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 العلوم التجارية ׃قسم

  اولى ماسترالسنة 

 تسويق׃تخصص 

                        يش                                        معاالأستاذة : اميرة 

 ساعة ونصف ׃مدة الامتحان                                                                                                                                                        41/50/0501׃ التاريخ 

        

 

 :بوضع علامة؟ من بين الخيارات المتاحة الصحيحةجابات()ال الإجابة اقرا الأسئلة جيدا وبتركيز واختر  السؤال الأول X (3)ن 

 
اضافة الى انه توجه استراتيجي للمؤسسات يتم من خلال التركيز على الاحتفاظ بالزبائن  فلسفة أداء العمل"׃عرف التسويق بالعلاقات على انه :4س

 :هذا التعريف ل على جذب الزبائن الجدد بشكل مستمر" طالحاليين وتطوير العلاقة معهم. بدلا من التركيز فق

  Et Lovelock                  Frost et Strauss                                               Berry                                         Wright          Kotler  Philippe  

 ؟لقياس الأداء التسويقيماهي المؤشرات المالية  :0س

 الربحية                    نمو المبيعات                           تحليل حجم المبيعات حسب الخدمات                         تحليل حجم المبيعات حسب العملاء        ا   

 كل ماسبق                                                                     مماسبق يءلاش جذب الزبائن                          الحصة السوقية                                                                            

 :المفاهيميرتبط مفهوم رضا الزبائن  بمجموعة من  :3س

    مماسبق يءلاش                       كل ماسبق              الأداء                   التوقعات                الادراك                      عدم المطابقة                   

 :تتمثل فوائد المؤسسة التكتيكية المتعلقة بإدارة العلاقة مع العملاء  في:1س

 .بها لتنبؤ و الزبائن ت افهم حاجا    

 .لزبائن الأجل مع اطويلة ت علاقاء بنا    

 .لزبائن ء الاو وكسب ، للمؤسسة ري لتجاا لاسما ينستح    

 .بالزبائن ظ لاحتفادة اياز               

 مما سبق لاش يء                

  كل ماسبق                                              

 :منافع التسويق بالمعاملات نم :0س

    الزبون       ذهن في موقع تحقيق                دفاعية للمؤسسةالتنافسية الميزة تحقيق ال                    العلاقات طويلة الأجل مع الزبائن بناء               

 كل ماسبق              مما سبق يءلاش                    ةيبم الطفتحقيق كلمة ال                الحياة مدى بعميل يعرف ما إلى الوصول  على المؤسسات ساعدت              

  ׃ النقاط المواليةلية النشاطات التسويقية أأدوات ت تشمل :6س

 ل ماسبق  ك              الطلبيات تنفيذلية أت  متابعة مخططات العمل التسويقية             تسيير الحملات الترويجية                          لية القوى البيعية    أت             

             

 علامة  ضع  :ثانيال سؤالال x   ن(3) الخطأ ان وجدصحح امام الاجابة الصحيحة .و 

    العلاقة التفاعلية بين المؤسسة والزبون بجمع المعلومات عن الزبائن وتطبيقها في قيمة مبتكرة الزبون الىعرفة من الأعمال إلى الم تشير -1

 أطخصحيح                                                                                                                                     

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  ند الحاجة ويمكن نشرها وتعميمهاكل التعليمات والأنظمة والمخططات المكتوبة التي يمكن الرجوع إليها عتتضمن المعرفة الضمنية  -2

 خطأ                 صحيح                                                                                                                                                                                                                 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 : الاسم واللقب
 الرقم التسلسلي :

 الفوج :

 إدارة علاقات العملاءمقياس:  فيالثاني السداسي –امتحان الدورة العادية 

 

 النقطة

--------- 
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سيرورة لاستخراج واستكشاف المعرفة الخفية والمفيدة والقابلة للاستغلال من خلال مجموعة كبيرة من  "مستودع البيانات هو عبارة عن-3

   خطأ                       صحيح                                                                                                                   ."البيانات وهو مايساعد على استكشاف المعرفة الخفية

 

 خطأ                  صحيح                            عادة عن مدى كثافة الاتصال والتواصل التفاعلي بين المؤسسة والزبون العلاقة  تكرارعبر معدل ي-4           

           ----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------                          

 ن(  0) ؟ الجمل التالية بالكلمات الناقصة كملأ  :ثالثال سؤالال 

--لوسائلامعه كما تعد مجموعة من ------------------- للتأثير فيه من خلان والزبوك الفهم سلو ----------------" انها على لزبائن ت اعلاقاإدارة تعرف  -

 ن"بوزمع كل ----------------خاصة ت بط علاقار لأساسياجيد هدفها ع من نوت لتسيير علاقا ---------------------و  ---------------------و  ---------------

----بهدف اشباع حاجات الزبائن بصفة --------------------------------------------تطبيق لمفهوم " ׃على انهاإدارة علاقات الزبون   Peppers,Rogersيعرف -

 ."المؤسسة عنه -------------------الزبون وما --------------------من خلال الارتكاز  على ما--------------

ة الشخصي -------------------------الزبون والسلع والخدمات التي يفضلها و ------------------------تدون فيه  -------------------على أنها: "معرفة الزبون تعرف -

 الزبون بالنسبة للمؤسسة". ------------------، ويتم من خلاله تحديد-----------------------وأسلوب ----------------من حيث 

 -------------و ------------------و---------------و ---------------تعلم المؤسسة من الزبون فن  ------------------إحدى "على انها: رفة الزبون تعرف إدارة مع-

 ."تلك المعرفة في سبيل تطوير الأداء والإبداع في المنتجات والخدمات-------------------بالمعرفة، فضلا عن 

 .مصدر مركزي للبيانات -----------------------------------------يعتبر  -

 ن(  0) ؟تحدث في فقرة عن برمجيات إدارة علاقات العملاء  واذكر أنواعها المختلفة   :رابعال سؤالال. 
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 اذكر  في الجدول الموضح ادناه اهم الأدوات والتطبيقات التكنولوجية الداعمة لإدارة العلاقة مع العملاء و أهميتها     :خامسالسؤال ال 

 ن( 7؟)لتنافسية   ا

 أهميتها التنافسية في دعم وانجاح إدارة العلاقة مع العملاء ادواتها وتطبيقاتها التكنولوجيا

   

   

ني أعلى المراتب في الدين والدنيا والآخرة، للهمَّ ارزقني قوة الحفظ، ا"
ّ
وسرعة الفهم، وصفاء الذهن، اللهمَّ ألهمني الصواب في الجواب، وبلغ

 "واحفظني وأصلحني وأصلح بي الأمة

 /اميرة معايش د                                                                              ۞  الاعزاءطلبتي لجميع  بالتوفيق ۞        


