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﴿34﴾.

العظیم صدق 



نحمد الله ونشكره الذي ھدانا وعلمنا ما لا نعلم ونصلي ونسلم على صفوة خلقھ

وعلى آلھ وصحبھ وعلى من اھتدى بھدیھ إلى یوم الدین

واخفض لھما جناح الذل من الرحمة، وقل ربي أرحمھما كما ربیاني : " إلى من قال فیھما الرحمان
".صغیرا

بالكثیر من أجلي إلى مدرستي الأولى في العطاء إلى التي سھرت وجدت وشقت لراحتي وضحت
والحنان، ھبة الرحمان

،وحضن الحنان، إلى من رسمت لي درب حیاتي وقدمت الكثیر ولم تنتظر مني المقابل ولا البدیل،

.إلى التي أضاءت ظلمة أیامي، وضمیري الذي أرشدني في أحلى الفترات

.بع الحنان أمي أمي أميإلى أغلى جوھرة وأحب كلمة نطق بھا لساني من

إلى الذي رباني في تربیة القناعة ومنحني الإحساس والأمان، إلى الذي علمني معنى الحیاة وعلمني أن 
أشكر الله 

.على فضلھ و أنا الیوم بدوري أشكره لأنھ وھب لي أعظم أب في الوجود ووھبني اسمھ منبع الأمان أبي

.جمال وفیصل: إلى كل من شاركني كلمة أبي و أمي إخوتي

.إلى أختي حبیبتي حفیظة

.ھند ودعاء: إلى زھرات العائلة

.إلى خلاتي، أخوالي وزوجاتھم، وأمي الثانیة جدتي حلیمة

.إلى عمي وعائلتھ، وعمتي وزوجھا

.إلى یاسمینة، وفلة، وولید

.ریمةعكوشي كنزة ،ریشاشو صبیحة، أوفة:إلى توأم روحي

.سمیحة، سھام، خدیجة، نعیمة: إلى صدیقات الحرم الجامعي

رزیقة



لك الحمد ربي على عظیم فضلك وكثیر عطائك إنه لا یسعني في هذه اللحظات 
:لعلي لا أملك أغلى منها ان أهدي ثمرة عملي 

إلى من سهرت على راحتي إلى التي فرحت لفرحي وبكت لبكائي إلى من سهرت 
.اللیالي لترعاني وما وما بخلت عني بالدعاء إلى فضاء المحبة وبحر الحنان 

عیني أمي الغالیةقرة

إلى من علمني أن الصبر على الأشیاء سبیل الظفر بها والذي كان سبب  في ما 
وصلت إلیه 

إلى أبي الغالي

إلى أغلى ما منحتني الدنیا وأتقاسم معهما أفراحي وأحزاني إلى الأخوة، رضوان، 
دعاءمحمد، والكتكوتة الصغیرة إبنة أخي

دة والجد اطال االله في عمرها وإلى الجكمالإلى زوجي الغالي 

إلى كل الصدیقات خاصة سعاد، مریم، أحلام، فائزة، وئام إل كل من هم في ذاكرتي 
.ولم تسعهم مذكرتي



الشكـر

شـكره علــى هــذه النعمــة نحمـد االله عــز و جــل علـى فضــله و نعمــه التـي لا تعــد و لا تحصــى، و ن
، نعمــة العلــم بخیــر وعلــى خیــرومنحنــا الإرادة والعزیمــة والصــبر لإتمــام المشــوار الدراســيالطیبــة النافعــة

.ممن یكون لهم هذا الفضل العظیماالتي أمدني بها و جعلن

الـــدكتور تقـــدم بخـــالص عبـــارات الشـــكر و التقـــدیر و العرفـــان إلـــى الأستاذالمشـــرف علـــى البحـــثن
بخــل یعلــى البحــث كمــا أنهــا لــم نافــي إنجــاز هــذا العمــل و شــجعنا ســاعدي ذلــابناولــة حكــیم والأســتاذ

.القیمةهو إرشاداتهبنصائحناعلیَ 

فــي مدیریــة التجــارة إلــى مــدیر التجــارةكــل مــن ســاعدنا أثنــاء تربصــناتوجــه بجزیــل الشــكر إلــى نو 
على تقدیمه كل العون في انجاز هذا الذي نشكره جزیل الشكرعبد القادرناجيبعین الدفلى خاصة  

.وكل أعوان مدیریة التجارة اللذین أمدونا بالعونالعمل
قدر كل مجهود بذل، وكل ید ساعدت أوكل كلمة طیبـة قیلـت فـي سـبیل إنجـاز كما لا یفوتنا أن ن

.هذا العمل

تقـــدم بالشـــكر إلـــى كافـــة أســـاتذة كلیـــة العلـــوم الاقتصـــادیة و علـــوم التســـییر بجامعـــة جیلالـــي نكمـــا 
الذین أناروا لنا طریق البحث و شجعونا علیه، و كذا كافة عمـال مكتبـة الكلیـة ) خمیس ملیانة(بونعامة 

.و المكتبة المركزیة

.و لهم مني أفضل و أسمى عبارات التقدیر و الامتنان





الملخص 

، الخـداع فـي التـرویج الخداع في المنتجـات( هدفت الدراسة إلى بیان أثر الخداع التسویقي بأبعاده 
البعد السلوكي الرضالمنفعة ( على القیمة المدركة للمستهلك وفق ) ، الخداع في التوزیعالتسعیرالخداع في

، وكذا انتشار ثقافة راسخة للخداع التسویقي مما تجعل الكثریین یعتقدون أن النجاح مرتبط بتلك ) المستلمة
ســـتبانة إالبــاحثتین بتصــمیموقــد قامتــا الممارســات اللاأخلاقیــة وقــد تــم اســتخدام المــنهج الوصـــفي التحلیلــي 

انة تـــم توزیعهـــا علـــى أفـــراد العینـــة ســـتبم جمـــع البیانـــات الأولیـــة مـــن خـــلال إلقیـــاس متغیـــرات الدراســـة وقـــد تـــ
) 84(مجتمـع الدراسـة اسـترجع منهـا سـتبانة تـم توزیعهـا علـى إ) 86(القصـدیة وتألفـت العینـة مـن العشـوائیة

ستبانة واستخدمت البـاحثتین الأسـالیب الإحصـائیة المناسـبة لتحلیـل البیانـات كالوسـط الحسـابي والانحـراف إ
.ات والنسب المئویةالمعیاري ومعامل الانحدار، والتكرار 

الكلمات المفتاحیة

خداع التسویقيال

بعد السلوكيال

دراكالإ



نجلیزیةالإ باللغةالملخص

Abstract

The study aimed at determining the effect of marketing deception on its
dimensions( deception in products, deception in promotion, deception in pricing,
deception in distribution) on the perceived value of the consumer according to
the behavioral dimension, satisfaction, as well as the spread of a well-
established culture of marketing deception, which makes many believe that
success is linked to those immoral practices have been used descriptive
analytical method the researchers designed a questionnaire distributed to the
random sample of the intended sample consisted (86) questionnaire was
distributed (84), the researchers used the appropriate statistical methods to
analyze data such as arithmetic mean, standard deviation, regression coefficient,
frequency and percentage :
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Marketing deception

Behavioral dimension.

Cognition
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مـقـدمـــــــــــة

- أ -

ئةـــتوط
یعد التسویق أحد الأنشطة الأساسیة التي تقوم بها منظمات الأعمال، وهو من أهم الأنشطة الرئیسیة التي 

الآونة الأخیرة ما أدى تعتمد علیها المنظمات في نجاحها وتحقیق أهدافها، وقد شهد هذا النشاط تطورا ملحوظا في 
إلى إلى تحقیق ما تسعى إلیه منظمات الأعمال من أهداف كمیة ونوعیة، وعلى الرغم من ذلك فإن بعض منظمات 

ما انعكست سلبا في الأداء ) الممارسات اللاأخلاقیة في التسویق ( الأعمال توجهت نحو ما یسمى بالخداع التسویقي
اللذین تشكل لدیهم مواقف سلبیة وغیر مناسبة تؤدي إلى فقدان الزبائن وتشویه التسویقي وبالتالي على المستهلكین 

.العلاقة معهم
یعد موضوع الخداع التسویقي من الموضوعات المهمة التي حظیت باهتمام عدد من الباحثین وعكست هذه 

لتضلیل وعلیه فإن سر الدراسات اهتمام الكثیر من الدول والجهات المختصة وذلك لحمایة المستهلك من الكذب وا
یتمثل في كیفیة توظیف وتحلیل معادلة سلوك المستهلك باعتباره إنتاجیةنجاح المنظمات سواء أكانت الخدمیة أو 

.عاملا مهما في الحفاظ على موقع المنظمة في سوق الخدمات
من خلال السلع تمتد معانات المستهلك من أسالیب الغش والخداع لفترات طویلة وفي أزمنة مختلفة، وهذا 

والخدمات المقدمة له، والتي كانت تبدو في ظاهرها السعي نحو خدمته وإشباع حاجاته ورغباته، ولكن في حقیقتها 
المستهلك أصبح الیوم یدفع مبلغا أعلى من أجل و ، كانت تهدف إلى استغلاله وتحقیق أكبر قدر ممكن من الأرباح

ولاء المستهلك اتجاه المنظمة هدفا أساسیا تسعى المنظمة دائما إلى الحصول على أكبر منفعة ممكنة ولذلك أصبح 
.تحقیقه ومن بین المداخل الأساسیة للوصول إلى ولاء المستهلك نجد مدخل للقیمة المدركة

مشكلة الدراسة- أولا
یلا، سنحاول من خلال ومن هذا المنطلق وبغیة الإلمام بهذا الموضوع والخوض فیه بصفة أكثر تفص

:لإجابة عن الإشكالیات التالیةلستنا  درا
؟على مستوى مدیریة التجارة بولایة عین الدفلىكیف یؤثر لخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك*

وللإحاطة بمختلف جوانب هذا الموضوع ومن أجل الإجابة الشافیة، سنحاول أن نعالج هذه الإشكالیة المطروحة 
:ظاهرة الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك، وذلك بالإجابة عن الأسئلة التالیةبالتطرق إلى توضیح 

:وتحتها تندرج الأسئلة الفرعیة التالیة
هو مفهوم الخداع التسویقي؟ما- 
ماذا نعني بالقیمة المدركة للزبون؟- 
؟ وما على مستوى مدیریة التجارة بعین الدفلىللمستهلك ما طبیعة العلاقة بین الخداع التسویقي والقیمة المدركة- 

أثر هذه العلاقة على المستهلك؟
:ومن هنا فإن هذه الدراسة تحاول التعرف على مایلي

ةـــــــــیات الدراســــــــفرض- ثانیا
:تبعا لما سبق وكإجابة أولیة على الأسئلة الفرعیة قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة



مـقـدمـــــــــــة

- ب -

:الفرضیة الرئیسیة
H°:عند مستوى معنویةللخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلكإحصائیة بیندلالة ذاتوجد علاقة تa=

0.05.
H¹:لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك عند مستوى معنویةa=

0.05.
:الفرضیات الفرعیة

على الخداع التسویقي من الممارسات اللاأخلاقیة التي تحدث آثارا سلبیة في السلوك الإنساني:الفرضیة الأولى- 
.التجارة بولایة عین الدفلىمدیریةمستوى 

.تم استلامهالقیمة المدركة للزبون هي تقییم الزبون لمنفعة المنتج بالاعتماد على ما:الفرضیة الثانیة- 
للمتغیرات التسویقي فروقات ذات دلالة إحصائیة في مدى إدراك المسـتهلك للخداعلا یوجد : الثالثةالفرضیة - 

.الدیموغرافیة
وعــــــالموضأسباب إختیار -ثالثا

:أهم الأسباب التي دفعنتنا لإختیار هذا الموضوع هي
 من قیمة الرغبة في البحث في هذا الموضوع باعتباره یمثل التوجه الحدیث للفكر التسویقي، ومایمثله

.اضافیة
ازدیاد ظاهرة الخداع التسویقي مما أصبح یشكل مرضا بالنسبة للاقتصاد الوطني.
حب التطلع لمعرفة خبایا هذه الظاهرة من أجل إثراء معارفنا وقدراتنا.
نقص الدراسات والأبحاث المتعلقة بالخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك.
ةـــــــــــــــــــــة الدراســــأهمی–رابعا

:یمكن بیان أهمیة الدراسة من خلال المضامین الآتیة
إنه موضوع من المواضیع الحدیثة.
الاهتمام بدراسة الواقع والعمل على تحلیل مشكلاته.
 توعیة المستهلك بأهمیة تمسكه بحقوقه مما یضمن حصوله على أقصى منفعة وبأعلى جودة مما یحقق

.ذاتیاحمایة المستهلك 
المساهمة في زیادة الوعي بالممارسات الخادعة للمستهلكین.
المساهمة في زیادة الوعي عند المسوقین والعمل على تنبیهم بخطورة هذا الموضوع.
 محدودیة الاهتمام بموضوع الخداع التسویقي بأشكاله المختلفة إلا أنه وعلى من ذلك هناك العدید من

كس وجود مثل هذا النوع من الخداع في كثیر من المنظمات والتي یمكن الممارسات التسویقیة التي تع
للمستهلك إدراكها، وخاصة في مجال الترویج إلا أنهم غیر قادرین على اكتشافها وبالتبعیة غیر قادرین على 

.تجنبها
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غش الذي تتیح كذلك أهمیة هذه الدراسة من أهمیة زیادة المعرفة والوعي لدى العملاء بأهمیة الخداع وال
.تمارسه منظمات في أنشطتها التسویقیة وذلك تجنبا لاتخاذ قرارات شرائیة خاطئة في المستقبل

 محاولة للربط النظري والتطبیقي بین الخداع التسویقي والقیمة المدركة للمستهلك في عناصر عدة للعملیة
.التسویقیة لكشف حالات الخداع فیها

ةــــــــــــــــــــــــــداف الدراســــــــــأه–خامسا
:تصبو هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف التالیة

التوصل إلى نوع العلاقة بین الخداع التسویقي والقیمة المدركة للمستهلك.
 غرس ثقافة تسویقیة لدى المكلفیین من أجل التقلیل من عملیات الخداع التسویقي التي تضر بالإقتصاد

.الوطني
ةــــــــــــــــــدود الدراســــــــــــــح–سادسا

تقتضي منهجیة البحث العلمي بهدف الارتقاء بالدراسة الى الموضوعیة، وتیسیر الوصول إلى الموضوعیة، 
وتسییرالوصول إلى النتائج منطقیة ضروریة التحكم في اطار التحلیل المتعلق بطبیعة هذا البحث، وذلك بوضع 

ط الإطار الذي یسمح بوضعها في اطارها الصحیح ویسهل فهمها وتحلیلها، من خلال حدود للإشكالیة، مع ضب
:الحدود التالیة

:بالنسبة لحدود الدراسة فهي كمایلي
.دراسة میدانیة بمدیریة التجارة بعین الدفلىتجلت في:ود المكانیةدالح

.2017أفریلإلى 2017جانفيوتحددت النظریة والتطبیقیة من :الحدود الزمانیة
.وهم المستهلكین في ولایة عین الدفلى:الحدود البشریة

ج والأدوات المستخدمة في الدراسةالمنه-سابعا
المنهج

یعرف بأنه عبارة عن مجموعة العملیات والخطوات التي یتبعها الباحث بغیة تحقیق بحثه إنطلاقا من 
طبیعة الدراسة و الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها وهي دراسة أثر الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك 

.وذلك بالتطبیق في مدیریة التجارة بعین الدفلى
نهج الوصفي التحلیلي الذي یعبر عن الظاهرة محل الدراسة والذي یهدف إلى توفیر دمنا المخفقد است

البیانات والحقائق عن مشكلة موضوع البحث لتفسیرها والوقوف على دلالات حیث أن المنهج الوصفي یتم من 
هدف تحلیلها خلال الرجوع للوثائق المختلفة كالكتب، والصحف والمجلات وغیرها من المواد التي یثبت صدقها ب

للوصول إلى أهداف البحث وبما أن للمنهج الوصفي التحلیلي مداخل متعددة فقد استخدمنا مدخل بإعتباره المنهج 
الملائم للظاهرة محل البحث، حیث تمكن من جمع المعلومات اللازمة للإجابة عن التساؤلات الدراسات الوصفیة 

المستعملة ة زمنیة محددة وقت إجراء الدراسة أما بالنسبة للأدواتومن ثم إعطاءه فكرة أو تقدیر واقع معین في فتر 
:في الدراسة فتتمثل في
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مصادر جمع المادة العلمیة النظریة:
لقد تم تكوین هذا الجزء من خلال الرجوع إلى مصادر البیانات التي تزودنا بالبیانات غیر المباشرة للموضوع 

.تكوین خلفیة علمیة متكاملة حول موضوع الدراسةزمة لوهي تمثل المعلومات والبیانات اللا
وقد تم جمع هذه المعلومات والبیانات من خلال مسح الإنتاج العلمي حول الموضوعات المتعلقة بموضوع 
البحث، وهذا الجانب یعتمد على البیانات الأساسیة التي قمنا بجمعها والإطلاع علیها عن طریق الكتب والمراجع 

.والمجلات العلمیةل الجامعیةوالمذكرات والرسائ
مصادر جمع المادة العلمیة المیدانیة:

وذلك عن طریق استخدام المصادر الأولیة في جمع البیانات وهي المصادر التي تقودنا إلى بیانات مباشرة عن 
.، المقابلة) استبیان(الموضوع محل الدراسة وهي الملاحظة،الإستمارة

ةـــــــــــوبات الدراسـصع–ثامنا
:لا یوجد أي عمل یخلو من الصعوبات والعقبات، ومن الصعوبات التي واجهتنا في هذا العمل

الفترة الزمنیة التي نعتبرها من القیود التي حالت بیننا وبین جمیع المعلومات الخاصة بالدراسة وبین البحث.
هذا الموضوع بصفة مختصرةقلة المراجع التي تتناول الخداع التسویقي وأن وجد فهي تتعرض ل.
صعوبة الحصول على المعلومات من طرف عمال مدیریة التجارة.
ثــحـل البــــــــــــــهیك-تاسعا

استلزمت الدراسة تناول الموضوع من خلال فصول تستهل بمقدمة ثم تلیهم خاتمة حیث قسمناها إلى فصل 
:نظري وفصل تطبیقي، إذ سنعرض في

القیمة إلى موضوع ، الخداع التسویقيمن خلال التطرق إلىالخداع التسویقي والقیمة المدركة یتناول:الفصل الأول
.المدركة للمستهلك، ومن ثم حاولنا الربط بین العنصریین في عنوان أثر الخداع التسویقي على القیمة المدركة

لیه في الجانب النظري على مدیریة فقد خصصناه للجانب التطبیقي الذي قمنا بإسقاط ما تطرقنا إ:الفصل الثاني
.التجارة

.أما الخاتمة فقد خصصناها للحدیث عن النتائج المتوصل إلیها من خلال تحلیل هذه الظاهرة
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ةــــــــــــــــــرات الدراســمتغی–عاشرا
تضمنت الدراسة الحالیة متغیرین تم قیاسهما بموجب استمارة استبیان

.أبعاد الخداع التسویقي الذي یقاس من خلاله المتغیرات) :X(المتغیر المستقل
الخداع في المنتجات، الخداع في الترویج، الخداع في التسعیر، الخداع                                                             : ( اعتمدت الدراسة أربعة أبعاد

).في التوزیع
:القیمة المدركة التي تقاس من خلال الأنواع التالیة) :Y( المتغیر التابع

)البعد السلوكي، الرضا، المنفعة المستلمة(

المتغیرات

المتغیر المستقل 
)x     (

الخداع التسویقي    

المتغیر التابع
)Y      (

القیمة المدركة   
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ة ـــــــــــــــــــــــــنموذج الدراس-حادي عشر
تابعالمتغیر الالمتغیر المستقل                  

)X                              ()Y(

، دراسة 1995دراسة النبر :( النموذج من إعداد الطالبتین، اعتمادا على الدراسات التالیة: المصدر
2002Andrew ;Priest(

للمستهلكالقیمة المدركةالخداع التسویقي

البعد السلوكي-1

الرضا-2

المنفعة المستلمة-3

الخداع في المنتجات

الخداع في الترویج

الخداع في التسعیر

الخداع في التوزیع



مدخل إلى الخداع التسویقي والقیمة 
المدركة للمستهلك
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یدــــــــــتمه
المتزایدة مع و الحمایة ضد الأخطار المحیطة به والأمانمنذ أن وجد الإنسان وهو في بحث عن 

جانب تقدم الحیاة المعاصرة، ومن أبرز هذه الأخطار التي قد تحیط به نجد الخداع والذي یكون في 
.التسویق، فالخداع التسویقي مشكل كبیر یتعرض له المستهلك قبل وأثناء وبعد عملیة الشراء

:لذا قمنا بإدراج هذا الفصل والذي تم تقسیمه إلى مبحثین وفق الترتیب التالي
النظري والذي یشمل الخداع التسویقي، مفهومه، الإطاركمدخل لعرض : المبحث الأول
الحدیث عن مفاهیم القیمة المدركة للمستهلك وكذلك الحدیث عن محدداتها، وكذا أسباب ظهوره، وكذا 

شرح وضعیات تقییم بالنسبة للمستهلك مع إبراز أهمیة القیمة المدركة في بعض النقاط الجوهریة ومن 
من خلال ذكر بعض النماذج الخداع التسویقي والقیمة المدركة للمستهلك ما بینثمة ربط العلاقة 

.4Pع التسویقي في عناصر المزیج التسویقي الخدا
سیخصص للتعرف على الدراسات السابقة ذات العلاقة والصلة بالخداع : المبحث الثاني

.التسویقي، هذا من جهة والقیمة المدركة للمستهلك من جهة أخرى
عن یقتصر هذا الفصل على مفاهیم الخداع التسویقي من حیث التعریف، التفسیر وكذلك الحدیث 

علاقة بالقیمة المدركة لدى القیمة المدركة لدى المستهلك ثم بیان العلاقة وتأثیر الخداع التسویقي وال
.المستهلك
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ماهیة الخداع التسویقي والقیمة المدركة لدى المستهلك: المبحث الأول
:ستناول في هذا المبحث الأدبیات النظریة لموضوعنا المتمثل في

ماهیة الخداع التسویقي: الأولالمطلب 
سنتطرق إلى بعض التعاریف ذات الصلة المباشرة بهذا الموضوع ألا وهو الخداع التسویقي وهذا من 

:خلال التعاریف التالیة
تعریف الخداع التسویقي:الفرع الأول
".إظهار شيء خلاف المخفي" :هوفي اللغة 

المأمور، فكل مجاوزة للشرع محرم، سواء أكانت في الشریعة الإسلامیة فهو فعل محظور، وترك 
.1بزیادة أو نقصان

إن الشرع الحنیف قد حرم الكذب والخداع، وأجازهما في مواطن، أصلها الحرب أذن االله فیها وفي 
إنما یجوز في المعاریض دون حقیقة الكذب، فإنه لا :"أمثالها رفقا بالعباد لضعفهم، وقال الطبري

".یحل
.2"الظاهر إباحة حقیقة الكذب لكن الاقتصار على التعریض أفضل" :وقال النووي

لتقییم آثاره على بحوث قبل التقییم الأخلاقي للخداع وصیغة جدول الأعمال البحثي
فمن المفید أولا فحص الأدلة على مدى استخدام الإجراءات الخادعة في الإنضباط زالنظر التسویق،

. 3لفي امكانیاتها قصیرة وطویلة الأج

هو كل ممارسة أو تعامل تسویقي بین المسوق والمستهلك ینطوي عنه تكوین : الخداع التسویقي
لدى المستهلك عند أو بعد التعامل، وغالبا مایقترن ذلك بنیة المسوق ) حكم شخصي( انطباع سلبي

.1بالمستهلكفي الخداع والتضلیل، بحیث ینتج عنه اتخاذ قرار شرائي غیر سلیم یلحق الضرر 

ماجستیر،مذكرةمستهلكین في سوق الخدمات الأردني، ، أثر الخداع التسویقي في بناء الصورة الذهنیة للعلي محمد الخطیب1
..15ص ، 2011،جامعة الشرق الأوسطتخصص إدارة أعمال، كلیة الأعمال، 

.20، ص2005ماجستیر في الفقه المقارن، - الخداع في الحربخالد محمد عطوة زعرب، 2
3 Allan J.Kimmel, and Craig Smith, Deception in Research, Ethical, Methodological, and
Disciplinary Implication, London Business School.2000.p5.



الخداع التسویقي و القیمة المدركة للمستھلكمدخل إلى الفصل الأول                        

10

أو أي ممارسات تسویقیة یترتب علیها تكوین انطباع أو اعتقاد أو تقدیر : یقصد بالخداع التسویقي
، أو )المنتج ( فیما یتعلق بالشيء موضع التسویق) العمیل( حكم شخصي خاطئ لدى المستهلك

لطبع فقد ینتج عن مایرتبط به من العناصر الأخرى للمزیج التسویقي من تسعیر وترویج وتوزیع، وبا
ذلك اتخاذ المستهلك لقرار غیر سلیم یترتب علیه إلحاق ضرر بشكل أو بآخر به ویدل الخداع 
التسویقي على عدم التزام القائمین بالتسویق بأخلاقیاته والتي تسبب أضرار جسیمة لهم بما في ذلك 

. 2تعرضهم للمساءلة القانونیة
اللاأخلاقیة التي تحدث آثارا سلبیة في السلوك الإنساني وكذلك یعد الخداع التسویقي من الممارسات 

.الخداع والكذب والتضلیل للحصول على میزة أو منفعة ما
، وترك المأمور، فكل مجاوزة للشرع محرم سواء كانت بزیادة وفي الشریعة الإسلامیة فهو فعل محظور

.3أو نقصان
في عملیات البیع ما قد یسبب تراجع لفرص قد زادت الممارسات الغیر أخلاقیة من خداع وغشل

.كثیرة مستقبلا لدى الخادعین
أیضا أي ممارسات تسویقیة تقوم بها الشركات أو البائعون من حیث التضلیل للحقائق الموجودة وهو 

.وهذا ما یجعل المشتري بحالة غیر مناسبة وعلیه یترتب على ذلك إتخاذ قرار خاطئ وغیر مناسب
إعطاء البائع معلومات غیر صحیحة عن الخدمات بهدف الوصول إلى یتمثل فيقي والخداع التسوی

.4عملیة البیع والإستلام
الخداع التسویقي هو كل فعل من شأنه أن یغیر من طبیعة الخدمة أو السلعة أو فوائدها من خلال 

ة بحیث ینخدع فعل مقصود أو عمدي ینال من السلعة أو الخدمة بتغییر خواصها أو صفاتها الجوهری
أو الزبون بها وعلیه فهو سلوك غیر مشروع یتعلق بمعلومات مضللة ومشوهة یحدث من البائع

، كلیة العلوم الإداریة الخداع التسویقي في جانب الإعلاناتجاهات المستهلكین نحو الممارساتمحمد الزعبي وعاكف الزیادات، 1
.7ص2011، إربد الأهلیة، الأردن،والمالیة

.13، ص 2013، ، دراسات علیا، جامعة دمشقالخداع التسویقي في الوطن العربيرؤى الخطیب، 2
.16، ص مرجع سبق ذكرهعلي محمد الخطیب، 3
.104، ص 1997عمان،مدخل متكامل، عمان، دار زهوان للنشر، : سلوك المستهلكمحمد الغدیر، رشاد الساعد، 4
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المسوق تسبب أعباء إضافیة على الزبون نتیجة إستخدام ممارسات غیر أخلاقیة للحصول على 
.1منفعة غیر شرعیة

أن : من خلال جملة التعاریف السابقة یمكن أن نخلص إلى تعریف شامل للخداع التسویقي هو
الخداع التسویقي هو إحتیال وغش وتضلیل یهدف إلى تحقیق كسب غیر مشروع على المدى البعید 
أو القریب من خلال ممارسات سلبیة مقصودة یقوم بها البائع أو المسوق في سبیل الحصول على 

.ة ما، بغض النظر عن النتائج المترتبة على الزبون والعلاقة معهممنفع
أسباب ظهور الخداع التسویقي:ثانيالفرع ال

:ویمكن إرجاع أسباب تفشي هذه الظاهرة إلى عدد من الأسباب منها

ما خطبنا نبي االله :" رضي االله عنه قالأنسفعن: في ضعف الإیمان وعدم الخشیة من االله
عدم مراعاة الأسس ".لا ایمان لمن لا أمانة له ولا دین لمن لا عهد له:" صلى االله علیه وسلم إلا قال

والقواعد الأخلاقیة في المعاملات التجاریة بصورة خاصة، فلقد أصبح الطمع والنظرة المادیة الربحیة 
.هي الغالبة في أخلاق التجار

الرغبة في تعظیم الأرباح غیر المشروعة وبالتالي تحقیق الثراء السریع بغض النظر عن 
.2الطرق الشرعیة أو غیر الشرعیة التي تؤدي لذلك، والجهل وعدم المعرفة بفقه المعاملات الشرعیة

یلجأ ممارسو التسویق إلى الخداع التسویقي على المستهلك ، یتخذ قرارا شرائیا غیر سلیم -
-كما یعتتقدون بالخطأ-ولكن یترتب علیه نتائج ایجابیة بالنسبة لهؤلاء الممارسینبالنسبة له،

متمثلة في زیادة مبیعاتهم و أرباحهم، والتي لم تكن لتتحقق مالم یتم لجوءهم إلى هذه الممارسات، 
ك قد یخدع مرة، فالمستهلفالمستهلك قد یخدع مرة،وبالطبع فإن هذه النظرة خاطئة، وقصیرة الأجل،

ولكنه لن یخدع في كل مرة، وبالتالي قد یحقق المسوقون الذین یستخدمون الخداع النتائج التي 
یستهدفونها، ولكن ذلك یكون في الأجل القصیر، وعلى حسلب النتائج في الأجل القصیر، وعلى 

.3حساب النتائج في الأجل الطویل
.جمعیات حمایة المستهلكضعف أو عدم فاعلیة الدور الذي تقوم به -

تزوید أثر الخداع التسویقي في بناء الصورة الذهنیة لدى المستهلك في سوق الخدمات لدى شركاترشدي عبد الطیف وادي، 1
.47، ص2015تخصص إدارة أعمال،جامعة الشرق الأوسط، الماجستیر،مذكرة ، في قطاع غزةالأنترنت

2Http://www.wise.edu.jo/sites  16-04-2017
الذهنیة في السوق الخدمات لدى شركات تزوید الأنترنت في أثر الخداع التسویقي في بناء الصورة فاطمة محمد عبد العاصي، 3

.69ص 2013،، تخصص إدارة أعمال، كلیة إدارة الأعمالماجستیرمذكرة،قطاع غزة
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أو لاحظوه من خداع والمطالبة باتخاذ سلبیة المستهلكین في مجال الإبلاغ عن ما وقعوا فیه-
.الإجراءات اللازمة للتعویض عما أصباهم أو أصاب غیرهم من ضرر نتیجة الخداع التسویقي

ا یتعلق بالخداع القصور في التشریعات والقوانین المنظمة لأنشطة منظمات الأعمال سواء فیم-
للخداع من هذه التسویقي وتحریمه أو تجریمه أو في الجزاءات التي توقع على من یثبت لجوئه 

.المنظمات، فضلا عن بطء الإجراءات القانونیة في هذا المجال
عدم وعي المستهلكین بممارسات الخداع التسویقي وعدم قدرتهم على اكتشافه، وعدم قدرتهم -

.والاستفادة من الموافق التي تعرضوا للخداع بشكل أو آخرعلى التعلم 
في كثیر من البلدان النامیة نجد أن المستوى الثقافي للمشترین یكون متدنیا وان المشتري لیس -

له فكرة واضحة عن البضاعة التي یود شرائه لها لأول مرة ولم تكن لدیه بضائع مشابهة سابقة، وقد 
عملیة الشراء المنتج، مما یمكن البائع من غشه وإعطائه سلعة ذات یعتمد المشتري على نفسه في

مواصفات غیر المواصفات المعروضة والمعلن عنها أو أن السلعة تكون مستعملة وفیها  عیوب 
.1وغیر ذلك من أشكال الغش والخداع

یمتد كذلك ویلاحظ أن شیوع ظاهرة الخداع التسویقي لا یقتصر أثرها الضار على المستهلكین، وإنما
إلى الشركات المسوقة خاصة في الأجل الطویل، ویمكن إعتبار هذه الظاهرة مؤشرا على ضعف 

.الأداء التسویقي
القیمة المدركة لدى المستهلكماهیة : المطلب الثاني

لم تعد المنفعة التي یحصل علیها الزبون من استهلاك المنتج هي الحكم الوحید في عملیة التقییم بل 
.للمستهلكارنتها بتكلفة الحصول علیه، والفرق الناتج عن المقارنة یعبر عنه بالقیمة المدركةیجب مق

القیمة المدركة للمستهلكمفهوم: الفرع الأول
شكل الموضوع القیمة المدركة محل بحث ودراسة لدى الكثیرین من المختصین، وفي هذا الصدد 

.یمكن أن ندرج بعض التعاریف
الزبون والسعي الجاد لإرضائه سبب قوي للتمیز والتفوق، فقد أصبح هذا الزبون إن إشباع رغبات 

.یحتل مركزا جد مهم ضمن اهتمامات وأولیات المؤسسة

الملتقى العربي الثاني التسویق في الوطن العربي الفرص ،ظواهر غیر تسویقیة غیر صحیة في الوطن العربينعیم حافظ أبو جمعة 1
.8-6، ص 2003دوحة ، قطر، الوالتحدیات
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إن الافتراض الأساسي ضمن مدخل التسعیر على أساس القیمة هو أن مفاضلة المستهلك " القیمة
لیه المنتوج حیث یقصد بها الفرق بین قیمة للبدائل المتاحة یكون على أساس إدراكه للقیمة المقدمة إ

.1المستهلك الكلیة وتكلفة المستهلك الكلیة من جهة أخرى
ذلك الفرق بین القیم الكلیة والتكلفة الكلیة حیث تتعلق القیم الكلیة بالمنافع التي یحصل " القیمة هي

المالیة والوظیفیة والنفسیة التي علیها الزبون من المنتج، أما التكلفة الكلیة فتتعلق بمجموع التكالیف 
. 2"یبذلها الزبون

من مضمون التعاریف السابقة یمكن أن نعرف القیمة على أنها قدرة المنتج على تلبیة حاجات الزبون 
.في حدود إمكانیته

الأكادیمیة -فاعلیة القیمة المدركة في تحقیق ولاء العمیل في سوق خدمة الهاتف النقالمحمودي أحمد، زیدان محمد، 1
.62- 51ص -2016جانفي –15شلف، العدد-الاجتماعیة و الإنسانیة

-، مجلة الباحث، جامعة فرحات عباسالضرورة والاختبارالتوجه السوقي للمؤسسة الجزائریة بین الشریف بقة وسمراء دومي، 2
.47، ص 12/2013عدد - الجزائر
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المدركة للمستهلكالقیمةمحــددات: الثانيالفرع 
:همالمستهلكالمدركة أو المقدمة للقیمة لیوضح الشكل محددین أساسین 

محددات القیمة المدركة للمستهلك): 02(الشكل الرقم 

التوجه السوقي للمؤسسة الشریف بقة وسمراء دومي، (بإعتماد على دراسةإعداد الطالبتین:المصدر
، 12/2013عدد -الجزائر-، مجلة الباحث، جامعة فرحات عباسالجزائریة بین الضرورة والاختبار

.48ص 
القیم الكلیة-أولا

:1تتلخص القیم التي یحصل علیها في العناصر الآتیة
هي الخصائص والمواصفات التي یجب أن تتوفر في المنتج، مثل الصلابة، : قیمة المنتج-

.الخ...مستوى الأداء، الاقتصادیة في التشغیل، الاعتمادیة، القدرة على الأداء لفترة طویلة
ما التي یحصل علیها الزبون مثل خدماتهي مجموع المنافع غیر الملموسة : قیمة الخدمة-

.والمجال المیكانیكيبعد البیع، طریقة التسلیم، والصیانة، توفر قطع الغیار في مجال أجهزة 

.48الشریف بقة و سمراء دومي، مرجع سبق ذكره، ص 1

القیمة المدركة

القیمة الكلیة

ف الكلیةیالتكال

قیمة المنتج

قیمة الخدمة

قیمة الأفراد

قیمة التصور الذهني

التكلفة النقدیة

تكلفة الوقت

الطاقةتكلفة

التكلفة النفسیة
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تكمن في الخبرات ومهارات العاملین في المؤسسة، وما یمارسونه من تأثیر على : قیمة الأفراد-
ة عالیة من الأداء یسهل من العملیة البیعیة سلوك الأفراد وتقییمه للمنتج، فوجود أفراد على درج

.وإمكانیة استمرار التعامل بین المؤسسة والزبائن وبناء علاقة طویلة المدى
تشكل صورة العلامة والمؤسسة جزء كبیر من القیمة التي یحصل : قیمة التصور الذهني-

النفسي والبعد الاجتماعي الذي علیها الزبون والتي تتضمن إضافیة إلى الأبعاد الحقیقیة للأداء البعد 
.....).المتعة، التفاخر( یحققه الزبون من اقتناء المنتج

مجموع التكالیف-ثانیا
:1تتمثل التكالیف التي یتحملها الزبون من أجل الحصول على المنتج فیمایلي

.تتمثل في سعر المنتج ومختلف المصاریف المتعلقة بعملیة الشراء: التكلفة المالیة-
.تستغرق عملیة الشراء وقتا محددا یسعى الزبون دائما لتقلیصه: تكلفة الوقت-
.تعتبر التكلفة النفسیة عن تقبل الآخرین وانتقاداتهم لقرار الشراء: التكلفة النفسیة-

مختلف قیم المنتج:ثالثا
.مختلف القیم التي یمكن أن یشمل علیها المنتج ما): 01(الجدول رقم

القیمةالمستوىالمجال
بمعنى أن كل : Valeur de coûtقیمة التكلفة الإنتاج والتسویقالعرض

التكالیف المتعلقة بالإنتاج، البحث والتطویر، تسویق 
المنتج یجب أن تكون مدرجة ضمن سعر التكلفة، 

.لأنه یعتبر مرجع لتقدیر القیمة المادیة للمنتج
استهلاك الطلب

واستعمال
Valeurقیمة استعمالیة d'usage : تتعلق

بالخدمات المتحصل علیها من المنتج والمرتبطة 
.بقدراته وخصائصه الذاتیة

آلة الطباعة في المؤسسة تجنبها جهد : مثال
.ومصاریف إضافیة في التنقل إلى الناشر

فكرة مرتبطة : Valeur d'estimeالقیمة المعنویةالمضمون الرمزي
الزبون، وهي قیمة بصورة المنتج التي یحصل علیها 

.54محمودي أحمد، زیدان محمد، مرجع سبق ذكره، ص1
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مستقلة عن القیمة الإستعمالیة، فلیس بالضرورة كل 
.منتج عنده قیمة معنویة تكون لدیه قیمة استعمالیة

لدى جامع الطوابع البریدیة، طابع نادر له : مثال
قیمة معنویة كبیرة في حین قیمته الاستعمالیة 

.منعدمة
Valeurالقیمة التبادلیةالمعاملاتالسوق d'échange : تتعلق

هذه القیمة بإمكانیة مفاوضة المنتج، وهذا مرتبط 
.أساسا بمنتج لدیه سعر یقبل في السوق

سنوات بحالة جیدة، 10سیارة عمرها أكثر من : مثال
تكون لدیها قیمة تبادلیة ضعیفة على عكس القیمة 

. الاستعمالیة تكون مرتفعة
على مختلف القیم التي تشمل المنتج والتي یتحصل علیها اعتمادامن إعداد الباحثتین : المصدر
.1الزبون

للمستهلكتقییم بالنسبة الوضعیات :  لثالفرع الثا
تتم مختلف عملیات التقییم للمنتج التي یقوم بها الزبون على طول مسار عملیة اتخاذ قرار الشراء، 

:2وبأخذ الزبون وضعیتین أساسیتین وهما
:تقییم البدائل قبل عملیة الشراء-1

وهنا یكون الزبون بصدد القیام بعملیة مفاضلة ومقارنة بین البدائل المطروحة أمامه، وتختلف القیم 
التي تتم مقارنتها من منتج لآخر، في هذه المرحلة یقوم الزبون ببناء توقعاته إذ یتم إختیار البدیل 

.عة لهذا البدیلالمناسب على أساس ارتفاع القیمة المتوق
:بعد الشراءتقییم ما-2

الذي تم اختیاره على لموضوع واحد وهو البدیلأحادیةعملیة التقییم في هذه المرحلة تكون عملیة 
أساس نتائج التقییم في المرحلة السابقة، یقوم الآن الزبون بالتأكد من صحة توقعاته، فعملیة استعمال 
واستهلاك المنتج تقرر مستوى جدید من القیمة وهو القیمة الفعلیة أو المدركة، یقوم الزبون بالمقارنة 

.32، 2006ماجستیر،الجزائر، ، مذكرة تخرج لنیل درجة رضا الزبون كمدخل إستراتیجي لبناء ولائهحاتم نجود، 1
.67، ص 2002، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الاسكندریة، إدارة التسویقمحمد فرید صحن، 2
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لسابقة مع القیمة المدركة فعلا بعد استهلاك المنتج، كوّنها في المرحلة ابین القیمة المتوقعة والتي 
:1وتتولد عن عملیة المقارنة ثلاث نتائج محتملة هي

هنا الزبون یكون غیر راضي ومستاء، ویمكن أن :القیمة المتوقعة أكبر من القیمة المدركة-أ
.یقدم شكوى

مكن أن تجعل الزبون مما یخلق حالة من التوازن ی:القیمة المتوقعة مساویة للقیمة المدركة- ب
.في حالة من الرضا

.وهو ما ینتظره الزبون تحقیقه لیكون راضي جدا: القیمة المدركة أكبر من القیمة المتوقعة-ج
أهمیة القیمة المدركة للمستهلك:الرابعالفرع 

إن المؤسسات التي ترتكز على قیمة منتجاتها هي أكثر مرونة، أكثر إستمراریة وأكثر نجاح من كل 
المؤسسات الأخرى وذلك لأن مفهوم القیمة هو أحد عناصر الأساسیة في نظریة التسویق ولهذا یمكن 

:2القول أن أهمیة القیمة المدركة تتمثل فیمایلي
إزدیاد في تفضیل الزبون وذلك من خلال  مراعاة متطلبات ورغبات المستهلك، ویعتبر -

ل له المنتج بأقل تكلفة وأفضل نوعیة، بل یتم من المستهلك محور العملیة الانتاجیة، ویحاول أن یوص
خلال النشاط التسویقي واكتشاف نواحي الخلل في لبتشریعات والقوانین التي تتیح المجال لبعض 
المنظمات في عدم خدمة المستهلك أو معاملة غیر عادیة، أو اتباع طرق غیر أخلاقیة في الاعلان 

.ون المحور الذي تركز علیه عملیة التسویقعن المنتجات وبیعها، إذ یعتبر رضا الزب
ولكن بالنسبة للعدید من التجار یبقى التسویق مرادفا للبیع، ةوذلك من خلال الممارسات الغیر 

المنشورات والاعلان التجاري والعلاقات العامة أخلاقیة، أما بالنسبة للآخرین فإن التسویق هو انتاج 
لمتغیرة و تطوي منتجات جدیدة بخدمات إنتاج جدیدة فالاهتمام المستمر لحاجات المستهلك ا

وتلبیةهذه الاحتیاجات تساعد في تحقیق الولاء  للزبون وازدیاد وهنا یتم بناء علاقة وطیدة بین الزبون 
.3والمؤسسة

، ص 1997، دار الكتاب العلمیة،التخطیط وتحسین أداء المؤسسات الانتاجیة والخدمیة  في البیئة والاسلامیةالهادي مشعال، 1
97.
.2014لسنة 2العدد 16، مجلد للعلوم الإداریة والاقتصادیةمجلة القادسیة 2
. 22،ص2011دار حامد للنشر والتوزیع - منظور إستراتیجي-التسویق والمكانة الذهنیةعبد الوهاب محمد العزاوي، 3
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الحالة الذهنیة التي تحكم العلاقات بین المؤسسة وزبائنها، " فالتوجه نحو المستهلك یعرف على أنه
وتتصف المؤسسات الموجهة بالزبون بإتباع إستراتیجیة واضحة في إطار متناسق، فتحقیق الجودة 

ذا لم تكن كمحور استراتیجي وحید، وهذا یعني أن المؤسسة إالمطلوبة یتطلب اتخاذ التوجه بالزبون 
موجهة بالزبون فهي ضعیفة من الناحیة التنافسیة، في حین أن تبنى هذه الفلسفة وتطبیقها قد یمنحها 

زبون أضحى الحلقة المفقودة التي یستوجب على المؤسسات استرجاعها والمراهنة لمیزة تنافسیة، فا
بحت المؤسسات تركز علیها في وضع الاستراتیجیات لتحقیق الأهداف ومنذ ظهور هذا المفهوم أص

:على العناصر التالیة
.أن یكون الزبون هو مركز الاهتمام-1
.وضع استراتیجیات الابتكار على أساس الاحتیاجات التي أعرب عنها العملاء المحتملین-2
.الموجهة للزبائنالإستراتیجیةواستخدام نموذج لتطویر المزیج التسویقي من أجل تنفیذ هذه -3

أدركت ومن هنا تبرز أهمیة الحفاظ على الزبائن، فكل المؤسسات تسعى للحفاظ على زبائنها لأنها 
.1أن الزبائن هم رأسمال حقیقي بدونه تفقد المؤسسة شرعیتها

وهي الفرق بین القیمة الكلیة التي تساوي مجموع المزایا : القیمة التي یدركها الزبون في المنتوج-أ
التي تساوي مجموع الأسعار النقدیة والنفسیة التي الإجمالیةالتي یراها الزبون في المنتوج، والتكلفة 

.یتحملها الزبون عند اقتنائه واستخدامه وتخلیه عن المنتوج
الثقة نحو البائع وهي الموزع : اصرثقة المستهلك تتكون من خلال ثلاث عن: ثقة الزبون- ب

العلامة لمنتجات المؤسسة، الثقة نحو المؤسسة التي یتم معها المستهلك، عملیات التبادل والثقة محو
.جر بها المؤسسةاالتي تت

لأنها تحقق من خلالهم أكبر " رأسمال الزبائن في المؤسسة" یكون الزبائن الموالون:ولاء الزبون-ج
ا ازداد عددهم كلما زاد رأسمال الزبائن ویتكون رأسمال هذا من مجموع القیم التي المبیعات، وكلم

یحققها الزبائن للمؤسسة، ویوجد ثلاثة محددات تكون رأسمال الزبائن وهي
وهي القیمة التي یدركها الزبون في المنتوج والتي سیدفع مقابل الحصول علیها : قیمة المنتوج* 

.المنتوجتكالیف قد تفوق سعر 
تكسب المنتج قیمة ضمنیة تفوق السعر الظاهر، ولها دور كبیر في تكوین ولاء :قیمة العلامة* 

.للزبائن، كما یمكن رفع قیمة العلامة في أعین الزبائن من خلال الإعلان ووسائل الاتصال الأخرى

.54محمودي أحمد، زیدان محمد، مرجع سبق ذكره، ص 1
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ییمه لقیمة المنتوج هي استعداد الزبون لیصبح موالیا للمؤسسة بالاعتماد على تق:قیمة العلاقة* 
.1وارتباطه بالعلامة

أثر الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك: المطلب الثالث
یعرف الخداع التسویقي على أنه كافة الممارسات التسویقیة اللاأخلاقیة التي تستهدف 

.سلبیةالجمهور وتقدیم معلومات غیر صحیحة تؤدي إلى ضیاع الحقوق وتكوین انطباعات 
وعلى هذا الأساس الخداع التسویقي من البدایة هو متغیر له أثر وعلاقة مع القیمة المدركة 

.المنتج، السعر، التوزیع، الترویج: والتي هيP4للمستهلك، فالخداع یشمل  
في مجال المنتج-1

لأي هو شيء ملموس یتحصل علیه الفرد لإشباع حاجاته ورغباته، والمنتج هو القلب المحرك 
.تخطیط إستراتیجي للمؤسسة، والمنتج یرافق المؤسسة من بدایتها إلى نهایتها

المنتج قد یكون سلعة أو خدمة والخداع قد یكون إما مرافقا للسلعة أو الخدمة ونذكر على سبیل 
كتقدیم خدمات ردیئة وغیر مناسبة خلاف المتفق علیه مع الزبائن من خلال " الخداع بالخدمة"المثال
بیان سلبیات الخدمة وجوانب القصور المحتملة به كتغییر مستوى الخدمات المقدمة في عدم 

.المستشفیات خلافا لدرجات الخدمات المطلوبة وكذلك في الفنادق ووسائل النقل
استخدام ماركات قریبة الشبه بعلامات :" ومن أهم نماذج الخداع التسویقي في مجال المنتجات نجد

ختلط الأمر على المستهلك ویشتریها معتقدا أنها العلامة الأصلیة ومن الأمثلة أصلیة مشهورة بحیث ی
:على ذلك

TOSHIBA  بدلOSHIBA. وتكبیر حجم العبوة بالنسبة لمحتواها بحیث تعطي إنطباعا لدى
.2"المستهلك بأن محتواها كبیر، بینما هي لیست كذلك

سعرالفي مجال -2
مقابل الإستفادة من المزایا والفوائد التي تشملها السلعة أو الخدمة القیمة التي یدفعها الزبون " هو

وهناك الكثیر من المصطلحات التي تتعلق بالسعر وبناءا على ذلك فإن تعریف السعر هو القیمة 
.3"التبادلیة عن المنتجات والخدمات في التبادل التسویقي

.53مرجع سبق ذكره، ص ،الشریف بقة وسمراء دومي1
.57مرجع سبق ذكره، ص، رشیدي عبد الطیف وادي2
.97، ص2004الطبعة الثانیة، مكتبة الراتب العلمیة، عمان، الأردن، - مدخل التسویقي-التسعیرعلي الجیاشي عبد الرضا، 3
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بمعلومات توحي بأن السعر المعلن من هذا المنطلق الخداع بالتسعیر یكون من خلال التضلیل 
المناسب للزبون، وتقدیم خصومات شكلیة تعود بالسعر إلى مستواه العادي الذي یفترض أن یكون 

.علیه أصلا إضافة إلى عدم الإعلان عن كافة العناصر المكونة للسعر إلى بعد الشراء
ائن بأسعار مبالغ بها تباع الخدمات من نفس الصنف للزب" بمعنى آخر نجد سعر غیر عادل حیث

توحي بجودة عالیة للخدمة والواقع غیر ذلك أو زیادة الأسعار إلى مستوى غیر معقول، ثم تقدیم 
خصومات للوصول إلى السعر العادي للخدمة وفي بعض الأحیان تقدم خصومات وهمیة كما أن 

بخط صغیر غیر الشركات لا تعلن عن حقیقة الضرائب المفروضة عن الخدمة أو قد تكون مكتوبة
.مقروء بسهولة

تحدید سعر العبوة من المنتج بحیث یكون سعر الوحدة في العبوة الأكثر حجما یساوي أو یزید عن 
سعره في العبوة الأصغر حجما، وبالطبع فإن الغالبیة العظما من المستهلكین یفترضون أن سعر 

الأصغر من نفس المنتج وبالتالي فإن الوحدة من المنتج في العبوة الأكثر یكون أقل منه في العبوة
إلى عدم التوفیر بل في بعض الأحیان قد ما یمیل إلى التوفیر ینتهي به الأمرالمستهلك الذي عادة 

.1"یدفع أكثر في مثل هذه العبوة
في مجال الترویج-3

عملیة " هو إقناع المستهلك وتعریفه بمنتجات الشركة ودفعهم لشرائها ومن هنا نعرف الترویج بأنه
إتصال مباشر أو غیر مباشر بالمستهلك النهائي أو الصناعي لتعریفه بمنتج الشركة ومحاولة إقناعه 

.2"فإنه یحقق حاجاته ورغباته وحمایته من الإستغلال
مزیج التسویقي لتوصیل الفكرة للزبون حول الخدمات المقدمة، ویكون یعد الترویج من أهم عناصر ال

الخداع الترویجي من خلال الإعلانات الكاذبة إذ تنتج صورة مخالفة للحقیقة مایلحق ضرر للزبائن 
.للمعلومات المشوهة

كما توجد إعلانات المستخدمة من قبل بعض الشركات التي لا تعطي معلومة صحیحة عن الخدمة 
كون بها تناقض لإثارة مشاعر الزبائن والخداع الترویجي بصفة عامة هي تقدیم معلومات مضللة أو ی

غیر دقیقة تضخم للحقیقة حول الخدمات المقدمة ما یؤدي إلى إتخاذ قرارات شرائیة غیر صحیحة 
.تحقق مصلحة للمسوق

.58ص، مرجع سبق ذكرهرشدي عبد اللطیف وادي، 1
.115، ص 2002دار الجامعات الجدیدة، مصر، ، -مدخل تطبیقي-التسویقعبد السلام أبو قحف، 2
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صورة مخالفة للحقیقة مما الإعلانات الكاذبة إذ تنتج " من نماذج الخداع التسویقي في الترویج نجد
یلحق الضرر أو یكون بها تناقض لإثارة مشاعر الزبائن، كما توجد الإعلانات المستخدمة من قبل 
الشركات التي لاتعطي معلومات صحیحة عن الخدمة ومن هذه بعض الممارسات الخادعة في مجال 

عدم صحة الدعاوي الواردة الإعلان كالإعلانات التي تتصف بعدم إمكانیة البرهان الموضوعي على 
بها ولكنها تعطي وعودا من الصعب تحقیقها، ولكن تتصف بالصدق في جزء منها وعدم الصدق من 

.1"الجزء الآخر
التوزیعمجال في -4

عن طریق قناةالاستهلاكالتدفق الإنسیابي للسلع والخدمات من نقطة الإنتاج إلى نقطة هو "التوزیع 
.2"أو مجموعة قنوات التوزیع والمتمثلة بالوكلاء تجار الجملة وتجار التجزئة

ویحتل التوزیع مكانة مهمة داخل المزیج التسویقي إذ أن جودة السلعة المبتكرة سوف تباع بسعر 
مناسب یدفعه المستهلك بسهولة إذا توفرت في الوقت والمكان المناسبین وهنا تبرز بعض الممارسات 

:قیة في التوزیع ومنهااللاأخلا
.عدم تحدید سیاسات التوزیع التي تناسب المستهلكین-
.عدم تحدي آلیات وبرامج التوزیع-
.الخدمةعدم تعاون الوسطاء مع المستهلكین للسلعة أو-

ماذج كأن یكون الخداع بأشكال مختلفة من قبل جمیع نومن هنا الخداع بالتوزیع یكون من خلال عدة 
والتي تتبع في ) خدمة التوصیل المجاني( كطریقة توصیل المنتج" الأعضاء القناة التوزیعیة مثل

.علیهاالاتفاقالمطاعم السریعة حیث یتم تسلیم وجبة مخالفة للمواصفات التي تم 
والسفر، بأن المواقع السیاحیة التي سیزورها قد یكون الخداع في المكان كأن یدعي وكیل السیاحة 

السائح تمتاز بالمناظر الخلابة في حین واقع الحال غیر ذلك، أو عدم الوضوح موقع الشركة بالنسبة 
3."للزبون

التي تشمل الخداع التسویقي و التي لها أثر على القیمة ) P4(من خلال هذه الدراسة للعناصر
)البعد السلوكي، الرضا، المنفعة المستلمة: ( بأبعادها وتتمثل فيللمستهلك المدركة

.69مرجع سبق ذكره، رشدي عبد الطیف وادي،1
.157، ص2008، الدار الجامعیة، الإسكندریة، -مدخل معاصر–إدارة التسویق محمد عبد العظیم أبو نجا، 2
.79، ص مرجع سبق ذكرهرشدي عبد الطیف وادي، 3
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ونستطیع القول أن هذه الأبعاد لها أثر كبیر على أثر كبیر على القیمة المدركة من خلال الأبعاد 
:التي تشتملها وهي

البعد السلوكي-أولا
لف شؤون الحیاة إن تصبح ینعكس سلوك الإنسان وفقا لطبیعة الصورة الذهنیة المتكونة لدیه في مخت

موجها للسلوك بصورة لاإرادیة بفعل تلك الصورة بالعقل الباطن، إن ترجع أهمیة الصورة الذهنیة في 
أحد أبعادها إلى أنها تمكن من التنبؤ بسلوك الأفراد، فسلوكیات الأفراد یفترض منطقیا أنها إنعكاس 

.لدیهم حول شؤون الحیاةة رتكز لإتجاهاتهم الناتجة عن الصورة الذهنیة الم
بصفة عامة البعد السلوكي هوكافة التصرفات أو الممارسات التي یسعى الفرد عن طریقها إلى إشباع 

حاجاته ورغباته حاجاته المادیة أو المعنویة ویقصد به إجرائیا السلوك الذي یمارسه الفرد لإشباع 
.وهامعینة من خلال شراء السلع أو الخدمات وإتخاذ الموافق نح

الرضا-ثانیا
ستحسان التي تتولد لدى الفرد الناجمة عن مقارنته للأداء الفعلي حالة الشعور بالسعادة والا" الرضا 

.1"تلك السلعةواستهلاكالمدرك للسلعة بتوقعاته المسبقة لشراء 
المنتوج كما مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین أداء " یمكن التعبیر عن الرضا بأنه

مؤشر " ، وبعبارة أخرى یمكننا القول أن رضا العمیل هو"یدركه العمیل، وبین توقعات هذا العمیل
فإذا "وترتبط حالة رضا المستهلك من عدم رضاه بالتوقعات التي لدیه " للفرق بین الأداء والتوقعات

یتم تلبیتها فإنه سیكون غیر كانت التوقعات لدیه عالیة وتم تلبیتها فإنه سیكون راضي، أما إذا لم 
".راضي

بخصائص المنتج، ورضا المستهلك یشجع على ) شعور(یعتبر الرضا أحیانا على أنه انفعال وتأثر
الاستجابة السلوكیة التي تتكون عبر " بالولاء تلكولائه للعلامة التي كان له تجربة معها، ویقصد 

ساس نفسي بتكرار التجربة الشرائیة مع الزمن وتتجسد في اتخاذ قرار من طرف الزبون على أ
.المؤسسة نفسها

:تحقق حالة الرضا جملة من المزایا للزبون والمؤسسة في نفس الوقت ومنها

، الماجستیر في الإستهلاكي وأثره على الرضا عن السلع الإستهلاكیة ذات العلامات التجاریةالوعي هنادي محمد عمر قمرة، 1
.2010،207تخصص السكن وإدارة المنزل، 
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.                                    تقییم الزبون لما حصل علیة من المؤسسة مقابل ما دفعه-
تعبر عن حالة من الاستقرار النفسي تجاه حالة الرضا تعتبر مزیة في حد ذاتها للزبون كونها-

.موضوع معین
رضا الزبون یحقق میزة تنافس للمؤسسة لأنه یسمح باستقرار برامج وخطط العمل خلال فترة -

.زمنیة وبالتالي تخفیض أعباء وتكالیف المؤسسة
ت التي تدفع مستویات الرضا العالیة الزبون إلى تكرار عملیة الشراء مما یعني تكرار المعاملا-

.تربط المؤسسة بالزبون وبالتالي یمكن أن تنشأ واتصال دائم بینهما
لقیاس الفرق بین التوقعات والأداء یمكن استخداها ( رضا الزبون مرتبط بكل بعد عن التوقعات-

).الرضا
المنفعة المستلمة-ثالثا

ر بها الإنسان في لحظة زمنیة تعرف بأنها قدرة السلع أو الخدمات على إشباع رغبة أو حاجة ما یشع
معینة وظرف معین، كما یمكن اعتبارها مقیاس للفائدة أو السعادة التي یجتبها الفرد نتیجة شرائه 
السلع والخدمات المختلفة ذلك أن المستهلك یقوم بالشراء لذاته وإنما للمنفعة المرجوة من خلاله، 

لمستلمة هي درجة الإشباع الذي یتحصل علیها إنطلاقا   من هذه الفكرة یمكن القول أن المنفعة ا
. 1الفرد نتیجة المعاملات التجاریة التي یقوم قصد تلبیة حاجاته ورغباته المتنوعة

. أي أن الفرد قد تحصل على ما یرید وقد تم إستلامه في الوقت والمكان المتفق علیهما

.71ص محاضرات الاقتصاد الجزئي،مبادئ في الاقتصاد،،طویطي مصطفى 1
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الدراسات السابقة:المبحث الثاني

سوف نتطرق إلى بعض الدراسات التي لها علاقة بموضوعنا ألا وهو الخداع التسویقي على القیمة المدركة 
:للمستهلك، وهذا حسب ماقد توصلنا إلیه أنا وزمیلتي كباحثتین ،هي كالآتي

الدراسات العربیة: المطلب الأول

:تناولناها كالتاليفیمایلي بعض الدراسات التي 

دراسات سابقة عن الخداع التسویقي- أولا

:وتتمثل الدراسات فیمایلي

". بعنوان دور الإعلانات المتلفزة في حمایة الزبون وآثارها علیه)" 1995النبر، (دراسة .1

.هدفت الدراسة إلى التعرف على دور الإعلان المتلفز في حمایة الزبون من الخداع في العاصمة عمان

تسعى الدراسة إلى تسلیط الضوء على الخداع التسویقي في المنظمات الخدمیة الأردنیة خاصة في قطاعات 
، وماله )التعلیم المدرسي والجامعي، المستشفیات والإتصالات بأنواعها، والأنترنت، والنقل والسیاحة والفنادق:( وهي

:النحو التاليمن آثار على الزبائن استنادا إلى ذلك تتحدد الأهداف على 

المنتجات الخدمیة، والمعلومات الترویجیة والأسعار والمحیط (التعرف على طبیعة الخداع التسویقي بأنواعه- 
.في قطاع الخدمات الأردني الخاص) المادي

.  التعرف على طبیعة الخداع التسویقي في الشركات الخدمیة الخاصة من وجهة نظر الزبائن- 

ئن حول الممارسات التسویقیة اللاأخلاقیة والتي تندرج تحت إسم الخداع وفي عناصر استطلاع آراء الزبا- 
1).المنتوج الخدمي، السعر، المعلومات الترویجیة، المحیط المادي( المزیج التسویقي الخدمي

242علي محمد الخطیب، المرجع سبق ذكره، ص - 1
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:نتائج التي توصلت إلیها الدراسة

معینة مثل أماكن تواجد السلع مع عدم أظهرت الدراسة إلى أن الإعلان المتلفز یوفر معلومات في مجلات
توفر معلومات عن استخدام هذه السلع، كما أظهرت كذلك أن الإعلانات التجاریة تساهم بقدر كبیر في خداع 

.الزبون

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بأن الشركات الخدمیة في قطاع الخدمات الخاص في الأردن یمارس الخداع - 
.یط الماديالتسویقي على مستوى المح

تبین أنه كلما زاد وعي الزبون من الخداع زاد البعد المعرفي بالخداع وهذا یكون صورة سلبیة عن - 
.الشركات

.تبین من النتائج أن أعلى خداع كان في قطاع النقل والاتصالات- 

.تبین من النتائج أن أقل خداع كان في قطاع الإنشاءات والمقاولات- 

".ظواهر تسویقیة غیر صحیة في الوطن العربي)"2002نعیم حافظ أبو جمعة، (  دراسة. 2
هدفت الدراسة إلى محاولة رصد وتسلیط الضوء على ظواهر تسویقیة غیر صحیة في الوطن العربي، والتي 

ظواهر أو لهذه ال) الأولي ( یمكن أن تقف عقبة في سبیل النهوض بالتسویق له، وأیضا تقدیم تحلیل مبدئي
المشكلات المرتبطة بها والتي أدت إلى حدوثها، وعرض عدد من التوصیات التي یمكن أن تفید في التعامل مع 
الظواهر غیر الصحیة موضع الدراسة بالشكل الذي قد یؤدي إلى مواجهتها سواء بالتقلیل من حدتها أو بالقضاء 

1.علیها

:النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

:الدراسة إلى عدد من النتائج التي یمكن إنجازها في النقاط التالیةتوصلت 

والتي یمكن أن تعوق ) غیر مرغوب فیها( أن هناك عددا من الظواهر التسویقیة التي تتصف بأنها غیر صحیة .أ
ویقي وتعرقل النهوض بالتسویق في الوطن العربي، بل إنها بمثابة مؤشرات تعكس وجود أوجه قصور في الأداء التس

أو الترویج للشائعات التسویقیة، والخداع التسویقي، وعدم الاهتمام /ظهور و: وتتطلب المعالجة، وهذه الظواهر هي
أو الاهتمام المحدود بجمعیات حمایة المستهلك، وانخفاض مستوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء، والنقص في 

مفهوم التسویق الداخلي، واهمال الابتكار في مجال ( فلسفةالكوادر المؤهلة في مجال التسویق، وعدم تبني وتطبیق
.  )التسویق، وعدم الاهتمام بالمحدود بالأزمات التسویقیة

.243یب، مرجع سبق ذكره، صعلي محمد الخط1
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المحتملة لهذه الظواهر، والتي لابد من التعامل معها إذا ما كان ) المشاكل (أن هناك عدد من الأسباب .ب
ف من حدتها وآثارها السلبیة وغیر المرغوب فیها على التخفی- على الأقل- الهدف هو محاولة القضاء علیها أو

.الأداء التسویقي في الوطن العربي
أن بعض هذه الظواهر نشأ منذ فترة لیست بالقصیرة ولازال سائدا حتى الآن، بینما البعض الآخر قد ظهر .ج

لاستفادة منها في حدیثا لأسباب لعل أهمها عدم ملاحقة التطورات التي حدثت في مجال التسویق بالخارج، وا
.تحسین الأداء التسویقي بالوطن العربي

المحتملة وراء الظواهر غیر الصحیة موضع هذه الدراسة یمكن تبویبها في مجموعات على الأسبابان .د
:النحو التالي

الخطط والمناهج الدراسیة بكلیات التجارة وإدارة الأعمال ما شبهها في (أسباب ترجع إلى تعلیم التسویق -1
أو التدریب فیه، أو المؤتمرات والندوات التي تعقد وتخصص لتناول مشاكل موضوعات تسویقیة ) سات تعلیمیةمؤس

).المؤتمرات والندوات- التدریب- التعلیم( معینة، حیث هناك عدد من أوجه القصور في كل من هذه المجالات 
ب وقضایا معینة والتصرفات تجاه جوانunfavorableأسباب ذات صلة بالاتجاهات غیر المرغوب فیها-2

الخاطئة للمسؤولین عن إدارة منظمات الأعمال بصفة عامة، والمسؤولین عن إدارة التسویق بهذه المنظمات على 
.وجه الخصوص

أسباب أخرى متنوعة بالممارسات غیر الصحیحة بل وغیر الأخلاقیة لبعض منظمات الأعمال لتحقیق -3
.میزة تنافسیة أو أكثر

ن تصرفات وأفعال صلة باتجاهات العملاء نحو المنظمات الأعمال، وما یترتب على ذلك مأسباب ذات -4
.أو استمرار بعض هذه الظواهرقد تسهم في ظهور

ومحدودیة أو عدم فعالیة الدور الذي -خارج منظمة الأعمال- أسباب ترتبط بالجهات والأجهزة الخارجیة-5
).كجمعیات حمایة المستهلك ( كانت هذه الأجهزة حكومیة أو تطوعیةیقوم به وفي المعاملات التسویقیة، وسواء 

وما یقدمونه أسباب تتعلق بالأكادمیین في مجال التسویق، وما یقومون بدراسته من ظواهر تسویقیة،-6
.للممارسین من معرفة، وما یكسبونه لهم من مهارات تسویقیة

تق إدارة الشركات عموما، وإدارات التسویق بها أسباب أخرى متنوعة مثل زیادة الأعباء الملقاة على عا-7
.على وجه الخصوص

أن هناك بعض العلاقات بین عدد من الظواهر، الأمر الذي یعني أن تفاقم الظاهرة مرتبطة بها والعكس .ه
صحیح، فالقضاء على واحدة من مثل هذه الظواهر أو الحد من آثارها یمكن أن یفید في القضاء على الظاهرة 

.بها أو یخفف من حدتهاالمرتبطة
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اتجاهات المستهلكین نحو ممارسات الخداع التسویقي في )" 2003محمد الزعبي وعاكف الزیادات ، (دراسة . 3
.دراسة میدانیة في مدینة إربد.جانب الإعلان

هدفت الدراسة إلى محاولة الكشف عن أسالیب الخداع التسویقي في جانب الإعلان، ومدى تقبل المستهلك 
.الأردني للخداع التسویقي وفي جانب الإعلان، ومدى تأثیر المادة الإعلانیة على سلوك المستهلك وقراره الشرائي

:النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

أظهرت نتائج الدراسة أن المستهلك الأردني على درجة عالیة من الوعي والثقافة التسویقیة، حیث أنه یدرك -1
ومما یعزز هذه النتیجة هو . جانب الإعلان الذي یمارس علیه من المسوق في صوره المختلفةالخداع التسویقي في 

ولكن كشفت الدراسة عن . أن المستهلك الأردني لا یتقبل الخداع التسویقي في جانب الإعلان بمختلف صوره
لاني، والتي تمثلت في حالات استثنائیة یمكن أن یتغاضى فیها المستهلك الأردني عن بعض ممارسات الخداع الإع

.المواقف التي تكون فیها جودة السلعة أعلى من مثیلاتها من السلع المنافسة، والتي یمكن شرائها بنفس السعر
أظهرت نتائج التحلیل أنه لا یوجد فروقات دالة إحصائیاً في اتجاهات المستهلك الأردني نحو مدى إدراكه -2

الجنس، العمر، الدخل، المستوى (غرافیة و ن تعزى للمتغیرات الدیملخداع التسویقي في جانب الإعلالممارسات ا
).التعلیمي

لا زال الاهتمام بموضوع الخداع التسویقي في جانب الإعلان بأشكاله المختلفة محدوداً في الوطن العربي -3
تسویق على عدم التزام القائمین على الخاصة منهویدل الخداع الإعلاني. بشكل عام وبالأردن بشكل خاص

بالأخلاقیات المهنیة، والتي تسبب أضراراً جسیمة للمستهلك والمجتمع ككل، وتؤدي إلى هدر موارد المجتمع 
.الاقتصادیة

وإن كانت . إن ظاهرة الغش التجاري غدت ظاهرة مألوفة ومقبولة لدى التجار، ویمكن القول بأنها باتت عرفاً -4
مكارم الأخلاق ویقظة الضمیر لدى أصحاب المصالح كافة الدیانات السماویة تحرم الغش، وتحض على 

. 1والباعة
).مدى إلتزام شركات الأدویة الأردنیة بأخلاقیات التسویق)" 2006أبو حمیدة، ( دراسة. 4

هدفت الدراسة التعرف على مدى إلتزام شركات الأدویة الأردنیة بأخلاقیات التسویق والممارسات الأخلاقیة 
.إشتملت الدراسة على الأطباء والصیادلة في مدینة عمانمن قبل الشركات، حیث 

أظهرت الدراسة إلتزام مجتمع الدراسة بأخلاقیات التسویق الدوائي ولكن لا یلتزمون بأخلاقیات التسعیر 
2.الدوائي

.244علي محمد الخطیب، مرجع سبق ذكره، ص1
.245علي محمد الخطیب، مرجع سبق ذكره، ص2
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".تحلیل آلیات حمایة المستهلك في ظل الخداع والغش التسویقي):" 2009الشیخ (دراسة .5

النظریة إلى تحلیل مفهوم حمایة المستهلك من خلال التعریف بهذا المفهوم، وعرض هدفت هذه الدراسة 
مع تقدیم الآلیات . أهداف هذه الحمایة وأبعادها، ثم تسلیط الضوء على الجوانب التي تمثل إخلالا بمبدأ الحمایة

في مجال المنتج، وأخیرا التي تحافظ على حمایة المستهلك من الغش والخداع التسویقي الذي یمكن أن یمارس علیه
.تهدف الدراسة إلى عرض حالة الجزائر بشكل عام من ناحیة الخداع في المنتج

:من أهم النتائج التي توصلت لها هذه الدراسة

صحیة، أسریة، اجتماعیة، ( في أمس الحاجة إلى حمایة متعددة الأبعاد- أن المستهلك خاصة في الجزائر-1
، كما یعد هو نفسه أو خطوة في ضمان هذه الحمایة وهذا من خلال عدم تهافته .......)معنویةتسویقیة، إعلامیة، 

.على المنتجات الاستهلاكیة إلا بقدر الذي یتماشى مع حاجاته وإمكانیاته المالیة، والتزامه بمبدأ ترشید استهلاكه

فهو یحاول شراء المستلزمات المستهلك كان واعیا بما یحدث من خداع وأسالیب تضلیل مستخدمة ضده -2
.الضروریة بقدر الإمكان

:أخذ أسعار السلع بعین الاعتبار لأن المسوقین یعتمدون على رفعها بحجة جودتها العالیة-3

ضرورة أن یكون هناك تعاون بین قوى المجتمع الرسمیة والمدنیة، وهو ما یمكن اعتباره المدخل الرئیس - 
وممارسة بالنسبة لهذا الموضوع الحساس وإلهام في الوقت نفسه، لأن المستهلك لإحداث التغییر المطلوب قانونا

الفرد سیكون فاعلا ویصنع النجاح إذا ما أراد ذلك،ومن خلال سلوكه الیومي من مراقبة السلع والتأكد من معلوماتها 
سیضغط على الجمیع ونوعیتها و إصراره على الشكوى لدى جمعیات حمایة المستهلك وهیئات الرقابة، هو الذي

هو الذي یحدث التوازن، لأنه هو في النهایة من یختار -في رأیینا- وسیحدد مصیر تطویر الاقتصاد، إذ المستهلك
.ویدفع السعر، أما سكوته ولا مبالاته وضعف اطلاعه سیؤدي إلى استمرار الفساد و الغش وغلاء الأسعار

لة خاصة جمعیة حمایة المستهلك في توعیة المستهلك وتوجیه یجب تفعیل الأسالیب الترویجیة من قبل الدو - 
ما یضمن حمایته وحفظ حقوقه، وهو ما نعتبره من أنجع أسالیب الحمایة، ونقصد بذلك تفعیل الاتصال والذي یتم 

ض عن طریق نقل المعلومات عن السلع والخدمات والأفكار للمواطنین لتعریفهم بتلك المنتجات وإقناعهم بقبول أو رف
ما تم الإعلان عنه من حیث مكوناته، ومقدار المنفعة التي یحصلون علیها، أي یجب نشر الوعي والثقافة بین 
الجماهیر التي یحتمل أن تنتفع من هذه المنتجات، یضاف إلى ذلك التعرف على وجهات نظر امستهلك، ولكي 

كر والتصمیم الجیدین للرسالة الترویجیة نضمن فعالیة هذه الأسالیب و تأثیرها فإن ذلك یعتمد أساسا على الف
.بالإضافة إلى الحملات الإعلانیة المخططة
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مدى إدراك السیاح الأردنیین للخداع التسویقي الذي تمارسه وكالات ): " 2010أبو رمان وزیادات (دراسة . 6
".السیاحة والسفر

أخلاقیة في قطاع السیاحة وتحدیدا على هدفت هذه الدراسة إلى التركیز على أهمیة الممارسات التسویقیة اللا
لات السفر عن طریق أبعاد المزیج التسویقياالسیاح الأردنیین الذي یمارسون الخداع فالسیاحة من خلال وك

حیث اعتمدت الدراسة ) السعر، المنتج التسویقي والدلائل المادیة والترویج والعاملون والإجراءات والعملیات والتوزیع(
كأداة رئیسیة لجمع بیاناتها من خلال توزیعها على العینة العشوائیة لمجتمع الإستبانةثم صممت المنهج الوصفي

.من الأردنیین اللذین یمارسون السیاحة خارج الأردن176الدراسة البالغ عددها 

:أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

من إجمالي التباین حیث كان أعلى %55.4الممارسات الخادعة في عناصر المزیج التسویقي فسرت -1
، ثم الدلائل المادیة %8.8مقارنة بالخداع في المنتج السیاحي والذي بلغ %22.7تباین في السعر بمعدل 

ءات والعملیات والتوزیع في الإجرا%3.7و%4.1لكل منهما، وأخیرا%4.8، ثم الترویج والعاملون 6.03%
.على التوالي

أن السائح الأردني یتقبل الخداع التسویقي في حال الأسعار المنخفضة والخیارات المحدودیة والنوعیة -1
.العالیة للبرنامج السیاحي

من السیاح اللذین تعرضوا من قبل وكالات السیاحة والسفر لم یتقدموا %70أظهرت الدراسة أن أكثر من -2
بشكوى إلى الجهات ذات العلاقة، ویبرر ذلك شعور السائح بأنه لا داعي للشكوى تمتاز بالتعقید والروتین في كثیر 

.من الأحیان
.مرات السفرأن إدراك السائح الأردني للخداع التسویقي لا یختلف باختلاف الجنس والعمر وعدد -3

أثر الخداع التسویقي في بناء الصورة الذهنیة للمستهلكین في السوق الخدمات )" 2011الخطیب(دراسة .7
".الأردني

هدفت هذه الدراسة إلى بیان أثر الخداع التسویقي بأبعاده الخداع في المنتجات الخدمیة والخداع في 
المحیط المادي في بناء الصورة الذهنیة لزبائن الشركات المعلومات الترویجیة والخداع في التسعیر والخداع في

العاملة في سوق الخدمات وفق البعد المعرفي والوجداني والسلوكي حیث استخدم الباحث المنهج الوصفي وتم ذلك 
بانة لقیاس متغیرات الدراسة التي تم توزیعها على مجتمع الدراسة الذي یتكون من زبائن تمن خلال تصمیم اس

التعلیم المدرسي، الجامعي، والمستشفیات، (ات العاملة في القطاع الخاص الأردني المكون من قطاعات الشرك
.استبانة تم توزیعها على مجتمع الدراسة992وتألفت العینة العشوائیة من ) والأنترنت والنقل والفنادق والسیاحة
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:أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

.ة تمارس الخداع التسویقي على مستوى المنتجات الخدمیة بمستوى مرتفعأن الشركات الخدمی-1

.الخداع التسویقي یمارس على مستوى أسعار الخدمات بمستوى متوسط-2

.الخداع التسویقي یمارس على مستوى ترویج الخدمات بمستوى مرتفع-3

.الخداع التسویقي یمارس على مستوى توزیع الخدمات بمستوى متوسط-4

یوجد أثر ذو دلالة احصائیة بأن الشركات الخدمیة في قطاع الخدمات الخاص في الأردن تمارس -5
الخداع التسویقي على مستوى تقدیم الخدمة، السعروالترویج والتوزیع في قطاع الخدمات الأردني في بناء الصورة 

.الذهنیة وفقا للأبعاد السلوكیة والوجدانیة والمعرفیة

ركات بالأسعار والسبب في ذلك عدم وجود تسعیرة محددة من قبل الجهات الرسمیة عدم التزام الش-6
.المختصة

وأدناها 4.2الخداع في المحیط المادي كان أعلى نتیجة ویدل على ذلك المتوسط الحسابي حیث بلغ -7
.3.99الخداع في المنتج الخدمي بمتوسط حسابي بلغ 

.د البعد المعرفي بالخداع، وهذا یعكس صورة سلبیة عن الشركاتكلما زاد وعي الزبون في الخداع ازدا-8

1.هناك خداع یمارس على الزبون لحاجاته الفعلیة لتلك الخدمة، فیقبل بمقتضاها الزبون بالخداع-9

أثر الخداع التسویقي في بناء الصورة الذهنیة للمستهلك سوق ): "2015فاطمة محمد العاصي (دراسة .8
.شركات تزوید الأنترنت في قطاع غزةالخدمات لدى 

هدفت الدراسة إلى معرفة أثر الخداع التسویقي الذي یمارس لدى شركات تزوید الأنترنت سواء أكانت 
في تقدیم الخدمة أو السعر أو الترویج، أو التوزیع في بناء الصورة الذهنیة لدى الزبائن وقد تم استخدام المنهج 

مع البیانات الأولیة من خلال إستبانة تم توزیعها على أفراد العینة العشوائیة والمتمثلة في الوصفي التحلیلي وتم ج
.طالبا520طلاب الجامعیة والبالغ حجمها 

أن شركات تزوید خدمات الأنترنت في قطاع غزة تمارس الخداع أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة
.%62.95بنسبة ) خدمة، السعر، الترویج، التوزیعال(التسویقي في مكونات المزیج التسویقي 

:النتائج المتعلقة بالخداع في الخدمة-أ

246علي محمد الخطیب ، مرجع سبق ذكره، ص1
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أن هناك موافقة من قبل أفراد العینة على أنها الخدمة المقدمة من قبل شركات تزوید الأنترنت یمارس فیها 
غیر تلك التي وعدت بها، وذلك من خلال قیام الشركة بتقدیم الخدمة للزبائن.%62.70الخداع التسویقي بنسبة 

وقیام الشركة بتقلیل سرعة الإشتراك بشكل غیر ملاحظ، وتقدیم الخدمة بنفس السعر للمشترك و الخدمة المقدمة في 
النهار لیست كالخدمة المقدمة في ساعات اللیل، وعدم اهتمام الشركة أثناء الخدمة وبعد الانتهاء منها، كالسؤال 

أعطال فنیة، كما أن الخدمات التي یقدمها قسم الدعم الفني المیداني : ن شكوى مثلوالمتابعة، وعند الإبلاغ ع
وسوق الخدمات التي یقدمها قسم الدعم الفني . بشكل مجاني لیست على مدار الساعة كما یتم الانفاق علیها مسبقا

.في الشركة حیث أنها لا تلبي احتیاجات المشترك بشكل مقنع

: ع في السعرالنتائج المتعلقة بالخدا-ب

أن هناك موافقة من قبل أفراد العینة على أن السعر الذي تقدمه شركات تزوید الأنترنت یمارس فیها بنسبة 
وذلك من خلال تحفیز الزبائن على الاشتراك المجاني في الخدمة، ثم بعد ذلك یتم اقتطاع جزء من 62.27%

دمات تجعل المشترك یتوهم بأنها ذات جودة عالیة الرصید دون علم المشترك، ووضع أسعار مرتفعة لبعض الخ
بینما واقع الأمر یكون خلاف ذلك، أیضا قیام الشركة بإضافة مبیعات على بعض الخدمات غیر الخاضعة للضریبة 
دون ابلاغ مسبق للمشترك، ومن خلال اكتشاف المشترك أن هناك عمولات أضیفت على سعر الخدمة التي اشترك 

.الدفعبها وخصمت منه عند

:النتائج المتعلقة في الخداع في ترویج الخدمات- ج

أن هناك موافقة من قبل أفراد العینة على أن أسالیب الترویج المستخدمة من قبل الشركات تزوید الأنترنت 
، وذلك من خلال استخدام الشركة أسالیب ترویجیة مضللة %63.47یمارس فیها الخداع التسویقي بنسبة 

إخفاء العیوب ودفع الزبائن للأشتراك، وتعامل مندوبي المبیعات بأسلوب یوحي بأن الخدمة للمعلومات بقصد 
المقدمة ذات جودة عالیة والواقع غیر ذلك، وإعلانات الشركة عن تخفیضات وهمیة للإشتراك معین بهدف استدراج 

.الزبائن للإشتراك في خدمات أخرى

ذلك، مقارنة بخدمات الشركات المنافسة في السوق وهي غیروترویج الشركة لخدماتها على أنها الأفضل 
.وقیام الشركة بالإعلان عن مسابقات وهمیة وغیر حقیقیة

:النتائج المتعلقة في الخداع في نقاط توزیع الخدمات-د

أن هناك موافقة من قبل أفراد العینة على أن نقاط توزیع خدمات الأنترنت یمارس فیها الخداع التسویقي 
، وذلك من خلال عدم تغطیة نقاط التوزیع لشركات الأنترنت جمیع مناطق قطاع غزة، وقیام %62.81بنسبة 

الشركة بإستغلال الأبراج السكنیة وبیوت المشتركین بغرض الترویج للخدمة، لكن في الحقیقة یعود ذلك بالضرر 
.م والاستفساراتعلیهم واختلاف جودة خدمات فروع الشركة من فرع إلى فرع آخر في الدع
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:النتائج المتعلقة بأبعاد الصورة الذهنیة-2
زوید خدمات الأنترنت في قطاع غزة تمارس الخداع التسویقي في أبعاد الصورة الذهنیة المكونة أن شركات ت

.%62.97من البعد المعرفي والبعد الوجداني والسلوكي بنسبة 
ابقة عن القیمة المدركة للمستهلكدراسات س- ثانیا

فاعلیة القیمة المدركة في تحقیق ولاء العمیل في السوق خدمة )" 2006محمودي أحمد، زیدان محمد (دراسة .1
.-حالة مؤسسة أوراسكوم تیلیكوم الجزائر- الهاتف النقال

:من خلال الدراسة النظریة والتطبیقیة للبحث ثم التوصل إلى النتائج التالیة

ارات الاستراتیجیة ترتبط بتوجهها نحو العمیل بإعتباره سبب وجودها، أصبحت المؤسسة الخدمیة تدرك أن القر 
فهي تسعى دائما لتلبیة حاجاته ورغباته المتطورة، وهو ما یشكل مصدر ربحیة المؤسسة على عكس التصورات 

.التسویقیة الكلاسیكیة التي أبرزت الزبون على أنه عبأ على المؤسسة

، فوضعت دراسة سلوك هذا الأخیر ي ثقافة المؤسسة ومنهجا الإداريولد الموقع الجدید للزبون تغییرا ف
حلیل قراره الشرائي في مقدمة الانشغالات من أجل بناء قاعدة أساسیة تساعدها على تقدیم أكبر قیمة للزبون تو 

لتنافس بسلسلة القیمة التي تحقق اporterیدعمها الاستقرار الداخلي للمؤسسة في شكل تنظیم عملي إداري لخصه 
.والتكامل التي تعبر عن المنافع التي یحصل علیها في مقابل التكالیف التي یتحملها

تولد التوجه بالقیمة مجموعة من التحولات التي مست نشاط المؤسسة خلال عقود طویلة ماضیة، كالتحول 
لمؤسسة إلى زیادة الانتاج من منطق الحجم الذي ارتكز على فكرة أن الزبون لا یهتم إلا بالتكلفة، وهدا ما دفع ا

لتخفیض التكالیف الكلیة وبالتالي تخفیض السعر الوحدوي، ینجم عن هذا زیادة الطلب وبالتالي زیادة مبیعات 
.المؤسسة

إلى جانب هذا المنطق كانت المؤسسات تبحث عن مجال الاكتساب میزة تنافسیة بالجودة بافتراض أن زبون 
ع مقابل الجودة العالیة، إلا أن التجارب أثبتت فشل المنطقین و أجبرت المؤسسات الجودة مستعد لدفع السعر المرتف

على التوجه نحو منطق القیمة الذي یربط العلاقة بین السعر والجودة لیخلق بذلك قطاع سوقي جدید هم زبائن 
.القیمة

المدركة من أجل كسب إن مؤسسات الهاتف النقال بالجزائر لا تعتمد بدرجة كبیرة على استراتیجیة القیمة
.العمیل، إلا أن مؤسسة أوراسكوم تیلیكوم الجزائر لدیها نیة من أجل الاعتماد على هذه الاستراتیجیة
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أثر الفرق المدرك والجودة المدركة على ولاء المستهلك ):" 2011محمد الخشروم سلیمان علي (دراسة .2
".للعلامة التجاریة

الجودة المدركة والفرق المدرك في مستوى ولاء المستهلك للعلامة هدفت الدراسة إلى قیاس أثر كل من 
التجاریة، وهدفت أیضا إلى دراسة سلوك المستهلك السوري تجاه العلامات التجاریة للألبسة الریاضیة، والبحث عن 

یس أثر الحالات التي یكون فیها مستعدا لدفع سعر أعلى أو الانتظار وبذل المزید من الجهد للحصول علیها، وق
".القامون"هذه المتغیرات من خلال توزیع استمارة إحصائیة على طلاب جامعة 

:النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

أظهرت الدراسة وجود أثر مرتفع للفرق المدرك في ولاء المستهلك للعلامة التجاریة، أي أنه یوجد -1
بیر ومعنوي في تكوین اتجاهات المستهلك وخلق الولاء للصورة الممیزة التي تخلقها العلامة في ذهن المستهلك أثر ك

.لدیه
.كذلك یؤثر إدراك المستهلك للجودة التي تقدمها العلامة في ولاء المستهلك لهذه العلامة-2
یوجد أثر متبادل وغیر مباشر لكل من الجودة المدركة في ولاء المستهلك للعلامة المستهلك للعلامة -3

.التجاریة
.تقریبا تحت تأثیر الفرق المدرك كمتغیر وسیط%75الجودة المدركة في ولاء للعلامة بمقدار یزداد تأثیر -4
تقریبا تحت تأثیر الجودة المدركة %25یزداد تأثیر الفرق المدرك في ولاء المستهلك للعلامة التجاریة بمقدار - 5

.كمتغیر وسیط
".ق الوعي لدى المستهلكیندور جمعیة حمایة المستهلك في خل)" 2013( دراسة سامر مصطفى.3

هدفت الدراسة إلى تسلیط الضوء على الدور الفعال الذي یمكن أن تقوم به جمعیة حمایة المستهلكین في 
السوق السوریة لحمایة المستهلكین من الغش والخداع التسویقي، وتعرف أسباب ضعف الاهتمام بدور هذه الجمعیة 

.الوعي لدیهم بحقوقهم وواجباتهم بما یساهم في تنمیة المجتمع وتطویرهمن قبل الحكومة في دعم المستهلكین وخلق 

:النتائج التي توصلت توصلت إلیها الدراسة

تم التوصل من خلال البحث بشكل رئیسي إلى وجود اختلافات جوهریة ذات معنویة بین المتغیرات - 
تم التوصل إلى وجود تأثیر فعال ذي دلالة الدیموغرافیة لعینة البحث وعملیة خلق الوعي لدى المستهلكین، كما 

إحصائیة بین دور جمعیة حمایة المستهلكین وعملیة خلق الوعي لدى المستهلكین، أیضا توصل البحث إلى عدد 
:من النتائج أهمها

وجود العدید من الممارسات التسویقیة غیر الأخلاقیة التي تضر بالمستهلكین بأسلوب ما والتي في الوقت - 
.تضر بالشركات التي تقوم بها في السوق السورينفسه 
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أو نشر قیام جمعیة حمایة المستهلك بدور ضعیف في تقدیم برامج ترویجیة هادفة لتوعیة المستهلكین، - 
ندوات، مؤتمرات، محاضرات، مجالات ( أسماء الشركات التي یمكن أن تضر بالمستهلكین من خلال عقد نشاطات

.نلتوعیة للمستهلكی) وصحف

تعد مهام جمعیة حمایة المستهلكین غیر واضحة للمستهلكین بشكل ملائم، وتعد هذه الجمعیة مجرد مكتب - 
شكاوي برأي المستهلكین في وجه الممارسات التسویقیة غیر الأخلاقیة للمسوقین، كما أن هذه الجمعیة لا تدافع عن 

.حقوق المستهلكین بشكل مناسب

اللذین ) المسوقون( هلك في السوق السوریة بمعالجة الشركات وفضحهالا تقوم جمعیة حمایة المست- 
لا یتعامل مع ایجاد حلول سریعة لشكاوي المستهلك، وهذا ما یجعل المستهلك یخدعون المستهلك بشكل كاف، أو

.جمعیة حمایة المستهلك بشكل جید نتیجة الثقة المنخفضة للمستهلك السوري بهذه الجمعیة

ع المستهلكین بدور هذه الجمعیة لا تدافع عن حقوق المستهلك وضعف التواصل الدائم مع إن ضعف اقتنا- 
المستهلكین یؤدي إلى عدم الثقة بها من قبل المستهلكین، وذلك بسبب عدم وجود تشجیع كاف من قبل هذه الجمعیة 

.1عن الممارسات التسویقیة غیر الأخلاقیة للشركاتالإبلاغللمستهلكین في 

الدراسات السابقة الأجنبیة:الثانيالمطلب 

:سنتناول فیها بعض النقاط وهي كالآتي

Andrew(دراسة . 1 , prist (Behavoir-Iunethical In Australia Business)بعنوان ) 2002 ,
خلاقي في التعامل مع المسوقین في أسترالیا، اللاأعلى التعرف على ممارسة السلوك هدفت الدراسة 

.الدراسة على المسح المیداني من منشآت الأعمالواعتمدت 

:النتائج االتي توصلت إلیها الدراسة

من %41أظهرت الدراسة إلى أن كل عشر منشآت هناك منشأة تمارس الخداع التسویقي وأن نسبة -
.الأسیویین یمارسون الخداع التسویقي في الأعمال

.2عدم مسؤولیته منشآت الأعمال اتجاه المجتمعكما أظهرت الدراسة كذلك إلى -
Porter &etal:2009:((Comptabilities(دراسة . 2 Productapabilities Product ,

Misrepresentation product , liabilityconsumer, fraud disclosure, false advertising
and deception defects products)

.247علي محمد الخطیب، مرجع سبق ذكره، ص- 1
.104، ص مرجع سبق ذكرهرشدي عبد اللطیف وادي،.د2
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".عرض المنتجات للمستهلك، وكشف الإعلان الكاذب والتضلیل في عیوب المنتجقرارات المنتج، سوء "
هدفت الدراسة إلى كشف عیوب المنتج، والإعلانات الكاذبة والخداع في الإعلان  الذي تقوم به شركة 

وصول ووساكة مالیة في ولایة فلوریدا، والدعایة المضللة حول معدلات وقدرات عند الصفقات المنفذة، وسهولة ال
إلیها، وكذلك الرسوم التي تفرض على أنواع معینة من المعاملات الخاصة في هذه الشركة، حیث تم استخدام 

.مستهلك100المنهج  الوصفي للحصول على البیانات من خلال توزیع استبانة تتكون من  

:أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

م بها الشركات من خداع في سبیل الحصول على العائد الأكبر أظهرت الدراسة أن هناك أشكالا مختلفة تقو 
من المال، كالتزویر في أسعار الصفقات المبرمة وعددها والتلاعب في صیغتها والمبالغة في عرض الإعلانات 
المضللة والكاذبة عن مزایا خدمات هذه الشركة لدفع الزبائن للتعامل معها دون النظر إلى المشاكل الاجتماعیة 

.لاقتصادیة الناتجة عن هذا الخداعوا
Yeung)دراسة . 3 ,2004) :Industry persepective international hospitality ethics

curriculum an)
أبعاد من الممارسات 8تبینت الدراسة كیفیة معاملة العاملین في خدمات الضیافة حیث تعامل الباحث مع 

خداع الأعمال، الضمیر الإجتماعي، وإستقامة العاملین، حمایة البیئة، المصالح : الأخلاقیة للعاملین وهي
.الشخصیة، حمایة الزبون، خصوصیة العاملین، حقوق العاملین، حقوق العاملین، العدالة الإجتماعیة

ما یمیز هذه الدراسة على الدراسات السابقة

الدراسات المتعلقة بموضوع المذكرة، كان هناك الكثیر من الدراسات السابقة المتعلقة البحث عنإطارفي 
بالخداع التسویقي وأشكاله، لكن بصفة عامة دون البحث بشكل أكثر تفصیلا في أثر الخداع التسویقي على القیمة 

ل ممارسة الخداع علیه، الهدف الرئیسي من المستهلك التأثیر علیه من خلاهو معلوم المدركة للمستهلك، كما
.بالإضافة إلى الدراسات المتعلقة بالقیمة المدركة

وقد استفدنا نحن كباحثتین من هذه الدراسات في تكوین صورة واضحة حول أثر الخداع التسویقي مع التركیز 
لى بعد واحد من على العناصر المزیج التسویقي، بالإضافة إلى أثره على القیمة المدركة للمستهلك فهي لا تقتصر ع
التسویق الأربعة أبعاد الخداع التسویقي كما هو الحال في الدراسات الأخرى وإنما تناولنا الخداع في مجالات

البعد السلوكي، الرضا، المنفعة (وذلك من خلال ربطهم بأبعاد القیمة المدركة) ، الترویج، التوزیعرالمنتج، السع(
في بیان أثر )2011الخطیب، ( بها نحن كباحثتین منها دراسةاستفدناومن أهم الدراسات التي )المستلمة

بعنوان ) 1995النبر، (ویقي في بناء الصورة الذهنیة للمستهلكین في سوق الخدمات الأردني، ودراسة الخداع التس
تأثیر صور في معرفة مدى ) Hong 2006(دور الإعلانات المتلفزة في حمایة الزبون وأثارها علیه، ودراسة 

.الغلاف المنتج على الزبائن من خلال الإعلانات
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حیث تمیزت هذه الدراسة عن الدراسات السابقة بحداثة موضوعها حیث أن أغلب الدراسات تحدثت عن الغش 
.والخداع بشكل عام وعن القیمة المدركة وشكل آخر

اولت أثر الخداع التسویقي على القیمة من أول الدراسات التي تن) بحدود علم البحث( حیث تعبر هذه الدراسة
. المدركة للمستهلك
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:لـــــــة الفصــــــخاتم

تناولنا في هذا الفصل مختلف المفاهیم المتعلقة بالخداع التسویقي والقیمة المدركة للمستهلك عموما الذي لقي 
ومنتشر في أوساط فئة المستهلكین، یستطیع أن یتعرض له أي استحسان كبیر في الخداع التسویقي مشكل كبیر 

.مستهلك قبل وأثناء وبعد قیامه بعملیة تجاریة ما

ومن خلال ما تطرقنا إلیه في هذا الفصل یظهر لنا بأن الخداع التسویقي لقي اهتمام كبیر من قبل بعض 
الخداع التسویقي لا له من أضرار على الباحثین لذا من هذا المنطلق لابد من الوقوف ضد كل أشكال الغش و 

الوطني حتى نستطیع الحفاظ الاقتصادمستوى المستهلك من خلال الآثار السلبیة على السلامة العامة وأثرها على 
.المستهلك بصفة خاصةعلى مكانة وحق 
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هیدــتم
و الانظمة التشریعات القانونیةلتنفیذللمنافسة هو ضمان نافیة والمن عملیة مراقبة الممارسات التجاریةا

خاص بمدیریة التجارة لولایة تعریف تقدیم المتعلقة بقواعد و شروط الممارسات التجاریة و احترام المنافسة لهذا بعد 
حیث اردنا ان نلتمس ونظامها القانوني وتوضیح الهیكل التنظیمي لهانشاطاتهاكافة وتبیین مهامهاعین الدفلى و

بالمدیریة تطرقنا الى الدراسة التطبیقیة التي قمنا بها ،الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلكفیها اثر
.المذكورة سابقا

:لهذا فان هذا الفصل یعتمد على مبحثین اساسین وهما 
بطاقة تعریفیة بمدیریة التجارة لولایة عین الدفلى:ول المبحث الأ 

الإجراءات المنهجیة للدراسة:المبحث الثاني
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نبذة تاریخیة للمدیریة: المبحث الأول
و تحسیس المستهلك على وضع تعمل مدیریة التجارة الى جانب جمعیات حمایة المستهلك في مجال توجیه 

.هدفه البیداغوجي یحث المستهلك على اتباع ثقافة استهلاكیة متحضرة ویبین له حقوقه و واجباتهبرنامج مختلف 
.التعریف بالمدیریة: الأولالمطلب

نتكلم على مراحل تطور المراقبة منذ العهد سقبل التطرق إلى التعریف بمدیریة التجارة والنظام القانوني لها 
مراقبة المحاصیل الزراعیة الموجهة إلى أوروبا، والتي كانت تطبق علیها الاستعماري، أین انحصرت مهامها على 
المتعلق بحمایة البضائع وكذا القانون المعاقب على 1919وسنة 1905القوانین الخاصة بالغش والتدلیس لسنة 

.1930العلامات الخاطئة الصادر سنة 
مراقبة الجودة وقمع الغش للمواد الفلاحیة بعد الاستقلال أنشأت مصلحة على مستوى وزارة الفلاحة تقوم ب

والمتضمنة للقانون الجبائي والقانون المتعلق 1966النباتیة والحیوانیة وهذا طبقا للأحكام والقوانین الصادرة سنة 
بالعلامة التجاریة، بالإضافة إلى الأمر المتضمن مراقبة الأسعار وتكوینها والتصریح بها من قبل المنتجین 

ت الحرص بصفة عامة على حمایة الاقتصاد الوطني والمستهلك مع مراعاة حقوقه ق، وكان في ذلك الو والبائعین
وسلامته وكذا تماشیا والتطورات الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة لاسیما منها التفتح على العالم بتحریر السوق 

ادرة للخواص بالاستراد والتصدیر والانتاج ورفع الاحتكار على التجارة الخارجیة لإعطاء فرصة وحریة أكبر للمب
.والتصنیع

بعدها تحولت مصالح المراقبة إلى وزارة مستقلة تسمى وزارة التجارة وصدرت عدة نصوص قانونیة جدیدة 
المتعلق بالقواعد العامة لحمایة المستهلك، وكذا 1989/02/07المؤرخ في 89/02لتنظیم قطاع التجارة كقانون 

بالإضافةضمن لقانون المنافسة و تعدیل بعض أبواب قانون العقوبات المت1995/01/25رخ في المؤ 95/06أمر 
. 1إلى عدة نصوص تنظیمیة وتطبیقیة للنصوص التشریعیة السابقة الذكر

، 2003نوفمبر سنة 5الموافق 1424رمضان عام 10مؤرخ في 409- 03وقد جاء مرسوم تنفیذي رقم 
.صلاحیتها وعملهاالتجارة، رجیة في وزارة یتضمن تنظیم المصالح الخا

، یتضمن تحدید سیر 2006غشت سنة 15الموافق 1427رجب 20الوزاري المشترك مؤرخ في القرار
.الأقسام الإقلیمیة للتجارة ومفتشیات مراقبة الجودة وقمع الغش عند لحدود

، یتضمن تنظیم 2011سنة غشت16الموافق 1432رمضان عام 16القرار الوزاري المشترك مؤرخ في 
.المدیریات الولائیة للتجارة والمدیریات الجهویة للتجارة في مكاتب

2011غشت سنة 21الموافق 1432رمضان عام 21بمقتضى القرار الوزاري المشترك المؤرخ في 
.والمتضمن إنشاء المفتشیات الإقلیمیة للتجارة

1 http://www.dcwaindefla.dz 20 avril 2017.
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، یتضمن 2012أبریل سنة 26الموافق 1433ثانیة عام جمادى ال4القرار الوزاري المشترك المؤرخ في 
.تحدید مواقع المفتشیات الإقلیمیة للتجارة

تابعة لولایة الشلف وكانت آنذاك المدیریة الولائیة مسماة بمدیریة 1984كانت ولایة عین الدفلى في سنة 
.1987بذاتها إلى غایة الأسعار والنقل وبعد ترقیة منطقة إلى ولایة أصبحت مدیریة التجارة مستقلة 

: 1أنشأ هیكل تنظیمي جدید أصبح معمول به وهو مایعرف بقسم التنظیم الاقتصادي یضم مصلحتین وهما
مصلحة التسویق والأسعار ومصلحة التخطیط والتهیئة العمرانیة، فأصبحت المصلحة الأولى بموجب مرسوم 

بمدیریة المنافسة والأسعار والتي تعمل على المتضمن إنشاء مدیریة تسمى06/04/1991المؤرخ في 91/91
فأصبحت 05/11/2003المؤرخ في 409/03تنظیم السوق ومراقبة النشاطات التجاریة وبعد ذلك جاء مرسوم 

.تسمى بالمدیریة الولائیة للتجارة
بالمصالح فالمدیریة التجارة هي إدارة عمومیة ذات طابع محلي تابعة وطنیا ووظیفیا لوزارة التجارة وتسمى 

.الخارجیة
أصبحت تسمى بالمدیریة الولائیة 2003نوفمبر 05المؤرخ في 409/03وبمقتضى المرسوم التنفیذي رقم 

للتجارة والتي من مهامها تنفیذ السیاسة الوطنیة المقررة في میادین التجارة الخارجیة والمنافسة والجودة وتنظیم 
.ة الاقتصادیة و قمع الغشالنشاطات التجاریة والمهن المقننة والرقاب

هامهام المدیریة ونشاطات: المطلب الثاني
حیث نجد أن مهام المدیریة الولائیة للتجارة تتمثل أساسا في تنظیم المصالح الخارجیة في وزارة التجارة 

:2وصلاحیتها و عملها في شكل
مدیریات ولائیة للتجارة- 
مدیریات جهویة للتجارة- 

والمنافسة في تنفیذ السیاسة الوطنیة المقررة في میادین التجارة الخارجیةوتتمثل مهام المدیریة الولائیة للتجارة
:وذلك من خلال والجودة وتنظیم النشاطات التجاریة والمهن المقننة والرقابة الإقتصادیة وقمع الغش

الخارجیة والمنافسة والجودة وتنظیم النشاطات السهر على تطبیق التشریع والتنظیم المتعلقین بالتجارة - 
.التجاریة والمهن المقننة واقتراح كل التدابیر من أجل تكییفها

السهر على احترام القواعد المتعلقة بالمنافسة وضمان مراعاة شروط التنافس السلیم والنزیه بین المتعاملین - 
.الاقتصادیین

.فسة فیما یخص نشاطات إنتاج وتوزیع السلع والخدماتالمساهمة في تطویر وترقیة قانون المنا- 
.الإستراتجیةأو /متابعة تطور الأسعار عند إنتاج واستهلاك السلع والخدمات الضروریة و- 
.السهر على تطبیق سیاسة الرقابة الاقتصادیة وقمع الغش- 

.مرجع سبق ذكره 1

. 2003نوفمبر سنة 5الموافق 1424رمضان عام 10مؤرخ في 409-03مرسوم تنفیذي رقم  2
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بعة تطبیق قرارات العدالة والتكفل تنظیم تسییر الشؤون القانونیة والمنازعات المرتبطة بنشاط المراقبة ومتا- 
.بها، عند الاقتضاء

متابعة النشاطات المرتبطة بعملیات التجارة الخارجیة على المستوى المحلي، لاسیما الصادرات خارج - 
.المحروقات

اقتراح جمیع الإجراءات الرامیة إلى تحسین وترقیة جودة السلع والخدمات المطروحة في السوق وكذا حمایة - 
.مستهلكال

تضم المدیریات الولائیة للتجارة الحدودیة مفتشیات مراقبة الجودة وقمع الغش على مستوى الحدود البریة - 
.والبحریة وفي المطارات

السهر على تطبیق التشریع والتنظیم المتعلقین بالتجارة الخارجیة والمنافسة والجودة وتنظیم النشاطات - 
.ح كل التدابیر من أجل تكییفهاالتجاریة والمهن المقننة واقترا

السهر على احترام القواعد المتعلقة بالمنافسة وضمان مراعاة شروط التنافس السلیم والنزیه بین المتعاملین - 
.الاقتصادیین

.الحرص على أن تكون هناك منافسة نزیهة فیما یخص نشاطات إنتاج وتوزیع السلع والخدمات- 
.استهلاك السلع والخدمات الضروریة أو الاستراتیجیةمتابعة الأسعار عند انتاج و - 
تحضیر برامج الرقابة والسهر على تنفیذها بالاتصال مع الإدارة المركزیة والمدیریات الولائیة للتجارة - 

.وتنسیق عملیات المراقبة مابین الولایات
:هاـاتــــاطـــــــــــــــــــنش

:1المدیریةخاص بأهم نشاطات ) 02(الجدول رقم 

1 http://www.dcwaindefla.dz 23 avril 2017.

الفئة المستهدفةمكان انعقادهعنوان النشاطالتاریخ
حقوق المستهلك في العصر "2017/ 03/ 15

".الرقمي
ثانویة الشهید أحمد علیلي بعین 

.الدفلى
المستهلك

تقنیات ملاحظة السوق في " 02/03/2017
".مجال المنافسة

بالمكتبة الرئیسیة للمطالعة 
.بعین الدفلى

المستهلك

" - لا للمضاربة-للاحتكار-لا08/09/2017
".معا لحمایة المستهلك

بمدیریة التجارة والمفتشیات 
الاقلیمیة ببلدیتي خمیس ملیانة 

.والعطاف

المستهلك

.المواطنللمطالعة بالمكتبة الرئیسیة توضیح وشرح كیفیات " 28/11/2016
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من مدیریة التجارة لولایة عین الدفلى: المصدر
:1خاص بالتجاوزات) 03(دول رقم ج

: كالتاليالتجاوزات التي صادفت مدیریة التجارة لولایة عین الدفلى وهي أهمیمثل الجدول الموالي 

من مدیریة التجارة لولایة عین الدفلى: المصدر

http://www.dcwaindefla.dz 23 avril 2017.1

والإجراءات للتكفل الجید 
بالمواطن والتاجر والمتعامل 

".الاقتصادي

.التاجر.العمومیة بعین الدفلى
المتعامل 
.الاقتصادي

حملة تحسیسیة حول التبذیر "28/09/2016
"الغذائي

بالمكتبة الرئیسیة للمطالعة 
.العمومیة

.المستهلك

تنشیط حصة إذاعیة مع إلقاء "ثقافة المستهلك" 28/04/2015
محاضرة لتلامیذ المؤسسة بعین 

.الدفلى

المستهلك

أو تلفسبب الحجزالمكانالكمیةطبیعة المواد المحجوزة
للمواد المخدوعة

مواد التجمیل والتظیف 
البدني من مختلف 
الأنواع والأحجام  

ببلدتي خمیس ملیانة قارورة4400
.والعطاف بعین الدفلى

مستورة من الخارج 
.منتهیة الصلاحیة

مواد التجمیل والتنظیف 
البدني من مختلف 

.الأنواع والأحجام

ببلدیتي خمیس ملیانة قارورة1350
والعطاف

غیر مستورة من الخارج
مطابقة من حیث الوسم 
وذلك لغیابات الإجباریة 

من حیث عدم وجود 
تاریخ الإنتاج ونهایة 

.الصلاحیة
.مواد التنظیف- 
حجز مختلف أنواع - 

TOP"تحمل العلامة
EXPRESSE"

حجز كمیة من مواد بلدیة عین الدفلىوحدة354
التنظیف غیر مطابقة 

بمواصفات قانوني 
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الهیكل التنظیمي للمدیریة: المطلب الثالث
:1تتشكل المدیریة الولائیة للتجارة من خمسة مصالح حسب الاختصاص 

.مصلحة ملاحظة السوق والإعلام الاقتصادي-1
.مصلحة مراقبة الممارسات التجاریة والمضادة للمنافسة-2
.حمایة المستهلك وقمع الغشمصلحة -3
.مصلحة المنازعات والشؤون القانونیة-4
.مصلحة الإدارة والوسائل-5

تتشكل كل مصلحة من ثلاثة مكاتب من أجل تحقیق المهام المخولة لها، بحیث تضع المدیریة فرقا للمراقبة 
:2تاليلمصالحها وعلى مكاتبها كایسیر كل واحدة منها رئیس فرقة، كما تقوم هذه الأخیرة بالمهام الموزعة على

.تنظیم وضع الرصید الوثائقي والأرشیف وتسییره- 
.اقتراح برامج تكوین وتحسین المستوى وإعادة التأهیل لصالح الموظفین- 
المشاركة مع الهیئات المعنیة في جمیع الدراسات والتحقیقات وأعمال صیاغة - 

.ودة والنظافة الصحیة والأمن المطبقة على المنتجات والخدماتالمقاییس العامة والخاصة في مجال الج
اقتراح جمیع الإجراءات الرامیة إلى تحسین وترقیة جودة السلع والخدمات المطروحة في السوق وكذا حمایة - 

.المستهلك
.تطویر الإعلام وتحسین المهنیین والمستهلكین بالتنسیق مع جمعیاتهم- 
لین الاقتصادیین والجماعات المحلیة والمستعملین والمستهلكین في میدان الجودة وأمن تقدیم المساعدة للمتعام- 

.المنتجات والنظافة الصحیة
.القیام بالتحقیقات ذات الطابع الاقتصادي بالاتصال مع الهیاكل المعنیة- 
ادرات خارج متابعة النشاطات المرتبطة بعملیات التجارة الخارجیة على المستوى المحلي لاسیما الص- 

.المحروقات
.وضع نظام إعلام حول وضعیة السوق بالاتصال مع النظام الوطني للإعلام- 
متابعة الشؤون القانونیة والمنازعات المرتبطة بنشاط المراقبة ومتابعة تطبیق قرارات العدالة تنظیم تسییر- 

.والتكفل بها عند الاقتضاء
:نظیميــــــــــكل التــــــــیص الهیـــــــــــــتشخ

من خلال مخطط الهیكل التنظیمي لمدیریة التجارة لولایة عین الدفلى یتضح لنا أنها إدارة عمومیة ذات طابع 
محلي تتكون من المدیر وخمسة مصالح ویترأس كل مصلحة وكل مصلحة تتكون من ثلاثة مكاتب أي مجموع 

:1مكتب، وهذه المصالح موزعة كالتالي15المكاتب هو 

. 05/11/2003المؤرخ في 03/409المرسوم التنفیذي رقم  1

.مرجع سبق ذكره 2



دراسة تطبیقیة بمدیریة التجارة لولایة عین الدفلىالفصل الثاني                                    

45

تتضمن: مصلحة الإدارة والوسائل- 1
.مكتب المستخدمین والتكوین- 
تسویة مختلف المستحقات المالیة للموظفین على غرار الراتب الشهري، : مكتب المحاسبة والمیزانیة والوسائل- 

مصاریف العائلیة، التمدرس، الترقیة في الدرجات والترقیة في الرتبة،"علاوة المردودیة، مختلف المنح والعلاوات
مهمة هذان المكتبان هما تسییر الموارد البشریة المادیة والمالیة من خلال التكوین " إلخ......التنقل، دورات تكوینیة

و التأهیل والترقیة والتوظیف وإعداد كشوفات الرواتب وتولي میزانیة التسییر حسب الاحتیاجات وكذلك المستمر
.حسب الأجور

والأرشیف والإعلام الآلي الذي یعمل على الحفاظ على أرشیف المدیریة من الضیاع وذلك الوثائقمكتب - 
.باستعمال أحدث الوسائل

2وتضم:مصلحة ملاحظة السوق والإعلام الاقتصادي- 2

.مكتب مراقبة السوق والإحصائیات والذي تحدید الأسعار كالطلب والعرض وطرق تمویل الأسواق بالمنتجات-
.كلف بترقیة المنافسة عن أسالیب  الغش أي ترسیخ تنافسیة نزیهة شفافةمكتب م- 
مكتب التجارة الخارجیة الذي یهتم بأحد أوجه المیزان التجاري والصفات التي یجب أن یتحلى بها المستوردین - 

.والوثائق التي یجب أن یمسكوها
:مصلحة حمایة المستهلك وقمع الغش- 3

.الصناعیة والخدماتمكتب مراقبة المنتوجات -
.مكتب مراقبة المنتوجات الغذائیة حیث یتكفل هذان المكتبان بالمراقبة- 
.مكتب ترقیة الجودة والعلاقات مع الحركة الجمعویة حیث یهدف إلى خلق ثقافة استهلاكیة- 

:مصلحة مراقبة الممارسات التجاریة والمضادة للمنافسة- 4
.الممارسات التجاریةمراقبةمكتب - 
.الممارسات المضادة للمنافسةمراقبةمكتب - 
التحقیقات المتخصصة وتقوم بمراقبة مختلف الأنشطة التجاریة، وكذا إجراء عدة تحقیقات في مختلف مكتب - 

.الاقتصادیینالمجالات، وسهر على تحقیق منافسة نزیهة بین المتعاملین 
3وتضم هذه المصلحة : القانونیةمصلحة المنازعات والشؤون - 5

.مكتب منازعات الممارسات التجاریة- 
.مكتب منازعات القمع والغش- 
.مكتب الشؤون القانونیة ومتابعة التحصیل- 

. 2011أوت 16القرار الوزاري المشترك المؤرخ في  1

.مرجع سبق ذكره 2

.مرجع سبق ذكره 3



دراسة تطبیقیة بمدیریة التجارة لولایة عین الدفلىالفصل الثاني                                    

46

.وهذه المصلحة تقوم بتعزیز مهام المكاتب الموجودة في المصالح الأخرى
.المراقبة والتفتیشالقیام بالبحث من المخالفات للممارسات التجاریة عن طریق - 
.تقوم بتسجیل المحاضر الرسمیة ومتابعتها- 
.الغلق وإعادة الفتح- 
. تعتبر همزة وصل بین مصالح مدیریة التجارة والقضاء- 
.تطویر الإعلام وتحسین المهنیین والمستهلكین بالتنسیق مع جمعیاتهم- 
ة والمستعملین والمستهلكین في میدان الجودة وأمن تقدیم المساعدة للمتعاملین الاقتصادیین والجماعات المحلی- 

.المنتجات والنظافة الصحیة
.القیام بالتحقیقات ذات الطابع الاقتصادي بالاتصال مع الهیاكل المعنیة- 
.متابعة النشاطات المراقبة ومتابعة تطبیق قرارات العدالة والتكفل بها عند الاقتضاء- 



الهیكل التنظیمي لمدیریة التجارة لولایة عین الدفلى) : 03(الشكل رقم 

التجارةمن مدیریة : المصدر

مدیریة التجارة لولایة عین الدفلى

المدیـــــــــــــــــــــــر

مصلحة ملاحظة 
السوق والإعلام 

الاقتصادي

مصلحة مراقبة 
الممارسات التجاریة 

للمنافسةوالمضادة

مصلحة حمایة 
المستهلك وقمع

الغش

مصلحة المنازعات 
القانونیةوالشؤون 

مصلحة الإدارة 
والوسائل

مكتب ملاحظة 
السوق والإحصائیات

مكتب مراقبة 
الممارسات التجاریة 

وإحصائیات

مكتب مراقبة 
المنتوجات الصناعیة 

والخدمات

مكتب منازعات 
الممارسات التجاریة

مكتب 
المستخدمین 

والتكوین

مكتب تنظیم السوق

والمهن المقننة

مكتب مراقبة 
الممارسات المضادة 

للمنافسة

مكتب مراقبة 
المنتوجات الغذائیة 

والمهن المقننة

مكتب منازعات قمع 
الغش

مكتب المحاسبة، 
المیزانیة 
والوسائل

مكتب ترقیة التجارة 
الخارجیة وأسواق 
المنفعة العمومیة

مكتب التحقیقات 
المتخصصة

مكتب ترقیة الجودة 
والعلاقات مع الحركة 

الجمعویة

مكتب الشؤون 
القانونیة ومتابعة 

التحصیل

مكتب الإعلام 
الآلي والوثائق و 

الأرشیف
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الإجراءات المنهجیة للدراسة: مبحث الثانيال

یتضمن هذا البحث الأسالیب والطرائق والإجراءات التي تم اعتمادها في هذه الدراسة، وهي تتضمن المجتمع 
لذلك وأسالیب تحلیل البیانات وتفسیرها، مع محاولة لترمیز والعینة المدروسة في الدراسة، والإجراءات اللازمة 

.محاور الدراسة وتبیین طبیعة توزیع عینة الدراسة

مجتمع وعینة الدراسة من المستهلكین:المطلب الأول

تتطلب الإجراءات المنهجیة للدراسة توضیح مجتمع وعینة الدراسة، من خلال التطرق إلى تحدید حجمها 
.مفرداتهاوأسلوب اختیار 

خطوات اختیار عینة الدراسة من المستهلكین: أولا

:مرت عملیة سحب العینة بمجموعة من الخطوات المتسلسلة والمترابطة، الموضحة فیمایلي

لدراسةمجتمع ا-1

من المستهلكین بولایة عین الدفلى، موزعین على مختلف مناطق المدینة، وقد تم لدراسةیتألف مجتمع ا
إختبار الفئات العمریة ممن هم في سن الثامنة عشر فما فوق نظرا لقدرة هذه الفئات في المشاركة الفعالة في 

ا إقتصادیا وثقافیا هاما موضوع الدراسة، ومن الجدیر بالذكر أن هذه الفئات المدینة تشهد نشاطا تجاریا كونها مركز 
.في ولایة عین الدفلى، ویمكن أن تعتبر هذه المدینة ممثلة لخصائص المجتمع بشكل عام

الدراسةعینة -2

شخص 86لولایة عین الدفلى حیث قمنا بأخذ ) عشوائیة قصدیة(الدراسة الحالیة على عینة حكمیة اعتمدت
) . UNO( من هذه الولایة في المركز التجاري لولایة عین الدفلى
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.عدد الاستبیانات الموزعة) 40(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالاستبیان
%86100الاستبیانات الموزعة

95.34%82الاستبیانات المسترجعة
4.86%4الاستبیانات المستبعدة

الاستبیانات الصالحة 
للتحلیل

82%95.34

.باعتماد على مخرجات الاستبیانالطالبتینإعدادمن : المصدر

طرق جمع البیانات: ثانیا

:نا على نوعیة من البیاناتمدحیث اعت

حیث قمنا بتوزیع الاستبیانات لدراسة بعض مفردات البحث وحصر جمیع المعلومات اللازمة في موضوع -1
Statisticals Package for Sociale Science(SPSS(باستخدام برنامجالبحث ومن ثم تفریغها وتحلیلها 

.الإحصائي واستخدام الاختبارات المناسبة بهدف الوصول لدلالات ذات قیمة ومؤشرات تدعم الدراسة
البیانات الثانویة-2

وتمت مراجعة الكتب والدوریات والمنشورات الخاصة والمقالات والتقاریر والأبحاث والدراسات السابقة التي 
تناولت موضوع وذلك البحث في موقع الانترنت المختلفة بموضوع الدراسة التي تعلق بدراسة أثر الخداع التسویقي 

.على القیمة المدركة للمستهلك

الاستبیان-3

یة مباشرة لتقصي العملي بحیث أنه یسهل معرفة آراء الأفراد ویسمح باستجوابهم بطریقة یعرف على أنه تقن
.موجهة والقیام بسحب مقارنات رقمیة

نظرا لسهولة ول والثاني للاستمارة تكون وفق لیكرت ذي خمس درجات جابة على عبارات الجزئین الأالإ
استخدامه حیث یعد هذا المقیاس من أكثر المقاییس شیوعا واستخداما لأنه سهل الاعداد والتفسیر وسهل الاستخدام 

كونه المقیاس المناسب لقیاس الإدراكات والاتجاهات وهو یقوم على اعطاء مفردات العینة مجموعة من العبارات و 
هذا المجال وبطلب من الزبائن اعطاء درجة موافقتهم على كل عبارة وبنظر للاستخدامه في الدراسات السابقة في

من العبارات الواردة على مقیاس لیكرت الخماسي، حیث تم تحدید درجة الإستجابة تصاعدیا من غیر موافق بشدة 
أساس قیم ، لذلك فإن الأهمیة النسبیة لإستجابة أفراد العینة تم تحدیدها على5إلى 1إلى موافق بشدة للأرقام من 
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المتوسط الحسابي التي تتوزع حسب الدرجات للقیم المتجمعة الصاعدة لحاصل قسمة المدى على عدد الفئات 
الخاصة بمقیاس لیكرت، فالمدى على عدد الفئات الخاصة بمقیاس لیكرت هو الفرق بین أعلى قیمة وأدنى قیمة كما

:یلي

1.33= 4/3عدد الفئات         /المدى=طول الفئة : وبالتالي

.اعتمادا على هذه القیمة تحدد درجات التقییم كما هو موضح في التكرار المجمع الصاعد

درجة الأهمیة في الدراسة) 50(الجدول رقم 

درجة الأهمیة  في الدراسةالفئات
منخفضة[2.33- 1.33[ 
متوسطة[3.33- 2.33[
مرتفعة[5- 3.33[

. بتین باعتماد على مخرجات الاستبیانلمن اعداد الطا:المصدر

.توزیع أفراد العینة بالنسبة لخصائصهم الدیموغرافیة) 06(الجدول رقم 

التكرار النسبيالتكرارالفئاتالمتغیر
%4048.8ذكرالجنس

51.2%42أنثى
1.2%1سنة20أقل من العمر

53.7%44سنة30- 21من 
37.8%31سنة40- 31
6.1%5سنة50- 41
1.2%1فأكثر50

الحالة 
الإجتماعیة

45.1%37)ة(أعزب 
54.9%45)ة(متزوج 

المستوى 
التعلیمي

7.3%6بدون مستوى
00%0إبتدائي
7.3%6متوسط
13.4%11ثانوي

97.3%65دراسات علیا
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35.4%1800029أقل من الدخل
18001 -3000021%25.6
30001 -5000028%34.1
2.4%2فأكثر50001

100.0%82مجموعالمجموع
. SPSSمن اعداد الطابتین باعتماد على مخرجات :المصدر

یبین الجدول السابق توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المتغیر الجنس، حیث یلاحظ أن النسبة الأكبر من 
من أصل ) 51.2%(وبنسبة مئویة ) 42( العینة والتي استجابت للدراسة هي من فئة الإناث حیث بلغ عددها 

من أفراد عینة الدراسة، وهذا )48.8%(وبنسبة مئویة ) 40( مجموع أفراد عینة الدراسة، في حین بلغ عدد الذكور 
كون فئة الإناث أكثر تعرضا لهذه الممارسات السلبیة من الخداع التسویقي وذلك راجع بأن الإناث راجع لطبیعة

.أكثر شراءا على الذكور

یلاحظ من توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر العمر، أن أعلى نسبة في الفئات العمریة كانت الفئة من 
، ثم تلیها الفئة )53.7%(فردا بنسبة مئویة بلغت 44حیث بلغ عدد الأفراد ضمن هذه الفئة ) سنة30-21من (
، في حین )35.8%(وبنسبة مئویة بلغت ) 31(حیث بلغ عدد الأفراد ضمن هذه الفئة ) سنة40- 31من (

وبنسبة مئویة ) 50(د الأفراد ضمنها في المرتبة الثالثة، حیث بلغ عد) سنة50- 41من (جاءت الفئة العمریة من 
، وأما التبریر لتغلب الفئات العمریة السابقة بالنسبة لأفراد عینة الدراسة، فیعود إلى أن تلك الفئات )6.1%(بلغت 

شراء وبالتالي لها القدرة أكثر على خدمة أهداف الدراسة، أما الفئة التي حلت في الالعمریة هي المعنیة مباشرة بقرار 
بنسبة مئویة لم تتجاوز ) سنة50أكثر من (تبة الأخیرة من ناحیة التمثیل في عینة الدراسة هي الفئة العمریة المر 

حیث بلغ عدد الأفراد ) سنة20أقل من ( ، وكذلك فئة فرد) 01(حیث بلغ عدد الأفراد ضمن هذه الفئة ) %1.2(
تساویة تماما مع النتیجة التي تحصلنا علیها شخص واحد، وهذه النتیجة المتحصل علیها م) 01(ضمن هذه الفئة 
، وتدل سنة وتدل هذه النتیجة الشبه مبدئیة على انعدام وندرة العملیة الشرائیة لدى هذه الفئة 50من فئة أكثر من 

النتیجة السابقة على التنوع في مستوى أعمار أفراد عینة الدراسة، مما یعكس وجود خبرات متنوعة مما یخدم أهداف 
.راسة، حیث یضمن التعرف على اتجاهات المستویات العمریة المختلفة اتجاه موضوع الدراسةالد

یلاحظ من خلال توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الحالة الإجتماعیة، أن أعلى نسبة من أفراد العینة هم 
بلغ )ة(الأعزب فراد وأن عدد الأ)54.9%(بنسبة مئویة بلغت ) 45()ة(المتزوجمتزوجون حیث بلغ عدد الأفراد 

وهذا ) ة(الأكثر شراءا مقارنة مع فئة الأعزب) ة(، ویلاحظ أن فئة المتزوج) 45.1%(بنسبة مئویة بلغت ) 37(
، وكون الفرد المتزوج )ة(عكس ذلك نجده عند الأعزب)ة(راجع لكثرة المصاریف الشراء التي یقتنیها الفرد المتزوج

.ما سوف یتعرض إلى بعض الممارسات اللاأخلاقیة ومنها الخداع التسویقيیقوم مزاولة الشراء دوریا فهذا حت
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ویلاحظ من خلال الجدول توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي، أن أعلى نسبة من أفراد 
فردا بین حاملي شهادات اللیسانس والماستر والماجستیر، 56حیث بلغ عددهم )97.3%(دراسات علیاالعینة لهم 

وبنسبة مئویة بلغت ) 11(وجاءت فئة مستوى الثانوي في المرتبة الثانیة حیث بلغ عدد الأفراد ضمن هذه الفئة 
وبنسبة ) 06(المرتبة الثالثة حیث بلغ عدد الأفراد ضمن هذه الفئة ، فیما احتلت فئة المستوى المتوسط)%13.4(
الذي تم تحدیدها من طرف الأفراد بإبتدائي في المرتبة الرابعة حیث بلغ ( ، وجاءت فئة أخرى )7.3%(ئویة بلغت م

، كما شملت العینة على فئة بدون )00.0%(من مجموع أفراد عینة الدراسة وبنسبة المئویة بلغت ) 00(عددهم 
.راسةضمن عینة الد)7.3%(، بنسبة فرد) 6(مستوى والذي قدر عددهم ب

ویشیر التحلیل الإحصائي الوصفي لمفردات عینة الدراسة من حیث مستوى الدخل الشهري، أن أعلى نسبة 
) 35.4%(فردا، بنسبة مئویة ) 29(حیث بلغ عددهم )18000الأقل من (أصحاب الدخل من أفراد العینة هم

، تم تلیها )28%(ة مئویة بلغت فردا، بنسب28حیث بلغ عددهم ) 50000-300001(حیث تلیها فئة الدخل من 
، تم تلیها أصحاب )25.6%(، بنسبة مئویة) 21(حیث بلغ عددهم)30000-18000من (أصحاب الدخل فئة 
وتبریر ذلك یعود إلى أن أغلب ، )2.4%(حیث بلغ عددهم بشخصین فقط بنسبة مئویة 50001(فأكثر من ( فئة

وهم أصحاب  ما تكون من أصحاب الدخل المتوسطأفراد العینة هم موظفون حكومیون، وهذه الفئة عادة 
فرداوبنسبة )28(حیث بلغ عددهمفي المرتبة الثانیة )00003- 80001(الدخل)50000- 30001(الدخل
حیث ) 35.4%(بنسبة ) 29(عددهم غحیث بل)18001أقل من (جاءت فئة أصحاب الدخل و،)25.6%(مئویة

والطلبة العاطلین عن )ANEM et DAS(أن هذه الفئة تعبر عن الموظفین في إطار عقود ماقبل التشغیل 
.العمل

أدوات المعالجة الإحصائیة: المطلب الثاني

برنامج الحزم الإحصائیة لتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات المجمعة من عینة الدراسة، تم استخدام 
، وهو برنامج یحتوي على مجموعة كبیرة من )SPSS),016للعلوم الاجتماعیة والذي یرمز له اختصارا بالرمز

الاختبارات الإحصائیة التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي مثل التكرارات، المتوسطات والانحرافات 
:ئیة التي تم استخدامها في هذه الدراسةالخ، وفیمایلي مجموعة الأسالیب الإحصا.....المعیاریة

داة الدراسة الأثبات صدق و : أولا

یقصد بثبات المقیاس دقته واتساقه فیما یقیسه من معلومات عن سلوك واتجاهات المستقصى من 
خلال الحصول على نفس النتائج إذا تم إعادة استخدامه على نفس العینة، أي أنه یعطي قراءات متقاربة عند كل 

.مقیاس مرة یستخدم فیها أو یمكن التحقق من ثبات واتساق ال
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بعد الانتهاء من تطویر أداة الدراسة فقد تم عرضها على مجموعة من الخبراء والأكادمیین والمختصین 
بعض العبارات واستبعاد ضافة إ بموضوع الدراسة بهدف الحكم على مصداقیتها وعلى ضوء ذلك فقد تم تعدیل و 

مستهلك، وبعد ذلك 86وبعد ذلك تم تعزیز المصداقیة بإختبار الأداة على عینة تجریبیة مؤلفة من عبارات أخرى، 
تم إختبار ثبات الأداة بالإعتماد على إختبار ألفا كرونباخ، والذي أظهر ثباتا عالیا لكل مجالات الدراسة، من خلال 

:عدم طرق نذكر منها

تقدیر ثبات الأداة عن طریق ألفا كرونباخ- 1

اقترح كرونباخ معادلة تعتمد على متوسط معاملات الارتباط بین أبعاد المقیاس أطلق علیها معامل ألفا 
، وحیث اعتمدنا على مقیاس ألفا كرونباخ لاختبار ثبات أداة لاختبار ثبات أو تجانس المقیاس واتساقه الداخلي

، 0.70وهو أكبر من .0.837لفا كرونباخ سؤال، بحیث كان معامل أ23المقیاس التي تتمثل باستبانة استخدمت 
.وهذا یدل بدوره مؤشرا جیدا لثبات أداة مقیاس

معامل ارتباط ألفا كرونباخ) 07(الجدول رقم 

8370.ألفا كرونباخ
.SPSSاعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات من: المصدر

صدق الاتساق الداخلي- 2

حساب الاتساق الداخلي لعبارات الاستبیان على عینة الدراسة صدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبیان تم 
.مفردة86الاستطلاعیة والبالغ عددها

المحور الأول( صدق الاتساق الداخلي لعبارات الخداع التسویقي.(
 المحور الثاني(صدق الاتساق الداخلي لعبارات القیمة المدركة للمستهلك.(

مرتبةككلوالأداةمنفصلبشكلالأداةلأجزاءكرونباخألفالداخلياالاتساقمعاملیبین) 08(رقمالجدول
تنازلیاترتیبا

الاتساق الداخليالمجال
x.8300الخداع التسویقي

Y.8220القیمة المدركة للمستهلك
8370.المجموع

.SPSSمن اعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات:المصدر
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ANOVAواختبار التباین واختبار الفرضیاتالوصفي تحلیل : المطلب الثالث

متغرین التابع والمستقلللیتمثل في تحلیل 
الخداع التسویقي: Xالمتغیر المستقل- 1

الأسالیب الإحصائیة المناسبة لتحلیل البیانات و المتمثلة في الوسط الحسابي والانحراف )09(الجدول رقم 
.المعیاري

المتوسط العبارةلرقما
الحسابي

الإنحراف 
المعیاري

ترتیب 
العبارة

درجة 
الأهمیة

تقدم الشركات منتجاتها لزبائنها غیر تلك التي 1
.وعدت بها

متوسطة3.011.3832

تقدم الشركات معلومات ترویجیة غیر تلك التي 2
.تقدم فعلا عند الحصول على المنتج

متوسطة3.281.3722

مقدمو الخدمات في الشركات بأسلوب یتعامل 
یوحي بأن المنتج المقدم ذو جودة عالیة والوضع 

.غیر ذلك

مرتفعة3.461.4075

توحي الشركات أن منتجاتها المتاحة محدودة 4
.لتحفیز الزبائن على الشراء

مرتفعة3.710.7604

یخدع مندوبي البیع الزبائن بأسالیب عرض 5
إخفاء العیوب ودفع مضللة للمعلومات قصد 

.الزبائن للشراء

مرتفعة 3.511.4935

یهتم رجال البیع بتسویق المنتج دون الاهتمام بدقة 6
.المعلومات المقدمة

متوسطة3.101.2922

متوسطة2.831.3952.تقدم الشركات معلومات إعلانیة مضللة للزبائن7
تستخدم الشركات إعلانات سعریة ذات خصومات 8

.لا تتطابق مع الواقع عند الشراء
متوسطة2.951.3042

مرتفعة3.631.2325.الأسعار المعلنة لا تمثل جودة المنتج الحقیقیة9
توفیر بیئة متمیزة من حیث الإضاءة والتكییف 10

توحي بالجودة وتكون منتجاتها المقدمة خلاف 
.ذلك

مرتفعة 3.621.2445
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یخفي المسوق من خلال الإعلان معلومات سلبیة 11
. الآثار الجانبیة: هامة عن المنتج مثال

مرتفعة 3.670.8385

یعلن المسوق عن تنزیلات وهمیة لبعض 12
.المنتجات بغرض استدراج المستهلك لسلع أخرى

مرتفعة 3.670.8385

. SPSSمن إعداد الطابتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

، مما یدل على إدراك المستهلكین )3(یظهر الجدول أن معظم قیم المتوسطات الحسابیة كانت أكبر من 
نقبل الفرضیة الأولى، حیث إجابات أفراد العینة وبناءا على ذلك مما یدل على تجانس عالي في، یقي للخداع التسو 

إلیها سابقا وعلى هذا یمكن القول بأن حسب قاعدة القرار المشار) 03(كانت قیمة المتوسط الحسابي أكبر من 
اتجاهات المستهلكین كان سلبیا، حیث أدرك جمیع أفراد العینة أن الخداع التسویقي من الممارسات اللاأخلاقیة التي 

من تحدث آثارا سلبیة في السلوك الانساني، وبأن الشركات توحي أن منتجاتها محدودة لتحفیز الزبائن على الشراء، 
)  1(للعبارة، حیث جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم مرتفعةالسابق یتضح أن هناك درجة موافقة خلال جدول

) 3.71(بلغحیث بالمتوسط الحسابيتوحي الشركات أن منتجاتها المتاحة محدودة لتحفیز الزبائن على الشراء،
لشركات على تقدیم وعودها المتفق علیها من وهذه النتائج تدل على عدم إلتزام ا) 0.760(والإنحراف المعیاري بلغ 

.و نقبل الفرضیة الأولىقبل وهذا راجع لحوصلة الإجابات المتحصل علیها

الأسالیب الإحصائیة المناسبة لتحلیل البیانات )10(الجدول رقم :القیمة المدركة للمستهلك: Yالمتغیر التابع- 2
.و المتمثلة في الوسط الحسابي والانحراف المعیاري

درجة الأهمیةترتیب الفقرةالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالعبارةالرقم
مرتفعة3.910.9595.یؤثر الخداع التسویقي على مدى تقبلي المنتج والاقتناع به1
أتردد في شراء منتج إذا كان أحد أصدقائي تعرض لتجربة 2

.سیئة معه
مرتفعة3.831.1534

مرتفعة 3.721.2505.إذا تعرضت لأي نوع من الخداعلا أكرر الشراء 3
یستخدم المسوق الجنس الأنثوي في الإعلان للتأثیر على 4

.قرار المستهلك الشرائي
مرتفعة 3.791.2045

یلجأ المسوق لإثارة مخاوف وقلق المستهلك من خلال 5
.الإعلان التجاري لدفعه للشراء

متوسطة2.991.2912

تغلیف بعض المنتجات بغلاف كبیر لجعل المستهلك یتم 6
.یتوهم بأن المنتج ذو حجم كبیر

متوسطة3.091.4072

متوسطة2.521.2092أتقبل الخداع من المسوق إذا كان سعر المنتج أقل من 7
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.أسعار المنتجات المنافسة
أتقبل الخداع من المسوق إذا لم یكن هناك بدائل أو خیارات 8

للمنتجات المطلوبة
متوسطة2.621.4712

أتقبل الخداع من المسوق إذا كانت جودة المنتج عالیة 9
.مقارنة بالسلع الأخرى

متوسطة2.741.4812

متوسطة2.401.2262.أتقبل الخداع من المسوق إذا كان هناك تسهیلا بالدفع10
مجانیة من أتقبل الخداع من المسوق إذا كان هناك عینات 11

.المنتج أو دعوة لمسابقة أو رحلة
متوسطة2.621.3762

. SPSSمن إعداد الطابتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

أن القیمة  المدركة ، مما یدل على )3(یظهر الجدول أن معظم قیم المتوسطات الحسابیة كانت أكبر من 
إجابات أفراد العینةالي فيعمما یدل على تجانس للمستهلك هي تقییم الزبون لمنفعة المنتج على ما تم استلامه، 

حسب قاعدة القرار ) 03(وبناءا على ذلك نقبل الفرضیة الثانیة، حیث كانت قیمة المتوسط الحسابي أكبر من 
من المشار إلیها سابقا وعلى هذا یمكن القول المستهلك یقوم بتقییم منفعة المنتج بالاعتماد على ما تم استلامه، 

) 1(ارة، حیث جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم للعبمرتفعةخلال جدول السابق یتضح أن هناك درجة موافقة 
والإنحراف ) 3.91(بلغحیث بالمتوسط الحسابيیؤثر الخداع التسویقي على مدى تقبلي المنتج والاقتناع به،

راجع لحوصلة ،وهذه النتائج على تقییم المسهلك لمنفعة المنتج بالاعتماد على ما تم استلامه ) 1.19(المعیاري بلغ 
.ابات المتحصل علیهاالإج

:YوXالعلاقة بین - 1
.YوXیبین العلاقة بین) 11(الجدول رقم 

المتغیر 
التابع

RR²F
المحسوبة

sigBدرجة الحریة
معامل 

الانحدار

T
المحسوبة

sig

المتغیر 
المستقل

20.0000.651.510.000الانحدار0.690.4336.00
84البواقي

86المجموع
.SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر
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:إختبار الفرضیة الرئیسیة- 2

H° :لا یوجد أثر ذو دلالة معنویة احصائیة لأثر الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك.

H¹ : القیمة المدركة للمتهلكیوجد أثر ذو دلالة معنویة احصائیة لأثر الخداع التسویقي على.

علاقة ارتباط لأثر الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أنه توجد
حیث أن %19معناه الخداع التسویقي یؤثر بنسبة 0.19مما یدل على علاقة طردیة، ومعامل ارتباط 0.69ب

B1بین الخداع توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة أي أنه معنوي المیل الحدي0.05معنوي عند مستوى دلالة
.التسویقي والقیمة المدركة  للمستهلك

بین الخداع التسویقي على القیمة المدركة بمعدل ارتباط  ) احصائیة(هناك علاقة ذات دلالة معنویة 
0.69=R²    0.43و=R

Y=1.51+ 0.65X:النموذج المعبر عن هذه العلاقة

معناه النموذج معنوي أي لا یوجد فروقات بین 0.05أقل من 0.000باحتمال 36المحسوبة هي Fقیمة 
.متوسطات إجابات الأفراد

.°Hونرفض الفرضیة H¹وبالتالي نقبل الفرضیة 
:الاتجاهاتتحلیل الفروق في - 3

یهدف هذا الجزء إلى تحلیل الفروق في الاتجاهات بین أفراد العینة، والتي یمكن أن تعزى للمتغیرات 
).الجنس، العمر، الحالة الاجتماعیة، المستوى التعلیمي، الدخل(الدیموغرافیة 

بالاعتماد على ANOVAوسیتم مناقشة الفرضیة الرابعة المتعلقة بهذا الجانب باستخدام أسلوب تحلیل التباین 
.مستوى الدلالة الاحصائیة

لا یوجد فروقات ذات دلالة احصائیة في مدى إدراك المستهلك للخداع التسویقي في مدى : الفرضیة الرابعة
العمر، الحالة الاجتماعیة، المستوى الجنس،( الإدراك والقیمة المدركة للمستهلك تعزى للمتغیرات الدیموغرافیة 

).التعلیمي، الدخل

R²R
0.690.433
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الجنس
تحلیل التباین للفقرات التي تقیس الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك ) 12(رقم یبین الجدول

) 0.732(، وكان مستوى الدلالة للخداع التسویقي )0.05(بالنسبة للجنس، حیث أن مستوى الدلالة كان أكبر من 
.فنقبل الفرضیة الرابعة) 0.05(أكبر من مستوى المعنویة 

مستوى الدلالة الإحصائیة لفقرات الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك حسب ) 12(جدول رقم 
.الجنس

مستوى الدلالةtقیمة الجنس
XY.0.0990.05الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك 

العمر
تحلیل التباین للفقرات التي تقیس الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك ) 13(الجدول رقم یبین 

) 0.732(، وكان مستوى الدلالة للخداع التسویقي )0.05(بالنسبة للعمر، حیث أن مستوى الدلالة كان أكبر من 
.فنقبل الفرضیة الرابعة) 0.05(أكبر من مستوى المعنویة 

مستوى الدلالة الإحصائیة لفقرات الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك حسب ) 13(جدول رقم 
.العمر

مستوى الدلالةtقیمةالعمر
XY.0.6310.05الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك 

الحالة الاجتماعیة
التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك تحلیل التباین للفقرات التي تقیس الخداع ) 14(یبین الجدول رقم 

، وكان مستوى الدلالة للخداع التسویقي )0.05(بالنسبة للحالة الاجتماعیة، حیث أن مستوى الدلالة كان أكبر من 
.فنقبل الفرضیة الرابعة) 0.05(أكبر من مستوى المعنویة ) 0.732(

سویقي على القیمة المدركة للمستهلك حسب مستوى الدلالة الإحصائیة لفقرات الخداع الت) 14(جدول رقم 
.للحالة الاجتماعیة

قالحالة الاجتماعیة
tیمة

مستوى 
الدلالة

XY.0الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك 
.186

0.05
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المستوى التعلیمي

المدركة للمستهلك تحلیل التباین للفقرات التي تقیس الخداع التسویقي على القیمة ) 15(یبین الجدول رقم 
، وكان مستوى الدلالة للخداع التسویقي )0.05(بالنسبة للمستوى التعلیمي، حیث أن مستوى الدلالة كان أكبر من 

.فنقبل الفرضیة الرابعة) 0.05(أكبر من مستوى المعنویة ) 0.732(
ركة للمستهلك حسب مستوى الدلالة الإحصائیة لفقرات الخداع التسویقي على القیمة المد) 15(جدول رقم 
.المستوى التعلیمي

مستوى الدلالةtقیمةالمستوى التعلیمي
XY.0.4870.05الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك 

الدخل

تحلیل التباین للفقرات التي تقیس الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك ) 16(یبین الجدول رقم 
) 0.732(، وكان مستوى الدلالة للخداع التسویقي )0.05(أن مستوى الدلالة كان أكبر من بالنسبة الدخل، حیث

.فنقبل الفرضیة الرابعة) 0.05(أكبر من مستوى المعنویة 
مستوى الدلالة الإحصائیة لفقرات الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك حسب ) 16(جدول رقم 

الدخل
لةمستوى الدلاtقیمة الدخل

XY.0.0010.05الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك 
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خـاتمة الفصل

من خلال دراستنا وتحلیلنا لنتائج الدراسة المیدانیة التي قمنا بها في هذا الفصل، توصلنا إلى النتائج الرئیسیة 
:التالیة

أفراد عینة الدراسة من المستهلكین على أن أظهرت النتائج أن هناك موافقة ذات دلالة إحصائیة من طرف
هناك تأثیر الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك، وهذا ما تم إثباته بوجود أثر معنوي، حیث توصلنا إلى 

، وهي %69وجود علاقة ارتباط متوسط وایجابي بین المتغیر المستقل والتابع، حیث بلغت للارتباط بین المتغیرین 
.جابیة تؤكد الأثر الفاعل الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلكقیمة ای

تبین من النتائج أن أعلى خداع كان في أن توحي الشركات أن منتجاتها المتاحة محدودة لتحفیز الزبائن على 
راجع لحوصلة الشراء، وهذه النتائج تدل على عدم إلتزام الشركات على تقدیم وعودها المتفق علیها من قبل وهذا

بأن الخداع التسویقي من الممارسات اللاأخلاقیة التي تحدث آثارا سلبیة في السلوك الإجابات المتحصل علیها 
.الإنساني
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إلقاء الضوء على موضوع الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك، ویمكن النظر الدراسة حاولت 
فإنها إلیها على أنها محاولو متواضعة لطرق هذا الموضوع وجذب الانتباه إلیه أهمیته، وهي إن دلت على شيء، 

تدل على وجود العدید من الممارسات التسویقیة التي تعتبر خادعة كذلك، فإنها تبرز أهمیة التوسع في إجراء 
.الدراسات المتعلقة بالخداع التسویقي بأبعاده المختلفة، وكذا القیمة المدركة بأبعادها المختلفة

نب النظریة لكل من موضوعي الخداع مرحلة أولى، تناولنا فیها الجوا: لقد جرت الدراسة على مرحتین
ذان لم ینشآ من فراغ، بل انطلاقا من مجموعة نظریات ومفاهیم لالتسویقي والقیمة المدركة لدى المستهلك، وال

تشكل في مجموعها أدبیات كل من الخداع التسویقي والقیمة المدركة لدى المستهلك، ومرحلة الثانیة متطورة 
یقي عملیا، فتطرقنا إلى دراسة تطبیقیة بمدیریة عین الدفلى عن طریق استبانة خصصناها لإسقاط الجانب التطب

داع التسویقي على القیمة موجهة للمستهلكین، كما حاولنا ربط العلاقة بین موضوعي الدراسة من خلال أبعاد الخ
مة المدركة للمستهلكوعلى هذا الأساس لاحظنا انه توجد علاقة ارتباط لأثر الخداع التسویقي على القیالمدركة  

وهذا یعني أن الخداع التسویقي یؤثر على القیمة المدركة للمستهلك، ومنه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة 
:ولقد توصلنا من خلال هاتین المرحلتین إلى مجموعة من النتائج كمایليالصفریة،

نتائج الدراسة النظریة- أولا
الادارة تبني مستقبل أرباحها من خلال سعیها للوصول إلى أفضل الطرق لتلبیة التوجه نحو السوق یعني أن 

الاحتیاجات، كما أن هناك عدة دراسات نظریة وتجریبیة عن وجود علاقة بین الخداع التسویقي والقیمة المدركة 
:للمستهلك یمكن تلخیصها

لثقافة التسویقیة، حیث أنه یدرك أظهرت نتائج الدراسة إلى أن المستهلك على درجة عالیة من الوعي وا- 
الخداع التسویقي الذي یمارس من المسوق في صورة مختلفة، مما یعزز هذه النتیجة هو أن المستهلك لا یتقبل 

الخداع التسویقي بمختلف صوره،  ولكن كشفت الدراسة عن حالات استثنائیة 
ر، ویمكن أن نقول بأنها باتت عرفا في ان ظاهرة الخداع التسویقي غدت ظاهرة مألوفة ومقبولة لدى التجا- 

.الممارسات التسویقیة
.تبین أنه كلما زاد وعي المستهلك من الخداع زاد البعد السلوكي وهذا یكون صورة سلبیة عن الشركات- 
.تبین أن هناك خداعا یمارس على المستهلك لكن الحاجة الفعلیة لذلك المنتج یقبل المستهلك بالخداع- 
أن الشركات تركز على تحقیق مصالحها في تحقیق الأرباح دون النظر إلى مصلحة تبین من النتائج- 

.الزبون
.خلق القیمة للزبون یتطلب استعداد المؤسسة داخلیا بتنظیم كل وظائفها وأنشطتها باتجاه مفهوم القیمة- 



اتمةـــــــــخال

63

نتائج الدراسة التطبیقیة- ثانیا
:أظهرت الدراسة النتائج التالیةبعد تحلیل البیانات وتفسیرها واختبار الفرضیات 

تبین من النتائج أن أعلى خداع كان في أن توحي الشركات أن منتجاتها المتاحة محدودة لتحفیز الزبائن - 
على الشراء، وهذه النتائج تدل على عدم إلتزام الشركات على تقدیم وعودها المتفق علیها من قبل وهذا  راجع 

أن الخداع التسویقي من الممارسات اللاأخلاقیة التي تحدث آثارا سلبیة في بلحوصلة الإجابات المتحصل علیها 
.السلوك الإنساني

هلك لمنفعة المنتج تیؤثر الخداع التسویقي على مدى تقبلي المنتج والاقتناع به وهذه النتائج على تقییم المس- 
.بالاعتماد على ما تم استلامه ،راجع لحوصلة الإجابات المتحصل علیها

.بین الخداع التسویقي والقیمة المدركة للمستهلك0.05علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة یوجد- 
لممارسات في اتجاهات المستهلك نحو مدى إدراكه أظهرت نتائج التحلیل أنه لا یوجد فروقات دالة إحصائیاً - 

، الحالة الاجتماعیة،الجنس، العمر(الدیمغرافیة یرات تعزى للمتغعلى القیمة المدركة للمستهلك لخداع التسویقي ا
).الدخل،المستوى التعلیمي

التوصیاتالاقتراحات و 
من خلال هذه الدراسة والنتائج المتوصل إلیها، نحاول إقتراح بعض التوصیات التي قد تساهم في تحسین 

:ليأداء العملیة التسویقیة وتحسین درجة الإستفادة منها من طرف المستهلك كمای
عقد مؤتمرات وورش عمل تكون وسیلة تتصل عبرها الشركة بزبائنها لتبین لهم مدى قربها منهم واهتمامها - 
.بهم

ضرورة تمثیل جمعیة حمایة المستهلك في جمیع اللجان المختصة والمجالس المختصة في السیاسات - 
.المرتبطة بالاتصالات والنقل والدواء والغذاء

.لمستهلك من الخداع التسویقي وحتى لا یقع ضحیة للتلاعب بكل أنواعهوضع ضوابط وشروط لحمایة ا- 
.دور جمعیة حمایة المستهلك في حمایة المستهلك من حالات الغش والخداع- 
توصي الباحثتین الجهات الرسمیة بمعالجة التشریعات القانونیة التي تحمي المستهلك والعمل على تطویرها - 

.وتوجیه العقوبات اللازمة للمخادعینللحد من ظاهرة الخداع التسویقي 
توعیة الزبائن من خلال النشرات الإخباریة والصحف وكیفیة التعامل مع الشركات للحد من هذه الظاهرة - 

.السلبیة
.توصي الباحثتین الباحثین على حثهم بإجراء المزید من الدراسات التي تتعلق بظاهرة الخداع- 

آفاق الدراسة
، فإننا في الدراسة التي وجهتنا إلى التركیز على أبرز الجوانب المهمة لهذا الموضوعبالنظر إلى محددات 

الأخیر یمكن أن نقترح إجراء دراسات أخرى بالتركیز على واقع الخداع التسویقي وأثره على المستهلك مرورا بجانب 
من حیث تناول المتغیرات المتعلقة القیمة المدركة، وتوحي أیضا بإجراء دراسة إضافیة أخرى لهذه الدراسة الحالیة 



اتمةـــــــــخال

64

بهذا الجانب، أي دراسة أثر الخداع التسویقي على القیمة المدركة للمستهلك من وجهة نظر أخرى حتى نستطیع ولو 
إضافة المزید من الأمور التي قد لم نتطرق إلیه أثناء هذه الدراسة، وعلیه یمكن أن نقترح بعض المواضیع والتي 

:یات لبحوث أخرى في المستقبل، نذكر على سبیل المثالیمكن أن تكون كإشكال
.و جودة الخدمة في تعزیز ولاء الزبوندور القیمة المدركة - 
.واقع الخداع التسویقي في تكوین صورة للمستهلك- 
.التسویق وحمایة حقوق المستهلك في السوق الوطنیة- 
.ات المستهلكین نحو السلع الأستهلاكیةأثر الممارسات اللاأخلاقیة الخاصة بالمزیج التسویقي على إتجاه- 





قائمة المراجع

66

المراجع باللغة العربیةقائمة.

الكتب:

، التخطیط وتحسین أداء المؤسسات الانتاجیة والخدمیة في البیئة والاسلامیة، الهادي مشعال.1
.1997للنشر والتوزیع الأردن ، عمان، الدار الكتاب العلمیة 

، دار حامد للنشر ، -منظور إستراتیجي-التسویق والمكانة الذهنیة، عبد الوهاب محمد العزاوي.2
.2011والتوزیع، الأردن،عمان ، 

للنشر والتوزیع، مصر، الجانعات الجدیدة، دار -مدخل تطبیقي-التسویق، عبد السلام أبو قحف.3
2002.

مكتب الراتب العلمیةالثانیة، الطبعة -مدخل التسویقي- التسعیر، علي الجیاشي عبد الرضا.4
.2004، الأردن، عمانوالتوزیع، للنشر

، مصر، الإسكندیة، الدار الجامعیة، -مدخل معاصر-إدارة التسویقمحمد عبد العظیم أبو نجا .5
2008.

.2002، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الاسكندریة، مصر، إدارة التسویقمحمد فرید صحن، .6
والتوزیع، عمان، ، دار زهوان للنشر - مدخل متكامل-سلوك المستهلكمحمد الغدیر، رشاد الساعد، .7

.1997الأردن، 
:المذكرات

المداخلات و الملتقیات:

.2014، محاضرات الاقتصاد الجزئي،مبادئ في الاقتصاد،طویطي مصطفى.1
ظواهر غیر تسویقیة غیر صحیة في الوطن العربي، الماتقى العربـي الثـاني،نعیم حافظ أبو جمعة.2

.2003الدوحة، قطر، ، التسویق في الوطن العربي الفرص والتحدیات

الرسائل و الأطروحات:

مذكرة ماجستیر غیر منشورة ، ،دور الإعلانات المتلفزة في حمایة الزبون وآثارها علیهالنبر رجى، .1
.1995إدارة أعمال، كلیة الإقتصاد،جامعة الأردنیة،الأردن،



قائمة المراجع

67

، تحلیـل آلیـات حمایـة المسـتهلك فـي ظـل الخـداع التسـویقي الـذي تمارسـه وكـالات السـفر ، الشیخ.2
.2002رسالة ماجستیر، جامعة الجزائر، 

، دراسـة تحلیلیـة، مـدى إدراك السـیاح الأردنیـین للخـداع التسـویقيأبو رمان أسعد والزیادات ممـدوح، .3
.2010مجلة تنمیة الرافدین جامعة الموصل،

دراســـة میدانیـــة لإتجاهـــات المســـتهلكین نحـــو الممارســــات -خـــداع التســـویقيالالزعبـــي محمـــد، .4
، مــذكرة ماجســتیر غیــر منشــورة، جامعــة الیرمــوك، الأردن اللاأخلاقیــة فــي التســویق فــي مدینــة أربــد

2003.
دراسـة تحلیلیـة، جامعـة مدى التـزام شـركات الأدویـة الأردنیـة بأخلاقیـات التسـویق، أبو حمیدة عمر، .5

.2006ردن، الزیتونة، الأ
، أثـر الجـودة والقیمـة المدركـة مـن قبـل العمیـل فـي تعزیـز الـولاء للعلامـة التجاریـةجودت عطیة ، .6

.2013ماجستیر إدارة الأعمال، كلیة الاقتصاد، جامعة دمشق، سوریا، 
، مــذكرة ماجســتیر غیــر منشــورة، تســویق رضــا الزبــون كمــدخل إســتراتیجي لبنــاء ولائــهحــاتم نجــود، .7

.2006كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، جامعة الجزائر، تخصص تسویق،
.2005، مذكرة ماجستیر في الفقه المقارن، الخداع في الحربخالد محمد عطوة زعرب، .8
أثر الخداع التسویقي في بناء الصورة الذهنیة لدى المستهلك في سوق، رشدي عبد اللطیف وادي.9

، مـــذكرة ماجســـتیر غیـــر منشـــورة، إدارة غـــزةالخـــدمات لـــدى شـــركات تزویـــد الانترنـــت فـــي قطـــاع
.2015أعمال،

. 2013، دراسات علیا، تسویق، جامعة دمشق، الخداع التسویقي في الوطن العربيرؤى الخطیب، .10
ــة للمســتهلكین فــي ســوق علــي محمــد الخطیــب، .11 ــاء الصــورة الذهنی ــي بن ــر الخــداع التســویقي ف أث

.2011عمال، جامعة الشرق الأوسط، ، مذكرة ماجستیر، تخصص إدارة أالخدمات الأردني
أثر الخداع التسـویقي فـي بنـاء الصـورة الذهنیـة فـي السـوق الخـدمات فاطمة محمد عبد العاصي، .12

.2013، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، فلسطین، لدى شركات تزوید الانترنت في قطاع غزة
عمیل في سوق خدمة فاعلیة القیمة المدركة في تحقیق ولاء المحمودي أحمد، زیدان محمد، .13

.2016الأكادیمیة الاجتماعیة والانسانیة، شلف، الجزائر، - النقالالهاتف
اتجاهات المستهلكین نحو الممارسات الخداع التسویقي في جانبمحمد الزعبي وعاكف الزیـادات، .14

.2011، كلیة العلوم الإداریة والمالیة، قسم التسویق، إربدالأهلیة، الأردن، الاعلان
محمد عمر قمرة، الوعي الاستهلاكي وأثره على الرضا عن السلع الاستهلاكیة هنادي.15



قائمة المراجع

68

المجلات و الدوریات:

مجلــة ،التوجــه الســوقي للمؤسســة الجزائریــة بــین الضــرورة والاختبــارالشــریف بقــة وســمراء دومــي، .1
. 2013-الجزائرا-جامعة فرحات عباس، الباحث

.02،2014العدد رقم ،16المجلد -الأردن–للعلوم الإداریة والاقتصادیة ، القادسیةمجلة .2
ــدى المســتهلكینســامر المصــطفى.3 ــوعي ل ــق ال ــي خل ــة المســتهلك ف ــة حمای ، قســم إدارة ، دور جمعی

العـــدد الثـــاني، -29المجلـــد -أعمـــال، كلیـــة الاقتصـــاد، جامعـــة دمشـــق للعلـــوم الاقتصـــادیة والقانونیـــة
2013.

أثر الفرق المدرك والجودة المدركة من قبل العمیل في تعزیز الولاءمحمد الخشروم وسلیمان علـي، .4
ــــة ، كلیــــة الاقتصــــاد، قســــم التســــویق، جامعــــة حلــــب، مجلــــة جامعــــة دمشــــق للعلــــوم للعلامــــة التجاری

. 2011-العدد الرابع-27المجلد -الاقتصادیة والقانونیة

القوانین والمراسیم
.2003نوفمبر سنة 5الموافق 1424مؤرخ في رمضان عام 409- 03ي رقم المرسوم تنفیذ.1
.2013- 11- 06المؤرخ في 409-03المرسوم التنفیذي رقم.2
قائمة المراجع باللغة الأجنبیة.

1. Allan J.Kimmel, and Craig Smith, Deception in Research, Ethical,
Methodological and, Disciplinary Implication, London Business
School.2000.

2. Andrew , product , (Behavoir-Iunethical In Australia Business,2002.
3. Porter &etal, Comptabilities Productapabilities Product ,

Misrepresentation product , liability consumer, fraud disclosure, false
advertising and deception defects products,2009.

4. (Yeung Industry persepective international hospitality ethics
curriculum an,2004.

المواقع الالكترونیة
Http://www.wise.edu.jo/sites  16-04-2017:     الموقع.1
avril 2017Http://www.dcwaindefla.dz 20:      الموقع.2





70

جامعة الجیلالي بونعامة خمیس ملیانة 

بسم االله الرحمان الرحیم
)ة(أختي الكریم/ أخي

السلام علیكم ورحمة االله وبركاته
قمناناإن التقدم العلمي لا یمكن تحقیقه إلا من خلال ربط الجوانب النظریة بالجوانب الواقعیة التطبیقیة وحیث أن

-التجارة بعین الدفلىبمدیریة دراسة میدانیة –" القیمة المدركة للمستهلكالتسویقي علىأثر الخداع " بإجراء دراسة بعنوان
ناوذلك لإستكمال متطلبات نیل شهادة ماستر في التسویق جامعة الجیلالي بونعامة خمیس ملیانة، فإن تعاونكم الفعال مع

.سیكون له أبلغ الأثر في الحصول على أفضل النتائج
ادتكم علما بأن كل ما تدلونه من آراء وبیانات ستكون موضع اهتمام الباحثین ولن تستخدم إلا حیط سینود أن نو 

.لأغراض البحث العلمي فقط
من وقتكم لتعبئة هذه الاستبانة متمنیة أن یتم قراءة لتخصیصكم جزءا ناوتقدیر ناعبر لكم عن شكر لننتهز الفرصة نو 

.التي تعبر عن مدى موافقتكم علیهافي الخانة  ) x(العبارات بعنایة ووضع علامة
وتفضلوا بقبول فائق الإحترام والتقدیر

طبوش رزیقة- :ةالطالب

الجزء الأول
:البیانات الشخصیة

ذكر                        أنثى          :الجنس

سنة                50-41سنة         40- 31سنة          30-21من سنة           20أقل من :العمر

فأكثر  50

)              ة(متزوج) ة(أعزب: الحالة الإجتماعیة

متوسط ابتدائي              بدون مستوى: المستوى التعلیمي

دراسات علیا             ثانوي             

DA18000DA18001-30000أقل من : الدخل

30001 DA -5000050001فما فوق
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غیر 
موافق محایدموافق

موافقبشدة

الخداع التسويقي
.تقدم الشركات منتجاتها لزبائنها غیر تلك التي وعدت بها- 1
.تقدم فعلا عند الحصول على المنتجتقدم الشركات معلومات ترویجیة غیر تلك التي - 2
یتعامل مقدمو الخدمات في الشركات بأسلوب یوحي بأن المنتج المقدم ذو جودة عالیة - 3

.والوضع غیر ذلك
.توحي الشركات أن منتجاتها المتاحة محدودة لتحفیز الزبائن على الشراء- 4
مضللة للمعلومات قصد إخفاء العیوب ودفع یخدع مندوبي البیع الزبائن بأسالیب عرض- 5

.الزبائن للشراء
.یهتم رجال البیع بتسویق المنتج دون الاهتمام بدقة المعلومات المقدمة- 6
.تقدم الشركات معلومات إعلانیة مضللة للزبائن- 7
.الشراءتستخدم الشركات إعلانات سعریة ذات خصومات لا تتطابق مع الواقع عند- 8
.الأسعار المعلنة لا تمثل جودة المنتج الحقیقیة- 9

جودة وتكون منتجاتها المقدمة توفیر بیئة متمیزة من حیث الإضاءة والتكییف توحي بال-10
.خلاف ذلك

.الآثار الجانبیة: یخفي المسوق من خلال الإعلان معلومات سلبیة هامة عن المنتج مثال-11
.یعلن المسوق عن تنزیلات وهمیة لبعض المنتجات بغرض إستدراج المستهلك لسلع أخرى-12

.القيمة المدركة للمستهلك
.یؤثر الخداع التسویقي على مدى تقبلي المنتج والإقتناع به- 1
.أتردد في شراء منتج إذا كان أحد أصدقائي تعرض لتجربة سیئة معه- 2
.لا أكرر الشراء إذا تعرضت لأي نوع من الخداع- 3
.یستخدم المسوق الجنس الأنثوي في الإعلان للتأثیر على قرار المستهلك الشرائي- 4
.یلجأ المسوق لإثارة مخاوف وقلق المستهلك من خلال الإعلان التجاري لدفعه للشراء- 5
. یتم تغلیف بعض المنتجات بغلاف كبیر لجعل المستهلك یتوهم بأن المنتج ذو حجم كبیر- 6
.أتقبل الخداع من المسوق إذا كان سعر المنتج أقل من أسعار المنتجات المنافسة- 7
.أتقبل الخداع من المسوق إذا لم یكن هناك بدائل أو خیارات للمنتجات المطلوبة- 8
.أتقبل الخداع من المسوق إذا كانت جودة المنتج عالیة مقارنة بالسلع الأخرى- 9

.أتقبل الخداع من المسوق إذا كان هناك تسهیلا بالدفع-10
أتقبل الخداع من المسوق إذا كان هناك عینات مجانیة من المنتج أو دعوة لمسابقة أو -11

.رحلة
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