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 :الممخص
التطرؽ  عبرالخدمية  تأثير الخداع التسويقي عمى الصورة الذىنية لممؤسسةييدؼ ىذا البحث الى دراسة 

، المعمومات الترويجية، الأسعار، التوزيع والعامميف وعمميات تقديـ  إلى الخداع في المنتجات الخدمية
موبيميس و أوريدو   زبائف متعاممي مؤسسات الاتصالات جازيتـ دراسة حالة  الخدمة والمحيط المادي،

  .بولاية بشار
 ما يتعمؽالجزائر فيأف الخداع التسويقي الذي تمارسو مؤسسات الاتصالات في بالبحث  توصؿ ىذا

حسب كؿ عنصر مف عناصر  بنسب متفاوتة عناصر المزيج التسويقي يؤثر سمبا عمى صورتيا الذىنية
  المزيج التسويقي.

 .مزيج تسويقي، صورة ذىنية، خداع تسويقيالكممات المفتاحية: 

Abstract: 

This research aims to study the effect of marketing deception on the mental 

image of the service organization by addressing deception in service products, 

promotional   information, prices, distribution, employees, service delivery 

processes and the physical environment. The case of customers of telecom 

operators, Jezzy, Mobilis and Ooredoo in   Bechar State was studied. 

This research found that the marketing deception practiced by telephone 

organisations in Algeria with regard to the elements of the marketing mix 

negatively  affects their mental image in varying  proportions according to each 

element of the  marketing mix.   

Key words : marketing deception, mental image , marketing mix  
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 مقدمة:
ر ما يسمى بالخداع التسويقي في التعامؿ مع الزبائف مف طرؼ بعض المؤسسات الاقتصادية و ظياف 

الخدمية مف خلاؿ أساليب متنوعة متصمة بعناصر المزيج التسويقي الخدمي  وترتب عمييا الإضرار 
 بالمؤسسات التي يتعامموف مع خدماتيا. بالمستيمكيف وانعداـ ثقتيـ

كبير يواجو المؤسسات كونيا جزء مف الإستراتيجية الشاممة ويدخؿ ضمف  يليذا تعد الصورة الذىنية تحد
الأىداؼ بعيدة المدى حيث يستوجب البدء مف أعمى المستويات وذلؾ بتأسيس رؤية مستقبمية لمصورة 

 أبعادىا.  إعادة صياغةالذىنية المرغوب تكوينيا و 
كما يمي: إلى أي مدى يؤثر الخداع التسويقي عمى الصورة الذىنية لدى  البحث  إشكالية صياغة يمكف

 زبائف مؤسسات  الاتصالات بولاية بشار؟
 كما يمي: الفرضية الرئيسية صياغة تمت فقد الإشكالية السابقة مف انطلاقاً 

يؤثر الخداع التسويقي الذي تمارسو مؤسسات الاتصالات بولاية يشار سمبا عمى الصور الذىنية ليا لدى 
 زبائنيا. 

اليدؼ الرئيسي ليذا البحث ىو إبراز تأثير الخداع التسويقي عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات 
بعادىما أي العلاق ة بيف كؿ مف الخداع التسويقي وتشكيؿ في الجزائر، ومعرفة العلاقة بيف المتغيريف وا 
 الصورة الذىنية لدى زبائف مؤسسات مستوى اتصالات الجزائر.

سمط الضوء عمى مواضيع الفكر الإداري ي تناولو كونويمف أىمية الموضوع الذي  أىميتو بحثا استمد ىذي  
 الحديث المتمثمة في مفيوـ الخداع التسويقي ومفيوـ الصورة الذىنية.

، 0202ريؿ بإلى غاية شير أ 0202ممدة مف شير مارسلتمثمت الحدود الزمانية لمدراسة الميدانية و   
أما الحدود المكانية فتمثمت في ولاية بشار، والحدود البشرية تمثمت في عينة مف زبائف مؤسسات 

 الاتصالات ببشار.
ح المكتبي لوصؼ المتغيرات، تـ استخداـ المنيج الوصفي في الجانب النظري حيث تـ الاستعانة بالمس

 لتحميؿ البيانات في الجانب التطبيقي. spss والاستعانة بالاستبياف وبرنامج 
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 الإطار النظري لمفيوم الخداع التسويقي والصورة الذىنية  المبحث الاول:
حد الممارسات غير الأخلاقية في عالـ الأعماؿ، والذي يؤثر في تكويف الصورة أيعد الخداع التسويقي 

 الذىنية لممؤسسة ومنتجاتيا. 
 مفيوم الخداع التسويقي  واسباب انتشاره المطمب الأول:

  مختمفة وىذا  أزمنةامتدت معاناة المستيمؾ مف أساليب الغش والخداع التسويقي مند فترات طويمة وفي 
في الأصؿ  ولكف  لخدمات المقدمة لو والتي تتظاىر بأنيا مقدمة لو لإشباع حاجتو ورغباتوالسمع وا عبر

 كانت تيدؼ الى استغلالو وتحقيؽ أكبر قدر ممكف مف الأرباح.    
 الخداع التسويقي  يومفمأولا: 

  سيتـ التطرؽ إلى بعضيا.، معاني المختمفة وتعددت تعاريفوالىو مصطمح عاـ ويشمؿ كؿ 
أصؿ ىذه المادة يدؿ عمى إخفاء الشيء، فالخَدْعُ: إِظْيَارُ خِلَاؼَ مَا تُخْفيو،  تعريف الخداع لغة: -0

 يقاؿ: خَدَعَوُ يَخْدَعُوُ خَدْعًا وخِداعًا أي: خَتَمَو، وأراد بو المكروه مِف حيث لا يعمـ.
الإنساف ببراعة أف  الخداع مصطمح عاـ وبشمؿ عمى كؿ المعاني المختمفة، والتي مف خلاليا يستطيع

  1 .تمثيمية  خاطئة أساليبيمجأ بمفرده لمحصوؿ عمى ميزة عف الآخريف ب
يقصد بالخداع التسويقي أي ممارسة تسويقية يترتب عمييا تكويف انطباع  الخداع التسويقي اصطلاحا:-2

المنتج(، او اعتقاد أو تقدير )حكـ( شخصي خاطئ لدى المستيمؾ فيما يتعمؽ بالشيء موضوع تسويؽ )
  2أو ما يرتبط بو مف العناصر الأخرى لممزيج التسويقي مف سعر وترويج ومكاف )توزيع(.

وعرفو أيضا كوتمر بانو ىو: ممارسة تسويقية يترتب عمييا تكويف انطباع سمبي لدى المستيمؾ لقرار غير 
  3سميـ، يترتب عميو إلحاؽ الضرر بشكؿ أو بآخر بمصمحتو. 

التعاوف الاقتصادي والتنمية عمى أنو: "سموؾ غير مشروع أو غير عقلاني يتعمؽ كما عرفتو منظمة 
بمعمومات مضمة ومشوىة، تحدث مف البائع أو المسوؽ تسبب أعباء إضافية عمى الزبوف، نتيجة استخداـ 

  4.ممارسات غير أخلاقية
فوائدىا مف خلاؿ فعؿ كما يعرؼ عمى أنو: كؿ فعؿ مف شأنو اف يغير مف طبيعة الخدمة أو السمعة أو 

مقصود او عمدي يناؿ مف السمعة أو الخدمة، بتغير خواصيا أو صفاتيا الجوىرية بحيث ينخدع الزبوف 
  5بيا.
الخداع التسويقي عمى أنو: كؿ الممارسات الغير أخلاقية في مجاؿ الباحثة بأف  ترى سبؽاتساقا مع ماو 

 حقيقة السمع أو الخدمة عنو. التسويؽ التي تؤدي إلى تضميؿ المستيمؾ، أو إخفاء
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 ثانيا: أسباب انتشار الخداع التسويقي 
 6  أسباب منيا:يمكف إرجاع ظاىرة الغش والخداع التسويقي لعدة 

عدـ إدراؾ القائميف بالتسويؽ لمفيوـ الخداع وممارستو، وما يمكف أف يترتب عميو مف أضرار بالغة -0
أو النظرة القصيرة لأجؿ التي تيدؼ إلى تحقيؽ الكسب  لممنشآت التي يتولوف مسؤولية التسويؽ بيا،

 السريع، دوف النظر إلى ما يترتب عمى ذلؾ مف مشكؿ في الأجؿ الطويؿ؛
 ضعؼ أو عدـ فاعمية الدور الذي تقوـ بو جمعيات حماية المستيمؾ؛-2
باتخاذ سمبية المستيمكيف في مجاؿ الإبلاغ عف ما وقع فيو أو لاحظوه مف خداع، والمطالبة -3

 الإجراءات اللازمة لمتعويض عما أصابيـ أو أصاب غيرىـ مف ضرر نتيجة لمخداع التسويقي؛
القصور في التشريعات والقوانيف المنظمة لأنشطة منظمات الأعماؿ سواء فيما يتعمؽ بالخداع -4

المنظمات،  التسويقي وتحريمو أو تجريمو، أو في الجزاء الذي توقع عمى مف يثبت لجوئو لمخداع مف ىذه
 فضلا عف بطء الإجراءات القانونية في ىذا المجاؿ؛

عدـ وعي المستيمؾ بممارسات الخداع التسويقي، وعدـ قدرتيـ عمى اكتشافو، وعدـ قدرتيـ عمى التعمـ -5
 والاستفادة مف المواقؼ التي تعرضوا فييا لمخداع بشكؿ أو بآخر.

 وأىميتياالمطمب الثاني:  مفيوم الصورة الذىنية 
كسب زبائنيا والحفاظ عمييـ، وذلؾ مف  عبرتسعى دائما المؤسسة لمحفاظ عمى صورتيا الذىنية إيجابية 

أىمية دراسة وقياس الصورة الذىنية المتكونة في  المؤسسات أدركتأجؿ النجاح في تحقيؽ أىدافيا، ولقد 
 أذىاف جماىيرىا، لكي تضع خطط واستراتيجيات التي تساعد بتحسيف المعارؼ والانطباع لدى زبائنيا. 

  أولا: تعريف الصورة الذىنية
و، اختمؼ الباحثوف وتجادلوا حوؿ مصطمح الصورة الذىنية، ويرجع ذلؾ إلى اختلاؼ الدراسات التي تناولت

  7 .دراسات عمـ النفس، والاجتماع، والسياسة، والإعلاـ :مثؿ
 الأمريكية الحياة عمى كبير تأثير العامة العلاقات لمينة أصبح الذىنية عندما الصورة مصطمح استخداـ بدأ
 لي الأمريكي لمكاتب"المؤسسة  صورة تطوير" كتاب لظيور القرف، وكاف ىذا مف الثاني النصؼ بداية مع

  8.الأعماؿ رجاؿ بيف المؤسسة صورة مفيوـ نشر في كبير أثر 0692 عاـ في Lee Bristolبريستوؿ 
وتعرؼ الصورة الذىنية بأنيا:" التقديـ العقمي لأي شيء لا يمكف تقديمو لمحواس بشكؿ مباشر، أو ىي 

ما، أو أي  محاكاة لتجربة حسية ارتبطت بعواطؼ معينة، نحو شخصية معينة، أو نظاـ ما، أو فمسفة
 9.شيء آخر
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تعرؼ الصورة الذىنية بأنيا: "مجموع الانطباعات سواء المنطقية أو العاطفية المرتبطة بفرد أو مجموعة 
  10مف الأفراد عف مؤسسة أو علامة تجارية معينة" 

إزاء  الناتج النيائي للانطباعات الذاتية للأفراد أو الجماعات الصورة الذىنية ىي ومنو يمكف الاستنتاج اف
 مؤسسة ما وتتكوف ىذه الانطباعات مف خلاؿ التجارب المباشرة وغير المباشرة ليـ.

 ثانيا: أىمية الصورة الذىنية
لقد تزايد الاىتماـ بموضوع الصورة الذىنية وأىميتيا بالنسبة لمفرد أو المنظمة أو عمى مستوى الدوؿ نظرا  

لما تقوـ بو ىذه الصورة مف دور ىاـ في تكويف الآراء واتخاذ القرارات وتشكيؿ السموؾ ولمصورة الذىنية 
ف أىمية الصورة الذىنية تتمثؿ في دور كبير في تشكيؿ مدارؾ الفرد ومعارفو، وتأسيسا عمى ما سبؽ فإ

  11النقاط التالية
 تقوـ بدور ميـ ومحوري في تكويف الآراء واتخاذ القرارات وتشكيؿ سموؾ الأفراد.-0
القرارات دعـ عممية صنع ، و المناسبة الخطط صياغة ووضعالمؤسسات والقيادات في  إدارةتساعد -2

 .مع احتياجات الجماىير تتلائـصورة إيجابية عف المؤسسة التي  تسيـ في تكويفالتي 
تؤدي الصورة الذىنية دورا ميما في إثراء، أو تقديـ الرؤية المتكاممة لمدراسات الإعلامية والإدارية، -3

والاجتماعية والنفسية نظرا لكونيا تقوـ بدور مؤثر في السموكيات، والقرارات الحياتية في تسيير أمور 
 .ناحيات

الإطار التطبيقي لتأثير الخداع في عناصر المزيج التسويقي عمى الصورة  المبحث الثاني:
  الذىنية لممؤسسة الخدمية

المعطيات  تحميؿ أجؿ مف الأساليبو  الأدوات مف مجموعة استخداـ مف أجؿ معالجة إشكالية البحث تـ
 المجمعة وعرضيا و التوصؿ إلى نتائج لاختبار الفرضيات وتقديـ اقتراحات. 

  منيجية الدراسة الميدانية :المطمب الأول
يتـ التطرؽ لعرض مجتمع وعينة و متغيرات ونموذج البحث، والأدوات المستخدمة في وجمع تحميؿ 

 البيانات.
 تووعين البحث مجتمع أولا:

يتكوف مجتمع الدراسة مف الزبائف الذيف يتعامموف مع مؤسسات اتصالات الجزائر )موبيميس، أوريدو،  
استبياف عمييـ  500جيزي(، اعتمدنا عمى أخد عينة عشوائية مف أشخاص في ولاية بشار ، وذلؾ بتوزيع 
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ناث(، وقد تـ  استبياف منيا  052استرجاع مع أخد بعيف الاعتبار تنوع العينة مف كلا الجنسيف )ذكور وا 
 قابمة لممعالجة.

 متغيرات ونموذج البحثثانيا:
المتغير المستقؿ يمثؿ الخداع في عناصر المزيج التسويقي الخدمي  تمثمت متغيرات البحث فيما يمي: 

وتتمثؿ أبعاده في )الخداع في الخدمة، السعر، التوزيع، الترويج، الدليؿ المادي، الأفراد، 
 )المعرفي، السموكي، الوجداني(.في البعد متغير التابع: وتتمثؿ أبعاد الصورة الذىنية العمميات(،ال

 إعداد وتصميم أداة البحثثالثا:
 لقد تـ جمع البيانات عف طريؽ استبياف تـ تصميمو وصياغتو ويتكوف مف:   

الدراسي، نوع الشريحة المحور الأوؿ  يشمؿ البيانات الشخصية لأفراد العينة )الجنس، السف، المستوى 
المتعامؿ بيا، ومدة الاشتراؾ(، المحور الثاني  يشمؿ موضوع الخداع في عناصر المزيج التسويقي 

في الخداع في التوزيع،  الخداعالسعر،  ويتكوف مف فقرات خاصة بػػػػ: الخداع في الخدمة، الخداع في
خداع في العمميات، أما المحور الثالث: يشمؿ في الدليؿ المادي، الخداع في الأفراد، الالخداع الترويج، 

 الصورة الذىنية ويتكوف مف : البعد المعرفي، البعد السموكي، البعد الوجداني.
 مياوتحميمأساليب جمع البيانات  رابعا:

عف طريؽ الاستبياف، كما تـ تفريغ أسئمة الاستبياف وتحميميا في البرنامج  بياناتتـ جمع ال
اختبار ألفاكرونباخ )صدؽ  :الإحصائية وىي الاختبارات مف مجموعة باستخداـ   SPSSالإحصائي

معامؿ -المتوسط الحسابي و الانحراؼ المعياري-النسب المئوية و التكرارات-وثبات فقرات الاستبياف(
 الارتباط بيرسوف.

  صدق وثبات أداة البحثخامسا: 
معامؿ اختبار الفا كرونباخ وتظير نتيجتو في الجدوؿ  خداـلمتأكد مف صدؽ وثبات الاستبياف تـ است

 التالي: 
 

 معامل ألفا كرونباخ :0الجدول 
 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات

20 0.872 
 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر:
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مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أفّ معامؿ الثبات ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة مقبوؿ لأنو أكبر مف النسبة 
 . 2.8.0حيث بمغ معامؿ الثبات لكؿ فقرات الاستبياف   2.92المقبولة إحصائيا 
 تحميل نتائج الاستبيان  المطمب الثاني:

 أجريت التي الإحصائية المعالجات خلاؿإجابات أفراد العينة مف  ثـ الشخصية، الخصائص عرض سيتـ
 . النتائج ومناقشة تحميؿ ثـ ومف الدراسة عينة عمى
 تحميل البيانات الشخصية لأفراد العينة  أولا:
 لمعينة ، والجدوؿ التالي يبيف خصائص عينة الدراسة. الشخصية الصفات تحميؿ تشمؿ

 المستوى الدراسي.والتي تتمثؿ في الجنس، السف، المعمومات الشخصية:  -0
 الشخصية لأفراد العينة البيانات :2الجدول 
 المستوى الدراسي السن الجنس 
إلى  08مف أنثى ذكر 

05 
 09مف 
 55إلى 

 59مف 
 05الى

أكثر مف 
09 

متوسط 
 أوأقؿ

 ثانوي جامعي

 090 0.0 050 009 التكرار
 

6 6 6 005 068 

 44% 54% 2% 2% 2% 58% 38% 52% 48% النسبة
 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر:

مف خلاؿ النتائج تبيف أف نسبة الإناث في أفراد العينة أكبر مف نسبة الذكور، كما أف معظـ زبائف 
مؤسسات الاتصالات شباب، ويتضح لنا مف النتائج بأف الفئة الغالبة ىي فئة المستوى الجامعي بنسبة 

50% . 
 الشريحة المتعامل بيا ومدة الاشتراكنوع  -2

 : توزيع الأفراد حسب نوع الشريحة المتعامل بيا 3الجدول 
 مدة الاشتراك نوع الشربحة المتعامل بيا 

 5أقؿ مف  مج جيزي اوريدو موبيميس 
 سنوات

إلى  5مف 
 سنوات 02

أكثر مف 
 سنوات 02

 مج

 052 08 090 0.0 500 80 80 088 التكرار

08 %08 %90 النسبة
% 

%
100 

%38 %58 %2 %100 

 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى نتائج برنامج  المصدر:
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ويميو كلا مف   %90مف  الجدوؿ يتضح أف أكبر فئة لأفراد العينة يمتمكوف شريحة موبيميس بنسبة 
 . %02 سنوات( بنسبة 02إلى  5، و أغمبية العينة لدييا اشتراؾ )مف %08جيزي وأوريدو بنسبة 

 إجابات أفراد العينة   ثانيا:
يتـ تحميؿ عبارات الاستبياف حسب إجابات أفراد العينة لمعرفة درجة الخداع لمؤسسات اتصالات الجزائر 

 و معرفة واقع الصورة الذىنية المكونة لدى الزبائف عف ىذه المؤسسات. 
 تحميل عبارات الخداع التسويقي -0

 والانحراف المعياري لجميع عبارات الخداع التسويقي:المتوسط الحسابي 4الجدول 
 5المتوسط الفرضي=

 الأىمية القرار
 النسبية

الدلالة 
 المعنوية

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 البيان الفقرة

 الخداع في الخدمة
تقدـ المؤسسة خدمات غير تمؾ  3.14 1.246 0.431 00 متوسط

 التي وعدت بيا
0 

 5 مرتفع
0.000 1.019 3.68 

طرح المؤسسة خدمة عمى 
أساس انيا ذات جودة عالية 

 والواقع غير ذلؾ

0 

والانحراؼ  c1 المتوسط الحسابي 5.0022 0.0505 2.220  مرتفع
 المعياري

 الخداع في السعر
 8 متوسط

0.055 1.151 3.32 

تتعامؿ المؤسسة بأسموب يوحي 
بأف أسعار خدماتيا المرتفعة 
يدؿ عمى جودة عالية مقارنة 

 بوكالات أخرى منافسة 

3 

.0 . مرتفع
الأسعار المعمنة  توحي بجودة  3.36 1.083 023

 الخدمة
4 

.2  مرتفع
والانحراؼ   c2المتوسط الحسابي 5.5022 .0.00 226

 المعياري
 الخداع في التوزيع

.0 00 متوسط
قمة نقاط البيع مقارنة بالنسبة  2.84 1.218 358

 5 لممشتركيف

.1 05 متوسط
شبكة الاتصاؿ تغطي جميع  3.00 1.309 000

 المناطؽ كما ىو معمف عميو
6 
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والانحراؼ  c3المتوسط الحسابي  0.6022 0.0955 2.558  منخفض
 المعياري

 الخداع في الترويج
 0.497 00 متوسط

1.239 3.12 

يمتزـ المسوقوف لمشركة 
بصدؽ ودقة المعمومات عف 
خصائص وجودة المنتجات في 

 الإعلانات

7 

 0.000 0 مرتفع
1.206 3.66 

تحاوؿ الشركة الترويج 
عمى انيا أفضؿ مف الشركات 

 المنافسة وىي غير ذلؾ
8 

.2  مرتفع
والانحراؼ c4 المتوسط الحسابي   5.5622 2.65859 225

 المعياري
 الدليل الماديالخداع في 

 0 مرتفع

0.000 1.075 3.78 

تيتـ المؤسسة بمظيرىا الداخمي 
والخارجي وكذلؾ مظير 
الموظفيف للإيحاء بأف الخدمات 

 متميزة  

9 

 0 مرتفع

0.000 1.035 3.70 

توفر المؤسسة بيئة متميزة مف 
حيث التنظيـ الداخمي وقاعات 
الانتظار للإيحاء بأف الخدمات 

 متميزة 

1
0 

مرت
 فع

 2.
222 

2.
6.20. 

5
..022 

والانحراؼ c5 المتوسط الحسابي  
 المعياري

 الخداع في العمميات
 02 متوسط

0.099 1.179 3.28 

السرعة في خدمات 
الاستقباؿ والرد عمى الشكاوي 
والاستفسارات توحي بأف خدمات 

 متميزة  

11 

 6 متوسط
0.070 1.070 3.28 

تقدـ المؤسسة خدمات 
أفضؿ مف فعالة توحي انيا 

 منافسييا

12 

والانحراؼ c6 المتوسط الحسابي   5.0822 2.65585 2.205  مرتفع
 المعياري

 الخداع في الأفراد
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 9 مرتفع
0.010 1.108 3.42 

اىتماـ الشركة بأداء 
وكفاءة العامميف لدييا يدؿ عمى 

 انيا ذات إمكانيات تسويقية  

13 

 5 مرتفع
0.000 1.088 3.60 

مع تعاوف الموظفيف 
الزبائف وحسف استقباليـ يدؿ 

 عمى حسف الخدمة

14 

والانحراؼ  c7 المتوسط الحسابي 5.5022 0.20.95 2.220  مرتفع
 المعياري 

والانحراؼ T1 المتوسط الحسابي العاـ  3.3700 0.61253 0.000  مرتفع
 المعياري العاـ 
 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج المصدر: 
تحميؿ المحور الثاني الخاص بػػػ"الخداع في عناصر المزيج التسويقي"  حيث بمغ  0يتضمف الجدوؿ 

، وىي درجة قبوؿ مرتفعة، كما أف الانحراؼ المعياري 5.5.22المتوسط الحسابي العاـ ليذا المحور 
متجانسة بالنسبة ليذا وىو ضعيؼ مما يدؿ عمى أف إجابات أفراد عينة الدراسة  2.90055العاـ قد بمغ 

المحور، ومف النتائج المتعمقة بالمتوسطات الحسابية نستنتج اف ممارسات الخداع التسويقي ظيرت بشكؿ 
كبير في الخدمة، التسعير، الترويج  حيث كانت نتائج المتوسطات الحسابية  دالة عمى درجة قبوؿ 

نما سجمت انخفاضا و كانت  دالة عمى أي بدرجة، بي 5456و 5450و 5400مرتفعة وقدرت عمى التوالي 
درجة قبوؿ منخفضة في مجاؿ التوزيع الدليؿ المادي، العمميات والافراد حيث كانت المتوسطات الحسابية 

 5450و 24655و54.0و 24658و 0460عمى التوالي: 
 تحميل عبارات الصورة الذىنية -2

 العبرات الصورة الذىنية: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لجميع 5الجدول 

ر 
 قـ

ا
المتوسط  العبارات لمحور

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

مستوى 
الدلالة 
 المعنوية

الأىمية 
 درجة القرار النسبية

0
5 

رفي
لمع
د ا
لبع
ا

 
       

الخداع التسويقي يكوف لديؾ 
اتجاه سمبي نحو المعمومات 

 الصادرة عف المؤسسة
 مرتفع 0 2.222 .0.05 0..5

0
9 

تنخفض مصداقية المؤسسة 
 مرتفع 0 2.222 0.008 0.00 بسبب الخداع التسويقي

 مرتفع  2.222 50.05.5 والانحراؼ المعياري a1المتوسط الحسابي 
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 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر:
، وىي درجة قبوؿ مرتفعة، كما أف الانحراؼ المعياري 5.8022بمغ المتوسط الحسابي العاـ ليذا المحور 

وىو ضعيؼ مما يدؿ عمى أف إجابات أفراد عينة الدراسة متجانسة بالنسبة ليذا 2.866.0العاـ قد بمغ 
قدرت المتوسطات  حيثالمحور، وسجؿ كؿ مف البعد المعرفي، السموكي، الوجداني درجات قبوؿ مرتفع 

 5496و 5480و5456الحسابية عمى التوالي بػػػػػ: 
تـ حساب المتوسط الحسابي لكؿ عبارة مف  درجة الخداع عند متعاممي )موبيميس، أوريدو، جيزي(: -3

 العبارات التي تـ استخداـ فييا مقياس ليكرت، الذي يفيد في ترتيب العوامؿ حسب اعمى متوسط حسابي:
 ة توزيع المتوسطات المرجحة حسب سمم ليكرت الخماسيطريق :6الجدول 

 0.80مف  0.82الى  0مف  المتوسط المرجح
 0.92الى 

الى  0.90مف 
5.02 

الى  5.00مف 
0.02 

الى  0.00مف 
5 

غير  غير موافؽ بشدة الرأي )الاتجاه(
 موافؽ

 موافؽ بشدة موافؽ محايد

.65 
0

. 

كي
سمو

د ال
لبع
ا

 

البحث عف بدائؿ أخرى يجنبؾ 
.0 5.50 مف مخاطر الخداع التسويقي

 مرتفع 9 2.220 000

0
8 

الشعور بالخداع 
يجعمؾ توصي التسويقي 

معارفؾ وأصدقائؾ عمى عدـ 
 التعامؿ مع المؤسسة

 مرتفع 0 2.222 0.006 0.02

5.802 والانحراؼ المعياري a2المتوسط الحسابي 
 مرتفع  2.222 0.00 2

0
6 

اني
وجد

د ال
لبع
ا

 

الشعور بالسمبية عند رؤية 
شعار أي مؤسسة تخوفا مف 

 الخداع التسويقي
 مرتفع 5 2.220 0.002 5.50

0
2 

يخاؼ الزبوف عتد تعاممو مع 
مؤسسة ما خوفا مف مخاطر 

 الخداع التسويقي
 مرتفع 5 2.222 0.005 5.80

5.962 والانحراؼ المعياري  a3 المتوسط الحسابي
 مرتفع  2.222 0.0005 2

5.802 والانحراؼ المعياري العاـ t2المتوسط الحسابي 
 مرتفع  2.222 2.866.0 2
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 جداعالية  عالية متوسطة ضعيفة ضعيفة جدا درجة التقييـ
 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر:
 : جدول الإحصائيات عمى العينة الوحيدة الخاص بمتغير الخداع في موبيميس7الجدول 

المتوسط  العدد العبارة
 الحسابي

 خطأ المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة

 موافؽ 0.262 0.05090 3.4875 32 الخداع في موبيميس
 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج المصدر: 

زبوف لمتعامؿ موبيميس موافؽ عمى أف المؤسسة تمارس الخداع  50مف خلاؿ النتائج نستخمص أف 
 (0.02إلى  5.00والتي تقع في مجاؿ ) 5.08التسويقي كما ىو مبيف أف قيمة المتوسط الحسابي 

 .2.090ـ عالية، وانحراؼ معياري بػػػػػػ يالمصنفة في الخمية موافؽ بدرجة تقي
 :جدول الإحصائيات عمى العينة الوحيدة الخاص بمتغير الخداع في أوريدو8الجدول 

المتوسط  العدد العبارة
 الحسابي

خطأ المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

 اتجاه الإجابة

 موافؽ 0.166 0.136 3.62 9 الخداع في أوريدو
 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج المصدر: 

أوريدو موافقوف أف المؤسسة تمارس الخداع التسويقي  يفتعاممالمزبائف  6مف خلاؿ النتائج نستخمص أف 
( المصنفة في 0.02إلى  5.00والتي تقع في مجاؿ ) 5.90كما ىو مبيف أف قيمة المتوسط الحسابي 

 .2.099الخمية موافؽ بدرجة تقيـ عالية، وانحراؼ معياري بػػ 
 في جيزي : جدول الاحصائيات عمى العينة الوحيدة الخاص بمتغير الخداع9الجدول 

المتوسط  العدد العبارة
 الحسابي

خطأ المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة

 موافؽ 1.112 0.35148 3.433 9 الخداع في جيزي
 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج المصدر: 

زبائف لممتعامؿ جيزي موافقوف بشدة أف المؤسسة تمارس الخداع  6مف خلاؿ النتائج نستخمص أف 
( 040إلى  5400والتي تقع في مجاؿ ) 5405التسويقي كما ىو  مبيف أف قيمة المتوسط الحسابي 

 . 04000المصنفة في الخمية موافؽ بدرجة تقيـ عالية، وانحراؼ المعياري ب 
 اختبار الفرضيات وتفسير النتائجالمطمب الثالث: 

ييدؼ اختبار فرضيات لمتعرؼ عمى أثر الخداع في عناصر المزيج التسويقي الذي يمارس في عناصر 
 المزيج التسويقي في بناء صورة ذىنية لدى زبائف وكالة الاتصالات 
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 اختبار الفرضية الفرعية الأولىأولا:
H0عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات بولاية بشار  : لا يؤثر الخداع التسويقي في الخدمة سمبا

 لدى زبائنيا.
H1 يؤثر الخداع التسويقي في الخدمة سمبا عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات بولاية بشار لدى :

 زبائنيا.
 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى02الجدول 

معامل بيرسون  الفرضية
 للارتباط

 tقيمة 
 المحسوبة

القيمة الاحتمالية 
(sig) 

يؤثر الخداع التسويقي في الخدمة سمبا عمى 
 الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا.

0.25
0 

0.85
4 

0.023 

 .α≥0.05الارتباط الاحصائي عند مستوى دلالة     
 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج المصدر: 

المحسوبة  t(، كما بمغت قيمة 24052مف الجدوؿ يظير أف معامؿ الارتباط طردي ضعيؼ بنسبة )
( وعميو نرفض 0.05( وىي أقؿ مف مستوى الدلالة )24205( تساوي )sig( والقيمة الاحتمالية )24850)

ورة الذىنية : يؤثر الخداع التسويقي في الخدمة سمبا عمى الصH1ونقبؿ الفرضية البديمة H0فرضية العدـ 
 لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا.

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية ثانيا:
H0   .لا يؤثر الخداع في السعر بشكؿ سمبي عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا : 
H1    زبائنيا.: يؤثر الخداع في السعر بشكؿ سمبي عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى 

 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية00الجدول 
معامل بيرسون  الفرضية

 للارتباط
القيمة  المحسوبة tقيمة 

الاحتمالية 
(sig) 

يؤثر الخداع في السعر بشكؿ سمبي عمى 
الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى 

 زبائنيا.

0.327 1.428 0.061 

 .α≥0.05الارتباط  الإحصائي عند مستوى دلالة       
 spss v.25إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج  مفالمصدر: 
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المحسوبة  t(، كما بمغت قيمة .2450مف خلاؿ الجدوؿ يظير أف معامؿ الارتباط طردي ضعيؼ بنسبة )
( وعميو نرفض 0.05مستوى الدلالة )( وىي أقؿ مف 24290( تساوي )sig( والقيمة الاحتمالية )04008)

والتي تنص عمى الآتي: يؤثر الخداع في السعر بشكؿ  H1ونقبؿ الفرضية البديمة  H0فرضية العدـ 
 سمبي عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا.

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة ثالثا:
H0 بولاية بشار زبائف مؤسسات الاتصالات: لا يؤثر الخداع التسويقي في التوزيع عمى 
 H1يؤثر الخداع التسويقي في التوزيع عمى زبائف مؤسسات الاتصالات بولاية بشار : 

 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة02الجدول 
معامل بيرسون  الفرضية

 للارتباط
 tقيمة 

 المحسوبة
القيمة 

الاحتمالية 
(sig) 

يؤثر الخداع التسويقي في 
التوزيع عمى زبائف مؤسسات 

 الاتصالات بولاية بشار

0.193 0.644- 0.023 

 .α≥0.05الارتباط داؿ احصائيا عند مستوى دلالة*
 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر:

المحسوبة  t(، كما بمغت قيمة 24065مف خلاؿ النتائج يظير أف معامؿ الارتباط طردي ضعيؼ بنسبة )
( وعميو نقبؿ 0.05( وىي أقؿ مف مستوى الدلالة )24205( تساوي )sig( والقيمة الاحتمالية )-24900)

والتي تنص عمى الآتي: يؤثر الخداع التسويقي في التوزيع عمى زبائف مؤسسات  H1الفرضية البديمة 
 الاتصالات بولاية بشار.

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعةرابعا:
H0يؤثر الخداع في الترويج سمبا عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا. : لا 
H1.يؤثر الخداع في الترويج سمبا عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا : 
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 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرايعة03الجدول 
معامل بيرسون  الفرضية

 للارتباط
 tقيمة 
 المحسوبة

القيمة الاحتمالية 
(sig) 

يؤثر الخداع في الترويج سمبا عمى 
الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى 

 زبائنيا.

0.529 2
.246 

0.030 

 .α≥0.05 الارتباط داؿ احصائيا عند مستوى دلالة               
 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر:

 t(، كما بمغت قيمة 24506مف نتائج الجدوؿ يظير أف معامؿ الارتباط طردي قوي بنسبة )
( 0.05( وىي أقؿ مف مستوى الدلالة )24252( تساوي )sig( والقيمة الاحتمالية )04009المحسوبة )

ة : يؤثر الخداع في الترويج سمبا عمى الصور H1ونقبؿ الفرضية البديمة H0 وعميو نرفض فرضية العدـ 
 الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا.

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة خامسا:
H0يؤثر الخداع التسويقي لمقدمي الخدمة سمبا عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات بولاية بشار : 

 لدى زبائنيا 
H1 لمؤسسات الاتصالات بولاية : لا يؤثر الخداع التسويقي لمقدمي الخدمة سمبا عمى الصورة الذىنية

 بشار لدى زبائنيا.
 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة 04الجدول

معامل بيرسون  الفرضية

 للارتباط

 tقيمة

 المحسوبة

القيمة 

الاحتمالية 

(sig) 

لا ًؤثز الخداع التسويقي لمقدمي 

الخدمة سلبا على الصورة الذهنية 

 لمؤسسات الاثصالات لدى سبائنها.

0.0330 1.186 0.242 

 .α≥0.05الارثباط دال احصائيا عند مستوى دلالة                 

 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج المصدر: 
المحسوبة  t(، كما بمغت قيمة 24552مف نتائج الجدوؿ يظير أف معامؿ الارتباط طردي ضعيؼ بنسبة )

( وعميو نرفض 0.05( وىي أكبر مف مستوى الدلالة )24000( تساوي )sig( والقيمة الاحتمالية )04089)
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: لا يؤثر الخداع التسويقي لمقدمي الخدمة سمبا عمى الصورة H1ونقبؿ الفرضية البديمة H0فرضية العدـ 
 الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا.

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة سادسا:
H0 لايؤثر الخداع التسويقي في عمميات تقديـ الخدمة سمبا عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات :

 لدى زبائنيا.
H1 يؤثر الخداع التسويقي في عمميات تقديـ الخدمة سمبا عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات :

 لدى زبائنيا.
 اختبار الفرضية الفرعية السادسة : نتائج51الجدول 

معامل بيرسون  الفرضية
 للارتباط

 tقيمة 
 المحسوبة

القيمة الاحتمالية 
(sig) 

يؤثر الخداع التسويقي في عمميات تقديـ 
الخدمة سمبا عمى الصورة الذىنية لمؤسسات 

 الاتصالات لدى زبائنيا.

0.220 1.7
18- 

0.093 

 .α≥0.05الارثباط دال احصائيا عند مستوى دلالة        

 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج المصدر: 
المحسوبة  t(، كما بمغت قيمة 24002مف النتائج يظير أف معامؿ الارتباط طردي ضعيؼ بنسبة )

( وعميو 0.05مستوى الدلالة ) ( وىي أكبر مف24265( تساوي )sig( والقيمة الاحتمالية )-04.08)
: لا يؤثر الخداع التسويقي في عمميات تقديـ الخدمة سمبا عمى H0ونقبؿ الفرضية الصفرية   H1نرفض 

 الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا.
 اختبار الفرضية الفرعية السابعة سابعا:

H0مؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا.: يؤثر الخداع في الدليؿ المادي عمى الصورة الذىنية ل 
H1.لا يؤثر الخداع في الدليؿ المادي عمى الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا : 
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 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية السابعة06الجدول 
معامل بيرسون  الفرضية

 للارتباط
 tقيمة 

 المحسوبة
القيمة الاحتمالية 

(sig) 
التسويقي لمدليؿ المادي عمى لا يؤثر الخداع 

 الصورة الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا.
0.515 2.8

60 
0.007 

 .α≥0.05الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى دلالة                 
 spss v.25مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج المصدر: 

المحسوبة  t(، كما بمغت قيمة 24505مف خلاؿ الجدوؿ يظير أف معامؿ الارتباط طردي قوي بنسبة )
( وعميو نقبؿ 0.05( وىي أكبر مف مستوى الدلالة ).2422( تساوي )sig( والقيمة الاحتمالية )04892)

مى الصورة يؤثر الخداع التسويقي لمدليؿ المادي ع والتي تنص عمى الآتي: لا H0الفرضية الصفرية
 الذىنية لمؤسسات الاتصالات لدى زبائنيا.

 اختبار الفرضية الرئيسية ثامنا:
H0.لا يؤثر الخداع التسويقي لمؤسسات الاتصالات سمبا عمى الصور الذىنية ليا لدى زبائنيا: 
H1.يؤثر الخداع التسويقي لمؤسسات الاتصالات سمبا عمى الصور الذىنية ليا لدى زبائنيا : 

 : عرض قيمة معامل التحديد07الجدول 
معامل التحديد  معامل التحديد التابع المستقل

 المعدل
الخطأ المعياري 

 لمتقدير

 0.71771 0.364 0.455 الصورة الذىنية الخداع التسويقي

 spss v.25المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
مما يعني أف ىنالؾ ارتباط موجب ضعيؼ  %05التحديد بمغت نستنتج مف نتائج الجدوؿ أف قيمة معامؿ 

ارتباط موجب  وىو%59بيف الصورة الذىنية والعوامؿ المؤثرة عميو، كما معامؿ تحديد المعدؿ قد بمع 
 .%0.ضعيؼ، وبمغ الخطأ المعياري لتقدير 
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 : عرض جدول المعاملات08الجدول 
 
 
 
 
 
 
 
 

: مف المصدر
 spss v.25إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج 

 مف خلاؿ الجدوؿ نستنتج معادلة الانحدار الخطي بالشكؿ التالي:
 
 

Y  الصورة الذىنية = X1الخداع في الخدمة = X2 الخداع في السعر = X3  الخداع في =
    X7 = الخداع في العمميات  X6 = الخداع في الدليؿ الماديX5= الخداع في الترويج    X4التوزيع

 الخدمة= الخداع في مقدمي 
شير إلى أف أي زيادة في درجة الخداع في الخدمة يؤدي إلى التأثير السمبي يd نستنتج أف متغير الخداع 

كما أف زيادة في درجة الخداع في محور السعر تؤدي  %646في المتغير الصورة الذىنية لمزبوف بنسبة 
والزيادة في درجة الخداع في كؿ المتغيرات الأخرى،  ثبات بافتراض %06إلى التأثير السمبي بنسبة 

. عمى الصورة الذىنية %5246، أما الترويج يؤثر سمبا بنسبة %845التوزيع تؤدي إلى التأثير بنسبة
 لممؤسسة
 : نتائج اختبار الفرضيات الرئيسية09الجدول 

القيمة الاحتمالية  المحسوبة Fقيمة  الفرضية

(sig) 

ًؤثز الخداع التسويقي الذي ثمارسه مؤسسات 

سلبا على الصور الذهنية لها لدى بولاًة بشار الاثصالات 

5.001 0.000 

الخطأ المعياري  قيمة المعامل 
 لمعامل الانحدار

القيمة الاحتمالية 
(sig) 

 24005 24920 0.953 الثابت
 الخداع في الخدمة -
 الخداع في السعر -
 الخداع في التوزيع -
 الخداع في الترويج -
 الخداع في الدليؿ المادي -
 الخداع في العمميات-
 الخداع في مقدمي الخدمة -

0.099 
0.190 
24285- 
24526 
24580 
24500- 
24065 

24009 
24055 
24050 
24058 
24050 
24085 
24095 

24568 
24090 
24505 
24252 
2422. 
24265 
24000 

Y=0.953+0,099x1+0,19x2-0,085x3+0,309x4+0,384x5-

0,314x6+0,193x7 
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 سبائنها.

 .α≥0.05الارتباط داؿ احصائيا عند مستوى دلالة          
 spss v.25المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا عمى مخرجات برنامج 

(، وىي اقؿ مف 24222( والقيمة الاحتمالية تساوي )54220تساوي ) Fمف خلاؿ الجدوؿ تبيف أف قيمة 
: يؤثر الخداع التسويقي الذي تمارسو مؤسسات H1(، عميو نقبؿ الفرضية البديمة 0.05مستوى الدلالة )

 الاتصالات بولاية بشار سمبا عمى الصور الذىنية ليا لدى زبائنيا.
 الخاتمة

إف مؤسسات الاتصالات الجزائرية تيتـ بالتعريؼ بنفسيا وخدمتيا وعروضيا، إلا أف الزبوف يرى انو 
 المزيج التسويقي مف طرؼ ىذه المؤسسات.ىنالؾ خداع يطبؽ عميو في كؿ أبعاد 

 بناء عمى ما سبؽ تـ التوصؿ إلى نتائج أىميا:
زيج التسويقي التقميدي  وفي بناء الصورة يوجد أثر في الخداع التسويقي الذي يمارس في عناصر الم -

الذىنية السمبية في أذىاف زبائف مؤسسات الاتصالات الجزائرية في ولاية بشار، وىذا يدؿ عمى أنو كمما 
ذىنية  الصورة  ال تزادت درجة الخداع التسويقي الذي يمارس في )الخدمة، السعر، التوزيع، الترويج( زاد

 سمبية في أذىاف الزبائف.ال
لا يوجد تأثير لمخداع في عناصر المزيج التسويقي)الدليؿ المادي، مقدمي الخدمة، العمميات(  في بناء  -

صورة ذىنية سمبية لدى زبائف مؤسسات الاتصالات الجزائرية في ولاية بشار، وىذا يدؿ عمى أف ىذه 
سات تيتـ بالدليؿ المادي العناصر لا تؤثر في بناء صورة ذىنية سمبية في أذىاف الزبائف، حيث إف المؤس

  .وتوظؼ أحسف الأفراد كما اف العمميات والإجراءات بسيطة وسيمة
 النتائج السابقة يمكف تقديـ بعض الاقتراحات: إلىاستنادا 

عمى مؤسسات الاتصالات الجزائرية أف تقوـ بتحسيف خدماتيا وتوفي بوعودىا واف تكوف خدمتيا ضمف  -
توقعات أو ما يفوؽ توقعات المستيمؾ؛ وأف تكوف أسعارىا ملائمة لمدى جودة الخدمة والتغطية، بالإضافة 

 الى تجنب المبالغة والغش في مجاؿ الترويج. 
 غش والخداع التسويقي وذلؾ مف خلاؿ حملات تحسيسية؛توعية وتثقيؼ المستيمؾ مف ال -
 و عقد الندوات والممتقيات والمؤتمرات التي تناوؿ تقنيات الخداع التسويقي الجديدة وكيفية التصدي لو -

تفعيؿ دور جمعيات حماية المستيمؾ لمقياـ بدورىا مف اجؿ الحفاظ عمى حقوؽ المستيمكيف، وتشجيع 
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دوما إلى الجيات المعنية في حالة تعرضيـ لأي شكؿ مف أشكاؿ الخداع المستيمكيف عمى الإبلاغ 
 والتضميؿ التسويقي؛

 إلزاـ المؤسسات عمى مختمؼ أنواعيا بوضع أسس ومعايير أخلاقية لنشاطيا التسويقي؛ -
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