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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  الأول: جوابال 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

 ن5.0: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  

 ن5.0؟لقياس الأداء التسويقي الماليةماهي المؤشرات  :0س

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

 كل ماسبق                                                                     مماسبق يءلاش جذب الزبائن                          الحصة السوقية                                                                            

 ن5.0:من المفاهيم بمجموعة  رضا الزبائنيرتبط مفهوم  :3س

    مماسبق يءلاش                       كل ماسبق              الأداء                   التوقعات                الادراك                      عدم المطابقة                   

 ن5.0(بالفوائد الاستراتيجية) الفوائد المذكورة خاصة فوائد المؤسسة التكتيكية المتعلقة بإدارة العلاقة مع العملاء  في تتمثل: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                                              

 ن5.0بالتسويق بالعلاقاتالمنافع المذكورة خاصة  :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              

 ن5.0 ׃ النقاط الموالية لنشاطات التسويقيةلية اأأدوات ت تشمل :6س

 اسبق  مكل              الطلبيات تنفيذلية أت  متابعة مخططات العمل التسويقية             تسيير الحملات الترويجية              لية القوى البيعية  أت             

             

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

 ن5.0    العلاقة التفاعلية بين المؤسسة والزبون بجمع المعلومات عن الزبائن وتطبيقها في قيمة مبتكرة عرفة من الأعمال إلى الزبون الىالم تشير -1

 أطخصحيح                                                                                                                                     

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

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

 خطأ                 صحيح                                                                                                                                                                                                                 

 ن1 كل التعليمات والأنظمة والمخططات المكتوبة التي يمكن الرجوع إليها عند الحاجة ويمكن نشرها وتعميمها  صريحةالمعرفة التتضمن -

 : الاسم واللقب
 الرقم التسلسلي :

 الفوج :

 إدارة علاقات العملاءمقياس:  الثاني فيالسداسي متحان الدورة العادية التصحيح النموذجي لا

 

 النقطة

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

   خطأ                       صحيح                                                                                                      ن1             وهو مايساعد على استكشاف المعرفة الخفية".

سيرورة لاستخراج واستكشاف المعرفة الخفية والمفيدة والقابلة للاستغلال  "عبارة عن هيData Miningاو استخراج البيانات  البيانات في  التنقيب 

 ن5.0 ."على استكشاف المعرفة الخفية من خلال مجموعة كبيرة من البيانات وهو مايساعد

 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 جواب ال 

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

 ن1.20 ن"بوزمع كل وشخصيةخاصة ت بط علاقار لأساسياجيد هدفها ع من نوت لتسيير علاقاالبشرية والتقنية و 

ل الارتكاز  من خلافردية بهدف اشباع حاجات الزبائن بصفة التسويق بالعلاقاتتطبيق لمفهوم " ׃على انهاإدارة علاقات الزبون   Peppers,Rogersيعرف -

 ن1 ."المؤسسة عنهتعرفه الزبون وما يقولهعلى  ما 

  الاتصال وبوأسل اللغة الشخصية من حيث  خياراتهون والسلع والخدمات التي يفضلها و الزب تبادلات تدون فيه سجل"على أنها: معرفة الزبون تعرف -

 ن1.0الزبون بالنسبة للمؤسسة". قيمة ويتم من خلاله تحديد

ناقلة م بالمعرفة، فضلا عن الاحتفاظ و  التحويلو لخلقاو  الاكتسابتعلم المؤسسة من الزبون فن  مهاراتإحدى "على انها: تعرف إدارة معرفة الزبون -

 ن1 ."تلك المعرفة في سبيل تطوير الأداء والإبداع في المنتجات والخدمات

 ن5.20 .مصدر مركزي للبيانات مستودع البيانات يعتبر -

 ن(  0) ؟تحدث في فقرة عن برمجيات إدارة علاقات العملاء  واذكر أنواعها المختلفة   :رابعال جوابال. 

التسويق والخدمة ولقد بدأ العمل  ،جميع أقسام المؤسسة على التنسيق فيما بينها خصوصا في أنشطة البيع CRM الـتساعد برمجيات 

المنفصلة عن برمجيات تخطيط موارد المؤسسة منذ  تسعينيات القرن الماض ي، وهي توضح الخطوات اللازمة لتطبيق  CRM   ببرمجيات

على توجيه طلبات الزبائن إلى العون المناسب  مراكز الاتصالتخزين المعلومات لمساعدة  طريق الزبائن عن مفهوم إدارة العلاقة مع

ونظرا لنجاحها في الأسواق سارعت العديد من المؤسسات في ،  CRMأول من قدم برمجية خاصة بـ Oracle مؤسسةلتلبية طلباته، وتعتبر 

 ن5.0   البرمجيات والتي تصنف كما يلي:بتقديم عدة أنواع من هذه  مجال التقنيات التكنولوجية

  رمجياتبCRM  وهي عبارة عن برمجيات تباع من قبل المؤسسة المنتجة لها، غير أنها تبقى ملكها  :التي يمكن امتلاكها

  SAP CRM. برمجيات Oracle CRM, برمجياتSAGE ,CRMبرمجيات والمشتري يكون له الحق في استعمالها فقط، ونذكر منها

 ن5.0

  برمجياتCRM  على الأنترنت لتحميلها مجانا أو بكلفة رمزية، وتحتوي على نسختين إحداهما تطبيقية وأخرى  حتاتو  :الحرة

 نSUGAR CRM.   5.0 البرمجيات تحتوي على البرنامج في حد ذاته، ومن أهم هذه

  رمجياتبCRM  عن بعد عن طريق دفع الاشتراكات  : وهي عبارة عن برمجية تجارية تقدم على شكل خدمة للاستعمال كخدمة

 نSALES FORCECRM.    5.0 المتكررة ومن أشهره
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 اذكر  في الجدول الموضح ادناه اهم الأدوات والتطبيقات التكنولوجية الداعمة لإدارة العلاقة مع العملاء و أهميتها     :خامسالجواب لا 

 ن( 7؟)لتنافسية   ا

أهميتها التنافسية في دعم وإنجاح ادراة علاقة  أداوتها وتطبيقاتها التكنولوجيا

 العملاء 

 

 

 

 

 

 

 التحليلية

 

 

 

 

 

 

 

 قاعدة بيانات الزبون -

التنقيب عن البيانات )استخراج  -

 البيانات(

 نظم المعالجة التحليلية -

 مستودع البيانات. -

دعم متخذي القرار في المؤسسة بمعلومات -

في دقيقة ومشخصة عن كل زبون، وهو ما يساهم 

اتخاذ قرارات تسويقية صائبة، وبالتالي تقوية 

 الروابط والعلاقات بين المؤسسة والزبون 

تخفيض تكاليف البحث والتطوير في كل مرة لكون -

قاعدة بيانات الزبائن تسمح بتخزين واسترجاع 

 المعلومات القديمة والجديدة للزبائن 

زيادة درجة تشغيل واستغلال المعلومات مما  -

زيادة قدرة المؤسسة على توفير منتجات  يؤدي إلى

افقا لطلبات ورغبات الزبون ورفع مستوى   أكثر تو

 قبوله للمنتجات المعروضة

قدرة المؤسسة على الاستهداف الأمثل لفئة -

وزيادة يع المؤسسة خدمتها الزبائن التي تستط

 قدرتها على الاحتفاظ بالزبائن

 جيةيالاستراتتوظيف المعلومات في بناء الخطط -

والقدرة على حماية خصوصية الزبائن من خلال 

 بيانات ومعلومات محوسبة محمية.

 

التشغيلية 

 والتعاونية

)قنوات 

التفاعل مع 

 الزبون(

 الهاتف النقال-

اقع التواصل - الأنترنيت: مو

الاجتماعي، الشبكة الداخلية، 

 الموقع الالكتروني.  

 مراكز  -التطبيقات الآلية للبيع -

نظام الخادم الصوتي الاتصال: 

وزع ألي متخصص التفاعلي، م

 برمجيات.تقنيوتكامل الإرسال ال

وانواعها   ادارة علاقات العملاء

oracle……etc 

 

تطوير وتنمية العلاقات وزيادة فعالية الأنشطة -

التسويقية الخاصة بإدارة العلاقة مع الزبون 

وتوفير فرص للتفاعل والتواصل المباشر 

 ون والمشخص مع الزب

بناء علاقات وروابط اجتماعية والقدرة على  -

الحصول على ردود الأفعال الفورية؛  القدرة على 

الرد الفوري على استفسارات الزبائن وكذا 

المساهمة في تسهيل خدمة الزبائن وتبسيط 

 إجراءات التعامل

 سهولة التواصل مع الزبون  -

 /اميرة معايش د                                                                                        ۞الاعزاءطلبتي لجميع  بالتوفيق ۞               


