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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, P 5.
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Management and Knowledge Management Concepts, Institute of Information Management, University of St. Gallen,
Switzerland, 2003, P 09. http://iceb.nccu.edu.tw (26/03/2012)
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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, 2002, P 461.
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Source : Caroll Becky § Others, Powerful customer relationship management for small business, Get App,
2012, P9. http://getapp.com (19/04/2013)
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Résumé:

La connaissance est I’actif le plus importants qui peut étre détenue par I’institution de
santé moderne, car l'intégration a I'’économie mondiale fondée sur la connaissance nécessite
la poursuite de ces institutions a la valorisation de ses ressources internes, une stratégie de
compétences et de surveiller le potentiel de connaissance des ressources humaines afin
d'assurer a l'institution sa durabilité concurrentielle, et pour atteindre cet objectif ainsi
qu'accroitre I'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 & la production du service de santé ainsi que d’en profiter, cela en connaissant
tout ce qui concerne les besoins de leurs clients, leurs priorités en fonction de leurs états de
santé, savoir ce qu'ils désirent connaitre sur la nature de leurs services, ...Etc. pour atteindre
leur valeur, leur satisfaction et leur loyauté. Grace a notre recherche, nous avons abouti a la
conclusion que la gestion de la connaissance du client de I'établissement de santé a un réle et
une importance primordiale pour la réalisation de la qualité voulue sur la base que la
connaissances est un indicateur pour crée la valeur et une source de continuité et le fait que
le client est I'une des sources les plus importantes de connaissances et I'objectif le plus

important de I'entreprise.

Mots clés : I’entreprise de santé, L hépital, La qualité, la gestion de la connaissance , la
gestion de la connaissance du client.
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Abstract

The Knowledge is the most important value that may be owned by the modern health
institutions, it requires integration based on global economy in pursuing of these institutions
to the valorization of these internal resources, strategic efficiency and monitor the inherence
of human resources in order to insure its competitive advantage. To achieve this goal in
addition to the increase of these institutions culminated towards the customer, for most it has
become necessary to exchange information and knowledge with it because it takes part in
production of the health service as well as it takes advantage of them, and through
knowledge of all aspects of its customers, their orientation, their ptiorities based on their
health status and find out what they would like to know about the nature of their services to
make ends, the required quality is to achieve value for them and their satisfaction and loyalty
to the institutions. And through our research has been reached the importance of customer
knowledge management in health institutions, in achieving the required quality of service on
the fields which manage the knowledge indicator of value creation, a source of continuity
and the fact that the customers most important sources of knowledge and also is the most
important goal of the institution.

Key words: Health institution, The hospital, The Quality, Knowledge Management,
Customer Knowledge Management
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