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 جود  الخدمضت:  الثضنية عشة حاضرة لما
إن تعريففج دففالخ مة يتففك  ثسرسففح ل ا ففا  ففاه مقدففا ه م اففد ة ففيتاا بفف،  مة يتففك إافف  م حةففان    ت ففثا  مل مسفف  ة ففالخ : مفهوووج جووود  الخدمووةأولا: 

تعثسي ل ضا عل  م ثجرةك مةحا يك  لحةان وةجا ة  م  اب ك  لي لن دالخ مة يتك لا ي فجدي   فإ إاف  ت ا  فك  مة يتك مق يتك(. سسا لن دالخ مة يتك

  مة الخ مقي سفك يفت ةلفن مة فالخ م افد  فر  تف  لمس افا مق فمالن مة فيتاك   جفد مةحلفس هدسفاات  لس فمالن  فاه مة الخ مقثاقعك ته مة الخ مقي سك

  ي جدي ل ضا إا  م ثجا ب م  اب ك  لس ثفيي ت  مة يتك.  بل ةسيز لو ةفاق مة يتك(

لن ة الخ مة يتك بعيمن ل ا يان بسا: مة الخ م فديك وتشير إا  مة ام ب م لسيك  ل يتك  بسعنى ةلن مة ام ب م اد  سل   "Gronroosوي اه"       

  اد ةثس  ياا عسليك   ل مة الخ م فديك إا  مق ثفيي ت  مة يتك.م ثعبير عناا بشمل سمد  ومة الخ م اظيفيك ويت ةلن م اد تشير إا  م ليفيك م

" لن مقعفا ير م ا يفيخ م افد يعثسفي عليافا يفت ة يفيس دفالخ مة يتفك يفت ةلفن berry" و" ziethaml " و " "parasuraman"ةر  كل ت   أبعضد الجود : ثضنيض:

بثحي ي ت عك تعا ير  ل أ إ ياا مق ثفيي  لحلس عل  دالخ مة يتك مق يتك إ ي . ويت م اد  حيلبا مق ثفيي ت  مة يتك.  يث قام بؤلاء م با ثان 

م خ  كا ثففاات: تعثسال ففك  تففي  ةفففا ر مة يتففك تفف   يففث مقمفففان وم حتففان   تففان  مقافففيمقيك  ل دففك  اففس تففا ل مة يتفففك  لس ففثفيي  ت ففثجابك  مة فففي

  شياء مقلسا ك  تةاالاك.

 وافف  بجففالخ مقدففا ه م نااتيففك م اففد  جدياففا مق ففثفيي تفف  مة يتففك  لتففا مقعففا ير مقثب يففك  جففد تشففير إافف  دففالخ عسليففك ة ففي س  تعففا يرمة س ففك ةثعلفف  و      

 مة يتك  ف اا.

 ففففك  تعثسال ففففك  وقففففي  اففففر م بففففا ثان م ثسلففففك م  ففففاب ب م فففف،سر مقعففففا ير م  ففففاب ك يففففت لمس ففففك لبعففففال ل ا ففففيك ة ففففالخ مة يتففففك ويففففت:  شففففياء مقلسا      

 ت ثجابك  م ثاسيي  م ثعاطج.

علففف  ت فففيم  م فجفففاخ تفففا بفففين  يفففت م امقفففه إن بدفففا   سفففاودين   يفففالم دفففالخ مة يتفففك مق يتفففك  و  فففجدي سففففس م دسفففاودين ثضلثوووض: نجوووضة  جوووود  الخدموووة:

وةاقعفففاك م حةفففان م لفف،من   ففالمن إافف  هشففبا   م حةففان مة يتففك مقثاقعففك ومة يتففك مقي سففك  بسعنففى ـلمفففر إن ل فففالم بففف،   م دسفففاودين ي ففجدي إل مسفففاك 

 .( م رضا

لطلفف  عليفف   سفففاوم م فجفففامك   وم فف،يParasurman , Zeithmal and Berry  : إن بفف،م م دسففاوم قففيم تفف  قبففل كففل تففف نجوووة  الفاوووات الدي يوود ل. 

  ومة ففففالخ م فعليفففك مقي سفففك تففف و  فففجدي م دسفففاوم إاففف  ت فففيم  م فجفففاخ تفففا بفففين تفففا  ثاقعفففف  م حةففففان ة ففففالخ مة يتفففك 
 
قبلففف .   فففي وضففففه بفففف،م م دسففففاوم و  فففا

 :(10 قس   تاضح با شملبا  س  لمس ك  جامك سسا لسفافام م ث ليفيي ة فالخ مة يتك ويثض

 

 ؛م فجاخ تا بين ةاقعاك م حةان وةاا  هلم خ .0

 ؛م فجاخ بين ةاا  هلم خ وتيزمن دالخ مة يتك .2

 ؛م فجاخ بين لمااتص دالخ مة يتك وة ي ساا .3

 ؛م فجاخ بين م  يام باة يتك وتةاالاك مة ا ديك .4

 .م فجاخ بين مة يتك مقثاا خ ومة يتك مقثاقعك .5
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 (:   ساوم م فجامك م ث لييي10م شمل  قس  

 

 
 

 تف  ب. نجووة  الفاوووات ار:وو :
 
 عففف  م دسفاوم م  ففاب     ففي  فففيل  ففبعك  جفامك بففيلا

 
لمس ففك  جفامك م اففد   ففيتاا  إن ل ففالم بف،م م دسففاوم لا  جثلففج دابريفا

 Lovelock & Wirt  ولفففس ةففس عرضففف  تففف  قفففبل سفففل تففف Lovelock م دسففاوم م ث ليففيي ...   ففي وضففه بفف،م م دسفففاوم تففف  قفبفففل
 
 تففف  إن بففف،م م دسفففاوم يعثفبفففر لسثفففر ةفففففايس

  و م شمل م ثفاات ب،م م دساوم م دساوم م  اب  لا ثامت  عل  تؤشفرمك  س ةل  تادفالخ
 
 . اب ا
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 (:  ساوم م فجامك مقطا  12م شمل  قس  

 

 
 

 و شير م شمل م  اب   لفجامك م ثا يك:

 ؛ جاخ مقعر ك .0

 ؛ جاخ مقعا ير م  يا يك .2

 ؛ جاخ م ج ليس .3

 ؛ جاخ تةاالاك م يململيك .4

 ؛هل م   جاخ .5

 ؛ جاخ م ثف ير .6

 . جاخ مة يتك .7


