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 E-CRMاسم المادة: إدارة علاقات العملاء الالكترونية 

 05الرصيد:  

 02المعامل:  

 نمط التعليم: حضوري

 

 أهداف التعليم: 

 المساعدة في الكشف عن العملاء المحتملين وتلبية الاستفسارات وإدارة المشكلات؛ 

 التمكن من استخدام قاعدة بيانات متكاملة لتقديم استجابات متسقة ومحسنة للعملاء؛ 

 

 المعارف المسبقة المطلوبة : 

 يتوجب على الطالب أن يكون ملما بأساسيات التسويق الرقمي وسلوكيات الشراء للمستهلك الرقمي.

 

 محتوى المادة: 

  قضايا رئيسية في إدارة علاقات العملاء وتطور مفهومCRM 

    مبادئ إدارة علاقات العملاءCRM 

  برامج لتشغيل تطبيقاتCRM 

   مفاهيم رئيسية حول إدارة علاقات العملاء الإلكترونيةE-CRM 

    تكنولوجيا المعلومات وإدارة علاقات العملاءE-CRM  

  أوجه الاختلاف بينCRM  وE-CRM 

    قيمة العميل ضمن إدارة علاقات العملاءE-CRM 

    مبادئ أساسية في إدارة علاقات العملاءE-CRM 

  برامج لتشغيل تطبيقاتE-CRM 

  تحليل بياناتE-CRM 

 

%( 60تقيم مستمر + امتحان نهائي ويقاس معدل المادة بالوزن الترجيحي للدروس ) طريقة التقييم:

 %(40والأعمال الموجهة)
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