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 : الملخص

قــــد تمتلكــــه  لتعــــد المعرفــــة أهــــم أصــــ

یقتضـــــــي ذ إالصـــــــحیة الحدیثـــــــة،  اتالمؤسســـــــ

الانـــدماج فـــي الاقتصـــاد العـــالمي المبنـــي علـــى 

إلـــى تثمـــین مواردهـــا الداخلیـــة،  هاالمعرفـــة ســـعی

ورصد المعرفة الكامنة لدى الموارد البشریة بما 

إضــافة و  مومــة میزتهــا التنافســیة،دیهــا یضــمن ل

إلــى زیــادة توجــه هــذه المؤسســات نحــو الزبــون، 

فقد أصبح أهم سبیل لهـا هـو تبـادل المعلومـات 

وجعله یشارك في إنتاج الخدمـة  هوالمعرفة  مع

لتحقیـق  الصحیة بالإضافة إلى الاستفادة منها،

  ، رضاهم وولائهم لها. ؤلاء الزبائنالقیمة له

معرفـــة ، الزبـــون: الكلمـــات المفتاحیـــة

الزبــــون،  إدارة علاقــــات الزبــــون، إدارة معرفـــــة 

 الزبون، رضا الزبون، ولاء الزبون.

  

 

Résumé:  

 La connaissance est l’actif  le 
plus importants qui peut être détenue 
par l’entreprise de santé moderne, car 
l'intégration à l'économie mondiale 
fondée sur la connaissance nécessite 
la poursuite de ces institutions à la 
valorisation de ses ressources 
internes, une stratégie de 
compétences et de surveiller le 
potentiel de connaissance des 
ressources humaines afin d'assurer à 
l'institution sa durabilité 
concurrentielle, et pour atteindre cet 
objectif ainsi qu'accroître 
l'orientation de ces institutions 
envers le client, il est devenu plus 
important pour eux d'échanger des 
informations et des connaissances 
nécessaires avec lui et de le rendre 
participant à la production du service 
de santé ainsi que d’en profiter, pour 
atteindre leur valeur, leur satisfaction 
et leur loyauté.  
Mots clés : Le client , Connaissance 
du client , La gestion de la relation 
client, La gestion de la connaissance 
du client, La satisfaction du client, 
La loyauté du client. 
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  مقدمة

إن إدارة معرفة الزبون كحقل أكادیمي في تطور ونضج مستمر على الصعیدین النظري 

یعني معرفة أهم مصادر عوائدك،  عرف زبونكإي المؤسسات الحدیثة فان مبدأ والتطبیقي، فف

ن هذه المؤسسات وعلى اختلاف أنواعها تنظر إلى الزبون باهتمام متزاید كونه الدالة أكما 

الأساسیة على نجاحها أو فشلها، فقدرتها على تلبیة متطلبات الزبون من فهمه وفهم حاجاته 

عكاس ذلك على عملیاتها الداخلیة سوف یزید من حصتها السوقیة كبر وانأورغباته بصورة 

وعلى هذا الأساس، نجد أن قرب للحصول على المیزة التنافسیة المستدامة، أویجعلها 

المؤسسات الصحیة ملزمة بالاهتمام المتزاید بمعرفة الزبون والعوامل المؤثرة على سلوكیاته 

المناسبة للتغیرات السریعة التي قد تحدث في بیئتها، جل اختیار الاستراتیجیات والقرارات أمن 

في مقالنا هذا و  لمتطلبات زبائنها.وفقا  تكلفة،و بأقل  ةخدمأجود التمكن من تقدیم من ثم و 

  جابة على التساؤل التالي:لى الإإسنسعى 

تحقیق رضا وولاء الصحیة و  اتالمؤسسفي تحسین خدمات معرفة الزبون  كیف تساهم إدارة

  ؟ازبائنه

I. :معرفة الزبونCustomer Knowledge  

یلتقي مفهوم معرفة الزبون مع مفهوم إدارة علاقات الزبون، حیث یتضمن سجل تدون فیه 

تبادلات الزبون والمنتجات والخدمات التي یفضلها وخیاراته الشخصیة مثل اللغة وأسلوب 

المؤسسات تطور هذا غلب أ، ویتم من خلالها تحدید قیمة الزبون للمؤسسة، وبدأت لالاتصا

النوع من معرفة الزبون بإیجاد ملفات خاصة تتضمن معلومات عن كل زبون وإمكانیة 

فمعرفة الزبون )، 1(الاستفادة منها في فهم طلبات الزبائن وتطویر علاقات المنظمة بهم

  تشیر إلى مجالین مختلفین من المعرفة هما:

دة الزبون ستخدمها لمساعتالمعرفة التي تمتلكها المؤسسة و  -

 في اتخاذ قرار الشراء.

المعرفة التي یمتلكها الزبون بخصوص  الخدمات والمنتجات  -

  التي یهتم بشرائها.

من بین التعاریف التي حظیت بها  :مفهوم معرفة الزبون - أ

أنواع المعرفة ضمن مجال علاقات الزبائن التي  معرفة الزبائن أنها " نوع من 

فمعرفة  )،2(رة على الأداء التنظیمي للمؤسسةتؤثر بطریقة مباشرة أو غیر مباش
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ویمكن التعبیر من خلالها عن مهارة  )Know- Whatالزبائن تضم معرفة (

 -Know( معرفة الزبون التسویقیة التي یطلق علیها المعرفة الفنیة، ومعرفة

How(  والتي تعني التنبؤ، التخطیط، الإبداع، التحفیز، الاتصال والتطبیق والتي

 )3ت.(كل مباشر على تنمیة القدرة في استخدام هذه المهاراتعمل بش

  )                              4یمكن إبراز أهم هذه الأنواع فیما یلي:( :أنواع معرفة الزبائن -ب

وهي نوع من أنواع المعرفة ( كذلك (From customer)  / المعرفة من الزبائن:1-ب

متها وفي الأخیر تحویلها إلى معرفة) وتكتسبها بیانات أو معلومات یمكن تحلیلها، ترج

  المؤسسة لأجل تحسین وتطویر منتجاتها أو خدماتها. 

وهي نوع من أنواع المعرفة (بیانات أو (For Customer) / المعرفة للزبائن: 2-ب

معلومات یمكن تحلیلها، ترجمتها وفي الأخیر تحویلها إلى معرفة) تستهدف بلوغ ومعرفة 

  ن لمعرفة الأحسن والأفضل فیما یتعلق بالمنتجات والخدمات الواجب تقدیمها.حاجات الزبائ

وهي نوع من أنواع المعرفة ( كذلك (About customer) :/ المعرفة عن الزبائن3-ب

بیانات أو معلومات یمكن تحلیلها، ترجمتها وفي الأخیر تحویلها إلى معرفة) وتعتمد علیها 

ین المستهدفین. والشكل الموالي یوضح لنا كیفیة استخدام زبائنها الملائملمعرفة المؤسسة 

                     مختلف أنواع معرفة الزبون:

  ): نموذج تكوین معرفة الزبون01الشكل رقم ( 

  
Source: Mehdi Shami Zanjani, Roshanak & others. Proposing a Conceptual Model 
of Customer Knowledge Management. A Study of CKM Tools in British Dotcoms. 

International Journal of Human and Social Sciences. 3:5 2008. P 365. 
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من خلال الشكل یتضح أن هناك بیانات، معلومات ومعرفة متبادلة بین المؤسسة وزبائنها، 

اس نجاحها حیث أن الزبون هو مركز اهتمام كل الجهات المتعاملة مع المؤسسة لكونه أس

أهم ما تسعى إلیه أي مؤسسة هو توسیع حصتها الزبونیة لتعزیز مكانتها ومن واستمراریتها، 

لى الزبون، حیث إ في السوق الذي تنشط فیه، وكما تم ذكره سابقا فالعلاقة ذات اتجاهین من و 

و أأن المؤسسة تجمع مختلف المعلومات المتعلقة بالزبون سواء كان مصدر المعلومة منه 

فالزبون فرصة إستراتیجیة للمؤسسات )، About & From customerمن محیطه (

، ا منهمالمعرفة موجودة لدى الزبائن وما على المؤسسة سوى الحصول علیهو للتعلم منها، 

مثل: تجاربهم مع المؤسسة والمؤسسات الأخرى، حاجاتهم، رأیهم تجاه التحسینات في 

 .راتیجیة فعالة لإنتاج خدمات ومنتجات إستراتیجیةالمؤسسة... مما یساعد على تطویر إست

فیركز على ضرورة  )،Knowledge For customerأما الاتجاه العكسي للعلاقة (

المؤسسة تشمل منتجاتها وخدماتها وجهود البحث والتطویر  تطلاع الزبون على معلوماإ

میزة یه یعطو لخدماتها  ستفادة منها بما یساعده على ترشید استخدامهمن الا هیمكن ممافیها، 

مزایا معینة مثل: تقلیل وقت استلام  بالإضافة الىتدفعه لترسیخ علاقاته مع المؤسسة 

، فالمعرفة ...خذ وجهة نظره في تحقیق التقدم المستمر للخدمة وتنظیم هیكلها ، أالخدمة

  للزبون تضع المعلومات الداخلیة للمؤسسة على طاولة الزبون.

  )5(ما یلي: : من أهم مخرجات معرفة الزبون نذكرمعرفة الزبائنمخرجات وفوائد   -ج

 تحسین خدمة الزبون؛و  تحسین المنتجات 

 تعزیز رضا الزبون؛ 

 زیادة حجم المبیعات؛ 

 .تحدید شكل ونوعیة المعرفة الموجهة للزبون  

II. إن إدارة معرفة الزبون تمثل في حقیقتها  معرفة الزبون: إدارة

ة للمؤسسة، وهناك مصادر مختلفة للبیانات التي یمكن جزء من إدارة المعرفة الكلی

الحصول علیها سواء كانت مجدولة أو مهیكلة، فهي تمثل صیغة من صیغ التفاعل 

  .مع الزبائن

 Customer Knowledge: دارة معرفة الزبونإتعریف  . أ

Management 



 مجلة العلوم الإنسانیة                                      الصحیة اتدارة معرفة زبون المؤسسإ

 459                                                                              2017 سبتمبر

وسائلها وإجراءاتها  دارة معرفة الزبون" مجال للإدارة أین تستعمل إدارة المعرفة مختلفإتعتبر 

فهي العملیة التي یتم من خلالها إحداث تكامل ) 6،(لدعم مبادلة معرفة الزبائن مع المؤسسة

كبر عدد من الزبائن مما یدعم مكانتها أما بین إدارة المعرفة وإدارة علاقات الزبائن لجذب 

  همها:أویعظم عوائدها. وهي تقوم على عدة مبادئ من 

 لك التي تهتم بالمعارف المتوفرة لدى المؤسسة الكفأة هي ت

 الزبون بالإضافة إلى جمعها للمعلومات المتوفرة عنه؛

  ضرورة اقتسام وتوزیع المعرفة المتوفرة على الزبون داخل

 المؤسسة وبین عمالها؛

  اعتبار الزبون عنصر هام من المؤسسة ومشارك في إنشاء

 القیمة بدل كونه متلقي للمنتج أو الخدمة فحسب؛

 زبون أساس استمراریة المؤسسة أو زوالها. ال 

  والشكل التالي یوضح لنا أكثر مفهوم إدارة معرفة الزبون:

  ): نموذج إدارة معرفة الزبون02الشكل رقم (

 
Source: Adrian Bueren & Others. Customer Knowledge Management - Improving 

Performance of Customer Relationship Management with Knowledge Management. 
Proceedings of the 37th Hawaii International Conference on System Sciences. 2004. 

P5.  
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علاقات الزبائن،  وإدارةمن خلال هذا النموذج یتضح أن هناك ترابط كبیر بین إدارة المعرفة 

بالخدمات والمعلومات الضروریة حیث أن أنشطة إدارة المعرفة تزود إدارة علاقات الزبائن 

مما یجعل الفائدة والنفع متبادل بین نتائج المقاربتین، فعناصر إدارة المعرفة الملحقة تزید من 

إمكانیة منح إدارة علاقات الزبائن القدرة على التوسع من خلال تقنییها، خبراء التكنولوجیا 

ها بزبائنها، وبهذه الطریقة فإدارة للوصول إلى بیانات موجهة ومفیدة للمؤسسة لتوطید علاقت

إذا فالتكامل )  7.(المعرفة قادرة على إثبات قیمتها مباشرة من خلال سلسلة عملیات المؤسسة

یجابیة لإدارة معرفة إعلاقات الزبائن یمكن من الوصول إلى نتائج  وإدارةبین إدارة المعرفة 

 CKMوتبرز أهمیة  ه المؤسسة،تعاون الزبون، الزبون بالمؤسسة مما یزید من مستوى رضا

  في:

 تعزیز القیمة المدركة من عرضها و  تحسین جودة المنتجات

 إلى الزبائن؛

  إمكانیة استخدام هذه المعرفة لتصنیع المنتجات والخدمات

 حسب طلبات الزبائن ووفقا لاحتیاجات الزبون المنفردة وتفضیلاته؛

 ات عرض المنتوجات والخدمات الجدیدة استجابة للاحتیاج

من حسن مما یالمتغیرة مما یؤدي إلى معرفة قیمة بالزبائن یمكن خزنها وتطویرها 

  علاقة المؤسسة بزبائنها.

كبر لأالمؤسسة فهما  نحتمو  هفاعلیة إدارة معرفة الزبون تسهم في الفهم الأفضل لفومنه، 

زز أواصر منتجات وخدمات تتلاءم مع طموحاته بما یع ومن ثم ابتكار للحاجات الحقیقیة له

   )8الاثنین(الثقة والعلاقة بین 

 CRM إدارة علاقات الزبون ،KMإدارة المعرفة  الفرق بین . ب

 CKMوإدارة معرفة الزبون 

  من خلال الجدول الموالي سنبرز أهم الفروقات كما یلي:

  KM, CRM & CKM): الفرق بین 01الجدول رقم (

  KM  CRM  CKM  

المعرفة 

  الصحیحة

  تبحث عن

الفریق، المستخدَم، 

المؤسسة، شبكة معلومات 

  المؤسسة.

رضا  الإبداع،تجربة الزبون،   قاعدة بیانات الزبون.

الزبون أو عدم رضاه عن 

  المنتجات والخدمات.

إذا كنا نعرف فقط ما یعرفه الاحتفاظ بالزبون إذا كنا نعرف ما نعرفه   القاعدة
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  الزبائن  ارخص من كسبه  فقط

ة معرفة مكشوفة وموحد  العقلانیة

للموظفین عن الزبون، 

عملیات البیع وإجراءات 

  البحث والتطویر

البحث عن معلومات 

حول الزبون في قاعدة 

  بیانات المؤسسة

الاستفادة بمعلومات مباشرة من 

الزبون بالإضافة إلى اقتسام 

  وتوسیع هذه المعلومات  

زبائن التعزیز قاعدة   الفعالیة واقتصاد التكلفة   الأهداف

  هاوالحفاظ علی

التعاون مع الزبائن لإنشاء قیمة 

  مشتركة

الأداء في إطار رضا   الأداء مقابل المیزانیة  المقیاس

  وولاء الزبون

الأداء مقابل المنافسین في 

الإبداع والنمو والمساهمة في 

  نجاح الزبائن

نجاح الزبون، الإبداع، التعلم   الاحتفاظ بالزبون  رضا الزبون  المنافع

  التنظیمي

  الزبون  الزبون  الموظف  حوافزمتلقي ال

مقید، یرتبط المنتوج أو   سلبي، متلقي للمنتج  دور الزبون

الخدمة بمخططات 

  الولاء 

ایجابي، یشترك في عملیات 

  إنشاء القیمة

تشجیع الموظفین لتقاسم   دور التعاون

  معارفهم مع زملائهم

بناء علاقات متینة مع 

  الزبائن

تحریر الزبائن وتخلیصهم من 

السلبي للمنتجات وتحویلهم  التلقي

  إلى منشئین للقیمة.

Source : MICHAEL GIBBERT & others. Five Styles of Customer Knowledge 
Management and How Smart Companies Use Theme To Create Value. European 

Management Journal Vol. 20. No. 5. Pergamon. Great Britain. October 2002. P 461  
  

  ج. مستلزمات تطبیق إدارة معرفة الزبون بالمؤسسات الصحیة:

 تعلقها بحیاة الفردالمقدمة له و تعد معرفة الزبون ذات أهمیة بالغة نظرا لطبیعة الخدمة 

)                                9( لكونها تستخدمها في: الاستشفائیةأنها تهم المؤسسة الصحیة  بالإضافة إلى

 دید أولویة الزبائن استنادا إلى نوعیة حاجاتهم وحالتهم تح

 الصحیة؛

 معرفته حول طبیعة الخدمة أو أي  زبونمعرفة ما یود ال

 شيء آخر؛

 انطلاقا  ئهممحاولة تحقیق ولاو  تحدید حاجات الزبائن بدقة

 ؛ممن معرفته
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  تقدیم خدمات متمیزة للزبائن مما یحقق لها التحسین

 ها.والتطویر في حجم مبیعات

تتوجه نحو ها جعلت كما توجد هناك متغیرات حاصلة في ممارسة أنشطة المؤسسات الصحیة

  ، ومن أهم هذه الدوافع أو التغیرات نذكر:(CKM)تبني هذا المفهوم الحدیث 

  أنظمة المعلومات والمعرفة تمكن المؤسسات من تحدید

ارته كنتیجة لعدم القیمة الكلیة للزبون في حالة استمرار علاقته بها، وتكلفة خس

 قدرتها على تحقیق الأداء؛

  ساس أشدة المنافسة جعلت المؤسسات الصحیة تتنافس على

 مرضاها؛بعلاقتها الذكیة 

  تزاید أهمیة قطاع الخدمات الصحیة التي تتطلب التفاعل مع

المریض مما جعل هذه المؤسسات أكثر اهتماما بالجانب الإنساني في التفاعل 

 ولائه؛معه لزیادة رضاه و 

 فالعلاقة  ،مساهمة إدارة معرفة الزبون في زیادة منافع الزبون

بتقدیم الشكاوي عما یعانیه من الخدمات  ومبادرتهوالقائمة على المعرفة  هالقویة مع

تتوافق ورغبات جل تحسینها، تساهم في تقدیم خدمات أالمقدمة والمقترحات من 

   الزبون. 

III. الشرائي هكثرها على سلو أمعرفة الزبون و  إدارة  

  .تهدارة معرفإالخدمة الصحیة لفهم العلاقة بینه وبین  زبون لابد من دراسة سلوك

: سلوك العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمریض . أ

مستهلك الخدمة الصحیة هو النمط الذي یتبعه للبحث أو الشراء أو التقییم 

الشرائي  هفسلوك وللإشارة) 10،(للخدمات التي یتوقع أن تشبع حاجاته ورغباته

   )11كما یلي:(عوامل نذكر أهمها بعدة مرهون 

  وتشمل:العوامل الموقفیة:  - 1

 یتأثر المحیط المادي للمستشفى بالموقع، المحیط المادي :

الضوضاء، الرائحة، الضوء وغیرها من المتغیرات البیئیة التي تؤثر في قرار 

 .المریض في شراء الخدمة
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 الخصائص والتفاعلات التي  : ویتمثل فيالمحیط الاجتماعي

شراء الخدمة قرار على التي تؤثر یبدیها الأصدقاء، الأقارب والفریق الطبي 

 .الصحیة

 یؤثر عامل الزمن بشكل كبیر على السلوك البعد الزماني :

الشرائي للفرد، إذ أن مقدار الوقت المتاح للتعرف على المنتج أو الخدمة الصحیة 

ثر كبیر في قرار أم الخدمة الصحیة مثلا لهما المقدمة للمرضى وتوقیت تقدی

 المریض لشراء الخدمة الصحیة من عدمه.

 إن سبب الشراء للخدمات الصحیة یكون سبب الشراء :

واجب لأنه یتعلق بحالة صحیة للمرضى أو لعائلاتهم تستوجب المعالجة واتخاذ 

 القرار المناسب للتعامل معها

 ت القلق، : یتعرض المریض إلى حالامزاج المریض

تأثیر على السلوك الشرائي له  لهاالغضب، الخوف،... الخ، وجمیع هذه الحالات 

. 

: وهي مجموعة العوامل التي یعبر من العوامل الثقافیة - 2

خلالها الفرد على أسلوبه في التعامل مع المفردات الیومیة اتساقا مع التراكم 

جزءا  أصبحتالصباحیة  مزاولة الریاضةفمثلا نجد أن المعرفي المتحقق لدیه، 

 للأفراد.أساسیا من مفردات العمل الیومي 

مجموعة من العلاقات التي وهي : العوامل الاجتماعیة - 3

تربطه بأفراد آخرین یتفاعل معهم باستمرار ویتأثر بهم، ومن أمثلة هذه المؤثرات 

 ثر قرار عائلة المریض في خضوعه لعملیة جراحیة، أو تحلیلات مختبریة... أ نذكر

كلما ازداد سن  وتشمل العمر، نمط المعیشة والشخصیة الفرد، حیث العوامل الشخصیة: -4

تمتع الفرد أو ، فم لاأالفرد زاد الاعتماد على الذات في اتخاذ قرار شراء الخدمة الصحیة 

المریض بشخصیة وسمات ممیزة یمكنه من حسن اختیار الطبیب أو المستشفى او الخدمة 

  لتي تتوافق وحالته الصحیة وقدرته المالیة.الصحیة الحقیقیة ا

  ومن أهمها:العوامل النفسیة:  -5

 یمثل الجانب الصحي المستوى الثاني من التحفیز :

الحاجات في سلم ماسلو ، حیث أن الفرد بعد أن یشبع حاجته من المأكل، الملبس 
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ة للفرد والسكن فهو بحاجة إلى تحقیق الأمن والاستقرار والذي تشكل الحالة الصحی

 .أعظم جزء منه

 وهو معرفة الفرد للأشیاء المحیطة به عن طریق الإدراك :

حواسه، فالمریض یدرك من خلال الملاحظة نوعیة الخدمة المقدمة له، درجة 

نظافة المستشفى، حداثة والأجهزة الطبیة المستخدمة... الخ، مما یدفعه إلى الإقبال 

 أو الابتعاد عن الخدمة المقدمة.

 وهو تراكم الخبرات لدى الفرد مما یكسبه المعرفة، التعلم :

فالمریض من خلال تفاعله مع مقدمي الخدمة الصحیة یستطیع أن یحدد ما هو 

مضر بالصحة وما هو مفید، متى وكیف یستشیر الطبیب، ما طبیعة الأدویة 

 المسموح بها... الخ.

 وخیر مثال على ذلك معتقدات المعتقدات والاتجاهات :

واتجاهاتهم تجاه تناول المشروبات الكحولیة وأثرها على صحة الفرد،  الأفراد

 المخدرات... الخ. 

 هاقرار شراء مریللخدمة الصحیة:  زبونمراحل شراء ال . ب

  ) 12(بالمراحل التالیة:

  :تبدأ عملیة الشراء عندما یدرك إدراك وتحدید الحاجة

عة الطبیب أو المریض أن لدیه مشكلة صحیة وتبدأ لدیه الحاجة إلى مراج

 المستشفى لمعالجة تلك المشكلة. 

 عندما یمرض الشخص یراجع الطبیب البحث عن البیانات :

شكلة والذي بدوره یجري الفحص الأولي ویستفسر من المریض حول أسباب الم

ویطرح علیه الأسئلة لتكوین قاعدة بیانات ینطلق منها لمساعدة المریض من خلال 

 وصف العلاج المناسب لحالته المرضیة.

 عند الوصول لمعرفة سبب المشكلة تطرح تقییم البدائل :

بدائل عدة للمعالجة یتم تقییمها وفق معاییر متعددة كالجودة، الكفاءة، الفاعلیة، 

 رها.السعر، الوقت وغی

 حد البدائل تبعا لظروف الزبون أ: وهو اختیار قرار الشراء

 ذاته أو ظروف السلعة أو الخدمة المشتراة والظروف البیئیة الأخرى المحیطة.
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 ویعبر عن ردود أفعال الزبون تجاه سلوك ما بعد الشراء :

وهل هو راض عنها أم أنها كانت دون مستوى التوقع؟ وهنا ینبغي ، عملیة الشراء

ى المؤسسة أن تهتم بهذا السلوك لأنه یمثل تغذیة عكسیة یمكن الاستفادة منها عل

  لمنتج أو الخدمة.امستقبلا في تطویر 

بما أن موضوع دراستنا هو إدارة معرفة الزبون، فلابد من الإشارة إلى أن دراسة المؤسسة و

الاتصال ضمان  الصحیة لهذه العوامل ستمكنها من التوصل إلى فهمه ومعرفته، وذلك بهدف

مع التركیز  ونالزبهذا مواكبة توقعات و الدائم معه وتقدیم القیمة المضافة له من خلال فهم 

على صیانة العلاقة معه وتحقیق رضاه الذي یمثل القوة الدافعة لعمل المؤسسات، وهو ما 

وقها، وهذا یستدعي العنایة المتمیزة برغبات الزبائن الحالیة والمستقبلیة ومحاولة تحقیق ما یف

  كما یوضحه الشكل التالي:لا یمكن تحقیقه إلا من خلال تحلیل سلوك الزبون 

  
. 1علاء فرحان طالب. أمیرة الجنابي. إدارة معرفة الزبون. دار صفاء للطباعة والنشر والتوزیع. طالمصدر: 

  .89. ص 2009عمان. 

IV. دارة معرفة الزبون بالمؤسسة الصحیة: إلیات تطبیق آ

 ) 13:(ة معرفة الزبون من أربعة مراحل أساسیة هيتتكون إدار 

ن تفاعل مقدم الخدمة إفي هذه المرحلة فالإیحاء بالمعرفة:  . أ

إلقاء بعض الأسئلة تمكن المؤسسة من  ه علىالصحیة مع المریض وجها لوجه یشجع

، تفضیلات الزبون حول المنتج أو الخدمة الحصول على بعض المعلومات الهامة مثل

، معرفة أسباب الشراء، نافسین في نفس الخدمة مقارنة مع الخدمات الأخرىالم اتجاهات

 الخصائص الفنیة للخدمة...

في هذه المرحلة فان الطبیب یقوم برسم تصنیف المعرفة:   . ب

الخارطة ومن هذه هذه خارطة لحاجات المریض ویحدد نوع المعرفة التي تفید في وضع 
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ت المنافسة، الخیارات... مما یساعد في عملیة المعلومات مثلا: مستوى الجودة، المنتجا

 اتخاذ القرار.

في هذه المرحلة من التعامل فان تحدید هیكل المعرفة:   . ج

المریض یحصل على معلومات عن الخدمة والمؤسسة، كما أن مقدم الخدمة الصحیة 

یحصل على خیارات الزبون وحاجاته مما یجعله یأخذ فكرة واضحة ومتكاملة ومعدلة 

  جات الزبون.عن حا

: وهنا یتم تسجیل المعرفة النهائیة التي تم الحصول علیها في سجلات د.  تسجیل المعرفة

  المؤسسة وقواعد بیاناتها وبهذا فهي تخدم جمیع أقسام المؤسسة. 

ثنین ن إدارة معرفة الزبون تقوم على الاشتراك بین المنتج والزبون في كل ما یخدم الإفإومنه 

... فالمریض أصبح بمثابة  لأمر بتقاسم المعرفة، الاشتراك في الإبداع،معا، سواء تعلق ا

   .مراحل إعداد، تطویر وتقدیم الخدمة لأفراد المؤسسة الصحیة یشترك في كأحد 

V.  دور إدارة معرفة الزبون في إنشاء قیمة الزبون، رضاه

أن الجودة إدارة معرفة الزبون تم التوصل إلى حول نطلاقا مما تمت دراسته إ وولائه:

التي تسعى المؤسسة الصحیة لتحقیقها هي الجودة التي تحقق القیمة، رضا وولاء 

زبون وولاءه فسنبین لا تحسین الخدمة، رضافي  CKM كیفیة مساهمة أما عن الزبون،

  العلاقة كما یلي:

  
  من النموذج یتضح لنا ما یلي:

  ،ساهم إدارة معرفة الزبون في تشخیص توقعات الزبون

ق یوتحقها حاجات مرضال ة المؤسسةها إلى سلع أو خدمات تحسین استجابترجمت

 القیمة لهم؛
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  یؤدي تحقیق القیمة للزبون إلى تحقیق رضاه الذي یتضمن

جودة الخدمة الصحیة، ملائمة السعر، سرعة الحصول على الخدمة... الخ، وكل 

 ساسیة؛هذا لا یتم دون الفهم والمعرفة التامة بحاجات وتوقعات المریض الأ

 جذب الزبائن  وأساس إدارة معرفة الزبون عملیة جوهریة

 ؛م مع المؤسسةواستدامة علاقاته

 ودراسة شكاویه والنقائص التي  زبوننطلاقا من معرفة الإ

یعاني منها إضافة إلى اقتراحاته، یتبین لنا مدى رضاه عن الخدمة المقدمة، ومن 

تحسینات الضروریة وتقدیم خدمة ثم تتخذ المؤسسة الصحیة إجراءاتها لإدخال ال

 ؛وحاجاتهبجودة تتوافق 

  في حالة تقدیم الخدمة الصحیة وبالجودة المطلوبة تتمكن

المؤسسة من الاحتفاظ بزبائنها الذین سیمكنونها من جذب زبائن آخرین من خلال 

  عن نوعیة وجودة الخدمات التي یحصلون علیها من هذه المؤسسة. إبلاغهم

عرفة الزبون، تتمكن المؤسسة من استغلال موقفه، رضاه أو عدم رضاه، فمن خلال إدارة م

  اقتراحاته وشكاویه في تحسین جودة خدماتها وتقدیم ما یتوافق وحاجات زبائنها.

VI.  نتائج تطبیقCKM  هم التحدیات المواجهة لها: أبالمؤسسة الصحیة و  

من معرفة الزبون بالمؤسسة الصحیة:  إدارةنتائج اعتماد  . أ

 :ل هذه الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالیةخلا

 ،14(الجودة هي التوازن بین رضا المؤسسة ورضا الزبون (

وحسب ما تم دراسته فإدارة معرفة الزبون تؤدي إلى تحقیق القیمة للزبون، 

مستوى  بأكبرمما یضمن تقدیم الخدمة الصحیة  ولاءهرضاه ومن ثم 

 رف الزبون؛كفاءة ممكن وبالجودة المتوقعة من ط

 بمعرفة ما ینتظره الزبون تتحقق الجودة بتقدیم ما ینتظره؛ 

  تختلف وجهة نظر المریض، الطبیب والإدارة حول مستوى

المطلوب، وهو ما یستلزم  الإشباعالخدمة الصحیة التي تحقق مستوى 

معرفة المؤسسة الصحیة لزبائنها والانطلاق من وجهات نظرهم للحفاظ 

حد مكونات أالعلاقة مع الزبون هي أمكن، فن إدد علیهم وجذب زبائن ج

رأس المال الفكري الذي یساهم في إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة، كما 
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إدارة معرفة الزبون جزء من إدارة علاقات الزبون، ومنه وبعلاقة متعدیة فـ 

CKM تساهم في تحقیق الجودة الشاملة بالمؤسسة الصحیة؛ 

 یة تعدد أنواع زبائنها، من خصوصیات المؤسسات الصح

ومن أهم مبادئ إدارة معرفة الزبون درسنا مبدأ الشخصنة أو الفردیة في 

التعامل مع الزبون، وهو ما یساعد على تقدیم الخدمات متوافقة وحاجة 

 كل مریض على حدا؛

  العلاقة القویة مع المریض والقائمة على المعرفة تساعد

 ؤسسةلخدمات المقدمة من المعلى تقدیمه الشكاوي عما یعانیه من ا

معلومات تساعد المؤسسة الصحیة وهذه الوالمقترحات من اجل تحسینها، 

  على التحدید الواضح لحاجات ومتطلبات زبائنها. 

   : CKMب. التحدیات المواجهة لإدارة معرفة الزبون 

حه، یواجه نظام إدارة معرفة الزبون مجموعة من التحدیات التي تقف إزاء إمكانات نجا

  )15( ویمكن إبراز تلك التحدیات فیما یلي:

  یتطلب التطبیق الفعال لـCKM  التحول من التنظیم المرتكز

على المنتج إلى التنظیم المرتكز على الزبون، حیث تبدأ عملیات التنظیم الهیكلي 

بصورة معاكسة من الزبون إلى التسویق، والتحول من التركیز على بیع المنتجات 

إلى الربحیة والزبائن، وكل هذا من السهل قوله ولكن من الصعب  إلى التركیز

تطبیقه، كما یجب على المؤسسة أن تتحول إلى تطبیق نظام المكافآت وفقا 

 للمنظور الزبائني... الخ.

  یتطلب كذلك تطبیقCKM  وسلوكات تغییر ثقافة المؤسسة

 .لتفاعل معهموتوجیهها نحو زیادة المعرفة عن الزبائن وفتح قنوات اعمالها 

  إن التوجه نحو الزبون وتغییر العملیات الداخلیة وثقافة

المؤسسة، یحتاج إلى فهم الزبائن والتفاعل الایجابي معهم، كما أن تحویل هذا 

الفهم إلى معرفة یحتاج إلى مهارات واستخدام تكنولوجیا المعلومات لتطویع وتطویر 

معرفة الزبون تحتاج إلى مجموعة المعلومات وتحویلها إلى معرفة، ومنه فإدارة 

 متكاملة من المهارات.
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  ینبغي على المؤسسات أن تراعي مشاعر الزبائن

ومعلوماتهم الخاصة، وهذا ما یحتاج إلى دراسة الجوانب القانونیة في طبیعة 

تعاملها مع زبائنها، فبعض الزبائن مثلا لا یشعرون بالراحة لمعرفة المنظمة 

لذلك فان بناء الثقة في العلاقة مع الزبون والتعامل معه المعلومات الخاصة بهم، 

وفقا لخصوصیاته أمرا في غایة الأهمیة ویحتاج إلى رسم سیاسات عمل فعالة 

  .تستجیب وتراعي الاعتبارات المذكورة

  خاتمة: 

تعد المعرفة من أهم الأصول التي قد تمتلكها المؤسسات المعاصرة، حیث دون الحیازة على 

تمكن من اللحاق بالمنافسین ت لنلا یمكن أن تستمر في محیطها المتقلب و هذا الأصل 

والتفوق علیهم، وهنا یأتي دور إدارة المعرفة كوظیفة قیمة بالمؤسسة، فمن خلال الالتزام 

الذین  من الاستمرار في محیطها من خلال تلبیة رغبات زبائنهاالمؤسسة مكن تبمبادئها ت

ومصادر المعرفة للمؤسسة التي تبني علیها خططها وقراراتها حد أهم روافع أ تهممعرفتشكل 

  خلال دراستنا توصلنا إلى مجموعة من النتائج، ومن أهمها:  منفالإستراتیجیة، 

یعد تحسین المنتج أو الخدمة من أهم مخرجات معرفة  -

 الزبون؛

، تقدیمها لخدمات تحمي حیاة الفردتتمیز المؤسسة الصحیة ب -

مما یجعلها الأكثر  الخدمات الواجب تقدیمها لهم زبائنها ونوعیةتنوع 

 ؛اهتماما بإدارة معرفة الزبون

أفراد المؤسسة یشترك في كافة مراحل  أحدبمثابة  یعد الزبون -

إعداد، تكوین، تطویر وتقدیم المنتج أو الخدمة، ولیس مجرد هدف 

 ؛لتصریف منتجات أو خدمات المؤسسة

عرفة الزبون وجود هیكل متكامل وبسیط لإدارة م إن -

لفهم وإدراك حاجاته وتفضیلاته وعبر جمیع بالمؤسسة الصحیة ضروري 

 ؛وظائف وأعمال المؤسسة

زبائنها تتحقق الجودة  لمتطلباتبمعرفة المؤسسة الصحیة  -

 ؛بتقدیم ما ینتظرونه
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فاعلیة إدارة معرفة الزبون تسهم في الفهم الأفضل للزبون إن  -

 ؛الحقیقیة هوقعاتكبر لتأومن ثم تملك المؤسسة فهما 

  ومن أهم التوصیات التي من الممكن تقدیمها والتي تخدم موضوع دراستنا ما یلي:

ضرورة إعادة هیكلة المؤسسات الصحیة، إعادة هندسة  -

عملیاتها وتغییر ثقافة العاملین بها للتمكن من التطبیق الفعال لإدارة 

 معرفة الزبون بها؛

لتنظیمي للمؤسسات العمل على تأسیس إدارة ضمن الهیكل ا -

للتمكن من الفهم الجید لحاجاتهم  بإدارة علاقات ومعرفة الزبونتعرف 

 من جهة وتوسیع ثقافة المؤسسة حول إدارة معرفة الزبون من جهة أخرى؛

ضرورة التركیز على تحویل أكبر قدر من المعرفة الضمنیة  -

بائن إلى معرفة صریحة من خلال تشجیع نقل المعرفة بین العاملین والز 

 لجعلهم جزءا من عائلة المؤسسة؛

فتح قنوات الاتصال مع الزبائن لزیادة حجم وقیمة  -

المعلومات المقدمة لهم واطلاعهم على سیاسات المؤسسة وإقناعهم 

 بالتغییرات التي تطرأ على خدماتها لزیادة ارتباطهم النفسي بها؛ 

الاعتماد على وسائل الاتصال الحدیثة كالانترنت للاتصال  -

لدائم بالزبون، مما یزید من رضاه، وولاءه للمؤسسة ویجعله كمصدر ا

  لاستقطاب زبائن جدد.
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