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ي لمدينة  و لك ورام -الملك عبدالله الطبية دور الموقع  رة  إدا -بجدةمركز 
 معرفة العملاء "دراسة تحليلية

 سلمھ سالم البلاديأ.
 جامعة الملك عبدالعزز بجدة-محاضر بقسم علم المعلومات

 

 المستخلص:
سود عمل المنظمات ع     ديثة ال  دارة ا اتيجيات  س و إحدى  ك ع العملاء  عدُ ال

يص  دف إ  الية  ا. فالدراسة ا ا وتؤثر ع مجمل العمليات التنظيمية ف اختلاف أنواع
ي لمدينة الملك عبدالله و لك ورام  – الطبية واقع إدارة معرفة العملاء ع الموقع   –مركز 

ونية المتاحة  لك دوات  دف التعرف ع فئات معرفة العملاء المتاحة، ومعرفة  بجدة، وذلك 
ي مجال الدراسة. واعتمدت الدراسة ع من  و لك مع المعرفة من و العميل ع الموقع 

توى، كما اعتمدت الدراسة  جمع المعلومات ا من قبل  تحليل ا ع قائمة مراجعة تم إعداد
ك من حيث توفر  ب  ا النص ان ل الباحثة. ومن أبرز نتائج الدراسة أن المعرفة للعميل 
ا المعرفة من العميل، فيما لا توجد أي معلومات  ي، يل و لك ا ع الموقع  المعلومات المتعلقة 

ونية المتاحة  تقديم كما توصلت الدر . تتعلق بالمعرفة حول العميل لك دوات  اسة إ أن 
دوات المتاحة  جمع المعرفة من العميل. وتو الدراسة بضرورة تفعيل  المعرفة للعميل تفوق 

ي مجال الدراسة و لك  .إدارة معرفة العميل ع الموقع 
 

Abstract: 

Focus on customer is one of the new administrative strategies 
prevailing in different types of organizations and affecting their 
overall organizational operations .  The present Study aims to 
diagnose the reality of customer knowledge management on 
website of King Abdullah Medical City (KAMC) -Cancer Center- 
Jeddah with the purpose of identifying the available customer 
knowledge categories and determining the available knowledge  
electronic tools from and to customer through the website, the 
subject matter of the Study. The Study relied on content analysis 
approach and on collecting information in a checklist developed 
by the Researcher. Among the major outcomes of the Study is 
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that Knowledge for Customer had the greatest share in terms of 
the information available on the website, followed by Knowledge 
from Customer, while there is no information about Knowledge 
about Customer. The Study also concluded that the electronic 
tools available for providing Knowledge for Customer exceed 
such tools available for collecting knowledge from customer. It 
recommends the necessary activation of customer knowledge 
management through the website, the subject matter of the Study. 

 
طار الم ول/   المبحث 

 المقدمة: 1/1
قتصاد     ن المنظمات  ظل  ساً  تحقيق التنافس ب ا عاملاً رئ عد المعرفة  وقتنا ا

ن الدول   محاولة بناء وتنمية  ن المنظمات بل و قيقية ب ، حيث أصبحت المنافسة ا العال
يعاباً واستخداماً لل ل الوسائل الممكنة. وأصبحت المنظمات أشد اس معرفة رأس المال الفكري ب

ا من ناحية، وتزايد المنافسة وضغوط العملاء  عاظم الفرص الناشئة ع ات و يجة سرعة المتغ ن
ا المؤسسات  ستخدم مة ال  صول التنظيمية الم من ناحية أخرى.  وتمثل معرفة العملاء أحد 

ونات رأس المال العلائقي. وقد أشار ة تنافسية و إحدى م صول ع م ا ل كلاً من  وتدير
غ  وا م   (Chen and Huang,2011,p.5)شن و و ت دور العملاء من  ة غ ناك عوامل كث أن 

ارا؛ شاطا وابت ن للمنتجات ليصبحوا أك  ن سلبي يجة لذلك تتعامل العديد من  متلق ون
اء  بناء معارف المنظمة.  لذا توجب ع المنظمات بمختلف أن ا كشر ا المنظمات مع عملا واع

ساب وتخزن وتنظيم  ة لاك اتيجية وا يعابية لمعرفة العملاء، واس س ا القدرة  ون لد أن ت
اتيجية  س ذه  ذه المعارف، و ستفادة القصوى من  تاحة معرفة العملاء لتحقيق  وتطبيق و

مة بقد س إدارة معرفة العملاء، حيث أصبحت إدارة معرفة العملاء م ُ عرف بما  مية إدارة ُ ر أ
شفيات وال تُركز ع  ذه المنظمات  المس ن  المنظمة. ومن أبرز  المعرفة لدى الموظف

تمع. ة العامة لأفراد ا افظة ع ال  ا

، و من   دمات العلاجية المتطورة للمر مية تقديم ا ة العامة وأ مية ال يماناً بأ و
ة المط ولو دف إ القضايا ال تحتل  الية  ذه الدراسة ا ومة ، فإن  لقة  ملفات أي ح

ي لمدينة الملك عبدالله الطبية  و لك مركز  –يص واقع إدارة معرفة العملاء  الموقع 
ورام بمدينة الملك عبد الله الطبية بالعاصمة المقدسة (مكة  –ورام  ع لمركز  و تا بجدة و

عد من  ُ ورام وسرطان الدم ع مستوى المملكة العرية المكرمة) والذي  أك مراكز علاج 
ا، وكذلك معرفة نقاط الضعف  ع ا و دف معرفة نقاط القوة لدعم السعودية، وذلك 

ونياً. شودة من إدارة معرفة العملاء الك داف الم ا بما يحقق  ر ا والعمل ع تطو  لمعا
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لة الدراسة: 1/2  مش
عد ر    ة للمنظمة والعنصر الثالث ضـمن رأس المـال الفكـري ُ صول المعنو أس مال العميل أحد 

ر  ل المنظمة. كما أصبحت إدارة معرفة العملاء من القضايا ال تمس جو ي والذي يقع خارج 
ة  ن أداء المنظمات وتحقيق الم م إ حد كب  تحس سا ُ ا  ل وثيق، وتطبيق ش المنظمات 

ا.التناف  سية ل
ا عن طرق   عملا ا  ر علاق ن وتطو ة إ تحس خ لذا سعت العديد من المنظمات  السنوات 

ذه المنظمات   اتيجيات إدارة معرفة العملاء، ومن ضمن  تفعيل وتطبيق آليات واس
عدو  ُ ية متنوعة لفئة المر والذين  ، وال تقدم خدمات  شفيات  القطاع الص ن المس

م، واتخاذ  رشادية ل دمات العلاجية و ن ا ا، وذلك لتحس تمام  من الفئات ال يجب 
سان وسلامتھ  من  ة  ئة. ف و مراض و شار  د من ان جراءات الوقاية اللازمة ل
طط اتيجيات وا س ا  مقدمة  ا ووضع تمام  ياة ال يجب ع الدول  ات ا  أولو
عت القطاع الص  المملكة العرية السعودية من أك القطاعات ال  رة للدولة. و التطو
دف القطاع الص السعودي  شرعات، حيث  نظمة وال د تطوراً نوعياً ع صعيد وضع  ش

ة المملكة العرية السعودية  ة  2030تماشياً مع رؤ ة العامة، وال وم ال عزز مف إ 
لة وصلاح النظام الص  ال ي ية غذائية وذلك من أجل إعادة  وقائية، واتباع أنماط 

ي. و ل الك ش دارة  عزز فكرة  ديثة و  المملكة وذلك بالاستفادة من التقنيات ا

ذه الدراسة لتحاول الكشف عن واقع تطبيق إدارة معرفة العملاء   ي  ومن المنطلقات السابقة تأ
ا ا لثلاثة و (المعرفة حول العميل، والمعرفة من العميل، والمعرفة للعميل) ومعرفة أبرز بأنواع

ي لمدينة الملك عبد الله  و لك ونية المستخدمة  جمع تلك المعارف ع الموقع  لك دوات 
ورام  –الطبية  : -مركز  ساؤل التا لة الدراسة  ال مكن صياغة مش  بجدة، و

ي لمدينة الملك عبد الله الطبية  ما دو    و لك ورام  –ر الموقع  بجدة  إدارة معرفة  –مركز 
 العملاء؟

داف الدراسة: 1/3  أ
داف التالية: الية إ تحقيق   دف الدراسة ا

داري المعاصر. .1 ا  الفكر  داف وم إدارة معرفة العملاء، وأبرز أ  بيان مف

ال معرفة العملاء.التعرف ع فئات  .2  وأش

ا  .3 ونية المستخدمة  جمع معرفة العملاء بأنواع لك دوات  التعرف ع أبرز 
تلفة.  ا
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ي لمدينة الملك عبد الله الطبية  .4 و لك ورام  –التعرف ع دور الموقع  بجدة  –مركز 
  إدارة معرفة العملاء. 

 أسئلة الدراسة: 1/4
الية ساؤلات التالية: س الدراسة ا  للإجابة ع ال

ي  .1 و لك مركز  –لمدينة الملك عبد الله الطبية  ما معارف العملاء المتاحة ع الموقع 
 بجدة ؟ –ورام 

ي  .2 و لك  –لمدينة الملك عبد الله الطبية  ما معارف العملاء غ المتاحة ع الموقع 
ورام   بجدة ؟ –مركز 

دوات  .3 ي ما  و لك مع معارف العملاء ع الموقع  ونية المتاحة  مجال -لك
 ؟  -الدراسة

ي  .4 و لك مع معارف العملاء ع الموقع  ونية غ المتاحة  لك دوات  مجال -ما 
 ؟  -الدراسة

مية الدراسة: 1/5  أ
مية النظرة من  ار  الية  محاولة إظ مية الدراسة ا ام  إثراء  تتجسد أ س خلال 

قرار بأن  مية الموضوع و نتاج الفكري المتصل بموضوع إدارة معرفة العملاء، فع الرغم من أ
ناك قلة  عدد الدراسات  سا لنجاح المنظمات العامة، إلا أنھ  دد و و العامل ا العميل 

ل عم وتطبيقي. ش ذا الموضوع وتناولھ  تمت  و ال تناولت ا كم ال ا عد الدراسة  ُ

ونياً  مدينة الملك عبدالله الطبية  ورام  –موضوع إدارة معرفة العملاء الك بجدة،  -مركز 
و ع مستوى المملكة العرية السعودية، حيث لم يتم التوصل إ أي دراسة  وأيضاً الدراسة 

ناول الموضوع  القطاع الص أو ح  ال خرى  السعودية. وع مستوى ت قطاعات 
ن فقط تناولتا موضوع إدارة معرفة العملاء   الدراسات العرية لا يوجد سوى دراست

شفيات.  المس

ا: 1/6 جراءا  من الدراسة و
سب للتعرف ع  اعتمدت   عد المن  ُ توى، والذي  الموقع  دور الدراسة ع من تحليل ا

ي لمدينة الملك عبد الله الطبية  و ورام  –لك وتقييم   إدارة معرفة العملاء، بجدة –مركز 
عاده والكشف عن نقاط قوتھ ومواطن  ي وتحليلھ ووصفھ وملاحظتھ وتق أ و لك الموقع 

الية  جمع المعلومات ع قائمة مراجعة تم إعدا . كما اعتمدتضعفھ ا من قبل الدراسة ا د
ي  بحاث السابقة مثل دراسة زنجا  ,Zanjani, 2009)الباحثة بالاعتماد ع مراجعة الدراسات و
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p.89) ودراسة ساكيھ ،(Sakhaee, 2012, p. 6).  ون قائمة المراجعة من أرعة محاور، و وتت
ي:  الآ

ور  .1 ي  ول ا و لك ا من المرض من خلال الموقع  / المعارف ال يتم جمع
شفى، واشتمل ع (  ) عبارة.11للمس

ور  .2 يا ي  الثا و لك ا للمرض من خلال الموقع  / المعارف ال يتم تقديم
شفى، واشتمل ع خمس عبارات.  للمس

ور  .3 لكالثالثا شفى، واشتمل / أدوات جمع معارف المر ع الموقع  ي للمس و
 ) عبارة.15ع (

ور  .4 عا شفى، واشتمل الرا ي للمس و لك / أدوات تقديم المعارف للمر ع الموقع 
 ) عبارة.15ع (

اور    ل عبارة من عبارات ا قابل  السابقة قائمة تحمل العبارات التالية (متوفر، غ رع و
 متوفر، الملاحظات).

 :أداة الدراسةصدق وثبات  
ري  قامت الباحثة بالتأكد من صدق أداة الدراسة من خلال قصد بھ للأداة، و الصدق الظا

ال الذي  اء  ا ن وا تص ا ع عدد من ا دوات من خلال عرض التعرف ع مدى صدق 
ا  عرض ري لقائمة المراجعة قامت الباحثة  دوات، وللتحقق من الصدق الظا سھ  ) 9ع (تق

ن  م من محكم رة جامعة الملك عبدالعزز بجدةثمانية م ، وذلك ومحكم من جامعة حلوان بالقا
ا،  ور الذي يتضم ا با م  مدى وضوح عبارات قائمة المراجعة ومدى علاق وقد لإبداء رأ

حات المقدمة. عديل المق ن وقامت بإجراء و كم  استجابة الباحثة لآراء ا

 مع وعينة الدراسة:مجت 1/7
ي لمدينة الملك عبد الله الطبية   و لك ورام  –طبقت الدراسة ع الموقع   بجدة. –مركز 

 حدود ومجال الدراسة: 1/8
الات التالية: دود وا م الدراسة با  تل

دود الموضوعية  تمثل بدراسة  :ا ي و و لك  إدارة  -مجال الدراسة-دور الموقع 
 .العملاءمعرفة 

انية:  دود الم ي لمدينة  ا و لك ذه الدراسة ع إدارة معرفة العملاء بالموقع  تركز 
ورام  –الملك عبدالله الطبية   بجدة. -مركز 
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دود الزمنية:  ة إجراء  ا ي لمدينة الملك عبدالله الطبية خلال ف و لك تم تقييم الموقع 
 هـ.1440عام الدراسة  

 

طار النظري المبحث ا ي/   لثا
وم إدارة معرفة العملاء: 2/1   مف

وم إدارة معرفة العملاء  وم معرفة العملاء، ثم التطرق لمف تم التعرف بمف ور س ذا ا  
: ا، وذلك ع النحو التا يفا ا، وأبرز تص داف ا، ، وتحديد أ  متضمنھ التعرف 

 معرفة العملاء: 2/1/1
عرف حسب    ا، وُ ار  المنظمات بمختلف أنواع بت م موارد  عت معرفة العملاء واحدة من أ ُ

ولوس  كيبة (Roy and Stavropoulos, 2005, p8) عرف كلاً من روي وستافرو ا ال : " بأ
ا ومرا شاؤ تم إ ة، و ات المطلو ار وا ف ا أثناء الديناميكية للتجرة والقيم والمعلومات و قب

ن وآخرون  ت ن العملاء والمنظمة". وأشار سوفي : (Sofianti. et al, 2009, p. 1271)عملية التبادل ب
ار ،  بت ن  ستطيع المنظمات من خلالھ تحس "إ أن معرفة العميل  مورد تنظي حيوي 

ا ". ر ف  ودعم البحث والتطو
شف مما سبق أن معرفة العملاء تتضمن    ات والتجارب وس مجموعة المعلومات والمعارف وا

ار  ر وابت عد بمثابة العمود الفقري للمنظمة  تطو ُ ا العميل، وال  حات ال يمتلك راء والمق و
ا. ا ومنتجا  خدما

وم إدارة معرفة العملاء: 2/1/2  مف
عرف   ن والكتاب   ناك تباين  أراء الباحث ذا الموضوع نجد أن  دبيات   بع  من خلال ت

م الفكرة،  تماما م وا ا ا إدارة معرفة العملاء وفقا لاتجا  ,Paquette, 2010)باكيت حيث عرف

p. 180)ستفادة الداخل ساب وتحقيق  ا المنظمة لإدارة واك ا عمليات توظف ية من معرفة : " با
مع المعرفة الموجودة وخلق معرفة جديدة  عكس عمل جما مع العملاء  ذا  العميل، و 
ر  بداع وتنعكس ع وظيفة البحث والتطو ديدة مفتاح لقابلية المنظمة ع  ذه المعرفة ا و

ن منتجات وخدمات جديدة " عميم وتحس ا ع  ادة قابلي ا وز   )8، ص 2004 ،البكري (وأشار . ف
ا شأن أية أعمال  ة للمعرفة شأ ا ممارسة ومعا : " بأن إدارة معرفة العملاء تمثل  حقيق
ا العوائد  ون  مقدم اتيجية وال ت س داف المنظمة  ستعمل لتحقيق أ أخرى  المنظمة 

عمال   شطة المنظمة ومساعدة رجال  ون ذات نفع خاص لأ معرفة الرحية. إذ ست
ا ". انات المناسبة للتكييف والتعامل مع م ن، وخلق  اتيجيات المنافس  اس

ا  تكما عرف ا جزء من معرفة اشمل  معرفة (Gibbert, et al,  2002, p.54)  وأخرون جي : " بأ
ع  شر وتوز صول ع  شمل ا ل و إضافة أو نظام فر ضمن نظام اشمل حيث  المنظمة ك
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ا ".المعرفة  ا وخدما امنة لدى العملاء عن المنظمة ومنتجا وك وفانزل   ال رى كلاً من   Kok) و

& Vanzyl, 2002, p. 12) فراد ن  ا ب ج قية وترو سو ا المرشد المنضبط لتم المعرفة ال : " بأ
ر الممارسات  ا لتطو ديدة واستخدام الية وخلق معرفة العميل ا ر المعرفة ا لتطو

ات".وا تجا قي المتعدد  سو ال ال  لتطبيقات  ا
ناءاً   اتيجية  و ا اس وماً لإدارة معرفة العملاء، وذلك بأ ع ما سبق يُمكن أن تحدد الباحثة مف

صول ع المعارف والمعلومات  ا العامة، من أجل ا اتيجي ا المنظمة ضمن اس نا إدارة تت
ا و ا وتطبيق ا ومن ثم المشاركة  ا وتنظيم ا، والعمل ع تخز ات من/ إ عملا ا وا تاح

ن  ديثة، وذلك من أجل تحس طراف بالمنظمة، مستعينةً  ذلك بالنظم والتقنيات ا ميع 
ا. ا رضا وولاء عملا ار خدمات ومنتجات جديدة تُحقق من خلال الية وابت ا ا ا ومنتجا                        خدما

داف إدارة معرفة العملاء: 2/1/3  أ
داف إدارة م   ن عت أ ل من العميل والمنظمة. ولقد ذكر عدد من المؤلف عرفة العملاء مفيدة ل

ا بطرق متعددة، حيثُ ذكر  يف ا وتص رة لإدارة معرفة العملاء تمت صياغ داف جو عدة أ
ن المنتجات ،  (Feng,2005, p.52) فنق  داف إدارة معرفة العملاء  : تحس أن من أبرز أ

ن خدمة العملاء ، ورض حتفاظ بالعملاء ، وجعل وتحس ن  ادة المبيعات ، وتحس ا العملاء، وز
ل عميل. وحدد جرونروس  اصة ب  .Gronross, 1994, p)المنظمة ع دراية بمعرفة التوجھ ا

ناء المركز  (347 اتيجية للمنظمة و س رة  دعم القدرة  أنھ لإدارة معرفة العميل نتائج جو
، إذ أش م علاقات التناف المتم ا وتب مع م  أن تتعرف المنظمات ع عملا س ا  ار إ أ

ة  دمات والمنتجات المتم مد وتحافظ ع العملاء القدامى عن طرق تقديم ا لة  حميمة طو
م يلر   (Koniorczyk, 2015, p. 112)ونيورزكوأشار  .ل  Reichwald and نقلاً عن رشولد و

Piller  ارات، قبول أفضل بت اليف  ر منتجات جديدة، وانخفاض ت ا أيضاً : تطو داف أن من أ
ا الفعلية. ذه المنتجات وتقدير حداث ديدة ورغبة أك من العملاء  شراء   للمنتجات ا

م   ا وتب مع م  أن تتعرف المنظمات ع عملا سا ُ تج مما سبق أن إدارة معرفة العملاء  ست و
م، وتحافظ ع العملاء  م/ إل ات م مد من خلال تبادل المعارف وا لة  علاقات حميمة طو
ة والمناس دمات والمنتجات المتم ذب عملاء جدد عن طرق تقديم ا س  بة القدامى و

ا. ا كسب رضا وولاء عملا م مما يحقق ل م ومتطلبا  لاحتياجا
 

يفات إدارة معرفة العملاء: 2/1/4  تص
: معرفة العميل، المعرفة  دبيات ع وجود ثلاثة أنواع لإدارة معرفة العملاء و اتفقت معظم 

ما: المعرف ن آخرن  ا نوع تلطة أو للعميل، والمعرفة من العميل، والبعض أضاف إل ة ا
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نواع ع النحو  ذه  تم توضيح  ن العميل والمنظمة، ومعرفة العميل للعميل. وس كة ب المش
 :(Rowley, 2002, p. 274)ي 

 
 : knowledge of customer.معرفة العميل 1
ا   ا حول عملاء ا المعلومات والمعارف ال تقوم المنظمة بجمع شمل المعلومات: يقصد  و 

ا   ساعد. و الديموغرافية والنفسية والسلوكية المعرفة حول العميل المنظمات ع معرفة عملا
ا من خلال إدارة  صول عل تمت المنظمات  ا معرفة شاملة. و من أقدم المعارف ال ا
عزز جمع  ُ ديثة وال  ستفادة من التقنيات ا مكن للمنظمة  علاقات العملاء غالباً، و

م لقنوات التواصل مع المنظمة ع المعلومات والمعارف من العملاء وذلك من خلال  استخدام
ا  ا لمعرفة تفضيلات واحتياجات عملا نت، ومن ثم تحليل تلك المعلومات والمعارف ال جمع ن
صطنا والتنقيب  البيانات .  اء  ديثة مثل تقنيات الذ مُستعينة  ذلك بالنظم والتقنيات ا

ي شمل  ذه المعلومات والمعارف  ن : و الي المعرفة ، و المعرفة والمعلومات عن العملاء ا
ن الي ن، و والبيانات التارخية للعملاء ا الي ، المعرفة والمعلومات حول احتياجات العملاء ا

نو  تمل ن، و المعرفة والمعلومات حول العملاء ا تمل صية للعملاء ا ، المعرفة والمعلومات ال
ن.المعرفة والمعلومات حول مو  تمل  صا وتفضيلات العملاء ا
  : Knowledge to Customer. المعرفة للعميل 2

ا. وا ا لعملاء ا المعلومات والمعارف ال تقوم المنظمة بتقديم لمعرفة للعميل  نوع من يقصد 
ا  دمات ال تقدم ات العملاء حول المنتجات وا المعرفة من أجل رفع مستوى الو وخ

ا المنظمات  ة الملموسة أمرًا حيوً ونية من نقل ا لك تلفة. لقد جعل نمو التجارة  ا ا بأنواع
صول ع البيانات أو المعلومات أو المعرفة للعميل من مصادر  سبة للمستخدم. يمكن ا بال

شارة لتوف المعل س ات  ن أو المؤسسات أو الشر خرن أو المنافس ومات مختلفة مثل العملاء 
ون المعرفة للعميل علاقة ذات اتجاه واحد من الشركة إ  ة من قبل العميل. عادة ما ت المطلو
م ومعرفة  ا العميل حول المنظمة ح يتمكنوا من ف العميل ال توفر المعلومات ال يحتاج

ة نظر  ي وآخرونالمزد عن منتجات وخدمات المنظمة. ومن وج ،    (Zanjani,2008, p 14)زنجا
دمات :يشمل أنواع معرفة العملاء  المعرفة ، و المعرفة والمعلومات من المنتجات وا

ية للمنظمة: المعرفة ومعلومات السوق، ومعلومات ، و والمعلومات العامة للمنظمة المعلومات البي
ن. دمات والمنافس و عن المنتجات وا عمال بدأت تدرك أن العميل   والكث من منظمات 

ل  و مو  الش ، وكما  ا التنظي ل ي ا عندما بدأت بإعادة تصميم  قيقي ل المركز المفيد ا
 ).1رقم (
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ل رقم ( ديث الموجھ للعمي1ش ل التنظي ا ي  (Kotler, 2000, p. 52)ل ) ال

ل رقم (      ديثة لإدارة معرفة العميل، تضع العميل  1ونلاحظ من خلال الش ة ا ) أن الرؤ
ا العميل للمنظمة وال  مية ال يتمتع  رم التنظي للمنظمة، مما يدل ذلك ع  أع ال

ده بالمعلومات  م تفضيلاتھ وحاجاتھ وتزو ا لمعرفة وف افة طاقا ا إ أن توظف  ال دفع
ا.  يحتاج

  :Knowledge from Customer. المعرفة من العميل 3
مكن أن  ا. و ا المنظمة من عملا راء والمعلومات ال تتلقا ار و ف تتضمن المعرفة من العميل 
م  ار م وأف ات العملاء واحتياجا الية، واتجا دمات ا راء حول المنتجات وا ذه  ون  ت

ا من ار ال يتم تقديم ف ار  المنظمة. يتم عادةً تلقي تلك  ارات  المستقبلية للابت أجل ابت
س المنظمات  التا يجب أن  س من المنظمة، و ي، ول ا ة من العميل ال المنتجات النا
ا مخصصة وفقًا  ار فيما يتعلق بالمنتجات وجعل بت ا، ومساعدة العملاء ع  صول عل ل

ا  ا من خلال وسائل متعددة م صول عل تم ا م . و اصة وتفضيلا م ا الزارات لاحتياجا
يانات ،أو من ملاحظات سلوكيات العملاء ، ونظام  ست واللقاءات مع العملاء ، استقصاءات 

س لقياس ولاء العميل ورضاه يجاد مقاي اوي ، و  .الش
تلط للمعرفة 4 لق ا   : Co-Creation Knowledge. ا

ن العميل والمنظمة ، حيثُ يُنظر للعميل، كشرك ع  شاء المعرفة من خلال التفاعل ب نا يتم إ و
ار منتجات  شاء وابت ر المعرفة ، بما  ذلك نوع المعرفة المتعلقة بإ شارك  تطو قدم المساواة، 

 القدیمالھیكل التظیمي  الھیكل التظیمي الحدیث

 العملاء

العاملین في 
 الخط الأمامي

 الإدارة الوسطى

 رجال الإدارة
 

 العملاء
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عاون العملاء مع ا كة إ حوار و ذه المعرفة المش ند  س لمنظمة، وال يجب أو خدمات جديدة.  و
يعاب المعرفة  عزز التفاعل وعملية خلق واس أن تطبق أساليب وتقنيات مناسبة من أجل 

وتتعامل المنظمة مع العميل  . (Smith & Mckeen, 2005, p. 12)ا الضمنية والصرحة من عملا
ادر الذي يحتك تصال وال عاملات الشراء ومراكز  دمات إ بالعميل وموظفي ا بتدرج من 

ون أك إيجابيھ  ن أي معلومات عن العملاء سوف ي لإدارة العليا، بالإضافة إ أن إعطاء العامل
افظة علي ن بما يؤمن رضا العميل وا ن الطرف عزز العلاقة ب  .(Baker, 2000, p. 36)ھ  

 :Knowledge Customer To Customer. معرفة عميل لعميل 5

ا المعلوما م لبعض. فيقصد  عض ن العملاء مع  ا ب دوار ت والمعارف ال يتم تبادل م  من ا
عامل العميل مع  غطية موضوع  و  دارة معرفة العميل  ملة  إدارة المعرفة الضمنية و الم
م مع  عض ة علاقات العملاء  ناء وتقو قوة بتلك النقطة و خ و تمام  خر رغم  العميل 

خ ء (Davenport & Prusak, 1998, p. 5)ر البعض  و  خر  عامل العميل مع العميل  . إن 
لٍ دقيق بالقصص من خلال  ش تصال  ون وسيلة  ل بھ الكث من سمعة المنظمة، وت ش م ت م
قيقي لتجرة العميل  مة الرسمية والقيم مع العالم ا نا تلتقي الم القصص عن المنظمات، و

ل متعمد ل ذلك من وتصبح التعب   ش س  عض المنظمات  سا لنوع المنظمة، 
ي يحص ذا التعامل ل ال والموارد ل شاء ا  . (Lambe, 2001, 7 )ل خلال رعاية و

 أدوات جمع معرفة العملاء: 2/1/5

ي  ساعد المنظمة  جمع معرفة العملاء، حيث ذكر زنجا ُ  ,Zanjani, 2009)ناك عدة أدوات 

p90) حھ كنموذج لإدارة معرفة العملاء مجموعة شاملة من ،  نموذج نجمة البحر الذي اق
مع المعرفة وذلك وفقاً لأنواع معرفة العميل الثلاثة ( المعرفة للعميل،  ونية  لك دوات 

دول رقم ( ا  ا  ) .1المعرفة حول العميل والمعرفة من العميل)، وال يتم توضيح
 ) يو المعارف وفقاً لنوع معرفة العميل1جدول رقم (

 المعارف نوع معرفة العميل
 . معلومات عامة عن المنظمة.1 أولاً / المعرفة للعميل   
ئة المنظمة.2   . معلومات عامة عن ب

 . معلومات عن منتجات وخدمات المنظمة.3
 . معلومات تكميلية.4

ن.. معلومات 1 ثانياً / المعرفة حول العميل الي  العملاء ا
ن.2 تمل  . معلومات العملاء ا

 . المعلومات المتعلقة بالمنظمة.1 ثالثاً/ المعرفة من العميل

ن.2  . المعلومات المتعلقة بالمنافس
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ت من جدول رقم ( ا 1و ئ ة للعميل تتمحور حول معارف حول المنظمة و ) أن المعرفة الموج
عزز من علاقة  ُ ا بالإضافة للمعلومات تكميلية عن المنظمة، و معارف  ا وخدما ومنتجا
صول ع  ا. أما المعرفة حول العميل فلا تقتصر ع محاولة ا العميل بالمنظمة وتكسبھ ثقة ف
س  ؤلاء  ن، و تملي ن فقط ولكن تتجاوز ذلك إ العملاء ا الي معارف عن العملاء ا
م ولتعمل ع استقطاب العملاء  م لتعمل ع تلبية احتياجا صول ع معارف المنظمة ل

ا العم راء والمعلومات ال يمتلك اً فإن المعرفة من العميل تتمثل   ن للمنظمة. وأخ تمل لاء ا
ن  سوق العمل ،  ا العملاء عن المنافس راء والمعلومات ال يمتلك عن المنظمة ، وكذلك 
ا  ر منتجا ن وتطو ي تتمكن من تحس ذه المعلومات من العملاء ل س لمعرفة  فالمنظمة 

ل فئة من ف ة التنافسية .  ول ا الم التا تتحقق ل ا بما يتلاءم مع سوق العمل و ئات وخدما
ا بأدوات  شارة إل تلفة ال تمت  تاحة المعارف ا ساب و س المنظمة إ اك العملاء 

ونية متنوعة ومخ دول رقم (الك ة  ا  ) . 2تلفة مو
مع معارف العملاء وفقاً لنوع المعرفة2جدول رقم ( ونية  لك دوات   ) يو 

ونية نوع المعرفة لك  دوات 
 أولاً/ المعرفة للعميل

ي. . معلومات عامة عن المنظمة1 و لك يد   *  ال
يقونات الموجود ي .*  و لك  ة ع موقع المنظمة 

ئة المنظمة2 ي. . معلومات عن ب و لك يقونات الموجودة ع موقع المنظمة   * 
. معلومات عن منتجات 3

 وخدمات المنظمة
ات التواصل * إرسال الرسائل  يھ بالإشعارات ع شب ي ، والتن و لك يد  ة ، وال القص

.  جتما

ي. و لك يقونات ع موقع المنظمة   * 
. . المعلومات التكميلية4 جتما ات التواصل  شعارات ع شب ات و ب  * إرسال ت

ي للمنظمة.  و لك يقونات بالموقع   * 
 حول العميل ثانياً/ المعرفة

ن1 الي ن بالمنظمة ، استمارة  . معلومات العملاء ا ك اصة بالعملاء ، تحليل حسابات المش * تحليل ملفات التعرف ا
ي للمنظمة. و لك يان للعملاء ، وأيضاً أيقونة تواصل معنا ع الموقع   ست

ن2 تمل اصة بتفضيلات واحتياجات يقونات ع الموقع  . معلومات العملاء ا ي للمنظمة مثل : القائمة ا و لك
يان ، ومنتديات المناقشة. ست  العملاء ، واستمارة 

 ثالثاً/ المعرفة من العميل
يل رضا العملاء عن المنظمة. . المعلومات المتعلقة بالمنظمة1 اوي العملاء ، ونظام خاص ل يل ش  * نظام خاص ل

يقونات ا ي مثل: منتديات المناقشة، واستمارة *  و لك لموجودة ع موقع المنظمة 
ا من قبل العملاء. اصة بتقييم المنتجات والتعليق عل يقونة ا يان للعملاء ، و  ست

المتعلقة  .المعلومات2
ن  بالمنافس



 2019ینایر –العاشر  العدد

 
ي لمدينة الملك عبدالله الطبية  دور  و لك ورام -الموقع  مركز 

دراسة تحليلية إدارة معرفة العملاء " -بجدة  
 سلمھ سالم البلادي .أ

 

63   
 

مع معرفة العميل حسب 2يت من جدول رقم ( ونية  لك دوات  ا الثلاثة، ) أبرز  أنواع
ي:  وتتمثل  

:  أولاً/ المعرفة للعميل: تنقسم إ أرع فئات من المعارف، تتمثل فيما ي
ستعانة  معلومات عامة عن المنظمة: -أ  ا من خلال  يمكن للعميل جمع

ونية: تتمثل  الفئات التالية: لك دوات   بمجموعة من 

ا إرسال  .1 ي.أدوات يمكن من خلال و لك يد   المعلومات إ العميل مثل ال

ي للمنظمة مثل : عرض الفيديو ومعرض الصور  .2 و لك يقونات الموجودة ع الموقع 
ل  ا المنظمة، ف عتمادات ال حصلت عل ادات و خبار ، ونبذة عن ، والش ، وشرط 

يقونات توفر معلومات عامة عن المنظمة.  ذه 

ئة المنظمة:معلومات ع -ب  دوات  امة عن ب ا يمكن استخدام  مع
تية: ونية   لك

ي مثل : روابط لمواقع    و لك يقونات ع موقع المنظمة  عض  وتتمثل  توف 
ا  ئ ث أخبار عن المنظمة و خبار الذي ي أخرى مرتبطة بالمنظمة ، وكذلك شرط 

ل مستمر.  ش

دوات  دمات المنظمة:معلومات عن منتجات وخ -ج  ا من خلال  يمكن جمع
ونية التالية:  لك

يد  .1 ة  ، وال ونية لتوصيل المعلومات إ العميل مثل : إرسال الرسائل القص أدوات الك
ي ،  و يھلك . والتن جتما ات التواصل   بالإشعارات ع شب

ا العميل إما من خلال البحث ع محر .2 ات البحث لمعرفة منتجات أدوات يصل إل
خرى. أو من خلال توف  ا بمنتجات وخدمات المنظمات  وخدمات المنظمة ومقارن
دمات،  ي: معلومات تثقيفية بالمنتجات وا و لك يقونات التالية ع موقع المنظمة 
ا ، التواصل مع مركز المساعد يف المنتجات وتقييم يح للعميل تص ة وتوف أيقونة تُ

ك رواجاً ، عرض الفيديو ومعرض الصور عن  ي ، ووضع قائمة بالمنتجات  و لك
ادثات  ولة التعرفية بالمنظمة، ومنتديات المناقشة وا دمات، ا المنتجات وا
ي الذي يو المنتجات  و لك سئلة المتكررة ، والكتالوج  وندوات الوب ، وعرض 

ادات و  دمات ، والش خبار وا بع شرط  ا المنظمة ، وت عتمادات ال حصلت عل
شرات بالموقع ، بالإضافة إ بنك المعلومات ومركز المعرفة.  ولوحة ال

تية: المعلومات التكميلية: -د  ونية  لك دوات  ا باستخدام   يمكن جمع

صول       ي للمنظمة تُفيد  ا و لك يقونات بالموقع  عض  ع معلومات  ناك 
يفة أو مجلة  شر  خبار،  إضافية عن المنظمة مثل : خرطة لموقع المنظمة، شرط 
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ارتنا ، وكذلك عرض لفرص العمل المتاحة ، وتوف  خاصة بالمنظمة، وأيقونة تفضل بز
ات  ب ي . بالإضافة إ إرسال ت و لك ا  المعلومات المالية للمنظمة ع موقع

شعارات ع . و جتما ات التواصل   شب

: ن من المعرفة، تتمثل فيما ي  ثانياً/ المعرفة حول العميل: تنقسم إ فئت
ن: -أ  الي ونية  معلومات العملاء ا لك دوات  ا باستخدام  يمكن جمع

 تية:

اصة بالعملاء ، وكذلك تحليل حسابات     وتتمثل  تحليل ملفات التعرف ا
يان للعملاء ع موقع المنظمة  ست ن بالمنظمة ، بالإضافة إ توف استمارة  ك المش
يح للعملاء التواصل مع المنظمة ع  ي ، وأيضاً توف أيقونة تواصل معنا ال ت و لك

ي. و لك ا   موقع

ن: -ب  تمل ا وذلك باستخدام  معلومات العملاء ا ستطيع المنظمة جمع
ونية التالية: لك  دوات 

اصة بتفضيلات واحتياجات العملاء ، وكذلك استمارة     وال تتمثل  القائمة ا
ا  ي وال يمكن تحليل و لك يان ، ومنتديات المناقشة والمتوفرة  موقع المنظمة  ست

ن للمنظمة.لل تمل بؤ بالعملاء ا  ت
ما: ن،   ثالثاً/ المعرفة من العميل: تنقسم إ قسم

 المعلومات المتعلقة بالمنظمة. -أ 

ن. -ب   المعلومات المتعلقة بالمنافس
ن   يمكن جمع المعلومات من العميل فيما يتعلق بالمنظمة، وكذلك المعلومات المتعلقة بالمنافس

وني لك دوات   ة التالية:باستخدام 

يل رضا العملاء عن  .1 اوي العملاء ، ونظام خاص ل يل ش نظام خاص ل
 المنظمة.

ي مثل : منتديات المناقشة ،  .2 و لك يقونات الموجودة ع موقع المنظمة 
ا من  اصة بتقييم المنتجات والتعليق عل يقونة ا يان للعملاء ، و ست واستمارة 

عليقات وتقييمات العملاء قبل العملاء، حيث  ستطيع المنظمة من خلال تحليل 
صول ع معلومات عن المنظمة.  ا

 

 الدراسات السابقة: 2/2
     ، دبيات والدراسات المتعلقة بموضوع إدارة معرفة العملاء  القطاع الص بع  من خلال ت

ية ذات العلاقة المباشرة بالموضوع. فموضوع إدارة  جن ناك قلة  الدراسات العرية و ات أن 
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تصالات خرى الرحية كقطاع  ل موسع  القطاعات  ش والبنوك  معرفة العملاء تم تناولھ 
و مجال  ا  القطاع الص و ل  ش ونية، ولكنھ لم يتم تناولھ  لك والسياحة والتجارة 
سبة للدراسات  ال ن فقط باللغة العرية، و الية. ولم تجد الباحثة سوى دراست الدراسة ا

ية لم تجد الباحثة إلا عدداً محدوداً من الدراسات ال تناولت الموضوع  ا لقطاع الص جن
ديلة ذات علاقة اتدراس 6وال لم تتجاوز  ادفة و ات م . وقد استخدمت الباحثة مصط

ن  نتاج الفكري  الموضوع. ومن ب ي تتمكن من حصر  بموضوع إدارة معرفة العملاء ل
ات المستخدمة  البحث باللغة العرية (إدارة معرفة العملاء  س رأ –رأس مال العميل  –المصط

الرعاية ال تركز ع المرض). أما فيما يتعلق بالإنتاج الفكري  –مشاركة المر  –المال العلائقي 
ات التالية (  -  customer knowledge managementجن فقد تم استخدام المصط

customer capital -customer relational capital - Patient participation - patient-centered 

care  ية من عام جن  م.     2107 –م 2006)، وتم حصر الدراسات العرية و
ية عرض أدبيات الدراسة     :من
عرض الدراسات السابقة والمتعلقة بموضوع إدارة معرفة العملاء  القطاع الص تحت  تم  

ن:  محور
ول / الدراسات العرية.   ور   ا
ية.   جن ي / الدراسات  ور الثا  ا

قدم للأحدث، وذلك ع النحو      بع تار من  ل محور  ت ب الدراسات تحت  تم ترت وس
:  التا

 الدراسات العرية: 

ي ،دراسة   .1 ية (العلاقة ) 2008(الطا دمة ال عاد ا حول إدارة معرفة الزون وأ
ثر) غداد التعلي  و شفى  دفت الدراسة إ معرفة واقع إدارة بحث تطبيقي  مس  ،

ية  دمة ال عاد ا غداد التعلي وتأث ذلك ع أ شفى  معرفة العملاء  مس
ا ( بانة عدد شفى، وتم جمع المعلومات من خلال اس ) وزعت ع عينة  50بالمس

ما (  ل م ن عدد  ون من جزئي و مجمـوعة من   )25عشوائية تت صا، العينة 
ور، أما الفئة الثانية من  شـفى المـذ ن)  المس ن ( أطباء، مساعدين أطباء، عامل العامل

م مراجعات مستمرة (العينـة ف مجموعة من المر  الزائن) خاصة الذين لد
حصائي ساليب  جابات من خلال مجموعة من  شفى. وتم تحليل  ة ال للمس

نحراف المعياري واختبار ي و سا الوسط ا   tساعدت  الوصول إ نتائج البحث (
ات المستقلة ع المعتمدة ). وتوصلت الدراسة إ مجموعة  fواختبار  لقياس تأث المتغ

عاد إدارة  عض أ ن والمر   ن إجابات العامل ة ب ا وجود فروق معنو من النتائج م
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ناك معرفة الز  ت النتائج أن  ا. كما أو خر م ون وعدم وجود فروق  البعض 
انت جميع  ن حيث  عاد معرفة الزون  إجابات العامل ارتفاع  مستوى إدارة أ

ي الفر البالغ ( سا ة اع من الوسط ا سو سابية ا عكس 3وساط ا ) ، و
ن  تمام جدي من العامل م العامل  ذه النتائج وجود ا و شفى بالمر  المس

ادره، ومن ناحية أخرى  شفى و اسم والمؤثر الوحيد ع نجاح أو عدم نجاح المس ا
عاد إدارة معرفة الزون حيث الوسط  ت النتائج تباين  إجابات المر حول أ أو

ل من (المعرفة عن الزون والمعرفة من الزون والمعرفة ا سوب ل ي ا سا تلطة) ا
ذه  عكس حقيقة وجود  ي الفر وفقا لإجابة المر مما  سا  اع من الوسط ا
شفى  ا ، حاجة المس ان من أبرز المعرفة،  وأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات 
م  عة حاجات المر وتف ة ومحددة لمتا جراءات وا المبحوثة إ وضع سياسات و

م، وك م وتلبية متطلبا عض المر (خاصة الذين تتكرر رغبا ذلك محاولة إشراك 
شفى ومحاولة  ة للإدارة العليا للمس جتماعات الدور شفى )   م للمس ا مراجع كث

م. ة نظر و ال  سماع وج ا الدراسة العرية  و ذه الدراسة ل مية  وترى الباحثة أ
شفي مية إدارة معرفة العملاء  المس تمام الدراسة تُركز ع أ و نفس مجال ا ات، و

الية .  ا

ا  .2 دمات ) 2017 ،الياف(دراسة قدم حول أثر إدارة معرفة الزون  جودة ا
ية، دمات   ال ذه الدراسة للتعرف ع أثر إدارة معرفة الزون  جودة ا دفت 

داف الدراسة تم وضع جملة من الفرضيات، واستخدمت ية ولأجل تحقيق أ  ال
ع ( دف الدراسة من خــلال تـوز بانة لتحقيق  س ) مفردة تم اعتماد 320الدراسة 

معة من أفراد العينة 300( ) مفردة، ال مثلت عينة الدراسة، وتم تحليل البيانات ا
ي ( حصا نامج  ا الدراسة SPSSباستخدام ال م النتائج ال توصلت إل انت من أ ) . و

ساعد المنظمات عد مدخل إ: ي ُ ة، ال  دار دارة معرفة الزون من أحدث المداخل 
عمال ا (المعرفة من ، و ع البقاء والمنافسة  دنيا  عاد ضعف إدارة معرفة الزون بأ

شفيات  الزون، المعرفة حول الزون، المعرفة للزون، المعرفة من الزون للزون)  المس
ة اصة من وج ). نظر أفراد ا ن والمر وقدمت الدراسة  عينة الدراسة (الموظف

ي: ا  م ال  مجموعة من التوصيات ومن أ تب مدخل إدارة معرفة الزون  ا
م واجتذاب  حتفاظ بالزائن وكسب ولا اص لما لھ من دور فعال   الص للقطاع ا

ائن جدد و، ز سرع  نقل تمام بالمعرفة من الزون إ الزون  ن و عد  ا 
ية ال  دمات ال ) جدد وخلق انطباع جيد عن جودة ا ائن (مر المعرفة إ ز

شفيات. ا المس  تقدم
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ية:  جن  الدراسات 
ية التحتية لتدفق  (Han and Ryoo & Patrick, 2066)قدم كلاً من     .1 دراسة حول الب

، دارة معلومات المر ح  تنقيب البيانات، و ذه الدراسة إ بناء نموذج مق دف 
ستخدم تقنيات استخراج البيانات واستخراج المعرفة الطبية وذلك لدمج المعلومات 
ا من تدفق البيانات من المر الذين يخضعون للمراقبة   صول عل ال تم ا

شف زنة  نظام المعلومات بالمس ى. وذكرت وحدات العناية المركزة مع المعلومات ا
لية الطب  دركسل  ح سوف يتم تطبيقھ مستقبلاً   ذا المشروع المق الدراسة بأن 
ض الدراسة  و). وتف ن جودة رعاية المر  وحدات العناية المركزة (إي من أجل تحس
عراض الطبية  بؤ والكشف عن  دارة تنقيب البيانات حالياً قادرة ع الت نت و ن أن 

نتاج  الشاذة . واعتمدت الدراسة ع م  ل أسرع وأك دقة من الطاقم الط ش
، وذلك  دارة ودمج المعلومات من المر الفكري المتعلق بموضوع استخراج البيانات / و
دارة رعاية المر وذلك بالرصد  ية تحتية لاستخراج البيانات، ودمج و لتصميم ب

ن نوعية خدمات المستمر للبيانات من المر المصاب ة من أجل تحس ن بأمراض خط
حة العديد من النظم الفرعية كنظام  ية التحتية المق . وتتضمن الب رعاية المر
شغيل  دارة المعلومات السررة، ومشاركة المعرفة وقابلية ال التنقيب عن البيانات، و

تم تحم ح ع عدة خطوات. و . وتتم آلية عمل النظام المق ونياً البي يل البيانات إلك
ذه القاعدة  ا  قاعدة بيانات علائقية لتحليل البيانات، و تصالات وحفظ ع منافذ 
ت ونتائج  ات أخرى مثل نتائج الفحص من ا ا تخزن بيانات مختلفة من ج يتم ف

طباء. وتتم إدارة تدفق الب يص من قبل  يانات شعة بالإضافة إ تخزن بيانات ال
ة  مجيات وخوارزميات معينة، ولابد من ضرورة وجود ذاكرة تخزن كب ا ب دارة تخز و
يھ  ح ع تن ذا النموذج المق ساعد  ُ م من البيانات المتدفقة.  ستوعب الكم ال
انب العضوي للمرض بحيث يمكن  رجة  ا ات ا قيقي للتغ طباء  الوقت ا

ستعلام عن حالة للأطباء البدء بالت يح  ، كما ي دخل الط  وقت مبكر لإنقاذ المر
ن  فية ب شاف العلاقات ا ا لاك المر وذلك من خلال التنقيب  البيانات والدمج بي

. ساعد  اتخاذ القرارات اللازمة لعلاج المر ُ  البيانات وال 

ا كلاً من  .2 اء رأس مال العملاء من خلال حول بن (Liu and Lin, 2007) دراسة قدم
ية يف  ،عمليات إدارة المعرفة  سياق الرعاية ال ذه الدراسة إ توف تص دف 

داء الما المرغوب فيھ  مجال الرعاية  ح يؤدي إ بناء رأس مال العملاء وتحقيق  مق
ية، وكذلك معرفة مدى تأث عمليات إدارة المعرفة وممارسات فرق   دارة العليا ال

عتمد ع  .ع بناء رأس مال العملاء ول  انب  ما: ا ن  ذه الدراسة جانب وتناولت 
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عمل  وسط  ا  الغرب  ية  الولايات المتحدة ومقر ات للرعاية ال تقييم ثلاث شب
ا لوجھ، وتم جمع البيانات  صية وج ا المقابلات ال ول واستخدمت ف ا الباحث 

ي للدراسة الثا انب الثا علامية، أما ا شفيات والكتب والتقارر  ة من أرشيف المس نو
ا وفقاً  فقد استخدمت المن التجر لدراسة حالة  قسم جراحة القلب وتقييم
ا  صف ح  الدراسة، حيث قامت الباحثة الثانية المشاركة  الدراسة و يف المق للتص

ا مرضة لفرق جراحة القل شفاء ة اس ل يومي خلال ف ش ي  تار، برصد ميدا ب ا
ارة  ن مع إجراء مقابلات متعددة، وسمحت العيادة المدروسة للباحثة بالز لمدة أسبوع

شفى، واستخدمت مراسلات  3ل  ذه المس رز   ر للاستمرار  رصد التقدم ا أش
م مقابلات للتحقق  اص الذين أجرت مع عض المسائل ال تم إضافية مع  من 

ا  تحليلات البيانات بالإضافة إ ذلك، تم إجراء سلسلة من المقابلات غ  .تحديد
ة 2005إ أوائل  2004المنظمة، وال تمتد من أوائل  سئلة الموج شمل  ، و

شأن ية التحتية للتكنولوجيا المستخدمة  خلق،  ستفسارات  شاء الب عمليات إ
راحة المتقدمة وتقاسم، سلوكيات ، و التعلم الداخ، و مناخ ، و وتخزن المعرفة  ا

ذه  شمل  شفى مجال الدراسة، و العملاء. وتم إجراء ما مجموعھ سبع مقابلات  المس
ي تمرض، وممرضة،  راحة، وأخصا س قسم ا شفى، ورئ المقابلات (مدير المس

شرة،  ل مقابلة تم وممرضة جناح، ومدير قسم الموارد ال ومدير إدارة الصيدلة)، و
ا لتحليل البيانات وري الذي تلعبھ إدارة  .يل الة إ الدور ا ش نتائج دراسة ا و

عزز  تصالات السلكية واللاسلكية  تنمية التوجھ للتعلم التنظي الذي يؤدي إ 
ش النتائج أيضا إ أن عمليات إدار  ة المعرفة معتدلة ع حد رأس مال العملاء. و

ع المؤس ع نظام إدارة المعرفة والثقافة التنظيمية يوسع  سواء، كما أن إضفاء الطا
حات بحثية  ح الدراسة مق ناء ع ذلك، تق شفى. و من رأس مال العميل  المس
ذه  ية. وترى الباحثة أن  ية المستقبلية  قطاع الرعاية ال للاختبارات التجر

شفيات، باعتباره إحدى الموارد ا ن رأس مال العملاء  المس و مية ت لدراسة تُؤكد ع أ
ذه الدراسة  مية عن إدارة المعرفة، وساعدت  سية للمعرفة والذي لا يقل أ الرئ
ن  يوي الذي تقوم بھ  تحس مية معرفة المرض والدور ا ون قناعة بأ الباحثة  ت

دمات الطبية .  ا
ا  دراسة .3 حول استخدام نظم إدارة المعرفة ومعرفة العملاء    (Paquette, 2008)قدم

م كيفية استخدام معرفة العملاء كمكمل  المنظمات، و ف دف من الدراسة  ان ال
ية الكندية ، والتعرف ع دور نظم  لأصول المعرفة الداخلية  منظمة الرعاية ال

ستخد ذا  ام. حيثُ قامت الدراسة بدراسة حالة لنظم منظمة إدارة المعرفة  تنظيم 
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سلكھ الموظفون   دف التعرف ع المن الذي  ية الكندية، وذلك  الرعاية ال
صول ع المعرفة من العملاء، وكيفية دعم نظم إدارة المعرفة لإدارة معرفة العملاء  ا

ش  ارجية للمنظمة. و ا بالعوامل الداخلية وا نتائج الدراسة إ أن أنواع ومدى تأثر
ارجية. كما  ذه المعرفة ا ا المنظمة أثرت ع كيفية استخدام  سب المعرفة ال اك
انية  أشارت نتائج الدراسة إ كيفية تأث العوامل التقنية كنظم إدارة المعرفة ع إم

ذه المعارف إ الم شر  ن  الوصول إ معرفة العملاء، كتوفر وسيلة اتصال ل وظف
انية الوصول إ معرفة العملاء متأثرة بالعوامل  انت إم جميع أنحاء المنظمة. و
عمال،  ئة  ارجية (مثل السوق، وظروف ب الداخلية (مثل نظم إدارة المعرفة) وا
ا الدراسة  م التوصيات ال أوصت  ع القائمة). ومن أ وعلاقات العملاء وقنوات التوز

تائج  خذ ب ية المتبعة  كيفية استخدام معرفة   ذه الدراسة للاستفادة من المن
مية إدارة المعرفة  إدارة معرفة العملاء، بما  ا، وكذلك ضرورة الو بأ العملاء وتنظيم
ذه الدراسة عززت من  ا. وترى الباحثة أن  ا وتنفيذ سية لتصميم وانب الرئ  ذلك ا

ا بأن  م  إدارة معرفة العملاء وذلك القناعة الموجودة لد إدارة المعرفة تقوم بدور م
ا ع إدارة  ستفادة من كلاً من: نظم وتقنيات وعمليات إدارة المعرفة وتطبيق من خلال 

ل أك تنظيماً .  ش صول ع إدارة معرفة العملاء  دف ا  علاقات العملاء، 
شاء رأس المال العلائقي  دراسة حو   (Cegarra-Navarro. et al,2011)قدم   .4 ل كيفية إ

، شفى الم ن وحدات  وحدات المس ذه الدراسة إ دراسة رأس المال العلائقي ب دف 
ن المر المستفيدين من خدمات تلك الوحدات ، وذلك  لية  إسبانيا و الرعاية الم

ا مع  ستفيد من علاقا ية سوف  المر  ع اعتبار أن وحدات الرعاية ال
ستخدام  يح  ية ، كما ي ل الرعاية ال مة  حل مشا الوصول إ معارف جديدة وم
التغي  التكنولوجيا  ستجابات المناسبة لمتطلبات المر  الفعال للمعرفة أيضا 
ة المر  اطئة  معا ية، وتجنب السلوكيات ا المستخدمة لمقدمي الرعاية ال

ات العلاجية مع خرن واتباع  ستفادة من ا خطة علاجية مناسبة من خلال 
ون مجتمع الدراسة من  ن. وت ا من أصل  44المر السابق وحدة  65وحدة تم اختيار

و  ن: الفئة  لية  إسبانيا، وقسمت عينة الدراسة إ فئت من وحدات الرعاية الم
طباء ( )، والفئة ا 63مجموعة من  ن (مدير ط ممن  63لثانية مجموعة من الممرض

ع استمارات  مدراء التمرض)، واعتمدت الدراسة ع المن المس حيثُ تم توز
ستمارات تم التوصل إ  عد جمع  بانة للعينة، و ة للتحليل  116اس استمارة صا

با و 54( يتم  ممرضة). وأكدت نتائج الدراسة أن أحدث المعارف الطبية والعلمية 62طب
ت نتائج  ، كما أو طباء ومعارف المر ن معارف  ا من خلال المشاركة ب شاؤ إ
لية ال تحرص ع إشراك المر بالاستفادة من  الدراسة أن وحدات الرعاية الم
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شاء  م الضمنية  خلق المعرفة التنظيمية للوحدة،  أك الوحدات حماساً لإ معارف
ن  . وأوصت الدراسة بمجموعة رأس المال العلائقي ب ن المر لية و مقدمي الرعاية الم

افآت مادية  لية تقديم م ا أنھ يجب ع وحدات الرعاية الم ان من أبرز من التوصيات 
ا مع  ا لتعزز الثقافة والسلوكيات اللازمة لنقل المعارف من المر ودمج لأعضا

 المعرفة التنظيمية للوحدة.

عزز الرعاية ال  (Luxford and Safran & Delbanco, 2011)قدم كلاً من  .5 دراسة حول 
ية  واجز  منظمات الرعاية ال يلات وا س تركز ع المرض: دراسة نوعية لل

ن تجرة المرض، ورة بتحس يلات  المش س ذه الدراسة إ التحقيق  ال دف 
واجز التنظيمية ال تحول دون الرعاية ال تر  كز ع المرض  مؤسسات الرعاية وا

ية  الولايات المتحدة. اعتمدت الدراسة ع المن الوصفي (الكيفي) ، وشملت  ال
ية  جميع أنحاء الولايات المتحدة ذات  ي منظمات للرعاية ال عينة الدراسة ثما

ا ع جوائز وط عزز الرعاية ال تركز ع المرض ، مثل حصول رة   نية. الش
جرت مقابلات شبھ 

ُ
واستخدمت المقابلات  جمع البيانات والمعلومات اللازمة، حيث أ

م كبار المديرن  ن وممث المر (شملت أرعون فردا، من بي منظمة مع كبار الموظف
ن عن  ن وممثل دار ن والمديرن  ن الطبي ودة، وكبار المسؤول ن، ومديري ا التنفيذي

( ئة نة المر ذه المقابلات ع العمليات القيادية، والقيادة العليا، و . وركزت 
العمل، وآليات القياس والتغذية المرتدة، ومشاركة المر وتكنولوجيا المعلومات ال 
ا الدراسة، أن  ان من أبرز النتائج ال توصلت إل . و ساعد  الوصول إ معارف المر ُ

ية ا عزز منظمات الرعاية ال سية اللازمة   ت  تحقيق المعاي الرئ لمدروسة ن
م العوامل ال ساعدت   الرعاية المرتكزة ع المرض. وأشارت عينة الدراسة إ أ
ة  مة، والتواصل الوا للرؤ : القيادة العليا المل تحقيق الرعاية المرتكزة ع المرض و

شطة، و  اتيجية، والمشاركة ال ن، والقياس الفعال س ك المستمر ع رضا الموظف ال
افية لإعادة تصميم  ، وتوف الموارد ال بلاغ عن تجارب المر والتغذية المرتدة و
وافز، وثقافة تدعم بقوة التغي  ن، والمسئوليات وا ناء قدرات الموظف الرعاية، و

 والتعلم. 
ية ال قُدمت درا .6 جن حول   (Hurtado and Viedma, 2017)سة من أحدث الدراسات 

ة التنافسية  الرعاية  ن الم ورام: إطار عمل لتحس ية  علم  تحليلات الرعاية ال
ية، ا وسيلة  ال ولية باعتبار ية  ذه الدراسة إ بناء شبكة للرعاية ال دفت 

ارة،  لة  تقديم شرح وا للأطباء عن حالة المرض خلال الز وذلك ع اعتبار أن س
اصة بھ. ة ا ات حول ال عراض والتغ عرف المزد عن  وقد تم  المرض نفسھ 
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م استخدام تطبيق شبكة الرعاية  ورام كعينة للدراسة حيث طُلب م اختيار مر 
جتماعية  الة الفكرة و يل المعلومات حول ا أداة يومية ل ولية  ية  ال

يةوالعاطفية للمر  الة ال ب وذلك لتبادل المعلومات حول ا ارة الطب وتم  . قبل ز
ية. وتوصلت الدراسة إ مجموعة  اء  مجال الرعاية ال إجراء عدة مقابلات مع خ
طباء معلومات قيمة عن المرض حول عوامل شاملة  ا: تلقى  م ان من أ من النتائج 

ية للم تمام دقيق و الوقت لاتخاذ إجراءات حول الرعاية ال رض، وتقديم ا
سية ال تحدد  المناسب ، وقد أدى توافر المعلومات  الوقت المناسب عن العوامل الرئ
ت حالة العديد  ية ، كما تحس ن خدمات الرعاية ال ية للمرض إ تحس الة ال ا

ية وا م ال ة حال ب التدخل المبكر لمعا س ية وذلك  ل تم من المر ال
ا  شبكة  ا من خلال المعلومات ال قام المر بالإدلاء  ا والتعرف عل يص
صول  لت ا ولية س ية  ولية.  بالإضافة إ أن شبكة الرعاية ال ية  الرعاية ال
ية  دية  التطبيق المباشر للمن ب ا س ، وذلك  ع مزايا تنافسية  القطاع الص

ةوتطبيق التك ديدة المطبقة  مجال ال ذه الدراسة بناء  .نولوجيات ا ح  وتق
ورام.  تُركز  ن بأمراض  ن المصاب صية للمر المزمن ة ال طار لإدارة ال ية و من
مية تطبيق تكنولوجيا المعلومات  إدارة معارف المر وذلك  ذه الدراسة ع أ

يحة بالسرعة الم ة و الوقت المناسب من اجل اتخاذ القرار لتقديم المعلومة ال طلو
الية وال تحث ع ضرورة إدارة معرفة العملاء  دف إليھ الدراسة ا ذا ما  المناسب، و

ونياً.  الك
ز لنا       ذا الموضوع، ت تمة  ية الم جن ستعراض السابق للدراسات العرية و ومن خلال 

و ال تناولت موضوع إدارة معرفة العملاء ع مستوى  ا الدراسة  و الية  مية الدراسة ا أ
ذا الموضوع  أي قطا ع  المملكة العرية السعودية، حيثُ لا توجد أي دراسة تناولت 

ية تم تناول موضوع إدارة معرفة العملاء   جن السعودية. وع مستوى الدراسات العرية و
ل موسع   ش نما تم تناول الموضوع  القطاع الص  عدد محدود جداً  الدراسات، ب
ن  ات التأم تصالات وشر ات  البنوك وشر خرى وخصوصاً القطاعات الرحية  القطاعات 

ناول موضوع والش ديثة ال ت ا من الدراسات ا الية أ ات السياحية، كما يم الدراسة ا ر
ة حديثة تتمثل  عام  ا تقدم معلومات حديثة عن  2019إدارة معرفة العملاء  ف م مما يجعل

ذا الموضوع الية من الدراسات السابقة  التأصيل أبرز التطورات   ستفيد الدراسة ا . و
عاده وخصائصھ ومتطلباتھ من البحث، كما ا لنظري لموضوع إدارة معرفة العملاء من حيث أ

ا  إعداد قائمة المراجعة وتفس ومناقشة النتائج.  ستفيد م
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طار التطبيقي  المبحث الثالث/ 

ئة ومجتمع الدراسة: 3/1 فيما ي نبذة مختصرة عن مدينة الملك عبدالله الطبية  ب
ا ال  ا ورسال شفى، ورؤ شأة المس شمل معلومات موجزة عن  ورام_ بجدة، و _مركز 

ا .      ا ال تقدم ا، وخدما ا، وأبرز أقسام  س إ تحقيق
ورام بمدينة الملك عبدالله الطبية  _ بمدينة جدة:  مدينة الملك 3/1/1 تم افتتاح مركز 

اية عام  داية عام 2011بجدة   ورام بمدينة الملك عبد الله 2012م و ع لمركز  و تا م ، و
ورام وسرطان  عد من أك مراكز علاج  ُ الطبية بالعاصمة المقدسة (مكة المكرمة) والذي 

ورام الرئ بمكة الدم ع مستوى المملكة العرية ال سعودية. حيث بدأ العمل بمركز 
ة لعام ر ذو ا أول مركز متخصص  علاج 2009ــ (نوفم ١٤٣١المكرمة  ش م)، 

ة   ورام بجدة خدمات كب قدم مركز  ة  المنطقة الغرية . و ع لوزارة ال السرطان تا
ات مجال علاج أمراض السرطان واستخدام التقنيات ا ديثة للوصول لأع مستو

دمات الطبية  )مدينة الملك عبد الطبية بالعاصمة المقدسة. (ا

https://www.kamc.med.sa/ar/pages-2/oncology-center     

عة الرسالة : 3/1/2 شأة طبية غ رحية  مدينة الملك عبدالله الطبية التا ة، م لوزارة ال
ية الثلاثية والراعية (المتخصصة والدقيقة). تقدم مدينة الملك  متخصصة بالرعاية ال
ئة عمل  بحاث  ب ن رعاية المرض والتعليم و امل ب عبدالله الطبية أع معاي الت

ختيار   ون  ا محفزة للإبداع، وس المدينة أن ت سو شفائية لم ئة اس ول للمر  ب
ار  بت ا مدينة الملك عبدالله الطبية ع  س إل آمنة. وتُركز القيم التنظيمية ال 

ام بالتم والثقة ل مدينة . (والتحف والمرض أولا، وكذلك ع المسئولية والشفافية و 
-https://www.kamc.med.sa/ar/features )الملك عبد الطبية بالعاصمة المقدسة

2/vision-mission      
ورام 3/1/3 قسام،  :أقسام مركز  ورام عدداً من  مدينة الملك عبد ( :يضم مركز 

 https://www.kamc.med.sa/ar/features-2/vision-mission :)الطبية بالعاصمة المقدسة
ورام. .1  أمراض 
 . أمراض الدم السرطانية .2

.العلاج التلطيفي  .3 شعا  والعلاج 

ورام: 3/1/4 ورام خدمات تضم جميع التخصصات كسرطان  يقدم خدمات مركز  مركز 
ة، أمراض الدم  ، سرطان الرأس والعنق، سرطان الغدد اللمفاو ض از ال الثدي، سرطان ا

، أورام المبيض والرحم، أورام الدماغ وا از التنف ن وا از السرطانية، أورام الرئت
العناية التلطيفية لمر السرطان  قدم خدمات أخرى  از البو والتناس و ، أورام ا العص
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ميدة للمر  شارات أمراض الدم ا ن داخل مدينة الملك عبد الله الطبية إضافة إ اس المنوم
تلفة داخل مدينة الملك عبد الله الطبية ن بالأقسام ا الطبية مدينة الملك عبد ( .المنوم

    https://www.kamc.med.sa/ar/pages-2/oncology-center )بالعاصمة المقدسة
 عرض وتحليل النتائج: 3/2

شفى لمعرفة مدى توفر   ي للمس و لك قامت الباحثة من خلال قائمة المراجعة بتقييم الموقع 
ا الثلاثة  ال ي من حيث توفر فئات معرفة المرض بأش و لك إدارة معرفة المرض بالموقع 
 (المعرفة من المرض، المعرفة للمرض، والمعرفة حول المرض)، وكذلك تقييم مدى توفر أدوات

 :  جمع المعرفة من و المرض وذلك ع النحو التا
شفى 3/2/1 ي للمس و لك  : تقييم مدى توفر أنواع معرفة المرض ع الموقع 

ذا الغرض،   شفى من خلال قائمة المراجعة المعدة ل ي للمس و لك قامت الباحثة بتقييم الموقع 
شفى ي للمس و لك ارة الموقع  لمعرفة المعارف المتاحة والمعارف غ المتاحة عن  حيثُ تمت ز

ا الثلاثة (المعرفة حول المرض، والمعرفة من المرض، والمعرفة للمرض)،  معرفة المرض بأنواع
: التا انت نتائج التقييم   و

ي لمعرفة المعارف ال يتم  أ) المعرفة حول المرض: و لك عند قيام الباحثة بمراجعة الموقع 
سمح  شفى وات أنھ لا يوجد أي رابط  ي للمس و لك ا حول المر من خلال الموقع  جمع
الة  جتماعية، وا الة  صية، وا بجمع المعرفة حول المرض وال تتضمن المعلومات ال
الة النفسية عن طرق  ذه المعلومات فيما عدا ا الة المرضية. حيث يتم جمع  النفسية وا

ذا الفصل. تطبيق خ امس من  ور ا ة والذي تم شرحھ  ا عرف بمنارة ال ُ  اص 
سمح  ب) المعرفة من المرض: ي  و لك ات للباحثة فيما يتعلق بمدى توفر روابط  الموقع 

و مو  جدول رقم ( ، وكما   ):3بجمع المعرفة من المرض ما ي
شفى) يو المعرفة م 3جدول رقم (            ي للمس و لك  ن المرض المتاحة وغ المتاحة  الموقع 

 المعارف غ المتاحة المعارف المتاحة
حات. .1 ات المرض. .1 راء والمق  تجارب وخ
اوى والبلاغات. .2 دمات.2 الش  . معلومات تتعلق بتقييم ا

حتياجات والتفضيلات.3            .  

ي تتضمن 3يت من خلال جدول رقم (  و لك ا من خلال الموقع  ) بأن المعارف ال يتم إتاح
احات  و (اق حتياجات والتفضيلات حيث يتوفر رابط خاص بذلك و حات وأيضا  راء والمق
ا  شفى ومرافق م حول خدمات المس م وأراء حا يح للمر طرح مق م) والذي يُ المر وذو
م) وعند  و (بلاغات المر وذو اوى والبلاغات و تلفة، وكذلك يتوفر رابط لطرح الش ا
ة المرض. أما المعارف غ المتاحة بالموقع  و يل الدخول برقم  الدخول عليھ يتطلب 
ل نقطة  ش ُ ذا  دمات، و ، ومعلومات تتعلق بتقييم ا ات المر شمل تجارب وخ ي  و لك
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ات المرض وخاصةً ضعف  إد ل تجارب وخ ش ُ ي حيث  و لك ارة معرفة المرض ع الموقع 
خطاء الطبية  دمات المقدمة ولتلا  ن ا اماً لتحس ية مورداً  فيما يتعلق بالنوا ال

طط العلاجية.   المتكررة  ا
شفى فيما يتعلق بالمعارف ال  ج) المعرفة للمرض: ي للمس و لك من خلال مراجعة الموقع 

شفى،  ئة المس شفى، ومعلومات عامة عن ب شمل (معلومات عامة عن المس تقدم للمرض و 
طباء  زة الطبية، ومعلومات عن  ج دمات المقدمة، ومعلومات عن  ومعلومات عن ا

م)، ات  ويوتخصصا  ): 4مو  جدول رقم ( ، وكما 
شفى4جدول رقم (           ي للمس و لك  ) يو المعرفة للمرض المتاحة وغ المتاحة  الموقع 

 المعارف غ المتاحة المعارف المتاحة

شفى: .1  معلومات عامة عن المس

شفى ( التارخ  ة والرسالة  –نبذة عن المس الرؤ
داف ) -و ل التنظي ي  ال

شفى   أقسام ومراكز المس

 شطة والفعاليات 

شفى   أبرز إنجازات المس

شفى   طرقة التواصل مع المس

شفى  يل بالمس  شروط القبول وال

شفى   أخبار وتطورات ومستجدات المس

شفى: .1 ئة المس  معلومات عامة عن ب

جتماعية  ئة   الب
ئة الثقافية   الب

قتصادية  ئة   الب

ئة السياسية   الب

 

دمات المقدمة. .2 زة الطبية.2 معلومات عن ا ج  . معلومات عن 

م. .3 طباء المتواجدين وتخصصا   معلومات عن 

ناك مجموعة من المعارف المتاحة للمرض ع الموقع 4نلاحظ من خلال جدول رقم (  ) أنا 
شفى متضمنة  شفى مثل نبذة عن المس شتمل ع المعلومات العامة عن المس ي وال  و لك
ا.  اص  ل التنظي ا ي ا بالإضافة إ ال س لتحقيق ا والرسالة ال  ا ورؤ شأ عرف ب

ل قسم وقائمة بأسماء و  شفى تتضمن نبذة عن  عة للمس قسام التا كذلك يوجد معلومات عن 
دمات والفعاليات  عة للقسم، بالإضافة إ أبرز ا ن بالقسم، والوحدات التا طباء أو الموظف
ا القسم، وعند قيام الباحثة بالبحث عن معلومات تتعلق بمركز تجرة المرض ع  ال يقدم

ش إ ما يُفيد عن مركز الم شفى لم تجد أي رابط  امة بالمس قسام ال و من  ي و و لك وقع 
ي مما يؤدي إ نقص المعارف المقدمة  و لك عد نقطة ضعف  الموقع  ُ ذا  تجرة المرض و
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وائز للمرض. شفى حيث يوجد رابط بمس (ا ناك معلومات عن أبرز إنجازات المس  وأيضاً 
شفى مع  ا المس لية والعالمية ال حصلت عل وائز ا امج المعتمدة) والذي يو أبرز ا وال
شمل  شفى  ناك معلومات عن طرقة التواصل مع المس ا المعتمدة. كما أن  امج توضيح ل
سبة لشروط  ال اتف. و يد العادي، ورقم ال شفى، والعنوان، وال خرطة موقع الوصول للمس

ناك رابط عن حقوق المر يو آلية طلب العلاج يوجد بھ تفاصيل عن القبو  يل  ل وال
ا، وصور للنماذج  علاج الات المسموح  يل وتوضيح ل متطلبات وشروط القبول وال
ناك رابط  شفى  اصة بأخبار وتطورات المس ة. وفيما يتعلق بالمعلومات ا ندات المطلو والمس

حتفاظ بالأخبار تحت مس (أخبار المدي شفى مع  ُش إ أحدث أخبار ومستجدات المس نة) 
شمل المعلومات المتاحة  . كما  ل خ ا مع توضيح عدد الزارات أمام  السابقة مؤرخة للرجوع إل
م و  طباء وتخصصا دمات المقدمة ومعلومات عن  ي معلومات عن ا و لك ع الموقع 

شفى.موجودة تحت الرابط ا ل قسم أو وحدة من وحدات المس  اص ب
ئة      شفى معلومات عامة عن ب ي للمس و لك فيما تتضمن المعلومات غ المتاحة بالموقع 

ا معلومات ذات  قتصادية، والسياسية وجميع جتماعية، والثقافية، و ئة  شفى سواء الب المس
سبة للمر وخصوصاً المر المراجع مية بال ن من خارج مدينة جدة والذين يحتاجون إ أ

زة  ج . كما أنھ لا يوجد أي معلومات عن  افة النوا شفى من  ئة المس افية عن ب معلومات 
م  سبة للمر عند اختيار مة بال عد من المعلومات الم ُ شفى و  الطبية المستخدمة بالمس

خر  شفيات  شفى مقارنة بالمس  ى. لقرار العلاج بالمس
شفى: 3/2/2     ي للمس و لك  تقييم لأدوات جمع وتقديم المعرفة للمرض ع الموقع 
مع     دوات المتاحة وغ المتاحة  شفى لمعرفة  ي للمس و لك قامت الباحثة بمراجعة الموقع 

: التا انت نتائج التقييم   وتقديم المعرفة للمرض، و
مع  :أدوات جمع المعرفة من المرض ) أ ات للباحثة فيما يتعلق بمدى توفر أدوات 

شفى  ي للمس و لك و مو  جدول رقم يالمعرفة من المرض ع الموقع  ، وكما 
)5(: 

 ات غ المتاحةدو  دوات المتاحة
 ز المواعيد. .1 اتصل بنا / تواصل معانا. .1
اوي. .2 يل الش  منتديات المناقشة. .2 نظام 
حات.قوائم  .3 ونية. .3 منيات أو المق لك  المساعدة 
4. . جتما سابات التواصل  يان. .4 روابط  ست  استمارة 

اك. .5  ش  يل 
 سئلة المتكررة. .6 
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شفى ) يو أدوات جمع المعرفة من المرض المتاحة وغ5جدول رقم ( ي للمس و لك  المتاحة  الموقع 
ناك (5نلاحظ من خلال جدول رقم ( مع المعرفة من المرض متاحة ع الموقع 4) أن  ) أدوات 

شفى من أصل ( ي للمس و دوات المتاحة 13لك ذه  مع المعرفة من المرض، و ) أداة مقررة 
اوي،  يل الش حات شمل: تواصل معنا، ونظام خاص ل منيات والمق يل  وقوائم ل

، واليوتيوب،  سبوك، وتو شفى تتضمن الف جتما للمس سابات التواصل  وكذلك روابط 
Google+ ،Linked in  شفي ي، مع ملاحظة أنھ بالرغم من وجود حسابات للمس و لك يد  ، ال

ستقرام ذا  كلاً من  ي، و و لك ما  الموقع  ُش إل والسناب شات إلا أنھ لا توجد أي روابط 
ستقرام  ي وخصوصاً بأن  و لك سبة للأدوات المتاحة ع الموقع  يُمثل نقطة ضعف بال
تمع، كما لاحظت الباحثة بأنھ  ة من قبل أفراد ا دوات المستخدمة بك والسناب شات من 

ناك أ عض الروابط، فمثلاً عند الدخول ع رابط @ يتم فتح الصفحة المتعلقة يوجد  خطاء  
ي،  In، والعكس عند الدخول ع رابط Linked inبـ  و لك يد  يتم فتح الصفحة المتعلقة بال

ت المتصفح عند دخولھ لروابط الموقع  ش ي مما يؤدي إ  و لك ذا خلل  إدارة الموقع  و
و  ي.  لك

ا (     ي بلغ عدد و لك ) 9كما نلاحظ بأن أدوات جمع المعرفة من المرض غ المتاحة بالموقع 
دوات المتاحة بأك 13أدوات من أصل ( و يفوق عدد  مع المعرفة من المرض، و ) أداة مقررة 

ل  ش ل نقص كب  جمع أك قدر ممكن من معارف المر  ش ُ من ضعف العدد، مما 
. ال شفى  إدارة معرفة المر ذا يؤخذ كنقطة ضعف ع المس د و ي يختصر الوقت وا و ك

ونية،  لك ز المواعيد، منتديات المناقشة، المساعدة  شمل:  دوات غ المتاحة  ذه  و
دمات المقدمة،  سئلة المتكررة، محرك البحث، تقييم ل اك،  ش يل  يان،  ست استمارة 

طباء.  ا  لتواصل مع 
: ات للباحثة فيما يتعلق بمدى توفر أدوات لتقديم أ) أدوات تقديم المعرفة للمرض      

و مو  جدول رقم ( ، وكما  شفى ما ي ي للمس و لك  ): 6المعرفة للمرض ع الموقع 
شفى ) يو أدوات تقديم المعرفة للمرض المتاحة وغ المتاحة 6جدول رقم ( ي للمس و لك   الموقع 

 دوات غ المتاحة دوات المتاحة
شرات. .1 ونية. .1 لوحة ال لك  المساعدة 
طباء. .2 عروض الفيديو أو الصور التوضيحية. .2  التواصل مع 
رشادات. .3 شفى. .3 التعليمات و عرفية للمس  جولة 
 محرك البحث. .4 حقوق المرض. .4

 محرك البحث. .7 
دمات المقدمة. .8   تقييم ل

طباء. .9   التواصل مع 
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شفى وعن  .5 ا.نبذة عن المس ا وخدما  بنك المعلومات. .5 أقسام
شفى. .6   خرطة لموقع المس
  روابط لمواقع أخرى. .7
شفى. .8   أخبار وأحداث المس
9. . جتما سابات التواصل    روابط 

) تفوق أدوات تقديم المعرفة للمرض المتاحة ع الموقع  6يت من خلال جدول رقم (  
عدد ( شفى  ي للمس و ذا 14) أدوات من أصل (9لك ) أداة مقررة لتقديم المعرفة للمرض، و

ي وخصوصاً بأن  و لك ا لمعرفة المرض ع الموقع  شفى  إدار ي يُحسب للمس جانب إيجا
ة أو أغلب ة عند جمع المعلومات عن أي ج درجة كب عتمدون و ا  تمع  العصر ا ية أفراد ا

د  جمع  ة أو الموضوع اختصاراً للوقت وا ي لتلك ا و لك موضوع ع البحث  الموقع 
شرات، عروض الفيديو أو الصو  شمل: لوحة ال ذه المعلومات المتاحة  ة. و ر المعلومات المطلو

ا،  ا وخدما شفى وعن أقسام رشادات، حقوق المرض، نبذة عن المس التوضيحية، التعليمات و
سابات  شفى، روابط  شفى، روابط لمواقع أخرى، أخبار وأحداث المس خرطة لموقع المس

. جتما  التواصل 
و     لك نما نجد أن أدوات تقديم المعرفة للمرض غ المتاحة بالموقع  ا (ب ) أدوات 5ي بلغ عدد

ذه 14من أصل ( دوات المتاحة، و باً نصف عدد  و تقر ) أداة مقررة لتقديم المعرفة للمرض، و
شفى، بنك  عرفية للمس طباء، جولة  ونية، التواصل مع  لك شمل: المساعدة  دوات 

 المعلومات.

  مناقشة النتائج: 3/3
شفى فيما يتعلق بإدارة معرفة المرض فيما سبق تناولت الباحثة  ي للمس و لك تقييماً للموقع 

ال معرفة المرض الثلاثة (المعرفة من المرض، المعرفة للمرض، والمعرفة  من حيث مدى توفر أش
، وكذلك تقييم لمدى توفر أدوات جمع المعرفة من و المرض وذلك بالاعتماد ع  حول المرض)

ا قائمة المرجعة  ان ل ذا الغرض، وتوصلت الباحثة إ أن المعرفة للمرض  المعدة مسبقاً لقياس 
ا المعرفة من  ي، يل و لك ا ع الموقع  ك من حيث توفر المعلومات المتعلقة  ب  النص
عد خلل  إدارة معرفة  ُ ذا  المرض، فيما لا توجد أي معلومات تتعلق بالمعرفة حول المرض، و

ال معرفة المرض الثلاثة، الم افية عن جميع أش ض أن تتوفر معلومات  ان من المف رض، حيُث 
اك  ب  قلة جمع المعرفة من وحول المرض إ مراعاة حقوق المرض وعدم ان عود الس ولكن 
ي. ا استخداماً غ قانو ا أو استخدام اصة بھ خوفاً من إفشاء  خصوصية وسرة المعرفة ا

ي، وتتف الية مع دراسة كلاً من (الطا ،2008ق نتائج الدراسة ا م)  ضعف 2017م) و (الياف
ا الثلاثة (المعرفة من العميل، المعرفة للعميل، المعرفة حول العميل).   توفر معرفة العميل بفئا
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دوات المتاحة  تقديم المعرفة   للمرض أما فيما يتعلق بأدوات جمع المعرفة ات أيضاً أن 
ب السابق فيما يتعلق  عود لنفس الس ذا  دوات المتاحة  جمع المعرفة من المرض و تفوق 

دوات بمراعاة حقوق وخصوصية المرض.  ا بمعرفة  تمام الية  ا وتتفق الدراسة ا
ونية المستخدمة  إدارة معرفة العميل مع دراسة كلاً من   ,Han and Ryoo and Patrick)لك

تمت بمعرفة النظم (Hurtado and Viedma,2017) و (Paquette,2008 و   (2006 ) وال ا
 والتقنيات المستخدمة  إدارة معرفة العميل.

  :النتائج والتوصيات 3/4

ي لمدينة الملك عبدالله الطبية  و لك ورام -لقد توصلت الباحثة من خلال تقييم الموقع   -مركز 
دوات بجدة، من حيث م دى توفر فئات معرفة المرض الثلاثة، ومن حيث مدى توفر 

: مع معرفة المرض، إ مجموعة من النتائج والتوصيات، و كما ي ونية   لك

ي : النتائج 3/4/1 و لك ناك خلل وا  عملية إدارة معرفة العميل (المرض)  الموقع 
ورام -لمدينة الملك عبدالله الطبية  بجدة، من حيث نقص أنواع المعرفة المتاحة للمرض  -مركز 

ونية المتاحة للاستخدام. لك دوات  ي، وكذلك نقص  عدد  و لك  ع الموقع 

مع المعرفة حول العميل (المرض)، مثل  .1 ي  و لك عدم وجود أي رابط بالموقع 
جتماعية، النفسية، وا صية،   الة المرضية.المعلومات ال

ي، و  .2 و لك ا من العميل (المرض) ع الموقع  عض المعارف المتاح جمع ناك 
اوي والبلاغات، حيث تتوفر  حتياجات والتفضيلات، الش حات،  راء والمق شمل 

ل نوع من المعارف السابقة.  روابط خاصة ب

ي، و  .3 و لك ا من العميل (المرض) ع الموقع  عض المعارف غ متاح جمع ناك 
دمات.  ات المرض، ومعلومات تتعلق بتقييم ا  شمل تجارب وخ

شمل  .4 ي، و  و لك ناك مجموعة من المعارف المتاحة للعميل (المرض) ع الموقع 
شفى مثل نبذة عن  ا المعلومات العامة عن المس شأ عرف ب شفى متضمنة  المس

ا وأبرز  اص  ل التنظي ا ي ا بالإضافة إ ال س لتحقيق ا والرسالة ال  ورؤ
دمات  ا، ومن المعارف المتاحة أيضاً معلومات عن ا ا ومستجدا شط ا وأ أقسام

م. طباء وتخصصا شفى، ومعلومات عن   المقدمة بالمس

ي،  و ناك مجموعة من المعار  .5 و لك ف غ متاحة للعميل ( المرض) ع الموقع 
جتماعية، والثقافية،  ئة  شفى سواء الب ئة المس شمل معلومات عامة عن ب

زة الطبية. ج قتصادية، والسياسية، ومعلومات عن   و
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ي 4ناك ( .6 و لك مع المعرفة من العميل (المرض) متاحة ع الموقع  ) أدوات 
شفى من أصل (لل دوات المتاحة 13مس ذه  مع المعرفة من المرض، و ) أداة مقررة 

منيات  يل  اوي، وقوائم ل يل الش شمل: تواصل معنا، ونظام خاص ل
شفى تتضمن  جتما للمس سابات التواصل  حات وكذلك روابط  والمق

، واليوتيوب،  سبوك، وتو ي.، اGoogle+ ،Linked inالف و لك يد   ل

ي ( .7 و لك ) 9بلغ عدد أدوات جمع المعرفة من العميل (المرض) غ المتاحة بالموقع 
دوات غ المتاحة 13أدوات من أصل ( ذه  مع المعرفة من المرض، و ) أداة مقررة 

يان،  ست ونية، استمارة  لك ز المواعيد، منتديات المناقشة، المساعدة  شمل: 
دمات المقدمة، التواصل  سئلة المتكررة، محرك البحث، تقييم ل اك،  ش يل 

طباء.    مع 
عدد ( .8 شفى  ي للمس و لك ) 9تفوق أدوات تقديم المعرفة للعميل (المرض) ع الموقع 

ذه المعلومات المتاحة 14أدوات من أصل ( ) أداة مقررة لتقديم المعرفة للمرض، و
رشادات،  شمل: لوحة شرات، عروض الفيديو أو الصور التوضيحية، التعليمات و ال

شفى،  ا، خرطة لموقع المس ا وخدما شفى وعن أقسام حقوق المرض، نبذة عن المس
. جتما سابات التواصل  شفى، روابط   روابط لمواقع أخرى، أخبار وأحداث المس

ي (بلغ عدد أدوات تقديم المعرفة للعميل (المرض .9 و لك ) أدوات 5) غ المتاحة بالموقع 
دوات 14من أصل ( باً نصف عدد  و تقر ) أداة مقررة لتقديم المعرفة للمرض، و

عرفية  طباء، جولة  ونية، التواصل مع  لك شمل: المساعدة  دوات  ذه  المتاحة، و
شفى، بنك المعلومات.   للمس

م  ع ضوء النتائ التوصيات: 3/4/2 س عض التوصيات ال قد  ج السابقة يمكن وضع 
ي لمدينة الملك عبدالله الطبية  و لك ر إدارة معرفة العميل ع الموقع  ورام-تطو  -مركز 

: التا  بجدة، و 

ي لمدينة الملك عبدالله الطبية  .1 و لك -ضرورة تفعيل إدارة معرفة العميل ع الموقع 
ورام عتماد ع بجد -مركز  ا مع  ر اتيجية لتطو ة، وذلك من خلال وضع خطة اس

ال. ذا ا  المعاي الدولية المتعلقة 

ة، والتنقيب عن  .2 ب ، والنظم ا صطنا اء  ديثة مثل نظم الذ ستعانة بالتقنيات ا
ونياً. مة  إدارة معرفة العميل إلك  البيانات، والبيانات ال

ن وا .3 شفى،  جمع وتقديم حث الموظف ي للمس و لك لعملاء ع استخدام الموقع 
ة.  المعارف المطلو
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شفى للتأكد من اكتمال المعارف المتاحة والعمل  .4 ي للمس و لك التقييم المستمر للموقع 
ل أو النقص  توفر المعارف اللازمة. ة المشا ل دوري، ومعا ش ا   ع تحدي

ذه الدراسة.عمل المزد من الدراسا .5 ا  وانب ال لم تتطرق إل  ت المستقبلية لتغطية ا
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