
 

  
 

 
 أحب على العباساث الخالُت  ب )صحُذ( او )خؼأ( مع جصحُذ الخؼأ إن وحذ

 (0.5) .(خؼأ).                                             جخميز الخذمت عً العلعت بكىن عملُت اهخاحها جخم كبل ان جؼشح الخذمت في العىق  .1

لاصمُت(جخميز الخذمت عً العلعت بكىن عملُت اهخاحها 
ّ
 (0.5) واظتهلاكها جخم في هفغ الىكذ )خاصُت الخ

لي جخلم جكلفت باليعبت للمؤظعت باظخثىاء عىصش التروٍج الزي ًخلم سبذ .2 ج الدعىٍ    (0.5)( خؼأ).                           كل عىاصش المضٍ

ج الدعىٍلي جخلم جكلفت باليعبت للمؤظعت باظخثىاء عىصش   (0.5)الزي ًخلم سبذ  الدععُير  كل عىاصش المضٍ

                    (01) (صحُذ)            للخذمت الملذمت بالفعلن الخذمت وإدساكهم للاداء الفعلي أجىكعاث الضبائً بش بين  (Servqualهمىرج ) ًلاسن  .3

4.  
ّ
                                                   الخذمت كبل الششاء حىدة في جلُُمٌعاعذه وهى الزي و  ،عم الذلُل المادي الاظاس ي بعذم كابلُت امخلاكه مً ػشف العمُلًد

  (01) (صحُذ)                                                                                                                                                                  

 
 

" هي وكالت ظُاخت وظفش لها عذة فشوع عبر الىػً وجلذم حشكُلت مخىىعت مً الخذماث لإسطاء عملاءها وجلبُت Explore the Worldوكالت "

الملاعذ التي جىاظبهم مع امكاهُت جىفير الخزاكش الالكتروهُت، اخخُاحاتهم المخىىعت، ورلك مً خلال معاعذتهم في حجض جزاكش الؼيران واخخُاس 

كما جلىم بدىظُم سخلاث ظُاخُت خاسج الىػً مع مششذًً ظُاخُين مدترفين وظائلين للىلل مً المؼاس الى الفىذق، كما تهخم الىكالت 

خُتظُاخت ت زلافُت ، ) ظُاخ بالعُاخت الذاخلُت مً خلال جصمُم بشامج ظُاخُت جدىاظب مع اهخماماث العملاء حبلُت...الخ( ظُاخت  ،جاسٍ

دت للخىلل بين المذن، كما  مع جىفير اوشؼت جشفحهُت مثل سكىب الذساحاث، الخخُُم، الغؼغ، بالاطافت الى جىفير خافلاث ظُاخُت فخمت ومشٍ

، والشلم الفىذكُت المجهضة بالكامل للعملاء ظىاء الاكخصادًت او الفاخشة تهخم الىكالت بمعاعذة عملاءها  لحجض اماكً الاكامت في الفىادق

لت، والمشاكذ للعملاء روي الميزاهُت المدذودة .  الزًً ًشغبىن في اكاماث ػىٍ

 تهذف الىكالت الى جىظُع حشكُلت خذماتها واظخدذار خذماث حذًذة مً احل جلبُت الاخخُاحاث المتزاًذة لعملاءها الحالُين والمدخملين.

 على الاظئلت الخالُت: وإخخصاس  بىطىح حبأ، على معؼُاث الىص اعلاه بالاعخماد  المؼلىب:

 (0.5)  . خذمت العُاخت و العفش              :  هي الخذمت الجىهش التي جلذمها الىكالت العُاخُت  .1

ج الخذميمفهىم ا .2   لمضٍ

ج الخذمي خكىن مً خؼىغ الخذماث خُث  هى المضٍ لها خلال فترة صمىُت معُىت ، وٍ حمُع الخذماث التي جلىم المؤظعت بئهخاحها وحعىٍ

 خؽ الخذمت فهى 
ّ
أهىاع الخذماث ًظم جىذسج جدذ كل خؽ مجها مجمىعت خذماث جخصف بالخمازل والخكامل والترابؽ فُما بُجها، اما

 (01) . المىخجت في خؽ إهخاجي واخذ

 

 

 

  

الاحابت الىمىرحُت  2024/2025للعىت الجامعُت  (1 )امخدان العذاس ي

م الخذماثلم  لُاط حعىٍ

 1حامعت باجىت 

خ:   20/01/2025الخاسٍ

 دكُلت 30ظاعت و  01المذة:

ت  كلُت العلىم الاكخصادًت، الدعُير والعلىم الخجاسٍ

م -العىت الثالثت لِعاوغ  جخصص حعىٍ

 (هلاغ 04 )............................................................................................... :ول ال  جضءـــــال

 هلؼتExplore the World "........................... (.......11 )دساظت خالت وكالت ": الثاويضء ـجـــــال

 نقاط( 05) 
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                                                                                       (0.25) 
 

                          (0.25) 
 
 

 (0.25)حجض اكامت في مخخلف الفىادق-        (0.25)جصمُم بشامج ظُاخُت مخخلفت-             (0.25)خذمت الاسشاد العُاحي-            (0.25)اخخُاس الملاعذ في الؼائشة -

 (0.25)حجض الشلم الفىذكُت المجهضة-         (0.25)اوشؼت جشفحهُت مثل الخخُُم-                 الى الفىذق اس خذمت الىلل مً المؼ-                         جىفير الخزاكش الالكتروهُت-

ذ بين المذن -                                                                          الحجض في المشاكذ-                              خذمت الىلل المشٍ

                                                                                  

                       (0.25) 

                                                                                                 

                                                                                              (0.25) 

 

ج الخذمي  مفهىم .3  (02) : ابعاد المضٍ

ع على كادسة ًجعلها المؤظعت، واحعاعه داخل المىحىدة المخخلفت المىخجاث خؼىغ عذد عً ٌعبر:.الاحعاع  أ  خاحاث جلبُت بهذف خذماتها جىىَ

 (0.5)  المخخلفت. الضبائً

عشف المؤظعت، في الإهخاج خؼىغ مً إهخاجي خؽ كل في الخذمت أهماغ عذد به ًلصذ :العمم ب  المؤظعت جلذمها التي بأهه عذد الخذماث وَ

 (0.5) خؽ كل داخل

 (0.5)  جلذمها المؤظعت.ج. الؼىل: ٌشير الى إحمالي عذد الخذماث التي جخكىن مجها كافت خؼىغ الخذماث التي 

عشف للاظخخذام، الجهائُت بالصىسة المخخلفت الخذماث خؼىغ اسجباغ مذي ٌعني :خىافم والاحعاقال د.  الخذماث بين الاسجباغ أو الخكامل بأهه وَ

 (0.5)  .أخشي  خصائص أو الضبائً مجمىعت أو الخىصَع مىافز هاخُت ومً الجهائي والاظخخذام الإهخاحُت العملُت هاخُت مً

ش خذماث حذًذة مشاخل  .4  :جؼىٍ

و بعذ رلك ًخم المشوس  (0.25) مً وساء جلذًم خذمت حذًذة العُاخُت الىكالتجدذًذ اهذاف كبل اظخدذار اي خذمت حذًذة ًجب اولا 

 الخالُت:بالمشاخل 

ش جصلح التي الفكاس ججمُع المشخلت هزه في ًخم : الافكاس جىلُذ مشخلت-  الفكاس جلك عً بدثها في الىكالت وحعخمذ ، ما خذمت الإبخكاس أو جىمُت أو لخؼىٍ

ش مىذوبي البُع والخىصَع . المىافعىن ، خبرة  البدىر أكعام ، العملاء مجها مصادس عذة على  (0.5)  .هفعها الىكالتوالخؼىٍ

مادًت العىق المعتهذف، وما جدخاحه مً إمكاهُاث  في الىكالت ًخم مشاحعت الفكاس وجدذًذ ما كان مجها ملائما لأهذاف مشخلت جصفُت الافكاس: -

ت  (0.25)  .و بششٍ

لذ الفكشة إلى إرا ما خىّ  الىكالت العُاخُتوالغشض مً هزه المشخلت هى الخيبؤ بحجم المبُعاث التي ًمكً أن جدللها  مشخلت جلُُم الافكاس: -

  (0.5)  .. سبدحهاف على جكالُفها و اخخمالاث خيز الخؼبُم ، والخعشّ 

 وأبعاده "Explore the Worldمخطط المزيج الخدمي لوكالة 
" 

 (0.5) :1خؽ الخذمت

 حجض جزاكش الؼيران
 (0.5)  :3خط الخدمة 

 سياحة داخمية
:(0.5) 2خؽ الخذمت  

 ظُاخت خاسحُت

 (0.5)  :4خؽ الخذمت 

 حجض اماكً الاكامت

جىافم 

 واحعاق

جىافم 

 واحعاق

جىافم 

 واحعاق

ــــج الخــــذمي  احعاع المضٍ
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ج الخذمي ) احمالي الخذماث(  ػىل المضٍ

مت
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م والبدىر مشخلت إخشاج الفكشة إلى خيز الخؼبُم: - خؼلب رلك جظافش حهىد إداساث الدعىٍ ل  وٍ ش وغيرها مً الاداساث مً أحل جدىٍ والخؼىٍ

 (0.5)  .الخذمت مً فكشة إلى خذمت خلُلُت

خم في هزه المشخلت إدخال الخذمت الملترخت للخجشبت في بعع الفشو  مشخلت الاخخباس العىقي: - مذي جلبل العىق  لاخخباس  للىكالت الشئِعُت عوٍ

 (0.5)  .لها واكبال الضبائً علحها وسدود أفعالهم ججاهها

م الخجاسي: -  (0.5)  كافت فشوع الىكالت في مخخلف ولاًاث الىػًحعمُم الخذمت ووششها على  مشخلت الدعىٍ

 
 

 لخذماث الخىظُف:  "EcoClean Services" الُك المعلىماث الخالُت عً ششكت

المخعللت بدماًت البِئت في  تهخم الششكت بئحشاء دساظت للعىق مً احل الكشف الذكُم لاخخُاحاث عملاءها، كما جذعم الششكت العلىكاث -

 .المجخمع لزلك جدشص على اظخخذام مىخجاث صذًلت للبِئت

 انها واحهذ جدذي سئِس ي -
ّ
جمثل في كبر حجم العىق الزي حعمل فُه مع وحىد جباًً  سغم جلذًم الششكت لدشكُلت واظعت مً الخذماث الا

 كبير في اخخُاحاث العملاء.

لامخلاكها مىاسد تهذف الششكت الى خذمت اكبر كذس ممكً مً العىق بكفاءة وفعالُت باعخباسها جمخلك ميزة جىافعُت في الجىدة بالإطافت  -

ت هائلت  مالُت وامكاهُاث بششٍ

 على الاظئلت الخالُت: بىطىح واخخصاس أحب بالاعخماد على معؼُاث الىص اعلاه   المؼلىب:

 (0.5) و ًظهش رلك في كىنها تهخم بلظُت مً اللظاًا المهمت في المجخمع وهي خماًت البِئت الششكت الخىحه الاحخماعي للدعىٍم جدبنى .1

لي الزي لا ًلخصش جشكيزه   وهى بل ًخعذاها الى اهخمام   اللصير  المذي في الفشاد وخاحاث سغباث إشباع علىرلك الخىحه الدعىٍ

ل المذي في وأفشاده سفاهُت المجخمع وهُئاجه جدلُمالمؤظعت ب المشاسكت في  مً خلال دعمها للظاًا مهمت في المجخمع مثل كظُت  الؼىٍ

 EcoClean Services (0.5)"خماًت البِئت التي جذعمها ششكت 

لي الزي ًجب ان جؼبله الششكت مً  .2  (0.5) اللُام بعملُت الخجضئت العىكُت: هى ي الزي ًىاحههاالخدذّ  حل الخغلب علىأالحل الدعىٍ

احاث و وعبُا في الح مخجاوعينجلىم فحها الششكت بخلعُم ظىكها الكلي الى كؼاعاث ظىكُت  فشعُت جخكىن مً عملاء التي عملُت الوهي  

 (0.5) الخصائص

ش .3  : الخبرً

عملُت اظتهذافهم  لو هزا ما ًجع(0.5)  فُه خاحاث العملاء بذسحت كبيرةظىق واظع جدباًً حعمل في  :جلجأ الششكت الى هزا الحل لانها

لي واخذ غير ممكىت  ج حعىٍ  (0.5) واشباعهم بمضٍ

باخخُاس اكثر مً الششكت  خُث جلىم (0.5)  اظتراجُجُت الدعىٍم المخماًض) غير المىخذ(هي ظتراجُجُت الاظتهذاف المىاظبت للششكت إ .4

دت ظىكُت لي المىاظب لها قي( ظى)كؼاع  ششٍ ج الدعىٍ دت بعىاصش المضٍ   (0.5)  .وحعتهذف كل ششٍ

ش  :الخبرً

م المخماًض افظل اظتراجُجُت ًمكً ان جؼبلها الششكت لانها خذمت اكبر كذس ممكً  ها وهى هذفجمكجها مً جدلُم   :حعخبر اظتراجُجُت الدعىٍ

ت هائلتو بما ان  الششكت  (0.5)  مً العىق بكفاءة وفعالُت و اًظا  حشكُلت مخىىعت مً الخذماثبالاطافت الى  جملك امكاهُاث مادًت و بششٍ

  (0.5) كل هزا ًجعلها كادسة على جؼبُم هزه الاظتراجُجُت بىجاح   ميزة جىافعُت في الجىدة

نقاطEcoClean Services" .( .......................05  )"  شركة دراسة حالة :الثالثجزء ــــال
 )نقاط(
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 أظخارة الملُاط: د. أهىاس كشصٍض



 

 
 
 
 
 
 

 
 


