
( 2018.. العدد ) خاص ( .. السنة )2(.. ج2المجلد ) محور الإداري ..مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / ال  
  

159 

 

 تقنيات دعم القرار واسهامها في تحقيق فاعلية عمليات ادارة المعرفة

 م.م محمد سالم عبد                                             م.م. أحمد علي عزيز                   

 ريتجامعة تككلية الإدارة والاقتصاد/     جامعة الموصل                   كلية الإدارة والاقتصاد/  
                  Ahmed_ali1893@yahoo.com                  Meme_sam22@yahoo.com       

 

 : المستخلص

شدة المنافسة ومجابهة تحديات  ادركت المنظمات بصورة عامة ، ما ستؤول إليه الحال مستقبلا من     

البيئة الخارجية ، والتي لا يمكن السيطرة عليها بسهولة ؛ فسعت جاهدة الى تطوير اساليب وتقنيات دعم 

القرار والمتمثلة بـ ) الانترانيت ، الخادم / والزبون ، وتقنية الوكيل الذكي ( ، وتحديثها باستمرار 

كار والمبتكرات لأجل الحفاظ على زبائنها القدامى والبحث لتواكب العصر ، وأدخلت المزيد من الاف

عن زبائن جدد وتوسيع حصتها السوقية من خلال كسب رضا زبونها العالمي ، ونحن نعيش في ظل 

عالم مفتوح يعتمد على المعرفة ، أصبح لزاماً على المنظمات التعامل بدقة عالية وبالوقت المناسب من 

رية والمتمثلة بـ ) توليد أو اكتساب المعرفة ، خزن المعرفة ، نشر المعرفة ،  خلال ادارة عملياتها الجوه

تطبيق المعرفة (، والتي تعد معياراً للتقدم والازدهار، فضلاً عن دعم تقنيات دعم القرار في توليد 

المعرفة وخزنها وتوزيعها ووضعها في موضع التطبيق بما يكفل للمنظمات تحقيق أهدافها من هنا 

الدراسة الى تحديد العلاقة بين متغيرات البحث والمتمثلة بـ تقنيات دعم القرار كمتغير مستقل ،  سعت

 عمليات ادارة المعرفة بوصفها متغير معتمد .فاعلية و

 عمليات ادارة المعرفة . –الكلمات المفتاحية : تقنيات دعم القرار 

Abstract: 

       The organizations have generally understood the future of competition 

and the challenges of the external environment, which are not easily 

controllable; they have endeavored to develop decision support techniques and 

techniques (intranet, server / client, intelligent Agent technology) We have 

introduced more ideas and innovations to keep our old customers, find new 

customers and expand their market share by winning the satisfaction of their 

global customers. We live in an open and knowledge-based world. 

Organizations have to deal with high accuracy and in a timely manner through 

Management of their core processes of (generating or acquiring knowledge, 

storing knowledge, disseminating knowledge, applying knowledge ) , Which 

is a standard of progress and prosperity, as well as supporting decision support 

techniques in the generation, storage, distribution and implementation of the 

knowledge to ensure that the organizations achieve their objectives. The study 

sought to determine the relationship between the variables of research and 

decision support techniques as an independent variable, .  

Keywords: Decision Support Techniques - Knowledge Management 

Processes. 

mailto:Ahmed_ali1893@yahoo.com
mailto:Meme_sam22@yahoo.com


( 2018.. العدد ) خاص ( .. السنة )2(.. ج2المجلد ) محور الإداري ..مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / ال  
  

160 

 

 المقدمة:

إن ثورة تقنية الاتصالات والمعلومات شهدت تطوراً كبيراً خلال الربع الأخير من القرن          

نطلاق ثورة إدارة المعرفة وعملياتها ، اذ أصبحت ثورة المنصرم، والتطور سالف الذكر كان منصة لا

إدارة المعرفة الظاهرة التي خطفت اهتمام المختصين وألقت بضلالها على عالم إدارة الأعمال في 

المنظمات المعاصرة، فالمعرفة صارت اليوم محوراً لتحولات في جوانب عديدة، من تلك التحولات 

العالم نحو المعرفة والارتكاز عليها، أصبح ينظر الى المعرفة  توجه المجتمعات والاقتصاديات حول

أما ،  التي تمتلكها منظمة ما على أنها أصل رأسمالي له قيمة نقدية تدرج ضمن موجودات تلك المنظمة

من أهم  يعدالقرار  اتخاذعلى اهتمام المنظمات المعاصرة، لان  تتقنيات دعم القرار فقد استحوذ

 التعامل مع تقنيات دعم القرارمة أعمال تريد الاستمرار والنجاح في الأسواق إذ يعد لأي منظ المتطلبات

    .للوصول الى اتخاذ قرارات صحيحة من حيث الفاعلية  الشريان الرئيس لهذه المعرفة

تعد إدارة المعرفة من المفاهيم الإدارية الحديثة في أدبيات الفكر الإداري المعاصر إذ شهدت كما و

ت الأخيرة اهتماماً متزايداً من قبل المنظمات عموماً ومنظمات الأعمال بشكل خاص لتبني مفهوم السنوا

إدارة المعرفة بسبب الارتقاء بالأنشطة الخاصة بالمنظمة من جانب وتحسين أداء واستثمار موارد 

مارسات المنظمة من جانب آخر. ويعمل ضمن هذا الإطار الواسع لإدارة المعرفة أنظمة وتقنيات وم

التي أثارت اهتمام  تقنيات دعم القراروأنشطة بصيغة متكاملة ومتناسقة، ومن بين هذه الأنظمة نجد 

المهمة التي تهتم  القضايامن  تقنيات دعم القراروتعد  ،المنظمات المعاصرة باتجاه اتخاذ القرارات 

على معلومات تتسم في المنظمة ومن مصادر متنوعة بهدف معالجتها والحصول  المعلوماتبجمع 

مع الموجودات الفكرية للمنظمة والمتمثلة بخصائص نوعية كالدقة والشمول والموثوقية وانسجامها 

 . بإدارة المعرفة وعملياتها 
 

 المحور الأول: منهجية الدراسة

 مشكلة الدراسة وفروضها .1

اطات عالية القيمة العنصر الرئيسي في إعطاء المركز المتميز للنش تقنيات دعم القرارتمثل      

تحقيق في تقنيات دعم القرار المضافة ، ومن هنا فان مشكلة البحث تتلخص في مدى الاستفادة من 

كيف وعليه يمكن صياغة مشكلة الدراسة من خلال السؤال التالي : ،  فاعلية عمليات ادارة المعرفة

وسيتم الإجابة عن هذا التساؤل  ؟ فاعلية عمليات ادارة المعرفةفي تحقيق  تقنيات دعم القرارتساهم 

 الأدبيات التي تتناول هذا الموضوع . من خلال 

 .هدف الدراسة وأهميتها2
وأهميتها التي تلعبب  لتقنيات دعم القرارتهدف الدراسة إلى محاولة الوصول إلى المفهوم الحقيقي        

خبزن ،  المعرفبةأو اكتسباب توليبد  والمتمثلبة ببـ ) فاعليبة عمليبات ادارة المعرفبةدوراً مهمباً فبي تحقيبق 

(  وبأفضل صورة وبما يساعد علبى تحقيبق أهبدافها وكسبب نشر المعرفة ، وتطبيق المعرفة ،  المعرفة

تقنيبات دعبم فتتجلبى فبي تناولهبا لموضبوع مهبم ألا وهبو  ثقة البيئة التبي تعمبل بهبا، امبا أهميبة الدراسبة

يبرتب  بتطبورات وهبذا  فاعليبة عمليبات ادارة المعرفبةا وتوظيفهبا لتحقيبق منهب الاسبتفادةوكيفيبة  القرار

العصر الحالي في ظل المفاهيم العالمية الحديثة ومحاولة الاستفادة من الأطر النظرية والمعرفية لإثراء 

 المكتبة العلمية بذلك.
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 أنموذج الدراسة . 3

، فقبد اعتمبدت  دبيباتنظريباً وبالاعتمباد علبى الأ بهدف اختبار فروض الدراسبة ومعالجبة مشبكلتها     

 الدراسة الانموذج الفرضي الاتي:

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 ( 1)  رقم الشكل

 مخط  الدراسة الافتراضي
 

 منهج الدراسة وأدواتها .4

بصورة اجمالية  - وذلك من خلال دراسة العلاقات بين المتغيرات، المنهج الوصفي  الباحثاعتمد       

 بيات التي تتناول هذا الموضوع .الأدالرئيسية المستمدة بياناتها من   -

 

 المحور الثاني :الإطار النظري للدراسة
 

  :  والأنواع المفهوم والأهمية تقنيات دعم القرارأولاً : 
إذا كان لكل عصر ميزة، فإن ميزة هذا العصر هي تقنيات دعم القرار بلا شك، هذا المفهوم الذي        

ى في أروقة جميع المجالات والمهن  والتخصصات، حتى باتت تعد وبنظرة واقعية جداً عصب الحياة دوَّ

لمنظمات الأعمال المعاصرة؛ وتمثل تقنيات دعم القرار في عصرنا الحديث ضرورة لا غنى عنها 

للمنظمات والأفراد على حدٍ سواء؛لذا أصبحت منظمات اليوم بحاجة إلى استعمال أنواع مختلفة من هذه 

لبقاء في إطار بيئة شديدة التنافس. أما بخصوص تقنيات دعم القرار فقد التقنيات إذا كانت تستهدف ا

 , Caprace & Rigo)حيث عرّف  ؛تباينت آراء الكتاب والباحثين حول طرح مفهوم موحد لها 

وهي التقنيات التي لها دور كبير في تخفيض الكلفة التي تعد العامل الأكثر تأثيراً في  (( 6 , 2005

 ، كمامة معينة ضمن العديد من القطاعات والتي تعتبر ضرورة للبقاء والمنافسة نتائج منتج أو خد

هي التقنيات التي تساعد على اختيار البديل المناسب بالاعتماد  (Mogharreban 1 , 2006, (يوضح 

 في حين يؤكد ،على مجموعة من المعايير، وتعد مهمة صعبة في ظل التنافس مع عدد قليل من البدائل 

(, 2012 ,1 Elseddawy & et.al)  على أنها استخدام النماذج والأدوات التحليلية وواجهات

 تقنيات دعم القرار

 الانترانيت

 الخادم / والزبون

 الوكيل الذكي

 عمليات ادارة المعرفة 

 و اكتساب المعرفةتوليد أ

 خزن المعرفة

 نشر المعرفة

 

 تطبيق المعرفة



( 2018.. العدد ) خاص ( .. السنة )2(.. ج2المجلد ) محور الإداري ..مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / ال  
  

162 

 

المستخدم بحيث تؤدي إلى القدرة على توفير معلومات عملية، واتخاذ القرارات الحاسمة ،وصياغة 

 استراتيجية، وتنفيذ الموارد وتقييمها .

جه المنظمات في ظل التطورات المتسارعة، ونظراً لكثرة المعوقات التي توامن خلال ما تقدم        

ولكي يتسنى لهذه المنظمات اختيار قرارها بدقة ومواجهة مشكلاتها توجب عليها التعامل مع تقنيات 

بأن تقنيات دعم القرار هي مجموعة من الأدوات التي تقوم على وجود  اندعم القرار؛ لذا يرى الباحث

ل توفير معلومات تؤدي إلى حلول عملية لمواجهة مشكلة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من خلا

 قائمة أو اتخاذ قرار حاسم، ومن ثم تعطي لمتخذ القرار الرؤية الواضحة التي هي بصدد عمل المنظمة.

إن لنظم دعم القرار وتقنياتها دور مهم في صياغة القرارات وضمان تحقيقها لمتطلبات عملية صنع 

القرار على توفير البيانات المطلوبة بهدف دعم وظائف برامج المنظمة  القرار؛ اذ تعمل تقنيات دعم

وإدارتها نظراً لما تتسم به من الدقة والحداثة والتكامل والإيجاز في عرض الحقائق؛ لتكون مرتبطة 

ً بالمشكلة التي يتعلق بها القرار بصورة مباشرة، إذ يشير كل من )  ً وثيقا  & spyronأرتباطا

telesko,2010,127-129: إلى أن أهمية تقنيات دعم القرار تتمثل بالآتي ) 

 تحقيق أهداف معينة عن طريق أداء مهام مختلفة . -1

العمل على انجاز توليفة من المهام : ويتم ذلك من خلال تجاهل الفرضيات غير الصحيحة حول  -2

   .تنفيذ المهام، وهذا أمر ضروري؛ حتى يتم المقارنة مع المهام الصحيحة فق

المقارنة : ان الفكرة الأساسية وراء هذه المقارنة هي التفكير حول الانحرافات الحاصلة، والتفكير  -3

بالمهام المسموح بها فحسب وتتحقق هذه الوظيفة من خلال وجود قاعدة معرفة ، وهناك ثلاثة اهداف 

 رئيسية لهذه الوظيفة وهي :

 فيذ المهام .اتخاذ قرار حول طبيعتها وصلاحيتها في تن –أ 

 تحديد الهدف من هذه العملية ،وبيان كون المهمة مشبوهة أذا كانت كذلك . -ب

 إجراء المقارنة، وهي العملية الأكثر تعقيداً والتي على أساسها يتم تنفيذ المهمة . -جـ

(  اهمية Braglia & petroni,1999,2-3( و ) Roberts & et al,2003,159ويوضح كل من ) 

 القرار من خلال الآتي : تقنيات دعم

 التخفيف من حدة المخاطر؛ وذلك من خلال المعلومات المتحصلة . -1

 توفير الاختيار الملائم في ظل التعقيدات الحاصلة والبدائل المتاحة . -2

 العمل على خفض الكلفة في عملية اتخاذ القرار. -3

على فاعلية صنع القرار وتساعد ( أن هذه التقنيات تركز Stair & Reynolds , 2003,25ويرى )

المدير بأن يقوم بالشيء الصحيح، ويمكن أن تدعم الزبون بالاستجابة السريعة إلى استفساراته الهاتفية 

والبريد الالكتروني، و يمكن أن توفر المساعدة الفورية في حل المشاكل المعقدة التي لا تدعمها نظم 

 ،المعلومات الإدراية 

( إلى ما ورد أعلاه حول أهمية استخدام تقنيات دعم القرار Turban & etal., 2008,447ويضيف )

 بالآتي:

 التعامل مع المعلومات الجديدة والدقيقة المطلوبة.  (1)

 تقديم المعلومات المطلوبة بسرعة. (2)

 المنظمة تعمل في بيئة غير مستقرة. (3)

 المنظمة تواجه زيادة المنافسة المحلية والأجنبية. (4)

في حال كون نظام الحاسوب الموجود في المنظمة لم يدعم غايات الكفاءة المتزايدة والارباح  (5)

 والدخول في أسواق مربحة.
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 ( أن أهمية تقنيات دعم القرار تتلخص في النقاط الآتية:2003، 318-318ويرى )برهان ورحو،

 ضرورة البحث عن معلومات يمكن أن تساعد في توضيح هيكل المشكلة. -1

تحتاج المنظمة بشكل عام إلى تقنيات دعم قرار يمكن أن تساعدها في تحليل المشكلات غير  -2

 المتوقعة ، وصنع القرارات المناسبة بشأنها.

تساعد تقنيات دعم القرار على إجراء تحليلات سريعة وفعالة للأحداث والعمليات واحتمالاتها حتى  -3

 رارات المناسبة. في الحالات الطارئة، وتمكنها من صنع الق

تواجه المنظمة بعض الحالات الصعبة التي تتطلب معالجتها وتحليلها وصنع القرارات المناسبة  -4

ً ، وتساعد تقنيات دعم القرار في ذلك من خلال إمكانية دعم القرارات الجماعية  بشأنها جهداً جماعيا

 التي توفرها معظم هذه التقنيات.

 ى أن أهمية تقنيات دعم القرار تتجسد بالآتي :  ( إل2004،30ويشير )التكريتي،

تستطيع هذه التقنيات تحسين جودة القرارات الاستراتيجية والتكتيكية في المنظمة طالما أنها مختصة  -1

 بتقديم الدعم لصانع القرار.

تتميز تقنيات دعم القرار بسهولة الاستخدام والمرونة وبوجود واجهة بسيطة وصديقة للمستفيد  -2

النهائي من خلال الحوار البيني المباشر باللغة الطبيعية ، فضلاً عن التسهيلات المقدمة لاختيار نموذج 

 القرار المطلوب وتعديل الافتراضات ، وتحقيق فهم افضل للمشكلة ومسبباتها.

ها، تعمل هذه التقنيات على نشر قدراتها وتوزيعها في معالجة البيانات، ونمذجة المشكلات ومسببات -3

 ومزج الحلول.

تستطيع هذه التقنيات  تقديم الدعم الخاص والموجه لحل مشكلة جوهرية معينة، والدعم العام لأنماط  -4

مختلفة من القرارات، وكلما تضمن النظام حزمة كثيفة ومتنوعة من النماذج استطاع شمول وظائف 

 ومهام جديدة ومتنوعة.

 حكم على الأشياء وتقويم البدائل.اعتماد الموضوعية والمعلوماتية في ال -5

تعمل هذه التقنيات على توسيع نطاق العقلانية المحدودة لصانعي القرارات بإضافة القدرات  -6

 البرامجية للنظام إلى الطاقة المحدودة للعقول الإنسانية.

الإدارية  الاستفادة من موارد نظم المعلومات الأخرى مثل نظم معالجة المعاملات، ونظم المعلومات -7

 وتقنيات التنقيب عن البيانات.

وضمن السياق نفسه  يرى الباحث أن أهمية تقنيات دعم القرار قد ازدادت في الوقت الحاضر؛ بسبب 

التعقيد البيئي، والعمل الإداري، والصعوبة في عملية صنع القرارات الرشيدة، ولولا ذلك لما تطلب من 

 نظمة عملية صنع القرارات.مال

 المعيار الذي يتم على أساسه اختيار التقنية : خامساً:

ً لضرورة التعامل مع التقنيات والمفاضلة  يشكل التعامل مع القرارات المتعلقة بموارد محدودة أساسا

فيما بينها والتي تعد ضرورية، وهذا يتضح من خلال المثلث الحديدي الذي اعتمدته شركة 

وقت، وتلبية الاحتياجات ( ؛ إذ يجب الموازنة بين هذه مايكروسوفت والذي يتعلق بـ ) الكلفة ، ال

المتطلبات فيما يتعلق باختيار التقنية المناسبة ، فاذا اعتمدت المنظمة مبدأ تلبية الحاجات من دون النظر 

إلى الكلفة والوقت فإن ذلك يؤدي إلى زيادة الكلفة وتأخير التسليم والعكس صحيح، والشكل الآتي 

 :يوضح هذا المثلث 

 

 



( 2018.. العدد ) خاص ( .. السنة )2(.. ج2المجلد ) محور الإداري ..مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / ال  
  

164 

 

 
 (2الشكل )

 الخاص بتقييم التقنيات Microsoftالمثلث الحديدي لشركة 
Source : J. Karlsson, 2003, Marknadsdriven Produktledning - Från kundbehov och Krav 

till Lönsamma Produkter: Focal Point AB,.p1  

 

(   تصنيفاً يعطي Karlsson,2003,7المفاضلة بين التقنيات يقترح )ومن أجل تكوين نظرة على        

نظرة عامة وأساسية للمفاضلة بين التقنيات والمساعدة في اختيار الفئة المناسبة التي تناسب الظروف 

 وهذه الفئات هي :

 . فئة الخبرة :1

ء الخبراء بالاعتماد على تستخدم تقنيات دعم القرار عادة مبدأ الخبرة الذي يستند على أرا         

المعرفة الضمنية التي يمتلكها فرد واحد أو عدد من الإفراد فضلاً عن المعرفة الصريحة ويتحدد هذا 

 من خلال :

مجال الاستخدام أو الاستخدام النموذجي : ويقصد به: إمكانية وجود شحة في المعلومات، وهناك  -أ

دة، فضلا عن  الوقت والجهد ، ومن ثم فان هؤلاء الخبراء الكثير من المعرفة الضمنية والعلاقات المعق

يؤدون عملية المفاضلة من دون الحصول على معلومات واضحة؛ ولذلك ينظر إلى هذه الفئة على أنها 

 الأكثر استخداما على نطاق الممارسة والخبرة .

ذلك من خلال معرفة نقاط القوة والضعف : اذ يتم عرض مجموعة من نقاط القوة والضعف ؛و - ب

الاعتماد على كميات المعلومات التي تسعى للوصول إليها من خلال الدمج مع الخبرة ، وعلى الرغم 

من أن هذه العملية ليست واضحة الوصف وممكنة لها ، ولكن إذا حصل ضعف في مستوى الخبرة فإنه 

قليدية ، وهذا يعُد مضيعة يتم اللجوء إلى ما يسمى بـ ) الشعور الغريزي(؛ أي: الاعتماد على طريقة ت

للوقت ؛ لذلك فإن الأشخاص الذين يقومون بإجراء عملية المفاضلة يجب أن يصلوا إلى درجة عالية من 

 الدقة، ولعل أفضل أسلوب هو المثلث الحديدي الذي سبقت الإشارة إليه.

 

 النتيجة

 الوقت

 الاحتياجات ) القيمة(

 الكلفة
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 . النموذج القائم على طرائق المفاضلة:2

بين التقنيات بطريقة مشابهة لعملية النمذجة باستثناء إذ يتم التعبير عن نموذج  المفاضلة   

النمذجة الرياضية، وتتم هذه العملية من خلال التكرار وتجربة المنهج القائم للحصول على العلاقات 

 الواضحة ومعرفة المسؤوليات الرئيسية والتي تتمثل بـ :

 جمع المعلومات وتنظيمها . - أ

 من خلال هذا النموذج؛ لكي تنشا بشكل خبرة . الحصول على المعرفة التي جمعت - ب

ويمكن أن تتحدد هذه الفئة بمجال الاستخدام أو الاستخدام النموذجي من خلال وجود مجموعة واسعة 

من المجالات قادرة على التعامل مع كميات من المعلومات النوعية والكمية ويظهر هذا واضحا في 

 لمناسب بما يلائم أصحاب المصلحة.  هندسة البرامجيات التي تركز على الحل ا

ومن نقاط القوة التي يتمتع بها هذا النموذج  إمكانية الحصول على المعرفة من أكثر من شخص في 

المنظمة، وإن هذا النموذج قابل للمراجعة والتدقيق إلى حين التطبيق، ومن ثم يكون على درجة من 

سلبيات منها: التعامل مع المعلومات النوعية، فق  الدقة الموثوقية ، من جانب آخر فان هناك بعض ال

وهذا قد يتسبب في حالة المراجعة بعدم تقديم نتائج كمية بصورة تفصيلية، فضلا عن العامل الزمني؛ اذ 

 قد تستغرق وقتاً طويلاً.

 . الفئة القائمة على المفاضلة رياضياً:3

قرار والتقديرات والحسابات وحجم الإنتاج تستخدم هذه الفئة على نطاق واسع؛ لدعم اتخاذ ال       

الأمثل، إذ تستخدم الرموز والمخططات والرسومات للتعبير عن الوضع الحقيقي ، ويمكن أن تستخدم 

مدخلات كمية مثل الوقت والكلفة ،فضلا عن انه قد تكون المدخلات نوعية فيما يتعلق بجوانب الجودة 

 ا بالمخططات والرسوم .وقابلية الاستخدام التي يتم التعبير عنه

وتتحدد هذه الفئة من خلال مجال الاستخدام أو الاستخدام النموذجي، وهو استخدام هذه الفئة عادة 

مثل الإنتاج والمعدل الأمثل بين الموارد المحدودة وإدارة التكاليف والإيرادات  max\ minلحساب 

التاريخية؛ للحصول على الموثوقية، ومن  والأرباح وغيرها، وتعتمد إلى حد كبير على توافر البيانات

ابرز نقاط القوة التعامل مع كميات كبيرة من المتغيرات والحصول على نتائج دقيقة توافق الاحتياجات ، 

أما فيما يتعلق بالسلبيات فقد تكون غير مفهومة ومعقدة، فضلاً عن إن البيانات التاريخية قد تكون غير 

 الواقع .بعيدة عن  ذج تعطي نتائج دقيقة، ومن ثم فان هذه النما

لاشك أن التطور العلمي المذهل الذي حققه الإنسان خلال القرن الحادي والعشرين قد أثر بفاعلية على 

أسلوب الحياة في كافة المجتمعات المعاصرة ، وقد ساهمت تقنيات دعم القرار تحديداً في هذا التطور 

ذ القرار والحصول على ما هو مطلوب لدى المنظمات المعاصر وذلك عن طريق تسهيل عمليات اتخا

سواء كانت خدمية أو إنتاجية واستخدامها في كافة أنواع العمليات الحسابية والإحصائية والتحليلية ، 

ً إلى سرعة انجاز المهام  وغيرها من العمليات لمواجهة متطلبات الحياة المعاصرة مما أدى أيضا

 .والأعمال وسرعة تحقيق الأهداف 

ونظراً لأهمية تقنيات دعم القرار وحداثتها المتجددة من جهة ودورها الفاعل والمؤثر في جميع مجالات 

الحياة المعاصرة ، فقد تباين الباحثون في عرض التقنيات التي تتبناها المنظمات في دعم القرارات التي 

من اتخاذ القرار المعني لذا  تتخذها ، وهذا ناتج عن طبيعة عمل المنظمة ذاتها والاهداف المستوحاة

سيتم استعراض ثلاث تقنيات لدعم القرار وهي ) تقنية الانترانيت ، وتقنية الخادم / والزبون ، وتقنية 

 الوكيل الذكي ( :
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 تقنية الانترانيت:  - 1

لعمل تبنى الشبكات داخل المنظمة لغرض الاتصال بين أقسامها الداخلية؛ أي: في البيئة الداخلية        

المنظمة، من هنا جاءت فكرة الانترانيت والشبكة الداخلية هي امتداد لتطبيقات وتقنيات الإنترنت الذي 

(  إلى أن من عوامل نجاح Michael,1996,37-37( ، وأشار )ISهو جزء من نظام للمعلومات )

م الإدارة العليا، المنظمات بحاجة إلى إيلاء اهتمام كبير لشبكة الداخلية للمنظمات، والتي تشمل دع

والتدريب، والأمن ، وتعد شبكة الانترانيت حصادا للتطور في تكنولوجيا المعلومات، وكتطور طبيعي 

( إلى أن هذه الشبكة هي شبكة اتصال 12،  2009لطريقة استخدام الشبكات ويشير )البحيصي ، 

ات يمكن لمجموعات خاصة خاصة تستخدم الموارد المتاحة للإنترنت من أجل توزيع معلومات و تطبيق

( إلى أن هذه الشبكة هي شبكة داخلية توضح كيفية White,2011.66فق  من الوصول إليها، ويشير )

( O.Philipa.etal,2011,122استخدام المعلومات التي تقودها التكنولوجيا؛ لدعم الإدارة العليا، أما )

الانترنت مثل الخوادم ، والمتصفحات ، فيؤكد على أنها شبكة تعتمد داخل المنظمة تستخدم تقنيات 

والبروتوكولات لتوفير بيئة انترانيت لتبادل المعلومات و الاتصالات ،ودعم العمليات التجارية، وقد 

( استخدام الشبكة الداخلية ) الانترانيت( إلى ثلاثة مستويات مختلفة 1996صنفت مجموعة غارتنر )

 (:Khamis & Naqvi,2008,28-29استنادا إلى تعقد كل مستوى )

النشر على مستوى المنظمة : هذا هو أبس  شكل من أشكال استخدام الانترانيت،إذ تشكل نظام تدفق  -1

المعلومات في اتجاه واحد، ويتم استخدامه في الغالب لنشر معلومات ثابتة ، و يمكن للأفراد الوصول 

ل إلى معلومات معينة، و يمكن إلى المعلومات عند الحاجة، ويمكن استخدام محرك البحث للوصو

 وصف هذا المستوى بأنه منخفض من الشبكة الداخلية.

التعاون التفاعلي : التعاون التفاعلي هو :مستوى تفاعلية ذات اتجاهين لتدفق المعلومات ،بغض  -2

النظر عن الموقع والوقت والأجهزة ومنصات البرمجيات، ويمتد المستوى التفاعلي على نموذج النشر 

خلال إضافة ميزة المناقشة ومجموعات الأخبار يتم اعتماده من أجل التعاون في المشاريع والعمل  من

 الجماعي، ويمكن وصف هذا المستوى بأنه استخدام مستوى متوس  للشبكة الداخلية.

واجهة لجميع التطبيقات : هذا هو أعلى مستوى استخدام الشبكة الداخلية ،إذ يمكن للمنصات استخدام  -3

الشبكة الداخلية لتوفير وصول موحد لمختلف التطبيقات، ومناقشات المجموعات، وقواعد البيانات 

 والنظم القديمة الأخرى.

 

 تقنية الخادم / والزبون: -2

 Server-Based Networkشبكات الزبون / المزود التي تسمى أيضا شبكة قائمة على مزود         

د ) المزود قد يكون جهاز حاسب شخصي يحتوي على مساحة هذه الشبكـات تكون  قائمة على مزو

تخزين كبيرة و معالج قوي وذاكرة وفيرة ، ومن الممكن أن يكون جهـازاً مصنـوعاً خصيصاً ؛ليكون 

 مزود شبكات و تكون له مواصفات خاصة ( ذا وظيفة مخصصة 

(dedicated ويكون عمله بوصفه مزوداً و لا يعمل كزبون كما هو الحال ) في شبكات الند للند ، و

عندما يصبح عدد الأجهـزة في شبكات الزبون / المزود كبيراً يكون من الممكن إضافة مزود آخر ؛ أي 

:إن شبكات الزبون /المزود قد تحتوي على أكثر من مزود واحد عند الضرورة، و لكن هذه المزودات 

ام على المزودات المتوفرة مما يزيد من كفاءة لا تعمل أبداً بوصفها زبائن ، وفي هذه الحالة تتوزع المه

 . (www.cisco.netالشبكة )

( مفهوم التقنية، بأنها عبارة عن نموذج الحوسبة، إذ يتم تقسيم تجهيز Taylor.etal,1996,1ويتناول )

http://www.cisco.net/
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وهذا المفهوم يؤكد على الطبيعة  التطبيق عبر تجهيز منصات متعددة بوصفها مهمة واحدة متكاملة ،

( فيشير إلى إنها نموذج لتطبيقات الشبكة، Ahuja,1997,3المنطقية للنموذج وليس المادية ،أما )

والخادم فيها عبارة مزود إما بصورة مستمرة أو قد يتطلب بعض الانتظار لحين الاتصال مع العميل، 

حوسبة يتكون من جزأين: وهو الخادم  ( بأنها عبارة عن نموذجLewandowski,1998,3ويؤكد )

الذي يوفر الخدمات والعميل الذي يطلب الخدمات، وهما معا يشكلان الحوسبة مع تقسيم واضح 

للمسؤولية، و شبكات الخادم / الزبون تكون قائمة على خادم مخصص ،والخادم قد يكون جهاز كمبيوتر 

رة وفيرة ، ومن الممكن أن يكون جهازاً شخصي يحتوي على مساحة تخزين كبيرة و معالج قوي وذاك

مصنوعاً خصيصا ليكون خادم شبكات، و تكون له مواصفات خاصة، و يكون عمله بوصفه خادماً ولا 

ً كما هو الحال في شبكات الند للند ، و عندما يصبح عدد الأجهزة في شبكات الخادم /  يعمل زبونا

أي :إن شبكات الخادم / الزبون قد تحتوي على أكثر الزبون كبيرا يكون من الممكن إضافة خادم آخر ؛ 

من خادم واحد عند الضرورة ، و لكن هذه الخوادم لا تعمل أبدا بوصفها زبائن ، وفي هذه الحالة تتوزع 

المهام على الخوادم المتوفرة مما يزيد من كفاءة الشبكة ؛ لذلك تبرز خصائصها من خلال :  

(www.kutub.info ) 

 تياطي للبيانات وفقاً لجدول زمني محدد. النسخ الاح -1

 حماية البيانات من الفقدان أو التلف.  -2

 تدعم آلاف المستخدمين.  -3

 تزيل الحاجة لجعل أجهزة الزبائن قوية ومن ثم من الممكن أن تكون أجهزة رخيصة  -4

 بمواصفات متواضعة. 

ي جهاز واحد هو الخادم، مما يجعل في هذا النوع من الشبكات تكون موارد الشبكة متمركزة ف -5 

الوصول إلى المعلومة أو المورد المطلوب أسهل بكثير مما لو كان موزعاً على أجهزة مختلفة، ويسهل 

 إدارة البيانات و التحكم فيها بشكل أفضل . 

اية يعد أمن الشبكة من أهم أسباب استخدام شبكات الخادم/والزبون؛ نظراً  للدرجة العالية من الحم -6 

التي يوفرها الخادم من خلال السماح لشخص واحد )أو أكثر عند  لحاجة( وهو مدير الشبكة 

Administrator  بالتحكم في إدارة موارد الشبكة، والسماح  للمستخدمين في الأستفادة من الموارد

 م.التي يحتاجونها فق  ،و يسمح لهم بالقراءة دون  الكتابة إن كان هذا الأمر ليس من تخصصه
 

 تقنية الوكيل الذكي : -3

ينتشر في هذا العصر) الرقمي( استخدام التكنولوجيا الحديثة بشكل لافت، إذ غدت وسائل الاتصال       

المتطورة سمة العصر، ولا أدل على ذلك أكثر من اتساع مجالات استخدام الإنترنت والحاسوب في 

ورات عديدة؛ لما يتيحه من مزايا عدة؛ فكان التقدم وقتنا الحالي؛إذ شكل الأخير مناخا مناسبا لشيوع تط

التكنولوجي الهائل الذي أحرزته وسائل الاتصال انعكاسات عميقة على توسع هذه الوسائل كماً ونوعاً 

ووصولها إلى مختلف شرائح المجتمع، وقد تطور استخدام الحاسوب والإنترنت خلال بضع سنوات من 

مستقل عن مستخدمه إذا تم تزويده ببرنامج يسمى الوكيل الذكي ،وقد دور تقليدي إلى جهاز يعمل بشكل 

( بأنه Garza.etal,2007,1تباينت آراء الكتاب والباحثين حول مفهوم تقنية الوكيل الذكي ؛ إذ يوضح )

كيان برمجي يساعد المستخدمين ويتصرف نيابة عنهم مما يوفر الوقت، يبسي  التعقيد ،في حين يؤكد  

(Plncemaille,2008,1 على أنه الشخص أو النظام القادر على امتلاك الإدارة من أجل إنجاز )

( فيشير إلى أن هذه التقنية هي برامج Sonntag,2009, 1الوظائف الخاصة في ظل بيئة معينة، أما )

لتحقيق مهام محددة؛ وذلك بأستخدام درجة من الذكاء يسمح لها بتنفيذ الأعمال ذات تحكم ذاتي جزئي 

خلال التفاعل مع بيئتها بطريقة معقولة، أو هي نظام محوسب قادر على العمل في البيئة بصورة من 



( 2018.. العدد ) خاص ( .. السنة )2(.. ج2المجلد ) محور الإداري ..مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / ال  
  

168 

 

 ( .Alberti,2012,4مستقلة من أجل تحقيق الأهداف )

ويشير الباحثون إلى أنه غالباً ما تمتاز هذه التقنية بمجموعة من الخصائص التي يمكن إدارجها بالآتي : 

(Jennings and M. Wooldridge,1996,6-8) 

القدرة على حل المشاكل التي قد تحدث خارج نطاق الأتمتة ،  إما بسبب عدم وجود التكنولوجيا التي  -1

يمكن أن تستخدم لحل المشكلة، أو لكونها مكلفة للغاية )صعبة، تستغرق وقتا طويلا، محفوفة 

 بالمخاطر( مع إمكانية تطوير حلول باستخدام التكنولوجيا الحالية.

لقدرة على حل المشاكل التي من الممكن أن تحل بشكل أفضل بكثير )أرخص، وأسهل وأكثر ا -2

 كفاءة، أو أسرع(.

حل أنواع جديدة من المشاكل باستخدام أنواع معينة من نظام البرمجيات التي تكون أكثر صعوبة  -3

للتصميم بشكل صحيح، وتعتمد تنفيذاً أكثر من غيرها، وإن أبس  نوع من نظم البرمجيات تكون 

راجا؛ً وظيفية، وهذه الأنظمة تعمل من خلال اعتماد بعض المدخلات، وإعطاء هذه النتيجة بوصفها إخ

إذ تعتبر  نظماً التفاعلية تحافظ على التفاعل المستمر مع البيئة التي هي بطبيعتها أكثر صعوبة لتصمم 

 بشكل صحيح وتنفذ.

تحسين كفاءة تطوير البرمجيات :  تعطي تكنولوجيا الوكيل الذكي الأدوات التي تمكنهم من بناء  -4

بق ، ولكن يمكن أيضا توفير وسيلة أفضل من تصور التطبيقات التي لم يكن من الممكن بناؤها في السا

 و / أو تنفيذ تطبيق معين.
 

 ثانياً : ادارة المعرفة : المفهوم والأهمية والأهداف :

الإدارة بشكل عام هي فن و حسن أستغلال الموارد المتاحة وحسن قيادة الناس نحو العمل بإتقان.         

قاعدة الخبرة الإنسانية في التعامل مع المواقف والأحداث التي إدارة المعرفة هو علم جديد يعتمد على 

كما أنها ،  تواجهنا في حياتنا العملية وهي تتصف بالحكمة وحسن التصرف والتعامل مع هذه الأحداث

تحمي الأصول الفكريةّ من الأضمحلال، وتضيف قيمة للمعلومات والمؤسسة وتسعي لتحقيق الميزة 

لعديد من التعريفات المقترحة حول طبيعة وماهية المعرفة وما هي طبيعة التنافسية ، وقد ظهرت ا

المعرفة اللازم إدارتها ، وهناك وجهات نظر متشابهة لدى العديد من الكتاب والباحثين بأن عمليات 

إدارة المعرفة تتطلب تحول تنظيمي كلي بما فيها الثقافة والهيكل التنظيمي والأسلوب الإداري من هنا 

 ,Hughes & Holbrookعدة مفاهيم لإدارة المعرفة من قبل الكتاّب والباحثين فقد أشار )ظهرت 

( إلى مفهوم إدارة المعرفة بأنها مجموعة النشاطات التي تتعامل مع المعرفة لكونها موجوداً 4 ,1998

يدار بنفس الطريقة التي من خلالها يستثمر الموجود الرأس مالي ، في حين أشار ) 

( على أنها هي الإدارة التي تخط  وتنظم وتنسق وتسيطر على كافة الفعاليات  55، 2005ي،المعاضيد

المتعلقة بالتنظيم أو القسم أو أي نظام خاص بإيجاد المعرفة أو الحصول عليها وتطورها وخزنها 

واسترجاعها ونشرها، بما يضمن حسن استخدام الموارد المعرفية  ، وتعرف إدارة المعرفة بأنها 

مليات تجميع وابتكار المعرفة وإدارة قاعدتها وتسهيل المستفيدين منها من اجل تطبيقها بفاعلية في ع

( أنه نتيجة التطورات التي تواجه منظمات الإعمال مثل Prieto et al, 2007,1المنظمة ، وأكد )

رة المعرفة في بيئة التطورات التكنولوجية والتغيرات البيئية المختلفة أصبح من الضروري الاهتمام بإدا

عالمية تتسم بالنمو المتزايد والمنافسة الشديدة والديناميكية، وفي ظل هذه الظروف والتحديات فأن 

السبيل الوحيد إلى النجاح يعتمد على أهمية تطوير منتجات جديدة وذلك من خلال تكثيف عملية 

نافسية ، وبالاستناد إلى ما تقدم يرى المعرفة، وينطوي على توليد المعرفة وتطبيقها لتحقيق الميزة الت

الباحثان أن ادارة المعرفة هي طريق جديد للتفكير بالمنظمة والمشاركة في الموارد والبحث المنظم عن 

رأس المال الفكري في المنظمة وتنظيمه وجعله ميسوراً وكذلك توليد بيئة تشجع التعلم المتواصل 
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 والمشاركة المعرفية.

عرفة تزداد بشكل يومي نتيجة التطورات الحديثة في مختلف المجالات العلمية وهي أن أهمية إدارة الم

تسهم في تطوير التراكم المعرفي في ظل تنامي العولمة وانتشار نظم الاتصالات الحديثة واتساع 

 والمعرفية. شبكات المعلوماتية مما سهل من انتشار المعرفة وتبادلها وتقليص الفجوة الرقمية

 (17، 2006ية كبيرة لإدارة المعرفة يمكن تلخيصها بالاتي: )الجرجري، وهناك أهم

(  إسهامها بشكل مباشر في رفع مستوى أداء منظمات الأعمال وتحقيق أهدافها المرغوبة ، إذ من 1

خلالها تستطيع إدارة تلك المنظمات التعرف على ماهية المعرفة المستخدمة في أعمالها وتطبيقاتها ومن 

 العمل على رفع وتطوير هذه المعرفة من اجل تحقيق الأهداف . ثم كيفية 

(  ينبغي أن يكون تطبيق المعرفة مستهدفاً لمناطق الأهمية الاستراتيجية ، وان تكون له قيمة لصالح 2

 العمل مما يعني تراب  استراتيجية إدارة المعرفة مع استراتيجية المنظمة الرئيسية.

ة إدارة المعرفة وهي تعني استثمار المعرفة ، فالحصول عليها وخزنها (  أن تطبيق المعرفة هو غاي3

 والمشاركة فيها لاتعد كافية، والمهم هو تحويل هذه المعرفة إلى التنفيذ.

 (  فقد أشار إلى أهمية ادارة المعرفة بالاتي: 47،  2006أما ) الحافظ، 

 تحسين العمليات . (1

 ل الشركة والمشكلات وعمليات الشركة.تكوين الوضوح حول كل من مجالات عم (2

 تسهل الإبداع والتوجه نحو الزبون. (3

 تسهيل عمليات التخطي  والتنبؤ. (4

 العمق والسعي لتبني التحولات الجذرية والغايات الواسعة وتحقيق القفزات. (5

حلول غير أنها تتمحور حول براعة وتحقيق الجودة الفائقة وإنتاج السلع والخدمات البراقة وال (6

 التقليدية.

ان القيام باي عمل في المنظمة لابد ان يراد من خلاله تحقيق عدد من الاهداف ، وان ادارة        

المعرفة عملية هادفة وليست موضة عابرة تمر بها المنظمات في العصر الحالي. اذ تدرك المنظمات 

بل هي وسيلة لتحقيق اهداف المنظمة ، لاسيما الصناعية منها ان المعرفة وادارتها ليست هي الهدف ، 

وتدرك ايضاً ان لهذه الوسيلة اهدافا معينة وبدون تحديد تلك الاهداف تصبح مجرد كلفة وعملية مربكة 

، وفي ضوء اهداف المعرفة المحددة تعتمد الاساليب للعمليات المعرفية الاخرى مثل التوليد والخزن 

( نوعين من الاهداف التي 7، 2001و يحدد )السياني ،  ،( 72، 2002والتوزيع والتطبيق)الكبيسي،

 تهدف اليها ادارة المعرفة في المنظمة وهي:

أ. الاهداف الاستراتيجية لادارة المعرفة : ان على ادارة المنظمة ان تسال نفسها عند وضع الاهداف 

مكن تحديد الاهداف عن المعرفة المطلوبة والهامة من الناحية الاستراتيجية ، وبالتالي كيف من الم

المرجوة من تلك المعرفة ، بشكل واضح ودقيق ، على جميع المستويات الادارية ،الاستراتيجية 

ً من )او  ً مشتقا والتكتيكية والعملياتية . وفي هذا السياق ينبغي اعتبار اهداف المعرفة ،جزءاً أساسيا

تكون متناسقة ومتسقة معها. فالاهداف مكملاً لـ ( الاهداف الكلية الاخرى للمنظمة وينبغي لذلك ان 

الاداري –الاستراتيجية لادارة المعرفة تعد اهدافاً طويلة الاجل وتحدد من قبل المستوى التنظيمي 

الاعلى. هذه الاهداف ينبغي ان تركز على تامين الاحتياج المعرفي المستقبلي للمنظمة ، وذلك من خلال 

 المطلوبة مستقبلاً .  الوصف الدقيق لمختلف القدرات المعرفية

ب. الاهداف العملياتية لادارة المعرفة : والتي تعد وفقا للبعد الزمني اهدافا ذات اجل قصير ، فينبغي ان 

تاخذ الاهداف الاستراتيجية كمعطيات واطار عام لها وتسعى بذلك في مضمونها الى تحديد الكيفية التي 

وى العملياتي )التنفيذي( بمعنى تمكين ادارة المعرفة تضمن تامين سير عمل ادارة المعرفة على المست
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من ترجمة مهامها ووظائفها عمليا وفق خطة اجرائية وزمنية تفصيلية . فالاهداف العملياتية في 

مضمونها هذا ليست سوى اهداف فرعية من الاهداف الاستراتيجية ، ذات تحديد اكثر دقة للوسائل 

 تحقيق الاهداف الاستراتيجية . –ل جدول زمني دقيق ومن خلا –والاجراءات التي يمكن بها 

إن جوهر تحسين إدارة المعرفة يتمثل في تحسين عملياتها الأساس في الاستقطاب أو الاستحواذ ، 

والإنشاء أو التوليد ، والتقاسم أو التوزيع والنشر ، والتطبيق  أو الاستعمال ، والتي تعد ابرز تحد يواجه 

المدخلات التي تحصل عليها المنظمة ) المعلومات ( من مصادر خارجية  الأعمال ، وإن تحويل

وداخلية ) المهارات والخبرات ( إلى معرفة ، ومن ثم المشاركة وخزنها وتوزيعها والمحافظة عليها ، 

ثم استرجاعها للتطبيق أو إعادة التطبيق تســــــــمى عمليات إدارة المعرفة ، وهي عمليات تتابعية 

 ( : Mertins et,al,2001: 28) متكاملة

 ( : Knowledge Generateتوليد المعرفة ) -1

هنالك ترادف وجسور حية واسعة بين توليد المعرفة والإبداع والخلق إذ تعد المعرفة وعملية توليدها 

 جهدا بشريا واعيا  .

تحويل المعرفة  الى أن توليد المعرفة يؤدي الى توسعها من خلال Nonakaوقد أشار "نوناكا"      

الضمنية الى معرفة ظاهرية ، وبتحويل المعرفة من المستوى الفردي الى المســــــــــــــــــتوى 

 ( .  Nonaka & Tukeuchi,1995 : 59الجماعي عن طريق التشارك )

ولا يعني توليد المعرفة ، حصول المنظمة على معرفة جديدة فق  ولكنه يعني كذلك مدى قدرة المنظمة 

لى إبداع المعرفة ، ويشير إبداع المعرفة إلى قدرة المنظمة على تطوير أفكار مبتكرة بإعادة ترتيب ع

ومزج المعرفة الظاهرة والمعرفة الضمنية من خلال التفاعلات التي من شأنها تكوين حقائق جديدة 

 ثر فعالية .ويتفق الحكم على كون المعرفة الجديدة ، قدرتها على حل المشكلات القائمة بشكل أك

بالاضافة الى دعم انظمة عمل المعرفة نشاطات صناّع المعرفة وممتهنيها في خلق معرفة جديدة 

ً انظمة تعاون الجماعة ابتكار المعرفة ومشاركتها بين  يحاولون دمجها في المنظمة، وتدعم ايضا

يمكن ان يعيد  الافراد، كما تزود  انظمة الذكاء الصناعي المنظمات والمديرين بمعرفة مصنفة،

استخدامها اخرين في المنظمة ، ويمكن الحصول على المعرفة في مجال محدد من الخبرة البشرية التي 

( والتي تساعد المنظمات على صنع قرارات عالية الجودة Expert Systemsتعرف بالانظمة الخبيرة)

 (.Laudon & Laudon, 2000:437بعدد قليل من الافراد )

 (   Storage of knowledge ) خزن المعرفة -2

قد تبذل المنظمة جهداً كبيراً في توليد المعرفة ، إلا إنها قد تكون عرضة لان تفقدها سواءً بالنسيان أو 

تعثر سبل الوصول إليها ، ومن هنا فأن تخزين المعرفة واسترجاعها عند الحاجة يشكل عنصراً هاماً 

ً باسم الذاكرة التنظيمية ، وهو اصطلاح من عناصر إدارة المعرفة ، ويشار إلى هذا ا لعنصر غالبا

افتراضي يشير إلى خزن وحفظ رأس المال الفكري ، فهو يتضمن المعلومات التي يعمل بموجبها 

 :McSHane & Glinow , 2000الأفراد فضلاً عن المعرفة المتوافرة في نظم وهياكل المنظمة )

 ( ، ويتفق مع هذا الاتجاه  23

( إذ يرى انه لضمان استمرارية الانتفاع من القاعدة المعرفية المتاحة للمنظمة  13،  2001) السياني ،

في المستقبل وعدم فقدانها ، فمن الضروري حفظ هذه المعرفة وجعلها قابلة للاسترجاع والاستفادة في 

، وقد أي وقت تحت أي ظرف ، ولهذا الغرض ينبغي على إدارة المعرفة تأسيس الذاكرة التنظيمية  

يكون للذاكرة التنظيمية تأثيرات ايجابية أو تأثيرات سلبية على السلوك والأداء التنظيمي ، ومن أمثلة 

التأثيرات الايجابية أن خبرات التغيير التنظيمي في الماضي تجعل من السهل تنفيذ برامج التغيير الحالية 

جراءات محددة من شأنها تجنب إهدار ، كما إنها تساعد على إعادة تطبيق حلول عملية بشكل متقن وإ
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الوقت والموارد التنظيمية في تكرار أعمال وإجراءات ثبت نجاحها ، أما التأثيرات السلبية فتتمثل 

بالتمسك بالماضي والمحافظة على الوضع الراهن الذي من شأنه تكريس ثقافة تنظيمية مناهضة للتغيير 

على الذاكرة التنظيمية بما تتيحه من نظم متطورة لتخزين ، ولاشك أن لتكنولوجيا المعلومات اثر كبير 

 & Mcshaneواسترجاع البيانات ونظم إدارتها بما يؤدي إلى الاحتفاظ بالمعرفة وسهولة استخدامها )

Glinow , 2000: 23. ) 

 (Knowledge Distribationتوزيع المعرفة ) -3

قبل الجميع داخل المنظمة، سواء كانت معرفة تعد عملية توزيع المعرفة بمعنى تشاركها وتبادلها من 

مكتسبة أو مطورة. إذ ينبغي ان يعرف كل شخص داخل المنظمة ماذا يعرفه الآخرون وتكون خبرة أي 

شخص سهلة المنال للجميع. وبعملية التوزيع )التشارك( والتبادل هذه تتحول المعرفة الفردية إلى معرفة 

ا المعنى بمثابة عملية رب  وتثبيت فعلي للمعرفة في المنظمة، منظمية. كما تعد عملية التوزيع بهذ

واخراجها من الإطار الفردي الضيق إلى الإطار المنظمي بشكل اسرع واكثر فعالية، يساعد في ذلك 

 (.12، 2001أستخدام وسائ  التقانة المتطورة )السياني، 

 (Knowledge Applicationتطبيق المعرفة ) -4

لعمليات إدارة المعرفة هي تطبيق المعرفة، وهي تمكن المنظمات من اتخاذ قرارات  إن الخطوة الأخيرة

وأداء مهامها بشكل مثالي. وهذا يتطلب من المنظمات استخدام معرفة من خلال إفراد يمتلكون المعرفة 

وهي تتضمن الروتينيات واستخدام المعرفة ضمن الإجراءات والقواعد والمعايير، وهم يعملون على 

 ( .Maryam & Lidner, 2001, 2جيه السلوك المستقبلي للمنظمة نحو الأفضل )تو

يؤدي تطبيق المعرفة إلى ابتكار معرفة جديدة ويسمح لعمليات التعلم الفردي والجماعي، وتوجد عدة 

أساليب لتطبيق المعرفة منها الفرق المتعددة الخبرات مبادرات العمل، الخبير الداخلي، التدريب 

(Heisig & Vorbeck, 2000, 119.) 

 

 ثالثاً . العلاقة النظرية بين تقنيات دعم القرار وعمليات ادارة المعرفة :

تتعدد التحديات التي تواجهها منظمات الأعمال في عالم تعد المنافسة صبغته الأساس، ولعل تنامي       

 ً ك التحديات لفي ترسيخ أثر ت وتوسع الأفق ينبغي أن تفكر فيه إدارة منظمة الأعمال أدى دوراً محوريا

في مجال قراراتها ، حيث إصدار القرارات العلمية والصحيحة يتطلب مجموعة الحقائق والبيانات لحل 

مات المدير في هلذلك كان اتخاذ القرار من أصعب م ةوموضوعي علميةالمشاكل الإدارية بطريقة ذكية 

 تخذ القرار من ي هينستطيع أن نقول أن المدير  ،منظمة الأعمال 

ب من المدير أن يتمتع بصفات ومعارف وقيم وخبرات ليتط ، اهاختلاف أنواع وعلىفي المنظمات       

ا صوب ارض الواقع عبر هها وتوجيهموصول إلى الرسالة التي تسعى منظمة الأعمال إلى ترجمتلل

مستقبل، فلا لة للؤية شامدف التكيف مع البيئة المتغيرة ضمن رهبالقرار الاستراتيجي ب هالفكر والتوج

ذه التطورات  الحاصلة هي نتاج الفكر هإذ أن مرد  ؛يزال رأس المال الفكر البشري في المقام الأول 

 ( . ,Torsilier & Lucier ( 1997,15الإنساني

فالمعرفة المتوافرة في أذهان المدراء بصورة حدس وخبرات ومهارات وتفكير وقدرات ، لم  تنل        

افراً من الاهتمام ولم تستثمر استثماراً أمثل في تعزيز واتخاذ القرار الإداري ؛ فلابد من توجيه حظاً و

فكر المنظمات إلى العوامل التي تسهم في تفجير القدرات المعرفية للموارد  البشرية ؛ لأن منظمات 

 في الوقت المناسب.العصر تحتاج دوماً إلى مدير يتحلى بالمعرفة حتى يستطيع اتخاذ القرار الصحيح 

ويعد القرار جوهر العلمية الإدارية ووسيلتها السياسية في تحقيق أهداف منظمة الأعمال  )الشماع ،  

( ، القرار في الحقيقة عبارة عن اختيار انسب بديل بين مجموعة بدائل مطروحة لحل 203، 2000
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ضعف لكل بديل تمهيداً لاختيار مشكلة ما أو أزمة أو تسيير عمل معين بعد تحديد عناصر القوة وال

 ( .125،  2000البديل الأفضل )السالم ،  

بصورة عامة لابد للإدارة العليا التسلح بالمعلومات والمعرفة لاتخاذ مثل القرارات ذات التأثير       

الجوهري  وبذلك يدخل خزين المعلومات للمدير بما يمتلكه من معلومات وبيانات كذلك القدرات 

والتفكير والخبرات المتراكمة والإبداع والقدرة على حل المشكلات فضلاً عن كل ما تقدم فإن والحدس 

 ية اتخاذ القرارات وفي المجالات الآتيةلعم في بارزاً  دوراً عب لالقيم تؤثر وت

 : (114،  2001يم ،  هإبرا)  

 داف.هية تحديد الألعم - 1

 .ية تطوير البدائل واختيار الحل الملائملعم - 2

 وب الملائم لتطبيق القرار.لية اختيار الأسلعم - 3

 . (الانحرافات والمخالفات)  ول المناسبة للأحداث والمواقفليجاد الحا - 4

وكنتيجة حتمية لإعادة تنظيم المنظمة، فإن دورة اتخاذ القرار تقلص عن طريق إدخال التطبيقات        

اصةً أنظمة سير العمل الموضوعة من أجل اتخاذ الجيدة والمعارف إضافة إلى وسائل التقاسم وخ

القرارات ؛ كما يمكن إبراز الدور الذي تلعبه إدارة المعرفة في تحسين وزيادة فعالية اتخاذ القرارات 

الإدارية مـن خلال الدور الذي تلعبه نظمها في دعم ومساندة القرارات، حيث أن معظم نظم إدارة 

للقرارات، فمثلاً تقوم نظم الذكاء الاصطناعي، النظم الخبيرة، المعرفة هي نظـم داعمة ومساندة 

تطبيقات المنطـق بالعمل على اكتساب وخزن المعرفة من أجل دعم عملية اتخاذ القرارات الإدارية 

بالمنظمة، وينسـحب الأمر على وظائف توزيع وخلق المعرفة، هذه الأخيرة التي ترتب  بالخبرات 

 ( .51، 2004القيام بعملية اتخاذ القرارات بمختلف أنواعها )التكريتي،  والمهارات المتراكمة مـن

ويرى الباحثان أن هناك علاقة متبادلة بين تقنيات دعم القرار من حيث جودة القرار المتخذة وعلى       

مل التشغيلية ( والمستندة على المعرفة المستوحاة من خلال التعا –الوسطى  –كافة المستويات ) العليا 

مع ادارة المعرفة وعملياتها ، وبين عمليات ادارة المعرفة من حيث آلية التعامل مع المعرفة المتواجدة 

 في المنظمة وبالتالي تحقيق غاية المنظمة وهي الوصول إلى الأهداف المنشودة .

تبدأ من ومن خلال ما تم استعراضه وما موجود في الأدبيات نجد أن خطوات حل المشكلة ، والتي       

تحديد المشكلة ، مروراً بتحديد البدائل وتقييمها ، وانتهائاً بإيجاد الحلول المناسبة .. هي خطوات مستندة 

على المعرفة ، ونلاحظ أيضاً أن في كل مرحلة من مراحل حل المشكلة هناك دور لتقنيات دعم القرار 

 للوصول إلى القرار الصحيح من حيث الدقة والتوقيت .
 

 . الاستنتاجات والمقترحات :رابعاً 

 من خلال ما تقدم من نتائج أدناه بعض الاستنتاجات والمقترحات التي توصلت اليها الدراسة :      

 أشارت الأبيات الموجودة  إلى وجود علاقة ما بين تقنيات دعم القرار وعمليات ادارة المعرفة . -1

 المضافة للمنظمات التي تتعامل معها.  تساعد عمليات ادارة المعرفة إلى تحقيق القيمة  -2

 تساهم تقنيات دعم القرار على حل مشاكل بيئة العمل الداخلية والخارجية .  -3

توفر تقنيات دعم القرار البدائل والحلول مع الأخذ بنظر الاعتبار تقليل الكلفة والفاعلية في  -4

 .القرارات

 تي تدعم الاستنتاجات أعلاه فتتمثل بالاتي:أما عن ابرز المقترحات التي تقدمها الدراسة وال

ضرورة استقطاب الخبرات والمعارف اللازمة بما يخدم المنظمات وذلك من خلال وجود قاعدة  -1

 معرفة تصمم بوجود خبراء ومتخصصين.
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 أعادة النظر في قاعدة المعرفة لكي يتسنى التعامل معها من خلال تقنيات دعم القرار . -2
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