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 إدارة المنظمات الخدمية الاول الثالث ادارة اعمال

 السؤال الاول:

 أولا: أذكر مثالا واحدا لكل من: 

 . (المنشآت )، و خدمة حسب الزبون (المستهلن )خدمة حسب الزبون  .أ

 خدمات حسب دوافع ممدم الخدمة.  .ب

 خدمة مهنٌة وخدمة غٌر مهنٌة.  .ج

 : على ضوء دراستن ماذا نعنً بـ:  ثانٌا  

 وجود موظف الإستمبال فً الفندق.  .أ

 دلة تشخٌص الطبٌب تتولف جزئٌا على البٌانات والإجابات الممدمة من المرٌض.  .ب

 إحتفاظ ممدم الخدمة بطالة إنتاجٌة إضافٌة ولٌس إنتاجا فعلٌا.  .ج

 إستخدام الحافلة فً التنمل.  .د

 الخدمة المانونٌة الممدمة من المحامً.   .ه

 

  :السؤال الثاني

. على ضوء ( ىالأخر اتمظى عكس المدراء فً المنلمزدوجة، ع ةمسإولٌمة الخدمٌة ظٌتحمل المدٌر فً المن)

 السابمة، أجب عن الآتً:   ارةالعب

 ماهً الخصائص الممٌز  للمدٌر الخدمً؟   .أ

 مة الخدمٌة. ظالمنأذكر بالتفصٌل أنواع المدراء فً  .ب

 بالتمدم التكنولوجً؟  ةالمسإولٌهذه  ةما علال .ج

 

  السؤال الثالث:  

مفتوح، وتتضمن شعور الفرد، والفوز برضاء  كنظاممة الخدمٌة ظتعتبر المخرجات أحد عناصر المن)

 .  (الزبون

 . باستفاضةذلن  اشرح
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 ٌؤتً: اذكر ما  السؤال الرابع: 

 الخدمٌة.  ظماتالمنأ . طرق الرلابة فً  

 الجود  فً تمدٌم الخدمة.  ب .خطوات تحمٌك

 ج. خصائص الخدمة. 

 

 السؤال الخامس:

 ماهً نتائج المٌاس لجودة الخدمة فً حالة وجود الفجوات الآتٌة:   

 الاختلاف بٌن ما ٌتولعه الزبائن، وما تتصوره الإدار  أنها رغبة الزبائن.  .أ

 تسلٌم الخدمة الفعلً.   ىالمواصفات المحدد  للجود ، ومستو إختلاف .ب

 الاختلاف بٌن الخدمة التً تم تسلٌمها ،وما ٌتم التروٌج عنه بخصوص الخدمة. .ج

 

 خطؤ امام العبارات الاتٌة: اجب بصح او السؤال السادس :

 تندرج فلسفة الادارة ضمن العملٌات الخدمٌة. (    .)1

 (ٌواجه المدٌر تحدي ٌتمثل فً جدول العملٌات بشكل كفإ فً حالة العمالة الكثٌفة.    .)2

 على الى ممدار التطور والرلً فً ذلن المجتمع (ٌشٌر عدد المنظمات الخدمٌة فً المجتمع ما    .)3

 (غٌاب خط السلطة المنفرد ٌزٌد من صعوبة مهمة التنسك بٌن الادارات والالسام.    .)4

 الناحٌة الشخصٌة فً الخدمة تمتضً وجود المنتفع من الخدمة اثناء انتاجها(    .)5

 تحت دائرة الاعلى المتشابهة(ٌمضً تكوٌن الدوائر حسب الوظٌفة الى تجمٌع الانشطة     .)6

 (ٌرى ماسلو ان الانسان ٌشبع حاجاته بشكل متدرج من المستوى الادنى الى الاعلى    .)7

 ٌة الخدمة احتفاظ المنظمة بطالة اضافٌة ولٌس انتاجا فعلٌا فمط(تمتضً عدم لابل    .)8
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 (شركات الخدمات المانونٌة تندرج ضمن الشركات المنتجة للخدمة    .)9

 (تفٌٌد الاهداف فً اعطاء الافراد والشعور بالانتماء والتوجه نحو الهدف وعمل على استمرار المنظمة    .) 11

 منها العمل وتموٌض السلطة. رئٌسةالرسمً على مبادئ (تركز نظرٌة التنظٌم      .)11

 (لٌس بالضرورة ان ٌكون العامل المحفز اداءه مرتفع فهنان عوامل اخرى تإثر فً اداء اٌضا   ) 12

 (تنشؤ الثمة بالخدمة اذا اسهمت فً تلبٌة احتٌاجات المستهلن وحل مشكلته   .) 13

 (ٌجمع المدٌرون فً المستوٌات الثلاثة لواسم مشتركة منها السلطة الرسمٌة    .)14

 (كلما للت المرإوسٌن وكفاءتهم امكن توسع نطاق الاشراف    .)15

 (عدم الرضا عن الاسلوب الاشراف من العوامل المإثرة فً دوران العمل   .) 16

  التروٌج(فمط–التسعٌر -ٌعالتوز–(عناصر المزٌج التسوٌمً الخدمً هً)المنتج    .) 17

 (تعنً الاعتمادٌة مستوى العناٌة التً والاهتمام الشخصً الممدم للزبون   ) -18

 (من مماٌٌس لٌاس جودة الخدمة من وجهه نظر الزبون لٌاس عدد الشكاوى   .) 19

 (التوزٌع المادي لٌس وجود فً توزٌع الخدمات   .) 21

 

 السؤال السابع :

 الاجابة الصحٌحة من بٌن الالواس:ضع خط تحت 

 ٌراد عمله كما ٌتعلك بالمستمبل وٌتصف بالاستمرار. التنظٌم(ٌتضمن اتخاذ لرارات حول ما -)التخطٌط  .1

–الادارة المسإولة السٌاسات والاجراءات والمواعد والبرامج العملٌة هً فً الغالب )الادارة الوسطى  .2

 الادارة العلٌا(

 لمرنة( للطلب على الخدمة ٌزٌد من اهمٌة الرلابة فً المنظمات الخدمٌة.غٌر ا–الطبٌعة )المرنة  .3

 المنظمة الخدمٌة كراء الخدمة–من خصائص )الخدمة  .4
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الشعور الضمنً( وهو شعور العمٌل باثر الخدمة علٌه كذهاب الالم بعد الخروج من –)الشعور الظاهر  .5

 المشفى.

غٌر -على الجوانب )الملموسة ركٌز على الجوانب بالتركٌزتموم الرسالة الاعلانٌة للكثٌر من الخدمات بالت .6

 الملموسة( التً ٌمكن  الاحساس بها ورإٌتها.

 (ٌشمل الكنظمة ككل وٌركز على تحلٌل وتموٌم البٌئةًالعملٌات–ستراتٌجً التخطٌط )الا .7

زاد( عدد -)للهنان  علالة بٌن نطاق الاشراف وعدد المستوٌات الادارٌة فكلما زاد نطاق الاشراف  .8

 المستوٌات الادارٌة

 دمة والتً ٌمكن التعبٌر عنها كمٌاب الكمٌة للخالوظٌفٌة (الى الجوان-تشٌر الجودة )الفنٌة .9

 النوعٌة( كتلن التً تستعمل لمٌاس موالف العاملٌن وسلوكٌاتهم....–)الكمٌة  المماٌٌس .11

 

 السؤال الثامن:

 تحدث عن خصائص الخدمة بالتفصٌل؟ :1س 

 لارن بٌن :: 2س

 المخلات والخرجات .1

 الشعور الظاهر والشعور الضمنً .2

 كراء الخدمة واستعمال الخدمة .3

 كثافة راس المال والعمالة الظثٌفة .4

 . التخطٌط الاستراتٌجً والتخطٌط العملٌاتً .5

 

 السؤال التاسع:

 :اذكر عوامل الفوز برضاء العملاء الاكثر شٌوعا؟1س

 السلطة. : ماهً ابرز مزاٌا ومساوئ تفوٌض2س

 : تحدث عن نظرٌة هرم الحاجات لماسلو؟3س
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 : اذكر متطلبات نظام الرلابة الفعال؟4س

 : اذكر عناصر المزٌج التسوٌمً الخدمً واشرح ثلاثة منها؟5س

 :تحدث عن ابعاد جودة الخدمة؟6س

 

 : ضع فً العمود الفارغ رلم الاجابة الذي ٌتوافك مع العمود الاخٌر السؤال العاشر:

 توضح الهدف الً انشات من اجله  ٌل الصناعة.تحل1

 الانشطة والفعالٌات غٌر الملموسة  الاستراتجٌات2

 خطط عامة وشاملة تصممها من اجل تحمٌك الاهداف العامة  .السلطة الاستشارٌة3

 المإسسات المنافسة والمشاركون المحتملون والمشترون والموردٌن والخدمات البدٌلة  .الخدمة4

 تحتاج الى تفاعل عالً مع العملاء غالبا  .الرسالة5

 من خصائص المنظمة الخدمٌة  .من خصائص الخدمة6

 مساهمة العمٌل فً انتاج الخدمة  .صٌلنة الخدمة7

 تمدٌم النصح والارشاد لادارة المنظمة فً مجالات محددة  .الدلٌل المادي8

 الفوز برضا العملاء  .الخدمات التخصصٌة9

 النواحً الملموسة فً تمدٌم الخدمة كالدٌكور والاثاث  .المولع الملائم11

 

 


