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 0202جانفي  ت النقلاالعادية في مادة تسويق خدمن الدورة امتحالإجابة النموذجية لا

 دقيقة 15 / (نقاط 5)ــــــــــــالصحيح. جوابأمام ال ()أولا: ضع علامة 

النقل هو حركة طوعية ومنظمة من مكان إلى آخر  .21
 بالاستناد إلى تقنية أو وسيمة مناسبة ويتعمق بـ:

  فرد 
  سمعة 
 رسالة 

يُعَرَّف الوسط الحضري  .20
عمى أنه إطار إقميمي يتميز 

 بـ:

  نسمة 0555عدد سكان يقل عن 
  معدل عمالة خارج الفلاحة يقل عن

 من إجمالي الفئة العاممة %50معدل 
  نسمة/كم 055كثافة سكانية لا تقل عن 

كل ما من شأنه أن يقمل من فعالية وتكاليف النقل  .32
عميه مشكلات النقل الحضري الحضري الجماعي يطمق 

 الجماعي.

 صح 
 خطأ 

بما أن النقل الحضري الجماعي لا يطمب عادة لذاته،  .22
 :طمبٌ مستقل فإن الطمب عميه هو

 صح 
 خطأ 

 عندما يتعمق الأمر بنقل السمع، فإنه يتولد دائما عن .25
مضافة تفوق سعر تكمفة سوقية عمميات النقل قيمة جميع 
 النقل.

 صح 
 خطأ 

يمكن التمييز بين النقل كنشاط انتاجي او استهلاكي بناء  .20
 .عمى ما إذا كان المنقول بضاعة أو أفرادا

 صح 
 خطأ 

يمكن أن يشكل النقل الحضري الجماعي خطرا عمى  .20
 .البيئة

 صح 
 خطأ 

 نشطةبقية الأ عن الجماعي الحضري النقل يتميز .20
 .الثابتة التكاليفبانخفاض  الأخرى الاقتصادية

 صح 
 خطأ 

تتسم استثمارات النقل الحضري الجماعي بالعائد  .20
 عمى المدى الطويل. البارز الاقتصادي

 صح 
 خطأ 

تقدير تكاليف تنقل ب" النزول – الركوب" دراسات تهتم .12
 .الركوب محطات جميع مستوى عمى المسافرين

 صح 
 خطأ 

الركاب  تهرب معدل قياسب" مقصد – أصل" دراسات تهتم .11
 .الحضري النقل شبكات عمىمن دفع ثمن تذاكر الركوب 

 صح 
 خطأ 

 بالنسبة النقل تكاليف إلى زيادة المطمقة لمنافسةتؤدي ا .10
 ككل. لممجتمع

 صح 
 خطأ 

من الأفضل تجزئة سوق النقل الحضري الجماعي إلى  .13
عمى مسار التنقل خدمات نقل مختمفة بديمة، وذلك بالاعتماد 

 والغرض منه.

 صح 
 خطأ 

معدل التهرب من دفع تذاكر الركوب المتفق عميه أنه  .21
، لاسيما إذا تم التوصل إليه خلال الفترة المسائية مرتفعمعدل 

 :من أيام نهاية الأسبوع هو

 20% 
 00% 
 00% 
 00% 

تذاكر الركوب لابد ثمن  من دفعدراسات التهرب لإجراء  .51
 ينمسافر من ال (فقط بامستجوَ  00) عينة صغيرة بمن استجوا

 يتوزعون بحسب تردداتهم ومحطات ركوبهم.

 صح 
 خطأ 

 محاطاالخدمة دائما  جوهر يكون أن الضروري من .01
خدمات التكميمية المجموعات الرئيسية الثمانية لم بجميع

 .المتعارف عميها

 صح 
 خطأ 

ن يوتحسبتعزيز  (Service Core) الخدمة الجوهرسمح ت .01
 .(Supplementary Serviceالخدمات التكميمية )جاذبية 

 صح 
 خطأ 

 الاستدامة ضمانفي الفعالة  سويقتالتساهم استراتيجيات  .01
 .الجماعي الحضري النقل لأنظمة المالية

 صح 
 خطأ 

 سلامة ضمانهو تكميمية كخدمة الضيافة الغرض من  .01
 .وممتمكاتهم الركاب وأمن

 صح 
 خطأ 

0,25x20 = 5 pts 

 02/ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ العلامة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: (بالإدارة خاص) الرقم
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 دقيقة 05/(نقطة 15) ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ثانيا: أجب عمّا يلي باختصار:

 

 ( B( إلى الىلطت الملصد )Aالجىهس للىلل الحضسي الجماعي في الاهخلاٌ مً هلطت الأصل )جخمثل الخدمت  (1ج

  :إجمام الشيل الخاص بصهسة الخدماث (0ج

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .ابئًجاش مىضحا الغسض مجه اوأشسخه ،للىلل الحضسي الجماعيالخىمُلُت  ًخىجب على الطالب اخخُاز أخد الخدماث (3ج

  ًالخدمت الخىمُلُت.الغسض م 

 شسح.ال 

م خدماث الىلل (2ج لُت المترابطت والمخياملت والمظخمسة  ًمىً حعسٍف حظىٍ الحضسي الجماعي على أهه مجمىعت الأوشطت والبدىث الدظىٍ

لي ج الدظىٍ لُت لمؤطظت الىلل الحضسي الجماعي، خُث ٌشترن فحها جمُع الأفساد ، والتي ًطلم علحها عادة المصٍ جمازطها الإدازة الدظىٍ

لُت لمؤطظت الىلل الحضسي الجماعي، وذلً بهدف اشباع  العاملين بالمؤطظت في ضىء وامل الىطائل والمىازد المخىفسة للإدازة الدظىٍ

اث أعلى مً هاخُت، وجدلُم زبدُت عادلت لمؤطظاث الىلل الحضسي الجماعي  اخخُاجاث وزغباث الصبائً الحالُت والمظخلبلُت بمظخىٍ

تها مً هاخُت أخسي، وجرب السواب وإزضائهم والاخخفاظ  دة للبِئت وجىطعها واطخمسازٍ بهم مع معالجت الخددًاث والاخخُاجاث الفسٍ

ت. ًخم ذلً مً خلاٌ دزاطت وجدلُل طىق الىلل الحضسي الجماعي والصبائً مً خلاٌ جددًد اخخُاجاتهم والعمل على إشباعها  الحضسٍ

 بدزجت أهبر مً دزجت الاشباع التي ًدللها المىافظىن.

لي واخدا مً أبسش وأهم العىاصس ا (5ج ج الدظىٍ لُت. ًضم ٌعخبر المصٍ لي للتي جؤلف أي اطتراجُجُت حظىٍ ج الدظىٍ لىلل الحضسي خدمت االمصٍ

 ( الدلُل المادي.7( عملُت الخلدًم؛ و)6( الىاض؛ و)5( التروٍج؛ و)4( الخىشَع؛ و)3( الظعس؛ و)2( مىخج الخدمت؛ و)1: )الجماعي

  لي للىلل الحضسي الجماعيالمصٍشسح أخد عىاصس  .ج الدظىٍ

 بإيجازشك أن هناك علاقة بين الخدمات التكميلية للنقل الحضري الجماعي وعناصر المزيج التسويقي له. اشرح  لا (0ج

 .(ةنقط 1,5) ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ذلك بمثال.هاته العلاقة موضحا 

 

ليوطُدة هىان علاكت  ج الدظىٍ لعب جًمىً أن فالخدماث الخىمُلُت  له، بين الخدماث الخىمُلُت للىلل الحضسي الجماعي وعىاصس المصٍ

ليدوزا أطاطُا في  ج الدظىٍ ص عىاصس المصٍ  ، والعىع هرلً. حعصٍ

جمع المعلىمت هخدمت جىمُلُت علاكت على طبُل المثاٌ، ًمىً اطخىشاف  لي للىلل الحضسي الجماعي على الىدى الخالي عىاصس المصٍ  :الدظىٍ

 :حظاهم المعلىمت في جدظين جىدة الخدمت بخىفير معلىماث دكُلت ومفُدة للسواب خىٌ الجداوٌ الصمىُت، والمظازاث،  المىخج

جعل المىخج أهثر فعالُت  .وأماهً الخىكف. هرا ٌعصش ججسبت السواب وٍ

 على ادزان اللُمت مً كبل السواب، مما جلدًم معلىماث دكُلت خىٌ   : السعز 
ً
الخيلفت والخُازاث المخاخت ًمىً أن ًؤثس إًجابا

 .ٌظهم في كبىٌ الأطعاز المعخمدة وشٍادة زغبتهم في دفع الظعس المطلىب

 الخدمة 

 الجوهر

تقديم 

 الاستشارة

 الدفع المعلومات

إعداد 

 الفواتير

 الاستثناءات

حماية 

 الممتلكات
 الضيافة

استلام 
 الطلبيات

0,25x8 = 2 pts 

 pts 0,5 :شرحال

 pts 1,5 :شرحال

1,5 pts 

 pts 1,5 :شرحال

 pts 0,5 :غرضال

1 pts 

0,25x7 = 2 pts 
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 الخىسيع :  ٌ إلى  جلعب المعلىمت دوزًا هاما في حظهُل وجِظير عملُت الخىشَع، خُث ًمىً للسواب معسفت بظهىلت هُفُت الىصى

 .مدطاث الىلل والاطخفادة مً الخدماث بشيل أفضل

 د مً السواب، خُث ًمىً التروٍج لظهىلت الىصىٌ إلى  : الترويج اطخخدام المعلىمت في خملاث التروٍج ًمىً أن ًجرب المصٍ

د مً جاذبُت الخدمت  .المعلىماث والخفاصُل الدكُلت التي جصٍ

 :ص الثلت والخفاعل الإًجابي لمىظفي الىلل والعاملين في الخدمت مع السوابًمىً للمعلىماث الجُدة أن حظاهم  الأفزاد  في حعصٍ

 حظاهم المعلىمت في جدظين عملُت جلدًم الخدمت بشيل عام، مثل جدظين عملُاث الصُاهت والإشساف، مما  : عمليت الخقديم

 .ًؤدي إلى جدظين فعالُت عملُاث الىلل

 اطخخدام الخلىُاث الحدًثت لخلدًم المعلىماث، مثل جطبُلاث الهىاجف الرهُت أو لىخاث الإعلاهاث السكمُت، ٌعخبر  : الدليل المادي

 ملمىطًا على التزام الخدمت بخلدًم معلىماث دكُلت وجددًثها
ً
 .دلُلا

ج الدظ ص جمُع عىاصس المصٍ لي للىلل الحضسي الجماعي، مما بشيل عام، ًخضح أن المعلىمت هخدمت جىمُلُت حظاهم بشيل فعاٌ في حعصٍ ىٍ

ص فاعلُت الخدمت.  ًؤدي إلى جدظين ججسبت السواب وحعصٍ

 .(ةنقط 1,5) ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ .ف بإيجاز المصطلحات التاليةعرّ (0ج

  :شهرة المؤسسة 

ت مدل الدزاطت  إلى معسفت وجرهس فئت المىخجاث  بالإضافتوحعني كدزة الصبائً المدخملين على معسفت أو جرهس وجىد العلامت الخجازٍ

 التي جيخمي إلحها.

 :صورة المؤسسة 

ت لدي الأفساد بخأثير مجمىعت اهطباعاث ومدزواث الأفساد الراجُت واليلُت للمؤطظت ججاه أعمالها والتي جخللها المؤطظ حعنيو 

 المىخجاث والخدماث التي جلدمها، وحعاملاتها مع الأفساد والمجخمع، بالإضافت إلى مظهسه الإدازي وما ًصاخب ذلً هيل.

  :سمعة المؤسسة 

ل للمؤطظت واليلُت الراجُت الأفساد ومدزواث اهطباعاث مجمىعتوحعني  خلافا لصىزة المؤطظت والتي جيىن على  على المدي الطىٍ

 .المدي اللصير

 .(نقطتين) ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ .مزايا للصورة الإيجابية للمؤسسة 2 أذكر (0ج

 مصاًا مً بين المصاًا الخالُت: 4على الطالب ذهس 

 إوشاء هىيت مخميزة وكسب ثقت الأفزاد؛ .1

 كسب المشيد من الشبائن لصالح المؤسست، وجىجيه اخخياراتهم وكسب وفائهم؛ .0

 ؛بئمكان المؤسست جبريز ارجفاع أسعار مىخجاتها وخدماتها .3

 ؛امكاهيت جقديم مىخجاث وخدماث المؤسست الجديدة بسهىلت .2

 امكاهيت اسخقطاب عمالت ماهزة ومخخصصت؛ .5

ت المؤسست مع مخخلف الأطزاف التي جخعامل معها من مىظفين ومجخمع وجهاث حشزيعيت وجىفيذيت وهيئاث ماليت حعشيش علاق .0

 ...إلخ.

جىميت اسخعداد الأفزاد للتريث قبل اصدار أخكام سلبيت عن المؤسساث أثىاء فتراث الأسماث ختى يدسنى للمؤسست اعلان مىقفها  .0

 وشزح مخخلف أبعادها.

0,5 pts 

0,5 pts 

0,5 pts 

 pts 1 المثال:

0,5x4 = 2 pts 


