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 المقب:                               الفؾج:                   رقؼ تدجيل الظالب:                        الاسؼ: 

  
 :الجزء الأول

 ن( 12) اجب عؽ الاسئمة التالية
 وضح ذلػ. ؟ىل تعتبر ابعاد جؾدة الدمعة نفديا ابعد جؾدة الخدمة  /1
الاستعسال،  ابعاد الدمعة ىي: الاداء. الخرائص والسسيزات، الاعتسادية، السظابقة، الديسؾمة، صلاحية -

الجسالية، الجؾدة السدركة. ابعاد الخدمة: الؾقت، التدميؼ، الاتسام، التعامل، الدقة، الاستجابة، الديؾلة 
 السشال، الاندجام والشسظية

ساىست الافكار الاساسية لعدد مؽ العمساء السيتسيؽ بإدارة الجؾدة الذاممة بفمدفة حديثة. اذكر أىؼ الافكار التي جاء بيا  /2
 ل مؽ كروسبي و ايذكاوا؟ك
افكار كروسبي: الجودة ترتبط بشكل اساسي بمطابقة المنتج والسلعة للمتطلبات والمواصفات، الجودة من -

 المسؤوليات الاساسية للادارة، الطريقة الوحيدة لتحقيق الجودة هو منع الاخطاء والعيوب .
بينما في تنحصر في عدد محدود من طاقم الادرة في شركات الامريكية افكار ايشكاوا:المسؤولين عن جودة المنتج -

اليابان فان كل المديرين مسؤولين عن الجودة. اقتراح ايشكاوا )تحليل عظمة السمكة( والتي تستخدم لتتبع شكاوى 
 العملاء عن الجودة وتحديد مصدر القصور.

ن يكؾن مدتخدم الخدمة والدمعة قادر عمى الاعتساد عمييا وانجاز ما السلائسة والاستخدام وا ىيالجؾدة مؽ العالؼ القائل " /3
 ؟ مع تحديد اىؼ سيرتو العمسية.يريد"

اهتم العالم جوزيف جوران بعملية تدريب مبادئ الجودة لليابانين خلا فترة الخمسينات الامر الذي كان له الاثر 
 الاكبر في نجاح فلسفة جوران.

 ؟ماذا تعشي جؾدة الترسيؼ/ 4
 ىي الخرائص السحددة لمسشتج او العسمية بتكمفة معيشة لقظاع سؾقي معيؽ.

دياحةالفشدقة و الالذعبة:عمؾم التديير                                                         التخرص:ادارة   
2023/2024الدشة الجامعية:  

  ادارة الجؾدة وخدمة الزبائؽ :امتحان                                                               الدادسالدداسي: 
و نرف الؾقت:ساعة                                                    15/05/24تاريخ الامتحان:  



 ىل السفاهيؼ الاتية صحيحة ام خاطئة؟/5
 الجؾدة مؾضؾع ىام فقط لمسيتسيؽ بسجال الانتاج والترشيع  وليدت ىامة لمسيتسيؽ بسجال التدؾيق والخدمات)/خ(.-
 ان حجؼ مبيعاتيا مرتفع)/خ(. بسا الجؾدة مرتبظة بالربح لساذا تحتاج السؤسدة لبشاء نغام لمجؾدة -
 الجدارة؟ /حدد الاختلاف كلا مؽ الرتبة و6

الرتبة ىي فئة او ترتيب يعظى لكيانات ذات الاستعسال الؾعيفي نفدو ولكؽ باختلاف متظمبات الجؾدة. اما الجدارة ىي 
 سشتج او الجزء او الشغام حدب السؾاصفات السؾضؾعة لفترة زمشية معيشة في عل عروف التذغيل العادية.احتسال ان يعسل ال

 (نقط8:)الجزء الثاني
يتقدم احد الزيؾف الى الاستقبال في فشدقػ، ويبدو عميو عدم الارتياح ويخبرك بان الغرف التي حددتيا 

التبغ السشبعثة مشيا، عمسا انو ليس مؽ  لو مشذ وقت وجيز غير صالحة للإقامة بدبب رائحة دخان
السدخشيؽ كسا ان رائحة الدخان تريبيؼ بالغثيان، ويخبرك بانو يذعر بان فشدقا في مثل ىذا السدتؾى 

 ويسثل ىذه الاسعار يشبغي ان يخرص غرفا خاصة لغير السدخشيؽ ويظمب مشػ التررف العاجل.

 ا العسيل؟.ىذ نسطماىؾ  ما تؼ التظرق اليو في السقياسحدب -

 ماىي الظريقة السثمى لمتعامل معو؟.-

 نسط ىذا العسيل الغزبان الستذكػ -

 طرق التعامل معو:

 الانزباط والتحكؼ في ردود الافعال، الادب والتحمي بالربر معو، ان يتسالػ الذخص التعامل معو،-
ات مبدئية عمى بعض بشاء جدؾر الثقة الحذرة عؽ طريق الحرؾل عمى مؾافق عدم مجادلتو فيسا يقؾل،

 الجؾانب الفرعية لمسؾضؾع الى حيؽ تحقيق جؾ مؽ الثقة التامة. عدم مجادلتو فيسا يقؾل.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مع تسشياتي لكؼ بالتؾفيق       


