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   أجب عمى العبارات التالية  ب )صحيح( او )خطأ( مع تصحيح الخطأ إن وجد:   
 (صحيح)                                   رضاءه ومدى العميل باحتياجات الاىتمام دون انتاجو تم ما بيع فكرة عمى البيعي التوجو يركز .1
 (خطأ)لازمية التي تتميز بيا الخدمة                           لا يوجد ثبات في مخرجات عممية انتاج الخدمة وىذا ناتج عن خاصية الت   .2

 التي تتميز بيا الخدمة                           خاصية عدم التجانس في المخرجات لا يوجد ثبات في مخرجات عممية انتاج الخدمة وىذا ناتج عن 
 (خطأ)             العلاقات العامة نشاط اتصالي ىدفو الاساسي إغراء العميل واستمالتو لاقتناء الخدمة المعروضة                       .3

من  استحسانوسمعة وشيرة ليا، لتمقى  اسمقديم المؤسسة بأفضل صورة لممجتمع وبناء ت العلاقات العامة نشاط اتصالي ىدفو الاساسي 
 طرف الجماىير التي تتعامل معيا

  (خطأ)                               المنطقي التفكير أساس عمى الشراء قرار اتخاذ إلى المستيمك يدفع سعر وضع ىو النفسي التسعير .4
  .المنطقي التفكير أساس عمى منو أكثر العاطفي الفعل ردة نتيجة الشراء قرار اتخاذ إلى المستيمك يدفع سعر وضعالتسعير النفسي ىو 

 ( خطأ)                         ىي السبب الرئيسي لقيام المؤسسة الخدمية، وىي التي تشبع حاجة أساسية لدى العميل الخدمة التكميمية . 5
التي تدعم ىي الخدمة التكميمية اما  العميل، لدى أساسية حاجة تشبع التي وىي الخدمية، المؤسسة لقيام الرئيسي السبب ىي الجوىر الخدمة

 الخدمة الجوىر وتزيد في مستوى إشباع العميل ورضاه وتخمق ميزة تنافسية لمخدمة الأساسية ولممؤسسة المقدمة ليا.  
 (      صحيح)                    الخدمات   مجال في شيوعا الاكثر القناة وىي والعميل المنتج بين الوسيط بغياب مباشرال توزيعال قناة تتصف .6

     
 
 المؤسسة تتخذىا التي القرارات أبرز وماىي  المرحمة؟ ىذه خصائص اىم حدد النضج مرحمة اىميا مراحل بعدة حياتيا دورة في الخدمة تمر-أ

 ن( 03) ؟ التدىور مرحمة الى الدخول لتتفادى المرحمة ىذه في
تزداد حدة  ،وتكون الارباح في اعمى مستوياتيا تصل في ىذه المرحمة مبيعات المؤسسة الخدمية إلى الذروة:  اىم خصائص ىذه المرحمة-

 الا يرى العملاء أي اختلاف بينيحيث درجة تشابو عالية بين ما تقدمو المؤسسات المختمفة من خدمات  ،المنافسة
 .تحسين جودة الخدمة فنيا ووظيفيا، إضافة خدمات تكميمية مساعدة، مجارات الحملات الترويجية لممنافسين: اىم القرارات-
 ن( 02) يمكن اتباعيما لتحقيق ذلك طريقتينبيدف الرفع من القيمة المدركة لمعميل تعمل المؤسسة عمى تخفيض التكاليف الغير مالية أذكر  -ب
 تقميل الوقت الازم لمحصول عمى الخدمة خاصة الوقت الميدور في الانتظار -
 تخفيف الاعباء النفسية والجيود الجسدية التي يتحمميا العميل من اجل الحصول عمى الخدمة -
تخفيف أي مشاعر سمبية قد يشعر بيا العميل عبر حواسو الخمس عن طريق بناء بيئة مادية مصاحبة لمخدمة تكون مريحة وجذابة -

 أثاث مريح وروائح عطرة بالنسبة لمعميل عن طريق تخفيض الضوضاء وتأمين تجييزات حديثة و 
 
 
تضم  عالمية  بمعايير في غرف مصممةفي مجال السياحة والسفر حيث تمتمك فنادق فخمة تقدم خدمة المبيت  الجزائرية مل شركة الرائدتع

افة لامتلاكيا لباخرتين بالاض ،الطعام من مختمف المطابخ العالميةجود أنواع أتجربة تذوق  فندقلنزلائيا في الوتوفر ، مستمزمات حمام فاخرة
تجربة الاكلات و  ،الاستمتاع بحفلات فنية ومسرحيات ترفييية عمى متن الباخرة فرصة تنظم من خلاليما رحلات سياحية بحرية مع سياحيتين

الى برامجيا السياحية لزيارة مختمف الولايات من خلال اسطول حافلاتيا  الانضمام وتتيح الشركة لعملائيا فرصة والمبيت في الباخرة، تقميديةال
نترنت مجانيمكيف و  ،مقاعد مريحة وواسعة لمد الساقين وفرالفخم والمميز الذي ي  .مقبس كيربائي لشحن الأجيزةو  ا 
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 المطموب: 
  ن(1خدمة السياحة والسفر ) :حدد الخدمة الجوىر لشركة الرائد .1
 معينة، اذكر ابعاد المزيج الخدمي مع الشرح زمنية فترة خلال وتسويقيا بإنتاجيا المؤسسة تقوم التي الخدمات جميع يضم المزيح الخدمي .2
 حاجات تمبية بيدف خدماتيا تنويع عمى قادرة يجعميا واتساعو المؤسسة، داخل الموجودة المختمفة المنتجات خطوط عدد عن يعبر :الاتساع. أ

 ن(0.5) .المختمفة الزبائن
 المؤسسة تقدميا التي الخدمات عدد بأنو ويعرف المؤسسة، في الإنتاج خطوط من إنتاجي خط كل في الخدمة أنماط عدد بو يقصد: العمق ب

 ن(0.5) خط كل داخل
 ن(0.5) .المؤسسة تقدميا التي الخدمات خطوط كافة منيا تتكون التي الخدمات عدد إجمالي الى يشير: الطول. ج
 من الخدمات بين الارتباط أو التكامل بأنو ويعرف للاستخدام، النيائية بالصورة المختمفة الخدمات خطوط ارتباط مدى يعني: والاتساق التوافق. د

 ن(0.5) .أخرى خصائص أو الزبائن مجموعة أو التوزيع منافذ ناحية ومن النيائي والاستخدام الإنتاجية العممية ناحية
 بتصميم نموذج لمزيج خدمات شركة الرائد توضح فيو: بالاعتماد عمى معطيات النص اعلاه قم  .3
 ن(3) .لشركة الرائد الخدميةالخطوط   -
 ن(1) شركة الرائد.ابعاد مزيج خدمات   -
 
 
 
 تنظيم برامج سياحية لمختمف الولايات -عمى متن الباخرة      رحلات سياحية بحرية -      المبيت في غرف بمعايير عالمية         -
 حافلات فخمة بمقاعد مريحة -               تنظيم حفلات فنية ومسرحيات-               تقديم مستمزمات حمام فاخرة        -
 توفير خدمة التكييف والانترنت مجاني                   -                         تقديم اكلات تقميدية -                  توفير خدمة اطعام بجودة عالية -

 خدمة شحن كيربائي للاجيزة -                    خدمة المبيت في الباخرة -                                                      
 

 
 

نخفاض الطمب عمى خدمات شركة الرائد مع إحالة الأداة الترويجية المناسبة لمواجية قم باختيار  مسؤول قسم التسويق بشركة الرائدبصفتك  .4
 ن( 2د ثلاث وسائل تراىا فعالة لتطبيق ىذه الأداة ؟ )حد  تبرير اختيارك ، ثم 

تحفز اداة تحفيزية ، تطبق في فترة محددةظرفية ومؤقتة  اداةلانيا تنشيط المبيعات الاداة الترويجية المناسبة لمواجية فترة انخفاض الطمب ىي  -
 زمنية معينةمصممة بشكل اساسي لتسريع العممية البيعية وزيادة ارقام المبيعات في فترة  اداة تسريعيةوايضا   رار الشراءالعميل عمى اتخاذ ق

 خدمات الشركة في فترة الشتاء لاستقطاب العملاء تخفيضات مغرية في اسعار الوسائل الفعالة في ىذه الحالة:  -
 الذين يحجزون في الفندق لاكثر من ليمة رحمة مجانية عمى متن الباخرة : يمكن لمشركة ان تمنح لعملاءىاحزم الاسعار   -
 : اتاحة الفرصة لكل عميل يحجز في رحمة سياحية ان يدخل في قرعة السحب لمفوز باقامة مجانية في احد فنادق الشركة سحوبات الياناصيب -
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