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           6المحاضرة 

 والخدمات/ أبعاد الجودة  للسلع 

 دانيا زين ا لعابدين. د
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 عناوين المحاضرة

 مستويات جودة الخدمة 

 أبعاد جودة السلعة 

 الخدمةأبعاد جودة  2
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 الخدمة مستويات جودة 

 :الخدمة وهيالتمييز بين خمسة مستويات لجودة يمكن 

وتمثل جودة خدمة العملاء التي يتوقع العملاء الحصول عليها من : الجودة المتوقعة من قبل العملاء

 .المنظمة

 .وهي ما تدركه إدارة المنظمة في نوعية الخدمات التي تقدمها وتعتقد أنها مناسبة: الجودة المدركة

 .وهي الخدمة التي تخضع للمواصفات النوعية للخدمة المقدمة: الجودة الفنية

 .وهي الجودة التي تؤدى بها الخدمة فعلا: الجودة الفعلية

وتمثل مستوى الرضا والقبول الذي يمكن أن تحصل عليه المنظمة من : الجودة المرجوة للعملاء

 (.وتمثل مستوى الجودة التي يرجو العملاء توافرها.) عملائها عند تلقيهم لهذه الخدمات

https://manara.edu.sy/ 

https://manara.edu.sy/


https://manara.edu.sy/ 

https://manara.edu.sy/

