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 سلوك المستهلك في الخدماتالمحاضرة الأولى: 

عبااة ع عاام عة نعااا  يااة ةه  الاااند أثااة اخاااره  وشااةه رواسااة مه  لاااروثه  ر،ااالكرعنه جلااشب  وااكعةه    جاام عاام   اا  رلاابة  : جعريففس سففلوك المسففتهلكأولا: 

خلااشنا رتلاا ثشم ه ر ماان عة نعااا عاام ص ياا ا  رجاياااخةه رجلمااه   الاااند أثااة رتلاا ثشلن   وشااةه   اا ثه عاام رجلااشب  ر  ااكعةه  غباةه  ،ااك اة ااةه ع شنيااا جااك ثه   

ةه هجيثااة أثااكب رلاابة  اة ااةاثه هجيثااة   غبااةاثه خيثااة    وشااةه صالاسااس نه جنااة  ر اياانن عشيثااة  ر،اااص ةجنة  رجااالشي ع ثااة   عااة  يااةا   جاام عاام ع شساارجلمااه   اااة ن  

 رصلة  رجالاار ره 

  يذجم  الاند ،شنا رتل ثشم على عكع رختررضةه ض شسا   كم ر ةةزمة خس ة  لي:

  ر  زياااة ع  بلاا  جشصااا    ش يااسا خاه ااا       ةعساااا    ص ااو  اااك  الاااند أثاااة رجقاااه  جناااكي عدااا   ااار  الاااتررا  ااي وكعاااا ع شسااا رصلااة  رجالااااار   ااك صلااان    1

 نثة ا ا،بن ؛ ا ي  اشا،اع مةب لترر  كثر عم خاه لاصلة مة عد   ر لش ة  ك صا ش   ار ره  واى 

 اضا م ،اشنا رتلا ثشم يانعن  عام ص يا ا حيا    ااكم ة عة نعاا عام ص يا ا رجبكيساا عدا  رجملانج  رجا اك  عاب   اةن رجبساب    اب رتصشنعااةه   2

  خ؛ازعا   ه خ   لش ة  اض م رجشن  الآوا عة نعا عم ص ي ا رجذمشسا عد  ص شس  رتصشنعةه  رتالاة يا  س ثة  رصلة  رجالاار  رجيارئي   ه

    ك ا   ين نا  ماكب    عة نعاا عام صماكرب صاعاي هعاى رلابة  اة ةصا  مان  ياةم عل ا   ي رجغةج  من ،شنا غنار عيانرئي   ا  رتل ثشم  ،شنا  3

 غنر رتيبصا اةجسة 

عاااام  عااام واااه اساااع حصااااب ،اااشنا رتلااا ثشم  اااي ماااذر رجلاااسةج علاااى  يااا    دااا  رجايااااخةه  صخصاااةن رجلماااه حلاااشكنة صخااااره  اااي صل اااس   لااااره رتشاااا   ،اااشصا  وك

 ر، ث ك     خالاة جن نا رجشظا مذي خإ  رتل ثشم  الاند بص شسا صل س  علبق لاصلة   ار  رجياره  مذر رجال س  حلمشك على  ةيبن :

   ااار  رجاذ  ،اانب   الاالاا  جاا  ماذر رتشااا   اي اةجااا رصلاة  ر  بارره رجلااة الاا جشقااه ااانن رتشاا      رتشاةااةه رتشةخلاا     رجبك شااا   علاانى الاابة 

 لارئ ؛

  ايي رتلاا ثشم هعااى   ااب رتصشنعاةه بياال  علااا ا عاام   ا  رجانرءاا  هعااى  ااار  لاااره عااااه   الاااق جاا  الاابة   رجاضاة رت شاانب   ر،اامشةهر هعااى مااذر،

 ر جةي  خإ  رتؤ،لةه صالاند  بع رتصشنعةه انن عشاةةاثة 

رصلاة   اار  رجيااره  رجالاساةد  ةواساة  رتشاا  ر،امشةهر هعاى عاة   اشام عام  عب ضا  ع رجاقايق عة  ن  ،شنا رجياره  ،شنا ا، ث ا اسع   دا  ا ن 

 عااة ،ااشنا ا،اا ث ا جاالن خساا   ةياا  لاصلااة   ااار  رجياااره  اسااع  ااةدي بصااك ع شسااا رجياااره   ااك  لاان  رتيااتر   وباارع  عصشنعااةه  ه رخااب  عنر اا  

 ش ي  رتل ثشم ش ي آوا ص ةعة 

 اثخاذ قرار شراء الخدمة:ثالثا: 

 لاره ر  كعا:عارا  ع شسا رصلة   ار  

 ظنن  ر اة ا جل كعا  ره را عشةخصنة  1

 عااشا رجب ع عم رتصشنعةه:  2

 :عااشا ص ك ك رجبكرئ  رتاةاا  3

 :عااشا صالاسسه رجبكرئ   4

 :رصلة   ار  رجياره  5

 :رجياره رجقصلي  6

 :،شنا عة بصك رجياره  7

  كااام     ااااووا ،اااشنا رتلااا ثشم بصاااكع عنرعااا  ع ثاااة عاااة  اصشاااق  ةجبلصاااا ر  ة  ساااا عدااا  رجصنرعااا  ا اياااةه ا  العوامفففلم المفففيثرة ففففي قفففرار شفففراء الخدمفففة:رابعفففا: 

جاالاةجسااااك   رجالاااااسه كةجااااكو   رجالااااانع رجيااااارئسا   رجصنرعاااا  ا ا ةعسااااا  رجدالاةخسااااا كةلم،اااااع  اءااااك ةه  ر ج ةعااااةه رتا صسااااا   رج بالاااااةه ا ا ةعسااااا    رجصااااةهره  ر

 ةلإضاةخا هعاى رجصنرعا  جصنرع  رجك  غارخسا عد  رجشن     رجص ا  رجانزياب ر جغار اي    رجصنرعا  رجلسة،اسا  عام رم ناة ا،ااالاار  رجلسة ااه   رتصاالاكره رجك نسا   ر

رجشقلاااسا  نرعااا    رجص رجكروشساااارجصنرعااا  رجملااانيالاسا   عشةءاااا رتااايي  رجملااانيالايم رجلماااه صشصااا  ه  ر كبنااارر  اااي رجاصايااا   ة  اااكعةه  ر ااااع علاااى لااااروثة   ةلإضاااةخا هعاااى 

  رجش يسا  رجاصشه  اه را  رجك رخب :عد   ويةئي رتل ثشمم

 


