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أثر إدارة المعرفة على أداء العاملين 
في شركة أوريدو للاتصالات الخلوية في محافظة بيت لحم

د. ناصر "محمد سعود" جرادات
د. هاشم محمد أبو سنينة

الملخص: 
هدفت الدرا�سة اإلى تعرف اأثر اإدارة المعرفة على اأداء العاملين 
وتم  لحم،  بيت  محافظة  في  الخلوية  للات�سالت  اأوريدو  �شركة  في 
اإجراء الم�سح ال�سامل لمجتمع الدرا�سة، والبالغ عدهم )28( موظفاً، 

من خلال ا�ستبانة الدرا�سة، وكانت ن�سبة ال�ستجابة 100 %. 
تعلم  على  المعرفة  لإدارة  اأثر  يوجد  اأنه  اإلى  الدرا�سة  تو�سلت 
الأفراد العاملين في �شركة اأوريدو للات�سالت الخلوية في محافظة 
المح�سوبة   F قيمة  جاءت  حيث  ور�ساهم،  وتكيفهم  لحم  بيت 
الدرا�سة  اأو�ست  وقد  الجدولية.   F قيمة  من  اأكبر  الثلاث  للمتغيرات 
وت�سجيع  المعرفة،  باإدارة  الهتمام  ال�شركة  ا�ستمرار  ب�شرورة 
اإذ  وا�ستخدامها،  يمتلكونها  التي  المعارف  تقا�سم  على  العاملين 
العاملين ب�سكل كبير، وكذلك �شرورة  اأداء  اإنّ ذلك يفيد في تح�سين 
اهتمام ال�شركة بتوفير المعلومات ال�شرورية واللازمة لكل العاملين 

فيها من اأجل حثهم على اكت�ساف معارف جديدة با�ستمرار. 
العاملين،  اأداء  المعرفة،  اإدارة  المعرفة،  المفتاحية:  الكلمات♦

�شركة اأوريدو للت�سالت
Abstract: 

This study sought to investigate the impact of 
knowledge management on the performance of the 
employees of Ooredoo Mobile Communications 
Company in Bethlehem Governorate. The sample 
of the study consisted of the total study population, 
28 employees, who received a questionnaire. The 
response rate was 100%. The study found that 
knowledge management had an impact on learning, 
adaptation and satisfaction of individuals who work 
for Ooredoo Company. The study recommended 
that the Company should continue to take care of 
knowledge management and encourage employees to 
share and use the knowledge they own. In addition, the 
Company should provide the necessary information to 
all employees in order to encourage them to explore 
constantly new knowledge. 

Keywords: Knowledge, Knowledge Management, 
Employee Performance, Telecommunications 
Company. 

المقدمة: 
اأ�سكال  انطلق المفكرون في الع�شر الحديث باتجاه ا�ستحداث 
والتغيرات  التطورات  مواكبة  من  تتمكن  كي  للمنظمات؛  جديدة 
في  اأ�سا�س  ب�سكلٍ  والمتمثلة  الحديثة،  الأعمال  بيئة  على  تطراأ  التي 
في  الهائل  التطور  عن  الناتجة  واإدارتها  المعرفة  مفاهيم  تطور 
الحديثة  المفاهيم  في  النطلاق  هذا  ورافق  المعلومات،  تكنولوجيا 
التي  للتميز،  المتعددة  النماذج  بالتركيز على مختلف  اهتمام كبير 
ركزت في مجملها على كيفية الهتمام بالعن�شر الب�شري وتدريبه 
بل  لكت�ساف؛  ومهيئًا  حا�شًرا  ليكون  وتطويرها  قدراته  وتنمية 

وامتلاك المعارف الجديدة وال�شرورية التي من �ساأنها اأن ت�سهم في 
الأهداف  الفاعلة في تحقيق  �سقل �سخ�سيته وتمكنه من الم�ساهمة 

المن�سودة التي ت�سعى المنظمة التي يعمل بها لبلوغها وتحقيقها.
الحكومات  من  الكثير  مطالبات  ارتفعت  ال�سياق  هذا  وفي 
التي  الأهمية  الب�شري  بالعن�شر  الهتمام  اإيلاء  ب�شرورة  والدول 
الب�شري،  العن�شر  قدر  من  تُعلي  عدة  �سعارات  وارتفعت  ي�ستحقها، 
الحديث،  العهد  في  اأهمية  الأكثر  والمورد  الهتمام،  محور  لكونه 
ما  اأغلى  الإن�سان  )اأن  �سعار  وعملًا،  قولً  الحكومات،  بع�س  وتبنت 
كامنة  معرفة  من  الفرد  يملكه  ما  لعتبار  بع�سهم  وذهب  تملك(، 
في عقله وروحه ووجدانه، والتي يوظفها في عمله واإنجازه، باأنها 

الثروة الحقيقية التي تملكها اأمته )جرادات واآخرون، 2011(.
الهائل  التكنولوجي  التقدم  ومع  ذلك،  اإلى  بالإ�سافة 
والمتوا�سل الذي ي�سهده العالم، كان ل بد لفل�سطين من مواكبة هذا 
التطور، وكان هناك تركيز على �شركات الهواتف النقالة، حيث تعمل 
حاليا في فل�سطين �شركتا هواتف متنقلة تقوم بتوظيف العديد من 
بتزويد  حالياً  ال�شركات  هذه  اهتمام  ويزيد  وتدريبهم،  الأ�سخا�س 
بتقديم  لبدئها  نظرا  وذلك  والمهارات  المعارف  بمختلف  موظفيها 

خدمة الجيل الثالث للانترنت.

مشكلة الدراسة: 
القطاعات  من  الحالي  الوقت  في  الت�سالت  �شركات  تعد 
موؤخرا  اأن تمكنت  بعد  فل�سطين، وخ�سو�سا  المهمة في  القت�سادية 
الثالث  الجيل  خا�سية  ا�ستعمال  لم�ستخدميها  الفر�سة  اإتاحة  من 
بتدريب  ال�شركات  هذه  اهتمام  زيادة  اإلى  اأدى  مما  للاإنترنت، 
خدماتهم  تقديم  ي�ستطيعوا  حتى  معرفتهم  وزيادة  موظفيها 
الأ�سا�سية بالإ�سافة اإلى خدمة الإنترنت الجديدة ب�سكل جيد، وكذلك 

تقديم خدمات الدعم اللازمة باأف�سل طريقة ممكنة.
تعد  لم  الت�سال  �شركات  تناف�سية  فاإن  �سبق  ما  على  بناء 
مقت�شرة على المناف�سة المحلية في المناطق الفل�سطينية، بل تعدتها 
اإلى محاولة مواجهة مناف�سة �سديدة من ال�شركات الإ�شرائيلية التي 
تحاول اأن تقدم عرو�ساً اأكثر جذباً للم�ستهلك الفل�سطيني؛ خ�سو�ساً 
من ناحية عرو�س الأ�سعار على خدمات الإنترنت، وهو �سبب اآخر اأدى 
الموؤ�س�سات  العاملين في هذه  الوعي بمهارات  بزيادة  الهتمام  اإلى 
لتزيد من قدرتها التناف�سية.ففي وثيقة وزعت في معر�س فل�سطين 
التقني اإك�سبوتك 2018 ذكر اأن عدد ال�شرائح الإ�شرائيلية و�سلت اإلى 
�ستمئة األف خلال عام 2018 وهو رقم مر�سح لأن ي�سل اإلى مليوني 
�شريحة في عام 2020، كما ذكرت اأن الفل�سطينيين يدفعون 355 
الإ�شرائيلية  ال�شرائح  خدمات  على  للح�سول  �سنويا  �سيكل  مليون 
الرقم الذي �سوف يرتفع عام 2020 اإلى 661 مليون �سيكل.)موقع 

الجزيرة.نت، 2019( 
هل♦ الرئي�س:  ال�سوؤال  في  تتمثل  الدرا�سة  م�سكلة  فاإن  وعليه 
اأداء♦العاملين♦في♦�صركة♦اأوريدو♦ اأثر♦لإدارة♦المعرفة♦على♦ هناك♦

للات�ضالت♦الخلوية♦في♦محافظة♦بيت♦لحم؟♦.
ويتفرع عن هذا ال�سوؤال الأ�سئلة الفرعية الآتية: 

في ♦● العاملين  الأفراد  تعلم  على  المعرفة  اإدارة  توؤثر  هل 
�شركة اأوريدو للات�سالت الخلوية في محافظة بيت لحم؟ 
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هل توؤثر اإدارة المعرفة على تكيف الأفراد العاملين في �شركة اأوريدو للات�سالت الخلوية في محافظة بيت لحم؟ ♦●
هل توؤثر اإدارة المعرفة على ر�سا الأفراد العاملين في �شركة اأوريدو للات�سالت الخلوية في محافظة بيت لحم؟ ♦●

أهداف الدراسة: 
تهدف♦هذه♦الدرا�ضة♦اإلى♦ما♦ياأتي:♦

Ú♦.معرفة مدى تاأثير اإدارة المعرفة على تعلم العاملين في الموؤ�س�سة
Ú♦.معرفة كيف يوؤثر تطبيق اإدارة المعرفة على تكيف الأفراد
Ú♦.معرفة مدى وجود تاأثير لتطبيق اإدارة المعرفة على ر�سا الأفراد في الموؤ�س�سة

نموذج الدراسة: 

أهمية الدراسة: 
تنبع اأهمية الدرا�سة من مكانة قطاع الت�سالت في فل�سطين، 
اإذ اإنّه قطاع خدماتي مميز و�سخم ي�ساهم في الناتج المحلي بن�سبة 
توفير  في  وي�ساهم   ،)2018 الفل�سطيني،  الإح�ساء  )مركز   6.8%

فر�س عمل للعديد من الأيدي العاملة الفل�سطينية.
المعرفة  اإدارة  اأهمية  من  الدرا�سة  هذه  اأهمية  تنبع  كذلك 
و�شرورة النتباه لها؛ خا�سة في قطاع حيوي ومتطور تكنولوجيا 
مثل قطاع الت�سالت، اإذ اإن هذا القطاع يعد كذلك من اأ�سباب اأهمية 
الفل�سطيني،  اأهمية كبيرة في القت�ساد  ذا  لكونه  الدرا�سة نظراً  هذه 

مما يقت�سي درا�سة هذا القطاع ودور اإدارة المعرفة في تح�سينه.
اأما اأهمية الدرا�سة للمجتمع فهي تتمثل بالإ�ساءة على جانب 
المجالت؛  كافة  في  العاملين  اأداء  من  يح�سن  وكيف  المعرفة  اإدارة 
الإدارة  بهذه  والموؤ�س�سات  العاملين  اهتمام  اإلى  يوؤدي  �سوف  مما 
المبحوثة  للموؤ�س�سة  اأهمية  للدرا�سة  اأن  فعال.كما  ب�سكل  وتطبيقها 
اإدارة  تطبيق  تطوير  على  ال�شركة  ت�ساعد  �سوف  النتائج  هذه  اإنّ  اإذ 
اإلى  بالتالي  �سيوؤدي  مما  التطبيق،  اآليات  وتح�سين  لديها  المعرفة 
اأن  كما  ممكنة،  نتائج  اأف�سل  اإلى  وو�سولهم  العاملين  اأداء  تح�سين 
هذه الدرا�سة تفتح الباب اأمام درا�سات اأخرى قد يقوم بها باحثون 

اآخرون في هذا المجال.

الإطار النظري

الاهتمام الحديث بإدارة المعرفة وبتنمية الموارد البشرية وتطويرها

تعد اإدارة المعرفة من المو�سوعات الحديثة التي بداأ الهتمام 

بها يتزايد منذ نهاية القرن الما�سي، فقد اأ�سبحت المعرفة من اأهم 
الأ�سول التي تملكها المنظمات، وم�سدراً بالغ الأهمية من م�سادر 
التميز، كما يعد الهتمام باإدارتها ح�سيلة تراكمٍ من التفكير المبدع 
اأنها  الذي يتعامل مع الأ�سول غير الملمو�سة، واأولها المعرفة، على 
اأ�سا�س بقاء المنظمات وا�ستمرارها ونموها، ونجاحها في النطلاق 
نحو العالمية، والتميز في الأداء؛ لأن المعرفة باتت �شرورة ملحة، 
ا، ولي�س بمقدور اأي منظمة  وعن�شراً اأ�سا�سياً من عنا�شر الإنتاج اأي�سً
متح�سنة  تكون  اأن  دون  اأهداف  من  لتحقيقه  ت�سعى  ما  تحقق  اأن 
بمعارفَ ت�ساعدها في تحقيق ذلك، خا�سة تلك المعارف التي تقطن 
ب�سكل  وتو�سيعها  تنميتها  المنظمة، ويجري  العاملين في  في عقول 
يمكن  التي  العنا�شر  اأهم  من  الب�شري  العن�شر  يجعل  مما  م�ستمر، 
للمنظمة  التناف�سية  الميزة  بلوغ  وبالتالي  المتميز،  الأداء  تحقق  اأن 

)المدلل، 2012(.
ع�شر  حاليًا  نعي�سه  الذي  الع�شر  على  المهتمون  اأطلق  لقد 
اأهمية  تحتل  واإدارتها  المعرفة  مو�سوعات  واأ�سبحت  المعرفة، 
بع�س  بداأ  وبالتالي  نعي�سه؛  الذي  المعرفة  ع�شر  في  مت�ساعدة 
المفكرين يوؤكدون على كون المعرفة ظاهرة يمكن قيا�سها وتنميتها 
الع�شر  في  المعرفة  دور  تنامي  مع  الإدراك  هذا  جاء  وقد  ونقلها، 
الحديث ودورها في القت�ساد العالمي وفي نجاح بع�س المنظمات 

وال�شركات العالمية اأو ف�سلها )جرادات واآخرون، 2011، �س77(.
بمو�سوع  حاليًا  والحديث  الكبير  العالمي  الهتمام  يعود 
المعرفة اإلى اأن على اإدارة المنظمة المعا�شرة اأن تهتم باإدارة المعرفة 
المالية،  الإدارة  اأو  الت�سويق  اإدارة  تمار�س  كما  تمامًا  وتمار�سها، 
اإن  بل  المنظمة؛  لنجاح  المهمة  والوظائف  الإدارات  من  غيرها  اأو 
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اأولوية  وي�ستدعي  اأهمية  اأكثر  يكون  قد  المعرفة  باإدارة  الهتمام 
ا على  عالية في ع�شر المعرفة الذي نعي�سه، وينطبق هذا الأمر اأي�سً
راأ�س المال الفكري الذي يتوفر للمنظمة، وعلى الرغم اأن الرتباط بين 
اإدارة المعرفة وراأ�س المال الفكري ما زال غير متبلور ب�سكل وا�سح؛ 
اأ�سا�سًا تقوم  اإدارة المعرفة  اأن العلاقة بينهما وا�سحة، ذلك لأن  اإل 
على فح�س معارف العاملين وتنميتها وتطويرها، �سواء الفكرية اأو 

الجتماعية اأو النف�سية )جرادات واآخرون، 2011(.

مفهوم المعرفة وإدارتها

هناك تعدد وتنوع في تحديد مفهوم المعرفة، اأي لي�س هناك 
قٌ عليه، يكون �ساملًا ووافيًا، ويعمل على تو�سيح كامل  تعريفٌ متفَّ
وبالتالي  وا�سحاً،  المعرفة  المعرفة، وحتى يكون مفهوم  تعنيه  لما 
بينها  التمييز  من  بد  ل  فاإنه  المفهوم،  هذا  و�سورة  طبيعة  تت�سح 
البيانات، والمعلومات، والحقائق، والحكمة )جرادات  وبين كلٍ من: 

واآخرون، 2011: 34 - 35( : 
غير  المو�سوعية  الحقائق  من  مجموعة   :Data فالبيانات 
الخام  ب�سكلها  م�سبقة،  اأحكام  دون  تقديمها  يتم  والتي  المترابطة، 
اأو  �سياق  اأي  اأرقاما ومقولت خالية من  البيانات  الأ�سا�س، وتمثل 
ال�سياق  البيانات خالية من  اأن هذه  الرغم من  اأو نية، وعلى  معنى 
اإلى  واإي�سالها  وتخزينها،  بها،  الإم�ساك  بالإمكان  اأنه  اإل  والمعنى 

الآخرين بو�سائط متعددة.
اأما المعلومات Information: فهي مجموعة ثانوية للبيانات، 
للح�سول  الخام  للبيانات  المعلومات على معالجة  تنطوي  وعموماً 

على اتجاه ذي معنى.
وتعني الحقائق Facts: تلك الُم�سلَّمات التي انبثقت عن معالجة 
بحيث  محدد،  و�سياق  معنى  ذات  معلومات  اإلى  لت  وتحوَّ البيانات، 

اأ�سبحت تعني حقيقة معينة.
ال�سخ�س  ي�سل  التي  المرحلة  فهي   :Wisdom الحكمة  اأما 
حيث  والمعارف،  للخبرات  كبير  وتراكم  طويل،  عمر  بعد  اإليها 
طريقة  وكذلك  الأ�سياء،  على  حكمه  وطريقة  ال�سخ�س  نظرة  ت�سبح 
الحكمة،  يمتلكون  النا�س.والذين  من  الكثير  عن  مختلفة  ا�ستنتاجه 
غالباً، يمتلكون القدرة على التميز، ومن حيث التدرج الهرمي تاأتي 
البيانات والمعلومات والحقائق  الهرم المتدرج من  الحكمة في قمة 
والمعرفة، اأي اإنّ الإن�سان يمكن اأن ي�سبح حكيمًا اإذا امتلك قدرًا كبيًرا 

من المعارف.
عن  انبثقت  التي  الحقائق   :Knowledge المعرفة  وت�سمل 
طريقتان♦ وهناك♦ اإليها،  والو�سول  معالجتها  تمت  التي  المعلومات 
للتمييز♦بين♦المعرفة♦من♦جهة،♦والبيانات♦والمعلومات♦والحقائق♦من♦

♦:)Fernandez & Sabherwal, 2006(♦جهة♦ثانية
Ú♦ كهرم والمعلومات  البيانات  اإلى  تنظر  الأولى:  الطريقة 

متدرج من م�ستويات حيث تقع المعرفة في اأعلى هذا الهرم، وتنظر 
هذه الطريقة اإلى المعرفة بكونها الأغنى من حيث المحتوى، وو�سفها 

معلومات وحقائق موجهة ت�سمح باتخاذ القرارات.
Ú♦ مختلفة بو�سفها  المعرفة  اإلى  تنظر  الثانية:  الطريقة 

عن  المبررة  المعتقدات  من  وبعدها مجالً  المعلومات،  جوهرياً عن 
ت�سمح  بذلك  وهي  محدد،  بمجال  �سلة  ذات  مفاهيم  بين  علاقات 

باإنتاج معلومات جديدة من معلومات متوفرة.
يمكن تعريف المعرفة ا�ستناداً لختلافها وعلاقتها بالبيانات 
نظر  ووجهات  ومعتقدات  حقائق  من  تتكون  باأنها:  والمعلومات، 
يملكها  وهذه  ومعارف،  ومنهجيات  وتوقعات  واأحكام  ومفاهيم، 
المعلومات  ل�ستلام  وت�ستخدم  فاأعلى،  كيانات  اأو  وكلاء،  اأو  اأفراد، 
وت�سخي�سها وتحليلها وتف�سيرها وتقييمها وتركيبها واتخاذ القرار 

)المعاني واآخرون، 2011(.
Non-  ييعد التعريف الذي قدمه عالم الإدارة الياباني نوناكا
 aka (1994: 14 - 37)للمعرفة، هو اأ�سمل التعريفات واأكثرها عمقاً 

التي قدمت للمعرفة، فقد عرفها باأنها: معتقد �سحيح مبرر ومنطقي، 
لتعديل  دينامكية  اإن�سانية  عملية  المعرفة  اأن  اأ�سا�س  على  يقوم 
المعتقدات التي يوؤمن بها الفرد، اأو مجموعة من الأفراد بحيث تكون 
اإن�ساوؤها من خلال تفاعل نوعي المعرفة  العملية مبررة، ويتم  تلك 

المعلنة وال�سمنية.
اإذن يمكن القول، ولأغرا�س هذه الدرا�سة، باأن المعرفة حالة 
ذهنية فكرية للفرد، تعمل من خلال علاقتها بالمنظمة على هيكلة 
اإمكانيات  عن  عبارة  اأي�ساً  وهي  معين،  هدف  لتحقيق  المعلومات 
معينة تعتمد عليها المنظمة في تحقيق اأهدافها، معتمدةً على منهج 
محدد وطريقة معينة في العمل، وبالتالي، فهي ت�سير اإلى القدرة على 

خلق الأفكار وتطبيقها من خلال عمليتي الإبداع والتعلم.
ويُنظَر اإلى اإدارة المعرفة على اأنها اإدارة ما يمتلكه الأفراد من 
اإلى المعرفة، بهدف تطوير القدرة  مهارات وقدرات وجدارات ت�ستند 
الذي  العمل  اإلى  ت�ستند  المعرفة  اإدارة  اأن  بمعنى  القرار،  اتخاذ  على 
الفكري  راأ�س المال  ا�ستخدام  اأجل تعظيم كفاءة  توؤديه المنظمة من 

في ن�ساط الأعمال المتنوعة.
العمليةُ  ها  باأنَّ المعرفة  اإدارة   )9  :2005( نجم  وعرّف 
مةُ للا�ستخدام الخلاَّق للمعرفة واإن�سائها.كما عرّفها  المنهجيةُ المنظَّ
27( باأنّها عملية تعريف وتح�سيل   - 26 العلي واآخرون )2006: 
الظاهر  الفكري  المال  راأ�س  وتطبيق  ون�شر  وا�سترجاع  وتخزين 
هناك  والمجتمع.وعمومًا  وال�سوق  للاأفراد  اأف�سل  لمنفعةٍ  وال�سمني 

مدخلان لإدارة المعرفة، لكل♦مدخل♦منهما♦نمطه♦الإداري،♦وهما:♦
Ú♦ يقوم والذي   :Personalization ال�سخ�سنة  الأول  المدخل 

في  عالية  بمرونة  ا�ستخدامها  يمكن  التي  ومعرفتهم  الأفراد  على 
معالجة م�سكلات متميزة ومتباينة من حالة لأخرى.

Ú♦ على يقوم  والذي   :Codification الترميز  الثاني  المدخل 
القيا�سية ومعالجة الم�سكلات بالعتماد على المعرفة المتماثلة في 

الإجراء اأو القاعدة اأو النموذج المحدد م�سبقاً.
ين�سجم وطبيعةَ  الإداري منهما بما  النمط  اختيار  بد من  ول 
النمط  فاإن  التّميز  ا�ستراتيجية  تتبع  التي  المنظمة  فمثلًا  المنظمة، 
هو   )26  :2006 )نجم،  ي�سير  كما  لها  المنا�سب  المعرفي  الإداري 

ا�ستراتيجية ال�سخ�سنة.

أهمية المعرفة وإدارتها للمنظمات المعاصرة

المتعددة  اأبعادِها  ودرا�سة  المعرفة  بدرا�سة  الهتمام  ت�ساعد 
بالغَ  ثمينًا  مَورداً  تعد  اأ�سبحت  بحيث  وتنميتها،  قيا�سها،  وو�سائل 
تعد  اأ�سبحت  المعرفة  اأنّ  وبما  والمجتمعات،  للمنظمات  الأهمية 
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تنميةَ  فاإنَّ  للمنظمات والمجتمعاتِ،  اأهمية وحيويةً  الأكثَر  ا  الَموردَ 
الأفراد  عقولِ  في  تكمنُ  كونها  جداً،  مهمة  عملية  باتت  الموردِ  هذا 
العاملين في المنظمة وزبائنها وباعتها ومناف�سيها، وكونها ت�ساعد 
على تعزيز وتَقوية الخبرات والقدرات الجوهرية للعمل، وت�ساعد في 
ت�شريع اأن�سطة البداع و الإبتكار، وتحويل الفكرة الجديدة اإلى ال�سوق؛ 
لذا فاإن الحاجة اإلى الهتمام بهذا المورد اأ�سبحت �شرورةً ل محالة.

واإنّ الهدفَ الأ�سا�سَ من تنمية هذا المورد هو زيادةُ الح�سيلةِ 
يحقِّقون  بحيث  معارفِهم  وتنميةُ  ولعامليها،  للمنظّمة  المعرفيةِ 
جديدةٍ  حُلولٍ  اإبداعِ  على  قُدرتهم  على  تنعك�سُ  تَعلُّمٍ  م�ستوياتِ 
زيادة  بعملية  الهتمامُ  هذا  ظهر  الجديدة.وقد  التحدِّيات  لمجابهة 
اإن�ساء  ى بعملية »  المعرفة وتوليد معارف جديدة من خلال ما يُ�سمَّ
المعرفة Knowledge Creation ” التي اهتم بها ب�سكل جلي العالم 
الإ�سهامات  اإ�سهامه واحداً من  يُعدُ  Nonaka، حيث  الياباني نوناكا 
الأكثِر تَميّزًا على �سعيد اإن�ساء المعرفة وتنميتها، فهو يقدم اأنموذجًا 
Implicit )كامنةٌ  لكيفية تحويل المعرفة ونموِّها من معرفةٍ �سمنية 
في عقولِ اأفرادٍ لم يقوموا بالتعبير عنها �شراحةً( اإلى معرفةٍ مُعلَنةٍ 
Explicit )مُعَبًرا عنها بكلماتٍ واأرقامٍ وبالتالي يمكن التَ�ساركُ فيها 

منيةٍ جديدةٍ وهكذا. ونقلُها( لتقودَ هذه المعرفةُ الُمعلَنةُ اإلى معرفةٍ �سِ
في  نعي�س  كوننا  حقيقة  من  عمومًا  المعرفة  اأهمية  تنبع 
المعلومات  امتلاك  وال�شرعة، مما يجعل عملية  المعلوماتية  ع�شر 
فاإن  وبالتالي  �شرورية،  وتو�سيعها  تطويرها  وعملية  ونقلها 
الموارد  اأكثر  اأحد  هي  »المعرفة«  كون  على  يتفقون  العلماء 
لأ�ضباب♦ وذلك♦ للمنظمة المعا�شرة،  اأهمية  ال�ستراتيجية والحيوية 

♦: )Nonaka, 1994: 14 - 37(♦منها
Ú♦ اأو الأ�سول قيمةً للمنظمات في اأكثر الموجودات  اإنها من 

القرن الحالي.
Ú♦ ،توفر الأ�سا�س لإحداث تعلُّمٍ يتبعه اإبداعٌ، والعك�س �سحيح

والذي تظهر نتائجه في تطوير قدرات المنظمة التكنولوجية بتقديمها 
لمنتجات جديدة، وعمليات جديدة ت�ساعدها على المناف�سة والبقاء.

Ú♦ المتميز الوحيد  المورد  فهي  النُدرة،  م�سكلة  من  تعاني  ل 
بالوفرة، الذي يُبنى بالتراكم ول يتناق�س بال�ستخدام.

Ú♦ للعمل الجوهرية  والجدارات  القدرات  تعزيز  على  ت�ساعد 
وبناء الميزة التناف�سية وتقويتها.

Ú♦ للتقدم والمحفزَ  القت�سادي،  للنمو  الأ�سا�سَ  المحركَ  تعد 
الإبداعات  تولِّد  الجديدةُ  فالمعرفةُ  الإنتاجية،  وزيادة  التكنولوجي، 
منظماتٍ  اإلى  وحتى  وعمليات،  منتجات  اإلى  تحويلها  يتم  ثم  ومن 

جديدةٍ.
خلال  من  المعا�شرة  للمنظمة  المعرفة  اإدارة  اأهمية  تاأتي 
لإدارة  الأ�سا�س  والهدف  لتحقيقها،  المنظمة  ت�سعى  التي  الأهداف 
اإلى  وترجمتها  دائم،  ب�سكل  للمنظمة  المعرفة  توفير  هو  المعرفة، 
من  والفاعلية  الكفاءة  بتحقيق  المنظمة  اأهداف  يخدم  عملي  �سلوك 
تحقيق  اإلى  توؤدي  ب�سورة  وتنظيمها  المعرفة،  جهود  تخطيط  خلال 

الأهداف ال�ستراتيجية والت�سغيلية للمنظمة.
كما اأنها توفر موؤ�شًرا مهمًا للاإ�سهام في اإزالة القيود، واإعادة 
البيئة  متطلبات  لمواكبة  والتغيير  التطوير  في  ت�ساعد  التي  الهيكلة 
وولئهم،  العاملين  ور�سا  المنظمة  عوائد  من  وتزيد  القت�سادية، 

ن من الموقف التناف�سي من خلال التركيز على الموجودات غير  وتُح�سِّ
الملمو�سة التي يَ�سعُبُ قيا�سُها، وتظهر نتائجُها على المدى الطويل، 
اأمرًا حا�سمًا وحيويًا في ع�شر المعلوماتية  اإدارة المعرفة  تُعدُّ  لذلك 

اأكثر من ع�شر ال�سناعة )العلي واآخرون، 2005: 28(.
والمنظمات،  للاأفراد  مهمة  عملية  المعرفة  فاإدارة  وبالتالي، 
بالهتمام  حالياً  المعرفة  اإدارة  تحظى  للمنظمات،  وبالن�سبة  ولكن 
ويهتم  اأهميته،  تت�ساعد  درا�سة  ومجال  ا  تخ�س�سً بو�سفها  الكبير 
وا�ستخدامها  بها  والم�ساركة  خلقها  وت�سجيع  للمعرفة  بالترويج 
نوعها  كان  مهما  تاأثيرها،  وقوة  المنظمة  معارف  فاعلية  لزيادة 
والبقاء  النمو  لتحقق  اأي�ساً  تحتاجها  اأنها  كما  عملها؛  وطبيعة 

وال�ستمرار.

مواقع توفر المعرفة 

توجد♦ اأن♦ يمكن♦ باأنه♦ ♦)Fernandez et al. 2004: 24( اأ�ضار♦
المعرفة♦المتاحة♦لأي♦منظمة♦في♦المواقع♦اأو♦الم�ضتودعات♦الآتية:♦

الإن�سان، . 1 لدى  المخزونة  المعارف  وت�سمل  الأ�سخا�س، 
ويمكن اأن تكون مواقعها لدى الفئات الآتية: 

الأفراد العاملين في المنظمة، وكذلك لدى اأفراد خارجيين ♦�
تعاملت معهم المنظمة، فتنامت لديهم معارف حولها.

الجماعات، وهذه ت�سمل كمية مهمة من المعارف توفرت ♦�
Syn-  للجماعات نتيجة عملهم �سوية، وهي معرفة لها طابع التداوؤب

ergy لكونها تزيد على ما هو متاح لكل فرد على حدة.

الأ�سياء اأو الم�سنعات، وت�سمل: . 2
التفاعل ♦� واأنماط  والقواعد  كالإجراءات  الممار�سات، 

وغيرها.
التكنولوجيات، وت�سمل كل الأنظمة التي تخزن المعلومات.♦�
كالتقارير ♦� للمعارف  اأخرى  مواقع  وت�سمل  الم�ستودعات، 

والأدلة والدرا�سات.
الكيانات التنظيمية، وت�سمل: . 3
الوحدات التنظيمية، كالمعارف المتوفرة لدى ق�سم الإنتاج ♦�

عن طبيعة الق�سم وعمله وتركيبه وغيرها.
المنظمات، وت�سمل المعارف حول القيم والثقافة المنظمية ♦�

والممار�سات الم�ستركة على مدى المنظمة.
علاقة ♦� عن  المعارف  وت�سمل  المنظمات،  بين  ال�سبكات 

المنظمة بالزبائن والمجهزين واأ�سحاب الم�سلحة المتعددين.

أنواع المعرفة 

هناك العديد من الأنواع للمعرفة، ولكن يهتم معظم الباحثين 
في مجال اإدارة المعرفة حالياً بت�سنيفها اإلى معرفة معلنة ومعرفة 
الأفراد  بين  لتحويلها  و�سيلة  يوفر  الت�سنيف  هذا  لأن  �سمنية، 

وتقا�سمها وتنميتها واإن�سائها.
والقيا�سية  الر�سمية  المعرفة  باأنّها  المعلَنة  المعرفة  وتعرّف 
والمرمزة والنظامية المعبرَّ عنها كميًا وقابلة للنقل والتعليم، ويمكن 
اإيجادها متج�سدة في منتجات المنظمة وخدماتها واإجراءات عملها 

ومعاييرها وخططها.
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أثر إدارة المعرفة على أداء العاملين 
في شركة أوريدو للاتصالات الخلوية في محافظة بيت لحم

د. ناصر "محمد سعود" جرادات
د. هاشم محمد أبو سنينة

اأنَّ   Bradley & et.al (2006: 77( واآخرون  برادلي  وبين 
وت�سارُكها  اإدراكُها  يمكن  التي  الأ�سياء  تت�سمن  المعلنة:  المعرفة 
الآخرين، ويتم الح�سول عليها والتعبير عنها وترميزها، بينما  مع 
وتُرمز  تُ�سنف  اأن  ال�سعب  من  التي  المعرفة  هي  ال�سمنية  المعرفة 

وهي موجودة في عقول الب�شر.
بكونها:  المعلنة  المعرفة  عنا�شر   Nonaka نوناكا  حّدد  وقد 

مو�سوعية وعقلانية، ويمكن اأن يتم تحويلها اإلى قواعد واإجراءات.
 ،)Internalized( تة  مذوَّ معرفة  فهي  ال�سمنية  المعرفة  اأما 
اإل  متاحة  غير  وهي  عقله،  في  وتكمن  الفرد  تعلَّمه  مما  نت  تكوَّ
حاملها  غادر  حال  في  المنظمةُ  تخ�شرها  فقد  وبالتالي  لحاملها، 

المنظمة ل�سبب ما.
ومن♦الخ�ضائ�ش♦المهمة♦للمعرفة♦ال�ضمنية:♦

Ú♦ ،وخبراتهم الأفراد  ن�ساطات  في  بعمق  متجذرة  اأنها 
ومتجذرة في قيمهم وعواطفهم ومثالياتهم وثقافة المنظمة، وتظهر 
في حالت الخبرة الم�ستخدمة في تف�سير الأحداث التي تواجه المنظمة 

وترجمتها.
Ú♦ لأن قيمها،  اأهم  ومن  للمنظمة  مهمًا  م�سدرًا  تعد  اأنها 

المناف�س يجد �سعوبة في تقليدها.

رأس المال المعرفي للمنظمة 

من♦ عامة،♦ ب�ضورة♦ للمنظمة،♦ المعرفي♦ المال♦ راأ�ش♦ يتاألف♦
عن�صرين♦متفاعلين؛♦هما:♦

Ú♦ وي�ستوعبها المعرفة  مع  يتفاعل  الذي  الب�شري،  العن�شر 
ويحيلها اإلى واقع ملمو�س ونجاحات م�ستمرة.

Ú♦ في المنت�شر  الإن�ساني  النتاج  في  ت�ستقر  التي  المعلومات، 
ق، والإنجازات الفكرية للجن�س الب�شري، و�سياغة الأ�سئلة  الفكر الموثَّ

التي تفتقر اإلى حلول ترقى بالإن�سان اإلى الطبيعة المحيطة به.

القوى التي تدفع للاهتمام بإدارة المعرفة

هناك العديد من العوامل التي تدفع للاهتمام باإدارة المعرفة، 
وكما  �شروريةً،  متخ�س�سة  اإدارية  كعملية  بها  الهتمام  وتجعل 
يتبين مما اأورده ،Fernandez et al.(2006: 3) فاإنه يمكن ت�سخي�س 
وتجعل  المعا�شرة  المنظمة  اإدارة  عملية  تقييد  من  تزيد  قوى  اأربع 

اإدارة المعرفة ن�ساطا �شروريا لها، وهذه♦القوى♦هي:♦
Ú♦ زيادة تعقيد ميدان اأو مجال القرار: وبالتالي زيادة تعقيد

وتنوع المعرفة ال�شرورية لتخاذ اأي قرار.
Ú♦ فالتغيرات ال�سوق:  في  والتقلبات  التغيرات  ت�سارع 

والتقلبات في ال�سوق في ت�سارع م�ستمر، للحد الذي يوؤدي اإلى زيادة 
احتمالت ح�سول فر�س اأو تهديدات خاطفه ذات انعكا�سات كبيرة 
على اأي منظمة، مما يتطلب ال�ستعانة ال�شريعة بمعارف متعددة و 

تقنيات متخ�س�سة توفرها اإدارة المعرفة.
Ú♦ الوقت في  كبير  تقل�س  هناك  ال�ستجابة:  �شرعة  ت�سدد 

لها،  وال�ستجابة  ملحوظة  غير  طفيفة  تغيرات  لت�سخي�س  المطلوب 
نتيجة �شرعة التغيرات في التكنولوجيا والأ�سواق وتقلبات البيئة.

Ú♦ تقل�س هناك   : العمل(  مجال  )في  الفردية  الخبرة  تنازل 

القرارات، مما  اتخاذ  للاأفراد في عملية  ال�سخ�سية  في دور الخبرات 
واإتاحتها  م�ستمر،  ب�سكل  تحديثها  يتم  بتقنيات  تعوي�سها  ي�ستدعي 

ل�سانعي القرار.

عمليات إدارة المعرفة 

اأ�سا�سية،  عمليات  اأربع  من  المعرفة  اإدارة  عمليات  تتكون 
)جرادات♦ الرئي�ضة♦ العمليات♦ وت�ضمل♦ الفرعية،  عملياتها  منها  لكل 

واآخرون،♦53 :2011(♦:♦
Ú♦ ،جديدة معرفة  اكت�ساف  عملية  وهي  المعرفة:  اكت�ساف 

من  اكت�سافها  ويتم  �سمنية،  اأو  �شريحة  تكون  قد  المعرفة  وهذه 
بيانات اأو معلومات اأو من توليف معرفة م�سبقة، وهذا يتم من خلال 

عمليتين فرعيتين، هما: التركيب والتن�سئة الجتماعية.
Ú♦ م�سك المعرفة: وهي عملية م�سك وا�سترداد معرفة �سمنية

الوحدات  اأو  الأفراد،  عقول  في  تكمن  �شريحة  اأو  ا�سترجاعها  و 
منظمات  مع  اأو  نف�سها،  المنظمة  �سمن  ذلك  اأكان  �سواء  التنظيمية، 
تتم  اأن  يمكن  العملية  وهذه  وغيرهم،  زين  والمجهِّ كالزبائن  اأخرى 
بواحدة من عمليتين فرعيتين، هما: التج�سيد، وال�ستلهام )التذويت 

اأو المحاكاة(.
Ú♦ تقا�سم المعرفة: وهي عملية اإي�سال المعرفة ال�شريحة اأو

النقل بواحدة من عمليتين  اآخرين، ويتم  اأفراد  اإلى  ال�سمنية ونقلها 
فرعيتين، هما: التن�سئة اأو التفاعل الجتماعي، والتبادل.

Ú♦ لدى المعرفة  ا�ستخدام  عملية  وت�سمل  المعرفة:  ا�ستخدام 
بال�شرورة  ي�ستدعي  تنفيذ مهام معينة، وهذا ل  اأو  القرارات  اتخاذ 
اأن  اأن ي�ستطيع ا�ستخدامها، ويمكن  اأن يفهمها من ي�ستخدمها واإنما 
تحقق المنظمة ا�ستخدام المعرفة في �سنع القرارات اأو تنفيذ المهام 
بواحدة من طريقتين: اإما من خلال التوجيه، ويتم من خلال اإعطاء 
المعرفة  يملك  من  ويحتفظ  به،  يقومون  عما  للاآخرين  توجيهات 
اإجراءات  اإلى  المعرفة  تحويل  اأي  الروتين،  خلال  من  اأو  بالمعرفة، 
هذا  تنفيذ  على  العاملين  تدريب  وبالتالي  ال�سلوكَ،  ه  توجِّ وقواعد 

الروتين.

تأثير إدارة المعرفة على أداء الأفراد 

اأيّ  نجاح  في  اأ�سا�سيا  عاملا  الموظفين  باأداء  الهتمام  يعد 
اأداء  متابعة  على  اأنواعها  بكافة  الموؤ�س�سات  تعمل  حيث  موؤ�س�سة، 
العاملين فيها وتقييمهم، »حيث اإنّ تقييم الأداء ي�ساعد متخذي القرار 
المنظمة،  اأهداف  تحقيق  في  العاملين  اإ�سهام  مدى  على  الحكم  على 
واأخذ بع�س القتراحات لإجراء تح�سين في اأداء الموظفين، كما ي�سهم 
تقييم الأداء في توزيع الحوافز على الموظفين بح�سب اأدائهم« )درة 

وال�سباغ، 2010( 
في  العاملين  الأفراد  اأداء  على  المعرفة  اإدارة  تاأثير  ينح�شر 
المنظمة من خلال ثلاث ق�سايا مهمة، تتمثل في: التعلم، والتكيف، 
اإدارة♦المعرفة♦على♦هذه♦الق�ضايا♦كما♦ والر�سا، ويمكن♦تحديد♦تاأثير♦

ياأتي:♦
التاأثير على تعلم الأفراد: ت�سهل اإدارة المعرفة عملية تعلم . 1

العاملين من بع�سهم البع�س، ومن م�سادر خارجية، خا�سة اإذا ما 
اكت�ساف معرفة جديدة عن طريق  واأن�سطة تحقق  تم ت�سميم برامج 
متوافرة،  �شريحة  معارف  وتجميع  مزج  خلال  من  اأي  التركيب؛ 
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من  تعقيدا  اأكثر  جديدة  مجموعة  لتكوين  معلومات،  اأو  وبيانات 
معرفة  تج�سيد  خلال  من  جديدة  معرفة  وم�سك  القائمة،  المعرفة 
اأي عملية تحويل المعرفة ال�سمنية  العاملين؛  �سمنية متوافرة لدى 
اإخراج  بمعنى  �شريح،  و�سكل  معرفة  اإلى  الأ�سخا�س  في  المتج�سدة 
خلال  من  �شريحة،  معرفة  اإلى  وتحويلها  الج�سد،  خارج  المعرفة 

التفاعل مع الآخرين.
التاأثير على تكيف الأفراد: ي�سهم التعلم الم�ستمر في زيادة . 2

وهذا  المنظمة،  العاملين في  للاأفراد  المتاحة  والمعلومات  المعارف 
يجعلهم اأكثر قدرة على ال�ستجابة للظروف والمواقف الجديدة التي 
يتعر�سون لها، وبالتالي اأكثر ا�ستعداداً لتقبل التغيير والتعامل معه، 
الم�ستجدات  التكيف مع كل  اأن يجعلهم قادرين على  �ساأنه  مما من 
والظروف التي تطراأ عليهم، �سواء في عملهم داخل المنظمة، اأو اأثناء 

تعاملهم مع الأطراف الخارجية.
التاأثير على ر�سا الأفراد: توؤدي برامج اإدارة المعرفة وما . 3

تح�سين  اإلى  التكيف  على  وقدراتهم  الأفراد  تعلم  زيادة  من  تحققه 
على  الح�سول  في  فر�سهم  وكذلك  التقدم،  في  وفر�سهم  مهاراتهم 
وفر�س  المهارات،  في  التح�سّن  وهذا  اأكثر،  ومزايا  اأف�سل  وظائف 
الغياب  معدلت  وتقليل  الر�سا  زيادة  اإلى  يوؤدي  اأن  يمكن  التقدم 
التح�سن  بتثمين  المعرفة  اإدارة  تهتم  اأن  �شرط  ولكن  والترك، 
والعتراف به ومكافاأته، وبعك�سه يمكن اأن يوؤدي اإلى زيادة معدلت 
التذمر والترك، كما يمكن اأن يوؤدي ارتفاع الر�سا اإلى زيادة ا�ستعداد 
الأفراد للم�ساركة بالمعرفة التي تتولد لديهم خا�سة اإذا ثمّنت اإدارة 
عن  وحجبها  بها  الحتفاظ  وعاقبت  بالمعرفة  الم�ساركة  المعرفة 

الآخرين.

الدراسات السابقة: 
 Knowledge :بعنوان Majid & Bin Mahmud (2019)  درا�سة
 Management and its Impact on Organizational Performance:

 Evidence from Pakistan

المنظمة  اأداء  على  المعرفة  اإدارة  اأثر  من  التحقق  اإلى  هدفت 
اأداء  على  الباك�ستان  في  البنجاب  اإقليم  في  الت�سالت  قطاع  في 
اإلى  الدرا�سة  القطاع.خلُ�ست  في  عاملًا   280 من  لعينة  المنظمات 
اأن وجود �سلوكيات ت�ساركيه يعزز كفاءة العاملين من خلال تبادل 

المعرفة التقنية والهيكليلة.
 The effect knowledge درا�سة  Abdi et.al (2018)بعنوان: 
 management, organizational culture and organizational

.learning on innovation in automotive industry

للثقافة  المبا�شرة  وغير  المبا�شرة  الآثار  درا�سة  اإلى  هدفت 
من  الدرا�سة  عينة  تكونت  البتكار،  على  المعرفة  واإدارة  التنظيمية 
”خودرو“. الإيرانية  ال�سيارات  279 �شركة توفر قطع غيار ل�شركة 

خل�ست الدرا�سة اإلى اأن الثقافة التنظيمية واإدارة المعرفة اأثرت على 
مهماً  دوراً  اأدى  التنظيمي  التعلم  اأن  تبين  كما  التنظيمي،  البتكار 

كو�سيط في العلاقة بين الثقافة التنظيمية واإدارة المعرفة.
درا�سة ال�سيد )2014(، بعنوان: اإدارة المعرفة كمدخل لتعزيز 
على  تطبيقية  درا�سة  ا�ستراتيجي(  )منظور  التناف�سية  القدرات 
�شركة  تطبيق  مدى  معرفة  اإلى  الدرا�سة  هذه  فودافون.هدفت  �شركة 

هذا  م�ساهمة  مدى  وتحديد  المعرفة  اإدارة  لمدخل  م�شر  فودافـــون 
المعوقات  اأهم  وتحديد  لل�شركة،  تناف�سية  قدرات  بناء  في  المدخل 
في  للمعرفة  ال�ستراتيجية  الإدارة  عمليات  على  �سلباً  توؤثر  التي 
�شركة فودافون.كما ا�ستهدفت الدرا�سة تو�سيح طبيعة اإدارة المعرفة 
وتحديد مدى اإمكانية العتماد عليها كتوجه ا�ستراتيجي في تدعيم 

القدرة التناف�سية ل�شركة فودافون م�شر.
فودافون  ل�شركة  ال�سوقية  الح�سة  اأن  اإلى  الدرا�سة  تو�سلت 
 2012 عام   40.8% اإلى   2010 عام   45% من  تراجعت  قد 
الأخرى،  ال�شركات  بين  المناف�سة  حدة  ب�سبب  وذلك   ،4.2% بمعدل 
واإغفال ال�شركة تطبيق اإدارة المعرفة ب�سكل حثيث.واأو�ست الدرا�سة 
محل  وال�شركة  عام  ب�سكل  المحمول  �شركات  تطوير  ب�شرورة 
مداخل  وا�ستخدام  ا�ستراتيجياتها  ب�سكل خا�س  )فودافون(  الدرا�سة 
ا�ستراتيجية حديثة ل�ستغلال مواردها ال�ستراتيجية واأهمها المعرفة 
من اأجل بناء قدرات تناف�سية تمكنها من البقاء وال�ستمرار في ظل 
م�شر،  في  الت�سالت  �سوق  في  التغيير  مت�سارعة  التناف�سية  البيئة 
وتمكنها من مواكبة التطور التكنولوجي والمعلوماتي المت�سارع في 

بيئة �سديدة المناف�سة.
المعرفة  اإدارة  اأثر  بعنوان:   ،)2014 وعرابة،  )زرقون  درا�سة 
الك�سف  اإلى  الدرا�سة  القت�سادية.هدفت  الموؤ�س�سة  في  الأداء  على 
في  القت�سادية  الموؤ�س�سة  في  الأداء  على  المعرفة  اإدارة  اأثر  عن 
وتقديم  ومنهجيتها،  المعرفة  باإدارة  التعريف  خلال  من  الجزائر، 
الفعالة  الإدارة  تاأثير  واإبراز  الموؤ�س�سة،  في  للاأداء  النظري  الإطار 
الموؤ�س�سة.ا�ستخدمت  في  الملمو�س  غير  الأداء  مكونات  على  للمعرفة 
البحث،  مو�سوع  لمعالجة  التحليلي  الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  هذه 
وخل�ست الدرا�سة اإلى وجود تاأثير اإيجابي لإدارة المعرفة على كفاءة 
للعاملين  الوظيفي  الر�سا  الداخلية، وفي تحقيق  العمليات  وفعالية 
لإدارة  فعالة  خطوات  خلال  من  وذلك  تعلمهم  م�ستوى  من  والرفع 

المعرفة داخل الموؤ�س�سة.
على  الدرا�سة  هذه  اأجريت   )2012 واآخرين،  )را�سول  درا�سة 
329 �شركة في �سلوفينيا وكرواتيا، ت�سم كل �شركة خم�سين موظفاً 

اأو اأكثر، اأظهرت النتائج اأن اإدارة المعرفة تقا�س من خلال عدة اأمور 
اإيجابي  اأثر  وجود  الدرا�سة  وبينت  المعلومات،  تكنولوجيا  منها 

لتطبيق اإدارة المعرفة على الأداء التنظيمي للموؤ�س�سة.
اإدارة المعرفة واأثرها على  درا�سة )الزطمة، 2011(، بعنوان: 
تميز الأداء: درا�سة تطبيقية على الكليات والمعاهد التقنية المتو�سطة 
العاملة في قطاع غزة.هدفت الدرا�سة اإلى بيان دور اإدارة المعرفة في 
تميز الأداء في هذه الكليات والمعاهد.وقد تكون مجتمع الدرا�سة من 
جميع اأع�ساء الهيئة التدري�سية وروؤ�ساء الأق�سام الإدارية المتفرغين 
التحليلي،  الو�سفي  المنهج  ا�ستخدام  الكليات.تم  في خم�س من هذه 
بين  اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  وجود  عدم  اإلى  الدرا�سة  وخل�ست 
على  واأثرها  المعرفة  اإدارة  لدور  الدرا�سة  عينة  تقديرات  متو�سطات 
تميز الأداء تعزى لمتغير الجن�س، وجود علاقة ذات دللة اإح�سائية 
واأثرها  المعرفة  اإدارة  لدور  الدرا�سة  عينة  تقديرات  متو�سطات  بين 
على تميز الأداء تعزى لمتغير مكان العمل، وجود فروق ذات دللة 
اإح�سائية بين متو�سطات تقديرات عينة الدرا�سة لدور اإدارة المعرفة 
النتائج  وكانت  الخدمة،  مدة  لمتغير  تعزى  الأداء  تميز  على  واأثرها 

ت�سير ل�سنوات الخبرة الأكبر.
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أثر إدارة المعرفة على أداء العاملين 
في شركة أوريدو للاتصالات الخلوية في محافظة بيت لحم

د. ناصر "محمد سعود" جرادات
د. هاشم محمد أبو سنينة

المعرفة  اإدارة  اأثر  بعنوان:   ،)2011 ومليانة،  )فريدة  درا�سة 
على  ميدانية  درا�سة  الأعمال:  منظمات  في  الأداء  كفاءة  رفع  على 
ال�شركة الوطنية للات�سالت بالجزائر.�سعت هذه الدرا�سة اإلى تحديد 
العنا�شر التي ترتكز عليها اإدارة المعرفة من عمليات وتقانة وفريق، 
ت�سغيلية  عمليات  من  الرئي�سية  الأداء  مكونات  في  منها  كل  واأثر 
اإجراء  والنمو.تم  التعلم  م�ستوى  وتح�سين  الزبائن  ور�سا  داخلية 
هذه الدرا�سة على ال�شركة الوطنية للات�سالت في الجزائر، وخل�ست 
اإدارة  وتقانة  المعرفة  اإدارة  عمليات  اأخذ  من  بد  ل  اأنه  اإلى  الدرا�سة 
المعرفة وفريق المعرفة بعين العتبار عند �سعي الموؤ�س�سة نحو التميز 
ارتباط  علاقة  وجود  العملية  الدرا�سة  بينت  كما  الريادي،  والتفوق 
والأداء  المعرفة  اإدارة  متغيري  بين  اإح�سائية  دللة  وذات  قوية 
اأ�سول المعرفة ومبادئها ل  اأي تح�سين في تطبيق  اإن  اإذ  التنظيمي، 
اأخرى بينت  اإيجاباً على رفع كفاءة الأداء.ومن جهة  اأن ينعك�س  بد 
الدرا�سة وجود علاقة بين كل عن�شر من عنا�شر اإدارة المعرفة وبين 

كل محور من محاور الأداء.
درا�سة )الفار�س، 2010(، بعنوان: دور اإدارة المعرفة في رفع 
ال�سناعات  �شركات  على  ميدانية  درا�سة   - المنظمات  اأداء  كفاءة 
التحويلية الخا�سة بدم�سق.هدفت هذه الدرا�سة اإلى تعرف دور اإدارة 
ع�شر  على  طبقت  وقد  وتعزيزه،  الأداء  م�ستوى  تح�سين  في  المعرفة 
وقد   ،1991 ال�ستثمار  ت�سجيع  قانون  اأن�سئت وفق  �شركات حديثة 
جمعت البيانات عن طريق ا�ستبانة اأعدت لهذا الغر�س مع مقابلات 
نتائج  �سنوات.اأقرت  خم�س  قدرها  زمنية  مدة  و�سملت  محدودة 
والأداء،  المعرفة  اإدارة  بين  قوية  ارتباط  علاقة  وجود  اإلى  الدرا�سة 
دللة  وذات  قوية  ارتباط  علاقة  وجود  ال�ستبانة  نتائج  بينت  كم 
اأي تح�سين في  اإنّ  اإذ  اإدارة المعرفة والأداء،  اإح�سائية بين متغيري 
اإيجابا على  اأن ينعك�س  اإدارة المعرفة ومبادئها لبد  اأ�سول  تطبيق 

رفع كفاءة الأداء.

التعقيب على الدراسات السابقة: 

تناولت الدرا�سات ال�سابقة عدة مو�سوعات تت�سابه اأحياناً مع 
درا�سة  هناك  اأن  كما  اأخرى،  جوانب  في  وتختلف  الحالية،  الدرا�سة 
الزطمة  درا�سة  وهي  الفل�سطيني،  الواقع  عن  تتحدث  فقط  واحدة 
في  ودرا�ستان  م�شر  في  طبقت  درا�سة  هناك  كان  فيما   ،)2011(
اأ�سل  من  درا�سات  اأربع  فاإن  �سوريا.واأي�ساً  في  ودرا�سة  الجزائر، 
خم�سة ربطت بين اإدارة المعرفة والأداء، فيما تناولت درا�سة واحدة 
مدى تطبيق اإدارة المعرفة، وهي درا�سة ال�سيد )2014(، والتي طبقت 

على �شركة فودافون في م�شر.
وكما في درا�ستنا، فقط اأظهرت الدرا�سات ال�سابقة اأن هناك اأثر 
وا�سح واإيجابي لتطبيق اإدارة المعرفة على الأداء الوظيفي، اإذ اإنّ اأي 
تح�سين في عملية تطبيق معايير اإدارة المعرفة في الموؤ�س�سات؛ �سوف 
يوؤدي بال�شرورة اإلى اإحداث تغيير اإيجابي على اآليات البحث والعمل 

والتطبيق لدى الموظفين وبالتالي تح�سن في عملهم ونتائج عملهم.

مجتمع وعينة الدراسة: 
اأوريدو  العاملين في �شركة  الدرا�سة من جميع  تكون مجتمع 
للات�سالت الخلوية في محافظة بيت لحم، والذين يبلغ عددهم )28( 
موظفاً، حيث تم اأخذهم جميعاً بطريقة الم�سح ال�سامل، وزعت عليهم 

ا�ستبانة الدرا�سة، وتم ا�سترداد جميع ال�ستبانات الموزعة.

أداة الدراسة: 
من  البيانات  لجمع  كاأداة  ال�ستبانة  الباحثان  ا�ستخدم 
من  مجموعة  من  ال�ستبانة  من  الأول  الجزء  تكون  الم�ستجوبين، 
فقد  الثاني  الجزء  اأما  الديمغرافية،  بالمتغيرات  الخا�سة  الأ�سئلة 
خ�س�س لجمع بيانات حول المتغيرات الم�ستقلة، فيما خ�س�س الق�سم 
الثالث لقيا�س ت�سورات الموظفين نحو اأثر تطبيق اإدارة المعرفة على 

اأدائهم.واعتمد في تدريج ال�ستبانة على مقيا�س ليكرت الخما�سي.
 )2( الخصائص الديموغرافية لأفراد المجتمع

جدول رقم )2( : 
الخصائص الديموغرافية للمستجوَبين

الن�ضبة♦المئويةالتكراراتالفئات♦المتغير♦

الجن�س
1035.7ذكر

1864.3اأنثى

العمر

1657.1اأقل من 30 �سنة 

30828.6 - 40 �سنة 

40414.3 - 50 �سنة

الموؤهل 
العلمي

414.3دبلوم فما دون

2071.4بكالوريو�س

414.3ماج�ستير

عدد �سنوات 
الخبرة 

2071.4اأقل من 10 �سنوات 

10828.6 – 20 �سنة

نتائج الدراسة: 
Ú♦ عمليات اإدارة المعرفة: تم ا�ستخدام اأربعة موؤ�شرات للدللة

البيانات الخا�سة  اإدارة المعرفة وكانت نتائج تحليل  على عمليات 
بتلك الموؤ�شرات كما يبين الجدول رقم )3( الآتي: 

جدول رقم )3( : 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيمة t ومستوى الدلالة لعمليات إدارة المعرفة

متو�ضط♦العبارةالرقم
ح�ضابي

انحراف♦
الدللةقيمة♦tمعياري

1( اكت�ساف المعرفة

1
تقت�سي طبيعة عملي �شرورة 

4.21.805.667.000اكت�ساف معارف جديدة.

2

خلال عملي اأحتاج اإلى 
اكت�ساف معارف �سمنية 

جديدة.
4.071.073.741.002

3

خلال عملي اأحتاج اإلى 
اكت�ساف معارف �شريحة 

جديدة.
4.07.924.372.001

4
ت�ساعدني معرفتي ال�سابقة 

4.29.617.870.000على اكت�ساف معارف جديدة.
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متو�ضط♦العبارةالرقم
ح�ضابي

انحراف♦
الدللةقيمة♦tمعياري

5

اأعتقد اأنّتن�سئتي الجتماعية 
هي عن�شر مهم في اكت�سافي 

للمعارف الجديدة.
4.21.895.090.000

4.17.686.415.000الإجمالي

2( م�سك المعرفة: 

6
اأ�سعى دوما ل�ستلهام 

4.07.834.837.000المعارف الجديدة.

7

لكي اأتم عملي، اأحتاج اإلى 
ا�سترداد وا�سترجاع المعارف 

الموجودة لدي �سابقا.
4.14.538.000.000

8

اأقوم بعملية م�سك المعرفة 
خلال عملي مع الموظفين 
داخل الق�سم الذي اأعمل به.

4.36.638.018.000

9

اأقوم بعملية م�سك المعرفة 
خلال عملي مع الموظفين في 

الموؤ�س�سة ككل.
4.21.895.090.000

10

اأقوم بعملية م�سك المعرفة 
خلال تعاملي مع الموؤ�س�سات 

الأخرى.
4.141.034.163.001

4.19.617.273.000الإجمالي

3( تقا�سم المعرفة

11

تت�سمن طبيعة عملي تقا�سم 
المعرفة التي اأمتلكها مع 

الآخرين.
4.21.706.497.000

12

اأحتاج اأن يقوم الموظفون 
الذين اأعمل معهم بتقا�سم 

معارفهم معي.
4.36.638.018.000

13
اأ�ستخدم التكنولوجيا في 

4.64.5012.362.000عملية تقا�سم المعرفة.

14

ت�سجع الموؤ�س�سة التي اأعمل 
فيها على عملية تقا�سم 

المعرفة.
4.21.895.090.000

15

عملية تقا�سم المعرفة 
ت�ساعدني على اكت�ساف 

معارف جديدة.
4.43.511.408.000

4.37.491.494.000الإجمالي

4( ا�ستخدام المعرفة: 

16
اأ�ستخدم المعرفة في عملية 

4.43.658.272.000اتخاذ القرار.

17

عند تكليفي بمهام لتنفيذها، 
اأ�ستخدم المعرفة المتواجدة 

لدي.
4.57.5111.449.000

18

في بع�س المهام، اأ�ستطيع 
ا�ستخدام المعرفة الموجودة 

حتى و اإنْ لم اأكن اأفهمها 
ب�سكل كامل.

4.29.835.828.000

19

اأحتاج في بع�س المهام اإلى 
الحتفاظ بالمعارف لدي 

وعدم الإف�ساح عنها.
4.29.915.264.000

متو�ضط♦العبارةالرقم
ح�ضابي

انحراف♦
الدللةقيمة♦tمعياري

20

يتم تحويل المعارف في 
الموؤ�س�سة اإلى روتين يعمل به 

الموظفون.
4.00.963.894.002

4.31.568.717.000الإجمالي

4.26.548.741.000اإجمالي عمليات اإدارة المعرفة

ت�سير النتائج الواردة في الجدول رقم )3( اإلى اأن عملية تقا�سم 
المعرفة كانت العملية الأكثر اأهمية من بين عمليات اإدارة المعرفة، 
هذه  فقرات  اأهم  وكانت   ،)4.37( الح�سابي  متو�سطها  بلغ  حيث 
بمتو�سط  المعرفة،  تقا�سم  عملية  في  التكنولوجيا  اأ�ستخدم  العملية: 
)4.64(.اأما العملية الثانية من حيث الأهمية من بين عمليات اإدارة 
المعرفة فكانت عملية ا�ستخدام المعرفة، بمتو�سط ح�سابي )4.26(.

يليها عملية م�سك المعرفة بمتو�سط )4.19(.واأقلها عملية اكت�ساف 
المعرفة بمتو�سط ح�سابي )4.17(.

Ú♦ الدرا�سة بيانات  تحليل  نتائج  جاءت  العاملين:  اأداء 
الخا�سة بتلك المقايي�س كما تظهر في الجدول رقم )4( الآتي: 

جدول رقم )4( : 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيمة t ومستوى الدلالة لمؤشرات الأداء

متو�ضط♦العبارةالرقم
ح�ضابي

انحراف♦
م�ضتوى♦قيمة♦tمعياري

دللة

تعلم الموظفين

1
يعزز وجود اإدارة المعرفة تعلم 

3.93.834.19.001الموظفين من بع�سهم بع�ساً.

2

لدي القدرة على الح�سول على 
المعرفة من م�سادر خارج 

الموؤ�س�سة.
4.29.915.26.000

3

ت�سجع الموؤ�س�سة موظفيها على 
تحويل المعارف ال�سمنية اإلى 

معارف �شريحة.
4.50.658.63.000

4

ن�ستطيع في الموؤ�س�سة ت�سميم 
برامج واأن�سطة تحقق اكت�ساف 

معرفة جديدة.
4.50.767.39.000

5

اأ�ستخدم التكنولوجيا في 
عملية التفاعل مع الآخرين 

خلال عملية التعلم.
4.07.924.37.001

4.26.617.65.000الإجمالي

تكيف الموظفين

6

زيادة المعرفة التي اكت�سبتها 
اأدت اإلى تح�سن قدرتي على 

ال�ستجابة للظروف المواقف 
الجديدة التي اأتعر�س لها.

4.50.945.967.000

7
اإدارة المعرفة ت�ساعدني على 

4.29.915.264.000تقبل التغيير الإيجابي.

8

اأ�ستفيد من معرفتي الجديدة 
في ا التكيف مع الم�ستجدات 

والظروف الطارئة.
4.36.935.467.000
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في شركة أوريدو للاتصالات الخلوية في محافظة بيت لحم

د. ناصر "محمد سعود" جرادات
د. هاشم محمد أبو سنينة

متو�ضط♦العبارةالرقم
ح�ضابي

انحراف♦
م�ضتوى♦قيمة♦tمعياري

دللة

9

اأ�ستفيد من اإدارة المعرفة في 
مواجهة ظروف العمل داخل 

المنظمة.
3.931.073.242.006

10

اأ�ستفيد من اإدارة المعرفة 
في مواجهة ظروف العمل 

خلال التعامل مع الأطراف 
الخارجية.

4.43.658.272.000

4.30.706.943.000الإجمالي

ر�سا الأفراد

11
زادت اإدارة المعرفة من 
4.50.521.817.000المهارات التي اأكت�سبها.

12
زادت اإدارة المعرفة من 

4.36.746.817.000فر�سي في التقدم في عملي.

13

زادت اإدارة المعرفة من 
فر�سي في الح�سول على 
وظائف اف�سل ومزايا اأكثر.

4.071.004.020.001

14

كلما زادت م�ساركتي 
للمعلومات التي امتلكها 

مع الموظفين الذين يعملون 
معي، ازداد �سعوري الداخلي 

بالر�سا.

3.861.172.747.017

15
تعترف الإدارة بالتح�سن الذي 

3.791.312.242.043يطراأ على اأدائي وتثمنه.

4.11.864.837.000الإجمالي

4.22.696.678.000اإجمالي فاعلية الأداء

الو�سط  اأن  اإلى   )4( رقم  الجدول  في  الواردة  النتائج  ت�سير 

الح�سابي للمتغير التابع فاعلية الأداء قد بلغ )4.22(.وجاء متغير 
تكيف الموظفين في المرتبة الأولى من حيث الأهمية فيما يخ�س اأداء 
الموظفين، بمتو�سط ح�سابي )4.30(، وكانت اأهم فقرات هذا المتغير 
الفقرة التي تن�س على: اأ�ستفيد من اإدارة المعرفة في مواجهة ظروف 
ح�سابي  بمتو�سط  الخارجية،  الأطراف  مع  التعامل  خلال  العمل 
الثانية بمتو�سط  )4.43(.ثم جاء متغير تعلم الموظفين في المرتبة 

)4.26(.واأخيراً متغير ر�سا الأفراد بمتو�سط ح�سابي )4.11(.
اختبار أسئلة الدراسة

الرئي�س  الدرا�سة  �سوؤال  اختبار  نتائج  عر�س  ياأتي  فيما 
الخطي  النحدار  اختبار  ا�ستخدام  تم  وقد  عنه،  المتفرعة  والأ�سئلة 

المتعدد لختبار هذه الأ�سئلة.
الإجابة على ال�سوؤال الرئي�س: هل♦هناك♦اأثر♦لإدارة♦المعرفة♦♦◄

في♦ الخلوية♦ للات�ضالت♦ اأوريدو♦ �صركة♦ في♦ العاملين♦ اأداء♦ على♦
محافظة♦بيت♦لحم؟♦.

ا�ستُخدِم اختبارُ النحدار الخطي المتعدد للاإجابة على ال�سوؤال 
في  الختبار  ذلك  نتائج  ت�سجيلُ  وتم  الفرعية،  والأ�سئلة  الرئي�س، 
الجدول رقم )5(، واأظهرت النتائج اأنه يوجد اأثر لإدارة المعرفة على 
محافظة  في  الخلوية  للات�سالت  اأوريدو  �شركة  في  العاملين  اأداء 
قيمة  بلغت  فقد  الجدول؛  في  الواردة  الأرقام  تظهر  وكما  لحم،  بيت 
اأكبر من قيمة F الجدولية )2.76(،  F المح�سوبة )11.387(، وهي 

وبم�ستوى دللة معنوية )000.(، وهي اأقل من 05..
في  الواردة   )Beta( المعيارية  المعاملات  قيم  خلال  ومن 
الجدول )5( يتبين اأن ا�ستخدام المعرفة كان الموؤ�شر الأكثر تاأثيراً، 
 ،t (2.984) حيث بلغت قيمةُ المعامل المعياري له )1.018( وقيمة
الدللة  م�ستوى  كانت  اإذ  المتغيرات؛  لباقي  �سعيف  تاأثير  ووجود 

اأكبر من 05. 

جدول رقم )5( : 
نتائج اختبار الانحدار الخطي المتعدد لإدارة المعرفة على أداء العاملين في شركة أوريدو لاتصالات الخلوية في محافظة بيت لحم

)Adj R2( = .762♦معامل♦التحديد♦المعدّل♦،)R2( = .835♦معامل♦التحديد♦،)R( = .914♦معامل♦الرتباط

♦)ANOVA(♦تحليل♦التباين

الدللة♦المعنوية♦قيمة♦(F)♦المح�ضوبةمربع♦المتو�ضطاتدرجات♦الحريةمجموع♦المربعاتالنموذج
Sig

5.10441.27611.387.001bالنحدار

1.00823.112القيمة المتبقية

 6.11227المجموع

Coefficients♦تحليل♦المعاملات

الدللة♦المعنوية♦قيمة♦(t)♦المح�ضوبةالمعاملات♦المعيارية♦Betaالخطاأ♦المعياريالنموذج
Sig

597.565. -  539. - الحد الثابت

081.080.280.786.اكت�ساف المعرفة

033.030.123.905.م�سك المعرفة

059.955. - 017. - 024. - تقا�سم المعرفة

1.018.8382.948.016ا�ستخدام المعرفة
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الإجابة على ال�سوؤال الفرعي الأول: هل توؤثر اإدارة المعرفة على تعلم الأفراد العاملين في �شركة اأوريدو للات�سالت الخلوية في محافظة 
بيت لحم؟ 

واأظهرت   ،)6( ال�سوؤال، وتم ت�سجيلُ نتائج ذلك الختبار في الجدول رقم  ا�ستُخدِم اختبارُ النحدار الخطي المتعدد للاإجابة على هذا 
اأوريدو للات�سالت الخلوية في محافظة بيت لحم، وكما تظهر  العاملين في �شركة  الأفراد  اأثر لإدارة المعرفة على تعلم  اأنه يوجد  النتائج 
)2.76(، وبم�ستوى دللة معنوية  F الجدولية  اأكبر من قيمة  )14.096(، وهي  F المح�سوبة  الواردة في الجدول؛ فقد بلغت قيمة  الأرقام 

)000.(، وهي اأقل من 05..
ومن خلال قيم المعاملات المعيارية )Beta( الواردة في الجدول )6( يتبين اأن ا�ستخدام المعرفة كان الموؤ�شر الأكثر تاأثيراً، اإذ بلغت 

قيمةُ المعامل المعياري له )0.901( وقيمة t (3.184)، ووجود تاأثير �سعيف لباقي المتغيرات اإذ كان م�ستوى الدللة اأكبر من 05..
جدول رقم )6( : 

نتائج اختبار الانحدار الخطي المتعدد لأثر إدارة المعرفة على تعلم الأفراد العاملين في شركة أوريدو لاتصالات الخلوية في محافظة بيت لحم

)Adj R2( = .801♦معامل♦التحديد♦المعدّل♦،)R2( = .862♦معامل♦التحديد♦،)R( = .929♦معامل♦الرتباط

 (ANOVA)♦تحليل♦التباين

الدللة المعنوية Sigقيمة  (F)المح�سوبةمربع المتو�سطاتدرجات الحريةمجموع المربعاتالنموذج

4.23741.05914.069.001bالنحدار

67823.075.القيمة المتبقية

 4.91427المجموع

Coefficients تحليل المعاملات

الدللة المعنوية Sigقيمة  (t)المح�سوبةالمعاملات المعيارية Betaالخطاأ المعياريالنموذج

704.499. -  521. - الحد الثابت

674.517. - 177. - 159. - اكت�ساف المعرفة

029.029.133.897.م�سك المعرفة

327.260.959.363.تقا�سم المعرفة

901.8273.184.011.ا�ستخدام المعرفة

الإجابة على ال�سوؤال الفرعي الثاني: هل♦توؤثر♦اإدارة♦المعرفة♦على♦تكيف♦الأفراد♦العاملين♦في♦�صركة♦اأوريدو♦للات�ضالت♦الخلوية♦♦◄
في♦محافظة♦بيت♦لحم؟♦

واأظهرت   ،)7( ال�سوؤال، وتم ت�سجيلُ نتائج ذلك الختبار في الجدول رقم  ا�ستُخدِم اختبارُ النحدار الخطي المتعدد للاإجابة على هذا 
النتائج اأنه يوجد اأثر لإدارة المعرفة على تكيف الأفراد العاملين في �شركة اأوريدو للات�سالت الخلوية في محافظة بيت لحم، وكما تظهر 
معنوية  دللة  وبم�ستوى   ،)2.76( الجدولية   F قيمة  من  اأكبر  وهي   ،)5.328( المح�سوبة   F قيمة  بلغت  فقد  الجدول؛  في  الواردة  الأرقام 

)018.(، وهي اأقل من 05..
ومن خلال قيم المعاملات المعيارية )Beta( الواردة في الجدول )7( يتبين اأن ا�ستخدام المعرفة كان الموؤ�شر الأكثر تاأثيراً، اإذ بلغت 

قيمةُ المعامل المعياري له )668.( وقيمة t (1.411)، ووجود تاأثير �سعيف لباقي المتغيرات؛ اإذ كان م�ستوى الدللة اأكبر من 05..
جدول رقم )7( : 

نتائج اختبار الانحدار الخطي المتعدد لإدارة المعرفة على تكيف الأفراد العاملين في شركة أوريدو لاتصالات الخلوية في محافظة بيت لحم

)Adj R2( = .571♦معامل♦التحديد♦المعدّل♦،)R2( = .703♦معامل♦التحديد♦،)R( = .839♦معامل♦الرتباط

 (ANOVA) تحليل التباين

الدللة المعنوية Sigقيمة  (F)المح�سوبةمربع المتو�سطاتدرجات الحريةمجموع المربعاتالنموذج

4.48641.1215.328.018bالنحدار

1.89423.210القيمة المتبقية
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)Adj R2( = .571♦معامل♦التحديد♦المعدّل♦،)R2( = .703♦معامل♦التحديد♦،)R( = .839♦معامل♦الرتباط

 (ANOVA) تحليل التباين

 6.38027المجموع

Coefficients تحليل المعاملات

الدللة المعنوية Sigقيمة  (t)المح�سوبةالمعاملات المعيارية Betaالخطاأ المعياريالنموذج

240.816. -  297. - الحد الثابت

237.231.600.563.اكت�ساف المعرفة

028.978. - 009. - 011. - م�سك المعرفة

176.123.309.765.تقا�سم المعرفة

668.5381.411.192.ا�ستخدام المعرفة

الإجابة على ال�سوؤال الفرعي الثالث: هل♦توؤثر♦اإدارة♦المعرفة♦على♦ر�ضا♦الأفراد♦العاملين♦في♦�صركة♦اأوريدو♦للات�ضالت♦الخلوية♦♦◄
في♦محافظة♦بيت♦لحم؟♦

واأظهرت   ،)8( ال�سوؤال، وتم ت�سجيلُ نتائج ذلك الختبار في الجدول رقم  ا�ستُخدِم اختبارُ النحدار الخطي المتعدد للاإجابة على هذا 
النتائج اأنه يوجد اأثر لإدارة المعرفة على ر�سا الأفراد العاملين في �شركة الت�سالت الخلوية الفل�سطينية )جوال( في محافظة بيت لحم، وكما 
تظهر الأرقام الواردة في الجدول؛ فقد بلغت قيمة F المح�سوبة )7.043(، وهي اأكبر من قيمة F الجدولية )2.76(، وبم�ستوى دللة معنوية 

)007.(، وهي اأقل من 05..
ومن خلال قيم المعاملات المعيارية )Beta( الواردة في الجدول )8( يتبين اأن ا�ستخدام المعرفة كان الموؤ�شر الأكثر تاأثيراً، اإذ بلغت 

قيمةُ المعامل المعياري له )1.486( وقيمة t (2.824)، ووجود تاأثير �سعيف لباقي المتغيرات اإذ كان م�ستوى الدللة اأكبر من 05..
جدول رقم )8( : 

نتائج اختبار الانحدار الخطي المتعدد لإدارة المعرفة على رضا الأفراد العاملين في شركة أوريدو لاتصالات الخلوية في محافظة بيت لحم

)Adj R2( = .650♦معامل♦التحديد♦المعدّل♦،)R2( = .758♦معامل♦التحديد♦،)R( = .870♦معامل♦الرتباط

 (ANOVA) تحليل التباين

الدللة المعنوية Sigقيمة  (F)المح�سوبةمربع المتو�سطاتدرجات الحريةمجموع المربعاتالنموذج

7.31741.8297.034.007bالنحدار

2.34123.260القيمة المتبقية

 9.65727المجموع

Coefficients تحليل المعاملات

الدللة المعنوية Sigقيمة  (t)المح�سوبةالمعاملات المعيارية Betaالخطاأ المعياريالنموذج

581.576. -  799. - الحد الثابت

164.130.374.717.اكت�ساف المعرفة

081.057.197.848.م�سك المعرفة

909.387. - 327. - 577. - تقا�سم المعرفة

1.486.9722.824.020ا�ستخدام المعرفة

ملخص النتائج
اأوريدو الت�سالت الخلوية في محافظة بيت لحم مكون من )28( مفردة، . 1 اإلى م�سح �سامل للعاملين في �شركة  الدرا�سة  ا�ستندت 

�سكل الذكور منهم %35.7 والإناث %64.3، وكانت اأعمار الأغلبية منهم %57.1 اأقل من 30�سنة، ون�سبة %71.4 منهم يحملون �سهادة 
البكالوريو�س ولديهم خبرة تقل عن 10 �سنوات في مجال العمل.

بلغ المتو�سط الح�سابي الإجمالي لعمليات اإدارة المعرفة )4.26(، وهو متو�سط مرتفع، ما ي�سير اإلى وجود م�ستوى عال من اإدارة . 2
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المعرفة في �شركة اأوريدو للات�سالت الخلوية في محافظة بيت لحم، 
اإدارة  موؤ�شرات  اأهم  من  العاملين  بين  المعرفة  تقا�سم  متغير  وكان 
المعرفة؛ حيث بلغ متو�سطه الح�سابي )4.37(، يليه متغير ا�ستخدام 
المعرفة في العمل بمتو�سط )4.31(، ثم متغير م�سك المعرفة بمتو�سط 
.)4.17( بمتو�سط  المعرفة  اكت�ساف  متغير  جاء  واأخيراً   ،)4.19(
للات�سالت  اأوريدو  �شركة  اهتمام  مدى  اإلى  النتائج  هذه  وت�سير 
لدى  المعرفة  اإدارة  عمليات  بتعزيز  لحم  بيت  محافظة  في  الخلوية 
درا�سة  اإليه  تو�سلت  ما  مع  النتيجة  هذه  فيها.وتختلف  العاملين 
)ال�سيد، 2014(، والتي بينت اأن �شركة فودافون تغفل تطبيق اإدارة 
المعرفة مما ت�سبب لها بخ�سائر كبيرة اأمام مناف�سيها، بينما اتفقت 
هذه النتيجة مع نتائج درا�سات كل من: )فريدة ومليانة، 2011( و 

)زرقون وعرابة، 2014( و )الزطمة، 2011( و )الفار�س، 2010(.
اأداء . 3 التابع  للمتغير  الإجمالي  الح�سابي  المتو�سط  بلغ 

في  العاملين  اأن  يعني  ما  مرتفع،  متو�سط  وهو   ،)4.22( العاملين 
لديهم  لحم  بيت  محافظة  في  الخلوية  للات�سالت  اأوريدو  �شركة 
المرتبة  في  العاملين  تكيف  متغير  وجاء  مرتفعة،  اأداء  م�ستويات 
تعلم  متغير  يليه   ،)4.30( بمتو�سط  الأداء  مقايي�س  بين  من  الأولى 
بمتو�سط  الأفراد  ر�سا  متغير  واأخيراً   ،)4.26( بمتو�سط  الموظفين 
)زرقون  درا�سة  اإليه  تو�سلت  ما  النتيجة مع  )4.11(.وتتوافق هذه 

وعرابة، 2014(.
اأداء . 4 على  المعرفة  لإدارة  اأثر  يوجد  اأنه  النتائج  اأظهرت 

بيت  محافظة  في  الخلوية  للات�سالت  اأوريدو  �شركة  في  العاملين 
 F المح�سوبة )11.387(، وهي اأكبر من قيمة F لحم، اإذ بلغت قيمة
الجدولية )2.76(.وتتوافق هذه النتيجة مع ما تو�سلت اإليه درا�سة 

)الزطمة، 2011(.
تعلم . 5 على  المعرفة  لإدارة  اأثر  يوجد  اأنه  النتائج  اأظهرت 

الأفراد العاملين في �شركة اأوريدو للات�سالت الخلوية في محافظة 
اأكبر من  )14.096(، وهي  المح�سوبة   F قيمة  بلغت  فقد  بيت لحم، 
قيمة F الجدولية )2.76(.وتتوافق هذه النتيجة مع ما تو�سلت اإليه 

درا�سة )زرقون وعرابة، 2014(.
تكيف . 6 على  المعرفة  لإدارة  اأثر  يوجد  اأنه  النتائج  اأظهرت 

الأفراد العاملين في �شركة اأوريدو للات�سالت الخلوية في محافظة 
من  اأكبر  وهي   ،)5.328( المح�سوبة   F قيمة  بلغت  فقد  لحم،  بيت 
قيمة F الجدولية )2.76(.وتتوافق هذه النتيجة مع ما تو�سلت اإليه 

درا�سة )زرقون وعرابة، 2014(.
ر�سا . 7 على  المعرفة  لإدارة  اأثر  يوجد  اأنه  النتائج  اأظهرت 

الفل�سطينية )جوال(  العاملين في �شركة الت�سالت الخلوية  الأفراد 
وهي   ،)7.043( المح�سوبة   F قيمة  وبلغت  لحم،  بيت  محافظة  في 

اأكبر من قيمة F الجدولية )2.76(.

التوصيات
ا�ضتناداً♦للنتائج♦ال�ضابقة،♦يو�ضي♦الباحثان♦بما♦ياأتي:♦

1♦ وت�سجيع . ال�شركة،  قبل  من  المعرفة  باإدارة  الهتمام  ا�ستمرار 
وا�ستخدامها،  يمتلكونها  التي  المعارف  تقا�سم  على  العاملين 
يتم  كبير.وقد  ب�سكل  العاملين  اأداء  تح�سين  في  ذلك  يفيد  حيث 
ذلك عن طريق و�سع حوافز مادية وغير مادية للموظفين الذين 

يتقا�سمون المعرفة، بالإ�سافة اإلى عمل الموؤ�س�سة على خلق بيئة 
منا�سبة للتعاون ولزرع قيمة م�ساركة المعرفة بين العاملين.

2♦ �شرورة اهتمام ال�شركة بتوفير المعلومات ال�شرورية واللازمة .
لكل العاملين فيها من اأجل حثهم على اكت�ساف معارف جديدة 
با�ستمرار، مما يتم عن طريق توفير م�سادر اإلكترونية وقواعد 
بالإ�سافة  المعلومات،  على  يح�سلوا  حتى  للموظفين  بيانات 
اإلى توفير الوقت والمال الذي يحتاجه الموظفون للح�سول على 

تدريب منا�سب في مجالت معينة.
3♦ الحر�س على زيادة الهتمام بتعلم الأفراد العاملين في ال�شركة، .

تعليمهم،  اإكمال  على  الموظفين  ت�سجيع  يتم عن طريق  قد  مما 
العمل  اإن�ساء مكتبات في مكان  التدريبية،  بالدورات  اللتحاق 

وذلك بما يتنا�سب وقدرات الموؤ�س�سة.
4♦ في . العاملين  تكيف  زيادة  على  م�ستمر  ب�سكل  العمل  �شرورة 

ال�شركة مما ينعك�س اإيجاباً على تح�سين اأدائهم في العمل.ويتم 
وعمل  للموظفين،  تعريفي  برنامج  عمل  طريق  عن  الأمر  هذا 

اجتماعات دورية للموظفين.
5♦ الهتمان بر�سا الأفراد، ما من �ساأنه تح�سين اأدائهم وانتمائهم .

لمعرفة  دوري  تقييم  عمل  الموؤ�س�سة  على  يجب  لل�شركة.حيث 
ا�ستخدام  ثم  ومن  الموؤ�س�سة  عن  و  العمل  عن  الموظفين  ر�سا 

النتائج لتح�سين ر�سا العاملين. 
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