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)1ملحق رقم (
أسماء الساتذة المحكمين

الر

قم

مكان العملالتخصصاللقب العلمي السم 

 البروفيسممور ماجممد محمممد.1

الفرا

 دكتمموراه فممي إدارةعميد كلية التجارة

العمال

الجامعة السلمية

 البروفيسممور معيممن محمممد.2

رجب

 عميممممد كليممممة التجممممارة

ًا" "سابق

 دكتمممممموراه فممممممي

القتصاد

جامعة الزهر

 دكتوراه فممي الدارةأستاذ دكتور البروفيسور فؤاد العاجز.3

التربوية

 جامعممممة القممممدس

المفتوحة
 عميد كلية العلوم الداريةالدكتور عبد الناصر وادي.4

والمالية 

 دكتمممممموراه فممممممي

المحاسبة 

جامعة غزة

 الممدكتور نضممال فريممد عبممد.5

الله 

 عميد كلية العلوم الدارية

والمالية 

 دكتمممممموراه فممممممي

المحاسبة

جامعة القصى

 الممدكتور محمممد عبممد اللممه.6

المدهون 

 دكتمموراه فممي إدارةأستاذ مشارك

العمال

ديوان الموظفين

 الممممدكتور رشممممدي  عبممممد.7

اللطيف وادي 

 دكتمموراه فممي إدارةأستاذ مشارك

تسويق

الجامعة السلمية

 دكتمممممموراه فمممممميأستاذ مشارك الدكتور سمير خالد صافي.8

الحصاء

الجامعة السلمية

 المممدكتور محممممود خالمممد.9

عكاشة 

 دكتمممممموراه فمممممميأستاذ مشارك

الحصاء

جامعة الزهر 

 الممدكتور سممامي علممى أبممو.10

الروس

 دكتمموراه فممي تنميممةأستاذ مساعد

 وإدارة الممممممممموارد

البشرية

الجامعة السلمية

 الدكتور محمد زيدان يحيى.11

سالم

 دكتمممممموراه فمممممميأستاذ مساعد

التسويق

 الكليمممة الجامعيمممة

للعلوم التطبيقية
 الدكتور يوسف عبد عطيممة.12

بحر

 دكتمموراه فممي إدارةأستاذ مساعد

أعمال

الجامعة السلمية

 الممدكتور وسمميم إسممماعيل.13

الهبيل

 دكتوراه فممي الدارةأستاذ مساعد 

العامة

الجامعة السلمية

 دكتوراه فممي الدارةأستاذ مساعد  الدكتور عصام حسن اللوح.14

التربوية

 جامعممممة القممممدس

المفتوحة
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)2ملحق رقم (
بسم الله الرحمن الرحيم

)1استبانه رقم (
 خاصة بالجهاز الداري في وزارة التصالت وتكنولوجيا

المعلومات

جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا 

السودان - الخرطوم

كلية الدراسات العليا 

 الموضوع : دور إدارة المعرفة في بقاء المنظمات ومستقبلها

 "دراسة حالة قطاع التصالت وتكنولوجيا المعلومات في

السلطة الوطنية الفلسطينية"

 الخوة/ الخوات في وزارة التصالت وتكنولوجيا المعلومات

المحترمين/ات

 تهدف هذه الستبانة إلى تحليل دور إدارة المعرفة في بقاء المنظمات

  السممتبانةتشممكل هممذهومستقبلها من خلل تطبيقهمما لدارة المعرفممة، حيممث 

ًا من الدراسة التي تقوم بها الباحثة لسممتكمال متطلبممات الحصممول ًا هام  جزء

 على درجة الدكتوراه في إدارة العمال من كلية الدراسات العليا في جامعة

 السودان للعلوم والتكنولوجيا، لذا نرجو التكممرم بتعممبئة جميمع بنممود السممتبانة

بدقة وموضوعية. 

        وتلتزم الباحثة بعدم استخدام هذه البيانممات إل لغممرض البحممث العلمممي

 فقط، واستخراج نتائج عامة، و تشكركم الباحثة على حسن تعاونكم، وبذلكم

مجهودات إضافية، تتمثل في الوقت اللزم لجابة الستبانة.

ولكم فائق التقدير على تعاونكم الصادق لنجاح هذه الدراسة

الباحثة

سمر رجب عطاالله
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تحت إشراف

البروفيسور/ أحمد إبراهيم أبو سن

الستبانة 

ًل:   الخصائص الشخصية والتنظيمية للجهاز الداري فففي وزارةأو

التصالت وتكنولوجيا المعلومات  "القطاع الحكومي"

اختر الجابة المناسبة:

مكان الوزارة .1

            الضفة الغربية                             قطاع غزة 

الجنس .2

            ذكر                                      أنثى 

العمر.3
  

 40 -  أقممل مممن 30 سممنة                              مممن 30 أقممل مممن 
سنة

 
 سنة فأكثر50  سنة                       50 -  أقل من 40     

المؤهل العلمي .4

 فأقممممل                         بكممممالوريوس          دبلمممموم بعممممد الثانويممممة 
دراسات عليا  

المسمى الوظيفي.5

           مدير عام                                 مممدير دائرة                  رئيممس

قسم 
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عدد سنوات الخبرة .6

 10سممنوات         10 – اقل مممن 5              سنوات      5- اقل من 1
سنوات فأكثر

ًا: تحديد مفهوم إدارة المعرفة   ثاني
 ) مع العلم كلما اقتربت الجابة10-1الرجاء وضع الدرجة التي تناسبك من (

 دل على الموافقة العالية على ما ورد في العبارة والعكس صحيح10من 

 الدرجةممممممم ممممم

-1من (

10(
  :   إدارة المعرفة.7

 هي إيجاد بيئة مثمرة في المنظمة تسهل عملية إبممداع ونقممل ومشمماركة

 المعرفة، بالتركيز علمى إيجمماد الثقافمة التنظيميممة الداعممة، وبمدعم مممن

 القيادة العليا ذات الرؤية الثاقبة، وتحفيز العمماملين والعمممل علممى زيممادة

ولء الزبائن.

ًا: تحديد أهمية إدارة المعرفة  ثالث
الرق

م

 الدرجةالسئلة 

-1من (

10(
أهمية إدارة المعرفة: .1

فرصة كبيرة لتخفيض التكاليف وتوليد إيرادات جديدة.
تعزز قدرة الوزارة على الحتفاظ بأدائها المعتمد على الخبرة والمعرفة..2
 تسهم فممي تعزيممز إنجمماز المعمماملت وأداء العمماملين لبقمماء ونمممو وتطممور.3

الوزارة.
 تعد أداة تحفيمز لتشممجيع القممدرات البداعيممة للممموارد البشمرية بمالوزارة.4

لتوليد المعارف الجديدة.
تفتح فرص لتعزيز البتكار في الوزارة وتدعم النشطة الداخلية. .5
تسهم في تحقيق أهداف الوزارة وتضمن جودة الخدمات المقدمة..6
 تمكن الوزارة من النمو والتطممور الممدائم مممن خلل السممتعانة بالمعرفممة.7

الفردية والجماعية لكل الموارد البشرية.
 تتيح للوزارة تحديد المعرفة المطلوبة وتوثيمق المتمموافر منهما وتطويرهما.8

والمشاركة بها وتطبيقها وتقييمها.
 توفر الفرصة للحصول على الميزة التنافسية عبر مساهمتها في تمكيممن.9

 الوزارة من تبني المزيد من البداعات المتمثلة في طرح سلع وخممدمات
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جديدة .
 تزيد من إنتاجية الوزارة من خلل إتاحة الفرصة أمام العاملين للوصممول.10

إلى المعرفة التي تساعدهم على تنفيذ المهام بفاعلية أكثر.
ًا: إدارة المعرفة  رابع

 تحديففد دور إدارة المعرفففة مففن خلل عملياتهففا (توليففد المعرفففة- تخزيففن
المعرفة - توزيع المعرفة - تطبيق المعرفة)

الرق
م

 الدرجةالسئلة 
-1من (
10(

توليد المعرفة:.11
 يكتسممب العمماملون بممالوزارة المعرفممة مممن خلل المشمماركة فممي المممؤتمرات العالميممة
 والمحلية، والنممدوات والحلقممات وورش العمممل والبرامممج التدريبيممة، وجلسممات العصممف

الذهني للعاملين.
 يتم توليد المعرفة من خلل استقطاب كفمماءات بشممرية ذات قممدرة عاليممة مممن الخممارج.12

كالجامعات ومراكز الستشارات للمساعدة في توليد معارف جديدة. 
 تطبق الوزارة حلقات الجودة من خلل الستفادة مممن آراء الزبممائن والمسممتفيدين مممن.13

الخدمة ونقل أفكارهم وتصوراتهم.
 يتم تطبيق أسلوب التدوير الوظيفي للمدراء والعاملين بين الوحدات الدارية في نطاق.14

الختصاص.
 يتم التواصل مع المدراء السابقين، وأصحاب الخبرة الذين تركوا العمل، للستفادة ممن.15

تجاربهم.
 يتم تشجيع العاملين على توليد المعارف والفكار الجديدة والمبدعممة مممن خلل حمموافز.16

متعددة ومتنوعة.
تحاول الوزارة توليد المعرفة من خلل تشكيل فرق عمل متخصصة..17
تكتسب الوزارة المعرفة من خلل تعاملها مع الوزارات الخرى..18
 تهتممم المموزارة بتممدريب العمماملين فممي دورات تدريبيممة مختلفممة بغممرض توليممد وتطمموير.19

معارفهم.
تخزين المعرفة:.20

 تتوفر لدى الدارة العليا الرغبة في خزن المعرفة داخل الوزارة وبمساعدة التكنولوجيا
الداعمة لذلك.

 لممدى المموزارة قواعممد بيانممات شمماملة ومحدثممة باسممتمرار لتلبيممة الحتياجممات المختلفممة.21
للمستفيدين.

ًا عليها..22  تستخدم الوزارة أنظمة الحفظ التقليدية لتخزين المعرفة كوثائق مكتوبة حفاظ
 تتبع الوزارة أسلوب خزن المعرفمة الضممنية وتحويلهما إلمى معرفمة صمريحة حمتى يتمم.23

توثيقها وتحديثها والمحافظة عليها.
ًا متقدمة لمترميز وخمزن المعرفممة  تلممبي احتياجممات المسممتفيدين.24  تستخدم الوزارة طرق

منها عند الحاجة لذلك.
لدى العاملين كفاءة وقدرة لحفظ وخزن المعارف..25
 لدى الوزارة دليل للمعرفة ونموذج إدارة الوثائق اللذين يستخدمان فممي الوصممول إلممى.26

المعرفة المخزنة. 
يتم الحصول على المعرفة بسهولة من مراكز الحفظ..27
يتم حفظ المعارف بصيغ ملئمة وفعالة..28
 يتممم السممتفادة مممن المعرفممة المتمثلممة فممي خممبرات وتجممارب العمماملين فممي الجهممزة.29

الحكومية، وطرقهم الخاصة في الداء.
توزيع المعرفة:.30

 تستخدم وسائل التقنية الحديثة لنقل المعلومات وتبادلها فممي المموزارة، مثممل النممترنت،
النترانت، والبريد اللكتروني ورسائل الجوال.

لدى الوزارة نظام إداري مرن يسهل توزيع المعرفة على العاملين..31
الرق
م

 الدرجةالسئلة 
-1من (
10(
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توجد حوافز للقائمين على نقل المعرفة وتوزيعها..32
يتقبل العاملون عملية المشاركة والتبادل في المعارف والخبرات..33
 تسمح الوزارة بانتقال المستخدمين بين القسممام لتاحممة المجممال لنشممر المعرفممة غيممر.34

الرسمية في أرجاء الوزارة.
 يتممم التأكممد مممن وصممول المعرفممة الملئمممة إلممى الشممخص البمماحث عنهمما فممي المموقت.35

المناسب.
يتم تدريب ناقلي المعرفة من قبل ذوي الخبرة القدامى في الوزارة..36
تطبيق المعرفة:.37

 تتبنى الوزارة طرق تحفيزية كالمكافآت والتمييز لدفع العاملين للمساهمة فممي تطممبيق
المعرفة المتوفرة.

 تطبيق المعرفة يستهدف تحقيق الهداف والغراض الواسعة التي تحقق النمو والبقمماء.38
والتكيف.

يتوفر للوزارة قيادة فاعلة قادرة على بناء وتطبيق المعرفة..39
تستخدم المعرفة المتوافرة في الوقت المناسب..40
يطبق العاملون معارفهم وخبراتهم ويستفيدون منها في أعمالهم اليومية..41
تحرص الوزارة على تطبيق المعرفة لتحسين الخدمات التي تقدمها لجمهورها ..42
يتم تدريب فرق من قبل خبراء متمرسين لتطبيق المعرفة..43
 تطبيق المعرفممة يسمماعد العماملين علممى رفمع مسممتوى الخمدمات والمنتجممات المقدمممة.44

للزبائن.
تطبيق المعرفة يزيد من مهارة العاملين الوظيفية..45
تعقد الوزارة للعاملين دورات تدريبية حول كيفية تطبيق المعرفة..46

ًا: بقاء المنظمات (وزارة التصالت وتكنولوجيا المعلومات) خامس
من خلل قياس أداء (العاملين– العمليات – المخرجات)

الرق
م

 الدرجةالسئلة 
-1من (
10(

العاملون:.47
 يتميز العاملون بقدرات خاصة في العمل عبر الوظائف والقسام والمجالت المختلفممة

الفنية والدارية والمالية والتسويقية وغيرها.
 لمدى العماملين فهمم واضمح لتعقيمدات المعرفمة ونظمم التصمال والقمدرة علمى اختيمار.48

الوسيلة والتكنولوجيا المناسبة لنوع المعرفة والغرض من استخدامها.
 لمدى العماملين قمدرة متميمزة تجعلهمم خمبراء فمي التصمال والتواصمل الجتمماعي ممع.49

الخرين.
 يساهم العاملين في إنتاج الحلول المبتكرة للمشاكل وإلى تطوير عمليات البتكار فممي.50

الوزارة.
لدى الوزارة معرفة بالفراد العاملين الذين لديهم ملكيات فكرية وبراءات اختراع..51
ًا فممي المبممادرات.52  يتلقى العاملين المستوى اللزم من التدريب والتطوير للمشاركة فعلي

القائمة على المعرفة.
يتم تقديم الدعم المادي والمعنوي للعاملين في إدارة المعرفة والعقول المتميزة بها..53

الرق
م

 الدرجةالسئلة 
-1من (
10(

ُيسمح لهم بتقديم أفكار جديدة تسهم فممي.54  لدى العاملين خبرة في المبيعات مع الزبون 
إبداع منتجات جديدة أو تقديم صيغ عمل جديدة.

يدرك العاملون أهمية إدارة المعرفة في دعم النشطة الداخلية..55
لدى العاملين علقات جيدة مع زملئهم في العمل، ويلتزموا بأوقات الدوام الرسمي..56

العمليات:.57
تساعد الوزارة على تحفيز النشاطات البداعية وبالتالي مساندة عملية البتكار.
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تساعد الوزارة العاملين على التغلب على المشكلت الداخلية والخارجية..58
يتم اختيار وتنفيذ العمليات الكثر مناسبة وملئمة بناء على المعرفة..59
اختيار المعلومات ذات القيمة العالية والضرورية في مراقبة الحداث الخارجية..60
 يستخدم الحاسوب لتحليل العمال وتحويل عمال المعرفة إلممى العمممل الفكممري عممالي.61

المستوى حول الخدمات.
يتم تحفيز العاملين على المشاركة في المعرفة والنفتاح لمواجهة تحديات السوق..62
تجنب الدخلء الذين يسعون للحصول على المعرفة دون مساعدة الخرين وتطويرهم..63
 تقليل التكلفة ذات العلقة بالستنتاجات والوصول إلى النماط المختلفمة ممن المعرفمة.64

القيمة.
 يتممم الهتمممام بالتصممالت القادمممة عممبر البريممد اللكممتروني مممن أجممل زيممادة المعرفممة.65

والمرونة في التعامل مع هذه التصالت.
 انسيابية العمليات وتخفيض التكاليف عن طريق التخلص من الفائض أو العمليممات غيممر.66

الضرورية.
المخرجات (الخدمات): .67

 تقممدم خممدمات جديممدة ذات معممايير أساسممية مثممل التحسممينات علممى المخرجممات
ومواصفاتها .

توجد خدمات ذات قيمة عالية..68
يتم تطوير الخدمات المستندة على المعرفة..69
تزيد من نسبة الخدمات التي تم تبسيطها وتطويرها..70
ًا..71 تزيد من عدد الدراسات التي يتم إعدادها سنوي
ًا). .72 يزيد الوعي واللتزام المعرفي من معدل النتاجية (عدد المعاملت المنجزة يومي
يتم زيادة النتاجية من خلل تنمية القدرة على العمل وتدعيم الرغبة فيه..73
تتوافر برامج لتصميم وتقديم خدمات عالية الجودة..74
توجد رقابة على جودة الخدمات المقدمة..75
يتم التحسين المستمر للعمليات الخدماتية المقدمة..76

ًا: مستقبل "المنظمات" وزارة التصالت وتكنولوجيا المعلومات سادس
من خلل قياس (رضا الزبائن – البتكار والبداع – العوائد والرباح)

 الدرجةالسئلة الرقم
-1من (
10(

رضا الزبائن :.77
 تتم معالجة الشكاوى بسرعة وتقدم القتراحات اللزمة.

يحدد معدل الشكاوى التي يتم معالجتها في الوقت المحدد..78
 تدرك الوزارة أن زبائنها بحاجة إلى المعرفة وخاصممة المتعلقممة بالنشممطة.79

فتبادر بفتح دورات عامة للزبائن بهذا الخصوص.
تبني منهجية إدارة المعرفة وعملياتها يزيد من رضا المستفيدين..80
يتم تحديد احتياجات المستفيدين وتوقعاتهم..81
توجد معايير لخدمة المستفيدين واللتزام اتجاههم..82
تقوم الوزارة بتنمية وتفعيل التوجه لرضاء المستفيدين..83
تساهم إدارة المعرفة في تحسين العلقة بين المستفيدين..84
 تكثممف المموزارة معرفتهمما عممن زبائنهمما ورضمماهم والتعممرف علممى الزبممائن.85

ًا. المحتملين لها ايض
 يتم تحسين خدمة المستفيدين عن طريق انسيابية العمممل وسممرعة وقممت.86

الستجابة وتحسين جودة الخدمة وإشباع احتياجاتهم. 
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البتكار والبداع:.87
 تطممور الموزارة ثقافتهما لكمي تقودهما إلمى البممداع والبتكممار والتكيمف مممع

التغيرات البيئية.
تقوم الدارة العليا بتشجيع البتكار وتحديد أساليب العمل..88
تشجع الوزارة عمليات البتكار التكنولوجي والريادة في إنتاج المعرفة. .89

 تلتزم الوزارة  بهدف تحسين جودة أعمال التصالت مممن أجممل المنافسممة.90
والبقاء والنمو.

ًا على النجاح والتي تنجز بتكلفممة وجهممد.91  تحدد العمليات الحيوية الكثر تأثير
أقل وبوقت أسرع.

 تسمماعد فممي تحفيممز نشمماطات العصممف الممذهني وبالتمالي مسمماندة عمليممة.92
البتكار.

يتم إنتاج حلول مبتكرة للمشاكل، تطبق الفكار المبدعة..93

 تهتم الدارة العليا بالتفكير البتكاري لدى العمماملين داخممل المموزارة وخلممق.94
الجواء المساعدة على تنميتها.

 تدعم الوزارة التعلم والمشاركة في المعارف والفكار وتكافئ المبممدعون.95
وتشجع على التعلم من الخطاء.

يتم تطوير عمليات البتكار في الوزارة..96
العوائد والرباح:.97

تزيد نسبة ترخيص المكاتب لدى الوزارة بعد تطبيق إدارة المعرفة.
 تساهم إدارة المعرفة في التوقيع على عقود جديدة و زيادة في العمال..98

 الدرجةالسئلة الرقم
-1من (
10(

 يتم إجمراء دراسمات للتأكمد ممن قمدرة الموزارة علمى الوفماء بالمتطلبمات.99
المتعاقد عليها مع المستفيدين.

تساهم إدارة المعرفة في كفاءة تقديم الخدمات..100
 امتلك المعرفة تجعممل مممن اتخمماذ الجممراءات الوقائيممة مقبولممة للحممد مممن.101

فرص احتمال حدوث أخطاء.

يتم الهتمام بالبتكارات وتنويعها لتقليل هامش الخطأ..102
 يتم تحديد القيمة المتوقع استردادها لقطاع الخدمات، من خلل موازنممات.103

مالية مستقبلية تم اعتمادها من قبل الدارة العليا. 
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)3ملحق رقم (
بسم الله الرحمن الرحيم

)2استبانه رقم (
 خاصة بالجهاز الداري في شركتي التصالت الفلسطينية بالتل

وجوال

جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا 

السودان - الخرطوم

كلية الدراسات العليا 

 الموضوع : دور إدارة المعرفة في بقاء المنظمات ومستقبلها

 "دراسة حالة قطاع التصالت وتكنولوجيا المعلومات في

السلطة الوطنية الفلسطينية"

 الخففففففوة/ الخففففففوات فففففففي شففففففركتي بالتففففففل وجففففففوال

المحترمين/ات

 تهدف هذه الستبانة إلى تحليل دور إدارة المعرفة في بقاء المنظمات

  السممتبانةتشممكل هممذهومستقبلها من خلل تطبيقهمما لدارة المعرفممة، حيممث 

ًا من الدراسة التي تقوم بها الباحثة لسممتكمال متطلبممات الحصممول ًا هام  جزء

 على درجة الدكتوراه في إدارة العمال من كلية الدراسات العليا في جامعة

 السودان للعلوم والتكنولوجيا، لذا نرجو التكممرم بتعممبئة جميمع بنممود السممتبانة

بدقة وموضوعية. 
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        وتلتزم الباحثة بعدم استخدام هذه البيانممات إل لغممرض البحممث العلمممي

 فقط، واستخراج نتائج عامة، و تشكركم الباحثة على حسن تعاونكم، وبذلكم

مجهودات إضافية، تتمثل في الوقت اللزم لجابة الستبانة.

ولكم فائق التقدير على تعاونكم الصادق لنجاح هذه الدراسة

الباحثة

سمر رجب عطاالله

تحت إشراف

البروفيسور/ أحمد إبراهيم أبو سن 

الستبانة

ًل:   الخصفففائص الشخصفففية والتنظيميفففة للجهفففاز الداري ففففيأو

شركتي بالتل وجوال  "القطاع الخاص"

اختر الجابة المناسبة:

اسم الشركة .1

شركة         شركة التصالت الفلسطينية "بالتل "               
التصالت الخلوية "جوال"

مكان الشركة .2

                   الضفة الغربية                            قطاع غزة

الجنس .3

                   ذكر                                       أنثى 

العمر.4
 

 سنة40 -  اقل من 30 سنة                              30  اقل من 
 

 سنة فأكثر50 سنة                       50 -  أقل من 40

المؤهل العلمي .5
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           دبلممممممموم بعمممممممد الثانويمممممممة                         بكمممممممالوريوس
دراسات عليا

المسمى الوظيفي.6

           رئيس إدارة                              مدير دائرة                 مشرف

دائرة

          رئيس قسم

عدد سنوات الخبرة .7

 10سممنوات         10 – اقممل مممن 5            سممنوات      5- اقل من 1 
سنوات فأكثر.

ًا:  تحديد مفهوم إدارة المعرفة  ثاني

 ) مع العلم كلما اقتربت الجابة10-1الرجاء وضع الدرجة التي تناسبك من (
 دل على الموافقة العالية على ما ورد في العبارة والعكس صحيح10من 

 الدرجةممممممم ممممم

-1من (

10(
  :   إدارة المعرفة.8

 هممي إيجمماد بيئة مثمممرة فممي المنظمممة تسممهل عمليممة إبممداع ونقممل ومشمماركة

 المعرفة، بالتركيز على إيجاد الثقافة التنظيمية الداعمة، وبممدعم مممن القيممادة

العليا ذات الرؤية الثاقبة، وتحفيز العاملين والعمل على زيادة ولء الزبائن.

ًا: تحديد أهمية إدارة المعرفة  ثالث
الرق
م

 الدرجةالسئلة 
-1من (
10(

أهمية إدارة المعرفة:.1
فرصة كبيرة لتخفيض التكاليف وتوليد إيرادات جديدة.

تعزز قدرة الشركة على الحتفاظ بأدائها المعتمد على الخبرة والمعرفة..2
تسهم في تعزيز إنجاز المعاملت  وأداء العاملين لبقاء ونمو وتطور الشركة..3
 تعد أداة تحفيممز لتشممجيع القممدرات البداعيممة للممموارد البشممرية فممي الشممركة.4

لتوليد المعارف. 
تفتح فرص لتعزيز البتكار في الشركة وتدعم النشطة الداخلية. .5
تسهم في تحقيق أهداف الشركة وتضمن جودة الخدمات المقدمة..6
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 تمكن الشركة من النمو والتطور الدائم من خلل الستعانة بالمعرفة الفردية.7
والجماعية لكل الموارد البشرية.

 تتيممح للشممركة تحديممد المعرفممة المطلوبممة وتوثيممق المتمموافر منهمما وتطويرهمما.8
والمشاركة بها وتطبيقها وتقييمها.

 توفر الفرصة للحصمول علمى الميمزة التنافسمية عمبر مسماهمتها فمي تمكيمن.9
 الشركة من تبني المزيد مممن البممداعات المتمثلممة فممي طممرح سمملع وخممدمات

جديدة.
 تزيد من إنتاجية الشركة من خلل إتاحة الفرصة أمام العاملين للوصول إلممى.10

المعرفة التي تساعدهم على تنفيذ المهام بفاعلية أكثر.

ًا: إدارة المعرفة  رابع
 تحديففد دور إدارة المعرفففة مففن خلل عملياتهففا (توليففد المعرفففة - تخزيففن

المعرفة - توزيع المعرفة - تطبيق المعرفة)

 الدرجةالسئلة الرقم

-1من (

10(
توليد المعرفة:.11

 يكتسب العاملون بالشركة المعرفة من خلل المشمماركة فممي المممؤتمرات
 العالمية والمحلية، والندوات والحلقات وورش العمل والبرامممج التدريبيممة،

وجلسات العصف الذهني للعاملين.
 يتم توليد المعرفة من خلل استخدام النترنت وأقسممام البحممث والتطمموير.12

وتوفير الدعم اللزم للحصول عليها.

 يتم توليد المعرفة من خلل استقطاب كفمماءات بشممرية ذات قممدرة عاليممة.13
 من الخارج كالجامعات ومراكز الستشارات للمساعدة في توليممد معمارف

جديدة. 
 تطبممق الشممركة حلقممات الجممودة مممن خلل السممتفادة مممن آراء الزبممائن.14

والمستفيدين من الخدمة ونقل أفكارهم وتصوراتهم.

 يتم تطبيق أسمملوب التممدوير المموظيفي للمممدراء والعمماملين بيممن الوحممدات.15
الدارية في نطاق الختصاص.

 يتم التواصل مع المدراء السابقين، وأصحاب الخبرة المذين تركمموا العمممل،.16
للستفادة من تجاربهم.

 يتم تشجيع العاملين على توليد المعارف والفكار الجديممدة والمبدعممة مممن.17
خلل حوافز متعددة ومتنوعة.

تحاول الشركة توليد المعرفة من خلل تشكيل فرق عمل متخصصة..18

تكتسب الشركة المعرفة من خلل تعاملها مع الشركات الخرى..19

 تهتم الشركة بتدريب العاملين فممي دورات تدريبيممة مختلفممة بغممرض توليممد.20
وتطوير معارفهم.

تخزين المعرفة:.21
 تتمموفر لممدي الدارة العليمما الرغبممة فممي خممزن المعرفممة داخممل الشممركة

وبمساعدة التكنولوجيا الداعمة لذلك.
 لدى الشركة قواعد بيانممات شمماملة ومحدثممة باسممتمرار لتلبيممة الحتياجممات.22
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المختلفة للمستفيدين.
 تستخدم الشركة أنظمة الحفظ التقليدية لتخزين المعرفة كوثائق مكتوبممة.23

ًا عليها.  حفاظ

 تتبع الشركة أسلوب خزن المعرفة الضمنية وتحويلها إلى معرفممة صممريحة.24
حتى يتم توثيقها وتحديثها والمحافظة عليها.

ًا متقدمة لممترميز وخممزن المعرفممة  تلممبي احتياجمات.25  تستخدم الشركة طرق
المستفيدين منها عند الحاجة لذلك.

لدى العاملين كفاءة وقدرة لحفظ وخزن المعارف..26

 لدى الشركة دليل للمعرفة ونموذج إدارة الوثائق اللممذين يسممتخدمان فممي.27
الوصول إلى المعرفة المخزنة.

 الدرجةالسئلة الرقم

-1من (

10(
يتم الحصول على المعرفة بسهولة من مراكز الحفظ..28

يتم حفظ المعارف بصيغ ملئمة وفعالة..29

 يتم الستفادة من المعرفة الضمنية المتمثلة في خبرات وتجارب العاملين.30
في الجهزة الحكومية، وطرقهم الخاصة في الداء.

توزيع المعرفة:.31
 تستخدم وسائل التقنية الحديثة لنقممل المعلومممات وتبادلهمما فممي الشممركة،

مثل النترنت، النترانت، والبريد اللكتروني ورسائل الجوال.
 تقوم الشركة بإعداد رسائل ونشرات داخلية يومية أو أسبوعية أو شهرية،.32

 تبين كافة النشطة التي قامت بها، والنجازات المتحققممة وتقمموم بنشممرها
بين العاملين.

 تعد الشركة ملف للقراءة يحتوي على أبرز المخاطبممات والقممرارات الممتي.33
اتخذتها خلل السبوع ونشره بين العاملين ذوي الختصاص.

لدى الشركة نظام إداري مرن يسهل توزيع المعرفة على العاملين..34

 تستخدم الشركة الجتماعات العامة كوسيلة مممن وسممائل توزيممع المعرفممة.35
على العاملين. 

توجد حوافز للقائمين على نقل المعرفة وتوزيعها..36

يتقبل العاملون عملية المشاركة والتبادل في المعارف والخبرات..37

 تسمح الشركة بانتقال المسممتخدمين بيممن القسمام لتاحممة المجممال لنشممر.38
المعرفة غير الرسمية في أرجاء الشركة.

 يتم التأكد من وصول المعرفة الملئمممة إلممى الشممخص البمماحث عنهمما فممي.39
الوقت المناسب.

يتم تدريب ناقلي المعرفة من قبل ذوي الخبرة القدامى في الشركة..40

تطبيق المعرفة:.41
 تتبنممى الشممركة طممرق تحفيزيممة كالمكافممآت والتمييممز لممدفع العمماملين

للمساهمة في تطبيق المعرفة المتوفرة.
 تطبيق المعرفة يستهدف تحقيق الهداف والغراض الواسعة الممتي تحقممق.42

النمو والبقاء والتكيف.

يتوفر للشركة قيادة فاعلة قادرة على بناء وتطبيق المعرفة..43
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تستخدم المعرفة المتوافرة في الوقت المناسب..44

يطبق العاملون معارفهم وخبراتهم ويستفيدون منها في أعمالهم اليومية..45

 تحرص الشممركة علممى تطممبيق المعرفممة لتحسممين الخممدمات الممتي تقممدمها.46
لجمهورها .

يتم تدريب فرق من قبل خبراء متمرسين لتطبيق المعرفة..47

 تطبيق المعرفة يساعد العاملين على رفع مسممتوى الخممدمات والمنتجممات.48
المقدمة للزبائن.

تطبيق المعرفة يزيد من مهارة العاملين الوظيفية..49

تعقد الشركة للعاملين دورات تدريبية حول كيفية تطبيق المعرفة..50

ًا: بقاء "المنظمات" شركة بالتل وشركة جوال خامس
 من خلل قياس أداء (العاملين– العمليات – المخرجات)

الرق
م

 الدرجةالسئلة 
-1من (
10(

العاملون:.51
 يتميز العاملون بقدرات خاصة في العمل عبر الوظائف والقسام والمجممالت

المختلفة الفنية والدارية والمالية والتسويقية وغيرها.
 لدى العاملين فهم واضح لتعقيممدات المعرفممة ونظممم التصممال والقممدرة علممى.52

اختيار الوسيلة والتكنولوجيا المناسبة لنوع المعرفة والغرض من استخدامها.
 لدى العاملين قدرة متميزة تجعلهم خبراء في التصال والتواصممل الجتممماعي.53

مع الخرين.
 يساهم العاملون في إنتاج الحلول المبتكرة للمشمماكل وإلممى تطمموير عمليممات.54

البتكار في الشركة.
 لدى الشركة معرفة بالفراد العاملين الذين لممديهم ملكيممات فكريممة وبممراءات.55

اختراع.
ًا فممي.56  يتلقى العاملون المستوى اللزم من التدريب والتطوير للمشمماركة فعليمم

المبادرات القائمة على المعرفة.
 يتم تقديم الممدعم المممادي والمعنمموي للعمماملين فممي إدارة المعرفممة والعقممول.57

المتميزة بها.
ُيسمح لهم بتقديم أفكممار جديممدة.58  لدى العاملين خبرة في المبيعات مع الزبائن 

تسهم في إبداع منتجات جديدة أو تقديم صيغ عمل جديدة.
يدرك العاملين أهمية إدارة المعرفة في دعم النشطة الداخلية..59
 لدى العاملين علقات جيدة مع زملئهم في العمل، ويلممتزموا بأوقممات الممدوام.60

الرسمي.
العمليات:.61

 تساعد الشمركة علمى تحفيمز النشماطات البداعيمة وبالتمالي مسماندة عمليمة
البتكار.

تساعد الشركة على التغلب على المشكلت الداخلية والخارجية..62
يتم اختيار وتنفيذ العمليات الكثر مناسبة وملئمة لعمالها..63
 اختيممار المعلومممات ذات القيمممة العاليممة والضممرورية فممي مراقبممة الحممداث.64

الخارجية.
 يسممتخدم الحاسمموب لتحليممل العمممال وتحويممل عمممال المعرفممة إلممى العمممل.65

الفكري عالي المستوى حول المنتجات والخدمات.
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 يتم تحفيز العاملين على المشاركة في المعرفة والنفتمماح لمواجهممة تحممديات.66
السوق.

 تجنب الدخلء الذين يسعون للحصول علممى المعرفممة دون مسمماعدة الخريممن.67
وتطويرهم.

 تقليل التكلفة ذات العلقة بالستنتاجات والوصول إلى النماط المختلفة مممن.68
المعرفة القيمة.

 يتممم الهتمممام بالتصممالت القادمممة عممبر البريممد اللكممتروني مممن أجممل زيممادة.69
المعرفة والمرونة في التعامل مع هذه التصالت.

 انسيابية العمليمات وتخفيمض التكماليف عمن طريمق التخلمص ممن الفمائض أو.70
العمليات غير الضرورية.

الرق
م

 الدرجةالسئلة 
-1من (
10(

المخرجات (الخدمات): .71
 تقدم خدمات جديدة ذات معايير أساسية مثممل التحسممينات علممى المخرجممات

ومواصفاتها .
توجد خدمات ذات قيمة عالية ..72
يتم تطوير الخدمات المستندة على المعرفة..73
تزيد من نسبة الخدمات التي تم تبسيطها وتطويرها..74
ًا..75 تزيد من عدد الدراسات التي يتم إعدادها سنوي
 يزيد الوعي واللتزام المعرفي من معدل النتاجية (عدد المعمماملت المنجممزة.76

ًا). يومي
يتم زيادة النتاجية من خلل تنمية القدرة على العمل وتدعيم الرغبة فيه..77
تتوافر برامج لتصميم وتقديم سلع وخدمات عالية الجودة. .78
توجد رقابة على جودة المنتجات أثناء العملية التشغيلية..79
يتم التحسين المستمر للعملية النتاجية، والمنتجات القائمة..80

ًا: مستقبل المنظمات (شركة بالتل وشركة جوال) سادس
من خلل قياس (رضا الزبائن – البتكار والبداع – العوائد والرباح)

 الدرجةالسئلة الرقم
-1من (
10(

رضا الزبائن :.81
 تتم معالجة الشكاوى بسرعة وتقدم القتراحات اللزمة.

تحدد معدل الشكاوى التي يتم معالجتها في الوقت المحدد..82
 تدرك الشركة أن زبائنها بحاجة إلممى المعرفممة وخاصممة المتعلقممة بالنشممطة.83

فتبادر بفتح دورات عامة للزبائن بهذا الخصوص.
تبني منهجية إدارة المعرفة وعملياتها يزيد من رضا الزبائن..84
يتم تحديد احتياجات الزبائن وتوقعاتهم..85
توجد معايير لخدمة الزبائن واللتزام تجاههم..86
تقوم الشركة بتنمية وتفعيل التوجه لرضاء الزبائن..87
ساهمت إدارة المعرفة في تحسين العلقة بين الزبائن..88
 تكثممف الشممركة معرفتهمما عممن زبائنهمما ورضمماهم والتعممرف علممى الزبممائن.89

ًا. المحتملين لها ايض
 يتممم تحسممين خدمممة الزبممائن عممن طريممق انسمميابية العمممل وسممرعة وقممت.90

الستجابة وتحسين جودة الخدمة والمنتج وإشباع احتياجاتهم. 
البتكار والبداع:.91

 تطممور الشممركة ثقافتهمما لكممي تقودهمما إلممى البممداع والبتكممار والتكيممف مممع
التغيرات البيئية.

 الدرجةالسئلة الرقم
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-1من (

10(
تقوم الدارة العليا بتشجيع البتكار وتحديد أساليب العمل..92
تشجع الشركة عمليات البتكار التكنولوجي والريادة في إنتاج المعرفة. .93

 تلتزم الشركة بهدف تحسين جمودة أعممال التصمالت ممن أجمل المنافسمة.94
والبقاء والنمو.

ًا على النجمماح والممتي تنجمز بتكلفممة وجهمد.95  تحدد العمليات الحيوية الكثر تأثير
أقل وبوقت أسرع.

تساعد في تحفيز نشاطات العصف الذهني وبالتالي مساندة عملية البتكار..96

يتم إنتاج حلول مبتكرة للمشاكل، تطبق الفكار المبدعة..97

 تهتم الدارة العليا بالتفكير البتكاري لدى العماملين داخممل الشمركة  وتعمممل.98
على خلق الجواء المساعدة على تنميتها.

 الشركة تدعم التعلم والمشاركة في المعارف والفكمار وتكمافئ المبمدعون.99
وتشجع على التعلم من الخطاء.

يتم تطوير عمليات البتكار في الشركة..100

العوائد والرباح:.101
 تزيد الشركة الميزانية المخصصة لها نتيجة لزيادة الرباح بعممد تطممبيق إدارة

المعرفة.
 تساهم إدارة المعرفة في التوقيع على عقود جديدة للشممركة وتوجممد زيممادة.102

في العمال. 
 يتممم إجممراء دراسممات للتأكممد مممن قممدرة الشممركة علممى الوفمماء بالمتطلبممات.103

المتعاقد عليها مع الزبائن.
تساهم إدارة المعرفة في كفاءة التحصيل المالي..104
 امتلك المعرفة الضمنية تجعل من اتخاذ الجممراءات الوقائيممة مقبولممة للحممد.105

من فرص احتمال تحقق الخسارة.
 يتم الهتمام بالبتكممارات وتنويعهمما لتقليممل هممامش الخطممأ وتضممييق احتمممال.106

حدوث الخسارة .
 يتم تحديد القيمة المتوقع استردادها لقطاع الخدمات السمملكية واللسمملكية،.107

من خلل موازنات مالية مستقبلية تم اعتمادها من قبل الدارة العليا.
 تقدم الشركة تبرعات ومنح للفراد المحتاجين من شرائح المجتمع المحلممي.108

وقطاعاته المختلفة.
 تقديم الخدمات لكل زبون من زبائن الشركة على أسس المعرفة أثر علممى.109

النتائج المالية.
تحافظ الشركة على حصتها السوقية مقارنة مع منافسيها. .110
 يشهد الداء المالي للشركة نمو في كافة المؤشرات والعمليات عند تطبيق.111

إدارة المعرفة.   
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