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 الخدمات مدخلمقياس  الأولللسداسي  العاديةتحان الدورة ام

 

 :: اختر أحد السؤالين التاليينالأسئلة الاختيارية
 

 ؟إن فيم توقعات العميل عن الخدمة يفيد المخطط التسويقي، كيف ذلك  :ن(5) السؤال الأول

ا عمى ادراكاتو كيف يستطيع أولي الرأي و النفوذ في مجتمع ما أن يؤثرو : ن(5) السؤال الثاني

 ؟ و الصورة الذىنية لمعملاء عن الخدمة

 :الأسئلة الإجبارية

، ما ىو الإجراء المتبع من طرف حالة عدم رضا المستيمك عن الخدمةفي : ن(4) الأولالسؤال 
 ؟ المؤسسة لتحقيق ذلك

 مشاكل لأصحاب القرار في المؤسسة في خصائص الخدمة قيود و: ن(4) الثانيالسؤال 
 ؟، كيف تتغمب عمييا )القيود( الخدمية
 : كيف تساىم العناصر الإضافية لممزيج التسويقي في تحسين جودة الخدمة ؟ن(7) الثالثالسؤال 

 

 بالتوفيق                                                                                

 

 



 الاجابة النموذجية

 الأسئلة الاختيارية

قعات العميل عن الخدمة أمر ضروري و ىام بالنسبة لرجال التسويق ان فيم تو : السؤال الأول

لأنو يساعدىم عمى محاولة مقابمة ىذه التوقعات بخدمات عند مستوى ىذه التوقعات أو أعمى 

منيا، كما أنو يمكن من معالجة ىذه التوقعات بالصورة التي تحقق رضا العملاء دون إجراء أي 

جودة الخدمة المدركة، بالاضافة الى أن فيم توقعات العميل يؤدي الى تعديل في نوعية أو 

اختيار السعر المناسب وفق طريقة توزيع مناسبة، و تأتي التوقعات عادة من عممية الاختيار و 

التي تتأثر بالرسالة الترويجية لممؤسسة و الوعود المقدمة لمعميل من خلاليا، كما أن القائمين 

و النظام الداخمي في المؤسسة تؤثر عمى حجم توقعات العميل بما يقدمونو عمى تقديم الخدمة 

من مزايا و وعود لاقناع العميل بعممية الشراء أو تكرارىا و التي يتم تجسيدىا من خلال مجموعة 

 من الاجراءات تضمن نتائج في مستوى توقعات العميا أو أعمى منيا.

صياغة خطتيا التسويقية بشكل صحيح و عدم  أي ان فيم توقعات العميل يمكن المؤسسة من

 اجراء أي تعديل فييا.

: تعمل المؤسسة الخدمية عمى معرفة سموك المستيمك و دوافعو الشرائية عن  السؤال الثاني

طريق تكثيف الاتصالات المباشرة و المستمرة معو، و التعرف عمى قادة الرأي و أصحاب النفوذ 

ستيلاك الخدمة المقدمة لما ليم من تأثير عمى الآخرين في و التأثير و محاولة اغرائيم لا

 مجتمعيم و ذلك بدافع عامل المحاكاة الاجتماعي و التقميد.

 الأسئمة الاجبارية



يجعل مديري التسويق يبحثون عن الأنشطة  عدم رضا المستيمك عن الخدمة ان: السؤال الأول

ا ىذه وذلك باستخدام أساليب تسويقية التسويقية المناسبة لمحاولة معالجة حالات عدم الرض

الحصول عمييا من جراء استيلاكو لمخدمة و ذلك و تتناسب مع المنافع التي يتوقع المستيمك 

من خلال دائرة مقابمة الأنشطة التسويقية مع حاجات العملاء والمقصود بيا تكييف الأنشطة 

لدى العملاء وىذا ضروري لإرضاء  ياعاشباالقيام بيا مع الحاجات المطموب  التسويقية المطموب

 .بين البدائل المتاحة الخدمة واستيلاكيا وجعمو يختارىا من شراء العميل و جعمو يقدم عمى تكرار

و الخدمية،  مشاكل لأصحاب القرار في المؤسسة في خصائص الخدمة قيود و: السؤال الثاني

 عن طريق:تتغمب عمييا 

سويقية التي تخص الخدمات متعمقة بيذه الخاصية، و في إن أىم المشاكل الت/ اللاممموسية: 1

المؤسسة الخدمية في سياستيا الترويجية لجذب انتباه العميل و اىتمامو  تحتاجىذا الصدد 

 بالتركيز عمى إبراز الجوانب الممموسة و التي يمكن تقسيميا إلى:

 وانب متعمقة بالتسييلات الماديةج -

 جوانب متعمقة بالتسييلات البشرية -

 جوانب متعمقة بالتسييلات البيئية -

محدودة بإمكانيات  ةتغطيالى أدى نظرا لأن تقديم الخدمة فيما يخص عدم الانفصالية: / 2

مقدمي الخدمات فإن العديد من المؤسسات تستخدم أسموب قناة التوزيع المباشر لتوزيع خدماتيا 

ي تغطيو ضيقا مما يوجب عمييا استخدام أكثر من موقع لأداء الخدمة لكن ىذا يجعل المجال الذ



أي استخدام الوساطة في التوزيع، فمثلا: الفروع المصرفية و السياحية تساىم في نشر الخدمات 

 وتوسيع نطاقيا الجغرافي لتقريبيا للأفراد و بالتالي القضاء عمى مشكمة العزلة.

بقدر كبير عمى العامل البشري كالخدمات خدمات الفيما يخص عدم التجانس: تعتمد / 3

قدم بعض العمماء عدة اقتراحات لتحسين تقديم الخدمات  لذلكالاستشارية والمطاعم... الخ. 

 و ىي: لياحتى تزداد ثقة العميل في الجودة المتوقعة 

خصوص دراسة المؤسسة الخدمية لسموك الأفراد فيما يتعمق بمدى قبوليم أو تغيير أو تجديد ب -

 طريقة تقديم الخدمة و محاولة إقناعيم بذلك و العمل عمى رفع الوعي التسويقي لدييم. 

 تغيير نمط استيلاك الفرد لمخدمة و خاصة بالنسبة لتوقيت الحصول عمييا. -

انتياج مدخل شخصي لتقديم الخدمة أي العمل عمى أداء الخدمات وفق احتياجات و رغبات  -

 كل عميل.

نائية الخدمة : إن أىم ما يخص ىذه الأخيرة عدم قدرة المؤسسة لمتوفيق بين فيما يخص ف/ 4

العرض و الطمب نظرا لعدم إمكانية تخزين الخدمات، وعميو يستوجب عمى المؤسسة تحديد 

مستوى طاقتيا الإنتاجية وفقا إما لمستوى الطمب الأدنى أو الأعمى فإذا قامت المؤسسة باعتماد 

نيا تتعرض لفقدان فرص بيعو في حالة زيادة الطمب لذلك تصبح ممزمة مستوى الطمب الأول فإ

 بإتباع الإجراءات التالية:  

 تشغيل العمال وقتا إضافية قصد تغطية الطمب. -

 تخفيض زمن إنتاج الوحدة من الخدمة. -

 استخدام آلات و تجييزات حديثة ذات مردودية أكبر. -



 خدمة.زيادة درجة مساىمة العميل في أداء ال -

 الاستخدام الأمثل الرشيد لمطاقة كمما أمكن، و ذلك باستخداميا عند الحاجة فقط. -

أما إذا اعتمدت المؤسسة عمى أعمى مستوى لمطمب فينبغي عمييا تفادي الأعباء الإضافية 

 المتعمقة بالعمالة و الآلات المستخدمة في أنتاج الخدمة عند انخفاض الطمب و إذا لزم الأمر:

بتنشيط الطمب و تحريكو و ذلك بمختمف وسائل الإغراء كتخفيض الأسعار مثلا،  تقوم -

الاعتماد عمى عمالة متعاقدة في جزء من نشاطيا حتى تستطيع الاستغناء عنيا عند انخفاض 

 الطمب.

القيام بتأجير آلات إضافية عند الحاجة عوضا من شرائيا حتى لا يزيد في عبء التكاليف  -

 عن المؤسسة.  

عدم تممك الخدمة : إن الفرد بطبيعتو يشعر بالسعادة عند تممكو لمسمعة، و بما أن الأمر / 5

مستحيل بالنسبة لمخدمات فإنو يتوجب عمى مدراء التسويق في المؤسسات الخدمية أن يستخدموا 

بعض الدلائل المادية التي تشير إلى استيلاك الفرد لمخدمة و توحي بممكيتيا، من أمثمة ذلك: 

عضوية في مختمف النوادي الخاصة بالمؤسسة أو اليدايا التي تقدم عمى رحلات مؤسسات ال

 الطيران.

 :  ان قياس جودة الخدمة مرتبط بمستوى الاداء المتوقع و الفعمي، فاذا كان :السؤال الثالث

 الاداء المتوقع يساوي الاداء الفعمي "جودة عادية" -

 ية"ة عالأقل الاداء الفعمي "جودالاداء المتوقع  -

 جودة "لا توجد الاداء الفعمي " أكثرالاداء المتوقع  -



في تحسين جودة ) الأفراد، العمميات، الدليل المادي( تساىم العناصر الإضافية لممزيج التسويقي 

عن طريق تحسين الاداء الفعمي و الذي يعتمد عمى الأفراد وفق ما يتم تجسيده بالعمميات  الخدمة

 و الدليل المادي.

 

 


