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 دور إدارة المعرفة 
في دعم عمليات اتخاذ القرارات

 تأليف: أ. د. محمد أميـن عبدالصمد مرغلاني
د. ترفه بنت عواد بن نهار الهمزاني الشمري

الناشر: المنظمة العربية للتنمية الإدارية 
جامعة الدول العربية )القاهـرة، 2018(

ون ﴾. ]93- سورة النمل[ فمعرفة الإنسان 
ُ
عْمَل

َ
ا ت افِلٍ عَمَّ

َ
كَ بِغ ونَهَا وَمَا رَبُّ

ُ
تَعْرِف

َ
مْ آيَاتِهِ ف

ُ
ِ سَيُرِيك

َّ
حمْدُ لِ

ْ
لِ ال

ُ
قال الله تعالى: ﴿ وَق

لله هــي بالتفكــر والتدبــر لآثــاره دون إدراك ذاتــه، فالمعرفــة عنصــرٌ مهــمٌ فــي حيــاة الإنســان. هــي مصــدر إلهامــه، ويظــل الإنســان فــي 
حاجــة ماســة للمعرفــة طــوال حياتــه، وكلمــا زادت الخبــرة والمعرفــة لــدى الإنســان فــي أي مجــال ازدادت قيمــة خبرتــه وأصبــح عنصــرًا 
بشــريًا مهمًــا لأمتــه ولمجتمعــه، وقــد كان الإنســان فــي بدايــة حياتــه بدائيًــا فــي طريقــة اكتشــافه للمعرفــة، معتمــدًا فــي تحصيلهــا علــى 
الملاحظــة والمشــاهدة والاســتماع والمحاولــة والخطــأ، وتــدرج الإنســان فــي عــدة مراحــل رصــدت مســيرته فــي طريقــة التعلــم واســتفادته 
ممــا يكتشــفه مــن معــارف حتــى أصبحــت المعرفــة مــن أكثــر العناصــر فاعليــة وتأثيــرًا فــي هــذا العصــر الــذي اكتســب تســميته مــن 
سيادتها، وتوجهت النظريات الحديثة بالمنظمة لمثل هذه المعرفة الإنسانية، وسعت لتوجيه المنظمات لطرق التقاطها وتزويدها 
وجمعهــا وتنظيمهــا وحفظهــا وتطويرهــا؛ لتمكيـــن الاســتفادة منهــا علــى المــدى البعيــد. »وقــد اكتســبت إدارة المعرفــة اهتمامًــا كبيــرًا فــي 
المنظمات العالمية التي تحرص على سيادة مركزها التناف�سي بالسوق العالمية لما لها من دور هام في تحسيـن فرص الحصول على 

.)Barney, 1991: 99( »المعرفــة وتحسيـــن جــودة وكفــاءة الأداء والإنتــاج

وقد أصبحت الميزة التنافسية في اقتصاد اليوم تعتمد على طريقة إدارة المنظمات لأصول هذه المعرفة، ومدى فعالية وكفاءة 
إدارة المعرفة لعملياتها، واستخدام أصول المعرفة لإيجاد القيمة، وتعزيز الأداء على مر الزمن، ففعالية إدارة الأصول المعرفية تمد 
المنظمات بالقدرة على إعادة تكويـن المعرفة باستمرار؛ لتلبية مطالب السوق المتغيرة في الحاجة لتوليد المعرفة والذي يتم من خلال 
 )Simon, 1991 :125( »الجمع بيـن البيانات الجديدة والمعرفة القائمة، »فكلما ازداد قدر ما نعرف، كلما ازدادت قدرتنا على التعلم
و قــد ظهــرت الحاجــة لإدارة المعرفــة، بــل باتــت ضــرورة بالعصــر الحالــي؛ نظــرًا للتطــور المعلوماتــي والانفجــار المعرفــي والتقــدم التقنــي 
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المتســارع والتغيــرات الســريعة فــي البيئــة والتــي أدت إلــى تقصيــر حيــاة المنتجــات إلــى حــدٍ كبيــر، ممــا نتــج عنــه حاجــة المنظمــات إلــى ابتــكار 
أساليب تطوير لمنتجاتها لتتوافق مع التكنولوجيا الجديدة، ومتطلبات العملاء، وتهديدات السوق والمنافسيـن الجدد، وهذا يعني 
الحاجة للتحسيـن المستمر بإضافة المزيد من الخصائص والتغييرات في الأسلوب والتصاميم للمنتجات، وذلك بابتكار المعرفة، 
وتوليد أفكار جديدة؛ من خلال إجراء أبحاث السوق لمعرفة رغبات المستهلكيـن، واقتراحات الموظفيـن، ودعوة العملاء والمنافسيـن 
والمورديـن للمشاركة في الأفكار الجديدة وفحصها وتحديد سلبياتها وإيجابياتها؛ للتحقق من صلاحيتها وإمكانية تطبيقها للمحافظة 
على مكانة المنظمة بيـن المنظمات، بل للوصول لمركز قيادي في السوق العالمية، »حيث تسهم إدارة المعرفة في السيطرة على معرفة 
المنظمة، وتكويـن ثقافة الابتكار والتعلم التي تمكن الوصول إلى رأس المال الفكري في المنظمة، فأصبحت تقاس قوة المنظمات بما 
Mundra, Gulati and Gupta, 2013: 23-( »تملكه من معارف، فالعديد من المنظمات كانت لا تدرك ما تملكه من معرفة وخبرات

25(. ويعود اهتمام الشركات الكبرى بالقطاع الخاص بإدارة المعرفة لحرص تلك المنظمات على مواكبة تغييرات العصر، ومواكبة 
.)Skalle and Aamodt , 2005: 10( »حركة التطور الاقتصادي المعرفي

يــم  إن إدارة المعرفــة بأنشــطتها المتعــددة تؤثــر علــى عمليــات اتخــاذ القــرارات فــي كافــة مراحلهــا ســواءً فــي مرحلــة تحديــد المشــكلة، تقيِّ
البدائل، اختيار البديل المناسب، وتطبيق البديل المختار، فيتم تزويد متخذ القرار بالأدوات التي تساعده على اتخاذ القرار بشكل 
مثالي، وإن عملية تحسيـن القرارات وتنفيذها بصورة أفضل من الفوائد التي يمكن أن تحققها إدارة المعرفة، إضافة إلى تحسيـن قدرة 
العامليـن على معرفة ما يتعلق بوظائفهم والوظائف الأخرى، مما يجعلهم قادريـن على طرح مبادرات أكثر وعيًا، وأفضل خبرة وجودة 
فــي العمــل، »فــإدارة المعرفــة تقــدم المفاهيــم التحليليــة التــي تســاعد المسئوليـــن علــى تحسيـــن وتعظيــم قيمــة اســتثماراتهم، باســتخدام 

.(Jones, 2006: 116-117) »تكنولوجيا المعلومات التي تساعد على تطوير الإجراءات لحل مشكلات التغيير في عالم العمل

وقد ذكر )Kepner-Tregoe) في دراستــــه المشــار إلــيهــــا لـــــدى (Jones, 2006: 118 ) »أن خمسيـــن بالمائة من المستجيبيـــن أجمعوا 
علــى أن الســبب فــي أن عمليــات اتخــاذ القــرارات لــم ترتــق للمســتوى المطلــوب كان بســبب أن المعلومــات المهمــة لــم يتــم مشــاركتها فــي 
 (Stemberg, 1997: المنظمــة, ونتيجــة لهــذا الســبب فإنــه مــن المهــم للمنظمــات أن تتعامــل بحــزم مــع إدارة المعرفــة«، ويــرى ســتيمبيرج
(490 »أن الــذكاء ليــس كافيًــا للتنبــؤ بالنجــاح الإداري والقــدرة علــى اتخــاذ القــرارات وأن المديريـــن الناجحيـــن لا يتميــزون بأنهــم الأكثــر 
ذكاءًا، فهناك حلقة مفقودة في ربط النجاح بالذكاء تتمثل بقدرة القائد على الاستفادة من المعرفة الضمنية والمستترة التي يمتلكها 
أفــراد المنظمــة«. كمــا أوضــح ليبوويتــز )Liebowitz, 2003-2004: 4( »إن القــرارات لــم تعــد تعتمــد علــى كميــة البيانــات والمعلومــات 

المخزنــة فحســب؛ بــل علــى فهــم تلــك المعلومــات وتحويلهــا لمعرفــة والمشــاركة فيهــا بيـــن أفــراد المنظمــة لتكويـــن معرفــة جديــدة ».

يُعــد هــذا الكتــاب مــن أوائــل الكتــب التــي تناولــت دور إدارة المعرفــة فــي بيئــات تدعــم برامــج إدارة المعرفــة فــي المملكــة العربيــة 
الســعودية، ولهــا الســبق فــي تطبيقهــا منــذ ســنوات وبتوضيــح ذلــك الــدور والعوامــل المؤثــرة فيــه، وعــرض الإيجابيــات التــي تميــزت 
بهــا المنظمــات المطبقــة عــن غيرهــا ، ومناقشــة الســلبيات فــي مجريــات التطبيــق، حيــث كان اهتمــام الشــركات الكبــرى بتطبيــق 
إدارة المعرفــة للمحافظــة علــى المعرفــة ولحــل مشــاكل تســرب الخبــراء بالمنظمــة، إمــا بســبب التقاعــد أو انتهــاء عقــود العمــل لغيــر 
السعودييـــن، وكذلــك لكثــرة المشــاكل الفنيــة المتكــررة فــي الشــركات، ومــا تتســبب بــه هــذه المشــاكل الفنيــة مــن خســائر بالغــة علــى 
المنظمــة؛ إن لــم يتــم اتخــاذ قــرارات حكيمــة وعاجلــة حيالهــا مــن قبــل القائميـــن علــى المشــكلة، ومــن هنــا كان اهتمــام الشــركات 

بتطبيــق إدارة المعرفــة لحــل مشــكلة تســرب المعرفــة ومحاولــة تطويرهــا والســيطرة عليهــا.


