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Abstract: The study dealt with drawing up a strategy for patient relationship 

management (CRM) based on knowledge services in the health sector. one of the main 

objectives of the study is prepare a strategy for patient relationship management based 

on knowledge management in the health sector, to identify the steps and procedures for 

the transformation of patient relationship management. The study used the descriptive 

approach, and a focus group was used for a group of doctoral students. In the end of the 

study presented a vision of what knowledge management should be, as well as an 

advanced model for patient services in health sector, processing, and making available 

knowledge in a modern and sophisticate manner. one of the most important 

recommendations of the study are the preparation of training programs for workers in 

the management of patient services related to behavioral aspects, creating digital 

content, and achieving integration between the health sector and patients. 
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( المبني عل  خدما  المع فة في CRMتناولت الدراسةةةةةةةة رسةةةةةةةا اسةةةةةةةلماتى ىة   ار  ع  ا  الم  ةةةةةةة     :المستتتتتت ل 
ل  إ ار  المع فة في القطاع القطاع الصةةةةةةن أ وم  هد ف الداا الدراسةةةةةةة رسةةةةةةا اسةةةةةةلماتى ىة   ار  ع  ة الم  ةةةةةة  المبني ع

الصةن   العع ا عل  خطاا  وإج ااا  العنا    ار  ع  ة الم  ة أ اععتد  الدراسةة عل  المنال الا ةك  و  لك 
لمجتاعة م  ط ب وطالبا  الد عاراهأ و دمت الدراسةةة في النااية تصةةارا    focus groupتم اسةةعادامج وتاعة اللم ىز
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المع فةةة  تةةا  ةةدمةةت تاوجةةا  معطارا    ار  خةةدمةةا  الم  ةةةةةةةةةةةةةة  في تن ىا المع فةةة ومعةةا عاةةا  مةةا  ةة  او تعاو علىةةة إ ار 
واتاحعاا دشةةةةعر عصةةةة . ومعطارأ وم  الا تا ةةةةىا  الدراسةةةةة اعدا  د امل تدريبىة للعاملا في إ ار  خدما  الم  ةةةة  

 .الم   تخعص دا اان  السلا ىة   ناعة محعاى ر ت   تحقىق الععامر دا القطاع الصن  و 

 إ ار  ع  ا  الم     خدما  المع فة  القطاع الصن أ : المفتاحيةالكلمات 

 تمهيد:  1/

ه ةةةةةبنت القطاعا  والم سةةةةةسةةةةةا  تععتد دشةةةةةعر روىسةةةةة  عل  المع فة في تطاي  هعتارا وه وا ا   تا ه ةةةةةبنت المع فة  
 ةةةةةةناعة يعا ارسةةةةةةع تار م  خ را حىط تدر هماا  طاولة وارداا   ل  ولعر الدو  المعقدمة ه ةةةةةةبنت تععتد   لا عل  

دامكلح  (م  اجر تحاير المع فة العلتىة الى تقنىا  إنعاجأ    المع فة وخصةةةةةصةةةةةت را مبالمخ طاولة في زصةةةةةصةةةةةا ا ومىزانىعاا
وفي ظر العاجة نحا المع فة ح  ةت العديد م  الشة  ا  والم سةسةا  عل  تطاي  ا وا ا م  خ   تطبىق (  2016 فات 

ة م  خ   المع فة في  افة اعتارا ونشةةةةةةاطا ا واععتد  دشةةةةةةعر روىسةةةةةة  عل  العقنىة الع تععر هحد  ا  وعت  المع ف
تاف  البنى العقنىة وتبا   ومشةةةةار ة المع فةأ يعطل  ولك رسةةةةا اسةةةةلماتى ىا  ر ا العنا  م  حىط وتى  المع فة وم    

 تن ىتاا واتاحعاا دشعر يعا  عل  الم سسة دانععاسا  إ ادىة والنتا في اسع تارا اأ

ولا هحد القطاعا  ارامة وهمز    crmة العت ا  وم   ةةةةت  القطاعا  ارامة  اخر ل ه الم سةةةةسةةةةا   طاع إ ار  ع  
و ةةر دا العتىر والم سةةسةةة حىط او إ ار  ع  ة العتىر تلع   ورا  لاما  واه عتلىا  الم سةةسةةة و  لك فيا   مبىعا ا 

 ورسا  ار  ولنىة جىد  تععس م  خ را ر ا العتىر إ افة الى خلق وتعزيز انعتاوةأ

العع ا عل  العتةامج ورببةا  العت ا م  خ   تقىىا احعىةاجةا ا ودنةاا ع  ةا   اوتةة ومسةةةةةةةةةةةةةةعت   وت تعز لة ه ا  ار  
معااأ ار انة م  الم حظ او مع ا القطاعا  والشةةةةةةةةةة  ا  ر تقامج دالدور الم ر واه العتىر وخصةةةةةةةةةةا ةةةةةةةةةةا  في الدو  

عاجىة لم  يلزمج بخدما  ما دعد البى  فقطأ الع دىة حىط يقعصةةةةة  ماامج إ ار  ع  ة العتىر ال   عل  تسةةةةةا ر  العتىر وال
ولعر بىاب المع فة واهمىعاا في مكااماا الشمر ومدى ارسةةةةعكا   م  المع فة وتطبىقا ا جعر ل ه الم سةةةةسةةةةا  تعا  م  

 الحكاظ عل  عت واا وتعزيز  درا  الم سسة في فيا   ارداحااأ

لمع فة تسةةةاعد إ ارا  ع  ا  العت ا في العع ا عل  المعطلبا  م  لنا تأتي ل ه الدراسةةةة في رسةةةا اسةةةلماتى ىة   ار  ا
 الساسىة واسع تار المع فة ارسع تار الم ر م  اجر تحقىق ر ا العتىر وفيا   هرداا الم سسةأ

 

 مشكلة الدراسة: 1/2

عتلت عل  العديد م  الع اشةةةةةةةةةة  2030ن  ا  لما تم لة المع فة م  ههمىة  صةةةةةةةةةةاى في  افة المجار  وم  خ   ر ية المتلعة
الخطط وال  ى الطتاحة  حىط تععر المع فة احد الا الخطط وارسةةةةةلماتى ىا  الع دنىت علىاا ال  ية واللم ىز عل  ره  

  ون  ا  لمةا تم لةة المع فةة دناعىاةا الةةةةةةةةةةةةةةةتنىةة وال ةال يةة فةأو 2030المةا  البشةةةةةةةةةةةةةة . الة . يععر احةد م تعزا  ر يةة المتلعةة
ا الباحط تععس الدور ارامج ال . تقامج دة إ ار  المع فة في تطاي  وتحسةةةةةةةةةةةا إ ار  ع  ا  العت ا الدراسةةةةةةةةةةةة الع يقامج ه
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 اخر القطاعا  الصةةةةةنىة م  خ   رسةةةةةا اسةةةةةلماتى ىا  خا ةةةةةة مبنىة عل  إ ار  المع فة تمعناا م  القىامج  ااماا عل  
 ا تر وجةأ

 أهمية الدراسة: 1/3

تأتي ههمىة الدراسةةةةةةةةةة الع يقامج ها الباحط او  راسةةةةةةةةةا  إ ار  ع  ة العت ا المبنىة عل  خدما  المع فة م  الدراسةةةةةةةةةا  
الع دىة القلىلة الع تناولت الما اع  حىط تكعق  المععبة الع دىة للعديد م  الدراسا  في ل ا ا ان  ودالعالي فا  إ افة 

خ  فعععر الدراسةةةةةةة ل ه خارطة ط يق للقطاعا  الصةةةةةةنىة الع ت ب  في تحسةةةةةةا علتىةأ ل ا م  جان  اما ا ان  ار
ه اواةةا واعتةةارةةا م  خ   العنا  م  الةةدور النتط  الع تقامج دةةة إ ار  ع  ةةة الم  ةةةةةةةةةةةةةة  الى تاوج معطار ي تعز عل  

عةا  تزيةد م  خ رةا مكةالىا ور ى جةديةد  تععتةد عل  المع فةة وا وا ةا وتطبىقةا ةا وتعاو  ةةةةةةةةةةةةةةاره مشةةةةةةةةةةةةةة فةة رة ه القطةا
 وتعس  ر ا وورا الم    

 

 أهداف الدراسة: 1/4

 دا الدراسةةةةة دشةةةةعر عامج الى رسةةةةا اسةةةةلماتى ىة للعنا  في إ ارا  ع  ا  الم  ةةةة  م  خ   تقد  خدما  معطار  
  تحديد تععس الصةةةةةةةةةةار  ال لنىة ا ىد  للت سةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة والع تسةةةةةةةةةةاعدلا في تطاي  ه اواا وفيا   عت واا وارداحاا  و ع

 اللداا العكصىلىة فىتا يأتي:

 اعدا  اسلماتى ىة   ارا  ع  ة الم    المبني عل  إ ار  المع فة في القطاع الصن أ -1
 العع ا عل  الع  ة دا إ ار  المع فة وإ ار  ع  ة الم    -2
 عطارأالعع ا عل  خطاا  وإج ااا  العنا    ار  ع  ة الم    م  الشعر العقلىد. الى تاوج م -3

 
 تساؤلات الدراسة: 1/5

 مال  معطلبا  اعدا  اسلماتى ىة   ار  ع  ة الم    المبنىة عل  إ ار  المع فة في القطاع الصن ؟ -1
 مال  الع  ة دا إ ار  المع فة وإ ار  ع  ة الم   ؟ -2
 مال  خطاا  وإج ااا  العنا    ار  ع  ة الم    م  الشعر العقلىد. الى تاوج معطار؟ -3

 
 مصطلحات الدراسة: 1/6

: ل  إ ار  تعتر عل  جسةة  تاا ةةر دا العتىر والقطاع م  اجر ارحعكاظ CRMإ ار  ع  ا  العت ا   -
 دالعتىر وتحسا الع  ة معاا وتنتىة وروة ر ا القطاعأ 

خدما  المع فة: خدما  تقدمج في م سةةةةةةسةةةةةةا  و طاعا  ارعتا  تععتد فىة دشةةةةةةعر اسةةةةةةاسةةةةةة  عل  المع فة  -
 ع تار المع فة الةتنىة وال ال ية ارسع تار الم رأومصا رلا وا وا ا م  خ   تبا   ومشار ة المع فة وإس

 
 منهج الدراسة: 1/7
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 تععتد الدراسة في وتى  دىانا ا لعنقىق الداا الدراسة عل  ث ث ط ق:

  –وا  الدراسة  –م اجعة ا نعاج الكع .  ▪
 –وا  الدراسة  –المنال الا ك : تم م  خ لة م اجعة وتحلىر ا نعاج الكع .  ▪
ما   مصةةةةةةةا ر -م  خ   تدريس الباحط لط ب وطالبا  م حلة الد عاراه   focus groupاللم ىز  وتاعة   ▪

وخدما  المع فةأ تم ع ض عنا ةةةة  ارسةةةةلماتى ىة وعل  مدار فصةةةةر  راسةةةة   امر في تاوج زعلكة م  القطاع 
ال  وطالبة وتم الصةةن   المصةة في  ارتصةةار   الطلاو والععلىاأ حىط تم شةة ا عنا ةة  ارسةةلماتى ىة لعر ط

ع  ةةاا علىاا وفق القطاع ال . تم اخعىاره وتم شةة ا  ر الخطاا  ال فمة وم    منا شةةعاا وتم إ ةةافة دع  
العنا ةةةةةةةةةةةة  في ارسةةةةةةةةةةةةلماتى ىة  تا تم تعدير وح ا عنا ةةةةةةةةةةةة  هخ ى وفي  اية الكصةةةةةةةةةةةةر الدراسةةةةةةةةةةةة  تم اععتا  

 ارسلماتى ىة وفق ما تم ارتكاق علىة م  ا تى أ
 

 الدراسات السابقة: 2/1
 الدراسات العربية: •

دعنااو: اث  ادعةا  إ ار  مع فةة العتىةر عل  ثقةة العتىةر ( 2019عبةدالحتىةد  اد الىا (عبةدالحتىةد   راسةةةةةةةةةةةةةةةة إد الىا محتةد
 راسةةةةةةةةةةةة تطبىقىة عل  البناا الع ارية السةةةةةةةةةةةعا ية تعناو  الدراسةةةةةةةةةةةة ادعا  إ ار  المع فة عل  ثقة العتىرأ وم  هد ف الداا 

وما مدى تأثل ح ا البناا دعطبىق إ ار  المع فةأ والع  ة   –وا  الدراسةةةة    –اسةةةة العع ا عل  ثقة العتىر في دناا  الدر 
دا ح ا البنك ومسةةةةةةعاى ثقة العتىرأ و د اسةةةةةةعادمج الباحط في ل ه الدراسةةةةةةة المنال الا ةةةةةةك  وم  هد ف النعاول الع 

ا مسةةةةعايا  ثقة العتىر دالبناا الع ارية  ر ياجد تأثل جال . تا ةةةةلت الىاا الدراسةةةةة انة ر تاجد ف و ا  جال ية د
لدعا  إ ار  المع فة عل  ثقة العتىرأ و د خلصةةةةةةةةةةةت الدراسةةةةةةةةةةةة الى عد  تا ةةةةةةةةةةةىا  مناا تاجىة الدعا  الى عت ا البنك 

المع فة وا    المعتىزي  لحةةار لقااا  واجعتاعا  البنك م  اجر ارسةعتاع را  العتر عل  تحقىق الععامر دا مصةا ر
 الع  ة دالعتىر  تنقىة  اعد  دىانا  المع فة الخا ة دالعت اأ

دعنااو إ ار  مع فة العت ا في القطاع الصةةن أ ( 2019 د  .  سةةلت   ا (  ثمة  راسةةة هخ ى  امت ها سةةلت  الب  .
تا  امت دع ض تاوج مععامر تناولت الدراسةة ث ث محاور: ره  ما  العتىر  إ ار  مع فة العت ا  القطاع الصةن أ  

لعتلىةا  إ ار  المع فةة تنةاولةت م  خ لةة مشةةةةةةةةةةةةةةةار ةة مع فةة العت ا  ا عسةةةةةةةةةةةةةةةاب وتطبىق إ ار  المع فةة عل  عت ا القطةاع 
الصةةةةةةن أ وم  خ   الدراسةةةةةةة  امت الباح ة دالعط ق الى إ ار  مع فة العت ا في القطاع الصةةةةةةن   وتا ةةةةةةلت في  اية 

ناا: إ ار  المع فة م  هحدث المداخر ا  ارية الع تسةةةاعد المن تا  البقاا في المنافسةةةة  إ ةةةكاا الدراسةةةة الى عد  نعاول م
الطاد  الم سةةةةسةةةة  عل  إ ار  المع فة يعسةةةةباا ره  ما  هوسةةةة أ وم  هد ف تا ةةةةىا  الدراسةةةةة ارلعتامج دا ةةةة  سةةةةىاسةةةةا  

 وا نة للع  ة دا القطاع الصن  والم       ور  الاع  دأهمىة المع فةأ

دعنااو اث  إ ار  مع فة العت ا عل  ال اا العسايق :  راسة (  2018  ار   ر ة  (لناا  راسة هخ ى  امت ها ر ة   ار  
 امت الدراسةةةة دالعع ا عل  إ ار  المع فة و ورلا ارامج في ال اا العسةةةايق    –مادىلس    –تحلىلىة لشةةة  ة اتصةةةار  ا زاو   

وم  اد ف الداا الدراسةةةةةةةةةةةة العع ا عل  اث  إ ار  مع فة العت ا عل  تا الحصةةةةةةةةةةةة لشةةةةةةةةةةة  ة ارتصةةةةةةةةةةةا  ا زاو . مادىلس  
العسةايقىة  العع ا عل  اث  إ ار  مع فة العت ا عل  ريىة الشة  ة  واسةعادمت الباح ة في ل ه الدراسةة المنال الا ةك  
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إجادا  عىنة الدراسةةة ع  ط يق و امت دع تى  البىانا  ع  ط يق اسةةعبانة اشةةعتلت عل  محاور مععد   و امت دقىا   
 ىا  لىع   الختاسةةةةةة  المعدرجأ و د خلصةةةةةةت الدراسةةةةةةة دعد  نعاول ههماا او شةةةةةة  ة ارتصةةةةةةا  ا زاو ية تعتع   سةةةةةةعاى 
معاسةةةط م  إ ار  المع فة    لك تعتع  شةةة  ة اتصةةةار  مادلىس  سةةةعاى عالي في ال اا العسةةةايق أ وم  الا تا ةةةىا  

اتصةةا  مادلىس دا ار  المع فة   ةة ور  العتامج شةة  ة مادلىس دا ار  مع فة العت ا  وتقلىص   الدراسةةة  ةة ور  العتامج شةة  ة
 الك ا  المع فىة دا العتىر والش  ةأ

 الدراسات الأجنبية: •

تناولت الدراسةةة مسةةعاى ر ةةا العت اأ وتم  ىا  ولك م  خ   تحسةةا   Shu,Mei, (2012( الدراسةةة الع  امج ها
 ةةةةار  الخدمة وتط  ت الدراسةةةةة الى  ىكىة ا عسةةةةاب الم سةةةةسةةةةا  العت ا واااف ة علىااأ وم  الداا الدراسةةةةة العع ا 

 تا اسةةةةةععاو   عل   ةةةةةةايا العصةةةةةتىا الع  ع  للت سةةةةةسةةةةةة م  اااف ة عل  العت اأ وتم خ   الدراسةةةةةة اعدا  اسةةةةةعبانة
الباح او دعقنىا  إحصةةةاوىة مع كة في ا عشةةةاا تأثل إ ار  ع  ا  العت ا عل  جا   الخدمةأ وم  الا نعاول الدراسةةةة 
مع فة العتىر را تأثل إ ابي عل  جا   الخدمة   لك اشةةةةةةةةةار  الدراسةةةةةةةةةة في نعاو اا او المع ل دا مع فة العتىر وجا   

عت اأ وخلصةةةةةت الدراسةةةةةة الى عد  م  العا ةةةةةىا  ههماا: اج اا  راسةةةةةا  مععد   في إ ار  الخدمة تعزف إ ار  ع  ا  ال
 ع  ا  العت ا  ا ساب إ ار  ع  ا  العت ا تقنىا  تعنالاجىا معطار أ

تناولت الدراسة تحديد  ىكىة تأثل مشار ة المع فة دا ماظك  الش  ا   (,Fan, Yi)   2012وفي  راسة اخ ى  امج ها  
ىة م  خ   الععاوو دىناا م  حىط مشار ة المنع ا  والخدما  والسالى  والط قأ و امج الباحط في ل ه الدراسة ال ي

 1200وتم تصةةةةةةتىا اسةةةةةةعبىاو تم تافيعة عل  معات  و  ا السةةةةةةك يا  في تايااو وتم ارسةةةةةةا     CRMدصةةةةةةىابة تاوج  
لم تبطة  شةار ة المع فة في وا   ةناعة السةك أ وفي  اية اسةعبىاو لف ا  العىنةأ خلصةت الدراسةة ي ا وطبىعة الععقىدا  ا

الدراسةةة هو ةة  الباحط  ةة ور  تعاوو و  ا معات  السةةك  فىتا دىناا م  خ   اسةةلماتى ىة مناسةةبة لمشةةار ة المع فة م  
 اجر فيا   ال يىةأ

اسةةةةةةلماتى ىا  ل ه فقد تط  ت الى تحالكا  شةةةةةة  ا  الطلاو م  اجر  عا    ((Edward, CS ,2009  هما  راسةةةةةةة
الشةةةة  ا  م  اجر تحسةةةةا الخدمةأ وهشةةةةار  الدراسةةةةة او فيا   الععلكة في ل ا القطاع نعاج المنافسةةةةة الشةةةة سةةةةة في عصةةةة  
الع ار  العلمونىة وه د  الدراسةةةة الع  ة دا شةةة  ا  الطلاو وو  ا السةةةك  ت ل  فا  عر  افة الط اا تقدمج حلا  

العأ ىد عل  ههمىة تبا   ومشةةار ة المع فةأ و امج الباح او دأعدا  اسةةعبانة لعىنة عشةةااوىة  مععاملة رحعىاجا  عت واا م 
( و الة م  اجر العع ا عل   ىكىة مشةةةةةار ة المع فة دا الا ار أ وخلصةةةةةت 336م  و ار  السةةةةةك  دعايااو عد لا  

 ة ا ىد  دا و ار  السةةةةةك  تعتر عل  تحسةةةةةا الدراسةةةةةة داو مشةةةةةار ة المع فة را هث  ا ابي عل  فيا   الرداا  واو الع 
 ال اا وفيا   ا نعاجىةأ واو ت الدراسة دعقد  حلا  مععاملة رحعىاجا  العت ا و  لك  س  ورواا ور الاأ

 

 مراحل رسم استراتيجية إدارة المعرفة في إدارة علاقات المرضى في القطاع الصحي. 3/1
 وارلداا والقىا المقلمحة: ال  ية وال سالة 3/2

 : او تعاو إ ار  ع  ا  الم    إ ار  محارية  ىاسىة تقدمج خدما  المع فة لعافة الم    وش و اأالرؤية -
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 : تقد  خدما  المع فة دأشعارا المععد   للت    دكئا ا الماعلكةأالرسالة -
 : الأهداف -

 فيا   مسعاى ر ا الم ي  ▪
 ع فة المقدمة للت   العطاي  والعنسا في خدما  الم ▪
 تسال الخدما  العقنىة لخدمة الم    ▪
  س  ثقة الم    ▪
 تقد  خدما  فىز  ▪

 :القيم -
 خلق الارا وارنعتاا دا الم    والقطاع الصن  ▪
 تعزيز ارلكة ▪
 الم ونة وارسع ادة للتع لا   ▪
 ا ا   ▪
 العتىز  ▪
 تحديد المعطلبا  الساسىة 3/3

 -اسلماتى ىة خا ة لخدما  المع فة في إ ار  ع  ا  الم    ما يأتي: يعطل  ل سا 

 ارىعر العن ىت  ▪
 تن ىا المع فة ▪
 تطبىقا  المع فة ▪
 الاظاوف المقلمحة ▪
 الخطة ارسلماتى ىة ▪
 معايل المع فة ▪
 م ش ا  القىا  ▪

 

 نماذج تنظيم المعرفة 

 أولا: التاكسنومي  -

او العا سةةةةنام  لا تقسةةةةىا الشةةةةىاا الى ا سةةةةامج وار سةةةةامج (  2009,عبدارا .  محتد (  هشةةةةار محتد فعن  عبدارا . 
و د تم اسةةةةةةعادامج العا سةةةةةةنام  في العاونا  الحىة في وا  علا -تعك ع الى ا سةةةةةةامج ف عىة والك وع تنقسةةةةةةا الى ف وع ا ق  

 ةةة  المعشةةةاهة شةةةعلىا  وسةةةلا ىا  او العا سةةةنام  لا العنا(  2016,الزلل.  ط    (دىنتا هشةةةار ط   الزلل.    -ارحىاا
حىط  ةةةةةةةنف العاو  الح  الى ث ث تصةةةةةةةنىكا  هور  المجا  وثانىا  تقسةةةةةةةىا العاو  الح  الى  س فالك ل  الحىاانا   
النباتا   الكط يا   البعلميا  والمععةةىا  اما العصةنىف ال الط تحديد الشةعبة والع تنقسةا الى الكط يا  هو المكصةلىا   

 لحلقىا أال خايا   ا
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م  لنا  ع  تا ةح العا سةات  عل  انة تصةنىف العنا ة  وارشةىاا المبني عل  الع  ا   
والصةةكا  وسةةعقدمج الدراسةةة تاوجا  للعا سةةات  و ىف  ع  اسةةع تاره في تن ىا المع فة وا  الع  ة 

 دا ار  ع  ا  الم   

 

 )ويكبيديا( المرضى ( الهيكل التنظيمي المقترح لإدارة علاقات 1شكل )

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( 2014هيام (الحايك، ( استراتيجيات المعرفة 2كل ) 
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 أ

 

 

 

 

 )مستشفى الملك فيصل الت صصي( (  3شكل رقم ) 

اما فىتا يععلق دالكا سةةةةةةةةةةةنام  فالنتاوج العالي يا ةةةةةةةةةةةح الع  ا  دا دعةةةةةةةةةةةةاا ولا تاوج  ع  م  خ لة عتر تاوج 
 مععد   للكا سنام 

 

 

الملف الطبي

ادارة علاقات 
المرضى

العلامات 
الحيوية

الضغط 
الشرياني 
الوسطى 

عن طريق 
الكتف

الطول

الوزن

تشبع 
الاكسجين

درجة 
الحرارة عن 
طريق الاذن

درجة 
الحرارة عن 
طريق الفم

ضغط الدم 
الانبساطي

مؤشر كتلة
الجسم

سمعدل التنف

معدل النبض
المحيطي

الوثائق 
والتقارير

الاجازات

التقرير 
الطبي

تقرير 
العمليات

اهلية العلاج

الاشعه

اشعه حالية

اشعة 
مستقبلية

تعليمات 
وتنبيهات

نوع الاشعة

عةنتائج الاش

مواعيد 
الأشعة

التحاليل 
المختبرية

يهتحاليل حال

تحاليل 
مستقبلية

تعليمات 
وتنبيهات

نتائج 
التحاليل

انواع 
التحاليل

مواعيد 
التحاليل

التطعيمات

مواعيد 
التطعيم

منوع التطعي

الجرعة

التعليمات

المحاذير

المحافظة 
على الصحة

فحصر 
السكر

فحص 
الدهون

فحص 
السمنة

نصائح 
للمدخنين

الادوية

الادوية 
الحالية

الادوية 
السابقة

الوصف

يالاسم العلم

تاريخ 
صرف 
الدواء

الكمية 
المصروفة

طريقة 
الاستعمال

التعليمات

المحاذير

الحالات 
الصحية

التشخيص

الوصف

الحالة

الكود

النوع

المواعيد

المواعيد 
القادمة

اشعارات 
المواعيد

ديم تاجيل وتق
المواعيد

المواعيد 
العاجلة

متابعة 
المواعيد

ةوقت الزيار

رقم المبنى
والعيادة

مدة الزيارة

نمط الحياه

التغذية

لتنظيم النس

صحة 
المستهلك

دنيةاللياقة الب

الإقلاع عن 
التدخين

التعامل مع 
التوتر

فقدان الوزن
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 ( 2019عسيري، إيمان ) ( يوضح العلاقات المترابطة 4رقم) شكل 

 الأنطولوجيا: 

ناع اخ  م  هنااع تن ىا المع فة يععاو م  عد  مسةةةةةعايا  روىسةةةةةىة  ر مسةةةةةعاى لة ملما فا  ومكالىا تق  في المسةةةةةعاى 
 (2019  عسل.  ا او ( يا ح الع  ا  العبا لىة 6(  5نكسة م تبطة دعةاا لبع  دط يقة تبا لىة والشعر  

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( يوضح مستويات الانطولوجيا 5شكل رقم ) 

 

 

 

لقاح

الدرن

شلل 
الاطفال

الانفلونزا
الموسمية

الثلاثي 
البكتيري

المستديمة
النزلية

الفيروسي
الثلاثي

الكبد 
الوبائي أ

الكبد 
الوبائي ب

الجديري 
المائي

الحصبة
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 ( يوضح العلاقات والمفاهيم 6شكل رقم ) 

 

ا دي  دال    او ه وا  تن ىا المع فة الع هش نا الىاا ل  ه وا  تساعد في ارسلمجاع الما اع  دأ ر جاد وو ت  
وخاارفمىا  ود وة ولعر تطبىقا  ال  اا ار طناع  هحد الا العطبىقا  الع يبُنى  ويعطل  لعكعىلاا معا ر  ريا ىة 

 علىاا تن ىا المع فة وتسار الا ا  الىاا وتبا را ومشار عااأ 

 

 ( 2019عبدالهادي، محمد ) نماذج تطبيقات ت دم إدارة علاقات المرضى   1/ 4

 الفائدة المرجوة  تطبيق المعرفة  الاست دام 
 الن ا ارندسىة  - الاثاوق الى ن ا الىة تحاير 

 الععنالاجىا   -
 ارنطالاجىا  -

 تقلىص ا اد والا ت في ارسلمجاع 

مشار ة وتبا   المع فة  اخر  
 القطاع  الصن  

 ماا   الاي  الدرلي  -
 الن ا المععتد  عل  المع فة  -

تحسا وتاحىد ارعتا  م  خ   نش   
 المع فة 

 ماا   الاي   - البىانا  تعامر  ااعد 
  ااعد البىانا  الداخلىة  -

ساالة العكاعر والععامر في الحصا  عل   
 المع فة 

الا ا  السار لقااعد  
 البىانا  الداخلىة والخارجىة 

 الاي  الدرلي  -
 ارنطالاجىا   -

فللم  المعلامة وتنقىباا م  اجر تقد اا  
 واتاحعاا دشعر مكىد 

البىانا  م   وتى   ااعد 
 خ   مح ا يط واحد 

 الاي   -
  ااعد البىانا  الداخلىة  -

 تساىر عتلىا  البنط وارسلمجاع 
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 الاي   - تنقى  البىانا  
  ااعد البىانا  الداخلىة والخارجىة  -

فللم  وتحلىر البىانا   بر ايصارا  
 للتسعادمج 

 ىانا  دسعة تخزينىة عالىة تخزي  و ىانة الب  ااعد البىانا  الداخلىة  الحاسبة السنادىة 
 وساور العاا ر ارجعتاع   - البىانا  الةاتة 

 الاي   -
 مح  ا  البنط االىة والعالمىة  -

 اسع تار البىانا  دشعر مكىد 

 هجاز  د وىة  - الا  ا ارو ىاا 
 ن امج حاسابي  -

البنط ع  المعلاما  دصار  معطار  
 العقلىدية وس يعة و  ىقة مقارنة دالن تة  

 

 الوظائف المقترحة:   1/ 5
 

في القطاع الصن  وحتى تععتر من امة البنىة العنعىة   CRMم  خ   دناا تاوج جىد   ار  ع  ا  الم    
لعش ىر ل ه ا  ار  واسع تار  افة المعطلبا  دشعر جىد  او م  الااج  اخعىار  كااا  دش ية تدي  ا  ار  دشعر  

  ما  يعتاش  م  الع اىزا  الخ ى ولعر هد ف المستىا  الع تقلما الدراسة اسعقطاها للعتر في إ ار  ع  ا  الم  
 يأتي: 

 مطار تطبىقا   -1
 مقاولاو مع فة  -2
 مسعشار المع فة   -3
 مدي  المع فة  -4
 اخصاو  ماا   العاا ر ارجعتاع  -5
 محلر  تاو جا     -6
 مععاد مع فة  -7
 مساق العلمو   -8
 محلر ام  معلاما   -9

 
 CRMال طة الاستراتيجية لإدارة علاقات المرضى    1/ 6

تععس الخطة ارسلماتى ىة اللداا العامة للقطاع الصن أ وتععتد  لبناا خطة اسلماتى ىة علتىة وما اعىة ردد او 
دشعر هساس  عل  اللداا وم  خ   اللداا  ع   ىابة الرامل والمشاري  والمبا را  إ افة الى تصتىا ه وا   

الن   فىاا   ىا  تساعد القاوتاو عل  إ ار  خدما  الم    العع ا عل  سل العتر وما ل  ارعتا  الع    إعا   
 أ  KPIsم  خ   م ش ا  القىا  
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المشاري  المنب قة م   اسا الرنامل
 الرنامل

مد   الداا الرنامل
 العنكى 

 م لر العنكى  المسعادفاو م ش ا  القىا 

 ورا الم   
Customer 
Loyaity 

 تحسا جا   الخدمة -
اط ع الم  ةةةةةةةةةةةةةة  عل   -

 اخبار المسعشك 
اسةةةةةةةةةةةلماتى ىا   د نامل  -

 ورا الم   
 الخدما  المجعتعىة -
 دناا ال قة المععاملة -
 العاا ر العاطك  -
 تقد  د امل تاعاية -

دناا جسار الكة دا القطاع الصن    -
 والم   أ

 تلبىة احعىاجا  الم    ورببا اأ -
سةة عة حصةةا  الم  ةة  عل  ما  عاجاه  

 م  دىانا أ

 هشا  6

 ىا  ر ةةا الم  ةة    -
 ط يق مساحا أع  
عةةةد  المعةةةادعا م   -

 الم   

الم اجعاو 
 والم   

مدي  إ ار  
خدمة 
 الم   أ

 

 
المشاري  المنب قة م   اسا الرنامل

 الرنامل
مد   الداا الرنامل

 العنكى 
 م لر العنكى  المسعادفاو م ش ا  القىا 

 ت ويل الخدما  الصنىة
Promote health 

services 

الةةةةةةةدعةةةةةةةاوةةةىةةةةةةةة الةةةرامةةةل  -
 وارع نىة

تسةةةةةةةةةةةةةةايق الخةةةةةةدمةةةةةةا   -
 الصنىة

 د امل الاع  الصن  -

امةةةةةةةةةدا  المةةةةةةةةة  ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة    -
دةةةةةةةالمةةعةةلةةامةةةةةةةا  المةةعةةعةةلةةقةةةةةةةة 

 دالخدما  الصنىةأ
خلق القنةةةةةةاعةةةةةةة لةةةةةةدى   -

الم  ةةةةةةةةةةةة  دأهمىة الخدما  
 الصنىةأ

ت ل الصةةةةةةةةةةةةةةار  الة لنىةة   -
للت  ةةةةةةةةةةةة  في الععامر م  

 القطاعا  الصنىةأ

12 
 شا 

 ىا  ر ةا الم  ة    
عةةةةةةةةةةةةة  طةةةةةةةةةةةةة يةةةةةةةةةةةةةق  

 لمساحا أا
 

المةةةةةةةةةةةةة  ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة   
 والم اجعاو

مدي  إ ار  خدمة    -
 الم   أ

مةةةدي  الع  ةةةا   -
 العامة

 الخدما  العكاعلىة
Interactive 

Services 

مةةةةةعةةةةةةةادةةةةةعةةةةةةةة الحةةةةةةةار   -
 الطاروةأ

اسةةةةةةةةةةةةةةعقبا  شةةةةةةةةةةةةةةعاوى   -
 الم   أ

 الحت   العاعايةأ -
 اررشا ا  الصنىةأ -
 خدما  الزاو ووأ -
 الخ يطة العكاعلىةأ -
 الع قىف الصن أ -
 

 نش  المكالىا الصنىةأ -
تمةةةةعةةةةا المجةةةةعةةةةتةةةة  مةةةة   -

 تحديد مشا لااأ
دنةاا اروةالةا  العلتىةة   -

 السايةأ
 تحسا جا   الحىا أ -

12 
 شا 

هر امج واحصةةةةةةةةاوىا   
 مساحا 

 الم   
+ 

 المجعت 
 
 
 

مةةةةةةةدي  خةةةةةةةدمةةةةةةةة  -
 ع  ا  الم   

مةةةدي  الع  ةةةا   -
 العامة
مةةةةةةةةةةديةةةةةةةةةة  إ ار    -

 الطاارئ

 تحلىر البىانا 
Data analysis 

تحلىةةر دىةةانةةا  ال عةةايةةة   -
 الصنىةأ

تحةةةةلةةةةىةةةةةةةر الةةةةبةةةةىةةةةةةةانةةةةةةةا    -
 الةاتةأ

مشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةار ةةةةةةةة وتبةةةةةةةا     -
 البىانا أ

 جا   البىانا  -

تقد  وسةةةةاالة الا ةةةةا   -
 الى المعلامةأ

تعةةةةةامةةةةةر المعلامةةةةةة دا  -
الم  ةةةة  والطباا ومقدم  

 ال عاية الطبىةأ

24 
 هر امج واحصاوىا  شا 

الةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةا ر  -
 الطب 
 الم    -
الةةةةةةةة عةةةةةةةةايةةةةةةةةة   -

 الصنىة  
 المجعت  -

مةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدراا  -
 المسعشكىا 

 الم    -
مةةةدراا خةةةدمةةةا    -

 وع  ا  الم   

 الخدما  ارلعلمونىة 
e-services 

 منصة تا لنا -
 تطبىق  نع   -
 الصىدلىة ال  ىة -

تسةةةةةةةةةاىر الا ةةةةةةةةةا  الى   -
 المعلامة

36 
 شا 

عةةةةةةةةةةةةةةد  فوار  -
الخةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا   

 ارلعلمونىة

الةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةا ر  -
 الطب 
 الم    -

مةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدراا  -
 المسعشكىا 

 الم    -
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تقةد  الخةدمةا  الطبىةة   - الملف الطب العلمو   -
 ع  دعد  

الشةةةةةةةكافىة دا الم  ةةةةةةة    -
 والقطاع الطب 

عد  مسعادم    -
الخةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا   

 ارلعلمونىة
احصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاوىةةةةةا    -

 وتقاري 

الةةةةةةةة عةةةةةةةةايةةةةةةةةة   -
 الصنىة

مةةةدراا خةةةدمةةةا    -
 الم   وع  ا  

 خدما  ارتصا  
Communication 

Services 

تةةةةةطةةةةةايةةةةة  الخةةةةةةةدمةةةةةةةا   -
 اراتكىة

خةةةدمةةةة الم  ةةةةةةةةةةةةةة  ع   -
 ط يق ارنلمنت

خدمة الم  ةةةةةةةةةةة   اخر   -
 المسعشك 

خدمة الم  ةةةةةةةةةةة  خارج   -
 المسعشك 

تطبىقةةةةةا  وسةةةةةةةةةةةةةةةةةةاوةةةةةر   -
 العاا ر ارجعتاع 

اااف ة عل  السةةةةةةةةةةتعة   -
 ا ىد 
الةةةةةعةةةةةتةةةةةىةةةةةز في تةةةةةقةةةةةةةد   -

 الطبىةالخدما  
تعزيز مسةةةةةةةةةةةعاى ر ةةةةةةةةةةةا  -

 الم   
الةة دةةط دةةا المةة  ةةةةةةةةةةةةةةةة    -

 والقطاع الصن 

36 
 شا 

 عد  المعالما  -
عةةةةةةةةةد  مةةةةةةةةة ا   -

الةةةةةةةدخةةةةةةا  لمةةةةةةا ةةةةةة   
 القطاع الصن 

عةةةد  الخةةةدمةةةا   -
المقةةةةةةةدمةةةةةةةة  اخلىةةةةةةةةا   

 وخارجىا   
احصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاوىةةةةةا    -

 وتقاري 

 الم   
مةةةةةةةةةديةةةةةةةةة  خةةةةةةةةةدمةةةةةةةةةة 

 ع  ا  الم   
 

 

 ( 2019حمبىش   نار او   معايير تحقيق مجتمع معرفي في القطاع الصحي   1/ 7

ه بنت المع فة سلعة وارية وم  ينعل المع فة ارو لا القا ر عل  المنافسةأ والقطاع الطب شأنة    * المعيار الاقتصادي:
خ   دناا جسار مع فىة م  خ    شأو القطاعا  الخ ى فاا  طاع لامج وتلع  المع فة  وراُ لاما  في ل ا القطاع م  

 المساهمة الكعالةأ ولعر دناا ار عصا  المع في يع سد في النقاط الآتىة: 

 ارععتا  عل  العقنىة دشعر يسعاع   افة المسع دا  ا دداعىة   -

 اسع تار ره  الما  الكع . ارسع تار الم ر  -

 تعزيز اردععار   -

 رف  الاع  ال  ت   -

 تطاي   افة البنى العنعىة والعقنىة م  اجر تقد  خدما  هفةر   -

 * المعيار التكنولوجي:  

 تافل الا ا  الى الخدما  ال  تىة   -

 ر مج الك ا  ال  تىة  -

 تلبىة احعىاجا  الم    المعزايد -

 تطاي  تطبىقا  ال  اا ار طناع  -

 نةأ تقد  الحلا  واردععارا  في وا  العقنىة وال  ت -
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 * المعيار الاجتماعي:  

 فيا   الاع  دععنالاجىا المعلاما    -

  عا عتلىا  ا دداع واردععار  -

 تعزيز الارا دا القطاع الصن  والم     -

  عا عتلىا  العاا ر دا الم    والقطاع الصن    -

 اتاحة  افة هنااع العاا ر   -

 * المعيار الثقافي:  

 إط ق حم   تاعاية   -

 احلمامج حقاق وواجبا  الم     -

 تعزيز الشكافىة  -

  عا مااثىق المانة وحماية حقاق المتارسا الصنىا  -

 تاعىة الم    دالحكاظ عل  المعلاما  الطبىة   -

 عقد اللقااا  والرامل الصنىة   -

 
 (  2019المطيري، إيمان )   KPIsمؤشرات قياس المعرفة    1/ 8

وتاعة م  ه وا  القىا  و  لك القىا الع  ع  م  خ را تقىىا ال اا في  ر ا اان  المععلقة بخدما  الم     ل  
سااا في الماار  البش ية  او الع اىزا   او السىاسا   والعش يعا  والماار  المالىة والعقنىةأ وتعت  ههمىة م ش ا  القىا   

 في الآتي: 

  ال  ادة والمعادعة المسعت   -1
 تقىىا ال اا  -2
 لندر  ارعتا  -3
 العأ د م  تحقىق اللداا -4
 تحسا ال اا وا نعاجىة   -5

 وتشمل مؤشرات القياس داخل القطاع الصحي على التالي: 

 م ش ا  المع فة  -1
 معد  تطاي  وتحسا ال اا   ▪
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 معد  ا ععتا  عل  العقنىة  ▪
 معدر  ا دداع وا دععار  ▪
 عد  منصا  المع فة المكعلة  ▪

 م ش ا  تقنىا  المعلاما   -2
 نسبة ا الزية للبنى العنعىة  ▪
 معدر  ا نكاق عل  العقنىة   ▪
 نسبة المسعادما   ▪
 معدر  اسعادامج تطبىقا  العقنىة  ▪

 م ش ا  اردععار وا دداع  -3
 معدر  الرامل العسايقىة   ▪
 نسبة العناع في تقد  الخدما    ▪
 نسبة الخدما  المةافة  ▪

 م ش ا  ال عاية الصنىة   -4
 ة الرامل العاعاية  نسب ▪
 معدر  تقد  الخدما  ا  افىة   ▪
 معد  الع قىف الصن    ▪
 معد  تاعىة الم      ▪
 نسبة معا ة المقلمحا  والشعاوى  ▪

 

 : ال اتمة
 دمت الدراسة تصارا  واسلماتى ىة ما    او تعاو علىة إ ار  ع  ة الم    الناجنة في القطاع الصن  والمبنى عل   
إ ار  المع فة م  خ   اسعع اض دع  الدراسا  العلتىة في ل ا ا ان  تععس وارب علتىة مععد   وفي مناطق ج  افىة  

الع تساعد في العنا  الى إ ار  ناعىة في إ ار  ع  ا  الم   أ  تا   زعلكةأ دعدلا تم اسعع اض دع  ارسلماتى ىا 
اشعتر عل  وساور وه وا  تن ىا المع فة   لك م ش ا    crm دمت الدراسة تاوجا  معطارا    ار  خدما  الم    

اولت الدراسة   ىا   ع  تطبىقاا عل  إ ار  خدما  الم    للعع ا عل  مدى نجاا العتر  اخر ا  ار أ   لك تن
 هط  عامة لمعايل وعت  المع فةأ وفا سبق  ع  الخ وج دعد  تا ىا : 

تخعص دا اان  السلا ىة والععامر م  الآخ ي    crmإعدا  د امل تدريبىة للعاملا في إ ار  خدما  الم     ▪
 واللبا ة في الععامر  

 تا ىر سىاسة خدما  الم    دشعر وا ح وسلس  ▪
 ية لعش ى  المعتىزي  في خدمة الم    عل  جمى  المسعايا   تخصىص معافأ  تحكىز  ▪
 العع ا عل  المعاي  ال وىسىة لقىا  ر   العت ا   ▪
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 ارععتا  عل  العقنىا  الحدي ة والععنالاجىا المعقدمة في تقد   افة الخدما  وش وو الم     ▪
 إنشاا دنىة معلاماتىة جىد  تمع  م  خدمة الم    وفق هسلاب عص . معطار   ▪
  ناعة محعاى ر ت   قق الععامر دا القطاع الصن  والم   أ  ▪

 المراجع :

دامكلح  فات  سةةةةةةةةةةةةةعىد  إ ار  المع فة وتقنىا ا: السةةةةةةةةةةةةةس والعطبىقا   مععبة الملك عبدالعزيز العامة  ال ياض  
 أ17  ص2016

 راسةةةةةةةةة تطبىقىة عل  البناا الع ارية عبدالحتىد  إد الىا محتد  اث  ادعا  إ ار  مع فة العتىر عل  ثقة العتىر:  
 صأ35  2019  4  ع33السعا ية  ولة البناث الع ارية المعا     جامعة سالاج  مل

الب  .  سةةةةةةةةةةةةةةلت   إ ار  مع فةة العت ا في القطةاع الصةةةةةةةةةةةةةةن   ولةة  راسةةةةةةةةةةةةةةةا  المعلامةا   جمعىةة المععبةا  
 أ170-143  ص ص2019  22السعا ية  المتلعة الع دىة السعا ية  ع

  ار   ر ة  إث  إ ار  مع فة العت ا عل  ال اا العسةةةةةايق :  راسةةةةةة تحلىلىة لشةةةةة  ة اتصةةةةةار  ا زاو  مادىلىس  
 أ538-518  ص ص 2018  9ولة الدراسا  المالىة واااسبىة  ا زاو   ع
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-08-https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJQSS

ull/html0014/f-2012 

Yi-Wen Fan and Edward KU, Customer focus, service process fit and 

customer relationship management profitability: the effect of 

knowledge sharing, The Service Industries Journal, Vol.30, No2, 2010 

- pp203-223. 

Edward CS Ku, Yi Wen Fan, Knowledge sharing and customer 

relationship   management in the travel service alliances, Total Quality 

Management, vol.20, No12, 2009, pp1407-142. 
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ىا الزلل.  ط    ه وا  تصةةنىف وتن ىا ااعاى ال  ت  في دىئة ارنلمنت العا سةةنام   المجلة الع ا ىة لععنلاج 
 أ61  ص2016المعلاما   الع اق  

 مسعشك  الملك فىصر العاصص   تطبىق  نع

عسةةةةةةةل.  ا او  مشةةةةةةة وع إ ار  خدما  العت ا في ارىئة العامة لل  اا والدواا  جامعة الملك عبدالعزيز   لىة 
 أ  يط بل منشار(23  ص2019الآ اب والعلامج ا نسانىة  علا المعلاما   

 أ31-30عسل.  صم ج  سادق ا او 

  2019عبةةةدارةةةا .  محتةةةد فعن   علا المع فةةةة م  من ار معلامةةةاتي  الةةةدار المصةةةةةةةةةةةةةة يةةةة اللبنةةةانىةةةة  القةةةال    
 أ209ص

حمبىشةةةةة   نار او  مشةةةةة وع إ ار  خدما  العت ا في شةةةةة  ة ارتصةةةةةار  السةةةةةعا ية  جامعة الملك عبدالعزيز  
 يط  63-60  ص ص  2019المعلاما   المتلعة الع دىة السةةةعا ية  لىة الآ اب والعلامج ا نسةةةانىة  علا 

 بل منشار(

المطل. وا او  مشةةةةةةةةة وع إ ار  خدما  العت ا في مصةةةةةةةةة ا ال اجن  جامعة الملك عبدالعزيز و  لىة الآ اب 
 أ  يط بل منشار(61-57  ص ص2019والعلامج ا نسانىة  علا المعلاما   المتلعة الع دىة السعا ية 

 


