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  2025/2026السنة�ا��امعية�                  أم�البوا��جامعة�

  د�30: سا1: المدة�              �لية�العلوم��قتصادية�وعلوم�ال�سي��

  جار�ةعلوم�التالقسم�

  ثانية�ماس����سو�ق�ا��دماتلا السنة

  " �سو�ق�خدمات�النقل " متحان�الدورة�العادية�لمادة�جابة�النموذجية�لا 

  سؤال بالنسبة لكلقطة لكل إجابة صحیحة ن 0.5

  :كونهاتسویق خدمات النقل أهمیة كبیرة، تكمن أساسا في  للعملیات في) 1

  لرقم أعمال الشركة ةالمحدد        نصر في المزیج التسویقيأهم ع  

  تطویرللالمرتفعة التكلفة         المتزاید للعملیة الإنتاجیةتعقید ال  

  : حقیقة من خلال أفرادها وذلك لـ ات النقلخدملمنظمات تتجلى القیمة التنافسیة ) 2

  اكنولوجیإمكانیة الحصول على الت    عدم وجود براءة الاختراع في مجال الخدمات   

  عوامل التكلفة والاقتصادیات السلمیة     تقدیم عروض أفضل من طرف المنافسین  

  :یقصد بتمكین الموظفین )3

  تفویض السلطة للموظفین          تدریب وتكوین الموظفین  

  على تطویر الكفاءة العمل        تفویض المسؤولیة للموظفین  

  :ینعكس علىفي خدمات النقل نجاح العملیات ) 4

  تقاسم أرباح الإنتاجیة            رضا الزبون  

  الكفاءة التشغیلیة          القدرة التنافسیة للشركة  

  :هم في وضعیة شبه دائمة من الإجهاد وذلك بسبب (People)أفراد الاحتكاك ) 5

  لا ملموسیة الخدمة            الخدماتیة  

  أهداف المنظمة والزبونبین تضارب ال          آنیة الانتاج والاستهلاك  

  :في الحقیقة لا یوجد هناك توزیع في مجال الخدمات بصفة عامة وذلك بسبب )6

  خاصیة التلاصق          خاصیة اللاملموسیة  

  خاصیة عدم التجانس            خاصیة الفوریة  

  :في سیرورة إنتاج الخدمة، یعد الزبون )7

  مستهلك للخدمة    المحور الأساسي لنشاط المنظمة مستهلك للخدمة  

 مساعد مستهلك للخدمة            منتج للخدمة  

  :یقصد بمعدل دوران العمل )8

  معدل ترك العمل        المناصبمعدل التداول على   

  ظیفمعدل التو         معدل الترقیات في سلم الدرجات  
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  : إذا كانت الجودة المدركة مساویة للجودة المتوقعة فسیشعر الزبون بـ) 9

  الوفاء والولاء            عدم الرضا  

  الرضا              الحیاد  

  :اللاملموسیةمن ممیزات خاصیة ) 10

  مشاهدة النتائج لا یتم سلفا        للتخزینعدم وجود إمكانیة   

  التزامن بین إنتاج الخدمة واستهلاكها            لا یمكن تجریبها  

  :یتمثل التوزیع في خدمات النقل ) 11

  نقل المسافرین            نقل البضائع  

  توفیر مواقع وتطبیقات للخدمة      تقریب مكان الاستفادة من الخدمة  

  :تشمل الأدلة المادیة في خدمات النقل ) 12

  أنظمة التتبع        التطبیقات والمواقع الإلكترونیة  

  وسائل النقل            نظافة المركبات  

  :تتجلى قیمة الخدمة للزبون من خلال المقارنة بین) 13

  السعر ومجمل المنافع المتحصل علیها            التكلفة والسعر  

  ودة المتوقعة والجودة المدركةجال          الجودة المدركة والسعر  

  :الفنائیة من خلالتستخدم السیاسة السعریة للتخفیف من المشاكل التسویقیة الناجمة عن خاصیة ) 14

  التأثیر على العرض          التأثیر على الطلب  

  تخفیض التكالیف          معرفة أهداف المنظمة  

  :النقلمن العوامل الداخلیة المؤثرة في سیاسة التسعیر لخدمات ) 15

 مستوى الخدمة           دخل المستهلك  

  التكنولوجیا            أهداف الشركة  

  :عناصر المزیج التسویقي في تجسیم الخدمة من أهم ) 16

  العنصر البشري            التسعییر  

  الدلیل المادي              الترویج  

  :یستخدم الدلیل المادي لـ )17

  تحسین صورة العلامة            تمییز الخدمة  

  للترویج        تقلیل المخاطر في ذهن الزبون  

  :یشمل السعر في خدمات النقل) 18

  النقدیة التكلفة          نقل الأشخاص والبضائع  

  القیمة المضافة            التكلفة الحسیة  

  :العنصر البشري على الجودة من خلالیمكن قیاس أثر ) 19

  مستوى الشكاوى ومعالجتها          معدل دوران الموظفین  

  قاومة التغییرم           الوظیفيالإجهاد   
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  :ساسا فيتتمثل أهمیة الأدلة المادیة في النقل أ) 20

  والزي الموحدالمظهر             میم المرافقصت  

  التمییز عن المنافسین            بناء الثقة  

  :الغرض من الترویج في خدمات النقل هو) 21

  التعریف بالمنتجات          زیادة الحصة السوقیة  

  التفوق على المنافسین            إقناع الزبون  

  :یختلف الترویج في الخدمات عن المنتجات المادیة بسبب) 22

  الدور الكبیر لتجربة العمیل          عدم التجانسخاصیة   

  لا وجود للتوزیع في الخدمات           عدم إمكانیة التخزین  

  :، والتي یقصد بهاتوحید الهویة البصریة والرسالة في النقل IMC خطوات تصمیم حملةمن أهم  )23

  نفس الألوان            نفس الشعار  

  نفس قنوات الاتصال          الأسلوب اللغوي سنف  

  :ء نتیجة تفاعل كل منعملاات العتتشكل توق) 24

  وقةطالكلمة المن          ونبالتجربة السابقة للز   

  احتیاجات الزبون        التفاعل في خطوط الانتظار  

  :رئیسیة هوالغرض من مؤشرات الأداء ال) 25

  التحسین        الحصول على بیانات دقیقة  

  اتخاذ القرارات              التحكم  

  :نماذج قیاس الجودة في خدمات النقل للبضائعمن أهم  )26

  KPIs              SERVQUAL  
  LSQ              SERVPERF  

  :SERVQUALتضم الأبعاد الخمسة لـ ) 27

  تكرار الخدمة            الاستجابة  

 زمن الانتظار            الموثوقیة  

  :مجموعة الأنشطة والقرارات التي یقوم بها الفرد أو المؤسسة عندیشمل سلوك المستهلك  في النقل )28

  شعور العملاء تجاه العلامة          لاختیار وسیلة النق  

  الشركاتالمفاضلة بین         تقییم التجربة كلیا بعد الاستخدام  

  :الفوریةمن ممیزات خاصیة ) 29

  مشاهدة النتائج لا یتم سلفا        عدم وجود إمكانیة للتخزین

  التزامن بین إنتاج الخدمة واستهلاكها            لا یمكن تجریبها  
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  ؟ Brand Awarenessما المقصود بمصطلح ) 30

  العلامة الخطرة            العلة المرضیة  

  معدل التفاعل مع الرسالة            الوعي بالعلامة  

  :لخدمات النقل هيالعوامل المؤثرة في سلوك المستهلك ) 31

  التنظیمیة          الاجتماعیة والثقافیة  

  التجربة السابقة              الجودة   

  :، وذلك بسببفي قطاع النقل وبناء الثقة مییزالأدلة المادیة وسیلة حاسمة للتتعد  )32

  اللاملموسیة            عدم التجانس  

  الخدمات الرئیسیة هتشاب            المنافسة الشدیدة  

  :صائص الشبكات بمندوبینخمن ) 33

  نسبة التحكم منخفضة          نسبة التحكم مرتفعة  

  علامات متعددة            حصریة العلامة  

  :هي في قطاع النقل TQM أبعادمن ) 34

  مستمرلحسین اتال            الملموسیة  

  إشراك العملین            التعاطف  

  :في نقل الركابلسلوك المستهلك العوامل الحاسمة ) 35

  الكفاءة           تقلیل المخاطر  

  الأمان              الراحة  

  :ة بالأدلة المادیةطالتحدیات المرتبمن أهم ) 36

  تغیر توقعات العملاء بسرعة          إدارة الأزمات والسمعة  

  رفض التغییر        تكنولوجیاالتحدیث المستمر لل  

  :للأدلة المادیة عبر الشبكات الواسعةناسق تیقصد بإدارة ال) 37

  في جمیع الاتجاهاتاتصال   في كل الفروع جودةلالمحافظة على نفس مستوى ا  

  مراعاة الثقافات واللغات            توحید الألوان  

  :تظم العوامل الاجتماعیة والثقافیة المؤثرة في سلوك المستهلك كلا من) 38

  العادات          الولاء للعلامة التجاریة  

  الإدراك              الثقافة  

  :لمتابعة  KPIs في قطاع النقل، تُستخدم الـ) 39

  جودة الخدمة        الشحنات في الوقت الحاضر  

  رضا العملاء           یةالاستدامة البیئ  

  :تلجأ شركات خدمات النقل إلى تمكین موظفیها وذلك للتمكن من) 40

  تقدیم الخدمةأداء عالي في         معالجة المشاكل في الوقت  

  اتخاذ القرار بسرعة            ولیةتحمل المسؤ   

 


