	



مقرر: إدارة المعرفة                                                             د. محمـد الجيزاوي 

  المحاضرة الأولى :  مفاهيم أساسية في إدارة المعرفة
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ماهية المعرفة .. وماهية إدارة المعرفة 
المعرفة هي :
· معلومات منظمة قابلة للاستخدام في حل مشكلة معينة أو هي معلومات مفهومة محللة ومطبقة 
· المعرفة هي توصيفات رمزية للمفاهيم والعلاقات والطرق المحددة للتعامل مع أنماط هذه التوصيفات 
· ويعرفها نوناكا (Nonaka) بأنها تبرير الاعتقاد الصحيح 



ويمكن النظر إلى المعرفة من خلال ثلاث جوانب رئيسية للمعرفة التالية :

أولاً : المنظور الهرمي :

ووفق هذا المنظور فإن هناك هرمية تبدأ من البيانات وهي المادة الخام بأشكالها الأربعة الأرقام الكلمات الاصوات والصور وتليها في هذه الهرمية المعلومات التي هي بيانات منظمة بطريقة مجدية وقابلة للتطبيق. ومن خلال فهم المعلومات وتحليلها وتطبيقها نصل إلى المعرفة .


" أنظر الشكل التالي "

ثانياً : منظور المعرفة الزمنية :
وهذا المنظور يقوم على أساس النمذجة القياسية للمعرفة
وهذا المنظور يستبدل (النموذج القياسي للعصر الصناعي )
(بالنموذج القياسي الحالي في عصر تكنولوجيا المعلومات )

	نموذج العصر الصناعي
	نموذج عصر تكنولوجيا المعلومات 

	الوثيقة التقليدية
	الوثيقة الرقمية الإلكترونية

	الذكاء الإنساني
	الذكاء الصناعي

	النماذج والقواعد التقليدية
	الأنظمة الخبيرة القائمة على القواعد والنماذج




ثالثاً : المنظور الإنساني :
يقوم هذا المنظور على أن المعرفة شقين :
· الفرد أوما يتبقى في رأس الفرد كرمز للمعرفة الضمنية أو الكامنة 
· والمعرفة الصريحة المتمثلة في البيانات الرسمية النظامية الصلبة التي تقرأ 
كميا والطرق المختلفة لحفظها. 

"أنظر الشكل التالي "

إدارة المعرفة هي :
محاولة التعرف على القدرات المنغرسة في عقول الأفراد والارتقاء بها لتكون نوعاً من الأصول التنظيمية والتي يمكن الوصول إليها والاستفادة منها من جانب مجموعة من الأفراد التي تعتمد المنظمة على قراراتهم أعتمادا أساسياً .
وهي أيضاً (الالتزام من جانب المنظمة بإيجاد وخلق (صناعة ) معرفة جديدة ذات علاقة بمهام تلك المنظمة ونشرها داخلها وتجسيدها في شكل سلع وخدمات ونظم محددة )

أنواع المعرفة :
هناك تصنيفات عديدة لأنواع المعرفة منها :
تصنيف يقول أن هناك :

· (معرفة واضحة ) Explicit : 
وهي التي يمكن التعبير عنها في لغة رسمية وفي شكل بيانات موضوعة في صيغة علمية وبشكل وجيز , كما يمكن تشغيلها ونقلها وتخزينها بسهولة .

· (معرفة ضمنية )Tacit      :
هي ذات صبغة شخصية جداً ومن الصعوبة وضعها في صيغة رسمية لأنها كامنة في الإدراك العام للعقل البشري .


الفرق بين المعرفة الضمنية والمعرفة الواضحة

	معرفة واضحة
	معرفة ضمنية

	معرفة مصنفة 
	معرفة ضمنية 

	تصاغ المعلومات في النظريات والصيغ الرياضية والإجراءات
	الخبرات , المهارات , الاتجاهات

	تنقل من خلال التعلم
	يتم مشاركتها من خلال التوضيح 

	ممكن الحصول عليها من خلال الدراسة في العمليات التعليمية
	ممكن الحصول عليها من خلال التقليد والمحاكاة في العمليات الإجتماعية 

	لايمكن استخدامها كقوة أو ميزة تنافسية 
	يمكن أن تستخدم كقوة أوميزة تنافسية 



تصنيف أخر يقول أن هناك ثلاث عمليات معرفية :
أولاً: المعرفة ذات الهيكل العالي (واضحة , رقمية )
وهي المعرفة التي قد تكون رقمية وواضحة مثل نظم المعلومات ,ووسائل الأعلام , الأشكال المطبوعة , أي أنها المعرفة الرسمية التي تم تصنيفها وهي تشمل نظم المعلومات التقليدية ونظم الذكاء الصناعي .
ثانيا ً : المعرفة ذات الهيكل المنخفض (واضحة , رقمية ) 
وهي المعرفة التي قد تكون رقمية وواضحة مثل وسائل الإعلام والأشكال المطبوعة ..إلخ ولكنها تشمل المعرفة غير الرسمية وغير المصنفة حيث تحتوي على العناصر الشخصية الغير مهيكلة مثل الاتصالات بالبريد الإلكتروني أوعبر الإنترنت . وهي تبني أيضاً على تفاعل بين الإنسان والآلة .
ثالثاً: المعرفة الضمنية (غير رقمية , غير واضحة )
وهي تتكون على سبيل المثال من ذاكرة الفرد أو الخبير , أو مهارات الفريق أو المظاهر الثقافية للمنظمة .

البيانات والمعلومات والمعرفة والحكمة 


البيانات :
هي الارقام والنصوص والرسوم والصور والأصوات , وجميعها يمكن تخزينها ومعالجتها بالحاسب الآلي .

المعلومات :
هي بيانات بعد إضافة معان عليها .أو هي المعاني التي يعطيها الأفراد للبيانات الواردة إليهم .

المعرفة :
هي الخبرات ومفاهيم ومعتقدات. أوهي معلومات يتم بها التواصل والمشاركة بين الأفراد بعضهم البعض 

الحكمة :
نضوج التجربة وتكرارها وتراكم الخبرات الحياتية بمرور الزمن للمعارف فتصبح حكمة ,فهي تحتوي في طياتها كل من البيانات والمعلومات والمعرفة لأنها تمثل أعلى درجات المعرفة .


























  المحاضرة الثانية  :  مبادئ واستراتيجيات إدارة المعرفة 

مبادئ إدارة المعرفة :

المبدأ الأول : إدارة المعرفة مكلفة ( ولكنها ليست ذكية )
المعرفة أصل من أصول المنظمة وتتطلب إدارة فعالة لإستثمار أصولها . وهناك العديد من الأنشطة المرتبطة التي تتطلب استثمار في العمالة والأموال مثل :
· الحصول على المعرفة مثل إعداد الوثائق ونقلها إلى الحاسب الآلي
· القيمة المضافة للمعرفة خلال عميلة التأليف والتجميع والتنقيح 
· مداخل تطوير وتقسيم المعرفة وتصنيف المساهمات الجديدة فيها 
· تطوير البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات وتطبيقات توزيع المعرفة 
· تعليم العاملين صناعة ( خلق ) والمشاركة الاستخدام للمعرفة 


بالرغم من إرتفاع التكلفة إلا أن مردودها أعلى بكثير من تكلفتها حيث أن :
· ماهي تكلفة الجهل والقصور في المعرفة 
· كم تتكلف المنظمة في حال عدم قدرتها على الإجابة على تساؤلات العملاء 
· أو إتخاذ  قرارات ضعيفة اعتماداً على الجهل بالمعرفة 

فلتعرف قيمة الجودة أنظر إلى تكلفة الافتقار إليها 


المبدأ الثاني : تتطلب الإدارة الفعالة للمعرفة حلولاً تمزج بين الأفراد والتكنولوجيا 


· عندما نبحث عن فهم وتفسير المعرفة في نطاق البيئة وتجميعها من مصادرها المختلفة فإننا نحتاج إلى العنصر البشري 
· وعندما نحتاج إلى تحويل وتوزيع المعرفة ذات الهيكل العالي والتي تتغير بسرعة فإن الحاسب الآلي أكثر قدرة من البشر في ذلك 
· ولذلك فإن يتطلب مزيجاً مناسباً من العنصر البشري ونظم التكنولوجيا لإدارة المعرفة 






المبدأ الثالث : إدارة المعرفة ذات صبغة سياسية عليا 

· تعني الإدارة العليا بتحديد رؤية ورسالة واستراتيجيات والسياسات الهامة والمصيرية بالمنظمة وبالتالي فإن إدارة المعرفة من لب عملها 

· لذلك لابد من إجماع المديرون والقادة حول ضرورة تبني مدخل من مداخل المعرفة للمنظمة , كما يناط بهم أيضاً تحديد سياسات المعرفة لإدارتها بطريقة فعالة 


المبدأ الرابع : تتطلب الإدارة الفعالة للمعرفة مديرون للمعرفة 

· لكل منظمة وظائفها التنظيمية الجوهرية والتي تحدد واجباتها ومسئولياتها ومعايير أدائها
· ولايمكن أن تدار المعرفة بالمنظمة إلا بتوضيح مايجب أن تؤديه بعض هذه الوظائف في جمع وتصنيف المعرفة وإنشاء بنية أساسية تكنولوجية موجهة بالمعرفة وإعطاء النصائح والإرشادات لاستخدام تلك المعرفة 

· وينبغي على مديرو المعرفة أدراك أن أهم مقومات نجاحهم هو أنكار الذات 


المبدأ الخامس : من فوائد إدارة المعرفة 

· وضع خرائط للمعرفة أكثر فائدة من وضع نماذج للمعرفة 
· وفوائدها في الأسواق أكثر من فوائدها في التدرج الهرمي للمعرفة 

تلجأ المنظمة إلى عمل نموذج هرمي للمعرفة ولكن غالبية المنظمات تكون في حالة أفضل بتبادلها المعرفة المتوفرة في السوق ووضع خرائط لهذه المعرفة بالقدر الذي يجعل لديها رؤية لرغبات عملائها 

إن توصيف عملية النشر في خريطة للمعرفة يكون أكثر فائدة للمستخدم من نموذج المعرفة بالرغم من أن النموذج أكثر فهماً من القائمين على أمر المعرفة بالمنظمة 

أن وضع خريطة للمعرفة التنظيمية هو نشاط ربما يكون فردي ولكنه الأكثر أحتمالا لتحقيق أفضل وصول لهذه المعرفة 



المبدأ السادس : مشاركة وأستخدام المعرفة غالباً ماتكون أفعالأ غير طبيعية 

يتساءل حاملي المعرفة أنه إذا كانت المعرفة لديهم ذات قيمة فكيف يشاركون أحداً في تلك المعرفة ؟
ويتساءلون وإذا كانت وظائفنا صناعة المعرفة, فلماذا نضع وظائفنا في مخاطرة حيث تستخدم المنظمة أخرين بدلا منا ؟
- وهذه النظرة من قبل صناع المعرفة المليئة بالشك والريبة أتجاه طبيعي مالم تتوفر لديهم دافعية عالية للمشاركة في المعرفة من خلال تقييم الأداء والحوافز والمكآفات 
- إن المشاركة واستخدام المعرفة لاتكون منحة من العامل بقدر ماتكون ذات قيمة له تجعله مدفوعاً لذلك 

المبدأ السابع :  إدارة المعرفة تعني تحسين العمل المعرفي 
لاشك أن المنظمة تحتاج إلى تحسين عملية إدارة المعرفة عموماً إلا أنها المعرفة يتم استخدامها ومشاركتها بكثافة في بعض العمليات العمل المعرفي المحددة مثل (بحوث التسويق , تصميم وتطوير المنتج , التسعير , أعداد الأوامر ...) بالتالي التحسين في هذه العمليات يصب في تحسين إدارة المعرفة بشكل مباشر .

إن أكثر مداخل التحسين فعالية هي التي تصب في الإدارة الوسطى التي تقع بين قمة التنظيم وقاعدته ,حيث أن :
· العمل المعرفي المبدع يتطلب أقل تدخل من القمة إلى القاعدة 
· العمل المعرفي المبدع يتطلب تطبيق المعرفة بصورة أكثر 

المبدأ الثامن :  الوصول إلى المعرفة يمثل نقطة البداية 
الوصول للمعرفة ضرورة إلا أن الإدارة الناجحة للمعرفة تتطلب التركيز على العملاء ليكونوا أكثر من متلقين لخدماتنا ومنتجاتنا , وتتطلب أيضاً الالتزام بالتفاعل المشترك بين حاملي المعرفة خاصة إذا كانت المعرفة ضمنية 
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أرسال شركتي تويوتا ونيسان مصممي سيارتهما للولايات المتحدة لتقلي المعرفة الضمنية بواسطة الأختلاط الودي مع شرائح العملاء المستهدفين .


المبدأ التاسع : إدارة المعرفة عملية مستمرة وليست لها نهاية .

- تعتبر مهام المعرفة ليست لها نهاية حيث أن تصنيفات المعرفة المطلوبة تتغير دائماً وبشكل متسارع ( إدارة التكنولوجيا الجديدة , القضايا التنظيمية , تغير أهتمامات العميل , تأكيد المنظمات الدائم على المنتج والخدمة التي تقدمها باستراتيجيات وهياكل تنظيمية متجددة ...)

- لذلك ينبغي أن يكون توصيف البيئة سريع لتتمكن إدارة المعرفة من مواكبته .

المبدأ العاشر : تتطلب إدارة المعرفة تعاقد معرفي 

أسئلة تحتاج إلى إجابة :
هل المعرفة يمتلكها العاملون أم يستأجرونها ؟
هل كل المعرفة في عقول العاملين ولها أولوية لديهم ؟
ماذا عن المعرفة التي لدى المستشارون أثناء أدائهم لاستشاراتهم ؟

والعديد من المنظمات تحتفظ بمعرفة العاملين لديها , لأن العاملون ينقلون بسرعة كبيرة إلى وظائف جديدة ومنظمات جديدة .لذلك فإن أمر توثيق المعرفة بالغ الأهمية للمنظمات خاصة تلك التي تتعامل مع المعرفة على أنها مورداً هاماً ورئيسياً فيها. 

أستراتيجية إدارة المعرفة :

عند صياغة الاستراتيجية للمنظمة تبحث وبشكل مباشر عن الميزة التنافسية لديها لتحقق بها تفوقاً على منافسيها وتحرز مكانة في السوق أفضل مما كانت عليه 
وإذا نظرنا إلى طبيعة المعرفة من خلال نموذج ( البيانات – المعلومات – المعرفة – التكنولوجيا )
ندرك كيف يمكن أن تحقق المنظمة ميزة تنافسية من خلال المعرفة 
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المعلومات التي تساهم في تخفيض التكلفة وتحسين المنتج وتحسين أداء العملية أو تطوير مفاهيم جديدة في السوق وهي التي تكون المعرفة للمنظمة(أنظر الشكل التالي)



ولابد أن تتكامل استراتيجية المعرفة مع رسالة المنظمة ورؤيتها كما تظهر في الشكل التالي 


وتقع استراتيجيات إدارة المعرفة في ثلاث تقسيمات هي :
1- إحراز أو الاستحواذ على المعرفة 
2- الاحتفاظ بالمعرفة 
3- استغلال المعرفة 
   وفيما يلي نوضح ذلك :

1- إحراز أو الاستحواذ على المعرفة 

ينبغي أن يكون للمنظمة استراتيجية للاستحواذ على المعرفة في المستقبل , ويمكن أحراز هذه المعرفة الجديدة من خلال مساريين رئيسيين هما :

(1)  الحصول على المعرفة من خارج المنظمة إما بشرائها أو تعيين خبراء فيها أو الترخيص لها من خلال براءة الاختراع .

(2)  صناعة المعرفة من داخل المنظمة من خلال أنشطة البحوث التطبيقية أو بأحرازها بواسطة الخبرة المتاحة للعاملين .

· وينبغي ملاحظة أن توليد المعرفة سواء بشرائها أوأنتاجها داخلياً يصب في الميزة التنافسية , وكلما كانت المعرفة أكثر أبداعاً تضيف تميزاً على استراتيجيات المنظمة وتمكنها من التغلب على منافسيها بسهولة.






2- الاحتفاظ بالمعرفة 
والغرض من هذه الاستراتيجية ضمان المحافظة على قاعدة المعرفة وصيانتها عند النقطة التي يتم أستغلالها في المنظمة 

ولايوجد فرق بين المعرفة الواضحة والمعرفة الضمنية في المنظمة فكلاهما تؤكد المنظمة على ملكيتها لهما 

وتقابل هذه الاستراتيجية تحدي مطلب نشر المعرفة داخل المنظمة لتظل متاحة لنقطة الاستغلال , ومشاركتها بين الموظفين , فا إلى أي مدة يمكن المنظمة أن توازن بين الأمرين ؟

3- أستغلال المعرفة 

ويعتبر أستغلال المعرفة الجزء الاكثر أهمية في إدارة المعرفة حيث يتم استغلال المعرفة من خلال مساريين رئيسيين هما :


(1)  أستغلالها داخل المنظمة فتحقق الميزة التنافسية 

(2)  أستغلالها خارجياً عن طريق الترخيص ببراءات أختراع أوتقديمها كحدمات استشارية لمن يريدها .











المحاضرة الثالثة : عمليات إدارة المعرفة وتحليل فجوة المعرفة بالمنظمة
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المحاضرة الرابعة :  مراجعة القدارات المعرفية بالمنظمة 
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المحاضرة الخامسة : خطوات مراجعة القدارات المعرفية بالمنظمة 

[image: ]

[image: ]




[image: ]
[image: ]


[image: ]



[image: ]

[image: ]


[image: ]

[image: ]








المحاضرة السادسـة : خرائط المعرفة  

ماهي خرائط المعرفة ؟
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المحاضرة السابعة : سلسلة القيمة للمعرفة ومصفوفة المعرفة
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شكل يبين مصفوفة فارغة 
[image: ]

   [image: C:\Users\alfaifi\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\77M97VLQ\MC900298273[1].wmf] مثال : تطبيقي على : وظيفة سك العملة
[image: ]



[image: ]
[image: ]

توضح مصفوفة المعرفة ثلاثة عناصر يمكن قياسها بصورة كمية بالمنظمة هي 
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المحاضرة الثامنة : عمليات صناعة المعرفة
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المحاضرة العاشرة : الأصول والمعرفة
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المحاضرة الحادية عشر : البيئة المعرفية 
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