
 

  

  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير

  

  جودة المعلومات في تحقيق إدارة معرفة الزبون

  دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر
  مذكرة مكملة لنيل شهادة ماستر أكاديمي

  :تحت إشراف

  محمد سفيانشاوي 

  الجامعة الأصلية  الرتبة
  جامعة قسنطينة  أستاذ مساعد
  جامعة قسنطينة  أستاذ مساعد

  

 

  

  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  –قسنطينة  –جامعة منتوري

كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير
  

LMD  

  ماستر أكاديمي

  تسويق

جودة المعلومات في تحقيق إدارة معرفة الزبون أثر

دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر
مذكرة مكملة لنيل شهادة ماستر أكاديمي

  

تحت إشراف:                                                      

شاوي /أجصاص عقبة                                                   

 حميدوش نجم الدين

  أعضاء اللجنة

الرتبة  الصفة  اسم ولقب الخبير
أستاذ مساعد  مشرفا  محمد سفيان شاوي

أستاذ مساعد  ممتحنا  منصف شرفي
  2011دورة جوان 

LMDقسم 

ماستر أكاديمي: الفرع

تسويق: التخصص

  

:                                                      من إعداد

جصاص عقبة                                                   

حميدوش نجم الدين

اسم ولقب الخبير
محمد سفيان شاوي

منصف شرفي



 
 



 

كلمة شكر
  نتو ه  لشكر والحمد   عز و ل ا ي مدّ 

   لقوة والصبر 

  . لى مواص  هذا العمل وإتمامه
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  .هذا العمل  شكله هذا 

  عق ة
   



 

  الإهداء
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  :المقدمة العامة

في عصر تمثل فیھ المعارف السلطة الحقیقیة التي تسیطر على مصیر شعوب العالم، فان المخططات 
والاقتناء والانتقاء والمعالجة  الإنتاجوالبرامج التنمویة مرھونة بمدى التحكم في المعلومات من حیث 

  .والتخزین والاستعمال وفق سیاسات رشیدة تراعى فیھا الوسائل والأھداف والتدرج في التطبیق

 الاجتماعیةإن التحولات العمیقة التي شھدھا المجتمع البشري في نھایة الألفیة الثانیة في المیادین 
التي كان لھا الأثر  والاتصالتكنولوجیا المعلومات والسیاسیة كانت مصحوبة بتطور سریع ل والاقتصادیة

  .إلى مجتمعات المعلومات والانتقالالبالغ على حیاة الأفراد والجماعات في ظل التحول 

إذ أن ھذا التحول في مجرى حیاة الشعوب غیر دون شك من مفھوم التنمیة التي لم تعد تعتمد على الجانب 
ولقد قیل وما یزال یقال الكثیر عن التحولات التي أحدثتھا ھذه . معرفيالمادي بقدر ما تعتمد على الجانب ال

والثقافیة، كما كتب الكثیر  الاجتماعیة، الاقتصادیةالتكنولوجیات وما نتج عنھا من إیجابیات في المیادین 
أیضا عن السلبیات التي تنجر عنھا وخاصة عند الشعوب الضعیفة التي لا تمتلك الوسائل اللازمة 

من محاسنھا، وفي الوقت ذاتھ لا تتوفر على الآلیات المناسبة لتفادي مساوئھا مما یزید الھوة  تفادةللاس
  .في العالم الاجتماعیةعمقا واتساعا بین مختلف الطبقات 

وقد شھدت السنوات الماضیة اھتماما متزایدا من جانب قطاع الأعمال وبعض الجھات الحكومیة في بعض 
وترى الإدارة بالمعرفة أن المعرفة مورد ھام جدا لجمیع . لتبني مفھوم إدارة المعرفة )العربیة منھا(الدول 

المنظمات سواء السلعیة منھا أو الخدماتیة، وأن المعرفة ھي أحد عناصر الإنتاج، كذلك تؤكد إدارة 
المعرفة ھي الرئیسي، بل  الاقتصاديالمعرفة على أنھ لم یعد رأس المال أو الموارد الطبیعیة ھي المورد 

  .الأساس في ذلك

لذا أصبحت المعرفة الیوم من المكونات والعناصر الأساسیة لقیام منظمات الأعمال من وجھة نظر الفكر 
اھتمت ف. لغرض مواكبة ذلك فإن المنظمات ملزمة الیوم بالأخذ بمفاھیمھ وآلیاتھو .الإداري المعاصر

إستراتیجیة، بعدما أصبحت المعرفة التنظیمیة  المنظمات بموضوع إدارة معرفة الزبون بوصفھا قضیة
  .بعامة، ومعرفة الزبون بخاصة موردا استراتیجیا ومصدرا حیویا لتحقیق التفوق التنافسي

وبناء على ذلك فإن الدور الذي تقوم  بھ إدارة معرفة الزبون من خلال عملیاتھا وممارساتھا یحقق نتائج 
موجبھ زیادة العمل وتعزیز الإنتاجیة، كما یجعل الزبون راضیا في إیجابیة في السیاق التنظیمي، إذ یتم ب

القیمة المضافة المحققة في المستویات المختلفة، بالإضافة إلى  الأھم من كل ھذا،و تعاملھ مع المنظمة،
تخزین وتبني منظور إدارة معرفة الزبون،  ،اكتسابإیجاد القیمة لأصحاب المصالح، من خلال عملیة 

كة المستقبلیة وتبقیھ في مقدمة المنافسین، إذ ري المنظمة حصتھا السوقیة وتبني فرص المشاومن ثم تحم
أن إدارة معرفة الزبون تقود المنظمة للإبداع والتغییر في قواعد ودینامیكیة إدارة الأعمال الحالیة، مما 

  القدرة التي تلبیھا،  على والاستحواذیجعل المستقبل المنظور متنبأ بھ من خلال معرفة حاجات الزبائن 

  .وبالتالي تضمن النجاح في أعمالھا في مواجھة القرن الحادي والعشرین بمتطلباتھ وتحدیاتھ

  :من خلال ھذا تتضح لنا إشكالیة البحث والتي نطرحھا كما یلي 
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 :إشكالیة البحث

الرئیسة ھي بناء قاعدة معلومات خاصة بزبائنھا بشكل واقعي ومنطقي  إدارة معرفة الزبونإن من مھام 
عن تحویل الزبائن المحتملین أو  الزبائن ومعرفة احتیاجاتھم فضلا والتي یمكن عن طریقھا تحدید أفضل

إنتاج  إلىلذلك تحولت المعلومات . زبائن موالین تربطھم بالمنظمة علاقات حمیمة إلىالمشترین لأول مرة 
 ي وجھد حقیقي فرض نفسھ على كافة أنشطة المنظمة بشكل عام وأنشطة التسویق بشكل خاص،واقع
ة، ویعتمد ذلك منظمالمعلومات تلعب دورا ھاما في التخطیط واتخاذ القرارات وإجراء العملیات داخل الف

  :انطلاقا مما سبق فإن إشكالیة ھذا البحث تتجسد في ھذا التساؤل على جودة تلك المعلومات،

  ما أثر جودة المعلومات في تحقیق إدارة معرفة الزبون؟ -

  : وھذا التساؤل یقودنا إلى التساؤلات الفرعیة التالیة

  ما المقصود بجودة المعلومات وما ھي خصائص المعلومات الجیدة؟  -

 ؟أبعادھا ما المقصود بإدارة معرفة الزبون وما ھي -

  دوره في إدارة معرفة الزبون؟ماھیة نظام المعلومات التسویقیة وما  -

  ما علاقة أبعاد جودة المعلومات بأبعاد إدارة معرفة الزبون؟ -

ما مدى توافر أبعاد جودة المعلومات في المؤسسة قید الدراسة والتي تستند علیھا في إدارة معرفة  -
  الزبون؟

  :البحث فرضیات

  :خلال بحثنا اختبار صحة الفرضیات التالیةانطلاقا من الإشكالیة والتساؤلات الفرعیة سوف نحاول من 

  .المستندة على معلومات ذات جودة تعتبر میزة تنافسیة للمنظماتالزبون  إن إدارة معرفة -

  .إن جودة المعلومات تساھم في بناء نظام متكامل لإدارة معرفة الزبون -

  .لإدارة التسویقإن نظام المعلومات التسویقیة یساھم في توفیر المعلومات الجیدة  -

   . بین إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون الدمجیساھم في نظام المعلومات التسویقیة  -

إدارة معرفة الزبون تجد في نظام المعلومات التسویقیة وسیلة فعالة من أجل المحافظة على معرفة  -
 .الزبون وتولیدھا

  .أبعاد جودة المعلومات وأبعاد إدارة معرفة الزبونوجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین  -

  :أھداف البحث

  :لھذا الموضوع لم یكن مجال صدفة، بل كان أملا في تحقیق عدة أھداف تتمثل في اختیارنا

  . مفھوم إدارة معرفة الزبونو التسویقیة المعلوماتنظام التزوید بقاعدة نظریة حول ماھیة  -
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  .إدارة معرفة الزبون وإبراز العلاقة بینھاأبعاد جودة المعلومات وأبعاد كل من التعرف على  -

  . مستوى توافرھا بالجودة المطلوبة في شركة اتصالات الجزائرو التعرف على المعلومات -

  .التعرف على أثر جودة المعلومات في تحقیق إدارة معرفة الزبون -

  :أھمیة البحث

  :أنھا تكمن أھمیة الدراسة في

تلعب دورا  وخاصة الجیدة منھا أن المعلومات إلى لي المؤسسات الجزائریةولفت انتباه مسؤلمحاولة  -
  .ھاما في التخطیط واتخاذ القرارات

 .محاولة للربط بین الجوانب النظریة والتطبیقیة لأبعاد جودة المعلومات وأبعاد إدارة معرفة الزبون -

إدارة معرفة  بناء فيالاستفادة منھا جیا المعلومات ویف أنظمة وتكنولوتوظمدیري التسویق إلى لتوجیھ  -
 .الزبون

وجود نقص كبیر في موضوع إدارة معرفة الزبون مما یعطي ھذه الدراسة أھمیة كبرى لما ستضیفھ في  -
  .ھذا المجال

 أھمیة القطاع محل الدراسة التطبیقیة، فقطاع الاتصالات یعتبر من الھیاكل القاعدیة الضروریة لتنمیة -
ذلك باستفادة ھذه و تنمیة القطاعات الحیویة الأخرى بصفة خاصة،و ر الاقتصاد بصفة عامة،یتطوو

بالتالي فإن قطاع الاتصالات و الإدارات،و التواصل بین الأفرادو الأخیرة من سھولة نقل المعلومات
  .بالجزائر جدیر بأن یكون محل للدراسة

  :دوافع ومبررات اختیار الموضوع

  :أسباب اختیارنا لھذا الموضوع ھناك أسباب شخصیة وأسباب موضوعیة من ضمن 

  :الأسباب الشخصیة -1

بھذا الموضوع یعود إلى أنھ یتوافق مع تخصصنا وتطلعاتنا، ورغبتنا في التعمق في مجال إدارة  اھتمامنا
  .الزبون معرفة

  :الأسباب الموضوعیة -2

المؤسسات  ، من أھم انشغالات واھتماماتلزبائنوبناء قاعدة معلومات عن اأصبحت إدارة معرفة الزبون 
  .، خاصة ونحن نتجھ نحو اقتصاد حر تشتد فیھ المنافسةالناشطة في قطاع الاتصالات الجزائریة

  :المنھج المتبع

اعتمدنا في دراستنا لھذا الموضوع على منھج وصفي تحلیلي، إذ یظھر الوصفي منھ في الفصل الأول 
، أین قمنا بعرض مختلف المفاھیم التي تناولت جودة المعلومات وإدارة )النظريالجانب (الثاني والثالث 
  .معرفة الزبون
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أین قمنا بدراسة حالة مؤسسة اتصالات ) الجانب التطبیقي(أما المنھج التحلیلي، فیظھر في الفصل الرابع 
  .Algérie Télécomالجزائر 

أكادیمي، فقد عمدنا إلى تقسیمھا إلى أربعة فصول، وعملا على أن تكون دراستنا ھامة ذات طابع منھجي 
  :حیث نتطرق في الفصل الأول إلى الإطار النظري للمعلومات ونظم المعلومات من خلال ثلاثة مباحث

  .ماھیة المعلومات: المبحث الأول

  .نظم المعلومات مدخل عام: المبحث الثاني

  .نظم المعلومات التسویقیة: المبحث الثالث

  :الثاني فخصصناه للكلام عن المعرفة وإدارة المعرفة وذلك أیضا من خلال ثلاثة مباحثأما الفصل 

  .المعرفة مفاھیم عامة: المبحث الأول

  .إدارة المعرفة مفاھیم أساسیة: المبحث الثاني

  .إدارة المعرفة ونظم المعلومات: المبحث الثالث

  :رفة الزبون من خلال ثلاثة مباحثأما فیما یتعلق بالفصل الثالث فتطرقنا فیھ إلى إدارة مع

  .ماھیة الزبون: المبحث الأول

  .إدارة معرفة الزبون مفاھیم أساسیة: المبحث الثاني

 .إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون: المبحث الثالث

تحصیلھ  فیما یتعلق بالفصل الرابع المتعلق بالدراسة التطبیقیة فقد حاولنا من خلالھ إسقاط ما تمو وأخیرا
 Algérie Télécomھي مؤسسة اتصالات الجزائر و في الجانب النظري بإحدى المؤسسات الوطنیة

بھذه المؤسسة، من أجل " أثر جودة المعلومات في تحقیق إدارة معرفة الزبون"محاولین التعرف على 
عتبار أنھا تمكن من الذي یمثل الغرض الحقیقي من إجراء الدراسات المیدانیة على او إصدار الحكم علیھا،
طبیعة الإجراءات التصحیحیة أو التعدیلیة و الضعف التي من شأنھا أن تحدد نوعو تحدید نقاط القوة

  :قد قسمنا الفصل إلى ثلاث مباحثو الواجب اتخاذھا لذلك،

  .(Algérie Télécom)مؤسسة اتصالات الجزائر  مفھوم :المبحث الأول

  .  (Actel) الجزائر بقسنطینة لاتصالاتالوكالة التجاریة مفھوم  :المبحث الثاني

       .منھجیة الدراسة التطبیقیة :المبحث الثالث



 
 

  

 .المعلومات ونظم المعلومات: الفصل أ ول

 .مقدمة الفصل أ ول

  .المعلوماتماهیة : المبحث أ ول

  .نظم المعلومات مد ل  ام: المبحث الثاني

  .نظم المعلومات ال سویق ة: المبحث الثالث

  .الفصل أ ول  اتمة
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  :الأول مقدمة الفصل

فجزء ھام للغایة من عمل الفرد ووقتھ . تعد وظیفة إعداد واستخدام المعلومات وظیفة ھامة لأي مجتمع 
ویقدر الوقت الذي . یذھب على عملیة تسجیل، البحث عن، أو استیعاب وفھم العدید من أنواع المعلومات

الوقت الكلي المنفق  من% 80بحوالي ینفقھ المدیرون سواء في إعداد المعلومات أو توصیلھا إلى الآخرین 
 ، المخطط، التحلیلالتقاریر: المستندات: وتوجد ھذه المعلومات في العدید من المصادر مثل .أعمالھمعلى 

  .الخاص بموقف معین وغیرھا

ولقد أصبح الحاسب الآلي جزءا رأسیا في عملیة تنظیم المعلومات وإعدادھا ویعود ھذا إلى القوة التي  
ھذا الجھاز في عملیة إعداد المعلومات، تنظیمھا وحفظھا، واستدعائھا عند الحاجة إلیھا،  یمكن أن یمدنا بھا

وقد . كذلك فإن الأھمیة لھذا الجھاز تعود إلى كمیة البیانات والمعلومات التي یمكن لھذا الجھاز استیعابھا
خدم النوع الأول من حینما است ،1954بدأ استخدام الحاسب الآلي في تنظیم وإعداد المعلومات في عام 

والیوم فإن عملیة إعداد وتجھیز وتداول المعلومات تعد نشاطا . الحاسبات لإعداد قوائم الأجور والمرتبات
ونظرا للقدرة الھائلة لھذا الجھاز على برمجة المعلومات . عادیا لأي شركة من الشركات الكبیرة الحجم

ص باستخدام المعلومات داخل المنظمة في العدید من وتخزینھا فقد أدى ھذا إلى التوسع في النطاق الخا
إعداد وتجھیز المعلومات الخاصة بالعملیات العادیة للمشروع، وإعداد وتجھیز المعلومات : الأغراض مثل

 Managementوعادة ما یطلق . اللازمة للإداري لكي یتمكن من اتخاذ القرارات المختلفة
Information System  ،نظم المعلومات الإداریة اسمعلى ھذه العملیة  

 یتطلبھا سیروبغرض إعداد وتنفیذ نظام المعلومات داخل الشركة فلابد من تحدید نوعیة المعلومات التي  
وعادة ما تكون المعلومات الخاصة بالعملیات العادیة للتنظیم مستقرة إلى حد كبیر وتتصف . العمل داخلھا

أما المعلومات التي تحتاج إلیھا الإدارة لاتخاذ القرارات  ،تغییر جوھريبالروتینیة أو التكرار دون 
  .فتتصف بالتغییر المستمر ویكون من الصعب تحدیدھا
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  .ماھیة المعلومات: المبحث الأول

 الاھتمامإذ یتزاید ". ثورة المعلومات"أو عصر " عصر المعلومات"یمكن أن نطلق على عصرنا الراھن
بالمعلومات في مجالات الحیاة كلھا وتزید المعلومات في الوقت نفسھ بمعدلات كبیرة لدرجة یمكن أن 

: وقد وصل الإنسان إلى ھذه المرحلة نتیجة لأربع ثورات ھي". انفجار المعلومات"نطلق على ھذا التزاید 
  .الاتصالات وثورة المعلومات ، ثورةثورة المعرفة، ثورة التقنیة

ورة الأولى بتضاعف المعرفة الإنسانیة، مما أدى إلى تطویر منطق العمل الإداري وتغییره من تتعلق الث
وفي ظل الثورة الثانیة . على أسلوب التجربة والخطأ في اتخاذ القرارات، إلى الأسلوب العلمي الاعتماد

دى إلى ظھور وظائف ، أصبحت الإدارة تسعى وراء الإنجازات التقنیة المتلاحقة، مما أ"الثورة التقنیة"
جدیدة كالبرمجة والمتابعة واستخدام الأسالیب الكمیة في العمل الإداري كالإحصاء والتحلیل الریاضي 

أما ثورة الاتصالات فقد أدت إلى ظھور عدد من المفاھیم الحدیثة في مجال . وأسالیب التنبؤ وغیرھا
یادة سرعة معالجة البیانات باستخدام الحواسیب أما ثورة المعلومات فتتعلق بز. مفھوم النظم: الإدارة مثل

وزیادة قدرة الأخیرة، مع انخفاض تكلفتھا وسھولة برمجتھا وتشغیلھا وزیادة درجة الثقة بھا مما دفع 
  1.الإقبال المتزاید على استخدامھا المختلفة إلىالإدارة بمستویاتھا 

  2.تعریف المعلومات وتقدیمھا: المطلب الأول

  .المعلوماتتعریف  :أولا

فھناك عدة أفكار خاصة بالمعلومات عندما ترتبط . إن مصطلح المعلومات ھو مصطلح غیر محدد بدقة
فالمعلومات قد تستخدم للإضافة إلى ما ھو موجود، أو تستخدم لتصحیح أو . بنظم المعلومات الإداریة

من استقبلھا من  جدیدا لا یعرفھ لتأكید معلومات سابقة، أو أنھا تحتوي على مفاجأة بمعنى أنھا تقول شیئا
أو لا یمكنھ التنبؤ بھا، كذلك أن المعلومات لھا قیمة اتخاذ القرارات حیث أنھا تغیر من الاحتمالات . قبل

ویمكن القول أن التعریف المفید والنافع من . الخاصة بالنتائج المتوقعة في الموقف الذي یتخذ فیھ القرار
  :یف التاليزاویة نظم المعلومات ھو التعر

المعلومات ھي البیانات التي تم إعدادھا لتصبح في شكل أكثر نفعا للفرد مستقبلا ولھا إما قیمة مدركة في "
  ".التي یتم اتخاذھا في القراراتالاستخدام الحالي أو المتوقع أو 

  : ومن ھذا التعریف یمكن القول

) 1-1(لمنتج النھائي ویعبر الشكل رقم علاقة المواد الخام با: أن علاقة البیانات بالمعلومات مثل -1
عن ھذه الفكرة أي أنظمة المعلومات ھي التي تقوم بتشغیل البیانات وإعدادھا وتحولھا من صورة 
. لا یمكن معھا استخدام البیانات إلى صورة یمكن فیھا استخدام البیانات في صورة معلومات

وینبغي الإشارة إلى . في صورة معلومات وینبغي الإشارة إلى صورة یمكن فیھا استخدام البیانات
ما قد تكون بیان خام لنفس الفرد في موقف  بالنسبة لفردحقیقة أساسیة ھي أن ما یعد معلومة 

ولسبب وجود العلاقة التزامنیة بین البیانات والمعلومات فإن المصطلحین عادة ما . مختلف
  .یستخدم للتعبیر عن أي منھما

                                                           
  . 33، ص 2009، 2نظم المعلومات الإداریة مدخل معاصر، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، ط: زملاؤهنجم عبد الله الحمیدي و  1
  .121، 112، ص، ص، 2008نظم المعلومات الإداریة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، : محمد أحمد حسان  2
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 معلومات

  
  قواعد اتخاذ القرارات+ معلومات                            المستوى الإداري                                          

  قرارات بواسطة رجال الإدارة -                                                                                           
  
  
  
  
  
  

  المستوى التشغیلي   
  =قواعد اتخاذ القرارات + معلومات                                                           
  قواعد تؤخذ في المستوى التشغیلي                                                         

  
  

 بیانات عن العملیات العادیة للمشروع                  

  .تحویل البیانات إلى معلومات في نظم المعلومات الإداریة :)1-1(رقم شكل 

  

  

  

  

  

، ص 2008نظم المعلومات الإداریة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، : محمد أحمد حسان: المصدر
113.  

باختلاف مستوى مستخدم المعلومات وأن مخرجات المعلومات المطلوبة یختلف  ویمكن القول أن مستوى
  .عن ھذه الفكرة) 2-1(ویعبر الشكل رقم . أحد المستویات الإداریة، یمكن أن یكون مدخلات لمستوى أعلى

  .البیانات لأحد المستویات التنظیمیة، ویمكن أن تكون معلومات لمستوى تنظیمي آخر: )2-1(رقم الشكل 

  

  

  

  

  

  

  .114، ص نفس المرجع السابقنظم المعلومات الإداریة، : محمد أحمد حسان: المصدر

إن ھذا التعریف یوضح أن للمعلومات قیمة محددة سواء تم استخدام ھذه المعلومات في اتخاذ  -2
الحوافز أو بناء نموذج أو تكوین فكرة : القرارات أو في مجالات أخرى غیر اتخاذ القرارات مثل

  .وقد تكون ھذه القیمة فعلیة أو قیمة مدركة بواسطة مستخدمھا. الخ...عامة عن الموضوع
فعندما یتم استدعاء المعلومات . أن موارد المعلومات ھي موارد یمكن إعادة استخدامھا -3

واستخدامھا فإنھا لا تفقد قیمتھا ولكن في الواقع تكتسب المعلومات قیمة من خلال عملیة الاستخدام 
  .العمل ورأس المال: ذه الخاصیة للمعلومات تمیزھا عن موارد المشروع الأخرى مثلھ. لھا

  

  

 تخزین

 إعداد وتشغیل بیانات
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  .تقدیم المعلومات :ثانیا

عند تقدیم المعلومات ھناك العدید من الطرق التي یمكن أن تزید من فعالیة نظام إرسال واستقبال 
التنظیمیة في الرقابة على محتوى المعلومات كما أن ھناك طرقا تعطي الحق لبعض الأفراد أو الوحدات 

  .أو عملیة توزیع المعلومات

  :الطرق التي تزید من فعالیة نظام الإرسال والاستقبال للمعلومات -1

إن الحدود التي تقع على عاتق العنصر البشري في عملیة إعداد وفھم المعلومات والحدود التي تحد من 
لتقلیل حجم البیانات  إتباعھادید من الطرق التي ینبغي قدرة النظام على تولیده للمعلومات تجھل ھناك الع

 ھما عملیةومن أشھر ھذه الطرق وأكثرھا فعالیة طریقتان . للاستخدام البشري تخزینھا وتقدیمھا التي یتم
في معظم التنظیمات یتم تلخیص البیانات لتقلیل حجمھا دون المساس ف. تلخیص البیانات وتوزیع البیانات

على سبیل المثال تصنیف المبیعات عن طریق تقسیمھا حسب العملاء، المناطق ف. ي لھابالمعني الأساس
ویتوقف مستوى تلخیص البیانات على المستوى . یمثل نوعا من أنواع تلخیص البیانات ،...الجغرافیة

الرقم فالمدیر العام للشركة قد یحتاج إلى . التنظیمي للفرد الذي یستخدم ھذا البیان في اتخاذ القرارات
الإجمالي للمبیعات أما مدیر المبیعات للمنطقة فقد یحتاج إلى مبیعات مفصلة موزعة حسب العملاء أو 

ومن الطرق الأخرى المتبعة لزیادة فعالیة المعلومات ھي طریقة التوزیع المحدود . حسب المنتج
لتنظیمیة والتي تتطلب مثل ووفقا لھذه الطریقة فإن معلومة ما لا توزع للأفراد أو للوحدات ا. للمعلومات

ھذه المعلومة للقیام بتصرف معین أو لاتخاذ قرار معین فمثلا صورة من أوامر الشراء قد ترسل إلى مدیر 
  .الإنتاج والمشتریات والحسابات

  :طرق إعطاء الحق في تحدید محتوى المعلومات وتوزیعھا -2

ا في تحدید محتوى المعلومات أو في ھناك بعض الأفراد أو بعض الوحدات التنظیمیة التي تمارس حقھ
ومن وسائل ممارسة . تحدید لمن ترسل ھذه المعلومات وماھي المعلومات التي یتم تداولھا داخل المنظمة

الاستنباط أو التقلیل من درجة عدم الیقین أو  استخدامھذا الحق تأخیر المعلومة، تعدیل وتنقیح المعلومة، 
  .تقدیم المعلومات بصورة متمیزة

قد یكون ذلك بسبب أنھ لا توجد و. في حالة تأخیر المعلومة فإن عملیة إرسال المعلومة ذاتھا یتم تأخیرھاف
حاجة عاجلة للتعامل مع ھذه المعلومة أو قد یكون بسبب محاولة تفادي أن یكون الفرد مستقبلھا بالكثیر من 

  .المعلومات

أو إخفاء المعلومات وعدم  تحریف، منع،وفي بعض الحالات تستخدم طریقة تأخیر المعلومة بغرض 
ندما یحاول أحد المرؤوسین أن یمنع عملیة اكتشاف خطأ وقع منھ في أحد ، عتداولھا بالمرة ومثال ذلك

  .المعاملات وذلك من خلال تركھا وعدم نقل المعلومة بالكامل إلى رئیسھ المباشر

تلخیصھا في أن معنى الرسالة أو المعلومة في  وتختلف عملیة تعدیل وتنقیح الرسالة أو المعلومة من عملیة
وحیث أن المعلومة یتم تلخیصھا بعدة طرق . الطریقة الأولى یتم تغییره عن عمد قبل القیام بعملیة إرسالھا

خلال المستویات الإداریة المختلفة فإن طریقة تنقیة وتنقیح المعلومة قد تؤدي إلى وصول معلومات محددة 
تتوقف درجة صحة وفعالیة ھذه المعلومة عن الطرق التي تتبعھا المنظمة في و. لمنظمةللإدارة العلیا في ا

وإذا لم یكن ھناك نظام رسمي . نقل المعلومات وعلى القنوات المستخدمة في نقل ھذه المعلومات
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وإجراءات رسمیة من قبل المنظمة تتعلق بعملیة تصنیف المعلومات، تلخیصھا ونقلھا من مستوى إداري 
مستوى آخر فإن المعلومة لن تصل بصورة كاملة أو قد لا تصل على الإطلاق إلى المستویات العلیا  إلى

فعلى سبیل المثال قد یعرقل مدیر التسویق شكوى بعض المستھلكین من الوصول إلى الإدارة . للمنظمة
وتنقیح المعلومات  عن فكرة تنقیة) 3-1(ویعبر الشكل رقم . العلیا أو توصیلھا إلیھم بطریقة غیر صحیحة

توزیع المعلومات  المحتوى أوخلال المستویات الإداریة المختلفة ومن الطرق المتبعة لممارسة الحق على 
  .الاستنباطأیضا طریقة 

تقوم باستنباط بعض النتائج من البیانات المتاحة لدیھا  التنظیمیة قدووفقا لھذه الطریقة فإن الفرد أو الوحدة 
ویؤدي . إرسال المعلومات التفصیلیة إلیھا بدلا منإلى المستوى الإداري الأعلى  ستنباطالاثم تقوم بإرسال 

مبنیا  الاستنباطوقد یكون ھذا . ھذا بالطبع إلى تخفیض في كمیة المعلومات المرسلة إلى الإدارة الأعلى
متصاص ا اسموقد یطلق على ھذه الطریقة . على أساس إحصائي أو قد یكون مبنیا على أساس شخصي

، أن البیانات ذاتھا قد تحوي درجة عالیة من عدم الیقین أما الاستنباط فھو إلى الحقیقةالخطر وذلك إشارة 
  .عبر عن درجة عالیة من التأكدی

  .عملیة تنقیة أو تعدیل وتوضیح المعلومات :)3-1(رقم  الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  .118، ص ع السابقنفس المرجنظم المعلومات الإداریة، : محمد أحمد حسان: المصدر

  .لممارسة الحق فوق المحتوى الخاص بالمعلومات الاستنباطعن طریقة ) 4-1(ویعبر الشكل 

  

  

  

  

  

                                                                               
  مستوى الإدارة العلیا                                                                                    

  
  مستوى الإدارة الوسطى                                                                                    

  
  
  
  

  تنقیة                    
  

               
  مستوى                                                                                                                       

 الإدارة الدنیا                                                                                                                   
  
  

 تصرفات                             أحداث                               شكاوي                 
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  .عملیة الاستنباط وتأثیرھا على المعلومات المنقولة :)4-1(رقم الشكل 

  

  

  

  

 

  .118، ص نفس المرجع السابقنظم المعلومات الإداریة، : محمد أحمد حسان: المصدر

فالمعروف أن . وتتمثل عملیة التقییم المتحیز للمعلومات في الطریقة التي یتم بواسطتھا تقدیم المعلومات
ویؤثر ھذا التحیز على . الطریقة التي تقدم بھا المعلومة تؤثر أو تؤدي إلى تحیز إدراكي من قبل مستقبلھا

يء سيء أو جید ولكنھ یشیر إلى درجة والتحیز ھنا لا یشیر إلى ش. عملیة تفسیر معنى ھذه المعلومة
التأثیر الخاص بطریقة تقدیم المعلومة سواء كان ھذا التأثیر معتمدا أو غیر معتمد على عملیة إدراك وفھم 

  .المعلومة ذاتھا

ومن الطرق المستخدمة في عملیة تقدیم البیانات بصورة متحیزة عملیة ترتیب البیانات، عملیة تجمیع 
، وضع حدود على البیانات التي یتم تقدیمھا، واختیار بعض الرسوم البیانیة لتقدیم البیانات وتصنیفھا

وتؤثر عملیة ترتیب البیانات أو تجمیعھا على إدراك الفرد لأھمیة البیانات كما تؤثر على عملیة . البیانات
مدیر محفظة الأوراق فعلى سبیل المثال لو أن . المقارنة التي یقوم بھا الفرد بین أنواع البیانات المقدمة

، فإن ھذه الأسھم یمكن %5من  ربالمالیة طلب قائمة بالأسھم التي تدرك عائدا على رأس المال بنسبة أك
لاشك أن قرار المدیر في ھذه الحالة سوف یتأثر بدرجة ، وأن تقدم إلیھ مرتبة أو مجمّعة بأكثر من طریقة

  .كبیرة بالطریقة التي سوف تقدم بھا المعلومات إلیھ

ولتوضیح ھذا فلنفرض أن ھناك ثلاثة بدائل لتقدیم ھذه القائمة التي طلبھا المدیر وھي الترتیب الأبجدي، 
  . الترتیب وفقا لمعدل العائد، الترتیب بمعدل العائد مقارنة بالصناعة ككل

قمّة  في الحالة الأولى فإن الاحتمال عالي جدا أن تستقبل تلك الأسماء الخاصة بالأسھم الموضوعة في
  .اللائحة اھتماما أكبر من المدیر مقارنة بتلك الأسھم الموضوعة في مؤخرة القائمة

وفي الحالة الثانیة، فإن الأسھم ذات المعدل العالي سوف تلقى اھتمام المدیر دون التفكیر في العائد  
فإن تركیز المدیر ، وفي الحالة الثالثة ...المقارن في الصناعات الأخرى، أو حجم المشروع صاحب الأسھم

وتسبب عملیة . سوف ینصب على المقارنة مع مستوى الصناعة مع إھمال الحجم والعوامل الأخرى
ووفقا لھذه الطریقة یتم . اختیار بعض البیانات ووضع حدود على تلك التي تقدم تحیزا في تقدیم المعلومات

ف عن ھذا المستوى وفق درجة انحراف وضع مستوى معین للبیانات ولا تقدم إلا تلك البیانات التي تنحر
یحددھا الفرد الذي یرسل المعلومات ففي ھذه الحالة لا تقدم الحالات العادیة ولكن تقدم الاستثناءات والتي 

مثلا عند عرض معلومات المخزون لا تقدم البیانات كلھا ولكن تقدم ف. تنحرف عن الحالات العادیة فقط

  
  
  

  الاستنباط الإحصائي                                      
     

  أو الشخصي                                           
 

 البیانات

 المشاھدات
 الآراء

 الحقائق

 التخیلات

الفرد الذي یقوم 
 بإعداد المعلومات

الفرد الذي یستقبل 
 المعلومات
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والمشكلة ھنا ھو تحدید ما ھو مستوى الاستثناء . منخفض جدا فقطذو المستوى ال عن المخزون بیانات
  .الذي ینبغي على مرسل المعلومات إرسالھ إلى الإدارات الأخرى

وتمثل عملیة تقدیم البیانات في صورة رسوم بیانیة تحیزا في تقدیم المعلومات أیضا، فمثلا المنحني قد 
لمبیعات بینما یشجع التقریر المعد في جدول المدیر على یشجع المدیر على أن ینظر إلى الاتجاه الخاص با

أي أن مركز انتباه المدیر یختلف باختلاف . النظر إلى إجمالي المبیعات والأرقام الفردیة داخل ھذا الجدول
ویمكن القول بصفة عامة أنھ لم یثبت أیة علاقة إیجابیة بین استخدام الرسوم . طریقة عرض المعلومة ذاتھا

ولكن على العكس ھناك شواھد على أن استخدام . والمنحنیات وبین جودة القرار المتخذ بناءا علیھا البیانیة
الرسوم البیانیة یولد تحیزا في إدراك وفھم المعلومة ومن الطرق التي تقدم سببا للتحیز في استخدام الرسوم 

  : البیانیة ما یلي

  .لاتجاھات التي تمثلھا المنحنیات في الرسموالذي یؤثر على إدراك الفروق في ا: اختیار المقیاس -1
فالفروق یصعب إدراكھا بدقة عند استخدام الأعمدة والفروق قد تدرك أكثر : اختیار الشكل البیاني -2

 .من الحقیقة باستخدام الخطوط البیانیة
فعند القیام بعمل الخریطة البیانیة صغیرة الحجم یمكن إدراك الفروق على أنھا : اختیار الحجم -3

 .وق صغیرة ومحددة وحتى عملیة المقارنة ذاتھا في الحجم، تكون صعبة للغایةفر
فمثلا استخدام اللون الأحمر . استخدام بعض الألوان یؤثر على إدراك الفرد: اختیار الألوان -4

 ). ومن ثم ھذا العجز(للتعبیر عن عجز معین یعطي اھتماما أكبر من اللازم إلى ھذا اللون 

  1.أھمیة المعلومات: المطلب الثاني

لاشك أن أي فرد أو منظمة أو مجتمع یسعى إلى تحقیق القوة، وھي تعتبر بحق الباعث والدافع وراء كل 
العنف والثروة والذكاء، أو بمعنى آخر : نشاط إنساني، وتعتمد ھذه القوة على ثلاثة عناصر أساسیة ھي

ھذه العناصر في المرحلة القادمة من حضارة ، وأھم )من خلال المعلومة(على العضلات والمال والمعرفة 
  .البشریة ھي المعرفة

وأصبحت المعرفة المصدر الوحید للقوة ذات النوعیة المتمیزة، وتتمیز المعرفة عن العنصرین الآخرین 
للقوة في أنھا لا نھائیة لیس ھناك حدود تحدھا، فالعنف عندما یبلغ حده الأقصى لا یمكن أن یتجاوزه في 

و التدمیر، وكذلك الثروة لا یمكنھا شراء كل شيء بل تقف عاجزة عند حد معین لا تتجاوزه، أما الدفاع أ
المعرفة فھي غیر محدودة الأثر وفي إمكاننا الحصول منھا على المزید وتوظیفھا في أغراض لانھایة لھا، 

كما أن ھناك فارقا ھاما . ھدف كما أن المعرفة لا تفنى بالاستخدام، لأنھا قابلة للاستعمال الدائم في أكثر من
آخرا وھو أن القوة والثروة یمتلكھا القوي والثري فقط، أما المعرفة فیمكن أن یحوزھا الضعیف والفقیر 
على السواء، وھذا ما یجعل المعرفة عنصرا دیمقراطیا للقوة، كما یجعلھا تتحكم في المصدرین الآخرین، 

حصول على الدخل والثروة أو حول الحصول على المعرفة ولذلك فإن صراع المستقبل لن یدور حول ال
  .وكیفیة توزیعھا، فالقوة والثروة أصبحتا تعتمدان اعتمادا تاما على المعرفة

وبالنسبة إلى اقتصادیات نظام المعلومات فإنھ رغم أھمیة المعلومات لمتخذ القرار إلا أنھ من المھم النظر 
ومات سلعة لھا نفقة تتحملھا المنظمة، وینبغي على الإدارة أن إلیھا من منظور اقتصادي، حیث أن المعل

لذلك . تراعي الحصول على المعلومات وتوفیرھا بأقل تكلفة ممكنة بحیث یزید العائد منھا على تكلفتھا
                                                           

  .23، 20، ص، ص، 2008، 1لأردن، طنظم المعلومات الإداریة، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، ا: فؤاد الشرابي  1
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تتمثل بنودھا في وجود وحدة تنظیمیة في  ینبغي على إدارة المنظمة أن تقارن تكلفة إقامة نظام للمعلومات،
التنظیمي، تضم عددا من العاملین والفنیین، وعددا من الأجھزة والمعدات تبدأ من الآلات الحاسبة ھیكلھا 

حتى الحاسبات الآلیة لتقوم بتبویب البیانات وإعدادھا لتكون صالحة لاستخدامھا في اتخاذ القرارات 
أن تكون أقل من العوائد  بالإضافة إلى غیر ذلك من التكالیف والأعباء التي تتحملھا المنظمة والتي ینبغي

المحققة من استخدام مخرجات ذلك النظام في اتخاذ القرارات الإداریة والتي یناط بھا مراكز اتخاذ 
القرارات والمستویات الإداریة المختلفة، وبذلك لو كانت تكالیف ذلك النظام أكبر من عوائده فلا جدوى 

  . إطلاقا من إقامتھ

  :یليومن بین وظائف المعلومات ما 

  :معاییر تعظیم الفائدة من المعلومات -1

لاشك أن المعلومات المعاونة للمدیر ھي معلومات مفیدة، ولكي تكون المعلومات كذلك ینبغي أن تحقق 
  :المعاییر التالیة

  .أن تصل في التوقیت المناسب لاتخاذ القرار ولیس قبلھ أو بعده -

  .أن تكون كاملة -

  .أن تكون مناسبة -

  .مختصرةأن تكون  -

ونجد في الحیاة العملیة أن المعلومات نادرا ما تكون كاملة، ودائما یتصرف المدیرون وفقا للمعلومات 
تتوافر فیھا المعاییر السابقة، كلما كانت عونا لتحسین العملیة الإداریة، وكلما كانت تمثل  لھم المتاحة

صناعیة أو خدماتیة أو مھنیة فإنھ یجب أن ذا وسواء كانت المنظمة شركة ھ. موردا استراتیجیا حقیقیا
ومن الأفكار التي یمكن . تحصل على المعلومات وتحللھا، ثمّ تتصرف بناء على تفسیر ھذه المعلومات

استخدامھا من المعلومات التي تعتمد على بیانات مركبة ھو تخفیض متطلبات العمل، وزیادة الجودة، 
  .وتقدیم فھم جید لعملیات المنظمة

  :ام المعلومات في الرقابةاستخد -2

المعلومات ھي المفتاح لتحقیق الإدارة لنظم الرقابة الفعالة، ونجد أن عملیة الرقابة تتمثل في إعداد 
المعاییر، وقیاس الأداء الفعلي ومقارنتھ بتلك المعاییر، ثم التصرف بناء على النتائج، فمثلا نجد أن مقارنة 

ات، وبدون المعلومات نجد أن المدیرین لا یستطیعون تقدیم الموقف بدقة الأداء الفعلي بالمعاییر یولد معلوم
  .أو اتخاذ التصرف المناسب والأخذ بنظم الرقابة الجدیدة بحیث یتاح للإدارة معلومات جدیدة

  :استخدام المعلومات في اتخاذ القرارات الإداریة -3

  :تتمثل أھم الوظائف التي تقدمھا المعلومات للإدارة فیما یلي

والتي تمثل المناخ الذي یتم في إطاره : صف المواقف والأحداث المختلفة والمؤثرة على الإدارةو  - أ
 .العمل الإداري
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للوصول إلى العوامل والمتغیرات الأساسیة المحددة : تحلیل المواقف والأحداث السابقة وتفسیرھا  - ب
 .لھا، وكذلك الوصول إلى العلاقات التي تربط العوامل وتحركھا

من خلال توفیر أسس المقارنة والمفاضلة بین الحلول : لإدارة في اتخاذ القراراتمعاونة ا  - ج
 .والإجراءات البدیلة لاختیار أفضلھا جمیعھا

الأمر الذي یمكّن الإدارة من ): التنبؤات(توفیر المعلومات عن الأحداث والظواھر المستقبلیة   - د
 .الإعداد لھا والتخطیط لمواجھتھا

لبیان مدى فعالیتھا وكفاءتھا في ھذا، وفي سبیل توفیر : والقرارات الإداریةتقییم السیاسات   - ه
المعلومات اللازمة للإدارة لكي تقدم الوظائف السابقة فإن الجھود ینبغي أن تنصرف إلى إقامة 
نظام   متكامل للمعلومات، یضمن توفیر البیانات الدقیقة والكافیة للاستخدام بمعرفة الإدارة في 

  .مناسب لذلكالوقت ال

  .خصائص جودة المعلومات: المطلب الثالث

  1.جودة المعلومات: أولا

حتى ولو تم إرسال المعلومات بطریقة فعالة فإن جودة المعلومات تتحدد بطریقة استخدامھا بواسطة متخذ 
. معینا موقفاً بمعنى آخر أن جودة المعلومات تتحدد بقدراتھا على تحفیز الفرد متخذ القرار لیتخذ . القرارات

كذلك بقدرتھا على جعل الفرد متخذ القرار یصل إلى قرارات أكثر فعالیة وھناك ثلاثة عوامل تحدد درجة 
. وھذه العوامل ھي منفعة المعلومات لمتخذ القرار. جودة البیانات وذلك من قبل من یستخدم ھذه المعلومات

  .والتحیز درجة الرضا عن المعلومات من قبل متخذ القرار، الأخطاء

  :منفعة المعلومات -1

ھذه المنفعة تتمثل في صحة . یقول أندروز أن أي معلومة یمكن أن تقیم من زاویة المنفعة المستمدة منھا
  :المعلومة وسھولة استعمالھا وقد قام أندروز بتحدید أربع منافع للمعلومات

ار كلما كانت قیمة ھذه كلما تطابق شكل المعلومات مع متطلبات متخذ القر: منفعة شكلیة -أ
  .المعلومات عالیة

یكون للمعلومات قیمة كبیرة جدا إذا توافرت لدى متخذ القرار في الوقت : منفعة زمنیة -ب
  .الذي یحتاج إلیھا

یكون للمعلومات قیمة كبیرة إذا أمكن الوصول إلیھا أو الحصول علیھا : منفعة مكانیة -ج
رة بالحاسب الآلي تعظم كلا من المنفعة الزمنیة لذا فإن طریقة الاتصال المباش. بسھولة

  . والمكانیة للمعلومات
من خلال الرقابة التي یمارسھا  ة ھذه المعلوماتیؤثر معد المعلومات في قیم: منفعة تملك -د

  .على عملیة توزیع ونشر ھذه المعلومات في أرجاء التنظیم

إنھ عندما تزید تكلفة الحصول على المعلومات لذا ف. وحیث أن الحصول على المعلومات یحتاج إلى تكلفة
  :عن قیمة ھذه المعلومات فإنھ یكون أمام التنظیم بدیلان
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یستطیع التنظیم زیادة قیمة المعلومات من خلال زیادة درجة صحتھا أو من خلال زیادة المنافع  -1
  .المتحصل علیھا من المعلومات

المنافع المستمدة  أو من خلال التقلیل منالمعلومات لتكلفة من خلال تخفیض درجة صحة ا تقلیل -2
 .من ھذه المعلومات

  :درجة الرضا عن المعلومات -2

من و. عادة ما یكون من الصعب أن نحكم على المدى الذي ساھمت بھ المعلومة في تحسین القرار المتخذ
. من یتخذ القرارھنا فإن البدیل لقیاس كفاءة المعلومات ھو استخدام مقیاس الرضا عن المعلومات من قبل 

فإذا كان متخذ القرار یدرك أن نظام المعلومات . ویمكن معرفة الرضا أو عدمھ من خلال متخذ القرار
وإذا قام متخذ القرار بطلب . الموجود لابد وأن یوفر لھ قدرا معینا من المعلومات تساعده في اتخاذ القرار

أما إذا لم یجدھا متاحة ووجد أن علیھ أن یبحث . ھذه المعلومات ووجدھا فإن رضاه عن النظام یتم تدعیمھ
وھناك العدید من الطرق التي . عن ھذه المعلومات، ویجمعھا بنفسھ فإن عدم رضاه عن النظام یتم تدعیمھ

  .تستخدم لقیاس درجة الرضا عن نظام المعلومات

  :الأخطاء والتحیز -3

فالجودة أھم من كم . المعلومات المتاحة كثیر من المدیرین الذین یفضلون جودة المعلومات على كمیة
المعلومات ولاشك أن جودة المعلومات تتفاوت باختلاف الأخطاء والتحیز الموجودة في ھذه المعلومات 
وقد أوضحنا سلفا أن التحیز في المعلومات یكون سببھ دائما محاولة الفرد أو الوحدة التنظیمیة ممارستھا 

وتكون مشكلة التحیز في المعلومات، غیر أن من یستقبل . مةلحق توزیع المعلومات داخل المنظ
المعلومات لا یكون على علم بھذا التحیز وإلا كان من السھل علیھ إجراء عملیة التعدیل اللازمة على 

ویمكن القول أن التحیز في البیانات والمعلومات من السھل علاجھ إذا . المعلومات للتخلص من ھذا التحیز
  .رفتھتم إدراكھ ومع

وعادة . على الجانب الآخر فإن الأخطاء تمثل مشكلة ھامة لأنھ لا توجد طریقة سھلة لعلاج ھذه الأخطاء
  :ما یوجد الخطأ في المعلومات نتیجة لما یلي

  .عملیة قیاس غیر دقیقة للبیانات واستخدام طریقة غیر دقیقة في جمع ھذه البیانات  - أ
 .یانات في صورة معلوماتالفشل في إتباع طریقة سلیمة لإعداد الب   - ب
 .فقد أجزاء من البیانات أو ترك بعضھا دون تشغیل  - ج
 .استخدام الملف الخاطئ لحفظ المعلومات  - د
 .الخطأ في البرامج المستخدمة مع الحاسب لإعداد البیانات  - ه
 .التزویر المتعمد في البیانات  - و
  .الخطأ في عملیة تسجیل البیانات  - ز

المعلومات لا یمكن أن یدرك أن ھناك خطأ أو تحیز فیھا والذي یمكن وفي أي نظام للمعلومات فإن مستقبل 
أن یؤثر على درجة جودة البیانات، ولكن یمكن القول أن ھناك عدة طرق یمكن أن تتبع للتقلیل من الخطأ 

  :في المعلومات المتاحة للمنظمة والتي منھا

 .الرقابة الداخلیة على المعلومات لاكتشاف الأخطاء فیھا -1
 .عة الداخلیة والخارجیة للمعلوماتالمراج -2
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 .إضافة درجة محددة من الثقة حول صحة المعلومات -3
 .وضع قواعد خاصة بعملیة القیاس والتجمیع والإعداد للبیانات -4

  1.أبعاد جودة المعلومات: ثانیا

إن نظام المعلومات ھو ذلك العلم الذي یبحث في شكل خصائص المعلومات العلمیة، ویھدف إلى تأمین 
  .طویر الأسالیب والوسائل المثلى في تھیئة وجمع ومعالجة وتحلیل وتخزین المعلوماتوت

أما جودة المعلومات فھي الدرجة التي تقدم بھا المعلومات قیمة إلى الذین یستخدمونھا وإلى المنظمة بشكل 
  .عام

داخل الشركة،  تلعب المعلومات دورا ھاما في التخطیط واتخاذ القرارات وإجراء العملیات والأنشطة
ویعتمد ذلك على جودة تلك المعلومات، إذ أن عدم توفر خصائص نوعیة فیھا سیؤدي إلى مخرجات 

  .عدیمة الجدوى

البعد الزمني، بعد المحتوى : ویمكن تناول خصائص جودة المعلومات من خلال ثلاثة أبعاد رئیسیة ھي
  .والبعد الشكلي

 :Time Dimensionالبعد الزمني  -1

الزمني الفترة الزمنیة التي تتعلق بالمعلومات ومدى تكرار المعلومة التي نستقبلھا كما یتعلق یصف البعد 
  ، متى تقدم المعلومة لمن یستخدمھا أو یطلبھا؟)متى؟(على تساؤل  في زمن استخدام المعلومات مجیباً 

  :ویتضمن الجوانب التالیة

توفر المعلومات زمانیا، لذا لابد من الاھتمام بتوفیر المعلومات في الزمن  :Timelinesالتوقیت  .1
المناسب الذي نرید، لكي تكون المعلومة متاحة لاتخاذ القرار قبل حدوث موقف حرج أو فقدان 

فقد تكون المعلومة مفیدة في الزمن الحاضر وتفقد أھمیتھا بعد زمن قلیل، لذا على . فرصة معینة
 .ن قادرا على الحصول على معلومات تصف ما یحدثالمدیر أن یكو

أن تكون المعلومة مجددة وحدیثة للاستفادة منھا عند تقدیمھا  :Currentlyالتداول والحداثة  .2
وتداولھا في المنشأة، حیث تلعب الحداثة دورا ھاما في جودة المعلومات إذ تقل قیمة المعلومات 

 .بتقادمھا، لذا یجب الحفاظ علیھا بأمان وفاعلیة
اجدة، لأن المعلومات مدى تكرار الحاجة إلى المعلومات المتو :Frequencyالتواتر والتكرار  .3

یجب أن تقدم طالما نحتاجھا، وبطریقة تناسب المستخدم الذي یطلبھا إذ أن المعلومات التي یطلبھا 
مدیر التسویق مثلا تختلف في شكلھا عن المعلومات التي یطلبھا مدیر المحاسبة، وھذا یؤكد 

 .الاھتمام في قاعدة البیانات
رة التي تقدم بھا المعلومات حیث تغطي المعلومة الفترة ھي الفت :Time Periodالفترة الزمنیة  .4

الزمنیة الصحیحة، بحیث یستطیع المدیر الحصول على المعلومات عن ما یحدث الآن، وعن ما 
حدث في الماضي، وعن ما ھو متوقع حدوثھ في المستقبل، فقوة المبیعات مثلا قد تحتاج معرفة 

الحالي وعن الأداء المتوقع، أي الحاجة إلى النظر حجم المبیعات عن فترات سابقة وعن الأداء 
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إلى الماضي والحاضر والمستقبل، كما أن التأخر في جھود معالجة البیانات إلى معلومات رغم 
 .أنھا تحت الاستخدام ستسبب مشاكل عدیدة وكلف مرتفعة للإدارة

 :Content Dimensionبعد المحتوى  -2

ویتضمن الجوانب ) ماذا؟(ت ویتعلق بالإجابة على تساؤل یصف بعد المحتوى مجال ومحتوى المعلوما
  :التالیة

خلو المعلومات من الأخطاء حیث تساھم دقة المعلومات في جودة القرار،  :Accuracyالدقة  .1
كما تعمل على تجنب القرارات الخاطئة وتقلل من التكلفة وإھدار الوقت، ویختلف مدى الدقة في 

علما أن دقة النظام تزید من . إلى الاستخدام وطبیعة المشكلة المعلومات المطلوبة حسب الحاجة
التكلفة إذ أن مستوى أعلى من الدقة یحتاج إلى كلف أعلى، لذا لابد من التأكید على العبء الكلفوي 

 .للمعلومات بحیث یكون العائد المتوقع أكبر من تكلفة الحصول علیھا
ھي إعطاء المعلومات لنفس النتائج التي  :Validity and Reliabilityالصدق والثبات  .2

أعطتھا التجربة السابقة، وأن تكون المعلومات المتجمعة صادقة وشرعیة وصحیحة وتتطابق مع 
 .معطیات الواقع شكلا ومضمونا وتوجھا

أن تمثل المعلومات الواقع، وأن تكون مرتبطة باحتیاجات المستفیدین مع  :Actualityالواقعیة  .3
المعلومات من التحیز للوصول إلى قرارات رشیدة، فالمعلومات غیر الواقعیة التأكد من خلو 

إذ تحتاج وحدات الأعمال المختلفة في المنظمة إلى معلومات متمایزة . قرارات خاطئة إلىستؤدي 
عن بعضھا البعض، فالمعلومات التي یحتاجھا قسم التسویق عن البیئة الداخلیة ومستوى 

 .المعلومات التي یحتاجھا قسم البحوث والتطویر التكنولوجیا السائدة عن
أن تكون المعلومات ملائمة ووثیقة الصلة ومفیدة في تحسین اتخاذ  :Relevancyالملاءمة  .4

القرار، فلابد أن تكون ملائمة للموضوع وموجھة خصیصا للمشكلة التي تدرس ومرتبطة 
 .باحتیاجات المستخدم

ات على إعطاء صورة كاملة عن المشكلة أو عن قدرة المعلوم :Completenessالشمولیة  .5
حقائق الظاھرة موضوع الدراسة مع تقدیم بدائل الحلول المختلفة لھا حتى تتمكن الإدارة من تأدیة 
وظائفھا المختلفة، وعلى المدیر أن یقدر كمیة التفاصیل اللازمة عن المشكلة، حتى یتجنب الوقوع 

أن تعمل على نقل  دارةالزائد للمعلومات، وعلى الإفي بحر من المعلومات بما یسمى بالحمل 
 .المعرفة ونتائج التجربة من وحدة إلى أخرى ومن مستوى لآخر ومن مشروع لآخر

تقدیم المعلومات اللازمة لكل مستوى إداري وما یتناسب مع متطلباتھ  :Concisenessالإیجاز  .6
دون الخوض في كم كبیر من  من المعلومات إذ لابد من الإیجاز في المستوى الاستراتیجي

المعلومات عن الموضوع، ویمكن لمحلل النظم أن یساعد المدیر على تحقیق ھذه المھمة بطریقة 
 .منطقیة

ھي كون المعلومات واسعة أو ضیقة، أو بتركیز داخلي أو خارجي، ویتحدد مدى  :Scopeالمدى  .7
المطلوب وأن تكون الحاجة إلیھا  المعلومات بمدى شمولیتھا، لذا لابد أن تمثل المعلومات المدى

 .قائمة فعلا وبشدة
یكون بواسطة  أنقدرة المعلومات في الكشف عن الأداء، والذي یمكن  :Performanceالأداء  .8

 .قیاس إتمام الأنشطة وصنع التقدم وتجمیع الموارد
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 :Form Dimensionالبعد الشكلي  -3

لمن یطلبھا، فھي تتعلق بالإجابة على تساؤل  یتعلق البعد الشكلي بكیف تقدم المعلومة وتكون حاضرة
  :ویتضمن الجوانب التالیة) كیف؟(

تقدیم المعلومات بطریقة وشكل یسھل فھمھا من قبل المستخدم كلما أمكن  :Clarityالوضوح  .1
ذلك، بحیث تكون المعلومات واضحة وخالیة من الغموض حتى یتمكن المدیر من الوصول إلى 

 .قرارات صائبة
تقدیم المعلومات بترتیب صحیح وطریقة متناسقة ضمن معاییر موحدة، كي  :Orderlyالترتیب  .2

 .یتم تعظیم الاستفادة منھا، لذا لابد أن ترتب المعلومة بقدر وسیاق
قابلیة المعلومة على التكیف لأكثر من مستخدم وأكثر من تطبیق، لذلك  :Flexibilityالمرونة  .3

یجب أن تكون المعلومات متوفرة بشكل مرن یمكن استخدامھ من قبل المستویات الإداریة 
 .المختلفة بفاعلیة في عملیة اتخاذ القرار

ختصر أو ھي طریقة تقدیم المعلومات بشكل مناسب فقد تكون بشكل م :Presentation تقدیمال .4
مكن أن تكون حاضرة بشكل خبر أو رقم أو تفصیلي، وبشكل كمي أو وصفي، فالمعلومات یُ 

رسوم أو عن طریق الرسومات والمخططات المختلفة، لذا لابد من عرض المعلومات بالطریقة 
 .المناسبة وتطویعھا ومعالجتھا لجعلھا قابلة للاستخدام بما یعظم الاستفادة منھا للمستخدم

یجب أن تحوي المعلومة المستوى المناسب من التفاصیل، وبنظام لمقابلة  :Detailیل التفاص .5
احتیاجات من یطلبھا فمثلا یحتاج المدیرون عادة إلى ملخص في بدایة التقریر قبل الدخول في 

 .التفاصیل، علما أن مدى التفاصیل المطلوبة یختلف باختلاف المستوى الإداري
التي یمكن أن تقدم بھا المعلومات، لذا لابد من اختیار الوسائط الوسیلة  :Mediaالوسائط   .6

الصحیحة لتقدیم المعلومة، إذ یمكن أن تقدم المعلومات على ورق مطبوع أو فیدیو أو أي وسیلة 
   .أخرى

   1.قیمة المعلومات في اتخاذ القرارات: المطلب الرابع

وللحصول على أفضل استخدام . الموارد المعلومات مورد اقتصادي لھ تكلفة ولھ عائد مثل غیره من
  .للمعلومات یجب المقارنة بین قیمة المعلومات وتكلفتھا باستخدام أسالیب تقریبیة

إذ تعد المعلومات المادة الخام . وتستمد المعلومات قیمتھا من الأثر الذي تحدثھ في عملیة صنع القرارات
أما إذا كانت  .ات دقیقة كان القرار أقرب إلى الواقعوكلما كانت المعلوم. التي یعتمد علیھا صانع القرار

ویكون للمعلومات قیمة . المعلومات غیر دقیقة أو احتمالیة فإن القرارات الناتجة تكون متوقعة أو احتمالیة
  .اقتصادیة بقدر التقلیل من احتمالات المخاطرة بشرط أن تكون التكلفة المضافة أقل من العائد المضاف

فإذا وجدت مجموعة من البدائل . معلومات من الفرق بین القیمة المضافة وتكلفة ھذه القیمةوتحسب قیمة ال
أو الخیارات أمام متخذ القرار، فإنھ سیختار أحدھا في ضوء المعلومات المتوافرة لدیھ فإذا حصل على 

  : معلومات جدیدة أكثر دقة أدت إلى تغییر قراره، فإن قیمة المعلومات تساوي

                                                           
  .44،49مرجع سبق ذكره، ص، ص، : م عبد الله الحمیدي، سلوى أمین السامرائي، عبد الرحمان العبیدنج  1
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تكلفة  - قیمة ناتج القرار القدیم بحسب المعلومات الجدیدة - قیمة ناتج القرار الجدید= لومات قیمة المع
  .الحصول على المعلومات الجدیدة

ویلاحظ من ھذه العلاقة أن قیمة المعلومات ھي قیمة تقریبیة لأن قیمة ناتج القرار لا یمكن قیاسھا بدقة 
  :ز بین نوعین من المعلوماتویمكن التمیی. وإنما بشكل تقریبي أو متوقع

ھي المعلومات التي تسمح لمتخذ القرار اختیار البدیل الذي یحقق أعلى عائد : المعلومات الكاملة -1
 .للمنظمة

ھي معلومات تقدیریة أو متوقعة، لذلك فإن نتائج القرار ستتغیر حتما : المعلومات غیر الكاملة -2
  .حتى لو كانت المعلومات الجدیدة غیر كاملة أیضا

 :وتقدر قیمة المعلومات بحسب الحالة المدروسة

  :قیمة المعلومات في حالة وجود احتمال واحد لكل بدیل  - أ

فمثلا إذا كان ھناك ثلاثة بدائل أو خیارات أمام متخذ . إن تقدیر قیمة المعلومات في ھذه الحالة بسیط
 :الآتيالقرار، وأن المعلومات الأولیة عن عوائد ھذه البدائل موضحة في الجدول 

 .عوائد ثلاثة بدائل): 1-1(جدول رقم 

  البدیل  )ألف وحدة نقدیة(العائد
40 1 
50 2 
60 3 

نظم المعلومات الإداریة : نجم عبد الله الحمیدي، سلوى أمین السامرائي، عبد الرحمان العبید: المصدر
  .45، ص 2009، 2مدخل معاصر، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، ط

 .البدیل الثالث ھو البدیل المفضل لأنھ یحقق أكبر عائد من بین البدائل الثلاثةنلاحظ أن 

لنفرض أن متخذ القرار توافرت لدیھ معلومات جدیدة أكبر دقة من المعلومات القدیمة موضحة في الجدول 
  :التالي

  .عوائد ثلاثة بدائل :)2-1(رقم  جدول

  البدیل  )ألف وحدة نقدیة(العائد
70 1 
60 2 
50 3 

، ص نفس المرجع السابق: نجم عبد الله الحمیدي، سلوى أمین السامرائي، عبد الرحمان العبید: المصدر
46.  

فتكون قیمة . نلاحظ أن البدیل الأول ھو البدیل المفضل لأنھ یحقق أكبر عائد من بین البدائل الثلاثة
قیمة البدیل الأكبر في حالة  -قیمة البدیل الأكبر في حالة المعلومات الجدیدة =  المعلومات في ھذه الحالة
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، لأن البدیل الثالث كان البدیل الأفضل بحسب المعلومات القدیمة ثم 10=  60 -70 :المعلومات القدیمة
  :تقارن قیمة المعلومات بتكلفة الحصول على المعلومات الجدیدة

كبر من تكلفة الحصول على المعلومات الجدیدة عندھا یمكن اتخاذ القرار فإذا كانت قیمة المعلومات أ -
  .بالحصول على المعلومات الجدیدة

أما إذا كانت تكلفة الحصول على المعلومات الجدیدة أكبر من قیمة المعلومات فلا داعي للحصول على  -
 .                                       المعلومات الجدیدة

  :علومات عند وجود أكثر من احتمال لكل بدیلقیمة الم  - ب

 :توضیح كیفیة حساب قیمة المعلومات في ھذه الحالة من خلال المثال الآتي یمكن

ومن خلال . لنفرض أن أحد المستثمرین لدیھ ثلاثة بدائل ولكل بدیل ثلاثة أحداث ممكنة باحتمالات مختلفة
  :لاحتمالات الأحداث الممكنة ھي على الشكل التاليالدراسة تبین أن عوائد البدائل المتاحة وفقا 

  .)العائد بآلاف الوحدات النقدیة(عوائد ثلاثة بدائل بحسب ثلاثة احتمالات  :)3-1(رقم  جدول

  الاحتمالات /البدائل   )0.5(أ  )0.3(ب  )0.2(ج
- 20 20 10 1 
- 30 40 20 2 
- 10 30 30 3 

نفس المرجع السابق، ص : أمین السامرائي، عبد الرحمان العبیدنجم عبد الله الحمیدي، سلوى : المصدر
47.  

  :تحسب القیمة المتوقعة على النحو الآتي

  .7 = 4 -  6 + 5 = )0.2( 20 - )0.3( 20 + )0.5( 10 =القیمة المتوقعة للبدیل الأول *

  .16=  6 - 12 + 10 = )0.2( 30 - )0.3( 40 + )0.5( 20 = القیمة المتوقعة للبدیل الثاني*

 .22 = 2 - 9 + 15 = )0.2( 10 - )0.3( 30 + )0.5( 30 = القیمة المتوقعة للبدیل الثالث*

وبما . نلاحظ من ھذه القیم أن البدیل الثالث ھو الأفضل لأنھ یحقق أكبر قیمة متوقعة من بین البدائل الثلاثة
توافرت لدیھ معلومات  جدیدة  إذاأن المستثمر لا یعرف على وجھ الدقة، الحدث الذي سیقع فعلا، لذلك 
  .        تؤكد حدوث أحد الأحداث فإنھ سیختار البدیل الذي یحقق أكبر عائد ممكن

  :یمكن أن نستنتج الجدول الموالي بحسب أكبر عائد) 3-1(فمن الجدول رقم 
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  .متوسط الناتج بحسب العائد الأكبر :)4-1(رقم جدول 

  الحدث  البدیل الأكبر  ناتج البدیل  احتمال الحادث  
  أ 3 30 0.5 15
  ب 2 40 0.3 12

  ج 1 10 - 0.2 2 -
 
25 

القیمة المتوقعة في    
حالة وجود 
  معلومات كاملة

نفس المرجع السابق، ص : نجم عبد الله الحمیدي، سلوى أمین السامرائي، عبد الرحمان العبید: المصدر
48.  

أكبر عائد للحادث ج في  10 -  عائد للحادث ب، وتمثل أكبر 40أكبر عائد للحادث أ،  30تمثل : حیث
  .أما متوسط الناتج فقد تم حسابھ من ضرب ناتج البدیل باحتمال الحادث). 3-1(الجدول 

المتوقعة القیمة = یلاحظ أن أقصى ما یمكن أن یدفعھ المستثمر لكي یحصل على المعلومات الكاملة 
  .آلاف وحدة نقدیة 3 = 22 - 25=  علومات غیر الكاملةالقیمة المتوقعة للم - الكاملة للمعلومات

  :خسائر الفرصة البدیلة  - ج

وھي الخسائر الناتجة عن عدم . یمكن حساب القیمة المتوقعة للمعلومات عن طریق خسائر الفرصة البدیلة
  :لسابق یمكن حساب خسائر الفرصة البدیلة على النحو التالياففي المثال . اختیار البدیل الأكبر

 .خسائر الفرصة البدیلة :)5-1(رقم جدول 

  البدیل  الأحداث  )0.5(أ  )0.3(ب  )0.2(ج  الخسائر
18 2 6 10 1 
9 4 0 5 2 
3 0 3 0 3 

، ص نفس المرجع السابق: نجم عبد الله الحمیدي، سلوى أمین السامرائي، عبد الرحمان العبید: المصدر
49.  

)  3-1(الفرق بین أكبر عائد في العمود والعوائد الأخرى في الجدول : لقد تم حساب الخسائر كما یلي
 -  30(، 5=  0.5× ) 20 - 30(، 10=  0.5× ) 10 - 30: (الأولالعمود : مضروبا بالاحتمال الموافق

30 ( ×0.5  =0. 

.               3=  0.3× ) 30 - 40(، 0=  0.3× ) 40 - 40(، 6=  0.3× ) 20 - 40: (الثانيالعمود 
 0.2× )] 10 -( -  10 -[، 4=  0.2× )] 30 - ( - 10 -[ ، 2=  0.2× )] 20 -( - 10 -[ :الثالثالعمود 

 =0. 

  .یلاحظ أن الخیار الثالث یحقق أقل خسائر ممكنة، وھي القیمة المتوقعة نفسھا للمعلومات الكاملة
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  . المعلوماتمدخل عام في نظم : المبحث الثاني

یعود ھذا إلى القوة التي و .إعدادھاو لقد أصبح الحاسب الآلي جزئا رئیسیا في عملیة تنظیم المعلومات
كذلك . یمكن أن یمدنا بھا الجھاز في عملیة إعداد المعلومات، تنظیمھا، حفظھا واستعادتھا عند الحاجة إلیھا

قد بدأ استخدام الحاسب و .معلومات التي یمكن استیعابھاالو فإن الأھمیة لھذا الجھاز تعود إلى كمیة البیانات
تداول المعلومات تعد و تجھیزو الیوم فإن عملیة إعدادو .1954إعداد المعلومات في عام و الآلي في تنظیم

نظراً للقدرة الھائلة لھذا الجھاز على برمجة و .نشاطاً عادیاً لأي شركة من الشركات الكبیرة الحجم
نھا فقد أدى ھذا إلى التوسع في النطاق الخاص باستخدام المعلومات داخل المنظمة في تخزیو المعلومات

تجھیز و إعدادو تجھیز المعلومات الخاصة بالعملیات العادیة للمشروع،و العدید من الأغراض مثل إعداد
العملیة اسم  عادة ما یطلق على ھذهو .كن من اتخاذ القرارات المختلفةمالمعلومات اللازمة للإداري لكي یت

  . Information Systemنظم المعلومات 

 1.مفھوم نظم المعلومات: المطلب الأول

 Aset ofنظام المعلومات ھو عبارة عن مجموعة من العناصر المتداخلة أو المتفاعلة بعضھا مع بعض 
Interrelated Components على تعمل و المعلومات،و التي تعمل على جمع مختلف أنواع البیاناتو

 تأمین التنسیقو توزیعھا على المستفیدین بغرض دعم صناعة القرارات،و معالجتھا، تخزینھا، بثھا
 إضافة إلى أن نظام المعلومات یقوم بتحلیل المشكلات. السیطرة على المنظمة، أو الجھة المستفیدةو
على بیانات وافیة یشتمل نظام المعلومات عادة و .تأمین النظرة المتفحصة على الموضوعات المعقدةو

  .النشاطات التي تخص المنظمة، وكذلك البیئة المحیطة بھاو الأماكنو عن الأفراد الأساسیین

تنظیم و معالجة البیاناتو ومن الممكن أن یكون نظام المعلومات یدوي تقلیدي، أي أن إجراءات جمع
إجراءات و تستغرق أوقاتا أطول،التقلیدیة، التي كثیرا ما و استرجاعھا یتم بالطرق الیدویةو المعلومات

قد یتم الاستعانة في النظم التقلیدیة ببعض و المؤھلة،و الید العاملة الفنیةو تعتمد على العدید من الأفراد
بالرغم من أن ھذه و .التقنیات في مراحل محددة في إجراءات التعامل مع المعلوماتو الأجھزةو المعدات

مختلف أنواع المنظمات التي عملت في مدارھا، إلا أنھا لم تستطع النظم التقلیدیة قدمت خدمات مھمة ل
على ھذا الأساس فإن نظم و .تقنیات أفضلو التطورات السریعة التي تتطلب جھوداو مواكبة التغیرات

المعلومات المعاصرة ھي في معظمھا نظم محوسبة، أي أنھا تستثمر إمكانات تكنولوجیا الحواسیب 
  .المعلوماتو تعامل مع البیاناتبمختلف مكوناتھا في ال

الذي كثیرا ما و Computerize Information Systemإن مصطلح نظام المعلومات المحوسبة 
 Computer-Based Informationیصطلح على تسمیتھ نظام المعلومات المعتمدة على الحاسوب 

Systems یرمز لھ اختصارا و(CBIS) لمادیة أو الأجھزة ھو النظام الذي یعتمد على المكونات ا
Hardware، المكونات البرمجیة وSoftware ،استرجاع و من ثم بثو للحاسوب، في معالجة البیانات
  .Information Processing and Disseminatingالمعلومات 

                                                           
، 3نظم المعلومات الإداریة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، ط: عامر إبراھیم قندلجي، علاء الدین عبد القادر الجنابي  1

  .27،29، ص، ، ص2008
  



 المعلومات ونظم المعلومات                                                                             : الفصل الأول
 

24 
 

إجراءات منظمة، تسمح و خاصة النظام المحوسب ھو عبارة عن آلیةو نظام المعلومات ، فإنوعموما
 Informationمن ثم تحویلھا إلى معلومات و معالجتھا،و Dataفرز البیانات و بتجمیع، تصنیف

یسترجعھا الإنسان عند الحاجة، لیتمكن من إنجاز عمل، أو اتخاذ قرار، أو القیام بأیة وظیفة تفید حركة 
قد یكون و .المجتمع، عن طریق المعرفة التي سیحصل علیھا من المعلومات المسترجعة من النظام

  .ھو الغالب في نظم المعلومات المعاصرةو اع المعلومات، في نظام المعلومات یدویا أو إلكترونیااسترج

 ونستطیع الذھاب إلى اتجاه أكثر تحدیدا فنعرف نظام المعلومات بأنھ مجموعة من العناصر البشریة
إجراءات مقننة و لقواعدتبویبھا، طبقا و تحلیلھاو معالجتھاو الآلیة، التي تعمل معا على تجمیع البیاناتو

المستفیدین الآخرین على شكل معلومات و صانعي القراراتو لأغراض محددة، بغرض إتاحتھا للباحثین
     .مفیدةو مناسبة

  1.موارد نظم المعلومات وعناصرھا: المطلب الثاني

الضروریة یشتمل نظام المعلومات المعاصر على خمسة من العناصر الأساسیة التي تشكل الموارد 
البرمجیات أو المكونات البرمجیة للأنظمة  -الأجھزة أو المكونات المادیة  -الأفراد  -  :المطلوبة والتي ھي

  .الشبكات -البیانات  -الحاسوبیة 

وبإمكاننا ملاحظة ھذه العناصر الخمسة والتمییز بینھا أثناء العمل، في أي نوع من أنواع نظم المعلومات، 
في حیاتھ العملیة، وھذه العناصر والموارد ضروریة، وتكمّل بعضھا البعض وتترابط  الذي یواجھھ الفرد

  .بشكل یجعل النظام لا یعمل بطریقة فعالة، أو یتكامل بدون واحد منھا

  :موارد الأفراد: أولا

الأفراد ھم متطلب ضروري للعملیات والإجراءات في كل نظم المعلومات، ومن ھؤلاء الأفراد ما نطلق  
ولین عن تشغیل وإدامة ؤوكذلك الاختصاصیین الفنیین المس ،End Usersھم بالمستخدمین النھائیین علی

  .            Information System Specialistsالنظام 

ھم الأفراد الذین یستخدمون النظام أو یستفیدون من المعلومات : المستفیدون أو المستخدمون النھائیون -1
ذین یمكن أن یكونوا محاسبین، بائعین، مھندسین، كتبةَ، مدیرین أو زبائن وعلى وال. التي ینتجھا النظام

 .ھذا الأساس فإن أغلبنا یعتبر مستفیدا من نظم المعلومات
ھم الأفراد الذین یقومون بتطویر وتشغیل وإدارة نظام المعلومات : المختصون في نظم المعلومات -2

، Software Developers، ومطورو البرمجیات System Analystsفنیا، ومنھم محللو النظم 
فمحللو . من العاملین في الجوانب الإداریة، الفنیة والروتینیة System Operatorsومشغلو النظام 

النظم على سبیل المثال، یقومون بتصمیم النظام بناء على المتطلبات المعلوماتیة للمستفید النھائي، 
حاسوب، في ضوء المواصفات التي یقدمھا محللو النظم، ومطورو البرمجیات یؤمّنون برامج ال

  .والمشغلون یساعدون في مراقبة وإدارة وتشغیل نظم الحواسیب المختلفة والشبكات

  : موارد الأجھزة: ثانیا

 :ومن أھم الأجھزة نذكر. وھي كل الأجھزة المستخدمة في معالجة البیانات

                                                           
  .48، 44، ص، ص، نفس المرجع السابقعامر إبراھیم قندلجي، علاء الدین عبد القادر الجنابي،   1



 المعلومات ونظم المعلومات                                                                             : الفصل الأول
 

25 
 

للحواسیب المستخدمة في معالجة البیانات سواء وھي وحدات المعالجة المركزیة : أجھزة الحاسوب -1
 .كانت حواسیب عملاقة أو كبیرة أو شخصیة

 :الأجھزة الملحقة بالحاسوب وھي تشمل -2

 .مثل لوحة المفاتیح والفأرة لإدخال البیانات إلى الحاسوب: أجھزة الإدخال -

 .لجة البیاناتمثل الشاشة والطابعة لإخراج المعلومات الناتجة عن معا: أجھزة الإخراج -

مثل الأقراص الممغنطة أو اللیزریة أو البصریة المستخدمة في تخزین البیانات أو : أجھزة التخزین -
  .المعلومات

وھي كل الأجھزة التي تتیح إمكانیة استخدام الحاسوب للمستخدمین في أي : شبكات الاتصال عن بعد -3
  .مكان ھم فیھ كالمودمات وشبكات الھاتف وغیرھا

  :موارد البرمجیات: ثالثا

  : وھي كل البرامج المستخدمة في معالجة البیانات، ومن أھم ھذه الموارد

ة عن تشغیل الحاسوب والتحكم بھ وتوفیر البیئة المناسبة لاستثماره من مسؤولوھي ال: نظم التشغیل -1
 .المستخدمین

المعلومات، مثل برامج  وھي البرامج التي تسمح للمستخدمین بالاستفادة من نظم : البرامج التطبیقیة -2
 .معالجة النصوص، برامج التصفح الإلكتروني وبرامج قواعد البیانات وغیرھا

وھي التعلیمات الخاصة بالأفراد الذین یستخدمون نظام المعلومات، مثل تعلیمات تعبئة : الإجراءات -3
  .نماذج البیانات، وتعلیمات استخدام البرامج التطبیقیة وغیرھا

  :البیاناتموارد : رابعا

إن البیانات لیست مجرد مواد أولیة لنظم المعلومات، بل ھي مورد ھام من موارد النظام ینبغي إدارتھ 
  :  ویمكن أن تأخذ البیانات عدة أشكل من أھمھا. بفاعلیة وكفاءة لضمان تحقیق الفائدة المرجوة منھ

ورموز أخرى، تصف معاملات والتي تتكون من أرقام وحروف ھجائیة : البیانات العددیة الھجائیة -1
  .تجاریة أو أحداثا أو وحدات أخرى

 .وھي النصوص المستعملة في الاتصالات الكتابیة: البیانات النصیة -2
 .وھي الصور والأشكال البیانیة وما شابھھا: البیانات البیانیة -3
  .وھي تلك المكونة من أصوات كصوت الإنسان وغیره: البیانات الصوتیة -4

  :ات في نظم المعلومات عادة على النحو الآتيتنظم موارد البیان

  .وھي تحفظ بیانات منظمة تمت معالجتھا: قواعد البیانات -

التي تحفظ نماذج مفاھیمیة، ریاضیة ومنطقیة، تمثل علاقات أو برامج فرعیة حسابیة أو : قواعد النماذج -
  .تقنیات تحلیلیة

 . الحقائق وقواعد الاستنتاج: ثلوھي تحفظ علوما مختلفة ومتنوعة م: قواعد المعرفة -
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  :موارد الشبكات: خامسا

: التي تشتمل على تكنولوجیات الاتصالات والاتصالات بعیدة المدى، ومختلف أنواع الشبكات مثل 
كسترانیت، والتي أصبحت مھمة في الإ/ الإنترانیت والشبكات الخارجیة  /الانترنیت، الشبكات الداخلیة 

  .نیة الناجحة والعملیات التجاریة بكل أنواعھا، عبر نظام معلوماتھا في المنظمةإدارة الأعمال الإلكترو

  : موارد أخرى لنظام المعلومات: سادسا

من جانب آخر یذھب كتاب آخرون في تقسیم موارد نظم المعلومات إلى مجموعة من العناصر والمكونات 
ھذا التقسیم یركز على أربعة عناصر أساسیة  إلا أن. التي لا تختلف كثیرا عما ذكرناه في الأسطر السابقة

المنظمة، القوى البشریة، التكنولوجیا والبیانات والمعلومات، وھي كذلك تكمل بعضھا البعض : ھي
  :وتترابط بشكل یجعل النظام لا یعمل بطریقة فعالة، أو یتكامل بدون واحد منھا ویمكن أن نوضحھا بالآتي

التنظیم الذي یتبنى بناء نظام المعلومات، سواء كان شركة أو  ونعني بھا: Organisationالمنظمة  -1
الخ، حیث أن أھداف المنظمة، طبیعة عملھا، بیئتھا الخارجیة ...مؤسسة تجاریة أو صناعیة أو مالیة

بالإضافة إلى طبیعة الإدارة وتوزیع الوظائف والصلاحیات كلھا تمثل عنصرا مھما من . وثقافتھا
 .عناصر نظام المعلومات

المؤھلة والمدربة، لتنفیذ النشاطات المختلفة، والتي تكون : Manpowerالقوى والعناصر البشریة  -2
عادة بمستویات وكفاءات مختلفة، حسب طبیعة النظام ووظائفھ، إضافة إلى أنھم سیصبحون 
 مستخدمین نھائیین لنظام المعلومات والذین یستخدمون مخرجات النظام، كذلك فإن ھؤلاء ھم أنفسھم
سیكونون عناصر مھمة في تزوید النظام بمدخلات جدیدة بعد أن ینجزوا بحوثھم أو یتخذوا قراراتھم 

 .وینتجوا معلومات جدیدة
بمختلف ) Hardware( كالأجھزة والمكونات المادیة: Technologyالتكنولوجیا المستخدمة  -3

یة، أو أجھزة ومعدات أنواعھا، سواء كانت حواسیب مناسبة ومدخلات إلكترونیة أو ضوئیة لیزر
اتصال لبث المعلومات إلى المواقع المطلوبة، وكذلك النظم والأسالیب الفنیة المتبعة، والتي تشمل 

المطلوبة ) Program Application(مختلف أنواع البرمجیات وخاصة البرمجیات التطبیقیة 
 .لمعالجة البیانات وتخزینھا واسترجاع معلوماتھا

المتوفرة في مصادر المعلومات المختلفة، : المطلوب إدخالھا في نظام المعلوماتالبیانات والمعلومات  -4
الورقیة منھا أو الإلكترونیة، حیث تقوم البرمجیات والنظم والأسالیب الفنیة بمعالجتھا وتخزینھا 
وتأمین استرجاعھا، عن طریق الطاقات البشریة المدربة لذلك، وأن مثل ھذه البیانات والمعلومات 

  .مدخلات النظام تمثل

   1.أبعاد نظم المعلومات: المطلب الثالث

. تؤمّن نظم المعلومات القیمة للمنظمة كالتنظیم، كما تؤمّن الحل الإداري لتحدیات البیئة المحیطة بالمنظمة
المنظمة، الإدارة : لذا یتطلب استخدام نظم المعلومات بفعالیة، الفھم الكامل لأبعاد نظم المعلومات وھي

  .ولوجیا المعلوماتوتكن

  

                                                           
  . 11، 5مرجع سبق ذكره، ص، ص، : فایز جمعة صالح النجار  1
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  .أبعاد نظم المعلومات): 5-1(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

Source: Laudon, Kennth. C & Jaune. P, 2006, Management Information 
Systems, Prentice - Hall International, Inc, P20.   

  : یتبین من الشكل أن أبعاد نظم المعلومات ھي

   .Organizationالمنظمة : أولا

فإن نظم لذا . تتمثل العناصر الأساسیة للمنظمات في الأفراد والھیاكل ومعالجة الأعمال والسیاسات والثقافة
 .المعلومات تمثل جزءا متكاملا مع المنظمات

كما تتعاون المنظمات في الأعمال من خلال آلیة الھیكل ومعالجة الأعمال، حیث تعطي السلطة 
والمسؤولیة من خلال الھیكل، كما تتضمن أغلب المنظمات، قوانین رسمیة وإجراءات مختلفة تبین طریقة 

  .راءات رسمیة مكتوبة، أو متعارف علیھا وغیر رسمیةإتمام المھام، وقد تكون ھذه الإج

كما تحتاج المنظمات إلى مھارات متنوعة من الأفراد والمدیرین ومشغلي المعرفة مثل، المھندسین 
أو مجموعة من الافتراضات والقیم ) unique culture(علما أن كل منظمة تملك ثقافة فریدة . والعلماء

  . ب الأعضاء لدیھا، وتشكل جزءا من نظم معلوماتھالعمل أشیاء مقبولة من قبل أغل

وأخیرا یتم إنجاز وظائف المنظمة الأساسیة سواء في التسویق والمبیعات، التصنیع والإنتاج، المالیة 
ولابد لھذه الوظائف من أن تتم بشكل متكامل لتحقیق الھدف . والمحاسبة والموارد البشریة داخل المنظمة

  .اء أي وظیفة منھا بمعزل عن الوظائف الأخرى لن یحقق أھداف المنظمةالعام للمنظمة، لأن أد

  : وتتمثل وظائف المنظمة فیما یلي

 : FunctionMarketingوظیفة التسویق  -1

ھي نشاط إنساني یھدف إلى إشباع الحاجات من خلال عملیات متبادلة، فھو نشاط حركي یتم فیھ تدفق 
ویلاحظ أن مفھوم التسویق قد ركّز قدیما على عملیة تأمین انسیاب السلع . السلع والخدمات والبیانات

لصحیحین، مما یزید في الزمان والمكان ا الاستھلاكوالخدمات والأفكار من مصادر الإنتاج إلى مراكز 
 .من قیمة ومنفعة تلك السلع والخدمات والأفكار

  
  

                                     
  الإدارة                             المنظمات

  
                   

 التكنولوجیا                  
 

نظم 
 المعلومات
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أما مفھوم التسویق الحدیث فیشمل كافة الأنشطة التي تقوم بھا المنظمة لمعرفة حاجات ورغبات زبائنھا 
الحالیین، وترجمة ذلك إلى سلع وخدمات وأفكار مناسبة لتسعیر وترویج المنتجات لإرضاء العلاقات 

 .ین المنظمة وجمھورھا في بیئة تتسم بالحركة والتغیرالتبادلیة ب

إنھ عملیة یتم من خلالھا حصول الأفراد والجماعات على حاجاتھم ورغباتھم عن طریق تأمین ومبادلة  
  .السلع والقیمة

المنفعة الشكلیة، المنفعة المكانیة : مما سبق یتبین أن التسویق یعمل على تأمین المنافع المختلفة مثل
نفعة الزمانیة، بل ویتعد ذلك إلى توفیر السلع والخدمات وبالكمیات التي یحتاجھا المستھلك من حریة والم

  .الاختیار وبالسعر المناسب

  : FunctionProductionوظیفة الإنتاج  -2

وھي الحصول على عوامل الإنتاج واستخدامھا من أجل صناعة سلع أو خدمات جدیدة، أما إدارة الإنتاج 
النظم والقواعد التي تطبقّ في قاعات الإنتاج ومراكز الخدمات بقصد الحصول من الآلات  مجموعة: فھي

  .والمعدات والعمال والمواد المتوفرة على أعلى ناتج ممكن بالجودة المطلوبة وبأقل تكلفة ممكنة

  :Management Resource Human إدارة الموارد البشریة -3

الاستقطاب، الاختیار  عن ةمسؤولالعن تعزیز الجانب الإنساني للمنظمة، كما أنھا  ةمسؤولالھي الإدارة 
. وتحفیز العمال والحفاظ علیھم وتنمیة مھاراتھم، ووضع الأنظمة الفرعیة والبرامج المساعدة لھا ،والتعیین

وعلى كل بما یتناسب مع أھداف المؤسسة وتحقیقھا بأفضل كفایة اقتصادیة، وتحقیق أھداف العاملین 
  .المستویات بأعلى درجة ممكنة، كما تراعي مصالح المجتمع وتخدمھا بأعلى مستوى ممكن

 :Function Financialالوظیفة المالیة  -4

ھي الوظیفة التي ینصب اھتمامھا على إدارة الأموال وطرق الحصول علیھا من مصادرھا المختلفة بشكل 
تزاماتھا المالیة تجاه أطراف العلاقة معھا وتحقیق أھداف كفء وفعّال وتمكین المنظمة من مواجھة كافة ال

  : وتنقسم الوظیفة المالیة إلى. المنظمة

یھتم برصد وتوثیق إیرادات ومصاریف المنظمة وحساباتھا وفق النظام المالي : النشاط المحاسبي  - أ
 .المعتمد، وإعداد البیانات والكشوفات الختامیة لھا

أموال المنظمة واستثمارھا وتحدید رأسمال الشركة، وكیفیة الحصول  یعتني بإدارة: النشاط التمویلي  - ب
على الأموال اللازمة لتغطیة احتیاجاتھا، ومقارنة الوضع المالي للمنظمة بالمنظمات الأخرى من 

  .خلال الأدوات المالیة المستخدمة

  .Managementالإدارة : ثانیا

ل التخطیط، التنظیم، التوجیھ ومراقبة الموارد ھي تحقیق الغایات التنظیمیة بكفاءة وفاعلیة من خلا
  .التنظیمیة، إنھا القدرة على تحقیق الأھداف بواسطة الآخرین
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ن العمل الإداري الإحساس بالحلول للمشاكل التي تواجھ المنظمة وطریقة اتخاذ القرارات فیھا، كما یؤمّ 
تخصیص الموارد المختلفة، سواء یؤمّن الخطط المختلفة التي تعمل على حل مشاكل المنظمة، وكذلك 

  .البشریة أو المالیة لتحقیق أھدافھا

ویتمثل الجزء الحقیقي من مسؤولیة الإدارة في تأمین قیادة العمل بمعلومات ومعرفة جدیدة، ومن ھنا فإن 
  .تكنولوجیا المعلومات تلعب الدور القوي في إعادة توجیھ وإعادة تصمیم المنظمات

في المستویات الإداریة المختلفة، حیث یأخذ المدیرون في الإدارة العلیا  اريالإدویختلف شكل الدور 
الوسطى على تنفیذ البرامج والخطط المقدمة من  دارةقرارات التخطیط الإستراتیجي، بینما یعمل مدیرو الإ

الإدارة العلیا، كما یقوم المدیرون التنفیذیون بمسؤولیة مراقبة نشاطات العمل الیومي، علما أن كل مستوى 
  .إداري، یحتاج إلى معلومات ونظم مختلفة عن المستوى الآخر

  .التخطیط، التنظیم، التوجیھ والرقابة :وتتمثل وظائف الإدارة في عناصر العملیة الإداریة والتي تشمل

وبھذا . ھو عملیة تحدید غایات المنظمة والوسائل التي تعمل على تحقیقھا :Planningالتخطیط  -1
یتضمن التخطیط، الاختیار بین مجموعة من أسالیب العمل، فھو المدخل المنطقي للاختیار المسبق 

 .للأھداف
لیة الفنیة التي یتم من خلالھا ترجمة الخطط إلى نظم تعمل یتضمن التنظیم العم :Organizingالتنظیم  -2

ل التنظیم الأھداف إلى واقع عملي قابل للتحقیق، كما یساعد إذ یحوّ . على تحقیق أھداف المؤسسة
التنظیم الجید على بناء ھیكل تنظیمي للمنظمة یمكّنھا من التأقلم ومواجھة متطلبات البیئة، ویساعد 

 .ف الانحرافات وبیان سببھاالإدارة العلیا في كش
ھو وظیفة مركبة تتضمن العدید من الأنشطة التي صمّمت لتشجیع المرؤوسین  :Directionالتوجیھ  -3

إنھ إرشاد المرؤوسین إلى كیفیة تنفیذ الأعمال . على العمل بكفاءة في مدى قصیر أو طویل الأجل
وبذلك فھو القوة . م وفق سیاسة المنظمةالمسندة إلیھم حسب لوائح العمل وتعلیماتھ التي تحكم أعمالھ

ویتمثل التوجیھ في الأدوات . المحركة لكافة الأنشطة التي تقوم بھا المنظمة خلال حیاتھا العملیة
  :التالیة

القائم على الوعي والتدبیر بین البدائل المتاحة في موقف  الاختیاریمثل القرار  :Decisionsالقرارات   - أ
معین، وھو أمر شفوي أو كتابي یحدد بموجبھ ما یجب عملھ، أو الامتناع عنھ بعد تفحص الأمر 

 .وقد یتخذ القرار في حالة التأكد، عدم التأكد، المخاطرة أو حتى الغموض.  موضوع القرار
یملكھا الشخص في التأثیر على سلوك وأفكار ومشاعر العاملین  ھي القدرة التي: Leadershipالقیادة   - ب

وھناك العدید من نظریات القیادة التي تحاول الإجابة . من خلال تحفیزھم على تحقیق أھداف المنظمة
 :على التساؤل

  .لماذا ھناك أناس أكثر مقدرة على القیادة من الآخرین؟ -
 :Communication الاتصال  - ج

لأداة الرئیسیة للإدارة في تحقیق أھدافھا فھو عملیة إرسال واستقبال الرموز، بین لقد أصبح الاتصال ا
أما أشكال الاتصال فقد تكون غیر  .الأشخاص بھدف توصیل معان أو رموز ذات دلالة ومعنى
  :رسمیة، أو رسمیة تنفذ من خلال خطوط السلطة الرسمیة وتشمل

 .یة العلیا إلى المستویات الدنیاویكون من المستویات الإدار: الاتصال النازل* 
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 .ویكون من المستویات الإداریة الدنیا إلى المستویات العلیا: الاتصال الصاعد* 

 .ھو تبادل المعلومات بین الأفراد ضمن نفس المستوى الإداري: الاتصال الأفقي* 

إداري أعلى أو ھو الاتصال بین فرد في مستوى إداري معین وفرد آخر في مستوى : الاتصال القطري* 
  .أدنى منھ في دائرة أو قسم آخر

ھي الرغبات والحاجات والقوى الداخلیة التي تدفع الفرد بالقیام بسلوك أو : Motivationالدافعیة   - د
جھد معین في العمل، ومن ھنا فإن الدافعیة تركّز حسب نظریات الإدارة على القوى الكامنة داخل 

إذ أن إشباع حاجات الفرد یؤثر في . جاه مثابرة الجھد في العملالفرد، التي تفسّر وتعزّز مستوى وات
 .وظائفھموسلوك العاملین ویزید من إنتاجیتھم وانتمائھم لعملھم 

تقوم أجھزة المنظمة ونظمھا المختلفة بأمور متعددة ومتنوعة محققة أھدافا : Coordinationالتنسیق   - ه
سھم في تحقیق الأھداف العامة للمنظمة، ویكون جزئیة، ولكن تحقیق تلك الأھداف الجزئیة یجب أن ی

ذلك من خلال التنسیق، والذي یعتبر من أھم أدوات التوجیھ في تسدید مسیرة أنشطة المنظمة نحو 
  . تحقیق الأھداف

تتمثل الرقابة الإداریة في مراقبة كیفیة ضبط استخدام الموارد بفاعلیة وكفاءة،  :Controlالرقابة  -4
فھي جمیع الطرق والسیاسات والإجراءات للتأكد من حمایة . ومدى إنجاز الوحدات التشغیلیة لأعمالھا

يء یتم أصول المنظمة، والتأكد من الدقة والموثوقیة في السجلات وتنفیذ العملیات، والتأكد من أنّ كل ش
كما أنھا وسیلة لقیاس . وفقا للخطة الموضوعة والتعلیمات الصادرة والمبادئ المعمول بھا في المنظمة

وتصحیح أداء نشاطات المرؤوسین من أجل تحقیق أھداف المنظمة، واستنباط الخطط لتحقیق تلك 
  .الأھداف التي تطمح المنظمة لتجسیدھا واقعیا

  .Technologyالتكنولوجیا : ثالثا

تعتبر تكنولوجیا المعلومات واحدة من أھم الأدوات التي یستخدمھا المدیرون لمواجھة التحدیات، سواء في 
أو في . لإتمام نشاط المدخلات، والمعالجة، والمخرجات (Computer Hardware)التجھیزات المادیة 
المادیة في نظام التي تراقب وتعمل على تعاون المكونات  (Computer Software)برمجیات الحاسب 

یتضمن الوسائط المادیة لتخزین  (Storage Technology)علما أن تخزین التكنولوجیا . المعلومات
  .البیانات

وبرمجیات تربط المكونات  (Physical Devices)أما تكنولوجیا الاتصالات فتتكون من وسائط مادیة 
وقد . لى المشاركة في البیانات أو المواردالمادیة وتنقل المعلومات من محطة إلى أخرى، فتساعد بذلك ع

  . أدى كل ذلك إلى استخدام شبكة الانترنت وبشكل واسع من قبل الأفراد والمنظمات
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  1.نظم المعلومات وطرق الحصول علیھا: المطلب الرابع

  .تحویل البیانات إلى معلومات: أولا

البیانات ھي عبارة عن الحقائق والأفكار والمفاھیم التي تجمع وتخزّن في شكل خام، وتتضمن بیانات 
المنظمة كل شيء، والبیانات ذاتھا لا تقدم معنى كبیرا أو تأمل ما، ولكي یكون لھا معنى فإنھا یجب أن 

  . تتحول إلى صورة أو شكل یوصل المعرفة أو النتائج

یجة تبویب أو إیجاد ارتباط أو تلخیص البیانات الخام لخلق المعرفة، فالبیانات والمعلومات بذلك ھي نت 
تقدم الحقائق ولكن تحلیل ھذه الحقائق ھو الذي یعطي المدیرین المعلومات التي تؤدي إلى اتخاذ قرارات 

لمدیر بمعنى أن المعلومات تخبر ا" الفرق الذي یصنع الفرق: "أفضل، ولذا یصف البعض المعلومات بأنھا
، وأن ھذه المعرفة تساعد المدیر على اتخاذ قرارات أو تصرّف ما بحیث "فرق"شیئا لم یعرفھ من قبل 

، وإن تقطیر البیانات في شكل معلومات لیس مھمة سھلة، ومعرفة ما ھي ذات معنى لكل "یصنع فرقا"
نظرا لأن إدارة المعلومات متخذ قرار في المنظمة یتطلب فھما جیدا لبیئة المنظمة الداخلیة والخارجیة، 

  .الإستراتیجیة یمكن أن تمثل تحدیا، كما أن القیام بذلك یمثل أمرا حیویا لنجاح المنظمة

" مدیر المعلومات الأساسیة"ونجد الآن أن المنظمات الكبیرة لدیھا مدیر في مستوى الإدارة العلیا یسمى 
یس مقتصرا على مجرد التعامل مع الكمبیوتر وعملھ ل. والذي یركز على المعلومات وعلى نظم المعلومات

  .   تصمیم وتشغیل ھذه النظمو حیث یمتد إلى إدارة مجموعة متنوعة من المشاریع والنظم

لاشك أن تصمیم نظام للمعلومات في المنظمة یعتمد بدرجة كبیرة على التنظیم الإداري في المنظمة، 
. مناسبة للتخطیط والرقابة، والتحدید الصحیح للأھدافوالذي یتضمن الترتیبات التنظیمیة، والإجراءات ال

في وبناء علیھ یمكن تصمیم نظام للمعلومات، یستطیع توفیر معلومات للإدارة، بالشكل وفي المكان و
  .، وذلك لكي تساعدھا في اتخاذ القرارات الإداریة اللازمةالتي یحتاجھاالزمان 

  .خطوات إقامة نظام متكامل للمعلومات: ثانیا

  :تتمثل أھم خطوات إقامة النظام المتكامل للمعلومات فیما یلي

  .تحدید أھداف النظام تحدیدا واضحا ودقیقا -

  .تحدید مراكز اتخاذ القرارات في المؤسسة -

تحدید أنواع المعلومات التي یحتاجھا كل مستوى لاتخاذ كل نوع من القرارات الموضحة في الخطوة  -
  .السابقة

  .حصول على المعلومات المطلوبةتحدید مصادر ال -

  .تحدید وسائل تجمیع المعلومات عن المصادر المختلفة -

  .تحدید أسالیب عرض المعلومات، ودوریة إرسالھا إلى مراكز اتخاذ القرارات في المنظمة -

                                                           
  .29، 24مرجع سبق ذكره، ص، ص، : فؤاد الشرابي  1
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  .          تحدید أسالیب تقییم المعلومات المجمعة، وأسس تعدیلھا، وتجمیعھا منذ البدایة وذلك بشكل مستمر -

ھذا ویتكون نظام المعلومات الكلي في المنظمة من مجموعات من النظم الفرعیة التي تعمل على توفیر 
  : البیانات في مجالات مختلفة، وسنتعرض فیما یلي لھذه النظم

 ):العملیات(علومات الإنتاج نظام م -1

یختص ھذا النظام بالمعلومات المتعلقة بالتدفق المادي للسلع أو من السلع والخدمات، وتغطي ھذه البیانات 
. تخطیط ومراقبة الإنتاج، رقابة وإدارة المخزون السلعي، والشراء والتوزیع والنقل: أنشطة معینة مثل

یانات، ذلك لأن ھذا النظام یمیل إلى أن یكون آلیا بدرجة كبیرة، ویوفر نظام الإنتاج كمیات كبیرة من الب
كما أن توقیت توفیر البیانات یكون مناسبا، الأمر الذي یؤدي إلى فوائد كبیرة نتیجة لاستخدام تلك البیانات 

  .في مجالات عدیدة

النظر التشغیلیة، ھذا ویعتبر نظام معلومات الإنتاج في منظمة صناعیة من أھم نظم المعلومات من وجھة 
في المنظمة، ) نظام المعلومات المالیة(م من ذلك فإنھ یلقى غالبا اھتماما أقل من النظام المالي غوعلى الر

ورغم أن توفیر المعلومات اللازمة للإنتاج یقدم فرصا كبیرة للتنمیة، وتوفیر التكالیف، وزیادة الكفاءة 
  .لالتشغیلیة مما یحقق نتائج ملموسة للمنظمة كك

  :نظام المعلومات المالیة -2

قد یسمیھ البعض النظام المالي أو المحاسبي، ویعتبر أھم مصدر كمي للبیانات في المنظمات المختلفة،  
ویعتبر أقدم نظام للمعلومات وأكثرھا تطورا، ویوفر قدرا كبیرا من المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات 

. من المعلومات حول التكالیف التي تستخدم في اتخاذ القراراتالإداریة، كما یوفر بشكل خاص قدرا كبیرا 
  :ھذا ویحقق نظام المعلومات المالیة المھام الآتیة

  .التنبؤ بالمؤشرات المختلفة التي تنتج عن نظم المعلومات المختلفة -

  .التنبؤ بالخطوات التي ینبغي القیام بھا نتیجة لكل مجموعة من المؤشرات السابقة -

  .بالعائد المتوقع نتیجة لكل من المھام السابقة التنبؤ -

اختیار نظام المعلومات الذي یحقق أقصى عائد صافي متوقع، وذلك بعد الأخذ في الاعتبار التكالیف  -
  .المتوقعة للحصول على البیانات

  :نظام المعلومات التسویقیة -3

  :ساسیة للوظیفة التسویقیة وھيیؤدي نظام المعلومات التسویقیة إلى انجاز العدید من المجالات الأ

  .التخطیط والتنبؤ بالمبیعات -

  .بحوث التسویق خاصة بحوث السوق -

  .الإعلان -

  .البیع وتقاریر تكلفة التوزیع: معلومات التشغیل والرقابة المطلوبة لإدارة الوظیفة التسویقیة مثل -
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  :نظام معلومات القوى العاملة -4

بالمنطقة والاحتیاجات المستقبلیة من العمالة وتوفیر البیانات اللازمة یتعلق بالمعلومات عن العاملین 
  .للحصول على العمالة، للتدریب ولمكافأة القوى العاملة

ھذا وقد یرى البعض أنھ یمكن تحدید أنظمة المعلومات الإداریة من خلال ما تقدمھ تلك الأنظمة من 
 :مخرجات والتي یتمثل أھمھا فیما یلي

  .شاطمؤشرات الن -

  .معدلات استخدام الطاقات المتاحة -

  .نسب المواد المستخدمة إلى المنتجات -

  .متوسط النفقات لكل فئة من فئات النشاط -

  .نسب الربحیة ومعدلات استخدام الأموال المستثمرة -

  .أرصدة المخزون السلعي -

  .نتائج النشاط في البیع والإنتاج والتمویل -

  .نوعیاتھمحصر الأفراد وتحلیل  -

  .المركز المالي ونسب ومؤشرات الكفاءة المالیة -

  .تقدیرات النشاط للفترات المقبلة -

  .احتمالات النجاح أو الفشل للخطط المستقبلیة -

  .اتجاھات التطور المتوقعة في أشكال النشاط المتباینة للمنظمة -

  . مؤشرات لتقییم القرارات السابقة للإدارة -

  .على المعلومات طرق الحصول: ثالثا

:                قد یلجأ المدیر للحصول على المعلومات إلى بعض الطرق والتي یمكن تقسیمھا إلى ما یلي
  :Indirect Viewingالحصول على المعلومات بشكل غیر مقصود ) 1

: مثلوتشیر ھذه الطریقة إلى الموقف الذي یحصل فیھ المدیر على المعلومات بدون ھدف محدد مسبقا 
المعلومات المنشورة في الصحف والمجلات، وتعتبر المعلومات الواردة عن ھذه الطرق أقل المعلومات 

  .تكلفة

  :Conditioned Viewingالحصول على المعلومات بشكل مشروط ) 2

ونعني بھذه الطریقة أن یكون للمدیر ھدف ما، في استقبال المعلومات وإدارتھا وتحلیلھا، لتقییم مدى 
  .ھا لعملیة التخطیط مثل قراءة المجلات المتخصصةفائدت
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  :البحث غیر الرسمي) 3

ر المنظمة، التي یبذلھا المدیر للحصول على المعلومات المرتبطة یونعني بھ الجھود غیر المخططة أو غ
 الاتصالات الھاتفیة أو اللقاء بمجموعة من الأفراد الذین تربطھم بالمدیر علاقات: بتحقیق ھدف محدد مثل

شخصیة، وإن كانت طریقة الاتصالات الھاتفیة لیست جیدة، لأن الأفراد الذین یحوزون ھاتفا یمثلون عینة 
 .متحیزة

  : البحث الرسمي) 4

بحوث التسویق : یعبر عن الجھود المخططة والمنظمة لاستقبال معلومات محددة لأغراض معینة مثل
اكل التمویل وعجز السیولة واتخاذ القرارات كمش: والإنتاج والبحوث التي تتعرض للمشاكل المالیة

، وعادة تكون تكلفة الحصول على المعلومات بطریقة رسمیة مرتفعة وتتطلب جھودا الخ...الاستثماریة
  :وتتمثل أھم طرق البحث الرسمي فیما یلي. تخطیطیة مسبقة

ك من البیانات تعتبر من أھم الطرق للحصول على المعلومات، حیث ھنا :وسیلة المقابلة الشخصیة  - أ
التي لا یمكن الحصول علیھا إلا بالمقابلة وجھا لوجھ، وفي مناسبات عدیدة قد یدرك الباحث أنھ من 

 .الضروري رؤیة وسماع صوت وكلمات الأشخاص موضوع البحث
وتساعد وسیلة المقابلة الشخصیة في ملاحظة سلوك الأفراد والجماعات، والتعرف على آرائھم 

إذا كانت تتغیر بتغیر الأشخاص وظروفھم، وقد تساعد كذلك على تثبیت صحة وفیما  ومعتقداتھم
معلومات حصل علیھا الباحث من مصادر مستقلة أو بواسطة وسائل بدیلة أو للكشف عن تناقضات 
ظھرت بین تلك المصادر، وتمتاز ھذه الوسیلة بأنھا أفضل الوسائل لاختبار وتقویم الصفات 

كما أنھا الوسیلة الوحیدة لجمع البیانات في . في مجال الاستشاراتالشخصیة، كما أنھا مفیدة 
المجتمعات الأمیة، بالإضافة إلى أن نسبة الردود عالیة عند مقارنتھا بالطرق الأخرى لجمع البیانات 

  .كالاستبیان
وھو عبارة عن وسیلة لجمع البیانات عن طریق استمارة یجري ملؤھا من قبل : وسیلة الاستبیان  - ب

نجد أن الأخیر ھو سید الموقف، فھو الذي یملأ الاستمارة بكلماتھ وبخط یده حسب فھمھ و المستجوب،
للأسئلة الواردة بھا وحسب درجة استجابتھ لذلك، وتستخدم ھذه الوسیلة لجمع معلومات بشأن معتقدات 

لذا یستخدم الاستبیان للكشف عن حقائق . ورغبات المستجوبین والحقائق التي ھم على علم بھا
كما أنھ وسیلة ملائمة للوصول إلى الأفراد . ممارسات الحالیة، واستطلاعات الرأي ومیول الأفرادال

التكلفة، بالإضافة إلى أن بیاناتھ تكون أكثر  باھظةالمنتشرین في مناطق واسعة دون أن تكون 
لتفكیر موضوعیة مقارنة بالمقابلة الشخصیة كوسیلة بدیلة، مع السماح بوجود وقت كاف للمستجوب ل

 .المتأني في الأسئلة وللتدقیق في إجاباتھ علیھا
تشتمل ھذه الطریقة على إرسال ملاحظین لتسجیل ما یحدث فعلا، كما : Observationالملاحظة   - ج

یندرج القیاس الفعلي أو الحساب أیضا ضمن ھذه الطریقة، ومثال ذلك ما یحدث في إحصاءات الرقابة 
 .على الجودة

أساس الملاحظات أو الأحادیث غیر الرسمیة، كما قد تكون قاصرة ومتحیزة،  وتكون على: التقاریر  - ه
 .ولكنھا في أحوال أخرى تكون مفیدة للغایة
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  .نظم المعلومات التسویقیة: المبحث الثالث

یمكن القول بأن مفھوم نظام المعلومات التسویقیة ظھر لأول مرة في بدایة الستینات كاتجاه حدیث ومتطور 
یتوقع منھ أن یحدث تغییرات إیجابیة في إدارة الأنشطة التسویقیة وكان رائد فكرة النظام الخبیر الأمریكي 

(Robert William) اندیانا الأمریكیة، وترتكز ھذه  الذي كان یعمل في شركة إدوارد دالتون في ولایة
الفكرة على ضرورة الاعتماد على نظام محكم لجمع البیانات وتحلیلھا ومعالجتھا لتحویلھا إلى معلومات 
تسھل مھمة مدراء التسویق في صنع القرارات، وقد جاء ظھور ھذه الفكرة محصلة لجملة من التطورات 

  .التي حصلت في مجال التسویق

  .فھوم نظم المعلومات التسویقیةم: المطلب الأول

یعد نظام المعلومات التسویقیة أحد نظم المعلومات الفرعیة في المنظمة في إطار نظام المعلومات 
الإداریة، علیھ فإن تحدید مفھوم ینحصر في ھذا الإطار أیضا انسجاما مع المفھوم الشامل لنظام 

ت الفرعیة داخل المنظمة والذي یھدف إلى تجمیع على أنھ أحد نظم المعلوما (King)المعلومات إذ عرفھ 
البیانات من مصادرھا الداخلیة والخارجیة ومعالجتھا وتخزین المعلومات واسترجاعھا وإرسالھا إلى 
صانعي القرارات للاستفادة منھا في التخطیط للأنشطة التسویقیة والرقابة علیھا، ویعرف أیضا على أنھ 

عي والاستمراریة والتي تستھدف تسھیل انسیابیة المعلومات جنبا إلى الخطة التي تتصف بالتطور والو
بأنھ الھیكل المعقد والمتكامل من الأطر البشریة  (Kotler)جنب مع انسیابیة السلع والخدمات، ویعرفھ 

والأجھزة والإجراءات والذي یصمم لتجمیع البیانات من المصادر الداخلیة والمصادر الخارجیة للمنشأة 
  .معلومات تساعد الإدارة التسویقیة في صنع القرارات السلیمة لتولید

  1:في ضوء التعاریف أعلاه یمكن تحدید مفھوم نظام المعلومات التسویقیة من خلال الأبعاد الآتیة

یتمثل الھدف الجوھري لنظام المعلومات التسویقیة بتوفیر المعلومات الضروریة لإدارة التسویق  -1
تعني حصر ھذه الاستفادة كلھا بإدارة التسویق فقط وإنما تعني أولویة  إلا أن ھذه الخصوصیة لا

إدارة التسویق في الاستفادة من المعلومات التي یوفرھا ھذا النظام مع إمكانیة استفادة الإدارات 
الأخرى الموجودة في المنظمة في إطار الثلاثیة المتكاملة الموجودة بین أنظمة المعلومات 

 .الفرعیة
ھذه المعلومات لابد من قیام نظام المعلومات التسویقیة بتجمیع البیانات من المصادر لتوفیر  -2

ومن المصادر الخارجیة ) نظم المعلومات الفرعیة الأخرى، أنشطة المنظمة وتشكیلاتھا(الداخلیة 
المستھلكون، المجھزون، المساھمون، الدوائر الحكومیة، والمؤسسات الاقتصادیة والاجتماعیة (

 ).اونیة للمجتمع، والبیئة التنافسیةوالتع
یسھم نظام المعلومات التسویقیة من خلال توفیر المعلومات الضروریة في تعزیز قدرة الإدارة  -3

 :التسویقیة على تحقیق جملة من الأھداف، منھا
  .تحدید وتقویم فرص البیع المحتملة -
  .الاستجابة السریعة للتغیرات في الظروف التسویقیة -
  .مستویات الأسعار التي تعظم الربحیةتقدیر  -
  .التحكم بالتكالیف التسویقیة -

                                                           
  . 17، 15، ص، ص، 2002، 1ر والتوزیع، طنظم المعلومات التسویقیة، الحامد للنش: تیسیر العجارمة،  محمد الطائي  1
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  .تحدید التخصصات الضروریة للحملات الترویجیة -
  .استشراق المستقبل وصیاغة الاستراتیجیات -

مفھوم نظام المعلومات التسویقیة، ویلاحظ من الشكل أن على مدیري التسویق ) 6-1(ویوضح الشكل رقم 
ولكي یضطلعوا بھذه المسؤولیات بكفاءة . یل وتخطیط وتنفیذ الأنشطة التسویقیة المختلفةأن یقوموا بتحل

فإن علیھم جمع المعلومات عن البیئة التسویقیة مثل الأسواق المستھدفة وقنوات التوزیع والمنافسین 
والتكالیف  بالإضافة إلى العدید من المعلومات الداخلیة عن المبیعات ،الخ...والجماھیر المختلفة

  1.الخ...والمخزون

  .مفھوم نظم المعلومات التسویقیة): 6-1(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .261مرجع سبق ذكره، ص : محمد أحمد حسان: المصدر

  2.الاھتمام بنظام المعلومات التسویقیةالعوامل التي أسھمت في تعزیز : المطلب الثاني

لقد مرت عملیة تطور فكرة نظام المعلومات التسویقیة بمراحل عدة تعد بمثابة نقاط بارزة یمكن من خلالھا 
تأشیر أھم العوامل التي أسھمت في تعزیز الاھتمام بنظام المعلومات التسویقیة، إذ كانت في أوائل 

التسویقیة وكانت ھذه الوحدة تسھم بدور كبیر في تجھیز المعلومات الضروریة الثمانینات وحدة البحوث 
لحل المشاكل التسویقیة التي تجابھ مدراء التسویق في المنظمات، إلا أن منتصف الثمانینات شھدت العدید 

فسین من التغیرات في البیئة التسویقیة بخاصة ما یتعلق بأذواق ورغبات المستھلكین واستراتیجیات المنا
وسیاسات المجھزین والموزعین إلى جانب ظھور التطورات الاقتصادیة والسیاسیة على النحو الذي دفع 
إلى سد الفجوة الحاصلة بین قدرة وحدة البحوث التسویقیة في توفیر المعلومات وبین الحاجات المتجددة 

اكتملت المكونات الرئیسیة  لإدارات التسویق من المعلومات وكانت فكرة الاستخبارات التسویقیة وبذلك
لنظام المعلومات التسویقیة، أما في أوائل التسعینات فقد زادت أھمیة نظام المعلومات التسویقیة على نحو 

                                                           
  .261، 260، ص، ص، 2008نظم المعلومات الإداریة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، : محمد أحمد حسان  1
  .21، 17مرجع سبق ذكره، ص، ص، : تیسیر العجارمة،  محمد الطائي  2
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اكبر بحیث أصبح لھ كیان مستقل یتمثل بوجود تشكیل منظمي في إطار الخارطة المنظمیة للمنظمة یطلق 
حت ھذه الوحدة تسھم بدور كبیر في تحقیق التكامل وأصب" وحدة نظام المعلومات التسویقیة"علیھ 

والتنسیق بین النشاط التسویقي والأنشطة الأخرى في المنظمة مثل الإنتاج والمالیة والبحث والتطویر 
، وعندما بدأت تطبیقات ثقافة المعلومات الإداریة شملت ھذه التطبیقات نظام الخ...والموارد البشریة

ح الحاسوب لا غنى عنھ في ھذه التطبیقات وتمت الاستفادة من قواعد المعلومات التسویقیة وأصب
المعلومات ومن شبكات الاتصالات المنظورة في زیادة كفاءة وفاعلیة نظام المعلومات التسویقیة في 

  .المنظمة

  :إن ھذا الاھتمام لم یأتي من فراغ وإنما جاء محصلة لتضافر مجموعة من العوامل یمكن إجمالھا بالآتي

 :روز ظاھرة سوق المشترینب -1

الذي استلزم بذل أقصى " سید السوق"لقد غدا الشراء جوھر نشاط التسویق وأصبح المشتري كما یقال 
الجھود لمعرفة سلوك المستھلك وتوقع ھذا السلوك من خلال السعي لتحدید حاجاتھ ورغباتھ، ویفترض أن 

ستھلكین، وبدون توفر المعلومات المطلوبة من تكون ھذه المعرفة متجددة تبعا لتغیر أذواق ورغبات الم
طبیعیة وخاصیة وحجم حاجات المستھلك فإن إدارة التسویق سوف تتلمس طریقھا في الظلام، ذلك لأن 
القرارات التي تعتمد على الحدس والتخمین والفطرة والتفكیر لا تحقق النتائج المرغوبة في ظل بروز 

لمستھلك عن شراء منتج معین ونفوره عنھ یدل بشكل قاطع على ظاھرة سوق الشراء، علیھ فإن إعراض ا
ضعف مراعاة حاجاتھ ورغباتھ من قبل إدارة التسویق كما یعكس بذات الوقت افتقار ھذه الإدارات إلى 
المعلومات الضروریة عن الاحتیاجات والرغبات الحقیقیة والدقیقة بھذا الخصوص ما یقود إلى ھذه 

  .النتیجة السلبیة

 :الأسواق الكبیرةظھور  -2

یعتمد الإنتاج واسع النطاق والتوزیع واسع النطاق معا على وجود الأسواق الكبیرة التي تستلزم بدورھا 
، إن وجود ھذه ...)مثل الموزعین والوكلاء(وجود العدید من الوسطاء بین المنتجین والمستھلك النھائي 

وق وبین المستھلك بخاصة عندما یتحول الوسیط الحلقات الوسیطة قد یخلق الفجوة بین المنظمة التي تس
إلى حاجز أمام تدفق البیانات بالاتجاه المعاكس والتي من خلالھا یمكن التعرف على حاجات ورغبات 
المستھلكین، إذ یمثل ھذا التدفق المعاكس التغذیة العكسیة والمرآة العاكسة لتلك الاحتیاجات والرغبات 

وضع القرارات التسویقیة واتساع ھذه الفجوة یعد العامل المحفز المھم  والتي یمكن الاسترشاد بھا عند
  .باتجاه إدراك وتعزیز أھمیة نظام المعلومات التسویقیة في ردم ھذه الفجوة

 :المنافسة -3

مما لا شك فیھ أن الأسواق المعاصرة تتسم بشدة المنافسة بین المنظمات وبخاصة في مجال التسویق، 
داد الاستراتیجیات التسویقیة الملائمة لمواجھة ھذه المنافسة والتكیف معھا، فالنشاط الأمر الذي یستلزم إع

التسویقي ینطوي على جوانب عدة یحاول المتنافسون فیھ باستمرار إعداد الاستراتیجیات التي تسھم في 
اقتناص الفرص المتاحة على أحد ھذه الجوانب وذلك من خلال توقع مسار المنافس واستغلال 

ستراتیجیات المعتمدة من قبلھ وصیاغة الإستراتیجیة المضادة لمواجھتھ والسبیل إلى امتلاك القدرة على الا
مواجھة المنافسة ھو توفیر المعلومات الضروریة عن المنافسین وبخاصة ما یقع في إطار جھود 

 .الاستخبارات التسویقیة
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 :زیادة أھمیة المؤشرات الاقتصادیة -4

دیة بدور جوھري في نجاح الإدارة التسویقیة وبخاصة ما یتعلق بقوى العرض تسھم المؤشرات الاقتصا
والطلب والأسعار وغیرھا، إذ تتمیز ھذه المؤشرات بالدینامیكیة العالیة، علیھ نجد أن ھذه المؤشرات تعمل 

في قیاس الاتجاھات العامة للسوق مثال ذلك اعتماد المؤشرات الاقتصادیة الخاصة " البارومتر"عمل 
، في إعداد التنبؤات المستقبلیة للمبیعات من سلعة معینة، الخ...بالدخل القومي، عدد السكان، معدلات النمو

من ھنا یجب على إدارة التسویق مراعاة المؤشرات من خلال امتلاك المعلومات الضروریة عنھا 
 .والاھتمام بنظام المعلومات التسویقیة التي سیكفل إتاحة ھذه المعلومات

 :النشاط التسویقي تعقد -5

من ) 1952(یمكن القول بأنھ منذ أن تم تحدید مفھوم التسویق على أسس عملیة موضوعیة لأول مرة عام 
الخبیر في شركة جنرال موتورز، فإن ھذا النشاط یزداد تعقیدا یوم بعد یوم  (Ralf Kardits)قبل 

ط یتصف بسمة جوھریة ھي التغییر، فثمة للأسباب التي تم تأشیرھا في النقاط المذكورة آنفا، فھذا النشا
حقیقة أساسیة ھي أنھ لا یوجد ھناك شيء یتصف بالثبات سوى التغییر الذي یعد الثابت الوحید في النشاط 
التسویقي الذي یعني التغییر فیھ التطور وھو القاسم المشترك الأعظم في ممارسة وظائف التخطیط 

نشطة التسویقیة، ویعد نظام المعلومات التسویقیة الأداة الفاعلة في والتنظیم والرقابة والتوجیھ في إطار الأ
ید الإدارة التسویقیة لمواجھة ھذه التغیرات والتكیف معھا على نحو إیجابي یضمن نجاح الإدارة التسویقیة 

  .في تحقیق أھدافھا بخاصة وأھداف المنظمة بعامة

 :التطورات العلمیة والثقافیة -6

في السوق إلى خلق الظروف الملائمة لإحداث التطورات العلمیة والثقافیة، وفي  أدت التوسعات الكبیرة
أغلب الأحیان كان السوق المحفز الأول لظھور عدة من الاختراعات والابتكارات، وعلیھ فإن الإدارة 

في البیئة " الصولجان"التسویقیة المعاصرة یجب أن تكون إدارة مبتكرة بوصف الابتكار والإبداع 
ویقیة المعاصرة ولإمتلاك مثل ھذا الصولجان وأیضا في توظیفھ لتحقیق الأھداف المحددة لابد من التس

الحصول على المعلومات المقدمة من الباحثین والمبدعین والعاملین في مجال التطویر والاختراعات 
دارة التسویقیة مھمة ، والوسیلة التي تسھل على الإالخ...والتي ترتبط بالتطورات الثقافیة، السلع الجدیدة

  .الحصول على ھذه المعلومات التسویقیة

 :ظاھرة انفجار المعلومات -7

أنشطتھا في ظل ما یسمى بثورة المعلومات، إذ  -شأنھا شأن الإدارات الأخرى  -تمارس الإدارة التسویقیة 
تواجھ كمیات ھائلة من البیانات التي قد یتعذر الاستفادة منھا بصیغتھا الأولیة لعدم ملاءمتھا لحاجات 
الإدارة التسویقیة، وعلیھ تقتضي الضرورة التعامل السلیم مع ھذه البیانات من خلال تحصیل البیانات التي 

وریة فقط وعدم إغراق ھذه الإدارة بمعلومات لا تحتاجھا ویسھم نظام المعلومات تولد المعلومات الضر
التسویقیة في تحقیق ذلك من خلال الوظائف التي ینجزھا والمتمثلة بتحصیل البیانات وتصنیفھا وفھرستھا 

  .وإعداد تقاریر بالمعلومات الملائمة وتخزین ھذه المعلومات وتحدیثھا وفق أسس علمیة سلیمة



 المعلومات ونظم المعلومات                                                                             : الفصل الأول
 

39 
 

  .مكونات نظم المعلومات التسویقیة: طلب الثالثالم

  :یمكن تناول المكونات الرئیسیة لنظم المعلومات التسویقیة كما یلي

  :النظم الفرعیة للمدخلات: أولا

مكونات رئیسیة تشمل كافة المعلومات والبیانات التي تساعد مدیر التسویق في تخطیط  4وتتكون من 
  1:قراراتھ التسویقیة وتشمل

 .لات والتقاریر الداخلیة بالمنظمةالسج •
 .نظم الاستخبارات التسویقیة •
 .بحوث التسویق •
 .نظم تدعیم القرارات التسویقیة •
 2):التقاریر الداخلیة(نظم السجلات الداخلیة  -1

یأتي في مقدمة ھذه النظم السجلات المالیة والمحاسبیة التي یستخدمھا مدیر التسویق في العمل على تحسین 
ومثل ھذه السجلات تحوي العدید من المعلومات الھامة لمدیر التسویق مثل . التسویقي للمنظمةأداء النشاط 

حجم المبیعات الشھریة أو الأسبوعیة، حجم المبیعات موزعة بالمناطق الجغرافیة للسوق، أو موزعة وفقا 
ك تحتوي ھذه السجلات كذل. الخ...للعلامات والمنتجات المختلفة، أو موزعة وفقا لرجال البیع لدى المنظمة

  .على بیانات تتعلق بحجم المخزون السلعي من العلامات، وحجم المبیعات المرتدة من كل منھا

وتشمل السجلات الداخلیة أیضا تلك التقاریر المتعلقة بالأداء والتي تساعد في تحسین عملیة التخطیط 
ھذه المعلومات بصورة جیدة وفي ظل نظام المعلومات الجید یمكن عرض مثل . للنشاط التسویقي

  .ومشوقة، وسھلة الفھم من قبل من یستخدمھا

. بشكل سریع ودقیق في نفس الوقت -في الوقت الحاضر -وتحتاج المنظمات المختلفة إلى ھذه البیانات 
فمن وجھة نظر المنظمة فإن توافر ھذه المعلومات بالسرعة والدقة المطلوبین سوف یساعد على زیادة 

ومن ناحیة أخرى فإن العملاء یفضلون . داء التسویقي وبصفة خاصة القدرة على خدمة الأسواقفعالیة الأ
وبطبیعة الحال فإن نظام المعلومات . تلك المنظمات التي تستطیع أن تسلم الطلبیات في أنسب وقت

لقدر في التسویقیة یساعد على تحقیق الدقة والسرعة لیس فقط في علاقة المنظمة بعملائھا ولكن بنفس ا
  .تحقیق الانسیاب المطلوب للمعلومات بین الإدارات المختلفة داخل المنظمة

 :(Marketing Intelligence system)نظم الاستخبارات التسویقیة  -2

یتكون نظام الاستخبارات التسویقیة من مجموعة من الإجراءات والمصادر المستخدمة بواسطة المدیرین 
ولھذا یمكن التمییز بین نظام . للتغیرات التي تحدث في البیئة التسویقیةللحصول على المعلومات الیومیة 

السجلات والتقاریر ونظام الاستخبارات التسویقیة على أساس أن الأول یھتم بنتائج البیانات المولدة، بینما 
  .النظام الثاني بالأحداث التي تظھرھا ھذه البیانات
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مجموعة من المصادر والإجراءات التي : "سویقیة بأنھنظام الاستخبارات الت Kotlerویعرف كوتلر 
تساعد مدیر التسویق في الحصول على المعلومات التي تتعلق بالتطور أو التغییر الذي یحدث في البیئة 

  1".الخارجیة للنشاط التسویقي

إن ھذا النظام یتطلب التجسس الصناعي على الشركات المنافسة، والواقع أن التعرف على أوضاع 
الشركات المنافسة لا تعتبر اختراقا للقوانین الخاصة بالحصول على المعلومات، لأن من السھل جدا 
الحصول علیھا بصورة قانونیة، ولذلك فإن استخبارات التسویق تعتمد على مجموعة واسعة من الفعالیات 

  .الأخلاقیة

  2:ي تحدد بخمس مھام وھيیوضح مھام نظام الاستخبارات التسویقیة الأساسیة والت) 7-1(والشكل 

وھي الحصول على بیانات أولیة وثانویة وأغلب ھذه البیانات متوافرة مثل وصف  :جمع المعلومات* 
  .مبیعات سوبر ماركت أو مخزون أدویة

وھي مھام مھمة جدا لأن من واجب استخبارات التسویق التأكد من البیانات ومعرفة  :تقییم البیانات* 
  .مدى دقتھا

بعد التأكد من دقة البیانات، لابد من التفكیر في كیفیة وصفھا والبحث عن أنماط محددة  :البیاناتتحلیل * 
یستفاد منھا عن طریق التحلیل باستخدام مقاییس إحصائیة وریاضیة للوصول إلى بیانات استخباریة مفیدة 

  .للمنظمة

ریة والتأكد منھا، وإیجاد وسائل بعد الحصول على البیانات الاستخبا :تخزین البیانات الاستخباریة* 
أما إذا . تحلیلھا یتم تخزینھا على الخزانات المساعدة سواء كان القرص البصري أم القرص المغناطیسي

كانت مكتوبة فیمكن إدخالھا عن طریق أجھزة التعرف على الرموز البصریة أو إدخالھا من خلال لوحة 
  .نبغي أن تخزن بطریقة تجعل من عملیة استعادتھا عملیة سھلةوعند إدخال ھذه البیانات ی. المفاتیح مباشرة

یتم إدخال البیانات الاستخباریة وتخزینھا على الخزانات المساعدة،  :نشر وتوزیع البیانات الاستخباریة* 
وتحدید طریق استرجاعھا بشكل سھل، وخلق حمایة لھذه البیانات الاستخباریة، وسیكون لاستخدام 

في عملیة استرجاع ھذه البیانات، والاستفادة منھا من قبل مدراء التسویق في اتخاذ  الحاسوب دور كبیر
  .قراراتھم بشكل دقیق
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  .مھام نظام الاستخبارات التسویقیة): 7-1(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

نظم إدارة المعلومات، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاھرة، : علاء عبد الرزاق السالمي: المصدر
  .318، ص 2003مصر، 

 1:(Marketing Research system)نظام بحوث التسویق  -3

التسویق في توفیر المعلومات التي تمكن من اتخاذ القرارات بصورة غیر منتظمة والتي قد تفید بحوث 
تعكس مشاكل تواجھ المنظمة من وقت لآخر أو قرارات تحتاج إلى جمع معلومات معینة للمساعدة في 

  ).مثل تقدیم منتج جدید إلى الأسواق(اتخاذھا 

نظرة إلى البحوث عندما لا یتوافر لدى المنظمة نظام وعادة ما ینظر إلیھا بنظرة أضیق مقارنة بتلك ال
ففي ھذه الحالة تعتمد المنظمة اعتمادا كلیا على البحوث في الحصول على كافة ما . للمعلومات التسویقیة

  .ترغب من معلومات تسویقیة

بعض أما في حالة توفر نظام للمعلومات التسویقیة لدى المنظمة فإن البحوث تصبح مجرد وسیلة لجمع 
فھي في ھذه الحالة لا تتصف بالاستمرار والانتظام . البیانات من المیدان عندما تواجھ المنظمة مشكلة ما

وتمر بحوث التسویق بخمسة . كما ھو الحال في ظل عدم وجود نظام للمعلومات التسویقیة لدى المنظمة
 ).8-1(مراحل أساسیة موضحة بالشكل رقم 
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  .بحوث التسویقمراحل ): 8-1(شكل رقم 

 

 

  .266مرجع سبق ذكره، ص : محمد أحمد حسان: المصدر

فبعد تحدید المشكلة التي تواجھھا الشركة، وھي المرحلة الأولى في بحوث التسویق، یتم وضع خطة 
تتضمن ھذه الخطة تحدید مصادر الحصول على البیانات، وطریقة تجمیعھا، وحجم  البحث المیداني، حیث

أما المرحلة الثالثة فھي تجمیع البیانات، حیث یتم . عینة البحث، وأسلوب المعاینة، وأسلوب تحلیل البیانات
لمرحلة الرابعة أما ا. الاتصال بمفردات العینة واستخدام أداة جمع البیانات التي تم تحدیدھا في خطة البحث

فھي تحلیل البیانات وذلك بتفریغ البیانات التي تم تجمیعھا وإجراء التحلیلات الإحصائیة اللازمة علیھا بما 
  .یتفق مع ھدف البحث، وأخیرا النتائج النھائیة بغرض تحسین أداء المنظمة

 1:نظم دعم القرارات التسویقیة -4

. وث ثورة ھائلة في عالم تحلیل البیانات التسویقیةلقد أدى ظھور الحاسبات الآلیة وتطورھا إلى حد
ویستخدم نظام دعم القرارات التسویقیة عددا من النماذج والنظم الإحصائیة بغرض تحلیل العلاقة بین 
بعض المتغیرات التسویقیة، أو التنبؤ ببعض المتغیرات كالمبیعات المتوقعة، ھذا بالإضافة إلى تحلیل 

وتقدم ھذه التحلیلات معلومات ھامة كتلك التي ترتبط بالتكالیف، . لا وصفیاالبیانات التسویقیة تحلی
  .المبیعات، المخزون، وغیرھا

ولذا یمكن تعریف نظم دعم القرارات التسویقیة بأنھا مجموعة من الأدوات الإحصائیة ونماذج القرارات 
  .القرارات التسویقیة والبرامج المعدة سلفا لمساعدة مدیر التسویق في تحلیل البیانات وترشید

 :النظم الفرعیة للمخرجات: ثانیا

تتركز مخرجات نظم المعلومات التسویقیة بصورة أساسیة في مساعدة مدیر التسویق على تخطیط واتخاذ 
  2:القرارات التي تتعلق بالمزیج التسویقي، ومن ثم تشمل

 .النظم الفرعیة للتسعیر •
 .النظم الفرعیة للمنتج •
 .وزیعالنظم الفرعیة للت •
 ).الترویج(النظم الفرعیة للاتصالات التسویقیة  •

: نظم فرعیة للمخرجات لكل عنصر من عناصر التسویق كما یلي 4یمكن القول أنھ بصفة عامة توجد 
نظام المعلومات التسویقي تتمثل في عناصر المزیج التسویقي والذي یشمل كل من المنتج، السعر، 

  ).الترویج(التوزیع، والاتصالات التسویقیة 
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 1:(Product Subsystem)النظام الفرعي للإنتاج  -1

الإنتاج ھو أول عنصر من عناصر التسویق، وینبغي تحدید نوعھ ومعرفة مدى حاجة السوق إلیھ، وعلى 
  .أساسھ یتم تحدید كمیة الإنتاج من ھذا المنتج، وبعد ذلك یتم وصف العناصر الأخرى للتسویق

د من نظام معلومات یقوم بتھیئة المعلومات اللازمة لإمكانیة تحدید كمیات ونظرا لأھمیة ھذا العنصر لاب
الإنتاج وكیفیة تسویقھا، وكما نعرف أن مھمة مدیر التسویق ھي تطویر استراتیجیات وتكتیكات لكل 
عنصر من عناصر التسویق ثم یجمعھا في خطة تسویقیة كاملة، حیث یوجد إطار عمل، ویعتبر كل إطار 

  .یاة العنصر، وھذا ینطبق على عنصر المنتج حیث یطلق علیھا دورة المنتجأنھ دورة ح

 2:(Price Subsystem)النظام الفرعي للتسعیر  -2

ویوفر ھذا النظام المعلومات عن السعر للسلع المطلوب تسویقھا وإعطاء أفضل الأسعار، آخذین بعین 
  .الاعتبار المنافسة للسلع المطروحة من قبل المنظمة

 3:(Place Subsystem)لفرعي للتوزیع النظام ا -3

یھدف ھذا النظام إلى تزوید قسم التسویق بالمعلومات الضروریة عن المواقع التي یتم تسویق المنتج إلیھا، 
 إلىوكیفیة وصول ھذه المنتجات إلى ھذه المواقع، فمثلا بعض الشركات تقوم بإیصال سلعھا مباشرة 

ى المحلات الكبیرة أو من خلال شبكة من الوسطاء تتضمن بائعي المستھلك، وقسم آخر یقوم بإیصالھا إل
  .الجملة وسماسرة وموزعین

ولابد من معرفة تفاصیل انسیاب المنتج وكیفیة توزیعھ، والمواقع المطلوب توزیعھا بھا، وأسعار ھذه 
لابد من  السلع حسب المواقع المرسلة إلیھا لكون موقع تاجر الجملة یختلف عن موقع المستھلك، وأیضا

إیجاد تنسیق في حالة بیعھ إلى المستھلك مباشرة، فإنھ من الأفضل عدم بیعھ إلى تاجر الجملة لأن ھذه 
السلع سوف تبقى بدون تسویق، ولكل ھذه التفاصیل لابد من معلومات لغرض معرفتھا، والنظام الفرعي 

دا على الحاسوب كعنصر أساسي للتوزیع لھ دور رئیسي في تزوید مدراء التسویق بھذه المعلومات معتم
  .لھذا النظام

 4:(Promotion subsystem)النظام الفرعي للترویج  -4

یھدف ھذا النظام إلى توفیر معلومات تساعد على ترویج السلع التي یتم إنتاجھا بحیث یمكن استخدام ھذا 
  :النظام المبني على الحاسوب من قبل مندوبي المبیعات من خلال ما یلي

  .التساؤلات من قاعدة البیانات لغرض الإجابة عن أسئلة المستھلك حول المنتج الذي یرغب شراءه -

  .إدخال بیانات طلب المبیعات في نظام إدخال الطلبات -
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إدخال تقاریر الزیارة الخاصة بالمبیعات واسم الشخص الذي تم الاتصال بھ، والموضوع الذي تمت  -
  .مناقشتھ

تسویق استخدام ھذا النظام فإنھ من المھم أن یعرف مندوب المبیعات أن ھذا النظام وعندما تقرر إدارة ال
  :سیساعد على زیادة معدل المبیعات بحیث یوفر لھ المعلومات التالیة

  .معلومات عن العملاء المتوقعین الجدد -

  .معلومات عن المستھلكین الحالیین -

  .معلومات عن أكثر المنتجات ربحیة -

  .مولة المتنوعة والعلاوات الإضافیة والمسابقات التي ستجرى لترویج السلعأسعار الع -

وكل ھذه المعلومات التي یوفرھا ھذا النظام تؤدي إلى زیادة كفاءة مندوب المبیعات والقیام بعملھ بشكل 
 .أفضل وذي كفاءة
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  :الفصل الأول خاتمة

لھذه الإدارة تنصب على الأنشطة المرتبطة یجمع الباحثون في إدارة التسویق على أن المھمة الأساسیة 
بعناصر المزیج التسویقي، إذ یرتبط نجاح ھذه الإدارة بخاصة وإدارة المنظمة بعامة في تحقیق الأھداف 
المنشودة بقدرتھا على صنع القرارات السلیمة في إطار عناصر المزیج التسویقي، ومن أجل تسھیل مھمة 

ضي الضرورة توفیر المعلومات الضروریة عن مختلف جوانب النشاط ھذه الإدارة في صنع القرارات تقت
التسویقي من البیئتین الداخلیة والخارجیة للمنظمة، إلا أنھ ولسوء الحظ فإن جزء كبیر من ھذه المعلومات 
في أغلب المنظمات لا یتم توفیرھا على نحو منتظم وشمولي، فالعدید من المنظمات لا تمتلك أقساما 

ویق والكثیر منھا تمتلك أقسام بحوث تسویق صغیرة یقتصر عملھا على التنبؤ الروتیني لبحوث التس
وتحلیل المبیعات وبعض الوظائف الروتینیة الأخرى، وحتى في حالة وجود ھذه الأقسام فإنھا عاجزة عن 

في  توفیر معلومات مستمرة بسبب اقتصار دورھا على توفیر المعلومات من خلال الدراسات التي تنحصر
مجالات محددة، علیھ نجد أن العدید من مدراء المنظمات غیر مقتنعین بالمعلومات المتاحة لأسباب عدة 
تتمثل بعدم معرفتھم المكان ومواقع وجود ھذه المعلومات في المنظمة أو لحصولھم على معلومات كثیرة 

فعلا أو حصولھم علیھا، فقسم من  یتعذر علیھم استخدامھا أو لاختفاء الكثیر من المعلومات التي یحتاجونھا
ھذه المعلومات التي تحتاجھا الإدارة التسویقیة تكون موجودة داخل المنظمة في مواقع معینة مثل السجلات 
المحاسبیة وتقاریر المبیعات ولكن الحصول علیھا یستلزم بذل جھود معینة من قبل ھذه الإدارة، یضاف 

روریة مثل المعلومات عن المستھلكین والمنافسین لا تكون متاحة ھناك الكثیر من المعلومات الض ذلك إلى
داخل المنظمة وقد یكون قسم من ھذه المعلومات متاح في مصادر مطبوعة ولكن العثور علیھا بصورة 
دقیقة ومستمرة وملائمة صعب للغایة، وأخیرا ھناك معلومات أخرى مھمة جدا لا تكون متاحة بالمرة 

  .بذل المزید من الجھد والوقت والتكالیف ویستلزم الحصول علیھا

علیھ سعت إدارة بعض المنظمات إلى تصمیم نظام المعلومات التسویقیة أسوة بأنظمة المعلومات الفرعیة و
الأخرى الإنتاجیة والمالیة والموارد البشریة، إلا أنھ عندما نستعرض واقع ھذا النظام نجد أنھ على الرغم 

غل موقعا متمیزا في ھذه المنظمات إلا أن نظام المعلومات التسویقیة یعد النظام من أن النشاط التسویقي یش
الفرعي الأخیر الذي تم التفكیر ببنائھ إذ لم یلقى ھذا النظام الاھتمام المناسب في أغلب المنظمات ویعزى 

بریر تصمیم ھذا بعض الباحثین أسباب ذلك إلى جملة من الأمور یأتي في مقدمتھا الاعتقاد بتعذر إمكانیة ت
المنفعة بخاصة أن أغلب منافع ھذا النظام تندرج في إطار المنافع غیر الملموسة / النظام وفق مبدأ التكلفة 

التي یتعذر قیاسھا وتحدیدھا وأیضا اعتقاد بعض إدارات التسویق بأن عملیة صنع القرارات التسویقیة ھي 
قرارات ومن ثم لا تستدعي الضرورة التفكیر الجدي فن في جوھرھا الأمر الذي یتعذر معھ برمجة ھذه ال

  .بوجود نظام للمعلومات التسویقیة



 
 

  

  .المعرفة وإدارة المعرفة: الفصل الثاني

  .مقدمة الفصل الثاني

  .المعرفة مفاهيم  امة: المبحث أ ول
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  :الثاني مقدمة الفصل

من القرآن الكریم على منذ العصور الإسلامیة الأولى حث الإسلام على طلب العلم، ونزلت أول سورة 
اقرأ باسم ربك الذي خلق، خلق الإنسان من علق، اقرأ وربك الأكرم الذي (نبینا محمد صلى الله علیھ وسلم 
  ).5-1سورة العلق الآیة ) (علم بالقلم، علم الإنسان ما لم یعلم

لإخضاعھا ومنذ ذلك الیوم برع العرب المسلمون في نقل معارف الحضارات الأخرى في محاولة جادة 
للتجربة والبرھان، فكان للعرب إسھاماتھم الجادة في تولید المعرفة الجدیدة عندما فھموا العلم على أنھ 

  .معرفة نظریة تستھدف أغراضا علمیة تطبیقیة

وتشكل إدارة المعرفة أحد التطورات الفكریة المعاصرة في عالم الأعمال كما تعد موضوع الساعة، لأن 
فالمعرفة ھي الأصل، وھي أھم للتنسیق . للمعرفة لإنجاز أي عمل مھما كانت طبیعتھ إنسان العصر یحتاج

) اقتصاد المعرفة(بین عناصر الإنتاج، وقد أصبحت تشكل أولویة خاصة في الاقتصاد بالمفھوم الجدید 
ة وقد أصبح من یمتلك المعرف. وأصبحت المعرفة تشكل میزة تنافسیة للشركات والمنظمات التي تمتلكھا

في الوقت المناسب والجودة الملائمة یمتلك القدرة على اغتنام الفرص واستغلال الوقت ومنھا تنافسیة 
  .تضمن لھ البقاء والسیطرة

الخبرات (والمعرفة لا تأتي من فراغ، فھي نتیجة تفاعل حیوي بین جمیع مكونات المنظومة المعرفیة 
، وھي تتولد في واقع حي معاش، )البحث، التطویر والدراساتالبشریة، الإمكانات المادیة، التكنولوجیا، 

وتتشكل وتتجدد ضمن منظومات جدیدة، وھي لا تزال إبداعا إنسانیا راقیا ومتاحا للجمیع وبخاصة لمن 
  .یرغب بالوصول إلیھا بالجھد والمثابرة، حیث أنھا مصدر قوة ونفوذ یمارسھا من یمتلكھا على من یجھلھا

مجتمع (و) عالم المعرفة(وم مرحلة تشھد اعتمادا كبیرا على المعرفة لدرجة أطلق علیھ ویعیش العالم الی
لقد . وھذا أبرز دور المعرفة وأھمیتھا ومكانتھا وأثرھا في النجاح في جمیع الأعمال والمجالات). المعرفة

واسع وعمیق  أصبحت إدارة المعرفة أحدث أنواع الإدارات الوظیفیة التي یتم الاھتمام بھا على نطاق
  .سواء كمفاھیم، أسالیب أو تطبیقات
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  .المعرفة مفاھیم عامة: المبحث الأول

نظرا لأھمیة المعرفة أصبح المھتمون بتطبیقات الحاسبات یؤمنون بأن عصر المعلومات شارف على 
ة، الانتھاء لیحل محلھ عصر المعرفة، وبأن الاتجاه الآن نحو تنظیم المعرفة وبناء مجتمعات المعرف

وأصبحت البحوث والدراسات، والكتابات العلمیة تؤكد على أن الرصید المعرفي یصبح لھ قیمة إذا تم 
استخراجھ وتطبیقھ ضمن العملیات والنشاطات الیومیة، وبتراكم المعارف تصبح ثورة قومیة ووطنیة 

  . تحقق للدول والمنظمات التقدم والتطور

  .مفھوم المعرفة :المطلب الأول

  .ھو الإدراك الجزئي أو البسیط في حین أن العلم یقال للإدراك الكلي أو المركب 1:اللغوي للمعرفةالمعنى 

مما : "لذلك اقترنت المعرفة في اللغة العربیة بالعلم، فتطلق كلمة معرفة ویراد بھا العلم، فمثلا قولھ تعالى
كلیزیة ضاعت العلاقة الدلالیة بین وفي اللغة الإن. أي علموا) 83سورة المائدة الآیة " (عرفوا من الحق

مفھوم المعرفة وفقا لثلاث أسس أولا على أساس المصطلح فھي ) Pears  )1971العلم والمعرفة وتناول 
أي معرفة . وثانیا على أساس الطریقة ومعناھا ما ھي معرفة الفرد. (to Know)مشتقة من الفعل 

وھو یقسم إلى مستویین فرعیین الأول معرفة  وثالثا على أساس المستوى االشخص كیف یؤدي شیئا م
 Knowledge ofوھي المعرفة المكتسبة والثاني معرفة الحقائق  Knowledge of thingsالأشیاء 

facts.  

كما وردت تعریفات إجرائیة متعددة للمعرفة منھا تبریر للمعتقدات الشخصیة التي تزید  :المفھوم الإجرائي
ذ قرار فعال، ویعود ھذا القرار إلى مھارات وقدرات بدنیة ونشاطات فكریة من المسؤولیات الفردیة لاتخا

وعدھا  (Explicit)أو واضحة  (Tacit)وإدراكیة لحل مشكلة ما، وھي إما أن تكون معرفة ضمنیة 
وبالتالي ). كیف -معرفة (البعض الآخر بأنھا فھم متحصل من خلال الخبرة أو الدراسة فھي تعبر عن 

 .(Heuristic)ر ثلاثة ھي الحقیقة والقاعدة الإجرائیة والموجھ أو المرشد تتشكل من عناص

كذلك فقد عرفت المعرفة بأنھا عبارة عن معلومات بالإضافة إلى روابط سببیة تساعد في إیجاد معنى 
المعرفة مزیج من الخبرة (إضافة إلى أن . للمعلومات وتتولى إدارة المعرفة إیجاد ھذه الروابط أو تفصلھا

والقیم والمعلومات السیاقیة وبصیرة الخبیر التي تزود بإطار عام لتقییم دمج الخبرات والمعلومات الجدیدة، 
فھي متأصلة ومطبقة في عقل العارف بھا، وھي متضمنة في المنظمة والمجتمع لیس في الوثائق 

ییر وبعبارة صریحة ومستودعات المعرفة فحسب، ولكنھا أیضا في الروتین التنظیمي والممارسات والمعا
  ).كیف -أكثر إنھا معرفة 

ھي البیانات والمعلومات والإرشادات والأفكار أو مجمل البنى الرمزیة التي : كما عرفت المعرفة بأنھا
یحملھا الإنسان أو یمتلكھا المجتمع في سیاق دلالي وتاریخي محدد، وتوجھ السلوك البشري فردیا 

الإنساني كافة في إنتاج السلع والخدمات، وفي نشاط المجتمع المدني ومؤسسیا في مجالات النشاط 
  .والسیاسة وفي الحیاة الخاصة

                                                           
  .17، ص 2008، 1اتجاھات معاصرة في إدارة المعرفة، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ط: محمد عواد أحمد الزیادات  1
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متلك عبر التعلم الرسمي والدروس المستقاة من وتضم المعرفة على سبیل المثال البنى الرمزیة التي تُ 
وثقة أو شفاھة أو خبرات العمل والحیاة وتشمل الحقائق والقصص والصور وموجھات السلوك البشري، م

ضمنیة وتشمل المعرفة المؤسسیة لمجتمع ما على التاریخ والثقافة والتوجھات الإستراتیجیة والإشكالیات 
التنظیمیة حیث أن المعرفة ھي حالة إنسانیة أرقى من مجرد الحصول على المعلومات والمعرفة ھي أقل 

ي للمعرفة یبدأ بالبیانات ثم المعلومات التي فالنموذج الھرم. درجة على سلم السمو الإنساني من الحكمة
تنتج عن البیانات بعد معالجتھا ویأتي بالمستوى الثالث المعرفة كنتیجة لتطویر المعلومات خلال فترة 

، وأخیرا تأتي الحكمة في قمة الھرم لتعبر عن تكامل المعارف في منظومة واحدة تأخذ الجوانب ةزمنی
  1.لاعتبارالاجتماعیة والأخلاقیة بعین ا

  2:التعریفات القائمة على المعرفة الصریحة وتكنولوجیا المعلومات: أولا

حیث أن دعاة تكنولوجیا المعلومات یمیلون إلى المعرفة الصریحة ومحاولة تخفیضھا إلى مستوى 
  :لھذا فإنھم یمیلون إلى تعریف المعرفة. المعلومات

 .ت في النشاطالخبرة التي یمكن توصیلھا وتقاسمھا، أو المعلوما -
المعرفة تتكون من البیانات أو المعلومات التي تم تنظیمھا ومعالجتھا لنقل الفھم والخبرة والتعلم  -

 .المتراكم والتي تطبق في المشكلة أو النشاط الراھن
 .المعرفة الإنسانیة ھي ما یندمج أو یقدم بالطریقة التي یمكن معالجتھا بالحاسوب -
ابلة للاستخدام في حل مشكلة معینة أو ھي معلومات مفھومة، المعرفة ھي معلومات منظمة ق -

 .محللة، ومطبقة

 (Knowledge Base)ودعاة ھذه الرؤیة یرون أن معرفة الشركة لابد من أن تتحول إلى قاعدة المعرفة 
التي ھي مجموعة الوقائع أو العلاقات بینھا، أو ھي نموذج للمعرفة الإنسانیة والذي یستخدم بواسطة 

وبدلا من العمل المعرفي كجھد ذھني إنساني فإنھ عبارة عن أنظمة العمل المعرفي وھي . النظام الخبیر
عرفیة وكذلك في تولید وتكامل أنظمة المعلومات التي تساعد عمال المعرفة في إنجاز الأعمال الروتینیة الم

  .المعرفة الجدیدة لھذه القاعدة في الشركة

  3:التعریفات القائمة على المعرفة الضمنیة في رؤوس الأفراد: ثانیا

ھذه التعریفات تركز على خصائص المعرفة الضمنیة التي یمكن التشارك فیھا وتعلمھا ولكن من الصعب  
  :یعرفون المعرفة بأنھا التعبیر عنھا أو نقلھا للآخرین، حیث

 .المعرفة ھي ما یبقى في رأس الفرد -
المعرفة ھي المزیج السائل من الخبرة والقیم والمعلومات السباقة والرؤى الخبیرة التي تقدم إطارا  -

 .لتقییم وتقریر الخبرات والمعلومات الجدیدة

وعتین من التعریفات، حیث وھنا لابد من التأكید على أن ما ورد من تعریفات یمكن تصنیفھا إلى مجم
القائم على  (Codification)الأول یتمثل في مدخل الترمیز . تمثلان مدخلین مختلفین في إدارة المعرفة

القیاسیة ومعالجة المشكلات بالاعتماد على المعرفة المتماثلة في الإجراء أو القاعدة أو النموذج المحدد 
                                                           

  .18، 17لسابق، ص، ص، نفس المرجع ا: محمد عواد أحمد الزیادات  1
  .25، ص، 2008، 2إدارة المعرفة المفاھیم والاستراتیجیات والعملیات، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ط: نجم عبود نجم  2
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الذي یقوم على الأفراد ومعرفتھم التي یمكن  (Personalization)مسبقا، والثاني مدخل الشخصنة 
وأن كلا الجانبین یمثلان . استخدامھا بمرونة عالیة في معالجة مشكلات متمیزة متباینة من حالة لأخرى

فالعمل المعرفي ھو في جوھره . نظام المعرفة في الشركة، وھما اللذان ینصب علیھما العمل المعرفي
) الجمع والحصول، التقاسم، نشر، وتولید المعرفة(عرفة الذین یحتاجون في عملیة المعرفة عمل أفراد الم

إلى تكنولوجیا المعلومات وآلیات وقواعد والروتینیات التنظیمیة المكونة لمدخل الترمیز التي تنظم 
  . الوصول إلیھا واستخدامھا

ؤكد للأشیاء، الفھم، التعلم، كل ما یدركھ أنھا الفھم الواضح والم"ویعرف القاموس ویبستر المعرفة على 
أو یستوعبھ العقل، خبرة عملیة، مھارة، إعتیاد أو تعود، اختصاص وإدراك معلومات منظمة تطبق على 

إضافة إلى ذلك ھناك مجموعة من التعریفات أوردھا الكتاب والمھتمون ) 2004: غنیم". (حل مشكلة ما
  1:بالمعرفة نذكر بعضھا

ستخدام الكامل للمعلومات والبیانات مع إمكانیة المزاوجة مع المھارات والأفكار ھي الا: المعرفة -
وبالتالي فالمعرفة ضروریة لاستمرار المنظمة إذ . والتبصر والحدس والدوافع الكامنة في الفرد

 .تزودھا بالقدرة على الاستجابة للأوضاع الجدیدة والإبداع
بة أو القدرة الفذة، تحلیل العلاقات والأسباب ووجھات المعرفة ممثلة بالأفكار، الأحكام، الموھ -

النظر والمفاھیم المختزلة في عقل الفرد أو الموجودة في العملیات التنظیمیة مثل الوثائق، 
المنتجات أو الخدمات أو التسھیلات والأنظمة، ویضیف الكاتب أن المعرفة ناتج التعلیم والتعلم 

واستغلال الخبرات، وھي القیمة المضافة إلى السلوك والنشاطات التي تركز على الإبداع 
 .(Denham)والممارسات، ولجعل قیمة للمعرفة لبد أن تكون مركزة وقابلة للتشارك 

المعرفة ھي نتائج معالجة البیانات التي تخرج بمعلومات إذ تصبح معرفة بعد استیعابھا وفھمھا  -
 .(Efraim) ي تقود إلى الحكمةوتكرار التطبیق في الممارسات یؤدي إلى الخبرة الت

المعرفة ھي التبصر والفھم التي تنعكس على المقدرة العلمیة التي تعتبر المصدر الأساسي للعمل  -
ببراعة وعند نقل المعرفة إلى الآخرین وتطبیقھا بشكل متكرر یؤدي ذلك إلى تراكم الخبرات 

 .(Karl: 2001) وعند استخدامھا بشكل ملائم یزید الكفاءة
رفة ھي مجموعة من الحقائق التي یحصل علیھا الإنسان من خلال بحوثھ حسب طرق البحث المع -

العلمي المنطقیة، أو من خلال تجاربھ السابقة خاصة العملیة التي تراكمت لدیھ، التي قد توصلھ 
إلى درجة الخبرة ومن ثم الحكمة، وتوجد المعرفة على شكل تعاریف ونظریات أو فرضیات 

ت وعلاقات وحسب رباعیة المعرفة، والمعرفة ھي عملیة الانتقال من بیانات إلى ونماذج وقیاسا
: حسنیة(معلومات فمعرفة فحكمة التي تقود إلى حسن التقدیر والقرارات الأكثر عقلانیة ورشدانیة 

 ).266، ص 1998
المعرفة تتضمن عوامل بشریة وغیر بشریة وغیر حیة مثل الحقائق والمعتقدات والرؤى  -

ت النظر والمفاھیم والأحكام والتوقعات والمناھج والمھارات والبراعة ووجھا
(Ackerman :2000, 86). 

ونظرا لتعدد الاتجاھات التي تناولت تعریف المعرفة أو توضیح مفھومھا فمنھا من اھتم بالجوانب 
ى طلبھا وربطھا التاریخیة، إذ تناول نشأة المعرفة وتطوراتھا لإبراز العمق التاریخي للمعرفة والحث عل
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بالمتغیرات الحدیثة، ومنھم من تناول الجوانب اللغویة كضرورة أساسیة للمعرفة ورمز مھم من رموزھا، 
، مما یشیر إلى شمولیة المعنى وتعدد المضامین الخ...والبعض أخذ المنھج الاقتصادي والسیاسي والإداري

محجوب، ( 1:الآتيكالتي تناولت مفھوم المعرفة وبالتالي لابد من محاولة الإحاطة نسبیا في بعض المناھج 
 ).99، ص2004

إذ یرى أن المعرفة رأس مال فكري إذا ما تم تحویلھا، أي ترجمتھا إلى : المنھج الاقتصادي -1
 .نشاطات عملیة تمارس داخل المنظمة حیث تشكل قیمة مضافة تتحقق عند استثمارھا

أساسیة للمعرفة ویرى أصحاب ھذا المنھج في حیث تشكل المعلومات ركیزة : المنھج ألمعلوماتي -2
المعرفة أنھا القدرة على التعامل مع المعلومات من حیث جمعھا وتبویبھا وتصنیفھا وتوظیفھا 

 .لتحقیق أھداف المنظمة
حیث ینظر إلى المعرفة كأحد أصول المنظمة إذ تتعامل معھ إدارة المنظمة في : المنھج الإداري -3

 .قدیم الخدماتسعیھا لإنتاج السلع أو ت
ویرى في المعرفة قدرات تقنیة فنیة توظفھا المنظمة لتحقیق أھدافھا وتشیر ھذه : المنھج التقني -4

إلى المعرفة الفنیة الإجرائیة وبالغالب تكون ضمنیة حیث تتعلق بمعرفة فنیات وتقنیات تخص 
 .القیام بإنجاز عمل معین

ا كیان اجتماعي تنشأ بسبب طبیعة العلاقات حیث ینظر إلى المنظمة على أنھ: المنھج الاجتماعي -5
بین العاملین بالمنظمة وقد یكون التنظیم رسمي ینشأ بحكم الأنظمة والقوانین المتبعة الخاصة 
بالمنظمة، أو غیر رسمي ینشأ بفعل العلاقات الحمیمة والصداقة التي تنشأ بین العاملین في 

تعني توظیف أعضاء ھذه البنیة الاجتماعیة  المنظمة، وأیا كان نوع التنظیم فإن المعرفة ھنا
 .لتحقیق أھداف المنظمة

ویرى للمعرفة وظیفة تجعل منھا قوة تمكنھا من مواجھة تحدیاتھا وتحقیق : المنھج الوظیفي -6
تمیزھا واقتدارھا، وھذا یعني أن المعرفة تشكل میزة تنافسیة تمكن المنظمة من تعزیز قدراتھا 

تغیر السریع حیث تبقى المعرفة ھي الشيء القادر على التعامل مع خاصة في ظل بیئة تمتاز بال
 .الغموض

ویتضمن ذلك تصورا یضم كافة المناھج السابقة وإن ھذا المنھج یعد ضروریا : المنھج الشمولي -7
كأداة فاعلة لإدارة المعرفة حیث أنھ یحتوي على أكثر من منھج في تحدید مفھوم المعرفة التي 

لبناء الكیان المعرفي فھو تناسق اقتصادي ذو ھیكل اجتماعي ینتج عن  تشكل الإطار النظري
التفاعل بین المناھج السابقة والعوامل التقنیة الممثلة بالتكنولوجیا الحاسوبیة والتنظیمیة، حیث یمد 
المنظمة بالقدرة التي تجعلھا في موقف أكثر فاعلیة مما كان علیھ الحال مما یتیح لھا إدراك التمییز 

 .لسعي باتجاه تحقیقھوا
الأول ظاھر حیث : ویشیر ھذا المنھج إلى أن المعرفة تتكون من جزأین: المصطلح ائينالمنھج ث -8

وھو ضمني حیث أنھ : یمكن التعامل معھ وتحویلھ إلى وثائق قابلة للنقل والتعلم، والجزء الثاني
والقدرات والخبرة  غیر ظاھر وھو المعرفة الموجودة في رؤوس أصحابھا إذ تتضمن المھارات

  .والحكمة، وھذا یشیر إلى المعرفة الظاھرة والضمنیة
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  .أنواع المعرفة: المطلب الثاني

وھذه حقیقة لأن المعرفة لیس لھا شكلا محددا ولا یمكن أن . المعرفة لیست نوعا واحدا متجانسا ونمطیا
بل إن الشركة عندما تقدم منتجاتھا إلا جزءا من معرفتھا وھو الجزء القابل . توضع كلھا في إطار واحد

لأكثر أھمیة داخل الشركة في لتظل المعرفة ا. للتحدید والنقل وربما في حالات كثیرة سھل التقلید أیضا
رؤوس أفرادھا وعلاقاتھم المتمیزة بفرق العمل فیھا مما لا یمكن نقلھ إلى الآخرین ولا التدریب علیھ من 

كما أن ھناك ثقافة الشركة التي تمثل . خلال أدلة العمل التي توزع عادة على العاملین الجدد في الشركة
ھم الأشیاء وفي القیام بالأعمال وأھدافھا وطریقتھا في إنشاء المعرفة الخاصة بالشركة وطریقتھا في ف

میزتھا التنافسیة من جھة والعاملین بمؤھلاتھم وخصوصیاتھم من جھة أخرى والسوق والبیئة التنافسیة 
بمنظور المعرفة القائم على  (Alavi and Leidner)التي یتفاعلون معھا وفق ما یسمیھ ألافي ولیدنیر 

  .ثالثة الثقافة من جھة

جل تحقیق الإدارة الفعالة للمعرفة في الشركة لابد من تصنیف المعارف فیھا لتحسین استخدامھا أو أومن 
تحدید فجوة المعرفة فیھا أو تطویر آلیة وإنشاء المعرفة الجدیدة وتحویلھا إلى المعرفة الصریحة القابلة 

  .الخ...للتجسید في سلع وخدمات الشركة

دیدة من قبل المختصین في إدارة المعرفة، وفي المقدمة یرد التصنیف الأقدم والأھم ولقد قدمت تصنیفات ع
في الستینات حیث میز بین المعرفة الصریحة والضمنیة أي  (M.Polany)للمعرفة قدمھ میشیل بولاني 

خرین وھو أكثر مما نستطیع أن نخبر الآ ).Tacit Kالمعرفة الضمنیة أو الكامنة (التمییز بین ما نعرفھ 
إننا نعرف أكثر مما : حیث أشار بولاني إل ذلك بالقول. ).Explict Kالمعرفة الصریحة (عما نعرفھ 

. وإننا نعلم أشیاء بدون أن نكون قادرین أن نخبر الآخرین بالضبط كیف نعملھ. نستطیع أن نقولھ للآخرین
ھتمام وكان إیكاجیرو نوناكا ومع أھمیة ھذا التحدید لنوعي المعرفة إلا أنھ لم یحظى في حینھا بالا

(I.Nonaka)  الشركات الخلاقة للمعرفة(ھو أول من أعاد الأھمیة لھذا التمییز في دراستھ الریادیة عن (
  1:في مجلة ھارفرد للأعمال إلى نوعین ھما الأكثر استخداما) 1991(في أواخر عام 

زة، الصلبة، المعبر عنھا كمیا، وقابلة وھي المعرفة الرسمیة، القیاسیة، المرم :المعرفة الصریحة: أولا
وتسمى أیضا المعرفة المتسربة لإمكانیة تسربھا إلى خارج الشركة ونجدھا في أشكال . للنقل والتعلیم

كما نجدھا . الخ...الملكیة الفكریة المحمیة قانونا كما في براءات الاختراع، حقوق النشر، الأسرار التجاریة
  .الخ...ماتھا، أدلة وإجراءات العمل، وخططھا ومعاییر تقییم أعمالھامجسدة في منتجات الشركة وخد

وھي المعرفة غیر الرسمیة، الذاتیة، والمعبر عنھا بالطرق النوعیة والحدسیة  :المعرفة الضمنیة: ثانیا
. غیر القابلة للنقل والتعلیم، وتسمى المعرفة الملتصقة والتي توجد في عمل الأفراد والفرق داخل الشركة

  .وھذه المعرفة ھي التي تعطي خصوصیة الشركة وھي الأساس في قدرتھا على إنشاء المعرفة

  2:ھما (Allen)وھناك صنفان للمعرفة من وجھة نظر ألن 

وھي المعرفة المخفیة وتتضمن العملیات الشاملة وقد تكون كبیرة أو  :(Tacit)المعرفة الضمنیة  -1
صغیرة، وتشیر ھذه المھارات الموجودة في عقل ولب كل فرد والتي من الصعب نقلھا وتحویلھا 
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إلى الآخرین، وقد تكون المعرفة ھنا فنیة أو إدراكیة، ولیس من السھل فھمھا كعملیة التعبیر عنھا 
لاستیلاء علیھا ولكن یمكن السیطرة علیھا من خلال العملیات العقلیة بكلمات ولا نستطیع ا

والمعرفة المعبر عنھا وأیضا النشاطات، وتمثل المعرفة الضمنیة العادات والتقالید والثقافة وھذه 
فھي حصیلة العملیات العقلیة التي تتم داخل عقل . غیر مكتوبة والتي تنعكس على السلوك

م فیھا لأنھا موجودة في رؤوس مالكیھا فقط، كمن الصعب إدارتھا والتح الإنسان، وھذه المعرفة
وعلیھ . ولكن یمكن استثارتھا من خلال بعض الممارسات الخاصة بذلك وتعریضھا لمنبھات معینة

من الممكن تحویل بعض المعرفة الضمنیة إلى ظاھریة عن طریق ملاحظة الممارسات العملیة 
 .بح معلوماتوتدوینھا بنشرات وكتیبات لتص

وتتعلق ھذه بالمعلومات الظاھرة الموجودة والمخزنة بالأرشیف  :(Explicit)المعرف الظاھریة  -2
وباستطاعة الجمیع الوصول إلیھا واستخدامھا ویمكن تقاسمھا . مثل الكتب والأشرطة المضغوطة

یعرف أكثر مما وھذا یؤكد أن الإنسان . الخ...من خلال الندوات والمؤتمرات واللقاءات والكتیبات
یقول وقد یعود السبب في ذلك إلى محدودیة القدرة على التعبیر بكلمات محددة وواضحة عن 
المعلومات والمعارف المخزنة داخل العقل البشري خاصة إذا كانت المعرفة تتعلق بمھارة فنیة 

 .وماتمثل التقنیات وقد یكون السبب السریة النابعة من رغبة الفرد بالمحافظة على المعل

وقد یكون من المھم التفرقة بین المعرفة الظاھرة والضمنیة، حیث تشیر الأولى إلى أفكار واضحة 
ومحددة یمكن نقلھا وترمیزھا ویتعامل معھا الجمیع، بینما المعرفة الضمنیة حدسیة وفنیة وتقنیة من 

غالب یصعب إیصالھا الصعب التعبیر عنھا لفظیا، وھي أیضا فردیة یمتلكھا المختصون الخبراء وبال
  .للآخرین وھي من الممتلكات التي تحافظ علیھا المؤسسة لكسب المیزة التنافسیة والحفاظ علیھا

وھناك التصنیف الذي یتدرج من المعرفة الإجرائیة وصولا إلى معرفة الأغراض حیث تصنف المعرفة 
  1:إلى

العملیة التي تتعلق بمعرفة  وھي المعرفة : How) –(Knowالمعرفة الإجرائیة أو معرفة الكیف  -1
 .كیفیة عمل الأشیاء أو القیام بھا وھي تطابق المعرفة الشائعة

وھي التي تذھب إلى ما بعد المھارات  : What –(Know(المعرفة الإدراكیة ومعرفة ماذا  -2
 .الأساسیة وتحقیق الخبرة الأعلى في معرفة الموضوع ونطاق المشكلة

وھي المعرفة التي تتطلب فھما أعمق  : Why –(Know(المعرفة السببیة أو معرفة لماذا  -3
وھذه المعرفة تتطلب منظور النظم وبناء إطار للمعرفة . للعلاقات البینیة عبر مجالات المعرفة

 .یمكن الاعتماد علیھ في إتخاذ القرارات والأنشطة في السیاقات المعقدة وغیر المؤكدة
وھذه المعرفة تتطلب مجموعة سیاقیة  : Why) –(Careاض أو الاھتمام بلماذا معرفة الأغر -4

اجتماعیة توجھ بشكل مباشر أو خفي في المدى القریب أو البعید الخیارات الإستراتیجیة ومبادلات 
 .والشكل التالي یوضح ھذه الأنواع من المعرفة. العائد المرتبط بھ -التكلفة 
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 .المعرفةتصنیف ): 1-2(الشكل رقم 

  
  معرفة الأغراض                         

                     
       

  
  المعرفة السببیة                         

                      
  
  

  المعرفة الإدراكیة                        
                  

   
  

  المعرفة الإجرائیة                        
  

         
Source: Kathryn A. Bake and G.M.Badamshina (2004): Knowledge 

Management.      

تصنیفا آخر للمعرفة في الشركات القائمة على المعرفة، حیث  (M.H.Zack)كما یقدم میشیل زاك 
  1:یصنف المعرفة إلى ثلاث أنواع أو مستویات وھي

وھي النوع أو النطاق الأدنى من المعرفة والذي  :(Core Knowledge)المعرفة الجوھریة : أولا
وھذا النوع من المعرفة لا یضمن للشركة قابلیة بقاء تنافسیة . یكون مطلوبا من أجل الدخول في الصناعة

(Competitive Viability)  طویلة الأمد، ومع ذلك فإن ھذه المعرفة تمثل المعرفة الأساسیة الخاصة
الأعضاء في الصناعة  -وھي محفوظة لدى الشركات . دخول إلى الصناعة بالصناعة لتقوم بدورھا كسمة

  .كمیزة لھم على الشركات غیر الأعضاء

وھي النوع أو النطاق الذي یجعل الشركة تتمتع بقابلیة بقاء  :(.Advenced K)المعرفة المتقدمة : ثانیا
ودة من المعرفة التي یمتلكھا فمع أن الشركة تمتلك بشكل عام نفس المستوى، النطاق، والج. تنافسیة

المنافسون، إلا أنھا تختلف عن المنافسین في تعویلھا على قدرتھا على التمیز في معرفتھا لكسب میزة 
وھذا یعني أن الشركة ذات المعرفة المتقدمة تسعى لتحقیق مركز تنافس في السوق . تنافسیة من ھذا التمیز

التي  (.Lease Co)كما في شركة . خلال معرفتھا المتقدمة عموما أو التمیز في شریحة سوقیة علیھم من
استفادت من معرفتھا الخاصة في تسعیر الإیجارات وتمویل المعدات لتجنب تلك الإیجارات التي تكون 

  .عادة غیر مربحة أو مجدیة

ھا وھي المعرفة التي تمكن الشركة من أن تقود صناعت :(.Innovation K)المعرفة الإبتكاریة : ثالثا
لما ھو جدید في  بالابتكارالذي یرتبط (فھذا النوع من المعرفة . ومنافسیھا وتمیز نفسھا بشكل كبیر عنھم

كما في . یجعل الشركة قادرة على تغییر قواعد اللعبة نفسھا في مجال صناعتھا) المعرفة ومصادر قدراتھا
التي عملت على أساس معرفتھا الكثیفة بمحاسبة التكلفة واقتصادیات الإیجار على  (.Lease Co)شركة 
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  الاھتمام بلماذا
Care - Why 

  معرفة لماذا
Know - Why 

  معرفة ماذا
Know - What 

  معرفة كیف
Know - How 
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إدخال طرق جدیدة في تسعیر الإیجارات في صناعتھا متحدیة الطرق التقلیدیة السائدة فیھا لتكسب فرصة 
  .مربحة ومیزة تنافسیة تجاوزت فیھا منافسیھا

  1:وھيالأنواع التالیة للمعرفة  Awad and Ghairiویضیف 

 .وتشیر إلى معرفة الحد الأدنى حول عدة مواضیع أو موضوع محدد: المعرفة السطحیة -1
 .وھي التي تتم بتراكم الخبرات عبر السنین: المعرفة العمیقة -2
التي تتعلق بمعرفة كیفیة إنجاز العمل بإتباع ) الشغالة(وھي المعرفة العملیة : المعرفة الإجرائیة -3

لذلك وھي المعرفة التطبیقیة والتي تكرارھا یؤدي إلى التراكم  الخطوات والإجراءات المحددة
 .العلمي والذي یقود إلى الخبرة

وھي المعرفة التي یشترك فیھا الجمیع ولكن بدرجات وأحجام وأشكال مختلفة، : المعرفة العامة -4
ن فھي تجمع بین الخبرات الشخصیة والحقائق التي یتم الحصول علیھا بمرور الزمن، وھي نوع م

المعرفة یحصل علیھا الفرد مجانا بالاستماع أو بالتسلیم، مثل شخص یسأل آخر عن رقم ھاتف 
شكسبیر، فبواسطة الإحساس العام تعرف أنھ میت وبالطبع عدم القدرة على منحھ الرقم، وھذه 

 .المعرفة ھي المعرفة بالإحساس العام أو الشعور العام المحصورة بالإنسان فقط
وھي قریبة من المعرفة السطحیة وتعني مجموع المعارف التي من السھل : ةالمعرفة البیانی -5

 .مناقشتھا والموجودة بذاكرة الفرد على المدى القریب
وھي النوع الأعمق من المعرفة وعلى درجة كبیرة من ): علم الدلالات والألفاظ(معرفة الدلالات  -6

جودة في الذاكرة طویلة الأجل، ومو (Chunk)التنظیم وتكون على شكل حزم في العقل البشري 
 .وتتضمن ھذه المعرفة المفاھیم الأساسیة، الكلمات، والحقائق والعلاقات

وھي المعرفة التي تستند على المعلومات التجریبیة المستخدمة في أحداث : المعرفة العرضیة -7
عرضیة وھي حصیلة من خلال التجارب، إذ أن كل حدث عرضي یشكل حزمة في الذاكرة 

الأجل، وبشكل علم أن خبرة الإنسان الطویلة لتفسیر والتعبیر عن المعرفة الأكثر دلالة  طویلة
 ).الغریبة(والأكثر عرضیة 

إلى معرفة خبیرة تطبیقیة مثل ) الحزم(ومغزى ھذه المعرفة ھو تحویل ھذه المعارف النظریة 
یة، وقد یتطلب الأمر السیناریو حیث یكون نصا مكتوبا ومن ثم یترجم إلى مشاھد درامیة وتمثیل

  .استخدام بعض الأدوات والتقنیات الخاصة للحصول على ھذا النوع من المعرفة

المعرفة . (Expert Knowledge)أن ھنالك المعرفة الخبیرة  (Awad and Ghairi)ویضیف الكاتبان 
اكل، فالشخص الذي التي لا نراھا بشكل مباشر ولكن الذي نراه عملیة التطبیق للمعرفة لإنتاج الحلول للمش

لدیھ معرفة خبیرة یستطیع حل المشاكل المعقدة بسرعة وبكفاءة أكثر من غیره، وھي معرفة متقدمة نتجت 
  .بتراكم سنوات العمل

المعرفة الخبیرة ھي لیست امتلاء الرأس بالمعلومات والحقائق ولكن استخدامھا في حل المشاكل المعقدة 
لب معرفة خبیرة عالیة لنقل الأحجار ووضعھا بمكانھا الصحیح بسرعة وبدقة مثل لعبة الشطرنج تتط

  .للتغلب على الخصم، فإستراتیجیة حل المشاكل بشكل سلیم وفعال تعتمد على المعرفة
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ولابد من الإشارة إلى موضوع الحزم والتفكیر والمقصود بھا الحزم المعرفیة ذات الصفة العمومیة 
ھذه إلى تراكم المعارف في الذاكرة طویلة الأجل على شكل حزم الشاملة دون الخوض بالتفاصیل، وتشیر 

تمكن من الاقتراب إلى أعلى درجات الكمال من حیث استیعاب ومعالجة المعلومات بشكل سریع، 
  .والحزمة تعني مجموعة من الأفكار أو التفاصیل المخزنة في عقل الإنسان

  .خصائص المعرفة: المطلب الثالث

اني فكري یمتاز بالسمو والرقي حیث میز الله الإنسان بصفات خاصة تمیزه عن المعرف نتاج عمل إنس
باقي المخلوقات، والتي من أھمھا القدرة على التفكیر والـتأمل والتبصر التي یقوم بھا العقل البشري الذي 

مع یعتبر بحق الصانع الأول للمعرفة وتوریثھا للأجیال، إذ یعمل كل جیل على تطویرھا بما یتناسب 
متطلبات العصر، وھذا دلیل واضح على أن المعرفة تراكمیة وأنھا غیر قابلة للنفاذ ولا تستھلك بالاستخدام 
ولیس محصورة بفئة دون غیرھا، فالكل یستطیع أن یفكر ویولد المعرفة، الأمر الذي یجعلھا تحتوي على 

ختلف عن علم النفس وھكذا، مما معاني ومضامین مختلفة حسب العلم الذي تتبعھ فمثلا علم الریاضیات ی
یجعلھا تحتوي على أبعاد متعددة ومتشبعة بالإضافة إلى عدم قابلیتھا للعد والقیاس قبل استخدامھا 

  .وتطویرھا

: نبیل علي( 1:وبھذا الصدد یمكن الإشارة إلى عدد من الخصائص الأساسیة للمعرفة نذكر منھا ما یلي
2003(  

وتشیر ھذه إلى حركة المعرفة من خلال عملیات البحث العلمي التي  :إمكانیة تولید المعرفة -1
تتضمن الاستنباط والاستقراء والتحلیل والتركیب، التي تسھم بدرجة كبیرة في تولید المعرفة إذ 
یقوم الأشخاص المبتكرون الذین لدیھم الخصوبة الفكریة والقدرة على التحلیل والتركیب 

 .والتمحیص واستخلاص النتائج
وھذه تشیر إلى المعلومات الساكنة أو الراكدة الموجودة بین طیات الكتب  :إمكانیة موت المعرفة -2

الموضوعة على رفوف المكتبات أو الموجودة في رؤوس من یمتلكونھا ولم یعلموھا لغیرھم 
فماتت بموتھم، وبعض المعارف تتقادم ویقل استخدامھا لدرجة متدنیة جدا التي یمكن وصفھا 

 .نسبیا، بالإضافة إلى ذلك قد تأتي معرفة وتنسخ معرفة قائمة وتحل محلھا كما أسلفت سابقا بالمیتة
من قبل أي فرد، فھي لیست محصورة بفرد أو مقتصرة على جھة معینة  إمكانیة امتلاك المعرفة -3

دون غیرھا، وبالطبع فإن الطریقة الأكثر شیوعا لاكتساب المعرفة ھي التعلم، ومن ثم یمكن 
ھذه المعرفة إلى طرق عملیة أو براءة اختراع أو أسرار تجاریة تدر دخلا على الشركات  تحویل

 .أو الأفراد مالكیھا، مثل الطبیب الجراح صاحب الخبرة الطویلة
إذ كانت في السابق تخزن على الورق ولا زالت لغایة الآن، ولكن  :إمكانیة تخزین المعرفة -4

م الطرق الالكترونیة التي تعتمد على الحاسوب بدرجة ینصب الآن على تخزین المعرفة باستخدا
وھي عبارة عن أوعیة إلكترونیة  Knowledge Basesكبیرة وھو ما یسمى بقواعد المعرفة 

تحتوي على الحقائق والقواعد محددة حول مجال خبرة معینة في موضوع ما وطرق استخدامھا 
وتركز بشكل أساسي على الحقائق والقواعد،  أي الشیفرات الموصلة إلیھا، فھي تمثل بنكا للبیانات

وعلیھ فإن قاعدة المعرفة ھي المعرفة المختزنة وفق نماذج وشیفرة معینة مأخوذة من الخبیر 
 ).270- 169، ص ص 1998: حسینة(الإنساني 
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وذلك حسب مجالات متعددة كما مر سابقا مثل المعرفة الضمنیة  :إمكانیة تصنیف المعرفة -5
 ).33-27، ص ص 2004: نجم عبود. (الخ...ائیةوالظاھریة والإجر

 .بل على العكس فھي تتطور وتتولد بالاستخدام وعكس ذلك تموتالمعرفة لا تستھلك بالاستخدام  -6
والخبرات العلمیة وتشیر أیضا إلى إمكانیة نشر المعرفة والانتقال عبر  إمكانیة تقاسم المعرفة -7

 .ذلكالعالم إذا توافرت الوسائل والسبل اللازمة ل

  1.ویمكن أن نوضح المزید من خصائص المعرفة من خلال مقارنتھا بالسلعة والخدمة

  .التمییز بین المعرفة والسلعة: أولا

السلعة ھي الرمز الاستھلاكي للاقتصاد الصناعي في حین أن المعرفة ھي الرمز الاستھلاكي الذي یحرك 
لآلة ھي قاعدة الثروة ورمز الإنتاج الصناعي، وا. الطلب بشكل أساسي في الاقتصاد القائم على المعرفة

خلال العقود . في حین أن المعرفة أیضا ھي قاعدة الثروة ورمز الإنتاج في الاقتصاد القائم على المعرفة
القلیلة الماضیة كان الاقتصاد الصناعي یتحول تدریجیا من اقتصاد قائم على الموارد الطبیعیة إلى اقتصاد 

ومع ھذا التحول أصبحت المعرفة ھي الأصل الجدید وھي مصدر الثروة . كریةقائم على الأصول الف
فمن الناحیة . ولكن المعرفة خلافا للسلعة المادیة من الصعب أن تقاس بالمعاییر التقلیدیة. والقیمة

 Value In)وقیمة تبادلیة  (Value In Use)الاقتصادیة وكما ھو معروف أن السلعة لھا قیمة استعمال 
Exchange) ولكن مع المعرفة فالأمر مختلف لأن المعرفة لیس لھا . ومن الممكن الفصل بین القیمتین

ولعل ھذا ھو ما یجعل القیاس المعرفي سواء كعملیات . إلا عند استعمالھا) قیمة تبادل(قیمة اقتصادیة 
الطات التقلیدیة داخلیة أو ما ینجم عنھا من عوائد خارجیة أكثر صعوبة ویخلق مغالطة جدیدة غیر المغ

كما ھو الحال في الھواء قیمة عالیة في الاستعمال وقیمة تبادل صفریة، في مقابل الألماس قیمة استعمال (
وتظھر المغالطة الجدیدة في أن المعرفة ذات التكلفة العالیة قد لا تساوي ). منخفضة وقیمة تبادل عالیة جدا

السلعة التي حتى عند عدم استخدامھا تكون ذات قیمة وھذا خلاف (شیئا ما لم توضع في الاستعمال 
 *).الأثیریة(والمعرفة ) المادیة(یوضح المقارنة بین السلعة ) 1-2(إن الجدول رقم ). تبادل
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  .مقارنة السلعة والمعرفة): 1-2(جدول رقم 

  المعرفة  السلعة  البیانات
  
  

  الخصائص

  منظورة -
  قابلة للقیاس -
  الندرة -
  العوائد تناقص -
  متلاشیة -
  تعاقب الإنتاج والاستھلاك -

  أثیریة -غیر منظورة  -
  غیر قابلة للقیاس - غیر محددة  -
  الوفرة -
  تزاید العوائد أو الرافعة -
  متوالد ذاتیا -
  تزامن الاستخدام والإنتاج -

  
  القیمة

  قیمة الاستعمال -
  قیمة التبادل -

  قیمة التبادل عند الاستعمال -

  عمال ومھنیو المعرفة -  العمال الیدویون -  الأفراد
  

  المقاییس
  المقاییس الإنتاجیة التقلیدیة -
  المحاسبة التقلیدیة -
  المؤشرات المالیة -

  مقاییس إنتاجیة العمل المعرفي  -
  )قید التطویر(

  في الانتباه والتركیز -  في الموارد -  نمط الندرة
  )قوة(تولید وتعزیز ذاتي دورة  -  )ضعف(دورة تقادم  -  الضعف والقوة

  أسي -  خطي -  النمو
إدارة المعرفة المفاھیم والاستراتیجیات والعملیات، مؤسسة الوراق للنشر : نجمنجم عبود : المصدر

  .33، ص 2008، 2والتوزیع، عمان، الأردن، ط

لقد خضع إنتاج السلعة ولازال لندرة الموارد في حین أن قطاع المعرفة یعاني من وفرة المعلومات 
ولكن بالمقابل فإن وفرة المعلومات والمعرفة قد أدت إلى مشكلة الندرة في شيء آخر ھو الانتباه . والمعرفة

حین أن قطاع المعرفة كما یقول كما أن القطاع السلعي یتسم بالنمو الخطي في . والتركیز من قبل المتلقین
  .یتسم بالنمو الأسي (Housel and Bell)ھوسل وبیل 

  .ثانیا التمییز بین المعرفة والخدمة

مع أن المعرفة ھي أیضا خدمة وإن كلاھما ھو نشاط یقدم لإشباع حاجة، إلا أن ھذا لا یلغي التمییز بین 
  .الاثنین في حالات كثیرة

والتمییز الأول بین الخدمة والمعرفة الذي نطرحھ یقوم على أن بعض الخدمات یمكن أن تقدم من قبل 
الذین قد لا یتوافرون على قدر ذي أھمیة ) على شاكلة العمال الیدویین في الصناعة(أفراد الخدمة الیدویة 

غسل السیارات أو  أو خدمات (Dry Clean)وھذا ما نجده في محلات التنظیف الجاف . من المعرفة
في حین أن المعرفة تتطلب مستوى أعلى بكثیر عند تقدیم خدماتھا كما في الاستشارات وخدمة . البرید

  .التعلیم الجامعي

  :والتمییز الثاني ھو أن المعرفة ھي خدمة مضاف إلیھا بعدا أساسیا ھو ثراء المعرفة أو المعلومات أي

  اتثراء المعلوم+ خصائص الخدمة = المعرفة 

فالأنشطة المعرفیة لیست واحدة من حیث . والتمییز الثالث بین المعرفة والخدمة یعتمد على كثافة المعرفة
وفي ھذا . كثافة المعرفة بل إنھا تتباین بشكل كبیر بما یساعد ھذا التباین على تمییزھا عن الخدمة أیضا

یمھا وإنما ھي مجرد عملیات أو خدمات السیاق یمكن أن نجد الخدمات التي لا تتطلب بعدا معرفیا في تقد
یتم إنجازھا لا تختلف عن عملیات الإنتاج الیدویة التي تنجز على المواد الأولیة في الصناعة كما في 
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خدمات نقل المواد من مورد إلى الشركة ونقل المواد من المخزن إلى عملیات الإنتاج، ثم تأتي بعدھا 
لیأتي . یمكن أن نجده في المستوى الأدنى من الخدمات المھنیةھذا ما و. الخدمات المقترنة بالمعرفة

  .ولنأخذ أمثلة لتوضیح التمییز بین الخدمة والمعرفة. المستوى الأعلى من المعرفة وھو الأكثر تخصصا

ولنأخذ المثال الأول من المجال الصحي، حیث أن خدمات تسجیل المرضى وإملاء النماذج المتعلقة 
ستشفى ھي خدمات المستوى الأدنى، تلیھا الخدمات الصحیة التي تتسم بقدر من بمراجعة أو دخول الم

وكل . المعرفة كما ھو الحال في لوحات الأطفال أو مداواة الجروح أو كتابة الوصفات للأمراض الشائعة
ثم تلیھا الخدمات الصحیة كثیفة المعرفة كما ھو . ھذه الخدمات تدخل ضمن خدمات مستشفیات الطب العام

الحال في تشخیص الحالات المرضیة المعقدة أو الجدیدة أو في العملیات المتخصصة كما في عملیات 
وھذه ھي الخدمات الصحیة كثیفة المعرفة والتي عامل . العیون المتخصصة أو عملیات القلب المفتوح

  .)جوھر الخدمة(یكون فیھا أكثر أھمیة وتأثیر من عامل الخدمة ) جوھر المعرفة(المعرفة 

إلى المعرفة ) أ(یوضح ھذا التدرج من جوھر الخدمة في المستوى الأدنى في القسم ) 2- 2(وإن الشكل رقم 
  ).ج(، ومن ثم المستوى الأعلى في القسم )ب(في مستوى معین في القسم 

  .من الخدمة إلى المعرفة): 2-2(شكل رقم 

  
  كثافة المعرفة اتجاه

  
  )ج(                        )                     ب(                                )            أ(  

  
  
  
  
  
 
 
 
 

  المعرفة المتخصصة -السمات                 + المعرفة  -جوھر الخدمة أساسي                -     
  التشخیص في حالة                 جوھر الخدمة  -تسجیل المرضى             : مثال -     

  العملیات الجراحیة: مثال -في المستشفى                   الأمراض الشائعة                                  
  .39 ، صنفس المرجع السابق: نجمنجم عبود : المصدر

والمثال الثاني یمكن أن نأخذه من الأعمال الخدمیة المتخصصة وھذا ما سنوضحھ بالاعتماد على ما یسمى 
إن مثلث الخدمة یقوم على . في ضوء التوجھ القائم على المعرفة (Service Traingle)بمثلث الخدمة 

  )).3-2(أنظر الشكل رقم (ثلاث مرتكزات تمثل مركز الثقل عند زوایاه الثلاثة 

التي لا تتطلب بعدا (والمثال الثالث نأخذه من المھنة المحاسبیة حیث أن الخدمات في المستوى الأدنى 
في خدمة إحضار السجلات المحاسبیة أو قوائم المشتریات أو أوامر سحب المواد من المخازن ) معرفیا

ن من المعرفة كما في وفي المستوى الثاني نجد الخدمات المحاسبیة ذات مستوى معی. إلى القسم المالي

 السماتو الخدمات السماتو الخدمات السمات

جوھر 
 الخدمة

المعرفة 
 المعرفة المتخصصة
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التسجیل المحاسبي لقیود سحب المواد من المخازن أو مشتریات المواد وتكالیف وأقیام المواد ما بین 
  .عملیات الإنتاج المتعاقبة

  .مثلث الخدمة والتوجھ القائم على المعرفة): 3-2(شكل رقم 

  
  البنیة المادیة

  المكونات المادیة
  
  

  مكونات
  تشغیلیةمادیة 

  
  
  
  
  
  
  

  الخصائص الشخصیة                   المھارات والمعرفة
  
  

  السمات، الحوافز،                                                المعرفة، التشخیص
  الھویة الذاتیة                                                              الإرشاد

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مركز الثقل                                  مركز الثقل                              مركز الثقل                            
  للخدمات التفاعلیة                           للمكونات المادیة                      للمھارات والمعرفة                        

  
Source: Bart Von looy et al (1998): Services Management, Pitman. 

في حین أن الخدمات المھنیة ذات المستوى المعرفي الأعلى تتمثل بتحلیل التكالیف والمفاضلة بین البدائل 
المختلفة لعروض الموردین وحركة أسعار المواد في السوق من ثم تقییم كفاءة أداء مستویات المخزن أو 

  .ء المواد التي تمت وتقدیم الاستشارة حول الاستمرار فیھا أو اختیار بدیل آخرعملیة شرا

المكونات المادیة والتشغیلیة، الخصائص الشخصیة، وأخیرا المعرفة والمھارات : وھذه المرتكزات ھي
  :وأن الشركات الخدمیة تركز في تمیزھا على ھذه المرتكزات، وكالآتي. الفنیة

لھذا فإنھا تكون الأقرب إلى قمة  ،التركیز على المكونات المادیة والتشغیلیةأن ماكدونالد معروفة ب -1
حیث أن اتجاھھا یعتمد كثیرا على نظام الشركة وھیكلھا، . المثلث الذي یمثل ھذا المرتكز

 .سیاستھا، بنیتھا التحتیة والتكنولوجیة وأیضا تدریب سلوك العاملین على استخدامھا بكفاءة
أو كافتریا الطلبة مثال جید عن خدمات التفاعل الشخصي حیث أن نجاحھا أن المقھى الشعبي  -2

 .یعتمد على السلوك الشخصي والخصائص الاتجاھیة للمالك والعاملین فیھا
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إنھا تعتمد على . المستشفى ھي الأكثر ملاءمة لمرتكز المعرفة والمھارات الفنیة أوأن الجامعة  -3
نوعیة المھارات الفنیة المتخصصة والمھنیین المتخصصین ذوي التأھیل العالي  الذین یعملون 

 .بدقة عالیة، وإن جراح القلب أو الدماغ مثال جید لذلك

  1.ت والمعرفةالعلاقة بین البیانات والمعلوما: المطلب الرابع

من العودة إلى خلفیاتھا ونربطھا بالمعلومات والبیانات، فھما أي  اتحدث عن إدارة المعرفة فلابد لننعندما 
البیانات والمعلومات، مرتبطان بشكل وثیق بالمعرفة وإدارتھا، فالبیانات ھي مواد وحقائق خام أولیة 

(Raw Facts)لتحول إلى معلومات أو ) تعالج(، لیست ذات قیمة ومعنى بشكلھا الأولي ھذا، ما لم تربط و
. فالمعلومات إذن ھي البیانات التي تمت معالجتھا، وتحویلھا إلى شكل لھ معنى. معلومات مفھومة ومفیدة

ة من البایتات ویرمز عادة لأجزاء البیانات ومقاطعھا، في الحوسبة وفي بناء قواعد البیانات، بمجموع
(Bytes)  التي تكون لنا القید أو التسجیلة(Record)وھكذا ،.  

أما المعلومات فھي مجموعة من البیانات المنظمة والمنسقة بطریقة تولیفیة مناسبة، بحیث تعطي معنى 
خاص، وتركیبة متجانسة من الأفكار والمفاھیم، وتمكن الإنسان من الاستفادة منھا في الوصول إلى 

والمعلومات أیضا ھي عبارة عن بیانات تمت معالجتھا بغرض تحقیق ھدف معین، . رفة واكتشافھاالمع
  .یقود إلى اتخاذ قرار

فالبیانات تأخذ شكل أرقام أو رموز أو عبارات أو جمل، لا معنى لھا إلا إذا ما تم معالجتھا، وارتبطت مع 
ویكون ذلك عادة عن طریق البرمجیات بعضھا بشكل منطقي مفھوم لتتحول إلى معلومة أو معلومات، 

  .والأسالیب الفنیة المستخدمة في الحواسیب عادة

أما المعرفة فھي معلومات بالإمكان استخدامھا واستثمارھا للوصول إلى نتائج مفیدة، أي أنھا الاستخدام 
ا معرفة جدیدة، والمعرفة قد تكون مبتكرة لا نعرف عنھا شیئا من قبل، أو أنھ. الفعال والأمثل للمعلومات

تضیف شیئا جدیدا یوسع من معارفنا السابقة أو یعدل منھا، فالمعرفة ھي معلومات قابلة للتواصل والفھم 
والاستیعاب من قبل الأفراد المعنیین بھا، لذا فإنھ إذا لم تخضع المعلومات للاستخدام والتطبیق فإنھا لن 

في أن تكون مفیدة بل إنھا ینبغي أن تستخدم بشكل تكون معرفة، ومن ھذا المنطلق فإن المعلومات لا یك
  .مفید

وعلى أساس ما تقدم فإن علاقة المعلومات بالمعرفة والبیانات، والتأثیرات علیھا یمكن أن نوضحھا بالشكل 
 :الآتي) 4-2(رقم 

 

 

 

  

  
                                                           

  .184، 181مرجع سبق ذكره، ص، ص، : محمد عواد أحمد الزیادات  1
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  .العلاقة بین البیانات والمعلومات والمعرفة): 4-2(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
اتجاھات معاصرة في إدارة المعرفة، دار صفاء للنشر والتوزیع، : محمد عواد أحمد الزیادات: المصدر

  .183، ص 2008، 1عمان، الأردن، ط

إلا أن بعض الكتاب یربط المعرفة، التي تعكس استخدام واستثمار المعلومات بشكل فعال، بمصطلح آخر، 
، والتي تمثل التراكمات المعرفیة (Expertise)أو الخبرة  (Wisdom)تقود إلیھ المعرفة، ھو الحكمة 

تصورا من زاویة أخرى للعلاقة بین ) 5-2(ویوضح الشكل رقم . عند البعض من الحكماء أو الخبراء
  .(Lee, 2005)الحكمة والمعرفة من جھة، ومن ثم علاقتھا بالمعلومات والبیانات من جھة أخرى 

     

  

  

 

 

 

 

  البیانات

Data 

  المعلومات

Information 

  المعرفة

Knowledge 

مواد أولیة، قوائم 
مصادر من داخل 
  وخارج المنظمة

تولیفة أو معالجة 
 بواسطة الحاسوب

وسائل وتكنولوجیا 
 معلومات واتصالات

معرفة ضمنیة أو 
معلنة، قرارات، 
 منتجات، خدمات
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  .رفة والحكمة وبقیة العناصر المكونة لھاالعلاقة بین المع): 5-2(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .184ص  ، نفس المرجع السابق،محمد عواد أحمد الزیادات: المصدر

    

  Dataالبیانات 
  رموز وأرقام وعبارات وسیاقات مبعثرة وغیر مترابطة

Scattered, unrelated facts, writings, numbers or 
symbols 

  Informationالمعلومات 
  بیانات مختارة ومترابطة تم تحلیلھا

Selected, organized and analyzed  

  Knowledgeالمعرفة 
معلومات مرتبطة بقدرات المستخدم وخبرتھ التي تستخدم في حل مشكلة أو إیجاد 

  معرفة جدیدة

  Wisdom or Expertise: الحكمة او الخبرة
  تراكم معرفي بنظرة وتفكیر متقدم مستند على شخص ذو قیم والتزام

Forward Looking and thinking based on one’s values and commitment 
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  .إدارة المعرفة مفاھیم أساسیة: المبحث الثاني

تعد إدارة المعرفة من المفاھیم الإداریة الحدیثة، والتي تلقى اھتماما متزایدا من قبل المھتمین بإدارة 
الشركات إلى تحویل أعمالھا إلى أعمال ونشاطات قائمة على المعرفة، الأعمال، إذ تسعى العدید من 

فتعمل على توجیھ استثمارھا تجاه تولید المعرفة والاھتمام بالنشاطات والأفراد والوسائل الأخرى التي 
تعمل على خلق المعرفة لتتحول إلى شركات تمتلك رأس مال فكري، وتبتعد عن الأعمال التقلیدیة التي 

ا الأفراد العادیین قدر الإمكان، واتجھت صوب أفراد المعرفة الذین یعتبرون الأصل والأكثر أھمیة یقوم بھ
  .ومساھمة في تحقیق المزایا التنافسیة التي تسعى إلیھا العدید من الشركات

یمكن القول أن الجذور التاریخیة لإدارة المعرفة بدأت منذ ظھور الإدارة العلمیة، والتي من أشھر 
رجالاتھا فریدریك تایلور وھنري فایول وآخرون، حیث وضعوا المرتكزات الأساسیة للإدارة العلمیة، 

یم العمل ومن أبرزھا وجوب تحقیق الكفایة الإنتاجیة والبحث العلمي والقواعد والأصول وتقس
والتخصص، وأن جمیع ھذه المبادئ تحتوي على مضامین معرفیة واضحة وتتطلب العمل على إنشاء 

 .   وحدات إداریة قائمة على المعرفة

  .مفھوم إدارة المعرفة: المطلب الأول

إن مصطلح إدارة المعرفة جدید وغریب إلى حد ما، خلافا لمصطلح إدارة المعلومات ونظم المعلومات 
ریة التي تعتبر شائعة نسبیا ورغم تزاید الاھتمام في العقدین الأخیرین بإدارة المعرفة فإنھ لازال ھناك الإدا

جدلا حول المفھوم الحقیقي لإدارة المعرفة حیث أن البعض یتصور أن إدارة المعرفة مرادف لمصطلح 
عبر الشبكات، ویرى  إدارة المعلومات، في حین یرى آخرون أنھا مفھوم یتمركز على الجھود الخاصة

فریق ثالث أن إدارة المعرفة ھي آخر صراعات منتجي تقنیة المعلومات والاستشاریین بھدف بیع حلولھم 
  .المبتكرة إلى رجال الأعمال المتلھفین لأیة أداة تسھم في تحقیق الربحیة والتقدم التنافسي

ذات العلاقة بذلك وظھر ما یعرف بقواعد وسابقا كانت إدارة المعرفة ھي النشاطات والتطبیقات الحاسوبیة 
في حقل الأنظمة الخبیرة، ویمكن القول أن ھناك بعض الغموض حول  (Knowledge Bases)المعرفة 

مفھوم إدارة المعرفة نظرا لتعدد وجھات النظر التي تناولت ذلك، الأمر الذي أدى إلى تعدد التعاریف 
ر المقصودة حول ذلك مما زاد من التعدد والتنوع في التعاریف لإدارة المعرفة مما أثار نوع من البلبلة غی

  1.لمقدمة التي زادت الموضوع ثراءا

إدارة المعرفة ھي مجموعة من العملیات التي تتحكم وتخلق وتنشر وتستخدم المعرفة من قبل  •
الممارسین لتزودھم بالخلفیة النظریة المعرفیة اللازمة لتحسین نوعیة القرارات وتنفیذھا 

(Newman, 1999, P1). 
إن إدارة المعرفة كما في التعریف السابق ھي نشاط إنساني بالدرجة الأولى تتعلق بالعملیات 

وھي بذلك أكثر من تقني أو لھ علاقة بالتقنیات ، العقلیة الداخلیة لخلق ونشر المعرفة واستخدامھا
حیث توفر الوقت والجھد، والحاسبات بالدرجة الأولى، ولكنھ یستخدم ھذه التقنیات للمساعدة 

  .وعلیھ فإن إدارة المعرفة ھي العملیات التي تربط بین الباحثین عن المعرفة ومصادرھا لنقلھا

                                                           
  .75، 71ة المعرفة الممارسات والمفاھیم، مرجع سبق ذكره، ص، ص، إدار: إبراھیم الخلوف الملكاوي  1
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إدارة المعرفة ھي إدارة المنظمة تجاه التجدید المستمر لقواعد المعرفة لدى المنظمة، وھذا یشیر  •
م التسھیلات لأعضاء المنظمة إلى ضرورة إیجاد الھیكل التنظیمي المساعد على ذلك الذي یقد

(Bertels: 1991, P2). 
إدارة المعرفة تعني القدرة على إدارة المعرفة وبذلك إلى إدارة المعلومات لكي تصبح مفیدة  •

للمنظمة عن طریق التخطیط والتحلیل للمعلومات وبذلك فالمنظمة بحاجة إلى طرق خاصة لإدارة 
 .لیلالمعرفة في المنظمة من حیث التخطیط والتح

إدارة المعرفة عبارة عن عملیة تعلم على تعزیز بناء مدخل متكامل لتحدید وانتزاع موجودات  •
 .(Gatner group, 5: 1998)المعلومات لمشروع ما، والتشارك فیھا وتقییمھا 

 .(Zerger: 1998)إدارة المعرفة ھي فن تحویل الموجودات الفكریة إلى قیمة أعمال  •
إدارة المعرفة ھي استخدام المعرفة والكفاءات والخبرات المجمعة المتاحة داخلیا وخارجیا أمام  •

ونقلھا بشكل نظمي، . المنظمة كلما تطلب الأمر ذلك فھي تتضمن تولید المعرفة وانتزاعھا
 ,Horder and fearnley)بالإضافة إلى التعلم من أجل استخدام المعرفة وتحقیق الفائدة للمنظمة 

 .  یشیر ھذا التعریف إلى أن إدارة المعرفة عبارة عن نشاطات ذات صلة بالمعرفة. (1997 :3
إدارة المعرفة مدخل نظمي متكامل لإدارة وتفعیل المشاركة في كل المشروع، بما في ذلك قواعد  •

د البیانات، الوثائق، السیاسات، الإجراءات، بالإضافة إلى تجارب وخبرات سابقة یحملھا الأفرا
إدارة المعرفة ھي العملیات والنشاطات التي تساعد المنظمة على  ).2004: الرفاعي(العاملین 

تولید والحصول على المعرفة من حیث اختیارھا، تنظیمھا واستخدامھا ونشرھا، وتحویل 
المعلومات والخبرات التي تمتلكھا المنظمة وتوظیفھا في أنشطتھا الإداریة المختلفة كاتخاذ 

 ).61-60ص ص، : سلیمان(لاستراتیجي ات وإجراءات العمل والتخطیط القرارا
إدارة المعرفة على أنھا الممارسات والتقنیات التي تسھل  Frappolaو Capshawیعرف كل من  •

یأكد . (Frappaula and Capshaw: 1999, 44). تولید وتبادل المعرفة على مستوى المنظمة
  .تھ بالمعرفة من حیث تولیدھا وحفظھا ونشرھاھذا التعریف على البعد التقني وعلاق

إدارة المعرفة نظام تولید عمل مزدھر وبیئة تعلم من شأنھ تشجیع تولید كل من المعرفة الشخصیة  •
والمعرفة المنظمیة، وتجمیعھا، واستخدامھا، وإعادة استخدامھا سعیا وراء قیمة جدیدة للأعمال 

(Little: 2002, P9). 
طیط وتنظیم ورقابة وتنسیق وتولیف المعرفة وكافة الأمور المتعلقة بالرأس إدارة المعرفة ھي تخ •

مال الفكري والعملیات والقدرات والإمكانات الشخصیة والتنظیمیة لتحقیق أكبر ما یمكن من 
التأثیر الإیجابي في المیزة التنافسیة التي تسعى إلیھا المنظمة بالإضافة إلى العمل على إدامة 

لھا ونشرھا واستثمارھا وتوفیر التسھیلات اللازمة لھا مثل أفراد المعرفة المعرفة واستغلا
 .(Wiig: 2002) الخ...والحاسبات والشبكات

أن المعرفة ھي إدارة نظامیة وصریحة وواضحة وھادفة للأنشطة  (Alee: 2000, 1)ویقول  •
 .والسیاسات والبرامج داخل المنظمة والتي تتعلق بالمعرفة

نلاحظ أن ھناك تعدد في تعاریف إدارة المعرفة وأنھ لا یوجد تعریف واحد شامل  من العرض السابق
ومتفق علیھ لإدارة المعرفة، فھناك اختلافات كبیرة حول تحدید مفھوم واحد ومحدد لإدارة المعرفة وینظر 

لتأطیر البعض إلیھ على أنھ یعبر عن حقل معرفي جدید لا یزال في مرحلة التطور والاكتشاف، لذلك فإن ا
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ألمفاھیمي لإدارة المعرفة لم یكتمل بعد وكما تم تعریف المعرفة وفق مناھج فإنھ لابد من تعریف إدارة 
  ).103- 102، ص ص 2004: محجوب( 1:المعرفة وفق مناھج معینة كالآتي

ویرى ھذا المنھج في إدارة المعرفة استخلاص للمعرفة من الأفراد وتحلیلھا : المنھج الوثائقي -1
وتشكیلھا وتطویرھا إلى وثائق مطبوعة أو إلكترونیة في دسكات أو الاسطوانات المضغوطة 

(C.D)  لیسھل فھمھا وتطبیقھا ونقلھا إذ یتمثل ذلك بتكوین قاعدة معرفیة في المنظمة تدار من
 .ھا وبواسطتھا المعرفة ذاتھاخلال

ز ھذا المنھج إلى تقنیة المعلومات مع إغفال الجوانب الفكریة لإدارة المعرفة اوینح: المنھج التقني -2
وبتأكید ذلك بموجب تعریف إدارة المعرفة كونھا تجسد العملیات التنظیمیة التي تبحث في قابلیة 

بكة العالمیة والبرید الالكتروني تعد من قنوات المعلومات على معالجة البیانات، وبالتالي فإن الش
 .ووسائل المشاركة المھمة في المعرفة وتأكید مضمونھا التقني

وتعتبر إدارة المعرفة ھنا طریقة للتعامل بین العاملین عن طریق توفیر : المنھج الاجتماعي -3
 .الوسائل اللازمة لذلك لتؤمن المشاركة الجماعیة في الخبرة والقیم والثقافة

ویعتبر ھذا المنھج أن إدارة المعرفة منھجا وطریقة لاستخلاص القیمة : منھج القیمة المضافة -4
المضافة عن طریق تطبیق واستخدام المعرفة، وھنا یوجد مكونات لإدارة المعرفة تتمثل بالأفراد 

 .والتقنیة والعملیة والإستراتیجیة
كوین رأس المال الفكري بصفتھ موجودا حیث أن إدارة المعرفة تتضمن مھمات ت: المنھج المالي -5

 .عن طریق الاستخدام والتداول
ویختص بالمنظمة المعرفیة حیث تمتد تطبیقات إدارة المعرفة إلى أقسام المنظمة : المنھج المعرفي -6

كافة، وحیث أن المنظمة منتج للمعرفة فھي مصدر للقیمة المضافة التي یوفرھا صناع المعرفة 
ت عالیة، وذلك یتطلب توفیر المعتقدات المعرفیة والالتزام والشكل فیھا كونھم ذوي مؤھلا

 .التنظیمي ومعرفة الكیف بالإضافة إلى دور تقنیة المعلومات المھم
وفق ھذا المنھج تعتبر إدارة المعرفة عملیة جمع وابتكار المعرفة وإدارة قاعدتھا : منھج العملیة -7

ة في المنظمة، وھذا یشیر إلى أن إدارة المعرفة جل تطبیقھا بفاعلیأوتسھیل المشاركة فیھا من 
ھدفھا الارتقاء بالأداء المنظمي باعتماده الخبرة والمعرفة من أجل الاستثمار وتحقیق عوائد 

 .ملموسة

  .أھداف إدارة المعرفة ووظائفھا: المطلب الثاني

  .أھداف إدارة المعرفة: أولا

  2:تھدف إدارة المعرفة إلى تحقیق الآتي

 .المعرفة من مصادرھا وخزنھا وإعادة استعمالھاأسر  .1
 .جذب رأس مال فكري أكبر لوضع الحلول للمشكلات التي تواجھ المنظمة .2
خلق البیئة التنظیمیة التي تشجع كل فرد من المنظمة على المشاركة بالمعرفة لرفع مستوى معرفة  .3

 .الآخرین
 .تحدید المعرفة الجوھریة وكیفیة الحصول علیھا وحمایتھا .4

                                                           
  .77، 75نفس المرجع السابق، ص، ص، : إبراھیم الخلوف الملكاوي  1
  .61، 60محمد عواد الزیادات، اتجاھات معاصرة في إدارة المعرفة، مرجع سبق ذكره، ص، ص،   2
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 .إعادة استخدام المعرفة وتعظیمھا .5
 .بناء إمكانات التعلم وإشاعة ثقافة المعرفة والتحفیز لتطویرھا والتنافس من خلال الذكاء البشري .6
التأكد من فاعلیة تقنیات المنظمة ومن تحویل المعرفة الضمنیة إلى معرفة ظاھرة وتعظیم العوائد  .7

 .المعرفة التي بحوزتھا والمتاجرة بالابتكاراتمن الملكیة الفكریة عبر استخدام الاختراعات و
، وتعمل )اقتصاد المعرفة(تحول المنظمات من الاقتصاد التقلیدي إلى الاقتصاد العالمي الجدید  .8

 .كشبكة للأنشطة، حیث تسھم في التحول نحو الشبكات الاقتصادیة الواسعة والتجارة الالكترونیة
 .، وتسھم في نشر أفضل الممارسات في الداخلتعمل على جمع الأفكار الذكیة من المیدان .9

تھدف إلى الإبداع والوعي والتصمیم الھادف والتكیف للاضطرابات والتعقید البیئي والتنظیم  .10
 .الذاتي والذكاء والتعلم

خلق القیمة للأعمال من خلال التخطیط لھا والجودة العملیاتیة وإدارة وتطویر العاملین وإدارة  .11
 .تاجالزبائن وتقییم الإن

  1:ھداف التالیة لإدارة المعرفةإلى الأ (Holsapple and Singh, 2001: 82)ویشیر 

 .تولید المعرفة اللازمة لتحویل المعرفة وتحقیق عملیات التعلم -1
 .نشر المعرفة وتوزیعھا على الجھات ذات العلاقة حسب الحاجة إلیھا -2
 .العمل على تجدید وتطویر المعرفة بشكل مستمر -3
جاد القیادة القادرة على بناء النظام المعرفي، ویتولى عملیة إدارة النشاطات كافة ذات السعي إلى إی -4

 .العلاقة بإدارة المعرفة
 .حفظ المعرفة أي تخزینھا بالأماكن المخصصة لھا -5
 .تسھم المعرفة بتغییر السلوك تجاه الأفضل -6
 .تعتبر إدارة المعرفة دلیل العمل الجید -7
 .تسھل عملیة تقاسم المعرفة -8
تساعد على بناء ما یسمى بمتخصصي المعرفة وھم الأشخاص الذین لدیھم معلومات حول  -9

 .موضوع أو تخصص ما

إلى جانب ذلك نستطیع القول أن إدارة المعرفة تعمل على تكریس المعرفة المؤسسیة أي مؤسسة المعرفة، 
منظمة بإنتاج المعرفة حسب حیث أن إدارة المعرفة تنفذ إستراتیجیة تجعل من الممكن أن یسھم كل قسم بال

  .ما یھمھ لتوضع جمیعھا في بوتقة واحدة وتطبق في جمیع أجزاء المنظمة وتعود بالنفع العام علیھا

  2.وظائف إدارة المعرفة: ثانیا

من خلال دراسة الأدبیات ذات العلاقة بالمعرفة نستطیع القول أن الوظیفة الرئیسیة لإدارة المعرفة ھي 
المتطلبات اللازمة التي من شأنھا أن تسھم بالمعرفة بجمیع عملیاتھا ابتداء من التشخیص العمل على توفیر 

إلى التطبیق، وبالتالي علیھا توفیر السبل كافة التي تؤدي إلى المعرفة، وعلیھ فھي تشتمل على وظائف 
  .مادي تقني: فكري، والثاني: لوجستیة من شقین، الأول

                                                           
  .81مرجع سبق ذكره، ص، : إبراھیم الملكاوي  1
  .160، 159إدارة المعرفة، مرجع سبق ذكره، ص، ص، : مصطفى علیان ربحي  2
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جانب الإنساني، وتعني أن وظیفة إدارة المعرفة ھنا تتركز حول جلب الجانب الأول الفكري ویتعلق بال
العنصر البشري القادر على تولید المعرفة سواء من داخل المنظمة أو خارجھا أو من خارج البلد التي 

لعنصر البشري اتتواجد فیھ المنظمة، فیقع على عاتقھا ھنا جلب الكفاءات البشریة المھاجرة، وبعد توفیر 
وعلى إدارة المعرفة " فریق المعرفة"یتم إعدادھم وتھیئتھم للعمل المعرفي وھم ما یطلق علیھم  المؤھل

بالتعاون مع إدارة المنظمة أن توفر لھؤلاء سبل النجاح كافة، وتھیئ لھم الظروف المناسبة، وینشأ عن 
یتعلق بنظام الحوافز، حیث ذلك علاقات بین إدارة المعرفة والإدارات الأخرى مثل إدارة المالیة لاسیما ما 

یمكن أن یتم وضع نظام خاص للحوافز لأفراد المعرفة، كما یتم الاھتمام بھم من حیث الجوانب الإبداعیة 
  .وتنمیتھا

وھناك جانب آخر یتعلق بإعداد الأفراد من النواحي القانونیة والأخلاقیة، فتعمل إدارة المعرفة على تنمیة 
ة تجاه المعرفة وأسالیب تولیدھا والحصول علیھا، فلابد أن تكون قانونیة الجوانب القانونیة والأخلاقی

وأخلاقیة، أي متابعة جمیع عملیات المعرفة بجعلھا تتفق مع النصوص القانونیة والمبادئ الأخلاقیة 
العامة، فمثلا لابد أن یكون ھدف المعرفة قانوني ووسائل تولیدھا والحصول علیھا وتخزینھا ونشرھا 

ومن الأمثلة على الوسائل غیر القانونیة واللا أخلاقیة للحصول على المعرفة ما تقوم بھ بعض كذلك، 
شركات الأدویة عند تجریب المستحضر الدوائي الجدید على أفراد مقابل مبالغ مالیة على الرغم من علمھا 

  .بخطورة المستحضر التي من المرجح أن تؤدي إلى الوفاة أو الإعاقة الدائمة

ن على إدارة المعرفة أن تؤسس وتنشئ ثقافة تنظیمیة تشجع على تقاسم المعرفة، حیث تحث الأفراد كما أ
مالكي المعرفة على تعلیم معرفتھم للآخرین والقبول باستخدام معارفھم، وتتعلق ھذه بشكل كبیر بنظام 

سائد الذي یعمل على إشاعة الحوافز الذي تتبعھ المنظمة تجاه المعرفة وأفرادھا، وأیضا بالمناخ التنظیمي ال
  .جو الثقة بین أفراد المنظمة والمعرفة بشكل خاص

والجانب الثاني من وظائف إدارة المعرفة یتعلق بإعداد البنیة التحتیة اللازمة وجلب الوسائل التقنیة 
فاذ إلى الحدیثة ذات العلاقة بالمعرفة مثل الحواسیب والبرمجیات ووسائل الاتصال الحدیثة التي تسھم بالن

مصادر المعرفة، وتسھل من عملیات نقلھا وتخزینھا ونشرھا، كما على إدارة المعرفة أن تتابع عملیة 
تطبیق المعرفة ومعرفة النتائج لإدخال التعدیلات اللازمة، وتحدید المعرفة وتولیدھا لتكون دورة كاملة 

  .متكاملة

  :وبذلك یمكن تلخیص وظائف إدارة المعرفة بما یلي

 .من حیث جلبھم واستقطابھم ورعایتھم) أفراد المعرفة(الاھتمام بالعنصر البشري  -1
 .وضع نظام خاص للحوافز أو الإسھام بذلك -2
 .الاھتمام بالثقافة التنظیمیة الداعمة للمعرفة من حیث تولیدھا وتقاسمھا واستخدامھا -3
 .توفیر الوسائل الإبداعیة اللازمة لأفراد المعرفة -4
 .ب القانونیة والأخلاقیة للمعرفة بجمع عملیاتھا بحیث تكون قانونیة وأخلاقیةالاھتمام بالجوان -5
 .إعداد البنیة التحتیة اللازمة للمعرفة من حواسیب وبرمجیات ووسائل الاتصال اللازمة -6
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 1.متطلبات إدارة المعرفة: المطلب الثالث

  :لك والتي نجملھا فیما یليلبناء نظام لإدارة المعرفة لابد أن تتوفر المقومات والمتطلبات لذ

اللازمة لذلك والتي قوامھا الحاسوب ) التكنولوجیا(توفیر البنیة التحتیة اللازمة والمتمثلة بالتقنیة  -1
الآلي والبرمجیات الخاصة بذلك مثل البرمجیات ومحركات البحث الإلكتروني وكافة الأمور ذات 

 .المعلومات وأنظمة المعلوماتالعلاقة، وھذه تشیر بطریقة أو بأخرى إلى تكنولوجیا 
توفیر الموارد البشریة اللازمة حیث تعتبرن أھم مقومات وأدوات إدارة المعرفة وعلیھا یتوقف  -2

نجاح إدارة المعرفة في تحقیق أھدافھا، وھم ما یعرفون بأفراد المعرفة التي تقع على عاتقھم 
توزیعھا بالإضافة إلى القیام مسؤولیة القیام بالنشاطات اللازمة لتولید المعرفة وحفظھا و

 .بالبرمجیات اللازمة ذات العلاقة
إذ یعد من المتطلبات الأساسیة لنجاح أي عمل بما یحتویھ من مفردات قد تقید : الھیكل التنظیمي -3

الحریة بالعمل وإطلاق الإبداعات الكامنة لدى الموظفین، لذا لابد من ھیكل تنظیمي یتصف 
عرفة من إطلاق إبداعاتھم والعمل بحریة لاكتشاف وتولید المعرفة، بالمرونة لیستطیع أفراد الم

حیث تتحكم بكیفیة الحصول على المعرفة والتحكم بھا وإدارتھا وتخزینھا وتعزیزھا ومضاعفتھا 
وإعادة استخدامھا ویتعلق أیضا بتحدید وتجدید الإجراءات والتسھیلات والوسائل المساعدة 

 .عرفة بصورة فاعلة وكفوءة من أجل كسب قیمة اقتصادیة مجدیةوالعملیات اللازمة لإدارة الم
حیث یعتبر مھم في إدارة المعرفة عن طریق خلق ثقافة إیجابیة داعمة للمعرفة : العمل الثقافي -4

وإنتاج وتقاسم المعرفة وتأسیس المجتمع على أساس المشاركة بالمعرفة والخبرات الشخصیة 
 .الأفراد وتأسیس ثقافة مجتمعیة وتنظیمیة داعمة للمعرفة وبناء شبكات فاعلة في العلاقات بین

فلیس التقنیة ھي التي تلعب الدور الحاسم في المعرفة وإنما الثقافة الفردیة والمؤسسیة تلعب دورا مھما 
وفاعلا في ذلك، حیث أن قسما كبیرا من المعرفة موجود في أذھان الأفراد العاملین في المؤسسة وھم 

لمعرفة، وقد یكون خلق الثقافة الإیجابیة الداعمة للمعرفة عن طریق توظیف الأفراد الذین یولدون ا
  .المؤھلین بحد أدنى من المعرفة والخبرة والقدرة على تولید المعرفة وشحذ ھممھم بالحوافز

أما الثقافة المؤسسیة التي تتكون من القیم والمعتقدات المجتمعیة تؤثر تأثیرا بالغا على عملیة اتخاذ 
لا بد من وجود مناخ " ثقافة المعرفة"القرارات بشكل عام، ولتولید ثقافة مؤسسیة تجاه المعرفة 

الثقافة "عرفة تنظیمي مناسب قائم على الثقة ویقدر جھود أفراد المعرفة ویشجع على تشارك الم
اختزان "، وھذا یتطلب تغییر العقلیة التقلیدیة من مفھوم « Co-Operative Culture »" التشاركیة
، كما یتطلب أیضا وجود نظام حوافز یدفع الأفراد إلى تقاسم "تقاسم المعرفة"إلى مفھوم " المعرفة

الدفع المالي، یضاف إلى ذلك المعرفة، وقد یكون الحفز سلبي من خلال التخویف أو إیجابي من خلال 
ضرورة تركیز المنظمة على تنمیة الثقافة التشاركیة من خلال إتباع سیاسة التسامح، التمكین الذي 
یعني إطلاق العنان للطاقات البشریة والوثوق بالأفراد لاتخاذ القرارات، الثقة، إقامة الشبكات، 

كرماللي، ترجمة ھیثم . (مام بالأفراد الموھوبینالاتصال المفتوح، التقدیر والاعتراف، التنوع والاھت
  )2005: حجازي

                                                           
  .88، 85مرجع سبق ذكره، ص، ص، : إبراھیم الملكاوي  1



 المعرفة وإدارة المعرفة:                                                                                    الفصل الثاني
 

70 
 

إلى جانب ذلك فإن إدارة المعرفة تتطلب ممارسات إداریة من شأنھا أن تكون ممكنات للمعرفة وتجعل من 
ص ص  ،2004: الاسكوا: (خلق المعرفة وتقاسمھا وتطبیقھا أمرا ممكنا وسھلا یمكن إجمالھا فیما یلي

14-15(.  

وھذه تشیر إلى التزام الإدارة العلیا بدعم الجھود الھادفة تجاه : م الاستراتیجي المستدامالالتزا -
المعرفة بشكل عام، ولابد أن تكون ھذه الجھود متغلغلة في جمیع أركان المؤسسة، ولابد أن یشجع 
المدیرون جمیع أنواع السلوك المؤدي إلى المعرفة، وھنا یستحسن أن تنشئ المؤسسة إدارة 

أو مدیر المعرفة، وتسھل عملیة الاتصال ) مدیر إدارة المعرفة(صة للمعرفة ویتولاھا شخص خا
بین العاملین في جمیع المستویات التنظیمیة لضمان تبادل المعلومات والمعارف، وعلى مدیر 

وأیضا تأسیس البنیة التحتیة اللازمة ) أفراد المعرفة(المعرفة تقع مسؤولیة تأسیس فریق للمعرفة 
 .ذلكل

وتشیر ھذه إلى القیم التي تتشكل فیھا بین المنظمة والمتعاملین معھا أي علاقتھا : إدارة سلسلة القیم -
بالزبائن والموردین، وھذه مبنیة على أساس أن مؤسسات الیوم لا توجد منفردة بل موجودة على 

م المؤسسیة ائنھا وقیمھبتكون سلاسل قیم یكون فیھا لكل مؤسسة ز) سلسلة(وصلات مع الغیر 
وتكون المؤسسة نفسھا زبون لدى مؤسسة أخرى، وبالطبع فإن ھذا یتطلب إقامة علاقات جیدة مع 
الزبون لمعرفة ردود أفعالھم وأرائھم تجاه المؤسسة والخدمات أو المنتجات التي تنتجھا، لتقوم 

إدارة تتولى  بتعدیلھا حسب الرغبة والحاجة، وھذه تفسر إنشاء العدید من الشركات إلى قسم أو
جل اكتساب الزبائن والاحتفاظ بھم وجعل خدماتھم تسیر بسلاسة وأیضا أخدمات الزبائن، من 

 .لتسھیل عملیات المعرفة وتنفیذ مبادرات إدارة المعرفة لإجمالي المؤسسة
إن إقامة علاقات مع الزبائن والموردین یمكن من الحصول على المعرفة منھم، وتنظیمھا 

  .مالھا لصنع القراروتقاسمھا واستع
من المتطلبات الأساسیة لإدارة المعرفة واستخدام تقنیة المعلومات ) التكنولوجیا(استخدام التقنیة  -

والاتصالات من أجل خلق المعرفة وتنظیمھا وتقاسمھا وتطبیقھا، ولا نستطیع بناء نظام لإدارة 
إدارة المعرفة یجب دعمھا عن المعرفة دون الاعتماد على تقنیة المعلومات والاتصالات، فحلول 

 Virtual)طریق بنیة أساسیة للاتصالات مثل بوابات المواقع أو أكامن العمل الافتراضي 
Workplace)  أو بیئة البرید الالكتروني، وتزداد الحاجة إلى البرید الالكتروني للمؤسسة
 .المنتشرة جغرافیا

ة من خلال البحث والتصفح وتنظیم إن تقنیة المعلومات والاتصالات تقوم على خلق المعرف
 .فھي بوابة رئیسیة للمعرفة. المعرفة عبر البرید الالكتروني، كما وتسھم في تقاسم المعرفة

  .عملیات إدارة المعرفة: المطلب الرابع

من الواضح أن جوھر تحسین إدارة المعرفة یتمثل في تحسین عملیات إدارة المعرفة المتمثلة في استقطاب 
ولا شك في أن الإنترنت . الاستحواذ على المعرفة، إنشاء أو تولید المعرفة، تقاسمھا، وتوزیعھاأو 

وشبكات الأعمال التي یمكن استخدامھا من قبل الشركات بالعلاقات مع العاملین داخل الشركة ومع 
واسع وسریع،  موردیھا وزبائنھا خارجھا من أجل تبادل البیانات وتقاسم المعلومات وتوزیعھا على نطاق

  .قد أدت إلى زیادة أھمیة المعرفة وإدارة المعرفة وعملیاتھا عموما
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 (.Turban et al)ویحدد توربان وزملاءه . ویتباین المختصون في تحدید أنشطة وعملیات إدارة المعرفة
طریقة بتحدیدھا كمعرفة ذات قیمة وب(إنشاء المعرفة الجدیدة، الاستحواذ علیھا : ھذه العملیات بالآتي

، الإدارة العملیة )بصیغة ملائمة وفعالة(، حفظھا )وضع المعرفة الجدیدة في سیاق محدد(، التنقیح )ملائمة
أن تكون متاحة لأفراد الشركة حسب ( ، وأخیرا نشرھا)تقییمھا، مراجعتھا وتوضیح صلتھا ودقتھا(لھا 

  ).الحاجة وفي أي وقت ومكان

عملیات إدارة المعرفة تحدیدا تفصیلیا واسعا في عشر عملیات  فقد حدد (D.Skyrme)أما دیفید سكایرم 
إنشاء المعرفة، تحدید المعرفة، الجمع والحصول على المعرفة، تنظیم المعرفة، تقاسم المعرفة، : ھي

یقدم ) 2- 2(والجدول رقم . التعلم، تطبیق المعرفة، استغلال المعرفة، حمایة المعرفة، وأخیرا تقییم المعرفة
  1.حدید عملیات إدارة المعرفة والمھام الفرعیة المكونة لھانماذج لت

  .عملیات وممارسات إدارة المعرفة): 2- 2(الجدول رقم 

 المؤلف العملیات الأساسیة العملیات الفرعیة

 توربان إنشاء المعرفة - 1 تولید طرق جدیدة لعمل الأشیاء -  
 E.Turban   تطویر الدرایة الفنیة -  
 الحصول على المعرفة - 2 تحویل المعرفة الجدیدة إلى قیمة -  
   جلب المعرفة الخارجیة إلى الشركة -  
 تنقیح المعرفة - 3  وضع المعرفة الجدیدة في سیاق معین -  
   مراجعة المعرفة في ضوء الوقائع الجدیدة  -  
 خزن المعرفة - 4 وضع المعرفة في صیغة ملائمة -  
   خزنھا في مستودع یسھل الوصول إلیھا -  
  إدارة المعرفة - 5 المكتبة للاحتفاظ بالمعرفة -  
 تقییم المعرفة لجعلھا ذات صلة ودقیقة -  
 نشر المعرفة - 6 صیغة ملائمة للمعرفة تسھل الوصول إلیھا -  
   المعرفة متاحة للجمیع في أي وقت ومكان -  
من مصادر داخلیة الحصول على المعرفة  -  

 لاودون ولاودن الحصول على المعرفة وترمیزھا - 1 وخارجیة

   ترمیزھا بطریقة ملائمة -  
Laudon and 

Laudon 
   أنظمة الذكاء الصناعي -  
 إنشاء المعرفة - 2 التوصل إلى المعرفة الجدیدة -  
    (KMS)أنظمة العمل المعرفي  -  
 تقاسم المعرفة - 3 جعل المعرفة متاحة للتشارك -  
برمجیة التشارك (أنظمة التشارك الجماعي  -  

   )الجماعي والشبكة الداخلیة
جعل المعرفة سھلة الوصول من خلال الخزن  -  

 توزیع ونشر المعرفة - 4  والنشر
   أنظمة المكتب -  
  دیفید سكایرم  الإنشاء - 1  أسالیب الإبداع -  
 D.Skyrme  المحاكاة  -  
  الحوار المھیكل  -  
 التحدید - 2 التدقیق المعرفي -  
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   تحلیل المحتوى -  
   تنقیب النصوص وتحلیل المفاھیم -  
   تحدید الخبرة -  
 الجمع - 3 طلب المعرفة -  
   الاستقصاء والاسترجاع -  
 التنظیم - 4 إدارة أدلة المعرفة -  
   خرطنة المعرفة -  
 التقاسم - 5 الأفضلالممارسات  -  
   تقاسم الأفضل من حوادث المعرفة -  
   جماعات الممارسات المشتركة -  
   فرق متعددة الوظائف -  
   تصمیم فضاء العمل -  
 التعلم - 6 مراجعات ما بعد العمل -  
   یومیات القرار -  
   تواریخ المشروعات -  
   سرد القصص -  
   شبكات التعلم -  
 التطبیق - 7 أنظمة دعم القرار -  
   إدارة التشغیل -  
 الاستغلال - 8 إدارة الأصول الفكریة -  
 الحمایة - 9 إدارة حقوق الملكیة الفكریة -  
 التقییم  - 10 تقییم إدارة المعرفة -  
   معایرة إدارة المعرفة -  
   محاسبة رأس المال الفكري -  
 مارك تحدید المعرفة - 1 الشركةروتینیات وعقود  -  
 دودیسون   ذات صلة بأعمال الشركة -  
 اكتساب المعرفة - 2 التوصل للمعرفة وتوثیقھا -  
   جعلھا متاحة للجمیع -  
 تولید المعرفة - 3 البحث والتطویر/ معرفة جدیدة  -  
   الزبون/ معرفة جدیدة  -  
 صلاحیة المعرفةالتحقق من  - 4 حقوق ملكیة المعرفة -  
   قابلیة استغلالھا -  
 )ضمنیة/ صریحة (نشر المعرفة  - 5 )معرفة صریحة(خارج الشركة / داخل  -  
الممارسات (ضمنیة / داخل الشركة  -  

   )والمنافسة
 تجسید المعرفة - 6 تحویل المعرفة إلى قیمة -  
   التدریب -  
   ثقافة الشركة -  
 تحقیق المعرفة - 7 المعرفةالوعي بأصول  -  
   تحقیق قیمة مضافة للشركة والزبائن -  
 استغلال وتطبیق المعرفة - 8 تحقیق أھداف محددة -  
   استخدام المعرفة في الحوار -  

  .98 ،97، ص، ، صمرجع سبق ذكره: نجمنجم عبود : المصدر
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  توزیع المعرفةمقاسمة المعرفة                                                                         
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 الحصول والترمیز للمعرفة                                                               إنشاء المعرفة

 

الاستقطاب (فھذه العملیات . وتطورھا (IT)والبعض یربط عملیة إدارة المعرفة بتكنولوجیا المعلومات 
تجد في البنیة التحتیة لتكنولوجیا ) على المعرفة وترمیزھا، تقاسم المعرفة، توزیع المعرفة، وإنشاء المعرفة

وأنظمة المعلومات، الدعم في عملیة الاستحواذ والترمیز للمعرفة وتقاسمھا والتشارك فیھا وتوزیعھا 
یوضح ھذه المكونات والإمكانات التي توفرھا تكنولوجیا ) 6- 2(والشكل رقم . وكذلك في عملیة إنشائھا

 .المعلومات في كل مرحلة من مراحلھا

  .(IT)عملیة إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات ): 6-2(الشكل رقم 

 
  
  
  

  أنظمة المكتب∗       أنظمة              ∗                                              
  معالج الكلمات -     التشارك الجماعي                                                  
  نشر سطح المكتب -    التشارك الجماعي    -                                             
 الصور ونشر الوب  -    الشبكات الداخلیة      -                                             

  التقاویم الإلكترونیة -                                                                            
  قواعد بیانات سطح المكتب -                                                                            

  
  

  أنظمة العمل المعرفي ∗      الذكاء الصناعي    ∗                                             
  تصمیم بمساندة الحاسوب -     الأنظمة الخبیرة      -                                               
  الحقیقة الافتراضیة -     الشبكات المحایدة    -                                               

  محطات عمل الاستثمار -    منطق ضبابي        -                                               
 المندوبون الأذكیاء -                                               

  

 

  

 

                  

Source: Kenneth C.Laudon and J.P. Laudon (2003): Management 
Information System, Prentice Hall, New  jersey, P358. 

ومع الأھمیة المتزایدة لتكنولوجیا المعلومات في شركات الأعمال عموما والشركات القائمة على 
الإنترنت، إلا أن مما یلاحظ في ھذا المجال ھو أن تكنولوجیا المعلومات تستطیع أن تتعامل بكفاءة مع 

ع أن تمارس دورا في بل إنھا في أحسن الأحوال ولكي تستطی. البیانات والمعلومات ولكن لیس مع المعرفة
كبیانات صلبة وصیغ  (Explicit)إدارة المعرفة لابد من أن تحول معرفة الشركة إلى معرفة صریحة 

وفي ھذه العملیة ھناك نوع من التراجع والتدھور بمعرفة الشركة إلى مستوى البیانات . منطقیة
  .والمعلومات

 الشبكات قواعد المعالجات البرمجیات  أدوات
البنیة التحتیة 

لتكنولوجیا 
المعلومات 

في إدارة 
 المعرفة 



 المعرفة وإدارة المعرفة:                                                                                    الفصل الثاني
 

74 
 

نھا ساھمت في زیادة كفاءة الأفراد والشركات في إن تكنولوجیا المعلومات التي تبدو في حالات كثیرة وكأ
استخدام بیاناتھا ومعلوماتھا وقواعدھا الواسعة والكبیرة، فإنھا أیضا قد أدت إلى توفر المعلومات التي لا 
نحتاجھا بشكل كبیر وبطریقة فیھ الكثیر من إضاعة الوقت وربما الإحساس بالعجز إزاء ما یتوفر منھا في 

وھذا ما یجعل تكنولوجیا المعلومات في مجال المعرفة تحمل الكثیر من المشكلات . كل موضوع أو مجال
    .وربما الخرافات
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  .إدارة المعرفة ونظم المعلومات: المبحث الثالث

  1.إدارة المعرفة وإدارة المعلومات: المطلب الأول

المداخل التي تضمن الوصول تعد إدارة المعلومات حقل علمي جدید، وإن الھدف الأساسي لھا ھو تأمین 
إلى المعلومات وحفظھا وضمان سریتھا ونقلھا وخزنھا واسترجاعھا، وتتضمن أیضا استخدام أدوات أكثر 
كفاءة وفاعلیة، وتتعامل بشكل عام مع الوثائق وبرمجیات الحاسوب، والصوتیات والمرئیات، وھي بالتالي 

جمعھا ودقتھا وسرعة تجھیزھا وخزنھا  یتمركز اھتمامھا حول المعلومات وفاعلیتھا من حیث
  .واسترجاعھا، فھي وسیلة فنیة تقنیة تضمن توفیر المعلومات

في حین أن إدارة المعرفة أكثر تقدما حیث تقوم بتحلیل المعلومات والاھتمام بتحلیل كافة الأصول 
بتطویر المعرفة والحفاظ المعرفیة المتوفرة والمطلوبة وإدارة العملیات المتعلقة بھذه الأصول، والمتمثلة 

علیھا، استخدامھا والمشاركة فیھا، وتتضمن الأصول المعرفیة التي تتعلق بالسوق والمنتجات والتقنیات 
  .والمنظمات التي تمتلك المعرفة والتي تحتاجھا

وتستخدم إدارة المعرفة تقنیة المعلومات المتقدمة للاستفادة من المعلومات واسترجاعھا، وتستند إدارة 
المعرفة إلى منھج علمي حیث أن المعارف تصنف وتبوب استنادا إلى منھج علمي لحفظھا في قواعد 
المعرفة، وتستخدم إدارة المعرفة النظم الخبیرة للاستدلال المعرفي والذكاء الإنساني والاصطناعي لتولید 

  .  المعرفة

ھو إدارة ) انات أو المعلوماتالبی(أن التعامل مع الأشیاء  Dunhamوفي ھذا المجال یشیر دانھام 
معلومات، والعمل مع البشر ھو إدارة المعرفة، وكما أشرنا سابقا فإن إدارة المعلومات تتعلق بالوثائق 
ورسومات التصمیم بالحاسوب والجداول الإلكترونیة ورموز البرامج، وتعني ضمان توفیر المداخل 

یة مع التمثیل الواضح والجلي، في حین أن إدارة الأمنیة والانتقال والحفظ، وھي تتعامل بطریقة عدد
المعرفة من الناحیة الأخرى تمیز القیمة في الأصالة والابتكار وتقلیل المخاطر والقدرة على التكیف 

وتسعى إلى تفعیل إمكانیات المنظمة في ھذه الجوانب، وتھتم إدارة المعرفة بالتفكیر  ،والذكاء والتعلم
قات والأنماط والمھارات والتعاون والمشاركة، وتدعم التعلم الفردي وتعلم النقدي والابتكار والعلا

المجموعات، وتقوي العلاقة بین أفراد المجموعات، وتشجع مشاركتھم في الخبرات والنجاحات والفشل 
أیضا، وقد تستخدم إدارة المعرفة التكنولوجیا لزیادة الاتصال وتشجیع المحادثة والمشاركة في المحتوى 

أما سكاریم . تفاوض حول المعاني، ولكن التكنولوجیا لا تشكل محور الاھتمام المركزي لإدارة المعرفةوال
Skarim  معرفة"، بكلمة "معلومات"فیبین أنھ وجد الكثیر من الحالات التي استبدل الأفراد فیھا كلمة "

من المعرفة المفھومة  فھناك جزء كبیر. وكأنھ لیس ھناك أي فرق بینھما، ویختلف ذلك مع المعلومات
  .وھي المعرفة غیر القابلة للتمثیل والتي تتوافر في عقول الأفراد فقط) معرفة ضمنیة(ضمنیا 

وتبین البحوث والدراسات المتنوعة أن مھارات وأدوات إدارة المعلومات الجیدة ھي أسس مھمة للغایة، 
اعد البیانات النصیة، ولكن إدارة المعرفة وھي تشتمل على مھارات المعلوماتیین ومستودعاتھم أو إدارة قو

  :تذھب أبعد من ذلك، فھي تحتاج أیضا إلى

 .عملیات یشارك فیھا الأفراد وتساعدھم في استخدام المعرفة المتاحة  - أ

                                                           
  .152، 150ربحي مصطفى علیان، مرجع سبق ذكره، ص، ص،   1
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 .نظم تتیح انسیاب المعرفة من المعارف إلى المستخدم  - ب
 .عملیات تشجع تطویر واستخدام معرفة جیدة  - ت
 .ة في المعرفةثقافة تحفز الإبداع والمشارك  - ث
 ).مورد متنام ولیس مستنفذا(فھم أساس اقتصادیات المعرفة   - ج
 .طرق القیاس وتطویر القدرات المنظمة  - ح

  .تكنولوجیا المعلومات وإدارة المعرفة: المطلب الثاني

  1.تعریف تكنولوجیا المعلومات: أولا

 استخدمھا التي والأسالیب والوسائلالأجھزة والمعدات  تلك: أنھا على تكنولوجیا المعلومات یعرف الجاسم
 والرقمیة، وكذلك الصوتیة والمصورة، المعلومات على الحصول في مستقبلا یستخدمھا أن الإنسان ویمكن

تسجیلھا وتنظیمھا وترتیبھا وتخزینھا وحیازتھا واسترجاعھا وعرضھا  حیث من المعلومات تلك معالجة
التخزین والاسترجاع  تكنولوجیا على لطالبیھا، وتشمل المناسب الوقت في وتوصیلھا واستنساخھا وبثھا

   ).49، ص2005: الجاسم(الاتصالات  وتكنولوجیا

 لمختلف المفید والأمثل والاستثمار الاستخدام: بأنھا المعلومات تكنولوجیا أما قندیلجي والجنابي فیعرفا
 ىإل تقودنا التي المعلومات على صولالح تسھل التي والسبل الوسائل أفضل عن والبحث المعارف، أنواع

 المطلوبة بالسرعة وإیصالھا وتبادلھا منھا، للمستفیدین متاحة المعلومات ھذه مثل جعل وكذلك المعرفة،
والبحوث،  لدراسات المنشاوي موقع(المعاصر  الإنسان أعمال وواجبات تتطلبھا التي والدقة والفاعلیة

2004.(  

 وتخزینھا وتسویقھا المعلومات وحیازة بصناعة المرتبطة المعلومات ثورة: عثمان بأنھا یراھا حین في
 خلال من وذلك وسریعة ومتطورة حدیثة تكنولوجیة وسائل خلال من وتوزیعھا وعرضھا واسترجاعھا
 لجمع الجدید العلم باختصار وأنھا الحدیثة، الاتصالات ونظم الإلكترونیة للحاسبات المشترك الاستخدام
 .)5، ص2002: عثمان(الصناعیة  الأقمار عبر آلیا الحدیثة المعلومات وبث واسترجاع وتخزین

 التعریف أن في وجاء المعلومات تكنولوجیا لمفھوم تعریفا الیونسكو منظمة قدمت 1992عام  وفي
 الصناعیة والأقمار الآلي الحاسب وفیھا الالكترونیة التكنولوجیات تطبیق ھي المعلومات تكنولوجیا
 وتوزیعھا واسترجاعھا وتخزینھا والرقمیة التناظریة المعلومات لإنتاج المتقدمة التكنولوجیات من وغیرھا
  ).تاریخ الأبحاث، بدون مركز موقع(آخر  مكان إلى ونقلھا

  2.دور تكنولوجیا المعلومات في نقل المعرفة: ثانیا

یعد دور تكنولوجیا المعلومات، بكل أبعادھا وقدراتھا، من الأمور المھمة والمفتاحیة في تناقل المعرفة 
تكنولوجیا  إلىولكن ھنالك عدد من الاعتبارات التي ینبغي الانتباه إلیھا عند اللجوء . والمشاركة فیھا

  .(Denning, 2004)المعلومات في نقل المعرفة، یمكن أن نحددھا بالآتي 

                                                           
، 2008دور إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات في تحقیق المزایا التنافسیة، جامعة غزة، كلیة التجارة، غزة، فلسطین، : سلوى محمد الشرفا  1

  .48، 47ص، ص، 
  .191، 189مرجع سبق ذكره، ص، ص، : محمد عواد أحمد الزیادات  2
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وینبغي أن تكون ھنالك جھود  :تجاوب تكنولوجیا المعلومات وتناسبھا مع احتیاجات المستخدم .1
مستمرة وحثیثة للتأكد من أن تكنولوجیا المعلومات المستخدمة تتناسب وتتجاوب مع شتى 

آخذین بعین الاعتبار بأن مثل ھذه الاحتیاجات تتغیر، . الاحتیاجات الآنیة والمستقبلیة للمستفیدین
 .وأن مواكبة مثل ھذه التغیرات ضروریة

في النظم الكبیرة  :وسھولة الوصول إلیھا Content Structureین بنیة المحتویات والمضام .2
إجراءات الفھرسة والتصنیف تكون ضروریة ومھمة، بغرض تأمین الوصول السریع والسھل 

 .للمواد والمعلومات والمعارف المحفوظة في الوثائق
صفات في ینبغي أن یكون ھناك معاییر وموا :متطلبات ومعاییر نوعیة المضامین والمحتویات .3

إضافة وإدخال مضامین ومحتویات جدیدة إلى النظام، مما یؤمن السرعة والسھولة في استرجاع 
 .المواد المطلوبة

حیث أنھ من الضروري التوجھ نحو تكامل  :تكامل تكنولوجیا المعرفة مع النظم المتوفرة .4
 .ة أصلاتكنولوجیا المعرفة، ذات الصلة، مع خیارات التكنولوجیا المتوفرة والموجود

فالحلول التي یمكن أن تنجح مع مجامیع  :Scalabilityالقدرة والقابلیة على التوسع والتطور  .5
قد لا  HTMLصغیرة، مثل مواقع الشبكة العنكبوتیة الخاصة بلغة النص المترابط أو المتشعب 

 .تكون بالضرورة ملائمة للمنظمات الكبیرة، التي تعمل بشكل واسع وعلى مستوى عالمي
أي التأكد من أن الخیارات المتاحة والمتوفرة  :Compatibilityفقیة الأجھزة والبرمجیات توا .6

في الاتصالات، من جھة، وكذلك القدرات  (Bandwidth)متوافقة ومنسجمة مع سعة النطاق 
وكذلك التناغم والتوافق . الحاسوبیة المتوفرة للمستخدمین، من الجھة الأخرى

(Synchronization) كنولوجیا وقدرات المستخدمین، بھدف الاستثمار الأمثل لإمكانات بین الت
فبرامج المشاركة بالمعرفة الذي یركز على التطویر والتحسین . الوسائل التكنولوجیة المتاحة

المتزامن لمجمل النظام، من الناحیتین المتعلقتین بالوسائل التكنولوجیة والتطبیقات والممارسات 
كون النظام الأكثر نجاحا من النظام الذي یركز على جانب واحد فقط البشریة ھو بالتأكید سی

 .منھما
  .التالي متطلبات تكنولوجیا المعلومات في المشاركة بالمعرفة ونقلھا) 7-2(ویمثل الشكل رقم 
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  .دور تكنولوجیا المعلومات ومتطلباتھا في نقل المعرفة): 7-2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

اتجاھات معاصرة في إدارة المعرفة، دار صفاء للنشر والتوزیع، : محمد عواد أحمد الزیادات: المصدر
  .191، ص 2008، 1عمان، الأردن، ط

  .أنظمة المعلومات وإدارة المعرفة :المطلب الثالث

إذا كانت المعرفة ھي الأصل الأكثر قیمة في الشركات القائمة على المعرفة، فإن المھمة الأساسیة لھذه 
جدیدة من أجل الشركات تتمثل في كیفیة المحافظة على ھذا الأصل أولا وكیفیة استخدامھ لتولید معرفة 

والواقع أن ھاتین المھمتین الكبیرتین ھما جوھر إدارة المعرفة . خلق القیمة وتحقق المیزة التنافسیة ثانیا
ولكن كیف یمكن لإدارة المعرفة أن تحقق . التي من خلالھا تساھم إدارة المعرفة في تحقیق أھداف الشركة

  أجل تنفیذ ھاتین المھمتین؟ ذلك؟ وماھي المداخل الأساسیة التي یمكن إتباعھا من

 / Is)وقبل الإجابة لابد من التأكید على أن إدارة المعرفة تجد في أنظمة المعلومات وتكنولوجیا المعلومات 
It) وھذا یعني أن تكنولوجیا المعلومات . وسائل فعالة من أجل تنفیذ ھاتین المھمتین وتحقیق أغراضھا

تكنولوجیا المعلومات في متطلبات تأمین 
 المشاركة بالمعرفة  ونقلھا

تجاوب التكنولوجیا مع 
  المستخدم

Responsive to user 

  معاییر نوعیة المضامین
Content quality 

  القدرة  والقابلیة على التوسع
Scalability 

توافق التكنولوجیا  وقدرات 
  المستخدمین

Synchronization 

التوافقیة في الأجھزة  
  والبرمجیات

Compatibility 

  تكامل مع النظم المتوفرة
integration with 
existing system 

  بنیة المحتویات  والمضامین
Content Structure 
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بنفس الطریقة التي یجب أن لا تھمل إدارة المعرفة الإمكانات یجب أن لا تفھم كبدیل لإدارة المعرفة 
  .العظیمة لتكنولوجیا المعلومات في تحقیق أغراضھا

ومع ذلك ومن أجل الإجابة على التساؤلات السابقة یجب أن نشیر إلى أن ھناك مدخلان أساسیان یقفان 
  1:على طرفي النقیض في ھذا المجال ھما

  :التكنولوجیا المدخل القائم على: الأول*

وھذا المدخل یرتكز على الإعجاب الكبیر بأنظمة المعلومات وتكنولوجیا المعلومات الذي أدى في أحیان 
كثیرة إلى تخفیض المعرفة إلى معلومات، وتخفیض إدارة المعرفة إلى مجموعة أنظمة إداریة أو تنفیذیة 

  .وبرمجیات خاصة بأنظمة العمل المعرفي وھي كثیرة ومتنوعة

  :المدخل القائم على أفراد: الثانيو*

أھمیة ومزایا تفوق وتتجاوز قدرة . وھذا المدخل یجد في قدرة الأفراد على تحدید وإنشاء المعرفة الجدیدة
فالأفراد ھم الأكثر . تكنولوجیا المعلومات على جمع المعلومات وتصنیفھا واسترجاعھا وإعادة استخدامھا

كما أن طریقتھم . كلات غیر المھیكلة والمعلومات المحدودة والغامضةمرونة وقدرة على التعامل مع المش
 ولا شك في أن الأفراد. الحدسیة تكون أمامھا أكثر الأنظمة الخبیرة والذكیة تطورا بمثابة ھواة ومبتدئین

  .ھم الذین یحدون من مغالطة الإنتاجیة في ھذه التكنولوجیا (IT)یستخدمون تكنولوجیا المعلومات  الذین

ومع ذلك فإن ھذین المدخلین اللذین یبدوان وكأنھما یقفان على طرفي نقیض في المظھر العام إلا أنھما في 
ولتوضیح ذلك . حقیقة الأمر یتكاملان بطریقة لا یمكن لإدارة المعرفة الفعالة القفز علیھا أو تجاھل مزایاھا

  :لابد من أن نشیر إلى ما یأتي

معالجة الصفقات، دعم القرار، المعلومات الإداریة وكذلك أنظمة (مختلفة إن أنظمة المعلومات ال: أولا -
وأنظمة التشارك الجماعي  (CAD / CAM)العمل المعرفي كالتصمیم والتصنیع بمساعدة الحاسوب 

(Group ware).(  وتطبیقات الذكاء الصناعي، كالأنظمة الخبیرة والشبكات العصبیة والخوارزمیات
، وكذلك مواقع الویب والشبكات الداخلیة والخارجیة ومجموعات المناقشة الخ...بابيالجینیة والمنطق الض

الخ، ھي تمثل في مجموعھا التكنولوجیات الرئیسیة التي یمكن استخدامھا في تطویر ... على الأون لاین
وإنشاء  في أدائھا لمھامھا في المحافظة على المعرفة من جھة وفي تجدید المعرفة وتعزیز إمكانات إدارة
  .المعرفة من جھة أخرى

ھي الأكثر قدرة على المحافظة على المعرفة كرصید أو كرأس مال  (IT)إن تكنولوجیا المعلومات : ثانیا -
المحدد ببراءات الاختراع، قواعد البیانات، أنظمة المعلومات، وكل ما یتعلق (فكري في جانبھ الصریح 

للمعرفة كتدفق أو كرأس مال فكري في جانبھ الضمني أي وھذا یتكامل مع النظرة ). بالجانب الرشید
فإذا كانت تكنولوجیا المعلومات ھي التي تجمع . كعملیة تولید وإنشاء مستمرة یمثلھا الأفراد في الشركة

وتوثق وتنظم فإن الأفراد ھم الذین یستخدمون ذلك كلھ من أجل تولید معرفة جدیدة تخلق القیمة وتعزز 
  .للشركةالمیزة التنافسیة 

                                                           
  .398، 393یجیات والعملیات، مرجع سبق ذكره، ص، ص، إدارة المعرفة المفاھیم والاسترات: نجم عبود نجم  1
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إن وظائف إدارة المعرفة المرتبطة بالجانب التكنولوجي تتمثل في الجمع، التحدید، التنظیم وإلى حد : ثالثا -
وھذه تتكامل أیضا مع وظائف إدارة المعرفة المرتبطة بالأفراد المتمثلة بالتعلم، التولید، الإنشاء . ما التقاسم
  .یوضح ھذا التكامل) 8- 2(والشكل رقم . للمعرفة

  .رؤیة متكاملة لإدارة المعرفة): 8-2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .396مرجع سبق ذكره، ص : نجم عبود نجم: المصدر

إن رؤیة التكامل لإدارة المعرفة التي نطرحھا بقدر ما تجعل الأفراد یمارسون دورا جوھریا، : رابعا -
لتكنولوجیا المعلومات وما یرتبط من توسیعات سواء في فإنھا أیضا تفترض ذات الدور الجوھري 

  .تطبیقات الذكاء الصناعي أو الإنترنت وشبكات الأعمال

  :ویمكن تحدید أبعاد الدور الجوھري لتكنولوجیا المعلومات في إدارة المعرفة في إطار ھذه الرؤیة كالآتي

 :المساھمة في إنشاء بیئة التعلم -1

لإنشاء بیئة التعلم وھذه البیئة بقدر ما تعظم أھمیة ودور المعرفة فإنھا تشجع على إن إدارة المعرفة تسعى 
وتكنولوجیا المعلومات تسھل وصول الأفراد إلى . المبادرة وتحمل المخاطر وقبول الفشل واحتمالاتھ

مات، المعلومات التي یحتاجونھا بسھولة وجعل جمیع المعلومات متاحة مع إمكانیة التحدیث لھذه المعلو
  .ووصول ھذا التحدیث إلى جمیع العاملین مما یجعل عملیة التعلم مستمرة ولجمیع العاملین في نفس الوقت

  

  

  

  تكنولوجیا المعلومات                  

  :وظائف إدارة المعرفة    المعرفة    

  .الجمع والتحدید - كرصید        

  .تنظیم المعرفة -                  

 .إعادة الاستخدام -                  

  الأفراد                  

  :وظائف إدارة المعرفة   المعرفة     

  .التعلم -     كتدفق      

  .إنشاء المعرفة -                  

 الإبتكاریة/ الجدیدة                   

المحافظة 
على المعرفة 
 الحالیة

تطویر 
المعرفة 
الحالیة 
وإنشاء 
المعرفة 

 إدارة المعرفة

  

  :تدفق المعلومات من

  .البیئة الداخلیة - 

 .البیئة الخارجیة - 
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 :المحافظة على معلومات ومعرفة الشركة -2

حیث أن تكنولوجیا المعلومات المحوسبة تساعد على تطویر قواعد ومستودعات البیانات كرصید أساسي 
طریق قاعدة المعرفة في الأنظمة الخبیرة، الاحتفاظ بمعرفة الشركة  كما یمكن عن. لمعلومات الشركة

 ).حتى أولئك الذین ھم أقل معرفة من الخبراء(وإعادة استخدامھا من قبل العاملین 

 :تقاسم المعرفة -3

حیث أن استخدام برمجیات التشارك الجماعي یوفر بیئة تشاركیة قائمة على تقاسم المعرفة والمعلومات 
إن التشارك الجماعي . ي بیئات قائمة على الحاسوب وبرمجیات التطبیق الملائمة لھذا الغرضعن بعد، وف

(Group ware)  من خلال البرید (متعدد الأغراض یساعد مجموعات وفرق العمل، من العمل سویة
، )االإلكتروني، المؤتمرات بالفیدیو، منتدیات مناقشة المشاریع والفرق الافتراضیة عبر العالم وغیرھ

وھذه كلھا تدعم عمل الفریق والعمل الجماعي في إدارة المعرفة من . لتنفیذ الأعمال والتقییمات الجماعیة
  .أجل تقاسم المعرفة وتبادل الخبرات عن بعد في مشاریع ومشكلات معینة

 :سرعة وفاعلیة الاتصالات -4

لمعلومات وتكنولوجیا الاتصالات إن اتجاھات التطور في مجال المعلومات تتمیز بالتقارب بین تكنولوجیا ا
ولعل ھذه ھي التسمیة الرسمیة . (C / IT)مما یخلق مزیجا فریدا من تكنولوجیا الاتصالات أو المعلومات 

  .(OECD)المستخدمة في أدبیات منظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة 

الإنترنت والشبكات (وتشتمل تكنولوجیا الاتصالات مزیجا واسعا من الأجھزة بما في ذلك الشبكات 
والبرمجیات المختلفة مما یجعل من ھذه التكنولوجیات أداة رئیسیة في التواصل ) الداخلیة والخارجیة

وتكفي الإشارة إلى . الفائق والتبادل متعدد الأغراض مع المستفیدین بالصورة والصوت والأبعاد الثلاثیة
دیات وجماعات المناقشة وجماعات الممارسة تكمن أن المؤتمرات بالفیدیو والفرق الافتراضیة عبر العالم

. لم یكن ممكنا أن تعمل بفاعلیة وكفاءة بدون تكنولوجیا الاتصالات (Practice community)المشتركة 
المعلومات ھو الذي یجعل إدارة المعرفة العالمیة في الشركات / والواقع أن مزیج تكنولوجیا الاتصالات 

  .عبر الأقطار ممكنة

 :التعامل مع المعرفة الحرجة -5

المعرفة التي تساھم في إنشاء (المعلومات تجعل المعرفة الحرجة / إن القدرة الفائقة لتكنولوجیا الاتصالات 
متاحة لكل المرخصین للتعامل ) القدرة الجوھریة وإیجاد المیزة التنافسیة التي تمیز الشركة عن منافسیھا

وقابلة للتحدیث باستمرار من قبل الإدارة العلیا أو فرق العمل معھا ومحفوظة من الفقدان والضیاع 
ومع أن الأفراد ھم الذین یمارسون الأدوار الجوھریة . المتخصصة التي تكون مسؤولة عن ھذه المعرفة

في تطویر وإنشاء ھذه المعرفة، فإن تكنولوجیا المعلومات ھي التي تمارس الأدوار الجوھریة في توثیقھا 
لیھا وجعلھا متاحة للمستفیدین من أجل إعادة الاستخدام والمناقشة حولھا وكذلك من أجل والمحافظة ع

  .تحدیثھا وتطویرھا
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  .نظم إدارة المعرفة: المطلب الرابع

  1.تعریف نظم إدارة المعرفة: أولا

 نظم الأنظمة ھذه أعمالھم، ومن في والمھنیین المدیرین لمساعدة أنظمة المعلومات تكنولوجیا صممت
الأفراد  من كل تزوید في ساھمت التي التنفیذیة، الإدارة ونظم القرار، دعم الإداریة، ونظم المعلومات
 في الاستثمار من مزید إلى المنظمة ذلك دفع متفاوتة، بدرجات الأعمال تحسین إمكانیة من والمنظمة
 المدیرین والمھنیین نشاط لدعم النظم من آخر خط ظھر المتلاحق التطور مع ولكن .المعلومات تكنولوجیا

 المعرفة ولیس على التركیز خلال من التنظیمیة المعرفة وتنظیم وتوزیع وتطبیق تكوین وجمع على یقوم
 )53ص ،2004: وآخرون العلي. (المعرفة إدارة بنظم سمي المعلومات وقد أو البیانات على

 استكشاف على تعمل التي النظم تلك: بأنھا) 2007المومني، ( حسب" المعرفة إدارة نظم"تعریف  ویمكن
  .وتخزینھا رقمیة انساق إلى الصریحة المعرفة تحویل أي المعرفة، من القیمة

 الھندسیة، ومعالجة بالمحطات وظائفھا تتعلق التي النظم: بأنھا فعرفھا) 65، ص2005(أما قندیلجي 
 مستوى تخدم والتي الالكترونیة الیومیة والمفكرات الوثائق، الإداریة، وتصویر البیانات، والمحطات

 .المكتب نظم مستوى المعرفي وكذلك العمل

 المعرفة إدارة نظم في الاستثمار وبالتالي المفھوم ھذا وتطبیق بتبني فعلیاً  المؤسسات من العدید بدأت ولقد
 على أطلق بعضھا أن حتى الجدیدة الموجة لھذه النظم وتسویق ببناء المتخصصة المؤسسات استجابت وقد

ھیاجنة، (المعرفة  إدارة نظم الوثائق مسمى إدارة نظم فئة تحت تسوق كانت والتي القائمة منتجاتھ
2007.(  

  .المعرفة إدارة نظم نشاطات): 9-2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  
 الطبعة" المعلومات وتكنولوجیا الإداریة المعلومات نظم "الدین علاء والجنابي، عامر قندیلجى،: المصدر

  .65، ص2005، الأردن عمان، والتوزیع، للنشر المسیرة دار الأولى،

                                                           
  .40، 39دور إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات في تحقیق المزایا التنافسیة، مرجع سبق ذكره، ص، ص، : سلوى محمد الشرفا  1

  نظم العمل المعرفي
Knowledge Work system 

  محطات إداریة
Managerial  Workstations 

  محطات عمل ھندسیة
Engineering Workstations 

  نظم الرسومات
Graphic workstations 



 المعرفة وإدارة المعرفة:                                                                                    الفصل الثاني
 

83 
 

 1.في المنظمة دور نظم إدارة المعرفة: ثانیا

  :ینطوي دور نظم إدارة المعرفة في المنظمة على ما یأتي

 :Creating knowledge إیجاد وتأمین المعرفة -1

تعمل نظم المعلومات المعرفیة بتجھیز العاملین في الحقل المعرفي بالرسومات، والتحلیلات، 
المعلومات والمعرفة الداخلیة والاتصالات، ووسائل إدارة الوثائق، إضافة إلى الوصول إلى مصادر 

  .والخارجیة

 :Discovering and codifying knowledge اكتشاف وتصنیف المعرفة -2

یستطیع أن یستنبط، ویدمج الخبرات، من  Artificial intelligence systemsنظم الذكاء الاصطناعي 
تقوم  DDSنظم دعم القرار الخبراء البشر لغرض إیجاد نماذج وعلاقات، في كمیات كبیرة من البیانات، و

  .بتحلیل قواعد بیانات واسعة، وتستطیع أیضا اكتشاف معارك جدیدة

 :Sharing knowledge المشاركة بالمعرفة -3

فنظم التعاون الجماعیة تستطیع أن تساعد العاملین في الوصول، والعمل في آن واحد، على نفس الوثیقة، 
  .ومواقع مختلفة، ومن ثم التنسیق بین نشاطھم

 :knowledge Distributing توزیع المعرفة -4

فنظم المكتب وأدوات الاتصال تستطیع تأمین الوثائق والأشكال الأخرى من المعلومات، وتوزیعھا على 
العاملین في مجال المعلومات المعرفیة، بغرض ربط المكاتب إلى وحدات الأعمال الأخرى داخل الشركة 

 .وخارجھا

   

                                                           
  .122، 121، ص، ص، 2008، 1نظم المعلومات الإداریة، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ط: فؤاد الشرابي  1



 المعرفة وإدارة المعرفة:                                                                                    الفصل الثاني
 

84 
 

  :الثاني خاتمة الفصل

اتجاه متزاید في الشركات والمؤسسات عموما وبشكل خاص في شركات الأعمال في الفترة الحالیة ثمة 
یتمثل في تحویل أعمالھا إلى أعمال قائمة على المعرفة وتحول الشركات نفسھا إلى شركات قائمة على 

تھا الكبیرة وھذا ما جعلھا ترصد أموالھا واستثمارا. المعرفة الكثیفة أو إلى شركات خلاقة للمعرفة
لمشروعات إدارة المعرفة بما یشیر بوضوح إلى تحول تركیزھا من الأصول المادیة إلى أصول المعرفة 
ورأس المال الفكري، وتحول اھتمامھا من العمال الیدویین والكتبة وحفظة البیانات إلى أفراد المعرفة 

كوین القدرات الجوھریة للشركة وفي الذین ھم الأصل الأكثر أھمیة وقیمة والأكثر تجددا ومساھمة في ت
  .تحقیق المیزة التنافسیة المستدامة وھم أیضا الأكثر تھدیدا للشركة عند قرارھم بمغادرة الشركة

وإن ھذا الاتجاه نحو التأكید على المعرفة وتبني مشروعات ومبادرات إدارة المعرفة، یتزامن ویتعزز في 
ل من الاقتصاد القدیم القائم على الأشیاء إلى الاقتصاد الجدید ظل تغییرات أشمل وأعمق تتمثل في الانتقا

إلى المجتمع ) الممثل الرئیسي لرأس المال الصناعي(القائم على المعرفة، ومن المجتمع الذي فیھ ھي الآلة 
الذي فیھ قاعدة الثروة تتمثل في المعرفة، ومن الأعمال التي تجد أن حقوق الملكیة ھي القوة المحركة إلى 

وكذلك تحول طلب الأفراد والسوق من السلع . الأعمال التي ترى أن معرفة الأفراد ھي القوة المحركة
المجردة أو البضاعة أو السلعة المتمیزة بخصائصھا المادیة لیتوج ذلك كلھ بالطلب على السلعة كثیفة 

یزة ھي التي ترضي الزبون فإذا كانت السلعة المجردة ھي التي تفي بحاجة الزبون والسلعة المتم. المعرفة
وتقنعھ، فإن السلعة كثیفة المعرفة ھي التي تبھجھ وتسعده وتثیر اھتمامھ الشخصي من أجل متابعة علاقتھ 

وحیث أن تطور المعرفة بلا حدود فإننا ندخل بحق مرحلة التسارع . مع الشركة التي تقدم مثل ھذه السلع
ات الشركة وكلھا تقوم على المعرفة وتلعب فیھا إدارة في تطور عملیات، أسالیب العمل، ومنتجات وخدم

  .       المعرفة دورا رئیسیا

وقد عمدت الكثیر من المنظمات في إدارتھا للمعرفة إلى استخدام أنظمة وتكنولوجیا المعلومات في بناء 
اتخاذ  قاعدة المعلومات، وتطویر وتنظیم ھذه المعلومات بالشكل الذي یسمح لھا بالاستفادة منھا في

فضلا عن كون أنظمة إدارة المعرفة أعطت قدرة للمنظمة بجمع البیانات، وتنظیمھا ضمن . القرارات
وجعل إمكانیة الوصول إلیھا من قبل . قاعدة بیانات وفق تصنیف منتظم تسھل عملیات البحث والاسترجاع

عرضھا على صفحات الشبكة جمیع العاملین المعنیین متاحة من أجل الاشتراك بتلك المعرفة، وتوزیعھا و
وبذلك فإن ھذه الأنظمة ساعدت العاملین بأن یمتلكوا المعلومات المناسبة . الداخلیة ضمن الأقسام المختلفة

في الوقت المناسب مما سیعزز الدقة في اتخاذ القرارات، ولعل أبرز جوانب إدارة المعرفة في المنظمة 
علومات وأنظمة إدارة المعرفة لبناء قاعدة المعلومات ھو ما التي استخدمت تكنولوجیا المعلومات ونظم الم

  .یعرف بإدارة معرفة الزبون



 
 

  

  .الزبونإدارة معرفة : الفصل الثالث

  .مقدمة الفصل الثالث

  .ماهیة الزبون: المبحث أ ول

  .إدارة معرفة الزبون مفاهيم ٔ ساس یة: المبحث الثاني

إدارة معرفة الزبون وإدارة  لاقات : المبحث الثالث
 .الزبون

  .ة الفصل الثالث اتم
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  :الثالث مقدمة الفصل

دورا ھاما متزایدا، بحیث أصبحت المعرفة ھي إن مجتمعنا ھو أحد المجتمعات الذي تلعب فیھ المعرفة 
إحدى المصادر الاقتصادیة الأساسیة، ولغرض أن تصبح المنظمات ناجحة في الصناعة التي تعتمد على 

بالإضافة إلى أن . المعرفة بشكل مكثف، فیجب علیھا أن تتكیف وتتھیأ لمعالجة المعلومات وخلق المعرفة
كما أن إدراك . نھا من معالجة المعلومات وتحویلھا إلى معرفةسیمكة التسویق في ھذه المنظمات، مساھم

وعندما تھتم . أھمیة معرفة الزبون سیكون بمثابة الخطوة الأولى باتجاه تقویة وتدعیم جو مشاركة المعرفة
. ، تقویة رضاه وولائھ للمنظمةالمنظمة بتقدیم المعرفة للزبون فإن التفاعل سیساعد الزبون في اتخاذ القرار

مشاركة المعرفة بین العاملین والزبائن تحمل أغراضا وخصائص مختلفة تماما عن إدارة المعرفة  إن
ففي بعض الحالات لا تكون ھناك فرصة لأكثر من لقاء واحد، وعلیھ تملك المنظمة فرصة . داخل المنظمة

النسبة للمنظمات التي واحدة فقط لجمع المعرفة وبیع منتجات المنظمة، وھذا المفھوم یعد أكثر وضوحا ب
تبیع منتجات مرتفعة الأسعار، ففي ظل ھذه الظروف یجب على منتسبي المنظمة أن یكونوا مدربین بشكل 
جید، بحیث عندما تتاح لھم ھذه الفرصة الوحیدة مع الزبون فإنھم سوف ینجحون في مساعدة الزبون في 

عھ وزیادة المبیعات، بالإضافة إلى تقدیم إشباع حاجاتھ للمعلومات، بما یؤدي إلى تقویة العلاقات م
  .الأسالیب الصحیحة لمساعدة الزبون

وعلیھ فإن العامل داخل المنظمة یجب أن یمتلك التدریب المناسب لجمع المعرفة من الزبون، وتحتاج 
المنظمات إلى تحدید أجزاء المعرفة التي یمكن أن یوفرھا الزبون، بحیث تساعد المنظمة في تحسین 

  .خدماتھا مستوى
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   .ماھیة الزبون: المبحث الأول

یتوقف نجاح المؤسسات على مدى إشباعھا لحاجات ورغبات الزبائن، وھذا ما دفع العدید من الباحثین في 
بدراسة العلاقة الموجودة بین المنبھ التسویقي واستجابة الزبون، ویبقى تحدید الاستجابة  للاھتمامالتسویق 

الناتجة عن المؤثرات التي یخضع لھا الزبون لیس بالأمر الھین، الشيء الذي جعل علماء السلوك یطلقون 
یرة، وھكذا یعتبر على السلوك الإنساني نتیجة صعوبة الاطلاع على أسراره الكث" العلبة السوداء"تسمیة 

الزبون كالعلبة السوداء التي تستقبل المؤثرات وتصدر استجابات معینة، بمعنى أن العقل البشري أصبح 
كوحدة، لتشغیل البیانات التي تقوم باستقبال مدخلات تمثل المثیرات، كما أن لھ مخرجات تمثل الاستجابات 

  .سیة خارجیة عدیدة تحرّك دوافعھ ورغباتھكما یخضع الزبون إلى تأثیر متغیرات نف. أو التصرفات

  .وقبل التطرق إلى ھذه المتغیرات والعوامل لابد من تعریف الزبون ومعرفة أنماطھ 

  1.مفھوم الزبون: المطلب الأول

أجمع الباحثون والمفكرون أن الزبون یعد المحور الأساسي لأنشطة المنظمات، بوصفھ المعادلة الأصعب 
  . لكل إدارة منظمة

ھو أحد أھم مصادر معرفة منظمات الأعمال، لذا یتوجب علیھا أن تستفید من الزبائن لرصد : فالزبون
إذ أن ھذه التغیرات أول ما تحدث لدى الزبائن في الغالب، ومن ثمّ . معرفة التغیرات الحاصلة في السوق

  .في المنظمات التي علیھا أن تستفید من زبائنھا لرصد ومعرفة ھذه التغیرات

منافسیھا ومن خلال إدارة معلومات الزبائن تكون المنظمات مؤھلة أكثر لتمثل سوقا من الفرص أمام  
  .لخلق أسرع للقیمة الاقتصادیة للمنظمات والمساھمین والزبائن وأیضا

  : ومیز بعض الباحثین بین نوعین من الزبائن، ھما 

والأقسام الذین یتعاملون مع بعضھم  وھم الأفراد العاملون في جمیع الوحدات :الزبائن الداخلیین -1
  .البعض لإنجاز الأعمال

ھم الذین یتعاملون مع السلعة أو الخدمة التي تنتجھا المنظمة ویتلقون  :الزبائن الخارجیین -2
  . المخرجات النھائیة منھا

رة ، تعد فك)الزبون الداخلي والزبون الخارجي(إذ أن توسیع فكرة الزبون بوصفھ أحد موجودات المنظمة 
منطقیة فلا فرق بین زبون یحتاج لمنتج أو خدمة خارج المنظمة وآخر یحتاج لمنتج أو خدمة داخل 

 .یوضح أوجھ التشابھ بین ھذین النوعین) 1-3(والجدول رقم . المنظمة
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  .أوجھ التشابھ بین الزبون الداخلي والخارجي): 1-3(رقم  الجدول

 التشابھأوجھ  الزبون الداخلي الزبون الخارجي
 الاستلام من - السابقة الإنتاجیةالعملیة  آخر عملیة إنتاجیة

 التوقیت - حسب الحاجة حسب التسلیم أو عند الحاجة

الاستلام بالمواصفات المتفق  الاستلام بالموعد
 علیھا وبالتوقیت الملائم

 الاھتمام -

من وقت الانتظار أو تأخر 
 التسلیم

 الشكوى - من التأخیر أو عدم الملائمة

 النتائج - رضا العامل رضا وولاء الزبون

النظم والأسالیب، مؤسسة : الإستراتیجیةنجم عبود نجم، المدخل الیاباني إلى إدارة العملیات : المصدر
  .298، ص 2004الوراق للنشر والتوزیع، 

من شأنھا أن تحقق وبناء على ذلك یتبین أن منظمات الأعمال مطالبة بأن تضع في الحسبان الأنشطة التي 
المعرفة الشاملة بالزبون، سواء كان داخلیا أو خارجیا، بما یعزز أواصر الثقة والانسجام بین الزبون وتلك 

  .المنظمات

فبدونھ، قد تصاب ھذه . ومن ھنا فقد أصبح الزبون محورا لكافة الأنشطة التشغیلیة التي تؤدیھا المنظمات
 ال، لاسیما في ظل نظام دولي جدید من حیث الازدیاد التنافسيالأخیرة بالفشل وتتعرض أنشطتھا للزو

  .أنشطتھاالشدید على المستوى العالمي الذي تستھدفھ عادة الأسواق الاقتصادیة بمختلف 

الشخصیة والمعتقدات : فالزبون ھو المستخدم النھائي لخدمات المنظمة، وتتأثر قراراتھ بعوامل داخلیة مثل
الموارد وتأثیرات العائلة وجماعات التفضیل : ذاكرة، وبعوامل خارجیة مثلوالأسالیب والدوافع وال

والأصدقاء، وقد یكون الزبائن أفرادا أو منظمات سواء من مناطق الریف أو المدینة أو مختلف شرائح 
 .المجتمع

  1.أنماط الزبون: المطلب الثاني

كما . معھمیمكن الإشارة إلى عشرة أنماط من الزبائن على حسب صفاتھم الشخصیة وطرق التعامل 
  .یظھرھا الجدول أدناه
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  .أنماط الزبون): 2-3(الجدول رقم 

 نمط الزبون صفاتھ الشخصیة طرق التعامل معھ
الصبر ومحاولة الوصول إلى الأسباب -

التي تؤدي إلى عدم قدرتھ على اتخاذ 
  .القرار

  .إلى ما یحقق رغباتھ مسایرتھ للوصول -
أن لا یجبره الموظف للتعرف بالاتجاه  -

  .الذي یرغبھ
 .یعمق الإدراك لدیھ بأھمیة وقتھ -

 .یتصف بالخجل والمزاجیة -
بانتباه  الإصغاءكثرة الأسئلة ورغبتھ في  -

  .ویقظة
  .البطء في اتخاذ القرارات -
 .طرحإعطاء الردود للأسئلة التي ت -

 Passiveالزبون السلبي 
Customer 

معرفة الأساس الذي یبنى علیھ شكلھ  -
  .وعدم الثقة

  .عدم محاولتھ فیما یدّعي ویقول -
تكییف الحوار معھ بطریقة تنزیل شكّھ  -

 .وعدم ثقتھ

.           یتصف بنزعة عمیقة إلى الشك وعدم الثقة -
الھیمنة التھكمیة التي تنطوي على سخریة  -
  .یقولھ الغیر لھ ما
 .صعوبة معرفة الشيء الذي یریده -

 Skepticalالزبون المشكك 
Customer 

  .محاولة إنھاء معاملتھ بسرعة -
معاملتھ على أنھ شخص ذو أھمیة كبیرة  -

  .وأنھ صاحب الرأي
الابتعاد عن الدخول في التفاصیل  -

 .والتركیز على الھدف الأساس

ما یولد لدیھ یبالغ في إدراكھ لذاتھ وھذا  -
.               اتجاھات ونزعات التمیز والسیطرة

الغرور المفرط الذي یقوده دائما إلى  -
  .الشعور بالثقة

یثار بسھولة ولا یسأل كثیرا وذلك لشعوره  -
   .  بأنھ یعرف كل شيء

) المندفع(الزبون المغرور 
Egotistical Customer 

ة، إشعاره بأن فرص الاختیار أمامھ محدد -
  .وأن الطریق إلى الحلول البدیلة مغلق

إشعاره بافتقار آرائھ إلى المنطق من  -
 .خلال تدعیم أقوالھ بالأسباب

  .یتصف بعدم قدرتھ على اتخاذ القرار -
یبدو مترددا في حدیثھ وغیر مستقر في  -

  .رأیھ
لا یتم إجابتھ بنعم أو لا وإنما یؤجل قراره  -

  .إلى وقت لاحق

 Indecisiveالزبون المتردد 
Customer 

  .الأدب والتحلي بالصبر في التعامل معھ -
استیعاب ثورة غضبھ والتعرف على  -

مشاكلھ ومحاولة الوصول إلى أسباب 
 .الغضب لدیھ وتسویتھا

  .تمیزه بالغضب وإمكانیتھ الإثارة بسرعة -
یستمتع بالإساءة للآخرین وإلحاق الضرر  -
  .بھم

متشددة وفیھا  صعوبة إرضائھ فآراؤه دائما -
  .نوع من التھجم

 Angryالزبون الغضبان 
Customer 

تتبع حركاتھ ومحل اھتمامھ دون  أن یتم -
  .إشعاره بذلك

تقدیم البراھین التي تثبت بأن ما تقوم بھ  -
 .المنظمة ھو الأفضل

  .إلى التمعن في الأشیاء وتفحصھا یمیل -
لا یوجد في ذھنھ شيء محدد یریده فھو  -

  .بالتسوقیتمتع 
لا یرغب أن یكون محل مراقبة أو  -

ملاحظة، وإذا شعر بذلك فإنھ یكف فورا عن 
  .القیام بما یفعل

 just Bookingالزبون المشاھد
Customer  

تقدیم النصیحة التي تساعده على الاختیار  -
  .الصحیح

  .محاولة مساعدتھ لتجنیبھ الأخطاء -
الطلب منھ قراءة أیة معلومات تتعلق  -

  .تیاره قبل اتخاذ القرارباخ
  
  
  
  
 

یتصف بالتفاخر الدائم وقدراتھ على اتخاذ  -
  .قرارات سریعة

  .تتحكم عواطفھ بسلوكھ الاستھلاكي -
یكره المعلومات التفصیلیة والشرح  -

المستفیض عن الخدمة وما یعد في نظره 
  .مضیعة للوقت

 الزبون النزوي
Srapjulgement 

Customer 
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التي تساعده على استخدام الحقائق  -
  .الاختیار الصحیح

الحرص على إعطائھ المعلومات  -
  .الصحیحة وعدم مناقشتھ بغیر علم

 .الجدیة في أسلوب الحوار المستخدم معھ -

یتسم بالھدوء وقلة الكلام فھو یستمع أكثر  -
  .مما یتكلم

یمتاز بالاتزان وعدم السرعة في اتخاذ  -
  .القرار

ت لاتخاذ القرار یعتمد على تقصي المعلوما -
  .الأنسب

المفكر الصامت  الزبون
Silentthinker Customer 

محاولة مسایرتھ فیما یقول والثناء على  -
  .ذلك

  .إظھار التقدیر والاحترام لمعارفھ -
 .إشعاره بالاھتمام بالأشیاء التي یقولھا -

  .یتصف بأنھ إیجابي النزعة، نشیط -
بعیدا  یفضل اتخاذ قراراتھ بصورة منفردة، -

  .عن تأثیر الآخرین
  .محافظ، یقاوم التغییر وذو عقلیة مغلقة -

 dogmaticالزبون العنید
Customer 

  .معاملتھ بحرص وحذر -
الإمساك بزمام المبادرة أثناء الحدیث  -

  .معھ
التعبیر عن الامتنان والتقدیر  -

 . والاقتراحات التي یقدمھا

 یتسم بأنھ صدیق مجامل یستمع في محادثة -
  .الغیر

  .یتصف بالفكاھة والدعابة -
لدیھ نزعة الاستحواذ على ما یدور من  -

  .حوار مع غیره

 Talkaliveالزبون الثرثار 
Customer 

أثر إدارة معرفة الزبون في تحقیق التفوق التنافسي، جامعة الكوفة، : أمیرة ھاتف جداوي الجنابي: المصدر
  .39، ص 2006العراق، كلیة الإدارة والاقتصاد، الكوفة، 

مھمتھا في معرفة وفھم لى أن معرفة ھذه الأنماط وإدراكھا من قبل المنظمة، قد یسھل من إوتجدر الإشارة 
زبائنھا ودراسة حاجاتھم وتوقعاتھم، وصولا إلى تلبیة تلك الاحتیاجات والتوقعات بعد ترجمتھا إلى 

كما أن تنوع أنماط الزبون المشار إلیھ ھو . ستھدفذین یطلبھما الزبون المنتوج أو الخدمة اللخصائص الم
ولكي تتمكن المنظمات من إخضاع . نتاج عدة عوامل بیئیة لھا أثر كبیر في السلوك الشرائي للزبون

  .الزبون لصالحھا، علیھا أن تدرك العوامل المؤثرة في سلوكھ الشرائي

  1.مل المؤثرة في سلوك الزبونواالع: المطلب الثالث

  ):1-3(العوامل في الشكل رقم  نلخص ھتھ
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  .العوامل المؤثرة في سلوك الزبون): 1-3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source: Kotler, Philip & Armstrong Grey, « principles of marketing », 1997, 
Prentice, Hall, Inca. 

  :وفیما یأتي مناقشة ھذه العوامل

  Cultural Factors: العوامل الثقافیة: أولا

تعتبر الثقافة بمفھومھا العام من أكثر العوامل تأثیرا على السلوك الشرائي للزبون وھي من المحددات 
فالسلوك . جھة في سلوكھا بالغرائزالرئیسیة لرغبات الزبون وسلوكاتھ، بینما نجد المخلوقات الأخرى مو

الثقافة  -الثقافة العامة  -: تتضمن العوامل الثقافیة ما یليو .الإنساني یوجھ بدرجة كبیرة بالتعلم والاكتساب
  .              الثقافة الاجتماعیة -الفرعیة 

الشرائي لدى الزبون للمنتجات أو وإذا ما تعلق الأمر بالجانب التسویقي، فإن العوامل الثقافیة تقیدّ السلوك 
  .الخدمات بالإضافة إلى سلوك التعامل مع المتاجر

  Social Factors: العوامل الاجتماعیة: ثانیا

الجماعات المرجعیة والأسرة والأدوار والمكانة : یتأثر سلوك الزبون بالعوامل الاجتماعیة مثل
لتي ینتمي إلیھا الزبون، والتي تطمح إلى الانتماء وتشیر الجماعات المرجعیة إلى الجماعات ا. الاجتماعیة

  .إلیھا من خلال المعلومات التي تزوده بھا والضغوط التي تمارسھا علیھ

كما تشیر العائلة إلى المجموعة الأولى التي یتصل بھا الفرد وبشكل مستمر أیضا، مما یعني أن الزبون 
، )Roles Statuses(أما الأدوار والمكانة . ء المتخذةسیؤثر ویتأثر بالعائلة المحیطة بھ في قرارات الشرا

  فتشیر إلى موقع الفرد الذي یتحدد بالدور والمكانة 

 العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك

  العوامل النفسیة
  

  الدافعیة* 
  الإدراك* 
  التعلم* 
 الاتجاھات* 

  العوامل الشخصیة
  

العمر دورة حیاة * 
  الأسرة

الظروف * 
  الاقتصادیة

  نمط الحیاة* 
 الشخصیة* 

  العوامل الاجتماعیة
  

الجماعات * 
  المرجعیة

  الأسرة* 
 الأدوار والمكانة

  العوامل الثقافیة
  

  الثقافة العامة* 
  الثقافة الفرعیة* 
 الثقافة الاجتماعیة* 
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التي یمثلھا في ھذه المجموعات، وكل دور یحمل مكانة تعكس الاحترام والتقدیر العام المرتبط بھ في 
  .انتھم في المجتمعوفي الغالب نجد أن الناس یختارون المنتجات التي تتفق مع مك. المجتمع

 Personal Factors: العوامل الشخصیة: ثالثا

  :إذ تشیر إلى

  ):Age(العمر  -1

یشتري الزبون خلال حیاتھ العدید من السلع والخدمات تختلف تبعا للمرحلة العمریة التي یعیشھا وما 
الأخرى التي یمكن یعتقده مناسبا لھ، وعلى المسوّق أن یتعامل مع كل فئة عمریة بأسلوب یختلف عن الفئة 

  :تقسیمھا إلى ما یلي

  .مرحلة الطفولة حتى العاشرة من العمر*

  .مرحلة المراھقة حتى سن الخامسة عشر*

  .مرحلة الشباب حتى سن الثلاثین*

  .مرحلة الكھول حتى سن الستین*

  .مرحلة الشیخوخة*

  ):Occupation(المنصب والوظیفة  -2

ھا تأثیرھا على نوعیة السلع والخدمات التي یقوم باقتنائھا وطبیعة تشیر إلى أن الوظیفة التي یشغلھا الفرد ل
  .لذلك تھتم إدارة التسویق عند تحدید أسواقھا بمعرفة الوظائف المختلفة لأعضاء قطاعات السوق. العمل

  ):Life Style(نمط الحیاة  -3

كنھم قد یختلفون في أنماط یشیر إلى أن الأفراد یمكن أن یشتركوا في ذات الثقافة الاجتماعیة والوظیفیة ول
ونمط الحیاة الفردي یمكن إرجاعھ إلى معیشة الفرد في العالم المحیط بھ والأنشطة المختلفة التي . حیاتھم

فنمط الحیاة لا یمكن أن یفسّر طبیعة الفرد ككل وتفاعلھ مع البیئة المحیطة بھ، . یقوم بھا واھتماماتھ وآرائھ
  .لعلاقة القائمة بین الخدمات والمنتجات وأنماط الحیاة لھذه المجامیعوعلیھ فإن المسوقین یبحثون في ا

  :الشخصیة -4

وتعتبر . تبرز الخصائص النفسیة الممیزة التي تؤدي إلى استجابات تتفق أو تتماشى مع البیئة الخاصة بھ 
حسب  یمكن أن یقسم أو یصنف الزبائن الشخصیة إحدى المتغیرات المفیدة في تحلیل سلوك الزبون، حیث

وفي ھذا الصدد، أشار كوتلر إلى أنھ یمكن إیجاد علاقات الارتباط . نوع الشخصیة التي یتمیزون بھا
)Correlation ( بین تلك الأنواع من الشخصیات وقرارات اختیار بعض المنتجات أو العلامات التجاریة

لزبون في تحدید الخدمات بحیث یمكن للقائمین على التسویق، الاستفادة من السمات المختلفة لشخصیة ا
  .والمنتجات والعلامات التي یقوم باقتنائھا
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  ):Psychological Factors(العوامل النفسیة : رابعا

  ):Motivation(التحفیز -1

فالزبون في سلوكھ . إذ یشیر إلى رغبات واحتیاجات غیر محققة ویحاول الفرد العمل على إشباعھا
السلع والخدمات التي ھي أكثر حاجة لأنھا تمثل بحقیقتھا استقرارا الشرائي یبحث عن شراء الحاجات من 

  .لوجوده، ومن ثمّ یأتي بالبحث عن تلبیة الحاجات الأخرى ذات الأھمیة الأقل

  ):Perception(الإدراك  -2

الإدراك ھو العملیة التي یتم من خلالھا معرفة الفرد للأشیاء الموجودة في عالمھ المحیط بھ، عن طریق 
الخمس وبحدود العمل التسویقي، فإن المسوّق علیھ أن یفعل الشيء الكثیر بھدف إثارة انتباه أكبر حواسھ 

عدد ممكن من الزبائن، وذلك من خلال العدید من الوسائل كأسلوب عرض البضائع، أسلوب الإعلان، 
  .الدیكور الخارجي للمنظمة

  ): nd AttitudeaBelief(المعتقدات والاتجاھات  -3

أما الاتجاه فیشیر إلى الموقف أو التقییم الثابت . توصیف الفكرة التي یحملھا الفرد عن شيء ما المعتقد ھو
والمنظمات التسویقیة علیھا أن تضع . لدى الزبون والذي یكون إیجابا أو سلبا نحو منتج أو خدمة معینة

  .لسلع التي تتعامل بھامنتجاتھا بما یتفق مع اتجاھات الزبائن لا أن تعمل على تغیر اتجاھاتھم نحو ا

  ):Learning(التعلم  -4

أي أن الزبون . ھو التغیرات الحاصلة في سلوك الفرد والناجمة عن الخبرات السابقة المتراكمة لدیھ
  .یتعامل مع بیئة تسویقیة خلال فترة حیاتھ الیومیة ویكتسب من كل حالة الخبرة التي حصلھا

استعراض العوامل المؤثرة في سلوك الزبون لنفسھا فحسب، وبناء على ما تقدم یتبین أن الغرض لیس في 
بل التعرف على كیف تساھم إدارة معرفة الزبون، والتي سنتطرق إلیھا فیما بعد، في تشخیص وتحلیل تلك 
العوامل كي تكون إدارة التسویق أكثر قدرة على اعتماد الخیارات والبدائل والاستراتیجیات التي تسھم في 

لذلك عند قیام المنظمات بدراسة ھذه العوامل ستتمكن من التوصل إلى . یعة لتلك التوقعاتالاستجابة السر
فھم الزبون ومعرفتھ، فالزبائن ھم كائنات متغیرة بحسب الاحتیاجات التي تتغیر مع نموھا وتغیر المحیط 

خلال فھم  من حولھم، وذلك بھدف التوصل إلى الاتصال الدائم معھم وتقدیم القیمة المضافة لھم من
حاجاتھم، والعمل الدائم والدءوب على مواكبة توقعات الزبائن مع التركیز على صیانة العلاقة معھم 

ھذا ما أكدتھ الكثیر من الشعارات . وتحقیق رضاھم لكون رضا الزبون ھو القوة الدافعة لعمل المنظمات
الزبون ھدفنا، "، "ویرید ویتوقع الزبون یدیر المنظمة من خلال ما یرغب" :التي رفعتھا المنظمات مثل

  ".بدونھ نغلق أبوابنا

وھذا ما یستدعي إعطاء عنایة متمیزة برغبات وتوقعات الزبائن الحالیة والمستقبلیة والإیفاء بھا ومحاولة 
ومن . تحقیق ما یفوقھا، وذلك لن یتحقق دون تحلیل سلوك الزبون والوقوف على أھم العوامل المؤثرة علیھ

- 3(كما یظھره الشكل رقم . توصل إلى العلاقة بین إدارة معرفة الزبون والتنبؤ السلوكي للزبونثمّ یمكن ال
2.( 
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  .إدارة معرفة الزبون والتنبؤ بسلوك الزبون): 2-3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  .42، ص مرجع سبق ذكره: أمیرة ھاتف جداوي الجنابي: المصدر

   

  

  رضا الزبون وولاءه

  
  

  معرفة ضمنیة             التنبؤ بسلوك               تكییف الاستراتیجیات            إدارة معرفة الزبون        
               CKM                      معرفة صریحة          الزبون وتوقعاتھ              التسویقیة والمزیج  

  التسویقي                                                                                                                      
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 .إدارة معرفة الزبون مفاھیم أساسیة: المبحث الثاني

اھتمامات الباحثین والممارسین بإدارة معرفة الزبون في أدبیات الإدارة بوصفھا خیارا استراتیجیا تداولت 
لبناء وتحقیق التفوق التنافسي، ویعد ھذا الاھتمام تحولا جذریا من المنظور الداخلي للتفوق على أساس 

ت على جذب الزبون إلى إذ تحتاج المنظمات التي عمل .العملیات، إلى منظور التفوق على أساس الزبون
  .تسخیر وتجھیز قابلیتھا لإدارة معرفة أولئك الذین یشترون منتجاتھا أو خدماتھا

 . مفھوم إدارة معرفة الزبون: المطلب الأول

  .تعریف إدارة معرفة الزبون: أولا

   1:ھناك العدید من التعاریف لإدارة معرفة الزبون منھا ما یلي

المرشد المنضبط لتمیز المعرفة التسویقیة : "بالمنظور التسویقي بأنھاعرفت إدارة معرفة الزبون 
وترویجھا بین الأفراد لتطویر المعرفة الحالیة وخلق معرفة الزبون الجدیدة واستخدامھا لتطویر 

 ".الممارسات والتطبیقات في المجال التسویقي المتعدد الاتجاھات

إحدى مھارات تعلم المنظمة من الزبون : "أنھا كما أشیر بصدد مفھوم إدارة معرفة الزبون، على
والاكتساب والخلق والتحویل والاحتفاظ بالمعرفة فضلا عن مناقلة تلك المعرفة في سبیل تطویر الأداء 

  ".والإبداع في المنتجات والخدمات

عمل فھي تمثل بذلك في حقیقتھا ممارسة ومعالجة للمعرفة شأنھا شأن أیة أعمال أخرى في المنظمة، تست
إذ ستكون ذات نفع خاص لأنشطة . لتحقیق أھدافھا الإستراتیجیة والتي یكون في مقدمتھا العوائد الربحیة

المنظمة ومساعدة رجال الأعمال في معرفة استراتیجیات المنافسین وخلق الإمكانات المناسبة للتكییف 
 .والتعامل معھا

ة أن تفھم وتعامل معرفة الزبون على أساس أن من الأفضل للمنظم: Barneyوفي ھذا الصدد فقد أشار 
حزمة أو مجموعة من المصادر الفریدة من نوعھا أو الكفاءات، وتم الادعاء بأن مثل ھذه الكفاءة تتحرك 

ولھذا السبب یتم البحث عن الكفاءة في عقول وأذھان الزبون بدلا . بالفعل إلى ما ھو أبعد من حدود التعاون
  .موظفینمن البحث عنھا في رؤوس ال

العملیة الإستراتیجیة التي من خلالھا تعمل المنظمة على تحریر زبائنھا من : "بأنھا Michaelویرى 
  ".الاستسلام السلبي للمنتجات والخدمات وتعزیزھم كشركاء في المعرفة

ترقیة تلك العملیات المھنیة والمنظمیة التي تسھل على خلق ونشر معرفة : "فھي Rowleyوحسب 
  ". لاستفادة منھا سعیا لتحقیق أھداف المنظمةالزبون وا

  : ویلاحظ من التعریف السابق أنھ ركز على أھم جانبین من جوانب إدارة معرفة الزبون، وھما

اللازمة إلى خزن، توفیر، توصیل معرفة، معلومات وبیانات ) العملیة(الأنظمة والعملیات المھنیة  -
  .الزبون

                                                           
  .48، 42نفس المرجع السابق، ص، ص، : أمیرة ھاتف جداوي الجنابي  1
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ظمیة التي تدعم خلق، تفسیر، تطبیق مشاطرة معرفة، معلومات وبیانات العنصر البشري والعملیات المن -
  .الزبون

القدرة على دمج معلومات الزبون ومعرفتھ في عملیات إدارة معرفة : "إلى أنھا Rollinsكما أشار 
إذ تتطلب إدراكا تنظیمیا لأجل ضمان فائدة كاملة من معرفة ". الزبون، الخاصة بالمنظمة وعملیاتھا

من خلال ) CKM(ویمكن فھم . ، وتحقیق معرفة زبون أفضل، لأداء المنظمة والفائدة التنافسیةالزبون
  :في الشكل التالي Rollinsالإطار النظري الذي قدمھ 

  .آلیة فھم إدارة معرفة الزبون):3-3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

Source: Rollins, « Customer Knowledge Management », Competence Towards 
Theoretical Frame Work, P6. 

ولأجل السیطرة على علاقات ) CKM(أن الثقافة المنظمیة ھي قاعدة لفھم ) 3-3(یلاحظ من الشكل 
الزبائن، فمعلومات الزبائن ومعرفتھم یجب أن تكون متوفرة في كل مكان ولأي شخص داخل التنظیم 
والذي یتعامل مع الزبائن، ومع أي شخص یستعمل معرفة الزبون في اتخاذ القرارات بالإضافة إلى 

ر أسواق العمل ومعلومات الزبائن، التي لا تتعامل بشكل مباشر مع الزبائن مثل التحویل إمكانیة توف
  .والحسابات

  :أما التعاون بین الأقسام المختلفة في التنظیم ھي شيء أساسي لإدارة معرفة الزبون وذلك لسببین ھما

اقشات ما بین الموظفین أن معرفة الزبون تتولد وتنتشر ضمن الأقسام الرسمیة وغیر الرسمیة والمن -1
  .ومختلف الأقسام، وھذا یعني أن معرفة الزبون ظاھرة، جعلت المعرفة التنظیمیة واضحة ومشتركة

ن التعاون الوظیفي ھو شيء مطلوب لتطویر وحفظ قاعدة بیانات مشتركة، لأن بعض معلومات إ -2
والقوانین المشتركة مطلوبة فمثلا تحدید . الزبائن تتولد وتستخدم من قبل الأقسام المختلفة وبأوقات مختلفة

  .أي نوع من بیانات الزبائن مطلوبة وبأي بیانات یجب حفظھا في قاعدة البیانات

 التعاون الوظیفي الداخلي

 الأنظمة التنظیمیة

 التعاون مع الزبائن

أنظمة تكنولوجیا المعلومات 
 الداعمة

المنظمیة التي الثقافة 
تدعم التعلم التنظیمي 
 التوجھ للزبون

  
  
  
  

فھم إدارة 
 معرفة الزبون
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أما أنظمة التنظیم الداعمة فتشیر إلى الأنظمة الإداریة الرسمیة التي یعمل بموجبھا الأفراد، وھي أنظمة 
وقد . للمسؤولیات والواجبات الأخرى للإدارة الرسمیة تقییم ومكافأة الموظفین والإدارة والترتیب الھرمي

إذ أن للإدارة العلیا أثرا كبیرا معھم في الاتصال بقیمة  .)CKM(وجد نظام دعم الإدارة العلیا لأجل 
ومعرفة الزبون للتنظیم ویمكن أیضا أن تعمل كقوة دافعة لاعتبار الزبائن كمصدر قیم للمعرفة، ولأجل 

وإضافة إلى ذلك، مشاركتھم مع بعضھم البعض . ول على بیانات الزبائنتشجیع الموظفین للحص
. إن نظام التقییم والمكافأة یجب أن یكون مرتبطا بقیاسات مشاركة رضا ومعرفة الزبون. واستخدامھا

  :فالتعاون مع الزبائن ھو شيء أساسي وذلك لعدّة أسباب، منھا

  .نتجات وخدمات المنظمةالزبائن یستطیعون تزوید خبرتھم ومعرفتھم عن م -

والتجارة بالبرید  الانترنیتالزبائن أصبحوا أطرافا أكثر فاعلیة في العدید من الأعمال وذلك بسبب شبكة  -
خلق بیئة لتفاعل الزبائن یمكن أن یعتبر كھدف رئیسي  والتغیرات بالأعمال ومحیطھا، إن الالكتروني

لذلك فالمنظمات تبحث عن فرص لأجل التنسیق مع . الأمدللتنظیم الذي یبني ویطور علاقات زبائن طویلة 
  .الزبائن

أما فیما یخص أنظمة تكنولوجیا المعلومات الداعمة، فتشیر إلى قنوات وقواعد لتولید ومشاركة المعرفة 
والبرید الالكتروني واتصالات الزبائن ومراكز  الانترنیتوأمثلة ذلك . ضمن التنظیم وبین التنظیم وزبائنھ

إن الاندماج في ھذه الأنظمة یشمل بیانات . ال بالزبائن والمصممة لإجراء الحوارات مع الزبائنالاتص
  .الزبائن ومعلوماتھم، وھو ضروري لأجل نشر استعمال معرفة الزبون

ھذا ما قاد إلى القول بأن الأدبیات الفكریة في المجال الإداري التي تناولت إدارة المعرفة، تحاول أن تركّز 
بینما منظمات الأعمال . في إدارة المعرفة كأحد مصادر تحقیق التفوق التنافسي) Process(لعملیات على ا

في تطبیقھا لإدارة معرفة الزبون، تحاول التركیز على استخدامھا باتجاه تحسین أو تطویر عملیة صنع 
  .واتخاذ القرار الاستراتیجي التسویقي المناسب في المنظمة

تجاه الفلسفي لاستقراء إدارة المعرفة، وإذا ما تفحصنا ھیكلیا تأثیر مجالات إدارة وھذا یصب في نفس الا
یوضح المضامین والمجالات المتعددة التي تغطیھا إدارة ) 4- 3(المعرفة الكلیة في المنظمة، فإن الشكل 

بقیة المجالات المعرفة والمتمثلة بالزبائن والمنتجین والمنافسین والمنتجات فضلا عن التداخل النسبي في 
  .الأخرى
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  .مجالات إدارة المعرفة في المنظمة):4-3(الشكل رقم

  

  

  

 

 

 

 

  

  

  

  

 

 

Source: Murillo, M.Garcia&Annabi(2002), « Customer Knowledge 
Management », Journal Of The Operational Research Society. Vol 53 
No. 8.      

ویتضح من ھذا الشكل أن إدارة معرفة الزبون تمثل في حقیقتھا جزءا من إدارة المعرفة الكلیة للمنظمة 
صیغة من وھناك مصادر مختلفة للبیانات التي یمكن الحصول علیھا سواء كانت مجدولة أو مھیكلة وتمثل 

والذي یعني التعرف على " اعرف زبونك"إذ أن المنظمات أخذت تطبق مبدأ . صیغ التفاعل مع الزبائن
  .أھم مصادر العوائد

ویمكن التعبیر من خلالھا عن مھارة معرفة الزبون ) Know What(إن معرفة الزبون تضم معرفة 
تي تعني التنبؤ، التخطیط، الإبداع، وال) Know How(التسویقیة التي یطلق علیھا بالمعرفة الفنیة 

 .التحفیز، الاتصال والتطبیق والتي تعمل بشكل مباشر على تنمیة القدرة في استخدام ھذه المھارات

إدارة معرفة الزبون ھي مجموعة الجھود المبذولة من : "وبناء على ما تقدّم یمكن أن نضع التعریف الآتي
وتوقعاتھ ثم الإیفاء بھا، وذلك من خلال توجیھ وجمع البیانات قبل المنظمة لفھم وإدراك حاجات الزبون 

 مجالات إدارة المعرفة في المنظمة

إدارة معرفة  المنتجات المجھزون
 الزبون

 الصناعة

 معرفة المجھزین
  سماتھمو
 المجھزین. م

  الفرص التسویقیة .م
  حاجاتھم. م
خصائص . م

المنتجات التي 
 یحتاجونھا

  العوامل الاقتصادیة. م
  المواد من السوق. م
 العوامل التنافسیة. م

 المنافسون العملیات العاملون

  مناقلة المعرفة للزبون
مناقلة معرفة المنظمة 

  للعاملین
  مناقلة المعرفة بین العاملین

مناقلة المعرفة من 
 المجھزین في المنظمة

  منتجاتھم. م
  حول الزبون. م
  حول الأسواق. م

  معرفتھم حول المنتجات
 معرفتھم حول المجھزین

  المجھزین. م
  الزبائن. م
  المنتجات. م
  الأسواق. م
  العملیات. م
المنظمات وتاریخھا . م

 وأھدافھا
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والمعلومات باتجاھین من المنظمة إلى الزبون والعكس، وصولا إلى تعزیز علاقة الزبون بالمنظمة بما 
یعتبر فیھا الزبون مصدرا من مصادر المعرفة فھي . ه وتمثل مدخل لإدارة المنظمةءیحقق رضاه وولا
ویمكن التعبیر عن المفھوم الآنف الذكر . "مبادئ إدارة المعرفة وإدارة علاقة الزبونعملیة تفاعل بین 

  :بالشكل

 .معطیات التعریف المقترح لإدارة معرفة الزبون): 5-3(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .48، ص مرجع سبق ذكره ،أمیرة ھاتف جداوي الجنابي: المصدر

 1:أھمیة إدارة معرفة الزبون: ثانیا

. لإدارة معرفة الزبون نتائج جوھریة في دعم القدرة الإستراتیجیة للمنظمة وبناء المركز التنافسي المتمیز
أھمیة إدارة معرفة الزبون إلى أنھا تسھم في تعرف المنظمات على زبائنھا وتبني معھم إذ أشیر بصدد 

علاقات حمیمیة طویلة الأمد وتحافظ على الزبائن القدامى عن طریق تقدیم الخدمات والمنتجات المتمیزة 
  .لھم

  :أن إدارة معرفة الزبون تسھم في Vanzylویرى 

التي یقدمھا الزبون أثناء التعامل مع المنظمة وھذه المعرفة تصبح الإصغاء للزبون مما یعكس المعرفة  -1
  .ذات قیمة كبیرة عندما یتم جمعھا من قبل منظمات الأعمال

ھذه العملیة ھي سلاح ذو حدین، لأن التفاعل بین الزبون والمنظمة سوف یعكس المعرفة التي یحتاجھا  -2
المنظمة من زبائنھا، ویستفید الزبائن أیضا من آراء  الزبون والتي قد لا تملكھا المنظمة، بینما تتعلم

  .ومبادرات تصل إلیھم من خلال رجال البیع
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مجموعة الجھود المبذولة 
  من قبل المنظمة

 إدارة علاقات الزبون

 رضا الزبون جمع المعلومات

 فھم الزبون

مفھوم إدارة معرفة 
  CKMالزبون 



 إدارة معرفة الزبون:                                                                                       الفصل الثالث
 

100 
 

تلبیة حاجات الزبون من خلال الإصغاء إلیھ وإعطائھ المعرفة التي ستسرّع وتقوّي العلاقة بین الزبون  -3
منتج، إذ أن المنظمة التي والمنظمة، وتحصل المنظمة على المعرفة التي ستساھم في اختراع الخدمة أو ال

  .تملك الفھم الأفضل لتوقعات وحاجات الزبائن، ستكون قادرة على خدمة الزبون وتحقیق رضاه

  :إلى أن إدارة معرفة الزبون تساعد على Murillo & Annabiوأشار 

  .تحسین جودة المنتجات*

  .تحسین خدمات الزبون*

  .تحقیق رضا الزبون*

  .زیادة المبیعات*

  .حتفاظ بالزبونتثمین الا*

  .معرفة حاجات الزبون المتجددة*

أن المنظمات تستخدم إدارة معرفة الزبون لغرض تعزیز القیمة المدركة من عرضھا  Rowleyویرى 
  :ویمكنھا القیام بذلك من خلال. إلى الزبائن

  .والخدماتإدارة محفظة استثمارات زبائنھا، ونتیجة لذلك یتم تعزیز الانسجام ما بین الزبائن  -

  .تطویر قطاعات الزبون، وتصمیم الاتصالات السوقیة وعروض الخدمة والمنتج لمجاراة تلك القطاعات -

  .تطویر المنتج الجدید -

  .تحدید الطریقة التي تتفاعل بھا عملیات الأعمال المعالجة بما فیھا خدمة الزبون -

إلى الكمال ومن المحتمل إلى حد كبیر أن ھذه ترقیة الخدمات والاتصالات التسویقیة إلى أقرب ما یمكن  -
  .تقود إلى تعزیز قیمة عروضھم للزبون

  :فیرى أن أھمیة إدارة معرفة الزبون تتمثل فیما یلي Allenأما بالنسبة ل 

تحول إدارة معرفة الزبون بمساعدة تكنولوجیا المعلومات، بیانات زبائن المنظمة إلى مصدر للتفوق  -
ن التنقیب عن بیانات الزبائن للكشف عن المعرفة والقیمة للزبائن من سلوكیات، التنافسي، بحیث یمك

  .واختیار العلامة التجاریة والولاء للمنتج والخدمة

یمكن استخدام ھذه المعرفة لتصنیع المنتجات والخدمات حسب طلبات الزبائن ووفقا لاحتیاجات الزبون  -
  .المنفردة وتفضیلاتھ

ات الجدیدة استجابة للاحتیاجات المتغیرة، مما یؤدي إلى علاقات أفضل مع عرض المنتجات والخدم -
  .الزبائن وأكثر ربحا

تحول إدارة معرفة الزبون، بیانات الزبائن بشكل فعال إلى معرفة قیمة الزبائن، یمكن خزنھا والاشتراك  -
  .في المنظمة) CRM(بھا وتطویرھا بشكل مناسب لتحسین إدارة علاقات الزبون 
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ستنادا لما تقدم، یلاحظ أن فاعلیة إدارة معرفة الزبون تسھم في الفھم الأفضل للزبون ومن ثم تملك وا
مما یساعد على ابتكار منتجات وخدمات تتلاءم . المنظمة فھما أكبر للحاجات والتوقعات الحقیقیة للزبون

 .مع ما یطمح إلیھ الزبون، بما یعزز أواصر الثقة والعلاقة بین الاثنین

  1.مداخل إدارة معرفة الزبون وتطبیقاتھا: مطلب الثانيال

  ). 3-3(في إحدى دراساتھ خمسة مداخل لإدارة معرفة الزبون موضحة بالجدول رقم  Michaelاقترح 

  .مداخل إدارة معرفة الزبون): 3-3(الجدول رقم 

  المدخل
  

  الصیغة

الدمج بین 
  الزبون والمنتج

التعلم المشترك 
على أساس 

  الفریق

  الملكیة الذھنیة  جماعات الابتكار  الإبداع المشترك

تطویر مساعدات   التركیز
  وأرباح ملموسة

ابتكار مركز 
  اجتماعي متعاون

ابتكار خدمات 
  ومنتجات جدیدة

تحدید مھام، 
  خبراء المحترفین

مساھمة الزبون 
  الملموسة

خدمات ومنتجات   الأھداف
متطورة وأرباح 

  ناتجة

فریق تسھیل 
للتعامل مع التعلیم 

  التغیر النظامي

اختراع العائدات 
المختلطة من 
  الأفكار الجدیدة

إحراز تفسیر 
الخبراء 
  المحترفین

  العوائد المختلطة

مؤسسة ما قبل   العملیات
التعاون وما بعد 

  الإنتاج

فریق عمل 
لتعزیز، تطویر 
القضیة وبرامج 

  نوعیة

عرض للأفكار 
  واحتضان الزبون

أفضل ممارسات 
 شبكة عمل
  الخبراء

برامج التعلم 
الرسمي للتدریب 

  الوظیفي

تخطیط أنظمة   الأنظمة
توفیر السیطرة 

  والقرار

أنظمة مشاركة 
المعرفة، الأنظمة 
الرقمیة، زیادة 
  الزبائن كفریق

أنظمة دعم 
  الأفكار

أنظمة الخبراء، 
أنظمة توفیر 

مجالات العمل 
  المشتركة

توفیر  أنظمة
 IPمجموعة 

الفاعلیة، الكفاءة،   مقاییس الأداء
قناعة الزبون 
  والنجاح

إنتاجیة الأنظمة 
النوعیة ونجاح 

  الزبون

الإنتاج والعملیات 
الجدیدة ونجاح 

  الزبون

السلوك ومنھجیة 
القرار ومعدل 
  النتائج المرتبطة

  IPقیمة ال 
الجدیدة، تأثیر 

ROT  على
أنظمة الربح 
  الجدیدة

 ,Quiken, Ikea Amazon  أمثلة على الحالة
Comx Erox  

Silicon, 
Graphes 
Ryder  

Microsoft , 
Sony E Bay  

Skandia  

كثافة أو قوة 
  التفاعل

  
  نوع المعرفة

  متدنیة نسبیا
  
  

معرفة صریحة 
  أكثر

  متدنیة إلى عالیة
  
  

  صریحة ضمنیا

  متدنیة نسبیا
  
  

  ضمنیة أكثر

  عالیة نسبیا
  
  

  ضمنیة أكثر

  عالیة نسبیا
  
  

  صریحة أكثر

Source: Gilbbert Michael, « Five styles of customer knowledge management 
and how smant companies use them to great value », vol 20, n 5. 

  :وفیما یأتي مناقشة مضامین تلك المداخل
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  ":Prosumerism"الدمج بین الزبون والمنتج -1

للإشارة إلى أن الزبون یمكن أن یؤدي الدور  Prosumen للمرة الأولى تعبیر Alvin tofflerاستعمل 
ھو الوسیلة التي یتم بھا مشاطرة المعرفة مع الزبون، والتي تعبر عن ف .المزدوج لكل من المنتج والزبون

  .نفسھا في نماذج الدور وقوانین النشاط الداخلي

یقة التعاون المتبادل وتدور حول كیفیة إعادة وتوزیع الأكثر تفھما للزبون بطر Ikeaتعد طریقة 
وتخصیص الأرباح والنشاطات بین المنتج والزبون، وفي ھذه الطریقة تقوم عملیة إدارة معرفة الزبون 
بتحویل الزبون إلى خالق قیمة مشترك أو متبادل، مانحة إیاه الإمكانیات، الكفاءة وفرص الاستفادة، إنھا 

یة المعلومات القدیمة المتراكمة عن طریق تحفیزه بأفكار خلق القیمة ذات النھایة تحرر الزبون من أرض
  .المحدودة، وھكذا تؤثر في التعاون المتبادل والقیم الجدیدة المشتركة

  :التعلم المشترك على أساس الفریق -2

لنفسھا قد عملت على خلق مجموعة جدیدة كاملة من سلسلة القیم  Amazonطریقة عرض منظمة 
لعلاقات التعلم المستفادة من معرفة زبائنھا وعلى سبیل المثال، ) نظامیة(المشكلة على أساس الفریق 

قد ترى أن ھذه المنظمة لم تعد مجرد مخزن كسب، بل . العلاقات والأواصر مع الزبون وأدائھم التعلیمي
ھمة بالنسبة لمدى خدماتھا الواسعة،  والتي یقدّم الكثیر منھا من خلال منظمات منفصلة عنھا قناة صحفیة م

إلا أنھا مرتبطة بھا نظامیا، ومن خلال معرفة الزبون النظامیة وتفاعل التعلم المشترك تحولت ھویة 
  . الأصلیة، فأصبحت تضم علاقات جدیدة لأنظمة سلسلة أو تتابع القیمة Amazonمنظمات 

 ":Mutual Innovation) "المشترك(الإبداع المتبادل  -3

ن داخل المنظمة التي تنتج ، أن معظم إبداعات الإنتاج لا تأتي م)Eric Vonhippel(في السبعینات وجد 
طرقا وكیفیات یمكن  Thomke & Hippelمؤخرا اقترح . م المنتج بل من جھة مستخدمي المنتجأو تقد

، )GE(ومثال ذلك منظمات . مخترعا، مشتركا ومطورا للمنتجات والخدماتللزبون من خلالھا أن یصبح 
)General Mill ( أصبحت أفضل زبائن)Silicon Graphics ( في صناعة السینما ومصدرا مھما

إلى ھولیوود لیتعلموا في ) RD(للأفكار الجدیدة والإبداعات، إذ قامت بإرسال أفضل الأشخاص لدیھا من 
إذ أن معظم الانجازات ناتجة من . تاجھ أكثر مستخدمي خدماتھا ببراعة في المستقبلأول الأمر ما قد یح

  .الدمج المشترك والمتقارب للممارسات والابتكار

  :Communities of creationجماعات الابتكار  -4

 تعتبر جماعات الابتكار أسلوبا من أسالیب إدارة معرفة الزبون من خلال عملیات وضع مجامیع الزبائن
وكما ھو الحال مع . ذوي المعرفة والذین یتفاعلون مع المنظمة فقط، بل وبشكل مھم مع بعضھم البعض

جماعات التطبیق، فإن جماعات الابتكار ھي مجموع الأشخاص الذین یعملون مع بعض لفترات طویلة 
  .ة المعرفةأولا، ولھم اھتمامات المواضیع العامة ثانیا، ویرغبون بالاشتراك في الابتكار ومشاطر

على غیر ما ھو الحال مع جماعات التطبیق والممارسة التقلیدیة، تتطلب جماعات الابتكار حدودا ولیس 
 Netscape(إذ استندت كل من . وظیفة لخلق معرفة وقیمة مشتركة في عملیات تطویر برمجیات الحاسب

& Microsoft ( إلى المطبوعات المجانیة لمنتجات)Beta (ختیار، التعلیق والإبلاغ أو للاستخدام، الا
  .إرسال التقاریر لیس فقط لصالح المنظمة بل وبین مجتمع المستخدمین ذاتھ
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في سوق استھلاك الالكترونیات بنصب محلات الھوائیات في " Sony & Panasonic"قامت شركتا 
اذج الأصلیة مواقع مثل مراكز التسوق والمطارات، التي تتطلب تردد الزبائن حیث توضع أو تعرض النم

للمنتجات، إذ بإمكان الزبائن تجربة المنتج واختیاره بالمواصفات التي یحبذھا، ویتواجد مھندسو التطویر 
ومدیرو الإنتاج للتحدث مع الزبائن للحصول على المعلومات الأولیة عن رد فعل الزبون، وعن ما 

  .یریدون تحقیقھ

  : ownershipJoin tipالملكیة الذھنیة المشتركة  -5

من الممكن أن یكون أسلوب إدارة معرفة الزبون ھو الأكثر تداخلا بین الزبون والمنظمة، إذ یكون شعار 
 Forbundet Kcoperativaو Scandiaولطالما نظرت شركتا . من قبل زبائنھا) مملوكا(المنظمة 

ن أنفسھم، أي أنھما تعملان لى أنھما أعمال یمتلكھا الزبائ، عالمختصة في التأمین والضمان في السوید
" جزئیا"مملوكة  ولھذا فإن الملكیات الذھنیة لا تكمن في المنظمة بل ھي. لأجل وبسبب ھؤلاء الزبائن

لإحراز إنجازات جدیرة بالملاحظة، وعلى ) FK(نت ھذه الصیغة أو المعادلة شركة وقد مك. للزبائن
ركتھ من خلال ملكیة المعرفة المشتركة المدى الطویل، أصبحت رائدة في مجال تثقیف الزبون وح

  .وتطورھا المستمر

  1.إدارة معرفة الزبونأبعاد : المطلب الثالث

 :أن إدارة معرفة الزبون تتضمن بعدین أساسیین من المعرفة كما یلي) 6-3(یتضح من خلال الشكل رقم 
(Patric, 2001: 3).  
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  .الزبونأبعاد إدارة معرفة ): 6-3(شكل رقم 

 

  

  

  

  

  

  

  

 

 

Source: Patric Lambe, 2001, Based Customer Knowledge Management Map: 
P3. www.straitsknowledge.com 

 :Explicit knowledgeالمعرفة الصریحة  -1

  :وھي تضم (Know-About) حول معرفةالو (Know-What)وھي تشیر إلى معرفة ماذا 

 :(Knowledge About Customer)المعرفة حول الزبون   - أ

إذا ھي معلومات ذات معنى تحملھا . وھي المعرفة التي تشیر إلى ما ترغب المنظمة بمعرفتھ عن الزبون
المنظمة حول الزبون الحالي والمحتمل وتشمل مدى تمییزه للعلامة التجاریة الخاصة بالمنظمة، إدارة 

والتصورات المستقبلیة عن مدى ولاء الزبون للمنظمة من خلال استمراره في تعاملھ معھا إضافة إلى 
 ).2002،15: الكبیسي. (معرفة حاجاتھ ورغباتھ

الأفضل لمتطلبات الزبون وتفضیلاتھ وترجمة تلك المعلومات  إن حاجة الأعمال الجدیدة الیوم ھي الفھم
، ومن ھنا یستطیع المسوقون (Kok and Vansylk, 2002: 8). إلى الخدمات والمنتجات المناسبة

وضع أصابعھم على نبض الزبون والاستجابة لحاجاتھ المتغیرة من خلال الاستخدام الفعال لتكنولوجیا 
وبما أن التكنولوجیا تعزز جمع . ناء استراتیجیات تسویقیة وعلائقیة ناجحةالمعلومات تستطیع المنظمة ب

المعلومات بشكل خاص ولیس من خلال تسجیل السلوك الاستھلاكي في شبكات الانترنت فإن ذلك شيء 
مشكوك بھ لأسباب خصوصیة بشكل عام وأنھا تعطي إیحاءا قویا عن استخدام الشبكة، فجمع المعلومات 

و الشيء القوي الذي یزید من قابلیة المنظمة على تجدید نموذج خدمات الزبائن ولتحلیل عن الزبائن ھ
كمیتھم بالنسبة للمنظمة وكذلك تعطي معلومات عن فھم المنظمة للجزء المركزي لدورة حیاة الزبون، 

    Publishنشر                                  Interactتفاعل       
  Knowledge For customers                Business To customers  

  نوالمعرفة للزب               المعرفة من الأعمال للزبون       
  

 
    Knowledge about customers            Customer To customer 

  الزبائن حولالمعرفة        زبون              لزبون  معرفة           
  Collect  جمع                  Collaborateتعاون            
 

 صریحة                ضمنیة                                                                     

  ربح

  

  

  

  

 خسارة

 حقیقة                          قصة                                                                 

  معزز

  

  

  

غیر 
 معزز

http://www.straitsknowledge.com


 إدارة معرفة الزبون:                                                                                       الفصل الثالث
 

105 
 

 

 مثال على ذلك المعلومات عن. فإدارة معرفة الزبون ھي شيء مطلوب لأجل إرضاء احتیاجات الزبون
المنتجات والسوق والممولین، فإن تحلیل المعلومات عن الزبون ھي شيء مھم لأجل فھم دوافع الزبائن 

وھذا یشمل تاریخ الزبائن والعلاقات والمتطلبات والتوقعات ونشاطات البیع . ولمخاطبتھم بطریقة شخصیة
(Rowley, 2005: 18).  

 :(Knowledge for Customer)المعرفة للزبون   - ب

أي تزوید الزبون بالمعلومات التي یمكن أن تساعده . ما یرغب الزبون بمعرفتھ من المنظمة وتشیر إلى
للشاحنات  RIDARحیث وضعت شركة . بتحدید الخدمة التي یرید أن یشتریھا وكیفیة استعمالھا بفاعلیة

إذ . ونفي شمال أمریكا، خطة نھوض في التسعینات بعد ھبوط حاد في عملھا من خلال التعرف على الزب
أنھم لم یكتفوا بوضع المعلومات للزبون وتقدیم الخدمات لھ بل تعداه إلى توزیع كراریس مجانیة لكل 

والكثیر من منظمات الأعمال تدرك أن الزبون ھو . (Patric, 2001: 3)  الزبائن عن خدمات الشركة
  ).7-3(موضح بالشكل  المركز المفید الحقیقي لھا عندما بدأت بإعادة تصمیم ھیكلھا التنظیمي كما

  .الھیكل التنظیمي الحدیث الموجھ للزبون): 7-3(شكل رقم 

  رجال الإدارة                                               

  الإدارة الوسطى             الزبائن                               

  العاملین في             العاملین في                                 

  الخط الأمامي           الخط الأمامي                                

  الزبائن              الإدارة الوسطى                                    

  رجال الإدارة                                                                         
 

Source: (Kotler Philips, (2000) Marketing Management Prentice Hall 
Interaction, Inca. 

ھذا ما یدل على . التي یحققھا الزبون بالنسبة للمنظمة الأھمیةوذلك بجعل الزبون في أعلى الھرم من حیث 
الأھمیة التي یتمتع بھا الزبون للمنظمة مما یجعلھا توظف كافة طاقتھا لمعرفة وفھم تفضیلاتھ وحاجاتھ 

 ,Kotler)وتزویده بالمعلومات التي یحتاجھا إذ أن المعرفة التي تقدم للزبون تحتاج إلى معلومات غزیرة 
2000: 5).  

 :(Tacit Knowledge)عرفة الضمنیة الم -2

وھي معرفة شخصیة یصعب تحدیدھا وإعطائھا شكلا رسمیا ونقلھا والمشاركة فیھا وھي تعتمد على 
  :الحدس والخبرة والمھارة والتفكیر وتشمل
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 :(Knowledge Business to Customer)المعرفة من الأعمال إلى الزبون   - أ

لقد توسعنا وبشكل كبیر لحد الآن في مجال المعلومات . وتشیر إلى العلاقة التفاعلیة بین المنظمة والزبون
والتسویق إما من خلال وضعھا بصیغة معینة لافتراض الزبون أو بجمع المعلومات عن الزبائن وتطبیقھا 

مة والزبون ھو أكثر نفاذا في إذ أنھ لحد الآن مجال تعامل المنظ. (Patric, 2001: 7)في قیمة مبتكرة 
وتعامل المنظمة مع الزبون بتدرج . مجال المعرفة الضمنیة وذلك بوصفھا أكثر تعقیدا وتعمل بعدة أصعدة

من تعاملات الشراء ومراكز الاتصال والكادر الذي یحتك بالزبون وموظفي الخدمات إلى مواضع الإدارة 
ملین أي معلومات عن الزبائن سوف یكون أكثر إیجابیة في الجدیدة في المقدمة بالإضافة إلى إعطاء العا

إذ أن تعامل المنظمة مع الزبون . تعزیز العلاقة بین الطرفین بما یؤمن رضا الزبون والمحافظة علیھ
فالقدرة على تحلیل . یتطلب تفسیر بشري واضح واستجابة في المستوى الضمني لكي تكون مؤثرة

الزبون الجدیدة وھي كلھا خاصیات لتحقیق اتصالیة مشتركة، وھي مثال وتلخیص الفھم ینبثق من مواجھة 
. جید لتطور المنظمة في مجال علاقاتھا العمیقة مع الزبائن خارج التسلیم البسیط للأموال والمعلومات

أیضا مثال جید لتلك المعرفة، حیث أن زبائن دیل یحددون وضعھم بأنفسھم، فإن شركة دیل " دیل"وشركة 
أن تحلل الملامح والمیول في الزبون ومتطلباتھ وتستجیب مع الاختیارات التي تناسب زبائنھا تستطیع 

  .(Baker, 2000: 36)واحتیاجاتھم 

 :(Knowledge Customer To Customer)معرفة زبون لزبون   - ب

من أھم الأدوار المھملة في إدارة المعرفة الضمنیة وإدارة معرفة الزبون ھو تغطیة موضوع تعامل 
الزبون مع الزبون الآخر رغم الاھتمام الأخیر وبقوة بتلك النقطة وبناء وتقویة علاقات الزبائن بعضھم مع 

  .(Davenport, 2004: 5)البعض الآخر 

إن علاقة الزبون بالمنظمة ھي شيء وبناء قوي نسبیا، وأن تعامل الزبون مع الزبون الآخر ھو شيء مھم 
، وتكون وسیلة اتصال بشكل دقیق بالقصص من خلال القصص عن تتشكل بھ الكثیر من سمعة المنظمة

المنظمات، وھنا تلتقي المھمة الرسمیة والقیم مع العالم الحقیقي لتجربة الزبون وتصبح التعبیر الأساسي 
لنوع المنظمة، بعض المنظمات تسعى بشكل متعمد لتسخیر ذلك من خلال رعایة وإنشاء المجال والموارد 

) بارباور(كي یحصل ویمكنھم سماع ما یقال عنھم والتأثیر علیھ بشكل إیجابي فإن شركة لھذا التعامل ل
من الریاضیین والریاضیات لاختبار  اتوھي شركة تصنیع أطعمة الطاقة للریاضیین تجمع مجموع

منتجاتھا، ومن أھم ملامح تعامل الزبائن مع بعضھم ھو المعرفة الضمنیة التي تعزز ھنا وھي تعبیریة 
ومع ھذا فإن ھذا . یس مجرد تجربة عن كیفیة دخول الزبائن وخروجھم من المنظمة ومجال قیمتھاول

المجال ھو شيء حرج للقابلیة على رسم دورة حیاة الزبون الكاملة ولیس فقط دورة حیاتھ التجاریة فھي 
  .      (Patric, 2001: 5)تفسر لماذا یصل الزبائن وماذا یلھمھم للرحیل 
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  .إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون: لثالثالمبحث ا

  1.إدارة المعرفة من الصفقة إلى العلاقة: المطلب الأول

وتاریخیا . إن الزبون یمكن أن یكون شخصا غریبا عن الشركة لھذا یتم التعامل معھ على أساس الصفقة
/ الزبون وثقافة الربح /  فإن النظرة إلى الزبون كانت تقوم على أنھ خصم في إطار مبادلة الشركة

ولكن إذا تم بیع . فإن الشركة تربح والزبون یخسر: فعند التوصل إلى بیع السلعة بسعر أعلى. الخسارة
ولكن ھذه النظرة قد تكون مقبولة من زاویة . فإن الزبون یربح ولكن الشركة تخسر: السلعة بسعر أقل

السوق التي كان الطلب فیھ یتجاوز بمراحل  ضیقة جراء نقص الخبرة في الماضي، وكذلك جراء حالة
ولكن في البیئة التنافسیة الحالیة حیث العرض أكبر ). أي أن السوق كان سوق منتجین(إمكانیات العرض 

كما أنھا من منظور إدارة المعرفة تمثل ھدرا غیر مبرر . من الطلب أصبحت النظرة غیر مقبولة تماما
لھذا فإن التوجھ في إقامة العلاقات . لسوق على أسس واقعیة وفعالةلمصدر فائق الأھمیة لمعرفة وفھم ا

الطارئة مع الزبون وعلى أساس الصفقة، یعبر عن قصر نظر الإدارة الذي یمكن تبریره إزاء الزبون، 
وھذا كلھ . كما یشیر إلى عدم الاعتماد على معرفة الزبون وإن السلعة ھي الأساس في التعامل مع الزبون

حیث أن ھذا التحول . مقبول في ظل التحول على التوجھ القائم على إدارة علاقات الزبونأصبح غیر 
  :یعني

الربح التي تعني أن الشركة والزبون ھما شركاء / الخسارة إلى ثقافة الربح / التحول من ثقافة الربح : أولا
طویل الأمد ذي الولاء  وھذا ھو الأساس في التحول من مفھوم الزبون الجدید إلى الزبون. ولیس خصوما

  )).8-3(أنظر الشكل رقم (

. أعمق وأكثر ألفة) معرفة زبونیة كثیفة(إلى موقف ) لا معرفة مسبقة بالزبون(التحول من موقف : ثانیا
فالزبون ھو جزء من عائلة الشركة وإن المعرفة بھ تجعلھ مألوفا وقریبا من الشركة وخططھا وسیاساتھا 

  .اتھواستجابتھا الحمیمة لحاج

وھذا ھو الشكل الأقوى بالعلاقة مع . التحول من بیع السلعة في الصفقة إلى بیع المعرفة في العلاقات: ثالثا
  .الزبون لتحویل المعرفة إلى قیمة وھو أیضا الأساس في تكوین رأس المال الزبوني

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .330، 328، ص، ص، 2008، 2إدارة المعرفة المفاھیم والإستراتیجیات والعملیات، الوراق للنشر والتوزیع، ط: نجم عبود نجم  1
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  .من الصفقة إلى العلاقات): 8-3(الشكل رقم 

  معرفة       الربح/ ثقافة الربح   الزبون ذو           

  كثیفة      الولاء            

  

  فجوة الصفقة  

  العلاقة -    

  

  معرفة مسبقة  الزبون     

  أقل ألفة        الخسارة/ ثقافة الربح   الجدید               

  
والعملیات، الوراق للنشر والتوزیع، إدارة المعرفة المفاھیم والإستراتیجیات : نجم عبود نجم: المصدر

  .329، ص 2008، 2ط

إن العلاقة یمكن أن تكون عبارة عن لقاء طارئ جمعت الصدفة بین طرفیھ وھذا ھو نمط العلاقات 
كما أن . (Transaction)وفي العلاقة مع الزبون فإن الذي یمثل ھذا النمط ھو الصفقة . العرضیة الطارئة

وھذا ھو نمط العلاقات . حالة ارتباط متبادل یقوم على مصلحة واھتمامات مشتركةالعلاقة یمكن أن تكون 
  .طویلة الأمد في الغالب

ولقد كان النشاط التسویقي لفترة طویلة في علاقة الشركة بالزبون یقوم على الصفقة حیث كان ھذا النشاط 
دع (ماعیة كان الشعار الذي یطرح ھو وحتى عند مطالبة الشركة بمسؤولیتھا الاجت. كلھ لا دور لھ إلا البیع

ولكن الشركات سرعان ما اكتشفت أن الزبون لن یكون مجدیا في المدى الطویل إلا ). الزبون یحترس
ھذه العلاقة التي أصبحت في ضوء خبرة الشركات تقوم على حقائق . على أساس علاقات طویلة الأمد

بالنسبة للشركة ھو الزبون الذي یرتبط بالشركة  وھذه الحقائق تكشف أن الزبون الأكثر تحقیقا للربح
ومع إدارة المعرفة فإن ھذه الحقائق أصبحت سھلة التعقب والتحلیل واستخلاص . بعلاقة طویلة الأمد

مما بات یكشف بجلاء الحاجة الماسة إلى تطویر إدارة متخصصة ذات تركیز واضح على . النتائج منھا
 Customer Relationship)لأساس في ظھور إدارة علاقات الزبون إدارة ھذه العلاقات وكان ھذا ھو ا

M.).  

 .إدارة علاقات الزبون: المطلب الثاني

لمنظمات الأعمال المعاصرة خاصةً مع وجود بیئة  جدوى الزبون لم تعد ذات لجذب التقلیدیة الأسالیبإن 
 خطوة ھامة في یعد وتكلفتھ وربحیتھ، وسلوكیاتھ ودوافعھ للزبون سلیمال عالیة التنافسیة، لذا فإن الفھم

ثورة تقنیة المعلومات، وخاصة الشبكة ومع . البیئة ھذهظل  في الأعمال منظمات أداء سبیل تحسین
العالمیة والتي ساعدت على أیجاد فرص لمنظمات الأعمال لبناء علاقات مع الزبائن أفضل مما كانت علیھ 

ع بین قدرات استجابة مباشرة لطلبات الزبائن وبتفاعل في السابق في عالم غیر متصل، من خلال الجم
لھا الیوم قدرة أكبر من أي وقت مضى لإقامة ورعایة، ودعم طویل الأجل لعلاقات مع  أتاح مرتفع،

، والتي تعد من )CRM(وھو ما یطلق علیھ الیوم بإدارة علاقات الزبون . )Winer, 2001: 1(الزبائن 

 العلاقات

 الصفقة
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ن في جمیع أنحاء العالم، وھدفھا الأساس یتمثل في زیادة رضا الزبائن الحلول الناجعة والمنتشرة الآ
ھم مع تقدیم دعم أفضل وأكثر وخفض كلفة المنتجات المستھدفة عن طریق ربط وظائف ءوكسب ولا

، والذھاب خطوة أبعد بخلق القیم المضافة والتطویر وخدمات دعم الزبائن معاالتسویق والمبیعات والبحث 
  Langs, 2002: 1.(1(لھم 

إستراتیجیة ومجموعة من : نھاأعلى  CRMال  )Grant and Anderson, 2002: 24(یعرف كل من 
البرامج المتمیزة والتقنیة التي تھدف إلى خفض الكلفة وزیادة الإیرادات، وخلق فرص وقنوات جدیدة 

  .اللتوسع، والعمل على تحسین قیمة الزبون وزیادة الرضا والربحیة والمحافظة علیھ

إستراتیجیات لبناء ولاء  :نھاأعلى  )Reichheld and Schefter, 2002: 35(وكذلك عرفھا كل من 
  .الزبائن وزیادة الأرباح على مر الزمن

بناء علاقة مع الزبون عبر دورة حیاتھ الكاملة عن طریق  :فقد عرفھا على أنھا (Judith, 2003: 4)أما 
  . الاستخدام الاستراتیجي للمعلومات، العملیات، التقنیة والأفراد بما یحقق أھداف المنظمة

فلسفة لتعزیز قیمة العملیات المحددة ودمج مختلف : على أنھا )Wikstrom, 2003: 3(في حین عرفھا 
الزبائن وإضافة قیمة علیا " Voiceصوت "ا من أجل إیصال الاختصاصات في المنظمة وتطویرھ

  . للزبون في الأجل الطویل، فضلاً عن تحدید قطاعات الزبائن الحالیة والمحتملة

إستراتیجیة شاملة وعملیة متكاملة بین المنظمة والمستفیدین بوجھ عام، : على إنھاCRM  لاوتعرف 
حاور والتشاور والثقة المتبادلة بینھم من أجل الاحتفاظ والزبائن على وجھ الخصوص تقوم على أساس الت

  .  http://ar.wikipedia.org/wiki بالزبائن وتحقیق قیمة لھم

فلسفة أعمال طویلة الأجل تھدف إلى جمع واستخدام المعلومات التراكمیة عن الزبون والتفاھم : أو ھي
  ).Clarke and Flaherty, 2005: 70(جراء تقییم مستمر لاحتیاجاتھ إمعھ  بذكاء من أجل 

لأعمال ویمكن تعریف إدارة علاقات الزبون بأنھا الاستخدام الواسع لتكنولوجیا المعلومات وشبكات ا
وھذا التعریف یقوم على مدخل . وبرمجیاتھا وأنظمتھا الخبیرة من أجل إدامة وتطویر العلاقات مع الزبون

إلا أن . التكنولوجیا التي قدمت إمكانات عظیمة في عملیة التشبیك الفائق والاتصال المستمر بالزبون
أن البرمجیة التي تجیب على طلبات أو التكنولوجیا لا تحكي القصة كلھا وإن التشبیك وحده لا یكفي، كما 

وأن التفاعل الآلي مھما كان سریعا وفائقا فإنھ لابد . نقرات الزبون على الإنترنت لا تفي بحاجات الزبون
وأن الذین اندفعوا وراء الإنترنت سرعان ما اكتشفوا أن التفاعل . من أن یتكامل مع التفاعل الإنساني

ا یشیر حقا ھو أنھ في الماضي كان إقصاء العمل البشري ھو قلب ومم. الإنساني ھو روح الإنترنت
إدارة لھذا لابد التعامل مع . الكفاءة، نجد أن التفاعل الشخصي كما یرى البعض أصبح ھو قلب الإنترنت

، بین التفاعل )الإنترنت(علاقات الزبون في إطار التكامل والتفاعل بین الدور الإنساني والتكنولوجیا 
والتفاعل الآلي، بین المعرفة الضمنیة في رؤوس الأفراد والمعرفة الصریحة في قواعد الإنساني 

  2)).9-3(أنظر الشكل رقم (الخ ...ومستودعات البیانات

                                                           
قیاس جودة معلومات الوظائف الداعمة لعملیات إدارة علاقات الزبون، جامعة الكوفة، كلیة الإدارة : عمار عبد الأمیر زوین.م.ملیث على الحكیم،   1

  . 70، 69، ص، ص، 2009والاقتصاد، الكوفة، العراق، 
  .331، 330مرجع سبق ذكره، ص، ص، : نجم عبود نجم  2

http://ar.wikipedia.org/wiki
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  .التفاعل الآلي والتفاعل الإنساني): 9-3(الشكل رقم 

  

  

  التفاعل الآلي الواسع  التفاعل الإنساني       

  )الشریحة السوقیة(

  تحقیق الحصة السوقیة: الفوریة -   )التكنولوجیا العالیة - اللمسة العالیة (  تحقیق الحصة الزبونیة: الثقة -     

  التكلفة الأقل/ اقتصادیات الحجم  -   تفاعل فرد لفرد اللمسة التالیة -     

  سرعة الاستجابة الآلیة التكنولوجیات -                                                          الاستجابة المتنوعة حسب الزبون         -     

  التعامل مع زبائن عدیدین في نفس الوقت - التعامل الذكي والتعلم من الزبون                                                                 -     

  

  ضعف اللمسة الإنسانیة -   التكلفة العالیة -     

  قصور الاستجابة الآلیة -   التنوع الواسع یربك العمل -     

  نقص الخیارات: القیاسیة -   

  .331، ص نفس المرجع السابق ،نجم عبود نجم: المصدر

الإستراتیجي للمعلومات، لھذا فإن التعریف الذي یمكن تبنیھ ھو أن إدارة علاقات الزبون ھي الاستخدام 
العملیات، التكنولوجیا، والأفراد في العلاقة مع الزبون عبر دورة حیاتھ الكاملة بما یحقق أھداف الشركة 

  1:وھذا التعریف یتضمن الخصائص التالیة. والزبون

البعد الإستراتیجي لإدارة علاقات الزبون بدلا من البعد التشغیلي وھذا ما یتمثل في الاستخدام  -1
 .الإستراتیجي عبر دورة حیاة الزبون طویلة الأمد

ولقد أشارت الدراسات . حیث أنھا تغطي التكنولوجیا والأفراد على حد سواء: أنھا مفھوم شامل -2
الكثیرة إلى أن التكنولوجیا وحدھا لیست مجدیة وأن الأفراد بدون دعم التكنولوجیا لن یكونوا 

لھذا لابد من . عھا الكبیر وانتشارھم الجغرافي الواسعقادرین على متابعة حاجات الزبائن في تنو
 .تكامل التكنولوجیا والأفراد في دعم خدمة الزبون

أنھا تتضمن كل الوظائف التي تتعلق بالزبون طوال حیاتھ وھذه الوظائف تتضمن جھود التسویق،  -3
 .الخ...المبیعات، خدمة الزبون، دعم المنتج

زیادة العوائد عن طریق المعاودة والولاء والقیمة مدى أنھا تستھدف تحقیق أھداف الشركة ب -4
الحیاة، إضافة إلى أھداف الزبون في تحقیق قیمة أعلى مقابل ما یدفعھ ورضا شامل عن علاقتھ 

 .بالشركة

ومن أجل الإجابة . عاما؟ 20لماذا إدارة علاقات الزبون الآن ولیس قبل : والسؤال الذي لابد من طرحھ ھو
  2:سباب التالیةیمكن أن نورد الأ
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  منطقة الكفاءة

 المزیج

 المزایا المزایا

 العیوب العیوب
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وھي التي مكنت الشركات من تحدید القیمة الكلیة للزبون في حالة : أنظمة المعلومات والمعرفة  - أ
 (Defected Customers)استمرار علاقتھ بالشركة وتكلفة خسارتھ في حالة الزبائن التالفین 

 .هجراء تعامل الشركة معھ على أساس الصفقة وبالتالي عدم قدرتھا على تحقیق رضا
ولأن الخدمات في قسمھا الأكبر والأھم یتطلب التفاعل مع الزبون، : تزاید أھمیة قطاع الخدمات   - ب

مما یعني أن العلاقات ھي . لھذا فإن الشركات أصبحت أكثر اھتماما بالجانب الأنعم في التفاعل
 .النقطة الأكثر حرجا في رضا الزبون

ات تتنافس على أساس منتجھا وخدماتھا وكذلك حیث أن المنافسة الشدیدة جعلت الشرك: المنافسة  - ج
 .على أساس العلاقات الذكیة مع الزبون

إن عملیة البیع ھي المعادل للصفقة الواحدة أي أنھا نقطة واحدة في العلاقة مع : إنشاء القیمة  - د
وھذه النقطة یمكن أن تكون حالة معزولة مع زبون عابر أو أن تكون على أساس . الزبون

وھو نقطة التحول التي عندھا تبدأ ) الشراء الرابع(طویلة الأمد نطرح ھنا ما نسمیھ مبدأ العلاقات 
 )).10-3(أنظر الشكل رقم (دورة العلاقات والقیمة طویلة الأمد 

  .مبدأ شراء الرابع): 10-3(الشكل رقم 

  

    
  

  الزبون  القیمة  
  یدعم   تتنامى   

  الشركة  بوتیرة                     
  أعلى   

  
  
  
  

  الشركة  القیمة  
  تدعم    تتنامى  

  الزبون  

  

  .333، ص نفس المرجع السابق ،نجم عبود نجم: المصدر

تتحول من التنامي ویلاحظ من الشكل أن القیمة تتزاید مع تنامي العلاقة وصولا إلى الولاء حیث القیمة 
ولاشك أن تزاید . بوتیرة عادیة إلى وتیرة أعلى مع كل تقدم لاحق في استمرار ھذه العلاقات لفترة أخرى

ھذه القیمة مع الوقت ھو الذي یحول ھذه العلاقات إلى رأس المال الزبوني الذي تعمل إدارة المعرفة على 
  .تحقیقھ بالعلاقة مع الزبون

  .علاقات الزبون وإدارة المعرفةإدارة : المطلب الثالث

إن إدارة علاقات الزبون مع أنھا نشاط تسویقي في جوھره، إلا أنھا أیضا جزء من إدارة معرفة الشركة 
وبالتالي فإنھا تمثل أحد مجالات استخدام مفاھیم وخبرات إدارة المعرفة في ھذه . المرتبطة بالزبون

حیث أن ھذا المصدر . بر مصدرا أساسیا من مصادر المعرفةوفي إدارة المعرفة فإن الزبون یعت. العلاقة

 الولاء

 المعاودة

  الرضا
 الشراء الرابع

 الثالث

 الثاني

 الشراء الأول
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فإلى . في العلاقات طویلة الأمد یمكن أن یكون الممثل الأكثر حیویة وواقعیة للسوق والتغیرات الجاریة فیھ
جانب أن حاجاتھ تمثل الخصائص الأكثر أھمیة لمنتجات وخدمات الشركة، فإن التغیرات في السوق یمكن 

  .كر من خلال التغیر في حاجات الزبونرصدھا وبشكل مب

ولعل ھذا ما یمكن تفسیره في میل الشركات المتزاید إلى ربط إنتاجھا بالزبائن الذین أصبحوا یدخلون 
الشركات ویتحاورون مع الباحثین والمصممین والمھندسین فیھا من أجل أخد حاجاتھم وآرائھم في عملیة 

الكبیرة بطریقة  عن ھذه المساھمة (Thomk and Hipple)ولقد كشف ثومك وھایبل . تطویر المنتجات
  .فعالة مما بات یغیر صناعات بكاملھا كما یغیر عملیة تطویر المنتجات الجدیدة في الشركات

والزبائن في مثل ھذه الحالات یمكن النظر إلیھم كمبتكرین یأتون بالأفكار الجدیدة بالاعتماد على حاجاتھم 
وھذا خلافا . تجات حسب تلك الحاجاتإلى الشركة لیساعدوا الباحثین والمصممین على تحویلھا إلى من

للعلاقة التقلیدیة التي كانت تستبعد الزبون عن أي تدخل في عمل الباحثین والمصممین الذین ھم أدرى 
أنظر الشكل رقم . (ولكن من سیستخدم ما یبتكرون، تلك ھي المشكلة. وأعرف ماذا یبتكرون ویصممون

)3-11.((1  

  .بون كمبتكرالتحول نحو الز): 11-3(الشكل رقم 

  المدخل التقلیدي                                               مدخل الزبائن المبتكرین                              

  الشركة                                                                                                                                      

  

  التداخل                                                                                                                                      

  الشركة      

  

  تكرار                                                                        

  المحاولات                                                    الزبون                                                                     
  التداخل      

  

  الزبون      

  
  

Source: Stefan Thomke and E.V. Hipple (2002): Customer as Innovators, HBR, 
Vol(80), No. April, pp74-81.  

وقد سعت الكثیر من المنظمات إلى تحقیق اندماج واضح بین إدارة معرفة الزبون وإدارة العلاقة مع 
الزبون من خلال استخدام أنظمة وتكنولوجیا المعلومات في بناء قاعدة معلومات عن زبائنھا، وتطویر 

فضلا عن كون أنظمة . في اتخاذ القراراتوتنظیم ھذه المعلومات بالشكل الذي یسمح لھا بالاستفادة منھا 
إدارة المعرفة أعطت قدرة للمنظمة بجمع بیانات الزبائن من المواقع المختلفة، وتنظیمھا ضمن قاعدة 
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 التطویر المتقدم

 التصمیم

  بناء النموذج
 الأول

  الاختبار
 )التغذیة المرتدة(

 

  الاختبار
 )التغذیة المرتدة(

  بناء النموذج
 الأول

 التصمیم

 التطویر المتقدم
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وجعل إمكانیة الوصول إلیھا من قبل جمیع . بیانات وفق تصنیف منتظم یسھل عملیات البحث والاسترجاع
راك بتلك المعرفة، وتوزیعھا وعرضھا على صفحات الشبكة العاملین المعنیین متاحة من أجل الاشت

وبذلك فإن ھذه الأنظمة ساعدت العاملین في المبیعات والتسویق والأقسام . الداخلیة ضمن الأقسام المختلفة
الأخرى بأن یمتلك المعلومات المناسبة في الوقت المناسب بما یقود إلى فھم احتیاجات ورغبات الزبون 

كیفیة التعامل مع ھذا التغیر وتبادل وجھات النظر وتبادل المعلومات فیما بینھم مما سیعزز والتغیر فیھا و
  .الدقة في اتخاذ القرارات الإستراتیجیة

وبذلك فإن المعرفة عن الزبون بعامة إلى المعرفة عنھ بشكل منفرد ستكون ذات قیمة كبیرة لأن تلك 
كون تغیر في المعاملة أو الرسالة أو المنتج أو أي شيء المعرفة ستستخدم للقیام بشيء ما لصالحھ فقد ی

وكتحصیل حاصل فإن انعكاس ذلك سینصب على أداء المنظمة ككل عندما تدرك المنظمة الحاجة  ،آخر
إلى التغیر وتسعى إلى تغیره في الوقت المناسب محققة التفوق على المنافسة من خلال امتلاك المعرفة 

  .المطلوبة

المعرفة علاقة تفاعلیة مع الزبون عندما تمكنت من الاتصال بالزبون بسھولة ویسر  كما أفرزت أنظمة
وتمكن الزبون أیضا من استخدام  (Internet)وفي كل أرجاء العالم عن طریق شبكة المعلومات العالمیة 

الكثیر وقد عملت . ھذه الشبكة للوصول إلى قواعد معلومات المنظمة ومعرفة المزید عنھا وطرح أرائھ بھا
من المنظمات بجھد كبیر في مراقبة موقعھا بشكل مستمر واستخراج المعلومات المفیدة التي یطرحھا 
الزبائن وتحویلھا إلى معرفة وتنظیمھا وخزنھا وجعلھا متاحة لملاك التسویق لتعزیز التعرف على میول 

صول تلك المعرفة إلى المعنیین وھذا من شأنھ أن یضمن و. واھتمام الزبون وبناء المعرفة في ھذا الاتجاه
فضلا عن ذلك فإن إدارة معرفة الزبون . بالوقت المناسب لیكون بالإمكان إجراء التعدیلات اللازمة

ساعدت على بناء علاقات طویل الأمد مع الزبون ومتابعة التغیرات في المیول والاھتمامات وتعزیز 
  .التواصل معھ

ة ساعدت المنظمات في اتخاذ القرارات المناسبة في الأوقات وبناءا على ما تقدم فإن أنظمة المعرف
تجاوبا مع تغیر . المناسبة باتجاه تغییر وتطویر المنتجات والخدمات وحزمة المنافع التسویقیة المرافقة لھا

رغبات واھتمامات الزبون، وكلما كان تدفق المعلومات من الزبون وإلیھ أدق كلما كان عمل أنظمة إدارة 
وساعد ذلك على اتخاذ القرارات أدق وأفضل وعمل على تحقیق التمیز في السوق . أفضل المعرفة

  1.المستھدف من خلال زیادة رضا الزبون وبالتالي زیادة ولائھ

  2.أبعاد إدارة علاقات الزبون في ظل إدارة المعرفة: المطلب الرابع

إدارة المعرفة، سنتحدث عن الجوانب  من أجل الكشف عن الأبعاد الأساسیة لإدارة علاقات الزبون في ظل
  .القیمة مدى الحیاة، ووإنشاء قیمة رأس المال الزبوني، إدارة علاقات الزبون: الثلاثة التالیة
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  :رأس المال الزبوني) 1

إنھا حقوق ملكیة العلامة . إن رأس المال الزبوني ھو الثروة المتضمنة في علاقات الشركة مع زبائنھا
وفي ظل العلاقة العضویة والمتبادلة بین الشركة وزبائنھا، . التجاریة وثقة الزبائن بالشركة وولاؤھم لھا

ى أن قواعد العلاقة التقلیدیة ذات فإن البعض یطلق تسمیة رأس المال الزبوني على ھذه العلاقة، تأكیدا عل
الاتجاه الواحد من الشركة إلى الزبون قد حلت محلھا العلاقة ذات الاتجاھین من الشركة إلى الزبون ومن 

وفي ھذا . الزبون إلى الشركة مع المحافظة على صلات متبادلة مستمرة في ظل الاتصالات الشبكیة
زبون ذي الولاء یمثل أصلا آخر من أصول الشركة وجزء مما السیاق من العلاقات المنشئة للقیمة فإن ال

. ضمن حقوق ملكیة الشركة الأخرى (Cuctomer Equity)تمتاز بھ الشركة من حقوق ملكیة الزبون 
 :ویمكن توضیح أبعاد رأس المال الزبوني من خلال ما یأتي

 :الزبائن ذوو الولاء -1

كما عرفھ كوتلر . من علامة معینة من قبل الزبون ھو مقیاس لدرجة معاودة الشراء (Loyalty)الولاء 
ومثل ھذا . بأنھ مقیاس الزبون ورغبتھ في مشاركة تبادلیة بأنشطة الشركة (.Kotler et al)وآخرون 

الزبون یمتلك التزاما قویا في ضوء تجربتھ السابقة بالتعامل مع الشركة وتفضیل منتجاتھا وعلامتھا 
 .ة على منافسیھاالتجاریة بما یحقق میزة للشرك

إن جوھر رأس المال الزبوني یتمثل في العلاقات المتمیزة مع الزبائن بما یخلط نمط الزبائن ذوي الولاء 
(Loyal Customers) إن فریدریك رتشھیلد . وھم الزبائن الأكثر ربحیة للشركة(F.F.Reichheld) 

ھو أول من أشار إلى ما یمكن تسمیتھ باقتصادیات الولاء وإمكانات التعبیر عن الولاء بطریقة كمیة من 
یمكن أن ) %5(  حیث أن زیادة ولاء الزبون بنسبة (Loyalty Effect)خلال ما یسمى تأثیر الولاء 

  ).%95 - 25(یؤدي إلى زیادة الأرباح بنسبة 

وفي كل ھذا الولاء فإن . لولاء بوصفھ السلاح السري على الوبوفي نفس الاتجاه جاءت دراستھ عن ا
إن إدارة . العمل المعرفي ھو العملیة الجوھریة في اجتذاب الزبائن واستدامة علاقتھم وتفاعلھم مع الشركة

ولكي تكون فعالة لابد من أن تضطلع بمھمتین أساسیتین . المعرفة في جانب أساسي منھا ھي إدارة الزبون
  :ھما

ولا . ھي الغرض الأساسي للأعمال (P.Drucker)وھذه المھمة اعتبرھا بیتر دروكر : شاء الزبائنإن  - أ
شك في أن ھذه المھمة ترتبط بدور الإدارة في البحث عن الأسواق والشرائح السوقیة الجدیدة سواء 

أو أساس  )الخ...السكانیة، النفسیة، الجغرافیة، الاجتماعیة، الثقافیة(على أسس تقلیدیة معروفة 
أنشطة (الحاجات الجدیدة أو المتجددة للزبائن التي تضطلع إدارة المعرفة في البحث عنھا وتطویرھا 

والواقع أن الحاجات ). التحسین المستمر للمنتجات الحالیة والابتكار للمنتجات والخدمات الجدیدة
یة للشرائح السوقیة ھي خبرة المتجددة تمثل أھمیة متزایدة في إدارة المعرفة لأن التقسیمات التقلید

ولكن ما لیس معرفة عامة ھو ما تأتي بھ الشركة من معرفة . متقاسمة عامة بین الشركة ومنافسیھا
وھذا ھو المضمون الجدید . وفھم جدیدین عن حاجات الزبائن وأسالیب جدیدة ومتمیزة لإشباعھا

لذین یشترون لمرة أولى وربما واحدة ن الزبائن الجدد اعوھو خلاف القیام بالبحث . لإنشاء الزبائن
 .فقط بدلا من المحافظة على الزبائن الحالیین
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وھم الزبائن الذین یكونون زبائن معتادین  (Right customer)التركیز على الزبائن الملائمین   - ب
الذي یقوم  (Customer Pyramid)وھذا یمكن التعامل معھ من خلال ھرم الزبائن . موالین للشركة

فئة البلاتین، والفئة الذھبیة وتمثل القسم : الزبائن یقسمون إلى أربع فئات من حیث الربحیةعلى أن 
الأعلى من الھرم وتضم الزبائن الأكثر ربحیة الذین ینفقون أكثر مع الشركة ولا یكلفونھا إلا القلیل في 

وتضم الزبائن الأقل  وفئة الحدید ومن تم في القاعدة الفئة الرصاصیة. خدمتھم أو في المحافظة علیھم
وفي . ربحیة وھم الزبائن ذوو المشاكل والشكاوى ویجعلون الشركة تنفق علیھم ولا تربح منھم شیئا

حیث  (F.Reichheld)الرضا الذي قدمھ رتشھیلد / ھذا السیاق یمكن أن نشیر إلى نموذج الولاء 
لزبائن التالفون أو غیر الراضین النھایة الأولى یقع عندھا ا. الزبائن یتوزعون بین نھایتین قصوتین
والنھایة القصوى الثانیة یقع عندھا الزبائن الراضون جدا . جدا والذین یكونون عدائیین ضد الشركة

 )).12-3(أنظر الشكل رقم (وذوو الولاء الذین یتحولون إلى دعاة من أجل الشركة 
  

 .الولاء/ نموذج الرضا ): 12-3(الشكل رقم
 

                                                                                                           100 % 

  

                                                                                                   80  

  

                                                                                                   60  

  

                                                                                                   40  

  

                                                                                                   20  

  

  عدائي 0                                                                                                  

   5                4                3                 2                1                 

  راضي                         لا راضي ولا                             غیر راضي

  تماما                         جدا                             غیر راضي                               

  
  

Source: Judith W. Kincaid (2003): Customer Relationship Management, 
Prentice Hall, New Jersey, p36.                      

 
الواقع أن الشركات تجد في القسم الأعلى من الھرم ما یجعلھا تنفق القلیل من الجھد والوقت للإیفاء 

ولكن في نفس الوقت تحقق العوائد الأعلى من التعامل معھم بما یجعلھا مصدر لقیمة  بحاجاتھم
وخلاف ذلك عند . كلما توسع ھذا القسم كلما زادت القیمة السوقیة للشركةف. سوقیة عالیة للشركة

  .نقص ھذا القسم وتوسع القسم الأدنى من الھرم
  
  

 منطقة التأثیر         

 الولاء

 الرضا

  
 منطقة التلف                                  

  

 منطقة السواء
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 :حقوق ملكیة العلامة -2

لھا قیمة مالیة ومحاسبیة تتمثل في امتیازات  (Brand Equity)العلامة إن حقوق الملكیة المرتبطة ب
للشركة  وبالتالي ھي جزء من الملكیة الفكریة. استخدام العلامة التجاریة للشركة من قبل الشركات الأخرى

 ولكن من جانب آخر فإن حقوق ملكیة العلامة تتمثل في الرصید العاطفي الذي ھو بمثابة. المحمیة قانونا
إن . ودیعة لدى الحسابات المصرفیة العاطفیة للزبون الذي یتمثل في وعي الزبون أكثر ربحیة للشركة

 :المعرفة لابد من أن تعنى باستخدام ھذه الموارد الزبونیة بطریقة تضمن تحقیق ما یلي

 اكتشاف أو استطلاع عوامل الإخفاق في علاقات الشركة بزبائنھا المھمین بطریقة تضمن التدخل  - أ
الفوري أو السریع لتقدیم المعالجة المرضیة للزبون بما یجعل من الإخفاق لیس فقط فرصة للتعلم 

ویمكن الاستعانة في ھذا المجال بمجموعة . الكثیف، وإنما أیضا مناسبة لتجدید ھذه العلاقة وتعزیزھا
اوى بحوث الزبون، بیانات خدمات ما بعد البیع، طریقة تحلیل شك: الوسائل والطرق مثل

 .الخ...الزبائن
وھذا یتطلب استخدام معرفتھا بالزبون وعلاقتھا : المحافظة على معدلات معاودة زبائنھا الموالین  - ب

ولعل في إرسال الرسائل وبطاقات التھنئة بالمناسبات . الحمیمة معھ بشكل یضمن استمرار العلاقة
وفي ھذا السیاق یمكن الاستعانة . ھمینوالھدایا إلى الزبائن ما یجدد ویقوي علاقة الشركة بزبائنھا الم

مسوح رضا الزبون، : بمجموعة الوسائل والطرق المتعلقة بجمع المعلومات عن رضا الزبون مثل
مقارنة توقعات الزبون عن الشركة أو منتجاتھا أو خدماتھا مع تصوراتھ عنھا، طریقة الأحداث 

 .الحرجة، طریقة تحلیل رضا الزبون
إن إدارة المعرفة التي تجد في الزبون أحد مصادرھا المعرفیة : ال مع الزبونالإصغاء والحوار الفع  - ج

لابد من أن توجد القنوات الملائمة والمریحة للزبون من أجل التواصل مع الزبون والاستماع لحاجاتھ 
وفي ھذا . والتغیرات الحاصلة ومقترحاتھ وحتى مقارناتھ بین منتجات الشركة ومنتجات المنافسین

فإن أسواق الأفكار والمقترحات التي تشجع الزبائن على إبداء آرائھم من أجل تحقیق بعض الصدد 
ویمكن الاستعانة في ھذا المجال بمجموعة الوسائل . المزایا تمثل وسیلة ملائمة في ھذا المجال
الزیارات إلى الزبائن، ھواتف الاتصال المجاني، عقد : والطرق المتعلقة بالإصغاء للزبون مثل

سات الحوار وحتى جلسات عصف الأفكار للزبائن الراغبین بالمشاركة مع مكافأة كل فكرة ملائمة، جل
الإعلان عن البرید الإلكتروني لأفراد الشركة والاستبیانات الھاتفیة عن منتجات وخدمات الشركة، 

 .الخ...الأساسیین
م ومعرفة من الزبائن وتقدیم الحوافز تطویر أدوار أفراد المبیعات والمكاتب الأمامیة لیكونوا وكلاء تعل  - د

الإیجابیة لأیة أفكار أو آراء جدیدة یمكن أن تسھم في زیادة معرفة الشركة بالزبون وتحسین خدمتھا 
 .ورعایتھا لھ

ھناك نسبة من الزبائن ذوي الولاء تتم خسارتھم : تحدید الأسباب الخارجیة لفقدان الزبائن الموالین  - ه
كالانتقال من المنطقة أو الانتقال إلى مدینة (وإنما تتعلق بظروف الزبائن لأسباب لا تتعلق بالشركة 
والواقع أن ھذه الأسباب لا تكون عادة بنسبة عالیة ولكن عند زیادتھا ). أخرى أو أیة أسباب أخرى

 .لابد من أن تكون مصدر قلق للشركة لأنھا تمثل مصدر تسرب لجزء من ملكیتھا المتعلقة بالزبون
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  :إدارة علاقات الزبون وإنشاء قیمة) 2

لعقود طویلة كانت الشركات تعمل وفق المدخل القائم على التكلفة، لھذا كان صوت الآلة ونوع المواد 
في حین كان صوت الزبون ھو الذي . وأجر العامل ھو الأكثر أھمیة في عملیات الإنتاج أو تقدیم الخدمات

قواعد اللعبة التي عبر عنھا ھنري فورد في العشرینات من القرن لا یسمع وإذا سمع فلا أھمیة لھ حسب 
من حق الزبون أن یطلب أي لون لسیارتھ ولكنھ في الأخیر لن یأخذ في الأخیر إلا : الماضي حیث قال

  .اللون الأسود

ول إلى ولكن مع المنافسة والبیئة المتغیرة التي تزخر بالدخلین الجدد الذین یأتون بأسالیبھم الجدیدة للوص
وفي ھذا المدخل فإن الزبون أصبح ھو . الزبون، كان لابد من الانتقال إلى المدخل الجدید القائم على القیمة

ھو ) ولیس ما تدفعھ الشركة لإنتاج السلعة(مركز الاھتمام وإن ما یدفعھ الزبون للحصول على السلعة 
  .المؤشر الأكثر أھمیة في نجاح أو فشل الشركة

مقابل ما یحصل علیھ من خصائص أو ) السعر أو التكلفة(قیمة بأنھا ما یدفعھ الزبون ویمكن تعریف ال
  :وھذا ما یمكن التعبیر عنھ بالمعادلة التالیة. منافع

  التكلفة/ المنافع = القیمة 

ومع أن ھذه العلاقة مفھومة وواضحة في إطارھا العام، إلا أن الزبون في حالات عدیدة یتعامل مع المنافع 
ونمط السلعة  (Novelty)القادة عادة ما ینظرون إلى المنافع بالعلاقة مع الجدة  -فالزبون . ال متعددةبأشك

أو الخدمة الأحدث، في حین أن البعض الآخر ینظرون إلیھا بالعلاقة مع التكلفة أو السرعة أو التوقیت 
یتعاملون مع ھذه المنافع في إطار إلا أن ھذه الحالات لا تمنع التأكید على أن الزبائن عادة ما . الملائم

ویمكن في ھذا . الحزمة المتكاملة التي تتوفر في السلعة أو الخدمة والتي تحدد بالأخیر قیمتھا لدى الزبون
  .))4-3(أنظر الجدول رقم . (السیاق أن نحدد مجموعة خصائص القیمة التي عادة ما یھتم بھا الزبون

صدرا أساسیا للمعرفة وعلى أساس ھذه المعرفة تقوم الشركات ومع إدارة المعرفة فإن الزبون أصبح م
  :بإنشاء القیمة بأشكال وأسالیب متنوعة یمكن تحدیدھا بالآتي

إن معرفة الزبون على الأقل من منظور الزبون نفسھ ھي القاعدة : تكوین رأس المال الزبوني: أولا
جل إشباع أتحسین استجابة الشركة من  الأساسیة للعلاقات المنشئة للقیمة لأنھا تساعد الشركة على

وھذا سرعان ما ینعكس على تحول الزبون حسب مبدأ الشراء الرابع من زبون الشراء الأول إلى . حاجاتھ
الشراء الثاني فالثالث ومن ثم زبون ذي ولاء الذي یعطي أرجحیة في الشراء من الشركة على حساب 

  .الشركات المنافسة
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 .خصائص القیمة):4-3(الجدول رقم 

 الخصائص اھتمام الزبون

 التكلفة -  ؟) الوقت والتكلفة(ماذا تكلف في الحساب الكلي   -

 الجودة -  ھل تفي بحاجاتي ؟  -

 الملاءمة  - ھل من السھل الحصول علیھا أو استخدامھا ؟  -

 التوقیت -  ھل یمكن الحصول علیھا بسرعة ؟  -

 الشخصنة  - ھل تعاملني الشركة بخصوصیة ؟  -

 القضایا الأخلاقیة  - ة، حسب قیمي؟مسؤولھل الشركة تعمل بطریقة   -

 النمط/ الأسلوب   - ؟ھل السلعة ھي الأحدث  -

 التكنولوجیا  - ھل أن شراء السلعة یتطلب مني مھارات تكنولوجیا معینة ؟  -
  

Source: Byron J.Finch (2003): Operations Now.com, McGraw Hill/Irwin, 
Boston, p80. 

وفي ھذا السیاق من العلاقة المنشئة للقیمة فإن الزبائن ذوي الولاء ھم الأساس فیما یسمى في الشركة 
الذي لا یقل أھمیة من الأنواع الأخرى لرأس المال المالي  (Customer Capital)برأس المال الزبوني 
  .أو المادي في الشركة

الزبون معروفا للشركة كلما أدى ذلك إلى خفض فترة الاتصالات كلما كان : خفض تكلفة الصفقة: ثانیا
وھذا . الخ...والتفاوض على السلعة والمواد والمواصفات والسعر وغیرھا، وتقلیص وقت الشحن والتسلیم

  .یعني أن معرفة الزبون تنعكس بشكل مباشر وواضح على خفض وقت وتكلفة الصفقة

العلاقة القویة مع الزبون القائمة على المعرفة تساعد على تشجیع الزبون في إن : زیادة منافع الزبون: ثالثا
ومثل ھذه . أن یبادر بتقدیم الشكاوى عما یعانیھ من منتجات الشركة والمقترحات من أجل تحسینھا

إن . المساھمة من الزبون یمكن أن تنعكس إیجابا على تحسین الخصائص والمنافع التي تقدمھا الشركة
لاقات الزبون لابد من أن توجد المنافذ الضروریة للحوار والمناقشة مع الزبائن حول المنتجات إدارة ع

  .وإمكانات تطویرھا في ضوء حاجات الزبون المتغیرة باستمرار من أجل زیادة منافعھا

إن المعرفة بظروف وحاجات الزبون تقدم الضمانة العالیة على : التعامل بخصوصیة مع الزبون: رابعا
وإن الزبون الذي یشعر بشكل جید حیال نفسھ نتیجة لتعامل . تعامل الناجح وبخصوصیة مع الزبونال

ولا شك في أن . الشركة معھ بشكل ممتاز، فإن ھذا سوف ینعكس على نظرتھ الجیدة إلى ما تقدمھ الشركة
الأول والأخیر  تحقیق ذلك یتطلب تجاوز الشركة للنظرة التقلیدیة التي تقوم على أن السلعة ھي الشكل

وھذا التفاعل الشخصي یتطلب النظر إلى . لعلاقتھا بالزبون إلى النظرة القائمة على التفاعل الشخصي
  .معرفة الزبون في إطار تصنیف المعرفة إلى معرفة صریحة ومعرفة ضمنیة

ھي ما یمثل فكل ما یتعلق بالسلعة والأنظمة الخاصة بالتسلیم والدفع والضمان وسماتھا الوظیفیة وفنیة 
، في حین كل ما یتعلق باللمسة الإنسانیة وخصائص الزبون وحاجاتھ )المعرفة الصریحة(الجانب الصلب 

یوضح ذلك، حیث یظھر أن ) 13-3(والشكل رقم ). المعرفة الضمنیة(والاستجابة لھا یمثل الجانب الناعم 
. د التسلیم ووثائق الضمان والخدمةالمعرفة الصریحة تركز على القیمة المادیة كالسعر والسمات ومواعی
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في حین أن المعرفة الضمنیة في ھذه العلاقة تركز على القیمة الشخصیة كالأسلوب الشخصي في الخدمة، 
الانتباه والتركیز على الزبون، مراعاة حاجات ظروف الزبون الخاصة، سنوات تعاملھ مع الشركة، قیمھ 

 .الخ...واھتماماتھ الأخلاقیة والبیئیة

  .المعرفة والزبون والقیمة): 13-3(شكل رقم ال

  

  

  

  

  

  .344، ص نفس المرجع السابق ،نجم عبود نجم: المصدر

  :القیمة مدى الحیاة) 3

محاولة مھمة من أجل تأثیر علاقات الشركة طویلة الأمد  (Lifetime Value)تمثل القیمة مدى الحیاة 
  .مع الزبائن على أسس عملیة وموضوعیة

ویمكن تعریف القیمة مدى الحیاة بأنھا القیمة الحالیة الصافیة للربح الذي ستحققھ على متوسط الزبون 
أو زبون شریحة (دى الحیاة ھي مقیاس عوائد زبون الشركة والقیمة م. الجدید خلال عدد من السنین

وتتباین الحیاة المتوسطة . من في السنة بالمتوسط مضروبا بالحیاة المتوسطة للزبون مع الشركة) سوقیة
آخر ومن صناعة لأخرى وذلك لأن الزبون یغیر الشركة من فترة  إلىللزبون مع الشركة من مجال 

سنوات وفي  4الحیاة المتوسطة للزبون مع الشركة في الفنادق بحوالي  وتقدر. لأخرى لأسباب عدیدة
وحسب كوتلر . وعادة ما تكون في الصناعة مع الموردین أو الموزعین تكون أطول. سنوات 3المطاعم 
الأول عن طریق تقدیم المنافع المالیة : ھناك مدخلان لبناء قیمة الزبون ھما (.Kotler et al)وزمیلیھ 

لعلاقات الزبون كما في الفنادق التي تمنح الزبون المعاود الغرف الأعلى بسعر الغرف الأدنى، والثاني 
بون في بتقدیم منافع اجتماعیة وذلك باستخدام تعلم الشركة من أجل المعاملة الفردیة وتحقیق خصوصیة الز

  :ویمكن تحدید ثلاث جوانب أساسیة للقیمة مدى الحیاة ھي. ھذه المعاملة

أي الشركة لا تخدم الزبون من أجل الصفقة الواحدة وإنما لعلاقات : الرؤیة طویلة الأمد لقیمة الزبون: أولا
وائد في المدى طویلة الأمد وبالتالي فإن الزبون جاء لیبقى مع الشركة لھذا فإنھ سیظل مصدرا مستمرا للع

  .المتوسط لحیاة الزبون في الصناعة

وإذا كان مدخل الصفقة . إن عوائد الزبون تتزاید في علاقة طردیة مع استمرار علاقتھ بالشركة: ثانیا
. للزبائن الجدد، فإن مدخل العلاقات یقوم على المعاودة (Acquisition)الواحدة یقوم على الاكتساب 

ومع  1999ملیون زبون جدید عام  11إلى أنھا اكتسبت  (Amazon.com)كوم .وتشیر شركة أمازون

 المعرفة الضمنیة التفاعل الشخصي

 المعرفة الصریحة السلعة

  التركیز على
 القیمة الشخصیة

  التركیز على
 القیمة المادیة
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 (Ritz-Carlton)كما أن فنادق . ذلك فإن عوائدھا الأكبر لم تكن من اكتساب الزبائن بل من معاودتھم
  .ألف دولار 100من الفنادق الراقیة، تقدر أن قیمة الزبون مدى الحیاة بالمتوسط  28التي تضم 

إن كل زبون ھو فرصة مھمة لأن یتحول من خلالھا : الیة للزبائن المفقودین مدى الحیاةالتكلفة الع: ثالثا
وبالتالي فإن تكلفة الزبون المفقود ھو التكلفة التي تتحملھا . الزبون الجدید إلى زبون موالي طویل الأمد

ؤدي إلى عدم الشركة جراء فقدان قیمة الزبون مدى الحیاة جراء التلف في علاقتھا مع الزبون مما ی
  .معاودتھ

جل احتساب قیمة الزبون مدى الحیاة لابد من احتساب أو تقدیر سنوات مدى الحیاة التي یبقاھا أومن 
وعموما في الصناعة یكون . وعادة ما یغیر الزبون شركتھ بعد فترة تطول وتقصر. الزبون مع الشركة

  .مدى الحیاة بالمتوسط أطول

مدى الحیاة أصبحت أكثر أھمیة وذلك للاستخدام الواسع لقواعد البیانات ومع إدارة المعرفة فإن القیمة 
ھذا إلى جانب إدارة المعرفة تھتم أكثر . والمعلومات مما یسھل تعقب علاقة الزبون واحتساب عوائدھا

  .بالتحلیل والتفسیر للتغیرات الحاصلة في ھذه العلاقة

الشركات والمسوقین یعود لعدة أسباب یمكن تجاوزھا والواقع أن عدم استخدام القیمة من قبل الكثیر من 
وقد أشارت إحدى الدراسات إلى الأسباب التي جعلت القلیل من . مع تزاید اھتمام الشركات بإدارة المعرفة
  :المسوقین یھتمون بالقیمة مدى الحیاة، وھي

یم التسویقیة والمالیة وذلك لأنھا تستلزم فھم العدید من المفاھ: عدم فھم دلالات القیمة مدى الحیاة -1
 .وأفرادھا

وھذه المشكلة تم حلھا فیما بعد، ففي التسعینات أغلب الشركات أوجدت : عدم وجود قاعدة بیانات -2
طریقة لإنشاء قواعد البیانات والمعلومات التسویقیة الخاصة بالزبائن والتي تتضمن تاریخ 

 .المشتریات والترویج في الشركة
وھذه كانت المشكلة الأصعب لأنھ كان یمنع تعقب سلوك الزبون لفترة : العمل تحت ضغط الإنتاج -3

  .من الزمن
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 :الفصل الثالث خاتمة

یجب أن یكون لدى المنظمات معرفة شاملة حول زبائنھم ومنافسیھم ویعتبر اكتساب المعلومات الدقیقة 
ق وفي تطویر خطة والمحددة حول الزبائن والمنافسین خطوة أولى وحرجة في تحقیق النجاح في السو

فبالتقویم الدقیق للسوق وبتطویر خطة فعالة تكون قد غطیت أكثر النقاط حرجا وتأثیرا على . التسویق
وعندما تباشر المنظمة بتطویر الخطط . ھذه میزة الأعمال الجدیدة والحالیة الناجحةو. نجاح عمل المنظمة

، وربما )معرفة الزبون( الحاجات والرغبات للزبائنالتسویقیة یجب أن تركز وظائفھا الأساسیة على تفھم 
عداد المادة الترویجیة التي اختارت منتجا أو خدمة تلبي حاجات الزبون، ومن ھنا تبدأ عملیة التخطیط لإ

ستعرف الزبون من خلالھا على منتجات المنظمة مما یضمن مبیعات جیدة لمنتجات المنظمة وقنوات 
  .توزیع سلیمة لھا

رفة وخاصة المعرفة بقاعدة زبائن المنظمة لن تكون المنظمة قادرة على الاستفادة من ھذه وبدون المع
والمنظمات التي تستخدم إدارة المعرفة للحصول على معرفة الزبون . الموجودات العقلیة الحیویة

ر عن والاشتراك بھا ستكون قادرة على فھم زبائنھا بشكل أفضل وقادرة على تحسین إیراداتھا بشكل كبی
ن بشكل أفضل وبالتالي المحافظة على ولائھم طوال یطریق استخدام معرفتھا لخدمة الزبائن الأساسی

والمنظمات التي تضع معرفة الزبائن في جوھر المنظمة وتجعل تلك المعرفة متاحة لكل الموظفین  ،الحیاة
رة المعرفة المدمجة مع إدا أنیمكن الاستناد من و .استمرت وستستمر بالتمیز في صناعاتھا التيھي 

برنامج إدارة علاقات الزبون تسمح بجمع المعرفة بالزبون ومركزیتھا للسماح لكل الموظفین بالعمل 
وفي النھایة تضمن إدارة المعرفة الحصول بشكل مناسب على بیانات الزبون، والتنقیب عن . بأقصى كفاءة

ن المناسب سیة البدیھیة وخزنھا في الخزیّ المعرفة القیمة، ومن ثم تصنیفھا وتحدید الكلمات الأسا
ن تصل معرفة الزبون إلى الأشخاص المناسبین في أإدارة المعرفة ب نوتضم. لیسترجعھا المستخدمون

الوقت المناسب للمساعدة في صنع القرار الإستراتیجي، وتؤدي القرارات الإستراتیجیة المتطورة إلى 
یدة والمتغیرة أفضل للزبائن، مؤدیة إلى رضا وولاء متزاید استھداف وخدمة واستجابة للاحتیاجات الجد

   .للزبائن وبذلك تنافس وربحیة إستراتیجیین متزایدین للمنظمة



 
 

  

  .مؤسسة اتصالات الجزا ر دراسة  ا : الفصل الرابع

  .مقدمة الفصل الرابع

مفهوم مؤسسة اتصالات الجزا ر : المبحث أ ول
(Algérie Télécom).  

الوكا  الت اریة لاتصالات الجزا ر مفهوم : المبحث الثاني
  .  (Actel)بقس نطینة 

  .منهجیة ا راسة التطبیق ة: المبحث الثالث

  .الرابع ة الفصل اتم
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  :الرابع مقدمة الفصل

بعد الدراسة النظریة التي تمت من خلال وضع مفاھیم خاصة وعامة حول المعلومات وجودة المعلومات 
بالإضافة إلى المعرفة وإدارة المعرفة بصفة عامة ثم إدارة معرفة الزبون بصفة خاصة، سنحاول في القسم 

شكل دراسة حالة أي تحلیل أثر جودة المعلومات في تحقیق التطبیقي اختبار ھذه المحاور میدانیا على 
إدارة معرفة الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر وبضبط في الوكالة التجاریة على منجلي بقسنطینة، 

  .وسنعمل على إجراء عملیة تشخیص لجوانب الشركة، وذلك بتماشي مع ما تناولناه في الجانب النظري

اعتمدنا على مصادر متنوعة للحصول على المعلومات اللازمة ثم تحلیلھا،  وبھدف القیام بھذا التشخیص
  :وتتلخص ھذه المصادر في

  .إجراء مقابلات شخصیة مع مسؤول الاستقبال، لمناقشة النقاط والجوانب المرتبطة بالموضوع -

  .إجراء استبیان للأفراد العاملین في الوكالة حول موضوع الدراسة -

  .ع الشركة ومواقع أخرى تتوفر فیھا معلومات عن مؤسسة اتصالات الجزائرالاعتماد على موق -

  .الاعتماد على المطبوعات والكتیبات والوثائق المقدمة من الوكالة التجاریة -

  .في مواضع مختلفة في نفس الشركة" مذكرات تخرج"الاستناد على دراسات سابقة  -

  :وسنحاول في ھذا الفصل

  .Algérie Télécomالجزائر تقدیم مؤسسة اتصالات  -

  ).Actel(تقدیم الوكالة التجاریة علي منجلي بقسنطینة  -

في تحقیق إدارة معرفة الزبون لمؤسسة اتصالات ) بالوكالة التجاریة(دراسة أثر جودة المعلومات  -
  . الجزائر وذلك بإجراء استبیان للآراء على مستوى المؤسسة
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  .(Algérie Télécom)مؤسسة اتصالات الجزائر  مفھوم: المبحث الأول

  .نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر، أھدافھا ونشاطاتھا: المطلب الأول

  .نشأة المؤسسة: أولا

وعیا منھا بالتحدیات التي یفرضھا التطور المذھل الحاصل في تكنولوجیات الإعلام والاتصال، باشرت 
وقد تجسدت ھذه . یقة في قطاع البرید والمواصلاتبإصلاحات عم 1999الدولة الجزائریة منذ سنة 

جاء ھذا القانون لإنھاء احتكار الدولـة . 2000الإصلاحات في سن قانون جدید للقطاع في   شھر أوت 
س الفصل بین نشاطي التنظیم واستغلال وتسییر الشبكات، یكرتعلـى نشاطـات البریـد والمواصلات و

سلطة ضبط مستقلة إداریا ومالیا ومتعاملین، أحدھما یتكفل بالنشاطات وتطبیقا لھذا المبدأ، تم إنشاء 
وثانیھما بالاتصالات ممثلة في  "برید الجزائر" البریدیة والخدمات المالیة البریدیة  متمثلة في مؤسسة

بیع رخصة  2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شھر جوان ". اتصالات الجزائر"
لال شبكة للھاتف النقال وأستمر تنفیذ برنامج فتح السوق للمنافسة لیشمل فروع أخرى، حیث لإقامة واستغ

كما شمل فتح السوق . شبكة الربط المحلي في  المناطق الریفیةو VSATتم بیع رخص تتعلق بشبكات 
 وبالتالي أصبحت ،2004والربط المحلي في  المناطق الحضریة في  2003كذلك الدارات الدولیة في 

. ، وذلك في ظل احترام دقیق لمبدأ الشفافیة ولقواعد المنافسة2005سوق الاتصالات مفتوحة تماما في 
وفي نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاق یرمي على تأھیل مستوى المنشآت الأساسیة 

 .اعتمادا على تدارك التأخر المتراكم

استقلالیة قطاع البرید والمواصلات حیث تم عن  2000أوت  05المؤرخ في  03/2000نص القرار 
بموجب ھذا القرار إنشاء مؤسسة برید الجزائر والتي تكفلت بتسییر قطاع البرید، وكذالك مؤسسة 
اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقھا مسؤولیة تطویر شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد ھذا 

تسییرھا عن وزارة البرید ھذه الأخیرة أوكلت لھا مھمة القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في 
یقدر ب اجتماعي  لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومیة اقتصادیة ذات أسھم برأس مال. المراقبة

بعد أزید من عامیین وبعد دراسات قامت بھا وزارة . تنشط في مجال الاتصالات دج 50.000.000.000
، أضحت اتصالات الجزائر حقیقة جسدت 03/200تصال تبعت القرار البرید وتكنولوجیات الإعلام والا

 .2003سنة 

لكي تبدأ الشركة في  2003كان على اتصالات الجزائر وإطاراتھا الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة 
ا التاریخ، حیث ذلكن برؤى مغایرة تماما لما كانت علیھ قبل ھ. إتمام مشوارھا الذي بدأتھ مند الاستقلال

یرحم،  أصبحت الشركة مستقلة في تسییرھا على وزارة البرید، ومجبرة على إثبات وجودھا في عالم لا
  .فیھ المنافسة شرسة البقاء فیھا للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات على المنافسة

  .أھداف ونشاطات المؤسسة: ثانیا

 :أھداف المؤسسة -1

 :الإعلام والاتصال من أجل تحقیق الأھداف التالیةدخلت المؤسسة عالم تكنولوجیا 
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 تطویر عرض الخدمات الھاتفیة وتسھیل الدخول إلى خدمات الاتصال عن بعد لعدد كبیر من -
 .المستعملین، وبصفة خاصة المناطق الریفیة

 .الرفع من جودة الخدمات المقدمة، والحجم المقدم منھا، إضافة إلى رفع تنافسیة خدمات الاتصال -

  .تطویر شبكة وطنیة للاتصالات عن بعد تكون ناجعة وموصولة بمختلف طرق المعلومة -

  :نشاطات المؤسسة -2

  :وتتمحور نشاطات المؤسسة حول

  . تمویل مصالح الاتصالات بما یسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطیات الرقمیة -

  .لعامة والخاصةتطویر واستمرار وتسییر شبكات الاتصالات ا -

 . إنشاء واستثمار وتسیر الاتصالات الداخلیة مع كل متعاملي شبكة الاتصالات -

  .فروع وھیاكل مؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الثاني

  .فروع مؤسسة اتصالات الجزائر: أولا

من خلال فروعھا التي أنشئت لتسایر التطورات الحاصلة في  ةتعتبر اتصالات الجزائر مؤسسة حقیقی
مختص في الھاتف الخلوي، حیث : "موبیلیس"فرع اتصالات الجزائرفقد تم إنشاء . مجال الاتصالات

بالمائة وكدا عدد زبائنھا  98 تعتبر موبیلیس أھم متعامي النقال في الجزائر من خلال تغطیتھا التي تعدت
  .ملایین مشترك10الذي تعدى 

مختص  "جواب"اتصالات الجزائر للإنترنت م مؤسسة اتصالات الجزائر فرع أساسي ھام وھو ضكما ت
  .في تكنولوجیة الانترنت حیث أوكلت لھ مھمة تطویر وتوفیر الانترنت ذو السرعة الفائقة

التعلیم  العالي،  البحث، التربیة الوطنیة، التكوین (وللإشارة، فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد 
بمقرات  Intranetترانت مربوطة حالیا شبكات الإن) الخ...المھني، الصحة، الإدارة، المحروقات، المالیة

المختصة تكنولوجیات الساثل : اتصالات الجزائر الفضائیة .جواب"الربط بالانترنت عن طریق شبكة 
 . والأقمار الصناعیة

 .الجزائر اتصالاتھیاكل مؤسسة : ثانیا

في مجال الاتصالات في الجزائر، تعتبر اتصالات الجزائر بالإضافة إلى كونھا متعامل المتعاملین والرائد 
من أكبر المؤسسات الوطنیة تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فھي تشمل كل شبر من ھذه الجزائر، وذالك 

فاتصالات الجزائر تعتمد في ھیكلتھا على منطق الشمولیة أي إیصال منتجھا إلى أبعد ، من خلال ھیكلتھا
لكل : مدیریة إقلیمیة 12فاتصالات الجزائر تسیرھا مدیریة عامة مقرھا العاصمة و .نقطة من ھذه البلاد

الجزائر، وھران، قسنطینة، سطیف، عنابة، ورقلة، بشار، الشلف، باتنة، تیزي وزو، البلیدة، (من 
تواجد وتحتوي ھذه المدیریات الإقلیمیة على مدیریات ولائیة أین ت ،أین تم التقسیم حسب الأقالیم). تلمسان

 50ولایة بمدیریات ولائیة إضافة إلى مدیریتین إضافتین للعاصمة بمجموع  48اتصالات الجزائر في 
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ومراكز "من جھتھا ھده المدیریات الولائیة تحتوي على وكالات تجاریة . مدیریة عبر التراب الوطني
 .  ھاتفیة

  .مؤسسة اتصالات الجزائر ومدیریاتھا الإقلیمیة): 1-4(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

 

  .اعتمادا على وثائق المؤسسة لبانامن إعداد الط: المصدر

 2004/2008مخطط تطویر شبكة الاتصالات السلكیة واللاسلكیة 

. ملیار دولار أمریكي 2.5ملیون دینار جزائري أي ما یعادل ال 203976وتبلغ الاستثمارات الإجمالیة 
ھذه الاستثمارات لتعبئة جمیع قطاعات الأنشطة، وتحویل وظائف، ونقل خبرة للاتصالات السلكیة 

یة واللاسلكیة والإنترنت ، والأقمار الصناعیة للاتصالات السلك)الطاقة وإدارة الشبكة(واللاسلكیة 
  .والاتصالات السلكیة واللاسلكیة النقل والإمداد، ونظم المعلومات

 .الھیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الثالث

 :الشكل الموالي یوضح الھیكل التنظیمي العام لمؤسسة اتصالات الجزائر

 

 

 

 

 

 

 

 المدیریة العامة لاتصالات الجزائر

DTT  
  ورقلة

DTT  
  بشار

DTT  
  قسنطینة

DTT  
  سطیف

DTT  
  عنابة

DDT  
  وھران

DDT  
  الجزائر

DDT  
  الشلف
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  .الجزائرالھیكل العام لاتصالات ): 2-4(شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

DIRECTION 

 

 

 

  

 .من إعداد الطالبان اعتمادا على وثائق المؤسسة: المصدر

   

PDG 

LES 
CONSEILLES 

INSPBCTION 

DIV 
MARKETING 

DIV 
RESEAUX 

finance 
DFC 

logistique 
DL 

personnel 
DP 

réseaux et 
NI 

commercial 
DC 
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  .  (Actel) الجزائر بقسنطینة لاتصالاتالوكالة التجاریة مفھوم : المبحث الثاني

  .(Actel) تعریف الوكالة التجاریة للاتصالات بقسنطینة: المطلب الأول

الوكالة التجاریة علي منجلي اتصالات الجزائر ھي الخلیة الرئیسیة التي توكل لھا مھمة تقدیم جمیع 
تم إنجاز الوكالة . الجزائر لزبائنھا أي تعتبر القبلة والواجھة لزبائن الشركةشركة اتصالات  خدمات

تقع بحي علي منجلي ، وھي مؤسسة إداریة خدماتیة وتجاریة ،2006التجاریة علي منجلي في شھر أفریل 
ھا إستراتیجي یساعد المؤسسة على التعامل مع زبائن وھو بذلك موقع 1المجمع السكني  1الوحدة الجواریة 

برید : لتواجد العدید من المرافق العمومیة مثل واستقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن، وھذا نظرا
المقاھي، المحلات : المرافق الخدماتیة مثل ، وكذلك...الجزائر، شركات التأمین، مكاتب المحامین

  .عامل 33، ویعمل بھا ...التجاریة

الزبائن بمعنى تقدیم الخدمات لھا بدرجة عالیة من الجودة ویتمثل الھدف الرئیسي للوكالة في إقناع 
  :والكفاءة ویمكن إجمال بقیة الأھداف في

  .المرونة، التطور، التكیف في عرض خدمات جدیدة مثل خدمة الإنترانت -

  .توجیھ وإسناد الزبائن والأخذ بعین الاعتبار طلبات الزبائن وتقدیم إجابات دقیقة عن أسئلة الزبائن -

  .رضاء الزبائن من خلال المضي في الجودة في عالم الاتصالإ -

  .إعطاء أنجح الحلول لاحتیاجات زبائنھا ومستشاریھا الھاتفیین -

  .السھر على تسھیل اتصال الزبائن بالمختصین القادرین على التدخل الفعال -

  .تھدف إلى وضع برامج تسییر العلاقة مع الزبائن -

  .…PABX, ACD, CTI, SVI: مثلتقدیم تكنولوجیا ملائمة  -

  .الخ...الأخذ بعین الاعتبار صبر آراء الزبائن، التحقیقات، تأھیل الزبائن، أخذ المواعید -

  .وطلب المعلومات إیصال طلبات الزبائن، الشكاوي، الاستشارة -

  .الھیكل التنظیمي للوكالة: المطلب الثاني

فھو ممثل بالشكل رقم ) اتصالات الجزائر(التجاریة على منجلي فیما یخص الھیكل العام التنظیمي للوكالة 
  :التالي) 4-3(
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  .الھیكل التنظیمي للوكالة التجاریة):3-4(شكل رقم 

 

  

                                           Front office                                     Back office 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبان اعتمادا على وثائق المؤسسة: المصدر

  .بقسنطینةمزیج الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر : المطلب الثالث

 .العملیات: أولا

 :تنحصر عملیات الوكالة فیما یلي

شراء : مثل تھاتقید فیھا كل العملیات التي من خلالھا یقوم العمیل من الاستفادة من خدما: عملیة الشراء -1
 :زائد خط الھاتف ویتم ھذا من خلال الإجراءات التالیة WLLجھاز 

 .من ھذه العملیةملء الفاتورة ثم ملء الطلب للاستفادة  -

 .یتم إدراج كل المتعاملین في ھذه العملیة: المشتركین الجدد -2

 وھو القیام بتحویل خط ھاتفي من منطقة لأخرى بشرط أن تكون على المستوى: عملیة التحویلات -3
 .مع اشتراط تغییر رقم الھاتف میلةإلى  قسنطینةتحویل خط ھاتفي من : الوطني مثل

 Actelمدیر 

  المحاسب

 رئیس مصلحة الزبائن

 المنسق

 4إلى  2من (وضعیات متغیرة 
 )زبائن

  ADSLوضعیات 

  WLLوضعیات 

 الصندوق

 رئیس المصلحة التجاریة

 التحكم في الزبائن

 Kmsھاتف عمومي و

 Télex, IS, DZأكبر رصید 

مراقبة وتطھیر الأشیاء غیر 
 العادیة

 رئیس المصلحة المالیة

 )المنازعات(تسییر المدیونیة 

 Recouvrementتغطیة 

 معالجة المبالغ المدفوعة

 تدعیم وتسییر مدخول الوكالة
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 تكون عملیة التحویل على المستوى المحلي لنفس الولایة مع اشتراط عدم: المحلیة عملیة التحویلات -4
  . تغییر رقم الھاتف

 .ونقدم إلى مصلحة التنازل عن رقم أو خط ھاتفي من شخص إلى آخر: عملیة التنازل -5

 مرغوب وھو تقدیم طلب إلى مساحة الاتصالات لتغییر رقم الھاتف الغیر: تغییر رقم الھاتف الثابت -6
 .فیھ

ویكون  طلب زبون من الوكالة بتوقیف خطھ وذلك بعد دفع كل المستحقات المترتبة علیھ: توقیف الخط -7
 :توقیف الخط على صورتین

 .یكون بحسب طلب الزبون لمدة شھر أو شھرین تكون مدفوعة الأجر لشھر أو شھرین  - أ
 الفاتورة المترتبة علىتوقیف یكون من طرف مصلحة الاتصالات لسبب عدم تسویة مستحقات   - ب

 .الزبون

 .وتخلي الزبون عن خدمات الھاتف: التوقیف النھائي لخط الھاتف -8

الإجراءات  وھو طلب الزبون بتشغیل خط ھاتفي بعدما كان موقفا وذلك بعد اتخاذ بعض: تجدید الخط -9
  .اللازمة

الذي یعتبر نظام معلوماتي للتسییر  GAIAو یعتمد موظفو الوكالة في القیام بمختلف نشاطاتھم على نظام 
البیانات والمعلومات الشخصیة للزبائن، ویساعد ھذا النظام خاص بزبائن الوكالة حیث تسجل فیھ كل 

عدد المشتركین الجدد، عدد الزبائن : الوكالة في تحدید مجموعة من المعلومات والإحصائیات مثل
لة بإرسال مختلف ھذه المعلومات إلى المدیریة العامة ثم تقوم الوكا. الخ...الملغیین، عدد التحویلات،
  .GAIAبقسنطینة عن طریق شبكة 

  :ویمكن توضیح مختلف عملیات الوكالة التجاریة للأشھر جانفي، فیفري ومارس من خلال الجدول التالي
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  .مختلف عملیات الوكالة التجاریة للأشھر جانفي، فیفري ومارس): 1-4(جدول رقم 

  الشھر  العملیات
  مارس  فیفري  جانفي

  1986  1773  1584  دفع فاتورة الانترنت  الانترنت
  139  106  137  اشتراك جدید  الھاتف الثابت

  10  6  1  تحویل
  9  9  10  تحویل محلي
  4  2  5  تخل على الخط
  17  12  19  تغییر الرقم
  71  43  50  توقف
  42  45  43  إلغاء
  2 3  5  ترقیة

الخدمات تغییر 
  السعریة

47  31 25  

  213 199  268  تغییر الخدمات
  0 2  1  تخلي جماعي

  12 4  14  تغییر بیانات الفوترة
  9 10  28  تغییر بیانات الدفاتر

  1 0  4  تأھیل
  476 307  525  ترقیة الوظیفة

  43 48  57  تقنیة تتعدیلا
  29 20  44  تغیر السعر

Rétablissement 
d’office suite a 

restrict 

14  565 6  

تغییر جزء من 
  الفاتورة

2  1 1  

  1 0  4  تغییر فئة الفاتورة
  3096  3186  2862  إجمالي عملیات الوكالة

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على وثائق الوكالة: المصدر

 .الخدمات: ثانیا

الاتصالات،  مؤسساتیسمى منتج كل ما یمكن تقدیمھ للسوق لذا نجد مؤسسة اتصالات الجزائر كباقي 
الجزائر  منتجاتھا عبارة عن خدمات في شكل عقود تبرمھا مع المشتركین كما تقوم مؤسسة اتصالات

 .بتقدیم مختلف الخدمات في شبكة الاتصالات مقابل مبلغ من المال یدفعھ ھذا الأخیر

 اتف الثابت، الھاتفخدمات الھ: وتجدر الإشارة إلى أن الخدمات التي تلقى طلبا متزایدا في السوق ھي
 .النقال والھاتف الثابت للدائرة الداخلیة
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ملف یضم  قبل تصمیم الخدمة تقوم إدارة التسویق بدراسة حاجات ورغبات الزبائن، وبعد ذلك تقوم بإعداد
قرارھا إما  جمیع التفاصیل حول ھذه الخدمة الجدیدة وترسلھ إلى الإدارة العامة وتتم دراسة وإعطاء

 .والجودة وتتمیز خدمات اتصالات الجزائر بالقدرة على التغطیة والسرعة في الأداء بالرفض،بالقبول أو 

 الحالیین والمرتقبین) مشتركیھا(ولاتصالات الجزائر تشكیلات خدمیة متنوعة تحاول تقدیمھا لزبائنھا
 في ھذا بطریقة جد حدیثة وعصریة والتي من شأنھا جعل العمیل یمیز خدماتھا عن خدمات المنافسین

 :المجال وسنحاول التطرق إلى أھم ھذه التشكیلات

  :تشكیلة خدمات الإنترنت -1

  ".فوري"انترنت  -

  ".إیزي"انترنت  -

  ":جواب"انترنت  -

فرع مؤسسة اتصالات الجزائر، مھمتھا ھي وضع خبراتھا وطموحھا، وكذا " جواب"اتصالات الجزائر 
قدراتھا في خدمة الابتكار والتجدید، الذي یعمل على تنویر وتطویر الخدمات المتعلقة بالمشاریع، وكذا 

، تسمح بحریة مسایرة طموحات زبائنھا من خلال العمل على تقدیم تكنولوجیات حدیثة عالیة الجودة
  . الإبحار في شبكتھا

المجھودات التي تقوم بھا من خلال عملیات " جواب"وفي كل یوم یلمس متعاونو اتصالات الجزائر 
  . التطویر والتسویق لخدماتھا التي تسھل عملیة الولوج والإبحار بتقنیة الانترنت ذات التدفق العالي

  : تعمل على" جواب"اتصالات الجزائر

في تطویر المجتمع المعلوماتي من خلال وضع قاعدة أساسیة لتقنیات الانترنت ذات التدفق  المساھمة -
  . العالي

تشجع على استعمال خدمة الانترنت في الجزائر من خلال رفع عدد مشتركیھا، وترفع قدرة تواجدھا  -
لأكبر عدد ممكن من بتقنیاتھا على مستوى القطر الوطني، مع تخفیض تكلفة الاشتراك من أجل السماح 

   .الزبائن الإبحار في تكنولوجیة الانترنت

، "محاضرات الفیدیو"العمل على تطویر الخدمات الجدیدة المرتبطة بالانترنت وكذا تسویقھا مثل،  -
  . الخ...، الانترنت في النقال"الصوت والصورة"، "الصوت عبر الانترنت"

لحدیثة بصفة عامة، وفي مجال الاتصالات السلكیة تضمن تكوینا عالیا في مجال التكنولوجیات ا -
  .واللاسلكیة وكذا الإعلام الآلي بصفة خاصة

 ".بلوس"أنیس  -

، مستند "جواب"أنیس بلوس ھو خدمة الانترنت عریضة النطاق، فائقة السرعة من اتصالات الجزائر 
غ ، متوفر بصی(NEW GENERATION NETWORK NGN)على آخر التكنولوجیات الحدیثة 

  .مختلفة من حیث السرعة الفائقة وتكلفة الخدمة
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  : وھذا حسب فئات العملاء

الانترنت  Anis Eliteو Anis Homeبالنسبة للعملاء الخواص والعملاء المھنیین الأحرار، ھناك خدمة 
 Anisبالنسبة للمھنیین المحترفین، ھناك خدمة  .میغابایت 8ثانیة حتى /كیلوبایت  512بتدفق مابین 

Pro+  میغابایت 20میغابایت حتى  1الانترنت فائق السرعة من  للزبائنویوفر .  

ھذه التقنیة متوفرة في المناطق الكبرى للوطن على غرار الجزائر، وھران، سطیف، الشلف، قسنطینة 
 . على أن تشمل التغطیة بھذه الخدمة كل مناطق الوطن في الفترة القادمة

في المناطق التي تشملھا شبكة الربط الجدیدة لاتصالات الجزائر، یخضع ھذا العرض لشروط، صالح فقط 
  .ووفقا كذلك لأھلیة الخط الھاتفي الثابت

  +:وفیما یلي الوكالات التجاریة لاتصالات الجزائر المعنیة بتسویق خدمة أنیس 

  . زرالدة، بن غازي، واد السمار، الشراقة، القبة، برج البحري: منطقة الجزائر العاصمة •

  . الشلف، شطیة، بوقادیر: قة الشلفمنط •

  . ین الكبیرة، سطیف، العرارسة، ععین ولمان، الفوارة، العلمة، بوقاعة: منطقة سطیف •

  . ابن رشد، العقید عباس، السانیة: منطقة وھران •

 . الخروب، علي منجلي، حامة بوزیان كودیة،): متوفر فورا(منطقة قسنطینة  •

  :  "أنیس بلوس" ،"إیزي"، "فوري"، "جواب"تسعیرة الإنترنت  -

  .اشتراك عاديتسعیرة الانترنت ): 2-4(جدول رقم 

 الشھر/السعر دج  ADSLصیغة 

256 Kbs 1028.00  غیر محدود 

512 Kbs 1393.00 غیر محدود 

1 Mega 1729.00 غیر محدود 

  .(WIFI) ياشتراك ویفتسعیرة الانترنت ): 3-4(جدول رقم 

 الشھر/السعر دج  WIFIصیغة 

256 Kbs 1327.00  غیر محدود 

512 Kbs 1556.00 غیر محدود 

1 Mega 2019.00 غیر محدود 
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 .اشتراك احترافيتسعیرة الانترنت ): 4-4(جدول رقم 

 الشھر/السعر دج  ADSLصیغة 

256 Kbs 6168.00  غیر محدود 

512 Kbs 9112.00 غیر محدود 

1 Mega 14953.00 غیر محدود 

2 Mega 28972.00 غیر محدود 

2,3 Mega SHDSL  غیر
 محدود

39252.00 

 .(WIFI)اشتراك احترافي مع الویفي تسعیرة الانترنت ): 5-4(جدول رقم 

 

 

 

 

 ).+أنیس (اشتراك عادي تسعیرة الانترنت ) 6-4(جدول رقم 

  شھر 12أكثر من   شھر 11إلى  6من   أشھر 5من شھر إلى   الصیغة

  الشھر/السعر دج  الشھر/السعر دج  الشھر/السعر دج  

  Kbs  1500.00  1500.00  1500.00 512 )+أنیس (

  Mbs  2000.00  2000.00  2000.00 1 )+أنیس (

  Mbs  3300.00  3100.00  2900.00 2 )+أنیس (

  Mbs  5700.00  5400.00  5100.00 4 )+أنیس (

  Mbs  10600.00  9900.00  9200.00 8 )+أنیس (

 

 

 

 

 الشھر/السعر دج  غیر محدود WIFIصیغة 

512 Kbs 10832.00  غیر محدود 

1 Mega 17654.00 غیر محدود 

2 Mega 35514.00 غیر محدود 
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 ).+أنیس ( IPاشتراك احترافي بدون عنوان تسعیرة الانترنت ): 7-4(جدول رقم 

  شھر 12أكثر من   شھر 11إلى  6من   أشھر 5من شھر إلى   الصیغة

  الشھر/السعر دج  الشھر/السعر دج  الشھر/السعر دج  

  Kbs  3700.00  3400.00  3100.00 512 )+أنیس (

  Mbs  4700.00  4300.00  3900.00 1 )+أنیس (

  Mbs  7700.00  7200.00  6700.00 2 )+أنیس (

  Mbs  11700.00  10900.00  10100.00 4 )+أنیس (

  Mbs  19700.00  18700.00  17700.00 8 )+أنیس (

 ).+أنیس ( ثابت IPاشتراك احترافي بعنوان تسعیرة الانترنت ): 8-4(جدول رقم 

  شھر 12أكثر من   شھر 11إلى  6من   أشھر 5من شھر إلى   الصیغة

  الشھر/السعر دج  الشھر/السعر دج  الشھر/السعر دج  

  Kbs  4700.00  4300.00  3900.00 512 )+أنیس (

  Mbs  5700.00  5200.00  4700.00 1 )+أنیس (

  Mbs  8700.00  8100.00  7500.00 2 )+أنیس (

  Mbs  12700.00  11800.00  10900.00 4 )+أنیس (

  Mbs  20700.00  19600.00  18500.00 8 )+أنیس (

 ).+أنیس ( ثابتین IP) 02(اشتراك احترافي بعنواني تسعیرة الانترنت ): 9-4(جدول رقم 

  شھر 12 أكثر من  شھر 11إلى  6من   أشھر 5من شھر إلى   الصیغة

  الشھر/السعر دج  الشھر/السعر دج  الشھر/السعر دج  

  Kbs  5200.00  4800.00  4400.00 512 )+أنیس (

  Mbs  6200.00  5700.00  5200.00 1 )+أنیس (

  Mbs  9200.00  8600.00  8000.00 2 )+أنیس (

  Mbs  13200.00  12300.00  11400.00 4 )+أنیس (

  Mbs  21200.00  20100.00  19000.00 8 )+أنیس (
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  :تشكیلة خدمات الھاتف -2

  :الھاتف الثابت) 1

م جودة عالیة في ھم شبكة اتصالات مثالیة، وتضمن لھوتمنح ى زبائنھااتصالات الجزائر تعرض عل -
 . م، وھذا بفضل شبكة الھاتف الثابت السلكيھنوعیة مكالمت

شبكة الھاتف الثابت السلكي تتألف من المعاییر الدولیة العمومیة، وتغطیتھا الجغرافیة تسع كامل التراب  -
  . الوطني

  :تسعیرة المكالمات -

  .تسعیرة المكالمات الوطنیة): 10-4(جدول رقم 

 بدون رسوم/ تسعیرة الدقیقة  الاتجاه
 23:59إلى  00:00من 

 تاریخ العرض

لاتصالات الجزائر الھاتف الثابت 
 )محلیا، وطنیا(

 2009نوفمبر  01 دج 3

 دج 8 الھاتف النقال
  .تسعیرة المكالمات الدولیة): 11-4(جدول رقم 

 نحو شبكة الھاتف النقال نحو شبكة الھاتف الثابت 

 المجموعة الأولى
 دج 12 أوروبا

 10دینار جزائري لكل  02أو 
 ثانیة

 دج 26
دینار جزائري لكل  02آو 

 ثانیة4.6
 المجموعة الثانیة

 دج 20 المغرب والدول العربیة
 3.5دینار جزائري لكل  02آو 

 ثانیة

 دج 34
 3.5دینار جزائري لكل  02آو 

 ثانیة
 المجموعة الثالثة

 دج 21 (كندا - الولایا المتحدة الأمریكیة (أمریكا الشمالیة
 5.7دینار جزائري لكل  02آو 

 ثانیة

 دج 21
 5.7جزائري لكل دینار  02آو 

 ثانیة
 المجموعة الرابعة

 أمریكا الجنوبیة 
 إفریقیا 
 آسیا 

 أوقیانوسیا

 دج 34
 3.5دینار جزائري لكل  02آو 

 ثانیة

 دج 34
 3.5دینار جزائري لكل  02آو 

 ثانیة

 المجموعة الخامسة
 بلدان أخرى

 - غینیا بیساو  -ساو تومي وبرینسیبي  -كوبا 
 .كوریة الشمالیة -الصومال  -اسكیكنسیو 

 دج 55
 2.2دینار جزائري لكل  02أو 

 ثانیة

 دج 55
 2.2دینار جزائري لكل  02او 

 ثانیة
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 ). 2009جویلیة  01:تاریخ التشغیل(التشغیل التلقائي 

  . تسعیرة الدقیقة بالدینار الجزائري بدون رسوم

 نحو شبكة الھاتف النقال نحو شبكة الھاتف الثابت 

 المجموعة الأولى
 دج 31 دج 17 أوروبا

 المجموعة الثانیة
 دج 39 دج 25 المغرب والدول العربیة

 المجموعة الثالثة
 دج 26 دج 26 (كندا - الولایا المتحدة الأمریكیة (أمریكا الشمالیة

 المجموعة الرابعة
 أمریكا الجنوبیة 

 إفریقیا 
 آسیا 

 أوقیانوسیا

 دج 39 دج 39

 المجموعة الخامسة
 بلدان أخرى

 - غینیا بیساو  -ساو تومي وبرینسیبي  -كوبا 
 .كوریة الشمالیة -الصومال  -اسكیكنسیو 

 دج 61 دج 61

 ).2009جویلیة  01:بدایة التشغیل(التشغیل الیدوي 

  . تسعیرة الدقیقة بالدینار الجزائري بدون رسوم

  :خدمات الھاتف الثابت -

  خدمات متعددة من خلال الھاتف الثابت ى زبائنھااتصالات الجزائر تعرض عل

  :إعلام بنداء في الانتظار -1

بإخباره بأن ھناك مشترك آخر یحاول الاتصال بھ ) النداء(ھذه الخدمة تسمح للمشترك في حالة المكالمة 
 . وذلك بإشارة سمعیة

 : المشترك یستطیع أن

 . النداء الجدید) أو یترك(لا یبالي  -

 . ذ الجدیدیحرر النداء الأول ویأخ -

  . یحتفظ بالنداء الأول مع أخد النداء الثاني -

 : النداء بدون ترقیم -2

ھذه الخدمة تسمح بالحصول على رقم أوتوماتیكیا دون تشكیلھ والذي تم برمجتھ وذلك عند رفع السماعة 
 : ھذه الخدمة موجھة إلى. ثوان یتم تشكیل ھذا الرقم أوتوماتیكیا 05وبعد مرور 
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 . ارالأطفال الصغ -

 . الأشخاص المعاقین وحادي البصر -

  . الأشخاص المسننین -

  :خدمة المنبھ -3

ویمكنھ أن یلغي أحدا أو كل ) التنبیھ(ھذه الخدمة تسمح للمشترك أن یبرمج بنفسھ، نداء أو عدة نداءات 
  . النداءات المبرمجة بالإضافة إلى تذكیركم وتنبیھكم لمواعدكم المھمة

  :المحاضرة الثلاثیة -4

الخدمة تسمح بالنداء لثلاثة مشتركین في نفس الوقت، المستعمل یمكنھ أن یحتفظ بأحد مكلمیھ أو الربط ھذه 
 . بینھما

 . على الھاتف المستعمل) R(یجب توفر الزر -

  . إجراء اجتماعات بعیدة المدى للزبائن بفضل ھذه الخدمة یمكن

  :تحویل النداء -5

موجود داخل نفس (ھذه الخدمة تسمح للمشترك أن یحول كل النداءات التي تأتیھ إلى رقم آخر یختاره ھو 
  . )المقاطعة

  :ترقیم مختصر -6

 ،برقم واحد) أرقام 10 تصل الى(ھذه الخدمة تسمح باستبدال الأرقام الھاتفیة التي عادة ما تستعمل بكثرة 
   .رقمالأب الأخطاء في تشكیل یتجنل

  :رقم طالب المكالمةتعریف ب -7

  ھاتف اللى جھاز عھذه الخدمة تسمح بكشف رقم الطالب للمكالمة الواردة 

  : إقفال الاستعمال الدولي -8

وذلك من جھازه، والتحریر یتم عن  00ھذه الخدمة تسمح للمشترك بان یتحكم أو یحرر استعمال الدولي 
فضل ھذه . التجاریة لاتصالات الجزائرطریق إدخال الرقم السري والذي یتحصل علیھ من الوكالات 

  . خط الھاتفيالالتحكم أكثر في استعمال  المشترك من الخدمة یمكن

  :الفاتورة المفصلة -9

ھذه الخدمة تسمح للمشترك بالحصول في نھایة كل فترة على قائمة الاتصالات المنجزة من جھازه في 
 . نفس الفترة
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جل تسییر أم بھا وھذا من اكلمات التي قمعلى كل الالإطلاع  المشترك من مكنتبفضل ھذه الخدمة 
  .عقلاني

 :بطاقة أمــال -

 : مزایا العرض

 . حساب مبین عند بدایة كل مكالمةالورصید  یةمیزانالالتحكم في  -

 . الزبائن بطاقات ھاتفیة تحتوي على أرصدة مختلفة وفقا لاحتیاجات -

  . دج 200دج، و 100دج،  50ثلاث أنماط من الأرصدة  -

الاتصال بأي متعامل ثابت كان، نقال، وطني أو دولي، من أي خط  المشترك مع بطاقات أمال بإمكان -
 . ھاتفي لاتصالات الجزائر

 . 1501بالاتصال بالرقم  -

 عن طریق الھواتف العمومیة . 1517بالاتصال بالرقم  -

  .بطاقة أمال تسعیرة): 12-4(جدول رقم 

 الدقیقة الأولى الاتجاه
 بدون رسوم

 30تكلفة الحساب ب 
 ثانیة

تخفیض تسعیرة 
 المكالمات

% 33 

تخفیض  تسعیرة 
 %50 المكالمات

 خ ر/دج 0,5 خ ر/دج 0,67 خ ر/دج 1 خ ر/دج 2 المكالمات المحلیة
 خ ر/دج 1 خ ر/دج 1,33 خ ر/دج 2 خ ر/دج 4 المكالمات الوطنیة

  

 الدقیقة الأولى الاتجاه
 بدون رسوم

 30تكلفة الحساب ب 
 ثانیة

تخفیض تسعیرة 
 %33 المكالمات

تخفیض  تسعیرة 
 %50 المكالمات

 / / دج 9 دج 9 الھاتف النقال

  
   :%)33 - (سعر منخفض* 

  . منتصف اللیل 00.00مساء إلى الساعة  21.00أیام السبت إلى الأربعاء من الساعة  -

  . منتصف اللیل 00.00إلى الساعة  12.00الخمیس من الساعة  -

  ). إضافة إلى یوم الجمعة( 00.00مساء إلى الساعة  05.00أیام العطل والمناسبات من الساعة  -

  %): 50 -(سعر منخفض * 

  . مساء 05.00إلى الساعة  00.00 أیام السبت إلى الأربعاء من الساعة -



 حالة مؤسسة اتصالات الجزائردراسة :                                                                 الفصل الرابع
 

140 
 

  ). إضافة إلى الجمعة. (05.00إلى غایة الساعة  00.00ن الساعة أیام العطل والمناسبات م -

  ).المكالمات الدولیة( بطاقة أمال تسعیرة): 13-4(جدول رقم 

 نحو شبكة الھاتف النقال نحو شبكة الھاتف الثابت 

 المجموعة الأولى
  أروبــا

 دج  12
 ثانیة 10دینار لكل  02آو 

 
 دج  26

 ثانیة 4.6دینار لكل  02او 
 المجموعة الثانیة

  المغرب والدول العربیة
 دج  20

 ثانیة 06دینار لكل  02أو 

 
 دج  34

 ثانیة 3.5دینار لكل  02أو 
 

 المجموعة الثالثة
 

 )كندا - الولایا المتحدة الأمریكیة ( أمریكا الشمالیة
 دج  21

 ثانیة 5.7دینار لكل  02أو 
 دج  21

 ثانیة 5.7دینار لكل  02أو 
 الرابعةالمجموعة 

 الجنوبیة  أمریكا
 افریقیا 
 آسیا 

 أوقیانوسیا

 دج  34
 ثانیة 3.5دینار لكل  02أو 

 ج  34
 ثانیة 3.5دینار لكل  02أو 

 المجموعة الخامسة
 بلدان أخرى

 - غینیا بیساو  -ساو تومي وبرینسیبي  -كوبا 
 .كوریة الشمالیة -الصومال  -اسكیكنسیو 

 دج 55
 2.2دینار جزائري لكل  02أو 

 ثانیة

 دج  55
 2.2دینار جزائري لكل  02أو 

 ثانیة
   .)2009جویلیة  01:تاریخ التشغیل(تسعیرة الدقیقة بالدینار الجزائري بدون رسوم 

  :SEHELLIعرض سھلي  -

العرض الاستثنائي یسمح . ''سھليّ''أطلقت مؤسسة اتصالات الجزائر عرض جدید یعرف تحت تسمیة 
لزبائن اتصالات الجزائر بإعادة تنشیط أو تفعیل خطوطھم المقطوعة لعدم تسدید الفواتیر، حیث یتم اقتراح 

  . مجموعة من الحلول والبدائل للتسدید، فضلا عن مزایا إضافیة

عددا من المزایا من بینھا إمكانیة استعادة الخط " سھلي"زائر من خلال عرضتمنح اتصالات الج
بعد تسدید القسط الأول، '' أمل''بالاستقبال في مرحلة أولى، ثم تمنح للزبون إمكانیة الحصول على بطاقة 

ت للانترن'' ویفي''ثم تمنح لھ وسیلة الدفع الجزئي بالأقساط موازاة مع الحصول على اشتراك في عرض 
، وتقوم اتصالات الجزائر باقتراح تسدید بشروط مخففة ومرنة وھذا عبر ''جواب''ذات التدفق العالي 

   .كامل وكالاتھا التجاریة في الوطن

تھدف اتصالات الجزائر من خلال ھذا الإجراء الجدید إلى رفع رقم أعماھا، وكذلك أیضا التخفیض من 
یون الھاتفیة وإبراز بعد المواطنة للمؤسسة من خلال توفیر حظیرة الھواتف غیر المستغلة واستعادة الد

  . آخر الخدمات للزبون



 حالة مؤسسة اتصالات الجزائردراسة :                                                                 الفصل الرابع
 

141 
 

یشمل ھذا العرض كل الزبائن الذین تم قطع خطوطھم الھاتفیة الأرضیة باستثناء الھاتف اللاسلكي 
WLL ورزنامة سابقة لم یتم احترامھا'' غایا''، والزبائن الذین استفادوا من صیغة أو نظام .  

وإلى غایة الفاتح  2010سبتمبر  28لاتصالات الجزائر صالح ابتداء من یوم الثلاثاء " ليسھ"عرض
  . مع تحدید رزنامة بالاتفاق مع الزبون 2011مارس 

ھذا العرض یخضع لشروط منھا أن تكون الخطوط قد قطعت منذ ستة أشھر على الأقل وتوقیع المعني 
  .الدینلالتزام بالتسدید الشھري إلى غایة دفع كامل 

   .إن ھذا العرض یدخل ضمن استراتیجیات المؤسسة للاحتفاظ بالزبائن

  :WLL (Wireless Local Loop)الھاتف الثابت النقال للدائرة الداخلیة ) 2

بالإضافة إلى الربط بالخیوط للھاتف الثابت، اتصالات الجزائر توفر الیوم تقنیة تسمح بتحقیق اتصالات 
بالدائرة "لكافة التقنیات والمعروف " لاتصالات الجزائر"وھیكل الاتصالات  WLLبین المشتركین 
  ."المحلیة رادیو

ونظرا للیونة التي تتمتع بھا ھذه التقنیة من حیث القدرة على إدماج الحلول دون خیوط واستدراك التأخر 
صالات الجزائر المسجل في مجال الكثافة الھاتفیة على مستوى المناطق الحضریة والریفیة، فإن ات

اعتمدت على تكنولوجیا، ونظرا للمزایا التي یتضمنھا فإن التكنولوجیا تشكل الحل الذي یسمح لاتصالات 
  .  CDMA-WLLالجزائر بتوفیر أكثر فعالیة وتنمیة وتحقیق مردودیة كبیرة للشبكة 

  :WLLخصائص الھاتف الثابت اللاسلكي  -

  . سرعة الانتشار وسھولة الشبكة -

  . الأعمدة -ولة في الصیانة خاصة في موسم الشتاء وھذا لأنھ لا یحتوي لا على الخیوط ولا على السھ -

  . جل إصلاح الأعطاب الناجمةأسرعة كبیرة في التدخل من  -

  . مكالمات مؤمنة -

  . جودة الخدمات مضمونة -

  . تكنولوجیة متطورة -

  :الخدمات المتاحة

  ). الخ...الصوت، الفاكس، المحاضرة الثلاثیة، الھاتف العمومي(الخدمات الأساسیة للھاتف  -

  . كیلوبایت ساعي 14.4خدمة الولوج في الشبكة عبر الدائرة المحلیة بتدفق یصل إلى  -

  ). كیلوبایت ساعي 153.6بتدفق یصل إلى (خدمات الانترنت والفیدیو  -

  . خدمات متممة -



 حالة مؤسسة اتصالات الجزائردراسة :                                                                 الفصل الرابع
 

142 
 

الذي یستخدم التكنولوجیا اللاسلكیة التي تسمح " أثیر"ت الجزائر تعمل على تطویر خدمة كما أن اتصالا
بالحصول على القدرة على الإبحار في الشبكة بتدفق عالي عبر شبكة دائرة محلیة رادیو واستخدام تقنیة 

EVDO CDMA 2000 .  

 ":موبیلیس"الھاتف النقال   ) 3

فرع اتصالات الجزائر مختصة في مجال الھاتف النقال والرائدة في ھذا " مویلیس"اتصالات الجزائر
  :ى زبائنھاتقترح علحیث المجال 

  ).BTS(محطة بث لاسلكي  4200ھیاكل قاعدیة وخدماتیة الأنجع في الجزائر أزید من  -

  . وكالة تجاریة موبیلیس 85شبكة تجاریة متطورة تتعدى ال -

حصة المتعامل موبیلیس في سوق الھاتف النقال بالجزائر وھي المرتبة ملایین مشترك،  10من  أزید -
  .جازي وقبل نجمة الثانیة بعد

  . نقطة بیع معتمدة 35.000أزید من  -

موبیلیس تفرض نفسھا دائما كمؤسسة رائدة ومتطورة في مجال تكنولوجیات الإعلام والاتصال المتطورة 
  : وھي كذلك تطور منتجاتھا وخدماتھا .والجدیدة

، موبي كوناكث، سلكني جي بي +موبي كونثرول، كوسطو، موبیلیس كارث، موبي  ،061عرض "
  ".رسیمو"و" أرسلي"یاراس، الجیل الثالث وكذا خدمات التعبئة الكترونیة 

 .الزبائن: ثالثا

بتقدیم مشترك، وتقوم الوكالة  14000منجلي بقسنطینة حوالي  غ عدد زبائن الوكالة التجاریة عليیبل
 :ا لزبائن حسب نوعھم وأصنافھم وھم على النحو التاليتھا وعملیاتھخدما

 ھم زبائن یتعاملون مع الوكالة بصفة غیر دائمة، أي عندما تقتضي حاجة إلى: زبائن عادیون  -1
الفاتورات،  تقدیم شكاوي، دفع: م مثلتھذلك وتقدم لھا خدمات وقیام بعملیات اللازمة حسب طلبا

 .الھاتف
ھذه و ویعم تقدیم خدمات لھم وعملیات حتى اتفاقیة تبرم بین الوكالة: أكشاك متعددة الخدمات  -2

الأصل، خدمة  خدمة الھاتف، نسخة طبق: ا مثلبھأخیرة التي تحدد لھم نشاطات التي یقومون 
 .الھاتف العمومي للزبائن

 كبیرة،(ى أیضا الحسابات الأخیرة وھي على اختلاف وأنواعھا تسم: مؤسسات وشركات  -3
فیھا لحل  م ویتم استقبالھمبھم زبائن غیر عادیون، لذا فلھم مكاتب خاصة نھلأ) متوسطة، صغیرة

 .انھمشاكلھم وتلقي شكاواھم وغیرھا من تساؤلات وخدمات یریدو
والقیام  م لتقدیم الخدماتبھمثل قطاع التعلیم والصحة أیضا لھم مكاتب خاصة : مصالح عمومیة -4

 .عادیون بعملیات ضروریة التي یتم طرحھا من طرفھم من خلال شكاوى وھم أیضا زبائن غیر
 :وھي تأخذ شكلین: ھواتف عمومیة -5
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م تھصفا ئنھا جمیعھم على اختلافتضعھا تحت تصرف زبا: ھواتف عمومیة ذات التعامل بالقطع النقدیة •
 .الخ...ومستواھم وأصنافھم

 التي تعتبر متعامل مع شركة) حریة(كالھواتف العمومیة : ھواتف عمومیة ذات التعامل بالبطاقة •
  .الخ...والنوع ا للزبائن كلھم حسب الاختلاف أیضا من حیث الصنفتھاتصالات الجزائر التي تقدم خدما
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  .منھجیة الدراسة التطبیقیة :المبحث الثالث

 .تحضیر وإنجاز الاستبیان: المطلب الأول

على ضوء الفرضیات المقدمة في بدایة البحث، كان من الضروري تقدیم استقصاء للآراء في المؤسسة 
  .المعنیة بالدراسة لقیاس أثر جودة المعلومات في تحقیق إدارة معرفة الزبون

 :رأسباب اختیار مؤسسة اتصالات الجزائ -1

  :كحالة لمعالجة الجزء التطبیقي نموذجا جد معبر للأسباب التالیة" اتصالات الجزائر"تم اختیارنا لمؤسسة 

توفر المؤسسة على أنظمة المعلومات وتكنولوجیا المعلومات والاتصالات الملائمة التي تسمح لھا  -
  . بالحصول على المعلومات المطلوبة

للاحتكاك مع الزبائن والتفاعل معھم ) استقبال الزبائن(ط الأمامي توفر المؤسسة على موظفین في الخ -
  .بحیث یعتبرون المصدر الرئیسي للمعلومات المحصلة

  .وجود إدارة تسویق لدى مؤسسة اتصالات الجزائر تعمل على وضع استراتیجیات للاحتفاظ بالزبائن -

 :عینة الدراسة -2

موظفي الخط (وزیع قوائم الاستبیان على موظفي الاستقبال نظرا لنوع الدراسة التي نقوم بإعدادھا قمنا بت
للوكالة بحیث أنھم یعتبرون المصدر الرئیسي للمعلومات المحصلة من الزبائن وقد بلغ حجم ) الأمامي

  .عامل 11عینة الدراسة 

 :تصمیم قائمة الأسئلة -3

  : فیما یخص الأسئلة فكانت مقسمة إلى

  .أسئلة عن خصائص العینة -

  .عن أبعاد جودة المعلوماتأسئلة  -

  .أسئلة عن أبعاد إدارة معرفة الزبون -

  :و قد تم استخدام مقیاس لیكرت لقیاس الاستبیان حسب الجدول التالي

مستوفي   الإجابة
  للمتطلبات

بعضھا   أغلبھا مستوفي
  مستوفي

  لا یستوفي أبدا  أحیانا یستوفي

  0  1  2  3  4  الدرجة
وبذلك یكون الوزن النسبي في ھذه الحالة ھو " لا یستوفي أبدا"للإجابة ) 0(و قد تم اختیار الدرجة 

لھذه الإجابة ) 1(وھو یتناسب مع ھذه الإجابة وھي أفضل وتعطي نتائج أدق من إعطاء الدرجة  %صفر
  . وھو لا یتناسب مع ھذه الإجابة %20لأن الوزن النسبي في ھذه الحالة یساوي 
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المكاني للدراسة فكانت الوكالة التجاریة علي منجلي ھي محل التربص أما فیما یخص الإطار ألزماني و
 . 19/04/2011إلى غایة  04/04/2011یوم بدأت من  15خلال مدة زمنیة تقدر ب 

 .دراسة وتحلیل الاستبیان: المطلب الثاني

 :خصائص عینة الاستبیان  - أ
 .التوزیع التكراري لعینة الدراسة: الجنس -1

  .التوزیع التكراري لجنس عینة الدراسة): 14-4(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  90.9  10  أنثى

  9.09  1  ذكر

 %100  11  المجموع

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

 . تفید نتائج الجدول أن أغلبیة موظفي الخط الأمامي بالوكالة التجاریة علي منجلي إناث

 .التوزیع التكراري لعینة الدراسة: العمر -2

 .التوزیع التكراري لعمر عینة الدراسة): 15-4(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العمر

  45.45  5  30أقل من 

31-45  6  54.54  

  0  0  46أكثر من 

 %100  11  المجموع

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

 .الوكالة التجاریة في الاستقبال شبابیعتبر معظم موظفو 

 :المستوى التعلیمي لعینة الدراسة -3
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 .التوزیع التكراري للمستوى التعلیمي لعینة الدراسة): 16-4(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المستوى التعلیمي

  18.18  02  ثانوي

  72.73  08  لیسانس

  9.09  01  مھندس دولة

  00  00  ماجستیر

  00  00  دكتوراه

 %100  11  المجموع

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

  .یتمتع موظفو الخط الأمامي للوكالة بمستوى جید أكادیمیا، ویتمیز بالتنوع الذي یخدم الوكالة

 .التوزیع التكراري لعینة الدراسة: مدة الخدمة في القطاع -4

 .لمدة الخدمة في القطاع لعینة الدراسة التوزیع التكراري): 17-4(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  مدة الخدمة بالقطاع
  18.18  02  سنوات 3-1من 
  54.54  06  سنوات 7-4من 
  9.09  01  سنوات 11-8من 
  18.18  02  فما فوق - 12من 

  %100  11  المجموع
  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

  یتمتع أغلبیة موظفو الاستقبال بالوكالة بخبرة جیدة تمكنھم من تقدیم الأفضل للوكالة 

  :أبعاد جودة المعلومات وأبعاد إدارة معرفة الزبون  - ب
 :أبعاد جودة المعلومات )1
 :بعد الدقة والوضوح -1

عینة  یمثل البعد الأول من أبعاد جودة المعلومات في ھذه الدراسة، وقد تضمن ثلاث أسئلة موجھة إلى
الاستبیان بھدف التعرف على مدى توافر الدقة والوضوح في المعلومات المأخوذة من الزبائن، وكانت 

  :الإجابات كما یلي
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  .یوضح توافر بعد الدقة والوضوح): 18-4(جدول رقم 

مستوفي   الفقرات المفسرة  
 تاللمتطلب
(%) 

أغلبھا 
 مستوفي
(%)  

بعضھا 
 مستوفي
(%)  

أحیانا 
 یستوفي
(%)  

لا 
یستوفي 

 أبدآ
(%)  

شدة 
 الإجابة
(%)  

تمتاز البیانات المحصلة من  1
بالزبائن بالدقة ونسبة الخطأ 

  .معدومة

0,00 36,36 27,27 36,36 0,00 50,00 

تتصف البیانات الني تم الحصول  2
  .علیھا من الزبائن بالدقة والوضوح

0,00 36,36 36,36 27,27 0,00 52,27 

بالزبائن  تتسم المعلومات المتعلقة 3
بالوضوح وعدم التعقید لإدراك 

  .المستفیدین منھا

9,09 63,64 0,00 27,27 0,00 63,64 

 55,30 0 30,3 21,21 45,45 3,03  المجموع 

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

توافر بعد الدقة والوضوح من أفراد عینة الدراسة متفقین على %) 55,30(ن أ یظھر من الجدول أعلاه،
 .غیر متفقین على ذلك%) 44,70(مقابل  في المعلومات المقدمة،

 :بعد الملاءمة -2

یمثل البعد الثاني من أبعاد جودة المعلومات في ھذه الدراسة، وقد تضمن ثلاثة أسئلة موجھة إلى عینة 
الزبائن، وكانت الإجابات  مة في المعلومات المأخوذة منءالدراسة بھدف التعرف على مدى توافر الملا

  :یليكما 
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  .یوضح توافر بعد الملاءمة): 19-4(جدول رقم 

مستوفي   الفقرات المفسرة  
للمتطلبات 

(%)  

أغلبھا 
مستوفي 

(%)  

بعضھا 
مستوفي 

(%)  

أحیانا 
یستوفي 

(%)  

لا 
یستوفي 

أبدآ 
(%)  

شدة 
الإجابة 
(%)  

تتمیز المعلومات التي تم الحصول  4
الزبائن بالمرونة لتلبي علیھا من 

  .احتیاجات المستفید منھا

9,09 45,45 36,36 9,09 0,00 63,64 

أي یجب (تتسم المعلومات بالواقعیة  5
أن تكون ممثلة للواقع المأخوذة 

  ).منھ

18,18 36,36 27,27 18,18 0,00 63,64 

یكون العائد المتوقع من ھذه  6
المعلومات أكبر من كلفة الحصول 

  .علیھا

9,09 63,64 27,27 0,00 0,00 70,45 

 65,91 0,00 9,09 30,30 48,48 12,12  المجموع 

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

في ملاءمة من أفراد عینة الدراسة متفقین على توافر بعد ال%) 65,91(ن أ یظھر من الجدول أعلاه،
 .غیر متفقین على ذلك%) 34,09(مقابل  المعلومات المقدمة،

 :بعد الموثوقیة -3

یمثل البعد الثالث من أبعاد جودة المعلومات في ھذه الدراسة، وقد تضمن ثلاث أسئلة موجھة إلى عینة 
الدراسة بھدف التعرف على مدى توافر الموثوقیة في المعلومات المأخوذة من الزبائن، وكانت الإجابات 

  :كما یلي
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  .یوضح توافر بعد الموثوقیة ):20-4(جدول رقم 

مستوفي   الفقرات المفسرة  
للمتطلبات 

(%)  

أغلبھا 
مستوفي 

(%)  

بعضھا 
مستوفي 

(%)  

أحیانا 
یستوفي 

(%)  

لا 
یستوفي 

أبدآ 
(%)  

شدة 
الإجابة 
(%)  

تعتمد الشركة على بیانات حول  7
زبائنھا تسم بدرجة عالیة من 

  .الموثوقیة

9,09 63,64 27,27 0,00 0,00 70,45 

تستخدم الشركة وسائل وبرامج  8
أمنیة وإجراءات وقائیة خاصة 
لحمایة قاعدة البیانات المتعلقة 

  .بالزبائن من الاختراق والتخریب

27,27 45,45 18,18 0,00 9,09 70,45 

تھتم الشركة بالمحافظة على سریة  9
المعلومات المتعلقة بالزبائن من 

خلال تحدیدھا للأشخاص المخولین 
  .قواعد البیاناتباستخدام 

27,27 54,55 0,00 9,09 9,09 70,45 

 70,45 6,06 3,03 15,15 54,55 21,21  المجموع 

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

في موثوقیة من أفراد عینة الدراسة متفقین على توافر بعد ال%) 70,45(ن أ یظھر من الجدول أعلاه،
  .غیر متفقین على ذلك%) 29,55(مقابل  المقدمة،المعلومات 

 :بعد التوقیت المناسب -4

یمثل البعد الرابع من أبعاد جودة المعلومات في ھذه الدراسة، وقد تضمن ثلاث أسئلة موجھة إلى عینة 
الدراسة بھدف التعرف على مدى توافر التوقیت المناسب في المعلومات المأخوذة من الزبائن، وكانت 

  :كما یلي الإجابات
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  .یوضح توافر بعد التوقیت المناسب): 21-4(جدول رقم 

مستوفي   الفقرات المفسرة  
للمتطلبات 

(%)  

أغلبھا 
مستوفي 

(%)  

بعضھا 
مستوفي 

(%)  

أحیانا 
یستوفي 

(%)  

لا 
یستوفي 

أبدآ 
(%)  

شدة 
الإجابة 
(%)  

تتمیز قواعد البیانات بالكفاءة  10
وسرعة الاستجابة لأنشطة 

  .المتعلقة بالزبائنالعملیات 

18,18 54,55 27,27 0,00 0,00 72,73 

تتسم المعلومات المتعلقة بالزبائن  11
بالقدرة على تلبیة احتیاجات 

المستفید كل حسب نشاطھ بالوقت 
  .المناسب

27,27 54,55 0,00 18,18 0,00 72,73 

تسھل الشركة عملیة تدفق البیانات  12
الداخلیة (من مصادرھا 
من خلال إجراءات  )والخارجیة

  .تنظیمیة ذات مرونة عالیة

9,09 63,64 18,18 9,09 0,00 68,18 

 71,21 0,00 9,09 15,15 57,58 18,18  المجموع 

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

توقیت المناسب من أفراد عینة الدراسة متفقین على توافر بعد ال%) 71,21(ن أ یظھر من الجدول أعلاه،
 .غیر متفقین على ذلك%) 28,79(مقابل  في المعلومات المقدمة،

  :بعد الشمولیة -5

یمثل البعد الخامس من أبعاد جودة المعلومات في ھذه الدراسة، وقد تضمن ثلاث أسئلة موجھة إلى عینة 
وكانت الإجابات الدراسة بھدف التعرف على مدى توافر الشمولیة في المعلومات المأخوذة من الزبائن، 

  :كما یلي
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  .یوضح توافر بعد الشمولیة): 22-4(جدول رقم 

مستوفي   الفقرات المفسرة  
للمتطلبات 

(%)  

أغلبھا 
مستوفي 

(%)  

بعضھا 
مستوفي 

(%)  

أحیانا 
یستوفي 

(%)  

لا 
یستوفي 

أبدآ 
(%)  

شدة 
الإجابة 
(%)  

تشتمل المعلومات التي یتم  13
الحصول علیھا من قبل المستفید 

على كافة الجوانب المتعلقة 
  .بالزبون

18,18 63,64 18,18 0,00 0,00 75,00 

یتمكن المستفید من المعلومات من  14
  .اتخاذ القرارات المناسبة

27,27 63,64 9,09 0,00 0,00 79,55 

تتمكن الشركة من استخدام  15
المؤشرات والمقاییس الكمیة 

والنسب المئویة لوصف 
  .بالزبائنالمعلومات الخاصة 

18,18 36,36 18,18 18,18 9,09 59,09 

 71,21 3,03 6,06 15,15 54,55 21,21  المجموع 

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

في  شمولیةمن أفراد عینة الدراسة متفقین على توافر بعد ال%) 71,21(ن أ یظھر من الجدول أعلاه،
  .غیر متفقین على ذلك%) 28,79(مقابل  المعلومات المقدمة،

 :أبعاد إدارة معرفة الزبون )2
 :المعرفة الصریحة -1
 :المعرفة حول الزبون  - أ

أسئلة موجھة إلى عینة  ستةفي ھذه الدراسة، وقد تضمن إدارة معرفة الزبون یمثل البعد الأول من أبعاد 
، وكانت الإجابات المؤسسة قید الدراسةفي  المعرفة حول الزبونالاستبیان بھدف التعرف على مدى توافر 

  :كما یلي

  

  

  

  

  



 حالة مؤسسة اتصالات الجزائردراسة :                                                                 الفصل الرابع
 

152 
 

  .یوضح توافر بعد المعرفة حول الزبون): 23-4(جدول رقم 

مستوفي   الفقرات المفسرة  
للمتطلبات 

(%)  

أغلبھا 
مستوفي 

(%)  

بعضھا 
مستوفي 

(%)  

أحیانا 
یستوفي 

(%)  

لا 
یستوفي 

أبدآ 
(%)  

شدة 
الإجابة 
(%)  

المالیة تعرف الشركة بدقة المراكز  1
  لزبائنھا وتتحرى عنھا باستمرار

18,18 63,64 9,09 0,00 9,09 70,45 

تسعى الشركة إلى تطویر علاقاتھا  2
مع الزبائن لتحدید وتوسیع معرفتھا 

  عنھم

18,18 63,64 18,18 0,00 0,00 75,00 

 تعتمد إدارة الشركة على مسوحات 3
الزبائن المرتقبین  )تقیم وتحقیقات(

  لمعرفة حاجاتھم المستقبلیة

9,09 18,18 54,55 0,00 18,18 50,00 

تمتلك الشركة قواعد بیانات كفوءة  4
  عن زبائنھا الحالیین والمرتقبین

27,27 18,18 45,45 9,09 0,00 65,91 

تمتلك إدارة الشركة تصورات  5
ومعلومات عن درجة ولاء الزبون 

  للشركة

9,09 27,27 27,27 18,18 18,18 47,73 

تستخدم الشركة بطاقات الالتزام  6
كأداة مساعدة للوقوف على شكاوي 

سلع (الزبائن المتعلقة بمنتجات 
  الشركة الحالیة) وخدمات

9,09 36,36 27,27 9,09 18,18 52,27 

 60,23 10,61 6,06 30,30 37,88 15,15  المجموع  

  .على نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبان بالاعتماد : المصدر

المعرفة حول من أفراد عینة الدراسة متفقین على توافر بعد %) 60,23(ن أ یظھر من الجدول أعلاه،
  .غیر متفقین على ذلك%) 39,77(مقابل  ،الزبون في الشركة

 :المعرفة للزبون  - ب

أسئلة موجھة إلى عینة  خمسةفي ھذه الدراسة، وقد تضمن إدارة معرفة الزبون من أبعاد  ثانيیمثل البعد ال
، وكانت الإجابات كما المؤسسة قید الدراسةفي  المعرفة للزبونالاستبیان بھدف التعرف على مدى توافر 

  :یلي
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  .یوضح توافر بعد المعرفة للزبون): 24-4(جدول رقم 

مستوفي   الفقرات المفسرة  
للمتطلبات 

(%)  

أغلبھا 
مستوفي 

(%)  

بعضھا 
مستوفي 

(%)  

أحیانا 
یستوفي 

(%)  

لا 
یستوفي 

أبدآ 
(%)  

شدة 
الإجابة 
(%)  

تتعاون إدارة الشركة مع الزبائن  7
  في حل وتدلیل المشاكل

36,36 45,45 0,00 18,18 0,00 75,00 

تطلع الشركة زبائنھا عن  8
التي )السلع والخدمات(المنتجات 

  ترغب بتقدیمھا مسبقا

36,36 45,45 9,09 0,00 9,09 75,00 

بسمة السریة تتحلى الشركة  9
  والكتمان على معلومات الزبائن

27,27 54,55 9,09 0,00 9,09 72,73 

تحیط الشركة زبائنھا علما  10
بخصوص مركزھا المالي 

  وأرباحھا المتحققة

9,09 9,09 0,00 27,27 54,55 22,73 

تمتلك الشركة مواقع إلكترونیة  11
لعرض المعلومات الجدیدة 

  لزبائنھا

63,64 9,09 9,09 9,09 9,09 77,27 

 64,55 16,36 10,91 5,45 32,73 34,55  المجموع  

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

المعرفة للزبون من أفراد عینة الدراسة متفقین على توافر بعد %) 64,55(ن أ یظھر من الجدول أعلاه،
  .غیر متفقین على ذلك%) 35,45(مقابل  ،في الشركة

 :المعرفة الضمنیة -2
  :عمال إلى الزبونالأالمعرفة من   - أ

أسئلة موجھة إلى عینة  أربعةفي ھذه الدراسة، وقد تضمن إدارة معرفة الزبون من أبعاد  ثالثیمثل البعد ال
، المؤسسة قید الدراسةفي المعرفة من الأعمال إلى الزبون الاستبیان بھدف التعرف على مدى توافر 

  :یليوكانت الإجابات كما 
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  .یوضح توافر بعد المعرفة من الأعمال إلى الزبون): 25-4(جدول رقم 

مستوفي   الفقرات المفسرة  
للمتطلبات 

(%)  

أغلبھا 
مستوفي 

(%)  

بعضھا 
مستوفي 

(%)  

أحیانا 
یستوفي 

(%)  

لا 
یستوفي 

أبدآ 
(%)  

شدة 
الإجابة 
(%)  

توجد علاقة تبادلیة بین موظفي  12
الشركة والزبائن لتعریفھم 

) السلع والخدمات(بالمنتجات 
  المقدمة

45,45 18,18 27,27 0,00 9,09 72,73 

یمتاز موظفو الشركة بالمھارات  13
والخبرات والقدرات المعرفیة مما 

  یساعد على كسب زبائن جدد

9,09 45,45 45,45 0,00 0,00 65,91 

یتمتع موظفو الخط الأول للشركة  14
بمستوى عالي من اللطف مما 

على الاحتفاظ بالزبائن یساعد 
  الحالیین

18,18 9,09 63,64 0,00 9,09 56,82 

یمتلك الأفراد العاملین قاعدة  15
بیانات كفوءة عن كل زبون مما 
یشجع على بناء علاقات طویلة 

  الأمد مع الزبائن المربحین

18,18 63,64 18,18 0,00 0,00 75,00 

 67,61 4,55 0,00 38,64 34,09 22,73  المجموع  

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

من أفراد عینة الدراسة متفقین على توافر بعد المعرفة من %) 67,61(ن أ یظھر من الجدول أعلاه،
  .غیر متفقین على ذلك%) 32,39(مقابل  ،في الشركة عمال إلى الزبونالأ

  :معرفة الزبون للزبون  - ب

أسئلة موجھة إلى عینة  ستةفي ھذه الدراسة، وقد تضمن إدارة معرفة الزبون من أبعاد  رابعیمثل البعد ال
، وكانت المؤسسة قید الدراسةفي معرفة الزبون للزبون الاستبیان بھدف التعرف على مدى توافر 

  :الإجابات كما یلي
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  .یوضح توافر بعد معرفة الزبون للزبون): 26-4(جدول رقم 

مستوفي   الفقرات المفسرة  
للمتطلبات 

(%)  

أغلبھا 
مستوفي 

(%)  

بعضھا 
مستوفي 

(%)  

أحیانا 
یستوفي 

(%)  

لا 
یستوفي 

أبدآ 
(%)  

شدة 
الإجابة 
(%)  

تحاول الشركة ابتكار الطرائق  16
  التي تضیق من الفجوة بین الزبائن

18,18 45,45 18,18 9,09 9,09 63,64 

الخدمات التي یتلقاھا الزبون تتأثر  17
الزبائن الآخرین الذین برأي 

  تربطھم معھ علاقة

27,27 27,27 36,36 9,09 0,00 68,18 

یرتبط زبائن الشركة مع بعضھم  18
  البعض بعلاقات اجتماعیة طیبة

18,18 18,18 36,36 9,09 18,18 52,27 

تتأثر الحصة السوقیة للشركة  19
بعلاقات الزبائن مع بعضھم 

  البعض

0,00 0,00 72,73 18,18 9,09 40,91 

ھناك شبكة معلوماتیة تحاول تقدیم  20
وتبادل المعلومات بین زبائن 

  الشركة

18,18 0,00 9,09 45,45 27,27 34,09 

تستدعي الشركة زبائنھا ذوي  21
الربحیة العالیة في ندوات خاصة 
قادرة على توسیع قاعدة المعرفة 

  فیما بینھم

0,00 9,09 18,18 9,09 63,64 18,18 

 46,21 21,21 16,67 31,82 16,67 13,64  المجموع  

  .من إعداد الطالبان بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

من أفراد عینة الدراسة متفقین على توافر بعد معرفة الزبون %) 46,21(ن أ یظھر من الجدول أعلاه،
  .غیر متفقین على ذلك%) 53,79(مقابل  ،في الشركة للزبون

  .حوصلة نتائج الاستبیان: المطلب الثالث

من خلال تحلیل نتائج الاستبیان المتعلقة بموظفي الاستقبال للوكالة التجاریة توصلنا إلى جملة من 
  :الاستنتاجات نوردھا فیما یلي



 حالة مؤسسة اتصالات الجزائردراسة :                                                                 الفصل الرابع
 

156 
 

تبین نتائج التحلیل الإحصائي أن موظفي الخط الأمامي للوكالة یتمیزون بمستوى جید أكادیمیا  -1
  .كسب معرفة جیدة عن الزبائنوبالتنوع الذي یساعد على 

  . إن أغلبیة موظفي الاستقبال بالوكالة لدیھم خبرة جیدة في القطاع تمكنھم من تقدیم الأفضل للوكالة -2
بحیث  جودة المعلومات أبعاداتفاق عینة المبحوثین حول  الإحصائياتضح من خلال التحلیل  -3

 .ة المعلوماتمن عینة الدراسة متفقین على توفر أبعاد جود %66,82یعتبر 
من خلال التحلیل الإحصائي حول الإجابات الخاصة بأبعاد إدارة معرفة الزبون اتضح أن معظم  -4

متفقین على توفر أبعاد إدارة  %59,64(المستجوبین متفقون على أبعاد إدارة معرفة الزبون 
دد إلا فیما یخص معرفة الزبون للزبون حیث كان عدد المتفقین أقل من ع) معرفة الزبون
 ).غیر متفقین على بعد معرفة الزبون للزبون %53,79( المعارضین

 ذات دلالة معنویة تؤكد نتائج التحلیل الإحصائي لعینة الدراسة صحة فرضیة وجود علاقة ارتباط -5
 .بین أبعاد جودة المعلومات وأبعاد إدارة معرفة الزبون
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  :الفصل الرابع خاتمة

جودة المعلومات في تحقیق إدارة معرفة الزبون في مؤسسة اتصالات حاولنا في ھذا الفصل إبراز أثر 
الجزائر، وذلك عن طریق إبراز العلاقة بین أبعاد جودة المعلومات وأبعاد إدارة معرفة الزبون في 

  .المؤسسة

  :وقد أسفرت ھذه الدراسة التطبیقیة على عدة نتائج أھمھا مایلي

نوعة من الخدمات، موجھة لعدة قطاعات سوقیة، أشخاص تعرض مؤسسة اتصالات الجزائر تشكیلة مت -
ویمكن القول أنھا . الھاتف الثابت والنقال والانترنت: ومؤسسات على مستوى عدة خدمات من أھمھا

  .تحتكر جزئیا خدمة الھاتف الثابت والانترنت

كرة لخدمات ھذا استفادت مؤسسة اتصالات الجزائر من خبرتھا في السوق الجزائریة، كونھا كانت المحت -
  .القطاع لفترة طویلة من الزمن، مما مكنھا من سھولة التعرف على حاجیات العملاء

خدمات الزبائن، تنظیم العمل وتدریب : لقد تم التركیز في عملیة إعادة ھندسة عملیات المؤسسة على -
  .الموظفین

المؤسسة خدمات اتصال أساسیة مناسبة  ة أن المؤسسة كیان اجتماعي، أتاحتوفي إطار ترسیخ فكر -
  .  لجمیع أفراد المجتمع وخاصة غیر المجدیة اقتصادیا

تمتلك مؤسسة الجزائر الأنظمة وتكنولوجیا المعلومات والاتصالات الملائمة للاستفادة منھا في اتخاذ  -
  .القرارات السلیمة

عرض "ومن أمثلة ذلك (ظ بالزبائن تطبق مؤسسة اتصالات الجزائر العدید من استراتیجیات الاحتفا -
  ).الترویجي" سھلي

) خصائص(بین أبعاد  ذات دلالة معنویة فرضیة وجود علاقة ارتباط ةنتائج الاستبیان على صح أسفرت -
جودة المعلومات وأبعاد إدارة معرفة الزبون وھذا ما یؤكد على أن المعلومات وخاصة الجیدة منھا لھا أثر 

  .ودور كبیر للمؤسسة في إدارتھا للمعرفة المتعلقة بالزبائن
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  :عامةال خاتمةال

من خلال ھذا البحث المتواضع، والذي نتمنى أن نكون قد وقفنا على مختلف العناصر والمفاھیم الأساسیة 
أن لجودة وتبین على ضوء ھذا البحث . المرتبطة بالموضوع، الذي اشتمل على دراسة نظریة وتطبیقیة

المعلومات أثر كبیر وإیجابي على إدارة معرفة الزبون، حیث أن المعلومات بمختلف أنواعھا تقودنا إلى 
المعرفة وكلما كانت ھذه المعلومات جیدة وملائمة كلما ساھمت في تحسین المعرفة وقد استعانة المنظمات 

المعلومات الفرعیة فساعدت ھذه  في جمع وتخزین ومعالجة وتوزیع المعلومات على مجموعة من أنظمة
الأنظمة بفضل التكنولوجیا والأفراد من المحافظة على المعرفة وتولیدھا حیث تعتبر ھاتین الوظیفتین 

  .جوھر إدارة المعرفة

ونظرا لحاجة المنظمات المطبقة للتسویق للمعلومات بصفة عامة والمعلومات التسویقیة بصفة خاصة فقد 
للجمع ھذه المعلومات، وقد صادف مدراء التسویق في ھذه  لیبمنظمات عن أسابحثت العدید من ھذه ال

المنظمات صعوبة في العثور على المعلومات التسویقیة بصورة دقیقة ومستمرة كما أن ھذه المعلومات لا 
تكون متاحة في الغالب، وھذا ما أدى بھذه المنظمات إلى العمل على تصمیم نظم معلومات تسویقیة أسوة 

نظمة المعلومات الفرعیة بحیث ساھمت ھذه النظم في اتخاذ القرارات التسویقیة والإستراتیجیة الملائمة بأ
وخاصة في مجال إدارة المعرفة التسویقیة، وقد استعانت ھذه المنظمات بھذه النظم في استراتیجیات 

ن یعتبر ھو الرقم الاحتفاظ بالزبون بصفة عامة وإدارة معرفة الزبون بصفة خاصة وذلك لأن الزبو
الصعب في كل شركة وكل إدارة وھو الذي یعرف ما یرید أكثر من أي شخص آخر في الشركة، وھو 

لھذا فإن إدارة المعرفة معنیة بدرجة كبیرة بمعرفة ما یرید، وبھذا . كذلك الذي یدفع من أجل ما یرید
  .المعنى فإن الزبون ھو أحد مصادر المعرفة في الشركة

معرفة الزبون منھجیة منظمة ومخططة لتنظیم وتخزین معرفة الزبون ومعالجتھا ونقلھا  وتمارس إدارة
والمشاركة فیھا من خلال استخدام نظم إدارة معرفة الزبون التي تقوم في أساسھا على تكنولوجیا 
المعلومات بحیث تسمح ھذه النظم بتقویة أبعاد إدارة معرفة الزبون من خلال التعامل مع المعرفة 

  .لصریحة المكتوبة والمساعدة في تعزیز فاعلیة المعرفة الضمنیة الصامتة في أحیان أخرىا

وبمعالجة الموضوع من الناحیة العملیة عن طریق دراسة حالة مؤسسة جزائریة تتوفر لدیھا الأنظمة 
ھي مؤسسة وتكنولوجیا المعلومات والاتصالات الملائمة كما أنھا تطبق استراتیجیات للاحتفاظ بالزبائن و

وبالضبط في إحدى الوكالات التابعة لھا، وجدنا أن المعلومات الجیدة المتجھة من " اتصالات الجزائر"
الزبون إلى المؤسسة أو من المؤسسة إلى الزبون ترتبط ارتباط وثیق بأبعاد إدارة معرفة الزبون المتمثلة 

المعرفة من الأعمال (المعرفة الضمنیة و) المعرفة حول الزبون والمعرفة للزبون(في المعرفة الصریحة 
  ). إلى الزبون والمعرفة من الزبون إلى الزبون

  :وعلیھ یمكن تلخیص نتائج ھذا البحث في النقاط التالیة

  .إن إدارة معرفة الزبون المستندة على معلومات ذات جودة تعتبر میزة تنافسیة للمنظمات -

ویقیة والغرض الرئیسي من قیامھا بالبحوث والدراسات إن الزبون یمثل مركز اھتمام المنظمة التس -
  .التسویقیة
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إن المعرفة عن الزبون بعامة إلى المعرفة عنھ بشكل منفرد ذات قیمة كبیرة لأن تلك المعرفة ستستخدم  -
  . للقیام بشيء لصالحھ قد تكون تغییر في المعاملة أو الرسالة أو المنتج أو أي شيء آخر

ن تجد في نظم المعلومات التسویقیة وسیلة فعالة من أجل المحافظة على المعرفة من إدارة معرفة الزبو -
خلال بناء قاعدة معلومات عن الزبائن، وتولید المعرفة من خلال تطویر وتنظیم قاعدة المعلومات بالشكل 

  .الذي یسمح بالاستفادة منھا في اتخاذ القرارات

نظمة بجمع بیانات الزبائن من المواقع المختلفة، وتنظیم أنظمة إدارة معرفة الزبون أعطت قدرة للم -
قاعدة البیانات وفق تصنیف منتظم یسھل عملیات البحث والاسترجاع وجعل إمكانیة الوصول إلیھا من قبل 
جمیع العاملین متاحة من أجل الاشتراك بالمعرفة وتوزیعھا وعرضھا على صفحات الشبكة الداخلیة ضمن 

  .الأقسام المختلفة

نظام المعلومات التسویقیة یستخدم في جمع، تصنیف، تحلیل وتوزیع المعلومات الدقیقة في الوقت  -
  .المناسب لمتخذي القرارات التسویقیة

تستخدم نظم المعلومات التسویقیة في جمع أنواع المعرفة حول مختلف العوامل التي تؤثر في فھم  -
  .الزبائن وتحدید احتیاجاتھم ورغباتھم بدقة

إن أنظمة وتكنولوجیا المعلومات بصفة عامة ونظم المعلومات التسویقیة بصفة خاصة تساھم في الدمج  -
  .بین إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون

إن المعلومات الجیدة تسمح للمنظمات في إدارتھا للمعرفة من التعرف على ما یحدث في السوق والتنبؤ  -
  .بما سیحدث في المستقبل

  :یمكن الوقوف على النتائج التطبیقیة التالیةكما 

  .تفتقر الشركة للمسوحات المیدانیة لأجل التعرف على حاجات ورغبات الزبائن المحتملین للشركة -

إن التكالیف الناجمة عن استعانة المؤسسة بأنظمة المعلومات وتكنولوجیا المعلومات والاتصالات  -
  .جدد تغطى من خلال اكتساب المؤسسة لزبائن

ما تھتم بشكل واضح بالمحافظة على زبائنھا كسترداد الزبائن السابقین للشركة، تقوم الشركة ببرامج لا -
   .الحالین من خلال خدمات استثنائیة تشعرھم بالرضا عن الخدمة

  .تتوافر لدى المؤسسة قاعدة معلومات عن كل زبائنھا تستند إلیھا في إدارتھا لمعرفة الزبائن -

  .الشركة في إدارتھا لمعرفة الزبون موضوع معرفة الزبون للزبون والتفاعل بین الزبائنإھمال  -

  .وجود علاقة ارتباط بین أبعاد جودة المعلومات وأبعاد إدارة معرفة الزبون في المؤسسة قید الدراسة -

  :وبناء على ما تقدم، یمكن تقدیم الاقتراحات التالیة

فیھا، فھي الوظیفة الوحیدة  ةفي المؤسسة وذلك بإعطائھا الوظیفة الریادی إعادة الاعتبار لوظیفة التسویق -
  .القادرة على تحقیق نمو وبقاء المؤسسة واستمراریتھا
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  .التقلیل من تكلفتھاو ذلك بالتنویع من مصادر الحصول علیھاو ضرورة الاھتمام بالمعلومة في المؤسسة -

  .الزمان المناسب للحدث الذي یتطلب اتخاذ قرارزیادة الاھتمام بتوفیر المعلومات في  -

العمل على الحفاظ علیھا و تحدیثھا بشكل مستمر،و العمل على إیجاد الآلیة المناسبة لتحدید المعلومات -
  .فاعلیةّو بأمان

العمل على بناء قاعدة معلومات تسھل عملیات البحث عن المعلومات واسترجاعھا وجعل إمكانیة  -
ن قبل جمیع العاملین متاحة من أجل الاشتراك بالمعرفة وتوزیعھا وعرضھا على الوصول إلیھا م

  .صفحات الشبكة الداخلیة

التكرار في و التأكید على الاھتمام بوجود قاعدة بیانات نشطة في قاعدة المعلومات لإیجاد إمكانیة التواتر -
  .تقدیم المعلومة

معالجتھا بشكل یجعلھا و ة مناسبة تمكّن من تطویعھاالعمل على تقدیم المعلومات بشكل واضح، وبطریق -
  .قابلة للاستخدام الكفء

  .موحدة یمكن من خلالھا تقدیم المعلومات بطریقة متناسقةو العمل على إیجاد معاییر محددة -

  .أكثر من استخدامو العمل على توفیر المعلومة بشكل مرن یمُكّن من تكییفھا لأكثر من مستخدم -

أن تكون وثیقة الصلة و ى أن تكون المعلومات المقدمة مرتبطة باحتیاجات المستخدم الواقعیة،التأكید عل -
  .بالموضوع، مع ملاحظة أن الوحدات المختلفة تحتاج إلى معلومات متمایزة عن بعضھا البعض

لأن دقة  خلوھا من الأخطاء، مع العمل على تحدید الدقة المطلوبة للمعلومةو التأكید على دقة المعلومات -
     .أعلى تحتاج كلفاً أعلى

أھمیة عنصر الوقت في تحقیق جودة المعلومة، الأمر الذي یلزم على المؤسسة التركیز على فعالیة  -
  .  استخباراتھا التسویقیة في توفیر المعلومة بالخصائص الضروریة

 الأبعادجودة المعلومات بھدف تحدید وترتیب  أبعاددراسات مستفیضة وبصورة مستمرة حول  إجراء -
إدارة  أداءفي تحسین مستوى  الأساسفي سلم الأھمیة باعتبارھا الركیزة  الأدنى إلى الأعلىذات الدرجة 
  .معرفة الزبون

كمیة وتدریب العاملین في الشركة على كیفیة  وأدواتالاعتماد في قیاس جودة المعلومات على نماذج  -
  . امھوتصمی إعدادھا

بالتالي و الدورات الإعلامیة التي من شأنھا تحسین الذھنیة التسویقیة لدى المسؤولینو تكثیف الملتقیات -
  .العمل بدورات تتماشى مع الظروف الحالیة في السوق

التي تجعل المؤسسة في اتصال مباشر مع كل ما ھو و الجامعاتو تكثیف الاتصال بمراكز البحوث -
  .جدید
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أن تقوم بدراسة وفھم حاجات الزبائن ویتم ذلك من خلال  منظماتن على الإالبیئة التنافسیة، ففي ظل  -
 لاكتسابالدراسات والمسوحات المیدانیة وتكثیف الجھود البحثیة الخاصة بتحدید الحصة السوقیة  إجراء

  .الزبائن المستھدفین

من معرفة  دورة حیاة الزبون بدءاً  ىز علالتركیالمحافظة على الزبائن الحالیین للشركة، ویتطلب ذلك  -
موقع الزبائن في حلقة الولاء الخاصة بالشركة والعمل على كسب ثقتھم من خلال تقدیم خدمات استثنائیة 

  .تفوق توقعھم لتضمن علاقة طویلة الأمد

توفیر و خلال إیجادالزبائن السابقین للشركة من  باسترجاعوتھیئة البرامج الخاصة  إعدادالعمل على  -
  .الإعلانیةالترویج ضمن الحملات  وإستراتیجیةبین أنشطة رجال التسویق  ةموائم

عدم إغفال موضوع معرفة زبون لزبون آخر والتفاعل بین الزبائن بمختلف وسائل التفاعل والاتصال  -
  .نظرا للأھمیة الكبیرة التي یكتسبھا ھذا الموضوع

الأفراد أصحاب و المنظمات وتسخیر التكنولوجیا الملائمة ضرورة إدماج نظم إدارة معرفة الزبون في -
  .  تولیدھاو الكفاءة لاحتفاظ بالمعرفة

  :إقامة مصلحة نظام تسویقي مستقل في المؤسسة یرتكز على أنظمة المعلومات التسویقیة من مھامھ -

من أجل اتخاذ  ذلكو تزوید المؤسسة بالمعلومات المطلوبة في الوقت المناسب ومن المصدر المناسب،* 
  .بالمعلومة الملائمةو القرارات المناسبة في الوقت المناسب

بالتالي الاستعانة بالنموذج و بناء نماذج تسویقیة تساعد على إعطاء حلول نظریة لكل مشكلة مطروحة* 
  .  في حالة وقوع مشاكل مشابھة
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  الاستبیان

  

 :الفاضلة سیدتي الفاضل، سیدي

أثر جودة  حول المعلومات جمع سیاق في نقدمھ أننا لما، عأیدكم بین الاستبیان ھذا نضع أن یسرنا
 تتكرموا أن نأمل شھادة الماستیر، نیل متطلبات إطار في ھذاو في تحقیق إدارة معرفة الزبون المعلومات
 الأمانة إطار في التامة بالسریة سیحاط بیانات من تقدمونھ ما كل أن لما، عالاستبیان ھذا على بالإجابة

 .الاحترامو التقدیر فائق منا أخیرا العلمیة، وتقبلوا

  خیرا الله وجزاكم
  :الاستبیان عینة خصائص

  ذكر                 أنثى :الجنس

      46أكثر من       45-31 30 من أقل              :العمر

 دولة مھندس             لیسانس ثانوي              :التعلیمي المستوى

 دكتوراه ماجستیر            

 : القطاع في الخدمة مدة

 :الوظیفي المستوى

  :الاستبیان
  .تحت الإجابة التي تعبر عن رأیك بكل صدق وثقة في الحقل المناسب) √(یرجى وضع علامة : ملاحظة

 ):متطلبات المستفید(أبعاد جودة المعلومات 

  سلم القیاس  الدقة والوضوح
5  4  3  2  1  

مستوفي   الفقرات المفسرة  الرقم
  تاللمتطلب

أغلبھا 
  مستوفي

بعضھا 
  مستوفي

أحیانا 
  یستوفي

لا 
یستوفي 
  أبدا

تمتاز البیانات المحصلة من بالزبائن بالدقة  1
  .ونسبة الخطأ معدومة

          

تتصف البیانات الني تم الحصول علیھا من  2
  .الزبائن بالدقة والوضوح

          

تتسم المعلومات المتعلقة بالزبائن بالوضوح  3
  .وعدم التعقید لإدراك المستفیدین منھا

          

  سلم القیاس  الملائمة
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مستوفي   الفقرات المفسرة  الرقم
  للمتطلبات

أغلبھا 
  مستوفي

بعضھا 
  مستوفي

أحیانا 
  یستوفي

لا 
یستوفي 
  أبدا

تتمیز المعلومات التي تم الحصول علیھا من  4
المستفید  احتیاجاتالزبائن بالمرونة لتلبي 

  .منھا

          

أي یجب أن تكون (تتسم المعلومات بالواقعیة  5
  ).ممثلة للواقع المأخوذة منھ

          

یكون العائد المتوقع من ھذه المعلومات أكبر  6
  .من كلفة الحصول علیھا

          

  سلم القیاس  الموثوقیة
مستوفي   الفقرات المفسرة  الرقم

  للمتطلبات
أغلبھا 
  مستوفي

بعضھا 
  مستوفي

أحیانا 
  یستوفي

لا 
یستوفي 
  أبدا

زبائنھا تسم تعتمد الشركة على بیانات حول  7
  .بدرجة عالیة من الموثوقیة

          

تستخدم الشركة وسائل وبرامج أمنیة  8
وقائیة خاصة لحمایة قاعدة  توإجراءا

 الاختراقالبیانات المتعلقة بالزبائن من 
  .والتخریب

          

تھتم الشركة بالمحافظة على سریة  9
المعلومات المتعلقة بالزبائن من خلال 

 باستخدامتحدیدھا للأشخاص المخولین 
  .قواعد البیانات

          

  سلم القیاس  التوقیت المناسب
مستوفي   الفقرات المفسرة  الرقم

  للمتطلبات
أغلبھا 
  مستوفي

بعضھا 
  مستوفي

أحیانا 
  یستوفي

لا 
یستوفي 
  أبدا

تتمیز قواعد البیانات بالكفاءة وسرعة  10
لأنشطة العملیات المتعلقة  الاستجابة
  .بالزبائن

          

تتسم المعلومات المتعلقة بالزبائن بالقدرة  11
المستفید كل حسب  احتیاجاتعلى تلبیة 

  .نشاطھ بالوقت المناسب

          

تسھل الشركة عملیة تدفق البیانات من  12
من خلال ) الخارجیةو الداخلیة(مصادرھا 
  .تنظیمیة ذات مرونة عالیة إجراءات

          

  سلم القیاس  الشمولیة
أغلبھا   مستوفي  الفقرات المفسرة  الرقم

  مستوفي
بعضھا 
  مستوفي

أحیانا 
  یستوفي

لا 
یستوفي 
  أبدا

          تشتمل المعلومات التي یتم الحصول علیھا  13
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من قبل المستفید على كافة الجوانب المتعلقة 
  .بالزبون

یتمكن المستفید من المعلومات من اتخاذ  14
  .القرارات المناسبة

          

تتمكن الشركة من استخدام المؤشرات  15
والمقاییس الكمیة والنسب المئویة لوصف 

  .المعلومات الخاصة بالزبائن

          

 :دارة معرفة الزبونإأبعاد 
  المعرفة الصریحة
  سلم القیاس  المعرفة حول الزبون

5  4  3  2  1  
مستوفي   الفقرات المفسرة  الرقم

  للمتطلبات
أغلبھا 
  مستوفي

بعضھا 
  مستوفي

أحیانا 
  یستوفي

لا 
یستوفي 
  أبدا

تعرف الشركة بدقة المراكز المالیة  1
  تتحرى عنھا باستمرارو لزبائنھا

          

تسعى الشركة إلى تطویر علاقاتھا مع  2
  توسیع معرفتھا عنھمو الزبائن لتحدید

          

 تقیم( تعتمد إدارة الشركة على مسوحات 3
الزبائن المرتقبین لمعرفة  )تحقیقاتو

  حاجاتھم المستقبلیة

          

تمتلك الشركة قواعد بیانات كفوءة عن  4
  المرتقبینو زبائنھا الحالیین

          

معلومات و تمتلك إدارة الشركة تصورات 5
  عن درجة ولاء الزبون للشركة

          

بطاقات الالتزام كأداة تستخدم الشركة  6
مساعدة للوقوف على شكاوي الزبائن 

الشركة ) خدماتو سلع(المتعلقة بمنتجات 
  الحالیة

          

  سلم القیاس  المعرفة للزبون
مستوفي   الفقرات المفسرة  الرقم

  للمتطلبات
أغلبھا 
  مستوفي

بعضھا 
  مستوفي

أحیانا 
  یستوفي

لا 
یستوفي 
  أبدا

 الزبائن في حلتتعاون إدارة الشركة مع  7
  تدلیل المشاكلو

          

 السلع(تطلع الشركة زبائنھا عن المنتجات  8
  التي ترغب بتقدیمھا مسبقا)الخدماتو

          

الكتمان على و تتحلى الشركة بسمة السریة 9
  معلومات الزبائن

          

تحیط الشركة زبائنھا علما بخصوص  10
  أرباحھا المتحققةو مركزھا المالي

          

          تمتلك الشركة مواقع إلكترونیة لعرض  11
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  المعلومات الجدیدة لزبائنھا
  المعرفة الضمنیة

  سلم القیاس  إلى الزبون الأعمالالمعرفة من 
مستوفي   الفقرات المفسرة  الرقم

  للمتطلبات
أغلبھا 
  مستوفي

بعضھا 
  مستوفي

 أحیانا
  یستوفي

لا 
یستوفي 
  أبدا

 الشركةتوجد علاقة تبادلیة بین موظفي  12
 السلع(الزبائن لتعریفھم بالمنتجات و
  المقدمة) الخدماتو

          

 یمتاز موظفو الشركة بالمھارات 13
القدرات المعرفیة مما یساعد و الخبراتو

  على كسب زبائن جدد

          

یتمتع موظفو الخط الأول للشركة بمستوى  14
 الاحتفاظعالي من اللطف مما یساعد على 

  بالزبائن الحالیین

          

یمتلك الأفراد العاملین قاعدة بیانات كفوءة  15
عن كل زبون مما یشجع على بناء علاقات 

  طویلة الأمد مع الزبائن المربحین

          

  سلم القیاس  معرفة الزبون للزبون
مستوفي   الفقرات المفسرة  الرقم

  للمتطلبات
أغلبھا 
  مستوفي

بعضھا 
  مستوفي

أحیانا 
  یستوفي

لا 
یستوفي 
  أبدا

الطرائق التي تضیق  ابتكارتحاول الشركة  16
  من الفجوة بین الزبائن

          

الخدمات التي یتلقاھا الزبون تتأثر برأي  17
  الزبائن الآخرین الذین تربطھم معھ علاقة

          

یرتبط زبائن الشركة مع بعضھم البعض  18
  بعلاقات اجتماعیة طیبة

          

تتأثر الحصة السوقیة للشركة بعلاقات  19
  الزبائن مع بعضھم البعض

          

تبادل و ھناك شبكة معلوماتیة تحاول تقدیم 20
  المعلومات بین زبائن الشركة

          

تستدعي الشركة زبائنھا ذوي الربحیة  21
العالیة في ندوات خاصة قادرة على توسیع 

  قاعدة المعرفة فیما بینھم
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   +.أسعار خدمة أنیس ): 1(حق رقم مل
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 .عقد اشتراك في خدمة انترنت أنیس): 2(ملحق رقم 
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 .مختلف عملیات الوكالة للأشھر جانفي، فیفري ومارس): 3(ملحق رقم 
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  .بطاقة أمال): 4(ملحق رقم 

 
 


