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المقدمة

إل�  تهدف  أنشطة  من  تت�ن خدمات  هي   ،)Knowledge -intensive activities( للمعرفة  المكثفة  الأنشطة 

ة محورية، وتب�نى عل� توفر المعرفة  رن إنشاء المعرفة أو تراكمها أو نشرها، وتوظف المعرفة بصورة أساسية وكرك�ي

مة فكرية عالية  مها بق�ي ر مفهوم »كثافة المعرفة« إل� كيفية إنتا�ج المعرفة وتسل�ي بصورة عميقة ونوعية؛ �يث يش�ي

مضافة1.

ر أ�د  رضنا أ�نّ إدارة المعرفة تعت�ج �ي تعزيز ثقافة الابتكار وتبادل المعرفة داخل المنظمة. فإذا اف�ت ولها إسهام مباشر �ن

مع  �ي عصر المعرفة. فإ�نّ الأنشطة المكثفة للمعرفة تعمل عل� تعزيز �ج ا� المنظمات �ن �ي نحج أهم العناصر الأساسية �ن

�ي سياق المنظمة. المعرفة، وتبادلها، توزيعها وتطبيقها �ن
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المنظمات  �ي  �ن للمعرفة  المكثفة  الأنشطة  تعزز  باختصار، 

تبادل  تسهيل  خلال  من  فيها  المعرفة  إدارة  هود  �ج

الأداء  �ن  وتحس�ي الابتكار  وتعزيز  رات  �ج وال�ن المعارف 

مي بشكل عام. التنظ�ي

بأهمية  المعرفة  مؤسسة  من  إيماناً  المؤلّف  هذا  �ي  ويأ�ت

تقريب تلك الأنشطة المكثفة للمعرفة لمنظمات القطاع 

�ي هذا الدليل عل� أن يكون  ر الربحي والوقفي، و�رصنا �ن غ�ي

: مناً ما يل�ي راءاته، مت�ن �ي إ�ج �ي لغته ومباشراً �ن مبسطاً �ن

التعريف بالنشاط.. 1

بيان أهمية للمنظمة.. 2

ياته.. 3 راتيحج اس�ت

المكثف . 4 النشاط  تطبيق  وخطوات  العمل  نموذ�ج 

. فة للمعر

النشاط وتطبيقه . 5 يتأكد ضرورة توظيف  بيان م�تى 

المنظمة. �ي  �ن

ه . 6 توا�ج قد  ال�تىي  والتحديات  العقبات  أهم  ذكر 

الأنشطة. تلك  من  نشاط  كل  تطبيق  عند  المنظمة 

المكثفة  للأنشطة  الأهمية  وانب  �ج بعض  يل�ي  ما  وف�ي

�ي المنظمات: للمعرفة �ن

ع . 1 ة تشحج ر بي�ئ �ن الأداء والابتكار: يساهم توف�ي تحس�ي

الأداء  �ن  تحس�ي �ي  �ن والإبداع  المعرفة  تبادل  عل� 

وابتكارات. ديدة  �ج �لول  وتطوير  مي  التنظ�ي

رات . 2 �ج تعزيز تعلم المنظمة: يتيح تبادل المعرفة وال�ن

السابقة  ارب  التحج من  المستفادة  والدروس 

�ي المنظمة وتطوير قدرات  �ن عمليات التعلم �ن تحس�ي

. �ن الموظف�ي

المعرفة . 3 مشاركة  خلال  من  الأخطاء:  تكرار  تقليل 

تكرار  نب  تحج للمنظمة  يمكن  السابقة،  ارب  والتحج

�ن عملياتها واتخاذ قرارات  الأخطاء الماضية وتحس�ي

أفضل.

المعرفة . 4 تبادل  يعمل  والتواصل:  التعاون  تعزيز 

المنظمة  أفراد  �ن  ب�ي والتعاون  التواصل  تعزيز  عل� 

ماعي. ال�ج والعمل  الفريق  رو�  وتعزيز 

تعزيز قدرة المنظمة عل� التكيف: من خلال تحليل . 5

تكتسب  أن  للمنظمة  يمكن  المعرفة،  وتوزيع 

التكيف  ال�تىي تمكنها من  ديدة  ال�ج المعرفة والمهارات 

ية. ار�ج ال�ن ة  البي�ئ �ي  �ن رات  التغي�ي مع 

�فظ المعرفة المؤسسية: يعمل توزيع المعرفة عل� . 6

لا  أنها  مان  و�ن المنظمة  داخل  المهمة  المعرفة  �فظ 

أو  �ن  الموظف�ي انسحاب  بسبب  للفقدان  تتعرض 

مي. �ي الهيكل التنظ�ي رات �ن التغي�ي
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عملية إدارة الدروس المستفادة
Lessons Learned Management Process (LLMP)

   مفهوم نشاط »عملية إدارة الدروس المستفادة«:

�ج والمعرفة  رات والنتا�ئ �ج عملية إدارة الدروس المستفادة (LLMP) هي نه�ج منظم لالتقاط وتوثيق وتبادل الحن

�ن المنظمات والفرق من التعلم  المكتسبة أثناء وبعد تنفيذ المشاريع أو المهام أو الأ�داث. والهدف هو تمك�ي

�ن الأداء المستقبل�ي وقدرات اتخاذ القرار. ا�اتها وإخفاقاتها، وبالتال�ي تحس�ي من نحج
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�ي المنظمات أهمية »عملية إدارة الدروس المستفادة« بالنسبة لإدارة المعرفة �ن

ويمكن  الصناعات.  مختلف  �ي  �ن مي  التنظ�ي اح  للنحج ا  �يو�يً عنصرًا   (LLMP) المستفادة  الدروس  إدارة  عملية  تعد 

تقدير أهميتها بأبعاد متعددة كما هو موض� أدناه:

1. التحسين مستمر:

	G �ي العمليات ال�الية، مما يؤدي إل� �ن ه القصور  وات وأو�ج �ي تحديد الفحج �ن  LLMP ودة: يساعد نشاط  تعزيز الحج

ودة. �ي ال�ج تحسينات �ن

	G.نب التكاليف المستقبلية �ي تحج ىي أو عدم الكفاءة يساعد �ن فعالية التكلفة: التعلم من أخطاء الما�ن

2. إدارة المخاطر:

	G ،ي من الدروس المستفادة من المشاريع والمبادرات السابقة تخفيف المخاطر: من خلال الاستفادة بشكل منهحج

يمكن توقع المخاطر المستقبلية والتخفيف من �دتها.

	G إدارة �ي  �ن ، مما يساعد  الطوار�ئ ابات ل�الات  ا الاستحج أيصنً الدروس المستفادة  مل  إدارة الأزمات: يمكن أن ت�ش

�ي المستقبل. ر فعالية �ن الأزمات بشكل أسرع وأك�ش

3. إدارة المعرفة:

	G.مًا للمنظمة �ي بناء قاعدة معرفية، وال�تىي تصبح رصيدًا ق�ي الاستفادة من المعرفة: تساهم LLMP �ن

	G مية وتسريع دد، وبالتال�ي ال�فاظ عل� الذاكرة التنظ�ي �ن ال�ج نقل المعرفة: يمكن نقل الدروس المستفادة إل� الموظف�ي

عملية الإعداد.

4. دعم اتخاذ القرار:

	G.ي المستقبل� مة تفيد عمليات صنع القرار �ن رة: توفر قاعدة بيانات الدروس المستفادة رؤ� ق�ي قرارات مستن�ي
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	G ية من راتيحج ية: يمكن للدروس المستفادة مواءمة الأنشطة التشغيلية مع الأهداف الإس�ت راتيحج المواءمة الإس�ت

ح. ح وما لا ينحج خلال عرض ما ينحج

5. مقاييس الأداء:

	G.ر للمشاريع المستقبلية حج السابقة تمثل معاي�ي المقارنة المعيارية: الأداء والنتا�ئ

	G ن عنها، مما يؤدي إل� تعزيز� المساءلة: تخلق هذه العملية آلية لتتبع المسؤولية وعزو المسؤوليات إل� المسؤول�ي

المساءلة.

6. معنويات الفريق وثقافته:

	G شعورًا ومنحهم  المعنوية  الرو�  �ن  تحس�ي إل�   LLMP عملية  �ي  �ن �ن  الموظف�ي إشراك  يؤدي   : �ن الموظف�ي مشاركة 

. حج �ي النتا�ئ بالملكية �ن

	G ن المس�تمر� �ي تعزيز ثقافة الشفافية والتحس�ي يد �ن : يساعد برنامحج LLMP إذا تم تنفيذه بشكل �ج �ي ر الثقا�ن التغي�ي

رام المتبادل. والا��ت

7. الميزة التنافسية:

	G.ر التساؤلات العكسية ديدة، وتث�ي الابتكار: تولد الدروس المستفادة أفكارًا وابتكارات �ج

	G رات السوق ومتطلبات �ي وضع أفضل للتكيف مع تغ�ي مرونة السوق: إن المنظمة ال�تىي تتعلم من ماضيها تكون �ن

. �ن المستهلك�ي

8. رضا العملاء:

	G.ن العمليات وتقليل الأخطاء إل� تعزيز رضا العملاء� دمة: يؤدي تحس�ي ودة الحن �ج

	G ح أن تب�نىي علاقات طويلة الأمد ا�اتها وإخفاقاتها من المر�ج الا�تفاظ بالعملاء: إن الثقافة ال�تىي تتعلم من نحج

مع العملاء.
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9. الامتثال والحوكمة:

	G نب العقوبات �ي تحج ح �ن مي: تساعد الدروس المستفادة من �الات مخالفة الامتثال للقواعد واللوا�ئ ام التنظ�ي رن الال�ت

اهة. رن المستقبلية وال�فاظ عل� ال�معة وال�ن

	G ر لأنواع مختلفة من عمليات عل من السهل التحض�ي يدًا يحج الاستعداد للتدقيق: إن برنامحج LLMP الموثق �ج

تيازها. التدقيق وا�ج

10. الوصول العالمي:

	G ر من الأ�يان تطبيق الدروس المستفادة �ي كث�ي نسيات، يمكن �ن المقايسة العالمية: بالنسبة للشركات المتعددة ال�ج

�ي منطقة معينة عل� مستو� العالم، مما يؤدي إل� تو�يد أفضل الممارسات. �ن

	G والأسواق الثقافات  مع  التعامل  من  المستفادة  الدروس   LLMP برنامحج  من  يت�ن الثقافات:  ر  ع�ج التعلم 

ري الكفاءة العالمية للمنظمة. المختلفة، مما ي�ش

التكاليف،  ر  توف�ي �يث  من  د،  الفوا�ئ ولكن   ، �ن اله�ي بالأمر  ليس  المستفادة  الدروس  لإدارة  فعالة  عملية  تنفيذ  إن 

ا�ات والإخفاقات  �ي تحويل النحج رة. فهو يساعد �ن مية الشاملة، يمكن أن تكون كب�ي وتخفيف المخاطر، والكفاءة التنظ�ي

�ي المستقبل. ا� �ن لة النحج إل� أصول فكرية تدفع عحج
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إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge
إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

يات نشاط »عملية إدارة الدروس المستفادة« راتيحج إس�ت

يات  راتيحج يختلف تنفيذ عملية إدارة الدروس المستفادة (LLMP) من منظمة إل� أخرى، ولكن يمكن تطبيق اس�ت

:LLMP ي� عة الاستخدام �ن يات الشا�ئ راتيحج ما يل�ي بعض الاس�ت ر فعالية. ف�ي عل العملية أك�ث معينة بصورة عامة لحج

1. التخطيط المسبق للمشروع:

يات  راتيحج يه تخطيط المشروع واس�ت وع إل� الدروس السابقة المستفادة لتو�ج �ي أي مشروع، قم بالر�ج �ن قبل البدء 

نب المخاطر السابقة. �ي تحج مة قد تساعد �ن إدارة المخاطر. يمكن أن يوفر هذا رؤ� ق�ي

2. المراقبة النشطة والتقاط الصور في الوقت الفعلي:

ب مراقبتها بشكل نشط وملا�ظتها  �ي ال�صول عل� الدروس عل� نهاية المشروع فحسب، بل يحج قتصر �ن ينبغي ألا �يُ

رات. راءات تصحيحية فورية والتكيف تبعًا للمتغ�ي �ي الوقت الفعل�ي طوال المشروع. وهذا ي�مح باتخاذ إ�ج �ن

3. إشراك أصحاب المصلحة:

التقاط  �ي  �ن الراعية،  هات  وال�ج المشاريع  ومديرو  الفريق  أعضاء  ذلك  �ي  �ن بما  المصلحة،  أصحاب  ميع  �ج بإشراك  قم 

ح. ح وما لم ينحج مولًا لما نحج ر �ش هات النظر المختلفة أن تقدم فهماً أك�ش عة الدروس المستفادة. يمكن لو�ج ومرا�ج

4. استخدام التكنولوجيا:

أن  يمكن  المستفادة.  الدروس  بيانات  وقواعد  المعرفة  لإدارة  خصيصًا  الم�ممة  والأدوات  رامحج  ال�ج من  الاستفادة 

اعها. ر�ج �ي سهولة التقاط المعلومات وتخزينها واس�ت تساعد هذه �ن
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5. القوالب المنظمة:

ا  مل ذلك وص�نً وانب ذات الصلة. ي�ش ميع ال�ج مان تغطية �ج استخدم قوالب منظمة لالتقاط الدروس المستفادة ل�ن

راءات المو�ى بها. للدرس، والسياق الذي تم تعلمه فيه، والأثر، والإ�ج

6. العمليات الموحدة:

السهل  من  عل  -يحج وتحليلها  والتقاطها  المشاريع  ر  ع�ج المستفادة  الدروس  لتحديد  المستخدمة  الأساليب  تو�يد 

مقارنة المعلومات وتو�يدها.

7. السرية وعدم الكشف عن الهوية:

�ي ال�الات ال�تىي قد تكون  يع التقارير الصادقة، يتحر� ال�فاظ عل� السرية وعدم الكشف عن الهوية، خاصة �ن لتشحج

فيها الدروس �ساسة أو قد تضر بال�معة.

8. التكامل مع العمليات الموجودة والحالية:

عل التقاط  PMBOK ل�ج Scrum أو  Agile أو  يات وأطر إدارة المشاريع ال�الية مثل  LLMP مع منهحج قم بدمحج 

ر العمل. زءًا سلسًا من س�ي الدروس المستفادة واستخدامها �ج

9. المراجعات الدورية:

ديدة وتقليص المعلومات القديمة أو الأقل  عة مستودع الدروس المستفادة بانتظام لتحديثه برؤ� �ج قم بمرا�ج

أهمية.

10. التدريب والتطوير:

دد  �ن لنشر المعرفة وتزويد أعضاء الفريق ال�ج �ي و�دات التدريب وبرامحج تأهيل الموظف�ي ادمحج الدروس المستفادة �ن

مة. برؤ� ق�ي
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إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge
إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

11. رؤى قابلة للتنفيذ:

�ي  رات �قيقية �ن متها إل� رؤ� قابلة للتنفيذ تؤدي إل� تغي�ي تأكد من أن الدروس لا ي�تم التقاطها فحسب، بل ي�تم تر�ج

العمليات أو السلوكيات.

12. المقاييس ومؤشرات الأداء الرئيسية:

وانب مثل عدد مرات الوصول  م فعالية LLMP. قم بقياس ال�ج يسية لتقي�ي تنفيذ المقاييس ومؤشرات الأداء الر�ئ

رات. ر التكلفة أو الوقت الناتحج عن تلك التغي�ي رات المنفذة، وتوف�ي إل� الدروس، وعدد الدروس ال�تىي تؤدي إل� التغي�ي

13. نظام المكافآت:

زءًا من ثقافة المنظمة. عله �ج مة، مما يحج يع تبادل الدروس الق�ي تنفيذ نظام مكافآت لتشحج

14. الدروس الخارجية:

ارب  تحج أو  المشاريع  الدروس المستفادة من  ا عن  أيصنً ابحث  الداخلية؛  المشاريع  الدروس المستفادة عل�  لا تقصر 

اص بك. ية أو ��تى الصناعات المختلفة ال�تىي يمكن تكييفها مع السياق ال�ن ار�ج المنظمات ال�ن

15. الرعاية التنفيذية:

. �ن مان �صولها عل� الموارد والاه�تمام اللازم�ي ود رعاية تنفيذية ودعم قيادي لـ LLMP ل�ن تأكد من و�ج

ر فعالية عملية إدارة الدروس المستفادة،  يات، يمكن للمنظمة أن تحسن بشكل كب�ي راتيحج من خلال دمحج هذه الاس�ت

مي. حج المشروع، وتعزيز الأداء التنظ�ي �ن نتا�ئ ر قوة للمعرفة، وتحس�ي مما يؤدي إل� إدارة أك�ش
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خطوات عمل »عملية إدارة الدروس المستفادة«

المعرفة  من  والاستفادة  وتخزين  لالتقاط  منظم  نه�ج  هي   (LLMP) المستفادة  الدروس  إدارة  عملية  أن  بما 

رات المكتسبة من المشاريع السابقة، فهي عملية مهيكلة، ودورية، وتهدف إل� أن تكون ممارسة مس�تمرة  �ج والحن

:LLMP ية والعناصر الهيكلية لـ طوات ال�نموذ�ج ما يل�ي الحن تتطور وتتحسن بمرور الوقت. ف�ي

تحديد الدروس المستفادة

توثيق الدروس المستفادة

تحليل الدروس المستفادة

تخزين الدروس المستفادة

�حٜاع والنشر الاس��

� التقي��

المراحٜعة والتحديث
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إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge
إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

1. مرحلة تحديد الدروس المستفادة:

	G خلال المستفادة  الدروس  من  الاستفادة  أهمية  يدركون  الفريق  أعضاء  عل  ا�ج والتوعية:  المشروع  انطلاقة 

المشروع.

	G أو �تماعات  ا�ج راء  بإ�ج قم  والتوقعات.  ر  والمعاي�ي الأولية  الشروط  �ول  البيانات  مع  �ج الأولية:  البيانات  مع  �ج

ق المشروع والتقارير ومصادر المعلومات الأخر�. ع وثا�ئ مقابلات أو استطلاعات لتحديد الدروس. ورا�ج

	G.م الدروس المستفادة يسية ال�تىي سي�تم استخدامها لتقي�ي يسية: تحديد مؤشرات الأداء الر�ئ تحديد المقاييس الر�ئ

2. مرحلة التنفيذ:

	G.يسية المحددة لمراقبة أنشطة المشروع المراقبة المس�تمرة: استخدم مؤشرات الأداء الر�ئ

	G.ارب والتحديات والرؤ� فور �دوثها �ي الوقت الحقيقي: توثيق التحج التقاط الدروس �ن

	G ر، والتوصيات �ن وصف للموقف، وما تم تعلمه، والتأث�ي م�ي �ي شكل منظم: قم بت�ن �ن توثيق الدروس المحددة 

راءات المستقبلية. للإ�ج

	G.مع المدخلات بانتظام من أعضاء الفريق والعملاء وأصحاب المصلحة الآخرين مدخلات أصحاب المصلحة: قم بحج

3. مرحلة التحليل:

	G.عتها للتأكد من وضو�ها واك�تمالها ميع الدروس ال�تىي تم التقاطها ومرا�ج ية: قم بتحج عة مبد�ئ مرا�ج

	G.ر والأهمية ات ذات الصلة وترتيب أولوياتها عل� أساس التأث�ي التصنيف وتحديد الأولويات: فرز الدروس إل� الف�ئ

	G مع منها  والتحقق  الواقعية  الدقة  مد�  قياس  طريق  عن  الدروس  صحة  من  التحقق  والتدقيق:  التحقق 

أعضاء الفريق الآخرين أو أصحاب المصلحة.

4. مرحلة التخزين:

	G ي نظام إدارة المعرفة أو قاعدة بيانات الدروس� إدخال قاعدة البيانات: أدخل الدروس ال�تىي تم التحقق منها �ن

المستفادة.

	G والإ�الة اعها  ر�ج اس�ت لتسهيل  الصلة  ذات  التعريف  بيانات  أضف  الوصفية:  البيانات  عل�  علامات  وضع 

عية. المر�ج
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5. مرحلة النشر:

	G.ن أو فرق المشروع أو الإدارات� �ن المعني�ي إيصال الدروس: نشر الدروس عل� الموظف�ي

	G. �ن �ي برامحج وأدلة تدريب الموظف�ي �ي التدريب: دمحج الدروس المهمة �ن الإدماحج �ن

6. مرحلة التقييم:

	G المستفادة الدروس  التقاط  �ي  �ن  LLMP ا�  نحج م  لتقي�ي يسية  الر�ئ الأداء  مؤشرات  تحليل  المقاييس:  تحليل 

واستخدامها.

	G.نفسها LLMP ي� �ن �ن الات التحس�ي عة: استخدم تحليل المقاييس لتحديد محج التغذية الرا�ج

7. المراجعة والتحديث: 

	G.الاستعراض الدوري: قم بتحديث قاعدة بيانات الدروس المستفادة وإرشادات العملية بانتظام

	G.LLMP ي وفعالية راتيحج م التوافق الاس�ت عة عل� مستو� أعل� لتقي�ي راء مرا�ج عة التنفيذية: قم بإ�ج المرا�ج

المستفادة وتستفيد منها  الدروس  تلتقط  أنها  التأكد من  المنظم، يمكن للمؤسسات  النهحج  اتباع هذا  من خلال 

ا� المشروع. �ن المس�تمر وزيادة معدلات نحج بشكل فعال، مما يؤدي إل� التحس�ي
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إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge
إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق »عملية إدارة الدروس المستفادة«؟

موعة متنوعة من  �ي محج يتأكد عل� المؤسسات الاستفادة من تنفيذ عملية إدارة الدروس المستفادة (LLMP) �ن

ما يل�ي بعض الظروف المحددة ال�ت�ي يمكن  �ن المس�تمر ومشاركة المعرفة. ف�ي مان التحس�ي السيناريوهات والحالات ل�ن

أن يكون فيها LLMP مفيدًا بشكل خاص:

1. البيئات القائمة على المشاريع:

	G يكون أن  يمكن  المصلحة،  وأصحاب  المكونات  من  العديد  من  تت�ن ال�تىي  للمشاريع  بالنسبة  المعقدة:  المشاريع 

ا للمساعي المماثلة المستقبلية. استخلاص الدروس أمرًا �يو�يً

	G رة أو مخاطر تتعلق بالسلامة، فمن المشاريع عالية المخاطر: عندما يؤدي فشل المشروع إل� خسارة مالية كب�ي

نب الكوارث المستقبلية. مع كل الدروس الممكنة لتحج الضروري �ج

2. التغييرات التشغيلية:

	G ي التحولات السلسة� �ن ر، يمكن أن يساعد استخلاص الدروس  رات التغي�ي مية: خلال ف�ت إعادة الهيكلة التنظ�ي

ر خريطة طريق لعمليات إعادة الهيكلة المستقبلية. وتوف�ي

	G.ن من العمليات� موعت�ي ، أو محج �ن �ن للشركت�ي �ي دمحج ثقافت�ي ح �ن ح وما لا ينحج عمليات الاندماحج والاستحواذ: لفهم ما ينحج

3. إدارة المخاطر:

	G ب أن يؤدي �ي الصناعات ذات الأهمية ال�يوية للسلامة، ��تى وقوع �ادث وشيك يحج بعد وشك وقوع �ادث: �ن

إل� فهم العوامل ال�تىي �الت دون وقوع �ادث وتلك ال�تىي كادت أن تسببه.

	G ي� ح، يمكن أن تكون الدروس المستفادة �ا�مة �ن �ي ال�الات ال�تىي لم ي�تم فيها الوفاء باللوا�ئ �: �ن فشل الامتثال للوا�ئ

نب التداعيات القانونية. ديدة وتحج تنفيذ الضوابط ال�ج
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4. الابتكار وتطوير المنتجات:

	G.ا� المنتحج أو فشله : ما بعد إطلاق المنتحج لفهم الأسباب ال�تىي أدت إل� نحج إطلاق المنت�ج

	G ر؛ يمكن أن ازمة إل� �د كب�ي ية ولا �ج ر نها�ئ مشاريع البحث والتطوير: قد تكون مشاريع البحث والتطوير غ�ي

. �ي الابتكار المستقبل�ي يساعد التقاط الدروس المستفادة �ن

5. عند إدارة الموارد البشرية:

	G مكنها استخدام �ن مرتفع، ف�ي ه معدل استقالة موظف�ي معدلات تفلت عالية للعمالة: إذا كانت المنظمة توا�ج

LLMP لالتقاط الأسباب وتحديد ال�لول الممكنة.

	G.ا أو ي�تم استبداله يس�يً ا ر�ئ د يشغل منص�جً انتقال القيادة: عندما يغادر قا�ئ

6. صياغة الاستراتيجية وتنفيذها:

	G.ية وتنفيذها راتيحج طة الإس�ت م مد� فعالية ال�ن ية: تقي�ي راتيحج مر�لة ما بعد تنفيذ الإس�ت

	G أو العمليات،  أو توسيع نطاق  رو�ج منه،  ال�ن أو  السوق  الأمثلة دخول  مل  رى: ت�ش الك�ج الأعمال  بعد مبادرات 

ديد. تنفيذ نموذ�ج عمل �ج

7. تبني واعتماد التكنولوجيا:

	G ي� �ن الدروس  عل�  ال�صول  يساعد  أن  يمكن  الشركة،  مستو�  عل�  ديدة  �ج برامحج  نشر  بعد   : رام�ج ال�ج تنفيذ 

�ي المستقبل. يا �ن سيناريوهات اع�تماد التكنولو�ج

	G.ر الأمنية �ن التداب�ي �ي أو خرق البيانات لتحس�ي را�ن وم السي�ج : التحليل اللا�ق للهحج �ي را�ن �وادث الأمن السي�ج

8. تفاعلات العملاء والعملاء:

	G مع حة أم لا، فهي من الوقت المناسب ل�ج ر� نا�ج رى: سواء كانت الصفقات الك�ج ما بعد صفقات المبيعات الك�ج

الدروس المستفادة لفرق المبيعات.

	G.ن المنتحج ورضا العملاء� تعليقات العملاء والشكاوى: يمكن أن يؤدي تحليلها إل� دروس مهمة �ول تحس�ي
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9. تغير العوامل الخارجية:

	G ية عل� الأعمال يمكن أن يعدها لتحولات الصناعة ار�ج ر العوامل ال�ن فشل أو تعطل السوق: إن فهم كيفية تأث�ي

المستقبلية.

	G من الدروس  استخلاص  فإن   ، الدول�ي المستو�  عل�  تعمل  ال�تىي  للمؤسسات  بالنسبة  العالمية:  العمليات 

مية المختلفة هو بمثابة أمر لا يقدر ب�شمن. ات التنظ�ي �ي الثقافات أو البي�ئ العمليات �ن

10. إدارة الأزمات:

	G ي ال�صول عل� الدروس المستفادة� م ما بعد الأزمة: بعد التعامل مع �الة الأزمة، يساعد برنامحج LLMP �ن تقي�ي

�ي المستقبل. �ن إدارة الأزمات �ن لتحس�ي

	G ي� �ي ال�الات ال�تىي ي�تم فيها تشويه صورة الشركة، يمكن أن يساعد برنامحج LLMP �ن �وادث العلاقات العامة: �ن

�ي المستقبل. طأ الذي �دث وكيفية التعامل مع المواقف المماثلة �ن فهم ال�ن

�ي هذه ال�الات المؤسسات عل� فهم نقاط القوة والضعف لديها بشكل أفضل،  يمكن أن يساعد استخدام LLMP �ن

راءات والقرارات المستقبلية. �ن الإ�ج وبالتال�ي تحس�ي
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تحديات وعقبات تطبيق »عملية إدارة الدروس المستفادة«

وتخفيف  المس�تمر  �ن  التحس�ي �يث  من  للمؤسسات  رة  كب�ي د  فوا�ئ  (LLMP) المستفادة  الدروس  إدارة  عملية  تنفيذ  يوفر 

هها المنظمات: يسية ال�ت�ي قد توا�ج ما يل�ي بعض الصعوبات الر�ئ المخاطر. إلا أن العملية لا تخلو من التحديات والعقبات. ف�ي

1. الحواجز الثقافية:

الدروس  	 مشاركة  �ي  �ن الموظفون  ردد  ي�ت قد  الأخطاء،  مع  فيها  التسامح  ي�تم  لا  ال�تىي  المنظمات  �ي  �ن اللوم:  ثقافة 

ا من التداعيات. المستفادة خو�نً

مة ولن ي�تم استخدامها ضدهم. 	 ب أن يشعر الموظفون بأن مدخلاتهم ذات ق�ي انعدام الثقة: يحج

2. التحديات الإجرائية:

مها بشكل واضح، فقد يؤدي ذلك إل� عدم الاتساق  	 ر محددة: إذا لم ي�تم تعريف عملية LLMP وتنظ�ي عملية غ�ي

وعدم الاع�تمادية.

دها الموظفون مرهقة ويقاومون المشاركة. 	 التعقيد: إذا كانت عملية LLMP معقدة للغاية، فقد يحج

3. جودة البيانات:

ر  	 ات غ�ي ء أو ال�تىي تم تحريفها إل� استنتا�ج معة بشكل �ىي ر الدقيقة: يمكن أن تؤدي البيانات المحج البيانات غ�ي

ر فعالة. صحيحة وممارسات مستقبلية غ�ي

حج بشكل مختلف، مما قد يعكر الأمور. 	 الذاتية: قد يفسر الأشخاص المختلفون نفس الأ�داث أو النتا�ئ

4. قيود الوقت والموارد

ا طويلًا. 	 مع الدروس المستفادة وتحليلها ومشاركتها وق�تً استهلاك الوقت: يمكن أن يستغرق �ج

ا لبعض المؤسسات. 	 �تً ا مخصصًا، مما قد يشكل عا�ئ ا أو برنامحجً نقص الموارد: قد يتطلب تنفيذ LLMP فري�تً
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5. الحواجز التكنولوجية

إعاقة  	 إل�  اعها  ر�ج واس�ت وتخزينها  الدروس  لالتقاط  المناسبة  الأدوات  ود  و�ج عدم  يؤدي  الكافية:  ر  غ�ي الأدوات 

.LLMP فعالية

ا. 	 ل من البيانات مره�تً م الها�ئ ود أنظمة فعالة لإدارته، يصبح ال�حج د للمعلومات: بدون و�ج الحمل الزا�ئ

6. التزام الإدارة:

ا، وهو أمر لا يتوفر  	 امًا إدار�يً رن الافتقار إل� موافقة الإدارة: لك�ي تكون LLMP فعالة، فإنها تتطلب قيادة قوية وال�ت

مًا. دا�ئ

	 .LLMP د طويلة المد� لـ الأولويات المتنافسة: قد يكون لد� الإدارة مخاوف فورية أخر� تشعر أنها تفوق الفوا�ئ

7. نقل المعرفة والاحتفاظ بها:

ّمة عندما يغادر الموظفون. 	 : تفقد المنظمة المعرفة المؤسسية الق�ي �ن سرعة انسحاب الموظف�ي

�ي المستقبل، مما ينفي غرض  	 وع إليها �ن ، فلن يمكن الر�ج ٍ : إذا لم ي�تم توثيق الدروس بشكل كا�ن �ئ التوثيق الس�ي

.LLMP

8. حواجز التواصل:

ر  	 عل من الصعب مشاركة الدروس ع�ج �ي عزلة، مما يحج ا ما تعمل الأقسام �ن رة، غال�جً �ي المؤسسات الكب�ي العزلة: �ن

المؤسسة بأكملها.

رًا. 	 ا كب�ي �تً نسيات، يمكن أن تشكل اللغة والمصطلحات عا�ئ �ي الشركات متعددة ال�ج اللغة والمصطلحات: �ن

9. القضايا القانونية والامتثال:

مشاركتها  	 يمكن  لا  سرية  أو  �ساسة  معلومات  الأ�يان  بعض  �ي  �ن المستفادة  الدروس  من  تت�ن قد  السرية: 

. بشكل عل�نىي

مية: قد تكون هناك قيود قانونية عل� توثيق ومشاركة أنواع معينة من المعلومات. 	 القيود التنظ�ي
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10. مقاومة التغيير:

مًا مستو�  	 دا�ئ ه  ديدة سيوا�ج �ج تقديم عملية  إن  ر؛  للتغي�ي الناس بشكل عام مقاومون  البشرية:  الطبيعة 

ا من المقاومة. معي�نً

ا� عملية  	 �ن بشأن فرص نحج �ي وتذهب متشكك�ي ا ما يكون الموظفون الذين شاهدوا المبادرات تأ�ت السخرية: أ�يا�نً

.LLMP ديدة مثل �ج

ا، مما يزيد من فرص تنفيذ برنامحج  إن فهم هذه العقبات يمكن أن يساعد المؤسسات عل� الاستعداد لها مسب�تً

وة. حج المر�ج ا� وسيحقق النتا�ئ اص بها بنحج LLMP ال�ن
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عملية إدارة أفضل الممارسات
Best Practices Management Process (BPMP)

   مفهوم نشاط »عملية إدارة أفضل الممارسات«:

المعرفة،  لإدارة  المكثفة  الأنشطة  أ�د   (BPMP) الممارسات  أفضل  إدارة  عملية  تعد 

ي لأفضل الممارسات داخل المنظمة، ومن ثم التوثيق والتحقق  من التحديد المنهحج وتت�ن

من الصحة، ثم النشر. وهي بهذا الاعتبار تشبه أداة إدارة الدروس المستفادة إلا أنها 

ازات  ا�ات والإنحج حة، وتتعلق بالنحج �ي الممارسات المؤسسية والإدارية النا�ج تختص عنها �ن

دون الإخفاقات أو المخاطر.

المستخدمة  وكفاءة  فعالية  ر  الأك�ث التقنيات  أو  الأساليب  إل�  الممارسات  أفضل  ر  تش�ي

الوقت.  بمرور  نفسها  أثبتت  للتكرار  قابلة  راءات  إ�ج عل�  بناءً  محدد،  هدف  لتحقيق 

ر المؤسسة  مان قدرة الفرق ع�ج �ي التقاط أفضل الممارسات ومشاركتها ل�ن تساعد BPMP �ن

�ي عملهم. �ن الأداء والكفاءة والفعالية �ن عل� الاستفادة من هذه المعرفة لتحس�ي
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�ي المنظمات أهمية »عملية إدارة أفضل الممارسات« بالنسبة لإدارة المعرفة �ن

تعد عملية إدارة أفضل الممارسات (BPMP) أداة �اسمة لإدارة المعرفة للمؤسسات لعدة أسباب:

1. تحسين الكفاءة والفعالية:

ر فعالية وكفاءة لأداء المهام أو تحقيق الأهداف، يمكن للمنظمة التأكد  من خلال تحديد وتوثيق ونشر الطرق الأك�ش

. حج ية والنتا�ئ ربة تزيد من الإنتا�ج من أن فرقها وأفرادها يستخدمون أساليب محج

2. تسهيل مشاركة المعرفة:

يع الفرق والأفراد عل� توثيق ومشاركة أفضل  BPMP عل� تعزيز ثقافة مشاركة المعرفة من خلال تشحج تعمل 

مة«  من عدم »فقدان المعرفة الق�ي �ي تقليل »صوامع المعرفة« وي�ن �ي المنظمة. وهذا يساعد �ن ممارساتهم مع الآخرين �ن

عندما يغادر الموظفون المنظمة.

3. تعزز التحسين المستمر:

عتها وتحديثها بانتظام. وهذا  ا مرا�ج من أيصنً من العملية توثيق ومشاركة أفضل الممارسات فحسب، بل تت�ن لا تت�ن

ها. �ن عملياتها وأدا�ئ مًا عن طرق لتحس�ي من أن المنظمة تبحث دا�ئ ي�ن

4. تقليل منحنى التعلم للموظفين الجدد:

رات العملية بسرعة من خلال الوصول إل� مستودع المؤسسة لأفضل الممارسات  �ج دد تحصيل ال�ن �ن ال�ج يمكن للموظف�ي

المنظمة. �ي  �ن �ن  �ي منتحج أعضاء  ليصبحوا  يستغرقونه  الذي  الوقت  من  يقلل  وهذا  الآخرين.  ارب  تحج من  والتعلم 
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5. تقلل من إعادة العمل والأخطاء:

ة إل� إعادة العمل.  من خلال اتباع أفضل الممارسات المثبتة، يمكن للفرق والأفراد تقليل ا��تمالية الأخطاء وال�ا�ج

وهذا يوفر الوقت والموارد للمنظمة.

6. يعزز الميزة التنافسية:

�ي  يسية. يساعد BPMP �ن ة تنافسية ر�ئ رن �ن م�ي ر كفاءة وفعالية من المنافس�ي تعد القدرة عل� أداء المهام بشكل أك�ش

ر فعالية وكفاءة المتا�ة. مًا الأساليب الأك�ش تحقيق ذلك من خلال التأكد من أن المنظمة تستخدم دا�ئ

7. تعزيز الابتكار:

�ي عملهم والبحث  ر النقدي �ن يع الفرق والأفراد عل� التفك�ي من خلال توثيق أفضل الممارسات ومشاركتها، ي�تم تشحج

. وهذا يعزز ثقافة الابتكار داخل المنظمة. �ن عن طرق للتحس�ي

8. تساعد في اتخاذ القرار:

ارب  التحج إل�  وع  الر�ج والأفراد  للفرق  القرار. يمكن  ماً لاتخاذ  ق�ي يوفر مورداً  الممارسات  ود مستودع لأفضل  إن و�ج

دواها عند اتخاذ القرارات �ول كيفية التعامل مع مهمة أو مشكلة معينة. السابقة والأساليب ال�تىي أثبتت �ج
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يات نشاط »عملية إدارة أفضل الممارسات« راتيحج إس�ت

1. دعم القيادة والالتزام:

ب عل� القيادة أن تعمل بنشاط عل� تعزيز  ا� BPMP. يحج ام قيادة المنظمة أمرًا بالغ الأهمية لنحج رن يعد دعم وال�ت

ب أن تخصص الموارد اللازمة لتنفيذ إدارة أفضل الممارسات. أهمية تحديد وتوثيق وتبادل أفضل الممارسات، ويحج

2. ثقافة مشاركة المعرفة:

وينبغي   .)BPMP( الممارسات  أفضل  إدارة  ا�  لنحج أسا�ىي  أمر  المنظمة  داخل  المعرفة  مشاركة  ثقافة  تعزيز  إن 

هودهم ومكافأتهم عل� ذلك. راف بمحج راتهم، وينبغي الاع�ت �ن عل� تبادل معارفهم وخ�ج يع الموظف�ي تشحج

3. التدريب والتوعية:

ا أن يكونوا  ب أيصنً �ن عل� أهمية أفضل الممارسات، وكيفية تحديدها وتوثيقها ومشاركتها. ويحج ب تدريب الموظف�ي يحج

اصة بالمنظمة وكيفية المشاركة فيها. عل� دراية بـ BPMP ال�ن

4. استخدام التكنولوجيا:

�ي توثيق أفضل  يا، مثل أنظمة إدارة المعرفة أو الأدوات التعاونية الأخر�، �ن يمكن أن يساعد استخدام التكنولو�ج

اعها ونشرها. ر�ج الممارسات، وتخزينها واس�ت

5. التكامل مع العمليات الأخرى:

وعمليات  الأداء،  وإدارة  المشاريع،  إدارة  مثل  المنظمة،  داخل  الأخر�  العمليات  مع   BPMP دمحج  ي�تم  أن  ب  يحج

�ن المس�تمر. التحس�ي
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6. الحوافز والمكافآت:

�ي تحديد  �ي نشاط إدارة أفضل الممارسات ويساهمون �ن �ن الذين يشاركون بنشاط �ن تقديم ال�وافز والمكافآت للموظف�ي

.BPMP �ا مان نحج يع المشاركة و�ن �ي تشحج أفضل الممارسات وتوثيقها ومشاركتها -يساعد �ن

7. المراجعة والتحديث المنتظمين:

عة  مل ذلك مرا�ج مان اس�تمرار أهميتها وفعاليتها. وينبغي أن ي�ش عة خطة BPMP وتحديثها بانتظام ل�ن ب مرا�ج يحج

أفضل الممارسات نفسها، بالإضافة إل� عملية إدارتها.

8. آلية التغذية الراجعة:

 BPMP ن تقديم تعليقات �ول أفضل الممارسات ويمكن أن يساعد� تنفيذ آلية ردود الفعل �يث يمكن للموظف�ي

.BPMP ا� المس�تمر لـ مان النحج �ن و�ن الات التحس�ي �ي تحديد محج نفسه �ن

9. الترويج والتواصل:

ا�ها. �ن أمرًا بالغ الأهمية لنحج ميع الموظف�ي دها ل�ج رويحج لـ BPMP بشكل فعال وإيصال أهميتها وفوا�ئ يعد ال�ت

10. المراقبة والقياس:

يمكن أن يساعد تنفيذ نظام المراقبة والقياس لتتبع تنفيذ وفعالية خطة إدارة الأعمال وأفضل الممارسات نفسها 

ا� خطة إدارة الأعمال. مان نحج �ن و�ن الات التحس�ي �ي تحديد محج �ن
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نموذحج عمل »عملية إدارة أفضل الممارسات«

وتوثيقها  الممارسات  أفضل  لتحديد  أساسية  خطوات  عدة   )BPMP( الممارسات  أفضل  إدارة  عملية  من  تت�ن

�ي خطواتها  �ن تتشابه  المؤسسة. وهي  وال�فاظ عليها بشكل فعال داخل  وتنفيذها  والتحقق من صحتها ونشرها 

ربة عملية، لكن تختص إدارة أفضل الممارسات  مع أداة إدارة الدروس المستفادة باعتبار كليهما إدارة لمحصلة تحج

ا فهي  ة أو الإخفاقات. أيصنً �ي نطاقها الممارسات السي�ئ من الممارسات، ولا يدخل �ن ا�ات �ن ابية والنحج وانب الإيحج بال�ج

تختص بـ«الممارسات« كما يدل الا�م.

تحديد وتعريف أفضل الممارسات

التصديق والتحقيق

توثيق الممارسات

التخزين

�حٜاع والاس��

النشر

التطبيقالمراحٜعة والتحديث
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إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
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إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

1. تحديد وتعريف أفضل الممارسات:

�ي  ر فعالية وكفاءة �ن طوة الأول� �يث يقوم الموظفون والفرق بتحديد الممارسات ال�تىي أثبتت أنها الأك�ش هذه هي ال�ن

ها، واختيار تلك ال�تىي أدت  حج مع البيانات عن الممارسات المختلفة، وتحليل نتا�ئ من �ج تحقيق أهداف محددة. ويت�ن

. حج باس�تمرار إل� أفضل النتا�ئ

2. توثيق الممارسات:

ق السياق الذي تكون فيه  من الوثا�ئ ب أن تت�ن طوة، ي�تم توثيق أفضل الممارسات المحددة بالتفصيل. يحج �ي هذه ال�ن �ن

�ي  �ن حج المتوقعة، وأي معلومات أخر� ذات صلة من شأنها أن تساعد  منة، والنتا�ئ طوات المت�ن الممارسة فعالة، وال�ن

فهم الممارسة وتنفيذها.

3. التصديق والتحقق:

عة  من ذلك مرا�ج ا ما يت�ن طوة التحقق من أن الممارسات الموثقة هي بالفعل أفضل الممارسات. وغال�جً من هذه ال�ن تت�ن

خاضعة  ة  بي�ئ �ي  �ن الممارسة  اختبار  ا  أيصنً من  يت�ن وقد   ، �ن يسي�ي الر�ئ المصلحة  أصحاب  أو  الموضوع  �ي  �ن راء  خ�ج قبل  من 

للرقابة للتحقق من فعاليتها وكفاءتها.

4. التخزين والاسترجاع:

ميع الأطراف ذات  �ي مستودع مركزي أو قاعدة معرفية يمكن ل�ج ي�تم تخزين أفضل الممارسات ال�تىي تم التحقق منها �ن

اع أفضل الممارسات. ر�ج م المستودع بطريقة تسهل اس�ت الصلة الوصول إليها بسهولة. وينبغي تنظ�ي

5. النشر:

وقد  المنظمة.  داخل  الصلة  ذات  الأطراف  مع  الممارسات  أفضل  ومشاركة  الفعال  التواصل  طوة  ال�ن هذه  من  تت�ن

أن  للتأكد من  اتصال أخر�  ل  أو استخدام وسا�ئ إخبارية،  ل  إرسال رسا�ئ أو  راء دورات تدريبية،  إ�ج من ذلك  يت�ن

�ن عل� دراية بأفضل الممارسات ومعرفة كيفية الوصول إليها واستخدامها. الموظف�ي
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6. التطبيق:

ر التدريب  مل ذلك توف�ي ميع أنحاء المنظمة. وقد ي�ش �ي �ج يع ودعم اع�تماد أفضل الممارسات �ن طوة تشحج من هذه ال�ن تت�ن

والموارد والدعم للفرق والأفراد الذين ينفذون أفضل الممارسات.

7. المراجعة والتحديث:

صلة  ذات  ها  بقا�ئ مان  ل�ن بانتظام  وتحديثها  الممارسات  أفضل  عة  مرا�ج من  تت�ن ومنعكسة  مس�تمرة  خطوة  وهذه 

حج الممارسات  �ن �ول أفضل الممارسات، وتحليل نتا�ئ مع التعليقات من المستخدم�ي من ذلك �ج وفعالية وكفاءة. يت�ن

راء أي تحديثات أو تحسينات ضرورية. المنفذة، وإ�ج
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م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق »عملية إدارة أفضل الممارسات«

�ن الكفاءة والفعالية وتعزيز ثقافة  تعد عملية إدارة أفضل الممارسات (BPMP) أداة �اسمة للمؤسسات لتحس�ي

ب عل� المؤسسات فيها تطبيق  ما يل�ي بعض الحالات والسيناريوهات ال�ت�ي يحج �ن المس�تمر وتبادل المعرفة. ف�ي التحس�ي

:BPMP

1. تنفيذ المشروعات الجديدة:

ا�  مان نحج ديدًا، من المهم تطبيق أفضل الممارسات من المشاريع المماثلة السابقة ل�ن عندما تبدأ منظمة مشروعًا �ج

ديد. المشروع ال�ج

2. تحسين العمليات:

�ي تحديد وتنفيذ أفضل  �ن عملياتها ال�الية. يساعد BPMP �ن ب عل� المنظمات أن تبحث باس�تمرار عن طرق لتحس�ي يحج

الممارسات ال�تىي يمكن أن تؤدي إل� تحسينات العملية.

3. حفظ المعرفة:

رات  �ج نون المعرفة وال�ن رن رة المنظمة، ممن يطلق عليهم »صوامع المعرفة« إذا كانوا يخ�ت �ج عندما يغادر الموظفون ذوو ال�ن

رات  من تنفيذ BPMP التقاط معارف وخ�ج بدون آلية واضحة لنشرها وتمريرها، فهناك خطر فقدان المعرفة. ي�ن

�ي المستقبل. �ن وال�فاظ عليها لاستخدامها �ن هؤلاء الموظف�ي

4. قياس نطاق وتحجيم العمليات:

عندما تقوم مؤسسة بتوسيع نطاق عملياتها، من المهم التأكد من أن العمليات الموسعة تت�م بالكفاءة والفعالية قدر 

ح. �ي تحديد وتنفيذ أفضل الممارسات ال�تىي يمكن أن تؤدي إل� التوسع النا�ج الإمكان. يمكن أن يساعد تنفيذ BPMP �ن
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5. تحسين رضا العملاء:

�ي تحديد وتنفيذ أفضل الممارسات ال�تىي  ا� أي منظمة. يمكن أن يساعد تنفيذ BPMP �ن رضا العملاء هو مفتا� نحج

�ن رضا العملاء. يمكن أن تؤدي إل� تحس�ي

6. الوفاء باللوائح والمتطلبات التنظيمية:

�ي تحديد  مية المختلفة. يمكن أن يساعد تنفيذ BPMP �ن ام بنوع من المتطلبات التنظ�ي رن تحتا�ج كل المؤسسات إل� الال�ت

من الامتثال لهذه المتطلبات. وتنفيذ أفضل الممارسات ال�تىي ت�ن

7. تقليل التكاليف:

�ي تحديد  ودة. يمكن أن يساعد تنفيذ BPMP �ن مًا عن طرق لتقليل التكاليف دون المساس بال�ج تبحث المنظمات دا�ئ

وتنفيذ أفضل الممارسات ال�تىي يمكن أن تؤدي إل� خفض التكاليف.

8. تحسين رضا الموظفين ومشاركتهم:

أفضل  وتنفيذ  تحديد  �ي  �ن  BPMP تنفيذ  يساعد  منظمة.  أي  ا�  لنحج الأهمية  بالغ  أمر  ومشاركتهم  �ن  الموظف�ي رضا 

�ن ومشاركتهم. �ن رضا الموظف�ي الممارسات ال�تىي يمكن أن تؤدي إل� تحس�ي

9. التغييرات أو الترقيات التقنية:

يا ال�الية، فمن المهم التأكد من أن التنفيذ  ديدة أو تحديث التكنولو�ج عندما تقوم إ�د� المؤسسات بتنفيذ تقنية �ج

�ي تحديد وتنفيذ أفضل الممارسات لتطبيق  ر كفاءة وفعالية. يساعد تنفيذ BPMP �ن رقية ي�تم بالطريقة الأك�ش أو ال�ت

يا أو ترقياتها. التكنولو�ج

10. إدارة الأزمات:

تحديد  �ي  �ن  BPMP تنفيذ  يساعد  أن  يمكن  وفعالية.  بسرعة  يب  تستحج أن  للمؤسسات  المهم  من  الأزمات،  أثناء 

وتنفيذ أفضل الممارسات لإدارة الأزمات.
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11. خلق واستمرار الميزة التنافسية:

ة تنافسية.  رن �ن عملياتها بشكل مس�تمر للحصول عل� م�ي �ي سوق شديدة التنافسية، تحتا�ج المنظمات إل� تحس�ي �ن

ة تنافسية. رن �ي تحديد وتنفيذ أفضل الممارسات ال�تىي يمكن أن تؤدي إل� م�ي يمكن أن يساعد تنفيذ BPMP �ن
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تحديات وعقبات تطبيق »عملية إدارة أفضل الممارسات«

ا  أيصنً هناك  ولكن  للمؤسسة،  عديدة  د  فوا�ئ  (BPMP) الممارسات  أفضل  إدارة  عملية  تنفيذ  يحقق  أن  يمكن 

:� العديد من العقبات المح�تملة ال�ت�ي يمكن أن تعيق تنفيذها النا�ج

1. مقاومة التغيير:

لفعل  ال�الية  الطريقة  اه  تحج بالارتيا�  يشعرون  وقد   .BPMP تطبيق  عن  ة  الناتحج رات  التغي�ي الموظفون  يقاوم  قد 

ا. ا إضاف�يً ديدة عب�ئً �ي الممارسات ال�ج الأشياء ويرون �ن

2. نقص دعم القيادة:

BPMP. إذا لم تدعم القيادة العملية بشكل فعال أو لم  ا�  ام قيادة المنظمة أمرًا بالغ الأهمية لنحج رن يعد دعم وال�ت

ح. رة أمام تنفيذها النا�ج تخصص الموارد اللازمة، فقد يكون ذلك عقبة كب�ي

3. الموارد غير الكافية:

. إذا لم تقم المنظمة بتخصيص الموارد اللازمة،  �ن قد يتطلب تنفيذ BPMP موارد إضافية، مثل الوقت والمال والموظف�ي

.BPMP ح لـ رًا أمام التنفيذ النا�ج ا كب�ي �تً فقد يكون ذلك عا�ئ

4. التواصل الضعيف:

ح لـ BPMP. إذا كان هناك اتصال ضعيف داخل المنظمة �ول  يعد التواصل الفعال أمرًا بالغ الأهمية للتنفيذ النا�ج

. �ن �ن الموظف�ي د ومتطلبات BPMP، فقد يؤدي ذلك إل� الارتباك والمقاومة ب�ي غرض وفوا�ئ

5. نقص التدريب والتوعية:

�ي �الة نقص  �ن الممارسات وكيفية تحديدها وتوثيقها وتنفيذها.  التدريب عل� أهمية أفضل  إل�  يحتا�ج الموظفون 

.BPMP ح لـ رًا أمام التنفيذ النا�ج ا كب�ي �تً التدريب والوعي، فقد يكون ذلك عا�ئ
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6. قولبة العملية:

. وهذا التصور يمكن أن يشكل عقبة  �ن روقراطية من قبل الموظف�ي نظر إل� BPMP عل� أنها عملية معقدة وب�ي قد �يُ

ح. رة أمام تنفيذه النا�ج كب�ي

7. نقص التكنولوجيا:

الممارسات  أفضل  توثيق  أن تسهل  الأخر�،  التعاونية  الأدوات  أو  المعرفة  إدارة  أنظمة  يا، مثل  للتكنولو�ج يمكن 

رًا أمام التنفيذ  ا كب�ي �تً يا اللازمة، فقد يكون ذلك عا�ئ اعها ونشرها. إذا لم يكن لد� المنظمة التكنولو�ج ر�ج وتخزينها واس�ت

.BPMP ح لـ النا�ج

8. غياب الحوافز والمكافآت:

�ي تحديد أفضل الممارسات  �ي BPMP ويساهمون �ن �ن الذين يشاركون بنشاط �ن إن تقديم ال�وافز والمكافآت للموظف�ي

رًا أمام  ا كب�ي �تً �ي ال�وافز والمكافآت، فإن ذلك يمثل عا�ئ ع المشاركة. إذا كان هناك نقص �ن وتوثيقها ومشاركتها يشحج

.BPMP ح لـ التنفيذ النا�ج

9. الحواجز الثقافية:

 ، �ن �ن الموظف�ي �ي الثقة ب�ي مية مواتية لتبادل المعرفة وأفضل الممارسات. قد يكون هناك نقص �ن قد لا تكون الثقافة التنظ�ي

أو ثقافة اكتناز المعرفة لتحقيق مكاسب شخصية.

10. الحمل الزائد للمعلومات:

عل�  العثور  �ن  الموظف�ي عل�  الصعب  من  عل  يحج مما  الممارسات،  وأفضل  المعلومات  من  د  زا�ئ كم  هناك  يكون  قد 

الممارسات ذات الصلة وتنفيذها.

11. غياب المراقبة والقياس:

يعد تنفيذ نظام المراقبة والقياس أمرًا بالغ الأهمية لتتبع تنفيذ وفعالية BPMP وأفضل الممارسات نفسها. إذا 

.BPMP ح لـ رًا أمام التنفيذ النا�ج ا كب�ي �تً �ي المراقبة والقياس، فقد يكون ذلك عا�ئ كان هناك نقص �ن
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ابتكار المؤسسة (عملية إدارة الأفكار)
Enterprise Innovation (Idea Management Process IMP)

   مفهوم نشاط »عملية إدارة الأفكار«:

م وتنفيذ  م وتقي�ي مع وتنظ�ي من �ج عملية إدارة الأفكار هي أداة من أدوات إدارة المعرفة تت�ن

ي  منهحج بشكل  الآخرين  المصلحة  أصحاب  أو  العملاء  أو  الموظفون  يولدها  ال�ت�ي  الأفكار 

�ي المنظمة. �ن المس�تمر �ن لدفع الابتكار والتحس�ي
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�ي المنظمات أهمية »عملية إدارة الأفكار« بالنسبة لإدارة المعرفة �ن

�ي المنظمات لعدة أسباب: ر عملية إدارة الأفكار أداة مهمة وفعالة لإدارة المعرفة �ن تعت�ج

1. تشجيع الابتكار:

�ن  ديدة ل�ل المشكلات وتحس�ي ي، يمكن للمؤسسات تحديد طرق �ج مها بشكل منهحج مع الأفكار وتقي�ي من خلال �ج

ديدة. وهذا يساعد عل� تعزيز ثقافة الابتكار والإبداع، وهو أمر ضروري  ات أو خدمات �ج العمليات وتطوير منتحج

�ي مشهد الأعمال سريع التطور اليوم. للحفاظ عل� القدرة التنافسية �ن

2. الاستفادة من الذكاء الجماعي:

هات  ماعي للمنظمة من خلال الاستفادة من المعرفة والرؤ� وو�ج تعمل عملية إدارة الأفكار عل� تعزيز الذكاء ال�ج

وال�لول  الأفكار  من  أوسع  نطاق  توليد  عل�  يساعد  وهذا  الآخرين.  المصلحة  وأصحاب  ها  وعملا�ئ موظفيها  نظر 

�ي توليد الأفكار. ر مما يمكن تحقيقه إذا اتبع نهحج مركزي �ن وبصورة أك�ج

3. تقود إلى التحسين المستمر:

ة القضايا والفرص  مها وتنفيذها بشكل مس�تمر، يمكن للمؤسسات تحديد ومعال�ج مع الأفكار وتقي�ي ومن خلال �ج

دمات، مما يؤدي إل� زيادة  ات وال�ن �ي العمليات والمنتحج �ن �ن المس�تمر  بشكل مس�تمر. ويساعد ذلك عل� دفع التحس�ي

ودة والكفاءة ورضا العملاء. ال�ج

4. تعزز مشاركة الموظف:

مها وتنفيذها، فإن ذلك يزيد من شعورهم بالملكية والمشاركة مع المنظمة.  عندما ير� الموظفون أن أفكارهم ي�تم تقي�ي

ية. وهذا يؤدي إل� زيادة الرضا الوظيفي والا�تفاظ والإنتا�ج
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5. يسهل التقاط المعرفة ومشاركتها:

تسهل عملية إدارة الأفكار التقاط المعرفة ومشاركتها داخل المنظمة. ويساعد ذلك عل� منع فقدان المعرفة بسبب 

�ي المؤسسة. مة وإتا�تها للآخرين �ن رات الق�ي �ج من توثيق الرؤ� وال�ن �ن وي�ن تفلت الموظف�ي

6. يدعم التوافق الاستراتيجي:

من أن الأفكار ال�تىي تم إنشاؤها وتنفيذها  من خلال مواءمة عملية إدارة الأفكار مع أهداف وغايات المنظمة، فإنها ت�ن

ا� المنظمة. ر أهمية لنحج الات الأك�ش هود عل� المحج رن ال�ج ي للمنظمة. وهذا يساعد عل� ترك�ي راتيحج اه الاس�ت تدعم الاتحج

7. يزيد من الاستجابة للتغيير:

�ن وأصحاب المصلحة الآخرين والتصرف بناءً عليها، يمكن للمؤسسات التكيف  من خلال ال�تماس الأفكار من الموظف�ي

�ي تفضيلات  ي، أو التحولات �ن ديدة، أو التقدم التكنولو�ج ح ال�ج ية، مثل اللوا�ئ ار�ج ة ال�ن �ي البي�ئ رات �ن ر مع التغ�ي بسرعة أك�ج

ر وأو�وا بفكرته. �ن يشعرون أنهم هم الذين طلبوا هذا التغي�ي العملاء؛ لأن الموظف�ي

8. تحسين تخصيص الموارد:

ر فعالية، مع  ي للأفكار وتحديد أولوياتها، يمكن للمؤسسات تخصيص مواردها بشكل أك�ش م المنهحج من خلال التقي�ي

دو�. رًا و�ج ر تأث�ي رن عل� المبادرات الأك�ش رك�ي ال�ت
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إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي
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إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

يات نشاط »عملية إدارة الأفكار« راتيحج إس�ت

يات التالية: راتيحج عند تنفيذ عملية إدارة الأفكار كأداة لإدارة المعرفة، يمكن للمنظمات اع�تماد الاس�ت

1. تعزيز ثقافة الابتكار:

الصندوق ومكافأتهم عل�  ر خار�ج  التفك�ي �ن عل�  الموظف�ي يع  والابتكار. تشحج الإبداع  ع عل�  مية تشحج تنظ�ي ثقافة  خلق 

أفكارهم ومساهماتهم المبتكرة.

2. الاستفادة من التكنولوجيا:

مها. يساعد تطبيق من تطبيقات إدارة الأفكار أو إدارة  مها وتقي�ي مع الأفكار وتنظ�ي يا لتسهيل �ج استخدام التكنولو�ج

. �ن اذبية للمشارك�ي ر سهولة و�ج علها أك�ش �ي تبسيط العملية و�ج ات العمل �ن بي�ئ

3. إشراك مجموعة متنوعة من أصحاب المصلحة:

مختلف  من  �ن  الموظف�ي ذلك  �ي  �ن بما  الأفكار،  إدارة  عملية  �ي  �ن المصلحة  أصحاب  من  متنوعة  موعة  محج �ن  م�ي بت�ن قم 

�ن مثل العملاء والموردين والشركاء. وهذا يساعد عل�  ي�ي ار�ج الأقسام والمستويات، بالإضافة إل� أصحاب المصلحة ال�ن

هات النظر. موعة واسعة من الأفكار وو�ج توليد محج

4. تقديم إرشادات واضحة:

مها. وهذا يساعد  ر ال�تىي سي�تم استخدامها لتقي�ي تقديم إرشادات واضحة �ول أنواع الأفكار المطلوبة، وكذلك المعاي�ي

. �ن هود وتحديد التوقعات للمشارك�ي رن ال�ج عل� ترك�ي
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5. تقديم الحوافز:

رن  تقديم �وافز للمشاركة، مثل التقدير أو المكافآت أو الفرصة لقيادة تنفيذ فكرة مختارة. وهذا يساعد عل� تحف�ي

�ن وإظهار التقدير لمساهماتهم. المشارك�ي

6. ضمان الشفافية:

�ن �ول سبب اختيار فكرة ما أو عدم  ا بشأن العملية و�الة الأفكار المقدمة. قدم تعليقات للمشارك�ي كن شفا�نً

يع المشاركة المس�تمرة. اختيارها للتنفيذ. هذا يساعد عل� بناء الثقة وتشحج

7. تنفيذ عملية منظمة:

مان إيلاء  مها واختيارها وتنفيذها. يؤدي هذا إل� �ن مها وتقي�ي مع الأفكار وتنظ�ي ا�رص عل� تنفيذ عملية منظمة ل�ج

دو� للتنفيذ. رًا و�ج ر تأث�ي ميع الأفكار واختيار الأفكار الأك�ش الاعتبار العادل ل�ج

8. الاستفادة من المعرفة الموجودة:

ا�ات السابقة أو  �ن عل� البناء عل� النحج يع المشارك�ي ودة داخل المنظمة من خلال تشحج الاستفادة من المعرفة المو�ج

ماعية للمنظمة. رة ال�ج �ج مة المعرفة وال�ن م ق�ي ة الثغرات أو التحديات. وهذا يساعد عل� تعظ�ي تحديد ومعال�ج

9. قياس النتائج ومشاركتها:

يع المشاركة  مة عملية إدارة الأفكار وتشحج حج الأفكار المنفذة ومشاركتها مع المنظمة يساعد عل� إظهار ق�ي قياس نتا�ئ

المس�تمرة.

ر  �ن عملية إدارة الأفكار كأداة لإدارة المعرفة، وتسخ�ي يات، يمكن للمؤسسات تحس�ي راتيحج من خلال تنفيذ هذه الاس�ت

ية. راتيحج �ن المس�تمر والمواءمة الاس�ت ماعية والإبداع لأصحاب المصلحة لدفع الابتكار والتحس�ي المعرفة ال�ج
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إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
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إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

خطوات عمل »عملية إدارة الأفكار«

توليد الأفكار

� الأفكار حٜمع وتنظ��

� الفكرة واختيارها تقي��

تنفيذ الفكرة

� والتغذية الراحٜعة الرصد والتقي��

1. توليد الأفكار:

�ن  مل الموظف�ي ع المنظمة تقديم الأفكار من مختلف أصحاب المصلحة، وال�تىي قد ت�ش هذه هي المر�لة الأولية؛ �يث تشحج

لسات العصف  أو العملاء أو الموردين أو الشركاء. تستخدم المنظمة أساليب مختلفة لتسهيل توليد الأفكار، مثل �ج
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ة  بي�ئ خلق  المهم  ومن  را�ات.  الاق�ت صناديق  أو  رنت،  الإن�ت ر  ع�ج الأفكار  تقديم  منصات  أو  العمل،  ورش  أو   ، الذه�نىي

ع عل� الإبداع والابتكار، وتقديم إرشادات واضحة �ول نوع الأفكار المطلوبة. داعمة تشحج

2. جمع وتنظيم الأفكار:

المختلفة  القنوات  مع كل الأفكار من  من ذلك �ج المقدمة. يت�ن م الأفكار  مع وتنظ�ي المنظمة بحج المر�لة، تقوم  �ي هذه  �ن

ر  مها بطريقة منظمة. قد تقوم المنظمة بتصنيف الأفكار بناءً عل� معاي�ي �ي مر�لة توليد الأفكار وتنظ�ي المستخدمة �ن

الأفكار مفيدًا بشكل  إدارة  برنامحج  يكون  أن  المماثلة. يمكن  الأفكار  المكررة، ودمحج  الأفكار  وإزالة  ا،  محددة مسب�تً

مها. ر من الأفكار وال�فاظ عل� تنظ�ي م الكب�ي �ي هذه المر�لة لإدارة ال�حج خاص �ن

3. تقييم الفكرة واختيارها:

ر مد�  مل هذه المعاي�ي ا. وقد ت�ش ر محددة مسب�تً معة بناءً عل� معاي�ي م الأفكار المحج �ي هذه المر�لة، تقوم المنظمة بتقي�ي �ن

رها المح�تمل، والموارد اللازمة لتنفيذها. قد تستخدم  دو� الفكرة، ومواءمتها مع أهداف وغايات المنظمة، وتأث�ي �ج

مان  راء ل�ن �ج ف من ال�ن ا متعدد الوظا�ئ من فري�تً ر، وقد تت�ن يل لتصنيف الأفكار بناءً عل� هذه المعاي�ي المنظمة نظام تسحج

ميع  م، ي�تم اختيار الأفكار الواعدة لتنفيذها. من المهم تقديم تعليقات ل�ج م شامل. وبناءً عل� هذا التقي�ي راء تقي�ي إ�ج

�ي  �ن الثقة  وبناء  المس�تمرة  المشاركة  يع  لتشحج لا،  أم  اختيارها  تم  قد  أفكارهم  كانت  إذا  النظر عما  ، بغض  �ن المشارك�ي

العملية.

4. تنفيذ الفكرة:

داول  من ذلك تطوير خطة المشروع، وتخصيص الموارد، وتحديد ال�ج �ي هذه المر�لة ي�تم تنفيذ الأفكار المختارة. وقد يت�ن �ن

ا إل� ال�صول عل� أي موافقات أو تمويل ضروري للتنفيذ. ومن المهم إبقاء  الزمنية للتنفيذ. قد تحتا�ج المنظمة أيصنً

ة أي تحديات أو مشكلات قد تنشأ خلال هذه المر�لة. �ي التنفيذ ومعال�ج ميع أصحاب المصلحة عل� علم بالتقدم المحرز �ن �ج

5. الرصد والتقييم والتغذية الراجعة:

م ما إذا كانت أهداف التنفيذ  من ذلك تقي�ي ر الأفكار المنفذة. يت�ن م تأث�ي �ي هذه المر�لة، تقوم المنظمة بمراقبة وتقي�ي �ن

ر، مثل الدراسات  م التأث�ي . قد تستخدم المنظمة أساليب مختلفة لتقي�ي �ن الات للتحس�ي قد تحققت وتحديد أي محج
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للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge
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knowledge

ميع أصحاب المصلحة  م مع �ج حج المراقبة والتقي�ي ية أو المقابلات أو مقاييس الأداء. وينبغي مشاركة نتا�ئ الاستقصا�ئ

يه عمليات إدارة الأفكار المستقبلية. واستخدامها لتو�ج

ية ومنظمة، يمكن للمنظمات إدارة تدفق الأفكار بشكل فعال من  طوات بطريقة منهحج من خلال اتباع هذه ال�ن

ر عملية إدارة الأفكار كأداة لإدارة المعرفة. م، مما يزيد من تأث�ي التوليد إل� التنفيذ والتقي�ي
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م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق »عملية إدارة الأفكار«؟

�ي �الات وسيناريوهات مختلفة: ب عل� المنظمات تطبيق عملية إدارة الأفكار �ن يحج

1. تطوير خدمة أو منتج جديد:

مع الأفكار  ديد، يمكنها استخدام عملية إدارة الأفكار ل�ج عندما تخطط إ�د� المؤسسات لتطوير خدمة أو منتحج �ج

. يساعد هذا عل�  وانب الأخر� للمنتحج م وال�ج ات والت�م�ي رن �ن والعملاء وأصحاب المصلحة الآخرين �ول الم�ي من الموظف�ي

اً�ا. ر نحج مهور المستهدف، ويؤدي إل� إطلاق منتحج أك�ش ات وتفضيلات ال�ج ىي ا�تيا�ج التأكد من أن المنتحج يل�ج

2. تحسين العملية:

ا ما يكون  �ن العمليات ال�الية. غال�جً يمكن للمنظمات استخدام عملية إدارة الأفكار لتحديد الفرص المتا�ة لتحس�ي

مة �ول نقاط القوة والضعف فيها، ويمكنهم  �ي العمليات اليومية لعملية ما رؤ� ق�ي �ن الذين يشاركون �ن لد� الموظف�ي

ر كفاءة وفعالية. علها أك�ش تقديم أفكار ل�ج

3. حل المشاكل:

مع الأفكار من أصحاب  ا محددًا، يمكنها استخدام عملية إدارة الأفكار ل�ج ه منظمة ما مشكلة أو تحد�يً عندما توا�ج

�ي إنشاء نطاق أوسع من ال�لول المح�تملة وزيادة فرص تحديد  المصلحة �ول ال�لول المح�تملة. يمكن أن يساعد ذلك �ن

�ل فعال.

4. تخطيط استراتيجي:

ي للمنظمة. يساعد  راتيحج اه الاس�ت مع الأفكار من أصحاب المصلحة �ول الاتحج يمكن استخدام عملية إدارة الأفكار ل�ج

تنفيذ  إل�  يؤدي  أن  المصلحة، ويمكن  ات وتوقعات أصحاب  ا�تيا�ج المنظمة مع  ية  راتيحج اس�ت توافق  مان  �ي �ن �ن ذلك 

اً�ا. ر نحج ية أك�ش راتيحج إس�ت
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knowledge

5. تعزيز تجربة العملاء:

أو  ات  ربتهم مع منتحج تحج �ن  العملاء �ول كيفية تحس�ي أفكار من  مع  ل�ج الأفكار  إدارة  المؤسسات عملية  تستخدم 

اه المؤسسة. خدمات المنظمة. وهذا يؤدي إل� زيادة رضا العملاء والولاء تحج

6. تشجيع الابتكار المؤسسي:

وأصحاب  �ن  الموظف�ي يع  تشحج خلال  من  الابتكار  ثقافة  لتعزيز  الأفكار  إدارة  عملية  استخدام  للمؤسسات  يمكن 

ديدة وتقديمها باس�تمرار للنظر فيها. وهذا يساعد المنظمة عل� البقاء قادرة  المصلحة الآخرين عل� توليد أفكار �ج

ة أعمال سريعة التطور. �ي بي�ئ عل� المنافسة �ن

7. إدارة التغيير:

مع الأفكار  ، يمكنها استخدام عملية إدارة الأفكار ل�ج م أو الاندما�ج ر، مثل إعادة التنظ�ي عندما تمر مؤسسة ما بتغي�ي

ر سلاسة  مان انتقال أك�ش �ي �ن ر بشكل فعال. يمكن أن يساعد ذلك �ن من أصحاب المصلحة �ول كيفية إدارة التغي�ي

وتقليل أي آثار سلبية عل� المنظمة.

8. تكوين مستودع للمعرفة:

م الأفكار  �ي التقاط المعرفة ومشاركتها داخل المنظمة. ومن خلال توثيق وتنظ�ي يساعد استخدام عملية إدارة الأفكار �ن

�ي المستقبل. �ن الوصول إليه والبناء عليه �ن المولدة، يمكن للمنظمة إنشاء مستودع للمعرفة يمكن للموظف�ي

9. إشراك موظف:

�ي عملية صنع  ا �ن �ن من خلال منحهم صو�تً يمكن للمؤسسات استخدام عملية إدارة الأفكار لزيادة مشاركة الموظف�ي

القرار وإظهار أن أفكارهم ومساهماتهم موضع تقدير.

ماعية والإبداع  ر المعرفة ال�ج �ي كل هذه ال�الات والسيناريوهات، تساعد عملية إدارة الأفكار المؤسسات عل� تسخ�ي �ن

�ن الأداء  �ي النهاية إل� تحس�ي ية، مما يؤدي �ن راتيحج �ن المس�تمر والمواءمة الاس�ت لأصحاب المصلحة لدفع الابتكار والتحس�ي

والقدرة التنافسية وال�نمو.
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تحديات وعقبات تطبيق »عملية إدارة الأفكار«

ق: ا للغاية ويصا�به العديد من العوا�ئ �ي مؤسسة ما أمرًا صع�جً قد يكون تنفيذ عملية إدارة الأفكار �ن

1. عدم وجود ثقافة داعمة:

أو  النقد  أفكارهم خوفاً من  تقديم  �ي  �ن الموظفون  ردد  ي�ت والابتكار، فقد  الإبداع  تدعم  ثقافة  المنظمة  لد�  يكن  لم  إذا 

الرفض. وهذا يمكن أن يحد بشدة من عدد الأفكار المولدة والفعالية الشاملة للعملية.

2. عدم كفاية الموارد:

. إذا لم تخصص المنظمة موارد كافية للعملية،  �ن يتطلب تنفيذ عملية إدارة الأفكار موارد مثل الوقت والمال والموظف�ي

مها بشكل صحيح وتنفيذ الأفكار المختارة. فقد يكون من الصعب إدارة تدفق الأفكار وتقي�ي

3. عدم وجود مبادئ توجيهية واضحة:

م، وعملية التنفيذ، فقد يؤدي  ر التقي�ي يهية واضحة بشأن نوع الأفكار المطلوبة، ومعاي�ي إذا لم توفر المنظمة مباد�ئ تو�ج

ر ذات الصلة أو  ر من الأفكار غ�ي . يمكن أن يؤدي ذلك إل� تقديم عدد كب�ي �ن �ن المشارك�ي ذلك إل� الارتباك والإ�باط ب�ي

رًا. ر تأث�ي ودة المنخفضة، مما يزيد من صعوبة تحديد وتنفيذ الأفكار الأك�ش ذات ال�ج

4. مقاومة التغيير:

ا عل�  رات سل�جً التغي�ي أو يخشون أن تؤثر  الراهن  ديدة لأنهم مرتا�ون للوضع  قد يقاوم الموظفون تنفيذ أفكار �ج

رها. فهم. ويمكن لهذه المقاومة أن تعيق تنفيذ أفكار مختارة وتحد من تأث�ي وظا�ئ
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5. انعدام الشفافية:

أفكار  اختيار  عدم  أو  اختيار  وأسباب  المقدمة،  الأفكار  و�الة  العملية،  واضح �ول  بشكل  المنظمة  تتواصل  لم  إذا 

�ي العملية وتثبيط المشاركة المس�تمرة. معينة، فقد يؤدي ذلك إل� انعدام الثقة �ن

6. التكنولوجيا غير الكافية:

عل العملية  مها. وهذا يمكن أن يحج مها وتقي�ي مع الأفكار وتنظ�ي يا اللازمة لتسهيل �ج قد تفتقر المنظمة إل� التكنولو�ج

. �ن اذبية للمشارك�ي ر تعقيدًا وأقل �ج أك�ش

7. الفشل في تقديم الملاحظات:

ال�افز  ود  و�ج وعدم  الإ�باط  إل�  ذلك  يؤدي  فقد  المقدمة،  أفكارهم  عل�  �ن  للمشارك�ي تعليقات  المنظمة  تقدم  لم  إذا 

�ي المستقبل. �ي العملية �ن للمشاركة �ن

8. نقص الحوافز:

إذا لم تقدم المنظمة �وافز للمشاركة، مثل التقدير أو المكافآت أو الفرصة لقيادة تنفيذ فكرة مختارة، فقد يكون من 

�ن للمساهمة بأفضل أفكارهم. رن المشارك�ي الصعب تحف�ي

9. سوء تحديد الأهداف:

رن والمواءمة، مما يؤدي إل�  رك�ي إذا لم ي�تم تحديد أهداف عملية إدارة الأفكار بشكل واضح، فقد يؤدي ذلك إل� نقص ال�ت

ر المنخفض. ر ذات الصلة أو ذات التأث�ي ر من الأفكار غ�ي تقديم عدد كب�ي

10. التنفيذ غير الفعال:

��تى لو تم اختيار فكرة للتنفيذ، فقد لا ي�تم تنفيذها بشكل فعال بسبب نقص التخطيط أو الموارد أو الدعم من 

ر الفكرة المطبقة ويقوض مصداقية العملية. . وهذا يمكن أن يحد من تأث�ي �ن يسي�ي أصحاب المصلحة الر�ئ
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�ي التعلم) ر �ف مي (إعادة التفك�ي التعلم التنظ�ي
Organizational Learning (Rethink Learning)

مي«:    مفهوم نشاط »التعلم التنظ�ي

�ي سياق تحديث  �ي التعلم« �ن ر �ن ا »إعادة التفك�ي طلق عليه غال�جً مي، الذي �يُ ر التعلم التنظ�ي يش�ي

والابتكار  بالتكيف  المنظمات  تقوم  خلالها  من  ال�ت�ي  العملية  إل�  التقليدية،  الممارسات 

رها ونقلها والا�تفاظ  �ن بشكل مس�تمر من خلال إنشاء المعرفة واكتسابها وتفس�ي والتحس�ي

ماعي  الحج الذكاء  ر  تسخ�ي إل�  يهدف  لأنه  المعرفة  لإدارة  �يوية  أداة  المفهوم  هذا  يعد  بها. 

وهره، يسعى التعلم  �ي �ج ة تنافسية مستدامة. �ن رن للمنظمة والاستفادة منه لتحقيق م�ي

مع  للتكيف  المنظمة  رن  ه�ي وتحج مؤسسية،  معرفة  إل�  الفردي  التعلم  تحويل  إل�  مي  التنظ�ي

اح عل� المدى الطويل. �ن الأداء، وتحقيق النحج رة بسرعة، وتحس�ي ات المتغ�ي البي�ئ
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�ي المنظمات مي« بالنسبة لإدارة المعرفة �ن أهمية »التعلم التنظ�ي

ال إدارة  �ي محج �ي التعلم«، لها أهمية عميقة �ن ر �ن ا باسم »إعادة التفك�ي مي، وال�ت�ي يشار إليها غال�جً إن أداة التعلم التنظ�ي

المعرفة. وهاك أسباب أهميته بالنسبة للمؤسسات:

1. ميزة تنافسية:

مي الشركات من التكيف  ر أن تتطور المؤسسات باس�تمرار. يمكّن التعلم التنظ�ي ات الأعمال سريعة التغ�ي تتطلب بي�ئ

ة تنافسية مستدامة. رن والتنافس بفعالية، مما يخلق م�ي

2. الإبداع والابتكار:

�ي وضع  �ن المنظمات  ، تصبح  مي المؤس�ىي التنظ�ي �ن للتعلم  التابع�ي �ن  التعلم المس�تمر والتحس�ي من خلال تعزيز ثقافة 

ارية وال�تمايز. ر، مما يؤدي إل� نمو الأعمال التحج ديدة وي�تم تنفيذها بكفاءة أك�ج أفضل للابتكار. تظهر أفكار �ج

3. تحسين عملية صنع القرار:

�ن عمليات  مي« بتطوير المعرفة والرؤ� المتقدمة، مما يؤدي إل� تحس�ي تقوم المنظمة ال�تىي تتبع نهحج »التعلم التنظ�ي

�ي السوق. �ي القدرة التنافسية �ن رن �ن رة يمكن أن تكون عامل تمي�ي صنع القرار. القدرة عل� اتخاذ قرارات مستن�ي

4. تخفيف المخاطر:

ايد  رن �ي تحديد المخاطر والفرص. وي�مح هذا الوعي الم�ت ر مهارة �ن مي، فإنها تكون أك�ش م المنظمة بالتعلم التنظ�ي رن عندما تل�ت

ية. راتيحج �ي وصياغة الإس�ت بإدارة المخاطر بشكل استبا�ت
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5. مشاركة الموظفين والاحتفاظ بهم:

يع  ة ي�تم فيها تشحج �ن من خلال تعزيز بي�ئ �ي المؤسسة -يعزز مشاركة الموظف�ي مة مركزية �ن رن عل� التعلم كق�ي رك�ي إن ال�ت

المرتبطة  التكاليف  للمغادرة، مما يقلل من  ية وأقل عرضة  إنتا�ج ر  أك�ش المنخرطون  الموظفون  المهارات. يكون  ت�نمية 

. �ن بارتفاع معدل دوران الموظف�ي

6. الاحتفاظ بالمعرفة:

�ي التقاط المعرفة المهمة والا�تفاظ بها. وهذا أمر �يوي بشكل خاص عندما يغادر  المنظمات ال�تىي تتب�نى التعلم تكون أفضل �ن

راتهم، ولكن إضفاء الطابع المؤس�ىي عليها داخل المنظمة. �ج من عدم فقدان المؤسسة ل�ن يسيون، مما ي�ن الموظفون الر�ئ

7. كفاءة العمليات:

تنبثق عن  ال�تىي  المس�تمر  �ن  التحس�ي لمبادرات  ر كفاءة. يمكن  أك�ش التعلم منظمة  هة نحو  المو�ج المنظمة  ا ما تكون  غال�جً

ودة. �ن ال�ج هود التعلم أن تؤدي إل� تبسيط العمليات، وخفض التكاليف، وتحس�ي �ج

8. التحول الثقافي:

ر  أك�ش عام  التعلم هي بشكل  تقدر  ال�تىي  الثقافة  إن  ثقافيا.  تحولا   يتطلب  ما  غالبا  مي  التنظ�ي المستو�  عل�  التعلم 

مية بشكل عام. �ن الفعالية التنظ�ي مولًا ومرونة، مما يؤدي بدوره إل� تحس�ي انفتاً�ا و�ش

9. رضا العملاء:

رة للعملاء.  ات المتغ�ي �ي وضع أفضل لتلبية الا�تيا�ج ، تصبح المؤسسات �ن �ن رن المس�تمر عل� التعلم والتحس�ي رك�ي مع ال�ت

هم. يمكن أن يؤدي هذا التوافق مع توقعات العملاء إل� مستويات أعل� من رضا العملاء وولا�ئ

10. الاستعداد المستقبلي:

ال�تىي  مية، وديناميكيات السوق، فإن المؤسسات  التنظ�ي ية، والتحولات  التكنولو�ج رات  للتغ�ي رة السريعة  للوت�ي نظراً 

�ي المستقبل. هة الشكوك والفرص �ن ر استعداداً لموا�ج �ي التعلم تكون أك�ش ت�تمتع بمهارة �ن
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ة  بي�ئ �ي  �ن ا�  النحج تحقيق  إل�  تهدف  ال�تىي  للمؤسسات  ضروري  التعلم«  �ي  �ن ر  التفك�ي »إعادة  أو  مي  التنظ�ي التعلم  إن 

ميع المعرفة  ر نمطية. فهو يرتبط ارتباطًا مباشرًا بإدارة المعرفة ليس فقط من خلال تحج طى وغ�ي معقدة وسريعة ال�ن

ية. راتيحج ة اس�ت رن ا من خلال تحويلها إل� رؤ� قابلة للتنفيذ لتحقيق م�ي وتخزينها ولكن أيصنً

مي« يات »التعلم التنظ�ي راتيحج إس�ت

يات  راتيحج موعة متنوعة من الاس�ت �ي التعلم«، محج ر �ن ا با�م »إعادة التفك�ي مي، والذي يشار إليه غال�جً من التعلم التنظ�ي يت�ن

يات أن تساعد المؤسسات عل� التقاط  راتيحج ها بشكل فعال كأداة لإدارة المعرفة. يمكن لهذه الاس�ت ال�تىي يمكن دمحج

ة تنافسية: رن المعرفة وإدارتها ونشرها لتحقيق م�ي

1. تنمية ثقافة التعلم:

التعلم  عملية  �ي  �ن المشاركة  عل�  �ن  الموظف�ي ع  يشحج هذا  المعرفة.  وتبادل  والفضول  المس�تمر  التعلم  تقدر  ثقافة  خلق 

لة. بنشاط والشعور بالأمان عند مشاركة الأفكار وطر� الأس�ئ

2. التزام القيادة:

�ي دمحج  ال�صول عل� دعم الإدارة العليا وإظهار أهمية التعلم داخل المنظمة. يمكن أن يساعد قبولهم ومناصرتهم �ن

�ي ال�مض النووي للمنظمة. التعلم �ن

3. فرق متعددة الوظائف:

لب أشكالًا  ر المتنوع ويحج ع عل� التفك�ي ر الإدارات المختلفة لل�ما� بمنظور أوسع. وهذا يشحج تسهيل التفاعلات ع�ج

مولية. ر �ش رة، مما يؤدي إل� تعلم أك�ش �ج مختلفة من ال�ن
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4. أنظمة التعلم التكيفية:

موارد  لتخصيص  البيانات  وتحليلات  الآل�ي  والتعلم  الاصطناعي  الذكاء  مثل  المتقدمة  التقنيات  استخدام 

مية. ات الفردية والأهداف التنظ�ي يات التعلم بناءً عل� الا�تيا�ج راتيحج واس�ت

5. حلقات ردود الفعل والتغذية الراجعة:

من ذلك الدروس المستفادة  ح. يت�ن ح وما لا ينحج ميع المستويات لفهم ما ينحج عة عل� �ج تأسيس آليات للتغذية الرا�ج

يات  راتيحج يهها مرة أخر� إل� الاس�ت ، وال�تىي ي�تم بعد ذلك تو�ج �ن من المشاريع، وتعليقات العملاء، ومدخلات الموظف�ي

مية. التنظ�ي

6. التعلم والتعاون بين الأقران:

�ي المشاريع، ومشاركة  �ن التعلم بعضهم من بعض، والتعاون  �ن  أو منتديات �يث يمكن للموظف�ي تنفيذ منصات 

مية. موعة المعرفة التنظ�ي أفضل الممارسات، مما يزيد من تعزيز محج

7. التوافق الاستراتيجي:

تساهم  ركة  والمش�ت المكتسبة  المعرفة  أن  من  ي�ن وهذا  للمنظمة.  العامة  ية  راتيحج الإس�ت مع  التعلم  أهداف  مواءمة 

مية. �ي تحقيق الأهداف التنظ�ي بشكل مباشر �ن

8. مستودعات المعرفة:

�ن  من تخزين المعرفة المؤسسية ويمكن للموظف�ي بناء قواعد بيانات معرفية مركزية يسهل الوصول إليها. وهذا ي�ن

ة. استخدامها �سب ال�ا�ج

9. المراقبة والمقاييس:

�ي اتخاذ قرارات  مي. يمكن أن يساعد ذلك �ن يسية لقياس فعالية مبادرات التعلم التنظ�ي إنشاء مؤشرات الأداء الر�ئ

يات التعلم المستقبلية. راتيحج تع�تمد عل� البيانات لاس�ت
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10. أنظمة الحوافز:

العمليات  �ن  تحس�ي أو  مبتكرة،  أفكار  تقديم  أو  التعلم،  أنشطة  �ي  �ن النشطة  للمشاركة  التقدير  أو  المكافآت  تقديم 

مي بنشاط. �ي التعلم التنظ�ي �ن عل� الانخراط �ن ع المزيد من الموظف�ي ال�الية. وهذا يشحج

11. التعاون الخارجي:

ديدة، وبالتال�ي  رات �ج هات نظر وخ�ج لب و�ج راء الصناعة أو المنظمات الأخر� ل�ج مية أو خ�ج الشراكة مع المؤسسات التعل�ي

مية. ة التعلم التنظ�ي إثراء بي�ئ

12. تخطيط السيناريوهات التعليمية:

�ي تطوير خارطة  ية �ن راتيحج ر للتحديات والفرص المستقبلية. تساعد هذه الإس�ت استخدام تخطيط السيناريو للتحض�ي

ى مع ال�الات المستقبلية المح�تملة. مية ت�تما�ش طريق تعل�ي

13. رواية القصص ودراسات الحالة:

عل  ذابة. وهذا يمكن أن يحج استخدام أمثلة من ال�ياة الواقعية وسرد القصص لمشاركة المعرفة والأفكار بطريقة �ج

ر سهولة وتذكرًا. م المعقدة أك�ش المفاه�ي

14. برامج الإرشاد التعليمي:

المهارة  يعزز مستويات  لا  رة. وهذا  الأقل خ�ج أو  دد  ال�ج �ن  الموظف�ي يه وتدريب  لتو�ج رة  �ج ال�ن �ن ذوي  بالموظف�ي الاستعانة 

ا ثقافة تبادل المعرفة. فحسب، بل يعزز أيصنً
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مي« نموذحج خطوات عمل »التعلم التنظ�ي

 � تقي��
الاحتياحٜات

قبول 
القيادة

تحديد أهداف 
التعلم

تخصيص 
الموارد

إحٜراء 
التعديلات

إضفاء الطابع 

المؤس���
ع�� التعلم

قياس عاىٔد 
الاست���ار

 �� التحس��
المس���ر

تطوير المحتوى 
�ي التعل��

اختيار طرق 
� التسل��

تنفيذ برامح� 
التعلم

تعزيز التعلم 
�� التعاو��

مراقبة 
التقدم

حٜمع 
الملاحظات

�ي التعلم« �يث ي�تم تحديث الأساليب  ر �ن �ي سياق »إعادة التفك�ي مي، وخاصة �ن من المؤكد أن تنفيذ التعلم التنظ�ي

ما يل�ي شرح تفصيل�ي للخطوات المتبعة: طوات تتطلب التخطيط والتنفيذ الدقيق. وف�ي التقليدية، هو عملية متعددة الحن

الخطوة 1: تقييم الاحتياجات:

�ي المهارات، وعدم كفاءة  	 �ن وات  �ن الفحج راو� ب�ي ات التعلم للمنظمة، وال�تىي يمكن أن ت�ت الوصف: تحديد ا�تيا�ج

رات ال�تىي يحركها السوق. العمليات، أو التغي�ي
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والفرص  	 والضعف  القوة  )نقاط   SWOT وتحليلات  والمقابلات  ية  الاستقصا�ئ الدراسات  راء  إ�ج الأنشطة: 

ات التعلم. مع البيانات �ول ا�تيا�ج والتهديدات( ل�ج

الخطوة الثانية: قبول القيادة:

ام من القيادة العليا. 	 رن الوصف: ا�صل عل� الدعم والال�ت

رن عل�  	 رك�ي ال�ت العليا، مع  الإدارة  إل�  ر�ة  المق�ت التعلم  يات  راتيحج ات واس�ت الا�تيا�ج م  تقي�ي بيانات  الأنشطة: تقديم 

د الاست�شمار )ROI( والمزايا التنافسية. عا�ئ

الخطوة 3: تحديد أهداف التعلم:

	  )SMART( زمنياً  ومحددة  صلة  وذات  للتحقيق  وقابلة  للقياس  وقابلة  محددة  أهداف  وضع  الوصف: 

لمبادرات التعلم.

�ن لصياغة هذه الأهداف. 	 راء المتخصص�ي �ج الأنشطة: العمل مع رؤساء الأقسام وال�ن

الخطوة 4: تخصيص الموارد:

الوصف: تخصيص الموارد اللازمة لدعم عملية التعلم. 	

يا. 	 ر التكنولو�ج �ن وتوف�ي �ن الموظف�ي انية وتعي�ي رن الأنشطة: إعداد الم�ي

الخطوة 5: تطوير محتوى التعلم

مية. 	 رامحج التعل�ي م المواد وال�ج الوصف: إنشاء أو تنظ�ي

ودة مثل الدورات  	 الأنشطة: تطوير الدورات وورش العمل والو�دات التدريبية أو الاستفادة من الموارد المو�ج

لات وتقارير الصناعة. رنت والمحج ر الإن�ت التدريبية ع�ج

الخطوة 6: اختر طرق التسليم:

مية. 	 م المواد التعل�ي الوصف: اتخاذ قرار بشأن كيفية تسل�ي
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رنت، وتطبيقات  	 ر الإن�ت ، وورش العمل الشخصية، والندوات ع�ج �ي رو�ن �ن منصات التعلم الإلك�ت ر ب�ي الأنشطة: اخ�ت

مية. ات التنظ�ي الهاتف المحمول، وما إل� ذلك، بناءً عل� الا�تيا�ج

الخطوة 7: تنفيذ برامج التعلم:

مهور المستهدف. 	 الوصف: طر� برامحج التعلم للحج

التعلم  	 منصات  إل�  الوصول  منح  أو  مية،  التعل�ي المواد  وتوزيع  التدريبية،  الدورات  راء  وإ�ج دولة  �ج الأنشطة: 

. �ي رو�ن الإلك�ت

الخطوة 8: تعزيز التعلم التعاوني:

ماعي. 	 ع عل� تبادل المعرفة والتعلم ال�ج ة تشحج الوصف: خلق بي�ئ

ماعية وبرامحج الإرشاد. 	 الأنشطة: تنفيذ أدوات التعاون مثل المنتديات الداخلية والمشاريع ال�ج

الخطوة 9: مراقبة التقدم:

ا. 	 يسية المحددة مسب�تً الوصف: مراقبة عملية التعلم بشكل مس�تمر مقابل الأهداف ومؤشرات الأداء الر�ئ

عات الأداء وتحليلات البيانات. 	 ية ومرا�ج مات المنتظمة والدراسات الاستقصا�ئ الأنشطة: التقي�ي

الخطوة 10: جمع الملاحظات:

م فعالية برامحج التعلم. 	 �ن لتقي�ي مع ردود الفعل من المشارك�ي الوصف: �ج

رن والمقابلات الفردية. 	 رك�ي موعات ال�ت ية ومناقشات محج راء الدراسات الاستقصا�ئ الأنشطة: إ�ج

الخطوة 11: إجراء التعديلات:

راء التعديلات اللازمة بناءً عل� المراقبة والملا�ظات. 	 الوصف: قم بإ�ج

ة. 	 م، أو إعادة تخصيص الموارد �سب ال�ا�ج مية، أو تعديل طرق التسل�ي الأنشطة: تحديث المواد التعل�ي
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الخطوة 12: إضفاء الطابع المؤسسي على التعلم:

مية قياسية. 	 حة إل� ممارسات تنظ�ي الوصف: تحويل مبادرات التعلم النا�ج

مية، وإبلاغ أصحاب المصلحة. 	 حة، وتحديث السياسات التنظ�ي الأنشطة: توثيق دراسات ال�الة النا�ج

الخطوة 13: قياس عائد الاستثمار:

د الاست�شمار لمبادرات التعلم. 	 ر وعا�ئ م تأث�ي الوصف: تقي�ي

د  	 ية والبيانات الأخر� ذات الصلة لتحديد فوا�ئ يسية ومقاييس الإنتا�ج الأنشطة: تحليل مؤشرات الأداء الر�ئ

برامحج التعلم المنفذة.

الخطوة 14: التحسين المستمر:

�ن عملية التعلم باس�تمرار. 	 الوصف: استخدم الأفكار المكتسبة لتحس�ي

مية  	 التنظ�ي ات  والا�تيا�ج ال�الية  البيانات  عل�  بناءً  والموارد  والأهداف  ات  الا�تيا�ج مات  تقي�ي تحديث  الأنشطة: 

المتطورة.

ا  ر تكي�نً علها أك�ش مي قوية وفعالة، مما يحج طوات، يمكن للمؤسسات تنفيذ عملية تعلم تنظ�ي ومن خلال اتباع هذه ال�ن

طى. ة اليوم سريعة ال�ن �ي بي�ئ وابتكارًا وتنافسية �ن
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مي« م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق نشاط »التعلم التنظ�ي

مختلف  �ي  �ن للمؤسسات  ا  �يو�يً أمرًا  الحديث،  التعلم«  �ي  �ن ر  التفك�ي »إعادة  نه�ج  وخاصة  مي،  التنظ�ي التعلم  يعد 

ما يل�ي شرح تفصيل�ي للوقت  مان الاس�تمرارية والقدرة التنافسية عل� المدى الطويل. ف�ي السيناريوهات والحالات ل�ن

ب فيه تطبيق ذلك: الذي يحج

1. خلال التغيرات التكنولوجية السريعة:

والأدوات  المهارات  وتعلم  بسرعة  للتكيف  ة  �ا�ج هناك  تكون  التطور،  سريعة  تقنيات  ما  مؤسسة  ه  توا�ج عندما 

�ي عملياتها. ديدة. مثال: شركة تصنيع تحتا�ج إل� تعلم كيفية دمحج الذكاء الاصطناعي والأتمتة �ن ال�ج

2. التوسع في السوق:

ر هذه  ب عليها فهم متطلبات ومعاي�ي ها، فيحج ديدة أو توسيع خطوط إنتا�ج إذا كانت المنظمة تخطط لدخول أسواق �ج

ا عل� سلوكيات  ب أن تتعرف الشركة الاستشارية ال�تىي تخطط للتوسع عالم�يً ديدة. عل� سبيل المثال: يحج الات ال�ج المحج

ر الربحي، والمتطلبات القانونية وظروف السوق. �ي القطاع غ�ي أصحاب المصلحة �ن

3. التحول الثقافي:

مية.  ية تعلم تنظ�ي راتيحج ب أن تكون مدعومة باس�ت ر ابتكارًا أو مرونة، يحج ر ثقافة الشركة، لتصبح أك�ش أي خطة لتغي�ي

ة. مثال: مؤسسة مالية تقليدية تهدف إل� تعزيز ثقافة الابتكار الشبيهة بالشركات الناش�ئ

4. ما بعد الاندماج أو الاستحواذ:

�ن ثقافات الشركة وأنظمتها وعملياتها المختلفة. مثال: بعد  ا ب�ي ا ما تتطلب عمليات الاندما�ج والاستحواذ تنسي�تً غال�جً

�ن من مقدمي الرعاية الصحية، يحتا�ج الموظفون إل� تعلم أفضل الممارسات والأنظمة المستخدمة  �ن اثن�ي الدمحج ب�ي

من قبل الطرف الآخر.
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5. ارتفاع معدل دوران الموظفين:

ديدة  �ن أن يتعلموا بسرعة تغطية الأدوار ال�ج �ن المتبق�ي ب عل� الموظف�ي ه مؤسسة معدل دوران مرتفع، يحج عندما توا�ج

يا �يث  ال التكنولو�ج �ي محج طى �ن ة سريعة ال�ن �ي شركة ناش�ئ ية. مثال: �ن أو استخدام أدوات مختلفة للحفاظ عل� الإنتا�ج

فهم، يحتا�ج الموظفون الباقون إل� التكيف بسرعة مع المسؤوليات  ر وظا�ئ ر من الأ�يان بتغي�ي �ي كث�ي يقوم الموظفون �ن

ديدة. ال�ج

6. التغيير في التشريعات أو اللائحة:

مية من المؤسسات تكييف ممارساتها بسرعة وإعادة تدريب موظفيها. مثال: شركة  رات التنظ�ي قد تتطلب التغي�ي

ديدة لاختبار الأدوية. ح ال�ج أدوية تتكيف مع اللوا�ئ

7. أثناء الأزمات:

والتكيف مع  السريع  التعلم  الاقتصادي  الانكماش  أو  الطبيعية  الكوارث  أو  ة  الأوب�ئ الأزمات مثل  تتطلب �الات 

حة كوفيد19- أن تتعلم بسرعة تقنيات وأساليب العمل  ا�ئ مثال: كان عل� الشركات خلال �ج ديدة.  الظروف ال�ج

عن بعد.

8. الضغط التنافسي:

�ي المقدمة. مثال: تحتا�ج  هة منافسة شديدة، يصبح التعلم المس�تمر والتكيف أمرًا بالغ الأهمية للبقاء �ن عند موا�ج

ة وتفضيلات المستخدم  �ي سوق شديدة التنافسية إل� التعرف بشكل مس�تمر عل� التقنيات الناش�ئ يات �ن شركة برمحج

�ي المقدمة. للبقاء �ن

9. عمليات التوسع:

ديدة ال�تىي تتطلب التعلم والتكيف السريع. مثال:  من توسيع نطاق المؤسسة العديد من التحديات ال�ج ا ما يت�ن غال�جً

الإدارة  �ي  �ن ديدة  �ج مهارات  تتعلم  أن  ر  أك�ج مؤسسة  إل�  ر  صغ�ي فريق  من  تنتقل  ال�تىي  ة  الناش�ئ الشركة  عل�  ب  يحج

وال�وكمة والامتثال.
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10. اضطراب الصناعة:

تتعلم  أن  ال�الية  المؤسسات  عل�  ب  فيحج الصناعة،  �ي  �ن رًا  تغي�ي حدث  �تُ ديدة  �ج تقنية  أو  ديد  �ج لاعب  هناك  كان  إذا 

إل� التكيف مع ظهور منصات  التقليدية  رة  مثال: تحتا�ج شركات سيارات الأ�ج البقاء.  ل  وتتكيف بسرعة من أ�ج

مشاركة الر�لات مثل أوبر.

11. تحول سلوك العملاء:

مات  ديدة أو ت�م�ي يات تسويقية �ج راتيحج �ي سلوك العملاء أو تفضيلاتهم من الشركات تعلم اس�ت ستتطلب التحولات �ن

ات المستدامة. ايد عل� المنتحج رن دمة. مثال: شركة سلع استهلاكية تتكيف مع الطلب الم�ت ات أو بروتوكولات ال�ن المنتحج

12. التحول الرقمي:

يات  راتيحج مية لفهم التقنيات والاس�ت ب عل� المؤسسات ال�تىي تسعى إل� رقمنة عملياتها أن تخضع لعملية تعل�ي يحج

المعنية. مثال: شركة نشر تنتقل من التنسيقات المطبوعة إل� التنسيقات الرقمية.

الأساليب  �ي  �ن ر  التغي�ي أو  المهارات  إعادة  أو  المهارات  �ن  تحس�ي أو  السريع  التكيف  يتطلب  سيناريو  أي  باختصار، 

�ي التعلم«. ر �ن مي أو »إعادة التفك�ي يات التعلم التنظ�ي راتيحج التشغيلية هو مرشح لتنفيذ اس�ت
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مي« تحديات وعقبات تطبيق »التعلم التنظ�ي

�ي الأساليب  �ي التعلم« �يث ي�تم إعادة النظر �ن ر �ن �ي سياق »إعادة التفك�ي مي، خاصة �ن يمكن أن يكون تنفيذ التعلم التنظ�ي

هها المنظمات: ما يل�ي بعض العقبات ال�ت�ي قد توا�ج ة بالتحديات. ف�ي التقليدية وربما استبدالها، عملية معقدة وملي�ئ

1. قيود مالية:

ديدة،  يا ال�ج �ي برامحج التدريب والمواد وربما التكنولو�ج رًا �ن ر من الأ�يان است�شمارًا كب�ي �ي كث�ي مي �ن يتطلب التعلم التنظ�ي

وال�تىي قد لا تكون متا�ة بسهولة.

2. مقاومة التغيير:

ما  �ي أو الشك ف�ي ر أو العمل الإضا�ن وف من التغي�ي ديدة بسبب ال�ن قد يقاوم الموظفون أو الإدارة مبادرات التعلم ال�ج

. رامحج يتعلق بفعالية ال�ج

3. نقص دعم القيادة:

ا�. ام من القيادة العليا، يكون من الصعب تنفيذ برامحج التعلم عل� مستو� المؤسسة بنحج رن بدون الدعم والال�ت

4. ضيق الوقت:

الأهداف  أو  اليومية  العمليات  مع  يتعارض  قد  مما  ا،  وق�تً شاملة  مية  تعل�ي ية  راتيحج اس�ت وتنفيذ  تطوير  يستغرق 

رة المد�. قص�ي

5. الثقافة التنظيمية المثبطة:

مي. إن الثقافة ال�تىي لا تقدر التعلم والتطوير ستعيق تنفيذ برامحج التعلم التنظ�ي
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6. تعقيد محتوى التعلم:

�ن أو عدم تفاعلهم. �ي إرباك الموظف�ي م، مما يتسبب �ن ة الت�م�ي قد تكون المادة معقدة للغاية أو سي�ئ

7. التكنولوجيا غير الكافية:

�ي  رة �ن ة بعيدة أو موزعة، عقبة كب�ي �ي بي�ئ يا المناسبة لتقديم محتو� التدريب، خاصة �ن يشكل الافتقار إل� التكنولو�ج

مي. عملية التعلم التنظ�ي

8. صعوبة قياس عائد الاستثمار:

عل من الصعب قياس  ر ملموسة، مما يحج مي طويلة المد� وقد تكون غ�ي د برامحج التعلم التنظ�ي ا ما تكون فوا�ئ غال�جً

رير الاست�شمار. د الاست�شمار وت�ج عا�ئ

9. ضعف التوافق مع الأهداف:

ر ذات صلة وقد  أنها غ�ي إليها عل�  نظر  �يُ للمنظمة، فقد  ية  راتيحج الأهداف الإس�ت التعلم مع  ت�تماسشَ مبادرات  لم  إذا   

رن والموارد اللازمة. رك�ي �ي ال�صول عل� ال�ت تفشل �ن

10. الحمل الزائد للمعلومات:

�ن وتقلل من فعالية برنامحج  ، قد تطغى عل� الموظف�ي �ن يه المناسب�ي ر من المعلومات، خاصة بدون البنية والتو�ج الكث�ي

التعلم.

11. نقص الخبرة:

ية  مية فعالة، مما يتطلب منها طلب مساعدة خار�ج رة الداخلية اللازمة لتطوير برامحج تعل�ي �ج قد لا تمتلك المنظمة ال�ن

باهظة ال�شمن.
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12. الاضطرابات التشغيلية:

الابتعاد عن  �ن  الموظف�ي الأمر من  تطلب  إذا  المنتظمة، خاصة  العمليات  تعطيل  إل�  التعلم  برامحج  تنفيذ  يؤدي  قد 

فهم ل�ضور دورات تدريبية. وظا�ئ

13. قضايا قابلية التوسع:

ا. ودتها تحد�يً مع نمو المنظمة، قد يصبح توسيع نطاق مبادرات التعلم مع ال�فاظ عل� �ج

14. انسحاب الموظفين:

عل من الصعب تحقيق  �ن إل� تعطيل اس�تمرارية برامحج التعلم ويحج يمكن أن يؤدي ارتفاع معدل انسحاب الموظف�ي

أهداف التعلم طويلة المد�.

�ن المس�تمر والتعلم.  ية مدروسة وقيادة قوية وثقافة تقدر التحس�ي راتيحج يتطلب التغلب عل� هذه العقبات عادهتً اس�ت

زيادة  وبالتال�ي   ، �ي استبا�ت تها بشكل  المؤسسات عل� معال�ج أن يساعد  يمكن  البداية  التحديات منذ  إدراك هذه  إن 

ا�. مي بنحج فرص تنفيذ التعلم التنظ�ي
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�ي عصر المعرفة التأهيل �ف
Onboarding in the Knowledge Age

�ي عصر المعرفة«:    مفهوم نشاط »التأهيل �ن

�ي  دد �ن �ن الحج �ي عصر المعرفة« إل� النه�ج الحديث لدم�ج الموظف�ي ر مصطل� »التأهيل �ن يش�ي

عل�  ا  أيصنً ولكن  والامتثال،  الإدارية  المهام  عل�  فقط  ليس  رن  رك�ي ال�ت خلال  من  المنظمة 

المعرفة، تهدف  إدارة  �ي سياق  �ن بالمنظمة.  اصة  الحن المعرفة  �ي ثقافة  �ن استيعابهم بسرعة 

دد بسرعة بقاعدة المعرفة الحالية  �ن الحج عملية الإعداد المتقدمة هذه إل� تعريف الموظف�ي

�ن والأدوات الداخلية وتدفقات المعلومات. الهدف هو تسريع الوقت  يسي�ي راء الر�ئ �ج والحن

�ي المنظمة، قادرين  �ن �ن �ن ومشارك�ي �ي دد ليصبحوا أعضاء منتحج الذي يستغرقه الموظفون الحج

ماعية والاستفادة منها. �ي المعرفة الحج عل� المساهمة �ن
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�ي المنظمات أهميته بالنسبة لإدارة المعرفة �ن

ما يل�ي  ما من منظور إدارة المعرفة. ف�ي رة للمنظمات، لا س�ي �ي عصر المعرفة« أهمية كب�ي تحمل عملية »التأهيل �ن

يسية لذلك: بعض الأسباب الر�ئ

1. تسريع الوقت للإنتاجية:

�ن بشكل  �ي �ن منتحج �ي المنظمة، أصبحوا مساهم�ي �ي النظام البي�ئىي للمعرفة �ن �ي الاندما�ج �ن دد �ن كلما أسرع الموظفون ال�ج

أسرع. قد يستغرق الإعداد التقليدي أسابيع أو أشهر للوصول إل� هذه المر�لة، ولكن النهحج الذي يركز عل� المعرفة 

. دول الزم�نىي يهدف إل� تسريع هذا ال�ج

2. الاحتفاظ بالمعرفة ونقلها

ي�تمحور �ول  الذي  �ي هذا العصر  �ن لة من المعرفة المؤسسية. إن الالتحاق  ا كميات ها�ئ ر س�نً يمتلك الموظفون الأك�ج

فقدان  مخاطر  من  يقلل  مما  دد،  ال�ج �ن  الموظف�ي إل�  فعالية  ر  وأك�ش أسرع  بشكل  المعرفة  هذه  نقل  يسهل  المعرفة 

اف أو التقاعد. رن المعرفة بسبب الاست�ن

3. الاستيعاب الثقافي:

دد. عندما تكون هذه العملية  �ن ال�ج �ي الموظف�ي م والأعراف �ن مية والق�ي يساعد الإعداد الفعال عل� غرس الثقافة التنظ�ي

دد لا يفهمون »ما« تفعله المنظمة فحسب، بل يفهمون  �ن ال�ج مدعومة بممارسات قوية لإدارة المعرفة، فإن الموظف�ي

ا »كيف« و«لماذا« تفعل الأشياء بالطريقة ال�تىي تفعلها. أيصنً

4. مشاركة الموظفين والاحتفاظ بهم:

�ن ورضاهم. وهذا  ر مشاركة الموظف�ي م وال�تىي تركز عل� المعرفة أن تعزز بشكل كب�ي يدة التنظ�ي يمكن لعملية الإعداد �ج

دد. �ن ال�ج �ن وتدريب الموظف�ي ر التكاليف المتعلقة بتعي�ي ، وتوف�ي �ن بدوره يمكن أن يؤدي إل� ارتفاع معدلات الا�تفاظ بالموظف�ي
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5. تعزيز التعاون والعمل الجماعي:

يعزز  مما  �تماعية،  الا�ج والشبكات  الفريق  عل�  مة  قا�ئ مية  تعل�ي أنشطة  المعرفة  عل�  المرتكز  الإعداد  من  يت�ن ما  ا  غال�جً

�ن  �ن ال�الي�ي ا الموظف�ي دد فحسب، بل يفيد أيصنً �ن ال�ج ماعي. وهذا لا يفيد الموظف�ي �تمع والعمل ال�ج الشعور بالان�تماء للمحج

�ن الفريق. من خلال تعزيز العلاقات ب�ي

6. تعزيز عملية صنع القرار:

دد بسرعة بقواعد البيانات  �ن ال�ج الموظفون ذوو المعرفة الأفضل يتخذون قرارات أفضل. عندما ي�تم تعريف الموظف�ي

�ي عمليات صنع القرار. ر استنارة �ن راء، يمكنهم تقديم مساهمات أك�ش �ج مية وأدوات دعم القرار وشبكات ال�ن التنظ�ي

7. ضمان الميزة التنافسية:

ابة السوق أمرًا بالغ الأهمية، فإن تسريع عملية الإعداد من  ر فيها سرعة الابتكار واستحج �ي الصناعات ال�تىي تعت�ج �ن

رة. ة تنافسية كب�ي رن خلال الإدارة الفعالة للمعرفة يمكن أن يوفر م�ي

8. الامتثال وإدارة المخاطر:

دد عل� فهم مشهد الامتثال بسرعة، مما يقلل من مخاطر عدم  �ن ال�ج يساعد الإعداد المرتكز عل� المعرفة الموظف�ي

روتوكولات. هل أو سوء فهم القواعد وال�ج الامتثال بسبب ال�ج

9. تحسين الموارد:

التدريب  برامحج  �ي  �ن التكرار  تقليل  للمؤسسات  يمكن  المعرفة،  عل�  يركز  التنفيذ  يد  �ج تأهيل  برنامحج  خلال  من 

ر الفعالة. نب التكاليف المرتبطة بو�دات التدريب المتكررة أو غ�ي وتحج

10. تطوير المهارات والوظيفة:

للمؤسسات  يمكن  المتا�ة،  المعرفة  موارد  �ول  رؤ�  وتقديم  للموظف  الوظيفي  بالمسار  الإعداد  ربط  خلال  من 

�ي تطوير مهاراتهم وتطوير �ياتهم المهنية من اليوم الأول. دد �ن �ن ال�ج مساعدة الموظف�ي
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مية،  �ي تدفق المعرفة التنظ�ي دد بسرعة وفعالية �ن �ن ال�ج مان دمحج الموظف�ي �ي عصر المعرفة« هو أداة فعالة ل�ن إن »التأهيل �ن

مي المستدام. ا� التنظ�ي مما يمهد الطريق للنحج
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ياته راتيحج إس�ت

1. استراتيجيات التنشئة الاجتماعية والتواصل:

أو  يه،  التو�ج برامحج  خلال  من  ذلك  تسهيل  ويمكن  الأول.  اليوم  من  المنظمة  داخل  �تماعية  الا�ج الاتصالات  ع  شحج

القوية  العلاقات  تكون  ا ما  غال�جً  . الداخل�ي للتواصل  الم�ممة  �تماعية  الا�ج الشبكات  أو منصات  الفريق،  بناء  أنشطة 

ر ر�مية لتبادل المعرفة. بمثابة شبكات غ�ي

2. رسم خرائط المعرفة:

دد عل� فهم مكان العثور عل� المعلومات ومن  �ن ال�ج ط المعرفة لمساعدة الموظف�ي ية لر�م خرا�ئ راتيحج قم بتنفيذ إس�ت

�ي  ا أو تقنية ر�م بيا�ن من ذلك دليل معلومات داخل�يً رة. قد يت�ن �ج ب استشارته للحصول عل� أنواع مختلفة من ال�ن يحج

ر تقدمًا. �ي أك�ش معر�ن

3. التدريب في الوقت المناسب:

هون  يوا�ج عندما  إليها  الوصول  دد  ال�ج �ن  للموظف�ي يمكن  ال�تىي  الطلب  �سب  التدريبية  والمواد  الموارد  ر  بتوف�ي قم 

�ي الوقت المناسب. ية عل� تقديم المعرفة الصحيحة �ن راتيحج التحديات. تركز هذه الإس�ت

4. الغمر السياقي:

ر لأهداف المنظمة وتحدياتها  دد يفهمون الصورة الأك�ج �ن ال�ج لا تقدم البيانات فقط؛ أعطها السياق. تأكد من أن الموظف�ي

ياتها. يساعد السياق عل� تحويل المعلومات إل� معرفة قابلة للتنفيذ. راتيحج واس�ت
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5. منصات الإعداد الرقمية:

هة وذاتية السرعة. يمكن أن تقدم هذه  استخدم ال�لول التقنية المتقدمة ال�تىي يمكن أن توفر عملية تأهيل مو�ج

ا من و�دات التدريب ومقاطع الفيديو والاختبارات، بالإضافة إل� روابط للموارد الداخلية. المنصات مزيحجً

6. حلقات ردود الفعل النشطة:

�ي عملية الإعداد يمكن أن  دد. إن تعلم ما هو فعال أو صعب �ن �ن ال�ج إنشاء طرق للتعليقات المس�تمرة من وإل� الموظف�ي

�ن المس�تمر. ل التحس�ي مة لا تقدر ب�شمن من أ�ج يكون ذا ق�ي

7. تناوب المهام والتظليل:

ة للحصول عل� رؤية شاملة للمنظمة.  رن �ي رة و�ج دد عل� متابعة الأقسام أو الأدوار المختلفة لف�ت �ن ال�ج ع الموظف�ي شحج

رة. �ج وهذا يساعدهم عل� فهم كيف يتناسب دورهم مع السياق الأوسع ويعرضهم لأشكال متنوعة من ال�ن

8. معلومات المسار الوظيفي:

دد منظورًا  �ن ال�ج تقديم معلومات واضحة �ول ال�نمو الوظيفي وفرص التدريب وموارد التعلم. وهذا يوفر للموظف�ي

طويل المد�، مما يمكن أن يزيد من الا�تفاظ بهم والرضا الوظيفي.

9. التكامل مع أنظمة إدارة المعرفة الموجودة:

أن  ال�الية. يمكن  المعرفة  إدارة  أنظمة  الأقل مع  أو متوافقة عل�  الإعداد متكاملة  أدوات ومنصات  أن  تأكد من 

�ي نقل البيانات والمعرفة بسلاسة. يساعد هذا �ن

10. التلعيب والحوافز:

اذبية. تقديم �وافز لاستكمال بعض المهام المتعلقة بالمعرفة أو  ر �ج عل عملية التعلم أك�ش استخدم تقنيات اللعب ل�ج

�ي مستودعات المعرفة. للمساهمة �ن
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11. رواية القصص التنظيمية:

ن�ى ويمكن أن تحتوي  مها. القصص لا �تُ ية لنقل ثقافة الشركة وتاريخها وق�ي راتيحج استخدم رواية القصص كإس�ت

عل� أفكار معقدة بطريقة يسهل الوصول إليها.

12. الوعي التنظيمي والامتثال:

زء من عملية الإعداد.  يات لنقل معلومات الامتثال الأساسية وبروتوكولات إدارة المخاطر كحج راتيحج قم بتطوير اس�ت

�ن أو السياسات الداخلية. �ي القوان�ي رات �ن تأكد من تحديث هذا باس�تمرار ليعكس أي تغي�ي

ات المحددة للمنظمة، يمكن  يات الم�ممة خصيصًا لتلبية الا�تيا�ج راتيحج ومن خلال استخدام مزيحج من هذه الاس�ت

�ي عصر المعرفة« أداة قوية لإدارة المعرفة بشكل فعال. أن تصبح عملية »التأهيل �ن
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�ي عصر المعرفة« نموذحج العمل ال�ناص بـ «التأهيل �ن

ات المحددة، ولكن قد  ا للا�تيا�ج �ي عصر المعرفة« داخل المنظمة وف�تً يمكن أن تختلف خطوات تنفيذ »التأهيل �ن

من الهيكل العام المرا�ل التالية: يت�ن

�امات  الان��
ديدة ا��ٜ
�� للموظف��

 � التحض��
المسبق 
للصعود

حٜلسة 
التوحٜيه

مقدمة 
قاعدة 
المعرفة

التعرض 
متعدد 
الوظاىٔف

التدريب 
ا���اص 
بالأدوار

مهمة 
المرشد/
المدرب

مناقشة 
المهارات 
والمسار 
الوظيفي

التدريب 
�� الوقت  ��
المناسب

حٜلسات 
التغذية 
الراحٜعة

 � تقي��
المعرفة 
وتحديد 
الثغرات

المراحٜعة
�� والتحس��

1. التحضير المسبق للصعود:

ومسارد  مية،  التنظ�ي المخططات  من  تت�ن ال�تىي  المعرفة  موارد  موعة  محج ميع  بتحج قم  ديد،  ال�ج الموظف  وصول  قبل 

يسية، والكتيبات الرقمية. م الاتصال الر�ئ المصطلحات، وقوا�ئ
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2. جلسة توجيهية

رفيعة  عامة  نظرة  وتقديم  الأساسية  الإدارية  راءات  الإ�ج تغطية  ي�تم  �يث  متعمقة  يهية  تو�ج لسة  �ج راء  بإ�ج قم 

المستو� عن مهمة الشركة ورؤيتها وأهدافها.

3. مقدمة قاعدة المعرفة

بالشركة.  اصة  ال�ن والمستودعات  البيانات  وقواعد   )KMS( المعرفة  إدارة  أنظمة  �ي  �ن ولة  �ج دد  ال�ج �ن  الموظف�ي امنح 

ساعدهم عل� فهم كيفية الوصول إل� هذه الموارد والمساهمة فيها.

4. مهمة المرشد/المدرب:

هذا  يعمل  المعرفة.  وهياكل  مية  التنظ�ي بالثقافة  يدة  �ج دراية  عل�  مدرب  أو  بمرشد  دد  ال�ج �ن  الموظف�ي بإقران  قم 

لة والإرشادات السريعة. عي للأس�ئ الشخص كمورد مر�ج

5. التدريب الخاص بالأدوار:

ديد داخل المنظمة. ر العمل المحددة ذات الصلة بدور الموظف ال�ج ر تدريب متعمق عل� الأدوات والممارسات وس�ي توف�ي

6. التعرض متعدد الوظائف:

ديد لمختلف  ر الأقسام المختلفة لتوسيع فهم الموظف ال�ج لسات تظليل ع�ج رة أو �ج لسات تناوب قص�ي دولة �ج قم بحج

ف داخل الشركة. الوظا�ئ

7. التدريب في الوقت المناسب:

رونية  مية إلك�ت ر مصادر التعلم �سب الطلب، وال�تىي يمكن أن تكون مقاطع فيديو أو مستندات أو و�دات تعل�ي توف�ي

ة. يمكن الوصول إليها عند ال�ا�ج



77 الأنشطة المكثفة لإدارة المعرفة

إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge
إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

8. جلسات التغذية الراجعة:

لة قد تكون  يل وصول وملا�ظات منتظمة لفهم فعالية عملية الإعداد وتوضيح أي أس�ئ لسات تسحج راء �ج قم بإ�ج

ديد. لد� الموظف ال�ج

9. مناقشة المهارات والمسار الوظيفي:

تقديم رؤ� �ول المسارات الوظيفية المختلفة وفرص التدريب وآفاق ال�نمو داخل المنظمة.

10. تقييم المعرفة وتحديد الفجوات:

ر  وتوف�ي وات  فحج أي  تحديد  المعرفة.  ومتطلبات  الأساسية  الوظيفة  ف  لوظا�ئ وفهمهم  دد  ال�ج �ن  الموظف�ي فهم  م  تقي�ي

ة. �ي �سب ال�ا�ج تدريب إضا�ن

11. المراجعة والتحسين:

�ن بشكل مس�تمر. �ن المستقبلي�ي �ن عملية الإعداد للموظف�ي دد لتحس�ي �ن ال�ج قم بتحليل التعليقات الواردة من الموظف�ي
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م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق هذا النوع من الأنشطة

تختلف  وال�ت�ي  والحالات،  السيناريوهات  �ي بعض  �ن أهمية خاصة  ذات  المعرفة«  �ي عصر  �ن »التأهيل  ر عملية  تعت�ج

المحددة  السيناريوهات  بعض  يل�ي  ما  ف�ي الأوسع.  الصناعة  وسياق  الأدوار،  وتعقيد  المنظمة،  طبيعة  عل�  اع�تمادًا 

�يث يكون هذا النه�ج مفيدًا بشكل خاص:

1. الصناعات المتغيرة بسرعة:

يا أو الرعاية الصحية أو ال�تمويل - يمكن أن  ر سريعة - مثل التكنولو�ج رة التغي�ي �ي القطاعات ال�تىي تكون فيها وت�ي �ن

ون فقط إل� فهم أدوارهم الوظيفية،  ر. لا يحتا�ج دد عل� التكيف بسرعة أك�ج �ن ال�ج تساعد عملية الإعداد القوية الموظف�ي

ح والتقنيات. اهات الصناعة واللوا�ئ موعة المعرفة المتطورة باس�تمرار المتعلقة باتحج ا فهم محج ب عليهم أيصنً ولكن يحج

2. معدلات اسنحاب موظفين عالية

اف مرتفع أن تستفيد من عملية الإعداد المنظمة. كلما كان الإعداد  رن �ي من معدل است�ن يمكن للشركات ال�تىي تعا�ن

ه. ه بشكل أفضل لأداء مهامه، وبالتال�ي زيادة ا��تمالية بقا�ئ رن ه�ي أفضل، زادت ا��تمالية مشاركة الموظف، وتحج

3. فرق عمل متباعدة جغرافيا:

رة عن بعد، تعد عملية الإعداد  �ي مواقع مختلفة أو لديها قو� عاملة كب�ي بالنسبة للمؤسسات ال�تىي لديها مكاتب �ن

ا وإمكانية الوصول إليها من قبل أي  من نهحج »عصر المعرفة« إدارة المعرفة مركز�يً الشاملة أمرًا بالغ الأهمية. وي�ن

�ي أي مكان، وبالتال�ي تبسيط عملية الإعداد عن بعد. شخص �ن

4. أدوار متخصصة للغاية:

الأدوار ال�تىي تتطلب مهارات ومعرفة متخصصة هي سيناريو آخر �يث يمكن أن يكون هذا النهحج لا يقدر ب�شمن. فكر 

الات مثل علوم البيانات، أو البحث والتطوير، أو الهندسة المتخصصة �يث قد لا يكفي الإعداد  �ي محج ف �ن �ي الوظا�ئ �ن

دد إل� السرعة. �ن ال�ج لب الموظف�ي التقليدي ل�ج
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5. عمليات الدمج والاستحواذ:

لًا. يمكن أن  ا ها�ئ مية المختلفة تحد�يً التنظ�ي الثقافات  �ن من  أثناء عمليات الدمحج أو الاستحواذ، يمثل دمحج الموظف�ي

ديدة وعملياتها وتدفقات المعرفة. دد عل� فهم ثقافة الشركة ال�ج �ن ال�ج تساعد عملية الإعداد القوية الموظف�ي

6. القوى العاملة متعددة الأجيال:

يال المختلفة لديها  �ي مكان العمل، فإن الأ�ج �ن  Z يل  يل الألفية، وال�ج X، و�ج يل  المواليد، وال�ج يل طفرة  ود �ج مع و�ج

ات  الا�تيا�ج هذه  ليناسب  مرن  تأهيل  برنامحج  م  ت�م�ي يمكن  يا.  بالتكنولو�ج وإلمام  مختلفة  مية  تعل�ي تفضيلات 

المتنوعة.

7. الصناعات الثقيلة التنظيمية:

ا، يمكن لهذا الإعداد الشامل تدريب  ح أمرًا �يو�يً ران �يث يعد فهم الامتثال واللوا�ئ �ي صناعات مثل الأدوية أو الط�ي �ن

مي المعقد الذي سيتنقلون فيه. ا عل� المشهد التنظ�ي دد ليس فقط عل� أدوارهم الوظيفية ولكن أيصنً �ن ال�ج الموظف�ي

8. الشركات الناشئة والتوسع:

الموظفون  يرتدي  وقد  يد،  �ج بشكل  محددة  ر  غ�ي الأدوار  تكون  ما  غالبا  ال�نمو،  سريعة  ولكن  رة  الصغ�ي الشركات  �ي  �ن

�ن  ا وسريعًا، مما يؤدي إل� إعداد الموظف�ي �ي هذه السيناريوهات ديناميك�يً ب أن يكون الإعداد �ن قبعات متعددة. يحج

موعة من المسؤوليات. لتول�ي محج

9. أدوار عالية المخاطر وعالية الضغط:

�ي الرعاية الصحية  �ن �ن رة، مثل المتخصص�ي ف ال�تىي يمكن أن تكون فيها الأخطاء مكلفة للغاية أو خط�ي بالنسبة للوظا�ئ

دد بشكل صارم  �ن ال�ج أو مشغل�ي الآلات الثقيلة، فمن الضروري أن يكون لديك عملية تأهيل تقوم بتثقيف الموظف�ي

نب الأخطاء وإدارة المخاطر بفعالية. لتحج
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10. الأدوار التي تواجه العملاء:

�ي الشركات ال�تىي يتفاعل فيها الموظفون بشكل مباشر مع العملاء )عل� سبيل المثال، المبيعات وخدمة العملاء(،  �ن

ا سياسات الشركة وتقنيات إدارة العملاء  مل أيصنً وانب الفنية للوظيفة فحسب، بل ي�ش ب ألا يغطي الإعداد ال�ج يحج

والمهارات الشخصية اللازمة للتفاعلات الفعالة مع العملاء.

ة  اص بها لمعال�ج �ي عصر المعرفة« ال�ن م نهحج »التأهيل �ن من خلال فهم هذه السيناريوهات، يمكن للمؤسسات ت�م�ي

اصة بهم. هود إدارة المعرفة ال�ن التحديات والفرص الفريدة ال�تىي يقدمها كل موقف، وبالتال�ي تعزيز فعالية �ج
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تحديات وعقبات تطبيق النشاط

ما يل�ي بعض  د عديدة، لكنه لا يخلو من التحديات. ف�ي �ي مؤسسة ما فوا�ئ �ي عصر المعرفة« �ن يوفر تطبيق »التأهيل �ن

هها المنظمات: العقبات المح�تملة ال�ت�ي قد توا�ج

1. قيود مالية:

	G النظام وتطوير  المحتو�،  لإنشاء  عالية  تكاليف  متطورة  تأهيل  برامحج  إنشاء  من  يت�ن قد  التطوير:  تكلفة 

. �ن ، وتدريب الموظف�ي الأسا�ىي

	G د ود بيانات واضحة عن عا�ئ �ي الاست�شمار دون و�ج رددة �ن د الاست�ثمار: قد تكون الإدارة م�ت �ن بشأن عا�ئ عدم اليق�ي

رة. الاست�شمار، خاصة بالنسبة للمؤسسات الصغ�ي

2. العوائق التكنولوجية:

	G ديدة لإدارة المعرفة والتأهيل إذا كانت البنية الأنظمة المعقدة: قد يكون من الصعب تقديم �زمة تقنية �ج

ر متوافقة. التحتية ال�الية قديمة أو غ�ي

	G.ديد، مما قد يؤدي إل� إبطاء التنفيذ �ن للمحدثات: قد يقاوم الموظفون الانتقال إل� نظام �ج معدل تب�ن�ي الموظف�ي

3. قضايا الموارد البشرية:

	G.ي المشاركة� رددون �ن ر ضرورية وقد ي�ت ديدة غ�ي ر: قد ير� الموظفون ال�اليون أن عملية الإعداد ال�ج مقاومة التغي�ي

	G يحتا�ج الموظفون ال�اليون أو متخصصو الموارد البشرية إل� التدريب عل� إدارة عملية الإعداد : �ن تدريب المدرب�ي

ا طويلًا. ديدة، وقد يستغرق هذا نشاطًا يستغرق وق�تً ال�ج

4. الثقافة التنظيمية:

	G ميع المعرفة والموارد يد، قد يمثل تحج �ي المؤسسات ال�تىي لا تتواصل فيها الأقسام بشكل �ج الأقسام المنعزلة: �ن

ا. اللازمة للتأهيل تحد�يً
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	G.راف �ن مشاركة معارفهم بسبب المخاوف من التكرار أو عدم الاع�ت اكتناز المعرفة: قد يقاوم بعض الموظف�ي

5. التعقيد والنطاق:

	G.دًا �ي وقت مبكر �ج رة من المعلومات �ن دد بكمية كب�ي �ن ال�ج د للمحتوى: هناك خطر إرباك الموظف�ي الحمل الزا�ئ

	G الإعداد عملية  تكون  أن  ب  يحج لذلك  مختلفة،  ومهارات  معرفة  المختلفة  الأدوار  تتطلب  ات:  الا�تيا�ج م  ت�م�ي

مرنة بما يكفي لاستيعاب هذا التنوع، مما يضيف طبقة أخر� من التعقيد.

6. ضيق الوقت:

	G دد بشكل صحيح �ن ال�ج طى، قد يبدو تخصيص الوقت لتأهيل الموظف�ي ات سريعة ال�ن �ي البي�ئ النشر السريع: �ن

بمثابة ترف.

	G.امًا مس�تمرًا بالوقت رن ا مس�تمرًا، مما يضيف ال�ت التحديثات والصيانة: ستتطلب قاعدة المعرفة والموارد تحدي�شً

7. القانونية والامتثال:

	G ح، خاصة إذا كانت تحتوي عل� بيانات �ماية البيانات: قد يخضع تخزين المستندات الداخلية ومشاركتها للوا�ئ

�ساسة أو شخصية.

	G ا ميع، وهو ما يمكن أن يكون مطل�جً م برنامحج الإعداد ليكون شاملًا ومتاً�ا للحج ب ت�م�ي إمكانية الوصول: يحج

ية. �ي بعض الولايات القضا�ئ ا �ن قانون�يً

8. مقاييس الأداء:

	G ا إذا لم ي�تم تحديد مؤشرات ا� برنامحج الإعداد أمرًا صع�جً يسية والقياس: قد يكون تحديد نحج مؤشرات الأداء الر�ئ

يسية )KPIs( بوضو�. الأداء الر�ئ

	G.ن المس�تمر لعملية الإعداد� مع التعليقات، يمكن أن ي�تم إعاقة التحس�ي عة: بدون آليات فعالة ل�ج �لقات التغذية الرا�ج

هة التحديات ال�تىي  ومن خلال فهم هذه العقبات والتخطيط لها، يمكن للمؤسسات الاستعداد بشكل أفضل لموا�ج

والاختبار  المر�ل�ي  الطر�  مثل  يات  راتيحج لاس�ت يمكن  الشاملة.  المعرفة«  عصر  �ي  �ن »التأهيل  عملية  تنفيذ  مع  �ي  تأ�ت

�ي عملية التطوير أن تخفف من هذه التحديات. �ن �ن ىي وإشراك الموظف�ي ري�ج التحج
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�ف رضا العملاء تحس�ي
Improve Customer Satisfaction

�ن رضا العملاء«:   مفهوم النشاط »تحس�ي

ي  راتيحج الاس�ت الاستخدام  إل�  ر  يش�ي المعرفة  لإدارة  كنشاط  العملاء«  رضا  �ن  »تحس�ي

م  من هذا النه�ج التقاط وتنظ�ي ربة العملاء. يت�ن ماعية للمؤسسة لتعزيز تحج للمعرفة الحج

ات  �ن المنتحج ات العملاء وتفضيلاتهم وتفاعلاتهم بهدف تحس�ي ونشر المعرفة �ول ا�تيا�ج

المعرفة  موارد  من  الاستفادة  خلال  ومن  العملاء.  خدمة  وبروتوكولات  دمات  والحن

، وتوقع  �ي ة مشكلات العملاء بشكل استبا�ت ية، يمكن للمؤسسات معالحج ار�ج الداخلية والحن

�ن معدلات رضا العملاء. وهذا بدوره  مة، وبالتال�ي تحس�ي ات، وخلق المزيد من الق�ي الا�تيا�ج

�ي نهاية المطاف، نمو الأعمال. ، و�ن �ي ا�ج يمكن أن يؤدي إل� زيادة ولاء العملاء، والتحدث الإيحج
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�ي المنظمات �ن رضا العملاء« بالنسبة لإدارة المعرفة �ن أهمية »تحس�ي

ا لعدة أسباب: �ن رضا العملاء« كأداة لإدارة المعرفة أمرًا �يو�يً يعد مفهوم »تحس�ي

1. تجربة العملاء المحسنة:

ارب  ميع الرؤ� �ول تفضيلات العملاء وسلوكياتهم ي�مح للمؤسسة بتقديم تحج إن استخدام إدارة المعرفة لتحج

ر. مخصصة، وال�تىي يمكن أن تحسن رضا العملاء بشكل كب�ي

2. الميزة التنافسية:

 ، رن ة المدعومة بإدارة المعرفة الفعالة أن تكون بمثابة عامل تمي�ي رن دمة العملاء الم�تم�ي �ي الأسواق المزد�مة، يمكن ل�ن �ن

. �ن رن المؤسسة عن المنافس�ي مما يم�ي

3. زيادة الدخل:

ح أن يكون العملاء الراضون عملاء متكررين وأن يوصوا بالشركة للآخرين، وكلاهما يمكن أن يكون له  من المر�ج

ر عل� الإيرادات. ر كب�ي تأث�ي

4. المحافظة على العملاء:

دد. يساعد  ر فعالية من �يث التكلفة بشكل عام بدلًا من اكتساب عملاء �ج �ن أك�ش يعد الا�تفاظ بالعملاء ال�الي�ي

. �ن �ن ومخلص�ي �ي فهم ما يبقي العملاء منخرط�ي النهحج المب�نىي عل� المعرفة لتحقيق رضا العملاء �ن
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5. القرارات المبنية على البيانات:

ات  ما يتعلق بالمنتحج مع بيانات العملاء وتحليلها، مما يسهل اتخاذ قرارات أفضل ف�ي يمكن لأدوات إدارة المعرفة �ج

يات مشاركة العملاء. راتيحج دمات واس�ت وال�ن

6. كفاءة العملية:

ر  أك�ش بشكل  العملاء  مشكلات  �ل  يمكنهم  المركزية،  المعرفة  قاعدة  إل�  الوصول  بسهولة  الموظفون  ي�تمتع  عندما 

�ن رضا العملاء مع تقليل تكاليف التشغيل. كفاءة، وبالتال�ي تحس�ي

7. حل المشكلات بشكل استباقي:

تها  عة ومعال�ج الشا�ئ العملاء  يد أن تساعد المؤسسات عل� توقع مشكلات  دارة بشكل �ج المُ المعرفة  يمكن لقاعدة 

ون إليها  دمة أو عن طريق تزويد العملاء بالمعلومات ال�تىي يحتا�ج /ال�ن �ن المنتحج ، إما عن طريق تحس�ي �ي بشكل استبا�ت

ل�ل المشكلات بأنفسهم.

8. سمعة العلامة التجارية:

دة  علها را�ئ ر، مما قد يحج �ن �معة المؤسسة بشكل كب�ي يمكن أن تؤدي المستويات العالية من رضا العملاء إل� تحس�ي

. �ن �ي الصناعة و�لًا مفضلًا للمستهلك�ي �ن

9.  رضاء الموظف:

ا ما يتحسن رضاهم  دمة العملاء بشكل فعال، فغال�جً ونها ل�ن عندما يمتلك الموظفون الأدوات والمعرفة ال�تىي يحتا�ج

ابية تزيد من تعزيز رضا العملاء. الوظيفي ومعنوياتهم، مما يخلق دورة إيحج

10. الابتكار:

رن الابتكار، �يث يمكن للمؤسسات تحديد  ا إل� تحف�ي ات العملاء وتفضيلاتهم يمكن أن يؤدي أيصنً إن فهم ا�تيا�ج

ر دقة. �ي العروض ال�الية بشكل أك�ش �ن �ن الات ال�تىي تحتا�ج إل� تحس�ي �ي السوق أو المحج وات �ن الفحج
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�ن رضا العملاء« يات »تحس�ي راتيحج إس�ت

رد خطوات  ية بدلًا من محج راتيحج موعة من الأساليب الإس�ت �ن رضا العملاء من خلال إدارة المعرفة محج من تحس�ي يت�ن

ا: يسية ال�ت�ي تستخدمها المنظمات غال�جً يات الر�ئ راتيحج ما يل�ي بعض الاس�ت خطية. ف�ي

1. تجميع البيانات وتحليلها:

	G تماعي� ل التواصل الا�ج مع تعليقات العملاء من خلال الاستطلاعات ووسا�ئ برام�ج صوت العملاء (VoC): �ج

اتهم وتفضيلاتهم. ومقابلات العملاء لفهم ا�تيا�ج

	G. �ن الات التحس�ي ط ر�لة العميل: تحليل نقاط الاتصال �يث يتفاعل العملاء مع المنظمة لتحديد محج رسم خرا�ئ

2. تطوير قاعدة المعرفة

	G دمة الذاتية: إنشاء قواعد معرفية قوية وقابلة للبحث تتيح للعملاء العثور عة وبوابات الحن لة الشا�ئ الأس�ئ

لتهم دون الاتصال بخدمة العملاء. ابات لأس�ئ عل� إ�ج

	G �عل بسرعة  للعثور  العملاء  خدمة  لوكلاء  الداخلية  المعرفة  مستودعات  تطوير  الداخلية:   Wiki مواقع 

المعلومات اللازمة لمساعدة العملاء.

3. إضفاء الطابع الشخصي:

	G ر موعات مختلفة للحصول عل� خدمة أك�ش م العملاء إل� محج م العملاء: استخدام تحليلات البيانات لتقس�ي تقس�ي

ا. استهدا�نً

	G توظيف الذكاء الاصطناعي لتخصيص تفاعلات العملاء بناءً عل� السلوك : الذكاء الاصطناعي والتعلم الآل�ي

والتفضيلات السابقة.
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4. تدريب الموظفين وتمكينهم:

	G المعرفة عل�  بناءً  بانتظام  العملاء  دمة  ل�ن النصية  رامحج  ال�ج تحديث  للخدمة:  النصية  رام�ج  ال�ج �ن  تحس�ي

راكمة. الم�ت

	G ،ن وكلاء خدمة العملاء من اتخاذ القرارات بناءً عل� البيانات والرؤ� الشاملة� : تمك�ي �ن ال�تمك�ي يات  راتيحج اس�ت

��تى ي�تمكنوا من �ل مشكلات العملاء بشكل أفضل.

5. قنوات الاتصال:

	G والهاتف والدردشة  �ي  رو�ن الإلك�ت ريد  )ال�ج العملاء  مع  للتواصل  مختلفة  قنوات  دمحج  الشاملة:  القنوات  دعم 

ربة سلسة للعملاء. ر تحج �تماعي( لتوف�ي ل التواصل الا�ج ووسا�ئ

	G راء إ�ج من  المؤسسة  ت�تمكن  ��تى  الأقسام  ر  ع�ج العملاء  تعليقات  لمشاركة  عمليات  تنفيذ  التعليقات:  �لقات 

رة. تحسينات مستن�ي

6. التوعية الاستباقية:

	G. �ي تها بشكل استبا�ت ات العملاء ومعال�ج خدمة العملاء التنبؤية: استخدام تحليلات البيانات لتوقع ا�تيا�ج

	G ي مرا�ل مختلفة من ر�لة� �ي آلية �ن رو�ن ل بريد إلك�ت دمة: إرسال رسا�ئ اصة بدورة الحن �ي الحن رو�ن ريد الإلك�ت ل ال�ج رسا�ئ

ح وموارد مفيدة. ر معلومات ونصا�ئ العميل لتوف�ي

7. ضمان الجودة والتحسين المستمر

	G.ودة مان ال�ج دمات ل�ن راء عمليات تدقيق منتظمة لتفاعلات العملاء وتقديم ال�ن عمليات التدقيق المنتظمة: إ�ج

	G ،منتظم بشكل  العملاء  برضا  المتعلقة  يسية  الر�ئ الأداء  مؤشرات  قياس  يسية:  الر�ئ الأداء  مؤشرات  تتبع 

�ن المس�تمر. واستخدام هذه البيانات للتحس�ي

8. بناء مجتمع العملاء:

	G ح وتقديم : إنشاء منصات �يث يمكن للعملاء التفاعل ومشاركة النصا�ئ �ن �تمعات المستخدم�ي منتديات ومحج

ر. ر إل� نظ�ي الدعم من نظ�ي
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	G.رة ببيانات العملاء وتفضيلاتهم لتعزيز الرضا والا�تفاظ بهم برام�ج الولاء: تطوير برامحج الولاء المستن�ي

ركيبة السكانية للعملاء  مية المحددة وال�ت ات التنظ�ي ا للا�تيا�ج يات وتكييفها وف�تً راتيحج يمكن ضبط كل من هذه الاس�ت

ربة  تحج وانب  �ج ميع  �ج �ن  لتحس�ي فعال  بشكل  للمنظمة  ماعية  ال�ج المعرفة  استخدام  هو  الهدف  ال.  المحج اهات  واتحج

العملاء.
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�ن رضا العملاء« نموذحج عمل »تحس�ي

�ن رضا العملاء من خلال إدارة المعرفة عدة خطوات يمكن تصنيفها وتصورها من خلال مخطط  من تحس�ي يت�ن

د أدناه مخطط تفصيل�ي للخطوات متبوعًا بوصف ن��ي لما قد يبدو عليه مخطط العملية. العملية. يو�ج

 � تقي��
الاحتياحٜات

حٜمع 
التحليل البيانات

والرؤى

إنشاء قاعدة 
المعرفة

 �� التحس��
المس���ر

المراقبة 
والتغذية 
الراحٜعة

المراقبة 
التنفيذوالتعليقات

تدريب 
�� الموظف��

البيانات الداخلية /
البيانات الداخلية

�� / للعملاء للموظف��

�ن رضا العملاء من خلال إدارة المعرفة: خطوات تحس�ي

1. تقييم الاحتياجات:

وات المعرفية ال�تىي تؤثر عل� رضا العملاء. ي لتحديد الفحج ار�ج راء عمليات التدقيق الداخل�ي وال�ن إ�ج



�ن رضا العملاء90 تحس�ي

2. جمع البيانات:

ات العملاء وتفضيلاتهم  مع معلومات �ول ا�تيا�ج استخدم الاستطلاعات ومقابلات العملاء وتحليلات البيانات ل�ج

ونقاط الضعف.

3. التحليل والرؤى:

معة واستخرا�ج رؤ� قابلة للتنفيذ. ية وخوارزميات التعلم الآل�ي لتحليل البيانات المحج استخدم الأدوات الإ�صا�ئ

4. إنشاء قاعدة المعرفة:

�ن والعملاء. �ي قاعدة معرفية يسهل الوصول إليها لكل من الموظف�ي ودة �ن ميع الرؤ� والمعلومات المو�ج قم بتحج

5. تدريب الموظفين:

�ن الآخرين ذوي الصلة باستخدام قاعدة المعرفة ل�ل مشكلات العملاء بكفاءة. �ي خدمة العملاء والموظف�ي تدريب مندو�ج

6. التطبيق:

دمة الذاتية أو آليات أخر� تع�تمد عل� قاعدة المعرفة. ديدة أو بوابات ال�ن تقديم بروتوكولات خدمة العملاء ال�ج

7. المراقبة والتغذية الراجعة:

ديدة. ر التطبيقات ال�ج استخدم مقاييس رضا العملاء والتعليقات المباشرة لقياس تأث�ي

8. التحسن المستمر:

مع البيانات وتحليلها المس�تمر. يات خدمة العملاء بناءً عل� �ج راتيحج �ن اس�ت قم بتحديث قاعدة المعرفة بشكل دوري وتحس�ي
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�ن رضا العملاء« م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق »تحس�ي

�ن رضا العملاء« متعددة الاستخدامات ويمكن أن تكون مفيدة  ية استخدام إدارة المعرفة »لتحس�ي راتيحج تعد إس�ت

ما يل�ي بعض المواقف ال�تىي يكون فيها هذا النهحج مهمًا بشكل  موعة واسعة من ال�الات والسيناريوهات. ف�ي �ي محج �ن

خاص:

1. منافسة عالية:

دمات متشابهة، يمكن أن يكون رضا العملاء بمثابة  ات أو الحن �ي الأسواق شديدة التنافسية �يث تكون المنتحج �ن

ر. فارق كب�ي

2. ردود فعل العملاء السلبية:

ات رضا منخفضة، فمن  أو در�ج السلبية  العملاء  تعليقات  ر من  كب�ي تلقي قدر  �ي  �ن المؤسسات  إ�د�  تبدأ  عندما 

�ن رضا العملاء. هود لتحس�ي الأهمية بمكان بذل ال�ج

3. إطلاق منتج/خدمة جديدة:

ديدة، فإن استخدام إدارة المعرفة لتحقيق أق�ى قدر من رضا  ا أو خدمة �ج �ي أي وقت تقدم فيه مؤسسة منتحجً �ن

ا�. �ي السوق بنحج ديد �ن �ي إنشاء العرض ال�ج العملاء يمكن أن يساعد �ن

4. اضطراب الصناعة:

رن  رك�ي ديدة أو ظروف السوق، يمكن أن يساعد ال�ت ر بسبب التقنيات ال�ج ر فيها الصناعة بشكل كب�ي �ي ال�الات ال�تىي تتغ�ي �ن

ر ابتكارًا. �ن الأك�ش �ي الا�تفاظ بالعملاء الذين قد يخسرون أمام المنافس�ي عل� رضا العملاء �ن
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5. التوسع الدولي:

�ن وتفضيلاتهم من خلال إدارة  ات العملاء المحلي�ي ديدة ذات اختلافات ثقافية، يعد فهم ا�تيا�ج عند دخول أسواق �ج

مان رضا العملاء. ا ل�ن المعرفة أمرًا �يو�يً

6. المتطلبات التنظيمية:

إدارة  مي، فإن  التنظ�ي الامتثال  زءًا من  العملاء �ج وال�تمويل �يث قد يكون رضا  الصحية  الرعاية  �ي صناعات مثل  �ن

ا ضرورة قانونية. يد ولكنها أيصنً رد عمل �ج �ن هذا المقياس ليست محج المعرفة لتحس�ي

7. الاتجاهات الموسمية:

خلال موا�م الذروة عندما تكون تفاعلات العملاء وشكاواهم مرتفعة، يمكن الاستفادة من إدارة المعرفة تبسيط 

�ن رضا العملاء. خدمة العملاء وتحس�ي

8. عمليات الدمج والاستحواذ:

ا. يمكن أن تساعد إدارة  ودة أمرًا �يو�يً ارب العملاء المتسقة وعالية ال�ج مان تحج بعد الاندما�ج أو الاستحواذ، يعد �ن

ا. ة �دي�شً ر الشركة المدمحج �ي تو�يد الممارسات ع�ج المعرفة �ن

9. التغييرات التنظيمية:

�ن أو إعادة الهيكلة،  يسي�ي �ن الر�ئ �ي الموظف�ي رات �ن رة داخل المنظمة، مثل التغي�ي رات كب�ي �ي أي وقت تكون هناك تغي�ي �ن

�ي ال�فاظ عل� مستويات رضا العملاء أو تحسينها. فإن استخدام إدارة المعرفة يمكن أن يساعد �ن

10. التحول الرقمي:

مان  ل�ن المعرفة  إدارة  استخدام  يمكنها  الرقمية،  المنصات  إل�  التقليدية  المنصات  من  ما  مؤسسة  تتحول  عندما 

�ن رضا العملاء. ميع القنوات، وبالتال�ي تحس�ي ر �ج ربة العملاء ع�ج سلاسة تحج
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11. سيناريوهات التوسع:

ا. يمكن أن تكون أنظمة  مع نمو المؤسسات، قد يصبح ال�فاظ عل� مستو� ثابت من خدمة العملاء أمرًا صع�جً

�ي توسيع نطاق مبادرات رضا العملاء. رة �ن مة كب�ي إدارة المعرفة ذات ق�ي

12. إدارة الأزمات:

�ي نشر  يد أن تساعد �ن دارة بشكل �ج دمة، يمكن لقاعدة المعرفة المُ �ي �الة �دوث أزمة علاقات عامة أو انقطاع ال�ن �ن

�ن مستويات الرضا. ا، لإدارة توقعات العملاء وتحس�ي �يً ا وخار�ج معلومات دقيقة بسرعة، داخل�يً

13. تدهور الجودة:

دمة، فإن تطبيق إدارة المعرفة يمكن أن  ودة المنتحج أو ال�ن �ي �ج ا �ن إذا كانت هناك مؤشرات أو مقاييس تظهر انخفاصنً

�ن رضا العملاء. �ي تحديد المشكلات وتحس�ي يكون مفيدًا �ن

14. تقدمات تكنولوجية:

العملاء  خدمة  أو  الدردشة  روبوتات  مثل  العملاء،  تفاعل  عل�  تؤثر  ديدة  �ج تقنيات  ما  مؤسسة  تتب�نى  عندما 

�ي  �ي �ن ا�ج مان مساهمة هذه التقنيات بشكل إيحج �ي �ن مة عل� الذكاء الاصطناعي، يمكن أن تساعد إدارة المعرفة �ن القا�ئ

رضا العملاء.

يات مخصصة  راتيحج بالمؤسسة، يمكن تطوير اس�ت ر صلة  الأك�ش السيناريوهات هو  ومن خلال تحديد أي من هذه 

�ن رضا العملاء. �ي تحس�ي لاستخدام إدارة المعرفة بشكل فعال �ن
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�ن رضا العملاء« تحديات وعقبات تطبيق »تحس�ي

ه العديد من التحديات أو  �ن رضا العملاء« من خلال إدارة المعرفة يمكن أن يوا�ج ية »تحس�ي راتيحج إن تنفيذ اس�ت

ر شيوعا: ما يل�ي بعض من الأك�ث العقبات. وف�ي

1. قيود مالية:

يا والقو� العاملة، وهو ما  	 �ي التكنولو�ج ا ما تتطلب �لول إدارة المعرفة الفعالة الاست�شمار �ن انية: غال�جً رن قيود الم�ي

انيات المحدودة. رن رة أو تلك ذات الم�ي مًا بالنسبة للمؤسسات الصغ�ي ا دا�ئ قد لا يكون ممك�نً

�ن رضا العملاء واضحًا عل�  	 �ي تحس�ي د المال�ي عل� الاست�شمار �ن د الاست�ثمار: قد لا يكون العا�ئ �ن بشأن عا�ئ عدم اليق�ي

ا. رير التكاليف أمرًا صع�جً عل ت�ج الفور، مما قد يحج

2. التحديات التكنولوجية:

ا طويلًا. 	 �ي الأنظمة ال�الية أمرًا معقدًا ويستغرق وق�تً ديدة �ن رامحج أو التقنيات ال�ج التكامل: قد يكون دمحج ال�ج

�ن رضا  	 هود المبذولة لتحس�ي ر الكاملة إل� تضليل ال�ج ر الدقيقة أو غ�ي ودة البيانات: يمكن أن تؤدي البيانات غ�ي �ج

العملاء.

3. الحواجز الثقافية:

�ي مع مبادرة إدارة  	 تأ�ت ديدة  ر �ج راءات أو تقنيات أو طرق تفك�ي ر: قد يقاوم الموظفون اع�تماد إ�ج مقاومة التغي�ي

المعرفة.

مع المعرفة  	 �ي تبادل المعلومات، مما يعوق محج رددة �ن العمليات المنعزلة: قد تكون الإدارات داخل المنظمة م�ت

ماعية. ال�ج
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4. الموارد البشرية:

خدمة  	 بروتوكولات  مع  والتكيف  ديدة  ال�ج التقنيات  استخدام  عل�  التدريب  إل�  الموظفون  يحتا�ج  التدريب: 

ا وموارد. ديدة، الأمر الذي يستغرق وق�تً العملاء ال�ج

عل ال�فاظ عل� مستو� ثابت  	 �ن المرتفعة إل� �ج : يمكن أن تؤدي معدلات دوران الموظف�ي �ن معدل دوران الموظف�ي

ف الموارد اللازمة للتدريب المس�تمر والتأهيل. رن ا ويمكن أن تست�ن دمة أمرًا صع�جً من ال�ن

5. النطاق والتعقيد:

تبعات ال�نمو والتوسع: مع نمو المنظمة، يصبح ال�فاظ عل� مستويات رضا العملاء أو تحسينها أمرًا معقدًا  	

ايد. رن بشكل م�ت

ه مما  	 ات قاعدة عملاء متنوعة اتباع نهحج متعدد الأو�ج ات العملاء المتنوعة: قد يتطلب تلبية ا�تيا�ج ا�تيا�ج

يؤدي إل� تعقيد عملية إدارة المعرفة.

6. ضيق الوقت:

�ن أن العديد من  	 �ي ��ي ات رضا العملاء، �ن �ي در�ج �ج الفورية: قد يتوقع أصحاب المصلحة تحسينات فورية �ن النتا�ئ

ر. ا لإظهار التأث�ي مبادرات إدارة المعرفة تستغرق وق�تً

امًا بالوقت  	 رن ا منتظمًا لتظل فعالة، مما يتطلب ال�ت التحديثات المس�تمرة: تتطلب أنظمة إدارة المعرفة تحدي�شً

والموارد.

7. القضايا التنظيمية والامتثال:

ح ال�نصوصية،  	 �ن ولوا�ئ مع بيانات العملاء واستخدامها بما يتوافق مع قوان�ي ب أن ي�تم �ج �ماية البيانات: يحج

�ي أوروبا. مثل القانون العام ل�ماية البيانات )GDPR( �ن

بتفاعلات  	 تتعلق  محددة  ح  لوا�ئ وال�تمويل  الصحية  الرعاية  مثل  الصناعات  لد�  بالصناعة:  اصة  الحن  � اللوا�ئ

ام بها. رن ب الال�ت العملاء ال�تىي يحج



�ن رضا العملاء96 تحس�ي

8. اختلال الأهداف:

يسية، وال�تىي قد تتعارض  	 أهداف الأقسام: قد يكون لد� الأقسام المختلفة أهداف مختلفة ومؤشرات أداء ر�ئ

مع الأهداف العامة لرضا العملاء.

رة  	 المقاييس قص�ي لتعزيز  المبذولة  هود  ال�ج تتعارض  قد  المدى:  الأهداف طويلة  المدى مقابل  رة  الأهداف قص�ي

�ن رضا العملاء. ية طويلة المد� لتحس�ي راتيحج المد� مع الإس�ت

9. تحديات القياس:

ا� المبادرات ال�تىي تهدف  	 م نحج حج واضحة وقابلة للقياس، سيكون من الصعب تقي�ي مقاييس غامضة: بدون نتا�ئ

�ن رضا العملاء. إل� تحس�ي

ا� عل�  	 هود المس�تمرة يمكن أن يعيق النحج �ي ال�ج ود آلية لدمحج تعليقات العملاء �ن عة: عدم و�ج �لقة التغذية الرا�ج

المد� الطويل.
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knowledge

راء/ �ب �تماعية ( موقع ال�ف إدارة المعارف الا�ب
�تماعية) رة، تحليل الشبكة الا�ب �ب ال�ف

Social KM (Expert/Expertise Location, CoPs, Social 
Network Analysis SNA)
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�تماعية مفهوم نشاط إدارة المعارف الا�ج

�تماعية  ال الأوسع لإدارة المعرفة الذي يركز عل� التفاعلات الا�ج من المحج �تماعية )SKM( هي نهحج �ن إدارة المعرفة الا�ج

ماعي للأفراد داخل المنظمة لالتقاط المعرفة ومشاركتها وتحسينها. من خلال الاستفادة من الأدوات  والذكاء ال�ج

�تماعية الداخلية والويك�ي والمنتديات، تهدف SKM إل� تسهيل تدفق المعرفة  �تماعية، مثل الشبكات الا�ج والمنصات الا�ج

�ن للمعلومات  ة لا يكون فيها الموظفون مستهلك�ي ر مختلف الأقسام والمستويات. فهو يخلق بي�ئ والتعاون والابتكار ع�ج

�ي قاعدة معارف المنظمة. ا �ن �ن أيصنً فحسب، بل مساهم�ي

الذين  المنظمة  داخل  راء  �ج ال�ن أو  �ن  المهني�ي ر ر�مية من  غ�ي إل� شبكات   )CoP( الممارسة  �تمعات  ر مصطلح محج ويش�ي

ركة. باعتبارها أداة لإدارة المعرفة، تركز مؤتمرات الأطراف عل�  �ي الاه�تمامات أو الأهداف أو المهام المش�ت يتشاركون �ن

التفاعلات  خلال  من  محدد.  موضوع  أو  ال  محج �ي  �ن وال�لول  الممارسات  أفضل  وتطوير  والمشاركة  ماعي  ال�ج التعلم 

رة، وبالتال�ي  �ج ه، يتبادل أعضاء CoP الرؤ� والمعرفة وال�ن رنت أو خار�ج ر الإن�ت والمناقشات والتعاون المنتظم، سواء ع�ج

�ي رأس المال الفكري للمنظمة وقدرات �ل المشكلات. المساهمة �ن

�ي إدارة المعرفة لر�م وتحليل العلاقات  ية بحث وأداة تستخدم �ن �تماعية )SNA( فهو منهحج أما تحليل الشبكات الا�ج

 SNA ن الأفراد أو الفرق أو الأقسام داخل المنظمة. ومن خلال فحص هذه الشبكات، يهدف نظام� والتفاعلات ب�ي

المؤثرة  العوامل  التحليل عن  المنظمة. يمكن أن يكشف  المعلومات والتعاون ونقل المعرفة داخل  إل� فهم تدفق 

ل تبادل المعرفة  ر الر�مية ال�تىي يمكن الاستفادة منها أو تحسينها من أ�ج يسية والاختناقات وقنوات الاتصال غ�ي الر�ئ

ر فعالية. مي بشكل أك�ش والأداء التنظ�ي



99 الأنشطة المكثفة لإدارة المعرفة

إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge
إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

�ي المنظمات أهميته بالنسبة لإدارة المعرفة �ن

�ن  �ي تحس�ي ر لدورهما �ن �تمع الممارسة« )CoP( باه�تمام كب�ي �تماعية« )SKM( و«محج �ظي مفهوما »إدارة المعرفة الا�ج

المعرفة  لإدارة  الأدوات  هذه  أهمية  سبب  وإليك  المس�تمر.  التعلم  ثقافة  ورعاية  الابتكار  وتعزيز  مي  التنظ�ي الأداء 

للمؤسسات:

:)SKM  ( إدارة المعرفة الاجتماعية

�ن . 1 �تماعية الداخلية والمنتديات والمواقع الويك�ي الموظف�ي ع أدوات SKM مثل الشبكات الا�ج تعزيز التعاون: تشحج

عل� التعاون بشكل مفتو�، مما يؤدي إل� كسر صوامع الأقسام والتسلسلات الهرمية.

�تماعية تسهيل المشاركة السريعة للمشاكل وال�لول، مما يسهل . 2 تسريع �ل المشكلات: يمكن للمنصات الا�ج

. �ي الوضع ال�ال�ي ا وال�تىي يمكن أن تساعد �ن راء أو مشكلات تم �لها مسب�تً العثور عل� خ�ج

يعزز الابتكار: تتيح SKM ثقافة ردود الفعل المس�تمرة وتوليد الأفكار، وال�تىي يمكن أن تكون محورية للابتكار.. 3

�ن أمر لا مفر منه. توفر SKM مستودعًا ي�تم فيه تخزين المعرفة، . 4 يحتفظ بالمعرفة المؤسسية: دوران الموظف�ي

المهمة. بال�كمة المؤسسية  وبالتال�ي الا�تفاظ 

يمكن . 5 �يث  ر�مية  ر  غ�ي مية  تعل�ي منصات  بمثابة  �تماعية  الا�ج الأدوات  تكون  أن  يمكن  المس�تمر:  التعلم  ع  تشحج

البعض. بعضهم  ومهارات  ورؤ�  ارب  تحج من  التعلم  �ن  للموظف�ي

:)CoP  ( مجتمع الممارسة

�ي موضوعات محددة، . 1 �ن الذين لديهم أدوار أو تحديات مماثلة بالتعمق �ن رة: ت�مح CoPs للموظف�ي �ج تعميق الحن

راتهم. وبالتال�ي تعميق خ�ج

دد أن يواكبوا التطورات بسرعة من خلال الوصول . 2 دد: يمكن للأعضاء ال�ج �ن الحج تسريع عملية تأهيل الموظف�ي

�تمع. ماعية للمحج رة ال�ج �ج إل� المعرفة وال�ن



�تماعية)100 رة، تحليل الشبكة الا�ج �ج راء/الحن �ج �تماعية ( موقع الحن إدارة المعارف الا�ج

�تمع تعلم أفضل الممارسات، . 3 المحج المناقشات وتبادل المعرفة، يمكن لأعضاء  ودة العمل: من خلال  �ن �ج تحس�ي

ودة عملهم. �ن �ج مما يساعدهم عل� تحس�ي

�ن الأقسام المختلفة، مما يساعد عل� . 4 سر ب�ي الس الممارسة أن تكون بمثابة �ج وات المعرفية: يمكن لمحج سد الفحج

ر المؤسسة. تبادل المعرفة المتخصصة ع�ج

لرضا . 5 أمر مهم  بالان�تماء والمشاركة، وهو  الشعور  يعزز  �تمع  المحج زءًا من  �ج : كونك  �ن الموظف�ي يزيد من مشاركة 

بهم. والا�تفاظ  �ن  الموظف�ي

�ي  �ن ال�تىي تحصر المعرفة  ال�نماذ�ج التقليدية  مي، والابتعاد عن  ر التنظ�ي SKM وCoP كمحفزين للتغي�ي يعمل كل من 

المعرفة  وتستخدم  تقدر  مية  تنظ�ي ثقافة  بإنشاء  يقومون  ذلك،  من  وبدلًا  الأقدمية.  مستويات  أو  محددة  أقسام 

ابة ومبتكرة. والرؤ� لكل فرد، وبالتال�ي تعزيز منظمة سريعة الاستحج
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ياته راتيحج إس�ت

:)SKM  ( استراتيجيات تنفيذ إدارة المعرفة الاجتماعية

�ن الإدارات والاتصالات لكسر العزلة.. 1 ركة ب�ي يع المشاريع المش�ت ف: تشحج �ن الوظا�ئ التعاون ب�ي

لتلبية . 2 خصيصًا  والم�ممة  البديهية  العمل  ر  وس�ي هات  الوا�ج استخدم  المستخدم:  عل�  يركز  الذي  م  الت�م�ي

وتفضيلاتهم. �ن  الموظف�ي ات  ا�تيا�ج

رن تبادل المعرفة والتعاون.. 3 التلعيب: دمحج عناصر شبيهة باللعبة لتحف�ي

�ي SKM، والعمل ك�نماذ�ج يحتذ� بها وتعزيز استخدامها.. 4 ب عل� القادة المشاركة بنشاط �ن مشاركة القيادة: يحج

يد مع الأنظمة الأخر� مثل نظام إدارة الموارد البشرية وإدارة . 5 التكامل: تأكد من تكامل أدوات SKM بشكل �ج

ربة سلسة. ر تحج المشاريع وإدارة علاقات العملاء لتوف�ي

ركة.. 6 ودة المعرفة المش�ت مان �ج م و�ن ا متخصصًا لتنظ�ي ودة: استخدم الذكاء الاصطناعي أو فري�تً م ومراقبة الحج التنظ�ي

عل� . 7  SKM مبادرات  ر  تأث�ي لقياس  يسية  الر�ئ الأداء  مؤشرات  مراقبة  يسية:  الر�ئ الأداء  ومؤشرات  القياس 

الصلة. ذات  الأخر�  والمقاييس  المعرفة  ومشاركة  ية  الإنتا�ج

�تماعية.. 8 �ي منصة المعرفة الا�ج المكافأة والتقدير: إنشاء نظام مكافأة للمساهمات النشطة والمفيدة �ن

ر أمنية قوية ل�ماية المعلومات ال�ساسة.. 9 أمن البيانات والامتثال: تنفيذ تداب�ي

�ن عل� الشعور بالرا�ة عند استخدام أدوات . 10 تدريب ودعم المستخدم: تقديم برامحج تدريبية لمساعدة الموظف�ي

.SKM

:)CoP  ( استراتيجيات تنفيذ مجتمع الممارسة

الأهداف المركزة: �دد بوضو� ما يهدف كل مؤتمر إل� تحقيقه.. 1

ال.. 2 �ي هذا المحج رام �ن د ي�تمتع بالمعرفة والا��ت �ن ميسر أو قا�ئ �تمعي: قم بتعي�ي ر المحج التيس�ي
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رنت للحفاظ عل� مشاركة . 3 ر المتصلة بالإن�ت رنت وغ�ي ر الإن�ت ا من الأ�داث ع�ج المشاركة المختلطة: استخدم مزيحجً

�تمع. المحج أعضاء 

�ي أدوار أو أقسام مختلفة لإثراء قاعدة المعرفة.. 4 يع مشاركة الأفراد �ن التعرض متعدد التخصصات: تشحج

مية ال�الية.. 5 ات التنظ�ي �ي الوقت المناسب: تأكد من أن المناقشات والمواد محدثة وذات صلة بالا�تيا�ج المحتوى �ن

عات الأداء وتقديم المكافآت.. 6 �ي مرا�ج �ن �ن راف بمساهمات الأعضاء النشط�ي التقدير الرسمي: الاع�ت

دد.. 7 م الأعضاء ال�ج وع إليها ول�ن يسية لتسهيل الر�ج مستودعات المعرفة: أرشفة الأفكار والمناقشات الر�ئ

يسية مثل معدلات المشاركة . 8 ه باستخدام مؤشرات الأداء الر�ئ �تمع وأدا�ئ م: قياس صحة المحج المقاييس والتقي�ي

ركة. ودة المعرفة المش�ت �ن و�ج وعدد الأعضاء النشط�ي

9 .. �ن الات التحس�ي �تمع لتحديد محج آلية تقديم الملا�ظات: ال�تماس التعليقات بانتظام من أفراد المحج

يا ومسا�ات . 10 �ي ذلك أدوات التكنولو�ج انية والموارد: تخصيص الموارد اللازمة لأنشطة مؤتمر الأطراف، بما �ن رن الم�ي

. �ن �ن الضيوف المح�تمل�ي �ن أو المدرب�ي �تماعات والمتحدث�ي الا�ج



103 الأنشطة المكثفة لإدارة المعرفة

إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge
إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

نموذحج العمل ال�ناص به )خطوات العمل(

 � تقي��
الاحتياحٜات

اختيار 
الأداة

الاختبار 
التحٜريٜ���

الطرح ع�� 
مستوى 
الشركة

التحديثات 
التكرارية

تحليلات 
البيانات

حلقة 
الملاحظات

المراقبة 
والإشراف

إنشاء المحتوى 
وترحيله

التدريب 
والإعداد

:)SKM ( خطوات تنفيذ إدارة المعرفة الاجتماعية

وات والفرص داخل المنظمة.. 1 ات تبادل المعرفة والفحج راء تحليل شامل لفهم ا�تيا�ج ات: إ�ج م الا�تيا�ج تقي�ي

ات . 2 وا�تيا�ج مية  التنظ�ي الأهداف  مع  تتوافق  ال�تىي  المناسبة  الأساسية  والأنظمة  الأدوات  ر  اخ�ت الأداة:  اختيار 

المستخدم.
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راء . 3 مع التعليقات وإ�ج �ن ل�ج رة من المستخدم�ي موعة صغ�ي ىي مع محج ري�ج راء اختبار تحج : قم بإ�ج �ي ري�ج الاختبار التحج

اللازمة. التعديلات 

يدًا.. 4 الطرح عل� مستوى الشركة: إطلاق أدوات SKM للمؤسسة بأكملها من خلال خطة طر� محددة �ج

�ن عل� كيفية . 5 رنت وتقديم أدلة لتدريب الموظف�ي ر الإن�ت راء ورش عمل وندوات ع�ج التدريب والتأهيل: قم بإ�ج

SKM بشكل فعال. استخدام أدوات 

إنشاء المحتوى وتر�يله: قم بملء منصة SKM بالمحتو� الأول�ي الأسا�ىي وربما تر�يل البيانات ذات الصلة . 6

من منصات أخر�.

تحديث . 7 أو  إزالة  بانتظام.  المستخدم  مشاركة  ومستويات  والمناقشات  المحتو�  مراقبة  والإشراف:  المراقبة 

الصحيحة. ر  غ�ي أو  القديمة  المعلومات 

راء التحسينات المس�تمرة.. 8 �ن بشكل مس�تمر لإ�ج مع التعليقات من المستخدم�ي �لقة التعليقات: �ج

9 ..SKM يسية والصحة العامة لنظام تحليلات البيانات: استخدم أدوات التحليلات لمراقبة مؤشرات الأداء الر�ئ

التحديثات التكرارية: قم بتحديث النظام بانتظام بناءً عل� التحليلات والملا�ظات.. 10
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)CoP( تمع الممارسة� خطوات تنفيذ محج

حدد الغرض 
والنطاق

تحديد 
أصحاب 
المصلحة

تحديد أهداف 
التعلم

الإطلاق 
والتأهيل

إحٜراء 
التعديلات

تتبع 
الأداء

تطوير 
المحتوى

الاحٜ���اعات 
المنتظمة

أرشفة 
المعرفة

مشاركة 
المحٜ���ع

�تمع بوضو�.. 1 تحديد الغرض والنطاق: توضيح أهداف ونطاق المحج

�ي ذلك القادة أو الميسرين.. 2 �تمع، بما �ن زءًا من المحج تحديد أصحاب المصلحة: تحديد من سيكون �ج

م عل� . 3 ، أو نظام أسا�ىي قا�ئ ودًا عل� خادم داخل�ي تحديد الأنظمة الأساسية: قرر ما إذا كان CoP سيكون مو�ج

الويب، أو نظام مختلط.

�ن وتحديد غرضه وقواعده.. 4 ا، ودعوة الأعضاء الأولي�ي الإطلاق والإعداد: إطلاق CoP ر�م�يً
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�تمع عل� ال�نمو.. 5 تطوير المحتوى: قم بإنشاء موضوعات مناقشة أولية وموارد ومحتويات أخر� لمساعدة المحج

ر . 6 �تماعات أو مناقشات منتظمة )أسبوعية وشهرية وما إل� ذلك( ع�ج راء ا�ج �تماعات المنتظمة: تخطيط وإ�ج الا�ج

رنت. رنت و/أو دون الاتصال بالإن�ت الإن�ت

ركة.. 7 أرشفة المعرفة: إنشاء طرق لالتقاط وتخزين المعرفة المش�ت

المشكلات . 8 لسات �ل  والمناقشات و�ج الأنشطة  �تمع من خلال  المحج أفراد  �تمع: �افظ عل� مشاركة  المحج مشاركة 

المختلفة.

مة.. 9 تتبع الأداء: استخدم التحليلات لمراقبة المشاركة والمشاركة النشطة وتوليد الق�ي

10 .. رن رك�ي الات ال�ت �ن أنشطة مؤتمر الأطراف ومحج مع التعليقات بانتظام لتحس�ي التعليقات والتكرار: قم بحج
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م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق هذا النوع من الأنشطة

�ي  �ن �ن �تمع الممارسة )CoP( أدوات قوية لتبادل المعرفة والابتكار والتحس�ي �تماعية )SKM( ومحج تعد إدارة المعرفة الا�ج

ما يل�ي بعض  ات والتحديات والأهداف المحددة للمنظمة. ف�ي دتها تتوقف عل� الا�تيا�ج المؤسسات. ومع ذلك، فإن فا�ئ

السيناريوهات ال�تىي قد تكون فيها هذه الأدوات مفيدة بشكل خاص:

(SKM) تماعية� إدارة المعرفة الا�ج

مان . 1 ر مواقع مختلفة استخدام SKM ل�ن رة الموزعة: يمكن للمؤسسات ال�تىي لديها فرق موزعة ع�ج الفرق الكب�ي

ميع إل� نفس الموارد والمعلومات. وصول ال�ج

�ي نشر . 2 ر سريعًا، يمكن أن تساعد SKM �ن �ي الصناعات ال�تىي يكون فيها معدل التغي�ي طى: �ن الصناعات سريعة الحن

ديدة بسرعة. المعلومات ال�ج

للفكر . 3 منصة  ر  توف�ي خلال  من  المعقدة  المشكلات  �ل  �ي  �ن المساعدة   SKM لـ  يمكن  المعقدة:  والمشاريع  المهام 

الموارد. ومشاركة  �ي  التعاو�ن

تعمل . 4 أن  يمكن  مرتفعًا،  �ن  الموظف�ي دوران  معدل  فيها  يكون  ال�تىي  السيناريوهات  �ي  �ن عالية:  دوران  معدلات 

ولايتهم. المنتهية  �ن  الموظف�ي بمعارف  يحتفظ  كمستودع   SKM

�ن . 5 عة وأفضل الممارسات ب�ي لة الشا�ئ خدمة العملاء: للنشر السريع لأدلة استكشاف الأخطاء وإصلا�ها والأس�ئ

ممثل�ي خدمة العملاء.

أو . 6 الاستحواذ  أو  الدمحج  عمليات  مثل  رات  بتغي�ي المؤسسة  تمر  عندما  ر:  التغي�ي إدارة  أو  ديدة  الحج المبادرات 

فعالية. ر  وأك�ش أسرع  بشكل  المعلومات  توزيع  �ي  �ن  SKM تساعد  أن  يمكن  ي،  راتيحج الاس�ت اه  الاتحج �ي  �ن التحولات 

(CoP) تمع الممارسة� محج

1 . CoP الات ال�تىي تكون فيها المهارات أو المعرفة المتخصصة أمرًا بالغ الأهمية، يمكن لـ �ي المحج الأدوار المتخصصة: �ن

ر دعم وموارد لا تقدر ب�شمن. توف�ي
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التعاون متعدد التخصصات: عندما يتطلب مشروع أو هدف مدخلات من تخصصات متعددة، يمكن لمؤتمر . 2

الأطراف تسهيل هذا التعاون بشكل فعال.

للأفكار . 3 ال�ر  التبادل  من  تستفيد  أن  المس�تمر  الابتكار  إل�  تهدف  ال�تىي  للمنظمات  يمكن  الابتكار:  عل�  رن  رك�ي ال�ت

الأطراف. مؤتمر  داخل  والمعلومات 

ة . 4 ديدة، توفر CoPs بي�ئ يات ال�ج ل التطوير المس�تمر للمهارات وإتقان التقنيات أو المنهحج : من أ�ج التطوير المه�ن�ي

مية أقل ر�مية ولكنها فعالة للغاية. تعل�ي

تكون . 5 أن  مكن  ف�ي والمشاركة،  التعلم  ثقافة  لبناء  اهدة  �ج المنظمات تسعى  إ�د�  كانت  إذا  مية:  التنظ�ي الثقافة 

هد. ال�ج زأ من هذا  يتحج زءًا لا  الأطراف �ج مؤتمرات 

يسيون من التقاعد، يمكن لـ CoPs المساعدة . 6 رب فيها الموظفون الر�ئ �ي المنظمات ال�تىي يق�ت الا�تفاظ بالمعرفة: �ن

ا. �ن الأصغر س�نً منية إل� الموظف�ي �ي نقل معرفتهم ال�ن �ن

الفرق . 7 العالمية �يث تحتا�ج  المنظمات  �ي  �ن ا  أيصنً الأطراف مفيدة  تكون مؤتمرات  أن  العالمية: يمكن  المنظمات 

المختلفة. مية  التنظ�ي ات  والبي�ئ والأسواق  الثقافات  �ن  ب�ي الدقيقة  الفروق  فهم  إل�  المختلفة 

ودة أمرًا بالغ الأهمية، يمكن استخدام . 8 مان ال�ج �ي قطاعات مثل الرعاية الصحية، �يث يعد �ن ودة: �ن �ن الحج تحس�ي

مؤتمرات الأطراف لنشر أفضل الممارسات والدروس المستفادة من ال�الات أو السيناريوهات المختلفة.

المحددة للمؤسسة، يمكن للشركات  ات والسيناريوهات  الا�تيا�ج SKM وCoP مع  ومن خلال مواءمة تطبيق 

�ي تحقيق أهدافها. د ال�تىي تقدمها هذه الأدوات �ن م الفوا�ئ تعظ�ي
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تحديات وعقبات تطبيق النشاط

�ي المنظمات إل� تقديم تحديات  �تمع الممارسة )CoP( �ن �تماعية )SKM( ومحج يمكن أن يؤدي تنفيذ إدارة المعرفة الا�ج

ما  ية إل� الاه�تمامات ال�تىي ت�تمحور �ول الإنسان. ف�ي راو� من القضايا التكنولو�ج وعقبات مختلفة، وال�تىي يمكن أن ت�ت

ق المح�تملة: يل�ي بعض العوا�ئ

)SKM  ( إدارة المعرفة الاجتماعية

من . 1 القوية. يت�ن  SKM التحتية اللازمة لدعم أنظمة  البنية  ميع المؤسسات  ية: لا تمتلك �ج التكنولو�ج القيود 

. رامحج وال�ج هزة  الأ�ج ذلك قيود 

ر . 2 التداب�ي تؤدي  أن  ال�ساسة، ويمكن  المعلومات  SKM مشاركة  من  تت�ن ما  ا  غال�جً والحنصوصية:  البيانات  أمن 

البيانات. راق  اخ�ت إل�  الكافية  ر  غ�ي الأمنية 

من . 3 عل  يحج مما  بالأشياء،  القيام  طرق  أو  ديدة  ال�ج للتقنيات  �ن  مقاوم�ي الموظفون  يكون  قد  ر:  التغي�ي مقاومة 

.SKM أدوات  استخدام  يع  تشحج الصعب 

رة المعلومات يمكن أن تكون مشكلة مثل قلة المعلومات. قد يشعر الموظفون . 4 د للمعلومات: ك�ش الحمل الزا�ئ

بالإرهاق من ثروة المعلومات المتا�ة.

مان دقة وأهمية المعرفة ال�تىي ي�تم مشاركتها.. 5 ودة: قد يكون من الصعب �ن مراقبة الحج

ا من �يث الموارد المالية والبشرية.. 6 التكلفة: قد يكون تنفيذ نظام SKM مكل�نً

التكامل مع الأنظمة الحالية: لد� العديد من المنظمات بالفعل شكل من أشكال إدارة المعرفة، وقد يكون . 7

ا. ديد مع النظام القديم أمرًا صع�جً دمحج النظام ال�ج

)CoP  ( مجتمع الممارسة

�ي تعزيز التعاون . 1 �ن ع المشاركة المفتو�ة صعوبة  ال�تىي لا تشحج د المنظمات ذات الثقافة  ز الثقافية: قد تحج الحوا�ج

رك. المش�ت
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�ي مؤتمر . 2 �ن المشاركة  يمكنهم  لا  بحيث  العادية  بمهامهم  دًا  �ج �ن  الموظفون مشغول�ي يكون  قد  الزمنية:  القيود 

فعال. بشكل  الأطراف 

ة من . 3 ود كتلة �ر�ج بدون و�ج ا.  تحد�يً �تمع  المحج النشطة داخل  المشاركة  ال�فاظ عل�  أن يشكل  المشاركة: يمكن 

بسرعة. نشط  ر  غ�ي يصبح  أن  الأطراف  لمؤتمر  يمكن   ، �ن المشارك�ي الأعضاء 

م . 4 المناقشات وتنظ�ي د أو وسيط مخصص لتسهيل  إل� قا�ئ ا ما يحتا�ج مؤتمر الأطراف  الاعتدال والقيادة: غال�جً

ا. الأ�داث وما إل� ذلك. يمكن أن يشكل العثور عل� مثل هذا الشخص أو تخصيصه تحد�يً

من . 5 عل  يحج مما  ل،  الأ�ج وطويلة  ملموسة  ر  غ�ي الأطراف  مؤتمر  د  فوا�ئ تكون  ما  ا  غال�جً الاست�ثمار:  د  عا�ئ قياس 

العليا. للإدارة  ودها  و�ج رير  وت�ج المباشر  رها  تأث�ي قياس  الصعب 

ر عملية وأقل . 6 دًا بحيث تصبح غ�ي رة �ج �تمعات، قد تنحرف عن الموضوع أو تصبح كب�ي ز�ف النطاق: مع نمو المحج

فعالية.

�تمع.. 7 �ن أهداف مختلفة، مما يؤدي إل� صراعات داخل المحج تضارب المصالح: قد يكون لد� الأعضاء المختلف�ي

�ن عند  ت�ي ه بعض المؤسسات عقبات من كلا الف�ئ لد� كل من SKM وCoP تحديات فريدة خاصة بهما، وقد توا�ج

يهية الواضحة وفهم هذه القضايا  م والمباد�ئ التو�ج محاولة تنفيذ هذه الأدوات. يمكن أن يساعد التخطيط السل�ي

يات للتغلب عل� هذه العقبات.  راتيحج �ي إنشاء اس�ت المح�تملة �ن
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 إدارة رأس المال الفكري 
ل العمل، النقل/الا�تفاظ) (التقاط المعرفة من أ�ب

Intellectual Capital Management (Knowledge Capture for Action, 
Transfer/Retention KT&R)

�ن رضا العملاء«:   مفهوم النشاط »تحس�ي

ي الذي تتبعه المؤسسات لتحديد  ر إدارة رأس المال الفكري (ICM) إل� النه�ج المنهحج تش�ي

راع  الاخ�ت براءات  ذلك  مل  ي�ث أن  يمكن  منها.  والاستفادة  وإدارتها  الفكرية  أصولها 

والهدف  والمعرفة.  الفكرية  الملكية  من  الأخرى  والأشكال  رة  �ج والحن ارية  التحج والأسرار 

الابتكار،  وتعزيز  تنافسية،  ة  رن م�ي عل�  للحصول  بفعالية  الأصول  هذه  استخدام  هو 

ال الأوسع لإدارة المعرفة،  �ي المحج مي. تعد ICM أداة �اسمة �ن اح التنظ�ي �ي النحج والمساهمة �ن

مة  ق�ي لها  ال�ت�ي  الملموسة  ر  الموارد غ�ي ي مع  راتيحج م والتعامل الاس�ت التقي�ي �يث تركز عل� 

طويلة المدى للمنظمة.
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�ي المنظمات أهميته بالنسبة لإدارة المعرفة �ن

يسية: ية الأعمال الحديثة لعدة أسباب ر�ئ راتيحج زأ من اس�ت زءًا لا يتحج تعد إدارة رأس المال الفكري (ICM) �ج

1. ميزة تنافسية:

ة  رن ارية، أن يوفر م�ي التحج رة والأسرار  �ج النشر وال�ن راع و�قوق  �ي ذلك براءات الاخ�ت �ن الفكري، بما  المال  يمكن لرأس 

ة  رن الم�ي من  قدر  أق�ى  يوفر  أن  يمكن  �يث  نشره  من  ت�ن بكفاءة  هذا  المال  رأس  إدارة  إن   . �ن المنافس�ي عل�  رة  كب�ي

التنافسية.

2. ابتكار:

�ي  راف بالمساهمات الفكرية ومكافأتها. يمكن أن يساعد �ن ة مواتية للابتكار من خلال الاع�ت تعمل ICM عل� تعزيز بي�ئ

ديدة إل� السوق بشكل أسرع. ات أو خدمات �ج تسريع عمليات البحث والتطوير وتقديم منتحج

3. خلق القيمة

اذبية للمست�شمرين  ر �ج عل المنظمة أك�ش مته، مما يحج إن إدارة رأس المال الفكري بشكل فعال يمكن أن تزيد من ق�ي

. �ن والشركاء والمستحوذين المح�تمل�ي

4. الاحتفاظ بالمواهب وجذبها:

�ي المساهمة  �ن اذبية للأفراد المهرة الذين يرغبون  ر �ج ال�تىي تقدر رأس المال الفكري أك�ش ح أن تكون المنظمة  من المر�ج

ذب  �ي �ج ا �ن �ن ولكن أيصنً �ن الموهوب�ي �ي الا�تفاظ بالموظف�ي بطريقة هادفة. يمكن لـ ICM الفعال أن يساعد ليس فقط �ن

دد. �ن �ج موظف�ي
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5. نقل المعرفة:

ميع أنحاء المنظمة. وهذا  �ي �ج �ن الأفراد، بل ي�تم نشرها �ن رة المهمة لا تقتصر عل� الموظف�ي �ج من ICM أن المعرفة وال�ن ت�ن

أمر بالغ الأهمية بشكل خاص للاس�تمرارية والتخطيط للخلافة.

6. إدارة المخاطر:

من خلال تتبع من يستخدم الأصول الفكرية وكيف يستخدمها، يمكن للمؤسسة أن تحمي نفسها بشكل أفضل 

راع، وأنواع أخر� من المخاطر. ضد سرقة الملكية الفكرية، وانتهاك براءات الاخ�ت

7. تخصيص الموارد:

رة �ول مكان  اتخاذ قرارات مستن�ي المنظمة عل�  الفكري يساعد  المال  المختلفة من رأس  الأنواع  مة  ق�ي إن معرفة 

د. ر عا�ئ است�شمار مواردها لتحقيق أك�ج

8. صناعة القرار:

ونها لاتخاذ قرارات تع�تمد عل� البيانات �ول الموارد  يمكن لنظام ICM الفعال أن يزود القيادة بالمقاييس ال�تىي يحتا�ج

الفكرية للشركة.

دورًا   ICM تلعب  بفعالية.  الفكري  المال  رأس  إدارة  أهمية  �ي  �ن المبالغة  يمكن  لا  المعرفة،  عل�  م  القا�ئ الاقتصاد  �ي  �ن

�ي ال�فاظ عل� القدرة التنافسية والابتكار وال�نمو  ية إدارة المعرفة الأوسع للمؤسسة، مما يساعد �ن راتيحج �ي اس�ت �ا�مًا �ن

المستدام.
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ياته راتيحج إس�ت

ي مع الأصول الفكرية.  راتيحج �ن والتعامل الاس�ت رن عل� التحس�ي رك�ي �ي إدارة رأس المال الفكري (ICM)، ينصب ال�ت �ن

: يات ال�ت�ي يمكن استخدامها داخل المنظمة لتحقيق إدارة فعالة للإدارة (ICM) ما يل�ي راتيحج مل الاس�ت ت�ث

1. التعريف والتصنيف:

ال�تىي  قي(  يات الأساسية تحديد أشكال رأس المال الفكري )البشري أو الهيكل�ي أو العلا�ئ راتيحج من إ�د� الاس�ت تت�ن

هود الإدارة المستهدفة. تمتلكها المنظمة وتصنيفها ل�ج

2. التقييم:

مل ذلك مقاييس متخصصة، أو مؤشرات أداء  المال الفكري. وقد ي�ش م لرأس  م السل�ي التقي�ي يات  راتيحج تطوير اس�ت

ر الملموسة. يسية، أو أساليب محاسبية م�ممة خصيصًا للأصول غ�ي ر�ئ

3. الحماية والامتثال القانوني:

ارية  راع و�قوق النشر والعلامات التحج �ي �ماية الأصول الفكرية من خلال براءات الاخ�ت ية هنا �ن راتيحج ت�تمثل الإس�ت

البحث  القانونية وإدارات  الإدارات  �ن  ب�ي التعاون  ا  من هذا غال�جً . يت�ن �ي القانو�ن مان الامتثال  ارية مع �ن التحج والأسرار 

والتطوير.

4. الاستفادة والتسويق:

رخيص أو المشاريع  اد طرق لتحقيق أق�ى استفادة من الأصول الفكرية للمنظمة، ربما من خلال ال�ت الهدف هو إيحج

ركة أو أشكال أخر� من التعاون. المش�ت
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5. تبادل المعرفة والتعاون:

يات إنشاء  راتيحج مل الاس�ت ة عن رأس المال الفكري. قد ت�ش مة الناتحج م الق�ي تسهيل تبادل المعرفة داخل المنظمة لتعظ�ي

مستودع داخل�ي للمعرفة، أو تعزيز ثقافة التواصل المفتو�، أو تنفيذ برامحج الإرشاد.

6. إدارة الموهبة:

يات إدارة المواهب مثل  راتيحج �ي الموارد البشرية، فإن اس�ت رًا من رأس المال الفكري يكمن �ن زءًا كب�ي وبالنظر إل� أن �ج

�ن أمر بالغ الأهمية. خطط الا�تفاظ، وبرامحج التدريب والتطوير، ومبادرات مشاركة الموظف�ي

7. التكامل مع استراتيجية الأعمال:

ية العمل الشاملة. مواءمة إدارة رأس المال  راتيحج �ي اس�ت ة �ن تأكد من أن ICM ليست وظيفة منعزلة ولكنها مدمحج

الفكري مع أهداف وغايات العمل.

8. مقاييس الأداء والمراقبة:

راء تحسينات  يات ICM، وكن مستعدًا لإ�ج راتيحج يسية لتتبع فعالية اس�ت استخدم المقاييس ومؤشرات الأداء الر�ئ

متكررة بناءً عل� ما تظهره هذه المقاييس.

9. التواصل مع أصحاب المصلحة:

�ي ذلك المست�شمرين،  ي إل� أصحاب المصلحة، بما �ن راتيحج مة وأداء رأس المال الفكري للمنظمة بشكل اس�ت توصيل ق�ي

م السوق وثقة أصحاب المصلحة. لتعزيز تقي�ي

10. إدارة المخاطر:

الات مثل مخاطر الامتثال، ومخاطر  اصة برأس المال الفكري، وال�تىي تغطي محج ية إدارة المخاطر ال�ن راتيحج تطوير اس�ت

السوق، ومخاطر سرقة الملكية الفكرية.

ر فعالية، مما  يات، يمكن للمؤسسات إدارة رأس مالها الفكري بشكل أك�ش راتيحج ومن خلال استخدام هذه الاس�ت

مة. تها التنافسية وخلق الق�ي رن م م�ي يؤدي إل� تعظ�ي
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نموذحج العمل ال�ناص به )خطوات العمل(

لتحديد  الم�ممة  رابطة  الم�ت طوات  الحن من  سلسلة  بمثابة   (ICM) الفكري  المال  رأس  إدارة  عملية  اعتبار  يمكن 

لمخطط  ووصف  تفصيلية  خطوات  يل�ي  ما  ف�ي المنظمة.  داخل  مها  وتقي�ي منها  والاستفادة  وإدارتها  الفكرية  الأصول 

طوات: �ي لتصور هذه الحن را�ن عملية اف�ت

رد  ا��ٜ
وتحديد 
الهوية 

التصنيف 
والتصنيف 

رد والتعريف ا��ماية والامتثال / ا��ٜ

� والقياس التقي��

الاستفادة والاستغلال �ه مراقبة الأداء وتقي��

المراحٜعة والتحديث /

الاستفادة والاستخدام

تبادل المعرفة والتعاون /

ا��ماية والامتثال

1. الجرد وتحديد الهوية:

راع، أو تقنيات  �ي المنظمة. يمكن أن يكون ذلك براءات اخ�ت ود �ن م كل رأس المال الفكري المو�ج طوة الأول� هي تقي�ي ال�ن

ارية. �ن ماهرين، أو علاقات العملاء، أو �قوق ملكية العلامة التحج خاصة، أو موظف�ي

2. التصنيف والتصنيف:

قي/ ، ورأس المال العلا�ئ ات مثل رأس المال البشري، ورأس المال الهيكل�ي ي�تم بعد ذلك تصنيف الأصول المحددة إل� ف�ئ

ر قابلية للإدارة والتنفيذ. عل الأصول أك�ش رأس المال العميل. الهدف هو �ج
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3. التقييم والقياس:

هود والاست�شمارات. ويمكن استخدام أساليب  مة لهذه الأصول أمرًا بالغ الأهمية لتحديد أولويات ال�ج �ن ق�ي يعد تعي�ي

مة المضافة الاقتصادية. م عل� التكلفة، أو نماذ�ج الق�ي م السوق، أو النهحج القا�ئ مختلفة، مثل تقي�ي

4. الحماية والامتثال:

مل ذلك التقدم بطلب للحصول عل�  يات �ماية هذه الأصول. يمكن أن ي�ش راتيحج مها، ي�تم تنفيذ اس�ت رد تقي�ي وبمحج

�ن ذات الصلة. ميع استخدامات هذه الأصول متوافقة مع القوان�ي راع أو �قوق النشر والتأكد من أن �ج براءات الاخ�ت

5. الاستغلال والاستغلال:

مل ذلك دخول أسواق  ة تنافسية. وقد ي�ش رن ثم تبحث المنظمة عن طرق للاستفادة من هذه الأصول لتحقيق م�ي

ية. راتيحج ديدة، أو تشكيل تحالفات اس�ت ات �ج ديدة، أو تطوير منتحج �ج

6. تبادل المعرفة والتعاون:

ر المنظمة. مان مشاركة المعرفة المرتبطة برأس المال الفكري ع�ج ي�تم إنشاء الأنظمة والعمليات الداخلية ل�ن

7. مراقبة الأداء وتقييمه:

يسية )KPIs(، وي�تم مراقبة أداء رأس المال الفكري بشكل مس�تمر. ي�تم وضع مؤشرات الأداء الر�ئ

8. المراجعة والتحديث:

م، أو  مل ذلك إعادة تقي�ي راء التعديلات اللازمة. وقد ي�ش عة عملية ICM بأكملها بشكل دوري لإ�ج رًا، ت�تم مرا�ج وأخ�ي

إعادة تخصيص، أو ��تى سحب بعض الأصول الفكرية.
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م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق هذا النوع من الأنشطة

�ي �الات وسيناريوهات  ا مهمًا من الأعمال الحديثة ال�ت�ي يمكن تطبيقها �ن ان�جً تعد إدارة رأس المال الفكري (ICM) �ج

ما يل�ي بعض الحالات المحددة ال�ت�ي يصب� فيها تطبيقها مهمًا بشكل  ر أنواع مختلفة من المؤسسات. ف�ي مختلفة ع�ج

خاص:

1. الشركات الناشئة والشركات الصغيرة:

الات كثيفة المعرفة،  	 رها من المحج يا وغ�ي ال التكنولو�ج �ي محج ة، وخاصة �ن التوسع السريع: تمتلك الشركات الناش�ئ

�ن  وموظف�ي وعمليات  أفكار  شكل  �ي  �ن الفكري  المال  رأس  من  ثروة  تمتلك  ولكنها  محدودة،  ملموسة  أصولًا 

ماهرين.

ة  	 م الشركة الناش�ئ ر عل� تقي�ي م الدقيق لرأس المال الفكري بشكل كب�ي علاقات المست�ثمرين: يمكن أن يؤثر التقي�ي

اذبيتها للمست�شمرين. و�ج

مة، قد يكون رأس المال  	 ة ال�تىي تهدف إل� تعطيل الصناعات القا�ئ : بالنسبة للشركات الناش�ئ الوضع التناف��ي

ر ثراءً بالموارد. ر والأك�ش �ن الأك�ج الفكري هو أقو� سلا� لها ضد المنافس�ي

2. الشركات المنشأة:

عمليات الاندماحج والاستحواذ: عندما تندمحج الشركات أو تكتسب شركات أخر�، فإن فهم رأس المال الفكري  	

م والتكامل. للشركة المستهدفة أمر بالغ الأهمية للتقي�ي

ال البحث والتطوير، تحتا�ج المنظمات إل� فهم  	 �ي محج ية: عند تكوين شراكات، وخاصة �ن راتيحج التحالفات الإس�ت

واضح لرأس المال الفكري لبعضها البعض.

ال�تىي لديها عمليات بحث وتطوير واسعة النطاق لديها سبب مقنع لفعالية  	 ية الابتكار: الشركات  راتيحج اس�ت

مان عدم ضياع الأفكار أو تكرارها. إدارة رأس المال الاست�شمارية كوسيلة لتسريع عملية الابتكار و�ن
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3. المنظمات العامة وغير الربحية:

بيانات  	 قواعد  شكل  �ي  �ن الفكري  المال  لرأس  يمكن  العامة،  السياسة  ات  لهي�ئ بالنسبة  السياسات:  صياغة 

�ي تشكيل سياسات أفضل. رة أن يساعد �ن معرفية وخ�ج

م أصولها  	 ة إل� إدارة وتقي�ي ارية، ولكنها لا تزال بحا�ج ر الربحية ذات دوافع تحج ال�تمويل: قد لا تكون المنظمات غ�ي

�ن الأموال والشراكات. الفكرية لتأم�ي

4. الرعاية الصحية والصناعات الدوائية:

الفعالة  	 الإدارة  فإن  الطبية،  للأبحاث  الطويلة  الزمنية  داول  وال�ج المرتفعة  للتكاليف  نظراً  والتطوير:  البحث 

لرأس المال الفكري أمر بالغ الأهمية لتحقيق فعالية التكلفة ووقت الوصول إل� السوق.

ا البيانات والمعرفة ال�تىي  	 مل أيصنً راع فحسب، بل ي�ش مل رأس المال الفكري براءات الاخ�ت مي: لا ي�ش الامتثال التنظ�ي

�ن الأخر�. ب السرية الطبية والقوان�ي تحتا�ج إل� ال�ماية بمو�ج

5. مؤسسات التعليم والبحث:

ربوية أن يؤثر بشكل  	 رة ال�ت �ج حج البحوث وال�ن �ي شكل نتا�ئ تطوير المناه�ج الدراسية: يمكن لرأس المال الفكري �ن

ر عل� �معة المؤسسة وفعاليتها. كب�ي

رة الأدمغة«. يمكن للإدارة الفعالة لرأس المال  	 �ي هذه المؤسسات من »هحج الا�تفاظ بالمواهب: غالباً ما تعا�ن

ة عن المواهب الصادرة. مة الناتحج ر الق�ي ا لتسخ�ي الفكري أن توفر طر�تً

6. شركات الخدمات المهنية:

الات مثل القانون والاستشارات والهندسة المعمارية، فإن الأصل الأسا�ىي هو  	 �ي محج رة: �ن �ج الاستفادة من الحن

. وتساعد ICM عل� الاستفادة من ذلك بشكل فعال. �ن رة المتخصص�ي خ�ج

ذب  	 �ي �ج ة تنافسية �ن رن اصة أن يوفر م�ي علاقات العملاء: يمكن لرأس المال الفكري مثل العمليات والأدوات ال�ن

العملاء والا�تفاظ بهم.
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تلخيصًا:

�ي اقتصاد اليوم  ر من الأ�يان »ضرورية« �ن �ي كث�ي رد »أمر اختياري« ولكنها �ن إن إدارة رأس المال الفكري ليست محج

نسيات، أو مؤسسة  ة متعددة ال�ج ة ذات تقنية عالية، أو شركة ناضحج م عل� المعرفة. سواء أكانت شركة ناش�ئ القا�ئ

رة، وتقلل من المخاطر، وتخلق  ة تنافسية كب�ي رن قطاع عام، فإن الإدارة الفعالة للأصول الفكرية يمكن أن توفر م�ي

ديدة. فرصًا �ج
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تحديات وعقبات تطبيق النشاط

هها  ما يل�ي بعض العقبات ال�ت�ي توا�ج �ي مؤسسة لا يخلو من التحديات. ف�ي إن تنفيذ إدارة رأس المال الفكري (ICM) �ن

ا: المنظمات غال�جً

1. الحواجز الثقافية:

مة رأس المال الفكري بشكل كامل. 	 �ن ق�ي �ن و��تى كبار المديرين التنفيذي�ي نقص الوعي: قد لا يفهم العديد من الموظف�ي

ر الملموسة. 	 ديدة لإدارة الأصول غ�ي ر: قد تقاوم المنظمات التقليدية اع�تماد أنظمة �ج مقاومة التغي�ي

ية: 	 التحديات التكنولو�ج

الفكري  	 المال  ية لإدارة رأس  التكنولو�ج التحتية  البنية  إل�  المنظمات  العديد من  تفتقر  الكافية:  ر  غ�ي الأنظمة 

وتتبعه بشكل فعال.

راق البيانات. 	 من رأس المال الفكري بيانات �ساسة، وقد يؤدي سوء الإدارة إل� اخ�ت ا ما يت�ن أمن البيانات: غال�جً

2. قيود مالية:

يا أو التدريب،  	 التكاليف الأولية: يمكن أن يكون الاست�شمار الأول�ي المطلوب لـ ICM، سواء من �يث التكنولو�ج

رًا. كب�ي

د الفوري عل� الاست�شمار لمبادرات  	 ا ما يكون من الصعب �ساب العا�ئ د الاست�ثمار: غال�جً �ن بشأن عا�ئ عدم اليق�ي

رير الإنفاق. عل من الصعب ت�ج ICM، مما يحج

3. قضايا الموارد البشرية:

رات متخصصة قد لا تكون متا�ة بسهولة داخل المنظمة. 	 ندرة المواهب: تتطلب ICM مهارات وخ�ج

زاء معينة من رأس المال الفكري  	 الملكية والمساءلة: قد يكون هناك ارتباك أو خلاف �ول من »يمتلك« أ�ج

ومن المسؤول عن إدارتها.
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4. الصعوبات التشغيلية:

المنظمة، مما  	 داخل  الهرمية  والتسلسلات  الأقسام  إل� مختلف  الفكري  المال  رأس  يمتد  ما  ا  غال�جً التعقيد: 

عل الإدارة معقدة. يحج

راع أو  	 موعات البيانات أو براءات الاخ�ت مان دقة وموثوقية رأس المال الفكري )مثل محج ودة: يعد �ن مراقبة الحج

ا. مستندات العملية( أمرًا صع�جً

5. المخاوف القانونية والأخلاقية:

الفكري  	 المال  رأس  بملكية  يتعلق  ما  ف�ي قانونية  تعقيدات  هناك  تكون  أن  يمكن  الفكرية:  الملكية  �قوق 

ومشاركته.

ح مختلفة �ول إدارة أنواع معينة من المعلومات والكشف عنها. 	 الامتثال: لد� الصناعات المختلفة لوا�ئ

6. العولمة وديناميكيات السوق:

ات  	 ر بي�ئ نسيات، فإن إدارة رأس المال الفكري ع�ج القضايا العابرة للحدود: بالنسبة للمؤسسات متعددة ال�ج

قانونية وثقافية مختلفة تضيف طبقة أخر� من التعقيد.

عل أشكال معينة من رأس المال الفكري  	 �ي ظروف السوق يمكن أن تحج رات السريعة �ن تقلبات السوق: التغ�ي

مة. قديمة أو أقل ق�ي

7. السياسة الداخلية:

زاء أخر� من المنظمة. 	 �ي مشاركة رأس مالها الفكري مع أ�ج رددة �ن مية: قد تكون الإدارات م�ت الإقل�ي

المال  	 رأس  إدارة  تنفيذ  يكون  قد  العليا،  الإدارة  من  ام  رن ال�ت بدون  أسفل:  إل�  أعل�  من  الدعم  إل�  الافتقار 

ا. الاست�شمارية الفعالة أمرًا مستحيلًا تقري�جً

8. التقييم والمقاييس:

من  	 عل  يحج مما  بدقة،  الفكري  المال  رأس  قياس  الصعب  من  المادية،  الأصول  عكس  عل�  القياس:  قابلية 

الصعب إدارته.
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ا )عل� سبيل المثال، أثناء  	 �يً ا وخار�ج مات ذاتية للغاية، مما يسبب خلافات داخل�يً الذاتية: يمكن أن تكون التقي�ي

عمليات الاندما�ج أو الاستحواذ(.

اتباع  الأ�يان  من  ر  كث�ي �ي  �ن الفعال  التنفيذ  يتطلب  عليها.  للتغلب  الأول�  طوة  الحن هو  التحديات  هذه  فهم  إن 

ر، وتطوير أنظمة  مية، واست�ثمار مال�ي كب�ي التنظ�ي الثقافة  �ي  �ن رات  مل تغي�ي نه�ج شامل ومتعدد التخصصات قد ي�ث

ديدة. راءات �ج وإ�ج
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م الأداء للفعالية (مقاييس إدارة المعرفة) تقي�ي

Performance Evaluation for Effectiveness (KM Metrics)

  مفهوم النشاط:

م  القابلة للقياس المستخدمة لتقي�ي ر  التداب�ي موعة من  مقاييس إدارة المعرفة هي محج

�ي المنظمة. يمكن أن تغطي هذه  ودة وكفاءة عمليات إدارة المعرفة (KM) �ن فعالية و�ج

والا�تفاظ  واستخدامها  ومشاركتها  المعرفة  اكتساب  مثل  مختلفة  أبعادًا  المقاييس 

قرارات  اتخاذ  للمؤسسات  يمكن  المعرفة،  إدارة  مقاييس  استخدام  خلال  ومن  بها. 

إدارة  لمبادرات  د الاست�ثمار  ، وإظهار عا�ئ �ن التحس�ي الات  البيانات، وتحديد محج تع�تمد عل� 

من المقاييس معدلات مشاركة المستخدم مع مستودعات  اصة بها. قد تت�ن المعرفة الحن

�ي الأداء  ره من خلال إعادة استخدام المعرفة، والزيادات �ن المعرفة، والوقت الذي ي�تم توف�ي

مي أو الابتكار المنسوب إل� الإدارة الفعالة للمعرفة. التنظ�ي
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�ي المنظمات أهميته بالنسبة لإدارة المعرفة �ن

ر هذه الأدوات أدوات أساسية  مي متعددة. ولهذا السبب تعت�ج �ي السياق التنظ�ي إن أهمية مقاييس إدارة المعرفة �ن

لإدارة المعرفة بشكل فعال:

1. المساءلة وصنع القرار:

يه القرارات الإدارية المتعلقة  	 القرارات المبنية عل� البيانات: توفر المقاييس بيانات واقعية وكمية يمكنها تو�ج

ية والتحسينات. راتيحج عة الإس�ت بتخصيص الموارد ومرا�ج

2. تقييم الأداء:

الات ال�تىي يتفوق فيها نظام إدارة المعرفة  	 �ي تحديد المحج تحديد نقاط القوة والضعف: يمكن أن تساعد المقاييس �ن

. �ن الات ال�تىي يحتا�ج فيها إل� التحس�ي والمحج

	 . �ن ر الصناعة أو المنافس�ي المقارنة المعيارية: يمكن للمؤسسات مقارنة أداء إدارة المعرفة لديها مع معاي�ي

3. تقييم عائد الاستثمار:

د  	 رة. ويمكن أن توضح المقاييس العا�ئ ا ما تتطلب مبادرات إدارة المعرفة است�شمارات كب�ي رير الاست�ثمارات: غال�جً ت�ج

القابلة  د  الفوا�ئ رها من  أو غ�ي التشغيل،  أو انخفاض تكاليف  الكفاءة،  عل� هذه الاست�شمارات من خلال زيادة 

للقياس الكمي.

4. تأكيد الجودة:

من أن تكون  	 ودة قاعدة المعرفة وي�ن ال�فاظ عل� �ج �ي  �ن يسية  الر�ئ المقاييس  الحفاظ عل� الاتساق: يساعد تتبع 

المعلومات �ديثة وموثوقة ومفيدة.
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5. مشاركة أصحاب المصلحة:

الشفافية: يمكن أن يؤدي الإبلاغ المنتظم عن المقاييس إل� تعزيز ثقة أصحاب المصلحة ومشاركتهم. 	

ع عل� مشاركة  	 ا� إدارة المعرفة يمكن أن يعزز الرو� المعنوية ويشحج : إن العرض الواضح لنحج �ن مشاركة الموظف�ي

�ي أنشطة إدارة المعرفة. ر قوة �ن أك�ش

6. التوافق الاستراتيجي:

مية، والتأكد من أن أنشطة  	 مان تحقيق الأهداف: يمكن مواءمة مقاييس إدارة المعرفة مع الأهداف التنظ�ي �ن

�ي تحقيق أهداف العمل الأوسع. إدارة المعرفة تساهم بشكل مباشر �ن

7. تحسن مستمر:

�ن المس�تمر لنظام إدارة المعرفة. 	 عة: يوفر القياس المنتظم �لقة تغذية مرتدة للتحس�ي �لقة التغذية الرا�ج

ة السوق أو المشهد  	 �ي بي�ئ رات �ن القدرة عل� التكيف: يمكن أن تكشف المقاييس عن مد� تكيف المنظمة مع التغ�ي

ي. التكنولو�ج

8. إدارة المخاطر:

أو  	 المعرفة،  اكتناز  مثل  لقضايا  مبكرة  مؤشرات  بمثابة  المقاييس  تكون  أن  يمكن  المبكر:  الإنذار  إشارات 

�ي الوقت المناسب. ر الفعالة، مما ي�مح بالتدخل �ن المعلومات القديمة، أو آليات المشاركة غ�ي

ر من الأ�يان لإدارة المعرفة، تمكن مقاييس إدارة  �ي كث�ي �ن ر الملموسة  د غ�ي ر وسيلة لقياس الفوا�ئ ومن خلال توف�ي

ة تنافسية. رن ر م�ي حج أفضل وتوف�ي رة، وبالتال�ي تحقيق نتا�ئ المعرفة المؤسسات من اتخاذ قرارات مستن�ي
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ياته راتيحج إس�ت

رد  اوز محج ال�ت�ي تتحج ية  راتيحج من استخدام مقاييس إدارة المعرفة بشكل فعال العديد من الاعتبارات الإس�ت يت�ن

يات: راتيحج ما يل�ي بعض الاس�ت ب قياسه. ف�ي تحديد ما يحج

1. تحديد أهداف واضحة:

	G.ى مع الأهداف العامة للمنظمة مية: تأكد من أن المقاييس ال�تىي تختارها ت�تما�ش التوافق مع الأهداف التنظ�ي

	G ن� ا ما تريد تحقيقه باستخدام المقاييس، سواء كان ذلك لتحس�ي هة نحو الغرض: قرر مسب�تً المقاييس المو�ج

رن الابتكار. الكفاءة، أو تعزيز خدمة العملاء، أو تحف�ي

2. التخصيص:

	G.مقاييس مخصصة: قم بتخصيص المقاييس لتناسب صناعتك المحددة ونموذ�ج عملك والتحديات التشغيلية

3. تغطية شاملة:

	G.مولًا ر �ش ا من المقاييس النوعية والكمية للحصول عل� صورة أك�ش بطاقات الأداء المتوازنة: استخدم مزيحجً

	G.مي مقاييس متعددة المستويات: قياس فعالية إدارة المعرفة عل� المستو� الفردي والفريقي والإداري والتنظ�ي

4. إشراك أصحاب المصلحة:

	G طوط الأمامية والمديرين والمديرين �ي ذلك موظفي ال�ن النه�ج الشامل: إشراك العديد من أصحاب المصلحة، بما �ن

رها. �ي اختيار المقاييس وتفس�ي ، �ن �ن التنفيذي�ي

5. الاستعراض الدوري

	G.راء التعديلات م المقاييس لتتبع التقدم وإ�ج رة منتظمة لتقي�ي ا: �دد ف�ت م المحدد زمن�يً التقي�ي
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6. الدقة التحليلية:

	G حج النتا�ئ دقة  من  والتأكد  البيانات  لتحليل  ية  الإ�صا�ئ يات  والمنهحج الأدوات  تطبيق  ية:  الإ�صا�ئ الأساليب 

وموثوقيتها.

	G.�ن مقاييس إدارة المعرفة ومؤشرات أداء الأعمال الأخر� تحليل الارتباط: ابحث عن العلاقات ب�ي

7. الشفافية والتواصل:

	G مع مفتو�  بشكل  والأفكار  المقاييس  مشاركة  خلال  من  العملية  شفافية  عل�  �افظ  المفتو�ة:  التقارير 

أصحاب المصلحة.

	G.ن المقاييس بمرور الوقت� �لقات التعليقات: قم بإنشاء قنوات للتعليقات لتحس�ي

8. المرجعية:

	G.ن لفهم موقعك� ر الصناعة أو المنافس�ي مقارنة الصناعة: قم بمقارنة مقاييسك بانتظام مع معاي�ي

9. الاستفادة من التكنولوجيا:

	G.ا �يً الأدوات الآلية: استخدم برنامحج KM الذي يمكنه تتبع المقاييس المحددة والإبلاغ عنها تلقا�ئ

	G.ي لو�ات معلومات أداء الأعمال الأخر� للحصول عل� رؤية شاملة� التكامل: دمحج مقاييس إدارة المعرفة �ن

10. القدرة على التكيف:

	G.عة المقاييس مع تطور المنظمة ومع توفر المزيد من البيانات المرونة: كن عل� استعداد لتكييف ومرا�ج
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نموذحج العمل ال�ناص به )خطوات العمل(

د أدناه شرح تفصيل�ي يتبعه رسم تخطيطي  من إنشاء نظام فعال لمقاييس إدارة المعرفة عدة خطوات. يو�ج يت�ن

بسيط للعملية.

 � التقي��
والتخطيط

إشراك 
أصحاب 
المصلحة

المراحٜعة التقارير
والتعديل

اختيار 
المقاييس

طرق حٜمع 
البيانات

حلقة 
التعليقات

تحليل
تحٜميع 
البيانات

التنفيذ
قياس 
الأداء

1. التقييم والتخطيط:

	G.وات ال�الية م المشهد ال�ال�ي لإدارة المعرفة وأهداف المنظمة والفحج تقي�ي

	G.دد ما تريد قياسه ولماذا�
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2. إشراك أصحاب المصلحة:

	G ي� �ن �ن  التنفيذي�ي والمديرين  الأمامية  طوط  ال�ن وموظفي  المديرين  مثل  المصلحة  أصحاب  مختلف  بإشراك  قم 

المناقشات.

	G.مع التعليقات �ول المقاييس المهمة بالنسبة لهم ا�ج

3. اختيار متري:

	G.مية وتوقعات أصحاب المصلحة ر المقاييس الصحيحة ال�تىي تتوافق مع الأهداف التنظ�ي اخ�ت

	G.اتخاذ قرار بشأن كل من المقاييس النوعية والكمية

4. طرق جمع البيانات:

	G يات رمحج ال�ج وأدوات  ية  الاستقصا�ئ الدراسات  المثال،  سبيل  )عل�  مقياس  لكل  البيانات  مع  �ج كيفية  قرر 

والمراقبة المباشرة(.

5. المرجعية:

	G.ر الصناعة أو الأداء السابق أو كليهما عية للمقاييس المحددة إما من معاي�ي م مر�ج قم بإنشاء ق�ي

6. التطبيق:

	G.مع البيانات وأي برامحج تدريبية ضرورية تنفيذ أساليب وأدوات �ج

7. جمع البيانات:

	G.مع البيانات وفقاً للطرق والإطار الزم�نىي المحددين �ي �ج البدء �ن

8. تحليل البيانات:

	G.معها ية لتحليل البيانات ال�تىي تم �ج استخدام الأساليب الإ�صا�ئ

	G.ر واكتشف الانحرافات وسبب �دوثها قارنها بالمعاي�ي
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9. إعداد التقارير:

	G.قم بإعداد التقارير ولو�ات المعلومات لتقديم المقاييس

	G.استخدم أدوات التصور لتسهيل فهم البيانات

10. المراجعة والتعديل:

	G.مع البيانات والأداء العام بشكل دوري عة المقاييس وطرق �ج قم بمرا�ج

	G.ة يات �سب ال�ا�ج راتيحج راء تعديلات عل� المقاييس أو الأدوات أو الاس�ت قم بإ�ج

11. ردود الفعل حلقة:

	G.مع التعليقات من أصحاب المصلحة �ول فعالية المقاييس وأهميتها �ج
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م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق هذا النوع من الأنشطة

مان  ل�ن السيناريوهات  من  متنوعة  موعة  محج �ي  �ن المعرفة  إدارة  مقاييس  تطبيق  �ي  �ن النظر  المنظمات  عل�  ب  يحج

ال�ت�ي يمكن أن تكون  ما يل�ي بعض الحالات والسيناريوهات المحددة  الإدارة الفعالة واستخدام موارد المعرفة. ف�ي

فيها مقاييس إدارة المعرفة مفيدة بشكل خاص:

1. صنع القرار الاستراتيجي:

	G.م الأصول المعرفية للشركة المستهدفة عمليات الدم�ج والاستحواذ: لتقي�ي

	G م �ي تقي�ي �ن المقاييس  ر نموذ�ج أعمالها، يمكن أن تساعد  تحويل الأعمال: عندما تقوم إ�د� المؤسسات بتغي�ي

الأصول المعرفية ال�تىي لا تزال ذات صلة.

2. كفاءة العملية:

	G.ن العملية: لقياس مد� فعالية تدفق المعرفة داخل العمليات التشغيلية وتحديد الاختناقات� تحس�ي

	G.ر فعالية تخصيص الموارد: لتحديد أين يمكن استخدام الموارد بشكل أك�ش

3. التقاط المعرفة والاحتفاظ بها:

	G ي� اف عالية، يمكن أن تساعد المقاييس �ن رن �ي من معدلات است�ن �ي المؤسسات ال�تىي تعا�ن : �ن �ن معدل دوران الموظف�ي

رها عل� العمليات. تحديد المعرفة ال�تىي قد ي�تم فقدانها وكيفية تأث�ي

	G.عمليات ما بعد إنهاء للمشروع: لقياس المعرفة والدروس المكتسبة بعد اك�تمال المشروع

4. إدارة الموهبة:

	G.ي المنظمة مقابل ما هو مطلوب� ا �ن وة المهارات: لتحديد المهارات المتوفرة �ال�يً تحليل فحج

	G.رامحج التدريبية م فعالية ال�ج التدريب والتطوير: تقي�ي



133 الأنشطة المكثفة لإدارة المعرفة

إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge
إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

5. خدمة الزبائن:

	G.ي �ل مشكلات العملاء� رضا العملاء والا�تفاظ بهم: لقياس مد� فعالية استخدام المعرفة �ن

	G.ديدة ات ال�ج ات العملاء وتفضيلاتهم للمنتحج : لقياس ا�تيا�ج تطوير المنت�ج

6. الابتكار:

	G.ات مبتكرة �ي تحويل المعرفة إل� منتحج فعالية البحث والتطوير: لقياس مد� كفاءة ق�م البحث والتطوير �ن

	G.اهز للسوق وقت الوصول إل� السوق: لتتبع مد� سرعة تحويل المعرفة إل� منتحج �ج

7. رقابة الجودة:

	G ن� م، يمكن للمقاييس قياس مد� امتثال المؤسسة للقوان�ي اضعة للتنظ�ي ال�ن �ي الصناعات  �ن مراقبة الامتثال: 

يهية. والمباد�ئ التو�ج

	G.دمات ات أو ال�ن ودة المنتحج ر إدارة المعرفة عل� �ج م مد� تأث�ي ودة: لتقي�ي مان الحج �ن

8. إدارة المخاطر:

	G. ابة للأزمات و�الات الطوار�ئ ودة استخدام المنظمة لمعرفتها للاستحج م مد� �ج ابة للأزمات: تقي�ي الاستحج

	G.أمن البيانات: لقياس فعالية آليات �ماية المعرفة

9. العمليات العالمية:

	G مشاركة فعالية  مد�  تتبع  للمقاييس  يمكن  ا،  عالم�يً المنتشرة  للمؤسسات  بالنسبة  الحدود:  ر  ع�ج التعاون 

ر ال�دود. المعرفة واستخدامها ع�ج

	G.لقياس مد� تكيف معرفة المنظمة مع السياقات الثقافية المختلفة : �ي القدرة عل� التكيف الثقا�ن

10. ميزة تنافسية:

	G.ة تنافسية رن م كيف تمنح الأصول المعرفية المنظمة م�ي �ي السوق: تقي�ي تحديد المواقع �ن
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	G.يات المبيعات راتيحج �ي ال�ملات التسويقية واس�ت د الاست�شمار للمعرفة �ن المبيعات والتسويق: لقياس عا�ئ

ا يع�تمد عل� البيانات  �ي هذه السيناريوهات والعديد من السيناريوهات الأخر�، توفر مقاييس إدارة المعرفة نهحجً �ن

�ي تشخيص المشكلات وتخطيط التدخلات  �ن مية. فهي تساعد  التنظ�ي ى مع الأهداف  ت�تما�ش رة  لاتخاذ قرارات مستن�ي

ا� تلك التدخلات. م نحج وتقي�ي
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تحديات وعقبات تطبيق النشاط

والعقبات  بالتحديات  محفوفة  معقدة  مهمة  ما  مؤسسة  �ي  �ن المعرفة  إدارة  مقاييس  تنفيذ  يكون  أن  يمكن 

ب مراعاتها: يسية ال�ت�ي يحج ما يل�ي بعض القضايا الر�ئ المختلفة. وف�ي

ر المؤسسة، . 1 يدًا ع�ج ر من الأ�يان، لا ي�تم فهم أهمية مقاييس إدارة المعرفة �ج �ي كث�ي الافتقار إل� الفهم والوعي: �ن

عل من الصعب ال�صول عل� تأييد من أصحاب المصلحة. مما يحج

إل� . 2 يؤدي  مما  المقاييس،  موثوقية  عل�  ر  كب�ي بشكل  البيانات  ودة  �ج ضعف  يؤثر  أن  يمكن  البيانات:  ودة  �ج

دقيقة. ر  غ�ي مات  تقي�ي

مع بيانات شاملة . 3 �ي صوامع الإدارات من الصعب �ج عل المعلومات المحبوسة �ن صوامع البيانات: يمكن أن تحج

للمقاييس.

مقاييس . 4 تحديد  الصعب  من  عل  يحج مما  ومعقدة،  منية  �ن نفسها  المعرفة  طبيعة  تكون  ما  ا  غال�جً التعقيد: 

الدقيقة. الفروق  ميع  �ج تلتقط  مباشرة 

ا . 5 ا للموارد، ويتطلب وق�تً مع المقاييس وتحليلها وال�فاظ عليها استهلاكًا كثي�نً قيود الموارد: يمكن أن يتطلب �ج

ومهارات متخصصة.

مع البيانات وتحليلها بشكل فعال.. 6 يا اللازمة ل�ج ية: قد تفتقر المنظمة إل� التكنولو�ج التحديات التكنولو�ج

مية. أي تنافر هنا . 7 التنظ�ي المقاييس متوافقة بشكل وثيق مع الأهداف  ب أن تكون  التوافق مع الأهداف: يحج

هود متعارضة. إل� �ج يمكن أن يؤدي 

مة، وهو ما يمكن . 8 رات عل� العمليات القا�ئ راء تغي�ي ديدة إ�ج ا ما يتطلب تقديم مقاييس �ج ر: غال�جً إدارة التغي�ي

أن يقاومه الموظفون الذين اعتادوا عل� القيام بالأشياء بطريقة معينة.

ما تقيسه المقاييس المحددة، مما يؤدي إل� الارتباك. قد تتداخل . 9 الغموض والتداخل: قد يكون هناك غموض ف�ي

ا، مما يؤدي إل� التكرار. المقاييس أيصنً
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ح عل� مستو� المؤسسة. وتنتشر هذه المشكلة . 10 ر قد لا ينحج ح عل� نطاق صغ�ي مشكلات قابلية التوسع: ما ينحج

رة أو سريعة ال�نمو. �ي المؤسسات الكب�ي بشكل خاص �ن

مع واستخدام أنواع معينة من البيانات.. 11 مية عل� �ج المشكلات القانونية والامتثال: قد تكون هناك قيود تنظ�ي

ر عل� المقاييس ال�تىي . 12 ر: قد تبحث الإدارة عن مكاسب سريعة وقد لا يكون لديها الص�ج رن عل� المدى القص�ي رك�ي ال�ت

د الفوري. توفر رؤ� طويلة المد� ولكنها تقدم القليل من العا�ئ

ا� أي برنامحج مقاييس. إن الثقافة ال�تىي . 13 ر عل� نحج ر كب�ي مية تأث�ي ز الثقافية: يمكن أن يكون للثقافة التنظ�ي الحوا�ج

ل تنفيذ مقاييس فعالة لإدارة المعرفة. لا تقدر عملية صنع القرار المستندة إل� البيانات سوف تكافح من أ�ج

انية تحد مما يمكن . 14 رن الم�ي ا، وقد تكون هناك قيود عل�  التكلفة: قد يكون إنشاء نظام مقاييس شامل مكل�نً

به. القيام 

�ن . 15 التحس�ي عملية  إل�  حج  النتا�ئ لإعادة  فعالة  طريقة  إل�  المؤسسات  تفتقر  ما  ا  غال�جً عة:  الرا�ج التغذية  �لقات 

الوقت. بمرور  فعالية  أقل  المقاييس  عل  يحج مما  المس�تمر، 

�ن  ر، وقبول المسؤول�ي يات إدارة التغي�ي راتيحج من اس�ت ه، يت�ن ة هذه العقبات عادة اتباع نهحج متعدد الأو�ج تتطلب معال�ج

مية. ية، والمواءمة القوية مع الأهداف التنظ�ي ، والاست�شمارات التكنولو�ج �ن التنفيذي�ي
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لات والتصنيف المحتوى/الوثيقة/نظم إدارة السحب

(Content/Doc/Records Management Systems & Taxonomy)

  مفهوم النشاط:

التصنيف Taxonomy في إدارة المعرفة:

وتصنيف  م  لتنظ�ي يستخدم  تصنيف  نظام  إل�  المعرفة  إدارة  سياق  �ي  �ن التصنيف  ر  يش�ي

�ي وضع علامات عل� البيانات وتخزينها  المعلومات والمعرفة داخل المنظمة. فهو يساعد �ن

ال�ت�ي  المعلومات  عل�  العثور  �ن  الموظف�ي عل�  يسهل  مما  منظمة،  بطريقة  اعها  ر�ج واس�ت

ونها بسرعة وكفاءة. يحتا�ج
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لات أنظمة إدارة السحج

لات المؤسسة والتحكم  لات )RMS( هي برامحج أو منصات متخصصة م�ممة للحفاظ عل� سحج أنظمة إدارة السحج

اعها  ر�ج لات وتخزينها وتأمينها وتسهيل اس�ت مل ذلك تصنيف السحج فيها وإدارتها، سواء كانت رقمية أو مادية. وي�ش

مة والتأكد من إمكانية الوصول  مية الق�ي ما يتعلق بإدارة المعرفة، يساعد RMS عل� �ماية المعرفة التنظ�ي رها. ف�ي وتدم�ي

إليها واستخدامها مع مرور الوقت.

تخزين  �ي  �ن المنظمة، مما يساعد  �ي  �ن المعرفة  إدارة  ية  راتيحج اس�ت �ي  �ن �ن كعناصر أساسية  الأدات�ي �ن  تعمل كل من هات�ي

اعها واستخدامها بكفاءة.إدارة  ر�ج المعرفة واس�ت

�ي المنظمات أهميته بالنسبة لإدارة المعرفة �ن

�ي  �ي الأداء الفعال لمبادرات إدارة المعرفة �ن لات (RMS) دورًا �اسمًا �ن يلعب استخدام أنظمة إدارة التصنيف والسحج

المنظمة. وإليك سبب أهميتها:

1. تحسين إمكانية البحث:

�ن العثور عل� ما يبحثون عنه دون إضاعة الوقت. 	 يدًا للموظف�ي الوصول السريع: يتيح التصنيف المحدد �ج

لات  	 ات بحث تسهل العثور عل� السحج رن البحث المحسّن: يش�تمل نظام إدارة �قوق الملكية )RMS( عادهتً عل� م�ي

بناءً عل� معلمات مختلفة.

2. تعزيز التعاون:

�ن الأقسام المختلفة بشكل أسهل. 	 مشاركة البيانات: يسهل التصنيف المنظم تبادل المعلومات ب�ي

�ي  	 �ن بالتعاون �ن �ي الإصدار، مما ي�مح لعدة مستخدم�ي ات للتحكم �ن رن ا م�ي من RMS غال�جً �ي الإصدار: يت�ن التحكم �ن

نفس المستند دون أي ارتباك.
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3. الامتثال التنظيمي وإدارة المخاطر:

بالا�تفاظ  	 المتعلقة  الصناعة  ح  ولوا�ئ �ن  قوان�ي لمختلف  بالامتثال  للمؤسسات   RMS ي�مح   : �ي القانو�ن الأمان 

م. لات والتخلص منها بشكل سل�ي بالسحج

�ن طريقة للحفاظ عل� مسار التدقيق، وهو أمر بالغ الأهمية للمساءلة  	 مسارات التدقيق: يوفر كلا النظام�ي

اعات القانونية. رن �ي �الة ال�ن و�ن

4. سلامة البيانات وجودتها:

ر المنظمة. 	 من الاتساق ع�ج الاتساق: تفرض التصنيفات طريقة مو�دة لتصنيف البيانات، مما ي�ن

لات آمنة  	 ودة وسلامة البيانات من خلال ال�فاظ عل� سحج �ي ال�فاظ عل� �ج الحفاظ عل� البيانات: يساعد RMS �ن

ومدعومة بنسخة ا�تياطية.

5. اتخاذ قرارات أفضل:

ودة تمكن من اتخاذ قرارات أفضل. 	 م وعالية ال�ج يدة التنظ�ي رة: سهولة الوصول إل� معلومات �ج قرارات مستن�ي

مة. 	 اع البيانات التاريخية بسهولة، مما يمكن أن يوفر رؤ� ق�ي ر�ج لات التاريخية: ي�مح RMS باس�ت السحج

6. تحسين الموارد:

نب تكرار البيانات عن طريق الكشف عن وقت تخزين بيانات مماثلة  	 �ي تحج تقليل التكرار: يساعد التصنيف �ن

أو متطابقة.

التكاليف  	 �ي تقليل  �ن �ن  ودة، يساعد كلا النظام�ي كفاءة التكلفة: من خلال تسهيل العثور عل� المعلومات المو�ج

ها. المرتبطة بإعادة إنشاء المعلومات المفقودة أو إعادة شرا�ئ

7. الميزة الاستراتيجية:

بأوقات  	 ت�تمتع  أن   )RMS( الموارد  إدارة  ونظام  الفعال  التصنيف  ذات  للمؤسسات  يمكن  التنافسية:  ة  رن الم�ي

ة تنافسية. رن رات السوق، مما يوفر م�ي ابة أسرع لتغ�ي استحج

اصة بالشركة وتخزينها، مما يمنع  	 مان التقاط المعرفة ال�ن �ي �ن �ن دورًا �ن الحفاظ عل� المعرفة: يلعب كلا النظام�ي

. �ن فقدان المعرفة بسبب دوران الموظف�ي
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8. قابلية التوسع:

	G.يدًا مع نمو المنظمة : يمكن توسيع التصنيف الم�مم �ج التدقيق المستقبل�ي

	G مية ات التنظ�ي ا للا�تيا�ج �ي بنيات معيارية يمكن تخصيصها وف�تً �ي RMS ال�ديث �ن ا ما يأ�ت البنية المعيارية: غال�جً

ايدة. رن الم�ت

اعها بطريقة فعالة وآمنة،  ر�ج من خلال مساعدة المؤسسات عل� تصنيف أصولها المعرفية وتخزينها وإدارتها واس�ت

ية. راتيحج ية والامتثال والسرعة الإس�ت �ي تعزيز الإنتا�ج ر �ن لات بشكل كب�ي تساهم أنظمة إدارة التصنيف والسحج

ياته راتيحج إس�ت

�ي المؤسسات، فإن  لات (RMS) كأدوات لإدارة المعرفة �ن عندما يتعلق الأمر باستخدام أنظمة إدارة التصنيف والسحج

يات ال�ت�ي تستخدمها المنظمات عادة: راتيحج ما يل�ي بعض الاس�ت �ج المثل�. ف�ي ي ضروري لتحقيق النتا�ئ راتيحج النه�ج الاس�ت

1. التصنيف المركز:

�ي  ر العمل �ن ات المحددة وس�ي التصنيفات المخصصة: قم بتطوير تصنيفات مخصصة م�ممة خصيصًا لتلبية الا�تيا�ج

ميع. المنظمة، بدلًا من التصنيفات العامة ذات المقاس الوا�د الذي يناسب ال�ج

2. تصميم يركز على المستخدم:

التصنيف و أن  للتأكد من  م والاختبار  الت�م�ي �ي مر�ل�تىي  �ن �ن  ي�ي النها�ئ �ن  المستخدم�ي المستخدم: قم بإشراك  مشاركة 

ات الفعلية. RMS بديهيان ويلبيان الا�تيا�ج

3. التحسن المستمر:

	G بشكل RMSن التصنيف و� �ن لتحس�ي �لقات التعليقات: قم بإنشاء آليات للتعليقات المنتظمة من المستخدم�ي

مس�تمر.
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	G ن� تحس�ي �ي  �ن حج  النتا�ئ إدارة  ونظام  التصنيف  ا�  نحج لقياس  يسية  الر�ئ الأداء  مؤشرات  تتبع  الأداء:  مقاييس 

الوصول إل� المعرفة ومشاركتها.

4. التعاون بين الوظائف:

	G التواصل تسهل  بطريقة  م�ممان  حج  النتا�ئ إدارة  ونظام  التصنيف  أن  من  التأكد  الإدارات:  �ن  ب�ي التنسيق 

�ن الإدارات. والتعاون ب�ي

5. الأمن والامتثال:

	G ي الوصول المستند إل� الدور للتأكد من أن المعلومات ال�ساسة� الوصول المستند إل� الدور: استخدم التحكم �ن

�ن المصر� لهم. لا يمكن الوصول إليها إلا للموظف�ي

	G لات السحج ل�فظ  الصناعة  ح  لوا�ئ مع  ليتوافق   )RMS( الموارد  إدارة  نظام  م  ت�م�ي مي:  والتنظ�ي �ي  القانو�ن التوافق 

و�ماية البيانات.

6. استخدام التكنولوجيا:

	G ي المؤسسة، مثل أنظمة� التكامل: تأكد من تكامل التصنيف وRMS بسلاسة مع الأنظمة الأخر� المستخدمة �ن

تخطيط الموارد المؤسسية أو إدارة العلاقات العامة.

	G.اعها ر�ج ات الأتمتة لتبسيط المهام المتكررة مثل إدخال البيانات وأرشفتها واس�ت رن الأتمتة: استخدم م�ي

7. إدارة جودة البيانات:

	G لات السحج �ي  �ن البحث  سهولة  من  للتأكد  المو�دة  التعريف  بيانات  استخدم  التعريفية:  البيانات  ر  معاي�ي

رها. وتفس�ي

	G.عة البيانات بشكل دوري للتأكد من دقتها وملاءمتها عمليات تدقيق البيانات: قم بمرا�ج

8. إدارة التغيير:

	G.ديدة �ن عل� التكيف مع الأنظمة ال�ج �ن برامحج تدريب قوية لمساعدة الموظف�ي م�ي التدريب والتأهيل: قم بت�ن
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	G الات ريبية لتحديد أي مشكلات أو محج راء اختبارات تحج : قبل النشر عل� نطاق واسع، قم بإ�ج �ي ري�ج الاختبار التحج

. �ن تحتا�ج إل� تحس�ي

9. قابلية التوسع والمرونة:

	G.رها ر أو �مم نظامًا يمكن توسيعه أو تعديله بسهولة مع نمو المؤسسة أو تغ�ي م المعياري: اخ�ت الت�م�ي

	G التوسع وإمكانيات لتعزيز قابلية  السحابة  إل�  المستندة  الأنظمة  �ي  �ن السحابة: فكر  التكيف مع  القدرة عل� 

الوصول عن بعد.

10. رؤية طويلة المدى:

	G يا المستقبلية اهات التكنولو�ج �ي اتحج الاستدامة: التخطيط لاستدامة النظام عل� المد� الطويل من خلال النظر �ن

مية المح�تملة. رات التنظ�ي والتغي�ي

	G.مية ية مع الأهداف التنظ�ي راتيحج د الاست�شمار باس�تمرار للتأكد من توافق الاس�ت م عا�ئ د الاست�ثمار: قم بتقي�ي تحليل عا�ئ

لات، مما  د أنظمة إدارة التصنيف والسحج م فوا�ئ يات، يمكن للمؤسسات تعظ�ي راتيحج رن عل� هذه الاس�ت رك�ي من خلال ال�ت

رنامحج إدارة المعرفة الشامل. ر فعالية ل�ج عل هذه الأدوات مكونات أك�ش يحج
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نموذحج العمل ال�ناص به )خطوات العمل(

طوات للتأكد من أن  �ي مؤسسة ما سلسلة من الحن �ن  (RMS) لات من تطبيق أنظمة إدارة التصنيف والسحج يت�ن

ما يل�ي شرح تفصيل�ي للخطوات: الأنظمة تدعم بشكل فعال أهداف إدارة المعرفة. وف�ي

1. المرحلة الأولى: التخطيط:

	G من المستخدمون  ه  يحتا�ج ما  لتحديد  والمقابلات  ية  الاستقصا�ئ الدراسات  راء  بإ�ج قم  ات:  الا�تيا�ج م  تقي�ي

.)RMS( حج التصنيف ونظام إدارة النتا�ئ

	G.تعريف نطاق: �دد بوضو� ما ستغطيه الأنظمة وما لن تغطيه

	G.تخصيص الموارد: تخصيص الموارد البشرية والمالية والوقتية للمشروع

	G.يهية نة تو�ج �ن وتشكيل ل�ج يسي�ي تحديد أصحاب المصلحة: تحديد أصحاب المصلحة الر�ئ

2. المرحلة الثانية: التصميم:

	G. م التصنيف: إنشاء هيكل التصنيف الأول�ي ت�م�ي

	G.ح القانونية روتوكولات الأمنية والتأكد من توافقها مع اللوا�ئ م الأمان والامتثال: تطوير ال�ج ت�م�ي

	G.مًا عل� السحابة أم مختلطًا ا أم قا�ئ بنية النظام: قرر ما إذا كان نظام إدارة �قوق الملكية )RMS( سيكون محل�يً

	G.ات المستخدم ربة بناءً عل� ا�تيا�ج هة المستخدم والتحج م وا�ج ربة المستخدم: ت�م�ي م تحج ت�م�ي

3. المرحلة الثالثة: التطوير:

	G.م ا لمواصفات الت�م�ي تطوير النظام: قم ببناء أو تكوين التصنيف وRMS وف�تً

	G.ديدة ودة إل� الأنظمة ال�ج لات والبيانات المو�ج راد السحج تر�يل البيانات: است�ي

	G.RMS ي� أدوار المستخدم والأذونات: تكوين أدوار المستخدم والأذونات �ن

	G.ودة الصارمة للتأكد من أن النظام يعمل عل� النحو المنشود مان ال�ج راء اختبارات �ن ودة: إ�ج مان الحج اختبار �ن
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4. المرحلة الرابعة: النشر:

	G. �ن رة من المستخدم�ي موعة صغ�ي ىي مع محج ري�ج راء اختبار تحج : قم بإ�ج �ي ري�ج اختبار تحج

	G.بشكل فعال RMSن عل� كيفية استخدام التصنيف و� تمرين: تدريب المستخدم�ي

	G.الطرح الكامل: نشر الأنظمة إل� المؤسسة بأكملها

	G.المراقبة: المراقبة المس�تمرة لأداء النظام ومشاركة المستخدم

5. المرحلة الخامسة: التقويم:

	G.راء التحسينات �ن بانتظام لإ�ج مع تعليقات المستخدم�ي موعة ملا�ظات المستخدم: قم بحج محج

	G.راء التعديلات اللازمة عل� التصنيف رقيات: قم بتحديث النظام بشكل دوري وإ�ج التحديثات وال�ت

	G.ودة البيانات راء عمليات تدقيق منتظمة للامتثال و�ج عمليات التدقيق المنتظمة: إ�ج

	G.مية ىي الأهداف التنظ�ي عة مقاييس أداء النظام للتأكد من أنها تل�ج عة الأداء: مرا�ج مرا�ج
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م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق هذا النوع من الأنشطة

موعة واسعة  لات )RMS( أدوات أساسية لإدارة المعرفة ال�تىي يمكن أن تخدم محج تعد أنظمة إدارة التصنيف والسحج

ما يل�ي بعض المواقف ال�تىي يكون فيها تطبيق هذه الأنظمة مفيدًا  من ال�الات والسيناريوهات داخل المؤسسات. ف�ي

بشكل خاص:

1. حجم كبير من المعلومات:

	G رة والعديد من الأقسام بتوليد كميات ا ما تقوم المؤسسات ال�تىي لديها قوة عاملة كب�ي رة: غال�جً الشركات الكب�ي

لة من المعلومات وتحتا�ج إل� إدارتها. ها�ئ

	G.ق وبيانات البحث والمنشورات المؤسسات البحثية: تنتحج هذه المؤسسات وتتعامل باس�تمرار مع ثروة من الوثا�ئ

2. الاحتفاظ بالمعرفة:

	G.لذا فإن الا�تفاظ بالمعرفة وإدارتها أمر ضروري ، رة هي المنتحج الأسا�ىي �ج الاستشارات: ال�ن

	G ية والملكية الفكرية أمرًا بالغ رمحج ال�ج مات  ق والتعل�ي الوثا�ئ يا: مع الابتكار المس�تمر، تعد إدارة  شركات التكنولو�ج

الأهمية.

3. مشاريع معقدة:

	G لات م العديد من أصحاب المصلحة، تعد إدارة السحج �ي المشاريع ال�تىي تس�تمر لسنوات وت�ن الشركات الهندسية: �ن

الفعالة أمرًا بالغ الأهمية.

	G.لات دقيقة للمساءلة والشفافية ا ما تتطلب هذه العقود �فظ سحج العقود الحكومية: غال�جً

4. فرق متفرقة جغرافيا:

	G ر مواقع مختلفة وربما لغات لات ع�ج إل� طريقة م�تماسكة لإدارة السحج نسيات: تحتا�ج  الحج الشركات متعددة 

مختلفة.
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	G لات المركزي الفرق البعيدة: بالنسبة للمؤسسات ال�تىي يعمل فيها الموظفون عن بعد، يعد نظام إدارة السحج

ا لل�تماسك والو�دة. أمرًا �يو�يً

5. ذكاء الأعمال:

	G.لات المبيعات بكفاءة لتحليل الأعمال ة: لإدارة بيانات العملاء ومستويات المخزون وسحج ز�ئ البيع بالتحج

	G.ها لة من البيانات ال�تىي تولدها أو تعال�ج شركات أبحاث السوق: لتصنيف وإدارة الكميات الها�ئ

6. الاستعداد القانوني:

	G.لات العملاء وملفات القضايا والأدلة مكاتب المحاماة: ضرورية لإدارة سحج

	G ي آخر، وال�تىي تتطلب� ية أو أي تدقيق قانو�ن ر لعمليات التدقيق المح�تملة أو الدعاو� القضا�ئ أي منظمة: للتحض�ي

لات موثوقة. سحج

7. إدارة دورة حياة المنتج:

	G.ا لات والتصنيف أمرًا �يو�يً م إل� الإنتا�ج إل� خدمة ما بعد البيع، تعد السحج شركات التصنيع: من الت�م�ي

8. ميزة تنافسية:

	G ة تنافسية من خلال تعزيز رن ديدة م�ي ة: يمكن للإدارة الفعالة للمعرفة أن تمنح الأعمال ال�ج الشركات الناش�ئ

�ي السوق. ديدة �ن عملية صنع القرار وتقليل وقت طر� الأفكار ال�ج

9. مخاوف أمنية:

	G.قطاع الدفاع: الإدارة الآمنة للمعلومات ال�ساسة أو السرية

	G.ي أو منظمات الدفاع عن ال�نصوصية� را�ن الصناعات الحساسة للبيانات: مثل شركات الأمن السي�ج

10. بيئات العمل التعاوني:

	G.امعات والصناعة �ن ال�ج امعات أو ب�ي �ن ال�ج الشراكات الأكاديمية: ب�ي

	G.ن شركات أو قطاعات مختلفة� ركة: ب�ي المشاريع المش�ت
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11. إدارة التغيير:

	G ن� �ن مختلفت�ي موعت�ي المنظمات ال�ت�ي تخضع لعمليات الاندماحج أو الاستحواذ: عندما يكون من الضروري دمحج محج

لات. من أنظمة السحج

اتها الدقيقة بشكل أفضل لتنفيذ أنظمة  من خلال فهم هذه السيناريوهات، يمكن للمؤسسات تحديد ا�تيا�ج

الكفاءة  �ن  وتحس�ي مية،  التنظ�ي المعرفة  لإدارة  �ا�م  دعم  ر  توف�ي الأنظمة  لهذه  يمكن  لات.  والسحج التصنيف  إدارة 

مي. مان الامتثال التنظ�ي التشغيلية، و�ن
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تحديات وعقبات تطبيق النشاط

لات )RMS( مهمة معقدة ومحفوفة بالتحديات. إن فهم هذه  يمكن أن يكون تنفيذ أنظمة إدارة التصنيف والسحج

ما يل�ي  يات للتغلب عليها. ف�ي راتيحج العقبات يمكن أن يساعد المؤسسات عل� الاستعداد بشكل أفضل ووضع اس�ت

ر شيوعًا: بعض التحديات الأك�ش

1. القيود المالية:

	G.رة هزة والقو� العاملة كب�ي رامحج والأ�ج التكلفة الأولية: يمكن أن تكون التكلفة الأولية لل�ج

	G. �ن رقيات وتدريب الموظف�ي ا ما ي�تم التقليل من أهمية الصيانة وال�ت التكاليف المس�تمرة: غال�جً

2. الحواجز التكنولوجية:

	G.ا طويلًا وعرضة للأخطاء الأنظمة القديمة: يمكن أن يستغرق تر�يل البيانات من الأنظمة القديمة وق�تً

	G.ا ديد مع الأنظمة والتقنيات ال�الية تحد�يً مان عمل النظام ال�ج : يمكن أن يشكل �ن قابلية التشغيل البي�ن�ي

3. مقاومة التغيير:

	G.ديدة رد فعل الموظف: قد يقاوم الموظفون الذين اعتادوا عل� الأنظمة القديمة اع�تماد أنظمة �ج

	G.ر بسبب ارتيا�ها للوضع الراهن القصور الإداري: قد تكره الإدارة العليا التغي�ي

4. التعقيد:

	G.ب أن يكون النظام قادرًا عل� ال�نمو مع المنظمة مشكلات قابلية التوسع: يحج

	G ما يتعلق بنظام إدارة ات وتفضيلات متضاربة ف�ي متطلبات متنوعة: قد يكون لد� الأقسام المختلفة ا�تيا�ج

.)RMS( الموارد
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5. جودة البيانات وسلامتها:

	G.دة النظام ر المك�تملة إل� الإضرار بفا�ئ لات المفقودة أو غ�ي ر المك�تملة: قد تؤدي السحج البيانات غ�ي

	G.دقة البيانات: يعد التأكد من دقة البيانات المدخلة أمرًا بالغ الأهمية للامتثال واتخاذ القرار الفعال

6. مخاوف أمنية:

	G.رها و�مايتها بشكل صحيح تسرب البيانات: قد ي�تم كشف البيانات ال�ساسة إذا لم ي�تم تشف�ي

	G.ر المصر� به إل� البيانات �ن أذونات قوية لمنع الوصول غ�ي ب تعي�ي ر المصرح به: يحج الوصول غ�ي

7. العقبات التنظيمية:

	G.اصة بالصناعة أمرًا معقدًا ويتطلب تحديثات مس�تمرة ح ال�ن ام النظام باللوا�ئ رن مان ال�ت الامتثال: قد يكون �ن

	G.ر القانونية ب أن تكون سياسات الا�تفاظ بالبيانات و�ذفها متوافقة مع المعاي�ي المتطلبات القانونية: يحج

8. فجوات المعرفة والمهارات:

	G.رة اللازمة لإعداد النظام وإدارته بفعالية �ج ر الكافية: قد يفتقر الموظفون إل� ال�ن رة غ�ي �ج الحن

	G ا قصور التدريب: يحتا�ج الموظفون إل� التدريب عل� استخدام النظام بشكل صحيح، الأمر الذي يستغرق وق�تً

وموارد.

9. تجاوزات إدارية للمشروع:

	G.ي البداية� ا أطول مما كان متوقعًا �ن ا ما يستغرق تنفيذ نظام RMS المعقد وق�تً : غال�جً دول الزم�ن�ي اوزات الحج تحج

	G.يد انية: يمكن أن تتصاعد التكاليف إذا لم ت�تم إدارة المشروع بشكل �ج رن اوزات الم�ي تحج

10. الحواجز الثقافية:

	G )RMS( ل تنفيذ نظام إدارة المعرفة مية: إن الثقافة ال�تىي لا تقدر إدارة المعرفة سوف تكافح من أ�ج الثقافة التنظ�ي

بشكل فعال.

	G فه، مما يؤدي إل� تنفيذ دون د النظام ووظا�ئ التواصل: يمكن أن يؤدي ضعف التواصل إل� سوء فهم �ول فوا�ئ

المستو� المطلوب.
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إدارة المعرفة الشخصية

Personal Knowledge Management (PKM)

  مفهوم نشاط »إدارة المعرفة الشخصية«:

�ي التقاط المعرفة والمعلومات  ر إدارة المعرفة الشخصية (PKM) إل� ممارسة الأفراد �ن تش�ي

السياق  �ي  �ن مؤسستهم.  لصالح  وكذلك  اص  الحن لاستخدامهم  ومشاركتها  مها  وتنظ�ي

�ي تعلمهم وتبادل المعرفة.  �ن التحكم  �ن من  �ن الموظف�ي مي، تعمل PKM عل� تمك�ي التنظ�ي

مها  رات وتنظ�ي �ج يات وأدوات ت�م� للأفراد بتحديد المعلومات والحن راتيحج من اس�ت وهي تت�ن

روي�ج لإدارة المعرفة العامة  هم. ومن خلال ال�ت وإدارتها بطريقة مفيدة لهم وربما لزملا�ئ

�ن  العاملة لديها لتحس�ي ماعي للقوى  الحج الذكاء  ر  إل� تسخ�ي (PKM)، تهدف المؤسسات 

�ج أفضل. رن الابتكار، وتحقيق نتا�ئ عملية صنع القرار، وتحف�ي
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�ي المنظمات أهمية »إدارة المعرفة الشخصية« بالنسبة لإدارة المعرفة �ن

رة للمؤسسات بعدة طرق: تحظى إدارة المعرفة الشخصية (PKM) بأهمية كب�ي

1. تعزيز إنتاجية الموظف:

عندما يقوم الموظفون بإدارة معارفهم الشخصية بشكل فعال، سيكون لديهم وصول أسهل وأسرع إل� المعلومات 

رن  رك�ي �ن ال�ت ية �يث يمكن للموظف�ي �ي البحث. يؤدي هذا إل� زيادة الإنتا�ج المطلوبة، مما يقلل الوقت الذي يقضيه �ن

مة إل� المنظمة. ر عل� المهام ال�تىي تضيف ق�ي بشكل أك�ج

2. الاستفادة من الذكاء الجماعي:

المعلومات  يفهم  موظف  كل  أن  وبما  المؤسسة.  أو  الفريق  ر  ع�ج والمعرفة  المعلومات  مشاركة  عل�   PKM ع  تشحج

ماعي للمؤسسة يزداد، مما يدفع الابتكار و�ل المشكلات. بطريقته الفريدة، فإن الذكاء ال�ج

3. تمكين الموظف:

�ن  اص بهم. يمكن أن يؤدي هذا الشعور بال�تمك�ي �ن الأدوات والعمليات لإدارة التعلم وال�نمو ال�ن يوفر PKM للموظف�ي

. �ن إل� مستويات أعل� من الرضا الوظيفي والمشاركة، وهو ما يمكن بدوره أن يقلل من معدلات دوران الموظف�ي

4. اتخاذ القرار بشكل أسرع:

من �صول صناع القرار عل� إمكانية الوصول الفوري  يد أن ت�ن ية PKM ال�تىي ي�تم تنفيذها بشكل �ج راتيحج يمكن لاس�ت

ر استنارة. إل� المعلومات والتحليلات والرؤ� ذات الصلة، مما يؤدي إل� اتخاذ قرارات أسرع وأك�ش

5. الاحتفاظ بالمعرفة:

العمل، فإن  �ن  الموظف�ي إذا ترك أ�د   . �ن الموظف�ي المعرفة بسبب دوران  التخفيف من مخاطر فقدان   PKM لـ  يمكن 

مة للفريق والمؤسسة. ركة لا تزال توفر ق�ي �ي شكل عناصر معرفية مش�ت مساهماته �ن
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6. القوى العاملة القادرة على التكيف والمرونة:

المرن  والاستخدام  المس�تمر  التعلم  يع  تشحج خلال  من  ديدة  ال�ج المواقف  مع  التكيف  عل�  الأفراد   PKM يساعد 

ر. ات سريعة التغ�ي �ي البي�ئ مية ال�يوية �ن للمعلومات. وتصبح هذه القدرة عل� التكيف أ�د الأصول التنظ�ي

7. تعزيز ثقافة التعلم:

 ، �ن والتحس�ي المس�تمر  التعلم  ثقافة  تعزيز  إل�  مي  التنظ�ي المستو�  )PKM( عل�  المعرفة  إدارة  تنفيذ  يؤدي  أن  يمكن 

ديدة ومشاركة تعلمهم مع الزملاء. �ن لاكتساب مهارات �ج رن الموظف�ي �يث ي�تم تحف�ي

8. تحسين التعاون:

يات  راتيحج ا بالمشاركة والتعاون. يمكن أن تؤدي اس�ت لا يقتصر PKM عل� ال�نمو الشخ�ىي فحسب، بل يتعلق أيصنً

�ن الإدارات، وكسر العزلة داخل المنظمة. إدارة المعرفة والمهارات )PKM( الفعالة إل� مزيد من التعاون ب�ي

9. توفير في التكاليف:

�ي البحث عن المعلومات وتقليل الاع�تماد عل� برامحج التدريب الر�مية، يمكن  من خلال تقليل الوقت المستغرق �ن

�ي التكاليف. للمؤسسات تحقيق وفورات �ن

10. ميزة تنافسية:

ر  ا ما تكون المؤسسات ال�تىي تتعلم بشكل أسرع هي ال�تىي تقود. يمكن لـ PKM توف�ي �ي اقتصاد المعرفة اليوم، غال�جً �ن

ابة السريعة للفرص والتهديدات. �ن التعلم السريع والاستحج �ي هذا السياق من خلال تمك�ي ة �يوية �ن رن م�ي

اصة بالمنظمة. فهي لا  �ي ترسانة إدارة المعرفة ال�ن ه �ن باختصار، تعد إدارة المعرفة )PKM( بمثابة أداة متعددة الأو�ج

مية. �ي تحقيق الأهداف التنظ�ي ر �ن ا بشكل كب�ي تعزز الأداء الفردي فحسب، بل تساهم أيصنً
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يات »إدارة المعرفة الشخصية« راتيحج إس�ت

عل�  تركز  مختلفة  يات  راتيحج اس�ت خلال  من  مي  التنظ�ي السياق  �ي  �ن  )PKM( الشخصية  المعرفة  إدارة  تعزيز  يمكن 

يات ال�تىي يمكن استخدامها: راتيحج ما يل�ي بعض الاس�ت يا. ف�ي �ن الفردي والتعاون والاستخدام الفعال للتكنولو�ج ال�تمك�ي

1. تشجيع المسؤولية الذاتية:

ي�تم فيها  بالفرد يساعد عل� خلق ثقافة  اصة  ال�ن إدارة المعرفة  اه  بالملكية الشخصية والمسؤولية تحج غرس الشعور 

.PKM تقدير

2. التدريب وتنمية المهارات:

�ي إدارة  يا أن تساعد �ن يمكن للدورات التدريبية �ول الإدارة الفعالة للمعلومات ومهارات البحث وأدوات التكنولو�ج

. �ن �ن الموظف�ي المعرفة الشخصية )PKM( وتمك�ي

3. الاستفادة من التعلم الاجتماعي:

رنت، لإضافة  رنت أو دون الاتصال بالإن�ت ر الإن�ت �تماعية، سواء ع�ج ر الشبكات الا�ج �ن عل� مشاركة المعرفة ع�ج ع الموظف�ي شحج

ماعية لإدارة المعرفة الشخصية. طبقة �ج

4. الاستفادة من أدوات التكنولوجيا:

عية والأرشفة يمكن أن  استخدام برامحج أو منصات PKM المتخصصة ال�تىي ت�مح بوضع العلامات والإشارات المر�ج

ر قوة. عل إدارة المعرفة الشخصية أسهل وأك�ش يحج
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5. تعزيز ثقافة التواصل المفتوح:

مية. ، �يث يؤدي ذلك إل� تحويل المعرفة الشخصية إل� معرفة تنظ�ي �ن عل� إيصال ما تعلموه بشكل عل�نىي ع الموظف�ي شحج

6. التعاون بين الوظائف:

الأفراد  �ن  المعرفة للموظف�ي الأفكار، مما يعزز قاعدة  بالتعاون ومشاركة  المختلفة  �ن من الأقسام  ال�ما� للموظف�ي

والمؤسسة.

7. تسهيل برامج الإرشاد:

�ي التنقل  يه الآخرين �ن رة تو�ج �ج �ن ذوي ال�ن �ي مساعدة PKM �يث يمكن للموظف�ي يمكن أن يلعب الإرشاد دورًا �ا�مًا �ن

ات المعلومات المعقدة. �ي بي�ئ �ن

8. تنظيم المحتوى:

رها  الصلة وتفس�ي المعلومات ذات  ميع  تحج PKM �يث يمكن للأفراد  زء من  المحتو� كحج م  تنظ�ي يع ممارسة  تشحج

مة. ومشاركتها بطريقة تضيف ق�ي

9. المراجعة الدورية والتفكير:

دة وأهمية المعرفة ال�تىي تراكمت لد� كل موظف. م مد� فا�ئ �ي المنتظم لتقي�ي م الذا�ت ية للتقي�ي راتيحج قم بإنشاء إس�ت

10. القدرة على التكيف والتحسين المستمر:

مية. ات التنظ�ي يا والا�تيا�ج ديدة لإدارة المعرفة الشخصية مع تطور التكنولو�ج �ن عل� الانفتا� عل� طرق �ج ع الموظف�ي شحج

11. إنشاء مجتمعات الممارسة:

�ي تلك  �تمعات �ول موضوعات أو مهارات محددة يمكن أن يسهل تبادل المعرفة المركزة وال�نمو الشخ�ىي �ن إنشاء محج

الات. المحج
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12. حلقات ردود الفعل:

يات PKM وكيف يمكن تحسينها. راتيحج قم بإنشاء أنظمة للتعليقات المس�تمرة لفهم كيفية أداء اس�ت

ا عل�  �ن الأفراد فحسب، بل تعمل أيصنً �ن الموظف�ي يات، لا تعمل المنظمات عل� تمك�ي راتيحج ومن خلال تنفيذ هذه الاس�ت

ية والابتكار والرضا الوظيفي. إثراء قاعدة المعرفة الشاملة، وبالتال�ي تعزيز الإنتا�ج
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نموذحج عمل نشاط »إدارة المعرفة الشخصية«

باسم  المعروف   (PKM) الشخصية  المعرفة  لإدارة  عمل  إطار  بتطوير  قام  كندي  مستشار  هو  اركيه  �ج هارولد 

�ن لإدارة معارفهم الشخصية وليكونوا  رف�ي »بحث < إ�ساس < مشاركة«. يعد هذا الإطار بمثابة دليل للمح�ت

�ي تعزيز ثقافة  الات كثيفة المعرفة وللمنظمات ال�ت�ي ترغب �ن �ي المحج �ي عملهم. وهو ذو أهمية خاصة �ن ر فعالية �ن أك�ث

التعلم المس�تمر وتبادل المعرفة.

1. بحث:

رن عل� البقاء  رك�ي الشرح: هذه هي المر�لة ال�تىي يبحث فيها الأفراد بنشاط عن المعلومات والمعرفة والموارد. ينصب ال�ت

ال عمل الفرد. اهات والأخبار والأفكار ذات الصلة بمحج م بالاتحج عل� اطلاع دا�ئ

طوات: الحن

	G.ها ل�نموك المه�نىي أو دورك الوظيفي ات المعلومات: �دد أنواع المعلومات ال�تىي تهمك أو تحتا�ج تحديد ا�تيا�ج

	G ل مع منها المعلومات. يمكن أن تكون هذه رسا�ئ ر المنصات والقنوات والمصادر ال�تىي ستحج إعداد المصادر: اخ�ت

�تماعي، وما إل� ذلك. ل التواصل الا�ج لات أكاديمية، أو وسا�ئ إخبارية، أو ملفات صوتية، أو محج

	G قد يكون هذا بسيطًا . ىي المراقبة والتقاط: راقب قنواتك المحددة والتقط المعلومات المفيدة بشكل نشط أو سل�ج

�ي تطبيق  ر تعقيدًا مثل تخزين الملا�ظات بطريقة منظمة �ن عية عل� صفحة ويب أو أك�ش مثل وضع إشارة مر�ج

مخصص.

لات الأكاديمية  �تماعي وخلاصات RSS والمحج ل التواصل الا�ج يات: استخدام مصادر متعددة مثل وسا�ئ راتيحج الاس�ت

وأ�داث التواصل.

�تماعي مثل:  الأدوات: محركات البحث والنشرات الإخبارية وتغذيات الـRSS وقنوات التواصل الا�ج

LinkedIn و Twitter.
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2. إحساس:

�ي إنشاء سياق شخ�ىي �ول  معها لفهمها. ت�تمثل الفكرة �ن ة المعلومات ال�تىي تم �ج من هذه المر�لة معال�ج الشرح: تت�ن

المعلومات، لفرزها وتصنيفها وتحليلها.

طوات: الحن

	G ،وتصفيتها المعلومات  فرز  هي  الأول�  طوة  ال�ن مة.  ق�ي ذات  معها  �ج تم  ال�تىي  المعلومات  كل  ليست  التصفية: 

ر ذات الصلة. والتخلص من المعلومات غ�ي

	G ربط �ي  �ن ويساعد  المستقبلية  اع  ر�ج الاس�ت عمليات  �ي  �ن المعلومات  تصنيف  يساعد  تصفيتها،  رد  بمحج التصنيف: 

زاء مختلفة من المعلومات. �ن أ�ج النقاط ب�ي

	G.اتك ع المعلومات المصنفة لفهم مد� ملاءمتها وموثوقيتها وقابلية تطبيقها لا�تيا�ج التحليل: را�ج

	G أو فهمك  عل�  ديدة  ال�ج المعرفة  هذه  ر  تأث�ي كيفية  �ي  �ن ر  والتفك�ي متعددة  مصادر  من  الأفكار  دمحج  ميع:  التحج

ممارساتك ال�الية.

	G اعها ر�ج اس�ت يمكن  بطريقة  الصلة  ذات  المعرفة  تخزين  ب  يحج وفهمها،  المعلومات  تحليل  رد  بمحج التخزين: 

بسهولة.

عل�  بناءً  بانتظام  الفرد  فهم  تحديث  وأهميتها.  والاتصالات،  الأنماط،  رن  ل�تمي�ي النقدي  ر  التفك�ي يات:  راتيحج الاس�ت

ديدة. المعلومات ال�ج

التدوين  ومنصات  لات  والمحج الذهنية  ط  را�ئ ال�ن ر�م  وأدوات  الملا�ظات  تدوين  تطبيقات  تكون  أن  يمكن  الأدوات: 

مفيدة.

3. مشاركة:

طوة التالية هي مشاركتها. إن المشاركة لا تفيد المنظمة من خلال  الشرح: بعد أن يفهم الفرد المعلومات، فإن ال�ن

هات النظر المختلفة. ا من خلال دعوة التعليقات وو�ج نشر المعرفة فحسب، بل تفيد الفرد أيصنً

ال�نطوات:

	G.ر من المعلومات مهور: قبل المشاركة، من المهم تحديد من سيستفيد أك�ش تحديد الحج



إدارة المعرفة الشخصية158

	G ر النظام الأسا�ىي المناسب لمشاركة معرفتك. يمكن أن يكون ذلك عبارة عن شبكة داخلية �دد الوسيط: اخ�ت

ه. هًا لو�ج �تماع و�ج �تماعي، أو أثناء ا�ج ل التواصل الا�ج للشركة، أو وسا�ئ

	G.مهورك المستهدف استهلاكها معة بطريقة يسهل عل� �ج التواصل: شارك المعلومات أو الرؤ� أو المعرفة المحج

	G رد مشاركة المعلومات. وهذا لا يؤكد صحة لة والمناقشات بمحج المشاركة: كن منفتحًا عل� التعليقات والأس�ئ

ا رؤ� إضافية. لب أيصنً فهمك فحسب، بل يمكن أن يحج

	G ا ما تعيدك التعليقات الواردة إل� مر�لة »البحث« للبحث عن مزيد من المعلومات، لتبدأ الدورة التكرار: غال�جً

ديد. من �ج

مراعاة  ركة.  المش�ت المعلومات  مة  ق�ي م  لتعظ�ي من،  ومع  مشاركته  ب  يحج ما  بشأن  ا  �يً انتقا�ئ تكون  أن  يات:  راتيحج الاس�ت

مهور. ات واه�تمامات ال�ج ا�تيا�ج

ل  ووسا�ئ الداخلية،  المؤسسات  وتقارير  العلمي،  والنشر  للشركة،  الداخلية  المنتديات  استخدام  يمكن  الأدوات: 

�تماعات الفريق لمشاركة المعرفة. �تماعي ومنشورات المدونات والندوات وا�ج التواصل الا�ج

دمج البحث والإحساس والمشاركة:

�ن هذه المرا�ل الثلاث. إنها ليست خطية ولكنها تشكل دورة تغذي  رابط ب�ي اركيه عل� ال�ت : يؤكد �ج مول�ي النه�ج ال�ث

ر. ا ما تسعى إل� المزيد، وعندما تسعى إل� المزيد، فإنك تشعر وتشارك أك�ش نفسها. أثناء مشاركتك، غال�جً

أهمية في المنظمات

ر  �ي إنشاء قوة عاملة أك�ش اركيه PKM يمكن أن يساعد �ن بالنسبة للمؤسسات، فإن اع�تماد مباد�ئ إطار عمل هارولد �ج

�ن كل موظف من البحث والإ�ساس والمشاركة، تصبح المنظمة ككل  مرونة واستنارة وتعاونية. عندما ي�تم تمك�ي

رات. ا مع التغي�ي ر تكي�نً ر ذكاءً وأك�ش أك�ش

القدرة على التكيف:

ا  اصة بهم وف�تً كما أن الإطار مرن وقابل للتكيف، مما ي�مح للأفراد بتكييف ممارسات إدارة المعرفة )PKM( ال�ن

مية. اتهم التنظ�ي لتفضيلاتهم الشخصية وا�تيا�ج
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اركيه بمثابة دليل شامل لإدارة المعرفة الشخصية بطريقة تعود بالنفع  باختصار، يعد إطار عمل PKM لهارولد �ج

عل� الفرد والمنظمة. إنها �لقة مس�تمرة من ال�صول عل� المعلومات وفهمها ونشرها.
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م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق »إدارة المعرفة الشخصية«

1. الصناعات المتغيرة بسرعة:

 PKM يا أو الرعاية الصحية أو ال�تمويل �يث تتطور المعلومات بشكل مس�تمر، يمكن لـ �ي صناعات مثل التكنولو�ج �ن

م، مما يمكّن المؤسسة من البقاء قادرة عل� المنافسة. �ن عل� البقاء عل� اطلاع دا�ئ مساعدة الموظف�ي

2. اتخاذ قرارات عالية المخاطر:

إل�  الوصول بسهولة  إمكانية  مان  PKM �ن لـ  رة يمكن  آثار كب�ي القرار  ال�تىي يكون فيها لعملية صنع  المؤسسات  �ي  �ن

. حج �ن النتا�ئ ون إليها، مما يؤدي إل� تقليل الأخطاء وتحس�ي المعرفة المهمة لمن يحتا�ج

3. القوى العاملة عن بعد أو الموزعة:

يعد PKM أمرًا لا يقدر ب�شمن بالنسبة للفرق أو المؤسسات البعيدة ذات المواقع المتعددة. فهو ي�مح بالتقاط المعرفة 

غرافية مختلفة. ر مناطق زمنية ومواقع �ج ومشاركتها والوصول إليها ع�ج

4. العمل القائم على المشروع:

ميع  �ي تحج ات ال�تىي تتشكل فيها الفرق وتنفصل بشكل متكرر لمشاريع مختلفة، يمكن لـ PKM المساعدة �ن �ي البي�ئ �ن

ماعية معًا بسرعة، مما يساعد الفريق عل� البدء بسرعة. رة ال�ج �ج المعرفة وال�ن

5. الإعداد وتنمية المواهب:

دد، مما يوفر لهم الأدوات اللازمة لاستيعاب المعرفة  �ن ال�ج زء من عملية الإعداد للموظف�ي يمكن أن يعمل PKM كحج

لافة وت�نمية المواهب. �ي تخطيط ال�ن ا دورًا �ن مية بسرعة. ويلعب هذا أيصنً التنظ�ي
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6. البحث والتطوير:

والملا�ظات  ارب  للتحج الدقيقة  التفاصيل  التقاط  �ي  �ن �ا�ماً   PKM يكون  أن  يمكن  والتطوير،  البحث  إعدادات  �ي  �ن

. ، مما يوفر قاعدة معرفية قوية للعمل المستقبل�ي حج والنتا�ئ

7. الاستشارات وخدمة العملاء:

�ن عل�  �ي الصناعات ال�تىي تركز عل� العميل مثل الاستشارات أو الإعلان أو القانون، يمكن لـ PKM مساعدة الموظف�ي �ن

ر كفاءة، مما يؤدي إل� خدمة عملاء أفضل وربما المزيد من الأعمال. إدارة المعرفة المتعلقة بالعميل بشكل أك�ش

8. الامتثال والبيئات التنظيمية:

الا�تفاظ  �ي  �ن  PKM أنظمة  تساعد  أن  يمكن  ا،  إلزام�يً مي  التنظ�ي الامتثال  يكون  �يث  الأدوية،  مثل  قطاعات  �ي  �ن

اعها بسرعة أثناء عمليات التدقيق. ر�ج لات ال�تىي تثبت الامتثال ويمكن اس�ت بالسحج

9. الشركات الصغيرة والشركات الناشئة:

رة ال�تىي لديها موارد أقل لنظام إدارة المعرفة المنظم، يمكن أن تكون ممارسات إدارة المعرفة  �ي المؤسسات الصغ�ي �ن

الفردية بمثابة نهحج خفيف الوزن ولكنه فعال لإدارة المعرفة.

10. العمل كثيف المعرفة:

ر عل� المعرفة المتخصصة أن تستفيد بشكل خاص من PKM. عل�  ف أو الأدوار ال�تىي تع�تمد بشكل كب�ي يمكن للوظا�ئ

هم ورؤاهم بشكل أفضل. حج م نتا�ئ �ن استخدام PKM لتنظ�ي ي�ي راتيحج �ن والاس�ت �ن والبا�ث�ي سبيل المثال، يمكن للمحلل�ي

11. إدارة الأزمات:

�ي  أثناء الأزمات، قد يكون الوصول السريع إل� المعلومات الدقيقة أمرًا لا يقدر ب�شمن. يمكن لـ PKM أن تلعب دورًا �ن

اع المعلومات المهمة. ر�ج ابة للأزمات من خلال تسهيل النشر السريع واس�ت الاستحج
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12. المؤسسات التعليمية والتدريبية:

وهي  أفضل،  بشكل  المعلومات  إدارة  كيفية  �ن  المتدرب�ي أو  الطلاب  م  لتعل�ي مية  التعل�ي رامحج  ال�ج �ي  �ن  PKM دمحج  يمكن 

�ي �ياتهم المهنية المستقبلية. مهارة يمكنهم �ملها �ن



163 الأنشطة المكثفة لإدارة المعرفة

إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge
إدارة المعـــــــــــــــرفـــــــة 
للقطـــاع غيـــــر الربحي

knowledge

تحديات وعقبات تطبيق »إدارة المعرفة الشخصية«

عة  ما يل�ي بعض العقبات الشا�ئ �ي المؤسسات لا يخلو من التحديات. ف�ي إن تنفيذ إدارة المعرفة الشخصية (PKM) �ن

هها المنظمات: ال�ت�ي قد توا�ج

1. المقاومة الثقافية:

�ي العديد من المنظمات، هناك ثقافة اكتناز المعرفة بدلًا من مشاركتها. قد ير� الموظفون معرفتهم كشكل من  �ن

�تمعية. موعة المعرفة المحج �ي محج أشكال الأمن الوظيفي، وبالتال�ي قد يقاومون المساهمة �ن

2. عدم وجود موافقة تنفيذية:

مية الأوسع. وقد يؤدي  ية التنظ�ي راتيحج �ي الإس�ت ها �ن ا ما تحتا�ج PKM إل� دعم من المستويات العليا للإدارة لدمحج غال�جً

عل التنفيذ صعبا. الافتقار إل� هذا التأييد إل� �ج

3. التعقيد ومنحنى التعلم:

الأدوات  استخدام هذه  كيفية  تعلم  يكون  قد  الممارسات.  وأفضل  والتقنيات  الأدوات  ا من  PKM مزيحجً من  تت�ن

ي. �ن الذين لا ي�تمتعون بالذكاء التكنولو�ج بشكل فعال أمراً مرهقاً، خاصة بالنسبة للموظف�ي

4. التدريب غير الكافي:

التدريب  عدم  يؤدي  قد   .PKM تقنيات  اع�تماد  عل�  �ن  الموظف�ي لمساعدة  الكافية  والموارد  التدريب  تخصيص  ب  يحج

ر الفعال للنظام. ر الصحيح أو غ�ي المناسب إل� الاستخدام غ�ي
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5. ضيق الوقت:

د  الفوا�ئ أن  يشعرون  وقد  »ال�قيقي«.  عملهم  من  ا  وق�تً تستغرق  إضافية  كمهمة   PKM إل�  الموظفون  ينظر  قد 

رر الوقت المست�شمر. المباشرة لا ت�ج

6. مستويات مهارة متفاوتة:

ومهارات  المعلومات  بإدارة  الأمر  يتعلق  عندما  القدرة  من  مختلفة  مستويات  �ن  المختلف�ي �ن  الموظف�ي لد�  سيكون 

إل� �دوث  رها، مما يؤدي  ر من غ�ي أك�ج )PKM( بسهولة  المعرفة  إدارة  البعض مع ممارسات  التعلم. قد يتكيف 

تناقضات.

7. مخاوف تتعلق بأمن البيانات:

الأمان  بروتوكولات  باستخدام  مًا  دا�ئ وليس  متعددة،  مواقع  �ي  �ن ال�ساسة  المعلومات  تخزين  ي�تم  قد   ،PKM مع 

�ي اع�تماد PKM بسبب المخاوف بشأن انتهاكات البيانات. رددة �ن الكافية. قد تكون المنظمات م�ت

8. التوافقية:

�ي PKM متوافقة بشكل مثال�ي مع أنظمة برامحج المؤسسة الأخر�. يمكن أن  ب أن تكون الأدوات المستخدمة �ن يحج

.PKM يؤدي الافتقار إل� إمكانية التشغيل البي�نىي إل� إنشاء صوامع بيانات وتقويض فعالية

9. صعوبات التقييم:

ر ملموسة  د قد تكون غ�ي الفوا�ئ ا لأن  أمرًا صع�جً  PKM أو فعالية مبادرات   )ROI( د الاست�شمار  قد يكون قياس عا�ئ

ل وليست فورية وقابلة للقياس الكمي بسهولة. وطويلة الأ�ج

10. القيود المفروضة على الميزانية:

رامحج وبرامحج  �ي ذلك تكاليف ال�ج د بعض المؤسسات أن التكاليف الأولية لتنفيذ نظام PKM القوي باهظة، بما �ن قد تحج

التدريب.
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11. القيود التكنولوجية:

رنت عال�ي  الفعالة، مثل الإن�ت  )PKM( ية لدعم إدارة المعرفة التكنولو�ج التحتية  البنية  ميع المؤسسات  لا تمتلك �ج

السرعة أو �لول التخزين المناسبة أو أنظمة النسخ الا�تياطي الآمنة.

ية  رات عل� المستويات الثقافية والتكنولو�ج من تغي�ي ه، يت�ن اً متعدد الأو�ج ة هذه العقبات غالباً ما تتطلب نهحج إن معال�ج

ا ما  د طويلة المد� لتنفيذ إدارة المعرفة العامة غال�جً والإدارية. ومع ذلك، عل� الرغم من هذه التحديات، فإن الفوا�ئ

تفوق عيوبها.
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دعم الأداء

Performance Support

  مفهوم النشاط:

ر المعلومات والأدوات والموارد  ر »دعم الأداء« كنشاط مكثف لإدارة المعرفة إل� توف�ي يش�ي

أداء  عل�  لمساعدتهم  الصحي�  وبالتنسيق  المناسب  الوقت  �ي  �ن �ن  للموظف�ي الصحيحة 

المعلومات  وتقديم  م  وتنظ�ي إنشاء  من  يت�ن وهو  وكفاءة.  فعالية  ر  أك�ث بشكل  مهامهم 

إل�  ة  الحا�ج دون  إليها،  ون  يحتا�ج عندما  إليها  الوصول  �ن  للموظف�ي يمكن  ال�ت�ي  والموارد 

ر عملهم. ة عملهم أو مقاطعة س�ي مغادرة بي�ئ
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�ي المنظمات أهميته بالنسبة لإدارة المعرفة �ن

يعد دعم الأداء أمرًا بالغ الأهمية كأداة لإدارة المعرفة لعدة أسباب:

1. تحسين الإنتاجية والكفاءة:

ر  ة يساعدهم عل� أداء مهامهم بسرعة أك�ج �ن بالمعلومات والأدوات والموارد الصحيحة عند ال�ا�ج إن تزويد الموظف�ي

يتهم وكفاءتهم. �ن إنتا�ج ر، وبالتال�ي تحس�ي وبدقة أك�ج

2. يقلل من منحنى التعلم:

�ي  ا �ادًا. يساعد دعم الأداء �ن م�يً ديدة منح�نى تعل�ي دد أو الموظفون الذين يتولون مهام �ج ه الموظفون ال�ج ا ما يوا�ج غال�جً

�ي الوقت المناسب. تقليل منح�نى التعلم هذا من خلال تزويدهم بالمعلومات والإرشادات �ن

3. يعزز جودة العمل:

الأخطاء  تقليل  �ي  �ن الأداء  الأخر�، يساعد دعم  الدعم  عة ومواد  المرا�ج م  أدلة خطوة بخطوة وقوا�ئ ر  توف�ي من خلال 

ودة العمل. �ن �ج وتحس�ي

4. يدعم التعلم عند الطلب:

مية �سب  تعل�ي الأداء موارد  يوفر دعم  العمل.  �ي  �ن ديدة  أو مهارات �ج اكتساب معارف  إل�  ا  غال�جً الموظفون  يحتا�ج 

إل�  ة  ال�ا�ج ديدة، دون  إل� اكتساب معارف أو مهارات �ج ون  إليها عندما يحتا�ج �ن الوصول  الطلب يمكن للموظف�ي

ة عملهم. مغادرة بي�ئ
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5. يسهل التقاط المعرفة ومشاركتها:

إل� معرفة صريحة  �ي رؤوس الأشخاص( وتحويلها  �ن ودة  منية )المعرفة المو�ج ال�ن التقاط المعرفة  يسهل دعم الأداء 

راتهم والمساهمة  �ن عل� مشاركة معارفهم وخ�ج يع الموظف�ي )المعرفة الموثقة وال�تىي يمكن مشاركتها( من خلال تشحج

�ي تطوير مواد دعم الأداء. �ن

6. تقليل الاعتماد على الآخرين:

اع�تمادهم عل�  ونها لأداء مهامهم، يقلل دعم الأداء من  ال�تىي يحتا�ج �ن بالمعلومات والموارد  من خلال تزويد الموظف�ي

يه. الآخرين للحصول عل� المعلومات والتو�ج

7. يدعم الامتثال والتوحيد القياسي:

�ن بسهولة الوصول  ح من خلال تزويد الموظف�ي راءات واللوا�ئ مان الامتثال للسياسات والإ�ج �ي �ن يساعد دعم الأداء �ن

عة ذات الصلة. م المرا�ج إل� الإرشادات وقوا�ئ

8. يعزز رضا الموظفين وثقتهم:

�ي قدرتهم عل�  �ن وثقتهم �ن ة إليها تعزز رضا الموظف�ي إن القدرة عل� الوصول إل� المعلومات والموارد اللازمة عند ال�ا�ج

أداء مهامهم.

9. يسهل التحسين المستمر:

ون  ه فيها الموظفون تحديات ويحتا�ج الات ال�تىي يوا�ج توفر مراقبة وتحليل استخدام مواد دعم الأداء رؤ� �ول المحج

ا لذلك. �ن وتحديث مواد دعم الأداء وف�تً الات التحس�ي �ي تحديد محج . يساعد ذلك �ن �ي إل� دعم إضا�ن

10. يدعم القوى العاملة المتنقلة وعن بعد:

ر المعلومات والموارد اللازمة  �ي توف�ي مع زيادة العمل المتنقل والعمل عن بعد، يعد دعم الأداء أمرًا بالغ الأهمية �ن

، بغض النظر عن موقعهم. �ن للموظف�ي
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ياته راتيحج إس�ت

: يات الأساسية لـ«دعم الأداء« كأداة لإدارة المعرفة ما يل�ي راتيحج مل الإس�ت ت�ث

1. الاستفادة من التكنولوجيا:

مل ذلك استخدام  تهم. وقد ي�ش �ن عند نقطة �ا�ج يا لتقديم مواد دعم الأداء مباشرة إل� الموظف�ي استخدام التكنولو�ج

�ي الوقت المناسب. رامحج ال�تىي توفر المعلومات والأدوات والموارد �ن هزة المحمولة أو التطبيقات أو ال�ج الأ�ج

2. دمج دعم الأداء في سير العمل:

إل�  ة  ال�ا�ج دون  المعلومات  إل�  الوصول  من  ي�تمكنوا  ��تى   ، �ن الموظف�ي عمل  ر  س�ي �ي  �ن مباشرة  الأداء  دعم  مواد  دمحج 

مقاطعة عملهم.

3. إنشاء دعم حساس للسياق:

موعات  من ذلك إنشاء محج تطوير مواد دعم الأداء الم�ممة خصيصًا للسياق المحدد الذي يعمل فيه الموظف. قد يت�ن

ر إرشادات محددة  المثال، توف�ي أو مواقف مختلفة. عل� سبيل  أو مهام  الدعم لأدوار وظيفية  مختلفة من مواد 

للتعامل مع شكو� العميل أثناء تفاعل الموظف مع العميل.

4. استخدام تنسيقات متعددة:

ية أو مقاطع الفيديو أو عمليات المحاكاة  ر مواد دعم الأداء بتنسيقات متعددة، مثل النصوص أو العناصر المر�ئ توف�ي

التفاعلية، لتلبية أنماط التعلم والتفضيلات المختلفة.



دعم الأداء170

5. ضمان سهولة الوصول:

�ي الميدان. ل أو �ن رن �ي الم�ن �ي المكتب أو �ن ، سواء كانوا يعملون �ن �ن التأكد من سهولة الوصول إل� مواد دعم الأداء للموظف�ي

6. الحفاظ على تحديث المحتوى:

تحديث مواد دعم الأداء بانتظام للتأكد من أنها �ديثة ودقيقة وذات صلة.

7. مراقبة وتحليل الاستخدام:

�ي أي سياقات. يمكن أن  مراقبة وتحليل استخدام مواد دعم الأداء لفهم المواد ال�تىي ي�تم استخدامها وعدد المرات و�ن

. �ن الات للتحس�ي وات أو محج �ي تحديد أي فحج يساعد هذا �ن

8. تشجيع تبادل المعرفة:

راتهم، والمساهمة  �ن عل� مشاركة معارفهم وخ�ج يع الموظف�ي تعزيز ثقافة تبادل المعرفة داخل المنظمة، �يث ي�تم تشحج

�ي تطوير المواد الداعمة للأداء. �ن

9. التوافق مع الأهداف التنظيمية:

�ي تحقيقها. �ن �ن ى مع أهداف وغايات المنظمة، ودعم الموظف�ي التأكد من أن مواد دعم الأداء ت�تما�ش

10. توفير التعلم حسب الطلب:

ون إل� اكتساب معارف أو مهارات  �ن الوصول إليها عند الطلب عندما يحتا�ج مية يمكن للموظف�ي تقديم موارد تعل�ي

رنت أو المقالات المعرفية.  ر الإن�ت �ي أو الندوات ع�ج رو�ن من ذلك و�دات التعلم الإلك�ت ديدة. قد يت�ن �ج
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11. التصميم الذي يركز على المستخدم:

من أنها سهلة الاستخدام وسهلة الفهم وذات  �ي الاعتبار، مما ي�ن �ي �ن م مواد دعم الأداء مع وضع المستخدم النها�ئ ت�م�ي

. �ن ات الموظف�ي صلة با�تيا�ج

12. فقط المعلومات المناسبة في الوقت المناسب:

أوان  يحن  لم  بمعلومات  الوظيفي  والطاقم  �ن  الموظف�ي إغراق  نب  وتحج إليها،  ة  ال�ا�ج عند  بالضبط  المعلومات  ر  توف�ي

يمكن  إرشادية  فيديو  مقاطع  أو  عية،  مر�ج م  قوا�ئ أو  بخطوة،  خطوة  أدلة  ذلك  من  يت�ن قد  بعد.  إليها  الا�تيا�ج 

�ن الوصول إليها أثناء أداء مهمة ما. للموظف�ي

13. الأدوات والموارد المتاحة:

مل ذلك  ر فعالية وكفاءة. قد ي�ش �ن عل� أداء مهامهم بشكل أك�ش ر الأدوات والموارد ال�تىي يمكن أن تساعد الموظف�ي توف�ي

القوالب أو الآلات ال�اسبة أو أنظمة دعم القرار.

14. الصلاحيات الحقيقية:

ىي طبيعة العمل ومتطلباته، بطريقة  �ي الوصف الوظيفي وكما تقت�ن �ن بالصلا�يات المنصوص عليها �ن إمداد الموظف�ي

�ي مكانه دمية  �ن عل تحت سلطته، دون أن يشعر أنه يمثل  �ن الموظف مما أنيط به و�ج واقعية وملموسة، وتمك�ي

يات دعم الأداء. راتيحج يحركها ويتحكم بها المدير. كل هذا من أهم إس�ت

مان التقاط المعرفة  �ي إدارة المعرفة من خلال �ن يات، تلعب هذه الأداة دورًا �ا�مًا �ن راتيحج من خلال تنفيذ هذه الاس�ت

ون إليها، وبالتال�ي تمكينهم من الاستفادة  �ن عندما يحتا�ج مها بشكل فعال إل� الموظف�ي مها وتسل�ي داخل المنظمة وتنظ�ي

ر فعالية وكفاءة. ماعية للمنظمة لأداء مهامهم بشكل أك�ش من المعرفة ال�ج
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نموذحج العمل ال�ناص بأداة دعم الأداء  )خطوات العمل(

هيكل�ي  ونموذ�ج  طوات  ال�ن يل�ي  ما  ف�ي فعالة.  لتكون  ومكونات  خطوات  عدة  المعرفة  لإدارة  كأداة  الأداء  دعم  من  يت�ن

لتنفيذ دعم الأداء:

 � تقي��
الاحتياحٜات

تطوير 
المحتوى

اختيار 
التكنولوحٜيا 

وتطويرها
التكامل 
 � مع س��

العمل

التنفيذ

المراقبة 
� والتقي��

 �� التحس��
المس���ر

1. تقييم الاحتياجات:

من ذلك تحليل المهام  الات ال�تىي تحتا�ج إل� دعم الأداء. ويت�ن ات لتحديد المحج م للا�تيا�ج راء تقي�ي طوة الأول� هي إ�ج ال�ن

ونها لأداء  هونها، وتحديد المعلومات والأدوات والموارد ال�تىي يحتا�ج ال�تىي يؤديها الموظفون، وتحديد التحديات ال�تىي يوا�ج

ر فعالية وكفاءة. مهامهم بشكل أك�ش

2. تطوير المحتوى:

م المعلومات والأدوات والموارد ذات  مع وتنظ�ي من ذلك �ج طوة التالية هي تطوير محتو� مواد دعم الأداء. يت�ن وال�ن

عية،  م مر�ج من ذلك إنشاء أدلة خطوة بخطوة، أو قوا�ئ الصلة وتقديمها بتنسيق يسهل فهمه واستخدامه. قد يت�ن

أو مقاطع فيديو إرشادية، أو عمليات محاكاة تفاعلية.
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3. اختيار التكنولوجيا وتطويرها:

وال، أو  مل ذلك تطوير تطبيق �ج يا المناسبة لتقديم مواد دعم الأداء أمرًا بالغ الأهمية. قد ي�ش يعد اختيار التكنولو�ج

ي، أو نظام أسا�ىي عل� الويب يوفر وصولًا سهلًا إل� مواد دعم الأداء. تطبيق برمحج

4. التكامل مع سير العمل:

ة إل� مقاطعة  ، ��تى ي�تمكنوا من الوصول إل� المعلومات دون ال�ا�ج �ن ر عمل الموظف�ي �ي س�ي ب دمحج مواد دعم الأداء �ن يحج

ر الوصول  ية ال�تىي يستخدمها الموظفون أو توف�ي رمحج �ي التطبيقات ال�ج �ن مواد دعم الأداء �ن م�ي من ذلك ت�ن عملهم. قد يت�ن

هزة المحمولة. إل� المواد من خلال الأ�ج

5. التطبيق العملي:

�ن  راء دورات تدريبية لتعريف الموظف�ي من ذلك إ�ج . ويت�ن �ن طوة التالية هي تنفيذ مواد دعم الأداء وإتا�تها للموظف�ي ال�ن

بمواد دعم الأداء وكيفية الوصول إليها واستخدامها.

6. رصد وتقييم:

من  التعليقات  مع  و�ج المواد،  استخدام  تحليل  ذلك  من  يت�ن الأداء.  دعم  مواد  فعالية  م  وتقي�ي مراقبة  المهم  من 

. �ن ر مواد دعم الأداء عل� أداء الموظف�ي م تأث�ي ، وتقي�ي �ن الموظف�ي

7. تحسين مستمر:

مة وفعالة. ها ملا�ئ مان بقا�ئ �ن مواد دعم الأداء بشكل مس�تمر ل�ن م، ينبغي تحديث وتحس�ي واستناداً إل� الرصد والتقي�ي



دعم الأداء174

م�تى يتأكد عل� المنظمات تطبيق هذا النوع من الأنشطة

�ي الحالات والسيناريوهات التالية: يعد دعم الأداء مفيدًا بشكل خاص �ن

1. المهام المعقدة:

عندما يقوم الموظفون بمهام معقدة تتطلب معرفة أو مهارات متخصصة، يمكن أن يوفر دعم الأداء معلومات 

نب الأخطاء. �ي الوقت المناسب، مما يقلل منح�نى التعلم ويساعد عل� تحج وإرشادات �ن

2. المهام التي لا يتم تنفيذها بشكل متكرر:

ديدًا سريعًا  يدًا. يمكن أن يوفر دعم الأداء تحج ر متكرر قد لا يتذكرها الموظفون �ج المهام ال�تىي ي�تم تنفيذها بشكل غ�ي

ة إل� ال�نضوع لتدريب مكثف مرة أخر�. �ن عل� إكمال المهمة بدقة دون ال�ا�ج ة، مما يساعد الموظف�ي عند ال�ا�ج

3. الحالات عالية المخاطر:

القرارات  أو  الصحية  الرعاية  �ي  �ن ال�ال  هو  كما  مة،  وخ�ي عواقب  إل�  الأخطاء  فيها  تؤدي  أن  يمكن  ال�تىي  المواقف  �ي  �ن

ميع  �ج اتباع  مان  ل�ن عية  م مر�ج وقوا�ئ الأداء معلومات مهمة  يوفر دعم  أن  يمكن  ر�،  الك�ج والسياسات  �تمعية  المحج

طوات اللازمة بدقة. ال�ن

4. التقيد باللوائح التنظيمية:

�ن بإمكانية الوصول بسهولة  ويد الموظف�ي رن مية الصارمة استخدام دعم الأداء ل�ت يمكن للصناعات ذات المتطلبات التنظ�ي

من الامتثال. عة الضرورية، مما ي�ن م المرا�ج إل� الإرشادات وقوا�ئ
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5. البرامج أو العمليات الجديدة:

فورية  إرشادات  الأداء  دعم  يوفر  أن  يمكن  ديدة،  �ج عمليات  أو  برامحج  بتنفيذ  المؤسسات  إ�د�  تقوم  عندما 

رات. ر مع التغي�ي ، مما يساعدهم عل� التكيف بسرعة أك�ج �ن للموظف�ي

6. الإعداد والتدريب:

إل�  بسهولة  الوصول  بإمكانية  دد  ال�ج �ن  الموظف�ي تزويد  خلال  من  التقليدي  التدريب  يكمل  أن  الأداء  لدعم  يمكن 

�ي أداء مهامهم. المعلومات والأدوات والموارد عندما يبدؤون �ن

7. القوى العاملة المتنقلة أو البعيدة:

�ي الميدان، يمكن أن يوفر دعم الأداء إمكانية الوصول إل� المعلومات  �ن الذين يعملون عن بعد أو �ن بالنسبة للموظف�ي

والموارد الضرورية، بغض النظر عن موقعهم.

8. التقاط المعرفة ومشاركتها:

الأداء  دعم  استخدام  رة  �ج ال�ن ذوو  الموظفون  يتقاعد  �يث  أو  مرتفع  دوران  معدل  لديها  ال�تىي  للمؤسسات  يمكن 

�ن قبل فقدانها. منية لهؤلاء الموظف�ي لالتقاط ومشاركة المعرفة ال�ن

9. البيئة المتغيرة بسرعة:

�ن بمعلومات  راءات بشكل متكرر، يمكن أن يزود دعم الأداء الموظف�ي ر فيها المعلومات أو الإ�ج �ي الصناعات ال�تىي تتغ�ي �ن

نب الأخطاء. م وتحج محدثة، مما يساعدهم عل� البقاء عل� اطلاع دا�ئ

10. المهام المتكررة ذات الحجم الكبير:

ر الأدوات والموارد ال�تىي تساعد عل� زيادة  رة والمتكررة من خلال توف�ي يوفر دعم الأداء المرتكز الأسا�ىي للمهام الكب�ي

الكفاءة وتقليل الأخطاء.
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11. دعم وخدمة العملاء:

رامحج النصية الضرورية  يمكن لممثل�ي خدمة العملاء استخدام دعم الأداء للوصول إل� المعلومات والإرشادات وال�ج

ر فعالية. للتعامل مع استفسارات العملاء وشكاواهم بشكل أك�ش
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تحديات وعقبات تطبيق النشاط

ما يل�ي تفصيل لبعض منها: �ي المنظمات العديد من العقبات. وف�ي ه تنفيذ دعم الأداء كأداة لإدارة المعرفة �ن قد يوا�ج

1. قيود الموارد:

يا والتدريب. قد تفتقر المنظمات إل� الموارد المالية أو  �ي تطوير المحتو� والتكنولو�ج رًا �ن يتطلب دعم الأداء است�شمارًا كب�ي

الفنية أو البشرية اللازمة للتنفيذ الفعال.

2. تحديات التكنولوجيا:

يد مع  يا المختارة بشكل �ج ا، وقد لا تتكامل التكنولو�ج قد يكون اختيار النظام الأسا�ىي أو الأداة المناسبة أمرًا صع�جً

ا إل� إعاقة الاع�تماد. ربة المستخدم أيصنً الأنظمة ال�الية. يمكن أن تؤدي مشكلات التوافق وتحج

3. مقاومة التغيير:

ديدة.  �ن لاع�تماد أنظمة �ج قد يكون الموظفون الذين اعتادوا عل� الأساليب التقليدية للتعلم و�ل المشكلات مقاوم�ي

ب التغلب عليها. رة يحج مود السلوك�ي عقبة كب�ي يمكن أن يكون ال�ج

4. التحميل الزائد للمحتوى:

�ن العثور عل� المعلومات ذات الصلة عندما  عل من الصعب عل� الموظف�ي ا، مما يحج د أمرًا مره�تً قد يكون المحتو� الزا�ئ

حج عكسية. م أو القديم إل� نتا�ئ ىئ التنظ�ي ون إليها. يمكن أن يؤدي المحتو� الس�ي يحتا�ج

5. جودة المحتوى:

دون  المحتو�  يؤدي  أن  يمكن  الفعال.  الأداء  لدعم  ا  أمرًا ضرور�يً ا  ودقي�تً مًا  ودة وملا�ئ ال�ج عال�ي  إنشاء محتو�  يعد 

�ي النظام. ية، وفقدان الثقة �ن المستو� المطلوب إل� �دوث أخطاء، وانخفاض الإنتا�ج
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6. عدم وجود تصميم يركز على المستخدم:

ات  ىي ا�تيا�ج �ي الاعتبار، فسيكون من الصعب استخدامها ولن تل�ج م أداة دعم الأداء مع وضع المستخدم �ن إذا لم ي�تم ت�م�ي

، مما يؤدي إل� انخفاض معدلات الاع�تماد. �ن الموظف�ي

7. عدم كفاية التدريب والتأهيل:

وبدون التدريب المناسب والتأهيل، قد لا يفهم الموظفون كيفية استخدام أدوات دعم الأداء بفعالية، مما يقلل 

د المح�تملة لهم. من الفوا�ئ

8. خصوصية البيانات والمخاوف الأمنية:

يعيق  قد  مما  وأمنها،  البيانات  خصوصية  بشأن  مخاوف  الشخ�ىي  والدعم  للتحليلات  البيانات  مع  �ج ر  يث�ي قد 

التنفيذ.

9. الثقافة التنظيمية و«الصوامع المعرفية«:

�ن الأقسام المختلفة، قد يكون تنفيذ دعم  ز ب�ي د �وا�ج �ي المؤسسات ال�تىي لا ي�تم فيها تبادل المعرفة بحرية أو �يث تو�ج �ن

ا. الأداء أمرًا صع�جً

10. صعوبات القياس:

دو� له. يمكن أن يؤدي عدم  عل من الصعب بناء دراسة �ج ا، مما يحج د دعم الأداء أمرًا صع�جً قد يكون تحديد فوا�ئ

�ي الأداة. يسية( إل� إعاقة الدعم المس�تمر والاست�شمار �ن يسية واضحة )مؤشرات الأداء الر�ئ ود مؤشرات أداء ر�ئ و�ج

11. عدم وجود دعم من أعلى إلى أسفل:

ر. الدعم من القيادة أمر بالغ الأهمية لتخصيص  بدون موافقة الإدارة العليا، فإن مثل هذه المبادرات يمكن أن تتع�ش

مية. الموارد والتغلب عل� المقاومة عل� مختلف المستويات التنظ�ي
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12. قضايا قابلية التوسع:

ا. ا لذلك. يمكن أن يصبح هذا معقدًا ومكل�نً ب أن تتوسع أداة دعم الأداء وف�تً مع نمو المؤسسة، يحج

يات  راتيحج واس�ت �لول  اد  وإيحج أفضل،  بشكل  لها  الاستعداد  للمؤسسات  يمكن  العقبات،  هذه  فهم  خلال  ومن 

لتنفيذ دعم الأداء بشكل فعال كأداة لإدارة المعرفة.
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