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التجارية العلوم قسم׃

تسويق ماستر/تخصص׃ اولى السنة

معايش أميرة : الستاذة

ونصف ساعة المتحان׃ مدة ׃2025/05/17 التاريخ

بوضع المتاحة؟ الخيارات ي ببن من جابات(الصحيحة )اٳل الجابة واخرت ي ترن وورت جيدا السئلة اقرأ الول: الجواب
)4ن( X المة

ن 0.5: ال يرتز للتسويق ق
العللئت المفهوم ج1:ان

نتجااتا نن ملؤسسة مفظة إدمرة ملسوق ملجسويقيوتزئة ملزيج عتاصر ملزبون جذب
ملزبئن نع لعالقة ملدى طويعة نظرة

الزوون:0.5ن مع العلقة لدارة الداامة والتعاونية التشغيلية التكنولوجية والتطبيقات الدوات ي ببن من ج2:
متخصص آيل موزع البيع لقوى اللية التطبيقات النقال الهاتف

ماسبق كل التصال مراكز الجتمايل التواصل شبكات
׃0.5ن التالية الدوات العملء مع العلقة لدارة التحليلية الدوات ي ببن من ج3:

البيانات عن التنقيب الزبائن بيانات قاعدة البيانات مستودع
مماسبق ء ل

ل�ي ماسبق كل الذكية البيانات نظام الفورية التحليلية المعاملة نظم
القة إدارة امليات ق

�ي ومعرفته الزوون معلومات دمج ال ׃"القدرة بأنها الزوون معرفة إدارة إل Michal ج4:أشار
0.5ن واملياتها". بالمؤسسة الخاصة الزوالن

خطأ صحيح

امليات و قرارات تنفيذ اجل من المؤسسة تتبعها ية برش جوانب ال تحتوي اتيجية ׃"اسرت انها ال الزوون مع العلقة إدارة تعرف ج5:
حاجاتهم وفهم الزوالن مع العلقات وتطوير تعزيز ال الهادفة النشطة من مجمواة انه ال المفهوم هذا ااترب معينة.كما وتكنولوجيا

0.5ن حسب׃ المتعددة"وهذا ورغباتهم
Philippe Kotler Chung,Sherman

Peppers,Rogers Kotler,Armstrong
ماسبق كل سبق مما ء ل

ل�ي

0.5ن مبتكرة׃ قيمة ق
�ي وتطبيقها الزوالن ان المعلومات بجمع والزوون المؤسسة ي ببن التفاالية العلقة ج6:ان

ماسبق كل الزبون اي العمال من المعرفة للزبون المعرفة
سبق مما ش ل�ي للزبون الزبون معرفة الزبون حول المعرفة

ي والمشرت ملكها تبئت أنها لهغرن المنتجة المؤسسة قبل من تباع برمجيات ان ابارة امتلكهاويق يمكن ق
اللت CRM برمجيات ج7:

منها׃0.5ن ونذتر ، فقط استعمالها ق
�ي الحق له يكون

SAP CRM ORACLE CRM
SAGE CRM SUGAR CRM

غرن المبارش اللق الرد تقنية ان ابارة وهو )The interactie ioice serier ( التفاالق ق
الصووت الخادم نظام ج8:

إلخ(0.5ن ويب... موزع ، ق
صووت )موزع المشخص

خطأ صحيح

العملء علقات ادارة مقياس: في الثاني للسداسي العادية الدورة لمتحان النمودجي التصحيح

النقطة

---------
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ابارة لكل 0.25ن ن( 4 التالية؟) الجمل اكمل : ق
ال�اوي الجواب

السوق1- مجالت كل ال ي ترن الرت خلل من الزوون، مع ومروحة الجل طويلة القات بناء ال قالم بالعلقات التسويق ان
ال ي ترن الرت خلل من التقليدية التسويقية الوظالف ممارسة ال قالم فهو المعاملت تسويق أما ، الحالق الزوون ال والحفاظ

جدد. زوالن وجذب اكتساب

ي2- ترن الرت خلل من يتم للمؤسسات ق اتييب اسرت توجه انه ال اضافة العمل أداء ׃"فلسفة بانه WrightوLoielock من كل ارف
مستمر". بشكل الجدد الزوالن جذب ال فق ي ترن الرت من بدل معهم. العلقة وتطوير ي الحاليبن بالزوالن الحتفاظ ال

إل3- تسعى و الزبون نحو موجهة لتصبح المؤسسة ثقافة تطوير الترتيزالى يتم العملء مع العلقة لدارة الول المستوى ق
�ي

.)CRMل اتيجية السرت )الدارة ي لمنافسبن من أفضل بطريقة القيمة توصيل و خلق خلل من الزبالن الى الحفاظ و اتتساب

)4ن( العملء مع العلقة لدارة ميمية والرت العملية الدوات ي ببن الفروقات اهم ال�الث الجواب

اهمية لكل 0.5 02ن( ( الرابع- الجواب
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العملء ان البيانات من قاادة توفرن ال مفهومهاتنظام ق
�ي العملء مع العلقة ادارة تعتمد الخامس- الجواب

انص لكل ؟)6ن(نقطة نمودج خلل من ذلك .وضح القرارات لتخاد جاهزة وجعلها ومعالجتها لتسجيلها آلق وورنامج

" بالتوفيق " معايش اميرة الدكتورة


