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إدارة المعرفة ورأس المال الفكري
 لرأس الناجحة الإدارة أن والاقتصاد الادارة مجال في البحاث من العدید نظر وجھات تتفق
 أن إلى ھذه النظر وجھات تشیر المقابل، وفي .المعرفة إدارة بتنفیذ مرتبطة الفكري المال
 المال رأس یصبح وقد الفكري، المال رأس نمو یضمن المعرفة إدارة واستخدام تنفیذ

  والمزایا الابتكار لاكتساب البشریة للموارد فعالة وممارسات إستراتیجیات المبتكر الفكري
.التنافسیة

 الرغم على للمنظمة الأھمیة بالغ استراتیجي مورد المعرفة أن إلى الحدیثة الدراسات تشیر
 المزایا ودعم تطویر مع خاص بشكل تتعامل لا البشریة الموارد أن یعتبر البعض أن من

 المثال، سبیل على .المنظمات إلى الموظفین جمیع یجلبھ قیمًا أصلاً  المعرفة تظل .التنافسیة
2003Marr( یزعم et al  مرتبطة IC الفكري المال لـرأس الناجحة الإدارة أن ),

 التنفیذ أن بدوره یعني مما المنظمة؛ تطبقھا التي KM المعرفة إدارة بعملیات وثیقًا ارتباطًا
  .ICونمو اكتساب یضمنان KMلـ الناجحین والاستخدام

 إستراتیجیات أن تأكد المفاھیم، ھذه حول المجلات لأحدث شامل تحلیل خلال ومن 
 الفكري المال رأس وإدارة المعرفة إدارة على تنطوي التي البشریة الموارد وممارسات

 .التنافسیة والمزایا الابتكار لاكتساب محتملة فرصًا توفر



ICرأس المال الفكري 
John الاقتصادي قبل من مرة لأول الفكري المال رأس مفھوم تقدیم تم Kennethفي  

2009Kong( من كل یراه حیث التعریفات من العدید یحمل مفھوم وھو ،1969 عام
and Thomson  الجماعیة الضمنیة المعرفة مثل التنظیمیة الموارد یشمل أنھ على ),

 بینما .للمنظمة قیمة خلق في تسھم أخرى فكریة موارد وأي  والخبرات البشریة والمھارات
 أنظمة من المكتسبة والمعرفة الضمنیة والمعرفة البشریة المھارات أنھ على آخرون یعُرّفھ

 التنافسیة المزایا لتعزیز المستخدمة والتكنولوجیا ،)المشفرة بالمعرفة المعروفة( المعلومات
.للمنظمات

 الأھمیة بالغ أمر وھو المنظمة أداء لتحسین استراتیجیًا أصلاً  الفكري المال رأس یعُتبر
 استراتیجیة أداة والمالیة المادیة الأصول فیھ تعد لم الذي الوقت في .تنافسیتھا لتعزیز
 من المنظمات تمكین في كبیرة أھمیة الفكري المال رأس یكتسب تنافسیة، میزة لتحقیق

 من لكل القیمة خلق الفكري المال رأس مفھوم یتیح .السوق في تنافسیة مكانة على الحصول
 صعوبة القیمة، الندرة، :رئیسیة سمات أربع مع یتماشى بما المصلحة وأصحاب المنظمة
.الاستبدال قابلیة وعدم التقلید،



...تابع 
 الأصول مساھمة لتحلیل كأداة البدایة في الفكري المال لرأس النظري الإطار تطویر تم

 للمنظمات یتیح استراتیجیًا منظورًا لیأخذ لاحقًا تطور لكنھ .المنظمة قیمة في الملموسة غیر
 ثورة لعبت .مستدامة تنافسیة مزایا لتحقیق اللازمة الرئیسیة الكفاءات وتقییم تحدید

 والابتكار علیھا القائم والاقتصاد المعرفة أھمیة تعزیز في دوراً  المعلومات تكنولوجیا
.المنظمات لأداء أساسي كعامل الفكري المال رأس أھمیة إبراز في رئیسیًا ودورًا



الفكريالمال أنواع رأس 

:وھي المال، رأس من مختلفة أنواع ثلاثة في عام بشكل الفكري المال رأس یتلخص

رأس المال البشري1.
 الشخصیة والخبرات السلوكیات، الكفاءات، المھارات، المعرفة، البشري المال رأس یشمل

 المعرفة خلال من البشریة الموارد في المال رأس من النوع ھذا یتجسد .للموظفین
 مثل البشریة الموارد إدارة وظائف من سلسلة عبر المكتسبة والمھارات التراكمیة
 العملیات لدعم أساسیًا عاملاً  البشري المال رأس یعُد .الأمثل والتوظیف التطویر، التوظیف،

.لھا أداء أفضل وتحقیق للمنظمة الیومیة

 یجلبھ الذي البشري المال رأس أن إلى )2009( وتومسون كونغ أشار ذلك، ومع
 مع لتلاؤمھم التكیف من فترة ویتطلب بالمنظمة، مباشر بشكل مرتبطًا لیس الجدد الموظفون

 الحاجة یستدعي مما أدائھم، على للموظفین السابقة الخبرات تؤثر أن یمكن .الجدیدة البیئة
 مع یتماشى بما مھاراتھم وتعزیز اندماجھم لضمان البشري المال لرأس فعّالة إدارة إلى

.المنظمة احتیاجات



...تابع 

رأس المال الھیكلي2.
یشیر رأس المال الھیكلي إلى الأنظمة والبنیة التحتیة والإجراءات التي تدعم رأس المال 

یتمثل ھذا النوع من رأس المال في المعرفة التي تبقى . البشري في تحقیق أھداف المنظمة
داخل المنظمة مثل قواعد البیانات، العملیات، الثقافة التنظیمیة، والھیاكل التي تسُھم في 

.الابتكار وحل المشكلات التنظیمیة

:یتكون رأس المال الھیكلي من ثلاثة أنواع رئیسیة

.یركز على تطویر الأفكار المبتكرة: رأس المال الابتكاري•

.یھتم بتحسین كفاءة العملیات: رأس مال العملیات•

.یتعلق بالھیكل التنظیمي للمنظمة: رأس المال التنظیمي•

عند تصمیم ھذه العناصر بشكل جید، فإنھا تعُزز من كفاءة رأس المال البشري وتقُلل من 
.إمكانیة تقلید أنظمة المنظمة



...تابع 

العلائقيرأس المال 3.

العلاقات التي تربط المنظمة بالأطراف الخارجیة مثل العملاء العلائقي یمثل رأس المال 
یعُد ھذا النوع من رأس المال عنصرًا مضاعفًا للقیمة، حیث یربط . والموردین والمجتمع

.بین رأس المال البشري والھیكلي وبین العوامل الخارجیة

المعرفة المكتسبة من التفاعل مع العملاء وأصحاب المصلحة، العلائقي یعكس رأس المال 
یعزز أیضًا قدرة المنظمة على فھم . ویسُھم في تعزیز سمعة المنظمة وزیادة ولاء العملاء

.الدینامیكیات الخارجیة، مما یدعم تحسین رأس المال البشري والھیكلي على حد سواء



المعرفةتحدیات إدارة 
knowledge management challenges

 وفرز بجمع تتعلق إنھا .للشركة جیداً المنظم المعرفة مستودع تشبھ المعرفة إدارة إن
 معلومات تنظیم في ھذا یساعد .المنظمة داخل المفیدة والخبرات المعلومات جمیع ومشاركة

 إلیھا والوصول الصلة ذات المعلومات على العثور من الموظفون یتمكن أن ویضمن العمل
.المناسب الوقت في بسھولة

 لاستخراج البیانات من الھائلة الكمیة ھذه فرز یصبح مستمر، بشكل المعرفة جمع ومع
  أن حتى الإحصائیات تكشف .الكفاءة انخفاض إلى یؤدي مما تحدیًا، للتنفیذ قابلة رؤى

 ھو ھذا .المعلومات عن للبحث عملھم یوم من ٪30 من یقرب ما یكرسون "المعرفة عمال"
  المعرفة إدارة أنظمة في تستثمر العملاء على تركز التي المنظمات من العدید أن في السبب
 ذلك، ومع .المنظمة مستوى على الإنتاجیة في ٪25 - 20 بنسبة زیادة حتى وتشھد القویة

 .بھا الخاصة التحدیات من مجموعة تجلب المعرفة إدارة أنظمة فإن

 ذلك، ومع .المستمر التشغیل أو السلس، التنفیذ أو المستخدم، تبني في العقبات ھذه تشمل قد
 أعمالھا تضع أن شأنھا من فوائد تجني وأن جیداً التحدیات ھذه تعالج التي للمنظمات یمكن

 .لسنوات المقدمة في



تحدیات تواجھ إدارة المعرفة وحلولھاسبع أھم 

المعرفة وصوامع القدیمة التكنولوجیا :الأول التحدي

 )أوالمعرفة البیانات( بقاعدة یحتفظ منھا كل مؤسستك، داخل مختلفة أقسام وجود تخیل 
 Google مثل البیانات، لمشاركة المفضلة طرقھم حتى لدیھم یكون قد .بھ الخاصة
Drive أو Dropbox أن حین في .احتیاجاتھم لتناسب مصممة متخصصة منصات أو 

 إلى تحتاج عندما محبطة تصبح أنھا إلا الفردیة، الفرق داخل الراحة توفر قد الخیارات ھذه
 .معًا العمل

 ما على العثور فإن المستندات، وتنظیم لتسمیة واضحة قواعد غیاب في ذلك، إلى بالإضافة
 أن ھو التحدي ھذا وراء الرئیسي والسبب .قش كومة في إبرة عن البحث یشبھ قد تحتاجھ
 غالبًا .معرفتھا كل لتخزین وقدیمة عملیة غیر أنظمة تستخدم تزال لا الشركات من العدید

 .فھرسة قدرات توجد ولا للمعرفة متناثر تخزین ولدیھا الأنظمة، ھذه صیانة یصعب ما
 من یكون فقد الصوامع، بسبب موجودة، القیمة المعلومات كانت لو حتى أنھ یعني وھذا

.الموظفین وقت وإھدار الإحباط إلى یؤدي مما موقعھا، تحدید أو علیھا العثور الصعب



...تابع 

  المركزیة المعرفة قاعدة مع الحدیثة التكنولوجیا إلى الترقیة :الأول التحدي حل

 تكنولوجیا في واستثمر أولاً  القدیمة الأنظمة من التخلص یجب التحدي، ھذا على للتغلب
 احتیاجات مع تتوافق التي والمركزیة الاستخدام سھلة الحدیثة المعرفة إدارة برامج

 ستكون واحد، مكان في القیمة معلوماتك جمیع تنظیم یتم وعندما .وأھدافھا مؤسستك
 والفھرسة البحث المتقدمة الأنظمة ھذه تستخدم .مؤسستك في للجمیع بسھولة متاحة البیانات

 البحث وسھولة جید بشكل معرفتك تنظیم یضمن مما الاصطناعي، بالذكاء المدعومة
 .إلیھا والوصول

  .المعرفة إدارة أنظمة من كاملة مجموعة ھو المؤسسة مستوى على الحل على الأمثلة أحد
 الاصطناعي بالذكاء المدعومة البحث قدرات وتضمن المعرفة مركزیة في تتفوق إنھا

.عناء دون واستخدامھا المنظمة غیر البیانات إلى الوصول إمكانیة



...تابع 

المحدث غیر أو الدقیق غیر المحتوى :الثاني التحدي

  أن الدقیق غیر أو المحدث غیر للمحتوى یمكن باستمرار، المتطور الأعمال عالم في 
 .بصمت النجاح یعرقل

 أو .العملاء لمساعدة القدیمة المنتج معلومات على یعتمد الذي العملاء خدمة فریق تخیل
 یمكن .الدقیقة غیر السوق بیانات على بناءً  حاسمة قرارات یتخذ الذي المشروع إدارة فریق

 فقد محدثة، معرفتك تكون لا عندما .للشركة كبیرة خسائر إلى السیناریوھات ھذه تترجم أن
  .الإنتاجیة وانخفاض العملاء، وإحباط سیئة، قرارات اتخاذ إلى ذلك یؤدي

 المعتاد النھج .واحدة لمرة كعملیة المعرفة إدارة تعامل الشركات من العدید أن المؤسف من
 مساس دون وتركھ بالشركة، الخاصة المعرفة قاعدة إلى وتحمیلھ المحتوى إنشاء ھو

 .لسنوات

 وفي دقیقة معلومات یتوقعون - داخلي فریق أعضاء أو عملاء كانوا سواء - جمھورك لكن
 وفقدان بدائل، عن البحث إلى یدفعھم أن یمكن التوقع ھذا تلبیة في الفشل المناسب، الوقت
.بانتظام استخدامھ في مترددین وجعلھم النظام في الثقة



...تابع 

Opt المثلى الحلول إستخدام  :الثاني التحدي حل Solutions

 على حصولھم من تأكد بك، الخاص المعرفة إدارة برنامج في موظفیك ثقة لكسب 
 لتحقیق .عملك عملیات مثل دینامیكیة تكون أن یجب معرفتك لأن .ودقیقة حدیثة معلومات

  حلول دور یأتي وھنا .بسھولة وتحریره المحتوى إنشاء یسھل حل إلى تحتاج الغایة، ھذه
 .Knowmax مثل أكواد كتابة تتطلب لا التي المنصات

 عن النظر بغض بسھولة، ومراجعتھ المحتوى إنشاء من المستخدمین الحلول ھذه تمكن
 ھذه مع .صلة وذا جدیداً بك الخاص المعرفة مستودع بقاء یضمن مما الفنیة، خبرتھم

 تحریر أو حذف أو إضافة مثل عملك، سیر على التغییرات تنفیذ بسھولة یمكنك المنصات،
 من البدء إلى الحاجة دون المختلفة المحتوى تنسیقات في الأخطاء وتصحیح الخطوات،

 المعقدة القیاسیة التشغیل إجراءات تنظیم في خاص بشكل مفیدة المیزة ھذه .الصفر
 على القدرة أیضًا المنصات ھذه تقدم ذلك، على علاوة .الشائعة العملاء أسئلة إلى بالإضافة

 في التحكم یضمن .حدیثاً المضافة والأجزاء المحتوى إصدار بتحدیثات المستخدمین إخطار
 المخاطر من فعال بشكل یخفف مما التطورات، بأحدث اطلاع على الجمیع بقاء الإصدار
.القدیمة المعلومات على بالاعتماد المرتبطة



...تابع 

 المثقلة أو المتاحة غیر المعلومات :الثالث التحدي
 في تكون عندما الصحیحة المعلومات على العثور ھو المعرفة إدارة في الأكبر التحدي إن

 سیناریو الآن تخیل .یوم كل العملاء خدمة وكلاء یواجھھ أمر وھذا .إلیھا الحاجة أمس
 محددة بیانات إلى عاجل بشكل بك الخاص الخدمة ممثل ویحتاج مشكلة، العمیل فیھ یواجھ

 یبدو علیھا العثور فإن مؤسستك، في ما مكان في المعلومات توجد وبینما .لحلھا مستند أو
 محركات بین والتنقل المجلدات، في بالبحث ممثلك یقوم .أبداً تنتھي لا مھمة وكأنھ

 ساعات، إلى وتتحول الدقائق، تمر .مختلفة أدوات خلال من والبحث المشتركة، الأقراص
 .والعمیل الموظف من لكل الإحباط إلى ھذه الفعّالة غیر المعلومات استرجاع عملیة وتؤدي

 بدیھي غیر ھیكل جانب إلى تنظیمیة، صوامع وجود ھو التحدي ھذا وراء الرئیسي السبب
 ووضع وتسمیتھا البیانات تنظیم كیفیة في تناقضات یخلق وھذا .معیبة بحث ووظیفة
 مؤسستك توسع مع ذلك، على وعلاوة .إلیھا الوصول الصعب من ویجعل علیھا علامات
 ما تحدید الموظفین على متزاید بشكل الصعب من یصبح المعلومات، من المزید وتراكم

 ھیاكل على یعتمد نظامك كان إذا خاص بشكل صحیحة المشكلة ھذه تعتبر .إلیھ یحتاجون
.SharePoint أو Google Drive مثل المجلدات، على تعتمد



...تابع 

  بالذكاء المدعوم المتقدم البحث استخدام :الثالث التحدي حل

 إلى الوصول یكون أن یجب المال، ھو الوقت حیث الخطى، سریع الیوم عالم في
 إلیھا یحتاجون التي المعرفة تحدید على قادرین الموظفون یكون أن یجب .سھلاً  المعلومات

 إدارة حلول توفر الغایة، ھذه لتحقیق .الملف عنوان یعرفون لا عندما حتى بسرعة،
 الأدوات ھذه باستخدام .Google مثل الاستخدام سھلة متقدمة بحث أدوات الحدیثة المعرفة

 النظام ویقوم رئیسیة، كلمة إدخال للمستخدمین یمكن الاصطناعي، بالذكاء تعمل التي
 المنصات ھذه تقدم المستخدم، تجربة لتعزیز .الصلة ذات المعلومات بجلب بسرعة

 مرشحات أو الرئیسیة الكلمات عن البحث عملیات مثل الخیارات من متنوعة مجموعة
  لإدارة المتقدمة النظم تذھب .سھولة أكثر البیانات استرداد وجعل نتائجھا، لتحسین الفئات

 یمكن المستند، داخل البحث مرشح باستخدام .ذلك من أبعد إلى الراحة بھذه المعرفة
 الذكاء یستخدم ذلك، على علاوة .بدقة إلیھا یحتاجون التي المعرفة استخراج للمستخدمین
 .لدیك المخزنة الموارد على بناءً  بالإنسان شبیھة استجابات ویقدم التولیدي، الاصطناعي

 توجیھ من ویمكّنك البیانات عن البحث متاعب تجنب على الفعال النظام ھذا یساعدك
.أھمیة أكثر أنشطة إلى جھودك



...تابع 

  التكنولوجیا من والتخوف المستخدم تبني إلى الافتقار :الرابع التحدي

 الجدیدة التقنیات تبني احتمال یجعلھم وقد علیھ، اعتادوا ما الموظفون یفضل ما غالبًا
 أداة أن حین في .المعرفة إدارة أسالیب في والتغییر التعلم منحنى بسبب بالخوف یشعرون

 من نشطة ومشاركة متحمس تبني بدون .مستخدموھا یجدھا ما بقدر قیمّة المعرفة إدارة
  .استغلالھا یتم لا النظام إمكانات فإن الموظفین،

 تحمیل زیادة إلى یؤدي أن یمكن والأدوات الأنظمة من الكثیر وجود فإن ذلك، إلى بالإضافة
 التي المعلومات على العثور مكان تحدید الموظفین على الصعب من یجعل مما المعلومات،

 یعیق أن یمكن مختلفة منصات بین المستمر التبدیل إن الى بالإضافة .إلیھا یحتاجون
 في خاص بشكل ھذا یحدث .والتركیز السیاق على للحفاظ یكافحون حیث إنتاجیتھم

.المختلفة القدیمة والأدوات الأنظمة ذات حجمًا الأكبر المنظمات



...تابع 

السلس التكامل خلال من الرقمي التغییر تشجیع :الرابع التحدي حل

 ذلك، ومع .الناجح الرقمي التحول لضمان الأولى الخطوة المناسبة التكنولوجیا اختیار یعد 
 ابدأ .جیداً منظم نھج تنفیذ تبني المھم فمن التغییرات، ھذه تبني في الموظفون یتردد عندما
 الأولویة یعطي فھو .الحالیة أدواتك مع بسلاسة یعمل الذي الموحد المعرفة إدارة نظام بدمج

 مما مختلفة، منصات بین التبدیل إلى الموظفون یحتاج لن حیث الاستخدام سھلة لتجربة
  .أسھل المعلومات إلى الوصول ویجعل الوقت لھم یوفر

 أھمیة سبب شرح خلال من الموظفین بتدریب قم التبني، عملیة لتسھیل ذلك، إلى بالإضافة
 وتأكد لھم یقدمھا التي والفوائد الجدید النظام غرض فھم على ساعدھم .بوضوح التغییر ھذا
 أو مخاوف أي وعالج المستمرین، والدعم التدریب قدم .استخدامھ في القیمة یرون أنھم من

.تناسبھم التي بالسرعة بالتكیف ھذا لھم سیسمح .لدیھم تكون قد شكوك



...تابع 
  التغییر مقاومة :الخامس التحدي

 وتبعدھم طویلاً  وقتاً تستغرق الجدیدة المعرفة تبادل ممارسات أن الموظفون یرى ما غالبًا
 والالتزام الجدیدة الأسالیب مع التكیف من الخوف ھذا یؤدي وقد .الأساسیة مسؤولیاتھم عن

 بعدم الموظفون یشعر قد الزمنیة، القیود إلى بالإضافة .المقاومة إلى المتضمن بالوقت
 الأمان مثل أسباب بسبب ھذا یكون وقد .وخبراتھم ومعارفھم آرائھم مشاركة بشأن الارتیاح

 الواضحة الحوافز إلى الافتقار أو تعاونًا، أكثر بزملاء استبدالھم من الخوف أو الوظیفي،
.صحیح بشكل معرفتھم استخدام یتم لم لكن الماضي، في ذلك فعلوا ربما أو للمشاركة،

  الثقافة وخلق المعرفة تبادل ثقافة تعزیز :الخامس التحدي حل

 یلعب الصدد، ھذا وفي .الجمیع على بالنفع یعود قیمًا مشتركًا أصلاً  المعرفة تكون حیث
 علنًا التنفیذیین المدیرین كبار یتبنى فعندما .الصحیح المثال تقدیم في حاسمًا دورًا القادة كبار
  .اتباعھ الموظفین بقیة على یجب معیارًا یضع ذلك فإن المعرفة، وتبادل للعمل جدیدة طرقًا

 العمل ثقافة أھمیة حول الموظفین الشركة خبراء یرشد حیث عمل ورش لإجراء بالإضافة
 تثقیف الورش ھذه تستطیع ولا .للغایة فعالاً  یكون أن یمكن المعرفة وتبادل التعاوني

 الأمن بشأن مخاوفھم أیضًا تعالج إنھا بل فحسب، المعرفة تبادل فوائد حول الموظفین
 .الوظیفي



...تابع 

  وإصلاحھا الأخطاء استكشاف یعیق المعرفة لقاعدة المعقد المحتوى :السادس التحدي

 معرفي محتوى وجود ھو المؤسسات تواجھھا التي المعرفة إدارة تحدیات أكبر أحد إن
 عندما .المقالات أو القیاسیة التشغیل إجراءات شكل في وخاصة منظم، وغیر ومعقد طویل

 مطولة، مستندات في وإصلاحھا الأخطاء لاستكشاف اللازمة المھمة المعلومات دفن یتم
 وإصلاحھا الأخطاء استكشاف عملیات ویعرقل العملاء مع السلس التفاعل یعطل ذلك فإن

 إلى بك الخاص العملاء خدمة ممثل یحتاج حیث سیناریو خذ المثال، سبیل على .الفعّالة
 ھذا .طویلة مستندات عبر متناثرة المطلوبة المعرفة ولكن الفور، على العملاء مساعدة

 .طویلاً  وقتاً ویستغرق صعبًا المعرفة استرجاع یجعل الھائل المحتوى

 التوجیھ لطلب الانتظار على العملاء وضع إلى لدیك الخدمة وكلاء یضطر لذلك، ونتیجة
 أن إلى الأبحاث تشیر حیث ضارًا، التأخیر ھذا یكون أن یمكن .المشرفین أو الزملاء من

 استیاء إلى یؤدي مما الانتظار، من فقط واحدة دقیقة بعد یعلقوا أن المرجح من العملاء
.العملاء فقدان وحتى العملاء



...تابع 

الدینامیكي المحتوى ذات المعرفة قواعد اختر :السادس التحدي حل
 .أیدیھم متناول في إلیھا الوصول یمكن دینامیكیة بمعرفة الخدمة فرق تزوید في الحل یكمن 

 تتمثل .طویلة انقطاعات دون وفعّالة المناسب الوقت في إجابات تقدیم من یمكّنھم وھذا
 القرار أشجار مثل القرارات لاتخاذ بدیھي محتوى إنشاء في بذلك للقیام الطرق إحدى

 تسمح .وإصلاحھا الأخطاء لاستكشاف استخدام حالة لكل الموجھة العمل وتدفقات التفاعلیة
 خطوات إلى المعقدة المشكلات بتقسیم للمؤسسات Knowmax من التفاعلیة القرار شجرة

 .الدعم سیناریوھات لمختلف الاستخدام سھلة حوارات وإنشاء للتنفیذ وقابلة الحجم صغیرة
 التنقل مثل میزات مع .سلسة وإصلاحھا الأخطاء استكشاف عملیة تظل أن یضمن وھذا

 إلى استناداً القرار أشجار عبر بكفاءة التنقل من الدعم ممثلي أیضًا تمكن فإنھا التلقائي،
 علاوة .البشریة الأخطاء فرص من ویقلل الفحص وقت من یقلل مما العملاء، مدخلات

 استكشاف عملیة یجعل أن یمكن الصور أدلة مثل البصریة المساعدات دمج فإن ذلك، على
 تقدیم طریقة تبسیط خلال من الطریقة، بھذه .وفعالیة سھولة أكثر وإصلاحھا الأخطاء
 للإدارة القابل غیر المحتوى تحدي على التغلب للمؤسسات یمكن إلیھا، والوصول المعرفة
.استثنائیة عملاء خدمة وتقدیم



...تابع 

المعرفة إدارة لمبادرات )ROI(الاستثمار على العائد قیاس :السابع التحدي

 ذلك في بما وتوزیعھا، وتنظیمھا المعرفة إنشاء في كبیرة موارد المنظمات تستثمر 
 مبادرات فعالیة قیاس بالإمكان یكون ان الأھمیة من لذلك .والأدلة المقالات مثل المحتوى

  .قیاسھ یمكنك لا ما تحسین یمكنك لا النھایة ففي .ھذه المعرفة إدارة

 لھذا كبیر تأثیر یوجد لا ولكن بانتظام، المعرفة ینشئ فریقك كان لو ماذا :المثال سبیل على
 فعال، بشكل الذاتیة الخدمة قنوات تعمل ولا لدیك، التعامل وقت یتحسن لم .الجدید المحتوى
 في ما خطأ وجود إلى بالتأكید ھذا یشیر .الانخفاض في آخذة لدیك العملاء رضا ودرجة
 بك الخاصة المعرفة إدارة استراتیجیة في الشقوق ھذه مثل تحدید فإن ذلك، ومع .العملیة
 بفعالیة الأمر یتعلق عندما وخاصة المعرفة، إدارة لاستراتیجیات الحقیقي التأثیر وقیاس

.معقداً یكون أن یمكن المحتوى،



...تابع 

  التفصیلیة والتحلیلات التقاریر لإعداد التكنولوجیا في الاستثمار :السابع التحدي حل

 كانت إذا ما لتقییم مفیدة أنھا تفصیلیة وتحلیلات تقاریر على تحتوي التي الأدوات تثبت
 أو العملاء، رضا تحسین مثل ملموسة، فوائد إلى تترجم بك الخاصة المعرفة إدارة جھود
 والتخمین التوتر تزیل فھي .فعالیة الأكثر الذاتیة الخدمة قنوات أو المعالجة، وقت تقلیل

 .والعملاء للموظفین حقًا المفیدة المعرفة بفھم المرتبطین

 رحلات تتبع من المؤسسات تمكن دقیقة مجزأة تحلیلات المتقدمة المعرفة إدارة حلول تقدم
 مراقبة ھذا یتضمن .محددة محتوى قطع خلال من بھا الخاصة الدعم لفرق المستخدمین

 كل في المستغرق الوقت وحتى استخدامًا الأكثر المحتوى وقطع شیوعًا، الأكثر الأسئلة
 كما .التحسین مجالات وتحدید محتواھا فائدة تقییم للمؤسسات یمكن الطریقة، بھذه .قطعة

 الاستثمار عائد ویحقق الإجمالیة العملاء تجربة یعزز وقیم عملي محتوى إنشاء یمكنھم
.بھم الخاصة المعرفة إدارة مبادرات من المطلوب


