
 49 ددالع                                      جامعة محمد خیضر بسكرة –الإنسانیة مجلة العلوم 

 383                                                                             2017دیسمبر 

  و المعرفة" و دوره في تمیز المنظمات تكامل إدارتي" الجودة الشاملة

  

 

  /مازري منیرةأ  

  أ.د/حجازي اسماعیل

 جامعة بسكرة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الملخص

نتج عن التطورات الفكریة الإداریة 

لیلة الماضیة، بروز إدارة في السنوات الق

الجودة الشاملة  و التي تسعى إلى تحقیق 

رضا الزبون من خلال التزام قیادة المنظمة و 

عاملیها بالتحسین المستمر لجودة أداءها في 

مختلف مراحل العمل، و یمكن دمجها مع 

إدارة المعرفة للقیام بدور فعال في تطویر أداء 

  المنظمات و تحقیق التمیز.

ت هذه الدراسة إلى توضیح فجاء 

العلاقة بین مبادئ إدارة الجودة الشاملة و 

عملیات إدارة المعرفة. و في ختام هذه الدراسة 

تم استنتاج أن لحصول المنظمة على میزة 

تنافسیة وضمان نجاحها، یتوجب علیها دمج 

إدارة الجودة الشاملة مع مفاهیم إدارة 

إلى  و أن هذا التفاعل سیؤدي حتما  المعرفة

تحقیق التمیز و النجاح. كما أن الجودة 

المبنیة على المعرفة تساعد على التحسین 

المستمر للعملیات مما یساعد على إتباع 

أفضل طریقة یمكن من خلالها تلبیة حاجات 

 و توقعات الزبائن. 

 

Abstract :      

     The administrative    intellectual 
developments , the emergence of Total 
Quality Management, which seeks to 
achieve customer satisfaction through the 
leadership of the organization's 
commitment and their employees to 
continuous improvement of the quality of 
their performance in the various stages of 
the work, considered the quality of one of 
the entrances that characterize 
organizations from the others, and can 
combined with knowledge management to 
take an active role in developing the 
organization's performance. This study 
aims to clarify the concepts of total quality 
management, knowledge management and 
illustrate their importance and their role in 
achieving the success of organizations, in 
addition to focus research to clarify the 
relationship between every precept of total 
quality management and knowledge 
management processes. At the end of this 
study it was to conclude that the 
organization to get a competitive advantage 
and ensure its success, it must integrate the 
total quality management with knowledge 
management concepts and that this 
interaction will inevitably lead to the 
achievement of excellence and success. The 
quality knowledge-based help to the 
continuous improvement of processes, 
which helps to follow the best method by 
which to meet the needs and expectations of 
customers.  
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  تمهید:

تواجه المنظمات الاقتصادیة في عصرنا الحالي ضغوط و تحدیات عالمیة و محلیة     

و على أداء رسالتها في المجتمع، و لاشك أن تؤثر على استقرارها، و على تحقیق أهدافها 

و  ،ضرورة مواكبة متطلبات العصر قد أظهرت الحاجة إلى تحسین الربحیة و الإنتاجیة

الجودة باعتبارهما من أهم المیزات التنافسیة و التي تمكن المنظمة من الوقوف اتجاه 

د العناصر المهمة التي تمیز دینامیكیة المحیط الخارجي و تغیراته السریعة. فتعتبر الجودة أح

المنظمات عن غیرها، و هي كنتیجة تعني منتج أو خدمة متمیزة تلبي طلبات الزبائن حسب 

رغباتهم و هي كذلك أسلوب إداري یسعى إلى تحقیق رضا الزبون من خلال التزام قیادة 

و یتطلب  المنظمة و عاملیها بعملیة التحسین المستمر لجودة الأداء في مختلف المستویات،

هذا الأمر الوعي التام و المعرفة الجیدة بأهداف الجودة  و تقنیاتها و إستراتیجیتها، مما 

یقتضي شبكة للمعلومات تساعد المنظمة في التقاط المعرفة المفیدة من بین الكم الهائل 

ة للمعلومات. و لتحقیق ذلك برزت إدارة المعرفة التي تسعى إلى تحدید المعلومات ذات القیم

داخل المنظمة و خارجها، فلیس كل المعلومات تمثل معرفة، و لیس كل المعلومات ذات 

قیمة. لذلك نجد إدارة المعرفة تضمن التقاط المعرفة و توزیعها بین العاملین و الاستفادة منها 

لمساعدتهم في اتخاذ القرارات الإداریة الرشیدة و تحقیق الإنتاجیة الأكبر للمنظمة مما یؤدي 

    ى بلوغ أهدافها.إل

نظرا لأهمیة إدارة الجودة الشاملة و إدارة المعرفة، نجدهما استحوذا على اهتمام     

المنظمات، حیث تسارعت العدید من المنظمات على انتهاجهما لما یحققانه من تطویر و 

و لذلك سنحاول من خلال التساؤل التالي:أي علاقة تربط إدارة الجودة الشاملة و  تمیز، 

إدارة المعرفة؟ تسلیط الضوء على مفهوم إدارة الجودة الشاملة و إدارة المعرفة، و أهمیة تبني 

المنظمة لهذین المدخلین لضمان نجاحها و تمیزها، كما سیتم توضیح  دعم عملیات إدارة 

 المعرفة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة. 

  و مبادئها) ، أهدافهااأولا: إدارة الجودة الشاملة( مفهومها، أهمیته

كان التركیز في السنوات السابقة على تخفیض التكالیف كسلاح المنظمة الرئیسي في   

سوق یتصف بالمنافسة، واختلفت النظرة بعد ذلك و تحدیدا عندما ركز الیابانیون على الجودة 

لدول كسلاح للمنافسة و بقاء المنظمة و تطورها. وانتشر استخدامه بعد ذلك في معظم ا

الأخرى مما أدى إلى ظهور مصطلحات تعكس مدى التطور الحاصل في الجودة. فیعد 
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مصطلح إدارة الجودة الشاملة أهم مراحل تطور الجودة، فهو یوكل مسؤولیة الجودة لجمیع 

  العاملین و الإداریین في المنظمة.

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة:ــــ 1

وعة من التعاریف باختلاف المدارس الفكریة للباحثین و عرفت إدارة الجودة الشاملة بمجم   

المهتمین من جهة و لاختلاف توظیف و استخدام المصطلح من جهة أخرى، فلذلك یمكن 

  تصنیف مفاهیم إدارة الجودة الشاملة كالأتي:

  إدارة الجودة الشاملة كمدخل: "هي مدخل إداري شمولي یدمج جمیع نشاطات

من أجل تحقیق الأهداف  ت الزبائن وتلبیة توقعاتهم،المنظمة، لإرضاء احتیاجا

الفلسفة الإداریة للمنظمة التي  هيإدارة الجودة الشاملة كفلسفة:"    1التنظیمیة العامة".

تدرك من خلالها تحقیق كل من احتیاجات المستهلك وكذلك تحقیق أهداف المنظمة 

 .2معا"

 رضا الزبون على رأس قائمة  إدارة الجودة الشاملة كنظام:"هي نظام إداري یضع

 .3الأولویات بدلا من التركیز على الأرباح ذات الأمد القصیر"

  إدارة الجودة الشاملة كوسیلة:"هي الوسیلة التي تدار بها المنظمة لتطور فاعلیتها و

 .4مرونتها ووضعها التنافسي على نطاق العمل ككل"

 تهتم بتغییر العقائد الجوهریة و القیم  إدارة الجودة الشاملة كإستراتیجیة:"هي إستراتیجیة

 .5و ثقافة المنظمة و زیادة حماس و مشاركة العاملین"

مما سبق یمكن القول أن إدارة الجودة الشاملة أسلوب حدیث لإدارة نشاطات المنظمة، یرتكز 

على تحسین جمیع مراحل أداء العمل في المنظمة بهدف تحقیق أهداف المنظمة و رضا 

  یتوافق أو یفوق تطلعاته.الزبون بما 

  أهمیة إدارة الجودة الشاملة:-2

تكتسب إدارة الجودة الشاملة أهمیة كبیرة من حیث أنها مدخل تسعى المنظمة من خلاله إلى 

  7، و لذلك نجد أهمیتها تكمن في:6تحقیق التمیز و الریادة عن طریق تحقیق رضا زبائنها

   ا نظام تقلیدي یتبع إجراءات و قرارات.أنها منهجیة قابلة للتغییر أكثر من كونه 

 .التزام إدارة المنظمة یعني قابلیتها على تغییر سلوك أفرادها لمفهوم الجودة 

   .تطبیقه یعني أن المنظمة تهتم لأنشطتها و لیس بالمستهلكین فقط 

   .محصلة تعاون بین الزبائن الداخلیین و الخارجیین 
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  ت المتبادلة بین الموردین و المنتجین أهمیتها لا تنعكس على تحسین العلاقا

فحسب، و إنما تحسین سمعة المنظمة و الروح المعنویة بین العاملین و تنمیة 

  روح الفریق.

  أهداف تطبیق إدارة الجودة الشاملة-3

یعتبر تحسین الأداء في المنظمة للوصول إلى تحقیق رضا الزبون بتقدیم منتجات أو خدمات 

من انتهاج و تطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة،إلا أنه انتهاج  ذات جودة الهدف الأساسي

  هذا المدخل في المنظمة یحقق أهداف أخرى یمكن إیجازها في:

   تخفیض تكالیف السلع والخدمات وبالتالي تخفیض الأسعار وزیادة مبیعات المنظمة

  . بشكل كبیر

  جات وخدمات ذات زیادة قیمة المنظمة من خلال تحقیق رضا الزبون لتقدیم منت

   8جودة عالیة.

  .تحسین جودة السلع و الخدمات  

  .زیادة قدرة المنظمات على البقاء و الاستمرار  

  .زیادة ولاء العاملین في المنظمة  

  .العمل على تحسین و تطویر إجراءات العمل و أسالیبه  

  .9العمل على رفع مستوى الأداء  

  لى وصولها لمراتب التمیز وفق ضمان استكمال المنظمة للمقومات المؤدیة إ

  المعاییر العالمیة المتعارف علیها في نماذج إدارة التمیز.

   تحفیز العامل وشعوره بتحقیق الّذات من خلال مشاركته في وضع أهداف واتخاذ

 .10القرارات

   السعي إلى تحقیق اختیار الموردین وفق عدد من المعاییر الشاملة، و التي على

قة و مع المورد، و التي  یجب أن تبنى على أساس ضوئها تتحدد العلا

  .11المشاركة

  مبادئ إدارة الجودة الشاملة-4

نظرا لتعدد مفاهیم و تطبیقات إدارة الجودة الشاملة تعددت نماذجها، مما أدى إلى الإخلاف 

الكثیر الباحثین  في مبادئها، إلا هناك مجموعة من المبادئ التي استحوذت على الاتفاق بین

  :لمتخصصین في إدارة الجودة الشاملة، والتي یمكن تلخیصها في ما یليا
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التزام الإدارة العلیا: تبنى إدارة الجودة الشاملة على التزام ودعم الإدارة العلیا،   - أ

وبدونه تصبح الجودة مجرد شعار دون تأثیر أو دور لبناء الجودة، وتقع مسؤولیة الجودة 

العلیا، لأن المدراء في المستویات العلیا هم الذین  بالدرجة الأولى على عاتق الإدارة

یضعون أنظمة الوحدة ویحددون كیفیة تصمیم إنتاج السلع والخدمات، لذا فإن عملیات 

تحسین الجودة ینبغي أن تبدأ بالتزام الإدارة العلیا بإدارة وتطبیق الجودة الشاملة، وإن 

على التزام المدراء في جمیع نجاح أو فشل عملیات إدارة الجودة الشاملة یعتمد 

المستویات لتلك النشاطات وذلك من خلال تكریس الجهود والموارد ووضع الأسبقیات، 

ونقل هذا الالتزام إلى العاملین لیأخذ صورة اقتناع والتزام بمفهوم الجودة الشاملة وآلیاتها 

 . 12ومبادئها

ن العملیات وهذا التحسین المستمر: و هو البحث المستمر عن الطرق التي تحس  -  ب

یتضمن المقارنة بالتطبیقات المتمیزة وتنمیة الشعور والوعي لدى الأفراد بملكیتهم 

. كما یعبر التحسین المستمر عن التطویر الدائم للمنتجات 13للأنشطة والعملیات

والخدمات كي تصبح منتجات وخدمات جدیدة تختلف عن سابقتها، وهذا یمكن أن تقوم 

الكبیرة، نظرا لما تمتلكه من إمكانات إذ تكون أكثر میلا إلى به جمیع المنظمات 

 الابتكار والتحسین مقارنة بالمنظمات الأخرى.

رضا الزبائن: یعد التركیز على الزبون وتلبیة احتیاجاته وتحقیق رضاه الهدف   -  ت

أي منظمة مرهون بخدمة زبائنها وبمواصلة  الرئیسي لأي منظمة، وأن نجاح أو فشل

علیه إدارة اعل معهم، إذ یعد رضا الزبون وإسعاده محورا جوهریا ترتكز وتعزیز التف

. و یمثل التركیز على الزبائن أیضا الجزء الأكثر أهمیة في الإنتاج 14الجودة الشاملة

والذي یعني إنتاج وتقدیم منتجات وخدمات تلبي احتیاجات وتوقعات الزبائن أو الحالیین 

ى تجاوز توقعات الزبائن من أجل ضمان النجاح والمستقبلیین، كما یشیر أیضا إل

  .15التنظیمي والبقاء على قید الحیاة على المدى البعید

العمل الجماعي: تعد مشاركة جمیع الأفراد في العمل الجماعي للمنظمة من أهم الجوانب - د

ماء التي یجب التركیز علیها ضمن فلسفة الجودة الشاملة، إذ تساعد على زیادة الولاء والانت

للمنظمة وأهدافها، ویعد العمل الجماعي أداة فعّالة لتشخیص المشكلات وإیجاد الحلول 

  .16المثلى لها من خلال الاتصال المباشر بین الوظائف والاحتكاك المستمر بین العاملین
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  و عملیاتها) ،أهدافهاثانیا: إدارة المعرفة( مفهومها، أهمیتها

الفكرة المعاصرة التي تضمن الیوم تولید المعرفة، خزن، تشكل إدارة المعرفة أحد التطورات 

 توزیع و نشر و تطبیقها للمساعدة في اتخاذ القرارات الإداریة الرشیدة و زیادة القدرة التنافسیة

  للمنظمة، كما تساعدها في تحقیق أهدافها الإستراتیجیة و كذا الارتقاء بآداءها.

  مفهوم إدارة المعرفة-1    

 عرفة بعدة تعار یف منها:عرفت إدارة الم

 عرفها Nonaka و Takeuchi  على أنها "العملیة المنهجیة والمنظمة التي

  .17"للمعرفة وتكوینها تهدف للاستخدام الخالق والأمثل 

  و عرفهاJilinda  على أنها" العملیة التي یتم فیها تحویل المعلومات و الموارد

ویر قابلیات الأفراد و المنظمات لغرض الفكریة إلى موارد ذات قیمة علیا من أجل تط

 . 18تحقیق أهدافها"

  وعرفهاAllee "دارة تنظیمیة معلنة وواضحة للأنشطة والممارسات إ على أنها

 .19"والسیاسات والبرامج الخاصة بالمعرفة داخل المنظمة

  أما الكبیسي عرفها على أنها"المصطلح المعبر عن العملیات و الأدوات و

یشترك في صیاغتها وأداءها المستفیدون من المنظمة،لاكتساب و خزن  السلوكیات التي

و توزیع المعرفة لتنعكس على عملیات الأعمال للوصول إلى أفضل التطبیقات بقصد 

 .20المنافسة طویلة  الأمد و التكیف"

فمن خلال التعاریف السابقة نستطیع القول أن إدارة المعرفة هي مجموعة من العملیات  

لة تبدأ بالبحث و الحصول على المعرفة، خزنها، نشرها ثم استخدامها من قبل أفراد المتكام

  المنظمة من أجل تحقیق أهدافها.

  أهمیة إدارة المعرفة-2

تنبع أهمیة إدارة المعرفة من كونها موضوعاً حدیث یتكامل مع غیـره مـن المواضیع الفكریة 

طور المعرفـة و إیجاد التراكم المعرفي في الحدیثة في مجال الإدارة، وحیث أنها تسهم في ت

ظل انتشار نظم الاتصـالات الحدیثـة واتسـاع شـبكة المعلوماتیة مما سهل انتشار المعرفة 

وتبادلها، وكذلك تسهم في رفـع مسـتوى أداء المنظمات وتحقیق الأهداف المرغوبة، فمن 

المعرفة المستخدمة في  خلالها تستطیع إدارات تلك المنظمـات من التعرف على ماهیة
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أعمالها وتطبیقاتها ومن ثـم كیفیـة العمل على رفع وتطویر هذه المعرفة من أجل تحقیق 

  .21الأهداف

 22 كما نجد لإدارة المعرفة أهمیة یمكن إیجازها في النقاط الآتیة:

  تعد إدارة المعرفة فرصة كبیرة للمنظمات لتخفیض التكالیف ورفع موجداتها

 لید الإیرادات الجدیدة.الداخلیة لتو 

  تعد عملیة نظامیة تكاملیة لتنسیق أنشطة المنظمة المختلفة في اتجاه تحقیق

 أهدافها.

  لمنظمي المعتمد على الخبرة و المعرفة اتعزز قدرة المنظمة للاحتفاظ بالأداء

 وتحسینه.

  تتیح إدارة المعرفة للمنظمة تحدید المعرفة المطلوبة وتوثیق المتوافر منها

 طویرها والمشاركة بها تطبیقها وتقییمها.وت

  تعد إدارة المعرفة أداة المنظمات الفاعلة لاستثمار رأس مالها الفكري من خلال

جعل الوصول إلى المعرفة المتولدة عنها بالنسبة للأشخاص الآخرین 

 المحتاجین إلیها عملیة سهلة وممكنة.

 ة لمواردها البشریة لخلق تعد أداة تحفیز للمنظمات لتشجیع القدرات الإبداعی

معرفة جیدة والكشف المسبق عن العلاقات غیر المعروفة والفجوات في 

 توقعاتهم.  

  توفر الفرصة للحصول على المیزة التنافسیة الدائمة للمنظمات، من خلال

مساهمتها في تمكین المنظمة من تبني المزید من الإبداعات المتمثلة في طرح 

 سلع وخدمات جدیدة.

   داف إدارة المعرفةأه-3

تهدف إدارة المعرفة إلى التعامل مع الممتلكات الفكریة التي تستند إلى المصادر الفریدة و 

  الحساسة، و حمایتها من التحلل و التسرب، و تنمیة ذكاء المدیرین و العاملین في المنظمة

   :فة بشكل عام إلىكما تهدف إدارة المعر  23بالسماح بتقاسم المعرفة بین العاملین و الزبائن.

  تبسیط العملیات وخفض التكالیف عن طریق التخلص من الإجراءات المطولة أو

 غیر الضروریة.

 .تحسین خدمة الزبائن عن طریق اختزال الزمن المتفرق في تقدیم الخدمات المطلوبة 
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 .تبني فكرة الإبداع عن طریق تشجیع مبدأ تدفق الأفكار بحریة 

 ریق تسویق المنتجات والخدمات بفعالیة أكبر.زیادة العائد المالي عن ط 

 تفعیل المعرفة ورأس المال الفكري لتحسین طرق إیصال الخدمات . 

 .تحسین صورة المنظمة وتطویر علاقاتها بمثیلاتها 

  إیجاد بیئة تفاعلیة لتجمیع وتوثیق ونقل الخبرات المتراكمة المكتسبة من وأثناء

 الممارسة الیومیة.

 صول المعرفیة وتطویرهاالمحافظة على الأ . 

 .تمكن إدارة المعرفة من المساهمة في رفع أداء الموظفین 

  إدارة المعرفة تجعل القیادة العلیا وصانع القرار قادرا على استغلال موارد المنظمة

 .المتاحـة بالشـكل الصحیح وفي الوقت المناسب مستخدما الحكمة والذكاء

  عملیات إدارة المعرفة-4

یة مفاهیم إدارة المعرفة على أنها عملیات ، فالمعرفة المتحصل علیها من تناولت أغلب

الزبائن،...)  (المنافسین، المصادر الداخلیة (الأفراد، السجلات، البحوث...) و الخارجیة

للمنظمة لا تعني شيء بدون تلك العملیات التي تمكن من الوصول إلیها و خزنها و توزیعها 

إعادة استخدامها. و لقد اختلف الباحثون في عدد و مسمیات  و المحافظة علیها من أجل

العملیات و إن كان غالبیتهم أشاروا إلى وجود أربعة عملیات هي:تولید المعرفة، خزنها، 

  توزیعها و تطبیقها.

تولید المعرفة: فهي العملیة الأولى و الهامة من عملیات إدارة المعرفة التي ترتكز   - أ

خرى، بل ربما باقي عناصر إدارة المعرفة، فمن خلالها تضمن علیها باقي العملیات الأ

المنظمة امتلاك المعرفة التي تعني امتلاك القوة و صهرها في أنشطتها المختلفة لتحقیق 

فهي بذلك جزء من عمل نظام المعلومات الذي یهدف إلى إیجاد  24الأهداف المنشودة.

اخلیة، كالوثائق و السجلات و العاملین و . من المصادر الد25المعلومات و المعرفة الجدیدة

قواعد البیانات المختلفة...أویتم التقاطها من المصادر الخارجیة، كالانترنت و الزبائن و 

 شركاء العمل و المنافسین....

خزن المعرفة: أصبحت عملیة خزن المعرفة و الاحتفاظ بها جد مهمة للمنظمات،   -  ب

لدوران العمل و التي تعتمد على التوظیف و  خاصة تلك التي تعاني من معدلات عالیة

الاستخدام بصیغة العقود المؤقتة والاستشاریة لتولید المعرفة فیها،لأن هؤلاء یأخذون معرفتهم 
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الضمنیة غیر الموثقة معهم، أما الصریحة فتبقى مخزونة و موثقة في قواعدها، كالذاكرة 

كال مختلفة بما فیها الوثائق المكتوبة و التنظیمیة التي تحتوي على المعرفة الموجودة في أش

المعلومات المخزنة في قواعد البیانات الالكترونیة و المعرفة الإنسانیة المخزنة في النظم 

الخبیرة و المعرفة الموجودة في الإجراءات و العملیات التنظیمیة الموقعة، و یعتبر التوثیق 

المعرفة الظاهرة، أما المعرفة الضمنیة  في الذاكرة التنظیمیة طریقة ملائمة للمحافظة على

 .26فیتم الاحتفاظ بها و خزنها عن طریق التدریب و الحوار

إلى  صحیحةنشر و توزیع المعرفة: تشیر عملیة نشر المعرفة إلى إیصال المعرفة ال  -  ت

. 27الأشخاص المعنیین في الوقت المناسب و بالشكل المناسب من أجل القیام بمهام جوهریة

تنتقل داخل المنظمات بشكل مقصود عن طریق الاتصالات الفردیة المبرمجة بین فالمعرفة 

النشرات الدوریة) ومختلف  –التقاریر  –الأفراد، ومن خلال الأسالیب المكتوبة (المذكرات 

أنواع المطبوعات الداخلیة أو من خلال استخدام الفیدیو، الأشرطة الصوتیة، عقد المؤتمرات 

وبرامج التدریب، وإجراء تنقلات وتدویر الأعمال الوظیفیة بین الأعضاء، والندوات الداخلیة، 

وبشكل غیر مقصود ویعني أن نقل المعرفة داخل المنظمة من خلال الشبكات غیر 

 .28الرسمیة

تطبیق المعرفة: یشیر تطبیق المعرفة إلى تلك المرحلة من دورة حیاة المعرفة التي   -  ث

استعمالها وإعادة استعمالها أو التشغیل أو التنفیذ أو یجري فیها ممارسة المعرفة فعلیا و 

، و اغتنام الفرص و اتخاذ القرارات و ترجمتها إلى سلع و خدمات و عملیات، 29الاستخدام

و ذلك من خلال البحث عن المجالات التي یمكن فیها استخدام أو إعادة استخدام المعرفة 

. و بذلك فان المعرفة الموجودة في 30ددكالبحث عن أسواق جدیدة و سلع جدیدة و زبائن ج

المنظمة لا تعني شیئا ما لم یتم تطبیقها أو نقلها إلى حیز التنفیذ الفعلي، إذن هي عملیة 

مهمة تعكس الجهود السابقة لعملیات التولید والخزن والنشر أو التوزیع، وترجمة نتائجها 

ئج عملیة التطبیق بأخطائها بشكل عملي من خلال تطبیقها في المنظمة. و علیه فإن نتا

وسلبیاتها وإیجابیاتها، سوف تنعكس على كامل العملیات الأربع لإدارة المعرفة ضمن تلك 

. على الرغم من أن 31الوحدة مما یزید من قیمتها عن طریق التصحیحات المستمرة لها

الحقیقة هي تطبیق المعرفة تعد المرحلة الأخیرة في مجموعة متسلسلة للمعرفة، إلا أنها في 

بدایة لحركة جدیدة في حیاة المعرفة، بمعنى بدایة لظهور معارف  جدیدة  قد تكون معارف 

 قدیمة مطورة أو بدایة لمعارف جدیدة مبتكرة .
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 ثالثا:مفهوم تمیز المنظمة

تهدف المنظمة إلى تحقیق النجاح و البقاء،و هذا یعني أنها بحاجة إلى أن تكون أفضل من 

ستدعي العمل على تحسین و تغییر نفسها باستمرار، فهي إذن بحاجة إلى منافسیها، مما ی

  انتهاج أسالیب حدیثة تستطیع من خلالها تحقیق التمیز. 

  مفهوم التمیز -1

   وهو یعني الابتكار، و الإتیان بما هو مختلف عن الآخرین المنافسین أو غـیر

ا عن تهالمنفردة لحاجاالمنافـسین فهو ینشىء شریحة سوقیة من خلال الاستجابة 

 . 32طریق الابتكار

  على أنه "تلك الممارسة  1999و یعرف  التمیز حسب الهیئة الأوروبیة لعام

المتأصلة في إدارة المنظمة و تحقیق النتائج التي ترتكز جمیعها على مجموعة 

تتكون من تسعة مفاهیم جوهریة، تتمثل تلك المفاهیم الجوهریة للتمیز في التوجه 

تائج و التوجه بالعمیل والقیادة وثبات الهدف و الإدارة من خلال العملیات و بالن

الحقائق و تطویر الأفراد و التعلم المستمر و الابتكار و التحسین وتطویر الماركة 

 .33والمسؤولیة اتجاه المجتمع"

  أما بینار وجیرارد(Pinar & Girard)   عرفا التمیز على أنه" استثمار المنظمات

 رؤیة بإدراك والالتزام الفعال الاستراتیجي یسبقها التخطیط التي الحاسمة صالفر 

 .34الأداء" على والحرص وكفایة المصادر الهدف وضوح یسودها مشتركة

  ،و یعرف السلمي التمیز على أنه"حالة من الإبداع الإداري و التفوق التنظیمي

ات الإنتاجیة و التسویقیة و بتحقیق مستویات غیر عادیة من الأداء و التنفیذ للعملی

المالیة وغیرها في المنظمة، بما ینتج عنه انجازات تتفوق على ما یحققه المنافسون، 

 .35و یرضي الزبائن، و كافة أصحاب المصلحة في المنظمة"

 36یشیر مفهوم التمیز إلى بعدین هامین هما :ف

غیر  التمیز بمعنى انجاز نتائجالبعد الأول:أن غایة الإدارة الحقیقیة هي السعي إلى تحقیق 

  مسبوقة تتفوق بها على كل من ینافسها، بل وتتفوق بها على نفسها بمنطق التعلم.

لبعد الثاني: أن كل ما یصدر عن الإدارة من أعمال وقرارات وما تعتمده من نظم وفعالیات 

أو الانحراف یجب أن تتسم بالتمیز أي الجودة الفائقة الكاملة التي لا تترك مجالا للخطأ 
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ویهیئ الفرص الحقیقیة كي یتحقق تنفیذ الأعمال الصحیحة تنفیذا صحیحا وتاما من أول 

 مرة.

من خلال سرد تعار یف المفكرین للتمیز یمكن القول انه مهما اختلفت و تنوعت الاتجاهات 

لإعطاء مفهوم محدد فهي تصب في اتجاه واحد، بحیث اتفق معظمهم على أن مصطلح 

كس مستوى نجاح و تفوق المنظمة  في تحقیق أهدافها، و أن هذا النجاح و التفوق التمیز یع

لن یكون له معنى إذا لم یحقق مكاسب مادیة و یراعي المسؤولیة الاجتماعیة.كما یحقق 

التفرد و التمیز في العمل  تدعیم فرص النجاح و تحقیق السبق و ضمانه لعنصر 

  الاستمراریة و البقاء.

 :لمنظماتعوامل تمیز ا -2

أحد خبراء الإدارة في الولایات المتحدة ، بدراسة میدانیة بهدف تحدید  " قام " توماس بیترز 

المنظمات المعاصرة ، وقد خرج بمجموعة من المبادئ الأساسـیة الـتي  فيأسباب التمیز 

   37تعتمدها  المنظمات المتمیزة لكي تبقى على القمة وهي:

 .الانحیاز إلى العمل  

  إلى الزبون.التقرب  

 .الإدارة الذاتیة والریادة  

 .الإنتاجیة من قبل العاملین  

 .الاندماج في التنفیذ  

 .الالتصاق بالنشاط الأصلي للمنظمة  

 التنظیم البسیط ، والهیئة الإداریة الصغیرة .  

 .صفات الحریة والانضباط 

  38 على: : یمكن للمنظمة أن تحقق التمیز إذا كانت لها القدرةمفاتیح تمیز المنظمة-3

  . تنمیة وتحفیز الابتكـــار، وتفعیل مبتكرات العاملین 

  الاقتراب من متلقي الخدمة ، والتعرف المستمر على رغباتهم والعمل على

 إرضاءهم. 

  تطویر وتفعیل نظام فعال لإدارة الموجودات وتحقیق أعلى فائدة ممكنة من

 استغلالها .

 ة. تنمیة ودعم أخلاقیات وقیم العمل الإیجابی 
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  .تنمیة وتجدید وتوظیف المعرفـــــــــــــة 

  .تیسیر وتفعیل فرص التعلم التنظیمـــي 

  . تنمیة آلیات التفكیر المنظومي 

  .التوجیه والإدارة بالنتائــــــــــــج 

 .الاندماج في المناخ المحیط والتعامل مع معطیات العولمة والتنافسیة 

  و المعرفة رابعا: تكامل إدارتي الجودة الشاملة

یشكل انتهاج المنظمة لإدارة الجودة الشاملة و إدارة المعرفة قیمة حقیقیة ، فتهدف المنظمة 

من خلال انتهاجها مدخل الجودة إلى كسب زبائن جدد و الاحتفاظ بزبائنها الحالیین، و ذلك 

مات اللازمة بالتحسین المستمر لعملیاتها مما یتطلب دعم إدارة المعرفة، التي توفر لها المعلو 

  لتطبیق ذلك من خلال تولید المعرفة و خزنها و نشرها بین أفراد المنظمة لتطبیقها.

I.  : للوقوف على طبیعة العلاقة العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة و إدارة المعرفة

بین مدخلي إدارة الجودة الشاملة و إدارة المعرفة تجدر الإشارة إلى أوجه التشابه و أوجه 

  ف بین هذین المدخلین.الاختلا

 39 :یمكن إیجاز أوجه التشابه في النقاط الآتیةأوجه التشابه:   - أ

یعتمد نجاح كل من إدارة الجودة الشاملة و إدارة المعرفة اعتمادا كبیرا على دعم الإدارة  -1

 العلیا.

ن إدارة الجودة الشاملة و إدارة المعرفة على إحداث تغییر ثقافي، فإدارة تسعى كل م - 2

الجودة الشاملة تقدم أسلوب جدید في تسییر المنظمة، أما إدارة المعرفة فیقدم طریقة جدیدة 

  في تبادل المعلومات واتخاذ القرارات.

یث یعد عند یتمحور تركیز كلا المدخلین على الزبون سواء الداخلي أو الخارجي، ح - 3

 إدارة الجودة الشاملة الملك، ویشكل في إدارة المعرفة أساسا لإدارة العلاقة مع الزبون.

 یصعب قیاس العائد على الاستثمار في إدارة الجودة الشاملة و إدارة المعرفة معا. - 4

  یتطلب الدعم في كلا المدخلین لرسالة المنظمة واستراتیجیاتها وأهدافها الإستراتیجیة. - 5

كلا المدخلین یتطلبان للتطویر والتنفیذ والمحافظة على النجاح دعم من خلال: القیادة،  - 6

   العملیة،الثقافة والتكنولوجیا ، ونظام قیاس.

تقوم إدارة الجودة الشاملة على مبدأ التعاون و روح الفریق في عملیة التحسین، و تعتمد - 7

  لمعرفة بین الأفراد و الاستفادة منها.إدارة المعرفة على فریق المعرفة من أجل نشر ا
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  یهتم كلا المدخلین على تدریب و تطویر العاملین. - 8

تسعى إدارة المعرفة لتسهیل و تحسین الوصول إلى المعرفة، و التي تعتبر كمادة أولیة - 9

  لتطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة.

إدارة المعرفة في  : على الرغم من تلاقي إدارة الجودة الشاملة وأوجه الإخلاف  - ب

 مجموعة من النقاط إلا أنهما قد یختلفان في الإستراتیجیات أو في محور اهتمامهما .

 :40فتسعى إدارة الجودة الشاملة إلى 

  الاستخدام الأحسن للموارد لتحقیق الفعالیة والكفاءة.- 1

  السعي لتحقیق التمیز من خلال المقارنة المرجعیة. - 2

  بت ودقیق بمستویات عالیة في جمیع مجالات المنظمة.السعي لتحقیق أداء ثا - 3

  التركیز على الزبون وعلى النتائج معا. - 4

 قیاس الجودة باستخدام قاعدة من المعطیات والأدوات. - 5

  تمارس الإدارة من خلال العملیات وبالاعتماد على الحقائق.- 6

بادلة بین جمیع أصحاب   كما یسود الاحترام المتبادل والثقة المتبادلة والمصلحة المت- 7

  المصلحة.

 :أما إدارة المعرفة تسعى إلى 

  تجسید المعرفة في الأفراد، المنتجات، الزبون، العملیة والخدمات.- 1

  النظر إلى المعرفة كمصدر للمیزة التنافسیة. - 2

  تحقیق أكبر قدر من الإنتاجیة من خلال استخدام المعرفة. - 3

  جها في التكنولوجیا الجدیدة وفي المنتجات.إنشاء وبث المعارف الجدیدة ودم- 4

 البحث عن مصدر جدید للمعلومات. - 5

  أقلمة المعارف مع حاجات السوق.- 6

بالنظر إلى نقاط التقاء مدخلي الجودة الشاملة و المعرفة و بالرغم من اختلافهما في بعض 

جودة الشاملة، ففي لإدارة ال مدعمةالنقاط إلا أننا یمكن القول أن إدارة المعرفة قد جاءت 

لها في  مكملة مدعمة والوقت الذي لها بعض اهتمامات إدارة الجودة الشاملة كانت 

مجالات اهتمام أخرى والعكس صحیح، حیث أن تلك الأدوار المتبادلة تمكن قیادة المنظمة 

من حسن تطبیقهما وتحقیق الاستفادة القصوى من مزایاهما والتغلب على أوجه القصور من 

. كما  أنه لا یمكن تطبیق إدارة الجودة الشاملة بدون تبیني 41الاستعانة بالأخر خلال
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المنظمة لإدارة المعرفة، فإذا كانت إدارة الجودة الشاملة هي الهدف فإن إدارة المعرفة هي 

  .42الوسیلة الفعالة لتحقیق هذا الهدف

ذا أرید لها أن تلعب دورا فیلزم على المنظمة المتبناة لمدخل الجودة الشاملة إعادة نظر إ

مكملا في تطویرها، مما ینبغي لها أن تأخذ شكل معالجة و تكامل مع نظریات أخرى مثل 

  . و الشكل الموالي یوضح ذلك التكامل:43إدارة المعرفة

  ): إدارة الجودة الشاملة و إدارة المعرفة كمقاربة تكامل01الشكل(

  

  المحیط الخارجي

   

  

  

 ف جدیدإنعكاس لتعلم و تكی

  

  

  

      

            

                          
Source :Fang Zhao ,Peter Brayer :op.cit ,p 5  

إن الربط بین المداخل الحدیثة للإدارة الحدیثة مثل  إدارة الجودة الشاملة و إدارة المعرفة یقود 

اع والتطویر، إلى تمیز المنظمة و نجاحها بأبعاد ومظاهر مختلفة، مبنیة على المعرفة كالإبد

قدرتها و قابلیتها على الاستجابة للتغیرات بسرعة، التركیز على الزبون، الجودة، التحسین في 

  .44القرار وفي العلاقات بین العاملین تسییر المشاریع وفي اتخاذ

، إذ تقود  بالتمیز المنظمي كما سیؤدي حتما هذا الربط و التفاعل إلى تحقیق ما یسمى 

مما یساعد  شاملة المبنیة على المعرفة إلى تسهیل التحسین المستمر والتعلم،إدارة الجودة ال

ذلك المنظمة على إتباع أفضل طریقة یمكن بموجبها تلبیة الحاجات والتوقعات المتغیرة 

  .45للزبائن

  

ن
ضی

ار
لع
ا

 

 جدید مدخلات و تعلم

الإدارة  :عملیةمنظمةتمیز ال
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II. العلاقة بین مبادئ إدارة الجودة الشاملة و عملیات إدارة المعرفة 

في القیادة الفعالة، التحسین المستمر، رضا الزبون و  تتمثل مبادئ إدارة الجودة الشاملة

العمل الجماعي، أما عملیات إدارة المعرفة فتتمثل في العملیات الجوهریة التي سبق ذكرها 

تولید، خزن، نشر و تطبیق المعرفة و التي تقوم بدورها بضمان المعرفة اللازمة للمنظمة من 

ضیح العلاقة بین كل مبدأ من مبادئ إدارة الجودة أجل إنجاز و إتمام العمل، و هنا سیتم تو 

  الشاملة و عملیات إدارة المعرفة، لما یمكن أن یقدمه كل عنصر للأخر.

علاقة القیادة الفعالة بعملیات إدارة المعرفة: یتطلب من قیادة المنظمة تحدید احتیاجات - 1

الزبائن، المنافسون، المنظمة من المعرفة و توفیرها من مصادرها الداخلیة و الخارجیة(

المعارف المكتسبة وتلك الخبراء...) و من الضروري أن یكون للقیادة القدرة على تحدید نوع 

كما تعمل على  46.السوق في وبنجاح التنافس اھیمكن حتى مستقبلا اھالواجب تطویر

لى الاحتفاظ بالمعرفة في السجلات و الوثائق ووسائل خزن المعلومات الأخرى، و الحفاظ ع

العاملین الجیدین و الموهوبین من خلال التحفیز المادي و المعنوي. و تلعب القیادة الفعالة 

دورا كبیر في توزیع المعرفة بین العاملین من خلال الحوار و التدریب، و توفیر قنوات 

الاتصال یساعد في نشر المعرفة بین العاملین و مع زبائن المنظمة.و من أجل تطبیق 

ن القیادة الفعالة فریق المعرفة الذي یحث على التطبیق الجید لها، فبتطبیق المعرفة تعی

المعرفة یستطیع العاملین أن یدركون أنهم امتلكوا المعلومات ذات القیمة مما یدل على 

استخدام المعرفة و تطبیقها بفعالیة، و هذا ما یقیس مدى نجاح الإدارة العلیا.و من جهة 

المعرفیة لقادة المنظمة(السجلات، وسائل خزن المعلومات  أخرى توفر ذاكرة المنظمة

  .47الأخرى) المعلومات ذات القیمة لاتخاذ القرارات

علاقة التحسین المستمر بعملیات إدارة المعرفة:یساعد و جود برنامج قوي للتعلم و - 2

تولید التحسین و بناء الوعي بغرض التحسین الى اكتشاف المعرفة الموجودة عند العاملین و 

معرفة جدیدة، كما یؤدي الاستمرار في تكرار العملیات بهدف التحسین المستمر الى تولید 

معرفة جدیدة ذات قیمة تضاف الى الذاكرة المعرفیة للمنظمة  یمكن الرجوع إلیها لیستفاد بها 

  48في المرة القادمة للتحسین.

من خلال عملیات إدارة  علاقة رضا الزبائن بعملیات إدارة المعرفة: تسعى المنظمة- 3

المعرفة إلى استقطاب المعرفة من الزبون، سواء زبونا داخلیا أو خارجیا، كما تبحث عن 

أسالیب جدیدة في توطید علاقتها مع الزبون والتي من شأنها أن تمیزها في سوقها 
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حول  المستهدف، وتعد عملیات إدارة المعرفة  القناة التي تزود المنظمة بالمعلومات الدقیقة

حاجات ورغبات الزبون، والذي یتطلب التحلیل  الدقیق لرغباته و تطلعاته و التواصل معه 

وبناء علاقات طویلة المدى، لیس هذا فقط إنما الاستفادة من ذلك في طرق تحسین عرض 

المنتج  بالأفكار والابتكارات الجدیدة التي من شأنها تحقیق رضاه وبناء صورة متمیزة في 

   49الذي یجعل المنظمة في موقع استراتیجي أفضل في السوق. ذهنه،الأمر

علاقة العمل الجماعي بعملیات إدارة المعرفة:إن بناء فرق العمل و لاسیما فرق تحسین - 4

الجودة كأسلوب لزیادة مشاركة العاملین في تحسین الجودة، یسهم في تولید المعرفة من 

إلى اكتشاف طرق جدیدة لتحسین جودة خلال الحوار و العمل الجماعي، و الذي یؤدي 

المنتجات، كما یساعد التدریب و شبكات الاتصال وغیرها من وسائل توزیع المعرفة إلى إزالة 

الحواجز بین الإدارات و المستویات التنظیمیة، فیستطیع العاملون إعلام الادارة بسهولة عن 

نمیة التعلم، والذي یعني انتقال كما یساهم في ت 50العقبات التي تعیق تحقیق أهداف الجودة.

المعرفة، الخبرة، المهارة عن طریق التبادل والتفاعل والتشارك بین طرفین في علاقة تتجاوز 

الجانب الرسمي إلى اللارسمي ومن النقل الآلي إلى التفاعل الإنساني ومن البرنامج المحدد 

  51إلى النشاط الإنساني.

  دارة الجودة الشاملة على المنظمة:خامسا:أثر تكامل إدارة المعرفة و إ

إن العلاقة التكاملیة بین إدارة المعرفة و إدارة الجودة الشاملة كمدخلین إداریین تسعى 

المنظمة من خلال تطبیقهما إلى تحقیق التفوق و التمیز المنظمي من خلال تحقیق رضا 

  52زبائنها لكسب ولائهم، و یتجلى أثر هذا التكامل من خلال:

لتكالیف الإجمالیة للمنظمة: و ذلك بتقلیل تكالیف الفاقد، تكالیف الإنتاج تقلیل ا -1

المعیب،تكالیف وقت انجاز العملیة الإنتاجیة، تكالیف سوء استخدام الموارد، تكالیف سوء 

 استعمال التكنولوجیا،التكالیف التسویقیة مثال ذلك تكالیف الإعلان...

ل إنتاج منتجات مبتكرة و ذات جودة زیاد عوائد  المنظمة المالیة :  فمن خلا -2

 باستمرار، سیؤدي إلى رضا الزبائن عن المنتجات و بالتالي زیادة الأرباح.

التكامل بین إدارة المعرفة و إدارة الجودة الشاملة یؤدي إلى الإبداع، و الذي یدل  -3

ب بدوره على تحقیق أهداف محور التعلم و نمو المنظمة، فبتشجیع  الإبداع من خلال كس

معارف من داخل المنظمة و خارجها، و الاحتفاظ بالأفراد الممیزین، و بوجود قیادة فعالة 
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تشجع على العمل الجماعي، و بتنمیة روح الإبداع لدیهم بتبني نظام التحفیز و تبادل 

 الأفكار و المهارات یؤدي حتما إلى تمیز المنظمة. 

  خاتمة:

إلى تقدیم منتجات و خدمات ذات جودة  تسعى المنظمة من خلال تبنیها مدخل الجودة

تمكنها من كسب أكبر قدر ممكن من الزبائن و بالتالي الاستحواذ على حصة سوقیة كبیرة، 

و من تبني إدارة المعرفة إمداد المنظمة بالمعلومات الدقیقة حول حاجات و رغبات الزبائن، 

ة المعرفة نجد أن إدارة فبالنظر إلى علاقة مبادئ إدارة الجودة من جهة و عملیات إدار 

المعرفة جاءت مدعمة لإدارة الجودة الشاملة، و یمكن استنتاج أن التطبیق الناجح لعملیات 

إدارة المعرفة قد یكون بمثابة عامل أساسي لتسهیل نجاح و توسیع ممارسات إدارة الجودة 

ف فإن إدارة إذا كانت إدارة الجودة الشاملة هي الهدالشاملة. و في الأخیر یمكن القول 

  المعرفة هي الوسیلة الفعالة لتحقیق هذا الهدف.
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