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التجارية العلوم قسم׃

تسويق /تخصص׃ ماستر اولى السنة

معايش أميرة : الستاذة

17سا الى 15سا من ساعتين المتحان׃ مدة ׃2026/05/16 التاريخ

(4ن) X المة بوضع وذلك المتاحة الخيارات ي ببن من جابات)الصحيحة (اٳل الجابة اختيار الول: الجواب

0.5ن : التالية النااص ال النملء مع النلقات إدارة قيادة س1:تنتمد
مماسبق ء ش

الي اادارة عمليات تنظيم اعمملء مع اعملقة إدارة منطق امالك
ماسبق كل اادارة عمليات تجديد

0.5ن : مايلل ل
�ي النملء مع النلقات إدارة ٲبناد تتمثل س2:

مماسبق ء ش
الي اعزبون علقات تطوير اعزبون رضا

ماسبق كل اعزبون ااء
0.5ن ׃ مايلل النملء القات إدارة أداء لتقييم الجتمااية المنايرن اهم تتمثل س3:

ماسبق كل ي اعمووظفن رضا درجة اعمهنية اعحوادث عدد
مماسبق ء ش

الي ي اعمووظفن داران ممدل اعمهنية اامراض عدد
الزبائن القة إدارة امليات ل

�ي ومنرفته الزبون منلومات دمج ال ׃"القدرة انها ال الزبائن منرفة لدارة تنريفه ل
�Rollinsي س4:أشار

0.5ن واملياتها". بالمؤسسة الخاصة
خطأ صحيح

0.5ن ׃ مايلل النملء مع النلقات إدارة ل
�ي المؤثرة النوامل ٲهم ي ببن من س5:

اعمؤسسة ثقافة اتيجية ااسرت
اعمؤسسة اعمليات هياكل اعحديثة اعاكنوعوجية النظمة

سبق مما ء ش
الي ماسبق كل

0.5ن ׃ مايلل ال الضماية المنرفة تشمل س6:
ماسبق كل اعزبون ال ااعمال من اعممرفة علزبون اعممرفة

سبق مما ش الي علزبون اعزبون ممرفة اعزبون حول اعممرفة
0.5ن يتم׃ النملء مع النلقات إدارة املية نمذجة ل

�ي س7:
ماسبق كل اعنموذج اساخدام عل اعماواصل اعادريب علزبون اعقيمة خلق حلقة ترشيد

سبق مما ش الي ش
اعووييي اعممل برامج اترشيد ي تحسفن CRM ل اعاكنوعوجية الداات اساممال

0.5ن ال׃ الاتماد النملء مع النلقات إدارة املية وتقييم ي تحسبن ل
�ي يتم س8:

ماسبق كل اعمملية أداء قياس تنظيم اعمملية ي اتحسفن تنظيم
سبق مما ش الي ي اعاحسفن امراجمة تنظيم ي اعاحسفن مجموعات تنظيم

(ن 3 ) والدقيقة المااسبة بالمصطلحات التالية الجمل اكمال : ل
الثااي الجواب

عل1) ااعحظاظ اتطوير لنشاء تهدف ش اعلت اعتسويق انشطة انه׃"جميع عل 1983 سنة ااعملقات Berryاعتسويق عرف
01ن " اعمؤسسات ي بفن اعناجحة اعملئقية اعااادات

اعمؤسسة2) تخاارها اعزبائن من مجموعة اا اعزبائن مع اعمدى طويلة علقات ׃"إنشاء ٲنه عل Philip kotlerعرفه ي حفن ش
�ي

01ن نجاحها". ش
�ي عمساهماها افقا

اعاوجه3) خلل من اعزبائن مع اعاجارية اعملقات تمزيز ا ادامة ا تأسيس عملية ׃" ٲنه Straussعل Frostا عرفه بينما
01ن ." ي اعحاعيفن اعزبائن عل ي ترن اعرت مع اعمصاعح اأصحاب اااتصال ااسامرار اا اامد طويل

لعمالء القات لدلرة مقياس: في لعثاني علسدلسي لعمادية لعدورة لمتحان لعناوذجي لعتصحيح

النقطة

---------
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(2ن) البيانات ومستودع الزبائن بيان ׃قاادة التالية التحليلية الدوات ي ببن الفروقات اهم توضيح الثالث׃ الجواب
منيار لكل نقطة

الزبائنالمنيار بيانات البياناتقاادة مستودع
التنريف
والهدف

المناملت لتسجيل تستخدم crm نظام من تشغيلل جزء
الزبون مع المبارش والتنامل اليومية

من أنظمة ادة من تاريخية بيانات يجمع مركزي تحليلل نظام
مستوى ال القرار واتخاذ التحليل لغراض البيانات قوااد بياها

النليا الدارة

طبينة
الستخدام

بشكل تحدث الزبائن ان التفصيلية البيانات من مجمواة
مابند .البيع.خدمات اليومية النمليات لدام مستمر

.الفوترة البيع

(موظف ي التشغيليبن ي الموظفبن قبل من -تستخدم
ادخال ل

�ي الساة ال النملء.....)تركز مبينات.خدمة
املية او الواحد الزبون سجل جاع واسرت وتنديل

منياة(مناماة.شكوى.)

اقسام من بيانات تجمع وضخمة واسنة وتحليل تخزين بيئة
ل
تارييي .مبينات.مالية.خدمةاملء)بشكل (تسويق متنددة

تحكم.نماذج (تقارير.لوحات الصطاايل الذكاء لدام وماظم
التنبؤ)

ومديري والتسويق البيانات ومحللل الدارة قبل من -يستخدم
المبينات.الربحية .اتجاهات الكلل التحليل ال الوحدات.يركز

بالطلب.حملت اء.التنبؤ السش ان التوقف الزبائن.تحليل ائح رش
التسويق

بالنلقات والتسويق التقليدي التسويق بمفهويل الخاصة اضات الفرت اهم جدول ل
�ي توضيح الرابع׃ الجواب

منيار لكل (4ن)نقطة
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(ن 2 املئها.( مع القتها بتقييم للمؤسسة تسمح ل
اللت ات المؤرش مجمواة الخامس: الجواب

0ن1) .5 للنلقة. المالية وغرن المالية المزايا الزبون/ القة تكلفة
0ن2) .5 النلقة. للتطور/رضا النلقة قابلية
0ن3) .5 وخدماتها. المؤسسة لصالح المواقف وتكوين تغيرن ل

�ي النلقة دور
0ن4) .5 للزبون. ائية السش بالقرارات النلقة /القة النلقة تكرار /مندل للنلقة الزماية المدة

ببياناتهم تتنلق ل
واللت الزبائن حول تفصيلية منلومات ال الزبائن بيانات قاادة السادس׃تتضمن السؤال

المؤسسة. مع تناملتهم لمختلف ل
تارييي رصد ال إضافة ائية السش وسلوكياتهم ورغباتهم .حاجاتهم الشخصية

(5ن) تفصيلل نمودج خلل من ذلك توضيح

" بالتوفيق "


