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لسياحي  الفندقي واالتخصص: التسويق المستوى: السنة الأولى ماستر                          الشعبـــــــــــــــــة: العلوم التجارية                                            

 2024-05-12تاريخ الامتحان: إدارة جودة الخدمات السياحية           : الحل النموذجي لامتحان السداس ي: الثاني                                  

                                                                                    العادية لـــــــــــــــــــــدورة: ا

 ن( 2.5)شرح ما يلي:   -1
 ن( 0.5) : ............................................ جودة الخدمة السياحية -
 ن( 0.5)  ..................................................:  الإشهاد بالجودة -
 ن( 0.5)  : ...............................................المعيار في الجودة -
- ISO............................................................ :  (0.5 )ن 
- ISO 9000.................................................... :  (0.5 )ن 

 ن( 2.5)  :شرح مستويات جودة الخدمة السياحية -2
 ن( 0.75)  .............................................. ............:  جودة الخدمة المتوقعة  -
 ن( 0.75)  ............................................................   :جودة الخدمة الفعلية  -
 ن( 1) . ............................................................ :  جودة الخدمة المدركة  -

 ن( 5)  : )مع الشرح( هي  السياحية الخدمة أبعاد جودة -3
 ن(   0.5) .......................................   :عتماديةلاا -
 ن(   0.5) ..........................................  :الكفاءة -
 ن(   0.5)  .......................................  :ستجابة لاا -
 ن(  0.5)  ..........................................  :الأمان -
 ن(  0.5)  ...................................... المصداقية: -
 ن(   0.5)  ............. إمكانية وسهولة الحصول على خدمة: -
 ن(   0.5)  ........................................  الاتصال: -
 ن(   0.5)  ..............................  زبون:فة وتفهم المعر  -
 ن(   0.5)  .......................................  :الملموسية -
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 ن(  0.5)  .......................................... اللباقة: -
 ن( 5) : التالية الفجواتهو   سبب فشل بعض المنظمات السياحية في تقديم الجودة المطلوبة -4

 ن( 1)  .............................................................: فجوة البحوث  -
 ن( 1) ........................................... ................ : . فجوة التصميم  -
 ن( 1) : .............................................................. فجوة التقديم -
 ن( 1)........................................................  ...: . الاتصال فجوة  -
 ن( 1) ............................................................  لفعلية:فجوة اال -

 ن( 5)  هي: الخطوات التي تتبعهافإذا طلب منك تطبيق برنامج للجودة  -5
 ن( 1) .............................................   :لزبائنلتصميم قاعدة بيانات  -
 ن( 1)  ..................................... : التعرف على توقعات الزبائن وفهمها -
 ن( 1)  ........................................ :تحديد معايير جودة خدمة الزبون  -
 ن( 1)  .............. :معايير الجودة الموضوعةل ابإنتاج وتقديم الخدمة وفق الالتزام -
 ن( 1)  ..................... :في التعامل مع المؤسسة بائنالز  من استمرارية التأكد -


