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 1.  اسم المادة خدمة العملاء

 2. رقم المادة 5301333

 )ة،عملیةنظری(الساعات المعتمدة  نظرى 3

.3 
 )ة، عملیةنظری(الساعات الفعلیة  نظرى 3

 4. المتزامنة اتالمتطلب/ةالسابق اتالمتطلّب لا یوجد

 5.  اسم البرنامج والسفر إدارة السیاحة

 6. رقم البرنامج 01

 7. اسم الجامعة الجامعة الأردنیة

 8. الكلیة السیاحة والفندقة

 9. القسم إدارة السیاحة والسفر

 10. مستوى المادة 03

 11. الفصل الدراسي/ العام الجامعي الفصل الدراسى الثانى/  2016

 12. ة العلمیة للبرنامجالدرج بكالوریوس إدارة السیاحة والسفر

 13. الأقسام الأخرى المشتركة في تدریس المادة لا یوجد

 14. لغة التدریس الإنجلیزیة  
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 مراجعة مخطط المادة الدراسیة
.15 

  

  منسّق المادة .16

  فاروق عبدالنبى حسانین عطاالله. د

  35068: تبرقم المك

  ) ساعة كل یوم( ساعات  5: الساعات المكتبیة

  0799245117: رقم الھاتف

 f.attaallah@ju.edu.joor  faroukfaa01@yahoo.com : البرید الإلیكترونى

 

 مدرسو المادة .17

  اروق عبدالنبى حسانین عطااللهف. د

  35068: رقم المكتب

  ) ساعة كل یوم( ساعات  5: الساعات المكتبیة

  0799245117: رقم الھاتف

 h@ju.edu.jof.attaallaor  faroukfaa01@yahoo.com: البرید الإلیكترونى

  

mailto:faroukfaa01@yahoo.com
mailto:f.attaallah@ju.edu.jo
mailto:faroukfaa01@yahoo.com
mailto:f.attaallah@ju.edu.jo
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 وصف المادة .18

خدمة العملاء وتأثیر ذلك رضائهم وما یترتب علیه من تحقیق المیزة التنافسیة أو المیزة النسبیة تستعرض هذه المادة مفهوم         

.فى السوق السیاحى  

 

  
  المادة ونتائجھاتدریس أھداف  19.

  الأھداف - أ

  .بخدمة العملاءوعى ودرایة لسیاحة ذات فى قطاع اتنمیة كوادر مؤهلة للعمل  1-أ

.مهارات خدمة العملاءإمداد المجتمع بخریجین قادرین على المساهمة الفعالة فى تطویر وتطبیق  2-أ  

  

  ...على اً یكون قادر أنالمادة  إنھاءیتوقع من الطالب عند : نتاجات التعلمّ - ب

  :المعرفة والفهم

  .ظریات المختلفة التي تمكن من فھم طبیعة الخدمات والخصائص التي تمیزھا عن السلع تعلیم الطالب الخلفیة العملیة والن   -

التأكید على أن مبادئ واستراتیجیات إدارة عملیات الخدمة ھي نفسھا مبادئ  العملیات الإنتاجیة مع التركیز على خصوصیة الخدمة في بعض    - 
  .الجوانب 

  ....)المنظمة ، مقدم الخدمة ، الزبون ( والتفاعلیة والتعاونیة بین أطراف الخدمة التركیز على فھم العلاقات التبادلیة    - 

  :المھارات الذھنیة

  .یقارن بین  الخدمات والمنتجات وطبیعة العملیات فى كلا منھما  - 

 .یحلل طرائق إدارة الموارد البشریة والتكنولوجیا والتقنیات المساعدة لعملیات إدارة الخدمة  - 

   .العلاقة بین جودة الخدمة ورضا العمیل ونظم مراقبة جودة الخدمة واستخدام لك فى إدارة فشل الخدمة  یستنتج - 

  

  المھارات المھنیة والعملیة

 فى قطاع السیاحة والسفر خدمة العملاءمھارات أن یجید  - 
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 لها والجدول الزمني المادة الدراسیة محتوى .20
 

 المحتوى الأسبوع المدرّس نتاجات التعلّم المتحققة التقییم أسالیب المراجع

Hollins, B. and 
Shinkins, 
S.,(2006)"Managing 
service operations: 
Design and 
implementation", 
Sage Publications 
Ltd, Second edition 

  
 
 

http://www.amazon.co.uk/
Service-Operations 
Management/dp/0273683
675 

 

التكلیفات  -

  والمناقشات

 

  

لاء مھارات خدمة العمأن یجید -
 فى قطاع السیاحة والسفر

تعلیم الطالب الخلفیة العملیة  - 
والنظریات المختلفة التي 

تمكن من فھم طبیعة 
الخدمات والخصائص 
  .التي تمیزھا عن السلع 

التأكید على أن مبادئ    - 
واستراتیجیات إدارة 
عملیات الخدمة ھي 

نفسھا مبادئ  العملیات 
الإنتاجیة مع التركیز 

لخدمة على خصوصیة ا
  .في بعض الجوانب 

التركیز على فھم العلاقات    - 
التبادلیة والتفاعلیة 

والتعاونیة بین أطراف 
المنظمة ، مقدم ( الخدمة 

  ....)الخدمة ، الزبون 

یقارن بین  الخدمات والمنتجات  - 
وطبیعة العملیات فى كلا 

  .منھما 

یحلل طرائق إدارة الموارد  - 
البشریة والتكنولوجیا 

یات المساعدة والتقن
 .لعملیات إدارة الخدمة 

یستنتج العلاقة بین جودة  - 
الخدمة ورضا العمیل 

ونظم مراقبة جودة 
الخدمة واستخدام لك فى 

   .إدارة فشل الخدمة 

 

فاروق . د
 عبدالنبى

دور الخدمة فى تنمیة  -  4، 3، 2، 1
اقتصادیات السیاحة 

 .والفنادق

طبیعة خدمة العملاء فى  - 
  فنادق قطاع السیاحة وال

التكلیفات  -

  والمناقشات

امتحان نصف  -

الأول الفصل  

 

فاروق . د
 عبدالنبى

خدمات ما قبل تقدیم   ، 8،  7، 6  
فى قطاع  الخدمة للعملاء
  .السیاحة والسفر

 

التكلیفات 

  والمناقشات

امتحان نصف  -

 الفصل الثانى

 

فاروق . د
 عبدالنبى

9 ،10  ،11 ،

12  

ة خدمات أثناء تقدیم الخدم
فى قطاع  للعملاء

  .السیاحة والسفر

 

التكلیفات 

  والمناقشات

امتحان نصف  -

 الفصل الثانى

  

فاروق . د
  عبدالنبى

خدمات ما بعد تقدیم   14، 13
فى قطاع  الخدمة للعملاء
  السیاحة والسفر

الامتحان 
  النھائى

فاروق . د
  عبدالنبى

  الامتحان النھائى  15
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 التدریسیة النشاطات والاستراتیجیات .21

 :التالیة النشاطات والاستراتیجیات التدریسیةتطویر نتاجات التعلم المستھدفة من خلال  یتم

  .المحاضرات - 

 .والمناقشات التكلیفات  - 

 .اللقاءات التعریفیة - 

 

 

 التقییم ومتطلبات المادة أسالیب .22

 :لبات التالیةالتقییم والمتط أسالیبخلال من  المستھدفة نتاجات التعلم تحققإثبات  یتم

  % 20  التكلیفات والمناقشات واللقاءات التعریفیة

  % 30  امتحان نصف الفصل

  % 50  الفصلامتحان آخر 

  % 100   المجموع

 

 

 

 السیاسات المتبعة بالمادة .23

  حسب قوانین الجامعة الأردنیة: والغیاب سیاسة الحضور -أ

  .تدرج العلامات بناء على الإلتزام بالأوقات المحددة: محددالوقت الت في وتسلیم الواجبا اتالغیاب عن الامتحان - ب

  .فى المؤسسات العامة حسب التعلیمات الصحیة: والصحة إجراءات السلامة -ج

  .حسب قوانین الجامعة الأردنیة: الغش والخروج عن النظام الصفي -د

  . الاعتماد على التنوع فى مصادر التقییم للعلامات: إعطاء الدرجات -ه

  .متوفرة حسب المطلوب فى تدریس المقرر: تسهم في دراسة المادةالتي و الجامعة ب المتوفرة لخدماتا -و

 المعدات والأجهزة المطلوبة .24

 جھاز داتا شو  -
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 المراجع .25

 
  

  .المقررة، والقراءات التي یجب على الطالب تغطیتها للموضوعات المختلفة للمادةالكتب  -أ

Hollins, B. and Shinkins, S.,(2006)"Managing service operations: Design and 
implementation", Sage Publications Ltd, Second edition 

  
 

http://www.amazon.co.uk/Service-Operations Management/dp/0273683675 

   .التعلیمیة الكتب الموصى بها، وغیرها من المواد  - ب

  
 

 معلومات إضافیة .26

 
  لا یوجد

 
 

 
 

  2016/  4/ 20: اریخالت    -  ------------------ : التوقیع فاروق عبدالنبى حسانین عطااالله    . د: اسم منسق المادة

 --------------------------------- التوقیع ----------  --------------- : القسم/ مقرر لجنة الخطة

 -------------- ------------------- التوقیع        . .....................................د: رئیس القسم

 --------------------------------- التوقیع ------------------------- : الكلیة /مقرر لجنة الخطة

  --------------------------------التوقیع                ....................... ................د: العمید

 

    :نسخة إلى                                                                                   

                  قسمالرئیس                                                                                   

     مساعد العمید لضمان الجودة                                                                                                    

 المادةملف                                                                                 
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