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	درستی یا نادرستی عبارتهای زیر را مشخص کنید.
1-محفوظ نگه داشتن اطلاعات شخصی مشتری از اهداف مسولیت پذیری در ارائه خدمات می باشد.                   ص               غ   
2- پرهیز از ایجاد هزینه غیر ضروری در ارائه خدمات از اهداف مسولیت پذیری در ارائه خدمات می باشد .         ص               غ
	

	ب
	گزینه صحیح را انتخاب کنید .
1- پاسخ گو بودن در برابر خدا ،  خود ، خلق و خلقت براى انجام كارهایى كه آگاهانه انتخاب كرده ايم تعريفى است...............
الف-‏ امانت دارى             ب- انصاف             ج- مسئوليت پذيرى                            د- تعهد
------------------------------------------------------------------------------------------
2- دستيابى به موفقيت و آسايش از آثار كدام يك از موارد زير مى باشد؟
‎الف-‏ امانت دارى           ب- انصاف          ج-درستكارى              د- مسئوليت پذيرى
------------------------------------------------------------------------------------------
3- همه موارد داده شده از اهداف مسئوليت پذيرى در توليد كالا مى باشند به جز .........................
‎الف-‏ استاندارد سازى داوطلبانه كالا ونشان دار كردن برچسب انرژی
ب- به نتيجه رساندن كارها بر اساس استانداردهاى توليدى
ج تضمين كيفيت كالا از طريق ضمانت گارانتى و وارانتى
د-محفوظ نگه داشتن اطلاعات شخصى مشترى
----------------------------------------------------------------------------------------
4- يك توليدى صندلى هاى ادارى در حين توليد محصولات خويش به رعايت حالات نشستن و استفاده افراد توجه نمودهو اطمينان كامل را از راحتى آن ها كسب مى كند و پس از توليد با برچسب هاى مناسب نشان دار  مى نمايد. استاندارد سازى كالاهاى توليدشده در این توليدى بر چه مبنا مى باشد؟
‎الف- ارگونومى            ب-هندسى و اندازه                ج-ايزو                            د-مصرف انرژى
-----------------------------------------------------------------------------------------
5-همه ی موارد داده شده از اهداف مسئوليت پذيرى در ارائه خدمات مى باشند به جز ........................
‎الف-‏ غلو زبانى و عملكردى شركت توليدى
ب- به نتيجه رساندن كارها بر اساس استانداردهاى ارائه خدمت
ج-پذيرش عواقب عدم ارائه خدمات در فاصله هاى زمانى استاندارد براى حفظ مشترى
د-پاسخ گویى سريع به درخواست هاى مشتريان
----------------------------------------------------------------------------------------
6- استقرار باجه هاى شبانه روزى براى خدمات بانكى هوشمند با كدام يك از اهداف مسئوليت پذيرى در ارائه خدمات مطابقت دارد.
الف-‏ پذيرش عواقب عدم ارائه خدمات در فاصله هاى زمانى استاندارد براى حفظ مشترى
ب- به نتيجه رساندن كارها بر اساس استانداردهاى ارائه خدمت
ج- پاسخ گویى سريع به درخواست هاى خدماتى مشتريان
د- كنترل فرآيند خدمت به منظور صحت خدمات مورد نياز و جلب رضايت مشترى
----------------------------------------------------------------------------------------
7- مدير مدرسه اى براى داشتن مدرسه اى موفق پيگير تجهيزات مناسب براى تدريس هنرآموزان و فراهم آوردنشرايط و امكانات مناسب براى تحصيل هنرجويان مى باشد و هنرجویان مستعد راشناسايى مى كند .طبق مطالب گفته شدهاین مدير براى رسيدن به كدام يك از اهداف مسئوليت پذيرى در ارائه خدمات تلاش نموده است ؟
‎الف- پذيرش عواقب عدم ارائه خدمات در فاصله هاى زمانى استاندارد براى حفظ مشترى
ب- به نتيجه رساندن كارها بر اساس استانداردهاى ارائه خدمت
ج- پاسخ گویى سريع به درخواست هاى خدماتى مشتريان
د- پرهيز از ايجاد هزينه غير ضرورى در ارائه خدمات از طريق اطمينان به شايستگى فنى


8- - پژوهشگران یک شركت توليد كننده ظروف يك بار مصرف با استفاده از كاه، ساقه هاى نيشكر و پوشال هاى برنج ظروف يكبار مصرفى را توليد كردند كه به سرعت به چرخه طبيعت وارد می شود و پسماندهاى آن می تواند به عنوان خوراک دام استفاده شود.اين پژوهشگران به كدام يك از موارد زير در جهت افزایش كيفيت محصولات خويش توجه نمودهاند؟
‎الف-‏ كاهش مصرف انرژى در توليد                                     ب- كاهش استفاده از مواد مصرفى
ج-استفاده از مواد دوستدار طبيعت                                   د-كاهش مصرف انرژى در هنگام استفاده از كالا
-----------------------------------------------------------------------------------------
9- پيامك دریافتى مبنى بر ميزان رضايت، از خدمات ارائه شده توسط پزشك خانواده و ارسال گزينه مورد نظرتوسطبيمار، با كدام يك از اهداف مسئوليت پذيرى در ارائه خدمات مطابقت دارد ؟
الف-‏ پذيرش عواقب عدم ارائه خدمات در فاصله هاى زمانى استاندارد براى حفظ مشترى
ب- به نتيجه رساندن كارها بر اساس استانداردهاى ارائه خدمت
ج- پاسخ گويى سريع به درخواست هاى خدماتى مشتريان
د-كنترل فرآيند خدمت به منظور صحت خدمات مورد نياز وجلب رضايت مشترى
------------------------------------------------------------------------------------------
10- كسب رضايت مشترى و ترويج مسئوليت پذيرى در ديگران در ارتباط با كدام يك از آثار مسئوليت پذيرى مى باشد؟
الف-‏ خدا                         ب- خود                      ج- خلق                       د- خلقت
	

	ج

	به سوالات زیر پاسخ دهید. 
ا- فردى براى تعمير جارو برقی به یك تعمیرگاه مراجعه مى نمايد . تعمیرکار پس از بررسى جارو برقی موارد خرابىرا به مشترى خويش اعلام مى كند.چند روز پس از تحويل جارو برقی فرد متوجه صداى مبهم و مشكل ديگر در آن مى گردد پس از مراجعه به يك مركز تعمیر دیگرلوازم خانگی متوجه مى گردد تعمیر کار قبل ، هم از یک قطعه بى كيفيت براى جارو برقی استفاده نموده و هم در حين تعويض آسيب به بخشى دیگری از آن وارد نموده است . مطالب گفته شده كداميك از اهداف مسئوليت پذيرى درارائه خدمات را نقض نموده است ؟



2- یكی از مشكلاتی كه ممكن است شما با آن برخورد كرده باشید خرید نان از نانوایی است. در برخی از موارد سبب اتلاف زمان و هزینه می شود.بنویسید  كه به چه روش هایی می توان این اتلاف زمان و هزینه را به حداقل رسانید. 



3- حرفه ی دبیر یا  هنرآموز خود در كارگاه را در نظر بگیرید.هنرآموز محترم شما برای اینكه شما هنرجویان، شایستگی های لازم را كسب نما یید و آموزش نتیجه دهد، چه كارهایی را انجام می دهند ؟



4- فرض كنید از یك شركت اپراتور خدمات اینترنتی، بسته اینترنتی خریداری كرده اید.اگر مشكلی در هنگام استفاده از این خدمات برای شما رخ دهد به نظر شما آن شركت به چه روش هایی می تواند به شما سریع پاسخ دهد و مشكل شما را برطرف نماید؟
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