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م    تقد

احث زي ال   ع

ال   دار  ة  سعدنا   العلم حوث  لل ة  نقدم    وال رؤ م  أن  حوث ل لل ة  الدول المجلة 

ة   ة  و   IJSRالعلم ة   مجلة علم مة متعددة التخصصات، تهدف إ أن تكون  دول   عونا مح

ساعدهم ع    احث العرب ل ة. وتهتم    إنتاجهملل حاث، والدراسات العلم العل من الأ

ل   ش ة وال  ة العلم ة ال يتوافر فيها الأصالة والحداثة والمنهج حاث العلم المجلة ب الأ

حوث   ال وتخضع  ة.  والإنجل ة  الع اللغت  والعلوم  التخصصات  جميع  ة   علم إضافة 

ن د  م ع  ة تحك لعمل المجلة  شورة   المتخصص من  الم مي  اد الأ ة من الأساتذة  خ

د من دول العالم.     العد

ة   العلم حوث  لل ة  الدول المجلة  المجالات    IJSRت  من  د  العد العل   الإنتاج 

حوثهم  ل  ا  العل الدراسات  وطلاب  احث  ال أمام  الفرصة  لإتاحة  ة  العلم والتخصصات 

):   وأوراقهم س الح ل المثال (ول ة. ومن أهم هذه التخصصات ع س   العلم

  .ا المعلومات، نظم المعلومات، نظم المعلومات الإدارة   علوم الحاسب، وتكنولوج

  .دارة المعرفة، والاقتصاد ة والإدارة، و  العلوم المال

  .ة  العلوم ال
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  .علم النفس وعلم الاجتماع 

  .ة اس  الإعلام والصحافة والعلوم الس

  .ة ة والدراسات الإسلام  اللغة الع

  عة وحقوق سانالقانون وال  . الإ

  ــــخ احة والآثار. التار ا، والس  والجغراف

ة   حوث العلم ة لل شجع المجلة الدول  الإنتاج العل  العلوم والموضوعات    IJSRما 

شمل   حاث  الأ من  ة  النوع وهذه  الواضحة.  ة  ق التطب أو  ة  العلم الفائدة  ذات  المتداخلة 

قا.    موضوع أو أ من الموضوعات المذكورة سا

، را  نظ احث ال لجميع  الوقت  ة  ة  ت  لأهم العلم حوث  لل ة  الدول المجلة  مع   IJSRتعاون 

والمراجع  مجموعة من   ن  المتم والمهارات  النظراء  المحررن  ة  اف ال ة  الخ لديهم  الذين 

ان.  ة المراجعة وال قدر الإم ــــع عمل ة والأدوات ل ة    الفن ستغرق هذه العمل ا ما  وغال

ع إ  ة من أسب ة زمن .  3ف   أسابيع ع الأ

ر                      س التح   رئ

   نا رمضان أ.د.                        
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العدد  شورة  حاث الم   قائمة الأ

حث   م احث  عنوان ال الجامعة،   اسم ال
  الدولة

تخصص 
حث   ال

  الصفحة
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The impact of the use of 
information technology on 

the utilization of knowledge 
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ا المعلومات ع الاستفادة " ئة   إدارةمن أثر استخدام تكنولوج المعرفة  وزارة الب
ة ة السعود ة الع الممل اه والزراعة    "والم

  

“The impact of the use of information technology on the utilization of 
knowledge management in the Ministry of Environment, Water and 

Agriculture in the Kingdom of Saudi Arabia”  
 

ف نجود   المعطا  الله  ض
دارة المعرفة،   دكتوراه ة علم المعلومات و سان ة الآداب والعلوم الإ ز  ل د الع ة جامعة الملك ع ، الممل

ة  ة السعود   الع
almataami@hotmail.com  

 

حث:    ملخص ال

ة إ معرفة واقع   ا    تأث استخدامهدفت الدراسة الحال إدارة  مدى الاستفادة من    عالمعلومات  تكنولوج
والزراعة.   اه  والم ئة  الب وزارة  ا  المعرفة   تكنولوج مفهوم  ساع  لا الدراسة  المعلوماتونظرا  ترك  فإن   ،

ة لمجالات الاستفادة من   س ال شمل  إدارة المعرفةالأسا ينصب ع نظم المعلومات الإدارة. أما  ، فإنها 
ة اتخاذ القرارات، وجودة تحس  وعات، وعمل شطة إدارة الم ، وأ ط، وكفاءة أداء العامل ة التخط : عمل

داع، و ار والإ   . تم الأداء الخدمات، والابت

واستخدمت الدراسة المنهج الوص ومنهج دراسة الحالة لوصف الواقع الخاص بنظم المعلومات الإدارة 
انة   لمجالات الاستفادة منالمستخدمة  الوزارة وواقع دعمها   إدارة المعرفة. وقد تم الاعتماد ع الاس

انات. المجتمع ال للدراسة   أدوات لجمع الب ة  لة الشخص ا  والمقا ن  مستوى الإدارة العل شمل المدي
ة المعلومات  الإدارة العامة لتقن لغ حجمها والإدارة المتوسطة، والعامل  انة ع عينة  . وتم تطبيق الاس

  مشارك.  140
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الإدارة"،  المعلومات  نظم  "عنا  ع  ما  حد  إ  موافق  ا  إجمال حوث  الم أن  الدراسة  نتجت  واس
من" الاستفادة  أداء    مجالات  تحس كفاءة  ات،  مج ال موارد  ع  موافق  غ  ن  ول المعرفة"،  إدارة 

داع،   والإ ار  الابت ع  المنظمة  قدرة  وتحس   ، للمواطن المقدمة  الخدمات  جودة  وتحس   ، العامل
ة اتخاذ القرارات.  ة، وتحس جودة عمل خص الموارد ال ما  دين ف   ومحا

الاهتمام  ورة  و المعرفة،  إدارة  متخصصة   التنظ  ل  اله إدارة   وجود  ورة  الدراسة  وأوصت 
ضا   ات. وأ مج ة، وموارد ال ورة تحس الموارد ال ل متخصص  مجال المعرفة، وأوصت  شغ ب

ادة   ، وتحس جودة   الاهتمامأوصت ب ة اتخاذ القرارات، وتحس كفاءة أداء العامل بتحس جودة عمل
داع.   ار والإ ، وتحس قدرة المنظمة ع الابت   الخدمات المقدمة للمواطن

ة:  لمات المفتاح   ال

المعلومات،   ا  الادارة،  تكنولوج المعلومات  إدارة نظم  قات  تطب المعرفة،  إدارة  من  الاستفادة  مجالات 
ةالمعرفة،     المنظمات الحكوم

Abstract: 

The current study aimed to know the reality of the impact of the use of information 
technology on the extent to which knowledge management is used in the Ministry 
of Environment, Water and Agriculture. Given the breadth of the concept of 
information technology, the main focus of the study is on management information 
systems. As for the areas of benefiting from knowledge management, they include 
improving: the planning process, the efficiency of workers' performance, project 
management activities, the decision-making process, the quality of services, 
innovation and creativity, and performance excellence. 

The study used the descriptive approach and the case study approach to describe 
the reality of the management information systems used in the ministry and the 
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reality of their support for areas of benefit from knowledge management. The 
questionnaire and the personal interview were used as data collection tools. The 
total population of the study includes managers at the level of senior management 
and middle management, and workers in the general administration of information 
technology. The questionnaire was applied to a sample of 140 participants. 

The study concluded that the respondents on the whole agree to some extent on 
the "elements of management information systems", "areas of benefiting from 
knowledge management", but they do not agree with software resources, 
improving the efficiency of workers' performance, improving the quality of services 
provided to citizens, and improving the organization's ability to innovate and create, 
and neutral in terms of human resources, and improve the quality of the decision-
making process. 

The study recommended the necessity of having a department in the organizational 
structure specialized in knowledge management, and the need to pay attention to 
the employment of specialists in the field of knowledge, and it recommended the 
need to improve human resources and software resources. It also recommended 
increasing attention to improving the quality of the decision-making process, 
improving the efficiency of workers' performance, improving the quality of services 
provided to citizens, and improving the organization's ability of innovation and 
creativity. 

Keywords: 

Information Technology, Management Information Systems, Utilization Areas of 
Knowledge Management, Knowledge Management Applications, Government 
Organizations. 
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  المقدمة 

د من رأس المال  ع الجد مة، والن ة والأصل الأ ق تعد المعرفة المورد الأسا وعامل الإنتاج الأ أهم
الأفضل   والممارسات  ات  والخ ار  الأف ع  انات 2008(نجم،  القائم  الب استخدام  لة  حص و   .(

(الظاهر،   والممارسة  التعلم  ق  عليها عن ط الحصول  يتم  ال  من  2009والمعلومات  تع  ال  و   .(
ها القدرة ع التجاوب مع المستجدات ال تواجهه، وتجعله أ قدرة ع الوصول إ حلول أفضل   متل

معرفت  مجال  تقع   ال  ل  املةللمشا مت ة  نظام ات  من خلال عمل المعرفة  إدارة  جب  ع  تعمل ه. و
سيق  د شاطات ت ارها،  المعرفة تول ل من واستخدامها بها والمشاركة وخزنها، وابت  الأفراد والجماعات ق
ة ة الأهداف تحقيق    الراغ م ،   التنظ ة (حس ص المعرفة،  2011الأساس شخ ات:  شمل هذه العمل ). و
د  د،  وتول ــــع المعرفة، وتطبيق المعرفة (عب   ). 2015المعرفة، وخزن المعرفة، وتوز

عادة   و الاستعمال  شمل  و للمنظمة،  المتاحة  المعرفة  تطبيق  هو  المعرفة  إدارة  من  الأسا  الهدف 
د،   ثمار فرصة تواجدها (عب ) لتحقيق 2015الاستعمال والاستفادة من المعرفة فـي الوقت المناسب واس

ادات،   لة قائمة أو تحقيق أهداف المنظمة (ال ة للمنظمة أو حل مش مة المضافة ) أو ا2008م جاد الق
ة ذ عمل دة أو تنف دة ج ق خدمة جد س   (Blakeley, lewis, and Mills, 2005)الإنتاج    للمنظمة أو 

اوي،   ن القوة والضعف  المنظمة (المل  Alberghini, Livio, and)) أو صنع القرارات  2007أو معرفة أما
Michele, 2010) .  

ات المتلاحقة    ئة الأعمال،   ظل التغي ،  ب دارة المعرفة (المغر المعرفة و د الاهتمام  ما  2020تزا  .(
ات الحديثة للمعلومات ال تخدم نظم المعلومات الإدارة للحصول ع التقن د اهتمام المنظمات   تزا

ن دة لخدمة المدي ط   معلومات مف اسات ورسم  التخط ة الس سيق  والرقا م والت ة  وتقي الأداء وعمل
ت،  صنع   .  ) 2005القرارات (أبو س

سهم   ص المعرفة و شخ دورها  شمل  ات إدارة المعرفة ال  عمل ام  ل الق سه نظم المعلومات الإدارة  
دها   انها وتول ،    واخ ب قها (ال ام نظم المعلومات  2005وتوزعها وتطب دراسة واقع ق )؛ لذا تم الاهتمام 

ات إدارة المعرفة.   خص عمل ما  دورها ف   الإدارة 
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والزراعة  و اه  والم ئة  الب وزارة  الإدارة   المعلومات  نظم  دعم  واقع  معرفة  إ  ة  الحال الدراسة  س 
قات إدارة المعرفة سواء    وعات الوزارة أو  لتطب عة الإنجاز  م ة وضع الخطط أو متا تحقيق كفاءة  عمل

ة اتخاذ القرارات  أ  أداء العامل أو تحس جودة الخدمات المقدمة للمواطن أو تحس جودة عمل
 .   أو تحقيق تم الأداء المؤس

ة   ة ال لها أهم اه والزراعة لتكون محور الدراسة لأنها من المنظمات الحكوم ئة والم ار وزارة الب وقد تم اخت
ما أن   اه والزراعة،  ئة والم ة  مجالات الب م خدمات حي ة  تقد م  تحرص    الوزارةكب ع كفاءة تقد

.  الأداء الخدمات والتحس المستمر فيها، وتحرص ع التم    المؤس

لة     الدراسة مش

ة   ة السعود ة الع الممل اه والزراعة  ئة والم ة الصادرة من وزارة الب احثة أن التقارر السن لاحظت ال
ة من   إ  2015الأعوام الخمسة الأخ التقارر  كث من  2019م  المعر  إعداد  المفهوم  إ  تفتقر  م 

م المعلومات   ث أنها تفتقر إ الاستفادة من ترا م المعرفة الممكن  بنوده، ح خلال الزمن والاستفادة من 
ج النها   ارها المخ اعت التقارر  احثة  دها، ومشاركتها. وقد اهتمت ال صها، تول شخ انها،  مها، اخ تنظ
من   الاستفادة  مدى  ع  التعرف  وسائل  أحد  تعد  وال  الوزارة  المستخدمة   الإدارة  المعلومات  لنظم 

: المعرفة. وقد رصدت ا س الح ل المثال ول د من نقاط الضعف  هذه التقارر، منها ع س احثة العد   ل

   سنوات الخاصة  المعلومات  عنا  نفس  مع  ر  التق المعروضة   للمعلومات  مقارنات  وجود  عدم 
اه فقط.  ثناء قطاع الم اس قة،    سا

  ل عدم وجود مقارنات عن الإنجاز الفع مع الأهداف الموضوعة حسب الخطط، وكذلك عدم تحل
وعات الوزارة.  افة قطاعات وم   الاختلافات أو الانحرافات ل

  .وعات الوزارة افة قطاعات وم   عدم وجود عرض لاتجاهات منح الإنجاز ل
   .اه والزراعة امل ب قطاعات الوزارة المختلفة مثل الم اط والت   عدم عرض علاقات الارت

ا مجالات الاستفادة   ل  ش الوزارة قد لا تدعم  ات إ أن نظم المعلومات الادارة  هذه النقاط تعد مؤ
مكن  ة ال  قات إدارة المعرفة؛ مما استلزم اجراء الدراسة الحال طلق عليها تطب الممكنة من المعرفة ال 

" : ل التا الش ري  ل سؤال تق لتها  ش د مش ك ع  دعم  أثر ما هو تحد ال ا المعلومات ( تكنولوج
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ة ة مجالات الاستفادة من  ل  )نظم المعلومات الإدار اه والزراعة  الممل ئة والم إدارة المعرفة  وزارة الب
ة ة السعود   ؟" الع

ةو  الدراسة  أهداف     الدراسة أهم

:  هذه تهدف  الدراسة إ

ها المستخدمة  وزارة . 1 ئة التعرف ع نظم المعلومات الإدارة وعنا اه الب ة والزراعة والم  الممل
ة ة.  الع   السعود

قات إدارة  . 2   المعرفة المستخدمة  الوزارة. التعرف ع تطب
قات إدارة المعرفة من وجهة  . 3 التعرف ع أهم العوامل المؤثرة  دعم نظم المعلومات الادارة لتطب

  نظر العامل  الوزارة. 

ة الدراسة من خلالو  بع أهم ة:   ت   النقاط التال

   الدراسة احثة    -تعد  ال قها ع وزارةالأو  مجال    -ع حد علم  ئة تطب اه الب ما   والم والزراعة ف
قات إدارة المعرفة.    خص التعرف ع واقع دعم نظم المعلومات الإدارة لتطب

   قات إدارة المعرفة  إحدى قطاعات  الدراسة  ساعد لقاء الضوء ع تطب ب احث  هذا المجال  ال
ة والمتمثلة  هذه الدراسة  وزارة ئة الحكومة الحي اه الب   والزراعة.  والم

 د  انطلاق  نقطة  تعد الدراسة حوث  من  لم ط  ال قات  ال ت   المعلومات   المعرفة ونظم  إدارة  مجا تطب
  . الإدارة

  قات إدارة اطلاع المسئول  الوزارة ع ملخص عن الواقع الفع لدعم نظم المعلومات الادارة لتطب
ديهم ع نقاط القوة والضعف.    المعرفة، ووضع أ

  أسئلة الدراسة

ة:  ة عن الأسئلة التال   س الدراسة إ الإجا
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ها   الادارة  المعلومات  نظم     ما  . 1 ئة وزارة    المستخدمة  وعنا اه الب ة والزراعة والم ة الممل  الع
ة؟     السعود

قات   ما  . 2 ئة وزارة   المستخدمة المعرفة إدارة تطب اه الب ة والزراعة والم ة الممل ة؟ الع  السعود

قات  الادارة  المعلومات  نظم  دعم     المؤثرة  العوامل   أهم     ما  . 3  نظر   وجهة  من  المعرفة  إدارة  لتطب
  الوزارة؟   العامل 

  فروض الدراسة 

ة  دلالة  ذات  علاقة  وجود  . 1 قات  المستخدمة  الإدارة المعلومات  نظم  ب   إحصائ     المعرفة  إدارة  وتطب
ئة وزارة اه الب   . والزراعة والم

ة  دلالة  ذات  علاقة  وجود  . 2  المؤثرة  والعوامل  الوزارة     المستخدمة  الإدارة  المعلومات   نظم  ب   إحصائ
قات الإدارة المعلومات نظم دعم      المعرفة.  إدارة لتطب

ة  دلالة  ذات  علاقة  وجود  . 3 قات  ب   إحصائ   المؤثرة  والعوامل  الوزارة     المستخدمة  المعرفة  إدارة  تطب
قات الإدارة المعلومات نظم دعم      المعرفة.  إدارة لتطب

  مجال الدراسة وحدودها

الإدارة   المعلومات  بنظم  المعرفة  إدارة  قات  تطب إ  التعرف  ع  الدراسة  شتمل   : الموضو المجال 
ئة المستخدمة  وزارة اه الب ة والم الممل ة والزراعة  ة  الع   . السعود

 : ا ك ع    المجال الم ال ة و ة السعود ة الع الممل اه والزراعة  ئة والم تقت الدراسة ع وزارة الب
ا والمتوسطة، وجميع العامل  ات الإدارة العل ة المعلومات الإدارةمست   .  العامة لتقن
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  منهج الدراسة 

ة ع المنهج الوص لدراسة الواقع الخاص بنظم المعلومات الإدارة المستخدمة   اعتمدت الدراسة الحال
عد المنهج الوص هو الأسلوب  ث  قات إدارة المعرفة، ح اه والزراعة وواقع دعمها لتطب ئة والم  وزارة الب

من ث  ال استخدمه  وقد  الدراسات،  من  ع  الن هذا  مثل  المثال:    المناسب   ل  س ع  منهم  احث  ال
،  ) 2012المدلل،  (  وال (سندي   ،2017  ، ومرغلا (الشمرا  ة 2018)،  الحال الدراسة  ستخدم  و  .(

انات ال تم جمعها من عينة   ل الب ات الدراسة. ثم يتم تحل متغ انات الخاصة  أداة لجمع الب انة  الاس
نها والوصول  ط ب جاد ال دة.  الدراسة و ات مف اغة النتائج والوصول إ توص د  ص نتاجات تف   لاس

الإدارة  المعلومات  بنظم  الخاصة  الحالة  لوصف  الحالة  دراسة  منهج  ة  الحال الدراسة  ستخدم  ضا  أ
انات اللازمة لدراسة  قات إدارة المعرفة. وقد تم جمع الب اه والزراعة وتطب ئة والم المستخدمة  وزارة الب

احث الذين استخدم ة. ومن أمثلة ال لة الشخص ق المقا دي، الحالة عن ط وا منهج دراسة الحالة: (سع
2016  .(  

  الدراسة مصطلحات

  مفهوم المعرفة  ) 1(

ة   صائ قرارات  لاتخاذ  أو  تقان  ب أعمالهم  لأداء  الأفراد  ه  ستح ظاهري  أو  ضم  ء  ل  المعرفة  
  ، ب ما وقد  ).  2005(ال ستعرض أبرزها ف  ، احث تعددت وجهات النظر حول مفهوم المعرفة لدى ال

 :  

   ة     المعرفة ة أو الدراسة أو الخ ه الفرد من خلال التج س ك ج الإلمام والو والفهم الذي   ة أو ن
ط ب المعلومات المختلفة   . (Servan, 2005)المقارنات وال

   انات والمعلومات والإرشادات    المعرفة ضا الب جاد مع للمعلومات و أ ساعد  إ ة  ب ط س روا
ا  مجالات  ا ومؤسس ي فرد ها المجتمع وال توجه السلوك ال متل حملها الفرد أو  ار ال  والأف

ادات،  ساعده ع الإنتاج (ال افة مما  سا  شاط الا  ). 2008ال
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  ق التعلم والممارسة انات والمعلومات ال يتم الحصول عليها عن ط لة استخدام الب المعرفة  حص
 ). 2009(الظاهر، 

   ال     المعرفة ات  والمنهج والتوقعات،  ام  والأح م  والمفاه النظر  ووجهات  والمعتقدات  الحقائق 
ها ال   .  (Fernandez and Sabherwal, 2010)متل

   الإضافة إ   المعرفة م، والمعلومات،  ة، والمهارة، والقـ ــــج من الخ الحدس القدرات    م ة  الشخصـ
د،   مة تؤدي بهم للأهداف المرجوة (عب فها لاتخاذ قرارات سل قوم الأفراد بتوظ ل وال   ). 2015والتخ

فات،   ة، ومن هذه التع ب جاد الس احثة أن المعرفة  القدرة ع المقارنة، والدراسة، و استخلصت ال
والتجارب،  م،  والق ار،  للأف وفقا  المعلومات  واستكشاف  الحلول،  جاد  و الأعمال،  وأداء  القرار،  واتخاذ 

مكن أن تتغ من وقت لأخر.  مة ع الزمن وال  ا ات الم   والمنطق، والمعلومات، والخ

  مفهوم إدارة المعرفة   ) 2(

ارها     إدارة المعرفة   د والحصول ع المعرفة واخت ساعد المنظمات ع تول ات ال  ارة عن العمل ع
ورة   تعد  ال  المنظمة  ها  تمتل ال  ات  المعلومات والخ ل هذه  ها وتح مها واستخدامها و وتنظ

ات ط الإس لات، والتعلم، والتخط ة المختلفة لاتخاذ القرارات، وحل المش شطة الإدار د العا  ( للأ ع
 ، د العا   ).  2006وع

ة   حة والضمن م، ونقل المعرفة ال ساب، وتنظ ة لا وتعتمد إدارة المعرفة ع خطوات محددة ومنهج
ارة من  ة، والابت فاءة، والفاعل ال إ قرارات تتصف  س لهم الاستفادة منها  الوصول  للأفراد ح ي

ام العملاء (  ة والحصول ع ولاء وال ة تنافس ساب المنظمة م ضا إدارة المعرفة    ). Chou, 2005أجل ا أ
شطة اللازمة للحصول ع المعرفة والتعامل معها والاستفادة منها      م والأ ضم المفاه إطار مفاه 

  ). 2017(عمار، 

ات إدارة المعرفة   ) 3(   عمل

ة، من خلال   ة والمعلومات ب ال تعظم من الموارد الفك ا ات وال ج ات ات إدارة المعرفة  الإس عمل
دة من  مة جد جاد ق عادة استخدام المعرفة بهدف ا جاد وجمع و ة تتعلق ب ات شفافة وتقن عمل امها  ق
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القرار  واتخاذ  ار  الابت ادة  ل المعرفة  عمل  والتعاون   ة  الفرد ة  والفاعل فاءة  ال تحس  (الع    خلال 
والعمري،   ات  و ).  2009وقندل  ة العمل املة النظام سيق  تعمل  ال  المت ت د شاطات ع   تول

ارها، المعرفة ل من واستخدامها بها والمشاركة وخزنها، وابت والجماعات ق ة الأفراد   تحقيق    الراغ
ة الأهداف م ،   التنظ ة (حس ضا  ).  2011الأساس ات إدارة المعرفة  خطوات محددة لتحقيق أ عمل

ة   عمل دأ  ل عام  أنها ت ش كز  اد ت ا من منظمة إ أخرى، وت مفهوم إدارة المعرفة وتختلف عددا وترت
مها وحفظها،  ها، ومن ثم تنظ ازتها وامتلا عد ذلك ح جادها، و ع المعرفة، ومن ثم العمل ع إ د ن تحد

،  ثم إتاحتها والم فات متعددة ل).  2016شاركة فيها (الحار وجد تص ها  و ات إدارة المعرفة، أبرزها وأ عمل
ل المعرفة  إدارة  ات  عمل ف  تص ،  دى  شيوعا  ب ،  2005(ال (دا د،  2012)،  (عب وهو 2015)،   (

ة الحال الدراسة  ه   عل الاعتماد  يتم  سوف  الذي  ف  الت و   . التص هذا  ف  شمل  اص عمل ت: خمسة 
ل  الش ما  ــــع المعرفة، وتطبيق المعرفة، وذلك  د المعرفة، وخزن المعرفة، وتوز ص المعرفة، وتول شخ

 )1 ( :   

  

ل ات إدارة المعرفة  ): 1(  الش د،  -عمل   )2015المصدر: (عب

 ص المعرفة ان وجودها، والفهم :  شخ حث عن م ف المعرفة داخل المنظمة وال يتم من خلالها تع
د   ة للمنظمة وتحد ة  المنظمة وموجودات المعرفة المطل والمقارنة ب موجودات المعرفة الحال

  )،  2009مصادر المعرفة (الع وقندل والعمري، 
 د  ت حث عنمن خلالها  يتم    : المعرفةول ة مثل مستودعات   المعرفة  ال الداخل دها من مصادرها  وتول

حوث،  ال ومنظمات  اء،  الخ مثل  ة  الخارج مصادرها  من  عليها  الحصول  أو  والعامل  المعرفة، 
ة للمعلومات  كة العالم    . ) Internet  )Blakeley, lewis, and Mills, 2005الجامعات، والش
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 حة    يتم من خلالها   : ن المعرفةخ ت خزنها  قواعد المنظمة للمحافظة ع المعرفة ال توثيق المعرفة 
ها وخزنها  تم  عد ترم ادات،  ، و التدرب والحوار (ال ة  المعرفة الضمن )، (الظاهر،  2008الاحتفاظ 

2009  .(  
   ــــع ة       : المعرفةتوز ل المعرفة الفرد ادلها وتقاسمها وتح ة وثقافة مساندة لنقلها وت م ات تنظ ترت

ا  نقل المعرفة (الظاهر،   ا ا م ل التنظ للمنظمة والذي يؤثر تأث ة من خلال اله م إ معرفة تنظ
2009  .(  

   المعرفة،       : المعرفةتطبيق إدارة  من  الاستعمال  الهدف  عادة  و الاستعمال  شمل  من  و والاستفادة 
د،   تواجدها (عب ثمار فرصة  المناسب واس الوقت  فـي  أو حل 2015المعرفة  للمنظمة  ة  م ) لتحقيق 

ادات،   لة قائمة أو تحقيق أهداف المنظمة (ال ق 2008مش س مة المضافة للمنظمة أو  جاد الق ) أو ا
ة   ذ عمل دة أو تنف دة ج ن    (Blakeley, lewis, and Mills, 2005) الإنتاجخدمة جد أو معرفة أما

اوي،   (المل المنظمة  والضعف   القرارات  2007القوة  أو صنع   ((Alberghini, Livio, Michele, 
ة تطبيق المعرفة  . (2010 ة.   وعمل  محور الدراسة الحال

 
قات إدارة المعرفة   ) 4(   تطب

ة أو منظمات الأعمال،  قات إدارة المعرفة  المنظمات سواء الحكوم دراسة تطب احث  اهتم عدد من ال
(يوسف،   وضح   ً تحس2005فمث شمل:  قات  التطب هذه  أن  ة)  عمل تحس    القرار،  مستوى    اتخاذ 

ة للعملاء، تحس  اتمستوى كفاءة الأفراد    الاستجا داع، تحس  تحس   ،والعمل أو الخدمة.   الإ المنتج 
  ، د ) أن  2009وأضاف (المعا ة المعرفة    وتطبيق المعرفة وخزن المعرفة ومشاركة المعرفة    تول المعرفة وتقن

ما ب (الفارس،   ن.  ا ع الأداء الوظ للمدي جاب ) أن إدارة المعرفة تعمل ع توف قدرات ٢٠١٠تؤثر إ
ة    التفوقواسعة لمنظمات الأعمال  التم و  ح ة  تحقيق ال ا صورة غ م سهم  داع، و ادة والإ وال

ثمار.    والعائد ع الاس

(الزر  تؤثر ع  2011،  قاتوذكر  القرار  ) أن إدارة المعرفة  ة اتخاذ  لة المطلوب  افاعل د المش بتداءً بتحد
ل  د ار ال دائل، واخت م ال دائل، وتقي ر ال شمل تط ا مراحل اتخاذ القرار ال  شأنها ومرورا ب اتخاذ قرار 

نتج ( المناسب.   ات تطبيق إدارة المعرفة   ) أن هناك2012المدلل،  واس ة ب توافر متطل ة ق علاقة طرد
ة  بناء منظومة  (الأفراد، ورة الاعتماد ع التقن ة) ومستوى الأداء  المؤسسة، مع  ات، التقن العمل
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( ما    .عمل متطورة ادل Park and Lee, 2014أضاف  ت ة مهمة ع  جاب آثار إ أن الاعتماد والثقة لها   (
وعات بنجاح.  ق العمل وزادة فرص إتمام الم   المعرفة ب أعضاء ف

ل2017وكشف (عمار،   ن نظم من ) أن  ــــع ونظم المعرفة، تطبيق  ونظم المعرفة، تخ  تؤثر المعرفة توز
عاد   جا ع أ ل إ ار،  ح لا تؤثر  ش ار ومخرجات الابت ب دعم الابت شمل أسال س ال  ار ال الابت

ار عاد الابت ساب المعرفة ع أ د،   نظم ا ط والعا . وذكر (الط س ات إدارة المعرفة  2017ال ) أن عمل
دائل   د ال ة  تحد درجة كب سهم  ساب المعرفة،  ن وا ةمثل تخ ج ات ار الإس ل، واخت د ل  م  ، وتقي

سهم ما  ل الأمثل.  د ة المعر  الدعم توف    ال نتج (  صناعة لعمل د،  القرار. واس   ) أن هناك 2017عب
ف إدارة المعرفة للحصول   تم توظ ة، و ة  البنوك الفلسطي ة التنافس ط وثيق ب إدارة المعرفة والم ترا

ة للبنوك   ة التنافس ات ،  المقدمة للعملاء  ضمان جودة الخدمات   صورةع الم ة لطل عة الاستجا
ة.  م خدمات متم ،  ما    العملاء، تقد سهم  تحس أداء المنظمة2018كشف (الحس    . ) أن إدارة المعرفة 

قات إدارة    وقد استخلصت س تطب د من مجالات الاستفادة من إدارة المعرفة أو ما  احثة أنه يوجد العد ال
استخداما   ها  وأ أهمها  ( موضح المعرفة،  ل  و  ) 2الش ذ   : تحس ،  تنف عة  ومتا ط  التخط ة  عمل

و الخطط العامل ،  أداء  و كفاءة  وعات،  الم إدارة  شطة  أ و جودة  القرارات،  اتخاذ  ة  عمل و جودة  جودة  ، 
للعملاء  المقدمة  المنتجات  أو  و الخدمات  داع،  والإ ار  الابت ع  المنظمة  و قدرة  أداء  ،  تم  المساهمة  

  المنظمة. 

ة  ) 5(  مفهوم نظم المعلومات الإدار

د نفوذ  ة إ تزا ة لجميع أنواع المنظمات وترجع هذه الأهم ة نظم المعلومات  الآونة الأخ دت أهم تزا
ارها   ة الحديثة، مما أدى إ زادة الطلب ع المعلومات واعت المعرفة والمعلومات  المجتمعات الصناع

ا  د (الص ا ل م ش ا يؤثر  أداء المنظمات  ج ات اغ،  موردا إس شمل نظم المعلومات   2008ح والص ). و
: نظم معلومات المعاملات، ونظم المعلومات الإدارة، ونظم  (Al-Tit, 2016)   أي منظمة خمسة أنواع  

ذي.   ة، ونظم دعم القرار، ونظم الدعم التنف   المعلومات المكت
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ل قات ): 2(  الش احثة)  (إعداد  المعرفة إدارة تطب   ال

  

الإدارة   المعلومات  نظم  فإن  التا  انواع     Management Information Systemsو نظم   أحد 
ث تأخذ (Lipaj and Davidaviciene, 2013)المعلومات  المنظمة   ، ح ، تهدف لخدمة الإدارة الوس

عن  ة)  سن ة،  سن ــع  ر ة،  شه ة،  (أسبوع دورة  تقارر  تج  وت المعاملات  معلومات  نظم  من  انات  الب
شأة أو وظائف الإدارة  ات الم المعلومات لدعم عمل ن  د المدي ، بهدف تزو ة والأداء الحا انات التارخ الب

د ا اجات المنظمة  2012لقادر،  أو اتخاذ القرارات (ع اختلاف احت ). تختلف أهداف نظم المعلومات الإدارة 
 )Saani, 2019  .(  ت،  وعرفها ارةع أنها    ) 2005(أبو س  جمع ع تعمل ال  النظم من مجموعة عن ع

انات ة  مصادر من الب ةداخل لها وخارج شغ لها و دة معلومات إ لتح  أو الحا  أو الما  تتعلق  مف
ل ن  المستق المدي ة   لتخدم  أنها  لقراراتهم،   صنعهم عمل دةما  شاطات   مف ال  من الإدارة ش 
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ط اسات ورسم تخط ة س سيق  ورقا م وت نظم  أن    (McLeod and Schell, 2007)ما ذكر    . أداء وتقي
ارة    الإدارة المعلومات ات  ع افة المست د المستخدم   عن نظام مب ع الحاسب، يهدف إ تزو

عة،  ط، والمتا ة للتخط المعلومات المطل شطة المنظمة.  واتخاذ الإدارة  سي أ   القرارات، و

،  وأضاف   والحدي أن    )2019(الشيخ  الإدارةع  المعلومات  تم  نظم  ات،  الحاس ع  تعتمد  نظم   
ة  بتقن الادارة  ب  أسال ط  ت ال  ة  العلم المجالات  إحدى  وتعد  المنظمة.  ن   المدي لخدمة  مها  تصم

تاح ت ة المعلوماتالمعلومات لتحقيق أهداف المنظمة، و   المناسب.   التوق

بناء   المعلو عتمد  ة  الإدارة  مات  نظم  أساس عنا  خمسة  موارد  ع  ة،  ماد موارد  ة،  موارد   :
(النجار،   والاتصالات  ات  الش موارد  انات،  الب موارد  ات،  مج الأفراد 2007ال ة  ال الموارد  شمل  ). و

دارة نظم   ل و شغ ر و ة  (McLeod and Schell, 2007)الإدارة    المعلوماتالمطل لتط . الموارد الماد
لها إ معلومات ومعرفة   انات وتح ة الملموسة المستخدمة  معالجة الب شمل الأجهزة، والمكونات الماد

سة،  2007(النجار،   (النوا الأجهزة 2018)،  ل  شغ ستخدم   ال  امج  ال شمل  ات  مج ال موارد   .(
القادر،   د  انات (ع الب إدخالها ومعالجتها   ) 2012ومعالجة  يتم  ال  انات  الب ل  شمل  انات  الب موارد   .

ات 2007النظام للحصول ع المعلومات والمعرفة (النجار،  ستخدم الش ات والاتصالات  ). موارد الش
ث تدعم   انات والمعلومات والمعرفة داخل المنظمة أو خارجها، ح ط والاتصالات المستخدمة  نقل الب ال

ادل انات ب أقسام المنظمة (  وت   ).  Davison and Martinoson, 2013الب

  

قة   الدراسات السا

ما من   ف لعدد  قة الدراسات عرض  تنقسم   السا :  ال  إدارة  متعلقة دراساتإ قات  تطب ع  موض
ع متعلقة المعرفة، دراسات قات المعلومات الإدارة نظم موض بها تم وقد.  إدارة المعرفة  وتطب  حسب ترت

سلسل   . الأحدث إ الأقدم من لها  الزم  ال

قات إدارة المعرفة )1(  قة المتعلقة بتطب   الدراسات السا

قات إدارة ث من الدراسات المتعلقة بتطب ة ليتم عرضها:   اختارتالمعرفة،    يوجد ال احثة الدراسات التال   ال
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ة التحس    (Oliver, 2008)اهتمت دراسة   مكن أن تدعم عمل التعرف ع ممارسات إدارة المعرفة ال 
ار الجودة   ة ال تقوم بتطبيق مع ال ات الأس  . وقد استخدمت الدراسة المنهجISO9000المستمر  ال

، الوص  انت عينة الدراسة  تم  وقد   التحل ة للدراسة، و انات المطل انة لجمع الب م اس من    500تصم
ار الجودة   ات ال تطبق مع ا. وتوصلت  ISO9000ال ال ات الأ نجاحا    أس الدراسة إ أن ال

ة التحس المستمر وتطبيق الجودة  ات ال لديها   عمل ات، والتقدم   إحاطات ال ادل الخ منتظمة لت
ما توصلت ال ــــع، وأفضل الممارسات، والنجاح والفشل.  كة  المشار ال ئة عامة  ورة توافر ب دراسة إ 

شجع ع سهولة الاتصال.  ل تنظ  ات، وه   ساعد مشاركة التعلم من الخ

، (المعا دراسة  التعرف2009 وتناولت  اتجاهات )  ن    ع  نح   المدي ة  الأردن الوزارات  ز  و تطبيق مرا
،    الأداء ع ذلك وأثر المعرفة إدارة مفهوم ار وكذلكالوظ عا  الاتجاهات   الفروق اخت  لاختلاف ت
ة خصائ موجراف ن الد . وتوصلتص المدي الدراسة إ  . وقد استخدمت الدراسة المنهج الوص التحل

ة أن الوزارات نت الأردن درجة إدارةمفهوم  ت  نظم عناتأث  إالدراسة توصلت  ما.  متوسطة المعرفة 
د (   المعرفة إدارة ة المعرفة وتطبيق  المعرفة ومشاركة المعرفة وخزنالمعرفة   تول  ع مستوى)  المعرفة وتقن
  .  الوظ  الأداء

(   هدفتو  قات دراسة  د إ  )  2011،  الزر ة    تحد فاعل المعرفة   إدارة  ات   القرار    اتخاذ أثر  ال
ة  ة الأردن انات من  الاستخراج انة لجمع الب ، واعتمدت ع اس . وقد استخدمت الدراسة المنهج الوص

ع   تؤثر  المعرفة  إدارة  أن  إ  الدراسة  وتوصلت  الدراسة.  القرار  مجتمع  اتخاذ  ة  د  من    ابتداءً فاعل تحد
م   وتقي دائل،  ال ر  تط شمل  ال  القرار  اتخاذ  مراحل  ا  ب ومرورا  شأنها  قرار  اتخاذ  المطلوب  لة  المش

ل المناسب.  د ار ال دائل، واخت  ال

التعرف ع مستوى الفهم لإدارة المعرفة، و2012المدلل،  ( وركزت دراسة   د) ع  أثر تطبيق إدارة   تحد
ة ع مستوى أداء المنظمة.  ة الفلسطي وقد استخدمت الدراسة المنهج    المعرفة  المؤسسات الحكوم

  ، انة لجمع المعلومات. وتوصلت الدراسة إ    وتم الاعتماد عالوص التحل ات  فهم  ورةاس متطل
المعرفة لتحقيق  تطبيق  ات    تطبيق إدارة النجاح إدارة  المتطل ات،   الأفراد،  :شملالمعرفة. هذه  العمل
ة  ات  هذه التوصلت الدراسة إ  ما    .التقن ة   موجودةمتطل فة، إضافة إ وجود علاقة طرد درجة ضع

ات تطبيق إدارة المعرفة و  ة ب توافر متطل     . مستوى الأداء  المؤسسةق
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د دور  (Nnabuife, Onwuka, and Ojukwu, 2015)وهدفت دراسة    تحس  المعرفة   إدارة إ تحد
ا التجارة البنوك   الأداء ج د إ هدفت ما  ن ة دلالة ذات علاقة هناك ان إذا تحد  ب  إحصائ

د المعرفة ساب تحد ث تم إعداد  والأداء المعرفة وا ، ح . واستخدمت الدراسة المنهج الوص التنظ
لغ حجمها   انة لجمع المعلومات ال تخدم الدراسة من عينة  . وتوصلت  31اس الدراسة   فردا من العامل

ة  علاقة هناك أن إ جاب د ب  إ ، والأداء  المعرفة تحد ساب المعرفة أن أظهرت ما التنظ  أثر لها ا
جا      .الأداء   إ

ادرات  (Mageswari, Sivasubramanian, and Dath, 2016وتناولت دراسة   ل مجموعة من الم ) تحل
ن المعرفة)   ، وتخ جاد، و ساب، وا ات إدارة المعرفة (ا ة لدعم عمل ال أطلقتها الحكومة الهند
انة لجمع المعلومات ال تخدم الدراسة. وتكونت عينة الدراسة  ة. وقد تم إعداد اس ات الصناع قطاع ال

ة   صلتكة من صناعات متنوعة. وتو   251من   ادرات الحكوم ستخدم الم ة  ب ات ال الدراسة إ أن ال
ة.   ات المتوسطة والصغ درجة أ من ال ات إدارة المعرفة   لدعم عمل

  ، ثمار رأس  التعرف ) إ2017وهدفت دراسة (سندي وال المعرفة  اس قات إدارة  تأث تطب ع 
ة للنقل الجوي. وقد   كة الخطوط السعود ة  ال ي  قطاع الموارد  استخدمت الدراسة المال ال

، الوص  المنهج الو  التحل انة لجمع  م اس انت عينة الدراسة  معلوماتتم تصم العامل    296، و من 
ة. وتوصلت ال الموارد  إ قطاع  ش  دة  ة عد جاب ات إ إ وجود مؤ ة   الدراسة  درجة عال  توافر 

ات  ل ورة توف تقن ي. ما أظهرت الدراسة إ  ثمار رأس المال ال قات إدارة المعرفة من أجل اس تطب
نهم. ثقافة  حديثة ل   المعرفة لدى العامل ومشاركة المعرفة ب

د،  ركزت  و  والعا ط  (الط ات  ع  )  2017دراسة  ل الإس د ال ار  المعرفة  اخت إدارة  شف عن دور  ال
ع   الدراسة  قت  ة، وط السعود الاتصالات  ة.   65ات  السعود الاتصالات  ات  عملون   مديرا 

ات الدراسة المستقلة   اس متغ انة لق ث تم إعداد اس ، ح واستخدمت الدراسة المنهج الوص التحل
عة. وتوصلت ة مرتفعة، وأن   والتا ات الاتصالات السعود الدراسة إ أن درجة تطبيق إدارة المعرفة  

ف درجة ل توظ د ات  ال ة الاتصالات ات   الإس   .مرتفعة  السعود

  ، ة    ) التعرف2018وتناولت دراسة (الشمرا ومرغلا ة الموارد ال ة  تنم ع دور المعرفة الضمن
ما ت ة.  ة السعود ة لدى العامل نكة خدمات الملاحة الج اولت الدراسة طرق استغلال المعرفة الضمن
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كة. استخدمت الدراسة المنهج ر ال ، لتط انة لجمع ال الوص م اس انت عينة    معلومات. وقد تم تصم و
كة  مدينة جدة. وتوصلت  831الدراسة   ال ة متنوعة  من العامل  ة ضمن الدراسة إ وجود مصادر معرف

ما توصلت  . كة لدى العامل ة   ال ة لتنم ة تؤكد دعم المعرفة الضمن جاب ات إ الدراسة إ وجود مؤ
ورة توف   ، و ة لدى العامل المعرفة الضمن ورة الاهتمام  كة. وأوصت الدراسة  ال ة  الموارد ال

ار.  داع والابت ة واستخدامها  دعم الإ ساعد  استخلاص المعرفة الضمن ات الحديثة ال   التقن

د  ب  (Chibuzor, Jovita, and Onyemachi, 2019)واهتمت دراسة   داع    المعرفة إدارة أثرتحد ع الإ
إ  تم  وقد  ا.  ج ن الطعام   زت  ات  إحدى  تخدم التنظ   ال  المعلومات  لجمع  انة  اس عداد 

كة  30، وتكونت عينة الدراسة من  الدراسة ال ات الدراسة إ توصلتو   . من العامل   وجود تأث كب لعمل
داع  ، والإ داع التق داع التنظ (الإ المعرفة: امتلاك المعرفة، ومشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة ع الإ

  الإداري). 

قات إدارة المعرفة )2(  ة وتطب قة ال تجمع ب نظم المعلومات الإدار   الدراسات السا

د من الدراسات   ط ب نظميوجد العد قات   المعلومات ال ت احثة    اختارت،  المعرفةإدارة  الإدارة وتطب ال
ة ليتم عرضها:    الدراسات التال

  ، سان والعا ة  ع ) ع التعرف2008ركزت دراسة (ع ة ال ل ة المعلومات  إدارة المعرفة   دور تقن
، الوص  الدراسة المنهججامعة السلطان قابوس من وجهة نظر العامل فيها. واستخدمت    وتم التحل

م انة تصم ة. وتوصلت 93انت عينة الدراسة لجمع المعلومات للدراسة. و  اس ل ال الدراسة   من العامل 
ما توصلت إ أن متغ التعلم الذا له تأث كب ع   ة.  ة ال ل إ أن ارتفاع مستوى إدارة المعرفة  

ة للحاسب  ل س ال   .  الآ استخدام من

دي،   وال (الزع  دراسة  المعرفة  2012وتعرفت  إدارة  ات  عمل الإدارة   المعلومات  نظم  أثر  ع   (
انة لجمع المعلومات  . وقد تم إعداد اس ة. وقد استخدمت الدراسة المنهج الوص التحل .  الوزارات الأردن

عادها   556انت عينة الدراسة  و  أ . وتوصلت الدراسة إ وجود أثر لنظم المعلومات الإدارة  من العامل
وأوصت   المعرفة.  إدارة  ات  عمل ع  الإدارةتورة  مجتمعة  المعلومات  نظم  عاد  أ ث  وتحد ر  ، ط

اتوخصوصا  مج ة، والاتصالات  ،والإجراءات ،ال  . والموارد ال
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دراسة   ع  التعرف ع  (Sharabati and Hawajrwh, 2012)وركزت  المعلومات  ة  تقن تأث  ع 
ة المسجلة  بورصة عمان للأسهم. وقد استخدمت   ة الأردن ات الصناع ممارسات إدارة المعرفة  ال

، الوص  الدراسة المنهج انة لجمع ال التحل م اس انت عينة الدراسة    معلومات. وقد تم تصم من   373و
انات  ة المعلومات  أعمالها، وتم استلام اس ستخدم تقن ارها وال  ة ال تم اخت ات الصناعة الأردن ال

حة من   ة المعلومات وممارسات   كة. وتوصلت  206صح ة ب تقن جاب إدارة الدراسة إ وجود علاقة إ
ات.  المعرفة  ، وأنهما من مصادر القوة لل

 ) دراسة  واقع Allahawiah, Al-Mobaideen, and Al-Nawaiseh, 2013وتناولت  ع  التعرف   (
ة  الأردن.   كة البوتاس الع ف إدارة المعرفة   ة المعلومات وتوظ  المنهج  وتم استخداماستخدام تقن

، ان الاعتماد عو  الوص . وتوصلت  336الدراسة   انت عينةمعلومات. و جمع الة لاس الدراسة   من العامل
ات المعلومات الحديثة  ساهم تقن ث  ات إدارة المعرفة، ح ة المعلومات ع عمل إ وجود تأث كب لتقن
ات  بتقن الو  ادة   ب الدراسة  وأوصت  بنجاح.  كة  ال أهداف  وتحقيق  العمل  مهام  أداء  عة   

 المعلومات الحديثة وزادة الاهتمام بتدرب العامل عليها. 

ة   ) إ Park and Lee, 2014وهدفت دراسة (  ادل المعرفة ب أعضاء    عالتعرف ع وجود أدلة تج ت
ة المعلومات. و  ات تقن نجازها  وعات نظم المعلومات ال تقوم ب ق العمل  م المنهج    مااستخد  تمف

انات من   انة لتجميع الب ، وتم الاعتماد ع اس كت من   153الوص التحل وع نظم معلومات   م
ة المعلومات. وتوصلت ات تقن ى  ادل   ك ة مهمة ع ت جاب الدراسة إ أن الاعتماد والثقة لها آثار إ

ق العمل ة   . المعرفة ب أعضاء ف ة والعنا التقن م ط ب العنا التنظ ة ال ة لعمل جاب وأن هناك آثار إ
وع.      الم

دي،   (سع دراسة  دارة 2016وتناولت  و ة  ج ات الإس المعلومات  بنظم  المتعلقة  م  المفاه ع  التعرف   (
ة   ج ات عاد نظم المعلومات الإس م مدى مساهمة أ ة لاتصالات الجزائر، وتقي ة العمل المدي المعرفة 

  ، ات إدارة المعرفة. وقد استخدمت الدراسة المنهج الوص التحل من   43وتكونت عينة الدراسة من  عمل
ما تم استخدام منهج دراسة الحالة. وتوصلت ة لاتصالات الجزائر،  ة العمل المدي الدراسة إ أنه  العامل 

ما   المعرفة،  دارة  ة و ل شغ ال فاءة  ال ب دور  الدراسةتوجد علاقة  ات   توصلت  المتطل توف  ورة  إ 
ة   ساهم  عمل ة ال  ها المنظمة. وأوصت الالتقن ن ونقل المعارف ال تمتل ورة تطبيق   دراسةتخ
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المختلفة  المناصب  ع  ر  التدو اسة  س اع  إت ورة  و معارفهم،  ادة  ل العامل  لتدرب  مكثفة  برامج 
ة.   ة بهذه العمل دة، نظرا لعدم اهتمام المدي ساب معارف جد  لا

سة،   امج،  التعرف ): هدفت الدراسة إ2018دراسة (النوا ة المعلومات (الأجهزة، وال ع أثر استخدام تقن
م المعرفة،   ساب المعرفة، وتنظ ار المعرفة، وا ة الاستخدام) ع وظائف إدارة المعرفة (ابت ان والأمن، وام
ــــع المعرفة، واستخدام المعرفة)  جامعة الحس بن طلال  الأردن. استخدمت الدراسة المنهج  وتوز

، م وتم الوص انة أعدت تصم صا  اس انت عينة الدراسة، لهذه خص  شخصا. توصلت  336الدراسة   و
ما توصلت  ام بوظائف إدارة المعرفة.  ل واضح ع الق ش ة المعلومات تؤثر  الدراسة إ أن عنا تقن
ا وقوي ع نجاح المنظمات  تحقيق أهدافها.   دارة المعرفة له تأث م ة المعلومات و ف تقن إ أن توظ

العامل   لدى  المعرفة  م  مفاه توافر  أن  إ  الدراسة  توصلت  ضا  ة  أ لتقن أ كفاءة  استخدام  إ  يؤدي 
 المعلومات.  

د الله،   كة 2019وركزت دراسة (ع ال ) ع معرفة دور نظم المعلومات الإدارة  تطبيق إدارة المعرفة 
المنهج الدراسة  استخدمت  وقد  المحدودة سوداتل.  للاتصالات  ة  ، السودان م وتم الوص انة   تصم اس

انة 82 ووزعت ،معلوماتلجمع ال ة ب  الدراسة. وتوصلت عينة ع اس الدراسة إ أن هناك علاقة خط
ة ب نظم المعلومات  ما توصلت الدراسة إ وجود علاقة خط دارة المعرفة.  نظم المعلومات الإدارة و
ات إدارة المعرفة  ة)، وعمل ا، والنظم الخب انات، ونظم دعم القرارات، ونظم دعم الإدارة العل (معالجة الب

د، وتخ : تول ساب المتمثلة    المعرفة. ن، وا

  ، دي وال ات 2020وتعرفت دراسة (ال ات الداعمة لتطبيق إدارة المعرفة  ال ) ع واقع التقن
استخدمت  وقد  ة.  الطب والمستلزمات  ة  الدوائ للصناعات  ة  السعود كة  ال ع  حالة  دراسة  ة:  الصناع

انت عينة الدراسة   الدراسة المنهج انة لجمع المعلومات اللازمة للدراسة، و م اس ، وقد تم تصم المس
ات الدراسة. وتوصلت  320 مال متطل ة لاست لات الشخص ما تم استخدام المقا كة.  ال  من العامل 

درجة مرتفعة. وأوصت الدراسة   كة  ال ة الداعمة لتطبيق إدارة المعرفة  ات التقن الدراسة إ وجود المؤ
ات ال ت ات إدارة المعرفة. ورة الاستمرار  تطبيق التقن ل عمل سه   قوم ب
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قة  )3(    مناقشة الدراسات السا

احثة  قة  منتركزت الملاحظات ال استخلصتها ال ما  الدراسات السا   : ف

ح   . 1 منهج  الوص  المنهج  قة  السا الدراسات  ة  غالب دراسة:  استخدمت  ، مثل  وال (سندي 
2017  ، ومرغلا (الشمرا   ،(2018  ، وال دي  (ال ا).  2020)،  الدراسات  ما  عض  ستخدمت 

قة منهج دراسة الحالة مثل   دي،  دراسة  السا ضا    ). 2016(سع قة  استخدام  أ تنوعت الدراسات السا
مثل ة،  الشخص لة  المقا انة،  الاس انات:  الب جمع  سة،   )،2011،  الزرقات(   : دراسة  أدوات  (النوا

د الله، 2018  ). 2019)، (ع
المعرفة،   . 2 إدارة  قات  بتطب المتعلقة  قة  السا للدراسات  ة  س إدارة   شملتال قات  تطب الدراسات  هذه 

ة المعرفة   : التال
   ،دي ذ الخطط، مثل دراسة: (سع عة تنف ط ومتا ة التخط د،  2016تحس عمل ط والعا )، (الط

2017    .( 
 ، ، مثل دراسة: (المعا ،    )،2009 تحس كفاءة أداء العامل )، (الشمرا  2017(سندي وال

 ،  ).     2018ومرغلا
  ) وعات، مثل دراسة شطة إدارة الم  ).   Park and Lee, 2014تحس جودة أ
  ) :ة اتخاذ القرارات، مثل دراسة  ).   2012، ضل )، ( 2011، الزرقاتتحس جودة عمل
  للعملاء، مثل دراسةتحس جودة الخدمات أو المنتجات المقدمة (Oliver, 2008)  . 
 دراسة مثل  داع،  والإ ار  الابت ع  المنظمة  قدرة   Chibuzor, Jovita, and)  تحس 

Onyemachi, 2019) . 
  ) :2012المدلل،  المساهمة  تم أداء المنظمة، مثل دراسة (،   )Allahawiah, Al-Mobaideen, 

and Al-Nawaiseh, 2013 ،((Nnabuife, Onwuka, and Ojukwu, 2015)     . 
قات إدارة المعرفة، لاحظت  . 3 ة وتطب قة ال تجمع ب نظم المعلومات الإدار ة للدراسات السا س ال

احثة ورة زادة    ، مما قلة مثل هذه الدراسات  ال الدراسات  هذا   اهتمامل الضوء ع  احث  ال
قات إدارة المعرفة: دراسة (الزع   المجال. ومن أمثلة الدراسات ال تجمع نظم المعلومات الإدارة وتطب

دي،   د الله،  2012وال مفهومها ما  ).  2019)، ودراسة (ع عض الدراسات ع نظم المعلومات  ركزت 
دي،  Park and Lee, 2014ومن هذه الدراسات: (   ،الواسع ضا  ).  2016)، (سع د منركزت  أ هذه    العد
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نظم  لاستخدام  اللازمة  ة  التحت ة  الب ارها  اعت الشامل  مفهومها  المعلومات  ة  تقن ع  الدراسات 
، ، مثل دراسة: المعلومات سان والعا سة،  )،2008(ع ، 2018(النوا دي وال  ). 2020)، (ال

4 .  
ً
وخاصة ة،  الحكوم الجهات  التطبيق   ة  ف قة  ك السا الدراسات  من  ة  الحال الدراسة  استفادت 

  ، والعا سان  (ع مثل:  دي،  2008دراسات  وال (الزع  دي،  2012)،  (سع سة، 2016)،  (النوا  ،(
قة  ما  ).  2018 ة من الدراسات السا ة عرض عنا نظم المعلومات   استفادت الدراسة الحال ف ك

قات إدارة  ل عام والعنا ذات العلاقة بنظم المعلومات الإدارة، وتطب ش ة المعلومات  وعنا تقن
انات ال  ة للب ة المعالجة الاحصائ ف انة، وك م الاس ات الدراسة، وتصم د متغ ة تحد ف المعرفة، وك

سة،  عها، مثل دراسة (النوا  ). 2018تم تجم

نظم   ا  جزئ تناولت  ال  قة  السا للدراسات  ملة  م ة  الحال الدراسة  أن  نجد  قة  السا النقاط  جميع  من 
ة   الحال للدراسة  الدراسات  أقرب  أن  نجد  ما  المعرفة.  إدارة  قات  تطب ع  وأثرها  الإدارة     المعلومات 

دي،  دراسة (  د الله،  ودراسة  )،  2012الزع وال ة.  إذ ركزوا    ) 2019(ع ا ع نفس مجال الدراسة الحال   جزئ

  

  مجتمع الدراسة وحجم عينة الدراسة 

للوزارة   الرئ  المقر  المتوسطة،   والإدارة  ا  العل الإدارة  مستوى  ن   المدي الدراسة  مجتمع  شمل 
قات إدارة المعرفة،   دين من نظم المعلومات الإدارة وتطب ارهم المستف اعت اض،  شمل  ال العامل ما 

ر   الإدارة ار هذه الإدارة مسئولة عن تط اعت اض،  ال ة المعلومات،  المقر الرئ للوزارة  العامة لتقن
عة ودعم نظم المعلومات الإدارة.  لغ حجم المجتمع ال للدراسة ومتا   فردا.  216و

ث  ح د حجم العينات  استخدام جدول مورجان لتحد ار عينة الدراسة من المجتمع ال للدراسة  تم اخت
انات عليهم  (Krejcie and Morgan, 1970مشارك    140لغ حجم العينة   ــــع الاس ا) ). وتم توز عشوائ

انات ة    الاس ة). وقد تم استجا ون انات الإل ة والاس لغت    108الورق ة  ة استجا س %، 77مشارك ب
لغت    95منهم   ة  س ة صالحة ب عدة نتجت من عدم  68استجا ات المس ة. الاستجا % من العينة الأصل

ا ة لنفس الع ار أ من إجا اخت عض الآخر  ام ال ات أو ق عض المشارك للإجا مال    رة. است
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انات   أدوات جمع الب

ارهم من   عت انات اللازمة للدراسة ب الب أدوات جمع  ة  لة الشخص انة والمقا احثة ع الاس ال اعتمدت 
الحق،   د  دات وعدس وع الدراسات (عب ع من  الن مثل هذه  ة والمستخدمة   المناس ).  2007الأدوات 

انات   أداة لجمع الب انة  احثة الاس دا  واستخدمت ال ات الدراسة تمه انات واستخلاص عن متغ ل الب لتحل
شمل وجود أسئلة محددة   ة المقننة ال  لة الشخص احثة ع المقا ما اعتمدت ال نها.  اط ب علاقات الارت

دراسة الحالة.   انات والمعلومات الخاصة  ة لجمع الب   مفتوحة الاجا

 

انة   إعداد الاس

د   وتحد الدراسة،  ع  موض ات  أدب ومراجعة  انة،  الاس هدف  د  بتحد احثة  ال قامت  انة،  الاس لإعداد 
درجة   اس  ق قة  ط د  وتحد انة،  الاس ارات  ع اغة  وص انة،  الاس محاور  د  وتحد الدراسة،  ات  متغ

د من الصدق الظاهري للاس انة، والتأ ة من الاس دئ سخة الم عداد ال ة، و ساق  الاستجا انة وصدق الا
ات أداة الدراسة.   الداخ وث

ة ع السؤال الأسا للدراسة وهو   ة هو الإجا الدراسة الحال انة الخاصة  "ما هو واقع دعم هدف الاس
ة  الع ة  الممل والزراعة   اه  والم ئة  الب وزارة  المعرفة   إدارة  قات  لتطب الإدارة  المعلومات  نظم 

ة؟" ا  السعود ل اغته تفص دا  3، والذي تم ص  : ما  أسئلة أ تحد

 ئة ما  نظم المعلومات الإدارة وعنا المستخدمة  وزارة اه الب  والزراعة؟ والم
 قات إدارة المعرفة المستخدمة  وزارة ئة ما  تطب اه الب  والزراعة؟  والم
   قات إدارة المعرفة من وجهة نظر ما  أهم العوامل المؤثرة  دعم نظم المعلومات الإدارة لتطب

  العامل  الوزارة؟
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قة  وقد   عض الدراسات السا ع الدراسة،  و تم مراجعة  موض ة المتعلقة  ات النظ ( الزع   ومنها دراسةالأدب
دي،   ،  2012وال ارات محاور وتم الاستفادة منها  )  2017)، ودراسة (الحار وضل عض ع اغة   ص

انة، الا  اس   ةق وط س ، وقد تمالق حوث ات الم ما  لاستجا ات الدراسة  د متغ   :  تحد

   :المستقلة ات  هاالمتغ وعنا الإدارة  المعلومات  موارد   نظم  ة،  الماد الموارد  ة،  ال (الموارد 
ات والاتصالات).  انات، موارد الش ات، موارد الب مج  ال

   :عة التا ات  المعرفةالمتغ إدارة  قات  ذ    تطب تنف عة  ومتا ط  التخط ة  عمل تحس   : المتمثلة 
عة   وعات ومتا ات إدارة الم ، تحس عمل ذ، تحس الخطط، تحس كفاءة أداء العامل   التنف

، تحس قدرة المنظمة   ة اتخاذ القرارات، تحس جودة الخدمات المقدمة للمواطن جودة عمل
داع، المساهمة  تم أداء المنظمة.  ار والإ  ع الابت

  المستوى ة،  الخ ، سنوات  العل المؤهل  س،  الج  : المتمثلة  ة  ف والوظ ة  الشخص ات  المتغ
فة.    الإداري، مس الوظ

  

ة ع أسئلة الدراسة،  و  ستخدم للإجا ة  ة ذات عنا فرع س انة  أرعة محاور رئ د محاور الاس تم تحد
  :  وهذه المحاور 

ة   - ة  المحور الأول: تناول السمات الشخص ف ، سنوات   للمستجيب مثل: والوظ س، المؤهل العل الج
فة.  ة، المستوى الإداري، مس الوظ  الخ

-   : الثا المستخدمة   "المحور  ها  وعنا الإدارة  المعلومات  : خمسة    شملو ،  "وزارةالنظم  عنا
موارد    الموارد  انات،  الب موارد  ات،  مج ال موارد  وملحقاتها)،  ات  (الحاس ة  الماد الموارد  ة،  ال

ات والاتصالات     . الش
قات إدارة المعرفة المستخدمة  الوزارة"المحور الثالث:   - عة عنا شمل  و   "تطب ة    : س تحس عمل

وعات  الم إدارة  ات  عمل تحس   ، العامل أداء  تحس كفاءة  الخطط،  ذ  تنف عة  ومتا ط  التخط
 ، للمواطن المقدمة  الخدمات  القرارات، تحس جودة  اتخاذ  ة  ذ، تحس جودة عمل التنف عة  ومتا

داع ار والإ    . المساهمة  تم أداء المنظمة، تحس قدرة المنظمة ع الابت
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قات إدارة المعرفة من وجهة نظر  "المحور الرابع:   - العوامل المؤثرة  دعم نظم المعلومات الإدارة لتطب
ة  شمل و  "العامل  الوزارة م قات إدارة المعرفة، الثقافة التنظ ات لتطب مج : دعم ال خمسة عنا

ات لإدارة ، ، استخدام خرائط المعرفةنظم المعلومات الإدارةالسائدة  الوزارة، جودة  استخدام برمج
    . المعرفة

ث تم  ح ها،  ل عن فر من عنا ل محور من محاورها و انة الخاصة  ارات الاس اغة ع تمت ص
ارات ، ملائمة الع ارات، سهولة الفهم، دقة التعب ح الع قة  للمستجيب  مراعاة: وض ارات لط ، ملائمة الع

اس  ة. ق   درجة الاستجا

كرت ( و  ات الممكنة من أفراد عينة Likert scaleتم استخدام سلم ل د الإجا ) ذي التدرج الخما لتحد
ات:  م الاستجا شمل التدرج الخما ع ق شدة) 5الدرجة (   الدراسة. و ة (أوافق  )  4الدرجة ( ، و ) للاستجا

(أوافق)  ة  و للاستجا  ، ) د) 3الدرجة  (محا ة  للاستجا  (  ، ) أوافق) 2الدرجة  (لا  ة  للاستجا و )   ، ) )  1الدرجة 
ة (لا أوافق إطلاقا).    للاستجا

لسلم   درجة  أع  ب  الفرق  وهو  المدى  حساب  المفتوحة  الفئات  ع  التقدير  درجة  استخدام  تم  وقد 
ات (  ات ( 5الاستجا صبح الفرق ( 1) وأد درجة لسلم الاستجا قسمة الفرق ع ( 4) ل كون طول  5) و  (

ات أفراد عينة الدراسة ع0.80الفئة (  التا تكون المتوسطات لتقدير استجا ما  الجدول (   ) و   ). 1الأداة 

ات أفراد عينة الدراسة ع الأداة  ): 1(  جدول  . متوسطات تقدير استجا

ة درجة  المتوسط    الاستجا

مة المتوسط الحسا من  انت ق شدة   5إ  4.21إذا    أوافق 

مة المتوسط الحسا من إذا     أوافق  4.2إ  3.41انت ق

مة المتوسط الحسا من  انت ق د  3.4إ  2.61إذا    محا

مة المتوسط الحسا من  انت ق   لا أوافق   2.6إ  1.81إذا 

مة المتوسط الحسا من  انت ق   لا أوافق إطلاقا   1.8إ   1إذا 
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ة  دئ سخة الم انة وتصحيح أي أخطاء فيها، تم إعداد ال د من  ها تم استخدام ال عد مراجعة الاس  التأ
انة.  2الصدق الظاهري. الجدول (  ة للاس دئ سخة الم عرض جزء من ال  (  

انة  ): 2(  جدول ة للاس دئ سخة الم   . جزء من ال

ت التطبيق   مستو
 العبارة 

 
 غير موافق  م

   إطلاقاً 
غير  
   موافق

 موافق    محايد 
موافق  
 بشدة  

: نظم المعلومات جودة   -ج         الإدارة  تعتمد الوزارة ع

وجود معاي جودة مب ع أساسها نظم المعلومات الإدارة       
ل.  شع مجة، وال م، وال   أثناء التصم

1  

الإدارة،        المعلومات  نظم  م مدى جودة  لتقي إجراءات  وجود 
ر.  حلها أو لتحس الأداء أو للتط ام  ل للق   وتوثيق المشا

2 

تتصف        إدارة  معلومات  والمرونة،  نظم  والدقة،  عة،  ال
  وسهولة الاستخدام. 

3  

انات من        ة الب ة لحما اف نظم معلومات إدارة ذات إجراءات 
وع.    أي تدخل أو تغي غ م

4  

  

ات أداة الدراسة   صدق وث

ساق   انة، يتم التحقق من الصدق الظاهري، صدق الا ة للاس دئ سخة الم ات  عد الوصول لل ، ث الداخ
انة.    أداة الاس

انة  ) 1( د من الصدق الظاهري للاس  التأ

انة ع مجموعة   ث تم عرض الاس "، ح م انة "صدق المح د من الصدق الظاهري للاس طلق ع التأ
ز وجامعة جده د الع اء  مجال الدراسة  جامعة الملك ع م والخ ة من الأساتذة المح  6، تم استجا

من:  د  التأ هو  الهدف  ان  و م.  التحك ة  لعمل فهم   منهم  سهولة  ارات،  للع ة  اللغ اغة  الص ح  مدى وض
ارات وملائمتها  ارات للمستجيب   الع ه، ملائمة الع ارة للمحور والعن الفر الموجودة ف ل الع ، مدى تمث

ة.  اس درجة الاستجا قة ق  لط
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أرائهم   تجميع  يتم  اء،  والخ م  المح ل  ق من  انة  للاس الظاهري  الصدق  من  د  التأ عد  أي  و و مناقشة 
اغة والاخراج النها الآراء    تعارض   ذها والاستفادة منها  إعادة الص لات يتم تنف والوصول إ قائمة تعد
انة.    للاس

انة  ) 2( ساق الداخ للاس د من صدق الا  التأ

د من صدق  ة يتم من خلالها التأ د عينة استطلاع انة، تم تحد ة للاس دئ سخة الم عد الوصول إ ال
ات أداة الدراسة ساق الداخ وث لغ حجمها  الا ث تم    30، و ح ب من مجتمع الدراسة،  عاد مستج  اس

عد ضمن عينة الدراسة.    دخول ما  ها ف ات  و عنا لغت   21لغت عدد الاستجا ة  ة استجا س مشارك ب
لغت    18%، منهم  70 ة  س ة صالحة ب انة  60استجا ة. وتم حساب صدق الاس % من العينة الاستطلاع

 : الآ   الاعتماد ع الصدق البنا وذلك 

   ارات محور ها"حساب الصدق البنا لع متوسط   "نظم المعلومات الإدارة وعنا اطها  ومدى ارت
ه تراوحت  ت إل ارات العنا الخمسة مع المحور الذي ت اط ع ث نتج أن معامل ارت المحور، ح

ارات المحور،  0.910  –   0.742ما ب (  ش إ الصدق البنا لع ا وذلك  عها دالة إحصائ ) وجم
الجدول (  ما    ). 3وذلك 

اط معامل ): 3(  جدول ارات الارت ها  محور  لع   . نظم المعلومات الإدارة وعنا

مستوى  
 الدلالة  

معامل  
اط   الارت

الانحراف  
اري  المع

ة المتوسط    عنا محور نظم المعلومات الإدار
ة  3.681 0.706  0.746 دال    الموارد ال
ات وملحقاتها)   3.589  0.596 0.910 دال   ة (الحاس  الموارد الماد
ات  3.750  0.537 0.901 دال   مج  موارد ال
انات   3.537  0.785 0.895 دال    موارد الب
ات والاتصالات  3.648  0.631 0.742  دال    موارد الش

 ال  3.641 0.545   
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   ة ف ال محور  بنفس  ارات  المعرفة"لع إدارة  قات  العنا "تطب ارات  ع اط  ارت معامل  أن  نتج   ،
ه تراوحت ما ب (  ت إل عة مع المحور الذي ت ا وذلك  0.855  –   0.592الس عها دالة إحصائ ) وجم

ارات المحور.    ش إ الصدق البنا لع
   ة ف ال محور  بنفس  ارات  إدارة "لع قات  لتطب الإدارة  المعلومات  نظم  المؤثرة  دعم  العوامل 

ه تراوحت ما  "المعرفة ت إل ارات العنا الخمسة مع المحور الذي ت اط ع ، نتج أن معامل ارت
ارات المحور. 0.938 – 0.668ب (  ش إ الصدق البنا لع ا وذلك  عها دالة إحصائ   ) وجم

   ة تم ف تضح  بنفس ال انة و ا رات الاس حساب الصدق البنا ع مستوى المحاور الثلاثة وع
امل تراوحت ما ب (  ال انة  اط المحاور الثلاثة والاس عها 0.953  –  0.881منه أن معامل ارت ) وجم

ش إ الصدق البنا للمحاور الثلاثة  ا وذلك  انةدالة إحصائ  . والاس
  

ات أداة الدراسة ) 3( د من ث  التأ

انة،   الاس ات  ث من  الفا  تمللتحقق  معامل  وحساب  ة،  النصف للتجزئة  جتمان  معامل  اخ  -حساب  كرون
انةللمحاور الثلاثة   امل.    وللاس مة ) نتائج حساب هذه المعاملات، و4عرض جدول ( ال يتضح منه أن ق

مة معامل الفا ة، وق اخ- معامل جتمان للتجزئة النصف ة   كرون س دل ع  ل محور من المحاور الثلاثة  ل
دل ع صلاحيتها للاستخدام لتحقيق  امل مما  ال انة  ة للاس س ال جة  ضا نفس الن ات. أ ة من الث عال

  هدف الدراسة. 

اخ- ألفا ومعامل جتمان معامل ): 4(  جدول   . كرون

اخ -معامل الفا ة كرون انة  معامل جتمان للتجزئة النصف  محاور الاس

ها المستخدمة 0.937 0.924  نظم المعلومات الإدارة وعنا

قات إدارة المعرفة 0.958 0.886  المستخدمة تطب

العوامل المؤثرة  دعم نظم المعلومات الإدارة   0.817 0.883
قات إدارة المعرفة   لتطب

امل 0.944 0.947 ال انة   الاس
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ة  جراء مراجعة أخ انة، و أداة الاس ات  ، وث ساق الداخ الظاهري، وصدق الا الصدق  التحقق من  عد 
انة  م الاس سل انة. تم  املة من الاس ة  سخة نهائ ة، تم الوصول إ  سخة نهائ انة للوصول إ  للاس

ها   سخة مطبوعة)، وتوف ا ( سخة ال  إدو ط لل سخة، وكذلك را ل  و  ش د الإل ا ع ال ون ل
ق برنامج  مها عن ط   . Google Docsتم تصم

ة  لة الشخص   المقا

لة   المقا استخدام  استلزم  الذي  الحالة  دراسة  منهج  احثة  ال عليها  اعتمدت  ال  ة  حث ال المناهج  من 
ة المقننة ال   لة الشخص احثة ع المقا أداة لجمع المعلومات اللازمة للدراسة. واعتمدت ال ة  الشخص

ة   لة الشخص ة. عند الإعداد للمقا لة،  تم  شمل وجود أسئلة محددة مفتوحة الاجا د: هدف المقا تحد
الحق،   د  وع وعدس  دات  (عب لة  المقا وزمن  ان  وم لة،  المقا وأسئلة  لهم،  قا س الذين  ).  2007والأفراد 

ة  لة الشخص ةسئلة الأ وشملت المقا  : التال

  ئة؟   ما خص الب ما   مجالات عمل الوزارة ف
  اه؟   ما خص الم ما   مجالات عمل الوزارة ف
  خص الزراعة؟   ما ما   مجالات عمل الوزارة ف
   ةأهم     ما س الرئ (   الجهات  الوزارة  الوزارة  مستواها   وما   العامة  ل  الإدارات  اله حسب 

)؟  التنظ
   أو قسم التنظ للوزارة إدارة  ل  اله اسم هذه   مسؤولهل يوجد ضمن  المعرفة؟ وما  عن إدارة 

 الإدارة؟
  ة المعلومات؟   ما  أهداف الإدارة العامة لتقن
  ؟  ما( ل التنظ ة المعلومات (حسب اله عة للإدارة العامة لتقن ة التا  الادارات الفرع
  ات ذكر أهم العمل ة  م الإجا مكن تدع أذكر أمثلة لنظم المعلومات الإدارة المستخدمة  الوزارة (

قدر المستطاع)؟   ل مثال 
   قات إدارة المعرفة (مجالات الاستفادة من إدارة المعرفة) المستخدمة  الوزارة؟ أذكر     ما تطب

ة؟  ة مئ س ل تطبيق ك ة   أهم
  ات؟ د إضافتها لإثراء الإجا ة (أو مرفقات) ت  هل يوجد معلومات إضاف
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ق  م هذه الأسئلة عن ط اء  مجال الدراسة  جامعة   3وقد تم تحك م والخ من الأساتذة المح
ز وجامعة جده،  د الع ة ع الأسئلة. الملك ع لات المطل ذ التعد     وتم تنف

  حالة: الدراسة 

ة المقننة ال تم عقدها مع (  لة الشخص الإضافة إ الموقع  9من خلال المقا ) من مديري الإدارات العامة، 
إ معلومات   الوصول  الوزارة، تم  تم الحصول عليها من  ال  ات  ت التقارر وال عض  و للوزارة و الإل

ها.  انة من توف ة لم تتمكن الاس   إضاف

اه والزراعة  ئة والم ة وزارة الب ة  المجالاتالسعود ة لما تقدمه من خدمات حي ة كب ة:  لها أهم   التال

 ئة الب ئة    : مجال  الب متعددة مثل:  عد،تقدم خدمات  شعار عن  ة   والاس ة، ومراق الج والأرصاد 
ة.   ع ات الطب ، والمحم   التلوث، والتدرب البي

 اه الم ة   : مجال  وتحل الأمطار،  اه  وم ة،  الجوف اه  والم ب،  ال اه  م مثل:  متعددة  خدمات  تقدم 
اه.    الم

 الزراعة والزراعة    : مجال   ، المزارع دعم  مثل:  متعددة  خدمات  ةتقدم  ،  العض شج وال  ،
و ة،  الحيوان وة  وال والمساحة،   ، والأرا هات،  ة،  والمن ط الب ة  وعاتالرقا الدواجن،   وم

وعات  نتاج العسل، م ة النحل و ل، والتمورت   . والنخ

للوزارة   المعلنة  الفعالة     الرسالة  ات  ج ات والإس الشاملة  اسات  الس وتطبيق  ر  تط للتم   س  "
اه  والم ئة  الب واستدامة  لازدهار  العلاقة  ذات  والجهات  الخاص  القطاع  مشاركة  الخدمات  والارتقاء 

  والزراعة".  

إدارة   قات  تطب ووجود  وأهميتها  المعرفة  الوزارة  اقتناع  من  الرغم  أنه  ة  الشخص لات  المقا ما كشفت 
ما كشف  ل التنظ تقوم بها.  اله س لها وحدة محددة  ات إدارة المعرفة ل المعرفة، إلا أن المعرفة وعمل

جزء ة المعلومات تقوم  ة أن الإدارة العامة لتقن لات الشخص ات إدارة المعرفة المعتمدة   المقا كب من عمل
  ع نظم المعلومات الإدارة.  
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اتها للمساعدة  و  ان م ة المعلومات و ة المعلومات إ الاستخدام الأمثل لموارد تقن س الإدارة العامة لتقن
شمل عدد من   ة المعلومات من أداء مهامها، فإنها   تحقيق أهداف الوزارة. ح تتمكن الإدارة العامة لتقن

ة، مثل إدارة فرع ل  عة ل التا ة والأقسام  ة  الإدارات الفرع المؤسس ة  ة والب ج ات إدارة الإس ،  والامتثال: 
قات الأعمال،   دارة تطب ة، و ة التحت الب دارة  دارة علاقات العملاء، و ة المعلومات، و ــــع تقن دارة مشار و

دارة أمن وسلامة المعلومات.    و

درجة   د  وتحد المعرفة  إدارة  قات  تطب ح  ة    اهتمامتم  عمل "تحس  أن  ث  ح تطبيق،  ل  العامل 
وعات" لها أع درجة   شطة إدارة الم ذ الخطط"، و"تحس جودة أ عة تنف ط ومتا ة   اهتمامالتخط وأول

ة  ، وتحس جودة عمل العامل أداء  شمل: تحس كفاءة  قات إدارة المعرفة  ة تطب ق أما  داخل الوزارة. 
داع،  والإ ار  الابت ع  المنظمة  قدرة  وتحس  المقدمة،  الخدمات  جودة  وتحس  القرارات،  اتخاذ 

  والمساهمة  تم أداء المنظمة. 

  ومناقشتها نتائج الدراسة

ب ع السؤال الأسا للدراسة وهو   "ما هو واقع دعم نظم المعلومات الإدارة  تنوعت نتائج الدراسة لتج
ة؟" السعود ة  الع ة  الممل والزراعة   اه  ئة والم الب المعرفة  وزارة  قات إدارة  نتائج  لتطب ، من خلال 

انة الأرعة، ونتائج  ة لمحاور الاس انات الإحصائ ار الب ات الدراسة.  اخت   فرض

لغ   . 1 الذكور  الدراسة  عينة  أفراد  عدد  أن  (   82تب  ة  س الإناث  86.3ب عدد  لغ  نما  ب ة   %13)  س ب
ع شغل  13.7(  ة الذكور عن الإناث  العينة نظرا لأن موض س د  وادر  %). وت ق ال الوظائف عن ط

ا. وهذا   س ل  الوزارة قل ة للإناث العاملات  ا، والأعداد الفعل س ث التطبيق  ع حد ة هو موض سائ ال
ل.  ة أ  المستق س ة ب سائ وادر ال ورة الاستفادة من ال  ل الضوء ع 

لغ عددهم   . 2 ث  ة ح الوروس هم الأغلب ة   76تب أن عدد أفراد عينة الدراسة الحاصل ع  س ب
ماجست  80(  ع  الحاصل  عدد  لغ  نما  ب  ،(%12   ) ة  س ع 12.6ب الحاصل  عدد  لغ  ما   ،(%

ة (   4دكتوراه   س   الثانوي وعددهم %)، أما العدد الأقل  العينة هو الحاصل ع مؤهل أخر مثل  4.2ب
ة (   3 س التا فإن  %). 3.2ب رجع ذلك    و الوروس، و ة أفراد عينة الدراسة هم من الحاصل ع  غالب

ا والإدارة المتوسطة، والعامل  إ أن عينة الدراسة تتكون من   ن  مستوى الإدارة العل   الإدارة المدي
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ة المعلومات. وهذه الوظائف الحد  د  الأد العامة لتقن ثناء الوح الوروس، والاس لشغلها هو درجة ال
لوم أو ثانوي.  كون المستوى التعل د ث  فة "ف حاسب"، ح  هو الموظف الشاغل لوظ

ة "أقل من   . 3 لغ عددهم    10تب أن عدد أفراد عينة الدراسة ذوي الخ ث  ة ح  57سنوات" هم الأغلب
 ) ة  س "من  60ب ة  الخ ذوي  ليهم  و من    %10)،  أقل  عددهم    20إ  لغ  ث  ح ة   29سنة"  س ب

ة "من 30.5(  لغ عدد أفراد العينة ذوي الخ نما  ة (  6سنة"  30إ أقل من  20%)، ب س ما %) 6.3ب  ،
ة "أ من   ة (   3سنة"    30لغ عدد أفراد العينة ذوي الخ س ا. 3.2ب ة الأقل فعل س التا   %) وهم ال و

ة أقل من  فإن   ة أفراد عينة الدراسة من ذوي الخ رجع ذلك إ توسع إدارات الوزارة    20غالب سنة، و
ش ة، مما دفعها إ زادة  ن سنة الأخ وعاتها خلال الع ل  وم وادر غ ة   ال ة بها خلال هذه الف ال

قة.  ات السا الف   مقارنة 
لغ   . 4 ث  ة ح ذ ة (   47تب أن عدد أفراد عينة الدراسة الأ هو  مستوى الإدارة التنف س %)،  49.5ب

لغ عددهم   ث  ة ح اف ة (   30ليها أفراد العينة  الإدارة الإ س لغ عدد أفراد العينة  31.6ب ما   ،(%
ة   ج ات (   18الإدارة الاس ة  س التا فإن    %). 18.9ب ة، و اف ة، الإ ذ ات الإدارة (التنف افة المست

ة) ممثلة  عينة الدراسة.  ج ات   الاس
لغ   . 5 فة "مدير عام أو مدير أو مدير نظم معلومات إدارة" ي شغلون وظ تب أن أفراد عينة الدراسة الذين 

  ً ة (  29عددهم إجما س فة "موظف نظم معلومات إدارة  30.5ب شغلون وظ لغ عدد الذين  %)، و
  ً ة (   24أو ف حاسب" إجما س قاتها، إلا   . %) 25.2ب ة المعرفة وتطب أهم الرغم من اقتناع الوزارة  و

ل   المعرفة نظرا لعدم وجودة إدارة بهذا المس  اله حة خاصة  فة  عمل  وظ أنه لا يوجد من 
إدارة   ات  عمل عض  ب ام  للق المعلومات  ة  لتقن العامة  الإدارة  ع  الوزارة  وتعتمد  للوزارة،  التنظ 

،  المعرفة. و  ل كوادر متخصصة  ) ال 2012هذا يتفق مع دراسة (ضل شغ ورة الاهتمام ب  أوصت 
  مجال المعرفة. 

ساوي  . 6 الوزارة"  المستخدمة   ها  وعنا الإدارة  المعلومات  "نظم  الثا  المحور  جة  ن متوسط 
ما   3.496  ، ) دل ع أن  الذي  )  5جدول  ة لهذا المحور. وهذا  ات الإحصائ جة الحسا يوضح ن

ارات هذا المحور  ا موافق إ حد ما ع ع حوث إجمال ا  ،الم ل   : وتفص
  ،"ات والاتصالات ة"، و"موارد الش ارهما موافق إ حد كب ع "الموارد الماد من عنا  اعت

سة،  ة، وهذا يتفق مع دراسة (النوا  ). 2018نظم المعلومات الإدار
  ،انات"، وهذا يتفق مع دراسة (النجار  ). 2007موافق إ حد ما ع "موارد الب
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   دل ع ضعف ة"، وهذا  خص "الموارد ال ما  دين ف الرغم من    الاهتماممحا ة  الموارد ال
د  . (McLeod and Schell, 2007) دراسة ها تأهميتها ال أ

   دل ع ضعف ات"، وهذا  مج الرغم من    الاهتمامغ موافق ع "موارد ال ات  مج موارد ال
د القادر،  د من الدراسات مثل دراسة (ع دتها العد سة، 2012أهميتها ال أ  ). 2018)، (النوا

  
ارة للمحور الثا 5جدول (  ة والانحرافات المع  ): المتوسطات الحساب

جة  اري   الن   العنا   المتوسط   الانحراف المع

د  ة   3.282  0.673  محا  الموارد ال

ات وملحقاتها)  4.120  0.428  موافق ة (الحاس  الموارد الماد

ات  2.580  0.518  موافق  غ  مج   موارد ال

انات   3.51  0.620  موافق   موارد الب

ات والاتصالات   3.989  0.473  موافق   موارد الش

امل   3.496  0.352  موافق ال جة المحور    ن

 

ساوي   . 7 قات إدارة المعرفة المستخدمة  الوزارة"  جة المحور الثالث "تطب ما   3.402متوسط ن  ،
ا الذي ) 6جدول (  حوث إجمال دل ع أن الم ة لهذا المحور. وهذا  ات الإحصائ جة الحسا يوضح ن

ارات هذا المحور  ا  ،موافق إ حد ما ع ع ل  : وتفص
  :دراسة مع  يتفق  وهذا  الخطط"،  ذ  تنف عة  ومتا ط  التخط ة  عمل "تحس  ع  شدة  موافق 

دي،  د، 2016(سع ط والعا  ).   2017)، (الط
   ،"ذ التنف عة  وعات ومتا الم إدارة  ات  شدة ع "تحس عمل مع دراسة يتفق  هذا  و موافق 

 )Park and Lee, 2014 .( 
  ) دراسة:  مع  يتفق  وهذا  المنظمة"،  أداء  تم  "المساهمة   ع    ، ) 2012المدلل،  موافق 

 )Allahawiah, Al-Mobaideen, and Al-Nawaiseh, 2013  ،((Nnabuife, Onwuka, 
and Ojukwu, 2015) . 



المجلة الدولية للبحوث 
 العلمية 

  

  
  ) 1)، العدد (1الإصدار (

  
 

November, 2022 

International Journal 
of Scientific Research 

(IJSR) 
 

Vol. (1), No. (1) 
  

39  
 

IJSR, VSRP Publishing, UK   
   

   ل الضوء ع اهتمام الوزارة ة اتخاذ القرارات"، وهذا  خص "تحس جودة عمل ما  دين ف محا
ا  القدر ال ست  ن ل ة اتخاذ القرارات، ول قات إدارة .  بتحس جودة عمل وهذا المجال من تطب

دت عليها المعرفة   ). 2011، رقاتدراسة (الز  ال أ
   دل ع ضعف الاهتمام بهذا المجال من "، وهذا  غ موافق ع "تحس كفاءة أداء العامل

قات إدارة المعرفة  الوزارة ع الرغم من أنه من   قات  التطب دت عليها تطب ،  ال أ  دراسة: (المعا
2009،(   ، ، 2017(سندي وال  ).  2018)، (الشمرا ومرغلا

  دل ع ضعف الاهتمام "، وهذا  غ موافق ع "تحس جودة الخدمات المقدمة للمواطن
قات إدارة المعرفة  الوزارة ع الرغم من أنه من   قات  البهذا المجال من تطب دت عليها تطب  ال أ

 . (Oliver, 2008)دراسة 
  دل ع ضعف الاهتمام داع"، وهذا  ار والإ الابت غ موافق ع "تحس قدرة المنظمة ع 

قات إدارة المعرفة  الوزارة ع الرغم من أنه من   قات  البهذا المجال من تطب دت عليها تطب  ال أ
 . (Chibuzor, Jovita, and Onyemachi, 2019)دراسة 

  
ة للمحور الثالث6جدول (  ار ة والانحرافات المع   ): المتوسطات الحساب

جة  اري   الن   العنا   المتوسط   الانحراف المع

ذ الخطط   4.711  0.271  شدة  موافق عة تنف ط ومتا ة التخط  تحس عمل

 تحس كفاءة أداء العامل  2.551  0.624  موافق  غ 

ذ  4.526  0.442  شدة  موافق عة التنف وعات ومتا ات إدارة الم  تحس عمل

د  ة اتخاذ القرارات 3.337  0.420  محا  تحس جودة عمل

 تحس جودة الخدمات المقدمة للمواطن   2.577  0.433  موافق  غ 

داع  2.545  0.570  موافق  غ  ار والإ  تحس قدرة المنظمة ع الابت

 المساهمة  تم أداء المنظمة  3.565  0.501  موافق

امل  3.402  0.247  موافق ال جة المحور    ن
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جة المحور الرابع "لعوامل   . 8 قات إدارة المعرفة متوسط ن المؤثرة  دعم نظم المعلومات الإدارة لتطب
الوزارة العامل   ساوي من وجهة نظر  ما   3.879  "   ، ) ات الذي  )  7جدول  جة الحسا يوضح ن

إ   موافق  ا  حوث إجمال الم أن  دل ع  المحور. وهذا  لهذا  ة  ارات هذا  حد  الإحصائ كب ع ع
ا  ل قات إدارة المعرفة"، وموافق إ حد كب    المحور. وتفص ات لتطب مج شدة ع "دعم ال موافق 

دل ع أهميتهم كعوامل دعم، وهذا يتفق ع دراسة   نظم المعلومات الإدارة"،ع "جودة   وهذا 
د القادر،   سة،  Davison and Martinoson, 2013)، ( 2012(ع ما أنهم موافق 2018)، (النوا  .(

ة،  ئة المؤثرة ال تعمل فيها الموارد ال ارها الب عت ة السائدة  الوزارة"، ب م شدة ع "الثقافة التنظ
ات لإدارة وموافق إ حد ما ع  "استخدام خرائط المعرفة"،  موافق إ حد ما ع   "استخدام برمج

 المعرفة". 
  

ارة للمحور الرابع 7جدول (  ة والانحرافات المع   ): المتوسطات الحساب
جة  اري   الن   العنا   المتوسط   الانحراف المع

قات إدارة  4.232 0.451  شدة  موافق ات لتطب مج  المعرفةدعم ال

ة السائدة  الوزارة 4.221 0.509  شدة  موافق م  الثقافة التنظ

ة جودة  3.861 0.407  موافق  نظم المعلومات الإدار

 استخدام خرائط المعرفة 3.545  0.404  موافق

ات لإدارة المعرفة 3.534 0.456  موافق  استخدام برمج

امل  3.879 0.329  موافق ال جة المحور    ن

  

مته   . 9 ق لغ  الذي  سون  ب اط  ارت معامل  خلال  صفر    0.517من  ساوي  دلالة  مستوى    (sig=0)عند 
قات  الأول “للفرض   ة ب نظم المعلومات الإدارة المستخدمة وتطب وجود علاقة ذات دلالة إحصائ

اه والزراعة"، تب  إدارة المعرفة    ئة والم اط قوي إ حد ما  وزارة الب ة، وارت ة عال وجود دلالة إحصائ
لما زاد استخدام نظم  ع أنه  قات إدارة المعرفة، وذلك  ة المستخدمة وتطب ب نظم المعلومات الإدار

قات إدارة المعرفة.  ل  المعلومات الإدارة زادت تطب شار، ما ب ش أن   الانحدار ع خط ومعادلة  الان
اط   طردي.  هذا الارت
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مته   . 10 ق لغ  الذي  سون  ب اط  ارت معامل  خلال  صفر    0.701من  ساوي  دلالة  مستوى     (sig=0)عند 
الوزارة  المستخدمة   ة  الإدار المعلومات  نظم  ب  ة  إحصائ دلالة  ذات  "وجود علاقة  الثا  للفرض 

قات إدارة المعرفة ة "، تب  والعوامل المؤثرة  دعم نظم المعلومات الإدارة لتطب وجود دلالة إحصائ
ة،   اط قوي ب نظم المعلومات الإدارة المستخدمة  الوزارة والعوامل المؤثرة  دعم نظم عال وارت

لما زاد استخدام نظم المعلومات الإدارة  ع أنه  قات إدارة المعرفة، وذلك  المعلومات الإدارة لتطب
قات إدارة المعرفة.  ل  زاد دعم نظم المعلومات الإدارة لتطب شار،  ما ب ش الانحدار  خط ومعادلة الان

اط ع   طردي.  أن هذا الارت
مته   . 11 ق لغ  الذي  سون  ب اط  ارت معامل  خلال  صفر    0.623من  ساوي  دلالة  مستوى    (sig=0)عند 

الوزارة  المستخدمة   المعرفة  إدارة  قات  ب تطب ة  إحصائ الثالث "وجود علاقة ذات دلالة  للفرض 
قات إدارة المعرفة ة "، تب  والعوامل المؤثرة  دعم نظم المعلومات الإدارة لتطب وجود دلالة إحصائ

اط قوي ب نظم المعلومات الإدارة المستخدمة  الوزارة والعوامل المؤثرة  دعم نظم  ة، وارت عال
المعرفة  إدارة  قات  تطب زادت  لما  أنه  ع  وذلك  المعرفة،  إدارة  قات  لتطب الإدارة  المعلومات 

قات إدارة المعرفة. المعلو المستخدمة  الوزارة زادت العوامل المؤثرة  دعم نظم    مات الإدارة لتطب
ل شار، ما ب ش اط الانحدار ع خط ومعادلة الان  طردي.  أن هذا الارت

ات الدراسة    توص

ل   . 1 شغ ورة الاهتمام ب ل التنظ للوزارة متخصصة  إدارة المعرفة، و ورة وجود إدارة  اله
 متخصص  مجال المعرفة. 

ال    الاهتمامورة   . 2 المعلومات الإدارة  "الموارد  ان  عنا نظم  مثل  موافق  أو غ  د  مها محا تقي
الوزارة   ات"  مج ة"، و"موارد ال ارهمال من عنا نظم المعلومات الإدارة المستخدمة، وذلك   اعت

نات بهذا المحور.    لإجراء تحس
قات إدارة المعرفة ال   الاهتمامورة   . 3 ة    ان  بتطب د أو غ موافق مثل "تحس جودة عمل مها محا تقي

 ،" للمواطن المقدمة  الخدمات  جودة  و"تحس   ،" العامل أداء  و"تحس كفاءة  القرارات"،  اتخاذ 
نات بهذا المحور.  داع"، وذلك لإجراء تحس ار والإ  و"تحس قدرة المنظمة ع الابت
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ة  . 4 م التنظ والثقافة  المعرفة،  إدارة  قات  لتطب ات  مج ال زادة مستوى دعم  أو  المحافظة ع  ورة 
ات  نظم المعلومات الإدارة، و السائدة  الوزارة، وجودة   استخدام خرائط المعرفة، واستخدام برمج

 لإدارة المعرفة. 

حة ة المق ل   الدراسات المستق

حة ة المق ل د من الدراسات المستق جراء الم احثة ب ة تو ال   : التال

المنظمات   . 1 المعرفة   إدارة  قات  تطب من  الاستفادة  ع  السائدة  ة  م التنظ الثقافة  أثر  عن  دراسة 
ة.   الحكوم

ة.  . 2 قات إدارة المعرفة  المنظمات الحكوم ة ع الاستفادة من تطب  دراسة عن أثر كفاءة الموارد ال
ة.  . 3 ئة المعرفة  المنظمات الحكوم ة نظم المعلومات الإدارة  ب م فاعل  دراسة عن تقي
ة.  . 4 قات إدارة المعرفة  المنظمات الحكوم م جودة تطب  دراسة عن تقي

  قائمة المراجع

ة المراجع   الع

   ،ت س ( أبو  فايق  ي  م2005ص تقي    الإدارة القرارات صنع    الإدارة المعلومات نظم دور ). 
ة الجامعات ة، غزة، غزة قطاع   الفلسطي ة التجارة، الجامعة الاسلام ل  ،  ص.  221، رسالة ماجست

   ة إدارة المعرفة ج ات ة من    – اس ة عن الف   82،  2018، الأردن،  2022إ    2018وزارة الصحة الأردن
 ص. 

https://moh.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/PDFs/PDFs%20AR/Strategies_AR/KM%20Stra
tegy_Printed%20(3).pdf 

2021 1 26اخر زارة:   
  ر السنوي لوزارة ئةالتق اه الب ة والزراعة والم ة الممل ة  الع  السعود

https://www.mewa.gov.sa/ar/InformationCenter/DocsCenter/YearlyReport/Pages/default.aspx 

2019 11 25اخر زارة:   
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  ) سعاد ، أمانة  2016الحار ات إدارة المعرفة  ات المعلومات المستخدمة  دعم عمل قات تقن ). تطب
ة د (رسالة دكتوراة)   العاصمة المقدسة: دراسة مقارنة لد ة، جامعة  مع  سان ة الآداب والعلوم الا ل  ،

ز،  د الع  ص.  240الملك ع
  ) ، سوسن  ، سعاد وضل ات  2017الحار ات المعلومات المستخدمة  دعم عمل قات تقن ). تطب

أمانة العاصمة المقدسة   ة،   –إدارة المعرفة  ة الملك فهد الوطن ، مجلة مكت ة د لد دراسة مقارنة مع 
 . 310-266، ص 2، ع 23مج 

 زد ، اد الحس ات الاتصالات  الأردن،  2018(  إ رسالة ). أثر إدارة المعرفة ع الأداء التنظ  
ت، ماجست  ة الاقتصاد والعلوم الادارة، جامعة آل الب ل  ص.  74، 

 ل شادي    الدل ة الاس ال للموارد  ة  الاتحاد الهيئة  للإمارات،  ة  الاتحاد الحكومة  المعرفة   لإدارة 
ة، الإمارات،    ص.   89، 2017الحكوم

https://www.fahr.gov.ae/Portal/ar/legislations-and-guides/guides.aspx 

2021 1 20اخر زارة:   
 دي، دلال م ال ا الداعمة لتطبيق إدارة المعرفة   2020، م داخل ( وال  إبراه ). واقع التكنولوج

ة، مجلة  ة والمستلزمات الطب ة للصناعات الدوائ كة السعود ة: دراسة حالة ع ال ات الصناع ال
ة، مج  ة والاجتماع سان   . 95-71، ص 11، ع 4العلوم الا

 ة  ). 2011(   خالد ،  الزرقات ة الأردن ات الاستخراج ة اتخاذ القرار  ال ، مجلة أثر إدارة المعرفة  فاعل
 . 479-454، ص2، ع 38دراسات (العلوم الإدارة)، مج 

  ) حس  ب  ز دي،  وال يوسف  خالد   ، إدارة    ). 2012الزع ات  عمل الإدارة   المعلومات  نظام  أثر 
ز الوزارات   ة  إدارة الأعمال، مج  المعرفة من وجهة نظر العامل  مرا ة، المجلة الأردن ، 2، ع  8الأردن

 . 695-653ص 
  ادات، محمد عواد ة  إدارة المعرفة، عمان: دار صفاء، 2008( ال   ص.  406). اتجاهات معا
  ) محمد ، ، صالح ومرغلا كة 2018الشمرا ة   ة الموارد ال ة ودورها  تنم ). المعرفة الضمن

ا، ص  ة، المؤتمر العل الدو التاسع، ترك ة السعود   . 2160-2123خدمات الملاحة الج

  ) سام   ، م   الإدارة المعلومات نظم ). دور2019الشيخ، زد والحدي   :السنوي الموظف  أداء تقي
ة، المجلة دراسة دان ة م ا العراق  . 73-58ص ،3ع  ،9المعلومات، مج  لتكنولوج
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   ،اح الرحمالص د  (   ،نع عماد  اغ،  دار زهران 2008الص ة.  الحاس الإدارة  المعلومات  نظم  ادئ  م  .(
، عمان،   ص.  260لل

 ط، أحمد م (  الط ي إبراه د،  ات لدى 2017عدنان والعا ل الإس د ار ال ). دور إدارة المعرفة  اخت
ة للإدارة، مج  ة، المجلة الع ات الاتصالات السعود  . 38- 21، ص1ع  ،37مديري 

  م م إبراه ــــع، عمان،  ). 2009( الظاهر، نع تاب العل لل والتوز  ص.    365إدارة المعرفة، جدار لل
   ب، أحمد وزغان، خالد ، عمان،  ).  2009( الخط تاب العل إدارة المعرفة ونظم المعلومات، جدار لل

 ص.  233
  ) م والعمري، غسان ، عامر إبراه د الستار وقندل ، ع م) المدخل إ إدارة المعرفة، عمان: 2009الع

ــــع  ة لل والتوز   ص.  360دار المس
 ،مان    الفارس ة  ). دور إدارة المعرفة  رفع٢٠١٠( سل ة    أداء المنظمات: دراسة   كفا دان ات م   ع ال

ة  ل ة التح دمشق، مجلة جامعة دمشق للعلو الصناع ةالخاصة  ة والقانون ، 2، ع ٢٦، مج م الاقتصاد
 . 85-59ص 

   ، ب ،إدارة المعرفة، القاهرة:    ). 2005( الدين.  صلاح  ال ة الإدارة.    م ة للتنم  213المنظمة الع
  ص. 

  ) د د الله ول ة  2012المدلل، ع ة الفلسطي ع    وأثرها ). تطبيق إدارة المعرفة  المؤسسات الحكوم
الأ  الوزراء،  –داء  مستوى  مجلس  رئاسة  مؤسسة  ع  ة  ق تطب ماجست   دراسة  التجارة، رسالة  ة  ل  ،

 ، ة، فلسط  ص. 155الجامعة الإسلام
 ، من المعا ن  ). اتجاها2009عودة (  أ ز الوزارات المدي ة   مرا نظم إدارة المعرفة    لدورت الأردن

ة ، المجلة الوظ الأداء   . 402-371، ص 3، ع 5 إدارة الأعمال، مج الأردن
  ) محمد الفاتح ، تاب 2020المغر ة الحديثة لل م اد ، الأ ، ). إدارة المعرفة، م  ص.  166الجام
   ،اوي م الخلوف. ( المل م. الأردن، عمان،  ).  2007إبراه مؤسسة الوراق إدارة المعرفة الممارسات المفاه

ــــع،    ص.  308لل والتوز
  ) ة، مجلة  2007النجار، فايز جمعة ة الأردن ات الصناع ). معوقات تطور نظم المعلومات الإدارة  ال

ة، ع  ة والقانون  . 37 -13، ص 48حوث جامعة حلب، سلسلة العلوم الاقتصاد



المجلة الدولية للبحوث 
 العلمية 

  

  
  ) 1)، العدد (1الإصدار (

  
 

November, 2022 

International Journal 
of Scientific Research 

(IJSR) 
 

Vol. (1), No. (1) 
  

45  
 

IJSR, VSRP Publishing, UK   
   

  ) حمود  سة، ك  جامعة 2018النوا حالة  المعرفة:  إدارة  ع  المعلومات  ا  تكنولوج استخدام  أثر   .(
 . 275-225، ص 3، ع 34الحس بن طلال، مجلة المنارة، مج 

  ) نا  ، ظفر  ات 2011حس التنظ  الأداء الإس المعرفة والتعلم  ات إدارة  أثر عمل دراسة    -). 
لاء،   ، جامعة ك ادات الإدارة  جامعات الفرات الأوسط، رسالة ماجست ة لآراء عينة من الق استطلاع
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حث:    ملخص ال

ةبر  ر بر   زت أهم ات  تط ارهمج اعت ة  ة الصح ورة    ا الرعا ة  لعمل ة   النظام الور   لتح ة الصح  للرعا
عتمد ع الحاسب الآ  إ   د من  نظام معلومات  ة،  للتأ م الخدمات الصح ة وكفاءة وجودة تقد فاعل

ة ل الأخطاء الطب د من سلامة المر و  وتقل ةبر ما .  التأ ر بر  زت أهم ات تط ة مج ة الصح جة  الرعا ن
سم بها خدمات   ة ال ت ب د ال ةدرجة التعق ة الصح ة  الرعا أخطاء.  لضمان عدم وجود  ، والدقة المطل

ات  حتاج  ت ة إ الامتثال للقوان  برمج ة الصح رها   واللوائحالرعا أن توأن    ،أثناء تط سم   ا كون أ أمان ت
اواستقرار  مج ها من ال ما لا تكون هذه    ا غال  الواقع،  .  دون أعطال  عا أن تكون ذات أداء  و ،  ت ا عن غ

صدار منتج ذي جودة رديئة و  الشائعة، الحالة  ث ستقوم ب استمرار تحستقوم بح فأنت ترغب    -نه 
منتجك واستخدامه منذ اليوم الأول.  قة    أن يتم الوثوق  ات الرش مج ر ال ة تكرارة    Agileتط  عمل

المراحل   ل للاستخدام من  برم قا منتج  ،تخلق  والذي    الأو الجودة  والعا  ــــع  ال ر  التط يح  ي مما 
ة.  ات المتغ عة للمتطل ب  ستج كون نموذج  س د  ا نموذج  Waterfall  الشلال  قد  امج    ا ج ر ال لتط
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مج وعات   حالة م  ب   اتال د من المفاضلات ب نه الرغم من ذلك . ذات الحجم ال ، هناك العد
ات،   مج ال ر  الشائعة    . Waterfallأو    Agileتط ات  مج ال ر  تط ات  منهج الورقة  هذه  تناولت 

ل   وعيوب  فوائد  حول  وفق  منهم،ومناقشات  لها  بتعد نقوم  ف  ات    ا ك معلومات  لمتطل ة نظم  الرعا
ات الهجينة (  مج ر ال ة تط اح منهج حث تم اق ة. خلال هذا ال ) Hybrid Scrum-Fall Modelالصح

قة  ر الرش ة التط ح ب منهج جمع النموذج المق ة.  ة الصح ر نظام الرعا نموذج الشلال و   Scrum  لتط
Waterfall  . مة أ للمستخدم النها الجودة وتقدم ق م حلول تتم   لتقد

ة:  لمات المفتاح   ال

ة   ةنظم معلومات الرعا ات، نموذج الشلال  ت،  الصح مج ر ال ر  ، الWaterfallط ات،  الرشيق لتط مج ل
Scrum  

Abstract: 

The importance of developing health care software emerged as a necessary process 
to transform the paper health care system into a computer-based information 
system to ensure the effectiveness, efficiency, and quality of health service 
provision, reduce medical errors and ensure patient safety. The importance of 
developing health care software also emerged due to the high degree of complexity 
of health care services, and the accuracy required to ensure that there are no errors. 
Healthcare software needs to comply with laws and regulations during its 
development, be more secure and stable than other software, and be high-
performance without crashes. In reality, this is often not the common case, as you 
are going to release a poor-quality product and constantly improve it - you want 
your product to be trusted and used from day one. Agile software development is 
an iterative process that creates a usable software product from the early stages, 
enabling rapid, high-quality development that will respond quickly to changing 
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requirements. The Waterfall model may be a good software development model in 
the case of large-scale software projects. However, there are many tradeoffs 
between the two software development approaches, Agile or Waterfall. This paper 
covers common software development methodologies and discusses the benefits 
and drawbacks of each of them, and how we can modify them according to the 
requirements of healthcare information systems. During this research, a hybrid 
software development methodology (Hybrid Scrum-Fall Model) was proposed to 
develop the health care system. The proposed model combines the agile Scrum 
development methodology with the Waterfall model to deliver quality software 
solutions that deliver greater value to the end user. 

Keywords: 

Healthcare Information Systems, Software Development, Waterfall Model, Agile 
Software Development, Scrum.  

  مقدمة  -1

السنوات   ة،  ر    الأخ إ تط دة  الجد ات  التقن ة    وتحس اتجهت  الصح ة  لتحقيق    والخدمات،الرعا
ة   الرعا ة،أهداف مقد خدمات  ل    الصح ات والمشا التحد لتواجه  ة  برمج خلق حلول  والمشاركة 

ة الصح ة  الرعا ألا    .مجال  الأمور  أخطر  مع  الصناعة  هذه  سان،صحة    و تتعامل  معظم    الإ لذلك  
قة   الحالات، الط ة إ العمل  ة الصح لا يوجد مجال للفشل والتعلم من خلال الأخطاء. تحتاج حلول الرعا

ة.    والمهاموأداء جميع الوظائف    تحقق توقعات المستخدم ال   دا جبمن ال أن تخضع هذه الحلول   و
جب أن تكون متاحة ا،  وأداءً عال ا واستقرار  ا وأن تكون أ أمان واللوائح،ا الامتثال للقوان  .  استمرار ما 

 ً س مجا استمرار  مكنك من خلا  هذا ل نه  حاجة إ أن   -له إصدار منتج ذي جودة رديئة وتحس فأنت 
مكنك استخدامه منذ اليوم الأول ه و   .كون منتجك موثوقا 
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ات  المتطل د  تحد فيها  يتم  ال  سلسلة  الم الخطوات  من  سلسلة  ة  د التقل امج  ال ر  تط طرق  تتم 
ض ة أ د قها وتعتمد هذه الطرق التقل بؤ،ع طرق  ا وتوث ل صارم ع   الت ش شطة  ث تعتمد جميع الأ ح

ل   ط جميع  تحل ات  وتخط ة المتطل دا دي ال كون تغي     إذا وجد   ،.  النهج التقل نامج ف ات ال متطل
ة إدارة تغي  ان ذلك من خلال عمل عض الأح قا وقد تكون معقدة     . ذات إجراءات محددة مس

ات   مج ر ال قة لتط ة ل  Agileأما  الطرق الرش س ولا  نهج تك  ع  نها تعتمد  ها هو أفإن السمة الرئ
ط    يتم ات  التخط المتطل ل لجميع  ة  منالتفص دا ضا ع  تعتمد  و ،  ال لأ للعم كرة  الم   ]. 1[  المشاركة 

ات  تضمن  ت مج ر ال قة لتط ح والمستمر مع ع    Agileالطرق الرش ار التكراري، والتواصل المفت الاخت
ق العملالعملاء، والتعاون الجما   نها تتضمن الحد الأد من  ب ف ة التوثيق،  ، ول ل مخاطر  عمل وتقل

شطة ال مة  أ ر الأخطاء الجس   ]. 2[ تط

ات  لتقدم هذه الورقة مراجعة   ة  القسم  ب  الخاصةلأدب ة الصح ر نظام الرعا عض الأعمال 2تط ، وتلخص 
امج  القسم  3ذات الصلة  القسم   ر ال ات تط جاز منهج ستعرض ب ا ،  4، ثم  نهج هج تقدم    وأخ

ة ة الصح ر نظم معلومات الرعا ح لتط   . 5 القسم  Hybrid Scrum-Fall model مق

ة  -2 ة الصح ر نظام الرعا   تط

ل خاص    ا غال ش أنها أنظمة معقدة  ة  ة الصح انت  ما توصف أنظمة الرعا ة،  إذا  ك ئات دينام تقع  ب
المختلفة،   والعوامل  والاهتمامات  الفاعلة  الجهات  من  متنوعة  مجموعة  مع  اجات وتتم وتتفاعل  احت

ة.     مختلفة ومتغ

منها:  و  العوامل،  من  د  العد ة  الصح ة  الرعا نظم  ة،  تتأثر  م والإقل ة  والوطن ة  المحل ة  اس الس القوى 
مأصحاب المصلحة مثل الجهات وكذلك  اد ات  ةغ الحكومات والمنظمات وال  ةالأ . التغ والمر

ة   ة، الاجتماع موغراف المطالب   والد ة، وتغ  المهن ة، والاهتمامات  الطب ا  التكنولوج ــــع   ال والتقدم 
ة   لها تؤثر ع أنظمة الرعا ة،  ة الصح م الرعا دة حول إدارة وتنظ ات الجد ة والنظ ة الصح العامة للرعا

] ة  ات  3الصح ة جميع تحد الصح ة  الرعا ر برامج  ال]. يواجه تط ات  ة  عمل د التقل ر  ات تط مج ،  لل
ر  الإضافة إ عدد من العوامل الح د تط د هذه العوامل من تعق لة للتفاوض. ت ات اسمة وغ القا مج  ال

 .   المستخدمة  المجال الط
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ات   د متطل ات  بر عند تحد ةمج ة الصح ات  أخذ  ت  ،الرعا مج ر ال ة تط ة  عمل ار الأجهزة الطب  الاعت
ة  المتضمنة ة الصح ق، و  خدمات الرعا ات مس د هذه المتطل ر إ تحد ق التط عتمدون    ا حتاج ف وس

ة عن   ةع الإجا نامج جهاز الأسئلة التال عت ال ؟ا طب  ا : هل  ن   ؟ أم أنه جزء من جهاز ط وهل يتم تخ
ة؟  ة محم   معلومات صح

ر   تط ثم  بها،  ام  الال جب  ال  ة  م التنظ ات  المتطل جميع  د  تحد إ  ر  التط ق  ف حتاج    النهجس
ات   ر.   دورها تل   وال ومجموعة العمل وع  أي تط ل ال ات ق ر ان  سواء    تلك المتطل ق التط ف

الرشيق ستخد النهج  أو  دي  التقل الشلال  النهج  ات  Waterfallأو    Agile  م  مج ال ر  ات ف  لتط المتطل
ة م ات  لا تتغ   التنظ د المتطل مجرد تحد ة  .  م قها ع   ،regulatory requirementsالتنظ مكن توث

ة ف وظ غ  مستخدم  قصص  ات    ش   . non-functional user stories  أنها  ة المتطل م التنظ
ة   انات  وخصوص ض ب ل    أن أمان  ا   الم ش اره  ده واخت جب تحد ة  ة الصح ره للرعا أي برنامج تم تط

ر    الآن،مناسب.   ة عند تط ات المنتج   نموذجع الرغم من كونها مثال د جميع متطل ة لتحد ة صح رعا
ق ا ما تكون  ا مس ة غال ة الصح ا ما    معقدة؛، إلا أن برامج الرعا امل مع الأنظمة الأخرى وغال تضمن الت وس

ر م ].  4ا [تكون مهمة جد ات عند تط د من التحد ةوعات  يواجه المطورون العد ة الصح ، من  الرعا
ات   أهم هذه : التحد   ما 

 انات ة    :ة الب قات الرعا ة،تطب ل    ا غال  الصح ة. ع س انات الأ حساس  المثال، ما تتضمن الب
الص   ةراق م التأم  قانون  ضمن  ة.  ص شخ ال وقراءاته  وصحته  شخص  ل   (HIPPA)  معلومات 

ض  الم ومعلومات  انات  ب أمان  عد  وأمنها.  المعلومات  ة  خصوص لضمان  الإرشادات  من  مجموعة 
ة    ا واضح  ا مطل ة،لنظام الرعا النظام    الصح جب أن يتوافق  من المهم وضع  . لذا  HIPPAمع  لذلك 

ضخطة تصف الإجراءات   الم ة معلومات  ة  والخطوات الحاسمة لحما ف انات،جمع    وك ما    الب
ة فعال عمل  حتاجها النظام ل انات ال  جب أن ت  الب انات ع المعلومات الهامة فقطما   ق الب

[5] .  
  :انات الضخمة انات الضخمة  ساعد إدارة الب ة    مجال    الب ة الصح ئة، وتحس    عالرعا الأو بؤ  الت

ة  الرعا ة ومجالات  الطب المجالات  انات   الب ة لعلاج الأمراض. زادة  ر الأدو اة، وتط الح مستوى 
ة   ى  الصح انات  ت يحالموقع المركزي وال    الخاصةالب طة   ت استخدامها  المنظمات الأخرى المرت

ة ات الأدو ات التأم و ة مثل  ة الصح ل    وال   بنظام الرعا ة و ة الصح تجعل مؤسسات الرعا



المجلة الدولية للبحوث 
 العلمية 

  

  
  ) 1)، العدد (1الإصدار (

  
 

November, 2022 

International Journal 
of Scientific Research 

(IJSR) 
 

Vol. (1), No. (1) 
  

54  
 

IJSR, VSRP Publishing, UK   
   

طة دارتها من أجل استخدامها  كث    بها   منظمة مرت مها و جب تنظ لديها قدر هائل من المعرفة ال 
انات تعت الممجالاتمن ال ة ا  أداءجعل  ل  نفذ الرئ . ع الرغم من أن هذه الب لخدمات  مجال الرعا

ة   ة الصح د أ فاعل ا ة ت ا الأمان والخصوص ن قضا عوق    . ل منظمة الصحة ع الاستفادة منها مما 
]6 .[ 

   ل ات  اتجاهات السوق:  ة ال    يوم،التعامل مع تقل ة الصح دة  مجال الرعا ندرك الاتجاهات الجد
ساهم هذا   ة.  ة الصح ة قطاعات الرعا د والغموض  غالب ق والتعق ال ات وعدم  التقل إ  تؤدي 

ة،التقلب المستمر  التغي  الممارسات   ش ع الأجهزة ال يتم    المع مها،وتن ات    تقد دة، والتقن   الجد
ة إ إحداث   ة الصح ار، والتوافق. يؤدي تحول الرعا لذا يتع ع قادة القطاع الص    ثورة،والأف

ناروهات.   ،التعامل مع جميع الس التا ة الاتجاهات والحفاظ ع الأداء الص  نفس    و فإن موا
قاء  المقدمة  المجال [   ]. 8 ،7الوقت أمر أسا لل

 امل مع نظ ة إ نظام    مالت ة الصح ل نظام الرعا ا المعلومات: لتح ه القدرة   تكنولو تكنولوج لد
ة   ل ل البي ع قا شغ جب أن يرسل   من خلالأن يتم    جب  ال ل المثال:  ة. ع س م الحدود التنظ

ة   عد المعلومات إ نظام السجلات الطب ة عن  ة،نظام المراق ون عد ذلك التعرف    الإل مكن  والذي 
ل   شغ ة ال ل . قا و ه من خلال نظام السجل الص الإل ،عل    مكن أن  البي

ُ
اسم قدرة النظام  ت عرف 

انات،الص ع العمل مع سلسلة معالجة   ة    ع الرغم من أن  الب ة الصح  العمل،   كفءنظام الرعا
ث ألا إ لفةنه يتطلب ال  ]. 9[ من الت

  الأعمال ذات الصلة  -3

م الخدمة وكذلك  ة لدعم تقد ة ذك ون إل ة  ة صح م أنظمة رعا ة لتقد ة الصح تطورت صناعة الرعا
العملاء.   رضا  مجال  لتحقيق  ة   ث ال الجهود  ذل  ب احث  ال من  د  العد ة قام  رعا أنظمة  بناء  ات  ان إم

برم   نتاج حل  و ئة  الب ات   والتغ ات  التحد ومواجهة  ة  الصح الخدمات  تحس  ع  قادرة  ة  صح
استخدام مجموعة متنوعة من نماذج ات  مج ر ال ر  مناسب، لذلك يتم تط   . ونهج التط

ة.   الصح ة  الرعا مجال  ات   مج ال ر  تط ات  منهج احثون  ال ح  اق قة  السا الدراسات  من  د  العد  
م   ب  أسلتقد ة  ال نتاج و كفاءة  ستعزز  أنها  ض  المف من  وحديثة،  مبتكرة  ات  برمج ر    مطوري تط
ا مج   ت. ال
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   قامV. Kadurin  ات مع إبراز الفروق    عرض مج ر ال ات الهامة والشائعة المستخدمة  تط المنهج
ض ح أ مكن الاستفادة منها  المواقف المختلفة. اق ف  ة وك ل منهج ا وعيوب  نهم وعرض مزا  ا ب

ات تجمع ب أسلوب   مج ر ال دة لتط ة جد ة  Agileال  منهج ة و   ومنهج د ما تقل مثل ال    أ تنظ
Waterfall  د ذها    مختلفةمراحل    4. يتضمن النهج الجد سلسليتم تنف ن لها أنماط    ،ال   ة تكرار ول

ل،  )  1(   :   ،ا داخل ر،  )  3( ،  للنظام  الهندسة المعمارة)  2( خطة التحل التحقق من الصحة.  )  4( التط
التا  ة المعقدة  هذا الأسلوب فإن و ة الصح ات مجال الرعا   . [4]يناسب متطل

   احثون ال م  Lalband, Neelu, and D. Kavithaقام  اة   بتقد نماذج دورة ح مناقشة موجزة حول 
طرق  من  د  العد وجود  من  الرغم  ع  ات.  مج ال صناعة  بع   ت ال  المختلفة  ات  مج ال ر  تط

ر، جراء مقارنة ب هذه   التط ة  هذا المجال. و ب الشائعة والأساس إلا أنها ركزت فقط ع الأسال
ة   ار منهج ب واخت ما    Agileالأسال ة.  الصح ة  الرعا نظام  ر  لتط م  الأ ملاءمة  تقد ان تم  ب   اس

ة    تضمن ة الصح ات الرعا الإضافة إ تحد ة  ة الصح مناقشة حول التوسع والتحول  مجال الرعا
ة.  ار   الذك ة [ ما أخذوا  الاعت ة الصح ر نظام الرعا جب مراعاتها عند تط ا ال   ]. 10القضا

 احثون ة    بتوضيح  Abbas et al  قام ال ة الصح ر برامج الرعا د المر  و الهدف الرئ لتط هو تزو
ف أو لصفات الجدارة   قة. ركزوا ع تع أفضل خدمة ممكنة من خلال جمع وتفس المعلومات الدق

ةعمال  الثقة من الأ  حث قة   ال الثقة  السا اب ال تحدد الجدارة  حث عن العوامل والأس . ثم حاولوا ال
الثقة لدعم أصحاب   ة جدير  ة صح اح نموذج برنامج رعا ما تم اق ة.  ة الصح ات الرعا  حلول برمج

ة   ا الرعا ة،المصلحة  تكنولوج ط   الصح الثقة المرت قه لتقدير مستوى الجدارة  مكن تطب والذي 
ة ة الصح    [11].حلول برامج الرعا

 احثون ات ال   Jabbar et al قام ال ة خلال    مطوري  تواجهعرض ومناقشة التحد ة الصح نظام الرعا
ر.   التط ة  نموذجثم  عمل حوا  قة  ع  ا قائما  اق الرش ة  المنهج  SCRUM  ر    ةساعد لم تط ق  ف

ات ال  ز معاي مج ات إدارة المعرفة لتحقيق تع ة، يتم استخدامه مع تقن ة صح ع بناء أنظمة رعا
ة والحفاظ عليها [الجودة   ]. 12المطل

   احثون  قام ط    McCaffery et alال سل ة  ب د ة التقل ر برامج الأجهزة الطب ا  تط الضوء ع القضا
ة. وناقش ة الصح ذ    وا  قطاع الرعا ال من المحتمل أن تتم ملاحظتها عند تنف ات  الفوائد والتحد

ة. هذه النماذج    Waterfall/V-Modelنموذج   ر برامج الأجهزة الطب اة تط نيها   دورة ح ع  تم ت
ة،   الطب الأجهزة  برامج  ر  تط واسع   استخدام  وقد  نطاق  ة  أهم ع  ك  ال المؤلفون  النهج حاول 
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ات Agile الرشيق  مج ر ال م فوائد أداء تط شجيع الممارس ع تقي ة ل ال    مجال الأجهزة الطب
ات وركزوا ع ممارسات ال  ثم  . تمت بهذا النهج نيها بنجاح  صناعة    Agile  ناقشوا التحد ال تم ت

ة [ ات الأجهزة الطب   . مخلص الأعمال ذات الصلة عرض  ) 1( رقم جدول  ]. 13برمج

  ذات الصلةمخلص الأعمال ): 1(  جدول
احثون   ملخص العمل  ال

V. Kadurin    
2021  

ات تجمع ب أسلوب  مج ر ال دة لتط ة جد ح منهج ما.  Agileال  اق ة أ تنظ   ومنهج

Lalband, Neelu, 
and D. Kavitha  

2019  

إ  الإضافة  ة  الصح ة  الرعا والتحول  مجال  التوسع  مناقشة حول  ان ع  ب الاس اشتمل 
ة.  ة الذك ة الصح ات الرعا   تحد

Abbas et al  
2017  

ة   الرعا ا  تكنولوج المصلحة   أصحاب  لدعم  الثقة  جدير  ة  صح ة  رعا ات  برمج نموذج 
ة.    الصح

Jabbar et al  
2019 

ح نموذجا قائما ع   ة.   SCRUMاق ة الصح امج ع بناء أنظمة الرعا ر ال ق تط   لمساعدة ف

McCaffery et al  
2016  

ذ نموذج   ات ال من المحتمل ملاحظتها عند تنف   Waterfall/V-Modelناقش الفوائد والتحد
ة.  ر برامج الأجهزة الطب اة تط    دورة ح

 

ات -4 مج ر ال ات تط   منهج

ر  تط ات  منهج ب  الأسال هذه  إ  شار  ب.  الأسال من  متنوعة  مجموعة  استخدام  امج  ال ر  تط يتم 
م   وتنظ ناء  و ط  لتخط ستخدم 

ُ
مخططات  ات  مج ال ر  تط ات  منهج ع  التعرف  يتم  ات.  مج ال

نامج [ ر ال ات تط ة جميع عمل ر هذه  4ومراق ات التط ــها    متنوعة،]. إن منهج اها وعي ل منها مزا ل
ات  ات ع أنها مجموعة من التقن مج ة هندسة ال ف منهج مكن تع  . وقد مرت بتطورات ع مر السن

ات.   مج ال ر  تط المستخدمة   اة  و والأدوات  دورة ح من مراحل  ل مرحلة  ة  المنهج أن تصف  جب 
 

ُ
ل. ت امج عادة التفاص ة ال ات. لا تحدد منهج مج ر ال ات تط اجات ومتطل  لاحت

ً
ل عادة ك هذه التفاص

ات عادة من خلال عدة مراحل وهذه المراحل  [ ]. 14المنظمة [ مج ر ال   ]: 15يتم تط

لها.  . 1 لة وتحل د المش   تحد
حث)  . 2   استفسارات السوق (ال
لها.  . 3 ات وتحص   استخلاص المتطل
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م.  . 4   تصم
  تطبيق.  . 5
ارات.  . 6   اخت
7 .  .   تعي
صلاح  . 8 انة و   الخلل. ص

هذه   ات  المنهج عض  استخدمت  ر.  التط ات  منهج ضمن  المراحل كخطوات  هذه  ستخدم  ما  عادة 
الخطوات   أو  الخطوات  هذه  عض  الأخرى  ات  المنهج ستخدم  و ة  متتال أو  ة  خط قة  ط الخطوات 

أعلاه.  هذه   المذكورة  تلك  إ  المضافة  ة  ر   ،الدراسةالإضاف ات تط منهج إجراء مناقشة حول  تم  س
ات ونقاط القوة والضعف فيها  مج ك ع ال تم ال ات ، و ر منهج اتتط مج ة:  ال   التال

  Waterfall) نموذج 1( 

ات 2(   Agile) منهج
  

  Waterfallنموذج  4-1

ر تط ة  منهج عام    Waterfallانت  فها   تع منذ  الاستخدام  وشائعة  معروفة  ر  تط قة    1970ط
اسم Winston W. Royce  ]16بواسطة   ضا  أ عرف 

ُ
وت لها  المخطط  النهج  ة  المنهج هذه  ستخدم   .[

سلسلة" [ ة الم اة الخط سلسلة  نموذج    ]. 4"نموذج دورة الح ما هو موضح    Waterfallالمراحل الم
ل رقم (   ). 1الش
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ل (  سلسلة  نموذج 1الش  Waterfall): المراحل الم

  .ره ات الممكنة للنظام المطلوب تط ل المتطل شمل جمع  ات:  ل المتطل  جمع وتحل
  صبح ث  ح  ، الأو المرحلة  من  عها  تجم تم  ال  ات  المتطل مواصفات  دراسة  يتم  النظام:  م  تصم

ات الأجهزة  د متطل ة النظام الشاملة، مثل تحد د ب م النظام  تحد ساعد تصم م النظام جاهزا.  تصم
  والنظام.  

   قة استخدام مخرجات المرحلة السا م النظام) تطبيق:  ةمدخلات  (تصم ر   المرحلة الحال ، يتم تط
س الوحدات، وال يتم دمجها  المرحلة اللاحقة.  ة  ً  برامج صغ   النظام أو



المجلة الدولية للبحوث 
 العلمية 

  

  
  ) 1)، العدد (1الإصدار (

  
 

November, 2022 

International Journal 
of Scientific Research 

(IJSR) 
 

Vol. (1), No. (1) 
  

59  
 

IJSR, VSRP Publishing, UK   
   

  ار والاخت امل  نظام  :  الت ذ   التنف مرحلة  المطورة ضمن  الوحدات  دمج جميع  وذلك  يتم  عد  واحد 
ل وحدة ار  ً  اخت   . أو

 شار النظام ار الوظ وغ الوظ : ان ل أو طرحه  مجرد إجراء الاخت ئة العم ؛ يتم  المنتج  ب
  السوق. 

 انةأ تظهر  :  عمال ص ال  لات  المش عض  الفع  هناك  ل  شغ ال لأثناء  العم ئة  ب لإصلاح هذه  ،   
لات، يتم   امالمش حات  الق نات، ثم    التصح ات داخل  أو التحس م هذه التغي انة لتقد يتم إجراء الص

ل.  ئة العم   ب

ة لنموذج  س ا الرئ عض المزا ما     ]: Waterfall ]17ف

  ات طة، وسهلة الفهم، والاستخدام.  ،نموذج ذو عمل س   ومراحل 
  .سهل الإدارة  
  .مالها واحدة تلو الأخرى   تتم معالجة المراحل و
  ح. محددة المراحل   بوض
  دا دا  مفهومة ج   . موثقة ج
  .ب المهام   سهولة إعادة ترت

ة لنموذج   س ما  [  Waterfallالعيوب الرئ  17 :[  

  .اة   لا يتم إنتاج أي برنامج عمل ح وقت متأخر خلال دورة الح
  ات . م ق ة من المخاطر وعدم ال   عال
 س نموذج ائناتوعات للم  ا مثال ا ل   . object-oriented المعقدة الموجهة لل
  .لة والجارة ــــع الط ف للمشار   نموذج ضع
  ل متوسط ات معرضة لخطر تعد ــــع ال تكون فيها المتطل   إ مرتفع. غ مناسب للمشار
  .اس التقدم خلال المراحل   من الصعب ق
  .ة ات المتغ عاب المتطل مكن اس  لا 
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ات  4-2 ر المنهج قة تط  Agileالرش

ةخلق التغي  عهو القدرة  Agile نهجعت  قة للعمل  والاستجا ارة عن ط  وسط  والنجاحله. فهو ع
ئة   ةب ث ال ات  التغي سم  ات الأعمال ت ة   ك ة دينام م  مضط صا   Agile  نهج. لقد تم تصم  خص

قات الأ  ر تطب ث  لدعم تط ــــع    إنعمال ح ل  ش ات هذا النظام عادة ما تتغ  ر   أثناءمتطل ة التط عمل
ر    ]. 18[ ات  عد تط ات  لإدارةساس هو نهج متكرر   الأ   Agileبرمج مج ر ال وعات وتط قوم  ، و الم

المواصفات  : ة  ع دة    التدرج ا الم ر،    Incrementalأو  التط مأثناء  مجة. و   ،والتصم يتطلب  ما    ال
ر   م والتط ل من التقي امل الشامل ل م خدمة    ع مساعدة فرق العمل  لالت ة  تقد مة عال لعملائهم  ذات ق

ع  ل أ   ]. 19أقل [  ومجهود ش

ة لدى فرق العمل و ة تلقائ ن آل ساعد  تك استمرار مما  ات والخطط والنتائج  لا من المتطل م  تم تقي
م ومتعددة   ة التنظ ــــع من خلال التعاون ب فرق العمل ذات ل  ش ة للتغي    د الوظائف. لقتجاه الاستجا

ات   دة من    Agileتحولت منهج ات ف د   نوعها  وأحدثت تغي ات من خلال التأ مج ر ال مجال تط
ل وتحمل تائج التغي  ق ومشاركة العم اتقوم  ت .[20] قوة ع تعاون الف لا من    Agile  منهج ز  بتع

شجيع   ال قوم  أنه  ما   . زم إطار  ذو  متكرر  نهج   ، التدر ذ  والتنف ر  التط  ، التك ط    ع التخط
ة عة    الاستجا ة تكرارة ذو إطار زم ع  21للتغي [  والمرنةال ل عمل شتمل  ث  ط،]. ح ل   تخط تحل

ات وعمل  م لها المتطل شف وعمل تصم ار ،    . اخت

ات   برمج ر  تط ات  تقن حت  شيوعا   Agileأص وعات    الآونة    أ  الم لإدارة  ة  س ال أما  ة.  الأخ
ة، د ات    استخداميتم    التقل أجل تحس جودة    ع  Agileمنهج من  ات  مج ال ر  تط واسع   نطاق 

] ل  العم إرضاء  ز  وتع وع  ( 22الم مثل  ة  د التقل الطرق  تعد  لم   .[Waterfall, Unified Process, 
Prototyping Model and Spiral Model  ات مج ر ال ة لتط ات    ) مناس ب متطل س الوقت الحا 

الحديثة   ات  مج ال ر  تط ات  تقن شتمل  نما  ب  ,XP, Scrum, Crystal, FDD  : ع   Agileالسوق. 
DSDM, and ASD ]23 .[  

مجة  ل مختلف  عتعد مساعدة فرق عمل ال ش ات  والعمل التفك  ل متكرر هما الهدف من منهج ش
Agile  عة لنظام ة تا م أساس اح أرعة ق تؤدي إ اث    Agile. من أجل الحصول ع هذا الهدف، تم اق
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دأ.  م الخاصة بنظام      ع م فاءة،    : مما    Agileتتكون الق م الخدمةال  الوقت المحدد، والحفاظ   وتقد
عادة التعلم من السابق [ ان 24ع التعلم و سلط ب  .[Agile ] م ــع ق   ]: 25الضوء ع أر

ات والأدوات.  . 1   الأفراد والتفاعلات تجاه العمل
ات العمل حول وثائق شاملة.  . 2  برمج
  تعاون العملاء حول التفاوض ع العقد.  . 3
قا للخطة.  . 4 ة للتغي ط  الاستجا

ات   ر برمج ة تط دأ عمل ل   ا دائم  Agileت ة حول نطاق المشا ة الحال د المستخدم وتوثيق الرؤ بتحد
معالجتها.   جب  ال  م  والق متعدد    ومنوالفرص  ق  مع ف عمل  ة و الرؤ تلك  المنتج  مالك  ستخدم  ثم 

ر  تط ق  وف المنتج  ومالك  المستخدم   : ة  العمل هذه  الأدوار   مها.  لتقد فرق)  (أو  التخصصات 
ات القائمة  مج ر ال ق تط ة ال تحققت عن ط س ا الرئ ات. المزا مج : Agile ]26] [27ع  ال  [  

  .ق سيق ب أعضاء الف   تحس الاتصال والت
  .عة   الإصدارات ال
  .م   مرونة التصم
  .ة ة أ منطق   عمل
  .ة ات المستخدم المتغ اتها اعتمادا ع متطل ث دورة ح ك لتحد ما    مرنة 
  الفضل  رضا العملاء إ الإصدارات المتصاعدة. عود  
  ل إصدار عد  ة.  عساعد آراء العملاء    إنتاج منتجا ذو جودة عال
  .ب الوثائق الموجزة س   يوفر الوقت 
  .ب آراء العملاء المتكررة س  أقل خطورة 
 صلاحها قوم ب عة عن الأخطاء و حث   .ي
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ات القائمة ع  مج ر ال ة لتط س ات الرئ :  Agileتتمثل التحد ما    ف

 ل واضح كون العم   شأن المنتج ومواصفاته.  ا جب أن 
  .ق العمل فهم الوثائق الموجزة   من الصعب ع المطورن الجدد  ف
  ا كن الإصدار مناس ض إذا لم  عد إضاعة الوقت والموارد والمجهود أ ل فهذا    . ا لتوقعات العم

ب   الأسال من  مختلفة  أنواع  م  Agileتوجد  والق ار  الأف ب   الأسال هذه  ك  ش كة.  مع   ،المش ن  ول
نها [ قة ب  ]. 2خصائص دق

 

  SCRUM-FALL Hybridنموذج  -5

ل   شك امل نم  الهج   Scrum-Fallنموذج  تم  ر  و بناءً ع ت ات  الذج تط  Agile  نهجو   Waterfallمج
ا   تكنولوج لتطبيق  الرئ  الهدف  ة.  الصح ة  الرعا نظام  لنجاح  الحاسمة  ة  س الرئ النقاط  مراعاة  مع 

ة.   ة الطب ة هو تحس جودة الرعا ة الصح ة    لذلك،المعلومات  الرعا ة الصح جب أن يتم نظام الرعا
 . ة ومستقر وآمن وعا الأداء وتوافر عا  بنظام عا الموثوق

نموذج   كون  أن  د  Hybrid Scrum-Fallمكن  م   ا مف ات    برمج لأنه  وعات  ة  الصح ة  الرعا برامج 
نماذ  من  ل  ا  مزا الخطوات Scrumاستخدام    agileهج  ون  Waterfallج  ستخدم  عض  تضم  يتم   .

عض هذه الخطوات مع الإضافة إ دمج  ح  دة  النموذج المق ة لم ا الجد س ال ات  ال وعات  .  مج
ة ال تتطلب وقت ب ر، فإن هذا النموذج مناسب لمثل هذه الم  ا ال ً للتط   ]. 28[وعات ط

ة لنموذج    Hybrid Scrum-Fallجمع نموذج   س مكن أن    هكذا،.  Agileو  Waterfallب الخصائص الرئ
ة    Waterfallالشلال  نموذج  عمل   د مع مجال واسع النطاق مثل أنظمة الرعا ل ج ة،ش حقق   الصح و

د ا عال  ا أمان تحد إ  الإضافة  والإدارة  والاستخدام  ذ،  التنف وسهلة  سلسل،  ال الخطوات  وتحدث   ،
ح [ قها بوض ات وتوث ب العمل 29المتطل ة ومحددة زمن  Agile بنهج]. تعت أسال وسهلة  ا تكرارة وتعاون

، ع وأ ترك   التغي ر منتج أ جة للحاجة إ تط تها كن مكن رؤ ع المخرجات و الآن جزء من   ا ما 
ة.   ة الصح ة للرعا ات إدارة تحول المؤسسة الرقم ج ات لعب    Agile  نهجاس  ا دور   scrumأسلوب عمل، 
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ة.    ا مرك الصح ة  الرعا ر  تط   ) رقم  ل  الش ح2يوضح  المق ر  التط لنموذج  شاملة  نظرة   (Error! 
Reference source not found. .  

  

  

  

  

ل (  ح2الش ر المق   .Error! Reference source not found): نظرة شاملة لنموذج التط
  

 ة ة الصح ل مجال الرعا ة   Analysis Healthcare Domain  تحل ة الصح ر الرعا ق تط حاول ف
ما  ث يتم تطبيق النظام.  ة يتم    فهم المجال العام ح مجال تطبيق الرعا د العنا ذات الصلة  تحد

ة.  ة. درك  الصح ة الصح ر مجال الرعا ق التط  ف
 ات اط المتطل ن ث    : Requirements Elicitation  اس ة ح هدفها   إنهذه  المرحلة الأ أهم

ر المنتج  ق تط قوم ف  . ذ الف للمنتج النها التنف ة  ة الصح الرعا الرئ هو رط المعرفة الخاصة 
ة   ات بناءً ع مشاركة أخصا الرعا ل المتطل ة،بتحل لات تمام  الصح فهم المش ة ا و .  مجال الرعا

ة، سان وصحته. ست هذه    الصح اة الإ ح ة لأنها تتعلق  ة الأهم ة  غا تعت الدقة والجودة العال
ض ر من أجل حل أي    ا المرحلة أ ق التط ة الشخ وف ة الصح ق الرعا ة لف قنوات الاتصال المناس

الناتج    كون  س ل.  المستق تظهر   قد  لات  ات مش المتطل لجميع  مفصلة  قة  وث المرحلة  هذه 
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ح   ق ط حاول الف اء.  ل الأشخاص غ الأط سهل فهمها من ق ك ل ما  قة واضحة  ط ة  المكت
ات المنتج   حتاجونها لبناء متطل ات ال  جب    المرحلة، هذه  .  [4]جميع الأسئلة وتأم جميع الإجا

ق:    ع الف
ة.  . 1 ف ات الوظ ة المنتج والمتطل د رؤ   تحد
ط العمل.  . 2 ات وتخط د الأول ة العصف الذه وتحد م ام    الق
ة المحددة.  . 3 ة الصح ل الرعا لة عم ل مش   فهم تفاص
ة تفاعل الأنظمة والمساهمة  أهداف العمل العامة.  . 4 ف   فهم ك
اجات وقيود أصحاب المصلحة  النظام.  . 5   فهم احت
حتاجون إ دعم النظام  عملهم.   . 6 اجات المحددة للأشخاص الذين   فهم الاحت

                                                                         

 Sprint :Scrum  هو إطار عملagile   ة م  التج ة التح ة، منظم ع أساس نظ قائم ع التج
ة و Agilityتحت مظلة   ادة الإنتاج ات المعقدة وز ساعد  معالجة العمل ر  تحس  ، مما  جودة تط

نهج   عتمد  ات.  مج ال و الع    scrumمنتجات  ادئ  م  الم أسل  ،Agile  ال  ةالخاصق تعزز   ا وال 
ع   ا مختلف ات  للتغي ة  والاستجا العقود،  ع  التفاوض  والتعاون   ات،  مج ال ر  تط مهام  لإدارة 

ث تكون قصص ا مهمة جد sprint]. تعد مدة 30الخطة الشاملة [ ان  ةالمستخدم صغ  ح   . قدر الإم
ة  متوسط   ة    sprintف انت ف . إذا  ستغرق حوا أسبوع ة  ة،ف  أصغر    sprintالنموذج ث   م   ح

مكن معالجة الأ  قات المستخدم و د من تعل كر   عطالمكن تل الم والأخطاء ومعالجتها  وقت م
ة  انت ف ان. إذا  ة   sprintقدر الإم امل. تتمثل المرحلة التال ل  ش العمل  سمح للمطور  أطول فإنه 

شاء   ق    Sprint backlog إ جب ع ف ث  ار قصص ا  scrumح لها إ اخت لعملاء المهمة وتح
مهام  ة  ل قصص المستخدم الفعل ة إنجاز المهمة. يتم تح ف ط ل حاجة إ التخط مهام أصغر. إنهم 

ة   .  هذه الخطوة، تعت اجتماعات  Sprint backlogصغ دأ العمل الفع ث ي مهمة  scrumح
منتج عامل مع  المكتملة  المهام  التحقيق   جب  أي حالة.  قوم  العمل ومن  بع حالة  لت تتم  لأنها 

املة [ اة ال ار دورة الح   ]. 31اخت
   ار والتحقق    -الاخت يتم    : Testing-Verification and Validationالمصادقة  المرحلة،   هذه 

ك من المطورن ومهند ضمان الجودة والمستخدم  ق مش ل ف إجراء المصادقة والتحقق من ق
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ات   ضمن مراجعة جميع جوانب المتطل ة. هذا  ة الصح ة    -النهائي وموظ الرعا ة الفن من الناح
ة.   والطب

   انة ة من نموذج    : Maintenanceأعمال ص د من   Scrum-Fallالمرحلة الأخ انة. هذا للتأ  الص
أو   نامج  ال الموجودة   الأخطاء  ذلك  يتعلق  أن  مكن   . المث الأداء  ات  مست عمل  نامج  ال أن 
شطة    شمل الأ د.  ذ النظام الجد لات ال ظهرت فقط عند تنف لات الأمان أو لمعالجة المش مش

المستخدم من  انة  الص ات  طل ع  الحصول  المرحلة  إ  هذه  ات  الطل هذه  ل  وتح  ، النهائي  
ا.  ات المذكورة أخ ذ التغي ات وتنف م التغي ات، وتصم  تغي

ة  الملخص -6 ل  والأعمال المستق

ة   ة الصح ر برنامج الرعا ر لحد الأمثل  للوصول  إ ا س منظمات تط ات. إدارة هندسة    من تط مج   ال
مجة إ  Scrum يتجه نموذج    وعات ال دارة م ة و ات   تنم حث نموذج  Agileمنهج .لقد تناول هذا ال

ات   مج ر ال ً من نموذج    Scrum-Fall عد نموذج    (Hybrid Scrum-Fall model).هج لتط ً ل ام ت
waterfall   و Scrum  لا النموذج      إطار عمل هج للتغلب ع الحدود ال تم وضعها بواسطه 

إ   ارهالإضافة  تمك   اعت ة  القائم   يلمطور   أفضل  مثا العمل  طار  ب مقارنة  ة.  الصح ة  الرعا ات  برمج
ح  ذاته، ر مواجهة  عهو الأ قوة وقدرة  Scrum-Fallفالنهج المق ات تط ث  تحد ات ح مج  إنه ال

الرع مجال  للتعاون مع متخصص   الفرصة  يح  شتمل  ي ة.  الصح ة  المق ا  ع   Scrum-Fallح  النهج 
عة ات، ال اط المتطل ن ة، اس ة الصح ل مجال الرعا : تحل ار   ،Sprint  خمس مراحل محددة  والاخت

والمصادقة(  انةو )،  التحقق  الص من  أعمال  لا  ات  منهج وفوائد  ات  مم الهج  النظام  ذلك  يتمتع   .
Waterfall   وAgile   حث التا  لذا فهو الأ كون ال ة المعقدة. من الممكن أن  ة الصح مثل لنظم الرعا

عةذلك النطاق   ناول طب ة    ي ة الصح لا من أخصائي الرعا ة والتعاون ب  ة الصح وخصائص نظم الرعا
ة  ومهند  وع الرعا ات  إطار الوقت المحدد لإدارة م مج ة. ال   الصح

لة أخري   سسوف   ث ستحل وس ة. ح ق ة حق المقدم ع حالة دراس النموذج  ار هذا  ل واخت لتفع
ا   المستخدمةفعالة محل   دورها تقدم حلول أ دقة وذو أداء أع   حال ات وال  مج ر ال ة تط  عمل

مله أ  . للنظام 
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ات " قة لاستخلاص متطل ة والرش د ب التقل   برنامج إدارة  الأسال
  ": دراسة مقارنةعلاقات العملاء 

“Traditional and Agile Approaches for Extracting  
CRM Requirements: A Comparative Study” 

  

ا أحمد رفعت    دال

اء الأعمال المعلومات،نظم ماجست  ا والنقل ، ذ ة للعلوم والتكنولوج ة الع م اد حري،الأ   م  ال
ق، م  ة ال م اد   مدرس مساعد نظم المعلومات، أ

ta.daliarefaat@outlook.com  
  

حث:    ملخص ال

ساعد    Customer Relationship Management (CRM)عرف نظام إدارة علاقات العملاء   أنه نظام 
ات  ات والتقن ع إدارة التعاملات والتفاعلات التجارة ب العملاء والمؤسسات من خلال الجمع ب العمل
انات العملاء.  بع ومشاركة ب ن وت د من الوظائف ال تمكنه من تخ ه العد التجارة. فإن هذا النظام لد

العملا  علاقات  إدارة  ات  متطل النظر   علاقات سيؤدى  لإدارة  ناجح  نظام  ذ  وتنف تطبيق  ا  سيؤدى  ء 
ات تطبيق   مج ات ال د من  ث تقدم العد ر النظم    CRMالعملاء. ح استخدام مناهج مختلفة لتط

ات. الهدف من هذه الورقة       الموجودة مج ة  عالم هندسة ال حث م استعراض م ال وجز لنظام إدارة هو تقد
ات نظام إدارة علاقات العملاء، وأخ  ة استخراج متطل ف ر   أسل مقارنة ب    ا علاقات العملاء، وك   لتط

ات    النظم   د من  ات وذلك لبناء نظام إدارة علاقات العملاء مع الإشارة إ العد مج عالم هندسة ال
قة لهذه   ات ال لديها نظام إدارة علاقات العملاء ومط مج ب ال ب. هذه  الأسال  النهج الرشيق    الأسال

Agile Approach  والنهج الشلالWaterfall Approach .  

ة:  لمات المفتاح   ال

النهج   ات نظام إدارة علاقات العملاء؛ نظام إدارة علاقات العملاء المطبق  نظام إدارة علاقات العملاء؛ متطل
  . الرشيق 
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Abstract: 

Customer relationship management (CRM) is a system that helps to manage the 
business interactions between customers and enterprises by combining business 
processes and technologies. It has many functions that can store, track, and share 
customer data. Consideration of CRM requirements will lead to successful 
implementation of CRM. Several software companies offer CRM application using 
different software development approaches. The objective of this paper is to 
provide a brief   review of the CRM system, how to extract the CRM requirements 
and finally a comparison between two software development approaches which 
are used to build the CRM system with a mention to many software companies that 
have the CRM software applied these approaches. These approaches are an agile 
approach and a waterfall approach. 

Keywords: 

Customer relationship management; CRM requirements; Agile CRM software. 

  مقدمة  -1

ق القائم ع أساس  CRM تعد إدارة علاقات العملاء  س إحدى أنظمة المعلومات ال تعتمد ع مفهوم ال
شأ مفهوم .Relationship Marketing (RM) العلاقات ل الفجوة 1983 عام   RM لقد  محاولة لتقل  ،

ات وعملائها. فإن  العلاقات    ش إلا   RM ب ال نه موجه للاحتفاظ  طة، ول س معاملات العملاء ال
د س شؤونهم الأ تعق لة الأجل مع العملاء وت   ]. 1ا [ط

العمل  الخاصة  ات  والعمل الأشخاص  من  ــــج  م عن  ارة  ع هو  ات  ال العملاء  علاقات  إدارة  نظام 
ة مع   كة وذلك بهدف بناء علاقات ق ات عملاء ال د رغ س إ فهم وتحد دورها  ا ال  والتكنولوج
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مكن  ].  3،  2[  العملاء أخرى،  ارة  ات ع لل العملاء  سهولة  إدارة علاقات  قات  تطب لديها   CRM ال 
العملاء القدا    .الحصول ع عملاء جدد والاحتفاظ 

ذ أنظمة عتمد   ث أن أنظمة المعلومات هذه غال CRM تطبيق وتنف كة ح ات ع حجم ال  ا داخل ال
ة [  ات الصغ ة لل ست مناس ة ول ب ات والمؤسسات ال ستخدم  ال ]. من الصعب استخدام  4ما 

قل عدد موظفيها عن   ة، خاصة الأعمال ال  ، وال ا موظف  50أنظمة إدارة علاقات العملاء  الأعمال اليوم
اتها ال تركز ع العملاء قها من خلال أنظمة معلومات لدعم عمل   .دورها لم يتم تطب

ذ نظام اب لعدم تنف د من الأس كة    منها نقص الموارد والركود   CRM يوجد العد ات الطلب  ال عمل
ة ات السلب ة والتعرض للخ ف العال ال ة والت ات المعقدة للغا   .والمتطل

ة لتحقيق أهداف المنظمة  CRM حتوي نظام عنا جب دراستها  ات ال  ،  5[  ع مجموعة من المتطل
ق ]. 6 س عات والخدمات وال شمل المب العمل ال  ات الخاصة  ات تخدم العمل   .هذه المتطل

استخدام   ذ انظمة إدارة علاقات العملاء  ب هندسةمكن تطبيق وتنف ر   أسال ات المختلفة لتط مج ال
ات أ.  ]Agile  ]7  ،8  ،9  والنهج الرشيق   Waterfallنهج الشلال    أشهرهمالنظم ومن   د من  ضا هناك العد

ات تقدم  مج ب  ال  CRM نظمةأال ذها [  تطبق هذه الأسال   ]. 12، 11، 10تنف

حاث  هذا المجال، ولذا سنقدم  هذه الورقة نظرة عامة  ً من الأ من المهم ملاحظة أن هناك عددا قل
اجات نظام ة مختلفة  CRM حول احت ة لتحتوي   .استخدام مناهج برمج حث م هذه الورقة ال وقد تم تنظ

ث   ذة عن إدارة العلاقات مع العملاء   الثا قدم القسم  ع عدة أقسام، ح قدم القسم الثالث جوانب  و   ،ن
ات نظام   ان  و   ،CRMمختلفة لمتطل ات يؤد مج ر النظم  هندسة ال قدم القسم الرابع نموذج لتط
نظام   وتطبيق  ذ  تنف ذكر أ و   ،ناجح  CRMإ  يتم  سوف  تنفذ    ضا  ال  ات  مج ال ات  من  مجموعة 

قات  ل التعاملات الم CRMتطب سه ات ل    وجودة لديها. وتقدمها لل

ذة عن إدارة العلاقات مع العملاء  -2   ن

ة إدارة علاقات العملاء   ف ـك جاز جميع المعلومات المتعلقة  ووصفه   CRM هذا القسم، سوف نوضح ب
ة  س ة استخدامه ووظائفه الرئ المؤسسات.  ال وأهم   ساعد ع خدمة الأقسام 
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ة إدارة علاقات العملاء  2-1  CRMماه

احث نهج لمفهوم إدارة علاقات العملاء هما   أدرجلقد   ال د من  ات الإدارة ونهج   : العد نهج خاص 
ا المعلومات [ ات تكنولوج ات الإدارة ال حددت مفهوم  13خاص  ع    CRM]. النهج الأول خاص 

ات  ب العمل العمل مع العملاء من خلال الجمع  التفاعلات الخاصة  ذولة لإدارة  أنه الجهود الإدارة الم
انات   الب ة المستخدمة مثل: مستودع  التكنولوج ات  العمل والتقن ، موقع  Data Warehouseالخاصة 

ب   انت  Websiteال انت     Intranet، الإن س عات Help Desk، مكتب المساعدة   Extranetالإ ، المب
Sales  ة كة  Accounting، المحاس ط موارد ال انات  ERP، تخط ث ان    Data Mining، استخراج الب ح

ضا إ زادة ولاء العملاء و  س أ ل  س إ فهم عملائها فحسب ،  ات لا    ]. 14[ أراحهمال

ا المعلومات   ات تكنولوج ع أنه يتم استخدامه لوصف    CRMمفهوم    ال حددتالنهج الثا خاص 
دارة  و البيع  دارة  و ق  س ال دارة  ب الخاصة  ات  والعمل الوظائف  أتمتة  ع  تعمل  ال  ات  مج ال انظمة 

ات  الخدمات داخل   ة  15[ال ف آخر لتقن ع انها تعت حلقة الوصل   CRMأو أنظمة    CRM]. هناك تع
التواصل مع    back officeوالمكتب الخلف    front officeب مهام ووظائف المكتب الأما   مع نقاط 

كة ال   ].  2[ العملاء 

حت إدارة علاقات العملاء  أ ات     ص ة للمؤسسات وال س لة الرئ ة   ال الوس ساب م ساعد ع ا
ار  ة وخ ات [ ا مهم ا تنافس ط الاس ساعد المؤسسات  الحصول 3للمؤسسات لإجراء التخط ما انها   .[

الأجل  لة  والعملمع   ع علاقات ط تحس    عملائهم  الخدمة    والارتقاءع  حقق  مما  المنتح  جودة 
ل.   المرجوة ف    للعم مرور الوقت من سلسلة من   ] ع أنها "تتكونRelationship  ]15العلاقة  مكن تع

ة ".  ز التعامل ب أطراف ثنائ  الحلقات لتع

ة استخدام نظام ادارة علاقات العملاء  2-2  CRMأهم

د من فوائد نظام ادارة علاقات العملاء  احثون مختلفون العد : CRM ]14لقد قدم   ] وهم ع النحو التا
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  ة إدارة علاقات ق استخدام تقن ز رضا العملاء: عن ط ا المعلومات وال  تع ة لتكنولوج العملاء الذك
ات العملاء.  ة بناءً ع مدخلات ومتطل ة للخدمة المطل   توفر الاستجا

   العملاء المتاحة ذات الصلة  ق جمع جميع المعلومات  : عن ط ل الحا العم   ، أسمائهم الاحتفاظ 
لاتهم  ،وعاداتهم ساعد    ،وتفض كة     وتوقعاتهم. مما  د من عودتهم للتعامل مع ال جذب العملاء والتأ

ل ملحوظ.  ش عات وزادتها  ضمن عدم توقف حركة المب ل دائم مما    ش
   ة ة للاتجاهات والميول التارخ لات التلقائ ق التحل ة: عن ط ل عات المستق توف معلومات عن المب

اء  سلوك ال بؤ  مكن الت ث  ح ل  ات العم قة ومش . السا   المستق
   انات ذات ل والحصول ع جميع الب ق جمع جميع المعلومات حول العم ادة ولاء العملاء: عن ط ز

ر برامج الولاء.  ل لتط ــــخ العم   الصلة حول تار
  حققون ، وأي من العملاء س ح القدرة ع معرفة العملاء الم ات  ة العملاء: تتمتع ال زادة رح

انات العملاء.  ل ب دا وذلك من خلال تحل حا أ كون م ل وأيهم لن    أراحا  المستق

ة لنظام  2-3 س  CRMالوظائف الرئ

الناجحة من خلال   ة للإجراءات  س سقة حول العملاء وال ستكون     ،CRMال انات م ب يتطلب الأمر 
المسؤول   الموظف  عها    CRMوظائف    عنمتناول  وت العملاء  انات  ب ن  تخ مكنها  ال  ة  س الرئ

ة تطبي ضا أجزاء ب س هذه الوظائف أ   ]. 16، 15، 2ق [ومشاركتها. 

ة (    تتمثل هذه الوظائف   ل شغ فة إدارة علاقات العملاء ال ، ) Operational CRMثلاث وظائف هم وظ
ة (  ل فة إدارة علاقات العملاء التحل ة  أو ،  ) Analytical CRMووظ فة إدارة علاقات العملاء التعاون ا وظ خ

 )Collaborative CRM .(  

ة ل شغ فة إدارة علاقات العملاء ال  : أ) وظ

ارة عن      ة دعمع ة والأتمتة العامة   عمل اتب الأمام قدمه موظفو الم الاتصال الفع مع العملاء الذي 
عت المكون الذي  الإضافة إ انه  ق.  س عات والخدمات وال ما  ذلك المب العمل  ات الخاصة  للعمل

ة.  اليوم العملاء  ات  عمل تحس كفاءة  ع  العملاء   ساعد  علاقات  إدارة  فة  وظ نجاح  ضمان  أجل  من 
ة   المهارات المناس جب أن يتمتع الموظفون  ل و ات العم ك ع متطل ات ال جب ع ال ة،  ل شغ ال
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فة بنظام   ذ حلول هذه الوظ  ما تكون نتائج تنف
ً
ع مستوى الملخص فقط،    CRMلإرضاء العملاء. عادة

ها.  ابها أو تأث نها لا تذكر أس ة العمل، ول شطة ال حدثت خلال ف ث انها توضح الأ  ح

ة ل فة إدارة علاقات العملاء التحل  : ب) وظ

كة      ه. عندما تقوم  بؤ  ل والت مها ونمذجة سلوك العم انات العملاء وتقي ل ب ة تحل ارة عن عمل ع
ة.  ح ل ال ل من خلال تحل مة العم م ق كة بتقي ة، تقوم ال ل تحتوي   بتطبيق إدارة علاقات العملاء التحل

وجذب   ل،  العم ف  تع عاد   الأ هذه   . العنا من  مجموعة  منها  ل  ل عاد  أ أرعة  ع  فة  الوظ هذه 
ة العملاء.   العملاء، والاحتفاظ العملاء، وتنم

  ) ل ة العم د ه ث  و ): Identification of the customerتحد ل. ح ساب العم ة ا تع عمل
ات.  ة لل كونوا أ رح فضل أن  حوا عملاء و ص مكن أن  ستهدف الافراد الذين   انها 

  ) العملاء  لجذب Attracting customersجذب  ومواردهم  والمؤسسات  ات  ال جهود  ه  توج  :(
 .  العملاء المستهدف

  ) ل العم ة Customer retentionالاحتفاظ  ل  إجراء عمل العم ط الأسا للاحتفاظ  ): يتمثل ال
ل.  ل ومدى رضا العم  مقارنة ب توقعات العم

  ) ة العملاء ل Customer Developmentتنم ش ل  ة العم مة المعاملات وكثافتها ورح ): زادة ق
  فردي. 

ة فة إدارة علاقات العملاء التعاون   : ج) وظ

فة مركز  كة وعملائها  الاتصاليوفر  الذي الاتصالتمثل هذه الوظ اء العمل من خلال  ومورديها ب ال و
تفاعل   ز  ومرا المؤتمرات،  المجتمعات،   ، و الإل د  ال  ، الشخ (ال  مثل  ة  التعاون الخدمات 

نت ……، إلخ).  ة  الإن ون دارة علاقات العملاء الإل ب، و   العلاقات ال تدعم ال

ات نظام إدارة علاقات العملاء -3   متطل

ش  ؛ الجانب الأول  ات نظام إدارة علاقات العملاء من خلال جانب دراسة متطل احث  عض ال لقد قام 
ش إ  ة لنظام إدارة علاقات العملاء. الجانب الثا  س الوظائف الرئ ات الخاصة  إ مواصفات المتطل
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تم  ات، س د هذه المتطل جة لتحد ذ نظام إدارة علاقات العملاء؛ ن ات تطبيق وتنف  مواصفات متطل
ة التواصل   ل عمل سه ات من خلال  ة للمؤسسات وال ل شغ ات ال ملاحظة الاختلاف الحق  العمل

  مع العملاء. 

ل عن  ة ل ات المطل اس مدى تحقق المتطل ة ق ان مكن الإشارة لإم من العنا الموجودة داخل   ما 
ة   الهندس ات  العمل من  مجموعة  الصدد  هذا  احث   ال أحد  قدم  فقد  العملاء.  علاقات  إدارة  نظام 

ات أنظمة إدارة رضا العملاء (وال تعد أحد عنا نظام   اس متطل ) ال تعتمد ع CRMالمستخدمة لق
ة  المعاي الدول   .]17[ (ISO 9001: 2008)نظام إدارة الجودة 

ض المراحل داخل    ا مكن أ إ وجود سلسلة من  العملاء.    أيالإشارة  سبق ادارة علاقات  مؤسسة أعمال 
طلق  ل مرحلة من هذه مراحل و جب ع مؤسسة الأعمال النظر  قائمة مكونه من العوامل تخص  ث  ح

علاقات   ادارة  ذ  تنف برنامج  مراحل  ادة CRM Implementation Programالعملاء  عليهم  ل وذلك   ،
د   تحد خلال  من  ذلك  يتم  النظام.  ذ  تنف ة  المعلومات   ثلاثفعال أنظمة  من  ثقة  من ات  متطل

 )Information Systems (IS   ) المعلومات  ا  أنظمة    Information Technology (ITوتكنولوج هم: 
ة   ة  Front-End Systemsالواجهة الأمام ة الخلف ات معالجة Back-End Systems، وأنظمة النها ، وتقن

انات   علاقات    Data-Handling Technologiesالب ادارة  من  ة  س الرئ الأجزاء  وا  عت دورهم  والذين 
ل5العملاء [ َّ  الش   ). 1(  ]، المب

  

  متطلبات تنفيذ نظام إدارة علاقات العملاء ):1رقم ( شكل

  



المجلة الدولية للبحوث 
 العلمية 

  

  
  ) 1)، العدد (1الإصدار (

  
 

November, 2022 

International Journal 
of Scientific Research 

(IJSR) 
 

Vol. (1), No. (1) 
  

76  
 

IJSR, VSRP Publishing, UK   
   

ة   عات    ثلاثيتضمن متطلب أنظمة الواجهة الأمام أتمتة قوة المب ات خاصة  ة هم: متطل ات فرع متطل
Sales Force Automation Requirements  العمل سوق  أتمتة  خاصة  ات   Marketومتطل

Automation Requirements  العملاء خدمة  أتمتة  خاصة  ات   Customer Serviceومتطل
Automation Requirements  . التا ث أن بناء نظام إدارة   و انات ح ة جمع الب عمل جب الاهتمام 

المتوفرة   والمعرفة  والمعلومات  انات  الب ع  عتمد  العملاء  عت   ال علاقات  ل.  العم عها عن  يتم تجم
قه  جب تحق ة الذي  ل شغ فة إدارة علاقات العملاء ال ة مستوى عالٍ من وظ ة الخلف متطلب أنظمة النها

ذ نظام  ل تنف ل ع مستوى إدارات المؤسسة.  CRMق انات العم امل ب ث انها تمثل ت   ح

العملاء   د عت تحد ادارة علاقات  وع  ذ م لتنف العملاء هو الأساس  ادارة علاقات  ات  متطل مواصفات 
مثل   ث إنه  هما بنجاح ح مع مراعاة توثيق هذه المواصفات   CRMع نجاح أو فشل بناء نظام    ومؤثر   عن

ناءً 6[ ات    ]. و ة توثيق مواصفات متطل ات   CRMع عمل د التقن : تحد تتحقق مجموعة من الأهداف و
تأم  ة،  الداخل ات  الاتفاق ل  سه قة،  دق أسعار  عروض  م  بتقد المحتمل  ائع  لل السماح  ة،  المناس

ذ.   ة التنف ل عمل سه ة، و ل والموارد المناس   التم

عض      ذ نظام إدارة علاقات العملاء  ات تنف ة التوثيق لمواصفات متطل ضوء ما سبق يتضمن محتوى عمل
  : ن وتكون ع النحو التا   العناو

   ة (   الأسلوبالمنهج قة  Approachالمتبع  الط د  تحد يتم  ات    ال ):  متطل جمع  يتم  خلالها  من 
ة.   النظام، ومن المشارك  هذه العمل

  ) الفكرة  عن  عامة  الذOverviewنظرة  من  د  تحد يتم  قوم    ي):  تم   استخدامس س ولماذا  النظام، 
 استخدام النظام. 

  ) عة  ات  Phasingالمراحل المت أول د  تم تحد ف س النظام، وك م وظائف  ة تقس ف د ك ): يتم تحد
ذ هذه الوظائف.   تنف

  ) أهداف العمل ع بناء النظامBusiness objectives ل أهداف العمل لأنها أحد د وتفص ): يتم تحد
وع إداري.   CRMالعوامل ال تؤدي إ نجاح نظام   م

  ) الدعم  ات  الخاصة  Supporting processesعمل ات  العمل نظام  دعم  تم  س ف  د ك تحد يتم   :(
 العمل اللازمة لتحقيق أهداف العمل المتفق عليها. 
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  ) انات  إدارتهاEntitiesال تم  ال س انات  الب النظام،   ): يتم وصف سجلات  ل  والتعامل معها من ق
ات المؤسسة.  جب إضافتها لدعم عمل دة ال  انات الجد د ال  وتحد

 ات ة Functional requirementsوظائف النظام (  أداء متطل ف ات الوظ د جميع المتطل ): يتم تحد
 الداعمة للنظام مثل الإدارة أو الأمن أو الوظائف ذات الصلة. 

  ) امل  والت انات  الب نقل  ات  يتم Data Migration and integration requirementsمتطل  :(
ل  ان  د ما إذا  انات، وتحد مفهوم نقل الب س  تم نقلها ب الأنظمة وهذا ما  انات ال س د الب تحد

ه القدرة ع   امل   الدمج  متطلب اما لد مفهوم ت س  ل دوري أ وهذا ما  ش الوقت الفع أو 
انات.   الب

  ) إعداد التقاررReporting  ساعد ع ث  قة مفصلة، ح ط ات إعداد التقارر  د متطل ): يتم تحد
ل صحيح.  ش ات  قة التحقق ال تم من خلالها نمذجة العمل د ط ضا تحد ذ النظام وأ  ــــع تنف

  ) دلة  المس تم  Systems replacedالأنظمة  ال س انات  الب ة ومصدر  الحال د الأنظمة  يتم تحد  :(
ذ النظام.  دء تنف لهم كجزء من  شغ قاف    إ

ذ نظام إدارة علاقات العملاء: نهج الشلال أو النهج الرشيق -4   نجاح تنف

ذ نظام  ات. هناك نموذجان   CRMعتمد نجاح تنف مج اع احدى نماذج مجال ال د وات ط الج ع التخط
ذ نظام  جاز؛ نموذج الشلال والنموذج الرشيق.  CRMمختلفان لتنف ستعرضهم ب   سوف 

  Waterfall Modelنموذج الشلال  4-1

أول نموذج معالجة مستخدم   ه     عت نهج الشلال هو  طلق عل ات و مج ال دي   الأسلوبمجال   التقل
مر18لتطبيق الأنظمة [ ث أنه  ذ النظام وذلك من خلال    ال مجموعة من المراحل   ]، ح ساعد ع تنف

عة [ ة متتا اة خط ل19دورة ح َّ  الش  ). 2(   ]، المب

عة قه متتا سهولة فهمه واستخدامه لأن مراحل تطب ل أن    أي  ،يتم هذا النموذج  ل مرحلة ق مال  جب إ
ات   د من الامتثال للمتطل ل مرحلة للتأ ة  جب مراجعة النظام  نها ضا  ة. وأ دأ المرحلة التال ام   أيت  الال

ات النظام مع الأخذ  ار   بتحقيق متطل قه  الاعت ل مرحلة يتم توث .   أن الناتج من  ند واحد أو أ   مس
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ل اة نموذج الشلال ( ): 2رقم (  ش دي الأسلوبدورة ح  ) التقل

  Agile Modelالنموذج الرشيق  4-2

ه   طلق عل مها و سل رها و ــــع  الأسلوبعتمد النموذج الرشيق ع نهج تكراري لمواصفات النظام وتط   ال
ل تتغ (اجا أن  الممكن  من  ث  ح المؤسسات  قات  تطب ر  تط لدعم  أسا  ل  ش مه  تصم تم  وقد   ،(

ة   أثناء عمل عة  النظام  ات  النظامتطل ر  للنظام  متط المنفذ  العمل  ق  ف يهدف  إ   Agile  أسلوب. 
ة ليتم تضمينها  دة ومتغ ات جد اح متطل عد ذلك من اق مكنهم  ث  عة للعملاء، ح م برامج العمل  تقد

ل]، 21،  20، 18[  التكرارات اللاحقة للنظام  َّ  الش   ). 3(  المب

الخاصة   الأنظمة  ر  تط من طرق  د  العد [     Agile  أسلوبهناك  ات  مج ال أشهرهم  21مجال  ومن   [
Extreme programming (XP)   وScrum  أسلوب. يتم  Agile    عة أن تكون  السماح للمؤسسات 

ا" [ ــــع والتغي كث عة والتغي ال م  سل ع أن تكون قادرة ع "ال ذ النظام وهذا    ]. 22عند تنف

استخدام (أ)  ذ نظام إدارة علاقات العملاء   Agile الرشيق نهجال تنف

ذها  تنف مكن  ال  قات  التطب اره أحد أهم  اعت العملاء  إدارة علاقات  إ نظام  احث  ال د من  العد أشار 
 ]. Agile  ]6 ،8 ،9  أسلوباستخدام 



المجلة الدولية للبحوث 
 العلمية 

  

  
  ) 1)، العدد (1الإصدار (

  
 

November, 2022 

International Journal 
of Scientific Research 

(IJSR) 
 

Vol. (1), No. (1) 
  

79  
 

IJSR, VSRP Publishing, UK   
   

ار    يؤخذ   ذ نظام    الاعت اع نموذج الشلال لتنف مكن ات : عدم التغي الا حالة توفر     وذلك    CRMإ أنه 
ات      ات النظام    أيالمتطل ح متطل اتها ووض اجات  أيث اع    احت مكن ات نما   الأسلوب الرشيق العمل. ب

Agile    ذ نظام ة،   CRMلتنف ات غامضة أو غ مكتملة أو متغ ة أو المعقدة ذات متطل ب ــــع ال  المشار
ذ نظام   م تنف ات مرنة من خلال تقس سهل ع الأفراد    CRMفإنها تحتاج إ منهج إ مهام أصغر مما 

ات ن للنظام التعامل مع هذه المتطل  ]. 25، 24، 23[ المطور

  

ل س الأسلوبالنموذج الرشيق ( ): 3رقم (  ش ــــع) أو    ال

ل هذا المنظور نحو   Agile  للأسلوب الرشيق ينظر   م ث  ذ أنظمة الإدارة ح من منظور مختلف عند تنف
 ،( م الذا ن (العمل من خلال فرق التنظ ل)، تحس دور المدي ات العم اع رغ تحقيق هدف مختلف (إش

م الأعمال   تقي  ،( الدينام اط  (الارت سيق العمل  قة مختلفة لت المستمر   ال وط (التحس  ذها  تم تنف
ة) [ ة) واتصالات متنوعة (المحادثات الأفق ة الجوه   ]. 9والشفاف

سم نظام   الهامة    CRMي السمات  النظام    اتخاذ بهم عند    الاهتمامجب    ال مجموعة من  ذ  نف ب القرار 
مة   وتتمثل هذه السمات   د الوقت    أي)  System Valueٍ( النظام ق م الأعمال    الذيتحد ه تقي   ال يتم ف

ح   ذها، وض د الوقت    أي (System Visibility) النظامتم تنف ذ لأعمال   الذيتحد ة نتائج التنف ه رؤ يتم ف
مها، مخاطر النظ سل د الوقت    و   (System Risk)ام  النظام و ه حل    الذيتحد ل تواجه   أييتم ف مشا
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الذكر أنه تم   ذ أعمال النظام. جدير  ة تطبيق    الإشارةتنف احثون  هذا المجال إ أهم عض ال ل  من ق
ً من تطبيق الأسلوب   د عة  ب ال ديالأسال هم ع هذه السمات الموضحة  الجدول   التقل ب تأث   س

 )1 ( . 

ب): 1رقم (  الجدول  CRMالشلال ع سمات نظام  أو أسلوب Agile تأث استخدام أسال

  الشلال  أسلوب  Agileأساليب   سمات النظام

  النظام  قيمة
يتم تقييم أعمال النظام طوال الفترة الزمنية من 

  تنفيذ النظام. 
  يتم تقييم أعمال النظام في المرحلة النهائية من تنفيذ النظام. 

  وضوح النظام 
يتم تحديد وتسليم نتائج التقدم المحرز فيما 

  تنفيذ أعمال النظام وذلك بشكل مستمر. يخص 

يتم تحديد وتسليم نتائج التقدم المحرز فيما يخص تنفيذ أعمال 

  النظام وذلك في المرحلة النهائية من تنفيذ النظام. 

  مخاطر النظام 
حالة وجود مشكلة تواجه النظام، فهناك  في

  مساحة ووقت للتعامل معها وإيجاد حل لها. 

حالة وجود مشكلة تواجه النظام، فقد فات الأوان للتعامل   في

  النهاية. فيالمشكلة   اكتشافمعها حيث يتم 

 

قات   تطب ات  مج ال ات  من  د  العد المؤسسات    CRMتقدم  خلال    لمساعدة  من  أعمالهم  إنجاز 
كروسوفت    استخدام كة ما ة ومن أشهرهم  قات الذك ر    Microsoftهذه التطب ذ وتط نف ال قامت ب
 ) شوجر  Microsoft Dynamics CRMتطبيق  كة   ،(Sugar   تطبيق ر  وتط ذ  نف ب قامت  ال 

 )SugarCRM  ل كة اورا  ،(Oracle   ) ر تطبيق ذ وتط نف  Oracle) وتطبيق ( Oracle CRMال قامت ب
Siebel CRM  كة ساب  ،(SAP Business Suite   ) ر تطبيق ذ وتط نف كة SAP CRMال قامت ب )، و
Salesforce  ) ر تطبيق ذ وتط نف  ]. Salesforce ( ]26ال قامت ب

تطبيق   ر  بتط ات  ال هذه  عض  قامت  الخصوص   Agile  أسلوباستخدام    CRMلقد  وجه  وع 
قة    ]. Scrum ]10 ،11  ،12  استخدام ط
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   الخلاصة -5

العملاء   إدارة علاقات  إ الإشارة   CRMعد دراسة وصف نظام  قودنا ذلك  ة استخدامه  ووظائفه وأهم
. وتم الإشارة إ أشهر مناهج مجال   ات هذا النظام من خلال جانب ة توثيق مواصفات متطل لمدى أهم

الرشيق و  والنهج  الشلال  نهج  العملاء وهما  إدارة علاقات  ذ نظام  ات لدعم تطبيق وتنف مج قمنا    ا ضأال
ات المشهورة  هذا   ذ نظام إدارة علاقات العملاء لمعظم ال ة استخدام النهج الرشيق لتنف د أهم بتحد
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