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ل  ال

ـــ  ــ ـــــ وت ـــة، ت ــ ــادق ال ـــ ـــــ الف مات دورا هامـــــا فـــــى ت ـــــ دة ال لاء عـــــ جـــــ ـــــ اعـــــات ال ــ إن تلعـــ

ا لى (ت ق ك ال ل ا ال لاء، وأخ مات، إرضاء الع ات وال ).ال ه للآخ ص اره، ال   ر ال

ــــة فــــأن ذلــــ  قل ــــة وال ــادق ال ــ مات الف ــ لات وخــ ــــه ــــائ وت م وخ ــ مفهــــ ــ لاف ب جــــ إخــــ ــــا أنــــه ی و

ـــــادق  ــ للف ـــ ـــــ ملائ ــــة غ ـ قل ــــادق ال ـ الف مات  ـــ ــ دة ال ــ ــ جـــ لاء عـــ ــ ـــ ــات ال اعـــ ــاس إن ـــ ذج  ــــ ـ ـــى أن ن ــ ع

ـــه الف ـــ ــــع ما افــــــ مـ ذج ی ــــ ـ ــــــ ن ــ ت لـــ ــــا ی ــ ــة م ـــ ــــة ال ــ ة ال ــــ ـ ه الف ــــة هــــــ ـ ـــة. ولأه ـــ ــادق ال ـــ

ة. ادق ال الف لاء  اعات الع ق إن ذج ل ورة ت ن اح أورد ض  ال

ــلال  ــ خـــ ـــة مـــ ــ ـــادق ال ــ مات الف ـــ ــ دة ال ـــ ــ لـــــى  ل ــ الع انـــ ـــــ وال ـــــار ال اء الإ ــى إثـــــ راســـــة فـــ ـــــه ال ت

ـــــة  ـــــادق ال الف مات  ـــ ــ دة ال ـــــاس جـــــ ــ م ـــ اعـــــات ECO-SERVQUALت ـــــاس إن ، ومـــــ خـــــلال 

ــــة  ــــادق ال الف ــــ  ی وال ــــ ــــ وال ه ات لل صــــ ــ وال عــــه مــ ــى م ل  إلــ صــــ ــــى وال ــل ال ــ ال

ــــات  ـــ ــ ر ــــ قـ مات ت ـــــ ـــــات وخــ ــ ـــــ م ــ ف ، ت ه ـــــ ــ ق ال ــــــ ـ ـــــى ال ل إلــ ــــ صـــ ــى ال ــــ ه فـ ــــاع ـــ ــى ت ــــ ـ ال

ارة. ار ال ضاء وت ق له ال ا  ى م ل ال اجات ال   وح
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