الفصل الأول: الإطار ألمفاهيمي لإدارة المعرفة.
   إن المجتمع الذي يعتمد أساسا على المعلومات كمورد استثماري وكسلعة استراتيجيه وكخدمة وكمصدر للدخل وكمجال للقوى العاملة ، لابد وان تكون هناك إدارة تقوم بتفعيل هذه الخدمات وتقديمها بالشكل الصحيح. فتعتبر إدارة المعرفة مجموعة العمليات التي تساعد الدول على توليد المعرفة واختيارها وتنظيمها  واستخدامها ونشرها ، وهي تسعى إلى إقامة العلاقات بين الأفراد وتشجيع مشاركتهم في الخبرات والتعلم والقدرة على التكيف والابتكار ، كما تدعم وتساند التعليم الفردي والجماعي .
المبحث الأول: ماهية إدارة المعرفة
1- مفهوم إدارة المعرفة

أ- نشأة إدارة المعرفة

أن الاستخدام المتزايد لتقانة المعلومات و الاتصالات التي قادت إلى ثورة معلوماتية متوفرة أبهرت المستخدمين، ترجع إحدى الطرق التي حفزت نشوء إدارة المعرفة، كما ساهمت في خزن المعلومات، و استرجاعها، معالجتها...

يعد Don Marchand أول من استخدم مصطلح إدارة المعرفة في بداية ثمانينات القرن الماضي على أنها المرحلة النهائية من الفرضيات المتعلقة بتطوير نظم المعلومات. و قد كان نشوء إدارة المعرفة و تطورها كان محصلة لمجموعة من العناصر:

· التفكير الفلسفي النظري 

· الاعتبارات الواقعية لمتطلبات الخبرة في سوق العمل
· وجهات نظر الرياديين و قادة الأعمال
· دور القوى الاقتصادية في تكوين المعرفة
· جهود منظمات الأعمال خلال القرن العشرين لزيادة فاعليتها 
ب- تعريف إدارة المعرفة:

يصعب إيجاد تعريف موحد لإدارة المعرفة، فقد تعددت التعاريف حول مفهوم إدارة المعرفة،و نذكر منها:

- المصطلح الذي استخدم لتوضيح العمليات التي تجمع الأفراد و تقانة المعلومات سوية، لتحديد اكتساب المعرفة و خزنها و استخدامها و إعادة استخدامها لتطوير الفهم و ابتكار القيمة.
 

- تشير إدارة المعرفة إلى الاستراتجيات والتراكيب التي تعظم من الموارد الفكرية والمعلوماتية، من خلال قيامها بعمليات شفافة وتكنولوجية تتعلق بإيجاد وجمع ومشاركة وإعادة تجميع وإعادة استخدام المعرفة، بهدف إيجاد قيمة جديدة من خلال تحسين الكفاءة والفعالية الفردية والتعاون في عمل المعرفة لزيادة الابتكار والمساعدة في اتخاذ القرار.

- إدارة المعرفة هي عملية تعريف وتحصيل وتخزين واسترجاع ونشر وتطبيق رأس المال الفكري الظاهر والضمني لمنفعة أفضل للأفراد والسوق والمجتمع.

- تتضمن إدارة المعرفة إيجاد بيئة مثيرة في المنظمة تسهل عملية إبداع ونقل ومشاركة المعرفة، بالتركيز على إيجاد الثقافة التنظيمية الداعمة، وتحفيز العاملين والعمل على زيادة ولاء الزبون.

- هي إدارة المعرفة الحرجة التي تعتمد على قاعدة المعرفة، تهدف إلى إضافة قيمة للأعمال، تتم من خلال عمليات منتظمة تتمثل في تشخيص واكتساب وتوليد وتخزين وتطوير وتوزيع وتطبيق المعرفة في المنظمة(
).

ويمكن إيجاد تعريف آخر لإدارة المعرفة على أنها العملية الهادفة إلى توفير المعرفة العلمية والتقنية لدى كل العاملين في المنظمة من خلال: التكوين، المحاضرات... من أجل مواكبة المعرفة الحديثة(
).

_ كما أن البعض قد عرف إدارة المعرفة على أنها أداء ما نحتاجه من أجل الحصول على أكبر المخرجات من موارد المعرفة ومصادرها. بالإضافة إلى أنها نظام هام ومتنامي يشجع على الابتكار والمشاركة وتنمية المعرفة التنظيمية(
).

_ كما تم تعريف إدارة المعرفة على أنها معرفة ما تعرفه وتسجيله وتنظيمه واستخدامه لتحقيق عوائد(
).

تعتبر المعرفة المادة الخام الأكثر أهمية فهي المصدر الأكثر أهمية للقيمة المضافة كما أنها المخرج الأكثر أهمية، وبالتالي فإنه إن لم يتم إدارتها فالمنظمة وإدارتها لا تهتم بالعمل. حيث ترتكز إدارة المعرفة على الأفكار و التقنيات والتكنولوجيات.

كما يمكن ذكر عناصر إدارة المعرفة المتمثلة في : 

· عمليات المعرفة: توليد المعرفة، خزنها، توزيعها، و تطبيقها. 

· تقانة إدارة المعرفة: الوسائل التقنية المتقدمة التي يستخدمها فريق المعرفة للقيام بعمليات إدارة المعرفة.
· فريق المعرفة: يشكل الجانب البشري الذي يمثل المعرفة الضمنية و يشمل صناع المعرفة و مديريها و إدارة معرفة الزبائن. 

ج- اتجاهات إدارة المعرفة

الاتجاه الأول: يركز على اقتفاء أثر تكنولوجيا المعلومات بالنسبة للمعرفة.

فهي: المعرفة = المعلومة، وإدارة المعرفة = إدارة المعلومات.

أما الاتجاه الثاني: فإدارة المعرفة تساوي إدارة العاملين، من خلال تعظيم قدراتهم لإيجاد معرفة جديدة، بتهيئة بيئة العمل المساعدة على الإبداع والابتكار لاكتساب ميزة تنافسية يصعب تقليدها: أي التشجيع على الاستثمار في المورد البشري(
).

2-  أهمية إدارة المعرفة:

تتمثل أهمية إدارة المعرفة في كيفية إيجاد الزبائن والوصول إليهم وخدمة حاجاتهم عبر شبكة الإنترنت والتجارة الإلكترونية.

- وكيفية استخدام تكنولوجيا المعلومات في الحصول على حصة ومكانة في سوق المنافسة.

- كما تعتبر إدارة المعرفة الآلية التي تمكن الشركة من إعادة ترتيب أفكار العاملين وخبراتهم المتراكمة من خلال تأسيس مفهوم التعلم التنظيمي في بناء وتعميق قيم المنظمة.

- إثراء العمل وتعزيز الإنتاجية.

- تحقيق رضا الزبائن ورفع ولائهم عن طريق الحرص على توليد قيمة للزبون و تحسين خدمة الزبائن.

- تحقيق القيمة المضافة للعميل ولأصحاب المصالح.

- تخفيض كمية الوقت الذي يتطلبه العاملون للحصول على المعارف الجديدة.

- تحديات المعرفة حيث أصبحت المعرفة سلعة تباع

- تعتبر إدارة المعرفة مؤشراً على طريقة شاملة وواضحة لفهم المبادرات من طرف العمال، وإزالة القيود من أجل مساعدة التطوير والتغيير بهدف مواكبة متطلبات البيئة الاقتصادية والتكنولوجية.

- تدعم و تساند التعلم الفردي و تعلم المجموعات كما تقوي التعاضد بين أفراد المجموعات و تشاركهم في الخبرات و النجاحات و حتى الإخفاق.
- تحسين الموقف التنافسي من خلال التركيز على الموجودات غير الملموسة(
).
3- أهداف إدارة المعرفة

 هو الانتفاع الكلي بالمعرفة الموجودة، وتضمين هذه المعرفة في المنتجات والخدمات لتحسين القدرات الجوهرية والمزايا التنافسية من خلال العاملين الذين يطلق عليهم عمال المعرفة Knowledge Worker(
).

- جعل عمل المنظمة يسير باتجاه فكري قابل للتطبيق يكون أسلوبا في تحقيق النجاح 

- تشجيع و تمييز القيمة الأفضل في موجودات المنظمة المعرفية 

يتطلب انجاز هذه الأهداف التركيز على أربعة مجالات أساسية: 

- مراقبة الأنشطة من الأعلى إلى الأدنى Top-Down توفير المعرفة المرتبطة بهذه الأنشطة.

- الابتكار الذي يدخل في بناء هذه المعرفة.

- إعادة التجديد Renewing   و التنظيم و نقل المعلومات.

- استخدام الموجودات المعرفة في تشخيص قيمتها.

- تهدف إلى غرس ثقافة المعرفة و تطويرها في هياكل و بنى المنظمة، و حماية الممتلكات الفكرية من التحلل و التسرب و العمل على تنمية ذكاء المديرين و العاملين في المنظمة و زيادة قيمتها. 

- السماح بتقاسم المعرفة بين العاملين و مع الزبائن و شركاء العمل لتحقيق و تعظيم العوائد و تحسين خدمة الزبائن و الانجاز في الزمن الأقصر و زيادة التعاون داخل المنظمة و خارجها.
    
4-  نماذج إدارة المعرفة
لقد قدمت نماذج عديدة لإدارة المعرفة في محاولة لفهم و توجيه جهود و أنشطة إدارة المعرفة في الشركات في بناء إستراتيجيتها و افتراضاتها الأساسية و نعرض فيما يلي بعض النماذج التي يمكن الاستفادة منها في تطوير و فهم إدارة المعرفة في المنظمات:

أ- نموذج Gupta & Jaston 

يقدم كل من Gupta & Jaston نموذجا لإدارة المعرفة انطلاقا من رؤيتها أن إدارة المعرفة عملية إستراتيجية تتضمن تحقيق هدف التميز، و يفترض هذا النموذج وجود خمسة مكونات رئيسية لإنتاج إدارة المعرفة الفعالة، و تسير هذه المكونات الخمسة تسلسلا على النحو التالي:

- الحصاد: و يعني وجوب الحصول من داخل المنظمة او اكتسابها من الخارج، لان مثل هذا النشاط يؤدي إلى توليد الميزة التنافسية.

- التقنية: و يعني هذا وجوب تحديد أي المعلومات و أي المعرفة هي ذات فائدة بالنسبة للمنظمة و من ثم تنقيتها، و بناء عليه يجب على المنظمة ان تبتعد عن 

تجميع كل معرفة  حصلت عليها لمجرد أنها حصلت عليها، و يجب ان تتم هذه الخطة بالتطابق مع رؤية المنظمة و رسالتها و أهدافها.
- الترتيب: بعد أن يكون قد تم فحص نظام المعرفة لتحديد الفائدة الإستراتيجية المتوخاة منه، تكون المنظمة قد وصلت إلى مرحلة الاستفادة من تطوير آليات تهدف إلى خزن المعرفة و تنميتها و يفترض أن تساعد عمليات نشاط الترتيب على توليد ميزة تنافسية.

- النشر: تعتبر عملية تسهيل الاتصال و عملية تطوير الثقافة التنظيمية العاملين الأساسيين اللذان يؤثران بشكل جيد في عملية نشر المعرفة نحو مناسب.

- التطبيق: إن تحقيق ميزة تنافسية يكون من نصيب المنظمات التي تطبق إدارة المعرفة بأفضل صورة من الصور لان ذلك سيؤدي إلى تحقيق الميزة التنافسية.

ب- نموذج Marquardt :
اقترح مدخلا نظميا شموليا لادارة المعرفة في المنظمة يتالف من ست مراحل، تغطي عملية نقل المعرفة الى المستخدم من خلال الخطوات التالية التي تسير بالتسلسل: 

- الاكتساب 

- التوليد

- الخزن

- استخراج المعلومات و تحليلها

- النقل و النشر 

- التطبيق و المصادقة

و الشكل التالي يوضح هذا النموذج:







و يوضح النموذج أن المنظمات تتعلم بفعالية و كفاءة حال نمو هذه العمليات و تفاعلها و من ثم فان هذه العمليات هي عمليات غير مستقلة عن بعضها البعض.

ج- نموذج OSD Comptroller :

قدم مركز Comptroller لتطوير المنظمة نموذجا يوضح ان إدارة المعرفة هي مفتاح لتفاعل ثلاثة مكونات هي:

- العمليات 

- الأفراد
- الثقافة
و الشكل التالي يوضح هذا النموذج:




د- نموذج Duffy:

يوضح أن المنظمة تحصل على المعلومات من بيئتها الخارجية و تحولها إلى معرفة من خلال مشاركة الأفراد و الإستراتيجية و العملية و التقانة و نشأة المعرفة الجديدة عن طريق عمليات إدارة المعرفة الآتية:

- الاكتساب: يشمل استقطاب المعرفة و شراءها و توليدها

- التنظيم: يشمل التصنيف و التبويب و الرسم

- الاسترجاع: يشمل البحث و الوصول إلى المعرفة المخزنة
- التوزيع: يشمل المشاركة و النقل 

 الإدامة: تشمل التنقيح و التغذية و النمو.









هـ- نموذج Hope: 

اقترح Hope نموذجا لإدارة المعرفة يتضمن أربعة أبعاد رئيسية: 
- المعرفة و الخبرات المتراكمة: التي تؤدي إلى الإبداع في حل المشكلات 

- تطبيق و تحقيق التكامل بالأدوات و التقنيات المنهجية الجديدة لتعزيز العمليات الداخلية.

- تجارب المنظمة لبناء قدرات الموجهة للمستقبل 

- أنشطة استيراد المعرفة و الخبرة من الخارج بهدف تحسين القدرات الجوهرية للمنظمة.







المبحث الثاني: عمليات إدارة المعرفة

هناك أربع عمليات جوهرية لإدارة المعرفة تعد شاملة لكل ما ورد في هذا الموضوع لاتفاق عدد من الباحثين عليها.

1-  تشخيص المعرفة

يجب أن تبدأ إدارة المعرفة باختيار المعرفة المراد إدارتها، ومن ثم البحث عن مكان وجودها، أهي في رؤوس العاملين أم في النظم أو في الإجراءات؟ وما هي مصادر هذه المعرفة، الزبائن، السوق، المنتج؟

ومن أجل تحقيق هدف إدارة المعرفة المتمثل في الابتكار فإنه لابد من الفهم والمقارنة بين موجودات المعرفة الحالية وموجودات المعرفة المطلوبة، ويمثل هذا الفرق حجم الجهود التي تحتاجها المنظمة باستمرار في عملية ابتكار المعرفة الجديدة. والمرحلة الأولى لوضع إطار عام للقيمة المضافة لإدارة المعرفة يتم بتوضيح القيمة : من حيث تعريفها وتقييمها وتنقيتها ،ثم اختيار مصادر المعرفة وبعدها يتم اكتساب المعرفة وتنظيمها وتمكين العمال من استخدامها(
).
أ- المصادر الداخلية: تتمثل في ما لدى المنظمة من إمكانيات و ما لدى أفرادها و خبرائها من معلومات وخبرات ذات فائدة للمنظمة و مستقبلها.

ب- المصادر الخارجية: التعرف على المعرفة من مصادرها الخارجية التي تتمثل في البيئة المعرفية المحيطة بالمنظمة و التي يجب رصدها بدقة و وفقا لاهتمامات المنظمة و السعي لارتباط المنظمة معها.
و من هنا توجب على المنظمات إنشاء هذه مهمة من خلال تكليف الأفراد أصحاب الخبرة و إعطائهم مسؤولية رصد و تحديد الموارد المعرفية الداخلية و الخارجية و في هذا النطاق يتوجب على المنظمة أن تقوم بإنشاء دليل للعاملين بها و خبرائها لنعرف ما لديهم من معرفة و خبرات.
أما فيما يخص رصد المعرفة الخارجية للمنظمة فيجب مراعاة الاعتبارات التالية:

- الاتصال بمراكز الخبرة و بيوت الفكر: التي تتخصص في متابعة حركة البحث العلمي على المستوى العالمي، و يحقق هذا الاتصال مصلحة مزدوجة تستفيد المنظمة بإلمامها بالتطورات العلمية في مجال تخصصها و يستفيد من الخبرة بإعطائه أبحاثه فرصة التطبيق العملي من خلال التعاون مع المنظمة.

- الاستكشاف التكنولوجي على الشبكة: من خلال البحث على الانترنيت تستطيع المنظمات التعرف على من لديه الحلول للمشاكل التي تتعرض لها و سمي ذلك بالاستكشاف على الانترنيت.

- مراجع البحث الذكية على الانترنيت: هي برامج حاسب الي مخصصة للبحث في مصادر المعلومات على مواقع الانترنيت و تحديد ما يفيد المنظمة منها.

فضلا عن ذلك تعتمد مصادر الحصول على المعرفة و تندرج ما بين المعرفة الضمنية و المعرفة الصريحة على النحو الذي يوضحه الشكل التالي:

مصادر المعرفة التنظيمية.

ضمنية


صريحة 

2- توليد المعرفة Knowledge generation 
هو ذلك الجزء من عمل المعلومات الذي يهدف إلى إيجاد المعلومات و المعرفة الجديدة حيث يتم تجزئة عمل المعلومات إلى العديد من المجالات المتخصصة جدا بحيث يتضمن كل مجال نظم عمل معرفية متعددة و متخصصة بدعم العاملين في هذا المجال.

و لتوليد المعرفة يجب توفر ثلاث شروط:

- لا بد أن تكون هناك مصادر داخلية و خارجية للمعلومات و لمعرفة كيف التي تشكل القاعدة التي يستند إليها الأفراد في البناء 

- لا بد أن تكون لدى المنظمة و الأفراد ما يطلق عليه الطاقات الاستيعابية لكي تحدث عملية التكامل في المعلومات المستلمة من شبكة العمل و التي بواسطتها يحدث التفاعل ما بين النظم الفرعية. و يعتمد لذلك المقاييس التالية:

· مصادر المعلومات الفعالة 
· التسجيل و المشاركة و السلوكيات اتجاه إدارة المعرفة 
· الاستقصاءات الحاصلة عن المنظمة و الأفراد 
· لا بد أن يكون لدى المنظمة سياسات معينة يعتمد في تطويرها على الطاقات الاستيعابية  
- بما أن المعرفة مؤثر فلا بد أن تكون مبتكرة من خلال التطبيق، و لذلك فان مشاكل المنظمة في هذا المجال تحل بواسطة التأثيرات الناتجة عن معرفة كيف، و عن جودة عملية اتخاذ القرار
 

طرق توليد المعرفة: 

أ- التعلم الفردي Individual Learning: المعرفة تدفق عبر الأفراد لذلك فان المنظمات تستخدم وسائل مبتكرة كتعزيز التغذية العكسية و الملاحظة و الخبرة، لمساعدة الأفراد على اكتساب المعرفة بشكل أكثر فعالية.

ب- الفحص البيئي Environment Scanning : يشمل تلقي المعلومات من البيئة الداخلية  و الخارجية للمنظمة بهدف صنع قرارات إستراتيجية أكثر فعالية

ج- التطعيم Graphing : تدعى عملية توليد المعرفة عن طريق تأجير الأفراد أو شراء منظمات بأكملها بالتطعيم، فالمنظمة التي تستأجر عاملين جدد يجلبون لها أفكار جديدة و معرفة تقنية جديدة و قد تقوم بتحقيق ميزة تنافسية، و يعد اندماج المنظمات أمثلة جيدة للتطعيم، بالأخص في البرمجيات و صناعات المعرفة الأخرى التي يكون فيها رأس المال الفكري هو المصدر الوحيد الذي يستحق الاكتساب

د- التجريب Experimentation : هو توليد المعرفة من داخل الشخص عن طريق التبصر Insight، و نفاذ هذه البصيرة هو نتاج التجريب و العمليات الخلاقة، فعلى المديرين استخدام نظم دافعية تساعد العاملين في الحصول على التبصر من تجاربهم و كذلك من تجارب الآخرين، ثم تعميم هذه الأفكار ابعد من حدودها الضيقة.
هـ - الشبكات: يمكن أيضا توليد المعرفة من خلال الشبكات غير الرسمية ذاتية التنظيم (ذات المصالح و الاهتمامات المنظمة) الموجودة داخل المنظمات و ذلك عن طريق حواراتهم و محادثاتهم المستمرة.

و- التكيف: إن الصراعات التي تحيط بالبيئة التي تعيش فيها المنظمة سواء كانت البيئة الخارجية أو الداخلية يحفزها على توليد المعرفة من خلال التكيف مع متغيراتها و يعتبر العاملون أكثر مصادر التكيف أهمية لأنهم يكتسبون المعارف و المهارات الجديدة بسهولة و تستند القدرة في المنظمة على التكيف على عاملين هما امتلاك الموارد الداخلية الموجودة و القدرات التي يمكن استخدامها بطريقة جديدة، و الانفتاح على التغيير أو امتلاك قدرات عالية على الامتصاص.

ي- توليد معرفة جديدة من خلال توسيع المعرفة الموجودة بواسطة التفكير و التحليل لمواقف ما و ما نتائج ذلك الموقف، أي من خلال إحداث تكامل بين المعرفة السابقة و بين الانعكاسات الجديدة الناشئة عن عمليات التفكير في ذلك الموقف

ن- توليد معرفة جديدة من خلال الاستكشاف و التجربة و الإبداع و يعتبر الإبداع أكثر المصادر قيمة لتوليد معرفة جديدة و تكمن قوة الإبداع الفردي في انه إبداع غير مسبق التوجيه.

يتم من خلال عملية توليد المعرفة ضمان المنظمة امتلاك المعرفة التي تغني امتلاك القوة و صهرها في أنشطتها المختلفة لتحقيق الأهداف المنشودة، فيتم توليد المعرفة من خلال المصادر الداخلية كالوثائق و السجلات و العاملين و قواعد البيانات المختلفة، أو يتم التقاطها من المصادر الخارجية كالانترنيت و الزبائن و المجهزين و شركاء الأعمال.
3- خزن المعرفة Knowledge Storage
عمليات خزن المعرفة تعني العمليات التي تشمل الاحتفاظ و البحث و الوصول و الاسترجاع و المكان. و تشير عملية خزن المعرفة إلى أهمية الذاكرة التنظيمية. 
حيث تعتبر هذه الأخير نقطة الارتكاز لأي أفكار جديدة او خبرات حديثة، و التي تم تعريفها بأنها الطرق التي من خلالها تؤثر معرفة الماضي و خبراته و إحداثه في الأنشطة التنظيمية الحالية، و يمكن تصنيفها إلى نوعين: الذاكرة اللفظية و تشير إلى المعرفة الصريحة المصنفة، و يقصد بها العلاقة المحددة المرتبطة بموقف معين في سياق محدد كاتخاذ قرار معين و نتائجه في زمان و مكان محددين، كما يشير أيضا إلى أن حفظ المعرفة يجب أن يكون على أساس انتقائي و أن يكون على أساس فرز عاقل لمعرفة المنظمة الأمر الذي يتطلب دورا خاصا لإدارة المعرفة من خلال توافر معايير تضمن انتقاء المعرفة المستقبلية للمنظمة، و إن حفظ المعرفة يأتي بعد الانتقاء المؤكد للمعرفة في الأشكال التالية: 
- الأفراد: هم حفظة الخبرة و يجب توفير الإجراءات الإدارية التي تكفل الحفاظ على خبراتهم من خلال نظم الحوافز و التشجيع و إجراءات الانتقال المنظم للخبرات في السلم الوظيفي

- الحاسبات: تعتبر الحواسيب من الوسائل الشائعة في حفظ المعرفة لكفاءتها و دقتها و الاتساع الكبير لمساحات التخزين بها و القدرة العالية التي تتحملها للتعامل مع تخزين المستندات في شكلها الرقمي القابل للمعالجة بطرق متنوعة و كيفية ضمان انسب وسيلة لتقديم الإجابات للعاملين بالمنظمة و الرد على استفساراتهم.

بالإضافة إلى  الحفاظ على الموجودات غير الملموسة من الضياع. تتضمن حفظ المعلومات التي يمتلكها العاملون و كذلك المعرفة المغروسة في النظم و بنى المعرفة، تشمل الوثائق و السجلات و أي شيء يقدم معلومات حول كيفية ما يجب أن تعمل به المنظمة، و إحدى السبل للحفاظ على الموجودات غير الملموسة تكون بالحفاظ على العاملين الجيدين الذين يمتلكون الخبرة و المعرفة.

- أصبح اليوم عمر المعرفة محدود بسبب التقانات الجديدة، و بالتالي فانه أصبح من الضروري تجديد المعرفة بالنسبة للفرد و المنظمة

- أكد Lev أن إنشاء نظام للسيطرة على الموجودات المعرفية و المادية و إدامته يعد المفتاح المؤدي إلى إدارة المعرفة، و إن مستودعات المعرفة تنمو و تتراكم، و من ثم يتم التحكم بها و دراستها ما ينبغي الاحتفاظ به: لأنه ليس كل معرفة يمكن استثمارها و الخزن  ليس بدون تكلفة.

- المهم هو الحفاظ على العاملين ذوي المعرفة، و الأهم هو تحويل معرفتهم الضمنية إلى بناء داخلي (رأس مال هيكلي) يتضمن إخراج المعرفة الضمنية من أذهانهم عن طريق التدريب و الحوار. و تنظيمها بشكل يمكن أن يكون في متناول أفراد المنظمة، إن التوثيق المعتمد على استخدام مجموعة كبيرة من وسائط التخزين المتطورة يعد طريقة مناسبة لحفظ المعرفة الظاهرة.
كما لا تنتهي عمليات الحفظ بالحفظ، و إذا حدث ذلك فان نظام العمل بالمنظمة سيكون عرضة للتدهور و التآكل لذلك يجب أن تلي عملية الحفظ عملية تحديث مستمرة تهدف إلى تحسين انتقاء المعرفة.
4- توزيع و تطبيق المعرفة& Application Knowledge Distribution 
أ- توزيع المعرفة. Knowledge Distribution
تشمل عملية توزيع المعرفة كلا من تقاسم المعرفة و نشرها و نقل المعرفة و تشاركها. يدخل في هذا الإطار كل العمليات المتعلقة بمصطلحات التبادل و النشر و المشاركة و تقاسم المعرفة، 

- فالمعرفة حقيقية تنمو عندما يتم تقاسمها. 

- المعرفة يحتفظ بها الطرفان بعد المبادلة  عكس الموجودات الملموسة

- كما تتلف المعرفة عندما لا يتم استعمالها

· يعد توزيع المعرفة من ضروريات إدامة المعرفة و نموها و تطورها، فتستعمل تقانة المعلومات و الاتصالات كالبريد الالكتروني، الانترنيت... بالإضافة إلى ورشات العمل بشكل واسع في نقل المعرفة و يؤدي الحوار و التدريب و شبكات العمل الشخصية دورا هاما في توزيع المعرفة الضمنية.

· هناك أداتان مفيدتان تلبيان احتياجات المنظمة من مشاركة الأفراد و الجماعات داخلها بالمعرفة و هما:
- اتصال (ترابط) المجموعة: هي أداة أساسية لتوليد بيئة العمل التعاونية، يتم بناؤها على أساس ثلاثة مبادئ رئيسية: الاتصالات، التعاون، التنسيق. إذ أنها تسمح للمجموعات بالعمل معا على الوثائق، و الاجتماعات المجدولة، صيغ العمل الالكتروني و تطوير قواعد المعلومات المشتركة و إرسال البريد الالكتروني.

  - بيئة الانترنيت المعرفية: هي بيئة غنية جدا تستخدمها الكثير من المنظمات للوصول إلى المصادر كمختلفة من المعلومات، إذ يمكن للإفراد استخدام التطبيقات المختلفة بنظم المعلومات لمساعدتهم في التعرف على حجم المعلومات المتاحة، و الاتصال بالأجزاء و الفروع المختلفة للمنظمة و المنظمات الأخرى المرتبطة بهذه الشبكة الداخلية.
إن عملية انتقال المعرفة تتم بشكل مقصود و غير مقصود: حيث يتم الأول من خلال الاتصالات الفردية المبرمجة بين الأفراد، كما تنتقل أيضا من خلال الأساليب المكتوبة مثل المذكرات و التقارير و النشرات الدورية و مختلف أنواع المطبوعات الداخلية أو من خلال الاستخدام الفيديو، و عقد المؤتمرات، و برامج التدريب، و إجراءات تدوير الأعمال الوظيفية بين الأعضاء. أما الثاني غير المقصود فيعني أن ننقل المعرفة داخل المنظمة من خلال الشبكات غير الرسمية و القصص و الأساطير.
ب- تطبيق المعرفة Knowledge Application
يدخل في هذا الإطار المصطلحات: الاستفادة منها و استخدامها و إعادة استخدامها، فتوليد المعرفة و خزنها و توزيعها هي إجراءات عبثية ما لم يتم استخدام المعرفة بفعالية و يشمل هذا إيجاد معنى للمعلومات المستلمة و تطبيقها على تصرفات العاملين. إما مباشرة أو من خلال هياكل المنظمة، فالمعلومات المفيدة يجب تطبيقها لكن بشروط:

- يجب أن يدرك العاملون أنهم يمتلكون المعلومات لتحسين خدمة الزبائن و جودة المنتجات 

- يجب أن يكون العمال قادرين على إيجاد معنى للمعلومات التي يتلقونها أي أن يتبنوا رؤى مشتركة للعالم 

- يجب أن يحصل العاملون على الحرية لتطبيق معرفتهم، لذا فان الاستفادة من المعرفة تتطلب تفويض العاملين حل بعض المشاكل.
 

أن عملية تطبيق المعرفة تؤدي الى عملية التعلم اي انه ياتي عن طريق التجريب و التطبيق مما يحسن مستوى المعرفة و يعمقها.
أن تطبيق المعرفة أهم من المعرفة ذاتها و أن ايا من العمليات السابقة لن تؤدي إلى تحسين الأداء التنظيمي ما لم يكن هناك تطبيق فعال للمعرفة، و خاصة في العملية الإستراتيجية في تطبيق جودة العالية للمنتجات لمقابلة حاجات الزبائن، لذلك فالمعرفة قوة إذا طبقت.
 و من أهم الأساليب التي استخدمت لتطبيق المعرفة: الفرق المتعددة الخبرات الداخلية، مبادرات العمل، مقترحات الخبير الداخلي، اعتماد مقاييس للسيطرة على المعرفة، التدريب المعرفي من قبل خبراء متمرسين

و من ثم نجد أن تطبيق المعرفة يجب أن يهدف الى تحقيق الأهداف و الأغراض الواسعة التي تحقق لها النمو و التكيف.

المبحث الثالث: نظم إدارة المعرفة

    صممت تكنولوجيا المعلومات نظم لمساعدة المديرين والمهنيين في أعمالهم من خلال جمع المعلومات ونشرها داخل المنظمة بشكل واسع، ومن هذه الأنظمة نظم المعلومات الإدارية، نظم دعم القرار، ونظم معلومات الإدارة التنفيذية. مما ساهم في تزويد الأفراد والمنظمة بإمكانيات تحسين الأعمال عن طريق زيادة الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات في المنظمة. لكن مع التطور ظهر خط آخر من النظم لدعم نشاطات المديرين والمهنيين وهو ما يسمى بنظم إدارة المعرفة.

1- مفهوم نظم إدارة المعرفة
نظم إدارة المعرفة هي عبارة عن نظم لدعم نشاطات المديرين والمهنيين تركز على تكوين وجمع وتنظيم وتوزيع وتطبيق المعرفة التنظيمية، من خلال التركيز على المعرفة وليس على البيانات والمعلومات.
إن مفهوم ترميز ونقل المعرفة داخل المنظمة ليس جديداً لكن الجديد هو التقاط المعرفة وترميزها ونشرها داخل المنظمة باستخدام التقنية التكنولوجية المطلوبة لعملياتها وتحسين كفاءة وفعالية هذه العمليات، من خلال جعل المعرفة تتم بطريقة نظامية.

ظهر الاهتمام بنظم إدارة المعرفة بعد منتصف التسعينيات لكن التحدي الأكبر للمعرفة لم يكن في تكوينها وإنما في مشاركتها وتكاملها وتطبيقها،وقد كانت عملية تكوين المعرفة و نقلها تتم من خلال وسائل متنوعة مثل المقابلة وجهاً لوجه وما ينتج عنها من تفاعل مخطط له، لكن توجه الأسواق والمنظمات نحو العالمية جعلها تتجه وتتحرك نحو الأشكال الافتراضية، وباستعمال الطرق الإلكترونية.

ومن ناحية أخرى فإن تدوير المعرفة دعمته التكنولوجيا الحديثة مثل تكنولوجيا Lotus Notes من خلال تصنيف وجمع وتوزيع وتكامل المعرفة التنظيمية التي ساهمت في تحسين عملية اتخاذ القرارات وزيادة الإنتاجية وهو ما يعرف بنظم إدارة المعرفة(
).
يمكن نظام إدارة المعرفة من التركيز على حل المشكلات، فهو يمكن أن يعزز الميزة التنافسية إذا حسن استخدامه.

أن كل ما يمكن أن تقدمه نظم إدارة المعرفة لا يتجاوز مستويات الدعم القوية للمعرفة الظاهرة بينما لا تستطيع أن تقدم إلا دعما معدوما للمعرفة الضمنية غير المكتوبة و من خلال تحفيز عمليات التحول المعرفة فقط و ذلك بسبب الطبيعة السلوكية و الفكرية و الثقافية لهذا النوع من المعرفة.

2- المكونات الأساسية لنظم إدارة المعرفة

إن تأسيس نظام إدارة المعرفة يعمل على الربط الوظيفي لهذا النظام مع الأهداف الإستراتيجية للمنظمة، وهنا لابد من الإجابة عن التساؤل الرئيسي: ما نوع ونمط المعرفة التي تحتاجها؟ أين ومتى يمكن تحقيق الأهداف الإستراتيجية؟

المرحلة الأولى لبناء نظام إدارة المعرفة: وهي تحديد أهداف المعرفة أما المرحلة الثانية فهي تعريف المعرفة.

أ - نظم اكتشاف المعرفة:

تقوم أنظمة اكتشاف المعرفة على تحليل المعرفة الجديدة من خلال جعل المعرفة مشاركة اجتماعية مع الأشخاص ذوي المعرفة الآخرين، بالإضافة إلى الاكتشاف من خلال إيجاد الأنماط التي تهتم بالمشاهدة والاستقراء والتي تنطوي على البيانات الصريحة.

إن أنظمة اكتشاف المعرفة تساند عملية تطوير كل من المعرفة الضمنية والمعرفة

الظاهرة، وتعتمد هذه النظم على الآليات والتكنولوجيات التي تجعل المعرفة متاحة

لدى الأفراد ومنتشرة.

ومن بين هذه الأساليب العصف الذهني Brain storming التي تقود إلى اكتشاف المعرفة الجديدة التي قد لا تظهر لدى الأشخاص بصورة منفردة قبل النقاش الجماعي وتبادل وجهات النظر لأن المعرفة غالباً ما تظهر وتتطور بالجماعة أو الفريق.

كما تساهم التكنولوجيا في مساندة أنظمة اكتشاف المعرفة من خلال تفاعل العمليات المتضامنة المختلفة، المتمثلة في تنجيم البيانات Data Miming التي قد تستخدم أيضاً في تفسير العلاقات الجديدة في البيانات الضمنية التي تخدم عملية تطوير النماذج و تصنف الموجودات ذات القيمة العالية(
).

ب- نظام إدارة المعرفة والتكنولوجيا:
يمكن تعريف القدرات المكتشفة من قواعد البيانات على أنها عملية تحليل البيانات التي ينتج عنها العديد من أنماط الاستنتاجات والتأويل وتفسير الأنماط التي تم الحصول عليها. يمكن اعتبار مفهوم المعرفة المتكشفة من قواعد البيانات ومفهوم تنجيم البيانات بمفهومين متناظرين يمكن استخدامهما بصورة استبدالية.

ويعرف مفهوم المعرفة المكتشفة من قواعد البيانات على أنها العملية الكلية لاكتشاف المعرفة بما في ذلك تطبيق أساليب تنجيم البيانات، وأهم تطبيقاتها:

- تطبيقات أساليب تنجيم البيانات في التسويق مثل الشبكات العصبية الاصطناعية التي تستخدم في دراسات التسويق المستهدف، كما تستخدم منهج دراسة الزبائن.

- التجزئة Retail: وتستخدم في التنبؤ بالمبيعات حيث تأخذ العديد من المتغيرات في الدراسة.

- البنوك Banking: استخدمت هذه الأساليب في إيجاد الأسعار المضمونة وتنبؤات الأسعار المستقبلية وأداء السهم وفي تطوير أنظمة القياس الرقمية في تحديد مخاطرة القروض.

- التأمين: في مجال شركات التأمين في تخصيص مجاميع الزبائن بهدف تحديد أسعار البوليصة وذبذبات المطالبات المتوقعة مستقبلاً.

- الاتصالات: لإبقاء الاتصال مع الزبائن بصورة دائمة.

- إدارة العمليات: استخدمت الشبكات العصبية في عمليات التخطيط والجدولة وإدارة المشاريع بالإضافة إلى إدارة الجودة(
).

- نظام فرعي لقاعدة البيانات: يسمح للمديرين و العاملين في المنظمة الحصول على المعلومات بأسلوب كفء و بالوقت المحدد.

- نظام فرعي لغوي تنظيمي: يسمح للأفراد فهم ما تعني الأشياء و هذا يتضمن بطبيعة الحال فهم المعلومات من خلال استلامها من قاعدة البيانات و تنظيمها في معرفتهم الخاصة و تقديمها لبقية الأفراد، و استخدام لغة نظامية تسمح للعاملين في المنظمة تشخيص المعاني الحقيقية التي تكمن خلف الاتصالات المادية.

- نظام فرعي لشبكة العمل: يسمح للأفراد بالحصول على مصدر المعلومات و مصدر المعرفة سواء كان داخل المنظمة أو خارجها بشكل رسمي أو غير رسمي.

- نظام فرعي للنقل: يتم بواسطة النقل المباشر بين الأفراد للمعرفة الجديدة التي تم توليدها من خلال ربط المعلومات الفريدة بقاعدة خبرة أفراد.

ج- تصميم نظام اكتشاف المعرفة:
تختلف المعرفة المكتشفة باختلاف المنظمات وأحجامها، كما أن المشاكل التي تواجه المستخدمين لأنظمة تنجيم البيانات تختلف، وعملية تطوير برمجيات تنجيم البيانات تواجه صعوبات نتيجة الثقافات المؤسسية المختلفة. وتتمثل الخطوات الأساسية لتنجيم البيانات في اكتشاف المعرفة:

- فهم طبيعة الأعمال بوجود صيغة واضحة ومحددة لأهداف المنظمة.

- فهم البيانات بصورة جيدة، تساعد المصممين في استخدام تطبيقات تنجيم البيانات للمسائل المحددة بدقة عالية، وهذا يؤدي إلى رفع فعالية وكفاءة نظام اكتشاف المعرفة.

- تجميع البيانات، توصيفها، تحديد جودة البيانات وتحقيقها.

- التحليل الاسترشادي للبيانات عن طريق استخدام أساليب الإظهار المرئي أو التصور أو عملية التحليل المباشر التي تؤدي إلى إجراء التحليل الأولي للبيانات من أجل التركيز على تطوير الفرضيات المتعلقة بالمشكلة.

- تهيئة البيانات: عن طريق اختيار المتغيرات المتوقعة وحجم العينة وصياغة المتغيرات وتحويلها، تحديد تكامل البيانات عن طريق توحيدها في قاعدة بيانات واحدة. وأخيراً تصميم وتنسيق البيانات.

- صياغة نماذج الحل وثبوتها: من خلال اختبار مختلف البدائل للحصول على أفضل نموذج.

- التقييم وتحليل نتائج النموذج: التحقق من ثبات مجموعة البيانات التي تم تغذيتها بواسطة النموذج.

- نشر وتوزيع النموذج: داخل المنظمة لمساعدة عملية اتخاذ القرار(
).

د- مستودع البيانات:

كان السائد في بداية بناء قواعد البيانات: جزر المعلومات و التي تعتبر مخازن بيانات التشغيل، حيث أن الحاجة في بناء الأنظمة الموروثة بالإضافة إلى أنظمة دعم القرارات، تطورت لتصبح مستودعات البيانات كحل لمشاكل شمولية وتكاملية المعلومات والفائض منها. وتعرف مستودع البيانات على أنها تجميع البيانات بهدف دعم عملية صنع القرار الإداري. تعتبر عملية بناء مستودعات البيانات من العمليات الباهظة التكاليف وتحتاج إلى وقت لتنفيذها مما جعل مثل هذه الأنظمة بسيطة في دعم متطلبات الزبائن المتصاعدة(
).

3-  متطلبات نظم العمل المعرفية

تتطلب نظم إدارة المعرفة مجموعة من الشروط الواجب توافرها وهي:

- توفر الأدوات الخاصة التي يحتاجها صناع المعرفة كالأدوات التحليلية و أدوات الرسم البياني المتطورة و أدوات إدارة الوثائق و الاتصالات 

- و هذه النظم تتطلب قوة حاسوبية كبيرة للتعامل السريع مع الرسومات و الحاسبات المعقدة 

- و لان صناع المعرفة يركزون على المعرفة من المحيط الخارجي فان هذه النظم يجب أن تعطي العاملين القدرة و السرعة في الوصول إلى قواعد البيانات الخارجية

- تهيئة محطات عمل تتناسب مع طبيعة عمل و أداء العاملين في المجال المعرفي فالمصممون في المجال الهندسي مثلا يحتاجون إلى محطة عمل عن تلك المحطة التي تهيأ للمحللين الماليين، فالنوع الأول يحتاجون رسومات تتطلب قدرات كهربائية كافية للتعامل مع نظام تصميم الحاسوب ذي ثلاثة أبعاد، في حين أن المصممين الماليين يحتاجون إلى الوصول إلى عدد كبير من قواعد البيانات الخارجية، و تكنولوجيا الأقراص الضوئية، لغرض التخزين الوافي و الكافي، و الوصول إلى كم هائل من البيانات المالية. 

يعد نظام إدارة المعرفة الركيزة الأساسية و البنية التحتية اللازمة لتطبيق إدارة المعرفة و الاستفادة منها في أي منظمة، يعتمد بشكل رئيسي على تقانة المعلومات و الاتصالات المتمثلة في استخدام قواعد البيانات و شبكات الحاسوب و برامج العقل الالكتروني، بالإضافة إلى التعامل مع البرامج التحفيزية في المنظمة و الثقافة التنظيمية و فرق العمل و خبرات الأفراد و تجاربهم، و البيانات المكتسبة من المصادر الخارجية. 
 
4- أنواع نظم إدارة المعرفة: تقانة إدارة المعرفة  Knowledge Management Technology  

التقنية هي الوسائل و الأساليب و الأفعال المستخدمة لتحويل المدخلات التنظيمية إلى مخرجات 

أنواع تقانة إدارة المعرفة: يمكن إطلاق مصطلح تقانة المعرفة على ابرز التطورات في تقانة المعلومات و الاتصالات التي أسهمت بشكل فعلي في نشوء إدارة المعرفة و تطورها، و التي جعلت من التقانة عنصرا مهما و مكونا رئيسيا من مكونات إدارة المعرفة.

أ- نظم العمل المعرفية Knowledge work systems 

هي مجموعة من النظم تعمل على توليد المعلومات و المعرفة الجديدة مثل ابتكار عمال المعرفة لسلعة جديدة أو طرق عمل جديدة أو لتحسين الموجود متخصصة  كل حقل يمتلك تشكيلة متخصصة من أنظمة عمل المعرفة لدعم العمال في ذلك الحقل و المحافظة على استمرار تجديد المعرفة، و توفير أدوات سريعة و منخفضة التكلفة من اجل الحصول على المعارف و إدارتها بصورة أفضل في المنظمات المختلفة. و تتضمن ، تطبيقات العمل المعرفية: 

- نظم التصميم بمساندة الحاسوب: يستخدم الحاسوب و البرمجيات المعقدة من اجل تصميم المنتجات، حيث يمكن رسم التصميم و اختباره بصورة أسرع و اقل تكلفة، كما يوفر إمكانية تقديم تصاميم أكثر عددا و أفضل نوعية، و تستخدم العديد من المنظمات هذه النظم كالرسوم البيانية المتقدمة، و تتطلب هذه الأنظمة قوة حاسوبية مهمة من اجل الحل السريع للرسوم البيانية المتقدمة أو الحاسبات الضرورية لعمال المعرفة كمصممي المنتجات و المحللين الماليين.

- نظم الواقع الافتراضي: تتيح تطبيقات بالواقع الافتراضي تجربة مختلفة في التفاعل البشري مع الحاسوب عبر تكنولوجيا حاسب متطورة، و يقصد بالواقع الافتراضي ذلك النوع من البيانات الحاسوبية الذي يعمل على غمر المستخدم في بيئة اصطناعية افتراضية، ذات ثلاثة أبعاد و التخاطب بها و التأثير يعادل ذلك بالزمن الحقيقي، كما تستخدم المحاكاة من خلال الحاسوب، التي تختبر المنتجات في وضع اقرب إلى الواقع من خلال الحاسوب، و توفر هذه النظم مزايا عديدة في التعليم و العلوم الطبية، و إدارة الأعمال.

- محددات عمل الاستثمار: من ابرز أمثلتها محطات العمل المالية التي تستخدمها شركات الصناعة المالية المتخصصة لتسهيل التعامل مع المعرفة المتعلقة بالوكلاء المتعاملين و إدارة المحافظ الاستثمارية.


2- نظم أتمتة المكتب Automation Office Systems 

تستخدم لأتمتة المهام الإدارية في كل متكامل و هذه النظم تتمثل في:

- البريد الالكتروني 

- الاسترجاع الآلي للمعلومات 

- معالجة الكلمات 

- المؤتمرات البعدية 

3- نظم دعم القرارات المستندة على المعرفة Knowledge-Based Decision Office
تساعد المديرين على التخطيط الأفضل لموارد المشروع، تمكن المدير من اتخاذ قرارات ذات مدى أوسع و أكثر تعقيدا، و من المجالات التي تدعمها هذه النظم: 

- دعم عملية اتخاذ القرارات غير المحددة رياضيا

- دعم عملية بناء النموذج و خزنها و دارتها في نظم دعم القرارات المتعددة النماذج 

- دعم عملية التحليل في حالة عدم التأكد، التي تعد إحدى صفات البيئة الأعمال الحالية

4- نظم الذكاء الاصطناعي Artificial Intelligence Systems

الذكاء الصناعي هو جهد لتطوير نظم مستندة إلى الحاسوب تقوم بسلوك مشابه للإنسان، تكون قادرة على تعلم اللغات الطبيعية و القيام بمهام فعلية و تنسيق متكامل، و محاكاة الخبرات البشرية كما أنها تحاكي التفكير و المبادرة. و تستطيع في نفس الوقت خزن خبرات المعارف الإنسانية المتراكمة و استخدامها في عملية اتخاذ القرارات.
و يمكن تعريف الذكاء الصناعي على انه المحاولات و الجهود المبذولة في تطوير نظم المعلومات المحوسبة، على مستوى الأجهزة و البرمجيات بطريقة تجعلها تتصرف مثل الإنسان. و من هذا المنطلق فان الذكاء الصناعي عبارة عن تطبيق أساليب متطورة في برمجة الحاسوب بغرض دفعه للقيام بأعمال الإنسان و استنتاجات تشابهه. لذا نستطيع أن نعتبر أن الذكاء الاصطناعي علم يبحث في التعريف و تحديد أبعاد الذكاء الإنساني، بغرض محاكاة بعض خواص هذا الذكاء.
و تعد هذه النظم مفيدة للمنظمة بسبب :

- الاستفادة من الخبرات التي يمكن أن تفقدها المنظمة

- خزن المعلومات بصورة فعالة من اجل توليد قاعدة معرفية يمكن استخدامها من قبل الكثير من العاملين أو تعلم العاملين منها.

- إيجاد أساليب العمل التي تخضع المشاعر الإنسانية 
- إنشاء قاعدة بيانات معرفية منظميه: أين يتم تخزين المعلومات بشكل فعال بحيث يتمكن العاملون في المنظمة من الحصول على المعرفة و تعلم القواعد التجريبية التي لا تتوافر في الكتب 
-التعامل مع الأعمال الروتينية و غير الملائمة بالنسبة للعاملين في المنظمة
- إنشاء آلية لا تكون خاضعة للمشاعر البشرية كالقلق و التوتر الإرهاق خاصة عندما يتعلق الأمر بالأعمال المرهقة. 
و يمكن ذكر بعض هذه النظم: 

ا- آلات الحساب: يمكن اختبار البيانات التاريخية للأنماط، تحديد الزبائن المحتملين للمنتج الجديد أو البحث عن المنظمات التي هي على حافة الإفلاس عن طريق الدخول في قواعد بيانات ضخمة

ب- وكلاء الذكاء: تعمل في الواجهة الخلفية من اجل إيجاد تطبيقات محددة و مهام لا يمكن للمستخدم التنبؤ بها، و يمكن برمجة الوكيل ليتخذ قرارات اعتمادا على تفضيل المستخدم 

ج- تحليل الارتباط: هو منهج يستخدم سلسلة خاصة من اللوغاريتمات التي تترتب من خلال سلاسل بيانات كبيرة و تعبر قواعد إحصائية بين الفقرات 

د- النظم الخبيرة: هو نظام قائم على المعرفة، نظام حاسوب ذكي له القدرة على حل المشكلات الصعبة باستخدام المعرفة و طرائق الاستدلال بالاعتماد على الخبرة المجمعة.

هـ اللغة الطبيعية: يسمح للمستفيد بالاتصال بالحاسوب بلغة المستفيد

و- شبكات العمل العصبية، أو الرؤية الآلية: تصمم بصورة مشابهة للشبكة العصبية لجسم الإنسان، حيث يعمل المفتاح الكهربائي عمل الخلية في المركز و تشابه الأسلاك الكهربائية في عملها الأعصاب.

ي- نظام تقانة المعلومات الهجينة: تكامل أنواع عديدة من تقانة المعلومات لإيجاد تطبيقات محددة للظفر بمزايا جمع التطبيقات المنفردة.
و تهدف تطبيقات حقل الذكاء الصناعي في تحقيق عدة أهداف أهمها:

- تخزين القواعد المنهجية للتعامل مع هذه المعرفة و الوصول إلى حقائقها 

- العمل كوسيلة لاكتساب المعرفة الإنسانية المتراكمة و تحديثها و المحافظة عليها و استثمارها في حل المشكلات

- الاستثمار الأمثل للمعرفة و الخبرات العلمية و التطبيقية و تجاوز مشاكل التلف و النقص و النسيان 

- توليد أو تطوير معارف و خبرات جديدة 

- تفعيل المعرفة المحوسبة و استخدامها في اتخاذ القرارات 
الفصل الثاني فريق المعرفة و اثر إدارة المعرفة على المنظمة.

المبحث الأول: فريق المعرفة Knowledge team 
يمتاز القرن الواحد و العشرون بظهور قوة المعرفة و كيفية استخدامها في المنظمات ذات القاعدة المعرفية و أهمية قادة المعرفة و عمال المعرفة و إدارة معرفة الزبون في تكوين الثروة و القوة معا.لذلك نجد أن الأولوية التي يحتلها رأس المال البشري في الاقتصاد المعرفي ستقود إلى صراع عالمي حول الموهوبين مثلما كان الصراع سابقا على الأرض كأصل من أصول الإنتاج.

1- صناع المعرفة Knowledge Workers  

عرف بعض الباحثون عمال المعرفة على أنهم  الذين يستخدمون  تكنولوجيا المعلومات لإجراء الأعمال مما يؤثر على الكفاءة الإنتاجية. كما عرفهم باحثون آخرون  بأنهم الأفراد الذين يضيفون القيمة لمنتجات و خدمات المنظمة من خلال تطبيقهم لمعارفهم، و أضاف فريق ثالث بأنهم الأفراد الذين يستخدمون عقولهم أكثر من أيديهم لإنتاج القيمة. و يمكن أن يقوموا بتأدية ثلاثة ادوار: 

- الحفاظ على الحداثة المعرفة في المنظمة، و التواصل مع تطورها في العالم الخارجي في مجال التقانة و العلوم و الفكر الاجتماعي و الفني

- الخدمة كمستشارين داخليين في مجال المعرفة

- العمل كوكلاء للتغيير، أي يقومون بعملية التغيير التنظيمي و تقويمها 

و أهم الجدارة التي يجب أن يتمتع بها صناع المعرفة :

- التحديد العملي للمعرفة: من المنظور التقني المعرفة يمكن فهمها كنتيجة لعملية تعلم الحقائق و علاقتها بالوحدات و الكميات و عليه، فان عملية الإدراك يمكن توضيحها من خلال الشكل التالي:

تفاعل المعرفة مع التمثيل الإدراكي



- قدرات أساسية في إدارة المعرفة الجوهرية المتعلقة في أمرين: 

· تقديم المعلومات و المعرفة من اجل التعلم و الاتصال 
· اختيار المعلومات و بناء هيكل المعرفة التشاركية داخل الجماعات و تشجيع الانفتاح و تحفيزه و هذا يتطلب إدراك قيمة المعلومات و المعرفة و المهارات و القدرات التي يمكن الفرد من القيام بلعب دور فاعل محفز.
- إبداع المعرفة: القدرة على الاتصال و التعلم المستمر اذ تم استخدام الخبرات هنا في عملية التفاعل الفعال في نقل المعرفة

- تخزين المعرفة: أن يمتلك الفرد قدرات البحث السريع في الوصول إلى المعرفة و توجيه الآخرين للمشاركة فيها و تخزينها من قبل مستخدميها في وسائط التخزين المختلفة

- توزيع المعرفة: العمل الجماعي و إدراك قيمة المعرفة عندما يتم مشاركة المعرفة، إن ذلك يتطلب القدرة على تطبيق المعرفة الجديدة، و جعلها بصورة منتظمة عند الآخرين من خلال دفعهم و تحفيزهم للعمل بروح الفريق، و إدراك قيمة المعرفة المتشكلة من فرق العمل.

- تطبيق المعرفة: إن تطبيق المعرفة الجديدة المتولدة يسمح بتعلم و فهم خبرات جديدة، و يتطلب ذلك قدرة استخدام و وسائط نقل المعرفة و أساليب دعم ثقافتها التشاركية التي تعزز من قدرتها الجوهرية في صياغة و تكاملية المعرفة مع أنشطة الرئيسية التي تكمل عملية إدارة المعرفة.

عوامل زيادة إنتاجية عمال المعرفة:

- تحديد المهمة: الكشف عن المهمة التي يقومون بها 

- فرص عبء إنتاجهم علية أنفسهم، إدارة أنفسهم، حق الاستقلال 

- الإبداع و الابتكار المستمر و جزء لا يتجزأ من المهمة أو المسؤولية التي ينبغي أن يقوم صناع المعرفة بها

التعلم و التعليم المستمر من قبل صناع المعرفة

- تركز على جودة المنتج 

- التعامل معهم كأحد الموجودات و ليس كتكلفة

2- مديرو المعرفة: قيادة المعرفة 
تعد قيادة إدارة المعرفة احد المحركات الرئيسية لتنفيذ مبادرات إدارة المعرفة و لذلك مع زيادة الاهتمام بحقل إدارة المعرفة و مع ازدياد إعداد المنظمات التي بدأت تتجه نحو استخدام المعرفة في أعمالها عبر تطبيق مبادرات المعرفة و أهمية هذه الأخيرة في تحقيق ميزة تنافسية للمنظمات. فقد بدأت العديد من المنظمات في أوربا و أمريكا باستخدام ما يسمى بضابط المعرفة أو قائد المعرفة ليتولى مسؤولية قيادة إدارة المعرفة في هذه المنظمات و يعتبر دور ضابط المعرفة من ادوار الإدارة العليا يوازي دور مدير إدارة المعلومات أو مدير إدارة الموارد البشرية. وعلى قائد إدارة المعرفة أن يقوم بجملة من المهام تتمثل في ما يلي: 

- الدفاع عن المعرفة: فالتغيرات طويلة الأمد المتعلقة بالثقافة التنظيمية و سلوكيات الأفراد المتعلقة بالمعرفة، هي أمر ضروري و هذه التغيرات تتطلب دفاعا قويا و متينا. أما دور القيادة في الثقافة فيمثل في توجيه العاملين لفهم تحديات التي تواجه الأعمال و تدريبهم ليسلكوا السلوك الريادي في العمل و تعزيز الثقة فيهم.

- تصميم و تنفيذ البنية التحتية للمعرفة: و مرافقتها بما يشمله ذلك من المكتسبات و قواعد المعرفة و شبكات المعرفة و مراكز البحوث و البيئة النظمية المستندة إلى المعرفة.

- تقديم المدخلات الهامة في عملية توليد المعرفة و استخدامها في مختلف أنحاء المنظمة (تطوير منتج جديد، بحوث التسويق، تطوير إستراتيجية الأعمال، و تسهيل الجهود لتحسين مثل هذه العمليات)

- قياس و إدارة قيمة المعرفة من خلال التحليل المالي التقليدي و غيره من أساليب القياس 

- إدارة مديري المعرفة في المنظمة و الإشراف على وظائفهم و وضع مقاييس احتراف إدارة المعرفة

- قيادة و تطوير إستراتيجية المعرفة أي تركيز موارد المنظمة على نمط المعرفة

و من أهم الأدوار التي يستطيع ضابط المعرفة تنفيذ المهام السابقة:

- وكيل تغيير: يعمل على تحويل المعرفة من ضمنية إلى مشاركة

- محقق: يعمل على تشخيص المشكلات و تحديدها و ماهية الحلول اللازمة لها

- ضابط ارتباط: يربط بين توقعات العاملين و كيفية انجازها من قبل إدارة المعرفة و نظمها 

- المستمع و المصغي: إلى العاملين للوصول إلى أفكارهم و استخلاص النتائج المترتبة على تفاعلاتهم

- سياسي: قادر على حل المشكلات الموجودة بدون افتعال غيرها

أو مدير ضابط المعرفة الرئيس Chief Knowledge Manager  تم إحداث هذا المنصب كخطوة أولى في مساعدة المنظمات على إدارة معرفتها، تتمثل أدواره فيما يلي: 

- مسؤولية تطوير برامج إدارة المعرفة و تنفيذها 

- تطوير الإستراتيجية التي توجه المنظمة إلى كيفية الحفاظ على موجوداتها الفكرية و معالجتها 

- تبني ثقافة التنظيمية التي تركز على التعلم و النمو الدائمين 

- توليد بنية تحتية لإدارة المعرفة 

- بناء ثقافة المعرفة

- نشر الثقافة المعرفية

و يمكن أن نميز بين دورين لمدير المعرفة 

- مدير المعرفة الظاهرة: مديرو التقانة المعلومات كنموذج رئيسي لمدير المعرفة الظاهرة

- مدير المعرفة الضمنية: يركزون على العملية التي تسهل التفاعل بين صناع المعرفة و الخبراء و كمثال على ذلك مديرو الموارد البشرية 

3-  إدارة معرفة الزبون Customer Knowledge Management  
إدارة البناء الخارجي و هي تعتبر عن معرفة زبائن المنظمة الخارجيين فاغلب المنظمات التي تتوجه نحو الزبون فيها مدراء لمعرفة لزبائنها

هي عملية استرجاعي تقوم من خلالها بتحرير زبائنها من الاستلام السلبي للمنتجات و الخدمات، و إدخالهم كشركاء في المعرفة، تهدف إلى اكتساب الموجودة لدى الزبون و تقاسمها معهم و توسيعها لتحقيق الفائدة للزبون و المنظمة معا.

- معرفة حول الزبون: المعرفة حول الزبون المحتملين و تقسيماتهم 

- معرفة الاستحواذ عن طريق الزبون: حول الانسجام بين الخطوط المنتج مثلا. أو المحاولة الفعالة لشكاوي كساد السلعة معينة، و حول المحيط الواسع للمنظمة 

أساليب تطبيقها:   
- الإنتاج- الاستهلاك Prosumerism إمكانية القيام المستهلك بالأدوار المزدوجة للمنتج و الزبون، الذي يولد خيارات داخل الزبون لتقديم شيء في المستقبل، اعتمادا على اقتراح الأفكار و المنافع الجديدة بشكل مبتكر، من خلال التحفيز على نمط توليد الأفكار يصبح الزبون مولدا للقيمة المشتركة في المنظمة 

- فريق التعلم المشترك: يركز على التغيير و إعادة التكوين الكلي للمنظمات و نظم القيمة، بحيث تصبح الروابط الداخلية في المنظمة متناغمة مع قاعدة معرفة الزبون و تساهم في تفعيل الأداء التعليمي المشترك مع الزبون

- الابتكار المتبادل: اغلب الابتكارات المنتج تأتي من خارج المنظمة أي من المستهلكين النهائيين للمنتج، و بالتالي يؤدي إلى تحسين منتج باستمرار

إن التعاون الوثيق بين المنظمة و الزبون يؤدي إلى حلول ابتكاريه متبادلة و شاملة لكثير من مشكلات العمل 

- جماعات توليد الأفكار: تنعكس في ربط مجموعات الزبائن بخبراء المعرفة، و جماعات توليد المعرفة هي مجموعة الأفراد الذين: 

· يعملون معا خلال فترة زمنية طويلة
· لديهم مصلحة مشتركة في الموضوع 
· يرغبون في توليد المعرفة و تقاسمها
يجري الحوار بين الزبائن مديري الإنتاج و مهندسي التطوير 

- الملكية الفكرية المشتركة: يحدد أقوى و أكثر مشاركة بالمعرفة بين الزبائن و المنظمة، و هنا تعتقد المنظمة إن ملكيتها الفكرية توجد في المنظمة و إنما تعود ملكيتها جزئيا إلى الزبائن، و هذا يسهم في توليد مشترك للعمل المستقبلي بين المنظمة و الزبائن، يساهم في تقديم الزبائن مقترحات هيكلية لتطوير المنظمة و مخرجاتها و علاقاتها.

المبحث الثاني: أثر إدارة المعرفة على المنظمة:

يمكن أن تؤثر إدارة المعرفة على المنظمات وعلى كفاءتها التنظيمية على مستويات مختلفة: الأفراد، العمليات، المنتجات، وعلى المستويات التنظيمية.

1- أثر إدارة المعرفة على الأفراد

يمكن لإدارة المعرفة أن تؤثر على موظفي المنظمة بطرق مختلفة.

أولاً: تسهل لهم عملية التعلم، هذا التعلم يسمح للمنظمة بالنمو باستمرار والتغيير كاستجابة لمتغيرات السوق والتكنولوجيا.

ثانياً: تسمح إدارة المعرفة للموظفين بأن يكونوا أكثر مرونة واستجابة للتغيرات، بالإضافة إلى شعورهم بالرضا الوظيفي.

1- أثر تعلم الموظفين:إدارة المعرفة يمكن أن تقوم بتحسين تعلّم الموظفين وتعرض لهم احدث المعارف في مجالات عملهم، وهذا يتم بالاعتماد على استراتيجيات إدارة المعرفة المختلفة نذكر منها:
- التجسيد أو إظهار المعرفةExternalization  :أي تحويل المعرفة من ضمنية إلى صريحة من خلال الإفصاح بوضوح عن المعرفة الضمنية وتحويلها إلى مفاهيم صريحة. وكمثال عن تجسيد المعرفة هو تحضير تقرير حول دروس تعليمية لمشروع ما، من خلال تحضير هذا التقرير يقوم أعضاء فريق التوثيق بنشر المعرفة الضمنية التي اكتسبوها أثناء المشروع. كما أن الأشخاص الذين سيقومون بمشاريع لاحقاً، يستطيعون استعمال هذه التقارير من أجل اكتساب المعرفة الناتجة عن الفريق الأول.

كما أن عملية إدماج المعرفة يمكن أيضاً أن تساعد على اكتساب الأشخاص للمعرفة من خلال النشاطات المشتركة مثل الاجتماعات والمحادثات البسيطة مثلاً.

- التحويل الذاتي للمعرفةInternalization : تحويل المعرفة من صريحة إلى ضمنية من خلال عملية التعلم عن طريق العمل والتخاطب الشفهي، وتوثيق التجارب(
). حيث تعمل كل من تجسيد المعرفة وإدماج المعرفة معاً لمساعدة زيادة تعلم الموظفين.

- عملية معرفية توافقية متجسدة Combination  : 

تحول المعرفة من صريحة إلى صريحة من خلال إتباع منهج منظم لتناول الأفكار والمفاهيم لاستخلاص هيئات مختلفة من المعرفة الصريحة . 
-  . التنشئة ( Socialization  ) : 

تحول المعرفة من ضمنية  إلى  ضمنية وبتلك الوسيلة يكتسب فرد معين المعرفة الضمنية مباشرة من  الآخرين  من خلال تقاسم الخبرة ، والمشاهدة ،والتقليد ..الخ .

هناك أيضاً طريقة مهمة يتم من خلالها اشتراك الموظفين أكثر في التعلم وهي
استعمال التطبيقات الجماعية، كتنظيم فريق مكوّن من الأشخاص الذين يتوزعون جغرافياً أو تنظيمياً، لكنهم يتواصلون باستمرار للمناقشة في قضايا ذات فائدة متبادلة، وذات اهتمام مشترك.

ب- أثر تكيف الموظفين:

عندما تشجع عملية إدارة المعرفة في المنظمة الموظفين على مواصلة التعلم من بعضهم البعض، فإن الموظفين سيحاولون امتلاك المعلومات والمعرفة اللازمة للتكيف مع الظروف التنظيمية متى تطلب ذلك. علاوة على ذلك متى أدرك الموظفون التغيرات المستقبلية المحتملة والمستمرة، قل احتمال تأثيرها عليهم. كما أن الوعي بالأفكار الجديدة والمناقشات الحرة، يهيئ الموظفين لتقبل التغيير والاستجابة له(
).
ج- الأثر على الرضا  الوظيفي:

إن أثر التعلم والاستعداد للتغيير يعتبران أثرين مباشرين لإدارة المعرفة، يجعلان الموظفين يشعرون بالتحسن والتطور بسبب الحصول على المعرفة وتحسين المهارة، وبهذا يؤثر على رضاهم الوظيفي. كما أن إدارة المعرفة تزود الموظفين أيضاً بحلول المشاكل التي تواجههم خاصة إذا كانت قد تم حلها من قبل وتخزين الحل في مستودع للمعلومات.

وهذا يحفز الموظفين على العمل أكثر، لأن الموظفين الناجحين ستكون لديهم قدرة أكبر من الموظفين الذين يواجهون مشاكل في أداء وظائفهم. وكنتيجة لزيادة معارفهم، تزيد قيمتهم في السوق، وتزيد كفاءتهم، وهذا من خلال إدارة المعرفة التي تؤدي إلى زيادة الرضا الوظيفي(
).

2-  الأثر على العمليات:

تمكن إدارة المعرفة من التحسين في العمليات التنظيمية مثل التسويق، المحاسبة،

الهندسة، والعلاقات العامة.

هذه التأثيرات يمكن ملاحظتها من خلال أبعاد رئيسية هي: الفعالية، الكفاءة، ودرجة إبداع العمليات، ويمكن التمييز بين هذه الأبعاد كالتالي:

* الفعالية: عن طريق تفعيل العمليات الأكثر مناسبة وصنع أحسن القرارات المحتملة.

* الكفاءة: تفعيل أداء العمليات بسرعة، وبتكلفة منخفضة.

* الإبداع: عن طريق تفعيل العمليات من خلال صورة مبتكرة وجديدة، من أجل تحسين الكفاءة.

إدارة المعرفة يمكن أن تحسن العلاقة بين العمليات التنظيمية من خلال عدة وسائل، بمنح المعرفة المناسبة لكل فرد في المنظمة، وبالتوفير لهم الحلول العملية لحل المشاكل التي تواجههم في القيام بمهامهم، ونقوم بتفصيل أكثر للتأثيرات على العمليات فيما يلي(
):

أ- أثر إدارة المعرفة على فعالية العمليات:

    إدارة المعرفة تمكن المنظمات من أن تصبح أكثر فعالية بمساعدتهم في اختيار وتفعيل العمليات الأكثر ملائمة، كما أن إدارة المعرفة الفعالة تمكن أعضاء المنظمة من جمع المعلومات المطلوبة من أجل مراقبة الأحداث الخارجية، وذلك يؤدي إلى عدم مفاجأة قائد المنظمة، عن طريق عدم الحاجة إلى تعديل الخطط. 

في المقابل فإن إدارة المعرفة غير الفعالة قد تؤدي إلى القيام بأخطاء بسبب إعادة أخطاء وقعت سابقاً.

تمكن إدارة المعرفة المنظمات من التكيف بسرعة تماشياً مع الظروف الحالية، بذلك استمرار فعالية العملية في فترات التغيير(
).

ب- التأثير على كفاءة العمليات:
 الإدارة الفعالة للمعرفة تمكن المنظمات من تحسين إنتاجيتها وكفاءتها. كمثال من
الشركة البريطانية British Petroleum BP حيث تم اكتشاف طريقة فعالة من أجل تحديد موقع النفط خارج ساحل النرويج. في قاع بحر الأطلسي سنة 1999، هذه الطريقة المحسنة تضمنت تغيير في أحد المعدات إلى هدف أفضل، وبالتالي تقليص عدد الأخطاء. عندها تم إرسال وصف للعملية الجديدة على الإنترنت من أجل انتفاع كل شخص في الشركة. خلال 24 ساعة كان مهندس آخر في شركة BP قرب مدينة ترينداد، قد تلقى الإرسال، وقام بإرسال بريد إلكتروني إلى فرع الشركة طالباً فيه المزيد من التفاصيل، بعد تبادل سريع بالبريد الإلكتروني، استطاع الفريق في مدينة ترينداد توفير 5 أيام من الحفر.

هذه الحالة تشير إلى أن الاشتراك في المعرفة وتوزيعها، بالإضافة إلى استغلال تقنيات المعلومات والاتصالات لنشرها بسرعة، أدى إلى وفورات في التكلفة والوقت والجهد للشركة(
).

ج- التأثير على الإبداع في العمليات:

تستطيع المنظمات أن تزيد اعتمادها على توزيع واشتراك المعرفة بين الأفراد من أجل إنتاج حلول إبداعية للمشاكل بالإضافة إلى تطوير العمليات التنظيمية الإبداعية.

تعمل إدارة المعرفة على زيادة جلسات العصف الذهني، وبذلك تحسن من عملية الإبداع كما تهدف إدارة المعرفة إلى تهيئة البيئة التي تحث وتشجع على خلق المعرفة الجديدة من خلال البحث و التطوير كتشكيل فرق العاملين في الأقسام(
) على سبيل المثال.

3- أثر إدارة المعرفة على المنتجات والأداء التنظيمي:

أ- اثر إدارة المعرفة على المنتجات.

يمكن أن تؤثر إدارة المعرفة على منتجات المنظمة، من ناحتين:

 القيمة المضافة للمنتجات وقواعد معرفة المنتجات، و هذه الآثار تظهر من خلال المعرفة التي يتم خلقها من خلال إدارة المعرفة.

- الأثر على القيمة المضافة للمنتجات:

عمليات إدارة المعرفة يمكن أن تساعد المنظمات بعرض منتجات جديدة أو منتجات محسنة تزود المنظمة بقيمة مضافة هامة بالمقارنة مع المنتجات السابقة.

كما تستفيد المنظمة من القيمة المضافة للمنتجات عن طريق اثر إبداع العمليات التنظيمية.

- الأثر على قواعد معرفة المنتجات:

يمكن أن يكون لإدارة المعرفة تأثير رئيسي على المنتجات التي تستند أصلاً إلى المعرفة.

وحتى في شركات التصنيع التقليدية فإن إدارة المعرفة يمكن أن تلعب دوراً مهماً، وكمثال على ذلك إحدى الشركات التي قامت بتطوير آلة صنع الخبز، فالشركة قامت بملاحظة الخباز، بالإضافة إلى بعض التقنيات الرئيسية، وتم دمجهم إلى وظيفة آلة صنع الخبز.

فالعديد من الشركات حسنت مستوى خدمات زبائنها من خلال الاستماع إلى شكاوي الزبائن، ووضع حلول لهذه المشاكل في قواعد مشتركة للبيانات. كما أنه يمكن للزبائن أن يحملوا البرامج من الإنترنت ويقوموا بالإجابة على الأسئلة التي تقوم بتشخيص احتياجات الزبائن بطريقة آلية(
).

ب- اثر إدارة المعرفة على الأداء التنظيمي.

- التأثيرات المباشرة على الأداء التنظيمي: يكون التأثير المباشر لإدارة المعرفة على الأداء التنظيمي متى تم استعمال المعرفة لخلق منتجات إبداعية تقوم بتوليد دخل أكبر وأرباح. كما يكون التأثير متى كانت إستراتيجية إدارة المعرفة متزامنة مع إستراتيجية الأعمال، كأثر مباشر يتعلق بالتكاليف والعوائد. كما يمكن توضيح ارتباطها برؤية أو إستراتيجية المنظمة، وهذا الأثر يمكن قياسه ولكن بشكل بسيط نسبياً، ويمكن ملاحظة هذا الأثر من خلال التحسن في العائد على الاستثمار.

- التأثيرات غير المباشرة على الأداء التنظيمي: التأثيرات غير المباشرة لإدارة المعرفة على نتائج الأداء التنظيمي تظهر من خلال النشاطات التي لم ترتبط مباشرة برؤية المنظمة، إستراتيجيتها أو تكاليفها، مثل هذه التأثيرات تظهر على سبيل المثال خلال استعمال إدارة المعرفة عوض القيادة الثقافية ضمن الصناعة، التي قد تكسب ولاء الزبائن. بدلاً عن أنه يمكن أن يحدث من خلال استعمال المعرفة في كسب موقع تفاوضي مفيد فيما يتعلق بالمنافسين(
).




نظم العمل المعرفة �
الوظيفة في المنظمة �
�
التصميم بمساندة الكمبيوتر�
تزويد المصممين، المهندسين، و مديري المصنع بالرقابة الدقيقة على التصميم الصناعي و التصنيع �
�
الواقع الافتراضي �
يزود مصممي  المنتجات الكاسدة و المنفذين و المهندسين و العمال الوسيطيين بالاستبصار الافتراضي للمشروع �
�
محطات عمل الاستثمار 





�
النهايات الطرفية للحواسيب الشخصية تستعمل في القطاع المالي للتحليل الفوري للمواقع التجارية و إدارة المحفظة بسهولة�
�






- الخبراء و المختصون


- المعرفة التنظيمية الحالية


- المنافسون


- رؤية عملاء المنظمة


- معلومات خارجية 


- قواعد البيانات 


- أرشيف المنظمة 





متطلبات منتظمة


تعبر عن توليد خطط الأعمال





توليد





معرفة خبرة


معلومات





منظور العملية





تمثيل
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النقل


النشر





التطبيق


المصادقة





الاكتساب





التوليد





الخزن





استخراج


المعلومات











                  





الثقافة 





العمليات




















الأفراد











اكتساب





إدامة





استرجاع





توزيع





تنظيم





عمليات إدارة المعرفة
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البيئة





الإستراتيجية





الأفراد





العملية





الثقافة





                                                           


الحاضر














القدرات الجوهرية
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