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 :المقرر الدراسيمعلومات عامة عن  أ.

 التعريف بالمقرر الدراسي 

 ساعتان  . الساعات المعتمدة: 1

 نوع المقرر . 2

   متطلب مسار  √  تخصصمتطلب    متطلب كلية  متطلب جامعة   أ. 

     اختياري √  إجباري   ب. 

 الثالث  السنة الأولى/ المستوى . السنة / المستوى الذي يقدم فيه المقرر3

 . الوصف العام للمقرر 4

يتناول هذا المقرر: التسويق بالعلاقات ومجالاته النظرية والعملية والمفاهيم الأساسية وتقنيات وممارسات إدارة علاقات العملاء  

العميل   بالعملاء ومعرفة  بالعملاء واستراتيجيات الاحتفاظ  العميل والاحتفاظ  العملاء واكتساب  إدارة علاقات  وشرح دورة حياة 

بقاء العلاقة مع العملاء ومعدل اكتساب العملاء ومعدل فقدان العملاء ومؤشرات قيمة العميل مدي الحياة.والعوامل المؤثرة علي  

  

  . المتطلبات السابقة لهذا المقرر )إن وجدت( 5

 3-تسق161

 . المتطلبات المتزامنة مع هذا المقرر )إن وجدت( 6

 لا يوجد 

 . الهدف الرئيس للمقرر 7
 إلي:يهدف المقرر 

 .إدراك المفاهيم الأساسية وتقنيات وممارسات إدارة علاقات العملاء1
 .اظهار القدرة على امتلاك المعرفة بالحصول على بيانات العميل وتحليلها واستخداماتها 2
 إدارة علاقات العملاء على تجربة رضا وولاء العملاء  تأثير.تحديد  3
 الاحتفاظ بالعملاء باستراتيجيات .تطوير خطة إدارة علاقات العملاء الخاصة 4

 نمط التعليم . 1

 النسبة  عدد الساعات التدريسية نمط التعليم  م

 % 100 30 تعليم اعتيادي  1

   التعليم الإلكتروني 2

3 

 التعليم المدمج 

 التعليم الاعتيادي  •

 التعليم الإلكتروني •

  

   التعليم عن بعد  4

   تطبيقي 5

 % 100 30 المجموع 

 )على مستوى الفصل الدراسي(  الساعات التدريسية . 2

 النسبة ساعات التعلم  النشاط  م

 % 100 30 محاضرات  1

   معمل أو إستوديو  2

   ميداني  3

   دروس إضافية  4

   )تطبيقي( أخرى  5

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

 نواتج التعلم   الرمز
 رمز  

 ناتج التعلم المرتبط بالبرنامج
 طرق التقييم  استراتيجيات التدريس 

 المعرفة والفهم  1.0

1.1 

اهيم ات    يعرف مفـ إدارة علاقـ

اهيم   العملاء ونمـاذجهـا والمفـ

، ويوضح الآثار المرتبطة بها

اةةة  ةةةا    ردارلا  الاداريةةةد 

 العم ء.

 p-1ع

 

المحاضـــرات/ مناقشـــات  

 في المنتديات/ سمنارات

 الاختبارات والواجبات

1.2 

ادارة ي  يــاة  حـ دورة  ــرح  شـــ

العـمـلاء   تطـبيقهــا وعلاقــات 

 على تفاعلات العملاء

 p-2ع

 

المحاضـــرات/ مناقشـــات  

 في المنتديات/ سمنارات

 الاختبارات والواجبات

 المهارات  2.0

2.1 

الـعـمـلاء  بـيــانــات  يـحـلــل 

ويستخدمها في إدارة علاقات 

 العملاء

 P-1م

 

اســلوب المناقشــة والحوار/  

اســـــلوك حـل المشـــــكلات/  

مـي/   لـ عـ الـ يـــان  بـ الـ ــلـوب  اســـ

الـعـمـــل/  ورل  اســـــلـوب 

الانشــــطة الجماعية/ التعليم  

التعاوني/ اســــلوب دراســــة 

 الحالة

س لم  ▪ مقياس 

 التقدير 

 كتابد التقارير  ▪

بالمشاريع   ▪ التقييم 

 العلميد

القائم الى  التقييم   ▪

 المنا شا  

الاختبارا    ▪

 العمليد

الواجبا    ▪

 التطبيقيد

 البحوث  ▪

2.2 

 

مهـارات التســــويق   يمـارس

 المباشر

 M-2م

 

 القيم والاستقلالية والمسؤولية  3.0

3.1 
بشةااييد مع العم ء ي   تعامل

 المعام   التجاريد.

الــفــرديــة   P-2ق الانشــــــطــة 

 والجماعية

 بطا د الم حظد  ▪

 

3.2     

...     
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 موضوعات المقرر . ج

 قائمة الموضوعات  م
الساعات التدريسية  

 المتوقعة 

 3 .لمفاهيم الأساسية وتقنيات وممارسات ادارة علاقات العملاءا 1

 3 الاحتفاظ بالعملاء 2

 3 استراتيجيات واقتصاديات الاحتفاظ بالعملاء 3

 3 صلاحية اقتصاديات العلاقة مع العملاء 4

 3 .شرح دورة حياة ادارة علاقات العملاء كما يتم تطبيقها على تفاعلات العملاء 5

6 
ظهار القدرة على امتلاك المعرفة بالحصــول على بيانات العميل وبحثها وتحليلها واســتخداماتها ا

 علاقات العملاء في إطار تهاوادار

3 

 3 .المبيعات والتسويق وخدمة العملاءوصف وتحليل استراتيجيات ادارة علاقات العملاء في سياق   7

 3 .تحديد تأثير ادارة علاقات العملاء على تجربة ورضا وولاء العملاء 8

 3 .تحديد تأثير الشبكات الاجتماعية على الممارسات الحسنة في ادارة علاقات العملاء 9

 3 .لإدارة علاقات عملاءتطوير خطة ادارة علاقات العملاء من أجل تنفيذ استراتيجية شخصية  10

 30 المجموع 

   أنشطة تقييم الطلبة. د

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

 أنشطة التقييم  م
 توقيت التقييم 

 )بالأسبوع( 

 النسبة  

 من إجمالي درجة التقييم 

 % 10 الثامن الاختبار الاصل  الاول 1

 % 20 السادس اشر الثاني الاختبار الاصل  3

 % 50 نهايد الاصل الاختبار النهائ  5

 % 100 المجموع ...
 

 : مصادر التعلم والمرافق. ه

 : مصادر التعلمالمراجع وقائمة . 1

 م امان2017إدارلا ا  ا  الزبون، حسين وليد ايار واحمد ايد محمد، دار صااء  المرجع الرئيس للمقرر 

 المراجع المساندة 

 إدارلا ا  ا  العم ء، محمد منصور ابوجبل  

دخـل عـالميخ ات العملاء خمـ ة لعلاقـ الـ اب الجـامعي  الإدارة الفعـ ة للكتـ ة الحـديثـ اديميـ ، الأكـ

 م2010

 المصادر الإلكترونية 

على   ▪ المتوافرة  الالكترونية  المواد  التقارير،  العلمية،  )الدوريات  الإضافية  المراجع 
 غيرها(  أو أو الفيديو CDالإنترنت في المواقع المختلفة أو أشرطة أل 

رابطالمكتبدالسعوديدالر ميد   ▪
https://sdl.edu.sa/SDLPortal/Publishers.aspx 

 /https://www.kfnl.gov.sa رابط مكتبد الملك يهد الوطنيد 

 موا ع تعليميد اخرى مثل مو ع اليوتيوب أخرى 

 

https://sdl.edu.sa/SDLPortal/Publishers.aspx
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 : والتجهيزات المطلوبة المرافق . 2

 متطلبات المقرر  العناصر

 المرافق النوعية 

 )القاعات الدراسية، المختبرات، قاعات العرض، قاعات المحاكاة ... إلخ( 
 ااد دراسةةيد مجهزلا بجهاع ار) وصةةورلا وصةةو ب مع سةةبورلا  

 ذكيد

 التجهيزات التقنية 

 البرمجيات( )جهاز عرض البيانات، السبورة الذكية، 

ب مجهز بةججهزلا حةاسةةةة   Business Labمعمةل تتمتةد الاامةال و

 ومربوط بشبكد الانترنت

 توصي   كهربائيد ل ستخدام اند الضرورلا )تبعاً لطبيعة التخصص(  أخرى  تجهيزات

 : تقويم جودة المقرر. و 

 طرق التقييم المقيمون مجالات التقويم

 الاستبانا  الطلبد فاعلية التدريس

 فاعلية طرق تقييم الطلاب
الجودلاو   لجنةةد  التةةدريجو  ليدةةد  ااضةةةةةةاء 

 المراجع النظير

مراجعةةد  المبةةا ةةةةرلاو  الم حظةةد 

النظيرو تصةةةةحيح اينةد بواسةةةةطةد  

 اضو اخر من برنامج مماثل

 ااضاء ليدد التدريج والقيادا و الط ب مصادر التعلم
الاخةةتةةبةةارا   الانةةجةةاعو  مةةلةةن 

    النموذجيةةدو التقييمةةاوالاجةةابةةا   

 والواجبا و الاستبانا 

 مدى تحصيل مخرجات التعلم للمقرر
لجنةد التخطيط والمنةالجوالط بو ااضةةةةاء  

 ليدد التدريج
راي الخبراءو الاسةةةةتبةانةا و ور   

 العمل

 الاستبانا و بطا د الم حظد الط ب وااضاء ليدد التدريج أخرى

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

 .)مباشر وغير مباشر(طرق التقييم 
 

 : اعتماد التوصيفز. 
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