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

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

ب
- 

        اختياري  ☒ إجباري  ☐

 ) السادس(  :السنة / المستوى الذي يقدم فيھ المقرر . 3
 للمقرر الوصف العام . 4

له�ة هذا المقرر یقدم شرح مفصلّ لمعنى ؤ�همیة �دمة الضیوف او العملاء، ويحدد �ارات الاتصال أ�ساس�یة المطلوبة، ومدى فا�لیة اس�ت�دام ا� 
اء العلاقات مع في الت�دث مع العملاء وفهم وتطبیق وتحلیل �دمة العملاء المتميزة. كما یوفر أ�سس المثالیة لجودة �دمة العملاء و�ركز �لى بن

 العملاء مدى الحیاة من �لال تطو�ر استراتیجیات ر�ایة العملاء الفعا�
 
 (إن وجدت)المتطلبات السابقة لهذا المقرر  -5

 
 لايوجد

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

 لايوجد

 . الهدف الرئ�س للمقرر 7

 

 )ينطبق ما �ل(اخ��  نمط التعليم .2

 ال�سبة  عدد الساعات التدر�سية نمط التعليم م
 %100 30 التقليدي�عليم  1

   التعليم �لك��و�ي 2

   التعليم المدمج  3
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 ال�سبة  عدد الساعات التدر�سية نمط التعليم م
  التقليديالتعليم  

 التعليم �لك��و�ي 

   التعليم عن �عد  4
 

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

 ال�سبة ساعات التعلم ال�شاط م
 %100 30 محاضرات 1
   معمل أو إستوديو 2
   ميدا�ي 3
   دروس إضافية 4
   أخرى  5

 100% 30 �جما��

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

 نواتج التعلم  الرمز
 رمز ناتج التعلم 
 المرتبط بال��نامج

 طرق التقييم اس��اتيجيات التدر�س

 والفهمالمعرفة  1.0

الفھ���م والمعرف���ة ب���أھم خص���ائص  1.1
 إدارة خدمة الضیوف

   

…     

 المهارات 2.0

الق��درة عل��ى بن��اء علاق��ة قوی��ة م��ع  2.1
 العملاء

   

مھ����ارات الاقن����اع والق����درة عل����ى  2.2
 اصلاح اخطائك

   

الق������درة عل������ى تحوی������ل الأم������ور  2.3
 للأفضل

   

 القيم و�ستقلالية والمسؤولية 3.0

3.1 
الالم���ام بأح���دث م���ا توص���لت الی���ھ 
تكنولوجی��ا المعلوم���ات ف��ي مج���ال 

 إدارة خدمة العملاء

 
  

    إشراك الجمیع في العمل 3.2

...     
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 ج. موضوعات المقرر 

 قائمة الموضوعات م
الساعات 

 المتوقعةالتدر�سية 

 3 مدخل الى خدمة العملاء 1
 6 مھارات التواصل 2
 3 عمیلك وتھدئة العملاء المنزعجینتحلیل العملاء: اعرف  3
 3 خدمة العملاء عبر الھاتف و عبر الانترنت 4
 6 استراتیجیات إدارة الوقت 5
 3 استراتیجیات إدارة الضغط النفسي 6

7 

1. Recovery: Turn It Around الاسترداد: تحویل الأمور للأفضل 
2. Personalization: Provide an Individualized Experience  إض�فاء الط�ابع

 الشخصي: تقدیم تجربة فریدة
3. Knowledge: Be in the Know المعرفة: البقاء على اطلاع 
4. Passion: Inspire Others الشغف : إعطاء الإلھام للآخرین 
5. Commitment: Be All In الالتزام : تقدیم كل ما لدیك 
6. Inclusion: Include Everyone راك الجمیع في العملالشمول: إش 
7. Personality: Be Yourself  ً  الشخصیة: كن أنت دائما
 Customer Experience Evaluation & Analysisتقییم وتحلیل تجربة العملاء  .8

6 

.....   

 30 ا��موع

 د. أ�شطة تقييم الطلبة

 توقيت التقييم أ�شطة التقييم م
 (بالأسبوع)

 ال�سبة 
 التقييممن إجما�� درجة 

 %15 6 _ساعة و الثاني الاختبار الدوري الأول 1

 %15 11 شھادة احترافیةاختبار  2

3 Quiz 1 and 2_3010 8و4 دق لكل واحد% 

 %10 اس�بوعیا المشاركة والواجبات 4

 %50 حسب الجامعة اختبار نھایة الفصل 

 .)ورقة عمل وغ��ه قدي��، مشروع جما��،أ�شطة التقييم (اختبار تحر�ري، شف��، عرض ت

افق:  ه. مصادر التعلم والمر
 مصادر التعلم:المراجع و . قائمة 1

افيت�ن المرجع الرئ�س للمقرر   من ا��هة المانحة للشهادت�ن �ح��
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  المراجع المساندة

  المصادر �لك��ونية

  أخرى 
 

افق والتجه��ات المطلو�ة:2  . المر

 متطلبات المقرر  العناصر

افق   النوعيةالمر
 (القاعات الدراسية، ا��ت��ات، قاعات العرض، قاعات ا��ا�اة ... إ��)

Tourism and hospitality studies – customers 
relations and services 
Mr Paul Penfold 

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

CUSTOMER SERVICE FOR HOSPITALITY AND 
TOURISM 
SIMON AND LOUISE HUDSON - 2013 

  (تبعاً لطبيعة التخصص)تجه��ات أخرى 

 و. تقو�م جودة المقرر:

 طرق التقييم المقيمون  مجالات التقو�م

الطلبــــة + رئــــيس القســــم + التقيــــيم  فاعلية التدر�س
 الذاتي

ــل ا�ــ�داء و  ا��ســتبيانات + تحلي
 النتائج

ـــدريس +  فاعلية طرق تقييم الطلاب ـــة الت ـــة + أعضـــاء هيئ الطلب
 ا��ستبيانات + تحليل ا��داء رئيس القسم

المراجــــع النظيــــر + أســــتاذ المقــــرر +  مصادر التعلم
 الطلبة

المقارنـات المرجعيــة + تحــديث 
 المراجع

 تحليل ا��داء و النتائج أستاذ المقرر + رئيس القسم مدى تحصيل مخرجات التعلم للمقرر 
   أخرى 

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

 

 اعتماد التوصيف:ز. 

 الطلية التطبيقية جهة �عتماد

 2 رقم ا��لسة

 30/08/2023 تار�خ ا��لسة
 


