
 
 جامعة فيلادلفيا

 

 العلوم الإدارية والمالية :ةــكلي

 

 التسويق :مـــقس

 

 خطـــة تدريـــس المـــادة

Course Syllabus 
 

 0350332 :رمز المادة ادارة علاقات عملاء الـمــــادة:

 0350110 المتطلبات السابقة أو/ والمرافقة: 3 مستوى المادة:

 3المعتمدة:الساعات  موعد المحاضرة: 

 

   عضو هيئة التدريس   

 البريد الإلكتروني الساعات المكتبية رقم المكتب وموقعه الرتبة الأكاديمية الاسم

     

 

 :وصف المادة

يقوم هذا المساق على تقديم ا فكرة شااللة عاا اراتراتيتيا  و تقايقاا  ادارة ع ااا  العما ر عاا مريا  ت اميم  

ااعدة بيانا  لف لة عا العميل و آلياا  ااالاة ع ااا  مويلاة ابلاد بلادا الىفاال علاال العما ر و ملا   الاة لاا 

 .جدد وايضا تىقي  التميز الام المنافسيياالوبر للمؤرسة للىفال على العم ر الىالييا واكتساب عم ر 

 :أهداف المادة

 يلدا هذا المساق الى : 

  ع اا  العم ر و اهميتلا وأهمية برتمرارية المؤرسة بإدارةتعريف القالب 

 اعقار فكرة شاللة عا العم ر  و انواعلم و كيفية التعالل لعلم 

  العم رأن يفلم القالب ثقافة و لنلج مدلة 

  أن يدرك القالب أن نتاح لؤرسا  الخدلا  وتميزها يتواف على لدى جودة الخدلة وعملية تقديملا 

  أن يتعرا القالب على أهمية التفاعل بيا العم ر و لقدلي الخدلة لا جلة و اببقار على تواصل دائم

 لعلم لا جلة امرى في نتاح تسوي  الخدلا 

 الدور الرئيسي الذي تلعاه ابدارة في المؤرسة لا جلة,  ادراك شالل لأراريا  ادارة التسوي   و

 والمتتمع المىلي والدولي لا جلة أمرى

   أن يفلم القالب اليا  توثي  لشاكل العم ر و التعالل لعلا 
 

 مكونات المادة: 

 2011الكتب المقررة: أ.د. لىمد ابراهيم عايدا  , "ادارة ع اا  العم ر", عمان،دار وائل، -1

لماواد المسااندة شأشارمة فياديو، أشارمة صاوتيةج بارالج وثائقياة ، بارالت  لسااعدة، لىاتارا  ونادوا  ا -2

 اتافية ورشا  عمل مارجية وداملية ، 



القرارا  الإتاافية : المراجاع العلمياة فاي المكتااة، المواااع ابلكترونياة، ابرشااد العلماي لاا ااال ابراتا    -3

 المتخ ص 

:  سااب الخقااة العلميااة الموىعااة علااى القلاااة والتااي تىتااوي علااى كافااة المعلولااا   دلياال درارااة المااادة  -4

 الى ارشاد لدرس المادة بالإتافة

دليل الواجاا / الولائف، التتارب العلمية : لرف  في الخقة الدرارية وف  برنالج ىلني لوتا  ولىادد   -5

 للذه الغاية وبشكل اراوعي 

 طرق التدريس:          

 
 لقا  بىث، ورشاا  عمال،  تماريا، لىاترا ، لتموعا  نقاش، لتموعا  تدريس،  ل لسائل، لنالرا ،         

 انشقة ليدانية

 

  Learning outcomesنتائج التعلم 

  Knowledge and understandingالمعرفة والفهم  .  1

ياناا  لف الة عاا العميال و آلياا  ارتراتيتيا  و تقايقا  ادارة ع ااا  العما ر عاا مريا  ت اميم ااعادة ب

ااالة ع اا  مويلة ابلد بلدا الىفال علاال العما ر و ملا   الاة لاا الاوبر للمؤرساة للىفاال علاى العما ر 

  الىالييا واكتساب عم ر جدد وايضا تىقي  التميز الام المنافسييا

   Cognitive skills. مهارات الإدراك ومحاكاة الأفكار  2

 ارا  ابدراك ولىكاة ابفكار لا م ل: تتم تنمية لل

  الىاب  الدرارية 

  التماريا ال فية التقايقية 

   الر    الميدانية 

  لقا  النقاش والاىث  

 ج Communication skills. للارا  ابت ال والتواصل الأكاديمي شلع الم ادر والأشخاص 3

 يتم التواصل وابت ال لا م ل 

  المىاترا  المااشرة 

 الساعا  المكتاية للمدرس 

  الاريد ابلكتروني 

  المواع الخاص لعضو الليئة التدريسية 

 

 

 مهارات عملية خاصة بالتخصص والمهنة ذات العلاقة  4

Practical   and/ or professional skills (Transferable Skills) 

 ايضا تنظيم ىيارا  الى تتم هذه العملية لا م ل ارتضافة ماير مارجي لتخ ص في هذا المتال و

 لوااع العمل  ا  التخ ص لتنمية للارا  التخ ص .

  المشاركة والتنظيم في ورشا  عمل  ا  ع اة الا ان تكون داملية او مارجية 



  لساق التدريب الميداني ولا يقدلة لا فرصة لماررة التدريب وتقوية الملارا  العملية 

 

 أدوات التقييــــم:

  ا يرة،  لشاريعتقارير، أبىاث 

 التىانا  ا يرة 

  واجاا 

 تقديم شفوي للأبىاث والتقارير 

 التىانا  ف لية ونلائية 

 الأمانة العلمية والتوثيق 

  أرلوب التوثي  شلع ألثلة توتيىيةج المىاتر والكتب الررامية ،الت اوير ، كتاباة

 التقارير

ب اتااع ارلوب التاوثيقي في  الة ااتااس اي لعلوله عند اعداد تقارير او عرض أو بىث, يت

 : APA Styleالتالي 

, شعددج لتلد, ارم المتله: المؤلف. شرنة النشرج. عنوان المقال. المقاب  في المت   العلميه

 الى.-رام ال فىه لا

   :لثال

Anderson, R. E.; Srinivasan, S. S. (2003). E-satisfaction and E-loyalty: 

A contingency framework. Psychology and Marketing, 20 (2), 99-121. 

 شالقاعهج. المدينه: دار النشر عنوان الكتاب. شرنة النشرج. المؤلف الكتب: 

 لثال:

. New Jersey: Prentice Hall.Marketing ManagementKotler, P. (2000).  

ااع ابلكتروناي......... . لتاح في الموالعنوانالمواع ابلكتروني شالسنهج. الموااع ابلكترونيه: 

   ل عليه في تاريخ ../../....

 لثال:

Alexa (2012). Top sites-shopping. Available in www.alexa.com. 

Obtained 5/10/2012.   

 

 : ياتم لاا ما ل التوثيا  الررامي واراناد الىقاوق  إرناد الىقوق الفكرياة لأصاىابلا

 بصىابلا بيالقرق الررمية والقانونية

  اببتعاد عا الساقو الأكااديميPlagiaries  : يتاب اببتعااد عاا نساب اي لعلولاه

لكاتب لا الى القالب أو الاا ث, والىفال على الألانه العلمياه. وياتم  لان بنساب اي 

لعلولااه, نمااو د, جاادول الااخ.. الااى صااا الا رااوار فااي الاانص أو فااي المراجااع , 

 وير الكتب أو أجزار لنلا لا غير بالقرق المذكوره اع ه . ويتب اببنعاد عا ت

 الرجوع الى المؤلف.



 

 توزيع العلامات على أدوات التقييم

 الدرجة أدوات التقييم

 20 الامتحان الأول

 20 الامتحان الثاني

 40 الامتحان النهائي 

التقاااااااارير و/أو الأبحاااااااا  / الواجباااااااات / 

 المشاريع / الامتحانات القصيرة  

20 

 100 المجموع

 

 طريقة التعليم        : 50  محاضرة              % 20بحث%            30عملي% 

 أسلوب الإمتحان     :                    كتابي                       شفهي كتاب مفتوح 

 

 

 توزيع المادة على الفصل الدراسي

 

 

 الولائف والتقارير ولواعيد تقديملا تغطيتهاالمادة الأساسية والمساندة المطلوب  الأسبــــــــوع

 الأول

ء                                                         مقدمة في ادارة علاقات العملا

تعريف و تقايقا  ع اا  العم ر                                                             

لكونا  نظام ادارة ع اا  العم ر                                                              

 رالعم اهداا و فوائد نظام ادارة ع اا  

 ا  الخاصة ىيارة المكتاة للتعرا على المقرر

 ع اا  العم ر بإدارة

 ابلتىان القالي

 الثاني

                                                  ءمقدمة في ادارة علاقات العملا
ع اا  العم ر                                                        لإدارةالعناصر المكونة 

                                                            العم رقام ابرتاام او الربط لع ن

 ارتخدام نظام ادارة ع اا  العم ر

 اعداد تقرير عا لفلوم ادارة ع اا  العم ر

 الثالث

                                     ادارة علاقات العملاء
                                           ل ادارة ع اا  العم ر و تقويرهاصو

ارااب تقور ادارة ع اا  العم ر                                            

 تقوير نظام ادارة ع اا  العم ر

 تماريا صفية 

  الة درارية 

 امتاار ا ير

 

 الرابع

 التسويق بالعلاقات و ادارة علاقات العملاء

 جذور التسوي  بالع اا 

 بالع اا  كنمو دالتسوي  

 الموااف التي تستوجب التسوي  بالع اا 

 تماريا عملية 

 الخامس
 التسويق بالعلاقات و ادارة علاقات العملاء

 م ائص التسوي  بالع اا 

 تنظيم ادارة ع اا  العم ر                                      

  لقة بىث

 السادس

 

                                 علاقات العملاء و ادارة البيانات 
 ادارة ع اا  عمليا  العم ر

 لتقلاا  تكالل بيانا  العم ر

 ابلتىان ابول

  ل ابرئلة وتوىيع الع لا 



 السابع

  علاقات العملاء و ادارة البيانات 
 لفاهيم العائلة الوا دة

 مقوا  تكالل بيانا  العميل
 تقارير لنزلية

 الثامن
                                                                                                    البيع و ادارة علاقات العملاء

التىديا  التي تواجه العملية الايعية                                                 

 عا ع اا  العم ر و الماي

 ارتضافة ماير مارجي

 التاسع
 البيع و ادارة علاقات العملاء

 نما د المايعا  و تقنياتلا 

          ادارة الفئة السلعية و نظام ع اا  العم ر                                                                                       

 تقديم تقرير

 العاشر
 ادارة علاقات العملاءالبيع و 

 برالج الوبر و برالج المتسوق الدائم

 نظام ع اا  العم ر و تقنيا  الايع

 عمل جماعي

 الحادي عشر

 

 اراوع لفتوح

 تقايقا  عملية

 تماريا صفية 

  لقة بىث

  الامتحان الثاني

 لنااشة ابرئلة وتوىيع الع لا 

 الثاني عشر

 التودة الخدلة

 التودةلفلوم و تعريف 

تأثير التودة المتدنية                                                       

 مقوا  تىقي  التودة في مدلة العم ر

 تيف لا مارد التالعة

 الثالث عشر

                                                         شكاوي العم ر

                              فوائد الشكاوي                       

ارااب شكاوي العم ر و كيفية التعالل لعلا                                                      

ابفتراتا  الخامئة للتعالل لع شكاوي 

 العم ر 

 تقديم تقرير عا ىيارة الضيف

 الرابع عشر
                                                               التعالل لع العم ر

لفلوم و لعنى ابت ال                                                                  

 انواع ابت ال

 امتاار ا ير

 الخامس عشر

 

 التعالل لع العم ر 

 لقولا  التواصل الناج  لع العم ر

                                                           ابنمام السلوكية للعم ر و كيفية التعالل لعلم

 لفاهيم رلوكية للتعالل

  لقة بىث

 السادس عشر

 

 لراجعة المادة -

 
 الامتحان النهائي

 

 

 حجم العمل الملقى على عاتق الطالب: ما لا يقل عن ساعتين مقابل كل ساعة تدريس

 

 :سياسة الحضور والغياب

 

% لا الساعا  المقررة للمادة بدون عذر لرتي أو الري يقاله عميد 15بالتغيب أكثر لا ب يسم  للقالب 

الكلية إ  يترتب اعتاار القالب لنسىااً لا المادة في  الة ااول العميد للعذر، بينما يمناع لاا التقادم ل لتىاان 

 ي أو القلري.النلائي وتكون ع لته في المادة صفراً في  الة عدم ااول العميد للعذر المرت
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