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 أساليب وأدوات استخلاص المعرفة من تجارب العملاء: دراسة نظرية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 
 

 

 
 
 
 

  مستخلص:
 
 

تهدددددد ا دددددددلى ال عافددددددس ليدددددد  ال  دددددد ا   دددددد   فدددددد ل   

و دوات ونظددددددددا اا تي ددددددددد ت ال ددددددددد     ددددددددد  افددددددددد   ا    

لافدددد  لمع اا  نددددس  دددد   كدددد عم ال  ددددلم     دددد   دددددا 

 صددددد دع اا  ندددددس الك عت دددددس ويلددددد  ل  دددددي   و   ددددد   

تيدة الك   ت ب لإضدد نس ليدد  اب خدد ع جدد   ت ت  دد ة 

 دد  ل ددن ااتظ دد تا ول ددلا  ادديا دددلى ال عافددس ب لادد   

الضددددددددددددددددي    دددددددددددددددد  دددددددددددددددددلى ا فدددددددددددددددد ل   وا دوات ونظددددددددددددددددا 

افدددد  لمع اا  ندددددس  ددددد   كدددد عم ال  دددددلم  ب فددددد   اا 

 دددتتح   ت دددن افي ددديه هدددد ت دددع ددددلى ا دوات و   ندددس 

نيائ د  لت تظ س. ولدد   ددا ال يلددن ليدد   ك ي ددس  دد  

ا دوات الإل ترون ددددددددس وت ددددددددر الإل ترون دددددددددس  دددددددد  جدددددددددلم  

  ت دددددن  ك ي دددددس  ددددد  ن ددددد ي، لداعة    ندددددس ال  ددددددلم ا 

وبشدددددددخن جددددددد ع ن دددددددديي، التك دددددددس ون ددددددديي، ال  ا ددددددددس 

كددلل   ددا ال يلددن ليدد   ك ي ددس  دد  نظددا افدد  لمع 

اا  ندددس وال دددد   دددد  ا افدددد  لمع اا  نددددس  دددد   كدددد عم 

 ال  لم  وب ل  يد      ة ااتظ  ت     افت   م  

 2023يوليو  6| تاريخ القبول:  2023يونيه  15تاريخ الاستلام: 

 

 

الاف    عات  و        ش عكس   و ات ن  ال  لم  

 ال  لم 

اف  لمع اا  نسا  ك عم    الكلمات المفتاحية:

اا  نسا  ف ل     اف  لمع  ال  لم ا  دوات 

 اف  لمع اا  نسا اا  نس و ك بس ال   ن
 

   المقدمة:

ال     عك ت     ااياعد  اا  نس     دا 

ال     اا    ال ت ن  س  واا زة  ل  ته   ااتظ  ت 

لي    للأن اد  الض ت س  اا  نس  جلم    ي ن     

لإ  دة  ال تظ ا  ت  ة  ل   س     نس 

جلم    ي    دوات   تيليت س  اف   ا       

ليا    الا ئ س      ال    ا ت     ت س  ثن 

ل  ا  الات     س  البرا ج  و ات  ت  ال   ن تا 

وبشخن   ا   اا  نس.  و   د   لعف      ت س 

طيعد   اللي  الشكص  اا  نس        تص 
ُ
ت

  ص  دددددددددددددتس    يل  الشددددددددددددد   ص ح    ادددددوب   يل

 إيمان جري المطيري
 

 ب  ثس دك يعاة

 ل ا  تا اا تي  تا ت   س اات      ال ز ز

 أ.د. ماجدة عزت غريب
 

  ف  ي  تا اا تي  ت

 بك   س اات      ال ز ز
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الغ ض ا ف س   دي   لي     نس  ويُ  د اف   ا     ت اض    ت سا  اا  نس الض ت س    ي ن 

ل   س ل بتس لت  ز   ولا      اف  لمع اا  نس    ا ن اد دو   ش عكتها  و     زدا  و  

 و يها ب   نتها. 
 

و يض ح  دا   ال  لم   اا  نس     ك عم  اف  لمع  لي   يض ح  د  س  ال عافس  دلى  ت ع  

ا ف ل   وا دوات ونظا اا تي  ت ال        الا    د  تيه  لاف  لمع اا  نس    ال  لم   

لت تظ سا ن لاف   اا  ا دوات و   نس نيائ د   ب ف   اا  تتح   ت ن افي يه لج ع دلى 

الت جح ل ك بس ال   ن          ؤدي لي    ا ق  ت نع كث رة لت تظ س    جلم  الاف   اا 

و ن   ال  ا  ج ض  خ ل ف  لي   وال            ؤدي  ال   ن  ال      ا  لت ياعد  ال     

ولائه  وك    ال   ن  عض   و  ا ق  اا    ت  وز  دة  ال  ن  لي         ب لإض نس  ااش لمت 

 لت تظ س وب ل  يد   ي   الك   ت ااا  س.
 

 :مفهوم استخلاص المعرفة من تجارب العملاء 

 

ال      و  اف ن  ط  ال ات  ت وا ف ل    ب نه   ك ي س     اا  نس  ت  ا   ت س اف  لمع 

لليصي       ن   س  وهد   ت س  الك  ر  اا      ع  ال    ن  جلم   افج       ج  ر     نس 

ب نه  (Shadbolt & Smart,2015)اا  نس     ي  ص ع.   . وت  ا ال عافس اف  لمع اا  نس 

  ت س اج   ع  ك ي س    ال   ن ت واا تي  ت     ص دعد  افك ت س فيا    نت    ا ن اد 

ال    ال لمل ت  و   ولس    نس  و  ت ت    ب نيا     ال   ن ت  ليا    اا تي  ت  و   و  ص دع 

  ب    ب  ض ب ف   اا  ات  ت الل    الال ت عد لليصي        تي  ت ون  ئج يات ل  س 

 ون ئ ة لت تظ س.

ت     ال    الي  ة  و  ا ن  الا ص    نا ط  ال         تش ن  ع تس  ب نه :  ال   ن  وت  ا  ك بس 

   س لخن    ال   ن وااتظ سا ولا    تق ا    ب ل    ن  ع  زود الك  س ن   ا بن    تق  

للل    ا   ال ك ع س.  ال لم س  ال لملس  ع  ولية  ال ك ع س  ال لم س  وااش     ك ى  ب ل    ر    ضً  

ال    ن  ع   يل   هد  ب    ااتظ س  ال  لم   ع  نت كس     لمت  ال  لم       نه   ت   ف  ك بس 

 ( Menachem Domb,et.al,2015اايظ   ا و ات  ت الك  س اللا  سا وبيئس الك  س. )
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و  ه ال   ث     نه     اج لما اا    ت ب    ك بس ال   نا  و  ك بس اا    اا  و  ك بس 

اا  ضا  و  ك بس ااياط ا للا  نه     ق هد الإط ع ال  ا ا      ودي ال  ك     تيدة الك   ت 

 و اات ك ت ال    ا        جلم  ل  س   ه ال ض  هد   نس   ا ن ع تس ال   ن وال  ن      

     نه  و  ي  د . 
 

    ف ق    تت  ت   ف اف  لمع اا  نس     ك عم ال  لم  ب نه ن ص  ك ي س اا تي  ت  

و  ت ت    ااتظ س  اليصي   تيه       لم   ال     ا  واااتر  ت  وال ك عم  وا نخ ع  واا  عا 

ل  ي    لت تظ س  يات ل  س ون ئ ة  الل    الال ت عد واف  لمع    نس  ب ف   اا  ات  ت 

 و      تيدة الك   ت ااا  س ل ا وافتث  ع دلى اا  نس ب      ا  د اا وعؤ س ااتظ س.  
 

 :المؤثرة في تجارب العملاء العوامل

فتيك   ال    ؤث       ال يا ن  ال         دت ك  ال   ي     الإن  ،  جلم   ت ع  ا ضح    

في ا   ل  ة  يا ن  و ا  ا       ب لك  س  اا  تاس  الافتث  عات  و       ولي  ت  ال  لم  

  ت ول   ب  ك ز ن      د:

    تق ب  دا  ال ن  للك  س      ث اايثيل س وال    ة ض   تيان   ثن:   عوامل وظيفية:

 ال  ص ص: ل عة  ا ا الك  س      ت  س ا    ت ت ال   ن و يل   ه.  -

واف   اا  - الش ا   هد   ت  ت  وت يدى  وط ل ه  ال   ن  ولت  الا عة      ات ن  ال ا س: 

 الك   ت.

ال ا     - اات ك ت       ا  الك   ت  و  ن       تق  ااص ال س:          ت يي   ا  

ب  دا  وافك ط  و         ؤث  ااص ال س     فتيك ال  لم     الثاس    ن   ا ل ت   

 (Wasan,2018ال لمل ت  ع ال  لم . )
 

وهد ااخين ت  و الإت ا ات ت ر اات يفس ل  وض الك  س وال   ته ا به  ااتظ س    عوامل فنية:

اايلع   للك  س  و  ص  ا  الج    ال ص  ا  ت ر         ض    بشخن  ال   ن  وي       نه  

 الإل تروني اللي  كلم ال  لم  وال    ك ن ال  لم    ب ي   ش   دا و زات ا ب لك  س.

 :  ت  س هد  ظ   اايظ    وفتيك ا وتش ن:عوامل انسانية 

 عت س  ا ا الك  س هد    لجس اد     ت وا    ت ت ال  لم . التعاطف: -

لت  لم .    الكفاءة: - ال ت  س  ااشيعة  والا عة      ا  ا  ب    ة  ال  ن  الا عة      دا  

 . (131ا 2020)ال ص م ا 



 

136 

 

 غريبإيمان جري المطيري / أ.د. ماجدة عزت 
 
ع

 ا
ــ

لم   

 (36والثلاثون ) سادسالعدد ال

 

 

 أنواع مصادر المعرفة المتاحة في المنظمات الحكومية 

لي   ص دع   لت تظ  ت  اا  نس        ك   يان د   اليصي             ا  ا  ص دع 

 داجت س و ص دع ج عت س و      يض     ك     د:
 

 مصادر المعرفة الداخلية في المنظمة:
 

وهد اا تي  ت ال     ا اليصي   تيه     السجلمت ال اجت س الك لس ب اتظ س ول  ته  ت     

هد   السجلمت  وتش ن  ن  اا تي  ت  وتيدة  و لم  س  وفلم س  دلس  ج ط       ااتظ سا  ثن 

وافترا  ك  ت وليان   وف  ف ت وليائح ود   ن ااتظ س. ول    ا  ا  ا اا تي  ت ال اجت س  

بشخن ت ر عفم      فب ن ااث   هد الات     ت ال وع س لت يظ    والإداعة وت    ا ول اعات  

وافترا  ك  ت    ا ت س بش   ال  ن واات ك ت وا فياق الج   ة و  تي ب  خ     تي س    

 ااياد اا  ي س  و الإل ترون س او افك يطس.
 

ااتظ س   داجن  ااص دع  لت   نس           تي  بر  ك ي س   تي س     ال اجت س  وااص دع 

 لي   ع  ف و    س و  كز اا تي  ت هد ااتظ سا نك  ع الإداعات وا ل  ا هد ااتظ س  
ً
لض نس

به      ا ع    ااتظ س و       ط  بنش ط   ونش ط  اا  تاس  اا تي  ت  ل يه   نش س وث وة    

لي    ب لإض نس  والك   ت  وال  ت  ت  وال  ئ ت  ب  ن اد  وسجلمت  نه ئ س  و ا ع    وإنك ز   دا  

سجلمت   ب لإض نس  ال  لم   وإداعة  ك بس  ال  لم   لداعة  لمل ت  الص دعة     ال  لم   سجلمت 

لداعات   هد  اا تي  ت  و    يع  لت تظ س  الي ل س  والك   ت  ب ات ك ت  الك لس  اا    ت 

ج   ت ال  لم  وإداعة  ك بس ال  لم   ي  ا ك د ت وعت  ت وا    ت ت و نخ ع ال  لم   ي  

 نش ط ااتظ س وك   س اف ك بتها.  
 

 :مصادر المعرفة الخارجية في المنظمة
 

وهد  ص دع اا تي  ت ال     ا اليصي   تيه     ج ع، ااتظ س وتش ن  ن  ص دع اا تي  ت 

والصيع  وا ط لس  والك ائط  وال وع  ت  والاف  لم  ت  وال     ال عاف ت  اا  تسا  ثن 

والايائا وال ا ع   اا ل س والإداع س وال ت س وت رد ا    ااؤف  ت اليخي  س والا  ع الك ع 

اا  ت س      واا افلمت  اا ن س  وااتظ  ت  وال ول س  الافتش ع س  ااخ     نيه   ا ع    ب   

وإل اعات   ال ك عة  وال جن  و  الز  ة  اليخي  س  ثن  صليس  وال ت  ت  وال  لم   اايعد   

 ال  ئ ت اليخي  س والش   ت.
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نخن  ص ع   تي  ت      اليلي  له  و اليصي   ت ه    ج ع، ااتظ س ي  بر    ااص دع 

الك عت س لت  تي  ت هد ااتظ س و  تي ب ك ي س   تي س    ا  خ   فيا   ياد    ي سا  و  

 ف   س وبص  سا  و    يطس  و ال ترون س و نه     دي    ح        س الإنترنت. 
 

( ك وس  بي   لت   نس Paul Kruse,2012ل ا  افي  تس  ااص دع  نظ ة    س    تس       )

ال     ب لا    د     ا دب  ت  الك عت س  اا  نس  ااتظ  ت و  ض  صن ف اص دع  هد  الك عت س 

نئ ت عئي  س    7(. طيع ال   ث  1ن لشت  ص دع اا  نس الك عت س ك   دي  يضح هد الشخن )

وال  ي      20و وال  ث  ال تيا  الات     سا  الش خ ت  ااص دع  ثن  تش ن  وال    ن   س  نئس 

وال   ل  ت الصت   س وا   ل  ت ال ايد ا ج ه.     ال تا       الت  ق يغ ي ال        

ااص دع افك ت سا للا  نه لا ي  دا هد اكت  م ااتظ س لت   نس ب لت  وي    ت  ع ااص دعا 

ا   د   س  )ااؤف  ت  ا       كث ر     هد  الا    ع  هد  ال     ا  جلد   ااص دع  ويك     

وال     الاجتراع(  وب ا ات  واا        اا    ر  ) ثن  ا ج ه  ب اص دع  واايعد  (  ا عنس  وال  لم  

والك   ت   اات ك ت  هد  الاب خ ع  لي   و ؤدي  ال  لم   ن ا    ت  ت  هد  ت      اا           

 و ات ن ال خ ل ف.  
 

 
 

 (Paul Kruse,2012,p7 ( مصادر المعرفة الخارجية في المنظمات. )1شكل رقم )
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وال    ا      د     اً ا   كز  لت تظ  ت  الك عت س  اا  نس  ت  د  ص دع  ال تا         

و نخ ع   الكبرات  هد  وال      ثن  ال      تخينه   واا  نس  ال  لم   الي ل س      ك عم  ال عافس 

ال      و  ي   وإ  دة  ص  ا اات ك ت والك   ت و   لي  يل      ي  دا هد  يل    نخ ع 

اب خ عات ت   ة  و   الك عت سا و يل    الكبرة  اات ك تا والاف   دة     ت   ةا ود ا   ي   

 ك    ال    ات.   ث      ن ااتظ  ت  ع ال  لم  و ب       ا وي  دا ال  لم  هد لنش   

 ل  س لت تظ سا وب ل  يد د ا   ت س الاب خ ع  و ال  ي   للك   ت ااا  س هد ااتظ س. 
 

و         خي  ال  لم       كبر  ص دع اا  نس الك عت س لت تظ  ت و صيل   بها       زة 

 ت ن  سا  ك      خي  ااتظ  ت ل دعة     عؤ س  د  س اا  نس الج   ة     ص دع ج عت س  

  ثن  ك عم ال  لم .
 

 تصنيفات معرفة العملاء 

( عويد  ا دب  ت  ونا  ًل  ض  ال  لم   و يزو  (اRowley,2005      صن ف    نس 

(Tzu,2014) ا وزد ي 

(zahari ,et al,2013)   ا  ا دت نيا ل اا  2019)ال لمدي  ثلمثس  نياع:  2020( ا )ل   عدا  لي    .)

اا  نس  آج ا   ني     وال  ض  ض ا  لت   نا  واا  نس  ال   نا  ال   نا    نس        نس 

ااشتركس ب   ال   ن وااتظ سا واا  نس    ال   ن لت   ن وفيا   ا  يض         الت ي  

 ال  يد: 
 

 knowledge of Customer .معرفة العميل1

اا تي  ت   تش ن  بك      ي    لمئه  وهد  ااتظ س  ال    ايا  اا تي  ت واا  عا  به    اص  

ااتظ  ت        نس   لمئه   ال   ن  وت        نس  وال تيك س.  والت   س  ال   يت ان س 

لداعة  ب ليصي   تيه     جلم   ااتظ  ت  اد  ت  ال    اا  عا  وهد     ل ا     نس    تسا 

اا تي  ت  ت ع  ل  ز ز  الي  ثس  ال ات  ت  الاف   دة     لت تظ س  ال  لم .        لمل ت 

واا  عا    ال  لم     جلم  اف   ا  ا لاتيات ال يالن  ع ااتظ س  بر الإنترنت و   ثا 

جلم    ويل      وا    ت ت   لمئه   ا  نس   ض لمت  واا  عا  اا تي  ت    ت ن  ت  

ال   ن تا  هد  وال تا    الال ت عد  الل     الي  ثس  ثن  ات  ت  وال ات  ت  ب لتظا  الاف   نس 

 ( 26ا ع 2019ودلى اا تي  ت تش ن الآتي: )ال لمديا 

 



   

139 

 
 (36) العدد السادس والثلاثون

 2024 يوليـو – مجلة علمية محكمة

  2018ييناير
ع

 ا
ــ

لم   

 

 اا  نس    ال  لم  الي ل   . -

 اا  نس ال  ع   س لت  لم  الي ل   . -

 اا  نس  ي  ا    ت ت ال  لم  الي ل   . -

 اا  نس الشكص س لت  لم  افي  ت  . -

 اا  نس  ي   ص لح و  ض لمت ال  لم  افي  ت  .   -
 

 Knowledge from Customer المعرفة من العميل.2

ال      ت       ن ا  نس  ا  و ت ك ته   ااتظ س  ال   ن     ل ه  ال    اا تي  ت    كز      د  س 

و    ا  ه     ااتظ س  وآعائه  ي   وعت   ه  لي ت  ه   
ً
ونا  و         نه   ااتظ س  ال   ن    

ال   ن   ل ه  ااتظ س  ليعة  ل اا  ي  و     ه   اثس     ا  ه  لت يق  وج   ت   ت ك ت 

وضع   هد  الاف   دة  نه   و      لت تظ سا  ض وع س  الصيعة  دلى  فت  س     ثن  ل ك ب س  ا 

ال   ن   ااتظ س ن ا  نس     الافترا  ك  ت الإن  ت س والت ي ا س ب    ض     ا ق  د اا 

وال يالن   الا ص    وف ئن  جلم   اا تي  ت     دلى  اليصي       ب    ته        ض ت س 

وت رد    والز  عات  الشخ وي  ونظ ا  وف ئن  ج ه   اا بلمت  اف   اا  وكلل        الي  ثسا 

ت  بر   التا  ات  وج لس  اليف ئن  دلى  ط  ق  ال   ن     اا  نس     اليف ئنا  ي        

الك لس  اا تي  ت  ااتظ س وإدج ل   ض   ل   ة        الا    د  ت ه    ل ن 
ً
     

ّ
 ص عا

 ( Rowley,2005ب ل  لم .) 
 

 Knowledge to Customer المعرفة للعميل.3

نيع     اص  لت   ن هد  ل  لمئه ا واا  نس  ب ا       ااتظ س  ال    ايا  اا تي  ت واا  عا  به  

   اا  نس     تن عنع    يه اليعد ب برات ال  لم   ي  اات ك ت والك   ت ال    ا     

لت   ن     ص دع  اا  نس  اا تي  ت  و  اليصي       و      افك ت س.  ب نيا     ااتظ س 

ل ين ر  الافتش ع س  وااتظ  ت  ااؤف  ت  اات ن     و  الآج   ا  ال  لم      ت س  ثن 

 اا تي  ت اا تيبس    ل ن ال   ن.
 

          ين       تي  ت      ي تت  ف س دلا اا  يا  
ً
    ض وعة     خي  ال   ن   ت  

هد  ك    وال  ي    ال  ث  وت يد  وج   ته .  و ت ك ته   ال    ن       ال     ت   ااتظ س 

وت رد       لت يق  ااتظ س  ا       ال     ت   الج   ة  اات ك ت  اات ك ت  و        
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ال    ن  ع ااتظ س وا   ي ل اع  ال   ن  نه  وت    ى      ال           ي       اا تي  ت 

 . (Zaharime,et.al,2013) الش ا  و   اع الش ا . 
 
 

 Co-Creation Knowledge   المعرفة المشتركة للعميل.4

و ت ك ته .   ااتظ س  ال   ن       نس     ن     ا  ه  وااش عكس  ال    ن  جلم     ا    

ت   ة  جتق    نس  هد  ي  دا  ال  ن    كلم  هد  اا ين ة  اا  نس  نان  هد  وااش عكس  ال    ن 

هد   ت س   لدج ل    وب ل  يد  ال   ن ت  ل   ة  هد  و يثق  وااتظ س.  ال   ن  ي       نه   ن    

 ت ظ س. دلا الا ك ى لا ي ن  د ج كلم ال   ن ت هد لط ع وا  ا بن دلى اا  نس الج   ة ت  دا  

ب  نا   ب لشخن اللي    ا  د اا ااتظ س. للل   ك       يي  لداعة ج لس دلى اا ؤول س 

وجزنه    و تظ      افك ت س  اا  نس     ص دعد   اليصي       ال     يي   اا  نس  لداعة  وهد 

و  ي  د  واف   ا       ا ن اد والج  ت يات ال لملس ب نش س ااتظ س )ل   عدا دت نيا  

 (.  182ا 2020ل اا 
 

 Knowledge Customer To Customer المعرفة من عميل لعميل. 5

ت   ن ال   ن  ع    ن آج    ا و تشخن به ال ث ر    ف  س ااتظ س و خي  وف تس الا ص    

ت ع   ااتظ  ت  ن  ض  والك   ت  اات ك ت  و ك بس  ااتظ  ت  ب لاصص     دل ق  بشخن 

بشخن       لتسك ر يل     جلم  ع   س وإنش   افج   وااياعد ل لا ال    ن    جلم  وعش 

ااتظ س  ال    ا      وال   ل  ت  ااؤ   ات  والتشج ع      ضيع  التا شا  و ت    ت  ال  ن 

    ي  ح بتا   ال  لم  و   د  الكبرات وال ك عم ن    ب نها  ي   ت ك ت وج   ت ااتظ س.  

 ( 28ا ع  2019)ال لمديا 

 أنشطة استخلاص المعرفة

(  ك ي س    ا نش س ال ئي  س لاف  لمع اا  نس واكت  به  Greenes,2010 لكص ت نز )

لاف  لمع اا  نس    وإ  دة اف   ا    و       ا وال     ه ال عافس  نه      اف   ا     

  ك عم ال  لم  هد ااتظ  ت و      يض     ك     د:
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لاستخلاص .1 المعرفة:  خبير  واضح   يد  و    تحديد  ج  ر  و    ن  اا  نس  ك        

فيا  ت يه   ال    الا    ت ت  و    و    ا    ا  اا  نسا  ي    ا  ب  نى        ا  د 

 ااتظ س لها وك ف  صن لليه ؟

للمعرفة: .2 الممارس  المجتمع  ن ا       تحديد  ااتظ س  داجن  لت   نس           عف   

ودا  جبرة  الل      تخي     نس  و  ال  لم   و       ال ئي  سا  اا  نس   ص دع 

اليصي   تيه    ال    ا  اا  نس  صيس  والل      ااي      اا  ا نا  هد        يد  

و       ا ق يل     جلم    ن  ت  ه  و ل  اك ال  لم  هد الش خ ت الات     س يات 

 الصتس ب ص دع اا  نس الك لس ب اتظ س.  

      ن  ق و  ود اا  نس اا اد تغ  ته ا و      تحديد المعرفة التي يتم استخلاصها:   .3

  ك    و  يضيع ال غ  س لت   نس ال   فيا   ا ض     و تظ     ونش د . 

المستخلصة: .4 للمعرفة  عامة  إرشادات  لت   نس   تحديد  ال  ا  وال   ق  الإع  دات   ا  ا 

 و      ت ض و د  س اا  نس اا   تصس لي  ن ن        ل ن اايظ    داجن ااتظ س.  

المعرفة:   .5 ال  باس  ع  استخلاص  ال ك عم  الكبرة  و  يوي  ال  لم   اا  نس     اف  لمع 

ااتظ سا  و  يزيع   ااا بلمت  ع   لم   لت ا   جلم   ااتظ س     وج   ت   ت ك ت 

والك   ت   اات ك ت  وال   ا      نضن  اا  نس  لاف  لمع  ته ا  وال    الافت  ن تا 

 ااا  س    وت س نظ  ال  لم .

المعرفة:   .6 و       حصر  اا  نس  و   عف ت  ص دع  ال ئي  س  وا د اا  ا نخ ع        

اا ته نس   اا  نس  الضي       ت ت ط  يل   وب    اا ت لضس  واا  عا  ااشتركس  اا  عا 

 واا اد اف  لمل      ال  لم .  

 تظ ا اا  نس    جلم  بت   ل ئ س   ت  س  و لع  دات  صييبس ب   ثتس   تنظيم المعرفة:  .7

والاصص والصيع والت  ي، و ا طع الصيت وال    ي ل       ووضع ج   س  يضح ف ر  

ااتظ سا   داجن  اا  نس  ا     ي  و       ي  ل ص ل    و ك       ا  اا  نس    ن 

 ب لإض نس لي   ض    ل ئ س بك  ع ال  لم  الل   ل ا  لملس ب في يه.  

المبادئ والتوجيهات:   .8 ال يتيه س  ي   التحقق من صحة  اا  دئ  ت   ا و يزيع     جلم  

 ك  ع اا  عف   وااص دع اا  ن س اللمز س لت  ك     الإع  دات ال   ت  س ب لس اا  نس 

 والكبرة اا   تصس.
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المعرفة:   .9 ل يها    نس نشر  الل    ال  لم   وإ   س    د  ت  اا  نس  وإداعة    ز   

ب  يلس     لليه   واليلي   ال  ث  لت   نس      جلمله  هد    يدع  ب ك عبها  لت ش عكس 

لنش    الإنترنت  اف   اا    س  و      ااتظ سا  داجن  اايظ     اا         و  ل ن 

 اا  نس اا   تصس.

ويل  بتشج ع ال  ت ا ت والآعا     ال  لم  لال ا ط االم ظ ت  إنشاء التغذية الراجعة:   .10

"ليا   ب نه  ال  لم   ل ه  ب لالتزاا  وت س   يع  ت ر     ة  وإزالس  ي  يل  ت  وال يل  ت 

 اف     ها ن ت       ض ف لل ه".  
 

 أساليب استخلاص المعرفة

اليدوية:   .1 اا  نس وت      الأساليب  ااا بتس الشكص س اص دع    ي  
ً
  ا  تظ      ف ف 

الا   ة   هد  ثا     زد   و    ال  لم   اف ب  ن ت  الك  ر  و  ص دع  ج ه  ثن  اا  نس    

ال    ر   و ت ع   ت س  ااا بتسا  ال  و س:  اا  نس  اف  لمع  وتش ن  ف ل    اا  ن س. 

الك لس ب لك  را و  ال س الك  ر  ثت     د  ه ل  تها وت  بر ال  ق ال  و س ب  ئس و خت س 

 ت ر دل اس.
ً
 و    ن 

و تا ا لي  نئ   :  ول    ته ا لي  د ا الكبرا     جلم  ال   ح الأساليب شبه الآلية:   .2

ل ا ببت   ليا   اا  نس  ع الات ن    اا    ة      ت س   اا  نس  و دو   ي      ة.  

اللمز س   اا  ا  بتت  ل  ل ا  ال   ح  اا  نس    جلم   لي       ة   ت س    ته ا  والث ن س 

ب    ة ون  ل س    الي  ا دنى     ش عكس الكبرا ا و     د ا اف  لمع اا  نس بهلا 

الي ف  الآيد. و ين  دلى ا دوات بيئس ي    ع نيه    ا فتيم    جلم   دوات و    ا ت

 اا  نس والكبرا  ال   ا     اا  نس    جلم    ت  ت     ت س.   ت س  

  ا  ات ن  دواع  ن    الك  ر و  ت س اا  نس  و   ى الاف غت        ثالأساليب الآلية:   .3

 نهاا و  ا   دة اف   اا الي ف  الآيد ل  ا   ت س اف  لمع اا  نسا  ثن اف  لمع  

واكتش ا    نس   اف  لمع  ن  ط     ة  لي   يه ا  واللي  ال   ن ت  ليا    اا  نس    

لاف  لمع   الآيد  ا فتيم  لاف   اا  عئي      فب     وتيد  لي   الإ  عة  و ك ع  ت   ة. 

اا  نس: ا تيع ال  ل س ا ت س   اا  نس الج     ول يبس ال ثيع  تيهاا وانشغ   الكبرا  

 (  (Alechina, 2012,p186هد دلا افج  . 
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 أدوات استخلاص المعرفة من تجارب العملاء:

   جلم    ات س  دب  ت لداعة    نس ال  لم  وب لاطلمع     الت  ي، ااا  س وب لترك ز ن يي،  

( علا  الشخن  هد  دي  يضح  ك    ال     ط ا ت 2نك س  ثلمث  هد  ال  لم   (ا   ث  ظ      نس 

 وفيا   ا  يضييه  ب ل  ص ن:

الأولى: بشخن  ش به   الطبقة  ال   ن  و  ا  صن ف    نس  الت يي،  اا كزي     الجز     ثن 

واا  نس     لت  لم ا  اا  نس  لي :  ال  لم   لداعة    نس  هد  دب  ت  الآج     ااؤل     ل   ن ت 

 ال  لم ا واا  نس    ال  لم .

.   الطبقة الثانية:
ً
   ا  ا  ا  ن نيع       نس ال   ن لي   تزا   كثر   ص لم

بالعميل: - الخاصة  ااتظ سا    المعرفة  لي   عبع  ت ل :   تي  ت    س      صتف 

 و  تي  ت     ت ك ت ااتظ س وج   ته ا و  تي  ت بيئس ااتظ س واا تي  ت ال    ت س.

o   :هد نيع    اا  نس ال    ا ا ااتظ س ب   اس    س        المعلومات العامة للمنظمة

 فب ن ااث     تي  ت  ي  ا   اث ال   س وال ؤ س وال ف لس و   لي  يل .  

o   :المنظمة وخدمات  منتجات  و ا ا معلومات  لت  لم   اا  نس  ا كبر     الجز   دي 

   تي  ت  ي  اات ك ت والك   ت.

o  :المنظمة بيئة  ي  ضي    تي  ت  ي    معلومات  الل    لت  لم   اا  نس  هد تز     

 الايا   اليخي  س واات ن    و ك ي  ت الصت  س و   لي  يل . 

o التكميلية الي  م  المعلومات  لت  لم   ثن  تب ه  اا    ة  ت ر  الك   ت  تغ ي   :

 وج   س اايلع وال يظ ف و   لي  يل . 

  ض   اا تي  ت اا  تاس ب اتظ س واا تي  ت اا  تاس ب ات ن   .   المعرفة من العميل: -

اا  تاس  اا تي  ت  ال  لم   ي   نظ   وت  ت  نت كس  هد  ب اتظ س  اا  تاس  اا تي  ت 

 ب اتظ س واات ن    وهد    لس وت  ت نظ  ال  لم   ي  اات ن   . 

      ا      لي    تي  ت ال  لم  افي  ت   و  تي  ت ال  لم    المعرفة حول العميل: -

 الي ل   .

  ين    تي  ت  ي  ال  لم  افي  ت   الا د    لت تظ س.  معلومات العملاء المحتملين: -

الحاليين: - العملاء  وت       معلومات  ال  لم   اا  نس  ي     ت  ت  هد  ك ي س 

 ااتظ  ت       ت ن وب  كس وض    هد ال يق.  
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: آل  ت    تس      نش د  لإداعة  ن نئس    نئ ت    نس ال  لم  وال    ك ن الطبقة الثالثة

هد  ك ل  .   ال  يق  ااتظ  ت      ي      وااتظ س      ال  لم   ب    ل  ً    اا  نس     د  

Zanjani ,et.al .2009) ) 
 

 
 

 ( (Zanjani ,et.al .2009( نموذج نجمة البحر لإدارة معرفة العملاء 2شكل رقم ) 

 

ال           جلمل   اف  لمع   الت يي،  ص  و      ا دوات    ث         جلم  دلا 

اا  نس واكت  به      ك عم ال  لم  ب   ي           ي   اات ك ت والك   ت هد ااتظ  ت  

 وج لس اليخي  س  نه .   
 

كت يي،    ن هد  ك   آل  ت لداعة    نس    ((Sakhaee,et.al,2012 ا  ا  ا ن يي، ال  ا س  

ااتظ  ت  ت      ال    الآل  ت  الت يي، دي  ا  ا  ك ي س     ل لا  ال ئيس  وال وع  ال  لم ا 

ال  لم ا و          آل س هد  ك ي س    ا دوات لإداعة    نس  ال    ن  ع   لمئه .  ن      
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ت    ا   ال    الآل  ت  نيع     هد  ال  تيليت س  والآل  ت  لاا  ال  تيليت    و  ت         

اف   اا   ال      نه   هد  ت   ال  تيليت س  ت ر  والآل  ت  وبشخن      .  ب لس  ال ات  ت 

 ال  تيليت   لتت   نا ول نه          ت  ن دو  بن س     س   تيليت س.
 

و   يي   و   يي      عبع  ل  اا  ال  ا س  لج ا  بشخن  ش به  الت يي،  دلا   ا  ص  ا 

الت يي،     نئ    عئي ي       د    ب ط  تاط. الجز    لمى    ال    ي    آل  ت لداعة 

ت ر   ال  لم   لداعة    نس  لآل  ت  ال   د  الجز   ال  تيليت س.   ا   ص ص  ال  لم      نس 

( الشخن  هد  دي  يضح  ك    ثلمثس  3ال  تيليت س.  ال  ا س  اا كزي    ت ا  الجز   وي  ض   )

  ب  د عئي  س ا  نس ال   ن       يضييه  ك     د: 

  ا  صن ف اا  نس لت  لم  لي    تي  ت    س    ااتظ سا و  تي  ت المعرفة للعملاء:   -

     ت ك ت ااتظ س وج   ته  و  تي  ت بيئس ااتظ س واا تي  ت ال    ت س.  

   ض   اا تي  ت اا  تاس ب اتظ س واا تي  ت اا  تاس ب ات ن   . والمعرفة من العملاء: -

ال  لم   والمعرفة عن العملاء:   - ال  لم  افي  ت   و  تي  ت  لي    تي  ت        ا      

 الي ل   .

  ا   ض ا نياع الثلمثس       نس ال  لم    ضً   ثن ب   ت ا ال  ا س و  بط ال     ن 

نيع       نس ال   ن بكت ح    يي     آل  ت لإداعة    نس ال  لم  يات الصتس وتغ ي دلى  

 الآل  ت الج   ة كلم الج ن    "ال  تيليجد" و "ت ر ال  تيليجد".
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 ((Sakhaee, Hamid, Zanjani ,2012( نموذج الفراشة 3شكل رقم )

( علا  الشخن  هد  دي  يضح  ك    ال     نك س  ن يي،  ال  ا س  ع  ن يي،  هد   ك ز 3   ق   )

ال     ا دوات  الآل  ت  و  ب ج لما  الت ييت        ال  لم   اا  نس     اف  لمع  هد  ت  دا 

وافت  ن ت  وال ا ع    الا ص    و  كز  ال  ث  ووكلم   ال  لم   ااا بلمت  ع   صن   تها  ثن 

الكبرا  وبت  اا تي  ت واا  نس ونظ ا  خ وه ال  لم ا ونظ ا عض  ال  لم ا ول ئ س   ض لمت 

ال  لم  وت رد     ا دوات ال   ت     ااتظ  ت هد ال    ن  ع   لمئه  واليصي         نس 

 ال  لم  و ك عبها  ع اات ك ت والك   ت ااا  س وال   فيا   ا   ض   ب ل  ص ن ن      د:
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 أدوات استخلاص المعرفة وفقا لتصنيف المعرفة للعميلأولًا: 

لل ترون س  لي   دوات  لت   ن  اا  نس  ل صن ف   
ً
ونا  اا  نس  اف  لمع        ا  ا  دوات 

لت   ن  ي         ته      اا  نس  ل ص    ااتظ س      ي      ب    لل ترون س  ت ر  و دوات 

  ت ك ته  وج   ته  وال          ص ت   ك     د:  

   و  ض   ال ئ ت ال  ل س: الأدوات الإلكترونية: 

اايلعا ا ج  عا   - البر   الإل ترونيا وج   س  ااتظ س  نه    دوات  ا ا   تي  ت    س    

  ا عنس ال تع.  

  يلع ااتظ س واللي         جلمله  ا  ا   تي  ت    بيئس ااتظ س. -

الإل ترونيا  - البر    وإعف          ته  ثن  ال   ن  ال يالن  ع  جلمل     دوات         

 ال عد س.

اايلع  - هد  اايتيدة  ا  اين ت  ااتظ س  نه   وج   ت   دوات  ا ا   تي  ت     ت ك ت 

اات ك تا ل ئ س   تي  ت  ثا   س   ال  لم ا  صن ف  لت تظ س  ثن   ات  ت  الإل تروني 

ال  لم ا  صن ف   ل  قا   ات  ت  لي   اات ج  ولف  لعف    والك   تا  اات ك ت   ي  

اات جا  ج  ع النش  الإل ترونيا    ب س ج   ت البر   الإل ترونيا ل ئ س  نضن اات ك ت  

ا    ض ال    ي والصيعا الإ لمن ت.
ً
      

ااتظ سا   - هد  يلع  ااتظ س  نه    اينه   تي  ت  ت    دوات  ا ا   تي  ت     ت س    

 (ا  (Sakhaee ,et.al.2012  ن يه ت البر   الإل ترونيا والش  دات وال يل  ت. 

Zanjani ,et.al.2009)       ) . 

   و  ض   ال ئ ت ال  ل س: الأدوات غير الإلكترونية: 

ال  لم ا   - وال   ل  تا  ا بتس  ااؤ   ات  ااتظ س  ثن   دوات  ا ا   تي  ت    س    

  ا بلمت اا     ا  ا بلمت الكبرا ا ااص دع اا  ي س ك  لي، اات ك ت والك   ت.

  دوات  ا ا   تي  ت    بيئس ااتظ س  ثن ال   ل  تا ال ا ع  . -

الكبرا ا  ا بلمت  - اف ب  ن ت  ااتظ س  نه   وج   ت   دوات  ا ا   تي  ت     ت ك ت 

ال  لم ا   ات  ت ال  ن      اا    ةا   كز الا ص  ا ااؤ   اتا ال   ل  تا ك  لي،  

 اات ك ت والك   تا ال ا ع  .
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ااتظ س   - الا ص لاتا   دوات  ا ا   تي  ت     ت س     ال ا ع  ا  ا نخ عا  بت   هد     ثن 

 ( ا (Sakhaee ,et.al.2012  كتس الكبرا  ال تظ م ا بت  اا تي  ت واا  نس. 

       Zanjani ,et.al ,2009) ) 
 

 أدوات استخلاص المعرفة وفقا لتصنيف المعرفة حول العميلثانياً: 

 

لي   دوات   ال   ن  اا  نس  ي   ل صن ف   
ً
ونا  اا  نس  اف  لمع        ا  ا  دوات 

لل ترون س وت ر لل ترون س ب   ي     ااتظ س     اليصي      اا  نس  ي  ال  لم  الي ل     

 وا    ت ت و  ض لمتهاا وال يته لت  لم  افي  ت   وال          ص ت   ك     د:  

 و  ض   ال ئ ت ال  ل س:الأدوات الإلكترونية: 

الاف ب  ن تا     - ااشترك  ا  الي ل     نه     ب ت  ال  لم    دوات  ا ا   تي  ت    

جلم  ا  اين ت اايتيدة هد اايلع  ثن اك   لت   و  يالن   ت ا و ت  ت ت   ف الاع   ط  

 الك لس ب ل  لم .

 دوات  ا ا   تي  ت    ال  لم  افي  ت    بر ا  اين ت اايتيدة هد اايلع الإل تروني   -

لت .  اك    اات لشسا  الاف ب   ا  ت    ت  ال  لم ا  ل ئ س   ض لمت   لت تظ س  ثن 

Sakhaee ,et.al.2012) ا )Zanjani ,et al .2009) ) 

 و  ض   ال ئ ت ال  ل س:الأدوات غير الإلكترونية: 

ااتظ س    - ال  لم   ع  ت   لمت  الي ل     ثن  لم ظس  ال  لم    دوات  ا ا   تي  ت    

ال تظ   سا   ات  ت   ال يث ق  ن  ي،  ب ف   اعا  ب ل  لم   الك لس  اا  نس  و    ث 

 ااش عيع.

اف ب  ن ت   - ال تظ   سا  ال يث ق  ن  ي،  افي  ت    ثن  ال  لم    دوات  ا ا   تي  ت    

 ( (Zanjani ,et.al .2009( ا (Sakhaee ,et.al.2012الكبرا ا و  كز الا ص  .  

 أدوات استخلاص المعرفة وفقا لتصنيف المعرفة من العميلثالثاً: 

 ل صن ف اا  نس    ال   ن لي   دوات لل ترون س  
ً
      ا  ا  دوات اف  لمع اا  نس ونا 

 لآعا  ال  لم  و ك عبها  
ً
وت ر لل ترون س ب   ي     ااتظ س       ي    ت ك ته  وج   ته  ونا 

        ص ت   ك     د: الك لس وال   
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 و  ض   ال ئ ت ال  ل س:الأدوات الإلكترونية: 

ا دوات ال    ا ا   تي  ت    ااتظ س   ض   ا  اين ت اايتيدة     اايلع الإل تروني   -

لت ا  يل س   اك    اات لشسا  الي  ا  ت    ت  ن وات  اات جا  ال  لم ا  صن ف    ات  ت 

  ت ج شكص سا الا ئ س الك لس ب  ض لمت ال  لم .

 نظ ا ت ع عض  ال  لم . -

 نظ ا تسج ن  خيه ال  لم . -

اايلع الإل تروني   - اات ن       جلم  ا  اين ت اايتيدة       دوات  ا ا   تي  ت    

 لت تظ س  ثن الاف ب   ا  ت    ت اات لشسا اك   لت .

 و  ض   ال ئ ت ال  ل س:الأدوات غير الإلكترونية: 

الكبرا ا   دوات   - ال  لم ا اف ب  ن ت  ااتظ س  نه   يل  ت و لم ظ ت   ا ا   تي  ت    

   كز الا ص لات.

  دوات  ا ا   تي  ت    اات ن     ثن   ات  ت ال  نا  ضيع ااؤ   ات وال   ل  ت -

 ( ا (Sakhaee ,et.al,2012 اف ب  ن ت الكبرا ا   ات  ت ااش عيعا بت  ا نخ ع.  -

        Zanjani ,et.al ,2009) ) 

 نظم استخلاص المعرفة من تجارب العملاء 

ااتظ  ت      ت      ال    والتظا  ا دوات  ب ض  جلم   ال  لم      لداعة  ك عم       

الا ص    ع ال  لم  و  ال س  ك عم ال  لم  و  ت ت   واف  لمع اا  نس  نه ا و    ب ز دلى  

 التظا      د:

 (Tealeaf)   نظام تيليف .1

نين بر   Tealeaf   ف ت   كس هد  ت  ك ن خي  وإ كيع  ب ع  ك  وعان ي  و تج  عوب ت         

لش كس   ا1999 ن   س    اتس   ب س       خين ت  Tealeaf .  نتSAPب     عد    كس 

الك لس بش كس هد  واج     ات  ت   ت لمت الي   ا ب   هد يل IBM    ظس   ت لمت ال  لم  

ول  ت  2014  ا      Business Machines Corporation International   (IBM)  كسا 

ل ئً       به .  SaaS    (Tealeaf On Cloud) لل اعًا  الك ع  النش  افي د  لت يي،  ك   ن 

 هد   وض   SaaS    Tealeaf ب  ج الإل اع اا تت  لي  IBM اا ل  ت   كس2016وهد  ين ي  

IBM Customer Experience Analytics ال  تس و  ت لمت  الي    ود ك    ع   ت لمت  ا 
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الاتيات ب ع  ليل   IBM ا   تتت   كس2019هد  ب  ن    .    دة  وال ك ع س       الت ي ا س 

   . Centerbridge Partners لش كس

اا  وا ف باً  ب فا    Acoustic Experience Analyticsال ك بس الصي  س      ت لمت  ا ا نظ ا  

IBM Tealeaf CX  ال  لم    ث لإداعة  ك بس  ال   ن ت       تي   بتسج ن  لت تظ س  ي  ح 

ب لإض نس لي  ز  عات ال  لم  ب   هد يل      لمت اايلع الإل تروني     تظيع ال  لم   ن   ا  

فيا      ال   ن    الك ع ب اتظ سا        و  ي   الك   ت ااا  س  بر اايلع الإل تروني

ي    ا ت  ز ف ح       و ت  ز    ي ا ون       تق ب      ي ا ت زة افي يلس ن ي  

بتزو   ن  ق ج  س  ال   ف افي ي .  ايا   ضً   عؤ س    تس      ال   ن و ين         ك بس 

و ا  ا      ة  ال  لم   لا    ت ت  للمف ك بس  اللمز س  ب  دوات  الا ص    ال  لم   و   كز 

ال  لم   بر   ب   نس  ك عم  ت ر    يلس  عؤ س  ااتظ  ت  ن ي   تح  ب   س  و  ت س  دل اس 

 ( IBM Tealeaf Software,2023. )الإنترنت

 مميزات النظام 

 ي  ن            ك بس   وع ال   ن      يلع ااتظ س فيا   بر الي    و الجيا .   -

 ي  ي ل ا ة وعؤ س ف ي س اشختس ال   ن ب و  لز  ته جلم   ك بس ال ص ح.  -

 ال  يع لي  تت  ت ال  لم   بر الإنترنت. ن  ل س ج  س ال  لم  وال   ت يد لتيلي   -

      لنش   وظ ئف التظ ا وإداعته  و خي   و      اا  ا ال  د س ونق    ت  ت ااتظ س. -

- ( ون ص  ي  ش لمت.  لاكتش ا  ال  لم   سجلمت  ك عم   IBM Tealeaf ع  س 

Software,2023 ) 

 لللمح  ش  ن ال  لم   و  ج    التظ ا ب   س.   -

   ا ال        التغ ت ب لإض نس لي  ل خ ن س طت   ي لغس     ت   اا    ا    ن  ق   -

 (Grochowska, Aleksandra,2021) ال  ا الك ع ب لتظ ا. 

 عيوب النظام

ي     التظ ا     اا  ا الصيتي ناط لت     ا لتيلي  لي   ت ك ت وبيئ ت     دةا  -

 ( Maultsby,2023ولا    ا  ي  ف ل    ج ه ل جي          . )

 ((Grochowska, Aleksandra,2021لا    ا التغس ال  ب س  تغس  ف ف س هد التظ ا.  -

https://en.wikipedia.org/wiki/Centerbridge_Partners
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لا   ض   التظ ا   س    ا    تق ب لنسخ الا    طي لا   ة ال   ن ت ون ص ال  روف ت   -

 ,Grochowska)و تزا ااتظ س   ات س دلى اا  ا  ع  يظ ي   تيليت   اا تي  ت ل يه .  

Aleksandra,2021) 

  Satmetrix Voice of the Customer  نظام نايس ساتمتريكس صوت العميل .2

NICE : 

  ً   هد ج  س ال  لم  و  اكز الا ص لات ول   سجن   نن   30ن يس هد   كس عائ ة  كثر     

هد         ي لمت  ك بس ال  لم ا والالتزاا ب لافتث  ع والاب خ ع هد ال  ث وال  ي  ا والج ع  

واليكلم   ب     اللك سا  اللا  س  والك  س  ال   نا  ع تس  و ن  ق  ال ل  سا  ال جي   نا ط 

 الج دز   و ك ي س ا دا  الخ  تسا و ت    ض تس هد  تصس  ك عم ال  لم  اا ن س ل لا الغ ض.
 

السي بي   ا ف س    التظ ا  لت تظ س      عل     ا ص لا  بت    نضن   كز  جلمل            

ا ل د و ك ي س  ي  ة و   تس        ا ت  ك بس ال  لم  ااض تس هد ااتصس. و   ا  كثر 

وإداعة    30     لت  لم   ال  يع  واليلي   واا افتس  اللا  س  اا    ة  ولتيات  عل  س  لت ة 

و  ت ن و  اا  نس.  د ج  وااتظ  ت     ااؤف  ت  ف   تر  س            ن يس  نظ ا  ي  ن 

االم           لمت ال  لم ا وال  ت ا ت اا تيبسا وال   ن ت التشغ ت سا وز  دة عض  ال  لم  

 و       دا  اليكلم .  

 مميزات النظام 

ن ي - ال  لم ا  ن ه  و خ     يات   ولت  هد  ي  ال  ت ا ت  ت ع  ت ت ا ت  الا عة       ك ع 

ال ف ئن   الات     سا  الش خ ت  الي  ا  جلم   فيا      اا   دة  ال ل  س  الاتيات 

 الاص رةا وعف ئن البر   الإل تروني. 

لليصي        ض    ن   - ال  ت ا ت  ت  ع   خ    اليصي       ااتظ س      ي     

ل ك بس ال  لم  ال      ا   ع   اليكلم  وااش عكسا   ى     تيا    ا   ي الإت ا ات ال    

   ي  ال  لم  ت ر ال اض   لي    لم    تص  .

اف   اا   ت لمت التص وال لما وااش    ل  ا     ايله ال  لم  و    و  ن ه ويش  و    -

 به و   تينه هد اليلت ال   د ود   ا لليصي       نضن اف ك بس.

اف   اا ال  ت لمت ال ن ؤ س وال  ت   س اا تت ة لي  الل    الال ت عد اتح وكلم  ااتظ س   -

  ن يه ت  ي     ا ف ر ال  ن لا   ي الإت ا ات الصي  س ال     ن ااش لمت ب    ة.
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ال  لم   - ولا   ز  دة  لي   ع ت ها      ؤدي  طيا   ال   ن  ت    ااتظ س      ات ن       ة 

 و ات ن  خ ل ف الك  س.

ب ف   اا   - ال  لم   ل ن     ؤث       ك بس  و ت    ااش لمت  ال   ا      هد  ي  دا 

 ( NICE Satmetrix,2023اف  لم  ت ع ي   صصس و    دة الاتيات. )

 عيوب النظام

  لك  ب ض       ي التظ ا   يم وات تها  ثت   اف   اا التظ ا  نه :

 وتيد ب ض الا يد هد اف   اا لي  ت اا تي  ت اا ئ سا و زا تس ال   ن ت.   -

     ، لي  ااز      الايال  ااض تس. -

 ف  ى     ع  ا بن ت رى    التظا.  -

  ت ف  ااتظ  ت ال   رة ناط. -

ال  ع  .)   - لي   ز       الج د  اا     ي    ،     10 Best Voice Of The 

CustomerTools To Measure Customer Experience,2023 ) 

 : WalkMe نظام واكمي .3

وإ       Rafael Sweary وعان ئ ن في  ي     Dan Adika  ن    دا   د خ     WalkMe فس   كس  

وهد   ا  2011هد   ا   Yuval Shalom Ozann و ين     ليا  وزان   Eyal Cohen  يد   ا  ا 

  ا لطلمق اات ج. 2012
 

( واكم   ال لم   الا    د     عة      DAP  )WalkMe’s Digital Adoption Platform تصس 

ال    ةا  ت   ن  هد  لت     ة  لل تروني آج   ب ن  ج   ا وض ه نيق  ت ج  و     ق  و  يلع 

و يت ه ال  لم     جلم  اا  ا ال ئي  س و ين ر اا تي  ت  ثت    تان ال  لم  هد ال    ق  و  

 اايلع الإل تروني.
 

ي  بر التظ ا      تي  لداعة  ك بس ال  لم  لت تظ  ت ال        ن بشخن  ف س    ع ال  لم   

 بر الإنترنت و   يي       زات الك  س اللا  س ال        ال  لم     ل ك د  تيل ا الك لس.  

ا    د  ز  دة  ب اتظ س    جلم   الك لس  ال لم   ال  ي   ت  يع   ث ر افترا  ك س  وي  ن     

اا    ا     ا لي  ال ل  س الك لس ب اتظ س والاف   دة     تصس ال  ن  ال لم  الك لس 

بد لتظ ا ل      ال كيات و ك لات ااش لمت ب ف   اعا ودنع اا     ي  لي  التك حا دو  

 (WalkMe.com,2023تش  را ودو  تغ  رات هد ا نظ س ا ف ف س الك لس ب اتظ س. ) 
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 مميزات النظام 

البر    - الإل ترونيا  اايلع  لتيات      ة  نه   ال   ن ت      ة  وت ع   ت ح   ال س 

 الإل تروني.

  ا ا ال ن يه ت والإج  عات      ة  ثت     وثه . -

 و  ت ع فتيك ا.ي ته ا ال  لم   -

  ا ا   ت لمت  ن ؤ س و  ت لمت هد اليلت ال   د. -

 ي  ن     اف  راد و ص    ال   ن ت و  ال س تيدة ال   ن ت. -

         جلمله لداعة الا ص لات. -

      لنش   ل   ة ب  ن ت ال  لم  و صن   ا. -

  ت ع ااش ع  ت وإداعة االم ظ ت. -

  ت ح ال  ع   داجن ال    قا وال عد س      ة. -

والتغس ا ا ن سا   - ال  ن  سا  والتغس  التغس الإنكت ز سا  التغ ت  نه   ال         التظ ا     ا 

 والتغس ال  ب ن س. 

  ت ح بيابس الك  س اللا  س ب     ض       دوات الك  س اللا  س وال  تا وال  ع   اللاتي.  -

 ( WalkMe.com,2023        جلمله لداعة اف  لم  ت ال  ي وت ت ا ت ال  لم . ) -
 

 عيوب النظام

 لا    ا التظ ا التغس ال  ب س ل ته    ا   ت س افي يه  ي لغس     ت   اا    ا.   -

ب ض   - الافتش ع س  بيف    بش كس  ك ي س  ال  ا س  ال  تا  يك        ص  ا  ك بس 

 ااش لمت ال       ، لي    ي   هد التظ ا  نه :

o   ب ض لي   افي ع  ال    ك يه        ي      ،  ال    لمت  ال   يت ت  ثن  ت ع 

     دو ا ول ن ب ض افي يها والتراتع    ال غ  رات ال    ت اد  الآج و .

o   ب ل يف ع ا     ج لس  ت       تق  ال  ع  ب    ال  ا     لي    ي     ت  ت   ،    

 ( Khanna,2022 والتشغ ن. )



 

154 

 

 غريبإيمان جري المطيري / أ.د. ماجدة عزت 
 
ع

 ا
ــ

لم   

 (36والثلاثون ) سادسالعدد ال

 

 Khoros:       نظام خورس .4

و  تيلج   ل ث يا    Spredfastا    ان   ، فبر  ن فت    2019هد   ا    Khoros ا بت   جيعس  

Lithium Technologies       ني هد  ا ف ا  لط ع        بت ً        Vista Equity Partnersهد 

الاد   ا  هد  جبرة    اس  الش ك     ااشتركس     ن   كس   ث    ت   الكبرة   ايد    

 ب ل  لم  والت ي ق  بر وف ئن ال يالن الات   عد.
 

الال ت عد  ع  كثر      ب لل     ال  لم     ي س  اش عكس  عل  س    ً         20نه   تصس 

اا   ة   ب ليلا  ت  ولا س     س  هد  ال ئيس    وفت   و ا د    
ً
عائ ة   ا   وت  بر   كس  الكبرةا 

ا      س ول     ة ن وع هد  ن    ال  لا  نه       هد ف   ن ان ي خيا ود   يعغا ف  نيا  

وت رد .  ن ي يعك  لت  ا  والك   ت    ب عيسا  البرا ج  جلم   ال  لم      هد  ك بس  ثيعة     ثت 

و  تت    الإنترنت.  وافج    ت  بر  الات   عد  والت ي ق  وال عد س  واا افتس  ال ل  س  لت    س 

ااياعد اللمز س للمفتث  ع هد اليتي  والك   ت ال       ت   ال  لم  واليلي    Khorosجيعس  

 .  Robert F. Smithلي  الا ص لات با  دة ااؤفس وعئيس  كتس الإداعة عوب ت ف  ث 
 

جيعس  2021وهد  ك يب    الي     Khorosا   تتت  لك   ت  ت  و   يفع  ع    زو      

Amazon Web Services     الل ب ات  ت  ال  لم  اا  ي س  .  ين   خ  ن اتصس   كز ا ص   

الا عات   الآ :  اا زات  دلى  وتش ن  الاتيات.  عل  س    تس     دة  الال ت عد  ع  تي  

والبر     وال يالن الات   عد  الاص رة  ال ف ئن  ال عد س واا افتس وج  س  لي  ت ن   الصي  س 

الإل تروني. ي ن  دلا ال خ  ن    ال  لم     نها ااش عكس  ت        و  و    التظ ا ا ف س    

 اللي   ضتينه  كثر.
 

 (Khoros Care, 2023)مميزات النظام 

الك لس   - ال ل  س  ال  لم   لج  ع     لمت  اليصي        كز  ي    جلمله          

 ب اتظ س.

ال يالن  ع   - وال ا ط        ال       و ا  وب ل   اس  ولت  وهد  ي  هد  ي  خ    ال  لم  

    دث تها و لم ظ تها لاكت  م عؤه         ت        ااتظ س ل  ي   ال  ن.

    ا ج  س ال  لم  ب    ةا و      عض  ال  لم ا و ات ن  خ ل ف ال  ا بشخن ك  ر. -
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ال ف ئنا  و  - فيا    نت  ت   ال       عونه   الات ة  هد  ال  لم   ال يالن  ع          

الاص رةا  و   ال ف ئن  الإل ترونيا  و  البر    الات   عدا  و  ال يالن  وف ئن  ال عد سا  و 

 افج    ت الك عت سا  و افج    ت ال      ن  لم س ااتظ س ال ك ع س.

لت يظ      - وال    ت ح  الك  س  يا  س  ب لل    الال ت عد  اا  ي س  ال عد س  عوبي  ت   ا ا 

 ت ر ال ات    بت   عوبي  ت  ك زة ب ل  تا الآيد. 

 ي             ض  خت س الك  س ب لا    د     الك  س اللا  س. -

  ي  دا هد كشف ااش لمت ال    ياته ال   ن وال    ف  نه .  -

ب    ا عم    - ال  لم   ج  س  ال ان  ك سا    30   ا  ال  ب سا  التغس  ا ا ن سا  لغس  د    

الخيع سا   ال  ب ن سا  الإ   ل سا  الإن وني  سا  ال ت  سا  ال بر سا  ال  ن  سا  الإنكت ز سا 

 ال يلت  سا النرو ك سا ال يلت  سا البرتغ ل سا ال و  ن سا ال وف سا الإف  ن سا الصيت س.
 

 ( Khoros Care,2023 عيوب النظام )

 لا    ا التغس ال  ب س للا هد ج   ت د ا ال  لم . -

     ، لي        الاف ك ب ت اااتر س ب ف   اا ال  تا الآيد. -

بن  - الال ت عدا  الل     ال صب س  و  التغي س  البر كس  ت          ب ث  لا  يت    ت  ت 

 ت     ناط     الخت  ت ال ئي  س. 
 

 Whatfix نظام واتفيكس .5

 تصس ب ث و ش عكس       Vara Kumar ون عا  ي  ع Khadim Batti طيع ااؤف    ج دا ب تي

هد   ا   ثا   يلت  واا يف س.  الصغ رة  لت تظ  ت  الات   عد  ال يالن  لي   2014وف ئن  ا 

 .  Whatfix تصس لع  د س     ت س لت تظ  ت ت مى وا    س 
 

ال  تيليت         عة  Whatfixوا    س   اف   اا  ي          ال لم   لت  ن   نظ ا  ف س       

جلم   ا    د     ا ته      ااتظ  ت       
ّ
و    ا       بيئس  هد  نيائ د   والاف   دة    

ال لم   ال  ي   د ا  ي          ال ت       وال  ا  ت   ال    ق  داجن  وال  تا  ال يت ه 

   يي التظ ا   ضً      لل اع  ك  ع  ك ني   ث       وت   ن لداعة ال غ  ر بشخن  ف ن. 

 للأن اد لنش   لع  دات     ت س      يالع الي   وال    ا ت و ش عكته . 
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الي    ثلم و  ل ئا      لنش      يه      ي     ق  ؤفس    التظ ا  جلم           

وهد   كس ب  ك  ت       س    رة ل ئ س     السي بس  ا ا ج   ت    Salesforceف تزنيعس  

بشخن   لت يالن  السي ب س  ال  تيليت    اف   اا  لت تظ  ت  ال  لم   ت ح  لإداعة  لمل ت 

و افي  ت  ا  وال  لم   الي ل     وال  لم   الش      الش   ت  SAP  نضن  ع  وا  ة     هد 

ت  ن   ال    اليتي   و  ي    ال ك ع سا  ال  ت  ت  لإداعة  البر ك  ت  لن  ،  هد  ال ائ ة   اً   

 اا  لجس ال   لس لت   ن ت و  نق اا تي  ت  بر ااتظ  ت.
 

 ( whatfix.com,2023 مميزات النظام )

    ا  وض ع النش  السي ب س واا  ض نس يا ً  . -

    ا ت  ع التغ ت ال ئي  س هد ال  لا  نه  التغس ال  ب س والإنكت ز س.  -

و  وض  - ااا لات  يل   هد  ب    ب ن  ا ت     دة  افي يه  ب نش    التظ ا  تا ئً     ايا 

 الش ائح. 

ااتظ  ت   - وب ل  يد      ة  الي  ا  ات ك ت  اللا  س  الك  س  ت ز ز ل عة  التظ ا        كز 

     افت   م ال  لم  و ات ن اف    عات ال  ا و       ش عكس ال   ن.

 ز  دة ال    ة ال اجت س الش  تس و ات ن الي تس لي  ن ق ال  ا ال ن .  -

   ال س و  ت ن فتيك ال   ن ل ل  ااش لمت ال    يات ه و ت  . -

    ا  تصس التظ ا   ع   اايظ   ا ود ا الك  س اللا  س. -

      لت يظ     و ال  لم  اليلي  ب  يلس لي   ياد اا    ة اللا  س.   -
 

 عيوب النظام

 ب    ع ي ب ض اا        ف   التظ ا     ع  ا عنس بغ رة    التظا ا ج ه. -

    ا  لي  اا زات ال  ت ت س. -

ب ض اا زات  و ال  ت   ت البر ك س دو       ة       ض   ن  ق د ا    ل يبس   خي   -

Whatfix. 
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ل ه     هد  Podiumبيد يا   هد  ال ئيس    الك ع  اع  ا د   لتا  ع    كس   تيليت     تيكس 

Lehi    بيلا س  ي Utaht   السي بس  هد اليلا  ت اا   ة ا      س  ايا ب  ي   ب ا ج ل ئ س    

 Dennisا د تيس فت ن   Eric Rea   تق ب ل ف ئن وت ت ا ت ال  لم .  ف     ن    ل     ع  

Steele  ا. 2014هد 
 

ل ن تغ  ر  لم ته  ال ك ع س لي     RepDriveهد ال  ا س ب فا ع   دعا ف    Podium تصس    ُ  نت

Podium    وإداعته ا  2015هد   ا الإنترنت  اا ات  ت  بر  لإنش        ا 
ُ
ت وهد  تصس  ا. 

و ب  ط     لمت ال  لم     جلم  اا افتسا و  ال س  ش    ال  لم ا وإداعة     ن ال  لم ا  

الش كس  كثر      ل ه  ال  لم .  الصي س    45000وإداعة  لمل ت  ال    س  هد  ك       ن 

ج  ع  ي    والض  نس.  اا ت سا  والك   ت  ال   عاتا  وج   ت  وال كزئسا  اانزل س  والك   ت 

الي س   ب ل عد س  ال  لم      ز  لي         ك بس  ال      تع  واا يف س  الصغ رة  لت تظ  ت 

 (  (podium.com,2023 ال    ت ح لت تظ س الاد   ا ب لزواع الج د لت يلع. 
 

 مميزات النظام 

     لداعة ت  ع ال ف ئن وال د      ن عف لس     تصس وا  ة فيا    نت    نيس بيك   -

Facebook    و ليلن Google    ا  و ال ف ئن الاص رةSMS      وت رد  وإعف ل   لي  لت وق ب

 وا  . 

      لنش   الا ل  الك ع ب اتظ س  و الاج   ع        الك  عات الج دزة للإعف  . -

     ال د  تا ئ      جلم  لعف   عف ئن  تا ئ س لي  ال  لم  الل     فتي  عف ئن نص س   -

 لي  ااتظ س ب   ف   ت ال  ن.

      لداعة افي دث ت وال   ا     ال ف ئن ال   لا  زا  ب  تس لي  عد و   ل  د  ب ل  ن.  -

 ال ئي  س.     لعف   واف ا    الصيع و ا طع ال    ي وت  ع  نياع اات  ت  -

      لعف   عف ئن ود يات   صصس  و اف   اا الايال  الا بتس لت  ص ص. -

الإل تروني   - اايلع  افي  ت       ال  لم   جلمله  يت ه  اللي          و  الآيد  ال د     ا 

ب    الإل تروني  ااتظ س  ال عد س  بر  يلع  جلم   الياعد     البر    لي   ب اتظ س  الك ع 

 ( .(podium.com,2023ال د بشخن شكص    و    جلم  اايظ   
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 عيوب النظام

  لك  ب ض اا         نها وات يا ب ض ااش  ن هد التظ ا نلك   نه       د: -

o  .ال        ع  ا عنس بغ رى    التظا 

o .     ث  ش  ن هد     ن و ثب ت التظ ا هد ب ض ا    

ي         - ناطا  نه  الإنكت ز س  التغس  التص س  LetzChat    ا  ل ف ئن  ال يع س  لترت س 

 الياعدة    ال  لم  

 (Pros and Cons of Podium 2023وإعف   ال دود لليها بتغتها. ) -

 :اتمةـــخ

 

بخن     ا  ه   لنش   ل   ة    نس  ااتظ س          ُ ال  لم   اا  نس     ك عم  اف  لمع 

ال يلن هد دلى ال عافس لي   ك ي س       لمؤد     جبرات والترا  ت واف    عات. ول   ا  

هد الاف   دة       نس ال  لم   نه  الإل ترون س  ثن البر     ا دوات ال        الا    د  تيه 

ونظ ا   ب ل  لم ا  الك لس  الاع   ط  ت   ف  و ت  ت  لت تظ سا  الإل تروني  واايلع  الإل ترونيا 

وال ا ع    وااؤ   اتا  وال   ل  ت  ااا بلمتا  لل ترون س  ثن  وت ر  ال   ن.  تسج ن  خيه 

اا  نس      وت رد . كلل   ا ال يلن لي   ك ي س    نظا اا تي  ت ال      ا اف  لمع 

و  ت ن    ك عم ال  لم  وت     ااتظ  ت     افت   م ال  لم  و ات ن الاف    عات و  ال س 

 فتيك ال  لم  ل ل  ااش لمت ال    يات  ا و ت   وال  ن         نه  و  ي  د . 
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