعرفة و مما یدل على وجود علاقة ارتباط  0.05

مـن التغیـرات   % 80.9أي مـا نسـبته  R2=0.809كمـا بلغـت قیمـة معامـل التحدیـد 
من إدارة المعرفة  %80.9في تقییم  أداء المورد البشري تعود إلى إدارة المعرفة أي ما نسبته 

  .یساهم في تقییم أداء المورد البشري

) F(ة الكلیــــة نجــــدها مــــن خــــلال اختیــــار فیشــــر، حیــــث بلغــــت قیمــــة أمــــا عــــن المعنویــــ
 SIG=0.00(> 0.05( %5وهـــــي معنویـــــة عنـــــد مســـــتوى المعنویـــــة  177.491المحســـــوبة 

  .بمعنى أن النموذج كلیا معنوي وله دلالة إحصائیة

  .13.323المحسوبة  tكما بلغت قیمة  1.140وبلغت قیمة معامل الانحدار 

یتضــح مــن نتــائج تحلیــل الانحــدار الخطــي البســیط الــذي اســتخدم لمعرفــة فیمــا إذا كــان 
هناك تأثیر بین إدارة المعرفة وتقییم أداء الموارد البشري بالمؤسسة محل الدراسة وجود علاقة 

  :تأثیر موجبة ذات دلالة إحصائیة، ومما سبق یمكن كتابة معادلة خط الانحدار كمایلي

Y=-0.630+1.140x  

  

  : حیث

x : یمثل قیمة المتغیر المستقل  

y : یمثل التنبؤ بالمتغیر التابع  

توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة : "وبهذه النتائج تقبـل الفرضـیة الفرعیـة الأولـى الآتیـة
  ".بین إدارة المعرفة وتقییم أداء الموارد البشري
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  خاتمة الفصل الثاني

مـن خــلال الدراســة المیدانیــة والتــي اختصــت بدراســة دور إدارة المعرفــة فــي تفعیــل أداء 
تــم التطــرق فــي هــذا  -وكالــة تبســة–المــوارد البشــریة علــى مســتوى مؤسســة اتصــالات الجزائــر 

الفصل إلى ثلاث مباحـث، تضـمن المبحـث الأول التعریـف بالمنظمـة التـي مـرت بعـدة مراحـل 
الآن مــن تطــور فــي مجــال الاتصــال، إضــافة إلــى أهــم أهــدافها  تاریخیــة لتصــل إلــى مــا علیــه
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ونشاطاتها والتي من بینها تطویر واستمرار شبكات الاتصالات العامة والخاصـة والعمـل علـى 
  .زیادة حصتها في السوق وحیازة مكانة ممیزة فیه

لال أما المبحث الثاني فقد تم التطرق فیه إلى كیفیة التحضیر للدراسـة المیدانیـة مـن خـ
دراســـة مجتمـــع الدراســـة إضـــافة إلـــى التعـــرف علـــى عینـــة الدراســـة والأدوات المســـاعدة علـــى 
الدراســة، كمـــا تـــم التطــرق إلـــى كیفیـــة تنفیـــذ الدراســة مـــن خـــلال اختبــار الاســـتبیان مـــن خـــلال 
مجموعــة مـــن الأســالیب الإحصـــائیة أهمهــا المتوســـط الحســابي والانحـــراف المعیــاري ومعامـــل 

  .الخ... الارتباط 

ــم التطــرق فیــه إلــى تحلیــل البیانــات الشخصــیة للعینــة محــل أ مــا المبحــث الثالــث فقــد ت
ــان الدراســة تخضــع  الدراســة، إضــافة إلــى تحلیــل بیانــات متغیــرات الدراســة، حیــث تبــین أن بی
ــم قبــول جمیــع  ــار الفرضــیات الرئیســیة والفرعیــة حیــث أنــه ت للتوزیــع الطبیعــي، وتــم كــذلك اختب

لاقــة ذات دلالــة إحصــائیة بــین إدارة المعرفــة وتفعیــل أداء المــوارد الفرضــیات، أي أنــه توجــد ع
  .البشریة بما في ذلك الإنتاجیة والكفاءة وتقییم الأداء
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  الخاتمة العامة

تعتبـــر المعرفـــة الأصـــل الأكثـــر قیمـــة فـــي المنظمـــات، وتتمثـــل المهمـــة الأساســـیة لهـــذه 
قیــق المیــزة الأخیــرة فــي كیفیــة المحافظــة علیهــا وكیفیــة اســتخدامها مــن أجــل خلــق القیمــة وتح

التنافســیـة وهـــذا یتطلـــب إدارات تعمـــل علـــى توفیرهـــا علـــى مســـتوى النشـــاطات المحـــددة بشـــكل 
یجعلها برنامجا یومیا لجمیع الأقسام، وهذا ما یعرف بإدارة المعرفة التي تهدف بشـكل أساسـي 
إلــى تــوفیر المعرفــة للمنظمــة بشــكل دائــم وترجمتهــا إلــى ســلوك عملــي یخــدم أهــداف المنظمــة 

  .ق الكفاءة والفعالةبتحقی

كــذلك حظــي موضــوع أداء المــوارد البشــریة باهتمــام كبیــر مــن قبــل البــاحثین والمفكــرین 
نظرا لأهمیته البالغة في تحقیق أهداف المنظمة، لذلك تقـوم جمیـع المنظمـات بعملیـة تقیـیم لـه 

ــام بعملیــة تصــحیحها   ل تحســینه ویكــون ذلــك مــن خــلال معرفــةمــن أجــ أهــم الانحرافــات والقی
  .ولتحقیق ذلك تعتبر إدارة المعرفة أهم سبیل للوصول إلى هذا الهدف

فلإدارة المعرفة دور فـي تفعیـل أداء المـوارد البشـریة مـن خـلال مسـاعدة العـاملین علـى 
ــــتهم متفــــاعلین  ــــولهم وتخصصــــاتهم وجعل ــــي عق ــــة المتجــــددة ف ــــتعلم والانطــــلاق نحــــو المعرف ال

متشــاركین فــي تحقیــق أهـــداف المنظمــة، كــذلك تحقــق الملائمـــة الكبیــرة للعــاملین مــن خـــلال و 
جعلهـــــم أكثـــــر مرونـــــة واســـــتجابة للتغیـــــرات وتقبلهـــــا، فكافـــــة المســـــتخدمین ســـــوف یســـــتخدمون 
المعلومــات والمعــارف التــي تحصــلوا علیهــا فــي حــل المشــكلات التــي تــواجههم بشــكل یــومي، 

بـداعات ترفـع مـن وهذا مـا یـؤدي إلـى توظیـف المعرفـ ٕ ة الكامنـة فـیهم وتحویلهـا إلـى تطبیقـات وا
  .مستوى إنتاجیتهم وكفاءتهم بشكل یتماشى مع التغیرات القائمة
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  نتائج الدراسة

  :التي یمكن تقسمها كالآتي تم التوصل من خلال الدراسة إلى النتائج

 النتائج النظریة  . أ

  :من خلال الدراسة النظریة تم التوصل إلى النتائج النظریة التالیة

المعرفة عبارة عن معلومات مكتسبة من قبل الفرد تؤدي إلى فعل الأشیاء بجودة  -
 .وكفاءة عالیة

المناسب في إن إدارة المعرفة هي أكبر من إعطاء المعلومات الصحیحة إلى الشخص  -
الوقت المناسب، إنما هي إدارة المعرفة الكامنة، في عقول الأفراد والتي لابد من تعزیزها 

 .بالعمل الجماعي

التعامل الكفء مع عامل المعرفة یتطلب هیكل تنظیمي مرن لیستطیع أفراد المعرفة  -
 .إطلاق إبداعاتهم والعمل بحریة لاكتشاف وتولید المعرفة

عد في اكتساب معارف جدیدة ونقلها بین أفراد الفریق مما یؤدي إن العمل كفریق یسا -
 .إبلى بروز مقترحات جدیدة

 یعتبر تقییم الأداء نشتط مستمر یبدأ مع قیام المنظمة ویستمر باستمرارها -

یساعد نظام تقییم الأداء على تحسین علاقات العمل في المنشأة فهو یخلق شعور  -
 .م سلیم وعادل لتقییم أدائهمالرضا بین العاملین بسبب وجود نظا

 :أما الدراسة التطبیقیة فنتائجها كالتالي: النتائج المیدانیة  . ب

المنظمــة محــل الدراســة تعتمــد علــى المعرفــة وتعتبرهــا أهــم مواردهــا الإســتراتیجیة وتعمــل  -
 .جاهدة على توفیرها في وقتها المناسب



 نتائج الدراسة
 

 
118 

ة إلـى اكتسـاب المعرفـة تطبیق المنظمة عملیات إدارة المعرفة بشكل فعـال وتسـمى جاهـد -
 .ونقلها بین الأفراد واستخدامها

 .هناك اهتمام بكل ما هو جدید في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال -

تهــتم المنظمــة بــالمورد البشــري وتعتبــره جــزءا أساســیا منهــا وتعمــل علــى تطــویر مهاراتــه  -
 .ومعارفه

 .مختلف أبعاد إدارة المعرفةیتوفر لدى المنظمة كوادر بشریة مؤهلة وقادرة على تطبیق  -

غیــاب أســلوب التحفیــز المــادي للمــوارد البشــریة فــي المنظمــة محــل الدراســة بــالرغم مــن  -
 .أهمیته في دفع الأفراد للعمل بجدیة ومهارة أفضل

تسعى المنظمة إلى تنمیة التعاون بین كافـة المـوارد البشـریة وبـث روح الفریـق بیـنهم مـن  -
 .أجل تبادل المعارف والخبرات

 .یحظى التدریب باهتمام كبیر من قبل المنظمة باعتباره عامل مهم للرفع من أدائها -

  التوصیات 

مــن خـــلال مـــا تقــدم مـــن نتـــائج یمكـــن القــول أن علـــى مســـؤولي المنظمــة اتخـــاذ مجموعـــة مـــن 
  :التدابیر والإجراءات والتي من أهمها

ومعنویــا للإبقـــاء یجــب علــى المنظمـــة المحافظــة علـــى حــاملي المعرفـــة وتحفیــزهم مادیـــا  -
 .علیهم كمصدر حیوي ومتجدد للمعرفة

 .توظیف المبدعین والمحافظة علیهم وتعزیز قدراتهم الجوهریة -

استغلال قدرات ومعـارف الأفـراد بشـكل یضـمن تحقیـق التمیـز وتشـجیع كـل الأفـراد علـى  -
 .الإبداع، وتقدیم اقتراحات جدیدة بغض النظر عن منصب العمل

 .تدریبیة للعمال خاصة في مجال نقل المعارف والخبراتالإكثار من الدورات ال -
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العمـــل علـــى تنمیـــة روح الفریـــق مـــن خـــلال إشـــراك العـــاملین أكثـــر فـــي جـــو العمـــل لیـــتم  -
ــتم إفــراز مــا لــدیهم مــن أفكــار  دمجهــم بطریقــة یتناســبون فیهــا مــع بعضــهم الــبعض، حتــى ی

 .لتطویر المنتجات والخدمات المقدمة

م الأداء لأن ذلــك یشــجع العــاملین علــى إطــلاق معــارفهم العمــل علــى تحســین نظــام تقیــی -
 .وزیادة الرضا الوظیفي الذي یعكس إیجابیا على أداء الفرد

المتابعة المستمرة لأداء الموظفین من أجل اكتشاف الأخطـاء مبكـرا ومحاولـة تصـحیحها  -
 .لمعالجة المشاكل التي تواجههم في أداء العمل

  آفاق الدراسة

مواضـــیع التـــي مكـــن أن تكـــون محـــاور لبحـــوث مســـتقبلیة تكمـــل ســـیتم اقتـــراح بعـــض ال
  :مختلف زوایا هذا البحث كالآتي

 .دور تولید المعرفة في تحقیق التمیز -

 .دور الأداء المؤسسي في تحقیق المیزة التنافسیة -

 .دور تسییر الكفاءات في تحسین الأداء البشري -

 .واقع إدارة المعرفة بالمؤسسات الجزائریة -

 . المعرفة في تحقیق التعلم التنظیمي مساهمة إدارة -
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ــــوم الإداریــــة، نــــایف العربیــــة للعلــــوم الأمنیــــة، مــــذكرة مقدمــــة لنیــــل الماجســــتی ر فــــي العل
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2011. 
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لمعرفـة والـتعلم التنظیمـي أكرم محسن الیاسري وظفر ناصر حسین، أثـر عملیـات إدارة ا .48
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   .2012: 1، ع14العراق، مج
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  الملاحــق
 

 

  والبحث العلميوزارة التعلیم العالي 
  جامعة العربي التبسي

  كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر
  علوم التسییر :مــــــــــــقس

  إدارة أعمال :تخصص
  2017/2018ثانیة ماستر  :ةـــــــالسن

  
   :إستمارة إستبیان حول

  

  
  

  :تحیة طیبة وبعد :الأخ الفاضل /الأخت الفاضلة
لیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة كفي إطار التحضیر لنیل شهادة ماستر على مستوى 

وعلوم التسییر تخصص إدارة أعمال، نضع بین أیدیكم هذا الاستبیان لمساعدتنا في إتمام 
  .هذه الدراسة

جابة عن الأسئلة التي تتضمنها الاستمارة المرفقة، علما أن وهذا عن طریق الإ
  .لغایات البحث العلمي، كما أنها ستحاط بالسریة التامة إجابتكم ستستعمل

  .تقبلوا منا فائق الشكر والتقدیر على تعاونكم
  إعداد الطالبتین                                   :تاذةستحت إشراف الأ

  بن بلقاسم شیماء  .                                      نوال بوعلاق - د
  بن عیسى فاطمة الزهراء                                                         



  الملاحــق
 

 

  
  البیانات الشخصیة : أولا

  أنثى      ذكر                                                   :الجنس-1
  40إلى أقل من  30سنة                   من  30أقل من         :العمر-2

  سنة فأكثر 50سنة                         من  50إلى أقل من  40من          
 متوسط            بكالوریا                    جامعي  :المستوى التعلیمي-3

  دبلوم معهد               آخر                               
 إطار           عون تحكم         عون تنفیذ           :المركز الوظیفي -4

  إطار مسیر        إطار سامي                  
 سنوات 10إلى أقل من  5سنوات          من  5أقل من   :سنوات الخبرة-5

  15سنة                           أكثر من  15إلى  10من              
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  الملاحــق
 

 

  محاور الإستبیان: ثانیا
  إدارة المعرفة: المحور الأول

  الرقم
اید  موافق بشدة  موافق  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة

مح
یر   

غ
فق

موا
یر   

غ
ق 

واف
م

شدة
ب

  

            تهتم بتجدید معرفك ومهاراتك  01
            تساهم في خلق أفكار جدیدة لمنظمتك  02
            تقوم بتبادل أفكارك ومعارفك مع الآخرین  03

أن لدیك مهارات كامنة لم توظفها في تعتقد   04
  عملك

          

سبق وأن إلتحقت بدورة تكوینیة قصد تنمیة   05
  معارفك

          

            تحصل على المعلومات في وقتها المناسب  06

تتم عملیة إختیار الموظفین وفقا لمبدأ   07
  المهارة والخبرة

          

توفر المنظمة أسالیب تكنولوجیة حدیثة   08
  تساعدها على إكتساب المعرفة

          

تخزن المنظمة معارفها في حواسیب مركزیة   09
  یمكن الرجوع إلیها والإستفادة منها

          

تقوم المنظمة بتدوین تجارب وخبرات   10
  الموظفین

          

المعرفة التي تتحصل علیها المنظمة تكون   11
  القانونیةمحمیة بالصیغ 

          

توفر المنظمة المناخ المناسب للعاملین   12
  لتبادل المعرفة والمعلومات 

          

تساهم المعرفة التي تحصلون علیها في   13
  تحقیق أهداف المنظمة

          

یتعامل المسؤولون مع أخطائك كخبرات   14
  تعلم للإستفادة منها مستقبلا

          



  الملاحــق
 

 

  البشریةأداء الموارد : المحور الثاني

اید  موافق بشدة  موافق  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  الرقم
مح

یر   
غ

فق
موا

یر   
غ

ق 
واف

م
شدة

ب
  

            تتغیب عن العمل للضرورة القصوى  01

یوجد زیادة في راتبك الشهري منذ دخولك   02
  المنظمة

          

أجل یمكن العمل لساعات إضافیة من   03
  إنهاء مهامك

          

توفر لكم المنظمة فرص الإشتراك في   04
  دورات تدریبیة دوریة

          

یتیح المسؤول المجال للموظفین للعمل في   05
  مجموعات

          

06  
تمتلك المنظمة ما تحتاجه من العمال لدیهم 

  المعارف اللازمة لأداء عمل جید
          

تعتبر المنظمة تطویر مهاراتك ومعارفك   07
  إستثمار ولیس تكلفة

          

08  
یتمیز نظام تقییم الأداء الحالي بالشفافیة 

  .والموضوعیة والعدالة
          

            توجد معاییر محددة لتقییم أدائك   09
            تحصل على مكافآت عند أداء عمل جید  10

لأداء تعمل الإدارة على المتابعة المستمرة   11
  موظفیها

          

یعتبر نظام التقییم في إدارتكم وسیلة   12
  .لإكتشاف الأخطاء وتحسین الأداء

          

تمنح المنظمة للعاملین درجة من الحریة في   13
  .طریقة أداء العمل

          

تساعد الوسائل الحدیثة كالحاسوب   14
  والأنترنت على الرفع من أدائك

          

  



  الملاحــق
 

 

 تكرارات المتغیرات الدیموغرافیة
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 43,2 43,2 43,2 19 ذكر 

 100,0 56,8 56,8 25 أنثى

Total 44 100,0 100,0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  29,5 29,5 29,5 13 سنة 30أقل من 

 81,8 52,3 52,3 23 سنة 40إلى  30من 

 100,0 18,2 18,2 8 سنة 50إلى  40من 

Total 44 100,0 100,0  

 

 المستوى التعلیمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 2,3 1 متوسط 

 15,9 13,6 13,6 6 بكالوریا

 84,1 68,2 68,2 30 جامعي

 100,0 15,9 15,9 7 دبلوم معھد

Total 44 100,0 100,0  

  

 



  الملاحــق
 

 

 المركز الوظیفي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 11,4 11,4 11,4 5 عون تحكم 

 36,4 25,0 25,0 11 عون تنفیذ

 72,7 36,4 36,4 16 إطار

 88,6 15,9 15,9 7 إطار مسیر

 100,0 11,4 11,4 5 إطار سامي

Total 44 100,0 100,0  

 

 سنوات الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  22,7 22,7 22,7 10 سنوات 5أقل من 

 65,9 43,2 43,2 19 سنوات 10إلى  5من 

 97,7 31,8 31,8 14 سنة 15إلى  10من 

 100,0 2,3 2,3 1 سنة فأكثر 15من 

Total 44 100,0 100,0  

  

  

  

  

  

  

  

  



  الملاحــق
 

 

 الاحصاءات الوصفیة و التكرارات لعبارات المحورین

Statistics 

 
تھتم بتجدید معارفك و 

 مھاراتك

تساھم في خلق أفطار 

 جدیدة لمنظمتك

تقوم بتبادل أفكارك و 

 معارفك مع الأخرین

مھارات تعتقد أن لدیك 

كامنة لم توظفھا في 

 عملك

سبق و أن التحقت 

بدورة تكوینیة لتنمیة 

 معارفك

N Valid 44 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4,23 4,25 4,14 4,09 3,75 

Std. Deviation 0,803 0,615 0,955 0,709 1,164 

 

Statistics 

 
تحصل على المعلومات 

 في وقتھا المناسب

اختیار  تتم عملیة

الموظفین وفقا لمبدأ 

 المعارة و الخبرة

توفر المنظمة أسالیب 

تكنولوجیة حدیثة 

تساعدھا على اكتساب 

 المعرفة

تخزن المنظمة معارفھا 

في حواسیب مركزیة 

یمكن الرجوع إلیھا و 

 الاستفادة منھا

تقوم المنظمة بتدوین 

تجارب وخبرات 

 الموظفین

N Valid 44 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,57 3,57 4,02 3,93 3,59 

Std. Deviation 1,129 1,087 ,698 ,759 1,019 

 

Statistics 

 

المعرفة التي تحصل علیھا 

المنظمة تكون محمیة بالصیغ 

 القانونیة

توفر المنظمة المناخ 

المناسب للعاملین لتبادل 

 المعرفة و المعلومات

تساھم المعرفة التي تحصلون 

في تحقیق أھداف  علیھا

 المنظمة

یتعامل المسؤولون مع 

أخطائك كخبرات تعلم 

 للإستفادة منھا مستقبلا

N Valid 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3,89 3,59 3,91 3,36 

Std. Deviation ,754 1,168 ,910 1,163 

 



  الملاحــق
 

 

 تھتم بتجدید معارفك و مھاراتك

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 2,3 1 غیر موافق بشدة 

 4,5 2,3 2,3 1 غیر موافق

 6,8 2,3 2,3 1 محاید

 63,6 56,8 56,8 25 موافق

 100,0 36,4 36,4 16 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 تساھم في خلق أفطار جدیدة لمنظمتك

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 2,3 1 غیر موافق 

 4,5 2,3 2,3 1 محاید

 68,2 63,6 63,6 28 موافق

 100,0 31,8 31,8 14 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 تقوم بتبادل أفكارك و معارفك مع الأخرین

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4,5 4,5 4,5 2 غیر موافق بشدة 

 6,8 2,3 2,3 1 غیر موافق

 11,4 4,5 4,5 2 محاید

 63,6 52,3 52,3 23 موافق

 100,0 36,4 36,4 16 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

  

  

 



  الملاحــق
 

 

 تعتقد أن لدیك مھارات كامنة لم توظفھا في عملك

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4,5 4,5 4,5 2 غیر موافق 

 11,4 6,8 6,8 3 محاید

 75,0 63,6 63,6 28 موافق

 100,0 25,0 25,0 11 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 سبق و أن التحقت بدورة تكوینیة لتنمیة معارفك

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  4,5 4,5 4,5 2 موافق بشدةغیر 

 18,2 13,6 13,6 6 غیر موافق

 31,8 13,6 13,6 6 محاید

 70,5 38,6 38,6 17 موافق

 100,0 29,5 29,5 13 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 تحصل على المعلومات في وقتھا المناسب

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 6,8 6,8 6,8 3 غیر موافق بشدة 

 18,2 11,4 11,4 5 غیر موافق

 36,4 18,2 18,2 8 محاید

 81,8 45,5 45,5 20 موافق

 100,0 18,2 18,2 8 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

  

  



  الملاحــق
 

 

 

 تتم عملیة اختیار الموظفین وفقا لمبدأ المعارة و الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4,5 4,5 4,5 2 غیر موافق بشدة 

 18,2 13,6 13,6 6 غیر موافق

 38,6 20,5 20,5 9 محاید

 81,8 43,2 43,2 19 موافق

 100,0 18,2 18,2 8 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 المعرفةتوفر المنظمة أسالیب تكنولوجیة حدیثة تساعدھا على اكتساب 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4,5 4,5 4,5 2 غیر موافق 

 13,6 9,1 9,1 4 محاید

 79,5 65,9 65,9 29 موافق

 100,0 20,5 20,5 9 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 الاستفادة منھاتخزن المنظمة معارفھا في حواسیب مركزیة یمكن الرجوع إلیھا و 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 6,8 6,8 6,8 3 غیر موافق 

 18,2 11,4 11,4 5 محاید

 81,8 63,6 63,6 28 موافق

 100,0 18,2 18,2 8 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

  

 



  الملاحــق
 

 

 تقوم المنظمة بتدوین تجارب وخبرات الموظفین

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 2,3 1 غیر موافق بشدة 

 20,5 18,2 18,2 8 غیر موافق

 31,8 11,4 11,4 5 محاید

 86,4 54,5 54,5 24 موافق

 100,0 13,6 13,6 6 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 تكون محمیة بالصیغ القانونیةالمعرفة التي تحصل علیھا المنظمة 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 6,8 6,8 6,8 3 غیر موافق 

 20,5 13,6 13,6 6 محاید

 84,1 63,6 63,6 28 موافق

 100,0 15,9 15,9 7 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 لتبادل المعرفة و المعلومات توفر المنظمة المناخ المناسب للعاملین

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4,5 4,5 4,5 2 غیر موافق بشدة 

 25,0 20,5 20,5 9 غیر موافق

 31,8 6,8 6,8 3 محاید

 79,5 47,7 47,7 21 موافق

 100,0 20,5 20,5 9 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  
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 تساھم المعرفة التي تحصلون علیھا في تحقیق أھداف المنظمة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 2,3 1 غیر موافق بشدة 

 9,1 6,8 6,8 3 غیر موافق

 20,5 11,4 11,4 5 محاید

 77,3 56,8 56,8 25 موافق

 100,0 22,7 22,7 10 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 یتعامل المسؤولون مع أخطائك كخبرات تعلم للإستفادة منھا مستقبلا

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 2,3 1 غیر موافق بشدة 

 31,8 29,5 29,5 13 غیر موافق

 47,7 15,9 15,9 7 محاید

 81,8 34,1 34,1 15 موافق

 100,0 18,2 18,2 8 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

Statistics 

 
تتغیب عن العمل 
 للضرورة القصوى

یوجد زیادة في راتبك 
الشھري منذ دخولك إلى 

 المنظمة

یمكن العمل لساعات 
إظافیة من أجل إنھاء 

 مھامك

توفر لكم المنظمة 
فرص الاشتراك في 
 دورات تدریبیة دوریة

المسؤول المجال یتیح 
للموظفین للعمل في 

 مجموعات

N Valid 44 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4,05 3,43 4,00 3,68 3,64 

Std. Deviation ,939 1,043 ,863 1,073 ,942 
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Statistics 

 

تمتلك المنظمة ماتحتاجھ 
من العمال لدیھم 

المعارف اللازمة لأداء 
 عمل جید

المنظمة تطویر تعتبر 
مھاراتك و معارفك 
 استثمار ولیس تكلفة

یتمیز نظام تقییم الأداء 
الحالي بالشفافیة و 
 الموضوعیة و العدالة

توجد معاییر محددة 
 لتقییم أدائك

تحصل على مكافآت 
 عند أداء عمل جید

N Valid 44 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,09 3,48 2,98 3,30 2,86 

Std. Deviation 1,197 1,023 1,210 1,153 1,047 

 

Statistics 

 
تعمل الادارة على المتابعة 
 المستمرة لأداء موضفیھا

یعتبر نظام التقییم في 
إدغرتكم وسیلة لاكتشاف 
 الأخطاء و تحسین الأداء

تمنح المنظمة للعاملین درجة 
من الحریة في طریقة أداء 

 العمل

تساعد الوسائل الحدیثة 
كالحاسوب و الأنترنت على 

 الرفع من أدائك

N Valid 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3,55 3,11 3,70 4,41 

Std. Deviation 1,066 1,061 ,851 ,542 

 

 تتغیب عن العمل للضرورة القصوى

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 2,3 1 غیر موافق بشدة 

 9,1 6,8 6,8 3 غیر موافق

 15,9 6,8 6,8 3 محاید

 68,2 52,3 52,3 23 موافق

 100,0 31,8 31,8 14 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  
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 یوجد زیادة في راتبك الشھري منذ دخولك إلى المنظمة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 6,8 6,8 6,8 3 غیر موافق بشدة 

 18,2 11,4 11,4 5 غیر موافق

 40,9 22,7 22,7 10 محاید

 90,9 50,0 50,0 22 موافق

 100,0 9,1 9,1 4 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 یمكن العمل لساعات إظافیة من أجل إنھاء مھامك

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 2,3 1 غیر موافق بشدة 

 9,1 6,8 6,8 3 غیر موافق

 11,4 2,3 2,3 1 محاید

 77,3 65,9 65,9 29 موافق

 100,0 22,7 22,7 10 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 توفر لكم المنظمة فرص الاشتراك في دورات تدریبیة دوریة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4,5 4,5 4,5 2 غیر موافق بشدة 

 15,9 11,4 11,4 5 غیر موافق

 31,8 15,9 15,9 7 محاید

 79,5 47,7 47,7 21 موافق

 100,0 20,5 20,5 9 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  
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 المجال للموظفین للعمل في مجموعات یتیح المسؤول

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 2,3 1 غیر موافق بشدة 

 15,9 13,6 13,6 6 غیر موافق

 29,5 13,6 13,6 6 محاید

 88,6 59,1 59,1 26 موافق

 100,0 11,4 11,4 5 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 تمتلك المنظمة ماتحتاجھ من العمال لدیھم المعارف اللازمة لأداء عمل جید

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 15,9 15,9 15,9 7 غیر موافق بشدة 

 29,5 13,6 13,6 6 غیر موافق

 50,0 20,5 20,5 9 محاید

 95,5 45,5 45,5 20 موافق

 100,0 4,5 4,5 2 بشدةموافق 

Total 44 100,0 100,0  

 

 تعتبر المنظمة تطویر مھاراتك و معارفك استثمار ولیس تكلفة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4,5 4,5 4,5 2 غیر موافق بشدة 

 15,9 11,4 11,4 5 غیر موافق

 45,5 29,5 29,5 13 محاید

 86,4 40,9 40,9 18 موافق

 100,0 13,6 13,6 6 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  
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 یتمیز نظام تقییم الأداء الحالي بالشفافیة و الموضوعیة و العدالة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 15,9 15,9 15,9 7 غیر موافق بشدة 

 31,8 15,9 15,9 7 غیر موافق

 63,6 31,8 31,8 14 محاید

 90,9 27,3 27,3 12 موافق

 100,0 9,1 9,1 4 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 توجد معاییر محددة لتقییم أدائك

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 11,4 11,4 11,4 5 غیر موافق بشدة 

 18,2 6,8 6,8 3 غیر موافق

 54,5 36,4 36,4 16 محاید

 86,4 31,8 31,8 14 موافق

 100,0 13,6 13,6 6 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 تحصل على مكافآت عند أداء عمل جید

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9,1 9,1 9,1 4 غیر موافق بشدة 

 38,6 29,5 29,5 13 غیر موافق

 70,5 31,8 31,8 14 محاید

 95,5 25,0 25,0 11 موافق

 100,0 4,5 4,5 2 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  
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 تعمل الادارة على المتابعة المستمرة لأداء موضفیھا

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4,5 4,5 4,5 2 غیر موافق بشدة 

 15,9 11,4 11,4 5 غیر موافق

 43,2 27,3 27,3 12 محاید

 81,8 38,6 38,6 17 موافق

 100,0 18,2 18,2 8 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 یعتبر نظام التقییم في إدغرتكم وسیلة لاكتشاف الأخطاء و تحسین الأداء

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9,1 9,1 9,1 4 غیر موافق بشدة 

 25,0 15,9 15,9 7 غیر موافق

 61,4 36,4 36,4 16 محاید

 93,2 31,8 31,8 14 موافق

 100,0 6,8 6,8 3 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

 تمنح المنظمة للعاملین درجة من الحریة في طریقة أداء العمل

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 11,4 11,4 11,4 5 غیر موافق 

 31,8 20,5 20,5 9 محاید

 86,4 54,5 54,5 24 موافق

 100,0 13,6 13,6 6 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  
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 تساعد الوسائل الحدیثة كالحاسوب و الأنترنت على الرفع من أدائك

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 2,3 1 محاید 

 56,8 54,5 54,5 24 موافق

 100,0 43,2 43,2 19 موافق بشدة

Total 44 100,0 100,0  

 

Statistics 

 اداء الموارد البشریة ادارة المعرفة 

N Valid 44 44 

Missing 0 0 

Mean 3,8490 3,5195 

Std. Deviation 0,40647 0,48503 

  
Correlations 

 اداء الموارد البشریة ادارة المعرفة 

 **Pearson Correlation 1 0,458 ادارة المعرفة

Sig. (2-tailed)  0,002 

N 44 44 

 Pearson Correlation 0,458** 1 اداء الموارد البشریة

Sig. (2-tailed) 0,002  

N 44 44 
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,458a ,209 ,191 ,43637 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,118 1 2,118 11,125 0002b 

Residual 7,998 42 ,190   

Total 10,116 43    

  ذ

  

  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,418 0,634  2,238 0,031 

 0,002 3,335 0,458 0,164 0,546 ادارة المعرفة
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Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

0,792 28 

 

  

  تنظیم جداول المتغیرات الدیموغرافیة

  النسبة  التكرار  الجنس

  43.2 19  ذكر

  56.8  25  أنثى

  100  44  المجموع

  

  النسبة  التكرار  العمر

  29.5  13  سنة30اقل من 

الى اقل 30من 
  40من 

23  52.3  

اقل  الى40من 
  سنة 50 من

8  18.2  

  100  44  المجموع

  

  النسبة  التكرار  مستوى التعلیميال

  2.3  1  متوسط

  13.6  6  بكالوریا 

  68.2  30  جامعي 

  15.9  7  دیبلوم معھد

  100  44  المجموع
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  النسبة  التكرار  المركز الوظیفي

  11.4  5  عون تحكم

  25  11  عون تنفیذ

  36.4  16  اطار

  15.9  7  اطار مسیر 

  11.4  5  اطار سامي 

  100  44  المجموع

  

  النسبة  التكرار  سنوات الخبرة

  22.7  10  سنوات5اقل من 

الى 5من 
  سنوات10

19  43.2  

 15الى 10من 
  سنة

14  31.8  

  2.3  1  سنة فاكثر15من 

  100  44  المجموع
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التكرار 

و 
  النسبة

غیر 
موافق 

  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

المتوسط 
  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  الترتیب  النتیجة  الاتجاه

العبارة 
01  

  16  25  1  1  1  التكرار
4,23  0,803  

موافق 
  بشدة

مرتفع 
  2  جدا

      36,4  56,8  2,3  2,3  2,3  النسبة

العبارة 
02  

  14  28  1  1  -  التكرار
4،25  0،615  

موافق 
  بشدة

مرتفع 
  1  جدا

      31.8  63.6  2.3  2.3  -  النسبة

03  
  16  23  2  1  2  التكرار

  موافق  0.955  4.14
  3  مرتفع

      36.4  52.3  4.5  2.3  4.5  النسبة

04  
  11  28  3  2  -  التكرار

  موافق  0.709  4.09
  4  مرتفع

      25  63.6  6.8  4.5  -  النسبة

05  
  13  17  6  6  2  التكرار

  موافق  1.164  3.75
  9  مرتفع

      29.5  38.6  13.6  13.6  4.5  النسبة

06  
  8  20  8  5  3  التكرار

  موافق  1.129  3.57
  11  مرتفع

      18.2  45.5  18.2  11.4  6.8  النسبة

07  
  8  19  9  6  2  التكرار

  موافق  1.087  3.57
  11  مرتفع

      18.2  43.2  20.5  13.6  4.5  النسبة

08  
  9  29  4  2  -  التكرار

  موافق  0.698  4.02
  5  مرتفع

      20.5  65.9  9.1  4.5  -  النسبة

09  
  8  28  5  3  -  التكرار

  موافق  0.759  3.93
  6  مرتفع

      18.2  63.6  11.4  6.8  -  النسبة

10  
  6  24  5  8  1  التكرار

  موافق  1.019  3.59
  10  مرتفع

      13.6  54.5  11.4  18.2  2.3  النسبة

11  
  7  28  6  3  -  التكرار

  موافق  0.754  3.89
  8  مرتفع

      15.9  63.6  13.6  6.8  -  النسبة
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12  
  9  21  3  9  2  التكرار

  موافق  1.168  3.59
  10  مرتفع

      20.5  47.7  6.8  20.5  4.5  النسبة

13  
  10  25  5  3  1  التكرار

  موافق  0.910  3.91
  7  مرتفع

      28.7  56.8  11.4  6.8  2.3  النسبة

14  
  8  15  7  13  1  التكرار

  محاید  1.163  3.36
  12  متوسط

      18.2  34.1  15.9  29.5  2.3  النسبة

المحور 
  الأول

  143  330  65  63  15  التكرار
  موافق  0,406470  3,8490

  -  مرتفع

      23.21  53.57  10.55  10.23  2.44  النسبة

  

  
التكرار 

و 
  النسبة

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

المتوسط 
  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  الترتیب  النتیجة  الاتجاه

العبارة 
01  

  14  23  3  3  1  التكرار
  موافق  0.939  4.05

  2  مرتفع

      31.8  52.3  6.8  6.8  2.3  النسبة

العبارة 
02  

  4  22  10  5  3  التكرار
  موافق  1.043  3.43

  9  مرتفع

      9.1  50  22.7  11.4  6.8  النسبة

03  
  10  29  1  3  1  التكرار

  موافق  0.863  4
  3  مرتفع

      22.7  65.9  2.3  6.8  2.3  النسبة

04  
  9  21  7  5  2  التكرار

  موافق  1.073  3.68
  5  مرتفع

      20.5  47.7  15.9  11.4  4.5  النسبة

05  
  5  26  6  6  1  التكرار

  موافق  0.942  3.64
  6  مرتفع

      11.4  59.1  13.6  13.6  2.3  النسبة

06  
  2  20  9  6  7  التكرار

  محاید  1.197  3.09

متوس
  12  ط

      4.5  45.5  20.5  13.6  15.9  النسبة

  8  مرتفع  موافق  1.023  3.48  6  18  13  5  2  التكرار  07
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      13.6  40.9  29.5  11.4  4.5  النسبة

08  
  4  12  14  7  7  التكرار

  محاید  1.210  2.98

متوس
  13  ط

      9.1  27.3  31.8  15.9  15.9  النسبة

09  
  6  14  16  3  5  التكرار

  محاید  1.153  3.3

متوس
  10  ط

      13.6  31.8  36.4  6.8  11.4  النسبة

10  
  2  11  14  13  4  التكرار

  محاید  1.047  2.86

متوس
  14  ط

      4.5  25  31.8  29.5  9.1  النسبة

11  
  8  17  12  5  2  التكرار

  موافق  1.066  3.55
  7  مرتفع

      18.2  38.6  27.3  11.4  4.5  النسبة

12  

  

  3  14  16  7  4  التكرار
  محاید  1.061  3.11

متوس
  11  ط

      6.8  31.8  36.4  15.9  9.1  النسبة

13  
  6  24  9  5  -  التكرار

  موافق  0.851  3.70
  4  مرتفع

      13.6  54.5  20.5  11.4  -  النسبة

14  
  19  24  1  -  -  التكرار

4.41  0.542  
موافق 

  بشدة

مرتفع 
  1  جدا

      43.2  54.5  2.3  -  -  النسبة

المحور 
  الثاني

  98  275  131  73  39  التكرار
  موافق  0.48503  3.5195

  -  مرتفع

      15.91  44.64  21.27  11.85  6.33  النسبة
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  المتوسط المرجح  الدرجات  الاتجاه

غیر موافق 
  بشدة

1  1-1,79  

  2,59-1,8  2  غیر موافق

  3,39-2,6  3  محاید

  4,19-3,4  4  موافق

  5-4,2  5  موافق بشدة

  

  

  مستوى المعنویة  قیمة معامل الارتباط  المتغیرین

  0,002  0,458  ادارة المعرفة و أداء الموارد البشریة

  

قیم المعالم   المتغیرات
  المقدرة

  القدرة التفسیریة  المعنویة الكلیة  المعنویة الجزئیة

قیمة 
 Tاختبار

مستوى 
  المعنویة

قیمة اختبار 
F 

مستوى 
  المعنویة

معامل 
  الارتباط

معامل 
  التحدید

  0,03  2,23  1,417  الثابت

إدارة   0,209  0,458  0,002  11,12
  المعرفة

0,546  3,33  0,002  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

Resume : 

Le but de cette étude  est de définir  le rôle  de la direction  dans la 
connaissance  pour activer l’action des ressources humaines et de considérer le savoir 
l’élément vital  sur lequel s’appuie la plupart des organisations  modernes  qui cherche 
la distinction ainsi  elle s’appuie sur  ce genre de style  administratif  qui vise  la 
fourniture  des informations  en temps convenable dans le support  de création de la 
décision  et de résoudre les problèmes en plus  de son rôle  d’évaluation  de l’activité 
des ressources humaines qui est considéré  le seul but  dont on cherche à réaliser  c’est 
ce qui apparaît  après notre étude  du cas  d’Algérie télécom-agence de Tébessa- et les 
résultats indiquent le grand intérêt  dont s’intéresse cette dernière  au sujet  de l’emploi 
du savoir  et son rôle  d’agir plus vite. 

Mots clés: le savoir, administration du savoir, action des ressources humaines, 
évaluation de l’activité des ressources humaines, fortifier l’action. 

Summary : 

    The purpose of this study is to define the role of the knowledge direction for 
activating the action of the human ressources and to consider the knowledge a vital 
element  that seek the the distinction upon which most of modern organisations  are 
backed thus it is supported on this kind of  administrative  style that aims to furnish  
with information in convenient time in the aim of creating the decision and to solve 
problems  besides its role of evaluation of human ressources activities which is 
considered the unique purpose that we aim to realise  and that appears after our study  
in the case of Algeria Telecom-Tebessa agency- the results show that the great interest 
in  which the former would  like to search as regards the use of knowledge  and its role 
in swift acting. 

Key Words: knowledge, the use of knowledge,human ressources action,human 
ressources activity evaluation, supporting the action. 

  :الملخص

في تفعیل اداء الموارد البشریة ه الدراسة الي التعرف علي دور ادارة المعرفة ذھدفت ھ
الحدیثة غلب المنظمات أتعتبر المعرفة العصب المحرك والعنصر الحیوي الذي تركز علیھ  اذ

الباحثة عن التمیز لذلك أصبحت تعتمد على ھذا الأسلوب الإداري الذي یعمل على توفیر 
بالإضافة إلى دورھا  تمساندة في صناعة القرار وحل المشكلالات في وقتھا المناسب لالمعلوم

في تقییم آداء الموارد البشریة الذي یعد أھم ھدف تسعى إلى تحقیقھ ھذا ما تبین لنا بعد دراسة 
حیث أشارت النتائج إلى الإھتمام الكبیر الذي  –وكالة تبسة  - حالة مؤسسة إتصالات الجزائر 

  .ءاھذه الأخیرة إلى موضوع إدارة المعرفة ودورھا في تفعیل الأد تولیھ

المعرفة، إدارة المعرفة، أداء الموارد البشریة، تقییم أداء الموارد البشریة،  :الكلمات المفتاحیة
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