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:تمهيد

طبيق المعرفة هي عملية، برامج، نماذج، واستراتيجيات للتادارةان

وم اكثر من أنها فلسفة أو ثقافة أو مبادئ للتعلم، ولكن من يق

باعتباره بالعمليات السابقة وكيف تساهم في إرضاء رغبات الزبون

.عصر المعلوماتيةالركيزة الأساسية للمؤسسات في 

مديرو المعرفة-1

ل ه: على من تقع مسؤولية إدارة المعرفة تعتبر من الأمور المهمة 

ا أم هي مسؤولية المديرين التنفيذيين أم مسؤولية الإدارة العلي
مسؤولية مدير إدارة المعرفة لوحده؟
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رفة لا إدارة المعرفة ترتبط بكل أقسام المؤسسة، ومنه فإن إدارة المع

.يمكن أن يقوم بها طرف واحد داخل المؤسسة

.لمعرفةفالإدارة العليا والإدارة التنفيذية هم من يقومون بصنع إدارة ا

أما دور المدير فهو دور المشرف على البرنامج بالإضافة إلى 

.مسؤولياته المباشرة فيه

فة لقد حدد دور مدير إدارة المعر(: الرئيس) دور مدير إدارة المعرفة

:في الأنشطة التي يؤديها على الأصعدة التالية

ويات المعرفة عند المستادارةيكون دوره مراقبة أنشطة : المستوى-

تهم المتفاعلة للأفراد والفرق والمؤسسة ككل، والمشاركة بمعرف

.وتبادل الأفكار ووجهات النظر بطريقة منتظمة ومستمرة
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إدارةاتعمليوتنسيقوتوسيعتطويرفييتمثلدوره:العملية-
.المؤسسةفيالمعرفة

الكفاءاتيلوتفعتطويرتسهيلفييتمثلدوره:القابلياتتطوير-
لتوفيرالمصممةالقابلياتوابتكارمنها،الجديدوابتكارالموجودة

.للمؤسسةتنافسيةميزة

للمؤسسةئمةالملاالتكنولوجياتقييمفييتمثلدوره:التكنولوجيا-
هذهتبنيوقتوتقريرالتكنولوجياهذهعنالناتجةوالفرص

نولوجياتكبتبنيأيضاويهتم.تنفيذهاوكيفيةالتكنولوجيا
.المعرفةلإدارةالتحتيةالبنيةتدعمالتيالمعلومات

برامجبإدارةالمعرفةمديريهتم:البشريالمالرأستطوير-
ويهتملي،الداخالتعلممراكزوإنشاءالمؤسسةفيوالتدريبالتعلم
.الأداءوتقييمالحوافزأنظمةوتنفيذبتصميمأيضا



شاط تصميم وتنفيذ مصفوفات الأداء بهدف قياس ن: النتائج-

في الابداعاتوفاعلية إدارة المعرفة، وتتضمن هذه المصفوفات 

المنتجات والعمليات ، وتقليل الدورة الزمنية لها، وبراءات

.الاختراع وفوائد الملكية الفكرية

.والأبعاد السابقة مرتبطة ومتكاملة مع بعضها البعض 
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المعرفةصناع-2
تيوال،الحديثةالمؤسساتفيالمواردأهمالمعرفةصناعيعتبر
.تجاتالمنابتكارفيوالمساعدةالقراراتترشيدعلىأبعادهتساعد

،1945عامدراكربيترهوالمعرفةصناعمفهوماستخدممنوأول
امةهمعرفةلديهيكونالذيالشخصهوالمعرفةصانعفإنوحسبه

أوةالمعرفهذهلديهالذيالوحيدالشخصيكونماوغالباللتنظيم،
.العملفيالمعرفةاستخداميمكنهالذيالشخص

:نذكرالتعاريفأهممن:المعرفةصناعتعريف

لاوالذينالمستقلينالأشخاصمنمجموعةهمالمعرفةصناع-1
عرفةالمإدارةمبادراتمنالعديدنجاحفإنلذا،عليهمالسيطرةيمكن
والممارساتالأدواتلتبنيالمعرفةصناعاستعدادعلىيعتمد

هريةالجوالأهدافاحدىهيالمعرفةصناعإنتاجيةوتحسينالجديدة،
.المعرفةلادارة
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ة التي هم العاملون الذين يمتلكون الوسائل والمهارات الفكري-
.المنتجاتانتاجتمكنهم من 

ل هم الأفراد المسؤولون عن إثارة عمليات الإبداع والنمو داخ-
المؤسسات وابتكار خدمات جديدة ومنتجات وصنع 

.الاستراتيجيات والبرامج التسويقية

.يهم العاملون الذين يخلقون الثروة بالدماغ بدلا من الأيد-

سية هم الموارد هم الموارد الاستراتيجية والتنافسية الرئي-
.لمنظمات اليوم وكذلك لنمو الاقتصاد الجديد

ة إذن صناع المعرفة هم العاملون الذين يمتلكون المعرف
معرفة الادارةالمتراكمة نتيجة التعلم والخبرة وممارسة عمليات 

مال من توليد، خزن، توزيع وتطبيق المعرفة في مختلف أع
.المؤسسة
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:رمن أهم خصائص صناع المعرفة نذك: خصائص صناع المعرفة

يتملكون فهما وقيما فريدة ويتبنون ثقافة المؤسسة؛-

يعتمدون على موقف التآلف والمشاركة؛-

يحققون أهداف المنظمة الاستراتيجية؛-

؛ابداعيةيمتلكون عقلا خلاقا وقابلية -

ؤدي إلى التعلم، ويتبنون طرائق جديدة تواعادةمستعدون للتعلم -
أداء أفضل في العمل؛

يمتلكون فهما واضحا للعمل الذي يمثل هو جزءا منه؛-

يتلاءمون مع التعلم الذاتي والسيطرة الذاتية؛-

ؤسسة؛يمتلكون القدرة على تحمل التقلبات وتحقيق النمو للم-

.يمتلكون الصلاحيات الكاملة للتصرف في نشاطاتهم-
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:أبعاد صناع المعرفة

ة تتمثل هذه المهارات بالمعرفة الذهنية والميداني: المهارات التكنولوجية-1
مجال مرتكزة على الحقائق التقنية في مختلف مجالات الحياة بشكل عام وفي

ميق علمي محدد بشكل خاص، وما يقترن بصانع المعرفة هو الفهم الغني والع
ارات للتعامل مع التغيرات والتطورات التكنولوجية ، وبذلك تتمثل هذه المه

التي مهامهانجازبمجموعة من القابليات والمعارف التي تمكن صانع المعرفة من 
التنفيذ التي تتعلق بالتكنولوجيا المعاصرة بطريقة محددة، وبدقة عالية وسرعة في

.تشمل حسن ودقة تعامله مع تكنولوجيا المعلومات

ات في صناع المعرفة هم الأشخاص الذين يمتلكون المهار: القدرات التنظيمية-2
مجالات محددة، ويستخدمون هذه المهارات في تشخيص المشكلات واتخاذ 

بها صناع والقابليات التي يتميزالامكانياتالقرارات، وتتمثل هذه القدرات في 
ل والتنظيمية التي تتكامل من خلاالاداريةالمعرفة في التعامل مع الأنظمة 

مات التي والصلاحيات والتعليوالاجراءاتالتقنيات، والموارد والعمليات والقواعد 
.تؤثر على مجمل المهارات المعرفية له وتعطي قيمة مضافة للمؤسسة
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وتمكنتساعدالتيالامكانياتمنمجموعة:الاجتماعيةالقدرات-
فيالاخرينمعوالتحاوروالتواصلالتقاربمنالمعرفةصناع

صناعيحتاجهاالتيالمهاراتمنمجموعةتعتبرإذ.المؤسسة
منززيعتفاعلابهمالمحيطةالمجتمعاتمعيتفاعلونلكيالمعرفة

.عهمجتمونماءتطويرفيويسهمذاتهلتحقيقيسعىكفرددوره

ةالمؤسسعنيتميزونالمعرفةصناعمنالعديد:المتميزةالثقة-
بقيةعنوالتميزمعينبعملالتفردبهيقصدوالتميز،والمجتمع

اراتالمهالمعرفةصناعيمتلكوعندماوالكفاءات،بالمهاراتالأفراد
عنبهيتميزماببنفسهثقتهتعززالتيالتنظيميةوالقدرةالتكنولوجية

.الآخرين

التيابيةالايجوالمشاعروالمعتقداتالتوقعاتهيبالثقةالتميزفإنومنه
لوكاتوالسبالممارساتوالمرتبطةالمؤسسة،اتجاهالمعرفةصناعيحملها

لعامةاالأخلاقيةالمعاييربالقيم،الالتزامفيهايراعىوالتيالادارية
.المشتركةبالمصالحيضرماكلعنوالابتعادالخاصةوالادارية



إدارة معرفة الزبون
:هناك نوعين من الزبائن

.هم الأفراد العاملين داخل المؤسسة: الزبائن الداخليين

دمة هم الذين يتعاملون مع السلعة أو الخ: الزبائن الخارجيين
.االتي تنتجها المؤسسة، ويتلقون المخرجات النهائية منه

هناك أربعة مداخل واتجاهات : تعريف إدارة معرفة الزبون
.معرفة الزبونادارةفكرية لتعريف 

ة معرفادارةيركز هذا المدخل على تعريف : مدخل العمليات-1
ير الزبون على أنها مجموعة عمليات تقوم بها المؤسسة لتغي

الخدمة إلى تمكينهماوموقف زبائنها من استلام المنتجات 
.الخدماتاوكمشاركين في المعرفة الخاصة بهذه المنتجات 
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قيقوتحواكتسابوتحقيقلإدارةالمؤسسةتوظفهاعملياتهي-

لعمتعكسبهذاوهيو،الزبونمعرفةمنالداخليةالاستفادة

دةجديمعرفةوخلقالموجودةالمعرفةلجمعالزبائنمعجماعي

الإبداععلىالمؤسسةلقابليةمفتاحالجديدةالمعرفةوهذه

علىيتهاقابلوزيادةفيهاوالتطويرالبحثوظيفةعلىوتنعكس

.جديدةوخدماتمنتجاتوتحسينتعميم

:التفاعلمدخل-2

لىعالتفاعلهذامنيتمخضوماالمؤسسةمعالزبونتفاعلبانها

يفتساهممعلوماتيحققتفاعلانهالزبونذلكوعنمنمعرفة
.والزبونالمنظمةبينالمتبادلالمشتركالفهم
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:الجماعيالعملمدخل

إلىيقضيوبماوالمؤسسةالزبونبينالتعاونعلىالمدخلهذايؤكد
شكلنهعينتججماعيعملبانهاعرفتوقدالطرفينلكلامكاسبتحقيق

يدوتحدالقراراتصنعفيتستخدموالتيالقيمةذاتالمعلوماتمن
التيالأولىالخطوةوهيالزبونلمتطلباتوفقاالمؤسسةفيالنشاطات

حاجاتحولوالتعلمالجانبينبينمربحةلتفاعلاتافضلإدارةتوفر
.متعددةقنواتخلالمنالزبون

:المعرفةزيادةمدخل
يؤكد هذا المدخل على أن إدارة معرفة الزبون هي جزء من معرفة أشمل 
هي معرفة  المؤسسة ككل وهي إضافة أو نظام فرعي ضمن نظام اشمل

ائن عن حيث تشمل الحصول على نشر وتوزيع المعرفة الكامنة لدى الزب
يات المؤسسة ومنتجاتها وعرفت بأنها المعرفة المشتقة من خلال العمل

.التفاعلية بين الزبائن والعاملين في المؤسسة



هذاغاياتعلىركزمامنهاوالتعاريفالمداخلهذهمنيلاحظ

كزرماومنهاوالخدماتالمنتجاتتحسينفيالمتمثلالمعرفة

ىعلركزماومنها(والتفاعلاتالعملياتمدخل)الوسائلعلى

لىعالآخرالمدخلركزحينفي(المعرفةزيادةمدخل)طبيعتها

.الجماعيبالعملوالمتمثلالمعرفةلهذهالانسانيةالطبيعة

لىإتهدفالزبونمعرفةإدارةانالسابقةالمداخلمننستنتج

لىإالحاجةيعكسمماالزبونمنللاقترابالإدارةقابليةزيادة

منعاليةدرجةتتطلبإداريةوقدراتمهاراتوتنميةتطوير

الخارجيةتهابيئعلىالمؤسسةتعرفزيادةالىبالإضافةالشفافية

.المطلوبةالمعرفةاتجاهاتوتحديدمعهاوالتكيف
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:أهمية إدارة معرفة الزبون
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لتعامل الإصغاء للزبون مما يعكس المعرفة التي يقدمها الزبون أثناء ا-
عها مع المؤسسة وتصبح هذه المعرفة ذات قيمة كبيرة عندما يتم جم

.من قبل المؤسسات

ة معرفة الزبون هي سلاح ذو بعدين، فالتفاعل بين المؤسسادارة-
متلكها والزبائن يعكس المعرفة التي يحتاجها الزبون والتي قد لا ت
تفيدون المؤسسة  ، بينما تتعلم المؤسسة من زبائنها فإن الزبائن يس

ومبادرات تصل اليهم من خلال رجال البيع؛اراءأيضا من 

تي المعرفة الواعطائهاليهالاصغاءتلبية حاجات الزبون من خلال -
تقوي العلاقة بينه وبين المؤسسة، 

ائن يؤدي عرض المنتجات الجديدة استجابة للاحتياجات المتغيرة للزب-
إلى علاقات أفضل مع الزبائن وأكثر ربحا؛ 

.استخدام المعرفة في تصنيع المنتجات حسب رغبات الزبائن-
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ة معرفة الزبون في عدد من المحاور المترابطادارةترتكز أبعاد 

ة والمتكاملة ، والتي تهدف إلى تحقيق الانسجام بين المؤسس

:وزبائنها، وتتمثل في

:  المعرفة من الزبون-1

:المعرفة حول الزبون-2

:المعرفة للزبون-3

:أبعاد إدارة معرفة الزبون
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:الزبونمعرفةإدارةنموذج

:مراحلأربعةمنيتكونالزبونمعرفةإدارةنموذجإن

:بالمعرفةالايحاء-1

شجعيلوجهوجهامعاالزبونمعالبيعرجالتفاعلفانالمرحلةهذهفي

ئلةالأسالقاءمناكثرالزبونجذبيتمالتفاعلهذاخلالومنالزبون

.وماتالمعلهذهعلىالحصولفيكبيرادوراهناالجيدالإصغاءويلعب

:المعرفةتصنيف-2

لحاجاتخارطةبصنعيقومونالبيعرجالفانالمرحلةهذهوفي

ابعادوالخارطةوضعفيتفيدالتيالمعرفةنوعويحددونالمستخدم

،العامةالمشاكلعن،معلوماتالمعلوماتهذهومنالاخرىالمعرفة

تساعدلوذلك،الخياراتالتنافسية،المنتجاتالجودةسجلاتالصيانة،

.القراراتخاذعمليةفيالمؤسسة
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:تحديد هيكل المعرفة-3

مات وفي هذه المرحلة من التعامل فان الزبون يكون حصل على معلو

اجاته حول المنتج والمؤسسة، والبائع حصل على خيارات الزبون وح

في ومن خلال هذا التفاعل فان خيارات الزبون والبائع قد تتغير

ن النهاية، سيحصل البائع على فكرة واضحة ومتكاملة ومعدلة ع

يكون قد حصل على معلوماتانحاجات الزبون ومن المهم للزبون 

.عن المؤسسة مما يجعله يكون عضوا مقيدا فيها

ي تم وهنا يتم تسجيل المعرفة النهائية الت: تسجيل المعرفة-4

ي تخدم الحصول عليها في سجلات المؤسسة وقواعد بياناتها وبهذا فه
.جميع أقسام المؤسسة
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:نذكرالتحدياتأبرزمن

التنظيممنالتحولالزبونمعرفةإدارةتطبيقيتطلب:الهيكليةالتحديات-1

تنظيمملياتعتبداحيثالزبونعلىالمرتكزالتنظيمإلىالمنتجعلىالمرتكز

بيععلىزالتركيمنوالتحولالتسويق،إلىالزبونمنمعاكسةبصورةالهيكل

.والزبائنالربحيةعلىالتركيزإلىالمنتجات

ثقافةيفتغييرالزبونمعرفةإدارةتطبيقيتطلب:الثقافيةالتحديات-2

وفتحنالزبائعنمعرفتهازيادةنحوموجهةالمؤسسةفلسفةوتكونالمؤسسة،

.معهالتفاعلقنوات

يةالداخلالعملياتوتغييرالزبوننحوالتوجهان:الكفاياتتحديات-3

معرفةإلىهمالفهذاوتحويلالزبائنفهمعملياتإلىيحتاجالثقافيةوالعمليات

وتطويرعلتطويالمعلوماتتكنلوجيااستخدامإلىبالإضافةمهاراتإلىيحتاج

.معرفةإلىوتحويلهاالمعلومات

التحديات التي تواجهها إدارة معرفة الزبون



الزبائنمشاعرتراعيانالمؤسساتعلىيجب:السريةتحديات-4

فيالقانونيةالجوانبدراسةإلىمنهايحتاجوهذاالخاصةومعلوماتهم

لمعرفةحةبالرالايشعرونمثلاالزبائنفبعض.زبائنهامعتعاملهاطبيعة

ونزبكلمعالعلاقةفيالثقةبناءفانلذلكعنهمالمعلوماتالمؤسسة

ملعسياساترسمالىويحتاجمهمأمرلخصوصياتهوفقامعهوالتعامل
.فعالة
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:الزبونمعرفةإدارةلتطورالمستقبليةالاتجاهات

:نذكرالاتجاهاتأهممن

نعصعلىيساعدمماوزبائنهاالمؤسساتبينالتعاونأنماطزيادة-
الإبداعية؛الإنتاجعملياتتقودجديدةمعرفة

تيجةنتأثيرلهاويكون،والزبائنالمؤسسةمنعملفرقتشكيل-
؛الداخليةالمؤسسةعملياتعلىالفرقهذهأعمالنتائجانعكاس

بائن؛الزمعالاتصالعمليةتقويةفيالتكنولوجيااستخدامزيادة-

صياغةضمنيدخلوالذيالزبائنمنالتعلمقابلياتزيادة-
المؤسسة؛استراتيجيات

المؤسسات؛بينالاستراتيجيةالتحالفاتنحوالتوجه-

لإبداعلداعمةهياكلإلىبتحولهاالتنظيميةالهياكلفيالنظرإعادة-
داخلها؛الزبائناحتواءعلىوقادرة

علىذلكوانعكاسالعنكبوتيةالعملكفرقالمعاصرةبالهياكلالعمل-
.العاملينبينتوزيعهاوطرقوالمسؤولياتالصلاحيات

محبوب فاطمة. المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                           د


