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 : المقرر الدراسي معلومات عامة عن   أ. 

 التعريف بالمقرر الدراسي 

 ساعة معتمدة   2 . الساعات المعتمدة: 1

 . نوع المقرر 2

   متطلب مسار  √ تخصصمتطلب    متطلب كلية  متطلب جامعة   أ. 

  √   اختياري  إجباري   ب. 

 الخامس   . السنة / المستوى الذي يقدم فيه المقرر3

 العام للمقرر . الوصف  4
اتيجيات وتطبيقـات إدارة علاقـات العمـلاء عـن طريـق   يقوم مقرر إدارة العلاقات التسويقية علـى تقـديم فكـرة شـاملة عـن اسـتر

تصـميم قاعدة بيانات مفصلة عن العميل و آليات إقامة علاقات طويلة الأمد بهدف الحفـاظ علـى العمـلاء و خلـق حالـة مـن الولاء  
. للمؤسسة للحفاظ ع  ن ن أمام المنافسي  ن واكتساب عملاء جدد وأيضا تحقيق التمت   لى العملاء الحاليي 

 

  . المتطلبات السابقة لهذا المقرر )إن وجدت( 5

 لا يوجد      

 . المتطلبات المتزامنة مع هذا المقرر )إن وجدت( 6

 لا توجد 

 . الهدف الرئيس للمقرر 7
الطالب بإدارة العلاقات التسويقية وأهميتها وأهمية لاستمرارية المؤسسة من خلال إعطاء فكرة شاملة  يهدف المقرر إلى تعريف  

عن العملاء وأنواعهم وكيفية التعامل معهم، وأن يفهم الطالب ثقافة ومنهج خدمة العملاء و أن يدرك الطالب أن نجاح مؤسسات  

ها يتوقف على مدى جودة الخدمة وعملية تقديمها وبالتالىي رضا العميل. 
ن  الخدمات وتمت 

 نمط التعليم .  1

 النسبة  عدد الساعات التدريسية نمط التعليم  م

 %  100   ساعة  30 تعليم اعتيادي  1

   التعليم الإلكتروني 2

3 

 التعليم المدمج 

 التعليم الاعتيادي  •

 التعليم الإلكتروني •

  

   التعليم عن بعد  4

 مستوى الفصل الدراسي( )على  الساعات التدريسية .  2

 النسبة ساعات التعلم  النشاط  م

 %  100 ساعة  30 محاضرات  1

   معمل أو إستوديو  2

   ميداني  3

   دروس إضافية  4

   أخرى   5

 %   100 ساعة   30 الإجمالي  
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 : نواتج التعلم للمقرر واستراتيجيات تدريسها وطرق تقييمها .  ب

 نواتج التعلم   الرمز

 رمز  

التعلم  ناتج 

المرتبط  

 بالبرنامج 

 طرق التقييم  استراتيجيات التدريس 

 المعرفة والفهم  1.0

1.1 
يعرف: يتعرف على : المهـارات التســــــــــــــــويقيـة  المرت طـة  

  بالمقرر

ات النظرية - 1ع   المحاضن

ي  -
  العصف الذهنن

ــة   - لــــــيــــــ ن الــــــمــــــتن الــــــواجــــــ ــــــــات 

 الفردية

ــارات   - ــ ــــــــــــــ ــتــــــــــــــ الاخــــــــــــــ

التحريرية )الفصــــــــــلية  

 والنهائية( 
1.2 

يوضـــــم: المفاهيم الأســـــاســـــية والمصـــــطلحات المتعلقة 

 .بمواضيع إدارة علاقات العملاء وأنواع العملاء

 2ع

1.3 
 العملاء ومقـدخي الخـدمـة من 

ن يـذكر: أهميـة التفـاعـل بي 

  جهة وال قاء على تواصل معهم من جهة أخرى

 3ع

ح: آليات توثيق مشاكل العملاء  1.4  4ع   والتعامل معهايشر

 المهارات  2.0

2.1 
يحدد : أس اب و عوامل  نجاح مؤسسات الخدمات و 

ي هذه المؤسسات
ها و معايت  الجودة فن ن   تمت 

ات النظرية - 1م   المحاضن

ي  -
  العصف الذهنن

ــة   - لــــــيــــــ ن الــــــمــــــتن الــــــواجــــــ ــــــــات 

 الفردية

الاخـــــــــــــــــــــتـــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــارات  -

التحريرية )الفصــــــــــلية  

 والنهائية( 

2.2 

أســــــــــاســــــــــيات  إدارة التســــــــــويق و الدور الرئي ــــــــــي  يحلل :  

ي المؤســـــســـــة من جمة، والمجتمع  
الذي تلع ه الإدارة  فن

 المحلىي والدولىي من جمة أخرى

 2م

2.3 
يوضــــــــــــــــم: مقومــــات التواصــــــــــــــــــــل النــــاجم مع العملاء و 

  الأنماط السلوكية للعملاء  و كيفية التعامل معهم

 3م

 والمسؤولية القيم والاستقلالية   3.0

3.1 
يســـــــــتخدم شـــــــــ كة المعلومات والتقنية الحدي ة لعر   

  .الواج ات

ي  - 1ق
 التعلم الذاتر

 التكليفات -

 العمل من خلال فريق -

الـــــواجــــ ــــــــات   تـــــقـــــيـــــيـــــم 

ــاقشــــــــــــــــــــــــــات   ــنـــــــــ ــمـــــــــ والـــــــــ

 والسمنارات

ي مجال إدارة علاقات العملاء 3.2
 2ق  يسأل شفهيا وكتابيا فن

3.3 
بـــــإيجـــــابيـــــة مع الهي ـــــة الأكـــــاديميـــــة  التفـــــاعـــــل والتعـــــامـــــل  

   والأنشطة الطلابية المختلفة

 3ق

 موضوعات المقرر .  ج 

 قائمة الموضوعات  م
الساعات التدريسية  

 المتوقعة 

ي إدارة العلاقات التسويقية.  1
 2 مقدمة فن

 4 التسويق بالعلاقات.  2

 4 إدارة علاقات العملاء.   3

 4 علاقات العملاء.  4

 4 إدارة البيانات   5

 4 البيع و إدارة علاقات العملاء.  6

 4 . و رضا العملاء   جودة الخدمة 7

 4 . و الشكاوى التعامل مع العملاء 8

 30 المجموع 
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 أنشطة تقييم الطلبة .  د 

 أنشطة التقييم  م
 توقيت التقييم 

 )بالأسبوع( 

 النسبة  

 من إجمالي درجة التقييم 

 %15 الأسبوع السادس  الاخت ار الفصلىي  الأول  1

ي  2
ي عشر  الإخت ار الفصلىي ال اتن

 % 15 الأسبوع ال اتن

 20% طول الفصل الدراسي  الواج ات    3

ي  4
 %50 نهاية الفصل الدراسي )يحدد من عمادة القبول والتسجيل(  الاخت ار النهات 

...    

 ( وغيرهقديمي، مشروع جماعي، ورقة عمل شفهي، عرض تأنشطة التقييم )اختبار تحريري، 

 : مصادر التعلم والمرافق .  ه 

 :مصادر التعلم المراجع و قائمة  .  1

 المرجع الرئيس للمقرر 
مدخل إدارة علاقات الزبائن, أ.د. فؤاد الشيخ سالم . أ.د. علىي   – إدارة العلاقات التسويقية 

ة للنشر و التوزيــــع  ي , دار المست   2020فلاح الزعن 

 المراجع المساندة 
ى, عمان, الأردن.   أ.د محمد إبراهيم عبيدات, "إدارة علاقات العملاء", امانة عمان الكت 

2012. 

 المصادر الإلكترونية 

    الرقمية السعوديةرابط المكت ة  -1

https://sdl.edu.sa/SDLPortal/Publishers.aspx 
 
 رابط مكت ة الملك فهد الوطنية  -2

https://www.kfnl.gov.sa 

 لا توجد  أخرى 

 :المرافق والتجهيزات المطلوبة .  2

 متطلبات المقرر  العناصر

 المرافق النوعية 
 )القاعات الدراسية، المختبرات، قاعات العرض، قاعات المحاكاة ... إلخ( 

 طالب 40قاعة دراسية تتسع لـ

 التجهيزات التقنية 

 البيانات، السبورة الذكية، البرمجيات( )جهاز عرض 

  جهاز عر  البيانات مرفق معه جهاز كمبيوتر

 )تبعاً لطبيعة التخصص(  أخرى  تجهيزات
 .طابعة وسبورة  مع اقلام وماسحة سبورة

 : تقويم جودة المقرر .  و 

 طرق التقييم المقيمون مجالات التقويم

 م اشر  الطلاب  فاعلية التدريس

 غت  م اشر  عمادة القبول و التسجيل  تقييم الطلابفاعلية طرق  

 غت  م اشر  الطلاب و أعضاء هي ة التدريس  مصادر التعلم

 م اشر  أستاذ المقرر مدى تحصيل مخرجات التعلم للمقرر

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

 م اشر  عضو هي ة تدريس نظت   تصحيح الاختبار النهائي من عضو نظير

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

 .)مباشر وغير مباشر(طرق التقييم 

 

 

 : اعتماد التوصيف ز.  

 جهة الاعتماد
ونية  مجلس قسم التسويق والتجارة الإلكتر

 رقم الجلسة 
 

  تاريخ الجلسة 

 


