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 الملخص

الخداعاحتسويقيومخاطرهعفىاحصورةاح هنيةحفشددرتاو دقدد س اسدت دان ا ددنهف احوتدلي احت فيفدي لا تثددار هدد  هد ا احث ددت حفتعدر  عفد  ي
زبائنشددددددددرتةجواحوطفثة احدراسدددددددداو فرضددددددددياو احث ددددددددتمدس لاددددددددة احثيايدددددددداو مدددددددد   دددددددد ل اسددددددددتثاية س  صددددددددميمها حت فيدددددددد  دجهددددددددة ي ر 

اسدتثاية عفد  (08)م حيدت س  وزيدة الحصدر احشدام طريقدة احثاحثايغزة م م داست دن -جامعةالازهر -فيكفيةالاقتصادداحعفومالاداريةاحعفيا
 . م%(0..8)استثاية تالحة حفت في  بنسثة استرداد ( 57)مجتمعاحدراسة دس الحصول عف  

طفثة احدراسدددددددددداو بينالخداعاحتسويقيواحصددددددددددورةاح هنيةحد α≤ 8.87توجدع قةذا دلاحة حصائيةعندمسددددددددددتو   أنه د فدددددددددل احث ددددددددددت  ى
م تما  وتد  احث دت  ى مجموعدة مد  احتوتدياو  .شرتةجواليست دمون  دما غزةمن-جامعةالازهر -كفيةالاقتصادداحعفومالاداريةفياحعفيا

يجدددل عفددد  احشدددرتة  قدومعفوما ترديجيةدقيقدددةغو مثاحبليهدددا د تناسدددل مدددة نقافدددة ا سدددتهفك م دالاعددد ن عددد  الاسدددعار احددد  : تدددان أ هدددا
 .لايلاء باحوعود في ادقاتها المحددة ناسل جودة الخدمة ا قدمةم دا

 شرتة جوال-احصورة اح هنية -الخداع احتسويقي :المفتاحيةالكلمات 

 M30,M39 :JELتصنيف 

Abstract: 
This study aimed at identifying Marketing deception and its risks on the 

mental image of the organization, the descriptive and analytical method was used 

to test the research hypotheses, The data was collected through a questionnaire 

designed to analyze the views of Jawwal customers in the Faculty of Economics 
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and Administrative Sciences - Al-Azhar University – Gaza, The researchers used 

the random sampling method,Where (80) questionnaires were distributed to the 

study population, and (75) questionnaires were obtained, valid for analysis, with a 

response rate (93.8%).The study found that there is a statistically significant 

relationship at (0.05 ≤ α) between Marketing deception and mental image Between 

marketing deception and mental image among students of the Faculty of 

Economics and Administrative Sciences - Al-Azhar University - Gaza who use the 

services of a Jawwal company.The study concluded with a set of recommendations 

the most important of which were: The company must provide accurate 

promotional information that is not exaggerated and that is consistent with 

consumers' culture, Announcing prices that appropriate the quality of the service 

provided, and fulfilling promises on time. 

Keywords: Marketing Deception - Mental Image - Jawwal Company 
Jel Classification Codes:M30,M39 

 . :المقدمة

ا مارساو غو الأ  قيدةم دمد  بينهدا اى حعديد م  احشرتاو دفةً ادتثرة احثدائ  أمدان احزبون  اح   واجهها احشرتاو ا نافسة حدةان 
قراراً شرائياً غو سفيم باحنسثة  حدفعه لاتخاذمدا تمارسه من ماو الأعمال م   داع دغش في احنشاط احتسويقي حفتدأنو عفد  ا دستهفك 

دباحتالي  الخداع داح  قد  تمث  في زيادة مثيعاتهاتمارس ه ا احنوع م  حهم دحك  يتر ل عفيه يتائف  يجابيدة باحندسثة  ن ماو الأعمال اح  
الأرباح داح   عجز ا ن مة ع  تحقيقها ما لم يتم احفجوء  ى ه ه ا مارساوم دحك  سرعان ما قد يكتشف احزبون ه ه ا مارساو 

مسأحة  هوحيت  ن احتسويق احسوقية دمرتدزهم فدي احسوقم  دباحتالي فقدانهم لحصتهم حجم مثيعاتهامالخادعةم مما قدد يسثل  راجعاً في 
احشرائي في  يصال احرساحة الإع يية  ى احزبائ  د مساعدتهم أد دفعهم  ى اتخاذ احقرار  حفددر اح ي يفعثهحاسمة باحنسثة حفشرتاو ي را 

تلفتها حه الأي مة تأن  يحص  عف  ه ه د حك  تما أن احتسويق حق حفشرتة فك حك حفمستهفك أيضا احعديد م  الحقوق داح   م
تما أن حه الحق في الحصول عف  ا عفوماو ا تعفقة با نتجاو   أد د فهم أد س متهحه ضررا بص تهالخدمة أد احسفعة ددن أن  سثل 

 داحتدحيسبش اح  يرغل في شرائها حتى  تكون حد  احزبون تورة تامفة ديكون قادرا عف  اتخاذ احقرار احصائل ددن احتعرض حف
  نتفاح ي يقون باحترديف اح ي يست دن الاسفوب الخادعو غو احسوي د باحتالي مفإينا يت دث هنا ع  احتسويق. دالإع ياو ا ضففة

 .يتم م    لها  داع ا ستهفك  غو ت ي ةمعفوماو م    ل مع  
 مشكلة البحث

دد ددعثة م ممدا قدددة تدعمفيد حفزبونة الا تيار  باحنسدددثة د ندوع فدي ا نتجدداو يجعدد  عمفيديدة دمددا أحدنتده مد  زيدادة دوراو احتكنوحوجن احتطا
م    ل احع ماو الايحائية أد حجم احعثوة ا ثاحغ فيه بأسماء تجاريدة دل ا سوق عد يتددد فقدم ه  سدويقيا بشددتى احطدرقه   داعديسد

م  دغو ذحك دبعض احكفماو احعاطليةة احب ائية احبد   مثد  احدوزن داحقيمد ودة عفد وجدثاحغ فيهاا ا  اوعفومدبعضا  أدمقارية بالمحتو  
عف  احزبائ  دفقدان احثقة بينهم دب  احشرتاو احعامفة في سفثية  آنارااح  تحدث  اح أ  قيةحيت يعد الخداع احتسويقي م  ا مارساو 

 ع  حمايه ا ستهفك  م ا سئوحةدغو الحكومية الحكوميةحتسويقي باهتمان تثو م  الهيئاو م ه ا د قد ح   موضوع الخداع ااحسوق
داحث ت في ه ه  احوقو  يتوجلدم  هنا مبينما لم يحظ ه ا ا وضوع بمث  ه ا الاهتمان في احوط  احعربي م الأجنثيةاحددل د اتةفي 

دعفيه فأينا قمنا بإعداد ه ه احدراسة حتطثيقها تأحد ا مارساو احتسويقية احسفثيةم عف  احصورة اح هنية حفشرتاو  احسفبي  ادأنرهاح اهرة
زهر تعينة حلئة احشثاب عف  زبائ  شرتة جوال احلفسطينية دباحت ديد عف  شريحة احطفثة في تفية الاقتصاد داحعفون الادارية بجامعة الا

الامر اح ي ايعكس سفثا عف  مثيعاو احشرتة ( شرتة أريدد )دمة د ول منافس جديد في سوق  دماو الا صالاو الجامعيم 
م دقد تاحل ه ه الحم و است دان بعض الاساحيل احتسويقية اح  قد فهمها تثوحم تها احتسويقية بشك    علتدباحتالي ضا

 .ا ستهفك بأنها  داع  سويقي د ضفي  م  جايل احشرتة اتجاهه
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 :احتالي دح حك وك  حصر مشكفة احث ت في احسؤال
ينعكس يوع م  أيواع الخداع الامر اح ي قد  حثعض منتجاتهاه  يعتبر زبائ  شرتة جوال أن ما  قون به احشرتة م  حم و  سويقية 

 ؟ عند عم ئهاتورتها اح هنيةسفثا عف  

 :دباحتالي وك  تحديد متبواو احث ت في احنموذج احتالي
 متغيرات البحثنموذج و 

 ومتغيرات البحثنموذج  (1)شكل رقم 

 المتغيرات المستقلة                                                                المتغيرات التابعة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ( 2002احثفداديم)م Majed& Ahmad)2002) م( (Porte r& Arnold Bird & Alston,2009 :ا صدر

 بحثفرضيات ال
 :الفرضية الرئيسة 

عفد  احصدورة اح هنيدة ب  مخاطر الخداع احتسويقي بأبعداده الأربعدة  (α= 0.05)ذاو دلاحة  حصائية عند مستو  سفثية يوجد ع قة " 
 ". غزة -تفية الاقتصاد داحعفون الادارية في جامعة الازهراحدراساو احعفيا في  حشرتة جوال عند طفثة 

 :دينثثق ع  ه ه احلرضية احرئيسة احلرضياو احلرعية الآ ية
   يوجددد ع قددة سددفثية ذاو دلاحددة  حصددائية عنددد مسددتو(0.05 =α )بدد  الخدددماو ا قدمددة مدد  احشددرتة دتددورتها اح هنيددة 

 .عند مجتمة احث ت
   يوجددد ع قددة سددفثية ذاو دلاحددة  حصددائية عنددد مسددتو(0.05 =α ) بدد   سددعو  دددماو احشددرتة دتددورتها اح هنيددة عنددد

 .مجتمة احث ت

 

 

 الخداع في الخدمة

 الخداع في التوزيع

 الخداع في الترويج

 الخداع التسويقي

 الخداع في السعر

 الصورة الذهنية

 المعرفي البعد

 البعد الوجداني

 البعد السلوكي
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   يوجددد ع قددة سددفثية ذاو دلاحددة  حصددائية عنددد مسددتو(0.05 =α )دماو احشددرتة دتددورتها اح هنيددة بدد  احيدداو  وزيددة  دد
 .عند مجتمة احث ت

   يوجددد ع قددة سددفثية ذاو دلاحددة  حصددائية عنددد مسددتو(0.05 =α ) بدد  أسدداحيل احددترديف حفشددرتة دتددورتها اح هنيددة عنددد
 .مجتمة احث ت

 :أهمية البحث

احتسويقية غو احسفيمة دالخادعة عف  مراجعة الادبياو الادارية داحتسويقية حت في  احع قة احن رية م  مخاطر ا مارساو  -
 .احصورة اح هنية حفشرتاو

بها احشرتاو م  أج  زيادة مثيعاتها عف  الأج  احقصو د أنو   قون  سفيط احضوء عف  ا مارساو غو الا  قية اح  -
 .ذحك سفثيا عف  الاج  احطوي 

 .تهيئة احثاحث  اى مواضية غو  قفيدية في مج و احتسويق -
قطاع غزة دباحت ديد في  سويق الخدماو احعامفة ب حدراسة وك  أن  ستليد منها تافة احشرتاو اح   عم  فيه ه ا -

أذهان  في تحس  أساحيثها احتسويقية بما لا يؤدي اى انار سفثية عف  تورتها ده ا يساعدها في دماو الا صالاو 
 .احزبائ 

 أهداف البحث

 :يهدف هذا البحث الى

  في ا مارساو احتسويقية حفشرتة الخداع احتسويقي   اهرةاحن رية داحعفمية داحتطثيقية ح ا ؤشراو قديم. 
  داحصورة ( احترديف-احتوزية-احسعر-الخدمة)احتعر  عف  مد  دجود ع قة ب  مخاطر الخداع احتسويقي بأبعاده الأربعة

 .د اتة شرتة جوال اح هنية حفشرتاو في قطاع غزة
  الحد م  مخاطر الخداع احتسويقيعف  احصورة اح هنية حفشرتاو في قطاع غزة   قديم مجموعة م  احتوتياو دا قترحاو حول

 .د صوتا زبائ  شرتة جوال دحماية احزبائ  م  ه ه ا  اطر
 أسلوب جمع البيانات 

اة اح  است دمت الاستثاية في لاعها تأدالادحية او عف  يوع  م  احثياياو لأغراض احدراسة تمثفت الأدى باحثيايد اناعتمد احثاحث
اح   داحنشراو ا  تفلةدالإحصاءاو ا نشورة أيضا  احكتل دا قالاوان بثعض ا صادر احثايوية د رئيسةم في ح  استعان احثاحث

 حفث ت دا نهجي  في بناء الإطدار احن ريأسهمت بشك  تثو

 الاطار النظري
 التسويقيالخداع مفهوم : أولا

ايالخداعاحتسويقيهوسفوتبوأ  قييتعفقثمعفوماتمضففةدمشوهة قدمم  
هي  يعتبر الخداعاحتسويقيد ( 7805ا توليم. )ا سوقفف صوحعفىمنلعةغوشرعيةمسثثاأًعثاء ضافيةعفىا ستهفكينويتر ثعفيهضياع قوقه

.) قراراو شرائية غو ت ي ة ويث احةغومستقرةيتر ثعفيهاتخاذاحتيتقومثهاا ن ما أدرجالاحثيعفتشويهأد ض يم قائقتجع حزبا مارسا 
م حيت  تسم بالخداع داحتضفي  ع  طريق احت عل بعناتر ا زيف احتسويقي داح   ؤنر في نهاية ا طا  عف  (7800احثفداديم

ق أرباح سريعة الا أنها سو   ؤدي اى م د ستعم  ه ه ا مارساو في احعادة حت قيا ستهفك لاتخاذ قرار غو سفيم أنناء عمفية احشراء
 كوي  ايطثاع أد تورة سفثية في أذهان احزبائ  عف  ا د  احطوي  دهو ما يؤدي اى  دهور احوضة احتنافسي حفشرتة لأن ه ه 

ديعر  .(Mohsen ,Enad.7808.)ا مارساو  صثح معردفة دمكشوفة حفزبائ  دهو ما يؤدي اى  سارة فرص مستقثفية
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احقيان بممارساو  سويقية د ية دمثاحغ فيها  وهم ا ستهفك بوجود مزايا في ا نتف حيت يقون بعمفية : الخداع احتسويقي بأيه احثاحثان
 . الاستجابة داحشراء ددن الحصول عف  ا زايا ا عفنة

 أسبابظهورالخداعالتسويقي
 (7882احزعبيمزياداوم(وكنإرجاعه هاح اهرة حىعددمنالأسثابأ ها

 احعامفينليمجالاحتسويقفممارسا الخداعوملهومهومالهمنأضرارباحبةحفمن ما احتييتوحونمهمةاحتسويقثهاادراتعدم .0
 .أداحن رةقريثةالأمدداحتييكونهدفها ع يماحكسثاحسريعدديالأ  بن رالاعتثارالخسائربعيدةالأج ,

تخاذالاجراءا احتعويضيةعماأتثا أدأتاببو منضررأد سارةيتيجاحتأ وأدعدمالإب غمنقث حزبائنعنمالاح و ن داعأدحتىوقعوافيهوا طاحثةبا .7
 .ةممارسةعمفيا الخداعاحتسويقي

عدمادراتاحزبائنث الا الخداعاحتسويقيوعدممقدرتهمعفىكشلهم  ..
 .دضعلقدرتهمعفىاحتعفمأدالاستلادةمنالحالا احتيتعرضوافيهاحف داعاحتسويقيثشكلأدبآ ر

احتيتوقععفىمنيثثتفجوئهفف داعقوبا يشطةمن ما الأعماحسواءفيمايتعفقثالخداعاحتسويقيوتحروهأدتجروهأدفياحاحقصورفياحتشريعا واحقوايينا ن مةلأ .2
 .فض عنثطءالاجراءا احقايوييةفيه االمجال, عمنه ها ن ماو

 :الخداع التسويقيأشكال 
م دهناك احعديد م  ا مارساو  م  احددلاحعديد بشك   اص  في  احترديفحقد  لشت ظاهرة الخداع احتسويقي بشك  عان د في مجال 

 :دأشار احيها ت  م  ه ه اح اهرة أظهرتهااح  
 (Kotle, Armstrong r,2013)م (Saeed et al., 2013) ;(Hersh&Aladwan, 2014)(7800غريلم(

ا ا ستهفك معتقدا انها احع مة است دان احع ماو الايحائية احقريثة داحشثيهة حع ماو تجارية عا ية ذاو جودة عاحية بحيت يشتريه .0
س  قفيد ع مة تجارية شثيهة  Liptonداحع مة احتجارية حشرتة  Bronس  قفيد ع مة شثيهة لها  Braunاحشرتة الا ايية : يلسهام مثال
London دبنلس الاحوان ايضا. 

 .احنشرة ا رفقة مة احسفعةعدن  زديد ا ستهفك با عفوماو احكافية ا تعفقة با نتف عف  احعثوة اد في  .7
 .دضة ا نتجاو في عثواو أتبر م  حجم ا نتف بهد  الخداع اح اهري حفمستهفك بان محتو  احعثوة تثو ديست ق احشراء ..
 .عدن ابراز احوزن بشك  داضح دتتابته عف  احعثوة بشك  تبو  .2
 .اء احص حيةا نتف ديتعمد عدن تتابة  اريخ ايتهالاتتلاء بوضة  اريخ الايتاج عف   .7
م فمث  ي تر احسعر غو شام  الخدماو الاضافية الإع ياو ع  احت ليضاو احتجارية احو ية دما يتثعها م    عل بالأسعار .6

 .داحضريثة
 . است دان اع ياو مصورة حفضبط عف  ا ستهفك دالايحاء حه بأن احكمية محدددة دعفيه ايتهاز احلرتة  .5
 .ضففة م داح  يوجد بها يقل في ا عفوماو د  قدن دعودا حفمستهفك  يصعل احوفاء بها د ا  غو احصادقةالإع ياو  .0
 .عكس ذحك  هيأنها ذاو جودة عاحية بينما حلإيحاءبحثعض ا نتجاو  مثاحغ فياحسعر تحديد .8

احسعر حفوحداو الجزئية ا عثأة أن حفعثوة  تحديد فيما اذا تاناحعثوة الخارجية اح   عثأ فيها احوحداو ا نتجة ددن  حسعر عف ادضة . 08
 .احكفية

 .ا سابقاو احو ية حتشجية ا ستهفك  عف  شراء منتجاو تايوا لا يشتردنها مأد حزيادة احكمياو اح  يشتردنها عف  أم  احلوز .00
حدفة احزبائ  حفشراء  اب المحال احتجارية ن دأتا سوقون داحثائعو  يست دمهاداح  الخادعة  دهناك احكثو م  ه ه ا مارساو دالأساحيل

 .داتمان احصلقة اح  ح   عود عف  احزبون بأونافة أد اشثاعاو يسع  حت قيقها
 :الصورة الذهنية: ثانيا

 الخارجي يالإيساي يستطيعالإحاطةباحعا اح ييعيشليهثمجردم ح تهملأياحعا 
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) مناحنضجواحتطوردالحصوحعفىا عفوماومراحفيقع ارجنطاقإحساسهو ارج دددسمعهوبصرهمح حكيتشكفلهمالإيسايففعا اح ييعيشليهعفى
حيت يعبر ملهون احصورة اح هنية ع  احتصوراو اح  يحمفها أفراد المجتمة ع  احعالم م  حولهم بمكويا ه ا  تفلةم (7800الحكواتيم

دلا شك أن . يعياً لجماع  براو الأفراد ا ثاشرة دغو ا ثاشرة اح  يتفقونها عبر  لاع تهم الا صاحية ا  تفلةد عد احصورة يتاجاً طث
تما ديعرفها الا ردن بأنها (7800متردي(.سهوحة احتبو أد تعوبته يعتمد عف  رسوخ احصورة اح هنية حد  الجمهور أد عدن رسو ها

ية أد سفثيةم دقد  كون ه ه احصورة ايجاب(Kotler& Keller.780.)ييكونهااحلردتجاه شيءمامجموعالأفكاردا شاعردا عتقدا احت
دحك  جرو احعادة الحديت في احن ان احتسويقي ع  احصورة اح هنية حفشرتاو بأن  عم  ادارة احشرتة عف   شكي  تورة دايطثاع ذهني 

ديت دث ع  تجربته  احسفوك احشرائياتخاذ احقرار احشرائي ديكرر ه ا ايجابي عنهام الامر اح ي يدفة احزبون حقثول مثيعاو احشرتة د 
 .امان الا ري  الايجابية ع  ا نتف

 (7806حلتةم: ) لاو احتاحيةادوك  أن  تكون احصورة اح هنية بأحد الح

 .  ل  عامفه مة احشرتة  الخبراو اح ا ية حفلرد م  -
 .م أي م    ل احكفمة ا نقوحة عبر الا ري تجربتهماستنادا اى فكر الا ري  ع  الاشثاع دع   -
 .دمزاياها ا  تفلة منتجاتهاع  يشر معفوماو حفزبويم    ل ما  قدمه احشرتة دما  قدمه م   رديف د  -

 أبعادالصورةالذهنية
 :ن نة أبعاد دهي  عتبر احصورة اح هنية الايجابية في اذهان احزبائ  أحد الاتول ا عنوية حفشرتة دعفيه فإنها  تكون م 

 مأدقضيةمأدش لدمعاني معينة ا عفوما احتييدرتمن  لهااحلردموضوعايعكس:البعدالمعرفي -1
الاشياء احلردعنعند احصورةاح هنيةاتثنىعفيهحتيمد عتبره ها عفوماتهيالأساسامحدد

مفإياا عرفيويدقةاحصوراح هنيةاحتينكونهاعنهممددفقاحفثعدمدعنا وضوعا واحقضاياا  تفلةمدبناءعفىدقةا عفوما وا عارفاحتين صفعفيهاعنالآ رينتك
أد يسثل يقل في  الافرادهيأ طاءياتجةأساساعنا عفوما وا عارفالخاطئةاحتي صفعفيهاهؤلاءالافرادلأ طاءفياحصورةاح هنيةا تكويةحد 

 ((Pérez,2017.ا عفوماو ا درتة 
مفيإطارمجموعة احصور شيء ماأداحسفثتجا وضوعمأدقضيةمأدش لمأد .يقصدباحثعداحوجداييا يفثالإيجاب: البعدالوجداني -2

اح هنيةاحتييكونهاالافرادمديتشك لجايثاحوجداييمعالجايثا عرفيمدمعمردراحوقت 
 )). ت شىا عفوما وا عارفاحتيكونهاالافرادمد ثقىالجوايثاحوجداييةاحتيتمث تجاهاو الافرادنحوالأش اتواحقضايادا وضوعا ا  تفلة

Purolinna,2016 
فديهليم تفلشؤديالحياةم ذ رجعأ يةاحصورةاح هنيةفيأحدأبعادها اح   كويتيعكسسفوتاحلردطثيعةاحصورةاح هنية: البعدالسلوكي -3

 ( 2011 ترديم( . حىأنهاتمكنمناحتنثؤبسفوتالافرادمفسفوتياتهميلترضمنطقياأنها عكساتجاهاتهمليالحياة
 الدراسات السابقة 

هدفت ه ه احدراسة اى  قديم اطار معرفي متكام  حف داع احتسويقي داحسمعة احتن يمية ( .2020) البياتيو  الربيعاوي دراسة
دابعاد ا حد  احصيدحياو في محاف ة ببدادم دتايت اهم احنتائف أن هناك  ش يصا حف داع احتسويقي دبمستو  عال  تعرض حه 

 . داحترديف داحتوزية احصيدحياو م  قث  احشرتاو فيما يخل ا نتف داحسعر
هدفت ه ه احدراسة  عرفة  أنو ممارساو الخداع احتسويقي في احصورة اح هنية م  دجهة  Majed& Ahmad (2012)دراسة

ي ر احزبائ  في قطاع احتأم م دتايت أبرز احنتائف أن الخداع احتسويقي اح ي وارس م    ل عناتر ا زيف احتسويقي الخدمي دفي لاية 
 .احصورة اح هنية اح  يحمفها احزبائ  اتجاه ا ن مة بشك  سفبي دبنسل متلاد ة عناتر يؤنر عف  فك اح
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هدفت اى قياس احع قة ب  احصورة داحسمعة في سياق الجامعة الاسثايية الحكومية  Castillo- Feito et al (2012)دراسة
م  دجهة ي ر احطفثة دتحديد يقاط احقوة داحضعف حتطوير تورة دسمعة الجامعة دتايت أهم احنتائف أن حفصورة  أنوا ايجابيا في احسمعة 

 (احسمعة داحصورة)  صطف   غو ا فموس ه ي  ا  لإدارةدوك  حفمن ماو ا ثاع استرا يجيا 
 نتفم احسعرم احترديفم ا) بأبعاده  داعاحتسويقيهدفت ه ه احدراسة  عرفة ددرالخ( 2018) غريبدراسة 

دتمثفت ا الاستنتاجا إحىوجودع قةار ثاطوأنر  فيسفوتا ستهفكفعينةمناحزبائنمراتزاحتسوقليمدينةأربي (احتوزية
 .معنويةموجثةبينأبعادالخداعاحتسويقيوسفوك ا ستهفك

 ,احعامف  ,احتوزية ,احترديف ,احسعر , الخدمة ( عاحتسويقيثأبعادهح حكهدفه ااحث ثإحىثيانمد مسا ةالخدا( 2018)دراسةالبلداوي
 )احسفوتي ,ا عرفي ,احوجداني( عفىثناءاحصورةاح هنيةبأبعادهااحث ث )الإظهارا ادي ,احعمفياو

 )احعامف ,احعمفياو ,احتوزية ,احترديف ,احسعر ,الخدمة( حد احزبائنإياحشرتةتمارسالخداعليستةأبعادحفمزيجاحتسويقيهي
 ,درفضتلرضيةفرعيةداحدةبسثثعدموجودع قةبينالإظهارا اديوالخداعاحتسويقي

 تما وت حث ثإيشرتةاحتأمينم  حث ثتلتقر حى طةشامفة ثنياحصورةاح هنيةحد جمهورا ؤمنفهم
نية قون بهافيتكوي  هدفته هاحدراسة حىمعرفةمد تأنوممارسا الخداعاحتسويقياحتيافترضاياحثنوتاحلفسطي(2018)دراسة الحاج 

 دفهماحع قا ليمابينها . تورةذهنيةمعينةحد زبائنهم
حيثهناك . د وتفتاحدراسةاحىعدموجودانرحف داعاحتسويقيليتكويناحصورةاح هنيةحد زبائناحثنوتاحلفسطينية.

ية انرمن لضفف داعليا نتجواحسعرداحترديجواحتوزيعوالأفرادداحثيئةالمحيطةداحعمفيا ليتكويناحصورةاح هن
سواءمناحثعدا عرفياداحثعداحوجدايياداحثعداحسفوتيمممايعطيصورةجيدةعناحثنوتاحلفسطينيةداحسياسا اح   قون 

 بهافيتسويق دماتهااحىا ستهفكيناحلفسطيني 
دراسة تحفيفية –هدفت ه ه احدراسة اى معرفة داقة الخداع احتسويقي دايعكاسا ه عف  حماية ا ستهفك   (2012)دراسة بايز واخرون

د وتفت اى يتائف ا ها ان هناك ع قة دعي حد  الافراد .عف  احسياح ا تعامف  مة شرتاو احسلر داحسياحة في مدينة احسفيمايية
تمد احشرتاو ا ث ونة عف  احسعر داحترديف توسيفة  مارسة الخداع احتسويقي لجفل ا ث ون  حول ممارساو الخداع احتسويقي د ع

 .ا ستهفك 
هدفت ه ه احدراسة حفتعر   انر الخداع احتسويقي بأبعاده عف  بناء احصورة اح هنية حفمستهفك م دتايت  (2012)دراسةالعاصي 

تمارسه شرتاو  زديد الايتريت بقطاع غزة  حه انر %67تفلة  بوزن يسبي م  اهم يتائف احدراسة  ان هناك  داع  سويقي بابعاده ا  
 %.67سفبي عف  ا ستهفك  مما أنر عف  احصورة اح هنية حتفك احشرتاو سفثام تما بينت احدراسة ان مستو  الخداع احتسويقي بفغ 

ه عف  بناء احصورة اح هنية حفمستهفك م انر الخداع احتسويقي بأبعاد عف هدفت ه ه احدراسة حفتعر   (2011) الخطيب دراسة
تمارسه احشرتاو الارديية الخاتة حه انر سفبي عف  ا ستهفك  ا  تفلة  بأبعادهدتايت م  اهم يتائف احدراسة  ان هناك  داع  سويقي 

حد  احشرتاو الخاتة  مما أنر عف  احصورة اح هنية حتفك احشرتاو سفثام تما بينت احدراسة ان مستو  الخداع احتسويقي عال جدا
 .بالاردن
هدفت ه ه احدراسة اى احتعر  عف  الانار اح   قية داحسفوتياو اح  تمارسها احشرتاو دا   احسوقم Kauish (2010)دراسة

دعدن دجود  دتايت اهم يتائجها أن هناك عدن نقة داحتزان م  احشرتاو باتجاه  احزبائ  مدان هناك  داعا داض ا في دسال الا صالم
 .الخدماو حولمصداقية في ا عفوماو احصادرة 

هدفت ه ه احدراسة اى احتعر  عف  عيوب الاع ياو Porter& Arnold Bird & Alston(2002 )دراسة 
دان  ا  ادعة دانرها عف  حماية هوية ا نتف الاسته تيم دتايت أهم يتائف احدراسة ان هناك  ضفي  ح سعار مقارية بحجم ا نتفم
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د ية ع  حجم احقوة احشرائية حفمنتجاوم دان هناك رسون  لرض ع  بعض ايواع م  ا عام و ددن احرجوع اى هناك اع ياو 
 .احزبون

دتايت ، اح  تمارسها شرتاو الا صال الخفوي اح أ  قيةهدفت ه ه احدراسة اى احتعر  عف  ا شات  Hong(2002)دراسة 
ق احزبائ  في  قديم الخدماو دارسال رسائ  يصية غو مرغوب بها م دعدن اتتمال قو بح قايويية  تعفقاهم يتائجها أن هناك مخاحلاو 

 . يل الاع ن ع  الخدمة ا ردج لها
 التطبيقي للدراسةالاطار 

 :مجتمع وعينة الدراسة
م الحصر احشام دقد س است دان طريقة مغزة-جامعة الازهر -حعفون الاداريةحيت  كون م  طفثة احدراساو احعفيا في تفية الاقتصاد دا

مديتضح %(0..8)استثاية تالحة حفت في  بنسثة استرداد ( 57)استثاية عف  مجتمعاحدراسة دس الحصول عف  (08)حيت س  وزية 
 :فيما يفي  وزيعأفراد عينة احدارسة حسثاحثياياو احش صيةحلأفراد فيها

 (52=ن)توزيع أفراد عينة الدارسة حسب البيانات الشخصية   (:1)جدول 
 %النسبة المئوية  العدد البيانات الشخصية

 النوع
 61.3 46 ذتر
 38.7 29 أيث 

 عدد سنوات الاشتراك 

 17.3 13 أق  م  سنة
 17.3 13 سنواو .  - 0م  
 10.7 8 سنواو 6 – 2م  

 54.7 41 سنواو 6أتثر م  

 الاسرة شهريامستوى دخل 

 44.0 33 شيك  0888أق  م  
 21.3 16 شيك  7888أق  م  اى  0888م 

 9.3 7 شيك  888.أق  م  اى 7888م  
 9.3 7 شيك  2888أق  م  اى  888.م  

 16.0 12 أتثر شيك  اى  2888م 
هل تتعامل مع شركة 

 اتصالات أخرى
 37.3 28 يعم
 62.7 47 لا

 
 فقرة (72) م  الاستثاية د كويت احسابقةم داحدراساو احن ري الأدب عف  اعتماداً  ستثايةالا احقياس اداة  طوير س :الدراسة أداة

  : ا رئيس  محوري  عف  موزعة
 في الخداع احسعرم في الخداع بالخدمةم الخداع :هم مجالاو أربة عف  موزع فقرة (06) م  ديتكون احتسويقيم الخداع :الأدل المحور

 .احتوزية في الخداع حترديفما
 .ا عرفي احثعد احوجدانيم احثعد احسفوتيم احثعد :هم مجالاو ن ث عف  موزع فقراو (0) م  ديتكون اح هنيةم احصورة :احثاني المحور

ا درد في دل عفدد  ا وافقددة احعاحيددة عفدد  مدد 08حلقددراو الاسددتثيان بحيددت تفمددا اقتربددت احدرجددة مدد   08-0دقددد س اسددت دان ا قيدداس مدد  
 . احعثارة داحعكس ت يح

 Internal Validityصدق الاتساق الداخلي  -1
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س عم  الا ساق احدا في حلقراو الاسدتثاية دذحدك مد   د ل حسداب معدام و الار ثداط بد  تد  فقدرة مد  فقدراو الإسدتثاية داحدرجدة 
 (.7)تما في جددل احكفية حفمجال اح ي  نتمي  حيه احلقرةم  

 (2)جدول 
 معامل الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات الاستبانة مع الدرجة الكلية للمجال الذي تنتمي إليه 

 المجال م
معامل 
بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(sig) 
 الخداع بالخدمة

 0.000 *620. . قدن احشرتة  دماو حزبائنها  تناقض مة  فك الخدماو اح  دعدو بها .0

 0.000 *841. احشرتة معفوماو  رديجية غو دقيقة دمثاحغ فيها قدن  .7

 0.000 *705. لا  لي احشرتة بوعودها اح  أبرمتها مة احزبائ   ..

 0.000 *588. احشراء سرعة حت لز احزبائ  عف  زمنيا  وحي احشرتة أن الخدماو ا تاحة محدددة .2

 الخداع في السعر

 0.000 *639. ذاو  صوماو  لا  تطابق مة احواقة عند احشراء  ست دن احشرتة اع ياو سعرية  .0

 قون احشرتة بت ليز احزبائ  عف  الاشتراك المجاني عف  بعض الخدماو ثم بعد ذحك  ثدأ   .7
 0.000 *758. باقتطاع جزء م  احرتيد ددن عفم احزبون

 0.000 *809. الاسعار ا عفنة  لا تمث  جودة الخدمة الحقيقية  ..
 0.000 *824. الاشتراك في الخدمة  دة محدددة دعند ايقضائها  ستمر الخدمة ددن استئ ان م  احزبونيتم   .2

 الخداع في الترويج

يقون موظلي احشرتة بعرض مضف   زايا الخدمة د ا لاء حفعيوب في الخدمة حدفة احزبون     .0
 0.000 *650. حفشراء

 0.000 *743. ددن الاهتمان بدقة ا عفوماو ا قدمة (احتثادل)بإتمان احصلقة يهتم موظل  احشرتة   .7

 0.000 *702. حفزبائ  معفوماو  رديجية ع   دماتها بشك  مثاحغ فيه قدن احشرتة   ..

 ثفبك احشرتة ايك ربحت أد فزو بجائزة ثم  كتشف أن احربح مقردن بشرط غو معف  هو   .2
 0.000 *688. الاشتراك بالخدمة

 الخداع في التوزيع

 0.000 *760. تهتمد احشرتة بتزي  ا  هر الخارجي حفمثنى ح يحاء بأن الخدماو ا قدمة متميزة  .0

يوجد حد  احشرتة فردع لخدماو احدعدم دالاستلساراو حيت تختفف جودة الخدمة م  فرع   .7
  ى آ ر

.673* 0.000 

 0.000 *814.دالاحوان داحتصاميم   وفر احشرتة بيئة متميزة دج ابة م  حيت الاضاءة  ..
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 المجال م
معامل 
بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(sig) 
  وحيثالجودةمد كويالخدمةا قدمة  ف حك

 0.000 *738. تهتم احشرتة بم هر ا وظل  حلإيحاء بأن الخدماو ا قدمة متميزة  .2

 البعد السلوكي

 0.000 *855. أبحت ع  شرتاو ا ر   قدن  دماو مشابهة تثدي     .0

 0.000 *845. .بعدن شراء الخدماو ا عف  عنها م  قث  احشرتة في أغفل الأحيان ايصح زم ئي  .7

 البعد الوجداني

 0.000 *661. (مقدمي الخدماو) أجد بأيني غو دانق باحعامف  في احشرتة   .0

 عند سماع اسم احشرتة ا  تر جوايل سفثية في الخدماو ا قدمة مما يجع  مزاجي مضطربا  .7
 .دغو سعيد

.819* 0.000 

 0.000 *803. لا أشعر باحسعادة عند رؤية ا  هر الخارجي حفشرتة  ..

 0.000 *737.  أنق باسم احشرتة احتجاري لأيه يوجد ايطثاع سفبي ع  احشرتةلا  .2

 البعد المعرفي

 0.000 *894. .يتكون حدي اتجاه سفبي نحو ا عفوماو احصادرة م  احشرتة   .0

 0.000 *903. .احصادرة ع  احشرتة باحنسثة لي  ن لض مصداقية ا عفوماو  .7
 .α≤0.05الار ثاط دال  حصائياً عند مستو  دلاحة *

 
دبدد حك  عتددبر فقددراو  α≤0.05عندد مسددتو  معنويددة أن لايددة معددام و الار ثداط داحددة  حصددائياً دبدرجددة قويددة ( 7)يتضدح مدد  جددددل 

 .الاستثاية تادقه  ا دضعت حقياسه
 Structure Validityالصدق البنائي -2
حفت قق م  احصدق احثنائي س حساب معام و الار ثاط ب  درجة ت  مجال م  مجدالاو الاسدتثاية داحدرجدة احكفيدة ح سدتثاية تمدا في  

 (..)جددل 
 (3)جدول 

 معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكلية للاستبانة

 معامل بيرسون المجال م
 للارتباط

القيمة الاحتمالية 
(sig) 

 0.000 *738. الخداع بالخدمة  .0
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 0.000 *696. الخداع في احسعر  .7

 0.000 *691. الخداع في احترديف  ..

 0.000 *671. الخداع في احتوزية  .2

 0.000 *939. الخداع التسويقي 

 0.000 *529. احثعد احسفوتي  .0

 0.000 *795. احثعد احوجداني  .7

 0.000 *556. ا عرفي احثعد  ..

 0.000 *752. الصورة الذهنية 
 .α≤0.05الار ثاط دال  حصائياً عند مستو  دلاحة *

 
دبد حك  عتدبر مجدالاو  α≤0.05عندد مسدتو  معنويدة أن لايدة معدام و الار ثداط داحدة  حصدائياً دبدرجدة قويدة ( .)يتضح م  جددل 

 .الاستثاية تادقه  ا دضعت حقياسه
 

 Reliabilityالإستبانة ثبات 
حيدت بفبدت قيمتده م Cronbach's Alpha Coefficientس احت قق م  نثاو  ستثاية احدراسة م    ل معام  أحلا ترديثاخ

 .م ده ا يعنى أن معام  احثثاو مر لة%(08)ح ستثيان 
تما أنها نابتة بدرجة تثوةم مما   قياس ما دضعت حقياسهمتالحةحيست فل م  يتائف ا تثاري احصدق داحثثاو أن الاستثاية 

 .يؤهفها حتكون أداة قياس مناسثة دفاعفة له ه احدراسة دوك   طثيقها بثقة
 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

لا تثددار مددا  ذا تايددت احثيايدداو  تثددة K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمريددو -ا تثددار تولمجددورد  س اسددت دان
دهدي أتدبر ( 0.237) سادي (.Sig)داحقيمة الاحتماحية ( 0.8.7)م حيت  ث  أن قيمة الا تثار  سادي احتوزية احطثيعي م  عدمه

حيددت س اسددت دان الا تثدداراو ا عفميددة حت فيدد  احثيايدداو دبدد حك فددإن  وزيددة احثيايدداو يتثددة احتوزيددة احطثيعددي  8.87مسددتو  احدلاحددة مدد  
 . دا تثار فرضياو احدراسة

 :الأساليب الإحصائية المستخدمة
 Statistical Package for the Social Sciencesس  لريغ دتحفي  احثياياو م    ل بريامف احت في  الإحصائي 

(SPSS 25)م حيت س است دان الا تثاراو الإحصائية احتاحية: 
 .(Frequencies & Percentages)احنسل ا ئوية داحتكراراو  -0
 .داحوزن احنسبي دالانحرا  ا عياري ا توسط الحسابي -7
 (.Cronbach's Alpha)ا تثار أحلا ترديثاخ  -.
 .K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمريو -ا تثار تولمجورد  -2
 .(Pearson Correlation Coefficient)معام  ار ثاط بوسون  -7
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 عرض نتائج الدراسة وتفسيرها ومناقشتها
 :تحليل فقرات الاستبانة

 الخداع التسويقيفقرات محور  تحليل -
 .س است دان ا توسط الحسابي دالانحرا  ا عياري داحوزن احنسبي داحتر يلم دالجددل احتالي يوضح ذحك

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات محور(: 4)جدول رقم 
 "الخداع التسويقي "  

 م
 

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الترتيب

 قدن احشرتة  دماو حزبائنها  تناقض مة  فك الخدماو اح    .0
 2 54.86 3.00 5.49 .دعدو بها

 1 56.67 2.67 5.67  قدن احشرتة معفوماو  رديجية غو دقيقة دمثاحغ فيها  .7
 4 50.00 2.83 5.00 لا  لي احشرتة بوعودها اح  أبرمتها مة احزبائ    ..
 وحي احشرتة أن الخدماو ا تاحة محدددة زمنيا حت لز احزبائ    .2

 عف  سرعة احشراء
5.21 2.57 52.11 3 

  53.38 1.99 5.34 الخداع بالخدمة بشكل عام 
 ست دن احشرتة اع ياو سعرية ذاو  صوماو  لا  تطابق مة   .7

 احواقة عند احشراء
5.99 2.95 59.86 2 

احزبائ  عف  الاشتراك المجاني عف  بعض   قون احشرتة بت ليز  .6
الخدماو ثم بعد ذحك  ثدأ باقتطاع جزء م  احرتيد ددن عفم 

 احزبون
6.35 2.97 63.47 1 

 4 54.19 3.03 5.42 الاسعار ا عفنة  لا تمث  جودة الخدمة الحقيقية  .5
يتم الاشتراك في الخدمة  دة محدددة دعند ايقضائها  ستمر   .0

 استئ ان م  احزبونالخدمة ددن 
5.84 3.08 58.38 3 

  58.60 2.30 5.86 الخداع في السعر بشكل عام 
يقون موظلي احشرتة بعرض مضف   زايا الخدمة د ا لاء     .8

 حفعيوب في الخدمة حدفة احزبون حفشراء
6.67 2.59 66.71 1 

ددن الاهتمان بدقة  (احتثادل)يهتم موظل  احشرتة بإتمان احصلقة   .08
 ا عفوماو ا قدمة

5.37 2.59 53.73 4 

 قدن احشرتة معفوماو  رديجية ع   دماتها بشك  مثاحغ فيه   .00
 2 62.84 2.74 6.28 حفزبائ 

 ثفبك احشرتة ايك ربحت أد فزو بجائزة ثم  كتشف أن احربح   .07
 3 61.49 2.89 6.15 مقردن بشرط غو معف  هو الاشتراك بالخدمة

  60.80 1.90 6.08 الخداع في الترويج بشكل عام 
 2 65.00 3.03 6.50بأن الخدماو  حلإيحاءتهتمد احشرتة بتزي  ا  هر الخارجي حفمثنى   ..0
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 ا قدمة متميزة
يوجد حد  احشرتة فردع لخدماو احدعدم دالاستلساراو حيت   .02

 تختفف جودة الخدمة م  فرع  ى آ ر
6.23 2.44 62.30 4 

 وفر احشرتة بيئة متميزة دج ابة م  حيت الاضاءة دالاحوان   .07
 داحتصاميم  وحيثالجودةمد كويالخدمةا قدمة  ف حك

6.52 2.32 65.20 1 

 3 64.11 2.89 6.41 تهتم احشرتة بم هر ا وظل  حلإيحاء بأن الخدماو ا قدمة متميزة  .06
  63.90 1.99 6.39 الخداع في التوزيع بشكل عام  .05

  59.18 1.43 5.92 بشكل عام الخداع التسويقي 

 :ما يفي( 2)يتضح م  جددل 
م ده ا يعني أن هناك موافقة %53.83دب حك فإن احوزن احنسبي  2..7بفغ ا توسط الحسابي لجمية فقراو مجال الخداع بالخدمة  -

عف  أعف  "  قدن احشرتة معفوماو  رديجية غو دقيقة دمثاحغ فيها "دقد حصفت احلقرة  م%53.83عف  فقراو ه ا المجال بنسثة 
عف  أق  درجة موافقة بنسثة " لا  لي احشرتة بوعودها اح  أبرمتها مة احزبائ  " م بينما حصفت احلقرة %56.67درجة موافقة بنسثة 

دعدن دعي ا ستهفك   .حفزبائ   متوفرة في احشرتة بنسثة تثوة ده ا يعني ان اساحيل الخداع بخدماو احشرتة ا قدمة %. 50.00
بممارساو الخداع احتسويقي دعدن قدرتهم عف  اتتشافه مد أيضا عدن قدرتهم عف  احتعفم د الاستلادة م  ا واقف اح   عرضوا فيها 

اح   قون بها  وعية الجمهور دحمايته م  اساحيل الخداع  فيا ؤسساو احرسمية داحشعثيةددر غيابده ا يؤتد . حف داع بشك  أد بآ ر
تايت م  اهم يتائجها أن هناك مخاحلاو حقوقية بحق احزبائ  في  قديم اح   د Hong(7888)مده ا ما يتلق مة دراسةاحشرتاو 

 داح  بينت (7800)د دراسة احثفدادي مالخدماو دارسال رسائ  يصية غو مرغوب بها
عفيهامستقث داوياحربطثينا نافعاحتيسي صفاحزبائنثسثثكونهاغومفموسةداحتماحيةداحتيتتجفىثعدمقدرةالخدما احتسويقيليقطاعسهوحةممارسةالخداع

 .بدفعهاألانون حتكاحيلاحتيسيقوم
فقة م ده ا يعني أن هناك موا%58.60دب حك فإن احوزن احنسبي  5.86بفغ ا توسط الحسابي لجمية فقراو مجال الخداع في احسعر  -

 قون احشرتة بت ليز احزبائ  عف  الاشتراك المجاني عف  بعض الخدماو " م دقد حصفت احلقرة %58.60عف  فقراو ه ا المجال بنسثة 
م بينما حصفت احلقرة %63.47عف  أعف  درجة موافقة بنسثة " ثم بعد ذحك  ثدأ باقتطاع جزء م  احرتيد ددن عفم احزبون 

ده  يعني ان هناك يسثة مر لعة في الخداع %.54.19عف  أق  درجة موافقة بنسثة " دة الخدمة الحقيقية الاسعار ا عفنة لا تمث  جو "
 & Porter& Arnold Bird ددراسةMajed& Ahmad(7808)دراسةت  من  باحتسعو ديتلق ذحك مة دراسة

Alston(2009)  حيت ان تحديد سعر عالي حثعض الخدماو حفدلاحة عف  أنها ذاو جودة عاحية بينما الحقيقة عكس ذحك دفي
د قون احشرتة باستب ل اعتقاد ا ستهفك ايه ت  ما تان سعر الخدمة , داضح بعض الحالاو  كون ه ه الأسعار مثاحغ فيها بشك  

بعض ا عفوماو ا همة حفمستهفك  زايا الخدمة د ا لاء  مثاحغ فيهتة بعرض يقون موظلي احشر تما   .مر لة دل عف  ار لاع الجودة
 .احسعرفيقطاعالخدما الأردني داع يتعفقثاحتيأشار إحىوجودأنر (7800)د تلق ه ه احدراسة ايضا مة دراسةالخطيل حفشراء حدفعه

م ده ا يعني أن هناك %60.80دب حك فإن احوزن احنسبي  6.08بفغ ا توسط الحسابي لجمية فقراو مجال الخداع في احترديف  -
يقون موظلي احشرتة بعرض مضف   زايا الخدمة دا لاء " م دقد حصفت احلقرة %60.80موافقة عف  فقراو ه ا المجال بنسثة 

موظل  احشرتة  يهتم" م بينما حصفت احلقرة %66.71عف  أعف  درجة موافقة بنسثة " حفعيوب في الخدمة حدفة احزبون حفشراء 
ده  يعني ان هناك يسثة مر لعة في %.53.73عف  أق  درجة موافقة بنسثة " بتسويق الخدماو ددن الاهتمان بدقة ا عفوماو ا قدمة 

 .ف دماو ا قدمة م  احشرتةاحترديجي حالخداع 
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ستهفك  يصعل احوفاء بها م أد ما حيت ايالإع ياو يوجد بها يقل في ا عفوماو أد معفوماو غو ت ي ة أد  قدن دعودا حفم
 عتمد عف  درجة تثوة  مضام اح   وجد بمث  ه ه الإع ياو تما قد تحم  بعض احرسائ  الإع يية  الامور الا ر شابه ذحك م  

يم دج ابة م  حيت الاضاءة دالاحوان داحتصام ماديةتما  وفر احشرتة بيئة . لاستماحة ا ستهفكمد  ا بالاة دا ثاحبة 
في ( Kauish,2010)ددراسة ( 7878)دراسة احربيعادي د احثياتي ده ا ما يتلق مة . وحيثالجودةمد كويالخدمةا قدمة  ف حك

  الا صالم دعدن دجود مصداقية في ا عفوماو ئتزان م  احشرتاو باتجاه  احزبائ  مدان هناك  داعا داض ا في دساحدالاغياب احثقة 
اح   ؤتد بأن مقدمي الخدماو يقومون بعدن  قديم ا عفوماو احكافية بقصد ا لاء (7800)د دراسة غريل  ماحصادرة حول الخدماو

 .احعيوب د قديم اع ياو مضففة حفزبائ 
م ده ا يعني أن هناك موافقة %63.90دب حك فإن احوزن احنسبي  6.39بفغ ا توسط الحسابي لجمية فقراو مجال الخداع في احتوزية  -

 وفر احشرتة بيئة متميزة دج ابة م  حيت الاضاءة دالاحوان " م دقد حصفت احلقرة %63.90راو ه ا المجال بنسثة عف  فق
يوجد حد  " م بينما حصفت احلقرة %65.20عف  أعف  درجة موافقة بنسثة " توحيثالجودةمد كويالخدمةا قدمة  ف حكاحتصاميمد 

عف  أق  درجة موافقة بنسثة " تختفف جودة الخدمة م  فرع  ى آ ر  احشرتة فردع لخدماو احدعدم دالاستلساراو حيت
حيت تهتم احشرتة بتزي  ا  هر الخارجي  .ده  يعني ان هناك يسثة مر لعة في الخداع بتوزية الخدماو ا قدمة م  احشرتة%.62.30

 احو ي في الخدماواحتبيو  أنتما   تفلة ع  ذحكدحك   كون الخدماو مخ بأن الخدماو ا قدمة متميزة حلإيحاء حفمثنى دم هر ا وظل 
باحت ديد د ذحك حلإيحاء حفمستهفك   ةطور تمجديدة د  عف  انها الخدمةع  يتم  بيو طريقة  قديم الخدمة فقط د يتم الإع ن  بحيت

د .(7878)احربيعادي د احثياتي دراسة  بيوها أد  طويرها ديتلق ذحك مة   ىعادة ما يصاحل ذحك زيادة في سعر الخدمة اح ي يشار 
حيت تايت احتصوراو اح  يرسمها احزبون في ذهنه  ضر في احصورة اح هنية الحقيقية حفمنتف Majed& Ahmad (7808)دراسة 

 .بسثل ا ثاحبة في الاع ياو دا  اهر الج ابة حفشرتةم اح   قدمها احشرتة

م دهد ا يعدني أن هنداك موافقدة %59.18دب حك فإن احدوزن احنسدبي  5.92حتسويقيبفغ ا توسط الحسابي لجمية فقراو محور الخداع ا -
 %. 59.18عف  فقراو ه ا المحور بنسثة 

 الصورة الذهنيةتحليل فقرات محور  -
 .س است دان ا توسط الحسابي دالانحرا  ا عياري داحوزن احنسبي داحتر يلم دالجددل احتالي يوضح ذحك

 الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات محور المتوسط(: 2)جدول رقم 
 "الصورة الذهنية "  

 م
المتوسط  الفقرة 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 الترتيب النسبي

 1 58.27 2.92 5.83 أبحت ع  شرتاو ا ر   قدن  دماو مشابهة تثدي     .0
بعدن شراء الخدماو ا عف  عنها  في أغفل الأحيان ايصح زم ئي  .7

 .م  قث  احشرتة
5.45 2.85 54.46 2 

  56.33 2.44 5.63 البعد السلوكي بشكل عام 
 2 56.08 2.96 5.61 (مقدمي الخدماو) أجد بأيني غو دانق باحعامف  في احشرتة   ..
عند سماع اسم احشرتة ا  تر جوايل سفثية في الخدماو ا قدمة   .2

 1 64.19 2.69 6.42 .مضطربا دغو سعيدمما يجع  مزاجي 
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 4 51.60 2.59 5.16 لا أشعر باحسعادة عند رؤية ا  هر الخارجي حفشرتة  .7
 3 53.24 2.21 5.32 لا أنق باسم احشرتة احتجاري لأيه يوجد ايطثاع سفبي ع  احشرتة  .6
  56.30 1.96 5.63 البعد الوجداني بشكل عام 

 1 61.76 2.69 6.18 .يتكون حدي اتجاه سفبي نحو ا عفوماو احصادرة م  احشرتة   .5
 2 58.53 2.78 5.85 . ن لض مصداقية ا عفوماو احصادرة ع  احشرتة باحنسثة لي  .0
  60.20 2.45 6.02 البعد المعرفي بشكل عام 
  57.28 1.44 5.73 الصورة الذهنية بشكل عام 

 :ما يفي (7)يتضح م  جددل 

م ده ا يعني أن هناك موافقة %56.33دب حك فإن احوزن احنسبي  5.63بفغ ا توسط الحسابي لجمية فقراو مجال احثعد احسفوتي  -
عف  أعف  " أبحت ع  شرتاو ا ر   قدن  دماو مشابهة تثدي  " م دقد حصفت احلقرة %...76عف  فقراو ه ا المجال بنسثة 

غياب ا صداقية في  قديم الخدماو دفعني حتوتية زم ئي بعدن احشراء م  " بينما حصفت احلقرة  م%58.27درجة موافقة بنسثة 
بعدن احشراء م   ا ستهفك  ا صداقية في  قديم الخدماو دفةغياب  ه ا يدل عف %.54.46عف  أق  درجة موافقة بنسثة " احشرتة 
طفثة جامعاو دحديهم احقدرة عف  الاستلسار ع   أنهم ت حيت عف  درجة دعي احلئة ا ستهدفة م  احث أيضاديدل  احشرتة

دتايت اهم Majed& Ahmad (7808 )د دراسة (Kauish)7808الخدماو قث  شرائها ده ا ما يتلق مة دراسة 
 .ا أن هناك عدن نقة داحتزان م  احشرتاو باتجاه  احزبائ  مدان هناك  داعا داض ا في دسال الا صالميتائجه

م ده ا يعني أن هناك موافقة %56.30دب حك فإن احوزن احنسبي  5.63بفغ ا توسط الحسابي لجمية فقراو مجال احثعد احوجداني  -
عند سماع اسم احشرتة ا  تر جوايل سفثية في الخدماو ا قدمة مما " م دقد حصفت احلقرة %56.30عف  فقراو ه ا المجال بنسثة 

ي ترني ا  هر الخارجي حفشرتة بالجوايل " م بينما حصفت احلقرة %64.19درجة موافقة بنسثة  عف  أعف " يجع  مزاجي مضطربا 
حيت ار ثطت الجوايل احسفثية باسم احشرتة مما يؤنر سفثا عف  احع مة %.51.60عف  أق  درجة موافقة بنسثة " احسفثية حف دماو 

ا يصعل عف  احشرتة م  مواجهة ا طار ا نافسة مستقث  ديزيد م  احتجارية حفشرتة بشك   اص دعف  احصورة اح هنية بشك  عان مم
حيت تايت م  اهم يتائف احدراسة  ان هناك  داع  سويقي (  7807)احعاتييتلق مة دراسة ده اتحدياو احتوسة في احسوق المحفي 

عف  ا ستهفك  مما أنر عف  احصورة اح هنية تمارسه شرتاو  زديد الايتريت بقطاع غزة  حه انر سفبي %67ا  تفلة  بوزن يسبي  بأبعاده
 %.67حتفك احشرتاو سفثام تما بينت احدراسة ان مستو  الخداع احتسويقي بفغ 

م ده ا يعني أن هناك موافقة %60.20دب حك فإن احوزن احنسبي  6.02بفغ ا توسط الحسابي لجمية فقراو مجال احثعد ا عرفي  -
يتكون حدي اتجاه سفبي نحو ا عفوماو احصادرة م  احشرتة بسثل " م دقد حصفت احلقرة %60.20عف  فقراو ه ا المجال بنسثة 

 ن لض مصداقية ا عفوماو بسثل ممارساو " م بينما حصفت احلقرة %61.76عف  أعف  درجة موافقة بنسثة " ضعف مصداقيتها 
ا ستهفك  يعتمددن عف  ا عفوماو م  ا نافس   أنحيت %.58.53عف  أق  درجة موافقة بنسثة " احشرتة غو ا عردفة  سويقيا 

م د تلق ه ه ديتم ا لاضفة ب  منتجاو احشرتة دعندما يلقددن ا صداقية في ا عفوماو فسو   لقد احشرتة زبائنها أيضادم  احشرتة 
 الإع نتأنر موقف احزبون نحو حيت ي( 7800)ددراسة الحاج  (7878)دراسة احربيعادي د احثياتي د  Kauish(2010)احدراسة مة 

م اح  الإع ياودا نتفم تما أن احتصوراو اح  يرسمها احزبون في ذهنه  ضر في احصورة اح هنية الحقيقية حفمنتف بسثل ا ثاحبة في 
 . قدمها احشرتة
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ده ا يعني أن هناك موافقة  م%57.28دب حك فإن احوزن احنسبي  5.73بفغ ا توسط الحسابي لجمية فقراو محور احصورة اح هنية  -
ده ا ما يثثت بأن احصورة اح هنية  قريثا متوسطة ديوجد  طر ان  ن در اتثر الامر اح ي  %.57.28عف  فقراو ه ا المحور بنسثة 

 .يبرر اجراء احدراسة حفم ادحة م  رفة احصورة اح هنية حد  احزبائ 
 :اختبار فرضية الدراسة

زبائن شركة  بين الخداع التسويقي والصورة الذهنية لدى α≤ 0.05 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  :الفرضية
 .غزة-جامعة الازهر -كلية الاقتصاد والعلوم الادارية  الدراسات العليا في طلبة جوال من

م دالجددل "معام  بوسون ح ر ثاط" دان ا تثار س است 2ا نثثقة عنها دا وض ة في ص  لا تثار ه ه احلرضية داحلرضياو احلرعية
 .احتالي يوضح ذحك

كلية الاقتصاد والعلوم   الدراسات العليا في الخداع التسويقي والصورة الذهنية لدى طلبةبين معامل الارتباط (:2)جدول 
 الإدارية

 معامل بيرسون الفرضية
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

ب  الخداع بالخدمة داحصورة اح هنية α≤0.05  عند مستو  حصائية  وجد ع قة ذاو دلاحة
 0.002 *321. .تفية الاقتصاد داحعفون الاداريةاحدراساو احعفيا في  حد  طفثة 

ب  الخداع في احسعر داحصورة α≤0.05  عند مستو  وجد ع قة ذاو دلاحة  حصائية
 تفية الاقتصاد داحعفون الادارية  احدراساو احعفيا في اح هنية حد  طفثة

.276* 0.008 

ب  الخداع في احترديف داحصورة α≤0.05  عند مستو  وجد ع قة ذاو دلاحة  حصائية
 تفية الاقتصاد داحعفون الاداريةاحدراساو احعفيا في  اح هنية حد  طفثة 

.448* 0.000 

احتوزية داحصورة  ب  الخداع فيα≤0.05  عند مستو  وجد ع قة ذاو دلاحة  حصائية
 0.003 *310. تفية الاقتصاد داحعفون الاداريةاحدراساو احعفيا في  اح هنية حد  طفثة 

بين الخداع التسويقي  α≤ 0.05 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 كلية الاقتصاد والعلوم الادارية  الدراسات العليا في والصورة الذهنية لدى طلبة

.479* 0.000 

 .α≤ 0.05دلاحة  الار ثاط دال  حصائياً عند مستو *
دهي أق  م  مستو  احدلاحة 0.000 سادي .( Sig)احقيمة الاحتماحية م دأن 8.258أن معام  الار ثاط يسادي ( 7)جددل يث  

تفية   احدراساو احعفيا في ده ا يدل عف  دجود ع قة ذاو دلاحة  حصائية ب  الخداع احتسويقي داحصورة اح هنية حد  طفثة 0.05
 .غزة م  زبائ  شرتة جوال-جامعة الازهر -الاقتصاد داحعفون الادارية

 :الاستنتاجات
ب  الخداع احتسويقي داحصورة اح هنية حد  زبائ  شرتة جوال م   α≤ 8.87 وجد ع قة ذاو دلاحة  حصائية عند مستو    -

 .غزة-جامعة الازهر -الاداريةتفية الاقتصاد داحعفون   احدراساو احعفيا في طفثة
 . قدن احشرتة معفوماو  رديجية غو دقيقة دمثاحغ فيها حزبائنها  تناقض مة  فك الخدماو اح  دعدو بها -
 . ست دن احشرتة اع ياو سعرية ذاو  صوماو  لا  تطابق مة احواقة عند احشراء -
ماو ثم بعد ذحك  ثدأ باقتطاع جزء م  احرتيد ددن عفم  قون احشرتة بت ليز احزبائ  عف  الاشتراك المجاني عف  بعض الخد -

 .احزبون
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 .يقون موظلي احشرتة بعرض مضف   زايا الخدمة د ا لاء حفعيوب في الخدمة حدفة احزبون حفشراء -
 .معفوماو  رديجية ع   دماتها بشك  مثاحغ فيه  حزبائنها  قدن احشرتة -
 .دالاحوان داحتصاميم  وحي بالجودةم د كون الخدمة ا قدمة     ذحكدج ابة م  حيت الاضاءة  مادية وفر احشرتة بيئة  -
 .حد  زبائ  احشرتة استعداد حفت ول  نتجاو شرتاو ا ر  منافسة -
 . ايطثاع سفبي ع   دماتها احزبائ  باسم احشرتة احتجاري لأن حديهممع م  لا يثق -
 .اتجاه سفبي نحو ا عفوماو احصادرة م  احشرتة  يتكون حدي  احزبائ  -

 :التوصيات

 تناسل مة ضردرة ان  قون احشرتة بتقديم معفوماو  رديجية تادقة دحقيقية ع  مزايا منتجاتها داسعارها حفمستهفك  م بحيت  -
الي يتكون حديه موقف سفبي  وقعاتهم دالابتعاد ع  ا ثاحبة في  فك ا عفوماوم حيت سرعان ما يستكشف ا ستهفك ذحك دباحت

 .اتجاه احشرتة دمنتجاتها
حفددراو احتدريثية حفعامف  عف  الايشطة احتسويقية ددارة ا ثيعاو د دمة احعم ء في مهاراو  بالإعدادضردرة ان  قون احشرتة  -

احوعود احو ية عف  مستقث  الا صال داحتوات  مة ا ستهفك  داحقدرة عف  الاقناع م دابراز  طورة ا ثاحبة في ا عفوماو د 
 .احشرتة

عف  احشرتة ان  عم  عف   وعية عم ئها بملهون الخداع احتسويقي ددسائفه ا  تفلة د وضيح الاحياو اح   برز  فك ا مارساو  -
 .اح   قون بها احشرتاو الا ر  ا نافسة م حيت ه ا يعزز احثقة ب  احشرتة دزبائنها

 .حشلافية ب  احعامف  حديها اتجاه ا ستهفك عف  احشرتة ان  عزز نقافة ا -
 .احتسويقية دالايتاجية لحماية ا ستهفك بأيشطتهافيما يتعفق عف  الجهاو احرسمية ان  شدد احرقابة عف  ممارساو احشرتاو  -
حماية ا ستهفك في ا سا ة في  ثقيف ا ستهفك  دمراقثة ا مارساو احتسويقية غو الا  قية حفمن ماو   لعي  ددر مؤسسة -

 .داحعم  عف  دقف  فك ا مارساو م    ل  نلي  احقايون
الا  قية  عف  تفياو الاقتصاد داحعفون الادارية في الجامعاو ان  تضم  الخطط احدراسية لأقسان احكفية مادة  وضح ا مارساو -

 .دا هنية
 .ضردرة  شجية احثاحث  عف  ان يقوموا باحث ت في ظاهرة ا مارساو غو الا  قية اتجاه ا ستهفك  م  ا ن ماو  -

 
 :المراجع

 المراجع العربية: أولا 
 احعراقية ما عهد احتام  شرتة في ميدايية دراسة :احتام  شرتاو زبائ  حد  احصورة اح هنية بناء في احتسويقي الخداع مسا ة مد  م(7800)احثفداديم ع ء د عمرم مردة م -

 .ببداد جامعة – دا احية المحاسثية حفدراساو احعالي
 احشرق أعمالمجامعة  دارة ماجستو تخصل الأردنيمرساحة الخدماو سوق في حفمستهفك  اح هنية احصورة بناء في احتسويقي الخداع أنر(7800)محمد الخطيلم عفي -

 .الأدسطم
 27-07ص.1 ددمع 39 فدمج احتجاريةم احث وث مجفة احشراء نحو  رشيد الاتجاهاو في دددره احتسويقي الخداع  مارساو احنهائي ا ستهفك دراك م( 2017 )م براهيما توليم -

 ص
 .اربد جامعة ,اربد مدينة في ميدايية الإع ميم دراسة الجايل في احتسويق ممارسة نحو احزبائ  اتجاهاوم(7802)عاتف ,دزياداود محمماحزعبي -
 .دمشق احتسويقمجامعة قسم الاقتصادم تفية)منشورة ماجستو غو رساحة( حفمن مة اح هنية احصورة عف  احدا في احتسويق أنر2011) ) الحكواتيمطارق -
 .حفنشر احوطنية فهد ا فك مكتثة :احسعودية احعربية ا مفكة .1 ط.احعربية المجتمعاو في ا ردر حرج  اح هنية احصورة(2014) براهيم احكرديم احد -
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 غو ماجستو رساحة(  غزة قطاع في الايتريت  زديد شرتاو حدي الخدماو في سوق حفمستهفك اح هنية احصورة بناء في احتسويقي الخداع أنر(  ( 2015محمد احعاتيمفاطمة -
 .الإس ميةمغزة م الجامعة)منشورة

م احعدد الأردناحلفسطينيم مجفة رماح حفث وث حفدراساوم  ا صرفية الخدماو سوق في ئ بااحز حد  اح هنية احصورة  كوي  في احتسويقي الخداع أنر (7800 ) الحاجم طارق -
76. 

م المجفد مجفة الاقتصاد داحعفون الادارية   :بحت  طثيقي في تيدحياو محاف ة ببداد - أنو الخداع احتسويقي في احسمعة احتن يمية (7878)احربيعاديم سعددن د احثياتيم حسان -
 .085-02ص  76

دراسة تحفيفية عف  احسياح ا تعامف  مة شرتاو احسلر داحسياحة في مدينة احسفيماييةم مجفة –مالخداع احتسويقي دايعكاسا ه عف  حماية ا ستهفك  (7806)بايزملاسك دا ردن -
 .الادارة دالاقتصادم جامعة احسفيمايية

 حفعفون الأيثار جامعة مجفة ."أربي  مدينة في زبائ  مراتز احتسوق م  حعينة استط عية دراسة :ا ستهفك سفوك في احتسويقي الخداع ددر ( 2018) ج ل دلارغريلمد -
  .21 ددمع 10 فددالإداريةممج قتصاديةالا

 .بنهاممصر جامعة .)منشورة غو ماجستو رساحة( . الاجتماعية ا سؤدحية داقة  طار في حفمن ماو اح هنية احصورة  دارة(2011)احسيد ترديمأحمد -
مجفة دراساو مرتزبحوناحسوقوحمايةا ستهفكم : أنو أبعاد بناء احصورة اح هنية حفشرتة في ج ب ايتثاه ا ستهفك احعراقي حفمنتجاو المحفية دراسة ميدايية (2016)بيداءستارمحلتة  -

 .جامعةببداد م 7.احعدد  00محاسثية دماحية المجفد 
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