
 إدارة إلكترونيةعنوان الماستر: 

 الثانيالسداسي: 

 وحدة التعليم الأساسيةاسم الوحدة: 

 Management électronique de la)الإلكترونية  إدارة علاقات العملاءاسم المادة: 

relation client) 

 5الرصيد: 

 2المعامل: 

 حضورينمط التعليم: 

 

 أهداف التعليم: 

لتعريف الطالب بأهمية إنشاء علاقات بين المؤسسة وعملائها  تهدف هذه المادة التعليمية

  في تحقيق ذلك.الإلكترونية  والمحافظة عليهم، وإبراز مساهمة إدارة علاقات العملاء

 

 المعارف المسبقة المطلوبة:

 .الإلكترونية معارف أساسية في التسويق والإدارة

 

 محتوى المادة:

 فيما يلي:هذه المادة التعليمية تتمثل محاور 

 

 .. نشأة العلاقة مع العميل1

 .. مفهوم إدارة علاقات العملاء2

 .الإلكترونية دارة علاقات العملاء. التوجه نحو إ3

  .SCRM. إدارة علاقات العملاء الاجتماعية 4

 .MCRM. إدارة علاقات العملاء عبر الهاتف المحمول 5

 .الإلكترونية دارة علاقات العملاء. خطوات إ6

 ارة بيانات العملاء.. إد7

 ال التحليلي وتكوين معرفة العميل.. آلية عمل المج 8

 في كسب ولائهم.الإلكترونية  عملاء. مساهمة إدارة علاقات ال9

 .الإلكترونية . عوامل فشل ونجاح إدارة علاقات العملاء10

 

 طريقة التقييم: 

 %40 مستمرة مراقبة -

 %60 امتحان -
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