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 تسويق الخدمات :ر  وثيقة تعريف مقر 

 معلومات أساسي ة:

ر  تسويق الخدمات  اسم المقر 

ررمز   BMK603 المقر 

لة  24 ساعات الجلسات المسج 

 24 ساعات الجلسات المتزامنة 
 - ساعات المذاكرة

 min 75 الامتحانساعات 

 48 لةساعات الجهد الدراسي المقابل للجلسات المسج  

 18 ساعات الجهد الدراسي المقابل للجلسات المتزامنة

 5 عدد الساعات المعتمدة
 6 سوية المقرر

ر  -1 رات المطلوب دراستها قبل المقر   مباشرةً: المقر 

ر الرمز  المقر 

BMK502 سلوك المستهلك 
رالهدف من  -2  :المقر 

تهدف هذه المادة إلى إكساب الطلاب المعرفة بمبادئ تسويق الخدمات بما يمكنه من الإفادة منها على نحو كاف وملائم في      

ينطلق هذا المقرر بدءاً من تعريف تسويق الخدمات، أنواعها، أهميتها، عناصر المزيج التسويقي  الحياة العملية عند تسويق الخدمات.

من جمهور داخلي هو  والناس الخدمة عملياتتصميم و  للخدمات مة والتسعير والتوزيع والترويج والبيئة الماديةللخدمات بدءاً بالخد

 .الزبائن، بالإضافة إلى موضوع جودة الخدمات وبناء العلاقات مع الموظفين إلى الجماهير الخارجية من الزبائن
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لات التعليمي ة المرجو ة ) -3  :(ILO – Intended Learning Objectives/Outcomesالمحص 

 

ةةلاتّالتعليمي ّالمحصّ  رمزال  المرجو 

ILO Intended Learning Objectives/Outcomes 

ILO1  ات بالمقارنة مع السلعلخدمالميزة لخصائص ، شرح همية قطاع الخدمات وأسباب نموهيجادل الطالب في أ 
ILO2  تطوير الخدمات الجديدة.يشرح خطوات للخدمة و بناء المكانة الذهنية يناقش الطالب عملية 

ILO3 
كالخدمة والسعر والاتصالات التسويقية المتكاملة والتوزيع والبيئة  عناصر المزيج التسويقي للخدماتيستنتج الطالب 

 ، كما يقيم العديد من التطبيقات التسويقية لهذه العناصر.المادية لتقديم الخدمة وعمليات الخدمة
ILO4  م الرضااهيمفيناقش توقعات العملاء و يستدل الطالب على 
ILO5 لجودة يعرف المفاهيم المختلفة لدركات العملاء و يشرح الطالب م 
ILO6  والخارجيين للمنظمةبناء العلاقات مع العملاء الداخليين يشرح الطالب طرق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ساعة حد أقصى مجموع الساعات المتزامنة( 24صى مجموع الساعات المسجلة، أق ساعة حد24) لمقرر:ا محتويات -4
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لات المحص  
 ةالتعليمي  

القسم النظري مع ملاحظات وتوضيحات إن 
 وجدت

ساعات 
 لة مسج  

ساعات 
 أنماط المهام متزامنة

القسم العملي مع 
ملاحظات وتوضيحات إن 

 وجدت

ILO1 

  قطةةاع الخةةدمات وأسةةباب مقدمةةة إلةةى
 نموه

  المةةةةزيج التسةةةةويقي المعةةةةدل عناصةةةةر
 للخدمة

 الخصائص المميزة للخدمات 
2 2 

  تمارين(TD) 

 وظائف 

 حلقات بحث 

 مشاريع 

 تجارب 

 ..... أخرى 

حالة  وهيوظيفة المقرر 
 منظمة خدميةعملية لواقع 

معينة، نهدف من خلالها 
إلى مساعدة الطالب على 
تطبيق المفاهيم التي 

 تسويق الخدماتتناولها 
 المنظماتعلى واقع 

 .الخدمية

ILO2 

 ناء المكانة الذهنية للخدمة ب 

 .عملية تطوير الخدمات الجديدة 

2 2 

  تمارين(TD) 

 وظائف 

 حلقات بحث 

 مشاريع 

 تجارب 

 ..... أخرى 

حالة  وهيوظيفة المقرر 
 منظمة خدميةعملية لواقع 

معينة، نهدف من خلالها 
إلى مساعدة الطالب على 
تطبيق المفاهيم التي 

 تسويق الخدماتتناولها 
المنظمات على واقع 

 الخدمية.

ILO3 

  تصةةةةةميم عمليةةةةةات الخدمةةةةةة ومعةةةةةايير
 الخدمة 

 إدارة الطلب والطاقة الإنتاجية 
 تسعير الخدمات 

 توزيع الخدمات 

  الاتصةةةةةةةةالات التسةةةةةةةةويقية المتكاملةةةةةةةةة
 للخدمة

 اللقةةاء المةةورد البشةةر  فةةي الخةةدمات :
 الخدمي التقليد  وعبر الانترنت 

 البيئة والدلائل المادية للخدمات 

14 14 

  تمارين(TD) 

 وظائف 

 حلقات بحث 

 مشاريع 

 تجارب 

 ..... أخرى 

حالة  وهيوظيفة المقرر 
 منظمة خدميةعملية لواقع 

معينة، نهدف من خلالها 
إلى مساعدة الطالب على 
تطبيق المفاهيم التي 

 تسويق الخدماتتناولها 
المنظمات على واقع 

 الخدمية.
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ILO4 

  توقعات العملاء 

 مفهوم الرضا 

2 2 

  تمارين(TD) 

 وظائف 

 حلقات بحث 

 مشاريع 

 تجارب 

 ..... أخرى 

حالة  وهيوظيفة المقرر 
 منظمة خدميةعملية لواقع 

معينة، نهدف من خلالها 
إلى مساعدة الطالب على 
تطبيق المفاهيم التي 

 تسويق الخدماتتناولها 
المنظمات على واقع 

 الخدمية.

ILO5   2 2 إدراكات العملاء ومفهوم الجودة 

  تمارين(TD) 

 وظائف 

 حلقات بحث 

 مشاريع 

 تجارب 

 ..... أخرى 

حالة  وهيوظيفة المقرر 
 منظمة خدميةعملية لواقع 

معينة، نهدف من خلالها 
إلى مساعدة الطالب على 
تطبيق المفاهيم التي 

 تسويق الخدماتتناولها 
المنظمات على واقع 

 الخدمية.

ILO6 
  بناء العلاقةات مةع العمةلاء الةداخليين

 2 2 والخارجيين

  تمارين(TD) 

 وظائف 

 حلقات بحث 

 مشاريع 

 تجارب 

 ..... أخرى 

حالة  وهيوظيفة المقرر 
 منظمة خدميةعملية لواقع 

معينة، نهدف من خلالها 
إلى مساعدة الطالب على 
تطبيق المفاهيم التي 

 تسويق الخدماتتناولها 
المنظمات على واقع 

 الخدمية.
 معايير التقويم: -5
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ILO 

Code المحصلات التعليمية 

لات معايير التقييم  لتحقيق المحص 

 على الطالب أن يظهر الإمكانيات
 :الأنشطة التاليةب اللازمة للقيام

 نمط التقويم
تفاعل في 
الجلسات 
 المتزامنة

 امتحانات عملي
عروض 
 ومقابلات

 تقارير

ILO1 

همية قطاع يجادل الطالب في أ 
شرح ، الخدمات وأسباب نموه

ات لخدمالميزة لخصائص 
 بالمقارنة مع السلع

أهمية قطاع يتمكن الطالب من تحديد أسباب 
 نموهوعوامل الخدمات 

       

يشرح الطالب الخصائص التي تميز السلع عن 
 الخدمات

       

ILO2 

بناء يناقش الطالب عملية 
يشرح المكانة الذهنية للخدمة و 

تطوير الخدمات خطوات 
 الجديدة.

يستطيع الطالب شرح عملية يناء المكانة 
 الذهنية للخدمات

       

        يربط الطالب بين خطوات تطوير الخدمات

ILO3 

التطبيقات يستنتج الطالب 
لمزيج ا التسويقية عناصر
كالخدمة  التسويقي للخدمات

والسعر والاتصالات التسويقية 
المتكاملة والتوزيع والبيئة المادية 
، لتقديم الخدمة وعمليات الخدمة

 والناس. 

        يتذكر الطالب قرارات تصميم الخدمة

        يشرح الطالب خطوات تسعير الخدمات وطرقه

يتمكن الطالب من الربط بين عناصر 
 الاتصالات التسويقية المتكاملة 

       

        يتذكر مقومات توزيع الخدمات

        يقيّم عناصر البيئة المادية لتقديم الخدمة

يوظف معارفه التي اكتسبها خلال المحاضرة 
 في تحدد المعايير الملائمة لتصميم الخدمة
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الأستاذ التطبيقات التسويقية يناقش مع 
 للعناصر

       

ILO4  توقعات يستدل الطالب على
 م الرضااهيمفيناقش العملاء و 

 
أنواع توقعات يستطيع الطالب أن يناقش 

ويناقش أستاذ المقرر في طرق إدارة  العملاء
 توقعات الزبائن.

       

        يقارن الطالب بين مفاهيم الرضا ونماذجه

ILO5  دركات العملاء الطالب ميشرح
 لجودةيعرف المفاهيم المختلفة لو 

أهم نماذج قياس يقارن بين يستطيع الطالب أن 
كما يستطيع قياس جودة  .جودة الخدمات

 الخدمة باستخدام المقاييس المناسبة. 

       

يحلل الطالب فجوات جودة الخدمة ومصادرها 
        مع تقديم أمثلة في عالم تسويق الخدمات.

ILO6 
بناء يشرح الطالب طرق 

العلاقات مع العملاء الداخليين 
 والخارجيين للمنظمة

الطالب الفرق بين طرق كسب ولاء  يحلل
 الزبائن بالمقارنة مع طرق كسبه لدى الموظفين
بناء على معارفه التي اكتسبها خلال 

 المحاضرة. 

       

يتمكن الطالب من الربط بين مفردات محتوى 
 وطرق بناء علاقات جيدة مع الزبائن.المقرر 

       

يوظف الطالب معارفه التي اكتسبها خلال 
تحديد أفضل طرق إدارة علاقات  المحاضرة في

 طويلة الأمد ومربحة مع الزبائن.

       

 

 أدوات ومختبرات القسم العملي: -6

 توصيفها الأداة اسم
  يوجد لا
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