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phasis  is on understanding the underlying structure of customer's evalua‐
tion of satisfaction through a descriptive analysis of customer satisfaction 
survey data. The  study uses  the context of call centre  service delivery  to 
analyse the effect of each level of performance for change in each degree 
of satisfaction across all relevant quality attributes. The call centre context 
is used due  to  the widely prevalent  issues with quality of  service  in  this 
area. This study demonstrates that customers do a cumulative assessment 
of performance on all the quality attributes to form a specific level of satis‐
faction.  The  study  demonstrates  that  performance  on  task‐focussed 
attributes determines whether the customer would be satisfied or dissatis‐
fied,  although  the  degree  of  satisfaction  is  guided      by  performance  on 
more  personal  attributes. A  variety  of  practical  implications may  be  de‐
rived  out  of  present  research. Most  importantly,  it  provides  a more  in‐
depth understanding of how customers evaluate quality. This study show‐
cases the interplay of information on performance on quality attributes in 
a  very  elaborate  form.  This would  allow marketing  analysts  not  only  to 
ensure high  levels of satisfaction but also guide them on how to maintain 
optimum  levels of satisfaction when  it  is not possible to solve customer’s 
requests. 
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Abstract:  In  order  to  provide  a  better  service,  sharing  knowledge  with 
partners and communities is becoming part of the healthcare organizations 
culture. Data,  information and clinic knowledge  require specific cautious, 
because  it  involves ethical and  legal  issues. The constant evolution of  In‐
formation and Communication Technologies brings new opportunities with 
multiple forms of communication (web 2.0), therefore, new ways of shar‐
ing knowledge. Further, there is a wide knowledge sources: patient’s feed‐
back; knowledge from Internet sources; knowledge from decision support 
systems;  and  inference  knowledge  (e.g.  Knowledge  from  Data  Mining 
techniques) justifying the use of knowledge management systems to get its 
benefits.  The Critical  Knowledge Monitor  System Model, proposed here, 
allows knowledge sharing  in a controlled ambient and could be a part of 
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the answer to this paradigm that healthcare organizations face. To  imple‐
ment  the  Critical  Knowledge Monitor  System model we’ll  need  to  apply 
knowledge  engineering  techniques  such  as  ontology  construction,  text 
mining  techniques,  Information  retrieval,  among  others.  Since  not  all 
knowledge manage by healthcare organizations could be considered criti‐
cal  (or much  critical),  it’s necessary  to define  constructs  to  classify  clinic 
knowledge. To achieve this, we’ll  implement a focus group approach with 
the  use  of  risk management  techniques  to  classify  knowledge  as  critical 
and its critical level to driven ontology with the class and terms used by the 
healthcare organization under study. Essentially, these are the motives of 
this research. 
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Abstract:  Purpose  ‐  This  research  study  seeks  to  explore  how  personal 
traits (such as age, level of education, and working experience) and organi‐
zational characteristics (such as firm size and industry type) may influence 
the  relationship  between  knowledge  sharing  willingness  in  context  of 
learning organization. Design/methodology/approach  ‐ This paper reports 
the findings of a survey carried out to access the knowledge sharing capa‐
bilities within  learning organizations,  located Nord‐East Region, Romania. 
Findings  –  The  study  result  shows  that  there  are  significant  differences 
between  demographic  factors  of  employees,  organization  characteristics 
and  knowledge  sharing  process.  Research  limitations/implications  – 
Through  further  research  can  be  identified ways  to  improve  knowledge 
sharing process  taking  into account  the  level of  influence  from  individual 
and  organizational  characteristics  concerning  knowledge  sharing 
processes.  Practical  implications  –  The  research model  proposed  in  the 
present study is useful to other researchers seeking to understand the de‐
mographic  factors  that  influence  the knowledge  sharing behavior among 
the organizations. The results of this study provide empirical evidence for a 
new model  that  shows  that  the  demographic  factors  of  employees  and 
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