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 :الهمخص

لغيم خنتْق اغاؼث السٍغث نخنلتبح خؿْْؼ النًبؼف خضغْغ وؿًُ نه علال ًػا النقبل الُ     
اغاؼث السوٍغث الفوبنلج ٍخؿوْْؼ    وقبـ نعخكؼ قغم ضٍل ، ٍخضقْقب لٌغف الغؼاؿج الفبنلج

ٍالأًم نه ػلو    النًبؼف، تًغًب خم يؼل انبؼ لٍكف الًلاقج تْه ًبخْه الننبؼؿخْه 
لاتؼاؽ أًنْج خؿْْؼ النًبؼف فّ اغاؼث السٍغث الفبنلج ٍالغٍؼ الػِ ْلًتوي تفو ل ْؿونص    

ث اغاؼث ًػا النقبل ْقخوؼش ان بوْوج اؿوخ بغ   . للنوهنج نه خضقْق نبوغيٍى تبلخنْؽ النؤؿؿّ
 .السٍغث الفبنلج نه ننبؼؿج خؿْْؼ النًبؼف اػا خم خٍفْؼ نخنلتبخي 

الًنل يلُ خٍسْي التضد وضٍ غؼاؿبح نْغاوْج لاعختبؼ الًلاقوج توْه   وقخؼش فّ الأعْؼ     
نخنلتبح خؿْْؼ النًبؼف ٍاغاؼث السٍغث الفبنلج  ٍوٌب خنذل نسبلا عكتب ْن وه اه ْذنوؼ   

 .لز ٍاقى نًبـوخبئز أضؿه نبلنب اوٌب خًب
: Résumé 

Cet article vise à déterminer les conditions requises pour la gestion des connaissances 

pour soutenir l'application de gestion de la qualité totale , pour ce là cet article fournit 

une brève discussion  sur la gestion de la qualité totale et la gestion des connaissances 

, ensuite  un cadre a été présenté pour décrire la relation entre ces deux pratiques 

précisément pour souligner l'importance de gestion des connaissances dans la GQT et 

le rôle qu'elle joue pour permettre à une organisation d'atteindre ce qu’on appelle  

«l'excellence organisationnelle" . cet article  suggère que la GQT peut bénéficier 

grandement de l'expérience de GC si les  conditions de cette dernière sont disponibles, 

 Enfin, nous proposons à diriger des recherches vers des études de terrain pour tester 

la relation entre les facteurs clés de la gestion des connaissances et la gestion de la 

qualité totale, car ils représentent un terrain fertile peut donner de meilleurs résultats, 

tant qu'ils traitent avec la réalité. 

 :الهلدهج
خضنول اؿوخؼاخْسْبح   الخّ نكنلضبح الن بًْم ٍالًغْغ نه ال الأعْؼث آٍوجهٌؼح فّ   

الأينوبل الخوبفؿوْج    لوسبش ٍتقبء النوهنبح فّ تْئج نٌنجفؼمح و ؿٌب  ًوبكؼ  نًبكؼث
تْئوج   خوٍفؼ  خوهْنْج ذقبفج ٍ لوهبم فٌّ ن ٌٍم ٍنوٌسب ْؤؿؾ ٌب اغاؼث السٍغث الفبنلج ٍنو

الفبنلج يلُ غؼاؼ  السٍغث لإغاؼث الأؿبؿْج النتبغا نه ال ذْؼ ٍؿن تبلنوهنبح وللإتغا عكتج
ػل  أوي ْفو ل  الاًخنبم  نه ال ذْؼ يلُ ضبؽ قغ الًنْل يلُ الخؼ ْؽ أه الًنل السنبيّ وسغ
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أًم النضبٍؼ الخّ خؤغِ الُ الوسبش ٍالػِ ًْنّ النؤؿؿبح غفًج قٍْج وضٍ الؿْؼ تبخسوبى  
 أغتْبح يلُ ؿْنؼ ال بْؽه الػِيلْي الاتضبد ٍالغؼاؿبح، ٍنى ن ٌٍم الخوبفؾ ضؿتنب  غلح 

 النؿخنؼ الخضؿْه أًنْج النبمّ تؼؽح القؼه خؿًْوبح ٍ ذنبوْوبح علال السٍغث الفبنلج إغاؼث

النوخز  نتغأ اؿبؿّ آعؼ منه نتبغا اغاؼث السٍغث  فّ الإتغاو يه فملًا للًنلْبح الإوخبسْج
 .الفبنلج

غيم خنتْق اغاؼث السٍغث الفبنلج  فّ النؤؿؿبح عبكج فّ هل نضْن  يلُ ٍنه أسل الًنل
ْفٍتي الغنٍل ٍالخًقْغ ٍتف ل ْسًل لٌب غٍؼ ًبم فّ خنٍْؼ النوهنبح ٍخضقْوق الخنْوؽ   

ْوتغّ خًؽْؽ اغاؼث السٍغث الفبنلج  نه علال غنز خؿْْؼ النًبؼف فّ ينلْج  النؤؿؿّ تٌب 
النْؽث الخوبفؿْج خضخبر النؤؿؿبح الوُ نقبؼتوج اغاؼث    اغاؼث السٍغث الفبنلج؛ فللض به يلُ

 .السٍغث الفبنلج الخّ خًختؼ النًؼفج  نكغؼ  بنه للنْؽث الخوبفؿْج

ْ خؿّ نٍمٍو خؿْْؼ النًبؼف أًنْج نخؽاْغث الٍْم لغَ نوهنبح الأينبل عبكج نى نب    
  ٍ سْوب النًلٍنوبح   أفؼؽخي قٍَ الًٍلنج ٍالغؼسج الًبلْج نه الخًقْغ ٍالخؿوبؼو فوّ خ وٍل

نه خضغْبح انخغح أذبؼًب يلوُ نوهنوبح الاينوبل،    ... ٍالاخكبل ٍؽْبغث ضغث الخوبفؿْج
لخستؼًب لمنبه تقبئٌب ٍاؿخنؼاؼْخٌب يلُ ا خؿبة ٍالنضبفهج يلُ نؽاْب خوبفؿوْج نٍْلوج   
النغَ خؼخ ؽ تبلغؼسج الاٍلُ يلُ النًبؼف، فوهؼْج الؼأؿنبل التفوؼِ خؤ وغ يلوُ أه    

اؿخًغاغاح ٍنٌبؼاح ال ؼغ فّ النوهنج ْن ه أه ْ ٍه تو ؾ نؿخٍَ تبقّ  نؿخٍَ نًبؼف،
 الاكٍل، ٍاػا عمى لخؿْْؼ سغ نض م فبوي ْف ل نكغؼ نٌم لعلق قْنج اقخكبغْج للفؼ ج
 ،ٍاػا خم غنز الًنلْج فّ ينلْج اغاؼث السٍغث الفبنلج فبه ػل  ؿْؤغِ الُ خضقْوق الخنْوؽ  

 .النؤؿؿّ
خنتْوق اغاؼث السوٍغث   فّ  بؼفج  نٍؼغ اؿخؼاخْسّ ٍأًنْج خؿْْؼًأًنْج النً تبلوهؼ إلٍُ 

والخً خشهن تدورهب  خشٌٌر الهعبرف فً الهؤششج الاكخضبدٌجهخطمتبح يه  وخؿبءل الفبنلج
 .فً دعن خطتٌق ادارث السودث الشبهمج 

 هىهسٌج الدراشج: الهحور الأول
 :خبلْجخؿًُ ًػى الغؼاؿج الُ خضقْق الاًغاف ال :أهداف الدراشج.1
ن ٌٍم اغاؼث السٍغث الفبنلج نه علال انبؼ وهؼِ ْخوبٍل أتًبغ ًػا متن الخكٍؼ ضٍل  -

 .الن ٌٍم 
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خضغْغ النمبنْه الوهؼْج لًنلْبح خؿْْؼ النًبؼف الخّ خًغ سًٍؼْج فّ الًنول لغبْوج    -
 .خًؽْؽ قغؼاح الًبنلْه الاتغايْج فّ النؤؿؿج

 تْق إغاؼث السٍغث الفبنلج خضغْغ أًنْج خؿْْؼ النًبؼف فّ غيني لخن -

خؿْْؼ خؿبيغ يلُ خ ًْل غٍؼ خقغْم اقخؼاضبح ٍخٍكْبح فّ مٍء الوخبئز النخٍكل الٌْب  -
 . فّ غيم خنتْق اغاؼث السٍغث الفبنلجؼف بالنً

 :الخبلْج الوٍاضّ نه علال الغؼاؿج أًنْج خوتى :أههٌج الدراشج.2
و ْخؿم تبلضغاذج اعػ ْهٌؼ فّ نؤؿؿبح خؿخنغ الغؼاؿج أًنْخٌب نه علال خوبٍلٌب لنٍمٍ -

غٍل الًبلم النخقغم،  نب اه نٍمٍو اغاؼث السٍغث الفبنلج ذتح وسبضوي فوّ الًغْوغ نوه     
الفؼ بح ٍيلْي فبه خؿلْن المٍء يلُ ًػا النٍمٍو قغ ْغفى تبلنؤؿؿج السؽائؼْج الوُ  

لًفؼْه يكوؼ  القؼه الضبغِ ٍاالاؿخذنبؼ فّ خضقْق السٍغث الفبنلج عبكج ًٍّ فّ تغاْج 
خضقْق السٍغث فّ سنْى النسبلاح، ًٍٍ نبْخلاءم نى الخٍسٌبح الغٍلْج فّ نسبل الاؼخقوبء  

 تبلًنل الاغاؼِ
غْد كووبو القوؼاؼ   أكتص ض ضغْذبً إغاؼْبً وٌسبً تٍك ينًبؼف لنٍمٍو خؿْْؼ ال خوبٍلٌب -

ج نؼْق الخونْوج  ٍالتبضذْه  وهؼاً لنب خنذلي الذؼٍث النًؼفْج نه أًنْج تبلغج فّ ؼؿم عبؼن
 . النؿخغانج يلُ  بفج النؿخٍْبح ٍفّ سنْى النسبلاح

فبوي نه النخٍقى  نه علال خضغْغ يوبكؼ اغاؼث السٍغث الفبنلج ٍنخنلتبح خؿْْؼ النًبؼف -
اه خؿٌم وخبئز الغؼاؿج فّ خضغْغ يغغ نه النًبْْؼ ْن ه تٍاؿنخٌب قْبؾ نؿوخٍَ خوٍافؼ   

تبح خؿْْؼ النًبؼف  فّ النؤؿؿج السؽائؼْج ٍنه ذوم  يوبكؼ اغاؼث السٍغث الفبنلج ٍنخنل
خٍسْي الًنل وضٍ غؼاؿبح نْغاوْج خٌغف الُ التضد ينلْب فّ ؿتل خ ًْل ينلْوج خؿوْْؼ   
النًبؼف تبلف ل الػِ ْؿٌم فّ غيم السٌٍغ وضٍ خنتْق اغاؼث السٍغث الفبنلج، عبكج ٍاه 

ٍغث ٍالاوخبسْج نًب لا ْخضقوق إلا  الضكٍل يلُ ال ًبلْج فّ ينلْج اغاؼث السٍغث لخضؿْه الس
تغنز ن بًْم خؿْْؼ النًبؼف فّ الًنلْج ٍأه ًػا الخ بيل ؿْؤغِ الُ خضقْق نبْؿنُ تبلخنْؽ 

 . النؤؿؿّ
ايخنغح الغؼاؿج يلُ النوٌز الوهؼِ الخضلْلّ لٍكف نخغْؼاح التضد   :هىهز الدارشج.3

ذبئقْج نه علال اؿخقؼاء ٍخضلْول  ٍلقغ اؿخعغنح التبضذج فّ ًػا النوٌز نغعل الغؼاؿبح الٍ
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الغؼاؿبح ػاح الكلج تنٍمٍو الغؼاؿج ٍالاؿخ بغث نوٌب فّ الاسبتج يلُ اؿوئلج الغؼاؿوج   
 :ٍخضقْق أًغافٌب ٍختوح يلُ اذؼ ػل  العنج الخبلْج

 الإنبؼ الوهؼِ لاغاؼث السٍغث الفبنلج
 الإنبؼ الوهؼِ لخؿْْؼ النًبؼف

 غاؼث السٍغث الفبنلجنخنلتبح خؿْْؼ النًبؼف لغيم خنتْق ا
 الاطبر الىظري لادارث السودث الشبهمج: الهحور الذبىً

 السودث الهفهون والأتعبد . 1
 خعرٌف السودث . 1.1

إه النخختى للخًبؼْف الٍاؼغث فّ الاغة الإغاؼِ ضٍل السٍغث ْسوغ اعوخلاف آؼاء         
 ٍ الخوّ ووغؼسٌب تضؿوة    ضٍلٌب، ل وٌب فّ الٍاقى لم خعؼر يه ونبق الخًؼْ بح الخبلْوج 

فنه ٍسٌج وهؼ النؿخٌل  خغل يلُ خلتْج أٍ خعنّ ضغٍغ خٍقًبخي، إػ ْضخ ه :  نؿخعغنٌْب 
  1.النؿخٌل  فّ ػا ؼخي تأتًبغ نخًغغث ْقْؾ نه علالٌب سٍغث النوخز أٍ العغنج

  لأه النؿخٌل ْه أكتضٍا ْ ؼقٍه تْه الفؼ بح كبضتج النوخسبح ػاح السٍغث الًبلْج      

ؼ بح كبضتج النوخسبح نوع مج السٍغث ٍنه النتًّْ أه ْوسوػتٍا إلوُ نوه ْقوغم     ٍالف
نوخسبح أٍ عغنبح ػاح نؿخٍْبح يبلْج نه السٍغث،  به لؽانب يلُ الفؼ ج أه خأعػ تًْه 
الايختبؼ خًؼْف السٍغث تبلوؿتج للنؿخٌل ْه ضخُ ْن ه فّ مٍئي خكنْم الؿلًج أٍ العغنج، 

  2.لفؼائٌب  ٍْؤغِ فّ الوٌبْج إلُ سػتٌم
النؿخٌل  السؽء النٌم فّ عن الإوخبر، ٍأه النوخٍر أٍ   " Edwards Deming "ًٍْختؼ    

أٍ النؿخ ْغ الضبلْج   العغنج ضخُ خخكف تبلسٍغث ْسة أه ٌْغف إلُ خلتْج ضبسبح النؿخٌل 
 وي  فوّ خًؼْ ASQC  )  )ًٍٍ نب أفبؼ إلْي نًٌغ النًبْْؼ الٍنوْج الأنؼْ ْج 3.ٍالنؿخقتلْج 

النؽاْب أٍ العكبئق ال لْج للؿلًج أٍ العغنج ٍالخّ خخؿم تقغؼخٌب " للسٍغث، ضْد ْؼَ تبوٌب
ضْه أفبؼ تأه السٍغث خًوّ نلاءنوج    (Mitra 1993 )، ٍاخ ق نًي  4"يلُ خلتْج الضبسبح 

  Juranٍاخ ق نًوي  5.الؿلًج أٍ العغنج لخلتْج الاؿخًنبل النقكٍغ أٍ الننلٍة نه الًنْل
ؼ تأوٌب نلاءنج النوخز للاؿخًنبل، أِ أه النوخٍر نلائم لنب ْؼغة النؿخٌل  فوّ  ضْه أفب

ٍنوي وسغ أه خًبؼْف السٍغث لا خعؼر فّ خؼ ْؽًب يه 6.الضكٍل يلْي نوي ضْه الاؿخًنبل
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فسٍغث الخكنْم خًوّ .سٍغث الخكنْم، سٍغث الننبتقج،سٍغث الاغاء: أضغ الاٍسي الذلاد الخبلْج
 . بح الًنلاء فّ خكنْم النوخٍرخسؿْغ خٍقًبح ٍضبس

 هلبرتبح السودث .1.1
فّ  خبتي الفٌْؼ ٍالنٍؿٍم توئغاؼث السوٍغث أه ًْ وؾ     "David Garvin"ضبٍل التبضد 

اعخلاف آؼاء التبضذْه فّ إينبء خًؼْف لن ٌٍم السٍغث لْكل الُ نوب أؿونبى توبلعنؾ    
 7:نقبؼتبح للسٍغث ًٍّ

 .   « The transendental  approach  »: هلبرتج الخفوق .1.1.1
ٍفق ًػا الاخسبى فئه السٍغث ًّ الأغاء النخنْؽ، ْخضقق تغٍؼى يوغ نب خخٍفؼ سنلج نه        

نًبْْؼ الغالج يلْي، ٍخخكف ًػى النًبْْؼ تكًٍتج خضغْغًب ٍقْبؿٌب لأوٌب خعق خ مْلاح ال
 .الأفؼاغ ًٍّ خعخلف نه فؼغ ٓعؼ

  » product oriented approach»    The:ور الهلبرتج الهركزث عمى الهىخ.1.1.1

ٍفق ًػى النقبؼتج فئه السٍغث خنذل سنلج نه عكوبئق ٍنًوبْْؼ نضوغغث ٍقبتلوج           
، فبلاوع بل النلاضه فّ نؿخٍَ سوٍغث النوخسوبح خً وؾ    (عكبئق نٍمٍيْج)للقْبؾ

 .اوع بمب ٍامضب فّ عكبئق أٍ ن ٍوبح خل  النوخسبح نقبؼوج تخل  النضغغث
  « The Costumer Oriented approach »  : الهلبرتج الهركزث عمى الزتوو .1.1.1
ًٍوب فئه السٍغث خخضغغ نه علال الؽتٍه، ٍ خؼختن تؼمبى يلُ النوخز ضْه اؿخعغاني،       

فئػا ٍسغ الؽتٍه أوي ْلتّ خٍقًبخي، فٌػا ًْوّ أوي ػٍ سٍغث يبلْج لأوي ضقق ؼموبى الوػِ   
 (.ننبتقج نٍاك بح النوخٍر نى خٍقًبح الًنْل.)نه النوخٍر ْقبؾ تنغَ خضقق خٍقًبخي 

  The manufacturing oriented approach   »: الهلبرتج الهركزث عمى الخضىٌع . 1.1.1
ضؿة ًػى النقبؼتج فئه السٍغث خًوّ ننبتقج نٍاك بح النوخٍر للنٍاك بح النضوغغث       

عبلّ نه الًٍْة ٍ ْخ ق نوى نوب أنلوق    نؿتقب فّ الخكنْم، ًٍٍ ًْوّ أْمب أه النوخٍر 
   « Zéro defect»ن ٌٍم النًْة الك ؼِت  Crosbyيلْي

   « The value oriented approach   » :الهلبرتج الهركزث عمى اللٌهج. 1.1.1

ٍفّ ًػا النغعل ْوهؼ الُ اه السٍغث نؼاغفج لقْنج النوخٍر، ضْد خضوغغ ًوػى الاعْوؼث      
ٍال ٍائغ النغؼ ج الخّ ؿْضكل يلٌْب الًنْل نه النوخز، ف لنب  به  تبلًلاقج تْه ؿًؼ النوخز

 .ؿًؼ النوخز نوبؿتب لٌبخي ال ٍائغ  لنب غل ػل  يلُ اوي ػٍ سٍغث
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 إدارث السودث الشبهمج .1
 :إدارث السودث الشبهمج خعرٌف.1.1

النلاضه ؼغم الاًخنبم تنٍمٍو إغاؼث السٍغث الفبنلج ٍاوخفبؼى فّ الؿوٍاح الأعْؼث إلا أه 
يغم ٍسٍغ كْبغج وهؼْج ٍاضغث لن ٌٍني، عكٍكب نى خًغغ ٍاعخلاف النقبؼتبح ال لؿ ْج 

ٍفّ  ...Crosby ,Deming , Juran: الخّ قغنٌب الًغْغ نه التبضذْه فّ ًػى النسبل أنذبل 
 :ًػا الكغغ وٍؼغ الخًبؼْف الخبلْج

لسوٍغث، ٍْتووُ يلوُ    ًّ نغعل الإغاؼث النوهنج الػِ ْؼخ ؽ يلُ ا:  Hutchinsضؿة -
نفبؼ ج سنْى الًبنلْه تبلنوهنج، ٍْؿخٌغف الوسبش نٍْل النغَ نه علال ؼموب الًنْول   

  8.تخضقْق نوبفى للًبنلْه تبلنوهنج ٍالنسخنى   ل
فلؿ ج خخؼ ؽ يلُ ذلاد نتبغا نه أسل خضقْق نؿخٍْبح أغاء "ًّ :  Krawjewski ضؿة- 

 9."ج الًبنلْه ٍالخضؿْه النؿخنؼ فّ الأغاءؼمب الؽتٍه، نفبؼ : ٍسٍغث يبلْج، خؼختن تو
نغعل لخضؿْه فبيلْج ٍنؼٍوج نوهنج الأينبل   ول،  "ًّ :Lakhe ٍ Mohanty ضؿة  - 

ًٍّ فّ الٍاقى نؼْقج للخوهْم ٍخضقْق النفبؼ ج نه قتل سنْى الًبنلْه فوّ النوهنوبح،   
 10."الأينبلسنْى الأقؿبم ٍسنْى الأوفنج فّ سنْى النؿخٍْبح الإغاؼْج فّ نوهنبح 

ؼغم يغم اخ بق التبضذْه ضٍل خًؼْف نضغغ ٍٍاضغ لإغاؼث السٍغث الفبنلج إلا أوٌوم  وبوٍا   
 :يلُ اخ بق فّ إتؼاؽ ال ذْؼ نه السٍاوة الأؿبؿْج لٌب ننذلج فّ الأخّ

وهبم نخ بنل نٍسي وضٍ عغنج الًنْل نه علال الًنل يلُ إؼمبئي ٍ ؿة ٍلائي " ًّ -  
ًبخي نه الؿلى ٍالعغنبح، الأنؼ الػِ ْؤغِ نًي إلُ عغنج النسخنى، تخضقْق اضخْبسبخي ٍخٍق

 " .ٍنه ذم خضقْق أًغاف النؤؿؿج
ًّ ذٍؼث ذقبفْج ْخنضٍؼ ينلٌب ضٍل سٌٍغ الخضؿْه النؿخنؼ للسٍغث فّ سنْى أؼسوبء   -  

 . النؤؿؿج
غ يلوُ  فلؿ ج إغاؼْج خٍسي نه علالٌب سٌٍغ  بفج الًبنلْه ل ؿة الًنلاء تبلايخنب"ًّ  -  

  11."ؿتل النفبؼ ج السنبيْج فّ الخعنْن ٍالخو ْػ ٍالأغاء الخفغْلّ
 هزاٌب خطتٌق إدارث السودث الشبهمج . 1.1

أ غح الًغْغ نه الغؼاؿبح خؽاْغ الاًخنبم تخنتْق إغاؼث السٍغث الفبنلج نه قتل الًغْغ        
ضكلح يلٌْب سؼاء  نه الفؼ بح يلُ اعخلاف اوفنخٌب ٍأوٍايٌب عكٍكب نى ال ٍائغ الخّ
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 , Dupond , Royal mail , Selecton, IBM فؼ جالخنتْق لٌب،ٍالفؼ بح الكوبيْج الًبلنْج 

Xerox     ضْد ن وخٌب نه  12أ تؼ نذبل يلُ ػل : 
 .خضؿْه ٍؽْبغث الإوخبسْج ٍالسٍغث نه علال ينلْبح الخضؿْه النؿخنؼ   -       

تغلْل اوع بل ف بٍِ الؽتبئه نه سٍغث النوخز عغنج النؿخٌل  تف ل أ تؼ ٍأضؿه  -      
 ٍالعغنج النقغنج 

ؽْبغث ؼمب الًبنلْه وخْسج خضؿْه الًلاقبح الإوؿبوْج فْنب تْه الًوبنلْه ٍالًوبنلْه    -     
 .  ٍالإغاؼث ٍؽْبغث نؿخٍَ أغائٌم، نى ؽْبغث فًٍؼًم تبلاوخنبء ٍنه ذم ٍلائٌم 

ْل خقلْل ال بقغ فّ النٍاغ ٍالٍقوح، نوى خقلْول    خضقْق ٍفٍؼاح اقخكبغْج  تْؼث تغل -     
الأعنبء الخّ ْوسم يوٌب خ بغِ الغعٍل فّ نؿألج الإسوؼاءاح الخكوضْضْج الخوّ خ لوف     

 .النؤؿؿج ال ذْؼ نه الٍقح، السٌغ ٍالنبل 
الاًخنبم تنًؼفج نؿخٍَ أغائٌب نقبؼوج تنؿخٍَ أغاء تبقّ النؤؿؿبح النوبفؿج ٍالؼائغث  -    

غفًب للأعػ تنقٍنبح وسبضٌب، ٍْف ل لغَ ينبلٌب ضبفؽا للخوبفؾ ٍْعلق لوغٌْم  الػِ ًْنٌْب 
 . ضة نًؼفج ؿؼ وسبضٌم ٍالؿْؼ يلُ وٌسٌم 

خقٍْج النؼ ؽ الخوبفؿّ للنؤؿؿج نه علال خقغْم ؿلى ٍعغنبح خخٍافق ٍالنٍاكو بح   -   
 13.الننلٍتج نه الًنلاء أٍ ْ ٍق خٍقًبخٌم 

ج نه علال الخسغْغ ٍالخضؿْه النؿخنؼ ٍالؿًّ تبؿخنؼاؼ النضبفهج يلُ ضٍْْج النؤؿؿ-   
 14.للخ ْف نى الخغْؼاح التْئْج 

 ؿة ؼمب النسخنى نه علال إفتبو ضبسبح الًنلاء الػْه ًم سؽء نه ًػا النسخنوى  -   
 15.تخقغْم عغنبح ٍنوخسبح ػاح سٍغث يبلْج ٍتأقل الخ بلْف

 هخطمتبح خطتٌق إدارث السودث الشبهمج .1.1     
  الخركٌز عمى الزتوو والشعً لخحلٌق رضبي. 1.1.1    
إه الخنتْق ال ًبل لإغاؼث السٍغث الفبنلج ْخنلة نه النؤؿؿج ٍمى فّ ؿلم أٍلٍْبخٌب ؼمب  

النؿخٌل ْه ٍالًنل يلُ خضقْق ف ؼث النؿخٌل  الػِ ْغْؼ النؤؿؿج يلُ  بفج النؿوخٍْبح  
ضقْق نب ْ ٍق خٍقًبخي فْنب ْخًلق تبلضبسبح الخوهْنْج لٌب تئفتبو ضبسبخي ٍ ػا الخنلى وضٍ خ

 " النخوبنْج لي 
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ٍالًنْل فّ إغاؼث السٍغث الفبنلج ْفونل سنْوى الًوبنلْه تبلنؤؿؿوج أٍ الًنولاء       
الغاعلٍْه، ٍ ػا سنْى نه لغٌْم خًبنل تبلنؤؿؿج نه العوبؼر ٍلْؿوح لٌوم يلاقوج لا     

  16.تبلًنلْبح الإوخبسْج ٍلا العغنْج للنؤؿؿج 
غنب ْكتص الاًخنبم تبلًنْل يؼفب سبؼْب غاعل النؤؿؿج فئه ػل  ْنلّ يلُ  ول   ٍيو      

فؼغ فّ ال ؼْق ٍال ؼْق فّ ضغ ػاخي الًلم الخبم تنتًْوج ينلائٌوم ؿوٍاء الوغاعلٍْه أٍ     
العبؼسٍْه ،  نب ْسًل لغٌْم غائنب الؼغتج فّ نًؼفج ضبسبخٌم ٍخٍقًوبخٌم ٍالؿوًّ إلوُ    

  17خلتْخٌب
 بس السودث وسود ىظبن للٌ.1.1.1

ْخمنه وهبم لقْبؾ السٍغث نًبْْؼ ْخم تنٍستٌب قْبؾ سٍغث الؿلى ٍضخُ العغنبح النقغنج،  
ٍ ػا الننبؼؿبح الإغاؼْج ْؼاغ نوٌب قْبؾ الخؽام الًبنلْه تٌوب ٍنوغَ خقوغْنٌم نوخسوبح     
ٍعغنبح ػاح سٍغث يبلْج خؼمّ أػٍاق ٍضبسبح ٍخٍقًبح سنٌٍؼ الًنلاء، ٍخخمنه ًػى 

ًٍّ توػل  خخوْص    18.الغقج، الخوهْم، ٍالخٍقْح الننلٍة لخقغْم الؿلى ٍالعغنبحالنًبْْؼ، 
إن بوْج الؼقبتج الٍقبئْج للاوضؼافبح ٍالأعنبء أٍ نب ْنلق يلٌْب أؿلٍة الٍقبْج نه الأعنبء 

  19.أِ اينل الكضْص كضْضب نه النؼث الأٍلُ  PoKa YoKaٍتلغج الْبتبوْْه الو 
ننب ْسوة النؤؿؿج اللسوٍء    « Do the right things right at the first time  »(التغاْج ) 

 . إلُ اخعبػ الإسؼاءاح الخكضْضْج الخّ خ لف ال ذْؼ لخضقْقٌب 
 خأشٌس علاكبح هع الهوردٌو . 1.1.1

خًختؼ فلؿ ج إغاؼث السٍغث  الفبنلج النٍؼغ فؼْ  فّ الًنلْج الإوخبسْج ٍيوكؼا فًوبلا      
ٍغث عبكج النوخسبح، لػل  ٍضخُ ْن ه للنؤؿؿوج خنتْوق ًوػى    أْمب فّ توبء ٍخنٍْؼ س

ال لؿ ج ْلؽم يلٌْب خأؿْؾ يلاقبح قٍْج ٍنؿخنؼث نى النٍؼغْه خغٍم لأسبل نٍْلج فّ إنبؼ 
نب ْؿنُ تبلًقٍغ نٍْلج الأسل ، يلُ أه ختوُ ًػى الًلاقج يلُ أؿبؾ نه الكغق ٍالذقوج  

 20.النختبغلج
 فرق العهل.1.1.1    

فؼق ينل غاعل الخوهْنبح الإغاؼْج الضغْذج أضغ النخنلتبح الؼئْؿوْج لخنتْوق   ًْغ خف ْل  
إغاؼث السٍغث الفبنلج الٌبغفج إلُ ضل النف لاح نه علال ينلْبح الخضؿْه النؿخنؼ، لوػل   
ْوتغّ يلُ الإغاؼث الًلْب الًنل يلُ توبء ًػى ال ؼق، يلُ أه خأعػ تبلايختبؼ فّ خ ٍْوٌوب  



 هخطمتبح خشٌٌر الهعبرف فً الهؤششج الاكخضبدٌج
 

 9 0213 جوانعشر  لثالثاالعدد 

نه سنْى الًبنلْه تنعخلف النؿخٍْبح الإغاؼْج،  ٍوٌب خٍلغ لغٌْم  نفبؼ ج ػاح نؿخٍَ يبل
فًٍؼا تبلاوخنبء إلُ التوبء الخوهْنّ ٍخغفًٌم إلُ القتٍل ٍخضنل النؿؤٍلْبح يوه قوبيوج   

  21.ٍضنبؾ ٍتؼٍش نًوٍْج يبلْج
 الخزان ودعن الإدارث العمٌب . 1.1.1   

 22خًختوؼ نوه القوؼاؼاح الإؿوخؼاخْسْج    إه القؼاؼاح ػاح الًلاقج تئغاؼث السٍغث الفبنلج  
ٍتبلخبلّ ْلؽم للخنتْق ال ًبل لٌب الخؽام ٍغيم ٍاقخوبو نه قتل الإغاؼث الًلْب تضخنْج الخنٍْؼ 
ٍالخضؿْه النؿخنؼ، ٍنه ذم اخعبػ قؼاؼ اؿخؼاخْسّ لاؿخعغام إغاؼث السٍغث الفبنلج  ؿولاش  

 23اق الًبلنْج خوبفؿّ ْمنه لٌب الوسبش ٍالخ ٍق يلُ نوبفؿٌْب فّ الأؿٍ
ذم إه خنتْق إغاؼث السٍغث الفبنلج ْخنلة اضغاد خغْْؼاح ينْقج يلُ نؿخٍَ النؤؿؿج    

ٍخٍفْؼ نٍاؼغ نبلْج، نبغْج ٍتفؼْج نعخل ج ٍايغاغ التوْج الخضخْج الخوهْنْج ال  ْلج تبضوغاد  
 .الخغْْؼ الوبسص، ًٍٍ  لي لاْخضقق الا تغيم الاغؼث الًلْب ٍالخؽانٌب 

 لخحشٌو الهشخهر ا. 2.1.1
لا ْن ه خكٍؼ نؤؿؿج وبسضج خختوُ فلؿ ج اغاؼث السٍغث الفبنلج نه غٍه خنٍْؼ لنوخسبخٌب  

ٍينلْبخٌب ٍتف ل نؿخنوؼ عبكج ٍأه وسبضٌب نوؼًٍه تنغَ خلتْخٌب لضبسوبح ٍخٍقًبح 
الًنْول، ٍأه ًػى الضبسبح ٍالخٍقًبح نخغْؼث تبؿخنوؼاؼ، ؽغ إلُ أه النضْن العوبؼسّ 

تبلخغْؼ الغائم، ًٍٍ نب ْضخم يلٌْب الخضؿْه ٍالخنٍْؼ النؿخنؼْه، يلوُ أه ْفونل   ْخكف
 24.الخضؿْه ينلْبخٌب، أوفنخٌب، نوخسبخٌب، نؼق إوخبسٌب ٍضخُ أفؼاغًب

 الاطبر الىظري لخشٌٌر الهعبرف : الهحور الذبلد
 الهفهون والأتعبد الهعرفج.1

 خعرٌف الهعرفج. 1.1
ْن ه خكوْف اخسبًبح التبضذْه إؽاء ن ٌٍم النًؼفج فّ يوغث   تبلوهؼ إلُ أغتْبح النًؼفج

اخسبًبح نوٌب نه ًْؼفٌب يلُ أؿبؾ الوٍو، ٍفّ ًػا الؿْبق ًوب  نه التبضذْه نه ْوهؼ 
ضبلج ػًوْج نخغْؼث تبؿوخنؼاؼ خ وٍه   "فٌّ : للنًؼفج وهؼث سؽئْج يتؼ فقٌب المنوّ فقن

. 25"الإوؿبوّ ٍالعتؼث الخّ ْنخل ٌب الأفوؼاغ ينلْبخٌب النخؼاتنج ٍالنخ بيلج فنؼْج فّ الًقل 
نسنوٍيج الضقبئق ٍالٍقبئى ٍالنًخقوغاح ٍالن وبًْم ٍالأض وبم    " Barnes أٍ ًّ ضؿة
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، ًٍوب  تبضذٍه آعؼٍه ْوهؼٍه إلُ النًؼفوج  26"ٍالخٍقًبح ٍالنوٌسْبح ٍنًؼفج ال ْف
ْوؼ  ختؼ"ْوهؼ الٌْوب يلوُ أوٌوب     Barnes فضؿة :يتؼ فقٌب الهبًؼِ ٍالمنوّ نًب 

للنًخقغاح الفعكْج الخوّ خوؽْغ نوه النؿؤٍلْوبح ال وؼيْج لاوسبؽ فًل تف ل فًبل، 
ًٍٍْغ ًػا ال ًل إلُ نٌبؼاح ٍقغؼاح ٍوفبنبح ف ؼْج ٍإغؼا ْج لضل نف لج نب، ًٍّ إنب 

فْؼَ تأوٌب نؽْز نه  kanikia     Mphahleleأنب ، 27"أه خ ٍه نًؼفج منوْج أٍ هبًؼث
فٌّ نخأكلج ٍننتقج فّ يقل الًبؼف  ،ٍنبح الؿْبقْج ٍتكْؼث العتْؼ العتؼث، القْم ٍالنًل

تٌب، ًٍّ نخمنوج فّ النوهنج ٍالنسخنى، ٍلْؾ فّ الٍذبئق ٍنؿخٍغيبح النًؼفج فضؿة 
تًتبؼث كوؼْضج أ ذوؼ اوٌوب    . ٍل وٌب أْمب فّ الؼٍخْه الخوهْنّ ٍالننبؼؿبح ٍالنًبْْؼ

 28.نًؼفج ال ْف
ب  نه التبضذْه نه ًْؼف النًؼفج يلُ أؿبؾ الخنْْؽ تْوٌوب  تعلاف الخًؼْ بح الٍاؼغث، ًو

ضْد خف ل تبلوؿتج Henderson ٍ Harris ٍتْه النًلٍنج ٍالتْبوج،  نب ًٍ الضبل تبلوؿتج لو
أضغ الًوبكؼ الأؿبؿْج منه ؿلوؿلج نخ بنلج ختغأ تبلإفبؼاح ٍخخغؼر إلُ التْبوبح ذم "لٌنب 

 29"أؿبؾ الاتخ بؼإلُ النًؼفج ذم إلُ الض نج الخّ خًغ 
ٍأْوومب الض وونج توغلْل      ٍالتْبووج ْهٌؼ الاعخلاف ٍامضب تْوه النًلٍنج، النًؼفج 

الوونبػر النؿخعغنج فّ الاغتْبح النؼختنج تخؿْْؼ النًلٍنبح ٍالنًبؼف عبكج خلو  الخّ 
خهٌؼ فوّ ف ل ًوؼنوّ أٍ يلُ ف ل ؿلؿلج عنْج خهٌؼ الض نج فّ قنج الٌؼم ٍخنذل 

فخخف ل نه الأضوغاد، النلاضهوبح،    التْبوبح، أنب بئْج لنؿبؼ الخنٍؼ النًؼفّالنؼضلج الوٌ
لا ْن ه أه ْ ٍه لٌب نًوُ قتل النًبلسج ،ٍيوغنب خ خؿة نًووُ خكوتص   الًوبكؼ العبم، 

ٍخقوى فوّ   . ٍإػا لم خعمى للنًبلسج فئه نٍقًٌب ْتقُ تقبيغث ًوؼم النًوبؼف   نًلٍنبح،
ّ خخف ل نه تْبوبح نًبلسج خضنل نًوُ، ًٍّ خسْة النؿخٍَ الٍؿن للٌؼم النًلٍنبح ٍالخ

نه؟ ، نبػا ؟ ، نخُ؟ ، أْه؟، أنب النًبؼف فخهٌؼ فّ نؿخٍَ أيلوُ  : يلُ أؿئلج نه وٍو
نه نؿخٍَ خٍاسغ النًلٍنبح ٍأقل نه نؿخٍَ خٍاسغ الض نج، ًٍّ خسْة يلُ أؿئلج نوه  

 ، وٍو  ْف ؟ ٍلنبػا؟
ؼايبخٌب ضخُ ْن ه خنْْؽ النًؼفوج يوه التْبووج    ٍتؼأْوب فئه أًم الًوبكؼ الخّ ْوتغّ ن  

 : ٍتعبكج النًلٍنبح ٍالض نج نب وؿخعلكي نه الخًبؼْف الخبلْج
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نٍسٍغث فّ ؿْبق نًْه ػاح غلالج نًْووج   النًبلسجالنًلٍنج ًّ نسنٍيج نه التْبوبح  -  
(Donnée + Signification ) 
ضل نف لج نًْوج أٍ ًّ نًلٍنبح النًؼفج ًّ نًلٍنبح نوهنج ، قبتلج للاؿخعغام فّ  -  

  30.ن ٌٍنج ، نضللج ٍننتقج
نًلٍنبح لٌب نًوُ ، ن ْغث ، قبتلج للاؿخعغام ٍالخنتْق فّ ضل نفو لج  :  فبلنًؼفج ًّ    

 : ٍنه ذم ْن ه القٍل أه نًْوج ، 
النًؼفج ًّ وخبر لنًبلسج التْبوبح الخّ خعؼر تنًلٍنبح، إػ خكتص نًؼفج تًغ اؿوخًْبتٌب    

  .ب ٍخ ؼاؼ الخنتْق فّ الننبؼؿبح الػِ ْؤغِ إلُ العتؼث الخّ خ ؿة الاوؿبه الض نجٍفٌنٌ
خًختؼ النؤؿؿبح خؿْْؼ النًبؼف ؼًبوب نٌنوب  : مهعبرفالإشخراخٌسٌج لههٌج الأىحو .2.1  

  31:ٍػل  لؿتة ًٍْغ إلُ أًنْج النًبؼف فّ ضغ ػاخٌب
ّ الًبلم الاقخكوبغِ اخسوبى قوٍِ    ٍْسغ الٍْم ف ضْد، فبلنًؼفج خًغ ؼأؿنبلا اقخكبغْب   

ٍنًؼٍف ْفْؼ إلُ أه القْنج الؿٍقْج للنؤؿؿج لا خؼختن تقْنخٌوب النضبؿوتْج،نه عولال    
لغٌْب ٍؿبئل أعؼَ  Microsoft, ٍAmazon: ضؿبتبح الاؿخغلال، فٌوب  ضبلْب نؤؿؿبح  و

،  نوب  لضؿبة قْنخٌب خؼ ؽ يلُ ن ٌٍم ؼأؾ النبل ال  ؼِ، اللا نبغِ أٍ ؼأؿنبل النًبؼف
أه خؿْْؼ النًبؼف ْوهؼ إلْي يلُ أوي خؿْْؼ نبلّ لخقٍْم ٍخؼا م ًػا الووٍو السغْوغ نوه    
ؼؤٍؾ الأنٍال ،  ٍنى ضبلاح الامنؼاة الخّ ًْْفٌب النضْن الاقخكبغِ ٍالخوبفؿّ الٍْم 

أكوتضح  ... نه فنٍلْج النوبفؿج، الخًغْل فّ نًبْْؼ الخوبفؿْج ، خؿبؼو ٍخْوؼث الإتوغاو   
ستؼث يلُ ؿتق الضغد لاؼغى ٍتضبسج إلُ قْم نه علالٌب خمونه فوؼيْخٌب   النؤؿؿبح ن

ٍاؿخقؼاؼًب ، ٍأه ٍسٍغًب ْ نه فّ ذقبفخٌب ٍاؼذٌب النًؼفّ العبق، فبلنًبؼف خف ل الٍْم 
فّ هل الأونبن السغْغث لخوهْم الًنول   ٍ .يبنل اؿخقؼاؼ فّ هل نضْن ؿنخي اللااؿخقؼاؼ 

بلخؿْْؼ تبلأًغاف ، الًنول  الخًوبٍوّ خأ وغح أًنْوج      : فّ النؤؿؿج نب تًغ الخبْلٍؼْج
ننبؼؿبح ال بيلْه فّ ينلْبح إوخبر الؿلى ٍالعغنبح ،ٍايختؼح النًوبؼف ٍالننبؼؿوبح   
 نٍاؼغ أؿبؿْج لخًهْم خل  الًنلْبح ، فلم خًغ إوخبسْج الًنل خؼختن تقوٍث الًنول ٍلا أغاث   

نب ًْوّ ػلو  أوٌوب خًوغ نوٍؼغا     الإوخبر فضؿة، تل أكتص لٌب يلاقج قٍْج تبلنًبؼف ، ن
خؼختن ًػى العبكْج  اؿخؼاخْسْب للإوخبسْج ٍيبنلا نؿبًنب أْمب فّ علق نْؽث خوبفؿْج، ضْد

تبلنوهٍؼ السغْغ إلُ النؤؿؿج يلُ نؿخٍَ الؿٍق الخوبفؿْج، إػ لم ًْغ للنؤؿؿج عْبؼ للتقبء 
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ٌْب، فبلإوخبر ٍضوغى لا  فّ هل النضْن الخوبفؿّ نب لم خمنه لؽتبئوٌب إوخبر أضؿه نه نوبفؿ
ْ ف، ٍل ه الخنْؽ فْي أْمب ًٍ نب ْضخبسي الؽتٍه، فنوٌز السٍغث لا ْنوص النؤؿؿج نْوؽث  

 خوبفؿْج  بفْج إونب الننلٍة نه النؤؿؿج إغنبر ؼأؿنبلٌب الننبؼؿبخّ ٍالعتؼث فّ إوخبسٌب،
ب لخضقْق نه ضْد أوٌب خف ل نكغؼا نٌن -تخٍهْ ٌب -ًٍٍ نب ْؤ غ يلُ أًنْج النًؼفج 32

 .ًغف اؿخؼاخْسّ ًٍ النْؽث الخوبفؿْج
مف إلُ أه النقبؼتج النتوْج يلُ النٍاؼغ ٍالنٌبؼاح ضغغح النوهٍؼ الُ النؤؿؿج نغؼ ج 

سنلج نه النٍاؼغ "،ضْد خخكٍؼًب يلُ أوٌب33 اْبًب تنٍاؼغًب الغاعلْج لا تنوخسبخٌب ٍأؿٍاقٌب
ب نه إوفبء ٍإغانوج الأفمولْج   تًمٌب يبغِ نخبش لسنْى النؤؿؿبح ٍتًمٌب عبق ْن وٌ

، ٍنه ذم فئه النًؼفج الخّ خؿخوغ إلٌْب النؤؿؿوج  34 "الخوبفؿْج ٍالخنْؽ يه تبقّ النؤؿؿبح
 لخضقْق النْؽث الخوبفؿْج خضنل عكبئق اؿخؼاخْسْج للنؤؿؿج لا ْن ه خقلْوغًب تؿوٌٍلج،  

ب ٍْؤغِ الوُ  ٍخفْؼ أغتْبح الإغاؼث الاؿخؼاخْسْج إلُ أه النٍؼغ ٍل ّ ْكتص اؿخؼاخْس35ْ
وبغؼ، ػٍ قْنوج،   36:الضكٍل يلُ نْؽث خوبفؿْج غائنج ْسة أه خخٍفؼ فْي عكبئق نًْوج

  .غْؼ قبتل للخقلْغ ،غْؼ قبتل للاضلال
 خشٌٌر الهعبرف. 2

ًْغ خؿْْؼ النًبؼف نه الن بًْم الغبنمج فّ الخًؼْف، ًوػا  : هفهون خشٌٌر الهعبرف.1.2
عبكج نى  ذؼث ال خبتبح ضوٍل الاؿوخؼاخْسْج   37 1990الن ٌٍم الػِ خنٍؼ علال ؿوٍاح 

النؼ ؽث يلُ النٍاؼغ، ٍايختبؼًب للنٌبؼاح ٍالاكٍل اللانبغْج يلُ أوٌوب أؿوؾ النْوؽث    
الخوبفؿْج، ضْد أكتص ْوهؼ الُ خؿْْؼ النًبؼف  نقبؼتج ؼؿنْج خضخل ن بوج ًبنج غاعول  

 38.النؤؿؿج الضغْذج
النكونلص ْ نوه فوّ الاؿوخًنبل      أه الغنٍل الػِ ْضٍم ضٍلWilson (2002 )ًْخقغ 

فٌوّ خأعوػ الًغْوغ نوه       39النؼاغف للنكنلضبح الن ٍوج لنٍمٍيي ًٍٍ النًؼفوج؛ 
النكنلضبح تبللغج ال ؼوؿْج  نب خهٌؼ أضْبوب تكْغج السنى ٍأضْبوب أعؼَ تكْغج الن وؼغ  

أٍ  savoirيغث نكنلضبح تبللغوج ال ؼوؿوْج ًوّ     knowledge فوسغ للنكنلص الاوسلْؽِ
savoirs ٍConnaissance  ٍأConnaissances  ، ٍأه ًوب  فؼق تْهsavoir ٍConnaissance 

 -ضؿوة – Gestion  ٍConnaissanceؽغ إلُ أه النكونلضْه   .ٍتْه السنى لٌنب ٍالن ؼغ
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Jimenez-Candia       نه الن بًْم النسؼغث ٍأه نب ْوتذوق نوٌنوب ؿوْ ٍه ضخنوب نكونلضب
 40نسؼغا،

الونٍػر )ونبػر الخ  ْؼ العبكج تخؿْْؼ النًبؼف ٍنى غْبة فؼو يلنّ نخعكق، غفًح 
تبلتبضذْه ٍالنعخكْه إلُ خقغْم الًغْغ نوه الاكوغاؼاح   ( الخ وٍلٍسّ ٍالونٍػر الخؿْْؼِ

ٍالتضٍد الًلنْج فْنب ْخًلق تخؿْْؼ النًبؼف، ٍلم خ ؼؽ إلا النؽْغ نه الخوبقمبح ٍالف ٍ  
 41.ٍالغنٍل ضٍل النكنلص

أه نب ٍؼغ نه خًؼْ بح للنكنلص ًٍ فّ الضقْقوج نضبٍلوج    توبء يلُ نبؿتق ْن ه القٍل
لخًؼْ ي، عبكج ٍأه الانبؼ الأ بغْنّ ْقمّ تغاْج الٍقٍف يوغ النكنلص لخضغْغ نًبلنوي  
الؼئْؿْج قتل العٍل فّ غؼاؿخي ٍتف ل نًنق، ٍوٍؼغ فّ ًوػا النسوبل الًغْوغ نوه     

إلٌْب نه ضْد نمنٍوٌب الوػِ  الخًبؼْف، نوٌب نه خ خ ّ تبلإفبؼث إلْي  ًنلْج أٍ نبٍْضّ 
ًْتؼ يه ٍسٍغ عنٍاح للٍكٍل إلٌْب، نى الخؼ ْؽ أ ذؼ يلُ الٌغف الػِ ْؿًُ خؿوْْؼ  

 :النًبؼف إلُ خضقْقي،  بلخًبؼْف الخبلْج
ينلْج نخًغغث الخعككبح خٌغف إلُ اؿخغلال أضؿه للنوٍاؼغ اللانبغْوج الخوّ خنذول     "-

 42"ه ذم  اؿخغلالٌبالنًبؼف نه علال ا خؿبتٌب، خضغْغًب، تذٌب ٍن
الاؿخًنبل الوهبنّ ٍالنوهم للنًبؼف النخٍفؼث تبلنؤؿؿج  تٌغف نؿبيغخٌب يلُ خضقْوق  "-

 43".أًغافٌب
ٍتْه الأغٍاح ٍالنؼق ٍالنوبًز ٍالنقبؼتبح،  بلػِ ْوؼَ كوبضتي    نه لاخ ؼق تْويٍنوٌب 

الض به يلُ نقبؼتج وهنْج لخضغْغ، إغعبل، خضٍْل ٍاؿخًنبل النًبؼف لٍمى ٍاوفبء ٍ:"تأوي
 44".النتًْج الخوبفؿْج للنؤؿؿج

نوٌز اؿخؼاخْسّ ْؿًُ إلُ خضقْق الأًغاف يه نؼْوق الاؿوخًنبل الأيهوم    : أْمب ًٍ 
 45.لنٍؼغ النًبؼف

أه أوؿة الخًبؼْف الخّ خعق  -ٍيلُ ضغ قٍل الأؿخبػ الغ خٍؼ ضْؼـ يْؿُ -تبلوؿتج لوب 
ي؛  ٍه أه الٍهْ ج خٍضّ ت ول نوب   ن ٌٍم الخؿْْؼ خل  الخّ خؼ ؽ يلُ النبتى الٍهْ ّ ل

ْخًلق تبلخؿْْؼ عبكج نه سبوة سنى النٌبم ٍالًنلْبح يلُ أؿبؾ خسبوؾ نًْه ٍغؼسوج  
ًٍوّ   Nathalie Depuis Hepnerخًقْغ نًْوج، ٍوٍؼغ فّ ًػا النسبل الخًؼْف الػِ قغنخي 

 فضؿوتٌب ْنذول خؿوْْؼ    ،Ernst &Youngنؿْؼث ٍهْ ج خؿْْؼ النًبؼف ت ؼوؿب فّ فؼ ج 
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النًبؼف ٍهْ ج خمى النٍاؼغ التفؼْج  نؼ ؽ نفؼٍيٌب لعلق القْنج، تبلخؼ ْؽ يلُ علوق  
 Jean Yves Praxأْمب الخًؼْف النقغم نه  46.ٍاؿخغلال نب ْؿنُ تبلنوسم ال  ؼِ للنؤؿؿج

خؿْْؼ لغٍؼث ضْبث النًؼفج نوػ تؼٍؽ ال  ؼث نؼٍؼا تخف ْلٌب، خكغْقٌب تذٌب : "الػِ ْؼَ تأوي
 47".خًنبلٌب ٍخقْْنٌبإلُ غبْج اؿ

 :أههٌج خشٌٌر الهعبرف  .2.2
ال وؼغ،  :ْهٌؼ خؿْْؼ النًبؼف ٍْنبؼؾ خأذْؼى يلُ ذلاد نؿوخٍْبح    Dalkirأينبلضؿة 

ٍْهٌؼ السغٍل أغوبى النؽاْب الوبسنج يه خنتْقي يلُ النؿخٍْبح . سنبيج الخنتْق ٍالنوهنج
 : الذلاد 

 نؽاْب خنتْق خؿْْؼ النًبؼف:  01سغٍل ؼقم
 تبلوؿتج للنوهنج تبلوؿتج لسنبيج الخنتْق لوؿتج لل ؼغتب

ْؿبيغ الأفؼاغ يلُ اوسوبؽ   -
أينبلٌم ٍخقلْق الٍقح تبخعبػ 
أضؿه القؼاؼاح ٍختوّ أضؿه 

 .ضلٍل للنفب ل
ؽْبغث نؿخٍَ الؼمب لوغَ   -

 الًبنلْه 

 خنٍْؼ النٌبؼاح الاضخؼافْج -
خفسْى الوكص فْنوب توْه    -

 أيمبئٌب
ق علووق قووبوٍه للأعوولا  -

الاضخؼافْج ْؿْؼ يلْي أيمبء 
 .السنبيج 

 .علق لغج نفخؼ ج للسنبيج  -

 النؿبيغث فّ خٍسْي الإؿخؼاخْسْج-
 .ضل النفب ل تف ل ؿؼْى  -
 تد الننبؼؿبح النذبلْج -
 .ؽْبغث فؼق الإتغاو  -
 .خع ْل وؿتج الأعنبء -
توبء ػا ؼث خوهْنْوج تبلض وبه يلوُ الؼأؿونبل      -

خؿخٍية فْوي النؤؿؿوج    ال  ؼِ،ًٍّ تنذبتج عؽاه
النًؼفج ٍخؿخعغنٌب ضْه الضبسج إلٌْب، ًٍّ نؿوخنغث  
نه الخسبؼة ٍالوسبضبح الؿبتقج خضوبٍل النؤؿؿوج   

 .الض به يلٌْب 

 :النكغؼ
 Nancy Dubois ,Tricia Wilkerson ," Gestion des connaissances : un document d’information 

pour le développement d’une stratégie de gestion des connaissances pour la santé 

publique" ; centre de collaboration nationale des méthodes et outils 2008 , p 42 .  

ؿًْب للاؿخعغام الأنذل للنٍاؼغ النًؼفْج، تبغؼ الًغْغ نه : الهضهوو: خشٌٌر الهعبرف .3.2
ٍ     Duizabos   ،Gupta A.K  وو  :فالنؤل ْه إلُ ٍمى ف ل لًنلْوج خؿوْْؼ النًوبؼ   

McDaniel J ،Pentland  ،Reix Robert أه ينلْوج خؿوْْؼ النًوبؼف     ضْد ْؼَ ًؤلاء
إوفبء النًبؼف، تد ٍ خقبؿم النًوبؼف،خنتْق أٍ اؿوخًنبل   :نؼاضل  ذلادخخنضٍؼ ضٍل 

 .النًبؼف
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 : اىشبء الهعبرف..1.3.2
ل القغؼاح العبكوج تئوفوبء ٍ خًتئوج    ، ًْوّ إهٌبؼ ٍ اؿخغلا Nonaka   ٍTakeuchiضؿة

  48.النًبؼف النخضكل يلٌْب نه ينبل نؤؿؿج نب 
اه أينبل ًؤلاء ؿنضح تخضغْغ نْ بوْؽنبح الإوفبء، نه علال النك ٍفج النفٌٍؼث لٌنوب  

ٍاونلقب فّ ػل  نه افخؼال ن بغى ( Takeuchi  و   Nonaka  نك ٍفج اوفبء  النًبؼف لو)
خلف الخ بيلاح النن وج تْه النًوبؼف المونوْج ٍ النًوبؼف    أه النًبؼف خوفأ نه نع:"

  49".الهبًؼث
  50:إه إوفبء النًبؼف ْخم نه علال خضٍْلٌب ،ٍْهٌؼ فّ الف ل أؼتى نؼق للخضٍْل    
ًّ ينلْج خضٍْل النًبؼف المنوْج لإوفبء نًبؼف منوْج سغْغث ، ٍفّ ًػا : الخعهٌن •  

نى ال ؼغ أٍ السنبيج الخّ  ؿخوقل إلٌْب نًبؼفي نه النسبل  ْخٍاكل ال ؼغ الضبنل للنًبؼف 
 . علال النلاضهج ،الخقلْغ ، النوبقفج ٍالضٍاؼ ٍالنؼافقج

خؿنص ًػى الًنلْج تخضٍْل النًبؼف المنوْج إلُ نًبؼف هبًؼث فوّ فو ل   :  الخخرٌز• 
ل ٍخغيم ًػى  الًنلْج تٍاؿنج الخ وٍلٍسْب الخّ خؿنص  تبلاخكوب . ن بًْم، ونبػر ٍفؼمْبح

قوٍائم التود ،الوخًلم الال خؼٍوّ،الؼؿوبئل الال خؼٍوْوج ،       :ال خبتّ فْنب تْه الأفؼاغ   و
Groupware ... ّنب ْن ه أه ًْخنغ فّ اعؼار النًبؼف المنوْج يلُ الوهم العتْؼث؛ ٍالخ 

خًختؼ نؿخٍغيب ًْخنغ يلْي العتؼاء فّ خٍذْق نب ا خؿتٍى نه نًبؼف  علال الخسبؼة الخّ 
 .نؼٍا تٌب

ٍفٌْب خضٍل النًبؼف الهبًؼث إلُ نًبؼف منوْج، ٍْوهؼ إلُ ًوػا الخضوٍل   : الادخبل • 
 ًنلْج خًلم تبلٍذبئق، الخًلم الْغٍِ، فبلنًبؼف الخّ خم ا خؿبتٌب  نى الٍقوح ٍالننبؼؿوج   

 (.نًؼفج منوْج)خكتص تنذبتج ذقبفج لغٌْم ،ضخُ أوٌم قغ لاْغؼ ٍه تأوٌم ا خؿتًٍب 
ّ ينلْج إوفبء نًبؼف هبًؼث اونلاقوب نوه النًوبؼف الهوبًؼث     ً: الهزر أو الخوشع• 

الن خؿتج نه علال نعخلف قوٍاح الاخكبل؛ فتبؿخعغام لغج نفخؼ ج خنؽر النًبؼف الهبًؼث 
ْقى إوفوبء النًوبؼف فوّ ذولاد        Takeuchi  ٍNonakaٍضؿة . لخوخز نًبؼف سغْغث

النوهنج ْؿخضْل يلٌْب إوفبء  ال ؼغ، السنبيج ٍالنوهنج   ل، ٍْؤ غاه يلُ أه: نؿخٍْبح 
   .النًبؼف لٍضغًب نه غٍه نتبغؼث نه أفؼاغًب ٍخ بيلٌم غاعل النوهنج 
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 :   تد وخلبشن الهعبرف .2.3.2  
تًغ اوفبء النًبؼف، ْخم وفؼًب تْه الافؼاغ توقلٌب ،خقبؿنٌب ذم خوقْخٌب يلُ اؿبؾ الاًنْج    

ًٍْغ خقبؿم النًبؼف فّ  ذْؼ نه  51.لاضْجذم يلُ اؿبؾ الؿؼْج ذم الاؿخًسبل ٍاعْؼا الك
الأضْبه كًتب؛ تبيختبؼ أه النًبؼف فّ ضغ ػاخٌب خف ل نؼ ؽ قٍث غاعل النوهنج لضبنلٌوب،  

 .ٍأه خقبؿنٌب نى آعؼْه ؿْؤغِ إلُ فقغاوي ػل  النؼ ؽ 
 : خطتٌق الهعبرف . 3.3.2

فئه النًؼفج   Reix Robertخًغ ًػى النؼضلج سغ نٌنج فّ ينلْج خؿْْؼ النًبؼف، ٍضؿة   
لا ْن وٌب علق القْنج نب لم ْخم خنتْقٌب، فٌّ الخّ خقٍغ إلُ خضؿْه أغاء النوهنج؛ تبغعوبل  
النًبؼف النخقبؿنج فّ ننبؼؿبح الافؼاغ، الانؼ الػِ ْضؿه نه نؼغٍغًم ٍْفسًٌم يلوُ  

 .الاتغاو
هْنْوج ،  الؼٍخْووبح الخو : ٍضؿة و ؾ النؤلف، فئه خنتْق النًبؼف ْخضقوق تٍاؿونج    

  52.السنبيبح النعخكج النؿخقلج الن ٍوج نه نعخكْه فّ ضل النفب ل النًقغث
 هخطمتبح خشٌٌر الهعبرف لدعن خطتٌق إدارث السودث الشبهمج : الهحور الراتع

 أيٌ علاكج؟: خشٌٌر الهعبرف وادارث السودث الشبهمج. 1
ؼف ٍاغاؼث السٍغث الفوبنلج  اه الض م يلُ نتًْج الًلاقج القبئنج تْه ننبؼؿخّ خؿْْؼ النًب

 :ْقٍغوب الُ التضد فّ أٍسي الفتي ٍالاعخلاف تْوٌنب  
 53:خهٌؼ القٍاؿم النفخؼ ج تْه خؿْْؼ النًبؼف ٍاغاؼث السٍغث الفبنلج فّ الوقبن الخبلْج

ْونٍِ  ل نه خؿْْؼ النًبؼف ٍاغاؼث السٍغث الفبنلج يلُ اضغاد خغْْؼ ذقبفّ ، فوبغاؼث  .1
غم أؿلٍة سغْغ فّ خؿْْؼ النوهنج ، أنب خؿْْؼ النًبؼف فْقوغم نؼْقوج   السٍغث الفبنلج خق

 .سغْغث فّ ختبغل النًلٍنبح ٍاخعبػ القؼاؼ
ًْخنغ وسبش  ل نه خؿْْؼ النًبؼف ٍاغاؼث السٍغث الفبنلج ايخنبغا  تْوؼا يلوُ غيوم    . 2

 .الاغاؼث الًلْب
ايوبغث  )ْؼاح خوهْنْوج  ْخنلة خنتْق خؿْْؼ النًبؼف ٍاغاؼث السٍغث الفبنلج اضغاد خغْ.3

 (ًْ لج
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نضٍؼ خؼ ْؽ الننبؼؿخْه ٍاضغ ًٍٍ الؽتٍه ؿٍاء الغاعلّ أٍ العبؼسّ ضْد ًْغ يووغ  .4
إغاؼث السٍغث الفبنلج ًٍ النل  ، ٍْف ل فّ خؿْْؼ النًبؼف أؿبؿوب لإغاؼث الًلاقوج نوى    

 الؽتٍه
بنلج نًوب ، إػ  ْكًة قْبؾ الًبئغ يلُ الاؿخذنبؼ فّ خؿْْؼ النًبؼف ٍإغاؼث السٍغث الف.5

خخضقق الًٍائغ فّ النغَ التًْغ ، الأنؼ الػِ ْغفى تتًل النغؼاء إلُ الإضسبم يوه غيوم   
 .النفؼٍيْه يلُ ضغ ؿٍاء

 .لاتغ ل لا النفؼٍيْه نه غيم ؼؿبلج النوهنج ٍاؿخؼاخْسْبخٌب ٍأًغافٌب الإؿخؼاخْسْج .6
خنٍْؼ ٍالخو ْػ ٍ النضبفهج ْضخبر  ل نه خؿْْؼ النًبؼف ٍإغاؼث السٍغث الفبنلج لأسل ال.7

 .يلُ الوسبش الُ القْبغث ، الًنلْج ، الذقبفج ٍالخ وٍلٍسْبّ 
أنب يه أٍسي الاعخلاف تْه خؿْْؼ النًبؼف ٍإغاؼث السٍغث الفبنلج فخخنضٍؼ عبكج ضوٍل  

 54:(focus)الاؿخؼاخْسْبح ٍالخؼ ْؽ
الؽتوٍه ، الًنلْوج   خمنْه النًبؼف فّ الافؼاغ، النوخسوبح،   -: ف ّ خؿْْؼ النًبؼف ْخم

ٍالعغنبح،  الوهؼ الُ النًؼفج  نكغؼ للنْؽث الخوبفؿْج، خضقْق أ تؼ قغؼ نه الاوخبسْج نه 
علال اؿخعغام النًؼفج، اوفبء ٍتد النًبؼف السغْغث ٍغنسٌب فّ الخ وٍلٍسْب السغْغث ٍفوّ  

 .النوخسبح، التضد يه نكغؼ سغْغ للنًلٍنبح، أقلنج النًبؼف نى اضخْبسبح الؿٍق
أنب فّ إغاؼث السٍغث الفبنلج ْخم الاؿخعغام الأضؿه للنٍاؼغ لخضقْق ال ًبلْج ٍال  وبءث، ْوخم   
الؿًّ لخضقْق الخنْؽ نه علال النقبؼوج النؼسًْج، ٍالؿًّ لخضقْوق أغاء ذبتوح ٍغقْوق    

 تنؿخٍْبح يبلْج فّ سنْى نسبلاح النوهنج،
قبيغث نه النًنْوبح ٍالاغٍاح،   الخؼ ْؽ يلُ الؽتٍه ٍيلُ الوخبئز ،قْبؾ السٍغث تبؿخعغام

ٍخنبؼؾ الاغاؼث نه علال الًنلْبح ٍتبلايخنبغ يلُ الضقبئق،  نب ْؿٍغ الاضخؼام  النختبغل 
 .ٍالذقج النختبغلج ٍالنكلضج النختبغلج  تْه سنْى أكضبة النكلضج

خؿْْؼ النًبؼف قغ سبء نغينب لإغاؼث السوٍغث الفوبنلج ،ف وّ    " تبلونؼ الُ نبؿتق وسغ أه
قح الػِ لي تًل اًخنبنبح اغاؼث السٍغث الفبنلج  به ن نلا لٌب فّ نسوبلاح اًخنوبم   الٍ

أعؼَ ، ٍاه خل  الأغٍاؼ النختبغلج خن ه قْبغث النوهنج نه ضؿه خنتْقٌنب ٍخضقْق الاؿخ بغث 
القكٍَ نه نؽاْبًنب ٍالخغلة يلُ أٍسي القكٍؼ فّ أضوغًنب يوه نؼْوق الاؿوخًبوج     
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 يبنول  فّ النؤؿؿج ْن ه أه ْ ٍه تنذبتوج خؿْْؼ النًبؼف لبسص الخو ْػ الو إه 55."تبلأعؼ
  .السٍغث ننبؼؿبحخٍؿى وسبش ٍ ْن ه أه ْؿٌل خغْْؼ الػِ

 :أههٌج خشٌٌر الهعبرف فً خطتٌق ادارث السودث الشبهمج.0
 :أههٌج خشٌٌر الهعبرف فً دعن العهل السهبعً . 1.1

فوّ اغاؼث الًلاقوبح توْه الافوؼاغ     ْؿبًم خؿْْؼ النًبؼف فّ توبء الًلاقبح ٍالػِ ْ نه 
ٍالسنبيبح ننب ْؿٌم فّ خضؿْه الؼأؿنبل الاسخنبيّ يتؼ ؿلؿلج القْم النًختؼث يلُ غؼاؼ 

 نب ْؿبًم فّ خونْج الخًلم ، ٍالػِ ًْوّ  56.الذقج ، الاضخؼام، الخًبنف ، الخًبٍه ٍالاًخنبم 
ل ٍالخفبؼ  تْه نوؼفْه فوّ   اوخقبل النًؼفج ، العتؼث ، النٌبؼث يه نؼْق الختبغل ٍالخ بي

يلاقج خخسبٍؽ السبوة الؼؿنّ الُ اللاؼؿنّ ٍنه الوقل الالّ الُ الخ بيل الاوؿبوّ ٍنوه  
التؼوبنز النضغغ الُ الوفبن الاوؿبوّ ًٍٍ ال ؼق تْوي ٍتْه الخغؼْة ننب ْم ّ ػلو   لوي   

بكج يتؼ ؿوْبق  ٍلاه الخًلم ًٍ نٌبؼث أٍ نًؼفج ع. يلُ الخًلم الؿنج الضٍْْج لتوبء القغؼث
نًْه ٍيلاقبح عبكج تْه أفؼاغ نًْوْه وسغ أه ننبؼؿخي لاخخم إلا فّ غاعل الًنل ٍالخ بيل 
تْه أفؼاغى ٍتبللغج ٍالقْم الؿبئغث فْي ًٍػا ًٍ الغٍؼ الػِ ْلًتي خؿْْؼ النًبؼف عبكج فوّ  

 57.ينلْج وفؼ النًؼفج تْه الًبنلْه
 :أههٌج خشٌٌر الهعبرف فً عهمٌج الخحشٌو .2.2
 ٍالنًبؼف الأف بؼ ًْوّ وقل ٍالػِ  النًؼفج اؿخعغام ينلْج خؿْْؼ النًبؼف خٌغف الُ اه

 الأغاء، ًػا سٍغث خضؿْه تٌغف الخوهْنّ فّ الأغاء ننبؼؿبح نغنسج إلُ الذنْوج ٍالعتؼاح

 خٍمى لم إػا خػ ؼ فبئغث خكتص ػاح لا خًقْغًب ٍغؼسج نتًْخٌب يه الوهؼ ٍتغل فبلنًؼفج

ُ  أٍ الأغاء ْضؿه إلُ ينل أف بؼ نه خخضٍل فًوغنب الًنلّ ٍالخنتْق امالاؿخعغ نٍمى  إلو

ّ  تخغْْؼى خقٍم نب أٍ خمْ ي نب قْنج ت ًل ػاح خكتص نمبفج قْنج ػاح ٍنوخسبح عغنبح  فو

ّ  يوغنب الخوهْنّ الأغاء خضؿْه فّ نتبفؼث خؿٌم النًؼفج أه النوهنج ،أِ ضْبث  خؿخعغم فو

 اؿخعغام النًؼفوج  ن ٌٍم اؼختبن هل فّ إلا ػل  ْخأخُ ٍلا ، النٌبم ٍإوسبؽ القؼاؼاح كوى

 58... الخنتْق ٍسنبيبح الخوهْنْج الػا ؼث ٍوهم الخوهْنّ الخًلم تن بًْم
 :أههٌج خشٌٌر الهعبرف فً خحلٌق رضب الزتبئو. 2.3

ختضد النؤؿؿبح الٍْم يه أؿبلْة سغْغث فّ خٍنْغ يلاقخٌب نى الؽتٍه ٍالخّ نه فأوٌب اه 
ٍالػِ ْنذل سؽءا نه خؿْْؼ -فّ ؿٍقٌب النؿخٌغف، ًٍْغ خؿْْؼ النًؼفج الخؿٍْقْج  خنْؽًب
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الاؿلٍة الاوؿة فّ خًؽْؽ ٍخٍنْغ ًػى الًلاقج؛ ضْد ْنغ النؤؿؿج تبلنًلٍنبح  -النًؼفج
الغقْقج ضٍل ضبسبح ٍؼغتبح الؽتٍه ، ٍالػِ ْخنلة وٍو نه النٌبؼاح الخؿٍْقْج العبكج 

ٍْلج النغَ نى الؽتٍه، لْؾ ًػا فقن إونب الاؿخ بغث نه ػل  فوّ  للخٍاكل ٍتوبء يلاقبح ن
" marketing benefit package"نؼق خضؿْه يؼل النوخٍر ٍنغ ضؽنج النوبفى الخؿوٍْقْج  

تبلاف بؼ ٍالاتخ بؼاح السغْغث الخّ نه فأوٌب خضقْق ؼمب الؽتٍه ٍتوبء كٍؼث نخنْؽث فوّ  
 59.ؿخؼاخْسّ أفمل فّ الؿٍقػًوي ،الأنؼ الػِ ْسًل النوهنج فّ نٍقى ا

إه خؿْْؼ النًبؼف ْف ل ضسؼ الأؿبؾ لتبة ْؿنُ خنْؽ الأينبل تغٍوي لاْن ه للنوهنوبح  
ه ا ٍ لخوبفؿوْج النوخهوؼث،  النْؽث االاؿخ بغث القكٍَ نه نوٌز السٍغث ٍلا الضكٍل يلُ 

ٍلٍسْوب  الغافى للوسبش ْخنذل فّ القْوبغث القٍْوج ، الذقبفوج الخوهْنْوج ، القْبؿوبح ٍ خ و     
 (.ٍالسغاٍلالتْبوْج فّ نلضق الأف بل  11اوهؼ الف ل ؼقم) 60.النًلٍنبح

 لدعن خطتٌق ادارث السودث الشبهمج هخطمتبح خشٌٌر الهعبرف .3
تبلف ل الػِ ْؿنص تغيم خنتْق اغاؼث السوٍغث  خؿْْؼ النًبؼف لخ ًْل ْقخمّ  أ ذؼ نه ػل 

  61:أه خخٍفؼ النخنلتبح الخبلْجالفبنلج 
ْضخبر خؿْْؼ النًبؼف الوُ اؿوخعغام خ وٍلٍسْوب النًلٍنوبح     : ة خكىولوسً هخطم.1.1

ٍفّ الضقْقج خؿونص  . ٍالاخكبل عبكج لخضؿْه اوفبء النًؼفج، خوهْنٌب، خقبؿنٌب ٍخنتْقٌب
الخ وٍلٍسْب تخضؿْه خؿْْؼ النًبؼف عبكج الهبًؼث نوٌب؛ضْد ْخم خقبؿنٌب تفو ل افمول   

لنًنْبح تبخسبى النًبؼف ٍنه ذم تبخسبى الاف بؼ نوه  تٍاؿنج الخ وٍلٍسْب،  نب خؿٌل وقل ا
،نوبفوػ  documentum وو قٍايغ النًوبؼف   62:علال الًغْغ نه الاغٍاح الخ وٍلٍسْج نوٌب

، الخ بيلاح النخؽانوج ، blackboard healthstream:،فمبءاح الخًلم النتبفؼASKMe:العتؼث
،سنبيبح الوقبـ نه علال webEx ,Netmeeting و   ًٍّ الاغٍاح الاسخنبيْج يلُ العن

properso, webcrossing سنبيبح نٍقى الو ،Web    نوه عولالcommunispace  ٍاnews  
 .Outlook،فمبءاح النفؼٍو نه علال 

يغغ نًختؼ نه ًػى الاغٍاح ْؿنص تخضقْق الخٍاؽه تْه النقبؼتبح الخ وٍلٍسْج ٍالاسخنبيْج 
 وٍلٍسْب خ فل فّ خؿْْؼ النًوبؼف تفو ل   ،عبكج ٍاه اغلتْج النقبؼتبح النتوْج يلُ الخ

  63. تْؼ؛ ت ًل خسبًلٌب النؿبئل النؼختنج تبلافؼاغ فّ خؿْْؼ النًبؼف
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 نب خقغم خ وٍلٍسْب النًلٍنبح فؼكج لعؽه ٍخقبؿم ٍاؿخؼسبو النًنْوبح ٍالنًلٍنوبح،   
ل وٌب لا خكتص نًبؼف الا تٍسٍغ فؼكج لنوبقفج خل  النًنْبح ٍالنًلٍنبح، ًٍٍ الوغٍؼ  

لضقْقّ الػِ خلًتي خ وٍلٍسْب النًلٍنبح ٍالاخكبل فّ نسبل خضؿْه خؿْْؼ النًبؼف، ضْد ا
ْقخكؼ يلُ نًبلسج النًبؼف الكؼْضج ٍخؼنْؽًب  تْبوبح ٍأؼقبم، الأنؼ الػِ ْسًل قْنج 

افٌؼ الخنٍؼاح فّ نسبل خ وٍلٍسْب النًلٍنوبح   64.النًبؼف خخغًٍؼ ٍخخؼاسى الُ تْبوبح
؛ ًٍّ يتبؼث يوه   2.2ق لخعغم خؿْْؼ النًبؼف نب ؿنّ تبلنؤؿؿجٍالخّ هٌؼح يلُ الاف

سنلج نه الخنتْقبح النخبضج يلُ الاوخؼوح نتوْج يلُ نب ْؿنُ تبلنًلٍنبخْوج الاسخنبيْوج   
، الخفوتْ   Engadget  و  les wiki  :les blogues wikipedia: ًٍّ خأعػ يغث اف بل نوٌب

 youTube. 65 والايمبء  خقبؿم النل بح تْه ،facebook والاسخنبيّ 
الخ وٍلٍسْب الؼئْؿوْج  ( ٍالسغاٍلالتْبوْج فّ نلضق الاف بل ) 02ينٍنب ْهٌؼ السغٍل ؼقم 

الخّ ْن ه اؿخعغانٌب فّ خنٍْؼ ٍخًؽْؽ قغؼث خؿْْؼ النًبؼف يلُ أغاء نٌبني عبكج فوّ  
 .نسبل النضبفهج يلُ النًؼفج، إوفبئٌب ٍخسغْغًب 

ُ  ًٍْتؼ ًػا: هخطمة خىظٌهً .2.1 الإسوؼاءاح ٍالخؿوٌْلاح ٍ الٍؿوبئل     النخنلة يلو
الخوهْنْج النؿبيغث اللاؽنج لخؿْْؼ النًبؼف تف ل فًبل ٍالخّ خوؤغِ فوّ الوٌبْوج إلوُ     

ٍنذبل ػل  ٍمى ًْ ل خوهْنّ نؿنص، نفسى للًنل . الضكٍل يلُ قْنج اقخكبغْج يبلْج 
سٍغ ضٍاسؽ تْه الٍضغاح ٍ: السنبيّ ٍالضؼْج فّ الًنل، فبلٌْ ل الخوهْنّ الػِ ْخؿم تو

ضْد ْ ٍه وفبن  ل نوٌب نو كلا يه آعؼ،ٍسٍغ نتبلغج فّ خقؿْم الًنل ٍفّ  -الإغاؼْج
لا ًْغ نوبؿوتب  لإن بوْوج خنتْوق     -الخعكق، تنء فّ اخعبػ القؼاؼاح  ٍاوسبؽ الأينبل

ب ول  خؿْْؼ النًبؼف، إونب الأوؿة لٌػى الننبؼؿج الٌْ ل الخوهْنّ النخ بنل الن ٍه نه ًْ
نخ بنلج فْنب تْوٌب، ٍالػِ ْؿنص تخضقْق ًغف نفخؼ  ًٍٍ ( أوهنج فؼيْج)خوهْنْج فؼيْج 

ًغف النوهنج، ٍالخ بنل ًػا ْخسؿغ فّ ف ل فؼق ينل ْسًل الٌْ ل الخوهْنّ الًنوٍغِ  
النٍْل ْخضٍل إلُ ًْ ل أفقّ، ضْد ْخأذؼ السنْى فّ النؿخٍَ الإغاؼِ الٍاضغ تأِ نف لج 

ًلي نفسًب للًنل السنبيّ لا الًنل ال ؼغِ النوًؽل، نْؿؼا  للاخكوبل  خضغد،  ًٍٍنب ْس
نًؼفّ ْغنّ النوهنج تأ نلٌوب   ٍ لخغفق ٍاوؿْبة النًلٍنج، نفسًب أْمب لوخغفق ٍاوخفبؼ

ٍْفبؼ  السنْى فّ إوفبئٌب، ٍنقللا فّ الٍقح ػاخي اضخ بؼ النًؼفج ٍخؼ ْؽًب فّ نؿوخٍَ  
 66.خوهْنّ ٍاضغ
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ًٍْتؼ يه مؼٍؼث خٍفْؼ النوٍاؼغ التفوؼْج اللاؽنوج لخؿوْْؼ     :  هخطمة اسخهبعً. 3.1
النًبؼف، نى الخأ ْغ يلُ مؼٍؼث خأؿْؾ فت بح فًبلج نه الًلاقبح تْه الأفوؼاغ لخقبؿوم   

ًْخقغ تًل النضللْه أه نتبغؼث خؿْْؼ النًبؼف  ذْؼا نب خ فل لنب ْوخم الخؼ ْوؽ   .النًؼفج 
ل ٍيلُ ضؿبة الأفؼاغ، فبلنًوبؼف الخوّ   تف ل  بنل يلُ خ وٍلٍسْب النًلٍنبح ٍالاخكب

خف ل نٍمٍيب للخؿْْؼ لا خوضكؼ فّ النًبؼف الكؼْضج إونب أْمب النًوبؼف المونوْج   
النخٍاسغث لغَ الأفؼاغ، فّ أػًبوٌم ؿلٍ بخٌم ٍعتؼاخٌم، ٍالخّ خف ل الًوكؼ الضبؿم لخضقْق 

غا نؤًلْه فوّ نسوبل    نب أه خؿْْؼ الخ وٍلٍسْب ْخنلة أفؼا.نْؽث خوبفؿْج غائنج للنؤؿؿج
 .خ وٍلٍسْب النًلٍنبح 

فؼْق الضلم فّ نسبل خؿْْؼ النًبؼف ْنل  نًب نٌبؼاح فوّ الاخكوبل،   :" Dalkirضؿة 
ًْؼف النوهنج، : القْبغث، الخ بٍل ٍفّ الخعنْن الاؿخؼاخْسّ،  نب ْضنل ك بح يغث نوٌب

 67..."ػٍ ٍسٌج وهؼ، ػٍ قغؼث يلُ النعبنؼث
للأفؼاغ تبلنؤؿؿج يلُ أوٌم ؼأؿنبل تفوؼِ الخًتْوؼ    clammous Rumizemsًٍْغ ٍكف 

النؤ غ يلُ أًنْج ٍسٍغى ٍايختبؼى  نخنلة ضخنّ لخؿْْؼ النًبؼف، ضْد ْنذل الؼ ْوؽث  
  68:الأؿبؿْج للنًبؼف ٍْخمنه

 .نعؽٍه نه النًبؼف الهبًؼث ٍالمنوْج -
ٌب ْخم ا خؿوبة  ايختبؼا نه أه ؼأؾ النبل التفؼِ ْنذل ٍؿْلج نه علال: قْنج النًبؼف -

 .ٍاؿخعغام النًبؼف
عبكج ٍأه النًؼفج لا ْن ه فكلٌب يه الافؼاغ، خعمى للخنٍْؼ ٍالخسغْغ :خغفق النًبؼف -

 69.ٍالختبغل، ٍلا خخٍقف يوغ ضغ الخعؽْه  بلنًلٍنج الخّ خنذل ؼكْغا لا خغفقب
ًم أفوؼاغ  ٍلقغ أ غ نعخكٍه يلُ الغٍؼ الضٍِْ الػِ ْقٍم تي الأفؼاغ فّ ًػى النسبلاح، ٍ

ػٍِ نًبؼف ٍنٌبؼاح يبلْج، إػ لا ْ ٍه ًوب  خؿْْؼ للنًبؼف نه غٍه أفعبق ْخٍلوٍه  
أفعبق نه وٍو عوبق ػٍِ   70.إوخبر النًبؼف ٍنؽر الننبؼؿبح ٍاؿخغلالٌب ٍخسغْغًب

نٌبؼاح يبلْج، نغبنؼٍه، نؿخقلٍه، ْ بفؤٍه للأف بؼ السغْغث الخّ ْقغنٍوٌب ٍلْؾ لنسوؼغ  
 71.وغث إلٌْم ْنلق يلٌْم ينبل النًبؼف خو ْػًم للنٌبم النؿ

 72". نغْؼ النًبؼف"فعق ْخٍلُ علق ذقبفج خوهْنْج نفسًج يلُ النًؼفج ْؿنُ تو  -
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نوفونٍ  "أفعبق ْؿٌؼٍه يلُ علق ٍا خفبف أٍ ا خؿبة النًبؼف ، ًٍم نؿْؼٍ أٍ  -
 73".النًؼفج

ل ختبغل العتؼاح  نب خلًة سنبيبح الخنتْق غٍؼا تبؼؽا فّ خؿْْؼ النًبؼف عبكج فّ نسب
نسنٍيج نه الأفعبق لٌم خبؼْظ نفخؼ ، ْخ بيلٍه تفغث،  Wengerًٍّ ضؿة .ٍالنًبؼف

ًْنلٍه فّ و ؾ النوهنج، ْخقبؿنٍه النًبؼف، لغٌْم نفب ل ننبذلوج، ًْنقوٍه نًوؼفخٌم    
إلخؽام نفوخؼ ، نؤؿؿوج   :ذلاد أتًبغ خنْؽ ًػى السنبيبح ًّ 74.ٍعتؼخٌم فّ ًػا النسبل

ٍْموْف  . ؼٍخْوبح،ؼنٍؽ ٍلغج نفخؼ ج خؼ  ْخمنه ؿسلاح، قٍايغ،نفخؼ ج ٍنلف نف
Wenger،  إلُ أه سنبيج الخنتْق لْؿح تنسنٍيج ينل نوؿقج ٍلا فؼْق نفؼٍو،ًّ ف ل

عبق نه الخوهْم السنبيّ، لغَ أيمبئٌب عتؼث ٍٍلوى نفوخؼ ، ْخقبؿونٍه العتوؼاح     
 75. ٍالنًبؼف يه نٍايْج ٍتنؼْقج علاقج

ًْتؼ يه مؼٍؼث علق ذقبفج غاينج للنًؼفوج نفوسًج لإوفوبئٌب    ٍ: هخطمة ذلبفً . 4.1
ٍتعبكج خقبؿنٌب، ٍْقخمّ ػل  خٍفْؼ نوبط خوهْنّ قبئم يلُ الذقج ٍخقغْؼ سٌوٍغ أفوؼاغ   
النًؼفج، ٍالايخؼاف تٌب ٍيلُ خفسْى الذقبفج الخفبؼ ْج تبلًغْغ نه الأؿبلْة  ئوفبء وهوبم  

 .، إوفبء فت بح اخكبل ( ؼخ بة الأعنبءالضق فّ ا) للضٍافؽ ، إختبو ؿْبؿج الخؿبنص 
ْخنلة خؿْْؼ النًبؼف أْمب ننبؼؿبح ٍؿلٍ بح إغاؼْج نلائنج ضْد :  هخطمة إداري.5.1

خسًل نه إوفبء النًؼفج ، خقبؿنٌب ٍخنتْقٌب أنؼا ؿٌلا ٍنن وب ٍنذبلٌب الالخؽام الاؿخؼاخْسّ 
 .إغاؼث يلاقبح الؽتٍه الغائم ،
خؿْْؼ النًبؼف إؿخؼاخْسْج ٍنه ذم فوئه   ْنذل :خراخٌسً الدائن الالخزان الاش .1.5.1     

خو ْػًب ْخنلة الخؽام غائم نه الإغاؼث الًلْب، ٍػل  تغيم السٌٍغ الٌبغفج إلُ خضقْقٌب ٍخفسْى 
سنْى أف بل الؿلٍ  النؤغِ إلُ النًؼفج ، نى خٍفْؼ التوْج الخضخْج اللاؽنج ؿوٍاء  بووح   

ج أٍ ذقبفْج  ل ػل  تف ل غائم ٍ نؿخنؼ تبلإمبفج إلُ ختْوبه  خ وٍلٍسْج أٍ تفؼْج أٍ خوهْنْ
هٌوٍؼ أيموبء الإغاؼث الًلْوب    تالأًنْج الإؿخؼاخْسْج لٌب تخقغْم أنذلج يه الؿلٍ  النذبلّ 

  76. ونبػر فّ نسبل خؿْْؼ النًبؼف ْخقبؿنٍه ٍْؿخعغنٍه النًؼفج
الننبؼؿج  CRMأٍ MRCه خًغ اغاؼث الًلاقبح نى الؽتٍ: إدارث علاكبح الزتوو.2.5.1    

الاغاؼْج ال ًبلج الخّ خن ه نه خؿْْؼ النًبؼف الخّ ْ ٍه نكغؼًب الؽتوبئه، عبكوج ٍأه   
 "، إػ خًغ ًػى الننبؼؿج .. قغؼا  تْؼا نه النًؼفج الخّ خضٍؽًب النؤؿؿج نب ْخًلق تبلؽتبئه 
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الؽتوٍه  فلؿ ج أينبل نٍْلج الأسل خٌغف إلُ سنى ٍاؿخعغام النًلٍنبح الخؼا نْوج يوه   
  77". ٍالخ بًم نًي  تػ بء نه أسل اسؼاء خقْْم نؿخنؼ لاضخْبسبخي

،ٍيلُ ضوغ قوٍل   78 ٍتبلؼغم نه أه إغاؼث يلاقبح الؽتٍه ًّ وفبن خؿٍْقّ فّ سًٍؼى
Pappers  ٍRogers  إلا أوٌوب أْموب   79 ".خنتْق لن ٌٍم الخؿٍْق تبلًلاقبح"؛ضْد ْؼْب تأوٌب

لؽتٍه، ٍنه ذم فئه الؽتٍه ْنذل نكغؼا أؿبؿْب نه خنذل سؽء نه خؿْْؼ النًبؼف خؼختن تب
نكبغؼ النًؼفج نٍمٍو الخؿْْؼ، فتبلإمبفج إلُ أه ضبسبخي خنذل السبوة الأ ذؼ أًنْج فّ 
خضغْغ نٍاك بح نوخسبح ٍعغنبح النؤؿؿج، فئه الخغْؼاح فّ الؿٍق ْن ه ؼكغًب ٍتف ل 

غام ًوػى الننبؼؿوج   مف إلُ أوي ْف ل نكغؼا للؼتص، عبكوج تبؿوخع  .نت ؼ نه علالي
الاغاؼْج، ٍه أه نب خذنؼى يلاقبح الفؼ ج تٌب نى ؽتبئوٌب ْنذل ذؼٍث خفو ل ؼأؾ النوبل   
الؽتٍوّ، ٍأه سًٍؼ ًػا الوٍو نه ؼؤٍؾ الأنٍال ْ نه فّ الًلاقبح النخنْؽث نى الؽتبئه، 

 .ننب ْعلق ؽتبئه نه وٍو عبق، ؽتبئه ػٍِ ٍلاء ًٍم الأفعبق الأ ذؼ ؼتضب للنؤؿؿج
ٍخًختؼ فت ج القْنج ًّ أْمب إضوغَ أًوم نخنلتوبح خؿوْْؼ     :  شتكج اللٌهج.3.5.1     

؛ فقغ ْوهؼ الٌْب يلُ اوٌب اغاث فًبلج للضكٍل يلُ النًبؼف النخٍاسغث توونضْن  النًبؼف
فخؿْْؼ النًبؼف ْؿبيغ فّ إوخبر قْنج .خخسبٍؽ نًبؼف الؽتبئه( النًبؼف النضْنْج)النؤؿؿج

ٍفت ج القْنج خن ه نه خوٍفْؼ ًوػا الووٍو نوه     ... لنفخؼ ج يوغ اؿخعغاني للنًبؼف ا
نوخسوبح  )النًبؼف، لأوٌب فّ الٍاقى يتبؼث يه فت ج نه الًلاقبح لخٍلْغ قْنوج نلنٍؿوج   

نه علال نتبغلاح غْوبنْ ْج نًقغث ٍنخفبت ج ( نًلٍنبح ٍنًبؼف)ٍغْؼ نلنٍؿج ( ٍعغنبح
خف ل فْنب تْوٌب فوت ج  ... ٍالٍ بلاح نى سٌبح يغث  بلؽتبئه،النٍؼغْه،النوبفؿْه،الٌْئبح 

الأوفونج   -الُ سبوة الأوفنج الؼئْؿْج ٍالغاينج الخّ خمنٌب ؿلؿلج القْنج-القْنج، خغنز 
النؼختنج تبلنًلٍنبح ٍالنًبؼف ٍخل  النخًلقج تبلأينبل الال خؼٍوْج، نه عولال اؿوخعغام   

تول   "Porter"نج لكبضتٌب ًٍّ تػل  الونٍػر الػِ ْضب ّ ؿلؿلج القْ، خ وٍلٍسْب الفت بح 
ْغْة يوي الخًبنل نى الن بًْم  "Porter"ٍقغ ْؼفص لأه ْ ٍه انخغاغا لي عبكج ٍاه ونٍػر 

السغْغث النؼختنج تبلقْنج فّ يكؼ اقخكبغ النًبؼف نوٌب عبكج الخضٍل نه القْنج النبغْج 
 80.إلُ القْنج النًؼفْج، ٍنه الًنل النبغِ إلُ الًنل النًؼفّ
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 الاشخىخبسبح والخوضٌبح: خبهسالهحور ال
 الاشخىخبسبح  .1

فلؿ ج إغاؼْج خٍسي نه علالٌب سٌٍغ  بفج الًبنلْه ل ؿة إه اغاؼث السٍغث الفبنلج ًّ  .أ
الًنلاء تبلايخنبغ يلُ ؿتل النفبؼ ج السنبيْج فّ الخعنْن ٍالخو ْػ ٍالأغاء الخفغْلّ، 

 سنْى أوضبء النؤؿؿج  ٍنه علال خؼ ْؽ السٌٍغ ضٍل الخضؿْه النؿخنؼ للسٍغث فّ
اه الضغْد يه أًنْج النًبؼف فّ النؤؿؿج نه ضْد  ٍوٌب قغؼث سًٍؼْوج أ ذوؼ   .ة   

فّ هل مغٍن النوبفؿج الًبلنْوج،   أًنْج ٍنكغؼا نٌنب لا خؿبة نْؽث خوبفؿْج غائنج لٌب،
، ٍػل  نه عولال ينلْوج خؿوْْؼْج    بًهم الاؿخ بغث نوٌْْقمّ تمؼٍؼث أعػ نوضُ سغْغ 

غْؼ أه ػل  ْخنلوة لننبؼؿوخٌب   ٍغ فّ الوٌبْج الُ علق قْنج نمبفج تبلنؤؿؿج، نض نج خق
اؿخعغام خ وٍلٍسْوب  ٍتبلف ل الػِ ْؽْغ نه فًبلْخٌب عبكج فّ خنتْق اغاؼث السٍغث الفبنلج 

خؿعْؼ  نىالنًلٍنبح ٍالاخكبل عبكج لخضؿْه اوفبء النًؼفج، خوهْنٌب، خقبؿنٌب ٍخنتْقٌب ،
ٍ الٍؿبئل الخوهْنْج النؿبيغث اللاؽنج لخؿْْؼ النًبؼف تف ل فًبل الإسؼاءاح ٍالخؿٌْلاح 

موؼٍؼث  تبلإمبفج الُ ٍالخّ خؤغِ فّ الوٌبْج إلُ الضكٍل يلُ قْنج اقخكبغْج يبلْج ، 
خٍفْؼ النٍاؼغ التفؼْج اللاؽنج لخؿْْؼ النًبؼف، ٍالخأ ْغ يلُ مؼٍؼث خأؿْؾ فت بح فًبلج 

نًؼفج ، نب ْسة علق ذقبفج غاينوج للنًؼفوج نفوسًج    نه الًلاقبح تْه الأفؼاغ لخقبؿم ال
خٍفْؼ نوبط خوهْنّ قبئم يلُ الذقج ٍخقغْؼ سٌٍغ أفؼاغ علال  نه لإوفبئٌب ٍتعبكج خقبؿنٌب

ننبؼؿبح ٍؿلٍ بح   نب اه ٍسٍغالنًؼفج ٍالايخؼاف تٌب، ٍيلُ خفسْى الذقبفج الخفبؼ ْج ،
 بلالخؽام الاؿوخؼاخْسّ الوغائم ،   نتْقٌب وفبء النًؼفج ، خقبؿنٌب ٍخلإ نفسًجإغاؼْج نلائنج 

تبلامبفج الُ ٍمى القْبؿبح نه فأوي النؿبًنج فّ خٌْئج الأؼموْج   إغاؼث يلاقبح الؽتٍه
 . اللاؽنج لخؿْْؼ النًبؼف تف ل ْؿٌم فّ غيم خنتْق اغاؼث السٍغث الفبنلج

 :الخوضٌبح
ه نخنلتوبح خؿوْْؼ   الًنل يلُ خٍسْي التضد وضٍ غؼاؿبح نْغاوْج لاعختبؼ الًلاقج توْ 

النًبؼف ٍاغاؼث السٍغث الفبنلج  ٍوٌب خنذل نسبلا عكتب ْن ه اه ْذنؼ وخوبئز أضؿوه   
نبلنب اوٌب خًبلز ٍاقى نًبـ ٍخخوبٍل نٍمٍو اذتخح فًبلْخي ٍ به يبنلا ضبؿونب فوّ   

 .وسبش الًغْغ نه الفؼ بح
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