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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: السؤال
)4ن( X المة

: ال يرتز للتسويق ق
العللئت المفهوم س1:ان

السوق وتجزئة ق
اللسسويي نارصال��وييييج ال�بون جذب

ماتجرتهر من ال�ؤسسة محفظة إدارة ال�برئن مع لعالقة ال�دى طسوعة نظرة
: مايلق الزوون مع العلقة لدارة الداامة والتعاونية التشغيلية التكنولوجية والتطبيقات الدوات ي ببن من س2:

متخصص ايق موزع البيع لقوى اللية التطبيقرت الاقرل الهرتف
مرسبق كل التصرل مراكز الجت�ريق التواصل شبكرت

׃ التالية الدوات العملء مع العلقة لدارة التحليلية الدوات ي ببن من س3:
البيرنرت نن التاقيب ال�برئن بيرنرت قرندة البيرنرت مستودع

م�رسبق ء ق
ل�ي مرسبق كل الذكية البيرنرت نظرم الفوروة التحعيعية ال�ارمعة نظم

الخاصة الزوالن القة إدارة امليات ق
�ي ومعرفته الزوون معلومات دمج ال ׃"القدرة بأنها الزوون معرفة إدارة إل Michal س4:أشار

واملياتها". بالمؤسسة
خطأ صحيح

امليات و قرارات تنفيذ اجل من المؤسسة تتبعها ية برش جوانب ال تحتوي اتيجية ׃"اسرت انها ال الزوون مع العلقة إدارة تعرف س5:
حاجاتهم وفهم الزوالن مع العلقات وتطوير تعزيز ال الهادفة النشطة من مجمواة انه ال المفهوم هذا ااترب معينة.كما وتكنولوجيا

حسب׃ المتعددة"وهذا ورغباتهم
Philippe Kotler Chung,Sherman

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

للش
ب׃ الخاصة ويق مبتكرة قيمة ق

�ي وتطبيقها الزوالن ان المعلومات بجمع والزوون المؤسسة ي ببن التفاالية العلقة س6:ان
مرسبق كل ال�بون اي الن�رل من ال�ارفة لع�بون ال�ارفة

سبق م�ر ش ل�ي لع�بون ال�بون مارفة ال�بون حول ال�ارفة
يكون ي والمشرت ملكها تبئت أنها غرن لها المنتجة المؤسسة قبل من تباع برمجيات ان ابارة امتلكهاويق يمكن ق

اللت CRM برمجيات س7:
منها׃ ونذتر ، فقط استعمالها ق

�ي الحق له
SAP CRM ORACLE CRM

SUGAR CRM SAGE CRM
)موزع المشخص غرن المبارش اللق الرد تقنية ان ابارة وهو )The interactie ioice serier ( التفاالق ق

الصووت الخادم نظام س8:
إلخ( ويب... موزع ، ق

صووت
خطأ صحيح

)ن 4 والدقيقة؟) المناسبة بالمصطلحات التالية الجمل اكمل : ق
اللاوي السؤال

(1............ مجرلت نلكل ي ككز الكي خلل من ال�بون، مع و................ نلقرت................... بارء نل قرئم بالعلقات التسويق ان
نل ي ككز الكي خلل من اللسسوقية.................. الوظرئف م�ررسة نل قرئم فهو ال�ارملت تسسوق أمر ،................. نل والحفرظ

............................ زبرئن وجذب اكلسرب

(2................ توجه انه اي اضرفة .................. ׃"فعسفة برنهر العملء مع العلقة ادارة Wrightو............... من كل نرف
جذب نل فق ي ككز الكي من بدل ماهم. الالقة .................... برل�برئن الحتفرظ نل ي ككز الكي خلل من يتم لع�ؤسسرت

مست�ر". ..............بشكل ال�برئن

لعمالء القات لدلرة مقياس: في لعثاني علسدلسي لعمادية لعدورة ٳمتحان

النقطة

---------
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تسعى3) و الزبون نحو موجهة لتصبح المؤسسة ثقافة تطوير التركيزعلى يتم اعمالء مع اعملقة المستوى..............لدارة في
المنافسين)الدارة...........................( من أفضل بطريقة لم القيمة خلق خلال من المربحين الزبائن على الحفاظ و اكتساب إلى

)العملء؟)4ن مع العلقة لدارة ميمية الرت والدوات العملية الدوات ي ببن الفروقات اهم اذتر اللالث׃ السؤال
.....................................................................................................................................................
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......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................

مجمواة تحقيق اجل من وهذا امللها مع القاتها ادارة اداء تقييم املية ال المؤسسات ترتز الرابع: السؤال
ن( 2 ؟) منها اروعة الفوالد.اذتر من

)1...........................................................................................................................................
)2...........................................................................................................................................
)3..........................................................................................................................................
)4...........................................................................................................................................

العملء ان البيانات من قاادة توفرن ال تنظام مفهومها ق
�ي العملء مع العلقة ادارة تعتمد الخامس׃ السؤال

)6ن( ؟ تفصيلق نمودج خلل من ذلك وضح القرارات. لتخاد جاهزة وجعلها ومعالجتها لتسجيلها الق وورنامج

" بالتوفيق "


