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 العملاء إدارة علاقات متحا  الإجابة النموذجية لا 

 ما نوع العلاقة التي يحاول المركز بناءها مع الزبائن؟ .1

 01.........................طويلة الأمد .يحاول المركز بناء علاقة 

 ما الأسباب التي دفعت أحمد إلى تزويد مؤسسته بنظام إدارة علاقات العملاء؟ .2

 01........لتحسين العلاقة مع الزبائن، فهم سلوكهم واحتياجاتهم، قياس مدى رضاهم، واتخاذ قرارات مبنية على بيانات دقيقة

 ما نوع البيانات التي يمكن أ  يجمعها النظام عن الزبائن، وكيف يمكن استثمارها؟ .3

، يمكن لأحمد جمع بيانات متنوعة حول زبائن المركز. (CRM) لإنشاء قاعدة بيانات فعّالة ضمن نظام إدارة علاقات العملاء

مثل الاسم الكامل، الفئة )طالب، أستاذ، زائر(، رقم الهاتف، والبريد الإلكتروني.  المعلومات الشخصيةتتضمن هذه البيانات 

ثل م نوع الخدمات المستخدمةزيارات الشهرية، ومدة التواجد في كل زيارة، إضافة إلى كعدد ال بيانات سلوكيةكما تُجمع 

ق في مثل متوسط الإنفا بيانات استهلاكيةالمطعم، قاعة المطالعة، أو خدمات النسخ والطباعة. إلى جانب ذلك، يتم تسجيل 

 01.........................كل زيارة، 

ومن يستهلك الفضاء دون فائدة  الأكثر ربحيةمن هم  معرفةو  تصنيف الزبائنعلى هذه البيانات تساعد    :كيفية الاستثمار

 .01..........................اقتصادية للمؤسسة

 كيف ساعد نظام إدارة علاقات العملاء أحمد في التمييز بي  الزبائن ذوي القيمة العالية والمنخفضة؟،4

الزيارة، والإنفاق، والولاء أحمد بشكل كبير من خلال جمع بيانات دقيقة عن تكرار  (CRM) ساعد نظام إدارة علاقات العملاء

حسب هرم الزبائن مما مكنه من التمييز بين زبائن القمة وزبائن الكبار على هذه البيانات، صنف أحمد زبائنه  بون. بناءلكل ز 

القمة –، مما سمح له بتركيز الموارد والتسويق على الزبائن الأساسيين والزبائن الصغار والزبون الخامل والزبون المحتمل

ه للتعزيز الولاء وزيادة الربحية، وتطوير استراتيجيات لجذب الزبائن المحتملين وتحويلهم إلى زبائن دائمين. كما أتاح -والكبار

النظام إدارة وتحديد كيفية التعامل مع الزبائن العرضيين وغير المربحين للحد من تأثيرهم السلبي على المركز. بالإضافة إلى 

نه من تخصيص 
ّ

ذلك، ساعد النظام أحمد في فهم وتحديد القيمة التي يرغب كل عميل في الحصول عليها من المركز، مما مك

 02...............احتياجات وتوقعات كل فئة من الزبائن، فزاد بذلك من رضاهم وولائهمالخدمات والعروض بما يتناسب مع 

 ما أثر الزبائن ذوي القيمة المنخفضة بالنسبة للمؤسسة على الزبائن الآخرين الأكثر قيمة؟. 5

لمساحات والخدمات داخل المؤسسة، مما يتسبب في حدوث ازدحام وتداخل الزبائن ذوو القيمة المنخفضة يقومون باستغلال ا

بين الزبائن. هذا الوضع ينعكس سلبًا على الزبائن الأكثر ربحية، إذ يقلل من راحتهم وجودة الخدمات المقدمة لهم، مما قد يؤثر 

 02................على رضاهم واستمرارية تعاملهم مع المركز
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 الزبائن غير المربحي ؟ما القرار الذي اتخذه أحمد اتجاه . 6

 02..................بما يحد من تأثيرهم السلبي تعديل نظام تسيير الفضاءات، و إعادة النظر في طريقة التعامل معهمقام بـ

 02......................:كيف يمكن لأحمد تحويل الزبائن غير المربحي  إلى زبائن ذوي قيمة؟ اقترح إجراءين عمليي . 7

 .أو خصومات على خدمات مدفوعة تحفيزهم بعروض مخصصة -

 .مقابل الولوج إلى بعض الفضاءات ض استخدام الحد الأدنى من الخدمات المدفوعةفر  -

 02................:أذكر الحلول التي اقترحها النظام لتحسي  مستوى الخدمات المقدمة، وأعطِ حلا من اقتراحك . 8

 .تصنيف الزبائن، تعديل نظام التسيير، زيادة عدد القاعات :حلول النظام -

 .بمزايا مميزة للزبائن الدائمين والمربحين شهرية خدمة اشتراكتقديم  :ل مقترحح -

 :أ  يساهم في زيادة ولاء الزبائن؟ وضح كيف CRM هل يمكن لنظام. 9

تقدير بأهميته و ، مما يُشعر الزبون من خلال تحديد القيمة التي يريدها الزبون   تقديم خدمات مخصصةنعم، لأنه يساعد على 

 02............... .، وبالتالي يزيد ولاؤهالمؤسسة له

 02...............ما أبرز التحديات التي قد تواجه أحمد عند استخدام النظام؟. 10

 .تكاليف التطبيق والتدريب -

 .صعوبة جمع وتحليل البيانات بدقة مستمرة -

 :هل ترى أ  احتفاظ أحمد بجميع الزبائن ضروري مهما كانت قيمتهم؟ فسر إجابتك . 11

القيمة المنخفضة قد  ن الضروري أن يحتفظ أحمد بجميع الزبائن مهما كانت قيمتهم، لأن بعض الزبائن ذوي لا، ليس م

لون عبئ
ّ
ة رار تواجدهم دون تحقيق مردوديا على تجربة الزبائن الأكثر ربحية. استما على موارد المؤسسة ويؤثرون سلبيشك

لذلك، من الأفضل ترشيد وجود هذه الفئة من خلال  ،ت الأكثر أهميةعيق تقديم خدمة متميزة للفئايضعف الأداء العام وي

 02............... ..إعادة تنظيم الفضاءات أو تحسين مساهمتهم، بدل السعي للاحتفاظ بهم بأي ثمن



  أولى ماستر  تخصص تسويقمستوى سنة                                      منهجية إعداد مذكرة الماستر  مقياسمقياس 

 0500 ماي 50 ثننن  الإساعة ونصف : المدة

 0502/0500للسنة الجامعية  ثانيامتحا  السداس ي الالإجابة النموذجية على 

 

 ماذا تمثل هذه العنااصر؟ و  ناابب  الم اتالمصطلح لهذه العبارات  ضع: (نقاط 5.5) : السؤال الأول  الاجابة على 

 .جعل الأشياء سهلة بسيطة الاستخدام :سهولة الاستخدام/الملائمة (1
 .مساعدة العملاء على خفض تكاليفهم: خفض التكاليف  (2
 .العميلجعل التصاميم تتوافق مع رغبات وظروف :التصميم (3
 .أن يكون أداء المنتج أو الخدمة أعلى أو مساوي لتوقعات العميل:الأداء (4
 .المرونة في التعديل والتغيير لتكييف المنتجات والخدمات تبعا للاحتياجات المحددة للعملاء :التكييف (5
 .مساعدة العميل على انجاز مهام محددة :إنجاز المهمة (6
 .تقليص احتمال تعرض العملاء للمخاطر لدى شرائهم المنتجات أو الخدمات بتقديم ضمانات :الحد من المخاطر (7
 .جعل المنتجات متاحة للعملاء الذين لم يكن بإمكانهم من قبل الوصول إليها :سهولة الوصول (8
 .تلبية احتياجات جديدة كلياً لم تكن هناك عروض مماثلة لها في السابق :الحداثة (9

 (نقاط 1) القيم المقترحةتمثل هذه العناصر 
 وماذا تمثل هذه العنااصر؟  ناابب  الم اتالمصطلح لهذه العبارات  ضع(: نقاط  01) : ثانيالسؤال الالاجابة على 

 .من خمس  عنااصر رئيسي  فقط (BMC) يتكون نموذج الأعمال التجاري  :السؤال .0

 خطأ :الإجابة

رئيسي  تشمل القيم  المقدم ، شرائح العملاء، القناوات، العلاق   ناصر تسعة ععلى  BMC يحتوي نموذج :التوضيح

 .مع العملاء، مصادر الإيرادات، الأنشط  الرئيسي ، الموارد الرئيسي ، الشركاء الرئيسيين، وهيكل التكاليف

 .لعملائهاهي العناصر الذي يحدد كيف تخلق الشرك  قيم   (Value Proposition) القيم  المقدم  :السؤال .2

 صح :الإجابة

القيم  المقدم  هي السبب الرئيس ي الذي يدفع العملاء لاختيار مناتج أو خدم  معينا  لأنها تلبي احتياجاتهم  :التوضيح

 .بطريق  فريدة أو أفضل من المناافسين

العملاء  إلى الموردين والشركاء التجاريين وليس (Customer Segments) ، تشير شرائح العملاءBMC في :السؤال .3

 .الفعليين

 خطأ :الإجابة

شرائح العملاء تشير إلى الفئات المختلف  من الأشخاص أو الشركات التي تستهدفهم الشرك  بمناتجاتها  :التوضيح

 .وخدماتها

 .هي الطرق التي تصل بها الشرك  إلى العملاء وتوصّل لهم المناتج أو الخدم  (Channels) القناوات :السؤال .4

 صح :الإجابة



القناوات تشمل وبائل الاتصال والتوزيع التي تستخدمها الشرك  لناقل القيم  إلى العملاء مثل المتاجر  :التوضيح

 .الفعلي ، المواقع الإلكتروني ، والتطبيقات الرقمي 

 .ءتشير فقط إلى الطرق التي تدير بها الشرك  شكاوى العملا (Customer Relationships) العلاق  مع العملاء :السؤال .5

 خطأ :الإجابة

العلاق  مع العملاء تشمل كل التفاعلات بين الشرك  والعملاء، مثل خدم  الدعم، برامج الولاء، والتواصل  :التوضيح

 .المستمر لضمان رضاهم

ا من مناتجاتها وخدماتها (Revenue Streams) مصادر الإيرادات :السؤال .6  ماليا
ا

حدد كيفي  تحقيق الشرك  دخلا
ُ
 .ت

 صح :الإجابة

 .تتضمن مصادر الإيرادات عدة طرق مثل المبيعات المباشرة، الاشتراكات، العمولات، والتراخيص :التوضيح

هي العمليات الأبابي  التي يجب على الشرك  تنافيذها لضمان نجاح  (Key Activities) الأنشط  الرئيسي  :السؤال .7

 .نموذج أعمالها

 صح :الإجابة

 .المناتجات، التسويق، التوزيع، وتصنيع المناتجات تشمل هذه الأنشط  تطوير  :التوضيح

 .تشير فقط إلى الأموال التي تحتاجها الشرك  لتشغيل عملياتها (Key Resources) الموارد الرئيسي  :السؤال .8

 خطأ :الإجابة

 .لتحقيق نجاحهاالموارد الرئيسي  تشمل الأصول المادي ، البشري ، الفكري ، والمالي  التي تحتاجها الشرك   :التوضيح

 .هم فقط المستثمرون الذين يمولون أعمال الشرك  (Key Partners) الشركاء الرئيسيون  :السؤال .9

 خطأ :الإجابة

يشمل الشركاء الرئيسيون جميع الأطراف التي تساعد الشرك  في تشغيل نموذج الأعمال، مثل الموردين،  :التوضيح

 .الموزعين، والتحالفات الابتراتيجي 

 .يصف جميع التكاليف المرتبط  بتشغيل نموذج الأعمال التجاري  (Cost Structure) هيكل التكاليف :السؤال .01

 صح :الإجابة

 .يشمل هيكل التكاليف المصاريف التشغيلي  مثل الإنتاج، التسويق، التوزيع، والتكاليف الإداري  :التوضيح

موضوع البحث معايير تتعلق بعدة عنااصر  ، إشرح المعايير التي تتعلق  لإختيار  (نقاط 14.5) :السؤال الثالثالإجابة على 

 بشخص الباحث؟

الذي يبحث فيه الطلبه  اختيار الموضوع  الجامع إدارة  أوليس من المحبب على المشرف : معايير تتعلق بالشخص الباحث       

فيه  الكتاب في   وتتوفر لديه الرغب إليهن يكون محببا أمناه بنافسه و  الكتاب يختار الموضوع الذي يرغب في  أنحيث على الطالب 

الاطلاع بشكل وابع في مجال  أو  للقراءةيختار عناوان مذكرته بنافسه يدفعه  أنن عليه أمر الواقع بالأ  أمامفوضع الطالب 

 :التي يمكن ذكرها الأبابي من حيث المعايير  جديدة آفاقاتخصصه مما يقوي لديه العلم ويفتح لديه 

يتوافق مع  أنالتي يتلقاها الباحث ويجب  العلمي فاختيار الموضوع يكون مصدره المعارف والخبرات  : التخصص العلمي (أ

 التخصص



والاهتمام بها يشكل دافعا للتفاني  بالمشكل الرجل يحوس في ظهره التي يرغب في معالجتها ودرابتها فالشعور  :رغبه  الباحث( ب

 والاجتهاد 

البحث من مناهج تقنايات البحث ومن  آلياتمن حيث التحكم في  :العلميه والخبرات المكتسبه في مجال التخصصالمهارات ( ج

 تجربه وعمل ميداني فلكل تخصص مفاهيمه ومنااهجه وتقناياته

 

 
بوساحة : الأستاذكل التوفيق والسداد                    / مع تمنياتي لكم بوافر الصحة والعافية 

 م ل



  

 

    إدارة الجودة في مادة    الثاني   السداسي م˗˪ان  التصحيح ا̦نموذݭ لا 
  والاختصار أو بملء الفراغ ࡩʏ حدود الأسطر مراعيا الدقة ضع العلامة (*) أمام الإجابة الܶݰيحة  : النظري  اݍݨزء الأول   التنقيط

  أحد السؤال؈ن عڴʄ  اخف الإجابة: التطبيقي اݍݨزء الثاɲي

  العلامة 

  

  
  ن  01.0

  

  ن  01.0

  

  ن 01.0

  
  

  

  

  

  

  

  

  ن 03.0

  

  

  

  
  

  
  

  ن 0.50

  ن 0.50

  ن 0.50

  ن 0.50

  ن 0.50

  ن 0.50

  ن 0.50

  ن 0.50

  

  

  

 ĿŽő Ļǋ ĻǟŮń :ŬŻʆٔſń ء Ļő ľǈƓń   ( ĿŽŐŅ ľŉ ľŌńٕ)........... ʫ
   :المصطݏݰاتاشرح  :  الأول السؤال 

بالمنافع الۘܣ يرغب ࢭʏ اݍݰصول علٕڈا،  (  :المنتج والمرتبطة أساسا  شراءالتصورات العقلية الۘܣ تتɢون لدى الزȋون قبل    :التوقعات

  .)نقل تجارب الأخرʈ؈ن له ،الاسْڈلاكيةالمعلومات الفاكمية الناجمة عن خفاته 

(  :الاعتمادية الأداء مع مرور الوقت.  ࢭʏ جودة  ثابت وخاڲʏ من الأعطاب)أالاستمرارʈة  الداء   ʏأو ۂ  ،  ʄوالالقام    الوفاءقدرة عڴ

بات المنتجبتقديم 
ّ
 .باعتماد الدّقة والث

الأغراض الۘܣ    ة للاستعمال أو الاستخدام لتلبي  ا ɢون صاݍݰيلج  وثيقة مدونة تحتوي عڴʄ وصف دقيق للمنت   :) ISO( واصفة  الم

 من أجلɺا.  أنتج
  

الانتقال من اݝݨال  ب  المنظمة لمنتج  جواز سفر ʇسمح    مثابت ɸو باݍݰصول عڴʄ إشɺاد الإيزو    ɸناك من يرى بأن  :الثاɲيالسؤال  

 جودة؟   عالية لمنتجات    ɺا عڴʄ الإشɺاد لʋس بالضرورة تقديم  المنظمة  حصول   يرى بأن نجد من  بالمقابل      اݝݰڴʏ إڲʄ الأسواق العالمية.

 ɠل من الرأي؈ن؟ العبارة، مفزا وجɺة نظر حلل وناقش ɸذه 

ݨودة المقبولة عالميا، حيث تثȎت شɺادة الإيزو قدرة المنظمة عڴʄ تقديم  عاي؈ف ومواصفات اݍ تمثل قاسما مشفɠا لممقايʋس الإيزو  

ɺا عڴʄ اقتحام الأسواق  مما ʇܨݨعتنافسية منتجات المنظمة    ترتفع٭ڈذا    منتجات وخدمات Ȗستجيب للمتطلبات العالمية لݏݨودة

؈ف والمواصفات للمنتجات واݍݵدمات مع متطلبات العملاء وتوقعاٮڈم وɸو  بالمقابل لʋس بالضرورة أن تتطابق ɸذه المعايلمية،  العا

 ʄم عڴɺوم اݍݨودة المدركة أ ما يجعل حكمɺذا ما يطلق عليه مفɸو اݍݨودة من منظور العميل.اݍݨودة يختلف، و  
  

- التقييم-تم التطرق إلٕڈا نظرʈا (المنع  الأنواع الۘܣتصɴيفɺا حسب  مجموعة من التɢاليف، يطلب منك  إليك    :الثالث  سؤالال

  :فشل بنوعيه الداخڴʏ واݍݵارڊʏ)ال

 ر نتطʈب قبل وʋة لتوصيات الطبʈشفى للتأكد من مطابقة وصفات الأدوȘالمس ʏي ࢭɲا؛ظام إلكفوɺالمنع                   صرف  

  الݏݰام لأحد ʏشاف خطأ ࢭȘعد اكȊ عبئْڈاȖ ونات؛التخلص من دفعة إنتاج إلكفونيات قبلɢالداخڴ الفشل                               الم ʏ  

  من شركة الط؈فان ʏض ماڲʈعوȖ نظام   لمسافردفع ʏب تأخر الرحلة الناتج عن خلل ࢭȎسȊالفشل                  الصيانة؛   ʏاݍݵارڊ  

  مصنع ʏإجراءات النظافة والسلامة الغذائية ࢭ ʄب العامل؈ن عڴʈالمنع                                                                     أغذية؛تدر  

  سليمهȖ قبل ʏر ماڲʈل تقرɢية لȎالتقييم                                 للعميل؛مراجعة ٰڈائية دقيقة من قبل شركة خدمات محاس  

   ʏشاف خلل ࢭȘعد اكȊ ابح؛حملة ܥݰب للسيارات من قبل شركة صناعة السياراتɢالفشل                                        الم  ʏاݍݵارڊ  

  دفعات إنتاج قبل ʄة عڴʈة من قبل مصنع أدوʈا؛إجراء اختبارات معملية دورɺغليفȖ                                                  التقييم  

 ى من مستوى غ؈ف لائق للنظافة. تقديم إقامة مجانيةɢفندق لعميل اشت ʏالفشل                                                          ࢭ  ʏاݍݵارڊ  

  

  

  

    2025 ماي 15  اݍݵمʋس  التارʈخ:                                       ..........  الفوج:  ............................................. الاسم واللقب:  

ـــوقيت:                                        الȘسوʈق  تخصص:      ماسف الأوڲʄ المستوى:  ـــ   سا  15:00-سا  13:30  التــ

  اݍݨمɺورʈة اݍݨزائرʈة الديمقراطية الشعبية 

  وزارة التعليم العاڲʏ والبحث العلܣ

  ɠلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارʈة وعلوم الȘسي؈ف 

  20علامة الطالب(ة): ......................../



  ن 02.0

  

  

  

  

 
  

  ن 08.0

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  ن 08.0

  ؟ حدد خطأ أو ܵݰة العبارات التاليةمن خلال القراءة بتمعن،  :الراȊع السؤال 

   ائن معȋتقديم منتجات وخدمات تحقق احتياجات الز ʄية. ٮڈدف نظم اݍݨودة اݍݰديثة إڲȁܵݰيح     الالقام بالمعاي؈ف البي 

 املة ݍݨودة ما تقدمه من خدمات. تɢا المسؤولية الɸخطأ                                              تحمل الإدارة العليا لأي منظمة وحد 

                                                        .شغيلȘات تكنولوجيا الإنتاج والʈمستو ʄخطأ         اݍݨودة معناه أن تمتلك المنظمة أعڴ 

   دافɸون وأȋل من احتياجات الزɠ ا المنظمةɺسي؈فية تحقق من خلالȖ فلسفة ʏا معا      إدارة اݍݨودة الشاملة ۂɺ     ܵݰيح 

ء  Ļő ľǈƓń Ŀɦ
ĻɋŅ ĽŉŮń  : Ŀž

ļɝ Ŀȏ ľŉŝ ļǟŮń   ( ĿŽŐŅ Ŀŉ ļŉ ĻŌń)............ ʫ
   ) Taguchi Loss Function(  حول دالة خسارة الɺدفالسؤال الأول: دراسة حالة 

و         T)-L=k(Y    2 لدينا  ݰل:اݍ


∆మ
  k=  

 :  مركزلɢل الانحراف متوسط مرȌع حساب  .1

  Aالإنتاڊʏ   للمركزبالɴسبة 

(𝑦 05 04 03 02 01  القطعة  − 𝑡)ଶ 

 -  mm 15.01mm  15.00 mm  14.97mm  15.02 mm 14.98 القطر

y-T  0.02 - 0.01 + 0.00 0.03 - 0.02 + -  
215)-(y 0.0004  0.0001  0.0000  0.0009  0.0004  0.0018 

: A  للمركزالانحراف رȌع  ممتوسط 
∑(௬ି௧)

మ


    =

.ଵ଼

ହ
 =0.00036  

  Bالإنتاڊʏ   للمركزبالɴسبة 

(𝑦 05 04 03 02 01  القطعة  − 𝑡)ଶ 

 -  mm 14.95 mm  15.07 mm  14.93  15.06 mm 15.05 القطر

y-T  0.05 + 0.05 - 0.07 + 0.07 - 0.06+0.02 + -  
215)-(y 0.0025  0.0025  0.0049  0.0049  0.0036  0.0184 

: B  للمركزالانحراف رȌع  ممتوسط 
∑(௬ି௧)

మ


    =

.ଵ଼ସ

ହ
 =0.00368  

 بالرجوع للقانون السابق يتم حساب ثابت اݍݵسارة  :kحساب ثابت اݍݵسارة   .2
ସ

.ଵమ
 k=    :ومنهk=40000 

 اݍݵسارة الشɺرʈة والسنوʈة لɢل مٔڈا:   -إنتاج مركز حساب اݍݵسارة المتوقعة لɢل قطعة لɢل  .3

  اݍݵسارة المتوقعة لɢل قطعة لɢل مركز إنتاج:  

  دولار لɢل قطعة.  A  := 40000*0.00036AL =14.4المركز 

  دولار لɢل قطعة. B := 40000*0.00368AL  =147.2المركز 

  اݍݵسائر الشɺرʈة والسنوʈة: 

  شɺرʈا
 $ A =5000*14.4=72000المركز 

  $ B  =5000*147.2=736000المركز 

  سنوʈا
 $ A =72000*12=864000المركز 

  $ B  =736000*12=8832000المركز 

 الإنتاجي؈ن:  المركزʈنمقارنة الأداء ب؈ن  .4

  ʏالإنتاڊ المركز  أن  الإنتاڊA    ʏيلاحظ  المركز  من  بكث؈ف  أقل  بخسائر  فالمركز    BتȘسȎب  وجودة    Aومنه  دقة  أك؆ف 

  والانحرافات فيه أقل بكث؈ف. 



 الإنتاڊʏ الأقل كفاءة: المركز كم ستوفر المنظمة سنوʈا إذا استغنت عن   .5

 $ 144000=14.4*10000وخسارته الشɺرʈة تصبح:   Aقطعة شɺرʈا من المركز   10000الإنتاج السنوي سيɢون 

  .$ 1728000=12*144000اݍݵسارة السنوʈة: 

  $ 9696000=864000+8832000مقارنة باݍݵسائر القديمة: 

  سنوʈا. $  7968000=1728000- 9696000التوف؈ف ࢭʏ اݍݵسائر سيɢون: 

6. :ʏالتاڲɠ دف لتاجوءۜܣɺمكن تمثيل منحۚܢ دالة خسارة الʈو  

 
  ) Pareto Chart(  أدوات ضبط اݍݨودةحول : دراسة حالة  الثاɲيالسؤال 

 للتكرارات: الفاكمية الɴسبة المئوʈة حساب ترتʋب التكرارات تنازليا و  .1

  التكرارات الفاكمية الɴسب   ɲسبة تكرار المشɢل   عدد مرات تكرار المشɢل   نوع العيب 

 % 32  %32  32  عدم تناسق ࡩʏ السماكة 

 % Ȗ  28  28%   60شققات ࡩʏ الغطاء

  % 80   %20  20  انبعاج ࡩʏ اݍݨوانب

  % Ȗ  10 10%   90سرب من الغطاء

  % 95   %05  05  التواء ࢭʏ قاعدة العبوة 

  % 98   %03  03  عيب ࢭʏ الطباعة 

  % 100   %02  02  فتحات غ؈ف محكمة الاغلاق 

  -  -  100  اݝݨموع: 

ثة الأوڲʄ  لمشاɠل الثلايلاحظ من الشɢل أن ا   : تȎي؈ن المشكلات ذات التأث؈ف الأكف المتعلقة بجودة العبوات البلاسȘيكية .2

  ʏالغطاء-عدم تناسق السماكة(المتمثلة ࢭ ʏشققات ࢭȖ-اݍݨوانب ʏل فتمثل الك؆فة  ت)  انبعاج ࢭɠمثل القلة المؤثرة أما بقية المشا

العبوات  سʋساɸم ࢭʏ تحس؈ن جودة  والمشاɠل  من جميع العيوب    %80قليلة التأث؈ف، فحل المشاɠل القليلة المؤثرة والۘܣ تمثل  

   .ذه المشاɠلعطاء أولوʈة التحس؈ن لɺو  الفك؈ق ȋالتاڲʏ و  البلاسȘيكية 

 قفحة:  صيات الم التو  .3

 ؛لضمان تجاɲس السماكة اكة والتحكم الآڲʏ ࢭʏ القوالب ضبط السم -

 ؛قاومة المواد لتجنب الȘشققاتȖعزʈز م -

 .جاتلتفادي الانبعا عبوةجودة الȘشكيل اݍݨانۗܣ للوفحص مراجعة  -

رة بالدولار سا
اݍݵ

  

  mm القطر 

ɺدف ال  
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Model Answer for the Exam 
Applications in Digital Marketing 

 

1st Year Master’s in Marketing 
1st Semester – Regular Session – 2024/2025 

______________ 
 

1. What is the difference between advertising engineering and advertising design? (4 pts)  

Advertising engineering focuses on the technical side (ad targeting, data analysis, measurement, …) while 
advertising design focuses on the visual and creative aspects of ads (layout, colors, branding,…) to capture 
attention and communicate messages effectively.  

Advertising engineering ensures ads reach the right audience efficiently, while advertising design ensures 
they are engaging and visually appealing. 

2. How does the 6M model help marketers create effective and integrated advertising 

compaign? (6 pts) 

The 6M model helps marketers create effective and integrated advertising campaigns by guiding them 

through six key decision areas: mission, market, message, media, money, and measurement. This model 

ensures that campaigns are aligned with business objectives, target the right audience, convey the right 

message through the right channels, stay within budget, and are measurable for effectiveness. 

1) Mission: Defines the campaign’s communication objectives, what the marketer wants to achieve, 

(raising awareness, changing perceptions, driving sales, ...) A clear mission keeps the campaign 

focused and measurable 

2) Market: Identifies and understands the target audience (their demographics, psychographics, 

behaviors…) This ensures that the campaign is tailored to the right audience, increasing effectiveness 

3) Money: Allocates the budget for the campaign, balancing resources across media channels and 

activities to maximize return on investment 

4) Message: Creates a clear and compelling message that resonates with the target audience and 

differentiates the brand from competitors. The message should align with the campaign’s mission 

and be easily understood 

5) Media: Selects the most effective channels to deliver the message, (TV, social media, print, …). The 

choice of media determines how widely and effectively the message reaches the target market. 



6) Measurement: Establishes metrics and evaluates the campaign’s effectiveness, (reach, 

engagement, conversions, ROI, …) Measurement allows marketers to assess success and make data-

driven adjustments for future campaigns 

 
3. How does visual balance affect a viewer’s attention and perception of an advertisement? (4 pts) 
 
Visual balance affects a viewer’s attention and perception of an advertisement by:  

‐ Directing eye movement 

‐ Creating comfort and clarity 

‐ Enhancing focus on key elements 

‐ Influencing emotional response 

 
4. What makes advertising design change from one era to another. Choose one decade and 
discuss the main factors that influenced ad design in that decade. Mention the top artistic trends 
and styles (6 pts) 
 
Advertising design changes across eras due to shifts in technology, culture, economics, artistic, social 

values, and media platforms, consumption habits (2 pts) 

- Example Decade: The 1990s (3 pts) 

The 1990s saw radical changes in advertising design, driven by a mix of cultural movements, technological 

advancements, and the rise of the internet. Two key artistic trends that dominated this decade were 

Grunge and Minimalism. 

‐ Minimalism: Driven by the tech boom, minimalist ads embraced clean layouts, basic shapes, neutral 

colors, and ample white space to convey clarity and sophistication. 

‐ Grunge: Influenced by alternative rock and DIY culture, grunge ads featured rough textures, torn 

edges, hand-drawn elements, and messy layouts to create a raw, rebellious aesthetic. 

- Factors influencing 1990s ad design: Alternative rock, DIY magzines, rise of the Internet (1 pt) 

 

Wishing you the best of luck! 

Dr. Redouane GUELAILIA 

 

  



  جامعة تᛳسمسᘭلت 
 ᢕᣂسيᙬة وعلوم الᗫة والتجارᘌة العلوم الاقتصادᘭل -   ةᗫقسم العلوم التجار  

ـــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــ ـــــــــ ـــــــــــــــــــــــــ ـــــــــ   ــــــ ـــــــــــــــــ

  الإجاᗷة النموذجᘭة لامتحان  
 ᢝᣥق الرقᗫᖔسᙬال ᢝ

ᡧᣚ قاتᘭتطب  
  السنة الأوᣠ ماسᘻ ᡨᣂسᗫᖔق

  2025ͭ 2024 -الدورة العادᘌة  –السداᢝᣒ الأول 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   ـــــ ـــــــــــــــــ
 

ᡧ هندسة الإعلان وتصمᘭم الإعلان؟1 ᢕᣌن)  4( . ما الفرق ب 

  ، ᢝ ᡧᣎالتق الجانب   ᣢع تركز  الإعلان  البᘭانات هندسة  وتحلᘭل  الإعلانات  الحملة  استهداف  تصمᘭم  وقᘭاس  يركز  بᚏنما   ،

  ᣢل الإعلان عᘭوتوص الانᘘᙬاه  الخ) لجذب  التجارᗫة،  العلامة  الألوان،  (الت سيق،  والإᗷداعᘭة للإعلان  الᗫᣆᘘة  الجوانب 

  الرسالة ᗷفعالᘭة 

  

ᢝ إᙏشاء حملات إعلانᘭة فعالة ومتᜓاملة؟ 6M كᘭف ᛒساعد نموذج  . 2
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌن)  6( المسوق  

ᢝ إᙏشاء حملات إعلانᘭة فعالة   ᛒ 6Mساعد نموذج
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌة  المسوقᘭستة مجالات أساس ᢔᣂومتᜓاملة من خلال توجيههم ع

انᘭة، والقᘭاس. ᘌضمن هذا النموذج أن تكون الحملات  ᡧ ᢕᣂة، المᘭلاتخاذ القرار: المهمة، السوق، الرسالة، الوسائط الإعلام

  ᡨᣛᘘة، وتᘘالقنوات المناس ᢔᣂحة عᘭستهدف الجمهور المناسب، وتنقل الرسالة الصحᘻة، وᗫمتوافقة مع الأهداف التجار

انᘭة، وقاᗷلة للقاس من حᘭث الفعالᘭة  ᡧ ᢕᣂضمن حدود الم  

، تغيᢕᣂ الانطᘘاع، ة للحملة، ᘭهداف الاتصالد الأᘌ ): تحدMission(  المهمة )1 ᢝᣘادة الوᗫقه (زᘭد المسوق تحقᗫᖁوما ي

  زᗫادة المبᘭعات، ...). المهمة الواضحة ᘻساعد عᣢ تحدᘌد الحملة وقᘭاسها

وفهم الجمهور المستهدف (الخصائص الدᘌمغرافᘭة، النفسᘭة، السلوك، ...) مما تحدᘌد : ) Market(  السوق )2

  ᘌضمن أن تصل الحملة للجمهور الصحيح، وᗖالتاᢝᣠ تكون أᡵᣂᜧ فعالᘭة 

انᘭة )3 ᡧ ᢕᣂالم  )Money مختلف ᡧ ᢕᣌة للحملة، مع تحقيق توازن بᘭــــع الموارد المالᗫة، ): توزᘭشطة والقنوات الإعلامᙏالأ

  من أجل تحقيق أعᣢ عائد عᣢ الاسᙬثمار 

ᡧ العلامة Message(  الرسالة )4 ᢕᣂة تتوافق مع اهتمامات الجمهور المستهدف، وتمᗷشاء رسالة واضحة وجذاᙏإ :(

. ما ᘌجب أن تكون الرسالة سهلة الفهم ومتماشᘭة مع مهمة الحملة  ᡧ ᢕᣌها من المنافس ᢕᣂة عن غᗫالتجار  

): اختᘭار القنوات الأᡵᣂᜧ فعالᘭة لإᘌصال الرسالة (التلفᗫᖂون، شᘘᜓات التواصل Media(  القنوات أو الوسائط  )5

ᢝ الوصول إᣠ السوق المستهدفة
ᡧᣚ شار الرسالة وفعاليتهاᙬار القنوات مدى انᘭحدد اختᘌ .(... ،المطبوعات ، ᢝᣘالاجتما    

ات لقᘭاس فعالᘭة الحملة (مدى الوصول، ): Measurement(  القᘭاس )6 ᡫᣃالتفاعلوضع مؤ،  ᣢل، العائد عᗫᖔالتح

ᡧ بتقيᘭم مدى نجاح الحملة وលجراء تعدᘌلات مستقᘘلᘭة اسᙬنادا عᣢ البᘭانات.  ᢕᣌاس للمسوقᘭسمح القᛒ .(...،ثمارᙬالاس  



  

  ن)  4( . كᘭف يؤثر التوازن الᣆᘘي عᣢ انᘘᙬاه المشاهد وលدراᜧه للإعلان؟3

  من خلال:  وលدراᜧه للإعلانيؤثر التوازن الᣆᘘي عᣢ انᘘᙬاه المشاهد 

‐  ᡧ ᢕᣌه حركة العᘭتوج  

  خلق شعور ᗷالراحة والوضᖔح ‐

ᡧ عᣢ العناᣅ الأساسᘭة  ‐ ᢕᣂك ᡨᣂز الᗫᖂتع  

 التأثᢕᣂ عᣢ الاستجاᗷة العاطفᘭة  ‐

ᗫة) وتᜓلم فيها . 4 ᡫᣄة (عᘭة زمنᘘحق ᡨᣂة لأخرى؟ اخᘭة زمنᘘختلف من حقᗫم الإعلان يتطور وᘭجعل تصمᘌ ما الذي

ᢝ أعن 
ᡨᣎم الإعلان هم العوامل الᘭتصم ᢝ

ᡧᣚ ة ،أثرتᘘتلك الحق ᢝ
ᡧᣚ ةᘭن)  6( . وأهم الاتجاهات الفن  

  
ᢝ التكنولوجᘭا والثقافة والاقتصاد والقᘭم الفنᘭة والاجتماعᘭة  

ᡧᣚ جة للتحولاتᘭᙬم الإعلانات من زمن لآخر نᘭتصام ᢕᣂتتغ

  ن)  2(  الإعلام وعادات الاستهلك وسائطو 

  ن)  3(  مثال لحقᘘة زمنᘭة: الᙬسعي ᘭات -

ᢝ تصمᘭم الإعلانات نᘭᙬجة مجموعة من الحرات الثقافᘭة والتطورات 
ᡧᣚ ةᗫات جذر ᢕᣂات تغيᘭ سعيᙬشهدت ال

نت. وان هناك اتجاهان فنᘭان سᘭطرا عᣢ هذا العقد: التᛞسᘭطᘭة و  ᡨᣂة وظهور الأنᘭالغرنج التكنولوج 

، اعتمدت الإعلانات التᛞسᘭطᘭة عᣢ تخطᘭطات   ): Minimalismالتᛞسᘭطᘭة ( ‐ ᢝ ᢔᣐب التطور التكنولوᛞسᚽ

  صافᘭة وأشᜓال أساسᘭة وألوان حᘭادᘌة ومساحات بᘭضاء واسعة للتعبᢕᣂ عن الوضᖔح والاناقة

ᚽDIY ᡧسᛞب تأثᢕᣂ ثقافة الروك الᘘدᘌل ومجلات ( : )Grungeالغرنج ( ‐ ᢕᣂالقوام الخشن ت الغرنج ت إعلانا)، تمᗷ

ᗫدوᘌ المرسومة ᣅة لإضفاء طابع الجرأة والتمرد والحواف الممزقة والعناᗫᖔطات الفوضᘭا والتخط  

ᢝ تصمᘭم الإعلا  -
ᡧᣚ اتناالعوامل المؤثرةᘭ سعيᙬال ᢝ

ᡧᣚ ل، تᘌدᘘالروك ال ᡨᣛᘭمجلات ( : موسDIY (نت ᡨᣂن)  1(  ، ظهور الأن  

  
 

  


