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  تجارة والخدماتاقتصاد الامتحان الدورة العادية في مقياس 

  نقاط( 04لأول:   )ا السؤال
 

 :قدم شرحا موجزا للمصطلحات التالية

 زهرة الخدمة -

 ة للخدمة المكاتب الخلفي -

 دورة حياة الخدمة -

- 7Ps 

 نقاط( 06السؤال الثاني:   )

 أجب بصحيح أو خطأ مع تصحيح الخطأ إن وجد:

 تعني مرونة الطلب على الخدمة درجة حساسية الطلب للتغيرات التي تحدث في مستويات الأسعار. -

 السوق. تتحدد سياسة تسعير خدمات المؤسسة بالموقف التنافسي الذي تتمتع به في -

 تتصف الخدمة بتجانس الجودة دوما وفي كل الظروف. -

 يتصف قطاع خدمات الترفيه بطلب منخفض المرونة. -

      نقاط( 10السؤال الثالث:   )

ا فةي  ةا كنيةرر شهدت إحدى المؤسسات الخدمية والمتخصصةة فةي خةدمات التو ةيل السةريع للطلنةاتً نجاحر

بةدأت تظهةر بعةض الاةكاوى  خفةا  الأسةعارً ومةع توسةع ناةا هافضل سةرعة الخدمةة وانسنواتها الأولى ب

المتعلقةة بتةةأخر التو ةةيلً ولاةعف اةسةةتجابة ةناةةغاةت الزبةاوحً وعةةدم ولاةةوت المعلومةات المتعلقةةة بتتنةةع 

ً قامت المؤسسةة بضلاةافة خةدمات مرافقةة مدةل خدمةة سعيها للحفاظ على حصتها السوقية وفي إ ار ًالطلنات

ً وهةو مةا يقودنةا للتسةا ل نيراً وخدمة الدفع المتعددً وخدمة استقنال الاكاوى والرد عليهاتتنع الطلنات إلكترو

 حول  نيعة هذه المرحلة مح عمر الخدمة وكذا اةستراتيجيات الواجب اتخاذها.

 المطلوب

 وباةسةتناد إلةى مكتسةناتي فةي مقيةاص اقتصةاد التجةارة والخةدماتً أكتةب مقةاة علميةا ًاعتمادا علةى السةند

 وذلي مح خلال الإجابة على الأسئلة التالية: ًالإشكاليةهذه تعالج فيه 

 ما هو نموذج دورة حياة الخدمة وما هي أهميته؟  -

 ما هي المرحلة التي و لت إليها خدمة التو يل لامح دورة حياة المنتج الخدمي مع التعليل؟ -

 قياص جودة الخدمة؟ كيف يمكح تحليل جودة خدمات المؤسسة باةعتماد على مؤشرات -

 ما هي خدمات المؤسسة الأساسية والمكملة وفق نموذج زهرة الخدمة؟ -

 ليلى بلغولأ. 

 بالتوفيق   

 -أم البواقي –جامعة العربي بن مهيدي 
 التجارية وعلوم التسييرالعلوم كلية العلوم الاقتصادية و 

 الاقتصادية العلومقسم  
 

 11/05/2026 يوم:

 م 2026 – 2025ة: السنة الجامعي
  ثالثة ليسانسالمستوى: 
 رقمي وتحليل البيانات: اقتصاد التخصص

 ساعة ونصفالمدة: 
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  تجارة والخدماتاقتصاد الس متحان الدورة العادية في مقياالإجابة النموذجية لا
 

وللأالسؤال  ا العلامة  
 ن 1

  :زهرة الخدمة

مكملةةة او المحيطةةة  للخدمةةة والتةةي تزيةةد قيمةةة الإ ةةار الةةذي يسةةمح بفهةةر العنا ةةر الهةةي 

للخدمة الجوهريةً فالخدمة الجوهر هي الهدف الذي جاء مح أجلةه الزبةونً أمةا الخةدمات 

المكملة هي خةدمات مسةهلة ومحسةنة ةسةتعمال الخدمةة الجةوهر تسةتعمل كالنةا ةكتسةا  

اطة ترفيهيةة لط فةال خدمة الإيواء أساسية وخدمة حفظ اةمتعة أو أن مزايا تنافسيةً مدلا

 تكميلية.في نفس الفندق 
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 ن 1
 :المكاتب الخلفية للخدمة

التي يقوم بهةا الموظفةون وراء الواجهةة أو  والإجراءات والوظاوفالأناطة مجموعة هي 

الأناةةطة التةةي تنةةدو للزبةةون فةةي  خلةةف الكةةواليسً والتةةي ة تظهةةر للزبةةون لكنهةةا تةةدعر

 رحلات في خدمات النقلً تدقيق الحسابات في الننوك.الصيانة وجدولة الالواجهةً مدلا 

2 

 ن 1
 :دورة حياة الخدمة

ً منذ ميلادها وتقةديمها إلةى السةوق إلةى كايةة في السوقهي المراحل التي تمر بها الخدمة 

خروجهةةةا مةةةح السةةةوقً وعمومةةةا يقسةةةر عمةةةر الخدمةةةة إلةةةى أربعةةةة مراحةةةل: اسةةةتندالها أو 

ً وتتحةةدد هةةذه المراحةةل حسةةب الطلةةب والمنيعةةات نطةةلاقً النمةةوً النضةةجً اةنحةةداراة

 والمنافسة.

3 

 ن 1

7Ps: 

مجموعةةة السياسةةات التسةةويقية التةةي تعتمةةدها  المةةزيج التسةةويقي الخةةدمي وهةةيعنا ةةر 

سةنعة عنا ةر: المنتةوج الخةدميً السةعرً  تتضةمحالمؤسسة الخدميةة لتسةويق خةدماتهاً و

 ليات.التوزيعً الترويجً الأشخاصً الدليل الماديً العم

 4 

 المجموع ن 4
 

لعلامةا  السؤال الثاني 

ن 1  
تعني مرونة الطلب على الخدمة درجةة حساسةية الطلةب للتغيةرات التةي تحةدث فةي مسةتويات 

 .) صحيحة(رالأسعا

1 

ن 1  2 .)صحيحة(تتحدد سياسة تسعير خدمات المؤسسة بالموقف التنافسي الذي تتمتع به في السوق 

ن 2  3 خاطئة(. )الجودة دوما وفي كل الظروف تتصف الخدمة بتجانس 

 -أم البواقي –جامعة العربي بن مهيدي 
 التجارية وعلوم التسييرالعلوم كلية العلوم الاقتصادية و 

 .....................................قسم  
 

 2026 - 2025السنة الجامعية: 
  ثالثة ليسانسالمستوى: 

 رقمي وتحليل البياناتاقتصاد  التخصص:
 ساعة ونصفالمدة: 

 
 

 -أم البواقي –ربي بن مهيدي جامعة الع
 التجارية وعلوم التسييرالعلوم كلية العلوم الاقتصادية و 

 العلوم الاقتصاديةقسم  
 

 11/05/2026 وم :ي
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  التصحيح:

 تتصف الخدمة بعدم تجانس الجودة بسنب ارتنا ها بمعايير ذاتية مدلا نفسية مقدم الخدمة.

ن 2  

 .خاطئة( )يتصف قطاع خدمات الترفيه بطلب منخفض المرونة

  التصحيح:

ه الخدمةةة يحةةدث هةةذأي تغيةةر فةةي سةةعر إذ أن  قطةةاع خةةدمات الترفيةةه بمرونةةة الطلةةبًيتصةةف 

 تغيرا في الطلب عليها. 

4 

ن 6  المجموع 
 

علامةال  السؤال الثالث 

ن 1  
 مقدمة

 تدور حول السند وتمهد للإشكال وتنتهي بتسا ل رويسي يعنر عح الإشكالية.
1 

 
 

ن 2  

 
 
 
 

 

 نموذج دورة حياة الخدمة وأهميته كأداة تحليلية تخطيطية:

معينة ترتنط فيها بنطةاق زمنةي محةدد وتمةر بمراحةل تعيش الخدمات وكغيرها دورة حياة 

ً تولد في السوق ثر تنمو وتتطور فيه لتنتهي بانحدارها أو زوالهةا منةهمتناينةً فالخدمة حياة 

اسةةتراتيجية مميةةزة عةةح الأخةرى وبةةالركر مةةح التفةةاوت فةةي دورة حيةةاة  وكةل مرحلةةة تتطلةةب

/ مرحلةة النمةوً 2/ مرحلةة التقةديرً 1يةة: التالراحةل المنتوج المختلفة إة أن أكلنهةا يمةر بالم

 .أو اةنحدار / مرحلة التدهور4/ مرحلة النضجً 3

 إ ةارا يمدةل مةا وهةو والأربةاتً المنيعةات مةح معةيح بحجر فيها مرحلة كل ترتنط حيث
 فةي الخدمةة بهةا تعمةل التةي والولاةعية الكيفيةة و ةف يسةاعدهر إذ التسةويق لرجةال مفيدا
ً بالتالي فهةذا النمةوذج مرحلة كل تناسب التي التسويقية اتيجياتاةستر تخطيط على السوق

 أداة لتحليل ولاعية المؤسسة وكذا أداة للتخطيط.

مدلا وبحسب هذا النموذج يننغي على المؤسسة تقصير مرحلة اةنطلاق وإ الةة مرحلتةي 

 النمو والنضج المربحتيح وكذا  رت خدمات جديد في مرحلة اةنحدار.

2 

 
 

ن 2  

 حلة التي وصلت إليها خدمة التوصيل ضمن دورة حياة الخدمة مع التعليل:المر

حققت المؤسسة نجاحا كنيرا في السنوات الأولى بمعنى أنهةا تجةاوزت مرحلةة اةنطةلاقً 

 ومع توسع الناا  تكون قد مرت بمرحلة النمو.

ى مةح أما بداية ظهةور الاةكاوى والماةاكل بعةد التوسةع فهةذا دليةل علةى أنهةا بلغةت مسةتو

الحفةاظ علةى نفةس الجةودة وهةو مةا يميةز مرحلةة النضةجً اةستقرار جعلها تواجه  عوبات 

كمةا أن ردة فعةةل المؤسسةةة بضلاةافة خةةدمات مرافقةةة وتحسةةينات تعنةر عةةح سةةلوكيات مرحلةةة 

  النضج.

3 

ن 2  

 تحليل جودة خدمات المؤسسة بالاعتماد على مؤشرات قياس جودة الخدمة:

 المؤسسة باةعتماد على مؤشرات/أبعاد قياص جودة الخدمةمكح تحليل جودة خدمات ي
(SERVQUAL) ًكالتالي بطريقة تطنيقية على السند: 

ً ويقصد بها قدرة المؤسسة على تقدير الخدمة بدقة وفي الوقت الموعود الاعتمادية: -

أخر التو يل يدل على وجود لاعف في تظهور شكاوى مرتنطة بـوبالنسنة للمؤسسة 

ا بالوقت المتوقع لتقدير الخدمةاةعتمادية  .ً لأن المؤسسة لر تعد تلتزم داومر
ويقصد بها سرعة استجابة المؤسسة ةحتياجات الزباوح واستفساراتهر  الاستجابة: -

جود لاعف اةستجابة ةناغاةت الزباوح مؤشر سلني على ً وبالنسنة للمؤسسة ووشكاواهر

 .وى والرد عليها يعكس محاولة لتحسيح اةستجابةهذا النعدً لكح إنااء خدمة استقنال الاكا
ويتمدل في قدرة المؤسسة على بناء الدقة لدى الزبون مح خلال الكفاءة  الضمان: -

4 
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إلاافة خدمة تتنع الطلنات إلكترونيرا ً وبالنسنة للمؤسسة والمصداقية والأمان في التعامل

 . مئنان تجاه الخدمةوالدفع المتعدد قد يعزز ثقة الزبون وياعره بالأمان واة
ً وبالنسنة للمؤسسة ويقصد به اهتمام المؤسسة الفردي بالزبون وفهر احتياجاته التعاطف: -

ا على  استحداث قنوات للاكاوى ومحاولة اةستماع ةناغاةت الزباوح يمكح اعتناره مؤشرر

 اهتمام المؤسسة بزباونها وسعيها لتحسيح تجربتهر.

ن 2  

 اسية والمكملة وفق نموذج زهرة الخدمة:خدمات المؤسسة الأس

وهةي الخدمةة الجوهريةة التةي  خدمة التو يل السريع للطلنةات تتمدل في الخدمة الأساسية:

 أنائت المؤسسة مح أجلها والتي يسعى الزبون للحصول عليها.

 الخدمات التكميلية:

 خدمة تتنع الطلنات إلكترونيرا مح خلالوردت  المعلومات: -
 زبون مح الحصول على معلومات حول ولاعية الطلب ومساره.إذ تمكّح ال

 خدمة الدفع المتعدد وردت مح خلال الدفع: -
 وهي خدمة تكميلية تسهّل على الزبون تسديد قيمة الخدمة بوساول مختلفة.

 خدمة استقنال الاكاوى والرد عليها وردت مح خلالالاستثناءات أو معالجة المشكلات:  -
 الماكلات واةناغاةت المرتنطة بالخدمة.وتهدف إلى معالجة 

 
 
 
 
 
5 

ن 10  

 مثلا:ً عنارة عح خلا ة او نتيجة عامةخاتمة: 

أنه يننغي على مؤسسةة التو ةيل التكيةف مةع التغيةرات التةي بختاما لهذا المقال يمكح القول 

ترافق مراحل تطور خدمتهاً وفي المرحلة و لت إليها المؤسسة يننغي التركيز أكدةر علةى 

  الحفاظ على الحصة السوقية.وكذا تكديف الترويج لأجل تحسيح الجودة 
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ن 10  المجموع 
 

 ملاحظة:

 تقنل كل الإجابات الصحيحة وإن كانت مختصرة. 

 

 

 

 

 

 

 .فمن انفسنا ومن الشيطان وإن أخطأنا فمن الله أصبناتم بحمد الله ... إن 


