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إدارة المعرفة

مقدمة
ثورة المعلومات والإتصالات تجعلنا نفكر جدياً في تطبيق إدارة المعرفة لاستغلال تكنولوجيا المعلومات كما أن العالم شهد تحولا غير مسبوق في مجال المعرفة والمعلومات، هذه الثورة تحتاج إلى توفـير عناصـر بشرية مؤهلة بإمكانها أن تساهـم في استقطـابهـا وتسخيرهـا لخدمـة المجتمعات. لذا يتحتم على المجتمعات أن تقوم بدعم الكوادر البشرية وتطويرها وتنميتها حتى تجعلها قادرة على مواكبة هذه التطورات وإستغلالها وأستخدامها بأعلى كفاءة ممكنـة.

إن من أهم مقومات نجاح المؤسسات القدرة على اللحاق بأحدث المتغيرات التي يشهدها عصر الثورة التكنولوجية والمعلوماتية نتيجة التطور الهائل الذي طرأ على تكنولوجيا الإتصالات وأستخداماتها في مجال المعلومات والمعرفة. فقد أدى التزايد الهائل في المعلومات وتراكمها إلى وجود حاجة ماسة لإستحداث مفهوم حديث يقوم بتنظيم وأستغلال و إدارة هذه المعلومات للإستفادة القصوى منها في تحقيق أهداف إستراتيجية للمؤسسات، ومساندة صناع القرار في إتخاذ قراراتهم.

أهمية البحث: 
 تكمن أهمية هذا البحث في أنه يتناول موضوعا حيويا حديث المفهوم متكامل قابل تطبيقه لجميع المؤسسات, والتعرف على كيفية وضع آلية جاهزة للتطبيق للحد من ضياع المعلومات الحيوية وإستثمار الرأس المال الفكري وتطوير ورفع قدرات وكفاءة أهم مورد طبيعي لدى الدول وهو العنصر البشري الذي هو في الأصل من أهم عناصر نجاح أو فشل المجتمعات بشكل عام.

مشكلة البحث:
برزت إختلافات جوهرية لدى الدول النامية وعلى رأسها الدول العربية في كيفية اختيار ما هو أنسب وأجود في المفاهيم الحديثة منها على سبيل المثال مفهوم إدارة المعرفة, ففي المجتمعات المتقدمة نجد هناك أهتمام أكبر وعناية أكثر بمفهوم إدارة المعرفة وحرصاً أفضل على كيفية أستغلالها وتوزيعها، ويقل هذا الإهتمام والحرص والعناية في دولنا العربية على الرغم من إن معظم هذه الدول تتمتع بوفرة الموارد المالية والبشرية.    
هدف البحث: 

تهدف هذه الورقة إلى السعي لتحقيق حزمة متكاملة من الأهداف الأساسية التي يمكن إيجازها بتقديم إطار نظري متكامل عن مفهوم إدارة المعرفة وعملياتها وأهدافه و الفوائد المجنية منها، والتعرف على أنواع ونماذج المعرفة, وعلى عمليات إدارة المعرفة,  وتحليل دور إدارة المعرفة في تطوير الموارد البشرية بالمنظمات ورفع إنتاجية وكفاءة الفرد وتحديد الآثار الإيجابية الناجمة عن تطبيقها.

محتويات البحث  يقع في خمس نقاط رئيسية على النحو الآتي:

· مفهوم إدارة المعرفة
· أنواع ونماذج المعرفة
· التعرف على  نظم المعرفة (عمليات إدارة المعرفة )
· متطلبات تطبيق إدارة المعرفة
· التعرف على أهم فوائد  إدارة المعرفة وتأثيرها عل أداء العمل
1. تساؤلات البحث:
· ما المقصود بالمعرفة و بإدارة المعرفة وما أنواعها؟ 
· ما المقصود بإدارة نظم المعرفة وما هي فوائدها ؟
· ما هي أنواع ونماذج المعرفة؟
· كيف يجري تطبيق إدارة المعرفة ؟ وما هو تأثيرها على العمل والعمالة؟
2. منهجية البحث.
     يستخدم المنهج الوصفي والاستنباطي التحليلي في هذا الدراسة لتحقيق الأهداف المشار إليها, وتعتمد المنهجية المتبعة على جانب نظري يتمثل في مراجعة أحدث الدراسات والبحوث المتعلقة في مجال إدارة المعرفة.  سوف نتطرق في بحثنا هذا إلى مفاهيم و أهمية صنع المعرفة ونشرها والمشاركة بها لخلق مجتمعات واعية قادرة على التعامل مع الحدث بفعالية وكفاءة وخلق موارد بشرية قادرة على الأبتكار والإبداع.   
إدارة المعرفة

 يقوم المفهوم الحديث الذي يعرف بـ "إدارة المعرفة " على توفير المعلومات وإتاحتها لجميع العاملين في المنظمة، والمستفيدين من خارجها، حيث يرتكز على الأستفادة القصوى من المعلومات المتوافرة المتاحة، والخبرات الفردية الكامنة في عقول موظفيها. لذا، فإن من أهم مميزات تطبيق هذا المفهوم هو الأستثمار الأمثل لرأس المال الفكري، وتحويله إلى قوة إنتاجية تسهم في تنمية أداء الفرد، ورفع كفاءة العنصر البشري. إذا أن قوى الشعوب تقدر حاليا بالمستوى التكنولوجي و المعرفي.
قديما كان المال وحدة وقودا للمجتمعات الصناعية، أما الآن و في عصر المجتمعات المعلوماتية والإتصالات، فإن المعرفة والحكمة هي الوقود السيادة، فمن يملك المعرفة سيكون في المقدمة والقيادة والسيادة والعكس صحيح فمن لا يملك المعرفة فسيكون في الصفوف الأخيرة المتخلفة. المرء متحضرا بقدر ما يعلم, والقائد متخذ بارع للقرار بقدر ما يعرف. لذلك فإن المعرفة تعد من أهم المقومات العلمية لأتخاذ القرارات, وأنها من أحد الركائز الأساسية للقرارات السليمة. ولا نتجاهل البيانات والمعلومات التي هي في الأصل الحقائق الرئيسية التي تساهم في التوصـل إلى المعرفة. كما ينبغي الأهتمام بتحديث هذه المعلومات بشكل مستمر, فالمعلومات القديمة الغير مستحدثة لا قيمة لها وعدم أستخدامها أفضل بكثير من أستخدامها.   

ما المقصود بالمعرفة؟

المعرفة هي حصيلة الإمتزاج أو خليط من التجارب, والقيم, والمعلومات والخبرة والحكمة البشرية, وأنها من أهم الموارد الحيوية للمؤسسات إلا أنها منثورة ومبعثرة هنا وهناك بين أنحاء وزوايا المنظمة أو في عقول ذوي الخبرة الذين هم عرضة للضياع.

كما يرى ( Davenport et al ) ديفنبورت وآخرون ( 1998 ) بأن المعرفة هي مجموعة من المعلومات مضافة إليها خبرة وفهم للسياق والتعبير عنه,  وهي اكثر قيمة وفعالية من المعلومات إذ أنها جاهزة لاتخاذ القرار والقيام بأداء الأعمال.

وبشكل مبسط فإن المعرفة هي التعاقب الطّبيعيّ الذي يأتي بعد المعلومات, فهي ذو مرتبة أعلى من المعلومات ( كري, 1996, لين, 1998, مالينز, 1998, زاك, 1998, نيومان, 1999, بولينجر و سميث,( 2001).
ما المقصود بإدارة المعرفة (KM)؟

الإدارة بشكل عام هي فن و حسن أستغلال الموارد المتاحة وحسن قيادة الناس نحو العمل بإتقان. إدارة المعرفة هو علم جديد يعتمد على قاعدة الخبرة الإنسانية في التعامل مع المواقف والأحداث التي تواجهنا في حياتنا العملية وهي تتصف بالحكمة وحسن التصرف والتعامل مع هذه الأحداث. كما أنها تحمي الأصول الفكريّة من الأضمحلال, وتضيف قيمة للمعلومات والمؤسسة وتسعي لتحقيق الميزة التنافسية.

كما ذكرنا سالفا تعريف المعرفة أنها من أهم الموارد الحيوية للمؤسسات إلا أنها منثورة ومبعثرة هنا وهناك بين أنحاء وزوايا المنظمة أو في عقول ذوي الخبرة الذين هم عرضة للضياع.  فنحن في أمس الحاجة إلى تجميع هذه المعارف وترتيبها وتنميتها وتطويرها وأستغلالها الأستغلال الأمثل وصيانتها, و فهم المعلومات وكيفية الاستفادة منها وتوفير إطاراً عاماً لتقييم أاستيعاب التجارب والخبرات وتسخيرها لخدمتنا والأستفادة منها لتوجيه خطانا إلى الطريق الصحيح نحو فهم أفضل للمبادئ اللازمة. الرأس المال الفكري الذي في الاصل العنصر البشري هو أحد المكونات الأساسية والفعالة في بناء المعرفة وتطويرها, وأن فشل أو نجاح المنظمات يعتمد أعتماداً أساسياً على الأفراد العاملين في المنظمة وقدراتهم.

إن عدم أستثمار والتحكم في المعرفة الحالية لا يمس الوضع القائم فقط بل يمس حظ الأجيال القادمة من المعارف و العلوم. كما إن الصعوبة في موضوع إدارة المعرفة تكمن في أننا نحاول إدارة ما هو غير ملموس ومحسوس, فالمدراء الجيدون دائما يستخدمون الموجدات الفكرية ويميزون قيمتها ويحسنوا استخدامها. 

تولدت العديد من التعريفات المقترحة حول طبيعة وماهية المعرفة وما هي طبيعة المعرفة اللازم إدارتها. وهناك وجهات نظر متشابهة لدى العديد من الكتاب والباحثين بأن عمليات إدارة المعرفة تتطلب تحول تنظيمي كلي بما فيها الثقافة والهيكل التنظيمي والأسلوب الإداري. 

عرف العديد من الباحثين إدارة المعرفة من أكثر من منظور وتميل العديد من الحوارات والنقاشات للتركيز حول الفرق في المعنى بين كل من المعلومات والمعرفة. فعلى سبيل المثال، يعرف سنودن (200) Snowden إدارة المعرفة على أنها: تحديد هوية، تحسين الإدارة الحيوية للموجودات الفكرية، سواء كانت على شكل معرفة صريحة على شكل حقائق أو معرفة ضمنية تتم معالجتها من قبل الأفراد والمجتمعات. 
عرف كلا من Finneran (1999) and Kaweevisultrakul and Chan (2007)  إدارة  المعرفة بأنها نظام دقيق يساعد على نشر المعرفة سواء كان على المستوى الفردي أو الجماعي من خلال المؤسسة للتأثير تأثيرا مباشرة على رفع مستوى أداء العمل, وهي تتطلع إلى الحصول على المعلومات المناسبة في السياق الصحيح للشخص المناسب في الوقت المناسب للعمل المقصود المناسب.
في حين عرف كري (1996) Grey إدارة المعرفة  بأنها مراجعة حسابات الأصول الفكريّة التي تبرز المصادر الفريدة و الوظائف الانتقاديّة و العقبات المحتملة التي تعيق المعرفة إلى حدّ الاستخدام . كما إنها تحمي الأصول الفكريّة من الأضمحلال, وتبحث عن الفرص لتدعم القرارات و الخدمات و المنتجات من خلال إضافة الذّكاء, وزيادة القيمة و التحلي بالمرونة.

ويعرف بيرتلس(1996)  Bertels إدارة المعرفة إلى أنها إدارة المنظمة وتوجيهها نحو التجديد المستمر في قاعدة المعرفة التنظيمية، وهذا يعني وعلى سبيل المثال توليد هياكل تنظيمية داعمة، تزويد الموظفين بالتسهيلات اللازمة، وطرح وأستخدام تكنولوجيا المعلومات والأدوات والمعدات اللازمة لتشجيع العمل الجماعي ونشر وتبادل المعرفة.

ويعتقد ستار (1999) Starr أيضاً أن المقصود بإدارة المعرفة هو إدارة المعلومات والبيانات إضافة إلى أكتشاف وإشراك ممارسات وخبرات الأفراد في المنظمة وتعظيمها لديهم الأمر الذي يؤدي في النهاية إلى زيادة الإنتاجية في المنظمة. 

أما الباحث ليبويتز (1999) Liebowitz  فقد عرف إدارة المعرفة باختصار بأنها العمليات التي تخلق وتعطي قيمة للأصول الغير ملموسة  للمؤسسة.   

فأننا نعني بإدارة المعرفة بأنها إيجاد الطّرق للإبداع وأسر معرفة المؤسسة للحصول عليها للإستفادة منها والمشاركة بها ونقلها إلى الموظفين الذين في حاجة إليها لأداء أعمالهم بفعالية وبكفاءة, وباستخدام الإمكانيات الحديثة و تكنولوجيا المعلومات بأكثر قدر ممكن.

 وقد أصبحت إدارة المعرفة محل اهتمام ضروري كعنصر حيوي رئيسي في نجاح المؤسسات, لذلك لا بد من التركيّز على اقتناء المعرفة وتنظيمها وتبادلها في داخل المؤسسة بما يوفر لها ميزة في العمل وتحقيق الميزة التنافسية وإضافة قيمة للمؤسسة.
· الرأس المال الفكري (Intellectual capital): 
لإدارة المعرفة مصطلحات  وتعبيرات فريدة , على سبيل المثال: أصول المعرفة, و أصول رأسمال, و الرّأسمال الفكري (الرّأسمال الذّكيّ), ومخزن المعرفة, والمسئول الأعلى للمعرفة الرّئيسيّ, ورأسمال الملكيّة.  وقد صنفنا كلا من أصول المعرفة وأصول الرأسمال و رأسمال الملكيّة تحت اسم الرأسمال الفكري (الرّأسمال الذّكيّ).

الرأس المال الفكري هي اصل المعرفة و هي الخبرة والمهارات التي يمتلكها الفرد وتجعله متميزا عن الآخرين والتي يمكن أن تُوضَع للاستخدام لتكون منتجات أو خدمات حيوية. 

وقال العازمي و زايري ( 2003 ) أن كثيرة  من المنظّمات استغلت المعرفة  التي في حوزة موظّفيهم واعتبرتها من أهم أصول المؤسسة, و من هذا المنطلق فأن المنظمات باختلاف أحجامها بدأت بقوة في إدارة أصول معرفتها التي تمتلكها على نطاق اشمل و أوسع.
ما المقصود بإدارة نظم المعرفة (عمليات إدارة المعرفة) ؟

عمليات المعرفة تتكون من العناصر الآتية: توليد المعرفة, ونشر المعرفة, والمشاركة بالمعرفة ومن ثم أستخدامها. وكما أكد على ذلك كلا من جوبتا و إيير ( 2000 )  Gupta    and Iyerإذ إنهم  ينظرون إلى إدارة المعرفة  بأنها عبارة عن أسر المعرفة وأستقطابها ونقلها وتخزينها والتحكم بها ونشرها و حفظها بأرشيف داخل المنظّمة . وأن الاستخدام الفعّال لإدارة نظم المعرفة يمكن أن يسهّل عمليّات المنظّمة الدّاخليّة للعمل بسهولة و بسرعة والسّماح للمؤسسة أن تتّخذ الإجراء السريع نحو ملاحظات العميل وتدعم قدرة المؤسسة للردّ على منافسيها بالطريقة المناسبة و تمكين العمّال بالمعرفة الهام والبارعة.
تركّز إدارة المعرفة على فهم هذه العمليّات بالإضافة على كيفية أستغلالها وأستثمارها وتخزيّنها وأستغلالها داخلّ منظّمة. و يجب على المنظمات تفعيل دور تّكنولوجيا المعلومات لتساند جميع الأنشطة المشتركة في دورة حياة المعرفة وتدعم عمليّات إدارة المعرفة ( Duffy دوفي,2000 ). أيضًا,  أكد مورس   ( 2000 )  Morse بالتنبيه على المنظّمات على أستخدام التكنولوجيا لتزويد الموظّفين بالبيئة التي تساعد على التّعلّم وتبادل المعرفة والسعي على تحسين إنتاجيّتهم. 
تلخيصا لما سبق إدارة نظم المعرفة هي مفهوم و منهج يستخدم تقنية المعلومات كأداة و وسيلة لتجميع وتخزين الخبرات والمعارف لتسهيل وتسريع المشاركة بها ونشرها بأكبر قدر ممكن. أو أنها الآلية التي تقوم بتنظيم وتوجيه وأستغلال عمليات المعرفة باستخدام تكنولوجيا المعلومات من وسائل إتصالات حديثة ومن شبكات محلية أو دولية مثل الإنترنت والبريد الإلكتروني.....الخ, 
الشكل رقم (1) يوضح كيفية إدارة نظم المعرفة

أولا: تكوين المعرفة

يمكن أن تتم تكوين المعرفة عن طريق:

· المحاضرات
· الدروس
· التدريب
· التعلم (أثناء العمل)
ثانيا: نشر المعرفة

يمكن نشر المعرفة عن طريق:

· المحاضرات
· الدروس
· المقابلات
· الأجتماعات
· المكالمات
· الشبكات
· البوابة الإلكترونية

· لكتيبات والمقالات

· المسابقات

· الندوات التثقيفية 

· التدريب أثناء العمل 

· تشكيل فرق عمل
ثالثا: المشاركة بالمعرفة

لابد من تبادل ومشاركة أفضل الأفكار مما يتيح أستفادة أكبر من الموارد الذهنية المتاحة وإمكانية أحسن للابتكار و التطور في الإبداع.
ويمكن أن تتم عن طريق:

· المقابلات (غرفة لمقابلات وتجمع الموظفين)
· الاجتماعات
· الزيارات 
· تكنولوجيا المعلومات( e-mail, internet. Intranet, networks, knowledge-base)
· قواعد البيانات
رابعا: استخدام المعرفة
أن المعرفة لم تعد قوة في عصر السرعة والإنترنت والكمبيوتر، إنما تطبيق وأستخدام المعرفة هو القوة. للمعرفة أستخدامات كثيرة ومتنوعة في جميع المجالات سواء كانت هذه المجالات إدارية أو فنية, ولا بد من الأستفادة منها سواء على المستوى الخاص كالشركات والمؤسسات أو العام كالقطاع الحكومي. ومن أستخداماتها على سبيل المثال أستخدامات تكنولوجيا المعلومات ووسائل الاتصالات المتطورة والتقنيات الحديثة التي تسمى في عصرنا هذا عالم الرقمية (Digital), ولولا المعرفة وأستخداماتها لما ظهرت التكنولوجيا ولا وسائل الأتصالات الحديثة والأكتشافات والابتكارات الإيجابية التي تصب في مصلحة الإنسان, فإن هذه الابتكارات والاكتشافات والاختراعات التي نشهدها في عصرنا الحالي تم الحكم عليها قبل أكتشافها أو أختراعها بأنها مستحيلة.
ينبغي على المنظّمات في النّظر إلى المعرفة كمورد أساسي وأصل رئيسي هام و حيوي من أصول المنظمة. وهذا يعني أن هذه المنظمات في أمس الحاجة إلى إيجاد طرق سليمة لإدارة الأفكار والخبرات التي تمتلكها. 

جميع عمليات المعرفة في منتهى الأهمية, والمشاركة بالمعرفة وتبادل الخبرات من أهم العناصر التي تمتاز بها إدارة المعرفة, كما إنها تلعب دورًا رئيسيًّا لنجاح المؤسسة, وهي من إحدى عناصر عوامل النجاح الهامّة لإدارة المعرفة. يعتقد الباحث  Zack  زاك ( 1998 ) أنه لا بد من المشاركة بالموارد المتاحة للمؤسسة  لكي تنجح في إدارة المعرفة. أيضًا, معظم المؤيدين لإدارة المعرفة متفقين على أنه لابد من التركيز على الجوانب الاجتماعيّة للمشاركة بالمعرفة, مثل الاجتماعات وجهًا لوجه, وغرف الحوار الفعليّة,  و بناء الثّقة خلال الاتّصال الشّخصيّ, و بناء نظام متكامل لإدارة المعلومات حتى تسمح للمجتمع أن يزدهر تحت أيّ ظروف ( APQC,2000). 

وكما أكد الباحث ستار ( 1999 ) Starr على أن نجاح المنظّمة يعتمد منطقيا على وضوح إستراتيجية المشاركة في المعرفة, و يعتمد فعلاً على ثّقافة المؤسسة التي يجب عليها أن تجعل موظّفيها يتشاركوا المعرفة و يستخدمونها تلقائيًّا ويتغلّبوا على التحديات و قضايا الثّقة.  هذه القضايا يمكنها أن تميز بين النّجاح و الفشل.

نماذج وأنواع إدارة المعرفة  KM Types
يقول الباحث  Morse مورس ( 2000 ) أن النّاس تكتسب أو تخلق المعرفة الجديدة من عدة مصادر وأنشطة. أوّلاً, التعلم لمعرفة المشكلة وسبل حلها. ثانيًا, منهجية حل المشكلة التي تتطلّب موقف وتفكير, ونظام أنضباطي لتفكير بسيط و شامل يهتم بالتفاصيل. ثالثًا, الأستفادة من التّجارب السّابقة التي تعرض فشل أو نجاح الشركات, لأختيار أفضل الطرق التي سوف تجني منها  المؤسسة اكبر قدر من الفائدة . 

كثيرا من الباحثين صنف المعرفة إلى صنفين أساسيتين هما المعرفة الضمنية الكامنة (Tacit knowledge) والمعرفة الظاهرة الواضحة ومنهم على سبيل المثال هوبرت Hubert (1996 ), ليم وآخرون Lim et al. ( 2000 ), نوناكا و كونو      Nonaka and Konno ( 2000 ), سنودن Snowden ( 2000 ), بولينجر و سميث  Bollinger and Smith ( 2001 ), مينتزاس وآخرون Mentzas et al.  2001 ) و سيبيرت وآخرون Seubert et al. ( 2001 ).

المعرفة الضمنيّة : Tacit knowledge
المعرفة الضّمنيّة هي المعرفة التي تكون كامنة في عقول البشر ومن الصعب إخراجها أو المشاركة بها أو نشرها وحفظها بقواعد البيانات, وهي كذلك تكون ذات المعرفة المفهومة عند الناس ولكن من الصعب شرحها والقول بها. وقال نوناكا و كونو ( 2000 ) Nonaka and Konno  أن المعرفة الضّمنيّة متأصّلة و ذات جذور عميقة في أفعال وتجارب فردية, علاوة على أنها مبادئ  و قيم و أحاسيس ومشاعر داخلية. ولدى المعرفة الضمنية بعدان: الأول البعد التّقنيّ الذي يشمل نوع المهارات الشّخصيّة الغير رسميّة أو البراعة التي تعود إلى الخبرة والمهارات. الثاني هو البعد المعرفيّ . وهو يتكوّن من المعتقدات والأمثلة والقيم والمخطّط والنّماذج العقليّة التي تُغْرَس بشدّة فينا والتي غالبا نسلّم بها. بينما من الصعب النّطق بها, وهذا البعد من المعرفة الضّمنيّة يشكّل الطّريقة الّتي بها نعي وندرك العالم .

من ناحية أخرى, عرف سنودن Snowden  ( 2000 ) المعرفة الضّمنيّة بأنها الأشياء التي تعرف ببساطة وبسهولة ولا تحتاج إلى  براعة لشّرحها,  وشبهها  بأعضاء فريق الكرة وصرّح:

"نراه ذلك في الأعمال الحرفية, أو في الفرق الرّياضيّة الجيّدة حيث يعرف كلّ لاعب أين يمرّر الكرة بالغريزة ".
اما من وجهة نظر هوبرت Hubert ( 1996 ) أنّ المعرفة الضمنيّة هي المهارات والخبرة التي تكمن في عقلنا الذي لا يمكن أن تتبادل وتشارك بسهولة.

هناك فكرة جيّدة أو مثال للمعرفة الضّمنيّة شرحت من قبل درانسDurrance  (2000):

"انه بالإمكان وصف كيفية ركوب الدراجة على تحو كامل, ولكن هذا الوصف لا يمكن أبدا ان يكون نفس العمل به".

لذلك لا بد أن تتوافر لدينا نظم مناسبة لأستيعاب المعارف الضمنية، والنفاذ إليها، وإخضاعها للضوابط لتحويلها إلى معرفة جلية واضحة يسهل تبادلها،  حتى يمكن من تحقيق الاستفادة الكاملة منها. ومن الواضح أن اتخاذ القرارات على المستوى السياسي لا يمكن أن يقوم على المعلومات الموضوعية فقط، إذ تعد المعارف الضمنية المتوافرة لدى أصحاب الشأن من العناصر الأساسية للديمقراطية.

كما إن هناك اتصالات غير رسمية التي تعتبر من أهم الوسائل في نقل المعارف الضمنية كالجمعيات المهنية، والمناقشات التي تجري أثناء فترات الأستراحة لتناول الشاي و القهوة، والمناسبات الأجتماعية بعد إنتهاء ساعات العمل.

المعرفة الواضحة Explicit knowledge :

المعرفة الواضحة هي المعرفة الجلية البينة التي يمكن التعبير عنها وتخزينها في قواعد البيانات والمشاركة بها ونقلها إلى الآخرين.

هوبرت  Hubert ( 1996 ) ونوناكا وكونو Nonaka and Konno ( 2000 ) و سيبيرت وآخرون Seubert et al.  ( 2001 ) عرّف المعرفة الواضحة بأنها المعرفة التي يمكن أن يُؤْسَر و يُعَبَّر عنها في كلمات وأعداد (اشياء  كمّيةً ) ويمكن أن تتبادل على شكل بيانات بواسطة المحاضرات أو كتب للقراءة الذاتية أو صيغة علمية تقنية, أو مواصفات محددة, او على شكل يدوي, وهكذا. .وهذا النوع من المعرفة يمكن أن تتنقل بسهولة بين الأفراد على شكل  رسمي  ونظامي .

يتّفق سنودن Snowden ( 2000 ) مع ما سبق وعلق قائلا بسبب أسمها يوحي أنها من السهل التعرف عليه وإدراكها. وإنّه قابل للأستعمال مرة أخرى في طريقة منسقة ومتماثلة و بطريقة قابلة للتّكرار. ويمكن أن تُخَزَّن كإجـراء مكتوب في دليل يدوي أو كعمليّة في نظام كمبيوتـر, أو كإجراء موثّق  لدروس تعليّمية لورش العمل, أو كتابة ملاحظات للتحقق من نظام اقتصاديّ لمجموعة من البيانات الماليّة, أو سلسلة من رسائل البريد الإلكترونيّ...وهكذا. وأن جميع هذه الأمثلة المتعلقة بالمعرفة الواضحة التي نستخدمها أما أن تكون للدعم أو لأتخاذ القرارات والتمرين عليها. 

أقترح نوناكا وآخرون  Nonaka et al ( 1996 ) أن المعرفة تُخْلَق من خلال أربعة أساليب مختلفة : (1) المشاركة (التّأهيل): يستلزم التّحويل من معرفة ضمنيّة فرديّة إلى معرفة ضّمنيّة جماعية ( مشاهدة شخص ما, ثمّ العمل به ), ( 2 ) التجسيد: يستلزم التّحويل من المعرفة الضّمنيّة إلى المعرفة الواضحة (عمل الشيء,  ثمّ وصفه ),  ( 3 ) الأتّحاد : يستلزم تّحويل المعرفة الواضحة المنعزلة والمنفصلة إلى معرفة واضحة شّاملة ( القراءة عن الشيء, ثمّ وصفه ), ( 4 ) التّطبّع : يستلزم التّحويل من المعرفة الواضحة إلى المعرفة الضّمنيّة ( القراءة عن الشيء, ثمّ عمله) . متى ما ترجمت المعرفة بهذا الأساليب الأربعة المذكورة أعلاه  فإنها ستكون نشاطا  عصريا  محرّرا وابتكارا وإنجازا .

أنّ الطّريقة لفهم الأختلاف ما بين المعرفة الضمنيّة و المعرفة الواضحة هو النّظر إلى الطّرق التي يمكن المشاركة بها وتخُزِّينها.  وفي الواقع أن المعرفة الضمنية والواضحة ليس عكس بعض تماماً. وإنما فعل المشاركة بالمعرفة الضمنية ينتج عنه إبداع وأبتكار شئ جديد, وتعتبر فريدة من نوعها في آلية الابتكار والقدرة المباشرة وفي الوقت المناسب على إعادة الحيوية في إتخاذ القرار. بينما المعرفة الواضحة  يمكن الحصول عليها وإعادة إبتكارها مرة أخرى  والأعتماد عليها, والفضولية وحب الأستطلاع هما مفتاح كلمات أساسية لإدارة المعرفة.
متطلبات تطبيق إدارة المعرفة
تعتبر إدارة المعرفةِ أحد عناصر النَمُو ذات الاَهتمّامُ بالحركة التجارية في عصرنا الحاضر، و هناك أعداد متزايدة بشكل سريع من المشاريعِ تَتّجهُ إلى تطبيق إدارةِ المعرفةِ، لحصولهم على منافع مؤكّدة. ولإدراكهم لأهميةِ هذه الإدارة الحيوية, فإن الأعمال التجارية تَنْظرُ إلى إدارة المعرفةِ كأحد عوامل النجاحِ المهمة في المجتمعات المعاصرة الفعالة التي لا حدود لهاِ. وعلى ضوء ذلك، ينبغي على المجتمعات والمؤسسات معرفة وإدراك العناصر الهامة التي تتطلب لتطبيق إدارة المعرفة.

  من ناحية أخرى قال, هاكسل  Haxel ( 2001 ) أستخدام المعرفة بشكل مبني على أسس سليمة ومنظم هو أحد العوامل الرّئيسيّة التي تحدد نجاح العمل التّجاريّ . والهدف من ذلك هو المشاركة بالمعرفة واستعمالها بشكل سريع و بكفاءة أكثر من المنافسين.  

إدراك متطلبات تطبيق  إدارة المعرفة  يؤدي  خلق بيئة ثقافيّة متجانسة تعطي الثّقة لهؤلاء الناس المشاركين بالمعلومات وتزيد من تحسين أداؤهم. قال  فينيران Finneran ( 1999 )  قدّر الخبراء بأن 90 % من نجاح إدارة المعرفة تتضمن اكتساب المعرفة والتشجيع على المشاركة بها.

هناك عدة متطلبات تساعد المؤسسات على نجاح تطبيق إدارة المعرفة منها على سبيل المثال: 

·   دعم الإدارة العليا لمشروع تطبيق إدارة المعرفة والتزامها المستمر

·   تشجيع الموظّفين على المشاركة في التدريب والتعليم سواء في داخل المؤسسة أو من  خارجها 

·   توفير بنية تحتيّة لنظم المعلومات و للمعرفة من أجهزة وموارد بشرية
·   الحث على دوام استمرارية التعليم وكسب الخبرات
· توفير قنوات متعدّدة لسهولة أنتقال المعرفة .
· جعل خطوط الاتّصال مفتوحة بشكل دائم لإمكانية الحصول بسهولة على المعلومات 
· خلق معرفة جديدة و نّشرها والمشاركة بها.
· توفير مخازن المعرفة الإلكترونيّة .
· دعم الثّقافة لخلق الثّقافة التي تساند الابتكار 
· أنشاء المسئول الرئيسي للمعرفة (CKO  Chief knowledge officer)
· تعزيز ودعم عمليات المعرفة ( خلق, نشر, المشاركة بالمعرفة ).

· تفويض الموظفين.(إعطائهم الثقة بالنفس)
· قيود المنظّمة( يجب عدم وجود قيود سلبية على الموظفين حتى لا تقودهم إلى الإحباط)
· تحديث الكتابة (تحديث البيانات والمعلومات بشكل مستمر)
· تّخصيص ميزانيّة كافية لتّمويل ودعم مشاريع إدارة المعرفة

مما لا شك فيه أن جميع هذه العواملِ  ذات أهمية قصوى للمنظمة ولكن هناك البعض مِنْها لها أكثر أهميَّةً مِنْ الأخرى, والتي بوبت تحت أربعة فئات بالشكل رقم (2)  وفصلت في الجدول رقم (1)  الإدارة العليا،التغيير الإداري, عمليات إدارةِ المعرفة، التكنولوجيا),  لذلك على المنظمات أَنْ تضع بالحسبان هذه العواملِ لكي تَستغلَّ إدارة المعرفة استغلالا صحيح،ومن ثم تقوم بتوعية الموظفين وفهم ومعرفة كيفية تعليم الموارد البشرية و الطريقة المثلى لتُطبّيقَ ما تعلموه، وكَيفية مشاركتهم في معرفتِهم.لكي تجني أكثر قدر ممكن من فوائد إدارة المعرفة (العازمي وزائري 2003).



تَهدفُ هذه المتطلبات أو العوامل إلى خَلْق بيئة إدارةِ المعرفةَ التي تُزوّدُ المؤسسات بالأستمرارية في الفرص التنافسيةِ من خلال الخَلْقِ المستمرِ للمعرفةِ وصيانة مصادرِ المعرفةِ الحاليةِ وَخْلقُ البيئةً التي تمكن وظيفةَ إدارةِ المعرفةَ من الَبْقاء والنمو بفعالية.
أن هذه العوامل يجِبُ أَنْ تَكُونَ واضحة جداً ومُرَاقَبةَ في كل مرحلةِ من مراحل تطبيقِ وتدقيقِ إدارة المعرفة, وتتضمن هذه العوامل: الإستراتيجيةً، و إلتزام الإدارة العُليا، وبرنامج التغيير الإداري ، ونظم المعرفة. وكل واحدا من هذه العواملِ تَشْمل على عدد مِنْ العناصرِ. كما أن هذه العوامل معتمدة إعتمادا كبير كلا على بعضها, وتلعب دورا أساسي كبير في نجاح تطبيقِ إدارة المعرفة ولهذا السبب سميت "عوامل مهيمنة". و يَجِبُ أَنْ تكون هذه العوامل جدير بالملاحظةَ والمُرَاقَبة  في كل مراحلِ تطبيقِ إدارة المعرفة.

1. التزام إدارة العُليا

إلتزام الإدارة العُليا يَجِبُ أَنْ يَكُونَ عنصر مكمّلَ لإدارة المعرفة، ويَجِبُ أَنْ تتفْحصَ وتُركّزَ على ما بعد الجوانب التقنية لمتطلباتِ  تغييرِ إدارة معرفة المؤسسات. علاوة على ذلك، التزام ودعم الإدارة العُليا لا يَنتهي عند بداية تطبيقِ إدارة المعرفة وإنما لا بد أن يكون دعما مستمر بدون حدود (إلى الأبد). ويجب أيضا عليها (الإدارة العُليا) التعرف على الأفراد المتميزين والمخلصين داخل المؤسسة لتقوم بتشجيعهم حتى يصبحوا من أنصار ومؤيدين إدارة المعرفة في مؤسستهم وتشجيعهم على التفاعل والمشاركة في تبادل المعرفة .

 وأكد كثير من الباحثين منهم Davenport, et. al. ,(1998) and Van Buren,(1998) على أن دعم الإدارة العليا تعتبر من أكثر العوامل الهامة لنجاح تطبيق إدارة المعرفة. كما أكد الباحث(1998)   Goh بأن من الصعب أن تكون إدارة المعرفة فعالة ما لم تقوم الإدارة العليا بتشجع وتفويض الموظفين وتبين لهم ما مدى إلتزامها الغير محدود للمؤسسة.
كما ذكرنا سالفا، بان الإدارة العُليا تَلْعبُ  دور رئيسي لَيسَ فقط في بِداية تَطبيق إدارة المعرفة ولكن أيضاً أثناء تنفيذ المشروعِ بالكاملِ. ولكي تكون الإدارة العُليا  فعالة في التزاماتها في تطبيقِ إدارة المعرفة يجب عليها الآتي: (1) أَنْ يكونَ لديهم معرفةُ كافيةُ؛ (2) أَنْ يكونَ لديهم توقعات ُ واقعية عِنْ نَتائِجِ إدارة المعرفة ؛ (3) أَنْ يكون هناك اتصال  مَع المستخدمين؛ (4) أَنْ يكونَ لديهم القدرةُ على تَنسيق وتوحيد وظائف المصالحِ المختلفة في تطبيقِ عمليةِ إدارة المعرفة.
أما بما يتعلق بالإستراتيجية فإن نجاح المؤسسة يعتمد على وضوح المنهجية الإستراتيجية ومدى دعم الإدارة العليا لها, وأن القرارات جَعلتْ مستوى وضع الإستراتيجية من مسؤولياتَ الإدارة العُليا. وهذا المستوى يعتبر أحد العمليات الكاملة لتأسيس أهداف إدارة المعرفة والتخطيط على كيفية إكتساب هذه الأهداف. كما ينبغي أن تؤخذ بالأعتبار الاستمرارية في التقييم التنظيمي والإستفادة من أنشطة أعمال المؤسسات المثالية لضمان أولوية إستراتيجية تنظيم  إدارة المعرفة.   
2. برنامج التغييرِ الإداري 

برنامج التغييرِ الإداري هو تنمية الموارد البشرية وهي زيادة عملية المعرفة والمهارات والقدرات للقوى العاملة القادرة على العمل في جميع المجالات, بغية رفع مستوى كفاءتهم الإنتاجية لأقصى حد ممكن. ويعتبر التعلم أحد العناصر المهمة في عصرنا الحاضر لتنمية العنصر البشري لرفع الإنتاجية وتجعل منه قائدا يتحلى بالنضج والآراء الحكيمة و ذو شخصية قوية له القدرة على الأبتكار والإبداع والتأثير في الناس وتوجيههم لإنجاز الهدف. 

كما يعتبر برنامج التغييرِ الإداري من الأساسيات والضروريةُ لأعداد وتجهيز المؤسسة لتطبيق إدارة المعرفة بنجاح. كما أن برنامج التغييرِ الإداري الفعّالِ سوف يَصْقلُ تطبيقَ إدارة المعرفة بأقل مقاومة ونزاع.

برنامج التغييرِ الإداري يَجِبُ أَنْ يَغطّي العديد مِنْ الجوانب، مثل الإتصال وحث المستخدم على المشاركة والتدريب الرسمي وتعليم جميع المستخدمين لكل المستويات، كما ينبغي أن يكون هناك استعداد من قبل الموظفين للتغيير على المستوى التنظيمي والثقافي ، وإعطاء خلفية كاملة للمستخدم عن إدارة نظم المعرفة والعوامل الأخرى.

ينبغي على المؤسسات أن تغيير ثقافة موظفيها الى الأحسن والأفضل بعيدا عن الأنانية والكسل, و تغيير الثقافة ينحصر تحت ثلاثة أمور أساسية ألا وهي جعل الموظفين على: (1)  الأستعداد في تزويّد المعرفة الخاصّة بهم, (2) الأستعداد في  استثمار إدارة المعرفة, (3) الأستعداد في استقبال معرفة الآخرين.
وقد قمنا بدراسة سنة 2004 على القطاع العام لدولة الكويت في هذا الخصوص  لمعرفة سبب عدم  فعالية  تطبيق برنامج التغييرِ الإداري وكانت النتيجة كآلاتي:

1. التركيز على النتائج قصيرة المدى

2. عدم تشجيع الموظفين على الإبداع والتعلم.

3. المشاكل والشكاوى لا تؤخذ بعين الاعتبار.

4. ضيق النظرة في التخطيط والاستراتيجية.

5. لا توجد مشاركة فعالة بين كافة الموظفين و إنما  مقتصرة فقط على المستوى الإدارة العليا.

6. لا يوجد تفاعل مع الأفكار الجديدة والإبداع.  

   جميع من شملهم الاستبيان أكدوا بان الإدارة العليا هي العامل الرئيسي في نجاح أي مشروع وخاصة في نجاح تطبيق إدارة المعرفة. 

4.   عمليات إدارة المعرفة و التكنولوجيا 

هذا العامل يتضمن عنصران أساسيان, العنصر الأول هو عمليات إدارة المعرفة, و العنصر الثاني هو التكنولوجيا التي تعتبر أدوات مساعدة في تطبيق إدارة المعرفة. ودمج هذان العنصران مع بعضهما نطلق عليها نظم المعرفة (عمليات المعرفة + تكنولوجيا المعلومات = نظم المعرفة)  لذلك فإن الإستراتيجية التي تَتعلّقُ  بتنظيم البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات يَجِبُ أَنْ تكون مخططة بعناية فائقة وتَأْخذُ في الحسبان عناصرَ التخطيط, ودمج تكنولوجيا المعلومات مع إستراتيجية العمل التنظيمي حتى يتسنى للمؤسسة تفادي وتجنب قضايا وأخطاء الأنظمة القديمة وإزالة الأنظمة الغير ضرورية.
جميع وسائل تكنولوجيا المعلومات المتعدّدة تلعب دوراً أساسيا وحيوي وفعال في أتصالات وإستخدامات وتطبيق إدارةِ المعرفةِ والسرعة في نشر ونقل وتحويل وأستقطاب المعرفة والمشاركة بها.
أهمية وفوائد إدارة المعرفة: 
تكشف الدراسات السابقة أن هناك عدّة منظّمات أنفقت مبالغ كبيرة من المال لتطبيق إدارة المعرفة مما يدلّ على أن هذه الإدارة ذات أهمية كبيرة بالنسبة لهذه الشّركات التي تسعى للأفضلية في التّنافس. وأشار الباحث  كري Grey ( 1996 ) إلى أن الشّركات تطبق إدارة المعرفة للحصول على فوائدا كثيرة مثل: تقديم خدمة أفضل  للعملاء, وتقليل دوران الوقت وتشغيل المؤسسة  بالحد الأدنى من الأصول الثّابتة والنّفقات ( البشر, المخزون, المرافق ), وتقليل وقت تطوير المنتج, وتحسين خدمة العملاء وتفويض الموظّفين والإبداع  وتسليم منتجات ذات جودة عالية, وتعزيز المرونة  و التّأقلم  مع بيئة العمل وأسر المعلومات وخلق المعرفة للمشاركة بها والاستفادة منها. وأقترح  أيضا أن لا أحد من هذه الفوائد ممكن التمتع بها بدون التركيز المتواصل على الإبداع وخلق المعرفة وتحديث البيانات وتوفيرها بطبيعتها وأستخدامها من قبل كلّ الموظّفين وفرق العمل على المستوى الوظيفي  وسوق العمل.

الجدول رقم ( 2 ) يُلخّصَ بَعْض وجهاتِ نظر المُؤلفين حول فوائد إدارة المعرفة :



1. تلخيص أهم الفوائد الناتجة من إدارة المعرفة :

· المساهمة في نشر الوعي بمجال العمل.

· نقل الخبرات من جيل لآخر ضمن المنشأة الواحدة و تطويرها بما يرفع من المستوى العام لبيئة العمل.
· الربط بين كافة مصادر المعرفة التي تتعلق بالمنشأة ، تطبيقاً و إنشاءاً و تطويراً وإدارةً سواء في داخل المؤسسة أو من خارجها مع جهات أخرى لها نفس الأهتمامات.

· توفير القاعدة المعرفية لبناء الكوادر البشرية الفنية و الإدارية اللازمة لتطوير التقنيات المرتبطة بمجال عمل المنشأة.

· توفير المرونة اللازمة لإجراء التعديلات التي يفرضها تنامي الوعي العام والتقدم في التقنية دون المساس بإستراتيجيات المنشاة الأساسية.

· إتخاذ قرار أفضل

· الأبتكار والإبداع وتقديم منتجات ذو جودة عالية

· تطوير الأبتكار وتحسين الخدمات الجديدة

· زيادة رضا الموظفين
· زيادة رضا العملاء

· رفع إنتاجية الموظفين

· تحسين فعالية الموظفين

· الحد من خسارة القدرة الفكرية عند مغادرة الموظفين المؤسسة

· تقليل إزدواجية الجهد والحد من ضياع المعرفة
· ضمان بقاء الموظفين ذو المعرفة في المؤسسة

· تبسيط الإجراءات (حذف العمليات الغير ضرورية)
مما لا شك فيه إن هذه الفوائد تعتمد اعتمادا كليا على عوامل نجاح إدارة المعرفة التي تم ذكرها سالفا  ومن الممكن أن تكون هذه الفوائد مفقودة ما لم تضع المنظّمة في عين الإعتبار هذه العوامل وتطبيقها بشكل صحيح متضمّنًا حاجات الموظفين. ( مثل كيفية تعلم هؤلاء الموظفين وكيفية تطبيق ما تعلّموه وكيفية مشاركتهم بما يملكون من معرفة).

كما تكمن أهمية إدارة المعرفة بسبب التطور السريع والكبير في تقنيات المعلومات والاتصالات من برامج، وأجهزة، ومفاهيم. علاوة على تضاعف حجم هذه المعلومات التي تتولد في ظرف تصل إلى أجزاء من الثانية في شتى المجالات, مما أدى إلى الحصول على كميات مهولة من هذه المعلومات  وإزدياد صعوبة الإستفادة منها و الخوف من أحتمال فقدان وضياع معلومات حيوية دون الإلتفاف إلى أهميتها والأستفادة منها, ناهيك عن المتغيرات السريعة و التطور المطرد في التقنيات و ماينتج عنها من تغيير في المفاهيم والثقافة وتأثيره على جودة أداء العمل في التكلفة والتنمية.
وكذلك البيئة العالمية المنفتحة التي يعيش فيها العالم هذه الأيام والتي تتسم بالتغيير والتجديد وبالتعقيد والغموض وبالثورة المعلوماتية والاتصالات, وبالتطورات المتسارعة في تقنيات وتكنولوجيا العمل, وغيرها من المستجدات التي تزداد يوما بعد يوم. ولا تستطيع هذه المؤسسات تحقيق التقدم والازدهار, أو حتى مجرد البقاء والإستمرارية دون مواكبة هذه التغيرات والمستجدات والتعامل معها بطريقة متميزة.

في الختام فقد تعلمت من إدارة المعرفة ما يلي:

  أن المعرفة لم تعد قوة في عصر السرعة والإنترنت والكمبيوتر، إنما تطبيق المعرفة هو القوة.
1. إن إدارة المعرفة تركز بالدرجة الأولى على العنصر البشري  ومن ثم  الإجراءات (العمليات) والتقنيات الحديثة.
2. عدم التعالي على الآخرين.
3. البدء من حيث ما انتهى الآخرين.
4. المعرفة تبنى ولا تنشئ.
5. يجب على المدراء فهم كيفية التعامل مع الموظفين ومعرفة الأساليب المفضلة لهم للتعلم, وما هي الحوافز التي تدفعهم على الإخلاص في أداء العمل.
6. يجب على المؤسسات والشركات متمثلة بأصحاب اتخاذ القرار فهم وإدراك بأنه ليس كل المعرفة (Knowledge) متساوية بالأهمية, لذلك بجب على هؤلاء المسئولين التركيز على المعرفة التي يرونها تساهم في حل مشكلة معينه أو حتى في اتخاذ القرار علاوة على استخدامها بالشكل الصحيح لجعل المؤسسة تحوز على فرص التنافس وتؤثر مباشرة على الأداء العام المؤسسة.
7. معظم العلم والمعرفة توجد في عقول الموظفين (غير ظاهرة) ويمكن من الصعب الحصول عليها أو نشرها لأنها غير ملموسة أو ظاهرة. (تحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة ظاهرة وجلية).
8. في التطبيقات المميزة لا تجعل المشاركة بالمعرفة محدودة أو مقصورة على بعض الموظفين, وإنما توسع نطاق المشاركة إلى أكثر عدد ممكن لتعم الفائدة للجميع.

9. الحث على تشجيع الموظفين على المصارحة وذكر الأخطاء التي وقعوا بها للتعلم منها وتفاديها في المستقبل. 
10. عدم السماح للموظفين الذين يملكون الخبرة والمعرفة أن يتركوا المؤسسة ومعهم خبرتهم ومعرفتهم, لذلك لابد من نقل هذه الخبرات والمعرفة الى المؤسسة للأستفادة منها لباقي الموظفين الذين هم في أمس الحاجة لها. 

11. ينبغي أن تبذل جهود كبيرة لإحداث تغيير في ثقافة وقناعة الموظفين وتوجيههم نحو تقديم خدمة جيدة وسريعة للمواطن.
12. يَجِبُ على المنظمات أَنْ تُدركَ حاجاتَها من المعلوماتَ للمشروعِ مع كافة إستراتيجيةِ أعمالها التجارية, و تُجديد المعلوماتَ والإستمرارية في القدرة على التَمييز ومَلْئ فجواتِ المعرفةِ بأستعمال التقنيةِ المناسبة  الصحيحةِ لمشروعِهم.

13. إن المعرفة بشكل عام لها إرتباط وثيق مع الإبداع والتعليم إما عن طريق تحويل هذه المعرفة إلى أشخاص آخرين أو حتى عن طريق المشاركة بين الخبراء من جهة وباقي الموظفين من جهة أخرى.
References

Alazmi, M. and Zairi, M. (2003) Knowledge Management Critical Success factors, Total Quality Management & Business Excellence, Vol. 14, No. 2, pp.199-204.

American Productivity & Quality Center (APQC) (1996) Knowledge Management. Consortium Benchmarking Study. Final Report Houston: APQC, p. 9.
American Productivity & Quality Center (APQC) (2000) Successfully Implementing Knowledge Management http://www.apqc.org/proposal/6506TTT
Bertels, T. (1996). What Is Knowledge Management? http://www.km-forum.org/what _ s.htm. 
Bollinger, A. S. and Smith, R. D. (2001) Managing organizational knowledge as a strategic asset Journal of Knowledge Management, Vol. 5, No. 1, pp. 8-18.
Davenport T. and Prusak, L. (1998). Know What You Know, Reprinted with permission of Harvard Business School Press & special arrangement with CIO Magazine.http://www.brint.com/km/davenport/cio/know.htm.
Duffy, J. (2000) The KM technology infrastructure, Information Management Journal, Vol. 34, No. 2, pp.62-66.
Durrance, B. (2000) Some Explicit Troughs on Tacit Learning. In Hermans, J. (ed.). Knowledge Management Yearbook 1999-2000. pp.28-36. USA: Butterworth-Heinemann. 
Finneran, T. (1999). A Component-Based Knowledge Management System, Robert S. Seiner.http://www.tdan.com/i009hy04.htm.
Goh, S. (1998) Toward a Learning Organisation: The Strategic Building Blocks, Advanced management Journal, Vol.63, No.2, pp.15-18.

Grey, D. (1996) What Is Knowledge Management?. http://www.km-forum.org/ what      is.Htm. 

Gupta, B. and Iyer, L. (2000) Knowledge Management Systems: An Imperative for supporting the E-commerce Customer, Proceeding of the 2000 IRMA International Conference, Ancharge, Alaska.

Haxel, C. (2001). Knowledge Management Best Practices In Europe. New York: Library of congress Cataloging.
Hubert, S.O. (1996) Tacit Knowledge: The Key to the Strategic Alignment of Intellectual Capital. Strategy and Leadership,Vol.24 , No. 2, pp. 10-14
Kaweevisultrakul T, Chan P. (2007) Impact of Cultural Barriers on Knowledge                    Management Implementation: Evidence from Thailand, Journal of

            American Academy of Business, Cambridge; Mar 2007, p: 303.                                         
Liebowitz, J. (1999) Key Ingredients to the Success of an Organization's Knowledge Management Strategy. Knowledge and Process Management, Vol.6, No.1, pp.  37-40

Lim, K. Pervaiz, A. and  Zairi, M. (2000) The Role of Sharing In Knowledge Management Initiatives. Working Paper No. 0005. Bradford: Management Centre University Of Bradford .
Mentzas, G., Apostolou, D.,Young, R. and Abecker, A. (2001). Knowledge               Networking: A holistic solution for leveraging corporate knowledge.            Journal of Knowledge Management, Vol. 5, No. 1, pp. 94-106.  

Morse, R. (2000). Knowledge Management Systems: Using Technology to Enhance Organizational Learning. Information Resources Management Ass0ciation (IRMA), International Conference, pp.426-429. Anchorage, Alaska.  May 21-24.
Nonaka I. and Konno, N. (2000). The Concept of "ba": Building a Foundation for Knowledge Creation. In Hermans, J. (ed.). The Knowledge Management Yearbook 1999 – 2000. pp. 37-51. USA: Butterworth-Heinemann.

Nonaka, I., Umemoto, K. and  Senoo, D. (1996) From Information Processing to Knowledge Creation:The Knowledge-Creating Company. Technology In Society, Vol.18, No.2, pp. 203 - 218.

Pervaiz, A., Lim, K. and Zairi, M. (1999). Measurement Practice for Knowledge Management. Bradford: University of Bradford.


Radding, A. (1998) Knowledge Management; Succeeding in the Information-based Global Economy. Charleston, S. Carolina: Computer Technology Research Corp.
Santosus, M. and Surmacz, J. (2001) The ABCs of Knowledge Management. http: // www.cio.com/research/knowledge/edit/kmabcs.html. 

Seubert, E., Balaji, Y. and Makhija, M. (2001) The Knowledge Imperative, http: // www. cio. com/ sponsors / 031501_km.html. 

Skyrme, D. (2001) Knowledge Strategy Development. http: //www. skyrme. com/ services/kmstrat.htm. 

Snowden, D. (2000) A Framework for Creating a Sustainable Knowledge Management Program. In Hermans, J. (ed.). The Knowledge Management Yearbook 1999 – 2000, pp.52-64, USA: Butterworth-Heinemann.

Starr, J. (1999). Knowledge Management Terminology. http://www.kmtool.net/ vocabulary.htm.
Uit Beijers, R. (1999) Questions in Knowledge Management: Defining and Conceptualising a Phenomenon. Journal of Knowledge Management, Vol. 3,No. 2, pp.  94 - 110.

Van Buren, M. (1998) Virtual Coffee Klatch, Technical Training, Vol.9, No.5, pp.42-46.

Zack, M. H. (1998). Developing a Knowledge Strategy. California Management Review, Vol. 41, No. 3, pp. 125-145.

 توليد


المعرفة





مدخلات





نشر


 المعرفة








حفظ


 المعرفة























تكوين معرفة جديدة 








تحديد المعرفة المطلوبة





المشاركة بالمعرفة





مخرجات





إدارة عمليات المعرفة








 شكل (1) إدارة نظــــم المعـــــرفة








رفع


 كفاءة الإنتاجية








تحسبن نوعية


 أتحاذ القرار





 تأهيل الموظفين








تحسين


الأداء








رضا الموظفين








إستراتيجية واضحة قابلة للتطبيق للمشاركة بالمعرفة, دعم مستمر





   شكل (2)  رسم توضيحي لمتطلبات تطبيق إدارة المعرفة





القيادة العليا





 تغيير 


الثقافة





آلية التغير الإداري




















التدريب




















إستمرارية


التعلم





المشاركة


 بالمعرفة








عمليات إدارة المعرفة 





تكوين 


المعرفة





نشر


 المعرفة





السرعة, البساطة, سهولة الأستخدام والدخول





التكنولوجيا





الفئات الأربعة لعوامل إدارة المعرفة�
الفئة�
�
التكنولوجيا: الشبكات المحلية,  الشبكات الدولية (Internet, intranet, website), القنوات المفتوحة, الاتصالات, قواعد المعرفة.�
A�
�
عمليات إدارة المعرفة:  خلق وأستغلال المعرفة, تحويل ونقل المعرفة, المشاركة بالمعرفة, �
B�
�
التغير الإداري : التدريب, التعليم, الثقافة, إعداد فرق عمل, المهارات.�
C�
�
الإدارة العليا: الالتزام والدعم المستمر, الحوافز وبناء المعرفة.�
D�
�






جدول (1) تبويب متطلبات تطبيق إدارة المعرفة





الفوائد�
المؤلف   �
�
ألفة ورضاء العميل إلى أبعد ما يمكن.


تحَسّينْ دورةِ الوقتَ وبراعةِ التشغّيل.


الأستعمال الأفضل لمعرفة المنظمة كيفية تَحسين العمليات وتوصيل المنتجات      والخدماتَ.�
 (1996)  (APQC)�
�
تقديم خدمة جيدة للعملاء


تقليل دورة الوقت في الإنتاج والخدمات.


التشغيلْ  بالحد الأدنى للأصول الثابتةِ والنفقات.


تقليل وقتَ تطويرِ المُنتَجِ.


تفويض الموظفين.


الأبدع وتوصيل مُنتَجاتَ عالية الجودة.


تحَسّينْ المرونةً والتكيّفَ مع بيئة العمل


تكوين معرفة جديدة


�
  كري Grey (1996)


�
�






 جدول (2)  يبين فوائد إدارة المعرفةً استنادا على الدراسات السابقة





 جدول 2 (مستمر)








الفوائد�
المؤلف   �
�
منع خسارةِ المعرفةِ.


تحسين القرار.


الميزة التنافسية.


نموّ الأصولِ.


تحسين المُنتَجِ.


إدارة العمل بشكل جيد.


ر        رفع الاستثمار في رأس المال البشريّ�
 Radding (1998)


�
�
خفض خسارةُ الرأسمالِ الفكري مِنْ الموظّفين الذين يَتْركونَ المؤسسة.


خفض كلفةُ تطويرِ المنتج الجديدِ والخدمات.


زيادة إنتاجية العمال بواسطة جَعْل المعرفةِ سهلة الوصولِ إلى كُلّ المستخدمون.


زيادة رضاء الموظفين.


�
Pervaiz et al (1999)�
�
تحَسّينْ الكفاءةً.


دعم استمرارية الشركةِ


.زيادة  ربحيةَ الشركةِ.


تحَسّينْ التفاعلً بين تطويرِ وتسويق المُنتَجِ.


تحَسّينْ الكفاءات (المجموعات) ذات العلاقةَ المشتركة  .


جعل المحترفين يتعلّموا بكفاءة و بفاعليّة أكثرِ.


تزويّدْ أفضلَ الأسس لأتخاذ القراراتِ.


تحَسّينْ الاتصال بين موظفين المعرفةِ.


دعم التعاون الدءوب بين موظفين المعرفةِ.


ضمان بقاء موظفين المعرفةِ بالشركةِ.


جعل الشركة تركّز على صميم العمل �
Uit Beijers (1999)    


�
�
تخفيض دورة العمليات الداخلية


تخفيض التكلفة.


 التشغيلْ بفاعليّة أكثر.�
(APQC) (2000)�
�
تبنيّ الإبداع بتشجيع التدفقِ الحر للأفكارِ.


تحَسينْ خدماتَ العملاء بتَطوير وقتِ الإستجابة.


زيادة الإيرادات السرعة في الحصول على المنتجات وتوصيل الخدمات إلى السوق.


دعم الموظفين حتى يدركوا قيمة معرفةِ المستخدمين ومُكافئُتهم لذلك.


 تبسيط العمليّات و تقليل التّكاليف بإزالة العمليّات الزّائدة أو الغير ضروريّة�
Santosus and Surmacz      (2001)�
�
الحَلّ الأسرع والأفضل لمشاكلِ العملاء.


تحسين الإبداع وتطوير المنتج الجديدِ.


الإنذار المبكّر للتغيرات المحتملة للسوق.


التعرّف على فرص الأعمال الجديدة من خلال أفضلية إدارة المعرفة.


تَقليل مضاعفةِ الجُهدِ وخسارةِ المعرفةِ بإتباع إعادة هيكلة المنظمةِ.


 تحسين الأولويات بين إستراتيجية العملِ وبناء البنية التحتية للتقنية �
Skyrme (2001)�
�









