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 الملخص: 

هدفذ الدزاطت ئلى ئللاء الضىء وحظلُعه غلى واكؼ اطخخدام ئدازة االإػسفت      

وكد اػخملذ  الدزاطت غلى غُىت  ودوزها في جدظين حىدة وؼاظاث ولاًت االإدًت،

مبدىر ومبدىزت مً مىظفي  ولاًت االإدًت، وكد اطخخدمىا  63بدثُت  كىاهما 

وكد جىصلذ الدزاطت ئلى حملت مً الىخائج  الاطخمازة هأداة زئِظُت لجمؼ البُاهاث،

ت جخلخص مً أهمها أن  االإصاًا التي جلدمها ئدازة االإػسفت في ممازطت اليؼاظاث الؤدازٍ

ىلت أزػفت االإلفاث في جىفير الىكذ والجهد، حظهُل جصيُف االإػلىماث، طه

واطترحاغها، واالإسوهت في جىاكل االإػلىماث واالإلفاث بفضل الؼبىت الداخلُت، هما 

جىصلذ الدزاطت ئلى أن مظاهمت جىىىلىحُا ئدازة االإػسفت بؼيل ضػُف ئلى مخىطغ 

ت، وهرا زاحؼ ئلى الصىزة الرهىُت  هىغا ما في جدظين أداء االإىظفين واالإػاملاث الؤدازٍ

ي زطمها االإىظفىن غً ول ما ًخػلم بالأجمخت وجىىىلىحُا الاجصاٌ، فهم الظِئت الت

ًسون فُه البدًل غنهم وهرا ما أدي ئلى ملاومت الخجدًد والخػصب لفىسة الأداء 

 الخللُدي للمهام. 

الىلاًت، جىىىلىحُا الاجصاٌ، الأداء الىظُفي، ، ئدازة االإػسفتالكلماث المفخاحيت: 

 اليؼاط الؤدازي.

Abstract: 
     The study aimed at shedding light and shedding light on the 

reality of the use of knowledge management and its role in 

improving the quality of the activities of the state of Medea. The 

study included a research sample of 60 respondents from the state 

of Medea. We used the questionnaire as a main tool for data 

collection. The advantages of knowledge management in the 

practice of administrative activities are to save time and effort, 

facilitate the classification of information, the ease of archiving and 



retrieval of files, and flexibility in the transfer of information and 

files thanks to the internal network, and the study found that the 

contribution of knowledge management technology doubt Weak to 

average somewhat improve staff management and transaction 

performance, and this is due to the mental picture of poor drawn by 

staff about everything related to automation and communication 

technology, they see it as a substitute for them and this led to the 

resistance of renewal and intolerance of the idea of the traditional 

functions of performance. 

 Keywords: Knowledge Management, State, Communication 

Technology, Functionality, Administrative Activity. 

 

 مقذمت:

ٌ  الإياهت االإددد الىخُد الػامل هى الثرواث امخلان ٌػد لم       غلى وكدزتها الدو

 بالغت أهمُت جىدظب فاالإػسفت االإػسفت، وطائل وامخلان الػلمُت اللدزاث بل ,االإىاضلت

 االإجالاث ول في أزسها لها مدظازغت بمػدلاث حغيراث مً جددزه الإا االإػاصس، وكخىا في

ت والظُاطُت والاحخماغُت الاكخصادًت  بلاد ول في مػاالإها جخضح والثلافُت، والتربىٍ

 .الػالم

االإػسفت وجىىىلىحُاث الخصىٌ غليها بلا خدود فاهىا هدخل بدم وخُث أن جعىز      

س غملُاث وأطالُب الػمل ومىخجاث وخدماث االإإطظاث  مسخلت الدظازع في جعىٍ

ا.  وولها جلىم غلى االإػسفت وجلػب فيها ئدازة االإػسفت دوزا حىهسٍ

  الإشكاليت:

لم ًىً جددًث جلىُاث الػمل ومىاهبت الخعىز الخىىىلىجي والاهخمام باالإػسفت      

واطدثمازه، وهرا الدخىٌ في زخب مجخمؼ االإػسفت واكخصادها خىسا غلى االإإطظاث 

الاكخصادًت فلغ، بل حػدي ذلً لخلىم االإإطظاث الخيىمُت لخدخل بدم مسخلت 

س غملُاث وأطالُب الػمل والخدما ث، وولها جلىم غلى االإػسفت الدظازع في جعىٍ

ا. مما ًلىدها ئلى زصد ممازطت ئدازة االإػسفت  وجلػب فيها ئدازة االإػسفت دوزا حىهسٍ

ت، مىعللين مً الظُاق الؤػيالي الأحي:  س االإمازطاث الؤدازٍ ومدي مظاهمتها في جعىٍ

ما مذى اظخخذام ولاًت المذًت لإداسة المعشفت ودوسها في جحعين الأداء الوظيفي 

 واهبثم غً الدظاؤٌ االإدىزي الدظاؤلاث الفسغُت الخالُت:لعاملين فيها؟ ل

 ما مدي اطخغلاٌ ولاًت االإدًت لػملُاث واطتراجُجُاث ئدازة االإػسفت؟ -1



ت في ئدازة ولاًت  -2 هُف طاهمذ ئدازة االإػسفت  في جدظين أداء االإمازطاث الؤدازٍ

 االإدًت؟

 زة ولاًت االإدًت؟   فُما جىمً أزاز اطخخدام ئدازة االإػسفت في ئدا  -3

  الذساظت: أهميت

 ئلُه حظعى الري الخىحه ضمً حاء مىضىغها وىن  في الدزاطت هره أهمُت جأحي     

 مً االإػسفت ئدازة مفهىم جبني ٌػد خُث والخميز، هدى الؤبداع الخىحه في الُىم مىظماث

كعاغاث التي الجماغاث االإدلُت مً  كعاع غنها، ووىن  غنى لا التي الؤطتراجُجُاث

جدخم غليها الػدًد مً الػىامل اللجىء ئلى أفياز وطبل وظسائم حدًدة، جمىنها مً 

ت  س الخدماث الؤدازٍ حهت مً مىاهبت الخعىزاث وجخعيها لخددًاث الػصس وجعىٍ

 وجِظيرها.

 أهذاف الذساظت:

 الخػسف غلى مدي اطخغلاٌ ولاًت االإدًت لإدازة االإػسفت. -4

ت في ئدازة ولاًت  ئبساش دوز ئدازة االإػسفت -5 وأهمُتها في جدظين أداء االإمازطاث الؤدازٍ

 االإدًت.

 زصد وبدث وجلُُم أزاز اطخخدام ئدازة االإػسفت في ئدازة ولاًت االإدًت.   -6

 مفاهيم الذساظت: 

 إداسة المعشفت: -1

 mimister"جلدًم الخدمت للغير، وهي مؼخلت مً اليلمت اللاجُيُت الإداسة لغت: 

tad" .ً  االإيىهت مً ملعػين أي جلدًم الػىن للآخسٍ

هما حػني الترجِب والخىظُم الري ًدلم أهدافا مػُىت، هما حػني الؤدازة الىظام أو 

 الاهخظام.

بأجها: غملُت احخماغُت جخضمً االإظإولُت " brach"بشيخ  غسفهاالإداسة اصطلاحا: 

االإىظمت مً احل جدلُم هدف غً الخخعُغ الاكخصادي والخىظُم الفػاٌ لػملُاث 

 (1) أو غمل مددد.

بأجها: جدلُم الأهداف االإىخظسة بدىظُم اطخخدام الؤمياهاث  "عشيفج"وغسفها     

ت االإخاخت مؼ االإدافظت غلى الػلاكاث الؤوظاهُت داخل االإإطظت.  االإادًت  والبؼسٍ



 ُاثبأجها: هي مجمىغت مدؼابىت مً الىظائف أو الػملوعشفها "مصطفى ًوظف" 

)الخخعُغ، الخىظُم، الخىحُه، اللُادة، االإخابػت، السكابت( حظعى ئلى جدلُم أهداف 

م الاطخخدام الأمثل للمىازد االإخاخت. )  (2مػُىت غً ظسٍ

بدظب االإىجد االإػسفت هي مؼخلت مً الفػل )غسف غسفت وغسفاها( المعشفت لغت: 

 ومػسفت الص يء غلمه والإػسفت ئدزان الص يء غلى ما هى غلُه.

في كامىض أهظفىزد االإػسفت هي: مػلىماث أو خلائم ًمخلىها الصخص في غلله      

 (3غً ش يء ما، وفي الفلظفت جدٌ غلى أجها جصىز مجسد واطؼ. )

ه  "Nonaka"غسفها المعشفت اصطلاحا:  بأجها: الخفاغل بين االإػسفت الضمىُت وما جدىٍ

مً خبراث ومهازاث وأفياز ًىدظبها الفسد باالإػسفت الظاهسة الىاججت غً الخفاغل مؼ 

 (4البِئت الخازحُت. )

غلى أجها: الؤدازة الىظامُت " Skyrme"ظكاًشم ٌػسفها  إداسة المعشفت اصطلاحا:

طخدداثها، حمػها وجىظُمها، وؼسها والىاضخت للمػسفت واالإسجبعت بها وخاصت با

ل االإػسفت الصخصُت ئلى مػسفت حػاوهُت ًمىً جلاطمها  واطخغلالها، وهي جخعلب جدىٍ

 (5بؼيل حلي مً خلاٌ االإىظمت. )

سي  أن ئدازة االإػسفت هي: الػملُت االإىهجُت لخىحُه زصُد االإػسفت  "هجم عبود هجم"وٍ

لت هفء لا حظخعُؼ االإىظماث الأخسي جللُدها  وجدلُم زافػتها في االإىظمت بعسٍ

 (6لخيىن االإصدز السئِس ي للسبذ. )

االإلصىد مً مصعلح ئدازة االإػسفت في هره الدزاطت هي  إداسة المعشفت إحشائيا:

ىظماث ومإطظت مدل الدزاطت غلى جىلُد االإػسفت، الػملُاث التي حظاغد االإ

اخخُازها، جىظُمها، واطخغلالها همىزد ضسوزي ليؼاظاتها. هما ًلصد بها اطخخدام 

ً، اطترحاع وجىشَؼ االإػسفت  جىىىلىحُا الاجصالاث واالإػلىماث في غملُاث ئهخاج، جخصٍ

 بين االإظخفُدًً منها مً حمهىز داخلي وخازجي لىلاًت االإدًت.

 الأداء الوظيفي: -2

لاٌ أدي الفػل مصدز الأداء أن ًخضح اللغت مػاحم مً المفهوم اللغوي:  أدي وٍ

 (7) به. كام الص يء وأدي الأماهت، أدي  الأداء: والاطم أوصله الص يء
والتي حؼير ئلى جأدًت  ''performance''الأداء ولمت مترحمت غً اليلمت اللاجُيُت      

غمل أو ئجهاء أو جىفُر مهمت بمػنى اللُام بفػل ٌظاغد غلى الىصىٌ ئلى الأهداف 

 االإظعسة، هما حػني الىجاح االإلاخظ واالإظخغل.



الأداء الىظُفي ٌؼير ئلى دزحت «بأهه:  ''حعً سواًت''ٌػسفه المفهوم الاصطلاحي: 

وهى ٌػىع الىُفُت التي ًدلم أو ٌؼبؼ جدلُم وئجمام االإهام االإيىهت لىظُفت الفسد، 

بها الفسد مخعلباث الىظُفت، وغالبا ما ًددر لبع وجداخل بين الأداء والجهد 

فالجهد ٌؼير ئلى العاكت االإبرولت، أما الأداء فُلاض غلى أطاض الىخائج التي خللها 

 »الفسد.

ل االإدخ«هما ٌػسف غلى أهه:       لاث ئلى حهد ميظم لللُام بمهام جخضمً جدىٍ

مخسحاث ذاث حىدة جخفم مؼ مهازاث وكدزاث وخبراث الػاملين، بمظاغدة الػىامل 

الدافػت وبِئت الػمل االإلائمت غلى اللُام بهرا الجهد بدكت، أكصس وكذ وأكل 

 (8)»جيلفت.

االإلصىد بالأداء الىظُفي في دزاطدىا هى خصُلت الجهد الري ًبرله  المفهوم الإحشائي:

ا مً احل ئجمام االإىظف في ئدازة ولاًت االإدًت  طىاء وان هرا الجهد غضلُا أو فىسٍ

مهام الىظُفت االإىولت له، خُث ًددر هرا الظلىن حغُيرا بىفاءة وفػالُت الػاملين 

 هيل.

االإخضمً كاهىن الىلاًت '' 39-93''قاهون  خظب االإادة الأولى مً حعشيف الولاًت: -3

ت والاطخللاٌ االإالي « الىلاًت هي حماغت غمىمُت ئكلُمُت جخمخؼ بالصخصُت االإػىىٍ

ت للدولت.  »وحؼيل ملاظػت ئدازٍ

ت وهي حهاش       ت الؤدازٍ ت واللامسهصٍ ت الؤدازٍ فالىلاًت هي خللت وصل بين االإسهصٍ

وكمت الهسم وهي الخيىمت، وهي برلً لها صفت وطُغ بين الخلُت الأولى البلدًت 

ت والاطخللاٌ االإالي  مصدوحت فالىلاًت هي حماغت ئكلُمُت جخمخؼ بالصخصُت االإػىىٍ

حظيرها هُئت حماغُت مىخخبت، وفي هفع الىكذ هي ملاظػت الدولت أي حصء لا 

ت التي حؼسف غليها وجىحه لها الأوامس والخػلُماث. )  (9ًخجصء مً الدولت االإسهصٍ

 مىهج الذساظت:

حمؼ البُاهاث الخاصت بمدي جعبُم ئدازة االإػسفت في ولاًت  حظعى الدزاطت ئلى     

االإدًت، ومػسفت مدي جىفس مخعلباث جعبُلها، وذلً لاطخخلاص هخائج ودلالاث 

مفُدة منها جإدي ئلى ئمياهُت جفػُل ممازطاث ئدازة االإػسفت في الىلاًت وجبني 

دوز هره االإإطظاث، ئذ جم الاغخماد بالدزحت الأولى غلى  ئطتراجُجُت جدىاطب مؼ

مىهج دزاطت خالت لخىافلـه وظبُػت الدزاطــــت ومساميها االإسحىة، هما اغخمدها غلى 

 االإىهج الؤخصائي في كُامىا بخدلُل البُاهاث التي جم حمػها.



 أدواث الذساظت: 

لت جىشَؼ       الاطخمازة باالإلابلت هأداة وللد اطخخدمىا في هره الدزاطت ظسٍ

 أطاطُت، وذلً في مداولت لخجىب ئكصاء أًت اطخمازة.

مسث الاطخمازة التي اغخمدها غليها بمساخل غدة أولها مواصفاث اظخماسة الذساظت: 

الىظس في الترار الىظسي للدزاطت ومػاًىت بػض الدزاطاث الظابلت التي جخمدىز في 

هفع الظُاق الري جدرو فُه دزاطدىا للاطخفادة منها جم جلظُمها ئلى مداوز 

 أطاطُت وهي والأحي: 

فساد الػُىت وجضم مخغيراث: : ًدخىي غلى البُاهاث الصخصُت لأ المحوس الأول 

 )االإظخىي الخػلُمي، الخبرة(.

دخىي غلىالمحوس الثاوي  33: ًخػلم بىاكؼ ممازطاث ئدازة االإػسفت في ولاًت االإدًت وٍ

 أطئلت.

دخىي غلى المحوس الثالث س الأداء وٍ  أطئلت. 33: ًخػلم أزس ئدازة االإػسفت في جعىٍ

االإلابلت ججػلها مسهت ٌظخعُؼ الباخث ئن غلاكت وحه لىحه التي جيخجها  المقابلت:

الخدىم فيها، ولرلً كمىا باحساء ملابلت مؼ زئِع مىخب الاجصالاث الظلىُت 

''بطاش عبذ ، زئِع مصلخت الأزػُف الظُد ''قاهو الششيذ''واللاطلىُت الظُد 

''عيذاوي ، االإفدؼُت الػامت الظُد ''الحاج مقذاد''، الأماهت الػامت الظُد القادس''

، وذلً للخػسف غلى ''حكون الياط'' زئِع مصلخت الخىظُم الػام الظُدذ''، محم

هُئاث الىلاًت والػاملين فيها والأفساد االإظخخدمين لىظم وجىىىلىحُا ئدازة االإػسفت  

ومدي جعىز الأداء مً خلاٌ هره الأخيرة بهدف بىاء مداوز أداة البدث الأطاطُت 

 )الاطخمازة(.

 مجالاث الذساظت:

مجاٌ الدزاطت خعىة أطاطُت في البىاء االإنهجي لأي بدث غلمي لأهه ًإظس      

مىً أن هميز مً  الدزاطت في كالب ٌظمذ لىا في الخدىم في ول خعىاث بدثىا، وٍ

 أهواع مً المجالاث:خلاٌ هره الدزاطت زلازت 

خمثل المجال المكاوي للذساظت -1 لصد به االإيان الري جم ئحساء الدزاطت فُه وٍ : وٍ

 االإجاٌ االإياوي هىا في ملس ولاًت االإدًت.

خػلم مجخمؼ المجال البششي للذساظت -2 لصد به غُىت مجخمؼ بدث الدزاطت وٍ : وٍ

 البدث ذاث الصلت باالإىضىع دزاطدىا 



لصد به  الىكذ الري اطخغسكخه الدزاطت أو الفترة  المجال الضمني للذساظت -3 : وٍ

ذ فيها الدزاطت والت فبراًس  23ئلى  2317دٌظمبر 25ي امخدث مً الصمىُت التي أحسٍ

غ  2318 ، وجخللتها الدزاطت االإُداهُت مً فترة جىشَؼ الاطخبُان وجدلُل وجفسَ

 الاطخمازاث وصىلا ئلى الىخائج االإعلىبت.

 حعشيف مجال الذساظت:

حػخبر الىلاًت حهاشا زطمُا حػمل غلى جأدًت خدمت غمىمُت وحظير ػإوها مخىىغت      

ة الػامت، ئذ ًمىً اللىٌ أجها شخص مػىىي ومً مىظىز اجصالي غبازة غً في الخُا

ظخفُد مً خدماتها ألا وهى  ظسف في غملُت اجصالُت ججمػها بعسف مػنى بؼإوجها وَ

 االإىاظً.

بدو الخفاغل بين الىلاًت واالإىاظً في هره الػملُت الاجصالُت، مسجىصا غلى كضاء  وٍ

 ً أو جأدًت االإهام والىظائف باليظبت للىلاًت.الخاحاث واالإصالح باليظبت للمىاظ

ومؼ جصاًد خاحُاث االإىاظىين ومهام ئدازة الىلاًت غلى خد طىاء اهخمذ هره      

الأخيرة بادخاٌ العابؼ الخىىىلىجي في بسامج الؤصلاح الؤدازي والسفؼ مً أداء االإىظفين 

ت، فيها، مً خلاٌ اطخخدام مخخلف الخىىىلىحُاث الخدًثت في غمل ُاتها الؤدازٍ

ل مػظم االإلفاث واالإػاملاث الىزكُت ئلى ملفاث ومػاملاث الىتروهُت وجىاكلها  هخدىٍ

غبر الؼبياث السكمُت والتي تهدف ئلى جلدًم خدماث ذاث هفاءة وغً بػد وهرا 

جدظين وجفػُل أداء الػاملين، وغلُه فظىداوٌ مً خلاٌ غسضىا لهرا الفصل 

واطتراجُجُاث ئدازة االإػسفت في ولاًت االإدًت، وهرا مػسفت واكؼ اطخخدام غملُاث 

ت لىلاًت االإدًت  ادة هفاءة االإمازطاث الؤدازٍ الىؼف غً الدوز الري جلػبه في شٍ

 وجدظُنها للؤداء الىظُفي الإىظفيها. 

 هبزة جاسيخيت عً اظخخذام الولاًت إداسة المعشفت:

ازاث االإُداهُت أن       ئدازة الىلاًت باالإدًت حػخمد غلى هظم للد جبين لىا مً خلاٌ الصٍ

االإػلىماث االإدىطبت في اهجاش مػاملاتها، غير أن هرا لا ًىفي اطخػماٌ الأوزاق 

ت.  والسجلاث في االإمازطاث الؤدازٍ

ففي االإسخلت التي جم فيها ئدخاٌ الخاطب الآلي للئدازة لم ًىً طىي وطُلت      

ث جم جصوٍد الػاملين الرًً حػخمد ، بدُم1997للعباغت فلغ، ووان ذلً في غام 

ت غلى العباغت بؼيل هبير.  وؼاظاتهم الؤدازٍ



ً واطخخساج الىزائم  زم بدأ اطخغلاٌ الخاطىب في وؼاظاث غير العباغت مثل الخخصٍ

 .م2333وغيرها وهرا بتزوٍد االإياجب بالعابػاث والظياهير وهرا وان في خدود غام 

(13) 

ت للىلاًت،  م2338أما في طىت       أدزحذ ػبىت الاهتراهذ في الأغماٌ الؤدازٍ

فأصبدذ وطُلت لخىاكل البُاهاث والىزائم، خُث خللذ وشازة الداخلُت والجماغاث 

االإدلُت مىاصب ػغل الإهىدس ي الؤغلام الآلي في الؤدازة االإدلُت للىلاًت، بالإضافت 

ت الاجصالاث الظلىُت واللاطلىُت الرًً و اهىا ٌؼسفىن غلى للمىظفين في مدًسٍ

ت االإدىطبت وصُاهت الخاطباث ومػداجه  اطخخدام جىظم االإػلىماث الؤدازٍ

 (11وبسمجُاجه.)

اتها ومصالخها، بالإضافت ئلى        وهظسا لىبر حجم ئدازة ولاًت االإدًت وحػدد مدًسٍ

ت الخىظُم والؼإون الػامت ''  '' D.R.A.Gججاوع مجخمؼ البدث، فلد اخترها مدًسٍ

ت ت الأولى جدخىي غلى  ومدًسٍ الؤدازة االإدلُت مثالا لاطخخدام ئدازة االإػسفت، فاالإدًسٍ

، موظفا 31، أما االإمخلىين للخاطىب ومسفم بملخلاجه فهم موظفا 45و مكخبا 17

خىاطِب  (38)بالإضافت ئلى مىخب للئغلام الآلي والري ًدخىي بدوزه غلى زماهُت 

(، وبالخالي فمجمل االإىظفين serveurمسفلت بعابػاث هما ًدخىي غلى خادمين )

 41االإصودًً بخىىىلىحُا الاجصاٌ الخدًثت واالإػخمدًً غلى غملُاث ئدازة االإػسفت هى 

 (12. )موظفا

ت الثاهُت فخدخىي غلى      ، أما فُما ًخص موظفا 36و مكخبا 15أما االإدًسٍ

ىي ، هما جدخموظفا 24االإىظفين االإصودًً بالخاطىب وملخلاجه ًبلغ غددهم 

ت غلى مىخب للئغلام الآلي جظم طخت  خاطباث آلُت بلىاخلها ئضافت ئلى  (36)االإدًسٍ

(، ومىه فان غدد االإىظفين الرًً ًسجىصون غلى ئدازة االإػسفت في serveurخادمين )

 (13. )موظفا 28أداء مهامهم هم 

  جحليل بياهاث الاظخماسة:

 :البياهاث الشخصيت

الباخث في الخػسف غلى ملامذ وخصائص االإبدىزين حظاغد البُاهاث الصخصُت      

وخلفُاتهم، وهثيرا ما ٌػخمد غليها همإػس جفي جدلُلا لبُاهاث واالإػعُاث االإُداهُت، 

خظبما جلخضيهم حغيراث الدزاطت وأهدافها، ومً هرا االإىعلم اػخملذ اطخمازة هره 

ظخىي الدزاطت غلى مدىز خاص بالبُاهاث الصخصُت ضم طإالين ًخػللان االإ

 الخػلُمي، وطىىاث الخبرة.



 جوصيع العيىت حعب المعخوى الخعليمي(: 1الجذول سقم)
 %  اليعبت الخكشاس 

 31.66 19 معهذ

 53 33 حامعت

 18.33 11 جكويً

 %133 63 المجموع

ًإزس االإظخىي الخػلُمي بصفت هبيرة غلى دزحت الىعي بأهمُت الأفياز االإظخددزت،     

هما أن له جأزيراث مباػسة غلى جباًً االإبخىساث، ئذ ًىمً الهدف مً ئدزاج الجدوٌ 

أغلاه في مػسفت االإظخىي الخػلُمي للػُىت والتي ًخىشع أفسادها ئلى زلار فئاث زئِظُت، 

جى االإػهد ًدخلىن االإسجبت الأولى ومً خلاٌ الؤخصائُاث االإدز  حت أغلاه ًخضح أن خسٍ

، أما االإسجبت الثالثت فياهذ % 31.66، ًليها االإىظفىن الجامػُىن بيظبت %53بيظبت  

ً االإهني بيظبت   .% 18.33مً هصِب خسجي الخيىٍ

 .: جوصيع العيىت حعب ظىواث الخبرة(32)جذول سقم ال
  جكويً مهني معهذ حامعت 

 المجموع

 

 اليعبت

 % ث % ث % ث

 21.66 13 27.27 3 23 6 21.35 4 ظىواث 6أقل مً 

 31.66 19 18.18 2 33.33 13 36.84 7 9إلى 6مً 

ظىواث  9مً 

 فأكثر

8 42.13 14 46.66 6 54.54 28 46.66 

 133 63 18.33 11 53 33 31.66 19 المجموع

ئضافت ئلى أهمُت االإظخىي الخػلُمي في الخىفل بدظُير الؤدازاث الػمىمُت في      

الىلاًت حػخبر الخبرة أًضا مً أطاطُاث هفاءة الػمل، ومً خلاٌ الؤخصائُاث 

االإدزحت في الجدوٌ أغلاه ًلاخظ أن اهبر وظبت جسحؼ للمىظفين الرًً جتراوح طىىاث 

والتي حػىد  %31.66، جليها وظبت %46.66خبرتهم مً حظػت طىىاث فأهثر واالإلدزة بـ 

ئلى الػاملين الرًً جلدز طىىاث خبرتهم مً طخت ئلى حظػت طىىاث، أما اليظبت 

فهي مً هصِب االإىظفين الرًً جلل طىىاث خبرتهم غً  %21.66االإخبلُت واالإلدزة بـ 

 طخت طىىاث. 

 

 

 



 ولاًت المذًت(: مظاهش جكىولوحيا إداسة المعشفت في مكاجب 33الجذول سقم )
  جكويً مهني معهذ حامعي 

 

 المجموع

 

 

 اليعبت
أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

الاغخماد 

غلى 

 الخاطىب

1 

 

2 3 2 4 5 2 2 2 23 38.33 

فسق 

 الػمل

3 2 2 3 1 2 3 3 1 8 13.33 

ػبياث 

 االإػلىماث

3 3 3 4 5 7 1 3 3 29 48.33 

ما ًميز الؤدازة االإػاصسة في الىكذ الخالي هى مدي مىاهبتها للخعىز الخىىىلىجي      

واطخغلاله بؼيل واطؼ وبأدق الأطالُب في أداء الىظائف والسفؼ مً هفاءة 

مظخخدميها، والهدف مً ئدزاج الجدوٌ أغلاه هى مػسفت اججاهاث آزاء مفسداث 

فت في االإياجب، أي مدي اطخغلاٌ الػُىت خىٌ االإظاهس التي ججظد صىزة ئدازة االإػس 

ً واطترحاع وجىاكل االإػسفت، خُث جىضح الؤخصائُاث  جىىىلىحُا في غملُاث جخصٍ

االإدزحت أغلاه أن الغالبُت وفلا لجمُؼ االإخغيراث )االإظخىي الخػلُمي وطىىاث الخبرة(، 

جسي أن غدازة االإػسفت جخم بادخاٌ ػبياث االإػلىماث،   %48.33واالإلدزة بيظبت 

ظب وحهت هظسهم فان جصوٍد الؤدازة بأخدر الخىىىلىحُاث واغخمادها مً أهم وخ

 وأن الىظاممميزاث ومإػساث جعىز الؤدازة خاصت مؼ ظهىز الؤدازة الالىتروهُت، 

 %38.33أما اليظبت  الُىم، اطخثىاءا ٌػخبر الخىىىلىحُاث هره مثل ًملً لا الري

االإإطظت الخاطىب في ممازطت وؼاظاتها، فتري أن ئدازة االإػسفت جخمثل في اغخماد 

 أجمخت االإياجب، وهي واطدىادا غلى وحهت هظسهم فهم ًسون أن ئدازة االإػسفت ما هي ئلا

الالىتروهُت  الىظم ول غلى جدخىي  أجها هما جعبُلا جلىُا، الأمس جهاًت في وىجها حػدو لا

ٌ  بالاجصالاث جخػلم والتي السطمُت وغير السطمُت  والى مً االإػلىماث غلى للخصى

 فتري أن %13.33االإخبلُت واالإلدزة بـ االإإطظت. أما اليظبت  وخازج داخل الأشخاص

ئدازة االإػسفت جخمثل في مدي اغخماد االإإطظت غلى فسق الػمل في أداء االإهام، وهي 

جسي أن فسق الػمل ٌظاهم في اهجاش االإهام وجبادٌ االإػازف والخبراث هما ٌصجؼ غلى 

هما وزد في اًجابُاث البػض مً االإبدىزين ئبداع ظسق حدًدة في ممازطت اليؼاط، 

إطظاث فضلا غً مإطظتهم حظعى ئلى مىاهبت في االإلابلاث الصخصُت أن مػظم االإ



الخعىز الخىىىلىجي ئلا أن اخخياز االإػلىمت وغدم مؼازهتها أو غدم جبادٌ الخبراث في 

مجاٌ اطخغلاٌ وطائل جىاكل االإػسفت كد ًيىن خائلا دون جعبُم مفهىم ئدازة 

 االإػسفت بيل جفاصُله.

 ت في مكاجب ولاًت المذًت( أهذاف جبني جكىولوحيا إداسة المعشف4الجذول سقم )
  جكويً مهني معهذ حامعي 

 

 المجموع

 

 

 اليعبت
أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

كعب سضا 

 الضبون 

1 1 2 2 1 3 3 1 2 15 25 

جحعين 

المماسظاث 

 الإداسيت

1 2 4 4 2 3 5 3 2 19 31.66 

الخحول 

هحو الإداسة 

 الالكتروهيت

2 4 4 2 3 4 6 2 2 26 43.33 

حظعى االإإطظاث غلى اخخلاف أهىاغها ئلى جدلُم حملت مً الغاًاث االإظعسة مً      

خلاٌ ئدخالها لخىىىلىحُا الاجصالاث واالإػلىماث، والىلاًت هغيرها غملذ غلى جبني 

ت  أخدر الخىىىلىحُاث وكامذ باغادة هىدطت أغمالها مً خلاٌ جبني االإفاهُم الؤدازٍ

هدف مً ئدزاج الجدوٌ أغلاه الىؼف غً الجدًدة هادازة االإػسفت، لرا وان ال

الأهداف التي حظعى الىلاًت ئلى بلىغها مً خلاٌ اغخمادها غلى جىىىلىحُا ئدازة 

مً أفساد الػُىت ًسون أن الهدف هى  %43.33االإػسفت، ومً خلاٌ الؤخصائُاث فان 

 ماوأًى ٌؼاؤون وكخما للػملاء خدماتها جىفس التيالخدىٌ هدى الؤدازة الؤلىتروهُت 

دون، ا حغُيرا حظخىحب الؤلىتروهُت والىلاًت ًسٍ  الري الخللُدي الؤدازي  الػمل في حرزٍ

ت ًدظم ت باالإسهصٍ ت االإهام جىفُر في االإدًس أو االإؼسف ئلى السحىع وضسوزة الؤدازٍ  الؤدازٍ

ت الػملُاث بغء وهرا ٌ  وكخا جأخر التي الؤدازٍ  والاطدىاد الصمني وكتها ٌظخىحب مما أظى

ت الؤحساءاث وافت مؼ الخػامل في الخىظُمُت اللىائذ ئلى ٌ  الؤدازٍ  مً الػملاء اهخظاز وظى

ت الخدماث وجلدًم خاحاتهم جلبُت أحل ًعلبىجها، ول هرا ًخدلم مً  التي الؤدازٍ

ت  خلاٌ جبني جىىىلىحُا ئدازة االإػسفت والػدًد مً االإفاهُم والػملُاث الؤدازٍ

ت  ن الهدف هىفتري أ %31.66الخدًثت، أما وظبت  جدظين االإمازطاث واالإهام الؤدازٍ

التي جخدلم بمدي مظاهمت هره الخىىىلىحُا في زبذ الىكذ وجللُص الجهد ئضافت 



مً االإىظفين  %25ئلى ئغعاء ػيل أهثر غصسهت للمػلىماث واالإػاملاث، أما وظبت 

فتري أن الهدف مً اطخغلاٌ جىىىلىحُا ئدازة االإػسفت هى هظب زضا االإظخخدم 

 النهائي، وذلً باغخباز الىلاًت مً االإإطظاث التي حظهس غلى خدمت االإىاظً.

(: عوائق جطبيق جكىولوحيا إداسة المعشفت بشكل جام في مكاجب 5الجذول سقم )

 ولاًت المذًت
  جكويً مهني معهذ حامعي 

 

 المجموع

 

 

 اليعبت
أكل 

 6مً 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل 

 6مً 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل 

 6مً 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

 25 15 2 3 1 4 2 2 1 2 1 هقص الخبرة

مقاومت 

 الخغيير

1 3 3 2 3 6 3 3 3 18 33 

هقص البييت 

 الخكىولوحيت

2 2 4 2 5 4 2 2 1 24 43 

الغاًت مً ئدزاج الجدوٌ أغلاه هى جىضُذ غىائم فؼل جعبُم ئدازة االإػسفت في     

مياجب الىلاًت، ووفلا للئخصائُاث االإدزحت أغلاه فان غالبُت االإىظفين واالإلدزة 

جسحؼ أطباب جسحؼ ئلى هلص في البيُت الخىىىلىحُت التي جمثل أبسش  %43بيظبت 

بُت الػُىت أن أحُاٌ الخاطىب االإظخػملت مخعلباث جبني ئدازة االإػسفت، خُث جسي غال

في الىلاًت مثلا مً الأحُاٌ اللدًمت، هما أن الؼبىت الداخلُت ًلخصس اطخػمالهم 

هرا  االإإطظت جسي أن الػائم مً جبني %33غلى بػض االإياجب فلغ. أما وظبت 

 ًخعلب الري الخجدًد زفض واكؼ آخس بمػنى الخغُير أو االإدخل هى مظألت ملاومت

 في الىكىع مً غليها.هما كد ًيىن الظبب خىفا اغخادوا التي الضىابغ جسجِب ئغادة

ت"غلدة  ئلى البعالت، ئضافت ٌ  وغماٌ مىظفى منها ٌػاوي ما غالبا التي "الظسٍ  الػالم دو

 أهه ول ما ًخػلم بخىىىلىحُا الاجصالاث واالإػلىماث غلى ئلى ًىظسون مجهأ ئذ الثالث،

 بمجالاث جخػلم لا التي خاصت أغماٌ مً به ًلىمىن  ما غلى للئظلاع الغير ًد في وطُلت

 % 25الػمل طىاء كاهىهُت واهذ أو غير كاهىهُت. أما باقي الػُىت واالإلدزة وظبتهم بـ

هلص خبرة الػماٌ هي طبب غدم جعبُم ئدازة االإػسفت بؼيل جام  في مياجب  جسي أن

ي جىىىلىحُا هظم ئدازة االإػسفت الىلاًت، خُث أهه وبالسغم مً وحىد أخصائُين ف

)مهىدطين في الؤغلام الآلي(، ئلا أن اطخخدام هره الىظم لا ًصاٌ خدًثا في الىلاًت 

هما أن الصُغت االإخجددة لهره الخىىىلىحُاث جدىٌ دون كدزة االإىظف غلى 



اطدُػابها وئمياهُت الخدىم فيها، هرا ما ًمىً حظمُخه الفجىة الػلمُت بين مصمم 

 ومظخخدمه.الىظام 

معاهمت عملياث إداسة المعشفت بخفعيل جىفيز المماسظاث  (: 6الجذول سقم )

 الإداسيت
  جكويً مهني معهذ حامعي 

 

 المجموع

 

 

 اليعبت
أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

 23.33 14 2 3 3 4 3 1 2 1 1 حيذ

 36.66 22 2 2 2 3 3 3 3 2 2 مخوظط

 43 24 2 3 1 7 4 2 3 4 1 ضعيف

جخمثل الغاًت مً جصوٍد ئدازة الىلاًت بخىىىلىحُا ئدازة االإػسفت في حظهُل جىفُر     

االإػاملاث، ومً خلاٌ الؤخصائُاث االإدزحت في الجدوٌ أغلاه فان غالبُت االإىظفين 

أن ئضافاث جىىىلىحُا ئدازة االإػسفت مددودة ولم جظهس بؼيل  %43واالإمثلت بيظبت 

ً االإىظفين بما ٌظهم في  حُد ووان جلدًسهم لها مخىطغ، وهرا زاحؼ ئلى غدم جيىٍ

اطخغلاٌ هره الخىىىلىحُا بالؼيل الأمثل ئضافت ئلى هلص في جىفير االإخعلباث 

مً  %36.66ظبت الخىىىلىحُت والتي مً أهمها ػبياث االإػلىماث، في خين جسي و

الػُىت أن غملُت الأجمخت وجعبُم غملُاث ئدازة االإػسفت كد طاهمذ بؼيل مخىطغ 

في جِظير اهجاش االإػاملاث واالإهام وهرا زاحؼ ئلى غدم حػمُم هرا االإدخل غلى وافت 

مصالح ومياجب الىلاًت، هما ٌػخبر جبني هرا االإدخل خدًثا ًخعلب وكخا لخظهس 

جسي أن جىىىلىحُا ئدازة االإػسفت  %23.33خبلُت واالإلدزة بـهخائجه، أما اليظبت االإ

ت و جدظين أداء االإىظفين، وذلً مً  طاهمذ بؼيل حُد في جفػُل االإػاملاث الؤدازٍ

لت آلُت وجىاكلها بين االإصالح  خلاٌ طهىلت الىصىٌ ئلى االإػلىماث ومػالجتها بعسٍ

 واالإياجب لا ٌظخدعي جىلل االإىظف بين االإياجب.

 ( اظخفادة الموظفين مً جكويً ًخعلق بئداسة المعشفت8سقم )الجذول 
  جكويً مهني معهذ حامعي 

 

 المجموع

 

 

 اليعبت
أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل مً 

6 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

 56.66 31 4 1 3 9 6 5 5 3 1 وعم

 43.33 26 2 1 3 5 4 1 3 4 3 لا



ب وىهه غامل زئِس ي في مظاغدة االإىازد       جظهس أهمُت الاطخفادة مً الخدزٍ

ت غلى مىاهبت الخعىز والاطخجابت الإخعلباث الخغُير طىاء واهذ بسامج أو أحهصة  البؼسٍ

والتي جإزس غلى أداء الأغماٌ، فهى ٌظاهم في مسوهت كىة الػمل مً خلاٌ جمىين 

ُاث االإخعىزة وهرا كدزتهم غلى الػمل في الأفساد مً الخدىم في الخىىىلىحُا والخلى

ظسوف حدًدة، فهى ًمثل الػصف الرهني للمىظفين، والجدوٌ أغلاه ًىضح أن 

ب والتربصاث  %56.66أغلب االإبدىزين واالإلدزة وظبتهم بـ  كد اطخفادوا مً الخدزٍ

ً فُما ًخػلم بخىىىلىحُا أهظمت ئدازة االإػسفت، أما وظبت  مً  %43.33والخيىٍ

يُت في الىكذ الري ٌظخدعي اطخلعاب االإىازد  االإىظفين لم ٌظخفُدوا مً دوزاث جيىٍ

سها وهرا اطدثماز كدزاتها بيل فاغلُت  بها وجعىٍ ت الىفإة واخخُازها وجدزٍ البؼسٍ

 لخدلُم غصسهت الؤدازة.

 ( اقتراحاث لخحعيىاث عمليت جطبيق إداسة المعشفت في مؤظعخك9الجذول سقم )
  يً مهنيجكو  معهذ حامعي 

 

 المجموع

 

 

 اليعبت
أكل 

 6مً 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل 

 6مً 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

أكل 

 6مً 

 طىىاث

 مً

6-

9 

9 

طىىاث 

 فأهثر

جحعين 

المخطلباث 

 الخكىولوحيت

1 2 2 3 3 6 2 1 3 23 38.33 

جحعين 

المخطلباث 

 البششيت

1 3 2 1 3 4 3 3 1 14 23.33 

جحعين 

المخطلباث 

 المعشفيت

2 2 4 2 4 4 1 1 2 22 36.66 

ادة      ًبين الجدوٌ أغلاه الاكتراخاث التي زهص غليها االإىظفىن في الىلاًت مً أحل الصٍ

في فاغلُت أداءهم مً خلاٌ جعبُم غملُاث واطتراجُجُاث ئدازة االإػسفت، خُث 

اكترخذ الخدظين االإخعلباث الخىىىلىحُت مثل  %38.33زهصث الغالبُت االإخمثلت في 

غخاد الخاطىب وبسمجُاجه لأن ما ًمخليىهه مً خىاطِب هي أحُاٌ كدًمت هىغا ما، 

مً الػُىت جدظين االإخعلباث االإػسفُت وذلً مً خلاٌ  %36.66وكد اكترخذ وظبت 

ً فسق الػمل وجبادٌ الخبراث واالإػازف غً ظسٍم الاجصاٌ االإباػس  حصجُؼ جيىٍ

ت و د مً دافػُتهم وئشالت الخىاحص الؤدازٍ الاخخيان الصخص ي بين االإىظفين ما ًصٍ

والدظلظل الهسمي وبالخالي جدفيز االإؼازهت باالإػسفت،  بالإضافت ئلى جخصُص بسامج 



يُت وجىثُفها في مجاٌ جىىىلىحُا هظم االإػلىماث، خاصت أجهم لا ٌػخبرون  جيىٍ

ئلى اللدزاث والىفاءاث التي جمىنهم مً  أهفظهم بداحت ئلى الىطائل بلدز خاحتهم

الخدىم في اطخخدام جلً الىطائل خاصت ئذا حػلم الأمس بصُاهتها، وهرا جدظين 

هُفُاث اطخػماٌ ػبىت الاهتراهذ بهدف اطخغلالها بؼيل ٌظمذ بخدلُم ما ٌػسف 

ادة %23.33بالإدازة الالىتروهُت،. أما اليظبت االإخبلُت واالإلدزة بـ جىفير  فلد اكترخذ شٍ

ت وذلً باطخلعاب غدد االإخخصصين في مجاٌ جىىىلىحُا هظم  االإخعلباث البؼسٍ

ت هظسا ئلى هلص غدد االإهىدطين في الؤغلام الآلي.  االإػلىماث الؤدازٍ

مً خلاٌ الدزاطت االإُداهُت لىلاًت االإدًت جمىىا مً الىصىٌ ئلى هخائج الذساظت: 

 حملت مً الىخائج وػسضها والخالي:

خجظد مً خلاٌ *  ًسي مىظفى ولاًت االإدًت أن جعبُم جىىىلىحُا ئدازة االإػسفت ًخم وٍ

م جىفير مخخلف الىطائل الاجصالُت  جىفس االإخعلباث الخىىىلىحُت، أي غً ظسٍ

االإػلىماث مثل الخاطىب وملخلاجه، وهرا زبغ هره الخىاطِب الخدًثت لىلل 

 هظتراهذ(.بالؼبياث االإػلىماجُت ) الاهترهذ الاهتراهذ والا

* الىظام الآلي االإػخمد في ولاًت االإدًت هى هظام بظُغ لأجمخت االإياجب، لأهه ًدخىي في 

حاهب هبير مىه غلى خصائص أهظمت ججهيز االإياجب لاخخىائه غلى بسهامج مػالجت 

د الالىترووي والىاػس االإىخبي،.ولىىه ًفخلد ئلى خصائص  الىصىص وجيظُلها والبرً

ىهُت وغيرها.أخسي والاحخماغاث ا  لظمػُت والخلفصٍ

* للد طاهمذ جىىىلىحُا ئدازة االإػسفت بؼيل ضػُف ئلى مخىطغ هىغا ما في 

ت، وهرا زاحؼ ئلى الصىزة الرهىُت الظِئت  جدظين أداء االإىظفين واالإػاملاث الؤدازٍ

التي زطمها االإىظفىن غً ول ما ًخػلم بالأجمخت وجىىىلىحُا الاجصاٌ، فهم ًسون فيها 

لهم، وهرا ما أدي ئلى ملاومت الخجدًد والخػصب لفىسة الأداء الخللُدي  البدًل

 للمهام.

* جخمثل الغاًت مً جبني غملُاث واطتراجُجُاث جىىىلىحُا ئدازة االإػسفت في مياجب 

ولاًت االإدًت، الىصىٌ ئلى أزقى مىاهباث الخعىز الخىىىلىجي وجدلُم الؤدازة 

 الؤلىتروهُت بيل مػاالإها.

الإىظفىن جدظين االإخعلباث الخىىىلىحُت التي أطاض جعبُم ئدازة االإػسفت، * اكترح ا

ص الىعي االإػسفي بأهمُت ئدازة  وهرا جدظين االإخعلباث االإػسفُت وذلً مً خلاٌ حػصٍ

 االإػسفت في االإإطظاث واالإياطب التي ًمىً جدلُلها مً خلاٌ اغخماد هرا االإدخل.



 خاجمت:

ً جعىزا ًمىً اغخباز ظهىز مصعلح ئدازة  االإػسفت في بداًاث اللسن الخادي والػؼسٍ

ظبُػُا لخعىز ئدازة الجىدة الؼاملت ومفاهُمها، جعىزا لػملُاث ئغادة الخصمُم 

الهىدس ي للؤغماٌ في الدظػُىاث اغخمادا غلى دوز جىىىلىحُا االإػلىماث في جىحُه 

ت.  الأغماٌ وغسض هرا الخىحه في الثلافت الؤدازٍ

مً االإىظماث جبني هرا االإصعلح في مخخلف ممازطاتها واغخبازه خاولذ الػدید وكد 

مدخلا اطتراجُجُا داغما في ظل اخخدام االإىافظت مً حهت وجدظين حىدة االإىخىج 

ه بما للمىاظً ئدازة أكسب هي الىلاًت أن والخدمت مً حهت أخسي، وباغخباز  مً جدخىٍ

ت خدماث  الخجدًد االإدلي، غملُت ؼاالإجخم في االإىاظً اخخُاحاث جلبي غدًدة ئدازٍ

 وحػدًلاث باصلاخاث اللُام أحل مً الىلاًت ئدازة مظخىي  غلى جددر التي والخغُير

 وما الخدًثت الخغُيراث الإىاهبت بالخللُدي، ًخميز الري الظائد والىضؼ الىمغ غلى

خُث لجأث ئلى جبني جىىىلىحُا ئدازة االإػسفت لخدلُم . للئدازة الخازجي بالػالم ًخصل

غاًاتها، ومً خلاٌ الدزاطت االإُداهُت والىخائج االإخىصل ئليها ًمىً اللىٌ أن ججسبت 

أن الىلاًت الإدخل ئدازة االإػسفت لم جأث أولها بػد وهرا زاحؼ ئلى غدم اجضاح فىسة 

ت ذاث أهمُت بالغت جخضم ً الخىحُه، الخىظُم ئدازة االإػسفت غً وظُفت حظُيرً

 ً والخيظُم ومساكبت الأوؼعت والؤحساءاث االإىحهت لخىشَؼ واطخػماٌ، وؼس وجيىٍ

 االإػسفت ضمً خلل االإإطظت.
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