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ٌ  9341لػام  -مبادئ الخىزٍد خل اطئلت   الفصل الاو

 جوكف عمل الالاث في المطىع بشيل وامل ًيون بسبب هلظ في المفسداث: -1

 الحيويت .1

 الغير خيويت .2

 الغير الاساسيت .3

 اللابلت للاسدبدال .4

 مً مفسداث: Bفي جطييف المخصون مً خيث الليمت : جيون المجموعت  -2

 % مً مجموع الليمت اليليت للمخصون20-30مخوسؿت الثمً وحشيل مً  .1

 % 100باهػت الثمً  .2

 % مً مجموع الليمت اليليت للمخصون20زخيطت الثمً وحشيل  .3

 % مً مجموع الليمت اليليت للمخصون90باهػت الثمً وحشيل  .4

 المىخجاث التي حشتري بغسع الاهخاج هي: -3

 المىخجاث الطىاعيت .1

 المىخجاث الغير ضىاعيت .2

 المواد المىخبيت العامت .3

 المىخجاث الغير الملموست .4

 اًا المعداث السأسماليت:واخدة مً الخالي ليسذ مً مص  -4

 زخيطت الثمً .1

 جلوم الحيومت عادة في المساعدة بخمويلها .2

 حعخبر هخمويل ؾويل الامد .3

 جخػع الى معاًير غسيبيت خاضت .4

 مً اللسازاث الخىظيميت السسيعت ججاه المسججعاث: -5

 شيادة الحملاث الترويجيت .1

 جخفيؼ عدد العمال .2

 حشىيل لجىت عمل لمعالجت مشيلت المسججعاث .3

 جيليف مىخب كاهووي وزفؼ المسججعاث .4

 جخميز عمليت الخفاوع بـ : -6

 البدث عً عدم اجفاق  .1

 اعخماد مبدا المسوهت .2

 عدم وحود جػازب في المطالح .3
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 السهولت في اًجاد الخوافم .4

 المفسداث الخام التي لم ججسي عليها عملياث اهخاحيت حسمى: -7

 مواد أوليت .1

 مواد هطف مطىعت  .2

 مىخجاث ضىاعيت نهائيت .3

 اث معدلت في المطىعمىخج .4

 عملياث الفدظ والخفخيش للمىخجاث جؤدي الى......: -8

 شيادة الخياليف دائما .1

 عدم زغا العملاء .2

 شيادة هميت الاهخاج .3

 جدسين الجودة .4

 الحالاث التي جؤدي الى الخفاوع بهدف جثبيذ الليمت: -9

 حغيير في جطميم السلعت .1

 مشاول جخعلم بعمليت الخغليف .2

 حغير في السوق  .3

 ذهسه ول ماسبم .4

 ًمىً جدليم السبذ المشسوع ..........: -11

 بالاهخمام بالعملاء .1

 بئهمال الجودة .2

 بالغش .3

 باسخخدام الؿسق الغير كاهوهيت .4

 مً الجواهب التي ًجب الاهخمام بها في بسهامج خدمت العملاء: -11

 وغع خؿت لخلبيت الخوكعاث المسخلبليت للعميل  .1

 العملاءجلليظ الميزاهيت المخططت لدزاست اخخياحاث  .2

 شيادة الاسعاز .3

 اهمال وحود شياوي مً العملاء .4

 مً الخدماث التي ًمىً جلدًمها للعميل عىد شساء السلعت: -12

 خدمت الشحً .1

 الترويج .2

 الخطييع .3

 العلاج .4
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 حعهد واسع لخوفير كىاعت الصيون بأعلى المسخوياث, ًدخل غمً مفهوم خدمت العملاء: -13

 هأداة .1

 هفلسفت .2

 هيشاؽ .3

 هعلاكت كطيرة المدى .4

 الاسخجاًت السسيعت في الخوشيع.....: -14

 غسوزيت في مجال سلاسل الخوزيد .1

 العالميت لسلاسل الخوزيدليسذ مً أسس الاستراجيجيت  .2

 ليس لها دوز في جدليم الميزة الخىافسيت .3

 لاجدلم أزباح .4

 الشحً بدفعاث زشيدة ًؤدي الى ......... : -15

 وحود كيمت مػافت في سلاسل الخوزيد .1

 ازجفاع جياليف الشحً .2

 شيادة وكذ وضول السلعت للعميل  .3

 شيادة شمً الدوزة في سلاسل الخوزيد .4

 لخخفيؼ أشمىت عملياث سلسلت الخوزيد ًجب: -16

 جخفيؼ معداث الاهخاج .1

 جددًد فسص شيادة شمً العملياث .2

 جؿويس الفهم اليامل لعمليت سلسلت الخوزيد .3

 جخفيؼ وسائل الىلل .4

 احصاء ًدخل غمً .. :جوزيد الشحىاث باليامل مً دون ججصئتها الى  -17

 وضف مفسداث الؿلب المثالي .1

 وضف مفسداث الؿلب الغير مثالي .2

 الخوزيد في فترة غير مدددة .3

 شحً دون اسخخدام وثائم .4

 عبر ادازة سلاسل الخوزيد ًمىً الخدىم في عدة عىاضس, باسخثىاء ماًلي : -18

 الشحً  .1

 المسخودعاث .2

 هلاؽ الخوشيع .3

 اللسازاث السياسيت للحيومت .4

 م ووجلس ..... :ؾالب العال -19
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 بالترهيز على عمليت البيع فلـ .1

 بوحود أهثر للاخلاكياث والمسؤوليت احخماعيت في الدسويم .2

 بعدم الاهخمام بالمسؤوليت الاحخماعيت في الدسويم .3

 بالاهخمام بالجاهب المالي فلـ .4

 هي معادلت لاخدساب: 2) مخصون اول المدة+ مخصون اخس المدة(/ -21

 للمخصونمخوسـ الليمت اليليت  .1

 الحجم الىلي للمخصون .2

 مخصون بداًت المدة .3

 مخصون نهاًت المدة .4

 ( هي .....:WANsشبياث المىاؾم الواسعت ) -21

 جمخد لمساخت حغسافيت هبيرة لدشمل عموم البلد, وجسبـ المئاث مً احهصة الىمبيوجساث  .1

 ( بددود إكليم حغسافي مدددLANsضممذ لسبـ اثىين او اهثر مً ) .2

 شخطيت في مبنى واخدجسبـ أحهصة خاسب  .3

 جسبـ أحهصة خاسب شخطيت داخل بيذ واخد .4

 واخدة مً الخالي ليسذ مً فوائد هظام الجدولت الفوزيت: -22

 جدسين الجودة .1

 جلليل المخصون .2

 جلليل اليلف .3

 شيادة المساخت المخططت للخخصيً .4

 للخجازة الالىتروهيت بعؼ العيوب, مً أهمها: -23

 إمياهيت اختراق الموكع .1

 اهخفاع الخياليف .2

 حساهم في عمليت الخوسع الخجازي  .3

 عدم الحاحت الى مدلاث ثابخت .4

 ادازة المخصون الشاملت حشخمل على عدة عىاضس, مً أهمها: -24

 اخخياز الموظفين .1

 ادازة العملاء .2

 اهماؽ الؿلب والخوزيد .3

 ادازة الاهخاج .4

 هىان عدة كواعد لللسازاث التي ًجب اجخاذها خول المفسداث المخصوهت, هرهس منها: -25

 المفسداث المخصوهت الاكل الاهميت جددًد  .1
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 جددًد هيفيت السيؿسة على المفسداث المخصوهت .2

 معدلاث الاهخاج .3

 الماليتهظام الخدفيزاث  .4

يُت هي/ 62  : المىاد الخمىٍ

 التي حظتهلً مً خلاٌ وظائف المىظمت .9

 التي حظخخدم همدخلاث للػملُت الاهخاجُت .6

 المىخجاث النهائُت الجاهصة للبُؼ .4

 كعؼ الغُاز .3

 : المخصون بالدفػاث الىبيرة هى/ 62

 بىمُاث اهبر مً الحاجت الآهُت لهاشساء مفسداث المخصون  .9

 لا ًلي مً جربرباث الظىق  .6

 وظبت المخصون التي جبلى في نهاًت الفترة .4

 لا ًؤدي الى جساهم المخصون .3

 6192في نهاًت غام ( ملُىن ز.ض ، وكُمت المخصون 911) 6192في نهاًت غام  : خىفس البُاهاث الاجُتب/ 62

ملُىن ز.ض. فان دوزان  (211) 692وبلغذ المبُػاث لػام  6192هى زلازت اضػاف كُمت المخصون في 

 : المخصون

9. 2 

6. 6 

4. 2 

3. 3 

 : الخيلفت التي جخػلم بعلب شساء المخصون وهفلاث اطخلامه هي جيلفت/ 61

 امس الشساء .9

 المسججػاث .6

 الخىشَؼ .4

 المظخىدغاث .3

 : واخدة مً الخالي لِظذ مً اهظمت جددًد جىكُذ اظلاق امس الشساء/ 41

 الػملاءهظام ولاء  .9

 هظام هلعت اغادة العلب .6
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 هظام المساجػت الدوزٍت .4

 جخعُغ المخعلباث المادًت .3

 : ًخم اخدظاب هلعت اغادة العلب بالمػادلت الخالُت  / 49

 مخصون بداًت المدة / العلب .9

 مخصون الامان / العلب .6

 العلب المخىكؼ خلاٌ فترة الخىزٍد / مخصون الامان .4

 مخصون الامان +العلب المخىكؼ خلاٌ فترة الخىزٍد  .3

 : الملصىد بالاصىٌ الثابخت التي حظخخدم في الاهخاج/ 46

 جيالُف اطخغلاٌ  .9

 الساض الماٌ المػسفي الغير المملىض .6

 المىاد الاولُت .4

 الظلؼ الساطمالُت .3

 : لخددًد مخصون الامان ًجب ان جىىن لدًىا المػعُاث الخالُت/ 44

 مدة الخىزٍد .9

 المخصون الغير الاخخُاظيهظام  .6

 هىغُت المخصون .4

 غدد هلاط البُؼ .3

 : الاخخلاف بين الصمً الفػلي والصمً المخىكؼ للاطخخدام هى/ 43

 الفسق بين العلب المخىكؼ والعلب النهائي .9

 غدم الُلين في المىاكُذ .6

 الُلين الخام في المىاكُذ .4

 هلعت اغادة العلب .3

 : فىائد هظام الجدولت الفىزٍتواخدة مً الخالي لِظذ مً / 42

 ًددد مً الىمُاث الضائػت .9

 ًؤدي الى الخللُل مً الاخعاء .6

 ٌشجؼ غلى الػمل الجماعي .4

 سًجػل الظلؼ جصل في وكذ مخأخ .3

 :الى مفهىم  9126في طىت  اشاز "بُتر دزهس"/ 42
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 غدم اهمُت طلاطل الخىزٍد .9

 جيامل غىاصس الخىزٍد لخدلُم الازباح فلغ .6

 الاهخاججيامل غىاصس  .4

 جيامل غىاصس الخىزٍد لاًجاد ادازة واخدة هدفها كىاغت المظتهلً .3

 :اللُاض ، منها  مػاًير مً اطخخدام بعاكت الاداء المخىاشن ٌػخمد غلى غدد / 42

 الػملاء زضا .9

 همُت المبُػاث .6

 هىع المىاد الاولُت .4

 الازباح المدللت .3

 : ابػاد هرا الازجباط  هجدهىان ازجباط بين خدمت الػمُل واللىجظدًُ ، ومً / 42

 زضا المىزدًً .9

 الىكذ .6

ادة زكم الاغماٌ .4  وظبت شٍ

 مصدز المىاد الاولُت .3

 : الىكذ الري ًىجص فُه العلب مً بداًخه الى نهاًخه هى وكذ/ 41

 جىفُر العلب .9

 اغداد العلب فلغ .6

 الغاء العلب .4

 ازجاع الظلػت مً الػمُل .3

 :ًمىً جخفُض جيالُف جىشَؼ المىخجاث بـ / 31

 اًجاد مساهص جىشَؼ بػُدة .9

 الاغخماد غلى وطائل هلل مىخفضت الخيلفت .6

ادة جيالُف الاهخاج .4  شٍ

ت .3 ادة جيالُف المىازد البشسٍ  بصٍ

بخىفس البُاهاث الخالُت خىٌ شسهت مخخصصت في صىاغت الشىهىلاجت اذا وان العلب غلى مادة / 39

 هي العلب، فان هلعت اغادة 211اًام ، ومخصون الامان  3ومدة الخىزٍد ظً ًىمُا 9111الياواو ٌػادٌ 

: 

9. 2311 
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6. 6111 

4. 2111 

3. 3211 

 : اخدي ادازاث طلاطل الخىزٍد التي ًجب ان جىلي لها اهمُت هي ادازة/ 36

 العلب .9

 الشؤون اللاهىهُت .6

 الػلاكاث الػامت .4

 الشؤون المالُت .3

 : ادازة طلاطل الخىزٍد لها جأزير غلى/ 34

 جدولت غملُاث الاهخاج .9

 جددًد مػاًير اداء المىظفين .6

 الاجخماغُت في ....وضؼ اطع المظؤولُت  .4

 جددًد الخُازاث الاطتراجُجُت المالُت .3

ظً ومخصون الامان لهرا المىخج هى  9211مػين هي  (X)بخىفس البُاهاث الخالُت : همُت الشساء لمىخج / 33

 :هصف همُت الشساء ، فان مػدٌ المخصون هى 

 ظً 211 .9

 ظً 9211 .6

 ظً 311 .4

 ظً 221 .3

 : ًصف PESTELمصعلح / 32

 الاهخاجغىامل  .9

 مخصون الامان .6

 مخغيراث البِئت الداخلُت للمىظمت .4

 المخغيراث التي جددر في البِئت اليلُت الخازجُت .3

 : ًلصد بمفهىم جىلُد المىافؼ المياهُت والصمىُت هى/ 32

 اجلاف المىخجاث الغير الصالحت .9

 خفظ المىخجاث لفترة اطتهلاهُت واخدة .6

 خفظ المىخجاث في ميان واخد .4
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 المىخجاث مً اماهً الاهخاج الى اماهً اخسي ولفتراث اطتهلاهُت مغاًسةخفظ وهلل  .3

ت/ 32  : ٌػخبر الترهيز غلى جدظين اهظمت الػملُاث لسفؼ دزجت زضا الػملاء مً اهم المبادئ الحُىٍ

 لادازة المىزدًً .9

 لثلافت الجىدة الشاملت .6

 لسضا المىظفين .4

 للسفؼ مً جيالُف الاهخاج .3

 : الاطتهلاهُت ضمً المىجىداثًمىً جصيُف المىاد / 32

 السأطمالي المػسفي .9

 المخصهُت .6

 الغير المادًت .4

 الغير الملمىطت .3

 : تهدف طلاطل الخىزٍد بشيل اطاس ي الى/ 31

 زضا الػملاء .9

 ادازة المخصوهاث فلغ .6

ادة غدد المظخىدغاث .4  شٍ

 الترهيز غلى خدماث الىلل فلغ .3

 : لادازة الػملُاث اللىجظدُت غدة وشاظاث مً اهمها/ 21

 ادازة المخصون .9

ت في المىظمت .6  ادازة المىازد البشسٍ

 وضؼ ميزاهُت المىظمت .4

 جددًد طُاطت الاطػاز .3

 

 

 ♥Zainab habib الىدي الخالد&

 ..شىس مىصىٌ لمً وافاها بالأطئلت الو 


