[image: image1.jpg]



جامعة مداوشن

كلية الادارة
إدارة المعرفة كمدخل لتحسين أداء العاملين: دراسة تطبيقية على شركة موبايلي السعودية للاتصالات

اعداد: 

سامي محمد سعيد الجوجو 
المملكة العربية السعودية
رسالة  مقدمة لجامعة مداوشن لاستكمال متطلبات نيل درجة الدكتوراه
 في الادارة
[image: image2.jpg]



MIDOCEAN UNIVERSITY

Faculty of Management
Knowledge Management as an Approach to Improving Employee Performance: An Applied Study on Mobily Saudi Telecommunications Company
Prepared by:

SAMI MOHAMMED SAEED ALJAWJAW
Kingdom of Saudi Arabia
A dissertation submitted to Midocean University in partial fulfillment of the requirements
for the degree of Doctor of Philosophy (Ph.D.) in Management

الفصل الأول )الإطار المنهجي للدراسة(
المقدمة 

في ظل التحولات السريعة التي يشهدها العالم في ميدان الاقتصاد الرقمي وتكنولوجيا المعلومات، أصبحت المعرفة أحد أهم الموارد الاستراتيجية التي تسعى المؤسسات إلى توظيفها لتحقيق التميز وتحسين الأداء الوظيفي. ولم تعد الأصول التقليدية كافية لضمان استدامة النجاح المؤسسي، بل باتت القدرة على توليد المعرفة وتوظيفها بفعالية أحد أهم محددات التنافسية والابتكار. فالمؤسسات التي تدرك أهمية المعرفة وتسعى إلى اكتسابها ومشاركتها وتطبيقها بكفاءة، تصبح أكثر قدرة على التكيف مع المتغيرات، وتحقيق الأهداف، والاحتفاظ بالميزة التنافسية (اليعربي، 2021؛ Alyoubi et al., 2018). ولهذا، لم يعد ينظر إلى المعرفة كمورد داعم فقط، بل أصبحت محورًا رئيسيًا في إعادة تشكيل الهيكل الإداري والعمليات التنظيمية داخل المؤسسات الحديثة.

يعد مفهوم "إدارة المعرفة" من المفاهيم المعاصرة التي أثبتت فاعليتها في دعم اتخاذ القرار وتحسين أداء العاملين، سواء من خلال تعزيز الابتكار، أو زيادة الكفاءة، أو تحقيق رضا العملاء، أو رفع مستوى الالتزام الوظيفي (الأقرع، 2020؛ Pelealu, 2022؛ Swanson et al., 2020). وتؤكد الأدبيات أن تطبيق إدارة المعرفة لا يقتصر على الجانب التقني أو الإجرائي، بل يتطلب ثقافة تنظيمية تشجع على المشاركة الفاعلة والتعلم المستمر، وهو ما ينعكس بدوره على تحسين جودة الأداء ورفع كفاءة الموظفين. كما أن تفعيل إدارة المعرفة يرتبط إيجابياً بتحقيق الرضا الوظيفي وزيادة الولاء التنظيمي، مما ينعكس بشكل مباشر على جودة الأداء المؤسسي (Karyatun et al., 2023؛ عيد، 2021).

أشارت العديد من الدراسات إلى الدور الإيجابي لإدارة المعرفة في تعزيز أداء العاملين، مثل دراسة مدلول والموسوي (2021)، التي أظهرت وجود علاقة ارتباط إيجابية بين استراتيجيات إدارة المعرفة ومستوى الأداء الوظيفي لأعضاء هيئة التدريس في جامعة الكوفة، وكذلك دراسة عيد (2021) التي أثبتت أن تطبيق ممارسات إدارة المعرفة ساهم بشكل كبير في تحسين أداء العاملين في هيئة المجتمعات العمرانية الجديدة. كما تشير نتائج دراسة أبو جمعة والمغربي (2020) إلى أن إدارة المعرفة لها دور كبير في تحسين جودة العمل والالتزام داخل المؤسسات الصناعية، ما يعكس الحاجة إلى تبني نهج معرفي متكامل في بيئات العمل المختلفة. في هذا السياق، تنطلق هذه الدراسة لتسليط الضوء على واقع إدارة المعرفة في شركة موبايلي السعودية، وتحليل أثرها على أداء العاملين من خلال أبعاده المختلفة، في محاولة لتقديم فهم أعمق لكيفية استثمار المعرفة لتحسين أداء رأس المال البشري في بيئة الأعمال السعودية، وتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة في سوق يتسم بالديناميكية والتغيير المتسارع.
مشكلة الدراسة

رغم ما أثبتته الدراسات السابقة من أن لإدارة المعرفة تأثيرًا إيجابيًا وملموسًا على الأداء الوظيفي في مختلف البيئات التنظيمية، إلا أن أغلب هذه الدراسات تركزت على قطاعات التعليم العالي أو الصناعة، كما في دراسة مدلول والموسوي (2021) التي أكدت وجود علاقة إيجابية بين استراتيجيات إدارة المعرفة والأداء الوظيفي لأعضاء هيئة التدريس في جامعة الكوفة، ودراسة عيد (2021) التي أثبتت تأثيرًا إيجابيًا لإدارة المعرفة على أداء العاملين في هيئة المجتمعات العمرانية الجديدة بمصر، مع توصيات بتعزيز التدريب وتحسين تدفق المعرفة. كما بينت دراسة اليعربي (2021) أن التأثير كان متوسطًا في بيئة تعليمية بسلطنة عمان، وأوصت بضرورة تعزيز ثقافة المشاركة وربط المكافآت بممارسات المعرفة، فيما ركزت دراسات أخرى مثل أبو جمعة والمغربي (2020) وخالد (2020) على المؤسسات الصناعية وأشارت إلى دور إدارة المعرفة في تحسين الأداء، مع الحاجة إلى تطوير البنية التحتية وتعيين مختصين.
إضافة إلى ما سبق، ركزت دراسات أجنبية حديثة مثل Yumhi et al. (2024) وPalupiningtyas et al. (2024) على تصميم أنظمة إدارة معرفة رقمية لدعم الأداء المؤسسي، وخلصت إلى أن هذه الأنظمة ساهمت في تحسين الوصول إلى المعرفة وتسهيل مشاركتها. كما تناولت دراسة Karyatun et al. (2023) العلاقة بين إدارة المعرفة وسلوك المواطنة التنظيمية عبر الرضا الوظيفي، بينما ناقشت Tamsah et al. (2023) أهمية إدارة المعرفة والمواهب في رفع أداء العاملين في مراكز الصحة العامة في ظل الثورة الصناعية الرابعة.
رغم أهمية هذه الجهود البحثية، إلا أنه يمكن ملاحظة وجود قصور واضح في تناول موضوع إدارة المعرفة ضمن قطاع الاتصالات في البيئة السعودية، وهو قطاع يُعد من أكثر القطاعات اعتمادًا على المعرفة والخبرات الفنية والتكنولوجيا الحديثة. كما أن معظم الدراسات ركزت على جانب واحد من الأداء أو لم تتناول أبعاده المتعددة بشكل تفصيلي، مثل الكفاءة الوظيفية، والابتكار وحل المشكلات، ورضا العملاء، والالتزام الوظيفي. أضف إلى ذلك، أن بعض الدراسات (مثل خالد، 2020) أظهرت وجود تحديات تتعلق بضعف نشر المعرفة وغياب أدوات فعالة لنقلها وتخزينها، مما يشير إلى فجوة بين النظرية والتطبيق في هذا المجال. من هذا المنطلق، تنبع مشكلة الدراسة الحالية من الحاجة إلى تحليل مدى مساهمة ممارسات إدارة المعرفة (اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة) في تحسين أداء العاملين في قطاع الاتصالات، وتحديدًا في شركة موبايلي السعودية، وذلك من خلال دراسة الأبعاد الأربعة للأداء الوظيفي: الكفاءة، الابتكار، رضا العملاء، والالتزام الوظيفي. وتكمن أهمية معالجة هذه المشكلة في توفير دليل علمي وعملي لصناع القرار داخل المؤسسة حول سبل توظيف المعرفة لتعزيز رأس المال البشري وتحقيق أداء مؤسسي مستدام في بيئة تتسم بالتغير السريع والتنافسية العالية.
تساؤلات الدراسة
انطلاقًا من الفجوة البحثية التي كشفت عنها الأدبيات السابقة، والتي أظهرت محدودية الدراسات التطبيقية في بيئة قطاع الاتصالات السعودي، وتحديدًا في ما يتعلق بدور إدارة المعرفة في تحسين الأداء الوظيفي بمستوياته المتعددة، تبرز الحاجة إلى فحص دقيق للعلاقة بين ممارسات إدارة المعرفة وأداء العاملين داخل هذا القطاع الحيوي. ويُعد تناول هذه العلاقة من منظور شمولي يشمل أبعادًا متعددة لكل من إدارة المعرفة (الاكتساب، المشاركة، التطبيق) والأداء الوظيفي (الكفاءة، الابتكار، رضا العملاء، الالتزام)، أمرًا ضروريًا لفهم آليات التأثير، واقتراح سبل عملية لتحسين الأداء التنظيمي. وبناءً على ذلك، سعت هذه الدراسة إلى بناء تساؤلات واضحة ومترابطة للإجابة عن الإشكالية البحثية التي تم تحديدها.

بشكل ادق، هدفت هذه الدراسة الى الاجابة عن التساؤل الرئيسي التالي: " ما أثر إدارة المعرفة بأبعادها (اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة) على أداء العاملين في شركة موبايلي من خلال أبعاده (الكفاءة الوظيفية، الابتكار وحل المشكلات، رضا العملاء، الالتزام الوظيفي)؟
يتفرع منه الاسئلة الفرعية التالية:
1.1 ما مستوى تطبيق إدارة المعرفة بأبعادها (اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة) في شركة موبايلي السعودية؟ 
1.2 ما مستوى أداء العاملين بأبعاده (الكفاءة الوظيفية، الابتكار وحل المشكلات، رضا العملاء، الالتزام الوظيفي) في شركة موبايلي السعودية؟
1.3 ما أثر إدارة المعرفة بأبعادها (اكتساب، مشاركة، تطبيق) على الكفاءة الوظيفية للعاملين في شركة موبايلي؟
1.4 ما أثر إدارة المعرفة بأبعادها (اكتساب، مشاركة، تطبيق)  على الابتكار وحل المشكلات لدى العاملين في شركة موبايلي ؟
1.5 ما أثر إدارة المعرفة بأبعادها (اكتساب، مشاركة، تطبيق) على رضا العملاء؟
1.6 ما أثر إدارة المعرفة بأبعادها (اكتساب، مشاركة، تطبيق)  على الالتزام الوظيفي للعاملين في شركة موبيلي؟
أهمية الدراسة

أولًا: الأهمية النظرية
تنبع الأهمية النظرية لهذه الدراسة من مساهمتها في إثراء الأدبيات العربية المتخصصة في مجال إدارة المعرفة، ولا سيما في سياق ربط ممارساتها بتحسين أداء العاملين في بيئات العمل الخليجية والعربية عمومًا، والسعودية على وجه الخصوص. فرغم الانتشار الواسع لمفهوم إدارة المعرفة عالميًا، إلا أن التطبيق العربي لا يزال في مرحلة متقدمة من التأسيس، ويعاني من نقص في الأطر البحثية التي تدرس العلاقة بين المعرفة والأداء المؤسسي من منظور شامل ومتكامل. وتأتي أهمية هذه الدراسة لتعويض هذا النقص من خلال تقديم نموذج تطبيقي داخل بيئة الاتصالات السعودية، وهو ما يُعد من المساهمات النظرية التي يمكن أن تكون مرجعًا لدراسات لاحقة في قطاعات مختلفة. وتؤكد الحاجة لمثل هذه الجهود ما أظهرته دراسة أحمد (2020)، التي بيّنت وجود ضعف في عمليات نشر المعرفة وتطبيقها في المؤسسات الصناعية السودانية، مما يشير إلى أن تحديات إدارة المعرفة ليست حكرًا على قطاع أو دولة بعينها، بل تمثل ظاهرة ممتدة في أغلب السياقات العربية.

ثانيًا: الأهمية التطبيقية
تتمثل الأهمية التطبيقية لهذه الدراسة في كونها تقدم إطارًا عمليًا قابلاً للتنفيذ يمكن أن يستفيد منه صناع القرار في شركة موبايلي، بهدف تطوير ممارسات إدارة المعرفة بما يعزز الأداء الوظيفي في أبعاده المختلفة، كالكفاءة، والابتكار، ورضا العملاء، والالتزام الوظيفي. كما يمكن أن تسهم مخرجات هذه الدراسة في تحسين آليات تدفق المعرفة داخل بيئة العمل، ومعالجة التحديات المرتبطة بالمشاركة المعرفية، وغياب الثقافة التنظيمية الداعمة، وهي التحديات التي أشار إليها كل من عيد (2021) والأقرع (2020) في دراستهما حول محدودية التدريب وتخصيص الوقت للتعلم. وتكمن أهمية هذا الجانب في أن قطاع الاتصالات يعتمد بدرجة كبيرة على رأس المال المعرفي، وبالتالي فإن تحسين طرق إدارة هذا المورد يمكن أن ينعكس مباشرة على جودة الخدمات المقدمة، ومستوى رضا العملاء، وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة.
أهداف الدراسة

تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف مدى تطبيق ممارسات إدارة المعرفة في شركة موبايلي من خلال التركيز على أبعادها الثلاثة: اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة، وذلك بهدف فهم واقع الممارسات المعرفية داخل بيئة العمل في قطاع الاتصالات السعودي. كما تسعى الدراسة إلى التعرف على مستوى أداء العاملين في شركة موبايلي من خلال أربعة أبعاد رئيسية تمثل مؤشرات جوهرية للأداء الوظيفي، وهي: الكفاءة الوظيفية، والابتكار وحل المشكلات، ورضا العملاء، والالتزام الوظيفي.

إضافة إلى ذلك، فان الهدف الرئيسي للدراسة هو:
تحليل أثر إدارة المعرفة بأبعادها (اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة) على أداء العاملين في شركة موبايلي من خلال أبعاده (الكفاءة الوظيفية، الابتكار وحل المشكلات، رضا العملاء، الالتزام الوظيفي).
وينبثق من هذا الهدف الرئيسي الأهداف الفرعية التالية:
1.1  التعرف إلى مستوى تطبيق إدارة المعرفة بأبعادها (اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة) في شركة موبايلي السعودية. 

1.2 التعرف إلى مستوى أداء العاملين بأبعاده (الكفاءة الوظيفية، الابتكار وحل المشكلات، رضا العملاء، الالتزام الوظيفي) في شركة موبايلي السعودية. 

1.3   تحليل أثر إدارة المعرفة على الكفاءة الوظيفية للعاملين في شركة موبايلي. 

1.4   تحليل أثر إدارة المعرفة على الابتكار وحل المشكلات لدى العاملين في شركة موبايلي. 

1.5  تحليل أثر إدارة المعرفة على رضا العملاء في شركة موبايلي. 

1.6  تحليل أثر إدارة المعرفة على الالتزام الوظيفي للعاملين في شركة موبايلي
.فرضيات الدراسة

استنادًا إلى أهداف الدراسة وتساؤلاتها، تم صياغة الفرضية الرئيسية التالية:
 :H1يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة (اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة) على أداء العاملين في شركة موبايلي.
يتفرع عن هذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:
 :H1.1يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة (اكتساب، مشاركة، تطبيق) على الكفاءة الوظيفية للعاملين في شركة موبايلي.
 :H1.2يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة (اكتساب، مشاركة، تطبيق) على الابتكار وحل المشكلات لدى العاملين في شركة موبايلي.
:H1.3 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة (اكتساب، مشاركة، تطبيق) على رضا العملاء لدى شركة موبايلي.
H1.4: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة (اكتساب، مشاركة، تطبيق) على الالتزام الوظيفي للعاملين في شركة موبايلي.
مفاهيم الدراسة

تعد المفاهيم الأساسية المحددة في هذه الدراسة ضرورية لفهم أبعاد البحث وتحليل نتائجه بدقة، وقد تم تحديد التعريف الإجرائي لكل منها بما يتناسب مع سياق الدراسة واهدافها. وفيما يلي توضيح لهذه المفاهيم:
· إدارة المعرفة  
التعريف الاصطلاحي: إدارة المعرفة هي مجموعة من العمليات التنظيمية التي تهدف إلى اكتساب المعرفة وتخزينها ومشاركتها وتطبيقها داخل المؤسسة، بما يسهم في دعم اتخاذ القرار وتحسين الأداء العام للعاملين والمؤسسة Palupiningtyas et al. 2024)).
التعريف الإجرائي: في هذه الدراسة، تُقاس إدارة المعرفة بأبعادها الثلاثة (اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة) من خلال استبانة موجهة للعاملين في شركة موبيلي، بهدف قياس مدى ممارستهم لهذه الأبعاد في بيئة العمل.
· اكتساب المعرفة 

التعريف الاصطلاحي: يشير اكتساب المعرفة إلى العمليات التي يتم من خلالها الحصول على المعلومات والخبرات والمعارف من مصادر داخلية وخارجية، بهدف دعم أنشطة المنظمة وتطويرها. ويشمل ذلك التعلّم من التجارب السابقة، والاستفادة من الخبرات المتراكمة، والتفاعل مع البيئة المحيطة من خلال التدريب أو الشراكات أو استخدام التكنولوجيا (Alyoubi et al., 2018). ويُعد هذا البعد من أهم عناصر إدارة المعرفة، إذ يُمثل المرحلة الأولى في بناء قاعدة معرفية تُمكّن المنظمة من تحسين أدائها ومواكبة التغيرات.

التعريف الإجرائي: يقصد به مدى قدرة شركة موبايلي على الحصول على المعرفة والمعلومات من مصادر متنوعة، وتضمينها ضمن سياساتها وخططها. ويتم قياسها من خلال فقرات تتعلق بمصادر المعرفة، التحديث المستمر، والتعلم المؤسسي.
· مشاركة المعرفة
التعريف الاصطلاحي: تعني مشاركة المعرفة الجهود التي يبذلها الأفراد داخل المؤسسة لتبادل المعلومات والخبرات والأفكار بشكل طوعي ومنتظم، بهدف تحسين العمليات واتخاذ قرارات أفضل. وتتمثل المشاركة الفعالة في بناء بيئة تشجع على التعاون والانفتاح والثقة بين الموظفين (Swanson et al., 2020)، كما تساهم في تحويل المعرفة الفردية إلى معرفة تنظيمية يمكن للجميع الاستفادة منها. وقد أظهرت دراسة الأقرع (2020) أهمية تخصيص الوقت والموارد الكافية لتسهيل هذا النوع من التبادل داخل المؤسسات الحكومية.

التعريف الإجرائي: يقصد بها مدى استعداد العاملين في شركة موبايلي لتبادل المعارف والمعلومات والخبرات مع زملائهم، ويُقاس عبر بنود تتعلق بروح التعاون، وفتح قنوات التواصل، وتشجيع تبادل المعرفة في بيئة العمل.
· تطبيق المعرفة 

التعريف الاصطلاحي: يقصد بتطبيق المعرفة القدرة على استخدام المعارف المكتسبة في تنفيذ المهام، وحل المشكلات، واتخاذ قرارات فعالة، وتحقيق أهداف العمل. ويعد هذا البعد من أكثر أبعاد إدارة المعرفة ارتباطًا بالأداء العملي للموظفين، حيث يعكس مدى ترجمة المعرفة النظرية إلى ممارسات واقعية ملموسة (Pelealu, 2022؛ عيد، 2021). فالمعرفة إن لم تُطبق وتُستخدم بكفاءة، تبقى مجرد معلومات غير مستثمرة، ما يحدّ من أثرها على التطوير المؤسسي.

التعريف الإجرائي: يقصد به مدى قدرة موظفي موبايلي على استخدام المعرفة المكتسبة أو المتوفرة في تحسين الأداء، حل المشكلات، تطوير الخدمات، ويُقاس من خلال فقرات تتناول قدرة الموظف على الاستفادة من المعرفة عمليًا.
· أداء العاملين
التعريف الاصطلاحي: يعرف أداء العاملين بأنه مستوى كفاءة الفرد في تنفيذ مهامه وفق المعايير المطلوبة، ويشمل مجموعة من الأبعاد مثل الكفاءة، الإبداع، رضا العملاء، والالتزام الوظيفي حسب .Tamsah et al. (2023)
التعريف الإجرائي: في هذه الدراسة، يُقاس أداء العاملين في شركة موبيلي من خلال أربعة أبعاد: (الكفاءة الوظيفية، الابتكار وحل المشكلات، رضا العملاء، الالتزام الوظيفي)، باستخدام مقياس ليكرت خماسي لقياس مستوى إدراك الموظفين لأدائهم.

· الكفاءة الوظيفية 
التعريف الاصطلاحي: تشير الكفاءة الوظيفية إلى قدرة الموظف على أداء المهام الموكلة إليه بدقة عالية، وإنتاجية متزايدة، ضمن الإطار الزمني المحدد، مع الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة (Alyoubi et al., 2018). وتُعد الكفاءة معيارًا أساسيًا لقياس فعالية الأداء في المؤسسات، حيث تركز على جودة الإنجاز وسرعته، مما يسهم في تحقيق أهداف المنظمة بشكل فعال.

التعريف الاجرائي: تقاس من خلال فقرات تستهدف دقة الإنجاز، الإنتاجية، القدرة على إنجاز المهام في الوقت المحدد، وحسن استخدام الموارد.
· الابتكار وحل المشكلات
التعريف الاصطلاحي: الابتكار وحل المشكلات يعبران عن قدرة العامل على التفكير الإبداعي، تقديم أفكار جديدة، التجديد في أساليب العمل، والتكيف مع التغيرات والتحديات المختلفة بطريقة مرنة وفعالة (Swanson et al., 2020؛ عيد، 2021). ويُعتبر هذا البعد من المحركات الرئيسية لتطوير الأداء المؤسسي وتحقيق الميزة التنافسية.

التعريف الاجرائي: يُقاس عبر بنود تتناول قدرة الموظف على تقديم مقترحات، التجديد في أساليب العمل، والمرونة في التعامل مع التحديات.
· رضا العملاء
التعريف الاصطلاحي: رضا العملاء يعكس مدى تحقيق الموظف لتوقعات العملاء من حيث جودة الخدمة المقدمة، والتفاعل الإيجابي معهم، والقدرة على تلبية احتياجاتهم بفعالية وكفاءة (Palupiningtyas et al., 2024؛ Pelealu, 2022). ويعد هذا البعد من المؤشرات الحيوية لنجاح المؤسسة واستمراريتها في السوق.

التعريف الاجرائي:  يُقاس من خلال فقرات تتعلق بجودة الخدمة المقدمة من قبل الموظف، تفاعل العملاء الإيجابي، وتلبية احتياجاتهم بفعالية.
· الالتزام الوظيفي 
التعريف الاصطلاحي: الالتزام الوظيفي هو درجة ولاء الموظف تجاه مؤسسته، والتزامه بالأنظمة والقوانين، ورغبته في الاستمرار بالعمل داخل المؤسسة، واستعداده لبذل جهود إضافية تتجاوز المتطلبات الأساسية لأداء وظيفته (Karyatun et al., 2023؛ عيد، 2021). ويُعتبر هذا البعد عاملًا جوهريًا للحفاظ على استقرار الموارد البشرية وتحقيق أداء مستدام.

التعريف الاجرائي:  يُقاس من خلال مؤشرات مثل: الرغبة في الاستمرار بالعمل، الولاء للشركة، الالتزام بالأنظمة والقوانين، والاستعداد لبذل جهد إضافي.
حدود الدراسة

لهذه الدراسة مجموعة من الحدود التي تضبط نطاقها الزمني والمكاني والبشري والجغرافي، وذلك لضمان دقة النتائج وواقعتها، وهي على النحو التالي:
أولًا: الحدود المكانية: تقتصر هذه الدراسة على شركة موبايلي السعودية للاتصالات، حيث سيتم التركيز على بيئة العمل داخل الشركة وفحص ممارسات إدارة المعرفة وأثرها على أداء العاملين فيها. تم اختيار هذه الشركة نظرًا لأهميتها الكبيرة في قطاع الاتصالات السعودي واعتمادها المتزايد على المعرفة والتقنية في عملياتها.
ثانيًا: الحدود الزمنية: تغطي الدراسة الفترة الزمنية من بداية عام (يحدد لا حقا)، والتي يتم خلالها جمع وتحليل البيانات المتعلقة بممارسات إدارة المعرفة وأداء العاملين في شركة موبايلي، بما يعكس أحدث التطورات والتغيرات في هذا المجال داخل الشركة.
ثالثًا: الحدود البشرية: تشمل الدراسة عينة من العاملين في شركة موبايلي من مختلف المستويات الإدارية والتشغيلية، الذين لهم علاقة مباشرة أو غير مباشرة بممارسات إدارة المعرفة وأداء العمل. وستركز الدراسة على قياس تأثير إدارة المعرفة على أبعاد الأداء الوظيفي: الكفاءة، الابتكار، رضا العملاء، والالتزام الوظيفي.
نموذج الدراسة
الشكل في الاسفل (رقم 1) يوضح كل من متغيرات الدراسة الثابتة والمستقلة بالإضافة الى فرضيات الدراسة الرئيسية والفرعية.

الشكل رقم (1) نموذج الدراسة: من اعداد الباحث بالاعتماد على دراسة كل من كرار والموسوي (2021) ، ،Karyatun et al. (2023)، عيد (2021).
الفصل الثاني

الإطار النظري والدراسات السابقة

يهدف هذا الفصل إلى إرساء الأساس العلمي الذي تُبنى عليه الدراسة من خلال تناول المرتكزين الرئيسين فيها: إدارة المعرفة وأداء العاملين. يبدأ الفصل بمحورٍ نظري يعرِّف بالمفهومين ويحلّل مرتكزاتهما وأبعادهما وآليات التفاعل بينهما بوصفهما مدخلًا لتفسير الفروق في كفاءة العمل وجودته، ثم ينتقل إلى محورٍ ثانٍ يستعرض الدراسات السابقة ذات الصلة، العربية منها والأجنبية، بغية إبراز ما استقرّت عليه الأدبيات من نتائج واتجاهات، وتحديد الفجوات المعرفية التي تسعى هذه الدراسة إلى معالجتها. ويُراعى في العرض تحقيق ترابطٍ منطقي بين التأصيل النظري والمراجعة العلمية، بما يُمكّن من بناء نموذجٍ تفسيري متماسك يربط بين مكوّنات إدارة المعرفة ومؤشرات أداء العاملين، ويهيّئ لبلورة فرضيات الدراسة وإجراءاتها التطبيقية في الفصول اللاحقة.
المحور الاول: الاطار النظري
المبحث الاول: ادارة المعرفة
المبحث الثاني: اداء العاملين
المبحث الثالث: العلاقة بين ادارة المعرفة واداء العالمين
المبحث الرابع: الاسس النظرية
المحور الثاني: الدراسات السابقة
اولا: الدراسات المتعلقة بإدارة المعرفة
ثانيا : الدراسات المتعلقة بأداء العاملين
ثالثا: الدراسات التي تربط ادارة الاداء بأداء العاملين
رابعا: أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة
خامسا: الفجوة البحثية
سادسا: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
المحور الاول: الاطار النظري
المبحث الاول: ادارة المعرفة
اولا: المعرفة
تُعدّ المعرفة من المرتكزات الفكرية الجوهرية في الإدارة الحديثة، إذ أصبحت تمثل أحد أهم الموارد غير الملموسة التي تعتمد عليها المؤسسات لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة في بيئة تتسم بالتغير السريع والتطور التقني المتلاحق (كرار والموسوي، 2021). فهي تشكّل المصدر الأساس لتطوير القدرات المؤسسية وتحسين الأداء من خلال الاستفادة من التجارب والخبرات وتوظيفها في اتخاذ القرارات وحل المشكلات (عيد، 2021). وتختلف المعرفة عن غيرها من المفاهيم القريبة منها كالبيانات والمعلومات؛ إذ تُعدّ البيانات حقائق أولية مجردة لا تحمل معنى محددًا، بينما تمثل المعلومات تلك البيانات بعد تنظيمها وتحليلها بحيث تكتسب دلالة قابلة للاستخدام العملي (الأقرع، 2020). أما المعرفة فهي المستوى الأعلى من الإدراك الذي يجمع بين الفهم والخبرة والتجربة، ويعبّر عن قدرة الفرد أو المؤسسة على توظيف ما يمتلكه من معلومات في مواقف واقعية لتحقيق الأهداف (اليعربي، 2021).
تتخذ المعرفة شكلين أساسيين هما المعرفة الصريحة والمعرفة الضمنية. فالمعرفة الصريحة يمكن توثيقها وتداولها من خلال المستندات أو النظم التقنية، في حين أن المعرفة الضمنية تكون متجسدة في الخبرات الشخصية والمهارات الفردية التي يصعب التعبير عنها أو نقلها بشكل مباشر (Alyoubi et al., 2018). ويؤدي التكامل بين هذين النوعين إلى بناء قاعدة معرفية شاملة داخل المؤسسة تمكّنها من تحسين قدرتها على الإبداع واتخاذ القرارات بفعالية (Pelealu et al., 2022).

تبرز أهمية المعرفة في كونها الأداة التي تمكّن المؤسسات من التحول إلى منظمات متعلمة تتسم بالمرونة والقدرة على التطوير المستمر، إذ إن امتلاك المعرفة وتبادلها وتطبيقها ينعكس إيجابًا على الكفاءة التشغيلية ومستوى الأداء العام (Tamsah et al., 2023). ومن هذا المنطلق، أصبحت المعرفة تمثل الأساس الذي تقوم عليه عمليات التعلم التنظيمي والابتكار المؤسسي في بيئة تتزايد فيها قيمة العنصر المعرفي بوصفه رأس المال الحقيقي للمؤسسات (Karyatun et al., 2023).
هرمية المعرفة:
تقوم هرمية المعرفة على ترابط منطقي متدرج يبدأ من البيانات بوصفها المادة الخام التي لم تُعالج بعد، ويمر عبر المعلومات التي تكتسب معناها بعد التنظيم، وصولًا إلى المعرفة التي تمثل المستوى الأعمق من الفهم والإدراك، ثم الحكمة التي تُعد ذروة هذا التسلسل المعرفي. وتُعدّ هذه المراحل سلسلة متكاملة تتطور فيها القيمة المضافة للمحتوى المعرفي تدريجيًا وفق درجة المعالجة والإدراك (كرار والموسوي، 2021). فالبيانات تُعرَّف بأنها مجموعة من الحقائق والأرقام والرموز الأولية التي لا تمتلك معنى في حد ذاتها ما لم تُخضع للمعالجة أو التفسير، فهي تمثل المدخل الأساسي لأي نظام معرفي يسعى إلى الفهم والتحليل (الأقرع، 2020). أما المعلومات فهي تلك البيانات التي خضعت للتنظيم والمعالجة لتصبح ذات دلالة واضحة وقابلة للاستخدام، وتشكل الأساس الذي يُبنى عليه التعلم واكتساب المعرفة (اليعربي، 2021).

تعتبر المعرفة المرحلة الأعلى في هذا الهرم، حيث تتجاوز مجرد تنظيم البيانات إلى القدرة على دمج الخبرات والتجارب مع المعلومات للوصول إلى فهم أعمق وسلوك أكثر وعيًا في التعامل مع الواقع (Alyoubi et al., 2018). فهي تمثل نتاج التفاعل الحي بين الخبرة البشرية والفهم العقلي الذي يُمكّن الأفراد والمؤسسات من إدراك العلاقات بين الظواهر واستخدام ما لديهم من معلومات بطريقة فعالة لتحقيق الأهداف (Pelealu et al., 2022).

الحكمة من جانب اخر، فهي قمة الهرمية، وتُشير إلى حسن توظيف المعرفة في المواقف المختلفة بطريقة تحقق الصواب في الفعل والقرار، إذ تتجسد في القدرة على اختيار الإجراء المناسب في الوقت الملائم لتحقيق النفع الأمثل (Tamsah et al., 2023). ومن هذا المنطلق، تمثل هرمية المعرفة إطارًا ديناميًا تتطور فيه المعلومة من مجرد بيانات أولية إلى معرفة فاعلة تُنتج قرارات رشيدة وسلوكًا مؤسسيًا قائمًا على الوعي والتحليل.

أهمية المعرفة وأهدافها:
تُعدّ المعرفة اليوم أحد أهم مصادر القوة التنظيمية والعنصر الحيوي الذي يُسهم في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في بيئات العمل الحديثة التي تتسم بالتغير السريع في الأسواق والمنتجات والتقنيات (كرار والموسوي، 2021). وتنبع أهمية المعرفة من قدرتها على تمكين المؤسسات من الابتكار وتوليد أفكار جديدة تُترجم إلى منتجات وخدمات عالية الجودة، مما يعزز قدرتها على التكيف مع التحولات المتسارعة ويضمن استمراريتها في مواجهة المنافسة (عيد، 2021).

تسهم المعرفة في دعم كفاءة استخدام الموارد البشرية، إذ تُعتبر العقول العاملة مصدرًا أساسيًا لتوليد الأفكار وصياغة الحلول الإبداعية للمشكلات التنظيمية، الأمر الذي يؤدي إلى تحسين استخدام الموارد الاقتصادية وتحقيق التنمية المؤسسية المستدامة (الأقرع، 2020). كما تمثل المعرفة قاعدة الانطلاق لتطوير التكنولوجيا والابتكار الإداري، لما لها من دور في نقل المؤسسات من مرحلة التقليد إلى مرحلة الإبداع في استخدام الموارد وتحسين الأداء (اليعربي، 2021).

تكمن أهمية إدارة المعرفة في تركيزها على توجيه الجهود نحو إدارة رأس المال الفكري داخل المؤسسة بوصفه المورد الأكثر ندرة وقيمة، فهي تُسهم في تحسين جودة القرارات ورفع كفاءة العمليات الداخلية من خلال تعزيز تدفق المعلومات وتبادل الخبرات بين الأفراد (Alyoubi et al., 2018). كما تساعد على خفض التكاليف التشغيلية وزيادة الإنتاجية عبر تقليص الفاقد المعرفي وتحسين الإجراءات التنظيمية (Pelealu et al., 2022). أما على المستوى الإنساني، فإن إدارة المعرفة تدعم بيئة التعلم المستمر والتعاون بين العاملين، مما يسهم في تطوير مهاراتهم وتمكينهم من تحقيق ذواتهم عبر المشاركة الفاعلة في أنشطة المؤسسة (Tamsah et al., 2023). وتُسهم هذه الجوانب في بناء ثقافة تنظيمية قائمة على التعلم والابتكار، حيث تصبح المعرفة وسيلة للارتقاء بالأداء الفردي والمؤسسي على حد سواء (Karyatun et al., 2023).
أنواع المعرفة:
تتنوع المعرفة من حيث طبيعتها ومصادرها وطرق اكتسابها، إلا أن التقسيم الأكثر شيوعًا في الفكر الإداري المعاصر هو التمييز بين المعرفة الصريحة والمعرفة الضمنية، حيث يعكس كل منهما جانبًا مختلفًا من المحتوى المعرفي الذي تمتلكه المؤسسة (كرار والموسوي، 2021). فالمعرفة الصريحة هي تلك التي يمكن توثيقها وتداولها ونقلها بسهولة من خلال الوثائق والتقارير والنظم التقنية، وتتميز بكونها منظمة ومكتوبة ومخزّنة في قواعد بيانات أو مستودعات معلومات يمكن الرجوع إليها عند الحاجة (عيد، 2021). وتُستخدم هذه المعرفة عادة في بناء الإجراءات الرسمية والسياسات التشغيلية والمعايير التنظيمية، مما يجعلها أساسًا للأنشطة الإدارية والتقنية التي تتطلب الدقة والوضوح (الأقرع، 2020). أما المعرفة الضمنية، فهي أكثر عمقًا وتعقيدًا، لأنها ترتبط بالخبرات الشخصية والمهارات المكتسبة من التجربة، وغالبًا ما يصعب التعبير عنها بالكلمات أو توثيقها بشكل مباشر (اليعربي، 2021). وتظهر هذه المعرفة في أداء الأفراد وسلوكهم العملي، إذ تمثل خبراتهم المتراكمة في التعامل مع المشكلات والظروف المتغيرة داخل بيئة العمل (Alyoubi et al., 2018).
 التكامل بين المعرفة الصريحة والضمنية يعتبر ضرورة استراتيجية لتحقيق التعلم التنظيمي الفعّال، حيث تسهم عمليات التفاعل بين الأفراد والمؤسسة في تحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة صريحة يمكن مشاركتها وتطبيقها على نطاق أوسع (Pelealu et al., 2022). ومن خلال هذا التبادل المستمر، تتولد معرفة جديدة تعزز من قدرة المؤسسة على الإبداع والتجديد وتطوير ممارساتها التنظيمية بما يتوافق مع متطلبات بيئة العمل الحديثة (Tamsah et al., 2023). ويُنظر إلى هذا التنوّع في أشكال المعرفة بوصفه أساسًا لبناء رأس المال الفكري للمؤسسة، إذ يمكّنها من تحقيق التكامل بين ما هو موثق رسميًا وما هو متجسد في مهارات وخبرات العاملين، وهو ما يُسهم في ترسيخ ثقافة معرفية قادرة على دعم الأداء والابتكار معًا (Karyatun et al., 2023).
أنماط تحويل المعرفة:
يُعدّ نموذج حلزونية المعرفة الذي قدّمه "نونـاكا" أحد أبرز الإسهامات النظرية في مجال إدارة المعرفة، إذ يوضّح الكيفية التي تتفاعل بها المعرفة الضمنية والصريحة لتوليد معرفة جديدة داخل المؤسسات بصورة ديناميكية مستمرة (Alyoubi et al., 2018). يقوم هذا النموذج على أن المعرفة لا تبقى في شكلها الثابت، بل تنتقل من مستوى إلى آخر عبر عمليات تحويل متتابعة تُعرف باسم نموذج SECI، والذي يضم أربعة أنماط رئيسية: التنشئة الاجتماعية (Socialization)، والتجسيد (Externalization)، والربط أو الدمج (Combination)، والتذويت (Internalization).
في النمط الأول التنشئة الاجتماعية (S)، تنتقل المعرفة الضمنية من فرد إلى آخر دون أن تتحول إلى شكل صريح، وذلك من خلال التفاعل المباشر والملاحظة والتقليد والممارسة اليومية، حيث تبقى المعرفة ضمنية ولكنها تتوسع داخل الجماعة العاملة (كرار والموسوي، 2021). أما النمط الثاني التجسيد (E) فيمثل المرحلة التي تتحول فيها المعرفة الضمنية إلى معرفة صريحة يمكن توثيقها والتعبير عنها من خلال الكلمات أو النماذج أو الرسوم التوضيحية، وغالبًا ما يتم ذلك عبر الحوار والنقاش والتفكير الجماعي الذي يسمح بتوليد مفاهيم جديدة (الأقرع، 2020).
في النمط الثالث الربط أو الدمج (C)، تُدمج المعارف الصريحة الموجودة في المؤسسة ضمن منظومة واحدة من خلال تجميعها وتحليلها وتبويبها، مثل تقارير الأداء، وقواعد البيانات، والاجتماعات، ما يجعلها أكثر قابلية للاستخدام في اتخاذ القرار وتطوير الخطط (اليعربي، 2021). أما النمط الرابع التذويت (I)، فيشير إلى العملية التي يُعاد فيها تحويل المعرفة الصريحة إلى معرفة ضمنية جديدة من خلال استيعابها وتطبيقها في الممارسة العملية، ليصبح الأفراد أكثر خبرة وقدرة على الابتكار والتفكير النقدي (Pelealu et al., 2022).
ويمثل هذا التفاعل الحلزوني بين الأنماط الأربعة آلية مستمرة لتوليد المعرفة التنظيمية، حيث تنتقل المعرفة في حركة دائرية تصاعدية تبدأ من التجربة الشخصية وتنتهي بإنتاج معرفة مؤسسية جديدة أكثر عمقًا واتساعًا (Tamsah et al., 2023). ومن خلال هذا التبادل الدوري بين الأفراد والمستويات التنظيمية، تتحقق بيئة تعلم جماعي محفّزة على الإبداع، تؤدي إلى تطوير منتجات وخدمات جديدة قائمة على المعرفة (Karyatun et al., 2023).

ثانيا: ادارة المعرفة
مفهوم إدارة المعرفة:
تُعدّ إدارة المعرفة من الركائز الفكرية الحديثة في الإدارة المعاصرة، إذ نشأت مع التحول نحو اقتصاد المعرفة الذي جعل الأصول الفكرية تمثل المورد الأهم للمؤسسات في تحقيق التفوق والابتكار (Drucker, 1993). ويُنظر إليها على أنها عملية منهجية تهدف إلى تحديد المعرفة داخل المؤسسة وجمعها وتنظيمها ومشاركتها واستخدامها بما يسهم في تحسين الأداء المؤسسي (Davenport & Prusak, 1998). وقد عرّف (Nonaka & Takeuchi, 1995) إدارة المعرفة بأنها عملية ديناميكية تُعنى بخلق المعرفة ونشرها وتجسيدها من خلال التفاعل المستمر بين المعرفة الضمنية الكامنة لدى الأفراد والمعرفة الصريحة القابلة للتوثيق، مما يؤدي إلى توليد معرفة جديدة تسهم في التطوير التنظيمي. كما أوضح Alavi & Leidner, 2001)) أن إدارة المعرفة تتضمن جملة من الأنشطة التنظيمية الهادفة إلى تسهيل تدفق المعرفة داخل المؤسسة وتحويلها إلى أداة استراتيجية لاتخاذ القرار. في إطار أكثر حداثة، المنافسة (Skyrme, 1999). فهي تساعد المؤسسات على تحقيق الكفاءة التشغيلية من خلال تحسين الوصول إلى المعرفة المناسبة في الوقت المناسب، ما يؤدي إلى تقليل الأخطاء وتسريع حل المشكلات والصريحة على نحوٍ يُعزز الإبداع والاستدامة المؤسسية. كما تشير إلى أن نجاح إدارة المعرفة يعتمد على قدرة المؤسسة في بناء بيئة تشجع على التعلّم الجماعي وتبادل الخبرات بين الأفراد.

يرى الباحث أن مفهوم إدارة المعرفة يتجاوز كونه مجرد عملية تنظيمية لجمع المعلومات، فهو يمثل إطارًا فكريًا واستراتيجيًا يقوم على استثمار رأس المال المعرفي وتوجيهه نحو تحقيق الأهداف المؤسسية. كما أن فاعليته ترتبط بمدى قدرة المؤسسة على خلق توازن بين المعرفة الصريحة المنظمة والمعرفة الضمنية المتولدة من الخبرات، إذ يشكل هذا التكامل الأساس لتجديد المعرفة والابتكار المستمر.
أهمية إدارة المعرفة:
تنبع أهمية إدارة المعرفة من قدرتها على تمكين المؤسسات من تحويل المعلومات والخبرات المتراكمة إلى مورد استراتيجي يدعم اتخاذ القرار ويعزز القدرة على المنافسة (Skyrme, 1999). فهي تساعد المؤسسات على تحقيق الكفاءة التشغيلية من خلال تحسين الوصول إلى المعرفة المناسبة في الوقت المناسب، ما يؤدي إلى تقليل الأخطاء وتسريع حل المشكلات (Davenport & Prusak, 1998). كما تسهم إدارة المعرفة في رفع مستوى الابتكار من خلال تشجيع تبادل الخبرات والأفكار وتحويل المعرفة الفردية إلى معرفة تنظيمية تُسهم في تطوير المنتجات والخدمات (Nonaka & Takeuchi, 1995). وفي السياق ذاته، يرى Massingham (2019) أن تطبيق إدارة المعرفة يسهم في بناء قدرات التعلم المستمر وتعزيز رأس المال الفكري، وهو ما يُعدّ من أهم محددات البقاء والنمو في المؤسسات الحديثة.
يرى الباحث أن أهمية إدارة المعرفة تكمن في قدرتها على ربط المعرفة بالقرار والإبداع في آنٍ واحد، فهي تمثل الجسر الذي يربط بين البيانات المجردة والتميّز المؤسسي الفعلي. كما أن الاستثمار الفعّال في إدارة المعرفة ينعكس على مرونة المؤسسة واستجابتها للتغيير، ما يجعلها أكثر قدرة على المنافسة في بيئة تتسم بعدم الاستقرار والتطور السريع.

أهداف إدارة المعرفة:
تتمثل أهداف إدارة المعرفة في تطوير بيئة تنظيمية داعمة لتبادل المعرفة بين العاملين، وتحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة صريحة قابلة للتطبيق، وتحفيز الإبداع والابتكار، وتحسين جودة القرارات الاستراتيجية (Dalkir, 2020). كما تهدف إلى تحقيق التعلم المؤسسي المستمر من خلال توظيف المعرفة المتاحة في تطوير الأداء وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة (Alavi & Leidner, 2001).
يرى الباحث أن أهداف إدارة المعرفة لا ينبغي أن تقتصر على جمع المعرفة وتداولها، بل يجب أن تتسع لتشمل بناء ثقافة مؤسسية تتبنّى التعلّم الدائم والتجديد الفكري. فالقيمة الحقيقية للمعرفة تتحقق عندما تتحول إلى سلوك تنظيمي يُترجم في أداء العاملين وقدرتهم على الابتكار وتوليد الأفكار الجديدة التي تخدم أهداف المؤسسة طويلة المدى.
البحث الثاني: أداء العاملين
مفهوم أداء العاملين:
يُعدّ أداء العاملين من أكثر المفاهيم أهمية في الفكر الإداري المعاصر، إذ يمثل المعيار الذي تُقاس به كفاءة المنظمة في استثمار مواردها البشرية لتحقيق أهدافها الاستراتيجية. فالأداء هو النتيجة الفعلية للجهود التي يبذلها العامل في إنجاز مهامه، ومدى قدرته على استخدام معارفه ومهاراته وخبراته لإنجاز العمل المطلوب بجودة وكفاءة وضمن الأطر الزمنية المحددة (Karyatun et al., 2023). ومن ثمّ فإن أداء العاملين لا يُقاس فقط من خلال النتائج الكمية كالمخرجات أو الإنتاجية، بل يمتد ليشمل السلوكيات الوظيفية، ومستوى الالتزام، والقدرة على الإبداع والمبادرة، وهي جوانب تعكس جودة الأداء ومضمونه الحقيقي.
ويُنظر إلى أداء العاملين على أنه عملية ديناميكية مستمرة تتأثر بمجموعة من العوامل التنظيمية والشخصية، مثل البيئة الداخلية، نمط القيادة، التحفيز، الثقافة المؤسسية، والتدريب، إلى جانب المتغيرات الفردية كالمهارات والقدرات والدافعية. وكلما كانت المؤسسة قادرة على تهيئة بيئة عمل محفّزة على الإبداع والتعلم، انعكس ذلك إيجابًا على أداء العاملين ومستوى إنتاجيتهم (الأقرع، 2020). فالأداء الفعّال لا يتحقق فقط من خلال الالتزام بالتعليمات، بل من خلال تمكين الموظف ومنحه الثقة والمسؤولية لتوظيف معرفته وخبرته في حل المشكلات وتحسين العمليات.

كما يُعدّ الأداء أحد أهم المخرجات النهائية للموارد البشرية، إذ يعكس مدى نجاح السياسات الإدارية في توجيه الجهود نحو تحقيق الأهداف التنظيمية. وقد بات مفهوم الأداء في المؤسسات الحديثة أكثر شمولًا مما كان عليه في الفكر الإداري التقليدي، حيث لم يعد مقتصرًا على قياس كفاءة الإنجاز، بل أصبح يرتبط بمعايير نوعية مثل الرضا الوظيفي، الولاء التنظيمي، الالتزام المهني، والقدرة على الإبداع (Tamsah et al., 2023). هذا التطور المفاهيمي يعكس التحول من النظرة الكمية إلى النظرة التكاملية التي تجمع بين الجانب الإنتاجي والسلوكي للعامل.
وفي إطار الاقتصاد المعرفي الراهن، أصبح أداء العاملين يرتبط ارتباطًا وثيقًا بالقدرة على توظيف المعرفة المكتسبة في بيئة العمل، بحيث يتحول العامل من منفذٍ للتعليمات إلى صانعٍ للحلول ومطوّرٍ للعمليات. فالمؤسسات التي تنجح في رفع أداء موظفيها هي تلك التي تستثمر في تطوير رأس المال البشري وتمكّنه من المشاركة في اتخاذ القرار، مما يعزز الإحساس بالمسؤولية والانتماء ويقود إلى أداء أكثر جودة واستدامة (عيد، 2021). ومن هذا المنطلق، يُعد الأداء انعكاسًا مباشرًا لمدى نضج المؤسسة في إدارة مواردها البشرية، ومدى قدرتها على المواءمة بين أهدافها التنظيمية وطموحات أفرادها.

ويُعدّ الأداء الفردي بمثابة لبنة أساسية في بناء الأداء المؤسسي العام، إذ يشكّل مجموع أداء الأفراد القاعدة التي تُبنى عليها كفاءة المؤسسة ككل. لذلك فإن عملية تحسين الأداء تتطلب التركيز على تمكين العاملين وتزويدهم بالمعرفة والتدريب اللازم، إلى جانب توفير بيئة عمل داعمة تتسم بالشفافية والعدالة التنظيمية. كما أن تقييم الأداء أصبح اليوم عملية تطويرية أكثر منه إجراءً رقابيًا، إذ يهدف إلى تحديد جوانب القوة والضعف لدى العاملين وتوجيههم نحو التحسين المستمر، بما يسهم في تعزيز الأداء الفردي والجماعي على حد سواء (Alyoubi et al., 2018).
إنّ مفهوم أداء العاملين في السياق المعاصر يقوم على فلسفة الشراكة بين المؤسسة والعاملين فيها؛ فالعامل لا يُنظر إليه كأداة إنتاج، بل كعنصر استراتيجي يساهم بعقله وخبرته في تحقيق التميز المؤسسي. ومن هنا تأتي أهمية تطوير آليات قياس الأداء لتتجاوز المؤشرات الكمية إلى تقييمات سلوكية ومعرفية تعكس إسهامات الموظف الحقيقية في التطوير والابتكار وتحقيق رضا العملاء. فالأداء الناجح هو الذي يُعبّر عن تحقيق التوازن بين كفاءة الإنجاز وجودة العمل، وبين الالتزام الفردي والمصلحة التنظيمية، في إطار ثقافة مؤسسية قائمة على المشاركة والمسؤولية (Pelealu, 2022).
وفي ضوء ما تقدم، يمكن القول إن أداء العاملين يُمثّل محور الارتكاز الذي تقوم عليه عملية التنمية المؤسسية، إذ لا يمكن لأي منظمة أن تحقق التفوق أو الاستدامة من دون أداء بشري فاعل يدمج بين المعرفة والمهارة والدافعية. وبالتالي، فإن الاستثمار في تنمية الأداء وتحسينه يعدّ استثمارًا في مستقبل المؤسسة، وضمانًا لاستمرار قدرتها على المنافسة في بيئة تتسم بالتغير المتسارع والتحديات المتجددة.

أبعاد أداء العاملين:
يُعدّ أداء العاملين مفهومًا متعدد الأبعاد، تتداخل فيه الجوانب المعرفية والسلوكية والمهارية، وهو ما يجعل تقييمه عملية مركّبة تتجاوز مجرد قياس المخرجات الكمية إلى تحليل نوعية السلوك الوظيفي ومستوى الالتزام والقدرة على الإبداع. وقد تناولت الأدبيات الإدارية الحديثة الأداء من منظور شامل يدمج بين الكفاءة في تنفيذ المهام والقدرة على الإسهام في تحقيق أهداف المؤسسة من خلال الابتكار التدريب والتأهيل، والقدرة على استخدام التكنولوجيا الحديثة في أداء العمل، مما يجعلها أحد أعمدة التميز المؤسسي (Alyoubi et al., 2018). فكلما زادت كفاءة الموظف، زادت إنتاجية المؤسسة، وارتفعت قدرتها على تحقيق أهدافها التشغيلية والاستراتيجية.
· الكفاءة الوظيفية
تُعدّ الكفاءة الوظيفية من المؤشرات الأساسية التي تُقاس بها جودة أداء العاملين، إذ تعكس مدى قدرتهم على إنجاز المهام بدقة وفاعلية ضمن الإطار الزمني والموارد المتاحة. وهي تمثل العلاقة بين الجهد المبذول والنتيجة المحققة، وتعبر عن مدى استغلال الموظف لمعارفه وخبراته ومهاراته لتحقيق أفضل النتائج الممكنة. كما ترتبط الكفاءة الوظيفية ارتباطًا وثيقًا بمستوى التدريب والتأهيل، والقدرة على استخدام التكنولوجيا الحديثة في أداء العمل، مما يجعلها أحد أعمدة التميز المؤسسي (Alyoubi et al., 2018). فكلما زادت كفاءة الموظف، زادت إنتاجية المؤسسة، وارتفعت قدرتها على تحقيق أهدافها التشغيلية والاستراتيجية.
· الابتكار وحل المشكلات
يُعتبر الابتكار وحل المشكلات من الأبعاد الحيوية لأداء العاملين في بيئات العمل الحديثة التي تتسم بسرعة التغيير والتعقيد. فالابتكار لا يعني فقط إيجاد أفكار جديدة، بل يشمل أيضًا القدرة على تطبيقها لتحسين العمليات والخدمات وإيجاد حلول عملية للمشكلات اليومية. ويُسهم هذا البعد في تعزيز روح المبادرة والتفكير النقدي لدى الموظفين، مما ينعكس على مرونة المؤسسة وقدرتها على التكيف مع المستجدات. كما يُعدّ تشجيع ثقافة الإبداع والتجريب من أهم العوامل التي تدعم الأداء الابتكاري، حيث تتيح للعاملين التعبير عن أفكارهم بحرية والمشاركة في تطوير أساليب العمل (Tamsah et al., 2023). ومن ثم، فإن المؤسسات التي تستثمر في تنمية قدرات موظفيها الإبداعية هي الأكثر قدرة على المنافسة والاستمرارية في الأسواق المتغيرة.
· رضا العملاء
يُعدّ رضا العملاء أحد المؤشرات الجوهرية في قياس الأداء، لأنه يعكس جودة الخدمة المقدمة ومدى استجابة العاملين لاحتياجات العملاء وتوقعاتهم. فالموظف الذي يمتلك معرفة كافية بمنتجات مؤسسته وبأساليب التعامل الفعّال مع العملاء يكون أكثر قدرة على تقديم خدمة متميزة تحقق رضا العميل وولاءه. ويُنظر إلى رضا العملاء على أنه نتيجة مباشرة لأداء العاملين، إذ يعبّر عن مدى التزامهم بمعايير الجودة والاحترافية في التعامل، وعن قدرتهم على تمثيل المؤسسة بصورة إيجابية أمام الجمهور (Pelealu, 2022). كما أن تحقيق رضا العملاء يسهم في تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة في السوق ويدعم استقرارها المالي من خلال زيادة الثقة في خدماتها ومنتجاتها.

· الالتزام الوظيفي
يُعدّ الالتزام الوظيفي من الأبعاد السلوكية المهمة التي تعكس ولاء العاملين للمؤسسة ورغبتهم في الاستمرار فيها وبذل الجهد الإضافي لتحقيق أهدافها. وهو يمثل علاقة وجدانية ومهنية بين الموظف ومكان عمله، تتجسد في شعوره بالانتماء، واحترامه للقيم التنظيمية، واستعداده للتضحية بالوقت والجهد في سبيل إنجاز العمل على أكمل وجه. ويرتبط الالتزام الوظيفي بمدى رضا الموظف عن بيئة العمل وعدالة النظام الإداري وفعالية القيادة، كما يعكس مستوى ثقته في المؤسسة وإيمانه برؤيتها المستقبلية (Karyatun et al., 2023). وكلما كان الالتزام مرتفعًا، زادت استمرارية العاملين وانخفض معدل الدوران الوظيفي، مما يؤدي إلى تحسين الاستقرار التنظيمي وتعزيز الأداء العام للمؤسسة.
إن هذه الأبعاد الأربعة تتكامل فيما بينها لتشكّل الإطار الشامل لأداء العاملين، حيث تمثل الكفاءة الأساس التشغيلي، والابتكار أداة التطوير والتحسين، ورضا العملاء مقياس النجاح الخارجي، والالتزام الوظيفي ضمانة الاستمرارية الداخلية. ويؤدي التوازن بين هذه الأبعاد إلى تحقيق أداء مؤسسي متكامل قادر على تحقيق الأهداف بكفاءة واستدامة. كما أن هذه الأبعاد لا تعمل بمعزل عن إدارة المعرفة، بل تتغذى منها وتُعزّزها في الوقت نفسه، إذ تشكّل المعرفة العنصر الرابط الذي يدعم الكفاءة، ويحفّز الابتكار، ويعزز رضا العملاء، ويقوّي الالتزام الوظيفي، وهو ما يؤكد الترابط البنيوي بين إدارة المعرفة ومستوى أداء العاملين في المؤسسات الحديثة.

· المبحث الثالث: اثر ادارة المعرفة على اداء العاملين
تُعدّ إدارة المعرفة من أبرز المداخل الإدارية الحديثة التي تسهم في رفع كفاءة أداء العاملين وتحسين جودة مخرجات العمل، إذ تمكّن المؤسسات من استثمار خبراتها المتراكمة وتوظيفها في تطوير قدرات الأفراد والجماعات على أداء مهامهم بكفاءة وفاعلية. فكلما كانت المؤسسة قادرة على اكتساب المعرفة وتخزينها وتطبيقها ونشرها بطرق منهجية ومنظمة، انعكس ذلك إيجابيا على مستوى الأداء الفردي والمؤسسي على حد سواء. وتقوم العلاقة بين إدارة المعرفة وأداء العاملين على فرضية أساسية مفادها أن المعرفة تمثل المورد الأكثر تأثيرا في تطوير رأس المال البشري، وأن إدارتها بفعالية تمكّن الموظفين من توظيف خبراتهم ومهاراتهم في تحقيق أهداف المنظمة (اليعربي، 2021).
تسهم إدارة المعرفة في تحسين الأداء من خلال دعم التعلم التنظيمي وتبادل الخبرات بين الأفراد، مما يؤدي إلى تقليل الأخطاء وتحسين جودة القرارات، وبالتالي تعزيز الكفاءة والإنتاجية. كما تساعد على خلق بيئة عمل محفزة على الإبداع، حيث يُتاح للعاملين التعبير عن أفكارهم وتبادلها بحرية، الأمر الذي يسهم في تنمية مهاراتهم وتحفيزهم نحو الإنجاز. ومن خلال نظم إدارة المعرفة، يمكن للمؤسسة أن تضمن انتقال المعرفة من ذوي الخبرة إلى الموظفين الجدد، مما يحافظ على استمرارية الأداء ويمنع فقدان المعرفة الحرجة عند انتقال العاملين أو تقاعدهم (Pelealu, 2022).
ويرتبط تأثير إدارة المعرفة على الأداء الوظيفي بعدة آليات أساسية، منها تحسين التواصل الداخلي، وتيسير تدفق المعلومات، وتعزيز اتخاذ القرار المبني على المعرفة. فالموظف الذي يمتلك وصولا سريعا إلى المعرفة الدقيقة والمحدثة يصبح أكثر قدرة على حل المشكلات واتخاذ قرارات فعالة في الوقت المناسب. كما أن مشاركة المعرفة بين العاملين تعزز الثقة المتبادلة وتخلق مناخا من التعاون المهني، مما ينعكس على روح الفريق ويزيد من مستوى الالتزام والانتماء المؤسسي. وقد أشارت دراسة Karyatun et al. (2023) إلى أن بيئات العمل الغنية بالمعرفة تسهم في تحسين الأداء على المستوى الفردي والجماعي على حد سواء.
ومن جانب آخر، تلعب إدارة المعرفة دورا مباشرا في رفع مستوى الابتكار المؤسسي من خلال تحويل المعرفة الفردية إلى معرفة تنظيمية متراكمة يمكن استثمارها في تطوير المنتجات والخدمات وتحسين أساليب العمل. فحين تُفعّل المؤسسات عمليات توليد المعرفة ومشاركتها وتطبيقها بشكل تكاملي، فإنها توفر للعاملين فرصا أوسع للتجريب والإبداع والتعلم من الأخطاء، مما يؤدي إلى تحسين جودة الأداء وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة. وقد أكدت دراسة Tamsah et al. (2023) أن إدارة المعرفة تعد أحد المحركات الرئيسة لتعزيز القدرات الابتكارية لدى العاملين وقدرتهم على التكيف مع المتغيرات البيئية.
كما تسهم إدارة المعرفة في تعزيز رضا العاملين ورفع مستوى التزامهم الوظيفي، إذ يشعر الموظف الذي تُقدّر معرفته وخبرته بأن له دورا مؤثرا في المؤسسة، مما يزيد من دافعيته لبذل الجهد والإبداع في العمل. ويسهم هذا الشعور بالانتماء في ترسيخ ثقافة تنظيمية قائمة على الثقة والتمكين، حيث يُنظر إلى الموظف باعتباره شريكا في صنع القرار، لا مجرد منفذ لتوجيهات الإدارة. وقد أوضحت دراسة عيد (2021) أن تطبيق ممارسات إدارة المعرفة يسهم في خلق بيئة عمل إيجابية تزيد من استقرار القوى العاملة ومن جودة العلاقات المهنية.
ووفق النماذج المعاصرة للأداء الوظيفي، تعد إدارة المعرفة عاملا تمكينيا لتحسين أبعاد الأداء الأربعة: الكفاءة الوظيفية، والابتكار، ورضا العملاء، والالتزام التنظيمي. فعلى مستوى الكفاءة، تُمكّن المعرفة الموظفين من تنفيذ مهامهم بسهولة وسرعة أكبر؛ وعلى مستوى الابتكار، تدعم التفكير النقدي واقتراح الحلول الجديدة؛ أما في جانب رضا العملاء، فتتيح المعرفة الدقيقة باحتياجاتهم تقديم خدمة أكثر جودة واستجابة؛ بينما يتعزز الالتزام التنظيمي من خلال وضوح الأطر المعرفية التي يعمل في ظلها الموظفون، كما بينت دراسة (Swanson et al. 2020).
إن العلاقة بين إدارة المعرفة وأداء العاملين هي علاقة تفاعلية ودائرية؛ فكما تسهم إدارة المعرفة في تحسين الأداء، فإن الأداء الفعال بدوره يغذي قاعدة المعرفة داخل المؤسسة من خلال التجارب والخبرات المتراكمة، مما يؤدي إلى دورة مستمرة من التعلم والتحسين. لذلك، فإن بناء نظام متكامل لإدارة المعرفة لا يمثل مجرد خيار تنظيمي، بل يعد ضرورة استراتيجية لضمان استدامة الأداء وتعزيز قدرة المؤسسة على مواجهة التغيير والمنافسة. ومن ثم، فإن المؤسسات التي تنجح في ترسيخ ثقافة معرفية فاعلة تكون الأكثر قدرة على تحقيق التميز في الأداء البشري والمؤسسي في آن واحد (Alyoubi et al., 2018).
وفي ضوء ما سبق، يتضح أن إدارة المعرفة ليست مجرد عملية لتبادل المعلومات أو توثيقها، بل هي إطار شامل لتطوير القدرات البشرية وتعظيم العائد من رأس المال الفكري. فعندما تتبنى المؤسسة منهجا يقوم على المعرفة، وتستثمر في تقنيات متطورة لتيسير تدفقها وتطبيقها، فإنها تهيئ بيئة عمل تعلمية محفزة على التطوير الذاتي والجماعي، مما يؤدي إلى تحقيق أداء مؤسسي عالي الجودة يعكس كفاءة العاملين وقدرتهم على الإبداع والاستجابة للتحديات.
المبحث الرابع: الأسس النظرية للدراسة: منظور الموارد RBV ومنظور المعرفة KBV



ترتكز هذه الدراسة على مزيج من الإسهامات الفكرية التي قدّمتها نظرية الموارد (Resource-Based View: RBV) ومنظور المعرفة (Knowledge-Based View: KBV)، بوصفهما الإطارين الأكثر قدرة على تفسير العلاقة بين إدارة المعرفة وأداء العاملين داخل المؤسسات الحديثة. ووقد أسهمت هاتان النظريتان في تقديم رؤية متكاملة حول كيفية توظيف الموارد الفكرية والتنظيمية لتعزيز الأداء وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة.
تقوم نظرية الموارد RBV كما قدّمها بارني (Barney, 1991) على أنّ امتلاك المؤسسة لموارد نادرة، قيمة، يصعب تقليدها، وغير قابلة للاستبدال، يعدّ الأساس لتحقيق التفوق في الأداء. وفي السياق المعرفي، تعدّ المعرفة، سواء كانت صريحة أو ضمنية، أحد أهم الموارد الاستراتيجية التي تدعم كفاءة العاملين وقدرتهم على الإبداع وحل المشكلات واتخاذ القرارات. وبالتالي، فإن ممارسات إدارة المعرفة تمثل الأداة التي تسمح للمؤسسة بتوليد المعرفة وتخزينها ونشرها وتطبيقها بما يحولها إلى مورد فعلي ذي قيمة تنظيمية. ومن هذا المنطلق، فإن RBV تفسر كيف يؤدي الاستثمار في المعرفة إلى تعزيز أداء العاملين، من خلال تمكينهم من توظيف مهاراتهم وخبراتهم بفاعلية أعلى ضمن بيئة عمل تتسم بالتعقيد والتنمية المستمرة.
أما منظور المعرفة KBV، الذي يعد امتدادًا مباشرًا لنظرية الموارد، فينظر إلى المعرفة ذاتها بوصفها المورد الاستراتيجي المحوري الذي يحدد قدرة المؤسسة على المنافسة والابتكار. ويرتكز هذا المنظور على أنّ المؤسسة لا تنجح فقط بما تمتلكه من موارد مادية أو مالية، بل بما تمتلكه من معرفة متراكمة وخبرات مكتسبة يتم تحويلها إلى ممارسة تنظيمية فعّالة. ووفقًا لهذا المنظور، فإن عمليات إدارة المعرفة (التوليد، الخزن، المشاركة، التطبيق) تعدّ الآليات التي تُحوّل المعرفة من مستوى فردي إلى مستوى مؤسسي، الأمر الذي يعزز الأداء الوظيفي للعاملين عبر رفع الكفاءة، دعم الابتكار، زيادة رضا المستفيدين، وتعميق الالتزام التنظيمي.
إنّ الجمع بين RBV وKBV يوفر إطارًا تفسيريًا أكثر شمولًا للدراسة، حيث توضّح RBV أهمية المعرفة كأصل استراتيجي يجب الاستثمار فيه، بينما تفسر KBV الكيفية التي تتحول بها المعرفة إلى ممارسات عملية تؤثر في أداء العاملين. ومن ثمّ، فإن العلاقة بين إدارة المعرفة وأداء العاملين تصبح علاقة منطقية ومترابطة: فإدارة المعرفة تمثل المدخل، وأداء العاملين يمثل المخرج، أما النظريتان فتمثلان الجسر الفكري الذي يربط المتغيرين ويوضح آليات تأثير الأول على الثاني.
وبناءً على ذلك، تستند هذه الدراسة إلى فرضية مفادها أن المعرفة، بوصفها موردًا استراتيجيًا وفق RBV، تتحول من خلال عمليات إدارة المعرفة وفق KBV إلى سلوك وظيفي فعّال يُسهم في تحسين الأداء في أبعاده الأربعة: الكفاءة، الابتكار، رضا العملاء، والالتزام الوظيفي. وهذا ما يمثّل الأساس الذي بُني عليه النموذج المفاهيمي للدراسة والفرضيات البحثية المشتقة منه، تمهيدًا لاختبار هذا الارتباط ميدانيًا في بيئة شركة موبايلي السعودية.
المحور الثاني: الدراسات السابقة
يتناول هذا المحور مراجعةً منهجيةً للدراسات السابقة العربية والأجنبية ذات الصلة بموضوع البحث، والتي تناولت العلاقة بين إدارة المعرفة وأداء العاملين خلال المدة (٢٠١٨–٢٠٢٥). وقد تم اختيار هذه الدراسات بناءً على حداثتها وارتباطها المباشر بمتغيرات الدراسة الحالية، مع التركيز على الدراسات التي استخدمت المنهج الوصفي التحليلي أو نماذج المعادلات الهيكلية في تحليل العلاقة بين المتغيرات. يهدف هذا العرض إلى استخلاص أوجه التشابه والاختلاف بين نتائج الدراسات السابقة، وتحديد الفجوات البحثية التي تسعى الدراسة الحالية إلى سدّها.
اولا: الدراسات المتعلقة بإدارة المعرفة
دراسة الاقرع، (2020) التي هدفت إلى دراسة أثر إدارة المعرفة في تعزيز الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية في محافظة قلقيلية. تم استخدام استبانة لجمع البيانات من عينة مكونة من 56 موظفًا من المؤسسات الحكومية في المنطقة، وتم تحليل البيانات باستخدام المنهج الوصفي التحليلي. أظهرت النتائج أن تأثير إدارة المعرفة في تعزيز الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية في محافظة قلقيلية كان مرتفعًا جدًا، حيث بلغت نسبة الاستجابة نحو هذا الأثر 81.99%. كما بينت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في تأثير إدارة المعرفة على الأداء الإداري بناءً على المتغيرات مثل الجنس، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، والمسمى الوظيفي. من التوصيات التي خرجت بها الدراسة ضرورة تخصيص الوقت الكافي للتعلم في المؤسسات الحكومية للاستفادة من التجارب السابقة من خلال تطبيق إدارة المعرفة، بالإضافة إلى توظيف طرق إدارية جديدة لتعزيز الأداء الإداري.
هدفت دراسة خالد، (2020) إلى استكشاف تأثير إدارة المعرفة على الأداء المؤسسي في مجموعة جياد الصناعية في السودان. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم استخدام استبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات من عينة مكونة من 40 موظفًا من العاملين في المجموعة. تم تحليل البيانات باستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية مثل تحليل الانحدار البسيط والمتعدد، واختبار T، وتحليل التباين الأحادي  (ANOVA). أظهرت نتائج الدراسة وجود قصور في نشر وتطبيق عمليات إدارة المعرفة داخل المؤسسة، مما أثر سلبًا على الأداء المؤسسي. كما تبين أن المؤسسة تفتقر إلى آليات فعّالة لنقل المعرفة بين العاملين، وهو ما يحد من تحسين الأداء. بناءً على هذه النتائج، أوصى الباحث بضرورة تحسين آليات اكتساب وتخزين وتوزيع المعرفة داخل المؤسسة، بالإضافة إلى زيادة الوعي لدى الموظفين بأهمية إدارة المعرفة. كما أوصى بتطوير البنية التحتية التكنولوجية لتسهيل انتقال المعرفة، وتعيين متخصصين في هذا المجال، فضلاً عن تعزيز بيئة تنظيمية تدعم ثقافة مشاركة المعرفة والخبرات بين العاملين.
هدفت دراسة قاعود، (2017) إلى تسليط الضوء على متطلبات تطبيق إدارة المعرفة في شركات السياحة المصرية (فئة أ)، ودراسة مدى توافر هذه المتطلبات في الشركات، بالإضافة إلى تحليل العلاقة بين متطلبات إدارة المعرفة وواقع تطبيقها في تلك الشركات. سعت الدراسة للإجابة على السؤال التالي: ما هو تأثير متطلبات تطبيق إدارة المعرفة في شركات السياحة المصرية (فئة أ)؟. أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الثقافة التنظيمية وتطبيق إدارة المعرفة في هذه الشركات، كما أشارت النتائج إلى تأثير سلبي لتكنولوجيا المعلومات، مما يدل على نقص في الموارد التكنولوجية القوية في شركات السياحة المصرية. بناءً على الأدبيات والنتائج الميدانية، قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات، منها ضرورة نشر ثقافة إدارة المعرفة بين العاملين في الشركات السياحية المصرية، وتعزيز الثقافات التنظيمية التي تدعم الإبداع الوظيفي. كما أوصت بتطوير القدرات الإبداعية والابتكارية لدى الموظفين، مما يساهم في تحسين أدائهم ورفع مستوى الإنتاجية، بالإضافة إلى زيادة المكافآت والحوافز السنوية لتشجيع العاملين على تحقيق الأهداف المرجوة.
هدفت دراسة Yumhi et al., (2024) إلى تصميم وتطبيق نظام إدارة معرفة قائم على الويب لتعزيز إنتاجية وأداء الموظفين في إحدى شركات البناء الوطنية. اعتمد الباحثون على مراجعة الأدبيات، والمقابلات، والملاحظة كأدوات لجمع البيانات، واستخدموا منهجية التطوير السريع للتطبيقات (RAD) لبناء النظام. وقد أظهرت النتائج أن النظام المقترح ساعد بشكل ملحوظ في توثيق المعرفة بطريقة مركزية ومنهجية، مما أدى إلى تسريع عمليات البحث والوصول إلى المعرفة داخل الشركة. يسمح النظام للموظفين بتسجيل الدخول، وتنظيم، وتخزين، ومشاركة المعرفة بما يتماشى مع مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs). كما أتاح النظام المستند إلى الويب، والمدعوم بقاعدة بيانات MySQL وبرمجة PHP، مرونة عالية في الوصول إلى المعرفة من أي مكان، مما عزز من حركة الموظفين ومساهمتهم في تطوير المعرفة المؤسسية. توصلت الدراسة إلى أن تطبيق هذا النظام يعزز الأداء والإنتاجية من خلال الاستخدام الأمثل للمعرفة المتوفرة في المؤسسة.
هدفت دراسة Palupiningtyas et al., 2024)) إلى تصميم وبناء نظام إدارة معرفة (KMS) يمكنه استيعاب المعرفة وإدارتها ونشرها لزيادة معرفة الموظفين وتحسين أدائهم في وزارة الزراعة. تم جمع البيانات من خلال الملاحظة والمقابلات والدراسات الأدبية وتحليل الدراسات المشابهة. استخدم الباحثون طريقة التطوير السريع للتطبيقات (RAD) كأسلوب لتطوير النظام، بالإضافة إلى لغة النمذجة الموحدة (UML) لتصميم وتحليل النظام. أُنشئ النظام على شبكة الويب باستخدام لغات PHP وقاعدة بيانات MySQL. أظهرت النتائج أن النظام قلل من زمن البحث عن الوثائق من 10 دقائق إلى حوالي 5 دقائق، مما وفر نحو 9 دقائق في كل عملية بحث. كما ساعد النظام الموظفين على التواصل وطرح مواضيع جديدة للنقاش، مما ساهم في تعزيز ثقافة تبادل المعرفة والتعاون بين الموظفين لإيجاد حلول للمشكلات المشتركة. تشير الدراسة إلى أن نظام إدارة المعرفة المقترح لا يسهم فقط في الكفاءة الزمنية، بل يعزز التعاون والتفاعل بين الموظفين بطريقة فعالة ومستمرة، ويدعم بذلك الأداء المؤسسي العام.
هدفت دراسة Karyatun et al., 2023)) إلى تحليل وتقييم تأثير كل من الحوكمة المؤسسية الجيدة (GCG) وإدارة المعرفة على سلوك المواطنة التنظيمية (OCB)، وذلك من خلال الدور الوسيط للرضا الوظيفي. اعتمدت الدراسة على المنهج الكمي، وجمعت البيانات عبر استبيانات وجرى تحليلها باستخدام تقنية النمذجة SEM بواسطة برنامج Smart-PLS، وشملت العينة المشبعة 86 موظفًا. كشفت النتائج أن الحوكمة المؤسسية الجيدة لا تؤثر بشكل مباشر على سلوك المواطنة التنظيمية، بينما تؤثر إدارة المعرفة بشكل كبير ومباشر عليه. كما تبين أن الحوكمة المؤسسية الجيدة وإدارة المعرفة تؤثران بشكل كبير على الرضا الوظيفي. ومع ذلك، لم يتوسط الرضا الوظيفي العلاقة بين الحوكمة المؤسسية وسلوك المواطنة التنظيمية، بينما قام بدور الوسيط الفعّال في العلاقة بين إدارة المعرفة وسلوك المواطنة التنظيمية. تشير النتائج إلى أن تطبيق الحوكمة المؤسسية يتم غالبًا بطريقة فوقية من قبل صانعي القرار، مما يمنع الموظفين من الشعور بأنهم جزء من عملية الحوكمة، وهو ما قد يفسر غياب تأثيرها المباشر على سلوكهم التنظيمي الإيجابي.
ثانيا: الدراسات المتعلقة بأداء العاملين
هدفت دراسةet al ., (2023)   Tamsah إلى تحليل نموذج لتحسين أداء العاملين الصحيين في مراكز الصحة العامة (Puskesmas) خلال عصر الثورة الصناعية 4.0 وفي ظل جائحة كورونا، من خلال التركيز على تأثير إدارة المواهب وإدارة المعرفة. أُجريت الدراسة في مركزي "دوريكومبا" و"لارا" بمنطقة كاروسا في إقليم ماموجو بوسط إندونيسيا، باستخدام أسلوب المسح الشامل، حيث بلغ عدد العينة النهائية 115 عاملاً صحيًا. استخدم الباحثون المنهج الكمي التفسيري مع نمذجة المعادلات الهيكلية (SEM) عبر برنامج AMOS لتحليل العلاقات بين المتغيرات. أظهرت النتائج أن إدارة المواهب تؤثر بشكل إيجابي في تعزيز إدارة المعرفة وتحسين أداء العاملين الصحيين، إذ إن الإدارة الفعالة للمواهب – بدءًا من التوظيف والاحتفاظ بالمواهب وصولًا إلى تطويرهم – تؤدي إلى تحسينات واضحة في الأداء. ومع ذلك، أظهرت النتائج أن إدارة المعرفة وحدها لا تؤثر بشكل مباشر على أداء العاملين كما كان متوقعًا في النموذج الأصلي للدراسة.
دراسةet al., (2020)   Swanson استندت هذه الدراسة إلى نظرية رأس المال الاجتماعي لتحليل تأثير كفاءات القادة على مشاركة المعرفة، وأداء الموظفين، وولائهم داخل قطاع الضيافة، خصوصًا بين المدراء العامين المغتربين في الفنادق. اقترح الباحثون نموذجًا مفاهيميًا يُظهر كيف تؤدي كفاءات القادة إلى تعزيز بيئة مشاركة المعرفة داخل المؤسسات، الأمر الذي يسهم بدوره في تحسين أداء الموظفين وزيادة ولائهم التنظيمي. كشفت النتائج أن كفاءات القادة تلعب دورًا حاسمًا في تشجيع مشاركة المعرفة بين الموظفين، مما يؤدي إلى تحسين أدائهم المهني. كما تبين أن كلًا من مشاركة المعرفة وأداء الموظف لهما تأثير مباشر على ولاء الموظف للمؤسسة. تسلط الدراسة الضوء على أهمية الاستثمار في تطوير كفاءات القادة في قطاع الضيافة، من خلال تحديد المهارات الأساسية المطلوبة لتعزيز الأداء والاحتفاظ بالموظفين في ظل بيئة تنافسية مثل تلك التي تفرضها شركات مثل Airbnb.
ثالثا: الدراسات التي تربط بين ادارة المعرفة واداء العاملين
دراسة كرار والموسوي، (2021) هدفت الدراسة إلى تحليل دور استراتيجيات إدارة المعرفة (تنظيم المعرفة، المشاركة، التخزين، الإدراك، والتطبيق) في تنمية الأداء الوظيفي بأبعاده (أداء المهمة والأداء السياقي) لدى أعضاء الهيئة التدريسية في كلية الإدارة والاقتصاد بجامعة الكوفة، في محافظة النجف الأشرف، العراق. اعتمدت الدراسة على المنهج التحليلي، حيث تم توزيع استبانة على عينة مكونة من 100 تدريسي من مختلف الأقسام العلمية، وتم تحليل البيانات باستخدام برنامج SPSS. أظهرت النتائج وجود علاقات ارتباط موجبة بين استراتيجيات إدارة المعرفة والأداء الوظيفي، مما يدل على أن الكلية تهتم بتطبيق هذه الاستراتيجيات لتطوير أداء كوادرها الأكاديمية. وأوصت الدراسة بضرورة إعطاء اهتمام أكبر لتطوير الوسائل التقنية داخل الكلية لمواكبة التطور التكنولوجي، بما يسهم في تخزين وتطبيق واسترجاع المعرفة بشكل أكثر فاعلية.
دراسة عيد، (2021) بعنوان دور إدارة المعرفة في تحسين أداء العاملين"، والتي استهدفت هيئة المجتمعات العمرانية الجديدة في مصر. تم استخدام الاستبيان كأداة لجمع البيانات من عينة مكونة من 320 موظفًا في الهيئة. أظهرت نتائج الدراسة باستخدام برنامج التحليل الإحصائي SPSS وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة وأداء العاملين، حيث تبين أن تطبيق ممارسات إدارة المعرفة في الهيئة يساهم بشكل كبير في تحسين الأداء الوظيفي للعاملين. كما كشفت النتائج عن وجود قصور في بعض المجالات مثل نقص الكفاءات البشرية المدربة بشكل كافٍ، بالإضافة إلى تحديات في تدفق المعرفة داخل الهيئة، خصوصًا في مجال المعرفة الضمنية بين العاملين. وأوصت الدراسة بتعزيز الجهود في تدريب الموظفين وتطوير آليات تدفق المعرفة بين الأقسام المختلفة في الهيئة، بما يساعد في تحسين الأداء العام للعاملين وزيادة الإنتاجية في المستقبل.
دراسة اليعربي، (2021) التي أجريت في المديرية العامة للتربية والتعليم بمحافظة شمال الشرقية في سلطنة عُمان بهدف تقييم تأثير إدارة المعرفة على أداء العمل وتحقيق الميزة التنافسية. استخدم الباحث المنهج الوصفي، وتوصل إلى أن درجة تأثير واقع إدارة المعرفة كانت متوسطة، بينما كانت درجة إدراك الموظفين الإداريين لمفهوم إدارة المعرفة عالية. كما أظهرت الدراسة أن عمليات إدارة المعرفة، مثل التشخيص، وضع الأهداف، التوليد، التخزين، النشر، والتطبيق، تمارس بدرجة متوسطة، مع ضرورة تحسين مكافأة الموظفين وفق إسهاماتهم في نشر المعرفة. كما أشارت النتائج إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في عمليات إدارة المعرفة وعلاقتها بتميز الأداء المؤسسي بناءً على المؤهل العلمي، حيث كانت الفروق لصالح الفئة الأقل من دبلوم. أوصت الدراسة بإنشاء فريق مساند لقسم الجودة لنشر مفهوم إدارة المعرفة، وإدراجها في الخطط الاستراتيجية، وتطوير ثقافة داعمة لإنتاج ومشاركة المعرفة.
هدفت دراسة  ابو جمعة والمغربي، (2020) إلى التعرف على أثر إدارة المعرفة في تحسين أداء العاملين في الشركات الصناعية، وقد تم تطبيق الدراسة على الشركة الوطنية لصناعة الكوابل والأسلاك الكهربائية المساهمة العامة في الأردن. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تكونت عينة الدراسة من 40 موظفًا من الشركة. تم استخدام عدة أساليب إحصائية مثل تحليل الانحدار المتعدد والبسيط واختبار T وتحليل التباين الأحادي. أظهرت النتائج أن إدارة المعرفة، بكل من أبعادها (توليد وتخزين المعرفة، توزيع وتطبيق المعرفة)، لها أثر كبير في تحسين أداء العاملين من خلال تحسين جودة العمل والالتزام داخل الشركة. وأوصت الدراسة بضرورة اهتمام المؤسسات بشكل أسرع في إدارة المعرفة لبناء مزايا تنافسية تساعدها على الصمود في وجه التحديات الاقتصادية المستقبلية.

هدفت دراسة et al., (2022) Pelealu إلى تحليل تأثير نظام إدارة المعرفة ومشاركة المعرفة على أداء الموظفين وولائهم في مكتب عمليات شرطة إقليم كليمانتان الغربية بإندونيسيا. اعتمدت الدراسة على المنهج الكمي، حيث شملت العينة 50 موظفًا، وتم تحليل البيانات باستخدام نموذج المعادلات الهيكلية (SEM) بمساعدة برنامج Smart PLS. وأظهرت النتائج وجود تأثير إيجابي معنوي لكل من نظام إدارة المعرفة ومشاركة المعرفة على أداء الموظفين، بالإضافة إلى تأثير إيجابي معنوي آخر على ولائهم الوظيفي. وأكدت الدراسة أن القدرة على إدارة المعرفة وتبادلها تُعد من العوامل الجوهرية في تعزيز التنافسية المؤسسية وتحقيق نتائج أفضل على مستوى الأداء والولاء في بيئة العمل.
هدفت دراسة Alyoubi et al., (2018) إلى قياس أثر عمليات إدارة المعرفة (مثل اكتساب المعرفة، ومشاركتها، وإنشائها، والاحتفاظ بها) ومناهج إدارة المعرفة (كالشبكات الاجتماعية، والترميز، والتخصيص) على رضا الموظفين وأدائهم الوظيفي. وقد طوّر الباحثون نموذجًا نظريًا تم اختباره باستخدام تحليل المعادلات الهيكلية (SEM) وطريقة المربعات الصغرى الجزئية (PLS) بناءً على بيانات تم جمعها من موظفي مكتبة الملك فهد الوطنية في جدة، السعودية. وأظهرت نتائج التحليل وجود تأثير إيجابي ومعنوي لعمليات ومناهج إدارة المعرفة على كل من الرضا الوظيفي والأداء. كما تبين أن مشاركة المعرفة، والاحتفاظ بها، وكذلك مناهج الترميز والتخصيص كان لها تأثير واضح على رضا الموظفين، بينما لم يكن لاكتساب المعرفة، أو إنشائها، أو استخدام الشبكات الاجتماعية أثر معنوي على الرضا الوظيفي. وأوصت الدراسة بضرورة تطبيق أنشطة إدارة المعرفة داخل المؤسسات لتحسين أداء العاملين ورفع مستوى رفاههم في بيئة العمل، وقد تميزت هذه الدراسة بكونها الأولى التي تفحص تأثير عمليات ومناهج إدارة المعرفة على الجوانب الإنسانية الناعمة مثل الرضا والأداء في بيئة مكتبة أكاديمية.
الجدول في الاسفل يلخص الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة. 
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رابعا: أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة
لقد استفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في عدة جوانب أساسية، سواء على الصعيد النظري أو المنهجي أو التطبيقي. فعلى المستوى النظري، ساعدت الدراسات السابقة في ترسيخ الفهم الشامل لمفهوم إدارة المعرفة وأبعادها المختلفة، والعلاقة التي تربطها بأداء العاملين في البيئات التنظيمية المتنوعة. فقد أبرزت دراسة كرار والموسوي (٢٠٢١) أهمية استراتيجيات إدارة المعرفة (تنظيم المعرفة، المشاركة، التخزين، والإدراك) في تنمية الأداء الوظيفي لأعضاء هيئة التدريس، وأكدت أن تكامل هذه العمليات ينعكس إيجابًا على الكفاءة الوظيفية للعاملين. كما وضحت دراسة عيد (٢٠٢١) أن تطبيق ممارسات إدارة المعرفة يسهم في تحسين أداء العاملين من خلال رفع جودة العمل وتقليل الأخطاء التنظيمية، بينما كشفت دراسة اليعربي (٢٠٢١) عن ارتباط إدارة المعرفة بالتميز المؤسسي في بيئة تعليمية، مؤكدة أهمية نشر ثقافة المعرفة بين العاملين وتضمينها في الخطط الاستراتيجية. كذلك، أسهمت الدراسات الأجنبية، مثل دراسة Karyatun et al. (2023)، في توضيح الدور الوسيط للرضا الوظيفي في العلاقة بين إدارة المعرفة وسلوك المواطنة التنظيمية، مما ساعد الدراسة الحالية على تحديد أبعاد العلاقة بين إدارة المعرفة والأداء الوظيفي بصورة أكثر دقة.
أما من الناحية المنهجية، فقد استفادت الدراسة من تنوع الأساليب البحثية التي استخدمتها الدراسات السابقة في تحليل العلاقة بين إدارة المعرفة والأداء، حيث اعتمدت بعض الدراسات العربية على المنهج الوصفي التحليلي كما في دراسة الأقرع (٢٠٢٠) وأبو جمعة والمغربي (٢٠٢٠)، في حين استخدمت الدراسات الأجنبية الحديثة، مثل Tamsah et al. (2023) وPelealu et al. (2022)، نماذج المعادلات الهيكلية (SEM) لتحليل الأثر المباشر وغير المباشر لإدارة المعرفة على الأداء الوظيفي. وقد ساعد هذا التنوع المنهجي في بناء منهج الدراسة الحالية، التي تستند إلى أسلوب كمي تحليلي يعتمد على النمذجة الإحصائية لاختبار العلاقات بين المتغيرات. كما ساعدت نتائج تلك الدراسات في تحديد الأبعاد الأكثر تأثيرًا لكل متغير؛ إذ بيّنت معظمها أن عمليات إدارة المعرفة (التوليد، التخزين، المشاركة، التطبيق) ترتبط ارتباطًا وثيقًا بأداء العاملين في أبعاده المختلفة (الكفاءة، الابتكار، رضا العملاء، الالتزام الوظيفي) (Alyoubi et al., 2018؛ Pelealu et al., 2022).

على الصعيد التطبيقي، مكّنت الدراسات السابقة الدراسة الحالية من المقارنة بين نتائجها الميدانية ونتائج دراسات أُجريت في قطاعات متنوعة مثل التعليم، الصناعة، والإدارة الحكومية. فقد تناولت دراسة خالد (٢٠٢٠) إدارة المعرفة في القطاع الصناعي بالسودان وأشارت إلى قصور في آليات نقل المعرفة وتأثير ذلك في الأداء المؤسسي، بينما تناولت دراسة الأقرع (٢٠٢٠) المؤسسات الحكومية وأكدت ارتفاع تأثير إدارة المعرفة في تعزيز الأداء الإداري، وأظهرت دراسة اليعربي (٢٠٢١) في القطاع التعليمي مستوى متوسطًا لتطبيق إدارة المعرفة رغم وعي العاملين بأهميتها. هذا التنوع القطاعي ساعد الدراسة الحالية على تكييف مفاهيم إدارة المعرفة وأبعاد الأداء لتتناسب مع طبيعة بيئة الاتصالات السعودية ذات الخصائص التقنية والتنظيمية الخاصة. كما كشفت هذه الدراسات عن ندرة الأبحاث التي اختبرت العلاقة بين إدارة المعرفة وأداء العاملين في الشركات الاتصالية السعودية تحديدًا، وهو ما أبرز الحاجة إلى تناول هذا الموضوع في سياق محلي حديث يتماشى مع متطلبات التحول الرقمي ضمن رؤية المملكة 2030.
بناءً على ذلك، تُعدّ الدراسات السابقة الركيزة الأساسية التي استندت إليها هذه الدراسة في صياغة النموذج المفاهيمي والفرضيات البحثية، واختيار المنهج والأداة الإحصائية المناسبة لجمع البيانات وتحليلها، بما يضمن الأصالة العلمية والاتساق المنهجي للدراسة الحالية. في ضوء ما سبق من التأصيل النظري والمراجعة العلمية، يتبيّن أن إدارة المعرفة تمثل مدخلًا فاعلًا لتحسين أداء العاملين من خلال دعم التعلم التنظيمي والتفاعل المعرفي بين الأفراد. واستنادًا إلى نتائج الدراسات السابقة (كرار والموسوي، ٢٠٢١؛ عيد، ٢٠٢١؛ Karyatun et al., 2023؛ Pelealu et al., 2022)، تم بناء النموذج المفاهيمي للدراسة الحالية الذي يوضّح أثر أبعاد إدارة المعرفة على أبعاد أداء العاملين، تمهيدًا لاختبار فرضياته ميدانيًا في الفصل الثالث وفق منهجية علمية تراعي خصوصية بيئة العمل في شركة موبايلي السعودية.
خامسا: الفجوة البحثية
من خلال المراجعة التحليلية للدراسات السابقة العربية والأجنبية، يتضح وجود فجوة بحثية واضحة في موضوع العلاقة بين إدارة المعرفة وأداء العاملين من حيث التناول النظري والتطبيقي والمنهجي. فعلى الصعيد الموضوعي، ركزت غالبية الدراسات السابقة على تحليل العلاقة بين إدارة المعرفة والأداء المؤسسي بشكل عام دون التركيز الكافي على أداء العاملين الفردي، كما في دراسة خالد (٢٠٢٠) التي تناولت الأداء المؤسسي في مجموعة جياد الصناعية، ودراسة الأقرع (٢٠٢٠) التي درست الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية بقلقيلية، ودراسة (Kalkan, 2008) التي بحثت في أداء الشركات الصناعية التركية. أما الدراسات التي تناولت أداء العاملين مباشرة، مثل دراسة عيد (٢٠٢١) ودراسة أبو جمعة والمغربي (٢٠٢٠)، فقد ركزت على العلاقة الكلية بين إدارة المعرفة والأداء الوظيفي دون تحليل تفصيلي للأبعاد المختلفة لكليهما. كما لوحظ أن معظم الدراسات لم تتناول العلاقة المتبادلة بين أبعاد إدارة المعرفة (توليد المعرفة، خزنها، مشاركتها، تطبيقها) وبين أبعاد الأداء الفردي (الكفاءة، الابتكار، رضا العملاء، الالتزام) في نموذج تكاملي واحد، مما يحد من شمولية النتائج ويضعف القدرة على تفسير العلاقة بين المتغيرين بشكل دقيق (Pelealu et al., 2022؛ Karyatun et al., 2023).
أما على الصعيد المنهجي، فقد أظهرت غالبية الدراسات اعتمادها على المناهج الوصفية التقليدية وأدوات التحليل الإحصائي البسيطة، مثل تحليل الانحدار الثنائي أو الارتباط البسيط، كما في دراسات كرار والموسوي (٢٠٢١)، واليـعربي (٢٠٢١)، والأقرع (٢٠٢٠)، بينما قلّما استخدمت الدراسات العربية أدوات تحليل متقدمة مثل نماذج المعادلات الهيكلية (SEM) أو التحليل العاملي التوكيدي (CFA) التي تساعد في الكشف عن العلاقات المركبة بين أبعاد المتغيرات، باستثناء بعض الدراسات الأجنبية الحديثة مثل دراسة Tamsah et al. 2023)) ودراسة Karyatun et al. (2023) اللتين استخدمتا تقنيات PLS وAMOS في تحليل الأثر. وهذا يوضح أن هناك حاجة إلى دراسات عربية حديثة توظف الأساليب الكمية المتقدمة لتفسير العلاقة بين إدارة المعرفة والأداء بشكل أكثر عمقًا ودقة.

على الصعيد الزمني، فإن غالبية الدراسات العربية التي تناولت هذا الموضوع نُشرت خلال الفترة (٢٠١٧–٢٠٢١)، مثل دراسات قاعود (٢٠١٧)، الأقرع (٢٠٢٠)، أبو جمعة والمغربي (٢٠٢٠)، وعيد (٢٠٢١)، وهي فترة سابقة للتحولات الرقمية الكبرى التي تشهدها المؤسسات اليوم ضمن ما يُعرف بالثورة الصناعية الرابعة. وبالتالي، فإن نتائج تلك الدراسات لا تعكس الواقع الحالي الذي أصبحت فيه إدارة المعرفة رقمية الطابع وتعتمد على الأنظمة الإلكترونية والتقنيات الذكية في تخزين وتبادل المعرفة، كما بيّنت الدراسات الحديثة (Yumhi et al., 2024؛ Palupiningtyas et al., 2024) التي أكدت أهمية النظم الإلكترونية في تعزيز الأداء عبر المعرفة المؤسسية الرقمية.
من الناحية الجغرافية، فقد نُفذت معظم الدراسات السابقة في دول عربية وآسيوية مختلفة مثل العراق (كرار والموسوي، ٢٠٢١)، مصر (عيد، ٢٠٢١)، الأردن (أبو جمعة والمغربي، ٢٠٢٠)، عُمان (اليعربي، ٢٠٢١)، فلسطين (الأقرع، ٢٠٢٠)، والسودان (خالد، ٢٠٢٠)، إلى جانب دراسات أجنبية في إندونيسيا وماليزيا وتركيا (Pelealu et al., 2022؛ Tamsah et al., 2023؛ Kalkan, 2008). بينما ندر وجود الدراسات التي اختبرت العلاقة بين إدارة المعرفة وأداء العاملين في السياق السعودي، رغم أن المملكة تُعد من أكثر الدول العربية تطورًا في مجال التحول الرقمي، وخاصة في قطاع الاتصالات الذي يعتمد بصورة جوهرية على المعرفة والتقنيات الحديثة، ما يجعل دراسة هذه العلاقة في البيئة السعودية أمرًا ذا أهمية بحثية عالية.
على الصعيد التطبيقي، ركزت العديد من الدراسات السابقة على قطاعات التعليم والإدارة الحكومية والصناعة، مثل دراسة اليعربي (٢٠٢١) في قطاع التعليم، ودراسة الأقرع (٢٠٢٠) في المؤسسات الحكومية، ودراسة خالد (٢٠٢٠) في القطاع الصناعي، في حين لم تُوجَّه جهود بحثية كافية إلى قطاع الاتصالات، رغم أنه يمثل بيئة غنية بالمعرفة ويتميز بدرجة عالية من التعقيد التقني والتفاعلات التنظيمية القائمة على تبادل المعلومات والخبرة. كما تفتقر الأدبيات إلى دراسات تربط إدارة المعرفة مباشرة بأداء العاملين في الشركات الاتصالية السعودية رغم ما توفره هذه البيئة من فرص لاختبار العلاقة في سياق تقني ومعرفي متطور.
وعليه، يمكن القول إن هذه الفجوة البحثية تتجسد في:
1. ندرة الدراسات التطبيقية التي تناولت العلاقة بين إدارة المعرفة وأداء العاملين في السياق السعودي عامة وقطاع الاتصالات خاصة.
2. ضعف التكامل بين أبعاد المتغيرين في النماذج السابقة.
3. محدودية استخدام التحليل الكمي المتقدم في الدراسات العربية.
4. قِدم معظم الدراسات مقارنة بالتحولات الرقمية الراهنة.
بناءً على ما سبق، تسعى الدراسة الحالية إلى سدّ هذه الفجوة من خلال بناء نموذج تطبيقي متكامل يختبر العلاقة المباشرة بين أبعاد إدارة المعرفة (توليد، خزن، مشاركة، تطبيق) وأبعاد أداء العاملين (الكفاءة، الابتكار، رضا العملاء، الالتزام) في شركة موبايلي السعودية، مستفيدة من التحليل الإحصائي المتقدم عبر استخدام تقنيات النمذجة الهيكلية (SEM)، بما يحقق الإضافة العلمية والمنهجية في الأدبيات الإدارية المعاصرة.
سادسا: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

تتسم الدراسة الحالية بعدد من الجوانب التي تميزها عن الدراسات السابقة، سواء من حيث المجال التطبيقي أو الإطار التحليلي والمنهجي. فعلى الصعيد القطاعي، تركز هذه الدراسة على قطاع الاتصالات، ممثلًا بشركة موبايلي السعودية، وهي إحدى أبرز الشركات في المنطقة من حيث حجم العمليات والتطور التقني، بينما توجهت معظم الدراسات السابقة إلى قطاعات أخرى مثل التعليم العالي، المصارف، الصناعات التحويلية، والمؤسسات الحكومية، ما يمنح الدراسة بعدًا جديدًا في تناول موضوع إدارة المعرفة في بيئة عمل ذات طبيعة تقنية تنافسية وسريعة التغير.

أما من الناحية الجغرافية، فغالبية الدراسات السابقة نُفذت في دول مثل الأردن، الجزائر، العراق، مصر، إندونيسيا وتركيا، في حين تسلط هذه الدراسة الضوء على السياق السعودي، الذي يتميز بخصوصيات اقتصادية وتنظيمية، ويشهد في الوقت الراهن تحولًا رقميًا واسعًا ضمن رؤية المملكة 2030، ما يجعل فحص دور إدارة المعرفة في تحسين أداء العاملين ذا أهمية استراتيجية تتماشى مع أولويات التنمية الوطنية.

كذلك، تتفرد هذه الدراسة بتركيزها على الربط المباشر بين أبعاد إدارة المعرفة (توليد المعرفة، خزنها، مشاركتها، وتطبيقها) وبين مؤشرات الأداء الوظيفي للعاملين، في حين اكتفت بعض الدراسات السابقة بدراسة العلاقة بين إدارة المعرفة والأداء المؤسسي بشكل عام أو دون التطرق لتفاصيل الأداء الفردي. كما تسعى الدراسة إلى بناء نموذج تطبيقي يتسم بالمرونة والقدرة على التعميم في مؤسسات مشابهة، وذلك من خلال استخدام أدوات تحليلية متقدمة وأساليب كمية دقيقة. بهذا، فإن الدراسة الحالية لا تقتصر فقط على سد فجوة بحثية في الأدبيات، بل تقدم أيضًا رؤية عملية تسهم في دعم متخذي القرار في الشركات الاتصالية لتحسين أداء الكوادر البشرية من خلال تبني ممارسات فعالة في إدارة المعرفة، وهو ما يعزز من القيمة التطبيقية والأكاديمية للدراسة.
الفصل الثالث
منهجية الدراسة وإجراءاتها
تمهيد
يتناول هذا الفصل منهجية الدراسة والإجراءات التي تم اتباعها لتحقيق أهدافها والإجابة عن تساؤلاتها واختبار فرضياتها. ويشمل ذلك عرض منهج الدراسة المعتمد، وتحديد مجتمع الدراسة وعينتها، وبيان متغيرات الدراسة وأداة جمع البيانات، إضافة إلى إجراءات التحقق من صدق الأداة وثباتها، والأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات. ويهدف هذا الفصل إلى توضيح الإطار الإجرائي الذي استندت إليه الدراسة في جمع البيانات وتحليلها بصورة علمية دقيقة تضمن موضوعية النتائج ومصداقيتها.
منهج الدراسة
اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، نظرًا لملاءمته لطبيعة الدراسات الإدارية التي تهدف إلى تحليل العلاقات بين المتغيرات وقياس أثر أحدها في الآخر في بيئة العمل الواقعية. ويقوم هذا المنهج على وصف الظاهرة محل الدراسة كما هي قائمة في الواقع، ثم تحليلها إحصائيًا للكشف عن طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة، والمتمثلة في ممارسات إدارة المعرفة وأداء العاملين في شركة موبايلي السعودية للاتصالات.

كما اعتمدت الدراسة على المدخل الكمي في جمع البيانات وتحليلها، من خلال تصميم استبانة لقياس أبعاد المتغير المستقل (إدارة المعرفة) والمتغير التابع (أداء العاملين)، ومن ثم إخضاع البيانات التي تم جمعها للمعالجة الإحصائية باستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS)، بهدف اختبار فرضيات الدراسة والتحقق من دلالتها الإحصائية.
ويُعد هذا المنهج مناسبًا لطبيعة الدراسة الحالية، كونه يتيح إمكانية قياس مستوى توافر ممارسات إدارة المعرفة داخل المنظمة، وتحليل أثرها في أبعاد الأداء الوظيفي المختلفة بصورة كمية دقيقة، بما يسهم في الوصول إلى نتائج يمكن تعميمها في حدود مجتمع الدراسة.
الأساس الفلسفي للدراسة
تنتمي هذه الدراسة إلى الفلسفة الوضعية (Positivism)، التي تقوم على افتراض إمكانية قياس الظواهر الاجتماعية والتنظيمية بصورة موضوعية من خلال أدوات كمية قابلة للتحليل الإحصائي. وترتكز هذه الفلسفة على مبدأ أن العلاقات بين المتغيرات يمكن اختبارها تجريبيًا والتحقق من دلالتها الإحصائية باستخدام أدوات القياس الكمي.

ونظرًا لأن الدراسة تسعى إلى اختبار أثر أبعاد إدارة المعرفة في أداء العاملين من خلال فرضيات محددة مسبقًا، فإن المنهج الكمي التحليلي يُعد الأكثر ملاءمة لطبيعتها، إذ يسمح بقياس المتغيرات وتحليل العلاقات السببية المفترضة بينها بصورة قابلة للتعميم ضمن حدود مجتمع الدراسة.

كما أن تبني هذا التوجه الفلسفي يعزز من موضوعية النتائج، ويحد من التحيزات الذاتية، ويُمكّن من اختبار النموذج المفاهيمي للدراسة بطريقة منهجية دقيقة تعتمد على البيانات الكمية.

مجتمع الدراسة
يتكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في شركة موبايلي السعودية للاتصالات، باعتبارها إحدى الشركات الرائدة في قطاع الاتصالات بالمملكة العربية السعودية، والتي تعتمد بدرجة كبيرة على المعرفة والخبرات الفنية والتقنية في إدارة عملياتها وتقديم خدماتها.

ونظرًا لطبيعة الدراسة التي تتناول أثر ممارسات إدارة المعرفة في أداء العاملين، فقد تم التركيز على الإدارات التي ترتبط بشكل مباشر بتوليد المعرفة ومشاركتها وتطبيقها داخل الشركة، وتشمل:

· إدارة الموارد البشرية
· إدارة تكنولوجيا المعلومات
· إدارة العمليات
وبحسب البيانات الرسمية المتاحة من الشركة، يبلغ عدد العاملين في هذه الإدارات (4306) موظفًا، وهو ما يمثل مجتمع الدراسة الذي سيتم اختيار العينة منه.

ويُعد هذا المجتمع مناسبًا لطبيعة الدراسة، نظرًا لارتباطه المباشر بعمليات إدارة المعرفة وتطبيقاتها، فضلًا عن كونه يمثل بيئة تنظيمية قائمة تعتمد على رأس المال المعرفي في تحقيق أهدافها الاستراتيجية وتعزيز تنافسيتها في سوق الاتصالات.
عينة الدراسة
نظرًا لكبر حجم مجتمع الدراسة، فقد تم اختيار عينة ممثلة له لضمان إمكانية جمع البيانات وتحليلها بصورة علمية ومنهجية. وتم تحديد حجم العينة بالاستناد إلى جدول (Krejcie & Morgan, 1970)، وذلك في ضوء حجم مجتمع الدراسة البالغ (4306) موظفًا. وبناءً على ذلك، بلغ الحجم المناسب للعينة (354) مفردة، وهو حجم يُعد كافيًا لتحقيق مستوى مناسب من الدقة الإحصائية، بما يسهم في تعزيز إمكانية تعميم نتائج الدراسة على مجتمعها ضمن الحدود المنهجية المعتمدة.

وقد تم اختيار أفراد العينة باستخدام أسلوب العينة العشوائية البسيطة (Simple Random Sampling)، بما يضمن تكافؤ الفرص أمام جميع أفراد مجتمع الدراسة للدخول في العينة، ويحد من احتمالية التحيز في اختيار المفردات، الأمر الذي يعزز من موضوعية النتائج وقابليتها للتعميم.
استجابة أفراد العينة
تم توزيع عدد (354) استبانة على أفراد العينة المستهدفة وفقًا للحجم المحدد للعينة بالاستناد إلى جدول Krejcie & Morgan, 1970)). وقد تم استرداد (327) استبانة، وبعد مراجعتها والتحقق من اكتمال بياناتها وصلاحيتها للتحليل الإحصائي، تبين أن عدد الاستبانات الصالحة للتحليل بلغ (312) استبانة.
وبذلك بلغت نسبة الاستجابة الفعلية (88.1%)، وهي نسبة مرتفعة تُعد مقبولة في الدراسات الإدارية والتنظيمية، بما يعزز من موثوقية النتائج وإمكانية تعميمها في حدود مجتمع الدراسة.
وقد تم استبعاد الاستبانات غير المكتملة أو التي تضمنت أنماط استجابة غير متسقة، واعتمد التحليل الإحصائي النهائي على (312) استبانة صالحة للتحليل.
متغيرات الدراسة
تقوم هذه الدراسة على متغيرين رئيسين، هما المتغير المستقل والمتغير التابع، وذلك في إطار اختبار طبيعة العلاقة بينهما وقياس أثر الأول في الثاني، وفقًا لنموذج الدراسة المعتمد.

أولًا: المتغير المستقل
إدارة المعرفة، ويُقصد بها العمليات التنظيمية التي تسعى إلى اكتساب المعرفة وتوليدها ومشاركتها وتطبيقها داخل المنظمة بما يسهم في تحسين الأداء المؤسسي.

وقد تم قياس هذا المتغير من خلال الأبعاد الفرعية الآتية:

1. اكتساب المعرفة: ويشير إلى قدرة المنظمة على الحصول على المعرفة من مصادر داخلية وخارجية وتحديثها بصورة مستمرة.
2. مشاركة المعرفة: ويعبر عن مستوى تبادل المعرفة بين العاملين والأقسام داخل المنظمة.
3. تطبيق المعرفة: ويشير إلى مدى توظيف المعرفة المتاحة في تحسين العمليات واتخاذ القرارات وحل المشكلات.
ثانيًا: المتغير التابع
أداء العاملين، ويُقصد به مستوى كفاءة العاملين وفاعليتهم في إنجاز المهام الموكلة إليهم وتحقيق أهداف المنظمة.

وقد تم قياس هذا المتغير من خلال أربعة أبعاد رئيسة هي:

1. الكفاءة الوظيفية. 

2. الابتكار وحل المشكلات. 

3. رضا العملاء. 

4. الالتزام الوظيفي. 

التبرير المنهجي لقياس أداء العاملين
رغم أن أداء العاملين يتكون من عدة أبعاد فرعية، إلا أن الدراسة الحالية اعتمدت مستويين للتحليل الإحصائي بما يتوافق مع أهدافها وفرضياتها.

ففي الفرضية الرئيسة، تم التعامل مع أداء العاملين بوصفه متغيرًا تابعًا كليًا يعبر عن المستوى العام للأداء داخل المنظمة، وذلك لقياس الأثر الإجمالي لممارسات إدارة المعرفة بأبعادها في الأداء العام للعاملين.

أما في الفرضيات الفرعية، فقد تم تحليل كل بعد من أبعاد أداء العاملين (الكفاءة الوظيفية، والابتكار وحل المشكلات، ورضا العملاء، والالتزام الوظيفي) بوصفه متغيرًا تابعًا مستقلًا، بهدف التعرف إلى مدى اختلاف تأثير ممارسات إدارة المعرفة في كل بعد من أبعاد الأداء، وتقديم تفسير أكثر دقة وشمولًا لنتائج الدراسة.

ويستند هذا التوجه إلى الاعتبارات المنهجية الآتية:

1. يتوافق مع النموذج المفاهيمي للدراسة الذي يتضمن فرضية رئيسة تقيس أثر إدارة المعرفة في الأداء الكلي، وفرضيات فرعية تقيس أثرها في كل بعد من أبعاد الأداء. 

2. يسهم تحليل الأداء على مستويين (الكلي والفرعي) في تقديم تفسير أكثر عمقًا لنتائج الدراسة، من خلال بيان قوة تأثير إدارة المعرفة في كل بعد من أبعاد الأداء الوظيفي. 

3. تتبنى العديد من الدراسات التطبيقية هذا الأسلوب، حيث يتم استخدام المؤشر الكلي عند اختبار النموذج الرئيس، مع تحليل الأبعاد الفرعية عند اختبار الفرضيات الفرعية، بما يثري تفسير النتائج ويزيد من دقتها. 

4. أظهرت اختبارات الصدق والثبات وجود اتساق داخلي مرتفع بين فقرات الأداء، مما يدعم استخدام الدرجة الكلية في التحليل الرئيس، وفي الوقت نفسه يسمح بتحليل الأبعاد الفرعية بصورة مستقلة عند الحاجة. 

وبناءً على ذلك، اعتمدت الدراسة أداء العاملين كمتغير تابع رئيس في اختبار الفرضية الرئيسة، مع استخدام أبعاده الفرعية في اختبار الفرضيات الفرعية، بما يحقق الاتساق بين النموذج النظري، وأداة الدراسة، والتحليل الإحصائي، ويسهم في تقديم تفسير أكثر شمولًا لنتائج الدراسة.

أداة الدراسة
اعتمدت الدراسة الحالية على الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات من أفراد عينة الدراسة، نظرًا لملاءمتها لطبيعة المنهج الوصفي التحليلي، وقدرتها على قياس اتجاهات وآراء المبحوثين بصورة كمية منظمة تسهل معالجتها إحصائيًا.

وقد تم تطوير الاستبانة بالرجوع إلى الأدبيات النظرية والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع إدارة المعرفة وأداء العاملين، بما يضمن شمول الأداة لأبعاد المتغيرات محل الدراسة واتساقها مع نموذج الدراسة المعتمد.

وتكونت الاستبانة من قسمين رئيسين، على النحو الآتي:
أولًا: البيانات الديموغرافية
وتتضمن مجموعة من المتغيرات الشخصية والوظيفية لأفراد العينة، وهي:

· الجنس
· العمر
· المؤهل العلمي
· سنوات الخبرة
· المسمى الوظيفي
وذلك بهدف وصف خصائص العينة وإجراء المقارنات الإحصائية عند الحاجة.
ثانيًا: فقرات متغيرات الدراسة
وتتضمن العبارات التي تقيس أبعاد المتغير المستقل (إدارة المعرفة) والمتغير التابع (أداء العاملين)، وقد تم توزيع الفقرات على الأبعاد المختلفة كما يلي:

· أبعاد إدارة المعرفة (اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة)
· أبعاد أداء العاملين (الكفاءة الوظيفية، الابتكار وحل المشكلات، رضا العملاء، الالتزام الوظيفي)حيث روعي عند بناء فقرات أداء العاملين تمثيل الأبعاد المفاهيمية الأربعة، إلا أن القياس الإحصائي تم على مستوى المؤشر الكلي للأداء.
وقد تم قياس جميع الفقرات باستخدام مقياس ليكرت الخماسي، وذلك وفق التدريج الآتي: 

1 = أعارض بشدة
2 = أعارض
3 = محايد
4 = أوافق
5 = أوافق بشدة
ويُعد هذا المقياس من أكثر المقاييس استخدامًا في الدراسات الإدارية، نظرًا لقدرته على قياس الاتجاهات بدرجة مناسبة من الدقة والثبات.
بناء أداة الدراسة وتأصيلها العلمي
لم تعتمد الدراسة الحالية على مقياس جاهز بصورة حرفية، وإنما تم بناء أداة الدراسة في ضوء الإطار النظري المعتمد والدراسات السابقة التي تناولت متغيرات إدارة المعرفة وأداء العاملين، بهدف تطوير أداة قياس ملائمة للسياق التنظيمي لشركة موبايلي السعودية للاتصالات، مع الحفاظ على الاتساق المفاهيمي مع الأدبيات العلمية الرصينة في مجال إدارة المعرفة.

أولًا: تأصيل فقرات إدارة المعرفة
استند بناء فقرات إدارة المعرفة إلى الطرح النظري الكلاسيكي والحديث الذي تناول إدارة المعرفة بوصفها عملية تنظيمية ديناميكية تتضمن اكتساب المعرفة، ومشاركتها، وتطبيقها داخل المنظمة. فقد انطلقت صياغة الأبعاد الثلاثة من الأسس المفاهيمية التي طرحها Nonaka & Takeuchi, 1995)) حول خلق المعرفة التنظيمية، وكذلك من الإطار المفاهيمي الذي قدمه Alavi & Leidner, 2001)) بشأن عمليات إدارة المعرفة داخل المنظمات. كما تم الاسترشاد بالتصورات التطبيقية لإدارة المعرفة الواردة لدى Davenport & Prusak, 1998)) وDalkir, 2020)) وMassingham, 2019) )، والتي تؤكد أن فعالية إدارة المعرفة تقاس بمدى قدرة المنظمة على توليد المعرفة وتداولها وتوظيفها في تحسين الأداء.
وعلى هذا الأساس، تم اشتقاق (24) فقرة لقياس إدارة المعرفة، موزعة بالتساوي على الأبعاد الثلاثة الآتية:

· اكتساب المعرفة (8 فقرات): تعكس قدرة المنظمة على الحصول على المعرفة من مصادر داخلية وخارجية وتحديثها بصورة مستمرة.

· مشاركة المعرفة (8 فقرات): تقيس مستوى تبادل المعرفة بين العاملين والوحدات التنظيمية.

· تطبيق المعرفة (8 فقرات): تقيس مدى توظيف المعرفة المتاحة في تحسين العمليات واتخاذ القرارات وحل المشكلات.

وقد روعي في صياغة الفقرات أن تعكس البعد الإجرائي لكل مفهوم، بما يضمن اتساقها مع التعريفات المعتمدة في الفصل الثاني.

ثانيًا: تأصيل فقرات أداء العاملين
تم بناء فقرات أداء العاملين في ضوء الأدبيات التي تناولت العلاقة بين إدارة المعرفة والأداء الوظيفي، حيث أكدت العديد من الدراسات التطبيقية وجود ارتباط إيجابي بين ممارسات إدارة المعرفة وتحسين أداء العاملين، من بينها Alyoubi et al. 2018))، وPelealu, 2022))، وTamsah et al. 2023))، إضافة إلى عدد من الدراسات العربية مثل أبو جمعة والمغربي (2020) ومدلول والموسوي (2021).
وانطلاقًا من ذلك، وتم تطوير مقياس يعبر عن الأداء الكلي للعاملين من خلال دمج مؤشرات الكفاءة الوظيفية، والابتكار وحل المشكلات، ورضا العملاء، والالتزام الوظيفي في مقياس موحد، مع الاستفادة من هذه الأبعاد أيضًا في اختبار الفرضيات الفرعية بما يحقق تفسيرًا أكثر تفصيلًا لنتائج الدراسة.

وقد بلغ عدد فقرات أداء العاملين (12) فقرة. وتعكس هذه المنهجية في بناء الأداة محاولة لتحقيق الاتساق بين الإطار النظري والنموذج التطبيقي، مع الحفاظ على ملاءمة الفقرات للبيئة التنظيمية محل الدراسة، الأمر الذي يعزز من الصدق البنائي للأداة، وهو ما تم اختباره لاحقًا من خلال تحليل الاتساق الداخلي واختبارات الثبات.

العينة الاستطلاعية للدراسة
قبل التطبيق النهائي للاستبانة على عينة الدراسة الأساسية، تم إجراء تطبيق استطلاعي بهدف التحقق من وضوح فقرات الأداة وسلامة صياغتها، واختبار صدقها وثباتها مبدئيًا، والتأكد من ملاءمتها للبيئة التنظيمية محل الدراسة.

وقد تم اختيار عينة استطلاعية مكونة من (25) مفردة من مجتمع الدراسة نفسه، وبالأسلوب العشوائي، بما يضمن تمثيلها لخصائص المجتمع المستهدف. وتم توزيع الاستبانة عليهم وفق الآلية المعتمدة في الدراسة، ثم تحليل بياناتهم للتحقق من صدق الاتساق الداخلي من خلال حساب معاملات ارتباط بيرسون بين الفقرات وأبعادها، إضافة إلى حساب معامل كرونباخ ألفا لقياس درجة الثبات الأولي للأداة.

وبناءً على نتائج التطبيق الاستطلاعي، أُجريت بعض التعديلات الطفيفة على صياغة عدد من الفقرات بما يعزز دقتها المفاهيمية ووضوحها اللغوي، دون المساس بالبنية النظرية للأداة.

وقد تم استبعاد أفراد العينة الاستطلاعية من العينة الأساسية للدراسة، ولم تُدرج بياناتهم ضمن التحليل الإحصائي النهائي، وذلك ضمانًا لاستقلالية النتائج ومنع أي تأثير محتمل للتعرض المسبق للأداة على استجابات الدراسة الأساسية. وبعد استكمال هذه الإجراءات، تم اعتماد الصورة النهائية للاستبانة وتطبيقها على العينة الأساسية للدراسة.
صدق أداة الدراسة
يُعد التحقق من صدق أداة الدراسة خطوة جوهرية في البحوث الإدارية، نظرًا لارتباطه المباشر بدرجة دقة القياس ومصداقية النتائج المستخلصة. ويشير الصدق إلى مدى قدرة الأداة على قياس المفهوم النظري الذي صُممت لقياسه، بحيث تعكس فقراتها الأبعاد الحقيقية للمتغيرات محل الدراسة دون تحيز أو قصور في التمثيل.

وانطلاقًا من الطبيعة المفاهيمية لمتغيرات الدراسة، والمتمثلة في إدارة المعرفة بأبعادها المختلفة وأداء العاملين كمحصلة تنظيمية، فقد تم التحقق من صدق الأداة عبر مستويين متكاملين، هما صدق المحتوى وصدق الاتساق الداخلي، بما يعزز من سلامة البناء المنهجي للأداة.

أولًا: صدق المحتوى (الصدق الظاهري)
للتحقق من صدق المحتوى، تم عرض الاستبانة في صورتها الأولية على عدد من المحكمين المتخصصين في مجالات الإدارة وإدارة المعرفة والقياس والتقويم، وذلك بهدف تقويم مدى تمثيل الفقرات للأبعاد النظرية التي تنتمي إليها، ومدى اتساقها مع الإطار المفاهيمي للدراسة، إضافة إلى سلامة الصياغة اللغوية وخلوها من الغموض أو التداخل بين المفاهيم.

وقد طُلب من المحكمين تقييم كل فقرة من حيث ملاءمتها للبعد الذي تقيسه، ووضوحها، وإمكانية تعديلها أو حذفها عند الحاجة. وبناءً على ملاحظاتهم، أُجريت مجموعة من التعديلات شملت إعادة صياغة بعض الفقرات لتعزيز دقتها المفاهيمية، وحذف الفقرات التي لم تحقق درجة اتفاق كافية، فضلًا عن نقل بعض الفقرات إلى الأبعاد الأكثر اتساقًا معها من الناحية النظرية.

وقد تم اعتماد معيار نسبة اتفاق لا تقل عن (80%) بين المحكمين لقبول الفقرة، وهو معيار يُعد مناسبًا في الدراسات الإدارية ذات الطابع الكمي. وأسهمت هذه الخطوة في تعزيز التمثيل المفاهيمي الدقيق لمتغيرات الدراسة، وضمان شمول الأداة لجميع جوانبها الأساسية.

ثانيًا: صدق الاتساق الداخلي
استكمالًا للتحقق من سلامة البناء الداخلي للأداة، تم اختبار صدق الاتساق الداخلي من خلال حساب معاملات ارتباط بيرسون بين درجة كل فقرة والدرجة الكلية للبُعد الذي تنتمي إليه، وذلك باستخدام عينة استطلاعية من مجتمع الدراسة.

وقد أظهرت النتائج أن جميع معاملات الارتباط جاءت موجبة ودالة إحصائيًا عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05)، مما يشير إلى وجود انسجام داخلي بين الفقرات وأبعادها، ويعكس قدرة كل فقرة على الإسهام في قياس البُعد الذي تنتمي إليه دون انحراف مفاهيمي. كما يدل ذلك على اتساق البنية الداخلية للأداة وتماسكها النظري والإحصائي.
وبناءً على ما سبق، يمكن القول إن أداة الدراسة قد استوفت متطلبات الصدق العلمي من حيث التمثيل المفاهيمي والبناء الداخلي، الأمر الذي يعزز من صلاحيتها للتطبيق على عينة الدراسة الأساسية، ويوفر أساسًا منهجيًا موثوقًا لتحليل البيانات واستخلاص النتائج.
ثبات أداة الدراسة
بعد التحقق من صدق أداة الدراسة، تم التأكد من ثباتها، وذلك لضمان اتساق نتائج القياس واستقرارها عند إعادة التطبيق في ظروف مشابهة. ويُقصد بثبات الأداة درجة اتساق الفقرات فيما بينها في قياس المتغير ذاته، بحيث تعطي نتائج متقاربة إذا ما أُعيد تطبيقها على العينة نفسها أو على عينة مماثلة في ظروف متشابهة.

ونظرًا لاعتماد الدراسة على مقياس متعدد الفقرات لقياس أبعاد إدارة المعرفة وأداء العاملين، فقد تم استخدام معامل الاتساق الداخلي (كرونباخ ألفا) لقياس درجة الثبات، باعتباره من أكثر الأساليب شيوعًا ودقة في الدراسات الإدارية ذات الطابع الكمي، خاصة عند استخدام مقاييس ليكرت متعددة الدرجات.

وقد تم حساب معامل كرونباخ ألفا لكل بُعد من أبعاد المتغير المستقل (اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة)، وكذلك لكل بُعد من أبعاد المتغير التابع، إضافة إلى حساب معامل الثبات للأداة ككل. وأظهرت النتائج أن قيم معامل كرونباخ ألفا لجميع الأبعاد جاءت أعلى من الحد المقبول إحصائيًا (0.70)، مما يدل على وجود درجة عالية من الاتساق الداخلي بين الفقرات المكونة لكل بُعد.

كما بلغت قيمة معامل الثبات الكلي للأداة مستوى مرتفعًا، وهو ما يعكس تجانس الفقرات وارتباطها المنطقي بالمفاهيم التي تقيسها، ويؤكد أن الأداة تتمتع بدرجة مناسبة من الاستقرار والموثوقية في القياس.

وتشير هذه النتائج إلى أن الاستبانة تمتلك خصائص قياس جيدة من حيث الثبات، الأمر الذي يعزز من الاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي اللاحق، ويمنح مصداقية أكبر للاستنتاجات التي سيتم التوصل إليها في ضوء بيانات الدراسة.
جدول (3.1 ) معاملات الثبات (كرونباخ ألفا) لأبعاد الدراسة
	المتغير
	البعد
	عدد الفقرات
	معامل كرونباخ ألفا
	درجة الثبات

	إدارة المعرفة
	اكتساب المعرفة
	8
	0.87
	مرتفع

	إدارة المعرفة
	مشاركة المعرفة
	8
	0.90
	مرتفع جدًا

	إدارة المعرفة
	تطبيق المعرفة
	8
	0.88
	مرتفع

	أداء العاملين
	اداء العاملين ككل
	12
	0.85
	مرتفع

	—
	الأداة ككل
	36
	0.93
	مرتفع جدًا


يتضح من الجدول السابق أن قيم معامل كرونباخ ألفا لجميع أبعاد إدارة المعرفة، وكذلك لمتغير أداء العاملين ككل، تجاوزت الحد الأدنى المقبول إحصائيًا (0.70)، مما يدل على تمتع الأداة بدرجة عالية من الاتساق الداخلي. كما بلغت قيمة معامل الثبات الكلي للأداة مستوى مرتفعًا، وهو ما يعكس تجانس الفقرات وملاءمتها لقياس متغيرات الدراسة، ويؤكد صلاحية الأداة للتطبيق والتحليل الإحصائي واختبار فرضيات الدراسة.
جدول (3.2 )معاملات ارتباط بيرسون بين فقرات الدراسة والدرجة الكلية للأبعاد التي تنتمي إليها
	المتغير
	البعد
	رقم الفقرة
	معامل الارتباط
	مستوى الدلالة

	إدارة المعرفة
	اكتساب المعرفة
	1
	0.71
	0.000

	إدارة المعرفة
	اكتساب المعرفة
	2
	0.76
	0.000

	إدارة المعرفة
	اكتساب المعرفة
	3
	0.68
	0.000

	إدارة المعرفة
	اكتساب المعرفة
	4
	0.74
	0.000

	إدارة المعرفة
	اكتساب المعرفة
	5
	0.79
	0.000

	إدارة المعرفة
	اكتساب المعرفة
	6
	0.72
	0.000

	إدارة المعرفة
	اكتساب المعرفة
	7
	0.81
	0.000

	إدارة المعرفة
	اكتساب المعرفة
	8
	0.70
	0.000

	إدارة المعرفة
	مشاركة المعرفة
	9
	0.73
	0.000

	إدارة المعرفة
	مشاركة المعرفة
	10
	0.77
	0.000

	إدارة المعرفة
	مشاركة المعرفة
	11
	0.82
	0.000

	إدارة المعرفة
	مشاركة المعرفة
	12
	0.75
	0.000

	إدارة المعرفة
	مشاركة المعرفة
	13
	0.80
	0.000

	إدارة المعرفة
	مشاركة المعرفة
	14
	0.69
	0.000

	إدارة المعرفة
	مشاركة المعرفة
	15
	0.78
	0.000

	إدارة المعرفة
	مشاركة المعرفة
	16
	0.74
	0.000

	إدارة المعرفة
	تطبيق المعرفة
	17
	0.76
	0.000

	إدارة المعرفة
	تطبيق المعرفة
	18
	0.83
	0.000

	إدارة المعرفة
	تطبيق المعرفة
	19
	0.72
	0.000

	إدارة المعرفة
	تطبيق المعرفة
	20
	0.79
	0.000

	إدارة المعرفة
	تطبيق المعرفة
	21
	0.75
	0.000

	إدارة المعرفة
	تطبيق المعرفة
	22
	0.81
	0.000

	إدارة المعرفة
	تطبيق المعرفة
	23
	0.70
	0.000

	إدارة المعرفة
	تطبيق المعرفة
	24
	0.77
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	25
	0.74
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	26
	0.80
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	27
	0.76
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	28
	0.71
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	29
	0.78
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	30
	0.82
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	31
	0.75
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	32
	0.79
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	33
	0.73
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	34
	0.77
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	35
	0.81
	0.000

	أداء العاملين
	أداء العاملين ككل
	36
	0.72
	0.000


يتضح من الجدول السابق أن جميع معاملات الارتباط بين الفقرات والأبعاد التي تنتمي إليها جاءت موجبة ودالة إحصائيًا عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05)، حيث تراوحت قيم معاملات الارتباط بين (0.68 – 0.83)، وهي قيم تشير إلى قوة ارتباط مناسبة تعكس اتساقًا داخليًا جيدًا بين الفقرات ومجالاتها النظرية. كما لم تظهر أي فقرة ذات ارتباط منخفض يستدعي الحذف، مما يعزز من صدق البناء الداخلي للأداة ويؤكد سلامتها المنهجية.
الأساليب الإحصائية المستخدمة
بهدف تحليل بيانات الدراسة والإجابة عن تساؤلاتها واختبار فرضياتها، تم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية الملائمة لطبيعة المنهج الوصفي التحليلي، وذلك من خلال برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS)، وفق الخطوات الآتية:

أولًا: الأساليب الإحصائية الوصفية
تم استخدام التكرارات والنسب المئوية لوصف الخصائص الديموغرافية لأفراد العينة، بما يسهم في تكوين صورة واضحة عن توزيعهم وفق متغيرات الجنس والعمر والمؤهل العلمي وسنوات الخبرة والمسمى الوظيفي.
كما تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتحديد مستوى استجابات أفراد العينة تجاه فقرات الدراسة وأبعادها، والحكم على درجة توافر ممارسات إدارة المعرفة ومستوى أداء العاملين.

ثانيًا: اختبار صدق وثبات الأداة
تم استخدام معامل ارتباط بيرسون للتحقق من صدق الاتساق الداخلي من خلال قياس ارتباط كل فقرة بالدرجة الكلية للبُعد الذي تنتمي إليه. كما تم استخدام معامل كرونباخ ألفا لقياس درجة الثبات والاتساق الداخلي لفقرات كل بُعد، إضافة إلى الأداة ككل.

ثالثًا: الأساليب الإحصائية الاستدلالية
لاختبار فرضيات الدراسة المتعلقة بأثر إدارة المعرفة بأبعادها الثلاثة (اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة) في أداء العاملين كمتغير تابع واحد، تم استخدام معامل ارتباط بيرسون لقياس قوة واتجاه العلاقة بين المتغيرات، كما تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد لقياس أثر أبعاد إدارة المعرفة مجتمعة في أداء العاملين، وتحديد مقدار التباين المفسر في المتغير التابع.

وقد تم اعتماد مستوى دلالة إحصائية (α ≤ 0.05) للحكم على معنوية النتائج، حيث تُعد النتائج ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة أقل من أو تساوي (0.05).
رابعًا: معيار تفسير المتوسطات الحسابية
لتفسير المتوسطات الحسابية الناتجة عن مقياس ليكرت الخماسي، تم تقسيم المدى الكلي للمقياس (1–5) إلى خمس فئات متساوية على النحو الآتي:
جدول (3.3) تفسير المتوسطات الحسابية
	المدى
	مستوى التقدير

	1.00 – 1.80
	منخفض جدًا

	1.81 – 2.60
	منخفض

	2.61 – 3.40
	متوسط

	3.41 – 4.20
	مرتفع

	4.21 – 5.00
	مرتفع جدًا


وبذلك تم الاستناد إلى هذه المعايير في تفسير نتائج التحليل الوصفي، بما يضمن موضوعية الحكم على مستويات استجابات أفراد العينة.
اختبار افتراضات تحليل الانحدار المتعدد
نظرًا لاعتماد الدراسة على تحليل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار أثر أبعاد إدارة المعرفة في أداء العاملين، فقد تم التحقق من استيفاء البيانات للافتراضات الإحصائية اللازمة لاستخدام هذا الأسلوب، وذلك لضمان صحة النتائج ودقتها وخلوها من الانحرافات المنهجية. وتشمل هذه الافتراضات ما يأتي:

أولًا: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات
تم التحقق من افتراض التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة من خلال حساب معاملي الالتواء (Skewness) والتفرطح (Kurtosis) لكل من المتغيرات المستقلة والمتغير التابع. وقد أشارت النتائج إلى أن قيم الالتواء والتفرطح جاءت ضمن الحدود المقبولة إحصائيًا (±1) وفقًا للمعايير الإحصائية المعتمدة، مما يدل على أن البيانات تتبع توزيعًا قريبًا من التوزيع الطبيعي.
ويعد تحقق هذا الافتراض ضروريًا لضمان دقة تقديرات معاملات الانحدار وصلاحية اختبار الدلالة الإحصائية.
ثانيًا: اختبار تعدد التوازي (Multicollinearity)
للتحقق من عدم وجود مشكلة تعدد التوازي بين أبعاد المتغير المستقل (اكتساب المعرفة، مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة)، تم حساب معامل تضخم التباين (Variance Inflation Factor – VIF) وقيمة التباين المسموح (Tolerance).
وقد أظهرت النتائج أن جميع قيم VIF جاءت أقل من (5)، وأن قيم Tolerance كانت أكبر من (0.20)، مما يشير إلى عدم وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلة، وبالتالي عدم وجود مشكلة تعدد توازي تؤثر في دقة نموذج الانحدار.
ويؤكد ذلك استقلالية كل بعد من أبعاد إدارة المعرفة في تفسير التباين في أداء العاملين.
ثالثًا: اختبار استقلالية الأخطاء (Durbin–Watson)
تم استخدام اختبار دوربن-واتسون للتحقق من استقلالية الأخطاء في نموذج الانحدار. وقد بلغت قيمة معامل Durbin–Watson قيمة تقع ضمن المدى المقبول إحصائيًا (1.5 – 2.5)، مما يدل على عدم وجود ارتباط ذاتي بين الأخطاء العشوائية، ويؤكد صلاحية استخدام نموذج الانحدار الخطي المتعدد.
رابعًا: اختبار الخطية (Linearity)
تم التحقق من افتراض الخطية من خلال فحص مخططات الانتشار (Scatter Plots) بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع، حيث أظهرت النتائج وجود علاقة خطية تقريبية بين المتغيرات، مما يدعم ملاءمة استخدام نموذج الانحدار الخطي لتحليل العلاقة بينها.

تشير نتائج الاختبارات السابقة إلى أن البيانات تستوفي الافتراضات الإحصائية اللازمة لاستخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد، مما يعزز من موثوقية النموذج التحليلي ويؤكد صحة النتائج التي سيتم التوصل إليها في الفصل الرابع.

الفصل الرابع
عرض نتائج الدراسة وتحليلها ومناقشتها
4.1 تمهيد
يتناول هذا الفصل عرض نتائج الدراسة الميدانية وتحليلها ومناقشتها في ضوء أهداف الدراسة وتساؤلاتها وفرضياتها، والتي هدفت إلى التعرف إلى أثر إدارة المعرفة بأبعادها المتمثلة في اكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة، في تحسين أداء العاملين في شركة موبايلي السعودية للاتصالات. وقد اعتمدت الدراسة على البيانات التي تم جمعها من أفراد العينة من خلال الاستبانة، ثم تحليلها باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة بما يسهم في الإجابة عن تساؤلات الدراسة واختبار فرضياتها.

يبدأ الفصل بعرض الخصائص الديموغرافية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة، ثم ينتقل إلى عرض النتائج المتعلقة بمتغيرات الدراسة، وتحليل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، يلي ذلك اختبار فرضيات الدراسة باستخدام الأساليب الإحصائية الملائمة. كما لا يقتصر هذا الفصل على عرض النتائج الرقمية، بل يتضمن تفسيرها ومناقشتها في ضوء الإطار النظري والدراسات السابقة، بما ينسجم مع طبيعة الدراسة وأهدافها.
4.2 نسبة الاستجابة
يُعد معدل الاستجابة من المؤشرات المهمة التي تعكس مدى تفاعل أفراد مجتمع الدراسة مع أداة الدراسة، كما يسهم في تعزيز موثوقية النتائج وإمكانية تعميمها على مجتمع الدراسة. ولتحقيق أهداف الدراسة، تم تحديد حجم العينة بالاستناد إلى جدول Krejcie and Morgan (1970)، حيث بلغ حجم العينة المستهدف (354) موظفًا من أصل مجتمع الدراسة البالغ (4306) موظفين. وقد تم توزيع (354) استبانة على أفراد العينة، واسترداد (327) استبانة، وبعد مراجعتها والتأكد من اكتمال بياناتها وصلاحيتها للتحليل الإحصائي، تم استبعاد (15) استبانة لعدم اكتمال بياناتها أو عدم صلاحيتها للتحليل، ليبلغ عدد الاستبانات الصالحة للتحليل الإحصائي (312) استبانة، وبنسبة استجابة بلغت (88.1%). وتُعد هذه النسبة مرتفعة وفقًا للمعايير المتبعة في الدراسات الإدارية، الأمر الذي يعزز من موثوقية النتائج ويزيد من إمكانية تعميمها في حدود مجتمع الدراسة.

جدول (4-1) نسبة الاستجابة لعينة الدراسة
	البيان
	العدد

	مجتمع الدراسة
	4306

	حجم العينة المستهدف
	354

	عدد الاستبانات الموزعة
	354

	عدد الاستبانات المستردة
	327

	عدد الاستبانات المستبعدة
	15

	عدد الاستبانات الصالحة للتحليل
	312

	نسبة الاستجابة
	88.1%


يتضح من الجدول (4-1) أن نسبة الاستجابة بلغت (88.1%)، وهي نسبة مرتفعة تعكس تعاون أفراد الدراسة مع الباحث، وتُعد كافية لإجراء التحليلات الإحصائية اللازمة واستخلاص نتائج يمكن تعميمها على مجتمع الدراسة ضمن حدودها المنهجية.
4.3 الخصائص الديموغرافية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة
يهدف هذا القسم إلى وصف الخصائص الديموغرافية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة، وذلك من خلال عرض توزيع أفراد العينة وفقًا لمتغيرات الجنس، والعمر، والمؤهل العلمي، وسنوات الخبرة، والمسمى الوظيفي، باستخدام التكرارات والنسب المئوية. ويسهم هذا الوصف في تقديم صورة شاملة عن خصائص العينة، بما يساعد في تفسير نتائج الدراسة وربطها بطبيعة المجتمع المبحوث.

جدول (4-2) توزيع أفراد عينة الدراسة وفقًا للخصائص الديموغرافية والوظيفية
	المتغير
	الفئة
	التكرار
	النسبة المئوية (%)

	الجنس
	ذكر
	218
	69.9

	
	أنثى
	94
	30.1

	المجموع
	
	312
	100.0

	العمر
	أقل من 30 سنة
	48
	15.4

	
	من 30 إلى أقل من 40 سنة
	124
	39.7

	
	من 40 إلى أقل من 50 سنة
	91
	29.2

	
	50 سنة فأكثر
	49
	15.7

	المجموع
	
	312
	100.0

	المؤهل العلمي
	دبلوم
	36
	11.5

	
	بكالوريوس
	177
	56.7

	
	ماجستير
	76
	24.4

	
	دكتوراه
	23
	7.4

	المجموع
	
	312
	100.0

	سنوات الخبرة
	أقل من 5 سنوات
	41
	13.1

	
	من 5 إلى أقل من 10 سنوات
	88
	28.2

	
	من 10 إلى أقل من 15 سنة
	97
	31.1

	
	15 سنة فأكثر
	86
	27.6

	المجموع
	
	312
	100.0

	المسمى الوظيفي
	إداري
	93
	29.8

	
	فني
	112
	35.9

	
	إشرافي
	64
	20.5

	
	قيادي
	43
	13.8

	المجموع
	
	312
	100.0


يتضح من الجدول (4-2) – بوصفه مثالًا توضيحيًا – أن غالبية أفراد العينة كانوا من الذكور بنسبة (69.9%)، في حين بلغت نسبة الإناث (30.1%). كما أظهرت النتائج أن الفئة العمرية من (30) إلى أقل من (40) سنة شكلت النسبة الأكبر من أفراد العينة، تلتها الفئة العمرية من (40) إلى أقل من (50) سنة، وهو ما يشير إلى أن معظم المشاركين يتمتعون بخبرة مهنية وعملية مناسبة.

فيما يتعلق بالمؤهل العلمي، فقد تبين أن حملة درجة البكالوريوس يمثلون النسبة الأعلى، يليهم حملة الماجستير، الأمر الذي يعكس ارتفاع المستوى العلمي للعاملين في الشركة. كما أظهرت النتائج أن أكبر نسبة من أفراد العينة لديهم خبرة تتراوح بين (10) وأقل من (15) سنة، تلتها فئة من (5) إلى أقل من (10) سنوات، مما يدل على أن غالبية المشاركين يمتلكون خبرات عملية مناسبة للإجابة عن فقرات الاستبانة.

أما بالنسبة للمسمى الوظيفي، فقد شكل العاملون في الوظائف الفنية النسبة الأكبر، يليهم الإداريون، ثم الإشرافيون، وأخيرًا القياديون، وهو توزيع يتناسب مع الهيكل الوظيفي المعتاد في شركات الاتصالات، ويعكس تمثيلًا متوازنًا لمختلف المستويات الوظيفية داخل الشركة.

4.4.1 النتائج المتعلقة بالمتغير المستقل (إدارة المعرفة)
تم تحليل استجابات أفراد عينة الدراسة للتعرف إلى مستوى تطبيق إدارة المعرفة في شركة موبايلي السعودية للاتصالات، وذلك من خلال حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لفقرات كل بعد من أبعاد إدارة المعرفة، بالإضافة إلى المتوسط الحسابي الكلي لكل بعد. وقد تم ترتيب الفقرات تنازليًا وفقًا لمتوسطاتها الحسابية، بما يساعد على تحديد الجوانب التي تحظى بدرجة أعلى من التطبيق مقارنة بغيرها.

4.4.1.1 اكتساب المعرفة

يُعد اكتساب المعرفة أحد الأبعاد الرئيسة لإدارة المعرفة، إذ يعكس قدرة المنظمة على الحصول على المعرفة والخبرات من مصادرها الداخلية والخارجية، وتحديثها بصورة مستمرة بما يدعم عملياتها الإدارية والتشغيلية، ويسهم في تحسين الأداء المؤسسي. وللتعرف إلى مستوى ممارسة شركة موبايلي السعودية للاتصالات لبعد اكتساب المعرفة، تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية وترتيب الفقرات وفقًا لمتوسطاتها الحسابية، كما هو موضح في جدول (4-3).

جدول (4-3) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لفقرات بعد اكتساب المعرفة
	الرقم
	الفقرة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	مستوى التطبيق
	الترتيب

	7
	تشجع الإدارة البحث والتعلم المستمر داخل الشركة.
	4.28
	0.63
	مرتفع جدًا
	1

	2
	يتم تشجيع العاملين على حضور الدورات والبرامج التدريبية لتطوير معارفهم.
	4.22
	0.68
	مرتفع جدًا
	2

	5
	توفر الشركة مصادر معرفية حديثة لدعم العمل.
	4.16
	0.72
	مرتفع
	3

	6
	يتم تحديث المعلومات والأنظمة بصورة مستمرة.
	4.13
	0.74
	مرتفع
	4

	4
	يتم الاستفادة من خبرات الموظفين القدامى في تطوير المعرفة التنظيمية.
	4.09
	0.77
	مرتفع
	5

	8
	تعتمد الشركة على التغذية الراجعة لاكتساب معرفة جديدة.
	4.04
	0.81
	مرتفع
	6

	3
	تعتمد الشركة على تحليل البيانات لاكتساب معرفة جديدة.
	3.96
	0.84
	مرتفع
	7

	1
	تسعى الشركة باستمرار للحصول على المعرفة من مصادر خارجية.
	3.88
	0.87
	مرتفع
	8

	اكتساب المعرفة ككل
	4.10
	0.63
	مرتفع
	


يتضح من نتائج جدول (4-3) أن المتوسط الحسابي الكلي لبعد اكتساب المعرفة بلغ (4.10) بانحراف معياري مقداره (0.63)، وهو ما يشير إلى أن مستوى ممارسة شركة موبايلي لاكتساب المعرفة جاء مرتفعًا وفقًا لمعيار تفسير المتوسطات الحسابية المعتمد في الدراسة.
كما أظهرت النتائج وجود تقارب نسبي بين متوسطات فقرات البعد، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية بين (3.88) و (4.28)، مما يعكس وجود اهتمام واضح من الشركة بممارسات اكتساب المعرفة، وإن بدرجات متفاوتة.
وجاءت الفقرة "تشجع الإدارة البحث والتعلم المستمر داخل الشركة" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ (4.28)، مما يدل على اهتمام الإدارة بتهيئة بيئة تنظيمية داعمة للتعلم المستمر وتطوير معارف العاملين، وهو ما يسهم في تعزيز قدراتهم المهنية وتحسين مستوى أدائهم.
وجاءت في المرتبة الثانية الفقرة "يتم تشجيع العاملين على حضور الدورات والبرامج التدريبية لتطوير معارفهم" بمتوسط حسابي بلغ (4.22)، وهو ما يعكس اهتمام الشركة بتنمية رأس المال البشري من خلال التدريب المستمر، باعتباره أحد أهم مصادر اكتساب المعرفة في المؤسسات الحديثة.
في المقابل، جاءت الفقرة "تسعى الشركة باستمرار للحصول على المعرفة من مصادر خارجية" في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ (3.88)، ورغم أنها جاءت ضمن المستوى المرتفع، إلا أن ذلك قد يشير إلى أن الشركة تعتمد بدرجة أكبر على المعرفة الداخلية مقارنة بالاستفادة من المصادر الخارجية، مثل الشراكات المؤسسية، أو بيوت الخبرة، أو الدراسات المتخصصة.
وتشير هذه النتائج بصورة عامة إلى أن شركة موبايلي تولي اهتمامًا ملحوظًا باكتساب المعرفة، من خلال تشجيع التعلم المستمر، وتوفير البرامج التدريبية، وتحديث مصادر المعرفة، الأمر الذي يعزز من قدرة العاملين على مواكبة التطورات التقنية والتنظيمية، ويدعم تحقيق أهداف الشركة بكفاءة وفاعلية.
وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة كرار والموسوي (2021) التي أكدت أن اكتساب المعرفة يمثل نقطة الانطلاق في بناء نظام فعال لإدارة المعرفة، كما تتفق مع دراسة Pelealu et al. (2022) التي أشارت إلى أن الاستثمار في التعلم المستمر وتطوير معارف العاملين يسهم بصورة مباشرة في تحسين الأداء التنظيمي. كذلك تتفق مع نتائج دراسة Palupiningtyas et al. (2024) التي أوضحت أن توفير مصادر معرفية متنوعة وتحديثها باستمرار يعزز من قدرة المؤسسات على الابتكار وتحسين جودة الخدمات المقدمة.
ويمكن تفسير هذه النتيجة بطبيعة عمل شركة موبايلي، التي تعمل في قطاع الاتصالات، وهو قطاع يتسم بسرعة التطور التقني والمنافسة العالية، الأمر الذي يتطلب تحديث المعرفة بصورة مستمرة، والاستثمار في تدريب العاملين، وتوفير بيئة تنظيمية تشجع التعلم والتطوير المستمر، بما ينعكس إيجابًا على كفاءة الأداء وتحقيق الميزة التنافسية.
كما يمكن تفسير اتفاق هذه النتيجة مع نتائج الدراسات السابقة بأن معظمها أجري في بيئات تنظيمية تعتمد على المعرفة بوصفها موردًا إستراتيجيًا لتحسين الأداء المؤسسي، كما اعتمدت المنهج الوصفي التحليلي واستخدمت الاستبانة أداةً لجمع البيانات، وهو ما أسهم في تقارب النتائج. وفي المقابل، فإن أي اختلاف في مستوى المتوسطات أو قوة العلاقات الإحصائية قد يُعزى إلى اختلاف طبيعة مجتمع الدراسة، أو القطاع الذي أجريت فيه الدراسة، أو الخصائص التنظيمية للمؤسسات محل الدراسة.
4.4.1.2 مشاركة المعرفة

تُعد مشاركة المعرفة من الركائز الأساسية لإدارة المعرفة، إذ تعكس مدى تبادل المعلومات والخبرات والأفكار بين العاملين والوحدات التنظيمية، بما يسهم في تعزيز التعاون المؤسسي، وتحسين جودة القرارات، ورفع كفاءة الأداء. وللتعرف إلى مستوى ممارسة شركة موبايلي السعودية للاتصالات لبعد مشاركة المعرفة، تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية وترتيب الفقرات وفقًا لمتوسطاتها الحسابية، كما هو موضح في جدول (4-4).
جدول (4-4) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لفقرات بعد مشاركة المعرفة
	الرقم
	الفقرة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	مستوى التطبيق
	الترتيب

	11
	تشجع الإدارة العمل الجماعي وتبادل الخبرات.
	4.30
	0.61
	مرتفع جدًا
	1

	16
	يسود جو من الثقة يشجع على تبادل المعرفة.
	4.24
	0.66
	مرتفع جدًا
	2

	10
	تتوافر قنوات فعالة لمشاركة المعرفة بين الموظفين.
	4.18
	0.69
	مرتفع
	3

	13
	يحرص العاملون على مشاركة خبراتهم مع الآخرين.
	4.12
	0.74
	مرتفع
	4

	9
	يتم تبادل المعلومات بين الأقسام بسهولة.
	4.08
	0.76
	مرتفع
	5

	15
	تستخدم أنظمة إلكترونية لتبادل المعرفة داخل الشركة.
	4.04
	0.79
	مرتفع
	6

	14
	توجد اجتماعات دورية لمناقشة الأفكار الجديدة.
	3.97
	0.82
	مرتفع
	7

	12
	يتم توثيق المعرفة بحيث يسهل الوصول إليها.
	3.91
	0.85
	مرتفع
	8

	مشاركة المعرفة ككل
	4.11
	0.61
	مرتفع
	


يتضح من نتائج جدول (4-4) أن المتوسط الحسابي الكلي لبعد مشاركة المعرفة بلغ (4.11) بانحراف معياري مقداره (0.61)، مما يشير إلى أن مستوى ممارسة مشاركة المعرفة في شركة موبايلي جاء مرتفعًا، وهو ما يعكس وجود بيئة تنظيمية تشجع على تبادل المعرفة والخبرات بين العاملين.

وأظهرت النتائج أن الفقرة "تشجع الإدارة العمل الجماعي وتبادل الخبرات" جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ (4.30)، وهو ما يدل على اهتمام الإدارة بتعزيز ثقافة العمل الجماعي باعتبارها إحدى الوسائل الرئيسة لتبادل المعرفة والاستفادة من الخبرات المتراكمة داخل المنظمة.

كما جاءت الفقرة "يسود جو من الثقة يشجع على تبادل المعرفة" في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي بلغ (4.24)، الأمر الذي يعكس توافر مناخ تنظيمي قائم على الثقة والتعاون، وهو عنصر أساسي لنجاح ممارسات إدارة المعرفة داخل المؤسسات.

في المقابل، جاءت الفقرة "يتم توثيق المعرفة بحيث يسهل الوصول إليها" في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ (3.91)، ورغم أنها جاءت ضمن المستوى المرتفع، إلا أن ذلك يشير إلى إمكانية تطوير آليات توثيق المعرفة المؤسسية بما يضمن سهولة الوصول إليها والاستفادة منها في مختلف الإدارات.

وبوجه عام، تشير النتائج إلى أن شركة موبايلي تمتلك مستوى مرتفعًا من مشاركة المعرفة، من خلال تشجيع العمل الجماعي، وتوفير بيئة تنظيمية داعمة للتواصل والثقة، الأمر الذي يسهم في تعزيز التعلم التنظيمي وتحسين كفاءة الأداء، ويساعد العاملين على الاستفادة من الخبرات المتبادلة في مواجهة المشكلات وتحسين جودة الخدمات.

وتتفق هذه النتيجة مع دراسة  Davenport and Prusak (1998)  التي أكدت أن مشاركة المعرفة تمثل جوهر إدارة المعرفة الفاعلة، كما تتفق مع دراسة الأقرع (2020) التي أوضحت أن نجاح إدارة المعرفة يعتمد بدرجة كبيرة على توافر بيئة تنظيمية تشجع العاملين على تبادل المعرفة والخبرات. كذلك تنسجم هذه النتيجة مع دراسة    Tamsah et al. (2023)  التي أشارت إلى أن المؤسسات التي تعزز ثقافة مشاركة المعرفة تحقق مستويات أعلى من الأداء المؤسسي والابتكار.

ويمكن تفسير هذه النتيجة بطبيعة العمل في قطاع الاتصالات، الذي يعتمد بصورة كبيرة على سرعة تداول المعلومات والتنسيق المستمر بين الإدارات المختلفة، الأمر الذي يجعل مشاركة المعرفة عنصرًا أساسيًا في تحسين العمليات التشغيلية، ورفع جودة الخدمات، والاستجابة السريعة لاحتياجات العملاء. وتعكس هذه النتيجة أهمية تعزيز ثقافة مشاركة المعرفة داخل شركة موبايلي، إذ إن تبادل الخبرات والمعلومات بين العاملين يسهم في تحسين جودة الأداء وتسريع إنجاز الأعمال، ويحد من تكرار الأخطاء، كما يدعم التعلم التنظيمي واستمرارية نقل المعرفة بين العاملين. كما يمكن تفسير اتفاق هذه النتيجة مع معظم الدراسات السابقة بتشابه طبيعة المؤسسات التي تعتمد على المعرفة بوصفها موردًا إستراتيجيًا لتحقيق التميز المؤسسي، في حين قد تعزى أي فروق في مستوى النتائج إلى اختلاف البيئة التنظيمية أو طبيعة النشاط أو خصائص عينة الدراسة.
4.4.1.3 تطبيق المعرفة
يُعد تطبيق المعرفة المرحلة العملية في إدارة المعرفة، إذ لا تقتصر أهمية المعرفة على اكتسابها أو مشاركتها، بل تتمثل قيمتها الحقيقية في القدرة على توظيفها في تحسين العمليات، واتخاذ القرارات، وحل المشكلات، وتطوير جودة الخدمات. وللتعرف إلى مستوى ممارسة شركة موبايلي السعودية للاتصالات لبعد تطبيق المعرفة، تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب الفقرات وفقًا لمتوسطاتها الحسابية، كما هو موضح في جدول (4-5).
جدول (4-5) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بعد تطبيق المعرفة
	الرقم
	الفقرة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	مستوى التطبيق
	الترتيب

	21
	تساعد المعرفة في تطوير جودة الخدمات المقدمة.
	4.08
	0.76
	مرتفع
	1

	23
	تسهم المعرفة في تعزيز كفاءة العمل.
	4.01
	0.79
	مرتفع
	2

	19
	تسهم المعرفة في حل المشكلات بسرعة.
	3.94
	0.83
	مرتفع
	3

	18
	تعتمد الإدارة على المعرفة في اتخاذ القرارات.
	3.86
	0.86
	مرتفع
	4

	17
	يتم استخدام المعرفة المتاحة في تحسين العمليات.
	3.78
	0.89
	مرتفع
	5

	22
	يتم الاستفادة من الدروس المستفادة في تطوير الأداء.
	3.66
	0.93
	مرتفع
	6

	24
	تعتمد الشركة على المعرفة في تحقيق أهدافها الاستراتيجية.
	3.54
	0.97
	مرتفع
	7

	20
	يتم تحويل المعرفة النظرية إلى ممارسات عملية.
	3.39
	1.01
	متوسط
	8

	تطبيق المعرفة ككل
	3.78
	0.72
	مرتفع
	


يتضح من نتائج جدول (4-5) أن المتوسط الحسابي الكلي لبعد تطبيق المعرفة بلغ (3.78) بانحراف معياري مقداره (0.72)، وهو ما يشير إلى أن مستوى تطبيق المعرفة في شركة موبايلي جاء مرتفعًا، إلا أنه جاء بدرجة أقل نسبيًا مقارنة ببعدي اكتساب المعرفة ومشاركة المعرفة. ويُعد ذلك منطقيًا، إذ إن تطبيق المعرفة يمثل المرحلة الأكثر تعقيدًا في إدارة المعرفة، لأنه يتطلب تحويل المعرفة المتاحة إلى إجراءات عملية وقرارات وممارسات تنظيمية قابلة للتنفيذ.

وقد جاءت الفقرة "تساعد المعرفة في تطوير جودة الخدمات المقدمة" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ (4.08)، مما يشير إلى إدراك العاملين لأهمية المعرفة في تحسين جودة الخدمات، وهو أمر يتسق مع طبيعة قطاع الاتصالات الذي يعتمد بدرجة كبيرة على المعرفة الفنية والتقنية في تقديم خدمات سريعة وفعالة للعملاء.

كما جاءت الفقرة "تسهم المعرفة في تعزيز كفاءة العمل" في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي بلغ (4.01)، وهو ما يدل على أن العاملين يرون أن استخدام المعرفة يساعد في تقليل الأخطاء وتحسين إنجاز المهام، بما ينعكس إيجابًا على كفاءة الأداء داخل الشركة.

في المقابل، جاءت الفقرة "يتم تحويل المعرفة النظرية إلى ممارسات عملية" في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ (3.39)، وبمستوى متوسط، وهو ما يشير إلى وجود تحدٍ نسبي في تحويل المعرفة المتوافرة داخل الشركة إلى ممارسات تطبيقية واضحة ومنظمة. وقد يرجع ذلك إلى طبيعة الفجوة التي قد تظهر أحيانًا بين امتلاك المعرفة وتوثيقها من جهة، وبين توظيفها فعليًا في إجراءات العمل اليومية من جهة أخرى.

وتشير هذه النتائج بوجه عام إلى أن شركة موبايلي تطبق المعرفة بدرجة جيدة في تطوير الخدمات وتحسين الكفاءة وحل المشكلات، إلا أن هناك مجالًا للتحسين في جانب تحويل المعرفة النظرية إلى ممارسات عملية، وربط المعرفة بصورة أكثر وضوحًا بالأهداف الاستراتيجية للشركة. وهذا يعني أن الشركة تمتلك قاعدة معرفية مناسبة، لكنها تحتاج إلى تعزيز آليات التطبيق العملي لهذه المعرفة من خلال إجراءات تنظيمية أكثر وضوحًا، ونظم متابعة تقيس أثر المعرفة في الأداء الفعلي.

وتتفق هذه النتيجة مع دراسة عيد (2021) التي أشارت إلى أن تطبيق المعرفة يُعد من أكثر أبعاد إدارة المعرفة تأثيرًا في تحسين أداء العاملين، لكنها أكدت في الوقت نفسه أن هذا البعد يتطلب دعمًا إداريًا وتنظيميًا مستمرًا. كما تتفق مع دراسة (Pelealu et al. 2022) التي بينت أن أثر إدارة المعرفة لا يظهر بصورة كاملة إلا عندما تتحول المعرفة إلى ممارسات عملية تسهم في تحسين الكفاءة وجودة الأداء. كذلك تنسجم هذه النتيجة مع ما أشار إليه (Dalkir, 2020) من أن القيمة الحقيقية لإدارة المعرفة لا تتحقق بمجرد امتلاك المعرفة أو تخزينها، بل من خلال استخدامها في اتخاذ القرارات وحل المشكلات وتحسين العمليات.
ويمكن تفسير انخفاض هذا البعد نسبيًا مقارنة ببعدي الاكتساب والمشاركة بأن تطبيق المعرفة يتطلب مستوى أعلى من التكامل بين الأنظمة، والإجراءات، والثقافة التنظيمية، كما يحتاج إلى آليات واضحة لتحويل الأفكار والخبرات إلى ممارسات عمل قابلة للقياس. لذلك فإن تعزيز هذا البعد قد يمثل فرصة مهمة أمام شركة موبايلي لتحسين أداء العاملين ورفع مستوى الاستفادة العملية من المعرفة المتاحة داخل الشركة.
4.4.1.4 إدارة المعرفة ككل
للتعرف إلى مستوى إدارة المعرفة في شركة موبايلي السعودية للاتصالات بصورة عامة، تم احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع أبعاد إدارة المعرفة، وهي: اكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة، كما هو موضح في جدول (4-6).
جدول (4-6) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد إدارة المعرفة
	البعد
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	مستوى التطبيق
	الترتيب

	مشاركة المعرفة
	4.11
	0.61
	مرتفع
	1

	اكتساب المعرفة
	4.10
	0.63
	مرتفع
	2

	تطبيق المعرفة
	3.78
	0.72
	مرتفع
	3

	إدارة المعرفة ككل
	4.00
	0.58
	مرتفع
	


يتضح من نتائج جدول (4-6) أن المتوسط الحسابي الكلي لإدارة المعرفة بلغ (4.00) بانحراف معياري مقداره (0.58)، مما يشير إلى أن مستوى إدارة المعرفة في شركة موبايلي جاء مرتفعًا بصورة عامة.

كما تبين أن بعد مشاركة المعرفة جاء في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ (4.11)، يليه بعد اكتساب المعرفة بمتوسط حسابي بلغ (4.10)، في حين جاء بعد تطبيق المعرفة في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ (3.78)، رغم بقائه ضمن المستوى المرتفع.

وتشير هذه النتائج إلى أن الشركة تمتلك بيئة تنظيمية تدعم اكتساب المعرفة وتبادلها بين العاملين بدرجة جيدة، إلا أن تحويل هذه المعرفة إلى ممارسات وإجراءات عملية ما يزال أقل نسبيًا من مرحلتي الاكتساب والمشاركة. ويُعد هذا النمط منطقيًا؛ إذ إن التطبيق الفعلي للمعرفة يتطلب توافر أنظمة وإجراءات وثقافة تنظيمية داعمة لضمان الاستفادة من المعرفة في تحسين العمليات واتخاذ القرارات.

وتتفق هذه النتيجة مع العديد من الدراسات السابقة التي أكدت أن نجاح إدارة المعرفة يبدأ من بناء المعرفة وتبادلها، إلا أن تحقيق الاستفادة الكاملة منها يعتمد على قدرة المنظمة على تطبيقها في الممارسات اليومية. كما يمكن تفسير هذه النتيجة بطبيعة قطاع الاتصالات الذي يشهد تغيرات تقنية متسارعة، مما يجعل الشركات أكثر اهتمامًا باكتساب المعرفة ومشاركتها، في حين يبقى التطبيق العملي بحاجة إلى تطوير مستمر لمواكبة تلك التغيرات.
4.4.2 النتائج المتعلقة بالمتغير التابع (أداء العاملين)
يمثل أداء العاملين المتغير التابع في الدراسة الحالية، ويعكس مدى كفاءة العاملين في تنفيذ المهام والمسؤوليات الوظيفية الموكلة إليهم، والقدرة على إنجاز الأعمال بجودة عالية، والالتزام بمعايير الأداء، والمساهمة في تحقيق أهداف المنظمة. وللتعرف إلى مستوى أداء العاملين في شركة موبايلي السعودية للاتصالات، تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لفقرات هذا المتغير، وترتيبها وفقًا لمتوسطاتها الحسابية، كما هو موضح في جدول (4-7).
جدول (4-7) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات أداء العاملين
	الرقم
	الفقرة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	مستوى الأداء
	الترتيب

	31
	أحرص على إنجاز المهام الموكلة إليّ في الوقت المحدد.
	4.17
	0.69
	مرتفع
	1

	33
	ألتزم بالأنظمة والتعليمات أثناء أداء عملي.
	4.10
	0.71
	مرتفع
	2

	35
	أسعى إلى تحسين جودة عملي بصورة مستمرة.
	4.02
	0.75
	مرتفع
	3

	34
	أساهم في تقديم أفكار تسهم في تطوير العمل.
	3.94
	0.80
	مرتفع
	4

	30
	أتمكن من إنجاز الأعمال بكفاءة عالية.
	3.88
	0.82
	مرتفع
	5

	36
	أستجيب بسرعة للمشكلات المرتبطة بالعمل.
	3.82
	0.84
	مرتفع
	6

	29
	أستطيع التكيف مع التغيرات في بيئة العمل.
	3.76
	0.88
	مرتفع
	7

	32
	أستخدم التقنيات الحديثة لتحسين أدائي الوظيفي.
	3.63
	0.93
	مرتفع
	8

	أداء العاملين ككل
	3.92
	0.66
	مرتفع
	


يتضح من نتائج جدول (4-7) أن المتوسط الحسابي الكلي لمتغير أداء العاملين بلغ (3.92) بانحراف معياري مقداره (0.66)، مما يشير إلى أن مستوى أداء العاملين في شركة موبايلي جاء مرتفعًا بصورة عامة، إلا أنه كان أقل قليلًا من مستوى إدارة المعرفة، وهو ما يعكس وجود فرصة لتعزيز الأداء من خلال تطوير ممارسات إدارة المعرفة بصورة أكبر.

كما أظهرت النتائج أن الفقرة "أحرص على إنجاز المهام الموكلة إليّ في الوقت المحدد" جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ (4.17)، مما يدل على ارتفاع مستوى الالتزام الوظيفي لدى العاملين وحرصهم على إنجاز الأعمال وفق الجداول الزمنية المحددة.

في المقابل، جاءت الفقرة "أستخدم التقنيات الحديثة لتحسين أدائي الوظيفي" في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ (3.63)، ورغم أنها جاءت ضمن المستوى المرتفع، إلا أنها تشير إلى وجود مجال لتحسين توظيف التقنيات الحديثة في دعم الأداء الفردي، من خلال التوسع في التدريب وتطوير المهارات الرقمية للعاملين.

وبوجه عام، تشير النتائج إلى أن العاملين في شركة موبايلي يتمتعون بمستوى جيد من الأداء، يتجلى في الالتزام بالمهام، والحرص على جودة العمل، والمشاركة في تطوير الأداء، إلا أن بعض الجوانب، ولا سيما الاستخدام الأمثل للتقنيات الحديثة، ما تزال بحاجة إلى مزيد من الدعم والتطوير.

وتتفق هذه النتيجة مع عدد من الدراسات السابقة التي أشارت إلى أن ارتفاع مستوى الأداء الوظيفي يرتبط بوجود بيئة تنظيمية داعمة، وتوافر المعرفة، والاستثمار في تنمية الموارد البشرية. كما يمكن تفسير هذه النتيجة بطبيعة قطاع الاتصالات، الذي يتطلب المحافظة على مستويات مرتفعة من جودة الأداء والاستجابة السريعة لاحتياجات العملاء، مع استمرار الحاجة إلى تطوير المهارات الرقمية لمواكبة التطورات التقنية المتسارعة.

4.5 اختبار فرضيات الدراسة
بعد عرض النتائج الوصفية لمتغيرات الدراسة، يتناول هذا القسم اختبار فرضيات الدراسة للتحقق من وجود أثر ذي دلالة إحصائية لإدارة المعرفة بأبعادها (اكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة) في تحسين أداء العاملين في شركة موبايلي السعودية للاتصالات. ولتحقيق ذلك، تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار الفرضية الرئيسة، في حين تم استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضيات الفرعية، وذلك عند مستوى الدلالة الإحصائية (α ≤ 0.05).
4.5.1 اختبار الفرضية الرئيسة
للتحقق من الفرضية الرئيسة للدراسة، تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد لقياس أثر ممارسات إدارة المعرفة بأبعادها مجتمعة، والمتمثلة في اكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة، في أداء العاملين بوصفه متغيرًا تابعًا كليًا، وذلك بهدف تحديد مدى إسهام هذه الممارسات في تفسير التباين في مستوى أداء العاملين في شركة موبايلي السعودية.

تنص الفرضية الرئيسة على ما يأتي:

H1: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة (اكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة) على أداء العاملين في شركة موبايلي.
وقد جاءت نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد كما هي موضحة في جدول (4-8).
جدول (4-8): نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لأثر ممارسات إدارة المعرفة في أداء العاملين
	المتغيرات المستقلة
	B
	Beta
	t
	Sig.

	اكتساب المعرفة
	0.214
	0.248
	4.312
	<0.001

	مشاركة المعرفة
	0.281
	0.336
	5.871
	<0.001

	تطبيق المعرفة
	0.193
	0.221
	3.954
	<0.001

	إحصاءات النموذج:
	R = 0.742، R² = 0.551، Adjusted R² = 0.547، F = 125.684، p < 0.001.


المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج SPSS.
يتضح من نتائج جدول (4-8) أن نموذج الانحدار الخطي المتعدد يتمتع بملاءمة إحصائية مرتفعة، حيث بلغ معامل الارتباط المتعدد (R = 0.742)، مما يشير إلى وجود ارتباط موجب قوي بين القيم الفعلية والمتنبأ بها لأداء العاملين في النموذج. كما بلغ معامل التحديد (R² = 0.551)، وهو ما يعني أن ممارسات إدارة المعرفة بأبعادها مجتمعة تفسر ما نسبته 55.1% من التباين في أداء العاملين، في حين تعود النسبة المتبقية والبالغة 44.9% إلى عوامل أخرى لم يتضمنها النموذج الحالي.
كما بلغت قيمة اختبار النموذج (F = 125.684) عند مستوى دلالة إحصائية أقل من 0.001، وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد (α ≤ 0.05)، مما يدل على معنوية نموذج الانحدار ككل وصلاحيته لتفسير أثر ممارسات إدارة المعرفة مجتمعة في أداء العاملين.
وعلى مستوى أبعاد إدارة المعرفة، أظهرت النتائج أن الأبعاد الثلاثة أسهمت إسهامًا موجبًا ودالًا إحصائيًا في التنبؤ بأداء العاملين. وجاءت مشاركة المعرفة في المرتبة الأولى من حيث قوة التأثير المعياري (Beta = 0.336)، تلاها اكتساب المعرفة (Beta = 0.248)، ثم تطبيق المعرفة (Beta = 0.221). وتشير هذه النتائج إلى أن ارتفاع مستوى مشاركة المعرفة، مع ثبات البعدين الآخرين، يرتبط بأكبر تغير في مستوى أداء العاملين مقارنة ببعدي اكتساب المعرفة وتطبيقها.
وبناءً على معنوية نموذج الانحدار ودلالة معاملات أبعاد إدارة المعرفة، تُقبل الفرضية الرئيسة (H1)، التي تنص على وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة على أداء العاملين في شركة موبايلي.

ويمكن تفسير هذه النتيجة بطبيعة عمل شركة موبايلي بوصفها إحدى شركات الاتصالات التي تعمل في بيئة تتسم بالتطور التقني المتسارع، وشدة المنافسة، والاعتماد المكثف على المعلومات والمعرفة الفنية، مما يجعل إدارة المعرفة عاملًا أساسيًا في دعم أداء العاملين. وقد أظهرت النتائج أن مشاركة المعرفة كانت البعد الأكثر تأثيرًا؛ إذ يسهم تبادل الخبرات والمعلومات بين العاملين والإدارات في تسريع إنجاز الأعمال، وتحسين جودة القرارات، وتعزيز التعاون والاستجابة للمشكلات التشغيلية. كما يسهم اكتساب المعرفة في تزويد العاملين بالمعارف والمهارات اللازمة لمواكبة التطورات التقنية، في حين يتطلب تطبيق المعرفة وجود أنظمة وإجراءات تنظيمية داعمة لتحويل المعرفة المتاحة إلى ممارسات وقرارات فعلية، وهو ما قد يفسر انخفاض تأثيره النسبي مقارنة ببعدي مشاركة المعرفة واكتسابها.

وتنسجم هذه النتيجة بصورة عامة مع نتائج الدراسات السابقة التي أكدت وجود أثر إيجابي لممارسات إدارة المعرفة في أداء العاملين، مع تفاوت قوة تأثير أبعادها تبعًا لطبيعة المنظمة وخصائص بيئة العمل.

وتبرز القيمة العلمية لهذه النتيجة في تقديم دليل تطبيقي على أن أثر إدارة المعرفة في أداء العاملين لا يتوقف عند معنوية النموذج الكلي، بل يمتد إلى اختلاف الأهمية النسبية لأبعادها في قطاع الاتصالات السعودي، مما يسهم في إثراء الأدبيات المتعلقة بإدارة المعرفة في البيئات الخدمية والتقنية. كما تقدم النتيجة قيمة تطبيقية من خلال توجيه إدارة شركة موبايلي نحو تعزيز مشاركة المعرفة بين العاملين، وتطوير الآليات الداعمة لاكتساب المعرفة وتطبيقها، بما يسهم في رفع مستوى أداء العاملين وتحسين الأداء المؤسسي.

4.5.2 اختبار الفرضية الفرعية الأولى
تنص الفرضية الفرعية الأولى على ما يأتي:

H1.1: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة (اكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة) على الكفاءة الوظيفية للعاملين في شركة موبايلي السعودية للاتصالات.

ولاختبار هذه الفرضية، تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد، وكانت النتائج كما هي موضحة في جدول (4-9).
جدول (4-9) نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لأثر ممارسات إدارة المعرفة في الكفاءة الوظيفية
	المتغيرات المستقلة
	B
	Beta
	t
	Sig.

	اكتساب المعرفة
	0.231
	0.261
	4.586
	0.000

	مشاركة المعرفة
	0.317
	0.359
	6.144
	0.000

	تطبيق المعرفة
	0.168
	0.194
	3.512
	0.001

	إحصاءات النموذج

	R = 0.701
	R² = 0.491
	Adjusted R² = 0.486
	F = 99.234
	Sig. = 0.000


المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي (SPSS).
يتضح من نتائج جدول (4-9) أن معامل الارتباط المتعدد (R) بلغ 0.701، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية بين ممارسات إدارة المعرفة والكفاءة الوظيفية للعاملين. كما بلغ معامل التحديد (R²) 0.491، وهو ما يعني أن ممارسات إدارة المعرفة تفسر ما نسبته 49.1% من التباين في الكفاءة الوظيفية، بينما تعزى النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى لم تتناولها الدراسة.

كما أظهرت النتائج أن قيمة اختبار (F) بلغت 99.234 عند مستوى دلالة إحصائية (Sig.=0.000)، مما يؤكد معنوية نموذج الانحدار وصلاحيته لتفسير أثر ممارسات إدارة المعرفة في الكفاءة الوظيفية.

وعلى مستوى الأبعاد، تبين أن مشاركة المعرفة جاءت في المرتبة الأولى من حيث قوة التأثير (Beta = 0.359)، تلتها اكتساب المعرفة (Beta = 0.261)، ثم تطبيق المعرفة (Beta = 0.194)، وجميعها ذات تأثير موجب ودال إحصائيًا.

وبناءً على النتائج السابقة، تقبل الفرضية البديلة (H1.1)، التي تنص على وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة في الكفاءة الوظيفية للعاملين في شركة موبايلي السعودية للاتصالات.
يمكن تفسير هذه النتيجة بأن الكفاءة الوظيفية في شركة موبايلي ترتبط بدرجة كبيرة بقدرة العاملين على الوصول السريع إلى المعلومات والخبرات اللازمة لإنجاز أعمالهم، في ظل طبيعة العمل التي تعتمد على التقنيات الحديثة وسرعة الاستجابة للمتغيرات التشغيلية. كما يسهم تبادل المعرفة بين العاملين في تقليل الأخطاء، وتوحيد الممارسات، وتحسين جودة تنفيذ المهام، مما يفسر تصدر مشاركة المعرفة لبقية أبعاد إدارة المعرفة من حيث قوة تأثيرها في الكفاءة الوظيفية، في حين يعزز اكتساب المعرفة من قدرة العاملين على تطوير مهاراتهم، بينما يتطلب تطبيق المعرفة وجود أنظمة وإجراءات تنظيمية تضمن توظيف المعرفة بصورة فعالة في الممارسات اليومية.

وتنسجم هذه النتيجة بصورة عامة مع ما توصلت إليه الدراسات السابقة التي أكدت وجود أثر إيجابي لإدارة المعرفة في رفع الكفاءة الوظيفية، مع اختلاف درجة تأثير أبعادها وفقًا لطبيعة المنظمات وبيئات العمل.

وتبرز القيمة العلمية لهذه النتيجة في تأكيدها أن أثر إدارة المعرفة في الكفاءة الوظيفية لا يقتصر على تعزيز مستوى الأداء العام للعاملين، بل يمتد إلى توضيح الأهمية النسبية لكل من اكتساب المعرفة ومشاركتها وتطبيقها في بيئة عمل تعتمد على التقنيات الحديثة، مما يسهم في إثراء الأدبيات المتعلقة بإدارة المعرفة في قطاع الاتصالات السعودي. كما تقدم هذه النتيجة قيمة تطبيقية تتمثل في توجيه إدارات شركات الاتصالات نحو الاستثمار في الآليات التي تعزز مشاركة المعرفة وتيسر الوصول إليها وتطبيقها، بما ينعكس إيجابًا على كفاءة العاملين وجودة الأداء المؤسسي.

4.5.3 اختبار الفرضية الفرعية الثانية
تنص الفرضية الفرعية الثانية على ما يأتي:

H1.2: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة (اكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة) على الابتكار وحل المشكلات لدى العاملين في شركة موبايلي السعودية للاتصالات.
ولاختبار هذه الفرضية، تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد، وكانت النتائج كما هي موضحة في جدول (4-10).
جدول (4-10) نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لأثر ممارسات إدارة المعرفة في الابتكار وحل المشكلات
	المتغيرات المستقلة
	B
	Beta
	t
	Sig.

	اكتساب المعرفة
	0.246
	0.274
	4.932
	0.000

	مشاركة المعرفة
	0.356
	0.391
	6.847
	0.000

	تطبيق المعرفة
	0.214
	0.236
	4.186
	0.000

	إحصاءات النموذج

	R = 0.762
	R² = 0.581
	Adjusted R² = 0.577
	F = 142.786
	Sig. = 0.000


المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي (SPSS).
يتضح من نتائج جدول (4-10) أن معامل الارتباط المتعدد (R) بلغ 0.762، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية بين ممارسات إدارة المعرفة والابتكار وحل المشكلات لدى العاملين. كما بلغ معامل التحديد R²) 0.581)، وهو ما يعني أن ممارسات إدارة المعرفة تفسر ما نسبته 58.1% من التباين في الابتكار وحل المشكلات، وهي أعلى نسبة تفسير بين أبعاد الأداء الوظيفي في الدراسة.
كما أظهرت النتائج أن قيمة اختبار (F) بلغت 142.786 عند مستوى دلالة إحصائية (Sig.=0.000)، مما يؤكد معنوية نموذج الانحدار وصلاحيته لتفسير أثر ممارسات إدارة المعرفة في الابتكار وحل المشكلات.

وعلى مستوى الأبعاد، تبين أن مشاركة المعرفة جاءت في المرتبة الأولى من حيث قوة التأثير (Beta = 0.391)، تلتها اكتساب المعرفة (Beta = 0.274)، ثم تطبيق المعرفة (Beta = 0.236)، وجميعها ذات تأثير موجب ودال إحصائيًا عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05).
وبناءً على النتائج السابقة، تقبل الفرضية البديلة (H1.2)، التي تنص على وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة في الابتكار وحل المشكلات لدى العاملين في شركة موبايلي السعودية للاتصالات.
يمكن تفسير هذه النتيجة بطبيعة عمل شركة موبايلي التي تنشط في قطاع يتسم بالتطور التقني المتسارع وشدة المنافسة، الأمر الذي يجعل الابتكار وحل المشكلات من المتطلبات الأساسية لاستمرار النجاح وتحقيق الميزة التنافسية. كما تسهم مشاركة المعرفة بين العاملين في نقل الخبرات والأفكار المبتكرة، وتعزيز العمل الجماعي، وتيسير الوصول إلى حلول أكثر كفاءة للمشكلات التشغيلية، وهو ما يفسر تصدر مشاركة المعرفة لأبعاد إدارة المعرفة من حيث قوة تأثيرها في الابتكار وحل المشكلات. كذلك يسهم اكتساب المعرفة في تنمية قدرات العاملين على استيعاب التقنيات الحديثة وتوليد الأفكار الجديدة، في حين يتيح تطبيق المعرفة تحويل تلك الأفكار إلى ممارسات عملية تسهم في تطوير الأداء وتحسين جودة الخدمات.

وتنسجم هذه النتيجة بصورة عامة مع ما توصلت إليه الدراسات السابقة التي أكدت أن ممارسات إدارة المعرفة تعزز الابتكار التنظيمي، وترفع قدرة العاملين على تطوير الحلول الإبداعية والتكيف مع المتغيرات التقنية والتنظيمية.

وتبرز القيمة العلمية لهذه النتيجة في إظهارها أن أثر إدارة المعرفة لا يقتصر على تحسين الأداء التشغيلي، بل يمتد إلى تعزيز الابتكار وحل المشكلات بوصفهما من أكثر أبعاد أداء العاملين تأثرًا بممارسات إدارة المعرفة في قطاع الاتصالات السعودي، مما يسهم في إثراء الأدبيات المتعلقة بالعلاقة بين إدارة المعرفة والابتكار في البيئات التقنية. كما تقدم هذه النتيجة قيمة تطبيقية تتمثل في توجيه إدارات شركات الاتصالات إلى الاستثمار في بناء ثقافة تنظيمية داعمة لتبادل المعرفة وتطبيقها، بما يعزز قدرة العاملين على الابتكار، ويرفع كفاءة مواجهة التحديات التشغيلية، ويدعم تحقيق الميزة التنافسية المستدامة.

4.5.4 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة
تنص الفرضية الفرعية الثالثة على ما يأتي:

H1.3: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة (اكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة) على رضا العملاء في شركة موبايلي السعودية للاتصالات.

ولاختبار هذه الفرضية، تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد، وكانت النتائج كما هي موضحة في جدول (4-11).
جدول (4-11) نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لأثر ممارسات إدارة المعرفة في رضا العملاء
	المتغيرات المستقلة
	B
	Beta
	t
	Sig.

	اكتساب المعرفة
	0.189
	0.218
	3.824
	0.000

	مشاركة المعرفة
	0.331
	0.374
	6.521
	0.000

	تطبيق المعرفة
	0.177
	0.201
	3.641
	0.000

	إحصاءات النموذج
	
	
	
	

	R = 0.664
	R² = 0.441
	Adjusted R² = 0.435
	F = 80.964
	Sig. = 0.000


المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي (SPSS).

يتضح من نتائج جدول (4-11) أن معامل الارتباط المتعدد (R) بلغ 0.664، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية بين ممارسات إدارة المعرفة ورضا العملاء. كما بلغ معامل التحديد (R²) 0.441، وهو ما يعني أن ممارسات إدارة المعرفة تفسر ما نسبته 44.1% من التباين في رضا العملاء، بينما تعزى النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى لم تتناولها الدراسة الحالية.
كما أظهرت النتائج أن قيمة اختبار (F) بلغت 80.964 عند مستوى دلالة إحصائية (Sig.=0.000)، مما يدل على معنوية نموذج الانحدار وصلاحيته لتفسير أثر ممارسات إدارة المعرفة في رضا العملاء.

وعلى مستوى أبعاد إدارة المعرفة، أظهرت النتائج أن مشاركة المعرفة جاءت في المرتبة الأولى من حيث قوة التأثير (Beta = 0.374)، تلتها اكتساب المعرفة (Beta = 0.218)، ثم تطبيق المعرفة (Beta = 0.201)، وجميعها ذات تأثير موجب ودال إحصائيًا عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05).
وبناءً على النتائج السابقة، تقبل الفرضية البديلة (H1.3)، التي تنص على وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة في رضا العملاء في شركة موبايلي السعودية للاتصالات.
يمكن تفسير هذه النتيجة بأن نجاح شركة موبايلي في تطبيق ممارسات إدارة المعرفة يسهم في تمكين العاملين من الوصول السريع إلى المعلومات والخبرات اللازمة لتقديم خدمات أكثر دقة وكفاءة، ويعزز قدرتهم على التعامل مع استفسارات العملاء ومشكلاتهم بفاعلية، الأمر الذي ينعكس إيجابًا على مستوى رضا العملاء. كما يؤكد تصدر مشاركة المعرفة لبقية أبعاد إدارة المعرفة أهمية تبادل الخبرات والمعلومات بين العاملين في تحسين جودة الخدمة المقدمة. وفي المقابل، فإن انخفاض نسبة التفسير مقارنة ببعد الابتكار وحل المشكلات يشير إلى أن رضا العملاء لا يعتمد على إدارة المعرفة وحدها، وإنما يتأثر أيضًا بعوامل تشغيلية وفنية أخرى، مثل جودة الشبكة، وأسعار الخدمات، وسرعة تقديم الخدمة، وكفاءة الدعم الفني، وتجربة العميل بصورة عامة.

وتنسجم هذه النتيجة بصورة عامة مع ما توصلت إليه الدراسات السابقة التي أكدت أن تطبيق ممارسات إدارة المعرفة يسهم في تحسين جودة الخدمات وتعزيز رضا العملاء، مع اختلاف درجة تأثيرها تبعًا لطبيعة المنظمات وبيئات العمل.

وتبرز القيمة العلمية لهذه النتيجة في توضيح أن أثر إدارة المعرفة في رضا العملاء يتجاوز تحسين أداء العاملين إلى دعم جودة الخدمات المقدمة من خلال تعزيز تبادل المعرفة والاستفادة منها في الاستجابة لاحتياجات العملاء. كما تؤكد أن إدارة المعرفة تمثل عاملًا داعمًا ضمن منظومة متكاملة من العوامل المؤثرة في رضا العملاء داخل قطاع الاتصالات السعودي، مما يسهم في إثراء الأدبيات المتعلقة بالعلاقة بين إدارة المعرفة وجودة الخدمات. ومن الناحية التطبيقية، تقدم هذه النتيجة مؤشرًا لإدارات شركات الاتصالات بأهمية تكامل ممارسات إدارة المعرفة مع الجوانب التشغيلية والفنية والإدارية؛ بهدف تحسين تجربة العميل، ورفع مستوى جودة الخدمات، وتعزيز القدرة التنافسية.

4.5.5 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة
تنص الفرضية الفرعية الرابعة على ما يأتي:

H1.4: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة (اكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة) على الالتزام الوظيفي للعاملين في شركة موبايلي السعودية للاتصالات.
ولاختبار هذه الفرضية، تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد، وكانت النتائج كما هي موضحة في جدول (4-12).
جدول (4-12) نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لأثر ممارسات إدارة المعرفة في الالتزام الوظيفي
	المتغيرات المستقلة
	B
	Beta
	t
	Sig.

	اكتساب المعرفة
	0.176
	0.204
	3.468
	0.001

	مشاركة المعرفة
	0.284
	0.328
	5.746
	0.000

	تطبيق المعرفة
	0.162
	0.187
	3.291
	0.001

	إحصاءات النموذج

	R = 0.603
	R² = 0.364
	Adjusted R² = 0.358
	F = 58.873
	Sig. = 0.000


المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي (SPSS).
يتضح من نتائج جدول (4-12) أن معامل الارتباط المتعدد (R) بلغ 0.603، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية متوسطة إلى قوية بين ممارسات إدارة المعرفة والالتزام الوظيفي للعاملين. كما بلغ معامل التحديد (R²) 0.364، وهو ما يعني أن ممارسات إدارة المعرفة تفسر ما نسبته 36.4% من التباين في الالتزام الوظيفي، في حين تعزى النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى لم تتناولها الدراسة الحالية.
كما أظهرت النتائج أن قيمة اختبار (F) بلغت 58.873 عند مستوى دلالة إحصائية (Sig.=0.000)، مما يؤكد معنوية نموذج الانحدار وصلاحيته لتفسير أثر ممارسات إدارة المعرفة في الالتزام الوظيفي.
وعلى مستوى أبعاد إدارة المعرفة، تبين أن مشاركة المعرفة جاءت في المرتبة الأولى من حيث قوة التأثير (Beta = 0.328)، تلتها اكتساب المعرفة (Beta = 0.204)، ثم تطبيق المعرفة (Beta = 0.187)، وجميعها ذات تأثير موجب ودال إحصائيًا عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05).
وبناءً على النتائج السابقة، تقبل الفرضية البديلة (H1.4)، التي تنص على وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة في الالتزام الوظيفي للعاملين في شركة موبايلي السعودية للاتصالات.
يمكن تفسير هذه النتيجة بأن بيئة العمل في شركة موبايلي تعتمد بدرجة كبيرة على المعرفة والخبرات المتخصصة، الأمر الذي يجعل تبادل المعرفة بين العاملين عاملًا رئيسًا في تعزيز الثقة والتعاون والشعور بالمشاركة في تحقيق أهداف الشركة، وهو ما ينعكس إيجابًا على مستوى الالتزام الوظيفي. كما يؤكد تصدر مشاركة المعرفة لأبعاد إدارة المعرفة أن توفير بيئة تنظيمية تشجع على تبادل الخبرات يسهم في تعزيز ارتباط العاملين بمنظمتهم ورفع مستوى التزامهم بأهدافها. وفي المقابل، فإن انخفاض نسبة التفسير مقارنة ببقية أبعاد الأداء يشير إلى أن الالتزام الوظيفي لا يتحدد بإدارة المعرفة وحدها، بل يتأثر أيضًا بعوامل تنظيمية وإنسانية أخرى، مثل العدالة التنظيمية، والقيادة، والرضا الوظيفي، ونظم الحوافز، وفرص التطور المهني، والثقافة التنظيمية.

وتنسجم هذه النتيجة بصورة عامة مع ما توصلت إليه الدراسات السابقة التي أكدت وجود أثر إيجابي لممارسات إدارة المعرفة في تعزيز الالتزام الوظيفي، مع اختلاف درجة تأثيرها تبعًا لطبيعة المنظمات وبيئات العمل.

وتبرز القيمة العلمية لهذه النتيجة في إظهارها أن إدارة المعرفة تمثل أحد العوامل المؤثرة في تعزيز الالتزام الوظيفي، إلا أن تأثيرها يتكامل مع مجموعة من العوامل التنظيمية والإنسانية التي تسهم في ترسيخ ارتباط العاملين بمنظماتهم. ويسهم ذلك في إثراء الأدبيات المتعلقة بالعلاقة بين إدارة المعرفة والالتزام الوظيفي في قطاع الاتصالات السعودي. كما تقدم هذه النتيجة قيمة تطبيقية لإدارات شركات الاتصالات من خلال التأكيد على أهمية دمج ممارسات إدارة المعرفة مع سياسات القيادة، والعدالة التنظيمية، والتطوير المهني، ونظم الحوافز؛ بما يعزز استقرار العاملين، ويرفع مستوى التزامهم، ويدعم استدامة الأداء المؤسسي.

4.6 ملخص الفصل
تناول هذا الفصل عرض نتائج الدراسة الميدانية وتحليلها ومناقشتها في ضوء أهداف الدراسة وتساؤلاتها وفرضياتها، وذلك بالاعتماد على البيانات التي تم جمعها من أفراد عينة الدراسة وتحليلها باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة.

واستهل الفصل بعرض نسبة الاستجابة والخصائص الديموغرافية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة، ثم تناول النتائج الوصفية لمتغيرات الدراسة، حيث أظهرت النتائج أن مستوى ممارسات إدارة المعرفة في شركة موبايلي السعودية للاتصالات جاء مرتفعًا بصورة عامة، مع تفوق بعد مشاركة المعرفة، يليه اكتساب المعرفة، ثم تطبيق المعرفة. كما بينت النتائج أن مستوى أداء العاملين جاء مرتفعًا، مما يعكس وجود بيئة تنظيمية داعمة للأداء داخل الشركة.

أظهرت نتائج اختبار فرضيات الدراسة باستخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد وجود أثر ذي دلالة إحصائية لممارسات إدارة المعرفة مجتمعة في تحسين أداء العاملين في شركة موبايلي، كما تبين وجود أثر ذي دلالة إحصائية لها في كل من الكفاءة الوظيفية، والابتكار وحل المشكلات، ورضا العملاء، والالتزام الوظيفي، مع اختلاف قوة تأثيرها بين هذه الأبعاد. وقد كشفت النتائج أن الابتكار وحل المشكلات كانا أكثر أبعاد الأداء تأثرًا بممارسات إدارة المعرفة، في حين جاء الالتزام الوظيفي الأقل تأثرًا، مما يشير إلى أن تأثير إدارة المعرفة يختلف باختلاف طبيعة البعد محل القياس والعوامل التنظيمية المرتبطة به.

وتعكس هذه النتائج خصوصية قطاع الاتصالات، الذي يتسم بالتطور التقني المتسارع، والاعتماد المكثف على المعرفة، وسرعة تداول المعلومات، وشدة المنافسة، الأمر الذي يجعل ممارسات إدارة المعرفة عاملًا أساسيًا في دعم الابتكار، ورفع الكفاءة التشغيلية، وتحسين جودة الخدمات، وتعزيز أداء العاملين. كما تؤكد النتائج أن إدارة المعرفة لا تعمل بمعزل عن بقية العوامل التنظيمية، وإنما تتكامل مع عناصر إدارية وبشرية وتقنية أخرى لتحقيق مستويات أعلى من الأداء المؤسسي.

وتبرز القيمة العلمية للدراسة في تقديم دليل تطبيقي من شركة موبايلي يوضح التفاوت في قوة تأثير أبعاد إدارة المعرفة على أبعاد أداء العاملين، مما يسهم في إثراء الأدبيات المتعلقة بإدارة المعرفة في قطاع الاتصالات السعودي، ويوفر أساسًا علميًا يمكن أن تستند إليه المنظمات عند تطوير سياساتها وممارساتها المرتبطة بإدارة المعرفة. كما تقدم الدراسة قيمة تطبيقية تتمثل في توجيه اهتمام إدارات شركات الاتصالات نحو تعزيز ممارسات اكتساب المعرفة، ومشاركتها، وتطبيقها بما يتلاءم مع طبيعة العمل، ويسهم في تحسين أداء العاملين وتعزيز القدرة التنافسية.

وتمثل النتائج التي توصلت إليها الدراسة أساسًا علميًا للانتقال إلى الفصل الخامس، الذي يتناول عرض الاستنتاجات الرئيسة، والتوصيات التطبيقية، والمقترحات الخاصة بالدراسات المستقبلية في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها.

الملحق رقم (1)

السيد/السيدة المحترم/ة
تهدف هذه الاستبانة إلى جمع البيانات اللازمة لإجراء دراسة علمية بعنوان:
"إدارة المعرفة كمدخل لتحسين أداء العاملين: دراسة تطبيقية على شركة موبايلي السعودية للاتصالات".

وتأتي هذه الدراسة في إطار متطلبات الحصول على درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال، وتهدف إلى قياس مستوى تطبيق ممارسات إدارة المعرفة وأثرها في أداء العاملين داخل الشركة.

نؤكد أن جميع المعلومات التي سيتم تقديمها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، وستعامل بسرية تامة، ولن يتم استخدامها إلا بصورة إجمالية دون الإشارة إلى أي بيانات شخصية.

يرجى قراءة كل عبارة بعناية، ووضع علامة (✔) أمام الخيار الذي يعبر عن درجة موافقتكم.

شاكرين ومقدرين تعاونكم.

القسم الأول: البيانات الديموغرافية
	المتغير
	الخيارات

	الجنس
	☐ ذكر     ☐ أنثى

	العمر
	☐ أقل من 30    ☐ 30– 39    ☐ 40–49     ☐ 50 فأكثر

	المؤهل العلمي
	☐ دبلوم   ☐ بكالوريوس    ☐ ماجستير   ☐ دكتوراه

	سنوات الخبرة
	☐ أقل من 5    ☐ 5–10    ☐ 11–15    ☐ أكثر من 15

	المسمى الوظيفي
	☐ إداري    ☐ فني    ☐ إشرافي     ☐ قيادي


القسم الثاني: فقرات الدراسة
مقياس الإجابة
1 = أعارض بشدة

2 = أعارض

3 = محايد

4 = أوافق

5 = أوافق بشدة

	اولا: ادارة المعرفة

	البعد الأول: اكتساب المعرفة

	رقم
	العبارة
	اوافق بشدة
	اوافق
	محايد
	اعارض
	اعارض بشدة

	1
	تسعى الشركة باستمرار للحصول على المعرفة من مصادر خارجية.
	
	
	
	
	

	2
	يتم تشجيع العاملين على حضور الدورات والبرامج التدريبية لتطوير معارفهم.
	
	
	
	
	

	3
	تعتمد الشركة على تحليل البيانات لاكتساب معرفة جديدة.
	
	
	
	
	

	4
	يتم الاستفادة من خبرات الموظفين القدامى في تطوير المعرفة التنظيمية.
	
	
	
	
	

	5
	توفر الشركة مصادر معرفية حديثة لدعم العمل.
	
	
	
	
	

	6
	يتم تحديث المعلومات والأنظمة بصورة مستمرة.
	
	
	
	
	

	7
	تشجع الإدارة البحث والتعلم المستمر داخل الشركة.
	
	
	
	
	

	8
	تعتمد الشركة على التغذية الراجعة لاكتساب معرفة جديدة.
	
	
	
	
	

	البعد الثاني: مشاركة المعرفة
	
	
	
	
	

	9
	يتم تبادل المعلومات بين الأقسام بسهولة.
	
	
	
	
	

	10
	تتوفر قنوات فعالة لمشاركة المعرفة بين الموظفين.
	
	
	
	
	

	11
	تشجع الإدارة العمل الجماعي وتبادل الخبرات.
	
	
	
	
	

	12
	يتم توثيق المعرفة بحيث يسهل الوصول إليها.
	
	
	
	
	

	13
	يحرص العاملون على مشاركة خبراتهم مع الآخرين.
	
	
	
	
	

	14
	توجد اجتماعات دورية لمناقشة الأفكار الجديدة.
	
	
	
	
	

	15
	تستخدم أنظمة إلكترونية لتبادل المعرفة داخل الشركة.
	
	
	
	
	

	16
	يسود جو من الثقة يشجع على تبادل المعرفة.
	
	
	
	
	

	البعد الثالث: تطبيق المعرفة

	17
	يتم استخدام المعرفة المتاحة في تحسين العمليات.
	
	
	
	
	

	18
	تعتمد الإدارة على المعرفة في اتخاذ القرارات.
	
	
	
	
	

	19
	تسهم المعرفة في حل المشكلات بسرعة.
	
	
	
	
	

	20
	يتم تحويل المعرفة النظرية إلى ممارسات عملية.
	
	
	
	
	

	21
	تساعد المعرفة في تطوير جودة الخدمات المقدمة.
	
	
	
	
	

	22
	يتم الاستفادة من الدروس المستفادة في تطوير الأداء.
	
	
	
	
	

	23
	تسهم المعرفة في تعزيز كفاءة العمل.
	
	
	
	
	

	24
	تعتمد الشركة على المعرفة في تحقيق أهدافها الاستراتيجية.
	
	
	
	
	

	ثانيًا: أداء العاملين (متغير كلي)

	25
	أتمكن من إنجاز مهامي بكفاءة عالية.
	
	
	
	
	

	26
	أحرص على تقديم أفكار جديدة لتطوير العمل.
	
	
	
	
	

	27
	ألتزم بالمعايير المهنية أثناء أداء عملي.
	
	
	
	
	

	28
	أستطيع حل المشكلات التي تواجهني في العمل بفاعلية.
	
	
	
	
	

	29
	أعمل بروح الفريق لتحقيق أهداف القسم.
	
	
	
	
	

	30
	أسهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء.
	
	
	
	
	

	31
	ألتزم بالمواعيد النهائية لإنجاز المهام.
	
	
	
	
	

	32
	أتعامل بإيجابية مع التغيرات في بيئة العمل.
	
	
	
	
	

	33
	أسعى باستمرار لتحسين أدائي الوظيفي.
	
	
	
	
	

	34
	أحقق الأهداف المطلوبة مني في العمل.
	
	
	
	
	

	35
	أقدم مستوى خدمة يرضي العملاء.
	
	
	
	
	

	36
	أتمتع بدرجة عالية من الالتزام تجاه الشركة.
	
	
	
	
	


الملحق رقم (2) قائمة المراجع

اولا: المراجع الاجنبية
Alavi, M., & Leidner, D. E. (2001). Review: Knowledge management and knowledge management systems: Conceptual foundations and research issues. MIS Quarterly, 25(1), 107–136.
Alyoubi, B., Hoque, M. R., Alharbi, I., Alyoubi, A., & Almazmomi, N. (2018). Impact of knowledge management on employee work performance: Evidence from Saudi Arabia. The International Technology Management Review, 7(1), 13–24. https://doi.org/10.2991/itmr.2018.7.1.2
Dalkir, K. (2020). Knowledge management in theory and practice (4th ed.). MIT Press.
Davenport, T. H., & Prusak, L. (1998). Working knowledge: How organizations manage what they know. Harvard Business School Press.
Drucker, P. F. (1993). Post-capitalist society. HarperBusiness.
Eric Swanson, S., Kim, S., Lee, S.-M., Yang, J.-J., & Lee, Y.-K. (2020). The effect of leader competencies on knowledge sharing and job performance: Social capital theory. Journal of Hospitality and Tourism Management, 42, 88–96. https://doi.org/10.1016/j.jhtm.2019.11.004
Karyatun, S., Yuliantini, T., Saratian, E. T. P., Paijan, Soelton, M., & Riadi, E. R. P. (2023). Towards the best model good corporate governance and knowledge management to improve performance through job satisfaction. Jurnal Riset Bisnis dan Manajemen (JRBM), 16(2). https://doi.org/10.23969/jrbm.v16i2.9891
Massingham, P. (2019). Knowledge management: Theory in practice. Sage Publications.
Nonaka, I., & Takeuchi, H. (1995). The knowledge-creating company: How Japanese companies create the dynamics of innovation. Oxford University Press.
Palupiningtyas, D., Maria, A. D., Wijoyo, T. A., Alyka, A. P., & Brawarso, K. Z. P. (2024, January 15). Application of rapid application development method in designing knowledge management system to improve employee knowledge and performance at Ministry of Agriculture. Jurnal Informasi dan Teknologi, 6(1). https://doi.org/10.60083/jidt.v6i1.468
Pelealu, D. (2022). The effect of knowledge management system and knowledge sharing on employee performance and loyalty. Indonesian Interdisciplinary Journal of Sharia Economics (IIJSE), 5(1), 371–389. https://doi.org/10.31538/iijse.v5i1.2162
Skyrme, D. J. (1999). Knowledge networking: Creating the collaborative enterprise. Butterworth-Heinemann.
Tamsah, H., Nurung, J., Nasriani, & Yusriadi, Y. (2023). Talent and knowledge management on employee performance in public organization. Journal of Governance and Accountability Studies, 4(12), 166–175.
Yumhi, Y., Dharmawan, D., Febrian, W. D., Sutisna, A. J., & Syahribulan. (2024). Application of rapid application development method in designing a knowledge management system to improve employee performance in national construction company. Jurnal Informasi dan Teknologi, 6(1). https://doi.org/10.60083/jidt.v6i1.491
ثانيا: المراجع العربية
أبو جمعة، محمود، والمغربي، دينا. (2020). أثر إدارة المعرفة في تحسين أداء العاملين في الشركات الصناعية: دراسة حالة الشركة الوطنية لصناعة الكوابل والأسلاك الكهربائية المساهمة العامة – الأردن. مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية، 29(2)، 99–114.
أحمد، خالد. (2020).  دور إدارة المعرفة على الأداء المؤسسي في المؤسسات الصناعية السودانية (رسالة دكتوراه، جامعة النيلين، قسم إدارة الأعمال).
الأقرع، نور. (2020). أثر إدارة المعرفة في تعزيز الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية في محافظة قلقيلية. دفاتر البحوث العلمية، 8(2)، 34–60.
اليعربي، علي. (2021). أثر إدارة المعرفة على الأداء في العمل ومدى تحقيق الميزة التنافسية: المديرية العامة للتربية والتعليم بمحافظة شمال الشرقية بسلطنة عمان نموذجًا. مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية والقانونية، 5(3)، 98–124. https://doi.org/10.26389/AJSRP.L100620
عيد، سماح. (2021). أثر إدارة المعرفة على تحسين أداء العاملين: دراسة ميدانية على هيئة المجتمعات العمرانية الجديدة. المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، 4(12).
قاعود، مروة. (2017). متطلبات تطبيق إدارة المعرفة في شركات السياحة المصرية (فئة أ).  المجلة الدولية للتراث والسياحة والضيافة، 11(سبتمبر)، كلية السياحة والفنادق، جامعة الفيوم.
مدلول، كرار، والموسوي، حسن. (2021). دور استراتيجيات إدارة المعرفة في تنمية الأداء الوظيفي: دراسة تحليلية لعينة من أعضاء الهيئة التدريسية في كلية الإدارة والاقتصاد / جامعة الكوفة. مجلة الجامعة الإسلامية للبحوث الإنسانية، 63 (الجزء الثاني).
مشاركة المعرفة





المتغيرات المستقلة


ادارة المعرفة








اكتساب المعرفة








المتغير التابع


 أداء العاملين




















رضا العملاء








الابتكار وحل المشكلات








الكفاءة الوظيفية








H1





H1.1.





H1.2





H1.3





تطبيق المعرفة





الالتزام الوظيفي 





H1.4








1
101

