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المقدمة

يتفق الجميع على حقيقة أن المعلومات هي مورد مهم يستدعي أن تتم إدارته كما تدار موارد المنظمة الأخرى . و في الوقت الذي أصبح فيه مصطلح "إدارة المعلومات" شائعاً في البيئة المعلوماتية ، فلا زال مصطلح "إدارة المعرفة" غريباً إلى حد بعيد . 
و على الرغم من تزايد الاهتمام بمفهوم إدارة المعرفة خلال النصف عقد المنصرم، فلا زال الجدل محتدماً حول المفهوم الحقيقي له . 
فالبعض يتصور أن إدارة المعرفة ما هي إلا تعبير مرادف لمصطلح "إدارة المعلومات"، في حين يرى آخرون أن إدارة المعرفة هي مفهوم يتركز على الجهود المعقدة الخاصة بتنظيم المداخل إلى مصادر المعلومات المتاحة عبر الشبكات. 
إلا أن فريقاً ثالثاً يرى أن "إدارة المعرفة" ما هي إلا آخر صرعات منتجو تقنية المعلومات و الاستشاريون الإداريون لبيع حلولهم المبتكرة إلى رجال الأعمال المتلهفين لأية أداة يمكن أن تساعدهم في تحقيق التقدم التنافسي الذي هم أحوج ما يكونون إليه في ظل العولمة.
 و من المؤكد أن تقنية المعلومات تلعب دوراً محورياً في برامج إدارة المعرفة من خلال قدرتها على تسريع عملية خلق و نقل المعرفة . و تساعد أدوات إدارة المعرفة في جمع و تنظيم معرفة الجماعات باتجاه جعل هذه المعرفة متوفرة على أساس المشاركة . و بسبب ضخامة مفهوم المعرفة و تشعبه، فقد أصبح سوق برمجيات إدارة المعرفة مربكاً و غير واضح المعالم و محيراً إلى حد بعيد.
مفهوم المعرفة

يعرف( دركر) المعرفة بأنها (( القدرة على ترجمة المعلومات إلى أداء لتحقيق مهمة محددة ، وهذه القدرة لا تكون إلا عند البشر ذوي العقول والمهارات الفكرية )).

يشير هذا التعريف إلى الأداء كمخرج للمعرفة يحقق أهدافا محددة . حيث تمثل المعرفة أفكار الدماغ التي يمكن تحويلها إلى أداء وتحقق أهدافا مرجوة .

إلا أن هذا المفهوم يقتصر على الجانب الضمني للمعرفة . في حين أن هناك اتجاه آخر ينظر إلى مفهوم المعرفة نظرة شمولية . ونرى ذلك في تعريف ( بروست 2001 ) بأن المعرفة هي ((مزيج من أشياء ملموسة كالتقارير والمذكرات المكتوبة ، وأخرى غير ملموسة تكمن في مهارات الأفراد وخبراتهم)). وإجمالا يمكن القول إن المعرفة هي حالة تفاعل مستمرة بين الخبرات والمهارات الشخصية والقدرات العقلية في أذهان الأفراد من ناحية ، والمعلومات والشواهد الظاهرة من ناحية أخرى لتحقيق شيء ذي قيمة .
يتبين لنا من هذا التعريف أن المعرفة نتاج لعناصر متعددة ، والتي من أهمها :
المعلومات ، البيانات ، القدرات ، الاتجاهات .
1 – البيانات :
البيانات مجموعة من الحقائق الموضوعية الغير مترابطة يتم إبرازها وتقديمها دون أحكام أولية مسبقة. وتصبح البيانات معلومات عندما يتم تصنيفها، تنقيحها، تحليلها ووضعها في إطار واضح ومفهوم للمتلقي.
2 -  المعلومات :
المعلومات هي في حقيقة الأمر عبارة عن بيانات تمنح صفة المصداقية ويتم تقديمها لغرض محدد . فالمعلومات يتم تطويرها وترقى لمكانة المعرفة عندما تستخدم للقيام أو لغرض المقارنة ، وتقييم نتائج مسبقة ومحددة ، أو لغرض الاتصال ، أو المشاركة في حوار أو نقاش . فالمعلومات هي بيانات توضح في إطار ومحتوى واضح ومحدد وذلك لإمكانية استخدامها لاتخاذ قرار . ويمكن تقديم المعلومات في أشكال متعددة ومنها الشكل الكتابي ، صورة ، أو محادثة مع طرف آخر.
3 – القدرات :
المعرفة بجانب المعلومات تحتاج لقدرة على صنع معلومات من البيانات التي يتم الحصول عليها لتحويلها إلى معلومات يمكن استخدامها والاستفادة منها . وقد منح الله بعض الأفراد القدرة على التفكير بطريقة إبداعية والقدرة على تحليل وتفسير المعلومات ومن ثم التصرف بناءا على ما يتوفر من معلومات.  فإذا لم يتوافر لدى الأفراد القدرات والكفاءات الأساسية للتعامل مع المعلومات عندئذ نستطيع القول أن أحد المحاور الأساسية للمعرفة مفقودة .

4 -  الاتجاهات :
فوق كل هذا وذاك ، المعرفة وثيقة الصلة بالاتجاهات . وفي حقيقة الأمر فالاتجاهات هي التي تدفع الأفراد للرغبة في التفكير والتحليل والتصرف. لذا، يشكل عنصر الاتجاهات عنصراً أساسياً لإدارة المعرفة وذلك من خلال حفز فضول الأفراد ، وإيجاد الرغبة وتحفيزهم للإبداع. وهذا بالتأكد ينقص العديد من المنظمات .
المعرفة التنظيمية

تشير المعرفة التنظيمية إلى (( فهم العلاقة المتبادلة بين الهياكل الداخلية والعمليات والإجراءات والقوانين والثقافات والمنتجات والنظم والعناصر الأساسية التي يمتلكها الأفراد العاملون أو التي يمكن أن يستفيدوا منها لإنجاز الفعاليات المتعلقة بالعمل )).

ويشير البعض إلى أن المعرفة التي تستوطن في المنظمة تدعى برأس مالها الفكري ، وهي مصدرها الرئيس للميزة التنافسية .

وأن رأس المال الفكري للمنظمة هو (( مجموع رأس المال البشري ورأس المال الهيكلي ورأس مال الزبون )).

فرأس المال البشري يتمثل : بالمعرفة التي يمتلكها الأفراد ويولدونها ، وتشمل مهاراتهم وخبراتهم وإبداعهم. 

بينما يمثل رأس المال الهيكلي : المعرفة التي يتم التقاطها وإبقاؤها في نظم المنظمة وهياكلها . 

ويمثل رأس مال الزبون : القيمة المشتقة من الزبائن الراضين ، والموردين المعتمد عليهم ، والمصادر الخارجية الأخرى التي تقدم قيمة مضافة للمنظمة .
أهمية المعرفة 

 يمكن أن توجد أهمية المعرفة في النقاط التالية :
1-  تحدد نوعيات ومستويات المعرفة التنظيمية والإدارية المتاحة لمنظمة ما فعالية وكفاءة ما تقوم به الإدارة من تصميم هياكلها التنظيمية والوظيفية ونظم العمل واختيار تقنيات الأداء ومعاييره .
2-  يمثل تخطيط العمليات الإنتاجية والتسويقية والمالية وغيرها حقلا مهما من حقول العمل الإداري التي تعتمد كلية على المعرفة التقنية والإدارية المتاحة للقائمين بها . ويكون النجاح بها رهنا بجودة وحداثة تلك المعرفة وارتباطها بمجريات الأمور في الأسواق .
3-  وإذ لا تتوقف مسيرة التطور التقني لكل مجالات الحياة ، يصبح توفر المعرفة بتلك التطورات أمرا حيويا للإدارة في المنظمات المختلفة حتى تستطيع ملاحقتها والحصول منها على ما يناسبها ويوافق ظروفها .
 مصادر المعرفة

1) المصادر الداخلية  
حيث تعد المعرفة الضمنية أحد أهم المصادر الداخلية لاكتساب المعرفة ، التي يعتبر الأفراد مصدرها الأساسي ، وذلك من خلال : خبراتهم  ، ومعتقداتهم ، وافتراضاتهم .
2) المصادر الخارجية  
ومن هذه المصادر : 
· الاقتداء بالمنظمات الأخرى .
· المشاركة في المؤتمرات .
· استئجار الخبراء .
· متابعة الصحف والمجلات والمواد المنشورة على الانترنيت .
· جمع المعلومات عن الزبائن والمنافسين .
· التعاون مع المنظمات الأخرى وإنشاء التحالفات .
أنواع المعرفة

هناك عدة تصنيفات للمعرفة ، لكن أهم هذه التصنيفات هو ذلك الذي يصنف المعرفة وفق مداخلها إلى نوعين أساسيين  : المعرفة الضمنية والمعرفة الظاهرة . حيث أن جميع أنواع المعرفة تدخل ضمن هذين النوعين .

1) المعرفة الضمنية : هي المعرفة الشخصية المغروسة في الخبرة الفردية ، وتشمل عوامل غير ملموسة من الصعب التعبير عنها بشكل واضح مثل : الاعتقاد الشخصي ، والآراء ، والقيم . وتتمثل في القدرة الدماغية للإنسان ، أي هي المعلومات والمعارف التي توجد داخل رؤوس الناس. 
2) المعرفة الظاهرة : وهي التي تكون واضحة بدقة ، ويمكن تحويلها إلى لغة رسمية ونظامية . إن هذا النوع يمكن قياسه وتوثيقه .
مفهوم إدارة المعرفة

يمكننا إدراج تعريف شامل لإدارة المعرفة يتناول في مضمونه كافة التعاريف التي قدمها العلماء والباحثون.
هذا التعريف هو الذي أورده ( تريغر ، 2000 ) حيث يعرف إدارة المعرفة بأنها (( المصطلح الذي استخدم لتوضيح العمليات التي تجمع الأفراد وتقانة المعلومات سوية ، لتحديد اكتساب المعرفة ومعالجتها وخزنها واستخدامها وإعادة استخدامها ، لتطوير الفهم وابتكار القيمة )) .

ويعد هذا التعريف الأكثر شمولا للأسباب التالية :
· تحديد عناصر إدارة المعرفة بالأفراد ، والتقانة ، والعمليات المتمثلة باكتساب المعرفة ومعالجتها وخزنها واستخدامها وإعادة استخدامها .
· تحديد هدف إدارة المعرفة بتطوير الفهم وابتكار القيمة الذي يعني تنمية أفكار الأفراد وكذلك زيادة قيمة المنظمة في السوق .
أهداف إدارة المعرفة

يمكن القول إن المعرفة تهدف إلى جملة من الأهداف :
1-  تطوير الموارد الفكرية والمعرفية التي تمتلكها المنظمة وتعزيز هذه الموارد وحمايتها .
2-  تعزيز توليد المعرفة والإبداع لدى كل فرد .
3-  تحديد المعرفة والخبرة المطلوبتين لتنفيذ مهام العمل ، وتنظيمها وإتاحة مستلزمات المعرفة أمام الجميع .
4-  تغيير وإعادة هيكلة المشروع من أجل استخدام المعرفة بشكل أكثر فعالية .
5-  حماية المعرفة التنافسية التي تمتلكها المنظمة ومراقبة استخدام المعرفة للتأكد من أنه يتم استخدام أفضل ما تمتلكه المنظمة من المعرفة .
عمليات إدارة المعرفة

رغم الاختلاف في تحديد عمليات إدارة المعرفة إلا أن هناك أربع عمليات جوهرية لإدارة المعرفة تعد شاملة لكل ما ورد في هذا الموضوع وتتمثل في : توليد المعرفة ، وخزنها ، وتوزيعها ، وتطبيقها .

1) توليد المعرفة
يعد تشخيص وتحديد احتياجات المنظمة من المعرفة أولى خطوات توليد المعرفة . ولتوفير تلك الاحتياجات ينبغي تعرف البيئة المعرفية داخل المنظمة وتحليلها ، لاكتشاف المعرفة المطلوبة والمتوفرة في تلك البيئة ، وتحديد المعارف الجديدة والمفيدة التي ينبغي التقاطها واستقطابها من البيئة الخارجية .
وتوجد أربع طرائق شائعة من خلالها تولد المنظمة المعرفة ، وهذه الطرائق هي :

· التعلم الفردي : إن المعرفة تتدفق عبر الأفراد ، ولذلك فإن المنظمات تستخدم وسائل مبتكرة لمساعدة الأفراد على اكتساب المعرفة بشكل أكثر فاعلية .
· الفحص البيئي : يشمل الفحص البيئي تلقي المعلومات من البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة بهدف صنع قرارات إستراتيجية أكثر فاعلية .
· التطعيم : تدعى عملية توليد المعرفة عن طريق استئجار الأفراد الجدد أو شراء المنظمات بالتطعيم . فالأفراد الجدد الذين تستقطبهم المنظمة يجلبون الأفكار والمعارف الجديدة لها. كما إن اندماج الشركات يعد من أبرز مظاهر التطعيم .
· التجريب : توليد المعرفة من داخل الشخص عن طريق التبصر . ونفاذ هذه البصيرة هو نتاج للتجريب والعمليات الخلاقة . فعلى المديرين استحداث نظم تساعد العاملين في الحصول على التبصر من تجاربهم وكذلك من تجارب الآخرين .
2) خزن المعرفة
يتضمن خزن المعرفة : حفظ المعلومات التي يمتلكها العاملون ، وكذلك المعرفة المغروسة في نظم وبنى المنظمة والتي تشمل الوثائق والسجلات وأي شيء آخر يقدم معلومات ذات معنى حول كيفية ما يجب أن تعمل به المنظمة . 

ويشار هنا إلى أهمية الحفاظ على العاملين ذوي المعرفة . لكن الأهم من ذلك هو تحويل معرفتهم إلى بناء داخلي يتضمن إخراج المعرفة الضمنية ( المخفية ) في أذهانهم عن طريق التدريب والحوار .

وإن التوثيق المعتمد على استخدام مجموعة كبيرة من وسائط التخزين المتطورة يعد طريقة مناسبة لحفظ المعرفة الظاهرة .
3) توزيع المعرفة
يدخل في إطار توزيع المعرفة كل العمليات المتعلقة بمصطلحات التبادل والنشر والمشاركة وتقاسم المعرفة .

فنشر المعرفة داخل المنظمة يعد أمرا حيويا ، إذ يجب أولا تحديد من يجب أن يعرف ماذا ، ومتى  وكيف يمكن إجراء عملية التوزيع بسهولة ويسر وأقل تكلفة .

لقد أصبح توزيع المعرفة أمرا متاحا وسهلا باستخدام الوسائل التقانية المتطورة كالانترنيت وشبكات الاتصال . وهناك أداتان مفيدتان تلبيان احتياجات المنظمات من مشاركة الأفراد والجماعات داخلها بالمعرفة وهما :

· اتصال المجموعة : وهي أداة أساسية لتوليد بيئة العمل التعاونية . يتم بناؤها على أساس ثلاثة مبادئ رئيسية هي : الاتصالات ، والتعاون ، والتنسيق .
· بيئة الانترنيت المعرفية : إذ يمكن للأفراد استخدام التطبيقات المختلفة بنظم المعلومات لمساعدتهم في تعرف حجم المعلومات المتاحة والاتصال بالأجزاء والفروع المختلفة للمنظمة .
4) تطبيق المعرفة
يدخل في إطار تطبيق المعرفة مصطلحات الاستفادة منها واستخدامها وإعادة استخدامها .

إن المعلومات المفيدة يجب تطبيقها ولكن بعدة شروط أهمها :

·  يجب أن يدرك العاملون أنهم يمتلكون المعلومات لتحسين خدمة الزبائن وجودة المنتجات .

· يجب أن يكون العاملون قادرين على إيجاد معنى للمعلومات التي يتلقونها ، أي يجب أن يتبنى العاملون رؤى مشتركة للعالم لكي يجد كل واحد منهم معنى للمعلومات بشكل متشابه.
·   يجب أن يحصل العاملون على الحرية لتطبيق معرفتهم ، لذا فإن الاستفادة من المعرفة
  تتطلب تفويض العاملين حل بعض المشكلات .
تقانة المعلومات والمعرفة

لقد تباينت آراء الكتاب حول مفهوم تقانة المعلومات فنظر إليها البعض بأنها (( دمج للآلات والأشياء والإجراءات والنظم المستخدمة لخزن وتحليل المعلومات التي تترجم بصيغة المعرفة ))

وتعد التقانة مرتكزا لإدارة المعرفة . حيث تقود تقانة المعلومات إلى تغيير الوظائف والأعمال . وتستخدم لتقوية روابط المنظمة مع الزبائن والموردين ، كما يمكن استخدامها لابتكار منتوجات وخدمات جديدة وتحسين نوعية العمليات في المنظمة .

أنواع تقانة إدارة المعرفة :

يمكن إطلاق مصطلح تقانة إدارة المعرفة على أبرز التطورات التي أسهمت بشكل فعلي في نشوء إدارة المعرفة وتطورها . ومن هذه التقانات :

1-  نظم العمل المعرفية : هي مجموعة من النظم التي تعمل على توليد المعلومات والمعرفة الجديدة وتوفير أدوات سريعة ومنخفضة الكلفة للحصول على المعارف وإدارتها بصورة أفضل . وتتضمن تطبيقات العمل المعرفية :
1- نظم التصميم بمساندة الحاسوب .
2- نظم الواقع الافتراضي .
3- محطات عمل الاستثمار .
2-  نظم أتمتة المكاتب : تستخدم هذه النظم لأتمتة المهام الإدارية في كل متكامل . 
وتتمثل في الآتي : 
1- البريد الالكتروني .
2- الاسترجاع الآلي للمعلومات .
3- المؤتمرات البعدية .
3-  نظم دعم القرارات المستندة إلى المعرفة : تساعد المديرين على التخطيط الأفضل لموارد المشروع .
4-  نظم الذكاء الصناعي : الذكاء الصناعي هو جهد لتطوير نظم مستندة إلى الحاسوب تقوم بسلوك مشابه للإنسان . ومثل هذه النظم تكون قادرة على تعلم اللغات الطبيعية والقيام بمهام مادية متناسقة ومحاكاة الخبرات البشرية . كما أنها تحاكي التفكير والمبادرة وغيرها من الصفات المتعلقة بالإنسان ولكنها لا تملك ذكاء الإنسان .
وتعد هذه النظم مفيدة للمنظمات للأسباب التالية :

· الاستفادة من الخبرات التي يمكن أن تفقدها المنظمة بسبب التقاعد أو ترك العمل أو وفاة الخبراء .
· خزن المعلومات بصورة فعالة لتوليد قاعدة معرفة يمكن استخدامها من قبل الكثير من العاملين .
· إيجاد أساليب العمل التي لا تخضع للمشاعر الإنسانية باستخدام الآلات الذكية .
مداخل إدارة المعرفة
يوجد مدخلان لتحليل ودراسة إدارة المعرفة ولتعيين وظائفها وأدوار مدرائها. 

1) المدخل الأول يسمى المدرسة المعلوماتية. 
2) المدخل الثاني يسمى المدرسة السلوكية. 
     تعود المدرسة المعلوماتية جذورها إلى نظم المعلومات المحوسبة ذات التقنية العالية بعتادها وبرامجياتها، وبوجه خاص تطبيقات حقل الذكاء الصناعي مثل النظم الخبيرة، والشبكات العصبية، وتقنيات المنطق الغامض . 
وتعد المدرسة المعلوماتية أن النظم التي تستند إلى قواعد المعرفة والشبكات الذكية التي تعمل على أساس المعالجة المتوازية والمنطق الغامض هي التي تملك الأجوبة النهائية عن أسئلة الإدارة بما في ذلك أنشطة ووظائف إدارة المعرفة في المنظمات الحديثة . 

     بينما المدرسة السلوكية فتركز على تكثيف الجهود والقدرات الذاتية والموضوعية نحو استثمار
     الموارد البشرية الموجودة أو المنبثقة أو المتاحة ، أو تلك الموارد الفكرية والتقنية والتنظيمية التي
     تستطيع الإدارة تشكيلها كفريق عمل موجود أو فرق عمل افتراضية يتم تجميعها من داخل أو خارج
     المنظمة بصفة وقتية أو دائمة من أجل حل مشكلات حيوية أو تنفيذ مشروعات أو تخطيط تغييرات
     إستراتيجية حاسمة. 
     والمهم هنا أن فرق العمل الافتراضية تكون من أفضل العقول وأرقى الخبرات ، وأن تتشكل وتعمل
    على تحقيق إنجازات محددة ونتائج مهمة ، دون النظر إلى مكان أو جنس أو ثقافة الأفراد الذين تستعين
      بهم المنظمة .

     يركز المدخل السلوكي على الجانب الإنساني والعقلي والثقافي مع اكتساب استثمار المعرفة بكل أبعادها 
     الشاملة وعناصرها العميقة وذلك من أجل إيجاد ميزة إستراتيجية مؤكدة للمنظمة ، وهو عمل يرتبط
     بالإدارة الحديثة للموارد البشرية مع التركيز على عملية تراكم وإيجاد واستخدام المعرفة باعتبارها
   النشاط الأول لإدارة المعرفة . 
   وفي هذا السياق لا بد من التركيز على أن عمل إدارة المعرفة ليس هو التقنيات والتقنيات المعلوماتية
   المحوسبة بالضبط ، وإنما هو تخطيط وتنظيم ما تنتجه أو تقوم بتخزينه واسترجاعه هذه التقنيات المتقدمة
    ومعالجته . لذلك يبقى البعد التقني لإدارة المعرفة إلى جانب البعد الإنساني السلوكي الذي يتعاطى مع
    هذه التقنية ، ويعد بمثابة المنجم الثري الذي تستخدمه الإدارة لتحقيق أهدافها .
العاملون في إدارة المعرفة
     لا بد من إعداد المتخصصين في إدارة المعرفة الإلكترونية من خلال تزويدهم بالمعرفة والخبرة والمهارة الفنية المطلوبة لتصميم وبرمجة أنظمة معلومات الحاسب الآلي .

1- السمات العامة
1. استخدام التقنية في جمع المعلومات وتحليلها وتوضيح المعرفة .
2. امتلاك المهارات التحليلية العالية .
3. القدرة على التكيف مع التغيير السريع وغير المتوقع .
4. مقارنة العمل وأدائه مع أفضل الممارسات .
2- تصنيف طبيعة العمل 
1. التخصص المهني :على سبيل المثال المحامون والأطباء والمبرمجون ومصممو نظم المعلومات والمكتبيون واختصاصيو المعلومات والمدرسون والعلماء. وهنا يأتي دور أقسام المكتبات في التوجه نحو التعليم المعلوماتي المتخصص . 
2. خصائص المهنيين : فهم أفراد يمكنهم تحليل المعلومات وتركيبها وتقييمها ، واستخدام تلك المعلومات في حل المشاكل ذات المحتويات المتنوعة . 
وحيث ينطبق الشطر الأول من الخصائص على عمل اختصاصي المعلومات فإنه نادراً ما     يشارك في عملية حل المشاكل بقدر ما يوفر المعلومات للآخرين لغرض حل المشاكل وهذا يكمل النقص الأول في صفات اختصاصيي المعلومات ليكونوا عمال معرفة .
3. مهارات المهنيين وقدراتهم : بكونهم أفراداً بمستوى تعليم عالٍ ومبدعين ومثقفين إلكترونياً ولديهم مهارات متنقلة تمكنهم من نقل ذكائهم وموهبتهم وخدماتهم إلى أي مكان يحتاج لهم .
3- المهارات المطلوبة
1. الاتصالات : بحيث يمتلك مدير المعرفة :
· القدرة على التعاون مع جميع وحدات أقسام المؤسسة التي يعمل على إدارة معرفتها . 
· القدرة على توضيح المفاهيم المعقدة التي تتعلق بالمعرفة وبلغة المستفيدين منها .
·  القدرة على إيقاد الحماس في العمل .
·  القدرة على التواصل مع مختلف مستويات وأجناس المستفيدين .
·  توطيد علاقات بناءة وواضحة .
·  التعامل مع جميع المستفيدين باحترام وانفتاح وشفافية .
·  القدرة على اكتساب معايير عالية من التكامل الذاتي .   
2. التوجه نحو المستفيد: وذلك لفهم احتياجات المستفيدين ومعرفة اهتماماتهم ، الاستجابة بسرعة وفاعلية لتلك الاحتياجات، تسويق الخدمات ومنتجات المعرفة والمعلومات قدر الإمكان لتحقيق أكبر قدر من الاستفادة . 
3. الاندفاع نحو النتائج : من خلال جعل الأشياء تحدث ، الموازنة بين التحليل والفعل ، الالتزام بأهداف المؤسسة .
4. فرق العمل : القدرة على التعاون مع الآخرين ، الاعتراف بتعاون الآخرين ومساهمتهم ، العمل بفاعلية مع الآخرين من مختلف المستويات والأجناس والثقافات ، الرغبة في البحث عن المساعدة كلما كانت هنالك حاجة لها ، كسب مساندة الآخرين ودعمهم والتزامهم .  
5. التعلم والتشارك بالمعرفة : بحيث يكون منفتحاً للأفكار الجديدة ، مشاركاً بما يمتلك من المعرفة، مطبقاً للمعرفة في العمل اليومي وليس امتلاكها فحسب .
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