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 - تلمسان–جامعة ابً بكر بلقاٌد 

 كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التسٌٌر و العلوم التجارٌة

 قسم العلوم التجارٌة

 

امتحان السداسً الأول 

 – السنة الأولى ماستر تسوٌق الخدمات -
 

 -تسوٌق الخدمات -مقٌاس 

تعتبر الخطوط الجوٌة الجزائرٌة مؤسسة خدماتٌة فً مٌدان النمل الجوي، ونظرا لأهمٌتها على الصعٌد الالتصادي والتجاري، تسهر هذه 

الأخٌرة على التسًٌ العملانً والتنظٌم المحكم للشبكة الجوٌة للوصول إلى أهدافها المتعددة بتكوٌن أشخاص ومتابعة وضع الوسائل التمنٌة 

تحتل المدٌرٌة التجارٌة لشركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة مكانة هامة، فً تنظٌم الشركة، هذا لأنها تعمل على تحرٌن نشاط الشركة .اللازمة

 .وذلن بمٌامها بإعداد السٌاسة التجارٌة والتسوٌمٌة للشركة

:ت   لامت شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة ببعض التعدٌلا  

 .  تعٌٌن ودراسة التسعٌرات الجدٌدة والمعدلة، وكذا البحث على دعائم جدٌدة وطرق أسهل للبٌع -

 .  تنظٌم ومتابعة سٌران العملٌات الخاصة مثل الحج، العمرة، كما تموم بالمشاركة والمنافسة فٌما ٌخص البرامج الموسمٌة -

 .  التراح مشارٌع عمل إشهارٌة والتً ٌمكن من خلالها جلب أذواق المستهلكٌن والتعرف على المنتوج أكثر فأكثر -

 .  المساهمة فً إعداد عملٌات تطوٌر أنظمة الحجز والتوزٌع -

 .  دراسة تطور الأنظمة الخاصة بتوزٌع المنتجات -

تكوٌن رجال البٌع وتدرٌبهم للتأكد من لدراتهم عل التعرٌف بالمنتوج ولمساعدة مدٌري الوكالات على إكمال المسؤولٌات التً  -
 .  ٌختصون بها وهً تخفٌض نفمات التسوٌك ومن خلاله رفع مستوى الطلب للشركة على أرباح معتبرة

.  تهٌئة بنن المعطٌات أو المعلومات لجمٌع البلدان المستغلة من طرف الشركة وكذا الدول التً ٌمكن أن تكون سوق جدٌدة للشركة -

 .  والوصول، والتراح موالٌت مناسبة للمسافرٌن وتكٌٌف الرحلات احترام مواعٌد الانطلاق -

 .إعداد ومنالشة ونشر تسعٌرات العبور- دراسة وإعداد السٌاسة التسعٌرٌة والمانونٌة للمؤسسة على المستوى الداخلً والخارجً -
   

أن إشباع حاجات الزبون على أكمل وجه، هً الوسٌلة التً تمكن المؤسسة من كسب ثمته وجعله ٌمبل على منتجاتها دون سواها، ولعل من 
 .  أصعب المنتجات التً ٌصعب تسوٌمها هً خدمة النمل الجوي على وجه الخصوص

 عامل  انخصوصٌة هذه الخدمة تكمن فً أن أغلب طالبٌها ٌتمٌزون بدراٌة كبٌرة بخصوصٌات وأخر تطورات هذا النوع من الخدمة، كما
 ...   الولت والرفاهٌة والتسهٌلات تمثل لهم الكثٌر، ذلن أن معظمهم من رجال الأعمال، الأطباء، العلماء، الفنانٌن

ٌبدأ الاهتمام بخدمة الزبون فً هذه الحالة انطلالا من تمدمه للاستعلام عن الخطوط المفتوحة لدى الشركة، نوعٌة الطائرة، الولت المستغرق 
 ... فً الرحلة، ولت الانطلاق، إجراءات التسجٌل 

 .  اختلافاتها ممارنة بالمنافسة- مكانتها فً ذهن المستهلن- صورتها-:  الاتصال الخارجً ٌلعب دورا هاما فً
فكرت مدٌرٌة  Rapport Spécial de Vol ))انالتمرٌر الخاص بالطٌر-  هً ٌة الجزائربةوالمماٌٌس المتبعة من طرف شركة الخطوط الجو

 تمرٌر خاص بالطٌران: ، فً تمرٌر ٌسمى(vol)فً جمع النمائص التً تمابلها فً كل رحلة  (DAO)العملٌات الجوٌة 
   هذه العملٌة تتمثل فً أخد بعٌن الاعتبار معالجة الرسائل التً بعتها الزبائن للشركة :الزبائنرسائل  - 

 هو أسلوب تمٌٌم جٌد وبسٌط لمٌاس درجة رضا الزبائنودفتر الشكاوى   -
نمل الأشخاص، البضائع ،البرٌد، بالإضافة إلى :  تتمثل الخدمات التً تمدمها شركة الخطوط الجوٌة فً مختلف الخدمات المتعلمة بنشاطها من

 الرش الفلاحً، المروحٌات الطبٌة، التعامل مع الفنادق والمطاعم، العبور، ولكن المهمة الأساسٌة تكمن فً النمل الجوي للمسافرٌن
فهدف شركة الخطوط . محٌطة لها فهو ٌتركب من خدمة أساسٌة أولاعدٌة وخدمات. فً مٌدان النمل الجوي ٌأخذ مفهوم المنتوج عدة أوجه

الخدمة الأساسٌة هً التً . تتلاءم مع حاجات ورغبات الزبائن وذو جودة عالٌة لنٌل وفائهم (خدمات)الجوٌة الجزائرٌة هو منح منتجات 
 .  بعض الخدامات المحٌطٌة تعتبر مهمة وضرورٌة لمٌام الخدمة الأساسٌة. تشبع الحاجة الأساسٌة للزبون أي التنمل من مكان إلى آخر

   .لا ٌستطٌع راكب التنمل من لسنطٌنة إلى مارسٌلٌا دون حجز وتسجٌل: مثال
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بما أن شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة شركة عمومٌة، فالدولة تعتبر المتحكم الرئٌسً فً إعداد السٌاسة التسعٌرٌة، بالإضافة إلى  -
 ومختلف دوائر الشركة، وتتمثل الهٌاكل المتداخلة فً إجراء وتحدٌد ومراجعة IATAالمنافسٌن، الزبائن  والموانٌن المفروضة من طرف 

أما . فتستعمل بالنسبة لدرجة الأعمال والدرجة الأولى تسعٌرة متماثلة.  من الخدمات تمدمها الشركةclassesهنان ثلاثة طبمات  التسعٌر

 .الدرجة الالتصادٌة فتمثل أدنى الأسعار

:  تمنح شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة فً شروط معٌنة بعض التخفٌضات وتخص التخفٌضات الممنوحة لبعض المسافرٌن منهم -
 الأطفال، الأزواج، المسنٌن، الطلبة   

 .  فً الجزائر، هنان مكتبٌن للبٌع تابعٌن للخطوط الجوٌة الجزائرٌة، وكالات سفر ووكالات الشركة -

 . Tours opérationفً الخارج، هنان مكتبٌن للبٌع تابع للشركة، وكالات سفر  -

 GDS عبرالإنترنت فمد اختارت الشركة نظام الحجز الآلً   -

كما تعمل الشركة كوكٌل عام فً الجزائر لعدة شركات طٌران أخرى أجنبٌة كما تعمل أٌضا بعض شركات الطٌران الأجنبٌة كوكٌل  -
 .  عام للشركة، حٌث تموم بعدد من الوظائف الإضافٌة التً تموم بها وكالات السفر

 .لتوفٌر منتوجها فً السوق تملن شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة شبكة بٌع فً الجزائر وفً الخارج -

 .  تموم الشركة بالعمل على تحسٌن، تطوي، وتعزٌز علالتها مع زبائنها، بالإضافة إلى علالتها بعمالها ومستخدمٌها -

 .  كما أنها فً إطار التعرٌف بمنتجاتها وترلٌتها، تموم الشركة بإعداد عدة نشاطات تروٌجٌة وإشهارٌة بمختلف وسائل الإعلام -

كما أنها تخصص حملات تروٌجٌة وإشهارٌة غٌرعادٌة فً حالة إطلاق منتوج جدٌد والمتمثل فً فتح خطوط جدٌدة، وذلن لإعلام  -
 . المسافرٌن بفتحها

 المعرفة فً مٌدان الاتصال البشري  ٌجب على شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة أن تكون أكثرانتماء عند التوظٌف، خاصة بالنسبة لمتطلبات
.ةٌجب علٌها كذلن جعل موظفٌها التجارٌٌن حساسٌن فٌما ٌتعلك بجودة الخدم  

 .على شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة أن تنظم بشكل دائم تربصات لمدة لصٌرة لإحٌاء دٌنامٌكٌة الموظفٌن -

 :  عند وصول المسافر إلى المطار، مجموعة من الخدمات سوف تمدم له من بٌنها -

طلب المعلومة   - الحجز – تسجٌل الأمتعة -

ساعات من لبل السفر وهذا ٌتطلب  (3) نشٌر إلى أن عدد المسافرٌن هام، ولهذا على المسافر أن ٌمبل على مكتب التسجٌل ثلاثة -

 مباشرة مع الزبائن، رغم أن تهٌأت وصٌانة المطار لا تهتم بها شركة الخطوط علالةمستوى من الرفاهٌة والنظافة والتنظٌم لأن لهم 

 (.  L'EGSA)الجوٌة الجزائرٌة وإنما منشأة تسٌٌر الخدمات المطارٌة للجزائر
 

 

 (4pts) ماهً خصوصٌة خدمة النقل الجوي و ماهً مختلف الخدمات المقدمة من طرفها   / 1

 (pts12)    الخطوط الجوٌة الجزائرٌةماهو المزٌج التسوٌقً الخدمً الذي تعتمده 2/

 (4pts) لقٌاس جودة خدمتها   الخطوط الجوٌة الجزائرٌة ماهً المعاٌٌر التً تعتمد علٌها /3
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Dr. CHIB Djazia Epse CHERIF BEMMOUSSA 

 

 

 الإجابة النمودجٌة لامتحان مقٌاس تسوٌق الخدمات

 –ماستر تسوٌق الخدمات  السنة الاولى -
 

 -تسوٌق الخدمات  -مقٌاس 

    

 (2pts)  ............ خصوصٌة خدمة النقل الجوي /1

 عامل  انخصوصٌة هذه الخدمة تكمن فً أن أغلب طالبٌها ٌتمٌزون بدراٌة كبٌرة بخصوصٌات وأخر تطورات هذا النوع من الخدمة، كما
 ...   الولت والرفاهٌة والتسهٌلات تمثل لهم الكثٌر، ذلن أن معظمهم من رجال الأعمال، الأطباء، العلماء، الفنانٌن

ٌبدأ الاهتمام بخدمة الزبون فً هذه الحالة انطلالا من تمدمه للاستعلام عن الخطوط المفتوحة لدى الشركة، نوعٌة الطائرة، الولت المستغرق 
 ... فً الرحلة، ولت الانطلاق، إجراءات التسجٌل 

 

 (2pts) مختلف الخدمات المقدمة من طرفها ............  

نمل الأشخاص، البضائع ،البرٌد، بالإضافة إلى :  تتمثل الخدمات التً تمدمها شركة الخطوط الجوٌة فً مختلف الخدمات المتعلمة بنشاطها من

 الرش الفلاحً، المروحٌات الطبٌة، التعامل مع الفنادق والمطاعم، العبور، ولكن المهمة الأساسٌة تكمن فً النمل الجوي للمسافرٌن

 

    ) 12pts (...........الخطوط الجوٌة الجزائرٌةالمزٌج التسوٌقً الخدمً الذي تعتمده / 2

(2pts)…..Product فً الشركة " الخدمة" المنتوج  -1-    

فهدف شركة . وخدمات محٌطة لها فهو ٌتركب من خدمة أساسٌة أو لاعدٌة. فً مٌدان النمل الجوي ٌأخذ مفهوم المنتوج عدة أوجه 
الخدمة الأساسٌة هً .  تتلاءم مع حاجات ورغبات الزبائن وذو جودة عالٌة لنٌل وفائهم (خدمات)الخطوط الجوٌة الجزائرٌة هو منح منتجات 

 .  بعض الخدامات المحٌطٌة تعتبر مهمة وضرورٌة لمٌام الخدمة الأساسٌة. التً تشبع الحاجة الأساسٌة للزبون أي التنمل من مكان إلى آخر
   .لا ٌستطٌع راكب التنمل من لسنطٌنة إلى مارسٌلٌا دون حجز وتسجٌل: مثال

 

 (2pts)…….Price 2- تسعٌر الشركة- 

بما أن شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة شركة عمومٌة، فالدولة تعتبر المتحكم الرئٌسً فً إعداد السٌاسة التسعٌرٌة، بالإضافة إلى 

 ومختلف دوائر الشركة، وتتمثل الهٌاكل المتداخلة فً إجراء وتحدٌد ومراجعة IATAالمنافسٌن، الزبائن  والموانٌن المفروضة من طرف 

 . رالتسعً

أما الدرجة . فتستعمل بالنسبة لدرجة الأعمال والدرجة الأولى تسعٌرة متماثلة.  من الخدمات تمدمها الشركةclassesهنان ثلاثة طبمات  -

 .الالتصادٌة فتمثل أدنى الأسعار

: تمنح شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة فً شروط معٌنة بعض التخفٌضات وتخص التخفٌضات الممنوحة لبعض المسافرٌن منهم -
 الأطفال، الأزواج، المسنٌن، الطلبة   

-  
  Place……………(2pts)  تهاتوزٌع الشركة لخدما - 3-

  :  شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة تموم بتوزٌع خدماتها كالتالً

 .  فً الجزائر، هنان مكتبٌن للبٌع تابعٌن للخطوط الجوٌة الجزائرٌة، وكالات سفر ووكالات الشركة -

  Tours opérationفً الخارج، هنان مكتبٌن للبٌع تابع للشركة، وكالات سفر  -

 GDSكما ذكر سابما فمد اختارت الشركة نظام الحجز الآلً : عبر الإنترنت -



4 
 

كما تعمل الشركة كوكٌل عام فً الجزائر لعدة شركات طٌران أخرى أجنبٌة كما تعمل أٌضا بعض شركات الطٌران الأجنبٌة كوكٌل  -
 .  عام للشركة، حٌث تموم بعدد من الوظائف الإضافٌة التً تموم بها وكالات السفر

  . لتوفٌر منتوجها فً السوق تملن شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة شبكة بٌع فً الجزائر وفً الخارج -
 

                            Promotion . (2pts).…………  سٌاسة التروٌج المتبعة من طرف الشركة-4-

بالإضافة إلى علالتها بعمالها  فً إطار استراتٌجٌة التروٌج، تموم الشركة بالعمل على تحسٌن، تطوٌر، وتعزٌز علالتها مع زبائنها، -
 .  ومستخدمٌها

 .  كما أنها فً إطار التعرٌف بمنتجاتها وترلٌتها، تموم الشركة بإعداد عدة نشاطات تروٌجٌة وإشهارٌة بمختلف وسائل الإعلام -

كما أنها تخصص حملات تروٌجٌة وإشهارٌة غٌر عادٌة فً حالة إطلاق منتوج جدٌد والمتمثل فً فتح خطوط جدٌدة، وذلن لإعلام  -
   .المسافرٌن بفتحها 

 

 Process............................ (1pt)العملٌة  -5-

.   خدمة النمل الممدمة من طرف الشركة الجزائرٌة للخطوط الجوٌة ومختلف الإمكانات، والإجراءات التً تسخرها الشركة لخدمة زبائنها  

 Poeple........................... (1pt)الأشخاص  -6-

 المعرفة فً مٌدان الاتصال البشري ٌجب على شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة أن تكون أكثر انتماء عند التوظٌف، خاصة بالنسبة لمتطلبات
على شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة أن تنظم بشكل دائم  ٌجب علٌها كذلن جعل موظفٌها التجارٌٌن حساسٌن فٌما ٌتعلك بجودة الخدمة

 .تربصات لمدة لصٌرة لإحٌاء دٌنامٌكٌة الموظفٌن

 

 Physical evidence..................... (2pts) المحٌط المادي- 7-

 :  عند وصول المسافر إلى المطار، مجموعة من الخدمات سوف تمدم له من بٌنها

 .  تسجٌل الأمتعة -

 .  الحجز -

 .  طلب المعلومة -
ساعات من لبل السفر وهذا ٌتطلب مستوى من  (3)نشٌر إلى أن عدد المسافرٌن هام، ولهذا على المسافر أن ٌمبل على مكتب التسجٌل ثلاثة

 مباشرة مع الزبائن، رغم أن تهٌأت وصٌانة المطار لا تهتم بها شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة علالةالرفاهٌة والنظافة والتنظٌم لأن لهم 

 (.L'EGSA)وإنما منشأة تسٌٌر الخدمات المطارٌة للجزائر

 

 (4pts) لقٌاس جودة خدمتها   الخطوط الجوٌة الجزائرٌة المعاٌٌر التً تعتمد علٌها /3

أٌة مؤسسة ترٌد إنشاء نظام جودة جٌد لابد علٌها بالتطابك أن تعد نظام تمٌٌم الذي ٌسمح لها أن تكون فً استماع مستمر لزبائنها، وذلن حتى 

 : هًوالمماٌٌس المتبعة من طرف شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة.  ٌمكنها متابعة وتمٌٌم حاجاتهم ومعرفة آرائهم بالنسبة للخدمة الممدمة

 (1.5pt) .....................   هذه العملٌة تتمثل فً أخد بعٌن الاعتبار معالجة الرسائل التً بعتها الزبائن للشركة:الزبائنرسائل - 

فً جمع النمائص التً تمابلها فً كل  (DAO)فكرت مدٌرٌة العملٌات الجوٌة  Rapport Spécial de Vol ))ان التمرٌرالخاص بالطٌر- 

  (1.5pt).....................تمرٌر خاص بالطٌران: ، فً تمرٌر ٌسمى(vol)رحلة 

 (1pt) .....................هو أسلوب تمٌٌم جٌد وبسٌط لمٌاس درجة رضا الزبائنودفتر الشكاوى - 


