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 ملخص 

التعّرف  ه إلى  الدّراسة  التسويقي  إدفت  الخداع  وجود  تزويد  ل لى  ـــ  التعرفو الإنترنت،  شركات  أيضاً  في  إ   ـــ  التسويقي  الخداع  درجة  لى 

 الخليل.من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة  ، شركاتلهذه ال )الخدمة، والسعر، والترويج، والتوزيع(    4p'sعناصر المزيج التسويقي

اشتمل مجتمع الدراسة على الطّلبة في جامعات محافظة الخليل، من الجنسين،  و تمّ استخدام المنهج الوصفي التحليلي،    فقد   ولتحقيق أهداف الدّراسة 

أداة في الدراسة،  استخدمت الاستبانة  و   التناسبية،  العشوائية الطبقية تمّ اختيارهم عن طريق العينّة    وطالبة،( طالباً  380وتكوّنت عينّة الدراسة من ) 

 (.SPSSالاجتماعية ) حصائية للعلوم وتم تحليل الاستبانات باستخدام برنامج الرّزم الإ

أن شركات تزويد الإنترنت تقوم بممارسة الخداع التسويقي، وأنّ الدّرجة الكليةّ للخداع التسّويقي    أهمها  ، الدّراسة إلى مجموعة من النتائج   وقد توصّلت

الخداع في  كانت أكبر الدّرجات في الخداع: هي    فقد   مرتفعة،   ، كانتمن وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل   ، شركات تمارسه هذه ال  الذي

  وضع  مجموعة من التوّصيات كان أبرزها وقدمت الدّراسة    .وأخيراً درجة الخداع في الخدمة  ، ثم الخداع في السّعر   ،ويليها الخداع في التوّزيع   ،الترّويج 

توحيد    مثل   الإنترنت،شركات  ل وتشريعات    التسّويقية، وكذلك وضع قوانينوضوابط خاصّة بالحملات    اً شروط  لات وتكنولوجيا المعلومات وزارة الاتصا

 تم دراستها.ت  ، مّ ذلك بناءً على معايير معينّة ويت ، سعر الخدمة لجميع الشركات 

 .تزويد الإنترنتة: المزيج التسويقي، الخداع التسويقي، شركات دالالكلمات ال 
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 المقدمة

تشهد البيئة الاقتصادية منافسة حادّة منذ عصور بين الشّركات، لكن هدفها الرّبحي كان الهدف الأسمى لها، وقد     

المعنوي  الهدف  على  في  ،طغى  يتمثل  هذه    الذي  بين  الصّراع  أساس  فكان  رغباته،  وإشباع  المستهلك  حاجات  تحقيق 

النظر عن الأساليب المتّبعة في المنافسة، وذلك    بصرف  ،ية فقطالشركات قائماً على أساس الحفاظ على المكانة الاقتصاد

  . المنافسة الأخرى  نظيرتها من الشركات    عنمن المستهلكين، وهذا كلّه يعود إلى تميّز كل شركة    ممكن  لجذب أكبر عدد 

 . (2015)مزعاشي، 

التسويق أهم الأنشطة الأ ه في نجاحها وتحقيق أهدافها، التي تعتمد عليساسيّة التي تقوم بها الشركات،  لقد أصبح 

نها فإ  ،الرّغم من التطور المتسارع والملحوظ في الآونة الأخيرة وتحقيق الشركات ما سعت إليه من أهداف كميّة ونوعيّةبو 

 . بأنه الممارسات اللّاأخلاقيّة في التسويق  ؛لجأت إلى ما يسمّى بالخداع التسويقي، ذلك المصطلح الذي يفسّر نفسه بنفسه

 . (2011)الخطيب، 

عرفاً مألوفاً لدى بعض المنتجين والقائمين على  "  بكونها  (2016،  لفتة)ها  يلإكما أشار    ،إنّ ظاهرة الخداع التسويقي

الانفت موجة  ظل  في  الأسعار،  التّسويق  وارتفاع  الاقتصادي،  بمجماح  الإخلال  إلى  ذلك  أدّى  المستهلك، ا  حماية  الات 

لأشكال الكث  وتعرّضه  في  والخداع  الاستغلال،  من  التسويقية"متعددة  العمليّة  عناصر  من  التسويقي:و   .ير  بالخداع    يقصد 

ي خاطئ لدى المستهلك فيما يتعلق بالشيء  أو اعتقاد، أو تقدير حكم شخص  ممارسة تسويقيّة يترتب عليها تكوين انطباع،

وترويج،  المعدّ   وسعر،  خدمة،  أو  منتج  من  التسويقي  للمزيج  الأخرى  العناصر  من  به  يرتبط  ما  أو    وتوزيع.للخدمة، 

 . (2011)الخطيب، 

ال عدد من  باهتمام  التسويقي حظي  الخداع  أنّ موضوع  الملاحظ  اهتمام  ومن  دراساتهم  فعكست  عديد من  باحثين، 

المس لحماية  أخلاقية  قواعد  التي وضعت  المختصّة  والجهات  وتعالدّول  والتّضليل،  الخداع  من  هذه    دّ تهلك  الخداع  ظاهرة 

المتعلقة    إحدى السلبية   الإنترنت،  بالظواهر  خدمات  الإعلاناتو تقديم  طريق  عن  المستهلك  استهداف  الترويج   ،يتم    أو 

،  (Boush, Friestad, Wright, 2010)أو التضليل في سعر الخدمة    ،معلومات مبالغ فيها عن خدمة الإنترنتديم  بتق

الأساس هدفها  الاقتصادية  الشركات  حاجاتولأن  إشباع  إبراز  هم،ورغبات المستهلكين    ي   إلى  تحتاج  الخصائص    فإنها 

 . (2015)مزعاشي،  .هؤلاء المستهلكينل المقدمةعن منتجاتها، وخدماتها كلها الإيجابية 
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لا يتجزأ من هيكل الاقتصاد القومي في معظم المجتمعات    ولأنّ الإنترنت أصبح أحد معالم المجتمع الحديث، وجزءاً 

المعاصرة، وبرز تأثير التّطور التكنولوجي في استخدام الإنترنت من خلال الزيادة الهائلة في الإفادة من التطوّرات التّقنية  

للوصول بكفاءةلد المستهدفة    عم خدمات الإنترنت  للجماهير  التعرف  فإن الدراسة تسع  ،(2015)العاصي،  وفعالية  إلى  ى 

في )الخدمة، والسّعر، والتّرويج، والتّوزيع( من وجهة نظر طلبة جامعات شركة تزويد الإنترنت  للى درجة الخداع التسويقي  إ

 محافظة الخليل. 

 مشكلة الدراسة

من أساليب التضليل، والغش والخداع، وفي أزمنة مختلفة، ويتم ذلك من خلال  ،لفترات طويلة  ،معاناة المستهلك  متدت

عيّ نحــو خدمتــه، وإشــباع حاجاتــه، ورغباتــه،  مــا تقدّمــه الشــركات مــن منتجــات وخــدمات، والتــي كانــت تبــدو فــي ظاهرهــا الســّ

 .(2016)لعلام،  باح عن طريقهلم تكن إلّا لاستغلال ذلك المستهلك وتحقيق قدر كبير من الأر  ،في حقيقة الأمر  ،لكنّها

مــن الشــركات تعتقــد أن النجــاح مــرتبط أساســا  اً كثيــر جعلــت فلقــد انتشــرت ثقافــة الخــداع التســويقي فــي قطــاع الخــدمات، 

كثيـر مـن المجـالات التـي يـتم فيهـا هـذا الخـداع فـي دون ذلـك، ولقـد لـوحظ  مـن بتلك الممارسات، وأنه يصعب تسـويق الخدمـة

 جانــب الخــدمات، والمعلومــات، والأســعار، والتـّـرويج وغيرهــا، فكــان مــن المفتــر  الوقــوف علــى أشــكال هــذا الخــداع الممــارس 

 .(2015)العاصي، 

ــد   ــار لقـ ــاقلون أخبـ ــاس يتنـ ــاهرة،  اً أضـــحى النـ ــذه الظـ ــول هـ ــذا و ومعلومـــات حـ ــام بهـ ــل الإلمـ ــق، ومـــن أجـ ــذا المنطلـ ــن هـ مـ

 الدّراسة الإجابة عن السؤال التالي:هذه الموضوع، ستحاول 

الخليل  ما وجهة نظر طل • في محافظة  الجامعات  التسويقي    منبة  الإنترنت  لالخداع  المزيج  شركات تزويد  في 

 )الخدمة، والسّعر، والتّرويج، والتّوزيع( ؟ 4P'sالتسويقي 

 أهمية الدراسة
 الأهمية النظرية:

ي تمارسـه شـركات تظهر أهمية هذه الدّراسة من خلال مساهمتها في إثراء الأدبيّات حول ظاهرة الخـداع التسـويقي الـذ

 تزويد خدمات الإنترنت بشكل خاص، ولا سيّما أنّ هذه الظاهرة تزداد كلّ يوم أكثر فأكثر.
 د من الدّراسات التي تتناول مواضيع مماثلة.يلإجراء عد لى أن تكون هذه الدّراسة تمهيداً إيتطلع الباحثان  
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 :الأهمية التطبيقية

 وهي:  ،التي مِنَ المتوقّع أنْ تستفيدَ من نتائج هذه الدراسةبعض الجهات ليمكن تلخيص أهميّة الدّراسة من خلال ما ستقدمه  .1

ــتر ا - ــن و  ،لمشــ ــة تكمــ ــههــــذه الأهميــ ــرّ  لــ ــذي يتعــ ــليل الــ ــداع، والتضــ ــدى الخــ ــه لمــ ــه وإدراكــ ــي توعيتــ ــواء  ،فــ ــداعأســ ــان خــ  اً كــ

 التّوزيع.، أم التّرويج، أم السّعر، أم يتعلق بالخدمة

ــذه الأهميــــــة تكمــــــنو  ،قســــــم التســــــويق فــــــي شــــــركات تزويــــــد الإنترنــــــت - ــفــــــي تــــــوعيتهم  هــــ ــيهم أنّ هــــــذا الخــــــداع ســــــيعود بــــ علــــ

وخصوصــــا أن المشــــتر  أصــــبح أكثــــر  ،تطــــوير الخــــدمات جهــــة ـــــــ أيضــــاً ـــــــ مــــن أهميتهــــاو ولــــو بعــــد أمــــد طويــــل،  بالضــــرر،

 وعيا.

ة حمايـــــة  - ــة تكمـــــنو المســـــتهلك؛ جمعيـــــّ ــداع الفـــــي  هـــــذه الأهميـــ ــلتـــــمعرفـــــة درجـــــة الخـــ ــتر  فـــــي الخليـــ  ،ي يتعـــــر  لـــــه المشـــ

 تجنب مثل هذه الممارسات.على واتخاذ الإجراءات التي تساعده 

ة، والمختصــــــة )وزارة الاتصــــــالات وتكنولوجيــــــا ا - فــــــي معــــــرفتهم لمــــــا  هــــــذه الأهميــــــة تكمــــــنو  ،المعلومــــــات(لجهــــــات الحكوميــــــّ

 من ممارسات الخداع. وعقوبات تحدّ ليتم وضع قوانين  ؛يتعرّ  له المشتر  من خداع في هذا المجال

 تترجم على أر  الواقع. كونهبـــ أيضاً ـــ أهمية الدراسة تكمن   .2

 أهداف الدراسة

 التالية:تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف       

فـي المــزيج شــركات تزويـد الإنترنــت لالخـداع التسـويقي  مــنلـى وجهــة نظـر طلبــة الجامعـات فـي محافظــة الخليـل إالتعـرف  .1

 .والسّعر، والتّرويج، والتّوزيع( )الخدمة،  4P'sالتسويقي

ر طلبة جامعات ة نظمن وجه،  4P'sفي المزيج التسويقي  شركات تزويد الإنترنت  للى درجة الخداع التسويقي  إالتّعرف   .2

 يتفرع عنه الأهداف التالية: و  . محافظة الخليل

من وجهة نظر طلبة جامعات    ،في الخدمةشركات تزويد الإنترنت  للى درجة الخداع التسويقي  إالتعرف   -

 محافظة الخليل. 

التسويقي  إالتّعرف   - السعرشركات تزويد الإنترنت  للى درجة الخداع  من وجهة نظر طلبة جامعات    ،في 

 الخليل.  محافظة
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من وجهة نظر طلبة جامعات    ،في الترويج  شركات تزويد الإنترنتل  لى درجة الخداع التسويقيإالتّعرف   -

 محافظة الخليل. 

التوزيعشركات تزويد الإنترنت  للى درجة الخداع التسويقي  إالتّعرف   - من وجهة نظر طلبة جامعات    ،في 

 . محافظة الخليل

 أسئلة الدراسة

مــن وجهــة ،  4P'sفــي المــزيج التســويقي شــركات تزويــد الإنترنــت ليوجــد خــداع تســويقي  هــل الأول:السؤؤلال الرئيسؤؤي 

 لبة الجامعات في محافظة الخليل ؟نظر ط

من وجهة ،    4P'sفي المزيج التسويقي  شركات تزويد الإنترنت  لما درجة الخداع التسويقي  السلال الرئيسي الثاني:  

     نظر طلبة جامعات محافظة الخليل؟ 

 والذي يتفرع عنه الأسئلة التالية:

التسويقي - الخداع  الخدمة  شركات تزويد الإنترنتل  ما درجة  من وجهة نظر طلبة جامعات محافظة    ، في 

 الخليل؟ 

التسويقي   - الخداع  الإنترنت  لما درجة  السّعرشركات تزويد  من وجهة نظر طلبة جامعات محافظة   ،في 

 الخليل؟ 

التّرويجشركات تزويد الإنترنت  لما درجة الخداع التسويقي   - من وجهة نظر طلبة جامعات محافظة    ،في 

 الخليل؟ 

التسويق - الخداع  التّوزيعشركات تزويد الإنترنت  لي  ما درجة  من وجهة نظر طلبة جامعات محافظة    ،في 

 الخليل؟ 

 حدود الدراسة

مـن وجهـة نظـر  ،شـركات تزويـد الإنترنـتللـى وجـود الخـداع التسـويقي إلـى التعـرف ع: اقتصـرت الدّراسـة الحدود الموضؤويية .1

 التسويقي.درجة الخداع التسويقي في المزيج  ـــ أيضاً ـــ إلى طلبة الجامعات في محافظة الخليل، والتعرف
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جامعــة بوليتكنـك فلســطين، و : اقتصـرت الدّراســة علـى طلبــة الجامعـات فـي محافظــة الخليـل )جامعــة الخليـل، الحؤدود البشؤؤرية .2

جامعـة القـدس المفتوحـة "فـرع دورا"، وجامعـة القـدس المفتوحـة "فـرع يطـا"،  وجامعـة جامعة القدس المفتوحة "فـرع الخليـل" ، و و 

 فلسطين التقنية خضوري "فرع العروب"(.

 . 2019، والعام 2018ما بين العام  في الفترة الزمنية الممتدة : أجريت الدّراسةالحدود الزمنية .3

)جامعـة الخليـل، وجامعـة بوليتكنـك فلسـطين،  وهـي:: اقتصرت الدّراسـة علـى الجامعـات فـي محافظـة الخليـل الحدود المكانية .4

 "، وجامعــةوجامعــة القــدس المفتوحــة "فــرع الخليــل"، وجامعــة القــدس المفتوحــة "فــرع دورا"، وجامعــة القــدس المفتوحــة "فــرع يطــا

 فلسطين التّقنيّة خضوري "فرع العروب"(.

 الدراسةمحددات 

تتمثــل محــددات الدراســة فــي مــدى اســتجابة الفئــة المســتهدفة مــن طلبــة جامعــات محافظــة الخليــل لتعبئــة الاســتبانات 

 المقدمة لهم.

 اختيار الموضوع  مسوِّغات

 قلة الدراسات حول هذا الموضوع. .1

 ص.شركات تزويد الإنترنت بشكل خا وخداعإثارة الاهتمام بموضوع الخداع التسويقي بشكل عام،  .2

 والدراسات السابقة الإطار النظري 

 : الخداع التسويقي •

تعر  المستهلك منذ فترات طويلة لأساليب متعددة من أساليب الخداع التسويقي، وكان ذلك من خلال المنتجات، 

تبدو   والتي  له،  المقدّمة  ظاهرهاـــ  والخدمات  لكنها  ل  تسعى  ـــ    في  ورغباته،  حاجاته  وإشباع  إلى    ـــ  فعلياـــ  خدمته  تهدف 

 . (2018)محفوظ و رزقي،  استغلاله وتحقيق  أكبر قدر ممكن من  الأرباح

 تعريف الخداع التسويقي:  .1

 (2011)الخطيب،  : على النحو الآتيعُرّف الخداع التسويقي 

  خلاف المخفي. ء: هو إظهار شيلغة -

 شرعا: هو فعل المحظور، وتر  المأمور. -
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ينشــأ عنهــا تكــوين انطبــاع أو اعتقــاد شخصــي خــاطئ لــدى المســتهلك )العميــل( فيمــا  ،اصــطلاحا: هــو كــل ممارســة تســويقيّة -

المنـتج( أو مـا يـرتبط بـه مـن عناصـر أخـرى للمـزيج التسـويقي مـن سـعر، وتـرويج، و   يتعلق بالشيء موضع التسويق )الخدمة،

 وتوزيع، ومحيط مادي.  

ر طبيعــة بإلــى تعريــخ الخــداع التســويقي  فــي دراســته (2004)حجــازي،  بينمــا أشــار أنــه" كــل فعــل مــن شــأنه أن يغيــّ

خلال فعل مقصود، أو عمدي ينـال مـن السـلعة، أو الخدمـة بتقـدير خواصـها، أو صـفاتها الخدمة، أو المنتج، أو فوائدها من 

حدث من البائع، تويتعلق بمعلومات مضللة، ومشوهة  الجوهرية بحيث ينخدع بها المستهلك، وعليه فهو سلو  غير مشروع،

قيـــة للحصـــول علـــى منفعـــة غيـــر يتســـبب بأعبـــاء إضـــافية علـــى المســـتهلك نتيجـــة اســـتخدام ممارســـات غيـــر أخلا ،أو المســـوّ  

 شرعية".

 أسباب ظهور الخداع التسويقي: .2

 (2016)لعلام،  يمكن إرجاع أسباب تفشّي هذه الظاهرة إلى عدد من الأسباب تتمثل أساسا في:

مــا يــؤدي إلــى تمــادي هــؤلاء الممارســين فــي لك؛ ليتخــذ قــرارا خاطئــا بالشــراء، المســته فــيســات المضــلّلة التــي لهــا تــأثير الممار  .1

نظـرة خاطئـة، وقصـيرة  دّ وبالتـالي زيـادة الـربح، وهـذه تعـالخداع، فهم ينظرون لـذلك نظـرة إيجابيـة تـوحي لهـم بزيـادة المبيعـات، 

 الأجل.

ر، فقـد كانـت مـواقفهم فلم يتخذ المستهلكون مواقف جديـة لمثـل هـذه الأمـو   ها،ونشاطغياب فعاليّة جمعيات حماية المستهلك،   .2

لـم يقومـوا بالمطالبـة باتخـاذ الإجـراءات لتعويضـهم عمـا فـإنهم ما وقعوا فيه، حتى لو لاحظوا الخداع بسلبيّة جدا تجاه إبلاغهم 

 جة لذلك الخداع.لحقهم من ضرر مادي أو معنوي نتي

قصــور واضــح فــي التّشــريعات، والقــوانين، والأنظمــة لأنشــطة الشــركات فيمــا يتعلــق بالخــداع التســويقي مــن حيــث تحريمــه، أو  .3

 ثبت ممارسته لهذا الخداع في تلك الشركات.تالعقوبات التي يجب فرضها على من أو في الجزاءات و  ،تجريمه

غيـــاب الـــوعي عنـــد المســـتهلكين بممارســـة الشـــركات للخـــداع، وعـــدم تعلّمهـــم مـــن المواقـــف التـــي تعرضـــوا فيهـــا للخـــداع، وعـــدم  .4

 محاولتهم الاستفادة منها.  

 .  أشكال الخداع التسويقي:3

 : وهذه الأشكال هي ،لمنتج أو الخدمةالخداع التسويقي له أشكال عدة يمارسها المسوّ  حسب طريقة تقديمه ل

 (2018)الأشقر، لخداع الذي يمارس في الحياة اليومية: ا .1
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تكـون بعـض الأجـزاء مدركـة فـي لحظـة مـا، وغيـر مدركـة فـي لحظـة و يتم بخداع الأشخاص بمزج الأبعـاد، و   الإدراكي:الخداع   -أ

 أخرى.

الصور التي أمامنا تتغير بالشكل، والحجم، ويمكـن للخـداع البصـري أن يغيـّر مـن الطريقـة   وهو خداع يجعلالخداع البصري:   -ب

 التي نفهم فيها كيفيّة حدوث الأمر.

شــركة موجــودة فــي الأســوا  تقــدّم  الشــركات، فكــلالمنــتج أو الخدمــة أســاس وجــود  دّ فــي مجــال المنــتج أو الخدمــة: يعــ الخــداع .2

من الشركات تستخدم المنتج، أو الخدمة من أجل حصد ما تريـد مـن  غير ملموس، وكثير مكان ملموساً أأسواء    اً معيّن  اً منتج

منــتج، أو الخدمــة لســببين: كمــا تــدّعي، وهــي تســتخدم هــذا الخــداع فــي ال ه،ورغباتــالأربــاح، ولــيب لإشــباع حاجــات المســتهلك 

مســتهلك فــي مكوناتــه، وبــذلك فــإن الشــركة أن المنــتج أو الخدمــة ضــروريان، ولا يمكــن الاســتغناء عنهمــا فــلا يــدقق ال :الأول

منافســيها فتلجــأ  فإنــه يعــود إلــى تفـو  الشــركة علــى ،أكبـر كميــة مــن الأربــاح. أمــا السـبب الثــاني الخــداع لكســبتسـتخدم صــفة 

 ولكـن بجـودة أقـل ، وتـوهم المسـتهلك بالمواصـفات ذاتهـا للمنـتجنفسـه، السعر بلى تقليد منتجاتها، وتقديمها إالشركات الأخرى  

 (2017)جميل و صالح،  الأصلي.

)و  الخطيب  دراسته2011أشار  في  وغير    إلى  (  رديئة  خدمات  تقديم  هو:"  الخدمة  في  الخداع  خلافَ أن    مناسبة 

القصور   وجوانب  الخدمة  سلبيات  بيان  عدم  من خلال  المستهلكين  مع  عليه  تغيير   المحتملة،المتفق  المثال  سبيل  وعلى 

خدمات   وفي  النقل،  ووسائل  الفناد   في  وكذلك  المطلوبة،  الخدمات  لدرجة  خلافا  المستشفيات  في  الخدمات  مستوى 

يتم فر  أجور على تلك الخدمة، فيستخدم الخداع بشكل أو وبعد فترة    ،الاتصال، وتستمر الخدمة من غير علم الزبون 

 بآخر في الخدمة".

عر غيـــــــر العـــــــادلو الخـــــــداع فـــــــي مجـــــــال الســـــــعر:  .3 نف تبـــــــاعأن بـــــــ ،يتمثـــــــل ذلـــــــك فـــــــي الســـــــّ  ه،نفســـــــ الخـــــــدمات مـــــــن الصـــــــّ

 أو زيـــــادة الأســـــعار إلـــــى مســـــتوى  .ة، والواقـــــع خـــــلاف ذلـــــكتـــــوحي بجـــــودة عاليـــــة للخدمـــــ ،للمســـــتهلكين بأســـــعار مبـــــالغ فيهـــــا

ــول ــر معقـــــ ــم ت ،غيـــــ ــةثـــــ ــر حقيقيـــــ ة، وغيـــــ ــّ ــومات وهميـــــ ــديم خصـــــ ــة الضـــــــرائب  .قـــــ ــن حقيقـــــ ــن عـــــ ــركات لا تعلـــــ ــا أن الشـــــ كمـــــ

 ,Armstrong & kotler)أو قــــد تكــــون مكتوبــــة بخــــط صــــغير غيــــر مقــــروء بســــهولة  ،المفروضــــة علــــى الخدمــــة

2014). 

الترويج هـــو العنصـــر المهـــمّ جـــدا فـــي عناصـــر المـــزيج التســـويقي؛ لأنـــه يقـــوم بتوصـــيل الفكـــرة فـــ الخـــداع فـــي مجـــال التـــرويج:  .4

 Betch)للمستهلك حول الخدمات المقدّمة، وهذا الترويج هو الذي يسهم في بناء صورة ذهنيّة معيّنة عن الخدمات المقدمة 
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& Betch, 2009) ،وهـذا مـا  .تنـتج صـورة ذهنيـة مخالفـة للحقيقـةف، ويتم الخداع في التـرويج عـن طريـق الإعلانـات الكاذبـة

 .(2015)العاصي،   يلحق الضرر بالمستهلكين ماديا ومعنويا

أو يكـون بهـا تنـاقض لإثـارة مشـاعر المسـتهلك  ،كما توجـد الإعلانـات التـي لا تعطـي معلومـات صـحيحة عـن الخدمـة

(Shimp & Andrews, 2013). 

ة فــي تقــديم الخدمــةف الخــداع فــي مجــال التوزيــع:  .5 تجعــل الخدمــة ســهلة ف  ،لطريقــة تــوفير الخــدمات للمســتهلكين خاصــيّة مهمــّ

)العاصــي،  بأشــكال مختلفــة:كــل مـن لــه علاقــة فــي عمليــة التوزيــع لالمنـال للمســتهلكين، ويكــون الخــداع التســويقي فــي التوزيــع 

2015). 

يتم تسليم وجبة مخالفة للمواصـفات التـي ف ،خدمة التوصيل المجاني( والتي تتبع في المطاعم السريعة)المنتج  طريقة توصيل   -

 عليها.تم الاتفا   

 وقد يكون الخداع في المكان، كعدم وضوح موقع الشركة بالنسبة للمستهلك. -

ــبكة الإنترنـــت،  - ــداع مـــن خـــلال شـ ــون الخـ ــد يكـ ــذلك قـ ــدّ في وكـ ــدأعـ ــة حـ ــدمات الفندقيـ ــع فـــي الخـ ــذ التوزيـ ــز  ،منافـ ــات الحجـ كعمليـ

عر،الإلكتروني وبالاتفا  كذلك علـى  يسـتطيع أن يعـر  خدماتـه بطريقـة  الفنـد  ؛ كـون وكـل ذلـك يمكـن إنجـازه إلكترونيـا السـّ

 توحي بالفخامة، وهي ليست كذلك.

الخــداع فــي المجــال المــادي: يخلــق المحــيط المــادي صــورة معينــة لــدى ذهــن المســتهلك، والأصــل فــي هــذه الصــورة أن تكــون  .6

يشـمل هـذا المحـيط التصـميم لشـركة الخدمـة مثـل الألـوان، ووسـائل العـر  ، والإضـاءة، فمعبّرة عن حقيقـة المحـيط المـادي، 

خلــق صــورة بجــودة الخدمــة، وكثيــراً مــا تهــتم شــركات الخدمــة بــالمحيط المــادي لتــوحي هــذه الأمــور كلّهــا و والتكييــخ، والتدفئــة، 

ةي إيجابيـة،  علـىمـا يـنعكب  معينة لدى المستهلكين،   هم فـي شخصـية الشـركة أهـم مـا يسـ دّ الـدليل المـادي يعـفبنـاء صـورة ذهنيـّ

 .(2018و رزقي،  )محفوظ التي تتميز بها عن غيرها

ة التســويق  الخؤؤداع التسؤؤويقيوقـد عــرف الباحثـان        بأنـه: مــا يتّبعــه المسـوّقون مــن أســاليب تقـوم علــى التّضــليل فـي عمليــّ

لجــذب أكبــر عــدد مــن المســتهلكين، وتبــدو أنّهــا تلبــّي حاجــات المســتهلكين، وتشــبع رغبــاتهم، لكنهــا فــي حقيقــة الأمــر  ،للخدمــة

 تسعى لتحقيق أكبر قدر من الربح.
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 الدراسات السابقة

 :الدّراسات العربية .1

مساهمة الخداع التسويقي في بناء الصؤور  الذهنيؤة لؤدى زبؤائن شؤركات : " مدى بعنوان (2018)البلداوي و عمر،    دراسة .1

 التأمين: دراسة ميدانية في شركة التأمين العراقية".

هــدفت هــذه الدّراســة إلــى تســليط الضــوء علــى أَشــكال الخــداع التســويقي فــي شــركات الخدمــة التأمينيــة وأثــره فــي بنــاء 

لى مسـتوى الخـداع التسـويقي الـذي يمـارس فـي مجـال )تسـعير الخـدمات، إرف والتعالصورة الذهنية عند زبائن هذه الشركات،  

ســـة ار يقـــوم بوصـــفها  ودفوترويجهـــا، وتوزيعهـــا، والإظهـــار المـــادي(، وقـــد اعتمـــد الباحثـــان علـــى المـــنهج الوصـــفي، والتحليلـــي  

التسـويقي فـي سـتة أبعـاد للمـزيج ومن أهم النّتائج التي توصلت لها الدّراسة: أن الشركة تمارس الخـداع   ،العلاقة بين متغيراتها

وهــذا يــؤثر  ،يبـالغ المنتجــون لــدى شــركة التـأمين بمزايــا الوثــائق بغـر  تســويقهاف ،التسـويقي، وبنــاء صــورة ذهنيـة لــدى الزبــائن

أن الشعور بالخداع يجعلهم على حتملين، واتفقت أغلب عينة البحث الصورة الذهنية لدى زبائن الشركة الحاليين والم فيسلباً  

كانـت أهـم التوصـيات: فقـد ير واثقين باسم الشركة، وبالتالي يوصون معارفهم بعدم التّعامل مع الشركة، وبنـاء علـى النتـائج غ

لبيان مخاطر الخداع على المـدى الطويـل، وأيضـا توعيـة الزبـائن  ؛ت تدريبية للعاملين في مجالي التسويق والإنتاجاإجراء دور 

 ة، وبيان كيفية التعاطي مع هذه الشركات للتقليل من هذه الظاهرة السلبية.عن طريق الصحف والنشرات الإخباري

ــة  .2 ــالح، دراســـــ ــل و صـــــ ــوان:" (2017)جميـــــ لو  الشؤؤؤؤؤؤؤرائي  بعنـــــ ممارسؤؤؤؤؤؤؤات الخؤؤؤؤؤؤؤداع التسؤؤؤؤؤؤؤويقي وتأايرهؤؤؤؤؤؤؤا فؤؤؤؤؤؤؤي السؤؤؤؤؤؤؤّ

 التجارية"دراسة استطلايية لعينة من المستهلكين في أسواق بغداد -للمستهلك

ــة المفهــــــوم علــــــى عينــــــة  ــة إلــــــى إغنــــــاء موضــــــوع الخــــــداع التســــــويقي الــــــذي لايــــــزال فــــــي مرحلــــ هــــــدفت هــــــذه الدّراســــ

وتنقصــــــه التجــــــارب العلميــــــة، كمــــــا يهــــــدف لاختبــــــار ربــــــط العلاقــــــة بــــــين ممارســــــات الخــــــداع التســــــويقي والســــــلو   ،البحــــــث

فــــــــي تطــــــــوير الر يــــــــة للمســــــــتهلك  ماهســــــــلإالمســــــــتهلك لهــــــــذه الممارســــــــات، وا وقيــــــــاس مــــــــدى تقّبــــــــل ،الشــــــــرائي للمســــــــتهلك

ــاره  ــتهلك،  فـــــيوالجهـــــات المســـــؤولة لمفهـــــوم الخـــــداع و ثـــ ــنهج الوصـــــفي التحليلـــــي فـــــي الدراســـــة،و المســـ ــاع المـــ ــمّ اتّبـــ ومـــــن  تـــ

لت  ــّ ــة بــــــين الخــــــداع التســــــويقي، يلإأهــــــم النتــــــائج التــــــي توصــــ هــــــا الدّراســــــة: عــــــدم وجــــــود علاقــــــة ارتبــــــاي ذات دلالــــــة معنويــــ

ــتهلكوالســــلو  الشـــــرائي  ــويقي علـــــى الســــلو  الشـــــرائي  ،للمســ ــة للخـــــداع التســ ــاي ذات دلالـــــة معنويــ ــود علاقـــــة ارتبــ وعـــــدم وجــ

ــة التــــي تحمــــي  ــام بإصــــدار التشــــريعات القانونيــ ــم التوصــــيات التــــي أوصــــت بهــــا الدراســــة: ضــــرورة القيــ للمســــتهلك، ومــــن أهــ
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والحفــــــاظ علــــــى  منهــــــا، تقليــــــلالأو  ظــــــاهرة الخــــــداع التســــــويقي، لعمــــــل علــــــى تطويرهــــــا مــــــن أجــــــل الحــــــد مــــــنالمســــــتهلك وا

 سلامة المستهلكين.

ــريم و فتحـــي، دراســـة  .3 ــد الكـ دراسؤؤؤة حالؤؤؤة زبؤؤؤائن –أاؤؤؤر الخؤؤؤداع التسؤؤؤويقي فؤؤؤي بنؤؤؤاء  ؤؤؤور   هنيؤؤؤة بعنـــوان: " (2016)عبـ

 .متعاملي الهاتف النقال )جازي، موبيليس و أوريدو( لولاية سعيد _الجزائر"

ه مــن أثــر فــي بنــاء صــورة ذهنيــة لــدى زبــائن هــدفت هــذه  ــَ وء علــى الخــداع التّســويقي ومــا ل الدراســة إلــى تســليط الضــّ

)المنتجات الخدميـة، والمعلومـات الترويجيـة، :متعاملي الهاتف النّقال، وذلـك مـن خـلال التّعـرف إلـى الخـداع التسـويقي بأنواعـه

والأسعار، والمحيط المادي( في قطاع خدمات الهاتف النّقال، والتعرف إلى أشكال الخدع التسويقية فـي المؤسسـات الخدميـة 

يعتمـد لـذي تـم اتبـاع المـنهج الوصـفي التحليلـي اوقـد  بأنواعـه،لـى أثـر الخـداع التسـويقي إمن وجهـة نظـر المسـتهلك، والتّعـرف 

هــا الدراســة: أن الخــداع التســويقي يمــارس لــدى متعــاملي الهــاتف يلإومــن أهــم النتــائج التــي توصــلت  .علـى الملاحظــة والتحليــل

لكــن بنســب  ،)البعــد المعرفــي، والبعــد الوجــداني، والبعــد الســلوكي( لــدى المســتهلكين:النّقــال، ولــه أثــر فــي بنــاء صــورة ذهنية

 متفاوتة حسب مجالات الخداع.

"أاؤؤر الخؤؤداع التسؤؤويقي فؤؤي الإعلانؤؤات التّجاريؤؤة علؤؤ  مسؤؤتخدمي شؤؤبكة الإنترنؤؤت :دراسؤؤة  :بعنــوان (2016)لعــلام، ة دراسـ .4

 الجزائر". -الحالة الموقع واد كنيس

بدأت تنتشر في بيئة التجارة الإلكترونيـة عبـر مواقـع  ،هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على ظاهرة سلبية لا أخلاقيّة

لـى طبيعــة العلاقــة بــين الخــداع التّســويقي، إســعت هــذه الدراســة إلــى التّعــرف وقـد ي، ألا وهــي الغــش والخــداع التّســويق ،التسـو  

في الإعلانـات التجاريـة، وتـمّ اتّبـاع المـنهج  هوأشكال الخداع التسويقي ومعرفة أنواع  ،والإعلانات التّجارية على شبكة الإنترنت

 هـا الدّراسـة:يلإومـن أهـم النتـائج التـي توصـلت  .ادهيل أبعـالوصفي بهدف الإحاطة بكل جوانب الموضوع وفهم مكوناته، وتحل

ومـن  .مسـتخدمي شـبكة الإنترنـت فـيأنّ الخداع التسويقي يؤثر في الإعلانات التجارية سلبا، كما يوجد أثر للخـداع التسـويقي 

أهــم التوصـــيات التـــي أوصــت بهـــا الدراســـة: تفعيــل دور جمعيـــات حمايـــة المســتهلك للقيـــام بالـــدور المنــوي بهـــا، وعقـــد نـــدوات 

 ولقاءات دورية لتسليط الضوء على  خر تقنيات الخداع التسويقي.

دراسؤة  -التسؤؤويقي وتؤأايرع علؤ  قؤرار الزبؤوم فؤي مراحؤل الشؤراء الخؤداع  " :بعنـوان  (2015)السليحات و القرشي،  دراسة   .5

 .تحليلية عل  عينة من المستشفيات الخا ة"
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-القرار الشرائي لزبائن المستشفيات الخاصة في مدينـة عمـان فيهدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر الخداع التسويقي  

هـا الدراسـة: أن الخـداع التسـويقي فـي يلإأهـم النتـائج التـي توصـلت ومـن ، لباحثان المنهج الوصفي التحليلـيالأردن، وقد اتبع ا

%، و أنّ أكثــر مجــالات الخــداع 71.62القــرار الشــرائي بجميــع مراحلــه بنســبة بلغــت  فــيجميــع المجــالات يــؤثر بشــكل كبيــر 

بهـا الدراسـة: ضـرورة القـرار الشـرائي هـو الخـداع فـي مجـال التـرويج، وكانـت أهـم التّوصـيات التـي أوصـت   فيالتّسويقي تأثيرا  

ولقلـة  ،نظـراً لأهميـة قطـاع المستشـفيات الخاصـة بالنسـبة للاقتصـاد الأردنـي ؛إجراء المزيد من الدّراسات حـول هـذا الموضـوع

 الدراسات الأردنية حول هذا الموضوع.

ة للمسؤتهلك فؤي تسؤويد الخؤدمات لؤدى " أار الخداع  :بعنوان  (2015)العاصي،    دراسة .6 ور  الذهنيؤّ التّسويقي في بناء الصؤّ

 شركات تزويد الإنترنت في قطاع غز  ".

لــى مسـتوى الخــداع التّسـويقي الــذي يمـارس فــي مجـال تقــديم خـدمات شــركات تزويــد إلتعـرف هـدفت هــذه الدراسـة إلــى ا

الإنترنت للمستهلكين في قطاع غزة، وفي مجال السعر، وفي مجال التّرويج، وفي مجال التوزيع في بناء صورة ذهنية سـلبية 

وزيـادة قـد تسـهم فـي توعيـة المسـتهلك الغـزيّ إلى معرفـة أشـكال الخـداع التـي ـــ أيضا ـــ  تهدفو وفقا للبعد المعرفي والوجداني،  

وقــد اتّبعــت  .يــر أخلاقيــة فــي ســو  الخــدمات الغــزي لخطــورة حــالات الخــداع التــي أصــبحت ظــاهرة غيــر حضــاريّة وغ إدراكــه

هـا الدراسـة: أنّ شـركات تزويـد الإنترنـت فـي يلإومن أهـم النتـائج التـي توصـلت   .دراستها المنهج الوصفي التحليلي  الباحثة في

%،  62.95الخدمة، والسعر، والترويج، والتوزيع( بنسبة )التسويقي: طاع غزة تمارس الخداع التسويقي في مكونات المزيج ق

وبأن شركات تزويد الإنترنت في قطاع غزة تمارس الخداع التسويقي على أبعـاد الصـورة الذهنيـة المكونـة مـن البعـد المعرفـي، 

شــركات تزويــد )وبالمســوقين قــد وضــعت الدّراســة توصــيات خاصــة بالمشــتركين، %، و  62.97والوجــداني، والســلوكي بنســبة 

 الإنترنت(، وبالجهات الحكومية.

" أار الخداع التسويقي في تكوين الصؤور  الذهنيؤة لؤدى المسؤتهلكين فؤي سؤوق الخؤدمات   :بعنوان  (2014)الحاج،    دراسة .7

 الفلسطيني ".المصرفية 

ــر  أن البنـــــو  الفلســـــطينية  ــداع التّســـــويقي التـــــي افتــ ــدى تـــــأثير ممارســـــات الخــ ــة إلـــــى معرفـــــة مــ ــدف هـــــذه الدّراســ تهــ

م اتّبــــاع المــــنهج ت ــــّو تقــــوم بهــــا فــــي تكــــوين صــــورة ذهنيــــة معينــــة لــــدى المســــتهلك الفلســــطيني، وفهــــم العلاقــــات فيمــــا بينهمــــا، 

ــي ــفي التحليلـــ ــلت .الوصـــ ــائج التـــــي توصـــ ــم النتـــ ــن أهـــ ــوين يلإ ومـــ ــي تكـــ ــويقي فـــ ــداع التســـ ــر للخـــ ــود أثـــ ــدم وجـــ ــة: عـــ ــا الدراســـ هـــ

ــورة الذه ــطينيةالصــ ــو  الفلســ ــائن البنــ ــدى زبــ ــة لــ ــة: ضــــرورة الاهتمـــــام  .نيــ ــا الدراســ ــت بهــ ــيات التــــي أوصــ ــن أبـــــرز التوصــ ومــ
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ــوير المنـــــتج ــة تطـــ ــي عمليـــ ــتهلك الفلســـــطيني فـــ ــديمها بالشـــــكل المناســـــب  ،بالمســـ ــا وتقـــ ــا وتطويرهـــ ــدمات يحتاجهـــ ــده بخـــ وتزويـــ

 له.

الخدمات   :بعنوان  (2011)الخطيب،    دراسة .8 سوق  في  للمستهلكين  الذّهنيّة  الصّور   بناء  في  التسويقي  الخداع  أار   "

 الأردني ". 

الخـــداع فـــي و الخـــداع فـــي التســـعير، و )الخـــداع فـــي الخدمـــة،  :هـــدفت الدراســـة إلـــى بيـــان أثـــر الخـــداع التســـويقي بأبعـــاده

نهج اتّبـاع المـ وقـد تـمالذهنيـة لـدى المسـتهلكين،  الخداع في التوزيع، والخداع فـي المحـيط المـادي( فـي بنـاء الصـورةو الترويج،  

ها الدّراسة: وجود خداع تسويقي بأبعاده المختلفة في شركات يلإومن أهم النتائج التي توصلت   .الوصفي التحليلي في الدّراسة

ن أبـرز مـا أوصـت ومـ .سـلبية المتشـكلة لـدى الزبـائنالخدمات الخاصة الأردنية، وانعكاس هذا الخداع على الصورة الذهنية ال

بــه الدراســة: أن تقــوم الجهــات الرســمية بمعالجــة التشــريعات القانونيــة التــي تحمــي المســتهلك، والعمــل علــى تطويرهــا للحــد مــن 

 توجيه العقوبات اللازمة للمخادعين.و  ،ظاهرة الخداع التسويقي

 : الدراسات الأجنبية .2

(Ahmed, 2017)  :“The Moderating Role of Perceived Risk on the Relationship between 

Marketing Deception and Customer Image-Empirical Study of Customer Services in 

Telecommunication Company in Sudan". 

للمسـتهلك مـن خـلال الخطـر المــدر   الذّهنيـةهـدفت هـذه الدراسـة إلـى تحديـد العلاقـة بـين الخـداع التّسـويقي، والصـورة 

فـــي شــركات الاتصـــالات الســودانية، والبحـــث فــي طبيعـــة الخــداع فـــي ســو  الخـــدمات، ودراســة صـــورة  لاً معــد اً متغيـــر بوصــفه 

 سـويق لخلـقمعلومات حول الأنواع المختلفـة مـن الخـداع فـي التّ  الأخلاقية، وتوفيرالتّسويقية غير   المستهلك الذّهنية للممارسة

وجــود  هــا الدراســة:يلإومــن أهــم النتــائج التــي توصــلت  .اســتخدام المــنهج الوصــفي التحليلــي وقــد تــم .الــوعي لــدى المســتهلكين

)السّعر، والتّرويج، والتّوزيع، والخدمة(، والصورة الذهنية للمسـتهلكين، وتكشـف  :علاقة سلبية بين الخداع التسويقي من ناحية

ومـن أبـرز التوصـيات  .ويقي والصـورة الذهنيـة للمسـتهلكينالمدر  يعدل العلاقـة بـين الخـداع التسـالخطر    ـــ أن  أيضاـــ  النتائج  

التي أوصت بها الدراسة: يجب أن يستمر البحث المستقبلي في دراسة الخداع التسويقي على صورة المستهلك بنوع جديد من 

 مثل قطاع الفناد  أو القطاع الصناعي. ،الأعمال

 

 



  دأبوزنيبشائر التكروري، سمير                                                                     ...خداع شركات تزويد      

 

2220(/ 1(، العدد )8مجلة الجامعة العربية الأمريكية للبحوث، مجلد )                                        | 157  

 

 :الدراسات السابقةالتعقيب عل  

من خلال الرجوع إلى الدراسات السابقة القريبة من الدراسـة الحاليـة أو المشـتركة معهـا فـي بعـض الجزيئـات، والتـي 

، فقد حاول الباحثان اكتشاف الفجوة العلمية لتلك الدراسات، كما تم تم تقديمها لمؤسسة علمية للحصول على درجة علمية ما

مـن الدراسـات السـابقة  اً عديـدفقـد تناولـت مقارنات بـين نتـائج دراسـتهما ونتـائج الدراسـات السـابقة،   اءالاستفادة منها بهدف إجر 

تــم الاســتفادة مــن الدراســات الســابقة فــي المســتهلك وصــورته الذهنيــة، كمــا  ـــــ بــدوره ـــــ فــي موضــوع الخــداع التســويقي الــذي أثــر

 وهي:  ،تصميم الاستبانة

، ودراسـة (2015)العاصـي، ، ودراسـة (2011)الخطيـب، ، ودراسـة  (2014)الحـاج،  ، ودراسـة(Ahmed, 2017)دراسـة    

 .(2016)عبد الكريم  عتو; فتحي  معطي، ، ودراسة (2011)عبد الفتاح، 

أنّ المتغير المستقل هو الخداع التسويقي   من جهة  مع الدراسة الحالية  ـــ أيضا ـــ    اتفقت معظم الدراسات السابقةو 

عديد  أوصت والتوزيع(، كما   الذي تتم ممارسته عند عناصر المزيج التسويقي التالية:) الخدمة أو المنتج، والسعر، والترويج،

لجهات ا من الدراسات السابقة بعمل دورات تدريبية، ونشرات توعية للمستهلك لمواجهة الخداع الذي يتعر  له، كما أوصت  

التعريخ  ب  الجهات المسوّقة  ـــ    أيضاـــ  بسن القوانين والتشريعات لحماية المستهلك من الخداع التسويقي، وأوصت  المختصة  

،  (2011)الخطيب،  ، ودراسة  (2014)الحاج،  ،  ودراسة  (2018)البلداوي و عمر،  بمخاطر الخداع التّسويقي مثل: دراسة  

ودراسة  (2015)العاصي،  ودراسة   صالح،  ،  و  ودراسة  (2017)جميل  معطي،،  فتحي   عتو;  الكريم   ،  (2016  )عبد 

 .  (2016)لعلام،  ودراسة 

 :ما يميز الدّراسة الحالية عن الدّراسات السّابقة •

 استخدامها. حداثة المصادر والمراجع التي تمّ  .1

ــارة تعـــــدّ  ،علـــــى شـــــريحة كبيـــــرة مـــــن المجتمـــــعمجتمـــــع العينـــــة اشـــــتمل  .2 ــذه الشـــــريحة المختـــ ــتركي  وهـــ شـــــريحة كبيـــــرة مـــــن مشـــ

 .الاهتمامالإنترنت بشكل عام، وتستحق 

  : منهجيّة الدّراسة

الذي يعتمد على دراسة الظاهرة في الوقت الحاضر    ،التحليلي  المنهج الو فياستخدم الباحثان في هذه الدّراسة  

وإ المبحوثين،  خصائص  وصف  طريق  عن  الواقع  في  هي  الدراسةكما  بأهداف  المتعلقة  المناسب   ،جاباتهم  المنهج  وهو 

 والأفضل لمثل هذه الدّراسات.
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 : مجتمع الدراسة وعينتها

الد مجتمع  محافظة  ّّ يتكون  في  الجامعات  طلبة  جميع  من  عددهم    ،الخليلراسة  يبلغ  طالباً    23930والذين 

( طالباً وطالبة  380حجمها )  ، عشوائية طبقية تناسبيةعينة  جامعات وأفرعها، وقد تم اختيار    6موزّعين على    ،وطالبة

( بلغت  بنسبة  %(،  1.588= 23930/380بنسبة  الدراسة واستردادها جميعا  الاستبانات على عينة  تم توزيع  استرداد وقد 

(100%،)  ( رقم  مجتمع 1والجدول  طبقات  من  طبقة)جامعة(  كل  حسب  والعينة  الدّراسة  مجتمع  أفراد  توزيع  يوضح   )

 الدراسة: 

 لدراسة : توزيع أفراد مجتمع الدراسة والعينة حسب كل طبقة)جامعة( من طبقات مجتمع ا1جدول 

 العينة عدد الطلبة في المجتمع  اسم الجامعة 
 154 طالباً وطالبة  9743 جامعة الخليل 

 102 طالباً وطالبة  6450 جامعة بوليتكنك فلسطين 
 70 طالباً وطالبة  4390 فرع الخليل –جامعة القدس المفتوحة 
 22 طالباً وطالبة  1377 فرع دورا –جامعة القدس المفتوحة 

 20 طالباً وطالبة  1250 مركز يطا –القدس المفتوحة جامعة 
 12 طالباً وطالبة  720 فرع العروب –جامعة فلسطين التقنية 

 380 طالباً وطالبة  23930 مجموع الطلبة الكلي 
 

 راسة:نة الدّ اختيار عيّ  مسوِّغات •

 أكبر تجمع على الإطلا .، وهي ةع للطلبة من مناطق محافظة الخليل كافّ مكان تجمّ هي جامعات الخليل  .1

أنهــا تعــد  جانــب إلــىحمــلات الإعلانيــة وعمليــات الــدفع، فــي البحــث عـن ال نترنــتللإ هــم أكثــر فئــة اســتخداماً  اتطلبـة الجامعــ .2

 نترنت.على استخدام الإ ـــ بدورها وبشكل كبيرـــ التي تعتمد طلبات الطالب الجامعي الدراسية، ن متم أساسياً  جزءاً 

 يمثلون شريحة واسعة من المجتمع. فهم،  نترنتطلبة الجامعات يمثلون أسرهم، فلا يكاد يخلو بيت من الإ  .3

 طلبة الجامعات يشكلون خليطاً من المجتمع المحلي من النّاحية الاجتماعيّة، والاقتصاديّة، والثقافية. .4

 :ابات الأدا  •

أداة فقـرات  ، وعبـاراتهم، وتناسـقها مـع)اتسـا ( إجابـات المبحـوثين للتعبير عن مدى تجانبثبات أداة الدراسة يستخدم  

 & Lewis)  الظروف نفسهافي  ها مرة أخرى  النتائج نفسها إذا أعيد تطبيق  أداة الدراسة عطيتل ،ومدى دقة إجاباتهم،  الدراسة  

Sauro, 2012)إلــى  الدراســة، فقــراتو  ،ثبــات لمجــالات أداة الدراســةال قيــاستــم  ، فقــدالدراســةلقيــاس ثبــات أداة و  ،؛  لــذلك
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بلغت قيمـة معامـل  فقد ، وذلك على عيّنة الدّراسة،الثبات كرونباخ ألفا تباستخدام معاملا ،الدرجة الكليّة لأداة الدراسةجانب  

إنتــاج إعــادة مــا يــدل علــى أن أداة الدراســة الحاليــة قــادرة علــى  ،%90 للدرجؤؤة الكليؤؤة للخؤؤداع فؤؤي المؤؤزيج التّسؤؤويقيالثبــات 

وبالتــالي  نفســها، الظروفبــفيمــا لــو تــم إعــادة القيــاس والبحــث واســتخدامها مــرة أخــرى  ،ةالنتــائج الحالي ــّالبيانــات، و % مــن 90

  فقراتها من أجلها.والأهداف التي وضعت هذه المجالات و  ،مناسبة لأغرا  الدراسة بأنها أداة الدراسة الحالية وصفت

 المعالجة الإحصائية

لحاســوب فــي االحاســوب، وقــد تــمّ إدخالهــا  فــيبمراجعتهــا تمهيــدا لإدخالهــا  انبعــد جمــع بيانــات الدّراســة، قــام الباحثــ

 ،(2)درجـة قليلـة= ،(1الإجابـة )درجـة قليلـة جـدا=أعطيـت و  ،أي بتحويل الإجابات اللفظية إلى رقميـة  ؛معينة  اً بإعطائها أرقام

كلّمــا زادت الدّرجــة زادت و  ،(، علــى مقيــاس ليكــرت الخماســي5جــدا=)درجــة كبيــرة ،(4)درجــة كبيــرة= ،(3)درجــة متوســطة =

 شركات تزويد الإنترنت من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل.لدرجة الخداع التسويقي 

 الشخصـية،راج الأعداد، والنسب المئوية لخصـائص المبحـوثين وقد تمت المعالجة الإحصائية اللازمة للبيانات باستخ

ة  وذلـك لأنّ الـدّرجات  للمجـالات،كما تم حساب الأوساي الحسـابية، والانحرافـات المعياريـة لفقـرات الاسـتبانة، والـدرجات الكليـّ

ة بســبب تكونهــا مــن مجمــوع )أو وســط حســابي( لــدرجات الفقــرات، رات كميــّ ة هــي عبــارة عــن متغيــّ رات  الكليــّ والتــي هــي متغيــّ

فإنـه  ،ني(. وحسـب جيـخ سـاورو و خـر 4يـرة جـدا=إلى بدرجـة كب 1بدرجة قليلة جدا=)ترتيبها ترتيبية تم إسناد أرقام تعبر عن 

وأنّ توظيـخ  ،(Lewis & Sawro, 2012) لا مـانع مـن التعامـل مـع البيانـات الترتيبيـة متعـددة المقـاييب علـى أنهـا كميـة

يعطـــي فوائــد ومزايـــا متنوعـــة لتحليـــل  ها،تخصيصـــو  درجـــات عدديــة لهـــاالطبيعــة الكميـــة للبيانـــات الترتيبيـــة عــن طريـــق إســـناد 

ه مـن المناسـب اسـتخدام الأوسـاي الحسـابية والانحرافـات المعياريـة (Agresti, 2002) البيانـات وبـاقي الأسـاليب ، وعليـه فإنـّ

الوســط الحســابي للفقــرة يعطــي توصــيفا واضــحاً، وســهلًا، ف ة،انات الكميــة فــي تحليــل فقــرات الاســتبالإحصــائية الخاصــة بالبيانــ

نسـبة للتعبيـر عـن  غيـرالتـي تحتـاج إلـى اسـتخدام أكثـر مـن النسـب المئويـة،  ،ومختصراً لدرجة ما يريد المبحوث التّعبير عنه

 .درجة الفقرة ومستواها

وقــد تــمّ حســاب قيمــة اختبــار)ت( للعينــة الواحــدة، ومســتويات دلالتهــا لكــل فقــرة؛ وذلــك لحســاب درجــة ابتعــاد الوســط  

كمــا تــمّ اســتخدام معادلــة الثبــات كرونبــاخ ألفــا لفحــص ثبــات أداة الدّراســة،  (،3الحســابي للفقــرة عــن القيمــة المتوســطة، وهــي )

صــد  أداة الدراســة، وذلــك باســتخدام الحاســوب باســتخدام برنــامج الــرزم  وأســلوب تحليــل معــاملات الارتبــاي بيرســون لفحــص

 .SPSSالإحصائية 
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 :مفتاح التصحيح حسب اختبار )ت( للعينة الواحد  •

( لفحص مدى ابتعاد درجـة الوسـط الحسـابي عـن One Sample T test) تم استخدام اختبار)ت( للعينة الواحدة 

يستخدم هـذا الأسـلوب الإحصـائي المعـروف لتحديـد مسـتوى كـل فقـرة مـن فقـرات  فقد ،3)القيمة المتوسطة( وهي الحياد قيمة  

وهـي  ،مرتفعة( حسب موقع وسطها الحسـابي مـن القيمـة المتوسـطة التـي تعبـر عـن الحيـاد  متوسطة،  منخفضة،)الدراسة  أداة  

 ( يوضح قاعدة مفتاح تصحيح الفقرات وتحديد مستوياتها من خلال هذا الاختبار:2، والجدول رقم )3ذه الدراسة = في ه

 : مفتاح التّصحيح حسب اختبار )ت( للعينة الواحد  2جدول 

 المستوى  القاعد  

 منخفضة  0.05ومستوى دلالتها أقل من  ،إشارة قيمة اختبار ت سالبة

 متوسطة  بغض النظر عن إشارة قيمة اختبار ت  0.05من مستوى الدلالة أكبر 

 مرتفعة 0.05إشارة قيمة اختبار ت موجبة ومستوى دلالتها أقل من 

  :نتائج البحث ومناقشتها

فؤي المؤزيج التسؤويقي مؤن وجهؤة نظؤر شؤركات تزويؤد الإنترنؤت لهؤل يوجؤد خؤداع تسؤويقي  الأول:السلال الرئيسؤي 

 الخليل؟لبة الجامعات في محافظة ط

 يجيب عن هذا السؤال.( 3الجدول رقم )

   ؟في المزيج التسويقيشركات تزويد الإنترنت لهل يوجد خداع تسويقي   :3جدول 

 

شــركات تزويــد الإنترنــت يُمــارس ل( ومــن خــلال إجابــات المبحــوثين بــأن الخــداع التســويقي 3يتضــح مــن الجــدول رقــم )

ــداع فـــي المـــزيج التســـويقي ــام لمعرفـــة درجـــة الخـ ــدير بالاهتمـ ــدا، وهـــذا جـ التـــرويج، و الســـعر، و )الخدمـــة،  4P'sبنســـبة عاليـــة جـ

 التوزيع(، وقد تم توضيح ذلك عند دراسة السؤال الرئيسي الثاني.و 

 النسبة  العدد  الفئة 
 91.58 348 نعم
 6.86 26 لا

 1.58 6 لا أعلم 
 %100 380 المجموع 
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نظر طلبة جامعات محافظة من وجهة  شركة تزويد الإنترنت  لالسلال الرئيسي الثاني: ما درجة الخداع التسويقي  

 الخليل؟  

)ت( للعينــة الواحــدة ومســتويات الدلالــة  وقــيم اختبــار( يبــين الأوســاي الحســابية والانحرافــات المعياريــة 4الجــدول رقــم )

 الخاصة بها للدرجات الكلية لمجالات الخداع في المزيج التسويقي:

 وقيم اختبار )ت( للعيّنة الواحد  ومستويات الدّلالة  (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية، 4)رقم الجدول 

 .ج التّسويقيالخاّ ة بها للدرجات الكليّة لمجالات الخداع في المزي

 الوسط الحسابي  مجالات الخداع في المزيج التسويقي
الانحراف  

 المعياري 
 المستوى  مستوى الدلالة  قيمة اختبار ت 

 متوسطة  0.948 0.066 0.69 3.00 الخداع في الخدمة 

 مرتفعة 0.045 2.008 0.77 3.08 الخداع في السعر 

 مرتفعة 0.000 11.425 0.80 3.47 الخداع في الترويج 

 مرتفعة 0.000 3.941 0.71 3.14 الخداع في التوزيع 

 مرتفعة 0.000 6.854 0.60 3.21 الدرجة الكلية للخداع التسويقي

مـن وجهـة نظـر  شـركات تزويـد الانترنـته مارستالكليّة للخداع التسويقي الذي   أنّ الدرجة(  4يتضح من الجدول رقم )

أن تبـيّن  وقـد ،(0.60)معيـاري ( وانحـراف 3.21مقـداره ) ،مرتفعـة بوسـط حسـابي كلـي  ،طلبة الجامعات في محافظة الخليـل

ما يدل على أن درجة الوسط الحسابي الكلية ترتفع عن  ،(0.05)مستوى الدلالة أقل من  إحصائيادلالة  ت  ذاختبار  لاقيمة ا

 ،( وهي مرتفعـة3.47درجة الخداع في الترويج )أن أكبر الدرجات هي حصائيا. كما يتضح ة بمستوى دال إالدرجة المتوسط

وأخيـرا درجـة  ،( وهـي مرتفعـة3.08)السـعر لخـداع فـي ثم درجـة ا ،( وهي مرتفعة أيضا3.14التوزيع ) يليها درجة الخداع في

 ( وهي متوسطة. 3.00الخداع في الخدمة )

)العاصــي، ، (2011)الخطيــب، ، (2015)الســليحات و القرشــي، اتفقــت نتيجــة هــذه الدراســة مــع نتيجــة دراســة و 

التي أظهرت كل منها أن ممارسة الخداع التسويقي فـي جميـع عناصـر المـزيج ، (2016)عبد الكريم و فتحي، ،  (2015

أكبـر درجــة خـداع فــي  (2015)السـليحات و القرشــي، كانــت درجـة التــرويج فـي دراســة فقـد التسـويقي تــتم بدرجـة مرتفعــة، 

 مجال الخداع التسويقي.
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 ويتفرع من السلال الرئيسي الأول الأسئلة الفرييّة التالية:

طلبؤة الجامعؤؤات فؤؤي  شؤركات تزويؤؤد الانترنؤت مؤؤن وجهؤة نظؤؤر همارسؤؤتالؤذي  الخؤؤداع فؤي الخدمؤؤةالسؤلال الأول: مؤؤا درجؤة 

 ؟محافظة الخليل

الحسـابية، والانحرافـات المعياريـة، وقـيم اختبـار)ت( للعيّنـة الواحـدة ومسـتويات الدّلالـة ( يبين الأوسـاي  5الجدول رقم )

شــركات تزويــد الإنترنــت مــن وجهــة نظــر طلبــة الجامعــات فــي  همارســتالــذي  ،الخاصــة بهــا لفقــرات مجــال الخــداع فــي الخدمــة

 محافظة الخليل:

ات مجال  الأوساط الحسابية، والانحرافات المعيارية، وقيم اختبار )ت( للعينة الواحد ، ومستويات الدلالة الخا ة بها لفقر  :5جدول 

 . جامعات في محافظة الخليلشركات تزويد الإنترنت من وجهة نظر طلاب ال  همارستالخداع في الخدمة الذي 

 الرقم 
شركات تزويد    همارستالخداع في الخدمة الذي درجة 

الإنترنت من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة  
 الخليل 

الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 المستوى  مستوى الدلالة  قيمة اختبار ت 

 مرتفعة 0.000 14.841 0.90 3.68 لا تستجيب الشركة بشكل فوري لاستفساراتي.  .1

2.  
يوحي المسوّ  لدي أن جودة الخدمات التي أحصل  
 عليها من الشركة تفو  ما تقدمه الشركات المنافسة.

 مرتفعة 0.000 7.566 1.14 3.44

3.  
الخدمات التي تزودني بها الشركة لا تتماثل مع ما  

 وعدتني به.
 مرتفعة 0.005 2.849 1.15 3.17

4.  
المقدّمة في النهار ليست كالخدمة  خدمة الإنترنت 

 المقدمة في ساعات الليل .
 متوسطة  0.912 0.110 1.39 3.01

5.  
الخدمة المقدمة في قسم الدّعم الفني الميداني بشكل  
 مجاني ليست على مدار الساعة كما تم الاتفا  عليها.

 متوسطة  0.244 1.168- 1.27 2.92

6.  
أداء الشبكة،  تقوم الشركة بتطبيق سياسة مراقبة 

 وضبط السرعة للمشتر  دون الإعلان عن ذلك.
 منخفضة  0.039 2.067- 1.19 2.87

7.  
تتسم المعلومات التي تقدمها الشركة للمشتر  عن  

 الخدمة بعدم الدقة، وعدم الوضوح.
 منخفضة  0.002 3.164- 1.17 2.81

8.  
لا   لأنها  ؛سم الدّعم الفني في الشركة رديئةخدمات ق 

 احتياجات المشتر  بشكل مقنع وفيه مصداقية   يتلب
 منخفضة  0.000 4.530- 1.25 2.71

9.  
لا تهتم الشركة بمدى رضا المشتر  عن خدماتها، ولا  

 تستمع لشكواه، مثل: الأعطال الفنية.
 منخفضة  0.000 9.770- 1.20 2.40

 متوسطة  0.948 0.066 0.69 3.00 الدرجة الكلية  
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وذلـك لكـل  ،المتوسـطات الحسـابية، والانحرافـات المعياريـة، وقـيم اختبـار )ت( للعينـة الواحـدة( 5يوضح الجدول رقم )

شـركات تزويـد الإنترنـت مـن وجهـة نظـر طلبـة  همارسـتيب درجة الخداع في الخدمـة الـذي فقرة من فقرات أداة الدراسة التي تق

ة الـواردة فـي الجـدول   ،الجامعات في محافظة الخليل مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسـابي، وتشـير الدّرجـة الكليـّ

اره (، والانحــراف المعيــاري الكلــي مقــد3بلــغ المتوســط الحســابي للدرجــة الكليــة)فقــد أن اتجاهــات المبحــوثين كانــت متوســطة، 

مــا يــدل علــى أن درجــة  ،(0.05ئيا)مســتوى الدلالــة أكبــر مــن ( وقيمــة اختبــار )ت( للدرجــة الكليــة غيــر دالــة إحصا0.69)

 شركات تزويد الإنترنت من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل متوسطة. همارستالذي الخداع في الخدمة 

الفقـرة )لا تسـتجيب  الفقـرات:الحسـابية، وقـد جـاء فـي مقدمـة هـذه  ورُتّبت الفقرات ترتيبا تنازليا حسـب درجـات الأوسـاي

ا الفقــرة (،0.9(، وانحــراف معيــاري مقــداره )3.68الشــركة بشــكل فــوري لاستفســاراتي( بمتوســط حســابي مقــداره ) )يــوحي  :أمــّ

وسـط حسـابي مقـداره بمتفالمسوّ  لدي أن جودة الخدمات التي أحصل عليها من الشركة تفـو  مـا تقدّمـه الشـركات المنافسـة( 

ا الفقــرة .(1.14(، وانحــراف معيــاري مقــداره )3.44) )الخــدمات التــي تزودنــي بهــا الشــركة لا تتماثــل مــع مــا وعــدتني بــه(  :أمــّ

)خدمـة الإنترنـت المقدمـة فـي النهـار ليسـت  :أمّا الفقـرةو  (،1.15وانحراف معياري مقداره ) ،(3.17بمتوسط حسابي مقداره )ف

 (.1.39(، وانحراف معياري مقداره )3.01بمتوسط حسابي مقداره )ف ،كالخدمة المقدمة في ساعات الليل(

)لا تهــتم الشــركة بمــدى رضــا المشــتر  عــن خــدماتها ولا تســتمع لشــكواه، مثــل:  :الفقــرة فــي حــين كانــت أدنــى الفقــرات

)خـدمات قسـم الـدعم الفنـي  :الفقـرةوأمـا  ،(1.2وانحـراف معيـاري مقـداره ) ،(2.4حسـابي مقـداره )بمتوسـط  ف  ،الأعطال الفنيـة(

ــداره ) فبمتوســـط ،لا تلبـــي احتياجـــات المشـــتر  بشـــكل مقنـــع وفيـــه مصـــداقيّة( كونهـــا ؛فـــي الشـــركة رديئـــة (، 2.71حســـابي مقـ

الشـركة للمسـتهلك عـن الخدمـة بعـدم الدقـة، وعـدم  )تتسـم المعلومـات التـي تقـدّمها :و الفقرة  ،(1.25نحراف معياري مقداره )وا

)تقـوم الشـركة بتطبيـق سياسـة مراقبـة  :والفقـرة ،(1.17وانحـراف معيـاري مقـداره )  ،(2.81الوضوح( بمتوسط حسـابي مقـداره )

(، وانحــراف معيــاري مقــداره 2.87أداء الشــبكة وضــبط الســرعة للمشــتر  دون الإعــلان عــن ذلــك( بمتوســط حســابي مقــداره )

(1.19.) 

خــيص مــا ســبق بالاســتنتاجات التاليــة: درجــة الخــداع فــي يمكن تلفــ المرتفعــة، راء المبحــوثين، واتجاهــاتهم  ومــن خــلال

لا الشــركة  لخليــل تتمثــل بــأنّ شــركات تزويــد الإنترنــت مــن وجهــة نظــر طلبــة الجامعــات فــي محافظــة ا هامارســتي تــالخدمــة ال

يـــوحي المســـوّ  للمشـــتر  أن جـــودة الخــدمات التـــي يحصـــل عليهـــا مـــن تســتجيب بشـــكل فـــوري لاستفســـارات المشـــتركين، كمــا 

 الخدمات التي تزوّد بها الشركة المشتر  لا تتماثل مع ما وعدت به. وتبيّن أنّ الشركة تفو  ما تقدمه الشركات المنافسة، 
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في جودة الخدمة، وأنهـا  اً هنا  خداع أنّ ، التي ترى (2015)السليحات و القرشي، وتتفق هذه النتيجة مع دراسة  

مـن ناحيـة  (2015)العاصـي، مـع دراسـة  ــــ أيضـا ــــ اتفقـتو تحتكر خدمات معينة ليست موجـودة فـي مستشـفيات أخـرى، 

عــدم الاســتجابة بشــكل فــوري لاستفســارات المشــتركين، وأن الخــدمات التــي تــزود بهــا الشــركة المشــتر  لا تتماثــل مــع مــا 

 وعدت به.

ذلـك يـدل  للاستفسارات، فإنالشركة عندما لا تستجيب بشكل فوري  أنّ  إلىيعزو الباحثان السبب بأن الدرجة مرتفعة 

شـتركين قـد تعرضـوا لـذلك فعـلا، وقـد واجهـتهم مشـاكل فـي الخدمـة ولـم يـتم الاسـتجابة لحلهـا الغالبية العظمى مـن الم  أنّ على  

لـم يلمـب بـأن هـذه الخدمـة قـد فاقـت خدمـة الشـركات المنافسـة، فإنـه عند استخدام المشـتر  للخدمـة فإنه  أيضا  و بشكل فوري،  

بهــا قــدم تت لا ،وجــد أن الخدمــة لهـم كانــت واحــدةف ،وبـذلك نســتنتج أن المشــتر  قــد قـام بالاشــترا  مــع شــركات متتاليـة متنافســة

فإن ذلك يـدل علـى  ،بما أن الخدمات التي وعدت بها الشركة المشتر  لم تتماثل مع ما وعدت بهو  .على شركة أخرى شركة  

 المشتر .أنّ الخدمة الفعلية تختلف عن الخدمة المروّج لها؛ لذلك كانت مرتفعة من وجهة نظر 

تـم رفـض مـا يلـي : تقـوم الشـركة بتطبيـق  ، فقـدومن خلال  راء المبحـوثين، واتجاهـاتهم المنخفضـة  ،من ناحية أخرى و 

عــلان عــن ذلــك، وتتســم المعلومــات التــي تقــدمها الشــركة عــن سياســة مراقبــة أداء الشــبكة، وضــبط الســرعة للمشــتر  دون الإ

نهـــا لا تلبـــي احتياجـــات ؛ لأقســـم الـــدعم الفنـــي فـــي الشـــركة رديئـــةالخدمـــة للمشـــتر  بعـــدم الدقـــة وعـــدم الوضـــوح، وإنّ خـــدمات 

الأعطـال  المشتر  بشكل مقنع وفيه مصـداقية، ولا تهـتم الشـركة بمـدى رضـا المشـتر  عـن خـدماتها ولا تسـتمع لشـكواه، مثـل:

 الفنية.

أن الشركة تقوم بتطبيق سياسة مراقبة أداء الشركة، وتقوم بضبط السـرعة   إلىيعزو الباحثان السبب في الرفض  و 

رديئة وتلبي حاجات المشتر ، وتهتم الشركة بمـدى يست خدمات قسم الدعم الفني ل كما أنّ للمشتر  بالإعلان عن ذلك،  

 .(2015)العاصي، وتكون النتيجة هنا قد اختلفت مع دراسة  .اه شكو رضا المشتر  عن خدماتها وتستمع ل

عرشؤؤؤؤركات تزويؤؤؤؤد الإنترنؤؤؤؤت  همارسؤؤؤؤتالؤؤؤؤذي الخؤؤؤؤداع السؤؤؤؤلال الثؤؤؤؤاني: مؤؤؤؤا درجؤؤؤؤة  طلبؤؤؤؤة  مؤؤؤؤن وجهؤؤؤؤة نظؤؤؤؤر ،فؤؤؤؤي السؤؤؤؤّ

 ؟الجامعات في محافظة الخليل

ــم ) ــابيّة 6الجـــــــــدول رقـــــــ ــيّن الأوســـــــــاي الحســـــــ ــدة ( يبـــــــ ــة الواحـــــــ ــار)ت( للعينـــــــ ــة، وقـــــــــيم اختبـــــــ والانحرافـــــــــات المعياريـــــــ

ــا لفقــــ ــة  ،فــــي الســــعرشــــركات تزويــــد الإنترنــــت  همارســــترات مجــــال الخــــداع الــــذي ومســــتويات الدّلالــــة الخاصــــة بهــ مــــن وجهــ

 نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل:
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الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية، وقيم اختبار)ت( للعينة الواحد ، ومستويات الدّلالة الخا ة بها لفقرات مجال   :6جدول 

 .من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل  ،في السّعرنترنت مارس شركات تزويد الإ تذي الخداع ال 

 الرقم 
شركات تزويد    همارستالذي الخداع  درجة 

من وجهة نظر طلبة    ،في السعر الإنترنت
 الجامعات في محافظة الخليل 

الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

قيمة اختبار  
 المستوى  مستوى الدلالة  ت

1.  
رسوم الاشترا  لا تتوافق مع الخدمات  

 التي تقدّمها الشركة .
 مرتفعة 0.000 21.051 0.89 3.96

2.  
أسعارا مرتفعة لبعض  تضع الشركة 

الخدمات لجعل المشتر  يتوهم بأنها ذات  
 جودة عالية .

 مرتفعة 0.000 4.601 1.22 3.29

3.  
سعر الخدمة المعلن عند الاشترا  أقل من 

 السعر الفعلي.
 متوسطة  0.477 0.711 1.30 3.05

4.  
ضافية وسعرها  لإلا يتم ذكر سعة الحزم ا 

 بشكل واضح.
 متوسطة  0.529 0.630- 1.30 2.96

5.  
أكتشف بأن هنا  عمولات إضافية تم  

 خصمها عند الدفع.
 منخفضة  0.014 2.459- 1.29 2.84

6.  
ن م  اً تقتطع الشركة المزودة للإنترنت جزء 
  ىحدلإ الرصيد على الاشترا  المجاني 

 الخدمات المضافة دون علم المشتر .
 منخفضة  0.009 2.633- 1.25 2.83

7.  
المحددة للخدمة يستمر عند انقضاء المدة 

 الاشترا  دون استئذان طالب الخدمة.
 منخفضة  0.000 5.131- 1.40 2.63

 مرتفعة 0.045 2.008 0.77 3.08 الدرجة الكلية  

 

وذلــك لكــل  ،( المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة، وقــيم اختبــار )ت( للعينــة الواحــدة6يوضــح الجــدول رقــم )

عرشـركات تزويـد الإنترنـت  همارستيب درجة الخداع الذي فقرة من فقرات أداة الدّراسة التي تق مـن وجهـة نظـر طلبـة  ،فـي السـّ

 مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسـابي، وتشـير الدرجـة الكليـة الـواردة فـي الجـدول  ،الجامعات في محافظة الخليل

والانحــراف المعيــاري الكلــي  ،(3.08بلــغ المتوســط الحســابي للدرجــة الكليــة) فقــدكانــت مرتفعــة،  أن اتجاهــات المبحــوثين إلــى

ــة أقــل مــن وقيمــة اختبــار )ت( للدرجــة الكليــة دالــة إحص ،(0.77مقــداره) ــ ،(0.05ائيا)مســتوى الدلال ى أن درجــة مــا يــدل عل

 .الجامعات في محافظة الخليل مرتفعةمن وجهة نظر طلبة  ،في السعرشركات تزويد الإنترنت   تمارسه الخداع الذي

)رســوم :الفقرة :الفقــراتورتبــت فقــرات الأداة ترتيبــا تنازليــا حســب درجــات الأوســاي الحســابية، وقــد جــاء فــي مقدمــة هــذه 

 ،(0.89وانحـراف معيـاري مقـداره ) ،(3.96الاشترا  لا تتوافق مـع الخـدمات التـي تقـدمها الشـركة( بمتوسـط حسـابي مقـداره )

)تضع الشركة أسعارا مرتفعة لبعض الخدمات لجعل المشتر  يتوهم بأنهـا ذات جـودة عاليـة( بمتوسـط حسـابي مقـداره :والفقرة  
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)ســعر الخدمــة المعلــن عنـد الاشــترا  أقــل مـن الســعر الفعلــي( بمتوســط  :والفقـرة (،1.22(، وانحـراف معيــاري مقــداره )3.29)

 (.1.3(، وانحراف معياري مقداره )3.05اره )حسابي مقد

)عنــد انقضـــاء المــدة المحـــددة للخدمــة يســـتمر الاشــترا  دون اســـتئذان طالـــب  :فــي حـــين كانــت أدنـــى الفقــرات: الفقـــرة

)تقتطـع الشـركة المـزودة للإنترنـت جـزءاً :والفقـرة  ،(1.4(، وانحـراف معيـاري مقـداره )2.63الخدمة( بمتوسط حسـابي مقـداره )

ــن ــاني ال مـ ــترا  المجـ ــى الاشـ ــيد علـ ــدلإرّصـ ــداره ) ىحـ ــابي مقـ ــط حسـ ــتر ( بمتوسـ ــم المشـ ــافة دون علـ ــدمات المضـ (، 2.83الخـ

)أكتشــف بــأن هنــا  عمــولات إضــافية تــم خصــمها عنــد الــدفع( بمتوســط حســابي  :والفقــرة ،(1.25وانحــراف معيــاري مقــداره )

ــداره ) ــداره )2.84مقـ ــراف معيـــاري مقـ ــرة ،(1.29(، وانحـ ــت :والفقـ ــح( )لا يـ ــكل واضـ ــافية وســـعرها بشـ ــزم الإضـ ــر ســـعة الحـ م ذكـ

 (.1.3(، وانحراف معياري مقداره )2.96بمتوسط حسابي مقداره )

ة: درجــة الخــداع الــذي يمكن تلخــيص مــا ســبق بالاســتنتاجات التاليــفــ المرتفعــة،ومــن خــلال  راء المبحــوثين واتجاهــاتهم 

تتمثـل بـأن رسـوم الاشـترا   ،طلبة الجامعـات فـي محافظـة الخليـلمن وجهة نظر   ،في السّعرشركات تزويد الإنترنت    همارست

لا تتوافق مع الخدمات التي تقدّمها الشركة، وتضع الشّركة أسعارا مرتفعة لـبعض الخـدمات لجعـل المشـتر  يتـوهم بأنهـا ذات 

 جودة عالية.

 (2011)الخطيـب،  و (2015)العاصـي، ، (2015القرشـي، )السـليحات و وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسـة  

 والتي أظهرت أن درجة الخداع في السعر كانت مرتفعة .

المشـتر  لمـب ذلـك ويعزو الباحثان السبب في رسوم الاشترا  التي لا تتوافق مع الخـدمات التـي تقـدمها الشـركة بـأن 

السعر أكبر من أن يكون لمثل تلك الخدمة، كذلك الأمـر عنـدما توهمـه الشـركة بـأنّ الخدمـة   وجد أنّ ف  ،بعد استخدامه للخدمة

 وأسعارها.لخدمة، ا على كب ذلك. وهذا كله يعود بالترويجولكن بعد تجربتها يكتشف ع ،مرتفعة السعر ذو جودة عالية

أكتشـــف بـــأن هنـــا   يلـــي:ض مـــا تـــم رفـــ ، فقـــد راء المبحـــوثين، واتجاهـــاتهم المنخفضـــة ومـــن خـــلالمـــن ناحيـــة أخـــرى 

تقتطـع الشـركة المـزودة للإنترنـت جـزءاً مـن الرصـيد علـى الاشـترا  المجـاني لإحـدى   .ة تم خصمها عند الدفععمولات إضافي

 عند انقضاء المدة المحددة للخدمة يستمر الاشترا  دون استئذان طالب الخدمة. .خدمات المضافة دون علم المشتر ال

ب في رفـض ذلـك إلـى أن الغالبيـة العظمـى مـن المشـتركين لـم يـتم خصـم عمـولات إضـافية مـنهم السب  ويعزو الباحثان

الخــدمات المجانيــة، وعنــد انقضــاء  إحــدىعنــد دفــع الفــاتورة، وأن الشــركة لا تقــوم باقتطــاع جــزء مــن الرصــيد عنــد الاشــترا  ب
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وذلـك بإرسـال رسـالة نصـية، حسـب مـا أشـار المددة المحددة للخدمة يستمر الاشترا  ولكن عن طريق إعلام طالـب الخدمـة، 

 عدد من المبحوثين برأيهم إلى جانب هذه الفقرة في الاستبانة.

طلبؤؤؤؤة  مؤؤؤؤن وجهؤؤؤؤة نظؤؤؤؤر ،فؤؤؤؤي التؤؤؤؤرويج شؤؤؤؤركات تزويؤؤؤؤد الإنترنؤؤؤؤت همارسؤؤؤؤتالؤؤؤؤذي الخؤؤؤؤداع السؤؤؤؤلال الثالؤؤؤؤث: مؤؤؤؤا درجؤؤؤؤة 

 ؟الجامعات في محافظة الخليل

ومستويات الدلالـة  ،الحسابية، والانحرافات المعيارية، وقيم اختبار )ت( للعيّنة الواحدة( يبين الأوساي  7الجدول رقم )

مــن وجهــة نظــر طلبــة الجامعــات فــي  ،فــي التــرويج شــركات تزويــد الإنترنــت همارســتت مجــال الخــداع الــذي الخاصــة بهــا لفقــرا

 محافظة الخليل:

ت مجال  الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية، وقيم اختبار)ت( للعينة الواحد ، ومستويات الدلالة الخا ة بها لفقرا  :7جدول 

 .من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل ،في الترويج مارس شركات تزويد الإنترنتتالخداع الذي 

 الرقم 
في   شركات تزويد الإنترنت  همارستالخداع الذي درجة 

من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة   ،الترويج
 الخليل 

الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 المستوى  مستوى الدلالة  قيمة اختبار ت 

1.  
وّ   تقدّم الشركة معلومات عن الخدمة من خلال المس 

 يجابية.إوتروّج لها لتبني عنها صورة 
 مرتفعة 0.000 14.713 1.11 3.84

2.  
البيع في الشركة بأسلوب يوحي بأن    ويتعامل مندوب

 الخدمة المقدمة ذات جودة عالية .
 مرتفعة 0.000 14.752 1.10 3.83

3.  
تروّج الشركة للخدمة على أنها الأفضل مقارنة بخدمات  

 الشركات المنافسة .
 مرتفعة 0.000 12.170 1.18 3.73

4.  
الخدمات المعينة وتسلّط عليها  تروّج الشركة لبعض 

 الضوء لكي تبدو متميزة عن غيرها.
 مرتفعة 0.000 10.572 1.15 3.62

5.  
أثناء الإعلان يخفي المسوّ  معلومات مهمة )مثل  في 

 ضريبة الخدمات(.
 مرتفعة 0.000 8.098 1.28 3.53

6.  
تبالغ الشركة بعر  مزايا الخدمة لأجل تسويقها بغض  

 جودتها الحقيقية .النظر عن 
 مرتفعة 0.000 8.282 1.21 3.51

7.  
تحاول الشركة الترويج لخدماتها بشتى الطر  لاستقطاب  
 زبائن جدد بغض النظر عن الصد  في المعاملة .

 مرتفعة 0.000 6.003 1.29 3.40

8.  
من المزايا التي وعدت بها الشركة عند الاشترا    كثير

 بالخدمة لم تتحقق.
 مرتفعة 0.000 5.574 1.24 3.36

9.  
تعلن الشركة عن تخفيضات وهميّة لاشترا  معيّن بهدف  

 استدراج المشتركين للاشترا  في خدمات أخرى .
 مرتفعة 0.000 4.620 1.32 3.31

 مرتفعة 0.002 3.135 1.41 3.23تروّج الشركة لنفسها بصورة مضللة من خلال موقعها    .10
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 الإلكتروني.

11.  
تعلمك الشركة أنك قد ربحت، أو فزت بجائزة، ثم تكتشف  
 أن الربح مقرون بشري غير معلن هو الاشترا  بالخدمة.

 مرتفعة 0.006 2.785 1.46 3.21

12.  
لا تقدم الشركة معلومات كافية عن الخدمات قد تساعد  

 .  بها المشتر في تحديد الخدمة التي يرغب  
 متوسطة  0.233 1.194 1.25 3.08

 مرتفعة 0.000 11.425 0.80 3.47 الدرجة الكلية  

 

وذلـك لكـل  ،للعينـة الواحـدة( المتوسـطات الحسـابية، والانحرافـات المعياريـة، وقـيم اختبـار )ت( 7يوضّح الجدول رقم )

مـن وجهـة نظـر طلبـة  ،في الترويج شركات تزويد الإنترنت همارستب درجة الخداع الذي فقرة من فقرات أداة الدراسة التي تقي

الجامعات في محافظة الخليل مرتبة ترتيبـا تنازليـا حسـب درجـات الوسـط الحسـابي، وتشـير الدرجـة الكليـة الـواردة فـي الجـدول 

(، والانحــراف المعيــاري الكلــي 3.47بلــغ المتوســط الحســابي للدرجــة الكليــة) فقــداهــات المبحــوثين كانــت مرتفعــة، أن اتجإلــى 

ن درجـة الخـداع مـا يـدل علـى أ ،(0.05ائيا)مستوى الدلالة أقل مـن وقيمة اختبار)ت( للدرجة الكليّة دالّة إحص  ،(0.8مقداره)

 ن وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل مرتفعة.م ،في الترويجشركات تزويد الإنترنت   همارستالذي 

)تقـدم الشـركة  :الفقـرة الفقـرات:ورتبت الفقرات ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساي الحسابية، وقد جاء في مقدمة هـذه 

وانحـراف  ،(3.84بيـة( بمتوسـط حسـابي مقـداره )يجاإوّ  وتـروّج لهـا لتبنـي عنهـا صـورة معلومات عن الخدمة من خـلال المسـ

البيــع فــي الشــركة بأســلوب يــوحي بــأن الخدمــة المقدمــة ذات جــودة عاليــة(  و)يتعامــل منــدوب :والفقــرة .(1.11ره )معيــاري مقــدا

)تـروّج الشـركة للخدمـة علـى أنهـا الأفضـل مقارنـة  :والفقـرة .(1.1(، وانحراف معياري مقـداره )3.83بمتوسط حسابي مقداره )

)تــروّج الشــركة :الفقــرة . و (1.18وانحــراف معيــاري مقــداره ) ،(3.73ســط حســابي مقــداره )بخــدمات الشــركات المنافســة( بمتو 

وء لكــي تبــدو متميــزة عــن غيرهــا( بمتوســط حســابي مقــداره ) وانحــراف  ،(3.62لــبعض الخــدمات المعينــة وتســلّط عليهــا الضــّ

 (.1.15معياري مقداره )

)لا تقدّم الشركة معلومات كافية عن الخدمات قد تساعد في تحديد الخدمة التي  :الفقرة  الفقرات:في حين كانت أدنى  

)تعلمــك الشــركة أنــك قــد :والفقــرة  .(1.25(، وانحــراف معيــاري مقــداره )3.08يرغــب بهــا الزبــون( بمتوســط حســابي مقــداره )

ــة( ــترا  بالخدمـ ــم تكتشـــف أن الـــربح مقـــرون بشـــري غيـــر معلـــن هـــو الاشـ ــائزة، ثـ ــداره  ربحـــت أو فـــزت بجـ ــابي مقـ بمتوســـط حسـ

)تــروّج الشــركة لنفســها بصــورة مضــللة مــن خــلال موقعهــا الإلكترونــي(  :والفقــرة (.1.46(، وانحــراف معيــاري مقــداره )3.21)

)تعلـن الشـركة عـن تخفيضـات وهميـّة لاشـترا   :والفقـرة .(1.41(، وانحـراف معيـاري مقـداره )3.23بمتوسط حسـابي مقـداره )
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ــ ــتدراج الزبـ ــين بهـــدف اسـ ــداره )معـ ــابي مقـ ــي خـــدمات أخـــرى( بمتوســـط حسـ ــترا  فـ ــداره 3.31ائن للاشـ ــراف معيـــاري مقـ (، وانحـ

(1.32.) 

خــيص مــا ســبق بالاســتنتاجات التاليــة: درجــة الخــداع الــذي يمكن تلفــ ،ء المبحــوثين واتجاهــاتهم المرتفعــةومــن خــلال  را

تقـدم الشـركة  تتمثـل بـأنّ  ،الجامعـات فـي محافظـة الخليـلمـن وجهـة نظـر طلبـة  ،فـي التـرويجشركات تزويـد الإنترنـت    همارست

البيـع فـي الشـركة بأسـلوب  ويجابيـة، ويتعامـل منـدوبإوّ  وتـروّج لهـا لتبنـي عنهـا صـورة معلومات عـن الخدمـة مـن خـلال المسـ

المنافسـة،  تـروّج الشـركة للخدمـة علـى أنهـا الأفضـل مقارنـة بخـدمات الشـركاتو يوحي بأن الخدمة المقدمة ذات جودة عاليـة، 

وء عليهـــا لكـــي تبـــدو متميـــزة عـــن غيرهـــا،  أثنـــاء الإعـــلان يخفـــي وفـــي وتـــروّج الشـــركة لـــبعض الخـــدمات المعينـــة، وتســـلط الضـــّ

المسـوّ  معلومـات مهمــة )مثـل ضــريبة الخـدمات(، وقـد تبــالغ الشـركة بعــر  مزايـا الخدمـة لأجــل تسـويقها بغــض النظـر عــن 

فــي لخــدماتها بشــتى الطــر  لاســتقطاب زبــائن جــدد بغــض النظــر عــن الصــد   جودتهــا الحقيقيــة، وتحــاول الشــركة التــرويج

مــن المزايــا التــي وعــدت بهــا الشــركة عنــد الاشــترا  بالخدمــة لــم تتحقــق، كمــا تعلــن الشــركة عــن تخفيضــات  المعاملــة، وكثيــر

بصورة مضللة من خـلال وهمية لاشترا  معين بهدف استدراج الزبائن للاشترا  في خدمات أخرى، كما تروّج الشركة لنفسها 

موقعهــا الإلكترونـــي، وتعلمـــك الشــركة أنـــك قـــد ربحــت أو فـــزت بجـــائزة، ثـــم تكتشــف أن الـــربح مقـــرون بشــري غيـــر معلـــن هـــو 

 الاشترا  بالخدمة.

)العاصـي،  ، و(2015)السـليحات و القرشـي، ، (2018)البلداوي و عمر، واتفقت هذه النتيجة مع نتيجة دراسة 

 .(2016)عبد الكريم و فتحي،  ، و(2011)الخطيب،  و  ،(2015

مرتفعة؛ لأن عنصـر التـرويج هـو أهـم عنصـر فـي المـزيج ويعزو الباحثان السبب في أن جميع فقرات الترويج جاءت 

لجعـل  كـل مـا يسـتطيعبيعمـل و  ،الـدخول إلـى ذهـن المشـتر  مـن خـلال هـذا العنصـربمزوّد للخدمة يبدأ الطرف الف  ،التسويقي

الصــورة لاشــترا  بالخدمــة بنــاء علــى هــذه إلــى افيلجــأ  ،يجابيــة عــن الشــركة وخــدمتها وأســعارهاإالمشــتر  يكــوّن صــورة ذهنيــة 

كـل مـا تـم التـرويج لـه لـم يكـن فعليـا كـذلك؛ ولـذلك  المشتر  يكتشف بعـد الاشـترا  بـأنّ  فإنّ  ،المكونة لديه، وبناء على النتائج

 كانت الدرجات سلبية بشكل مرتفع.

مؤؤن وجهؤؤة نظؤؤر طلبؤؤة الجامعؤؤات فؤؤي  ،فؤؤي التوزيؤؤعشؤؤركات تزويؤؤد الإنترنؤؤت  همارسؤؤتالؤؤذي الخؤؤداع السؤؤلال الرابؤؤع: مؤؤا درجؤؤة 

 الخليل؟محافظة 
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ــم ) ــدة، 8الجــــــــدول رقــــــ ــة الواحــــــ ــار)ت( للعينــــــ ــيم اختبــــــ ــة، وقــــــ ــات المعياريــــــ ــابية، والانحرافــــــ ــاي الحســــــ ــين الأوســــــ ( يبــــــ

مــــن وجهــــة  ،فــــي التوزيــــع شــــركات تزويــــد الإنترنــــت همارســــتت مجــــال الخــــداع الــــذي ومســــتويات الدّلالــــة الخاصــــة بهــــا لفقــــرا

 .طلبة الجامعات في محافظة الخليل نظر

ت مجال  الأوساط الحسابية، والانحرافات المعيارية، وقيم اختبار)ت( للعينة الواحد ، ومستويات الدّلالة الخا ة بها لفقرا :8جدول 

 .من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل ،في التوزيعشركات تزويد الإنترنت  همارستالخداع الذي 

 الرقم 
  في التوزيع شركات تزويد الإنترنت  همارستالخداع الذي درجة 

 من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل 

الوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 المستوى  مستوى الدلالة  قيمة اختبار ت 

1.  
لا توفّر الشركة معلومات كافية عن نفسها ومراكز توزيع خدماتها  

 من خلال موقعها.
 مرتفعة 0.000 11.002 1.11 3.63

2.  
لا توفّر الشركة احتياجات عملائها من خلال فروعها المنتشرة أو  

 وكلائها .
 مرتفعة 0.000 9.125 1.11 3.52

 مرتفعة 0.006 2.758 1.15 3.16 جودة الخدمة قد تختلف من فرع إلى  خر لدى فروع توزيع الشركة.  .3

 منخفضة  0.000 3.534- 1.50 2.73 مدينتي .لا أعرف موقع الفرع للشركة في   .4

5.  
يقوم موظف الشركة بتقديم الخدمة بسعر مرتفع في بعض فروع  

 الشركة.
 منخفضة  0.000 4.646- 1.36 2.68

 مرتفعة 0.000 3.941 0.71 3.14 الدرجة الكلية  

 

اختبــار)ت( للعينــة الواحــدة، وذلــك لكــل ( المتوســطات الحســابية، والانحرافــات المعياريــة، وقــيم 8يوضــح الجــدول رقــم )

مـن وجهـة نظـر طلبـة  ،فـي التوزيـع شركات تزويد الإنترنت همارستب درجة الخداع الذي فقرة من فقرات أداة الدّراسة التي تقي

 مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسـابي، وتشـير الدرجـة الكليـة الـواردة فـي الجـدول  ،الجامعات في محافظة الخليل

(، والانحــــراف 3.14بلــــغ المتوســــط الحســــابي للدرجــــة الكليــــة) فقـــداتجاهــــات المبحــــوثين كانــــت مرتفعــــة،  أنّ  إلــــى (4.5رقـــم )

ما يـدل علـى  ،(0.05ائيا)مستوى الدلالة أقل من حص(، وقيمة اختبار)ت( للدرجة الكليّة دالّة إ0.71المعياري الكلي مقداره)

مــن وجهــة نظــر طلبــة الجامعــات فــي محافظــة الخليــل  ،فــي التوزيــع شــركات تزويــد الإنترنــت همارســتدرجــة الخــداع الــذي  أنّ 

 مرتفعة.
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)لا تـوفر  :الفقـرة الفقـرات:ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساي الحسابية، وقد جاء في مقدمة هذه 

( وانحــراف 3.63الشــركة معلومــات كافيــة عــن نفســها، ومراكــز توزيــع خــدماتها مــن خــلال موقعهــا( بمتوســط حســابي مقــداره )

)لا تـــوفّر الشـــركة احتياجـــات عملائهـــا مـــن خـــلال فروعهـــا المنتشـــرة أو وكلائهـــا( بمتوســـط  :والفقـــرة .(1.11معيـــاري مقـــداره )

 (.1.11ي مقداره )(، وانحراف معيار 3.52حسابي مقداره )

)يقــوم موظــف الشــركة بتقــديم الخدمــة بســعر مرتفــع فــي بعــض فــروع الشــركة(  :الفقــرة الفقــرات:فــي حــين كانــت أدنــى 

)لا أعــرف موقــع الفــرع للشــركة فــي مــدينتي(  :والفقــرة .(1.36(، وانحــراف معيــاري مقــداره )2.68بمتوســط حســابي مقــداره )

)جـودة الخدمـة قـد تختلـف مـن فـرع إلـى  خـر  :وأخيراً الفقرة .(1.5( وانحراف معياري مقداره )2.73بمتوسط حسابي مقداره )

 (.1.15(، وانحراف معياري مقداره )3.16لدى فروع توزيع الشركة( بمتوسط حسابي مقداره )

درجــة الخــداع الــذي  التاليــة:يمكن تلخــيص مــا ســبق بالاســتنتاجات فــ المرتفعــة،جاهــاتهم ومــن خــلال  راء المبحــوثين وات

تتمثل بأنـه لا تـوفّر الشـركة  ،من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل ،في التوزيع شركات تزويد الإنترنت  همارست

الشركة احتياجات عملائها من خلال فروعهـا  معلومات كافية عن نفسها، ومراكز توزيع خدماتها من خلال موقعها، ولا توفر

 المنتشرة أو وكلائها، كما أنّ جودة الخدمة قد تختلف من فرع إلى  خر لدى فروع توزيع الشركة.

)البلــداوي و عمـــر،  ، و(2015القرشـــي، )الســليحات و  ، و(2015)العاصـــي، واتفقــت مـــع هــذه النتيجـــة دراســة 

 .(2016)عبد الكريم  عتو; فتحي  معطي،  ، و(2018

المشتر  قد قام بتصفح الموقع الإلكتروني للشركة ولم يجـد مـا أراد الحصـول   أنّ إلى  ويعزو الباحثان السبب في ذلك  

عليه من موقع الشركة، أو قام بمراسلة إحدى الشّركات ولم يتم الرّد بشكل فوري، وهذا ما لمسه الباحثان عندما قاما بالتحقق 

هـا، ومـن ئمـن خـلال الفـروع المنتشـرة أو وكلاركين الشركة لا توفر احتياجات المشت أنّ  ـــ   أيضاـــ  يتضح  و هما،  يمن ذلك بنفس

ركات ىحــدلإلًا والــذي كــان وكــي ،أثنــاء العمــل فــي أحــد المراكــزفــي خــلال خبــرة الباحثــة  يــتم دفــع الفــاتورة  ـــــ  فقــطـــــ فإنــه  ،الشــّ

تزويــد  تو شــركاأ ،والســبب يعــود إلــى المقــر الرئيســي للشــركة ولــيب الفرعــي ،احتياجــات أخــرى  ةوتجديــد اشــترا ، ولا يــوفر أيــ

 الإنترنت الوكيل.

: استنتاجات إضافية بناءً   عل  آراء الباحثينِّ

شــركات تزويــد الإنترنــت فــي العناصــر التســويقية الأربعــة، لكــن تمثلــت أكبــر درجــة خــداع فــي عنصــر ليوجــد خــداع تســويقي  .1

 الترويج.
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قـدرة تتجلـى بعـدم  فقـد ملموسـة،ممارسة الخداع التسويقي فـي مجـال تزويـد خـدمات الإنترنـت تـتم بسـهولة، لكونهـا خدمـة غيـر  .2

 بدفعها الآن. وما يترتب عليه من تكاليخ سيقومعليه من منافع  المشتر  الربط بين ما سيحصل

قطـاع يحتـل الريـادة فـي السـو ، بمعنـى أن  لأنـه ،خضوع المشـتر  للخـدع التسـويقية بسـبب الحاجـة الشـديدة لخدمـة الإنترنـت .3

 حاجة المشتر  الفعلية للخدمة دفعته للخضوع.

 تبين أن الشركات تركز على تحقيق مصالحها المادية أكثر من مصلحة المشتر . .4

 .تسويقيال لخداع شركات تزويد الإنترنتت الحكومية في حال تعر  المشتر  لة قانونية من الجهاءوجد مساتتبين أنه لا  .5

 تبين أنه لا يوجد دور لجمعية حماية المستهلك ضمن هذه المسألة.  .6

فــي إحــدى جامعــات محافظــة التســويقي خــداع شــركات تزويــد الإنترنــت ضــوء ذلــك ســيتم عقــد ورشــة عمــل حــول علــى 

الشـــركات المـــزودة للإنترنـــت، وجمعيـــة حمايـــة و الجهـــات، كـــوزارة الاتصـــالات وتكنولوجيـــا المعلومـــات،  ودعـــوة بعـــض ،الخليـــل

 المستهلك.

 التو يات

لت إليهــا الدراســة وجــد مجموعــة مــن التوصــيات الخاصــة بالمشــتركين، ومــزوّدي ت ، فإنــهبنــاء علــى النتــائج التــي توصــّ

أن  علـى أمـلوتكنولوجيـا المعلومـات، وأيضـا جمعيـة حمايـة المسـتهلك، خدمة الإنترنت، والجهات الرّسمية كوزارة الاتصالات 

 يتم الأخذ بها لحماية المشتركين من الخداع التسويقي، والتوصيات كالتالي:

المستهلك(    جمعية حمايةو )وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات،    :توجه المشتركين بتقديم شكاوى إلى الجهات المسؤولة  .1

التسويقي من خلال تقديم خدمات غير التي وعدت بها الشركة، أو دون المستوى المطلوب   هم للخداعتعرضحال تم    في

 حتى لا يتم التّمادي أكثر في الخداع.

 التسويقي. لمواجهة الخداع  اً موحداً وقوف المشتركين وقفة واحدة، واتخاذهم موقف .2

 التسويق في الشركات، وذلك من خلال عقد دورات تدريبية. بيان خطورة الخداع التسويقي للقائمين على قسم  .3

 تبالغ الشركات بعر  مزايا الخدمة إن لم تكن هذه المزايا متوفرة.  ألاّ  .4

ة و )وزارة الاتصـــالات وتكنولوجيـــا المعلومـــات،  :يجـــب أن تكـــون الجهـــات المســـؤولة .5 جمعيـــة حمايـــة المســـتهلك( علـــى علـــم بنيـــّ

ــ ركات بـــإطلا  أيـ ــّ ــة  ةالشـ ــدة مرتبطـ ــويقية جديـ ــلحملـــة تسـ ــدمات بالخدمـــة، مثـ ــة، وأســـعار الخـ : ســـعة الإنترنـــت، وجـــودة الخدمـ

 الإضافية، وأي شيء يتم طرحه؛ وذلك للحدّ من استخدام أي تضليل وغش في هذه الحملة، وحماية المشتركين. 
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فـي العمليـة التسـويقية، لـذلك  اً مهمـ اً ر عنصـ كـل عنصـر مـن عناصـر المـزيج التسـويقي يعـدّ   بالنسبة للدراسات المسـتقبلية، فـإنّ  .6

 لمعرفة الخداع الذي يمارس فيه. اً أساسي اً متغير بوصفه وحده دراسة كل عنصر  تمن الأفضل لو تمّ ف

 المصادر والمراجع
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Abstract 

This study aimed to identify the deception made by the internet providers, and identify the degree of that 

deception in the Marketing Mix’s 4Ps (Product or service, Price, Promotion, and Process of distribution) of 

those companies among university students in Hebron Governorate. To achieve the study objectives, the 

researcher used the descriptive analytical methodology. The study population consisted of (380) male and 

female university students in Hebron Governorate. Additionally, the study sample was selected by the random 

sample. The type of the sample was stratified random proportional sample. The questionnaire was used as a tool 

of the study, and it was analysed using the SPSS program. The study concluded that, the internet providers’ 

practice marketing deception in the marketing mix among university students in Hebron Governorate, and the 

total degree of marketing deception practiced by the internet providers is high. To illustrate more, the greatest 

degrees of deception are the deception in promotion, followed by the deception in the process of distribution, 

and then the deception in the price, and finally the deception in product or service. The study recommends that 

the Ministry of Communications and Information Technology should establish rules and regulations for 

marketing campaigns, and laws and legislations of internet companies. To illustrate more, these rules and laws 

may include the standardization of the service price for all companies, which may be performed based on certain 

investigations. 
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