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 الخسيير علوم الحجارية و معهد العلوم الاقحصادية و                        المركز الجامعي عبد الحفيظ بو الصوف ميلة                                                                                      

      جسويق الخدماتامححان مادة:  ثصحيح                                                                                                         ثخصص جسويقعلوم ثجارية   لثةالسنة الثا

 

 ن( 2) :في الجدول  تالمعزف العناصزثحديد   :السؤال الأول جواب 

 

 

 

 

 

 

 
 ن(6)   :ثانيلالسؤال اجواب 

ف، الفزدًت، الخفاعل، الخكامل، الاسخقامت. .1  ن1 الخعزٍ

جصنيف طبيعت الخدماث ًبين للمدراء مدي طزورة الحظىر المادي للشبىن أثناء اهخاج وحسليم الخدمت، وبالخالي ًمكن جحدًد حاجاث الشبىن  .2

ت للعزض الاجمالي، لما أن دخىل الشبىن مكان جقدًم  ت والثاهىٍ ومخطلباجه ججاه طبيعت هذه الخدماث ومن ثم ًمكن جحدًد المنافع الجىهزٍ

اهخظاره اسخلام الخدمت ًحدد رطاه الاجمالي على الخدمت الذي ٌعخمد بشكل لبير على مدة الاهخظار وعلى الجاهب المزئي من الخدمت، الخدمت و 

 ن1بالاطافت إلى طبيعت الخفاعل الذي ًحدث بين الشبىن ومقدم الخدمت. 

مىاعيد مكان و ، حغيير تالمزفقجزاء حعدًلاث وحغييراث على الخدمت، واطافت خدماث جكميليت ، الابداع والخجدًد في الخدمت الجىهز والخدماث ا .3

قي.. لخدمت، جقدًم ا ج الاجصالي الدسىٍ   ن1لخ إ.اسخخدام استراجيجياث حسعيير مناسبت، اسخخدام مخخلف عناصز المشٍ

البيئت المادًت، وسائل الاجصال الشخصيت وغير الشخصيت، المسخقبل: المزسل: المؤسست، الخدمت، العلمت، الأداة: أفزاد الاجصال المباشز،  .4

      ن1 المشتري، المسخعمل، قادة الزأي

 ن1فجىة ما بين جىقعاث الشبىن وجصىر الادارة، فجىة ما بين جصىر الادارة وميزان جىدة الخدمت، فجىة مابين خصائص جىدة الخدمت وجقدًمها .5

 ن1 مزجفع(، الزبحيت المخىقعت للشبىن )  منخفظت، مزجفعت( الىلاء المخىقع للشبىن ) منخفع، .6

  .ن(12)   :لثالثالسؤال اجواب 

 ن1العلاقاث العامت             قيادة الجىدة          البيئت المادًت

 

ز صىرة المنظمتأ.            ن1جخفيع المخاطز المدرلتب.               جطىٍ

 

قيت للمؤسست -ج  ن1 خصائص الخدمت  -د    الأهداف الدسىٍ

 

 ن1الخعلمد.  الادراك                                   أ.                   

ت                         أ.     ن1لا جىجد اجابت صحيحت ن1خدماث مشخصنت ب.خدماث جماهيرً

 

ق الخدمت د. هظام حسليم الخدمت ب.  حشغيل الخدمت  هظامأ.     ن1هظام حسىٍ

 

 ن1دليلا لاسخعمال الخدمت الجىهزد.       لمحدد الزئيس لاخخيار الشبائن اأ.     

                                    ن1     الخكلفت -ج     الجىد -ب              الخحكم -أ    

 

 ن1فجىة الخفسيرد.              فجىة الادراكأ.          

 ن1الفنائيت د.       والدسعيير    الخكاليف  ج.  حماًت الاسم الخجاري   أ.   

 

زها                     ب . مىاصفاث اهخاج الخدمت                       ن1أ.     ججدًد الخدمت وجطىٍ

 

 عبالخىفيق للجمي

 

 العنصر

 5.5 عمليت الخدمت

 5.5المادي المحيط أو الشكلي الدليل

ج الخدماث  5.5طىل مشٍ

 5.5سهزة الخدمت


