
 

 

 ٢ ةمدخلا ةدوج سايق

 

 .اهئلامع تاعقوت ةيبلت في تاكشرلا ءادلأ قيقد مهف ن9ضل ةددعتم بيلاسأ ةمدخلا ةدوج سايق بلطتي

 تامدخلا ةدوج Yسحتو ليلحتل اًيروضر ارًمأ سايقلا في ةعونتلما قرطلاو ةبسانلما تاودلأا مادختسا دعي

 .اهتيمهأو ةمدخلا ةدوج سايق بيلاسأ زربأ لوانتنس ،لاقلما اذه في .ةمدقلما

 

 ةمدخلا ةدوج سايق بيلاسأ

 

 1. aجذو SERVQUAL 

 جذومنلا اذه دمتعي .ةمدخلا ةدوج سايق في ةمدختسلما جذ9نلا رهشأ نم SERVQUAL جذوa برتعي

 هللاخ نم متي .صيخشلا م9تهلااو ،ةءافكلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةيقوثولما :يه ةيسيئر داعبأ ةسمخ لىع

 .ةمدقلما ةمدخلل ليعفلا عقاولاب ءلامعلا تاعقوت ةنراقم

 تاحوسلماو تانايبتسلاا .2 

 يتلا ةلئسلأا نم ةعومجم حرط لىع دمتعت يتلاو اعًويش �كلأا سايقلا بيلاسأ نم تانايبتسلاا دعت

 .عيسرو لماش لكشب ءلامعلا ت9ييقتو ءارآ عمج ةقيرطلا هذه حيتت .ةمدخلا بناوج فلتخم يطغت

 ةيمقرلا تاعجارلما ليلحت .3 

 ةادأك تنترنلإا برع تاعجارلماو يع9تجلاا لصاوتلا تاصنم مادختسا تاكشرلل نك� ،ايجولونكتلا لضفب

 رظن ةهجو نم فعضلاو ةوقلا طاقن فاشتكا في دعاسي نأ نك� تاعجارلما ليلحت .ةمدخلا ةدوج سايقل

 .ءلامعلا

 )CSAT( ءلامعلا اضر شرؤم .4 

 حن�و ”؟اهتيقلت يتلا ةمدخلا نع ضٍار تنأ ىدم يأ لىإ“ :طيسب لاؤس حرط لىع شرؤلما اذه دمتعي

 .ماعلا اهئادأ مييقت في تاكشرلا دعاسي 9م ،يمقر سايقم لىع ءًانب هتبرجت مييقتل ةصرف ليمعلا

 

 ةمدخلا ةدوج سايق في ةرثؤلما لماوعلا

 

 ةقباسلا هبراجت لىع ءًانب رخآ لىإ ليمع نم تاعقوتلا فلتخت :ءلامعلل ةيصخشلا تاعقوتلا • 

 .ةصاخلا هتاجايتحاو



 

 

 ةكشرلا اهعبتت يتلا تاءارجلإاو تاسايسلا لىع ةمدخلا ةدوج دمتعت :ةكشرلل ةماعلا ةفاقثلا • 

 .ءلامعلا عم لماعتلا في

 ميدقتو اهتامدخ Yسحت لىإ تاكشرلا عفدي نأ نك� ةيوق ةسفانم دوجو :ةيسفانتلا ةئيبلا • 

 .لىعأ ةدوج

 

 ة©اخلا

 

 ءلامع ةبرجت ميدقت لىع تاكشرلا دعاسي ةفلتخلما بيلاسلأا للاخ نم ةمدخلا ةدوج سايق نإ لوقلا نك�

 فرعتلل لاًاعف اًبولسأ ،SERVQUAL لثم جذ9نلاو ،تاعجارلما ليلحتو ،تانايبتسلاا Yب عمجلا دعي .ةقوفتم

 .Yسحتلا تلااجم ديدحتو ةمدخلا ةدوج ىوتسم لىع


