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

      جسويق الخدماتمحاا  يي ماد:  ل  ثصحيح نموذجي                                                                                                      جسويق ثجارية ثخصصعلوم  لثةالسنة الثا

 

 ن( 2)   السؤال الأول جواب 

 .الدليل المادي ،الجىهس الخدمة ،شهسة حصمة ،هظام الخدمة
 ( ليل حىاب صحيح5.75ي: )، مىشعة والحالن(4)    ثانيلالسؤال اجواب 

ف، الفسدًة، الحفاعل، الحيامل، الاطحلامة. .1  الحعسٍ

ة للمؤطظة الخدمية،  .2 مً أهم شسوط ومحعلبات فعالية الإشهاز في مجال الخدمات: اطحعمال حمل واضحة وغير غامضة في السطالة الإشهازٍ

ىحيه الإشهاز للعمال وأفساد الاثصال المباشس: مً أحل ثحفيزهم ودفعهم لحلدًم خدمات ذات حىدة ثلدًم وعىد ممىىة الحىفير، ضسوزة ث

 عالية، ضسوزة ثىفير دلائل مادًة ملمىطة، إشالة كلم ما كبل وما بعد الشساء.

 على أطاض المىافظةالخظعير  ،الخظعير على أطاض  المشتري  ،الخظعير على أطاض الحيلفة  .3

لي في الخدمات؟      .4  همىذج الاثصال الخظىٍ

 
 ا ؟( Lovelock, 1983الباحث لىفلىن ) التي وضعها ثصييف الخدمة أهظمةأذهس  .5

هياف ًاحم  للخدماة؟   ظبيعاة العاسو والعلا   وللسكاباة؟حجم المجال المحاا  لنهحااج  هىع العلاكة بين مؤطظة الخدمة وعملائها؟ ظبيعة عمل الخدمة؟

 ثلدًم )ثىصيل( الخدمة؟

 ذهس مساحل  دوزة حياة الصبىن في كعاع الخدمات .6

 بالصبىن، الاطخثماز في الصبىن، الاححفاػ بالصبىن، ثحىل الصبىن.لفىش ا

  .ن( ليل احابة صحيحة1)    لثالثالسؤال اجواب 

                                                                                             أهداف المؤطظة -ب

  خصائص الخدمة  -د

 خصائص المشتري                        ج.                

 ثصالاتالا ب. 

 الفىائية د.                                           ر    الخظعي ج.           

 وحىد لاخحيازات صحيحة لا

 

 ثحليل اشباع الصبىن  ب.

 الظىق الخاصة بحىث د. ج.        

 الادان فجىةب.              عسفةفجىة المأ.          

              الحفظير فجىة  ج .     

 

 هظام جظىٍم الخدمة .ب

 هظام جظليم الخدمة .د       هظام جشغيل الخدمة               . ج         

 

 

ادة الىلاء للعلامة  ج .                  ثخفيض دزحة الىدمأ.                                      شٍ
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 ن( ليل احابة صحيحة.1مىشعة والحالي: ) ن(4) :  لرابعالسؤال اجواب 

 

 ....كد ًيىن مسثبغ بمىحج مادي ملمىض أو لا ًيىن. عأ:خ .1

م ؤطظات أخسي وطيعة على م ات الخدميةالمؤطظبعض جعحمد  خعأ: .2 خدماتها الحىميلية مً أحل زفع مظحىي الجىدة، وثخفيض لخظىٍ

ادة الاهحاحية  ادة ثىافظية خدماتهاالحياليف، وشٍ  .وبالحالي شٍ

 ولاء كصير الأمدو  لمسثفعةامجمىعة الصبائً اللرًً ًحمحعىن باححمالية السبحية  مصفىفة محفظة الصبائًثمثل خلية الفساشات في  خعأ: .3

غالبا في مجال الخدمات بىاء على ظل  العملاء واطحجابة لاطحفظازاتهم أو هحل لمشاولهم، بشيل مجاوي بهدف الحصىل على ثلدم الاطخشازات  .4

 زضاهم. 

ظمى خدمة خالصة( shostack,1977)  " للباحثة  Scale of Market Entities "  حظ  همىذج  خعأ: .5 ٌُ  لا طلعة خالصةو ، لا وحىد لما 

عد  صحيح: .6 ئيٌُ  لحىطيع فهم (the Molecular Model) همىذج الجصٍ
ً
 مفيدة

ً
خحلافات الأطاطية بين الظلع والخدمات. وهى ثمثيلت ثصىٍسي  الا  أداة

 .المؤطظةوغير الملمىطة في عمليات للعلاكة بين العىاصس الملمىطة 

الجااااىدة المحىكعاااة ماااع الجاااىدة المدزهاااة، بااال ٌظاااخىد أًضاااا إلاااى الحجاااازب الظااااابلة إن الحىااام علاااى حاااىدة الخدماااة لا ٌظاااخىد فلاااغ إلاااى ملازهاااة  صاااحيح: .7

 للمظحفيد مً الخدمة. 

ة حظ  مصفىفة ظبيعة الخدمات بمعسفة حاحات وثعلعات الصبائً  صحيح: .8 لية ملائمة جظمح علاكات العضىٍ ومً ثم ثعىٍس عسوو جظىٍ

 لهم

 
 
 
 

 

 

 عبالحىفيم للجمي
 


