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رة ࡩʏ إدا -بجدةمركز כورام -الملك عبدالله الطبية دور الموقع לلك؅فوɲي لمدينة 
 معرفة العملاء "دراسة تحليلية

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

 

 المستخلص:
    ʄسود عمل المنظمات عڴȖ ة اݍݰديثة الۘܣʈو إحدى טس؅فاتيجيات לدارɸ العملاء ʄعدُ ال؅فك؈ق عڴʇ

اختلاف أنواعɺا وتؤثر عڴʄ مجمل العمليات التنظيمية فٕڈا. فالدراسة اݍݰالية ٮڈدف إڲȖ ʄܨݵيص 
 –مركز כورام  – الطبية واقع إدارة معرفة العملاء ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي لمدينة الملك عبدالله

بجدة، وذلك ٭ڈدف التعرف عڴʄ فئات معرفة العملاء المتاحة، ومعرفة כدوات לلك؅فونية المتاحة 
ݍݨمع المعرفة من و୒ڲʄ العميل ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي مجال الدراسة. واعتمدت الدراسة عڴʄ منݤݮ 

عڴʄ قائمة مراجعة تم إعدادɸا من قبل  تحليل اݝݰتوى، كما اعتمدت الدراسة ࢭʏ جمع المعلومات
الباحثة. ومن أبرز نتائج الدراسة أن المعرفة للعميل ɠان لɺا النصʋب כك؄ف من حيث توفر 
المعلومات المتعلقة ٭ڈا عڴʄ الموقع לلك؅فوɲي، يلٕڈا المعرفة من العميل، فيما لا توجد أي معلومات 

اسة إڲʄ أن כدوات לلك؅فونية المتاحة ࢭʏ تقديم كما توصلت الدر . تتعلق بالمعرفة حول العميل
المعرفة للعميل تفوق כدوات المتاحة ࢭʏ جمع المعرفة من العميل. وتوطۜܣ الدراسة بضرورة تفعيل 

 .إدارة معرفة العميل ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي مجال الدراسة
 

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. 

 
ʏالمبحث כول/ לطار المٔڈڋ 

 المقدمة: 1/1
   Ȗ ظل טقتصاد ʏتحقيق التنافس ب؈ن المنظمات ࢭ ʏساً ࢭʋعاملاً رئ ʏوقتنا اݍݰاڲ ʏعد المعرفة ࢭ

العال׿ܣ، حيث أصبحت المنافسة اݍݰقيقية ب؈ن المنظمات بل وȋ؈ن الدول ۂʏ ࢭʏ محاولة بناء وتنمية 
معرفة رأس المال الفكري بɢل الوسائل الممكنة. وأصبحت المنظمات أشد اسȘيعاباً واستخداماً لل

نȘيجة سرعة المتغ؈فات وȖعاظم الفرص الناشئة عٔڈا من ناحية، وتزايد المنافسة وضغوط العملاء 
من ناحية أخرى.  وتمثل معرفة العملاء أحد כصول التنظيمية المɺمة الۘܣ Ȗستخدمɺا المؤسسات 

كلاً من  وتديرɸا لݏݰصول عڴʄ م؈قة تنافسية وۂʏ إحدى مɢونات رأس المال العلائقي. وقد أشار
ڈم   Ȗ(Chen and Huang,2011,p.5)شن وɸواɲغ  أن ɸناك عوامل كث؈فة غ؈فت دور العملاء من ɠوٰ

ونȘيجة لذلك تتعامل العديد من  متلق؈ن سلبي؈ن للمنتجات ليصبحوا أك؆ف ɲشاطا وابتɢارا؛
واعɺا المنظمات مع عملا٬ڈا كشرɠاء ࢭʏ بناء معارف المنظمة.  لذا توجب عڴʄ المنظمات بمختلف أن

أن تɢون لدٱڈا القدرة טسȘيعابية لمعرفة العملاء، واس؅فاتيجية واܷݰة لاكȘساب وتخزʈن وتنظيم 
وتطبيق و୒تاحة معرفة العملاء لتحقيق טستفادة القصوى من ɸذه المعارف، وɸذه טس؅فاتيجية 

ر أɸمية إدارة Ȗُعرف بما ʇُس׿ܢ إدارة معرفة العملاء، حيث أصبحت إدارة معرفة العملاء مɺمة بقد
 ʄشفيات والۘܣ تُركز عڴȘالمس ʏذه المنظمات ۂɸ المنظمة. ومن أبرز ʏالمعرفة لدى الموظف؈ن ࢭ

 اݝݰافظة عڴʄ الܶݰة العامة لأفراد اݝݨتمع.

و୒يماناً بأɸمية الܶݰة العامة وأɸمية تقديم اݍݵدمات العلاجية المتطورة للمرعۜܢ، وۂʏ من  
لقة ࢭʏ ملفات أي حɢومة ، فإن ɸذه الدراسة اݍݰالية ٮڈدف إڲʄ القضايا الۘܣ تحتل כولوʈة المط

مركز  –Ȗܨݵيص واقع إدارة معرفة العملاء ࢭʏ الموقع לلك؅فوɲي لمدينة الملك عبدالله الطبية 
بجدة وɸو تاȊع لمركز כورام بمدينة الملك عبد الله الطبية بالعاصمة المقدسة (مكة  –כورام 

أك؄ف مراكز علاج כورام وسرطان الدم عڴʄ مستوى المملكة العرȋية المكرمة) والذي ʇُعد من 
السعودية، وذلك ٭ڈدف معرفة نقاط القوة لدعمɺا وȖܨݨعٕڈا، وكذلك معرفة نقاط الضعف 

 لمعاݍݨْڈا والعمل عڴʄ تطوʈرɸا بما يحقق כɸداف المɴشودة من إدارة معرفة العملاء الك؅فونياً.
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 مشɢلة الدراسة: 1/2
أس مال العميل أحد כصول المعنوʈة للمنظمة والعنصر الثالث ضـمن رأس المـال الفكـري ʇُعد ر   

والذي يقع خارج ɸيɢل المنظمة. كما أصبحت إدارة معرفة العملاء من القضايا الۘܣ تمس جوɸر 
المنظمات Ȋشɢل وثيق، وتطبيقɺا ʇُساɸم إڲʄ حد كب؈ف ࢭʏ تحس؈ن أداء المنظمات وتحقيق الم؈قة 

 سية لɺا.التناف
لذا سعت العديد من المنظمات ࢭʏ السنوات כخ؈فة إڲʄ تحس؈ن وتطوʈر علاقْڈا Ȋعملا٬ڈا عن طرʈق  

 ʏذه المنظمات ۂɸ تفعيل وتطبيق آليات واس؅فاتيجيات إدارة معرفة العملاء، ومن ضمن
ن المسȘشفيات ࢭʏ القطاع الصڍʏ، والۘܣ تقدم خدمات ܵݰية متنوعة لفئة المرعۜܢ والذين ʇُعدو 

من الفئات الۘܣ يجب טɸتمام ٭ڈا، وذلك لتحس؈ن اݍݵدمات العلاجية وלرشادية لɺم، واتخاذ 
לجراءات الوقاية اللازمة لݏݰد من انȘشار כمراض وכوȋئة. فܶݰة לɲسان وسلامتھ ۂʏ من 
 أولوʈات اݍݰياة الۘܣ يجب عڴʄ الدول טɸتمام ٭ڈا ووضعɺا ࢭʏ مقدمة טس؅فاتيجيات واݍݵطط
التطوʈرʈة للدولة. وʉعت؄ف القطاع الصڍʏ ࢭʏ المملكة العرȋية السعودية من أك؆ف القطاعات الۘܣ 
Ȗشɺد تطوراً نوعياً عڴʄ صعيد وضع כنظمة والȘشرʉعات، حيث ٱڈدف القطاع الصڍʏ السعودي 

إڲȖ ʄعزʈز مفɺوم الܶݰة العامة، والܶݰة  2030تماشياً مع رؤʈة المملكة العرȋية السعودية 
وقائية، واتباع أنماط ܵݰية غذائية وذلك من أجل إعادة ɸيɢلة و୒صلاح النظام الصڍʏ ࢭʏ ال

 المملكة وذلك بالاستفادة من التقنيات اݍݰديثة وȖعزʈز فكرة לدارة Ȋشɢل الك؅فوɲي.

ومن المنطلقات السابقة تأȖي ɸذه الدراسة لتحاول الكشف عن واقع تطبيق إدارة معرفة العملاء  
لثلاثة وۂʏ (المعرفة حول العميل، والمعرفة من العميل، والمعرفة للعميل) ومعرفة أبرز بأنواعɺا ا

כدوات לلك؅فونية المستخدمة ࢭʏ جمع تلك المعارف ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي لمدينة الملك عبد الله 
 بجدة، وʈمكن صياغة مشɢلة الدراسة ࢭʏ الȘساؤل التاڲʏ: -مركز כورام  –الطبية 

بجدة ࢭʏ إدارة معرفة  –مركز כورام  –ر الموقع לلك؅فوɲي لمدينة الملك عبد الله الطبية  ما دو   
 العملاء؟

 أɸداف الدراسة: 1/3
 ٮڈدف الدراسة اݍݰالية إڲʄ تحقيق כɸداف التالية:

 بيان مفɺوم إدارة معرفة العملاء، وأبرز أɸدافɺا ࢭʏ الفكر לداري المعاصر. .1

 وأشɢال معرفة العملاء.التعرف عڴʄ فئات  .2

التعرف عڴʄ أبرز כدوات לلك؅فونية المستخدمة ࢭʏ جمع معرفة العملاء بأنواعɺا  .3
 اݝݵتلفة.
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بجدة  –مركز כورام  –التعرف عڴʄ دور الموقع לلك؅فوɲي لمدينة الملك عبد الله الطبية  .4
 ࢭʏ إدارة معرفة العملاء. 

 أسئلة الدراسة: 1/4
 للإجابة عڴʄ الȘساؤلات التالية: Ȗسڥʄ الدراسة اݍݰالية

مركز  –لمدينة الملك عبد الله الطبية  ماۂʏ معارف العملاء المتاحة ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي  .1
 بجدة ؟ –כورام 

 –لمدينة الملك عبد الله الطبية  ماۂʏ معارف العملاء غ؈ف المتاحة ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي  .2
 بجدة ؟ –مركز כورام 

مجال -لك؅فونية المتاحة ݍݨمع معارف العملاء ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي ماۂʏ כدوات ל .3
 ؟  -الدراسة

مجال -ماۂʏ כدوات לلك؅فونية غ؈ف المتاحة ݍݨمع معارف العملاء ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي  .4
 ؟  -الدراسة

 أɸمية الدراسة: 1/5
خلال לسɺام ࢭʏ إثراء  تتجسد أɸمية الدراسة اݍݰالية ࢭʏ محاولة إظɺار כɸمية النظرʈة من 

לنتاج الفكري المتصل بموضوع إدارة معرفة العملاء، فعڴʄ الرغم من أɸمية الموضوع وלقرار بأن 
العميل ɸو العامل اݝݰدد وכسا؟ۜܣ لنجاح المنظمات العامة، إلا أنھ ɸناك قلة ࢭʏ عدد الدراسات 

Ȗُعد الدراسة כوڲʄ الۘܣ تناولت ا كم الۘܣ اɸتمت ٭ڈذا الموضوع وتناولھ Ȋشɢل عمڴʏ وتطبيقي.
بجدة،  -مركز כورام  –موضوع إدارة معرفة العملاء الك؅فونياً ࢭʏ مدينة الملك عبدالله الطبية 

وأيضاً الدراسة כوڲʄ عڴʄ مستوى المملكة العرȋية السعودية، حيث لم يتم التوصل إڲʄ أي دراسة 
قطاعات כخرى ࢭʏ السعودية. وعڴʄ مستوى تȘناول الموضوع ࢭʏ القطاع الصڍʏ أو حۘܢ ࢭʏ ال

 ʏية لا يوجد سوى دراست؈ن فقط تناولتا موضوع إدارة معرفة العملاء ࢭȋالدراسات العر
 المسȘشفيات.

 منݤݮ الدراسة و୒جراءاٮڈا: 1/6
الموقع  دور الدراسة عڴʄ منݤݮ تحليل اݝݰتوى، والذي ʇُعد المنݤݮ כɲسب للتعرف عڴʄ  اعتمدت  

وتقييم  ࢭʏ إدارة معرفة العملاء، بجدة –مركز כورام  –לلك؅فوɲي لمدينة الملك عبد الله الطبية 
الموقع לلك؅فوɲي وتحليلھ ووصفھ وملاحظتھ وتقظۜܣ أȊعاده والكشف عن نقاط قوتھ ومواطن 

دɸا من قبل الدراسة اݍݰالية ࢭʏ جمع المعلومات عڴʄ قائمة مراجعة تم إعدا . كما اعتمدتضعفھ
 ,Zanjani, 2009)الباحثة بالاعتماد عڴʄ مراجعة الدراسات وכبحاث السابقة مثل دراسة زنجاɲي 
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p.89) ودراسة ساكيھ ،(Sakhaee, 2012, p. 6).  ʏعة محاور، وۂȌون قائمة المراجعة من أرɢوتت
 ɠالآȖي:

/ المعارف الۘܣ يتم جمعɺا من المرʈض من خلال الموقع לلك؅فوɲي  כول اݝݰور  .1
) ʄشفى، واشتمل عڴȘعبارة.11للمس ( 

/ المعارف الۘܣ يتم تقديمɺا للمرʈض من خلال الموقع לلك؅فوɲي  الثاɲياݝݰور  .2
 للمسȘشفى، واشتمل عڴʄ خمس عبارات.

؅فوɲي للمسȘشفى، واشتمل / أدوات جمع معارف المرعۜܢ ع؄ف الموقع לلكالثالثاݝݰور  .3
) ʄعبارة.15عڴ ( 

/ أدوات تقديم المعارف للمرعۜܢ ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى، واشتمل الراȊعاݝݰور  .4
) ʄعبارة.15عڴ ( 

السابقة قائمة تحمل العبارات التالية (متوفر، غ؈ف כرȌع وʈقابل ɠل عبارة من عبارات اݝݰاور   
 متوفر، الملاحظات).

 :أداة الدراسةصدق وثبات  
ʈقصد بھ للأداة، و الصدق الظاɸري  قامت الباحثة بالتأكد من صدق أداة الدراسة من خلال

التعرف عڴʄ مدى صدق כدوات من خلال عرضɺا عڴʄ عدد من اݝݵتص؈ن واݍݵ؄فاء ࢭʏ اݝݨال الذي 
) 9عڴʄ (تقʋسھ כدوات، وللتحقق من الصدق الظاɸري لقائمة المراجعة قامت الباحثة Ȋعرضɺا 

، وذلك ومحكم من جامعة حلوان بالقاɸرة جامعة الملك عبدالعزʈز بجدةثمانية مٔڈم من محكم؈ن 
وقد لإبداء رأٱڈم ࢭʏ مدى وضوح عبارات قائمة المراجعة ومدى علاقْڈا باݝݰور الذي يتضمٔڈا، 

 استجابة الباحثة لآراء اݝݰكم؈ن وقامت بإجراء وȖعديل المق؅فحات المقدمة.

 مع وعينة الدراسة:مجت 1/7
 بجدة. –مركز כورام  –طبقت الدراسة عڴʄ الموقع לلك؅فوɲي لمدينة الملك عبد الله الطبية  

 حدود ومجال الدراسة: 1/8
 تل؅قم الدراسة باݍݰدود واݝݨالات التالية:

ࢭʏ إدارة  -مجال الدراسة-دور الموقع לلك؅فوɲي وʈتمثل بدراسة  :اݍݰدود الموضوعية 
 .العملاءمعرفة 

تركز ɸذه الدراسة عڴʄ إدارة معرفة العملاء بالموقع לلك؅فوɲي لمدينة  اݍݰدود المɢانية: 
 بجدة. -مركز כورام  –الملك عبدالله الطبية 
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تم تقييم الموقع לلك؅فوɲي لمدينة الملك عبدالله الطبية خلال ف؅فة إجراء  اݍݰدود الزمنية: 
 ʏهـ.1440عام الدراسة ࢭ 

 

 لثاɲي/ לطار النظري المبحث ا
  مفɺوم إدارة معرفة العملاء: 2/1

ࢭɸ ʏذا اݝݰور سʋتم التعرʈف بمفɺوم معرفة العملاء، ثم التطرق لمفɺوم إدارة معرفة العملاء 
:ʏالنحو التاڲ ʄيفاٮڈا، وذلك عڴɴا، وأبرز تصɺدافɸف ٭ڈا، ، وتحديد أʈمتضمنھ التعر 

 معرفة العملاء: 2/1/1
Ȗُعت؄ف معرفة العملاء واحدة من أɸم موارد טبتɢار ࢭʏ المنظمات بمختلف أنواعɺا، وȖُعرف حسب   

: " بأٰڈا ال؅فكيبة Ȗ (Roy and Stavropoulos, 2005, p8)عرʈف كلاً من روي وستافروȋولوس 
قبْڈا أثناء الديناميكية للتجرȋة والقيم والمعلومات وכفɢار واݍݵ؄فات المطلوȋة، وʈتم إɲشاؤɸا ومرا

: (Sofianti. et al, 2009, p. 1271)عملية التبادل ب؈ن العملاء والمنظمة". وأشار سوفيɴت؈ن وآخرون 
"إڲʄ أن معرفة العميل ۂʏ مورد تنظي׿ܣ حيوي Ȗستطيع المنظمات من خلالھ تحس؈ن טبتɢار ، 

 ودعم البحث والتطوʈر فٕڈا ".
مجموعة المعلومات والمعارف واݍݵ؄فات والتجارب وɲسȘشف مما سبق أن معرفة العملاء تتضمن   

وךراء والمق؅فحات الۘܣ يمتلكɺا العميل، والۘܣ Ȗُعد بمثابة العمود الفقري للمنظمة ࢭʏ تطوʈر وابتɢار 
 خدماٮڈا ومنتجاٮڈا.

 مفɺوم إدارة معرفة العملاء: 2/1/2
من خلال تȘبع כدبيات ࢭɸ ʏذا الموضوع نجد أن ɸناك تباين ࢭʏ أراء الباحث؈ن والكتاب ࢭȖ ʏعرʈف  

 ,Paquette, 2010)باكيت حيث عرفɺا إدارة معرفة العملاء وفقا لاتجاɸاٮڈم واɸتماماٮڈم الفكرʈة، 

p. 180)ساب وتحقيق טستفادة الداخلȘا المنظمة لإدارة واكɺية من معرفة : " باٰڈا عمليات توظف
العميل، وۂʏ ٭ڈذا Ȗعكس عمل جماڤʏ مع العملاء ݍݨمع المعرفة الموجودة وخلق معرفة جديدة 
وɸذه المعرفة اݍݨديدة مفتاح لقابلية المنظمة عڴʄ לبداع وتنعكس عڴʄ وظيفة البحث والتطوʈر 

  )8، ص 2004 ،البكري (وأشار . فٕڈا وزʈادة قابليْڈا عڴȖ ʄعميم وتحس؈ن منتجات وخدمات جديدة "
: " بأن إدارة معرفة العملاء تمثل ࢭʏ حقيقْڈا ممارسة ومعاݍݨة للمعرفة شأٰڈا شأن أية أعمال 
أخرى ࢭʏ المنظمة Ȗستعمل لتحقيق أɸداف المنظمة טس؅فاتيجية والۘܣ تɢون ࢭʏ مقدمْڈا العوائد 

 ʏشطة المنظمة ومساعدة رجال כعمال ࢭɲون ذات نفع خاص لأɢحية. إذ ستȋمعرفة الر
 اس؅فاتيجيات المنافس؈ن، وخلق לمɢانات المناسبة للتكييف والتعامل معɺا ".

: " بأٰڈا جزء من معرفة اشمل ۂʏ معرفة (Gibbert, et al,  2002, p.54)  وأخرون جي؄فتكما عرفɺا 
المنظمة كɢل وۂʏ إضافة أو نظام فرڤʏ ضمن نظام اشمل حيث Ȗشمل اݍݰصول عڴɲ ʄشر وتوزʉع 
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 Kok) وʈرى كلاً من ɠوك وفانزʈل   الɢامنة لدى العملاء عن المنظمة ومنتجاٮڈا وخدماٮڈا ".المعرفة 

& Vanzyl, 2002, p. 12) ا ب؈ن כفرادɺجʈقية وتروʈسوȘبأٰڈا المرشد المنضبط لتم؈ق المعرفة ال " :
لتطوʈر المعرفة اݍݰالية وخلق معرفة العميل اݍݨديدة واستخدامɺا لتطوʈر الممارسات 

 لتطبيقات ࢭʏ اݝݨال الȘسوʈقي المتعدد טتجاɸات".وا
عڴʄ ما سبق يُمكن أن تحدد الباحثة مفɺوماً لإدارة معرفة العملاء، وذلك بأٰڈا اس؅فاتيجية  وȋناءاً  

إدارʈة تتȎناɸا المنظمة ضمن اس؅فاتيجيْڈا العامة، من أجل اݍݰصول عڴʄ المعارف والمعلومات 
୒ا وɺا ومن ثم المشاركة ٭ڈا وتطبيقɺٔڈا وتنظيمʈتخز ʄعملا٬ڈا، والعمل عڴ ʄتاحْڈا واݍݵ؄فات من/ إڲ

ݍݨميع כطراف بالمنظمة، مستعينةً ࢭʏ ذلك بالنظم والتقنيات اݍݰديثة، وذلك من أجل تحس؈ن 
                       خدماٮڈا ومنتجاٮڈا اݍݰالية وابتɢار خدمات ومنتجات جديدة تُحقق من خلالɺا رضا وولاء عملا٬ڈا.

 أɸداف إدارة معرفة العملاء: 2/1/3
عرفة العملاء مفيدة لɢل من العميل والمنظمة. ولقد ذكر عدد من المؤلف؈ن Ȗعت؄ف أɸداف إدارة م  

عدة أɸداف جوɸرʈة لإدارة معرفة العملاء تمت صياغْڈا وتصɴيفɺا بطرق متعددة، حيثُ ذكر 
أن من أبرز أɸداف إدارة معرفة العملاء ۂʏ : تحس؈ن المنتجات ،  (Feng,2005, p.52) فنق 

ا العملاء، وزʈادة المبيعات ، وتحس؈ن טحتفاظ بالعملاء ، وجعل وتحس؈ن خدمة العملاء ، ورض
 .Gronross, 1994, p)المنظمة عڴʄ دراية بمعرفة التوجھ اݍݵاصة بɢل عميل. وحدد جرونروس 

أنھ لإدارة معرفة العميل نتائج جوɸرʈة ࢭʏ دعم القدرة טس؅فاتيجية للمنظمة وȋناء المركز  (347
ار إڲʄ أٰڈا Ȗسɺم ࢭʏ أن تتعرف المنظمات عڴʄ عملا٬ڈا وتبۚܣ معɺم علاقات التنافؠۜܣ المتم؈ق، إذ أش

حميمة طوʈلة כمد وتحافظ عڴʄ العملاء القدامى عن طرʈق تقديم اݍݵدمات والمنتجات المتم؈قة 
 Reichwald and نقلاً عن رʉشولد وȋيلر   ɠ(Koniorczyk, 2015, p. 112)ونيورزكوأشار  .لɺم

Piller  ارات، قبول أفضلɢاليف טبتɢر منتجات جديدة، وانخفاض تʈا أيضاً : تطوɺدافɸأن من أ
 للمنتجات اݍݨديدة ورغبة أك؄ف من العملاء ࢭʏ شراء ɸذه المنتجات وتقدير حداثْڈا الفعلية.

وɲستɴتج مما سبق أن إدارة معرفة العملاء Ȗُساɸم ࢭʏ أن تتعرف المنظمات عڴʄ عملا٬ڈا وتبۚܣ معɺم  
علاقات حميمة طوʈلة כمد من خلال تبادل المعارف واݍݵ؄فات مٔڈم/ إلٕڈم، وتحافظ عڴʄ العملاء 
بة القدامى وȖسڥʄ ݍݨذب عملاء جدد عن طرʈق تقديم اݍݵدمات والمنتجات المتم؈قة والمناس

 لاحتياجاٮڈم ومتطلباٮڈم مما يحقق لɺا كسب رضا وولاء عملا٬ڈا.
 

 تصɴيفات إدارة معرفة العملاء: 2/1/4
اتفقت معظم כدبيات عڴʄ وجود ثلاثة أنواع لإدارة معرفة العملاء وۂʏ: معرفة العميل، المعرفة 

ة اݝݵتلطة أو للعميل، والمعرفة من العميل، والبعض أضاف إلٕڈا نوع؈ن آخرʈن ɸما: المعرف
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المش؅فكة ب؈ن العميل والمنظمة، ومعرفة العميل للعميل. وسʋتم توضيح ɸذه כنواع عڴʄ النحو 
 :(Rowley, 2002, p. 274)ךȖي 

 
 : knowledge of customer.معرفة العميل 1
وۂȖ ʏشمل المعلومات: يقصد ٭ڈا المعلومات والمعارف الۘܣ تقوم المنظمة بجمعɺا حول عملاءɸا  

المعرفة حول العميل المنظمات عڴʄ معرفة عملا٬ڈا   Ȗساعد. و الديموغرافية والنفسية والسلوكية
معرفة شاملة. وۂʏ من أقدم المعارف الۘܣ اɸتمت المنظمات ࢭʏ اݍݰصول علٕڈا من خلال إدارة 
علاقات العملاء غالباً، وʈمكن للمنظمة טستفادة من التقنيات اݍݰديثة والۘܣ Ȗُعزز جمع 

استخدامɺم لقنوات التواصل مع المنظمة ع؄ف المعلومات والمعارف من العملاء وذلك من خلال 
לن؅فنت، ومن ثم تحليل تلك المعلومات والمعارف الۘܣ جمعɺا لمعرفة تفضيلات واحتياجات عملا٬ڈا 
مُستعينة ࢭʏ ذلك بالنظم والتقنيات اݍݰديثة مثل تقنيات الذɠاء טصطناڤʏ والتنقيب ࢭʏ البيانات . 

المعرفة ، و المعرفة والمعلومات عن العملاء اݍݰالي؈ن : وɸذه المعلومات والمعارف Ȗشمل ךȖي
، المعرفة والمعلومات حول احتياجات العملاء اݍݰالي؈ن، و والبيانات التارʈخية للعملاء اݍݰالي؈ن

، المعرفة والمعلومات الܨݵصية للعملاء اݝݰتمل؈ن، و المعرفة والمعلومات حول العملاء اݝݰتمل؈نو 
 صاݍݳ وتفضيلات العملاء اݝݰتمل؈ن.المعرفة والمعلومات حول مو 
  : Knowledge to Customer. المعرفة للعميل 2

لمعرفة للعميل ۂʏ نوع من يقصد ٭ڈا المعلومات والمعارف الۘܣ تقوم المنظمة بتقديمɺا لعملاءɸا. وا
المعرفة من أجل رفع مستوى الوڤʏ وخ؄فات العملاء حول المنتجات واݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا 

بأنواعɺا اݝݵتلفة. لقد جعل نمو التجارة לلك؅فونية من نقل اݍݵ؄فة الملموسة أمرًا حيوʈًا المنظمات 
بالɴسبة للمستخدم. يمكن اݍݰصول عڴʄ البيانات أو المعلومات أو المعرفة للعميل من مصادر 

ومات مختلفة مثل العملاء ךخرʈن أو المنافس؈ن أو المؤسسات أو الشرɠات טسȘشارʈة لتوف؈ف المعل
 ʄون المعرفة للعميل علاقة ذات اتجاه واحد من الشركة إڲɢة من قبل العميل. عادة ما تȋالمطلو
العميل الۘܣ توفر المعلومات الۘܣ يحتاجɺا العميل حول المنظمة حۘܢ يتمكنوا من فɺم ومعرفة 

،    (Zanjani,2008, p 14)زنجاɲي وآخرونالمزʈد عن منتجات وخدمات المنظمة. ومن وجɺة نظر 
المعرفة ، و المعرفة والمعلومات من المنتجات واݍݵدمات :ךȖيȖشمل أنواع معرفة العملاء 

المعلومات البيȁية للمنظمة: المعرفة ومعلومات السوق، ومعلومات ، و والمعلومات العامة للمنظمة
 والكث؈ف من منظمات כعمال بدأت تدرك أن العميل ɸو عن المنتجات واݍݵدمات والمنافس؈ن.

ݳ ࢭʏ الشɢل  المركز المفيد اݍݰقيقي لɺا عندما بدأت بإعادة تصميم ɸيɢلɺا التنظي׿ܣ، وكما ɸو موܷ
 ).1رقم (
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 (Kotler, 2000, p. 52)ل ) الɺيɢل التنظي׿ܣ اݍݰديث الموجھ للعمي1شɢل رقم (

) أن الرؤʈة اݍݰديثة لإدارة معرفة العميل، تضع العميل ࢭʏ 1ونلاحظ من خلال الشɢل رقم (     
أعڴʄ الɺرم التنظي׿ܣ للمنظمة، مما يدل ذلك عڴʄ כɸمية الۘܣ يتمتع ٭ڈا العميل للمنظمة والۘܣ 

الۘܣ دفعɺا إڲʄ أن توظف ɠافة طاقاٮڈا لمعرفة وفɺم تفضيلاتھ وحاجاتھ وتزوʈده بالمعلومات 
 يحتاجɺا.

  :Knowledge from Customer. المعرفة من العميل 3
تتضمن المعرفة من العميل כفɢار وךراء والمعلومات الۘܣ تتلقاɸا المنظمة من عملا٬ڈا. وʈمكن أن 
تɢون ɸذه ךراء حول المنتجات واݍݵدمات اݍݰالية، واتجاɸات العملاء واحتياجاٮڈم وأفɢارɸم 

أجل ابتɢارات  المستقبلية للابتɢار ࢭʏ المنظمة. يتم عادةً تلقي تلك כفɢار الۘܣ يتم تقديمɺا من
المنتجات الناݦݰة من العميل الٔڈاǿي، ولʋس من المنظمة، وȋالتاڲʏ يجب أن Ȗسڥʄ المنظمات 
لݏݰصول علٕڈا، ومساعدة العملاء عڴʄ טبتɢار فيما يتعلق بالمنتجات وجعلɺا مخصصة وفقًا 

الزʈارات لاحتياجاٮڈم اݍݵاصة وتفضيلاٮڈم . وʈتم اݍݰصول علٕڈا من خلال وسائل متعددة مٔڈا 
واللقاءات مع العملاء ، استقصاءات טستȎيانات ،أو من ملاحظات سلوكيات العملاء ، ونظام 

 .الشɢاوي ، و୒يجاد مقايʋس لقياس ولاء العميل ورضاه
  : Co-Creation Knowledge. اݍݵلق اݝݵتلط للمعرفة 4

 ʄك عڴʈشاء المعرفة من خلال التفاعل ب؈ن العميل والمنظمة ، حيثُ يُنظر للعميل، كشرɲنا يتم إɸو
قدم المساواة، ʇشارك ࢭʏ تطوʈر المعرفة ، بما ࢭʏ ذلك نوع المعرفة المتعلقة بإɲشاء وابتɢار منتجات 

 القدیمالھیكل التظیمي  الھیكل التظیمي الحدیث

 العملاء

العاملین في 
 الخط الأمامي

 الإدارة الوسطى
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لمنظمة، والۘܣ يجب أو خدمات جديدة.  وȖسȘند ɸذه المعرفة المش؅فكة إڲʄ حوار وȖعاون العملاء مع ا
أن تطبق أساليب وتقنيات مناسبة من أجل Ȗعزʈز التفاعل وعملية خلق واسȘيعاب المعرفة 

وتتعامل المنظمة مع العميل  . (Smith & Mckeen, 2005, p. 12)ا الضمنية والصرʈحة من عملا٬ڈ
ݍݵدمات إڲʄ بالعميل وموظفي ا بتدرج من Ȗعاملات الشراء ومراكز טتصال والɢادر الذي يحتك

لإدارة العليا، بالإضافة إڲʄ أن إعطاء العامل؈ن أي معلومات عن العملاء سوف يɢون أك؆ف إيجابيھ 
 .(Baker, 2000, p. 36)ھ ࢭȖ ʏعزʈز العلاقة ب؈ن الطرف؈ن بما يؤمن رضا العميل واݝݰافظة علي

 :Knowledge Customer To Customer. معرفة عميل لعميل 5

من اɸم כدوار ت والمعارف الۘܣ يتم تبادلɺا ب؈ن العملاء مع Ȋعضɺم لبعض. فيقصد ٭ڈا المعلوما
المɺملة ࢭʏ إدارة المعرفة الضمنية و୒دارة معرفة العميل ɸو Ȗغطية موضوع Ȗعامل العميل مع 
العميل כخر رغم טɸتمام כخ؈ف وȋقوة بتلك النقطة وȋناء وتقوʈة علاقات العملاء Ȋعضɺم مع 

. إن Ȗعامل العميل مع العميل כخر ɸو ءۜܣء (Davenport & Prusak, 1998, p. 5)ر البعض כخ
مɺم تȘشɢل بھ الكث؈ف من سمعة المنظمة، وتɢون وسيلة טتصال Ȋشɢلٍ دقيق بالقصص من خلال 
القصص عن المنظمات، وɸنا تلتقي المɺمة الرسمية والقيم مع العالم اݍݰقيقي لتجرȋة العميل 

سا؟ۜܣ لنوع المنظمة، Ȋعض المنظمات ȖسڥȊ ʄشɢل متعمد لȘܦݵ؈ف ذلك من وتصبح التعب؈ف כ 
 . (Lambe, 2001, 7 )ل خلال رعاية وɲ୒شاء اݝݨال والموارد لɺذا التعامل لɢي يحص

 أدوات جمع معرفة العملاء: 2/1/5

 ,ɸ(Zanjani, 2009ناك عدة أدوات Ȗُساعد المنظمة ࢭʏ جمع معرفة العملاء، حيث ذكر زنجاɲي 

p90) نموذج نجمة البحر الذي اق؅فحھ كنموذج لإدارة معرفة العملاء مجموعة شاملة من ʏࢭ ،
כدوات לلك؅فونية ݍݨمع المعرفة وذلك وفقاً لأنواع معرفة العميل الثلاثة ( المعرفة للعميل، 

 ) .1المعرفة حول العميل والمعرفة من العميل)، والۘܣ يتم توضيحɺا ࢭʏ اݍݨدول رقم (
ݳ المعارف وفقاً لنوع معرفة العميل1جدول رقم (  ) يوܷ

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

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

 العملاء اݍݰالي؈ن.. معلومات 1 ثانياً / المعرفة حول العميل
 . معلومات العملاء اݝݰتمل؈ن.2

 . المعلومات المتعلقة بالمنظمة.1 ثالثاً/ المعرفة من العميل

 . المعلومات المتعلقة بالمنافس؈ن.2
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) أن المعرفة الموجɺة للعميل تتمحور حول معارف حول المنظمة وʋȋئْڈا 1وʈتܸݳ من جدول رقم (
ومنتجاٮڈا وخدماٮڈا بالإضافة للمعلومات تكميلية عن المنظمة، وۂʏ معارف Ȗُعزز من علاقة 
 ʄمحاولة اݍݰصول عڴ ʄالعميل بالمنظمة وتكسبھ ثقة فٕڈا. أما المعرفة حول العميل فلا تقتصر عڴ
 ʄسڥȖ ؤلاءɸالعملاء اݝݰتملي؈ن، و ʄمعارف عن العملاء اݍݰالي؈ن فقط ولكن تتجاوز ذلك إڲ
المنظمة لݏݰصول عڴʄ معارفɺم لتعمل عڴʄ تلبية احتياجاٮڈم ولتعمل عڴʄ استقطاب العملاء 

لاء اݝݰتمل؈ن للمنظمة. وأخ؈فاً فإن المعرفة من العميل تتمثل ࢭʏ ךراء والمعلومات الۘܣ يمتلكɺا العم
عن المنظمة ، وكذلك ךراء والمعلومات الۘܣ يمتلكɺا العملاء عن المنافس؈ن ࢭʏ سوق العمل ، 
فالمنظمة Ȗسڥʄ لمعرفة ɸذه المعلومات من العملاء لɢي تتمكن من تحس؈ن وتطوʈر منتجاٮڈا 

ئات وخدماٮڈا بما يتلاءم مع سوق العمل وȋالتاڲʏ تتحقق لɺا الم؈قة التنافسية .  ولɢل فئة من ف
العملاء Ȗسڥʄ المنظمة إڲʄ اكȘساب و୒تاحة المعارف اݝݵتلفة الۘܣ تمت לشارة إلٕڈا بأدوات 

ݰة ࢭʏ اݍݨدول رقم (الك؅فونية متنوعة ومخ  ) . 2تلفة موܷ
ݳ כدوات לلك؅فونية ݍݨمع معارف العملاء وفقاً لنوع المعرفة2جدول رقم (  ) يوܷ

 כدوات לلك؅فونية نوع المعرفة
 أولاً/ المعرفة للعميل

 *  ال؄فيد לلك؅فوɲي. . معلومات عامة عن المنظمة1
 ة عڴʄ موقع المنظمة לلك؅فوɲي .* כيقونات الموجود

 * כيقونات الموجودة عڴʄ موقع المنظمة לلك؅فوɲي. . معلومات عن بʋئة المنظمة2
. معلومات عن منتجات 3

 وخدمات المنظمة
القص؈فة ، وال؄فيد לلك؅فوɲي ، والتنȎيھ بالإشعارات ع؄ف شبɢات التواصل * إرسال الرسائل 

.ʏטجتماڤ 

 * כيقونات عڴʄ موقع المنظمة לلك؅فوɲي.
 * إرسال تɴبٕڈات و୒شعارات ع؄ف شبɢات التواصل טجتماڤʏ. . المعلومات التكميلية4

 * כيقونات بالموقع לلك؅فوɲي للمنظمة. 
 حول العميل ثانياً/ المعرفة

* تحليل ملفات التعرʈف اݍݵاصة بالعملاء ، تحليل حسابات المش؅فك؈ن بالمنظمة ، استمارة  . معلومات العملاء اݍݰالي؈ن1
 טستȎيان للعملاء ، وأيضاً أيقونة تواصل معنا ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي للمنظمة.

לلك؅فوɲي للمنظمة مثل : القائمة اݍݵاصة بتفضيلات واحتياجات כيقونات عڴʄ الموقع  . معلومات العملاء اݝݰتمل؈ن2
 العملاء ، واستمارة טستȎيان ، ومنتديات المناقشة.

 ثالثاً/ المعرفة من العميل
 * نظام خاص لȘܦݨيل شɢاوي العملاء ، ونظام خاص لȘܦݨيل رضا العملاء عن المنظمة. . المعلومات المتعلقة بالمنظمة1

لموجودة عڴʄ موقع المنظمة לلك؅فوɲي مثل: منتديات المناقشة، واستمارة * כيقونات ا
 טستȎيان للعملاء ، وכيقونة اݍݵاصة بتقييم المنتجات والتعليق علٕڈا من قبل العملاء.

المتعلقة  .المعلومات2
 بالمنافس؈ن
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أنواعɺا الثلاثة، ) أبرز כدوات לلك؅فونية ݍݨمع معرفة العميل حسب 2يتܸݳ من جدول رقم (
 وتتمثل ࢭʏ טȖي:

:ʏع فئات من المعارف، تتمثل فيما يڴȌأر ʄأولاً/ المعرفة للعميل: تنقسم إڲ 
يمكن للعميل جمعɺا من خلال טستعانة  معلومات عامة عن المنظمة: -أ 

 بمجموعة من כدوات לلك؅فونية: تتمثل ࢭʏ الفئات التالية:

 المعلومات إڲʄ العميل مثل ال؄فيد לلك؅فوɲي.أدوات يمكن من خلالɺا إرسال  .1

כيقونات الموجودة عڴʄ الموقع לلك؅فوɲي للمنظمة مثل : عرض الفيديو ومعرض الصور  .2
، وشرʈط כخبار ، ونبذة عن ، والشɺادات وטعتمادات الۘܣ حصلت علٕڈا المنظمة، فɢل 

 ɸذه כيقونات توفر معلومات عامة عن المنظمة.

ݍݨمعɺا يمكن استخدام כدوات  امة عن بʋئة المنظمة:معلومات ع -ب 
 לلك؅فونية ךتية:

وتتمثل ࢭʏ توف؈ف Ȋعض כيقونات عڴʄ موقع المنظمة לلك؅فوɲي مثل : روابط لمواقع   
أخرى مرتبطة بالمنظمة ، وكذلك شرʈط כخبار الذي يȎث أخبار عن المنظمة وʋȋئْڈا 

 Ȋشɢل مستمر.

يمكن جمعɺا من خلال כدوات  دمات المنظمة:معلومات عن منتجات وخ -ج 
 לلك؅فونية التالية:

أدوات الك؅فونية لتوصيل المعلومات إڲʄ العميل مثل : إرسال الرسائل القص؈فة  ، وال؄فيد  .1
 بالإشعارات ع؄ف شبɢات التواصل טجتماڤʏ. والتنȎيھלلك؅فوɲي ، 

2. ɠات البحث لمعرفة منتجات أدوات يصل إلٕڈا العميل إما من خلال البحث ع؄ف محر
وخدمات المنظمة ومقارنْڈا بمنتجات وخدمات المنظمات כخرى. أو من خلال توف؈ف 
כيقونات التالية عڴʄ موقع المنظمة לلك؅فوɲي: معلومات تثقيفية بالمنتجات واݍݵدمات، 
ة وتوف؈ف أيقونة تȘُيح للعميل تصɴيف المنتجات وتقييمɺا ، التواصل مع مركز المساعد

לلك؅فوɲي ، ووضع قائمة بالمنتجات כك؆ف رواجاً ، عرض الفيديو ومعرض الصور عن 
المنتجات واݍݵدمات، اݍݨولة التعرʈفية بالمنظمة، ومنتديات المناقشة واݝݰادثات 
ݳ المنتجات  وندوات الوʈب ، وعرض כسئلة المتكررة ، والكتالوج לلك؅فوɲي الذي يوܷ

عتمادات الۘܣ حصلت علٕڈا المنظمة ، وتȘبع شرʈط כخبار واݍݵدمات ، والشɺادات وט 
 ولوحة الɴشرات بالموقع ، بالإضافة إڲʄ بنك المعلومات ومركز المعرفة.

 يمكن جمعɺا باستخدام כدوات לلك؅فونية ךتية: المعلومات التكميلية: -د 

عڴʄ معلومات  ɸناك Ȋعض כيقونات بالموقع לلك؅فوɲي للمنظمة تُفيد ࢭʏ اݍݰصول      
إضافية عن المنظمة مثل : خرʈطة لموقع المنظمة، شرʈط כخبار، ɲشر ܵݰيفة أو مجلة 
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خاصة بالمنظمة، وأيقونة تفضل بزʈارتنا ، وكذلك عرض لفرص العمل المتاحة ، وتوف؈ف 
المعلومات المالية للمنظمة عڴʄ موقعɺا לلك؅فوɲي . بالإضافة إڲʄ إرسال تɴبٕڈات 

 شبɢات التواصل טجتماڤʏ. و୒شعارات ع؄ف

:ʏفئت؈ن من المعرفة، تتمثل فيما يڴ ʄثانياً/ المعرفة حول العميل: تنقسم إڲ 
يمكن جمعɺا باستخدام כدوات לلك؅فونية  معلومات العملاء اݍݰالي؈ن: -أ 

 ךتية:

وتتمثل ࢭʏ تحليل ملفات التعرʈف اݍݵاصة بالعملاء ، وكذلك تحليل حسابات    
المش؅فك؈ن بالمنظمة ، بالإضافة إڲʄ توف؈ف استمارة טستȎيان للعملاء عڴʄ موقع المنظمة 
לلك؅فوɲي ، وأيضاً توف؈ف أيقونة تواصل معنا الۘܣ تȘيح للعملاء التواصل مع المنظمة ع؄ف 

 موقعɺا לلك؅فوɲي.

Ȗستطيع المنظمة جمعɺا وذلك باستخدام  معلومات العملاء اݝݰتمل؈ن: -ب 
 כدوات לلك؅فونية التالية:

والۘܣ تتمثل ࢭʏ القائمة اݍݵاصة بتفضيلات واحتياجات العملاء ، وكذلك استمارة    
טستȎيان ، ومنتديات المناقشة والمتوفرة ࢭʏ موقع المنظمة לلك؅فوɲي والۘܣ يمكن تحليلɺا 

 تɴبؤ بالعملاء اݝݰتمل؈ن للمنظمة.لل
 ثالثاً/ المعرفة من العميل: تنقسم إڲʄ قسم؈ن، ɸما:

 المعلومات المتعلقة بالمنظمة. -أ 

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

 ة التالية:باستخدام כدوات לلك؅فوني

نظام خاص لȘܦݨيل شɢاوي العملاء ، ونظام خاص لȘܦݨيل رضا العملاء عن  .1
 المنظمة.

כيقونات الموجودة عڴʄ موقع المنظمة לلك؅فوɲي مثل : منتديات المناقشة ،  .2
واستمارة טستȎيان للعملاء ، وכيقونة اݍݵاصة بتقييم المنتجات والتعليق علٕڈا من 

Ȗستطيع المنظمة من خلال تحليل Ȗعليقات وتقييمات العملاء قبل العملاء، حيث 
 اݍݰصول عڴʄ معلومات عن المنظمة.

 

 الدراسات السابقة: 2/2
     ،ʏالقطاع الصڍ ʏبع כدبيات والدراسات المتعلقة بموضوع إدارة معرفة العملاء ࢭȘمن خلال ت

اتܸݳ أن ɸناك قلة ࢭʏ الدراسات العرȋية وכجنȎية ذات العلاقة المباشرة بالموضوع. فموضوع إدارة 
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والبنوك  معرفة العملاء تم تناولھ Ȋشɢل موسع ࢭʏ القطاعات כخرى الرȋحية كقطاع טتصالات
والسياحة والتجارة לلك؅فونية، ولكنھ لم يتم تناولھ Ȋشɢل ɠاࢭʏ ࢭʏ القطاع الصڍʏ وɸو مجال 
الدراسة اݍݰالية. ولم تجد الباحثة سوى دراست؈ن فقط باللغة العرȋية، وȋالɴسبة للدراسات 

لقطاع الصڍʏ כجنȎية لم تجد الباحثة إلا عدداً محدوداً من الدراسات الۘܣ تناولت الموضوع ࢭʏ ا
. وقد استخدمت الباحثة مصطݏݰات م؅فادفة وȋديلة ذات علاقة اتدراس 6والۘܣ لم تتجاوز 

بموضوع إدارة معرفة العملاء لɢي تتمكن من حصر לنتاج الفكري ࢭʏ الموضوع. ومن ب؈ن 
س رأ –رأس مال العميل  –المصطݏݰات المستخدمة ࢭʏ البحث باللغة العرȋية (إدارة معرفة العملاء 

الرعاية الۘܣ تركز عڴʄ المرʈض). أما فيما يتعلق بالإنتاج الفكري  –مشاركة المرعۜܢ  –المال العلائقي 
 -  customer knowledge managementכجنۗܣ فقد تم استخدام المصطݏݰات التالية (

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

care  ية من عامȎية وכجنȋم.     2107 –م 2006)، وتم حصر الدراسات العر 
 :منݤݨية عرض أدبيات الدراسة   
عرض الدراسات السابقة والمتعلقة بموضوع إدارة معرفة العملاء ࢭʏ القطاع الصڍʏ تحت  تم  

 محورʈن:
 اݝݰور כول / الدراسات العرȋية.  
 اݝݰور الثاɲي / الدراسات כجنȎية.  

وسʋتم ترتʋب الدراسات تحت ɠل محور ࢭʏ تȘبع تارʈڏʏ من כقدم للأحدث، وذلك عڴʄ النحو     
:ʏالتاڲ 

 الدراسات العرȋية: 

حول إدارة معرفة الزȋون وأȊعاد اݍݵدمة الܶݰية (العلاقة ) 2008(الطاǿي ،دراسة   .1
، ɸدفت الدراسة إڲʄ معرفة واقع إدارة بحث تطبيقي ࢭʏ مسȘشفى Ȋغداد التعلي׿ܣ  وכثر)

معرفة العملاء ࢭʏ مسȘشفى Ȋغداد التعلي׿ܣ وتأث؈ف ذلك عڴʄ أȊعاد اݍݵدمة الܶݰية 
) وزعت عڴʄ عينة  50بالمسȘشفى، وتم جمع المعلومات من خلال اسȘبانة عددɸا (

ܧݵصا، العينة כوڲʄ مجمـوعة من   )25عشوائية تتɢون من جزئي؈ن عدد ɠل مٔڈما ( 
العامل؈ن ( أطباء، مساعدين أطباء، عامل؈ن) ࢭʏ المسȘشـفى المـذɠور، أما الفئة الثانية من 

الزȋائن) خاصة الذين لدٱڈم مراجعات مستمرة (العينـة فࢼܣ مجموعة من المرعۜܢ 
ة الۘܣ للمسȘشفى. وتم تحليل לجابات من خلال مجموعة من כساليب לحصائي

  tساعدت ࢭʏ الوصول إڲʏ نتائج البحث (ɠالوسط اݍݰساȌي وטنحراف المعياري واختبار
لقياس تأث؈ف المتغ؈فات المستقلة عڴʄ المعتمدة ). وتوصلت الدراسة إڲʄ مجموعة  fواختبار 

من النتائج مٔڈا وجود فروق معنوʈة ب؈ن إجابات العامل؈ن والمرعۜܢ ࢭȊ ʏعض أȊعاد إدارة 
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ݰت النتائج أن ɸناك معرفة الز  ȋون وعدم وجود فروق ࢭʏ البعض ךخر مٔڈا. كما أوܷ
ارتفاع ࢭʏ مستوى إدارة أȊعاد معرفة الزȋون ࢭʏ إجابات العامل؈ن حيث ɠانت جميع 

) ، وȖعكس 3כوساط اݍݰسابية اݝݰسوȋة اعڴʄ من الوسط اݍݰساȌي الفرعۜܣ البالغ (
ʏتمام جدي من العامل؈ن ࢭɸذه النتائج وجود اɸ  ڈم العامل المسȘشفى بالمرعۜܢ ɠوٰ

اݍݰاسم والمؤثر الوحيد عڴʄ نجاح أو عدم نجاح المسȘشفى وɠادره، ومن ناحية أخرى 
ݰت النتائج تباين ࢭʏ إجابات المرعۜܢ حول أȊعاد إدارة معرفة الزȋون حيث الوسط  أوܷ

تلطة) اݍݰساȌي اݝݰسوب لɢل من (المعرفة عن الزȋون والمعرفة من الزȋون والمعرفة اݝݵ
ۂʏ اعڴʄ من الوسط اݍݰساȌي الفرعۜܣ وفقا لإجابة المرعۜܢ مما ʇعكس حقيقة وجود ɸذه 
المعرفة،  وأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات ɠان من أبرزɸا ، حاجة المسȘشفى 
المبحوثة إڲʄ وضع سياسات و୒جراءات واܷݰة ومحددة لمتاȊعة حاجات المرعۜܢ وتفɺم 

ذلك محاولة إشراك Ȋعض المرعۜܢ (خاصة الذين تتكرر رغباٮڈم وتلبية متطلباٮڈم، وك
كث؈فا مراجعْڈم للمسȘشفى ) ࢭʏ טجتماعات الدورʈة للإدارة العليا للمسȘشفى ومحاولة 

ڈا الدراسة العرȋية כوڲʄ الۘܣ  سماع وجɺة نظرɸم. وترى الباحثة أɸمية ɸذه الدراسة لɢوٰ
ات، وɸو نفس مجال اɸتمام الدراسة تُركز عڴʄ أɸمية إدارة معرفة العملاء ࢭʏ المسȘشفي

 اݍݰالية .

حول أثر إدارة معرفة الزȋون ࢭʏ جودة اݍݵدمات ) ʏ 2017،اليافڥ(دراسة قدمْڈا  .2
ɸدفت ɸذه الدراسة للتعرف عڴʄ أثر إدارة معرفة الزȋون ࢭʏ جودة اݍݵدمات   الܶݰية،

 الܶݰية ولأجل تحقيق أɸداف الدراسة تم وضع جملة من الفرضيات، واستخدمت
) مفردة تم اعتماد 320الدراسة טسȘبانة لتحقيق ɸدف الدراسة من خــلال تـوزʉع (

) مفردة، الۘܣ مثلت عينة الدراسة، وتم تحليل البيانات اݝݨمعة من أفراد العينة 300(
) . وɠانت من أɸم النتائج الۘܣ توصلت إلٕڈا الدراسة SPSSباستخدام ال؄فنامج לحصاǿي (

دارة معرفة الزȋون من أحدث المداخل לدارʈة، الۘܣ Ȗُساعد المنظمات ʇعد مدخل إ: ךȖي
ضعف إدارة معرفة الزȋون بأȊعادɸا (المعرفة من ، و عڴʄ البقاء والمنافسة ࢭʏ دنيا כعمال

الزȋون، المعرفة حول الزȋون، المعرفة للزȋون، المعرفة من الزȋون للزȋون) ࢭʏ المسȘشفيات 
وقدمت الدراسة  عينة الدراسة (الموظف؈ن والمرعۜܢ). نظر أفراد اݍݵاصة من وجɺة

تبۚܣ مدخل إدارة معرفة الزȋون ࢭʏ اݝݨال  مجموعة من التوصيات ومن أɸمɺا ךȖي:
الصڍʏ للقطاع اݍݵاص لما لھ من دور فعال ࢭʏ טحتفاظ بالزȋائن وكسب ولا٬ڈم واجتذاب 

ڈ، زȋائن جدد ا Ȗعد כنݬݳ وכسرع ࢭʏ نقل טɸتمام بالمعرفة من الزȋون إڲʄ الزȋون ɠوٰ
المعرفة إڲʄ زȋائن (مرعۜܢ) جدد وخلق انطباع جيد عن جودة اݍݵدمات الܶݰية الۘܣ 

 تقدمɺا المسȘشفيات.
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 الدراسات כجنȎية: 
دراسة حول البɴية التحتية لتدفق  (Han and Ryoo & Patrick, 2066)قدم كلاً من     .1

ٮڈدف ɸذه الدراسة إڲʄ بناء نموذج مق؅فح  تنقيب البيانات، و୒دارة معلومات المرعۜܢ،
ʇستخدم تقنيات استخراج البيانات واستخراج المعرفة الطبية وذلك لدمج المعلومات 
 ʏالۘܣ تم اݍݰصول علٕڈا من تدفق البيانات من المرعۜܢ الذين يخضعون للمراقبة ࢭ

ى. وذكرت وحدات العناية المركزة مع المعلومات اݝݵزنة ࢭʏ نظام المعلومات بالمسȘشف
الدراسة بأن ɸذا المشروع المق؅فح سوف يتم تطبيقھ مستقبلاً ࢭɠ ʏلية الطب ࢭʏ درʈكسل 
من أجل تحس؈ن جودة رعاية المرعۜܢ ࢭʏ وحدات العناية المركزة (إيɢو). وتف؅فض الدراسة 
أن לن؅فنت و୒دارة تنقيب البيانات حالياً قادرة عڴʄ التɴبؤ والكشف عن כعراض الطبية 

Ȋشɢل أسرع وأك؆ف دقة من الطاقم الطۗܣ. واعتمدت الدراسة عڴʄ مܦݳ לنتاج  الشاذة
الفكري المتعلق بموضوع استخراج البيانات / و୒دارة ودمج المعلومات من المرعۜܢ، وذلك 
لتصميم بɴية تحتية لاستخراج البيانات، ودمج و୒دارة رعاية المرعۜܢ وذلك بالرصد 

؈ن بأمراض خط؈فة من أجل تحس؈ن نوعية خدمات المستمر للبيانات من المرعۜܢ المصاب
رعاية المرعۜܢ. وتتضمن البɴية التحتية المق؅فحة العديد من النظم الفرعية كنظام 
التنقيب عن البيانات، و୒دارة المعلومات السرʈرʈة، ومشاركة المعرفة وقابلية الȘشغيل 

يل البيانات إلك؅فونياً البيۚܣ. وتتم آلية عمل النظام المق؅فح ع؄ف عدة خطوات. وʈتم تحم
ع؄ف منافذ טتصالات وحفظɺا ࢭʏ قاعدة بيانات علائقية لتحليل البيانات، وɸذه القاعدة 
يتم فٕڈا تخزʈن بيانات مختلفة من جɺات أخرى مثل نتائج الفحص من اݝݵت؄ف ونتائج 

يانات כشعة بالإضافة إڲʄ تخزʈن بيانات الȘܨݵيص من قبل כطباء. وتتم إدارة تدفق الب
و୒دارة تخزʈٔڈا ب؄فمجيات وخوارزميات معينة، ولابد من ضرورة وجود ذاكرة تخزʈن كب؈فة 
Ȗستوعب الكم الܸݵم من البيانات المتدفقة. ʇُساعد ɸذا النموذج المق؅فح عڴʄ تنȎيھ 
כطباء ࢭʏ الوقت اݍݰقيقي للتغ؈فات اݍݰرجة ࢭʏ اݍݨانب العضوي للمرʈض بحيث يمكن 

دخل الطۗܣ ࢭʏ وقت مبكر لإنقاذ المرعۜܢ، كما يȘيح טستعلام عن حالة للأطباء البدء بالت
المرعۜܢ وذلك من خلال التنقيب ࢭʏ البيانات والدمج بئڈا لاكȘشاف العلاقات اݍݵفية ب؈ن 

 البيانات والۘܣ Ȗُساعد ࢭʏ اتخاذ القرارات اللازمة لعلاج المرعۜܢ.

اء رأس مال العملاء من خلال حول بن (Liu and Lin, 2007)ࢭʏ دراسة قدمɺا كلاً من  .2
ٮڈدف ɸذه الدراسة إڲʄ توف؈ف تصɴيف  ،عمليات إدارة المعرفة ࢭʏ سياق الرعاية الܶݰية

مق؅فح يؤدي إڲʄ بناء رأس مال العملاء وتحقيق כداء الماڲʏ المرغوب فيھ ࢭʏ مجال الرعاية 
دارة العليا الܶݰية، وكذلك معرفة مدى تأث؈ف عمليات إدارة المعرفة وممارسات فرʈق ל 

وتناولت ɸذه الدراسة جانب؈ن ɸما: اݍݨانب כول ʇعتمد عڴʄ  .عڴʄ بناء رأس مال العملاء
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تقييم ثلاث شبɢات للرعاية الܶݰية ࢭʏ الولايات المتحدة ومقرɸا ࢭʏ الغرب כوسط ʇعمل 
٭ڈا الباحث כول واستخدمت فٕڈا المقابلات الܨݵصية وجɺا لوجھ، وتم جمع البيانات 

نوʈة من أرشيف المسȘشفيات والكتب والتقارʈر לعلامية، أما اݍݨانب الثاɲي للدراسة الثا
فقد استخدمت المنݤݮ التجرʈۗܣ لدراسة حالة ࢭʏ قسم جراحة القلب وتقييمɺا وفقاً 
للتصɴيف المق؅فح ࢭʏ الدراسة، حيث قامت الباحثة الثانية المشاركة ࢭʏ الدراسة وȋصفْڈا 

ب اݝݵتار، برصد ميداɲي Ȋشɢل يومي خلال ف؅فة اسȘشفاءɸا مرʈضة لفرʈق جراحة القل
لمدة أسبوع؈ن مع إجراء مقابلات متعددة، وسمحت العيادة المدروسة للباحثة بالزʈارة 

أشɺر للاستمرار ࢭʏ رصد التقدم اݝݰرز ࢭɸ ʏذه المسȘشفى، واستخدمت مراسلات  ɠ3ل 
من Ȋعض المسائل الۘܣ تم إضافية مع כܧݵاص الذين أجرʈت معɺم مقابلات للتحقق 

بالإضافة إڲʄ ذلك، تم إجراء سلسلة من المقابلات غ؈ف  .تحديدɸا ࢭʏ تحليلات البيانات
، وȖشمل כسئلة الموجɺة 2005إڲʄ أوائل  2004المنظمة، والۘܣ تمتد من أوائل 

عمليات إɲشاء البɴية التحتية للتكنولوجيا المستخدمة ࢭʏ خلق،  טستفسارات Ȋشأن
سلوكيات ، و التعلم الداخڴʏ، و مناخ ، و وتخزʈن المعرفة ࢭʏ اݍݨراحة المتقدمة وتقاسم،

العملاء. وتم إجراء ما مجموعھ سبع مقابلات ࢭʏ المسȘشفى مجال الدراسة، وȖشمل ɸذه 
المقابلات (مدير المسȘشفى، ورئʋس قسم اݍݨراحة، وأخصاǿي تمرʈض، وممرضة، 

ومدير إدارة الصيدلة)، وɠل مقابلة تم وممرضة جناح، ومدير قسم الموارد الȎشرʈة، 
وȖش؈ف نتائج دراسة اݍݰالة إڲʄ الدور اݝݰوري الذي تلعبھ إدارة  .Ȗܦݨيلɺا لتحليل البيانات

טتصالات السلكية واللاسلكية ࢭʏ تنمية التوجھ للتعلم التنظي׿ܣ الذي يؤدي إڲȖ ʄعزʈز 
ة المعرفة معتدلة عڴʄ حد رأس مال العملاء. وȖش؈ف النتائج أيضا إڲʄ أن عمليات إدار 

سواء، كما أن إضفاء الطاȊع المؤسؠۜܣ عڴʄ نظام إدارة المعرفة والثقافة التنظيمية يوسع 
من رأس مال العميل ࢭʏ المسȘشفى. وȋناء عڴʄ ذلك، تق؅فح الدراسة مق؅فحات بحثية 
للاختبارات التجرȎʈية المستقبلية ࢭʏ قطاع الرعاية الܶݰية. وترى الباحثة أن ɸذه 

لدراسة تُؤكد عڴʄ أɸمية تɢوʈن رأس مال العملاء ࢭʏ المسȘشفيات، باعتباره إحدى الموارد ا
الرئʋسية للمعرفة والذي لا يقل أɸمية عن إدارة المعرفة، وساعدت ɸذه الدراسة 
الباحثة ࢭʏ تɢوʈن قناعة بأɸمية معرفة المرʈض والدور اݍݰيوي الذي تقوم بھ ࢭʏ تحس؈ن 

 اݍݵدمات الطبية .
حول استخدام نظم إدارة المعرفة ومعرفة العملاء ࢭʏ   (Paquette, 2008)قدمɺا  دراسة .3

ɠان الɺدف من الدراسة ɸو فɺم كيفية استخدام معرفة العملاء كمكمل  المنظمات،
لأصول المعرفة الداخلية ࢭʏ منظمة الرعاية الܶݰية الكندية ، والتعرف عڴʄ دور نظم 

ام. حيثُ قامت الدراسة بدراسة حالة لنظم منظمة إدارة المعرفة ࢭʏ تنظيم ɸذا טستخد
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 ʏسلكھ الموظفون ࢭʇ المنݤݮ الذي ʄالرعاية الܶݰية الكندية، وذلك ٭ڈدف التعرف عڴ
اݍݰصول عڴʄ المعرفة من العملاء، وكيفية دعم نظم إدارة المعرفة لإدارة معرفة العملاء 

نتائج الدراسة إڲʄ أن أنواع ومدى تأثرɸا بالعوامل الداخلية واݍݵارجية للمنظمة. وȖش؈ف 
المعرفة الۘܣ اكȘسبْڈا المنظمة أثرت عڴʄ كيفية استخدام ɸذه المعرفة اݍݵارجية. كما 
أشارت نتائج الدراسة إڲʄ كيفية تأث؈ف العوامل التقنية كنظم إدارة المعرفة عڴʄ إمɢانية 

وظف؈ن ࢭʏ الوصول إڲʄ معرفة العملاء، كتوفر وسيلة اتصال لɴشر ɸذه المعارف إڲʄ الم
جميع أنحاء المنظمة. وɠانت إمɢانية الوصول إڲʄ معرفة العملاء متأثرة بالعوامل 
الداخلية (مثل نظم إدارة المعرفة) واݍݵارجية (مثل السوق، وظروف بʋئة כعمال، 
وعلاقات العملاء وقنوات التوزʉع القائمة). ومن أɸم التوصيات الۘܣ أوصت ٭ڈا الدراسة 

ɸذه الدراسة للاستفادة من المنݤݨية المتبعة ࢭʏ كيفية استخدام معرفة ۂʏ כخذ بɴتائج 
العملاء وتنظيمɺا، وكذلك ضرورة الوڤʏ بأɸمية إدارة المعرفة ࢭʏ إدارة معرفة العملاء، بما 
ࢭʏ ذلك اݍݨوانب الرئʋسية لتصميمɺا وتنفيذɸا. وترى الباحثة أن ɸذه الدراسة عززت من 

إدارة المعرفة تقوم بدور مɺم ࢭʏ إدارة معرفة العملاء وذلك القناعة الموجودة لدٱڈا بأن 
من خلال טستفادة من كلاً من: نظم وتقنيات وعمليات إدارة المعرفة وتطبيقɺا عڴʄ إدارة 

 علاقات العملاء، ٭ڈدف اݍݰصول عڴʄ إدارة معرفة العملاء Ȋشɢل أك؆ف تنظيماً . 
ل كيفية إɲشاء رأس المال العلائقي ࢭʏ دراسة حو   (Cegarra-Navarro. et al,2011)قدم   .4

،ʏشفى الم؇قڲȘدراسة رأس المال العلائقي ب؈ن وحدات  وحدات المس ʄذه الدراسة إڲɸ ٮڈدف
الرعاية الم؇قلية ࢭʏ إسبانيا وȋ؈ن المرعۜܢ المستفيدين من خدمات تلك الوحدات ، وذلك 

المرعۜܢ ࢭʏ عڴʄ اعتبار أن وحدات الرعاية الܶݰية سوف Ȗستفيد من علاقاٮڈا مع 
الوصول إڲʄ معارف جديدة ومɺمة ࢭʏ حل مشاɠل الرعاية الܶݰية ، كما يȘيح טستخدام 
الفعال للمعرفة أيضا טستجابات المناسبة لمتطلبات المرعۜܢ ɠالتغي؈ف ࢭʏ التكنولوجيا 
المستخدمة لمقدمي الرعاية الܶݰية، وتجنب السلوكيات اݍݵاطئة ࢭʏ معاݍݨة المرعۜܢ 

خطة علاجية مناسبة من خلال טستفادة من اݍݵ؄فات العلاجية مع כخرʈن واتباع 
وحدة  65وحدة تم اختيارɸا من أصل  44المرعۜܢ السابق؈ن. وتɢون مجتمع الدراسة من 

 ʄفئت؈ن: الفئة כوڲ ʄإسبانيا، وقسمت عينة الدراسة إڲ ʏمن وحدات الرعاية الم؇قلية ࢭ
ممن  63لثانية مجموعة من الممرض؈ن (مدير طۗܣ)، والفئة ا 63مجموعة من כطباء (

مدراء التمرʈض)، واعتمدت الدراسة عڴʄ المنݤݮ المسڍʏ حيثُ تم توزʉع استمارات 
 ʄعد جمع טستمارات تم التوصل إڲȌبانة للعينة، وȘاستمارة صاݍݰة للتحليل  116اس

يتم  ممرضة). وأكدت نتائج الدراسة أن أحدث المعارف الطبية والعلمية 62طبʋبا و 54(
ݰت نتائج  إɲشاؤɸا من خلال المشاركة ب؈ن معارف כطباء ومعارف المرعۜܢ، كما أوܷ
الدراسة أن وحدات الرعاية الم؇قلية الۘܣ تحرص عڴʄ إشراك المرعۜܢ بالاستفادة من 
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معارفɺم الضمنية ࢭʏ خلق المعرفة التنظيمية للوحدة، ۂʏ أك؆ف الوحدات حماساً لإɲشاء 
مقدمي الرعاية الم؇قلية وȋ؈ن المرعۜܢ. وأوصت الدراسة بمجموعة رأس المال العلائقي ب؈ن 

من التوصيات ɠان من أبرزɸا أنھ يجب عڴʄ وحدات الرعاية الم؇قلية تقديم مɢافآت مادية 
لأعضا٬ڈا لتعزʈز الثقافة والسلوكيات اللازمة لنقل المعارف من المرعۜܢ ودمجɺا مع 

 المعرفة التنظيمية للوحدة.

دراسة حول Ȗعزʈز الرعاية الۘܣ  (Luxford and Safran & Delbanco, 2011)قدم كلاً من  .5
تركز عڴʄ المرʈض: دراسة نوعية للȘسɺيلات واݍݰواجز ࢭʏ منظمات الرعاية الܶݰية 

ٮڈدف ɸذه الدراسة إڲʄ التحقيق ࢭʏ الȘسɺيلات  المشɺورة بتحس؈ن تجرȋة المرʈض،
كز عڴʄ المرʈض ࢭʏ مؤسسات الرعاية واݍݰواجز التنظيمية الۘܣ تحول دون الرعاية الۘܣ تر 

الܶݰية ࢭʏ الولايات المتحدة. اعتمدت الدراسة عڴʄ المنݤݮ الوصفي (الكيفي) ، وشملت 
عينة الدراسة ثماɲي منظمات للرعاية الܶݰية ࢭʏ جميع أنحاء الولايات المتحدة ذات 

نية. الشɺرة ࢭȖ ʏعزʈز الرعاية الۘܣ تركز عڴʄ المرʈض ، مثل حصولɺا عڴʄ جوائز وط
جرʈت مقابلات شبھ 

ُ
واستخدمت المقابلات ࢭʏ جمع البيانات والمعلومات اللازمة، حيث أ

منظمة مع كبار الموظف؈ن وممثڴʏ المرعۜܢ (شملت أرȌعون فردا، من بئڈم كبار المديرʈن 
التنفيذي؈ن، ومديري اݍݨودة، وكبار المسؤول؈ن الطبي؈ن والمديرʈن לدارʈ؈ن وممثل؈ن عن 

. وركزت ɸذه المقابلات عڴʄ العمليات القيادية، والقيادة العليا، وʋȋئة ݍݨنة المرعۜܢ)
العمل، وآليات القياس والتغذية المرتدة، ومشاركة المرعۜܢ وتكنولوجيا المعلومات الۘܣ 
Ȗُساعد ࢭʏ الوصول إڲʄ معارف المرعۜܢ. وɠان من أبرز النتائج الۘܣ توصلت إلٕڈا الدراسة، أن 

لمدروسة نݬݰت ࢭʏ تحقيق المعاي؈ف الرئʋسية اللازمة ࢭȖ ʏعزʈز منظمات الرعاية الܶݰية ا
 ʏم العوامل الۘܣ ساعدت ࢭɸأ ʄض. وأشارت عينة الدراسة إڲʈالمر ʄالرعاية المرتكزة عڴ
تحقيق الرعاية المرتكزة عڴʄ المرʈض وۂʏ: القيادة العليا المل؅قمة، والتواصل الواܷݳ للرؤʈة 

ال؅فك؈ق المستمر عڴʄ رضا الموظف؈ن، والقياس الفعال טس؅فاتيجية، والمشاركة الɴشطة، و 
والتغذية المرتدة وלبلاغ عن تجارب المرعۜܢ، وتوف؈ف الموارد الɢافية لإعادة تصميم 
الرعاية، وȋناء قدرات الموظف؈ن، والمسئوليات واݍݰوافز، وثقافة تدعم بقوة التغي؈ف 

 والتعلم. 
حول   (Hurtado and Viedma, 2017)سة من أحدث الدراسات כجنȎية الۘܣ قُدمت درا .6

تحليلات الرعاية الܶݰية ࢭʏ علم כورام: إطار عمل لتحس؈ن الم؈قة التنافسية ࢭʏ الرعاية 
ɸدفت ɸذه الدراسة إڲʄ بناء شبكة للرعاية الܶݰية כولية باعتبارɸا وسيلة  الܶݰية،

وذلك عڴʄ اعتبار أن سɺلة ࢭʏ تقديم شرح واܷݳ للأطباء عن حالة المرʈض خلال الزʈارة، 
وقد تم  المرʈض نفسھ ʇعرف المزʈد عن כعراض والتغ؈فات حول الܶݰة اݍݵاصة بھ.
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اختيار مرعۜܢ כورام كعينة للدراسة حيث طُلب مٔڈم استخدام تطبيق شبكة الرعاية 
الܶݰية כولية ɠأداة يومية لȘܦݨيل المعلومات حول اݍݰالة الفكرʈة وטجتماعية 

وتم  .عۜܢ قبل زʈارة الطبʋب وذلك لتبادل المعلومات حول اݍݰالة الܶݰيةوالعاطفية للمر 
إجراء عدة مقابلات مع خ؄فاء ࢭʏ مجال الرعاية الܶݰية. وتوصلت الدراسة إڲʄ مجموعة 
من النتائج ɠان من أɸمɺا: تلقى כطباء معلومات قيمة عن المرʈض حول عوامل شاملة 

رʈض، وتقديم اɸتمام دقيق وࢭʏ الوقت لاتخاذ إجراءات حول الرعاية الܶݰية للم
المناسب ، وقد أدى توافر المعلومات ࢭʏ الوقت المناسب عن العوامل الرئʋسية الۘܣ تحدد 
اݍݰالة الܶݰية للمرʈض إڲʄ تحس؈ن خدمات الرعاية الܶݰية ، كما تحسɴت حالة العديد 

لۘܣ تم من المرعۜܢ الܶݰية وذلك ȊسȎب التدخل المبكر لمعاݍݨة حالْڈم الܶݰية وا
Ȗܨݵيصɺا والتعرف علٕڈا من خلال المعلومات الۘܣ قام المرعۜܢ بالإدلاء ٭ڈا ࢭʏ شبكة 
الرعاية الܶݰية כولية.  بالإضافة إڲʄ أن شبكة الرعاية الܶݰية כولية سɺلت اݍݰصول 
عڴʄ مزايا تنافسية ࢭʏ القطاع الصڍʏ، وذلك ȊسȎب اݍݨدية ࢭʏ التطبيق المباشر للمنݤݨية 

وتق؅فح ɸذه الدراسة بناء  .نولوجيات اݍݨديدة المطبقة ࢭʏ مجال الܶݰةوتطبيق التك
منݤݨية و୒طار لإدارة الܶݰة الܨݵصية للمرعۜܢ المزمن؈ن المصاب؈ن بأمراض כورام.  تُركز 
ɸذه الدراسة عڴʄ أɸمية تطبيق تكنولوجيا المعلومات ࢭʏ إدارة معارف المرعۜܢ وذلك 

طلوȋة وࢭʏ الوقت المناسب من اجل اتخاذ القرار لتقديم المعلومة الܶݰيحة بالسرعة الم
المناسب، وɸذا ما ٮڈدف إليھ الدراسة اݍݰالية والۘܣ تحث عڴʄ ضرورة إدارة معرفة العملاء 

 الك؅فونياً.
ومن خلال טستعراض السابق للدراسات العرȋية وכجنȎية المɺتمة ٭ڈذا الموضوع، ت؄فز لنا      

ڈا الدراسة כوڲʄ الۘܣ تناولت موضوع إدارة معرفة العملاء عڴʄ مستوى  أɸمية الدراسة اݍݰالية ɠوٰ
ع ࢭʏ المملكة العرȋية السعودية، حيثُ لا توجد أي دراسة تناولت ɸذا الموضوع ࢭʏ أي قطا

 ʏية تم تناول موضوع إدارة معرفة العملاء ࢭȎية وכجنȋمستوى الدراسات العر ʄالسعودية. وعڴ
 ʏل موسع ࢭɢشȊ نما تم تناول الموضوعʋالدراسات، ب ʏعدد محدود جداً ࢭ ʏࢭ ʏالقطاع الصڍ
القطاعات כخرى وخصوصاً القطاعات الرȋحية ɠالبنوك وشرɠات טتصالات وشرɠات التأم؈ن 

رɠات السياحية، كما يم؈ق الدراسة اݍݰالية أٰڈا من الدراسات اݍݰديثة الۘܣ تȘناول موضوع والش
م مما يجعلɺا تقدم معلومات حديثة عن  2019إدارة معرفة العملاء ࢭʏ ف؅فة حديثة تتمثل ࢭʏ عام 

. وȖستفيد الدراسة اݍݰالية من الدراسات السابقة ࢭʏ التأصيل أبرز التطورات ࢭɸ ʏذا الموضوع
لنظري لموضوع إدارة معرفة العملاء من حيث أȊعاده وخصائصھ ومتطلباتھ من البحث، كما ا

 Ȗستفيد مٔڈا ࢭʏ إعداد قائمة المراجعة وتفس؈ف ومناقشة النتائج.
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 المبحث الثالث/ לطار التطبيقي

فيما يڴʏ نبذة مختصرة عن مدينة الملك عبدالله الطبية  بʋئة ومجتمع الدراسة: 3/1
_مركز כورام_ بجدة، وȖشمل معلومات موجزة عن ɲشأة المسȘشفى، ورؤʈْڈا ورسالْڈا الۘܣ 

 Ȗسڥʄ إڲʄ تحقيقɺا، وأبرز أقسامɺا، وخدماٮڈا الۘܣ تقدمɺا .     
تم افتتاح مركز כورام بمدينة الملك عبدالله الطبية  _ بمدينة جدة:  مدينة الملك 3/1/1

م ، وɸو تاȊع لمركز כورام بمدينة الملك عبد الله 2012م وȋداية عام 2011بجدة ࢭʏ ٰڈاية عام 
الطبية بالعاصمة المقدسة (مكة المكرمة) والذي ʇُعد من أك؄ف مراكز علاج כورام وسرطان 

سعودية. حيث بدأ العمل بمركز כورام الرئʋؠۜܣ بمكة الدم عڴʄ مستوى المملكة العرȋية ال
م)، ɠأول مركز متخصص ࢭʏ علاج ɸ2009ــ (نوفم؄ف ١٤٣١المكرمة ࢭʏ شɺر ذو اݍݱݨة لعام

 ʏقدم مركز כورام بجدة خدمات كب؈فة ࢭʈية . وȋالمنطقة الغر ʏع لوزارة الܶݰة ࢭȊالسرطان تا
ديثة للوصول لأعڴʄ مستوʈات مجال علاج أمراض السرطان واستخدام التقنيات اݍݰ

 )مدينة الملك عبد الطبية بالعاصمة المقدسة. (اݍݵدمات الطبية

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

لوزارة الܶݰة، مɴشأة طبية غ؈ف رȋحية  مدينة الملك عبدالله الطبية التاȊعة الرسالة : 3/1/2
متخصصة بالرعاية الܶݰية الثلاثية والرȋاعية (المتخصصة والدقيقة). تقدم مدينة الملك 
عبدالله الطبية أعڴʄ معاي؈ف التɢامل ب؈ن رعاية المرʈض والتعليم وכبحاث ࢭʏ بʋئة عمل 

ول للمرعۜܢ ࢭʏ بʋئة اسȘشفائية لمɴسوȋٕڈا محفزة للإبداع، وȖسڥʄ المدينة أن تɢون טختيار כ 
آمنة. وتُركز القيم التنظيمية الۘܣ Ȗسڥʄ إلٕڈا مدينة الملك عبدالله الطبية عڴʄ טبتɢار 

مدينة . (والتحف؈ق والمرʈض أولا، وكذلك عڴʄ المسئولية والشفافية و טل؅قام بالتم؈ق والثقة
-https://www.kamc.med.sa/ar/features )الملك عبد الطبية بالعاصمة المقدسة

2/vision-mission      
مدينة الملك عبد ( :يضم مركز כورام عدداً من כقسام، ۂʏ :أقسام مركز כورام 3/1/3

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

 والعلاج לشعاڤʏ.العلاج التلطيفي  .3

مركز כورام خدمات تضم جميع التخصصات كسرطان  يقدم خدمات مركز כورام: 3/1/4
الثدي، سرطان اݍݨɺاز الɺض׿ܣ، سرطان الرأس والعنق، سرطان الغدد اللمفاوʈة، أمراض الدم 
ɺاز التنفؠۜܣ، أورام المبيض والرحم، أورام الدماغ واݍݨɺاز السرطانية، أورام الرئت؈ن واݍݨ

العصۗܣ، أورام اݍݨɺاز البوڲʏ والتناسڴʏ وʈقدم خدمات أخرى ɠالعناية التلطيفية لمرعۜܢ السرطان 
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المنوم؈ن داخل مدينة الملك عبد الله الطبية إضافة إڲʄ اسȘشارات أمراض الدم اݍݰميدة للمرعۜܢ 
الطبية مدينة الملك عبد ( .المنوم؈ن بالأقسام اݝݵتلفة داخل مدينة الملك عبد الله الطبية

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

قامت الباحثة من خلال قائمة المراجعة بتقييم الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى لمعرفة مدى توفر  
إدارة معرفة المرʈض بالموقع לلك؅فوɲي من حيث توفر فئات معرفة المرʈض بأشɢالɺا الثلاثة 
 (المعرفة من المرʈض، المعرفة للمرʈض، والمعرفة حول المرʈض)، وكذلك تقييم مدى توفر أدوات

 :ʏالنحو التاڲ ʄض وذلك عڴʈالمر ʄڲ୒جمع المعرفة من و 
 : تقييم مدى توفر أنواع معرفة المرʈض ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى 3/2/1

قامت الباحثة بتقييم الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى من خلال قائمة المراجعة المعدة لɺذا الغرض،  
لمعرفة المعارف المتاحة والمعارف غ؈ف المتاحة عن  حيثُ تمت زʈارة الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى

معرفة المرʈض بأنواعɺا الثلاثة (المعرفة حول المرʈض، والمعرفة من المرʈض، والمعرفة للمرʈض)، 
:ʏالتاڲɠ انت نتائج التقييمɠو 

عند قيام الباحثة بمراجعة الموقع לلك؅فوɲي لمعرفة المعارف الۘܣ يتم  أ) المعرفة حول المرʈض:
جمعɺا حول المرعۜܢ من خلال الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى واتܸݳ أنھ لا يوجد أي رابط ʇسمح 
بجمع المعرفة حول المرʈض والۘܣ تتضمن المعلومات الܨݵصية، واݍݰالة טجتماعية، واݍݰالة 
النفسية واݍݰالة المرضية. حيث يتم جمع ɸذه المعلومات فيما عدا اݍݰالة النفسية عن طرʈق 

 اص ʇُعرف بمنارة الܶݰة والذي تم شرحھ ࢭʏ اݝݰور اݍݵامس من ɸذا الفصل. تطبيق خ
اتܸݳ للباحثة فيما يتعلق بمدى توفر روابط ࢭʏ الموقع לلك؅فوɲي ʇسمح  ب) المعرفة من المرʈض:

ݳ ࢭʏ جدول رقم (  ):3بجمع المعرفة من المرʈض ما يڴʏ، وكما ɸو موܷ
ݳ المعرفة م 3جدول رقم (             ن المرʈض المتاحة وغ؈ف المتاحة ࢭʏ الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى) يوܷ

 المعارف غ؈ف المتاحة المعارف المتاحة
 تجارب وخ؄فات المرʈض. .1 ךراء والمق؅فحات. .1
 . معلومات تتعلق بتقييم اݍݵدمات.2 الشɢاوى والبلاغات. .2

  . טحتياجات والتفضيلات.3          

) بأن المعارف الۘܣ يتم إتاحْڈا من خلال الموقع לلك؅فوɲي تتضمن 3يتܸݳ من خلال جدول رقم ( 
ךراء والمق؅فحات وأيضا טحتياجات والتفضيلات حيث يتوفر رابط خاص بذلك وɸو (اق؅فاحات 
المرعۜܢ وذوٱڈم) والذي يȘُيح للمرعۜܢ طرح مق؅فحاٮڈم وأراءɸم حول خدمات المسȘشفى ومرافقɺا 
اݝݵتلفة، وكذلك يتوفر رابط لطرح الشɢاوى والبلاغات وɸو (بلاغات المرعۜܢ وذوٱڈم) وعند 
الدخول عليھ يتطلب Ȗܦݨيل الدخول برقم ɸوʈة المرʈض. أما المعارف غ؈ف المتاحة بالموقع 
לلك؅فوɲي Ȗشمل تجارب وخ؄فات المرعۜܢ، ومعلومات تتعلق بتقييم اݍݵدمات، وɸذا ʇُشɢل نقطة 
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  تحليلية

 سلمھ سالم البلادي.أ 
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ارة معرفة المرʈض ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي حيث Ȗُشɢل تجارب وخ؄فات المرʈض وخاصةً ضعف ࢭʏ إد
فيما يتعلق بالنواڌʏ الܶݰية مورداً ɸاماً لتحس؈ن اݍݵدمات المقدمة ولتلاءۜܣ כخطاء الطبية 

 المتكررة ࢭʏ اݍݵطط العلاجية. 
من خلال مراجعة الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى فيما يتعلق بالمعارف الۘܣ  ج) المعرفة للمرʈض:

تقدم للمرʈض وۂȖ ʏشمل (معلومات عامة عن المسȘشفى، ومعلومات عامة عن بʋئة المسȘشفى، 
ومعلومات عن اݍݵدمات المقدمة، ومعلومات عن כجɺزة الطبية، ومعلومات عن כطباء 

ݳ ࢭʏ جدول رقم ( ، وكما ɸوךȖيوتخصصاٮڈم)، اتܸݳ   ): 4موܷ
ݳ المعرفة للمرʈض المتاحة وغ؈ف المتاحة ࢭʏ الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى4جدول رقم (            ) يوܷ

 المعارف غ؈ف المتاحة المعارف المتاحة

 معلومات عامة عن المسȘشفى: .1

الرؤʈة والرسالة  –نبذة عن المسȘشفى ( التارʈخ 
 الɺيɢل التنظي׿ܣ) -وכɸداف

 أقسام ومراكز المسȘشفى 

 כɲشطة والفعاليات 

 أبرز إنجازات المسȘشفى 

 طرʈقة التواصل مع المسȘشفى 

 شروط القبول والȘܦݨيل بالمسȘشفى 

 أخبار وتطورات ومستجدات المسȘشفى 

 معلومات عامة عن بʋئة المسȘشفى: .1

 البʋئة טجتماعية 
 البʋئة الثقافية 

 البʋئة טقتصادية 

 البʋئة السياسية 

 

 . معلومات عن כجɺزة الطبية.2 معلومات عن اݍݵدمات المقدمة. .2

  معلومات عن כطباء المتواجدين وتخصصاٮڈم. .3

) أنا ɸناك مجموعة من المعارف المتاحة للمرʈض ع؄ف الموقع 4نلاحظ من خلال جدول رقم ( 
לلك؅فوɲي والۘܣ Ȗشتمل عڴʄ المعلومات العامة عن المسȘشفى مثل نبذة عن المسȘشفى متضمنة 
Ȗعرʈف بɴشأٮڈا ورؤʈْڈا والرسالة الۘܣ Ȗسڥʄ لتحقيقɺا بالإضافة إڲʄ الɺيɢل التنظي׿ܣ اݍݵاص ٭ڈا. 

كذلك يوجد معلومات عن כقسام التاȊعة للمسȘشفى تتضمن نبذة عن ɠل قسم وقائمة بأسماء و 
כطباء أو الموظف؈ن بالقسم، والوحدات التاȊعة للقسم، بالإضافة إڲʄ أبرز اݍݵدمات والفعاليات 
الۘܣ يقدمɺا القسم، وعند قيام الباحثة بالبحث عن معلومات تتعلق بمركز تجرȋة المرʈض ع؄ف 

وقع לلك؅فوɲي وɸو من כقسام الɺامة بالمسȘشفى لم تجد أي رابط ʇش؈ف إڲʄ ما يُفيد عن مركز الم
تجرȋة المرʈض وɸذا ʇُعد نقطة ضعف ࢭʏ الموقع לلك؅فوɲي مما يؤدي إڲʄ نقص المعارف المقدمة 
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 وأيضاً ɸناك معلومات عن أبرز إنجازات المسȘشفى حيث يوجد رابط بمس׿ܢ (اݍݨوائز للمرʈض.
ݳ أبرز اݍݨوائز اݝݰلية والعالمية الۘܣ حصلت علٕڈا المسȘشفى مع  وال؄فامج المعتمدة) والذي يوܷ
توضيح ل؄فامجɺا المعتمدة. كما أن ɸناك معلومات عن طرʈقة التواصل مع المسȘشفى Ȗشمل 
خرʈطة موقع الوصول للمسȘشفى، والعنوان، وال؄فيد العادي، ورقم الɺاتف. وȋالɴسبة لشروط 

ݳ آلية طلب العلاج يوجد بھ تفاصيل عن القبو  ل والȘܦݨيل ɸناك رابط عن حقوق المرعۜܢ يوܷ
متطلبات وشروط القبول والȘܦݨيل وتوضيح لݏݰالات المسموح Ȋعلاجɺا، وصور للنماذج 
والمسȘندات المطلوȋة. وفيما يتعلق بالمعلومات اݍݵاصة بأخبار وتطورات المسȘشفى ɸناك رابط 

نة) ʇُش؈ف إڲʄ أحدث أخبار ومستجدات المسȘشفى مع טحتفاظ بالأخبار تحت مس׿ܢ (أخبار المدي
السابقة مؤرخة للرجوع إلٕڈا مع توضيح عدد الزʈارات أمام ɠل خ؄ف. كما Ȗشمل المعلومات المتاحة 
 ʏي معلومات عن اݍݵدمات المقدمة ومعلومات عن כطباء وتخصصاٮڈم وۂɲع؄ف الموقع לلك؅فو

 ݵاص بɢل قسم أو وحدة من وحدات المسȘشفى.موجودة تحت الرابط اݍ
فيما تتضمن المعلومات غ؈ف المتاحة بالموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى معلومات عامة عن بʋئة     

المسȘشفى سواء البʋئة טجتماعية، والثقافية، وטقتصادية، والسياسية وجميعɺا معلومات ذات 
ن من خارج مدينة جدة والذين يحتاجون إڲʄ أɸمية بالɴسبة للمرعۜܢ وخصوصاً المرعۜܢ المراجع؈

معلومات ɠافية عن بʋئة المسȘشفى من ɠافة النواڌʏ. كما أنھ لا يوجد أي معلومات عن כجɺزة 
الطبية المستخدمة بالمسȘشفى وۂȖُ ʏعد من المعلومات المɺمة بالɴسبة للمرعۜܢ عند اختيارɸم 

 ى. لقرار العلاج بالمسȘشفى مقارنة بالمسȘشفيات כخر 
 تقييم لأدوات جمع وتقديم المعرفة للمرʈض ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى: 3/2/2    
قامت الباحثة بمراجعة الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى لمعرفة כدوات المتاحة وغ؈ف المتاحة ݍݨمع    

:ʏالتاڲɠ انت نتائج التقييمɠض، وʈوتقديم المعرفة للمر 
اتܸݳ للباحثة فيما يتعلق بمدى توفر أدوات ݍݨمع  :أدوات جمع المعرفة من المرʈض ) أ

ݳ ࢭʏ جدول رقم ךȖيالمعرفة من المرʈض ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى  ، وكما ɸو موܷ
)5(: 

 ات غ؈ف المتاحةכدو  כدوات المتاحة
 ݯݨز المواعيد. .1 اتصل بنا / تواصل معانا. .1
 منتديات المناقشة. .2 نظام Ȗܦݨيل الشɢاوي. .2
 المساعدة לلك؅فونية. .3 כمنيات أو المق؅فحات.قوائم  .3
4. .ʏيان. .4 روابط ݍݰسابات التواصل טجتماڤȎاستمارة טست 

 Ȗܦݨيل טش؅فاك. .5 
 כسئلة المتكررة. .6 
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ݳ أدوات جمع المعرفة من المرʈض المتاحة وغ؈ف5جدول رقم (  المتاحة ࢭʏ الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى ) يوܷ
) أدوات ݍݨمع المعرفة من المرʈض متاحة ع؄ف الموقع 4) أن ɸناك (5نلاحظ من خلال جدول رقم (

) أداة مقررة ݍݨمع المعرفة من المرʈض، وɸذه כدوات المتاحة 13לلك؅فوɲي للمسȘشفى من أصل (
وقوائم لȘܦݨيل כمنيات والمق؅فحات Ȗشمل: تواصل معنا، ونظام خاص لȘܦݨيل الشɢاوي، 

وكذلك روابط ݍݰسابات التواصل טجتماڤʏ للمسȘشفى تتضمن الفʋسبوك، وتو؅ʈف، واليوتيوب، 
Google+ ،Linked in ʏشفي ࢭȘي، مع ملاحظة أنھ بالرغم من وجود حسابات للمسɲال؄فيد לلك؅فو ،

والسناب شات إلا أنھ لا توجد أي روابط Ȗُش؈ف إلٕڈما ࢭʏ الموقع לلك؅فوɲي، وɸذا  كلاً من טستقرام
يُمثل نقطة ضعف بالɴسبة للأدوات المتاحة ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي وخصوصاً بأن טستقرام 
والسناب شات من כدوات المستخدمة بك؆فة من قبل أفراد اݝݨتمع، كما لاحظت الباحثة بأنھ 

خطاء ࢭȊ ʏعض الروابط، فمثلاً عند الدخول عڴʄ رابط @ يتم فتح الصفحة المتعلقة يوجد ɸناك أ
يتم فتح الصفحة المتعلقة بال؄فيد לلك؅فوɲي،  In، والعكس عند الدخول عڴʄ رابط Linked inبـ 

وɸذا خلل ࢭʏ إدارة الموقع לلك؅فوɲي مما يؤدي إڲȖ ʄشȘت المتصفح عند دخولھ لروابط الموقع 
 ɲي.  לلك؅فو

) 9كما نلاحظ بأن أدوات جمع المعرفة من المرʈض غ؈ف المتاحة بالموقع לلك؅فوɲي بلغ عددɸا (    
) أداة مقررة ݍݨمع المعرفة من المرʈض، وɸو يفوق عدد כدوات المتاحة بأك؆ف 13أدوات من أصل (

من ضعف العدد، مما ʇُشɢل نقص كب؈ف ࢭʏ جمع أك؄ف قدر ممكن من معارف المرعۜܢ Ȋشɢل 
ك؅فوɲي يختصر الوقت واݍݨɺد وɸذا يؤخذ كنقطة ضعف عڴʄ المسȘشفى ࢭʏ إدارة معرفة المرعۜܢ. ال

وɸذه כدوات غ؈ف المتاحة Ȗشمل: ݯݨز المواعيد، منتديات المناقشة، المساعدة לلك؅فونية، 
استمارة טستȎيان، Ȗܦݨيل טش؅فاك، כسئلة المتكررة، محرك البحث، تقييم لݏݵدمات المقدمة، 

 لتواصل مع כطباء.  ا
: اتܸݳ للباحثة فيما يتعلق بمدى توفر أدوات لتقديم أ) أدوات تقديم المعرفة للمرʈض      

ݳ ࢭʏ جدول رقم (  ): 6المعرفة للمرʈض ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى ما يڴʏ، وكما ɸو موܷ
ݳ أدوات تقديم المعرفة للمرʈض المتاحة وغ؈ف المتاحة 6جدول رقم (  ࢭʏ الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى ) يوܷ

 כدوات غ؈ف المتاحة כدوات المتاحة
 المساعدة לلك؅فونية. .1 لوحة الɴشرات. .1
 التواصل مع כطباء. .2 عروض الفيديو أو الصور التوضيحية. .2
 جولة Ȗعرʈفية للمسȘشفى. .3 التعليمات وלرشادات. .3
 محرك البحث. .4 حقوق المرʈض. .4

 محرك البحث. .7 
 تقييم لݏݵدمات المقدمة. .8 

 التواصل مع כطباء. .9 
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 بنك المعلومات. .5 أقسامɺا وخدماٮڈا.نبذة عن المسȘشفى وعن  .5
  خرʈطة لموقع المسȘشفى. .6
  روابط لمواقع أخرى. .7
  أخبار وأحداث المسȘشفى. .8
9. .ʏروابط ݍݰسابات التواصل טجتماڤ  

) تفوق أدوات تقديم المعرفة للمرʈض المتاحة ع؄ف الموقع  6يتܸݳ من خلال جدول رقم (  
) أداة مقررة لتقديم المعرفة للمرʈض، وɸذا 14) أدوات من أصل (9לلك؅فوɲي للمسȘشفى Ȋعدد (

جانب إيجاȌي يُحسب للمسȘشفى ࢭʏ إدارٮڈا لمعرفة المرʈض ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي وخصوصاً بأن 
ية أفراد اݝݨتمع ࢭʏ العصر اݍݰاڲʇ ʏعتمدون وȋدرجة كب؈فة عند جمع المعلومات عن أي جɺة أو أغلب

موضوع عڴʄ البحث ࢭʏ الموقع לلك؅فوɲي لتلك اݍݨɺة أو الموضوع اختصاراً للوقت واݍݨɺد ࢭʏ جمع 
ر المعلومات المطلوȋة. وɸذه المعلومات المتاحة Ȗشمل: لوحة الɴشرات، عروض الفيديو أو الصو 

التوضيحية، التعليمات وלرشادات، حقوق المرʈض، نبذة عن المسȘشفى وعن أقسامɺا وخدماٮڈا، 
خرʈطة لموقع المسȘشفى، روابط لمواقع أخرى، أخبار وأحداث المسȘشفى، روابط ݍݰسابات 

.ʏالتواصل טجتماڤ 
) أدوات ɲ5ي بلغ عددɸا (بʋنما نجد أن أدوات تقديم المعرفة للمرʈض غ؈ف المتاحة بالموقع לلك؅فو    

) أداة مقررة لتقديم المعرفة للمرʈض، وɸو تقرʈباً نصف عدد כدوات المتاحة، وɸذه 14من أصل (
כدوات Ȗشمل: المساعدة לلك؅فونية، التواصل مع כطباء، جولة Ȗعرʈفية للمسȘشفى، بنك 

 المعلومات.

  مناقشة النتائج: 3/3
تقييماً للموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى فيما يتعلق بإدارة معرفة المرʈض فيما سبق تناولت الباحثة 

من حيث مدى توفر أشɢال معرفة المرʈض الثلاثة (المعرفة من المرʈض، المعرفة للمرʈض، والمعرفة 
، وكذلك تقييم لمدى توفر أدوات جمع المعرفة من و୒ڲʄ المرʈض وذلك بالاعتماد عڴʄ  حول المرʈض)

المعدة مسبقاً لقياس ɸذا الغرض، وتوصلت الباحثة إڲʄ أن المعرفة للمرʈض ɠان لɺا قائمة المرجعة 
النصʋب כك؄ف من حيث توفر المعلومات المتعلقة ٭ڈا عڴʄ الموقع לلك؅فوɲي، يلٕڈا المعرفة من 
المرʈض، فيما لا توجد أي معلومات تتعلق بالمعرفة حول المرʈض، وɸذا ʇُعد خلل ࢭʏ إدارة معرفة 

رʈض، حيُث ɠان من المف؅فض أن تتوفر معلومات ɠافية عن جميع أشɢال معرفة المرʈض الثلاثة، الم
ولكن ʇعود السȎب ࢭʏ قلة جمع المعرفة من وحول المرʈض إڲʄ مراعاة حقوق المرʈض وعدم انْڈاك 
 خصوصية وسرʈة المعرفة اݍݵاصة بھ خوفاً من إفشاءɸا أو استخدامɺا استخداماً غ؈ف قانوɲي.

م) ࢭʏ ضعف 2017م) و (اليافڥʏ،2008ق نتائج الدراسة اݍݰالية مع دراسة كلاً من (الطاǿي، وتتف
  توفر معرفة العميل بفئاٮڈا الثلاثة (المعرفة من العميل، المعرفة للعميل، المعرفة حول العميل).
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للمرʈض أما فيما يتعلق بأدوات جمع المعرفة اتܸݳ أيضاً أن כدوات المتاحة ࢭʏ تقديم المعرفة  
تفوق כدوات المتاحة ࢭʏ جمع المعرفة من المرʈض وɸذا ʇعود لنفس السȎب السابق فيما يتعلق 

وتتفق الدراسة اݍݰالية ࢭʏ اɸتمامɺا بمعرفة כدوات بمراعاة حقوق وخصوصية المرʈض. 
 ,Han and Ryoo and Patrick)לلك؅فونية المستخدمة ࢭʏ إدارة معرفة العميل مع دراسة كلاً من 

) والۘܣ اɸتمت بمعرفة النظم (Hurtado and Viedma,2017) و (Paquette,2008 و   (2006
 والتقنيات المستخدمة ࢭʏ إدارة معرفة العميل.

  :النتائج والتوصيات 3/4

 -مركز כورام -لقد توصلت الباحثة من خلال تقييم الموقع לلك؅فوɲي لمدينة الملك عبدالله الطبية 
دى توفر فئات معرفة المرʈض الثلاثة، ومن حيث مدى توفر כدوات بجدة، من حيث م

:ʏكما يڴ ʏمجموعة من النتائج والتوصيات، وۂ ʄض، إڲʈלلك؅فونية ݍݨمع معرفة المر 

ɸناك خلل واܷݳ ࢭʏ عملية إدارة معرفة العميل (المرʈض) ࢭʏ الموقع לلك؅فوɲي : النتائج 3/4/1
بجدة، من حيث نقص أنواع المعرفة المتاحة للمرʈض  -مركز כورام -لمدينة الملك عبدالله الطبية 

 ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي، وكذلك نقص ࢭʏ عدد כدوات לلك؅فونية المتاحة للاستخدام.

عدم وجود أي رابط بالموقع לلك؅فوɲي ݍݨمع المعرفة حول العميل (المرʈض)، مثل  .1
 ݰالة المرضية.المعلومات الܨݵصية، טجتماعية، النفسية، واݍ

2.  ʏي، وۂɲع؄ف الموقع לلك؅فو (ضʈالمر) ا من العميلɺعض المعارف المتاح جمعȊ ناكɸ
Ȗشمل ךراء والمق؅فحات، טحتياجات والتفضيلات، الشɢاوي والبلاغات، حيث تتوفر 

 روابط خاصة بɢل نوع من المعارف السابقة.

3.  ʏي، وۂɲع؄ف الموقع לلك؅فو (ضʈالمر) ا من العميلɺعض المعارف غ؈ف متاح جمعȊ ناكɸ
 Ȗشمل تجارب وخ؄فات المرʈض، ومعلومات تتعلق بتقييم اݍݵدمات. 

ɸناك مجموعة من المعارف المتاحة للعميل (المرʈض) ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي، وۂȖ ʏشمل  .4
المسȘشفى متضمنة Ȗعرʈف بɴشأٮڈا المعلومات العامة عن المسȘشفى مثل نبذة عن 

ورؤʈْڈا والرسالة الۘܣ Ȗسڥʄ لتحقيقɺا بالإضافة إڲʄ الɺيɢل التنظي׿ܣ اݍݵاص ٭ڈا وأبرز 
أقسامɺا وأɲشطْڈا ومستجداٮڈا، ومن المعارف المتاحة أيضاً معلومات عن اݍݵدمات 

 المقدمة بالمسȘشفى، ومعلومات عن כطباء وتخصصاٮڈم.

ف غ؈ف متاحة للعميل ( المرʈض) ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي،  وۂɸ ʏناك مجموعة من المعار  .5
Ȗشمل معلومات عامة عن بʋئة المسȘشفى سواء البʋئة טجتماعية، والثقافية، 

 وטقتصادية، والسياسية، ومعلومات عن כجɺزة الطبية.
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) أدوات ݍݨمع المعرفة من العميل (المرʈض) متاحة ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي ɸ4ناك ( .6
) أداة مقررة ݍݨمع المعرفة من المرʈض، وɸذه כدوات المتاحة 13مسȘشفى من أصل (لل

Ȗشمل: تواصل معنا، ونظام خاص لȘܦݨيل الشɢاوي، وقوائم لȘܦݨيل כمنيات 
والمق؅فحات وكذلك روابط ݍݰسابات التواصل טجتماڤʏ للمسȘشفى تتضمن 

 ل؄فيد לلك؅فوɲي.، اGoogle+ ،Linked inالفʋسبوك، وتو؅ʈف، واليوتيوب، 

) 9بلغ عدد أدوات جمع المعرفة من العميل (المرʈض) غ؈ف المتاحة بالموقع לلك؅فوɲي ( .7
) أداة مقررة ݍݨمع المعرفة من المرʈض، وɸذه כدوات غ؈ف المتاحة 13أدوات من أصل (

Ȗشمل: ݯݨز المواعيد، منتديات المناقشة، المساعدة לلك؅فونية، استمارة טستȎيان، 
Ȗ ܦݨيل טش؅فاك، כسئلة المتكررة، محرك البحث، تقييم لݏݵدمات المقدمة، التواصل

 مع כطباء.  
) 9تفوق أدوات تقديم المعرفة للعميل (المرʈض) ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى Ȋعدد ( .8

) أداة مقررة لتقديم المعرفة للمرʈض، وɸذه المعلومات المتاحة 14أدوات من أصل (
الɴشرات، عروض الفيديو أو الصور التوضيحية، التعليمات وלرشادات،  Ȗشمل: لوحة

حقوق المرʈض، نبذة عن المسȘشفى وعن أقسامɺا وخدماٮڈا، خرʈطة لموقع المسȘشفى، 
.ʏشفى، روابط ݍݰسابات التواصل טجتماڤȘروابط لمواقع أخرى، أخبار وأحداث المس 

) أدوات 5) غ؈ف المتاحة بالموقع לلك؅فوɲي (بلغ عدد أدوات تقديم المعرفة للعميل (المرʈض .9
) أداة مقررة لتقديم المعرفة للمرʈض، وɸو تقرʈباً نصف عدد כدوات 14من أصل (

المتاحة، وɸذه כدوات Ȗشمل: المساعدة לلك؅فونية، التواصل مع כطباء، جولة Ȗعرʈفية 
 للمسȘشفى، بنك المعلومات. 

ج السابقة يمكن وضع Ȋعض التوصيات الۘܣ قد Ȗسɺم ࢭʏ عڴʄ ضوء النتائ التوصيات: 3/4/2
 -مركز כورام-تطوʈر إدارة معرفة العميل ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي لمدينة الملك عبدالله الطبية 

:ʏالتاڲɠ ʏبجدة، وۂ 

-ضرورة تفعيل إدارة معرفة العميل ع؄ف الموقع לلك؅فوɲي لمدينة الملك عبدالله الطبية  .1
ة، وذلك من خلال وضع خطة اس؅فاتيجية لتطوʈرɸا مع טعتماد عڴʄ بجد -مركز כورام

 المعاي؈ف الدولية المتعلقة ٭ڈذا اݝݨال.

טستعانة بالتقنيات اݍݰديثة مثل نظم الذɠاء טصطناڤʏ، والنظم اݍݵب؈فة، والتنقيب عن  .2
 البيانات، والبيانات الܸݵمة ࢭʏ إدارة معرفة العميل إلك؅فونياً.

لعملاء عڴʄ استخدام الموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى، ࢭʏ جمع وتقديم حث الموظف؈ن وا .3
 المعارف المطلوȋة.
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التقييم المستمر للموقع לلك؅فوɲي للمسȘشفى للتأكد من اكتمال المعارف المتاحة والعمل  .4
 عڴʄ تحديٓڈا Ȋشɢل دوري، ومعاݍݨة المشاɠل أو النقص ࢭʏ توفر المعارف اللازمة.

 ت المستقبلية لتغطية اݍݨوانب الۘܣ لم تتطرق إلٕڈا ɸذه الدراسة.عمل المزʈد من الدراسا .5
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