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استھدف ھذا البحث التعرف على طبیعة العلاقة بین السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر 
الإنترنت ورفاھیة العمیل من خلال توسیط المشاركة في تدمیر القیمة على عملاء الفنادق في 

 البیانات  لجمعonline survey واعتمد البحث على قائمة استقصاء عبر الانترنت .مصر
وتم استخدام أسلوب تحلیل  قائمة، ٤١٧ لإجراء البحث، وقد بلغت عدد القوائم الصحیحة اللازمة

  . (Warp PLS.5)المسار لاختبار فروض الدراسة من خلال تطبیق البرنامج الإحصائي 
وأشارت النتائج إلى وجود تأثیر معنوي إیجابي لنوعي السلوكیات التسویقیة المنحرفة 

على أبعاد ) بر الإنترنت، المراجعات الوھمیة عبر الإنترنتالإحتیال ع(عبر الإنترنت 
، كما توصلت إلى وجود )الإجراءات، عدم التفاھم، عدم الارتباط(المشاركة في تدمیر القیمة 

تأثیر معنوي سلبي لنوعي السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت على رفاھیة العمیل، 
. بي لأبعاد المشاركة في تدمیر القیمة على رفاھیة العمیلوأكدت النتائج وجود تأثیر معنوي سل

كما أظھرت النتائج أن المشاركة في تدمیر القیمة تتوسط العلاقة بین نوعي السلوكیات التسویقیة 
وفي ضوء النتائج التي توصل الیھا البحث، فقد تم . المنحرفة عبر الإنترنت ورفاھیة العمیل

ي تقود مدراء التسویق داخل الفنادق إلى ضرورة إعتماد إقتراح مجموعة من التوصیات الت
 ووضع إجراءات رادعة لمواجھة السلوكیات التسویقیة والإجتماعي،نظریة التسویق الأخلاقي 

  .  المنحرفة عبر الإنترنت
 القیمة، المشاركة في تدمیر الإنترنت، السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر :الكلمات الرئیسیة

  .یلرفاھیة العم
 

غزا التطور التكنولوجي بكافة أشكالھ ووسائلھ مجتمعات العصر الحالي كافةً، وتسرب 
إلى كافة مناحي الحیاة فیھا؛ وأصبح العالم في وقت قیاسي عبارة عن قریة صغیرة ساھمت في 

كة تكوینھا التدفقات الیومیة الغزیرة للمعلومات التي أزالت الحواجز بین الدول فشكلت بذلك شب
 كما أصبح بالإمكان الوصول إلى مختلف مصادر المعرفة حول الرسائل،عالمیة لتبادل مختلف 

 Verma)العالم من خلال إستخدام تكنولوجیا الإتصالات والمعلومات الحدیثة دون أدنى جھد 
and Thakur, 2020 ) .  
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الات  شملت مختلف مجكبیرة،وبھذا شكّلت تكنولوجیا الإتصالات والمعلومات ثورة 
الإقتصادیة والإجتماعیة والسیاسیة (الحیاة وبخاصة الھیئات والمنظمات ذات الأنشطة المختلفة 

  ). والسیاحیة وغیرھا
 وتُعد الفنادق من جملة تلك المنظمات التي تنتمي للقطاع السیاحي والتي تسعى كغیرھا 

 عملائھا ولا یتم ذلك من المؤسسات الإقتصادیة إلى تحقیق الریادة وترسیخ مكانھ مرموقة لدى
بتطبیق تلك التكنولوجیا . (Melián et al., 2020)إلا من خلال تبني مساراً واضحاً للتمیز 

 Gunawan) وإدماجھا في محیط عملھا بغیة الإستفادة من الامكانات والخدمات التي تتیحھا
and Wiradinata, 2020).  

نولوجیا الإتصالات والمعلومات الحدیثة وعلى الرغم من الاّثار الإیجابیة التي أحدثتھا تك
حیث ظھرت السلوكیات ، في المنظمات إلا أنھا تركت رواسبا ومشكلات متعددة الإتجاھات

فقد خففت تلك ، المنحرفة عبر الإنترنت والتي تعد واحدة من أھم مشاكل التكنولوجیا الرقمیة
السلوك، وأصبح من الممكن الیـوم التكنولوجیا من القیود والحدود التي كانت تقوم بعملیة ضبط 

تجـاوز القـیم والمعـاییر والضوابط الاجتماعیة، ومن ھنا نجد أن التطورات المتعاقبة في مجال 
الإتصالات والمعلومات جعلت التحدیات أكثر إلحاحـاً، ویسرت ھیمنة التلاعب بالبیانات 

  .(Ak et al., 2015 )والصور
 عبر الإنترنت على أنھا تلك الأفعال المتعلقة نحرفةالتسویقیة الم وتُعرف السلوكیات 

بوظیفة التسویق والتي تُمارس عبر الإنترنت وتكون ضد القانون والسیاسة التنظیمیة والمعاییر 
  .(Sigala, 2017)الإجتماعیة والتي قد تضر بالمنظمة والموظفین والعملاء 

یر معفاه من السلوكیات إلى أن صناعة السیاحة غ Jin and Leslie (2009)  ویُشیر
 - وھي في سبیلھا لتحقیق الأرباح- حیث تعمد بعض المنظمات السیاحیةالإنترنت،المنحرفة عبر 

عملیات صنع القرارات الخاصة (على ممارسة مثل ھذه السلوكیات؛ سعیاً منھا للتأثیر على 
  ). المنافسة السعریةالمبیعات، المنظمات، سمعة بالمسافرین،

الفنادق إستخدام الوسائل الإحتیالیة عبر الإنترنت للحصول على وتستطیع بعض 
كما تستطیع المواقع الإلكترونیة ، (Albert, 2002)معلومات غیر مصرح بھا عن عملائھا 

لبعض الفنادق إتمام العملیات الإحتیالیة على أموال عملائھا من خلال التلاعب في أسعار 
حیث تقوم تلك الفنادق ، رونیة والتي تتعارض مع الواقعمنتجاتھا المعروضة عبر مواقعھا الإلكت

عدم الإفصاح عن التكلفة الحقیقیة لمنتجاتھا بشكل (بھذه العملیات الإحتیالیة عن طریق  
طلب مبالغ أضافیة عن خدمات / عدم توضیح شروط إعادة الأموال في حالة إلغاء الحجز/كامل

كترونیة لتلك الفنادق المبالغ الإضافیة واجبة الدفع لم توضح المواقع الإل/ لم یحصل علیھا العمیل
إضافة رسوم عالیة غیر مبررة عن خدمات یحصل علیھا / مثل الرسوم والضرائب وغیرھا

وجود إختلافات كبیرة بین قائمة الأسعار المُعلنھ على الموقع الإلكتروني للفندق / العمیل
 Luca كضحیة لھذه العملیات الإحتیالیة مما یتسبب في وقوع العمیل، )والأسعار داخل الفندق

and Zervas, 2016)( ، بالإضافة إلى ذلك تقوم بعض الفنادق بوضع مراجعات وھمیة عبر
مواقعھا الإلكترونیة ملیئة بالصور والعبارات والمفاجآت المزیفة حول كل الممیزات الرائعة 

 )ا نحو زیادة نسبة إشغالھا للخدمات الخاصة بالفندق لخداع قراء تلك المراجعات سعیاً منھ
Schuckert et al., 2015).  
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 یحدث تفاعل بینھ وبین مقدم الخدمة الفندقیة،وفي سبیل حصول العمیل على الخدمات 
 اما إذا تفاعلا القیمة،فإذا تم التفاعل بشكل سلیم حدث ما یسمى بالمشاركة في خلق أو تكوین 

، Schuckert et al., 2016) ( تدمیر القیمة بصورة غیر سلیمة حدث ما یسمى بالمشاركة في
وبذلك یعد المشاركة في خلق القیمة والمشاركة في تدمیر القیمة وجھان متناقضان لعملیة التفاعل 

ومن  ). Skålén,2011)  and Echeverriبین العملاء ومقدمي الخدمات أثناء تكوین الخدمة 
ئج السلبیة لتفاعل طرفي المشاركة في تكوین ثم یُظھر مفھوم المشاركة في تدمیر القیمة النتا

  . (Plé and Chumpitaz, 2010)القیمة
ولقد أدى إتباع بعض المنظمات للسلوكیات التسویقیة المنحرفة إلى التأثیر على رفاھیة 

حیث یصاحب إتباع تلك السلوكیات شعور العمیل بالقلق والتوتر وعدم الرضا واداركھ ، العمیل
ملیات إحتیالیة ومراجعات وھمیة قام بعرضھا مدراء التسویق داخل الموقع بأنھ أصبح ضحیة لع

الإلكتروني للفندق تسببت في إرھاقھ، وضیاع الكثیر من أوقاتھ التي سافر على أمل استثمارھا 
بالإضافة إلى الخسائر المالیة التي یتعرض لھا العمیل ، على أفضل وجھ في السیاحة والترفیھ

ز الوھمیة حیث یقوم العمیل بدفع قیمة الحجز من خلال الموقع الإلكتروني نتیجة لعملیات الحج
وانھ أصبح ضحیة حیث ، للفندق وبمجرد وصول العمیل للفندق یجد أن عملیة الحجز لم تتم فعلیاً

 ,.Wooliscroft et al)ومن ثم التأثیر سلباً على رفاھیة العمیل ، تم فقط الإستیلاء على أموالھ
Q12012).  

اجعة الدراسات السابقة لاحظ الباحثون أنھ على الرغم من خطورة السلوكیات وبمر
 فقد أوضحت الباحثین،التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت الإ أنھا لم تحظ بإھتمام كبیر من قبل 

أن السلوكیات التسویقیة المنحرفة تستحق تدقیقًا أكادیمیًا أكثر قربًا Holt et al. ( 2006) دراسة 
عدت في تحویل بیئة الإنترنت لیس فقط إلى بیئة خطرة وانما أمتدت للتحول إلى بیئة حیث سا

 إلى أن السلوكیات Nguyen and Klaus (2013(وأشارت دراسة . خصبة  لإرتكاب الجرائم
 وأحیاناً قد الثقة، وعدم السلبیة، نشر التقییمات العملاء،التسویقیة المنحرفة تؤدى الى عدم رضا 

یام العملاء برفع دعاوى قضائیة ضد المنظمة الى إجراءات قانونیة، حیث أوضحت یؤدى الى ق
 أن الالتزام والثقة ھي الأسس التي تقوم علیھا العلاقة بین المنظمة Utami (2015)دراسة 

. وعملائھا، وأن الثقة تأتي من خلال المصداقیة في الوفاء بالوعود التي یقدمھا المسوقون للعملاء
  أن إتباع المنظمات للسلوكیات التسویقیة المنحرفة Madhani (2014(دراسة كما أوضحت 

یتسبب في إحداث مشكلات مختلفة للمنظمات مثل عدم ثقة العملاء، وافساد علاقات العملاء، 
 Daunt and Harris كما أشارت دراسة  .صعوبة الاحتفاظ بالعمیل، وانخفاض المبیعات

میر القیمة  عبر الإنترنت تختلف بإختلاف خصائص كلاً من  أن نسبة المشاركة في تد(2017)
 نظراً للأھمیة  أنھDolan et al. (2019(وأوضحت دراسة .  المستخدمین وقنوات الإتصال
 وسائل التواصل الاجتماعي تمتلك القدرة على تالعملاء، أصبحالمتزایدة للإنترنت في حیاة 

 وعندما لا یتم تلبیة التوقعات التي یتمناھا لفندق،لتشكیل توقعات العمیل قبل الزیارة الفعلیة 
كما أشارت  . العمیل فیقوم ببعض السلوكیات السلبیة التي تؤثرعلى سمعة المنظمات السیاحیة

 أن الكلمة المنطوقة عبر الإنترنت التي تتعلق بالمجال السیاحي Baker et al. (2012) دراسة 
حیث تظھر للكلمة المنطوقة عبر الإنترنت تأثیران ، لقیمةتُعد بمثابة إجراء معقد مرتبط بتكوین ا

حیث ، )المشاركة في تدمیر القیمة( والاّخر سلبي ، )المشاركة في خلق القیمة(إحداھما إیجابي 
یقوم السائح غیر الراضي بنشر الكلمة المنطوقة السلبیة التي تؤثرسلباً على ثقة العملاء في تلك 
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أن المشاعر السلبیة لدى العملاء تحدث Osgood (2017) كما أظھرت دراسة ، المنظمات
نتیجة قیام المنظمات بنشر المعلومات والوعود الكاذبة والأخطاء المبالغ فیھا وعدم القدرة على 
تصحیح تلك الأخطاء الأمر الذي یتسبب في حدوث عدم رضا لدى العملاء وتبنیة لنشر الكلمة 

  . المنطوقة السلبیة عن المنظمة
 Echeverri and Skålén, 2011; Worthington and) قامت دراسة كلاً من وقد  

Durkin, 2012;  Plé and Cáceres, 2010) بتسلیط الضوء على مفھوم المشاركة في  
كما اھتمت دراسة . تدمیر القیمة وكیف یؤدي ھذا التفاعل إلى خفض رفاھیة الأطراف المتفاعلة

   (Lucas and Lawless, 2013; Ozben, 2013; Diener and Seligman, 2004)كلاً 
بتوجیھ الضوء على الرفاھیة وعلاقتھا مع غیرھا من المتغیرات مثل الرضا عن العمل والصحة 

  .والتمییز المتوقع وذلك نظراً للأھمیة البالغة للرفاھیة ومدى تأثیرھا على تنمیة العالم بأثره
 استكشاف ودراسة العلاقة المباشرة وبناء على ذلك فإن ھذه الدراسات لم تركز على

الإحتیال عبر الإنترنت (وغیر المباشرة لنوعي السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت 
على رفاھیة العمیل من خلال توسیط المشاركة في تدمیر ) والمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت

وكیات التسویقیة المنحرفة عبر ما تأثیر نوعي السل"ومن ثم یتمثل تساؤل البحث في . القیمة
  ".الإنترنت والمشاركة في تدمیر القیمة على رفاھیة العمیل

وللإجابة على ھذا التساؤل، یتبنى البحث مجموعة من الأھداف والتي تساھم في تحقیق 
إضافة علمیة للدراسات السابقة في أدبیات السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت، 

  :دمیر القیمة، ورفاھیة العمیل، وھيالمشاركة في ت
دراسة تأثیر نوعي السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت على كلاً من  -١

 .المشاركة في تدمیر القیمة ورفاھیة العمیل
 .بیان التأثیر المباشر للمشاركة في تدمیر القیمة على رفاھیة العمیل -٢
سویقیة المنحرفة عبر الإنترنت على تحلیل التأثیر غیر المباشر لنوعي السلوكیات الت -٣

 .رفاھیة العمیل من خلال توسیط المشاركة في تدمیر القیمة
 والتي تُشیر إلى - كما تأتي الأھمیة العملیة لھذا البحث من واقع أن السیاحة الإلكترونیة

النمط السیاحي الذي تتلاقى فیھ عروض الخدمات السیاحیة من خلال الإنترنت مع رغبات 
 في الوقت - سائحین الراغبین في قبول ھذه الخدمات المقدمة عبر شبكة الإنترنت جموع ال

الحاضر أصبحت ضرورة حتمیة تفرضھا طبیعة الخدمات السیاحیة مما انعكس بدوره على 
تطویر صناعة السیاحة في ظل التنافس القائم بین المقاصد السیاحیة، إضافة إلى المردود 

 الإلكترونیة من خلال التسویق وزیادة القدرة التنافسیة للمؤسسات الإیجابي الذي تحققھ السیاحة
السیاحیة بما یسھم في زیادة مبیعاتھا وایراداتھا وأرباحھا وھو ما ینعكس في النھایة على زیادة 

كما أن ھذا البحث یقدم مجموعة من ، القیمة المضافة للقطاع السیاحي في الناتج المحلي الإجمالي
ات الفندقیة والتي توضح الاّثار السلبیة الناجمة عن إتباع السلوكیات التسویقیة التوصیات للمنظم

المنحرفة عبر الإنترنت  والتي تحّول العمیل من طرف مشارك في تكوین القیمة إلى طرف 
، الأمر الذي یترتب علیھ إتخاذ العمیل للإجراءات المعادیة لتلك الفنادق، مشارك في تدمیرھا

بالإضافة إلى ذلك یُقدم البحث توصیات ، وتحول العملاء للفنادق المنافسة، ندقوفقدان سمعة الف
حیث أصبح الزاما على كل ، ھامة للفنادق عن الكیفیة التي یتم من خلالھا  تحقیق رفاھیة العملاء

فندق تقدیم أفضل خدمة للعملاء في ظل ھذه المنافسة القویة وذلك للاحتفاظ بأكبر عدد من 
  .تالي زیادة قیمة الفندقالعملاء وبال
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السلوكیات التسویقیة المنحرفة :  متغیرات وھيثلاثویشمل الإطار النظري لھذا البحث 

  :عبر الإنترنت، المشاركة في تدمیر القیمة، ورفاھیة العمیل، وذلك على النحو التالي
ت    )١ ر الإنترن ة عب سویقیة المنحرف سلوكیات الت  Online Marketing Deviant:ال

Behaviors  
لقد انبھرت قطاعات عریضة من أفراد ومنظمات المجتمع بالتقنیات الحدیثة وما أتاحتھ 

، ومع تنامي إستخدامھم لھا وفي )Koops, 2010 (من شبكات للتواصل المنفلت من كل رقابة 
ا الثقافات ضوء التطورات التي طرأت على منظومة القیم الحاكمة والتأثیرات التي أحدثتھ

المتبادلة بین الدول، وما تعرضھ ھذه الشبكات وما یتداول خلالھا قد وجدت تلك القطاعات نفسھا 
في مواجھة أشكال من الإستخدام السلبي لھذه الإمكانات التكنولوجیة المتاحھ مما فتح الباب أمام 

تھدید لأمن مخاطر متنوعة لعل من أخطرھا السلوكیات المنحرفة وما یترتب على ذلك من 
 Munzel (2016(ویعرف ). Jaishankar, 2010(المجتمعات وتماسكھا وإستقرارھا

السلوكیات التسویقیة المنحرفة بأنھا تلك السلوكیات الوھمیة التي لاتعكس الحقیقة والتي تتبناھا 
مثل مشاركة التعلیقات غیر الدقیقة، (وبشكل متزاید المنظمات والتي تلحق الضرر بالعملاء 

  .)واقعیةشر الصور أو التحدیثات التي لا تمثل حقیقة ون
 إلى أن انخراط الفنادق في إتباع Watkins and Hill) 2011(وقد أشارت دراسة 

عدم (السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت یرجع إلى مجموعة من الأسباب والتي منھا 
 مع المفاھیم الإجتماعیة والثقافیة والقانونیة تطابق ثقافة الفندق وثقافة مسئولي التسویق في الفندق

لممارسات التسویق، وعدم إھتمام وبالتالي عدم اتباع الإدارة العلیا للسلوكیات الأخلاقیة للتسویق 
وضعف دور الأجھزة الرقابیة المختصة بحمایة العمیل، بالإضافة إلى عدم وجود التشریعات ، 

  ).حد من السلوكیات المنحرفة عبر الإنترنتوالقوانین التي تكفل حمایة العمیل وال
 ;Munzel, 2016; Luca and Zervas, 2016) وقد أشارت دراسة كلاً من 

Sigala, 2017) إلى إدراك العملاء لقیام العدید من المنظمات بإتباع نوعي السلوكیات التسویقیة 
ویمكن . بر الإنترنتالمنحرفة والمتمثلة في الإحتیال عبر الإنترنت والمراجعات الوھمیة ع

  :  توضیح نوعي السلوكیات التسویقیة المنحرفة المتبعة من قِبل الفنادق كما یلي
یعد الإحتیال نوعاً من أنواع السرقة :  Internet Fraudالإحتیال عبر الإنترنت١/١

موجود منذ الأزل وكذلك المحتالون موجودون ومتجددون ویمتلكون مرونة عالیة للتكیف مع كل 
 Kunz and(ھو جدید وتوظیفھا لخدمة أھدافھم غیر المشروعة وغیر الأخلاقیة أیضاًما 

Wilson, 2004(.،وأخطر،  أسرع،  والاّن وفي عصر الإنترنت أصبح إنتشارھم أكثر
فأصبحوا یبحثون عن ضحیتھم من المستخدمین غیر الحذرین عبر شبكة الإنترنت وعلى أمتداد 

 ,Tade and Aliyu) فیة أو حواجز سیاسیة أو ضوابط أمنیة الكون دون أن تمنعھم حدود جغرا
2011) .  

ویطلق مفھوم الإحتیال عبر الإنترنت على العملیة المُنظَّمة والمخطط لھا مُسبقًا والتي تتم 
بواسطتھا إستخدام بعض المعلومات الإلكترونیة أو التواصل مع بعض الأشخاص لأغراض 

الكم الھائل من التداول المالي الإلكتروني فإن الإحتیال الإحتیال علیھم، وفي ظل وجود ھذا 
الإلكتروني أصبح أشد تأثیرًا، كما أن طرق الاحتیال عبر الإنترنت متنوعة ولھا أشكال متعددة 

)Ahmad and Sun, 2018 .( ولقد أوضحت دراسة كلاً من  (Jung and Yoon, 2019; 
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Wei et al., 20123; Belias et al., 2019) والذي یتم من قبل  الإحتیال عبر الإنترنت أن
  .الخصوصیة والأمن: العدید من المنظمات كالفنادق یتكون من بعدیین فرعیین وھما

 :Privacyالخصوصیة   ) أ
 تُعد الخصوصیة أداة جوھریة تساعد الأفراد في حمایة أنفسھم وحمایة المجتمع من 

 ما یمكن معرفتھ عن المعلومات، حیث الإستخدام العشوائي وغیر المبرر للقوة من خلال تقلیل
 التدخلات غیر المرغوب فیھا من قِبل الاّخرین بعیداً عنتمنح الفرد فضائھ الخاص الذي یحتاجھ 

)Nwosu, 2005 .( وتُشیر الخصوصیة إلى حق العمیل في التحكم بوصول الاّخرین واطلاعھم
ت أُخرى مسئولة عن حفظھا على معلوماتھ الشخصیة حتى وإن كانت ھذه المعلومات لدى جھا

 على الإعتداء ظھور مسألة وترجع). Castañeda and Montoro, 2007(أو حفظ بعضھا 
 الشخصیة البیانات جمع في التكنولوجیا الإلكتروني إلى مساھمة العالم في الخصوصیة في الحق

 في البیانات وتداول نقل كثرة بالإضافة إلى أن غیر مسبوقة، وبسرعة بسھولة ودمجھا وتنظیمھا
 الحیاة في الحق لحدود تھدیداً مجموعھا في قد شكّلت المتزایدة الإلكترونیة المعاملات إطار

 وسبل آلیات ضمان خلال من الإلكتروني قنوات التعامل معھ حمایة لزم الذي الأمر الخاصة،
الآخرین  قبل من والاستغلال والتشھیر الخصوصیة دون كشف وتتم الخاصة الحیاة تحیط قانونیة

)Roca et al., 2009.(  
  :Securityالأمن   ) ب

 ضعف الثقة بھا، فبرغم إلى أدت التي المشاكل من جملة الإلكتروني الدفع وسائل تواجھ
النجاح  ھذا جعلت عوامل ھناك أن إلا الوسائل ھذه حققتھا التي والمزایا والراحة النجاح

أظھر  ھذه الوسائل مما مستخدمي حق في تُرتكب التي الجرائم من نوع ظھر حیث منقوصاً،
وتتمثل أھم المخاطر التي تتعرض لھا ). Kim et al., 2010(التعامل بھا  عن مخاطر تنجم

الإختراق غیر  وسائل الدفع الإلكتروني في عدم الشعور بالأمن والذي یُشیر إلى امكانیة
 سرقة أو ستغلالھاوا الخاصة بالعملاء على المعلومات التعرف بھدف المرخص لنظم المنظمات

بھا  العاملین طرف من من المنظمة نفسھا أو ذلك تم سواء بھم، الخاصة الائتمانیة البطاقات أرقام
  . (Maqableh, 2015)  الاختراق ذلك واعاقة للكشف كافیة توافر إجراءات یستلزم بما

من  إلى أن عدم الأمن یُشیر إلى عدم التأكد Lu et al. (2012)ولقد أوضحت دراسة 
تكبد خسائر مالیة أثناء التعامل مع المواقع الإلكترونیة وذلك نتیجة قلق العملاء من حصول 

 الذيالأمر . الأفراد الآخرین على معلوماتھم الشخصیة أو المالیة من خلال اختراق الأجھزة
یؤدى إلى ضرورة انعكاس سیاسة الأمن على التقنیات التى تستخدمھا المنشآت فى تعاملاتھا 

لكترونیة مع العملاء وذلك من خلال استخدام أسالیب حمایة مثل التشفیر والتوثیق الإ
(Belanger et al., 2002).  

  Fake Online Reviews المراجعات الوھمیة عبر الإنترنت ١/٢
یُعد الاقتصاد العالمي وما یتصف بھ من كثرة المنافسة والتقدم التكنولوجي وكثرة البدائل 

اً وراء قیام بعض المنظمات بنشر مراجعات وھمیة عبر مواقعھا الإلكترونیة أمـام العمیل سبب
والخداع في النشاط التسویقي للتـأثیر علـى العمیل بحیث یتخذ قراراً شرائیاً غیر سلیم بالنسبة لھ، 
ولكن یترتب علیھ نتائج إیجابیـة بالنـسبة لمنظمات الأعمال التي  تعرض ھذا النوع من 

تي قد تتمثل في زیادة المبیعـات وبالتالي الأرباح والتي تعجز المنظمة في بعض المراجعات وال
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، ولكن Hernandez, 2014)( الأحیان عن تحقیقھا ما لم یتم اللجوء إلى ھذه الممارسات
سرعان ما قد یكتشف العمیل ھذه المراجعات الخادعة، مما قـد یسبب تراجعاً في أداء بعض 

ھم لحصتھم السوقیة ومركـزھم فـي السوق، فالعمیل قد یخدع مرة ولكن المنظمات وبالتالي فقدان
  . (Zhu and Zhang, 2015) لن یخدع كل مرة

وینظر العملاء إلى المراجعات الوھمیة على أنھا أحد أھم القضایا في التسوق 
بھدف  الإلكتروني، والتي تُشیر إلى قیام المنظمات بخداع العمیل بإستخدام الممارسات الخادعة،

 الممارسات ھذه حیث تحدث إقناعة بشراء المنتجات المعروضة على مواقع التسوق الإلكتروني،
 Baekاالمنظمات إلى خلق إنطباع لدى العمیل یختلف عن توقعاتھ  تسعي عندما الأخلاقیة غیر

et al., 2012).(  
ذلك لأن وتتنوع أشكال المراجعات الوھمیة التي تُمارس في قطاع السیاحة والفنادق، 

صناعة السیاحة والفنادق تعد من الصناعات المركبة، إذ تتعدد فیھا الأنشطة السیاحیة 
والاستثمارات ویكون المزیج التسویقي الفندقي مزیجاً من السلع والخدمات والأفراد والأفكار 

فقد تّدعي الفنادق من خلال مراجعتھا الوھمیة المنشورة عبر ،)(Hersh, 2015  والمكان 
 Yang)نترت أنھا تقع في مكان متمیز وفرید من حیث المناخ والجو المرغوب لكل العملاء الإ

et al., 2012)  ،مما ، وحیال وصول العمیل للموقع یجد الأمر منافي لما تم العرض عنھ
كما قد   ،(Nuseir, 2018 )یعرض العمیل للشعور بعدم الرضا الناتج من عدم تحقیق رغباتھ 

 والتي رض العدید من المراجعات والصور الخادعة لصالات الإستقبال لدیھاتقوم الفنادق بع
حیث تُعد صالات ،  (Ali and Amin, 2014 )وجودة الخدمات الضیافة مستوى تعكس

الإستقبال بمثابة قلب الفندق والتي تعتبر بمثابة المراّه التي ترسم الإنطباع الأول في العیون 
 Han )للرفاھیة وعنواناً للفخامة التي تقع علیھا عیون العملاء كما أنھا تعد واجھة  والحواس،

and Hyun, 2017) ، ولكن یجد العمیل نفسھ أمام مبنى خرساني بداخلھ صالة إستقبال ضیقة
كل ھذا لا یعكس ما تم عرضھ داخل المراجعات مما ، ومزدحمة لا تستوعب أعداد العملاء

  .)Min, 2008(یعرض العمیل للإحباط الشدید 
   :co-destruction  Valueالمشاركة في تدمیر القیمة ) ٢

إن فھم الكیفیة التي تتم بھا عملیة تكوین القیمة كانت مسع رئیسیاً للكثیر من الأبحاث في 
حیث میزت الأبحاث السابقة بین نوعیین رئیسیین من عملیات تكوین القیمة وھما . مجال التسویق

ووفقاً لوجھة النظر .   (Echeverri and Skålén, 2011) علیة والقیمة التفاالتبادلیة،القیمة 
على أنھا جزءاً لا یتجزأ من السلع و الخدمات التي تنتجھا ) Value(التبادلیة یتم تعریف القیمة 

المنظمات وتضاف خلال العملیة الإنتاجیة والتي تتم بمعزل عن العملاء وھي تساوي السعر 
 ویتم قیاس القیمة موضوعیاً من خلال والخدمات،ل على السلع الذي یدفعھ العمیل مقابل الحصو

 (Bagozzi, 1978  أي أن سعر السلعة أو الخدمة ھو الشكل الوحید المُعبر عن القیمةالأموال،
ولقد تم الإعتراض على وجھة نظر تبادل القیمة بوجھة نظر أخرى والتي یُشار الیھا بوجھة ). 

 المشاركة في عملیة یتم( تكوین القیمة التفاعلیة وتنص على أنھ نظر التفاعل والتي ترتبط بعملیة
فعلى نقیض وجھة نظر التبادل التي تتضمن ). خلق القیمة أثناء عملیة التفاعل بین المقدم والعمیل

 فوجھة نظر التفاعل تشیر إلى أن القیمة تتكون الخدمة،أن القیمة جزءاً لا یتجزأ من السلعة أو 
  ). (Miller, 2008والعمیل اعل بین مُقدم الخدمة نتیجة لعملیة التف
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 أن المشاركة في خلق القیمة Bowman and Ambrosini (2010)أوضح ولقد 
تُشیر إلى عملیة التعاون بشكل وثیق بین المنظمة والعمیل وذلك لخلق القیمة والتي تكون فریدة 

یل والمنظمة المحور الرئیسي ولقد أصبحت عملیة التفاعل بین العم. من نوعھا بالنسبة للعمیل
وعلى عكس الجزء الأكبر من الدراسات . الجدید ونقطة الإنطلاق للمشاركة في خلق القیمة

السابقة فقد ظھرت ابحاث تنص على أن عملیة تكوین القیمة التفاعلیة لا ترتبط فقط بالمشاركة 
 ,.Schuckert et al) القیمةفي خلق القیمة ولكنھا ترتبط ایضاً بالمشاركة في تدمیر 

فعند حدوث تفاعل بشكل سلیم بین العمیل ومقدم ، فیعد كلا المفھومان وجھان لعملة واحدة(2016
أما إذا حدث التفاعل بصورة غیر سلیمة حدث ما ، الخدمة أطلق علیھ المشاركة في خلق القیمة

  .Schuckert et al., 2016) (یسمى بالمشاركة في تدمیر القیمة 
) الإرتباط/ التفاھم / الإجراءات(بعاد رئیسیة للقیمة التفاعلیة وھي ویوجد ثلاثة أ

 ،)المساعدة/ وسائل الدفع/ التسلیم/التحیة  /الإعلام( ممارسات وھي خمسویتكون كل بعد من 
 أما اذا لم یتم الإنسجام بین القیمة،وعندما یتم الإنسجام بین ھذه الأبعاد فإنھ یتم المشاركة في خلق 

وفیما یلي سیتم عرض كلاً من أبعاد القیمة . ر فإنھ یتم المشاركة في تدمیر القیمةتلك العناص
التفاعلیة وممارستھا وكیفة حدوث المشاركة في تدمیر القیمة من خلال عدم الإنسجام بین تلك 

    : (Echeverri and Skålén, 2011; Schau et al., 2009 )العناصر
راءات عن الطرق المحددة مسبقاً لاّداء الأعمال، تُعبر الإج:    تعقید الإجراءات٢/١

وتتكون الإجراءات من مجموعة من الخطوات ، وبدون تلك الإجراءات لا یمكن إنجاز أي عمل
، المتسلسلھ یقوم بإنجازھا مجموعة من العاملین تنتھي بحصول العمیل على الخدمة المطلوبة

ومن ،  إلى المشاركة في تدمیر القیمةویؤدي صعوبة تنفیذ الإجراءات بشكلٍ سلیم وتعقیدھا
/ قیام المنظمة بوضع قواعد غیر صریحة(المشكلات التي تتسبب في صعوبة تنفیذ الإجراءات 

تمسك أحد / عدم إلتزام الأطراف المتفاعلة بالمبادئ والتعلیمات الضروریة لإنجاز الخدمة
  التمسك بالإجراءات تُعد أطراف التفاعل بإجراءات الخدمة بطریقة حرفیة إعتقاداً منھ أن

  .(Duguid, 2005))  الطریقة المُثلى من أجل توفیر خدمة متفوقة
ویُشیرعدم التفاھم إلى عدم قدرة أحد الأطراف المتفاعلة على تقدیر :  عدم التفاھم ٢/٢

الأمر الذي یتسبب في حدوث العدید من المشكلات التي ، أسباب قیام الطرف الاّخر بسلوك ما
ومن ، ومن ثم المشاركة في تدمیر القیمة، ملیة التفاعل بین العمیل ومقدم الخدمةتُعرقل ع

عدم إلتزام الأطراف المتفاعلة بما یجب القیام بھ وما (المشكلات التي تتسبب في عدم التفاھم 
/ عدم توافر المھارات والمعارف المطلوبة للتفاعل بین العمیل ومقدم الخدمة/ ینبغي قولھ 
/ طراف المتفاعلة لمجموعة من الإجراءات التي لا تتماشى مع الأعراف المجتمعیةإستخدام الأ

إحتفاظ كل طرف من الأطراف المتفاعلة / إساءة تفسیر المعلومات المتبادلة بین طرفي التفاعل
 .(Schau et al., 2009)) بالمعلومات لنفسھ

ؤسسة كانت بل  یعد الإرتباط أحد الركائز الأساسیة في أي م:عدم الإرتباط٢/٣
وحصیلة كاملة لشعور العمیل بالرضا التام تجاه المنظمة، ویشیر الإرتباط إلى المنتھى أو الغایة 

حیث تسعى المنظمات إلى تعظیم المشاعرالعاطفیة الإیجابیة ، أو الغرض الذي یتم شحنھ عاطفیاً
 والقلق والإحباط ویحدث عدم الإرتباط عندما تتولد مشاعر من الغضب، المتبادلة مع عملائھا

وخیبة الأمل  لدى أحد الأطراف حیال التصرفات السلبیة التي تتم من قِبل الطرف الاّخر الأمر 



 

 ٥٢١  
 

––  

 
 

تُسبب في نھایة الأمرالمشاركة في تدمیر ، الذي ینتج عنھ العدید من المشكلات التي یصعب حلھا 
  . (Luca and Ciobanu,  2016) القیمة

    consumer well-beingرفاھیة العمیل  )٣
 والسعادة بالفرح العمیل بإنھ شعور رفاھیة العمیل Keyes et al. (2002)یعرف 

 ورضاه الاجتماعیة، وعلاقاتھ لذاتھ، تقبلھ نتیجة الحیاة بحیویة على وإقبالھ والطمأنینة، والراحة
 كالتفاؤل، الصفات من ویمتلك العملاء التي تشعر بالرفاھیة لمجموعة. حاجاتھ إشباع عن

بالعمیل  یصل الذي المعرفي والاستقلال بالواقع، والقبول الذات، واحترامھا، وتقبل اس،والحم
  ).(Bendayan et al., 2013بالسعادة  الشعور من حالة إلى

 رفاھیة العمیل تُشیر إلى  أنDiener and Seligman (2004)وأوضحت دراسة 
ر بھا العمیل والتي تتجلى في الشعور الحالة الذاتیة الإیجابیة الوجدانیة والمعرفیة والتي یشع

بالرضا، والاستمتاع والتفاؤل والقدرة على اكتساب الأمل مصحوباً بشعور إیجابي یمكنھ من 
 بالإضافة إلى تمكینھ من اّداء دوراً مؤثراً في الأحداث الاّخرین،التواصل وبشكل فعال مع 

  .الھامة
 والأنشطة على عدد الأحداث دتعتم الرفاھیة  أنFischer and Boer (2011)ویرى 

 القیمة، ذات  وتتطور الرفاھیة من خلال الإنخراط في الأنشطةالعمیل،یمارسھا  التي المبھجة
 وتُعزز الرفاھیة عندما تتوافر لدى العمیل الجماعیة، أو الذاتیة نحو تحقیق الأھداف والتقدم

 وتحدید ما یجب القیام بھ الشخصیة،الحریة التي تمكنھ من إتخاذ كافة القرارات المرتبطة بحیاتھ 
  .عندما یعرض لمواقف ومشكلات معینة

  :العلاقة بین متغیرات البحث والإطار المفاھیمي للبحث: ثانیاً
  :ویستعرض الباحثون العلاقة بین متغیرات البحث مستنتجة منھا فروض البحث كما یلي

 .قیمةعبر الإنترنت والمشاركة في تدمیر الالعلاقة بین الإحتیال  )١
 وصلت إلي المرحلة حتىشھدت العلاقة بین المنظمة والعمیل مؤخراً تطورات عدیدة 

التي إتَخذت فیھا شكل الشراكة والتفاعل بین الطرفین، وأصبحت الأولویة لدى المنظمات تحقیق 
 - حیث ظھر مفھوم المشاركة في خلق القیمة). Ward and Ostrom, 2006(رضا عملائھا 

 والذي أصبح من أھم المصطلحات التي نالت الإھتمام من قِبل -ھیمنة الخدمةالمشتق من مبدأ 
ویھدف مبدأ ، )Vargo and Lusch, 2004(المنظمات الخدمیة عامة والقطاع السیاحي خاصةً 

ھیمنة الخدمة للإعتراف بأھمیة جعل العمیل مشاركاً في خلق القیمة وذلك من خلال تقدیم 
والذي یتم من ، سیع فكرة الإنتاج المشترك بین العمیل والمنظمةومن ثم تو، مقترحات بالقیمة

خلالھ دمج التخصصات الدقیقة والمعرفة والموارد ضمن علاقة تسویقیة متبادلة تؤدي إلى تلبیة 
  ).  Dong et al., 2008(رغبات العمیل وحاجاتھ المتغیرة والمتجددة

 تسویقیة فعالة تستخدمھا وعلى الرغم من أھمیة وسائل التواصل الإجتماعي كأداة
المنظمات حالیاً لتشجیع عملائھا على المشاركة في خلق القیمة إلا أن إساءة إستخدام تلك الوسائل 

فقد أوضحت دراسة .  (Tsao et al., 2015) یتسبب في إحدث العدید من الاّثار السلبیة
)Storbacka et al. (2016 الوحیدة المحتملة  أن المشاركة في خلق القیمة لیست النتیجة

حیث ینتج عن ھذا التفاعل أیضاً ، لتفاعل العمیل مع مقدم الخدمة أثناء عملیة تكوین القیمة
وتُعد نظریة النوافذ المحطمة أحد النظریات التي تتعامل مع التأثیرات ، المشاركة في تدمیر القیمة
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یل یمكن أن یكون لھ تأثیر وتُشیر ھذه النظریة إلى أن أي شعور سلبي یتكون لدى العم، السلبیة
ثم یتسبب المبالغة في ھذه ، الدومینو الذي یتسبب في انتشار الكلمة المنطوقة السلبیة عن المنظمة

 ,.Tsao et al)الكلمات المنطوقة السلبیة في إحداث العدید من الاّثار الجسیمة لمنظمات الأعمال 
2015).   

ك من جانب المنظمة ینتھك معاییر ھذه  أي سلوإلىوبناءاً على ذلك فإن العمیل ینظر 
العلاقة علي أنھ خیانةً لھ من جانب تلك المنظمة الأمر الذي یتطلب معاقبتھا علي ھذا السلوك 
حیث أن العملاء أصبح لدیھم قلق كبیر تجاه ضعف التزام المنظمات بمسئولیاتھا تجاه المجتمع، 

خذ أشكالاً عدیدة بدءاً من ردود الفعل ولذلك تنوعت ردود أفعال العملاء السلبیة وأصبحت تت
الطفیفة وصولاً إلي إجراءات عنیفة ومتطرفة لذلك فإن توجیھ الإھتمام لردود أفعال العملاء 

  (Ward and Ostrom, 2006)أصبح أمراً حیویاً یجب علي الشركات الانتباه إلیھ 
لمنحرف عبر إلى التعرف على تأثیر السلوك اYeh et al. (2020 (ولقد سعت دراسة 

الرغبة في ( الإنترنت على الكلمة المنطوقة السلبیة عبر الإنترنت من خلال توسیط كلاً من 
وقد توصلت نتائج ھذه الدراسة إلى أن المشاعر السلبیة تؤثر على ، )وإصلاح الخدمة، الإنتقام

 المنظمة التي قامت قیام العملاء بنشر الكلمة المنطوقة السلبیة عبر الإنترنت رغبةً في الإنتقام من
 المنظمة لفكرة قیامعلاوة على ذلك أوضحت النتائج إنھ على الرغم من تقبل العمیل . بخداعھم

 الإ السلبیة،بإجراءات إصلاح الخدمة للتخفیف من تأثیر المشاعر السلبیة على الكلمة المنطوقة 
  .الإصلاحأن الرغبة في الإنتقام لدیھا تأثیر أقوى من فكرة 

 بالتعرف على طبیعة Fernandes and Calamote (2016) دراسة  كما قامت
والتي (العلاقة بین الإحتیال عبر الإنترنت من خلال اعتماد سیاسة التسعیر التفاضلي بین العملاء 

تشیر إلى تقدیم نفس السلعة أو الخدمة بأسعار مختلفة لعملاء یختلفون في العرق أو الجنس أو 
وتوصلت نتائج إلى أن الإحتیال یولد شعور بالخیانة لدى العملاء . راءونوایا إعادة الش) غیرھا

حیث یجد العمیل أن الفارق في الأسعار غیر مبرر، الأمر الذي یدفع العملاء إلى إتخاذ ردود 
  .فعل سلبیة تجاه المنظمات تتمثل في إنخفاض نوایا إعادة الشراء

 تھدیداً للخصوصیة حیث  أن الإنترنت یمثلRomán (2007)كذلك توصلت دراسة 
 فإن المخاوف بشأن ثمّ،یمكن للإنترنت تدمیر الاّداء التسویقي للمنظمة على المدى البعید، ومن 

  .الخصوصیةَ تتطلب الاھتمام المتزایذ من جانب المنظمات لإدارة العلاقات مع عملائھا
  :اليوبناء على ما سبق من استعراض للدراسات السابقة، یمكن صیاغة الفرض الت

 یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للإحتیال عبر الإنترنت على المشاركة في تدمیر : ١ف
  .القیمة

  :وینقسم ھذا الفرض إلى الفروض الفرعیة التالیة
  . یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للإحتیال عبر الإنترنت على تعقید الإجراءات:أ ١ف
  .یال عبر الإنترنت على عدم التفاھم یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للإحت:ب١ف
  . یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للإحتیال عبر الإنترنت على عدم الإرتباط:ج١ف
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 .العلاقة بین المراجعات الوھمیة عبر الإنترنت والمشاركة في تدمیر القیمة )٢
أن الثقة لدى العملاء  تنمو وتتطور إذا التزمت Leonidou (2011 (أظھرت دراسة 

نظمة بمستوى عالٍ من القیم الأخلاقیة، فعندما تتعامل المنظمة وفقاً للإخلاق والمعاییر الم
الإجتماعیة یكون لدى العملاء مواقف أكثر ایجابیة تجاه المنظمة ومنتجاتھا وخدماتھا، وعندما 

فاءة، تنعدم معاییر الإلتزام الاخلاقي فى الممارسات التسویقیة فإن العملیة التسویقیة تصبح اقل ك
كما یؤدي إھمال توظیف المنظمة للممارسات الأخلاقیة التسویقیة إلى عدم رضا العملاء 
والدعایة السلبیة وإنخفاض الثقة وأحیاناً قد یؤدى ذلك إلى قیام العدید من العملاء بإتخاذ إجراءات 

  .قانونیة تجاه المنظمة
أصبحت جزءاً لا  أن المراجعات الوھمیة  Hernandez)(2014ولقد أوضحت دراسة 
حیث تقوم المنظمات  بنشر المراجعات الوھمیة عبر الإنترنت ، یتجزأ من المواقع الإلكترونیة

حیث أستغلت تلك المنظمات الزیادة في إعتماد ، سواء فیما یخص أعمالھا أو ما یخص منافسیھا
بنشر معلوماتھا وقامت ، العملاء على مواقع التسوق الإلكترونیة عند إتخاذ قراراتھم الشرائیة

وغالباً ما تظل المراجعات الوھمیة على مواقع . (Roma´n, 2007)المزیفة لتحقیق المكاسب 
 إلى دوام تأثیرھا على عملیة إتخاذ القرارات مما یؤديالإنترنت لفترات طویلة من الوقت 

  ).Odeh and Alghadeer, 2014(الخاصة بالعملاء 
ن المسوقون الذین یستخدمون المراجعات   أKim et al. (2012)وأشارت دراسة 

ولكن ذلك یكون في الأجل القصیر وعلى حساب ، الوھمیة یحققون النتائج التي یصبون إلیھا
النتائج في الأجل الطویل، ولاسیما أن الآثار السلبیة لمثل ھذه المراجعات الوھمیة لن تقتصر فقط 

 من العملاء الآخرین نتیجة الكلمة المنطوقة على العمیل الذي یقع ضحیة، وإنما یمتد إلـى الكثیر
  أن العملاء غیر السعداء یمكن ان ینشروا Chang et al. (2015)، حیـث أوضحت دراسة 

الكلمة المنطوقة السلبیة عن المنظمة ومنتجاتھا وبالتالي فانھم یجعلوا العملاء المرتقبین بعیداً كل 
ة إلى زیادة معدلات خسارة العملاء الحالیین، حیث بالإضاف البعد عن التعامل مع تلك المنظمات،

أن المعلومات السلبیة لدیھا تأثیر كبیر على القرارات الشرائیة ولدیھا تأثیر أكبر على تقییم 
  .العملاء للعلامة التجاریة وذلك بدرجة اكبر من الكلمة المنطوقة الإیجابیة

ي یتعرض للسلوكیات  أن العمیل الذLeventhal et al.(2014)وأضافت دراسة  
التسویقیة المنحرفة یحذر غیره من العملاء، كما تتولد لدیھ نوایا الانتقامومن ثم تتم عملیة 

حیث توصلت ھذه الدراسة للموظفین لا یعملون فقط على تعزیز ، المشاركة في تدمیر القیمة
ة في تدمیرھا ، عملیات المشاركة في خلق القیمة، ولكن یمكنھم أیضًا العمل كمحفزات للمشارك

  .وتحدیداً عند التصرف بأسلوب سئ مع العمیل
بالتعرف على تأثیرعدم الأمانة التنظیمیة على )  (Kang et al., 2011كما قامت دراسة

وتوصلت نتائج ھذه الدراسة أن قیام المنظمات بإعتماد السلوكیات المخادعة والكذب ، ثقة العملاء
الوعود تقلل من قدرة المنظمة على الاحتفاظ بالعملاء والغش ونشر البیانات المضللة ونقض 
  . وتضربسمعة المنظمة وعلامتھا التجاریة

 على العلاقة بین السلوكیات Davies and Olmedo (2016) وركزت دراسة 
التسویقیة المنحرفة وثقة العملاء، وتوصلت الدراسة إلي وجود علاقة ارتباط سلبي بینھما، حیث 
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عمل بطریقة منحرفة تُشكك العمیل في كافة ما تُقدمة، وبالتالي فإنھا تخاطر بفقد أن المنظمة التي ت
  .العملاء لصالح الشركات الأخرى

  :وبناء على ما سبق من استعراض للدراسات السابقة، یمكن صیاغة الفرض التالي
 یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت والمشاركة في :٢ف

  .دمیر القیمةت
  :وینقسم ھذا الفرض إلى الفروض الفرعیة التالیة

د      : أ٢ف ى تعقی ت عل ر الإنترن ة عب ات الوھمی ر للمراجع ابي مباش وي إیج أثیر معن د ت یوج
 .الإجراءات

  .یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على عدم التفاھم: ب٢ف
  . مباشر للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على عدم الإرتباطیوجد تأثیر معنوي إیجابي: ج٢ف
 .العلاقة بین المشاركة في تدمیر القیمة ورفاھیة العمیل )٣

الكفاءة الذاتیة (أن كلاً من 2015) Yousefian (أكدت نتائج الدراسة التي قام 
الالتزام ( یمة لدیھا تأثیر ایجابي قوي على أبعاد المشاركة في تكوین الق) ووضوح الدور والثقة

بالإضافة لذلك أوضحت نتائج الدراسة أن ابعاد . والعكس صحیح، )والتأیید ومساعدة الاخرین
 العملاء والرضا عن جودة من ولاءالمشاركة في تكوین القیمة لدیھا تأثیر ایجابي على كلاً 

وأوضح . عمیلالخدمة والرضا عن جودة الحیاة بأكملھا ومن ثم التأثیر الإیجابي على رفاھیة ال
)and Skålén (2011 Echeverri أن المشاركة في تدمیر القیمة ھي عملیة تفاعلیة تؤدي إلى 

إحداث العدید من المشكلات والأضرار التي تؤثر سلباً على رفاھیة طرف واحد على الأقل من 
ل في  أنھ قد یحدث فشSmith, (2013(كما أوضحت نتائج الدراسة التي قام بھا . طرفي التفاعل

 المادیة والكفاءة الموارد(المشاركة في خلق القیمة نتیجة لخسارة العملاء لمواردھم المتمثلة في 
الذاتیة والموارد الاجتماعیة مثل الدعم والعلاقات الاجتماعیة والطاقات المتمثلة في الوقت والمال 

تمثلة في الافراد لخسارة المنظمات لمواردھا الم أو )والمعرفة والطاقة الجسدیة والعاطفیة
  .والتكنولوجیا والمعلومات والھیكل التنظیمي ومن ثم التأثیر المباشر السلبي على رفاھیة العمیل

 أن الفشل في تلبیة توقعات المستھلكین الناتج عن Moschis ( 2007(كما یوضح 
تر لدى الاختلافات بین الأداء الفعلي والمتوقع للخدمة یؤدي إلى حدوث حالة من القلق والتو

 ),.Shaver et al(كما توصل . المستھلكین ومن ثم التأثیر بصورة سلبیة على رفاھیة المستھلك 
 ایضاً إلى أن المشاعر السلبیة مثل الغضب والحزن نتیجة للاخفاق في تقدیم الخدمة لھا 1987

  .تأثیر سلبي على رفاھیة المستھلك
  :یمكن صیاغة الفرض التاليوبناء على ما سبق من استعراض للدراسات السابقة، 

  . یوجد تأثیر معنوي سلبي للمشاركة في تدمیر القیمة على رفاھیة العمیل:٣ف 
  :وینقسم ھذا الفرض إلى الفروض الفرعیة التالیة

  .یوجد تأثیر معنوي سلبي لتعقید صعوبة لإجراءات على رفاھیة العمیل: أ٣ف
  .ھیة العمیلیوجد تأثیر معنوي سلبي لعدم التفاھم على رفا: ب٣ف
  .یوجد تأثیر معنوي سلبي لعدم الإرتباط على رفاھیة العمیل: ج٣ف
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 .العلاقة بین السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت ورفاھیة العمیل )٤
 أن إتباع المنظمات للسلوكیات التسویقیة Hill et al. (2009)أوضحت دراسة 

ویُشیر العَقد النفسي إلى الإتفاق المتبادل أو (میل المنحرفة ینتھك العَقد النفسي بین الشركة والع
 والذي الاّخر،مجموعة من الوعود حول ما سیقدمھ كل طرف من طرفي التفاعل إلى الطرف 

 الأمر الذي یتسبب في إنخفاض رفاھیة ،)والعطاءیكون مبنیاً على الثقة المتبادلة والشفافیة 
 Priyadarsini and(كما إستھدف . ء في المنظمةالعملاء ومن ثم التأثیر سلباً على ثقة العملا

MadhanKumar (2015 دراسة العلاقة بین السلوكیات المنحرفة في أماكن العمل والرقابة 
وأوضحت نتائج الدراسة أن السلوكیات المنحرفة لدیھا . الذاتیة والارتباط الوظیفي والرفاھیة

ج الدراسة إلى أن السلوكیات المنحرفة في كذلك توصلت نتائ. تأثیر معنوي على اّداء المنظمات
  .أماكن العمل لدیھا تأثیر معنوي سلبي على الرفاھیة

 بالتعرف على تأثیر Mosteller and Mathwick (2014)كما قامت دراسة 
 وأوضحت نتائج ھذه الدراسة أن قیام المنظمات العملاء،المراجعات عبر الإنترنت على رفاھیة 

 ویولد لدى العمیل مشاعراً سلبیة تقلل من النزاھة،یة عبر لإنترنت یُفقدھا بنشر المراجعات الوھم
  .الرفاھیة

 بالتعرف على تأثیر الجرائم الإلكترونیة Cheng et al. (2020(وأھتمت دراسة 
وأوضحت .  معدلات إستخدام الإنترنت بین الأفرادوذلك بإختلافوعواقبھا النفسیة على الأفراد 

أن الإستخدام المتكرر للإنترنت یعرض الفرد إلى العدید من المشكلات النفسیة نتائج ھذه الدراسة 
 كذلك توصلت نتائج ھذه الدراسة إلى أن الجرائم الإلكترونیة الإلكترونیة،بسبب تعرضة للجرائم 

 وعلى الإنترنت،تؤثر سلبیاً على كلاً من الثقة في التعامل مع الأفراد والجھات المتنوعة عبر 
ولذلك فإن ھناك حاجة ملحة لزیادة وعي المستخدمین .  ثم إنخفاض الرفاھیةومن السعادة،

  .بانتشار الجرائم الإلكترونیة ووضع الاجراءات الكافیة لمكافحة الھجمات الإلكترونیة
  :وبناء على ما سبق من استعراض للدراسات السابقة، یمكن صیاغة الفرض التالي

لسلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت على  یوجد تأثیر معنوي سلبي مباشر ل:٤ف
 .رفاھیة العمیل

  :وینقسم ھذا الفرض إلى الفروض الفرعیة التالیة
  .یوجد تأثیر معنوي سلبي مباشر للإحتیال عبر الإنترنت على رفاھیة العمیل: أ٤ف
یوجد تأثیر معنوي سلبي مباشر للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على رفاھیة : ب٤ف

  .عمیلال
العلاقة بین نوعي السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت ورفاھیة العمیل من خلال  )٥

 .توسیط المشاركة في تدمیر القیمة
بناءاً على العلاقات بین المتغیرات السابقة واستنتاج الفرض الأول والثاني والثالث، 

 :یمكن صیاغة الفرض التالي
ر م   : ٥ف لبي غی وي س أثیر معن د ت ر     یوج ة عب سویقیة المنحرف سلوكیات الت وعي ال ر لن باش

 .الإنترنت على رفاھیة العمیل من خلال توسیط المشاركة في تدمیر القیمة
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  :وینقسم ھذا الفرض الي الفروض الفرعیة التالیة
یوجد تأثیر معنوي سلبي غیر مباشر للإحتیال عبر الإنترنت على رفاھیة العمیل من : أ٥ف

  . في تدمیر القیمةخلال توسیط المشاركة
یوجد تأثیر معنوي سلبي غیر مباشر للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على رفاھیة : ب٥ف

  .العمیل من خلال توسیط المشاركة في تدمیر القیمة
وبناءً على العرض السابق للعلاقات بین متغیرات الدراسة، فإن الإطار المفاھیمي لھذه 

 :)١( یمكن توضیحھ في الشكل المتغیرات
.الإطار المفاھیمي لمتغیرات الدراسة):١(شكل   

 
.تشیر إلى التأثیر المباشر  

.تشیر إلى التأثیر غیر المباشر  
  :Methodsطریقة البحث : ثالثاً

ویتضمن مجتمع البحث والعینة، وأداة البحث وآلیة جمع البیانات، وقیاس متغیرات البحث، 
  : وذلك على النحو التالي

 :ینةمجتمع البحث والع )١
ونظراً لعدم وجود إطار . یتمثل مجتمع ھذا البحث في جمیع عملاء الفنادق في مصر

لمجتمع البحث وصعوبة تحدید حجم المجتمع وانتشار مفرداتھ فقد تم إستخدام الإستبیان عبر 
 وإتاحتھ لجمھور Online Survey Internet-Mediated Questionnairesالإنترنت 

 ،  Google Driveملین، والذي تم تصمیمھ بإستخدام محرك البحث واسع من المشاركین المحت
لذا تم الإعتماد على مشاركة العملاء المستھدفین للإستبیان مع بعضھم البعض وذلك عبر موقع 

والذي یتسم بإتساع نطاقھ وانتشاره مقارنةً بمنصات ) Facebook(التواصل الإجتماعي 
  . م٢٠١٩-١٠-١٨م وحتى ٢٠١٩-٩-٣ترة من التواصل الإجتماعي الأخرى وذلك في الف
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وقد إعتمد الباحثون على عینة الإنترنت وذلك لتطابق شروط تطبیقھا على البحث 
 أنھ لتطبیق الإستقصاء عبر الإنترنت لابد أن Saunders et al. (2009)الحالي، حیث یرى 

تروني، ویجب أن تكون مفردات مجتمع البحث قادرة على التعامل مع الإنترنت والبرید الإلك
تكون الاسئلة الموجھة للمستقصى منھم مغلقة وقصیرة قدر الإمكان، كما یُفضل أن توضع 
القائمة على الإنترنت في فترة تتراوح من أسبوعین إلى ستة أسابیع، كما یستخدم إذا كانت 

ومشتت  كان حجم العینة كبیر وإذااحتمالیة تشویھ الاستجابات من قبل المستقصي منھم ضعیفة، 
  .جغرافیاً

، وقد تم ) قائمة٤١٧(ھذا وقد بلغ عدد القوائم الصحیحة التي تمثل عینة الدراسة 
الإعتماد على العینة غیر العشوائیة، وبالتحدید على ما یعرف بعینة كرة الثلج أو ما یطلق علیھا 

  والتي یتم إستخدامھا في حالة صعوبة تحدید حجم،Snowball Sampleالعینة الشبكیة 
 أن العینات التي یتم  Miller et al. (2010)كما یرى،  )Saunders et al., 2009(المجتمع 

  .سحبھا من الإنترنت تعد من ضمن العینات غیر العشوائیة
 :قیاس متغیرات الدراسة )٢

عتمد الباحثون في تجمیع بیانات الدراسة المیدانیة من مصادرھا الأولیة على قائمة ا
یتم الإجابة على ما ورد بھا من أسئلة بمعرفة غرض ھذا البحث واستقصاء تم إعدادھا ل
 بحیث تشمل مجموعة من الأسئلة لقیاس متغیرات الدراسة وتعتمد على .المستقصى منھ وبنفسھ

إلى غیر موافق ) ٥(تقع في مستویات تتراوح بین موافق تماماً والتي مقیاس لیكرت الخماسي 
یھدف إلى :  الأولأقسام، المتعلقة بالبحث الحالي خمسة وشملت قائمة الإستقصاء). ١(تماماً 

عبارة لقیاس ١٨ والثاني یحتوي على بزیارتھ،التعرف على تصنیف الفندق الذي قام العمیل 
عبارة للتعرف على ٣٤یحتوي على :  الثالثالإنترنت،نوعي السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر 

عبارات یمكن من خلالھا التعرف على مدى ٦یشمل :  الرابعالقیمة،أبعاد المشاركة في تدمیر 
یختص بسؤال العملاء حول بعض المتغیرات الدیموغرافیة : القسم الخامس. تحقق رفاھیة العمیل

 وتم تطویر ھذه ،) والغرض من الإقامةالأسرة، دخل العمر، التعلیمي، المستوى النوع،(: مثل
اسات السابقة وثیقة الصلة بالموضوع كما ھو  وتبنیھا من الدرالبحث،العبارات لتلائم مجال 

  ).١(معروض بالجدول 
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 مقاییس متغیرات البحث): ١(جدول 

البعد   البعد المتغیر
  الفرعي

عدد 
  العبارات

المقاییس التي تم الاعتماد علیھا لإعداد قائمة 
  الاستقصاء

  ٨  نترنتالإحتیال عبر الإ
 

( Roma'n , 2007; Purnawirawan et al., 
2014)   

  ٢  المكان
مقدم 
  الخدمة

٢ 

  ٢  الغرف
جودة 
  الطعام

٢  

  
نوعي 

السلوكیات 
التسویقیة 

المنحرفة عبر 
  الإنترنت

  
  
  
  

  
  

المراجعات 
الوھمیة 
  عبر الإنت

الجوانب 
  الترفیھیة

٢  

  
  

(Tantrabundit and Jamrozy, 2018; 
Sparks and Bradley, 2017)  

  ١٤  جراءاتالإ
  ١٠  عدم التفاھم

المشاركة في 
  تدمیر القیمة

  ١٠  عدم الإرتباط

)and Skålén,2011 Echeverri(   
  

 (Sirgy et al.,2008) ٦  رفاھیة العملاء

  :تحلیل البیانات والنتائج: رابعاً
 Warpاعتمد الباحثون على أسلوب تحلیل المسار لاختبار الفروض باستخدام برنامج 

PLS.6وذجین وھما القیاسي والھیكلي ویمكن توضیحھما ویعتمد ھذا البرنامج على نم  
  : كما یلي

 تقییم نموذج القیاس )١
 Structural Equationقام الباحثون في ھذا الجزء باستخدام نموذج المعادلة الھیكلیة 

Modeling (SEM) ، للتأكد من الصدق البنائي لمقیاس الدراسة، ومن صحة النموذج
قبل إجراء اختبار الفروض وذلك من خلال  نات الدراسة والتأكد من مطابقتھ لبیا،وصلاحیتھ

  :التالیة اتباع الخطوات
أن ) ٢(جدول ، ویتضح من Indicator loadingsتحدید اعتمادیة معاملات التحمیل   .أ 

أن قیم معاملات ) Hair et al., 2010(حیث یرى -جمیع معاملات التحمیل مقبولة 
 .٠٫٥٠ أكبر منالتحمیل المقبولة لابد أن تكون مساویة أو 

 ومعامل ألفا كرونباخ (Composite Reliability) حساب معامل الثبات المركب  .ب 
(Cronbach’s alpha)وكما ھو موضح  . للوقوف على ثبات الاتساق الداخلي للمقیاس

أظھرت نتائج اختبار الثبات أن معامل ألفا لكرونباخ لكل من السلوكیات ) ٢(بجدول 
لإنترنت والمشاركة في تدمیر القیمة ورضا العمیل كان التسویقیة المنحرفة عبر ا

ومن ثم فإن جمیع معاملات ألفا  الترتیب،على ٠،٨٤٧، ٠،٧٣٩، ٠،٨٣٠، ٠،٧٧٢
أن قیم ألفا المقبولة ھي التي تتراوح ) Hair et al., 2010 (حیث یرىلكرونباخ مقبولة 

عالیة من الاعتمادیة یشیر إلى درجة . ٠٫٧ في حین أن القیم أكبر من ٠٫٧إلى٠٫٦من   
 Composite Reliability (CR)المكونات اما عن ثبات . على المقاییس المستخدمة

) CR(أن جمیع قیم ) ٢(جدول أظھرت نتائج التحلیل الإحصائي والتي یوضحھا فقد 
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المقبولة لابد أن تكون مساویة أو أكبر من ) CR(حیث یرى أن قیم -مقبولة 
٠٫٧٠(Hair et al., 2010).. 

 ویشیر إلى المدى الذي تتقارب فیھ convergent Validiity قیاس الصدق التقاربي  .ج 
العبارات التي تقیس البعد أو المتغیر، أو یمكن تحمیلھا معاً على بعد أو متغیر واحد، 

 Average variance extractedویتم قیاسھ عن طریق متوسط التباین المستخرج 
(AVE)لكل بعد أو متغیر یتم قیاسھ٠٫٥٠ عن ، والذي لابد أن تزید قیمتھ .  

) AVE(أن جمیع قیم ) ٢(الجدول أظھرت نتائج التحلیل الإحصائي والتي یوضحھا وقد 
  .مقبولة

  )٢(جدول 
  المعاملات المعیاریة والثبات والصلاحیة التقاربیة

كود   البعد  المتغیر
  العبارة

  الوسط

Mean  
الإنحراف 
  المعیاري

معاملات 
  التحمیل

متوسط 
تباین ال

المستخرج 
)AVE(  

  معامل ألفا

)Cronbach’s 
α(  

الثبات 
  المركب

(CR) 

  ٠،٨٢٢  ٠،٧٧٢  ٠،٨٣٧  الإحتیال عبر الإنترنت

F1 ٠٫٨٢٨  ١،١٠٢  ٣،٩٠  

F2 ٠٫٨٤٩  ١،١٨٣  ٣،٩٢  

F3 ٠٫٨٤٢  ١،١٨٥  ٣،٩٦  

F4 ٠٫٨١٤  ١،٠٥٢  ٤،٠٧  

F5 ٠٫٨٤٤  ١،٢٧٧  ٣،٨١  

F6 ٠٫٨٥٧  ١٫٠٢٦  ٤،١٣  

F7 ٠٫٨٢١  ١،٣٧٧  ٣،٦٥  

  

F8 ٠٫٧٥١  ١،٠٨٩  ٤،٠٩  

      

  ٠،٨٧٢  ٠،٨٣٠  ٠،٥٢٤  المراجعات الوھمیة عبر الإنترنت

PL1  المكان  ٠٫٧٤٣  ٠،٩٦١  ٤،١٥ 

  PL2  ٠٫٧٤٣  ١،٠٢٦  ٤،١٢  

S1  ٠٫٧٧٢  ١،٠٣٢  ٤،١٩  

  

مقدم 
  الخدمة

S3  ٠٫٧٧٢  ١،١٦٦  ٣،٩٧  

  

  



 

 ٥٣٠  
 

 
 

 
 

  )٢(تابع جدول 
 لثبات والصلاحیة التقاربیةالمعاملات المعیاریة وا

كود   البعد  المتغیر
 العبارة

  الوسط
Mean  

الإنحراف 
  المعیاري

معاملات 
  التحمیل

متوسط 
التباین 

المستخرج 
)AVE(  

  معامل ألفا
)Cronbach’s 

α(  

الثبات 
  المركب
(CR)  

R1 الغرف  ٠٫٧٣٠  ٠،٩٤٢  ٤،٢٢  
R3  ٠٫٧٣٠  ١،١٤٤  ٣،٩٨  

FO1  جودة   ٠٫٦٩٢  ٠،٩٣١  ٤،٢٣
  ٠٫٦٩٢  ١،١٣٣  ٤،١١  FO2  الطعام

I2  ٠٫٧٠٢  ١،٠٣١  ٤،١٠  

  
  

الجوانب 
  ٠٫٧٠٢  ١،٠٢٧  ٤،١٦  I3  الترفیھیة

  

  ٠٫٧٦٠  ٠٫٧٨٣  ٠٫٦٨٢    تعقید الإجراءات
K1 ٠٫٨٩٤  ١،١٣٤  ٣،٩٢  
k2  ٠٫٩٣٣  ١،١٢٥  ٣،٩٥  
K3  ٠٫٨٨١  ١،١٢٩  ٣،٩٤  
G1  ٠٫٨١٨  ١،١٣٧  ٤،٨٦  
G2  ٠٫٨٢٣  ١،٠٠٨  ٤،٠٨  
D2  ٠٫٨٥١  ١،١١٩  ٤،٠٣  
D3  ٠٫٨٥٦  ١،١٥٨  ٣،٩٧  
D4  ٠٫٩١٧  ١،١٠٦  ٣،٩٢  
P1  ٠٫٨٥٤  ١،١٧٣  ٣،٨٥  
P2  ٠٫٩٠٣  ١،٣٣٠  ٣،٦٧  
P3  ٠٫٩٥١  ١،١٦٠  ٣،٨٧  
P4  ٠٫٨٤٣  ١،٢٥٤  ٣،٥٤  
H1  ٠٫٨٥٧  ١،١٧٠  ٣،٨٩  

  

H2  ٠٫٨٣٩  ١،١٩٦  ٣،٩٧  

  

عدم 
  التفاھم

  ٠٫٨٦٨  ٠٫٨٩٨  ٠٫٦٥٨  

K4 ٠٫٧٠٩  ١،٠٩٤  ٣،٩٢  
K5  ٠٫٧٤٩  ١،٢٥٧  ٣،٥٨  
G4  ٠٫٧٧٤  ١،١٥١  ٤،٠٣  
G5  ٠٫٧٦١  ١،٢٧١  ٣،٩٠  
D5  ٠٫٨١٧  ١،٢٠٦  ٣،٩٩  
D6  ٠٫٦٤٨  ١،١٤٦  ٣،٨١  
P7  ٠٫٨٦٥  ١،٢٦٩  ٣،٧٢  

المشاركة 
في تدمیر 

  القیمة

  

P8  ٠٫٨٦١  ١،١٧٣  ٣،٩٥  
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كود   البعد  المتغیر
 العبارة

  الوسط
Mean  

الإنحراف 
  المعیاري

معاملات 
  التحمیل

متوسط 
التباین 

المستخرج 
)AVE(  

  معامل ألفا
)Cronbach’s 

α(  

الثبات 
  المركب
(CR)  

H3  ٠٫٧٢٣  ١،٠٧٥  ٣،٩٩  
H4  ٠٫٦٠٣  ٠،٩٥٠  ٤،٢٤  
K6  ٠٫٧٧٣  ١،١٢٤  ٣،٩٦  

عدم 
  الإرتباط

  ٠٫٨٠٠  ٠٫٨٧٥  ٠٫٧٠٤  

K7 ٠٫٧٩٥  ٠،٩٨٠  ٤،١٣  
G6  ٠٫٧٠٩  ١،٠١٥  ٤،١٧  
G7  ٠٫٦٧٧  ٠،٩٨٠  ٤،١٢  
D7  ٠٫٨٠٥  ١،٣٢١  ٣،٨٣  
D8  ٠٫٨٦٣  ١،٣٠٠  ٣،٧١  
P9  ٠٫٨٥٩  ١،١٩٢  ٤،٠٠  
P10  ٠٫٧٧١  ١،٢٦٥  ٣،٨٨  
H5  ٠٫٧٠٣  ١،١٢١  ٤،٠٧  

  

  

H6 ٠٫٧٣٨  ١،١٨٧  ٤،١٦  

  

  ٠،٨٨٧  ٠،٨٤٧  ٠،٧٦٤   العمیلرفاھیة

W1 ٠٫٧٨٧  ١،١٩٩  ٢،٢٧  
W2 ٠٫٧٩١  ١،٢٣٢  ٢،٤٥  
W3 ٠٫٨٠٧  ١،٠٠٠  ٢،٠٤  
W4 ٠٫٨٨٤  ١،٠٤٢  ٢،٠٣  
W5 ٠٫٧٩٨  ١،٣٤٦  ٣،٠٠  

  

W6 ٠٫٧٤٢  ١،٠٧٥  ٢،٠٧  

      

  Discriminant Validity : الصدق التمایزي -د
الذي یشیر إلى عدم وجود تداخل بین المفاھیم  قام الباحثون بإجراء الصدق التمایزي و

إي أن العبارات المستخدمة في قیاس كل بعد أو كل متغیر تختلف عن ، التي یتم إختبارھا
وقد تم التأكد من صدق التمایز من ، العبارات المستخدمة في قیاس الابعاد أو المتغیرات الأخرى

حیث ، )square root of AVE(دام الجذر التربیعي لمتوسط التباین المستخرج خلال إستخ
أن جمیع قیم معاملات الأرتباط لكل ) ٣(أظھرت نتائج التحلیل الإحصائي التي یوضحھا الجدول 

 Fornell and(بعد أو متغیر بنفسھ أكبر من قیمة ارتباطھ بباقي متغیرات الدراسة الاخرى 
Larcker, 1981.(  
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 ): ٣(ل جدو
  ).AVE(مصفوفة الارتباط بین المتغیرات بإستخدام الجذر التربیعي لـ 

  
الإحتیال 

عبر 
  الإنترنت

مقدم   المكان
  الخدمة

جودة   الغرف
  الطعام

الجوانب 
  الترفیھیة

تعقید 
  الإجراءات

رفاھیة   الإرتباط  التفاھم
  العمیل

الإحتیال 
عبر 

  الإنترنت

 
٠٫٦٥٨  

                  

                  ٠٫٧٤٣  ٠٫٥٦١  المكان
مقدم 
                ٠٫٧١٩  ٠٫٤٦٨  ٠٫٥٧٠  الخدمة

              ٠٫٧٣٠  ٠٫٦٩٦  ٠٫٤٣٣  ٠٫٤٩٨  الغرف
جودة 
            ٠٫٧٣٩  ٠٫٤٧٦  ٠٫٤٣٤  ٠٫٥٢٦  ٠٫٣٧٥  الطعام

الجوانب 
          ٠٫٨٠٢  ٠٫٦١٢  ٠٫٣٩٨  ٠٫٣٢٠  ٠٫٤٥٧  ٠٫٣٧٠  الترفیھیة

تعقید 
        ٠٫٧٣٨  ٠٫٣٦٣  ٠٫٦١٧  ٠٫٤٧٧  ٠٫٤٥٩  ٠٫٣٥٢  ٠٫٥٧٨  الإجراءات

      ٠٫٦٧٩  ٠٫٤٨٠  ٠٫٣٧٤  ٠٫٣٤٨  ٠٫٢٤٣  ٠٫٤٩٤  ٠٫٢٨١  ٠٫٣٦٣  فاھمالت
    ٠٫٧٩٧  ٠٫٦٢٢  ٠٫٣٦٨  ٠٫٥٥٢  ٠٫٥٤٧  ٠٫٣٣٤  ٠٫٤٣٦  ٠٫٢٤٠  ٠٫٢٧٥  الإرتباط
رفاھیة 
  ٠٫٧٨٧  ٠،٦٤٨-  ٠،٣٩٢-  ٠،٤١٩-  ٠،٤٦٥-  ٠،٣٠٨-  ٠،٣٧٩-  ٠،٢٤٠-  ٠،٤٢٥-  ٠،٢٩٣-  العمیل

 :النموذج الھیكلي واختبار الفروض )٢
 حیث تم صیاغة نموذج (Warp PLS.6)ام البرنامج الإحصائي قام الباحثون باستخد
، وكذلك تم اختبار فروض الدراسة، ومعرفة معاملات المسار )٢(الدراسة الموضح في الشكل 

بین متغیرات الدراسة، ومستوي معنویة العلاقات المباشرة وغیر المباشرة بین متغیرات 
 Average Path Coefficientمعامل المساروثبت معنویة النموذج حیث بلغ متوسط . الدراسة
APC ومتوسط معامل الارتباط ٠٫٢٣١ ،Average R-squared ARS ومتوسط ،٠٫٢٥٦ 

  .Average Variance Inflation Factor AVIF١٫٣٦٠التباین لمعامل التضخم 

  
  .نموذج معاملات المسار): ٢(شكل 
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لنموذج البحث حیث یوضح، نتائج اختبار التحلیل الاحصائي ) ٤(ویتضح في الجدول 
نوعي السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت على رفاھیة العمیل عند توسیط علاقة 

  :المشاركة في تدمیر القیمة
  نتائج تحلیل معاملات المسار ): ٤(جدول 

  المتغیر
  م

  التابع  الوسیط  المستقل

قیمة معامل 
المسار 
  المباشر

مستوى 
  النتیجة  المعنویة

  قبول  ٠،٠٠١<  ٠،٣٣٣  الإجراءات  -----  الإحتیال عبر الإنترنت
عدم   ----- الإحتیال عبر الإنترنت

لفرض ا  قبول   ٠،٠٠١< ٠،٣٠٢  التفاھم
  الأول

عدم   ----- الإحتیال عبر الإنترنت
  قبول  ٠،٠٠١< ٠،٢٨٩  الإرتباط

المراجعات الوھمیة عبر 
  الإنترنت

  قبول   ٠،٠٠١< ٠،٣١٣  الإجراءات  -----

المراجعات الوھمیة عبر 
 الإنترنت

عدم   -----
الفرض   قبول   ٠،٠٠١<  ٠،٣٢٥  التفاھم

  الثاني
المراجعات الوھمیة عبر 

 الإنترنت
عدم   -----

  ٠،٠٠١< ٠،٢٦٢  الإرتباط
  قبول 

رفاھیة   -----  تعقید الإجراءات
  قبول   ٠،٠٠١<  ٠،٢٧٨-  العمیل

رفاھیة   -----  عدم التفاھم
الفرض   قبول   ٠،٠٠١<  ٠،١٥١-  لالعمی

  الثالث
رفاھیة   -----  عدم الإرتباط

  قبول   ٠،٠٠١<  ٠،٠٩٣-  العمیل

رفاھیة   -----  الإحتیال عبر الإنترنت
  قبول   ٠،٠٠١<  ٠،٠٧٢-  العمیل

الفرض 
المراجعات الوھمیة عبر   الرابع

  الإنترنت
رفاھیة   -----

  قبول   ٠،٠٠١<  ٠،١١٦-  العمیل

  نترنت الإحتیال عبر الإ
المشاركة 
في تدمیر 

  القیمة

رفاھیة 
  العمیل

-٠،١٦٥  
>٠،٠٠١  

  قبول 

الفرض 
  الخامس

المراجعات الوھمیة عبر 
  الإنترنت

المشاركة 
في تدمیر 

  القیمة

رفاھیة 
  العمیل

-٠٫١٦١  
>٠،٠٠١  

  قبول 

ویتضح من نتائج التحلیل الاحصائي وجود تأثیر معنوي إیجابي للإحتیال عبر الإنترنت 
، وكذلك بلغ حجم التأثیر المباشر )٠،٣٣٣(لغت قیمة معامل المسار على الإجراءات حیث ب

بالإضافة إلى وجود تأثیر معنوي إیجابي للإحتیال عبر الإنترنت على عدم التفاھم ). ٠،١٤٤(
كما ). ٠،١٢٢(، وكذلك بلغ حجم التأثیر المباشر )٠،٣٠٢(حیث بلغت قیمة معامل المسار 
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یجابي للإحتیال عبر الإنترنت على عدم الإرتباط حیث بلغت أظھرت النتائج وجود تأثیر معنوي إ
  ).٠،١٠٥(، وكذلك بلغ حجم التأثیر المباشر )٠،٣٠٢(قیمة معامل المسار 

صحة وثبوت الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث وعلیھ یتبین من النتائج السابقة 
نترنت على الإجراءات وعدم  بوجود تأثیر معنوي إیجابي مباشر للإحتیال عبر الإللفرض الأول،

  .التفاھم، وعدم الإرتباط
كما أظھرت نتائج التحلیل الاحصائي وجود تأثیر معنوي إیجابي للمراجعات الوھمیة 

، وكذلك بلغ حجم )٠،٣١٣(عبر الإنترنت على الإجراءات حیث بلغت قیمة معامل المسار 
لمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت كذلك وجود تأثیر معنوي إیجابي ل). ٠،١٣١(التأثیر المباشر 

، وكذلك بلغ حجم التأثیر المباشر )٠،٣٢٥(على عدم التفاھم حیث بلغت قیمة معامل المسار 
كما تبین وجود تأثیر معنوي إیجابي للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على عدم ). ٠،١٣٧(

  ).٠،٠٩٠(ثیر المباشر ، وكذلك بلغ حجم التأ)٠،٢٦٢(الإرتباط حیث بلغت قیمة معامل المسار 
صحة وثبوت الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث وعلیھ یتبین من النتائج السابقة 

 بوجود تأثیر معنوي إیجابي مباشر للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على للفرض الثاني،
  .الإجراءات، وعدم التفاھم، وعدم الإرتباط

یر معنوي سلبي للإجراءات على رفاھیة  وتوصلت نتائج التحلیل الاحصائي وجود تأث
). ٠،١٤١(، وكذلك بلغ حجم التأثیر المباشر )٠،٢٧٨-(العمیل، حیث بلغت قیمة معامل المسار 

- (كما یوجد تأثیر معنوي سلبي لعدم التفاھم على رفاھیة العمیل، حیث بلغت قیمة معامل المسار 
 یتضح من نتائج التحلیل الاحصائي كما). ٠،٠٦٨(، وكذلك بلغ حجم التأثیر المباشر )٠،١٥١

- (وجود تأثیر معنوي سلبي لعدم الإرتباط على رفاھیة العمیل، حیث بلغت قیمة معامل المسار 
  ). ٠،٠٣٩(، وكذلك بلغ حجم التأثیر المباشر )٠،٠٩٣

صحة وثبوت الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث وعلیھ یتبین من النتائج السابقة 
جود تأثیر معنوي سلبي للإجراءات وعدم التفاھم وعدم الإرتباط على رفاھیة  بوللفرض الثالث،

  .العمیل
كذلك تشیر نتائج التحلیل الاحصائي وجود تأثیر معنوي سلبي مباشر للإحتیال عبر 

، وكذلك بلغ حجم )٠،٠٧٢- (الإنترنت على رفاھیة العمیل، حیث بلغت قیمة معامل المسار 
ما یوجد تأثیر معنوي سلبي مباشر للمراجعات الوھمیة عبر ك). ٠،٠٧١(التأثیر المباشر 

، وكذلك بلغ حجم )٠،١١٦- (الإنترنت على رفاھیة العمیل، حیث بلغت قیمة معامل المسار 
السابقة صحة وثبوت الفرض الفرعي الأول وعلیھ یتبین من النتائج ).  ٠،٠٩٤(التأثیر المباشر 

 سلبي مباشر للإحتیال عبر الإنترنت والمراجعات  بوجود تأثیر معنويوالثاني للفرض الرابع
  .الوھمیة عبر الإنترنت على رفاھیة العمیل

كذلك أظھرت نتائج التحلیل الاحصائي أن المشاركة في تدمیر القیمة یتوسط العلاقة بین 
حیث بلغت قیمة معامل . ٠،٠١الإحتیال عبر الإنترنت ورفاھیة العمیل وذلك عند مستوي معنویة

كما أوضحت النتائج أن المشاركة في تدمیر القیمة یتوسط ). ٠،١٦٥- (غیر المباشر المسار 
. ٠،٠١العلاقة بین المراجعات الوھمیة عبر الإنترنت ورفاھیة العمیل وذلك عند مستوي معنویة

وعلیھ یتبین ثبوت صحة الفرض ، )٠،١٦١-(حیث بلغت قیمة معامل المسار غیر المباشر 
من الفرض الخامس حیث یوجد تأثیر معنوي سلبي غیر مباشر للإحتیال الفرعي الأول والثاني 
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عبر الإنترنت وللمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على رفاھیة العمیل من خلال توسیط 
  .المشاركة في تدمیر القیمة

 

ائج الدراسات السابقة، بعد اختبار فروض البحث، یُفسر الباحثون نتائج البحث مقارنة بنت
وذلك في النقاط . ثم یلي ذلك استعراض لتوصیات الدراسة المرتبطة بتلك النتائج واّلیات تنفیذھا

  : التالیة
  :مناقشة نتائج البحث )١

یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للإحتیال عبر الإنترنت على :  ١الفرض الأول ف   ) أ
  :وض الفرعیة التالیةوینقسم ھذا الفر. المشاركة في تدمیر القیمة

  .یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للإحتیال عبر الإنترنت على تعقید الإجراءات: أ١ف
  .یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للإحتیال عبر الإنترنت على عدم التفاھم: ب١ف
  .یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للإحتیال عبر الإنترنت على عدم الإرتباط: ج١ف

  والتيLimbu et al. (2011)ج ھذا البحث مع ما توصلت إلیھ دراسة تتفق نتائ
أوضحت أن انتھاك المعلومات الشخصیة الخاصة بالعملاء تُعتبر من أھم العوامل التي تزید من 

 حیث أن معظم العملاء ما زالوا لا یثقون في تعاملاتھم الإلكترونیة،مخاوفھم تجاه التعاملات 
 ,Nwosu(تسوق الإلكتروني بسبب احتمال انتھاك خصوصیتھم الإلكترونیة مع مواقع ال

 على أن السلوكیات التسویقیة المنحرفة Leonidou et al. 2013كما أكدت دراسة ).  2005
  .تقود المنظمة إلى فقد عملائھا

ضرورة توافر مجموعة من المعاییر Utilitarianism Theoryالمنفعة وتؤكد نظریة 
لات التجاریة، الأمر الذي یجعل العملاء یقوموا بعملیات الترویج للمنشآت الأخلاقیة أثناء التعام

التسویقیة التي تسعى إلى توفیر المعاییر الأخلاقیة في تعاملاتھا، حیث إن توافر المعاییر 
كما ). Shadab, 2012(الأخلاقیة سوف یؤدي إلى توطید العلاقة مع العملاء والعكس صحیح 

أن الخصوصیة والأمن من أھم العوامل التي ) Agag and Elbeltagi, 2014(توضح دراسة 
  . یضعھا العمیل في الحسبان عند التعامل مع المواقع الإلكترونیة

ویرى الباحثون أن ھذه النتیجة منطقیة حیث یُعد الإحتیال عبر الإنترنت من الظواھر 
 بیئة في وتحدث تنشأ ذكیة جرائم التي تُنذر بحدوث العدید من الخسائر والمشكلات، خاصةً أنھا

یسبب  مما التكنولوجیة، المعرفة أدوات ویمتلكون الذكاء مرتفعي أشخاص یُنفذھا إلكترونیة،
 فمن الممكن .والأمنیة والثقافیة والاجتماعیة الاقتصادیة المستویات على ككل للمجتمع خسائر

كما ، ت غیر مرغوب فیھاللفنادق جمع تلك المعلومات الخاصة بعملائھا من أجل إجراء إتصالا
قد تسمح لأطراف ثالثة بالاستخدام غیر المصرح بھ لأغراض غیر معلنة، وعادة ما یخاف 
العملاء من تقاسم المعلومات الشخصیة الخاصة بھم مع أطراف اخرى لھا مصالح تسویقیة من 

حول وفي ضوء ما سبق فإن تعرض العمیل لعملیات الإحتیال یجعل لدیھ شك ، ھذه البیانات
ممارسات تقدیم الخدمات الفندقیة ومن ثم تنشأ العدید من الخلافات بین العمیل ومقدم الخدمة أثناء 
التفاعل فیما بینھم لتكوین قیمة الخدمة، كل ھذا یسبب للعمیل الإحساس بعدم الرضا وحدوث 

  .المشاركة في عملیة تدمیر القیمة
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لإحتیالة عبر مواقعھا الإلكترونیة وضع حیث تتعمد الفنادق التي تقوم بتنفیذ العملیات ا
فتكون المعلومات الخاصة بإجراءات الحصول على الخدمة ، إجراءات تفتقر إلى عنصرالجودة

وغیر تفصیلیة، ولم یتم إجراء تحدیثات علیھا، بالإضافة إلى أن الموقع لا ، الفندقیة غیر واضحة
وقد یكون ،  أنواع بطاقات الائتمانولا یقبل بعض، یُعدد خیارات العمیل في إجراءات الحجز

ولذلك یجد العمیل صعوبة في استكمال ، ھناك إصرار من قِبل موقع الفندق على الدفع المُقدم
تولد لدیھ مشاعر سلبیة ومن ثم المشاركة في تدمیر ، إجراءات الحصول على الخدمة الفندقیة

  .القیمة
ل مع الموقع الإلكتروني للفندق أو كما أن تعرض العمیل للعملیات الإحتیالة عند التعام

أثناء تواجده داخل الفندق یتطلب بالتأكید تقدیم العون لھ والرد على إستفساراتھ من قبل مقدمي 
 أو قد یكون غیر المشكلات، الا أن مقدم الخدمة قد لا یبالي أي إھتمام تجاه تلك بالفندق،الخدمة 

 ومن ھنا یفقد العملاء،مھارات اللازمة لإحتواء  أو یفتقد ال،قادرعلى تبریرحدوث تلك المشكلات
 ، والخلافات بین العمیل ومقدم الخدمةوتنشأ المشاداتالعمیل القدرة على السیطرة على أنفعالاتھ 

 . الأمر الذي یتسبب في المشاركة في تدمیر القیمة
ح ضحیة كما یترتب على قیام الفنادق بتنفیذ العملیات الإحتیالیة شعور العمیل بأنھ أصب

 الإحباط، الرضا،لمثل تلك الممارسات غیر الأخلاقیة وینعكس ذلك على شعور العمیل بعدم 
 وتتحول كل المشاعر السابقة إلى انفعالات من قبل العمیل الأمل، خیبة المشاعرالإیجابیة،فقدان 

  .تُشارك في تدمیر القیمة

ت الوھمیة عبر الإنترنت یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للمراجعا: ٢الفرض الثاني ف  ) ب
  .على المشاركة في تدمیر القیمة
  :وینقسم ھذا الفروض الفرعیة التالیة

یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على تعقید : أ٢ف
  .الإجراءات

یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على عدم : ب٢ف
  .التفاھم

یوجد تأثیر معنوي إیجابي مباشر للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على عدم : ج٢ف
  .الإرتباط

 أن عدم التزام Limbu et al. (2011)دراسة اتفقت نتائج الدراسة الحالیة مع نتائج 
المنظمات بإتباع السلوكیات الأخلاقیة كالقیام بنشر المراجعات الوھمیة یؤثر سلباً على ولاء 

 أن المراجعات الوھمیة تجذب العملاء  Hernandez) (2014 كما أوضحت دراسة ،العمیل
بشكل أكبر من المراجعات الإیجابیة بالإضافة بأنھا تؤثر على نوایا العملاء حول شراء المنتجات 

  . وعلى عدم الثقة في المتاجر الإلكترونیة
اجعات الوھمیة عبر وبناءاً على ما سبق یجد الباحثون أن قیام الفنادق بعرض المر

مواقعھا الإلكترونیة یجعل لدى العمیل شك حول ممارسات تقدیم الخدمات الفندقیة ومن ثم 
حیث تقوم بعض الفنادق بنشر المراجعات الوھمیة من أجل . المشاركة في عملیة تدمیر القیمة

توفیر باقة من  وتُظھر تلك المراجعات أن الفنادق تبدع في العملاء،استقطاب أعداد متزایدة من 
الخدمات الممیزة لزیادة جاذبیتھا في عیون العملاء بالإضافة إلى توفیر العدید من الأفكار 



 

 ٥٣٧  
 

––  

 
 

كما تقدم تلك الفنادق وعود للعملاء بتمیز إجراءات الحصول على . المبتكرة لتدلیل عملائھا
ع ظروف وسھولة إتمامھا بما یتماشى م، ودقتھا، الخدمات الفندقیة لدیھا من حیث وضوحھا

وأن ھناك التزاماً حرفیاً من ، وبمجرد قیام العمیل بإستكمال الإجراءات یجد أنھا معقدة، العمیل
بالاضافة إلى عدم ، قبل مقدم الخدمة بالإجراءات الموضوعة دون مراعاة لإحتیاجات العملاء

 الموقع وتمسك، وصعوبة التعامل مع الموقع الإلكتروني للفندق، وضوح إجراءات الحجز والدفع
كل ھذا یؤدي إلى شعور العمیل بأنھ تعرض للخداع من قبل الموقع ، بوسیلة واحدة للدفع

  .ومن ثم یتكون لدى العمیل مشاعر سلبیة تؤدي إلى المشاركة في تدمیر القیمة، الإلكتروني
بالإضافة إلى ماسبق فإن العدید من الفنادق تَعد العملاء بتطبیق الاتیكیت المھني من قِبل 

قدمي خدماتھا، حیث یعتبر مقدمي الخدمة بالفنادق واجھة للفندق ویعتبر أول وآخر اتصال م
لذلك نرى أن أغلب الفنادق تصرف أموال كثیرة على عملیة اختیار وتدریب ، للضیف بالفندق

العاملین فیھا لأن أغلب العاملین یكونوا على اتصال مباشر مع العملاء، فالعامل ھو أول ما 
لذلك فإن الفنادق التي ، عمیل عند دخولھ الفندق وكذلك آخر ما یراه عند مغادرتھ لھیواجھھ ال

ترید خداع العمیل تعرض داخل مراجعتھا أن مقدمي الخدمات بھا یتصفوا بالود ، یھتموا 
بالترحیب ومساعدة العمیل، تقدیم أفضل خدمة لكل عمیل في أي وقت، إحترام خصوصیة العمیل 

سیاسة ولائحة الفندق، عدم التھاون بشأن أي خدمة یطلبھا العمیل، ولكن بمجرد بما لا یتنافى مع 
یجد نفسھ امام فریق من مقدمي الخدمة غیر متعاون، لا یھتم بالتعرف ، حدوث مشكلة للعمیل

الأمر الذي یتسبب في حدوث إنزعاج وغضب وعدم ، على ما تعرض لھ  العمیل من مشكلات 
ومن ثم تنشأ الخلافات بین الطرفین وتحدث ،  على ما كان یأمل بھرضا لدى العمیل لعدم حصولھ

  .المشاركة في تدمیر القیمة
كما أن قیام الفنادق بعرض المراجعات الوھمیة عبر مواقعھا الإلكترونیة، یزید من 
شعور العمیل بإنھ تعرض للتضلیل والخداع بواقع المعلومات والصور والفیدیوھات المنشورة 

لإلكتروني للفندق والتي لا تعكس الحقیقة ولكنھا تھدف فقط إلى تشجیع العملاء على الموقع ا
وھذه السلوكیات تؤدي إلى شعور العمیل بعدم .  لإتمام عملیة الحجز وزیادة نسبة الاشغال لدیھا

وعدم تلقیھ الخدمة الفندقیة كما كان معلن عنھا، الأمر ، وعدم السعادة التي كان یأمل بھا، الرضا
 یؤدي إلى نتائج سلبیة تتمثل في مشاركة العمیل في تدمیر القیمة، وبالتالي تفقد الفنادق الذي

فرصتھا في المحافظة على عملائھا، وقد تواجھ تحدیات خطیرة تھدد بقائھا واستقرارھا على 
المدى البعید والمتمثلة في عدم قیام العملاء بإعادة الحجز مرة اخرى في ھذه الفنادق، أو إخبار 
عملاء آخرین عن تجربتھم السیئة للتعامل مع تلك الفندق، أو حتى مطالبة تلك الفنادق أمام 

  .القانون والقضاء ولدى منظمات حقوق المستھلك
ث  ) ج رض الثال ة           : ٣ف الف ى رفاھی ة عل دمیر القیم ي ت لبي للمشاركة ف وي س أثیر معن یوجد ت

  .العمیل
  :وینقسم ھذا الفرض إلى الفروض الفرعیة التالیة

  .یوجد تأثیر معنوي سلبي لتعقید الإجرءات على رفاھیة العمیل: أ٣ف
  .یوجد تأثیر معنوي سلبي لعدم التفاھم على رفاھیة العمیل: ب٣ف
  .یوجد تأثیر معنوي سلبي لعدم الإرتباط على رفاھیة العمیل: ج٣ف

بعاد  بوجود تأثیر مباشر لأSmith (2013)وتتفق نتائج ھذه الدراسة مع ما توصل الیھ 
فعند حدوث فشل في المشاركة في خلق القیمة . المشاركة في تدمیر القیمة على رفاھیة العمیل
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الموارد المادیة والمشاعر الإیجابیة والموارد (نتیجة لخسارة العملاء لمواردھم المتمثلة في 
رفة  بالإضافة إلى خسارة الوقت والمال والمعالاجتماعیة،الاجتماعیة مثل الدعم والعلاقات 

لخسارة المنظمات لمواردھا المتمثلة في الافراد والتكنولوجیا والمعلومات  و )الجسدیةوالطاقة 
كما أوضحت دراسة . سیكون لھ تأثیر مباشر سلبي على رفاھیة العمیل) والھیكل التنظیمي

Moschis (2007)  أن الفشل في تلبیة  توقعات العملاء الناتج عن الاختلافات بین الأداء 
علي والمتوقع للخدمة یؤدي إلى حدوث حالة من القلق والتوتر لدى العملاء ومن ثم التأثیر الف

  .بصورة سلبیة على رفاھیة العمیل
ویرى الباحثون أن ھذه النتیجة تعد منطقیة ففي ظل إعتماد الفناق لإجراءات غیر سلیمة 

 لائقة، التمسك دقة وحداثة ووضوح وكفایة المعلومات، معاملة بصورة غیر( فیما یخص 
بالإجراءات المعقدة عند تنفیذ الخدمة، مواقع الكترونیة غیر معدة بطریقة جیدة لخدمة العمیل 

، ) وصعوبة إجراءات الحجز والدفع، وعدم ابداء اي إھتمام في حالة تعرض العمیل للمشكلات
رتبطة صعوبة عند تبادل وتفسیر المعلومات الم( یحدث صعوبة في التفاھم والمتمثل في 

بالخدمة، خلافات كثیرة بین العمیل ومقدم الخدمة نتیجة لعدم التزام مقدم الخدمة بما ینبغي القیام 
، ومن ثم حدوث عدم الإرتباط حیث تنشأ مشاعر من الغضب وعدم الرضا وإحساس العمیل )بھ

 وكل ما سبق من مشكلات تؤثر بصورة سلبیة على رفاھیة العمیل حیث.  أنھ تعرض للإیذاء
یشعر العمیل بعدم السعادة وعدم الرضا وإستیاءه لعدم تحقق ما كان یتمناه خلال فترة اقامتھ 
بالفندق، عدم الإسمتاع وعدم الإنسجام بفترة اقامتھ، وتتكون لدیھ مشاعر من الإیذاء النفسي لعدم 

ل بدون جودة الخدمة الفندقیة المقدمة، بالإضافة إلى الخسارة المادیة الناتجة عن دفع أموا
  . الحصول على ما یرضي العمیل

ع ف   ) د رض الراب سویقیة     :٤الف سلوكیات الت وعي ال ر لن لبي مباش وي س أثیر معن د ت  یوج
 .المنحرفة عبر الإنترنت على رفاھیة العمیل

  :وینقسم ھذا الفرض إلى الفروض الفرعیة التالیة
  .ة العمیلیوجد تأثیر معنوي سلبي مباشر للإحتیال عبر الإنترنت على رفاھی: أ٤ف
یوجد تأثیر معنوي سلبي مباشر للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على رفاھیة : ب٤ف

  .العمیل
  ،Choi and Nazareth) 2005(وتتفق نتائج الدراسة مع ما توصلت إلیھ دراسة 

وأوضحت الدراسة قیام . والتي استھدفت دراسة تأثیر إعادة الثقة على ولاء ورفاھیة العملاء
 المنظمات بإتباع السلوكیات التي تنتھك الثقة المحتملة للعملاء في عملیات الشراء عبر العدید من
 ومن ثم التأثیر السلبي على رفاھیة العملاء لذلك یصبح من الضروري على المسوقین الإنترنت،

  .الجادین إتباع العدید من الأفعال من شأنھا إصلاح علاقة الثقة مع العملاء
ذه النتیجة تعد منطقیة، فعند قیام الفنادق بالإحتیال الإلكتروني على ویرى الباحثون أن ھ

، العملاء فإن العمیل یزداد لدیھ الشعور بالضیق والضجر ومن ثم التأثیر سلبیاً على الرفاھیة
حیث یطلب الموقع الإلكتروني للفندق معلومات لیست لھا أھمیة لإتمام عملیة الحجز، بالإضافة 

فندق بوضع الاّلیات اللازمة لحمایة المعلومات المتعلقة بالعملاء، وعدم وجود إلى عدم إھتمام ال
أي تعھد حیال التصرف في معلومات العمیل لأي جھھ اخرى ویتسبب ذلك في زیادة المخاطر 
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التي یتعرض لھا العمیل من سرقة معلوماتھ الشخصیة ومن ثم تعرض العمیل إلى فقدان الراحة 
  .اً على الرفاھیةالنفسیة التي تؤثر سلب

كما تعتبر المراجعات الوھمیة عبر الإنترنت من الأمور التي تجعل معظم العملاء 
یتخوفون من عملیات الحجز الإلكتروني ذلك لإنھا تُبنى على بعض السلوكیات الغیر أخلاقیة من 

عكس حیث یقوم الموقع الإلكتروني للفندق بعرض مراجعات لا ت). Aditya, 2001(قبل الفنادق 
الحقیقة من شأنھا خداع العملاء لإتمام إجراءات الحجز، حیث یبالغ الموقع فیما یعرضھ من 
معلومات خلال المراجعات حیث یٌبھر العملاء بالموقع الساحر للفندق والخدمة المتمیزة وطاقم 

وعند حصول . العمل الودود والنواحي الترفیھیة الممتعة والغرف المریحة والطعام المتنوع
  .   لعمیل على الخدمة الفندقیة یجد أنھ تعرض للخداع الذي یؤثر سلباً على رفاھیتھا

سلوكیات التسویقیة       : ٥الفرض الخامس ف    ) ه وعي ال یوجد تأثیر معنوي سلبي غیر مباشر لن
 .المنحرفة عبر الإنترنت على رفاھیة العمیل من خلال توسیط المشاركة في تدمیر القیمة

  :فروض الفرعیة التالیةوینقسم ھذا الفرض الي ال
 تأثیر معنوي سلبي غیر مباشر للإحتیال عبر الإنترنت على رفاھیة العمیل من یوجد: أ٥ف

  .خلال توسیط المشاركة في تدمیر القیمة
یوجد تأثیر معنوي سلبي غیر مباشر للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت على رفاھیة : ب٥ف

  . القیمةالعمیل من خلال توسیط المشاركة في تدمیر
یتضح من نتائج التحلیل الاحصائي أن المشاركة في تدمیر القیمة یتوسط العلاقة بین 

حیث بلغت قیمة . >٠،٠١الإحتیال عبر الإنترنت ورفاھیة العمیل وذلك عند مستوي معنویة
كما توصلت نتائج الدراسة إلى أن المشاركة في تدمیر ). ٠،١٦٥-(معامل المسار غیر المباشر 

یتوسط العلاقة بین المراجعات الوھمیة عبر الإنترنت ورفاھیة العمیل وذلك عند مستوي القیمة 
  ).٠،١٦١-(حیث بلغت قیمة معامل المسار غیر المباشر . ٠،٠١معنویة

وتُعًد ھذه النتیجة منطقیة حیث یعتبر نوعي السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت 
من الأمور الھامة التي یجب على ) الوھمیة عبر الإنترنتالمراجعات ، الإحتیال الإلكتروني( 

فیؤدي إتباع الفنادق للإحتیال إلى مشاركة ، الفنادق تجنبھا عند إتمام تعاملاتھا عبر الإنترنت
 Right Theoryالعملاء في تدمیر القیمة حیث أن عملیة الإحتیال تتعارض مع نظریة الحقوق 

میل والتي منھا حمایة معلوماتھ الشخصیة والمالیة حیث والتي تقتضي ضرورة إحترام حقوق الع
ان حمایة المعلومات الشخصیة والمالیة للعملاء سوف تجعل العمیل یقوم بالترویج للموقع 

    ).Román and Cuestas,2008(الإلكتروني بشكل إیجابي وذلك وفقاً لدراسة 
 وعدم إستخدام الوسائل  فقیام المواقع الإلكترونیة للفنادق بالإحتیال على العملاء

التكنولوجیة التي تمنع إختراق المعلومات الشخصیة سوف یزید من شعور العمیل بالقلق 
وفیما یتعلق بعرض . والخوف وعدم السعادة وھذا من شأنھ التأثیر السلبي على رفاھیة العمیل

ة لسلوكیات الفنادق للمراجعات الوھمیة عبر الإنترنت فنجد أن العمیل یشعر بأنھ أصبح ضحی
والتي نتج عنھا خسائر مالیة ونفسیة للعمیل ومن ثم ، الفندق التي ھدفت فقط إلى إتمام الحجز

و عدم التفاھم بین العمیل ، یحدث مشكلات كثیرة أثناء تنفیذ إجراءات الحصول على الخدمة
ة في وھو ما یعني إنخراط العملاء في المشارك، ومقدم الخدمة ومن ثم حدوث عدم الإرتباط 
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تدمیر القیمة الذي ینعكس في النھایة على شعور العملاء بعدم الرضا وعدم السعادة وعدم تحقیق 
  .ما كانوا یسعوا لھ من إستجمام وراحة وترفیھھ ومن ثم إنخفاض الرفاھیة لدیھم

Research Recommendations:  
ث یحقق مجموعة من المساھمات في ضوء النتائج السابق الإشارة الیھا، فإن ھذا البح

  :العملیة والتي یمكن بلورتھا في التوصیات التالیة
ضرورة قیام الفنادق بحمایة المعلومات الشخصیة الخاصة بالعملاء من العملیات الإحتیالیة  -١

  :وذلك من خلال
  ویجب أن ترسم ھذه السیاسة الإحتیال،یتعین على كل فندق وضع سیاسة شاملة لمكافحة 

تدابیر والإجراءات الصالحة للفندق إلى جانب سلسلة واسعة ومكملة من التدابیر كافة ال
 .المضادة للإحتیال

  التزام القائمین بإجراءات الحجز من خلال الموقع الإلكتروني للفندق بتجمیع المعلومات
الضروریة فقط لإتمام عملیة الحجز دون التطرق إلى معلومات أخرى تزید من قلق 

 .فیما یخص معلوماتھ الشخصیةوخوف العمیل 
  على المسئولین أن یكونوا القدوة للتصرف بنزاھة والإلتزام بروح ونصوص سیاسة

 كما یجب أن یدركوا أنھم مسئولین وخاضعین للمحاسبة في إیجاد مناخ الإحتیال،مكافحة 
أخلاقي والمحافظة علیھ مما یؤدي إلى إحباط الإحتیال وتشجیع الإبلاغ عن أي اختراق 

 .للمعاییر المقبولة
 وضع برامج تدریبیة لتوعیة كافة العاملین بشأن مكافحة الإحتیال. 
  والتي دوري،التعامل مع كبار الشركات المتخصصة بفحص الانظمة الإلكترونیة بشكل 

تقوم بتقدیم تقریر دوري للفندق عن مستوى ودرجة الاّمان بما یؤدي في النھایة إلى ضمان 
 .منةمعاملات الكترونیة اّ

 إستخدام البرامج اللازمة لمنع تسریب البیانات الخاصة أو إختراق الشبكة الداخلیة للفندق  .  
  وضع تعھد من قبل الفندق ینص على عدم الإفصاح عن المعلومات الشخصیة الخاصة

  .بالعملاء لأي طرف اّخر الإ بعد إبلاغ العمیل وللعمیل كامل الحریة في الرفض والقبول
 ویتم ذلك عن بالعملاء، المعلومات المالیة المتعلقة بوسائل الدفع الخاصة ضرورة حمایة )١

  : طریق ما یلي
  التأكد من وجود نظام رقابة فاعل لحمایة المعلومات المالیة للعملاء یتصدى بحزم لمخاطر

الإحتیال من حیث إكتشاف ومتابعة ومراقبة النشاطات الإحتالیة لإتخاذ الإجراءات اللازمة 
اجل بھدف التخفیف من خسائر الإحتیال المحتملة والمحافظة على المعلومات وبشكل ع

 .المالیة للعملاء
  وضع إجراءات للتأكد من الملاحقة المستمرة أو تأدیب الموظفین المتورطین بأعمال غیر

  .نزیھھ
  عدم الإقتصار على وسیلة دفع واحدة وإستخدام وسائل دفع متنوعة لسداد قیمة ما یطلبھ

  . تتوافق مع امكاناتھالعمیل
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 توفیر وسائل دفع تتناسب مع امكانات كل عمیل.  
  : ویتم ذلك من خلالالمعروضة،عدم التلاعب في أسعار المنتجات  )٢

  قیام الموقع الإلكتروني للفندق وضع قائمة لأسعار المنتجات تتفق مع الواقع أي تشمل كافة 
 .التكالیف الإضافیة

 الفندق والتي تتفاوت بإختلاف الجنسیات مما یفقد من ضرورة توحید قوائم الأسعار داخل 
  .مصداقیة الفندق

  : ویتم ذلك من خلالالعملاء،الإھتمام بتقدیم خدمات ومنتجات تتوافق مع حاجات ورغبات  )٣
  ضروة قیام المعنین بالموقع الإلكتروني للفندق بالإفصاح وبصورة صادقة ومعبرة للحقیقة

 . دماتعن الفندق وكافة ما یقدمة من خ
  إستقبال شكاوى العملاء فیما یخص وجود مراجعات وھمیة على الموقع الإلكتروني للفندق

  .وإتخاذ الإجراءات التصحیحیة فیما یخص ھذا الأمر
 ویتم ذلك للفندق،الإھتمام بالتحقق من جودة المعلومات المنشورة على الموقع الإلكتروني  )٤

  :من خلال
 یاجات العمیل فیما یرید معرفتھ عن الفندق ضرورة وضع معلومات تتناسب مع إحت

 .وخدماتھ
  مستمرةیجب على القائمین بإدارة الموقع الإلكتروني للفندق تحدیث المعلومات بصورة. 
 ضرورة أن یتم عرض بیانات دقیقة لا تجعل عند الإعتماد علیھا مجال للتأویل. 
  ناسب مع كافة  تت- أن تكون البیانات واضحة سھلة الفھم تشرح وبطریقة میسرة

 .  كل ما یقدمة الفندق-المستویات
  ضرورة تدریب مقدمي الخدمات الفندقیھ على كیفیة شرح المعلومات التي تخص الخدمات

للعملاء بصورة سھلھ وأسلوب لائق وتزویدھم بكافة المعلومات التي تخص الخدمة 
 .الفندقیة

 ستفساراتھ لتیسیر إتمام عملیة تقدیم كل ما یحتاجة العمیل من معلومات والرد على كافة ا
  .الحجز وزیادة الرضا لدیھ

  : ویتم ذلك من خلالودوداً،الحرص على منح كل عمیل ترحیباً  )٥
  قیام الفندق بوضع إجراءات ترحیبیة تشعر العمیل بالسعادة وتكُون لدیھ صورة ذھنیة جیده 

 .عن الفندق
 لسلوكیة التي تساعدھم على تدریب مقدمي الخدمة الفندقیة على مجموعة من المھارات ا

 .تنفیذ الإجراءات الترحیبیة بصورة فعالة
  توفیر طاقم عمل بالفندق قادر على بث روح الأمل والسعادة والقدرة على الإبتسامة

وإستخدام الأسلوب السلس اللطیف الذي یُشعر العمیل بأنھ شخص متمیز في مكان لا مثیل 
  .لھ

 ویتم ذلك من العملاء،دمة وبناء علاقات قویة مع الحرص على تیسیر إجراءات تقدیم الخ )٦
  :خلال



 

 ٥٤٢  
 

 
 

 
 

  الإستعانھ بخبراء متخصصین في مجال التنظیم من أجل تحسین وتطویر إجراءات تقدیم
 .الخدمات الخاصة بالفندق

  ضرورة تدریب مقدمي الخدمة الفندقیة على الوفاء بمتطلبات العمیل بصورة سریعة
  . إجھاده في أمور معقده حتى لا یشعر بالمللوالحرص على تقدیم وقت العمیل وعدم

  أن یوفر الفندق مواقع الكترونیة یسھل الوصول الیھا ویسھل إستخدامھا وتوضح كیفیة
إجراء عملیات الحجز والدفع بصورة میسرة بالإضافة إلى ضرورة توفیر خیارات متنوعة 

 .لسداد قیمة الحجز
 م بھا إتمام عملیة الحجز والدفعتدریب مقدمي الخدمة على شرح الكیفیة التي یت.  
  لابد على الفندق من وضع قواعد واجراءات محددة للمساعدة عند تعرض النزلاء

 . وقیام مقدمي الخدمة بالوقوف إلى جانب العملاء ومساعدتھم عند الحاجةللمشكلات،
  شكلات  على حل كافة الموالقدرةلابد من توافر مھارة الإستماع لدى مقدمي الخدمة الفندقیة

التي یتعرض لھا العمیل وعدم الإستھانھ بشكواه حتى لا یتعرض العمیل للضغوط 
  .والإنفعالات

  : ویتم ذلك من خلالللعملاء،تحقیق التمیز والتفرد والسعادة  )٧
  إشباع حاجات العملاء النفسیة وإبعادھم عن التوتر والقلق بتوفیر كافة سبل الراحة

 لابد أن یتحقق لھ الدعم ویشعر بتحقیق إعتباره شریكبوالتعامل مع العمیل . والاستقرار
 . الذات

  ضرورة قیام الفنادق بالإھتمام بجودة التواصل الاجتماعي مع عملائھا من خلال تعزیز
ثقتھم في أنشطتھا، وأن تكون ملتزمة تجاه العملاء بالمستوى المطلوب، والعمل على 

 .تحقیق رضا العمیل
 یل بشكل یفوق توقعاتھ والإھتمام بتوفیر الإجواء التي تساعده لابد من تلبیة كل رغبات العم

  .على الإستجمام والترفیھ والراحة ومن ثم یشعر العمیل بالرضا التام ویتحقق رفاھیتھ

  :مقترحات ببحوث مستقبلیة للباحثین في مجال التسویق: سابعاً
سویقیة المنحرفة استھدف البحث الحالي تقدیم نموذج یوضح العلاقة بین السلوكیات الت

على الرغم من عبر الإنترنت ورفاھیة العمیل من خلال توسیط المشاركة في تدمیر القیمة، و
أھمیة نتائج ھذه الدراسة، إلا أن ھناك بعض القیود علیھا، والتي قد تكون أساساً لبحوث 

  :التالیة النقاط في توضیحھ یمكن  وھو مامستقبلیة،
أثیر المباشر للسلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت استھدف البحث الحالي قیاس الت )١

على المشاركة في تدمیر القیمة ولم یأخذ في الاعتبار دراسة الاّثار الاخرى الناتجة عن 
 السلوكیات أثر لذا یوصي الباحثون بالقیام بدراسة تستھدف استكشاف السلوكیات،تلك 

الاجتماعیة والثقافیة والاقتصادیة (ي التسویقیة المنحرفة عبر الإنترنت على النواح
 وكذلك دراسة القضایا الأخلاقیة والقانونیة المتعلقة بالسلوك المنحرف عبر ،)والبیئیة

 . الإنترنت في قطاع السیاحة
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 ولكنھ لم الإنترنت،تناول البحث التعرف على نوعي السلوكیات التسویقیة المنحرفة عبر  )٢
 لذا یوصي الباحثون بدراسة السلوكیات،لتصدي لتلك تأخذ في الحسبان دور الإدارة في ا

 .  دور الممارسات الإداریة في إكتشاف ومنع السلوكیات المنحرفة عبر الإنترنت
ركز البحث الحالي على عرض الكیفیة التي تحدث بھا عملیة المشاركة في تدمیر القیمة  )٣

 بعض النتائج الاخرى وتوضیح تأثیرھا المباشر على رفاھیة العمیل ولكن لم یتطرق إلى
 السلبیة، والكلمة المنطوقة الإحتجاجیة،الناتجة عن المشاركة في تدمیر القیمة كالسلوكیات 

لذا یقترح الباحثون القیام بدراسة مستقبلیة تتناول تأثیر المشاركة في تدمیر القیمة على 
  .  النوایا العقابیة للعملاء

ر وغیر المباشر لنوعي السلوكیات التسویقیة استھدف البحث الحالي قیاس التأثیر المباش )٤
 القیمة،المنحرفة عبر الإنترنت على رفاھیة العمیل من خلال توسیط المشاركة في تدمیر 

 ولذا یقترح الباحثون القیام للفنادق،وتم استخدام عینة من عملاء المواقع الإلكترونیة 
حرفة على عملاء التسوق بدراسة مستقبلیة تتناول تأثیر السلوكیات التسویقیة المن

 .الإلكتروني للمنتجات السلعیة
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Abstract 

This research aimed to identify the relationship between two online 
deviant marketing behaviors and customer well-being via value co-
destruction. Online survey was designed to collect data from 417 hotel's 
customers in Egypt. Path analysis was employed to test the research 
hypotheses using WarpPLS5. 

The findings concluded that there was a significant impact of two 
online marketing deviant behaviors forms named internet fraud and fake 
online reviews on value co-destruction dimensions called procedures، 
lack of understanding and engagement. Moreover، the findings reported a 
negative impact of two online marketing deviant behaviors forms on 
customer well-being، also there was a negative relationship between 
value co-destruction dimensions and customer well-being. Finally، the 
findings indicated that value co-destruction mediated the relationship 
between the online marketing deviant behaviors forms and customer 
well-being. 
Keywords: Online marketing deviant behaviors، Value co-destruction، 

Customer well-being. 

 


