
 امتحان مقياس "إدارة الخدمات"

 سنة أولى ماستر "تسويق خدمات"

 

التحالفات العوامل المحفّزة على التحوّل نحو اقتصاد الخدمات ودور وضّح    1س

 الاستراتيجية 

 .ية في ذلكمصادر خارجبالاستعانة و

 نقاط5                      الإجابة من الشكلين المواليين:    1ج

 

 
 .إدارة الخدماتو فهم أهمية سلم الكيانات السوقية فيبينّ    2س



 نقاط5             2ج

 

لا يوجد شيء اسمه سلعة خالصة أو خدمة خالصة. يبدو أن المنتجات عبارة  -1

 عن مجموعة من العناصر الملموسة وغير الملموسة التي تتحد بدرجات متفاوتة. 

المسيطرة عليه اللاّ ملموسية )الخدمة( تعتبر الجوانب الملموسة للمنتج  -2

والجوانب غير الملموسة للمنتج المسيطرة عليه الملموسية )السلعة( مصدرًا مهمًا 

  لتمايز المنتج وتدفق الإيرادات الجديدة.

فعلى سبيل المثال، فالشركات التي تنتج منتجات ذات الملموسية المهيمنة )السلع( 

لجوانب غير الملموسة )الخدمة ( في عرض وتتجاهل، أو على الأقل تنسى، ا

منتجاتها، فهي في الحقيقة تتجاهل عنصرًا حيوياً من أعمالها. من خلال تحديد 

أعمالها التجارية بشكل ضيق للغاية، فإنّ هذه الشركات تقوم بتطوير حالات 

 . “بقصر النظر في تسويق الخدمات”كلاسيكية لما يعرف 

فة جوانب الخدمة إلى المنتج  السلعي المنتوج إلى غالباً ما تحوّل عملية إضا -3

تجربة ، وبذلك تزيد من فرص تحقيق الإيرادات المتأتيّة من هذا المنتج بشكل 

كبير. إنّ حبوب البن، كمنتج زراعي محسوس، تتحوّل من بضاعة في المخازن، 

ي إلى سلعة في السوق، إلى خدمات  في عموم المقاهي، إلى تجربة في سلسلة مقاه

  فاخرة.

صر صياغة الرؤية عنا ،من خلال حالات تطبيقية مدروسة ،وضّح   3س

 سسة الاستراتيجية لمؤ

       خدمات 

 نقاط 5



 
 

 

     اشرح مكوّنات سلسلة أرباح الخدمة، مع توضيح أهميتها وعوامل تشكّلها   4س
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 نقاط 5


