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   Syllabus-مذكرة التدريس
  قتصادية ،علوم التسيير و العلوم التجاريةالعلوم الا:  الميدان
  علوم التسيير :الفرع 

  مقاولاتية: التخصص
 2025/2024السنة الجامعية:                               السداسي : الثالث
  ستكشافيةالا.الوحدة التعليمية :

  إدرة العلاقة مع الزبائنالمادة :
  2المعامل :                                     2الرصيد : 

  ساعات 3الحجم الساعي الأسبوعي الكلي : 
 :(عدد الساعات في الأسبوع) ساعة 1.5محاضرات 
 :(عدد الساعات في الأسبوع) ساعة 1.5الأعمال الموجهة 
 : (عدد الساعات في الأسبوع) الأعمال التطبيقية 

   العربية لغة التدريس:
  "أأستاذ محاضر "   : الرتبة زرفة رؤوف    الأستاذ المسؤول على المادة : 

  4الطابق الارضي المكتب رقم Hالمبنى المكتب : 

  رقم هاتف المكتب: zraouf@hotmail.comالبريد الإلكتروني:

  ) :tutoratأوقات الاستشارة البيداغوجية ( 
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  الأهداف:
  تعرف الطالب على مفاهيم إدارة العلاقة مع الزبائن-

  يتعرف الطالب على استراتيجيات البيع-

  يحدد الإجراءات العملية لتحسين برامج الوفاء لدى الزبائن-
  برنامج المحاضرات النظرية:

  الإطار المفاهيمي للإدارة العلاقات مع الزبائن

  مكونات إدارة العلاقة مع الزبائن

  أبعاد إدارة العلاقة مع الزبائن

  إدارة معرفة الزبون

  أنواع أنظمة إدارة علاقات الزبائن

  تنفيذ إدارة علاقات الزبائندراسات حالة لأثر إدارة العلاقات مع الزبائن طبيعة المنظمات التي يمكنها 

  التقييم : مراقبة المعارف و الترجيحات 
  الترجيح  المراقبة

  الامتحان النهائي 
  الأعمال الموجهة

  الحضور و المشاركة
  الأعمال التطبيقية

  الامتحانات الفجائية 
  مشاريع الدروس

  البحوث 
  الفروض المنزلية

  الخرجات الميدانية
  أخرى ( حدد ) 
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