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إن مجتمعنا هو أحد المجتمعات الذي تلعب فيه المعرفة دوراً هاماً متزايداً، بحيث أصبحت المعرفة هي أحدى المصادرالأساسية  , ولغرض أن تصبح المنظمات ناجحة في الصناعة التي تعتمد على المعرفة بشكل مكثف، فإنه يتوجب على المنظمات أن تتكيف وتتهيأ لمعالجة المعلومات وخلق المعرفة,و تعد إدارة المعرفة من أكثر الموضوعات سخونة في وقتنا الحاضر, كما تعّد بؤرة التركيز لجهـود أطراف متعـددة بوجهات نظر واهتمامات مختلفة , على وجـه الخصوص العاملين في مجال إدارة الأعمال والتكنولوجيا. .وفي عصرنا الحاضر ازدادت أهمية التكنولوجيا العالية جدًا لتحدث نقلة سريعة نحو عنصر آخر أكثر أهمية, وهو العنصر البشري ولتصبح معه التكنولوجيا وسيلة تساعد في إدارة معرفته. لقد أصبحت المعرفة المتمثلة بالخبرة الإنسانية والقيم والمعتقدات والمهارات حالياً من أكثر العناصر فاعلية وتأثيرًا في عصر اكتسب تسميته من سيادتها. وبالفعل تعد المعرفة حاليًّاً من أنفس الموارد التي تعتمدها المؤسسات في الإنتاج أو في تقديم خدماتها.
- و بما أن بعض المعارف تكون غير مفيدة فيجب على إدارة المعرفة الحصول على المعرفة المفيدة و استبعاد المعارف الأخرى غير المفيدة بالنسبة للمنظمة .

- إن مهمة إدارة المعرفة هي مسؤولية جميع الكوادر في المنظمة لتنمية مهاراتهم و قدراتهم و الاستفادة منها و بشكل خاص تكون مسؤولية عملية إدارة المعرفة ملقاة على عاتق إدارة الموارد البشرية , و أخصائيي تكنولوجيا المعلومات في المنظمة .   

المعرفة:
قام (Greg,2003) بتوضيح مفهوم المعرفة
:

المعرفة هي الاستفادة الكاملة من المعلومات و البيانات بصحبة إمكانيات ومهارات الاشخاص من كفاءات وأفكار وبديهيات وما يصاحب ذلك من إلزام و تحضير والمعرفة تقدم الردود على التساؤلات والحالات الحرجة وهي الأكثر تعلقا بالأعمال ومع ذلك تبقى الممتلك الأكثر إهمالا والمعرفة إما أن تخزن في العقل الفردي أو ترمز في العمليات التنظيمية-الوثائق-المنتجات-الخدمات-التسهيلات-الأنظمة.
ويعرف الملكاوي المعرفة
 : 

 بأنها حصيلة امتزاج وتفاعل خفي بين المعلومات والخبرة والمدركات الحسية والقدرة على الحكم، وتتم عملية المزج داخل عقل الفرد لتنتج بعده المعرفة التي توصل لأفضل النتائج والقرارات واستخلاص مفاهيم جديدة.

إذا أردنا تطبيق إدارة المعرفة في المنظمات نحتاج أولاً لفهم ماهية و طبيعة و بنية المعرفة التنظيمية, إن المعرفة في المنظمات متطورة من عدة مصادر و مترابطة بطرق مختلفة وهناك بعض الأفكار المهمة بأن المعرفة ليست شيء أو صناعة بل هي نتيجة لعمل الأشخاص مع بعضهم البعض و تقاسم الخبرات و التجارب.
وتصنف المعرفة حسب إدارتها إلى قسمين
:

1– المعرفة الصريحة : هي المعرفة التي ظهرت رسمياً , ويمكن أن تكون موجودة  بشكل يدوي مثل المنتجات – براءات الإختراع – البرمجيات – قواعد البيانات .
أو يمكن أن تكون المعرفة الصريحة مرموزة في قواعد – طرق عمل اعتيادية (روتينينية)_ إجراءات التشغيل .

2 – المعرفة الضمنية : هي المعرفة الشخصية التي تستخدم من قبل العديد من المنظمات و ذلك لاستغلال عمل العاملين و فهم عالمهم , المعرفة الضمنية هي المهارات و من ضمن ذلك القدرة على التفكير و اتخاذ القرارات و الأفعال الناتجة عن الخبرة الفردية و المعتقدات و لكن هذه المعرفة لا تكون موثوقة أو منتزعة بشكل رسمي . و المعرفة الضمنية هي انتقال منظم و تشارك حيث يمكن تعلمها من خلال الملاحظة و التقليد .
عناصر المعرفة
:
المعرفة نتاج عدة عناصر : البيانات – المعلومات- القدرات- الاتجاهات.
1 ـ 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 ـ 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 أولغرض المقارنة، وتقييم نتائج مسبقة ومحددة، أو لغرض الاتصال، أو المشاركة في حوار أو نقاش. فالمعلومات هي بيانات توضح في إطار ومحتوى واضح ومحدد وذلك لا مكانية استخدامها لاتخاذ قرار. ويمكن تقديم المعلومات في أشكال متعددة ومنها الشكل الكتابي، صورة، أو محادثة مع طرف آخر.
3 ـ  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. إذا إذ لم يتوافر لدى الأفراد القدرات والكفاءات الأساسية للتعامل مع المعلومات عندئذ نستطيع القول أن أحد المحاور الأساسية للمعرفة مفقودة.
4 ـ  الاتجاهات
فوق كل هذا وذاك المعرفة وثيقة الصلة بالاتجاهات. في حقيقة الأمر الاتجاهات 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.

فريق المعرفة 
:
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.

- قيادة المعرفة ( مديرو 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
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

[image: image1.wmf]Label

1

[image: image2.wmf]Label

1



- 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 

- 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
إدارة المعرفة
 :

هي عبارة عن العمليات التي تساعد المنظمة على توليد و الحصول على المعرفة اختيارها, تنظيمها, استخدامها, نشرها, وتحويل المعلومات الهامة و الخبرات التي تمتلكها المنظمة و أفرادها إلى معرفة و التي تعتبر ضرورية للأنشطة الإدارية المختلفة كاتخاذ القرارات و حل المشكلات و التعلم و التخطيط الاستراتيجي .
و تعرف إدارة المعرفة
 :

التجميع المنظم للمعلومات من مصادر داخل المنظمة و خارجها , و تحليلها و تفسيرها و استنتاج مؤشرات و دلالات تستخدم في توجيه و إثراء العمليات في المنظمة و تحقيق تحسين في الأداء و الارتفاع إلى مستويات أعلى من الإنجاز سواء بالنسبة لإنجازات المنظمة ذاتها في فترات سابقة أو قياساً إلى إنجازات المنافسين .  

_ و تتواجد المعرفة في العديد من الأماكن مثل قواعد المعرفة , قواعد البيانات , خزانات الملفات , أدمغة الأفراد , و تنشر عبر المجتمع و منظماته .
في أحيان كثيرة نرى أن إدارة ما تكرر أعمال إدارية أخرى عن إدارات المنظمة لأن الأولى لا تعرف بتوافر المعرفة لدى الإدارة الثانية لذلك نحتاج إلى أن نتعرف على:

1-ما هي موارد المعرفة المتوفرة لديها.

2-كيف تدير و تستخدم هذه الموارد لتحقيق أقصى مردود ممكن.
_ بعض المهنيين عرفوا المواد التالية كمكونات تكاملية لإدارة المعرفة و هي
:

1- خلق المعرفة.

2- استعمال المعرفة في اتخاذ القرارات.
3- تضمين المعرفة في العمليات و المنتجات و الخدمات.
4- تمثيل المعرفة في الوثائق و قواعد البيانات و البرامج.
5- تسهيل نمو المعرفة من خلال الثقافة و التحفيز.
6- قياس قيمة ممتلكات المعرفة و مدى اندماجها في إدارة المعرفة.

عمليات إدارة المعرفة
 :
تبذل إدارة الموارد البشرية جهوداً كبيرة من أجل اتمام و استكمال الخطوات و

الوظائف التالية:

1- تحصيل المعرفة و اكتسابها: و يتحقق ذلك في الهيئات و المنظمات أو للطلبة الدارسين و المتدربين على سبيل التفرغ أو أثناء العمل , يقوم الأفراد بتنمية معارفهم و اكتساب المهارات ذات العلاقة بوظائفهم سواء عن طريق الخبرة و الممارسة العملية أو الالتحاق بالدورات أو حضور المحاضرات و الندوات أو عن طريق برامج التعلم الذاتي.
2- توزيع المعرفة و ايصالها: يتم التوزيع و التوصيل إما عن طريق النشر عبر وسائل الاتصال المقروءة كالنشرات و الدوريات أو عن طريق تقديم المحاضرات و عقد الندوات و توزيع الأشرطة و الأفلام , و ينبغي عند المفاضلة يبن وسائل التوزيع و الاتصال هذه مراعاة طبيعة المعرفة نوعاً و كماً و مدى الحاجة لها و ضغط الوقت المطلوب لايصالها و خلفية الطرف المستفيد منها و مدى قدرته على استيعابها , كما يتم تقويم كلفة التوصيل في ضوء عدد المستفيدين و عمق الفائدة المتحققة من المعرفة ذاتها و ديمومة الاستفادة منها.
3- تفسير المعرفة : و هنا يتم الاستيعاب و الفهم لمضامين و معاني المصطلحات الجديدة أو المعلومات و الفرضيات التي يتم تلقيها و تحليلها لاكتشاف العلاقة بين الظاهرة المبحوثة أو التي يراد فهمها و المتغيرات أو العوامل المتأثرة أو المؤثرة فيها بما في ذلك العلاقات السببية أو الإرتباطية.

والتفسير يراد منه زيادة أو تعمق فهمنا لما يقوله أو يفعله الآخرون من حولنا أو تفسير أسباب النجاح أو الفشل الذي يواجه البرامج التي طبقت في بعض الأقطار للإستفادة منها كما يسهم في سعينا لتحليل المشاكل و الظواهر التي تعاني منها منظماتنا و مجتمعاتنا واكتشاف أسبابها التي يمكن أن تحول دون تكرارها و لكون التفسير يعتبر أهم الوظائف التي تهدف إليها أية معرفة عملية فهي دون شك مرحلة هامة ينبغي أن تتولاها جهة مختصة أو محترفة لها حيادها و موضوعيتها .
4- توظيف و استثمار المعرفة: لا شك أن المعرفة الإدارية التي تبذل الجهود المكثفة في توليدها و صياغتها أو تنفق المبالغ الطائلة في سبيل التوصل إليها و من ثم نشرها و اختبارها ليست هدفاً بذاتها و إنما هي وسيلة يراد منها تحقيق العديد من الغايات و الأهداف القريبة و البعيدة المدى , و لعل من بين الأهداف القريبة للمعرفة هو إسهامها في حل المشكلات الحالية التي تواجهها المنظمات أو الأجهزة الإدارية المختلفة و التي تسبب في نقص كفاءتها أو هدر وقتها و أموالها أو تعرقل تقديم الخدمات لجمهورها و لزبائنها و كلما كانت هذه المشكلات  حادة و معقدة زادت أهمية المعرفة المنشودة لمواجهتها و ينبغي أن لا ينشغل المعنيون بالمعرفة الإدارية كلياً في البحث عن المشاكل القائمة فقط , و بدلاً من ذلك عليهم تكريس بعض الوقت و الجهد لاستشراق المشاكل المحتملة أو تلك التي ستقع فعلاً .

_  و من المجالات الأخرى التي توظف فيها  المعرفة هي تقويم الأداء سواء للأفراد أو للمنظمات , فبدون المعايير والمؤشرات العلمية يتعذر قياس ما تحقق فعلا ومقارنته بما كان ينبغي تحقيقه وهذه المعايير يتم التوصل إليها بالبحث وتوظيف النظريات والنماذج التي يتم التوصل إليها ومهام توصيلها لمن تهمهم هذه العملية .
_ و من المهام الأخرى لإدارة المعرفة
:
1- تطوير المعرفة.

2- استخدام المعرفة.
3- تقاسم المعرفة.
4- الحفاظ على المعرفة.

أهمية العنصر البشري في إدارة المعرفة 
:

_ في عصرنا الحاضر ازدادت أهمية التكنولوجيا العالية جدًا لتحصل نقلة سريعة نحو عنصر آخر أكثر أهمية, وهو العنصر البشري ولتصبح معه التكنولوجيا وسيلة تساعد في إدارة معرفته. لقد أصبحت المعرفة المتمثلة بالخبرة الإنسانية والقيم والمعتقدات والمهارات حالياً من أكثر العناصر فاعلية وتأثيرًا في عصر اكتسب تسميته من سيادتها. وبالفعل تعد المعرفة حالياً من أنفس الموارد التي تعتمدها المؤسسات في الإنتاج أو في تقديم خدماتها.
 و مع الاعتراف سلفاً بأهمية البنى التحتية اللازمة للقيام بأنشطة إدارة المعرفة المختلفة و الوسائط الحاضنة لها , إلا أن العامل الأهم في العملية عموماً قائم على العنصر البشري الذي يحمل ( 80% من معرفة المنظمة) ومثل هذا الكم من المعارف يتطلب قدراً كبيراً من التعاون و الاتصال الجماعي الفاعل على مستوى الأفراد داخل المنظمة و على مستوى متلقي الخدمة ليتم نقله و المشاركة به و بالتالي تفعيل إحدى عمليات إدارة المعرفة الهامة أعني ( المشاركة) و التي بدونها يصبح مشروع إدارة المعرفة خالٍ من مضمونه , و القول بأهمية العنصر البشري يقود للتركيز على جوانب متعددة : التدريب_ التوظيف _ تغيير ثقافة المنظمة_ تشجيع المبادرة و التفكير الحر_ القيادة _ التعاون _ الثقة _ الأداء الفردي _ تحمل المسؤولية _ تحليل الإحتياجات الفردية _...... إلخ .
_يفترض في العنصر البشري الملاءمة الكبيرة مع متطلبات التغييرو عليهم كأفراد فحص الواقع باستمرارية من خلال تكرار التساؤل والتفسير والتنقيح للمعرفة التي يمتلكونها سواء تلك المتعلقة بالعمل أو البيئة المحيطة كسوق للتنافس ومن ثم التأكيد على النواحي التالية :
- المشاركة الإيجابية للتخيل والإبداع الكامن في عقولهم لتسهيل التنوع الداخلي الكبير للمؤسسة الذي يطابق تنوع وتعقيد البيئة الحالية.
- المعرفة الضمنية المتجذرة في العمل والخبرة والقيم والأحاسيس التي تتسم بالطبيعة الشخصية التي يصعب صياغتها والتواصل معها واستغلالها في توليد معرفة جديدة. -الأسس الشخصية وصناعة المعنى للمعرفة.
- النواحي البنائية لتوليد المعرفة حيث يصعب ضمان التفسير المميز لأفضل الممارسات القاطنة في مستودعات المعلومات طالما أن المعرفة مولدة من قبل الأفراد , حتى وإن كانت التفسيرات محددة مسبقًاً ومخزنة في نظم معلومات، فإن المشكلات دائمًا قائمة عندما يتطلب الأمر حلولاً لمشكلات مستقبلية تستدعي إعادة التفكير بتلك التفسيرات من جديد وبمعزل عن الحالات السابقة.
أهداف إدارة المعرفة
:
فإدارة المعرفة هي :  ( منظومة متكاملة ومترابطة من القيم والاسس والمهارات والخبرات والتقنيات ) الذى يعمل على التعاطي مع هذ الكم الضخم من المعلومات والبيانات دائمة التحديث الى : 

1ــ المحافظة على استمرارية تدفقها .
2ــ المحافظة على سرعة تواصلها كونيا مع كل جديد على مدار الساعة.
3ــ التدقيق فى المعلومات ومصادرها وجودتها.
4ــ تنظيمها وتبويبها.
5ــ إعداد السياقات الخاصة بالمؤسسة لتفعيل الاستفادة منها وفق خصوصية

     وأهداف المؤسسة.
6ــ فهمها وتحليلها.
7ــ إستثمارها فى المجالات والوحدات المختلفة.
8ــ إعادة إخراجها .
9ــ أرشفتها لسهولة الرجوع اليها والاستفادة منها.

10- توليد المعرفة اللازمة و الكافية و القيام بعمليلت التحويل المعرفية .
11- التأكد من أنه يجري تطوير و تجديد و تحديث المعرفة بصورة مستمرة.

12- التحكم و السيطرة على العمليات ذات العلاقة بإدارة المعرفة.

13- السعي إلى إيجاد قيادة فاعلة قادرة على بناء و تطبيق مدخل إدارة المعرفة.
و تحولها إلى :
ــأصول غير ملموسة / مرئية .
ــ رأس مال فكري كبير ومؤثر وفاعل. 

ــ طاقة معلوماتية منتجة.
كل ذلك أدى الى اهمية تنظيم ادبيات خاصة لهذا المجال وتأسيس إدارات ومؤسسات خاصة به تعمل وتستثمر فيه .
مجالات الإستفادة من إدارة المعرفة
 :
ــ التخطيط.

ـ صناعة القرارات.
ــ حل المشكلات .

ــ تطوير الانتاج .

ــ تخفيض التكلفة.

ــ ادارة التغيير ــ المعرفة من اجل التغيير.

ــ تعليم وتدريب وتطويرالعاملين بالمؤسسة.

ــ  التطور والارتقاء الحضاري بمستوى المجال .

ــ بيع هذه المعلومات.
اختصاصيي إدارة المعرفة
 :

جذبت إدارة المعرفة اهتمامات العديد من المختصين في مجالات متعددة
وانعكست تلك الاهتمامات في دراساتهم ووجهات نظرهم حول مفهوم إدارة المعرفة ومتطلباتها. لقد حاول سرايكنتايا (Srikantaiah, 2000) تصنيف المختصين إلى ثلاث فئات :
1– فئة المجهزين الذين يعملون على ترقية تقنيات الأجهزة والبرمجيات والخدمات من أجل تحسين الخط التشغيلي في مؤسساتهم.
 2– فئة الممولين للمعلومات الذين يوفرون خدمات المعلومات ويستخدمون التكنولوجيا, مثل الإنترانيت والإنترنت والنظم الآلية للعملاء من خلال المعرفة الصريحة.
3 – فئة اختصاصيي التعليم التنظيمي الذين يحللون نظم المعرفة الضمنية والصريحة في مؤسساتهم وإعداد المقترحات والتوصيات بشأن تعزيز مستويات الأداء .

في كتابات هذه الفئات من المختصين وردت ثلاثة مصطلحات جاءت متلاصقة مع إدارة المعرفة وهي :
1- التعليم التنظيمي.
2- إدارة الوثائق.
3- التكنولوجيا.
_ يرى اختصاصيو التعليم التنظيمي بأن التكنولوجيا مهمة لعملية تناقل المعلومات والمعرفة بين المستويات المختلفة في المؤسسة وهي بذلك تكون حلاً لكثير من الموضوعات المتعلقة بالحاجة للمعلومات. 
_ لا يرى هؤلاء المختصون في التكنولوجيا بأنها تخاطب المعرفة الضمنية التي في عقول الأفراد المتمثلة بالأفكار والخبرة والقيم والفعل والأحاسيس, بل ويؤكدون بأن فاعلية وكفاءة العاملين على إدارة المعرفة تعتمد بشكل كبير على التعاون والتواصل في جهودهم والكشف عن أنفسهم والتعريف بها للمجتمعات لأغراض الممارسة سواء داخل أو خارج المؤسسة.
_ أما بالنسبة لاختصاصيي إدارة الوثائق فإنهم يشيرون إلى نظم معلوماتهم كمكتبات ومراكز معلومات ومراكز الأرشيف وحفظ الوثائق ويؤكدون على عمليات التزويد إذ تعتمد فاعلية النظام على سرعة الاستجابة وجودة المعلومات ودقتها وتكاملها وملاءمتها وتكلفة تشغيلها. ويكمن تركيز هذه الفئة على المعرفة الصريحة وليس الضمنية.وينظر اختصاصيو التكنولوجيا إلى إدارة المعرفة على أنها عمليات تحليل وتصميم وتنفيذ النظم وهم بذلك يركزون على واحد من المجالات التالية :- تخزين المعرفة وسبل الوصول إليها- أساليب الدفع  - أساليب السحب -شبكات المعلومات رضا العميل- ثقافة المؤسسة.
عوامل النجاح لإدارة المعرفة
 :

1- خلق و إبداع رؤى متشاركة لتطوير إدارة المعرفة.

2- ربط إدارة المعرفة مباشرة باستراتيجيات التخطيط و الأهداف و المهام.
3- اكتساب قيادة مدعومة من قبل مدير المعرفة و الموارد البشرية.
4- الإلتزام و الكفاءة من أخصائيي إدارة المعرفة.
5- إنجاز نجاحات مبكرة.
6- تقديم حوافز لمشاركة المعرفة.
7- إحداث تركيز تنظيمي على التعليم.
8- التذكر أن إدارة المعرفة هي أشخاص , عمليات , تدريب.
9- عدم نسيان التكنولوجيا لأنه عنصر ضروري.

10 – التركيز على قيم المنشأة و أهميتها و ضمان الدعم المالي للإدارة العليا.

11- توفر قاعدة تقنية وتنظيمية يمكن البناء عليها.

12- هيكل معرفة قياسي مرن قادر على مواكبة طريقة إنجاز الأعمال بالمؤسسة واستخدام المعرفة المتوفرة.
13- تبني ثقافة (الصداقة المعرفية) التي تقوم لدعم الاستخدام المتبادل للمعرفة.

14- دعم الإدارة العليا التام.




 

                     الدور الحقيقي لإدارة المعرفة

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.

أخطاء إدارة المعرفة
 :
1- عدم تحديد التعاريف الإجرائية و العملية للمصطلحات التي ترد في البحوث و الدراسات.

2- حرص الإدارات التقليدية على خزن المعرفة و حجزها و عدم إيصالها للمعنيين.

3- عدم توظيف المعرفة لاشاعة الفهم المشترك حول القضايا و الظواهر ذات العلاقة بموضوعها.

4- التوهم بأن الحواسيب هي المكان الذي تحفظ فيه المعرفة و ليس عقول البشر.

5- قد يؤدي شراء المعرفة الجاهزة و المتاحة من قبل بنوكها المتخصصة أو من الجهات الاستشارية إلى وقف عملية التفكير و التحليل أو البحث من قبل العاملين.

6- أن يقتصر الاهتمام بإجراء البحوث على المرحلة السابقة أو الحاضر و تهمل البحوث و الدراسات التي تركز على استشراق المستقبل و استحضار احداثياته.

_ خاتمة 

و هكذا يظهر لنا الدور الكبير الذي تلعبه عملية إدارة المعرفة في زمن انتشرت فيه التكنولوجيا بشكل كبير جداً و ازدادت المعارف بشكل كبير مما حتم على المنظمات الحصول على هذه المعرفة و الاستفادة منها و تطويرها لخدمة المنظمة و الفرد و المجتمع . 
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