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 ملخص البحث
تأتي جودة الخدمات في كسب المستهلك بالترويج للسلع أو الخدمات بغض  الظرضر  ضل البااضب اي، لضيك لضنلك كضام    ضد مضل         

الماسسضضضات ا لتيضضضاد م أو مظطضضضل المسضضضاولتم ا جتما تضضضم أم تضضضرتلم الخضضضدمات الممدمضضضم للمسضضضتهلك بمظرومضضضم أ،  تضضضم ملت مضضضمك ت ضضضت   لضضض  
 الشركات أم تضع في ا تلارها هنا الميد في حال  مل هنه الماسسات ا لتياد م في ظل ارام اجتما ي  سع  لبظاء الفرد والمبتمع.

 تهلك جودة الخدمم ك أثر البودة  ل  المستهلك ك ا ثار السلبتم للبودة ك المظهج ا ، لي للبودة ك سلوك المسكلمات افتتاحية : 

Research Summary 

      The quality of services comes in winning the consumer by promoting goods or services regardless of 

the moral aspect, so it was necessary in the logic of social responsibility that the services provided to the 

consumer be linked to a committed ethical system, which requires economic institutions or companies to 

take into account this restriction in the event of the work of these institutions Economic in light of a social 

system that seeks to build the individual and society.   opening words:Service quality, the impact of quality 

on the consumer, the effects of quality, the ethical approach to quality, and consumer behavior 

 المقدمة
ث رحمضضم ال مضد   الضضنخ سضخر لظضضا مضا فضضي السضموات ومضضا فضي ايراك وأسضضله  ليظضضا اعمضل ظضضاهرة و الظضمك واليضض ة والسض م  لضض  ابتضل الملعضضو 

مسضاولتم ملمضاة  لض   ضاتل المبتمضعك وأم التضأثير فضي سضلوكل ،ضضع ومضا م سضلوك المسضتهلك فإأما بعد:للعالميلك و ل  آلل وص لل أجمعيل.
زال لرغلضضات الشضضركات التضضي لضض  تلضضال  هضضنا السضضلوك فضضي مما ضضل ت ميضضل الضضر أ المضضادخك وزاد هضضنا التضضأثير بسضضبب التظضضاف  التبضضارخ الم مضضوم  ضضيل 

ك وأم التظوع الكبير في او تم السضلعك والكض  الها ضل مظهضا زاد مضل حضدة المظافسضم التضي وصضلة ملض  درجضم مضل الشراسضمك م   ضادخ هضنا الشركات
اليراع مل  المضاء  ل  المظاف  بكل وستم متاحم.مم هنا التظاف  الم موم كام لل هدفل الواضأ وهو ت ميضل الضر أ المضادخ بغض  الظرضر 

 تمك لنلك اتسعة لا مم السلع الممظو مك أو التي تمع فضي دا ضرة الم رضور فضي بعض  الضد ااات أو المبتمعضاتك أو تلضك  ل ا لت امات اي، 
التي كااة ممظو م في زملٍ مااٍك حت  اكتسبة درجم مل المبضول فضي المبتمعضات المت فرضمك ااعتضك  ضل لبولهضا بشضكل لبتعضي فضي  يرهضا 

في كسب المستهلك بالترويج للسلع أو الخضدمات بغض  الظرضر  ضل البااضب اي، لضيك لضنلك كضام   مل المبتمعات.وهظا تأتي جودة الخدمات
   د مل مظطل المساولتم ا جتما تم أم ترتلم الخضدمات الممدمضم للمسضتهلك بمظرومضم أ،  تضم ملت مضمك ت ضت   لض  الماسسضات ا لتيضاد م 

نه الماسسات ا لتياد م في ظل ارام اجتما ي  سع  لبظاء الفرد والمبتمضع. أو الشركات أم تضع في ا تلارها هنا الميد في حال  مل ه
فمل الخطضأ أم تكضوم (.جودة الخدمة وأثرها في سلوك المستهلكمل هنا كااة ال اجم ماسم لدراسم هنا البااب في هنا الل ث الموسوم: )

ات ملضضض  ت ميضضضل هضضضنا الضضضر أ بإثضضضارة  را ضضض  المسضضضتهلكيلك أو الشضضركات صضضضدب لرغلضضضات المسضضضتهلكيل لمعضضضاي بضضضالر أ المضضضادخك أو أم تسضضضع  الشضضضرك
 تضضضوجيهه  وجهضضضم معيظضضضم تخضضضدم ميضضضالأ هضضضنه الشضضضركات أو الماسسضضضات.وترهر ،طضضضورة الموضضضضوع فضضضي ظضضضل الظشضضضا  الفا ضضضل والمضضضاثر لشضضضلكات 

ضضوابم اي،  تضم أو الد ظتضم التواصل ا جتما يك والتسضويل اللكترواضيك ممضا زاد مضل الت ضرر مضل أخ ليضد اجتمضا ي أو أ، لضيك وضضتاع ال
في حال وجودها في بع  الدول.ومما زاد ا مر تعميدا ك شيوع  ت  أ،  تضم مظ رفضم أو أفكضار كااضة حتض  ولضة لريضب مضل الم رمضاتك مضل 

العضال  ملض  حما ضم مساولو ايم  المت دة ال كومات في جمتضع أا ضاء فتل د ا و  وم  المي لمظاهضم كراعتم المثلتم البظستمك  لك تخيتص 
يضر  ك وكضنلك تحموق المثلتات والمثلييل وم دوجي الميل البظسي ومغا رخ الهويم البظسااتم وإلغاء المواايل التي تعمل  ل  التميي  ضضده 

اجهضم رهضا  مضل موظفيهضاك ود ضا ملض  مو  بضأم المظرمضم الدولتضم تعتضرو  ض واا كضل المثليضيل جظسضتاي  (بام كي مضوم )ايميل العام للأم  المت دة  
.وهنه  يظم  ل  لبتعم المظرومم اي،  تم التي تسود العال  اليومك والتي ترهر بب ء ووضأ أم أثر الخدمات السلبي في المثلتم البظستم

ولضد اشضتمل هضنا الل ضث بعضد هضنه الممدمضم المضوج ة  لض   سولك المسضتهلك لض   عضد  ا بضال فضي تخطتطضات الماسسضات أو الشضركات ا لتيضاد م
 ثم ملاحثك تمثلة بما  أتي:المل ث ايول: التعريف بمفردات العظوام.المل ث الثااي: الآثار السلبتم لبودة الخدمم في سلوك المستهلك.ث 

 ث  تلتها ،اتمم تضمظة أه  الظتا ج والتوصتات.المل ث الثالث: أهمتم المظهج اي، لي في جودة الخدمم.
 ن التعريف بمفردات العنوا المبحث الأول

 لت  الميد هظا استمياء التعريف بمفردات العظوامك  ل توضتأ المفاعت  العامم با،تيار.
دالبضضودة فضضي اللغضضم مضضل أولًا: تعريففا الدففودة: وفضضي .(2)اليضضظا م "  وتعظضضي: متمضضام كولبتعتضضل البيضضد " صضضفم: ك وهضضي(1)الضضردخء اقضضت  :البَيضضد 

)البضضضودة فهظضضضاك: ارتلطضضة مجمضضضا ي بالبوااضضضب ا لتيضضاد م والتظرتمتضضضم و  بضضضالك ولضضضت   كوالظضضوعأساسضضضاي بضضضالكتف العظا ضضم هضضضي: اتتبضضضم ا صضضط  : 
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والبودة في هنه المبا ت باتة م كومضم بمواصضفات ومعضا ير   البودة ال را تم(ك(ك و))البودة اليظا تمو  )البودة التيمتمتم(كو  الداريم(ك
لبودة تسضع   بضر الماسسضات ملض  ت ميضل هضدفها المتمثضل فضي الوصضول ملض  درجضم فضا.(3)ومما ت ك ول  تعد ،اضعم للم اا والنوق الشخيضي

 التضضم مضضل التمضضام فضضي العمضضل فضضي أخ مبضضال مضضل المبضضا تا وظهضضور بعضض  جوااضضب الخلضضل والميضضورك  ضضدفع المضضا موم ملضض  الل ضضث  ضضل هضضنه 
للميضطلأك م  مم مفهومهضا اسضبيك  عتمضد  لض  الهضدو ولضت  هظضاك ضضابم معضيل   (4)البوااب وت رخ لرق الع ا بأساليب  لمتضم صض ت م

ك فالبودة مث ي في ارضر المسضتهلك تختلضن  ضل تلضك التضي فضي ارضر المظضتجك أو الوسضتمك أو التضاجرك (5)مظهاك أو  ل  البهم التي تتعامل  ها
والخلفتضم الفكريضم التضي  ظطلضل مظهضاك اتللك كل تعريف  مثل وجهم ارر كم  مم  ولكل    وجد تعريف متفل  لتلك اوهظاك تعريفات كثيرة جداي 

البودة هضضي: مبمضضوع اليضضفات والخيضضا ص للسضضلعم أو الخدمضضم التضضي تضضادخ ملضض  واي ضضراا التضضي  يضضبو مليهضضاك ومضضل أ ضضرز التعريفضضات العامضضم:
لتركي   لض  الخيضا ص .وليضل: " هضي لضدرة المظضتج أو الخدمضم  لض  مشضلاع حاجضات الفضرد بضا(6)لدرتها  لض  ت ميضل رغلضات معلظضم أو مفترضضم

ويمكل تعريف البودة بأاها امضت ك السضلع أو الخضدمات المضدرة  لض  ت ميضل الغضرا مظهضا. والفضرق  ضيل البضودة الشضاملمك   (7)والسمات الكلتم "  
لضم ايجضل   تأ،ضن و يل البودةك فاي،يرة  ملتم مالتم في الغالضب   تضرتلم  ظرريضم أو فلسضفم تالرهضاك أمضا البضودة الشضاملمك فهضي  ملتضم لوي

 .(8)اليفم المالتمك وإاما تأ،ن اللعد ا ستراتتبي فتوجل كل الخطم با تباه النخ  خدم اللعد ا ستراتتبي
بالهضاء فضي المااضث لليضلك  مكضام أو جاريضمك والخادمض   مضاي  كمك وهضي المهظضمك فهضو ،ضادمدَ : ميدر ،ضَ في اللغم  ممَ د  الخ  ثانيًا: تعريا الخدمة:  

وفضضضي . (9)القتضضضام بال اجضضضات الخاصضضضم لشضضضخص أو أشضضضخا: أو مكضضضامك ومظضضضل: ،دمضضضم فضضض م و،دمضضضم المسضضضبدوالخدمضضضم: دامك م و،ضضض  دَ والبمضضضع ،ضضضَ 
ا،تلفضة وجهضات ارضر الكتضا  فضي ت د ضد تعريضف للخدمضمك وتعضددت  ظضاءي  لض   لضك التعضاريف التضي تظاولضة هضنا البااضبك بسضضبب ا صضط  : 

 يظمضضا تمثضضل ،ضضدمات أ،ضضرب أجضض اء  كوالخضضدمات الفظد تضضم كم بضضار العمضضار :مثضضل كود ،ضضدمات تضضرتلم بشضضكل كامضضل أو ج  ضضي مضضع السضضلع الماد ضضموجضض
اليضضتاامك وهظضضاك أاضضواع مضضل الخضضدمات تمضضدم ملاشضضرة   تتطلضضب ارتلالهضضا بسضضلعم مضضا مثضضل الخضضدمات  :مثضضل كمكملضضم لعملتضضم تسضضويل السضضلع الملا ضضم

كظتتبم لتطبيضل أو اسضتخدام  ك لارة  ل مظتوا  ير ملموس  مدم فوا د ملاشرة للمستهلك"أاها ومل أ رز تعريفات الخدمم: التأميل.و الي تمك  
ا  رفضة "ك و جهد أو لالم بشريم أو آلتم فتل  ل  أشخا: أو أشتاء معيظمك والخدمم    مكل حتازتها واسته كها ماد ضاي  مهظضم أو "بأاهضا أ ضضي

 ولكضضضل لضضضت  التملضضضك لتسضضضهي ت أو مظتبضضضات اللمسضضضتهلك أو اشضضضا  اسضضضته كي  تضضضضمل مشضضضاركم المسضضضتهلك مثضضضل ا سضضضتخداماشضضضا  أدا ضضضي  ظفضضضن 
هضضي ك فالبضضودة فضضي الخدمضضمو لضض  هضضنا فالخدمضضم با،تيضضار شضضد د هضضي اشضضا  تمدمضضل مظرومضضات مختيضضم للمسضضتهلك.أما تعريضضف . (10)"المظرمضضم

المظتضضضواك أو الخدمضضضمك والطضضضرق التضضضي تمضضضدم فيهضضضا والمضضضاثرة فضضضي لا ليتهضضضا لشضضضلاع حاجضضضات المبمضضضوع العضضضام للخيضضضا ص والمميضضض ات التضضضي  متلكهضضضا 
بأاها ال يضادة الم تملضم للظتضا ج المتو،ضاة مضل  .ولد  رفها المعهد ايمريكي:(11)ومتطللات ال  ومك و ألل كلفم مع تمليل اسلم التلن أو الخسارة

 مكضل تعريضف جضودة الخدمضم بأاهضا امضت ك و لض  هضنا .(12)اسمم مع المعرفم المهظتم ال التمالخدمات الممدمم للأفراد والسكامك والتي تكوم متظ
 الخدمات الممدمم للمستهلك المدرة  ل  ت ميل الغرا مظها. 

 ثالثاً: تعريا سلوك المستهلك:
الطريضل سضلوكاي  هبضة فتضل. ويتعضدب  ظفسضل وسضلكة ك (13)أد،لضل فتضل فضد،ل :خأ كاسضلكاالشضيء فضي الشضيء ف كَ لَ : ميضدر سضَ فضي اللغضم  السلوك

.والمسضتهلك فضي اللغضم: مضل الفعضل هلضكك وهضو (15)سيرة الاسضام وتيضردفل واتد باهضلوالسلوك: .(14)و اللاء فتمال: سلكة زيداي الطريل وسلكة بل
 شضترخ بضضا ع أو مضواد  نا تضم و يرهضا الضنخ ك والمسضتهلك (16)مظضل الهض ك: السضمو ك ولضنلك  مضال للميضة هلضكك كسر وسضمو أصل  دل  ل   

فضضضي ال يضضضول  لضضض  أو اسضضضتخدام واسضضضتعمال السضضضلع  ايفضضضرادفعضضضال وتيضضضرفات أعضضضرو بأاضضضل "فسضضضلوك المسضضضتهلكك أمضضضا .(17) سضضضتعمالل الشخيضضضي
بضرزه المسضتهلك  ضرو بكواضل "التيضرو الضنخ   ك كمضا"ايفعضالوالخدمات بطريمم التياد م بما في  لك اتخا  المرارات التضي تسضبل وتمضرر تلضك 

 الشضرا تم المكااضاتستشلع رغلاتل وحاجاتل وحسضب  أاهافي الل ث  ل وشراء أو استخدام السلع والخدمات وايفكار أو الخبرات التي  تولع 
دا،لي مبمو م اي مال والتيرفات التي  موم  ها شخص ما  ظدما  تعرا لمظلل و هب آ،روم مل  أم سلوك المستهلك هو .(18)المتاحم"

مكل تعريضف .وي(19)أو ،ارجي لل يول  ل  سلعم أو ،دمم والتي تتوافل مع حاجم أو رغلم  ير مشلعم متضمظم  ملتم اتخا  لرار الشراء
و التخلص مل مظتج ماك أو ،دممك أو استخدام  أو شراءك  ألمستهلك بأال العملتات المرتلطم بقتام فرد أو جما م مل ايفراد با،تتارك  اسلوك 
 كرة أو حت  ،برة بغرا مشلاع ال اجات والرغلات.أو ف

 رابعًا: أهمية دراسة سلوك المستهلك:
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مضضل المظاسضضب المضضول مم ايسضضلا  ال قتقتضضم وراء دراسضضم سضضلوك المسضضتهلك هضضو رغلضضم الشضضركات فضضي التضضرويج لسضضلعها ومظتوجاتهضضاك والظيضضر  لضض  
مظافسضيها وت ميضضل اير ضضا ك لضنلك فسضضبب هضضنه الدراسضضات هضو ،دمضضم ميضضالأ هضضنه الشضركاتك لضضنلك تظفضضل الملضضاله الضضخمم مضضل أجضضل ال  اضضات 

رفضع حبض  و معضد ت التظا هضاك  ل يادةمظتباتها المستهلك مل أجل تيمت  معرفم رغلات  ل  الشراءك فهي تسع  مل   ل راء المستهلك وحثل
لدر  ل  ا لترا  مظه  لخدمته  وإشلاع حاجضاته  ورغلضاته  أكااة  كلمستهلكيب اجتات الفكلما كااة  ل  درا م   زيادة  وا دهاكو   مبتعاتهاك

 . حد سواء لت ميل أهدافها وأهدافه   ل 
 و ل  العموم فإم أهمتم دراسم سلوك المستهلك تتمثل بما  أتي:

  ضضدم لضضدرتها  لضض  مواكلضضم التطضضوركولريمضضم  تعهضضا  لبتعضضم المظتبضضاتكالتضضي تعتمضضد  لضض  مظهضضار الفلسضضفات التسضضويقتم السضضابمم لمضضد أثبتضضة  .1
تم تبظض   لض  أسضاس ت ليضل سضلوك المسضتهلك لتضت ءم لخلضل أاشضطم تسضويقهضنه الشضركات السضعي لنا وجضب  لض  وفشلها في جن  المستهلكك 

 .وي مل أهدافها  ل  المدب الطويل وتتكتف معل بشكل  خدم ميالأ الماسسمك
الل ضث فضي ال اجضات والرغلضات  يضر المشضلعم باكتشضاو فضر: تسضويقتم جد ضدة  ضدفع الشضركات المظتبضم ملض  مم دراسم سلوك المستهلك   .2

 .رفع لدرتها التظافستم وزيادة حيتها السو تمك وهو ما  ضمل اموها وتوسعهاو  مظتباتكالتظويع لارها وال د ثم لدب المستهلكيلك واستثم
الظاج م هي التضي تسضتطتع فالشركات ريمك يفي رس  ستاساتها التسعالشركات مم دراسم سلوك المستهلك ومعرفم لدراتل الشرا تم  سا د  .3

 الشرا تم.لدراته  د تمد   سلع و،دمات تشلع رغلات مستهلكيها في حدو 
في رس  ستاساتها الترويبتمك فمل معرفضم أ واق المسضتهلكيل تمضوم الدارة التسضويقتم  ت د ضد الشركات مم دراسم سلوك المستهلك  سا د  .4

كضضأم تعلضل  ضضل  كمضل دراسضضم سضلوك فنضضم مضل المسضتهلكيل فمضث ي  كوإلظضضا ه  باسضته ك مظتباتهضضافضيه  لتضأثير ملضض  امض يج ترويبضي مظاسضضب  هضدو 
بضضا تها فضضي أحضضد البضضرامج التلف يواتضضم المفضضضلم للمسضضتهلكك كضضأم تضضروا لللضضا ع التضضي تخضضص الظسضضاء فضضي أثظضضاء  ضضث المسلسضض ت العالفتضضمك أو 

ا ملضضض  أكبضضضر  ضضضدد ممكضضضل مضضضل التضضضرويج لضضضلأدوات الرياضضضضتم فضضضي أثظضضضاء مشضضضاهدة البضضضرامج الرياضضضضتم المفضضضضلم للشضضضلا ك لتضضضضمل وصضضضول صضضضوته
 .اتداء ال  اات المشهورة يشخيتالبالتعالد مع المستهلكيلك أو 

تسضا دها التوزيع البغرافي للمستهلكيل الرا بيل في او تضم معيظضم مضل اللضضا عك فمعرفم تمكل الشركات مل مم دراسم سلوك المستهلك  .5
 في رس  ،ططها التوزيعتم.

فضضضض ي  ضضضل مضضضل ت ليضضضل أسضضضوالها وت د ضضضد المطا ضضضات المسضضضتهدفمك ا لتيضضضاد م أو الخدمتضضضم لمظرمضضضم مم دراسضضضم سضضضلوك المسضضضتهلك تمكضضضل ا .6
 دلم لدب مستهلكيهاك ايمر النخ  مودها مل  المعرفم الد تمم لمل هو مستهلكهاك وكتف ومت    لودوافعالشراء  ها  ل  دراسم  ادات  تسا دم

 ؟لراره الشرا يفي وكل و سلفي ولما ا  شترخك وما العوامل والرروو التي تاثر 
فمل  لد هاكها التسويميك ويسا دها  ل  ت د د موالل الموة والضعن  ي  أداو  مكل المظرمم مل تم لمم دراسم سلوك المستهلك وت ليل .7

 سضتمرار فضي ممضا بال فضاع  لض  المظضتج وا مضل المعالبضم التسضويقتمكالشضركات معرفم رأخ المستهلك حول المظتج والطريمم التي لدم  ها تتمكل 
 .(20)الطريمم التي لدم  هاك أو ملغا ل اها تاي تغيير أو  أو تعد للكك تمد مل و رضل

 الآثار السلبية لجودة الخدمة في سلوك المستهلك  المبحث الثاني
 الاسضام  لضك أاضل  لض  المسضتهلك ملض    ظرضر الغر ضي ا لتيضاد الفكضر ففضي ومعتمضداتك  ضت  مضل   ملضل بمضا  تأثر للفرد  ا لتيادخ  السلوك  مم

 ت ميضل أو المظفعضمك أو المتعضم مضل ممكضل لدر ألي  ت ميل اتتبم الظبا  هنا  كوم  ولد ا لتيادخك  الظبا   سوب   لل   ا م     النخ  المادخ
 المبتمضعك يفراد جيدة معتشتم مستويات وت ميل والكسبك السعي في الهم   ثلم   الس م أم ك ومع(الر أ) المادخ العا د مل  لدر  ألي 
 والتعضضضضضضالت  المفضضضضضضاعت  مضضضضضضع متسضضضضضضماي   لضضضضضضك ت ميضضضضضضل  كضضضضضضوم  أم  شضضضضضضتر  أاضضضضضضل م  المضضضضضضامظيلك صضضضضضضفات مضضضضضضل صضضضضضضفم أو فضضضضضضضيلم  عضضضضضضد  لضضضضضضك مم  ضضضضضضل

 المسضضتهلكم السضضلع مضضل ايكبضضر المضض يج أم المسضضتهلكك تفضضضي ت ت ليضضل فضضي  فتضضرا الوضضضعي ا لتيضضاد وتأستسضضاي  لضض  مفضضاعت .(21)السضض متم
لتضضضضا حضضضضدود هظضضضضاك لضضضضت  أاضضضضل   فتضضضضرا آ،ضضضضرك بمعظضضضض  ايلضضضضل مضضضضل أفضضضضضل  سضضضضعادة ت ميضضضضل مضضضضع مت ا ضضضضدة دالضضضضم ا سضضضضته ك م  مم ل سضضضضته كك   
مم التضضضرام جضضودة الخدمضضضم بسضضضلوك المسضضتهلكك متضضضأتٍ مضضضل أم الخضضدمات التضضضي تتيضضضن بضضالبودة لضضضد   تكضضضوم  ات تضضأثير فعضضضال فضضضي .(22)الاسضضام

سضضلوك المسضضتهلك مضضل المواضضضتع ال يويضضم المسضتهلكك م  أم الخضضدمات التضضي تتيضضن بضضالبودة فضض   ضضد مضضل أم تكضوم مضضاثرة وفا لم.لضضنلك فدراسضضم 
ك وكضضنلك المسضضتهلكيل بشضضكل  ضضام كولضض   مدارة اي مضضال كومسضضاولي التسضضويل كومضضد رخ الشضضركات كمضضالكثيضضر مضضل رجضضال اي  عظضض   هضضا التضضي 

وفضضي التعضضرو  لضض   كتسضضخر لمسضضا دة المسضضتهلكيل فضضي تفهضض  لضضراراته  الشضضرا تم وا سضضته كتممضضل الظاحتضضم ا فتراضضضتم أم سضضلوك هضضنا الفدراسضضم 



   

         

 جودة الخدمة وأثرها في سلوك المستهلك                                  

  

  

و  مضم تباريضم دوم  كتفكيضره  فضي ا،تتضاره  لسضلعم معيظضمفضي الدوافع وايسضلا  الكامظضم ،لضن هضنه المضراراتك و لض  تفهض  العوامضل التضي تضاثر 
ثهضضا م  أم بعضض  الشضضركات ومضضل ب و ك أ،ضضربك و ضضنلك  سضضتطتع المسضضتهلكوم ت سضضيل لضضراراته  الشضضرا تم وتعضضد ل سضضلوكه  ا سضضته كي والشضضرا ي

الملالغم في وصضن السضلعم  لض   يضر حقتمتهضا م  اتضايك وهضنا مضرده بور ما تضليلل  كالتسويقتم استغلة  ل  سلوك المستهلك لخداع المستهلك
مل  المظافسم المويضم التضي تشضهدها ايسضواق مضل أجضل ال يضول  لض  أكبضر لضدر مضل كعكضم المسضتهلكك مسضتثمريل فضي  لضك وسضا ل ال ض م أو 

يهضداو ر  تضم ب تضمك فالمتخييضوم فضي ب ضوث سضخر  سضلوك المسضتهلكلهنا الغرا.وأظهرت التبار  دراسم  اصل ا جتما يوسا ل التو 
 سضضلوكتمضوي  فضي تسضضه  لض  ولضل وهضضنه الدراسضات  كملض  دفضع المسضضتهلك ملض  الشضراء والشضراء فمضضمك بضال راء الضوهمي التسضويل  هضدفوم دا مضاي وأ ضضداي 

تم لبودة الخدمم في سلوك المستهلك في  دد مل الم ضاورك اسضتظلطها اللاحضث مضل جملضم المعضام ت السضا دةك وترهر الآثار السلبالمستهلك.
 مع تع ي  ما أمكل بألوال اللاحثيل الآ،ريل في حال توافرهاك وأه  هنه الآثار السلبتم:

 أولًا: الإسراف:
لظهضضار ،ضضدماتها بمسضضتوٍ  ضضالٍ مضضل الخدمضضمك والآ،ضضر: مضضا تاد ضضل  مم للإسضضراو وجهضضام: ايول: السضضراو فضضي م ضضاو ت الماسسضضات ا لتيضضاد م

جضضودة الخدمضضم مضضل آثضضار ت في يضضم تضضدفع المسضضتهلك ملضض  السضضراوك وهضضنا الوجضضل هضضو المميضضود بالل ضضث هظا.والسضضراو هظضضا لضضد  كضضوم كمتضضاي بشضضراء 
ممك أو الخدمات الفا،رة الغالتضمك ومضل أمثلضم هضنا: كمتات أكثر مل حاجتلك أو او تاي بأم  شترخ أو   وز ما     تاجل رغلم في جودة الخد

أدت ال  اضضات سضضواء تلضضك التضضي تضضروا للضضضا ع أو ،ضضدمات معيظضضمك ولضضد الم بلضضم والمرغلضضم للمسضضتهلكيلك ااسضضتاق المسضضتهلك ملضض  ال  اضضات 
 لبضضي رغلضضات الظفضضوس  لم اسضضته كل هضضنا اسضضته ك ترفتضضأملضض  اتضضا ج ،طيضضرةك أفضضرزت مبتمعضضاي حرييضضاي  سضضتهلك أكثضضر ممضضا  ظضضتج  لضض  المغريضضم 

ضضروريمك فضدوا ر الكهر ضاء أو المضاء   تعلضل  ضل ،ضدماتهاك    ،ضدمات مضدتو أو البام م دوم مشلاع أو لظا م ولت  استه كاي لسضد ال اجضات 
تضضضادخ ملضضض  للضضضب مفتعضضضل  ختضضضل بسضضضبلل التضضضوازم ياهضضضا ضضضضامظم لل  ضضضا ل. مم جضضضودة الخدمضضضم مم ارتلطضضضة بالسضضضراو  لضضض  الضضضر   مضضضل أهميتهضضضاا 

المظضلمك ومل  لك تمد   البوا   والسلع الضافتم مباااي لمل  شترخ  دداي أكبر مما  عرضل المظتبوم واللا ضمك وهضنا  ضادخ ملض  اسضته ك 
اثر تضستما م ا كااة المظتبضات جد ضدةك   و  ك ل  ال  ااتالتي تظفل طا لم الموال أ،ربا فإم ايومل ااحتم  ترفي لوامل التبن ر والسراو.

المستهلكا  م هنه ايموال التي تيضرو  لض  ال  اضات ت سضب ضضمل تكضالتف اللضضا م ممضا  ضادخ ملض  زيضادة سضعرهاك و التضالي في    سللاي 
اسضته ك كمتضات ها لضم مضل الضورق ،اصضم الغضر  وفضي بد ضد فضي حضضارتظا المعاصضرة المستهلك والمبتمع.ومل مراهر السضراو والتفي  اثر  
 سضت يل  ملتضاي لراءتهضا بالكامضلك هضنه البريضدة و يرهضا تسضتهلك  كتيدر بما   يضد  لض  ما ضم صضف مالتي بع  البرا د الغر تم ايسبو تم في  

  تمضل  ضل ،مض   شضرة سضظم ل ضادة مدة غابات التي ت تاا مل  كمتم مل الورق تمثل اللب المستخرا مل بضع منات مل الهكتارات مل ال
 ظاء مثل تلك المساحم مل ايشبارك ومادة الورق كغيرها مل المواد التي تستخدم بمعدل  فوق معدل تبددها ممضا  هضدد  تمليضها ثض  افادهضاك 

الشضركات العالمتضم الرأسضمالتم التضي  متلكهضا لمضوة   سضتطتع أم  عضارا  لضكحت  أصلأ التبد ضد لضضتم تشضغل الضرأخ العضام فضي الغضر  والضنخ   
 .(23)المتظفنوم 

جودة الخدمم لد تادخ في الغالب مل  التروك النخ تتظع  بل الطلمات  ات الد،ل المرتفضعك وهضنا مضا  ضادخ ملض  آثضار سضلبتم م  مثانيًا: الترف:
الطلمات  ات الد،ل المظخف ك ب رمااها مضل هضنه الخضدماتك أو الآثضار الظفسضتم وا جتما تضم المترتلضم  لض   ضدم لضدرتها  لض  ال يضول في  

حمضد ور بالدواتضم  ضادخ ملض  أضضار افسضتم واجتما تضم.م  لضد  ضادخ تضرو فنضم  لض  حسضا  أ،ضرب ملض  مشضا ر  ل  مثل هنه الخدماتك والشع
 .(24)بالدواتم والهوامبسبب محساسل الفمير 

 ثالثًا: الخداع والغش والاحتيال:
أمضا ال  اضات ك  خضالن الوالضع وال قتمضمال  اات والد ا ات الكا بم هي التي  خبر فيها المعلل أو المرودا  ل السضلع أو الخضدمات بمضا مم  

ر  ه ا ليولعه  في شضراء مضا  رودجضل مضل بضضا ع و،ضدمات  ترتضب .(25)والد ا ات المضللم فهي التي  خدع فيها المعلل أو المرودا الظاس ويغرد
مثضل الخسضا ر الماد ضم التضي المسضتهلكك فضلع  هضنه الآثضار مضادخ ب ضةك  لض   ل  ال ااضات المخاد ضم أو الكا بضم  ضدة آثضار سضلبتم تضظعك  

 تكبدها المستهلكك بشراء سلعم ،دع  هاك أو بمبول ،دمم   تعبر  ل تولعاتلك وت داد فداحم ايمر مم  بض  المسضتهلك  ضل مرجضاع السضلعم 
و أم موضضع أو للب تعوي   ل الخدممك و  ستما أم أ لب مضل  مضدم مثضل هضنه الخضدمات  كضوم لضد احتضا  للأمضر ب يضث    ضدام لااواضايك أ

والتضضدلت  فضضي  الخضداع والغضضا وا حتتضالالدااضم أو للضضب التعضوي  لضضد فات.أمضا البااضضب السضلوكي السضضلبيك فيتمثضضل بضأثر هضضنه الممارسضات مثضضل 
افوس بع  المستهلكيلك م  ماه   روم ما   مل الخداع مل أر ا  ماد مك  غرخ بم اكاته  وتمليده ك و ل  وجل الخيو: في ظل غتضا  
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 لب ال  اات التباريم تميل مل  استخدام  ضت  لتسضة فضي أ أم دراسات أشارت مل  أجرية ا لم تمظع مثل هنه الخدع الترويبتم.ولد رلابم ف
 .(26)ايفراد بشكل  ام وايلفال بشكل ،ا:في والتي  دورها أثرت  ك راءومظها الكن  والغا وال كد ظظا و   اداتظا

 :رابعًا: الأضرار الصحية
مم ايضضضضضرار اليضضضض تمك كثيضضضضرة ومتظو ضضضضمك و   ميضضضضد  هضضضضنا الل ضضضضث ايضضضضضرار الظاتبضضضضم  ضضضضل الخضضضضدمات التضضضضي   تتيضضضضن بضضضضالبودةك مثضضضضل السضضضضلع 
المغشوشضضمك أو تلضضك التضضي   تتضضوافر  لضض  شضضرو  اليضض م المطلو ضضمك وإامضضا المميضضود هظضضا: السضضلع التضضي تتيضضن ببضضودة الخدمضضمك فهضضنه   تخلضضو 

و ضمك أدااهضا السضراو فضي تظضاول اسضلع ممضا  ل ضل أضضراراي صض تمك مثضل الفضرا  فضي تظضاول المشضرو ات الغازيضمك أو  دورها مل آثار سضلبتم متظ
ال لويضضات الميضضظعمك أو تشضضبتع ايمهضضات  لضض  اسضضتخدام ال ليضضب المبفضضن  ضضد ي مضضل الرضضضاع الطبتعضضي و يضضر  لضضك كثيضضرك م  مم جضضودة هضضنه 

بلل مضضل أضضضرار صضض تمك أو أاهضضا   ت ضضوخ  لضض  أخ  تمضضم  نا تضضم معتبضضرةك م  ماهضضا تركضض   لضض  المظتبضات تغضضرخ بالسضضراو فضضي تظاولهضضاك ومضضا تسضض
مثضل مشضضتمات الخظ يضضرك التضضي  تضضد،ل فضضي كثيضضر مضضل اليضضظا ات الغنا تضضم الشضكل والطعضض .أو أاهضضا تسضضتخدم مضضواد ضضضارة صضض تايك أو م رمضضم شضضر ا ي

أسضضعارهاك فضضي الضضب د اليضظا تم الغر تضضمك م   سضضتخدم شض مل فضضي بعضض  أاضضواع  والدوا تضمك و  سضضتما الشضض   والبي تضيلك لضضوفرة الخظضضازيرك ور،ضص
لنلك شا ة أمراا .(27)الطعام مثل الب تيل وصظا م ايجلام واللسكوية والآ   كري  والشكو تمك و ع  صظوو ال ية والسمل والدهل

الضنخ كضام للطعضام  يضر اليض ي الظيضيب ايكبضر فضي  السمظمك وارتفاع ضغم الدمك والسضكرخك والسضرلامك و يرهضا مضل أمضراا هضنا العيضرك
تضوفير اي ن ضم الفميضرة فضي اليضود وم والفميضرة فضي الضدهل  لض  اطضاق واسضع مل هظا د ة مظرمم اليض م العالمتضم ملض  " سبب هنه ايمراا.

ي ن ضضم التضضي  ضضت  اسضضته كها فضضي ايسضضواقك مضضل ،ضض ل اتلضضاع الممارسضضات الم  مضضم فضضي تيضضظتع الطعضضام واللضض ل مضضل م تضضوب اليضضود وم فضضي ا
 .(28)"باستمرار مثل الخب  وال بو 
 :خامسًا: الانحراف السلوكي

مم جودة الخدمم في الدول الغر تم صارت سضهلم الوصضول ملض  جمتضع بمضاع المعمضورةك وإم بعض  مضا   رضر اسضتخدامل فضي الضب د العر تضم أو 
اللكترواضضي و يضضرهك ومضضل  لضضك جضضودة ،دمضضم المشضضرو ات الك ولتضضمك أو ،ضضدمات ا تيضضال السضض متم صضضار بمتظضضاوله   بضضر وسضضا ل ا تيضضال 

ك البظسيك وإلامم الع لات الم رمم لااوااي أو شر ايك وما  تيل  ها مل مستل مات مختلفمك تغرخ بضا ا راو السضلوكيك أو تتسضير الولضوع بضل
 سك و ع  هنه الخدمات مبااتمك مما  سبب أضراراي فادحم.وأم هنه الخدمات متاحم لبمتع الفنات العمريم ولبمتع ايجظا

 :سادسًا: زعزعة الثقة
مم جضضضضودة الخدمضضضضم وصضضضضدمم المسضضضضتهلكك مضضضضل  ضضضضدم موافمضضضضم الخضضضضدمات لرغلضضضضات المسضضضضتهلكيل أو تولعضضضضاته ك تضضضضادخ ملضضضض  ز   ضضضضم ثمضضضضم المسضضضضتهلك 

ه الخدمات تبرخ  ر ا م ايارمم الستاستمك وهنا ما  ضادخ بالماسسات الخدمتمك أو بالظرام ا جتما يك ولد  عتمد بع  المستهلكيل أم هن
وهضنا معضايك بميضل م المظضتج والمسضتهلك  ل ضل الضضرر زوال الثمضم  ضيل المتلضادليل وإم مل  ز   م ثمضم المسضتهلك بضالبمتعك أو بشضرا أ معيظضمك 

.ولد تضادخ جضودة الخدمضم ملض  وازم فضي ايسضواقوفضي اتتبضم ايمضر   ضدث ا،ضت ل التض كومل ثض  ا،ضت ل الميضالأ  ك ادخ مل   دم الميدا تم
تيور المستهلك أم الخلضل فتضل هضو افسضلك ولضت  فضي الماسسضات الخدمضمك ومثضال  لضك: الخضدمات الممدمضم مضل أجضل الترشضيل أو الظ افضمك أو 

في الخدمات وإاما فضي  اتهضاك  ت سيل الشعر أو اللشرة أو  يرها مل مظتبات التبميلك التي   تاتي أكلهاك فترل المستهلكم أم الخلل لت 
 بضايفرادكضل هضنه المعضااي تضضر مما  ل ضل  هضا ضضرراي افسضتاي والشضعور با كتنضا  والحلضا  و يضر  لضك مضل حضا ت مرضضتم تيضعب معالبتها.

 عيضل العملتضم ا لتيضاد م تو،ي ال نر ال ا د  ظد التعام ت ا لتيضاد م الضنخ  أو كفي البتع والشراء ايفرادااعدام الثمم  يل بسبب    التياد اي 
 .تضييل في م اولم الظشا  ا لتيادخ مل  ير مطمنظيل في  تعاته  وتعام ته  مما  ادخ  ايفرادويبعل 

 سابعًا: الكسب الرخيص:
الخدمضمك فالميضد مم الرغلم في ت ميل اير ا  الكبيرة مل دوم  نل جهد حقتميك  ادخ ملض  السضعي لت ميضل مكاسضب ر،تيضمك مغلفضم ببضودة 

مظهضضا هضضو ت ميضضل اير ضضا  التضضي   ت تضضاا ملضض  درجضضم العالتضضم مضضل البضضودةك ومضضل  لضضك  لضض  سضضبيل المثضضال: اللبضضوء ملضض  الخضضدمات الفظد تضضم أو 
السضتاحتمك فضلع  أوجضل الكسضب الضضر،تص ماشضاء المطضا   الفخمضم مضضل حيضث المولضع وايثضاث الفضضا،رك والخضدمات المميض ةا ولكضل مضضل دوم أم 

ب هنا  ل  جودة الطعامك النخ هو أساس هنه الخدماتك وكنلك ااتشار المماهي العيريم )الكوفيهات(ك وكل هنا مل أشكال اللطالم  ظس 
 الممظعم التي تمدم ل لتياد الولظي أخ ،دمم تنكرك  ل تشبع  ل  هدر الولة والمالك وتشتع بع  القت  الغر تم المظ رفم في المبتمع.

 ضياع المعايير الاجتماعية:ثامنًا: التقليد و 
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ا فتتضضضام بضضضايامو ا الغر ضضضي الغظضضضي فضضضي لريمضضضم العضضضتا وال تضضضاةك وم اولضضضم التمليضضضد لهضضض  فضضضي العضضضادات مم السضضضعي لبضضضودة الخدمضضضم لضضضد  ضضضدفع ملضضض  
 فم العمضل أو الضد،ول الم ضددة  لض  مضضا مما زاد مل اسلم الظفمات  ل  الكمالتات اللاهرم فير   فضي كثيضر مضل ايحتضام  وواك  والتيورات
 .(29)الد ا ات وال  ااتبتكد   ايشكال الكثيرة مل اللضا ع في ايسواق مل  جااب استثارت الظاس مل  ا سته ك ك وكنلك ا لتراا

 أهمية المنهج الأخلاقي في جودة الخدمة المبحث الثالث
مم ارتلضضا  الخضضدمات و  سضضمتا تلضضك التضضي تتيضضن بضضالبودة بمظرومضضم أ،  تضضم رصضضيظم كفيلضضم  وضضضع ايمضضور فضضي ايضضا ها اليضض تأك وتيضض تأ 
المسارات المظ رفمك وهنا البااب اي، لي  ظس ب  ل  سلوك المستهلكك م   تأثر باي، ق سواء في استه كل للسضلعك أو فضي تعاملضل مضع 

أو فضي تضضأثيره فضضي الخطضم التسضضويقتم التضي تتلعهضضا الشضضركات المظتبضم  ظضضد دراسضتها لسضضلوك المسضضتهلكيل.مم هضنا الل ضضث لضض   الضد ا ات التسضضويقتمك
 ضع في ا تلاراتل مخاللم العمل الغر يك أو المظرمات التضي   ترا ضي القضت  اي،  تضمك وإامضا المخالضب بضل المظرمضات الملت مضم التضي تضضع 

مم الضد وة ملض  ا لتض ام اي، لضي لضد   اسام في ا تلاراتلك وكنلك المستهلك النخ  ضع هنه اي،ض ق فضي ا تلاراتضل.القت  اي،  تم و ظاء ال
 ال كومتم. الرلابمتبدو ممبولم لدب كثير مل المظتفعيلك لنلك ف   د مل تفعيل 

د مضضضل أم جريضضضام العمضضضل وفمضضضاي للخطضضضم الموضضضضو تم : هضضضي " ملتضضضم متابعضضضم دا مضضضم تمضضضوم  هضضضا السضضضلطم افسضضضها أو  تكلتضضضف  يرهضضضا للتأكضضضوالرقابفففة
ولتسة الرلابم لاصضرة  لض  ايفضرادك  ضل تتعضداها ملض  .(30)والستاسات المرسومم في حدود المواايل والموا د المعمول  ها لت ميل أهداو معيظم"

اك    الرلابم ا جتما تم  بضب .(31)الغضا والخضداع فضي مبضال ماتضاا السضلعضلم أساليب ك و مواصفات السلع المظتبمت مل  مل أجل ضمام  أ ضي
التخفتضات والعروا الخاصم بإ  اات تعلتمات معرفم الو ب موللك المستهلك هو افسلك و لك  تو تم  ل  المستهلك افسل أم  كوم رليلاي 

باتخضضضا  الجضضضراءات الفعالضضضم  وتفعيضضضل دور الماسسضضضات ال كومتضضضم فضضضي هضضضنا اليضضضدد سضضضواء  تضضضوفير لظضضضوات اتيضضضال المضضضوالظيل  هضضضاك أوالتباريضضضمك 
المخالفم وإرسال رسا ل تو ويم للمستهلكيل  ل  أرلام جوا ته  في المظاسلات والمواس  التي تكثر فيها العروا وال اسمم ضد المخالفاتك 

والعروا الممدممك  ومل ااحتم أ،رب  ظلغي  ل  الماسسات الرلا تم ال كومتم مرا لم الخدماتحمولل.مل معرفم المستهلك للشرو  ليتمكل  
مضضث يك أو ال ضض م  ضضل  تمضضد    ضضروا تخفتضضضات تهضضا مسضضلمم  ظضضد ر ب اتموافمضضالماسسضضات الخدمتضضم  لضض  حيضضول والت مضضل مضضل صضض تهاك و 
 لغي هنا دور البهات الرلا تم ال كومتم بممارسم مهامها بمرا لضم الخضدماتك وأم توكضل هضنه المهمضم لبهضات موثضوق  ،دماتهاك و ير  لك.و 

حفاظاي  ل  حموق المرتلطم  هاك المظيات اللكترواتم والمتاجر  هاك   مل  ايجه ة ال التم التي  رفة بفسادها الدارخ.وأم تشمل الرلابم 
ولعل جودة الخضدمات  ضوه  ايجهض ة المختيضم أم الخضدمات  سه ي لتبار جشعيل  ظتشروم في الشلكم العظكبوتتم.المستهلك و دم تركل صيداي 

المعروضضضضم بعيضضضدة ي ضضضل الغضضضاك ولضضضد  كضضضوم ايمضضضر كضضضنلك بالفعضضضلك وايمضضضر    تعلضضضل بضضضالغا  ضضضل بضضضالغبل الفضضضاحاك أو بعضضضدم موافمضضضم الخضضضدمات 
التضضدا ير ال زمضضم ل ما ضضم المسضضتهلكك والتظسضضيل والتعضضاوم مضضع جمعتضضات حما ضضم المسضضضتهلك  اتخضضا لطموحضضات المسضضتهلك وتطلعاتضضلك ممضضا  وجضضب 

وهينضضات وماسسضضات المبتمضضع المضضداي العاملضضم فضضي مبضضال حما ضضم وتو تضضم المسضضتهلك. والتواصضضل مضضع البهضضات المختيضضم بشضضأم اتخضضا  مجضضراءات 
الخضضداع بايسضواق ل ما ضضم ال اجضات ال يويضضم للمسضضتهلك وحما تضل مضضل الف ضص والت ليضضل ومضدب المطابمضضم للمواصضضفات القتاسضتم للسضضلع واللضضضا ع 

 ما  أتي:المظهج اي، لي في جودة الخدممض  متر  الل ث ومل أجل تفعيل  التبارخ.
ال  اات والد ا ات وشهرتها ووصولها مل  شرا أ كبيرة مل الظاسك  ظلغي أم تعبر  ضل جضودة فعلتضم للخدمضمك وإ  صضارت ضضر اي   مم  -  1

 مل الخداع والتمويل.
مم ركو  ال  اات والد ا ات مركب مخاللم الغرا   والشهواتك حت  وإم اتيفة ببودة الخدممك فهضي مخالفضم للمظضاهج اي،  تضمك   –  2

 ااعتك  ل الخدمات التي تروا للفاحشم مثل الترويج لشر  الخمورك أو للع لات البظستم الباحتمك أو لبتع المواد المتعلمم  ها.
 فضضي الاسضام شضخص وا ضضي  ظلغضي أم    تضأثر بالضضد ا ات التضي   تظسضضب  مضع اي،ض ق أو مضضع جضودة الخدمضمك فمهمضضممم المسضل  أو أخ  – 3

 .(32)اياعام  تتمتع  كما  ويتمتع ويشر   أكل أم لتسة ال تاة
 توجضضل التضضي والقتمتضضم والمظطقتضضم العم اتضضم الضضدوافع ا لتيضضادخك أخ: مبمضضوع الرشضضد مبضضدأ  لضض   عتمضضد مسضضتهلك يخ الاسضضااي السضضلوك مم - 4

 والروحتضضما والظفسضتم ال تاتتضم بمتطللضاته  للوفضاء الظها تضمك والخضضدمات السضلع  لض  للإافضاق د،ضوله  مضل جضض ءي  ايفضراد  هضا  خيضص التضي الكتفتضم
 مبضضدأ  ليهضضا  ظبظضضي التضضي اي سضض  فضضام وا جتما تضضما والثمافتضضم العمد ضضم العوامضضل ب سضضب تختلضضن والقتمتضضم والمظطقتضضم العم اتضضم الضضدوافع هضضنه ويم
 .(33)آ،ر مل  مبتمع مل جوهرخ  بشكل تختلن ا لتيادخ الرشد



   

         

 جودة الخدمة وأثرها في سلوك المستهلك                                  

  

  

 ا د،ضار حسضا   لض  ا سضته ك ملض  زيضادة ويضادخ للمبتمضعك ا لتيضاد م المضوارد والسراو في الافضاق  بضدد مم تبد د ايموال والترو  –  5
 ويبضدوم  المضالك  بضدوم  الضن ل الظضا ميلك الكبضراء للمضم هض  أمضمك كضل فضي "والمترفضوم  المبتمضعك وممومضات   ضت   تدهور  مل   ويادخ  وا ستثمارك

 بضضضالقت  وتسضضضتهتر والمبااضضضمك الفسضضضل فضضضي وترتضضضع وتأسضضضل افوسضضضه  تترهضضضل حتضضض  و السضضضتادةك والراحضضضم بالد ضضضم فيظعمضضضوم  الراحضضضمك ويبضضضدوم  الخضضضدمك
 الفاحشضم واشضروا فسضادايك ايرا فضي  ضاثوا أ د ه   ل   ضر  مل  بدوا ل  مم وه  وال رماتك اي راا في  وتله  الكراماتك  و  والممدسات

 و ظاصضضر حيويتهضضا وتفمضضد وتسضضتر،ي ايمضضم تت لضضل ثضض  ومضضل ولهضضاك  هضضاك م  الشضضعو  تعضضتا   التضضي العلتضضا القضضت  وار،يضضوا وأشضضا وها ايمضضم فضضي
 .(34)صف تها" وتطوب  فتهلك  بما ها وأسلا  لوتهاك

 بالمظافسضضم  تسضض  سضضوق  ارضضام وفضضي ا لتيضضاد مك ال ريضضم سضضتادة بضضافتراا اتا بضضل  عطضضي الرأسضضمالي الفكضضر فضضي المسضضتهلك سضضلوك ت ليضضل مم - 6
 ظلغضي أم   ( المسضتهلك ا،تتضارات) المطلمضم ك وأم ال ريضم(35) الوالضع  ضال  فضي ت قتمهضا  يضعب ب يضث جداي  مثالتم ا فتراضات  الكاملمك وهنه

 ميضضل م ت مضضل التظاسضضب  ضضيل والتضضي أم تكضضوم هظضضاك درجضضم مضضل التضضوازم العم اضضيك  ضضل ا سضضته كك  عظضضي هضضنا ضضضلم تكضضوم  لضض  مل لهضضاك و 
 .(36)والمبتمع الفرد

 الخاتمة
 في ،اتمم هنا الل ث ألخص أه  الظتا ج والممترحات:

 أولًا: النتائج:
مم ايسلا  ال قتقتم وراء دراسم سلوك المستهلك هضو رغلضم الشضركات فضي التضرويج لسضلعها ومظتوجاتهضاك وهضنه الدراسضات تضدفع الشضركات  .1

 .رس  ستاساتها الترويبتمو اكتشاو فر: تسويقتم جد دة المظتبم مل  
أاهضا هضي اي،ضرب لضد تيضاحبها بعض  الآثضار   ل  الر   مل أهمتم جودة الخدمضمك وتمي هضا مضل الخضدمات التضي   تتيضن بضالبودةك م  .2

 السلبتمك مل  لك: دفع المستهلك مل  السراو والترو.
 مل الآثار السلبتم لبودة الخدمم: مشا م ممارسات الخداع والغا وا حتتالك فض ي  ل ايضرار الي تم للع  الخدمات. .3
 المستهلك بالماسسات الخدمتم.لد تادخ جودة الخدمم مل  ا ا رافات السلوكتمك وإل  ز   م ثمم  .4
 مل آثار جودة الخدمم السلبتم: الكسب السريعك وضتاع المعا ير ا جتما تم  تمليد الغر . .5
 أهمتم ارتلا  جودة الخدمم  ظرريم أ،  تم ملت مم. .6

 ثانيًا: المقترحات:
 ال كومتمك وأ رز الممترحات في هنا اليدد:مم أخ ممتر     أ،ن مداه الماثر مل دوم تفا ل ايجه ة الرلا تم 

 مرا لم المظيات اللكترواتم وال  اات والتأكد مل موافمتها للشرو  المطلو م.
 تفعيل وسا ل اتيال الموالظيل بأجه ة الرلابم المختيم.

 زا  ظاصر ماتمظم وكفنم في  لمتات الرلابم.
 المصادر و المراجع
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