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 :الدرا���المقرر�معلومات�عامة�عن� أ.
 التعر�ف�بالمقرر�الدرا���.�1

 .....)2.�الساعات�المعتمدة:�(..1
 
 نوع�المقرر .�2
أ
 أخرى � متطلب�مسار� متطلب�تخصص� متطلب��لية� متطلب�جامعة� -

ب
- 

 �������اختياري � إجباري �

 ...............�)الرا�ع\الثانية(�...�:السنة�/�المستوى�الذي�يقدم�فيھ�المقرر .�3
 الوصف�العام�للمقرر .�4
 
لأنماط المختلفة لخدمة العملاء حیث تعتبر واحدة من أھم ركائز إدارة سلاسل الإمداد، ویتناول عدد من المواضیع المھمة للتركیز وا لمفاھیمابقرر مھذا ال ھتمی

والعمیل والخدمة واخیرا العملیات الواجبة لتحسین أداء خدمة العملاءعلى العمیل ودمج وتوازن وتحسین أربع مجموعات من العلاقات :المنتج    
 
 (إن�وجدت)المتطلبات�السابقة�لهذا�المقرر��-5

 
 لا�يوجد

 
 المتطلبات�الم��امنة�مع�هذا�المقرر�(إن�وجدت)�-6

 لا�يوجد

 .�الهدف�الرئ�س�للمقرر 7
ومخططا خاصا لتحقیق أھداف المنظمة ومعالجة القضایا الرئیسیة یقدم مقرر خدمة العملاء لإدارة سلسلة التورید  نموذجا 

بشكل منھجي بدءًا من الھیكل التنظیمي والحوكمة والاستراتیجیة إلى التكتیكات والعملیات الیومیة.یشمل ھذا لمقرر على  
 أمثلة واقعیة وتطبیقات والتعرف على أحدث النظریات وترجمتھا إلى ممارسات .

 
 بعد الأنتھاء من ھذا المقرر تتلخص في تحقیق الاھداف الفرعیة التالیة : النتائج المرجوة

 التعرف على أھمیة ودور خدمة العملاء على إمتداد سلسلة الإمداد .1
 الدور الذي یلعبھ خدمة العملاء في تدفق المواد والمعلومات والسیولة المالیة .2
 لوجستيوشبكة خدمات  سلاسل الإمداد ا التعرف على أصحاب المصلحة  .3
 فھم بیئة خدمة العملاء وفقاً لعلم إدارة  سلسلة التورید  .4
 CRM)فھم إدارة علاقات العملاء وتطویر مھارات الطلاب لتطبیقھا (  .5
التمكن  القیاس بإستخدام أدوات مختلفة  القیمة الدائمة للعمیل ، ومعدل رضا خدمة العملاء ، ومعدل العملاء الدئمین  .6

 والمتغییرین
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 )ينطبق�ما��ل(اخ����التعليمنمط��.2

 ال�سبة� عدد�الساعات�التدر�سية نمط�التعليم م
  30 التقليدي�عليم� 1

   التعليم�الإلك��و�ي 2

3 

 التعليم�المدمج�

 �التقليديالتعليم� 

 التعليم�الإلك��و�ي 

  

   التعليم�عن��عد� 4

 
 

 (ع���مستوى�الفصل�الدرا���)�الساعات�التدر�سية.�3

 ال�سبة ساعات�التعلم ال�شاط م
  30 محاضرات 1
   معمل�أو�إستوديو 2
   ميدا�ي 3
   دروس�إضافية 4
   أخرى� 5

   الإجما��
 

 تدر�سها�وطرق�تقييمها:�للمقرر�واس��اتيجياتب.�نواتج�التعلم�

 نواتج�التعلم� الرمز
 رمز�ناتج�التعلم�
 المرتبط�بال��نامج

 طرق�التقييم اس��اتيجيات�التدر�س

 المعرفة�والفهم 1.0

1.1 
والنظری�ات  الأساس�یة المفاھیمفھم 

في خدمة العملاء الإداریة الحدیثة 
  بمایتعلق بسلاسل الإمداد                

 
 
 
 
 
 

 4،ع3ع 2،ع1ع
 

 

دراسة المحاضرات و
التقسیم والمناقشة  -حالاتال

 – في مجموعات صغیرة
العروض الإضاحیة 
 والزیارات المیدانیة

 التحریریة( الاختبارات
 الواجبات)والشفھیة

 والمشاركة فالتمارین
والمھ��ام  البح��وث تقی��یم -

 المنزلیة والواجبات
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 نواتج�التعلم� الرمز
 رمز�ناتج�التعلم�
 المرتبط�بال��نامج

 طرق�التقييم اس��اتيجيات�التدر�س

 

1.2 
الإلم�����ام ب������أنواع الخدم������ة وإدارة 
علاق����ات العم����لاء ض����من ش����بكة 

 إدارة سلاسل الإمداد الوجستي

 
  

1.3 
المف������اھیم الإس������تراتیجیة لخدم������ة 
العم�����لاء وربطھ�����ا م�����ع رك�����ائز 

 الإمدادسلاسل 

 
  

1.4 
الإلم��������ام ب��������العملاء ال��������داخلیین 
والعم�������لاء الخ�������ارجیین لتق�������دیم 

 خدمات أفضل للعملاء

 
  

1.5 
تحلیل العملی�ات المختلف�ة الت�ي ی�تم 

خدم����ة العم����لاء إجراؤھ����ا لإدارة 
لقی�����اس م�����دى الرض�����ا وموائم�����ة 

 المدخلات مع المخرجات

 
  

 المهارات 2.0

2.1 
تحفی����ز مھ����ارت إس����تخدام أدوات 

  الإم�داد ف��ي خدم��ة العم��لاءإدارة 
 وتحفیز ولاء العملاء

 Customer loyalty) (                                         

 
 
 

 4،م3،م2،م1م
 

-محاك�������اة-دراس�������ة الحال�������ة 
 –مجموع���ات عم���ل ص���غیرة 

الش������راكات -التعل������یم ال������ذاتي
 والأعمال التطبیقیة

المش�����اركة الفعال�����ة ف�����ي 
مش������اریع المجموع������ات، 

أیض�ا التط��ویر المناقش�ات 
 الذاتي والملاحظة

2.2 
تنمی��ة مھ��ارات الط��لاب التش��غیلیة 
بإس��تخدام أفض��ل الممارس��ات ف��ي 
خدم��ة العم��لاء  وربطھ��ا بأنش��طة 

 سلاسل الإمداد الأخرى

 
  

2.3 
إكتس��اب الطال��ب المھ��ارات التقنی��ة 
 عل��������������������������ى أح��������������������������دث ال
الأنظم�����ة المس�����تخدمة ف�����ي إدارة 

 المستودعات والمخزون

 
  

2.4 

على تطویر معارف جدی�دة القدرة 
مكتسبة من خلال التطبی�ق العلم�ي 
والعمل��ي المبتكرمم��ا یس��ھم بش��كل 
ع������ام ف������ي مج������ال التخص�������ص 

 ومستقبل الطلاب المھني  .

 

  

   

 
 
 
 

  

 القيم�والاستقلالية�والمسؤولية 3.0

3.1 
 م��ع والتع��اون النق��اش عل��ي الق��درة

 التط����ویر والاس����تمرارفي الفری����ق
 الشخصي

 
 
 3ق 4،ق2ٌ،ق1ق

المناقش����������ات، المش����������اریع ، 
التعام��ل  توزی��ع المھ��ام وقی��ادة 

 الفریق، وإختیار المصادر

نس���بة مش���اركة الطال���ب، 
المھ����ام ونس����بة إنجازھ����ا 

 ملاحظة الو

3.2 
الق���درة  التحلیلی���ة عل���ى تص����نیف 
العم���لاء وقی���اس الرض���ا وإع���داد 

 التقاریر بإستقلالیة

 
  

 ویش�ارك عم�ل فری�ق ض�من یعمل 3.3
 المتعلق�ة المناقشات في فعال بشكل
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 نواتج�التعلم� الرمز
 رمز�ناتج�التعلم�
 المرتبط�بال��نامج

 طرق�التقييم اس��اتيجيات�التدر�س

ادارة  بنش��������اط بالقض��������ایاالمتعلقة
 الطلبات والتنبوء 

 

 

 ج.�موضوعات�المقرر 

 قائمة�الموضوعات م
الساعات�

 المتوقعةالتدر�سية�

 2 بیئة خدمة العملاءمقدمة في خدمة العملاء و  1
 2 بیئة خدمة العملاء 2

 2 نماذج إدارة خدمة العملاء 3

 2 العملاءعملیات خدمة  4

 2 استراتیجیات خدمة العملاء 5

 2 خدمة العملاء والعملیات المتزامنة 6

 2 إدارة الخدمة 7

 CPFR 2حالة الأعمال  8

 4 قیاس الأداء 9
 2 منظمة خدمة العملاء 10

 2 مواقف العملاء اللوجستیة 11

 2 تحلیل البیانات 12

 4 حالات تطبیقیھ 13

 30 المجموع

 تقييم�الطلبةد.�أ�شطة�

 توقیت التقییم أنشطة التقییم م
 (بالأسبوع)

 النسبة 
 من إجمالي درجة التقییم

خ���������لال الفص���������ل  (واجبات وسمناراو بحوث) تقییم مستمر 1
 الدراسي

20% 

 %15 6 الاول الاختبار الفصلي 2
 %15 12 الثاني الاختبار الفصلي 

اخ�����������ر الفص�����������ل  الاختبار النھائي 3
 الدراسي

50% 
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 .)قدي��،�مشروع�جما��،�ورقة�عمل�وغ��هأ�شطة�التقييم�(اختبار�تحر�ري،�شف��،�عرض�ت

 ه.�مصادر�التعلم�والمرافق:
 مصادر�التعلم:المراجع�و .�قائمة�1

 المرجع�الرئ�س�للمقرر 
  
Customer Service Supply Chain Management: Models for Achieving Customer Satisfaction, Supply 
Chain Performance, and Shareholder Value Illustrated Edition 

by Alexandre Oliveira (Author), Anne Gimeno (Author) 2014 

 المراجع�المساندة
The Logistics and Supply Chain Toolkit Over 100 Tools for Transport, Warehousing and Inventory 

Management Gwynne Richards, Susan Grinsted., 2021 

 

 https://www.amazon.com/Customer-Service-Supply-Chain-Management/dp/0133764397 المصادر�الإلك��ونية

  أخرى 
 

 .�المرافق�والتجه��ات�المطلو�ة:2

 متطلبات�المقرر  العناصر

 المرافق�النوعية
المحا�اة�...�(القاعات�الدراسية،�المخت��ات،�قاعات�العرض،�قاعات�

 إ��)
 الطلاب مع والتفاعل التدریسیة العملیة تقنیات باحدث مزودة قاعات 

 التجه��ات�التقنية
 (ج�از�عرض�البيانات،�السبورة�الذكية،�ال��مجيات)

 حاسبجھاز   مع ذكیة  عرض شاشات

تقنی�ات المس�تودعات عقد شراكات مع موردي تقنی�ة ومس�تخدمي أح�دث  (تبعاً�لطبيعة�التخصص)تجه��ات�أخرى�
 وتنسیق الزیارات المیدانیة والتعلیمیة

 و.�تقو�م�جودة�المقرر:

 طرق�التقييم المقيمون  مجالات�التقو�م

 فاعلیة التدریس فاعلية�التدر�س
 الطلاب

 المحاضر
 منسق البرنامج

 مراجعین

 فاعلیة طرق تقییم الطلاب فاعلية�طرق�تقييم�الطلاب
 المحاضر

 منسق البرنامج
 مشرف التدریب المیداني 

 المحاضر • مصادر التعلم مصادر�التعلم
 منسق البرنامج •

 منسق البرنامج مدى تحصیل مخرجات التعلم للمقرر مدى�تحصيل�مخرجات�التعلم�للمقرر 

 فاعلیة التدریس أخرى 
 الطلاب

 المحاضر
 منسق البرنامج
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 طرق�التقييم المقيمون  مجالات�التقو�م
 مراجعین

 .ال��نامج،�المراجع�النظ��،�أخرى�(يتم�تحديد�ا)�(الطلبة،�أعضاء��يئة�التدر�س،�قيادات�المقيمون 
 .(مباشر�وغ���مباشر)طرق�التقييم�

 

 اعتماد�التوصيف:ز.�

 لكلیة التطبیقیة ا جهة�الاعتماد

  رقم�ا��لسة

 30/08/2023 تار�خ�ا��لسة
 


