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كثير  فهناك  المعرفة«   »�إدارة  ت�شكيل  يعيد  الرقمي  العالم  بد�أ 
�سات  الم�ؤ�سَّ عمل  �آليَّات  ت  غيَّ التي  ة  المجتمعيَّ التحوُّلات  من 
التوا�صل  �شبكات  ظهور  التحوُّلات  تلك  �أبرز  لعلَّ  المختلفة. 
فين لكل هذا  الاجتماعي، وانت�شار الهواتف الذكيَّة، ومواكبة الموظَّ
ظهرت  هنا  من  المهني.  �أدائهم  في  تجلَّى  الذي  ال�سريع  التطوُّر 
�أعمالهم،  تنفيذ  ة  كيفيَّ على  �أمثلة  ر�ؤية  �إلى  فين  الموظَّ حاجة 
ملمو�ساً  مادياً  عائداً  عون  فيتوقَّ والم�ستثمرون  التنفيذيون  ا  �أمَّ
الا�ستجابة  �سات  الم�ؤ�سَّ على  فكان  يديرونها،  التي  للا�ستثمارات 
العمل،  لتنفيذ  جديدة  منهجيَّات  وتقديم  فين  الموظَّ لاحتياجات 
في ظل تلك المتغيّات، ف�صارت �إدارة المعرفة ممار�سة �أ�سا�سيَّة 
اتخاذ  من  فين  الموظَّ وتمكين  المناف�سة،  من  �سات  الم�ؤ�سَّ لتمكين 

قرارات �أف�ضل.

�إدارة المعرفة والم�ستقبلفي ثوانٍ...

ق  تُ�ستخدم وتطبَّ المعرفة معلوماتٍ  تعدُّ  العملي،  الم�ستوى  على 
ولم  المعلومات  النا�س  امتلك  �إذا  ا  �أمَّ الواقع؛  �أر�ض  على 
يعرّف  للمعرفة.  م�صدراً  اعتبارها  يمكن  فلا  ي�ستخدموها، 
ب�أنَّها  المعرفة«   »�إدارة  والجودة  للإنتاجيَّة  الأمريكي  المركز 
ق  والتدفُّ النمو  من  والمعرفة  المعلومات  لتمكين  م  منظَّ جُهد 
حول  المعرفي  الن�شاط  هذا  ويدور  جديدة،  قيمة  و�إ�ضافة 
تطوير عمليَّات لتقديم المعرفة المنا�سبة للأ�شخا�ص المنا�سبين 
ت�شارُك المعلومات  النا�س على  المنا�سب، وم�ساعدة  الوقت  في 
يتطلَّب  وهذا  ككل،  �سي  الم�ؤ�سَّ الأداء  تح�سين  في  وتوظيفها 
ة لأنَّ التكنولوجيا وحدها لن ت�ضمن م�شاركة  ا�ستراتيجيَّة ذكيَّ
قيمة،  �إ�ضافة  في  منها  ا�ستفادتهم  �أو  للمعلومات  فين  الموظَّ
يتمتَّع  التي  المعرفة  بقدر  حوله  من  مع  يتناف�س  �شخ�ص  فكل 
�سات عمليَّات بيع كبيرة وتخ�سر الحكومات  بها، وتخ�سر الم�ؤ�سَّ
تكون  لا  عندما  وظائفهم  الأ�شخا�ص  ويفقد  ة،  مهمَّ ق�ضايا 
ة والو�سائل اللازمة للربط بين معلوماتهم  لديهم الا�ستراتيجيَّ

وفهمها ور�ؤية ت�أثيرها على �أر�ض الواقع.
�سهلًا،  لي�س  المعرفة  لإدارة  جديدة  منظومة  ت�صميم  ولأنَّ 
المعرفة  �إدارة  ببرنامج  العمل  �إلى  دعوة  بتوجيه  �أولًا  �سنبد�أ 
المعرفة  وقدر  ونوع  الم�شروع،  لهذا  المقترحة  القيمة  وتحديد 
قادة  دعم  ت�أمين  على  هذا  ي�ساعد  لتنفيذه.  ة  ال�ضروريَّ
ر�سمي،  ب�شكل  المعرفة  �إدارة  ة  ا�ستراتيجيَّ لتطوير  �سة  الم�ؤ�سَّ
ثمَّ يبد�أ العمل في تطوير تلك الا�ستراتيجيَّة وتخ�صي�ص جزء 
�سة لبرنامج �إدارة المعرفة. هذا يتطلَّب �إعداد  من موارد الم�ؤ�سَّ
ة �إدارة المعرفة وتقييم القدرات  عر�ض عمل وت�صميم منهجيَّ
وو�ضع  الجديدة،  الفر�ص  وتحديد  فريقك،  بها  يتمتَّع  التي 

ع م�ستقبلًا. ة التو�سُّ خطَّ

جمال بن حويرب

المدير التنفيذي لمؤسسة محمد بن راشد آل مكتوم للمعرفة

»الأب  بكتاب  ال�شهر  هذا  ملخ�صات  نبد�أ 
ت�ستعر�ض  والذي  ميكر،  ميج  ت�أليف:  البطل« 
في  والحيوي  الجوهري  الأب  دور  الم�ؤلفة  فيه 
ب�أنَّ  الاعتقاد  خط�أ  ت�ؤكّد  كما  �أبنائه،  حياة 
م�ؤكدة  وحدها،  الطفل  حياة  محورُ  هي  الأم 

�أبنائها، ولكن يظلُّ الأب هو مركز  �أنَّ الأم تلعبُ دوراً بارزاً في حياة 
ومحور حياة الأ�سرة وعمادها؛ فالأب يرمز للحماية والرعاية والقدوة 
وال�سلطة، وهو القائد الذي ي�ضع الر�ؤية وير�سم الإطار العام لما ينبغي 
�أن تكون عليه الحياة. وي�ؤمن كلُّ طفلٍ على وجه الأر�ض ب�أنَّ �أباه رجلٌ 
عاته وفق هذا المعتقد. لذا ينبغي على كلِّ �أب �أن يفيَ  عظيمٌ، ويبني توقُّ

ل« لأبنائه. عات ويكون »البطل المف�ضَّ بهذه التوقُّ

ومع اقترابنا من »قمة المعرفة«، التي نرتقي ونرى �آفاق المعرفة العالمية 
�أ�سا�سيين  لكتابين  مُلخ�صين  لكم  نقدم  عام،  كل  و�شرقها  غربها  في 
هما: »مزايا التنوُّع: كيف تنجح الفرق العظيمة في اقت�صاد المعرفة« 
ت�أليف �سكوت بيدج، وي�ستعر�ض المنافع التي يمكن تحقيقها حين تعمل 
بيئة مفعمة بالحما�س  بع�ضها مع بع�ض في  المتنوّعة  الع�صرية  الفرق 
كافية.  تعد  لم  الن�سبية  الفردية  القدرة  لأن  وال�سرعة،  والمناف�سة 
وا�ستخدام  المعلومات  من  الكثير  جمع  يتطلَّب  الم�شكلات  حل  �أن  كما 
تحقيق  في  المعرفي  التنوُّع  ي�سهم  بينما  الأدوات،  من  د  معقَّ مزيج 
لا  التنوُّع  �أن  الم�ؤلف  وي�ؤكد  الذكية.  فِرَقها  عبر  للم�ؤ�س�سات  النجاح 
بها، مع خلق  يعمل  التي  الكيفية  �إلى فهم  نحتاج  نا  لأنَّ يتم ع�شوائياً، 
والخلفيات  المتعدّدة،  الخبرات  بين  المتناغمة  التفاعلات  تُعزّز  ثقافة 

التعليمية المتكاملة، والهويَّات المختلفة.

�أما الملخ�ص الثاني فيقدم كتاب كارلا �أوديل و�سندي هيوبرت وعنوانه: 
�إذ تحتاج  �إدارة المعرفة في م�ستقبل الأعمال«،  ت�أثير  »ع�صر المعرفة: 
�إلى تطوير برنامج فني متكامل  كل م�ؤ�س�سة في ظل اقت�صاد المعرفة 
ة �إلى م�ؤ�س�سيَّة عبر ا�ستراتيجيَّة ذكيَّة وملائمة.  ل المعرفة الفرديَّ يُحوِّ
من  ويمكنها  معرفة،  �إلى  البيانات  يحول  م  منظَّ جُهد  المعرفة  �إدارة 
النمو و�إ�ضافة قيمة حين يوفر المعرفة المنا�سبة للأ�شخا�ص المنا�سبين 
في الوقت المنا�سب، وي�ساعد النا�س على ت�شارُك المعلومات وتوظيفها 
لإدارة  جديدة  منظومة  ت�صميم  ولأنَّ  �سي.  الم�ؤ�سَّ الأداء  تح�سين  في 
المعرفة لي�س �أمراً �سهلًا، يجب البدء بتحديد القيمة المقترحة لبرامج 
�سة لتطوير ا�ستراتيجيَّة ر�سمية  �إدارة المعرفة، وت�أمين دعم قادة الم�ؤ�سَّ
ت�ضمن تخ�صي�ص جزء من الموارد لذلك البرنامج، ما يتطلَّب �إعداد 
التي  القدرات  تقييم  ت�شمل  معرفية  منهجيَّة  وت�صميم  عمل،  عر�ض 
خطط  وو�ضع  الجديدة  الفر�ص  وتحديد  التطوير،  فريق  بها  يتمتَّع 

ع م�ستقبلًا. للتو�سُّ
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1.  بدء لحظة التعلُّم 

فيه  يكون  الذي  الوقت  هي  التعلُّم  لحظة 
الدر�س  والتجديد.  للتعلُّم  م�ستعداً  الإن�سان 
فائدةً  �أكثر  يكون  التعلُّم  لحظة  في  الم�ستفاد 
لكنَّ  ما،  فر�صةً  �أو  م�شكلةً  نواجه  عندما  لنا 
لأنَّ  ع،  توقُّ وبلا  فج�أة  ت�أتي  التعلُّم  لحظات 
ويطرحون  المعلومات  يطلبون  فين  الموظَّ
لم  ف�إن  �إليها،  يحتاجون  عندما  الأ�سئلة 
يجدوها، توقفوا عن البحث عن حلول و�أعدوا 
بد�أت  ومتى  ال�سيطرة،  نطاق  خارج  الم�شكلة 
ف�إنَّ  الافترا�ضي،  العالم  في  تعمل  �سات  الم�ؤ�سَّ
وي�صبح  كثيراً،  تقل  المبا�شر  التعامل  فر�ص 

غير  فهو  �أي�ضاً،  ومفتر�ضاً  افترا�ضياً  التعلُّم 
مبا�شر وغير ملمو�س، ويفتر�ض به �أن يح�صل 

ق دائماً. بالفعل، الأمر الذي لا يتحقَّ
2. تتم �إدارة المعرفة بعيداً عن العمل 

وفي �إطاره �أي�ضاً
 - ب�سهولة  عملهم  �أداء  من  فين  الموظَّ تمكين 
المعلومات  وجمع  التعاون  تي�سير  خلال  من 
في  المعرفة  ب�إدارة  نعنيه  ما  هو   - وت�شاركها 
بالتوقُّف  فين  الموظَّ مطالبة  ا  �أمَّ العمل.  نطاق 
المعلومات  وجمع  للتفكير  يفعلونه  عما 
وت�شارُكها، فهو ما نعنيه ب�إدارة المعرفة خارج 
الم�سار  خارج  المعرفة  �إدارة  العمل.  م�سار 

لإدارة  ا�ستراتيجيَّة  فو�ضع  �أي�ضاً،  ممكنة 
ف�إن  طبعاً،  العمل  م�سار  خارج  يتم  المعرفة 
فين �أن يبتعدوا قليلًا عن  كنت تريد من الموظَّ
ق المعرفة  مهامّهم اليوميَّة ودعم م�سارات تدفُّ
لهم  وت�ؤمّن  الأ�سباب  تو�ضيح  �إلى  ف�ستحتاج 

عائداً معنوياً ومادياً من تلك المعرفة.
المعرفة  �إدارة  بين  الموازنة  هو  المثالي  الو�ضع 
الا�ستجابة  العمل.  م�سارات  وخارج  داخل 
داخل  المعرفة  �إدارة  تعني  التعلُّم  للحظات 
م�سار العمل، لكن مع توفير فر�ص التعلُّم التي 
ة تتم  تحتاج �إلى موارد ووقت وخطط منهجيَّ

في مجملها خارج م�سار العمل.

ليَّة هات �أوَّ توجُّ
هان اثنان يتعلَّقان ببرامج �إدارة المعرفة هناك توجُّ

ة الم�ستدامة والعائد على  يبد�أ العمل بتحديد القيمة الم�ضافة والميزة التناف�سيَّ
ة للمعرفة عبر الخطوات التالية: الا�ستثمار في تطوير منظومة ت�شارُكيَّ

1.  تو�ضيح القيمة الم�ضافة
الرئي�س  �أمام  م�س�ؤولًا  يكون  المعرفة  لإدارة  مدير  �إلى  �سة  م�ؤ�سَّ كل  تحتاج 
ة  التنفيذي مبا�شرةً. ويكلَّف مدير المعرفة بتحديد الاحتياجات المعرفيَّة والخطَّ
التي يجب اتباعها، ما يعني �أنَّه يجب �أن يكون على درجة عالية من الكفاءة، 
وبارعاً على الم�ستوى الفني، وخبيراً في �إدارة العمليَّات وتكنولوجيا المعلومات، 

بدء العمل
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على  فاح�صةً  نظرةً  المعرفة  مدير  يلقي  البدء  في 
في  العلَّيا  الإدارة  وي�شرك  الا�ستراتيجيَّة  الأهداف 
تحديد التحدّيات والفر�ص التي يمكن �أن ت�ستفيد 
التالية  ق المعرفة، ويمكن للأ�سئلة  من تح�سين تدفُّ

�أن تركّز الانتباه على الم�شكلات ال�صحيحة:
u هل ت�ؤهّلنا معرفتنا الحاليَّة للمناف�سة على 

المدى الق�صير؟
ي�ساعدك هذا ال�س�ؤال على تحديد وترتيب �أولويَّات 
المعرفة المطلوبة لتح�سين الأداء. هل نعيد النظر في 
الجدول الزمني للم�شروع؟ هل نحتاج �إلى التناف�س 

على �سرعة ابتكار المنتجات؟
u ما المعرفة التي نحتاج �إليها للابتكار وتلبية 

احتياجات العملاء على المدى الطويل؟
التهديدات  فهم  على  ال�س�ؤال  هذا  ي�ساعدك 
والافترا�ضات المتعلّقة بالمعرفة في �سياق الأهداف 
لنق�ص  عر�ضة  �ستك  م�ؤ�سَّ كانت  �إذا  المدى.  طويلة 
المعرفة ب�سبب تقاعد، �أو �إعادة توزيع، �أو دمج، �أو 
الخبرات  تحديد  فعليك  فين،  الموظَّ عدد  تقلي�ص 
يجب  التي  والأخرى  عنها،  الا�ستغناء  يمكن  التي 
�أن  لتدفُّق الخبرات الجديدة  كيف يمكن  بقا�ؤها، 

فين الأقل خبرة؟ يح�سّن دورة التعلُّم للموظَّ
نت�شارك  عندما  تح�سينه  يمكن  الذي  ما   u

المعرفة والخبرة ب�شكل �أف�ضل؟
هل نناف�س على معرفة وخدمة العملاء، �أم على 
تطوير المنتجات وتوقيت �إطلاقها في ال�وسق؛ �أم 
على العمليَّات منخف�ضة التكلفة وعالية الجودة؟

u هل هناك تحدّيات مرتبطة بالمعرفة؟
التحدّيات  تحديد  على  ال�س�ؤال  هذا  ي�ساعدك 
�أهدافك  تحقيق  من  تمنعك  قد  التي  الو�شيكة 

على  التالية  المعايير  وت�ساعدك  الا�ستراتيجيَّة، 
التحدّي  بين  والتفريق  المهم،  قبل  الأهم  تحديد 

والفر�صة:
u هل المعرفة مت�سقة مع الا�ستراتيجيَّة؟

�سي؟ u كيف ت�ؤثّر في الأداء الم�ؤ�سَّ
u هل ت�ضيف قيمة ملمو�سة؟

ة  u كيف تح�شد الخبرات المتاحة وتح�سّن عمليَّ

التعلُّم؟

u درا�سة حالة

طاقة  �سة  م�ؤ�سَّ وهي  »بتروبراز«   �سة  م�ؤ�سَّ عت  توقَّ
�ألف   100 من  �أكثر  �إلى  احتياجها  برازيليَّة، 
ومع  القادمة،  الع�شر  ال�سنوات  في  جديد  ف  موظَّ
نداء  كان  للتوظيف  عة  والمتوقَّ الهائلة  الزيادة 
»بتروبراز«  للعمل يركّز على بناء معرفة م�ستدامة 
المختلفة  الم�شروعات  في  التعلُّم  منحنى  وت�سريع 
فون �أ�صحاب الخبرة الأقل من  ن الموظَّ بحيث يتمكَّ
ة �أق�صر.  دة بعد فترة زمنيَّ �إدارة الم�شروعات المعقَّ
التي  الفترة  تقلي�ص  هو  »بتروبراز«   هدف  كان 
تقيّم كفاءة مديري الم�شروعات طبقاً لها، لتقل من 
10 �إلى 5 �سنوات، �إ�ضافة �إلى تمكين المديرين من 

الو�وصل �إلى المعرفة المتاحة، والعمل على نقل هذه 
المعرفة من خلال �شبكات التدريب والتعلُّم وح�سن 

فين الأقل خبرة. اختيار وتحفيز الموظَّ
u كيف نقي�س النجاح؟

القادة  عه  يتوقَّ ما  فهم  على  ال�س�ؤال  هذا  ي�ساعد 
وعلى  المعرفة،  �إدارة  برنامج  من  الم�صالح  وذوو 
المتطلَّبات  بتحديد  والتعامل  عاتهم  توقُّ �إدارة 
لإدارة  �ستتَّبعها  التي  ة  للا�ستراتيجيَّ الأ�سا�سيَّة 
على  ال�سابقة  الأ�سئلة  �إجابات  ت�ساعد  المعرفة. 

حول  قوي  حوار  وبدء  الم�ضافة،  القيمة  تحديد 
�سة. ة لكل م�ؤ�سَّ ة وال�ضروريَّ المعرفة المهمَّ

ة وال�ضروريَّة 2. تحديد المعرفة الجوهريَّ
�ستوظّفها  التي  المعرفة  �إدارة  فريق  �إمكانات  بناء 
فين ببع�ضهم، ولم�شاركة المعلومات فيما  لربط الموظَّ
ن  التمكُّ هو  الأهم  لكن  بالطبع،  مهم  �أمر  بينهم 
�ستغطّيها  التي  ة  المعرفيَّ الاحتياجات  �صياغة  من 
�أن�شطة ومنهجيَّات الفريق، لأنَّ هذا �سيمكّنك من 
قيمة  المعرفة  �إدارة  تُقدّم  وا�ضح.  نداء عمل  و�ضع 
�سة من الح�وصل  جديدة فقط عندما تمكّن الم�ؤ�سَّ
عمليَّة  وت�سهّل  لها  ة  وال�ضروريَّ ة  المهمَّ المعرفة  على 

قها عبر الأق�سام والإدارات المختلفة. تدفُّ

�سات  الم�ؤ�سَّ �أكبر  من  واحدة  »فلور«   �سة  م�ؤ�سَّ تعدُّ 
الم�شروعات  و�إدارة  والبناء  الهند�سة  مجال  في 
عاماً   20 من  لأكثر  »فلور«   طبَّقت  العالم.  في 
�إدارة  وتقنيات  ا�ستراتيجيَّات  ر�سمي  غير  وب�شكل 
وزيادة  �أفرادها  بين  التعاون  لتعزيز  المعرفة 
و�ضعت   1999 عام  في  الجماعيَّة،  المعرفة 
لتعزيز  المعرفة  لإدارة  ر�سمياً  برنامجاً  �سة  الم�ؤ�سَّ
في  المعرفة  �إدارة  ة  لا�ستراتيجيَّ المت�سق  التطبيق 
التنفيذي  المدير  ة  مهمَّ كانت  �أق�سامها.  جميع 
�سة رائدة في مجال تقديم  تحويل »فلور«  �إلى م�ؤ�سَّ
ث الم�س�ؤولون التنفيذيون  الخدمات المعرفيَّة. يتحدَّ
في »فلور«  عن عامي 2006 و2007 باعتبارهما 
�سة: حيث كان كل قطاع  فترة �صعبة في عمر الم�ؤ�سَّ
فين  الموظَّ من  المئات  وكان  مطرد،  نمو  حالة  في 
�سة كل �شهر، ولكن كان  ون �إلى الم�ؤ�سَّ الجدد ين�ضمُّ
عمل  ور�سالة  للقيمة  عر�ض  بالفعل  »فلور«   لدى 

جاهزان لمواجهة الموقف.
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انطلقت  ونقلها،  المنا�سبة  المعرفة  على  للحفاظ 
»فلور«  في تحديد المعرفة الأكثر �أهميَّة للاحتفاظ 
ن من الوفاء بالتزاماتها للحفاظ  بها ونقلها لتتمكَّ
المعرفة  �أ�وصل  كانت  وتنميته.  مالها  ر�أ�س  على 
العملاء  عات  توقُّ تحقيق  في  للا�ستمرار  اللازمة 
بطرق  والمعرفة  ة  والت�شريعيَّ ة  التقنيَّ المعرفة  هي 
دة  ة �إلى العمليَّات المعقَّ العمل. ت�شير المعرفة التقنيَّ

تقدّم  التي  ال�صناعات  في  »فلور«   تطبّقها  التي 
ة  الت�شريعيَّ المعرفة  ترتكز  بينما  خدماتها.  لها 
ال�صناعات  في  المفرو�ضة  القوانين  مختلف  على 
ا  �أمَّ العالم.  �أرجاء  عبر  معها  تعمل  التي  والدول 
�أ�سلوب  فتعني  العمل  بمنهجيَّات  المرتبطة  المعرفة 
كانت  وتنفيذها.  دة  المعقَّ للم�شروعات  التخطيط 
�سة  م�ؤ�سَّ نظر  وجهة  من  المنا�سبة  ة  الا�ستراتيجيَّ

مجالات  في  دة  موحَّ عمل  �أ�ساليب  و�ضع  »فلور«  
ن من  ة لتتمكَّ ة والت�شريعيَّ ة والهند�سيَّ المعرفة الفنيَّ
تنفيذ العمل في �أي مكان في العالم بنف�س الم�ستوى 

العالي من الإتقان والتميُّز.

ق المعرفة تدفُّ
د  الت�أكُّ يمكنك  كيف  �ستك،  م�ؤ�سَّ في  ة  المهمَّ المعرفة  �أ�وصل  تحديد  بعد 
المركز  ة  منهجيَّ المنا�سبين؟ طبّق  الأ�شخا�ص  �إلى  المعرفة  تلك  و�وصل  من 
خطوة  كل  لفهم  المعرفة  ق  لتدفُّ  )APQC( والجودة  للإنتاجيَّة  الأمريكي 
ق والأ�سباب التي ت�ؤدّي �إلى ف�شل المنهجيَّة في كثيٍر من  من خطوات التدفُّ
لت�صميم  الإعداد  في  المعرفيَّة  الفجوات  تحديد  على  لم�ساعدتك  الأحيان 

منهجيَّات ل�سدّ تلك الفجوات.
�ص منهجيَّة المركز الأمريكي في التالي:  وتتلخَّ

التجارب الجديدة وخطط  يومياً من خلال  المعرفة  تتولَّد  التوليد:   u
التنفيذ المبتكرة للعملاء الجدد، وابتكار تح�سينات للمنتج.

»توليد  اعتبار  الخط�أ  من  خاطئ؟  نحو  على  ي�سير  قد  الذي  ما 
البحث  �أق�سام  في  تتمُّ  التي  الأعمال  على  مقت�صراً  �أمراً  المعرفة«  
معرفة  �أن�ش�ؤوا  �أنَّهم  النا�س  يدرك  لا  قد  الواقع  في  فقط،  والتطوير 
ون �أعمالهم، ومع ذلك ف�إنَّ بع�ض تلك الأعمال  جديدة؛ هم فقط ي�ؤدُّ

يقدّم معرفة جديدة وخطيرة.
ة  u التحديد: يعدُّ تحديد موقع المعرفة الجديدة والحاليَّة خطوة مهمَّ

ة وال�ضروريَّة فقط. للحفاظ على تركيزك على المعرفة المهمَّ
الذين  �أولئك  يلاحظ  لا  قد  خاطئ؟  نحو  على  ي�سير  قد  الذي  ما 
ة و�ضروريَّة للآخرين، وقد لا يكون لدى �أولئك  لديهم المعرفة �أنَّها مهمَّ
الذين قد ي�ستفيدون منها فكرة عن وجودها بالفعل، فلا �أحد يمكنه 

الربط بين هاتين المجموعتين. 
الناتجة عن حدث ما مثل  �أي عمليَّة جمع وتخزين المعرفة  الجمع:   u
�أو  �أو الموجودة في و�سيط ما مثل موقع �إلكتروني  اجتماع �أحد الفرق، 

قاعدة بيانات.
ما الذي قد ي�سير على نحو خاطئ؟ قد يدوّن النا�س معلومات �أكثر 
المعلومات  فوائد  بنف�س  دائماً  تتمتَّع  لا  الوا�ضحة  المعرفة  اللازم.  من 

ذات ال�سياق الكامل الذي يف�سّر معناها.
مدى  لمعرفة  تقييمها  �أو  المعلومات  من  د  الت�أكُّ ة  عمليَّ المراجعة:   u

تها وفائدتها.  ارتباطها بالعمل وم�ستوى دقَّ
ما الذي قد ي�سير على نحو خاطئ؟ قد يت�سبَّب الفارق الزمني بين 
ق منها ومراجعتها في  توقيت جمع المعرفة والوقت الم�ستغرق في التحقُّ

حدوث حالة من الت�شوُّ�ش �أو الفو�ضى.
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تنطوي تلك العمليَّة على تقديم  الم�شاركة:   u
مناق�شة  في  طرحها  �أو  للآخرين،  المعرفة 
ة، �أو الا�ستعانة بها كرد على �س�ؤال ما.  جماعيَّ
�إذا  خاطئ؟  نحو  على  ي�سير  قد  الذي  ما 
معرفة  تجمعهما  لا  فان  موظَّ هناك  كان 
�شخ�صيَّة، فقد يكون احتمال تبادل الخبرات 
بينهما للا�ستعانة بها في �أعمالهما المنف�صلة 

�ضئيلًا.
المعرفة  �أ�وصل  �أف�ضل  �إتاحة  �أي  الإتاحة:  	u
والخبرة وتمريرها من �شخ�ص �إلى �آخر، �أو 

�إلى مجموعة من الأ�شخا�ص.
خاطئ؟  نحو  على  ي�سير  قد  الذي  ما 
�أو  الوقت  �أو  المال  �إلى  فون  الموظَّ يفتقر  قد 
العلاقات �أو الرعاية التي تُكنهم من متابعة 

ودرا�سة تلك المعرفة ب�أدق تفا�صيلها.
في  المعرفة  �أخذ  يتم  حيث  الا�ستخدام:  	u
�شكلها الحالي وتوظيفها في موقف �آخر لحل 

ة �أو اتخاذ قرار ما. م�شكلة �أو تح�سين عمليَّ
قد  خاطئ؟  نحو  على  ي�سير  قد  الذي  ما 
ة و�إن�شاء  ة ال�شخ�صيَّ يتم تقييم الخبرة الفنيَّ
على  ف  الموظَّ لقدرة  طبقاً  الجديدة  المعرفة 
التركيز  ان�صبَّ  �إذا  الآخرين.  مع  ت�شاركها 
على اكت�ساب خبرات ومعلومات جديدة على 
بالفعل،  المتاحة  بالمعرفة  الا�ستفادة  ح�ساب 
من  المعرفيَّة  الأ�وصل  فون  الموظَّ يرف�ض  قد 

م�صادر جديدة. 
ق المعرفة حتى  يمكنك فح�ص ودرا�سة عمليَّة تدفُّ
ل عندها  هذه المرحلة من تقييم النقطة التي يتعطَّ

قت م�ستوىً عالياً من الفهم  ق، وبعدما حقَّ التدفُّ
ق �ست�ستطيع الآن ر�سم  لطبيعة و�شكل هذا التدفُّ
�ستك  �وصرة دقيقة ومقنعة لو�ضع المعرفة في م�ؤ�سَّ
على  لتح�صل  التنفيذيين  للمديرين  لتقدّمها 
والآن  المعرفة،  لإدارة  �إليه  تحتاج  الذي  الدعم 
اجمع التنفيذيين الذين �أجريت معهم مقابلات 
المعرفة  لإدارة  الراعية  �إلى جانب الجهة  عمل، 
نداء  لت�سمعهم  الم�صلحة،  وذوي  �سة،  الم�ؤ�سَّ في 
الموارد  �إليهم عن  ث  �أعددته، وتحدَّ الذي  العمل 
�إدارة  ة  ا�ستراتيجيَّ لو�ضع  �إليها  تحتاج  التي 
تر�شيح عدد محدود من  المعرفة، واطلب منهم 
الأفراد لت�شكيل الفريق الأ�سا�سي لإدارة المعرفة، 
وذوي  فين  الموظَّ ب�إ�شراك  �إذن  على  واح�صل 

الم�صالح في تلك العمليَّة.

ا�ستراتيجيَّة �إدارة المعرفة
و�ضع المركز الأمريكي للإنتاجيَّة والجودة )APQC( مجموعة من »م�ستويات الن�ضج«  لإدارة المعرفة، وهي ت�شكّل �إطار عمل ي�ضمن �إدخال جميع 
�إذا كان  ما  عها لمعرفة  تتوقَّ �أن  التي يفتر�ض  النتائج  ونوع  والمهام  يحدّد كل م�ستوى الخ�صائ�ص  المعرفة.  �إدارة  ة  ا�ستراتيجيَّ ة في  المهمَّ العنا�صر 

ع من الن�ضج.  برنامجك لإدارة المعرفة يعمل على الم�ستوى المتوقَّ

الم�ستوى الأول: ابد�أ
تقييم  �إلى  بحاجة  �أنَّها  �ستك  م�ؤ�سَّ وجدت 
وكبــــار  المعرفة،  ب�إدارة  يتعلَّق  فيما  موقفها 
اخــتبار  �سيـــدعمون  فيــــها  القـــــادة 
ة  ا�ســـــتراتيجيَّ بو�ضــع  البدء  �أو  الفــــكرة، 

لإدارة المعرفة.

الم�ستوى الثاني: طوّر
ن، وتعمل المجموعة  �ستك فر�صاً للتح�سُّ دت م�ؤ�سَّ حدَّ
ة  الأ�سا�سيَّة لإدارة المعرفة على تحديد المعرفة المهمَّ
وتقييم  التح�سينات،  تلك  لإجراء  وال�ضروريَّة 
الاحتياجات المعرفيَّة مع فريق تكنولوجيا المعلومات 

وغيره من فرق العمل التي لها �صلة بالأمر.

الم�ستوى الثالث: وحّد المعايير
العمليَّات  من  مجموعة  �ستك  م�ؤ�سَّ و�ضعت 
قابلة  منهجيَّات  مع  المعرفة،  ق  لتدفُّ ة  القيا�سيَّ
ة  الأوليَّ الجهود  وبد�أت  دعم؛  و�أدوات  للتكرار، 
القابلة  النتائج  بع�ض  عن  تثمر  لفريقك 

للقيا�س.
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ملف عمل برنامج �إدارة المعرفة
�ستك. ي�سمح هذا الملف  ة لم�ؤ�سَّ ة الأ�سا�سيَّ ة �إدارة المعرفة ملف عمل يعك�س القيمة التي تقدّمها والفهم العميق للاحتياجات المعرفيَّ تقدم ا�ستراتيجيَّ

ن: ة التي تطبّقها، وهذا الملف يت�ضمَّ ب�إ�ضفاء الطابع الر�سمي على برنامج �إدارة المعرفة والحفاظ على المنهجيَّ
ة �أو الم�شروع �أو الوظيفة �أو المجال(. u �إطار عمل مبدئياً )العمليَّ

u الأهداف والغايات وم�ؤ�شّرات الأداء للإطار المبدئي للعمل.
u خلفيَّة معلوماتيَّة.

ق المعرفة بما في ذلك من فوائد وقيمة. u فر�صاً لتح�سين تدفُّ
u الموارد ومتطلَّبات فريق تكنولوجيا المعلومات.

تلبية  لتبنّي منهجيَّات تمكّنك من  م�ستعداً  تكون  المحكم،  العمل  وملف  الناجحة  المعرفة  �إدارة  ة  ا�ستراتيجيَّ بف�ضل  لك  �ستتوافر  التي  الموارد  مع 
قات المعرفة داخلها. �ستك وبدء تدفُّ ة لم�ؤ�سَّ الاحتياجات المعرفيَّ

الم�ستوى الرابع: ا�ستزِد
�ستك، وين�صبُّ التركيز الآن على  تتوافق جهود �إدارة المعرفة مع �أهداف م�ؤ�سَّ
ة للمعرفة في م�شروع بعينه، �أو في  تحقيق ا�ستفادة �أكبر من الأ�وصل الأ�سا�سيَّ

�سة. كل �أق�سام وم�شروعات الم�ؤ�سَّ
الم�ستوى الخام�س: ابتكر

كل  �شملت  قد  المعرفة  �إدارة  ممار�سات  تكون  الم�ستوى  هذا  �إلى  بالو�وصل 
العمليَّات مع التركيز على رفع الكفاءة بالا�ستعانة بتلك الممار�سات.

تركّز بعد ذلك على تو�صيف الموارد التي تحتاج �إليها لتح�سين �إمكانات �إدارة 
�ستك فيما يتعلَّق بالعن�صر الب�شري والعمليَّات والتكنولوجيا. المعرفة في م�ؤ�سَّ

عات المو�وضعة للتوا�صل  تحدّد ا�ستراتيجيَّتك التوقُّ الا�ستثمار الب�شري:   u

وتر�سم  المعرفة؛  �إدارة  بمنهجيَّات  وتثقيفهم  وت�شجيعهم  فين  الموظَّ مع 
ة التي �ستدعم تلك المنهجيَّات. ة المركزيَّ البنية التحتيَّ

u العمليَّات: توفّر ا�ستراتيجيَّتك معايير لاختيار العمليَّات المنا�سبة للتعامل 

مع المعرفة ال�ضمنيَّة عالية القيمة، ومن المهم الا�ستعانة بعمليَّات لإدارة 
المعرفة تكافئ ب�شكل �أ�سا�سي الم�شاركين فيها.

�إر�شاديَّة لمجموعة م�شتركة  التكنولوجيا: تقدّم ا�ستراتيجيَّتك خطوطاً   u

من �أدوات تكنولوجيا المعلومات لدعم منهجيَّات و�أن�شطة �إدارة المعرفة، 
فين على  عات المو�وضعة لبرنامج �إدارة المعرفة لم�ساعدة الموظَّ وتحدّد التوقُّ

�إيجاد المعلومات والأ�شخا�ص والإجابات التي يبحثون عنها.
المكوّنات  لك  �ستتوافر  ال�سابقة  الثلاثة  العوامل  معالجة  من  تنتهي  عندما 

ة لإعداد ملف عمل قوي. ال�ضروريَّ

u الرعاة و�أ�صحاب الم�صلحة الرئي�سين.
u المخاطر والعوائق التي قد تحول دون تحقيق النجاح.

u التكاليف والفوائد التقديريَّة.
ة الزمنيَّة المحتملة. u معالم الم�شروع الرئي�سيَّة والخطَّ

u بدء العمل.

ت�صميم منهجيَّات �إدارة المعرفة
�أنَّ �إدارة المعرفة تحتاج �إلى ملف كامل من  �أكبر خط�أ ترتكبه مجموعات �إدارة المعرفة هو الاعتقاد ب�أنَّ اتباع منهجيَّة واحدة �سيحل كل م�شاكلها، في حين 
المنهجيَّات التي تعمل في تنا�سق لمعالجة جميع احتياجات المعرفة. بع�ض المنهجيَّات تعتمد على الأفراد، فيما يعتمد بع�ضها الآخر على التكنولوجيا، وتندرج 
معظم منهجيَّات �إدارة المعرفة تحت واحدة �أو �أكثر من الفئات الأربع التالية، والتي تختلف ح�سب مدى تركيزها على المعرفة ال�صريحة وال�ضمنيَّة، ومدى 

التفاعل الب�شري الذي تحتاج �إليه تلك المعرفة:
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الو�وصل  تتيح  وهي  التكنولوجيا،  على  ال�شريحة  هذه  تعتمد  الذاتيَّة:  الخدمة   .1

ال�شبكات  يتم ربط  والمناق�شات، فمثلًا:  المحادثات  المجمعة من  والمعرفة  المعلومات  �إلى 
ب�أنظمة �شاملة لإدارة المحتوى. الهدف  و�أدوات البحث  ة  ة والبوابات الإلكترونيَّ الداخليَّ
العمل  مواقع  في  �أو  مكاتبهم،  على  وجودهم  �أثناء  فيك  موظَّ ربط  المنهجيَّة  هذه  من 
ة التي يحتاجون �إليها لأداء �أعمالهم بفاعليَّة. ين�صبُّ التركيز هنا على  بالأ�وصل المعرفيَّ

تمكينهم من م�ساعدة �أنف�سهم عند م�صادفتهم للحظات التعلُّم داخل م�سار العمل.
فين من الو�وصل �إلى �أ�وصل  ة لتمكين الموظَّ ة للخدمة الذاتيَّ ظهرت �أخيراً �أداة مثاليَّ
فيك نقطة  المعرفة في لحظات التعلُّم. هذه الأداة هي المحور الرقمي الذي يوفّر لموظَّ

دخول �إلكترونيَّة واحدة �إلى �أ�وصل المعرفة وبيئات العمل التعاونيَّة من �أي مكان.
نماذج المحور الرقمي:

فة كواحدة من �أهم �أدوات تكنولوجيا  u �صفحات الويكي -Wiki: هي �صفحات م�صنَّ
»ويب 2.0« لتقديم محتوى جديد، ويمكن لأي �شخ�ص �إن�شا�ؤها، في حالتنا هذه 

فون ب�إن�شاء المحتوى ويتفاعلون مع محتويات �أن�ش�أها �آخرون. يقوم الموظَّ
�إدارات  تفرداً، وي�ستعين عديد من   2.0 �أدوات تكنولوجيا  �أكثر  من  نات:  المدوَّ  u

الو�وصل  وتتيح  الكبار،  القادة  و�آراء  �أفكار  لن�شر  بالمدونات  العامة  العلاقات 
�أداة  باعتبارها  نات  بالمدوَّ المديرون  ي�ستعين  كما  لتنفيذيّيها،  �أ�سهل  ب�شكل 
ات�صال فعالَّة عندما يحتاجون �إلى الإعلان عن �أمر ما، وللت�شجيع على التعاون 

بين كل الفرق وال�سماح للخبراء بن�شر معرفتهم وخبراتهم.
فين ت�شارُك الروابط  u ا�ستخدام الو�سم والإ�شارات المرجعيَّة: يتيح كلاهما للموظَّ

فون التركيز  مع المواقع المختلفة والمحتويات التي يجدونها مفيدة. ي�ستطيع الموظَّ
ب�شكل دقيق على الم�صادر التي قام غيرهم بفح�صها وتر�شيحها، والو�وصل �إلى 
الروابط والمعلومات التي قيّمت بدرجة عالية من قبل الخبراء في فرقهم �أو في 
فرق �أخرى، وتعزيز قدرة محرّكات البحث على الإ�شارة �إلى العنا�صر المفيدة 

والملائمة لهم.
الدرو�س  جمع  على  فين  الموظَّ ت�ساعد  ال�شريحة  هذه  م�ستفادة:  درو�س   u
فيها  يقوم  ة  منهجيَّ فهي  لتجاربهم،  طبقاً  ا�ستخدامها  و�إعادة  وم�شاركتها 
الم�شاركون بفح�ص الأحداث في موقف ما، ثمَّ يلخّ�وصنها في �شكل مجموعة من 
الدرو�س الم�ستفادة و�أف�ضل الممار�سات، كما يدر�وسن عوامل النجاح �أو الف�شل 
نوا من اتخاذ �إجراءات ت�صحيحيَّة مع تجنُّب التكرار غير المرغوب فيه.  ليتمكَّ
ة مميَّزة في القطاعات عالية المخاطر  تتمتَّع منهجيَّات الدرو�س الم�ستفادة بقوَّ
مثل الجي�ش والا�ستجابة لحالات الطوارئ والتعدين والدفاع المدني والع�سكري.
على الرغم من �شعبيَّة منهجيَّات الدرو�س الم�ستفادة، فهي قد تف�شل في تحقيق 

ة ب�سبب الم�شكلات التالية: النتائج المرجوَّ
و�صف  )مثل:  له  المنا�سب  ال�سياق  وجود  دون  الدر�س  �سجّل  �إذا  ال�سياق:   u

فلن  علميَّة(  بيانات  �أو  ة،  الاجتماعيَّ البيئة  �أو  ات،  المعدَّ موا�صفات  �أو  الم�شروع 
ن الم�ستخدم التالي من تطبيقه ب�شكل �صحيح على م�شروعاته �أو في عمله. يتمكَّ
�سات قواعد بيانات تحفظ فيها  التخزين والا�سترجاع: تتوافر لدى الم�ؤ�سَّ  .2

يمكن  لا  وبالتالي  �صحيح،  ب�شكل  و�سمها  �أو  ت�صنيفها  لعدم  تن�سى  ثمَّ  الدرو�س 
ا�ستعادتها.

�سات التي تطبّق منهجيَّات نا�ضجة  في �إحدى الدرا�سات قيمنا مجموعة من الم�ؤ�سَّ
�سات  تعتمد على الدرو�س الم�ستفادة، ووجدنا خ�صائ�ص م�شتركة بينها. هذه الم�ؤ�سَّ
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لديها:
فين  للموظَّ يمكن  كيف  ت�شرح  وا�ضحة  عمليَّة   u

قاعدة  في  الم�ستفادة  الدرو�س  عن  البحث 
البيانات.

على  فين  الموظَّ يُ�شجّعون  عمليَّات  فو  موظَّ  u

الا�ستعانة بدرو�س الما�ضي، مما يخلق جواً من 
لحظات  عن  للبحث  فين  الموظَّ يدفع  التحفيز 

التعلُّم واقتنا�صها. 
�صديقة  البيانات  لحفظ  م�ستودعات   u

الدرو�س  �إلى  الو�وصل  ت�سهّل  للم�ستخدم 
لوها. فين الذين �سجَّ القديمة وللموظَّ

بين  الفجوة  �سدَّ  يتولَّون  محايدون  م�ساعدون   u

وال�سياق  القديمة  للدرو�س  الأ�صلي  ال�سياق 
الجديد.

فين  الموظَّ من  ن  تتكوَّ الممار�سة:  مجتمعات   .3

الإنترنت  عبر  �أو  لوجه  وجهاً  يجتمعون  الذين 
كاملة  مجموعة  �أو  معرفي  فرع  �أو  ة  ق�ضيَّ لمناق�شة 
بع�ضهم  والتعلُّم  المعلومات  لت�شارك  المعارف  من 
ر�سميَّة:  تكون  �أن  عات  التجمُّ تلك  تكاد  بع�ض.  من 
تبادل  في  ورغبة  م�شترك  هدف  لديهم  �أع�ضا�ؤها 
�أنف�سهم  وتطوير  النظر  ووجهات  الخبرات 
تقيُّد  عدم  ميزة  ومع  محترف،  مهني  ب�شكل 
بين  الفا�صلة  ة  الر�سميَّ بالحدود  المجتمعات  تلك 
لإدارة  �شمولًا  الأكثر  ة  المنهجيَّ هي  تعدُّ  �سات  الم�ؤ�سَّ

المعرفة.
تعمل في مجال  دوليَّة  �سة  م�ؤ�سَّ فيليب�س«   »كونوكو 

وغاز  نفط  �سة  م�ؤ�سَّ �أكبر  ثالث  وهي  الطاقة، 
»مجتمعات  ظهور  من  الرغم  على  �أمريكا.  في 
 20 من  �أكثر  منذ  ر�سمي  غير  ب�شكل  الممار�سة«  
للتعلُّم  ة  الر�سميَّ ال�شبكات  �أولى  ظهرت  عاماً، 
�أكثر  هناك  واليوم   ،2004 عام  في  والتميُّز 
�أهداف  في  ا�ستخدامها  يمكن  �شبكة   120 من 
المواقع  ابات  وبوَّ والتعلُّم،  بالأعمال  علاقة  لها 
م�صراعيها  على  مفتوحة  المختلفة  ة  الإلكترونيَّ
فين  للموظَّ ويمكن  ب�أ�سره،  العالم  وعلى  الآن 
�إلى  الدخول  تة  م�ؤقَّ بعقود  والعاملين  الدائمين 
معظم �أن�شطة تلك ال�شبكات، في »كونوكو فيليب�س«  
المعرفة  ت�شارُك  عن  م�س�ؤول  عمل  فريق  هناك 
على  وي�شرف  ب�أكملها  �سة  الم�ؤ�سَّ م�ستوى  على 
يدعم  ال�شبكات.  تلك  عبر  المعرفة  تبادل  �أن�شطة 
مختلف  من  القادة  من  �آخر  فريق  الفريق  هذا 
�أنحاء  جميع  في  الوظيفيَّة  والمجالات  الأق�سام 
بطريقة  ال�شبكات  تلك  ت�أثير  تتبُّع  ويتم  العالم، 
ة  ق�صَّ فون  الموظَّ يقدّم  فعندما  نوعها،  من  فريدة 
نجاح حدثت ب�سبب المعرفة، ي�ستعر�وضن مكا�سب 
التكاليف،  توفير  مثل  للقيا�س  قابلة  ملمو�سة 
وتقلي�ص دورات العمل، و�إجراء تح�سينات خا�صة 

بال�سلامة والبيئة.
ة  4. نقل �أف�ضل الممار�سات: تنطوي هذه العمليَّ

على تحديد ونقل الممار�سات الناجحة بين الأق�سام 
القيمة  بعر�ض  هنا  الا�ستعانة  وتتم  المختلفة، 
الوحدات  جميع  ولم�ساعدة  الأداء  ثغرات  لمعالجة 

ة المتماثلة على الو�وصل �إلى نف�س الدرجة  �سيَّ الم�ؤ�سَّ
�أعلى  ة  المنهجيَّ تلك  وتحقّق  الرفيع.  الأداء  من 
تطبيق  على  بتركيزها  للقيا�س  قابلة  مكا�سب 
تحقّق  كما  بالفعل،  نجاحها  �أثبتت  ممار�سات 
�سات التي ت�ؤدّي �أق�سامها  نتائج ا�ستثنائيَّة في الم�ؤ�سَّ
التجزئة  تجارة  �سات  م�ؤ�سَّ )مثل:  متماثلة  �أن�شطة 
ة  قيا�سيَّ عمليَّات  تُطبّق  التي  �أو  والت�صنيع(، 
�سات الأعمال  عالميَّة عبر كل �أق�سامها )مثل: م�ؤ�سَّ

ة والإن�شاءات والخدمات الماليَّة(. الهند�سيَّ
معايير نقل �أف�ضل الممار�سات

�سيتم  التي  الممار�سات  اختيار  لمعايير  هذا نموذج 
�صة  �سة متخ�صّ نقلها �أو تحويلها لم�شاركتها في م�ؤ�سَّ

في التعدين:
هذه  تبني  �سي�ؤدي  هل  جديدة:  قيمة  تقديم   u

الممار�سة �إلى خلق قيمة جديدة؟
الممار�سة  هذه  اعتماد  �سيحقّق  هل  الربحيَّة:   u

�أرباحاً عالية؟
تتما�شى  هل  العمل:  ا�ستراتيجيَّة  مع  ات�ساقها   u

�سة؟ ة الم�ؤ�سَّ الممار�سة مع ا�ستراتيجيَّ
الممار�سة  تطبيق  ي�ستغرق  هل  التطبيق:  ة  مدَّ  u

قدراً معقولًا من الوقت؟
ت�أثير  قيا�س  هل يمكن  النتائج:  �إمكانيَّة قيا�س   u

الممار�سة في نتائج عمليَّات الت�شغيل؟
u �إمكانيَّة التكرار: الممار�سة قابلة للتكرار؟

تلبية الاحتياجات: هل تفي الممار�سة بحاجة   u

اة؟ �ضروريَّة غير ملبَّ
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اختيار منهجيَّات �إدارة المعرفة
�ستك؟ �ستحتاج �إلى مزيج من �أغلب منهجيَّات �إدارة  ة تنا�سب م�ؤ�سَّ ما �أف�ضل منهجيَّ
ر في طبيعة الفر�صة الم�ستهدفة،  المعرفة. يمكن للأ�سئلة التالية �أن ت�ساعدك على التفكُّ
�إدارة  �أف�ضل منهجيَّات  �إلى  ف  والتعرُّ ة،  ال�ضروريَّ المعرفة  و�أ�وصل  فين  الموظَّ وت�شمل: 

المعرفة التي تلبّي احتياجاتك.
ة �أم �صريحة؟ 1. هل المعرفة الحاليَّة �ضمنيَّ
2. ما طبيعة عمليَّة تحويل المعرفة المطلوبة؟

ة �إلى �صريحة. u من �ضمنيَّ

ة �إلى �ضمنيَّة. u من �ضمنيَّ

u من �صريحة �إلى �ضمنيَّة.

u من �صريحة �إلى �صريحة.

3. ما طبيعة العمل؟ وما وتيرته؟
ة والأبحاث(. u علمي وتقني )مثال: الأعمال الهند�سيَّ

u تعامل مبا�شر مع العملاء )مثال: المبيعات(.
u حل الم�شكلات )مثال: مكاتب الا�ستقبال وتقديم الم�ساعدات(.

u ت�صميم.
u �إنتاج.

هل  بع�ضاً؟  بع�ضهم  يعرف  هل  الم�ستهدفين؟  فين  الموظَّ بين  العلاقات  طبيعة  ما   .4
هم؟ هناك �شبكة �أو فريق ي�ضمُّ

�سة؟ ق المعرفة في الم�ؤ�سَّ فين والأعمال الم�ؤثّرة في تدفُّ 5. ما ال�سمات المتعلّقة بالموظَّ
ة واللغويَّة. ة والإقليميَّ u الاختلافات الثقافيَّ

u الخبرات ال�سابقة في التعاون والعمل الجماعي.
6. هل يمكن الا�ستفادة من الأدوات المتاحة؟ ما درجة معرفتك بخيارات تكنولوجيا 

فوك الآن؟ المعلومات المتاحة؟ ما الأدوات التي ي�ستخدمها موظَّ
7. ما الموارد المتاحة للبدء بهذه المنهجيَّة؟

u مدى ا�شتراك الأق�سام المختلفة في برنامج �إدارة المعرفة

ة لإدارة المعرفة. u الموارد المركزيَّ
ة �إلى علاج �أزمة �أم �إلى التطوير على المدى الطويل؟ 8. هل تحتاج المنهجيَّ

9. ما النتائج التي ت�ستهدف تحقيقها؟
ت�شملها  التي  وللمعرفة  فين  للموظَّ وا�ضحةً  �وصرةً  ال�سابقة  الأ�سئلة  �إجابات  تر�سم 
ة وتقنيَّة والمجموعة الم�ستهدفة علماء  �إذا كانت طبيعة العمل علميَّ منهجيَّتك. مثلًا: 
يتناولون م�شكلات البحث، ف�ستكون �إتاحة فر�ص للحوار جزءاً من ت�صميمك لمنهجيَّة 
يمكنك  معلوماتهم،  عبرها  ي�شاركون  ة  تقنيَّ قنوات  لديهم  كانت  �إذا  المعرفة.  �إدارة 
ة التي يتمُّ ت�شارُكها في تلك القنوات،  م�ساعدتهم على جمع المزيد من المعرفة ال�ضمنيَّ
بين  الفا�صلة  الأوقات  في  افترا�ضياً  يلتقوا  �أن  الممار�سة  مجتمع  لأع�ضاء  ويمكن 

ة. الاجتماعات لموا�صلة النقا�ش حول الق�ضايا المهمَّ

تقييم برنامج �إدارة المعرفة في م�ؤ�س�ستك
ابد�أ بتتبُّع الدرجة التي ت�ضيف بها �إدارة المعرفة قيمة فعليَّة. �ستختلف معايير التقييم 

عبر م�ستويات ن�ضج برنامج �إدارة المعرفة، ولكن ما يبقى الآن هو الوقت المنا�سب.

الم�ستوى الأول: ابد�أ
في هذه المرحلة، لا تتوافر لديك �إلا مجموعة قليلة من مقايي�س تقييم برنامج �إدارة 
المعرفة  ق  تدفُّ عبرها  ي�ضيف  التي  ة  الكيفيَّ حول  ر�ؤية  تمتلك  �أن  يجب  لكن  المعرفة، 
قيمة. الأمثلة المحفّزة على النجاح لا تُن�سى وتبد�أ بتو�ضيح كيف يمكن لبرنامجك �أن 
�ستك. يمكنك �أي�ضاً �إن�شاء رابط بين المدُخلات وال�سلوكيَّات ونتائج العمل  ي�ساعد م�ؤ�سَّ

ة القيا�س والتقييم.  وعمليَّ

الم�ستوى الثاني: طوّر
ق  تدفُّ على  الم�ساعدة  ة  المعرفيَّ المنهجيَّات  وت�صميم  الا�ستراتيجيَّة  بتنفيذ  البدء  مع 
مقايي�س  خلال  من  فين  الموظَّ م�شاركة  م�ستوى  تقييم  على  �ستركّز  المعرفة،  �أ�وصل 
تم  التي  الم�ستندات  وعدد  الممار�سات،  �أف�ضل  قاعدة  في  الم�ساهمات  عدد  ت�شمل: 
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فين الم�شاركين في مجتمع الممار�سة. هناك فوائد  تحميلها من على الإنترنت، والموظَّ
المواد والخبرات وتقلي�ص  ا�ستخدام  �إعادة  للقيا�س، مثل  ها قابلة  لكنَّ ي�صعب لم�سها، 
ب�سهولة. تمكنك  المطلوبة  المعلومات  وا�سترجاع  المهمة،  نف�س  لتنفيذ  رة  المكرَّ الجهود 
ة برنامجك وتحديد ما نجح وما لم ينجح في مرحلة  ق من �صحَّ تلك المعايير من التحقُّ

مبكّرة من العمل.

الم�ستويان الثالثوالرابع: وحّد المعايير  وا�ستزد
تركّز مقايي�س التقييم في هذين الم�ستويين على عائد الا�ستثمار وا�ستخدام م�ؤ�شّرات 
�أداء  في  وت�أثيرها  ة  كميَّ بطريقة  المعرفة  ق  تدفُّ عمليَّات  حلّل  الأداء.  بم�ستوى  التنبُّ�ؤ 
ة لبع�ض المخرجات مثل:  الأعمال والمخرجات. يمكن �أي�ضاً ح�ساب وتقييم القيمة الماليَّ
الم�شكلات  وحل  العمل،  دورة  وتقلي�ص  العملاء،  ر�ضا  وم�ستوى  التكاليف،  تخفي�ض 
ب�سرعة، والتطوُّر المهني وم�ستوى المعنويَّات؛ لكن المجهود المبذول لقيا�س تلك الأمور 
العوائد  لتقييم  ة  الأكثر دقَّ المهم هنا اختيار الح�سابات  بالت�أكيد، ومن  �أكبر  �سيكون 

�صة لبرنامج المعرفة. لتف�سير وفهم التكاليف المخ�صَّ

الم�ستوى الخام�س: ابتكِر
ة التقييم والقيا�س اتخاذ �إجراءات تنب�ؤية ومبتكرة. الهدف من اتخاذ هذه  تتيح عمليَّ
�سة »�شلمبيرجر«  المورد  الإجراءات فهم البيانات المتاحة، في عام 2003، كانت م�ؤ�سَّ
النفط  �صناعة  وتجهيزات  والإنتاج  الحفر  و�أعمال  ال�صهاريج  لتكنولوجيا  العالمي 
والغاز - �أبلغت عن توفير نحو 150 مليون دولار �سنوياً ب�سبب تبادل الخبرات بين 
ت جهود التعاون وت�شارك المعرفة داخل  ة. �أدَّ �أفرادها عبر مجتمعات الممار�سة التقنيَّ

ة. »�شلمبيرجر«  �إلى توفير 95٪ من الوقت الم�ستغرق لحل الم�شكلات التقنيَّ
ر الدرو�س التالية  بغ�ض النظر عن الم�ستوى الذي بلغه برنامجك لإدارة المعرفة، تذكَّ

�ستك: لم�ساعدتك على قيا�س م�ستوى �أداء البرنامج في م�ؤ�سَّ
فيك بما تقي�سه وتقيّمه وكيف ت�ستخدم نتائج التقييم. 1. ب�سط العمليَّة: عرّف موظَّ
فين وت�أثير  2. قِ�س ا�ستخدام المعرفة: هذا �أهم عن�صر في قيا�س م�شاركة الموظَّ

ا�ستخدام المعرفة عليهم.
3. لا تنتظر حتى تحقّق الأرقام المثاليَّة لاتخاذ قرارات العمل: لا تقلّل 
�أهميَّة ق�ص�ص النجاح الرائعة، كما لا يفتر�ض بك التخلّي عن حكمتك  �أبداً من 
لي�س  للبيانات  المفرط  التحليل  البيانات.  من  المزيد  وطلب  بتتبُّع  وم�س�ؤوليَّاتك 

ممار�سة ناجحة على الإطلاق. 

الجر�أة في التطبيق 
�أن  �إدارة المعرفة �إلى جهود �ضخمة ليحقّق النجاح المن�شود، ما يعني  يحتاج برنامج 
ل والمثابرة، مع الاقتناع ب�إمكانيَّة و�ضرورة النجاح والتحلّي  نمتلك القدرة على التحمُّ
بال�شجاعة لإعلان هذا ب�شفافية و�إبلاغ الر�سالة للجميع، ما ي�ستدعي التمتُّع بمهارات 
ة  فون �إليك ويطيعوك. هذا يعني �أنَّ تحويل المعرفة الفرديَّ ة لي�ستمع الموظَّ ات�صال قويَّ
�إلى  �ستحتاج  كما  حدود،  بلا  �شجاعة  وتتطلَّب  �صعبة  مهمة  �سيَّة  م�ؤ�سَّ معرفة  �إلى 
ي�صل  عميقة  نتائج  تحقيق  من  ن  تتمكَّ حتى  �ستك،  لم�ؤ�سَّ وملائمة  ذكيَّة  ا�ستراتيجيَّة 
بالمعرفة  تحتفي  التي  �سات  الم�ؤ�سَّ �إلى  و�أي�ضاً  العمل،  فرق  كل  �إلى  وت�أثيُرها  �صداها 
و�أعمق  و�أ�شجع  �أذكى  تكليف  يتطلَّب  الذي  الأمر  الآخرين،  مع  وتت�شاركها  وتُطوُّرها 

ة والملهمة. ة المهمَّ �سة لتلّو هذه المهمَّ المديرين في الم�ؤ�سَّ

تواصلوا معنا على




