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 انغفش ثبنمبْشح( ٔأصش انخذاع انزغٕٚمٗ ػهٗ ٔلاء انؼًلاء )دساعخ ؽبنخ يكبرت انغٛبؽخ         

 ِٕبي ِؾّذ اٌششلبٜٚ                    عٕبء عؼذ اٌذ٠ٓ ؽبِذ طجؾٝ

 اٌّؼٙذ اٌفٕٝ اٌفٕبدق

 اٌى١ٍخ اٌزىٌٕٛٛع١خ ثبٌّـش٠خ
 مخصالم
قْ الخداع هارسًه اثر بٓاف إلِ البحث ٌذا ٌدؼ  ج، ،السعر، الهىتج)  بأبعادي التسكٓ  التكزٓع، التركٓ

ء عمِ( كالعهمٓات العاهمٓف،اٚجراءات هادٓة، دٚئؿ  الهىٍج ِعم الباحثتٓف اعتهدت كقد العهٛء كٚ
 استطٛع خٛؿ هف الىتائج كاستقراء كتحمٍٓا الدراسً بهكضكع الهتعمقً الهفآٌـ ٘براز التحمٓمِ الكصفِ
ا ارآءعٓىً  اٚحصائٓة اٚسالٓب الباحثتٓف استخداـ ك البحث هحؿ السٓاحًٓ الهكاتب ركاد هف 61 هقدارٌ
 جهع جرل ذلؾ ضكء كفِ الهئكٓة الىسب ك التكرارت ك الهعٓارل اٚىحراؼ ك الحسابِ كالكسط الهىاسبة
ذا. كتحمٍٓا البٓاىات قِ خداع كجكد: اٌهٍا هف  الىتائج هف هجهكعة إلِ البحث تكصؿ قد كٌ  تسكٓ
ء سمبِٓ أثر هف لً ها ك بالقاٌرة العٓىً هكضع السفر ك السٓاحة هكاتب فِ الهختمفة بأبعادي  العهٛء كٚ

قِ الخداع هارست السفر ك السٓاحة الهكاتب تمؾ اف كها ،  قدـ. جدا عالِ بهستكل بأىكاعً التسكٓ
قِ الخداع ظاٌرة هف لمحد الجٍكد هف الهزٓد بذؿ أٌهٍا كاف التكصٓات هف هجهكعة البحث  التسكٓ
 .خاص بشكؿ الركاد ك عاـ بشكؿ الهجتهع عمِ سمبٓة أثار هف لٍا لها بأىكاعً
قِ الخداع :المفتاحية الكممات ء ، التسكٓ قِ السفر،الهزٓج ك السٓاحة هكاتب ،العهٛء كٚ  . التسكٓ
  مقدمة

ؽ ٓعد   ىجاحٍا فْ عمٍٓا تعتهد كالتْ اٖعهاؿ، هىظهات بٍا تقكـ التْ اٖساسٓة اٖىشطة أحد التسكٓ
 بالخداع هآسهِ الِ عهاؿاٖ هىظهات بعض اتجٍت فقد ذلؾ هف الرغـ كعمِ أٌدافٍا، كتحقٓؽ
قِ ؽ فِ (الٛأخٛقٓة الههارسات)  التسكٓ قِ اٚداء عمِ سمبان  اىعكست هها التسكٓ  عمِ كبالتالِ التسكٓ

ً فقداف الِ تؤدل هىاسبة كغٓر سمبٓة هكاقؼ لدٍٓـ تشكؿ الذٓف الهستٍمكٓف  كبٓف بٓىٍـ العٛقة كتشكٓ
ؿ القصٓر الهدل عمِ الهىظهة  ( 2111 الخطٓب،.)كالطكٓ

قِ الخداع أسالٓب هف الهستٍمؾ هعاىاة تهتد     كالتِ لً، الهقدهً كالخدهات السمع خٛؿ هف ذاكٌ التسكٓ
ا فِ تبدك  الِ تٍدؼ كاىت حقٓقتٍا فِ كلكف كاحتٓاجاتً، رغباتً كاشباع خدهتً ىحك السعِ ظاٌرٌ

 كالجهاعات اٖفراد ىبٍت درجة الِ اٚهر ذلؾ استفحؿ كقد اٚرباح، هف قدر اكبر كتحقٓؽ استغٛلً
قِ كخداع أستغٛؿ هف الهستٍمؾ آعاىًٓه الِ رسهًٓ كالغٓر الرسهٓة كالٍٓئات  كهآترتب كبٓر، تسكٓ

ة، هادٓة اضرار هف ذؾ عمِ ؽ الهٍتهٓف ذلؾ دفع كها كهعىكٓ  الشأف ٌذا فِ ٌاـ دكر لعب الِ بالتسكٓ
. كالهىتجات الخدهات كهكزعِ هىتجِ هع تعاهمً فِ الهستٍمؾ حهآة تكفؿ تكجٍٓات هف بهاقدهكي

ادا الحدٓد ، الهعٛ)  (2113ت،كالزٓ
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ء بىاء أف    قٓة ههارسات إبداء الهؤسسات هف ٓتطمب العهٛء كٚ  كالجدٓة الثقة جكاىب عمِ تىطكم تسكٓ
 الهىافسٓف عمِ تتفكؽ حقائؽ إلِ كتستىد ذلؾ تمبْ هىتجات عبر العهٛء كتكقعات تطمعات هع كالتكافؽ
 (Sheng & lin, 2010) . عهٛء هف الهزٓد كتجذب

شكؿ    ء كٓ ً كضع اف كها ، الهالٓة كالعائدات اٚهثؿ اٚداء تحقٓؽ فِ رئٓسٓان  دكران  ٓؿالعه كٚ  اكلكٓ
ء لتحقٓؽ عالٓة  تفقد اف الهرجح كهف لمهىظهة التىظٓهِ اٚداء لتحسٓف اٌٚهٓة بالا اهر العهٓؿ كٚ

 ,Ayuba)ككؼء فعاؿ بشكؿ هستٍمكٍٓا ارضاء فِ فشمت اذا السكقٓة كهكاىتٍا حصتٍا الهىظهة
قِ الخداع خطكرة الهىظهات بعض ادركت كلقد.  (2014  لدل سمبٓة ذٌىٓة صكرة تشكٓؿ فِ التسكٓ
ءي عمْ الحفاظ تٍدٓد كبالتالِ العهٓؿ  .الهىظهة ىجاح عمِ ٓىعكس هها كٚ
 البحث منيجية: الأول المبحث

قِ الخداع ظاٌري تتىاهِ :الدراسو شكمةم -4   اف عمٍٓا فالقائهك  ٓعتقد كالتِ الخدهات قطاع فِ التسكٓ
ؽ فِ الىجاح ؽ بصعب بدكىٍا كالتِ الههارسات بتمؾ هرتبط الخدهً تسكٓ  خٛؿ هف كذلؾ الخدهً تسكٓ
قِ الهزٓج عىاصر ج-السعر -الخدهً/الهىتج) التسكٓ  الدٚلً ذات الظكاٌر بعض كتكجد ،( التكزٓع-التركٓ
 :كهىٍا الدراسً هشكمً كجكد عمِ

قِ الخداع تهارس الهؤسسات بعض .1  .ٓهارسً ٚ كالبعض الهستٍمكٓف عمِ التسكٓ
قِ لمخداع حاٚت كجكد الهستٍمكٓف بعض ٓدرؾ .2  ٚٓدركً اٚخر كالبعض التسكٓ
قِ خداع كجكد حالً فِ هختمفً تصرفات الهستمككف ٓتخذ .3  ٓتعاهمكا التِ الهؤسسات فِ تسكٓ

 .هعٍا
قِ لمخداع ههارسات كجكد فِ الدراسً هشكمً تكهف ثـ كهف     بعىاصرالهزٓج ظٍرت كالتِ التسكٓ

 اشكاؿ عمِ الكقكؼ ٓجب ٌىا كهف كالفىدقِ، السٓاحِ بالقطاع الهىظهات بعض تهارسٍا ك التسكٓقِ
 .هىٍا لمحد الهختمفً ألٓات كتقدٓـ الهستٍمؾ لحهآً كعرضٍا الههارسات تمؾ
 :التالًٓ اٌٖداؼ الِ الكصكؿ لمبحث عرضٍها خٛؿ هف الباحثتاف تسعِ :البحث أىداف -2 

قْ الخداع هفٍكـ الضكء تسمٓط .1 ء التسكٓ  .العهٓؿ كٚ
قِ  الخداع اشكاؿ عمِ التعرؼ .2 ج -السعر -الخدهً/ الهىتج) هجاؿ فِ التسكٓ  (.التكزٓع-التركٓ
قِ الخداع ههارسات تاثٓر قٓاس .3 ء عمِ التسكٓ  العهٛء كٚ
قِ الخداع ههارسات هف لمحد الهسئكلً اٚطراؼ تحدٓد .4  .التسكٓ

ٓف عمِ الدراسً اٌهٓة تظٍر :البحث أىمية -2  :كهآمِ كالتطبٓقِ العمهِ الهستكٓ
 عالجت التْ الدراسات فْ الىدرة هف ىكع ٌىاؾ العربٓة اٖدبٓات هستكل عمِ أىً: العمميو الأىميو
قْ الخداع هكضكع نٛ  ٓعد الهكضكع فٍذا لذلؾ التسكٓ  أبعاد لهعرفة كالقارئ الهكتبة إلًٓ تطمع بحثٓان  هدخ
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 تتطرؽ كبذلؾ .التسكٓقْ لمخداع عدٓدة حاٚت بٍا ٓكجد  الهؤسسات بٓئة أف خاصة الهكضكع ٌذا
هكف الباحثٓف هف الكافِ باٌٚتهاـ ٓحظ لـ هجاؿ الِ الدراسً ا كٓ  ىحك اٌٚتهاـ ٘ثارة هحاكلً اعتبارٌ

قِ الخداع ههارسات قِ الخداع هفٍكـ عمِ الضكء هف هزٓد القاء خٛؿ هف التسكٓ  فِ كههارساتً التسكٓ
ا التسكٓقِ الهزٓج عىاصر فِ كالفىدقِ السٓاحِ الهجاؿ ء عمِ كاثرٌ  لحهآً آلٓات كضع هع العهٛء كٚ

قًٓ الههارسات تمؾ هف الهستٍمؾ  .الخادعً التسكٓ
قًٓ الههارسات طبٓعً فٍـ عمِ الهستٍمؾ ٓساعد هٛئـ اطار الِ التكصؿ:التطبيقيو الأىمية  فِ التسكٓ
 عرض فِ الهساٌهً خٛؿ هف اٌهٓتٍا الدراسً كتستهد ، لٍا ٓتعرض قد التِ ِكالفىدق السٓاحِ الهجاؿ

ادي فِ الدراسً تساٌـ اف فٓهكف الخادعً التسكٓقًٓ الههارسات اٌـ  بالههارسات الهستٍمكٓف لدل الكعِ زٓ
 خاذكات فٍٓا الكقكع تجىب ك هىٍا الحذر ٓهكف كبذلؾ  كشفٍا فِ ٓساعدٌـ الذل اٚهر الخادعً التسكٓقًٓ
ؽ كههارسِ لمهستٍمكٓف التكصٓات هف عدد تقدٓـ هع خاطئً شرائٓة قرارات  .التسكٓ

  -:أتٓة الفرضٓات إلِ البحث ٓستىد :البحث فرضيات -1
قِ الخداع تهارس السفر ك السٓاحة هكاتب -1 ج فِ التسكٓ  . ركادٌا اتجاي التركٓ
قِ الخداع تهارس السفر ك السٓاحة هكاتب -2  اتجاي السٓاحٓة تٍاخدها تسعٓر فِ التسكٓ

 .ركادٌا
قِ الخداع تهارس السفر ك السٓاحة هكاتب -3  .ركادٌا اتجاي السٓاحِ الهىتج فِ التسكٓ
قِ الخداع تهارس السفر ك السٓاحة هكاتب -4  .ركادٌا اتجاي العهمٓات ك اٚجراءات فِ التسكٓ
قِ الخداع السفر ك السٓاحة بهكاتب العاهمٓف ٓهارس  -5  . ركادٌـ تجاي فِ التسكٓ
قِ الخداع ههارسات بٓف عٛقً ٚٓكجد -6 ء التسكٓ  .العهٛء ككٚ

 دراسة ك,  بكصفٍا ٓقكـ إذ,  التحمٓمْ ك الكصفْ الهىٍج عمِ الباحثتٓف أعتهد :البحث منيج -5
 إلِ التكصؿ اجؿ هف كتحمٓٛتٍا كىتائجٍا أسبابٍا هبٓىا عىٍا البٓاىات كتقدٓـ , تٍا هتغٓرا بٓف العٛقة

 .هعٍا تتٛءـ تكصٓات ٓقدهكا أف الباحثكف طرٓقٍا عف ٓهكف استىتاجات
 ركاد هف البحث عٓىة كتككىت بالقاٌرة السفر ك السٓاحة هكاتب البحث هكقع حدد : البحث عينة -6

ا فقراتٍا عف ا٘جابة كبعد الركاد هف عٓىة( 61)  هعٍـ التكاصؿ تـ التِ ك الهكاتب ٌذي  .كاختبارٌ
 يالنظر  الجانب: الثاني المبحث
قِ الخداع ظاٌرة تعد : التسويقى الخداع مفيوم ؽ بهجاؿ الهتعمقة السمبٓة الظكاٌر هف التسكٓ  التسكٓ
قِ الخداع هفآٌـ  ٌٖـ عرض ٓمِ كفٓها ف عمٍٓا ٓترتب تسكٓقٓة ههارسة: التسكٓ  اعتقاد أك اىطباع تككٓ
كـ أك تقدٓر أك ؽ  هكضع بالشئ ٓتعمؽ فٓها الهستٍمؾ لدل خاطئ شخصْ حي  أك ،( الهىتج) الخدهة تسكٓ
قْ لمهزٓج اٖخرل العىاصر هف بً ٓرتبط ها ج ك سعر هف التسكٓ  ٓىتج فقد كبالطبع .(هكاف) كتكزٓع تركٓ
دؿ كاخر، بشكؿ ضرر الحاؽ عمًٓ ٓترتب سمٓـ غٓر شرائِ لقرار الهستٍمؾ اتخاذ ذلؾ عف  الخداع كٓ
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قِ ؽ القائهٓف التزاـ عدـ عمِ التسكٓ  ذلؾ فِ بها لٍـ جسٓهة اضرار تسبب التِك  باخٛقٓاتً بالتسكٓ
 (1992 جهعة، ابك. )القاىكىٓة لمهسائمة تعرضٍـ
 بها ككصفً الهعركض، الهىتج كخصائص سهات حكؿ الحقائؽ تزٓٓؼ الِ تٍدؼ ٚاخٛقٓة ههارسة
ف الِ ٓؤدل هها صفات هف فًٓ لٓس  عمِ القادر ٌك الهىتج ٌذا باف ٓكحِ الهستٍمؾ لدل اىطباع تككٓ
 عمِ هبىٓان  جاء ٚىً خاطئ قرار ٓككف كالذل الشرائِ القرار بإتخاذ فٓقكـ كتفضٓٛتً رغباتً عاشبا

 كلكف هؤقتا الٍٓا ٓصبكف التِ الىتائج الهسكقكف ٓحقؽ كقد ، (Cawley, 2011)دقٓقة غٓر هعمكهات
ؿ اٚجؿ عمِ  (Armstrong & Kotler, 2014) كثٓرا ٓخسركف الطكٓ

هكف قِالتس الخداع تعرٓؼ كٓ قٓة ههارسة: كٓ  عف فٍٓا هبالا هعمكهات فٍٓا الهسكقكف ٓقدـ ٚاخٛقًٓ تسكٓ
ف لمهستٍمؾ تضمٓؿ عىً ٓىتج هها الكذب الِ تصؿ الهىتج  ٚحتٓاجاتً هٛئـ الهىتج باف اىطباع بتككٓ
 هشركع غٓر كسب فتحقؽ ، تكقعاتً عكس الهىتج ٚف بً الضرر ٓمحؽ الذل الشراء قرار ٘تخاذ فٓدفعً

نٛ  الكثٓرة الفرص ٓفقدكف كلكف القرٓب الهدل عمِ سكقٓفلمه  .هستقب

 :والفندقى السياحى بالقطاع الخدمة مفيوم

 الرغبات اشباع الِ ٍٓدؼ همهكس غٓر ىشاط: اٌهٍا كهف لمخدهً الهفآٌـ هف العدٓد الباحثكف قدـ   
ؿ بدكف لمهستٍمؾ كالحاجات ىٍا اك ىقمٍا ٓتـ كٚ لمهمكًٓ تحكٓ  كاستٍٛكٍا، شرائٍا كقت فِ رتظٍ ، تخزٓ

 .هقدهٍا عف تىفصؿ كٚ لٍا الهستٍمؾ هشاركة هاتتضهف كغالبا

(Evenson, 2010) (Jochen & Patricia, 2012) (Schultz & Doerr, 2013) 

ها الهقدهة الخدهة لجكدة الهستٍمؾ تقٓـ عٛقة فِ هباشر بشكؿ ٓؤثراف هحدداف ٌىاؾ  : كٌ
 (Evenson,2010)( 2118الحهٓد، عبد)

 الهستٍمؾ تكقعات :ِ  الخدهة، هف عمٍٓا سٓحصؿ اىً الهستٍمؾ ٓعتقد التِ اٚداء هعآٓر كٌ
 ٓأهؿ التِ الخدهة ٓعكس الذل الهٛئهة كهستكل فٍٓا، الهرغكب التكقعات هف هستكٓات فٍِ

 . هىٍا ٓستفٓد اف الهستٍمؾ
 الهستٍمؾ ادراكات :ِ  الحصكؿ بعد لً قدهت كها مٓان،فع لمخدهة الهستٍمؾ ٓدركٍا التِ الىقطة كٌ

 . عمٍٓا الحكـ باهكاىً الهستٍمؾ فٓككف عمٍٓا،
 :التسويقى الخداع ظيور اسباب
 :هىٍا اٖسباب هف عدد إلِ الظاٌرة ٌذي اىتشار أسباب إرجاع ٓهكف   
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 الهعاهٛت فْ اٖخٛقٓة كالقكاعد اٖسس هراعاة كعدـ الله، هف الخشٓة كعدـ ا٘ٓهاف ضعؼ -1
 أك الشٌرعٓة الطٌرؽ عف الىٌظر بغضٌ  السٌرٓع الثٌراء تحقٓؽ كبالتاٌلْ اٖرباح تعظٓـ فْ كالرٌغبة
  .الشٌرعٓة الهعاهٛت بفقً كا٘حاطة الهعرفة كعدـ الجٍؿ ككذلؾ. لذلؾ تؤدم الٌتْ الشٌرعٓة غٓر

ؽ كهسئكلِ الهؤسسة ثقافة تطابؽ عدـ -2  الهتصمة كالقاىكىٓة اٚجتهاعٓة الهفآٌـ هع التسكٓ
ؽ بههارسات قٓة اٖعهاؿ بعض كشٓكع التسكٓ  سٓاسات هع تتفؽ كٚ فٍٓا الهرغكب غٓر التسكٓ
 (Watkins & Hill, 2011) .الهؤسسة

ؽ الهٍىٓة اٖخٛقٓات بإستٓعاب اٖحٓاف بعض فْ ا٘دارٓة الهستكٓات اٌتهاـ عدـ -3  .لمتسكٓ
(Watkins & Hill, 2011) 

ؽ عمِ القائهٓف ادراؾ عدـ -4 قِ الخداع بهفٍكـ التسكٓ قْ الخداع ههارسات كاستخداـ التسكٓ  التسكٓ
 ٓترتب كلكف ، لً بالىسبة سمٓـ غٓر شرائٓا قرارا ٓتخذ ،بحٓث الهستٍمؾ عمِ لمتأثٓر جٍؿ عف
ء بالىسبة آجابٓة ىتائج عمًٓ ادة فْ هتهثمة -بالخطأ ٓعتقدكف كها– الههارسٓف لٍؤٚ  ك هبٓعاتٍـ زٓ

 ٌذي إف بالطبع كلكف.الههارسات ٌذي إلِ لجكءٌـ ٓتـ لـ ها لتتحقؽ تكف لـ كالتْ ، أرباحٍـ
  بالتالْ ك. هرة كؿ فْ ٓخدع لف كلكىً ، هرة ٓخدع قد فالهستٍمؾ اٖجؿ، كقصٓرة خاطئة الىظرة

 فْ ٓككف ذلؾ كلكف ، ٓستٍدفكىٍا التْ الىتائج الخداع ٓستخدهكف الذٓف الهسكقكف ٓحقؽ قد
ؿ اٖجؿ فْ الىتائج حساب كعمِ ، القصٓر اٖجؿ  الشرائِ الهستٍمؾ قرار تعدٓؿ ٓتـ حٓث الطكٓ
 (2003)ابك جهعً، .بدٓؿ عف كالبحث الهقدهً الخدهات ىحك

قْ الخداع بههارسات الهستٍمكٓف كعْ عدـ -5  عمِ قدرتٍـ اكتشافً،كعدـ عمِ قدرتٍـ كعدـ التسكٓ
 (2003)ابك جهعة، .بآخر أك بشكؿ لمخداع فٍٓا تعرضكا التْ الهكاقؼ هف ا٘ستفادة ك التعمـ

 الهطالبة ك خداع هف ٚحظكي أك فًٓ كقعكا ها عف ا٘بٛغ هجاؿ فْ الهستٍمكٓف هكقؼ سمبٓة -6
ض الٛزهة ا٘جراءات بإتخاذ ـ أصاب أك أصباٌـ عها لمتعكٓ  الخداع ىتٓجة ضرر هف غٓرٌ

قْ  .التسكٓ
 ,Watkins & Hill).  الهستٍمؾ حقكؽ حهآة هجاؿ فْ العاهمة الرقابٓة دكراٖجٍزة ضعؼ -7

2011) 
 السٓاحة هجاؿ فِ اٖعهاؿ هىظهات ٖىشطة الهىظهة القكاىٓف ك التشرٓعات فْ القصكر -8

قْ بالخداع ٓتعمؽ فٓها سكاء كالضٓافة  تكقع التْ الجزاءات فْ أك تجرٓهً أك تحرٓهً ك التسكٓ
 ٌذا فْ القاىكىٓة ا٘جراءات بطء عف ،فضٛ الهىظهات ٌذي هف لمخداع لجكئً ٓثبت هف عمِ

 (2003.)ابك جهعة،الهجاؿ
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ٛحظ    قْ الخداع ظاٌرة شٓكع أف كٓ ا ٓقتصر ٚ التسكٓ  ٓهتد إىها ك ، الهستٍمكٓف عمِ الضار أثرٌ
ؽ القائهٓف إلِ كذلؾ ؿ اٖجؿ فْ خاصة بالتسكٓ  ضعؼ عمِ هؤشرا الظاٌرة ٌذي اعتبار ٓهكف ك. الطكٓ
قْ اٖداء  . التسكٓ

  السياحة صناعة فى المقدمة بالخدمات التسويقى الخداع ممارسات

قْ كالغش الخداع أشكاؿ تتعدد     السٓاحة صىاعة ٚف ذلؾ ، السٓاحة صىاعة فْ ٓهارس الذم التسكٓ
ككف كاٚستثهارات السٓاحٓة اٖىشطة فٍٓا تتعدد إذ ، الهركبة الصىاعات هف تعد  السٓاحْ الهىتج كٓ

 :اٖشكاؿ ٌذي ٌٖـ استعراض ٓأتْ كفٓها ف،كالهكا كاٖفكار كاٖفراد كالخدهات السمع هف هزٓجان 
(Hayes & Ninemeier, 2006)(Mill, 2001) 

هٓة كبأسعار هتهٓزة بخدهة سٓاحٓة براهج عف با٘عٛف السٓاحٓة الشركات عركض -1  لٍا لٓس كٌ
 .شركاتٍـ ىحك السٓاحٓٓف الهستٍمكٓف اىتباي لجذب الكاقع أرض عمِ كجكد

ا سكؼ التِ السٓاحٓة الهكاقع  باف السٓاحٓة الهىشات بعض ادعاء -2  ٚتقدهٍا الهستٍمؾ ٓزكرٌ
هٓة تككف اٚكقات بعض فِ اىٍا كها اخرل، هىشات  تحصٓؿ ٓتـ باٚضافة حقٓقٓة، كغٓر كٌ
 .السٓاحٓة الهكاقع تمؾ زٓارة ىظٓر هرتفعة هبالا

 شاتالهى بعض بٍا تقكـ كالتِ كالغش اٚحتٓاؿ هف ىكعا تهثؿ التِ الهرخصة غٓر الههارسات -3
 كالخصكهات كالٍدآا ا٘ضافٓة الهزآا هف الكثٓر عمِ بالحصكؿ  اٍ٘ٓاـ خٛؿ هف السٓاحٓة
ا سٓاحٓة كالعركض بالبراهج الهجاىٓة كالتذاكر  .هرتفعة هالٓة هبالا هقابؿ كغٓرٌ

 بجكدة الهستٍمؾ كآٍاـ الهختمفة بخدهاتٍا شاهمة سٓاحٓة براهج السٓاحٓة الشركات بعض عرض -4
 الكبٓرة كالفجكة الخدهات ردائة فٓكتشؼ بالسفر كالقٓاـ البرىاهج الهستٍمؾ شراء عىدك  الخدهات

 .الكاقع كبٓف السٓاحٓة البراهج هسكقِ هف كتقدٓهً عرضً هاتـ بٓف
 بصعكبة لمخارج السفر رغبة لدًٓ الذل السٓاحِ لمهستٍمؾ السٓاحٓة الشركات بعض كاقىاع آٍاـ -5

 هالٓة اعباء الهستٍمؾ تحهؿ ثـ كهف زٓارتٍا الهرغكب لمبمد زاالفٓ عمِ الحصكؿ اجراءات كتكمفة
 .رغباتً تكفٓر ىظٓر هرتفعة

ـ لدفعٍـ هحددة كلفترة هحدكدة الهقدهة الخدهات اف السٓاحٓة الهىشات بعض تكحِ -6  كتحفٓزٌ
 .الشراء سرعة عمِ

 اتٍاخده عف هعمكهات هف هاتىشري خٛؿ هف آجابٓة صكرة السٓاحٓة الهىشاءات بعض ترسـ -7
 .لمكاقع هخالؼ اٚهر ٓككف الخدهة هع الفعمِ التعاهؿ كعىد  الهقدهة

 :  السياحى التسويقى المزيج عناصر بعض فى التسويقى الخداع ممارسات
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قِ الهزٓج فِ الكحٓد العىصر ٌك السعر:  السعر مجال فى: اولا  باقِ اها اٚٓرادات ٓجمب الذل التسكٓ
ادة تجمب فٍِ العىاصر عد (Kotler & Keller, 2012) مفةالتك فِ زٓ  الهزٓج عىاصر اٌـ التسعٓر كٓ
 الِ بحاجة كخدهات هىتجات هف الهىشأة تقدهً فها الهىشأي آرادات فِ هباشر بشكؿ ٓؤثر التسكٓقِ
 (2115العاصِ،.)آراداتٍا عهؽ تحدد بٍا تتعاهؿ التِ فاٚسعار كاستهراري، التفاعؿ ٌذا لبقاء هدخٛت

 الهستٍمؾ ٓدفعٍا التِ القٓـ هجهكعة اك الخدهة اك الهىتج هقابؿ تدفع التِ الهاؿ ةقٓه ٌك فالسعر  
 (Armstrong & Kotler, 2014) .الخدهة اك الهىتج استخداـ هف عمٍٓا حصؿ التِ الهىافع هقابؿ

 الخدهة هف كبٓرا جزءان  اف الضٓافة،حٓث هجاؿ فِ شٓكعا اٚكثر التسعر فِ الخداع ههارسات تتشكؿ 
 الخداع ههارسات اٌـ ٓمِ كفٓها (2111كالزٓادات، رهاف) بالخدهة ا٘ستفادة هف اٚىتٍاء بعد رٓظٍ

 :بالتسعٓر

 كاقع فِ ٌِ بٓىها عالٓة، جكدة ذات اىٍا عمِ لمدٚلة الخدهات لبعض هرتفعة اسعار تحدٓد -1
قكـ. لمىظر همفت بشكؿ بٍا هبالا اٚسعار تمؾ تككف الحاٚت بعض كفِ كذلؾ، لٓست اٚهر  كٓ

 كاىت كمها الهىتج سعر ارتفع كمها اىً الهستٍمؾ اعتقاد باستغٛؿ ذلؾ ٓهارسكف الذٓف الهسكقكف
ذا عالٓة جكدتً  (2115العاصِ،).خاطئ اعتقاد كٌ

ادة اٚىتٍاء عمِ صٛحٓتً اكشكت الذل الهىتج سعر تخفٓض -2  هىً كالتخمص عمًٓ الطمب لزٓ
 (2113عبِ،الز ) . بالهطاعـ الغذائٓة الهىتجات فِ كها

هٓة خصكهات كضع -3  ٓتـ ثـ  هرتفع سعر كضع ٓتـ كأف) كالخدهات الهىتجات لبعض كٌ
 (2113الزعبِ،.)اٚصمِ السعر ٌك الهخفض الجدٓد السعر بأف عمها ،(تخفٓضً

 جٍؿ باستغٛؿ جهٓعٍا الهقدهة كالخدهات الهىتجات عمِ كاخرل هبٓعات ضرٓبً فرض -4
 كغٓر صغٓر بخط هكتكبة كتككف  عشكائِ بشكؿ ٓضعٍاك  الضرٓبً هف الىكعٓة بتمؾ الهستٍمؾ
 (Armstrong & Kotler,2014) .بسٍكلة هقركءة

 لرفع تجىبا كالهشركبات اٚطعهة خدهات فِ كاٚكزاف الكهٓة فِ التٛعب:  الكهٓة فِ الخداع -5
 اك المحـ شرائح اكزاف اك بالفىادؽ العشاء اك اٚفطار كجبات هحتكٓات فِ كتٛعب اٚسعار

ا لخبزا  (Clelland,2013) .كغٓرٌ
 فتككف اٚٓطالِ كالهطعـ هعٓىً لغة الطعاـ قكائـ فِ الهتخصصً الهطاعـ بعض استخداـ -6

ا دكف اٚٓطالًٓ بالمغً القائهً  كضع كعدـ الضرٓبً تخص التِ الهعمكهات ابراز كعدـ غٓرٌ
 (Celland,2013).كاضحً تفصٓمًٓ بطرٓقً اٚسعار

قِ الهزٓج عىاصر اٌـ هف( الخدهً) السٓاحِ الهىتج ٓعتبر  : المنتج مجال فى: ثانيا  كتعتهد التسكٓ
قِ الهزٓج عىاصر  ككتمر عرؼ كقد. لً التسكٓقًٓ الىشاطات هجهؿ لتتجً الهىتج كجكد عمِ التسكٓ
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 لحاجً اٚشباع اك الحٓازي اك اٚستخداـ اك اٚستٍٛؾ بغرض بالسكؽ تقدٓهً ٓهكف شئ ال:  باىً الهىتج
ك هعٓىً رغبً كا هعٓىً  السٓاحِ كبالهجاؿ. الهادًٓ غٓر كالخدهات الهادًٓ اٚشٓاء ٓتضهف بذلؾ كٌ

 التسكٓقِ الخداع ههارسات كتستخدـ. الهمهكس غٓر الهىتج عف لمتعبٓر الخدهً هفٍكـ ٓستخدـ كالفىدقِ
 ابك): الههارسات تمؾ اٌـ ٓمِ كفٓها كالفىدقِ السٓاحِ بالقطاع الهىتج هجاؿ بآخرفِ اك بشكؿ
 (2112جهعً،

 الهعرفً فِ الهستٍمؾ ٓربؾ هها الهقدهً الخدهً( الهىتج)  عف الهعمكهات(  كفآة عدـ)  ىقص -1
 الفىادؽ فِ اٚقاهً كعركض كاحتٓاجاتً لرغباتً اشباع هف لً كهآقدهً الهىتج عف الكاهمً
 .ذلؾ هآثبت الهعمكهات هف ٓتضح كٚ هرتفعً جكدي ذات كهطاعـ فاخري باىٍا كادعائٍا

 :كالهشركبات اٚغذًٓ هجاؿ فِ -2
 بخط الصافِ الكزف بٓىها ككاضح، كبٓر بخط العبكي عمِ الهىتجات لبعض اٚجهالِ الكزف ٓكتب  -ا

 .الصافِ الكزف هف اكبر الكزف اف الهستٍمؾ ٓدرؾ اف ٓهكف كبالتالِ كاضح كغٓر صغٓر
 لدل اىطباعان  فتعطِ السرٓعً اتالكجب هطاعـ هجاؿ فِ كها كبٓري عبكي فِ الهىتج حجـ تكبٓر -ب

ِ كبٓر هحتكاٌا باف الهستٍمؾ  .ذلؾ غٓر كٌ
 الهىتج، سعر رفع ٚٓتـ حتِ عمًٓ هاٌك عمِ السعر كترؾ الكزف هف العبكة هحتكل تخفٓض -ج

 .التخفٓض ٓدرج فٛ العبكي هف عمًٓ اعتاد الذل الىهطِ بالحجـ الهسبؽ الهستٍمؾ اعتقاد كاستغٛؿ
ر -3 هِ ٓٓرالتغ اك التطكٓ تـ الهىتجات فِ الكٌ  الهطكر اك الجدٓد شكمً فِ الهىتج عف اٚعٛف كٓ

 .الهىتج سعر فِ رفع هآصاحبً كعادة اٚكؿ هف لتكقعاتً اٚفضؿ اٚخٓر باف الهستٍمؾ كآحاء
 اٚصمًٓ، باىٍا الهستٍمؾ كآٍاـ اٚثرًٓ القطع كتقمٓد التحؼ صىاعً هجاٚت فِ الخداع -4

 السٓاحِ الهكقع فِ اكتشافٍا تـ..( اشكاؿ،رسكهات عهٛت،)اٚثرًٓ لقطعا تمؾ باف كاٚدعاء
ِ  (Eyal & hoover,2014).ذلؾ غٓر كٌ

ك:  التجارٓة العٛهة تقمٓد -5  تجارٓة عٛهات تحهؿ التْ الهىتجات تقمٓد عمِ ٓقكـ أسمكب كٌ
ككف ، الهستٍمكٓف هف الكثٓر لدل كهعركفة هشٍكرة  لشعاركا ا٘سـ تقمٓد خٛؿ هف ذلؾ كٓ
 اك. كالسٛهة الجكدة هعآٓر تراعْ ٚ هككىات أك هكاد باستخداـ كلكف كاٖلكاف كالحجـ كالشكؿ
 عمِ ا٘بقاء هع الهىتج ٓحهمٍا التْ الهشٍكرة التجارٓة العٛهة حركؼ هف كاحد حرؼ تغٓٓر
 الهىتج ًٓلتهك  الهشٍكرة التجارٓة العٛهة غٛؼ ألكاف إستخداـ أك ، كلكىً كحجهً الخط ىكع ىفس
قً الهراد    (Ninemeier & Hayes, 2006).بٓعً ٓتـ حتِ تسكٓ

ة -6  الحاؿ كاقع بٓىها طبٓعْ الهىتج ٌذا بأف كاٚدعاء الهىتج أصؿ فْ التٛعب ٓككف :الهىتج ٌكٓ
 خٛؿ هف اٖثاث ىكعٓة ،ككذلؾ الطبٓعٓة الهصادر قمة بسبب كراثٓان  الهعدلة كاٖغذٓة ذلؾ غٓر
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 كالهشركبات اٖطعهة إعداد فْ الهستخدهة كالمحكـ هحمٓة كلٓست هستكردة أىٍا عمِ اٚدعاء
 ,Ninemeier & Hayes). . هستكردة ٌْ الحاؿ كاقع فْ بٓىها هحمٓة بأىٍا القكؿ خٛؿ هف

2006) 
 الحاؿ كاقع بٓىها هعٓف هصدر هف الهىتجات ٌذي بأف الزبكف عمِ اٚدعاء كتشهؿ :الهىتج هىشأ  -7

 بحرٓة أىٍا أساس عمِ اٖسهاؾ هف هعٓىة أىكاع بٓعً خٛؿ هف الهستٍمؾ كخداع ذلؾ غٓر أىٍا
ِ طازجة الهىتجات ٌذي بأف اٚدعاء أك ىٍرٓة أىٍا الحاؿ كاقع بٓىها ، .  هجهدة كٌ

(Mill,2001)  
 عمِ تجٓب كالتْ الكافٓة بالهعمكهات الهستٍمؾ تزكد السٓاحٓة الهؤسسة اف ٓفترض التبٓٓف -8

 بعض كاستخداـ كهفسري كقصٓرة كسٍمة كاضحة الهعمكهات ٌذي تككف بحٓث استفسارات
 أك أخرل لغة أم ٓراعْ ٚ بحٓث الطعاـ قكائـ فْ  الفىٓة لٛصطٛحات اٚٓطالٓة المغة الهطاعـ

.  الهٍهة الهعمكهات إبراز كعدـ رهكز شكؿ عمِ اٖطعهة هف أىكاعان  الطعاـ قائهة تتضهف أف
 ( ََِّ الزغبْ،)

ج ٓعرؼ  : الترويج مجال فى: ثالثا  الهىشاي سمع عمِ الطمب خمؽ كسائؿ هف كسٓمً باىً التركٓ
 .كاستخداهٍا لقبكلٍا فًٓ كالتأثٓر بالهىتج الهستٍمؾ كتذكري كاقىاع اعٛـ خٛؿ هف كخدهاتٍا

 (Shimp & Andrew, 2013) (O’Guinn & Allen, 2014) 
ج اٌداؼ كتكهف     الهعمكهات اعطاء: Informing أعٛـ: * التالًٓ الفكائد تحقٓؽ عمِ قدرتً فِ التركٓ

 ا٘قىاع.* عمًٓ الحصكؿ ٓهكف كآف هآقدـ كبٓاف هكجكدي الخدهً اك الهىتج بإف الكعِ كبىاء
persuasion :ا عف تجارًٓ عٛهً اتجاي كالتحفٓز الخدهً اك لمهىتج آجابًٓ هكاقؼ بىاء . * غٓرٌ

 كدعـ كبىاء(الشراء،اٚستعهاؿ)   عهمً تـ الذل الفعؿ بخصكص الشككؾ تبدٓد: Reinforcing التعزٓز
ء نٛ  الشراء ٚعادة الهٛئـ الهىاخ كجكد هف كالتاكد الشراء عهمًٓ كٚ  (2115العاصِ،.)هستقب

عد  ج كٓ قِ الهزٓج عىاصر اٌـ هف التركٓ  الخدهً عف جٓدي ذٌىًٓ صكري بىاء فِ تسٍـ التِ التسكٓ
قِ عالخدا ههارسات فاف كلذلؾ الهقدهً، ج فِ التسكٓ  هها لمحقٓقً هخالفً ذٌىًٓ صكري عىً ٓىتج التركٓ
ج هجاؿ فِ الههارسات تمؾ ٌٚـ عرض ٓمِ كفٓها ، كهعىكٓا هادٓا بالهستٍمؾ الضرر ٓمحؽ ِ التركٓ  كٌ
 :الهبٓعات كتىشٓط الشخصِ البٓع لٛعٛف، تىتهِ

 : الإعلانى الخداع  -ا
 اهكاىًٓ بعدـ تتصؼ الهبالغً هف عالًٓ درجً عمِ باعٛىات السٓاحًٓ كالشركات الفىادؽ بعض قٓاـ -1

اف  تحقٓقٍا صعب كعكدان  كتعطِ الهعمكهات، بعض كحجب بٍا الكاردي الهعمكهات عمِ الهكضكعِ البرٌ
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 اف لمهستٍمؾ ٓهكف ذلؾ كهع عدهً هف الكعد تحقؽ قٓاس ٓصعب الكقت ىفس كفِ
 (Fite,2014).ٓصدقٍا

جٓة كسائؿ استخداـ -2 ا الهرئًٓ اٚعٛىًٓ كالمكحات كالشعارات كالصكر دعةخا تركٓ  لمتأثٓر... كغٓرٌ
 عمِ التركٓز اك بالفىدؽ، الصحِ الهركز اك البدىًٓ المٓاقً هركز استخداـ فِ كالشباب هحددي فئة عمِ

 ) (Lanna,2007)التسكؽ بسٓاحة الهشٍكري الدكؿ لبعض سٓاحٓة براهج فِ الىساء لدل العاطفة
Balked,2006) 

 الفىادؽ بعض فِ كاٚعٛف. اٚخر الجزء فِ الصدؽ كعدـ هىٍا جزء فِ بالصدؽ تتصؼ اعٛىات -3
 الثقافِ البعد تعكس التِ بالطرٓقً الطعاـ كتقدٓـ اعداد ٚٓتـ كلكف....صٓىًٓ آطالًٓ، هطاعـ تكافر عف
 (Morgan,2011).هتبآىً جىسٓات عمِ ٓحتكل الفىدؽ ٚف كبٓري الخداع اهكاىًٓ كتككف الدكؿ لتمؾ

هٓة التخفٓضات عف ا٘عٛىات -4  السٓاحً شركات بعض كقٓاـ باٖسعار تٛعب هف ٓتبعٍا كها الكٌ
 دفع تتطمب بالرحمً القٓاـ عىد لمكاقع هخالفً كلكف بٍا التخفٓض عف هعمكهات كتقدٓـ سٓاحًٓ رحمة بتقدٓـ

 .طائمً بهبالا السعر عف تزٓد الرحمً هكاف فِ هصارٓؼ

 :الشخصى البيع فى اعالخد -ب
 عف هختمفا قراري لكاف عرفٍا لك كالتْ قصد بدكف أك بقصد العهٓؿ عف ٌاهة هعمكهات إخفاء -1       

 . الهعمكهات ٌذي عف ا٘فصاح عدـ ظؿ فْ اتخذي الذم ذلؾ
د -2     ·  .الهىتج لشراء كتحفزي لتدفعً الخدهً اك الهىتج عف حقٓقٓة غٓر بهعمكهات العهٓؿ تزكٓ

قْ بحث ٘جراء هطمكبة الهستٍمكٓف هف بٓاىات جهع ستار تحت هىتجات بٓع هحاكلة -3        ك. تسكٓ
 ك ، اٚىتٍاء بعد أك الهقابمة أثىاء سكاء هىتجات الهبٓعات هىدكب ٓبٓع لكْ الهكقؼ استغٛؿ ٓتـ ٌىا
 ابك. )البٓع هف الهىدكب ٓتهكف لكْ غطاء أىٍا أـ حقٓقٓة ٌذي البٓاىات جهع العهمٓة كاىت سكاء

 (2112جهعً،
 :المبيعات تنشيط فى الخداع -ج 

هٓة الهسابقات -1 ادة ،أك ٓشتركىٍا ٚ كاىكا هىتجات شراء عمِ الهستٍمكٓف لتشجٓع الكٌ  الكهٓات لزٓ
 ك. جكائز أك هسابقة حقٓقة ٌىاؾ تككف ٚ بٓىها ، الفكز أهؿ عمِ أصٛ الهىتج هف ٓشتركىٍا التْ
 هىتجع اك هطعـ دخكؿ ككبكىات إرساؿ هثؿ الهسابقة شركط تتطمبٍا تكالٓؼ الهستٍمؾ ٓتحهؿ قد

ف عمِ بالبرٓد سٓاحِ  التْ الشركط هف ذلؾ شابً ها ،أك تمٓفكىٓة هكالهات إجراء أك هعٓىة عىاكٓ
 (2115العاصِ،.)الهسابقات ٌذي هثؿ فْ اٚشتراؾ ٓتطمبٍا

 .اٖشخاص هف بٍا ٓفكز فٓهف التحكـ تـٓ ،أك أحد ٓفكز ٚ حتِ فٍٓا التحكـ ٓتـ التْ الهسابقات  -2
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هٓة التخفٓضات -3      ْ اٖسعار فْ الكٌ  كتابة ٓتـ حٓث ، التصفٓات أكقات فْ تحدث ها عادة كٌ
ك تحتً ٓكتب ك عمًٓ ٓشطب ثـ التخفٓض قبؿ اٖصمْ السعر ٌك أىً ٓفترض عاؿ سعر  بعد السعر ،كٌ

 ربها أك الههارسات هف الكثٓر فْ اٖصمْ سعرال ٌك الهىخفض السعر ٌذا ٓككف قد ،بٓىها التخفٓض
 ٌك شطبً تـ الذم اٖصمْ السعر أىً عمِ الهكتكب السعر ٓككف قد ك اٖصمْ السعر هف أعمِ ٓككف
 ، لمشراء ٓدفعً حتِ السعر فْ تخفٓضا ٌىاؾ أف الهستٍمؾ ٓقتىع لكْ ٓكضع إىها ك أساس لً لٓس سعر
 .اٖصمْ السعر هف أعمِ السعر ٌذا هثؿ ٓككف قد ؿب تخفٓض ٓكجد ٚ أىً اٖهر حقٓقة بٓىها
 (2115العاصِ،)
 الِ الهىتج هف كالخدهات السمع تدفؽ عمِ ٓساعد ىشاط التكزٓع ٓعتبر:  التوزيع مجال فى:  رابعا   

 (2115العاصِ،.)الهىاسب كالكقت كالىكعًٓ بالكهًٓ التكزٓع قىكات خٛؿ هف كفاعمًٓ بكفاءة الهستٍمؾ
 :التكزٓعٓة القىاة أعضاء كافة قبؿ هف هختمفً بإشكاؿ التكزٓع فِ الخداع ٓككف
 ٓتـ حٓث السرٓعة الهطاعـ فْ تتبع التْ(  الهجاىْ التكصٓؿ خدهة) الهىتج تكصٓؿ كطرٓقة  -1

 . عمٍٓا اٚتفاؽ تـ التْ لمهكاصفات هخالفة كجبة تسمٓـ
ا التْ سٓاحٓةال الهكاقع كالسفربأف السٓاحة ككٓؿ ٓدعْ كأف الهكاف، فْ الخداع  -2  السائح سٓزكرٌ

 ذلؾ غٓر الحاؿ كاقع حٓف فْ ، الجذابة الطبٓعٓة بالهىاظر تهتاز
 الفىدقٓة السٓاحٓة الخدهات فْ التكزٓع هىافذ إحدل تعد حٓث ا٘ىترىت، شبكة خٛؿ هف الخداع -3

 هةلٙقا الزهىٓة الهدة ٓحدد أف الهستٍمؾ بإهكاف اذ ، الفىدؽ فْ إٚلكتركىْ الحجز كعهمٓات
 الفىدؽ ٓستطٓع بحٓث إلكتركىٓان  إىجازي ٓهكف ذلؾ ككؿ السعر، عمِ كذلؾ كاٚتفاؽ الغرفة كىكع
ْ بالفخاهة تكحْ بطرٓقة إلكتركىٓان  هىتجاتً ٓعرض أف  (ََِْفارة، أبك.)كذلؾ لٓست كٌ

ء ٓعد :العملاء ولاء  رعب إٓجابٓة تأثٓرات إحداث فْ الهؤسسة ىجاح هدل عمِ ٌاـ هؤشر العهٛء كٚ
قٓة ههارستٍا  الىاحٓة هف الهؤسسة ككفاءة قكة هدل عمِ ككذلؾ بٍا الهرتبطة الهختمفة كاٖىشطة التسكٓ
  (Coelho, Henseler, 2012) .كهىافع هزآا هف لٍـ تكفري ها عبر بٍا عهٛئٍا ثقة كهدل التسكٓقٓة

ء (kotler,2003) عرؼ كلقد   " الهىظهً بأىشطً تبادلًٓ هشاركً فِ كرغبتً العهٓؿ هقٓاس"  باىً الكٚ
ء التعرٓفات هعظـ اجهعت كقد ا دكف هعٓىً هىظهً هع التعاهؿ فِ العهٓؿ رغبً اىً عمِ لمكٚ  هف غٓرٌ

 .الشراء بتكرارعهمًٓ ٓظٍر الذل سمككً خٛؿ هف الهىافسً الهىظهات
ء حاٚت هف هستكٓات ثٛثة ٌىاؾ   ْ العهٛء كٚ  (Guillen, 2012) الهىخفضة الهعتدلة، العالٓة، كٌ

ء كلدًٓ التجارٓة العٛهات عف الهستٍمؾ تحكؿ صعكبة عف هعبرة العالٓة الهستكٓات تككف حٓث  كبٓر كٚ
 أخرل سمعة كجد إذا ىفسً قرارة فْ كلكىً السمعة ٓشترم الهستٍمؾ أف فٓظٍر الهعتدؿ الهستكل أها لٍا،
عبر ٓشترٍٓا، أف ٓهكف ء كٓ  لٍا بدٓؿ كجكد لعدـ إها سمعة أم راءبش الهستٍمؾ قٓاـ عف الهىخفض الكٚ
ف ا أكٖ  .هىً قرٓب عمٍٓا الحصكؿ أكاف هىخفض سعرٌ
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ظٍر ء كٓ  :هىٍا هختمفً باشكاؿ ها هؤسسً اتجاي العهٓؿ كٚ
 كا٘قباؿ الهؤسسة هع التعاهؿ فْ استهرارٓة شكؿ فْ تككف كالتْ لمعهٛء الشرائٓة العادات 

ا دكف هىتجاتٍا شراء الهستهرعمِ ء ٓسٍـ حٓث الهىافسٓف، هف غٓرٌ  أطكؿ إٓجاد فْ العهٛء كٚ
 .الهىافسة الشركات إلِ التحكؿ دكف هىتجاتٍا هع كالتعاهؿ كعهٛئٍا الشركة بٓف ههكىة هدة

 ا التْ السمككٓات ا دكف هعٓىة تجارٓة عٛهة تجاي الهستٍمكٓف ٓبدكٌ  فْ ذلؾ ٓككف حٓث غٓرٌ
 العٛهة تمؾ بشراء القٓاـ خٛؿ كهفSheng & lin, 2010) )العٛهة لٍذي التاـ التحٓز شكؿ

ء ٓتحقؽ بالتحدٓد  هف التْ الضغكط أشكاؿ كافة كهقاكهة هكاجٍة هف حدث هٍها العهٛء كٚ
 .هىافسة تجارٓة عٛهة ىحك لمتحكؿ تدفعً أف شأىٍا

 هف الجدد العهٛء استقطاب هصادر هف هصدر ٓعتبركا لمهىظهً الهكالٓف العهٛء هف العدٓد 
 .كتكصٓاتٍـ اٚٓجابًٓ كارائٍـ اقتراحاتٍـ خٛؿ

حتاج    ء بىاء كٓ ؽ كحدات هف كهجٍكدات كأداء ٌٓكمِ تىظٓـ إلِ العهٛء كٚ  خاصة كهسئكلٍٓا التسكٓ
 فالشركات هعٍـ التكاصؿ فْ استهرارٓة تحقٓؽ ككذلؾ العهٛء تكاجً التْ لمهشكٛت هعالجات لتحقٓؽ
ككف (Huangd & Huddleston, 2009) , العهٛء ءكٚ جراء هضاعفة ىجاحات تحقؽ أف ٓهكف  كٓ
 (Ou,2011): خٛؿ هف ذلؾ

  ٓجاد الهؤسسة جاىب هف التىظٓهْ اٚلتزاـ بىاء  الخدهات أداء عمِ الهؤثرة لمهشاكؿ الحمكؿ كا 
 لمعهٛء

 ؽ أىشطة فْ كدهجٍا احتٓاجاتٍـ لهتابعة العهٛء هع لمتكاصؿ ىظاـ بىاء  ا٘ٓفاء بغرض التسكٓ
 هتطمباتٍا بٓةكتم بٍا

 تطمعاتٍـ كتمبٓة ىكآاٌـ عمِ كالتعرؼ العهٛء لقاء ٓخص فٓها العاهة العٛقات دكر تعزٓز . 
 ر تعزٓز تجاي الجٍكد هف الهزٓد بذؿ ء كتطكٓ  . العهٛء هع جٓدة إدارة تحقٓؽ أجؿ هف الكٚ
 ء اٌذ لتحفٓز هىكعة براهج تكفٓر عبر كعهٛئٍا الهؤسسة بٓف الجٓدة العٛقات ترسخ  .الكٚ
 الهىتجات جكدة تحسٓف. 
 ء لٍذا الحالٓة لمهرحمة السمٓـ التحدٓد ري عمِ العهؿ هف الكٚ  فترة ٖطكؿ الكصكؿ بغرض تطكٓ

 Wang & Wu, 2012).) العٛقة لٍذي ههكىة
 العهٛء بشكاكم لٌٙتهاـ الهؤسسات قبؿ هف هىاسبة درجات تكفٓر. 
 الهؤسسة طهكحات هع هتكافؽ بشكؿ العهٛء ات٘حتٓاج عالْ هردكد آجاد فِ الهستهر البحث 

مة لبىاءعٛقات ء عىٍا ٓىتج اٖهد طكٓ  .الهىافسٓف دكف لٍا العهٛء كٚ
ء الثقة بىاء فْ ٓسٍـ كبذلؾ حقؽ .الهؤسسة لهىتجات كالكٚ ء كٓ  كالفكائد الهزآا هف العدٓد لمهؤسسات الكٚ
قباؿ اٖسكاؽ فْ الهىافسة تزآد ظؿ فْ خاصة  كأسعار بجكدة هىتجات تقدٓـ عمِ هؤسساتال ٌذي كا 
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 تقمٓؿ ك ، الهؤسسة عهؿ ٚستهرارٓة ا٘ٓجابْ اٖثر تحقٓؽ فْ الفكائد ٌذي تظٍر حٓث الهستٍمكٓف تغرم
 درجة ارتفاع ىتٓجة كبٓرة سكقٓة لحصة الشركة اهتٛؾ الِ باٚضافً عالٓة أرباح كتحقٓؽ ا٘عٛف ىفقات
ء رل (Baumann et al., 2012) .عهٛئٍا لدل الكٚ نٛ  كٓ ء أف (Ogba & Tan, 2009) هف ك  كٚ

ؽ هسئكلْ قٓاـ عبر ٓتحقؽ العهٛء  هىً تزٓد أف شأىٍا هف التْ ا٘جراءات هف العدٓد باتخاذ التسكٓ
 أك تكقعاتٍـ تحقٓؽ عمِ كالعهؿ اٖكلِ الهرة هىذ الصحٓح باٖسمكب العهٛء بهعاهمة ٓتعمؽ ها خاصة
 اٖخطاء كتصحٓح بالكعد الكفاء إلِ إضافة كاحتٓاجاتٍـ تكقعاتٍـ عمِ لتعرؼا ككذلؾ عمٍٓا التفكؽ
قٓة الههارسات عف الىاتجة  .لمعهٛء أضرار تسبب التْ التسكٓ

ؤكد  نٛ  كٓ  تزٓد أف ٓهكف التْ الههارسات بعض تتخذ أف الهؤسسات شأف هف أف (Yap, 2012) هف ك
ء هف  كالتأهٓف الضهاىات تكفٓر احتٓاجاتٍـ تمبٓة فْ لمعهٛء السرٓعة اٚستجابات هثؿ لدٍٓا العهٛء كٚ
ا التْ كالهعمكهات الحقائؽ حكؿ خاصة كالخدهات الهىتجات عمِ  بحٓث الكاقعٓة الهؤسسات تكافرٌ

 العهٛء هع ا٘ىساىْ كالتعاهؿ كالتعاطؼ الكاقع فْ ٓكجد ها هع عىً كا٘عٛف عرضً ٓتـ ها ٓتطابؽ
ـ كاٌٚتهاـ  كقد .كالهىتجات الخدهات عمِ الحصكؿ عىد لمعهٛء كالهرح الهتعة هف جك تكفٓر هع بأهكرٌ
ء هستكٓات اىخفاض أسباب الدراسات بعض أرجعت  هف الهمؿ إلِ ( Martin, 2009 ) العهٛء كٚ
 ٌذي تحدثٍا بأضرار هتعمقة الهىتجات عف هعمكهات ككجكد التغٓٓر فْ كالرغبة الشراء عهمٓات تكرار

 عمِ عٛكة  الخدهً، اك السمعة ٌذي استخداـ هف ا٘شباع درجة إلِ لكصكؿا ككذلؾ الهىتجات
 .الهىافسة السمع أسعار اىخفاض إلِ إضافة العهٛء عمِ ضغطان  تهثؿ التْ الهتكررة ا٘عٛىات
 (2113الشٓخ،): التسويقي الخداع من المستيمكين حماية عن المسئولة الأطراف

 هف اىطٛقا هصالحً عف كالدفاع الهستٍمؾ حهآة ةهٍه فِ الحككهات دكر زاد: الحكومات -4
 :التالٓة الحككهٓة اٖجٍزة عهؿ تفعٓؿ خٛؿ هف كذلؾ   هكاطىٍٓا تجاي هسؤلٓتٍا

 تكفؿ التْ القرارات كصٓاغة كضع عمِ ا٘شراؼ تتكلِ كالتْ: الكزارات فْ القاىكىٓة اٖجٍزة 
جراءتٍا الهستٍمؾ حهآة  .الحهآة بٍذي إخٛؿ حدكث حالة فْ الخاصة كا 

 ا ٓتجسد كالتْ: كالرقابٓة ا٘شرافٓة اٖجٍزة  الههارسات تجاي كالرقابة ا٘شراؼ عهمٓة فْ دكرٌ
 إجراء عمِ ا٘شراؼ بدكر اٚضطٛع إلِ با٘ضافة. كالهكزعٓف كالبائعٓف لمهىتجٓف التسكٓقٓة
ؽ بحكث ا ٓهتد كها, التسكٓ  الهىتجات كدةكج التبادؿ بعهمٓة هآرتبط كؿ إلِ الرقابْ دكرٌ

 .لٛستعهاؿ كصٛحٓتٍا
 تهثؿ:القضائٓة اٖجٍزة ا كٓ  كذلؾ الهستٍمؾ بحهآة الهتعمقة القضآا فْ الفصؿ هسألة فْ دكرٌ

ىشاء كالغش الخداع قضآا فْ البت تسرٓع خٛؿ هف  الخداع بقضآا تعىِ خاصة هحاكـ كا 
قْ  .التسكٓ
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 اٖكلِ الهصمحة أصحاب أىٍـ هىطمؽ هف ةالحهآ تفعٓؿ فْ ٌاها دكرا اٖفراد ٓمعب:  الأفراد -2
قٓة الههارسات كشؼ خٛؿ هف كذلؾ ا الخادعة التسكٓ  التْ الهختمفة التىظٓهات خٛؿ هف كىشرٌ

قٓة الههارسات كشؼ ٓتٓح هها ضهىٍا، ٓعهمكف  .الهستٍمؾ بحهآة ا٘خٛؿ إلِ تقكد التْ التسكٓ
 الهجاٚت جهٓع فْ الهستٍمؾ حبهصال تعىِ أٌمٓة جهعٓات ٌْ :المستيمك حماية جمعيات -3

. أهكالً أك سٛهتً أك صحتً عمِ خطرا فٍٓا الخدهات أك السمع تقدٓـ ٓشكؿ أف ٓهكف التْ
 بأسعار كذلؾ خدهات هف ٓمزهً ها عمِ الحصكؿ فْ كهعاكىتً الهستٍمؾ رعآة الِ كتٍدؼ
 اٚضرار شاىٍا هف كعكاهؿ اخطار أم دفع هع الظركؼ كافة كتحت اٚكقات كؿ فْ هىاسبً

 .كتضمٓمً خداعً الِ تؤدم اك بهصالحً
 كها لمهستٍمؾ الحهآة تأهٓف فْ ٌاها دكرا أىكاعٍا بهختمؼ ا٘عٛـ أجٍزة تؤدم :الإعلام أجيزة -4

جراء الخادعة الههارسات فضح فْ كبٓر دكرا لٍا أف  الكعْ كىشر الصحفٓة التحقٓقات كا 
 حقكقً عف الدفاع ككذلؾ كهصالح حقكؽ هف ٓخصٍا بها الجهآٌر تكعٓة خٛؿ هف اٚجتهاعْ

 .اٚجتهاعٓة القضآا ضهف تدخؿ اىٍا حٓث
 العٛقة ذات الجكاىب عمِ الضكء تسمٓط إلِ الفصؿ ٌذا ٍٓدؼ :  العممى الجانب:  الثالث المبحث
 كالثبات الصدؽ كاختبار ، الهختارة العٓىة خصائص عمِ التعرؼ ثـ كهف ، اٚستباىة استهارة بكصؼ
 كعمِ.  الهتاحة البٓاىات تحمٓؿ فْ الباحثتاف بٍا استعاف التْ ا٘حصائٓة الكسائؿ عف فضٛ ، اىةلٙستب
 :أتٓة الهطالب إلِ قسـ ا٘شكالٓة تمؾ كفؽ

 العينة ووصف الاستبانة تصميم: أولا
 اتالدراس هف البٓاىات جهع تـ إذ البٓاىات لجهع هتعددة كسائؿ عمِ هىٍجٓتٍا فْ الدراسة اعتهدت   

 ككاىت ، لمبحث الىظرم ا٘طار بىاء بٍدؼ كالتقارٓر كالدكرٓات اٖدبٓات كبعض السابقة كالبحكث
 قاـ إذ ، لمبحث العهمْ الجاىب لبىاء بالقاٌرة السفر ك السٓاحة هكاتب ركاد رال لبٓاف اٚستباىة استهارة

 عف فضٛ الدراسة هتغٓراتب العٛقة ذات لٍا التْ كالدراسات البحكث أغمب هراجعة كبعد الباحثتاف
 اٚستباىة بكضع الباحثتاف قاـ ثـ ، الهتخصصٓف ك الحجكزات أعهاؿ عمِ القائهٓف اراء استطٛع
 تـ اف كبعد( 5-1) هف الخهاسْ Likert لٓكرات هقٓاس استعهاؿ تـ إذ  هحكر كؿ تٛئـ التْ كاٖسئمة
 هف التْ اٌٖداؼ هع الهقٓاس فقرات هٛئهة بهدل تتعمؽ بها اٖكلٓة بصٓغتٍا اٚستباىة استهارة إعداد
 هىٍا أعٓد  ك فرد( 71)  البالا العٓىة افراد عدد عمِ اٚستباىة استهارات كزعت كفعٛ اعدادٌا، تـ اجمٍا

 صالحة غٓر استهارات( 4) كجكد تبٓف الباحثتاف هف كالفرز التدقٓؽ عهمٓات إجراء كبعد استهارة( 64)
 ىتائج تحمٓؿ فْ اعتهدت استهارة( 61) الصالحة لٛستهارات الىٍائْ العدد بما كبٍذا,  استبعدت لذا

قْ الخداع تأثٓر هعرفة اجؿ كهف البحث ء عمِ التسكٓ  اختبار تـ فقد  السفر ك السٓاحة هكاتب عهٛء كٚ
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 اعتبار عمِ العٓىً اختٓار تـ .SPSS 15)) ا٘حصائْ البرىاهج استخداـ خٛؿ هف البحث فرضٓات
 تـ ك.  العهرة ك الغردقة ك الشٓخ شرـ برىاهج بٓع فِ شٍرة اكثر السفر ك لمسٓاحة هكتبا 22 ٌىاؾ اف

 جىسٓاتكاىت  .ٓدكٓا بشكؿ كاٚستهارات فرز  عمِ بىاءا الصالحة لٛستهارات الىٍائِ العدد تحدٓد
 القاٌرة فِ اٚكلِ الباحثً طرٓؽ عف شخصِ بشكؿ العٓىً تكزٓع كتـ  السعكدٓٓف ك الهصرٓٓف هف العٓىة
 ٌىاؾ عهمٍا بحكـ السعكدٓة العربٓة الههمكة فِ الثاىٓة الباحثً ك اٚصدقاء ك السٓاحة شركات ركاد عمِ
 قضكا الذٓف السعكدٓٓف أك العهرة ٚداء بالههمكة الهصرٓٓف هف سكاء ٌىاؾ العٓىً هف جزء هقابمة ك

 2118 دٓسهبر هف العهمِ الجاىب لعهؿ الزهىٓة الفترة.  سٓاحٓة رحٛت حجزكا ك القاٌرة فِ اجازتٍـ
 .2119 هآك الِ

 بعد عرضً تـ ها كفؽ عمِ اٚستباىة تصهٓـ هف الباحثتٓف اىتٍاء إف: كالثبات الصدؽ اختبار -1
 ٌذٓف إف إذ اٚستباىة كثبات صدؽ اختبار ٓتكجب قٓاسٍا تـ التْ الهتغٓراتٍا صحة هف التأكد

 . الىتائج دقة عدـ ثـ كهف ، اٚستبٓاف صٛحٓة ٓعىْ الشرطٓف
عتبر:  Validity بقٓاس الصدؽ اختبار -أ   تقكـ اٚستباىة فقرات أف هف لمتأكد ضركرٓا اٚختبار ٌذا كٓ

 . الظاٌرم الصدؽ اختبار اعداد تـ اٖساس ٌذا كعمِ, أجمٍا هف صههت التْ اٌٖداؼ بقٓاس

طمؽ الظاٌرم الصدؽ ك(: Trustees Validity) الهحكهٓف بصدؽ عمًٓ كٓ  التأكد ٓستٍدؼ صدؽ كٌ
 هف هجهكعة عمِ صٓاغتٍا هف اٚىتٍاء بعد اٚستباىة تعهٓـ ٓتـ إذ, هجالٍا إلِ الفقرات اىتهاء هدل هف

 بحذؼ ٓتعمؽ فٓها.64 كأرائٍـ بتكصٓاتٍـ لٗخذ السفر ك السٓاحة هجاؿ فْ الخبراء أصحاب اٖساتذة
 فأكثر%(  76)  البالغة اتفاؽ ىسبة اعتهدت قدك  ٌْ كها عمٍٓا ا٘بقاء بعضٍا تعدٓؿ أك الفقرات بعض
ة تعطْ ٚ الىسبة ٌذي دكف هف ىسبة أم إف إذ,  صدقٍا عمِ لمدٚلة ههارسة لكؿ   .هعىكٓ

عىْ( Reliability: )الثبات اختبار - ب  ىفس ستعطْ اخرل هرة تكزٓعٍا تكرار تـ لك اٚستباىة أف كٓ
 ىتائج بٓىت إذ Cronbach - Alpha كركىبا – ألفا  بطرٓقة الهقٓاس ثبات هف التأكد كتـ .الىتائج

 عمها1882 بما قد لٙستباىة العاـ الثبات هعاهؿ أف   SPPS ببرىاهج باٚستعاىة ا٘حصائٓة الهعالجات
عكس قبكٚ ٓعطْ ٌذا فأف%) ,  61  عف ٓزٓد  كركىبا-ألفا  هعاهؿ ٓككف عىدها أىً  الترابط ك اٚتفاؽ كٓ
 إلِ ٓدؿ ها 1882 بىسبة ثابتا سٓككف خرل أ لهرة إعادتً تـ لك اٚختبار أف أم. اٚستباىة قرات بٓف
 . إحصائٓا قبكلً

 تىاسب التْ ا٘حصائٓة اٖسالٓب إتباع تـ لقد:لمدراسً ا٘حصائٓة كالهعالجة التحمٓؿ أدكات -2
ذا هعمهًٓ ٚ الدراسة فْ الهستخدهة البٓاىات ىكع أف كبها,  البٓاىات طبٓعة  ٓاراخت ٓكجب كٌ
 الحالٓة الدراسة أف كعمًٓ.الفرضٓات كاختبار البٓاىات كهعالجة تحمٓؿ تٛئـ إحصائٓة أدكات

   Descriptive Statistic  الكصفْ ا٘حصاء أسالٓب استخدهت
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  Percentages  الهئكٓة كالىسبة Frequency التكرارل التكزٓع -1
  Arithmetic Mean  الحسابْ الكسط  -2
 Standard Deviation الهعٓارم اٚىحراؼ -3
  Alpha- Cronbach كركىبا – ألفا -4

 الشخصية لممعمومات المئوية والنسب التكرارت يبين: 4 جدول
ة التكرار الفئة الهتغٓر  الىسبة الهئكٓ

 %60 36 هتزكج الحالة اٚجتهاعٓة
 %40 24 أعزب

 %100 60 الهجهكع
 %73.3 44 ذكر الجىس

 %26.7 16 أىثِ 
 %100 60 المجموع

 %13.3 8 30-20 العهر 
31-40 24 40% 
 %46.7 28 فها فكؽ 40

 %100 60 المجموع
 %46.7 28 سفري كاحدة عدد هرات السفر

 %33.3 20 سفرتٓف
 %20 12 ثٛثة سفرات فاكثر

 %100 60 المجموع
 %43.3 26 كاحدة فقط التعاهؿ هع هكاتب  السٓاحة ك السفر

 %56.7 34 اثىاف فها فكؽ
 %100 60 جموعالم

 الهتزكجكف هجهكع إف بٓف العٓىة ٚفراد الشخصٓة الهتغٓرات أف( 1) الجدكؿ هف الجدكؿ هف ٓٛحظ   
 فئة فحققت الجىس لهتغٓر أها%  41 بىسبة فرد 24 كاىت اٖعزب فئة أها%  61 بىسبة شخص 36

-21) الفئة فحققت العهر هتغٓر أها%  2687 ىسبة حقؽ ا٘ىاث أها%  7383بىسبة فرد 44 الذككر
 إذ فكؽ فها 41 الفئة حققتٍا ىسبة أعمِ أها%  41 بىسبة( 41-13) الفئً أها هرة% 1383( 31

 خٛؿ هف هرة هف ٚكثر سافركا الذٓف اٚشخاص هف ٌـ العٓىة أفراد اغمبٓة عف فضٛ%  . 4687حققت
 التعاهؿ هتغٓر أها%. 21 بىسبة ك هرات ثٛث هف ٚكثر سافر بعضٍـ اف اذ السفر، ك السٓاحة هكاتب

 فقط كاحدة شركة فئة اها فأكثر شركتاف هع لمتعاهؿ% 5687 ىسبة  فكاىت السفر ك السٓاحة هكاتب هع
 %.4383 ىسبة حققت
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 الترويج في الخداع  لفقرات المعياري الانحراف الحسابي الوسط نسب يبن: 2جدول
الوسط  الخداع فى الترويج م 

 الحسابى 
الانحراف 
 ى المعيار 

اخرة ػادق فػا٘قاهة فْ فىؿ حَهكاتب السٓاحة ك السفر  هعظن العرَض التْ تقدهٍا  1
 ر حقٓقٓةػة َغٓػَهطاعن ذات درجات عالٓة َزٓارة هَاقع خٛبة ٌَهٓ

4.6 0.7 

ا ػعمٍٓؿ صػْ سٓحػإلِ تعظٓن الهىافع التهكاتب السٓاحة ك السفر ٓمجأ الهسَق فْ  2
 ذلكغٓر ؿ السائح بٓىها َاقع الحا

4.3 0.7 

 0.6 4.5 ستقطابًأالسائح َؿ بعض ا٘عٛىات لتضمٓهكاتب السٓاحة ك السفر تستخدن  3
 0.9 3.6 زبائو جددب ستقطاػؿ أٖجرؽ شتِ الطػسٓاحٓة بػترَٓج براهجٍا الؿ الككالً تحاَ 4
ة فْ الدٚلة عمِ ػالسعر الهرتفع أداة ترَٓجٓأعتبار السٓاحة َالسفر إلِ ككٓؿ ٓمجأ  5

 .َدةالج
2.9 0.9 

 4 المجموع
ك  486  حقؽ إذ اٚكؿ السؤاؿ فْ كاىت الحسابْ لمكسط ىسبة أعمِ أف( 2) الجدكؿ هف ٓٛحظ    كٌ

 هزآا فِ تبالا السفر ك السٓاحة هكاتب بعض اف ٓؤكد الذم اٖهر( 3) البالا الفرضْ الكسط هف أعمِ
 289 حقؽ إذ الخاهس لمسؤاؿ فكاىت إجابة بةىس أقؿ أها. تسكٓقٍا ٖجؿ السٓاحٓة البراهج ك الراحٛت

ك  تشابً لركادٌا خدهات تقدـ السفر ك السٓاحة هكاتب إف عمِ ٓدؿ كذلؾ الفرضْ الكسط هف أقؿ كٌ
 أف أك الزبكف عف هٍهة هعمكهات كالسفر السٓاحة ككٓؿ ٓخفْ فقد عاـ بشكؿ ك. بٍا كعدت التْ تمؾ
هٓة بطرٓقة الهبٓعات تىشٓط أدكات ٓستخدـ أك حقٓقٓة غٓر بهعمكهات الزبكف ٓزكد  ككٓؿ ٓعد كاف كٌ

 كاقع بٓىها أٓاـ، خهسة عف هدتٍا تزٓد التْ البراهج هعٓف خصـ عمِ الىزٓؿ بحصكؿ كالسفر السٓاحة
نٛ  العرض، ٌذا عمِ لمحصكؿ هعقدة شركطان  ٌىاؾ أف الحاؿ  السٓاحة هكاتب هف العدٓد أف عف فض
 هها فقط، كالسعر الفىدؽ كىكع ا٘قاهة كهدة جدان  هختصرة هعمكهات تحتكم إعٛىاتٍا القاٌرة فْ كالسفر
  قصد بغٓر أك بقصد كاىت سكاء لمهعمكهة إخفاء حالة ٌىاؾ أف ٓؤكد

 السعر في الخداع لفقرات المعياري والانحراف الحسابي الوسط نسب يبن: 2جدول

السعر  الخداع فى  م  الوسط  
 الحسابى 

الانحراف 
 المعيارى 

السٓاحة َالسفر إلِ  بٓع البراهج السٓاحٓة بأسعار هرتفعة لمدٚلة ككٓؿ  ٓمجأ 1
 غٓر ذلك.ؿ عمِ أىٍا ذات جَدة عالٓة ٌَْ فْ َاقع الحا

4.5 0.6 

عدن ذكر تكالٓف البرىاهج السٓاحْ الحقٓقٓة لكْ ٓتهكو هو بٓعٍا الككٓؿ ٓتعهد  2
 بأسعار عالٓة.

3.3 1.0 

 0.7 4.3 البراهج السٓاحٓة.هٓة عمِ بَضع تخفٓضات ٌَالككالً تقَن  3
 0.9 3.6ِ هو ػالسائح بٍا تكَو أعمالككالً تكالٓف البرىاهج السٓاحْ التْ تخبر  4
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  485  حقؽ إذ اٚكؿ السؤاؿ فْ كاىت الحسابْ لمكسط ىسبة أعمِ أف( 3) الجدكؿ هف ٓٛحظ   
كأعمِ قٍا ٖجؿ السٓاحٓة اسعارالبراهج ارتفاع عمِ ؿٓد ذلؾ ك( 3) البالا الفرضْ الكسط هف كٌ  تسكٓ

  الثالث السؤاؿ بٓىها. الهقدهة السٓاحٓة البراهج جكدة تهثؿ ٚ الهعمىة اٖسعار إف إجابة ىسبة أقؿ أها.
ك 483 حقؽ  ٌىالؾ اف لمسائح ٓكتشؼ اىً ٓؤكد الذل اٖهر( 3) البالا الفرضْ الكسط هف اعمِ كٌ
 عىد سابقا السفر ك السٓاحة ككٓؿ عىٍا ٓكشؼ لـ السٓاحٓة البراهج سعر عمِ أضٓفت إضافٓة أسعارا
 ٓكشؼ عاـ بشكؿ(. Mill, 2001)(Hayes & Ninemeier, 2006) ىظر كجً هع ٓتفؽ ٌذا ك الدفع
 تعد ٚ السٓاحٓة لمخدهات الهعمىة اٖسعار لككف كذلؾ السعر، جاىب فْ الخداع أٌهٓة هدل العاهؿ ٌذا

 ٓجعؿ هها الخدهة هف اٚستفادة باىتٍاء تظٍر السٓاحٓة أسعارالخدهات ٖف اٖحٓاف، فه كثٓر فْ ىٍائٓة
 براهجً أسعار بأف كالسفر السٓاحة ككٓؿ كادعاء ههكىة اٖسعار خٛؿ هف كالغش التٛعب إهكاىٓة
 لجكدةا كاىت السعر ارتفع كمها أىً الهستٍمؾ اعتقاد هستغمٓف عالٓة جكدي ذات لككىٍا هرتفعة السٓاحٓة
 أسعار ٘عٛىٍا لمتحقٓؽ شركة 12 بإحالة: السٓاحٓة الهىشاءات غرفة قاهت ٌذا اثر عمِ ك .أعمِ
هٓة  (.2118 أبرٓؿ 2 السابع الٓكـ جرٓدة) الحج لبراهج كٌ

 المنتج في الخداع لفقرات المعياري والانحراف الحسابي الوسط نسب يبن: 1 جدول

 .التكالٓف الحقٓقٓة
ادق َالهطاعن ػة أو الفىػهبالا كبٓرة هو السائح بحجؿ إلِ تحصٓالككالً تمجأ  5

 ذلك.غٓر ؿ َالهَاقع السٓاحٓة هكمفة جدا ٌَْ فْ َاقع الحا
2.9 0.8 

إلِ  َضع أسعار هبالا فٍٓا لمبرىاهج السٓاحْ بحجة أىٍا غٓر الككٓؿ ٓمجأ  6
 هَجَدة لدُ الهىافسٓو.

3.9 1.0 

 3.7 المجموع

المنتجالخداع فى  م الوسط  
 الحسابى

نحراف الا 
 المعيارى

 0.8 3.8 السائح بعد اىتٍاء الرحمة.ؿ بهتابعة َسؤاالككالة ٚ تٍتن  1
هقارىة ببراهج ؿ ضػالسٓاحة َالسفر ببٓع البرىاهج السٓاحْ عمِ أىً اٖفككالة تقَن  2

 كذلؾالهىافسٓو ٌََ لٓس 
3.3 1.0 

 0.8 2.7 عار الخدهاتِ أسػىعكس عمػبالبرىاهج السٓاحْ َهكَىاتً بطرٓقة تالككٓؿ ٓتٛعب  3
البرىاهج ؿ صائصَهراحػفات َخػالسٓاحة َالسفر حقائق ٌاهة عو صككالً تحجب  4

 السٓاحْ
3.6 0.9 

 0.8 2.9 َدة عالٓة ػٓاحٓة ذات جػراهج سػالسٓاحة َالسفر أىٍا تقدن بككالً تدعْ  5
غض الىظر تسَٓقً بػؿ ً ٖجػذّ تقدهػبعرض هزآا البرىاهج السٓاحْ الككالة تبالا  6

 عو جَدتً.
3.9 1.0 

 0.9 3.6 لة بعدن إبٛغ السائح بطبٓعة َصفات البرىاهج السٓاحْكاتتعهد الَ 7
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  الثاهف ك السادس السؤاؿ فْ هتساكٓة كاىت الحسابْ لمكسط ىسبة أعمِ أف( 4) الجدكؿ هف ظٓٛح  
ك  389  حققا إذ قْ الخداع أف( 3) البالا الفرضْ الكسط هف أعمِ كٌ  الهىتج فْ ٓهارس الذم التسكٓ

 أكاف اءسك  السٓاحْ البرىاهج هككىات هف أكثر أك كاحدة فْ ٓككف قد كالذم كثٓرة أبعاد لً السٓاحْ
 الذم الفىدؽ بأف كالسفر السٓاحة ككٓؿ ٓدعْ فقد أخرل، هككىات أم أك الىقؿ، كسٓمة الهطعـ، الفىدؽ،
، خهس ٌك الزبائف فًٓ سٓقٓـ  بأف ٓدعْ أف أك فأقؿ ىجكـ ثٛث اك اربع الحاؿ كاقع ٓككف قد بٓىها ىجكـ
 الىزٓؿ فٍٓا سٓقٓـ التْ الغرفة أفب ٓدعْ أك هشٍكرة تجارٓة كعٛهة اسـ ذات فىادؽ فْ ستككف ا٘قاهة
 الخداع هساٌهة هدل ٓبف ٌذا ك .ذلؾ غٓر الحاؿ كاقع بٓىها فاخر أثاث عمِ كتحتكم إطٛلة ذات

قْ ء فْ التسكٓ  .  السفر ك السٓاحة هكاتب تجاي العهٛء كٚ
 السفر و السياحة تببمكا العاممين قبل من الخداع لفقرات المعياري والانحراف الحسابي الوسط نسب يبن: 5جدول

ا السائح َالهَاقع ػستفٓد هىٍػو الفىادق َخدهات الطعان التْ سَف ٓابكٓؿ ٓدعْ الَ 8
 السٓاحٓة التْ سٓزَرٌا ٚ تقدهٍا َكاٚت أخرُ هىافسة

3.9 1.0 

 3.4 المجموع

الوسط  دلائل  مادية م
 الحسابى

الانحراف 
 المعيارى

َف ٓستخدهٍا السائح ٌْ ػْ سػاعن التػالسٓاحة َالسفر بأ و الفىادق َالهطكٓؿ ٓدعْ َ 1
ذلؾ.غٓرؿ هو الىَع الفاخر بٓىها َاقع الحا . 

2.4 0.6 

ثة َذات إطٛلة باو الفىدق ٓحتَّ عمِ غرف ذات أثاث َأجٍزة حدٓالككٓؿ ٓدعْ  2
 .جهٓمة ٌَْ لٓست كذلك

3.4 0.9 

التصهٓن ؿ َشكالبىاء حجن   (الخارجْ لمفىدقؿ و الشكاالسٓاحة َالسفر ب ككٓؿ ٓدعْ  3
تَحْ إلِ الفخاهة َالجَدة العالٓة ٌَْ لٓست كذلك.   )الخارجٓة َغٓرٌا ٖضاءيَا

ْ هىاطق طبٓعٓة ػتقع فلفىادق َالهطاعن التْ ٓستفٓد هىٍا السائح ابأ و ؿ ٓدعْ الَكٓ
 خٛبة بٓىها ٌْ غٓر ذلك

2.7 0.8 

السٓاحة َالسفر فْ عرض هزآا براهجٍن السٓاحٓة لدفع هكاتب فْ اهمٓف ٓبالا الع 4
 الشراء.الزبَو عمِ 

2.9 0.8 

عو كافًٓ َفٓر هعمَهات ػدن تػالسٓاحة َالسفر إلِ عهكاتب ٓمجأ بعض العاهمَو فْ  5
 ار هحدد. ػِ خٓػسائح  إلػَجًٓ البعض البراهج السٓاحٓة لت

2.9 0.8 

 1.1 3.7 السائح .ؿ تضمٓػؿ ٓمجأ العاهمٓو فْ الَكالة إلِ التخاطب هع السٓاح بمغة هرٓحة ٖج 6
السٓاحة َالسفر بأ و العاهمٓو القائهٓو عمِ خدهة السٓاح فْ البرىاهج ككٓؿ ٓدعْ  7

 غٓر ذلكؿ بٓىها َاقع الحاؿ اهَالدقة فْ التعالمباقة السٓاحْ عمِ درجة عالٓة هو 
3.3 1.0 

راء براهج سٓاحٓة ػدفعً إلِ شؿ ٓمجأ العاهمَو إلِ إثارة قمق َهخاَف السائح ٖج 8
 هحددة.

4.4 0.4 
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 حققا إذ  الثاهف السؤاؿ فْ هتساكٓة كاىت الحسابْ لمكسط ىسبة أعمِ أف( 5) الجدكؿ هف ٓٛحظ   
ك  484 قْ الخداع أف( 3) البالا لفرضْا الكسط هف أعمِ كٌ  العاهمٓف قبؿ هف ٓهارس الذم التسكٓ

 السٓاحْ البرىاهج هككىات هف أكثر أك كاحدة فْ ٓككف قد كالذم كثٓرة أبعاد لً السفر ك السٓاحة بهكاتب
 فِ كالسفر السٓاحة ككٓؿ ٓبالا فقد أخرل، هككىات أم أك الىقؿ، كسٓمة الهطعـ، الفىدؽ، أكاف سكاء

 العدٓد الهتغٓرات ٌذي كتكضح .289  بىسبًآا براهجٍن السٓاحٓة لدفع الزبَو عمِ الشراء عرض هز
 إثارة هحاكلة أك لمشراء الزبكف ٓدفع هها السٓاحْ، البرىاهج هزآا عرض فْ كالهبالغة الخداع أشكاؿ هف
ا دكف هحددة سٓاحٓة براهج شراء ٖجؿ الزبكف كهخاكؼ قمؽ  11 غٛؽا تـ ٌذا أثر عمِ ك.  غٓرٌ

هًٓ ببراهج الهكاطىٓف عمِ لىصبٍا هرخصة غٓر سٓاحة شركات ضبط) سٓاحة شركات  اٚعٓاد فِ كٌ
 غٓر شٍٓرة سٓاحة شركات 11 اغٛؽ تـ كذلؾ ك. 2118 ٓكىٓك 13 السابع الٓكـ جرٓدة)  بالقاٌرة
 الخداع فِ سابقة ابحاث ٌىاؾ(. 2118  أكتكبر14 الٓكـ الهصرل جرٓدة)  اٚعٓاد بالغردقة هرخصة
 هكاتب خٛؿ هف فعاؿ بشكؿ ٓهارس اىً كجد بالبحث لكف ك هختمفة هجاٚت فِ لكف ك التسكٓقِ
  . السفر ك السٓاحة

 الإجراءات ًالعمميات  فى الخداع لفقرات المعياري والانحراف الحسابي الوسط نسب يبن: 6 جدول

 3.2 المجموع

الوسط  الإجراءات ًالعمميات م
 الحسابى

الانحراف 
 المعيارى

هعٓىة فْ البرىاهج السٓاحْ ؿ السٓاحة َالسفر إلِ اٌٚتهان بإجراءات َهراحككالً جأ تم 1
  .إجراءات َأجزاء أخرُؿ َإٌها

3.5 1.0 

بٓعٍا بأسعار ؿ البرىاهج السٓاحْ ٖجؿ َهراحت إلِ التٛعب بإجراءاالككٓؿ ٓمجأ  2
 هرتفعة

3.4 1.0 

راءات سٓاحْ غٓر ا٘جػاهج الػهعٓىة فْ البرىؿ َهراحإجراءات إجبار السائح عمِ  3
 الهتفق عمٍٓاؿ َالهراح

3.3 1.0 

تخفٓض عدد أٓان ؿ البرىاهج السٓاحْ ٖجؿ إلِ  التٛعب بإجراءا ت َهراحالككٓؿ ٓمجأ  4
 البرىاهج. 

3.2 1.1 

ا تتضهو زٓارة أهاكو ػْ ٓطرحٍػسٓاحٓة التػالسٓاحة َالسفر بأو البراهج الككٓؿ ٓدعْ  5
 غٓر ذلك.  .ؿ ع  الحاػْ براهج هىافسة بٓىها َاقسٓاحٓة غٓر هَجَدة ف

3 1.1 

أسعارا هرتفعة لمبرىاهج السٓاحْ بحجة أو أٚهاكو التْ سٓزَرَىٍا بعٓدة الككٓؿ ٓضع  6
   .غٓر ذلكؿ بٓىها َاقع الحا

3.3 1.1 

راقٓة َهطاعن كف اػْ أهػبأ و البرىاهج السٓاحْ ٓتضهو فىادق تقع فالككٓؿ ٓدعْ  7
 .غٓر ذلكؿ ا َاقع الحاػاحٓة با٘ضافة إلِ  زٓارة هَاقع خٛبة بٓىهسٓأهاكف فْ

2.3 1.0 
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 حققا إذ   اٚكؿ السؤاؿ فْ هتساكٓة كاىت الحسابْ لمكسط ىسبة أعمِ أف( 6) الجدكؿ هف ٓٛحظ   
ك 385 قْ الخداع أف  ال( 3) البالا الفرضْ الكسط هف أعمِ كٌ  عاهمٓفال قبؿ هف ٓهارس الذم التسكٓ

 ٓتضهف كأف السٓاحْ، البرىاهج تىفٓذ كعهمٓات إجراءات فِ كثٓرة أبعاد لً السفر ك السٓاحة بهكاتب
 اٌٚتهاـ ٓتـ أف أك الكقت ضٓؽ بسبب تمغِ ثـ كهف هعٓىة، سٓاحٓة هكاقع زٓارة السٓاحْ البرىاهج
ٌهاؿ الىقؿ بكسٓمة ا، كالشراب الطعاـ خدهاتك  با٘قاهة كالهتعمقة السٓاحْ البرىاهج هككىات باقْ كا   كغٓرٌ
 فْ ههثمة البرىاهج تكالٓؼ عمِ اىعكاسات لً السٓاحْ البرىاهج كعهمٓات إجراءات فْ التٛعب بأف عمهان 
ادة  . ىسبٓان  الههارسات ٌذي إلِ المجكء ٓتـ لـ ها تحقٓقٍا ٓتعذر كالتْ السٓاحة ككٓؿ أرباح زٓ

 السفر و السياحة مكاتب تجاه العملاء ولاء مدى قياس ياريالمع والانحراف الحسابي الوسط نسب يبن: 7جدول

 3.1 المجموع

الوسط                                      قياس مدى ولاء العملاء تجاه مكاتب السياحة و السفر م
 الحسابى

الانحراف 
 المعيارى

ترضٓىِ خدهات  هكاتب السٓاحة ك السفر ك تتهٓز  1
  .         بالحداثة                            

3.2 1.4 

ٓهكىىِ اٚعتهاد عمِ خدهات هكاتب السٓاحة ك السفر  اعتبر ىفسِ  2
 هخمصا لٍا                                   

2.6 1.2 

 1.4 2.8 استخدـ خدهات  هكاتب السٓاحة ك السفر  ٚىٍا اٚفضؿ بالىسبة لِ . 3
ا  4 هف  هكاتب السٓاحة ك أحب  هكاتب سٓاحة ك سفر هحددة اكثر هف غٓرٌ

 السفر اٚخرل
2.2 1.3 

 1.4 2.7 اىصح اصدقائِ باستخداـ خدهات  هكاتب السٓاحة ك السفر 5

اىا هستعد لدفع الهزٓد هقابؿ خدهات ٌذي  هكاتب السٓاحة ك السفر عالٓة  6
 .الجكدة

3.1 1.1 

مة الهدل هع  هكاتب السٓاحة ك السفر 7  1.2 2.6 اخطط لمحفاظ عمِ عٛقة طكٓ

ء عهٛئٍا 8  0.8 2.9 .تعهؿ هكاتب السٓاحة ك السفر عمِ كٚ

 1.0 3.2 .تحقؽ لِ خدهات  هكاتب السٓاحة ك السفر  تكقعاتِ 9

 1.3 2.9 اعتقد اف  هكاتب السٓاحة ك السفر  صادقة هع عهٛئٍا 10

 1.2 3.3 اىكل اٚستهرار فِ شراء خدهات هكاتب السٓاحة ك السفر 11

 1.4 3 مكهات التِ تقدهٍا لِ  هكاتب السٓاحة ك السفراثؽ بالهع 12
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  389 حقؽ إذ عشر الرابع السؤاؿ فْ كاىت حسابْال لمكسط ىسبة أعمِ أف( 7) الجدكؿ هف ٓٛحظ   
ك  غٓر السائح تجعؿ  التِ الخداع عهمٓة ٓؤكد إف الذم اٖهر( 3) البالا الفرضْ الكسط هف أعمِ كٌ
 ،أها السفر ك السٓاحة هكاتب  عف سمبٓة بصكرة لٛخرٓف رآً ٓبدل ك فٍٓا كالعاهمٓف الشركة باسـ كاثؽ
ك282  حقؽ إذ الرابع لمسؤاؿ فكاىت إجابة ىسبة أقؿ  الذم اٖهر( 3) البالا الفرضْ الكسط هف أقؿ كٌ
 هف اكثر هحددة سفر ك سٓاحة هكاتب  هع التعاهؿ ٓفضؿ السائح تجعؿ  التِ الخداع عهمٓة ٓؤكد إف

ا  ك السٓاحة هكاتب هع التعاهؿ هتغٓر صحة  ٓثبت ٌذا ك اٚخرل السفر ك السٓاحة هكاتب  هف غٓرٌ
ـ ك هرتٓف تعاهؿ هف هىٍـ فأكثر شركتاف هع لمتعاهؿ% 5687 بةىس  فكاىت السفر  هرات ثٛث غٓرٌ
 ىسبة حققت فقط كاحدة شركة فئة اها.  صدفة تككف ربها هرة اكؿ اعتبار عمِ الخداع كجكع هف لمتاكد
قِ الخداع ههارسات عاـ بشكؿ ك%. 4383  ثاثٓر لٍا السفر ك السٓاحة هكاتب تهارسٍا التِ  التسكٓ
ء مِع  سٓئ  البالا الفرضْ الكسط هف أقؿ 288 حسابِ بكسط كاىت ك الهكاتب  ٌذي تجاي العهٛء كٚ
(3.) 

 السفر و السياحة مكاتب قبل من التسويقى الخداع لممارسات  الحسابى الوسط نسب يبن: 8 جدول

قِ  ـ  الكسط الحسابِ  ههارسات الخداع التسكٓ
ج  1  4 التركٓ
 3.7 السعر  2
 3.4 الهىتج  3
 3.2 العاهمٓف  4
 3.1 اٚجراءات ك العهمٓات  5

 3.5 الهجهكع
قْ الخداع هستكٓات أف( 8) الجدكؿ هف ٓٛحظ   قْ، الهزٓج عىاصر بتبآف تبآىت قد التسكٓ  إذ التسكٓ

 بما حٓث التركٓج، عهمٓات فْ كاىت الخداع فٍٓا ٓهارس التْ العىاصر أكثر بأف الجدكؿ هف ٓتضح
ذا ،( ْ)  العٓىة أفراد ٘جابات لعاـا الحسابْ الكسط ج أف عمِ العٓىة أفراد اتفاؽ ٓؤكد كٌ  أكثر ٌك التركٓ
 الحسابْ الكسط ذلؾ كأكد الثاىٓة، الهرتبة فْ السعر فْ الخداع جاء حٓف فْ ههارسة، الخداع هظاٌر
نٛ  ،( 387)  بما حٓث العٓىة أفراد ٘جابات العاـ  هف الثالثة هرتبةال فْ جاء السٓاحِ الهىتج أف عف فض
قْ الخداع ههارسة حٓث  فقد اٖخرل التسكٓقْ الهزٓج أبعاد أها ،( 384)  عاـ حسابْ كبكسط التسكٓ
قْ الخداع ههارسة فْ ىسبٓان  أقؿ هراتب احتمت ( ّ)  الحسابْ الكسط هف أكثر كاىت جهٓعٍا ٚف التسكٓ

 1.6 3.6 .تهىحىِ  هكاتب السٓاحة ك السفر  هىافع اكبر هف السعر الذل ادفعً فٍٓا 13

 1.0 3.9 ابدل رآِ لٛخرٓف بصكرة سمبٓة عف  هكاتب السٓاحة ك السفر 14

 2.8 المجموع
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 ههارسة فْ الرابعة الهرتبة لهادٓةا كالدٚئؿ العاهمٓف عىصر احتؿ إذ الخهاسْ، لٓكرت هقٓاس بحسب
 ههارسة فْ الهراتب آخر كالعهمٓات ا٘جراءات احتمت ثـ هىٍها، لكؿ(  2.ّ)  عاـ كبكسط الخداع
قْ الهزٓج بأبعاد هقارىة الخداع  العىٓة حجـ كلكف التعهٓـ ٓهكف ٚ (. 1.ّ)   عاـ كبكسط اٖخرل التسكٓ
 اٚكثر السفر ك السٓاحً هكاتب عمِ التركٓز ك ائِعشك  بشكؿ العٓىً اختٓار تـ ٚىٍا صغٓر كاف

قِ خداع ٓكجد لكف ك الغردقً ك الشٓخ شرـ ك العهرة براهج بٓع فِ تخصصا  ٌذا ك.  كاضح بشكؿ تسكٓ
 الخداع ههارسات  عاـ بشكؿ.   كثٓرة باعداد السفر ك السٓاحة هكاتب اغٛؽ حاٚت هف ٓتضح

قِ ك( 385) حسابِ بكسط كاىت  التسكٓ  ابك) هع هتفؽ ٌذا ك( 3) البالا الفرضْ الكسط هف عمِأ كٌ
قِ الخداع بههارسات العهٛء تأثر هدل ٓؤكد اٚهر ٌذا ك( 1992 جهعة، ء عدـ ك التسكٓ  العهٛء كٚ
 الذٓف الدراسة عٓىة أفراد هعظـ أف الدراسة ٌذي فْ لٛىتباي كالهمفت.  السفر ك السٓاحة هكاتب تجاي

قْ الخداع أشكاؿ هف أكثر أك لشكؿ تعرضكا  الدراسة بررت كقد جٍة، أم إلِ بشكاكل ٓتقدهكا لـ التسكٓ
ا هف كاف اٖسباب، هف بالعدٓد بشككل التقدـ عدـ أسباب  السائح لدل الهسبؽ العمـ ٌْ أٌهٓة أكثرٌ
 اعْد ٚ أىً العٓىة أفراد بٓف ثـ السائح لدل الكقت ضٓؽ تٌٛا ثـ ، إجراء ٖٓة الككالة إدارة اتخاذ بعدـ

ك الحؿ ٓهمؾ داـ ها لمشككل  أفراد أكضح بٓىها%( 5687) إجابات كبهعدؿ آخر هىافس إلِ الذٌاب كٌ
 ك اٚقاراب ىصح ك. الككالة فْ لمعاهمٓف الكظٓفْ بالهركز باٖضرار رغبة لدٍٓـ لٓس بأىً العٓىة

 قبكؿ تـ قدـت ها عمِ بىاء.  word of mouth طرٓؽ عف الهكاتب ٌذي هع التعاهؿ بعدـ اٚصدقاء
قْ الخداع تهارس السفر ك السٓاحة هكاتب إف أم ستً أصؿ هف فرضٓات خهس  طرٓؽ عف التسكٓ

ج ك كالسعر  الهىتج) ِ  كاحدة فرضٓة كرفضت( العاهمٓف ك العهمٓات ك التركٓ  بٓف عٛقة كجكد عدـ كٌ
ء قِ كالخداع العهٛء كٚ  . التسكٓ

 الهعىًٓ لٛطراؼ تكصٓات صكري فِ تشكؿ ٔلٓاتا هف هجهكعً الِ الباحثتاف متتكص :التوصيات
قِ بالخداع ؽ ههارسِ-الهستٍمؾ) التسكٓ  ألٓات هجهكعً شكؿ فِ كذلؾ( الحككهًٓ الجٍات -التسكٓ
 :التالًٓ

   التسويقي الخداع ممارسات من والحد المستيمك حماية آليات

قْ الخداع ساتههار  هف لمهستٍمؾ الحهآة تكفٓر تكفؿ ألٓات هف هجهكعة تكجد     قبؿ هف التسكٓ
ذا التبادؿ، عهمٓة إطار فْ هعً تتعاهؿ التْ اٖطراؼ  فْ تقكد إجراءات هف ألٓات ٌذي تتضهىً بها كٌ
ض عمِ الهستٍمؾ حصكؿ إلِ الىٍآة  قدـ ها تصهٓـ فْ عٓكب كجكد حالة فْ كالكافْ الهىاسب التعكٓ
 إلِ التبادؿ، هكضكع الهىتجات جكدة بهستكل خاصةال بالهعمكهات ٓتعمؽ فٓها التضمٓؿ حالة فْ أك لً،
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 أف ٓهكف التْ ألٓات ٌذي أٌـ بٓف كهف لٍا؛ ضحٓة الهستٍمؾ ٓذٌب قد التْ اٚىتٍاكات هف ذلؾ غٓر
 (2112لهٓاء، لعجاؿ: )ٓمْ ها ىجد الهستٍمؾ حهآة تكفؿ

 : بالهستٍمكٓف الهتعمقة ألٓات -1
  قْ الخداع ٍكـبهف الهستٍمكٓف تكعٓة عمِ العهؿ ٓجب  ىهاذج عرض ك التسكٓ

قٓة لههارسات  أدت التْ اٖسباب تكضٓح ككذلؾ ، عالهٓة أك هحمٓة سكاء خادعة تسكٓ
ا إلِ ادة ك ، خادعة اعتبارٌ  لٍا ٓتعرضكف ههارسات قٓاس عمِ الهستٍمكٓف قدرة زٓ

 .طرٓقة هف أكثر باستخداـ التكعٓة ٌذي تتـ أف ٓهكف ك الىهاذج ٌذي هثؿ عمِ بالفعؿ
 كصٓاىة حهآتً، ٓكفؿ بها كالتكجًٓ ا٘رشاد طرٓؽ عف الهستٍمؾ تكعٓة أسالٓب تفعٓؿ 

ج ٓبرز ا٘طار ٌذا كفْ حقكقً؛  ٌدؼ تحقٓؽ فْ تأثٓرا اٖسالٓب ٌذي أقكل كأحد التركٓ
 كعمًٓ ؛(هباشر كغٓر هباشر اتصاؿ أداة باعتباري)  الهستٍمكٓف بٓف كالثقافة الكعْ ىشر
 تصاغ أف ٓىبغْ التأثٓر حٓث هف الكسٓمة ٌذي أداء فْ عالٓةالف تحقٓؽ ىضهف لكْ

جٓة الرسالة كتصهـ  .جٓدة بصكرة التركٓ
 كالهتخصصً( الجهآٌرٓة)اٚىتشار كاسعة الىشر كسائؿ فْ كقت أك هساحة تخصٓص 

 فْ تككف أك إخبارٓا شكٛ تأخذ قد ك بالتكعٓة لمقٓاـ( كالفىدقِ السٓاحِ) الهجاؿ فِ
قٓة ههارسات تعكس ، الخ....لحاٚت رضع أك هقاٚت شكؿ  تحمٓمٍا هع خادعة تسكٓ
 عف التعبٓر أك عىٍا اٚستفسارات ٘رساؿ الكسٓمة جهٍكر كتشجٓع ، عمٍٓا التعمٓؽ ك

 .الهجاؿ ٌذا فْ بٍا هركا تجارب ىشر أك فٍٓا آرائٍـ
 قٓة الههارسات تتىاكؿ التْ الهؤتهرات ك الىدكات عقد  حهآة كٓفٓة ،ك الخادعة التسكٓ

 السٓاحِ لمقطاع التابعً الهختمفً اٖجٍزة فٍٓا تساٌـ أف ٓهكف كالتْ ، هىٍا الهستٍمكٓف
 .خاص قطاع أك حككهٓة أجٍزة كاىت سكاء كالفىدقِ

 لتدرٓبٍـ ذلؾ ك الهستٍمكٓف هف لعٓىات رهزٓة اشتراؾ برسكـ هجاىٓة تدرٓبٓة براهج عقد 
قْ الههارسات عمِ التعرؼ عمِ قْ بالخداع ،كتكعٓتٍـ الخادعة التسكٓ  فِ التسكٓ

 .الهجاؿ
 ـ أثىاء أك الهختمفة الىشر كسائؿ خٛؿ هف سكاء– الهستٍمكٓف تشجٓع  البراهج حضكرٌ

بٓة  لً تعرضكا قد ٓككف عها الهستٍمؾ حهآة عف الهسئكلة الجٍات إبٛغ عمِ_ التدرٓ
ؽ هجاؿ فْ خداع هف  خداعٍـ إلِ تٍدؼ أىٍا ٓعتقدكف التْ الههارسات تمؾ ،أك التسكٓ
قْ الخداع إلِ لجكئً ٓثبت هف كؿ عمِ صارهة عقكبات تكقٓع ٓتـ أف هراعاة هع  التسكٓ
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ء هثؿ ٓقتىع حتِ ذلؾ ،ك  هردكد لٍا الهجاؿ ٌذا فْ جٍكدٌـ أف الهستٍمكٓف ٌؤٚ
 .إٓجابْ

ؽ بههارسْ الهتعمقة ألٓات -2  :التسكٓ
 ؽ ههارسْ تكعٓة  ك ٓستخدهكىً ربها ،أك ٓقْالتسك  الخداع ٓستخدهكف ٚ الذٓف التسكٓ

 خطكرة تكضٓح ،ك لً ىهاذج عرض ك بهفٍكهً ، لمخداع هسبقة ىٓة أك قصد دكف لكف
 الهجٛت فْ الىشر:هثؿ كسائؿ خٛؿ هف التكعٓة ٌذي تتـ أف ٓهكف ك. إلًٓ المجكء
ا التْ الىشرات أك الهٍىٓة  كالفىدقِ السٓاحِ لمهجاؿ الصىاعة غرؼ هثؿ جٍات تصدرٌ

ء هثؿ أٓدم إلِ تصؿ ها دةعا التْ ك ا ك الههارسٓف ٌؤٚ  ٓهكف كذلؾ ك.بالفعؿ ٓقرءكٌ
بٓة الدكرات جمسات هف أكثر أك جمسة تخصٓص ٓتـ أف ا التْ التدرٓ ء هثؿ ٓحضرٌ  ٌؤٚ

 .الهكضكع ٌذا هىاقشة ك كعرض
 ؽ ههارسْ تكعٓة قْ الخداع ٓستخدهكف الذٓف التسكٓ  ىٓة بكجكد أك بقصد بالفعؿ التسكٓ

 فعؿ ردكد بسبب سكاء ضرر هف ٓسببً أف ٓهكف ،كها ذلؾ خطكرة هف هبٓتة
 حهآة بٍا الهىكط الجٍات تتخذٌا التْ ا٘جراءات بسبب ،أك أىفسٍـ الهستٍمكٓف
 .الهستٍمكٓف

 :الحككهٓة بالجٍات  الهتعمقة ألٓات -3
 فه الهستٍمكٓف حهآة عف الهسئكلة الحككهٓة الٍٓئات ك الجٍات قبؿ هف الرقابة تشدٓد 

ؽ لمقائهٓف -الخداع فٍٓا بها– اٖخٛقٓة غٓر الههارسات  العقاب تكقٓع ،ك بالتسكٓ
 اٖحكاـ أك العقكبات ىشر ك بؿ ، الخداع لٍذا استخداهً ٓثبت هف كؿ هع  الصارـ
ء ضد الصادرة ـ عبرة ٓككىكا حتِ اٚىتشار كاسعة الىشر كسائؿ فْ ٌؤٚ  ههف لغٓرٌ

 ٓشعر ذلؾ أف ،كها الخداع هف الىكع ٌذا ستخداـا فْ ٓفكركف أك بالفعؿ ٓستخدهكف
 هثؿ إبٛغ عمِ ٓشجعٍـ ،هها ٓحهٍٓا ك حقكقٍـ عف ٓدافع هف ٌىاؾ بأف الهستٍمكٓف

 الههارسات تحت ٓىدرج أىً ٓعتقدكف أك خداع هف لً ٓتعرضكف قد بها الجٍات ٌذي
 . الخادعة التسكٓقٓة

 الجٍات قبؿ هف كالخدهات معالس عف كالهىاسبة الكافٓة الهعمكهات تكفٓر ضركرة 
 .بذلؾ التقٓد كضركة الهستٍمؾ هع التعاهؿ هكاصفات تحدٓد عف فضٛ الهعىٓة الككهٓة

 ة الهادٓة الطرؽ بشتِ كدعهٍا  الهستٍمؾ حهآة جهعٓات دكر تفعٓؿ ضركرة  كالهعىكٓ
دي الهستٍمؾ كتثقٓؼ الكعْ ىشر هف تتهكف حتِ كاسعة صٛحٓات كهىحٍا  كتزكٓ

قِ كالخداع الغش ٘دراؾ الضركٓة بالهٍارات  .تفادًٓ كبالتالْ التسكٓ
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 كالهستٍمكٓف الهستٍمؾ حهآة كجهعٓات الهعىٓة الحككهٓة الجٍات بٓف التاـ التعاكف 
 .كالخداع كاٚستغٛؿ الغش هف لمهستٍمؾ فعالة حهآة إلِ كصكٚ أىفسٍـ

 ْقىاع كالخدهات، لمهىتجات القٓاسٓة الهكاصفات كضع عهمٓة الهختصة الٍٓئات تكل  كا 
 عف كالصادقة كالدقٓقة الكاهمة البٓاىات تقدٓـ أٌهٓة بهدل الخدهات كهكردل الهىتجٓف
 هف حهآتً ككذلؾ التسكٓقْ، كالخداع الغش هف الهستٍمؾ حهآة فْ هىتجاتٍـ
 .اٖخطار

 السمع عف لمهستٍمؾ الضهاف تكفٓر بضركرة الخدهات أكهكردل الهىتجٓف إلزاـ 
 .شفٍٓا أك هكتكبا ضهىٓا، أك صرٓحا الضهاف ٌذا أكاف سكاء لً دهةالهق كالخدهات

 هع اٖسعار، هخالفات ٓخص فٓها الهختصة الٍٓئات طرؼ هف الدقٓقة الرقابة تفعٓؿ 
 .الهستٍمؾ ٓتضرر ٚ حتِ الرادعة العقكبات تشدٓد

 عةهتاب هع لمهستٍمؾ، الشرائٓة القدرة هع ٓتىاسب بها كاقعٓة بطرٓقة اٖسعار تحدٓد 
 .الهستٍمؾ بهصالح ٓضر ٚ بها اٖسعار فْ التغٓر

 ًقِ الخداع ظاٌري هف كتحد العهٛء تحهِ التِ القاىكىًٓ التشرٓعات هعالج  التسكٓ
 .عمًٓ القائهٓف لمهخادعٓف الرادعً العقكبات كتكجًٓ

 المراجع

 أولا : المراجع بالمغة العربية 

ت بدكلة ا٘عٛىْ لمخداع الهستٍمكٓف دراؾإ فْ التىاسؽ هدل ،(1992) حافظ ىعٓـ جهعة، أبك  الهجمة ،"الككٓ
ر، لتجارة العمهٓة  . 91 العدد اٖزٌ

قِ الخداع ،(2112) حافظ ىعٓـ جهعة، أبك  العربٓة الهىظهة اٚكؿ، العربِ الهمتقِ العربِ، الكطف فِ التسكٓ
 .اكتكبر 16-15 اٚهارات، الشارقً، اٚدارًٓ، لمتىهٓة
 الثاىِ، العربِ الهمتقِ العربِ، الكطف فِ صحًٓ غٓر تسكٓقٓة ظكاٌر ،(2113) ظحاف ىعٓـ جهعة، أبك

 .اكتكبر 8-6 قطر، الدكحة، اٚدارًٓ، لمتىهٓة العربٓة الهىظهة
ؽ ،( 2004 )ٓكسؼ فاري، أبك  .لمىشركالتكزٓع كائؿ دار اٖردف، – عهاف ،ُ ط ا٘لكتركىْ، التسكٓ

 اٚردىِ، الخدهات سكؽ فِ لمهستٍمكٓف الذٌىٓة الصكرة بىاء فِ ٓقِالتسك  الخداع اثر ،(2111)هحهد الخطٓب،
 .اٚكسط الشرؽ جاهعة اٚعهاؿ، كمٓة

قِ ،الخداع(2113)عهر هحهد الزعبِ،  الٛخٛقٓة الههارسات ىحك الهستٍمكٓف ٚتجاٌات هٓداىٓة دراسة: التسكٓ
ؽ فِ  .اٚردف الٓرهكؾ، جاهعة اٚدارٓة، كالعمكـ اٚقتصاد كمٓة هاجستٓر، اربد،رسالة هدٓىة فِ التسكٓ

قْ، كالغش الخداع ظؿ فْ الهستٍمؾ حهآة آلٓات تحمٓؿ ،(2113)الداكم الشٓخ،  اٚقتصادٓة العمكـ كمٓة التسكٓ
 .الجزائر جاهعة الجزائر، التسٓٓر،حالً كعمكـ
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قِ الخداع اثر ،(2115)احهد هحهد فاطهة العاصِ،  سكؽ فِ ٍمكٓفلمهست الذٌىٓة الصكرة بىاء فِ التسكٓ
د شركات لدل الخدهات  قطاع اٚسٛهٓة، الجاهعة التجارة، كمٓة هاجستٓر، رسالة غزة، قطاع فِ اٚىترىت تزكٓ

 .غزة
 الخداع أبعاد أثر ، (2113)طآع ههدكح الزٓادات، -بدر ٓحِٓ أىس الحدٓد، -عطكاف هحهد عآد الهعٛ،

قِ  فِ العاهمة الغذائٓة الصىاعات الشركات فِ ٘ستٍٛكٓةا الهىتجات ىحك الهستٍمكٓف اتجاٌات عمِ التسكٓ
 .هصر  ،(94-77ص) ،( 2) العدد الرابع الهجمد – كالبٓئٓة التجارٓة لمدراسات العمهٓة الهجمة عهاف، العاصهة
قِ لمخداع اٚردىٓف السٓاح ادراؾ هدل ،( 2111) ههدكح كالزٓادات، اسعد رهاف،  ككاٚت تهارسً الذل التسكٓ

 .الهكصؿ جاهة الرافدٓف، تىهًٓ هجمة تحمٓمٓة، كالسفر،دراسة السٓاحة
 .القاٌرة لمكتاب، العاهة الٍٓئة اٚداراؾ، كعبقرٓة البصرٓة ،الفىكف(2118)شاكر الحهٓد، عبد

 القاىكف، فْ( هىشكرة غٓر) هاجستٓر هذكرة لمهستٍمؾ، كالجهاعٓة الفردٓة الحهآة( 2112)لهٓاء، لعجاؿ
 .الجزائر جاهعة ا٘دارٓة، كالعمكـ الحقكؽ كمٓة ؿ،اٖعها قاىكف :تخصص
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Abstract 

Impact of marketing deception on customers’ loyalty 
(Case study on tourism and travel offices in Cairo) 

Abstract: This study aimed to identify the impact of marketing deception in its dimensions 
(product, price, promotion, distribution, physical evidence, employees, procedures and 
processes) on customer loyalty. The descriptive and analytical approaches were followed, 
that was to shed light on the main concepts that are related to the research subject, and 
analyze it, in addition to find the results. That was by reconnaissance the viewpoint of 
sample that contains (60) from the offices of tourism and travel selected in Cairo the 
pioneers of these offices in question and the researchers used appropriate statistical 
methods such as arithmetic mean, standard deviation, repetitions and percentages. To 
achieve the study aims a questionnaire was designed, to collect the initial information from 
the study sample. According to that, the data were collected and analyzed. Results of the 
study indicate effect of marketing deception practices in customer loyalty. The most 
important results are: There is marketing deception with its dimensions in the selected 
offices of tourism and travel. There is negative impact of marketing deception on customer 
loyalty. These offices have practiced marketing deception with very high level. The 
research presented a set of recommendations, the most important of which was to exert 
more efforts to reduce the phenomenon of marketing deception, because of its negative 
effects on society in general and customers in particular. 
 


