
 

 

 

 

  

  الزبونإدارة العلاقة  : البرنامج التفصيلي لمقياس

  عنوان المحور (الفصول حسب البرنامج)  الأسابيع
  المحاور الفرعية للبرنامج

  (عناصر المحاضرة)

  01الأسبوع  
�شأة�وتطور�إدارة/�سي���العلاقة�مع�

  �ون ز ال

 تطور توجهات المؤسسة نحو الزبون. -

  العلاقة مع الزبون داخل المؤسسة إدارةمراحل تطور  -

  02الأسبوع  
مع��ةللإدارة�العلاق��طار�المفا�يمي

  ون الز�

 طبيعة المفهوم -

 CRMتعريف  -

  الأهمية والخصائص -

  ن و مكونات�إدارة�العلاقة�مع�الز�  03الأسبوع  
 )، الزبون(العلاقات، الإدارة CRM مكونات -

  مفهوم الزبون وأنماطه -

  أبعاد  -  أ�عاد�إدارة�العلاقة�مع�الز�ون   04الأسبوعCRM  

  05الأسبوع  
العلاقة�مع�إدارة��وتحديات�خطوات

  الز�ائن

 CRM خطوات -

  CRM تحديات -

  06الأسبوع  
مجالات�ووظائف�إدارة�العلاقة�مع�

  الز�ون 

 ا�ال العملي -

 ا�ال التحليلي -

  ا�ال التعاوني -

  07الأسبوع  
عناصر�إدارة�العلاقة�مع�الز�ون�

  والعوامل�المؤثر�فيھ

 CRM عناصر -

  العوامل المؤثر فيه -

  العلاقة�مع�الز�ون إدارة�ة�اس��اتيجي  08الأسبوع  

 صياغة استراتيجية المؤسسة -

 جودة استراتيجية العلاقة مع الزبون -

  CRM لإستراتيجية SWOTتحليل  -

  09الأسبوع  
إدارة�العلاقة�مع��معاي���قياس�أداء

  ن و الز�

 CRM أطر قياس -

 وسائل القياس المعتمدة  -

  رضا الزبون وولائه -

  تحليل�ر�حية�الز�ون   10الأسبوع  
 الزبونمفهوم ربحية  -

 أهمية تحليل ربحية الزبون -

 كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية

 فريق ميدان التكوين
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  تحليل قيمة الزبون -

  11الأسبوع  
وإ�شاء�القيمة��إدارة�العلاقة�مع�الز�ون 

  للز�ون 

 مفهوم القيمة للزبون -

 عناصر القيمة للزبون -

  في إنشاء القيمة للزبون CRMدور  -

  إدارة�العلاقة�مع�الز�ون��لك��ونية� 12الأسبوع- �
E-CRM  

 �E-CRMعر�ف� -

 "�E-CRMو�""CRMب�ن�"�الفرق  -

  �E-CRMعوامل�نجاح�تطبيق -
  

 المراجع�  

 �درن.�والتوز�ع،�لل�شر�لوراقا دار ،الز�ون  علاقات إدارةالعبادي:� دباس فوزي �اشم الطا�ي، سلطان ��يم يوسف -

�مؤسسة��وندور �حالة�دراسة–�عمال�لمنظمات�التنافسية�الم��ة�لتحقيق�كأداة�الز�ائن�العلاقات�إدارة�:نجاة�حمو�بن -

�والتجار�ة��قتصادية�العلوم��لية�عمال،� �إدارة�تخصص��سي��،�علوم����دكتوراه�أطروحة�،-بوعر�ر�ج�ب��جك�إلك��وني

 ا��زائر،/تلمسان�جامعة�ال�سي��،�وعلوم
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