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 7من  1الصفحة 
 

 حسويم الخدماث :وثيلت حعزيف

 معلوماث أساسيّت: -1

 حظىيم الخدماث اسم الملزّر 

 SM791 رمز الملزّر 

 14 ساعاث الجلساث المسجّلت

 14 ساعاث الجلساث المتزامنت 

 - ساعاث المذاكزة

 min 75 ساعاث الامخدان

 14 ساعاث الجهد الدراس ي الملابل للجلساث المسجّلت

 14 جلساث المتزامنتساعاث الجهد الدراس ي الملابل لل

  عدد الساعاث المعخمدة

 

: الملزّر اث المطلوب دراستها كبل الملزّر  -2
ً
 مباشزة

 الملزّر  الزمز

  

 

  :الملزّر الهدف من  -3

عناصز المزيج الدسويلي الموسع الخاص بالخدماث. جمكين الطالب من وجوضيذ بمفهوم الخدمت وخصائصها حعزيف الطلاب 

لليديت والالكتروهيت وطزق كياسها وجدديد استراجيجياث بناء العلاكاث مع الزبائن وإدارة شزح مفهوم جودة الخدمت الخ

 الزبديت في المنشآث الخدميت. 
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 7من  2الصفحة 
 

 :(ILO – Intended Learning Objectives / Outcomesالمدصّلاث الخعليميّت المزجوّة ) -4

 لي:بعد الاطخكمال الىاجح لهرا الملسز، طيصبذ الطالب كادز على فعل ما ً

 المزجوّة تلاث الخعليميّ المدصّ  زمزال

ILO Intended Learning Objectives/Outcomes 

ILO1 
 هميت كطاع الخدماث في الاكخصاد العالمي فهم وجددًد أ 

  جددًد خصائصها وشسح المظامين الدظىيليت لكل منها. معسفت مفهىم الخدمت و 

  أهم المعاًير المعخمدة في جصييف الخدماثجددًد . 

ILO2 

  فهم ما هي أهم الأطباب التي جدعى إلى اطخخدام أدواث إطافيت لدظىيم للخدماث 

  معسفت ما هي عىاصس المصيج الدظىيلي المعدل للخدماث وكيف حعمل هره العىاصس الإطافيت بالخكامل

 مع عىاصس المصيج الدظىيلي الخلليدي للدظىيم للخدمت

 الملمىطت وغير الملمىطت  كيف ًمكً جدليل عسض الخدمت وجددًد عىاصسه 

  التي جلحم بها وحشكل خصمت معسفت ما هي الخدماث الجىهس وما هي مجمىعت الخدماث الخكميليت

 . الخدمت

ILO3 

  مفهىم الجىدة وخصىصيت جلييمها مً كبل العميل في اللطاع الخدمي.جددًد 

 هم هماذج كياض الجىدة المدزكت مً كبل العميل. شسح أ 

  الخدماث الالكتروهيت. حىدةكياض أبعاد 

ILO4 

 .فهم مفهىم المكاهت الرهىيت للخدمت 

 .معسفت الاطتراجيجياث التي حعخمد عليها الشسكاث في اطتهداف الأطىاق 

  .معسفت اطتراجيجياث بىاء المكاهت الرهىيت 

  .معسفت هسميت أو فئاث الخدماث 

 .فهم المساخل التي جمس بها جطىيس الخدماث الجدًدة 

ILO5 
  خطىاث بىاء خسائط أو مخططاث الخدمت. وجددًد  مفهىم خازطت الخدمتشسح 

  وأهىاعها. جطىيس معاًير أداء الخدمتمعسفت كيفيت  

  الاطتراجيجياث المخاخت لإدازة العلاكت بين العسض والطلب. جددًد 
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 7من  3الصفحة 
 

ILO6 

 خدمت عً شسح خصىصيت الدظعير في الخدماث والمترجبت على الخصائص المخخلفت التي جخميز بها ال

 الظلعت الملمىطت.

 .جصييف أهم مداخل الدظعير 

  .جصييف اطتراجيجياث حظعير الخدماث الجدًدة 

 .ت المخبعت في المىظماث الخدميت  جددًد أهم الظياطاث الدظعيرً

ILO7 

  خصىصيت الترويج للخدماث بىصفها غير ملمىطت. فهم 

  عمليت الاجصال في الميشآث الخدميت.جددًد مكىهاث 

  ىذج الاجصالاث الدظىيليت المخكاملت في الميشآث الخدميت.همشسح 

  وشسح أدواجه أهداف المصيج الاجصالي للخدمتجددًد . 

ILO8 

  الخىشيع كؤخد أدواث المصيج الدظىيلي في الخدماثحعسيف 

  وظائف كىاة الخىشيع جددًد 

  أهداف الخىشيع في المؤطظاث الخدميتمعسفت 

  يعبدائل اطتراجيجياث الخىش جددًد . 

ILO9 

  فهم الللاء الخدمي وأهميخه في الميشآث الخدميت 

  لياجه بين ملدم الخدمت والعميل ؤو خدود الإهخاج ومظمعسفت 

  دوز مىظفي الاجصال مع العملاء جددًد 

  الخفاعل بين العملاء وأثسه على اهخاج الخدمت و  دوز العملاء ومشازكتهم في اهخاج الخدمتفهم 

 

ILO 10 
 ليل المادي في حظىيم الخدمت دوز الدفهم  •

 مفهىم البيئت وأهىاعها حعسيف  •

 . وصعىباث جصميمها للخدمت ودوزهاعىاصس البيئت المادًت جددًد  •

ILO 11 

 اهيت الدظىيم بالعلاكاث وأهميخه فهم م 

  أهىاع العلاكاث بين العميل والشسكت الخدميتجددًد 

  إدازة العلاكت باطخخدام جكاليف الخدىل 

 لمظخىي السبديتجص 
ً
 ييف العملاء جبعا

  ىل العملاء لملدمي خدماث مىافظينأطباب جدمعسفت . 
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 7من  4الصفحة 
 

 

 مجموع الساعاث المتزامنت( ساعت 14مجموع الساعاث المسجلت،  ساعت 14)الملزر: مدخوى  -5

لاث المدصّ 

 تالخعليميّ 
 اللسم النظزي مع ملاخظاث وجوضيداث إن وجدث

ساعاث 

 لت مسجّ 

ساعاث 

 متزامنت
 ماط المهامأه

اللسم العملي مع 

ملاخظاث وجوضيداث 

 إن وجدث

ILO1 

 -الفصل الأول: ملدمت في الخدماث)أهميتها

 جصييفها( -خصائصها
  

  ًجمازي(TD) 

 وظائف 

 خللاث بدث 

 مشازيع 

 ججازب 

 ..... أخسي 

 

ILO2 

 

 الفصل الثاوي: عىاصس المصيج الدظىيلي للخدمت 

  

  ًجمازي(TD) 

 وظائف 

 خللاث بدث 

 عمشازي 

 ججازب 

 ..... أخسي 

 

ILO3 

 

الفصل الثالث: مفهىم حىدة الخدمت وبىاء جىكعاث 

 العملاء
  

  ًجمازي(TD) 

 وظائف 

 خللاث بدث 

 مشازيع 

 ججازب 

 ..... أخسي 

 

ILO4 

 

 الفصل السابع: بىاء المكاهت الرهىيت للخدماث 

  

  ًجمازي(TD) 

 وظائف 

 خللاث بدث 

 مشازيع 

 ججازب 

 ..... أخسي 
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 7من  5الصفحة 
 

ILO5 

 

 خامع: جصميم ومعاًير الخدمت الفصل ال

  

  ًجمازي(TD) 

 وظائف 

 خللاث بدث 

 مشازيع 

 ججازب 

 ..... أخسي 

 

ILO6 

 

 الفصل الظادض: اطتراجيجيت حظعير الخدمت

  

  ًجمازي(TD) 

 وظائف 

 خللاث بدث 

 مشازيع 

 ججازب 

 ..... أخسي 

 

ILO7 

 

 الفصل الظابع: اطتراجيجيت جىشيع الخدمت 

  

  ًجمازي(TD) 

 وظائف 

 دثخللاث ب 

 مشازيع 

 ججازب 

 ..... أخسي 

 

ILO8 

 

الاجصالاث الدظىيليت المخكاملت الفصل الثامً: 

 للخدمت 
  

  ًجمازي(TD) 

 وظائف 

 خللاث بدث 

 مشازيع 

 ججازب 

 ..... أخسي 

 

ILO9 

الللاء الخدمي وأدواز المىظفين الفصل الخاطع: 

 والعملاء والىططاء 
  

  ًجمازي(TD) 

 وظائف 

 خللاث بدث 

 مشازيع 

 ججازب 

 سي .....أخ 
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 7من  6الصفحة 
 

ILO 10  

الدلائل الملمىطت وبيئت جلدًم الفصل العاشس: 

 الخدماث 
  

  ًجمازي(TD) 

 وظائف 

 خللاث بدث 

 مشازيع 

 ججازب 

 أخسي .....

 

ILO 11  :بىاء العلاكاث مع العملاء الفصل الحادي عشس     
 

 معايير الخلويم: -6

ILO 

Code 
 تلاث الخعليميّ المدصّ 

النخائج 

 الخعليميّت

 يملو همط الخ

جفاعل في 

الجلساث 

 المتزامنت

 امخداهاث عملي
عزوض 

 وملابلاث
 جلاريز

ILO1 جصييفها( -خصائصها -)أهميتها ملدمت في الخدماث  X X X  X 

ILO2  عىاصس المصيج الدظىيلي للخدمت  X X X  X 

ILO3 مفهىم حىدة الخدمت وبىاء جىكعاث العملاء  X X X  X 

ILO4 ىيت للخدماث بىاء المكاهت الره  X X X  X 

ILO5  جصميم ومعاًير الخدمت  X X X  X 

ILO6 اطتراجيجيت حظعير الخدمت  X X X  X 

ILO7  اطتراجيجيت جىشيع الخدمت  X X X  X 

ILO8  الاجصالاث الدظىيليت المخكاملت للخدمت  X X X  X 

ILO9  الللاء الخدمي وأدواز المىظفين والعملاء والىططاء  X X X  X 

ILO10  الدلائل الملمىطت وبيئت جلدًم الخدماث  X X X  X 

ILO11  بىاء العلاكاث مع العملاء  X X X  X 
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 7من  7الصفحة 
 

 

 أدواث ومخخبراث اللسم العملي: -7

 جوصيفها إسم الأداة

  لا ًىحد 

 

 المزاجع الأساسيت: -8

 ( ، حظىيم الخدماث، الجامعت الافتراطيت 6102المجني، زاهيت )

 

 ت:المزاجع الإضافي -9

 .والخىشيع لليشس الياشوزي  داز عمان، الخدماث، حظىيم (6112)بشير، العلاق، خميد، الطائي، 

 .لليشس وائل داز عمان، الخامظت، الطبعت الخدماث، حظىيم ( 6112)هاوي، الظمىز، 2.
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