
 

 مستلخص البحث

لإرتفتع إقنتع المستهلك  دمات جودة الخ تنفيذ"م،  3102محمد حسني عين النجيب، 
". المشرفة: إراتيتنتي حسن المتجستير، الكلمة ((BNS) ذللةالم ليلةال بتتو في دراست )

 الرئيسية: جودة الخدماة وإقنتع المستهلك.
 

اجه في اشكلا  العدميدمة. الشركت  التي لا ينجح في إقنتع المستهلك سوف تو  
وفي العتدية، إذا كتن استهلك لا يشعرون بتلإقنتع فسوف يعبرون خبراتهم السلبّي إلى 
الآخر، ونستطيع أن نخيّل ات أكبَر الخسر على فشل إقنتع المستهلك. لذلك، وجب على  

ك. كل الشركت  الخدماة في إعدماد وتنظيم وتنفيذ وزاتم انهج الكيفية. لذا يقنع المستهل
 ليلةال بتتووألدماف لذا البحث الجتاعي لو لمعرفة جودة الخدماة وإقنتع المستهلك في 

 (.BNS) ذللةالم
 نفسه ول البتحث فصتر كيفيت، ادمخلا البتحثة يستخدمم البحث لذا وْنولكَ  

 طريقةو  طريقة المقتبلة على البتحث ستندمي البيتنت ، ولجمع. ووسيلتهت البيتنت  جمع أداة
 الفهم خلال المعلوات  أو البيتنت    جمع طريقة أوَ تقنية ولي وطريقة الوثتئقية الملاحظة

 .الدمقيق  
جودة  تنفيذلي أن  البحث لذا البحث التي حصلهت البتحث في نتيجة وان 

( قدم طبق خمس اقتيس الخدمات  ولم الملموسية BNS) ذللةالم ليلةال بتتوفي  دمات الخ
التعتطف. ان ذلك خمس المقتيس اطتبق بتلمعتيير التي والثقة والإستجتبة والتأكيدما  و 

( ويعطي الإقنتع للمستهلك، ولكن لنتك نقصتن BNS) ذللةالم ليلةالاستخدمم بتلبتتو 
 ان جهة الملموسية، ولو في اكتن الموكف السيترة و الضمتن الإجتمتعي.

 


