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 معلومات عامة عن المقرر الدراس ي:  أ.

 . التعريف بالمقرر الدراس ي 1

 ( ساعتان   . الساعات المعتمدة: ) 1

 

 . نوع المقرر 2

 أخرى  ☐ متطلب مسار ☐ متطلب تخصص  ☒ متطلب كلية  ☐ متطلب جامعة ☐ أ

 اختياري   ☐  إجباري  ☒ ب

. السنة / المستوى الذي يقدم فيه المقرر: السنة الأولى/ المستوى الثالث 3  

 . الوصف العام للمقرر 4

 ورق  يتناول هذا المقرر: التسويي  االلاقاا  ومااتت  النرري  واللاملي  والمااهي  اساوااوي  وتقنيا  ومماراوا  ة ارق تقاا  اللامقر و ور   

اقار   حياق ة ارق تقاا  اللامقر واكتسوووواع اللاميلا واتحتاال االلامقر وااووووتراتيايا  اتحتاال االلامقر وملارل  اللاميلا واللاياملا الم  رق تل 

  اللاقا  مع اللامقر وملادل اكتساع اللامقر وملادل لقدان اللامقر وم  را  ايم  اللاميلا مدي الحياق.
 المتطلبات السابقة لهذا المقرر )إن وجدت(  -5

 3-تسق161

 المتطلبات المتزامنة مع هذا المقرر )إن وجدت(  -6

 لا يوجد

 . الهدف الرئيس للمقرر 7

 ةل :يهدف المقرر 

 .إدراك المفاهيم الأساسية وتقنيات وممارسات إدارة علاقات العملاء1
 .اظهار القدرة على امتلاك المعرفة بالحصول على بيانات العميل وتحليلها واستخداماتها 2
 .تحديد تأثير إدارة علاقات العملاء على تجربة رضا وولاء العملاء3

 .تطوير خطة إدارة علاقات العملاء الخاصة باستراتيجيات الاحتفاظ بالعملاء4
 ( ينطبق ما كل)اختر  . نمط التعليم2

 النسبة   عدد الساعات التدريسية  نمط التعليم  م

 % 100 30 التقليدي تعليم  1

   التعليم الإلكتروني 2

3 

 التعليم المدمج 

   التقليديالتعليم  •

 التعليم الإلكتروني •

  

   التعليم عن بعد   4

   تطبيقي  5

 % 100 30 المجموع 
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 )على مستوى الفصل الدراس ي(  . الساعات التدريسية3

 النسبة  ساعات التعلم  النشاط  م

 % 100 30 محاضرات  1

   معمل أو إستوديو 2

   ميداني 3

   دروس إضافية 4

   أخرى   5

 % 100 30 الإجمالي 

 ب. نواتج التعلم للمقرر واستراتيجيات تدريسها وطرق تقييمها: 

 نواتج التعلم   الرمز
 رمز ناتج التعلم  

 المرتبط بالبرنامج 
 طرق التقييم  استراتيجيات التدريس 

 المعرفة والفهم  1.0

1.1 
إدارة علاقات    يعرف مفاهيم

 ومراحل تطورها

 P-1ع

 

المحاضرات/ مناقشات  

 في المنتديات/ سمنارات 

الاختبارات  

 والواجبات 

1.2 
العملاء   ولاء  برامج  يشرح 

 ودورها في كسب ولاء العملاء 

 M-3ع

 

المحاضرات/ مناقشات  

 في المنتديات/ سمنارات 

الاختبارات  

 والواجبات 

1.3     

 المهارات  2.0

2.1 

إدارة   نظام  وظائف  يحدد 

 علاقات العملاء ومميزاته 

 M-1م

اسللب الاناقشة لللل ان/ ا  لل 

اسللللب  ل/ملانا لللل    لل

انل لبلال  ل انلعلمللش ل اسلللللبل ال

انل لاللم لل اسلللللبل ال  لل

الاق لللاللانعاش/مل لاني بم ل

اني ش ق  لاسلللب الس اسلللللل

 ان/شنل

لاقمشسلس ن لانيقسم 

ل يشعللانيقش م 

عللشنلا لللللللش مل ل انليلقلململ ل

لان بامل

/لبل ل انلقللش ل ل انليلقلململ ل

لاناقشة ش 

لالاخيعش ا لان ابمل

لان اععش لانياعمقمل

 انع/ ث

2.2 

التواصل   اسس  يطبق 

وحل   العملاء  مع  الناجح 

 مشكلاتهم

 M-3ق

 

اسللب الاناقشة لللل ان/ ا  لل

اسللللب  ل/ملانا لللل    لل

انل لبلال  ل انلعلمللش ل اسلللللبل ال

لاقمشسلس ن لانيقسم 

ل يشعللانيقش م 
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 نواتج التعلم   الرمز
 رمز ناتج التعلم  

 المرتبط بالبرنامج 
 طرق التقييم  استراتيجيات التدريس 

 

انل لاللم لل   اسلللللبل ال  لل

الاق لللاللانعاش/مل لاني بم ل

اني ش ق  لاسلللب الس اسلللللل

 ان/شنل

عللشنلا لللللللش مل ل انليلقلململ ل

لان بامل

/لبل ل انلقللش ل ل انليلقلململ ل

لاناقشة ش 

لالاخيعش ا لان ابمل

لان اععش لانياعمقمل

 انع/ ث

 القيم والاستقلالية والمسؤولية  3.0

3.1 
ت جي   ك    ت بيتك يك يتواصللش هللً يك

 علاقكت العملاء

 M-3ق

 

  طكقة الملاحظة  ▪ الاق اللانف سملل انعاش/مل

 

 ج. موضوعات المقرر 

 قائمة الموضوعات  م
الساعات  

 التدريسية المتوقعة 

لإسا ةل/ ةش لان ا ءل ا ا/مليا  هشلنافشهم لالأسشسمللا 1  3 

 3 قظش لإسا ةل/ ةش لان ا ءل ظش فهل اامزايهل ف ا سهل 2

 3 خاللإسا ةل/ ةش لان ا ءل اهسافهش 3

 3 انيس مقلعشن  ةش ل إسا ةل/ ةش لان ا ء 4

 3 / ةش لان ا ءل إسا ةلانعمشقش ل 5

 3 / ةش لان ا ءل زمشسةلاناعم ش  6

 3 ع سةلانخساللاناقساللنب ا ءل 7

 3  لاءلان ا ءل 8

 2   ش ىلان ا ءل 9

 30 اناعا عل 

     د. أنشطة تقييم الطلبة
ل(ل غم هأق اللانيقمم ل)اخيعش لي/ م ي،ل فه ،ل/ ضليقسما ،لا   علعاش/ ،ل  ةلل/امل

 أنشطة التقييم  م
 توقيت التقييم 

 )بالأسبوع(
 النسبة  

 من إجمالي درجة التقييم 

 % 30 الثك ن الاختبكر الًصلي الاب  1
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 أنشطة التقييم  م
 توقيت التقييم 

 )بالأسبوع(
 النسبة  

 من إجمالي درجة التقييم 

2 
 % 20 السكدس عشر انثشق لالاختبكر الًصلي

 % 50 ن كية الًصش الاختبكر الن كئي 3

  % 100 الم موع ... 

 .أنشطة التقييم )اختبار تحريري، شفهي، عرض تقديمي، مشروع جماعي، ورقة عمل وغيره(

افق:   ه. مصادر التعلم والمر

 . قائمة المراجع ومصادر التعلم:1

 م عمكن2017إدارة علاقكت الز ون، حسين بليد عيكر باحمد عيد  حمد، دار صًكء  المرجع الرئيس للمقرر 

 المراجع المساندة
 إدارة علاقكت العملاء،  حمد  نصور ا وجبش  

 م2010، الأ شسمامللان/سمثللنب يشالانعشا   الإسا ةلانف شنللن  ةش لان ا ءل"اسخمل/شنا "

 المصادر الإلكترونية 

انا اع لالإضشفملل)انس  مش لان بامل،لانيقش م ،لانا اسلالان ي  قمللاناي اف ةل/ب لالإقي ق لف لل ▪
 غم هش(لأ لانفمسم لأ للCDانا اة لاناخيبفللأ لأ  اللأمل

 https://sdl.edu.sa/SDLPortal/Publishers.aspxرا طكلمكتبةالسعوديةالرقمية  ▪

  https://www.kfnl.gov.saرا ط  كتبة الملك ج د الوطنية  

  واقع تعليمية اخرى  ثش  وقع اليوتيوب أخرى 
 

افق والتجهيزات المطلوبة:2  . المر

 متطلبات المقرر  العناصر

افق النوعية   المر

 )القاعات الدراسية، المختبرات، قاعات العرض، قاعات المحاكاة ... إلخ( 
 قكعة دراسية    زة    كز عرض )صورة بصوت(  ع سبورة ذيية

 التجهيزات التقنية 

 )جهاز عرض البيانات، السبورة الذكية، البرمجيات(
(    ز  أج زة حكسب ب ر وط  Business Lab عمش لأتمتة الاعمك  )

  شبكة الانترنت

 لطبيعة التخصص(تجهيزات أخرى 
ً
 توصيلات ي ر كئية للاستخدام عند الضربرة )تبعا

 و. تقويم جودة المقرر: 

 طرق التقييم  المقيمون  مجالات التقويم 

لالاستبكنكتلالطلبة فاعلية التدريس 

اعضلللكء ةياة التدريلج ل نة ال ودةج المراجع  فاعلية طرق تقييم الطلاب 

لالنظير

الملاحظة المبكهلللرةج  راجعة النظيرج  

تصلحي  عينة  واسلطة عضلو اخر  ن 

ل رنك ج  مكثش

https://sdl.edu.sa/SDLPortal/Publishers.aspx
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 طرق التقييم  المقيمون  مجالات التقويم 

 اعضكء ةياة التدريل بالقيكداتج الطلاب مصادر التعلم 
 لف الان لكزج الاختبلكرات بالاجلك لكت  

اللتلقليليلمللك باللواجلبللكتج    تاللنلملوذجليللةج 

لالاستبكنكت

ل نة التخطيط بالمنكةججالطلابج اعضللكء ةياة  مدى تحصيل مخرجات التعلم للمقرر 

 التدريل
بر    الاسللللتبللكنللكتج  الخبراءج  راي 

لالعمش

لالاستبكنكتج  طكقة الملاحظة الطلاب باعضكء ةياة التدريل أخرى 

 )الطلبة، أعضاء هيئة التدريس، قيادات البرنامج، المراجع النظير، أخرى )يتم تحديدها(. المقيمون 

 )مباشر وغير مباشر(.طرق التقييم 

 ز. اعتماد التوصيف: 

 مجلس قسم العلوم الإدارية  جهة الاعتماد 

 00007 - 0099 - 14430903 رقم الجلسة 

 م12:30 04/  04/  2022 تاريخ الجلسة 

 
 

 


