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 : المقرر الدراس يمعلومات عامة عن  أ.

 التعريف بالمقرر الدراس ي.  1

 (  ساعات  3  . الساعات المعتمدة: )1

 

 . نوع المقرر 2

أ

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

ب

- 
        اختياري   ☐ إجباري   ☒

 (الثانيالمستوى . السنة / المستوى الذي يقدم فيه المقرر: )  3

 . الوصف العام للمقرر 4

لتقديم خ التركيز على تطوير المهارات اللازمة  بيئة المكاتب، مع  في  إلى تعريف الطلاب بمفهوم خدمة العملاء وأهميتها  دمات عالية  يهدف هذا المقرر 

 .الجودة. يتناول المقرر أساليب التعامل مع العملاء، إدارة الشكاوى، وتحسين تجربة العميل بما يعزز رضا العملاء وولائهم

 )إن وجدت(المتطلبات السابقة لهذا المقرر  -5

 لا يوجد

 )إن وجدت(المتطلبات المتزامنة مع هذا المقرر   -6

 لا يوجد  

 . الهدف الرئيس للمقرر 7

 تعريف الطلاب بمفهوم وأهمية خدمة العملاء في بيئة العمل المكتبية.  •

 تطوير المهارات اللازمة للتواصل الفعّال مع العملاء وإدارة التوقعات.  •

 تعزيز قدرة الطلاب على حل المشكلات وإدارة الشكاوى بشكل احترافي.  •

 تعليم أساليب تحسين تجربة العملاء لتحقيق رضاهم وولائهم.  •

 تزويد الطلاب بأدوات قياس أداء خدمة العملاء وتحليل رضا العملاء.  •

 )اختر كل ما ينطبق(   نمط التعليم   .2

 النسبة  عدد الساعات التدريسية نمط التعليم م

 % 100 45 التقليدي تعليم  1

   التعليم الإلكتروني 2

   التعليم المدمج   3
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 النسبة  عدد الساعات التدريسية نمط التعليم م

 التقليدي  التعليم  •

 التعليم الإلكتروني •

   التعليم عن بعد   4
 

 )على مستوى الفصل الدراس ي(  الساعات التدريسية.  3

 النسبة  ساعات التعلم  النشاط م

 % 100 45 محاضرات  1

   معمل أو إستوديو  2

   ميداني  3

   دروس إضافية  4

   أخرى   5

 % 100 45 الإجمالي 

 تدريسها وطرق تقييمها:  للمقرر واستراتيجياتب. نواتج التعلم 

 نواتج التعلم  الرمز
 رمز ناتج التعلم 

 المرتبط بالبرنامج
 طرق التقييم استراتيجيات التدريس

 المعرفة والفهم 1.0

1.1 

لاالفبففهالإ فبفهف فلالإ فف بفف لإلإ الفهف فالإ

العبلاءلإلأهبيت هلإل لرههلإفيلإ يئ لإ

 .العبللإالبكت ي 

   1ع                                 

 المحاضرات النظرية 

 أمثلة توضيحية

 حلقة النقاش 

 

الاختبارات الفصلية   -    

 والنهائية 

 الاختبارات القصيرة  -

أسئلة حوارية من  -

خلال المناقشات  

  الشفهية 

 الواجبات. -

1.2 

للتعهبللإلإ الب تله لإ الأسهليبلإ شرحلإ

 .بعلإالعبلاءلإلتق يالإ  بهتلإببيزة

   2ع                               

 المحاضرات النظرية 

 أمثلة توضيحية

 حلقة النقاش 

الاختبارات الفصلية   -

 والنهائية 

 الاختبارات القصيرة  -

أسئلة حوارية من  -

خلال المناقشات  

  الشفهية 

مراجعةةةةةةة ومنةةةةةةاقشةةةةةةةةةةةةةةةةةة    -

 الواجبات
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 نواتج التعلم  الرمز
 رمز ناتج التعلم 

 المرتبط بالبرنامج
 طرق التقييم استراتيجيات التدريس

1.3 

تحليفللإالشفففففكفهلكلإلالبشفففففكلاتلإلإ

لتحسفففففي لإلإ ب تكرةلإ لإيجففه لإحللللإ

 .تجر  لإالعبيل

 3ع

 المحاضرات النظرية 

 أمثلة توضيحية

 حلقة النقاش 

الاختبارات الفصلية   -

 والنهائية 

 الاختبارات القصيرة  -

أسئلة حوارية من  -

خلال المناقشات  

  الشفهية 

مراجعةةةةةةة ومنةةةةةةاقشةةةةةةةةةةةةةةةةةة    -

 الواجبات

 المهارات  2.0

2.1 

الهعهّللإلإ التلاصللإ ب هراتلإ تط يقلإ

العبلاءلإ شكللإلإ بعلإ للتعهبللإ

 .احترافي

 1م                               

 المحاضرات

 العصف الذهني 

لتحليل مشكلات إدارية  

  هاحلو 

الاختبارات الفصلية   -

 والنهائية 

 الاختبارات القصيرة  -

أسئلة حوارية من  -

خلال المناقشات  

  الشفهية 

مراجعةةةةةةة ومنةةةةةةاقشةةةةةةةةةةةةةةةةةة    -

 الواجبات

2.2 

لحللإلإ ب تكرةلإ أسهليبلإ است  االإ

 .الشكهلكلإلتحسي لإرضهلإالعبلاء

                                

 

 2م                         
 المحاضرات

 العصف الذهني 

 لعب أدوار 

الاختبارات الفصلية   -

 والنهائية 

   الاختبارات القصيرة  -

أسئلة حوارية من  -

خلال المناقشات  

  الشفهية 

مراجعةةةةةةة ومنةةةةةةاقشةةةةةةةةةةةةةةةةةة    -

 الواجبات

2.3 

رضهلإلإ بستلكلإ لتحليللإ قيهسلإ

الأ لاتلإلإ العبلاءلإ هست  االإ

 .البنهس  

 2م

يتم أثناء المحاضةةةةةرات عر   

وحةةةةةةالات  تةةةةةةدريةةةبةةةيةةةةةةة  تةةةمةةةةةةاريةةةن 

لدراسةةتها ومناقشةةتها وتقديم 

 حلول وتوصيات

أسئلة حوارية من  -

خلال المناقشات  

  الشفهية 

 تمارين تدريبية.  -

دراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةة - حةةةةةةةةةةةةةالات 

لمناقشةةتها وتقديم حلول 

 وتوصيات

 القيم والاستقلالية والمسؤولية  3.0
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 نواتج التعلم  الرمز
 رمز ناتج التعلم 

 المرتبط بالبرنامج
 طرق التقييم استراتيجيات التدريس

3.1 

الالتزام بتقةةةةةديم خةةةةدمةةةةات  ات جودة  

عالية تراعي القيم المهنية والأخلاقية،  

وتحمل المسةةةةةةةةةةؤولية عن تحقيق رضةةةةةةةةةةا 

 .العملاء

 المحاضرات  1ق                            

تكليف بمعلومات حديثة  

عن إدارة خدمة العملاء في  

  بيئة المكاتب

الةةةةةةةةةعةةةةةةةةةرو    تةةةةةةةةةقةةةةةةةةةيةةةةةةةةةيةةةةةةةةةم 

وأسةةةةةةةةةةةةةئةةلةةةةةةة   الةةتةةقةةةةةةديةةمةةيةةةةةةة 

 النقاش

...     

 

 ج. موضوعات المقرر 

 قائمة الموضوعات م
الساعات  

 المتوقعة التدريسية  

 4 .التعريفلإ به لالإ  ب لإالعبلاءلإلأهبيت هلإفيلإ يئ لإالبكهتب 1

 4 . راس لإاحتيهجهتلإالعبلاءلإلكيهي لإتل يت هلإ كههءة 2

 5 .تطليرلإب هراتلإالتلاصللإالهعهّللإبعلإالعبلاء 3

 5 .التعرفلإعلىلإأسهليبلإإ ارةلإشكهلكلإالعبلاءلإلحل ه 4

 4 .ف الإكيهي لإتحسي لإتجر  لإالعبلاءلإلتعزيزلإرضهها 5

 4 . راس لإب هراتلإ نهءلإالثق لإبعلإالعبلاءلإلالبحهفظ لإعلىلإللائ ا 6

 4 .التعرفلإعلىلإأ لاتلإقيهسلإرضهلإالعبلاءلإلتحليللإأ ائ ا 7

 3 .إ ارةلإالتلقعهتلإلالتعهبللإبعلإالعبلاءلإفيلإالبلاقفلإالصع   8

 3 .تحليللإال يهنهتلإالبتعلق لإ   ب لإالعبلاءلإلتحسي لإالأ اء 9

 3 .تق يالإ  بهتلإاست هقي لإتل يلإتلقعهتلإالعبلاءلإق للإطل  ا 10

 3 . راس لإاستراتيجيهتلإ نهءلإعلاقهتلإطليل لإالأب لإبعلإالعبلاء 11

 3 .التعرفلإعلىلإأ لاقيهتلإ  ب لإالعبلاءلإفيلإ يئ لإالعبللإالبكت ي  12

 45 المجموع

 د. أنشطة تقييم الطلبة

 أنشطة التقييم  م
 توقيت التقييم 

 )بالأسبوع( 

 النسبة 

 من إجمالي درجة التقييم

 % 10 كل أسبوع   والمناقشة الفصلية  المشاركة  1

 % 20 11-3 واجبات منزلية   2

 % 20 8 نصفي  ختبارإ 3
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 أنشطة التقييم  م
 توقيت التقييم 

 )بالأسبوع( 

 النسبة 

 من إجمالي درجة التقييم

 % 10 2،4،9،11  إختبارات قصيرة   4

 %   40 16 ختبار نهائيإ   5

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

 

افق:   . مصادر التعلم والمر

 . قائمة المراجع ومصادر التعلم: 1

 المرجع الرئيس للمقرر 

▪ ( محمد  صالح  مكتبة 2020لعمري،  واستراتيجيات.  أساسيات  العملاء:  خدمة   .)

 العبيكان، الرياض. 

(. إدارة خدمة العملاء في بيئة العمل السعودية.  2021الشمراني، خالد عبد الله ) ▪

 مكتبة الرشد، الرياض. 

▪ ( (. جودة الخدمة ورضا العملاء: منظور سعودي. دار  2019القحطاني، فهد علي 

 الخريجي للنشر، جدة. 

 المراجع المساندة 

▪ Johnston, R., & Clark, G. (2021). Service Operations Management: 

Improving Service Delivery (5th ed.). Pearson Education . 

▪ Goodman, J. (2019). Customer Experience 3.0: High-Profit Strategies in 

the Age of Techno Service. AMACOM . 

 المصادر الإلكترونية 

 دورة خدمة العملاء  -منصة دروب 

 https://doroob.saرابط المصدر: 

تقدم المنصة دورات مجانية باللغة العربية حول خدمة العملاء ومهارات التعامل  

 معهم.

 البلاك بورد  - ميكروسوفت أوفيس كأدوات مساعدة لعرض المادة العلمية    أخرى 
 

 

افق والتجهيزات المطلوبة:2  . المر

 متطلبات المقرر  العناصر

افق النوعية  المر

 )القاعات الدراسية، المختبرات، قاعات العرض، قاعات المحاكاة ... إلخ(
  طالب/ة   40لعدد  قاعات دراسية تتسع  

 التجهيزات التقنية

 )جهاز عرض البيانات، السبورة الذكية، البرمجيات(

أجهزة عرض وسبورة ذكية وشبكة إنترنت وبرمجيات 

 مايكروسوفت أوفيس ونظام البلاك بورد 

 لطبيعة التخصص( أخرى  تجهيزات
ً
  ----- )تبعا
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 و. تقويم جودة المقرر:

 طرق التقييم المقيمون  مجالات التقويم

 فاعلية التدريس
 – الخريجين    –أعضاء هيئة التدريس  

 المراجع المستقل 
 غير مباشر 

 مباشر قيادات البرنامج  -المراجع النظير فاعلية طرق تقييم الطلاب

 غير مباشر  الطلاب  –أعضاء هيئة التدريس   مصادر التعلم

 مدى تحصيل مخرجات التعلم للمقرر 
لجنة الجودة   -أعضاء هيئة التدريس  

 بالبرنامج 
 مباشر

 مباشر وغير مباشر  الطلاب  تقييم رضا الطلاب عن المقرر 

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

 )مباشر وغير مباشر(. طرق التقييم 

 

 ز. اعتماد التوصيف: 

 مجلس جامعة ام القرى  جهة الاعتماد 

 851141114462/190342 رقم الجلسة 

 1446/11/22 تاريخ الجلسة
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