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ر    سلوك العملاء  :وثيقة تعريف مقر 

 معلومات أساسي ة: -1

ر  سلوك العملاء  اسم المقر 
ر رمز   BMK502 المقر 

لة   24 ساعات الجلسات المسج 
 18 ساعات الجلسات المتزامنة  

 - ساعات المذاكرة 
 دقيقة  75 ساعات الامتحان

 48 لةالمسج  ساعات الجهد الدراسي المقابل للجلسات 
 18 ساعات الجهد الدراسي المقابل للجلسات المتزامنة 

 5 عدد الساعات المعتمدة
 5 سوية المقرر 

ر  -2 رات المطلوب دراستها قبل المقر     مباشرةً: المقر 

ر الرمز   المقر 
BMK501  التسويق الخدمي 

 

رالهدف من  -3  يهدف المقرر إلى تعريف الطالب بما يلي:  :المقر 
  .سلوك العملاءمضمون  ✓
   .علاقة دراسة سلوك العملاء بالعلوم الأخرى  ✓
  .مبيناً المداخل التقليدية من النماذج مداخل تفسير سلوك العملاء ✓
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   .أهمية دراسة سلوك العملاء بالنسبة للمنظمة السياحية و طرق وأساليب دراسة سلوك سائح ✓
  .مراحل عملية صنع قرار الشراء ✓
  .للأفراد وأثرها على سلوك العميل المتمثلةالاتجاهات النفسية  ✓
  .الثقافات الأصلية والفرعية وسلوك العميل ✓
 .مبيناً أثرها على سلوك العملاء العوامل الاجتماعية ومكوناتها ✓

 

لات التعليمي ة المرجو ة ) -4    :(ILO – Intended Learning Objectives/Outcomesالمحص 

 المرجو ة ةلات التعليمي  المحص   رمز ال

ILO Intended Learning Objectives/Outcomes 

ILO1 
 موضحاً أنماط سلوك العملاء  أسباب الاهتمام بدراسة سلوك العملاءمضمون سلوك العملاء مبيناً  معرفة

 سلوك العملاء.  مراحل و سلوك السائح  أبعاد و 

ILO2 

دراسة    -علم النفس الاجتماعي   -علم الاجتماع   -)علم النفس  يدرس علاقة دراسة سلوك العملاء بالعلوم الأخرى 
يتعرف   الإحصاء( كماعلم    -دراسة خصائص السكان )الديموغرافيا(  -علم الاقتصاد   -ثقافات الأجناس البشرية 

التركيز على   نشأة وتطور علم سلوك العميلموضحاً    العميلعلى مضمون النظرية الاقتصادية لسلوك   وأخيراً 
 نظرية سلوك العميل.مفهوم 

ILO3 
العملاء سلوك  تفسير  مداخل  الاقتصاديمبيناً  يوضح  )النموذج  النماذج  من  التقليدية  النماذج   -المداخل 

النفسي  -الاجتماعية والاستجابة  -النموذج  الاثارة  و   -نموذج  العقلاني(  الشاملةالنموذج  النماذج   المداخل  من 
 .(نموذج نيقوسيا -ت بلاك ويل كولا –نموذج إينجل  -شيت  -نموذج هوارد )
 

ILO4 
السياحية  معرفة للمنظمة  بالنسبة  العملاء  سلوك  دراسة  سائح    و  أهمية  سلوك  دراسة  وأساليب  )المقابلة  طرق 

 . على سلوك العملاء ة(الاساليب الإسقاطي - المقابلة الجماعية المركزة - الشخصية المتعمقة

ILO5  المشكلة  -الشراء )المشعرمراحل عملية صنع قرار  في    يبحث البدائل  -  تحديد  البدائل  -  البحث عن   -  تقيم 
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الواسـع  -  اتخاذ قرار الشراء الممـتد  )القـرار  الشرائي  القرار  أنواع عملية صنع  الشراء( ومعرفة   -  سلوك ما بعد 
 .القـرار الروتيني( - القـرار المـحـدود 

ILO6 
سلوك  في    يبحث  على  وأثرها  للأفراد  النفسية  )الدوافع    العميلالاتجاهات  في   –المواقف  –التعلم    –المتمثلة 

 . سلوك العملاء وأثرها على الذاكرة( - الإدراك

ILO7 
العميلمعرفة   وسلوك  والفرعية  الأصلية  فهم    الثقافات  خلال  الثقافة  من  الثقافة    -)مفهوم  التغيير   -مكونات 
 .سلوك العملاء وأثرها على الثقافي(

ILO8 
العوامل الاجتماعية   المرجعية    –)الطبقة الاجتماعية  ومكوناتها من  يحلل    أثرها علىمبيناً    الأسرة(  –الجماعة 

 . سلوك العملاء

ساعة حد أقصى مجموع الساعات 18 صى مجموع الساعات المسجلة،  أق  ساعة حد  24) المقرر: محتوى  -5
 ( المتزامنة

 

لات المحص  
 ة التعليمي  

القسم النظري مع ملاحظات 
 وتوضيحات إن وجدت

ساعات  
 لة مسج  

ساعات  
 متزامنة 

 أنماط المهام
القسم العملي مع ملاحظات 

 وتوضيحات إن وجدت

ILO1 

ــلوك  • ــوم ســـــــ ــة مفهـــــــ معرفـــــــ
  .وأدوار العميل العميل

4 2 

  تمارين(TD) 
  وظائف 
  حلقات بحث 
  مشاريع 
  تجارب 
 ..... أخرى 

 

ILO2 
نظريـــــــات دراســـــــة  يبحــــــث  •

  .وتفسيرها سلوك العميل
2 2 

  تمارين(TD) 
  وظائف 
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  حلقات بحث 
  مشاريع 
  تجارب 
 ..... أخرى 

ILO3 

ــة  • ــداخل القديمـــ ــة المـــ معرفـــ
 والشــــــــــــاملة لســــــــــــيكولوجية

 .ونماذج سلوكهالعميل 
4 2 

  تمارين(TD) 
  وظائف 
  حلقات بحث 
  مشاريع 
  تجارب 
 ..... أخرى 

 

ILO4 
ــل أســـــــــاليب وطـــــــــرق  • يحلــــــ

 .العميلقياس سلوك 
 

2 2 

  تمارين(TD) 
  وظائف 
  حلقات بحث 
  مشاريع 
  تجارب 
 ..... أخرى 

ــة  ــن حالـــ ــارة عـــ ــى  عبـــ الوظيفـــــة الاولـــ
ــر   ــة  تطـــ ــركة معينـــ ــع شـــ ــة لواقـــ عمليـــ
ــ لة تــــرتب   ــة مــــن الأســ عليهــــا مجموعــ
أســـــاليب قيـــــاس ســـــلوك العميـــــل التـــــي 
تعتمــــد عليهــــا واقتــــرا  أفضــــل طريقــــة 

 التسويقية.مناسبة لها 

ILO5 
ـــلية  • معرفـــــــة مراحــــــــــل عمــــــ

ــراء  ــرار الشــــــــــ ــنع قــــــــــ صــــــــــ
 .للعملاء وفهمها

4 4 

  تمارين(TD) 
  وظائف 
  حلقات بحث 
  مشاريع 
  تجارب 
 ..... أخرى 
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ILO6 
الاتجاهــات النفســية  تــذكر •

للأفراد وأثرها علـى سـلوك 
 .العميل

2 2 

  تمارين(TD) 
  وظائف 
  حلقات بحث 
  مشاريع 
  تجارب 
 ..... أخرى 
 

ــة  ت ليـــــــف الطـــــــلاب  ــة الثانيـــــ الوظيفـــــ
ــن  ــدوافع بالبحـــــــث عـــــ ــن الـــــ ــة عـــــ أمثلـــــ

فــــــــــــي الحســــــــــــي  والمواقــــــــــــف والإدراك
المقـــــالات وال تـــــب  وتجهيزهـــــا تحـــــت 
إشــــراف المــــدرس  ليشــــاركوا  ملاءهــــم 
بهـــــــا خـــــــلال المحاضـــــــرة قبـــــــل شـــــــر  

 المدرس لها.

ILO7 
ــلية  معرفـــة • الثقافـــات الأصـ

ــة وأثرهـــــــــا علـــــــــى  والفرعيــــــ
 .سلوك العميل

4 2 

  تمارين(TD) 
  وظائف 
  حلقات بحث 
  مشاريع 
  تجارب 
 ..... أخرى 

 

ILO8 

فـــــــــــــي الطبقـــــــــــــة  يبحـــــــــــــث  •
ودورهـــــا فـــــي الاجتماعيـــــة 
 .سلوك العملاء

2 2 

  تمارين(TD) 
  وظائف 
  حلقات بحث 
  مشاريع 
  تجارب 
 ..... أخرى 
 
 
 

أجـل   حالة عمليـة مـن ثالثةالوظيفة ال
الطبقـة الاجتماعيــة  بنـاء خطـة لدراسـة

لعمــــلاء والجماعــــة المرجعيــــة والأســــرة 
ــذي  ــياحي الـــ ــوق الســـ ــا والســـ ــركة مـــ شـــ

وينظمهـــا   تعمـــل بـــه يختارهـــا الطالـــب 
قــرار الشــراء اتخــاذ اقتــرا  أســاليب مــع 

التــي ســيتم اســتخدامها ضــمن  للعمــلاء
  .سياق خطة عمل البي ة السياحية
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 معايير التقويم:  -6

ILO 
Code 

 المحصلات التعليمية 

لتحقيق   معايير التقييم
لات  المحص 

على الطالب أن يظهر  
الإمكانيات اللا مة للقيام  

   الأنشطة التاليةب

 نمط التقويم 

تفاعل  
في 

الجلسات  
 المتزامنة 

 امتحانات  عملي
عروض 
 ومقابلات 

 تقارير 

ILO1 

ــتنت  الطالــــــــــب  ــار يســــــــ الأف ــــــــ
مفهــــــــــوم والمبـــــــــاد  المميـــــــــزة ل

ويحلـــــل مـــــدى  العميـــــلســـــلوك 
قابليــــة الاســــتمرار فــــي تطبيــــق 

 والزبون.مفهوم العميل 

أهميــــــة يقــــــارن الطالــــــب بــــــين 
ــل ــلوك العميـ ــة سـ ــد دراسـ  وفوائـ

الفوائـــــــــــــــد تطبيـــــــــــــــق هـــــــــــــــذ  و 
الـنم  والاستفادة منهـا ويميـز  

الــــــــذي يتبعــــــــه العميــــــــل فــــــــي 
ســـلوكه للبحـــث أو الشــــراء أو 
الاســـــتخدام أو التقيـــــيم للســـــلع 

. ويحلـــل والخـــدمات الســـياحية
الطالــــب مـــــن خــــلال النقـــــا  

متطلبــات مــع المــدرس تحديــد 
فــــــي بي ــــــة الأعمــــــال العميــــــل 
 الحالية.

x  x  x 

ILO2 

نظريــــات دراســــة يميــــز أســــس 
وتحليـــل علاقـــة  العميـــلســـلوك 

دراســة ســلوك العمــلاء بــالعلوم 
 الأخرى.

ــز ــين الطالـــــب  يميـــ ــاهيم بـــ مفـــ
 ويقـــيم العميـــل.نظريـــة ســـلوك 

مضــــــمون النظريـــــــة الطالــــــب 
ــادية لســـــلوك العميـــــل  الاقتصـــ

x  x   
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ــوق.  ــركة والسـ ــع الشـ ــع وضـ مـ
نشـأة وتطــور الطالــب ويـدرس 

أسـواق علم سلوك العميل في  
 الأعمال المتاحة.

ILO3 
ــة ال ــداخل معرفـــــــــ ــة مـــــــــ القديمـــــــــ
ــاملة ــيكولوجيةل والشـ العميـــل  سـ

 .ونماذج سلوكه

مــداخل تفســير  يحلــل الطالــب 
ويختــــــــــار  ســــــــــلوك العمــــــــــلاء

ــتعداد  الطالـــــــــب  نمـــــــــوذج اســـــــ
العميـــل عنـــد مراحـــل مختلفـــة 

النمـــوذج ويميـــز الطالـــب بـــين 
ــاذج  ــادي والنمـــــــــــــــــ الاقتصـــــــــــــــــ

  .الاجتماعية وغيرها

x  x  x 

ILO4 
أســــــاليب قيــــــاس ســــــلوك يفهــــــم 
 .العميل

ــز  ــب يميــــ ــين  الطالــــ ــة بــــ أهميــــ
دراسة سلوك العملاء بالنسـبة 

ويحلـــــــل  للمنظمـــــــة الســـــــياحية
طرق وأساليب دراسـة الطالب  
 .العميل سلوك

x x x   

ILO5 

ــن خـــــــلال  ــب مـــــ يحلـــــــل الطالـــــ
مراحـــــــل النقــــا  مــــع المــــدرس 

ــراء  ــرار الشــــ ــنع قــــ ـــلية صــــ عمـــــ
للعمــلاء وأســاليب اتخــاذ القــرار 

 الشرائي.

ــلوك  الطالــــــب يميــــــز  بــــــين ســــ
ــل والمســــــتهل  ويحلــــــل  العميــــ

مراحــل عمليــة اتخــاذ الطالــب 
ــرارئالقـــرار الشـــرا  ي وأنـــواع القـ

 .للعميل

x  x  x 

ILO6  ــين  الطالـــــب يميـــــز يتــــــــــذكر مفــــــــــردات المحتــــــــــوى ــدوافع بـــ   x  x xالـــ
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لاتجاهــــــات النفســــــية العلمــــــي ل
للأفــــــراد وأثرهــــــا علــــــى ســــــلوك 

 .العميل

 الحســـــــي والمواقـــــــف  الإدراك
ــذاكرة ــار الطالـــــــب  .والـــــ ويختـــــ

ــة الموقــــــف المناســــــب   العلامــــ
ويعــــــرف الــــــدافع وراء ســــــلوك 

 .الشراء

ILO7 
مفهـوم الثقافـة   الطالب يستخدم  

ومكونــــــــات الثقافــــــــة والتغييــــــــر 
 .وسلوك العميل الثقافي

الثقافــات يحلــل الطالــب ويقــيم 
الأصــــــلية والفرعيــــــة وســـــــلوك 

. مـــن خـــلال الإجابـــة العميـــل
علــى أســـ لة مباشــرة والـــبع  

فيمــا يتعلــق  الآخــر اســتنتاجي
 بالتغيير الثقافي.

x  x  x 

ILO8 
الطبقـــــــــة الاجتماعيـــــــــة  يحلـــــــــل

ــى و  ــرها علـــــــــ ــلوك عناصـــــــــ ســـــــــ
 .العميل

ــين  ــب بـــ ــز الطالـــ ــة يميـــ الطبقـــ
ــة  ــة والجماعـــــــــــــــ الاجتماعيـــــــــــــــ

ــرة  ــة والأســ  وتطبيقهــــاالمرجعيــ
 . على سلوك العميل

x  x  x 

 

 أدوات ومختبرات القسم العملي: -7

 توصيفها الأداة  اسم

 ------ لا يوجد 
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