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 المركز الجامعي مرسلي عبد الله تيبازة 

 ولى ماستر                              أ  س نة  

 تخصص: تسويق الخدمات  

 مقياس: ادارة علاقات الزبائن  

 التصحيح النموذج 
 

سوقا مهما للشركات    Zيمثل الجيل   : 1س

مليار نسمة و قدرة شرائية    1.4العالمية بطاقة  

مليار دولار و يسمون بالجيل    400تصل ل  

الرقمي الدي لا يهتم بالاشهار الروتيني مما يصعب  

 ؟   ن( 4) كسب ولائه ؟ اشرح هدا الطرح  

ي لذالروتيني ا لا يعترف هدا الجيل بالاشهار :جابة ال 

فهو يبحث عن الشهار   ن1 با عليهذيعتبره تدليسا و ك

الحقيقي مع ابراز الوجه الحقيقي للمنتج و عدم وجود  

فولاء يس تمده    ن1 ت و تعديلات على الشهاراتأ ثي 

من الصراحة حول المنتج كما يس تمد قرار شرائه من  

دمات ما بعد  كما يتأ ثر بخي يتبعه لذا شخص يتأ ثر به

أ ن مخططات الولاء التقليدية  البيع و السعر المناسب كما

 ... ن2 ا الجيلذأ قل فاعلية مع ه

تعمل المؤسسة على دفع الزبون ل ن يروج   2س 

دراك لمنتجاتها بين الفراد و محيطه                          عفويا و دون ا 

 ن(؟ 4وضح ذلك ) 

   الجابة: 

حيث تتوطد  ن  1  يسمى هدا الزبون بالزبون الشريك  

لى أ ن يصبح زبونا   العلاقة بين المؤسسة و الزبون ا 

من خلال اقتراحته حيث  ن 1مشاركا في المؤسسة  

يدافع عنها   تضمن المؤسسة ولاء الزبون لمنتجاتها فيصبح 

و عن منتجاتها و يروج لها بين افراد عائلته و أ صدقائه  

 .... ن  2

يمية بعد  يقوم الزبون بعمل   :3س  يات تقي

يمة المتوقعة و   الشراء يقارن من خلالها الق

يجابيا     المدركة ليتولد لديه شعورا سلبيا أ و ا 

 اشرح هدا الطرح 

   الجابة:

هي حالة نفس ية و سلوك يأ تي بعد عملية الشراء يقوم  

و مقارنته بما كان يصبو   ن1 الزبون بتقييم أ داء المنتج

ر الختيار من بين كل  او من خلال قر  ن1 اليه

يجابيا يتمثل في الرضا البدائل أ و  ن1 و يطلق شعورا ا 

 ن1 و هو عدم الرضاسلبيا 

ينتقل الزبون بين النظرة الداخلية و  :   4س 

شرح ذلك  الخارجية للر   ؟   ن( 4)   ضا ا 

 المطابقة -النظرة الداخلية ترتكز على الجودة الجابة: 

 ن1الرضا -و النظرة الخارجية تعتمد على الجودة ن1

حيث ان العميل يرى بان الخدمة المقدمة بانها احسن 

المنافسة، يراها عميل اخر بانها اقل جودة   الخدماتمن 

فالمؤسسة يجب ان لا  من الخدمات الموجودة في السوق

تقدم خدمات وفق مواصفات و معايي محددة و انما  

 . ن2تاجه العميلتنتج وفق ما يتوقعه و ي 
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يمة و أ ذكر  :  5س  ة  نشط ال  عرف سلسلة الق

 ؟  المكونة لها 

 الجابة: 

سلسلة القيمة هي مجموعة ممن ال نشطة التي تحول  

المدخلات الى مخرجات ذات قيمة بالنس بة للزبون و  

تحويل المدخلات الى مخرجات تتكون من    عملية 

 ن 2  ال نشطة الداعمة و ال ساس ية 

ال نشطة الساس ية: وظيفة المداد و التكوين،  

نتاج، المداد بالمخرجات ، التسويق و المبيعات،    ن 1الا 

وظيفة البحث و التطوير، الموارد    ال نشطة الداعمة: 

 ن 1البشرية، البنية التحتية، الشراء،  

 

 

 

 

 

 

 

 سعادي    ال س تاذ    


