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ʝʳلʸال 

 ʧʽـــ ـــة، تʸـــــʺʦॽ وتʶʴــ ــ ॽʯʽʰــادق ال ــʖ إنॼʢاعـــــات الʻـــــʜلاء عـــــʧ جـــــʨدة الʵـــــʙمات دورا هامـــــا فـــــى تʶـــــȘȄʨ الفʻـــ تلعـــ

  ر الȄʜاره، الʨʱصॽه للآخʧȄʛ).الʺʳʱʻات والʙʵمات، إرضاء العʺلاء، وأخʛʽا الʶلʨك الʺʱʶقʰلى (تʛؔا

 ʥــــة فــــأن ذلــــ ǽʙʽقلʱــــة والॽʯʽʰــادق ال ــ ʻمات الفʙــ ــʧʽ مفهــــʨم وخʸــــائʟ وتʶــــهॽلات وخــ ــ وȃʺــــا أنــــه یʨجــــʙ إخــــʱلاف ب

ـــــادق  ʻللف ʦــ ـــ ـــــʛ ملائ ʽــــة غ ــــادق الʱقلǽʙʽـ ـــʙمات Ǽالفʻـ ــʨدة الʵــ ــʧ جـــ ــʜلاء عـــ ـ̒ــ ــات ال ــاس إنॼʢاعـــ ــــʨذج ॽʀـــ ـــى أن نʺـ ــ ʻعǽ

ـــه الف ــــع ماॽʂـــ ــــʨذج یʨʱافــــــȘ مـ ــʖ تʸــــــʺʦॽ نʺـ ــــا یʢʱلـــ ــة مʺــ ــــة الॽʯʽʰـــ ــــʨة الॽʽʲʴॼــ ــــة هــــــʚه الفʳـ ـــة. ولأهʺॽـ ــادق الॽʯʽʰـــ ـ̒ــ

 الॼاحʘ أورد ضʛورة تʛȄʨʢ نʺʨذج لʱقʦॽʽ إنॼʢاعات العʺلاء Ǽالفʻادق الॽʯʽʰة.

ــلال  ــʧ خـــ ـــة مـــ ـــادق الॽʯʽʰــ ـــʙمات الفʻــ ـــʨدة الʵــ ــʖ العʺلـــــى  لʳــ ــى إثـــــʛاء الإʡـــــار الʤʻـــــȐʛ والʳانـــ تʶـــــهʦ الʙراســـــة فـــ

ـــʙمات Ǽالفʻـــــادق الॽʯʽʰـــــة  ــʺʦॽ مॽʁـــــاس جـــــʨدة الʵــ ، ومـــــʧ خـــــلال ॽʀـــــاس إنॼʢاعـــــات ECO-SERVQUALتʸـــ

ــʧ والʨʱصــــॽات للʺهʱʺــــʧʽ والʺــــʙیʧȄʛ والʺʶــــǼ ʧȄʛʺʲʱالفʻــــادق الॽʯʽʰــــة  ــى مʨʺʳعــــه مــ ــل الʯʽʰــــى والʨصــــʨل  إلــ الȄʜʻــ

ــــات  ــȘ رॼɼـــ ــــ ـــــʙمات تʴقـ ـــــات وخــ ـــــʺʦॽ مʳʱʻــ ـــــʱهʙف ، تʸــ ــــــʨق الʺʶــ ـــــى الʶـ ــــʨل إلــ ــى الʨصـــ ــــ ــــاعʙهʦ فـ ـʁــ ــى ت ــــ الʱـ

  وȂحॽʱاجات الȄʜʻل الʯʽʰى مʺا ʴǽقȘ لهʦ الʛضاء وتʛؔار الȄʜارة.
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