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 "ة للعملاءتحليل الدور الوسيط للقيمة المدركالخداع التسويقى على رضا العملاء: أثر "

 على عملاء شركات خدمات الهاتف المحمول فى مصردراسة تطبيقية 

 
 دكتـور

 سامح أحمد فتحى خاطر
 مدرس بقسم إدارة الأعمال

 جامعة طنطا –كلية التجارة 

 ملخص الدراسة:
الخوداع فو   –الخوداع فو  التسو ير  –إستهدفت هذه الدراسة قياس أثر الخداع التسويقى  االخوداع فو  الج وت  

( الخداع مو  اففوراد -الخداع ف  ال جليات  -الخداع باستخدام التسهيلات الجادية  –يزقع الخداع ف  الت –التروق  
وقوود قتىووت الدراسووة علوو  عي ووة موو  عجوولاح  علوو  ر ووا ال جوولاح مووع دوليووو الوودور اليسوويك للىيجووة الجدر ووة لل جوولاح 
لإسوود درقة والبرةيووة وأسووييو والسوويق  قيامهووا شوور ات موودمات الهووادم الجوجووي  فوو  متوور بجوافوووات الىوواهر  وا

 مفرده  404
للخوداع التسويقى  علو  الىيجوة الجدر وة لل جولاح وقود  واح  اً م  يقاً سولتياً وديصلت الدراسة إل  أن ه اك دأثير 

التووأثير افرتوور فوو  ال لاقووة لت وودى الخووداع فوو  الج ووت  لليوور الخووداع فوو  التسوو ير   جووا أ هوورت ال تووا   و وويد دووأثير 
  يى إيجاب  للىيجة الجدر ة لل جلاح عل  الر ا  وأرودت الدراسوة علو  و ويد دوأثير م  ويى سولت  متاشور للخوداع م

التسيقى  عل  ر ا ال جلاح   جا أن و يد الىيجة الجدر وة لل جولاح  جتبيور وسويك فو  ال لاقوة زاد مو  قوي  التوأثير 
 ن للخووداع فوو  الج ووت  والتووروق  افثوور السوولت  افرتووروقوود  وواالج  وويى السوولت  فب وواد الخووداع التسوويقى  علوو  الر ووا 

 غير متاشر( عل  الر ا  –امتاشر 
Abstract 

This study aimed at measuring the impact of marketing deception (product 

deception - pricing deception- promotion deception- distribution deception- facilities 

deception- processes deception- individuals' deception) on customers' satisfaction in 

addition to analyzing the intermediating role of customers' perceived value. The study 

was conducted using a sample of 404 customers of mobile phone companies in the 

governorates of Cairo, Alexandria, Gharbia, Assiut and Suez in Egypt. 

The study found that the marketing deception has a significant negative impact 

on customers' perceived value - product deception has the most significant impact 

followed by pricing deception -. Results also revealed that the perceived value of 

customers has a significant positive impact on their satisfaction. Moreover, the study 

showed that marketing deception has a direct negative effect on customers' 

satisfaction. Customers' perceived value played an intermediate role in the 

relationship as it increased the negative impact of the dimensions of marketing 

deception on customers' satisfaction.  Product and promotion deception have the most 

negative (direct – indirect) impact on customers' satisfaction.  

 
 
 
 
 



 - 64 - 

 مقدمـة
فو   إيجواب دور فلىد أصتح للخودمات ف  ب يتر الىطاعية  دبيراً ودويلًا  تيراً يشهد الإقتتاد ال الج  

 عيامووأفرزدهوا  دبيوراتإحداث دويلات هامر وسرق ة ميزت  و مستيقات الإقتتاد الكليوة م هوا والجز يوة  
فوو  صووار لهووا دور هووام   وموو  أهووق الىطاعووات الخدميووة التوو  مختلفووة أبرزهووا وأهجهووا التطوويرات التك يلي يووة

وةافمص ما شهده ال والق مو  دطوير  تيور فو   والادتالاتالإقتتاد ال الج  قطاع دك يلي يا الج ليمات 
بالهادم الجوجوي   ولوق دكو  متور بج وأى عو  ثلول حيوم بلوت حجوق الاسوت جارات فو   الادتالاتمدمات 

وإردفوووع عووودد مطووويو الهيادوووم  2016-2015  وووووو  يووور فووو  ال وووام الجالمليوووار  23,6 حووويال هوووذا الىطووواع 
مليووين فوو   98أر وور موو   ليتووو إلوو  2006مليووين مووك عووام  14الجوجيلووة الجسووتخدمة فوو  متوور موو  

 (www.mcit.gov.eg/ar)  2017ل الر 

ي تجوود علوو  مووا دىدموور ل جلا هووا موو  قيجووة وثلوول فوو  إقووار  إن نجووام م وجووات افعجووا  وإسووتجرارها
 امو الجتاشر بي ها وةي  ال جيو م   هة  وموا دىدمور مو  سولع ومودمات أث واح عجليوة التتواد  مو   هوة الت

إلووو  موووا هوووي أب ووود مووو  عجليوووة دىوووديق السووولع  دهووود أمووورى ولتوىيوووي ثلووول لتطلوووس افمووور و وووع إسوووتراديجية 
فلسووفة والخوودمات للوتووي  علوو  مىابووو مووادى  بووو دوىيووي مسووتيى  يوود وعجيووي ل لاقووة الج وجووة بال جيووو و 

 دسيقي دجد  الج وجات م  دوىيي ر ا ال جيو و جان ولاحه 
وعلووو  الووورغق مووو  ثلووول فبنووور فووو   وووو التيبوووة الت افسوووية الجتسوووجة بالدل اميديوووة والتذبوووذ  والتبيوووورات 
الجستجر  ادك يلي ية  إ تجاعية  إقتتادية   ( دىع م وجوات افعجوا  أسويره لل وور  الجاديوة والتهافوت نووي 

ه ف  ثلول مسوبيليادها الإ تجاعيوة وإلتزامادهوا افملاقيوة  حيوم  هورت ولازالوت ال دلود مو  الجداسس متجاوز 
الججارسووات التسوويقىية غيوور افملاقيووة  وورد ف ووو لهووذه الووورو   وأصووتح ال جيووو  وووية للخووداع التسوويقى  

Marketing Deception  الذى دىيم بر ب ض الج وجات 
مختلووم  افموور الوذى يفوورو د واو  تجاعيووة والإنسوانية أحود فووروع ال لويم الإهوذا وق وود علوق التسوويقي 

الىضايا التسيقىية  ج  إقار أشجو م  أن يدين دسيقىياً أو إقتتادياً بوتاً  بو يأمذ ب وي  الإعتتوار  وو 
موووا هوووي مت لوووي وموووئثر علووو  التيبوووة والإنسوووان وثلووول ببحوووداث التووويازن بوووي  متوووالح الجسوووتهلل والج وجوووة 

 لججارسات م وجات افعجا  دودلد نطاق أملاق  وإ تجاع   ع افمر الذى لتطلسوالججتج
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                 Research Problemأولًا: مشكلة البحث: 
و أنشووطة وووووموو  بووي    لىوود دزالوودت فوو  الأونووة افميوور   وواهر  البوول والخووداع فوو  الت امووو التجووارى 

الجتاشوور  رووووولإردتاق وثلوولم بججارسووات الخووداع هووي افر وور إدهاموواً بالىيوواالج وجووة نجوود أن ال شوواو التسوويقى  
ونوراً ل دم قودر  الجسوتهلل علو  دودلود  ويد  الخودمات قتوو   (Haas et al., 2015)بال جيو  والجتياصو

دم التجاثووو فوو  دىووديجها و ووذلل ثاديوور دىييجهووا فىوود إمتوودت وووووالشووراح االاسووتهلاك( نتيجووة عوودم ملجيسوويتها  وع
   (Bouguila, 2013) الىطاع السل  بالإ افة إل   الىطاع الخدمووو تشجو ر  الخداع التسيقى  لو اه

وق د قطواع دك يلي يوا الج ليموات والإدتوالات أحود أهوق الىطاعوات الخدميوة فو  متور حيوم لل وس 
دوراً  تيوووراً فووو  دعووووق الإقتتووواد الجتووورى فىوووود إردفوووع نووواد  الىطوووواع مووولا  الرةوووع افو  موووو  ال وووام الجووووال  

مو  ال واد  الجولو  الإ جوال  ومسوجلًا بوذلل  %3مليوار   يور بجوا يج وو  15,13ووي إل  ن 2016/2017
  (www.mcit.gov.eg/ar) %11,2أعل  م د  نجي بي  الىطاعات الإقتتادية الجختلفة بجىدار 

إلا أنووور وموووع دورقووور قطووواع الإدتوووالات مووو  مووولا  دختووويص ثلاثوووة دوووراميص لجشوووبل  الهيادوووم 
وما أدت ر ثلول مو  زقواد  ملوي وة فو  عودد  *إدتالات[ –   ودافين ڤ -بىاً( الجوجيلة ]أوران  اميةي يو سا

 2017فوووووو  ل ووووووالر  اً مليووووووين مشووووووتر  98مسووووووتخدم  موووووودمات هووووووذه الشوووووور ات ليتووووووو إلوووووو  أر وووووور موووووو  
(www.mcit.gov.eg/ar) د الج افسوة والرغتوة مو  قتوو الشور ات فو  زقواد  حتوتها السويقية  ومع إزديا

فىد إنتشورت ب وض مجارسوات الخوداع التسويقى  وهوذا موا أروده التىرقور التوادر عو  الجهواز الىويم  لت وويق 
الخدمات التو  دىودمها شور ات الجوجوي  الو لاث  آداحوالذى يشير إل  أن مستيى  2017الادتالات عام 

  عدالووة الادتووا يووم اإدجووام الجدالجووة  و وويم التوويت  إسووتجرار الووودلم أث وواح موو  ح 2016موولا  عووام 
لل سوووس الجت اقووود عليهوووا فووو  شوووروو التووورميص الجج يحوووة لهوووذه    دطووويقر الت يوووة التوتيوووة( لوووق دردووويالتسووو ير

وقووود قوووام التاحوووم   (www.tra.gov.eg/ar)الشووور ات   جوووا أنهوووا دت ووواف  موووع اليعووويد الجىدموووة ل جلا هوووا 
( موولا  عجوويلاً  70ت موودمات الهوادم الجوجووي  اعلوو  عي ووة موو  عجولاح شوور ا ســة إســتط عيةدرابوب راح 

والبرةيووة ببوورو الت وور  علوو  دىيوويجهق لجوودى و وويد  والإسوود درقةبجوافوووات الىوواهر    2017شووهر ل ووالر 
إلوو  أن غالتيووة مفووردات ال ي ووة نتووا   الدراسووة أشووارت الشوور ات وقوود  لهووذهمووداع فوو  الججارسووات التسوويقىية 

 لئ دون عل :
 (إدتالات -  ودافين ڤ –أوران  سات التسيقىية للشر ات ال لاثة االججار  دشابر  -
أث وواح التووروق  للخوودمات التوو  دىوودمها  ه وواك دضووليو أو إمفوواح أو متالبووة فوو  الج ليمووات وإثووار  للبرا ووز  -

   ترى الإعلان ووسا و د شيك الجتي ات  ب فيجا لت لي وةافمص الشر ات
 وو م دبطيووة الشووتدة( فوو  ب ووض  -عوودم و وويم التوويت-يد  الخدمووة اإنىطوواع الإدتووا  وو م  وو  -

   افوقات وافمار  عل  الرغق م  إدعاحات الشر ات بالىيام بالتطيقر
   الضرا س عدم دضجي  الس ر الج ل  أو الجتفي علية لت ض الرسيم الإ افية  -
 
 

                                                 

 تم منح الترخيص الرابع لشركة المصرية للاتصالات أثناء الانتهاء من الدراسة الميدانية. *
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 -الانتووووارأموووار  ا لتسوووهيلات الجاديوووةلوهووورهق و إسوووتبلا  ال ووواملي  بالشووور ات لىووودرادهق ولتووواقتهق وم  -
 الإ اح         ( للتأثير عل  الىرار الشرا   لل جلاح 

موووا دئ وووده الإحتوووا يات الجت لىوووة ب ووودد شوووداوى ال جووولاح إن نتوووا   الدراسوووة الإسوووتطلاعية دتفوووي موووع 
 ملا  الفتر  الجا ية 

 (1جدول )
  الفترة الماضية عدد شكاوى العم ء ضد شركات الهاتف المحمول خ ل

 وعددالفترات    

 الشكاوى             

 الشركات

الربع 

 الثانى

2014 

الربع 

 الثالث

2014 

الربع 

 الرابع

2014 

الربع 

 الأول

2015 

الربع 

 الثانى

2015 

الربع 

 الثالث

2015 

الربع 

 الرابع

2015 

الربع 

 الأول

2016 

الربع 

 الثانى

2016 

 الإجمالى

 إتصالات

 (أورانج )موبينيل

 فــودافون

1387 

1106 

1370 

1695 

1914 

2964 

2035 

2028 

3055 

1426 

1774 

2253 

1757 

1929 

1465 

1861 

2346 

2382 

1787 

5853 

1361 

1481 

5222 

1603 

1170 

1596 

1617 

14599 

23768 

18070 

 م  إعداد التاحم ف   يح التىارقر التادر  ع  الجهاز الىيم  لت ويق الإدتالات  *
و  السابي إل  إردفاع إ جال  عدد شداوى ال جلاح مولا  الرةوع ال وان  مو  يشير الجدحيم 

وقوود لر ووع  2014شووديى موولا  نفوو  الفتوور  موو  عووام  3863شووديى مىابووو  4383إلوو   2016
الووت ض ثلوول إلوو  زقوواد  عوودد الجشووتر ي  إلا أن ثلوول قوود ي  وو  أيضوواً عوودم قيووام الشوور ات بووالتطيقر 

السيقية ودبير إحتيا ات ورغتات وديق ات ال جلاح   جوا د دو  اللازم لجىابلة الزقاد  ف  الوتة 
( أن شوور ة الادتووالات دوتووو الجر ووز افو  موو  حيووم قلووة إ جووال  عوودد 1التيانووات فوو   وودو  ا

 18070ا   ودافوين ڤشوديى( دليهوا شور ة  14599الشداوى الجىدمة  ودها مولا  الفتور  الجتي وة ا
مازالووت    ودافووين ڤالوورغق موو  ثلوول فووبن شوور ة شووديى( وعلوو   23768شووديى( ثووق شوور ة أورانوو  ا

وأميراً شر ة  %34,4م  الوتة السيقية دليها شر ة أوران  ب ستة  %41,3دسيطر عل  حيال  
االتىرقوووور التووووادر عوووو  الجهوووواز الىوووويم  لت ووووويق الإدتووووالات  ل ووووالر  %24,3إدتووووالات ب سووووتة 

ر ثلول و ود أن شوداوى ال جولاح (  وةالر يع إل  الدراسات الجت لىة بسليك الجستهلل لتفسوي2017
دج ووووو إن داسوووواً لجوووودى ر ووووا ال جوووولاح عوووو  أداح الخوووودمات الجىدمووووة   جووووا أن الر ووووا لتووووودد وفىوووواً 

الىيجة الجدر ة الف لية لدى ال جيو ع  الخدمة  –لجججيعة م  ال يامو م ها ] يد  الج ت  الف لية 
ال لاقة بي  الج وجوة وال جيوو[   – جةيق ات الجت لىة بأداح الج ووالت –االج افع مىابو التضويات( 

رجووا دشووير الدراسووات إلوو  م  يقووة دووأثير الججارسووات التسوويقىية علوو  الىيجووة الجدر ووة ومسووتيى ر ووا 
 (Joseph etal.,2000; Li,2011; Blanca etal.,2017; Haemmon & Kawon, 2017)  ال جلاح

 

 

 

 الفجي  التو ية دكج  فيجا لل : إن إستىراح الدراسات السابىة ف  هذا الججا  يشير إل  أن
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إموووووتلا  الدراسوووووات فووووو  دودلووووود أر ووووور مجارسوووووات الخوووووداع التسووووويقى  إنتشووووواراً فىووووود حووووودددها دراسوووووة  •
(Priest,2002)   فوو  ب وودى الخووداع فوو  الج ووت  والخووداع فوو  التسوو ير بي جووا حوودددها دراسووة ام تووير

  (Bouguila,2013)رت دراسة ( ف  الخداع ف  التيزقع ثق الخداع ف  التروق   بي جا أشا2011

إلوو  أن أر وور افب وواد إنتشوواراً هوو  الخووداع فوو  التسوو ير ثووق الخووداع فوو  الإعوولان  فوو  حووي  أو وووت  •
 أنها دتج و ف  الخداع ف  الج ت  ثق الخداع ف  الجزق  التروقج   (Haas et al., 2015)دراسة 

التسووهيلات  –ال جليووات  –ااففووراد عوودم دي يوور الاهتجووام الكوواف  إلوو  مجارسووات الخووداع فوو  ع اصوور  •
 ,Durkin)ودراسووة  (Kimmel, 2001) دراسووة الجاديووة( إلا فوو  عوودد قليووو موو  الدراسووات م ووو

بدراسة دأثير أحد أو ب ض أب اد الخداع فو  الجوزق  التسويقى  الدراسات   حيم إهتجت م وق (2015
ولاح  –لو  سولي يات ال جولاح ار وا التوروق (  ودوأثير ثلول ع –التيزقوع  –السو ر  –التىليدى االج وت  

( التو  د اولوت ال لاقوة بوي  الخوداع فو  الج وت  والر وا  2015   الالتزام( م و دراسة اغ ويق وآمورق –
التو  د اولوت ال لاقوة بوي  الخوداع الإعلانو  وولاح ال جولاح   (Fayyaz & Lodhi, 2015)ودراسوة 
لخووداع فوو  الت تبووة علوو  ال يايووا السوولي ية التوو  د اولووت دووأثير ا (Wilkins et al., 2015)ودراسووة 

 للجستهلكي  

 قوود إهتجووت إمووا بالتووأثير الجتاشوور م ووو دراسووةا إن الدراسووات التوو  د اولووت ال لاقووة بووي  الخووداع التسوويقى  والر وو •
( أو د اولوووت التوووأثير الكلوو  امتاشووور  غيووور متاشووور( موو  مووولا  دوليوووو الووودور اليسووويك 2015  اغ وويق وآمووورق 
  (Ingram et al., 2005)م و دراسة  لإلتزام ال جلاح

لوق دتطورق إلو  الخوداع  اعل  حد علق التاحم( ف  التيبة الجترقة التسيقى  إن الدراسات الت  د اولت الخداع •
 دمات الإدتالات بالهادم الجوجي  ف  قطاع م

ة أب وواد الجووزق  التسوويقى  الججتوود ومجووا سووتي دكجوو  مشوودلة التوووم فوو  دراسووة افثوور الجتاشوور وغيوور الجتاشوور للخووداع الجت لووي بدافوو

التسهيلات الجادية( علو  ر وا ال جولاح مو  مولا  دوليوو الودور اليسويك  –ال جليات  –اففراد  –التروق   –التيزقع  –التس ير  –االج ت  

 للىيجة الجدر ة لل جلاح وثلل بالتطتيي عل  عجلاح شر ات مدمات الهادم الجوجي  ف  متر 

 الإ ابة عل  التساؤلات التالية:ب لهتقوم وةالتال  فبن هذا الت
 ح؟خداع التسيقى  م  و هة نور ال جلات مدمات الهادم الجوجي  ف  متر الإل  أى مدى دجارس شر ا -

 ما هي أثر الخداع التسيقى  عل  الىيجة الجدر ة ل جلاح شر ات مدمات الهادم الجوجي ؟ -

 ر ا عجلاح شر ات مدمات الهادم الجوجي ؟ إل  أى مدى دئثر الىيجة الجدر ة لل جلاح عل  -

 ما هي أثر الخداع التسيقى  عل  ر ا عجلاح شر ات مدمات الهادم الجوجي ؟ -

 إل  أى مدى لئثر الدور اليسيك للىيجة الجدر ة ف  ال لاقة بي  الخداع التسيقى  ور ا ال جلاح؟ -

 

 
 

                Research Objectivesثانياً: أهداف البحث: 
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الر يسوو  للتوووم والجتج ووو فوو  الت وور  علوو  قتي ووة التووأثيرات الجتاشوور  وغيوور الجتاشوور  للخووداع  للبوورووفىوواً 
التسويقى  علو   ووو مو  الىيجوة الجدر ووة ور وا عجوولاح شور ات مودمات الهووادم الجوجوي  فو  متوور دتوودد أهوودا  

 التوم فيجا لل :
لخووداع التسوويقى  فيجووا يخووص ع اصوور الجووزق  دودلوود در ووة مجارسووة شوور ات الهووادم الجوجووي  فوو  متوور ل - 1

التسووهيلات الجاديووة(  –ال جليووات  –اففووراد  –التيزقووع  –التووروق   –التسوو ير  –التسوويقى  الخوودم  االج ووت  
 م  و هة نور ال جلاح 

 قياس أثور الخوداع التسويقى  علو  الىيجوة الجدر وة لل جولاح  موع دودلود أر ور أب واد الخوداع دوأثيراً علو  الىيجوة - 2
 الجدر ة 

 دودلد در ة دأثير الىيجة الجدر ة لل جلاح عل  ر ا ال جلاح  - 3
علو   اً علو  ر وا ال جولاح موع التيصوو إلو  أر ور أب واد الخوداع دوأثير  التسويقى دراسة افثر الجتاشر للخوداع  - 4

 الر ا 
يووو الوودور اليسوويك علوو  ر ووا ال جوولاح موو  موولا  دول التسوويقى التيصووو إلوو  التووأثير غيوور الجتاشوور للخووداع  - 5

 للىيجة الجدر ة لل جلاح 
 دأثيراً  لياً امتاشر وغير متاشر( عل  ر ا ال جلاح  التسيقى دودلد أر ر أب اد الخداع  - 6

               Research Significanceثالثاً: أهمية البحث: 
أحد أرتر الوياهر السولتية  قرقىها للت ام  لتتتح ف  التسيقى دشير التىارقر إل  أن  اهر  الخداع والبل 

لوذا دسوتجد هوذه  (www.cpa.gov.eg/ar) ق افملاقيوةووووومتيصاً موع غيوا    يور مو  الىي الجتري الججتجع  ف 
الدراسوووة أهجيتهوووا مووو   ينهوووا أحووود الدراسوووات الجت لىوووة بججوووا  سوووليك الجسوووتهلل والتووو  دوووواو  دراسوووة إدراك ودىيووويق 

ثلول علو  سولي يادهق وثلول بوالتطتيي علو  أحود أهوق الىطاعوات الخدميوة  ومودى دوأثير التسويقى الجستهلكي  للخوداع 
 لذا فبن أهجية التوم ال لجية والتطتيىية دتج و فيجا لل : الادتالاتف  متر وهي قطاع 

 والىيجة الجدر ة ور ا ال جلاح  التسيقى لل لاقة بي  الخداع  والتطتيى  ال وري مواولة دىديق الرةك  - 1
لتوووم فووو  دطوويقر ود جيووي التووويث افراديجيوووة التسوويقىية موو  موولا  موووا يىدموور موو  متبيووورات يسوواهق هووذا ا - 2

 والىيجة الجدر ة ور ا ال جلاح  التسيقى ومىالي  يجد  الاعتجاد عليها ف  دراسة ال لاقة بي  الخداع 
طووواع فووو  أحووود الىطاعوووات الخدميوووة وهوووي ق التسووويقى يسووواعد هوووذا التووووم فووو  رصووود أهوووق مجارسوووات الخوووداع  - 3

 ف  و ع الضيابك اللازمة للود م  دلل الواهر   الجتري بجا يج و أهجية للجشرع  الادتالات
ودىيويق  وادجاهواتدفهوق سولي يات  فو التيصو إل  مججيعة م  ال تا   قد دساعد شر ات الهادم الجوجوي   - 4

 ر أدا ها الجستهلكي  لجستيى الخدمات الجىدمة بجا ل  د  مستىتلًا عل  الاستفاد  ف  دطيق
 
 
 
 
 



 - 69 - 

 للبحث النظري الإطار 
عوود  ع اصوور وهوو : الخووداع التسوويقى  ارجتبيوور مسووتىو(  ال وووري لت وواو  التاحووم موو  موولا  الإقووار 

افب وووواد  الىيجووووة الجدر ووووة لل جوووولاح ارجتبيوووور وسوووويك( موووو  حيووووم الجفهوووويم موووو  حيووووم الجفهوووويم وافسووووتا  و 
  حيوم الجفهويم والختوا ص وافب واد و وذلل والجوددات وأب اد الىيواس  ور وا ال جولاح ارجتبيور دوابع( مو

 ال لاقة بي  دلل ال  اصر وثلل عل  ال وي التال :

   Marketing Deceptionأولًا: الخداع التسويقى 
لتطلوس دراسوة  الوذيي تجد بىاح م وجات افعجا  ونجاحها عل  ما دىدمر ل جلا ها م  قيجوة افمور 

 أنوور مووع دزالوود الضووبيو ال ادجووة عوو  د وويع متووادر الج افسووة ورغتووادهق ومواولووة دوىيىهووا  إلا احتيا ووادهق
دوىيوووي  فووو الرغتوووة الجامووووة لج وجوووات افعجوووا   وانتشوووارالها وووو  التك يلوووي  وعيلجوووة افسوووياق والتطوووير 

افرةووام السوورق ة فىوود زاد دتووارع الج وجووات علوو  ال جوولاح ومووا لتضووج ر ثلوول موو  دىووديق إمتيووازات ووسووا و 
 (Kotler & Keller, 2006: 114)ر حىيىية أو متالت فيها  إغراح مت دد  قد دكين غي

 
إلووو  أنووور بالإ وووافة إلووو  ال ياموووو السوووابىة فوووبن غيوووا  الووويع  لووودى  (Durkin, 2015)وقشوووير 

الجستهلكي  وعدم ف الية الدور الرقاب  لجج يوات حىويق الجسوتهلل وسولتية الوت ض فو  مجوا  الإبولا  عو  
فو  إسوتراديجية الرغتوة الىا جوة علو   آداه ال شواو التسويقى  مجورد  ما دىيم بر الج وجات م  مداع   و مو 

إثار  اللاوع  والإغراح بالإعلان م  ملا  رةك الج تجات بوالبرا ز وملوي الوا وات اليهجيوة ودويقلهوا إلو  
حا ات أساسير و وذلل التلاعوس فو   ويد  الج تجوات وافسو ار وإصوط اع الججوالات والشورا ح السويقية لا 

أ و ملي الجزقد م  ال زعوة الاسوتهلارية التو  دسواعدها فو  دوىيوي افرةوام  وهوذا موا ي دو   لشئ إلا م 
إنتشار الججارسات غير افملاقية فو  افنشوطة التسويقىية مو  قتوو ب وض م وجوات افعجوا  أو موا يسوج  

 بالخداع التسيقى  
او التسويقى  فو  ووووولل ش هذا وق تىد ال دلد مو  الجسوتهلكي  أن الخوداع أصوتح أحود ال  اصور الجلازموة
ات الخوووداع والتضوووليو اليقوووت الووووال  ولسووويح الووووت أن هوووذا الاعتىووواد أصوووتح لتزالووود نتيجوووة إنتشوووار مجارسووو

 ,.Passarini et al)  دىوويم بهووا ب ووض م وجووات افعجووا  فوو   افووة افنشووطة التسوويقىية والجتالبووة التوو

 ,Kimmel) رفور في ف الخوداع التسويقى ولىد د وددت موواولات التواح ي  وافرواديجيي  فو  د رقو  (2017

بأنر "مجارسات لا أملاقية دهود  إلو  دزقيوم الوىوا ي ببورو التوأثير علو  الجسوتهلل ودف ور إلو   (2001
إلو  إدخواث قورار شورا   مواقئ"  بي جوا  الإعتىاد بأن الج ت  قادر علو  إشوتاع رغتادور ودفضويلادر بجوا لوئدى

ة دسووويقىية لتردوووس عليهوووا دكووويق  إنطتووواع أو إعتىووواد أو حدوووق ( بأنووور "أى مجارسووو2002 رفووور اأبوووي  ج ووور  ي
شخت  ماقئ لدى الجستهلل فيجا لت لي بالشوئ مي وع التسويقي أو موا لوردتك بور مو  ال  اصور افمورى 

 & Kotler) لىووورار غيووور سوووليق"  وقووورى للجوووزق  التسووويقى  افمووور الوووذى لتردوووس عليووور إدخووواث الجسوووتهلل 

Armstrong, 2013)  ف و عجدى يبير م  قتي ة  "روأن الخداع هي 
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 الخدمة أو السل ة أو ال  اصر الجردتطة بها وقئدى إل  مداع ودضليو ال جيو" 

 ومجا ستي يست ت  التاحم أن مفهيم الخداع التسيقى  يشتجو عل  ال  اصر التالية:
 توور هووي ف ووو عجوودى دىوويم بوور الج وجووة موو  أ ووو دزقيووم أو إمفوواح أو الجتالبووة فوو  الوىووا ي اإن ال  -

 الج  يى ف  الخداع لتج و ف  سيح نية الج وجة( 
 ي د   افة الججارسات غير افملاقية ف  افنشطة التسيقىية للج وجة  -

 لهد  إل  إق اع ال جيو والتأثير علير للت امو مع الج وجة وإدخاث قرار شرا   غير سليق  -

دى دىويم بور الج وجوات ي جوو علو  وعلير فبنر يجد  د رقف الخداع التسيقى  عل  أنر "رو ف و عج
دزقيم أو إمفاح أو الجتالبة ف  الوىا ي الجت لىة بافنشطة التسيقىية الجختلفة وقهود  إلو  دضوليو ال جيوو 

 وإق اعر بالت امو مع الج وجة وقتردس علير إدخاثه لىرار شرا   غير سليق" 
 دىوع علو  الجسوتهلل الوذى د ورو إن الأثار السلتية الجتردتة علو  شوييع  واهر  الخوداع التسويقى  لا

أيضاً إل  م وجات افعجا  الت  قامت بر ف  اف و الطيقوو فن الجسوتهلل قود يخودع  دجتدلر فىك  وإنجا 
(   جووا أن التجرةووة السوولتية التوو  د وورو 2002موره ولكوو  موو  التوو س أن لووتق دكوورار مداعوور اأبووي  ج وور  

حيوم  (Alzaydat, 2017) (WOM)كلجوة الج طيقوة لها الجستهلل دجتد إل  مسوتهلكي  آمورق  نتيجوة ال
بي جوا التجرةوة السولتية  اً ( شختو12-10دشير الدراسات إل  أن التجرةة الإيجابية مع الشر ة لتودث بها ا

وقئ وود   (Bouguila, 2013; Hersh & Aladwan, 2014) اً شختوو 20لتووودث بهووا أر وور موو  
(Durkin, 2015)  ارسوة أعجالهوا قاميسواً أملاقيواً وإ تجاعيواً دوىوي مج فو أن الج وجوات التو  دتتوع  علو

 نتا   مالية ف  اف و الطيقو يفيق بجراحو الج وجات الت  لا دجتلل هذا الىاميس 
فىووك وإنجووا إمتوودت أيضوواً إلوو   الىطوواع السوول  هووذا ولووق د وود  وواهر  الخووداع التسوويقى  قاصوور  علوو  

ر الودوق علو   يددهوا  وان وان  فو  دىوديجها وثاديوف ووراً ل ودم ملجيسوية الخدموة وعودم التجو الىطاع الخدم 
للخووداع  ر عر وورجووا   ووو مسووتهلك  الخوودمات أر ووموو  التوو س الودووق علوو   وويد  الخوودمات قتووو الشووراح م

( 83-77: 2010  وقشوير ار ويان  (Kimmel, 2001; Joseph & Nimako, 2015)التسويقى  
 افيور بوالتطتيي علو  الىطواع السول    4P'sليودى إل  أنر إثا  انت ال  اصور افرة وة للجوزق  التسويقى  التى

إلا أنهوا لووق د وود  افيور بال سووتة للخوودمات وهوي مووا دفووع أغلوس التوواح ي  علوو  إقتورام الجووزق  التسوويقى  الججتوود 
 –التسوووووهيلات الجاديوووووة  –اففوووووراد  –التوووووروق   –التيزقوووووع  –التسووووو ير  –وقشوووووجو االج وووووت   7P'sللخدموووووة 

 ال جليات( 
 خداع التسيقى  بال ستة ل  اصر الجزق  التسيقى  للخدمة فيجد  دي يوها فيجا لل :أما ع  مجارسات ال

وقىتود بور  افوة الججارسوات غيور افملاقيوة والجضوللة التو  دىويم بهوا الج وجوات الخداع فـى المنـت :  •
  –الت تبة والتبليم  –التطيقر  –التتيي   –فيجا لت لي بأنشطة التخطيك الخدم  اقتي ة الخدمة 

  ومووو   وووج  أم لوووة الخوووداع فووو  الج وووت  الوووذى دىووويم بووور (Bouguila, 2013)الت يقوووع(  –التشوووديو  •
 شر ات مدمات الهادم الجوجي  عدم بيان سلتيات الخدمة و يانس الىتير الجوتجلة ع د 
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الت امووو مووع ال جيووو  بنىطوواع الخدمووة دون إمطووار مسووتي أو  وو م التبطيووة االخدمووة( فوو  ب وووض  •
التجيا  الدول ( عل  غيور رغتوة  –ة اري  دين قات وإستجرار ب ض الخدمات الإ افيالج اقي وافو 

الجسووتهلل وة وود فتوور  لووتق فوورو مىابووو لووذلل و ووذلل إمفوواح ب ووض التيانووات الجت لىووة بووت ض ال ووروو 
 فغراو دسيقىية أو و ع هذه التيانات بخك صبير ف  نهاية ال روو 

ارسوات التو  دتسوتس فو  دكويق  إعتىواد مواقئ موا  بوأن موا وق  و  "رافوة الججالخداع فى التسـعير:  •
أى أنور   (Haas etal., 2015)لدف ر ال جيو م  مىابو للوتي  عل  الخدمة أقو مجا هوي حىيىو " 

وسووويلة لتضوووليو ال جيووووو مووو  مووولا  افسوووو ار الج رو وووة ببووورو دشووووجي ر للوتوووي  علووو  الخدمووووة 
(Durkin, 2015)   الج افسووي  وةووداع  الجوويد  الجتسوواوقة أو وثلوول موو  موولا  دىووديق أسوو ار أقووو موو

دىووديق متوويمات وهجيوور وغيوور حىيىيووة أو الجبووالا  فوو  افسوو ار لإيووواح الجسووتهلكي  بووالجيد  الجردف ووة 
(Ingram et al., 2015) ومو  أم لووة الخووداع الووذى لت وورو لوور عجوولاح موودمات شوور ات الهووادم  

قرقوي عودم إبولا  ال جيوو بالضورا س  الجوجي  إمفاح الس ر الوىيى  لت ض ال روو والخدمات عو 
والرسيم الإ افية الت  سي  لتوجلها ع د الدفع أو قيام الشر ات بتوفيز ال جلاح عل  الاشوتراك فو  

 ب ض الخدمات مجاناً ف  بادئ افمر ثق دىيم باقتطاع  زح م  الرصيد أو إ افة رسيم ب د ثلل 

يووور صوووويوة أو متووالت فيهوووا أو حجوووس ب وووض وقشووير إلووو  "دىوووديق م ليمووات غالخـــداع فـــى التـــروي :  •
الوىووا ي ببوورو دكوويق  صووير  ثه يووة عوو  الج وجووة أو الخوودمات التوو  دىوودمها مخالفووة للوىيىووة افموور 

ومو  أم لوة ثلول   (Chaouchi & Ben Rached, 2012)الوذى لوئثر علو  قورار ال جيوو الشورا   
  الخودمات أو إبولا  الجسوتهلل قيام الشر ات بب راح مسابىات وهجير ببرو الوم علو  الاشوتراك فو

بالوتووي  علوو   ووا ز  ثووق يدتشووم أن الوورةح مىرونوواً بشوورو غيوور م لوو  هووي الاشووتراك فوو  الخدمووة  أو 
الجتالبة ف  إعلانات الشر ة ودر يزهوا علو  الإثوار   أو مواولوة دضوخيق الودور الإ تجواع  الوذى دىويم 

 ,Hersh & Aladwan)ال جيو   بر الشر ات م  ملا  الإعلان والدعاية ببرو إرتسا  د اقم

2014; Alzaydat, 2017) 

وقىتوود بوور "إلهووام ال جيووو ببمدانيووة إداحووة الوتووي  علوو  الخدمووة فوو  اليقووت الخــداع فــى التو يــ :  •
  ومو  (Hart etal.,2009&Haas etal., 2015)ةالجيد  الت  لرغوس بهوا" و والجدان الذى يوتا ر 

هادم الجوجي  إدعاح الشر ات بأن فروعها دبط   جيوع أم لة ثلل ف  قطاع مدمات الادتالات بال
وقووت  خدمووة الجطليةووة والياقووع غيوور ثلوول أو أنافمووار  وم تشوور  ومتاحووة فوو  م وووق افوقووات لتىووديق ال

الانتوار للوتي  عل  الخدمة م  مولا  الفوروع أو الادتوا  بخدموة ال جولاح أو الجيقوع الالكترونو  
ت أو عودم إداحوة الاشوتراك أو الوتوي  علو  ب وض الخودمات متالت فير عل  عد  إدعاحات الشر ا

 م  ملا  الجيقع الالكترون  للشر ة عل  الرغق م  دأريد الشر ة عل  ثلل 

 

 
 

وق  ووو  "إسووتبلا  الشوور ة ل  اصووور التيبووة الجاديووة أو التيبوووة الخــداع باســتخدات التســـهي ت الماد ــة:  •
اع عوو  قتي ووة الخدمووة الجىدمووة غيوور حىيىوو  افموور الافترا ووية االجيقووع الالكترونوو ( فوو  دكوويق  إنطتوو
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حيم دىويم الشور ات باسوتبلا  ع اصور  (Kimmel, 2001)الذى لئثر عل  الىرار الشرا   لل جيو" 
 –رسوويم  –أمووار  إنتوووار  –دتووجيق  –ألوويان  –دكييووم  –التيبووة الجاديووة أو الافترا ووية موو  اإ وواح  

  الخودمات الجىدموة ببورو إق اعور بادخواث الىورار موئثرات صويدير( فو  الإيوواح لل جيوو بجويد –صوير 
 الشرا   للخدمة 

وقىتود بال جليوات "رافوة افنشوطة والإ وراحات الجت لىوة بوأداح الخدموة والتفاعوو الخداع فى العمليـات:  •
بي  مىدم الخدمة ومتلىيهوا و وذلل الت سويي بوي  اليحودات الجختلفوة الجسوبيلة عو  إنتواا ودىوديق الخدموة 

  أما الخداع ف  ال جليات في د  إدعاح الج وجة بسوهيلة (Cassia et al., 2015)ها" لضجان  يدد
وةساقر وسرعة ونجطير الوتي  عل  الخدمة و وذلل الت واغق بوي   افوة اليحودات الجسوبيلة عو  أداح 

  وموو  أم لووة مووا لت وورو لوور عجوولاح موودمات شوور ات (Hart et al., 2009)ودىووديق الخوودمات" 
فو  ال جليوات دبييور إ وراحات الاشوتراك فو  ب وض الخودمات  وو فتور  افمور الوذى الادتا  م  مداع 

لتطلس م  ال جيو م اود  الادتا  بخدمة ال جلاح أو زقار  فروع الشر ة وثلل ببرو زقواد  دكواليم 
الوتووي  علوو  الخدمووة  ودطيقووو إ ووراحات وعجليووات الاشووتراك فوو  ب ووض عووروو الخوودمات الجدلوود  

شوووترك فيهوووا وثلووول فغوووراو دسووويقىية دتج وووو فووو  أن ال وووروو الجشوووترك فيهوووا بووودلًا مووو  ال وووروو الج
ال جيووو أر وور رةويووة للج وجووة ودتج ووو هووذه الإ ووراحات فوو  امطالتووة ال جيووو بتيانادوور التفتوويلية الجتووالت 

مطالتوة ال جيوو بالانتووار ثوق  –مواولة إق اع ال جيو ب دم  دوى ثلل وإغرا ر بت ض الججيزات –فيها 
مطالتة ال جيو بتىديق الطلس ف  وقت قد يدوين غيور  –اك مشدلة ف  نوام دف يو الشتدةإدعاح أن ه 

 ملا ق لر عل  أمو أن يىيم بتبيير رأير( 

إن دزالود الإعتجواد علو  التك يلي يوا لا ي  و  إهجوا  أو دىليوو أهجيوة ال  تور الخداع من قبـ  الأفـراد:  •
( وقىتوود بالخوداع موو  قتوو اففووراد "إسووتبلا  78: 2010التشورى فوو  دىوديق وأداح الخوودمات ار ويان  

اففووراد لجهووارادهق وقوودرادهق ولتوواقتهق وموهوورهق ال ووام فوو  دضووليو ال جيووو ومداعوور وإدخوواثه قوورار شوورا   
وم  أم لوة ثلول متالبوة ال واملي  فو  شور ات الادتوالات ب ورو مزايوا  (Kimmel, 2001)ماقئ" 

جلاح بلبة مرقوة ولتىر م  أ و دضوليلر وإ تواره علو  الخدمات الت  دىدمها الشر ة والتخاقس مع ال 
الاشتراك ف  ب وض الخودمات و وذلل إسوتخدام الشور ات الجوهور ال وام لل واملي  لنيوواح بوأن الخدموة 

 الجىدمة متجيز  

  Customers' Perceived Valueثانياً: القيمة المدركة للعم ء 
أن الش ير ال فس  بالىلي والورموان ال واد  عو   يواو  الجستهلل دا جاً إشتاع حا ادر ورغتادر حيم

 هووووير دلوووول الوا ووووات يج ووووو الجسووووتهلل علوووو  اسووووت داد للتضوووووية بشووووئ موووو  موووويارده ومجتلكادوووور لإقت وووواح 
إلا أن الجسووتهلل الرشوويد لتوووم عوو  الج تجووات   (James,2002) الج تجووات التوو  دوىووي لوور هووذا الهوود 

 ه االفرق بي  الج افع الجتيق ة وافعتاح والتكاليم الت  لتيقع أن دكين قيجتها عالير م  و هة نور 
 
 
 

الجتيق ووة(  فووبثا مووا قووام باسووتخدام أو دجرةووة الج ووت  فسووي  يودووق عليوور إنطلاقوواً موو  إدراروور ودىييجوور 
ودكواليم وأعتواح الوتوي  عليهوا مو   هوة أمورى مو   هوة  التو  يوتوو عليهواللفرق بوي  الج وافع والجزايوا 
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ا الوووووووودور افرتوووووووور فوووووووو  دودلوووووووود مسووووووووتيى ر ووووووووا ال جيووووووووو ودر ووووووووة ولاحه هووووووووذلاقيجووووووووة مدر وووووووور ف ليوووووووور( و 
 (Fernandez & Bonillo, 2007)للج ت  

إلو  أن الودافع افولو  للشوراح لتيلود نتيجوة  (Martina & Irene, 2006)وفو  هوذا التودد يشوير 
لج وت  الوذى  هير الوا ة لدى ال جيو وقج و الدافع افساس  للتفكير ف  شراح الج ت  ولك  لا يودد نيع ا

الا تجاعيوووة و  الشختوووية جسوووتهلل ومختلوووم ال ياموووووالج ليموووات الجتاحوووة لل   وةف وووو اففكووواريجدووو  شوووراؤه
وال ىافيووة د شووأ الىيجووة الجتيق ووة عوو  الج ووت  والتوو  دج ووو الوودافع الانتىووا   فوو  الشووراح أى ال امووو افساسوو  

إسوت جالر وة ود الاسوتهلاك والاسوتخدام  الذى يودد م  ملالر الجسوتهلل نويع الج وت  الوذى سويىيم بشورا ر أو
دوهوور الىيجووة الجدر ووة الف ليووة لل جيووو أى حدجوور الشختوو  علوو  الج ووت  وموودى قدردوور ونجاحوور فوو  دلتيووة 

  (Blanca et al., 2017)حا ادر ورغتادر 
الىيجوة الجدر وة لل جولاح علو  أنهوا  (James, 2002; Li, 2011; Kim et al., 2015)وق ور  
الذى يتدره ال جيوو عو  الج وت  وقوأد  ب ود الاسوتخدام فهوي يج وو الفورق بوي  الج وافع الكليوة  "الودق ال ها  

الت  حتو عليها ال جيو م   راح إستخدامر للج وت  والتكواليم وافعتواح الكليوة التو  دوجلهوا"  ومجوا سوتي 
  :لي وهجا الشدو التال جدر ة لل جيو دتودد م  ملا  ع ترق  أساسيي لتضح أن الىيجة ال

 (1شك  )
 محددات القيمة المدركة للعم ء

 قيجة الج ت 
 قيجة الخدمة المناف  الكلية 

 قيجة اففوووووراد   
 قيجة التير  الذه ية   

 القيمة المدركة
 دكاليم نىدية

 دكلفة اليقت التكاليف الكلية 
 دكلفة الطاقة   
 دكلفة م  يقة انفسير(   
 ( 2016ا يدى  أحجدموجد  زقدان وموج المصدر: 

 أن الىيجة الجدر ة دتودد م  ملا  ما لل : وقتضح م  الشدو السابي
ود  و   وو التضوويات الجاديوة وال فسوية والا تجاعيوة التو  لتوجلهوا الجسوتهلل فو  التكاليف الكليـة:  (1)

 ستيو التوم والوتي  عل  الج ت  ودتج و هذه التكاليم ف :

(Kim et al., 2015 & Zhao et al., 2015 & Cassia et al., 2015) 
 
 

ـــة:  - ـــة( نقد  ودتج وووو فووو  سووو ر الج وووت  و افوووة التكووواليم الجت لىوووة ب جليوووة الشوووراح تكـــاليف )مالي
 رتكاليم ال ىو 

 ودج و اليقت الذى يستبرقر ال جيو ف  عجلية التوم ع  الج ت  وشرا ر  تكلفة الوقت: -
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التوودن  الووذى لتذلوور ال جيووو فوو  عجليووة التوووم ودتج ووو فوو  الججهوويد ال فسوو  أو  تكلفــة الطاقــة: -
البجوويو وعوودم  –والت ىووو والوتووي  علوو  الج ووت  ودتووأثر هووذه التكلفووة قرديوواً بوووواب د الجسووافة 

السوولي يات السوولتية لر ووا   –صوو يةة عجليووة الاسووتخدام  –الي وويم حووي  مدووان ديا وود الج ووت  
 التيع( 

مورق  وإنتىوادهق للج وت  والججهويد الجتوذو  وقىتود بهوا مودى دىتوو الأ تكلفة نفسية/ إجتماعيـة: -
 للوتي  عل  الج ت  

ود  وو   افووة الج ووافع التوو  لتوتووو عليهووا ال جيووو نتيجووة إقت وواح واسووتهلاك السوول ة  القيمــة الكليــة:  (2)
  (Li, 2011; Oktora & Achyar, 2014)خص هذه الىيق/ الج افع فيجا لل :ودتل

ص الجتووويفر  فووو  الج وووت  االسوووهيلة فووو  الاسوووتخدام ود دووو  التوووفات والختوووا قيمـــة المنـــت :  -
والاسووت جا   التوولابة  مسووتيى افداح  إمدانيووة الاسووتفاد  موو  الج ووت  ب وود إنتهوواح التوولاحية  

 الجوهر الخار    الاعتجادية    ( 

ودشجو مججيع الج افع غير الجلجيسوة التو  دىودمها الج وجوة لل جيوو فو  سوتيو  قيمة الخدمات: -
مودمات موا ب ود  –مودمات مرافىور  –زه عل  الشراح سياح امدمات ما قتوو التيوع إر ا ر ودوفي

 التيع( 

حيوووم لتوووأثر سوووليك ال جيووو ودىييجووور للج وووت  بدفووواح  ومتووورات ومهوووارات ال ووواملي   قيمـــة الأفـــراد: -
  بالج وجة وقرقىة د املهق

ــة: -  دسوور موو  ب وود ودتج ووو فوو  التووير  الذه يووة لل لامووة والج وجووة ومووا د قيمــة الصــورة الةهني
  دفامر( لتوىي لل جيو م  اقت اح الج ت  –نفس  وا تجاع  امت ة 

للىيواس  أموا  ب ودل  (James, 2002; Li, 2011)أموا عو  قيواس الىيجوة الجدر وة لل جيوو فيوودد 
الت وود افو  فيتج ووو فوو  قيجووة الاسووت جا  االاسووتهلاك( الجدر ووة ودشووير إلوو  إدراك ال جيووو لتوواف  الج ووافع 

بارتسووا  وإسووتهلاك الخدمووة  أمووا الت وود ال وووان  فيتج ووو فوو  قيجووة التتوواد  الجدر ووة وقشووجو قيجوووة  الجردتطووة
 –نفسووو   –التتووواد  غيووور ال ىديوووة ]ال يا ووود الجدتسوووتة مىارنوووة بالتكووواليم والججهووويدات غيووور ال ىديوووة اوقوووت 

 ة( قيجة التتاد  ال ىدية اال يا د الجدتستة مىارنة بالتكاليم ال ىدية للجتادلقة([ و قا
     Customers Satisfactionثالثاً: رضا العم ء 

م وجات لىد أصتح قياس ومتاب ة ر ا ال جلاح ع  الج تجات والخدمات الجىدمة لر الشبو الشاغو لكو "
ن حيم أن الر ا ي تتر مدملًا لضجا دوىيي ميزه د افسيرالراغتة ف  التىاح والاستجرار ف  نشاقها و  افعجا 

مواولات  ت  وف  ستيو ثلل فىد د دد(Rishi&Deepak, 2017) "للج وجة يو ود جية ولا رالوفاظ عل  ال ج
بأنر "مىارنة ديق ات ال جيو بالتتيرات الجت لىة بالخدمة  (Oliver, 1993) رفر في التاح ي  ف  د رقف الر ا

 جدى بأنر "در ة إدراك ال جيو ل (Yonguui & Hing, 2002) رفر   بي جا ي  قدمت إلير"والت
 
 
 

 ,.Hellier et al)   فو  حوي  لورى ورغتادور"فاعليوة الج وجوة فو  دىوديق الج تجوات التو  دلتو  إحتيا ادور 

"شوو ير الشووخص بالتهجووة أو بخيتووة افمووو نتيجووة مىارنووة أداح الج ووت  مووع ديق ووات  أن الر ووا هووي (2003
 ال جيو" 



 - 75 - 

وافداح الجووودرك االىيجوووة ومجوووا سوووتي لتضوووح أن ر وووا ال جيوووو دالووور لجسوووتيقات نسوووتير مووو  التيق وووات 
الجدر ة الف لية( فبثا دجاوزت ال تا   التيق ات فهي يش ر بر ا عا  وإثا دسواوت فهوي يشو ر بالر وا وإثا 

 (Peter & Rodger, 1997)  لق دتو ال تا   إل  مستيى ديق ادر فهي يش ر ب دم الر ا 

الر وا مو  مولا   إل  أنر يجد  الت ور  علو  قتي وة (Haemmon & Kawon, 2017)وقشير 
 الختا ص ال لاثة التالية:

حيم دتودد در ة الر وا وفىواً ل واملي  أساسويي  يختلفوان مو  عجيوو لأمور هجوا الإدراك الوذاد  ذاتى:  •
وهوووذا موووا  للج وووت  االىيجوووة الجدر وووة الف ليوووة( ومسوووتيى التيق وووات الشختوووية لل جيوووو االىيجوووة الجتيق وووة( 

لراهووا و موو  الج افسووي  بي جووا موو  الج وجووة أفضوو هووقلجىدمووة ليفسوور دىيوويق ب ووض ال جوولاح بووأن الخدمووة ا
 أقو  بأنها آمرون 

  فدر وة الر وا ع ود مججيعوة فالر ا دىدلر نست  لتيقم عل  ال جيو ولا لت لي بوالة مطلىوةنسبى:  •
  وهوذا موا يفسور يوتلين عل  نف  الج ت  ب ف  الشروو وفو   ورو  متشوابهة متتال وة م  ال جلاح

فوالجهق لوي  اففضوو وإنجوا افر ور ديافىواً   ه  الت  دتواع بج ودلات  تيور ليست فضو الخدمات اف أن
 مع ديق ات ال جيو 

فجوع مورور  ومسوتيى التيقوع حيم لتبير ر ا ال جلاح م  ملا  دبير مستيى افداح الجودركتطورى:  •
ات الواليووة الووزم  يجدوو  لتيق ووات ال جيووو أن دتبيوور نتيجووة لوهووير م تجووات  دلوود  أو دطوويقر الج تجوو

نتيجة الج افسة ونف  الشئ بال ستة لإدراك ال جيو فهوي لتطوير أيضواً مولا  عجليوة التووم والوتوي  
 عل  الج ت  

وإعتجاداً عل  ما ستي فيجد  د رقف ر وا ال جولاح علو  أنور "شو ير نفسو  بالإرديوام والى اعوة عو  
دتتال  در ات دأثيرها مو  فتور  فمورى  الج تجات أو الج وجات الجىدمة لها وقتيلد نتيجة عيامو مي يعية

 وم  فرد لأمر وفىاً لجستيى الإدراك الف ل  فداح الج وجة مىارنة بتيق ادر" 
بوي  نجويث ي  للودوق علو   (Antreas & Anastasios, 2003; Nikou et al., 2016)وقفورق 

 در ة ر ا ال جيو:
وىي لور الر وا علو  أسواس أن ماصوية م ي وة فيفىاً لهذا ال جيثا فبن ال جيو سيتالنموذج المنفص :  •

دون الإهتجوام بتواق  الختوا ص   و وقتووم ع هوا دوتوو علو  دىيويق عوا دق دودلودها مو  قتوو ال جيو
فدر ووة ر ووا ال جيووو عوو  موودمات إحوودى شوور ات الهووادم الجوجووي  قوود دتووودد وفىوواً لهووذا ال جوويثا وفىوواً 

لتووواق  الختوووا ص م وووو اعووودم دكووورار  لخاصوووية اأقوووو دكلفوووة( التووو  لتووووم ع هوووا ال جيوووو دون ال وووور
 إنتشار فروع الشر ة     وهدذا(  –دجيز مدمة ال جلاح  –افعطا  

 
 
 
 

وقشووير ال جوويثا إلوو  أن ر ووا ال جوولاح لتوىووي ع وودما يسووتطيع الج ووت  دجوواوز أقووو النمــوذج المتصــ :  •
جيووو عوو  مسووتيى مىتووي  للتىيوويق موو  قوور  ال جيووو فوو   جيووع الختووا ص الجتاحووة  فجوو لًا لتوووم ال 



 - 76 - 

 وويد   –موو  الخوودمات الجت وودد  اأرمووص سوو ر  شوور ة الهووادم الجوجووي  التوو  دىوودم لوور مسووتيى مىتوويلاً 
 التطيقر الجستجر   (  –مدمة ال جلاح  –عدم حدوث أعطا   –سجاع التيت 

وقرى التاحم أنر نووراً لشود  الج افسوة وإردفواع ديق وات ال جولاح عو  مسوتيى أداح الج وجوات أصوتح 
أن دوىيوي الر وا  (Smith, 2016)تو هي الج يوار الووارق لجسوتيى ر وا ال جولاح  وقشوير ال جيثا الجت

لتطلوس الىيوام بجججيعوة مو  الترديتوات والخطويات دتج ووو فو  فهوق حا وات ال جولاح االوواليي  والجوتجلووي (  
لج وجووة لت ىووس آراح ال جوولاح عوو  ا وافسوواليس التوو  يسووتخدمها الجسوويقين التبذيووة الجردوود  لل جوولاح االطوورق 

لج رفوة موودى دلتيتهووا لتيق ووادهق( وأميوراً الىيوواس الجسووتجر عوو  قرقووي قيوام الج وجووات ببنشوواح برنووام  مووا  
 لىياس ر ا ال جلاح يىدم إ راحات لتتتع الر ا قيا  اليقت 

  مو  أن ه واك نويعي (Peter & Rodger,1997; Smith, 2016)أما عو  قيواس الر وا فيشوير 
 الىياسات الذادية والىياسات الجي يعية هجا  جلاح الىياسات الجت لىة بر ا ال

الشووور ات وثلووول مووو  مووولا  إحتووواح شوووداوى  عووو  قرقووويعووواد   ودسوووتخدمالقياســـات الموضـــوعية:  •
 & Peter)ال جوولاح  در وووة دكووورار الشووراح  والتيصوووية مووو   انوووس ال جوولاح بالت اموووو موووع الشووور ة 

Rodger, 1997)الر ا أر ر م  قيواس الر وا فو  حود   ولك  هذا الجىياس لتجيز بأنر يىي  نتا   
  (Smith, 2016)ثادر 

 الج رفوو ووواو  رصوود التجرةووة الذاديووة لل جوولاح موو  موولا  ب وودل  هجووا الت وود وهوو  د: ات الةاتيــةالقياســ •
 ةعلوو  نوواد  مىارنووة ال جيووو بووي  الىيجووة الجدر ووة الجتيق وو البعــد المعرفــى حيووم لر ووز والت وود الشوو يرى 

البعــد أمووا   الف لوو در وور ف ليوور( أو دىيوويق ال جيووو للفوورق بووي  التيق ووات وافداح وافداح الف لوو  اقيجووة م
ير ز عل  فكر  أن ال جيو لي  آلة فىك دىيم بتوليوو ومىارنوة الجياصوفات والجداسوس التو  ف الشعورى 

وحوالات  وانف الادورحتو عليها م  الج ت   وإنجا يجس إدرارر عل  أنور شوخص ي تور عو  أحاسيسور 
 & Francesca) الىوورار  ادخوواثجشوواعر د تتوور متوودر مهووق فوو  التووأثير علوو  عجليووة أموورى موو  ال

Giahluigi, 2006 & Smith, 2016)  
( فنور افنسوس الش يري  – الج رف ا ابت دله ات الذاديةومجا ستي فسي  ي تجد التاحم عل  الىياس

  موو التطتييىطاع الو  التوم لطتي ة
 قى والقيمة المدركة ورضا العم ءرابعاً: الع قة بين الخداع التسوي

دس   م وجات افعجا  إل  دوىيي الىيجة لل جيو افمر الذى لتطلس م ها دهيبة الج وا  الولازم لوذلل  فكوو 
ع اصوور ال وووام دشووارك فوو  ب وواح دلوول الىيجووة بالتوووال  فوولا يجووس أن دت وواف  ثىافووة الج وجووة وقرقىووة آداح الي وووا م 

مفهيموواً لتكامووو  Porter  وفوو  هووذا التوودد قوودم (Nikou et al., 2016) هوويموال جليووات الجختلفووة مووع هووذا الجف
 للىيجة الج تور  م  قر  ج و الج شأ افساس  لجختلم ال  اصر الجدينة أنشطة الج وجة عرفر بسلسلة الىيجة ي

 
 
 

أنشوووطة داعجوووة( د جوووو بشووودو متكاموووو لئهوووو  –ضوووق مججووويعتي  مووو  افنشوووطة اأنشوووطة أساسوووية ال جيوووو وق
  (Fernandez & Bonillo, 2007)وجة لتىديق الىيجة الجتيق ة لل جيو الج 

هذا وق تتر ال شاو التسيقى  م   ج  افنشطة افساسية لسلسلة الىيجوة فهوي الجسوبي  عو  م رفوة 
ودراسة حا ات ورغتات الجستهلكي  و وذلل إدراك حجوق الىيجوة التو  لتووم ع هوا الجسوتهلل فو  الج تجوات 
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لج تجادهووا أن دخلووي قيجووة   ووووف الج وجووة افموور الووذى يسوواعدالتوو  يدووين مسووت داً لتوجلهووا والتكوواليم الكليووة 
 جووا أن در ووة دطووابي الىيجووة  سوويقى  ل طلووي موو  ال جيووو ليتووو إليوورفال شوواو التدفوويق ديق ووات الجسووتهلل  

ة لل جيووو التوو  يوتووو عليهووا ال جيووو ب وود الشووراح والاسووتهلاك االىيجووة الجدر ووة الف ليووة( مووع الىيجووة الجتيق وو
 ,Francesca & Giahluigi)الج تر  ع  التتير الجتد   حي  الج ت  ه  التو  دوودد مسوتيى الر وا 

  ومووو  هوووذا الج طلوووي فوووبن إرتشوووا  ال جيوووو فى مجارسوووات لا أملاقيووور أو موووداع أو دضوووليو فووو  (2006
  مسووتيى ر ووا افنشووطة التسوويقىية لووئثر علوو  الىيجووة الجدر ووة لديوور عوو  الج وجووة افموور الووذى لوو  د  علوو

 وقجد  إيضام ما ستي ف  الشدو التال :  (Li, 2011)ال جيو 
 (2شك  )

 الع قة بين النشاط التسويقى والقيمة المدركة والرضا
 

 
 

 
 
 

Source: Li, M. (2011). 
 الدراسات السابقة

قوووام التاحوووم بتىسووويق الدراسوووات السوووابىة ثات التووولة بجي ووويع التووووم إلووو  أرةوووع مججيعوووات ر يسوووية 
وهوو : دراسووات اهتجووت برصوود مجارسووات الخووداع التسوويقى  ودر ووة انتشووارها  دراسووات د اولووت ال لاقووة بووي  

دفت قيووواس أثووور الخوووداع التسووويقى  علووو  الىيجوووة الجدر وووة الخوووداع التسووويقى  ور وووا ال جووولاح  دراسوووات اسوووته
لل جوولاح  وأميووراً دراسوووات أو وووت ال لاقووة بوووي  الىيجووة الجدر ووة ور وووا ال جوولاح وفيجووا للووو  عوورو لتلووول 

 الجججيعات
 المجموعة الأولى: دراسات تناولت ممارسات الخداع التسويقى

قى  فووو  الىطاعوووات الجختلفوووة لىووود اهتجوووت مججيعوووة مووو  الدراسوووات برصووود مجارسوووات الخوووداع التسوووي 
مووودى التووو  اسوووتهدفت قيووواس  (Priest, 2002)دراسوووة مدميوووة( ودىيووويق در وووة انتشوووارها وم هوووا  –اسووول ية 

 إنتشار الججارسات غير افملاقية م  قتو شر ات السياحة او الات السياحة والسفر( التي ية والت  
 
 

سوا ح صوي    150ة مىودارها ي وة عشويا ي  وقود دوق دججيوع التيانوات مو  عأسوتراليادي ر نشاقها إلو  
مو  عي وة التووم لت ر وين للخوداع التسويقى  وةوافمص  %41ستراليا  وأ هرت نتا   الدراسوة أن دامو أ

فيجا لت لي ب يعية الخدمات الجىدمة و ذلل التس ير وأو ووت الدراسوة أن السوتس فو  ثلول إنتشوار الرغتوة 
م قودر  الجسوتهلل علو  فووص الخدموة التو  سوتىدم إليور قتوو م  قتو الشر ات ف  زقاد  افرةام و وذلل عود

 إستخدامها 

 للعمي  المتوقعة القيمة

 المنت  وإستعمال شراء

 للعمي  المدركة القيمة

 التسويقى النشاط الرضا مستوى  العم ء ورغبات حاجات
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التو  إسوتهدفت الكشوم عو  عيوي  الج وت  ومودى الخوداع  (Porter et al., 2009)وه واك دراسوة 
ف  الإعلان الذى دىيم بر شر ات اليساقة الجالية بيلايوة فليرقودا وقود أ رقوت الدراسوة علو  عي وة عشويا ية 

  عجوولاح هوذه الشور ات  وديصوولت إلو  أن ه وواك مجارسوات موداع مختلفووة دىويم بهووا عجيووو مو 100دىودر بووو
الشر ات ف  ستيو الوتي  عل  ال ا د الجال  افرتر  التلاعوس فو  أسو ار التوفىات الجترموة وقتي تهوا 
والجتالبووة فوو  عوورو الإعلانووات الجضووللة والكاثبووة عوو  مزايووا موودمات هووذه الشوور ات وثلوول لوودفع ال جوولاح 

 م هق دون ال ور إل  الجشارو الإ تجاعية والاقتتادية ال ادجة ع  ثلل الخداع  للت امو
( والتوو  اهتجووت بووالت ر  علوو  دىيوويق الجسووتهلكي  فوو  2011فوو  حووي  أو وووت دراسووة ام تووير  

أسياق التجز ة بشجا  الضفة البرةية افلسوطي ( للججارسوات غيور افملاقيوة فو  ع اصور الجوزق  التسويقى  
التيزقووع(  وقوود دووق دججيووع التيانووات باسووتخدام قا جووة إستىتوواح أعوودت لووذلل  –التووروق   – ر السوو –االسوول ة 

مسووتهلل فوو  أسووياق التجز ووة  وديصوولت الدراسووة إلوو  أن در ووة  226البوورو موو  عي ووة عشوويا ية مىوودارها 
زقوع  انوت  التوال : االخوداع فو  التي  م  و هة نور الجسوتهلكي  دىييق الخداع ف  ع اصر الجزق  التسيقى 

 - %70,4الخووداع فوو  السوو ر لووتق ب سووتة  - %71,6الخووداع فوو  التووروق  لووتق ب سووتة  - %72لووتق ب سووتة 
 ( %69الخداع ف  السل ة لتق ب ستة 

علوو  دودلوود أر وور مجارسووات الخووداع التسوويقى  الجي وويد  فوو   (Bouguila, 2013)ور وزت دراسووة 
وسووووا و د شوووويك الجتي ووووات(  –الإعوووولان  –قووووع التيز  –التسوووو ير  –السوووويق الترقطووووان  والخاصووووة بووووووواالج ت  

قالووس موو  دارسو  التسوويقي بالجام ووات  400إنتشواراً  وقوود دوق دججيووع التيانووات مو  عي ووة عشوويا ية مىودارها 
الترقطانية  و اح بالجردتة افول  فر ر مجارسات الخداع إنتشاراً وفىواً لتىيويق الجستىتو  مو هق االخوداع فو  

  الخووداع %15  الخووداع فوو  الج ووت  ب سووتة %33,5ع فوو  الإعوولان ب سووتة   الخوودا %37,5التسوو ير ب سووتة 
وثلوول موو  إ جووال   %2,5وأميووراً الخووداع فوو  التيزقووع ب سووتة  %11,5فوو  وسووا و د شوويك الجتي ووات ب سووتة 

 عدد الجستىت  م هق( 
دودلود مجارسوات الخوداع التسويقى   (Haas et al., 2015)وف  هذا التدد أيضاً إسوتهدفت دراسوة 

  دجووت موو  قتووو الشوور ات افلجانيووة فوو  الىطاعووات الجختلفووة  وإعتجوود التوواح ين فوو  ثلوول علوو  دوليووو التوو
دىرقووراً م شوويراً بياسووطة الإعوولام والجهووات الرسووجية الوديميووة عوو  الججارسووات غيوور افملاقيووة  وقوود  188

 أ هرت نتا   فوص هذه التىارقر ما لل :

 

 

 
الخوووداع  –ودشوووجو علووو  الترديوووس االخوووداع فووو  التتيوووي   مجارسوووة موووداع مت لىوووة بوووالج ت  99دوووق رصووود  •

 فووو الخوووداع  –الخوووداع فووو  الت تبوووة والتبليوووم  –الخوووداع الجت لوووي بوووالجيد   –الجت لوووي بدر وووة افموووان 
 التتجيق( 
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مجارسووووة ماصووووة بالخووووداع فوووو  الجووووزق  التروقجوووو  وقشووووجو االخووووداع عوووو  قرقووووي دىووووديق  45دووووق رصوووود  •
الخوداع عو  قرقوي دىوديق م ليموات صوويوة  –فواح الوىوا ي الخداع ع  قرقي إم –م ليمات مضللر 
 ولك  متالت فيها( 

حالووة ماصووة بالخووداع فوو  التسوو ير وقشووجو االإبىوواح علوو  السوو ر مووع دخفوويض حجووق ال تووي   20رصوود  •
 دىديق متيمات وهجير(  –ودىليو الجيد / زقاد  الس ر مع زقاد  حجق ال تي  والإبىاح عل  الجوتيى 

موورى مت لىووة بأسوواليس التيووع والتلاعووس فوو  الىووياني    جووا أشووارت الدراسووة إلوو  أن أر وور ودووق رصوود حووالات أ
الج سووي ات( أمووا فيجووا لت لووي بالخوودمات  –افدوقووة  –الىطاعووات مجارسووة للخووداع بال سووتة للسوولع اافغذيووة 

 الادتالات(  –الف ادق  –الجطاعق  –فتتج و ف  االجالية 
دوووق  التووو  التسووويقى مجارسوووات الخوووداع  انتشوووارات لجووودى دىيووويق الدراسووو اموووتلا ومجوووا سوووتي لتضوووح 

 رصدها أو د اولها وفىاً لتيبة وقطاع التطتيي و ذلل قرقىة دججيع التيانات وم الجادها 
 المجموعة الثانية: دراسات تناولت الع قة بين الخداع التسويقى ورضا العم ء

أو ب ووووض ع اصوووور الجووووزق  لىوووود اسووووتهدفت مججيعووووة موووو  الدراسووووات قيوووواس أثوووور الخووووداع فوووو  أحوووود 
دودلوود أثوور إدراك  د اولووتالتوو   (Ingram et al., 2005)دراسووة الت سوويقى  علوو  ر ووا ال جوولاح وم هووا 

الجسوتهلكي  لجوودى الخوداع التسوويقى  الووذى دىويم بوور الج وجووات احجوق الضوورر الجوودرك مو  الجسووتهلل( علوو  
دتاقوور بالج وجووة  وقتىووت الدراسووة علوو  سوولي يادهق مووع دوليووو الوودور اليسوويك لالتووزام الجسووتهلكي  ودر ووة إر 

فووورد مووو  سووودان مدل وووة مانشسوووتر بالججلكوووة الجتوووود   وعووو  قرقوووي الجىابلوووة  334عي وووة عشووويا ية مىووودارها 
ثووق  التسوويقى للخووداع  فيهوواالشختووية قلووس موو   ووو فوورد أن يووودد فوو  التدايووة إحوودى التجووار  التوو  د وورو 

  افسوبلة الجي ووة بىا جوة الاستىتواح وديصولت ب د ثلول قلوس م ور دىيويق التجرةوة مو  مولا  الإ ابوة عو
 الدراسة إل  مالل :

رلجا زاد حجق الضرر الجدرك الياقع عل  الجستهلل م  الججارسات التسيقىية الخادعوة  لجوا قوو دىيويق  •
 الجستهلل لل دالة الجدر ة ع  الج وجة اما هي التويح والخطأ ف  دىييق أداح الج وجة( 

لاح دجوواه الج وجووة اإردتاقوور بالج وجووة( دووئدى إلوو  دخفوويض ال لاقووة السوولتية بووي  إن در ووة إلتووزام ال جوو •
 حجق الضرر الجدرك ودر ة ال دالة الجدر ة ع  الج وجة 

  رضا العم ءإن التىييق الإيجاب  للج وجة م  حيم إدتاعها للججارسات افملاقية لزقد م   •

 قيام الج وجة بالججارسات افملاقية  إلتزام ال جيو دجاه الج وجة لزقد م  ديق ادر حي  •

  رضا العم ءديق ات ال جيو افملاقية ع  الج وجة دزقد م  در ة  •

 
 

لهوا دوأثير قويى علو  نيوة إعواد  الشوراح و وذلل ديصويات ال جيوو للوزملاح مو  مولا   رضا العمي در ة  •
 الكلجة الج طيقة 

ا  ونتوووا   إدراك الجسوووتهلكي  التووو  د اولوووت أسوووت (Joseph&Nimako, 2015)وه ووواك دراسوووة 
للخووداع الووذى لووتق فوو  موودمات الىووروو موو  قتووو الجئسسووات الجاليووة فوو  غانووا وثلوول بووالتطتيي علوو  عي ووة 
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عجيو يىيمين بالإقتراو  وديصلت الدراسة إل  أن  يد  الج ليموات الجتاحوة لل جولاح  371عشيا ية م  
   جووا أن الخووداع الجوودرك موو  قتووو الجسووتهلل عوو  الخوودمات قتووو الت امووو يىلووو موو  إمدانيووة د ر وور للخووداع

ال وووام نووووي  الادجووواهلوووئثر سووولتياً علووو  ال ىوووة  الر وووا والتيصووويات الإيجابيوووة للوووزملاح ولكووو  لا لوووئثر علووو  
 الخدمات الت  دىدمها الجئسسات الجالية 

دجارسووور  الوووذي التسووويقى ( بتىيووويق ال لاقوووة بوووي  الخوووداع 2015بي جوووا قاموووت دراسوووة اغ ووويق وآمووورون  
توووا ر مت ووودد  افقسوووام بجدل وووة دميووواو فووو  ع تووور الج وووت  ور وووا ال جووولاح وثلووول بوووالتطتيي علووو  عي وووة الج

لججارسوات  سولت  م  يي مفرده م  عجلاح هذه الجتا ر  وديصلت إل  و يد دأثير  425عشيا ية مىدارها 
 الخداع التسيقى  الجت لىة بالج ت  عل  ر ا الجستهلل 

قيواس أثور الخوداع فو  الت تبوة ادكتيور حجوق  (Wilkins et al., 2015)إسوتهدفت دراسوة  فو  حوي 
ال تووي  دون الجوتوويى/ دخفوويض الجوتوويى دامووو نفوو  ال تووي ( علوو  ال يايووا السوولي ية للجسووتهلكي  وثلوول موو  

اعودم الر وا ال واد  عو  مىارنوة  Cognitive dissonanceمولا  دوليوو الودور اليسويك للت وافر الج رفو  
السوووولع سوووورق ة  مسووووتهلك موووو   245لتطتيي علوووو  عي ووووة عشوووويا ية مىوووودارها التيق ووووات بووووافداح( وثلوووول بووووا

 –ال توا ر  –م وو االجشوروةات البازقوة  Fast Moving Consumer Goods (FMCG)الاستهلاك 
الشويديلادر( ودوق دججيووع التيانوات موو  مولا  عوورو مججيعوة موو  التوير دج ووو أشودالًا مختلفووة لت تبوة أحوود 

جستىتوو  موو هق الإ ابووة علوو  مججيعووة موو  افسووبلة الجت لىووة بجتبيوورات م تجووات الشوويديلادر وقلووس موو  ال
علاقوة إيجابيوة م  يقوة بووي   فو  و ويدأهووق نتوا   الدراسوة  ودج لوتالتووم والخاصوة بدوو صويره علو  حوده  

ديق ات ال جيو بال ستة للخداع فو  ال توي  ودر وة الت وافر الج رفو  فداح الج وجوة وعلاقوة سولتية بوي  در وة 
لج رفوو  ونيايووا إعوواد  الشووراح وإدجاهووات ال جيووو نوووي الت امووو مووع الج وجووة ادكوورار الشووراح  الوويلاح الت ووافر ا

لل لامووة  التيصووية للووزملاح(  وأو وووت الدراسووة أن الخووداع فوو  الت تبووة قوود لووئدى إلوو  نجووام الج وجووة فوو  
 لتوأثير السولت  علو الجدى الىتير أما فو  الجودى الطيقوو فهوي يج وو مطوراً بال سوتة فداح الج وجوة نتيجوة ا

 سج ة الج وجة ودر ة اليلاح و  ر ا ال جلاح
وم  الجدلر بالوذ ر أن ه واك دراسوات أمورى اهتجوت بتي ويح أثور الخوداع التسويقى  علو  متبيورات 

الت  ديصلت إل  أن ه اك دأثير م  ويى سولت   (Fayyaz & Lodhi, 2015)سلي ية أمرى م و دراسة 
 ات إنتوواا التليفينووات الجوجيلووة علوو  ولاح ال جوولاح  فوو  حووي  أشووارت للخووداع الإعلانوو  الووذى دجارسوور شوور 

( إلوو  أن ه وواك علاقووة م  يقووة قرديوور بووي  مجارسووات الخووداع الجت لىووة بووالج ت  2015دراسووة االه ووداوى  
الخوووداع فووو  متوووا ص  –الخوووداع فووو  بلووود الج شوووأ  –الخوووداع فووو  ال لاموووة  –االخوووداع فووو  الاسوووق التجوووارى 

  جلاح السلتية نوي الشراح الج ت ( وادجاهات ال
 
 

 والقيمة المدركة التسويقيالمجموعة الثالثة: دراسات تناولت الع قة بين الخداع 
بت وواو  ال لاقووة بووي  الخووداع التسوويقى  والىيجووة الجدر ووة لل جوولاح وم هووا لىوود اهتجووت ب ووض الدراسووات 

لإعلانو  والىيجوة الجدر وة اقيجوة التو  اسوتهدفت دودلود ال لاقوة بوي  الخوداع ا (Xie et al., 2007)دراسوة 
التيصووية  –قيجووة الاسووتهلاك( وادجاهووات الجسووتهلكي  السوولتية نوووي الشووراح اعوودم دكوورار الشووراح  –التتوواد  
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قالوس  وام   باليلايوات الجتوود  افمرقديوة حيوم دوق  133ب دم الشراح(  وقتىوت الدراسوة علو  عي وة مو  
ات م روفوة علو  مفوردات ال ي وة وقلوس مو هق مو  إعولان عو  م تجو 12دججيع التيانات م  ملا  عورو 

ملا  قا جة استىتاح أعدت لذلل أن لوتق دىيويق  وو إعولان  وديصولت الدراسوة إلو  أن ه واك دوأثير م  ويى 
سوولت  للخووداع الإعلانووو  علوو  الىيجووة الجدر وووة لل جوولاح   جووا أن الىيجوووة الجدر ووة السوولتية دزقووود موو  التوووأثير 

جستهلكي  السلتية  أما الىيجة الجدر وة الإيجابيوة دىلوو مو  التوأثير الج  ويى الج  يى للخداع عل  ادجاهات ال
 للخداع عل  ادجاهات الجستهلكي  السلتية 

التوو  د اولووت ال لاقووة بووي  أملاقيووات م وجووات  (Kurt & Hacidgu, 2010)وه وواك دراسووة 
عوودم الخووداع  –تيصووية الخ –افعجووا  التوو  دتيووع م تجادهووا عتوور الانترنووت/ الفضوواح الالكترونوو  اافموو  

 206إدجووام التووفىة( والىيجووة الجدر ووة لل جوولاح وثلوول بووالتطتيي علوو  عي ووة عشوويا ية مىوودارها  –التسوويقى  
عجيو در   مع إشتراو قيام مفردات ال ي وة بشوراح أحود الج تجوات علو  افقوو عتور الانترنوت مولا  افرةوع 

و التياصوو الا تجواع   وديصولت الدراسوة إلو  شهير السابىة للدراسة ودق دججيع التيانات مو  مولا  وسوا 
 م  يقة دأثير أب اد أملاقيات م وجات افعجا  عل  الىيجة الجدر ة لل جلاح 

( قيوواس أثوور الخووداع التسوويقى  االخووداع فوو  الج تجووات 2011فوو  حووي  اسووتهدفت دراسووة االخطيووس  
خووداع فوو  الجووويك الجووادى( علوو  ال –الخووداع فوو  التسوو ير  -الخووداع فوو  الج ليمووات التروقجيووة  -الخدميووة 

ب وواح التووير  الذه يووة للجسووتهلكي  ارأحوود أب وواد الىيجووة الجدر ووة(  وقوود قتىووت الدراسووة علوو  عي ووة عشوويا ية 
 –التووأمي  عجيووو لىطوواع الت وويك وشوور ات  180عجيووو فوو  سوويق الخوودمات افردنوو  ا 992قتىيوور مىوودارها 

عجيووووو لىطوووواع  75 -ل ىووووو والجياصوووولاتعجيووووو لىطوووواع ا 331 –عجيووووو لىطوووواع الخوووودمات السووووياحية  89
عجيوووو لىطووواع الجىووواولات(  وديصووولت الدراسوووة إلووو  التوووأثير  83 –عجيوووو لىطووواع الت لووويق  234 –التووووة 

 الج  يى للخداع التسيقى  ف  ب اح صير  ثه ية سلتير لدى الجستهلكي  
 المجموعة الرابعة: دراسات تناولت الع قة بين القيمة المدركة ورضا العم ء

اك ال دلووود مووو  الدراسوووات التووو  اهتجوووت بهوووذل  الجفهووويمي  وقاموووت بدراسوووة ال لاقوووة بي هجوووا وم هوووا ه ووو
ب  يان قياس ر ا ال جولاح فو  قطواع الخودمات: إدراا الىيجوة  (Gordon & Terrence, 2000)دراسة 

 لاقووة  وويد  ال –واهتجووت هووذه الدراسووة بتي وويح دووأثير ا وويد  الخدمووة الف ليووة  الجدر ووة فوو  م ادلووة الر ووا 
و ذلل دأثير الر ا علو  نيايوا الشوراح  الىيجة الجدر ة لل جلاح( عل  ر ا ال جلاح –بي  الج وجة وال جيو 

موو  عجوولاح أرةووع موودمات مت يعووة  448الجسووتىتلية للجسووتهلكي   وقوود قتىووت الدراسووة علوو  عي ووة مىوودارها 
عجيووو  133 –سوويارات عجيووو لخوودمات صوويانة ال 72 –عجيووو للخوودمات الطتيووة اقتيووس افسوو ان(  129]

 ار هذه وووعجيو لخدمات قص الش ر وقد روع  ع د إمتي 114 –لخدمات الجطاعق 
 
 

إموتلا  قتي وة وقرقىوة أداح الخدموة مو   –سوهيلة ادخواث قورار التبييور  –الخدمات اسوهيلة التىيويق 
 وا ال جولاح لليهوا مدان لأمر(  وديصلت الدراسة إل  أن الىيجة الجدر ة لل جيو هو  افر ور دوأثيراً علو  ر 

 وويد  الخدمووة الف ليووة وأميووراً  وويد  ال لاقووة   جووا أو وووت الدراسووة أن ه وواك دووأثير إيجوواب  م  وويى للر ووا 
 وفىاً لت دير االج رف / الش يرى( عل  قرار الاستجرار ف  دلى  الخدمة 



 - 82 - 

إلووو  أن الىيجوووة الجدر وووة و ووويد  الخدموووة  (Samphors,2009)وفووو  هوووذا التووودد ديصووولت دراسوووة 
ف ليوة لووئثران إيجابيوواً فوو  دوىيووي الر ووا لل جوولاح   جووا أن الر ووا يسوواهق فوو  دكوويق  صووير  ثه يووة إيجابيوور ال

عوو  الج وجووات افموور الووذى لوو  د  علوو  سووليك ال جوولاح دجوواه الج وجووات ودفضوويلهق لاسووتجرار الت امووو 
ي  بدولووة موو  عجوولاح موودمات شوور ات الهووادم الجوجوو 291م هووا  وقوود قتىووت الدراسووة علوو  عي ووة مىوودارها 

 ا  ي  شرق آسيا(  رجتيديا
ال لاقووة بووي  الىيجووة الجدر ووة لل جوولاح ور ووا  (Blanca et al, 2017)فوو  حووي  د اولووت دراسووة 

ال جلاح واليلاح بال سوتة لخودمات الرسوا و الىتوير  التو  دىودمها شور ات الهوادم الجوجوي  موع قيواس الودور 
 158عجيوو ا 314علو  عي وة مو  ال جولاح دىودر بووولل ىافوة وثلول بوالتطتيي  Moderating roleالتفاعل  
لينووان (  وديصوولت الدراسووة إلوو  أن ه وواك دووأثير م  وويى قوويى للىيجووة الجدر ووة علوو  الر ووا  156أسووتان   

و ذلل للر ا عل  اليلاح   جوا أن التوأثير افقويى لي ود فو  ال ىافوة التو  دتتوم بووواالججاعية/ دج وس عودم 
 ت ف  الجستهلكي  اليينانيي  الجخاقر / الذ يرقة( والت  دج ل

 التعليق على الدراسات السابقة:
إن د وووام   ووواهر  الخوووداع التسووويقى  لووودفع التاحوووم إلووو  د ووواو  دلووول الوووواهر  ومووودى دأثيرهوووا علوووو  
سوولي يات الجسووتهلكي  حيووم لا لووزا  هووذا الججووا  يوتوواا إلوو  الجزقوود موو  التوليووو وةووافمص فيجووا لت لووي 

لاهتجام بججارسات الخداع الت  لق دلىو  الإهتجوام الكواف  والخاصوة بافب واد بىطاع الخدمات وثلل لتي ير ا
اففوووراد( حيوووم أرتفوووت غالتيوووة الدراسوووات فووو  مجوووا  الخووودمات  –التسوووهيلات الجاديوووة  –التاليوووة اال جليوووات 

ا التوروق ( لوذ –التيزقوع  –السو ر  –بدراسة مجارسوات الخوداع فو  أب واد الجوزق  التسويقى  التىليودى االج وت  
فىود ر ووزت  فمــن حيـث الهــدففوبن هوذه الدراسووة دختلوم عوو  الدراسوات السوابىة موو  حيوم الهوود  والججوا  

هووذه الدراسووة علوو  أثوور دوليووو الوودور اليسوويك للىيجوووة الجدر ووة لل جوولاح فوو  ال لاقووة بووي  الخووداع التسووويقى  
االج وت   7P'sم  ور ا ال جلاح وقد دوق د واو  مجارسوات الخوداع فو   افوة ع اصور الجوزق  التسويقى  الخود

فوولا  مــن حيــث المجــالالتسووهيلات الجاديووة(  أمووا  –ال جليووات  –اففووراد  –التووروق   –التيزقووع  –السوو ر  –
لووزا  ه وواك نىووص فوو  هووذه الدراسووات بال سووتة للتيبووة الجتوورقة  جووا أنوور لووق يسووتي إ ووراح هووذه ال يعيووة موو  

دمات الهووادم الجوجووي  علوو  الوورغق الدراسووات علوو  هووذا الىطوواع الخوودم  الويوويى والجتج ووو فوو  شوور ات موو
 م  أنر أصتح يج و أهجية  ترى لىطاع  تير إن لق يد  لبالتية الش س الجترى 

 
 
 
 

 منهجية البحث
 أولًا: فروض البحث

ف   يح مشدلة التوم وأهدافر وم  مولا  الإقوار ال وورى والدراسوات السوابىة فبنور يجدو  صوياغة 
 فروو التوم عل  ال وي التال :
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شوور ات موودمات ىيجووة الجدر ووة ل جوولاح لووئثر الخووداع التسوويقى  دووأثيراً م  يقوواً سوولتياً علوو  ال لأول:الفرض ا
 الهادم الجوجي  ف  متر 

 وق درا دوت هذا الفرو الفروو الفرعية التالية:
الهوادم  شور ات مودماتلئثر الخداع ف  الج ت  دوأثيراً م  يقواً سولتياً علو  الىيجوة الجدر وة ل جولاح  •

 ال املة ف  متر الجوجي  

الهوادم شور ات مودمات لئثر الخداع ف  التس ير دأثيراً م  يقاً سلتياً عل  الىيجة الجدر ة ل جولاح  •
 الجوجي  ال املة ف  متر 

الهوادم شور ات مودمات لئثر الخداع ف  التروق  دأثيراً م  يقاً سلتياً عل  الىيجة الجدر وة ل جولاح  •
 الجوجي  ال املة ف  متر 

الهوادم شور ات مودمات الخداع ف  التيزقع دأثيراً م  يقاً سولتياً علو  الىيجوة الجدر وة ل جولاح  لئثر •
 الجوجي  ال املة ف  متر 

شور ات التسهيلات الجادية دأثيراً م  يقاً سلتياً عل  الىيجة الجدر وة ل جولاح  باستخداملئثر الخداع  •
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر مدمات 

شووور ات مووودمات ع فووو  ال جليوووات دوووأثيراً م  يقووواً سووولتياً علووو  الىيجوووة الجدر وووة ل جووولاح لوووئثر الخووودا  •
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر 

لوئثر الخووداع مو  قتووو اففوراد ال وواملي  بالج وجوة دووأثيراً م  يقواً سوولتياً علو  الىيجووة الجدر وة ل جوولاح  •
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر شر ات مدمات 

شووور ات مووودمات دووئثر الىيجوووة الجدر وووة لل جوولاح دوووأثيراً م  يقووواً إيجابيوواً علووو  ر وووا عجوولاح  ى:الفرض الثان
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر 

شووور ات مووودمات سووولتياً متاشوووراً علووو  ر وووا عجووولاح م  يقووواً ئثر الخوووداع التسووويقى  دوووأثيراً لووو الفرض الثالث:
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر 

 الفروو الفرعية التالية: وق درا دوت هذا الفرو
الهووادم شوور ات موودمات سوولتياً متاشووراً علوو  ر ووا عجوولاح م  يقوواً لووئثر الخووداع فوو  الج ووت  دووأثيراً  •

 الجوجي  ال املة ف  متر 

الهووادم شور ات مودمات سوولتياً متاشوراً علو  ر وا عجولاح م  يقواً لوئثر الخوداع فو  التسو ير دوأثيراً  •
 الجوجي  ال املة ف  متر 

الهووادم شوور ات موودمات سوولتياً متاشووراً علوو  ر ووا عجوولاح م  يقوواً الخووداع فوو  التووروق  دووأثيراً  لووئثر •
 الجوجي  ال املة ف  متر 

 
 
 

الهووادم شوور ات موودمات سوولتياً متاشووراً علوو  ر ووا عجوولاح م  يقوواً لووئثر الخووداع فوو  التيزقووع دووأثيراً  •
 الجوجي  ال املة ف  متر 

وشور ات سولتياً متاشوراً علو  ر وا عجولاح م  يقواً الجاديوة دوأثيراً التسهيلات  باستخداملئثر الخداع  •
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر مدمات 
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الهوادم شور ات مودمات سولتياً متاشوراً علو  ر وا عجولاح م  يقواً لئثر الخداع ف  ال جليات دوأثيراً  •
 الجوجي  ال املة ف  متر 

سوولتياً متاشووراً علوو  ر ووا عجوولاح م  يقوواً ة دووأثيراً لووئثر الخووداع موو  قتووو اففووراد ال وواملي  بالج وجوو •
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر شر ات مدمات 

شور ات مودمات غيور متاشوراً علو  ر وا عجولاح سلتياً لئثر الخداع التسيقى  دأثيراً م  يقاً  الفرض الراب :
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر م  ملا  ديسيك الىيجة الجدر ة لل جلاح 

  درا دوت هذا الفرو الفروو الفرعية التالية:وق
شووور ات مووودمات غيووور متاشوووراً علووو  ر وووا عجووولاح سووولتياً لوووئثر الخوووداع فووو  الج وووت  دوووأثيراً م  يقووواً  •

 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر م  ملا  ديسيك الىيجة الجدر ة لل جلاح 

شوور ات موودمات علوو  ر ووا عجوولاح غيوور متاشووراً سوولتياً لووئثر الخووداع فوو  التسوو ير دووأثيراً م  يقوواً  •
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر م  ملا  ديسيك الىيجة الجدر ة لل جلاح 

شوور ات موودمات غيوور متاشووراً علوو  ر ووا عجوولاح سوولتياً لووئثر الخووداع فوو  التووروق  دووأثيراً م  يقوواً  •
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر م  ملا  ديسيك الىيجة الجدر ة لل جلاح 

شووور ات مووودمات غيووور متاشووراً علووو  ر وووا عجوولاح سووولتياً لخوووداع فوو  التيزقوووع دوووأثيراً م  يقوواً لووئثر ا •
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر م  ملا  ديسيك الىيجة الجدر ة لل جلاح 

غيوور متاشووراً علووو  ر ووا عجووولاح سووولتياً التسووهيلات الجاديووة دوووأثيراً م  يقوواً  باسوووتخداملووئثر الخووداع  •
 لجوجي  ال املة ف  متر م  ملا  ديسيك الىيجة الجدر ة لل جلاح الهادم اشر ات مدمات 

شوور ات موودمات غيوور متاشووراً علوو  ر ووا عجوولاح سوولتياً لووئثر الخووداع فوو  ال جليووات دووأثيراً م  يقوواً  •
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر م  ملا  ديسيك الىيجة الجدر ة لل جلاح 

غير متاشراً علو  ر وا عجولاح سلتياً ج وجة دأثيراً م  يقاً لئثر الخداع م  قتو اففراد ال املي  بال •
 الهادم الجوجي  ال املة ف  متر م  ملا  ديسيك الىيجة الجدر ة لل جلاح شر ات مدمات 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ثانياً: متغيرات البحث
إعتجود  التو والدراسوات وأب واد قياسوها لهوا  الإ را و لي ح الجدو  التال  متبيرات التوم والت رقوف 

 عليها التاحم ف  قياس الجتبيرات و ذلل حدود افسبلة الجت لىة بافب اد:
 (2جدول رقم )

 وأبعاد قياسها متغيرات البحث والتعريف الإجرائى لها
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المتغير 

 والترميز
 المتغيرات الفرعية التعريف الإجرائى للمتغير

حدود 

 الأسئلة

 التى أعتمدالدراسات 

 عليها الباحث

 Dالخداع التسويقى 

 )متغير مستقل(

كللل فعللل عمللدى تقللون بلل  المن مللات "

يعمللللللل علللللللى تزييللللللف أو إ فللللللا  أو 

المبالغة فى الحقائق المتعلقة بعناصلر 

المزيج التسويقى بهدف إقنلاع العميلل 

 ".بالتعامل مع المن مة

 الخداع فى المنتج

 الخداع فى التسعير

 الخداع فى الترويج

 الخداع فى التوزيع

 هيلات الماديةالخداع باستخدان التس

 الخداع فى العمليات

 الخداع فى الأفراد

1D 

2D 

3D 

4D 

5D 

6D 

7D 

1 – 6 

7 – 13 

14 – 19 

20 – 25 

26 – 29 

30 – 34 

35 – 39 

Bouguila, 2013; Haas et al., 2015 

Bouguila, 2013; Haas et al., 2015 

Bouguila, 2013; Haas et al., 2015 

Bouguila, 2013; Haas et al., 2015 

Kimmel, 2001; Hart et al., 2009 

Kimmel, 2001; Hart et al., 2009 

Kimmel, 2001; Hart et al., 2009 

القيمة المدركة 

 Pللعملا  

 )متغير وسيط(

"تقيلليا العميللل للمنللافع المكتسللبة ملل  

عمليللة التبللادل وكللملر المترتبللة علللى 

  التضلحيات استهلاك الخدمة فى ضو

والتكاليف )المادية/ غير المادية( التى 

 يتحملها".

 قيمة الاستهلاك

 قيمة التبادل

1P 

2P 

40 – 42 

43 – 45 

James, 2002; Li, 2011 

James, 2002; Li, 2011 

 

 Sرضا العملا  

 )متغير تابع(

"شلللعور نفسلللى بالارتيلللاة والسلللعاد  

ناتج ع  مقارنة الأدا  الفعلى بلالأدا  

 ".المتوقع

 بعد معرفى

 بعد شعورى

1S 

2S 

46 – 48 

49 – 50 

Smith, 2016 

Smith, 2016 

 وقي ح الشدو ال جيثا الجىترم للدراسة والذى لتي  ال لاقة بي  متبيرات التوم الجختلفة:
 
 (3شك  )

 الع قة بين متغيرات البحث الأساسية
 

 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 بحث وأساليبهثالثاً: منه  ال
حيووم أنوور فوو   وويح مووا دووق التيصووو  Deductiveإعتجوودت هووذه الدراسووة علوو  الجوو ه  الإسووت تاق  

الدراسات السوابىة دوق صوياغة عودد مو  الفوروو الىابلوة لنمتتوار الإحتوا   ثوق ب ود ثلول  إلير م  مرا  ة

 التسويقى الخداع
 الخداع فى المنتج. •

 الخداع فى التسعير. •

 الخداع فى التوزيع. •

 الخداع فى الترويج. •

الخدددددددددددددداع باسدددددددددددددتخدا   •

 التسهيلات المادية.

 الخداع فى العمليات. •

 الأفراد. منالخداع  •

 
 

 القيمة المدركة للعملاء •

 قيمة التبادل •

 قيمة الاستهلاك •

 
 

 رضاء العملاء •

 بعد معرفى -

 

 بعد شعورى -
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يس الإحتوووا ية دوووق دججيوووع التيانوووات مووو  الياقوووع لامتتوووار صووووة الفوووروو باسوووتخدام مججيعوووة مووو  افسوووال
  (Sekaran, 2003)الج استة 

 وقد إعتجد التاحم ف  ثلل عل :
وق تجد عل  مرا  ة الكتس والرسا و والدورقات الجردتطوة بجي ويع التووم و وذلل الأسلوب المكتبى:  •

الجياقووع الالكترونيووة والتىووارقر التووادر  عوو  الجهووات الجختتووة ببوورو دودلوود الإقووار ال ووورى للتوووم 
 ة الاستىتاح الت  دستخدم ف   جع التيانات افولية وإعداد قا ج

وق تجود علوو   جوع التيانووات الجيدانيوة مو  مفووردات ال ي وة الجختووار  عشويا ياً وثلوول  الأسـلوب الميــدانى: •
( سوئالًا 50م  ملا  قا جة الاستىتواح التو  دوق إعودادها لهوذا البورو  ودتضوج  قا جوة الاستىتواح ا

 و أرة ة أقسام ر يسية:مبلىاً ومودد الإ ابات ودشج

وقشوووجو افسوووبلة الجت لىوووة بىيووواس الجتبيووور الجسوووتىو االخوووداع التسووويقى ( وقتلوووت عوووددها  :الأولالقسم 
  39 – 1( سئالًا ودتج و ف  افسبلة م  39ا
 40( أسوبلة ودتج وو فو  افسوبلة مو  ا6وقضق مججيعة م  افسبلة الت  لتلت عوددها ا :القسم الثانى

 الجتبير اليسيك وهي الىيجة الجدر ة لل جلاح ( وثلل لىياس 45 –
( 5وقشوووجو افسوووبلة الجت لىوووة بىيووواس الجتبيووور التوووابع ار وووا ال جووولاح( وقتلوووت عوووددها ا :القسم الثالث

 ( 50 – 46ودتج و ف  افسبلة م  ا
وقضق مججيعة م  أسبلة التيانوات افوليوة االسو   الجسوتيى الت ليجو   مود  الت اموو موع القسم الرابـ :

 لشر ة( وثلل ببرو ديصيم عي ة التوم ا

 –وقوود دووق عوورو الىا جووة ب وود إعوودادها علوو  مججيعووة موو  أسووادذ  قسووق إدار  افعجووا  بدليووة التجووار  
 ام وة ق طوا  و وذلل عوودد مو  ال جولاح وثلوول ببورو التأرود موو  و ويم افسوبلة وسووهيلة فهجهوا  وقود دووق 

( وثلوول لتىليووو 5سداسوو  لتووراوم بووي  اصووفر(  ا إسووتخدام مىيوواس ليدوورت الخجاسوو  ب وود د دللوور إلوو  مىيوواس
الجيوووو التىليووودى لوووت ض أفوووراد ال ي وووة نووووي التيسوووك فووو  التىووودلرات وق  ووو  الووورقق اصوووفر( عووودم الوووودوث أو 

 ( أن ال تار  مئ د  الودوث أو التطتيي 5افهجية ف  حي  ي    الرقق ا

 

 

 

 
 

 رابعاً: حدود البحث
 دتج و حدود التوم فيجا لل :
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 – ودافوووين ڤ –لدراسوووة التطتيىيوووة علووو  عجووولاح مووودمات شووور ات الهوووادم الجوجوووي  اأورانووو  دىتتووور ا •
إدتالات( حيم دق إستت اد الشور ة الجتورقة للادتوالات نووراً فنهوا حتولت علو  التورميص مولا  

 فتر  الانتهاح م  التوم وة د دججيع التيانات 

لىوواهر  اأرتوور دججووع سوود   ودج ووو إقتتوورت الدراسووة علوو  عجوولاح الشوور ات ال لاثووة فوو  موافوووات ا •
ال اصوووجة(  والإسووود درقة اثوووان  أرتووور الجوافووووات ب ووود الىووواهر  مووو  حيوووم انتشوووار مراروووز الخدموووة(  
وموافوووووة البرةيووووة امج لووووة لجوافوووووات وسووووك الوووودلتا(  وموافوووووة السوووويق  امج لوووور لجوافوووووات ق ووووا  

 السيق (  وموافوة أسييو امج لر لجوافوات الت يد( 

عاموواً( وثوى الجسووتيى الت ليجوو  افوويق  18يانووات موو  ال جوولاح الووذل  دجوواوزت أعجووارهق ادووق دججيووع الت •
و وووذلل مووو  دجووواوزت د ووواملادهق موووع الشووور ة سووو ة علووو  افقوووو  وثلووول موووع بدايوووة أو أعلووو  الجتيسوووك( 

والإ ابة عل  افسوبلة بىا جوة  الجتبيرات ( حت  يدينيا قادرق  عل  دىييق2017دججيع التيانات امالي 
 ىتاح الاست

 خامساً: مجتم  وعينة البحث
 –  ودافووين ڤ –لتج وو مجتجوع التوووم فو  عجوولاح مودمات شور ات الهووادم الجوجوي  ال لاثووة اأورانو  

إدتوووالات( بجوافوووووات االىوووواهر   الإسووود درقة  البرةيووووة  أسووووييو  السوووويق ( ونووووراً لكتوووور مجتجووووع التوووووم 
ح للشوور ات ال لاثووة دامووو  ووو موافوووة وصوو يةة الوتووي  علوو  بيانووات دقيىوور فيجووا يخووتص بأعووداد ال جوولا

فسووي  لووتق الاعتجوواد علوو  ال ي ووة ال شوويا ية الطتىيووة الجر وووة بالك افووة السوودانية للجوافوووات الجختووار  وفىوواً 
 للخطيات التالية:

 العينة العشوائية إجماليحساب  (1)
ووات الجوودد  نوراً ل دم و يد إقار يوتويى علو  بيانوات دفتويلية عو  أعوداد ال جولاح داموو الجواف

 (Sekaran, 2003)فبنر سي  لتق حسا  حجق ال ي ة وفىاً للج ادلة التالية: 
 

 

‚ P=50وإفتوووراو نسوووتة دووويافر الخاصوووية الجوووودد  بوووالججتجع  ‚05(e)وعلووو  إفتوووراو مطوووأ م ال وووة 
مفوورده   384= ( فووبن ال ي ووة الجوسوويةة Z  =1,96‚ ا95وم ليميووة الدر ووة الج يارقووة الجىابلووة لدر ووة ثىووة 

ستجابات واستت اد ب ض الىويا ق ل ودم ملا جتهوا للتوليوو فسوي  لوتق زقواد  حجوق ونوراً لإحتجالية   م الا
  (Israel, 2009)‚( 30×384+384مفرده ا 500تتح دىرقتاً لت %30ال ي ة ب ستة 

 
 
 
 

 حساب حجم العينة الطبقية وفقاً لأنواع الشركات (2)

2

2

e

)P1(PZ
n

−
=
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فوو  الججتجووع الجتوورى  دووو  *وقوود دووق الاعتجوواد فوو  ثلوول علوو  الوتووة السوويقية للشوور ات ال لاثووة 
 عجلاح  و شر ة  جا هي مي ح:يتتح حجق عي ة  وةالتال رجئشر للجوافوات الجختار  

 عجيو 207=  %41,3×  500=    ودافين ڤحجق عي ة عجلاح  •

 عجيو 172=  %34,4×  500=  حجق عي ة عجلاح أوران  •

 عجيو 121=  %24,3×  500=  حجق عي ة عجلاح إدتالات •
 حساب حجم العينة الطبقية لعم ء ك  شركة داخ  المحافظات المحددة (3)

االك افوووة السووودانية للجوافووووة/ إ جوووال   **جووواد فووو  ثلووول علووو  الك افوووة السووودانية لكوووو موافووووة وقووود دوووق الاعت
 الك افة السدانية للجوافوات الخجسة الجختار (  وةالتال  يتتح ديزقع حجق ال ي ة عل  الجوافوات  جا لل :

 (3جدول رقم )
  حجم عينة البحث

 محاف ات

 شركات
 إجمالى أسيوط سالسوي الغربية الإسكندرية القاهر 

 فــودافـــون

 جــأورانــــــ

 ــالاتـإتصـ

80 

66 

47 

43 

35 

25 

42 

35 

24 

7 

5 

4 

35 

31 

21 

207 

172 

121 

 500 87 16 101 103 193 الإجمالى

عشووويا ياً علووو  ال جووولاح الجتووورددل  علووو  الفوووروع الر يسوووية للشووور ات  استىتووواح اسوووتجار  500وقوود دوووق ديزقوووع 
(  وقود بلبوت عودد الاسوتجارات 3الخجسة الجودد  وثلل وفىاً للأعداد الجوسويةة بجودو  ا ال لاث دامو الجوافوات

مو  حجوق عي وة التووم  وقي وح الجودو   %80,8إسوتجاره ب سوتة  404 الإحتوا   للامتتوارالجستيفا  والتالوة 
 ديصيم ل ي ة التوم: التال 

 

 

 

 

 
 (4جدول رقم )

                                                 

مليددوب بنسددبة  33,8، أمددا عدددد عمددلاء أورانددج فيبلددإ %41,3مليددوب بنسددبة  40,6 ودافووين ڤيبلددإ مامددالى عدددد عمددلاء   *

  (www.mcit.gov.eg/ar). %24,3مليوب بنسبة  23,8، كما يبلإ مامالى عدد عملاء متصالات 34,4%

** 

 - %38,5مليدوب بنسدبة  10,1)القدارر   مليدوب نسدمة مدوزعين كالتدالى 26,2يبلإ مامالى عدد سكاب المحافظات الخمسدة 

 - %17,6مليدوب بنسدبة  4,6أسديو   - %20,2مليدوب بنسدبة  5,3الغربيدة  - %20,6مليدوب بنسدبة  5,4الإسدكندرية 

   (www.capmas.gov.eg/ar)(.%3,1مليوب بنسبة  ‚8السويس 
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  توصيف عينة البحث
 النسبة ـددالعــ البيانات الأولية

 المؤهــــ 

 %16,3 66 مئهو فيق الجتيسك

 %34,7 140  ام  مئهو 

 %49 198  ام  مئهو فيق 

 العمـــــــــر

18 – 30 109 27% 

31 – 50 203 50,2% 

 %22,8 92 50أر ر م  

 مدة التعام  م  الشركة
 %44,8 181 س يات 3 –م  س ة 

 %55,2 223 س يات 3أر ر م  

( بي جا بلت م ود  الاسوتجابة 207÷  181ا %87,4 ودافين ڤت م د  استجابة عجلاح شر ة وقد بل
حوووي  بلوووت م ووود  اسوووتجابة عجووولاح شووور ة  فووو ( 172÷  144ا %83,7لشووور ة أورانووو  اميةي يوووو سوووابىاً( 

مو  حجوق  %77,2( أن نسوتة 4(   جا دشير ال تا   اليارد  بجدو  رقق ا121÷  79ا %65,3 ادتالات
افر ووور  هووو سووو ة وقووود يدوووين سوووتس ثلووول أن هوووذه الفبوووة  50 – 18سوووتيفا  لتوووراوم أعجوووارهق بوووي  ال ي وووة الج

 3استخداماً لخودمات شور ات الهوادم الجوجوي    جوا دتلوت نسوتة الوذل  زاد د واملهق موع الشور ة فر ور مو  
  ووام  موو  حجووق ال ي ووة الجسووتيفا    جووا لتضووح أيضوواً أن نسووتة الواصوولي  علوو  مئهووو  %55,2سوو يات 

قود ي دو  الىودر  علو  دفهوق متبيورات  الذيم  حجق ال ي ة الجستيفا  افمر  %83,7 حيال   ام  يق وف
 التوم ودىييجها 

 سادساً: نتائ  الدراسة الميدانية
 إختبار ثبات المقاييس – 1

ولتيان مستيى ثتات الجىالي  إستخدم التاحم م امو الإردتاو ألفا  رونتا  و واحت نتوا   الامتتوار 
 ل وي التال :عل  ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (5جدول رقم )



 - 90 - 

  قيمة معام ت ألفا لمقاييس متغيرات البحث
 معام  ألفا عدد العبارات المتغير

 الخداع ف  الج ت   -
 الخداع ف  التس ير  -

 الخداع ف  التروق   -

 الخداع ف  التيزقع                      -

 الخداع م  ملا  التسهيلات الجادية  -

 ع ف  ال جليات الخدا  -

 اففراد ف الخداع  -

1D 

2D 

3D 

4D 

5D 

6D 

7D 

6 
7 
6 
6 
4 
5 
5 

703‚ 
724‚ 
715‚ 
756‚ 
798‚ 
777‚ 
769‚ 

 ‚D  39 862الخداع التسويقى 

 الىيجة الجدر ة لل جلاح -

 ر ا ال جلاح -

P 

S 

6 
5 

805‚ 
828‚ 

 بألفا  رونتا  م  إعداد التاحم ف   يح نتا   التوليو الإحتا   الخاصة المصدر:   *
وةهوذا يجدو  الىوي  أن هوذه الجىوالي   ‚70ألفا قد دجاوزت  م املاتوقتضح م  الجدو  السابي أن 

إمدانيووة الاعتجوواد علوو  بىيووة التولوويلات الإحتووا ية اإدرقوو    لتوويحدتتووم بالادسوواق الوودامل  وال تووات بجووا 
2012 :423 ) 
 Validityإختبار صدق المقاييس  – 2

ي م  صودق مىوالي   وو مو  الخوداع التسيقىوو  والىيجوة الجدر وة لل جولاح ور واح قام التاحم بالتوى
 Confirmatory Factor Analysis (CFA)ال جولاح عو  قرقوي إمتتوار التوليوو ال وامل  التي يودى 

  التوووووودق التجييووووووزى Content Validity  صوووووودق الجوتوووووويى ووقتوووووويح هووووووذا الامتتووووووار التوىووووووي موووووو
Discriminant Validity  التطوووابى  والتووودقConvergent Validity (Crowley&Fan, 

  (Amos.20)عل  بيانات الدراسة الجيدانية باستخدام برنام   CFA  وقد دق إ راح إمتتار (1997
أنوور بال سووتة لتوودق الجوتوويى أى موودى د اسووس الجىيوواس  (Crowley & Fan, 1997)وقشووير 

قوويق مججيعووة الجئشوورات الدالووة علوو  مطابىووة الجسووتخدم لىيوواس الجتبيوور فبنوور يجدوو  التوىووي م وور موو  موولا  
قوويق الجئشوورات ال ها يووة  التووال لهووا  وقي ووح الجوودو   الج ووال ال جوويثا للتيانووات وموودى د اسووتها مووع الجوودى 

 بها  الج ال والجدى  CFAلإمتتار 
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 (6جدول )
  والمدى المثالى لها CFAالمؤشرات النهائية لإختبار 

 المدى المثالى الدال على جود  النموذج يا الا تبارق مؤشرات إ تبار جود  الأسلوب

 CMIN/DF 4,077 CMIN/DF  5 درجات الحرية /2قيمة إ تبار كا •

 GFI ,97 GFI  ,9 مؤشر جود  المطابقة •

 NFI ,968 NFI  ,9 مؤشر جود  التوفيق الطبيعى •

 IFI ,976 IFI  ,9 مؤشر جود  التوفيق المتزايد •

 TLI ,961 TLI  ,9 لويس –مؤشر تاكر  •

 CFI ,976 CFI  ,9 مؤشر جود  التوفيق المقارن •

 RMSEA ,079 ,08  RMSEA  ,05 الجمر التربيعى لمتوسط مربعات الخطأ •

  CFAالخا  ببمتتار  الإحتا  م  إعداد التاحم ف   يح نتا   التوليو المصدر:   *
وهوي  CFAلها لتضح الجويد  ال اليوة لإمتتوار  الج ال وةجرا  ة  جيع الجئشرات ومىارنتها بالجدى 

 ما ي    أن الجىالي  الجستخدمة ملا جة لتىييق الجتبيرات موو التوم اصدق الجوتيى( 
 التوو وهووي موا ي  وو  أن ع اصور الجىيوواس  Convergent validityأموا بال سووتة للتودق التطووابى  

أنوور موو   (Anderson & Grebing, 1988)قوويى مي ووس  فيشووير  اردتوواودىووي  مفهيموواً واحووداً بي هووا 
 Factorم امووو التوجيووو  يدووين  أن أولهوواالججدوو  التوىووي موو  ثلوول موو  موولا  مججيعووة موو  الج ووالير 

Loading FL ر قيواس الجتبيور ووووواقيجة م امو الانودار الج يارى الجر ح( لكو ع تر م  ع اص 7‚ 
ثانيهوووا أن يدوووين و  الجىابوووو لكوووو ع تووور وأرتووور مووو   ووو م الخطوووأ الجىووودر ‚ 05وع ووود مسوووتيى م  يقوووة 

لكوو متبيور االخوداع التسويقى    Average Variance Extracted AVE *متيسك التتوال  الجسوتخلص
 ‚ 5الىيجة الجدر ة  الر ا( يجس أن يدين 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

 = AVEمتوسط التباين المستخلص  *
 مجموع معاملات الانحدار المعيارية لكل عنصر من عناصر القياس

 عدد العناصر المستخدمة فى قياس المتغير
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 دىييق دلل الج الير: ف استخدمت  الت ( ال تا   7وقوهر الجدو  رقق ا
 (7جدول رقم )

  ى للمقاييسالنتائ  المستخدمة فى تقييم الصدق التطابق
 FL 

 معامل التحميل

)معاملات الانحدار 

 المعيارية(

S.E 

الخطأ 

 المعيارى

C.R. 

 tقيمة 

Error 

 الأ طا 

قيمة 

الخطأ 

 المقدر 

 الخداع التسويقى 1D ج ــالخداع فى المنت

 تسويقىالخداع ال 2D الخداع فى التسعير 

 الخداع التسويقى 3D الخداع فى الترويج 

 الخداع التسويقى 4D الخداع فى التوزيع 

 الخداع التسويقى 5D الخداع باستخدان التسهيلات المادية 

 الخداع التسويقى 6D الخداع فى العمليات 

 الخداع التسويقى 7D الأفراد  الخداع مـــ 

886‚ 
967‚ 
937‚ 
941‚ 
924‚ 
906‚ 
959‚ 

- 

038‚ 
041‚ 
032‚ 
034‚ 
044‚ 
039‚ 

- 

33,828*** 

30,913*** 

31,322*** 

29,758*** 

28,303*** 

33,074*** 

1e 

2e 

3e 

4e 

5e 

6e 

7e 

378‚ 
164‚ 
305‚ 
175‚ 
246‚ 
436‚ 
195‚ 

 ‚931لمتغير الخداع التسويقى =  AVEقيمة 
 القيمة المدركة للعملا  1P ادل ـــــقيمة التب

 القيمة المدركة للعملا  2P قيمة الاستهلاك 

896‚ 
899‚ 

- 

078‚ 
- 

14,557*** 

8e 

9e 

090‚ 
112‚ 

 ‚8975لمتغير القيمة المدركة للعملا  =  AVEقيمة 
 رضا العملا  1S رفى ــالبعد المع

 رضا العملا  2S البعد الشعورى 

909‚ 
750‚ 

- 

078‚ 
- 

10,404*** 

10e 

11e 

094‚ 
230‚ 

 ‚8295لمتغير رضا العملا  =  AVEقيمة 
  CFAالخاصة بو  الإحتا   يح نتا   التوليو  ف م  إعداد التاحم المصدر: 

 ‚05مستيى الج  يقة >   ***
ع وود ‚ 70وقتضووح موو  الجوودو  السووابي أن م امووو التوجيووو لكووو ع توور موو  ع اصوور الىيوواس أرتوور موو  

طوأ الجىودر الجىابوو لهوذا ال  تور   جوا أن قويق  جوا أنهوا أرتور مو   و م الخ‚ 05مستيى م  يقة أقو م  
AVE  التوم لجتبيرات التطابى  التدق ي د  الذي افمر ‚50متبير أرتر م  لكو  

 التو يشوير إلو  أن ع اصور الجىيواس  الوذي Discriminant Validityوةال ستة للتدق التجييزى 
مفهيمواً نورقواً آمور  وقي وح  رولو   دىوي  التو دىي  مفهيماً نورقاً م ي اً دختلوم عو  ع اصور الجىيواس 

أنور يجدو  التوىوي مو  ثلول موو  مولا  التوىوي مو  أن م اموو ألفووا  (Crowley & Fan, 1997)وفوان 
 التووال ررونتووا  لكووو متبيوور أعلوو  موو  م وواملات إردتوواو هووذا الجتبيوور بووالجتبيرات افموورى وقوهوور الجوودو  

 ال تا   الجستخدمة ف  التىييق 
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 (8جدول رقم )
 تقييم الصدق التمييزى  فيتائ  المستخدمة الن

  بين المتغيرات( الارتباط)قيم ألفا كرونباخ ومعام ت 
 1D 2D 3D 4D 5D 6D 7D P S المتغيرات

         *‚1D 703 المنتج فيالخداع 

        *‚2D 52‚ 724 التسعير فيالخداع 

       *‚3D 57‚ 604‚ 715 الترويج فيالخداع 

      *‚4D 516‚ 621‚ 576‚ 756 توزيعالخداع فى ال

الخلللداع باسلللتخدان التسلللهيلات 

 المادية

5D 534‚ 601‚ 558‚ 574‚ 798‚*     

    *‚6D 496‚ 587‚ 553‚ 553‚ 526‚ 777 الخداع فى العمليات

   *‚7D 576‚ 624‚ 594‚ 603‚ 577‚ 573‚ 769 الخداع فى الأفراد

  *‚P -685‚ -702‚ -680‚ -680‚ -669‚ -651‚ -704‚ 805 القيمة المدركة للعملا 

 *‚S -688‚ -717‚ -708‚ -652‚ -688‚ -678‚ -724‚ 712‚ 828 رضا العملا 

   وألفا  رونتا  CFAالخا  بامتتارات  الإحتا  م  إعداد التاحم ف   يح نتا   التوليو المصدر: 
 ألفا لجتبيرات التوم  قيق *

و ألفووا  رونتووا  لكووو متبيوور أعلوو  موو  م وواملات إردتوواو  ووو وقلاحووت موو  الجوودو  السووابي أن م اموو
 متبير بالجتبيرات افمرى وهي ما ي د  التدق التجييزى لجىالي  الجتبيرات 

          One Sample T testنتائ  إختبار )ت( للعينة الواحدة  – 3
لجوودى مجارسوووة لهوود  التاحووم موو  إ ووراح إمتتوووار ات( لل ي ووة الياحوود  دودلوود در وووة دىيوويق ال جوولاح 

التووروق   –التيزقوع  –التسوو ير  –شور ات الهووادم الجوجوي  للخووداع التسويقى  فوو  افب واد الجختلفووة االج وت  
ال جليات( وق تجد هذا الامتتار علو  متيسوك الجىيواس الجسوتخدم اصوفر  –اففراد  –التسهيلات الجادية  –
 و احت نتا   الامتتار  جا لل : الج  يقة  ج يار لتىييق الججارسات  ومستيى ( 2,5=  2÷  5+ 

 (9جدول رقم )
  نتائ  إختبار )ت( لأبعاد الخداع التسويقى

 العناصر
 2,5قيمة الا تبار 

 مستوى المعنوية المحسوبة tقيمة  الا تلاف ع  المتوسط الانحراف المعيارى المتوسط

 1D 2,888 1,613 388‚ 4,840 0,000 الخداع فى المنتج

 ‚2D 2,695 1,583 195‚ 2,207 028 يرالخداع فى التسع
 ‚3D 2,881 1,569 381‚ 4,883 000 الخداع فى الترويج
 ‚4D 2,286 1,242 - 214‚ - 3,457 001 الخداع فى التوزيع

 5D 2,243 1,297 - 257‚ - 3,882 0,000 الخداع فى التسهيلات المادية

 6D 2,870 1,329 370‚ 5,6 0,000 الخداع فى العمليات

 7D 2,676 1,583 176‚ 2,231 0,026 خداع فى الأفرادال

 : التال وقتضح م  الجدو  السابي أن نتا   دىييق ال جلاح لججارسات الخداع التسيقى   احت 
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 بجستيى  2,888بلبت قيجة متيسك إ ابات ال جلاح ع  الخداع ف  الج ت  بالنسبة للمنت :  -
  وويد  فوو  ال جوولاح نووور و هووة موو  مووا حوود إلوو  لووتق مووداعاً  ه وواك نأ إلوو  يشووير الووذى افموور ‚05م  يقووة >  -

 الشور ات قودر  أو  (الخ   الجدالجوة إدجوام عودم – التويت و ويم عودم – الخدموة إنىطواعا الجىدموة الخودمات
  الخدمات ود يقع دشديو أو التطيقر  عل 

بجسوتيى  2,695ر والتو  بلبوت دشير قيجة متيسك إ ابات ال جلاح عو  الخوداع فو  التسو يبالنسبة للتسعير:  -
 التسوو ير ب وود يخووص فيجووا مووا حوود إلوو  الشوور ات دجارسووها مووداع مجارسووات ه وواك أن ي  وو  بجووا ‚028م  يقووة 

 للرسويم الج لو  السو ر دضوجي  عدم أو الاستهلاك مستيى  أو الجىدمة ماتللخد الس ر ملا جة عدم ف  دتج و
 علو  ثلول و وو إنها ها قلس مدمات ع  مالية بأعتاح وال جي دوجيو و ذلل ال جيو  لتوجلها الت  الإ افية

  الشر ات ددعير ما عد 
بجسووتيى م  يقووة >  2,881بلبووت قيجووة متيسووك إ ابووات ال جوولاح عوو  الخووداع فوو  التووروق  بالنســبة للتــروي :  -

 ف  يوالتضل أو الإمفاح أو الجتالبة ف  لتج و قد التروق  ف  ما حد إل  لتق مداعاً  ه اك أن ي د  مجا ‚05
 أو لهوووا دوووروا التووو  والهووودايا الججانيوووة ال وووروو ب وووض  ديوووة عووودم أو الشووور ة ببعلانوووات الووويارد  الج ليموووات

  الياقع عد  عل  الشر ة بر دىيم الذى الا تجاع  الدور دضخيق ف  والإعلان الدعاية استخدام
 2,870والتو  بلبوت  دشير قيجة متيسك إ ابات ال جلاح ع  الخداع ف  ال جليواتبالنسبة للعمليات:  -

 سورعة عدم ف  دتج و الشر ات دجارسها ما حد إل  مداع مجارسات ه اك أن ‚05بجستيى م  يقة > 
 افقسووام بووي  الت سوويي  وو م أو وال ووروو الخوودمات بووت ض الجت لىووة الإ ووراحات وصوو يةة وغجوويو
 مووا عدو  لوو ع وثلول ال جولاح ورغتووات لشوداوى  الاسوتجابة سوورعة علو  لو  د  الووذى افمور الجختلفوة
  الشر ات دوهره

بجسوتيى م  يقوة  2,676بلبت قيجة متيسك إ ابات ال جلاح عو  الخوداع مو  اففوراد بالنسبة للأفراد:  -
 التخاقووس أسوولي  و ووذلل وقوودرادهق لجوهوورهق افحيووان ب ووض فوو  اففووراد إسووتبلا  ي  وو  مجووا ‚05> 

 التوو  الخودمات عو  حىيىيوة رغيو صوير  وإيتوا  الخودمات ب وض فو  الاشوتراك علو  ال جولاح لإ توار
  الشر ات دىدمها

رجوووا دشوووير ال تووووا   الجت لىوووة ب  توووورى التسوووهيلات الجاديووووة والتيزقوووع أن متيسووووك إ ابوووات ال جوووولاح 
 الوووذى افمووور ‚05وثلووول ع وود مسوووتيى م  يقوووة >  2,5( > 2,243 – 2,286للت وودل  هجوووا علووو  التووويال  ا

  الت دان بهذا يختص فيجا الشر ات قتو م  يجارس ما حد إل  مداع و يد عدم إل  يشير
ومجا ستي يجد  الىي  أن دىييق ال جلاح لججارسات الخداع التسيقى  لشر ات الهوادم الجوجوي  فو  

( فوو  افب وواد التاليووة 3متوور لي ووح أن ه وواك مووداعاً لووتق إلوو  حوود مووا احيووم لووق دتجوواوز قوويق الجتيسووطات 
التسوو ير( فوو  حووي  أنوور لووي  ه وواك مووداعاً لووتق  –اد اففوور  –ال جليووات  –التووروق   –علوو  الترديووس االج ووت  
التسووهيلات الجاديووة( موو  و هووة نووور ال جوولاح  وةتلوول ال تيجووة يدووين قوود دوىووي  –مووا  بأب وواد االتيزقووع 
 (Priest, 2002)  ودختلوم ال تيجوة التوو  دوق التيصوو إليهووا عو  نتوا   دراسووة الهـدف الأول مـن الدراســة

موو  حيووم درديووس أر وور افب وواد التسوويقىية التوو   (Haas et al., 2015)( و2011ودراسووة ام تووير  
 يجارس فيها الخداع وقد لر ع ثلل إل  إمتلا  بيبة التطتيي 
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روو حيوم دووق دوليوو بيانوات الدراسووة لإمتتوار الفو الإحتووا  لت واو  التاحوم فو  هووذا الجوزح نتوا   التوليوو 
  Path Analysisوةاستخدام أسلي  دوليوو الجسوار  (Amos.20) الإحتا  الجيدانية م  ملا  حزمة التوليو 

دتج ووو فوو   والتوو وقتوويح هووذا افسوولي  قيوواس افثوور الجتاشوور وغيوور الجتاشوور لل لاقووة بووي  متبيوورات التوووم الجختلفووة 
 Eakuru)الىيجة الجدر ة لل جلاح امتبير وسيك( ور ا ال جلاح امتبير دوابع(  الخداع التسيقى  امتبير مستىو( 

& Nikmat, 2008) 4 جا لي ور الشدو رقق ا ال ها    وقد دق التيصو إل  ال جيثا ) 

 (4شك  رقم )
 النموذج النهائى

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

كلية ل جيثا دوليوو الجسوار و ود أنهوا دىوع فو  الجودى الج وال  لهوا حيوم وةجرا  ة مئشرات الجيد  ال
وهووو   (CFI=,981,TLI=,977–IFI=,981–NFI=,965–GFI= ,927)بلبوووت قووويق هوووذه الجئشووورات موووا للووو : 

   جوا دراوحوت قيجوة  5وهو  أقوو مو   1,819بلبوت  CMIN/DF   جوا أن قيجوة إمتتوار ‚ 90أعل  م  
(RMSEA)   افموور الووذى ي دوو  در ووة عاليووة موو  الجوويد  لل جوويثا ‚ 076بووت حيووم بل‚ 08  ‚ 05بووي
   وفيجا لل  عرو ل تا   إمتتار فروو التوم:(Anderson & Gerbing, 1988)موو الدراسة 

 
 إختبار الع قة بين الخداع التسويقى والقيمة المدركة للعم ء  4-1

قى  دوأثيراً م  يقواً سولتياً علو  ل ص الفرو افو  مو  فوروو الدراسوة علو  أنور "لوئثر الخوداع التسوي 
الهووادم الجوجووي  فوو  متوور"  وق وودرا دوووت هووذا الفوورو سووت ة  شوور ات موودماتالىيجووة الجدر ووة ل جوولاح 
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فوووروو فرعيووور دت ووواو  دوووأثير الخوووداع فووو  الج وووت   الخوووداع فووو  التسووو ير  الخوووداع فووو  التوووروق   الخوووداع فووو  
فوو  ال جليووات  الخووداع موو  قتووو اففووراد علوو  الىيجووة التسووهيلات الجاديووة  الخووداع  باسووتخدامالتيزقووع  الخووداع 

 ( 10الجدر ة لل جلاح  و احت ال تا   عل  ال وي اليارد ف   دو  رقق ا
 (10جدول رقم )

  نتائ  تأثير أبعاد الخداع التسويقى على القيمة المدركة للعم ء
 المتغيرات

معام  الإنحدار المعيارى 
 S.R.Wالمرجح 

 قيمة ت
C.R 

 يارى المع الخطأ
S.E 

 مستوى الدلالة
P.Value 

 الترتيب
المتغير 
 التاب 

 الخداع فى المنت 
 الخداع فى التسعير
 الخداع فى التروي 
 الخداع فى التو ي 

 الخداع من خ ل التسهي ت الماد ة

 الخداع فى العمليات
 الخداع من الأفراد

D1 

D2 

D3 

D4 

D5 

D6 

D7 

- 342‚ 
- 285‚ 
- 017‚ 
- 128‚ 
- 073‚ 
- 078‚ 
- 120‚ 

-8,509 
-4,551 
- 356‚ 
-2,056 
-1,358 
-2,006 
-2,088 

049‚ 
064‚ 
048‚ 
062‚ 
053‚ 
039‚ 
057‚ 

0,000 
0,000 
722‚ 
040‚ 
175‚ 
045‚ 
037‚ 

1 
2 
- 
3 
- 
5 
4 

 القيمة
 Pالمدركة 

 لتوليو الجسار  الإحتا  م  إعداد التاحم ف   يح نتا   التوليو : الجتدر *
 سابي ما لل :وقتضح م  الجدو  ال

لكو مو  االخوداع فو  الج وت   الخوداع فو  التسو ير  الخوداع فو  التيزقوع  الخوداع  السلت م  يقة التأثير  •
ال جليووات  الخووداع موو  قتووو اففووراد( علوو  الىيجووة الجدر ووة لل جيووو حيووم بلبووت قوويق م لجوور الجسووار   فوو

  ‚ 128 -  ‚ 285-   ‚342-ا ام امو الانودار الج يارى الجور ح( لل ياموو السوابىة علو  الترديوس
 4,551-   8,509-لهووذه ال يامووو علوو  الترديووس ا C.R   جووا بلبووت قيجووة ت ‚(120 -  ‚ 078 -
لووووئدى إلوووو  قتووووي   الووووذى افموووور ‚05>  م  يقووووة مسووووتيى  ع وووود( 2,088-   2,006-   2,056-  

 الر يسوو  التو وو رو الفووروو الفرعيووة افولوو  وال انيووة والراب ووة والسادسووة والسوواب ة الج ت ىووة موو  الفوو
 افو  

-الخووداع موو  موولا  التسووهيلات الجاديووة(  –بلبووت قيجووة م لجوور الجسووار للت وودل  االخووداع فوو  التووروق   •
<  *ع ود مسوتيى دلالوة 1,358-  ‚ 356-عل  الترديوس   جوا بلبوت قيجوة ت لهجوا ‚ 073-  ‚ 017
وهذا ما قد ي  و  عودم م  يقوة دوأثير  ولًا مو  الخوداع فو  التوروق  والخوداع مو  مولا  التسوهيلات ‚ 05

  و حجق ال ي ة الجتام   وف ‚ 05الجادية عل  الىيجة الجدر ة لل جلاح وثلل ع د مستيى م  يقة 

 

وعلير يجدو  إسوت تاا رفوض الفورو الفرعو  ال الوم والخوام  مو  الفورو التو و  الر يسو  افو  فو   •
 ووو الج ووالير الجتاحووة وقوود لر ووع دفسووير ثلوول إلوو  أن الىيجووة الجدر ووة الف ليووة لل جوولاح هوو  موتوولة 

جيوو بالخدموة وقسواعد فو  دودلود الج افع والتضويات ف  حي  أن ع تر التروق  يساهق ف  إق اع ال 

                                                 

  التدلو الفرو قتي  ثق م و  ال دم  والفر  رفض ي    ‚ 05مستوى معنوية  *
  ال دم  الفرو لرفض  افية غير الدلا و أن ي    ‚05<  م  يقة مستيى  
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   جوووا أن التطوووير (Oktora&Achyar, 2014)الىيجوووة الجتيق وووة ولوووي  الىيجوووة الف ليوووة الجدر وووة 
التك يلوي   الووادث   ووو إمدانيوة الوتوي  علوو  الخودمات وال وروو موو  مولا  الرسوا و والادتووا  

ترونو  للشور ة افمور الوذى أدى بجرارز الخدمات دون الوا ة للتي ر إل  الفروع أو زقار  الجيقع الالك
  (Zhao et al., 2015)إل  انخفاو أهجية التسهيلات الجادية ف  دشديو الىيجة الجدر ة لل جيو 

دشير ال توا   إلو  أن أر ور افب واد دوأثيراً علو  الىيجوة الجدر وة لل جيوو هجوا الخوداع فو  الج وت  والخوداع  •
يشدلان ال  تران افر ور أهجيوة فو  مووددات الىيجوة ف  التس ير عل  الترديس وقد لر ع ثلل فنهجا 

الجدر ة حيم يج و الج ت  الت د افر ور أهجيوة فو  ب ود الج وافع بي جوا يج وو السو ر الت ود افر ور أهجيوة 
 ف  ب د التضويات 

( يجدو  الىوي  إ جوالًا أنور 10وف   يح مئشرات  ويد  ال جويثا الكليوة وال توا   الويارد  فو   ودو  ا
الووذى يشووير إلوو  م  يقووة التووأثير السوولت  للخووداع التسوويقى  علوو  الىيجووة  لفــرض الرئيســى الأولاسوويتق قتووي  

  وفوو   وويح ال تووا   السووابىة يدووين قوود دوىووي (Li, 2011)الجدر ووة لل جوولاح  وهووي مووا لتفووي مووع دراسووة 
  الهدف الثانى من الدراسة

 القيمة المدركة للعم ء والرضاإختبار الع قة بين   4-2
م  فروو التوم عل  أنر "دئثر الىيجة الجدر ة لل جلاح دوأثيراً م  يقواً إيجابيواً  ال ان و ل ص الفر 

الهووادم الجوجووي  فوو  متوور  وقوود  وواحت نتووا   إمتتووار هووذا الفوورو شوور ات موودمات علوو  ر ووا عجوولاح 
 ( 11عل  ال وي اليارد ف   دو  ا

 (11جدول رقم )
  نتائ  تأثير القيمة المدركة للعم ء على الرضا

 المتغير
معام  الإنحدار المعيارى 

 S.R.Wالمرجح 

 قيمة ت
C.R 

 المعيارى  الخطأ
S.E 

 مستوى الدلالة
P 

 المتغير التاب 

 Sرضا العم ء  ‚P 120‚ 3,142 038‚ 002 القيمة المدركة للعم ء

 م  إعداد التاحم ف   يح ال تا   الإحتا ية لتوليو الجسار المصدر:   *
  ر ووا ال جوولاح ووووووووللىيجووة الجدر ووة لل جوولاح عل الإيجوواب ة إلوو  م  يقووة التووأثير ودشووير ال تووا   السووابى

‚ 05‚ > 002ع د مسوتيى م  يقوة  3,142 جا بلبت قيجة ات( ‚( 120حيم بلبت قيجة م لجر الجسار ا
 وقر ع ثلل إل  أن الر ا دالر ف  افداح االىيجة الجدر ة لل جيو( والتيق ات 

 
 

جيووو( وةالتووال  فووبن الىيجووة الجدر ووة لل جيووو أحوود الجوووددات الر يسووية فوو  الر ووا االىيجووة الجتيق ووة لل 
(Gordon & Terrence, 2000) ودتفووي دلوول ال تيجووة مووع دراسووة  (Samphors,2009)  ودراسووة

(Blanca et al., 2017)  مو  فوروو الدراسووة  قبــول الفـرض الرئيسـى الثـانى  ومجوا سوتي فبنور يجدو
 هدا  الدراسة م  أ  ويتحقق الهدف الثالث
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 الخداع التسويقى ورضا العم ءإختبار الع قة بين   4-3
لوو ص الفوورو الر يسوو  ال الووم موو  فووروو الدراسووة إلوو  أنوور "لووئثر الخووداع التسوويقى  دووأثيراً م  يقوواً 

الهووادم الجوجووي  فوو  متوور وق وودرا دوووت هووذا الفوورو شوور ات موودمات علوو  ر ووا عجوولاح متاشووراً سوولتياً 
 او  دأثير أب اد الخداع التسيقى   و عل  حوده علو  ر وا ال جولاح  و واحت نتوا   ست ة فروو فرعير دت

 ( 12إمتتار هذا الفرو  جا ه  مي ور بالجدو  رقق ا
 (12جدول رقم )

  نتائ  تأثير الخداع التسويقى على رضا العم ء
 المتغيرات المستقلة

 معام  الإنحدار
 المعيارى المرجح

 قيمة ت
C.R 

 الخطأ المعيارى 
 مستوى الدلالة

P.Value 
 المتغير التاب  الترتيب

 الخداع فى المنت 
 الخداع فى التسعير
 الخداع فى التروي 
 الخداع فى التو ي 

 الخداع من خ ل التسهي ت الماد ة

 الخداع فى العمليات
 الخداع من الأفراد

D1 

D2 

D3 

D4 

D5 

D6 

D7 

- 336‚ 
- 246‚ 
- 322‚ 
- 248‚ 
- 080‚ 
- 184‚ 
- 123‚ 

- 9,971 
- 4,964 
- 8,757 
- 6,658 
- 2,410 
- 6,064 
- 2,840 

040‚ 
050‚ 
037‚ 
048‚ 
041‚ 
031‚ 
044‚ 

0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
016‚ 
0,000 
0,005 

1 
4 
2 
3 
7 
5 
6 

 
 Sرضا العم ء 

 م  إعداد التاحم ف   يح نتا   التوليو الإحتا   لتوليو الجسار المصدر:   *
 ي ما لل :وقتضح م  الجدو  الساب

-   ‚322-   ‚246-   ‚336-بلبوت قيجووة م لجوور الجسووار فب وواد الخووداع التسوويقى  علوو  الترديووس ا •
-ا الترديوووووس علووووو  السوووووابىة للأب ووووواد( تا قيجوووووة بلبوووووت  جوووووا( ‚123-   ‚184-   ‚080-   ‚248

 ع ووووووووووووووود وثلووووووووووووووول( 2,840-   6,064-   2,410-   6,658-   8,757-   4,964-   9,971
 علو  التسويقى  الخوداع فب واد السولت  التوأثير م  يقوة ي  و  مجا ‚05>  افب اد لججيع م  يقة مستيى 
  ال الم الر يس  الفرو م  الج در ة الفرعية الفروو  جيع قتي  يجد  وةالتال  الر ا

إن أر ر أب اد الخداع التسويقى  دوأثير علو  الر وا هو  علو  الترديوس: الخوداع فو  الج وت   الخوداع فو   •
   الخووداع فوو  التيزقووع  الخووداع فوو  التسوو ير  الخووداع فوو  ال جليووات  الخووداع فوو  اففووراد  الخووداع التووروق

 التأثير عل  ف م  ملا  التسهيلات الجادية  وقد لر ع دأمر درديس الخداع ف  التس ير 

 الر ا إل  دشابر السياسات الس رقة لشر ات الهادم الجوجي  ف  متر وإدراك ال جلاح لذلل   •

افمور الوذى ي  و  م  يقاً سلتياً علو  ر وا ال جولاح  ا ستي يجد  الىي  بأن الخداع التسيقى  لئثر دأثيراً مجو 
ذه ال تيجووة مووع دراسووة اغ وويق   ودتفوي هووقبــول الفــرض الرئيســى الثالــث وتحقــق الهــدف الرابــ  مــن أهــداف الدراســة

تان د واولا ب وداً واحوداً مو  أب واد إلا أن هوذان الدراسو (Joseph & Nimako, 2015)( ودراسوة 2015  وآمورق 
 الخداع التسيقى  وهي الخداع ف  الج ت  ودأثيره عل  الر ا 

 إختبار الدور الوسيط للقيمة المدركة فى الع قة بين الخداع التسويقى ورضا العم ء  4-4
تاشووراً علوو  ر ووا غيوور مسوولتياً لو ص الفوورو الر يسوو  الرابووع علوو  أنور "لووئثر الخووداع التسوويقى  دووأثيراً م  يقواً 

الهوادم الجوجوي  فو  متور مو  مولا  ديسويك الىيجوة الجدر وة لل جولاح" وق ودرا دووت هوذا  شر ات مدماتعجلاح 
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الفرو ست ة فروو فرعير دت واو  التوأثير غيور الجتاشور لكوو ب ود مو  أب واد الخوداع التسويقى  علو  ر وا ال جولاح 
إمتتووار هووذا الفوورو  جووا هوو  مي وووة بالجوودو  رقووق  وموو  موولا  ديسوويك الىيجووة الجدر ووة لل جوولاح  و وواحت نتووا  

 ( 13ا

 (13جدول رقم )
  نتائ  التأثيرات المباشرة وغير المباشرة لمتغيرات النموذج

 العلاقة بي  متغيرات البحث

معامل الانحدار 

 المعيارى

 (S.W.R)المرجح 

مستوى 

 الدلالة

P.value 

 التأثيرات المباشر  •

 Sرضا العملا    1D  جــالخداع فى المنت

 Sرضا العملا    2D الخداع فى التسعير 

 Sرضا العملا    3D الخداع فى الترويج 

 Sرضا العملا    4D الخداع فى التوزيع 

 Sرضا العملا    5D ع م   لال التسهيلات المادية الخدا

 Sرضا العملا    6D الخداع فى العمليات 

 Sرضا العملا    7D الخداع فى الأفراد 

 

- 336‚ 
- 246‚ 
- 322‚ 
- 248‚ 
- 080‚ 
- 184‚ 
- 123‚ 

 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,016 

0,000 

0,005 

 التأثيرات غير المباشر  •

 Sرضا العملا    P القيمة المدركة  1D الخداع فى المنتــج 

 Sرضا العملا    P المدركة القيمة  2D الخداع فى التسعير 

 Sرضا العملا    P القيمة المدركة  3D الخداع فى الترويج 

 Sرضا العملا    P القيمة المدركة  4D الخداع فى التوزيع 

 P القيمللة المدركللة  5D الخللداع ملل   لللال التسللهيلات الماديللة 

 Sرضا العملا   

 Sرضا العملا    P القيمة المدركة  6D الخداع فى العمليات 

 Sرضا العملا    P القيمة المدركة  7D الخداع فى الأفراد 

 

- 041‚ 
- 034‚ 
- 002‚ 
- 012‚ 
- 007‚ 
- 009‚ 
- 014‚ 

 

0,000 

0,000 

722‚ 
040‚ 
175‚ 
045‚ 
037‚ 

 ليةالتأثيرات الك •

 Sرضا العملا    1D الخداع فى المنتــج 

 Sرضا العملا    2D الخداع فى التسعير 

 Sرضا العملا    3D الخداع فى الترويج 

 Sرضا العملا    4D الخداع فى التوزيع 

 Sرضا العملا    5D الخداع م   لال التسهيلات المادية 

 Sرضا العملا    6D الخداع فى العمليات 

 Sرضا العملا    7D الخداع فى الأفراد 

 

- 377‚ 
- 280‚ 
- 334‚ 
- 260‚ 
- 087‚ 
- 194‚ 
- 137‚ 

 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

 م  إعداد التاحم ف   يح نتا   التوليو الإحتا   لتوليو الجسار المصدر:   *
وقتضح م  الجدو  السابي أن ه واك دوأثير نواد  عو  و ويد الىيجوة الجدر وة لل جولاح  جتبيور وسويك 

 اد الخداع التسيقى  ور ا ال جلاح  وحيم دشير ال تا   إل :ف  ال لاقة بي  أب 
م  يقووة التووأثير السوولت  غيوور الجتاشوور فب وواد الخووداع التسوويقى  علوو  ر ووا ال جوولاح موو  موولا  ديسوويك  •

الىيجة الجدر ة فىود بلبوت م واملات الإنوودار الج يارقوة ام لجوات الجسوار( للخوداع فو  الج وت  والخوداع 
فوو  التوروق  والخووداع فوو  التيزقووع والخووداع مو  موولا  التسووهيلات الجاديووة والخووداع فو  التسوو ير والخووداع 

   ‚007-   ‚012-   ‚002-  ‚034-   ‚041-فوو  ال جليووات والخووداع موو  اففووراد علوو  الترديووس ا
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 مـن الخـامس الهـدف يتحقـق ال تيجوة وةتلول ‚05>  م  يقوة مستيى  ع د و جي اً ( ‚014-   ‚009-
  الدراسة أهداف

 ‚05>  م  يقة يى ومست دوع  الر ا عل  التسيقى  الخداع فب اد السلتية الكلية التأثيرات قيجة دتزا •
 نتيجة ال لاقة ف  الجتاشر  غير السلتية التأثيرات قيجة ي اد  بجا السلتية الجتاشر  التأثيرات قيجة ع 

 للير التروق  ف  الخداع للير الج ت  ف  الخداع أن إل  ال تا   دشير  جا  الجدر ة الىيجة ديسيك
 م املات قيجة بلبت حيم الر ا عل   لياً  دأثيراً  افر ر ال  اصر يج لين  التس ير ف  الخداع

 ‚05>  م  يقة مستيى  ع د( ‚280-   ‚334-   ‚377-ا الترديس عل  ال  اصر لهذه الانودار
  الدراسة أهداف من السادس الهدف يتحقق وةهذا

الىيجوة الجدر وة زاد مو  التوأثير السولت  الج  ويى للخوداع التسويقى  علو   ومجا ستي لتضح أن ديسيك
الر ووا افموور الووذى يشووير إلوو  أن التىيوويق السوولت  للىيجووة الجدر ووة موو  و هووة نووور ال جوولاح لزقوود موو  التووأثير 

  قبول الفرض الرئيسى الراب السلت  للخداع عل  الر ا  وعل  هذا فبنر يجد  
دا  ومشوودلة وفووروو وأهووق نتووا   التوووم التوو  دووق التيصووو إليهووا وفوو   وويح مووا سووتي وفوو   ووو أهوو

 يجد  دي يح ما لل :
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (14جدول رقم )

  ملخص لعناصر ونتائ  البحث
 أها النتائج الأسلوب الإحصائى المستخدن فروض البحث أهداف البحث تساؤلات البحث

إللللللللى أى ملللللللدى تملللللللار   •

شللللركات  لللللدمات الهلللللاتف 

لخللداع المحمللول فللى مصللر ل

التسللويقى ملل  وجهللة ن للر 

 العملا ؟

تحديللللللد درجللللللة ممارسللللللة  •

شلللركات الهلللاتف المحملللول 

فى مصر للخلداع التسلويقى 

فيما يخل  عناصلر الملزيج 

التسويقى للخدمة م  وجهة 

 ن ر العملا .

- 

 إ تبارات العينة الواحد 

One Sample (T) test 

تمار  الشركات الخلداع إللى  •

حللللد مللللا فللللى مع للللا عناصللللر 

يج التسللويقى وهللى علللى المللز

 –الترويج  –الترتيب )المنتج 

 –الأفللللللللللللراد  –العمليللللللللللللات 

 التسعير(.

تللا قبللول الفللرض الأمللر الللمى  • تحليل المسار"يللللؤثر الخللللداع التسللللويقى  •قيا  أثر الخداع التسلويقى  •ما هو أثر الخداع التسويقى  •
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على القيمة المدركة لعمللا  

 للللدمات شلللللركات الهلللللاتف 

 المحمول؟

على القيمة المدركة للعملا  

مع تحديد أكثر أبعاد الخلداع 

هلللللة ن لللللر تلللللأثيراو مللللل  وج

 العملا .

و عللللى  و سللللبيا تلللأثيراو معنويلللا

القيملللللة المدركلللللة لعمللللللا  

شللللركات  لللللدمات الهلللللاتف 

المحملللللللول فلللللللى مصلللللللر" 

وينلللدرج مللل  هلللما الفلللرض 

سبعة فروض فرعي  تتناول 

الخللداع فللى عناصللر المللزيج 

 التسويقى الخدمى.

Path Analysis 

ير المباشر )النتائج الخاصة بالتأث

Direct effect) 

يشللللير إلللللى معنويللللة التللللأثير 

السللللللبى للخلللللداع التسلللللويقى 

عللللللللللى القيملللللللللة المدركلللللللللة 

وأوضللللحن النتللللائج أن أكثللللر 

الأبعاد تلأثيراو هلى الخلداع فلى 

المنلللللتج يليللللل  الخلللللداع فلللللى 

 التسعير.

إللللى أى ملللدى تلللؤثر القيملللة  •

المدركة للعمللا  عللى رضلا 

  شلللللركات  لللللدمات عمللللللا

 الهاتف المحمول؟

تحديلللد درجلللة تلللأثير القيملللة  •

المدركة للعمللا  عللى رضلا 

عمللللللا   لللللدمات شلللللركات 

 الهاتف المحمول فى مصر.

"تلللللؤثر القيمللللللة المدركللللللة  •

و علللى  و إيجابيللا تللأثيراو معنويللا

رضا عملا  شركات  دمات 

 الهاتف المحمول فى مصر"

 تحليل المسار

Path Analysis 

خاصة بالتأثير المباشر )النتائج ال

Direct effect) 

تللا قبللول الفللرض الأمللر الللمى  •

يشللللير إلللللى معنويللللة التللللأثير 

الإيجلللللابى للقيملللللة المدركلللللة 

 للعملا  على رضا العملا .

ما هو أثر الخداع التسويقى  •

علللى رضللا عملللا  شللركات 

 دمات الهاتف المحمول فى 

 مصر؟

دراسلللللللة الأثلللللللر المباشلللللللر  •

لممارسلللللللللللللات الخلللللللللللللداع 

سويقى على رضا عمللا  الت

شللللركات  لللللدمات الهلللللاتف 

المحمللول مللع التوصللل إلللى 

أكثر همه الممارسلات تلأثيراو 

 على الرضا.

"يللللؤثر الخللللداع التسللللويقى  •

و عللللى  و سللللبيا تلللأثيراو معنويلللا

رضا عملا  شركات  دمات 

الهاتف المحمول فى مصر" 

ويتفلللرع مللل  هلللما الفلللرض 

سبعة فروض فرعي  تتناول 

يقى عناصلللر الملللزيج التسلللو

 الخدمى.

 تحليل المسار

Path Analysis 

)النتائج الخاصة بالتأثير المباشر 

Direct effect) 

تللا قبللول الفللرض الأمللر الللمى  •

يعنللى معنويللة التللأثير السلللبى 

للخداع التسويقى على الرضا 

وأشارت النتلائج إللى أن أكثلر 

الأبعللللاد تللللأثيراو مباشللللر هللللى 

الخداع فى المنتج يلي  الخداع 

 يج.فى الترو

إللللى أى ملللدى يلللؤثر اللللدور  •

الوسيط للقيمة المدركلة فلى 

العلاقللللللللة بللللللللي  الخلللللللللداع 

 ؟التسويقى ورضا العملا 

التوصلللل إللللى التلللأثير غيلللر  •

المباشللر للخللداع التسللويقى 

على رضا العملا  م   للال 

تحليل الدور الوسيط للقيملة 

 المدركة للعملا .

 

 

 

 

 

تحديلللد أكثلللر أبعلللاد الخلللداع  •

و التسلللللللويقى تلللللللأثي راو كليلللللللا

)مباشر وغير مباشلر( عللى 

رضا عملا  شركات  دمات 

 الهاتف المحمول.

"يللللؤثر الخللللداع التسللللويقى  •

و غيللر مباشللراو  تللأثيراو معنويللا

علللى رضللا عملللا   للدمات 

شلللركات الهلللاتف المحملللول 

فى مصلر مل   للال توسليط 

القيملللة المدركلللة للعمللللا " 

وينلللدرج مللل  هلللما الفلللرض 

سبعة فروض فرعي  تتناول 

ر الملللزيج التسلللويقى عناصللل

 الخدمى.

- 

 تحليل المسار

Path Analysis 

غير )النتائج الخاصة بالتأثير 

 (Indirect effectالمباشر 

 

 

 

 

 

 

 Path Analysisتحليل المسار 

 )النتائج الخاصة بالتأثير الكلى

Total effect) 

 

تللا قبللول الفللرض الأمللر الللمى  •

يشللير إلللى أن التقيلليا السلللبى 

مللل  وجهلللة  للقيملللة المدركلللة

ن ر العملا  يزيلد مل  التلأثير 

السلبى المعنوى للخداع عللى 

 الرضا.

 

 

 

 

إن أكثللللللللر أبعللللللللاد الخللللللللداع  •

و عللللى  التسلللويقى تلللأثيراو كليلللا

الرضللللا هللللى علللللى الترتيللللب 

)الخللداع فللى المنللتجا الخللداع 

فللللى التللللرويجا الخللللداع فللللى 

 التسعير(.

 
 
 
 

 توصيات البحثسابعاً: 
وة وواحاً علوو  نتووا   التوليووو الإحتووا   التوو  أشووارت إلوو  التووأثير  فوو   وويح الإقووار ال ووورى للتوووم

الج  وويى السووولت  الكلووو  االجتاشووور وغيووور الجتاشووور( للخوووداع التسووويقى  علووو  ر وووا عجووولاح شووور ات مووودمات 
الهووادم الجوجووي  فوو  متووور فووبن الدراسووة دت ووو  مججيعووة موو  التيصوويات لضوووجان دوىيووي ر ووا ال جووولاح 

 دتضح فيجا لل :
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 إن: متوور فوو  الجوجووي  الهووادم موودمات شوور ات دجارسوور الووذى التسوويقى  الخووداع  موو الووود  وورور  •
 حجايوة  هواز – الإدتوالات وزار ا الرقابيوة الجهات ه   هات ثلاث بي  الت اون  لتطلس ثلل دوىيي

 :ملا  م  وال جلاح والشر ات( الجستهلل

 يخوووتص فيجوووا رعامووو و ووويابك شوووروو بي وووع الجسوووتهلل حجايوووة و هووواز الادتوووالات وزار  قيوووام -
 الخوداع ودج وس افملاقيوة للج والير الجوجي  الهادم مدمات لشر ات التسيقىية الوجلات بجراعا 
  وال جلاح والشر ات الرسجية الجهات ع  مج لي  الضيابك هذه و ع ف  وقشترك

 وسوا و مولا  م  إلير اللجيح ومطير  لر نجاثا وعرو التسيقى  الخداع بجفهيم الشر ات ديعية -
 دووووت بالشووور ات التسووويقي علووو  للىوووا جي  ددرقتيووور دورات إ وووراح مووولا  مووو  أو والإعووولام  شووورال

  الادتالات وزار  أو الجستهلل حجاية  هاز إشرا 
 التسووويقىية الوجووولات بطتي وووة الجسوووتهلل حجايوووة و هووواز الادتوووالات وزار  بوووبعلام الشووور ات إلوووزام -

  افىتهامي  عل  الوتي  ثق وم  دطتيىها دواو  الت  الجدلد 
 لل ىيةوات مختلفوة مسوتيقات و وع مع الخداع  اهر  م  للود الىانينية التشرق ات ودطيقر دف يو -

  التكرار ومدى ال جلاح عل  الياقع الضرر لدر ة وفىاً 
 موو  للووود الانتشووار واسوو ة ال شوور وسووا و فوو  الجخووادعي  علوو  التووادر  وافحدووام ال ىيةووات نشوور -

  السلتية الواهر  هذه
 إرشووادير بوورام  موولا  موو  بوىوويقهق الجسووتهلكي  لتيعيووة مد فووة بوجوولات الجسووبيلة الجهووات مقيووا -

  وإعلامير
 مووع  ثلوول عوو  ال وواد  والضوورر دووتق التوو  الخووداع حووالات عوو  السوورقع بووالإبلا  الجسووتهلكي  قيووام -

 الت ويقض علو  الوتوي  مو  الجستهلل دجد  الت  والت ويجية الىانينية الإ راحات و ع  رور 
  والسرقع لج تما

  لل جولاح الجدر وة الىيجوة زقواد  علو  قا جوة دسويقىية لسياسوات الجوجوي  الهوادم مدمات شر ات دت   •
 :ملا  م  ثلل دوىيي وقجد 

 
 
 
 

 

 و وذلل لت ويجهوا يسو   التو  الج وافع ه  ما لتودلد الجستهلكي  سليك بدراسة الجستجر الإهتجام -
  دوجلها يجد  الت  التضويات

 لل جيوو ر وةالجد الىيجوة زقواد  دي ور لتت و  بالشور ات افمورى  وافقسوام التسويقي قسوق بوي  سوييالت  -
  الخدمة عل  الوتي  عجليات ودسهيو وإداحتها الجىدمة الخدمة دطيقر ملا  م 
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 علوو  للت وور  ال جوولاح مدمووة /ال جوولاح علاقووات إدار  موولا  موو  ال جوولاح مووع الجسووتجر التياصووو -
  الجوجي  الهادم شر ات دىدمها الت  الخدمات مستيى  ع  وشدياهق هقوإحتيا اد دطل ادهق

  الشداوى  لتىليو علا ها و يفية الجشدلة أستا  ودي يح ال جلاح شداوى  مع الفيرى  الت امو -
 مقترحات لبحوث مستقبليه •

 إهتجووت الدراسووة الواليووة بووالت ر  علوو  أثوور الخووداع التسوويقى  علوو  ر ووا ال جوولاح مووع دوليووو الوودور
اليسيك للىيجة الجدر ة لل جلاح  وموازا  الججوا  مفتيحواً لإ وراح مزقود مو  الدراسوات فو  الجي ويعات ثات 

 التلة وثلل عل  ال وي التال :
 ( والف دقة السياحة مدمات – التأمي  مدماتا أمرى  قطاعات ف  الدراسة هذه نتا   امتتار إعاد  -
  ال جلاح وولاح التسيقى  الخداع بي  ال لاقة ف  ال جلاح لر ا اليسيك الدور أثر -
 بوووي  ال لاقوووة قتي وووة دودلووود فووو     ( الت ليجووو  الجسوووتيى  ال ووويع  السووو  ا الديجي رافيوووة الجتبيووورات دور -

  ال جلاح ور ا التسيقى  الخداع إدراك
  التسيقى  الخداع م  الود ف  الجستهلل حجاية لجج ية الرقاب  الدور دىييق -
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 الجيقع الرسج  للجهاز الىيم  لت ويق الادتالات  -

 الجيقع الرسج  للت تبة ال امة والإحتاح  -
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 : البيانات التخصصية:أولاً 
فيجووا للوو  قا جووة دضووق ب ووض ال تووارات وإلوو  يسووار  ووو عتووار  سووتة إمتتووارات وفىوواً لجىيوواس رقجوو  متوودرا حسووس در ووة 

عدم الودوث عل  الإقلاق بي جا ي    الورقق  (0الرقق ا (  حيم ي   5( إل  ا0أو افهجية أو التطتيي وثلل م  ا الودوث

ع ود الورقق الج اسوس الوذى ي دو  دىودلر ق لدر وة  ( أن هذه ال توار  مئ ود  الوودوث أو التطتيوي م  فضولل  وع علاموة 5ا

  الودوث أو التطتيي 

 العبـــارات مسلس 

 درجة الحدوث أو التطبيق

0 1 2 3 4 5 
هــا شــركة المحمــول التــى أتعامــ  معهــا عــن بأكتشــف أك كثيــراً مــن المزا ــا التــى وعــدت  - 1

 الخدمات التى تقدمها لم تتحقق.

      

تنقطــ  خدمــة الاتصــال التــى تقــدمها الشــركة فــى بعــ  الأوقــات/ الأمــاكن دوك إخطــار  - 2

 مسبق.

      

الشـــركة إهتمامـــاً بحـــ  المشـــاك  المتعلقـــة بجـــودة الخدمـــة )إنقطـــاع  لـــىتظهـــر  - 3
 الخدمة، عدت وضوا الصوت، عدت إتمات المكالمة....( والواق  غير ذلك.

      

       الشركة غير حريصة على تطوير خدماتها على الرغم من الوعود المسبقة. - 4

       على الإشتراك. لخدمات/ العروض لتحفيزى ود ة بع  االشركة بمحد لىتوحى  - 5

تت عب الشركة بتشكيلة العروض والخدمات المقدمة دوك وجود فروق واضحة لأغراض  - 6

 تسويقية )ت عب بالأسعار(.

      

السعر المعلـن مـن قبـ  الشـركة عـن خـدماتها لا يتوافـق مـ  الواقـ  عنـد الشـراء )إضـافة  - 7
 ضرائب ورسوت إضافية(.

      

ء مـن الرصـيد/ الشركة بالاشتراك المجانى فى بع  الخدمات ثم تبدأ بإقتطاع جز  تغرينى - 8
 .إضافة رسوت دوك علمى

      

       رسوت الاشتراك فى بع  الخدمات/ تفعي  بع  العروض مبالغ فيها. - 9

نهائهـا أكتشف فى بع  الأحياك أك الشركة تحملنـى بأعبـاء ماليـة عـن خـدمات طلبـت إ -10
 التصفح عبر الانترنت...(. –الكول توك  –)خدمة التجوال الدولى 

      

تلجــأ الشـــركة لتقـــد م تســـهي ت وهميـــه لســداد قيمـــة بعـــ  الخـــدمات )خـــدمات  -11
 فورى( مقاب  تقد م الخدمات بسعر أعلى من المقبول.

      

مقابــ   –كــروت الشــحن  –المتوســط العــات للمبــالغ المدفوعــة )الفــاتورة  -12
 بع  الخدمات( لا يتناسب م  إستخدامى.

      

 لا تعبر الأسعار المعلنة من قب  الشركة عن جودة خدماتها. -13
 

      

                    



 - 112 - 

 ـــاراتالعب مسلس 
 درجة الحدوث أو التطبيق

0 1 2 3 4 5 
تضـلي   –لغـة الشركة أنها غير حقيقيـة )مبا اتتتصف المعلومات الواردة بإع ن -14

 إخفاء بع  الحقائق(. –

      

 إســتمرار تحــاول الشــركة إجبــارى علــى الاشــتراك فــى بعــ  الخــدمات مــن خــ ل -15
 إرسال الرسائ  الترويجية على هاتفى.

      

تعلــن الشــركة عــن فــو ى بجــوائز ثــم أكتشــف أك ذلــك مقــروك بشــرط غيــر معلــن  -16
 ات...(.إجراء مكالم –)الاشتراك فى بع  الخدمات 

      

تحرص الشركة على تقد م عروض مجانية فى أوقات لا  مكننى الاسـتفادة منهـا  -17
 )دقائق مجانية من منتصف اللي  حتى الساعات الأولى من الصباا(.

      

تركز الرسالة الإع نية للشركة علـى تعظـيم قيمـة الخـدمات التـى تقـدمها مقارنـة  -18
 .بالمنافسين والواق  غير ذلك

      

تحـاول الشـركة تضـخيم الـدور الإجتمـاعى الــةى تقـوت بـه بغـرض كسـب تعــاطفى  -19
 وولائى.

      

فــروع/ مراكــز الخــدمات التابعــة للشــركة لا تغطــى جميــ  المنــاطق كمــا هــو معلــن  -20
 عنها.

      

أكتشف أك مستوى أداء الخدمات  ختلف مـن فـرع رخـر علـى عكـس مـا تدعيـه  -21
 الشركة.

      

تـدعى الشـركة أك كافـة البيانــات والمعلومـات التـى أحتاجهــا متاحـه علـى الموقــ   -22
 الالكترونى الخاص بالشركة والواق  غير ذلك.

      

الموقـــ  الالكترونـــى للشـــركة غيـــر متـــاا ولا  مكننـــى الوصـــول إليـــه فـــى بعـــ   -23
 الأوقات على عكس إدعاءات الشركة.

      

ركة/ فروعهــا/ مراكــز الخــدمات التابعــة لهــا بإمكانيــة يــوحى موقــ  ومظهــر الشــ -24
 حصولى على الخدمة بسهولة ويسر والواق  غير ذلك.

      

وقت الانتظار للحصول على الخدمة سواء من الفروع/ الاتصال بخدمـة العمـ ء  -25
 مبالغ فيه.

      

الألـواك  –ف التكييـ –تعم  الشركة على توفير بيئة مناسبة )متميـزة( االإضـاءة  -26
أمـــاكن الانتظـــارل فـــى الفـــروع ومراكـــز الخـــدمات ل  حـــاء بجـــودة  –التصـــميم  –

 الخدمة المقدمة والواق  غير ذلك.

      

تكييـف...( المتـوافرة فــى  –تقـوت الشـركة باسـتغ ل التسـهي ت الماد ـة )إضـاءة  -27
 بيئة تقد م الخدمة للتأثير على قراراتى وخداعى.

      

ـــوحى ت -28 ـــواك ي ـــى للشـــركة )الأل  –الصـــورة  –الرســـوت  –صـــميم الموقـــ  الالكترون
 المؤثرات الصوتية( بجودة الخدمات التى تقدمها الشركة وهةا لا  مث  الواق .

      

تحــاول الشــركة إجبــارى علــى الاشــتراك فــى بعــ  الخــدمات مــن خــ ل الانبهــار  -29
 بالتسهي ت والتصميم فى موق  الشركة الالكترونى.
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 ـــاراتالعب مسلس 
 درجة الحدوث أو التطبيق

0 1 2 3 4 5 
تدعى الشركة أك إجراءات وعمليات الاشتراك بالخدمات سـهلة وواضـحة وهـةا لا  -30

  مث  الواق .

      

ك تقوت الشركة بتغيير إجراءات وعمليـات الاشـتراك أو تجديـد بعـ  الخـدمات دو -31
 إخطارى.

      

تتبـــاين إجـــراءات الاشـــتراك فـــى الخـــدمات التـــى تقـــدمها الشـــركة وفقـــاً لطبيعتهـــا  -32
 لإجبارى على التواص  م  خدمة العم ء وتحميلى تكاليف إضافية.

      

تدعى الشركة سـهولة التواصـ  مـ  المسـئولين لتقـد م الشـكاوى والواقـ  أك ذلـك  -33
 يتطلب وقتاً وجهداً كبيراً.

      

تحــــاول الشــــركة تطويــــ  إجــــراءات التواصــــ  مــــ  مقــــدمى الخدمــــة )كالمطالبــــة  -34
بالبيانات التفصيلية للعمي  ك  مره( لأغراض تسويقية امعـاودة الإتصـال وتحمـ  

إبعـــادى عـــن قـــرار الاســـتغناء عـــن خدمـــة معينـــة مربحـــه  –تكـــاليف إضـــافية 
 للشركة...ل.

      

       روعها بعرض مزا ا الخدمات التى تقدمها الشركة.يبالغ العاملوك فى الشركة/ ف -35

يلجــأ العــاملوك فــى الشــركة/ فروعهــا/ خدمــة العمــ ء إلــى التخاطــب معــى بلغــة  -36
 مريحة ولبقه من أج  تضليلى وإجبارى على الاشتراك فى بع  الخدمات.

      

       زة.تهتم الشركة بمظهر العاملين ل  حاء بأك الخدمات المقدمة متمي -37

ــاء بعــ  المعلومــات عــن  -38 يلجــأ بعــ  العــاملين فــى الشــركة وفروعهــا إلــى إخف
 بع  العروض والخدمات لتوجيهى إلى خيار محدد.

      

       تدعى الشركة أك مهارة وقدرات العاملين بها عالية والواق  غير ذلك. -39

       عر مناسب.الخدمات المقدمة لى من الشركة تتميز بجودة عالية وس -40

       الشركة قادرة على إشباع حاجاتى ورغباتى بدرجة عالية. -41

الخـــدمات التـــى تقـــدمها الشـــركة أفضـــ  مـــن الخـــدمات التـــى تقـــدمها الشـــركات  -42
 المنافسة.

      

       المناف  المدركة من استه كى للخدمة أكبر من السعر المدفوع. -43

       سته كى للخدمة أكبر من الجهد والوقت المبةول.المناف  المدركة من ا -44

       قمت بصفقة رابحه عندما قررت التعام  م  الشركة. -45

       الخدمات التى تقدمها الشركة تتفق م  مستوى طموحاتى وما أتطل  إليه. -46

       أتطل  إلى مزيد من الاستفادة من خدمات الشركة. -47

       يارى للتعام  م  الشركة قرار صحيح.إك قرار اخت -48

       أشعر بالاستقرار والسعادة فى تعاملى م  الشركة. -49

       أنا راضى بشك  عات عن خدمات الشركة. -50

 
 
 

 ثانياً: البيانات الأولية:
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 شركة المحمول التى أتعام  معها )أتلقى خدماتها(: - 1
 شر ة فيدافين   -
 اميةي يو سابىاً( شر ة أوران  -
 ادتالاتشر ة  -

 :التعليميالمستوى  - 2
  ام  مئهو فيق  -
  ام  مئهو  -
 مئهو فيق متيسك -

 بالسنوات: الحاليالعمر  - 3
 س ة 30س ة إل   18م   -
 س ة 50س ة إل   31م   -
 س ة 50أر ر م   -

 مدة التعام  م  الشركة: - 4
 س يات 3م  س ة إل   -
 س يات 3  أر ر م -

 


