
 

 

 

 

  

  الز�ون إدارة�العلاقة�:�ال��نامج�التفصي���لمقياس

  الأسابيع
  عنوان المحور 

  (الفصول حسب البرنامج)

  المحاور الفرعية للبرنامج

  (عناصر المحاضرة)

  01الأسبوع 

+ 

  02الأسبوع  

للإدارة���طار�المفا�يمي

  )CRM(�ون مع�الز��ةالعلاق

 التسويقالتقليدي إلى  التسويق(من  تطور توجهات المؤسسة نحو الزبون -

 .العلاقات)

 وأهميته في التسويق الحديث. CRMتعريف  -

  CRM والأهداف الرئيسية CRM مكونات الأساسية -

  03الأسبوع  
أنماط�الز�ون�وطرق�

  التعامل�معھ

 مفهوم الزبون -

  الزبون وكيفية التعامل معه أنماط -

  04الأسبوع  
دور�إدارة�العلاقة�مع�

  المؤسسةب )CRM(الز�ون�

 فهم الزبائن وتقسيمهم إلى شرائح -

 تنمية وتطوير المنتجات حسب الزبائن -

 التفاعل وتسليم القيمة -

  اكتساب الزبائن والمحافظة عليهم -

  05الأسبوع 

+ 

  06الأسبوع  

مجال�أنظمة�إدارة�العلاقة�

  CRM(	مع�الز�ون 

Systems(  

( )CRM Opérationnel  لييأو التشغ ا�ال العملي -

 )CRM Analytique( ا�ال التحليلي -

  )CRM Collaboratifا�ال التعاوني -

  07الأسبوع  
العلاقة�إدارة�ة�اس��اتيجي

  )CRM(�مع�الز�ون 

 صياغة استراتيجية المؤسسة -

 جودة استراتيجية العلاقة مع الزبون -

  CRM لإستراتيجية SWOTتحليل  -

  معرفة�وتقييم�الز�ون   08الأسبوع  

  : قياس الرضا والولاء.الزبائنأدوات تقييم  -

 ).CLVمدى الحياة ( الزبونتحليل قيمة  -

  .وتحليل الاتجاهات الزبوندراسة التغيرات في سلوك  -

  09الأسبوع  

إدارة��أداء�تقييممعاي���

 ن و العلاقة�مع�الز�

(CRM  Performance  

Metrics)  

  ) لإدارة العلاقة مع الزبون.KPIsمؤشرات الأداء الرئيسية ( -

  ، الاحتفاظ والولاء.الزبائنقياس رضا  -

  .CRMتحليل تكاليف وفوائد استراتيجيات  -

  . المستمرستخدام تقارير التحليل لاتخاذ القرار والتحسينا - 
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  تحليل�ر�حية�الز�ون   10الأسبوع  

 الزبونمفهوم ربحية  -

 أهمية تحليل ربحية الزبون -

  تحليل قيمة الزبون -
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