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 الملخص

 ا اكراسخدددداامراسممددددن صرلددددير انتدددد راسمدددد   راستلدددد   يررمددددا راستعدددد ىر  دددد هددددالدراسا الدددد ر سدددد ر
 قداررتدثي   ر  د راستد  لراسيها د رسهدن،رتنس اندرتجم ل(رسا ر بنئاهن،ر ق دنصس مؤللندراسخام  ر)مطن م/ر

رط    ربإتبنم(رGartnerسدر)ام يجرت  لراس جهندراسل نح  ررار   ا تمناالإطن راسمفنه ميرس ا ال رربانءتمر
  دد ر  ادد رر عدد  ر رت ر رتددمرتطدد   رراسمتمي دد رلدديرالددتب ن رلدديرتتددم مر االراسا الدد ر(Umit Basaranاسبنحدد)ر)
 تدمرتح  دلررليركلرم ر لا تيرم  د ر قلداط ا ،رل اارم ر بنئ راسمؤللندراسخام  راسما  ل ر444قا دربدر
ر سدد ر جدد ارلدد ،ر قددارت تدد دراساا راادددددمعناسدد رالااحدداا راسمع ددن عراسمتعاسمتحتددلر   هددنربنلددتخاامرراسب ناددند

لددير يد رس خداامرر،ركمدنرب ادددر جد ااسخدامير راستلد   يدددبملدت  ندرمخت فد رس خداامرلدير انتدد راسم  ر ا اك
 لدددير،رتددد  لراسيها ددد راسعنطف ددد ر اسلددد  ك  رس مؤللددد راسخام ددد   ددد راسر( اسعم  ددد استددد    ،راالددد اار)ركدددلرمددد 
   ركلررتمرت ا مربعضراست ت ندراسهنال ر س راست   لرم رظنه لراسخاامراستل   ير اتنئج راسل ب  رااخ  

راسمؤللندراسخام  ر اسمجتمعرككل.م راسملته ك،ر

لإا اك،راسلدد  ك،رتح  ددلر،را(CAC)رها دد ،رالاتجنهددنداسخدداامراستلدد   ي،راستدد  لراسيالكلماا ا الماح ة:اا   
ر.الااحاا 

Abstract 
The study aims at define the extent to which the deception in marketing mix has been 

perceived by the customers of service establishments (restaurants/beauty salons), and measure 

its impact on its mental image, the conceptual framework was built based on the tourist 

destination image model of (Gartner), by following (Umit Basaran) method for designing the 

study tool, a survey has been developed and distributed to a sample of 440 clients of service 

institutions considered in both Mila and Constantine, the data obtained was analyzed using the 

standard multiple regression equation, the results have confirmed that there were different 

levels of perceived deception in several marketing Mix elements, it also showed a deception’s 

effect in each of (promotion, people and process) on the emotional and behavioral mental 

image of the studied service institutions. At the end, some recommendations were made to 

minimize the phenomenon of marketing deception and its negative consequences on  the 

consumer, the service institutions and the society as a whole. 

Keywords: marketing deception, mental image, attitudes (CAC), cognition, behavior, 

regression analysis. 
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  ...كل الشكر لله عز وجل الذي وفقنا في طلب العلم وهدانا طريقه

كان الذي  غيشي عبد العاليفائق الحترام والتقدير والشكر الجزيل للأستاذ 

 ...المؤطر والموجه والمساعد بكل رحابة صدر

الخدمية )مطاعم/صالونات خالص الشكر والمتنان لكافة أصحاب المؤسسات 

  ...ما أبدوه من دعم وروح تعاون ( علىلتجميل
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 إلى إحباط غذى عزيمتي...

 .الله أن النجاح صنع الذات بتسهيل من إلى من خذلني ليعلمني في كل مرة ...
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 مقدمة .1.1

أ(Image)تلعبد أللودا  أأللد ا أللؤودا األلد اللع بيد أاللع لؤيد أديؤيد أتأبعد أللؤسسسد تأكدلقد أد  أ
ؤدد أأ(Aaker, 1996 أ)د ألدد زأاب ه  ددفضددل أللؤسسسددؤأكأودد أللايدد  لتألاسددت لتيتي أللتددكأتالددنأؤك  دد أ ي يدد 

نأدعلددددهألل دددالؤيألل بويددد أعلدددهأللؤدددد زأدددددددددكأللسدددانأاتوقيددددددد أتؤك  ددد أؤددددءأللبقددد  أ دددددددد أؤيدددا أت   سيددددددديؤ و 
إضددد   أإلدددهأكسدددوأللسدددؤع أاللوددديتألللددد لءأيعتبددد لءأ دوأؤددد لأودددعوأللؤ ددد لأ دددكأتددداأتسدددايقكأأ،لددددددللطاي

عأ ي د أبعد أللكد ك تأاللؤسسسد تأ تيت أتؤلد أللؤؤ  سد تأالا ااقد تأللتدكأتقددوبحأدق وأؤ  أللؤابا ،أ
 ت تي أؤ   أاللا ؤي أت ل ألاستعؤ اتأغي أللسليؤ ألؤاتلفأللأ كط أاللأ التأللتسايقي ،أاللتكأال تأللإ

كأؤءأتفككأظ ي  أؤ أيسؤهأب لا لعأللتسايقك،أللد اأب تدتأدكدك ل أتبد اأ دكأتدلأع  ود أللؤدايقأللتسدايق
(7P’sأ)اسدددتة   أ ال عددد أللكددد لهي أاللتدددأةي أ دددكأق ل لتددد أالتت ي تددد ،أالعددديءأللؤ ودددظأأ ي   دددللابددداءأأ للؤاتددد

لات فأ كأإ  لكأاتقييمأؤ زأتس ؤ أاتدأةي أؤةدلأيد لأللظد ي  أعلدهأللفد  أللؤسدت لكأاعلدهأؤسدتازأتدا  أ
أل.ا اعي أللا لؤ تأللؤق ؤ أاعلهأللؤ  ا ألاقتو  األلؤسسس تأللا ؤي أكك

يعدد أللادد لعأللتسددايقكأؤف اؤدد أودد يقأللتدد لالأقدد يمأللؤؤ  سدد ،أ دد غمأو لةدد ألسددتا لمأيدد لأللؤوددطلحأ
اقل أظ ا لأ كأللبواقأللأك  يؤي ،أإاأدءأؤع لؤ أاآة  لأدوبوتأتلي أعلهأؤاتلفأللأوع  ألاتتؤ عيد أ

،أإلدهأدءأللاد لعأ(0202الاقتو  ي ،أويقأتكي أبع أللإوو  لتأللع لؤي أ)ؤ ظؤد أللودو أللع لؤيد ،أ
ؤدددءأللوتدددمأللكلدددكأأ%84ؤليددد  أ اا أسددد اي ،أب سدددب أأ73للتسدددايقكأاللفددديأ دددكأؤبيعددد تأللأ ايددد أقددد أبلددد أ

ؤليد  أأ00ءأاسد ه أللفديأللتتد  اأاللتقليد أقد أبلفدتأك أللؤو لحأللؤع ي أ كأللسدعا ي أدللؤبيع ت،أكؤ أتسأ
ؤليد  أ اا ،ألتقد  وألل تيتد أللكليد أأ04تأ اا ،أ يؤ أبلفتأللاس ه أللاليتي أللؤت تب أعءأ لتأللؤؤ  سد 

أ0022ؤليدد  أ اا ،أدؤدد أعلددهأللؤسددتازأللعدد لؤكأ قدد أاوددلتأإلددهأأ44لتؤلدد أللاسدد ه أ ددكأللدداطءأللع بددكأ
ؤليد  أ اا ،أايداأؤد أيؤةدلأأ062ؤلي  أ اا ،أايق  أ وديوأللاايد تأللؤتود  أللأؤ يكيد أؤدءأيد لأللعد  أبددأ

أأ(.0200 لالكأ)للاطيو،أؤءأوتمأللت لالأللسلعكأللأ%76 واأ

(أتددمأللتأكيدد أعلددهأتسدد ؤ أللأضدد ل أللتددكأتتكبدد ي أ0202ا ددكأتق يدد ألدددأ)ؤتلددوأللفدد فأللسددعا ي ،أ
لل الأللع بي أت ل أللفيأللتت  اأاللتقلي ،أاللؤتؤةل أ كأللض  ألل اأيط لأللؤست لكأعلهأؤستازأووت أ

تدد أتعةدد أ كدد طأللؤسسسدد تأاللكدد ك تأللتددكأاسدد ؤت أللع ؤدد ،أاللاسدد ه أللتددكأتلوددنأب اقتودد  أللدداط كأ تي
تتعدد  أؤ تت ت دد أاادد ؤ ت  أللفدديأاللتقليدد ،أ فيؤدد أياددتأدوددو وأللع ؤدد تأللتت  يدد أ قدد أيطدد لأللضدد  أ

 ،أايدد ك أدءأللودديءأق ؤددتأسددؤع أللؤ ددتق،أؤدد أيددس اأإلددهأللقضدد  أعلددهأةقدد أللابدداءأ ددكأع ؤددت مأللتت  يدد
ؤلياءأؤ دتقأأ84ؤلياءأ ا ي ،أأ0.0ؤلياءأكت و،أأ04أؤلياءأؤ تقأؤقل ،أؤءأبي   أ37كة أؤءأبؤو    أد

ود  ألتال  ألبد لؤقأللكؤبيدات ،أ يؤد أ نأؤلياءأدسطأ7.33ؤلياءأؤطباع أإلكت ا ي ،أأ0.20سؤعكأبو ا،أ



 

 

 3  

أ02للودد  ع أللألؤدد  كأ دد قاوأللاطدد أويدد لأللؤ تتدد تأللؤقلدد  أللتددكأكبدد تأللكدد ك تأللألؤ  يدد أاسدد ه أبدددأ
أت تأاللأ ك  .ؤلي  أيا اأت ل أق و  أللؤ ت

 ألاقتودد  أللع بددكأدددددددتأتسدددددد  أللادد لعأت ادد أ ددكأوؤددددددددددءأظ يأإءأؤةدددددددددلأيدد لأللإوودد  لتأتسكدددددددد 
أ سدددؤي أاتؤعيددد تأوؤ يددد أللؤسدددت لكك،أ ددد غمأبعددد أللؤبددد   لتأي ددد أاي ددد كأؤدددءأطددد فأللت ددد تأللدددددددداللع لؤ

للأؤوتكدؤ أااأت قدهأللؤسدتازأللؤطلداوأاواود أد  د أاأتداألؤو  ب أؤاتلفأدكدك لأللاد لعأللتسدايقكأإاأ
عد مأاأأاغيد وأللعؤدلأبؤبد  لأللتسداينأللأا قدكي لأللؤتد لأ قتألل  لس تأ كأبقهأاي كأللاطءأللع بك،أ

ؤدددءأديدددمأللعالؤدددلأللتدددكأتسددد ع أعلدددهأتفكدددكأيددد لأأللتدددالمأدودددو وأللكددد ك تأاللؤسسسددد تأبأا قيددد تأللعؤدددل
لاددد لعألأكؤو الددد ألككددفأبعددد أللتال ددوأللاطيددد  ألؤؤ  سدد تأيدد لتدد  تأ  لسدددت  أأاقددد ات  ؤي دد ،أللظدد ي  أ
ةبدد تأللأةدد أللسددلبكألدد أعلددهأللابدداءأاللؤسسسدد تأعلددهأودد أسددال ،أاقدد أللتسددايقك تددمأللت كيدداأ ددكألل  لسدد أ،أال 

ؤت لكأأللتاله أتؤةلتأ كأللؤسسس تألل  كط أ كأكلأؤءي أ كأللتطبيقي أعلهأعي  أؤءأللؤسسس تأللا ؤ
أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.أؤيلللو ق أاللتتللإطع م،أ

 

  



 

 

 4  

 )مطاعم/صالونات تجميل( . واقع المؤسسات الخدمية محل الدراسة1.1

لتسددليطأللضددا أعلددهأالقددعأللؤسسسدد تأللا ؤيدد أ ددكأللتالهدد ،أاتددوألل تدداعأإلددهأللسددلط تأاللؤودد لحأ
ؤسسسد تألل كدط أللؤع ي أبؤت بع أللقط عألاقتو  اأاللتت  اأاللو  كأاللتكأتُع دهأبؤ لقبد أأتدلأدعؤد لألل

 كأؤاتلفأي لأللقط ع ت،أا لكأبف  أتوويلأللكمأللال كأؤءأللؤعلاؤ تأودالأعد  أاود لأللؤسسسد تأ
ألاقتو  ي أبوف أع ؤ أاللا ؤي أبوف أا و .

 أللؤسسسددددد تأللؤ كدددددأ ألعددددد تلددددد أ(أقددددد أب0206ب ل سدددددب أللعددددد  ،أ وسدددددوأإووددددد هي تأ)اال  أللتتددددد   ،أ
دس  أؤق   دد أبددد فوأللفتددد  ألدددأ%8داأب  تفددد عأأ،0206سددد  أهألؤسسسدد أاددد لأللتسدددعأدكدد  أللأالدددأ00.064
للإتؤد لكأللؤسسسد تأللؤسدتل أ  ،أليوبحأللعد  أ ك طلتاقفأؤسسس أأ2.620 كأويءأتمأكطوأأ،0202

أ.0206 كأ   ي أسبتؤب أأؤسسس أ032.377ل زأللؤ كاأللاط كأللستلأللتت  اأ

ؤسسسددد أأ7.366بددددأللق هؤددد أأعلدددهأ دوللؤسسسددد تأتددد  تأللؤسسسددد تأللا ؤيددد أوسدددوأ ددداعأ كددد طأاأ
ؤسسسدد أأ0.746للتاايددعأب لتتاهدد أأؤسسسدد ،أ0.204سددتي ل ألاأؤسسسدد ،أ7.372لعأؤتباعدد أبودد  ع أللسدد

ت كدطأ دكأؤءأللؤسسسد تأأ%70أؤسسس ،أؤ أيؤةلأ سب أ023للتو ي أاأؤسسس أأ0.722أللتاايعأب لتؤل 
أأب ل سب أل ستي ل .أ%02 كأو  ع أللسلعأاأ%03.2أ،للا ؤ ت

،أك  دتأقد أسدتلتأ0206ؤ  أب لي أللع مأإلهأ   ي أك  أسدبتؤب  أ، سب ألالقعأي لأللؤسسس تدؤ أب ل
أايدداأؤدد أؤةددلأ،ؤا لفدد أؤتعلقدد أبعدد مأللفددات  أ02.070ؤدد أقدد  أبدددأقؤددعأللفدديأؤودد لحألل ق بدد ألاقتودد  ي أاأ

غيد وأأ دكاللتكأتؤةلدتأعؤاؤد أأ،للؤؤ  س تأللتت  ي علهأ ق ب أللؤت لأؤءأؤتؤاعأللؤا لف تأ كأأ3.7%
ؤؤ  سدد أ كدد طأأؤا لفدد ،أ07.780يدد لعأللوسدد ب تألاتتؤ عيدد أإعدد مأأ،ؤا لفدد أ80.433سددع  أكدد   أللأإ

أ3.287عد مأويد ا أسدتلأتتد  اأأؤا لف ،أ4.302ؤع  ض ألل ق ب أؤا لف ،أأ02.743تت  اأب اءأؤولأ
ؤد أيادتأ يأؤا لفد أ03.724عد  أأؤ لقب أللؤط بق أاقؤعأللفيأؤءأت  أدا ز،أستلتأؤو لحؤا لف ،أاأ

أ4.324 قددددددد  أبددددددددألكأدددددددددد لعأللؤست ددددددددددددددؤو الددددددد أايأاأددددددددددددددددددللفدؤددددددد أأ، دددددددددددد أاللوودددددددددددلوتددددددد لمأكددددددد اطألل ظ  
أ2.687 أدددددددددددد وألل ق بددددددد ألل لتيددددددددددددددغيأؤا لفددددددد ،أ3.427 أدددددددددددددعأغيددددددد أؤط بقدددددددددددددددويددددددد ا أابيددددددعأسلأؤا لفددددددددددددد ،
أ ءددددددددددددد   أللضؤدددددددددداغيددد وأك أؤا لفدد ،أ0.328 ألل ق بددد أدددددددد ضؤع أؤا لفددد ،أ2.267غيددد وأللاسددمأأؤا لفدد ،
أ.(0206ؤا لفدددددددد أ)اال  أللتت   ،أأ0.207

اللتعؤددددددنأدكةدددددد أ يؤدددددد أسددددددبنأ كدددددد لأؤددددددءأؤؤ  سدددددد ت،أسدددددد قامأبتكدددددد يحأالقددددددعأللؤسسسدددددد تأللؤ  اسدددددد أ
وو هي ت،أا لدكأبفد  أؤءأتق  يددأ تأتتؤيدددددل(،ألعتؤ  لأعلهأؤ أتا  أل ي  )ؤطدددد عم/و لا  دد ،أؤق اتأال 

اوددفأطبيعدد أ كدد طأكددلأؤسسسدد ،أاللتعدد فأعلددهأاواوددي ت  أا ظددددد  أللابددددداءألؤاتلدددددفأؤؤ  س تدددددددد  أبؤدد أ
أيسؤحأبتكايءأالفي أع ؤ أعءأبيه أللأعؤ لأللتكأس تع ؤلأؤع  أعب أؤاتلفأاطالتأللبوق.
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 لءأت ب أللؤك  يعأللا و أب لإطعد م،أ  دكأاأتقدلأؤءأدكة أللبلكالو  أتو فأللتاله أالمطاعم:  1.1.1
ت  بي أعءأغي ي أؤءأللبل لءأللع بي أ كأقط عأللؤط عمأللؤتاوو أ كأللاتب تأللس يع ،أبفضلأللتع ل أ

،أ   لألل ؤاأللؤتالولأ دكأللسدك ءأ  دعأ0202س  أؤلياءأ سؤ أؤطلعأأ73.2للسك  كأللكبي ألل اأاؤوأ
إلددهأللتأكيدد أعلددهأدءأللؤطدد عمأيددكأؤددءأدبدد األلؤكدد  يعألل لبودد أ ددكأهــوب" "محمــد بلميللابيدد ألاقتودد  اأ

ؤدءأللاتبد تأللافيفدد أأاغي يد أ،للبيتدالأ،للكد ا ؤ أ:اأؤةددلددددددسد يع أللتت يأؤطد عمأللاتبد ت ،أا ود أدددددددددللتاله
لإود زأق أاا للتكأك  تأ ايل أعلهأةق   أللف  أللتاله ا،ألتوبحألليامأؤءأدكة أللأطعؤ أطلب أاؤ غابي ،أ

ؤد أتبلد أس يع أ اأتا  أع ليد أ دكأللتالهد أ إءأكلف أإ ك  أؤطعمأللاتب تألل،أت ازألاقتو  ي لل  لس تأ
-222 أددددددددوأت بيددددددددمأيتطلددددددد  أؤقدد أللؤطعدددددددإلددهأدءألستهتأوب"ــــــــبلميه"دلددفأ اا ،أايُكدي أأ02-02ءأددددبي

 اا أبوسوأاب  ألل د  لأا  يدنأللط د  أأ322-722ءأددددا أبيدددددلاحأللأتءأتت أددددد ،أ كأويددددددد اا أك  يأ322
أ.(0202 )للع بكأللت ي ،

كدد  أ ؤددالأيسكدد أدءأيدد لأللقطدد عأيسددانأادد ؤ تأللإطعدد مأاا ودد أؤطدد عمأللاتبدد تأللسدد يع أإءأالقددعأ
 أللأ كددط أددددددددءأدكةددددددددؤتدد لأؤيدد لألل ،أويددقأيعتبدد أدددددددددداتطددا لأسدد يع أؤ دد ألسددتق ل أللاضددعأللأؤ ددكأ ددكأللتاله

اوتددهأللعدد ؤ تأ،أ  ل سدد  أ ،أ ددإءألددمأيوقددنأ بودد أ لددءأيتلددوأللاسدد   ألكةدد  أللإقبدد لأعليدد ددددددد أضؤ  دددددددللتت  ي
عءأإع ل أللأطب نأللياؤي أؤق بلأعاا  ءأأللف ل ،أعلهس يع أللأدوبوءأيفضلءأللاتب تللؤ كة تأب لبيتأ

بؤعدد لأؤدد تيءأإلددهأأ(Delivery) للأكددلأللتدد ياأتمأللطلددوأعلددهيددللتددكأعدد   أؤدد أتبقددهأ اءألسددت  ك،أويددقأ
أ.لللؤ أللع هلي أللتكأض عتأبظ ا أؤةلأي لأللؤط عم ب تأللبياتأوتهأتضؤءأأ،ة قأؤ لتأ كأللأسباع

 ؤدالأللبد  كأااأيقتو أض  أي لأللؤو تأعلهأللوي  أللع هليد أ قدط،أبدلأعلدهأودو أللفد  أديضد أاأ
غيدد وأللعالؤددلأللوددوي أدوي  دد أاع ؤددلأأ تألل  تتدد أعددءللتسددؤؤتؤلدد أ أإلددهأإضدد  ،أاللعقلددكأعلددهأودد أسددال 
-أاللف ا  أ أع  أد العأؤءأللؤط عمأللك قي أاللت كي أاوتهأللأت بي أؤ    ل تك،أ  غمألل ظ   أدوي   أدا ز

اللد اأيدا  أؤسد و تألل   ييد أاللؤتعد أأتالهد ،لل اأيعكدوأللتوسدءألاقتود  اأالاسدتةؤ  اأ دكأللللكك أ
وددو أاودد لأاأيكفددكأؤق بددلأللتتدد االتأللاطيدد  أللتددكأتؤددوأب لكددكلأاللدد يكا أإاأدءألايتؤدد مأأ-أؤددءأت دد 

سلسددل أللتب يدد أاؤ لعدد  أطألل ظ  دد أاأكدد أبدد وت لمأأؤدد أتفتقدد ألدد أيدد لأللؤطدد عمأؤتعلددن أغلددوأأابدداء،أللسدد ؤ أاأ
سددد  أللإطعددد مأ كددد طألأا دددكأيددد لأللاوددداتأبلفدددتأؤا لفددد ت،أوددد لو أل سدددت  كؤ تتددد تأغيددد ألعتؤددد  أاأ

ودد لحأللؤ لقبدد ألدد زأاال  أؤدد أد دد  تأبدد أؤؤا لفدد أؤسددتل أعبدد أللؤدد ءأللكبدد زأوسددوأأ0.822عدد  أأ0207
الدمأيتاقدفأللأؤد أع د أود ألل ظ  د أبدلأتعد للأإلدهأللكةيد أؤدءأللؤؤ  سد تأللؤ   يد ألديوألأا قيد تأللتت   ،أ

اد لعأ دكأللؤد   ألاسدت  كي أللؤق ؤد أللؤ   أ قطأبلأللأا قي تأللإ س  ي أديض ،أب عتب  أدءأداأؤؤ  سد أ
قدد أتددس اأإلددهأتسددؤؤ أاا  تدد أ ددكأللأايدد ،ألكددءأيدد لألددمأيؤ ددعأللكةيدد أؤددءأللؤطدد عمأؤددءأتقدد يمألوددامأأ،للابدداء

ضدد   أإعؤدد أبعدد أللؤطدد عمأتيت ددلأؤودد  ي أ ددكأدطبدد نأللؤكدداي تأاللكدد ا ؤ ،أدؤدد أعددءألللوددامأللبيضدد  أ ت
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 تأتكدددد ليفأددددددددقددعددددءأإطفدددد  أللة تدددد تأاللؤبدددد  لتألددددي ألإ أؤددددال أسدددد هل ألإافدددد  ألل لهودددد أللف سدددد  ألل  تتدددد 
 توضد أبطد نأأللتاله يد أ  ،أا يؤ أياتأللبط ط أللؤق ؤك أللتكأتعد أللؤطلدوأللأالأ دكأللؤطد عمدددددددللك  ب

 ؤد أافددكأدعظددمأأ،مددددددللالت دد أللفد ا  أللؤطعأ  تدد ل يأتفتقدد ألأ  دهأكدد اطألل ظ  د أدؤدد كءأضدؤءغيد أوددوي أ
أأ(.0207 للتياوأ)للؤق م،للب يستيقأاللأسع  أللتكأتل وأا ل أؤظ ي أ

لاقافأ بدلل ق ب أعلهأللؤط عمأبتك ي أللؤست لكأأتؤعي تأط لوتأاكؤظ  أؤءأؤظ ي أ ك أللاعك،
ديؤيدد أايدد   أعدد  أ دد نأللتفتددييألل ق بيدد أاواودد أ ددكأللفتدد  أعلددهأأ ؤسكدد أ،علددهأؤدد أيتدد اأ ددكأؤط با دد 

ت ظديمأ ا لتأإلالؤيد أإلدهأأللتؤعيد تأ عدتأويدق أللؤسدت لك،أددددددءألوؤ يددددددتكي أاتأييلأاتد  يوأللؤفدددددللؤس هي
أتدددمأتاتيددد ا دددكأيددد لأللسدددي نأأ، دددددددددد أللع ؤددد أاديؤيت دددددددددددددت مأبدددأؤا أللوو لأادودددو وأللؤطددد عمألتددداعيددددددللعؤ
ؤ لأللؤددال أللؤ ددعأللتدد مأاسددتعأعلددهكدد أتسأأللؤطدد عمأاؤودد تأللأكددلأللسدد يعأ  دد أدوددو وا ودد ألكأ تتعليؤدد

و لد أأ022للف لهي أس يع أللتلدفأعلدهأغد ل أللؤد يا ياأالل  يسد ،أاتد  أيد لأللقد ل أعقدوأتسدتيلأدايد أؤدءأ
أ ق بد أاقؤدعأللفديأبؤ ي يد أللتتد   ،أويقأد   تأللتق  ي أللتكأ  عت د أؤود لحألل0202ا لأو هف أتسؤمأ

مأؤدال أ  سد  ،أكؤد أككدفتأ لتأللتقد  ي أبأءأللتت  أيقاؤاءأب لتو يلأ كأإعد ل أتلدكأللؤدال أعدءأط يدنأتقد ي
للؤد يا ياأبعد أاضدع  أأإلدهأ(للةدام)عءأط يق أت ي  أيسدتعؤل  أدودو وأللؤطد عم،أتتؤةدلأ دكأإضد   أؤد   أ

ؤددءأدبدد األلؤؤ  سدد تأللتددكأيدد توأتكدد ل أايدداتأللقلددكأأ،أكؤدد أيعدد لتت ددوأادد ائأ لهودد أك ي دد أ ددكأللة تدد 
ب دد فأللافدد أؤددءأللتكدد ليفأاللتددكأتعدد أؤددءأدكبدد أيع أللؤطدد عمأاؤودد تأللاتبدد تأللسدد أيعتؤدد ي أدوددو وأ

أؤسبب تأللتسؤمأاوتهأللأؤ ل أللس ط  ي .

ؤدددءأوددد اتأللتسدددؤمأتوددد قأبسدددبوأأ%42يفيددد أداوددد هياأللودددو أدءأدكةددد أؤدددءأؤدددءأت ددد أداددد ز،أ
إلهأدءأللتسؤمأايكي اءأ،أللبكتي ي أللتكأتتك ة أ كأؤاتلفأللأطعؤ أغي أللؤوفاظ أبط يق أووي أاسليؤ 

أاتتؤةددلأيدد لأللؤؤ  سدد تأ ددكأأ،ؤطدد عمللعدد ؤليءأ ددكأللكأيودد قأبسددبوأللؤؤ  سدد تأللا طهدد أؤددءأقبددلأللفدد له
إلدهأديؤيد أؤ لقبد أدؤد كءأأيء،أؤ داياللأ التأللا ود أبتقد يمأللطعد مألؤطدب أاللأال دكل ظ  د أع مألايتؤد مأب

ةيددد أؤدددءأ قدددتأللكي ،أا دددكأيددد لأللوددد  أتوضدددي أللأطعؤددد أاللفودددتأللددد ا األلأكدددا تأللؤع يددديءأبتوضدددي أ
اتوسيسدي ألف هد  أؤسدي األلؤطد عمأتؤعي تأللؤسدت لكأ د قاوأللاطد أؤط لبد أبضد ا  أت ظديمأديد مأتكاي يد أ

،أب دد فأللوفدد ظأعلددهأوودددددد أاسدد ؤ أللابدداءأؤدددءأللطدد نأللودددوي أللعؤددلأاوفددظأللطعددد ماللؤ  يدديءأوددالأ
أ.(0202)للإاب  ي ،أت دددددد ،أاتلؤيعأوا  أا ؤ تأللإطع مأؤءأت  أدا زأ

أ

أ

أ
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،أويقأللتتؤيلأا لأللس التأللأاي  أتطا لأؤلواظ  ك طأللو ق أاأ ع ف. صالونات التجميل: 1.1.1
دوبحأ،أ ق أللؤ ييءللؤستةؤ يءأ ي أ  أعلهأيأؤ بحأ ك طإلهأألأؤءأو   أع  ي أ كأ ظ أللكةي يءاأتو

أا ا لأهأو لا  تللإقب لأعل أبيءأؤاتلفأللفه تألاأ،للو ق أتؤيال أ لتعأللسبواأأ،ي تتؤ عبلأاتؤظ  ل
أللتؤ لأ كأللع لمل أتطا أللو   أللؤ وهأأ غملكءأأ،تطا أو  ع   أعااأؤك  أؤ أللإيت بكألل اأدا ل

أأ،و لا  تأللتتؤيلأ كأسانأللؤ ل أللؤت لأوالإاأد   أأللع ؤليءأ كأي ل أيكب  ألل الللابك)إلهأؤ  أ(
عءأأ ض أستف لأللي أللع ؤل ل  ،أاأعلهأع لمأللتؤ ل،أؤءأ  وي أللتوكمأ كأللأسعبقا أيف  أقال ي  أ

 .كسسال لتأللؤكؤل للسانأللسا ل ألؤال أللتتؤيل،أاللإت كيطأ

 قد أسدتلأ ادالألل تد لأيد لأللعد لمأأ،لل س  أ قدطهأددددددعلأوك لأؤت لأللتتؤيل كأاقت  ألل ليءألمأيبنأ
للتتؤيدلأع بيد أاع لؤيد ألكأتد ا لأ دكأؤتد لأللو قد أاأكأللتالهد أبعد ؤ أضد وأللع ود ألل تد  ت و أؤلفت أ د

تودددفيفأيعددد أ كددد طأوددد لا  تأللتتؤيدددلأيقتوددد أعلدددهأكؤددد ألدددمأؤضددديف ألؤسدددت أللا وددد أ دددكأيددد لأللؤتددد ل،أ
 ،أللع  يددد أب لبكددد  أددددددددلأظ  مألددددددددددد ،أتقليدددددددددءأللكعددددددد لتي ،أكددددددللفيلأاتكو لب دددأ، قدددطألأللاتددد ددددددددد أاتتؤيدددددددددددللكع
،أ التأبقا أع لمأو لا  تأللتتؤيدلأؤدسا ل،أبعد ؤ أك  دتأيكأاا ؤ تأتتؤيلي أدا زللاكمأاللت لأ، دددددداللات
ؤدد أوودد أ،أ ظدد لألتك ليف دد أللاي ليدد ،أاللتاددافأؤددءأتأةي لت دد أللسددلبي أيءةق  دد أللتالهدد يأأ أ اعدد أؤدد أعلدده ايلدد

كدط أؤكؤلد أ،ألك  د أبد اتأ دكأللسد تيءأللأايد تيءأكأ ا يءللؤيسدأ هء هد أقليلد أؤدءأللابدللإقب لأعلي  أضؤءأ
أو أط هل .أ  أد ب يؤ  ست  أعلهأؤ

دلدفأ ئأ ؤد أأ02لنأدسع  ي أؤدءأ لتيءأللكع ،أا ؤ تأت طللباتكوأداأوقءألل ف ،أب لإض   أإلهأك
،أؤد أيعد فأللطلدوأعلي د أتاليد ل،أب لايليد أداأغيد أ لدكأ،ؤسدتعؤل ،أ   سدي ،أا لكأوسوأ اعي أللؤ   ألل ان

أتدا واأستع   أبابد ل أؤدءأسدا ي أدوي   أل أساءلتياأأ،دسع  ي أاءفض عي كأي لأللؤت لأأيءتعلأللؤستةؤ أ
 أبددديءأدددددؤأ ددددد لاحأا ؤ ت دددددددددددودددط  عي أ تت ألاددددددددددددد أللأظ  ددددددددؤ،أ  أاللددد الئدددددددددنأللك دددددددداتوقيأهءابددد   أللدددددددددددلإب 

أ سددؤ  ايوددلأسددع ألأ ضددلأاتعدد ألأللادد ؤ تأطلبدد دكةدد أؤددءأو دد  أ بددكأتعتبدد أؤدد أكأ، ئأ2222اأ7222
تكاي ددددد أا وددددد ألددددد زأللكددددد ك تأللع لؤيددددد أأاءيتلقدددددأم دددددكأيددددد لأللؤتددددد ل،أبدددددأ  أءللعددددد ؤلاأسكددددد أي،أ ئأ0222

 ل ي أدددددددضإ لألإؤك  يددد أدددددددددددد ظ،أسدددتا لؤ  لكأددددددددددللبددد  أ  ئأيددد لأللؤستوضددد لتأقبدددلأددددددددددددكأإ تدددددددددددللؤتاووددد أ 
تعدد  أيديدد أؤضدد عف تأت  بيدد أقدد أؤسددسالي أأتوؤددلأاودد ليأبدد لتأللكددأءأإلددهأدءأللابدداءأاءكدد أياأ،أ ددددب لوو

أ.يعلنأك    أكف   أ كأي لأللتاوتللتع ؤلأؤعأو لاءأو ق أاأأات  لل  ،أ كأو لأ

اكؤدد أيدداأؤعدد افأ ددإءأ كدد طأودد لا  تأللتتؤيددلأيددا ل أ ددكأؤاسددمأللودديف،أاتددا ل أب لؤق بددلأكددكازأ
 دكأأللأسدع    دعأعلدهأءأب اتفد نأاأؤداأيقأل هدكلأدودو وأللود لا  ت،ؤءأقبلأأمستف ل لأت ل أؤءللاب هءأ

تبد  لأللابداءعلدهأ  د أ فدوأأاءقد أيتفقدأموتهأد  دأ،للبع أمللض  أببعض ككأاأيلوقالأأاقتأالو ، أال 
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دلددفأأ02للتددكأتوددلأوتددهأعتدد ل أعلددهأللأسددع  أللؤف اضد أاأعأللؤبلدد أللؤودد  أ ددكأود لأودد الألاعلدهأ  دد
أ ئأللتتؤيل.أ2222اأ7222ؤ أبيءأأتت لاح ئأب ل سب ألتوفيف أللكع ،أاأ

ألا ؤ تأللؤق ؤ أ كأيد لأللود لا  تدسع  ألأيع  كأللاب هءأبوف أؤستؤ  أؤءأللأسع  أللؤلت ب ألأء
أدوددو وأللودد لا  تأمايؤ يددويددقأ،أكؤدد أيتعدد  أللابدد هءأللتو يددلأللدد لهم،أاأتاضددعألأاأتق دديءأداأ ق بدد 

أم ئ،ألكددد  أ6222   أتودددلأوتدددهأت  أؤضددد عف أعددد،أتكددداءأتسدددعي أكدددع أؤسدددتا   أودددبف سدددتعؤ لأؤدددال أاأ ب
،أيدد عكوأؤفعال دد أؤددءأدوددب غ أؤوليدد أللودد عأاءسددتعؤلي أم  إلددهأالددطأللؤكا دد تأبعيدد لأعددءأدعيددأاءعؤدد ي

إلددددهأكدددد ل أللودددددبف أأللابدددد هءأ  عبدددد تأيددددأؤدددد أاوقدددد ،تظ دددد أعلددددهأللكددددع أأأادددد لألل تيتدددد أللسددددلبي أللتددددك
أ. كأو لا  تأللو ق أستعؤ ل  أؤب ك  لاأأأمبأ فس 

اتيد  أ اعيدد ألللودنأ ددكأأ هءلأءأللابدأ،غيدد أال  بدأءأللفديأأ دكأيد لأللؤتدد لألاءللعدد ؤسكد أب لؤق بدلأي
ؤدءأاد لأللت قدلأأملت قيد أاد ؤ ت ب لإض   أإلدهأسدعي مأ،ألتتؤيلأوسوأإؤك  ي ت  أللؤ  ي للوبف أداأؤال أل

أ هءللابددتتؤدد عكأ يسددباك،ألؤدد حأعأللتالوددلألاعددءأط يددنأؤاقددأم الألتت يدداأللعدد لهو،أاعدد  أادد ؤ ت للؤ د
ال لتأددددددددددكسسل أبتدددأتي أ سددد تيءأللوفددد تأاأأاؤددداءقيأدددددددددددم أعدددءأكددداءأبعض دددددددد ضأ، كددد  أؤسدددبق أعدددءأ اعيت ددد 

 لتأللودددو أاللتؤددد لأددددددددددللتددد ايقألؤستوض كددد  لتأايعؤلددداءأعلدددهأ،أكؤددد أيقاؤددداءأبتقددد يمأ وددد هحأال أداددد ز
كدد ك تأبعدد أ قدد طأبيددعأغيدد أؤعتؤدد  ألؤ تتدد تأأمإ أتعدد أودد لا  ت أ،،أؤددءأادد لأللبيددعأللكددبكك ددددددددددللع لؤي

أ.اغي يؤ أ(ORIFLAME, FOREVER) علهأغ ل للتتؤيلأ

بأ  دد أتفدد  أ ق بدد أ ا يدد أعلددهأيدد لألل دداعأؤ ي يدد أللتتدد   ألاايدد أقسدد طي  أداضددوتأ ددكأ لتأللسددي نأ
أيدلدودو وأود لا  تأللتتؤؤد أيلدامأأ،لكا  أ ك ط أوس س أق أيدس اأإلدهأالدنأدؤد ل أؤع يد أأؤءألل ك ط

للؤسددتةؤ يءأ ددكأيدد لأأأعلددهأيفدد  ؤددءأكدد اطأللسدد ؤ ،أكؤدد أ أؤع ي دد أطبيدد أكددلأسددت أدكدد  أللتأكدد أبددإت ل
إ أيعددد أ قدددتأأؤاتلدددفأللأ الت،سدددتعؤ لألتعقددديم،ألتت دددوأداأؤكددد كلأ  تتددد أعدددءأؤدددت كأت ددد األللؤتددد لأ

دك  أللأالدهأأ3ا لأأأ دددددددددددددددت اأ038اق أتمأب  لأللو  أتستيلأأ، ظ   أدالأؤا لف تأي لأللو لا  تلل
ؤ   أؤتعلق أب لا ؤ أغي أللؤط بقد أداأأ72أ، ددددددددددددددؤا لفأ70لأددددددددءأتستيدددددددددددددسف تأعأ،أ0202أ ددددددددددددددس ؤءأ

ال أغيددد أكيلاغ لؤددد تأؤدددءأللؤدددأ6أتدددمأوتددداأوددداللكأويدددقأسدددتعؤ لأؤ تدددائأغيددد أوددد لحلداأأ،غيددد وألل ظ  ددد 
و ،أاأدلفأ ئأ03للو لو أبقيؤ أ أ.قت لحأغلنأ كأونأو لاءأالو لل أل 

و ق أاداو هي أتتؤيدلأدولدءأعلدهأللع للد أأ03ؤوض لأقض هي أ كأونأأ03 لتأللؤو لحأو  تأ
ستعؤ لأؤال أ  س  ،أؤ   أؤستوض لتأتتؤيل،أغسالألوت لمأك اطألل ظ   أاألبسبوأؤا لف تأتتعلنأبع مأ
أقت   يد لتأكع ،أاؤال أؤت ال أللؤود  ،أيدتمأكع أؤستع  ،أاو أ،سال لتكسإكع أؤ ت كأللو وي ،أ

سددددمأل أااأدددددددددددددددد ت دددد  أللو ويلااأتتددددا  أعلددددهأتددددال ي أللودددد عأداأأ،ؤددددءأللسددددانأللسددددا ل أبكؤيدددد تأؤعتبدددد  
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أتتد بعؤق بدلأ لدكأ،أاؤ  كدفأا داطأغيد أودوي أأدؤك طض   أإلهأؤ   أللكؤعأغي أللو لو ،أاأإ،أقدددددددددللؤ ت
بقدهأتق ديءألل كد طأ لادلألل ك طأ اءأستلأتتد  ا،أ يؤد أيأ ي  كأقضأءأللؤستةؤ لتؤألع  ؤو لحأللتت   أ

ادالأتؤلكءأبط ق أللو  ك،أؤ أيألل  كط تأ كأي لأللؤت لت أوعوأكاءأغ لبي أأللؤ  الأاب اءأت لايت
كا  دد أتودد فأ ددكأا  دد أ،أكأتعدد أودد   فددوأللاضددعأب ل سددب أللأسددع  أللتدد،أل ددءأللعؤددلأب دد أبوددا  أطبيعيدد 

أأأأ.(0202)ت ي  ألل و ،أأللو  كلل ك طأ

ؤءأتك يحأالقعأكلأؤءأللؤط عمأاو لا  تأللتتؤيل،أاللاقافأعلهأبع أؤؤ أيتع  أل أللاباءأ
 كأكلأؤءأي  يءأللؤت ليء،أتمأتق يمأ ك  أع ؤ أعءأطبيع أبيه أللأعؤ لأؤولألل  لس أاؤ أيتالل  أؤءأ

أا لعأبؤاتلفأدكك ل أ كأع  و أللؤايقأللتسايقك.

أبااي أؤيل أالأءأ تا أؤءألل  لس أللؤي ل ي أكؤلأاب هءأللؤط عمأاو لا  تأللتتؤيدددددلأللؤتالتددددددددد  
 ق أتمأللبوقأ كأبع أللإوو هي تأوالأع  أي لأللؤسسس تأ كأللااي ،أويقأد   تأؤ ي ي أللتت   أ

(،أتؤعأي لأللع  أبيءأؤطعؤ أ)لأكا تأطبيعييء،أاؤع اييءأ0876(أبؤ أيق  أبدأ0206)ؤ ي ي أللتت   ،أ
أاؤق هأ أؤق ه، أك ؤل،أاتب تأس يع ،أؤطعم أ)إطع م أ لتأللؤ ي ي  أتو ف  أكؤ  أد العأؤءأللؤط عم ع  

و لاءأتتؤيلأ قط،أاي لأ لتعألعؤلأدغلوأللو لا  تأا  ئأأ86ؤطعم(،أ كأويءأستلتأللااي أع  أ
 ق أاللتتؤيلأكو   ،أعلهأعكوألل ط نألل سؤكأ)لعتؤ  لأعلهأبط ق أللو  ك(أديءأيتمأؤؤ  س أ ءأللو

أبع أ أللع لؤي  أاؤع يي ل أللق  ا ي  أك اط  أيتوأؤ لع   أؤت لأاووأل ستةؤ  ، أد   للبع ألل يءأي اء
 للتطا أللكبي ألل اأك  لأي لأللؤت لأعلهأللؤستازأللع بكأاللع لؤك.أ
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 إشكاليــة الدراســـة .1.1

تأللع بي ألل  كط أ كأللؤت لأللا ؤك،أب ت و  أ كأ غمأللقفا ألل اعي أللتكأوققت  أبع أللؤسسس 
ألقيؤ أللاباءأاديؤي أللعؤلأبؤب  لأللتساينأللأا  قك،أإاأدءأتب كأؤاتلفأللؤف ييمأللتسايقي ،أال   لك  

 يوأبعي لأ كأللكةي ألأقيؤ أي لأللؤب  لأاللؤف ييم،أاتتت يتت لأداأتأتاللي  كأؤءأللؤسسس تأؤءأا
أللتكأت و فأ كأدغلوأللأوي ءألؤءأللؤؤ  س تأللتساي ألل ي ي قي  أب لض  أعلهأوا ت   أبف أتعا  ،

لل ظ أعءأتؤل أللاس ه أللؤ  ي أاللؤع اي أللتكأيتكب ي أللاباءأ تيت أل تك  أظالي أغي أسليؤ أضؤءأ
(أ3002د كط أللؤسسس تأك لا لع،أللتضليل،أللتف ي ،أاللك وأدوي   ،أاي لأؤ أاقفأعلي أ)دباأتؤع ،أ

ضمأللؤلتقهأللع بكأللة  كأ)للتساينأ كأللاطءأللع بكأ  تأاتو ي ت(،ألل اأسلطأللضا أعلهأ كأا
أللا لعأ أللككفأعءأبع أدات  أ كأؤو ال  أللاطءأللع بك، أللتكأيك  ي  دب األلظالي أغي أللووي 

للاباءأأللؤؤ  وأ كأللؤسسس تأللا ؤي أللع بي ،أاكيفي أؤع لتت  أاللو أؤ   ،أا لكألسلبي أ ت هت  أعله
أاللؤسسس أعلهأو أسال .

إءأو لأللؤسسس تأللا ؤي أللتاله ي أاأياتلفأكةي لأعؤ أتك  لأ ظي ت  أؤءأللؤسسس تأللع بي أ
أللكةي أؤءأللظالي أاللؤؤ  س تأ أتتلتأل   أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(، أعلهأالقعأللبع أؤ     باقا   

د أاووي أتسيؤدددددد أب لاباء،أكؤ أيؤك  دددددد أتكايدددددددد أللا طه أاللاطي  أللتكأؤءأكأ   أإلو نأدض ل أ فسيدد
تكأق أوا  أللؤسسسدددددد أللا ؤيددددد أ كأد يددددد ءأتؤ يي يددددددد ،أؤ أيالدددددد أل ي دددددمأبعدددددد أللؤالقفأالاتت يدددددد تألل

ينأللتت ب أللكاوي أللف  ألل اأسيفق أ(أتتكاءأإؤ أعءأط أ3002تكاءأسلبيددددد أغي أؤ غابددددد أ)دباأتؤع ،أ
ةقت أب لأ كط أللتسايقي أللؤسسس أ)للؤايقأللتسايقك(أبع أللتع  أللؤب ك أللا لعأ كأكلأؤ  ،أداأعءأ
أط ينأت  قلأللكلؤ أللؤ طاق أبيءأللتؤ يي ،أؤ أيككلأدكة أللعالؤلأاطا  أاتأةي لأعلهأسؤعت  أاوا ت  .

أتس سلألل هيوأللت لك:اؤؤ أسبنأتق يؤ أيؤك   أإة   ألل

أؤ أياأدة أللا لعأللؤ  كأ كأع  و أللؤايقأللتسايقكأللؤسسس أللا ؤي أعلهأوا ت  ألل ي ي ؟أ-

اسددد ت  ئأ دددكأؤع لتددد أؤاتلدددفأتال دددوأللإكدددك لي أللؤط اوددد أب لإت بددد أعلدددهأتؤلددد أتسددد ساتأ  عيددد أ
أ ساغ  أكؤ أيلك:

أؤ  لأ ع كأبتساينأللا ؤ ت؟أأأ-
ألتسايقكأللا ؤك؟ؤ يكأع  و أللؤايقألأ-
أع  و أللؤايقأللتسايقك؟أؤءأا لأؤ أياأللا لعأللتسايقك؟أا يؤ أتتؤةلأديمأؤؤ  س ت أ-
أؤ أؤف امأللوا  ألل ي ي أللؤسسس أللا ؤي ؟أاؤ أيكأللأبع  أللؤكا  أل  ؟أ-
أؤ أيكأديمأدا قي تأللتساينأللتكأتعااأللوا  ألل ي ي أللؤسسس أللا ؤي ؟أأ-
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سايقكأؤؤ  وأ كأللؤايقأللتسايقكأللؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(أيلأيات أا لعأتأ-
أي  ك أللاباء؟

لادددددددد لعأللؤ  كأ كأع  و أللؤايقأللتسايقكأللؤسسس تأللا ؤي أ أإوو هي ألددددد أدة أ اأ الددديددلأياتأ-
 ؟(للسلاكك-للبع أللع طفك)لل ي ي أوا ت  أعلهأ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(أ

لا لعأللتسايقكأللؤؤ  وأ كأع  و أللؤايقأللتسايقكأيلأتات أ  انأ لتأ ال أإوو هي ألإ  لكأل -
أ؟ل زأاب هءأللؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(أتعازألؤستازأتعليؤ م

لدددد  ا أللفعددددلأللع طفيدددد أاللسددددلاكي أ)للوددددا  ألل ي يدددد (ألابدددد هءأيددددلأتاتدددد أ دددد انأ لتأ الدددد أإوودددد هي أأ-
أللا ؤي أ)ؤط عم/أو لا  تأتتؤيل(أللؤؤ  س أللا لعأللتسايقكأتعازألؤستاليمأللتعليؤك؟للؤسسس تأ
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 . الإطار المفاهيمي للدراسة1.1

،ألست   لأعلهأؤ أت  أب أللب وقأ00لق أتمأب   أللإط  أللؤف ييؤكألل  لس أكؤ أياضو أللككلأ قمأ
(Gatner, 1993, P.193أ كأ ؤا ت أوالأللوا  ألل ي ي أللاأ)أب ا لأعلهأدبع  أ ت  تأللسي وي ،أؤعتؤ ل

(أSchiffman & Kanuk, 2004)(أ)إ  لكك،أع طفك،أسلاكك(أللؤق مأؤءأط فأCAC ؤا ئألاتت ي تأ)
أا ؤددددددا ئأ) ألل ي ي  أللوا   أدبعدددددددد   أ ؤددددددا ئ أبيء أللؤالات  أتم أؤءأط فأ)7P’sاق  أللؤق م )Bitner & 

Booms, 1981أ أللإط   أاتقسيم أللؤ ب  تأ(، ألؤاتلف أللاباء أإ  لك ت أيؤةل أكن أكقيء، أإله للؤف ييؤك
أتدددددددمأإ ل كدددددددد ،أاوسوأ  أ لسددددد أللا  تي أاللكدددددددددنأللآادددددد أيؤةلأ  أللفعلأللع طفددددددكأاللسلاكدددددكأتتدددددد لأؤ 

(Umit Basaran, 2016أ ق أتمأإ  لئأؤاتلفأدكك لأللا لعأللؤؤ  وأ ك)ع  و أللؤايقأللتسايقكأتوتأأ
للبع أللإ  لككأ كأككلأؤسك لتأل ،أب عتب  ي أللؤ ب أللا  تكألل اأتو الأؤءأا ل أللؤسسس تأللا ؤي أ

أللسلاكك(.-لست  لفأللاباءأالستة   أعالطف أللووالأعلهألستت ب أل ك ط ت  أللتسايقي أ)للبع أللع طفك

أة.ــــــــــرح للدراســـــــــي المقتــــــار المفاهيمـــــ: الإط1. الشكل رقم
 
أ
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أ
أ
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أ

  (.Gartner, 1993; Schiffman & Kanuk, 2004; Umit Basaran, 2016) من إعداد الطالبتين حسب المصدر:

 

الخداع في الخدمة   

 الخداع في التسعير

 الخداع في الترويج

 الخداع في التوزيع

 الخداع في الأفراد 

الخداع في الدليل المادي   

 الخداع في العملية

 السلوكي-العاطفي البعد

 الصورة الذهنية للمؤسسة

 البعد الإدراكي

H2 

H1 

 مستوى التعليم

H4 

H3 
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 . فرضيات الدراسة1.1

أللإت ب أعءأللتس سلألل هيو،أ ب كأبوة  أعلهأللف ضي تأللت لي :

ياتددددد أاددددددددددد لعأؤؤدددددددددد  وأ ددددددكأللؤايدددددددددددددددددقأللتسايقددددددددددددددكأللؤسسسددددد تأللا ؤيددددد أاأ :(H1) ىــة الأولـــالفرضي
أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(أي  ك أللاب هء.

أؤستازأأ:(H2ثانية )الفرضية ال أإوو هي أع   أدة أ اأ ال  أللاأيات  لإ  لكأللا لعأ كأأ0000 ال 
أع  و أللؤايقأللتسايقكأعلهأللوا  ألل ي ي أللؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.

أيتف عأعءأي لأللف ضي أ  ضي تأتاهي :

 لإ  لكأللا لعأ كأللا ؤ أعلهأللوا  أأ0000 ال أللاأيات أدة أ اأ ال أإوو هي أع  أؤستازأ
 )ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.لل ي ي أللؤسسس تأللا ؤي أ

 أياأ أا أؤستاز أع   أإوو هي  أ ال  أ ا أدة  أللت  أعلهأأ0000 ال  أللتسعي  أ ك أللا لع لإ  لك
 )ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.للوا  ألل ي ي أللؤسسس تأللا ؤي أ

 لإ  لكأللا لعأ كأللت ايقأعلهأللوا  أأ0000 ال أللاأيات أدة أ اأ ال أإوو هي أع  أؤستازأ
  تأتتؤيل(.)ؤط عم/و لا لل ي ي أللؤسسس تأللا ؤي أ

 لإ  لكأللا لعأ كأللتاايعأعلهأللوا  أأ0000 ال أللاأيات أدة أ اأ ال أإوو هي أع  أؤستازأ
 )ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.لل ي ي أللؤسسس تأللا ؤي أ

 لإ  لكأللا لعأ كأللأ  ل أعلهأللوا  أأ0000 ال أللاأيات أدة أ اأ ال أإوو هي أع  أؤستازأ
 )ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.ؤي ألل ي ي أللؤسسس تأللا 

 أعلهلإ  لكأللا لعأ كألل ليلأللؤ  اأأ0000 ال أللاأيات أدة أ اأ ال أإوو هي أع  أؤستازأ
 )ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.للوا  ألل ي ي أللؤسسس تأللا ؤي أ

 ألإ  لكأللا لعأ كأللعؤلي أعلهأللوا  أ0000 ال أللاأيات أدة أ اأ ال أإوو هي أع  أؤستازأ
أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.لل ي ي أللؤسسس تأللا ؤي أ

لإ  لكأللادد لعأ دكأأ0000اأتات أ  انأ لتأ ال أإوود هي أع د أؤسدتازألل الد أأ(:H3ة )الفرضية الثالث
أل زأاب ه   أيدعُازألؤستازأتعليؤ م.أ)مطاعم/صالونات تجميل(ع  و أللؤايقأللتسايدقكأللؤسسس تأللا ؤي أ

 دكأ  ا أللفعدلأأ 0000اأتاتد أ د انأ لتأ الد أإوود هي أع د أؤسدتازألل الددددددددد أأ(:H4)ة الفرضية الثالثـ
للؤؤ  سدد أللادد لعأللتسددايقكأتُعددازأأ)مطاعم/صــالونات تجميــل(للع طفيدد أاللسددلاكي ألابدد هءأللؤسسسدد تأللا ؤيدد أ

ألؤستاليمأللتعليؤك.
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أ

 . أسباب اختيار الموضوع1.1

 للت لي :أللأسب وأتمألاتي  أؤاضاعألل  لس 
أ،أاؤةي لأللفضالأللعلؤك؛ا ت أبطبيعت يع أللؤاضاعأأ-
أؤع يك أللؤاضاعأاؤاتلفأللؤؤ  س تأللؤتعلق أب أؤءأقبلأدغلوأك لهحأللؤتتؤع،أاكة  أللككازأؤ  ؛أ-
أو لة أللؤاضاعأاقل ألل  لس تأوال أعلهأؤستازأللتاله أاللاطءأللع بك؛أ-
أللتطبيقي ألل غب أللكاوي أ كأ  لس ألتت ي تأاسأ- لاكي تأللاب هءأللا ويءأبكلأؤءأؤت لكألل  لس 

أ)ؤط عمأاو لا  تأللتتؤيل(،ألإؤك  ي ألاستف   أؤءأ ت هقألل  لس أ كأؤك  يعأؤستقبلي .

 هدافهاأ. أهمية الدراسة و 1.1

أل ق طأللت لي :تتؤةلأديؤي ألل  لس أ كألأ:. أهمية الدراسة1.7.1
 ل اأؤ أيتعل  أؤ ف   أؤءأويقأللؤاضاعأاؤت لأللتطبين؛تع لقألل  لس أؤككلأدا قكأال  أ-
لفتأل تب لأللؤسسس تأللا ؤي ألأة أؤ أتقامأب أؤءأؤؤ  س تأياؤي أ)ؤقوا  أداأغي أؤقوا  (أي  ك  أأ-

أللاباء،أق أتكاّءأوا  أغي أؤ غاب أل  أ كأ ي  ؛
أب ل سب ألؤ ي األلؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط عأ- م/و لا  تأتتؤيل(،أاللتكأق أقيؤ ألل ت هقأللؤتاولأإلي  

أتس ع يمأ كأتوويحأبع ألا ااق ت؛أ
أاي   أاعكأللؤست لكيءأبؤاتلفأدكك لأللا لعأللؤؤ  وأ كأللؤسسس تأللا ؤي ؛أ-
أللإس  مأ كأ ك أاعكأبةق   أللتساينأللأا قك،أا و أكلأللأ ك  أاللؤؤ  س تأللؤ   ي ألؤب  ه .أ-

ل  لس أإلهأتسليطأللضا أعلهأللا لعأللتسايقكأ كأعي  أؤءأتسعهأي لأل. أهداف الدراسة: 1.1.1
للؤسسس تأللا ؤي أ)للؤط عم،أو لا  تأللتتؤيل(،أاؤ أل أؤءأآة  أعلهأللوا  ألل ي ي ألاب ه   ،أاعلهأ

 ي لأ إءأ  لست  أت ؤكأإلهأتوقينأللأي لفأللت لي :
أد  أؤف امأت ي ؛أ يفأب لا لعأللتسايقكأعلهألعتب  تعللأ-
 للتسايقي أغي أللأا قي ،أاتوليلألتت ي ت مأ واي ؛أ ل أللاب هءأوالأللؤؤ  س ت عأآلستطأ-
 للا لعأ كأؤاتلفأع  و أللؤايقأللتسايقكأللا ؤك،أاتقييمأؤ زأتقبل أل ؛أ  لكأللاباءؤع   أإأ-
 لاباء؛سلاكي أل زألللاأ،أع طفي لل ي ي أللوا  أللب   أللؤ  كأبللا لعأللتسايقكأأفأعلهأع ق للتع أأ-
أتا يددددددد أ اهددددلأإوو هيددددددددد أعددددددددددددءأآةدددددددددد  أللؤؤ  س تأللتسايقي أللؤا  ع أعلهأللوا  ألل ي ي أللؤسسس أ-

أللا ؤي .
أ
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أ
 . خلفية الدراسة1.1

ب يتألل  لس أعلهأالفي أللالقعألل اأتعيك أدغلوأللؤسسس تأللا ؤي ألليامأؤءأع مأ  مأوقيقكأ
ألل ت حأالاستؤ ل أعلهأألتاي  أؤتي  أتضؤءأل   أعلهأب ي  أل س  أ ك ط ت   أاكيفي  ألاقتو  ي  للعؤلي 

أالاستا لؤ تأ أللكةي   ألا و ل  ت أ بع  أللؤ   س ، أالكت ت أللبيهي  أللظ اف أتفي ت أؤ ؤ  أللطايل للؤ ز
يُاقعأب لاباءأليعا أللا طه ألؤاتلفأللأ كط أللتسايقي أاسقاطأللؤسسس أللا ؤي أ كأ  أك  تأتظءأد  أس

علي  أب لأ ب حأللط هل أ كأدقو أاقتأابأقلأتكلف أ)تت   أدض وأالي و(،أت  تألل تيت ألتكاءأعكسي أ
ال تأؤءأسلبي أوا ت  أايك ك أع قت  أباب ه   ،ألل يءأسيتالاءأعءأا ؤ ت  أؤ أدءأيت الأدالأب يلأ

أللؤسسس تألل ألل اأيت و  أللوقيقك أللاط  أيا أاي ل أ ك أدؤ ؤ م، أ في وأللؤ   س  أللتاله ، أ ك ا ؤي 
عءأقيؤ أللاباءأاعءأللط يق أللوويو أاست  ل  ،أاب   أوا  أؤفضل أللؤسسس أللا ؤي أأ ا طهأ ؤف اؤ

أ كأ ي  .
أعءأ أللاباء أي سؤ   أللتك ألل ي ي  أللوا   ألقيؤ  أللؤسسس ت أي ل أ ك أللتساين أؤ ي ا أإغف ل إء

تت ي ت أ واي أا واأا ؤ ت  ،أتعلأللؤساقيءأي ت  اءأا ل أ ك  أللؤسسس أاعءأ ا ي أ كأتكايءأؤالقف أال
أبيءأد  ل أللؤتتؤعأ لل بحأللؤ  األلس يع،أؤتت يليءأللقيؤ أللؤع اي أللؤسسس أللتكأتالنأسؤع أتي  أل  
أللف  ي ،أويقأدوبحأللتؤيعأ أللؤولو  أت  ؤكأاعكأللتؤ يي أاتاطكأو ت ت مأا غب ت م أبع  اواو 

أ   ل ألتوقين أللب وأأيسعه أللا ؤي  أللؤسسس ت أيفتح أب لؤق بل أاؤستقبل م، أو ض يم أيضؤء أللأ  ل  كلك
أك  تأ للتؤياأاللتف  أ كأؤت اتأدا زأؤوبب أل زأللاباء،أايضع  أعلهأللؤ وهأللوويح،أبعي لأعؤ 
أللاباءأؤءأؤوطلحأ تؤ  س أؤءأغيأاا لعأ كأع  و أللؤايقأللتسايقكألل اأب تأدق وأإلهأتوي 

كلأؤتعؤ أداأغي أؤتعؤ ،أ تيت ألل ي وأبعي لأ كأالنأالبتك  ألست لتيتي ت،أؤ   لتأاتق ي تألست  ل  أبك
أتسايقي أتعا أب ل  تقأللعكسكأت ل أللؤب لف أ كألستا لؤ  .أأ

كلأي لأللؤف ييمأتمأللتط نأإلي  أات عيؤ  أبتؤل أؤءألل  لس تأللع بي أاللع لؤي ،أال تأؤءأاعكأ
هأؤ أيؤ  وأعلي أؤءأا لعأؤءأقبلأع ي أللك ك تأاللؤسسس تأؤءأت  ،أك لكأللاباءأالفتتأل تب ي أإل

أللا طه أ ألستعؤ ات م أعء أت تم أق  أللتك أللسلبي  ألل ت هق أإله أللأعؤ ل أدوو و أدا ز أت   أؤء  ب ت
أستفكلأ ألك    أللاباء، أعله أللتأةي  أ ك أللأاله أللؤ   أت تح أق  أللتك أللتسايقك أللؤايق لؤاتلفأع  و 

ق أبع أ ق ل  أللةق أ كأؤو لقي أكلأؤ أيتع  أل ،أؤ أيالنأل ي أو ل أؤءأللضي عأبيءأداأب لتأكي أاو
للؤع يي أيعتؤ ألوسمأق ل لت أللك لهي أاتكايءأؤالقف أالتت ي ت أ)تا  ،أسع ،أضؤ ء...إل (،أا كأؤ أيلكأ

 وأللاؤ ك:س ع  أدؤةل أعءألل  لس تأللتكأع لتتأبعض أؤءأللتال وأللتكأسبنأ ك ي ،أوسوأللت تي

  . دراسات عربية1.8.1
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( بعنوان )إطار مفاهيم أخلاقيـات التسـويو والمسـؤولية امجتماعيـة فـي من مـات 1002دراسة )الطائي، 
يدد  تأيدد لألل  لسدد أإلدددهأللتعدد فأعلددهأللؤف ددامأللأا قددكأللتسدداينأالؤتدد ل لأللؤف دددامأأ:الأعمــال الخدميــة(

لاتتؤ عيد أالاعتب  يد أللتسداين،أاضد ا  أضدبطأسدلاكأألاتتؤ عكأاللؤتتؤعك،أاللت كيداأعلدهأللؤسدسالي 
للق هؤيءأعلهأللتساينأادا قي ت م،أويقأككفتألل  لس أعءأو ت أؤ س أإلدهأ  دمأللتد لالأبديءأدا قيد تأ

أللتساينأاللؤسسالي ألاتتؤ عي ألكلأؤءأؤ ظؤ أللأعؤ لأاللاب هءأب  فأتوقينألل   لأللؤتتؤعأككل.

( بعنوان )اتجاهات الزبائن نحـو ممارسـات الخـداع التسـويقي فـي الجانـب 1000زعبي وزيادات، )دراسة 
ي  تألل  لس أإلهأللتع فأعلهألتت ي تأللاب هءأ واأؤؤ  س تأللاد لعأللتسدايقكأ دكأع ود أ: الإعلاني(

للإعد ءأبؤ ي دد أإ بدد ،أاؤدد زأتقدبل مألدد أتوددتأؤاتلددفأللظدد اف،أويدقأدظ دد تألل  لسدد أدءأللابدداءأللأ   ددكأ
ع ليدد أؤدءأللدداعكأاللةق  د ألاسدت  كي ،أإ أد دد أيد  كأللادد لعأللتسدايقكأللد اأيؤدد  وأعليد أعددءأعلدهأ  تد أ

سد تأ دكأو لد أط ينأللإع ء،أ  أيتقبل أااأيستتيوألد أغ لبد ،أإاأد د أيتف ضدهأدوي  د أعدءأبعد أللؤؤ  أ
 . كأللا ؤ تأداأللؤ تت تأللع لي إ  لك ألتا  أ

ي ذويقي الـــنـــوان )مـــدك إدراا الســـياح الأردنيـــين للخـــداع التســـ( بع1010زيـــادات، وال )أبورمـــاندراســـة 
يدد  تألل  لسدد أإلددهأللتعدد فأعلددهأؤدد زألعتؤدد  أللؤؤ  سدد تأللؤا  عدد أالســفر(:  تمارســو وكــامت الســياحة

اكدد اتأللسددي و أاللسددف أأيعتؤدد اءأعلددهللابدداءأ ددكأقطدد عأللسددي و ،أاتو يدد لأؤددعأللسددي حأللأ   يدديءأللدد يءأ
 ددكأؤاتلدددفأع  وددد أللؤدددايقأللتسدددايقكأبكدددكلأقدددااأ لسددد أعددءأؤؤ  سددد تأللاددد لعأللأ   يدد ،أاقددد أككدددفتألل 

 لع،أتدددمأتددد لأددددددددءأا ل دد أللاددددددددد اتأللتددكأيؤددد  وأؤددددددددءأدكةددد أللؤتددددددددؤأابدددأءأللسعدددددددد أيعدد ،أ(7P’s)للادد ؤكأ
 للعؤلي ،أاداي لأللتاايع.أ  ل ليلأللؤ  ا،أللت ايقأللؤ تق،

ناء الصورة الذهنية للمستهلكين فـي سـوو ر الخداع التسويقي في بن )أث( بعنوا1011دراسة )الخطيب، 
ــي( يدد  تأيدد لألل  لسدد أإلددهأتبيدد ءأدةدد أللادد لعأللتسددايقكأبأبعدد  لأ)للادد لعأ ددكأللؤ تتدد تأ: الخــدمات الأردن

للا ؤي ،أللؤعلاؤ تأللت ايتي ،أللا لعأ كأللتسعي أاللا لعأ كأللؤويطأللؤ  ا(أ دكأب د  أللودا  ألل ي يد أ
ب هءأللك ك تأللع ؤل أ كأكانأللا ؤ تأللأ   كأبعؤ ء،أا نأللبع أللؤع  ك،أللات ل كأاللسلاكك،أويقألاأ

لستا مأللب وقأللؤ  قأللاوفك،أؤعتؤ لأعلدهألسدتب   أتدمأتودؤيؤ  ألقيد وأؤتفيد لتألل  لسد أ دكأللكد ك تأ
ت  دددت،ألل قدددلأاللف ددد  نأللع ؤلددد أ دددكأكدددلأؤدددءأ)للتعلددديمأللؤ  سدددكأاللتددد ؤعك،أللؤستكدددفي ت،ألاتوددد ات،ألا 

اللسدددي و (،أويدددقأتدددمأللتاودددلأللع يددد أؤدددءأؤؤ  سددد تأللاددد لعأ دددكأكدددلأؤدددددددددءأ)للا ؤددد أاللت ايدددددددددددق(أبككدددددددددلأ
ؤ تفع،أا كأ)للتسعي أاللتاايع(أبككلأؤتاسط،أكؤ أستلأللا لعأ كأللد ليلأللؤد  اأدعلدهألل تد هق،أاؤق بدلأ

للتكدد يع تأاللقددال يءأللتددكأتوؤددكأللؤسددت لكأؤددءأت دد ،أكؤدد أ لددكأداوددهأللب وددقأبضدد ا  أإعدد   ألل ظدد أ ددكأ
 ع أإلهأإت ل أ ا لتأت  يبيد أللقد هؤيءأعلدهأللتسداينأللتاعيد أؤدءأاطدا  أللاد لعأللتسدايقكأاللعالقدوأغيد أ

أللؤوؤا  أللؤؤكءأدءأت ت أع  .
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أ

 . دراسات أجنبية1.8.1

 Capabilities : Consumer Fraud)بعنـوان أ(Porter & Arnold Bird & Alston , 2009) دراسـة

Product Liability, Product Misrepresentation, Product Defects, False Advertising and 

Deception, Disclosure Practices, Privacy and Identity Protection) :يد  تألل  لسد أإلدهأللككدفأ
اف  أعياب ،أللإع   تأللك  ب أاللؤضلل  ،أاللاواوي أاوؤ ي ألل ايد ،أا لدكأ دكأعءأللفيأ كأللؤ تقأال 

للؤت اتأللت لي :أللو  ع ت،أللؤستوض لتأللوي ا ي أالل ع ي أللووي ،أللؤسسس تأللؤ لي ،أللتك الاتيد أ
للع لي ،أاؤت اتأدا زأا و أب لؤ تت تألاست  كي ،أاقد أبي دتألل  لسد أكيفيد أتضدليلأللأسدع  ،أاوتدمأ

للإع ءألل اأتقامأب أك ك تأللاس ط أللؤ لي ،أالل ع ي أللؤضلل أوالأللاومأللفعلك،أاك لكأللا لعأ كأ
ؤعدد اتأللقدد  لتأاعدد  أللوددفق تأللؤ فدد  ،أالل سددامأللتددكأتفدد  أعلددهأد ددالعأؤعي دد أؤددءأللؤعدد ؤ ت،أا ددكأ

اأتؤ  سدد أيدد لأللكدد ك تأب دد فأللووددالأإلددهأاتددا أعدد  أدكددك لأؤددءأللادد لعأللدد للأايدد أتاوددلتألل  لسدد أ
  أؤءأللأ ب حأ اءأؤ لع  أللؤك كلألاتتؤ عي أالاقتو  ي ألل  تؤ أعءأللا لع.علهأللع ه أللأكب

 ,Marketing Deception : Brand Identification and Searchعنـوان )ب (Serota, 2011)دراسـة 

Experience, and Credence Characteristics as Moderators of Truth-Bias and Detection 

Accuracy) :لاتبددد  أت  دددوأؤدددءأتال دددوأعؤليددد أللاددد لعأللتسدددايقكأكدددأالأاطدددا أ وددداألل  لسددد أإلدددهأأيددد  ت
تطدداي أ ظ يدد أا ودد أب لادد لعأعبدد أللاسدد هلأللت ايتيدد ،أ قدد أق ؤددتأيدد لألل  لسدد أبتقيدديمأؤدد زأأقدد   أللابدداءأ

 ؤدددددا ئأأعلهأؤع   أؤ أإ لأك ءأيتع  أللا لعأؤءأقبلألل س هددددلأللتسايقي أدمأا،أاق أبٌ يدتألل  لسددد أعلده
(Park-Levine, 2001)الل اأالودتأؤدءأا لد أإلدهأإؤك  يددددددد أتطبيدنألل ؤددددددا ئأعلددددددهأؤتد اتأدبعد أؤدءأأ

ؤتددد لأللتف عدددلأ دددكأللع قددد تأبددديءأللأكدددا ت،أ ددد لقيمأللاسددديط أللتدددكأدضددديفتأ دددكألل ؤدددا ئأ)توددد اأيايددد أ
  لعأ كألاتو اتأللتسايقي .للع ؤ ،أللاب  ،أللؤو لقي (أدعطت أقا أتفسي ي أللككفأعءأللا

 The Role of Corporate Image in the Process of Company)أبعنـوان (Veljkovic, 2011)دراسـة 

takeovers) :بد لتؤياأتسدؤحأل د أ  كأالنأؤيا أت   سي أ كاتألل  لس أعلهأديؤي أللوا  ألل ي ي أللك ك ت
تفددد  أعلدددهأللكددد ك تأأدءأبيهددد أللأعؤدد لأللو يةددد ،أويدددقأاللتؤاقدددعأ دددكأد يدد ءأللتؤددد يي علددهأللؤ   سددديء،أ

عأللدداعكأ تيتدد أل تفدد ا لددكأ،أؤ لعدد  أللؤايدد أؤددءأللتال ددوأللتددكأت ددمأللابدداءأاتادد مأؤوددلو أؤتتؤعدد أابيهتدد 
تطبينأؤع يي أللؤسدسالي أللبيهيد أالاتتؤ عيد أا ؤدقأيد لأللقديمأأإلهأض ا  أللك ك تؤ أ  عأللبيهكأللع لؤكأ

 تدد حأؤاتلدددفأإ ددكأأاسدديؤ أع وددد ي أللبيهددك،أيلعددوأ ا لأي ؤدد اأأ  أللكدد ك ودداأ أي ، ت ددكأوددا ت  أللؤسسسدد
ال أدددددددددلاستوأ،اءللتعدددد ألأللو يةدددد أللؤتؤةلدددد أ ددددكدددددددددددنأللسبدددددددددا ودددد أعددددءأط يأ،ا دددددددددد ألل ؤدددددددداأاللتطدددددددددؤظدددد ي

للأؤدد أأاوأ ي دد ،للبيهيدد أتوددبحأكدد ك تأؤ غددالي أسأللتددكألدد ي  أوددا  أقايدد أتتدد لأللؤسددأ لكدد ك ت أ،الا دد ؤ ئ
للتأكيد أعلدهأأإلدهلل  لسد أأقد أيد  تاأ،أديضد أؤت كل أبللل اأيتعل  أت لب أليوأ قطأللتع اءأالا  ؤ ئ،أ
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ليدلأ ا أللوا  ألل ي ي أللك ك أ كأعؤلي تألاسدتوال أللو يةد ،أا لدكأب سدتا لمأدسدلاوأ  لسد أللو لد أاتو
أللكد ك تأللؤتعد   أللت سدي ت توتأ كأت وأللتكأ،أاأيهي أالتتؤ عي ال أبسأو اتأللك ك تأللوفي  أاللؤس
ب لمأوفق تألستوال أؤءأقبل   أ.ال 

يددد لألل  لسددد تأكؤوددد  أعلؤدددكأؤفددد األبوة ؤددد ،أويدددقأسدددؤوتأل ؤددد أب سدددمأألقددد ألعتبددد تأللط لبتددد ء
ضد   أكدلأؤد أدؤكدءأؤدءأت يد أعدءأط يدنأ للاطاطأللع يض أل  لست ؤ أعلهأضا أؤ أسبق  أؤدءأبوداق،أال 

بعدد  أللتددكأتددمأللتطدد نأإلي دد أؤسددبق أالسددت   لأعلددهألل تدد هقأللؤتاوددلأإلي دد أؤددءأطدد فأللدد بطأبدديءأؤاتلددفأللأ
للب وةيءأللآا يء،أ ق أت  تألل  لس أب اعأؤءأللكؤالي ألتط ق د أإلدهأؤاتلدفأدكدك لأللاد لعأللؤؤد  وأ دكأ

(أ دكأبوةد أويدقألقتود أعلدهأد بدعأ0200كلأع  و أللؤايقأللتسايقكأعلدهأعكدوأؤد أق ؤد أ)للاطيدو،أ
أتددأةي ؤتؤةلدد أ ددكأ)للا ؤدد ،أللتدد ايق،أللتسددعي أاللدد ليلأللؤدد  ا(،أكؤدد أعؤدد تألل  لسدد أإلددهأللبوددقأ ددكأأدبعدد  

ؤددءأأ أللؤسسسدد أللا ؤيدد ،أاؤدد أي ددتقأع دد إ  لكأللادد لعأ ددكأع  ودد أللؤددايقأللتسددايقكأعلددهأللوددا  ألل ي يدد
 لس تأللس بق أويقألتت ي تأع طفي أاسلاكي أسلبي أتت لأي لأللؤسسس ت،أللكك ألل األمأتتط نأإلي ألل 

أؤاتلدفحأللع قد أبديءأيتاضدلت  وأللآا ،ألتأتكأيد لألل  لسد أل كاتأكلأ  لس أعلهأت  وأؤعيءأؤففل أل
للتال وأللؤتؤةل أ ك:أللا لعأللتسايقكأادكك لأؤؤ  ست أ كأللؤسسسد تأللا ؤيد ،أؤد زأإ  لكأللابداءأل د لأ

لسلاكي أللتكأتتكاءأل ي أتت لأللؤسسس أاللتكأللؤؤ  س ت،أإض   أإلهأ و أؤاتلفألاتت ي تأللع طفي أال
تؤةلأ كأللؤتؤلأللوا  ألل ي ي أل  أل زأاب ه   ،أللتأكي أعلهأديؤي أللوا  ألل ي ي أللؤسسس أا ود أ دكأ
للظدددد افألل لي دددد ألبيهدددد أللأعؤدددد ل،أللت ايدددد أإلددددهأ ا أدا قيدددد تأللتسايددددددددنأ ددددكأتعايددددددددددداأللوددددا  ألل ي يدددد أ

لأايدد أتددمأقيدد وأوتددمأدةدد أللادد لعأ ددكأكددلأع ودد أؤددءأع  ودد أللؤددايقأعلددهأللوددا  أللؤسسسددددددد ،أا ددكأل
ألل ي ي أللؤسسس ،أكؤ أتمأتو ي أداأدكك لأللا لعأدكة أتأةي لأ كأللاباء.أ
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أ

 . حدود الدراسة1.1

لل اأيف  أعلهأللب وقأللتالت أ كأؤك ءأؤالال ألل ك طأللا ؤكأتبع ألاواوي أؤاضاعألل  لس أ
 أؤاتلددفأدكددك لأللادد لعأللؤؤدد  وأ يدد ،أ قدد أودد  أللإطدد  أللؤكدد  كأل دد لألل  لسدد أبؤودد تأعي دد أؤددءأاؤع ي دد

للؤطد عمأ)ؤطدد عمأع  يدد ،أؤطدد عمأللاتبد تأللسدد يع (أاودد لا  تأللتتؤيددلأ)و قد ،أتتؤيددل،أع  يدد أب لكددع أ
ؤتتؤدعأللكلدكأ(أ كأكلأؤءأاايتكأؤيلد أاقسد طي  ،أديدءأؤةدلأابد هءأيد لأللؤسسسد تأللا ؤيد أللإل اللتسم..

ؤددعأ   يدد أكدد  أؤدد  و،أدؤدد أعددءأأ ت ددكأتؤددعأآادد أللبي  دد تلل  لسدد أللتددكأل طلقددتأؤددعأب ليدد أكدد  أ يفدد األي
للؤعلاؤدد تأللأادد زأوددالأللإوودد  لتأاالقددعأيدد لأللؤسسسدد تأ قدد ألؤتدد أإط  يدد أللاؤ ددكألآتدد لأؤتددأا  أؤددءأ

أاتاأديؤ  أ كألل ق طأللت لي : أتأللتكأالت تأللط لبتيء،أاللتكك  أد  يل،أا لكأ لتعألتؤل أؤءأللؤعاق 

 وأللؤسسسد تأدودوبعد أللؤضؤاءأللسلبكألع دالءأللبودقأاؤد أ تدمأع د أؤدءأ  د أللتعد اءأؤدءأقبدلأأ-
أللا ؤي أؤولألل  لس ؛

وعاب أللووالأعلهأللؤعلاؤ تأللإوو هي ألل قيق أوالأللتت االتأاعؤلي تأللا لعأللؤستل أ كأك أأ-
أؤءأط فأللؤو لحأللؤع ي ؛للؤق ؤ أ أيلل ق ب لتق  ي أبألا و لقالع أللبي   تأللؤت ليءأل قتأ

أ لتت  أب لط يق أللعلؤي أللوويو ؛ضينأللاقتأؤق    أبؤ أيوت ت أللبوقأللإلؤ مأبتؤيعأتال ب أاؤعأ-
أاللتكأيؤكءألعتؤ  ي أكؤ تعأؤاةان؛أ قتأللؤ لتعأللع بي أللتكأتع لقأللؤاضاعأ-
لتتؤيدددل،أؤددد أودددعوأؤدددءأؤ ؤددد أءأؤتددد اتأللإطعددد مأاللو قددد أال قدددتألل  لسددد تأللؤي ل يددد أ دددكأكدددلأؤدددأ-

أللط لبتيء.

أأ
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 . مصطلحات الدراسة1..1

للت عدوأبددأاأ عد  ،أتاييدف،أاألسدال أك  دتأ  تود أدمأا،ألإافد  ،أللؤو الد أللؤتعؤد  ،أ الخـداع التسـويقي:
بقدد  أعلددهأداأللإأ أالددنيدد أداأغيدد ألفظيدد ،أبفدد أط يقدد أك  ددتأب لؤعلاؤدد تأللوقيقيدد ،أبالسددط أاسدد هلألفظ

 (.Masip & Garrido & Herrero, 2004)أ  أللآا يءأيعتب لأللؤتولأا طه ؤعتق أع

كأدددددددددد ل ألا تق هدددددددددددهأإ  لكأللأ دددددلددعؤليدد أؤع  يدد أ فسددي أ سددبي أ لتأدوددالأةق  يدد ،أتقددامأع الصــورة الذهنيــة:
ؤتتؤددعأأ،تؤ عدد أ،  ددددد ،أؤسسسدد ،أ أ)كدد ك ددددددداعأؤددددددددد تأؤاضدددددددددداسؤتأددددددد أللؤب كدد ألاو هدددددددددديدغ أاأددددددددللؤب ك

 ظدد م(،أاتكددايءألتت يدد تأع طفيدد أ وددالأ)سددلبي أداأليت بيدد (،أاؤدد أي ددتقأعددءأ لددكأؤددءأتات دد تأسدددلاكي أاأ
 بتد أ ت،ألاتت يد تأاللتات د تأكدك أةددددددد لأللؤ  كدددد)ظ ي  أداأب ط  (،أ كأإط  أؤتتؤعأؤعيء،أاق أتأا أي

 (.3002)  ل ،أأداأغي أة بت،أ قيق أداأغي أ قين

ؤكد ء،أكدك أداأأ، لأكداتددددددكأتتددددددكأللسدلبكأكد ءأداأللإيت بدكأاللعوبددددددلل ي ألاستعدددد ل يكأ امتجاهات:
(،أل دددددددد أةد قأؤكا د ت:أؤكداءأؤع  دكأإ  لكددددك،أؤكداءأعد طفك،أؤكداءأسدلاككأكؤد أVishal, 2014)أود ق

 (.Schiffman & Kanuk, 2004)أ(CACتوتأ ؤاأ)أ(Cognitive, Affective, Conativeؤا ئأ)ت  أب أ 

عطدد  أللؤ بدد أعؤليدد ألاتيدد  ،أالإدراا:  ت ظدديمأاتفسددي ألؤ ب /ؤعلاؤ ت/إكدد  لتأت   دد أعددءأط يددنأللوددالو،أال 
 لادلأأ طب ع تأ ي ي ألؤدسة أؤعديءللعؤلي أللتكأتككلألكؤ أد  أ ،(Demeur, 2001)أؤع هأاوا  أالضو 

أ.(3002و ا أؤع   أللؤست لكأ)عب ألل ويم،أ

يؤةلأكلألستت ب ألفظي أداأو كي ،أللؤسة لتألل لالي أاللا  تي أللتكأيالت   أللفد  أاللتدكأيسدعهأالسلوا: 
أ(.3002ؤءأا ل أإلهأتوقينأتالا  أللطبيعكأ)للوؤي عكأا  ي  ،أ

ــل امنحــدار:  اؤتفيدد أأ)للؤتفيدد أللؤفس(دد (أتدد بعأ أبدديءأؤتفيدد يدداأتق يدد أتسددتعؤلألتو يدد أللع قدد أللسددببيتحلي
يداأؤقيد وأ ي ضدكألؤتاسدطأللع قد أبديءأ(،أاأJanssens et al, 2008))للؤتفيد لتأللؤفسرد  (أؤسدتقلأداأدكة 

أ(.3000ؤتفي يءأداأدكة أدو يؤ أت بع،أاللآا أؤستقلأ)للعب  ا،أ
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 . الخطوط العريضة للبحث11.1

  تكأالضح،أل تأي  أللت  ئأ كأللبوقأؤتبعيءأاط أي ؤي أت قل  ألؤع لت أؤاضاعأ  لست  أبككلأؤ
عب أاطالت  أللاؤوأإلهأ ت هقأعلؤي أتسك أداأتف  أللف ا أللتكأب يتأعلي  ألل  لس ،أديءأت  ال  أ كأ

د لي أللع ؤ أاتو ي أدالهأللاطددددددالتأتق يؤددددد أع ؤ أوالأللؤاضددددددداعأؤولأللبوددددددددق،أتمأ يددددددددد أوي غ أللإككدد
للتس ساتألل هيس أللتكأت   ئأتوت  ،أكؤ أقؤ  أبتب كأإط  أؤف ييؤكأل  لست  ،أتمأللتط نألؤاتلفأويةي ت أ
 كأؤ لتع أ ظ ي أللؤف ييمأللتكأتعلقتأب ،أ ت  تأللاطا أللة  ي أي    أإلهأللتأويلألل ظ األؤف  لتأ

أد أعله أللعؤل أإط   أب    أؤء أللتأك  أابع  أللؤ  تي أللبوق، أة لقأللاطالتأبك ح أ ك أقؤ   س وأسليم،
للعلؤي أللتكأتتفنأااواوي أللبوق،أديءأتمألاتي  أد ل ألل  لس أاللاس هلأللإوو هي أللؤ  سب أل  ،أاللتكأ
لعتؤ   أعلي  أ كأللتوليلأاللتفسي أاللب ي  أللإوو هي ألف ضي تألل  لس أ كأللاطا ألل لبع ،أل التأ كأ

تاوي تأع ؤ أؤب ي أعلهألل ت هقأللعلؤي أللتكأتاولأإلي  أللبوقأضؤءأاطا أا ؤس أأ   ي أللأؤ أإله
أللؤاضحأد   ل:أ03اداي  ،أا لاتأاط أللبوقأ كأللككلأ قمأ

 مخطط توضيحي لخطوات البحث.أ:1.الشكل رقم
أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبتين.
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 التسويو في المؤسسة الخدمية .1.1

 ن رة عامة حول الفكر التسويقي. 1.1.1

 فأؤ ي اأاؤسي اأددب أؤءأطدد مأللأكدددددؤق    أبفي لأؤءأللؤف ييمألاقتو  ي ،أيوظهأللتساينأب ايتؤ
أللو ألاي    أ لك أإليددددللؤسسس ت، أظدد ت  أ ك أللسد  أاؤعطي ت أللو لي ، أللعؤل أدءأ اف أكؤ  أللت ي  ، ان
  لك أ ا أكبي أ كأاي   أللت كياأعلهأللت  وأللتسايقك،أاللعؤلأعلهأإا ؤطألاو هتأللؤست لكأللو لكأ

تطاي أد كطت ،أ ؤست لكألليامأاأيكب أؤست لكأللأؤو،أإ أدءألكلأالو أاو هتأؤتب ي  أتف  أعلهأ
أيتؤ كهأؤعأتطا أو ت ت أا أ أبؤ  للؤو لحأأ ؤ لعيأغب ت أضؤءأؤتتؤع ،للؤسسس أتكييفألست لتيتي ت  

أللع ؤ أل  لأللأاي .أ

 الأأ تأ كأكلأؤ  ،دددددددديدلل اأيت  أللؤعطءأل ي  ؤيكي أللسانأاللتطا أللتك الاتكأاللعلؤكأكؤ أد
ؤءأا لأأ،للؤستؤ أللؤف ييمأللتكأتويطأب لتساين،أاتتوكمأ كأ ظ  أللؤست لكأإلي أللتو يقدددددءأاأتويي كألل

أ  لتساي  ت أا  ت أاعي ؤستازأةق عأدددنأؤ  أظ ا لأاياأياضعألع ي أللؤو ااتأللتكأت  فأإلهأاضددد،
،أ كلأددددددالأوي غ أتع يفأؤعيء تألل ظ أو لتأ اءألاتف نأوددددددددلأل ،أإاأدءأتع  أات ددددتع يفأك ؤ

علهأأ(McCarthy, 1978)ع   أؤءأالايت ،أايع لقأبع لأؤءأدبع  ل،أ علهأللؤستازأللتاهكأأددددددد للب وقأي
أ أد  : أإله أللتكأتسعه أللأ كط  أتلك ألل  تقأعء أدددددددد لفأللؤ ظؤدددددديأاغدددددددبل"للأ ل  أل ، أط ين  نأدددددددستبعء

أأ."ؤءأللؤ تقأإلهأللاباءأكب ع،  نأللسلعأاللا ؤ تأللتكأتوقنأللإل  ل  أتء،أاأدددددد هو ت تأللاب

عؤلي أساسيالقتو  ي ،أتقا أللت  نألاقتو  اأ" كأ ق لأ لتأللك توأد  :هأللؤستازأللكلدددد أعلدددددؤ
للسلعأاللا ؤ تأؤءأللؤ تتيءأإلهأللؤست لكيء،أبط يق أتستطيعألل بطأبفع لي أبيءأللق  لتأللؤتفي  أللع  أ

أ.(McCarthy, 1978)أؤعأللطلوأللؤت ب و،أابلاغأدي لفأللؤتتؤعأعلهأللؤ زأللقوي أاللطايل"

عؤلي ألتتؤ عي أ":أبأ   اوف أتع يف أ لأبع ألتتؤ عك،أأ(Kotler, 2001)ا زأدعطهأل أؤءأت  أد
  أاتب  لأددددددن،أعددددددالأعءأط يناء،أددددد أيوت تاءأاي غبدددؤءأا ل  أيوولأللأ  ل أاللتؤ ع تأعلهأؤ

أأ.ا ؤ تأ لتأقيؤ ،أبكلأو ي أؤعأللأا يء"ؤ تت تأاأ

اياأؤءأدب اأؤ ظ اأ(أDrucker, 1973)أ ءأبيعأللؤ تت ت"،ألكءيع فأللتساينأغ لب أعلهأد  :أ"اأ
ياأدءأ،أاأانألل امدددء:أ"لل  فأؤءأللتساينأياأ  عأللؤبيع تأ  دزأللتساينأؤءأبع أإ ل اأ ق لأ،أللإ ل  

قأؤءأللؤف ا أدءأي تأُ ،أب فس  أأ فس أُأت  سب ،أ يبيعأ اأا ؤدأ تع فأاتف مأللاباءأتي لأوتهأتو عأؤ تت
أاينأاباءأؤستع أللك ل ".عءأللتس
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أ أاتق م أإ ل ي ل  أللتساينأتع يف  أللأؤ يكي  أعلهأد ديضددددد أللتؤعي  أ توف  أ"عؤليدددددددد، أتاطيدددددد : أطددددد 
أاتاايددعأ–أات في  أت ايدددددددددق أتسعي ، أ)أ،ؤضؤاء، أاأللأ ك  ، أللتأ-(للا ؤ تللسلع أتلبكألالن ب  اتأللتك

كؤ أع  ت أعلهأد  :أ"لل ك طأللؤكاءأؤءأؤتؤاع أللؤسسس تأاللعؤلي تأللتكأأ،"ؤ ظؤ تللاأأ  ل دي لفأللأ
تالن،أتتالول،أتق مأاتتب  لأللع ا أللتكأل  أقيؤ أللاب هء،أللعؤ  ،أدوو وأللؤولو أاللؤتتؤعأككل"أ

(AMA, 2013.)أ

توتدددد ئأأ-للس بنأللتع يفأللتكأيكأتا أؤء–(أدءأللتع ؤلأؤعأعؤلي أللتب  لأKotler, 2001يقالأ)
يالولأق ه :أ" وءأ  زأإ ل  أللتساينأعلهأد   أ ءأاعلمأتطبينأاأإلهأق  أعدددددد لأؤءأللعؤلأاللؤ ددد   ،أ

أللتساين أللتاي ي  أاأبأ،للؤف ييم أللؤست    ، أللأسالن ألاتي   أللاب هءأللووال  ف أللؤو  ظعله أ ددد،
يو لأع  يم،أااي   أعلي دددددددم أ.قيؤ أؤتفاق أللاباء"،أعءأط ينأالن،أتق يم،أال 

أبسي أت لال أدغلوأادك  أللؤفك يء،أؤ طلقيءأؤءأ ك   أ ك  أع ؤ أعؤ  أللتع  يفأق ؤتأل   ط أي ل
للا ؤ تأؤءأللؤ تقأإلهأللؤست لك،أتمأ ي  أإقو  أكلألاعتب  لتأوالأؤووا  أ كأإ ل  أت  نأللسلعأاأ

يقكأاوق أليتائأللاباءأؤلك أللسانأت ا أؤع   أا  مأؤ أيوت ت أللؤست لكأ ع ،أات  أتطا أللفك أللتساأ
أإلهأد  أاأ وال أكلأد كط أللؤسسس أؤ أدظ  أتع  يف أت ي  أللتساين،أا غمأدءأبع أللؤفك يءأ يبال
أللتكأ أب عتب  أد  أيكؤلأكلأللأ كط  أللأس و، يتوأوو أللتساينأ كأؤت لأالو أاتع يف أعلهأي ل

للبعدددددددد أللآا أبقكأبيءأك أاؤ أ كأؤو ال ألضبطأتع يفأأيؤ  س  أللإ س ءأ كأوي ت أللياؤي ،أإاأدء
أ قينأل ،ألكءأسعدددددد أؤف اؤددددد ،أؤ ا  أبيهت ،أاتع  أؤت ات ،أو لأ اءأ لك.

أ  لتساينأ ييءأبيهت ،أيتطا أ ك لأبتطا أتات  تأاليتؤ ؤ تأؤؤ  سي ،أ  أب لفاتأ كأد بي تإ ل
للتكأأللؤف ييمأاللتات  تأللتسايقي أ كأط و  ألؤاتلفأ والضأ  كألات إ ل  أللتساينأيتبيءأل  أدءأي  

أ أدء أد الع  يؤكء أبؤاتلف أللؤ ظؤ ت أتتب  ي  أاللا ؤي ؛ أللتت  ي ، أللو  عي ، أب ك ط ت  أ، أللقي م ع  
 قأؤ لولأهأةا أللفك أللتسايقكأإلدددددددد أتطدددددددددددلأللتكأؤ أب دددددددللتسايقي ،أ    كأؤءأللب وةيءأؤءأقسمأللؤ لو

أإلهأد بعأؤ لو)تات أإ ت تك،أبيعك،أاأ تات أبيعك،أتات ألأ)تات أإ ت تك،أتسايقك(،أاؤ  مأؤءأقسؤ  
،أتات أاؤس أؤ لولأ)تات أإ ت تكإلهأؤ  أقسدبع أؤءأ لك،أ لتتؤ عك(،أاي  كأؤءأ يوأإلهأتسايقك،أاأ

ألتتؤ عك(.أب لؤ تق،أبيعك،أتسايقك،أاأ

أ أؤ  اسددددددددي بفأللتسايقكأد كطدددددددد الأء أتسايقي  أ لسف  أإط   أ ك أتتم أدء أؤدددددددك أتي ل أ  ويددددددد   أددددددء
 إءأي  كأ كأللالقعأاؤوأؤف ييمأؤت   س أتقا أب  أللؤ ظؤ أأ، ،أاللؤسسالي ألاتتؤ عي دددد ،أللتأةيددد ليددددللفع

تسايقك،أؤف امأتسايقكألتتؤ عكأأد كطت  أللتسايقي :أؤف امأإ ت تك،أؤف امأللؤ تق،أؤف امأبيعك،أؤف ام
(kotler, 2001).أ
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 كي أي  أإلهأدءأللتطا أ كأؤف ييمأللتساين،أاتفي أللتات  تأللتسايقي أعب أؤ لولأؤاتلف أؤءأ
أا أاأأللاؤء، أللؤف ييم أإلف   أب لض ا   أتلبي أيع ك أإا أللؤف ييم أي ل أتطا ت أ ؤ  أسبقت، أللتك للتات  ت

وأدددد :أ"اؤددددددد كأقال(أKotler, 2011) لأدددددلتفي لتأؤعطي ت  ،أاي لأؤ أيسكؤالكب ألب تأبيه أللأعؤ لأاألؤتط
أبؤع  أؤت   س "، أاأتدددددددددهأد ددددؤف ييم أعلهأللؤ ي يءأإاأل تق  أدددددددددداللأؤت ودددددددددددد   أاؤ   أكاي  لتألست لتيتي ،

أؤسط  . أ)داأللتات  ت(أللأولحأبؤ أيت  سوأاللأي لفأللددددللتات

ألتكأ عتأإلي  أللؤف ييمأس بق ألل ك :يلاتأؤاتلفأللتات  تألأ00 قمأأت الاللأ

أتطور توجهات الفكر التسويقي.: 1.رقم  الجدول

 .(1..1)طلعت،  عن المصدر: بتصرف

أللتات دددددد تأ أدي لف أعء أياتلف أي ف أل  أتسايقك أتات  أكل أدء أ  ودظ أدع ل، أللت ال ؤء
استؤ ل أعلهأللؤ زأللطايل،أإاأدءألتأللتسايقي أليتؤتأبضؤ ءألل بحأاأللأدادددددددد ز،أ  غمأدءأكلأللتات  

أط فأ أؤء أللؤتب    أللفلسف  أؤء أؤستكف  ألأ    أدكي ، أكك  أاي ل أؤ  ، أكل أ ك أتتفي  أللأي لف وي غ 
أ ؤعأ أ كأللسان، أللبق   أت   وأب   أؤيا  أتوقنأل   أعءأد سوألست لتيتي  أاللتكأتبوقأب ا ي  للؤسسس ،

ي أداأللؤفتعل ،أل ووأليتؤ مأللؤساقيءأعلهأإ ض  أليوألكت ل أللؤ   س ،أااي   أو ت تأللؤست لكأللوقيق
 قطأللؤست لك،أبلأكلأدوو وأللؤولو ألل لاليءأ كأللعؤلي ألاقتو  ي ،أسعي أؤ  مألاي   أ  تأاقازأ

ؤءأا ل أللك ك تأاللؤسسس تأ كألستعؤ لأؤ أأ أللتات أللتسايقكألل األمأتتالءؤسسس ت مأللت   سي ،أابع
لس أو ت تأا غب تأللؤست لكأبأعلهأقيمأإكب ع،أتوالأليتؤ مأي لأللأاي أإلهأقض ي أأدتيحأل  أؤءأاس هل
أكي .ؤتتؤع ألل   ل،أاتوسءأظ ا  أللؤعيدا زأتضؤءأل أال

 ةــــالفلسف دفـــــاله ةــــالوسيل وــالتوج

للتات أللإ ت تكأ
أ)إ ت ئأ+أللؤ تق(

و عأؤ تت تأ لتأتا  أ
أع لي .

أإ ت ئأدكب أق  أؤؤكء.
أسافأيكت ي أللؤست لك.ألدو عأؤ تقأتي 

أكلأاو  أ سب أؤعي  .أكد بحأ 
ألل  وأيبوةاءأعءأللتا  .

أ.ؤكةف ت ايتي أاأت ا أبيعي أأللتات أللبيعك
كلؤ أال أوتمأللؤبيع تأ

أ.ال أ بو  
أللب هعأللؤتؤياأيولأكلأللؤك كل.

أللب هعأيقامأببيعأكلأؤ أي تق.

أللؤايقأللتسايقكأللؤتك ؤل.أللتات أللتسايقك
دءأ  بحأؤءأا لأ
أإكب عأللؤست لك.

أإ ت ئأؤ أي ي أللؤست لكألست  ك .
أ غب تأللؤست لكيء.أ كللبوقأ

للتات أ
لاتتؤ عكأ

أا قكالا

أوؤ تأللتساينألاتتؤ عك.
أللتساينأللأاض أاللبيهك.
أللتا  أاوؤ ي أللؤست لك.

دءأت بحأعلهأللؤ زأ
للطايلأؤءأا لأا ؤ أ

أللؤتتؤعأككل.

إ ت ئأؤ اأيتع   أؤعأؤولو أللبيه أ
أللتسايقي ألاتتؤ عي .

أللبوقأ كأ غب تأاؤك كلأللؤتتؤع.
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ؤ أإ لأك ءأللتات أللتسايقكأياأ لسف أؤ  سب أ كأعو أللت يا أللبيهك،أ قتأأللكةي اءأتس  ل ق أ
للفق أللع لؤك،أاتت يلأللا ؤ تألاتتؤ عي ؟أيلأللك ك تأللتكأللؤال  ،أل فت  ألل ؤاأللسك  ك،أللتاعأاأ

تقامأبإكب عأ غب تأللؤست لكأب ت حأيكأب لض ا  أتقامأبا ؤ أؤو لحأللؤست لكيءأاللؤتتؤعأعلهأللؤ زأ
أللطايل؟

أللتاتkotler, 2001)أالدددددديق أدء أللتسايقدددد( أي لعددددددد  أا أللو لعددددك أللؤوتؤلدددددك أبيدددد ت أ غب   تأددددء
أدددددللؤست  أللع ؤ ؤولللك، أاأدددددددلؤست لكيلألو  أللطايدددددلل  ء، أللؤ ز أعله ألاتتؤ عك أبع أددددددددد ل أ    ك ل،

أوس وأ أعله أللؤست لكيء أ غب ت ألتلبيت   أا لك أتتع  أل  تق  ، أتالل أا أللتك أاللو  ع ت للك ك ت
أات ع أؤددددللؤتتؤع، أللودددددا أي ل أايقت حأتسؤيت أأ اتأإلهدددددةل أللتساين، أؤف ام أياسع تب كأؤوطلحأت ي 

ألوتي ت تأا غب تأاؤو لحأ أيكأتو ي  أللؤ ظؤ  أؤ ؤ  أدء أالل اأي زأؤءأا ل  أللؤتتؤعك" "للتساين
ب لط يق أللتكأتوفظأأ،اتق يمأللإكب عأللؤطلاوأبككلأدكة أ ع لي أاكف   أؤءأللؤ   سيءأسالنأللؤست    للأ

أاللؤتتؤع.أأداأتوسءأ   لأللؤست لك

للؤساقيءألب   ألعتب  لتألتتؤ عي أادا قي أي عاأؤف امأللتساينأللؤتتؤعكأايكي أ لتأللك توأدءأ
أ أايالا ال أيع  لال أللض ا اأدء أ ؤء أللتسايقي ، أؤؤ  س ت م أللؤع  ل أبيءضؤء ألأ ب حأأط  ك للؤتض  ب 

ا غمأوعاب أتوقينأ لك،أإاأدءأ،أع،أاللؤولو أللع ؤ أ كأ فوأللاقتللك ك ،أ  لؤست لكأي ي أللإكب 
أللك كددددي  أؤء أتب ي دددددؤعتبأ حدددددد بأ توتأ كأوو  تأد كأع   أت ل  أاؤؤ دددددد   أللتسايقكأ  ألؤف ام  ست  

لل اعأ(أ بع أللك ك تأتؤ  وأي لأCause-Related Marketing)أؤسا ل،أظ  أؤ أيسؤهأبد،أاأللؤتتؤعك
علهأد  :أ"لل ك طألل اأؤءأا ل أأ(Pringle & Thompson)ءأق أع   أكلأؤؤءأللتساينأبككلأ  تح،أاأ

أ أللك ك  أللسان –تستطيع أا ؤ  أدا أؤ تق، أوا  ، أتق يم أؤعأأ- عءأط ينأ أك لك  أدا أتب كأع ق  دء
أ.(Pringle et al, 1999)أأ"قضي "أداأع  أؤءأ"للقض ي "،أؤءأدتلأللؤ فع أللؤتب  ل "

أللتساأأ(Kotler, 2001)أيعتب  أؤء ألل اع أاي   أي ل أسؤعت  ، أللك ك تألتوسيء أؤؤ او  أ  و  ين
أللبع أدءأ أيعتق  أكؤ  أللووفي ، أللتفطي  أااي    أللؤبيع ت، أب    أللؤست لك، أاا  أاي    للاعكأب لع ؤ ،

أللبوقأع أإله أؤتالي  أبككل أيسعاء أللك ك تللؤست لكيء أللتي   أللؤالط   أؤظ ي  ألل كي أاأأ،ء للك ك ت
أ.ا  أدااأةمأللأ ب حأللعق  ي أالل كي  "أعلهأقؤ أ ظ ؤ  سافأتستتيوأبإض   أعب   أ"للو

 غمأي لأللإيت بي تأإاأدءأي  كأل تق  لتأوالأللتساينأللؤق اءأبقضي ،أ يظءأبع ألل ق  أد  أ
أالتب مألاتتؤ عكأعءأط ينأك ل أي لأللؤ تت تأ ؤءأللؤؤكءأدءأيتعلأللؤست لكيءأيكع اءأد  مأد ال

أ .عا أللتب عأللقض ي أؤب ك أ

نأ دكأكددددددلأؤددددددد أدؤكدءأؤدءأتبقهألتت دددد  لتأؤاتلدفأللؤفك يددددددءألاقتو  يديدددددءأتسدعهألتاظيدفأللتسداي
أ(kotler, 2001)علددهأ دسدد مأللؤسدداقاءأأيقسددمؤتدد ات،أالاستفددددددد   أؤددءأد كددطت أ ددكأإ ت و دد أاتفعيل دد ،أاأ
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 تأدددددددددلأكادللأودد لق،ألاأأ ت،أللتتدد  ودددددددك:أللسددلع،أللا ؤددددددددد أ ددددددددلالعأؤتؤةددددددددعكدد  أد أؤتدددد اتأللتسدداينأإلدده
أ،أكؤ أيلك:للأ ك   تأللؤعلاؤ تأاأددددد،أللؤ ظؤ للأؤ كء،أللؤلكي

ؤ  يدد أعؤدد أللإ تدد ئأاللتسدداينأ ددكأدغلددوأللبلدد لء،أ  لاايدد تأللؤتودد  أت ددتقأاتسددانأللسددلعأللتكددكلأأالســلع:
تتؤةدلأ أ،إلهأللو ي أإلهأؤتفف تأللكدع ،أدؤد أ دكأللبلد لءألل  ؤيد ب ييءأللسلعأللؤ  ي أل ط ق أؤءأللبي أ

 عؤ   أدس سي أ كألاقتو  .أسك ءللسلعأ كأللف ل ،أللبض هع،أللألبس ،أايع أللإ

تقدد مأ ددكألاقتودد  ي ت،أا ؤددالأؤت  سددنأل كدد ط ت  أللتددكأت كدداأعلددهأللأللادد ؤ تأ اعدد أؤددءأتعدد أالخــدمات:
سلعأؤ  ي ،أويقأتكؤلأأ%20ا ؤ تأؤق بلأأ%00لليامأيتكاءأؤءأأإ ت ئأللا ؤ ت،أ  اقتو  أللأؤ يكك

أءدددددددددديدءأك لؤو سبدددددددددددللؤ ح،أاأددددددددددددد أاللتوليدددددددد لأللوي  دددددددددددددد  ن،أ تدددددددددددد ،أللف دددددددددددددداطأللتايدددددددددددد ت:أللاطددددددددددللا ؤ
ي  لكأللع ي أؤءأللع ا أ كأللسانأتتكاءأؤءأؤايقأؤتفي أؤدءأكؤ أأ،ء،أللؤ   سيء،أللأطب  ددددللؤو ؤياأ

 للسلعأاللا ؤ ت.

ب لؤالاتدد أبدديءأؤاتلددفأللسددلعأاللادد ؤ ت،أيؤكددءأللفدد  ألبتكدد  ،أتكددايءأاتسدداينأللتتدد  و،أ علددهأأالتجــارب:
 سبيلأللؤة ل:أع لمأاالتأ يا كأياأعب   أعءأتت ب .أ

   أللتت  يدد ،أللأودد لقأدددددددد ،أاللؤعدددددددددد وأللأالؤبيدددددددك لألع لق،أددددددديدد ائأللؤسدداقاءألتددال ي أللأوأالأحــداث:
 لل ي ضي ،أأاللع ا أللف ي .

أللؤاسدددديقييءأدوددددبحأتسدددداينأللؤكدددد يي أؤددددءأللأعؤدددد لألل لهدددد  أو ليدددد ،أعلددددهأغدددد ل أللف دددد  يء،أالأشــــخا :
ؤدددءأكبددد  أللؤسددداقيءأأللفيايددد هييء،أللؤوددد ؤيءأاللابددد ل أللؤددد لييء،أاغيددد يمأؤدددءأللؤ  يددديءأللددد يءأتلقدددالأللددد عماأ
(Kotler et al, 1998.) 

أللسددالح،أللؤودد  ع،أؤقدد لتأللكدد ك تللبلدد لءأللتددكأتت دد  وألتدد وأاأللؤدد ء،أللاايدد ت،أللضددالوك،أأالأمــاكن:
للدددداك  أأكددددلأؤددددء:أاللؤقيؤدددديءأللتدددد  ،أكؤدددد أضددددمأؤسدددداقاأللأؤدددد كءأللؤاتودددداءأ ددددكأللت ؤيدددد ألاقتودددد  ي 

 اتأللع ق تأللع ؤ . اكك   ي أاأللتؤعي ت،أللاك اتأللإأ  ي ،للعق  ييء،أللب اكأللتت  ي ،أللؤ لكاأللتت

ـــة: سددد مأدؤ ليددد أ))دؤددد كأعي يددد (أداأأوقيقيددد أؤلؤاسددد أا وددد أبودددنأؤلكيددد أإؤددد أايدددكأوقدددانأغيددد أالملكي
يقي أيبددد ل  أللددداك  أللعقددد  ييءأت دددا لأتسددداأأؤددد أيسدددت عكيددد لأللؤلكيددد تأق بلددد أللبيدددعأاللكددد ل ،أأاسددد  لت(،

 لضؤ   ت(.لستةؤ  ي أاللب اكأ)ك ك تألااللأؤؤتلك تأعي ي (،)

تعؤددلأللؤ ظؤدد تأب كدد طألب دد  أوددا  أقايدد أاؤ غابدد أ ددكأ يددءأتؤ ا يدد ،أ  تدد أعلددهأسددبيلأأالمن مــات:
أ ،أتقدامأبإكد   ألسدؤ  أتودتأكدع  أ"ل تعدلأللأكدي  أد ضدل"كت ا ي تألل ال  يك ك أللإأ(Philips)أللؤة ل

لؤ تتد ت مألسدتط عالألفدتألا تبد لأبتد ايت مأأ(،Ben & Jerry ’sاأأThe Body Shop)ديضد أ تد أي د كأ
تعدددااأأطددد نلت ؤعددد ت،أللؤتددد وف،أؤ ظؤددد تأللف ددداءأللأ لهيددد ،أ كل ددد أ للؤتتؤدددع،أكعبددد أطددد نأتقددد ب مأؤدددءأ

 وا ت مألي   سالأب ت حأؤءأللأتلأللفااأب لتؤ ا أاللعاله أللؤ لي .
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 Shapiro etو  ع تألل له  أ كأللؤتتؤعأ)تاايعأللؤعلاؤ تأالو  أؤءأدكب أللإ ت ئ،أتعبه ،أاأأالمعلومات:

al, 1998أ،أ ا أ كد أللؤاسداع ت،أكتدوأللالقدعؤدءأبديءأؤسداقكأللؤعلاؤد تأ تد أللؤد ل وأاللت ؤعد تاأ(،أ
 لكت ا ي . عأللأق لتأللؤضفاط أاللؤالقعأللإللؤت تأللؤتاوو ،أو اأ

تأاللادد ؤ تأيددمأقالعدد أكددلأعدد  ألدد أ كدد  أدس سددي أتؤةددلأتدداي ل،أعلددهأسددبيلأللؤةدد ل:أللؤ تتدد أالأفكــار:
 توتي ألتق يمأبع أللأ ك  أداأللؤ   عألإكب عأو ت أتاي ي .

ؤءأي لأللتقسيمأتبد األ د أللكةيد أؤدءأللؤتد اتأللتدكأسد يمأللتسداينأ دكأب اايد أاتفعيل د أبكدكلأ د نأ
ألل كدد طأللإ تدد تكأللؤع ددا ،أاعلددهأ دوأيدد لأللؤتدد اتأللتددكألكتسددوتأللسدد و ألاقتودد  ي ألع يدد أللدد الأا
سيؤ أللؤتق ؤ أؤ   ،أ ت أؤت لأللا ؤ تأق أوقنأؤع اتأ ؤاأؤ تفع أؤق    أبفي ي أؤءأللؤت ات،أاسيتمأ

أللت كياأعلي أ كأ  لست  أي ل.

 مدخل إلى تسويو الخدمات 1.1.1
 أا ددددد تأاللتدددددد دددكأكدددلأؤدددءأؤتددد لكأللا ؤأةبدددتأتالتدد ي وأ يؤددد أبي  ددد ألتددددددددددد تأتت   دددددداللأللؤ ظؤدددددددددداأت

 ،أللتدأؤيءأددددددديدللتك الاتأ ل دددددكأللأ دددد  أ دةؤ و أب استا أللؤ ئأللا ؤ ا أعلهأ ددددددداأبقد ك أتتو تألل  ك  لك أ
 ظمأللتوفياألؤاظفي  ،أاي لأأيع أكيه أب ل أللأيؤي أكسلاكأللؤاظفيءألل اأيؤكءأدءأيكاءأل أللكاوكأاأ

اءأاتد أاوداتأللؤ ظؤد أللد اأيتلقد لأللابد هء،أب عتبد  يمأتأةي أؤب ك أعلهأتا  أللا ؤ ،أ  لؤاظفاءأيؤةلد
أللؤسسالاءأعءأتق يمأللا ؤ تأإلهأللاباءأ كأؤاتلفأللقط ع ت.

عدءأأ للا ؤدتسداينأإءأللؤ ظ يءأ كأؤت لأتساينأللا ؤ تأق أب لالأت  لأكبي لأ دكأتؤييداأا ودلأأ
وأق ل لتأؤاتلف أعدءأقد ل لتأللؤتد لأ،أيتطل اعأؤ ف  أاؤتؤياأؤءأللتسايناق ألعتب الأد  أ،أ تساينأللسلع

علهأوقلأت ي أؤدءأ ظ يد تأاؤؤ  سد تأللإ ل  ،أؤسدتقليءأتؤ ؤد أعدءأتسداينأأالأ كأ لكاق ألست  للسلعك،أ
مأإ ل  أد   أتقايدددددإعأق بلددددد أؤءأت ددددد أدا ز أ كأللؤف ييمأدددددد(،أي لأللتطايGoldsmith, 1999عأللؤ  ي أ)دددددللسل

ألي يدد ،أعددءأط يددنأإاللدد أللوددالتاأاللفددال نأبدديءأللسددلعأاللادد ؤ ت،أبعدد ألاقت دد عأبددأءأللع يدد أؤددءللتسدداينأللتق
أ.(Goldsmith, 1999ا ؤ تأغي أؤلؤاس أ)للؤ تت تأتتألفأؤءأسلعأؤلؤاس أاأ

يؤك  د أللود يقأعدءأ أاتدوأدااأللاقدافأع د أؤف دامأللا ؤد ،أ داقبلأللتطد نأإلدهأتسداينأللاد ؤ تأ
ع يفأللا ؤ ،أا  مأؤضؤا   أااو هو  ،أككأ كاءأعلدهأ  ليد أت ؤد أبأود أديدمأتساينأللا ؤ ت،أ اءأت

دغلدوأؤاتلدفأتعد  يفأللا ؤد أكؤد أتط قدتأل د ألادتأيأ03للكلؤ تأللؤفت وي أل  لست  أي ل،أاللتد الأ قدمأ
ألل  لس ت:
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 .: مفهوم الخدمة كما جاءت بو مختلف الدراسات1.رقم  الجدول

 الكاتب التعريف
 أللؤلؤاس أللتكأت  فأإلهأإكب عألل غب تأاللو ت تأللا و أب لؤست لكأدات ألل ك طأغي

ألل   هك،أبويقأاأيقت ءأ لكأببيعأسلع أؤعي  .
(Evenson, 2010)أ

أ
كلأ ك طأداأد ل أياضعأللتب  لأبويقأيكاءأللتب  لأغي أؤلؤاو،أااأيو وب أداأ قلأ

ب أؤ أتق مأللؤسسس أؤ تت تأللؤلكي ،أايؤكءأللا ؤ أدءأتكاءأؤ تبط أبؤ تقأؤ  ا،أاغ ل
تكتؤلأعلهأع و أللا ؤ ،أويقأ ت أد بعأو اتأ كأللسان:أللؤ تقأللؤوواوأبع  أ
ؤءأللا ؤ ت،أا ؤ أؤوواب أبؤ تت تأداأا ؤ تأدا ز،أللا ؤ أللا و ،أالكلأؤ   أ

أاو هتأؤعي  .

(Hoffman, 2010)أ
أ

يتمأل تالعأؤلكي أداأداأ ك طأداأؤ فع أيستطيعأداأط فأتق يؤ  ألط فأآا أ اءأدءأ
أكك .

(Kotler & Armstrong, 

أ(2011
 ,Jochen & Patricia)أكلأ ك طأيوقنألل ض أللؤستفي أؤ   ،أب اءأتوايلأللؤلكي .

أ(2012
أ أكبي ،أاأيتمأ قل  أداأتااي   ؤ تت تأغي أؤلؤاس أداأيكأعلهأللأقلأك لكأإلهأو

 ،ألأ   أتظ  أ كأ فوأللاقتألل اأتف هأبس ع ،أايوعوأ كأللف لوأتو ي ي أداأؤع  ت اأ
يتمأك لسي أداألست  ك  أ ي ،أويقأتتكاءأؤءأع  و أغي أؤلؤاس أاؤت اؤ ،أغ لب أؤ أ

أ.تتطلوأؤك  ك أللاباءأبق  أكبي ،أااأيؤكءأ ول  أعءأؤق ؤ  

(Schultz & Doerr, 

أ(2013

 غب تأؤ تت تأؤلؤاس أيتمأللتع ؤلأ ي  أ كأدسالنأؤعي  أبفي أإكب عأو ت تأاأ
أللؤست لكيء،أاتوقينأللؤ   عأللتكأيطلبا   .

(Cockerell, 2013)أ

 ك طأد لهكأيق مأللاباء،أداأ ك طألست  ككأبؤك  ك أللاباء،أاأيقو أؤ  أتؤلكأ
أتس ي تأداأسلعأللؤ ظؤ .

(Lovelock & 

Patterson, 2014) أ
لك،أااأي تقأعءأآداأأؤ تقأغي أؤلؤاوأيق مأللؤ   عأللؤستفي أ تيت أاستا لمأت  أبك ا

أتلكأللؤ   عأوي ا أكك أؤ  اأؤلؤاو.
(Osterwalder & 

Pigneur, 2014) 

 .من إعداد الطالبتينالمصدر: 

 أؤءأفنأعلي تأُلسلعأللؤ  ي ،أتف ق  أعءأللللا ؤ تأاو هتأاؤؤيالتأتفول  أاأللت الأدءأ ك أ
 دب اي :،أقبلأللب وةيءأاللؤاتويء

أداأؤءأللوعوأأ:(Intangibility) اللاملموسية أؤ  ا، أاتا  أبؤع هأليوأل   للا ؤ تأغي أؤلؤاس ،
وي أللعؤلي أ إءأعؤلي أللإ ت ئأ سيت  ،ألؤس  ،أللإوس وأب  ،أكؤ  ،أداأسؤ ع  أؤءأقبلأك له  ،أؤءألل  

 لكأا وي أ  عي أدا زأيكأوعاب أؤع ي  أداأتت ب أأءكأتو ة ءأ كأآءأالو ،أايت توأعلاست  اأ
أللك أقبل أيللا ؤ  أعله أاللتفلو أللوعابدد ل ، أ  لؤستفيدددد ل أيبودد  أتا  أددددد  أعء أتي   أؤسك لت أعء ق

أيأ ،دددد ؤددللا أؤ  ألكل أيعطكأؤع ه أللبدد  ا أللؤ  يدددهي لل: أللع ؤلدددددددددد  أللكع  لتأي ، أللؤعلاؤ ت، أللؤع لت، ء،
أاللأسع  .
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أأ أؤءألل ت هقأديؤ  :ق أت توأعءأاؤلؤاسي أللا ؤ تأللع ي أ(3000)للضؤا ،أوسوأاأ
 ؛وعاب أاضعأؤع يي أ ؤطي أ قيق أللا ؤ تأ-

 للؤلكي ؛أتق لتساينأللا ؤ تأاأيتضؤءأعؤلي أل أ-

 لاست  كأغي أق بل أللفول؛عؤلي أللإ ت ئأاأأ-

 اأعؤلي أت  أللا ؤ ؛داأيات أتاايءأأ-

أللعؤيلأتا أؤءأعؤلي أللإ ت ئ.أ-

أاأي طبنأعلهأللسللا ؤ تأأ(:Inseparabilityالتلازمية ) أؤ  أاي ل أاتست لكأ كأللاقتأ فس ، لعأتق م
ابيءأللكاتألل اأأت اؤي أ  ت أللت لبطأبيءأللا ؤ تست لك،أا ع كأب لللؤ  ي أللتكأتو ع،أةمأتسانأاأ
تفي أإلهأدؤ كءأتق يؤ  أضا أللؤسوهأ لكأ كأكةي أؤءأللا ؤ تأض ا  أيتالهأتق يؤ  ،أاق أيت توأعل

أاأأ)للع ن أتأييلأ3000للط هك، أت  يو، أ وا أإؤك  ي ت   أتاتي  أإله أللا ؤ  أبؤسسس ت أي  ع أؤ  أاي ل ،)
أتق يمأ أعلهأعؤلي  أللإيت بي  أا عك وأؤستازأؤ   لت م أ ظ ل أؤاا األلا ؤ ت، أق بلي تأات ل   اتطاي 
أيت توأعلهأا وي أللت اؤي أض ا  أؤس يؤ أداأؤك  ك أ أت   سي ألا ؤ ت  ،أكؤ  للا ؤ ،أاتوقينأؤيا 

أؤستفي أ كأإ ت ت  .لل

أللا ؤ تأبا وي أ:(Variability) عدم التماثل والتجانس أأتتؤيا أط لؤ  أللتؤ ةل، أع م أدا    أدللتب يء
عوأإيت  أؤع يي أ ؤطي أددددددددددتعتؤ أعلهأؤ    أداأدسلاوأداأكف   أؤاا ي أااؤ ءأتق يؤ  ،أل زأؤءأللو

و أؤؤكءأد  هألهأللسعكألتقليلأللتب يءأ كأا ؤ ت  أإلهأ  ،أي لأللا وي أت  عأؤسسس تأللا ؤ أإدددددلإ ت ت
أب تب عأللاطالتأللت لي :

   أاللت  يوأللتي أللع ؤليء؛يااتلأ-

 ت ؤيطأعؤلي تأد ل أللا ؤ أعلهأؤستازأللؤسسس أكلي أ)للأت ا أاللؤع لت(؛أ-

 .ؤت بع أ ض أللؤستفي أعءأللا ؤ تأللؤق مأ-

كلأؤقع أأ–أ  كأع  ألستا لؤ  ،أ  كأاأتااءلللا ؤ تأللااللأاأتتع  ألأ:(Perishability) الفنائية
داأؤككل أإ لأك ءأللطلوأؤستؤ لأاأتككلأي لأللا وي أأ-غي أؤوتااأ كأط ه  أداأؤس حأيعتب أاس   

تتبعأللإت ل لتأأ(Kotler & Dubois, 2006)لقت حألتافيفأآة  أي لأللا وي أاأاؤستق لأاللعكوأوويح،أ
أأللت لي :

 لحأدسع  أؤ افض أب  فأتوايلأتا أؤءأللطلوأ كأ ت لتأتالي لأإلهأ ت لتأدا ز؛لقت أأ-

 لقت لحأا ؤ تأإض  ي ألكفلأللاب هءأدة   ألا تظ  ؛أ-

 لستا لمأد ظؤ أللوتاأللؤسبنألتس يلأتاطيطأللطلو؛أ-

أؤ حأا ؤ تأؤكؤل أ كأ ت لتأل اف  أللطلو.أ-
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  ،أؤ ألضط أللؤفك يءأإلهأإع   ألل ظ أ كأك ءأل  لأللاو هتأتأةي أكبي أعلهأع  أدوعألق 
أؤءأ أاغي ي  أات في ي ، أتاطيط  ، أب  ه  ، أكيفي  أللتسايقي ، أب لأ كط  أع ق  أل   أللتك أللأؤا  أؤء للكةي 

أ أللأؤا ، أللا و أات تألأللتكألاتت   لتؤاتلفأط حأبأس قامأ02ا كأللت الأ قم أللؤف ييم وي غ 
أ:ب وقأاؤاتلفألقت لو ت ألس ألل ق هتبتساينأللا ؤ ت،أؤعأؤب  لتأاوتقأكلأ

أمراجعة لأدبيات تسويو الخدمات.  :1.الجدول رقم 
 امقتراحات المبررات الكاتب

(Booms & 

Bitner, 1981) 

للتع فأعلهأللاو هتأللا و أب لا ؤ تأب عتب  ي أ
ؤ تت ت،أق ؤ أبإظ   أديؤي أللعالؤلأللبيهي أ)للكالي أللؤ  ي (أ

اق ؤ أبضمأللؤك  كيءأ)للأ  ل أألتا  ،للؤسة  أعلهأإ  لكأل
عؤلي تأتق يمأللا ؤ أكعالؤلأللؤايقأللتسايقكأللاب هء(أاأاأ

أللإض  ي .

يضمأللؤايقأللتسايقكأإلهأت  وأ
أ:(4P’s)للدأ
أللؤك  كاء.أ-
أللكالي أللؤ  ي .أ-
أللعؤلي أ-

(Cowell, 1984) 

ة قأتال وأيب  اءأؤ لتع أإط  أعؤلأللؤايقأللتسايقكأ
أللأولك:

أللؤايقأللأولكأتمأتطاي لأؤءأدتلأللك ك تأللو  عي .أ-
للتساينأ كأللقط عأكألل ليلأللتت يبكأيظ  أدءأؤؤ  سأ-

للا ؤكأات الأدءأللؤايقأللتسايقكأاأيفطكأو ت ت مأأبككلأ
أك ف.

ؤءأكلأعؤلأتكييفأإط  أ
أ. Bitner & Boomsط ف

(Brunner, 1989) 

ااأللؤاي أؤءأاتوأتاسيعأع  و أللؤايقأللتسايقكألتوت
للعالؤلأللتكأتسة أعلهأتساينأللا ؤ تأاللتكأتؤتائأ يؤ أ

أبي   .

ؤايقأللفك  ،أؤايقأللتكلف ،أؤايقأ
أق التأللتاايع،أؤايقألاتو ل.

(Rushton and 

Carson, 1989) 

 

ألا ؤ ت:ألل ؤلؤاسي ،أللت اؤي للاو هتأللؤ ف   أل
تسايقي أب ستعؤ لأللف  هي ،أللتف ي ،أتتعلأللتوكمأ كأللعؤلي ألل

أللأ التأللع ؤ أغي أك ف.أ

للآلي تأاللؤف ييمأللت ي  أاتوأ
دءأتطا ألتك حأات ي أا وي أ

ألل ؤلؤاسي أ كأللا ؤ ت

(Fryar, 1991)أ
إءأللتتاه أاللتؤيياأيؤ أدس س أ ت حأتؤاقعأللا ؤ ت،أادبع أ
ؤءأ لكأ إءأللع ق تأللكاوي أؤعأللاباءأاتا  أللا ؤ أ

أ كأتساينأللا ؤ ت.أيكأع  و أي ؤ 

أيتطلوأتساينأللا ؤ ت:
اه أللتؤيياأللؤ تكاأعلهأللتت

أاللتؤاقع،ألاتو لأؤعأللاباء
أ سي أؤتف   أللتا  .اأ

(Heuve,l 1993) 

للتف علأبيءأؤق مأللا ؤ أاللاباءأت أؤ م،أال أتأةي أؤب ك أ
علهأتا  أللا ؤ أاعلهأإ  لكأللتا  ،أؤءأللؤؤكءأدءأيكاءأ

أ:ة أاضاحأع  ألوتاله أعلهأؤكا يءع و أللؤ تقأدك
أللؤكاءأللأالك،أاللة  ااأكؤ أ كأللعؤلي ت.

أللؤايقأللتسايقكأللا ؤ ت:
أ  ل ،أللؤ تق،أللؤك ء،أللتسعي للأ
أللت ايق.اأ

(Doyle, 1994)ؤعألاعت لفأدءأؤوتازأللدأأ(4P’s)كأللقط عأللا ؤكأأ 
ؤاتلفأ اع أؤ أعءأللقط عأللؤلؤاو،أإاأد  أيقبلأللدأ

أللؤايقأللتسايقكأللا ؤ ت:
أللؤ تق،أللتسعي ،ألاتو ل
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(4P’s)كع  و أللؤايقأللتسايقكأللا ؤك،أ  اأيو  أأ
أدءأيستب ل ؤ أوعاب تأا و أ كأللت ايقأاللؤك ءأؤفض 

أللتاايع.بؤوطلحألاتو لأاأ

أللتاايع.اأ

(Melewar and 

Saunders, 2000)أ
تؤيياأ(أؤءأدس سي تأCVIS ظ مألل اي أللؤ هي أللك ك أ)

أللك ك أاياأتاي ألل اي أللؤ هي أل  .

ع و أت ي أاتوأإض  ت أإلهأ
)ب لإض   أإلهأأ(4P’s)للدأ
(3P’s)للا تأب لؤايقأأ

أللا ؤك(ألسؤ أللؤ كا لت.

(Enghlish, 2000) 
للتساينأللتقلي اأاأيؤك  أدب لأدءأيكاءأد ل أؤسة  أ كأتساينأ

أللا ؤ تأللووي .

أإط  أعؤلأت ي أق أظ  أ   ض 
ستت ب أ ،أل:أللؤ  ؤ(4R’s)للدأ

أالل ت هق.أللتؤ ا ،أللع ق ت

(Grove et al, 

أ(2000

أتساينأللا ؤ تأيؤكءأدءأيق  ءأبإ ت ئأؤس وك،أكيفي 
تأ ي أللا ؤ أب فوأديؤي أؤ أيق م،أللع ؤلأأللاوالأإله

للؤعي  اأياأتت ب أللاباء،أللؤايقأللتسايقكأللتقلي اأغي أ
أ.كأتظ  أع  أتساينأؤ تقأا ؤكلأللتؤسيلأل و أللتف وي

ي أد بعأع  و أؤس وي ألست لتيت
أتككلأتت ب أللا ؤ ت:أللؤؤةلاء
للتؤ ا ،أللالفي أداأللؤويطأ

أاللأ ل .
اتوأإض  ت  أي لأللع  و أ

أ.(Booms & bitnerلأ ؤا ئأ)

(Bechwith, 

2001) 

تساينأللا ؤ تأ كأع لمأؤتفي أيتطلوأللت كياأعلهأاي   أ
للؤظ ي أللؤا  ع أاأأ أ ؤ  ئأللؤ تقأللق يؤ باءأا   ض أللاأ
أللتساين.

ساينأأللؤف تيحأللأ بع أللت
أ)للا ؤ ت(أللو يق:أللتسعي 
أللع ؤ ،أللتعبه ،أللع ق ت.

أ(.(Möller, 2006المصدر: 

أد بي تأتساينأللا ؤ تأؤءأا لأللت الأ قمأ دع ل،أياأأ02ؤءأديمألل ق طأللتكأ كاتأعلي  
أ ألل ظ  أإع    أ   زأض ا   أللا ؤك، أااو هتأللؤت ل أتت  م أا أللتك أللتسايقك أللؤايق أع  و   ك

للؤفك يءأق أو الالأ كأكلأؤ  أب   أؤايقأيولحألكلأد العأللؤ تت تأسلعي أك  تأداأا ؤي ،أؤ أتعلأ
أللؤاأ أي ؤق أؤء أ ؤ  م أتسؤي ت، أبع   أتع ف أللؤايق أا يع  و  أب لت ي ، أيأتك أؤء أاؤ  م أيلكأتا ، ؤ 

ألفأؤ لولأتطا أللؤايقأللتسايقكأللا ؤك،أاع ي ألل ؤ  ئأللتكأع لتت .أس تط نألؤات

 

أ

 

 

 

أ
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 . تطور المزيج التسويقي الخدمي1.1.1

ؤلأب د لأللؤف ددامأ وتؤدد أددددد تأللتددكألدمأتعدددددد ظ  د أإلددهأللك كأ ددإ لأللتسداينأيدداأ ظد مأؤتطددا أب سدتؤ ل ،
ؤدءأأ،أالعدل ؤدكأب د أاد  ئأللسدانأؤدءأللأسد ويد لأإءألدمأتأ،للؤ   سد أقد أتت اات د أبأكدالطأكبيد  دءأس ت أ
ويددتأتسددعهأأللؤددايقأللتسددايقك،كا دد تأؤبتب ي دد أيددكأؤدد أيتعلددنأأ داتدد أللتطدداي أللالتددوأعلددهأللؤسسسددديددمأ

ب لككدددددددددلأللددد اأتدددددد للأأ ددددددددكةددد أتفسدددي لأاؤقبالي دددكأكدددلأؤددد  أليوبددددددددحأأإ ل  أللتسايددددددددددددنألتوسي دددددددددد أاتطايددددددددد ل
ءأددددد  أع ؤد أعددددد أيوف ءأإ ل  أللتساينأبأ   أ كدددد(،أ إ  ؤBooms & Bitner, 1981وسوأكلأؤءأ) ،أ ؤ  سب

أإطدد  أبددلأيع ل دد أؤددءأتو ليددلأعلؤيدد ،ؤتأتيدد أ ظ يدد أ ددكأؤتدد لأللإ ل  أايؤدد أاأيعتب ل دد أك،أددددددددللؤددايقأللتسايق
للتسايقياءألإع ل أع اض مأبؤ أيت  سدوأأأعؤلأؤف ييؤكأي كاأعلهأللق ل لتأللأس سي أللتكأيتا ي أللؤ  ل 

او تدددد تأللابدددد هء،أكؤدددد أيكددددؤلأؤاتلددددفأللأ التأللتددددكأيؤكددددءألسددددتعؤ ل  ألتطدددداي أكددددلأؤددددءألاسددددت لتيتي تأ
أ.(Palmer, 2004للؤاضاع أعلهأللؤ زأللطايل،أاللب لؤقأللتكتيكي أللؤاضاع أعلهأللؤ زأللقوي أ)

كددلأللؤقت ودد أؤددءأقبددلأأكللتسددايقللؤددايقأأ ؤدد  ئبتلادديتأ(أMcCarthy, 1960قدد مأللب ا يسددا أ) لقدد  
 ,Edward W. Cundiff, Richard R. Still, Robert J. Holloway, Robert S. Hancoch)أللب ا يسدا ؤدءأ

William Frey, William M. Pride, O.C Ferrel, John A. Howard, Albert Wesley Frey, William 

Lazer & Eugene J. Kelly)أ ؤددا ئ،أاقد مأ(4P’s)أادد زللد اأاأياتلددفأ دكأؤضددؤا  أعدءألل ؤدد  ئأللأأ
دكةدد أللؤ ددتق،أللؤكدد ء،أللتدد ايق،أللسددع (أيؤكددءأدءأيكدداءأللع  ودد أللأ بعدد أ)أللفدد نأللاويدد أيدداأدءألسددتعؤ ل

أ.تاتي أللأ كط أللتسايقي  كألت ك أاللتطبينألأ لاأس 

 ع يمأ ددكأتو يدد أللؤ ددتقأداأللؤسدداقاءألتسددايقكأيدداأد ل أتسددتعؤل  أللكدد ك تأاأببسدد ط أللؤددايقأللتسددأ
ؤتؤاعد أللأ التأللتدكأتسدتعؤل  أللكد ك ألبلداغأديد ل   أ دكأأعلهأد  أ(Kotler, 2001)للع  ،أويقأع   أ

 & Procterع  دد أكدلأؤدءأ)اؤق بلد أو تدد تأللفد  أاللؤتتؤدع،أاأي دتمأللتسدداينأبتو يد أاأأ، للسدانأللؤسدت   

Gambleأ كأدقو أتع يفأعلهأد  :"أؤق بل أللو ت تأب)(بوي "أ Kotler, 2001).أ

(أاال نأعلي  أللكةي اءأMcCarthy, 1960تمألعتؤ  أع  و أللؤايقأللتسايقكأللأ بع أكؤ ألقت و  أ)
أ(أ يؤ أيلك:Aghaie et al, 2014 كأ لكأللاقت،أاس تط نألتع يفأكلأع و أؤ   أكؤ أت  أب أ)

أ للؤ دتقأكديه أؤ  يد ،أا ؤد ،أأؤك  دأاءيؤكءأدءأيكداأياأللكك ألل اأيق بلأو ت أداأطلوأللاباء،أأالمنتج:
(،أإءألاتيد  أللؤ ددتقأؤ يداءأبؤع  د أللابدداءأKotler, Armstrong, 2006ت ظيؤد ،أداأوتدهأ كد  أداأتفكيدد لأ)

لددد ،أوتدددهأللؤااعدددداءأيتدددوأدءأيكددداءألدددد ي مأؤع  ددد أك  يددد أبدددد لؤ تقألكدددكأيتؤك دددالأؤددددءأبيعددد ألسدددت   لأعلددددهأ
فأاو هودد أؤق   دد أب لؤ تتدد تأللؤكدد ب  ألدد ،أالكددكأتعدد رأأللؤعلاؤدد تأللتددكأيؤلكا  دد أع دد ،أايدد ل عاءأعددء

كيؤي هيد أع د ،أداأعدءأط يقد ألسدتعؤ ل ،أبدلأيتدوأؤع  د أ  ي أدءأتكاءأل يكأؤع   أؤ  ي أاأب لؤ تق،أليوأك
للؤ ددتق،ألاسددمأأك،ألسددمددددددد لأللت   سددددددددددد   أإلددهأسعدددددددددب لإضكأيتؤيدداأب دد ،أتددز،أكددأيمأللاودد هتأللدكددي  أدادد أ
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 س أل ،أللكدكل،أللتودؤيم،ألللداءأ عكأل ،أتا  أللؤ تق،أللب لهلأللؤؤك  أل ،أللؤ تت تأللؤك ب  أاللؤ  للو 
للتعبهد ،أتسدد ي تأللكد ل ،أاقددتأللتقد يم،أادد ؤ تألل قدلأاللتاودديل،أضدؤ ءأتددا  أللؤ دتق،أادد ؤ تأؤد أبعدد أاأ

أ.(Tehrani, 1999)أوتمأللؤ تقكؤ أيتوأتو ي أللبيع،أ

ؤدءأؤف دامأداسدع،أللسدع أيداأاأؤ لأي  عأؤق بلأؤ تقأداأا ؤد أإلدهأ د  أداأؤ ظؤد ،أياأؤبل أؤءأللأالسعر:
 Kotler)  دددددددقأداأللا ؤددددددداءأعلي  أؤءأللؤ تددددددلددكأيتوودددددددددؤق ل أللقيمأللتكأيتب  ل  أللاب هءأؤق بلأللؤ   عأللت

& Armstrong, 2006داأ أ،هأللؤ دتقددددددددلأعلددددددد أللاباءأليتوودددددد اأيو   أللؤ لكأللدددددددداأللؤبلدددددللسع أياأ(،أ 
لقديمأكدلألأللسدع أيسد ااأويدقأ ،ددددددددلأتك ليفدددددددد أللب قيد أ تؤةدددددددو أللع  ددددددللع و أللاوي ألل اأي تقأللعاله ،أدؤ

أ.(Aziz, 2002)أبف  أللتؤتعأبؤيالتأللووالأعلهأؤ تقأداأا ؤ أللتكأياس ي أللاباء

ــع:ال  أددددددد  تي ألل لاليدد أاللادددددددلأللبيهددددددددد أتتددأة أبعالؤددددددددإءأقدد ل لتأللتسددعي أللتددكأتتادد ي أللك كأمكــان والتوزي
ألددددددد أعلدهأللؤد زأللطايددددددددلأدي ل  دددددددد أللد اأيكؤددددددددددهأللتسعيدددددد أعلدددددددديؤك   أدءأتسةأ دددددددد لعالؤلألل لالي  ،أددددل 
تسة أعلهأق ل لتأللتسعي أللتكأ للعالؤلأللا  تي أدؤ أللؤايقأللتسايقك،أللتك ليفأاللت ظيم،أأ،ست لتيتي  اك

أ.(Kotler & Armstrong, 2006تكؤلأطبيع أللع  أاللطلو،أللؤ   س أاغي ي أؤءأللعالؤلأللبيهي أ)

ا أؤ ؤد أ يد ،أ د لتاايعأيلعبد ءأ أ  ؤد أللؤاقعأيؤ أدبسطأع  و أللؤايقأللتسايقك،أاؤعأي لللتاايعأاأ
(،أللق التأيدكأAlvdary, 2005يع كأببس ط أتااي أللاباءأب لؤ تقأللؤ غاوأ كأللؤاقعأاللاقتأللؤطلاوأ)

ق دالتأإءأ  دعأللطلدوأعلدهأللسدلعأاللاد ؤ ت،أأل أداأللكد ك تأللتدكأؤدءأؤ  ؤ د ؤتؤاع تأؤتالؤ  أؤءأللأ  أ
للسؤ سد  أللؤتعد ا يءأؤ ظؤد أؤدءأللؤ ظؤد تأاأأ   أعدءأكدبك للتاايعأتتككلأوسوأو ت تأللسدان،أايدكأعبد

طأدددددددللابدددد هءأب عتبدددد  يمأاس ه هؤدددد أعلددددهأللع قدددد أبدددديءأللؤودددد عيءأاأ يؤدددد أبيدددد  مأب دددد فأت ظدددديمألل كدددد ط تأللق
 ,Fakhimi ،أتبعدد أل دد لأللتع يددف،أللتاايددعأللؤدد  األلؤ ددتقأيؤك دد أدءأيددتمأؤددءأادد لأيدد لأللق ددالتأ)دددددددتسايقي

للأ دد ل أاللكدد ك تأيايدد أؤددءأؤ غابيدد أللسددلعأاللادد ؤ ت،أايؤكددءألعتبدد  أيدد لأأ(،أإءأللعؤددلأللؤ سددنأبدديء2009
للؤ غابيدد أكؤودد  أيدد مأأللؤيددا أللت   سددي أالقيؤدد أللسددلع،أإءألاتيدد  أدوسددءألسددت لتيتي ألق ددالتأللتاايددعأتعدد أ

،أي ددد كأبعددد أ(Keegan, 2001الودد لأؤدددءأللقددد ل لتأللؤفت ويددد أللتددكأيتدددوأعلدددهأؤددد ي األلتسددداينأتب ي دد أ)
ت كدطأ دكأؤتد اتأؤتعد   أؤةدلألل قدل،أتاوديلأويدقأغ لبد أؤد أ تد ي أللتاايع،أأالتتقامأبؤ  مأق  تأللك ك

لؤ دد مأتدد عهأللاسددط  ،أللسؤ سدد  ألأللكدد ك تأللؤع يدد أب دد لألددددددددد ،أكدددددددددددد أاللتعبهددددددددددددع،أللإاللدددددددددللا ؤدد ،أللتتؤي
أللؤض  بيء.اأ

 أ ددكأسددلاك أدددددددد أاللتأةيدددددددددداءألإع ؤددددددددددب اتأؤددعأللاأدددددد ألاتوددددددددددمأتطايددددددددد أللدد اأيضدددددديدداأللع وأالتــرويج:
أ ت تي ،أؤسسس أ   ي أداأا و ،أؤق بدلأتكد ليفإاو  أأ تددددداا ؤأ  ،أسلعددد مأد كددددقأيقددددد،أللت اي  تدددددددلتت ياأ
(Mohammadian, 2003ُأيأ،) عءأللؤ تتد تأاتكدتيعأللابد هءأ دكأللأسدالنأأستعؤلأللت ايقألإع مأللتؤ ا
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عأدددددددددد  ،أللبيدددددددددد  أع  وددد أللؤدددايقأللت ايتدددك:أللإك دددددددددد كأعدددددددددددد تأؤعي ددد ،أاي دددددددددددللؤسدددت    أعلدددهأكددد ل أع ؤ
أ.(Esmailpoor, 2006)أللكاوك،أللع ا أللبيعي ،أللع ق تأللع ؤ 

ألتسويقي.المكونات الأربعة للمزيج اأ:1.رقم الشكل
أ

أ

أ

أ

 

أ

أ

أ

أ
 (.kotler, 2001المصدر: )

ق أأ(McCarthy,1960)ءأللؤايقأللتسايقكألل اأتمأاضع أؤءأقبلأ(أدAghaie et al, 2014يقالأ)
ألل ت هقأللتكأتمأللتاولأإلي  ،أا و أبع أللتطا أللو ولأ كأؤاتل أبع  فأدوبحأكةي أللتع  ألل ق 

 أبككلأا ت،أ  لتات  تألاقتو  ي أللو ية أق أدات تأع  ألاقتو  ي أاللتسايقي،أاأ للؤت اتأللوي تي
ؤ    أت ي  ألتااي أللقيؤ أللاباءأؤق بلأد ب حأط هل ،أبعي لأعءأللؤت لأللسلعكأعلهأ دس  ألاستةؤ  أ كأ
أال أللو ت أإلهأ أؤ  أ  نأللؤت لأللسلعكأبأكالط،أاي ل أ كأ ؤال أ ييب  ألل اأستلأتفاق  ؤت لأللا ؤ ت،

أؤف  أكلأؤءأ)إط  أعؤل ألقت و  أ(Booms & Bitner, 1981ييؤكأت ي ، أيسؤهأبأ أ(7P’s) ؤا ئأ يؤ 
أل ألستعؤ ل  أؤت ل أتاسيع أتم أالل ا أللتساين،للا تأب لا ؤ ت، أؤء أدا ز أؤت ات أبيّءأويقأيكؤل

(Mohammed & Pervaiz, 1995أ)كيفأيؤكءأتطبينأ(7للإط  أللؤف ييؤكأP’s)كأللؤت لأللسلعك،أاق أأ 
 أدددساينأ كأكلأؤءأللؤؤلكبتق ي أوالأ ت هقألاستبي ءألل اأتمألاتب  لأعلهأدك  يؤي تأللتألاة يءأت  

 ؤا ئأللؤطا أع  أ  ت أ،أكؤ أوقنألل(4P’s) ؤا ئأاتا أ  ت أع لي أؤءألل   ألأدك للؤتو  أادا اب ،أ
أ عم أيق م أؤ  أايا أؤايقأتسايقكأك ؤل، أعي تكأللبوقأب عتب  ل أؤءأللقبالأ كأكلت  قااأاالضحأأع لي 

قأأإلهأت  وأددددددد أة قأع  و أت ي  أللؤايددددددإض  أ حللقت أتمأويقأ،أ(Booms & Bitner)ل ظ  أكلأؤءأ

 المستهدف السوق

 المزيج التسويقي 

 المكان
 القنوات

 طيةالتغ
 التشكيلات

 المواقع
 المخزون
 النقل 

 الترويج
 العروض البيعية 

 الإعلان
 قوة البيع

 العلاقات العامة
 البيع المباشر

 السعر
 قائمة الأسعار

 الخصومات
 التخفيضات

 مدة الدفع
 شروط الائتمان

 

 المنتج
 تنويع المنتج

الجودة 
 التصميم

 الخصائص
 اسم العلامة

 التعبئة
 الحجم 

 الخدمات
 الضمانات

 العوائد



 

 

 36  

أللأ بعدددددددددللع  و أؤ لعددددددد  أللس بق  ألاوددددددد  أدددددد   أتق يؤ هتأللا ؤ ت، أؤءأدددد كأؤايقأتسايقكأؤاسأ  تم ع
أ،أ لاو  أكؤ أيلك:أللكالي أللؤ  ي (لل ليلأللؤ  اأ)للأ  ل ،أللعؤلي ،أ

ي لأللتف علأأ تيت أتسة اأأللك ك ت،أكهأللتف علأبيءأللاب هءأاؤاظفللع ي أؤءأللا ؤ تأتعتؤ أعلأالأفراد:
 لك ك تأللا ؤي ألل  تو أتب لأؤت ا لتأا و أ كأ   لكأللاب هءألتا  أللا ؤ ت،أإبككلأكبي أعلهأ

أت  يو أتاظيف، أت  عأأإيت  دءأأإ أ،(Lovelock, 2010)اتوفياأللؤاظفيءأأعؤلي  أإلهأءؤاظفيللسي س 
أل متاويتأ ظمأتوفياأاؤك  آتأ،أويقأيتوأعتب أكيه أدس سي أللك ك أللا ؤي يأُأللتف علأؤعأللاب هء

ألل ا أللويااألل اأيلعبا  .أؤق بل

أللا ؤي أالعملية: أللأ كط  أ ظ م أا تيت  أط يق  أللعؤلي  أتق يمأLovelock, 2010)أ للؤتبعأتو   أإء ،)
أ ؤ أيالفأل طب ع أيسة أبككلأكبي للا ؤ تأاللاقتألل اأيقضي أللاباءأ كأل تظ  أووال أعلهأللا

أ أاف أ ك أدا أاي    أ  ت  أ  لعؤلي تأيؤكء أللاب هء، أتع أّد ض  أبؤاتلء أللاباء أإ ل   أد    فأددددفأعله
أ أللتسايقي ، أاللسبل أللؤيك  ياؤ ت، أأ لإك لفبأا لكللط ن، أعله أللتسايقي للأ كط  أت  ؤ لتعأ،  تع يل،

أ.(Bozorgi, 2009)أدا ي أبعيءألاعتب  يتؤ مأبؤاتلفألاوتي ت تأللالتوألااأ

ؤس و أللؤب ه،أللؤظ  ،أللأة قألل لالك،أللتت يالت،أاكلأللأكي  أللؤلفت أللأا زأتعتب أأالدليل المادي:
أا ؤ أتا   أعء أؤ  ي  أ لي  أاتق م أللؤ  ي ، أللكالي  أللك ك ؤء أكبي ت أل طب ع أال   أدددددددددد، أ ك   لكأإ 

أيتوأدءأت توأبع  ي أؤءأط فأللك ك تأ)دددددددددللاب أل  ل أللتس ي تأاللتت يالتأLovelock, 2010 هء، ،)
غي أ لعالؤلأللؤ  ي أاأ  هءأؤ ت ويء،أللتكأؤءأكأ   أ  عأتا  أللا ؤ تأؤءأللؤف ا أديض أدءأتتعلأللاب

للكالي أللؤ  ي أ كأللسانأتضمأللؤب  ك،أللتس ي تأاأتاي أدؤ   ،ألاباءأاأيتوأدءأت  عأؤءأ ض ألللؤ  ي أ
ألل يءأ أللؤاظفيء أؤظ   ألاستت ب ، أؤالقع أالاستقب ل، أق ع تألاست لو ، أللسي  لت، أكوضي   للا و ،

أللؤالقعألالكت ا ي .اأيتع ؤلاءأؤب ك  أؤعأللعؤ  ،أ

أ أاتا  أإله أ يبت أللتك أبع أللآ ل  أللأ(8P’s)ي  ك أي ك أللة ؤء أ  لع و  أللتسايقك، ؤةلأؤايق
أاأ أاللتا  ، أللإ ت تي  أتم أأت إض  لل ا أللا ؤك ؤإله أللتسايقك أللؤايق أبع أاب ل ألقت أب أا ئ أؤء ح

أللتساين،أاي لأللع و أياأتالوأعءأللسسلل:أيلأؤ أتع ض ألاب ه كأياأوفق أتي  ؟

أ

أ

أ

أ
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أللؤاضحأد   ل:أ02لأ قمأ كأللت اأ لاتأتطا أع  و أللؤايقأللتسايقكأوسوألل  لس تأاأ

أملخ  الدراسات حول المزيج التسويقي.أ:1.الجدول رقم 
 المفهوم الباحث

McCarthy .أللؤ تق،أللسع ،أللت ايق،أللؤك ء

Frey 
للؤ تق،أللا ؤ ت،أللع ؤ ،أللتعبه ،أللإع ء،أللت ايق،أللبيعأللكاوك،ألاتو ات،أكبك تأ

أي .للتاايع،أبواقأللتساين،أتطاي أؤ تقأت 
Booms & Bitnerأللسع ،أللؤ تق،أللؤك ء،أللت ايق،ألل ليلأللؤ  ا،أللعؤلي ،أللؤك  ك .أ

Heuvelأللأ  ل ،أللؤ تق،أللؤك ء،أللسع ،أللت ايق.أ
Doyleأللسع ،أللؤ تق،أللؤك ء،أللت ايق،أللا ؤ ت،أ  ينأللعؤل.أ

Rafiq & Ahmedأللعؤلي ت،أللأ  ل .أللسع ،أللؤ تق،أللؤك ء،أللت ايق،ألل ليلأللؤ  ا،أ
Goldsmith أت ل لت.مأللؤ  ي ،أللإع ه،أللط بعأللكاوك،أللأكا ت،ألل للسع ،أللؤ تق،أللؤك ء،أللت ايق

Lovelock & 

wright 

أليم،أللإ ت تي أاللتا  ،أللعؤلي للسع أاللتك ليفأللأا زأللا ؤ ،أللؤك ءأاللاؤ ء،أللت ايقأاللتع
أللؤ  ا.ع  و أللؤ تق،أللأ  ل ،ألل ليلأ

 .(Aghaie et al, 2014المصدر: )

أتألق  أيق تم أتف ضدددددد م أؤ  أؤع أتؤ كي  ألل ك  أس بق  أالل ؤ  ئ ألاقت لو ت أبيه أأؤاتلف ظ اف
أ)،أللأعؤدددددد ل (أ7P’sا غمألات فأللط حأإاأدءأتؤيعألل  لس تألكت كتأ كأتسؤي أللؤايقأللتسايقكأب لد

أللي ب  كأ،أالل اأقُ مأؤءأط فأللب ا يسا (7C’s) ؤا ئأباول أأب لؤق بلأك ءأي  كأط حأة ءأتؤةلأ ك
(Koichi Shimizuأ كأدالهلأللةؤ  ي  ت،أعلهأ)س يع،أإلهألل ؤاأللقتو  ي تأ لتألاالفي ألا تق لأؤءأ
ألا أ لت أللقتو  ي ت أبطك لل ؤا أويق ألل، أي ل أيك ح أ ب ؤا ئ أبط  أعالؤل أديم أد ن ؤاأتفويل

ق بل أأيتوأدءأتكاءلبوقأللعلؤكأ قط،أبلأللت ظي أالألمأتات ألل ؤ  ئإءأأ  ، كأتلكأللفتألاقتو  ي ت
 ؤا ئأللتي أياألل اأيؤكءأتطبيق ألفت  أطايل أؤءأللاؤءأؤ ؤ أبككلأ ع لأ كأإ ل  أللتساين،أ  لأللتطبين

اقع تأا  ت أعءأتتوبحأللتفي لتأكةي  أاألأؤا أعءأللسيط  أاأتا ئألأؤ  ع لكءأتفي تأللبيه أللا  تي ،أ
 ؤا ئأ،أاي لأؤ أ ت لأ كأ ؤا ئأ كأو ت أإلهأت قيحأك ؤلأليت  مأؤعأي لأللتفي لتؤات ع ،أيوبحألل

أيعتب أؤق  ب أؤتؤ كا أوالأللاباء،ألكءأللأالأ(4P’s) ؤا ئأعلهأع  و أألعتؤ لل اأأ(7C’s) ألباو
أيع أ كأويءأدعتب أللة  كأؤق  أ أكؤ  أدوبحأدأ(4C’s) ؤا ئأب أؤتؤ كا أوالأللؤ تق، كة أ ت ع أبع ؤ 
  أكدددداأبددددددنأدءأي كددددهأللتسايددددددد  :أ"علأ(Philip Kotler)  أللاباء،أويقأق لأدددددللتساينأي كاأعلهأإ ض

أعءأق  عدددددداء،أؤ تقدددددهأللابدددددعل أددددد ل أسؤ لأ–عأددددد ؤا ئأللب ه  أإلهألعتؤ  أ(4P’s)أ-أكؤ  (أ4C’s)،أا لعي 
(Consumer, Cost, communication, Convenience،) ألتو ل،أؤ  ؤ (،أايمأؤايقأ أتكلف ، )ؤست لك،

أ.(Mazur, 1992ؤعأ)أؤق بل أل (،أ كأRobert Lauterborn, 1990)أ للؤكت اأداأللاباءأكؤ ألقت و
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ألCommodity أ)ددددد عددد   أعءأبضدددبددقأعددداء،أدوبحأللؤ تدددد أللتات أب لابددددكأ لسفددد   أعب   أددددلسع(،
(،أللت ايقأChannel(أب ل سب أللؤست لكأايضمأتكلف أللاقتأاللت  ،أللؤك ءأاياأللق   أ)Costعءأتكلف أ)

أCommunicationدوبحألتو لأ) أللبعدددددددددءأدءأيعتبددددددديؤكاأ(، أددددددد  أياأإا أدءأكلأي ل هأددددددلعوأعلأؤ 
لست لتيتيت ،أ  لؤ مأليوأ أاأددد كأ ك أإ ل  أللتساين،أ لسفتأفي أكبي  ت،ألك  أ كأللوقيق أتواي ألتدددددددللكلؤ

،أاس تط نألؤضؤاءأي لأللؤايقأستعؤلداأكلؤ أ ستعؤل،أللؤ مأؤ أيكأد ضلأط يق ألع  أللقيؤ أللؤأُ
 كأك حأس يعأبفي أللإلؤ مأبكلأللأ ك  أللتكأط وتأوالأللؤايقأللتسايقكأالل اأيعتب أع و لأؤفت و أ

أي ل.أ كأ  لست  

(أ ت ي أق أق ؤتأبإا لئأللاباءأؤءأقلوألل ؤا ئ،أؤضيف أبع أ7C’sبإلق  أ ظ  أعلهأباول أ)
لاعتب  لتأللتكأؤءأكأ   أللتأةي أ كأللق ل لتأللتسايقي أللؤسسس ،أاتتلاتأ لسف أللباول أ كألعتؤ  ي أ

أ:02للع  و أللؤبي  أ كأللككلأ قمأ

 .(7C’s)نموذج بوصلة : 1. رقم الشكل
أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

 

 .(Shimizu, 1989المصدر: )
أ
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ألوتلتأللؤسسس أأ(:Corporation & C-O-Cأصحاب المصلحة )المؤسسة، المنافس، المن مة، و  لق 
ألل ياأللاباء،ألأ  أأ(4P’s) ؤا ئأقلوأك ءأ ؤا ئ،أ كأويءأ)للك ك أاللؤ ظؤ أغي ألل بوي (أقلوأي ل
عءأ لسف أأدءأي لألل ؤا ئأيعب أ02أءأللككلأ قمؤأل  أايتضحللؤست  فأ كأد كط ألل تامأداألل   ع،أ

أب لاباء أللتات  أ إء، أللق ل لتأأل لك أللك ك تأاللؤسسس تللتك أقبل أؤء أتوأتتا  أللؤف ا أدء  طأؤء
أ،أاليوأللعكو.ب لاب هءألل يءأيقاؤاءأب لطلو

أيسك أتساي أل أللتقليلأؤءأديؤيت ،أبلأي ل لك ك أإءأإا لئأللاباءأؤءأقلوألل ؤا ئأاأيع كأدب ل
ألكلأت ا ي أا ؤ ألؤ أيطلب أللاباء،أالل اأيعتب أدالأؤسة أ كأق ل لت  أوسوألل ؤا ئ.

،أبؤع هأللولألل اأيبوقأع  أللاباءألؤككل أؤ أ(Costomer solution)اللتكأسؤيتأاوق أبدأأالبضاعة:
أيوطلحأعلي   أؤبؤع هأللؤك  ك أ كأللإ كأ(،Co-creation)أيكع أب  ،أكؤ  ة اأعلهأ لكأ  ،ألاأد    

أ)سيكاأ أايق مأ(Steve Jobsء أاب ه  ، أو ت ت أؤء ألات لع ت  أيستاوك أ  ا أؤة ل، أللتكأأاي  للؤ تت ت
أللو ت ،ألءأتبقهأو ؤل ألؤع هأللول.ظ ا أللبض ع أإ ك  أأت ضي م،أ لاأسبن

ةلأ كأايكأتق يمأللتضوي ت،أ ليوأي  كأ قطأتك ليفأإ ت تي أابيعي ،أإ ؤ أي  كأ اعأآا أيتؤأالتكلفة:
أتك ليفأللك ل ،أاللتك ليفألاتتؤ عي .

للإك   ،أللبيعأللكاوك،أللع ق تأللع ؤ ،أت كيطأأ،أبلأتكؤلع ءأ قطاأتقتو أعلهأللإأامتصامت:
أللؤبيع ت،أياي أللؤسسس ،ألاتو اتألل لالي ...إل .

أايكأللق التأللتسايقي أللتكأتضؤءأت  نأللسلع.أالقناة:

أللأؤء.لل غب ت،أللتعليمأاأاأأللو ت تأ أؤاتلفأدقط والل اأتف ي المستهلا:

أللتاأللع م.اأأاتتؤ عي أاللةق  ي ،ألاقتو  ي للاط ي أاللع لؤي ،ألاتضمأللظ افأأال روف:

أ

أ

أ

 

أ
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 يـــــــداع التسويقــالخ. 1.1

 الخداع التسويقيمفهوم  هور . 1.1.1

أدع  أق  أدغلوأد كطت  أ ت  أ كأؤت لأللتساينأ إ    أ ظ    ألا أللإق  ع، أللسلعأاأتأاويو  تق يم
أيضؤءأ أللتساين أدء أللقال أيؤك    أل  ل أللؤ تتيء، أط ف أؤء أللؤ غاب  أللعاله  أتوقن أبط يق  اللا ؤ ت
للتب  لألل اأي  فأإلهأالنأللقيؤ ألكلأؤءأللؤ تقأاللاباءأؤع ،أ  لؤ تقأع   أي غوأ كأتعظيمأللقيؤ أؤءأ

 ليف،أاللؤست لكأديض أي غوأ كأتعظيمأللقيؤ أللتكأتوقنأتوويلأدكب أق  أؤءأللعاله أؤق بلأدقلأللتك
ع  ؤ أأ،اب ،أؤق بلأدوف أق  أؤءأللتك ليفعءأط ينأللووالأعلهأللسلع،أللا ؤ ت،أاللأ ك  أللؤ غ

أ إءأك أللط  يءأسيوو ءأعلهأ أدا قي  أبط يق  أللعؤلي  أي ل أايتبقهألعالؤلأتب  لأع  لأاأتتم  اي ،
أؤكءأدءأيعتب لأللط   ءأع  ا.للع  أاللطلوأدءأتو  أؤ أي

ألاأل ت ض أدا ز، أؤتب يءأ ؤءأت   أ إءأللؤ تتيءأسيت اءأد فس م ألاوتك  أ كأللسان، أاتا   
علهأؤالت  أللؤ   س ألتعظيمأللإكب عألل اأيطلب أللاباءأاللتؤكءأؤءأتق يمأقيؤ أؤتفاق أل ،أي  أيسعهأ

اأ كأللؤ تقأداأاقتأع ،أداأعءأط ينأللتؤييللؤ تتاءأإلهأالنأؤيا أت   سي أعءأط ينأتق يمأد ضلأس
قأإلهألعتؤ  أدكة ألل س هلأللت ايتي أإلو و أ(،أكؤ أيسعهأللؤ ت أDay, 1984; Porter, 1985)أاؤك ءأتق يؤ 

أ.(Parasurman, 1997; Woodruff, 1997ب  فأللاوالأإلهأتبلي أللإكب عأللؤتاقعأؤءأي لأللتؤيياأ)

أللتكأيؤكءأللؤ ت ألكءأويءأتتت ااأتكلف أتوقينألل أللتكلف  أللت   سي  أللتكأؤيا  أب لط يق  قأؤالت ت  
لةق ،ألاوت لمأؤستايددد تأؤقبال أؤءألل الي ،أللع ل،ألأ–يبقهأؤوت ؤ أ ي  أللؤعددد يي أللكاوددي أاللأادد قي أ

عأ سب أداأع  ؤ أاأيتمأبلاغأللأي لف،أ سيكاءأي  لكأ ل عأا تف أ-(2000أ,Murphy, 1999للتع طفأ)اأ
 ,Lewicki, 1983 ; Lewicki & Robinsonللك و،أللا لع،أادكك لأدا زأؤءأللسلاكي تأغي أللأا قي أ)

1998; Schweitzer, Ordonez, & Douma, 2004،)أهت لعت تيت أل لكأ ت أدءأللؤع يي أللأا قي أق أاأأ
لؤؤ  س تأغي أللأا قي أيؤكءأغي لأؤءألي أداأغي ي ،أ  لا لعأللتسايقكأاأإلهأؤستاي تأ  ي ألأسب وأ فع

أ.(Cooke, 1997,2004دءأيوبحأكيه أ اتي ي أع  ألتتؤ عأكلأؤءأللتكعأاغي وأللأا نأ)

يع أللا لعأللتسايقكأؤءأللؤؤ  س تأغي أللأا قي أللتكأتو قأآة  لأسلبي أ كأللسلاكأللإ س  كأ
(Etzel, Walker , 2007أق أي تحأللؤاساقاءألل يءأيستا ؤاأ ءأللا لعأ كأتوقينألل ت هقأللتكأ(،أال بؤ 

أ) أللطايل أللؤ ز أعله أللكةي  أياس اء أساف ألك  م أؤسقت ، أإلي   أللاقتأأ(،Kotler, 2014يوباء  فك
للو لكأق ألاوظأدءأي  لكأاي   أ كأع  أللؤؤ  س تأغي أللأا قي أؤءأا لعأتسايقكأ كأعؤلي تأللتت   أ

أللق ه أد ل  أ ك أكبي  أت لتع أع   أسي تق أؤ  ألف تأكةي  أاللبيع، أا ق ل  م أللؤؤ  س تأللؤا  ع  أب  ل ؤيء
أ أللاباءأبؤعلاؤ تأغي أوقيقي أعءأ3003ؤستقب أ)دباأتؤع ، أاي طااأللا لعأللتسايقكأعلهأتااي  ،)
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أ) أبيع   أب  ف أتكShimp, 2008للا ؤ ت أويق ألل  عم، أللك م أب ستا لم أللؤعلاؤدددد(، أوويو أددددداء  ت
أ)دددكك أ  لا لعأللتسايقكأياأكلأ علأؤءأكأ  أدءأKotler & armstrong, 2013 ،أاا طه أؤضؤا   ،)

أا أؤء أ اله ي ، أدا أللسلع  أللا ؤ ، أطبيع  أؤء أعؤددديفي  أدا أؤقوا  أ عل أداأددددد ل أب لسلع  أيلون  ا
(،أكؤ أيؤكءأ3002 ،أ يب لأاو هو  أداأوف ت  أللتاي ي ،أبويقأي ا عأللاباءأب  أ)وت اا،أددددللا ؤ

أت أد   أللقال أؤءأتكاي  أللب ع  أللك ك تأدا أب   أتقام أؤؤ  س تأتسايقي  أتتعلأؤل  أللوق هن، أتضليل دا
 أددددد(،أاياأديض3003لتا  أق ل لتأك لهي أا طه أ)دباأتؤع ،أأ   و ل أغي أؤستق  ،أيت توأع كأللؤكت اأ

أؤعلاؤ أااودددددددد تأعءأؤاليدددددتق يم أللا ؤددددتأللسلددددددددد هددد  أدا أيوأ تدددددع أ ي  أللك وددددلأودددددبؤستازأؤب ل  أ 
أ.(3002)للبك ا،أ

 طب عأسلبكأ  تقأل  :أ"ؤؤ  س أتسايقي أتكؤلأتكايءأللا لعأللتسايقكأدأ(3003يعتب أ)دباأتؤع ،أ
أق أيتسبوأ كألتا  أق ل أك لهكأكأعءأوكمأكاوك،أ  سع أللؤ تق،أ ع يت ،أاؤك ءأتق يؤ ،أكلأي ل

"،أال  لأيتوأعلهأللؤست لكأدءأيوبحأدكة أاعي أبؤ ألأل و قأض ل أا طئأؤءأط فأللؤست لك،أؤ أي
أإلهأ أللتكأت  ع  أاللأد  أؤع  أللا لعأللتسايقكأبؤاتلفأللاس هلأغي أللؤ هي ، أؤ  يو قأؤءأوال ،

أق ل لتأك لهي أا طه .

تت ااأداأ كأللااي تأللؤتو  أللأؤ يكي ،أع  تأييه أللتت   أللع لؤي أللا لعأعلهأد  :أ"لا ع  ،ألل
أ) أل " ألتوبحأتو   تأؤض    ,FTCداأؤؤ  س أؤءأللؤوتؤلأدءأتضللأتو   تأللؤست لكأللعق  ي ،

علهأأ(Masip & Garrido & Herrero, 2004)أا كأؤت لألاتو اتأللكاوي أيع   أكلأؤءأ (،1983
بأاأط يق أك  تأأللت عو ع  ،أتاييف،أاألسال أك  تأ  تو أدمأا،ألإاف  ،أد  :أ"للؤو ال أللؤتعؤ  ،أ

ألفظ أاس هل أبالسط  أللوقيقي ، أبف  أالنب لؤعلاؤ ت ألفظي ، أغي  أدا أللإأي  أعدا أؤعتق  أعله   أبق  
أ."للآا يءأيعتب لأللؤتولأا طه 

أعءأ أيعب  أ اع أؤ  ، أ اعيء أي  ك أدء أ التأإله أللتسايقك، أللا لع أق ؤت أللتك أللتع  يف ؤء
تت يؤ  ،أتكاءأ  تت أعءأللفيأاللت عوأللؤقوا أب أعؤلي تأا لعأالضو ،أيستطيعأللق  اءألةب ت  أاأ

أ  مأ أسا  أعء أ  تق أللتسايقك أللا لع أؤء أآا  أا اع أب لفي ، أللض   أإلو ن أط ين أعء أد ب ح توقين
اؤؤ  س أللؤف ييمأللتسايقي ،أويقأدءأللؤسانأ كأي لألل اعأاأيع فأؤتهأيتاقفأعءألستف لأؤاتلفأ

أ أ  ت ل أاللأ التأللتسايقي ، أ اءأللأ كط  أدا أؤ   أللاباءأعءأقو  أيض أب  أق  أإلهأو  يتؤ  زأايب ل 
أقو ،أكؤ أد  أق أيؤوأبوا  أاسؤع أللؤسسس أ كأو أ لت  .

أظ ا أ أؤع أللؤبطء أللا لع أؤء أ اع  أ كأطي ت   أتوؤل أللتك ال تأؤاتلفأللؤؤ  س تأللتسايقي 
أاتق  ألست لتيتي ت أد    أعله أتع ف أللؤؤ  س ت أي ل أاضلت أللتسايقك، أيعتؤ ي أللتات  أتسايقي  ي ت

للؤساقاءأ كأؤالت  أللؤ   س أللوف ظأعلهأووتأؤسسس ت مأللساقي ،أاللعؤلأعلهأتاسيع  ،أإاأدءأ
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ب لتو ي أأ،للسبعي  ت كأس التأأداأللؤتتؤعكأللتساينألاتتؤ عك لكألمأي مأطاي ،أات  أي لأؤعأظ ا أ
لكت ب ألأ،(Kotler, Zaltman, Charles Atkin, Lawrence Wallackع  ؤ أتط نأع  أؤءأللب وةيءأؤةل:أ)

ألاتتؤ عك ألاتو ل أوقل أؤعأ ك أب لؤالال  أتوقيق   أب لتساين أللؤ اط أللأا قي  أللؤ ؤ  أإله أؤكي يء ،
للؤؤ  س تأللتسايقي أاأتقتو أعلهأللؤسسس تألل بوي أ قط،أبلأيؤكءأتبيءأل مأدءألأ ،للأ كط ألل بوي

أ كأؤت اتألتتؤ عي ، أؤ    أألاستف    أؤءأط فأأتةقيفي ،تعليؤي ، أللق ل لتأللؤتا   أت كي  ت  فأإله
للؤسسس تألب   أد كطت  ألاقتو  ي ،أاتس ع أللاب هءأ كألتا  أق ل لت مأللك لهي أبؤ أيلبكأو ت ت مأللو لي أ

أللسي نأأاللؤستقبلي  أي ل أا ك أل  ، أيتع ضاء أللتك أللأا قي  أاللؤؤ  س تأغي  أللتت االت أؤء ايوؤي م
يكي أللااي تأللؤتو  أللأؤ أللع ي أؤءأللتؤعي تأعلهأغ ل أتؤعي تأوؤ ي أللؤست لكأ كأكلأؤءأظ  تأ

(،أاؤءأللتؤعي تأللك ي  أ كأدا اب ،أ ت أتؤعي أ3000)وت اا،أأا اب أللف بي أؤعأب لي أللستي  ت الأداأ
أ أبع الء أؤتل  أتو   أاللتك أب يط  ي ، أ ك أللؤست لك أعء أإ ك  لأ(Which)لل   ع أتفويلي أتتضؤء ت

أتو أللؤاللدددددللؤست لك، أؤء أدددددد  ل أدددددلاستفاأن أ)غال، أدؤ3000 ل أ   سددددد(، أ ك أظ ددددد  أ ق  أبككددددد  لأددددد ت
أدددددالض ،أديءأ0202،أاسك يت  ي ألل الأل ست  كأ كأ0222ح،أكتأسيوأللؤع  أللاط كأل ست  كأس  

أ أللإكُلفت أؤء أض ا ا أيا أؤ  أاتعايا أللؤست لكيو بوؤ ي  أوقان أعء ألل   ع أتسعه أللتك ءأددددو ت
أ.(3002)لؤاكي ،أ

دا قي تأأا قي تأللأعؤ لأاأآا أيع فأب أؤف امأظ اك ؤت ل أل  لأللاعكألاتتؤ عكأللؤت  ؤكأ
ي ك أللؤوطلو ءأغ لب أبوف أؤت اؤ ،أ  لأالأيعب أعء:أ"للتالمأللأ  ل أداأللؤسسس أبؤتؤاع أ،أاأللتساين
أللؤتتؤدددددددد أللتكأيعتؤددددددددمأاللؤع ييددددددددددؤءأللقي أياأتي أاؤدكأللتؤيدددددعأ دددددددد ي  أياأسيدددددياأبيءأؤ  )بلع ب أأئ"دددد 

أللؤف ام،أ وسوأ)عءأ(،أدؤ أدا قي تأللتساينأ  أتاتلفأكةي لأ3003بلعي ،أاأ  ,Pride & Ferrellي ل

ع يي أللتكأيتوألتب ع  أ كأعؤلي أللتساين،أؤءأدتلأدءأ(أ  لأا نأللتسايقي أتع ك:أ"للؤب  لأاللؤ2000
أ."اأؤءأللتؤ ع تأللؤويط أب لؤسسس يكاءأللأ ل أؤقباأ

أللؤست لكأليتؤا أع   أ أوؤ ي  أللتساينألاتتؤ عكأاؤب  لأو ك  أؤف ييم ألؤتاتتأكلأؤء لق 
أ أللؤف اؤيء أالي  أيع  أالل ا أللأاض ، أيع فأب لتساين أت ي  أؤف ام أايع فأ3000)ط لوأاللعال ا، ،)

ؤلأعلهأع  أكتللتساينأللأاض أعلهأد  :أ"عؤلي أتساينأللؤ تت تأللتكأيفت  أب  أوؤ ي أللبيه ،أ  اأي
أللاعكأ أاي    ألست لتيتي تأللت ايقأاديض  أللتفليف، أتفيي أعؤلي أللإ ت ئ، د كط ؛أؤءأتوايلأللؤ تت ت،

أ.(Rashad & Igbazua, 2011)أتة لأإلهأقال يءأللتساينأللو  عك"ل ؤ

كلأي لأللعالؤلألتتؤعتألتسقطأللق د عأعدءأبعد أللؤؤ  سد تأللتسدايقي أ دكأ ظد أللكةيد يء،أاتبد اأ
ا أؤددددءأددددددددددكألسدددتففلتأللؤسددددت لكيءألعقدددددددددتد االتأللددددددددد ت،أاؤاتلددددفأللتتدددددددؤددددءأقبددددلأللك ك أاف يددد ألسددددتعؤ ات 

تق يدد تأاؤ دد  لتأتسددايقي ،أدوددبوتأ ددكأ ظدد أء،أ  لؤؤ  سدد تأللتددكأكدد ءأللددبع أيقدد ؤ  أعلددهأد  دد أددددددددددددللاؤ
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غ لبي أللتؤ ا أعب   أعءأغي،أا لع،أالستفف لأللؤست لكأؤءأط فأللؤساقيءألل يءأيستفلاءأت لأي لأ
هأؤسددددتازأللدددداعكأددددددددد أ ددددكأإ  لك تدددد أعلددددددددددديد هلأللتأةدددددددددد حأؤددددءأاسدددددددددددكلأؤدددد أيدددداأؤتدددددددددللأايدددد ،أايت عبدددداءأب

ال فع اتد أب د فأتت يد لأليودبحأؤسدت لك أؤسدتع لأاتاد  أللقد ل أللكد لهكأإال أأ   أعالطفد ،أالسدتةكددددددلل اعاأ
تددد ل ألسدددتعؤ لأللاددد ؤ تأداأ ألددداأكددد ءأي ددد كألوتؤددد لأاقددداعأضددد أداأعددد  أتسدددايقكأيتعددد  ألددد ،أوتدددهأ
أع   أؤءأللأس و.أهللؤ تت تأللؤع اض ،أداأك ءأ كأغ 

أاؤدددلك أوؤدددددددء أتؤعي ت أ ك ط أاي    أال تكدددددددددع أللؤست لك أؤاتلددددددد ي  أوددددددد   أللؤف ييم الأدددددددف
للأا قي ت،أللؤتتؤع،أاللبيه ،أال أللاعكأبيءأللتؤ يي ،أادوسالأب لأاط  أاللأض ل أللتكأدلوقت  أؤاتلفأ
للك ك ت،أسال أبووت مأداأببيهت م،أا لكأت ل أع مأ ك   أسلاك مأللك لهكأال ت ل  مألل العكأاغي أ

أؤءأا لأاأللؤ أتق يؤ  أيتم أؤ  أسسالأا ل  أاللبو ي ، أللسؤعي  أاؤاتلفأللاس هلأس هلأللإع م لا ت  ت،
للتك الاتي أللأا زأللتكأتكءأعب ي أللك ك تأوؤ تأإع  ي أتقوفأللعقالأاتت ي أإلهألتا  أق ل لتأ

أ أكؤ  أعق  ي ، أاغي  أا طه  أتطا ك لهي  أؤؤأللعلؤكأقللبوأتق ي تأيس م أكبي  أي لأ كأتا  أتؤ  س   
للك ك تأؤءأت عب ت،أويقأتؤ أللأبو قأللعلؤي ،ألل فسي ،أاللعقلي ،أعلهأغ ل أاب ل أللأعو وأالل ؤ غأ

أالل فسي أللإ س ء،أاللعالؤلأللؤتوكؤ أأللعقلي أؤءأ  لس تأوالأللت كيب أإلي أتا أؤ أتاولللك ك تأبآ
أ ألل اأ كأسلاك ، أللكك  أللؤساقاء أللعلبأو يعتب ل ألكيف   أللسا ل  أأالل اأ،(للؤست لك)  للؤت لأيفتح

أللت عوأبؤف تيو أاتو يكأ اللت بسأب ليوأ قطألؤع   أؤيااتأاتفضي تأللؤست لكأأدؤ ؤ م ،أبلأديض 
أسلاكي ت أللك لهي أاق ل لت أبؤ أيا مأؤو لو مأوتهألاأك  تأعلهأوس وأؤولوت أاؤولو أللؤتتؤع.
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 سويقي. الخداع في المزيج الت1.1.1

تتتلهأللؤؤ  س تأللؤا  ع أ كأتق يمأا ؤ تأ  يه أاغي أؤ  سب ،أعكوأمن خلال المنتج: . 1.1.1.1
أللا ؤ أسلبي ت أإظ    أع م أا ل أؤء أللاب هء، أؤع أعلي  أاتال دددددددددددللؤتفن أللقودددددد  أ ي  ددددو أللؤوتؤل  أا 

أت  كأؤستازأللا ؤ تأللؤق ؤ أ كأللؤددددد اأعددددؤةاأ أعءأءأ لك، أللف   ن،أااس هلألل قل،أا    ستكفي ت،
للؤستازأللؤطلاو،أا كألاتو اتأعلهأسبيلأللؤة ل،أتستؤ أللا ؤ أ اءأعلمأللاباءأؤ أيف  أعلي أ

أ كأللؤ تت تأللؤ  ي أ  لؤت لأداسع،أاست  الأدؤةل أع   أShimp, 2007  عأؤستوق تأللا ؤ أ) (،أدؤ 
توتااأبككلأكبي أعلهأللؤ تقأللؤ  اأالل اأي الأ كأللتقييمأللع مأب عتب  أدءأغ لبي أللؤ تت تأللا ؤي أ

أ ؤ ،أاؤءأدك  أللؤؤ  س تأ  ك :ددددللا

 تقليد العلامة (Brand Counterfeiting):تك ب  أإلهأو أللتط بن،أؤ أويقأيتمألستعؤ لأع ؤ تأؤأ
أأيو ق أؤ   أللك لهكأعلهألعتق   أق ل ل أل زأللاباءأ يتا  أللؤ تقللتب س  أللأولي أبأء أللع ؤ  أيوؤل

(،ألمأيقفأتقلي أللع ؤ أعلهأللؤ تت تأللؤ  ي أAdobasتقل أبككلأأAdidasاللأؤةل أكةي أعلهأ لكأ)
 وسو،أبلأ  للأق أتاغلأ كأللؤت لأللا ؤك،أديءأ ت أع ي أللؤسسس تأللا ؤي أك لف   نأاللؤتؤع تأ

أللؤسسس  أ وته أللؤؤ  س ت، أي ل ألعتؤ ت أق  أاغي ي  أتاتبئللت  ي ي  أللتك ألب ل لتأأت أك له   ا ل 
لات لعأكب زأللك ك ت،أاأتلتامأ كأوقيق أللأؤ أب لتا  أاؤستازأللأ ل ألل اأيعكوألاسمأاللع ؤ أ
للتت  ي أللا ؤ ،أاكؤ أياأؤع افأ  لع ؤ أللتت  ي أتع أؤءأديمألاست لتيتي تأللتسايقي أللتكأتتؤتعأ

أب  أللؤسسس تأللؤ تت أبوف أك عي .
  الو( زنWeight:)أديءأأ أللت عوأ كأللااءأبتفيي أككلأللعبالتأك اعأؤءأللتطاي أ كأللؤ تق، يتم

  لكأللاباءأ تاوكأل أبكب أللوتمأبي ؤ أإيستعؤلأللؤ تتاءأؤاتلفأللويلأللبو ي أللتكأتلعوأعلهأ
أب  فأ أاكلأي ل أدكب أؤءألل ام، أبق   أت كأللف لغ تألل الهي  أيُتعؤ  أكؤ  تافي أللالقعأغي أ لك،

أد  أسيتوولأ أؤ   أتضوي تأؤعي  ،أظ   أعلهأللاباءألل اأق م أت عكوأسلب  ألكءألل تيت  للتك ليف،
أعلهأقيؤ أؤ ،أياألمأي  ك  أ ع .

 ( التعبئة والتغليفContainer:)أدا زأ أت   أللككلأأؤء أعله أللؤع اض  أللوا   أللف ف يؤةل
أويقأيلع أللت لوأ ي ، أاللتكأتؤةلأللتا  أ كألاللا  تكأللؤ تق، أؤ ؤ  أ ا ل أللتا  ست لتيتي أوأي ل

أ  ؤيتوؤيتمأبع أللأغلف أأغي أدءك تلأبيعأو ؤت،أللؤاتواءأأويقأيعتب ي للتسايقي أللؤع و  ،أ
أقيمأ أؤع أدغلفت   أللؤ تت تأللتكأيتع   أتوؤيم أتلك أاواو  أللؤوتاز، أوا   أتكال أسيه  بط يق 

 أاتكييف  ،أعءأط ينأاس هلأؤكلف أتتسبوأاضالبطأؤاتلفأللؤتتؤع ت،أؤ أي  عأإلهأإع   أتوؤيؤ 
أ(.Abed, 1998 كأ  عأدسع  ي أللوقيقي أ)

 ـــــــالج( ودةQuality:)أطبيع أدددددددددد أللؤ تتدددددددبعأ أوته أاا أوقيق ، أع    أللؤعلء أب لتا   أتتؤتع  تأا
 س تأاطي  أعلهأللؤكا  ت،أؤ أق أي قتأؤءأللقيؤ أللؤ  ك أللؤ تق،أ  قتأللتا  أق أيتسبوأ كأل عك
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كةي لأؤ أيتمأللت عوأ كأللتا  أللف ي أللؤ تقأب  فأاي   أيالؤيألل بح،أايكة أللا لعأ كأاأللاباء،أ
لكت ا ي ،أويقأاأيتمألكتك فأللا لعأإاأع  أاوالأءأع   أعءأط ينأق التأللتاايعأللإللتا  أللؤعل

أل  أغي أدولي .للؤ تقأالستعؤ ل ،أابع أعطل أيكتكفأللؤولحأدءأقطعأغي  لأك
 تعريف بالمحتوكال (Labeling:)أدددددددالأللؤ تقأؤاضودددددددد تأودددددددددداءأللؤعلاؤدددددد  أدءأتكدددددددءأللؤفتدددددددؤأ 

أللؤوتدددددد  أؤع  دددددك أؤء أللاباء أليتؤكء أوددددددددددددددداز، أكك  أكل ألل سب الددددددددددد  أؤة ؛ ألل يددددددد، أللؤهاي  أاءدددددددد 
أإلهأدءأكلأؤوتازأيتوأدءأيكؤلأاأ أب لإض    أادكي  أؤك ب  ، أللك بايي  لت، أللأؤ ح، للب اتي  ت،

(،أكؤ أيكة أللت عوأ كأللؤعلاؤ تأوالأبل أPride & Ferrell, 2003)أللااءأللو  ك،أاللسع ألل قين
لؤعلاؤ أبط نأكت ب أللو ع،أ  ت أع  أؤؤ  س تأؤا  ع أ كأي لأللؤت ل،أعلهأسبيلأللؤة ل،أتؤاي أل

أ أ) أللؤ تقأؤءأو عأJapan Made كأؤك ءأأJapan Modeا و  أدء أللط ينأتاوكأللاباء أاي ل )
أللي ب ء،أ كأويءأللتؤل أتوؤلأؤع هأدا .

 :ايتمأإع   أاضعأتال ي أو وي أؤف لط أعلهأظ  أللؤ تقأع  أل ت   أداأأتاريخ انتهاء الصلاحية
ألل اعأؤءأللفيأيؤكءأدءأيكاءأق ت ،أا و أ كأللؤ تت تأللف لهي .ق وأل ت   أللت  ي أللأولك،أاي لأ

 :تطاي أللؤ تق،أ ؤءأللؤؤكءأتفيي أللف فألتعلأللاباءأيظءألأط نأكةي  ي  كأأإعادة بعث المنتج
  ،أؤةلؤ أيوولأددددددددءأؤءأللؤ تقأللق يم،أاي لأب  فأتب ي أاي   أللأسعددددددددبأءأللؤ تقأت ي أاو  أدوس

أ.(Pride & Ferrell, 2003التأللوليو،أؤعتاءأللأس  ءأاؤال أللتتؤيلأ) كأعب
  :ايكأللضؤ   تأللؤع اض أؤءأط فأللؤسانأللاباءأبتق يمأعقود الضمان والخدمات المرافقة للبيع

ا ؤ تأا و ،أوي   أاتوليحأللؤ تق،أديءأيقامأللؤسانأب لت عوأبإ ق تأ ت  أللضؤ ء،أداأإاف  أ
أللؤ تق أإلف  أأبع أؤلوق ت أيتم أويق ألل ق ل  ألل التف أ ك أللو ل أيا أؤةلؤ  أللضؤ ء، أيكؤل   للتك

أللضؤ ءأعءأللك ك أاللبط  ي .

تكؤءأللؤؤ  س تأللؤا  ع أ كأللسع أغي أللع  ل،أويقأيتمأبيعأا ؤ تأأمن خلال السعر:. 1.1.1.1
لقعأعلهأا فأ لك،أداأ  عأؤءأ فوألل اعأللاب هءأبأسع  أؤب ل أ ي  ،أبؤ أياوكأبتا  أع لي أللا ؤ أاللاأ

أبع أ أا ك أللا ؤ ، أللع  ا أللسع  أاواؤ تأللاوال أتق يم أةم أؤعقال ، أؤستاي تأغي  أإله للأسع  
وأللؤف اض أدللأوي ءأتق مأاواؤ تأايؤي أغي أوقيقي ،أكؤ أدءأللك ك تأاأتقامأب لإع ءأعءأللض له

 .(Kotler & Armstrong, 2006) ،أداأق أتكاءأؤكتاب أباطأوفي أوعوأللق ل  أدددددعلهأللا ؤ

أؤؤ  س تأؤا  ع :أ0ؤءأي  أ ستا ئأأ

 لتعلأللاباءأيعتق أد   أ لتأتا  أع لي ،أ كأويءأللوقيق أعكوأ لكأأأسعار عالية للمنتجات: وضع
أل لكأيستفلأ أللع لي أاأتوقنأإاأبتك ليفأع لي ، أدءأللتا   ألأءأللاباءأت س أ كأ ي   أي ل تؤ ؤ ،
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باءأب لؤستاي تأللؤعي  ي ألتا  أؤاتلفأللؤ تت ت،أاي  عا  مأاتا  أق ل لتأك لهي أللؤساقاءأت لأللاأ
أا طه ،أؤ أيوقنأل مأوفق تأؤ بو أبط يق أغي أدا قي .

 :أداأللؤ تت تأق يب ألل ف  ،أا لكأ  تقأعءأللؤؤ  س تألاوتك  ي .أرفع أسعار العروض الحصرية
  أؤءأللؤؤ  س تأفي البلدان الصناعية الكبرك: بيع المنتجات المستوردة بنفس أسعار صنعها اي ل

للؤا  ع أللتكأيتبع  أللكةي أؤءأللؤساقيء،أؤستفليءأت لأللاباءأبتفي أللأسع  أؤءأبل ألآا ،أاع مأ
لكت ا ي ،أا لكأاعتب  لتألقتو  ي أاق  ا ي أياضعأل  أللؤ تقأقت ألؤ أيتمأع ض أعلهأللؤالقعأللإؤط ب

أبع ألستي ل ل.
 أؤءأللسعددددتُاتالأدسع  يأخفيضات وهمية:القيام بت أللؤ تفعألل اأاضعددددددد أتدددددد  أ بق دددد أللؤسانأسدددددددددد 

أللاباءأبأ  أق أوولأعلهأتس ي تأالؤتي الت،أؤءأا لأ أدءأيايم ليولأإلهأللسع أللوقيقكأبع 
ألتا  لأي لأللق ل أللك لهك.

 :عأللض يب أللوقيقي أللبل ،أكؤ أيوولأ كأللأؤ كءأ  لب هعأي أأوضع ضريبة مبيعات على المنتجات 
أللتكأتق مأا ؤ تأللسالح،أؤةلأا ؤ تأللإطع مأاللضي   .

يع أللت ايقأؤءأديمأع  و أللؤايقأللتسايقك،أويقأي  فأإلهأتاويلأأمن خلال الترويج:. 1.1.1.1
أؤعي  أ ي ي  أ كأب   أوا   أاللتكأتس يم أللا ؤ تأللؤق ؤ ، أللاباءأوال أ)للفك   أع     Belch, 2014)أ

أؤ أ أللوقيق ، أؤا لف  أ ي ي  أوا   أللتكأت تقأع    أ كأللإع   تأللك  ب ، اتتتلهأللؤؤ  س تأللؤا  ع 
أيات أي  كأإع   تأتعتؤ ي أبع أ يلونأللض  أب لاب هءأت ل أللؤعلاؤ تأللؤكاي أللتكأيتلقا   ،أكؤ 

أي أدا أللا ؤ ، أعء أوويو  أؤعلاؤ ت أتا   أا أللتك أللاب هءأللك ك ت أؤك ع  أت  ق ألإة    أب   كاء
(Shimp, 2007)داأؤءأا لأإع   تأتسة أ كأد ك  أللعؤ  أاتال أل ي مأؤك ع أسلبي أ)أHansen, 

أ: اتاي أ يؤ أيلكتات أللكةي أؤءأللتت االتأللتكأت طااأعلي  أع  و أللؤايقأللت ايتك،أاأأ،(1993

 :أديأالإعلان أؤء أيع  أدءأللإع ء أللؤؤكءأدءأاأيافهأعلي   أللتكأؤء أللؤؤ  س تأللتسايقي  أدات  م
سبلأللتضليلألؤ أي  ك أللاباء،أب عتب  لأديمأع  و أللؤايقأ كأطي ت  أللكةي أؤءأللت عب تأاأتوؤلأ

أدكة أ أيع  أكؤ  أؤؤك  ، أتؤ يي ي  أق ع   أدكب  أؤع أاللس يع أللالسع أالل اأيضؤءألاتو ل للت ايتك،
لو حأ س هل ،أللتكأتلعوأعلهأللع  و أتأةي لأ كأو عأق ل لتأللؤ ست لكأللك لهي أعءأط ينأتع  أال 

للعقلأللب طءأللؤست لكأات  ع أإلهألتا  أق ل لتأ اءأاعكأؤ  ،أاكؤ أيقالأع لمأللسلاكألاقتو  اأ
(George Loewenstein)ليوأبتفكي أالع،أ    كأاأ:أ"إءأدكب أتا أؤءأعقال  أؤكفالأبعؤلي تأآلي ،أ

للقليلأؤءألل ك ط تأللإ  لكي أتوولأ ي "،أا كأي لأللسي نأي وحأدو أعلؤ  أللكةي أؤءأللعالطف،أاأ
أ"عل(George. S. D) للتساين أللؤ ي يددددددد: ألكتسدددددده أؤؤ ددددددددد وأؤع  ددددء أدكب  أللاب هءأأ  أتفكي  أعء ل ي م
ألأ،مدددددداسلاك  أالل العي  أللالعي  أللؤو ك  أللقاز أبف م أتتوكم ا لك أب عتب  ي  ألل   هكأأ، ألل ت ح  ك

أيسكدددللعؤلي أللتت  ي أدكة أؤءأد ظؤ أتوؤيمأاتق يمأللؤ ت أؤ  أ)دددددق"،أي ل (أGerald Zaltman, 2003 ل
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ؤءأق ل لتأللؤست لكأللك لهي أأ%20ويقأيفت  أياأاغي لأدءأ(أHow Customers think)أ ددددكأكت بدددد 
 إلهأللع ؤ تأاللؤ تت تأللتكأتستةي أعالطف م.اأتتمأبط يق أالعي ،أبلأدءأدغلوأللاب هءأيتت اءأ

ي  كأللع ي أؤءأللؤؤ  س تأللؤا  ع أاللؤعتؤ  أ كأللإع   ت،أ ؤة أي كاأبعض مأعلهأللووأ
 أعلدددهأطددد نأددددددددد تأتعتؤدددددددددؤدددءأللإع  أ%02 تأدءأددددددللفكددد يكأ دددكأقالبددد أللإع  ددد ت،أ لقددد أدةبتدددتألل  لس

كؤدد أاألؤا  عد أيعتؤد أعلددهأللودوأللفكد يكأكط يقد ألإافد  أللاد لع،أؤدءأللإع  د تألأ%00اأ ،دددددؤا  ع
ويدقأأ، ددددددددبط يقد أ ع لأاسدتعؤ ل للؤسداقاءألد لأيعؤد ألحأاأيعتب أب لضالبطأاللقالع ،أ لؤاأ ياأؤع افأ

أ.(Shabbir & Thwaites, 2007)أ لعأللؤست لكالألدددددالحأتُستفدالعأللؤددددددلأد ددددددقأإلهأدءأكدددددددلل ت ه أدددددددتكي
  :يؤكءأك حأي لألل اعأؤءأللؤؤ  س تأ كألل ق طأللت لي اأالبيع الشخصي والعروض البيعية: 
إاف  أبع أللؤعلاؤ تأللتكأؤءأكأ   أتفيي أق ل أللؤست لكأللك لهكأ كأو ل أعلؤ أب  ،أأك لأاط  أ -

ألل  تؤ أعءأاطأألاستعؤ لأاتف ويلأعقا أللضؤ ء؛
ؤ تأا طه أداأؤ قاو أعءأللؤ تق،أكبل أللو ع،أللعؤ أللق  ا كأللؤسؤاحأل أتااي أللؤست لكأبؤعلاأ -

أب ستعؤ لأللؤ تق،أداأتا  أللؤ  ق تأللإض  ي أداأقطعأللفي  أللأولي ؛
أعلهأ - أللووا  أؤق بل أض ا ي  أغي  أؤ تت ت أك ل  أعله أللؤست لك ألتكتيع أايؤي  أؤس بق ت ت ظيم

ؤءأقبلأؤ ظؤي  ،أؤة أللووالأعلهأت ها أؤق بلأإيت  أأتالها،أايكاءأق أتمأللتوكمأب ت هقأللؤس بق 
أوا ت  أضؤءأللوا أللؤ  ق أؤعأللؤ تق،أديءأيتمأوو أع  أللوا أداأع مأط و أؤءأللأس و؛

أدءأ - أيتمأإاب  ل للإع ءأعءأللؤ تقأبسع أت أؤت  كألإغ ل أللؤست لكأات ب أإلهأ قط أللبيع،أبع ي 
لووالأعلهأؤ تقأآا أب اأع  ،أ يكاءأللاباءأي  أق أتع  أللؤ تقأق أ ف أادءأللؤست لكأيؤك  أل

أللع  أللايؤك؛
تاايعأعي  تأتت يبي أ كأللكال ع،أا و أ كأللؤ  ت   تأليعتق أللؤست لكأدءأدسع  ي أؤ افض ،أابع أ -

أللك ل أيكتكفأد   أتاتلفأعءأللعي  تأللؤع اض .
 أ عأة:ـــــات العامـــــالعلاق أللع ؤ  أللع ق ت أ ا  أاأددددددوأ إء أتووي سم أ ك أللأيؤي  أع قدددددددب ل   تأدددددل

 & Geuningمأك   أللك ك أ)يتوطعلهأللؤؤ  س تأللتسايقي أغي أللأا قي أب لؤق بلأتعؤلأأ،  تو 

Hunt, 1994)أك ك طأت ايتك؟أ أب لع ق تأللع ؤ  أللأا قي تأع ق  ألؤ  ل أ فس ، أيط حأللسسلل أي  
أي ع ق تأللع ؤ أاب أدءأتكاءأي  كأقيمأدا قي ،أاا ،ألستق ؤ ،أكف   كأؤت لأللاللتالوأياأدءأ

ألوت لم،أع لل أالتو اتأؤضباط أا قيق ،أاي لأللأكي  أاأيعؤلأب  أتؤيعأؤاظفاأللع ق تأللع ؤ .
 أد  أتع فأاية:ــــــالدع ألتفيددددددددددعله أتستعؤل ألاتو ات أؤء أ اع أللؤست لكيي  أتفكي  أط يق  أدددد  داأء،

أسلاك أ ملتع يل أ، أدغلوأللو ات، أ ك أؤ ددددددؤيكاء أللوعوأتو ي  أتع يء ألل  وأبككلأأ ددددددد ل لل ع ي 
بلأأب لض ا  أإلهأللت عوأب لؤست لكأ  لع ي أؤءأللؤ  يقأللو ية أتفت  أدءألل ع ي أاأت  فأ،ندددددد قي

أ.(Tylor, 1995دءأللوؤ تألل ع هي أتق مأب اءأؤب  أ)
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أوالألل ع ي  (Noam Chomsky & Edward Hermann, 1988لل اأق ؤ أكلأؤءأ)أ ؤا ئإءألل
أ أكؤ  أؤ تات ت  ، أ كأاس هلأللإع ءأياأت عوأللك ك تألبيع أؤءألل ع ي  أدءألل  فأللاوي  أيع يسك 

أبع أ أللك ك تأب عا  أتقام أديء أدا قك، أسلاكأغي  أدكب  أللوو    للت عوألل اأيؤ  وأ كأؤت ل
كأللأاب  ألتسليطأللضا أعلهأد كطت  أؤعتؤ يءأللك و،أللتو يف،أللت عوأاللتضليلأللووفييءأاؤ لسل

أات قسمأللؤؤ  س تألل ع هي أللؤا  ع أإلهأقسؤيء:،أ كأتق  ي يمألل ع هي 

أللف لهاأأ(:Black Propagandaالدعاية السوداء ) ألستة    أعله أيعؤل ألل ع ي  أؤء ألل اع ي ل
أؤةل أ،  دددددءأا لهددددؤأ  ل ددددددددي م،أ اءأللككفأعءأللؤالقفأداأللأي لفأللؤللأاألأللك وأاأاللعالطف،أالستعؤ 

أ كأوفو تأ لكأ أللكت ب  أدا أللتكأت ؤوأ كأللآ لءأؤءأويءألآا ، ألل ل يا أعب  للوؤ تأللإع  ي 
أللت له أتوتأدسؤ  أؤستع   .

أدكةدددددداللت(: Grey Propagandaالدعاية الرمادية ) أتعتب  أ كدددددددك أاأددددددد  ألل ع يدددددداط   أؤء  أدددددا  
داأءألكتك    أؤءأقبلأللق  لأدددددد نأك وأاأيؤكدددددددد أعلهأطددددد أتعتؤ أ كأوقيق أللأؤددددددكألأ  ل ا ل ،أاأددددللس

أا لع أاتظليل .ؤسأل ألل اأاأيستطيعأدءأي  كأبس ال أللؤستؤعأ

أللؤؤ  س ت:أؤءأدؤةل أي لأمن خلال التوزيع:. 1.1.1.1

 :ؤ أأيفأب عتؤ  أط نأتاايءأغي أؤ هؤ اءأبإ ق تأللتك لددددامأللؤساقددددددددديقأالخداع في تكاليف التخزين
أللؤؤ  س تأ أي ل أاتعتب  أللف لهك، أل ست  ك أللؤات   أللؤال  أاواو  أب لؤ تت ت أللض   يلون

أللؤا  ع أاطي  أب عتب  ي أتؤوأبوو أاس ؤ أللاب هء.
 أتاويلأللؤ تقأإلهأدمة التوصيل: الخداع في خ أويقأيتم أبع أللؤساقاءأا ؤ تأللتاويل، يق م

أؤ الأللاباء،أاعلهأللاباءأقبال أوتهألاأك ءأيا لفأللؤالوف تأللتكأطلب  .
 :أتاتأللاباءأأعدم احترام مبدأ الخصوصية أكاوي  أؤالضيع أ ك أب لبوق أللؤساقاء أيقام دوي   

اس هلأتؤعأب عتؤ  أأ،غي أؤب ك  أن ألأا أؤعلاؤ تأع  أبط أي  أسعياتو ت ،أداأيستعؤلاءأوي أؤع
أللاباء.أ   أاؤب دألوت لمأاواوي للبي   ت،أاي لأللكك أيتع

ألالدددددد تأللا ؤي أب لؤويدددت تمأللؤسسسأمن خلال الدليل المادي:. 1.1.1.1 ا  أؤعي  أدددددنأوددددددطأللؤ  ا،
أؤعب  دددللاب هأز ددددل أتكاء أدء أاللأول أاللؤويطأيكؤأء، أللوقيق ، أللتوؤيددددددددعء كأددددددللا  تلل لالكأاأأمددددددددل

 ،أللألالء،أاس هلأللع  ،أللإض   ،أللت  ه أاللتكييف،ألتاوكأبتا  أللا ؤ ،أاي لأؤ أدددد أللا ؤيددددللؤسسس
كأتع أع ؤ أي عكوأ كأككلأوا  أ ي ي أإيت بي ،أ  ل ليلأللؤ  اأيس يمأ كأب   أكاوي أللؤ ظؤ ،أاللت

أ(.3002للب ال ا،أسي أيؤياي أعءأغي ي أ)للساي لءأاأدس 
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إءأتلأؤ أسبنأ ك لأؤءأا لع،أيتمأعءأط ينأد كط أاؤؤ  س تأأمن خلال الأفراد والعمليات:. 1.1.1.1
ألل ك ط،أداأ أدة   أللقي مأب لعؤلي ، أ  لا لع،أللفي،أاللتضليلأيتم أوياأللعؤلي ت، ت الأب ات فأد الع  

أللق هؤاءأللإت ل أ  م أوتؤي ، أبوف  أللأ  ل  أت ال أيق بل  أالل ا أللا ؤ ، أدا أللؤ تق ألتق يم أللؤو وو  
أللؤسسالاءأعءأللتت االتأللتكأتكؤلأكلأع  و أللؤايقأللتسايقك.اأ

ألل أللؤع افأدء أللتسايقيدد س هؤء أتددددددل أق  أاأددددد  أتاطيط   أب يم أإق دددددددت في ي  أبددددددددد  أللؤست لك أءأدددددد ع
 ،أيكع ،أايتو فأب لط نأللتكأي غب  أللؤ تق،أ ؤءأللؤ ظا أللتسايقك،أ ت أدءأللسسللأللتاي اأدددددددددددديفك

 أإ لأتمأ  مألل س ل أللت ايتي أددداأؤددددددديع،أللتساينألل   فأللإق   ل لأ كأ  لس أللإع ءأللؤا  عأاأللأكة أتك
،ألل اأيؤةلأ  أللؤست لك(،أاك تيت أل لكأيلأسيتضJacoby & Hoyer, 1987ب لككلأللؤ  سوأدمأاأ)

ألل س ل   ,Burke, DeSarbo, Oliver, & Robertson, 1988; Boush, Friestad, & Wright) ؤستقب ل

أ.(2009

ق أتمأأ ءأللؤست لكأؤعتق لتأا طه أؤسبق إض   أإلهأ لكأ إءأي  كأتس ساتأدا ز،أؤةلأؤ أإ لأك
أعءأط ي أتعاياي  أللعكونأؤوتازأ س هل أيللتساينأدا أ ق  أت، أ)أي اأيعاأتم أؤوتازألل س ل   ,Russo غم

1976; Russo, Metcalf, & Stevens, 1981اأ(،أ(يكي أPakard, 1980أإلهأدءأللك ك تأللإع  ي أتعتؤ أ)
أ كأإع   ت  أعلهألا ت لض تأللت لي :

أللؤست لكأاأيع فأؤ  لأي ي ؛أ-
أؤ أاأي غو؛للؤست لكأاأيو حأبوقيق أؤ أي غوأداأأ-
أ لكأليوأ كي لأ كأسلاك أللك لهك.للؤستأ-

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ
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 أسباب امهتمام بالخداع التسويقي. 1.1.1

أعلددددددهأ أتدددددددمأللت كيددددددداأ كأبودددددددداقأللا لعأللتسايقكأللؤع ودددددددددد   أدددددي ألل س لدددددد"تأةلق  ت ددددد ألل كأ "
أدددد ؤستقبللل أ)، أSerota, 2011 وسدددو أأ كددددددددي ( أللادددددد لعأة ق أبؤف ددددددام ألايتؤ م أؤء أتاي  دسبددددد و

أ(أإلهأللعالؤلأللت لي :Serota, 2011دك  )أللؤق  ب أال عمأي لأللتسايقدددددك،أات عاأإلهأتو ي لأاؤو و ت ،

للؤا  ع أ ع ل أاتسة أأعلؤ  أللتساينأأيمأللأكة أليتؤ ؤ أبؤ أإ لأك  تألاتو اتأللتسايقي  داا،أ
أإلهأ أتقا  أالنأاو هتأؤا  ع  أبإؤك    أاللؤضلل  أللؤعلاؤ تأللا طه  أ ؤ ال علهأسلاكأللؤكت ا،

أللؤ تقأاأؤالقفأغ أتاي أؤءأقيؤ  أدؤ أي أؤب   ، أللؤساقيءألل يءأيؤ  ساءأللا لع، أللؤبيع تأب ل سب  ع  
  ت أبؤستازأللقيؤ أللؤ غاو.ب ل سب أللؤست لكأللؤا اعأ  ل تيت أيكأللفكلأ كأإكب عأو ت

ؤاتواأللتساينأؤ تؤاءأديض ألأءألعتؤ  أللا لعأؤءأط فأللبع أق أيكالأللإ  لكأللع مأأة  ي ،
أكلأللؤساقيء أب   أ علهأيسا أللؤاتوأوالأللأ ال أاللؤؤ  س تأللتكأيقام ءأدءأي سؤالأي اءألستة   ،

ألا لعأاللت عوأللتسايقك.بيءألللؤ   لتأاللتق ي تأللتسايقي أاأأللو أللف ولأبيء

كأددددددددددا أللق  ا دددددددددا أللؤ ظدددددددددداأتطددددددددددنأيدددددددددمأللتسايدددددددددد أعلددددددددددا أؤق  بددددددددددة لددقأللعالؤددلأللؤ ؤدد ،أاللدد اأيق
 ;Preston, 1977 أ)دددددددك،أ  لاط وأللتت  ا،أعلهأعكوأللاط وأللكاوك،أق أعُ لأبككلأكبيدددددداللت ظيؤ

Boush, et al, 2009تألتككيلأاييكل أللعؤلي تأددددددداقأ كأؤت لأللا لعأللتسايقكأسيقدددددددد أؤءأللبوددددددد(،أ كةي
أأ يد  أللأؤ يكدود تأللؤت  ع،أ فدكأللاايددددددد أللؤ   سيءأاللؤست لكيءأؤءأللإع ءأللؤاددددددددد أوؤ يدددددددللت ظيؤي ،أب ي

أ(Better Business Bureauلأ)ددددد  عي أؤةود تأللدددددددظؤ أللؤ دددددعب(أاأFTC أ)ددددد   أللع لؤيددددد أللتتددددددددده أييددددد ت
(،أقدد ألعتؤدد الأعلددهأبعدد أيدد لأللقالعدد أاللاط بدد تأ ددكأAAAAللتؤعيدد أللأؤ يكيدد أللاكدد اتألاع  يدد أ)اأ

 غدمأؤد أتدمأ(،أاأGardner, 1975يءأ)ؤت بع أإؤ أللفعلأللؤا  عأ كأو أ لت ،أداأدة أللإعد ءأعلدهأللؤسدت لك
ب ي ت أؤءأقبلأبع أللؤو ااتألل  تو أ سبي أ كأؤو كؤ أللاد لعأللد اأقد مأبد أدكبد أ تد لأللإعد ء،أإاأ

أ.(Preston, 1977د  أيبقهأؤءأللوعوأت لأإةب تألل ي أ)

أإلهأتككيلألق ألتت أعلؤ  أللتساينأإلهأتع يفأللا لعأبط يق أتعكوألل ظ  أللق  ا ي ،أقبلأللتط ن
أللتو ي أ"تو ي أاأأتؤ ع تأضفط،اأأاك اتأت ظيؤي  أ كأ لسف  أعلهأللا لعأللتسايقكأدس س  تؤةلألل  

علهأللؤست لكيء،أبلأعلهأوؤ ي أأييه أللتت   أللع لؤي للؤكت ا"،أا كأدالأتتسي أل  لأللفلسف ،ألمأت كاأ
أللؤف امأ إءأاتا أللا لعأللت ع ؤ أسيو  أب لت كياأعلهأسايقكأؤءأللؤ   س أاؤؤ  سكأللتساين؛أاب  ل

 .(Serota, 2011)ألل س ل 

أ
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أيتمأ أويء أتسايقي  أا لع  أ"يكاء أللعك يء: أللق ء أدالهل أ ك أللع لؤي  أللتت    أييه  أتع يف  وسو
ؤءأ،أ"بط يق أالهف ،أأغ ؤض ،أداأؤضلل أ- لل اأيؤكءأللتوقنأؤ  أبؤاضاعي  –عددد  أللددددالقعأللؤددددد  اأ

أ التأإلهأ أو ووأي   أب  ألل اأيقام أللؤا  ع أك ليلأعلهأللفعل أك  تأتعتب  أللؤع اض  ألل س ل  دء
أ) أاأ(Gardner, 1975لل س ل  أوؤ ي أ، أإله أتات    أبتفيي  أللع لؤي  أللتت    أييه  أق ؤت أاون، أاقت  ك

توا لأآا أغي أ ي أط يق ألاست الأعلهأللا لع،أؤءألل س ل أإلهأأ(Gardner)للؤست لكيء،أويقأق مأ
أللؤا  عأسلاكألل  تقأعلل أللفعل أؤع    أ"علهأ   ، أا طب ع تأداأد  : أللإع  ي ( أ)للوؤل  ت كأللإع ء

لعتق  لتأ كأ فوأللؤست لكأغي أللتكأك ءأؤءأللطبيعكأدءأيتاقع  ألاأك  تأل ي أؤع   أوويو ،أاي لأ
أ."ت أا لعاءأؤضلل،أي  أ قالأد  أياأؤوتؤلأدءأيكأ عأداأللؤعتق أا طئأ كأللالقعأدالا طب

ؤءأي  أل تقلأعلؤ  أللتساينأؤءأللت كياأعلهأوو ألل س ل أإلهألةب تأللض  ألل اأيلونأب لاباءأ
  أددددددللؤعتؤ  أددددددددد لأللؤق  بددددددمأدءأيدددد غ،أاأ(Serota, 2011)أع  ي لل ي أؤءأا ل ألل س ل أللإبف ألل ظ أعءأ

ق ؤتأبا ؤ أأ للت ظيؤ تأللوكاؤي  ،أاأدددددهأللو  عدددددد أعلددددددد تألل ق بدددددددد،أتؤ عنددددددددد  أللتسايددددددؤءأط فأعلؤ
أق ؤتأ كأ فوأللاقتأبو فألا تب لأبعي لأعءأللف مأللتاي األعؤلي تأللككفأ دي لفأي ؤ ،أإاأد   

أت ظ أدء أعلي   أللاك اتألل ق بي  أبأء أتقال أ ظ  أاي  كأات   أللتت  ي ، أللبيه  أ ك أللا لع أاتع لأعء م
ق  أل  لأو أّو ألل س هلأللتسايقي أبأ فس م،أاألاتو اتأللتسايقي ،ألأءأللاب هءأاأيؤك  مأللوكمأعلهأو

أؤفف أتت يبك، أ ليل أدا أعء أبعي ل أؤب ي  أل ت لض  أيبقه ألا ت ل أ إ   أيؤكءأدددددب  ل أللتك أللؤع يي  أدء  
أ أللت ظيؤي  أللعؤلي  أ كأاضع أبقلاعتب  أب   أدس س  أللؤست لكيءأع  لتأؤاتلف أاأيكأؤ تبط  لهأؤتف ات 

أ.(Serota, 2011)أفأللا لعأ كأؤاتلفأللاضعي ت كتكل
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 ة ـــــــورة الذهنيــــالص. 1.1

ب عتب  يددددددددد أكلؤددددددد تأتوؤدددددددددددلأ  أدددددددددللودددا  ألل ي يددد أاللك أؤودددطلحأ ودددددددددءأللكتددددددددد أؤددددددددددددللكةييستاددددددد مأ
ال  ل  ألا طبد عأبد اأؤدءأأ،اؤ  مأؤءأيستعؤلأياي أللؤ ظؤ أب اأؤءأللوا  ألل ي يد ألل لتيد  ،أددددل فوألل ا

بد اأؤدءأللودا  ألل ي يد أللؤ  كد ،أ دكأللوقيقد أإءأأادؤ أكلؤ أللك   أ يسدتعؤلا   أ،للوا  ألل ي ي أللؤتاقع 
تد لالتأ يؤد أبي  د ألكةد  ألاتت د  لتأللوا  ألل ي ي أللع ي أؤءأللتسؤي تأاللأكك لأاللؤستاي تألاتلطدتأاأ

 ددكأيدد لأللؤتدد ل،أكؤدد أدءألولت ددددددددددد أللاةيقدددددددددددددد أب لع ودد أللبكددددددددددددد اأيدد أ ددكأتعدد  أد الع دد ،أ  لت كيبدد ألل ي يدد أ
للفددد  أال تأؤدددددددددددددءأتعقيددددددد أب يت ددد ،أاسددد و الأ دددكأبعددد ألللدددبوأودددالأيددد لأللتددد لا تأاوقددد ،أاقبدددلأ لدددكأ

أأع  أتؤل أؤءأللؤف ييمأوالأللوا  ألل ي ي أاؤ ييت  .س 

 . ماهية الصورة الذهنية1.1.1

ددددددد أأستيبوأاأاأددددددددق ؤأفعدد أيقأدددددددد ،أويددددددد ي تأللتددكأتدد تبطأب لوددا  ألل يدددددددددءأللؤوطلودددددددد أللع يدد أؤدددددددتات
 أللوددالوأبكددكلأؤددي ك أاأيؤكددءأتق:أ"للتقدد يمأللعقلددكألأاأكددعلددهأد  دد أللوددا  ؤوددطلحأ ددكأطبعتدد أللة  يدد أ

يدددكأديضددد ألسدددت ت عأبكدددكلأتأبعالطدددفأؤعي ددد ،أاأطدددويددد  أداأؤو كددد  ألتت بددد أوسدددي أل تبيدددكأإأؤب كددد ،أدا
 .(Knott et al, 1934) داأللت ان"للكمأأ،للسؤعأ،ؤب ك ،أداأتايلألؤ أد  كت أوالوألل سي 

 لءأددددددددد وأ دددكأاتددددددددد ،أللتدددكأتتسددددددددتتددد  وأللوسيءأللددددددددددد أؤدددددددددد"للع يأ(أبأ  ددد :3000ايع   ددد أ)لل سددداقك،أ
اد لأ تد  أطايلد أؤدءأأ- سال أك ءأ د  لأداأؤ ظؤد  –تت لأداأكي ءأل ألتو لأب  لأللتؤ يي أ يي ،أددددددللتؤ

ع ي أؤةيدد أؤدد أيدد تبطأللدداؤء،أايددكأتعبيدد أعددءأللالقددعأسددال أكدد ءأوددويو ،أداأغيدد أ لددك،أاتظ دد أكلؤدد ألسددت 
أ."ب  لأللتت  و

ل أإال أ د  أؤعديءأوا  ألل ي ي أيكألل  تقألل   هكأل  طب ع تألل لتي أللتكأتتكاءأ كأد ي ءأللأ  أالل
تبطأيد لأللتتد  وأاق أتتكاءأي لألا طب ع تأؤءأا لأللتتد  وأللؤب كد  أاغيد أللؤب كد  أاتد أ،أداأ ظ مأؤ 

تتضددؤ   أا ودد أيدد لألتت يدد ت مأأاعق هدد يمأأبفدد ألل ظدد أعددءأوددو أللؤعلاؤدد تأللتددكأ،أبعالطددفأللأ دد ل 
علدهأأ  ل ع أو  ق أي ظ اءأؤءأا ل أإلدهأؤد أودال مأايف ؤا  دأوو ب  لأ  كأ كألل   ي أتؤةلأأ،للتت  و
أ.(0220)ؤوطفه،أأدس س 

عؤليدد أؤع  يدد أ فسددي أ سددبي أ لتأدوددالأةق  يدد ،أتقددامأ"أ:(أدءأللوددا  ألل ي يدد أيددك3002أايدد زأ) دد ل،
 أددددددددداعأؤددددددددددد تأؤاضددددددددددددتأاسؤددددددددددددد ألاو هدددددددد أللؤب كدددددددددددديدغ أاأدددددددددددكأللؤب كددددددددددددق ه ل ألا تدددددددددددددهأإ  لكأللأ دددددددلددع

 ظد م(،أاتكدايءألتت يد تأع طفيد أ ودالأ)سدلبي أداأليت بيد (،أاؤد أأ،ؤتتؤدعأ،تؤ ع أ،  ددد ،أؤسسس ،أ)ك ك 
 لأددددددددتؤددددعأؤعدددديء،أاقدددد أتأادددد أيي ددددتقأعددددءأ لددددكأؤددددءأتات دددد تأسددددلاكي أ)ظدددد ي  أداأب ط دددد (،أ ددددكأإطدددد  أؤت

أ." ت،ألاتت ي تأاللتات  تأكك أة بت أداأغي أة بت،أ قيق أداأغي أ قيندددددددللؤ  ك
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أك:ددددؤ أيلأستالتفأللس بنأ ددددءأللتع يددددداؤ

أاتسة أ يؤ أأالصورة عملية ديناميكية ومتفاعلة: - أيسبق  ، أبؤ  أتتأة أكلأؤ ول  تؤ أبؤ لولأؤتع   ،
أكؤ أد   أؤتطا  أاؤتفي  ،أاتأا أدكك اأع ي  أاقاللوأؤاتلف ؛أيلونأب  ،

ايع هأد   أتؤ أبؤ لولأللعؤلي تأللؤع  ي ،أؤءأإ  لك،أ  مأات ك ،أاتاضعأللؤتفي لتأأعملية معرفية: -
أاللعالؤلأللتكأتاضعأل  أللعؤلي تأللؤع  ي أداأتتأة أب  ؛

أدبع  أكعا ي أإلهأت  وأدبع  ي أللؤع  ي ؛أؤؤ أيع هأد   أعؤلي تأ لالي ،أل  أعملية نفسية: -

أداأد   أؤتفي  أؤءأؤاضاعألآا أاليستأل  أاو هتأة بت ؛أعملية نسبية: -

داأدءأللوا  ألل ي ي أاأت كأأؤءأ  لغ،أال  ؤ أتتأة أبكلأأعملية تتكون وتتطور في إطار ثقافي معين: -
أللظ افأللؤويط أب  ؛

أايألها ثلاث مكونات: - أإ  لكك أايتضؤءأؤكاء أع طفك أؤكاء أللوا  ، أللؤعلاؤ تك أللت  و ع ه
ؤاضاعأللوا  ،أاؤكاءأسلاككأيتضؤءأللسلاكي تأللؤب ك  أؤةل:أللتوياأض أ واأألاتت ي تأللع طفي 

أتؤ ع أؤ أداأللتعوو؛

 أة بت،أكؤ أدءأددددد أغيدددددداأدءأبعض  أق أيكاءأة بت ،أاللبع أللآاألصورة متغيرة:مكونات ا سمات -
 ء،أادوي   أدا زأددددد أللأويدددددللؤ  ك ت،ألاتت ي تأاللسلاكي تأللؤكا  أللوا  أق أتكاءأ قيق أ كأبعأي ل

أق أتكاءأؤكاي أاا طه ،أاأتأتكأ لهؤ أعلهأوا  أالو ؛أ

أت بأالمكونات الثلاثة للصورة تعمل في إطار مجتمعي معين: - أؤددددد  لوا   أللؤتتؤدددددددع أاتاتدددددددء  أدددددددددع
أ ،أاتاتلفأتبع ألاو هتأاسؤ تأكلأؤتتؤع.ددددددد ي

إ  لكأللؤسسس تألكلأللؤف ييمأللتكأتويطأب لوا  ألل ي ي أيع أض ا  أوتؤي ،أا لكألتتؤكءأؤءأإءأ
ب   أوا  أقاي أل  ،ألأعؤ ل  ،أؤ تت ت  أاا ؤ ت  أبككلأوويح،أ  لؤسسسددد تأتوت ئأإلهأللتوكمأ كأؤةلأ

أاتو ي أللؤف ييم أويقأي ل أ قين، أبككل أSmith, 2001)أيسك  ي  أللؤسسسددددددب( أيتوأدءأتتؤياأعءأددددددددأء  
 ؤ أعلهأ ،أاواو أ كأظ افأللعالؤ أللتكأ عيك  ،أادك أ كأكدددددد أوتهأتبقهأق    أعلهأللؤ   سددددددددغي ي

أؤ أللا ؤي ، أللطيددددددللب أةلدددللؤسسس ت أاك ك ت ألدددددددداك ألل ؤطي  أ لت أتق يأ دددددددلع لي لء أللا ؤدددددد ك   تدددددم

(،أاوتهأتوقنأللؤسسس أؤيا أت   سي أقاي ،أعلي  أب لتاطيطألوا  أ ي ي أتضؤءأل  أ3003)للسك ل  ،أ
ي لأللتؤيا،أؤءأا لأللت كياأعلهألات   تأ قيق ،أكس ع أللتاويل،أللأؤ ء،ألل لو ...إل ،أ لق أد  كتأ

ألكتس أديؤي  أللا ؤي  أأ وأوا  للؤسسس ت أتي  ، أؤو ال أاأ ي ي  أ ك أط هل  أدؤالل ألستةؤ   عؤ تأإله
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وو وأللؤو لح،أايؤكءأتلايتأديؤي أللوا  ألل ي ي أوسوأؤ أت  أدلؤست لكيءأاأت سيا  أ كأد ي ءأل
أب أبع أللب وةيءأ كأي لأللؤت ل،أكؤ أيلك:

أتأةي أعلهأسلاكأللؤست لأ- أال   أعلهأالنأقيؤ ، أق     ألل ي ي  أوللوا   يقأتتضؤءأإ  لكأؤعيءأك،
أ(؛Ferrand, 1999ق أاأيعكوأي لأللإ  لكأللوا  أللوقيقي أللؤاضاعي أ)ل ي م،أ

النألاست لتيتي ،أللتكأتقا أإلهأأولاللل أؤءأديمأللؤال  أغي أللؤوساس أاأللوا  ألل ي ي أيكأالو أ-
أ(؛Petrick et al, 1999للؤيا أللت   سي أللض ا ي أللبق  أاللتطا أ)

أ(؛Boyle, 2001يمأللوا  ألل ي ي أللؤسسس تأ كأتوسيءأللسلاكأاللؤالقفأللف  ي أع  أللؤاظفيءأ)تس أ-

أ(؛Boyle, 2002تعتب أللوا  ألل ي ي أك اأؤءأللوعوأللووالأعلي ،أاؤءأللس لأضي ع أ)أ-

 كأإ  لكأللؤست لكأادوو وأللؤولو أللوا  ألل ي ي أللؤسسس أيس مأ كأاي   أق  ت  أعلهأللبق  ،أأ-
أ(؛Gregory, 1999ظلأللظ افأللو لي أللؤعق  ،أاللؤ   س أللك ي  أ)

أللأ- أتاتي  أيتم أا ل   أؤء أل اتي   أكؤ تع أتعؤل أاأللوا   ألاتي  لت  أ ك أك  تأؤست لك أ إ ل آ له ،
أوالأ أللتكأي  ك   أب لوا   أق ل لتأللؤست لكأستتات  أ إء أ لتأاو هتأؤتؤ ةل ، للؤ تت تأللؤت   س 

أؤ أاللؤسسس ؛للؤ تق،أللع 

األلؤسسس أعءأؤ   سي  ،أ  كأتستؤيلأللؤست لك،أاتعؤلأتؤيرأا،أويقأتعتب أللوا  ألل ي ي أد ل أتؤي أأ-
أعلهأكسوأا  ه ،أؤءأا لأتطاي ألتت ي تأإيت بي أ كأو لو  ؛

(،ألأ   أتؤةلأؤلاو أLandrevie, Brochand, 2001تس ع أللوا  أللؤست لكأ كأؤع لت أللؤعلاؤ تأ)أ-
أللؤ تلؤ أعله أللتع ف أعؤلي  أتس ل أللتك ألاعتق  لت أؤء أللسلاكتؤاع  أاتك ل  أاللؤسسس ت،  تأيت ت

أتت ي  .

أ

أ

أ

أ

أ



 

 

 55  

 الذهنية للمؤسسة صورة بنية ال. 1.1.1

أ أللوا  أألؤسسس لل ي ي ألأوا  و فألل ل ساءألللق  ألتعطي   أبي    أ يؤ  أدكك لأتت وم إلهأع  
تأإلي  أتط قديمأؤ أأتؤعأ  و الالق أ،أقدددددؤاقعأللب وفأ اعأاأ ات لل   هي ،أاتاتلفأي لأللتو يف تأب

 كاءأعلهألط عأداسعأبكلأؤ أت  تأب أللأ بي تأوالأي لأللؤف ام،أك لكأل، ع ي ألل ؤ  ئأاللؤق  ب ت
أل لمأبأكب أق  أؤءأللتسؤي تأللتكأدطلقتأعلي  ،أؤ أيت ب  أللالطأبي   .

أدءأي  كأؤ أ كأللبوقأات    أتعؤق   أللؤسسس بع  ألل ي ي  وأوسأءأللب وةيءأؤءأيو فأللوا  
ويقألعتؤ أ كأ،أتو يدددددف أبسيط أ بيعت،أاأ(3000)بلب لييم،أعلهأغ ل أأ ط نألل سي أ) لالي أاا  تي (

 أ:آا أا  تك ،أالل اأيقسمأإلهأتؤ ا أ لالكأاأللتؤ ا ألل اأتتف علأؤع أللؤسسسأدس س أعله

 أك  تأؤ  ؤ مأددددددلأللتؤ ددديتؤةأ:ةـــة الداخليــــــالصورة الذهني أ كأللؤاظفيءأؤ ؤ  ا ألل لالكأللؤسسس 
أا لكأعءأط ينأ ألسي ست  ، أاتأيي يم أللؤسسس  أللؤاظفيء أويقأت  فأإلهأتككيلأاا  اؤستاي ت م،
للاط ب تأللتكأيق ؤ  أؤسسالاأللؤسسس ،أاكيفي أللتع ؤلأؤءأويقأللو لؤ ،أللت ي أاللوال ا،أةق   أ

عؤ ه  أاوتهأؤا  ي  ،أكلأي لأللعالؤلأتسة أ كأ داأأ،ض   أإلهأكيفي أتع ؤل  أؤعأاب ه   للؤسسس ،أإ
 للؤاظفألل اأسي قلأللوا  ألل لالي أللؤسسس أإلهأللا  ئ.

 :ايكأللوا  أللؤات  أللأكا تأؤءأا  ئأللؤسسس ،أت  فأإلهأتككيلأأالصورة الذهنية الخارجية
أللةق أالاطؤه  ء للؤسسس ،أاكسوأتأيي أللتؤ ا أللا  تكألأ كطت  ،أ فكأي لأأع ق أا ي أدس س  

أ أللؤسسس أؤءأا لأتا  أؤ تت ت  للو ل أي تكاألاتو لأعلهأللتساين،أبويقأيتمأللوكمأعلهأوا أ
أ كأاأ أللتظ ي لتألل ي ضي ،أاؤك  كت   أللتت  ي ،أ ؤاي ،أكع  ي ،أ ع يت   ؤستازأإع   ت  ،أع ؤ ت  

أ أ اءأدءأ  سهأع ؤ أللأعؤ لألاتتؤ عي ، أاللأا قي ، أللبيهي  أللتالؤ ت   أ ك ط  ، أ كأؤت ل اب ت  
أؤ ؤ أ كأتو ي أللوا  ألل ي ي أاياأللوا  ألل ي ي ألل لالي أللتكأي قل  أللؤاظفاءأعءأؤسسست م.

يؤة ءأللوا  ألل ي ي أللع ؤ أللؤسسس ،أادءألات لأككلأؤءأأ يؤك   أللقالأدءأي لءأللكك ءأؤع
ألل لكك لأيس اأإلهألأي لأل أيتوألاات لأللوا    ط نأؤءألل لالأ واأللا  ئأ كأي ي أللع ؤ ،أل ل

أب   ألست لتيتي أع ؤ أللوا  ألل ي ي .

أد بع أد العأيك:إلهأأ(Morel, 2000)أيو ف  ا كأ  لس أدا زأ

 :ؤستازأا زأعلهأدؤءأت  ألؤستازأللاط كأالل الكأؤءأت  ،أاأتكاءأعلهألأالصورة المؤسساتية
د  ل أللؤتتؤعأللالسع،أاتتطا أبفضلألاتو لأللؤب كأعلهأللقيمأللتكأتؤةل  أللؤسسس ،أاب لأاتأ كأ

أللؤت ليءألاتتؤ عكأالاقتو  ا.
 :أت تبطأبطبيع أد كط أللؤسسس ،أابكيفي أد له  أل  .أالصورة المهنية
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 :أا ي ألل لالكأاللا  تك.تتطا أي لأللوا  أؤءأا لأتالول  أللقبلكأؤعأتؤ أالصورة العلائقية
 :أللأالصورة العاطفية أب اعي  أللأأول تتعلن أؤع أللؤسسس  أت بط أللؤست   يءللتك أت ؤي أ  ل  أبفي  ،

أللا اأبي  ؤ .لل دسؤ لأللع طفكأاأ

أ ددد أللف  أعءأللؤسسسدددد يددأايكأ تأللالقعي أللتدددهألا طب عدددعلأ(Jefkins, 1977)أ ألعتؤ دددءأت تددددداؤ
أد العأللوا  ألل ي ي أ كأي لأللتو يفأإله:أات قسم

 الصورة المرآة (Mirror Image):أ فس  أ أللؤسسس  أتؤ ا  أد ي ء أ ك أل عك وأللوا   أب   أيقو 
أاا و أق  ت  .أ)تؤ ا أ لالك(

  الصورة الحالية(Current Image:)أ)للتؤ ا أأ أللآا اء أب   أي ز أللتك ألل ي ي  أللوا   أب   يقو 
أللا  تك(أللؤسسس .

  الصورة المأمولة(Hope Image:)أؤ أأ أاع    أإلهأتوقيق  ، أللتكأت  فأللؤسسس  أللوا   أب   يقو 
أت تبطأي لأللوا  أبؤاضاعأتي ألمأيتوولأللتؤ ا أللا  تكأعءأؤعلاؤ تأك ؤل أع  .

  الصورة المتكاملة(Corporate Image):أت تت أأ أبف ألل ظ أعؤ  أللؤسسس أ لت   يقو أب  أوا  
 ؤ ت،أايكأتتكاءأؤءأع  و أؤاتلف أ)ت  ي أللؤسسس ،أللؤك   ألاقتو  ي ،أللسؤع أؤءأسلعأداأا

أللع ق أؤعأللتؤ ا ألل لالكأاللا  تك(.اأأللطيب 
 :أؤ  مأأالصورة متعددة الأجزاء أيعطكأكل أللؤسسس ، ألؤؤةليءأؤاتلفيء أيتع  أللأ  ل  تو قأع  ؤ 

طاي أ إؤ أدءأيتوالأإلهأوا  أإيت بي أداأإلهأأل طب ع أؤاتلف أع   ،أاؤءأللطبيعكأداأيستؤ أللتع  
أداأدءأ أسلبي ، أتتوا   أؤاو   أوسوأك  للع  و أللإيت بي أاللسلبي أأضمتؤعأبيءأللت  بيءأوا  

أتأةي أكلأؤ   أعلهأيسا أللأ  ل .
 :ت تقأي لأللوا  أعءأللت ا أللإع  ي أللتكأتقامأب  أللؤسسس أات تكاأعلهأأصورة المنتج أو الخدمة

أللاو هتألل اعي أللؤ تق،أللا ؤ أداأؤ أتتؤتعأب أؤءأؤستازأتا  .
 :أيؤكءأدءأتوقنأإ لأالصورة المثلى للؤ   س أات ا أع و أأبعيءألاعتب  أ  دا أايكأدؤةلأوا  

أللؤسسس أ كأللتأةي أعلهأللأ  ل أللؤست   يء.

أي  كأتو يف تأدا زألعتؤ تأعلهأع  أؤق  ب تأ  ك أؤ   :اأ

ويقأأ(Decaudin, 1999; Lambin, 1998; Marion, 1989أ)ؤءأديمأ ال أي لأللؤق  ب أأراحل:المقاربة بالم
أدلقهأللب وةاءأللضا أعلهأد بعأؤ لولأدس سي أتؤ أب  أللوا  ألل ي ي :
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 :أ تيت أأالصورة الحقيقية أتتككل أاللتك أللؤسسس ، أل اي  أاللأق و أؤاضاعي ، أللأكة  أللوا   ايك
ع فأتبة  أللؤسسس ،أايتمأقي وأي لأللوا  أب لؤ لتع ألل لالي أعءأط ينألللل س هلأللتسايقي أللتكأت

أ.(Lambin, 1998)ا أاللضعفأقعلهأ ق طألل
 :)ايكأللوا  أللتكأيتمألست ت ت  أؤءأا لأبواقأأالصورة ال اهرة )المحسوسة/المتصورة/المدركة

 أللؤستل "،أاع    أعلهأد   :ألسمأ"للوا أ(أMarion, 1989)للتساينأ)سب أللآ ل (،أكؤ أدطلنأعلي  أ
للؤست   يءأ أ"للوا  أللتكأيتمأتؤع  أؤءأا لألستا لمأتق ي تأسب أللآ ل ألل اعي أاللكؤي أعلهأللأ  ل

أؤءأط فأ أللؤ  ك " أ"للوا   ألسم أعلي   أادطلنأديض  أللا  تييء"، أدا أ(Decaudin, 1999)لل لالييء
ألل اأق لأد   أتتككلأ تيت أللعؤلأللتسايقك.

 ويقأق لأأللتكأت تاأللؤسسس أللاوالأإلي  أللوا  أللؤة لي أصورة المرجوة )المرغوبة(:ال(Marion, 

أ1989 أ( أ كأويءأع     أؤسي األلؤسسس ، أللتكأتعب أعءأإ ل   أللوا   أLambin, 1998)د    علهأ(
أد   :أ"للوا  أللتكأت ي أللؤسسس أدءأي ظ أإلي  أب  ،أؤءأقبلأللأ  ل أللؤست   يء".

  أللتكأتظ  يأرة الممكنة:الصو أب ل ظدددددللوا   أللؤسسس  أإلددددد  أللؤ   سدددددهأؤعاق تأللسانأاؤاقدددد  أيءدددددع
أ أللؤ تا ألأ  ل أللؤتتؤعأأ(Decaudin, 1999)ادطلنأعلي   أللؤ قال ،أايكأت تؤ أللوا   لسمأللوا  

أؤءأا لأتق ي تأللتساين.

أ ،أوسوأي لأللؤق  ب أؤءأد بعأع  و :تتكاءأللوا  ألل ي يأالمقاربة الموضوعية:

 :فوأللؤت لأداأ كأسال أك  تأت كطأ كأأات    أعءأغي ي لاواوي أللؤسسس أاأتبيءأأالشخصية 
أ. ك ط ت  أؤتق  ب  كأويءأتكاءأؤت اتأؤاتلف أ

 :أتستؤ أؤءأ لالأللؤسسس ،أاتت تمأؤءأا لأ س هل  أللتسايقي ،أاؤسسالي ت  أتت لأللؤتتؤع.أالقيم
  أللأية:الهو أللؤسسس  أللؤ  ا أللؤظ   أؤء أللأيأ ات تق أ ؤاي أككل ألسؤ  ، أللوا  : أللتع يفي  تال 

أؤعأ أع ق  أل   أللتك أاللسؤعي ( أ)للؤ هي  أللؤ  ي  أللع  و  أؤتؤاع ألل   سك، أاككل   أك  ت   لللا ك،
أللأ  ل .

 أؤدددددتتكأرة:ـالشه أدس س  ألاعتقددددداء ألدددددء أللؤاتا   أاللأوك م أللع ؤددددد  لت أ اعي أدددد ز أللؤسسس ، أتت ل  
ألابتك  ي أق  ت   أللؤ لي ، أقات   أتسايق دددددددعؤ ل  ، أ اعي  أؤ تت ت ددددد ، أ اعي  أاا ؤ ت دددد ، أددددد  ؤسساليت  أاأ 

أتت لأللؤتتؤع.

ي ددد أيتددد  أب ددد أللإكددد   أإلدددهأضددد ا  أللتف يدددنأبددديءأؤكا ددد تأللودددددددددا  ألل ي يددد أللؤسسسدددددددد ،أاؤكا ددد تأ
  تقأؤ أتكاءأ كأ يدءأللابداءأعدءأللة  يد ،أاؤد أيود  أع د أؤدءأسدلاكي تأأددددددا  أللؤسسس ،أ  لأالهأيكود

كأددددددددداي ألل سؤددددددد ؤاأأ دددددددمأللؤ ظؤدددددددددلسأ أللت ليد :ددددددددلأللع  وددددددددددبعد أداأكتت ي دددددددددد ،أاتضمأوا  أللؤسسسد أ
أ  ددددد  ،أت  يادددددددق ل لتاأأ  دسي ستدداأأ، ددددكأتقدد ؤ  ،أ لسفت د أللتددت دد أاؤ تت د ددؤ ت ،أا  دد أاق  تكددع  ي ،أؤاظفي ددأدا
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ؤسدد يؤ ت  أ ددكأللويدد  أللع ؤدد أاأأسددي  لت  ،أ ا يدد أ ددكأا ؤدد أللؤتتؤددع  ،ألبدد وأؤاظفي دد ،أؤالقع دد أاأددددددل  ت التاأ
  ي أللسلبي أعلهأللبيه أ الع ت  أاآةاأأاتكؤلأديض أإاف ق ت  ،أؤكك ت  أللسي سي ،ألاتتؤ عي أالاقتو  ي ،

أ.اللإ س ء

ؤءأا لأللؤ لتع ألل ظ ي أل  لأللؤت لأ ت أدءأدغلوألل  لس تأتط قتألوا  أللؤسسس أؤءأا لأ
ع ؤت  أللتكأتؤةلأديمأع و أ ي  أ)لأءأللؤسسس أيعب أع   أب سمأا ؤاأع ؤت  (،أويقأيؤك   ألاست   أ

ب  أدءأدك  أللب وةيءألل يءأكتبالأ كأللوا  أ كاالأعلهأعلهأؤ أق مأؤءأ  لس تأ كأؤت لأللع ؤ أب عت
لأءأوا  أللع ؤ أيكأللؤ فع أللؤ  ك أب ل سب أللاباء،أاللتكأتتوقنأكأللاباءألقيؤ أللع ؤ أللتت  ي ،أإ  ل

عءأط ينأللإ س  أللتي ألع ؤ أللسلعأاللا ؤ تأاؤاتلفألاتو اتأللتكأتقامأب  أللؤسسس أ كأ يءأ
أ(.Kapferer, 2003للاب هءأ)

أ أللتت  ي أ(Aaker , 1991)يُعّ  أللؤسسس أاع ؤت   أيتعلنأبوا   أالق أع لقأأ،دك  أللؤ ظ يءأ يؤ 
أللؤسسس أ كأ ؤا ئألقت و ألقي وأقيؤ أللع ؤ أ) (أب عتب  أدءأBrand Equityت  وأؤءأتال وأوا  

أ أ) أللع ؤ  أقيؤ  أؤء أتا  أيك أللع ؤ  ألبع أBinainiene & Sliburyte, 2008وا   أويقأتط ن ،)
أعكدددددددوأ أللع ؤدددددد (، أللاا  أللع ؤ ، أؤاقدددددع أللتا  ، أ)لاسم، أضؤ ي  أبوف  أللؤسسس  أوا   ؤكا  ت

(Keller, 1993ألل اأدظ  أؤوطلحأللوا  أبككلأتلكأ كأ ؤا ت ألل اأدات لألقي وأقيؤ أللع ؤ أ)
ألعتؤ  لأعلهأتطاي أبع أ ؤ  ئأغي لأؤءأللب وةيء.

(أؤكا  تأقيؤ أللع ؤ ،أديءأIceberg كأ ؤا ت أتبلأللتلي أ) (Zimmermann, 2001يك حأ)كؤ أ
أؤدددددددددد زأت كدددد أ أللضفدددددطأللإع  ك، أللإ  لكدددددددددد تألل لتي  أ يددددددددد أؤاتلفأللع  ودددددد أ)للاعكأب لع ؤ ، ضم

لالي ،أت  بي أللوا  ألل لالي (أا  وظأدءأللوا  أظ  تأللإعددددددددددد ء،أل ف ل أللع ؤ ،أاضاحأللوا  ألل 
بوف أالضو أ كأي لألل ؤا ئأديض ،أايؤك   أإيت اأؤاتلفألل ؤ  ئأللتكألوتاتأللوا  أكأو أع  و أ

أ:00قيؤ أللع ؤ ،أ كأللت الأ قمأ

 (.Brand Equity: مراجعة لنماذج قيمة العلامة )1.الجدول رقم 

 (.Binainiene & Sliburyte, 2008المصدر: )

 صورة العلامة كعنصر من عناصر قيمة العلامة نماذج قيمة العلامة/المؤسسة
ألمأيتمأ ك أوا  أللع ؤ أبككلأالضحأبلأك ءأضؤ ك.أ.لقيؤ أللع ؤ أ(Aaker) ؤا ئأ
أأ.ع  و أقيؤ أللع ؤ كأو أظ  تأوا  أللع ؤ أبككلأالضحأأ.لقيؤ أللع ؤ أ(Keller)أ ؤا ئ
أت  تأللوا  أكأو أللؤكا  تأللةؤ  ي ألقيؤ أللع ؤ .أأ.لقيؤ أللع ؤ أ(BEES) ؤا ئأ
أتمأؤع لت أوا  أللع ؤ أب است   أعلهأع ؤليء.أأ.لع ؤ لقي وأقيؤ ألأ(Semion) ؤا ئأ
 للسؤع أللسيه أل  .ولأبيءأللوا  أللؤ هي أللع ؤ أاأتمأللفأ.لتقييمأللع ؤ أ(Bekmeier-Feurhahn) ؤا ئأ
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ديؤي أللأ ك  أللتكأط وتأ كألل ؤ  ئأس بق ألل ك أإاأد   ألءأ  كاأعلي  أكةي لألأ   أتاتأ غمأ
بككلأدكب أك أؤءأللوا  ألل لتي أاللؤ غاب ،أدؤ أللت  وأللؤ مأ كأ  لست  أياأؤ أسؤكأب لوا  أللؤ  ك أ

سوأللتقسيمألل اأ)للوا  ألل ي ي (،أويقأتع أللوا  أللؤ  ك أة لقأككلأؤءأدكك لأوا  أللؤسسس أو
 أ(أ ي أيلك:Christie, 2002)كؤ أت  أب أألتفنأعلي أدغلوأللب وةيء،أاس ت  ال أب لك ح

"أك:أ"إوسد وأللؤ ظؤد أب فسدد  دددددددءأللوددا  ألل لتيد أيأ(Ind, 1990) زأدددددددديأ(:Self Image) ةالصـورة الذاتيـ
للؤسسسدد "،أاكيددفأاؤدد أكاوددي أاأا يؤ(:أ"للكددك أللتدداي اأيدداأؤدد زأتؤيددGioia et al, 2000ايضدديفأ)

علددهأدءأأ(Dowling, 1994)أ(،أكؤد أيسكد McCune, 1999للؤاظفداءأويد لأؤد أتقددامأبد أللؤسسسد أ) يكدع 
ب   أوا  أ ي ي أ  تو أيتطلدوأؤدءأللؤ ظؤد تأدءأتبد دأدااأبتفييد أودا ت  ألل لتيد ،أويدقأدءأللتفييد أ دكأ

وأددددددهأ هديوأؤتلدددددددءأللع ؤدلأوتددددددددللأ د ل أللعد ؤليءأ دكأللؤ ظؤد أؤنأك   أدددددددهأع تدددددد أيقعأعلدددددللوا  أللؤ  ك
تلدددكأللودددا  ،أداأيضدددعف  أأكللإ ل  ،أادءألاتوددد لأللددد اأيتددد اأبيددد  مأابددديءأللتؤ دددا أإؤددد أدءأيقدددااأاي ؤددد

أايسك أإلي  أاي  ؤ  .

علهأأ(Ind, 1990)ويقأي لي أأ(:Desired Image/Projected Image)الصورة المرغوبة أو المخطط لها 
إلهأدءأللك ك أأ(Borger, 1999)د   :أ"ؤ أت غوأللؤ ظؤ أ كأتاويل أعءأ فس  أإلهأللتؤ ا "،أاق أدك  أ

أيتوأدءأتاططألوا ت  أ كأد ي ءأتؤ ا ي أبككلأتي أبويقأتكاءأالضو أاب اءأغؤا .

أؤتاعددأد   أ(Snyder, 2000)ي زأأ(:Perceived Imageة )ـــــورة المدركـــــالص أللأو سيوألإ  لك تلدددد  ،
أ.علهأد   أسؤع أللؤسسس أ(Gaines-Ross, 2000)ي ي أ كأويءأأ،اللع ق ت

ابؤ  لأيكع اء،أادءأللوا  أأ  ألل لتي أيكأكيفأيفك أللؤاظفاءاأددددءأللوأ الدددتأؤؤددد أسبددددنأإله
يسة أعلهأيفك أللؤست لكأاؤ ألل اأأللوا  أللؤ  ك أيكأؤ  لاأأ،لفعل أللؤ ظؤ أدد أتاطدددددطكأؤدددديأ غاب للؤ

،أبط يق أتس لأ00أم،أايؤكءأتلايتأتؤل أللأ ك  أللتكأط وتأ كأللككلأ قسلاك أتت لأي لأللؤ ظؤ 
أ  مأللت لالأبيءأدبع  أللوا  ألل ي ي أاؤاتلفأدكك لأوا  أللؤسسس .
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 رة المؤسسة.: مخطط توضيحي لتداخل مكونات الصورة الذهنية وأشكال صو 1.الشكل رقم 
أأ

أ

أ

أ

أ

أ

أ
أ

 المصدر: من إعداد الطالبتين.

سدال أ دكأؤتد لأللع قد تأأ، كأللع ي أؤدءألل  لسد تأللوا  ألل ي ي أللؤسسس ،أللتط نألأبع  تمألق أ
(أا لكألست   لأعلدهألل ؤدا ئأBasaran, 2016(،أداأللؤت لأللسي وكأ)Massey, 2003للع ؤ أالاتو اتأ)

وددا  أللات دد تأللسي ويددددددد ،أويددقألعتؤدد أ يدد أعلددهأةدد قأؤكا دد تأ (أوددالGartner, 1993للدد اأاضددع أ)
كأبعدد  أللودددددددا  أللؤ  كدددددد أللا ودد أب لات ددددددد تأللسددي وي ،أاللتددكأتؤةددلأوددا ت  ألل ي يدد ألدد زأللسددالحأكؤدد أ

أ:02ياضو أللككلأ قمأ

 : نموذج الصورة الذهنية للوجهات السياحية.1.الشكل رقم 

أ

أ

أ

أ

أ

أ

 .(Basaran, 2016) المصدر:

 صورة المؤسسة

  الصورة المرغوبة
 )للأ كط أللتسايقي (أ

 الصورة الذاتية
 )كعا أاتفكي أللؤاظفيء(

 الصورة المدركة
 )لتت ي تأللاباء(

 

 البعد الإدراكي

 البعد الوجداني

 البعد السلوكي

ة الصورة العاطفي

السياحية للوجهات  

 الإدراكية الصورة

السياحية للوجهات  

 سلوكيةالصورة ال

السياحية للوجهات  

 تأثير مباشر

 تأثير غير مباشر 
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(أ كأبوة أوددالأودا  أللات دددددد تأللسي ويدددددد أ دكأBasaran, 2016) فدددددوألل ؤددددا ئألعتؤدددد أؤءأقبددددلأ
للبع أللع طفكأ  لكك،أللإبع أللت كيد ،أويقأقدددددد مأب  لس أللع قدددددد أبيءأللأبعدددددد  أللة ةددددددد ألوددددددا ت  ألل ي ي أ)

سلاكك(أبإ ا لأؤاتلفأللع  و أللؤكا  أللات  أللسي وي أ)للع ددددددد و أللت  بدددد أطبيعي ،أللع  و أللبع ألال
للت  ب أةق  يددددد ،أللاضعألاتتؤددد عكأاللبيهك،أللب يد أللتوتيد أاللتسد ي ت،أسد ال أللاودال،أللسدع أاللقيؤد (أ

 داأللسدي حأ يؤد أيادتأل طب عد ت مأللع طفيد أودالأيد لأتوتأللبع أللإ  لكدددددك،أ دكأللؤق بدلأقد مأب سدتط عأ
أللات  ت،أاؤ أي تقأعءأي لألا طب ع تأاللؤالقفأؤءأق ل لتأك لهي أتؤةلأ  أللفعلأللسلاككأل م.

الاأع   ألأالهألل ظ ي تأللتكأتط قتأللبع أللإ  لكك،أللع طفك،أاللسلاكك،أس ت أد   أدبع  أقد ؤتأ
أاؤددءأدكدد  أ ؤ  ت دد أيدداأؤدد لتددكأتدد  وألتت يدد تأللأ دد ل أ ودداأكددك أؤدد ،أ ددكأؤتدد اتأللعلددامأللإ سدد  ي أل

-Cognitive-Affective)أ(CAC(أ يؤددددد أسدؤي لأبد ؤددددددا ئأ)Schiffman & Kanuk, 2004كدلأؤدءأ)أ لقت ود

Conative)تب ددددددهأعلدددددهأةدددددد قأؤكا دددددد ت،أايدددددكأللؤكدددددداءأللؤع  ددددددكأأفدددددد  دءألتت يددددد تأللويدددددددددقألعتبددددددددددددد أأ
عتالؤددددكأاللدددد اأيؤةددددلأللسددددلاك،أ بعدددد أللؤكدددداءأللعدددد طفكأ)للكددددعا (أاللؤكدددداءأللإ ل اأداألاأ)لاعتقدددد  لت(،

كأدددددددد ل ألل ي دددددددتؤةدددلألاستعأ ؤددد  ئألاتت يددد ت،أيؤكدددءأللقدددالأدءألاتت يددد تؤ لتعددد أللع يددد أؤدددءأتعددد  يفأاأ
أ(.Vishal Jain, 2014)أؤك ء،أكك أداأو قأ، لأكاتدددددكأتتددددد ءأداأللإيت بددددددكأللسلبكأكدددددداللعوب

أعلهأللؤكا  تأللت لي :أأ-(أSchiffman & Kanuk, 2004)وسوأكلأؤءأأ-ايكأتكتؤلأ

أؤكاءأؤع  كأإ  لككأ) ي ك(أ)لعتق  /تقييم(؛أ-
أؤكاءأع طفكأ)عوبك(أ)كعا /ع طف (؛أ-
أؤكاءأسلاككأ)لاستع ل (أ)لستت ب / عل(.أ-

أ.(CACامتجاهات )نموذج : 1. الشكل رقم
أ

أ

أ

أ
 (.Vishal, 2014در: )المص

ألل أللب وةيءأعلهأدءأللوا     أددددددبع/ ي ي أتكتؤلأعلهأة ة أؤكا  تيات أكب أإتؤ عأبيءأؤعظم
أأ: يؤ أيلكأ(Gartner, 1993وسوأ)دس سي ،أتتؤةلأ

 للبع أللسلاكك للبع أللع طفك

 للبع أللإ  لكك
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ءأا ل  أددددددايقو أب  لأللبع ،أللؤعلاؤ تأللتكأي  كأؤ: (Cognitive component) يالمكون المعرف/البعد
أللؤعلاؤ تأيكأللأس وألل اأتب هأعليللف أ أؤ ،أاتعتب أي ل أداأقضي أداأكاو   أللوا  أدددددد أؤاضاع 

أللف  أعءأللأ أللتكأيكا    أاب   أعلهأ قأ،كا تلل ي ي  أللؤاتلف ، أللؤعلاؤ تأدددددللؤاضاع تأاللقض ي   
ألل أعلي  اللؤع  ف ألؤتوول أاا ق  أع  م، أ كا    أللتك ألل ي ي  أللوا  أ ق  أتكاء أ إءأ، أللؤع  ك، لبع 

أللؤعلاؤ تأاللؤع  فأ أعء أدس س  أ  تت  أداط   أيك أللأ  ل  أل ز أللؤتكا   ألل ي ي  أللوا   أ ك للأاط  
أللا طه أللتكأوولأعلي  أيسا أللأ  ل .

أللسلوأأ(:Affective component)المكون الوجداني /البعد أب لإيت وأدا أللؤيل أللات ل ك، أب لبع  يقو 
ايتكاءأات،أكعوأداأ ال أؤ ،أ كأإط  أللوا ألل ي ي أللتكأيكا   أللأ  ل ،أتت لأؤاضاع،أقضي ،أك

ل زأأ للؤكا ؤ ا أللاقتأتت كهأللؤعلاؤ تأاللؤع  فأبللت  وأللؤع  ك،أاأأب لؤالال أؤعللت  وأللات ل كأ
أللأكا تدددددددللأ  أ وا ألتت ي تأللأ  ل  أتؤةل أللتك أللتال وأللات ل ي  أاتبقه أاللأ ل ، ؤاضاع تأاللقض ي 

لأدددددءأللعالؤدددددددد أؤددددددكأؤتؤاعددددسة أعلهأ لتللإيت بي أاللسلبي ،أاأيت  ئأللبع أللات ل كأبيءأويقأللؤاتلف ،أ
أ.اوأؤءأويقألللاءأاللت وأالللف ديؤ  :أو ا أتال  أؤو   أللؤع   ،أاو هتأللكع

ـــالبع ـــالمكــون السلوك/دـــ للوددا  ألل ي يدد أأطبيعدد عددءأكأللفدد  أسددلاأي ددتقأ(: Behavioral component)ي ــ
للت بددسأأ ددكأللقدد   أعلددهللوددا  ألل ي يدد أؤع  دد أديؤيدد أأكؤددء،أويددقأتعددءأؤاتلددفأؤدد أيودديطأبدد للؤكددكل أل يدد أ
أد   أتعكوألتت ي ت مأ كأللوي  .أؤ طقي فت  أللتكأؤءأللؤبسلاكأللأ  ل ،أ

أللؤاتل أالتت ي ت م أب لأ  ل  أللؤسسس  ألل ي ي  أللوا   أا تب ط أل  ا تيت  أؤيا   أ ق  أأف ، ؤءأللع ي 
أأ:ك لت لكأ(3000،أ)لل ساقهوسوأؤ أت  أب أ،أايكأللسؤ تأاللاو هتأللؤاتلف 

  أتسمأب ل ق ،أاللسبوأ كأ لكأياأد  يوأكةي أؤءأللب وةيءأإلهأدءأللوا  ألل ي ي أاأتعدم الدقة:  -
اأ  أيط أللالقع،أكؤ أد ك،أبلأتع أتبسؤت  أل طب ع ت،أاأتو غأب لض ا  أعلهأدس وأعلؤكأؤاضاع

تعب أ كأؤعظمأللأوي ءأعءأتاهي أؤءأللالقعأللكلك،أاسيؤ أادءأأويقتعب أب لض ا  أعءأللالقعأللكلك،أ
للأ  ل أع   أيلتساءأإلهأتكايءأ ك  أك ؤل أعءأللآا يءأؤءأا لأؤعلاؤ تأقليل أيوولاءأعلي  ألع مأ

أللق   أعلهأتؤعأللؤعلاؤ تأللك ؤل .

  لوا  ألل ي ي أتؤيلأإلهأللةب تأاؤق اؤ أللتفيي ،أاتتع  أللعالؤلأللتكأتو  أاتسة أتغيير: المقاومة لل -
بع أي لأللؤتفي لتأيتعلنأب لوا  أ لت  ،أابعض  أ يي أللؤوتؤلأ كأللوا  ألل ي ي ،أ كأكمأاكيفأللتف

أللآا أيتعلنأب ل س هلأللال   أؤءأا ل  .
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أفت  أبط يق أآلي ويقأيأُ،أللك ؤلمأللوا  ألل ي ي أعلهأللتعؤيمأتقاأأالتعميم وتجاهل الفروو الفردية: -
علهألل غمأؤءأأ،ت طبنأعلي أوا  أللتؤ ع أككلأ-أؤاضاعأللوا  أ–دءأكلأ   أؤءأد  ل أللتؤ ع أ
أاتا ألات   تأا  انأ   ي .

 زأللأ  ل ،أ  لوا أددددا أل تأؤتويددددد أإلهأتكايءأإ  لكددددلل ي يأ ا أددددتس زأللوإلى الإدراا المتحيز:  يتؤد -
أ  أل ل أللتعوو، أ  ت ت أؤء أ  ت  أعله أدس س  أتب ه أتس لل ي ي  أؤتعوب أأاإ    أدوك م أإو ل  إله

أا ،أ تيت أإيؤ لأتال وأدا زألأ   أاأتتؤ كهأؤعأؤعتق لت م،أااأتتسنأؤعألتت ي ت م.دددداؤتوي

أأالتنبؤ بالمستقبل: - أب لسلاك أللت بس أ ك ألل ي ي  أللوا  أتت لأتس م أللتؤ ا  أللؤستقبلي  اللتو   ت
أللؤالقفأاللقض ي أاللأاؤ تأللؤاتلف .

تتسمأللوا  ألل ي ي أبتاطي  ألو ا أللاؤ ءأاللؤك ء،أ  لف  أاأيقفأ كأأتخطي حدود الزمان والمكان: -
بلأأتكاي  ألوا لألل ي ي أع  أو ا أؤعي  ،أبلأيتاط ي أليكاءأوا لأعءأبل لأةمأللع لمألل اأيعييأ ي ،

ألاتؤت أللوا أللتكأيكا   أإلهأؤ أا ل أللؤت  أللتكأيسك   ،أاعلهأؤستازأللاؤ ء،أ  لإ س ءأيكاءأوا أ
داؤ  أأ كدءأللوا  ألل ي ي أتتكاءأللو ض ،أإض   أإلهأللؤستقبل،أاب لكأيتضحأاأأ ي ي أعءأللؤ ضك،

 للتايلأالاست ت ئ.لهأق  ت أعلهأإض   أإأ،ؤ  ك ت أاؤك ي لت ،أؤاتلف ،أا ق ألؤع    ادؤ كءأ

وددددددددا  ألل ي يددددددددد أعدددددددددءأعددددددددد  أؤالقدددددددفأاتتدددددددددد  وأتكدددددددددداءأتؤلددددددددد أابدددددددددد لتأللددددددددف  أقسددددؤ  أت كددددأأللاأ
أإلددددده:أأ(0228،أك)ت كست  

ـــخب ـــمباشرة ــ  ظؤدد أيعتبدد ألوتكدد كأللفدد  ألليدداؤكأؤددعأللأ دد ل أاللؤسسسدد تأاللأأ:(Direct Experience)رة ـــ
اللقال يءأؤو  لأؤب ك لأاؤسة لًأ كأتكايءألا طب ع تألل لتي أعءأكاتأؤ ،أؤ ظؤ ،أ ك  أداأ الد ،أايد لأ
للاب  أللؤب ك  أدقازأ كأتأةي ي أعلهأعقلي أللف  أاعالطف أإ لأدوسءأتاظيف  ،أاتعتب أي لأؤ ؤد أللع قد تأ

أ دددكأللددداال لتأللاددد ؤ تأا تأللع ؤددد أاؤقددد ؤددددددددد لأللع قددددددد تامأددددددددقأيقدددددددد ،أويدددددددد أللؤب كددددددددللع ؤددد أ دددكأتع ؤل 
لل يه ت،أللت ؤع تأاللؤ ظؤ تألل سؤي أاغي ألل سؤي أب ا أيد مأ دكأتكدايءأيد لألا طب عد تأللتدكأتكدكلأاأ

أأ.للوا  ألل ي ي أل زأللآا يء

أؤءأ س هلأعءأب تعأ(:Mediated Experience) مباشرةخبرة غير  أللف   أيتع  أل  كاوي أأكلأؤ 
يسؤع  أؤءأللأو ق  أداأعب أاس هلأللإع مأعءأؤسسس ت،أدو لق،أدكا تأا الألمأي ليمأالمأيسؤعأ

 كأتكايءأأتلعوأاس هلأللإع مأللؤسؤاع أاللؤ هي أ ا لأدس سي أويقتع أاب  أؤ قال ،أ  كأؤ  مأؤب ك  ،أ
ألل  تقألل   هكأل  .أللوا  ألل ي ي أتككلأللتكألا طب ع ت

أ
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ألاقيات التسويو وتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة. أخ1.1.1

أؤ أالتددددددإء أب لؤع ييددددددوأللؤساقيءألايتؤدددددء أللأا قيددددد م أؤءأط أددد  أللؤقبال  أدوودددددتؤيأف   وأددددع
أت و فأللأ عددللؤولو أللؤع ييددددددد لأللتسايقي أعددددد ،أ ع  ؤ  أ إءأ لكأيس اأإلهأتعطيلأدددددددءأي ل للعؤلي أ ،

للتع  أإلهأقض ي أ كأللؤو كم،أاؤة لأأ ق لءأللةق ،أا بؤ لإض   أإلهأع مأ ض أللؤست لكيءأاأللتب  لي ،أب 
كعا يمأبأءألل  فألل هيسكأل  لأزأللؤست لكيءأوالأبع أللؤسسس تأاأللإ  لكأللع مأل  لك،ألا طب عأاأ

أ.(3002)ا ك  ،أأللؤست لكيءللؤسسس تأياأاي   أللأ ب حأ اءألايتؤ مأللوقيقكأبإكب عأ ض أ

 كأؤو ال أللتوكمأ كأؤاتلفأدكدك لأللتتد االت،أا بد أللؤؤ  سد تأغيد أللأا قيد ،أبد   تأللتؤعيد أ
ع فأؤ ا  أدا قيد تأللأؤ يكي أللتساينأباضعأؤ ا  أداأإط  أدا قكألؤ   أللتساينأل لتالمأب ،أويتأتأُ

  لؤسسسددد أتعتبددد أأ،"لسدددلاكقالعددد ألللأاددد نأاأأؤبددد  لأودددالاأتوددد يحأ سدددؤكأللتسددداينأعلدددهأد  ددد :أ"بيددد ءأد
 أددددددددؤاأؤ غداوأاأدددددد أيدددددد أبؤددددددد  لأ لتأللع قددددددب أللقديمأاللؤدددددد أللأا قيد تأد  د أاةيقد أتتضدؤءأؤتؤاعدددددددددؤ ا 

لؤكدددك تأللتددكأتالتددد ألأؤددعألددددددددد أعلدددهأللتع ؤدددددددددد أقالعددد أدا قيدد أتس عدددددددددددتكددؤلأتؤلاو،أاأدددددددديدداأغيدد أؤ غ
طأللسددلاكأدددددددد  تألضبدددددددد أللتددكأتدددددددمأللؤبدد   لتأللتسايقيددددددديأاؤددء(،أ3002أ) دد ن، أبوددف أؤسددتؤ  أدددددددللؤسسس
ؤعد يي أدا قيد أؤبد  لأاأأاضدعؤ  د ألؤو ال أيدددددددداأؤ أتقامأب أللتؤعيددددد أللأؤ يكيدددد أللتساينأ كأأكدددددللتسايق

أللتساينأ كأؤالال أؤاتلفأد كطت مألتوسيءأللوا  ألل ي ي ألؤسسس ت م.أيلتامأب  أ ت ل

أأ: يؤ أيلك(،أAMA, 2016وسوأ)اتتؤةلأي لأللؤع يي أ

أتتؤةلأ ك:المبادئ العامة: . 1.1.1.1

أللت  أأ- أ كأإي ل أدو ،أداأدءأيق ؤالأعؤ أتلقال وأللؤ  سوأللقي مأب ،أوتهأيعلهأللؤساقيءأداأيتسببال
اللؤست لكيءأديض ،أكؤ أعلي مأللتؤسكأبتؤيعأللقال يءأأ  أقيؤ أللؤسسس أللتكأيعؤلاءأب  إض يتؤك الأؤءأ

أ ؤاءأعلي  ؛للأا قي أ كأللاي  لتأللتكأيق أأتتسي أدعلهأللؤع يي اللأ ظؤ أللؤؤكءأتطبيق  ،أاأ
أللةقدددددهأللؤساقيددددعلأ- أاتعايا أللتسايقدددددددءأتكتيع أ كألل ظ م أدددددد  وسوأألؤ تت تلأللت ايقأعءأط ينك،
أللتلا أأكستا لؤ ت أدتل  ، أل تتتأؤء أيا أؤ  أكل أعء أؤا  عالابتع   أدا أؤؤؤضلل أإق ؤددد، أيع ك  أدد 

للسعكألتوقينألل الي أللوس  أاأأبو نأادؤ   ،أ ااأللؤست لكيءدددددككلألاستت ب تعؤلأعلهأ اي  أ تأدددع ق
أ ل؛اللتع ؤلأللع  لأللإس  مأ كأتفعيلأعؤلي أللتب 

ا قي أللأس سي أللتكأتعااأةق أللؤست لكأ كأ ،أاتاويلأللؤب  لأللأدددددد ن،أؤؤ  سددددعلهأللؤساقيءألعت أ-
أس ؤ أاكؤ لأ ظ مأللتب  لأللتسايقك.

أ

أ
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أتتؤةلأللقيمأللأا قي أللالتوأعلهأ تلأللتساينأللتولكأب  أ ك:القيم الأخلاقية: . 1.1.1.1

 :وأللؤولو أءأاؤستقيؤيءأ كأتع ؤل  أؤعأللؤست لكيء،أادوو دديد لأدءأ كاءأو  ق ؤعأالصدو والأمانة
أ لك:أطلوؤءأ ااأللع ق ،أايت

أ كأكلأللأاق ت؛اأأللأواللقالأللوقيق أ كأتؤيعأللأاض عأاأأ-
أتق يمأؤ تت تأ لتأقيؤ أتوقنأؤ أ  عي أ كأدقالل  ؛أ-
أق يؤ  ؛ عمأؤ تت ت  أإ لألافقتأ كأتوقينأللؤ   عأللؤفت  أتأ-
أاعا   .لأالوت لمأللتالؤ ت  أللو يو أاللضؤ ي أاأتبتيأ-

 :أيع هأ لكأللقبالأب ت هقأق ل لت  أالست لتيتي ت  أللتسايقي ،أا لكأعءأط ين:أالمسؤولية

أب لأدقوهأللط ق تألس أو ت تأللؤست لكيء؛أأ-
أتت وألستا لمأللإك للأؤعألل يءأ تع ؤلأؤع م؛أ-
أ؛للقا أللتسايقي تالي أتأةي أأيتوأدءأتو ووأتتؤ عي أللتكلاعت لفأب التالؤ تألاأ-
أ،أؤةل:أللأطف ل،أللؤس يء،أاغي يم. أا و تت لأقط ع تألقتو  يإ  لكأللتالؤ ت  أأ-

  :أ لكأعءأط ين:ليتؤ ؤ تأللب هعيء،أاأإيت  أؤالا  أبيءأو ت تأللؤكت يءأاأالعدالة

أالأ- أللبيع أعؤلي  أا ل أبأسلاوأالضح أللؤ تت ت أللت ايقأتق يم أتت و أيع ك أؤؤ  أ لك، أاغي  لإع ء
أللؤا  ع،أللك  وأاللؤضلل؛

أتت وأدس ليوأللبيعأللتكأتلونأللض  أبةق أللؤست لك؛أ-
أبتالاأللسع ا؛لا أللؤ تفع ،أادس ليوأللا لعأاأع مأتةبيتأللأسع  أداألتب عأسي س أللأسع أ-
أع مألاكت لكأ كأو لع تأللؤو لحأللؤ  ي .أ-

  :أعت لفأب لك فأاللك لؤ أللإ س  ي ألتؤيعأللت  تأللتكأيتمأللتع ؤلأؤع  ،أايع كأ لك:لاامحترام

أبأسلاوأسلبكأداأاأإ س  كأ كأللوؤ تأللت ايتي ؛لؤست لكيءألأللتلؤيحاتت وألوت لمأللف انأللف  ي أأ-
أأ- أللؤست لكيء، أو ت ت أإله أاأب األلإوف   ألؤ لقب  أللؤؤك   أللت ا  أك    أ ض ل أؤستاز يمأتوسيء

أب ستؤ ل ؛
ألأ- أللا و  أللت ا  أك    أإلهأأب   ب ل أي تؤاء ألل يء أاللؤااعيء أللاسط  ، أللؤت ايء، أؤكت كأؤع   م

أةق   تأدا ز؛أ
أللآا يأ- أبإس  ؤ ت أاألاعت لف أللؤاظفيء، أللؤستك  يء، أؤةل: أالل ك ط تأء، أللؤت ا لت أ ك للاؤ  

أللتسايقي .
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  :أي تأللتسايقي ،أايتمأ لكأؤءأا ل:اتع كألستا لمأللكف  ي أ كأللعؤلالصراحة

أكف   أؤعأتؤ ا أللؤست لكيء؛لت  ألإ ك  أق التألتو لأالضو أاأب لألأ-
أقبالألل ق أللب   أؤءأللؤست لكيءأاغي يمأؤءأ ااأللع ق أ كأللتع ؤل؛أ-
أتاضيحأللؤا ط أللؤتعلق أب لؤ تت ت،أللا ؤ ت،أداأبأاأدو لتأدا زأؤتاقع أؤءأكأ   أدءأتسة أعلهأ-

أللك لهك؛أمللؤست لكيءأداأ كأق ل ي
أداألتف قي تأداأتع ي تأتتعلنأب لأسع  .للككفأباضاحأعءأقالهمأللأسع  أاك اطأللتؤايل،أاأأ-

 :تع كألالتالمأب لؤسسالي تألاقتو  ي ،أللق  ا ي ،أللإ س  ي أاللؤتتؤعي ،أللتكأتا مأدط لفأأالمواطنة
أللتع ؤلأبأسلاوألست لتيتك.

 :ألؤطلاوأؤءأكلأقط عأو  عكأا  عأتسايقكأة  ااأي   ئأضؤءألل ظ مأللتسايقكأبأكؤل إءألأالتنفيذ
ل أقال ي  أ)بواقأللتساين،أللتت   أللإلكت ا ي ،أللبيعأللؤب ك ،أللتساينأللؤب ك أاللإع ء(أدءأيكاءأ

أ.للأا قي أللا و أب 

أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 67  

 

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

 ث. موضـــوع البحــ1.1
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س عطكأبوة  أي ل،أويقأأؤاضاعسيتمأتو ي أللؤ  تي أللعلؤي أللؤات   ألؤع لت أألأللاطا  كأي 
أإله:أ تط ن،أةمأادسوألاتي  ي أؤف امأؤ  تي أللبوقأللعلؤكلؤو أوالأأ ب لي كألل
ألاتي  أللعي  أاتسيي ي ؛ةمأأتو ي أؤتتؤعألل  لس أ-
أتوؤيمأاب   أاسيل أتؤعأللبي   ت؛أ-
أك حأؤت ي تأعؤلي أتؤعأللبي   ت؛أ-
أتؤعأللبي   ت؛ألاتب  أك ا ب خأدلف أللا تأبؤ زأةب تأاسيل أ-
ألل سوأللؤهاي أاللتك ل لت،أللؤتاسطأللوس بكأاللؤتاسطأللوس بكأللؤ تح؛أ-
أللؤتع  أااتب  أوو أللف ضي ت؛ؤع  اتألا و ل أأ-
أ(ألقي وأ  ت ألا تب ط؛Spearman Correlation Cofficientؤع ؤلأل تب طأسبي ؤ ءأ)أ-
أهي .(ألؤع   أ  انألل ااتألاوو t-testلاتب  أ)أ-

 ثــــــوع البحـــــموض. 1.1

للعلؤددددددكأعلدهأد دد ألل  لسدد أللؤي ل يدد أللؤ ظؤدد أالل ق يدد أااتبدد  أقأدددددددللبو(أKinrlinger, 1979يعد فأ)
أ فددددددد أؤ  تيددد أل كتكدددددددداسيللاقت لوددد تأللؤفت ضددد أودددالأللع قددد أللؤتاقعددد أبددديءأللظدددالي أللطبيعيددد ،أايددداأ

داأتاؤي  تأيؤكءأأي طلنأؤءأ  ضي تويقألاتت ي تأاللؤك كل،أاأأ،للظالي أ أللعلؤكأاللؤ طقكددددللتفسياأ
يؤكددءأقي سدد  أبقددال يءأطبيعيدد أداألتتؤ عيدد أيوددتكمأاأأؤودد   ،أتوقددنأديدد ل  ؤعي دد أتبدد عأسددبلأإللتأكدد أؤ  دد ،أب

لل دد وأإلي دد ،أب دد فأللاوددالأإلددهأ تدد هقأتوقددنأغ يدد تأللب وددقأداأللت دد أللؤتب يدد أللبوددق،أسددال أكدد ءأيدد لأ
وأ دداعأاؤاضدداعأدددددددودد  أوس أتأُدددددددهأؤ  تيدد تأؤاتلفتعتؤدد أللبودداقأعلدد،أاأ أداأتوليليدد يوددقأ ظ يدد ،أتفسددي أللب

أأأ.قددددللبو

ط يق أتفكي أؤ ظؤ ،أت طااأعلهأسلسل أؤءأللإت ل لتأللؤعي  ي أأللؤ  تي أللعلؤي أ كأللبوقاتع أ
أكتب ددتدددددددمأأإ ل ددن،أدددددددك،أؤاضداعكأا قيدددددددددعلؤ أبأسدلاوأددددددللتدكأتاطدطألعؤليدد أللبودقأعدءأللوقدد هنأاتضبط 

 ،أكؤ أيؤكءأدددددو  ق أاؤعب  أعءأللؤككل أللؤ  اسإلهأ ت هقأ قيق ،أأقعأؤ لول ،أسيولأللبوددددد أاتتبددددددسس
أيك:أ،ؤ لولألعؤلي أللبوقأللعلؤكأ2 كأي لأللؤت لأأ حاق ألقتأُأ(،3000)لب لييم،أ تعؤيمأ ت هت 

أس أؤعيء؛لاتي  أؤككلأ  لأ-
أؤ لتع أللبواقأالل ظ ي تأللس بق ؛أ-
أتس ساتأللبوق؛تطاي أ  ضي تأاأأ-
أتو ي أؤ  تي أؤعي  /أتوؤيمأللبوق؛أ-
أتؤعأللبي   تأللؤ  سب ؛أ-
أتوليلأاتفسي ألل ت هق؛أ-
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أتق يمألل ت هقأ كأإط  أؤعيء؛أ-
أت عيمأداأإع   ألل  لس أ)إءألامأللأؤ (.أ-

أيك:أ،لأيمأللأسوأاللؤع يي أللتكأتقامأعلي  أللؤ  تي أللعلؤي أ(أع ض 3002ؤع ،أالق أق مأ)
أللتو ي أللالضحألؤككل أللبوق؛أ-
أاتا أ  ا أؤ طقي أق بل أل اتب  ؛أ-
أللقي وألل قينأللؤتفي لتأؤولأللبوق؛أ-
ألااتب  ألل قينألعي  أللبوق؛أ-
ألااتب  أللوويحألف ا أللبوق؛أ-
أتوليلألل ت هق.لستا تأاأأ-

 ثـــــــة البحـــــمقارب. 1.1

ع دددهأللأالأي دد كأ اعددد ءأؤدددءأؤ ددد يقأللبودددقأ دددكأعلدددمألاتتؤددد ع،أؤددد  قأكؤدددكأاداددد أكيفدددك،أويدددقأيأُ
يدد تبطأيدد لأللؤدد  قأبدد لكمأداأللاوددف،أاؤدد زأأويددق،أع يدد  أقأبي  دد تأإوودد هي  ددت ألظددالي أللتددكأتأُب  لسدد أل

قأبي  ددد تأودددالأللتدددكأت دددت أأللظدددالي يددد  وأللؤددد  قأللكيفدددكأؤودددلألل  لسددد أللقيددد و،أ دددكأوددديءأق بليددد أللظددد ي  أ
للؤعدد  كأللكاوددي أللفدد عليءألاتتؤدد عييء،أايعتؤدد أيدد لأللؤدد  قأعلددهألفدد أللف عددلألاتتؤدد عكأداأللابدد لتأاأ

أليلدكأللؤتسدمأب لعؤاؤيد أاللكدؤالي علهأؤ وظ أسلاك ،أايقعأعؤاؤد أللؤد  قأللكيفدكأ دكأإطد  أللؤد  قأللتو
 ع،أؤةدددددلأللبوددددداقأددددددددؤدددددءأللبوددددداقأ دددددكأعلدددددمألاتتؤويدددددقأيكدددددتؤلأيددددد لأللؤودددددطلحأعلدددددهأد ؤددددد طأؤاتلفددددد أ

أ أب لؤكددددد  ك دددددددداقأللؤ وظددددددددددي أابوددددددددددلدددد ،أللبوددددداقأللؤي ل يدددد ،أللبوددددداقأللطبيع  ،أ  لسددددد أللودددددددددللأة اغ ل ي
أ.(3000)لب لييم،أ

 ددكأد  دد أأياتلددفألاستقودد  أللكيفددكأعددءأللط يقدد أللكؤيدد أ ددكأ  لسدد أللظددالي ألاتتؤ عيدد أاللسددلاكي 
ط نأللعلامألاتتؤ عي أيكأ فسد  أدغد ل أاطد نأللعلدامأللطبيعيد ،أ  لأسد وألعتب  أدءأدغ ل أاأأت   

 أددددددددد ،أعدءأط يدنأتأكيدددددد تأاتفسدي أللظاليددددددالاتبد  ألل ظ يأاأتوقيدنددددهأ وددددددسع أتددددددد دكأللعلدامأللطبيعيد أد  
لاكأللإ سدد  كأؤدد تبطأ لهؤدد أب لسددي نأللدد األا ت لضدد تألل ظ يدد ،أ ددكأودديءأتددسؤءأللبودداقأللكيفيدد أبددأءأللسدد

اأيؤكءأافض أإلهأؤتؤاع أؤءأللؤتفي لتأب فوأللأسلاوألل اأيود قأأو قأ ي ،أادءأللالقعألاتتؤ عك
 دددكأللالقدددعأللطبيعدددك،أبي ؤددد أتعتؤددد أللطددد نأللكؤيددد أ دددكأللعلدددامأللإ سددد  ي أعلدددهأ ؤدددا ئأللتفسدددي ألاسدددت ب طكأ

عدءأللظد ي  أؤاضداعألل  لسد ،أاؤ  د أ سدت تقأؤتؤاعد أؤدءأللفد ا ألاستق لهك،أايب دألاستقو  أب ظ يد أ
للتددكأتاضددعأبدد ا ي أل اتبدد  ،أب سددتا لمأإتدد ل لتأؤودد   ،أؤةددل:أإتدد ل لتأللتوددؤيمأللتت يبددك،أداأللسددببكأ

أ.(Hague & Morgan, 2004)أللؤق  ء،أداألا تب طك
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ءألستا لؤ ؤ أؤع ،ألكءأع   أتعتب أللبواقأللكؤي أؤكؤل أللبواقأللكيفي أااأتتع   أؤع  ،أ يؤك
ؤ أتأا أللبواقأللكيفي أؤك    أ كأب لي ألل  لس ،ألتو ي أللقيمأللتكأتوت ئأإلهأللقي وأ كأللؤ لولأللكؤي أ
للتكأتلي  ،أكؤ أتستا مألتكايتأللأاط  ،أ كأويءأيا  أللبوقأللكؤكأؤعلاؤ تأدكة أتعقي ل،ألست   لأ

ؤ أيتيحأللف و أللب وقأاوق ألاضعأتاوي ت أ يؤ أياتأع  و أمألست ب ط أؤءأللعي  ت،أدددددعلهأؤ أت
أأأ.(Hague & Morgan, 2004)أ ؤتاستلأكلقي وأؤ زأ ع لي أللاطالتأللتأللتوكمأللتكأيؤكءألستا لؤ  

أبيءأللؤ  تيءأللكؤكأ أ ي   ألايت ل أإلهأللؤ  تي أللتكأتا مأ  لست  ،أاللتكأتؤع   أدؤك    ؤءأي  
 أ كألل  لس ،أاللتكأتسة أبككلأؤب ك أ كألكيفكأ كأتو ي أللؤتفي لتألل لالللؤ  قألاللكيفك،أؤستعؤليءأ

أت أكؤ  أللؤ  اس ، أ دددددللظ ي   ألعتؤ  ل ألل  لسددددفأد ك  أاؤالقدددددكأعوددددم أاأددددفأعي     أللعؤلأددددإطأضبط ،
ؤكأ كأتؤعأللبي   تأللتكأتمأؤ أيت  سوأؤعأبيه أؤتتؤع  ،أالعتؤ   أعلهأللؤ  قأللكاأأتكييف بأللؤف ييؤك

أل ع أاتوليل   أللعي  ، أؤء أللف ضيددددددلستقو سي  أللؤاضاعدددددم أ وض دددد ت أدا أإتددددد  أبع  أللؤق   ددددد ،  تأدددددد ل 
يت  أللع ق تألدددددللكؤي أللت بع أ كأللظ ي  أللؤ  اس .لسببي أبيءأللؤتفي لتأللؤستقل أاأ ،أال 

 ثــــــة البحــــاستراتيجي. 1.1

أ ألاتي     أللبوق ك أ)أاست لتيتي  أ  لس  أعله ألعتؤ     أ ي  أYin, 2003للؤ  سب  أق م أالل ا ،)
أ:د   لأ02 قمأ،أؤاضو أ كأللت الأ كأللبواقأللكيفي للؤؤكءألتب ع  أأست لتيتي تأللبوقؤاتلفأل

 استراتيجيات البحث. :1.رقم  الجدول
 شروط البحث 

 
 استراتيجية البحث

يتطلب التحكم في  البحثشكل أسئلة 
 الأحداث السلوكية 

التركيز على الأحداث 
 الراهنة

أ عمأ عمأكيف/لؤ  ل؟ التجربة
امستبيان 

 )امستقصاء(
ؤء،أؤ  ل،أديء،أكمأيكلف،أكمأ

أللع  ؟
أ عمأا

أ عم/اأاأ// تحليل الأرشيف
أاأاأكيف/ألؤ  ل؟ التحليل التاريخي

أ عمأاأ// دراسة الحالة
أ(.Yin, 2003) المصدر:

كدددأ ل ألتؤدددعأألاسدددتبي ءأ)لاستقوددد  (بددد ا ي أأاللتدددكأتتضدددؤءأ(  لسددد أو لددد )أعتؤددد أعلدددهيأبوة ددد الأءأ
دءأللبودددقأاأيتطلدددوأللدددتوكمأ دددكأللأوددد لقأللسدددلاكي أا كتفدددكأأدعددد لأ،أ إ  ددد أ الدددتأؤدددءأللتددد الللبي  ددد ت

دددددد أؤددءأادد لأطددددددددددد حأدسددهل أعددءأللكددم،أللاؤدد ء،أللؤكدد ءأب لت كيدددددددددداأعلددددددددهأللأودد لقألل لي ددددددددد ،أا تطدد نأل ددددددد
أاللتكلف ...إل .
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 اتـــــــة جمع البيانـــطريق. 1.1

أ أؤءأط ن أللع ي  أللبي   تي  ك أيعتؤ أتؤع أديء أللؤب ك  ، أللؤ وظ  أ ك أللأاله أللط يق  أتتؤةل ،
أايستلأؤاتلفأللؤك ي لتأككأيع أ كأبيهت   أللظ ي   أي  كأللب وقأعلهأؤ لقب  أاوق ، أإلهأتوليل   ؤ 

ديض أط يق أللؤق بل أللؤب ك  أاللتكأيلتقكأ ي  أللب وقأبأ  ل أللعي  أكلأالودددددد أعلدددددهأو  ،أايقامأبتاتي أ
للأسهل أل مأبوف أؤب ك  أايستلأللإت ب ت،أدؤ أ كأللط يق أللة لة أايكأط يق ألاستقو  أ يقامأللب وقأ

أليستالتأؤ  أتؤل أؤءأللبتاايعأ تألاستبي ءأعلهأد أاتؤع أؤءأت ي  أللعا   أةم أللعي  ، تأبي     ل 
ألعتؤ   أعلهأة لقأ أ إ    يوت ت  أ كأتوليلأويةي تأللظ ي  أللؤ  اس أاتفسي ي ،أالاواوي تأ  لست  

 أؤءأللط ن،ألأءألاستقو  أيس ددددلأعلي دددددد أتؤددددددعأدكب أق  أؤءأللبي   ت،أك لكأ إ  أيستالتأللؤعلاؤ
أللاباءأ كأبيهت أاب فوأللظ افأللؤعت   ،أؤ أياي أؤءأو نأللإت ب ت.أ

 . مجتمـــــع الدراسة والعينــــــة1.1

لتب ع أللإت ل لتأللؤ  تي أللبوقأللعلؤك،أس قامأبتاضيحأؤتتؤعأاعي  ألل  لسد ،أؤدءأاد لأتو يد أ
أللعي  .أ اعأاوتمأكلأؤ  ؤ ،أاتاضيحأدسلاوأاسبوألاتي  أللؤتتؤعأاؤف  لتأ

أ ،أاتكدؤل  ددددددب قأدددللبوهأدددددديؤةلأؤتتؤعألل  لس أللؤتؤاع أللكلي أؤءأللؤف  لتأداأللع  و أللتكأيع 
،أدؤدد أللعي دد أ  ددكأتددا أوددفي أؤددءأللؤتتؤددعأداأؤتؤاعدد أتاهيدد أوددفي  أؤددءأ لل  لسدد ألددتعؤمأ ت هت دد أعلي دد

أ(3000) ايدد يء،أككددلأقأعلددهأللؤتتؤددعأللؤتؤاعدد أللكليدد أتتدد زأعلي دد أللتت بدد أداأللتطبيددن،أاتعؤددمألل تدد ه
،أا ددكأو لدد أ  لسددت  أ قدد أتددمألاعتؤدد  أعلددهأللعي دد ألل  لسدد أيكددت طأ ددكأللعي دد أدءأتكدداءأؤعبدد  أعددءأؤتتؤددعاأ

تقسديمأؤتتؤدعألل  لسد ألاوتؤ لي أللبسيط ،أالأ   أقؤ  أب  لس أللظد ي  أ دكأؤتد ليءأؤاتلفديءأ قد أعؤد   أإلدهأ
أإلهأقسؤيء:أ

أ)للؤط عمأيأم الأول:ـــــالقس أد الع   أبكل أللؤط عم أعله أؤتك    أبوف  أيت   اء ألل يء أللاب هء أؤء تكاء
للع  ي ،أؤط عمأللاتب تأللس يع (،أبف  أللووالأعلهأا ؤ أللطع مأاللك لوأبككلأتاي ا،أاا ؤ تأ

أدا زأ لعؤ .

لتدكأتقد مأاد ؤ تأيتكاءأؤءأللاب هءألل يءأيت   اءأبوف أؤتك   أعلهأو لا  تأللتتؤيدلألأم الثاني:ـــالقس
أللو ق أاللتتؤيلأبككلأتاي ا،أاا ؤ تأدا زأ لعؤ أ)للع  ي أب لكع ،أللتسم،أاللأظ   (.أ

ؤةلأؤتتؤعألل  لس أللكلكأ كأللاب هءألل يءأيت   اءأعلهأؤاتلفأللؤسسس تأللا ؤي أاللتكألاوظأيت
ي د أؤدءأللابد هءألكدلأؤدءأعأب  أتتلكأالضحألؤؤ  س تأللظ ي  أللؤ  اس أ)للاد لعأللتسدايقك(،أاتدمألاتيد  

أءأللأسب وأللت لي :يءأللؤت ليلاتي    أل  أزاأيُع  تأللتتؤيل،أاأو لاأللؤط عمأاأ
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عأ هد تأللؤتتؤدعأددددددددلأبديءأتؤيدددددددددددديدللتتؤ م،أاا ؤ تأددددددددددلا تك  أللالسعأاست  كأكلأؤءأا ؤ تأللإطعأ-
أاضؤ ءأؤس س  أبكلأد ؤ طأللؤتتؤع؛أكؤالي ألل  لس ،أياي أؤءللك لهحأللعؤ ي ،أؤ أاأ
أتفككأظ ي  أللا لعأ كأك أللؤت ليء،أاكة  أكك ااأللاب هءأللؤستؤ  ،أؤ أيؤ و  أؤت اأاوب ألل  لس ؛أ-
لأعلي دد أتاويدد أاسدديل أددددددد أيس دددددددد ،أؤدددددددطأتقدد يمأللا ؤدد أ ي ؤدد أالودددددددد ،أإاأدءأ ؤددددددمألات   ؤددددددددءأ غددددددللؤت ليأ-
أستقو  ؛لا
كؤي لءأؤ أ اع أألت ي يع ألل غب أ كأتسليطأللضا أعلهأؤت لأويااأا كيطأ كأتق يمأللا ؤ ت،أك لكأأ-

أللبوقأللعلؤك.أأ

 . أداة الدراســــــة1.1

 ك لأدع ل،أ ق أتمألاعتؤ  أعلهألاستبي ءأكأ ل أل  لس أظد ي  أللاد لعأللتسدايقكأ دكأكدلأكؤ أسبنأ
،أاقدد أتددمأب دد  أ ودد أبؤدد أيعدد لقأؤاتلددفأللؤفدد ييمأللؤط اودد أؤددءأادد لأؤيددلللؤطدد عمأاودد لا  تأللتتؤددءأ

للإطدد  أللؤفدد ييؤكأللبوددق،أويددقأضددمألاسددتبي ءأدسددهل أؤفلقدد أتقدديوأؤدد زأؤال قدد أللؤتيددوأعلددهأللعبدد  لتأ
للؤقت و ،أاسسللأالو أ قطأؤفتاحأيستطلعأداأللؤؤ  س تأللؤا  ع أل ي  أدكب أتأةي أعلهأوا  أللؤسسس أ

بدداء،أاوددي أللسددسللأبط يقدد أغيدد أؤب كدد  ،أب دد فأتودد اأودد نأللإت بدد ،أاوددؤؤتأؤاتلددفأ ددكأ يددءأللاأ
أؤو ا ألاستبي ءأك لت لك:

أسسللأيعب أعءأللأبع  أللة ة أللوا  ألل ي ي أؤااع أكؤ أيلك:أ22ضمأأور الأول:ــــالمح

ودددددد أللؤايدددددددقأكددؤلأعبدد  لتأتقدديوأإ  لكأللابدد هءأللادد لعأللؤؤدد  وأؤددءأادد لأع  أد الإدراكــي:ـــــــالبع
أ(،أ اضو  أكؤ أيلك:Basarana, 2016للتسايقكأللؤسسس أللا ؤي أؤ  ت أضؤ  أكؤسك لتأوسوأ)

أ(؛003020200للا لعأ كأللا ؤ أؤةلت أللعب  لتأ)أالأول:مؤشر ال
أ(؛2000202للا لعأ كأللتسعي أؤةلت أللعب  لتأ)أالثاني: مؤشرال
أ(؛00000003002 أللعب  لتأ)للا لعأ كأللت ايقأؤةلتأالثالث: مؤشرال
أ(؛02000002للا لعأ كأللتاايعأؤةلت أللعب  لتأ)أالرابع: مؤشرال
أ(؛00002002030030033للا لعأ كأللأ  ل أؤةلت أللعب  لتأ)أالخامس: مؤشرال
أ(؛32032030للا لعأ كألل ليلأللؤ  اأؤةلت أللعب  لتأ)أالسادس: مؤشرال
أ(؛32030032لت أللعب  لتأ)للا لعأ كأللعؤلي أؤةأالسابع: مؤشرال

ـــد العــاطفي ويددقأضددمأيدد لأللبعدد أللعبدد  لتأللتددكأتقدديوألل دد تقأللعدد طفكأاللسددلاككأأالســلوكي:-البعـــ
للؤت توأعءأؤاتلدفأإ  لكد تأللابدددددد هءأللاد لعأللؤؤددد  وأ دددددكأع  ودددد أللؤايددقأللتسدايقكأللا ؤددكأؤةلتددددددددددد أ

أ(.32020020023للعب  لتأ)
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كدد   أإلددهأد دددد أقدد أتددمأللتؤددعأبدديءأللبعدد أللعدد طفكأاللسددلاككأ ددكأبعددددددددددد أالوددددددد ،أب عتبدد  أدءأيتدد  أللإ
ئأللأالأاتددد ل كأاللةددد  كأكلي ؤددد أيعددد أؤا تددد أؤدددءأؤا تددد تأللعؤليددد أللؤع  ي /للإ  لكيددد ،أبويدددقأدءأللؤُاددد  أ

أ.)سلاكك(أو كك

تألل  ؤدد أوددالأكدداتأللؤتيددو،أاللتددكأتددمأتاودديتأيدد لأللؤوددا ألتؤددعأبعدد أللبي  دد أالمحــــــــور الثــاني:
أ د  أؤد طأللإت بد تأللؤتوودلأعلي د ،أاقد ألاتعلي  أ كأاودفأعي د ألل  لسد ،أا دكأتفسدي أبعد أد أ  لست  

أ.يلك:أ)للت و،أللعؤ ،أؤستازأللتعليم،ألل ال،أللؤسؤهأللاظيفك(ؤ   أؤ أيا مأللبوقأكؤ أ

أمصادر عبارات امستبيان. :1. الجدول رقم
 الأبعاد المؤشرات بارةرقم الع المصدر

 Q1 تم تطويرها عن المقابلة المباشرة

 الخداع في 

 الخدمة

(D.P1) 

 

 البعد الإدراكي

(COG) 

 Q2 (3000العاصي )

 Q3 تم تطويرها عن المقابلة المباشرة

C. A. de matos et al (2007) Q4 

 Q5 (3000العاصي )

C. A. de matos et al (2007) Q6 
في الخداع 

 التسعير

(D.P2) 

 Q7 تم تطويرها عن المقابلة المباشرة

 Q8 تم تطويرها عن المقابلة المباشرة

 Q9 (3000أبو رمان و الزيادات )

Chaouachi et al (2012( 

 

Q10 
الخداع في 

 الترويج

(D.P3) 

Q11 

Q12 

Q13 

 تم تطويرها عن المقابلة المباشرة
 

Q14  الخداع في

 لتوزيعا

(D.P4) 

Q15 

Q16 

Q17 

في الخداع 

 فرادالأ

(D.P5) 

Q18 

 Q19 (3000الخطيب )

C. A. de matos et al (2007) 

 

Q20 

Q21 

Q22 

الخداع في  Q23 تم تطويرها عن المقابلة المباشرة

 الدليل المادي

(D.P6) 

 (3000الخطيب )

 

Q24 

Q25 

ن المقابلة المباشرةتم تطويرها ع  
 

Q26  الخداع في

 العملية

(D.P7) 

Q27 

Q28 

 (3000العاصي )

 

Q29 

- 
-البعد العاطفي

 السلوكي
(AFF-CON) 

Q30 

Q31 

Q32 

 المصدر: من إعداد الطالبتين.
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بعدد  ألقدد ألاتيدد تأعبدد  لتألاسددتبي ءأبعدد أللؤ لتعدد ألل ظ يدد ألؤاتلددفألل  لسدد تأللتددكأتعدد لقأ فددوأللأ
للؤعتؤ  أ كأي لألل  لس ،أويقأتمأتب كأبع أللعب  لتأكؤ أط وتأؤءأقبلأللب وةيء،أ كأويءأتمأتكييفأ
عب  لتأدا زأبؤ أيت  مأاؤاضاعأبوة  ،أكؤ أدءأي  كأؤتؤاع أدا زأؤءأللأسهل أتدمأتطاي يد أب د  أعلدهأ

اتد ،أداأعبدد أتعليقد تأللؤتؤاعد تأ كأؤق بل أؤب كد  أ)ات د ألأ تأب أإت ب تأللعي دددد أللتكألستتابتؤ أت 
أ:00للؤفلق أعب أؤاقعأ يسباك(،أاياأؤ أياضو أللت الأ قمأ

أيك  أإلهأد  أتمألعتؤ  أط يق أللؤق بل أللؤب ك  أللأسب وأللت لي :

عبدددد  لتأؤددددءأللعي دددد أ لت دددد ،أتقدددد وأؤضددددؤاءألاسددددتبي ءأالفتدددد أؤددددءأالقددددعأأ غبدددد أللطدددد لبتيءأ ددددكأوددددي غ أ-
أااو هتأؤتتؤعألل  لس ؛

وددد لا  تأللتتؤيدددل(أللكدددك أللددد اأودددعوألعتؤددد  أ دددكأللؤتددد ليءأللؤاتددد  يءأ)للؤط عم/أ قدددتألل  لسددد تأ-
أاي ي أاتكييف  أبؤ أيا مأ  لست  .عب  لتأؤاتلفأللب وةيءأاستو ل أتو

للتع  يفأ أعلهأللؤ لتع ألل ظ ي أاستا تأؤض ؤيءأ،أ ق أتمألاعتؤ لاستبي ءعب  لتأتطاي أال
أ:أد   لأ24 كأللت الأ قمأاللتكأ ق ؤ  أأ،بع  و أللؤايقأللتسايقكأللا ؤكللا و أأللإت لهي 

ألمزيج التسويقي الخدمي.الخصات التعاريف الإجرائية لعناصر م :1.الجدول رقم 

 ضمونالم مؤشرات

.ؤوتازأ2أ، ؤددددد.للع ؤ أللتت  ي أللا 8أ،.ؤستازأللا ؤ 7أ،.أتا  أللا ؤ 0أ،.وو ي أللا ؤ 0 خدمةال
أ.ا ؤ تأؤ أبع أللبيع.3أ،لاهتؤ ءاأضؤ ءألل .6أ، ددددددددؤللا 

 السعر
 أددددءألسمأللع ؤددددد.ألل بطأبي8أ، أللؤ  ك أللاباءدددددد.للقيؤ7أ،.ط نألل  ع0أ،.للتافيض تأاللعؤاات0

أ.تؤ ياأللا ؤ أ.2أ، ددددداللسع
 .ع  أللؤبيع ت.2أ، ؤ .للع ق تأللع8أ،.أت ايقأللأ  ل 7أ،.للت ايق0أ،.للإع ء0 الترويج
أ.للتاايعأو لة أط ن.أ8أ،.للق و7أ،.ق التأللتاايع0أ،.للؤاقع0 التوزيع

 الأفراد
للؤ  باء،ألل داأللكاوك،أللق   أعلهأللتفسي ،أللتكتيع،أك اطأللؤظ  ،أللع ق تأأ:.للؤاظفاء0

أأ..للتاظيف8أ،.ؤع لأل ت األلؤ ؤ 7أ،.لاتت ي ت0أ،للكاوي 
أ..للؤ تقأللؤ  ا7أ،.للتت يالت0أ،.للؤويط،ألل يكا ألل لالك،أللألالءأاللت تيو0 الدمئل المادية

 العمليات
.للتات أ2أ،.ؤستازأللؤك  ك أ كألتا  أللق ل 8أ،.ؤستازأللأتؤت 7أ،.أللإت ل لت0أ،.ق ل أللا ؤ 0
أأ..ا ؤ تأؤ أبع أللبيع3أ،.عؤلي تأللا ؤ 6أ،اءدددباأب ل

 .(Su-Mei Lin, 2011)المصدر: 

أ
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)ع  و أللؤايقأألؤسك لتؤاتلفألعب  لتأأؤءأتكايءأتؤك  للتكأؤءأا ل  أأض ؤيءللؤبع أتو ي أ
أعؤ   أللتسايقك(، أد  ل  أيتع  أل   أللتك أللا لع أؤؤ  س ت أ ك أللبوق أإله ألل  لس   أغ لوأأعي    ك

أ20اللكأدهأوعلأ ل  دأ02 قمأ الأدللتأدسهل ط حأأمددتأديء،أللأوي ء،أعءأط ينأتق ي أللؤق بل أللؤب ك  
أللؤ كأط لب  أطلب  أللت ؤعكدؤء أؤيل -ا أ لادللعؤليأت تاأ، أد  أللل أ ت  تددددؤدو  أللط لب تأد ا ويقأ، ت
عأددددكأتؤددددد أباك(فيس)للمألاعتؤ  أعلهأؤاقعأ أتدكؤ،أ ،أاتوليلأؤضؤا   دتؤع أدمءأعلهأدا لنأتددإت ب ت 
أؤ أللآ لددددكم أعب ء أللؤفلق أ  أبو أللؤتؤاع ت أللا و  أؤكي لي، أ)و لاء أللتتؤيل  Salon deلا  ت

Beauté Bella)أ أعلأ ددددويأسسللأعلي ددددددمأ ددددد ط وأقدددددوي، أللتددددلست   ل أأ الددددهأدسهل  أك لت ل02 قم ك:أددددد،
أ."؟  لدددالؤللتتؤيل؟أأ  ؤتكأعلهأتت بتكأؤعأدو أو لا  ت"يلأسبنأاأ

 شر.أسئلة المقابلة المبا :1. الجدول رقمأ

 .(chaouachi & Ben Rached, 2012)المصدر: 
أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

 أسئلة المقابلة المباشرة
أو لاءأللتتؤيلأبوف أع ؤ ؟للؤط عم/ؤؤ  س تأللتسايقي أللؤستعؤل أ كأؤ أ ديكأ كأللأ-
أداأؤضلل ؟ و لاءأتتؤيلأ ديتأد   أؤا  ع ؤطعم/يلأالت تأؤسا لأؤؤ  س تأتسايقي أدة   أتالت كأبأ-
أؤ أ اعأي لأللؤؤ  س تأللؤا  ع أاللؤضلل ؟أايلأي لأللؤؤ  س تأتكاءأ لهؤ أس ل أللتع يف؟ألؤ  ل؟أ-
أو لاءأللتتؤيلأتكاءأدكة أا لع أاتضلي ؟أللؤطعم/ؤءأللؤؤ  س تأللتسايقي أللتكأيستعؤل  أداأ اعأأ-
أؤ أ ديكأ كألعتؤ  أللؤؤ  س تأللتسايقي أللؤا  ع أ كأت وأللاب هءأاتعظيمأللأ ب ح؟أ-
أؤ أيكأ   أ علكأتت لأي لأللؤؤ  س تأللؤا  ع أاللؤضلل ؟أ-
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أ:ك لآتكأ00 قمأللإت ب ت،أتو يف  أاتوليل  ،أادعطيتألل ت هقأ كأللت الأألق أتمأتؤع

أأالإجابات المتحصل عليها من خلال المقابلة المباشرة. :.1 الجدول رقم

 وعــــــــةالمجم التعليــــــــــــــــــــــــــــــــو نوع الممارسة
 ليدددددددلأعلدددددددهأسدددددددلبي أتؤيدددددددعأللتتددددددد  وأ

أللس بق .
للسدددسللأيتدددوأدءأيكددداءأك لتددد لك:أيدددلأسدددبنأادءأ يبتدددكألوددد لاءأ

 تتؤيلأالمأت  ؤكأ!

أ
أ
أ
أ
أ
أ

 صالون مكيداش
 
أ
أ

أع مألتق ءأللا ؤ .
أإلو نأللض  أب لاباء.
أع مأتوؤلأللؤسسالي .

أتكاءأكعا أسلبكأعءأللو لاء.
أ
أ

ءأتتؤيدددلألودددب أكدددع اأ)لددداءأد ددد أقبدددلأع سدددك..أ يبدددتألوددد لاأ
ب تدديء(،أاطلبددتأوددبف أإلددهألل وددف،أدؤدد أللتددا أللعلددااأ طلبددتأ
دءأيبقدددهأبلا ددد أللطبيعدددك،أألك  ددد أتتددد ااتأللؤ تودددفأ دددكأاضدددعأ

سد ع ت،أابعد أدءأغسدلتأكدع ا،أأ0للوبف ،أكؤ أد   أت كت كألدأ
نأب لك ؤددل،ألقدد أكدد ءأ قبتددك،ألقدد ألوتدد أأوتددهتسدد قطأكلدد ،أادوددبحأ

سدد ؤحأودد وب أللودد لاءألقدد أل سدد تأكددع األددءأدأكدد  ةكأللؤظ دد 
لهألليامألمأيع أكع اأكؤ أك ء.   كأدتؤلأؤ  سب أ كأوي تك،أال 

أ قتأاب  أللأ  ل أللع ؤليء. د دددد أ يبددددتألوددددد لاءأوفودددد أاددددد ؤ ت  أؤدددد أكددددد  أل ،ألكددددءأدوددددد أ
للعددد ؤ تأع ددد ي أق ؤدددتأبودددب أكدددع اأبط يقددد أكدددلأؤددد أدتددد ك ي ،أ

 د عاأعلي  .أ

للوددددد لا  تأتكددددداءأودددددا  أسدددددلبي أعدددددءأ
أباواتأللا لع.

 لؤ  لأد يو؟ألتا ع كأ..؟أككلكأللطبيعكأدوسء.

عدد مألالتددالمأبؤدد أيطلبدد أللابدداءأا دد  أ
ألل دا.أ

اأتقددددامأبتقدددد يمأللادددد ؤ تأكؤدددد أتطلبدددديء،أاايدددد   أعلددددهأيدددد لأتقددددامأ
 بف  أ اق  أللا تأعليك.

أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
 

Salon de 

Beauté Bella 
 

أأ.ع مألل ض أعءأللو لاء
أأ.لعللتع  أللا 

أ.تكاءأكعا أسلبكأعءأللو لاء
أأ.للبوقأعءأو لاءأب يل

اءأتتؤع دددكألل ضددد أعدددءأاددد ؤ تأوددد ل
بوددددددد وبت أع قددددددد أكاودددددددي أادسدددددددع  لأ

أؤقبال أاؤاضو أؤسبق .

يددددكأؤدددد  أالودددد  ؟أا،أ أ دددد أ لهؤدددد أد دددد مأعلددددهأقدددد ل أللدددد ي وأإلددددهأ
ااأأوددد أللوددد لا  تللوددد لاء..أ فدددكأإوددد زأللؤددد لتأ يبدددتأإلدددهأد

 أ علدددتأوددد وبت أبدددك...أ  لوددد لاءأ  ا أداللأغ ضدددب أ تيتددد أؤددد
ت ل،أا انأي لألق أتمأا لعكأبكلأاق و ...ألكءأللوؤد أ أللآءأ
ي  كأو لاءأتد   أل د ...أود لاءأبسديطأايدكأإ سد   أطيبد ..أااأ

 تب ل أ كأدسع  ي ..أ كلأكك أؤو  أؤسبق .أ

أللاع أبا ؤ تأاأدوولأعلي  أوقيق .أ اأسددألتأودد وب أللودد لاءأإ لأأغ لبدد أؤدد أد دد م،أ كلؤدد أطلبددتأكدديه 
ك ءأ دكأإؤك   د أتقد يمأللا ؤد أعلدهألل وداأللد اأد يد أتقدال:أبكدلأ

 تأكي ،ألكءأع  ؤ أت ت كأدت أكيه أآا أغي ألل اأطلبت.

تكدددددداءأ كدددددد  أسددددددلبي أعددددددءأللودددددد لا  تأ
أباواتأتضييعأللؤ لأاللاقت.

 كأ ي م.اقتأكؤ لدووأتضييعأاأدستعؤلأللو لا  تألأ كأاأ

أأ.ءأللعؤلع مألتق 
ع مأللع لأ كأتاوديتأاقدتأللا ؤد أ

 يبتأللو ق ألتفيي أككلأالاءأكع ا،ألكءألمأت تحأ كأتفيي لأ
كؤدد أطلبددتألأ  دد أك  ددتأتسدد عأ ددكأللعؤددلألت ت ددكأؤعددكأات ودد فأ
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ألعتؤ  أللؤوسابي .اأ ألؤءأيمأدكة أؤ كأ قا ل.
أ.ع مأتق يمأللا ؤ أوسوأللطلو

ألستفف لأللاباء.أ
أتوؤدددددددددددلاأأأعددددددددددد مألاعتددددددددددد لفأب لاطددددددددددد

أللؤسسالي .

لمأتقمأللو قد أبقدتأاتسد يحأكدع اأكؤد أاودفتأل د أاكد ءأ لدكأ
دسا أكعا أكع تأب ،أابعد ألاوتتد ئأق لدتأللو قد أدءأللقود أ

أتكاءأب  لأللط يق أاد كأاأد  مأ كأللو ق .

أع مأللةق أ كأللو لا  ت. ألمأد يوأؤءأقبلألو لا  تأللتتؤيلألأ كأاأدةنأب م.
أ.أللؤوسابي  و لا  تأللو ق أؤءأللأكة أللأؤك  أللتكأتكة أ ي  أللؤوسدابي ،أ

تووددلأعلددهأأ قددطأؤددءأل دد أع قدد أبودد وب أللودد لاءأيؤك  دد أدء
أكأؤءألل ي وأإلي م.أ يؤ عأؤ لل ا أاي لأ

تكدددددداءأوددددددا  أسددددددلبي أعددددددءأودددددد لا  تأ
أللتتؤيلأ  تت أعءأتت  وأللآا يء

ؤ لعدددد  أظدددد افأ مأإ سدددد  ي أللأ دددد ل أاأعدددد
أللاباء.

يسددبنألددكأللدد ي وأللو قددد أالددءأد يددوأؤسددتقب أبعدد أللو  ةددد أألددم
ويددقأع يكددتأأ  أعددءأعدد مأتقدد ي يءألظدد افأللابدد هءللتددكأكدد  ت

قو أ ت  ألمأتؤلكأةؤءأللتس يو أاق  تأدءأتتد كأبط قد أتع يف د أ
كددد يءأوتدددهأتددد  ع،ألكدددءأللو قددد أ  ضدددتأااضدددعتأ دسددد  أتودددتأ

أي .و في أللؤ  أاد س تأكع أ

أ
أ
أ

طالبات من 
المركز 
 ميلة-الجامعي
أ

تكداءأودا  أسدلبي أ تيتد أل عد لمأللايدد  أ
أاتع ي أللاباءأللض  .

اأد يدددوأإلدددهأؤةدددلأيددد لأللوددد لا  تألأ  دددمأاأيؤلكددداءأداأابددد  أ
أاللكةي أؤءألل س  أع  يءأؤءأداط  أد تأل ت هقأسلبي أبسبب م.

لل ضدددد أعددددءأللودددد لاءأ تيتدددد أللؤع  دددد أ
أللكاوي ألو وبت .

 بكأللود لاءألأ دكأ لهؤد أد يدوألود لاءألمأد  مأااأؤد  أعلدهأ يد
أا لتكأايكأتلبكأكلأ غب تكأؤءأتس يو أكع أاؤيكأدو.أ

أ قتأللةق أ كأللؤ تت تأاطبيعت  
تكددددايءأوددددا  أسددددلبي أعددددءأللودددد لا  تأ

أ تيت أتت  وأللآا يء.

اأد يوأإلهأللو لا  تألأ  أليوأل األلةق أ دكأللؤ تتد تأللتدكأ
أكدددد لكأؤددددءأادددد لأتتدددد  وأيسددددتعؤلا   ،أايددددلأيددددكأطبيعيدددد أدمأا

أؤع   كأ  كأتت  وأغي أؤكتع أإط ق .أأ
أع مألل ض أعءأ ت هقأللا ؤ 

أتكاءأكعا أسلبك.
 يبددتألأقددتأكددع اأا دد ؤتألأءأللو قدد أد سدد ت أاتعلت ددكأ ددكأ

أؤ ظ أغي أاهن.
تكدددددداءأكددددددعا أسددددددلبكأ تيتدددددد أللأسددددددع  أ

لستعؤ لأدت ا أاأؤال أؤضد  أ أاأعللؤ تف
أب لكع أاللبك  .

اة  يدد أأبكأا لددكأدااأبسددبوأللسددع أللايدد لككةيدد لأعلددهأ يدد  دد ؤتأ
أ(Décapage)بسدبوألسددتعؤ لأؤددال أؤضد  أب لبكدد  أاللكددع أؤةددلأ

ب لؤهدد أأ00ب لؤهدد أؤددءأكددع اأاأ00طأددددددددددوأ ددكأتس قددددددددددد اأتسبدددددددلل
أللب قي ألوت ن.أ
 المصدر: من تجميع الطالبتين.
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 نـــــات. طريقــــة تحليــــل البيا1.1

يداأتق يد أتسدتعؤلألتو يد أللع قد أللسدببي أبديءألق أتمأتوليلأللبي   تألعتؤ  لأعلدهأتوليدلألا ود ل أاأ
(،أكؤد أJanssens et al, 2008)  (أددددددددد)للؤتفي لتأللؤفسرأ ددداؤتفي أؤستقلأداأدكةأ)للؤتفي أللؤفس( (أت بعأؤتفي 

ءأؤتفيددد يءأداأدكةددد أدوددد يؤ أتددد بع،أاللآاددد أؤسدددتقلأؤقيددد وأ ي ضدددكألؤتاسدددطأللع قددد أبددديأيعددد فأعلدددهأد ددد 
أ(.3000)للعب  ا،أ

(،أكؤ أيؤكءأدءأيكاءأبسيط أLinear/Non-Linearايؤكءأدءأيكاءألا و ل أاطكأداأغي أاطكأ)
داأؤتع  ل،أايعتب ألا و ل أللاطكأللبسيطأو ل أا و أؤءألا و ل أللاطكأللؤتع  ،أاي  كأة قأد العأ

أةلأط يق أؤعي  ألؤع لت أؤككل أل و ل أؤ ،أا ؤياأؤ  :أدا زأل ،أكلأؤ   أيؤ

أؤع  ل أأ(:Standard Regressionامنحدار المعياري ) أ ك أللؤستقل  أللؤتفي لت أت ال أللط يق  أي ل  ك
أاللؤتفي أ أللؤتفي لتأللؤستقل  أكل أبيء أللتكأتوفأللع ق  أللؤع  ل  أعله أل وول أالو   أ  ع  لا و ل 

  قك أيلأللؤتفي لتأللؤستقل أيتوأدءأت الأ كأللؤع  ل أداأا،أداأد   أؤ تبط أللت بعأؤ  أالو  ،أ اءأؤ
أببعض  أللبع أداأؤستقل .

أ كأأ(:Hierachical Regression) امنحدار الهرمي أللؤستقل  أللؤتفي لت أت ال ألل  ؤك ألا و ل   ك
أللؤع  ل أللؤقت و أتب ع ،أا و  أت تيوأ اال  أعلهأدس وأإوو هكأ ظ ا.

ألل اعأؤءألا و ل أ  الأ كأللؤع  ل أللؤقت و أأ(:Stepwise Regressionحدار التدريجي )امن  كأي ل
أطبق أ أيو   أللؤتفي لتأللؤع  ل  أ اال أدء أكؤ  أللؤتفي لت، أاليوأكل أ قط أللؤتفي لتأللؤستقل  أؤء ع  ل

(أداأالفكأForward(ألوو هكأيات أ كأللط يق أ فس  ،أ يؤكءأدءأيكاءأإ ا لأدؤ ؤكأ)Criteriaلض بطأ)
(Backward.أداأبؤائأبيءأللأسلابيء)أ

ياألل اعأللأالأالل اأيؤةلأأدءأ اعألا و ل ألل اأيت  سوأا  لست  ؤءأللتق يمأيؤكءألستا تأ
ألا و ل أللؤتع  أللؤعي  ا،أا لكأللأسب وأللت لي :

ؤستقلددددد أعلهأؤفي أت بع،أؤ أيبوقأعءأدة أع  أؤتفي لتأ  لست  أإط  أللعؤددلأللؤف ييؤكأللؤعتؤدددد أ كأأ-
أإلهألعتؤ  ألا و ل أللؤتع  .أ  ع  
أدة أكلأع  و أللؤايقأللتسايقكأ- ألإيت   أإا لئأداأأ(7P’s)أللا ؤكأت  فألل  لس  أدا  اءأإقو  

أللل لءأ أللؤعي  اأعلهأعكدددوألل اعيءأللآا يددددء، أللؤتع   ألا و ل  أيا  ل أؤددد  أاي ل أللؤع  ل ، ع و أؤء
أ ءأللؤتفي لتأللتكأاأتوؤلأ ال أداأتكاءأضعيف أ سبي .يقوي
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 Statistical Package for(أ)SPSS كأتوليلأللبي   تأعلهأب   ؤقأللتوليلأللإوو هكأ)أ  لق ألعتؤ 

the Social Sciencesأتتال نأ أللتك أللإوو هي  ألااتب  لت أالستا لم ألاستبي ء أبتف ي  أللقي م أتم أديء ،)
أيبك،أويقأكؤلأللتوليلألستعؤ لأللأ التأللإوو هي أللت لي :أاؤقي وأليك تأللت ت

ألل سوأللؤهاي أاللتك ل لت،أللؤتاسطأللوس بكأاللؤتاسطأللوس بكألل سبك؛أ-
ألاتب  أك ا ب خأدلف أللا تأبؤ زأةب تأاسيل أتؤعأللبي   ت؛أ-
 للؤعي  األلؤتع  أااتب  أللف ضي ت؛ و ل ألاأتوليلأ-

أ(ألقي وأ  ت ألا تب ط؛Spearman Correlation Cofficient ءأ)ؤع ؤلأل تب طأسبي ؤأ-
أ(.Scales(ألؤع   أ  انألل ااتألاوو هي أبيءأؤتؤاعتيءأؤءأللبي   تأللقي سي أ)t-testلاتب  أ)أ-

دددد أتقيس دددددددد أكؤ أيلك:أكؤدددددددددد أتدددددددمألعتؤ  أؤقيدددددددددددد وأليك تأللاؤ سدددددددكأويقأد   ددددددتأكلأإت بدددد أب  تدد
أ(.0،أؤال نأتؤ ؤ :أ2،أؤال ن:أ2،أؤو ي :أ3،أغي أؤال ن:أ0)غي أؤال نأبك  :أ

 . صـــدو وثبـــات وسيلــة الدراســـة1.1

أللؤتاوويءأ أللب وةيءأالل ك ت   أل زأؤتؤاع أؤءأللأس ت   أتوكيؤ   ااتب  أو نألاستبي ءأتم
أد   ل:أ00  أللؤال  أللبك ي ،ألاتو ل،أكؤ أياضحأللت الأ قمأ كأؤت لألاقتو  ،أللتساين،أإ ل

ألجنة تحكيم صدو امستبيان.أ:11 الجدول رقم

 الأستاذ الجامعة
 دباأبك أس لم للوافأؤيل للؤ كاأللت ؤعكأعب أللوفيظأباأ
 عقاءأك لف للوافأؤيل للؤ كاأللت ؤعكأعب أللوفيظأباأ
أأبلو ئط  نأ ل للوافأؤيللؤ كاأللت ؤعكأعب أللوفيظأباأ
أيالك  و تأ للوافأؤيل للؤ كاأللت ؤعكأعب أللوفيظأباأ

 سلط  كأؤوؤ أ ك ا ت ؤع أؤوؤ أايض أبسك  
 واواأؤوطفه ت ؤع أؤوؤ أباضي فأللؤسيل 

 المصدر: من إعداد الطالبتين.

ددد أللعبد  لتأك ءأللأست   أتؤل أتاتي  تأاتوويود تأ يؤدددد أياتأللت  وأللككلدددددكأاط يق أوي غدددد
دض  تأللكةي أل ستبي ء،أاس ع تأ كأضبط أبكدكلأتعلد أدكةد أتعبيد لأعدءأللبي  د تأللؤ تداألستقود سي أ
ايتدددد  أللإكدددد   أي دددد أإلددددهأد دددد أقدددد أتددددمألعتؤدددد  أ فددددوأللعبدددد  لتأ ددددكأكددددلأؤددددءألاسددددتبي ءأللادددد تأب لؤطدددد عمأ

يقأللتسدايقكأللؤعتؤد أ دكأكد أابو لا  تأللتتؤيلأؤعأتكييفأبسيط،أا لكألاتا أتق  وأبيءأؤكا د تأللؤداأ
للؤتدد ليءأاتال ددنأ ددكأ ؤددطأتقدد يمأللا ؤدد ،أابعدد أؤ ولدد أللتوددويحأتددمأإادد لئألاسددتبي ءأ ددكأوددا ت ألل   هيدد أ

،أا لكألوس وأةب تألاستبي ء،أايقو أل   أ00اتاايع أعلهأعي  أتت يبي أؤوف  أ)للؤط عم(أتتكاءأؤءأ
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أؤ ؤد أقؤ د أبتاايعد أعلدهأللعي د أ دكأ تد لتأاؤ يد أؤاتلفد أب لةب تأدءأتعطكأعب  لتألاسدتبي ءأ فدوألل تد هق
 دكأوسد وأةبد تألاسدتبي ءأأ  علهأدءأيتمأ لكأبتا  أ فوأللكد اطأاللظد اف،أاقد ألعتؤد الأكة أؤءأؤ  ،أ

،أايددكأ00223علددهأ تيتدد أأتووددل  ديدءأأ(،Cronbach’s Alpha Coefficientعلدهأؤع ؤددلأدلفدد أك ا بدد خأ)
ألل  لس . تيت أتي  أتعكوأةب تأد ل أ

ل طلقتأعؤلي أتؤعأللبي   تأا لكأؤءأب لي تأك  أبع أللتأك أؤءألل ت هقأللأالي ألةب تألاستبي ءأ
لهأ   ي أك  أؤ  و،ألكلأؤءأقسؤكأؤتتؤعألل  لس ،أاق ألعتؤ أ كأ لكأعلهأللتاايعأللا قكأ  يف اأال 

أ أؤاضحأ كأللت الأ قم أيا أكؤ  أاتؤتأللعؤلي  أا لكأ اءألوتس وأدأ03اللإلكت ا كأل ستبي ء،    ل،
أللتكأبلفتأ أللؤست    أؤءأدولأأ00لاستب   تأغي  أ200لستب    أيؤةلأ سب  أؤ  غي أؤست   أأ202%،

أؤست   .أ%2200ا

أطريقة توزيع امستبانات على عينة الدراسة.أ:11الجدول رقم 

 عدد امستبانات الموزعة اسم المؤسسة الخدمية نطاو الدراسة أقسام العينة
 
 
 
 اعمالمط
 

 ميلــــــة

أ22أإكبيلي 
أ32أللسلط ء
أ20أ(Fadi Food)    اأ ا 
أ02أللس م

أ02أؤطعمأؤسعا 

 قسنطينة
أ22أ(Ritaj Mallلل ت ئأؤالأ)
أ32أ(La coupoleاكابالأ)

أ32أؤط عمأدا ز ميلة + قسنطينة
 111 مجموع استبانات المطاعم

 
 
 

 صالونات التجميل

 ميلـــــة
أ22أإل  مأو لاء

أ20أو لاءأؤ ه
أ22أو لاءأاس م

 قسنطينة

أ00أو لاءأك  
أ02أو لاءأس    ل
أ00أو لاءألاليت 
أ30أو لاءأآسي 

أ20أو لا  تأتتؤيلأدا ز ميلة + قسنطينة
 111أمجموع استبانات الصالونات

 .11 المجموع العام
 المصدر: من إعداد الطالبتين.
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أ300عد لأتدمأتاضدديحأعد  ألاسددتب   تأللؤااعد أعلدهأقسددؤكألل  لسد ،أ ك  ددتأدأ03 دكأللتد الأ قددمأ
لستب  ددد أأ020لستب  دددد ألقسدددددمأللؤط عدددددمأبؤاتلفأد الع ددددد أ)ؤطد عمأع  يد +أؤطدد عمأللاتبد تأللس يعدددددد (،أا

دددد (،أتدد زأللتاايددددددددددعأ ددكألو لا دددددددد تأللتتؤيددلأ)و قدد +أتتؤيدددل+أتوفيدددفأللكعدددد +أللع  يدد أب لتسددمأاللكعدد
كلأؤدددددددءأؤ ي تكأؤيلددددددد أاقس طي ددددد ،أويقأقو   أدسؤ  أللؤسسس تأللا ؤي أللؤاضدو أدعد ل،أاطلب د أؤدءأ
دودددو ب  أتسدددليمألاسدددتب   تأللابددد هءأدة ددد  أداأبعددد ألسدددت  كأللا ؤددد أ لادددلأؤكددد ءأللعؤدددل،ألك  ددد ألضدددط    أ

ت د أا تقد ه مأعي د أؤدءأللابد هءأكد ءأدغلدب مأؤدءأ ااأللع قد تأللكاودي ألتفيي أط يق أللتاايدعأبعد أؤ وظ
ب م،أللكك أللد اأكد ءأسديسة أعلدهأود نأللإت بد ت،أ قؤ د أب لتد الأاسدووألاسدتب   تأاتاايع د أبط يقد أ

للؤطدد عمأاللودد لا  تأللتعدد اءأأعكددالهي ،ألسددتؤ تأللعؤليدد أعلددهأيدد لأللؤ دداللأبسددبوأ  دد أبعدد أدوددو و
للعبدد  لتأبكددكلأادد تأاتدد د أللؤاضدداعأبكددكلأعدد م،ألكددءأيدد لأاأي فددكأتعدد اءأللددبع أألسددلبي أبعدد أؤع دد 

أللآا أاتف ؤ مألقيؤ ألل  لس ،أكؤ أتمأطلوأ تيت أاتاوي تألل  لس أع  ألا ت   أؤ   .

أ أبد لفددددد  أغي ألأ220بعددددد ألست تدددددد عأكددددددلألاستب   تأللؤااعدددددد أاللؤق  أع  ي  لو لحألستب   ،أال 
لستب   أ قطأو لو ألل  لس ،أقؤ  أبوس وأو نأأ220لستب   ت،أتبقهأل ي  أأ0ؤ  ددد أاللؤقددددددد  أع  يدددددد أبدأ

أد   ل:أ02لاستبي ءأاك  تأ ت هقأدلف أك ا ب خأكؤ أيبي  أللت الأ قمأ

أ.للمؤشرات والأبعاد نتائج اختبار الثبات ألفا كرونباخأ:11 الجدول رقم

 مل ألف كرونباخ )الثبات(معا المجال
 111.. البعد الإدراكي

 00033 الخداع في الخدمة

 00022 الخداع في التسعير

 00222 الخداع في الترويج

 00220 الخداع في التوزيع

 00002 الخداع في الأفراد

 00223 الخداع في الدليل المادي

 00020 الخداع في العملية

 111.. السلوكي-البعد الوجداني

 .11.. جميع العبارات

 . (SPSSالمصدر: عن مخرجات الـ )

يؤك  دد أقدد ل  أ تدد هقأقيدد وأةبدد تألاسددتبي ء،أويددقأ تدد أقيؤدد أدلفدد أك ا بدد خأللبعدد أأ02ؤددءأللتدد الأ قددمأ
،أالل اأت لاوتأقيمأدلف أك ا ب خألؤسك لت أ)ا لعأ كأللا ؤ ،أاد لعأ دكأللتسدعي أ00232للإ  لككأتس ااأ

أ00002اأ00223عأ كأللتاايع،أا لعأ كأللد ليلأللؤد  ا،أاد لعأ دكأللعؤليد (أبديءأا لعأ كأللت ايق،أا ل
فدد أك ا بدد خأدلأ،أاب لؤق بددلأتدد  ت00222كأؤسدد اي ألدددأللسددلاك-ؤددءأت دد أدادد زأتدد  تأقيؤدد أللبعدد أللاتدد ل ك

يت أ،أايدددددكأقيؤدد أ للددد أعلددهأةبدد تأعبددد  لتألاستبيددد ءأاودد و00220ألقيؤدد أسدد اي   لتأؤعددددد أؤلتؤيددعأللعبدددد
أكددأ ل ألل  لسد .
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 الدراسة عينة. وصف خصائ  1.1

أالخصائ  الشخصية لعينة الدراسة.: 11الجدول رقم 

 العينة ككل صالونات التجميل المطاعم  

النسبة التكرارات الفئــــــــــــــــات المتغير
% 

النسبة التكرارات
% 

النسبة التكرارات
% 

 الجنس
أ3202أ002أ-أ-أ2202أ002أ ك 
أ0203أ233أ000أ020أ0200أ020أد ةه

 العمر

أ0002أ03أ0002أ02أ0302أ22أ أقلأ30
أ0002أ330أ2203أ20أ0202أ022أس  أ20أ–س  أأ30ؤءأ
أ3000أ030أ22أ20أ3202أ20أس  أ20أ–س  أأ20ؤءأ
أ202أ22أ002أ02أ202أ30أأكة  أ20

المستوك 
 التعليمي

أ200أ30أ202أ0أ000أ02أ  لس تأدالي 
أ30أ000أ3202أ22أ3000أ22أ  لس تأة  اي 
أ0000أ200أ0002أ023أ2202أ002أ  لس تأعلي 

مستوك 
 الدخل

أ2203أ022أ3200أ03أ2000أ002أ ئأ30000دقلأؤءأ
أ2202أ000أ02.2أ000أ3000أ00أ ئأ20000دقلأؤءأأ– ئأأ30000
أ0202أ22أ0002أ33أ0200أ20أ ئأ20000دقلأؤءأأ– ئأأ20000
أ000أ22أ203أ2أ00أ32أ  كة أ20000

المسمى 
 الو يفي

أ0203أ20أ0302أ32أ3302أ00أط لو
أ2202أ202أ0200أ020أ2003أ002أؤاظف
أ0أ33أ203أ2أ202أ02أؤتق ع 

أ2أ20أ202أ2أ0003أ32أب اءأاظيف 
 (.SPSSج )المصدر: مخرجات برنام

لؤ  اسددد أبقسدددؤي  أ)ابددد هءأيؤك  ددد ألسدددتا تأللاوددد هتأللكاودددي أللعي ددد ألأ08ؤدددءأللتددد الأ قدددمأ
ؤددءأأ%86.7ابدد هءأودد لا  تأللتتؤيددل(،أويددقأ تدد أؤددءأ  ويدد أللتدد وأدءأللدد كا أيؤةلدداءأ سددب أللؤط عم/

للسبوأ لتعأأإ  ق،أايكأ سب أتتفانأ ي  أللإ  قأبؤق ل أؤعتب ،أا  تحأدءأ%27.3اب هءأللؤط عمأؤق بلأ
ؤعدد   أأؤدداات،إلددهأدءأللؤطدد عمأللتددكأتددمأتاايددعألاسددتب   تأ ي دد أيددكأؤطدد عمأق يبدد أؤددءأؤ لكدداأللتسددانأ)

تت  يدد (أسددال أ ددددددكأؤ ي ددددددددددددد أؤيلدددددد أداأقس طي دددددددددددد ،أويددقأيكةددددددددددد أ ددكأيدد لأللأؤدد كءأللع ودد ألل سددااأبكددكلأ
هأدودددبوتأتؤلدددكأ فدددوأوظددداظأللددد ك أ دددكألل  لسددددد أاللعؤدددلأؤددددددددددددد أتعل ددد أدكبدددددددددد ،أب لإضددد   أإلدددهأدءأللأ ةددد

 أدءأللإ  قأؤدةلءأدكةدددددددددد أتوددددددددددددد  لأاال أؤدددددددددددددءأ سب أتالت يدددددددددددد أ كأللؤط عددددددددم،أدؤ أب ل سب أللو لا  تأ  ت
 دكأود لا  تأللتتؤيدلأللا ود أب ل سد  ،أاب د لأأاي لأدؤ أؤتاقعأؤ أ لمأدءأ  لسدت  أوود تأ%022 سب أ

أ قطألل كا .أ%06.4ؤق بلأأ%37.0ال تأ سب أللإ  قأ كأللعي  أككلألتبل أ
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ؤءأت  أدا زأ ت أدءأعي د ألل  لسد أقد أطفدتأعلي د أللفهد أللكد ب ،أويدقأك  دتأدعلدهأ سدب أدعؤد  أ
ب ل سدددب ألوددد لا  تأأ%83.0ب ل سدددب أللؤطددد عمأاأ%27.7سددد  (أبددددأأ72سددد  أإلدددهأأ00ؤسدددتل أؤدددءأ هددد أ)

سد  (أب سدددددددددوأؤتق  بددددددددد ألكددددددددددد أأ82س ددددددد أإلددددددهأأ70للعي  أككددددددددددل،أتلي دددددددددد أ هدددددددددددددددد أ)أ%20.6للتتؤيددددددددددلأا
أ80لك دددالأ)سدد  (أالأ02للؤت ليدددددددء،أاك  ددتأدضددعفألل سددوأؤؤةلدد أبكددلأؤدددءأ هتددكأللؤدد ليقيءأ)للأقددلأؤددءأ

علهأللتاللك،أا فسد أيد لألل سدوأبدأءأدغلدوأابد هءأللؤطد عمأاللود لا  تأأ%4.3اأ%00.4 أكة (أب سب أ
يمأللفه أللتكأتع ييأتطا لتأللعو أللس يعألل األ تك تأ ي أع   أللأكدددددددددددلأا  ئأللؤ دددددددددددددالأاال ألاقبد لأ

دددد ،أكؤدد أيدداأللودد لأ ددكأللودد لا  تأديددءأال أليتؤدد مأد ةددهأللتيددلأللت يددد أعلددهأؤط عدددددددددمأللاتبدد تأللس يعددددددددددد
أبتؤ ل  أاؤالكبت  ألآا أويو تأللؤاض أ كأللكع أاللتتؤيل.
ؤددءأد دد ل أللعي دد أللكليدد ،أؤقسددؤ أأ%32.2ب ل سددب أللؤسددتازأللتعليؤددكأ قدد أؤةلددتأ هدد ألل  لسدد تأللعليدد أ

لا  ت،أتلي د أ هد ألل  لسد تأللؤتاسدط أبدد سب أؤدءأابد هءأللود أ%30.8ؤدءأابد هءأللؤطد عمأاأ%63.4بيءأ
لفهدد ألل  لسدد تأللة  ايدد أللعي دد أككددل،أاؤ دد أ الددتأإلددهأدءأد دد ل أعي دد ألل  لسدد أدغلددب مأؤددءأأ%02اأ8.2%

للؤةقفددديءأاا يتدددكأللت ؤعددد ت،أايددداأللكدددك أللددد اأيسددد ع أ دددكأ  دددعأاعدددي مأبؤوددد لو مأال   لك دددمألؤاتلدددفأ
أللؤؤ  س تأللتكأت   ي .
 ئأأ02222يضد أدءأؤسدتازأللد الألأ د ل أللعي د أقد أوقدنأدعلدهأ سدب أع د أ هد أ)ؤءأللتد الأ تد أد

ايدددددددددداأؤد أيد لأعلدهأدءأدغلددددددددوأد د ل أللعي ددددددد أؤدءأ ااألل ادددددددلأأ%73.4 ئ(أبددأأ82222إلددددددهأدقلأؤدددددددددءأ
،أالدداأ ودد  أ%74.0ب سددب أأ ئ(أ02222للؤتاسددددددددط،أتلي دد أبفدد  نأطفيددفأ هدد ألل لتددوأللضددعيفأ)دقددلأؤددءأ

 ئ(أايدمأأ02222 كأقسؤكأللعي  أس تدددددددددد أدءأدعلدددددهأ سب أ كأللؤط عمأك  تأؤءأ ااألل الأ)دقدلأؤدءأ
عبدد   أعددءأطدد وأللت ؤعدد تأاؤدداظفكأعقددا أؤدد أقبددلأللإ ؤدد ئأللؤ  ددك،أ ددكأودديءأتدد  تأدعلددهأ سددب أ ددكأ

 ئ(أايدمأللفهد أللع ؤلد أأ82222 ئأإلدهأأ02222للو لا  تألأوو وألل االأؤءأللفه أللؤتاسدط أ)ؤدءأ
 ئأإلدهأدقدلأأ82222بأتا أؤتاسط أ)دسد ت  ،أإ ل يديء،أؤ  يديء(،أاك  دتأقد ألكتفدتأللفهد تأللأاد زأ)ؤدءأ

،أا لدكأ ظد لألعد مأ%3.3اأ%08.7 ئأ أكة (أب سوأضعيف أتت لاحأؤد أبديءأأ62222 ئ،أأ62222ؤءأ
ؤطد عمأللع  يد أع ؤد أاؤطد عمأللاتبد تأللسد يع أبودف أل تي  أي لأللفه تأللتكأتعتب أؤ ؤاق أإلهأود أؤد ألل

ةب تأللف  نألاتتؤ عك. أا و ،أا فوأللكك أب ل سب أللو لا  تأويقأتبوقأي لأللفه تأعءأللتؤياأال 

اؤءأ  وي أللؤسؤهأللاظيفكألل اأيؤةلأآا أللاو هتأللكاوي أللتكأتمألستقو سي ،أ ت أدعلهأ
 كأكلأؤءأللؤطد عمأاللود لا  تأعلدهأللتداللكألتودبحأأ%33.0اأ%60.0 سب أستلتألفه أللؤاظفيءأبدأ

،أا فسدد أ لددكأبددأءأللفهدد أللع ؤلدد أ تدد اأكدد  الأدمأ سدد  أيددمأللأكةدد ألسددتعؤ األلؤطدد عمأ%64.3لل سددب أللكليدد أ
ع أللعؤلأعءأؤك ءأللإق ؤ ،أكد لكألأ  د أتعد أللفهد أللأكةد أؤدي أللإ فد نأعلدهأاد ؤ تأاواو أ كأو ل أبأُ
فدددوأللكدددك أب ل سدددب أللوددد لا  تأويدددقأدءألل سددد  أللعددد ؤ تأيدددءأللأكةددددددددددددددد أليتؤ ؤدددددددددددددد أللطعددد مأللتددد يا،أا 

دددددددددد د أددددءأللوددددددددددا  أللتؤيلدددددددددد أللؤددب لت  ددددددددددوأللتؤ لددددددددددددددكأل ددددددددءأويددددددددددقأي تدددددددددددد ءأيددددددد لأللأؤ كدددددددددءأبوةدددددددددددددد أعددددددددد
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لكدددلأؤدددءأللؤطددد عمأاوددد لا  تأللتتؤيدددلأعلدددهأأ%04.0اأ%00.8للع ؤلدددددددد ،أاتددد  تأ هددد أللطلبددد أب سدددب أ
 دد أ ددكأللأايدد أب سددوأتليللتدداللك،أايددكأ سددب أؤتاسددط أا  تددعأ لددكألؤو ا يدد أداأل عدد لمأ اددلأيدد لأللفهدد ،أاأ

أتاللك.علهأللأ%4اأ%2كلأؤءأ ه أللؤتق ع يءأاللبط ليءأب سب أكلي أبلفتألضعيف أ
أاو هتأعي  ألل  لس أللكلي أؤءأا لأللتؤةيلأللبي  كأل  . لاتأأ24ا كأللككلأ قمأ

 

 : تمثيل بياني للخصائ  الشخصية لعينة الدراسة.1.رقم كل الش
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 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )
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 . تحليل النتائج واختبار الفرضيات1.1

 ليل النتائج. تح1.1.1

 .التكرار والنسب المئوية للإجابة على عبارات البعد الإدراكي للمطاعم:أ11الجدول رقم 

 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )
 

 موافو تماما موافو محايد غير موافو غير موافو تماما العبارة
 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

Q1 20أ3003أ02أ3002أ03أ0203أ22أ3000أ22أ0303أ
Q2أ202أ30أ0202أ22أ33أ02أ2303أ23أ0203أ22أ
Q3أ0202أ20أ30أ00أ0202أ00أ3202أ20أ0000أ20أ
Q4أ0003أ32أ0303أ20أ0202أ22أ2303أ23أ2002أ02أ
Q5أ0002أ22أ0202أ00أ0203أ22أ3000أ22أ0202أ22أ

 (D.P1الخداع في الخدمة )
Q6 02أ2002أ000أ3000أ20أ0002أ20أ0002أ20أ000أ
Q7 20أ0302أ22أ0200أ23أ0002أ22أ32أ02أ3202أ
Q8 00أ000أ02أ2أ32أ0200أ20أ2202أ000أ3002أ
Q9 22أ00أ32أ0002أ22أ0202أ22أ2200أ20أ3200أ

 (D.P2الخداع في التسعير )

Q10 32أ0202أ22أ3203أ03أ3002أ02أ3300أ02أ202أ
Q11 33أ3002أ03أ33أ02أ3002أ00أ3000أ00أ202أ
Q12 30أ0002أ22أ0202أ22أ3302أ00أ2200أ22أ202أ
Q13 30أ3202أ23أ3203أ03أ0200أ23أ3200أ02أ002أ

 (D.P3في الترويج ) الخداع

Q14 23أ0303أ20أ3002أ03أ3002أ22أ32أ02أ0300أ
Q15 02أ3202أ20أ2302أ22أ0200أ20أ0202أ20أ202أ
Q16 03أ2200أ20أ3202أ02أ0202أ20أ2000أ22أ200أ

 (D.P4الخداع في التوزيع )

Q17 30أ30أ00أ3302أ00أ3300أ02أ3000أ22أ202أ
Q18 32أ02أ22أ3202أ02أ3000أ22أ002أ22أ202أ
Q19 22أ33أ02أ3002أ00أ0202أ22أ3002أ03أ0202أ
Q20 22أ000أ02أ0300أ23أ0202أ23أ2202أ000أ3002أ
Q21 20أ200أ2أ0003أ32أ0000أ20أ2002أ20أ2202أ

3Q2 02أ2أ32أ0000أ20أ3200أ02أ2002أ0أ3002أ
)D.P5 الخداع في الأفراد )   

Q23 20أ0202أ00أ0203أ22أ3200أ20أ3002أ22أ0002أ
Q24 30أ3000أ00أ2302أ22أ0000أ20أ0000أ20أ2.0أ
Q25 00أ3200أ22أ2300أ22أ02أ22أ0202أ22أ002أ

 (D.P6الخداع في الدليل المادي )

Q26 22أ0002أ22أ0202أ22أ3202أ23أ3202أ02أ0302أ
Q27 32أ0302أ22أ3003أ02أ3002أ02أ2200أ20أ00أ
Q28 22أ0002أ32أ0202أ22أ3002أ03أ2303أ23أ0002أ

)D.P7 في العملية )الخداع    

 (COGالبعد الإدراكي )
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أللصالونات.أالتكرار والنسب المئوية للإجابة على عبارات البعد الإدراكي:أ11الجدول رقم 

 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )

او لا دددددددد تأللتتؤيددلأ قدددددددددد دأأللادد تأبإت بدددددددد تأابدد هءأللؤطدد عمأ02ا قدددددددددددددمأأ00مأدددددددددددد الأ قددددددؤددءأللت
(،أب سبدددددددد أQ5،أQ4،أQ2،أQ1ددددددددد  لتأ)دءأي دددددد كأ سدددددددددوأؤ تفعدددددددد ألعدددددد مأللؤال قدددددددددددد أعلددددهأكددددددلأؤددددددددددءأللعبدد

 موافو تماما موافو محايد ير موافوغ غير موافو تماما العبارة
 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

Q1 02أ3202أ22أ2000أ02أ0200أ22أ0202أ20أ000أ
Q2أ0202أ20أ3202أ22أ0002أ22أ3003أ00أ0200أ30أ
Q3أ2200أ03أ3003أ22أ200أ00أ3000أ20أ0202أ30أ
Q4أ0200أ22أ3000أ22أ3000أ20أ3000أ22أ3000أ20أ
Q5أ0002أ23أ0202أ20أ02أ20أ3202أ22أ3202أ22أ

 (D.P1الخداع في الخدمة )

Q6 00أ2002أ22أ2000أ02أ202أ2أ0002أ02أ002أ
Q7 02أ2203أ22أ3000أ20أ0200أ30أ3003أ22أ202أ
Q8 32أ200أ02أ3000أ20أ0202أ30أ2002أ00أ0003أ
Q9 22أ2002أ22أ3003أ22أ203أ00أ0202أ20أ0200أ

 (D.P2الخداع في التسعير )

Q10 30أ3202أ02أ2000أ02أ02أ32أ0003أ32أ0002أ
Q11 30أ3202أ02أ2000أ02أ02أ32أ0003أ32أ0002أ
Q12 20أ3003أ22أ3000أ22أ3200أ20أ0200أ30أ02أ
Q13 30أ3000أ00أ3000أ20أ0002أ23أ3003أ22أ0202أ

 (D.P3الخداع في الترويج )

Q14 32أ0002أ23أ2002أ02أ0002أ32أ3003أ22أ0003أ
Q15 02أ2300أ02أ3202أ02أ0200أ30أ0200أ30أ202أ
Q16 03أ2000أ22أ3202أ00أ203أ00أ202أ02أ200أ

 (D.P4الخداع في التوزيع )

Q17 32أ3000أ00أ3200أ22أ0003أ32أ0200أ22أ0300أ
Q18 02أ2300أ02أ2200أ23أ0002أ02أ0202أ30أ0002أ
Q19 33أ0202أ20أ3003أ22أ30.3أ22أ3202أ02أ03أ
Q20 00أ0002أ02أ200أ03أ0002أ22أ2000أ22أ3000أ
Q21 22أ200أ03أ0300أ32أ3000أ22أ2202أ20أ3202أ

3Q2 22أ3003أ22أ3200أ20أ0002أ23أ0200أ22أ0200أ
)D.P5 الخداع في الأفراد )   

Q23 30أ3202أ03أ3202أ22أ0200أ22أ0002أ22أ0002أ
Q24 02أ2203أ20أ30.3أ00أ0003أ32أ0200أ32أ202أ
Q25 30أ3202أ22أ3200أ22أ3000أ20أ0202أ20أ0002أ

 (D.P6الخداع في الدليل المادي )

Q26 02أ3200أ20أ3000أ22أ3000أ20أ30أ22أ202أ
Q27 32أ0002أ23أ0200أ22أ3000أ20أ3202أ22أ0002أ
Q28 20أ3000أ22أ0002أ32أ0002أ32أ30أ22أ3000أ

)D.P7 الخداع في العملية )   

 (COG) راكيالبعد الإد
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(أللتددددكأQ1علددددهأللتدددداللك،أا فسدددددددددد أعدددددددددد مأللؤال قدددد أعلددددهأللعبدددد   أ)أ%3000،أ%2303،أ%2303،أ3000%
ؤف  ي أ)ي عكأللؤطعم/للو لاءأتق يمأاتب تأاأتق مأإاأع ددد ل(أبعدددددددد مأإ  لكأابدددددد هءأللؤطدددددد عمأل د لألل داعأ

عأ ظ لألع مألعتؤ  ل،أا لكأ لتعأل ؤطي أللا ؤدددددددددد تأللؤق ؤددددددد أاعدددددددددد مأللتؤييداأ ي د ،أ كل د أت كداأؤءأللا ل
ليددددددد أعلددددددهأللا ؤددد أللتايدددددد أ)طعددددددد مأاكددددددد لو(،أويقأاأياتددد أؤتددد لأكبيدددد أللوو يدد ،ألأءأإؤك  يددددد أللتق

ددددد أااأتتطلددددددددوأللكةيدددددددددد ،أكددد لكألعتؤددد  أللؤطددد عمأعلدددهأؤ تتددد تأؤ  يددد أك لاتبددد تأللتددد يا أاللكددد لوأؤت ودددددد
ياي لءأؤءأ ؤطي أا ؤ تأللإطعد م،أا غدمأدءأي د كألادت فأ دكأللد انأإاأد د أيبقدهألادت فأطفيدفأدؤد مأ

علددددددددددددددددهأؤ د   أاابد  أأ كلدددددددددددددديألد ألعتؤد  عتؤددددددد سب أللتف ي أللو ولأ كأا ؤ تأود لا  تأللتتؤيدلأديدددددددددددءأيأُ
،أكؤ أدءأللو لا  تأيؤكءأللؤستؤ أللتكايءأاللت  يوللؤاظفيددددددددددء،أاللتكأؤءأللوعوأتقلي ي أويقأتتطلوأ

دءأتؤيدداأ ددكأادد ؤ ت  أاتايدد أؤددءأعؤددنأللؤددايقأللادد ؤكأبإ ادد لأادد ؤ تأت يدد  أ)للع  يدد أب لتسددم،أت كيدددوأ
(ألد زأابد هءأQ1ؤدءأللؤال قد أعلدهأللعبد   أ)أ %2000لاودط  عي ..أإلد (أايد لأؤد أيفسد أ سدب أأللاود ت

(أللتكأت تأعلهأ)للؤطعم/للو لاءأاأيضؤءأللتعاي أعءأاطه أ كأتقد يمأQ3للو لا  ت،أدؤ أللعب   أ)
كأ ددددأ%2200 ددددكأللؤطدددد عم،أاؤال قدددد أت ؤدددد أب سددددب أأ%30للا ؤدددد (،أ ك  ددددتأي دددد كأ سددددب أؤال قدددد أعلي دددد أبدددددأ

ودد لا  تأللتتؤيددل،أا لددكأ لتددعأإلددهأكددعا أللابددد هءأبضدد ا  أتعدداي أللؤطعددمأداأللودد لاءأعددءأللضددد  أ
لل فسكأاللؤ  األل اأيتمأإلو ق أب مأاواو أاد  مأاأيستطيعاءأإ  لكأ تيت أللا ؤ أللتكأاع الأب د أإاأ

 أؤددءأللايلدد أللأالددهأبعد ألا ت دد  أؤددءألسددت  ك  ،أعكددوأللؤطدد عمأللدد اأيؤكدءألاب ه دد أتدد انأللطعدد مأا  ضدد
أاطلوألستب لل أؤ أي قتأؤءأو ل أللسلبي أاللكعا أب لا لع.أ

(أاللؤؤةلدد ألتؤلدد أ)يسددتعؤلأللؤطعددمأد التأQ4ؤددءأت دد أدادد ز،أتدد  تأعدد مأللؤال قدد أعلددهأللعبدد   أ)
،أا عدااأيد لأإلدهأغيد وأاعدكأللؤسدت لكأب لأاطد  أاللأضد ل أ%2303اؤكا  تأتكع  كأب لاط (أب سبددددد أ

إلو ق ددد أبودددوت أتددد ل ألسدددتعؤ لأد التأاأتاضدددعألكددد اطألل ظ  ددد ،أكددد لكأت لددد أبؤددد زأوددد وي أأللؤؤكدددء
أبع أللؤال أاللؤكا  تأل ست  كأ)ؤال أغ لهي أؤ ت ي أللو وي (.

لابدد هءأللؤطدددددددد عمأأ%2002(أ سبدددددددددد أQ6 ددددكأؤسكدددددد أللتسدددعي أبلفددتأللؤال قددد أللت ؤدد أعلدددهأللعبدددددددد   أ)
هءأللو لا  ت،أا بد  أيد لألل سدوأبعد مأ بدطأابد هءأللؤتد ليءألؤسدتازأللتدا  أب لسدع ،أايد لألاب أ%2002ا

ي لأعلدهأدءأللابد هءأيوودلاءأ دكأغ لدوأللأويد ءأعلدهأاد ؤ تأبتدا  أاأتبد  أدسدع  ي ،أابد فوأللط يقد أ
أعلدددهأ%2002اأ%2203(أب سدددب أؤتق  بددد أتقددد  أبددددأQ9،أQ7تددد  تأللؤال قددد أللت ؤددد أعلدددهأبددد قكأللعبددد  لتأ)

للتاللددددددك،أت لأعلدددددهأع مأتا ي أؤعلاؤ تأك  ي أعءأدسع  أللا ؤ تأاتفسي أط نألوتس ب  أ كأو لا  تأ
أ%32للتتؤيددددددددددل،أعكدددددددوأؤدد أتدددددددددددد  أبدد أابدددددددددددددد هءأللؤطدد عمأؤددءأعدد مأؤال قدد أعلددهأيدد تيءأللعبدد  تيءأب سددب أ

أع  أاتب ت  أضؤءأقالهمأللطع م.،أاي لأي لأعلهأدءأللؤط عمأت  ئأدس%2200ا
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تؤددتأللؤال قددددددددد أعلددهأكددلأعبدد  لتأؤسكدد أللتدد ايقأؤددءأقبددلأابدد هءأودد لا  تأللتتؤيددل،أويددقأتدد  تأ
،أاللؤال قدددددددد أللت ؤدددددد أعلددددددددددددددهأللعب  تيدددددددددددءأ%2000(أؤتس ايدددددددد أب سبدددددددد أQ11،أQ10للؤال قد أعلدهأللعبدد  تيءأ)

(Q12أ،Q13أؤتف ات أب سدب أ)علدهأللتداللك،أويدقأيد زأابد هءأللود لا  تأدءأللؤداظفيءأأ%3300اأ%3003
يب لفاءأ كأاوفأكدلأؤد أيتعلدنأباد ؤ تأود لا  مأايقد ؤاءأؤعلاؤد تأا طهد أعدءأطبيعد أللؤدال أا ود أ
 أللتتؤيليدد أؤ  دد ،أا لددكأاعتؤدد  يمأعلددهأللع ؤدد تأللؤقلدد  أا قدد تأللتكدد ليفأ اءأإعدد مأللابدداء،أؤددءأت دد

اللتدكأعلدهأإ  لكأأ،%3203ؤتسد اي أبلفدتأأ (أب سدوQ13،أQ10دا زأال دنأابد هءأللؤطد عمأعلدهأللعبد   أ)
ابد هءأللؤط عددددددددمأديضدددددد ألع ودد أللؤب لفد أاللتضليددددددلأ دكأللتدد ايق،أ دكأوديءألدمأيددتمأللؤال قد أعلدهأللعبدد  لتأ

أعلدددددهأللتاللك.أ%2200اأ%3003للؤتبقي أب سب أ

(أالللت ءأت ا ءأتوتأQ16،أQ14 أتالولتأع مأؤال ق أاب هءأللؤط عمأللعب  تيءأ)علهأوعي أآا
ؤسكدد أللتاايددع،أليف دد أللابدد هءأللتؤلتدديءأللتدد ليتيء:أ)دوي  دد أيكدداءأللؤطعم/للودد لاءأادد  ئأللا ؤدد أ ددكأداقدد تأ

دد  أاقتأإض  كأ غمأللقي مأب لطلوأداا(أب سبدددددددد أاع أبتق يمأا ؤ ت أ ي دددددددددددد ،أغ لبدددددددددددد أؤدددد ألضطددددد أل  تظدددددددد
،أا  تعأي لألكددددددداءأا ؤ تأللإطع مأا ؤ تأوياي أ)للطلوأعلي  أؤستؤ أاؤسدتق (أ  تد أ%2000،أ32%

لأؤتالوددددل،أب لؤق بدددلأدغلبيددد أللؤط عدددددددددمأتعؤددددددلأعلدددددددددددهأتا يدددددددددددددددددد أللا ؤدددد تأللؤاعددددددددددددا أب ددد ألاب ه  دددددددددد أبكدددك
،أتددددد لأعلهأد دددددد أيات أت عوأع  أؤو ال أتب ي أتأا أ%2302(أب سب أQ15ت  تأللؤال ق أعلهأللعب   أ)

تق يمأللا ؤ ،أاي زأللاباءأدءأي لأللت عوأ  تقأعدءأسدا أللتسديي أاللتؤييداأبديءأللابد هءأ دبع أللؤطد عمأ
داأ لتأأللفهددد تأللأاددد زأ) هددد تأضدددعيف أللددد الء،أؤ ؤلددد أتعؤدددلأعلدددهأتلبيددد أطلبددد تأ هددد أؤعي ددد أؤدددءأللابددد ه

للطلبي تأللبسيط (،أؤففل أديؤي أا ؤ أكلأللاب هءأ كأدقو أاقتأؤؤكءألأ  أكلؤ أل ت هأؤءأا ؤ أاباءأ
تووددلأب لؤق بددلأعلددهأط الدد أكدد غ  أتدد يا أاسددتقب لأابدداءأآادد ،أدؤدد أب ل سددب ألابدد هءأودد لا  تأللتتؤيددلأ

(،أاؤال قدد أت ؤدد أQ14للعبدد   أ)أ%2002 لتأيدد لأللؤسكدد أب سددوأع ليدد أبلفددتأ ك  ددتأللؤال قدد أعلددهأكددلأعبدد 
(،أؤدد أيدد لأعلددهأإ  لكأللابدد هءأل سددوأع ليدد أؤددءأللادد لعأ ددكأللتاايددع،أايدداأؤكددكلأQ16،أQ15للعبدد  تيءأ)

تعد  كأؤ د ألل سد  أا لدكأللطبيعدد أللؤاسدؤي أللا ؤد أاايد   أللطلدوأ ددكأ تد لتأللد  ا ،أؤد أيتعدلأللودد لا  تأ
أعي أاأيؤك   ألالتالمأب  ،أؤ أيلونأللض  أب لاباءأ)تضوي أ فسي ،أتضوي أ كأللاقت(.تق مأؤال

(أؤءأؤسك أللأ د ل أب سدوأتتد لاحأQ22،أQ21،أQ20،أQ17تالولتأعدددددد مأللؤال قدددددد أعلهأللعب  لتأ)
،أاللعبدددددددد  لتأ%3002لؤدددددددد  اأب سبددددددددد أ(أؤددددددددددءأؤسكددددد ألل ليددددددلألQ23،أاللعبدددددددددد   أ)%2002اأ%أ3000بيدددددددددءأ

(Q26أ،Q27أ،Q28أؤءأؤسك أللعؤلي أب سب أ)علهأللتاللك،أؤ أي لأعلددهأدءأأ%2303،أ%2200،أ%3202
اب هءأللؤط عمأاأيتع ضاءأداأاأي  كاءأللا لعأبوف أكبي  أ كأللأ  ل أايظ  أيد لأؤدءأؤسدتازأ داليت مأ

ط ه دددددددددم،أاتقتوددد أبعددد أؤؤ  سددد تأللأ ددد ل أللؤا  عددد أ دددكأللإلوددد حأعلدددهأاسدددلاك مأاتوؤل دددمألؤسدددسالي أدا
أ%3202(أعلددهأللتدداللكأب سددب أQ19،أQ18للابدداءأاؤ ودد أاتظدد ي يمأب اوت ل يدد أكؤدد أتدد  أ ددكأللعبدد  تيءأ)

وأب لفعددددددلأتددا  أ،أكؤدددددددددد أيددددددددد اءأ ددكأؤسكدد أللدد ليلأللؤدد  اأدءأؤظ ددددددددددد أللؤطعدددددددددمأا يكددددددددا لأيعكدد%3002ا
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ا ؤ تدددددددد ،أ ددكأودديءأاأيبدد  أللابدد هءأدسددع  أللادد ؤ تأبفا ؤدد أللؤطعددمأاتؤيدداأتددالأللدد لالكأاظ دد أيدد لأ ددكأ
 .علهأللتاللك%3200اأ %3202(أب سب أQ25،أQ24للعب  تيءأ)

 أللت ؤددددددددددد أعلدددددددددهأللعب  تيدددددددءأؤءأت  أللو لا دددد تأك  تأللإت بددددد أعلدددددهأؤسكدددددددد أللأ ددددددددد ل أب لؤال قددددددددد
(Q17أ،Q18أ،Q22أب سدددب أ)علدددهأللتددداللك،أاللددد اأيفسددد أب  عددد  أللوددد لا  تأأ%3200،أ%2300،أ%3000

لاب  أؤاظفي  ألكءأ كأوقيق أللأؤد أيدمأؤتد  أؤتكدا يءأؤدءأا يتدكأؤع يد أللتكدايء،أويدقأيدتمألسدتف ل مأ
وأسلب أعلهأد له مأايتعل دمأاأيتوؤلداءأؤسدسالي أداطد ه مألأ  دمأبأتا أايي  أاؤع ؤل أسيه أللكك أي عك

ي تعاءأللاطأألو وب أللو لاءألع مأإاضد ع مألد ا لتأت  يبيد ،أدؤد أب ل سدب أللعبد  لتأللأاد زأ ت لاودتأ
 كأؤ أياتأدؤ   أات  يوأللؤاظفيء،أديءأق بلت  أ سوأؤال ق أأ%2000اأ%3202 سوأع مأللؤال ق أبيءأ

لكددءأب سددوأضددعيف ،أكؤدد أتدد  تأللؤال قدد أللت ؤدد أعلددهأللادد لعأ ددكأللدد ليلأللؤدد  األلعبدد  تيءألدد لتأللعبدد  لتأ
(Q23أ،Q24أب سددب أ)2203،أ%3203%(أاؤال قدد أ قددطأللعبدد   أ،Q25أب سددب أ)أا فسدد أيدد لأبتاتدد أ%3200،

 ل سدب أو لا  تأللتتؤيلأل يتؤ مأللكبي أبؤكد ءأتقد يمأللا ؤد أؤففلديءأللت كيداأعلدهأللتدا  أللؤق ؤد ،أدؤد أب
،أا فسد أ%3202اأ%30ؤتق  بد أتتد لاحأبديءأ لؤسك أللعؤليدددددددد أ تؤياأبع مأللؤال ق أعلدهأكدلأعب  لتد أب سدو

ي لأب وتؤ ليءأإؤ أدءأللود لا  تأللتدكأيقود ي أد د ل أللعي د أاأتعتؤد أللؤوسدابي أاؤاتلدفأطد نأللادددددددددد لعأ
ددد تأؤعي دددددد أ اءأغي يد ،أكد لكأعد مأت عب د أبد لؤال أللؤسدتعؤل أللتكأتات أطلوأللابد هءأب  عددددددددد أإلدهأا ؤددددد

)للع ؤددددد أاللكؤيددددد (أبفددددد  أإ قددددد تأللتكددددد ليف،أداأدءأللابددددد هءأاأيسدددددتطيعاءأإ  لكأيددددد لأللويدددددلأاكيفيددددد أ
أؤؤ  ست  ،ألأ   أتتمأ اءأ  ليت م.أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ
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 .للمطاعم السلوكي-العاطفيالبعد المئوية للإجابة على عبارات التكرار والنسب : 11الجدول رقم 

 موافو تماما موافو محايد غير موافو غير موافو تماما ارةــــــالعب
 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

Q29 20أ0002أ20أ0200أ23أ0200أ22أ2303أ23أ3000أ
Q30أ3002أ00أ0202أ00أ0302أ22أ3203أ03أ0002أ20أ
Q31أ3200أ22أ33أ02أ0302أ22أ3302أ00أ0200أ20أ
Q32أ3200أ20أ3003أ02أ0200أ22أ3003أ02أ30أ00أ

 (AFF-CON) السلوكي-البعد العاطفي
 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )

أ.للصالونات السلوكي-البعد العاطفيبارات عار والنسب المئوية للإجابة على التكر : 11الجدول رقم 

 موافو تماما موافو محايد غير موافو غير موافو تماما رةاــــــالعب
 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

Q29 23أ3003أ22أ0202أ20أ0202أ22أ30أ22أ0002أ
Q30أ3003أ00أ3003أ22أ0202أ30أ0202أ20أ3000أ20أ
Q31أ2203أ20أ30أ22أ203أ00أ0002أ23أ0202أ20أ
Q32أ2300أ02أ3302أ23أ0300أ32أ0002أ22أ0200أ30أ

 (AFF-CON) السلوكي-البعد العاطفي
 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )

للسلاككألقسؤكأعي  أ-للا ويءأب لإت ب أعلهأعب  لتأللبع أللع طفكأ02ا قمأأ00 قمأؤءأللت الأ
ؤال قد أت ؤد أاعد مأؤال قد أ دكأكدلأؤدءأقسدؤكأللؤط عمأاو لا  تأللتتؤيلأ تد أدءأللإت بد تأل قسدؤتأبديءأ

أ%3000،أالددمأيال قددالأتؤ ؤدد أب سددب أ%3200اأ%3200للعي دد ،أويددقألددمأيال ددنأد دد ل أعي دد أللؤطدد عمأب سددب أ
(أعلدهأللتداللك،أالللتد ءأتتعلقد ءأب لبعد أللعد طفكأللكدعا األلابدددددداءأQ30،أQ29علهأللعب  تيءأ)أ%0002ا

للؤطعم/للو لدددددددددداءأدت كددددددددد أتت بتددكأللسددلبي أؤعدددددددد ،أتتعل ددكأعؤليدد أللكددعا أب لادد لعأأ)ع ددددددددددد أسؤدددددددددددد عألسددم
غي أالةنأ كأللؤطعم/للو لاءأاعؤ ل (،أا فس أ لكأد د أاأياتد أتدأةي أكبيد ألعؤليد أللاد لعأ دكأللؤطد عمأ

أ%3003أ%0003د أؤد أبدددأعلدهأللت  دوأللعدد طفكأللابد هءأويدقأتدد  تأ سدوأللؤال قدد أللت ؤد أؤتاسدط أ اعددددددد
،أاي لأ لتعألع مأل تب طأللا ؤ تأللؤق ؤ أبتضوي تأداأتك ليفأؤ  ي أ%0202اأ%0200ا سوأؤال ق أبدأ

ا فسي أكبي  أللاب هء،أؤءأت  وأ   أللفعلأللسدلاكي أ تد أي د كأتقد  وأبديءأللؤدال قيءأاعد مأللؤدال قيءأعلدهأ
 ددكأودديءأأ%3200اأ%33ل قدد أللت ؤدد أتتدد لاحأبدديءأ(أويددقأدءأ سددب أللؤال قدد أاللؤاأQ32،أQ31للعبدد  تيءأ)

 .أ%3003اأ%02ك  تأ سوأع مأللؤال ق أاع مأللؤال ق أللت ؤ أتت لاحأبيءأ

(أQ32،أQ31،أQ30ؤددءأت دد أللودد لا  تأ تدد أدءأللإت بدد تأسددتلتأدعلددهألل سددوأ ددكأللعبدد  لتأ)
ايد لأأ %2203اأ%3003،أا سدوأللؤال قد أللت ؤد أبديءأ%30اأ%3003ويقأت لاودتأ سدوأللؤال قد أبديءأ

ي لأعلهأدءأ سب أللتأة أللع طفكأبؤؤ  س تأللا لعأؤ تفع أ اع أؤ أل زأابد هءأللود لا  تأايد عكوأ لدكأ
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علهأسلاك مأتت لأللو لاءأاؤاظفي ،أا فس أ لكأبع ق أللا ؤ تأللؤق ؤ أؤءأط فأللو لا  تأبتك ليفأ
لؤ  سدب أا ود أب ل سدب أللابداء،أللكدك أ فسي أاؤ  ي أكبي  أيق ؤ  أللاب هء،أا و أ كأو ل أطلدوأللا ؤد أ

أاياي أو  أ  أللفعلأللسلاككأللسلبكأتت لأللو لاء.أأ ،لل اأيعؤنأؤءأسلبي أللأة ألل فسكأعلي 
أأ(:Q33) تحليل السؤال المفتوح

(،أقؤ ددد أبف ايددد أاتوددد يف  أوسدددوأؤددد أSPSS(أ دددكأب  ددد ؤقأ)22بعددد أتف يددد أبي  ددد تأللسدددسللأللؤفتددداحأ)
ؤسكددددددد لتأتؤةلددتأ دددددددكأأ0دددد أدغلبيددددددددد أللإت بدددددد ت،أاتؤك دد أ ددكأللأايدد أؤدددددددءأتؤع ددددددد أتوددددددتأتؤودددددددددا تأوالدددد

)للتدددا  أاللإتقددد ء،أللأسدددع  ،أللوددد نأاللأؤ  ددد ،أللسددد ع ،ألللب قددد أاوسدددءأللؤع ؤلددد ،ألل ظ  ددد أالل ت بددد ،أعددد مأ
ددددددد أعدددددددءأللسددددددسللأ)بؤد  لأت ودحأللؤطعم/للود لاءأليكداءألعتؤ  أللؤوسابي (،أاك  دددددتأيدددددد لأللعبدددددد  لتأتالب

للأوسدءأ ددكأتوددا ك؟(،أويددقأود ووأكدددددددلأؤسكدد أ عدددددددا أل يتؤدد مأدكةد أبع ودد أؤددءأع  ودددددددد أللؤايددددددددقأ
أد   ل:أ02للتسايقكأللا ؤك،أاك  تأ ت هقأللتك ل لتأالل سوأللؤهاي أكؤ أياأؤاضحأ كأللت الأ قمأ

 .تكرار ونسب مؤشرات السؤال المفتوح :11ل رقم الجدو

 العينة ككل صالونات التجميل مطاعم 

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار مؤشرال

 0000 22 0200 32 0200 23 الجودة والإتقان

 200 20 203 00 200 32 الأسعار

 3000 22 3202 22 0202 20 الصدق والأمانة

 202 32 202 2 000 02 السرعة

 0202 20 0200 32 3002 00 اللباقة وحسن المعاملة

 0000 22 200 03 0200 20 النظافة والرتابة

 0202 20 3200 22 0300 23 عدم اعتماد المحسوبية

 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )

سدد تأللؤا  عدددددد أ كأك ءأي    أؤءأا ل أي لأللسسللأللككفأبط يقددددد أغي أؤب ك  أعددددءأداأللؤؤ  أ
ع  وددددد أللؤايقأل  أللتأةي أللأكب أعلهأ ؤطأللوا  أللؤ ساؤ أ كأد ي ءأللاب هءأعءأللؤسسس تأللا ؤي أ

أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.

ؤددءأابدد هءأللؤطدد عمأأ%3002،أ تدد أدءأ02ابؤ وظت دد ألدديقمألل سددوأللؤهايدد أللددال   أ ددكأللتدد الأ قددمأ
 ودواأبدد لو نأاللأؤ  د ،أداأدءأابد هءأأ%0202لب قد أاوسدءأللؤع ؤلد ،أاتات تأ و هو مأ واأؤسكد ألل

للؤاظفيءأدة   أتق يؤ مألا ؤ تأللإطعد م،أكؤد أي تؤداءأمأيب لاءأكةي لأب لؤؤ  س تأللتكأتو  أعءأللؤط ع
للأطب نأللؤق ؤ أ كأللوقيق ،أأ دكأوديءأتد  تأ  أللؤطعمأعب أوا أقالهمأللطع مأؤعأبؤ زأتط بنأؤ أيعل

للتددددا  أاللإتقدددد ء،ألل ظ  دددد أالل ت بدددد ،أعدددد مألعتؤدددد  أللؤوسددددابي أب سددددوأؤتاسددددط أاؤتق  بدددد أبلفددددتأأؤسكدددد لت
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علهأللتاللك،أدؤ أ سوأؤسك األلأسع  ،أاللسد ع أ ك  دتأضدعيف أ سدبي أبقديمأأ%0300،أ%0200،أ0200%
أ،أؤ أيتعل  أ وتؤلأع مأؤب ا أاب هءأللؤط عمأكةي لأب لأسع  أاس ع أتق يمأللا ؤ .%000،أ2%

ؤددءأت دد أداددد ز،أتات ددتأ وددد هحأابدد هءأوددد لا  تأللتتؤيددلأإلدددهأؤسكدد اأعددد مألعتؤدد  أللؤوسدددابي أ
علهأللتاللك،أؤ أي لأدءأللاب هءأيع  اءأت لأؤءأبع أؤظ ي أأ%3202،أ%3200اللو نأاللأؤ   أب سب أ

 أللؤوسابي أايتؤ اءأللتالتأؤ   أ كأع و أللعؤلي ألتتوسءأوا  أود لا  تأللتتؤيدلأ دكأد يد   م،أكؤد
يطدد لباءأب لودد نأاللأؤ  دد أ ددكأللتدد ايقأسددال أللؤددال أاللؤستوضدد لتأللؤسددتعؤل أداألل تدد هقألل   هيدد أللا ؤدد أ

أأ%0200للؤاعددا أب دد ،أكؤدد أسددتلأؤسكدد األلتددا  أاللإتقدد ء،ألللب قدد أاوسددءأللؤع ؤلدد أ فددوألل سددب أبؤقدد ل أ
أأ%200،أ%203،أللس عددددددددد أبؤقددددددددد ل ألتلي دددد أ سددددوأضددددعيف ألبدددد قكأللؤسكدددد لتأللأسعدددددددددد  ،ألل ظ  دددددددد أالل ت بدددد 

علهأللتاللك،أا  تعأ لكأإلهأدءأديؤي أللؤ  سدب أللتدكأيقود أؤدءأدتل د أللابد هءأود لا  تأللتتؤيدلأأ202%
تف ددي مأعددءأللأسددع  أللؤ تفعدد أااأتتعل ددمأيبدد لاءأكةيدد لأب دد أكؤدد أيدداأللودد لأب ل سددب أل ظ  دد أا ت بدد أللؤكدد ءأ

أاس ع أتق يمأللا ؤ .

م،أسددتلتأ تدد هقأللعي دد أككددلأدكبدد ألل سددوأ ددكأؤسكدد لتأللودد نأاللأؤ  دد ،ألللب قدد أاوسددءأابكددكلأعدد 
للؤسك يددددءأللة  دددددكأاللة لددددقأأ%0202للؤسكددددد أللأالأاأ%3000للؤع ؤلدددددد ،أعددد مألعتؤددددد  أللؤوسابيدددد أبقيؤ أ

علدهأللتداللك،أ دكأوديءأأ%0000،أ%0000ؤع ،أدؤ أؤسك األلتا  أاللإتق ء،ألل ظ   أالل ت ب أ ست أ سدب أ
علددهأللتدداللك،أاؤ دد أأ%202،أ%200ك  ددتأ سددوأؤسكدد األلأسددع  أاللسدد ع أضددعيف أ سددبي أويددقأقدد  تأبدددأ

 الددتأإلددهأدءأللابدد هءأككددلأيتددأة اءأبكددكلأكبيدد أبكددلأؤددءأللتدد ايق،أللأ دد ل ،أللعؤليدد أ ددكأيدد لألل دداعأؤددءأ
،أللدد ليلأللؤدد  ا،أا ددكأللأايدد أسددتلأتددأة أطفيددفأللؤسسسدد تأللا ؤيدد ،أيليدد أتددأة أب سددوأؤتاسددط أبددد لا ؤ 

أبكلأؤءأللتسعي أاللتاايع.

تبقهأكلأي لألاستق ل لتأؤت  ألوتؤ اتأ كأل تظ  أإةب ت  أداأتف ي ي أبع أللقي مأب اتب  أللف ضي أ
للة  يدد ،أاللتددكأسددتعطكأل ددد أللدد اهلأللإوودد هي أللق طعددد ألؤدد زأتددأة أابددد هءأللؤسسسدد تأللا ؤيدد أ)ؤطددد عم/أ

ا  تأتتؤيل(أب لا لعأللؤؤ  وأ كأكلأع و أؤءأع  و أللؤايقأللتسايقك،أادي مأي  عأللاباءألب   أو ل
أوا  أسلبي أع   أبككلأدكب .أ

أ

 . اختبار الفرضيات1.1.1

ياتدد أادد لعأؤؤدد  وأ ددكأللؤددايقأاأت ددددددددتأللف ضيدددددددد أللأالدددددددددددهأعلددهأد دد أ(: H1اختبــار الفرضــية الأولــى )
لؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(أي  ك أللاب هء،أالل اأيتيوأعءأللتسد سلأللف عدكأللتسايقكأل
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)يدددلأياتددد أاددد لعأؤؤددد  وأ دددكأللؤدددايقأللتسدددايقكأللؤسسسددد تأللا ؤيددد أ)ؤط عم/وددد لا  تأتتؤيدددل(أي  كددد أ
أ.للاباء؟(

عي  األإت ب تأد  ل أللعي ددد أاااتبدددد  أيدددددددد لأللف ضي أقؤ ددددد أب عتؤ  أللؤتاسطأللوس بكأالا و لفأللؤ
بقسؤي  أكلأعلهأود  أ)ؤطد عم،أود لا  تأتتؤيدل(أا لدكأب د فأإتد ل أؤق   د أبديءأإ  لكأللاد لعأؤدءأقبدلأ
اب هءأللؤسسستيء،أةمأتمأوس وأللؤتاسطأللوس بكأالا و لفأللؤعي  األلعي  أككدددددل،أكؤد أيداأؤاضدحأ دكأ

أد   ل.أ30للت الأ قمأ

ؤؤد أأ002(،أ دإءأطدالأللعي د أسديكاءأ0لهأسدلمأليكد تأ األلاؤدوأ  تد تأ)ابؤ أد  أتمألاعتؤ  أع
أ:30ي كئأل ي  أاؤوأؤت اتأ لاو  أ كأللت الأ قمأ

 : فئات ومجامت سلم ليكرت..1قم الجدول ر 

 نتيجةال ـــــــــةلفـئــــــا المجــــــال
أغي أؤال نأتؤ ؤ أ]0-002]

 غير موافو
أغي أؤال نأ]002-302]
 محايدأؤو ي أ]302-2.2]
أؤال نأ]202-203]

 موافو
أؤال نأتؤ ؤ أ]203-0]
 إعداد الطالبتين. المصدر: من

قؤ د أبتو يد أؤتد لأكدلأ هد ،أكؤد ألعتب  د أللإتد بتيءأ)ؤال دنأتؤ ؤد ،أؤال دن(أد  د أأ30 كأللت الأ قدمأ
 ددنأتؤ ؤدد ،أغيدد أؤال قدد أعلددهأاتددا أادد لعأؤؤدد  وأ ددكأللؤددايقأللتسددايقكأي  كدد أللابدداء،أاللإت بدد أ)غيدد أؤال

ؤال ددن(أعلددهأد  دد أعدد مأؤال قدد أعلددهأاتددا أادد لعأ ددكأللؤددايقأللتسددايقكأللادد ؤكأي  كدد أللابدداء،أالوتفظ دد أ
أ.30بإت ب أ)ؤو ي (أكؤ أيك،أاي لأبف  أتوليلأ ت هقأللت الأ قمأ

تبددد  لتأياضدددعأل ددد أاااتبددد  أللف ضدددي تأقؤ ددد أدااأب لتأكددد أؤدددءأطبيعددد أللتاايدددعألتو يددد أداأؤدددءألاا
مأ(،أديدءأيؤك  د أللوكدK-S Zافأ)دددد افأسؤي  دددددلأكالؤاقكأعلدهأؤع ؤددكأ ل أ  (،أالعتؤ   ،أاؤعلؤي)ؤعلؤي

(أ عتبدددددددددد أللتاايددددعأطبيعيدددددددد ،أدؤدد أإ لأك  ددتأP>0.05(،أ ددإ لأك  ددددددددددتأ)P-Valueعلددددددددددهأللتاايدددددددددددعأؤددءأادد لأ)
(P<0.05أ يعتبدددد أللتاايددددعأغيدددد أطبيعددددك،أاؤددددء)أ30للتدددد الأ قددددمأأ(وددددظأدءأ  P=000أاؤ دددد أ سددددت تقأدءأ)

أللتاايعأغي أطبيعكأؤ أيتعل  أ اضع أل اتب  لتألل ؤعلؤي أع  ألاتب    أللف ضي ت.
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أللعبارات، المؤشرات والأبعاد. امنحراف المعياريالمتوسط الحسابي و  : قيم11رقم الجدول 
التوزيع  العينة ككل صالونات التجميل المطاعم 

لطبيعي ا

K-S 

مستوى 

المعنوية 

P العبــارة 
المتوسط 

 الحسابي

م.الحسابي 

 %المرجح
الانحراف 

 المعياري
المتوسط 

 الحسابي

م.الحسابي 

 %المرجح
الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي

م.الحسابي 

 %المرجح
الانحراف 

 المعياري

Q1 2000 62.2 00223 2002 70.8 00320 2032 65.8 00200 00022 000 

Q2 3022 53.2 00320 2000 60.2 00222 3020 56 00322 00302 000 

Q3 3022 60 00202 2003 72.4 00002 2033 64.4 00220 00020 000 

Q4 3022 47.8 00202 3020 59.4 00203 3022 52.6 00200 00303 000 

Q5 3020 58.2 00200 3020 56 00202 3020 57.4 00220 00022 000 

D.P1 1.111 56.2 ..11. 1.111 63.2 ..11. 1.111 59.2 ..111   

Q6 2020 79 00332 2002 81.2 00020 2000 80 00300 00323 000 

Q7 3020 52.2 00200 2022 67.6 00222 3020 59 00220 00303 000 

Q8 3032 45.8 00020 3022 53.6 00302 3022 49.2 00302 00303 000 

Q9 3002 50.8 00202 2020 68 00000 3020 58 00202 00302 000 

D.P2 1.111 56.8 ..111 1.1.1 68 1..11 1..11 61.6 1...1   

Q10 2032 0.64 00302 2000 71 00223 2022 67.6 00220 00302 000 

Q11 2002 63.6 00302 2000 70.2 00200 2023 66.4 00202 00020 000 

Q12 3022 59.2 00322 2000 62 00200 2003 60.4 00202 00002 000 

Q13 2022 67.6 00322 2030 65.4 00200 2022 66.8 00223 00020 000 

D.P3 1.111 63.8 ..111 1.111 67 1.111 1.11. 65.2 1..11   

Q14 3020 58.2 00302 2002 62.8 00222 2000 60.2 00302 00002 000 

Q15 2000 71 00320 2002 71.8 00223 2002 71.2 00302 00322 000 

Q16 2002 74.6 00302 2022 79.6 00320 2022 76.8 00330 00323 000 

D.P4 1.111 67.8 ..111 1.111 71.2 1.1.1 1.111 69.2 ..111   

Q17 2002 63.6 00320 2022 67.6 00222 2030 65.4 00232 00022 000 

Q18 2030 65.4 00330 2022 72.8 00223 2022 68.6 00322 00330 000 

Q19 2033 64.4 00220 2003 60.4 00322 2002 62.8 00222 00022 000 

Q20 3020 46.2 00022 3022 46.8 00320 3022 46.6 00023 00323 000 

Q21 3002 42.6 00020 3020 48.2 00000 3032 45.2 00020 00300 000 

Q22 3020 52.2 00320 2000 62.2 00202 3023 56.4 00222 00020 000 

D.P5 1.11. 55.8 ..11. 1.111 60 ..111 1.111 57.4 ..111   

Q23 2002 61.8 00202 2020 68 00222 2033 64.4 00222 00022 000 

Q24 2002 71.2 00322 2020 72 00220 2002 71.6 00322 00320 000 

Q25 2000 70.2 00302 2022 66.8 00200 2022 68.8 00320 00302 000 

D.P6 1.111 67.6 ..111 1.111 68.8 1..1. 1.111 68.2 1...1   

Q26 3020 59 00322 2030 65 00223 2002 61.6 00202 00022 000 

Q27 3020 58.2 00332 3020 59 00222 3022 58.6 00303 00300 000 

Q28 3000 55 00322 3022 57.2 00200 3020 56 00220 00302 000 

D.P7 1.111 57.2 1...1 1..11 60.2 1.111 1.111 58.6 1..11 
  

COG 1..11 60.8 ..1.1 1.111 65.2 ..111 1.111 62.6 ..111 

Q29 3000 51.4 00220 3022 60 00200 3000 55 00220 00302 000 

Q30 3022 60 00222 2002 63.2 00032 2000 61.4 00202 00022 000 

Q31 2030 64.2 00200 2020 68.2 00222 2020 66 00202 00302 000 

Q32 2000 61.4 00203 2022 67.8 00202 2030 64.2 00202 00020 000 

AFF-

CON 
1.111 59 1.111 1.111 64.6 1.111 1..11 61.4 1.111   

 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )
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قؤ  أبق ل  ألل ت هقأؤءأا لأتوليلأإت ب تأد  ل أللعي  ألعب  لتألاسدتبي ءأأ30ؤءأ فوأللت الأ قمأ
كددوأؤدد زأإ  لك ددمأللادد لعأللؤؤدد  وأ ددكأؤاتلددفأع  ودد أللؤددايقأللتسددايقكأللادد ؤك،أاللتددكأتؤةددلأللدد اأيع

أؤسك لتأللبع أللإ  لكك،أاك  تألل ت هقأكؤ أيلك:

(أ Q1،Q3  ودظأدءأدعلدهأ سدب أؤال قد أسدتلتأ دكأللعب  تيدددءأ)أ:(D.P1) الخدمـة فيإدراا الخداع 
،أ دكأوديءأللتدامأابد هءأ2003اأ2002دددديءأبقيؤ أؤتاسطأوسد بكأويقأال نأاب هءأللو لا دددد تأعلهأللعب  تدددد

،أاؤدءأت د أداد زأتدمأ2000-3022للؤط عمأللوي  أ كأإتد بت مأعلدهأي تيدددددءأللعب  تيددددددددءأبقديمأتتد لاحأبيددددددءأ
ؤددددد أ(،أبككلأعد مأتد  أتقيديمأإ  لكد تأللابد هءأللاد لعأ ددددددكأللا Q4تستيلأع مأؤال ق أالو  أعلهأللعب   أ)

للؤط عددددددم،أود لا  تأأ3022،أ2002،أ3020لكدددد أللؤت ليددددددددءأؤ هددددددددددد أإلهأللويددددددددد  أبقيؤد أؤتاسدطأوسدددددددددد بك
إاأ دددكأأ%20للتتؤيدددلأاللعي ددد أككدددلأعلدددهأللتددداللك،أ دددكأوددديءألدددمأتوقدددنأ سدددب أللؤتاسدددطأللوسددد بكأللؤددد تحأ

  لكأابد هءأللود لا  تأللاد لعأ دكأللا ؤد أعلدهأعكدوأابد هءأ،أؤد أيع دكأإ%2203للو لا  تأويقأبلفتأ
،أاؤ  أ إ   أ قبلأللف ضي أللوف ي أللتكأتقالأ%0203اأ%0203للؤط عمأاللعي  أككلأديءألمأتتع زأ سب أ

أد  أاأيات أا لعأتسايقكأؤ  كأ كأللا ؤ أل زأاب هءأللؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.

 دكأيد لأللؤسكد أ تد أؤال قد أعلدهأإ  لكأؤؤ  سد تأللاد لعأ دكأأ(:D.P2ير )إدراا الخداع في التسـع
،أ ددكأودديءأللتددامأابدد هءأللؤطدد عمأللويدد  أ ددكأيدد لأ2020للتسددعي أب ل سددب ألابدد هءأودد لا  تأللتتؤيددلأبقيؤدد أ

للؤال قددددددد أ(أدعلددددددددهأقيددددددددددددددددمأQ7،أQ6،أاوؤلتأللعبد  لتأللأالدهألؤسكد أللتسدعي أ)3022للؤسك أديض أبقيؤ أ
علهأللتاللددددددك،أابوف أع ؤ أبل ألل د تقأللكلدكأللؤتاسدطأللوسد بكألكدلأأ2022،أ2002بدؤتاسطأوس بكأق  لأ

،أؤدد أيد لأعلددهأوي  يد أللإت بدد أعلددهأاتدا أادد لعأؤد  كأ ددكأللتسدعي ،أؤددددددددءأت دددددددد أ2002د د ل أللعي دد أقيؤد أ
(،أاسُدتلتأيد لأللإت بد أؤدءأقبدلأابد هءأللؤطدد عمأQ9،أQ8علدهأللعب  تيدددددددددددددءأ)دادددددددددددددد زأ تدددددددددددد أعد مأؤال قد أ

علهأللتاللك،أعكوأو لا  تأللتتؤيلأللتدكأت  تدددددتأ ي ددددددددد أللإت بدددددددد أبيددددددددءأللوي  يدددددددد أأ3002،أ3032بقيمأ
تاسطأللوس بكأللؤ تحأعلهأللتاللك،أدؤ أب ل سب أللؤأ2020،أ3022أاللؤال قددددد أ ددددددكأي تيددددددددددءأللعب  تيدددددددءأبقيم

(أ دكأود لا  تأ%20 دكأللؤطد عم،أغيد أد  د أ تد لأقد أ د نأللؤعد لأللؤطلداوأ)أ%0202 سدب أأ  األمأيتع 
علدددهأللتددداللك،أاعلدددهأيددد لأللأسددد وأ قدددامأبددد   أللف ضدددي أأ%2002اأ%22للتتؤيدددلأاللعي ددد أككدددلأب سدددب أ
ب يلدددد أاللتددددكأتفيدددد أد دددد أياتددد أادددد لعأتسددددايقكأؤدددد  كأ ددددكأللتسددددعي ألدددد زأابدددد هءأللودددف ي أا قبددددلأللف ضددددي ألل

أللؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.أ

ل وود تأكدلأقديمأللؤتاسدطأللوسد بكأ دكأؤسكد أللتد ايقأبديءأأ (:D.P3) رويجإدراا الخداع فـي التـ
 كأو لا  تأأ2000اأ2000،أات لاوتأبيءأ2002 كأللؤط عمأليكاءأؤتاسطأكلأللعب  لتأأ2022اأ3022

،أايددكأإت بدد تأتدد لأعلددهأللوي  يدد ،أاتدد  أللؤتاسددطأللوسدد بكأللعي دد أككددلأ2020للتتؤيددلأليكدداءأللؤتاسددطأ
،ألكدءأبد ل ظ أإلدهأللؤتاسدطأللوسد بكأللؤد تحأ2002يكي أإلهأوي  ي أللأتاب أديض أبؤتاسطأوسد بكأقد  لأ
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ودد لا  تأللتتؤيددلأاللعي دد أككددلأأ(أ ددكأكددلأؤددءأللؤطدد عم،%20 تدد أدءأكددلأقيؤدد أتفددانأللؤعدد لأللؤطلدداوأ)
علهأللتاللك،أاب   أعلدهأيد لأ إ  د أ قدامأبد   أللف ضدي أللودف ي أا قبدلأأ%2003،أ%20،أ%2202ب سب أ

للف ضي أللب يل أللتكأت تأعلهأد  أيات أا لعأتسايقكأ كأللت ايقأؤ  كأل زأاب هءأللؤسسس تأللا ؤيد أ
أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.

(أعلهأؤال ق أاب هءأكلأؤءأQ16،أQ15 لتأإت ب تأللعب  تيءأ) (:D.P4) عوزيإدراا الخداع في الت
أ2002،أ2000للؤط عدددددمأاللو لا ددددددد تأعلهأاتا أاددددد لعأ كأؤسكددددددددد أللتاايددددددددددددعأبؤتاسدددددددطأوسد بكأقد  أبددأ

 ددكأكددلأؤددءأأ%20تدد ااأعلددهأللتدداللك،أؤددءأت تدد أسددتلأللؤتاسددطأللوسدد بكأللؤدد تحأقدديمأتتأ2022،أ2002ا
علهأللتاللك،أبؤع هأدءأي لأأ%2203،أ%0003،أ%2002للؤط عم،أو لا  تأللتتؤيلأاللعي  أككلأب سب أ

لل ت هقأت و أللف ضي أللوف ي أات  ع  ألقبالأللف ضي أللب يل أايكأد  أيات أا لعأتسدايقكأأ دكأللتاايدعأ
أل(.ؤ  كأؤءأط فأاباءأللؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤي

تك ب تأإت ب تأد  ل أقسؤكأللعي  أ كأي لأللؤسك أويقأ ت أدءأأ(:D.P5) فرادإدراا الخداع في الأ
دددددددءأاب هءأللؤط عددددددددمأاللو لا ددددددد تأاأيال قدددددددداءأعلهأاتا أا لعأ كأع و أللأ دددددددددد ل أؤءأادددددددد لأللعب  تيدد

(Q20أ،Q21أبقدديمأؤتاسددطأوسدد بكأت)أاؤددءأت ددت مأيال ددنأابدد هءأللودد لا  تأ3020إلددهأأ3002تدد لاحأبددديءأ،
،أ ددكأودديءأيلتددامأابدد هءأللؤطدد عمأللويدد  ألتكدداءأ تيتدد أ2022(أبؤتاسددطأوسدد بكأيقدد  أبدددأQ18علددهأللعبدد   أ)

،أللؤطدد عمأاللودد لا  تأعلددهأللتدداللك،أاللؤتاسددطأللوسدد بكأللعدد مأ3022،أ3002دتابدد أعبدد  لتأيدد لأللؤسكدد أ
 سدددب أللؤتاسدددطأللوسددد بكأللؤددد تحأ لدددمأتسدددتلأقيؤددد أللؤعددد لأللؤقبدددالأإاأ دددكأوددد لا  تأ،أدؤددد أب ل3020يددداأ

،أؤد أيتعل د أ%0002اأ%0002 سدوأللؤطد عمأاللعي د أككدلأ سدب أأ،أ دكأوديءألدمأتتعد %20للتتؤيلأب سب أ
 قبددلأب لف ضددي أللوددف ي أللتددكأتفيدد أبأ دد أاأياتدد أادد لعأتسددايقكأ ددكأللأ دد ل أؤدد  كألدد زأابدد هءأللؤسسسدد تأ

أي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.للا ؤ

(أQ24،أQ23سدتلأللد ليلأللؤد  اأؤال قد أعلدهأعب  لتد أ)أ(:D.P6) دليل المـاديإدراا الخداع فـي الـ
علددهأللتدداللك،أكؤدد أسددتلتأللؤطدد عمأؤال قدد أ ددكأللعبدد  تيءأأ2020،أ2020ب ل سددب ألابدد هءأللودد لا  تأبؤقدد ل أ

(Q24أ،Q25أبؤقدد ل أ)تألل تيتدد أللكليدد أبؤال قدد أعلددهأاتددا أادد لعأعلددهأللتدداللك،أايكدد لأتدد  أ2000،أ2002
،أؤءأت ت  أديضدددددددددد أتد  تأ2020ؤ  كأؤءأقبلأللاباءأ كأع و ألل ليلأللؤ  اأبؤتاسطأوس بكأيق  أبدأ

أ%2202،أ%2002 ت هددددددددددقأللؤتاسدددددددددطأللوس بددددددددكأللؤ تددددددددحألتسكددد أتفاق ددد أعلدددهأللؤعدددددددددد لأللؤطلددداوأب سدددب أ
ؤءأللؤط عم،أللو لا  تأاللعي  أككلأعلهأللتاللك،أؤ أي  ع  أإلهأ   أللف ضي أللودف ي ألكلأأ%2203ا

اللتسددليمأب لف ضددي أللب يلدد أايددكأد دد أياتدد أادد لعأتسددايقكأ ددكأللدد ليلأللؤدد  اأؤدد  كألدد زأابدد هءأللؤسسسدد تأ
أللا ؤي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(.
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تأتؤيدددعأللعبددد  لتأبإت بددد تأوي  يددد أ دددكأؤسكددد أللعؤليددد أوُؤلدددأ(:D.P7) عمليـــةإدراا الخـــداع فـــي ال
،ألكدلأؤدءأابد هءأللؤطد عمأاود لا  تأللتتؤيدل،أل توودلأ2030اأ3000ت لاوتأؤتاسط ت  أللوسد بي أبديءأ

،أب ل سددب أللؤتاسددطأللوسدد بكأ3022 ددكألل   يدد أعلددهأ تيتدد أوي  يدد أيددكأديضدد أقدد  أؤتاسددط  أللوسدد بكأبدددأ
 سدب أأ،أ دكأوديءألدمأيتعد %2003تأللتتؤيدلأب سدب أللؤ تحأ  ت ألمأيبل أللؤعد لأللؤطلداوأإاأ دكأود لا  

 كأكلأؤءأللؤط عمأاللعي  أككل،أاؤ  أ إ   أ قامأبقبالأللف ضي أللودف ي أللتدكأتد تأأ%0202اأ0003%
علدددهأد ددد أاأياتددد أاددد لعأتسدددايقكأ دددكأللعؤليددد أؤددد  كألددد زأابددد هءأللؤسسسددد تأللا ؤيددد أ)ؤط عم/وددد لا  تأ

 تتؤيل(.

لعأ كأؤاتلفأؤسك لتأللبع أللإ  لكدكأ)ع  ود أللؤدايقأللتسدايقك(أبع أللفولأ كأ ت هقأإ  لكأللا 
ؤ أي لأدءأاب هءأللؤط عمأأ2002س قامأبق ل  أ ت هقأللؤتاسطأللوس بكأللبع أككل،أويقأ ت لأق أبل أقيؤ أ

يلاؤاءأللوي  أ يؤ أياتأإ  لكأللا لعأ كأع  و أللؤايقأللتسايقكأللؤعتؤ أ دكأللؤطد عمأللتدكأي ت  ا  د أ
كؤدد أيدداأللودد لألدد زأابدد هءأودد لا  تأللتتؤيددلأاللعي دد أككددل،أدؤدد أب ل سددب أل تدد هقأللؤتاسددطأللوسدد بكأغ لبدد ،أ

علددهأأ%2302،أ%2003،أ%2002(،أويددقأك  ددددددتأ%20للؤ تددددددحأ قدد أ  قددتأ سبتدددددددددد أللقيؤددددددددددد أللؤطلابدددددددد أ)
ا قبدلأللف ضدي أللب يلد أللتدكأتد تأعلدهأد د أ(،أH01للتاللدددددك،أاؤ  أ إ   أ    أللف ضدي أللودف ي أللأالدهأ)

ياتدد أادد لعأؤدد  كأ ددكأع  ودد أللؤددايقأللتسددايقكأللؤسسسدد تأللا ؤيدد أ)ؤط عم/ودد لا  تأللتتؤيددل(ألدد زأ
أاب ه   .أ

اأياتد أدةد أ اأ الد أإوود هي أ(أبأ د أH02تفي أللف ضي أللوف ي أللة  يد أ) (:H2اختبار الفرضية الثانية )
  لكأللادد لعأ ددكأع  ودد أللؤددايقأللتسددايقكأعلددهأللوددا  ألل ي يدد أللؤسسسدد ألإأ0000ع دد أؤسددتازألل الدد أ

 لعأدددددددددددلايدددلأياتددد أدةددد أ اأ الددد أإووددد هي ألللا ؤيددد أاللتدددكأ وددد الأللإت بددد أب ددد أعدددءأللتسددد سلأللددد هيوأ)
ألل ي ي أللؤب ي أل زأللاباء؟(.وا  أللأللسلاكك-للؤ  كأعلهأللبع أللع طفكللتسايقكأ

 Standard)ف ضددي أللة  يدد أقؤ دد أب سددتا لمأتوليددلألا ودد ل أللؤعيدد  األلؤتعدد  أاللتأكدد أؤددءأوددو ألل

Multiple Regression)أالل اأتو غأؤع  لت أ،(وسوأJanssens et al, 2008أ)علهألل واأللت لك:أ 

Y= B0 + B1 X1 + B2 X2 + B3 X3 + B4 X4 + B5 X5 + B6 X6 + B7 X7 + Ɛ 

Y :أللؤتفي أللت بع/ Xi :أللؤستقل أللؤتفي لت/B0أللة بت/أ:Ɛ : للتكايي(. للبق ي( 

 وفي حالة دراستنا تصاغ المعادلة على النحو التالي:

 (       )         ∑ (       ) 
     

(AFF-COG):أللودددا  ألل ي يددد أللسدددلاكك-للبعددد أللعددد طفكأ/Bi : أؤعددد ؤ تألا وددد ل/D.Pi :أع  وددد أللؤدددايق دددكأللاددد لعأ
 :أع  أللؤتفي لتأللؤستقل .n)للتكايي(/أ للبق ي : Ɛ:أللة بت/أB0/أللتسايقك
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للؤتعدد  أللتأكدد أؤددءأاتددا أأ ط تبدد أللة  يدد ،أقؤ دد أبوسدد وأؤوددفا  ألااكاطددا أدالددهأااتبدد  أللف ضددي
أد   ل:أ00ع ق أل تب طأبيءأللؤتفي أللت بعأاللؤتفي لتأللؤستقل ،أاسيتمأتاضيحألل ت هقأ كأللت الأ قمأ

( والخداع المدرا في مختلف AFF-CON) : مصفوفة امرتباطات بين المتغير التابع11الجدول رقم 
أ(.D.Piعناصر المزيج التسويقي )

 D.P1 D.P2 D.P3 D.P4 D.P5 D.P6 D.P7 COG (AFF-COG)أ

(AFF-COG) 1.0000.650أ0.547أ0.428أ0.561أ0.425أ0.581أ0.517أ0.504أ 
D.P1 0.5040.794أ0.568أ0.346أ0.610أ0.465أ0.704أ0.680أ1.000أ 
D.P2 0.5170.804أ0.528أ0.427أ0.605أ0.493أ0.673أ1.000أ0.860أ 
D.P3 0.5810.861أ0.579أ0.476أ0.696أ0.577أ1.000أ0.673أ0.704أ 
D.P4 0.4250.733أ0.477أ0.428أ0.585أ1.000أ0.577أ0.493أ0.465أ 
D.P5 0.5610.835أ0.607أ0.520أ1.000أ0.585أ0.696أ0.605أ0.610أ 
D.P6 0.4280.676أ0.500أ1.000أ0.520أ0.428أ0.476أ0.427أ0.346أ 
D.P7 0.5470.781أ1.000أ0.500أ0.607أ0.477أ0.579أ0.528أ0.568أ 

(COG) 0.650 0.794 0.804 0.861 0.733 0.835 0.676 0.781 1.000 

 (.1...معامل سبيرمان بمستوك معنوية )( SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )

(أاللؤتفيددد أللؤسدددتقلأAFF-CONيتأكددد أل دددد أاتدددددا أل تب طددد تأبيددددءأللؤتفيددددد أللت بددددعأ)أ33للتددد الأأؤدددء
(COGأاللددددد اأي طدددددااأعلدددددهأ)(00)ؤسكددددد لتأتؤةدددددلأإ  لكأللاددددددددد لعأ دددددددددددكأؤاتلدددددفأع  ودددددددددد أللؤايددددددددددقأأأ

 طددد تأللؤسكددد لتأب لبعددد أ(،أدؤددد أعدددءأل تبR=0.650للتسايقددددددددكأللاددد ؤك،أويدددقأبلددد ألا تبددد طأبددديءأللبعددد يءأ)
(أR=0.581 قددد أعد  تأدقازأقيؤ أل تب طألع و أللا لعأ كأللت ايددددددقأ) (AFF-CONللسلاكددددددكأ)-للع طفك

(،أ  لاد لعأ دكأللتسدعي أR=0.547(،أةدمأللاد لعأ دكأللعؤليد أ)R=0.561تبعددددد أع ودددددد أللا لعأ كأللأ د ل أ)
(R=0.517(أةددمأللادد لعأ ددكأللا ؤدد أ،)R=0.504(،أاسددتلتأللع  ودد أللؤتبقيدد أ)للادد لعأ ددكأتاايددع،أللادد لعأ

(أب لت تيددو،أكؤدد أيُ وددظأؤددءأ لتأللتدد الأدءأقدديمأل تبدد طأR=0.425،أR=0.517 ددكأللأ دد ل (أقيؤدد أؤتاسددط أ)
لكءأي لأاأيسة أعلهألل تيت ألأءأكلأللؤسكد لتأتد الأتودتأبعد أأ(،000بع أللؤسك لتأببعض  أيفانأ)

،أابعددد أتأكددد   أؤدددءأاتدددا أل تبددد طأبددديءأللؤتفيددد أللتددد بعأاللؤتفيددد لتأ(COG)للإ  لكدددكأأالوددد أداأايددداأللبعددد 
للؤستقل ،أقؤ  أب اتبد  أللف ضدي ألعتؤد  لأعلدهأتوليدلألا ود ل أللؤعيد  األلؤتعد  ،أاتد  تأ ت هتد أكؤد أيداأ

أد   ل:أ32،أ30،أ32،أ32ؤاضحأ كأللت لالأ قمأ

أ

أ

أ

أ
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 فرضية الثانية )ملخ  نتائج النموذج(.: نتائج التحليل الإحصائي لل11الجدول رقم 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted 

 R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,660a ,436 ,427 ,95389 

a. Predictors: (Constant), الترويج    إدراك الخداع في الخدمة ,التسعير ,الأفراد ,العملية ,التوزيع ,الدليل المادي ,

b. Dependent Variable: السلوكي-العاطفي البعد 

 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )

 (.ANOVAالإحصائي للفرضية الثانية )نتائج تحليل نتائج التحليل : 11الجدول رقم 
 
 
 
 
 

 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )
 (. Bالإحصائي للفرضية الثانية )نتائج المعاملات المستقلةنتائج التحليل : 11الجدول رقم 

 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )

 
 
 
 
 
 
 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 300,065 7 42,866 47,111 ,000b 

Residual 388,529 427 ,910   

Total 688,594 434    

a. Dependent Variable:  السلوكي-البعد العاطفي  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) -,076 ,206  -,370 ,712      

 2,524 396, 025, 033, 504, 498, 678, 039, 078, 053, خ0الخدمة

 2,293 436, 071, 094, 517, 001, 1,957 108, 069, 136, خ0التسعير

 2,934 341, 124, 163, 581, 001, 3,407 212, 073, 248, خ0الترويج

 1,717 583, 008, 010, 425, 831, 214, 010, 061, 013, خ0التوزيع

 2,546 393, 093, 123, 561, 011, 2,555 148, 086, 220, خ0الأفراد

 1,553 644, 066, 087, 428, 072, 1,804 082, 057, 103, خ0الدليل المادي

 1,935 517, 151, 196, 547, 000, 4,141 209, 061, 251, خ0العملية

a. Dependent Variable: :  السلوكي-البعد العاطفي  
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 مؤشرات جودة نموذج امنحدار. :11الجدول رقم 

 (.SPSSت برنامج )المصدر: مخرجا

 
 
 منحنى بقايا المتغير التابع. :10 الشكل رقمانتشار بقايا المتغير التابع.              :00 الشكل رقم  

 

 

أ

أ
 

 

 

أ

أ
 

 
 .(SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue 

Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) خ0العملية خ0د المادي خ0الأفراد خ0التوزيع خ0الترويج خ0التسعير خ0الخدمة 

1 1 7,707 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 

2 ,073 10,278 ,18 ,08 ,06 ,05 ,03 ,00 ,19 ,02 

3 ,058 11,516 ,09 ,02 ,05 ,01 ,03 ,00 ,06 ,67 

4 ,042 13,609 ,07 ,04 ,14 ,02 ,57 ,04 ,15 ,00 

5 ,041 13,781 ,36 ,07 ,03 ,09 ,00 ,03 ,38 ,22 

6 ,031 15,688 ,03 ,11 ,63 ,17 ,18 ,09 ,00 ,04 

7 ,026 17,187 ,02 ,11 ,06 ,12 ,10 ,80 ,10 ,00 

8 ,023 18,434 ,24 ,57 ,03 ,54 ,08 ,04 ,12 ,05 

a. Dependent Variable:  السلوكي-البعد العاطفي  



 

 

 102  

 :(SPSSالـ )برنامج قراءة نتائج مخرجات 
 

 ددكأكت ب ددددددددمأأ(Janssens et al, 2008) كيدددددد أإلدددددهأد  دد أقؤ ددددددد أبقدد ل  ألل ت هدددددددقأوسددددددوأؤدد أتدد  أبددددد أ
(Marketing research with SPSS،) بعدد أللؤسكدد لتأأيتدوأدااألل ظدد أ ددكأقبدلأللبدد  أبتوليددلألل تدد هقو

ع،أاللد اأدددددد أللت بددددددددددد أللؤتفيددددددكألبق يددددددعأللطبيعدددداأللتاايددددد لتأيددددد،أاؤءأديمأي لأللؤسك ؤءأو ويت أللتوقن
أ02اأ23ءأ قدمأدددددددد أإلدهأللككليدددددددءأللتأك أؤءأ لدكأب ل ظددددد ل ،أايؤكدددددددداوألا ودددددد أ كأدسلدددددد أدؤ لأؤطلابدددددديع

أت أدءأللبق ي أت تك أبككلأطبيعك.ديءأ 

أ000302(أديدددءأ تددد ي أتتددد لاحأبددديءأ)Condition Index)قددديمأللؤسكددد أ قددد دأأ06ؤدددءأللتددد الأ قدددمأ
(،أاؤ دد أ ددإءأ تدد هقألل ؤددا ئأتعدد أ ت هتدد أ لتأؤع دده،أدؤدد أ20(أداأدءأكددلأللقدديمأدقددلأؤددءأللقيؤدد أ)020222ا

اتدددا أللكةيددد أؤدددءأللع قددد تأللاطيددد أبددديءأأب ل سدددب أللتأكددد أؤدددءأللكددد طأللأايددد أاللددد اأي ددد فألإةبددد تأعددد م
 تدد أدءأي دد كأبعدد أأ30(،أاؤددءأللتدد الأ قددمأToleranceللؤتفيدد لتأللؤسددتقل أ  قددامأبقدد ل  أ تدد هقأؤسكدد أ)

ؤ أيكي أإلهأاتا أبع أللؤكد كلأ دكأبعد أللع قد تأللاطيد أبديءأللؤتفيد لتأأ(000)للقيمأك  تأدقلأؤءأ
ألسببيء: ت  للؤستقل ،ألك   أاأتؤةلأؤك كلأت ي أل  لس

للتدددكأتكدددي أإلدددهأاتدددا أ(أ002)(ألدددمأتبلددد أللقيؤددد أللو يددد أ00222 أ)للأال،أيددداأدءأد  دددهأقيؤددد أؤسدددتل
أؤك كلأت ي .

ة  ي ،أياأدءأتؤيعأللؤتفي لتأللؤستقل أللؤ  اس أ)إ  لكأللا لعأ كأع  ود أللؤدايقأللتسدايقك(أيدكأ
أعب   أعءأؤسك لتأت الأتوتأبع أالو أ)للبع أللإ  لكك(.

(،أا بدد دأSPSS   أؤددءأ دد ا أودد وي ألل ؤددا ئأسدد قامأبكدد حأ ااتأؤا تدد تأب  دد ؤقأ)بعدد أتأكدد
(،أاللتدكأتبديءأاتدا أقدا أتفسدي ي أتقد  وأR² = 0.436ويقأ ق دأؤ  أقيؤد أؤع ؤدلأللتو يد أ)أ32ب لت الأ قمأ

للسددلاككأللابدداءأيؤكددءأتفسددي ي أؤددءأ-ؤددءأللتفيدد لتأللو وددل أ ددكأللبعدد أللعدد طفكأ%22،أبؤع ددهأدءأ22%
أكددلألأللؤتفيدد لتأللؤسددتقل أللتددكأيتضددؤ   أللإطدد  أللؤفدد ييؤكألل  لسدد ،أاللؤتؤةلدد أ ددكأإ  لكأللادد لعأ ددكادد 
 أدددددددد،أاللتددددكأت دددد  ئأتوددددتأللبعدددد أللإ  لكددددكأللدددد اأيكددددكلأبدددد ا لأؤددددعأللبعودددد أللؤددددايقأللتسددددايقكأللادددد ؤكع  

أللسلاككأللوا  ألل ي ي أللاباء.-للع طفك

ابد أؤدءأأ32(أللؤاتا أ كأ ت هقأللت الأ قمأAdjusted R Squareاااتب  أؤ بعألا تب طأللؤ تحأ)
(،أ ب   أANOVAللا تأبدأ)أ32(أ كأللت الأ قمأSig(أداأ)P-valueلل تاعأإلهأ ت هقأؤستازأللؤع اي أ)

علددهأقيؤت دد أيؤك  دد أقبددالأداأ  دد أللف ضددي أللوددف ي ،أاللتدددكأتدد تأعلددهأد دد أاأياتدد أدةدد أع دد أؤسدددتازأ
أا لعأ كأع  و أللؤايقأللتسايقكأعلهأللوا  ألل ي ي أللؤسسس أللا ؤي .لإ  لكأللأ0000لل ال أ
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(أؤسد اي أللودف أB(أؤؤد أيع دكأدءأتؤيدعأقديمأ)Adjusted R Square=0ايفسد أيد لأإوود هي أبدأءأ)
(b0=b1=b2=b3=b4=b5=b6=b7=0أداأدءأؤعدددددد ؤ تأل ودددددد ل أتؤيددددددعأللؤتفيدددددد لتأللؤسددددددتق،)ل أؤسدددددد اي أ

 ااأدددددد(أدكبددد أداأتسP-valueلل  لسددد ألددديوأ اأؤع ددده،أإ لأك  دددتأقيؤددد أ) ؤدددا ئأللودددف ،أاب لتددد لكأيودددبحأ
 تد أأ32،أؤ أي  ع  أإلهأقبالأللف ضي أللودف ي أا  د أللف ضدي أللب يلد ،أابد ل ظ أإلدهأللتد الأ قدمأ0000
(،أابددد لكأ ددد   أللف ضدددي أللودددف ي أا قبدددلأSig=000(أؤسددد اي أللودددف أ)Sig(أللؤؤةلددد أبددددأ)P-valueقيؤددد أ)

يلدد ،أداأد دد أياتدد أعلددهأللأقددلأؤع ؤددلأل ودد ل أداأة بددتأ اأؤع ددهأ ددكألل ؤددا ئ،أؤدد أيدد لأعلددهأللف ضددي أللب 
أا نأللؤع  ل أللت لي :أ-30ب   أعلهأؤ أت  أ كأللت الأ قمأأ-ؤع اي ألل ؤا ئألل اأتفس أ ت هت أ

(AFF-CON) = - 0.72 + (0.052 D.P1 + 00022 D.P2 + 0.222 D.P3 + 0.012 D.P4 + 

0.220 D.P5 + 0.102 D.P6 + 0.250 D.P7) + Ɛ                         

 الخداع في التسعير 00022+  الخداع في خدمة 00002+  0002-أ=(السلوكي-البعد العاطفـيداأدء:أ)

 00002+   الخيداع فيي الأفيراد 00330+  الخداع فيي التوزييع 00002+  الخداع في الترويج 00322+ 

أ + البقايا0 الخداع في العملية 00300+  الخداع في الدليل المادي

ا ق دأللؤع  ل أعلهأللكدكلأللتد لك:أللايد   أباود  أالود  أ دكأإ  لكأللاد لعأ دكأع ود أللا ؤد أيدس اأ
أاود  أ2.227للسدلاككأللابداءأتتد لأودا  أللؤسسسد أللا ؤيد أبددأ-إلهأللاي   أللكليد أ دكأ  أللفعدلأللعد طفك

الو  أ كأإ  لكأللا لعأ كأع و أللتسعي أيدس اأإلدهأللايد   أبددأأ،أكؤ أدءأللاي   أباو   كألاتت لأللسلبك
للابددداءأتتددد لأودددا  أللؤسسسددد أللسدددلبكأللسدددلاككأ-اوددد  أ دددكأللايددد   أللكليددد أ دددكأ  أللفعدددلأللعددد طفكأ2.076

أللا ؤي أاب فوأللط يق أ الولأق ل  أقيمأتأةي لتأب قكأللؤسك لتأعلهأللوا  ألل ي ي أللؤسسس أللا ؤي .

للؤسك لتأللة ة أ)للا لعأ كأللت ايق،أللأ  ل أاللعؤليد (أ (Sig) ت أقيمأأ02للت الأ قمأب لعا  أإلهأ
،أ ددكأودديءأ  قددتأقدديمأبدد قكأللؤسكدد لتأيدد لأللقيؤدد أاللتددكأت ؤدداأإلددهأؤسددتازأللؤع ايدد ،أاؤ دد أ2.22دقددلأؤددءأ

لل ؤدددا ئأ سدددت قأدءأ)للاددد لعأ دددكأللا ؤددد ،أللتسدددعي ،أللتاايدددع،أللددد ليلأللؤددد  ا(أليسدددالأ اأؤع دددهأكبيددد أ دددكأ
ؤددءأقيؤدد أللتفيدد أ ددكأللوددا  ألل ي يدد أللؤسسسدد تأأ%87للؤعؤددالأبدد ،أويددقأيدد لأؤع ؤددلأللتو يدد أعلددهأدءأ

للا ؤي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(أل زأاب ه   أ كأكلأؤءأؤيل أاقس طي  أيؤكءأتفسي لأؤدءأاددددد لأإ  لكأ
أ2.002،أ0.248ددددددددد ل ،أللعؤليددددددددد (أب سبددددددد أتددأةي أللادددد لعأ ددكأع  وددد أللؤايددددقأللتسايقدددددكأ)للت ايدددددددددددق،أللأ ددد

علدهأللتداللك،أدؤد أعدءأبد قكأللقديمأ ك  دتأق يبد أ اعد أؤد أأ222،أ2.200،أ2.220ابقيمأؤع ايد أأ2.020ا
ابعيددددددد  أكدلأللبعد أ دكأللا ؤدددددددد أاللتاايددددددددعأأ2.230،أ2.220 كأكلأؤءأع و األلتسعي أالل ليلأللؤ  اأ

،أاؤددددءأكددددددلأي لأ الدددددتأإلهأدءأإ  لكأللاددددد لعأ كأكلأؤددددءأللت ايددددق،أللأ  ل أاللعؤليد أ2.470اأ2.834
يعدد أؤسكدد لأؤودد  لأ ددكأتفسددي أسددلبي أللوددا  ألل ي يدد أللؤسسسدد تأللا ؤيدد أ)ؤط عم/ودد لا  تأتتؤيددل(ألدد زأ

  قدالأأ2.22،أديءأ ت لأدقلأؤءأ08 الأ قمأ كأللت  (Sig=000)اب ه   ،أايتأك أك ؤ  أب ل تاعأإلهأقيؤ أ
أدءأي  كأكف ي أتي  أ كأتع ؤلأ ؤا ئألا و ل أؤعأللبي   ت.أ
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(أؤعلاؤدد تأعددءأوودد أStandardized Coeffitions)(أداأBETAؤددءأ  ويدد أدادد زأيعطي دد أؤسكدد أ)
للا لعأ كأأللسلاكك،أويقأو اأؤسك ل-للتأةي ألكلأؤسك أؤءأؤسك لتأللبع أللإ  لككأعلهأللبع أللع طفك

علدهأأ2.023اأ2.000للت ايددددددددقأاللعؤليدددددددد أعلدهأدكبدددددددد أقد  أؤدءأللتأةيدددددددد أبقديمأؤتق  بددددد أ اعددد أؤد أبلفدددددتأ
،أدؤددد أللؤسكددد لتأللؤتبقيددد أ ك  دددتأعلدددهأللتددداللكأ2.084للتاللددددددددددك،أتبع ددد أؤسكددد أللاددد لعأ دددكأللأ ددد ل أبقيؤددد أ

أ،ألكلأؤءأللتسعي ،ألل ليلأللؤ  ا،أللا ؤ ،أاداي لأللتاايع.2.202،أ2.273،أ2.240،أ2.024

ل ط قددد أؤؤددد أد ضدددتأبددد أ تددد هقأتطبيدددنأؤع  لددد ألا وددد ل أللؤعيددد  األلؤتعددد  ،أ إ  ددد أ ددد   أللف ضدددي أ
ا قبلأللف ضي أللب يل ،أاللتدكأتد تأعلدهأدءأي د كأتدأةي لأ اأؤع ايد أع د أؤسدتازألل الد أأ(H02) للوف ي 
للإ  لكدددكأ)للاددد لعأ دددكأع  وددد أللؤدددايقأللتسدددايقك(أعلدددهأللودددا  ألل ي يددد ألابددد هءأألؤسكددد لتأللبعددد أ2.22

سلاكي أسلبي أللابداءأتتد لأللؤسسسد تأ-للؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط عم/و لا  ت(أؤ أيُ تقأ  ا أ علأع طفي 
أللؤؤ  س أللا لع.

أد   ل:أ00 لاتألل ت هقأللؤتاولأإلي  أ كأللككلأ قمأ

 .التابع متغيرالمستقلة على ال تغيراتالمر يأثت: قيم 11الشكل رقم 
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 (.**1...بمعامل المعنوية )(، SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )
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0.052  

00022 

**0.222 

0.012 

**0.220 

**0.250 

0.102 
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ددددد انأ لتأ الد أهأد  أاأتاتد أ (أعلH03ت تأللف ضي أللوف ي أللة لة أ) (:H3اختبار الفرضية الثالثة )
 أللؤددددايقأللتسددددايقكأ)للبعدددد أللإ  لكددددك(أع  وددددلإ  لكأللادددد لعأ ددددكأأ0000إوودددد هي أع ددددد أؤستدددددازألل الدددد أ

 للؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(أل زأاب ه   أتُعازألؤستاليمأللتعليؤك.

(،أويقأقؤ د أبتقسديمأT-test for independent sampleااتب  أي لأللف ضي أقؤ  أب ستا لمألاتب  أ)
(أ أودبوتأللفهد تأRecodeياأللفه تأؤسدتعؤليءأ)عي  ألل  لس أإلهأ هتيءأوسوأؤستازأللتعليمأبإع   أت ؤ

(أ3(أتودتأؤسدؤهأ اءأللتد ؤعك،أ)  لسد تأعليد =0،أ  لسد تأة  ايد =3للتعليؤي أك لت لك:أ)  لسد تأداليد =
(أعلي ؤدد ألؤع  دد أؤدد أإ لأTتوددتأؤسددؤهأتدد ؤعك،أاب دد لأدوددبحألدد ي  أ هتدديءأؤسددتقلتيءأيؤكددءأإتدد ل ألاتبدد  أ)

بيءأللفهتيءأ يؤ أياتأإ  لكأللا لعأللؤؤ  وأ كأؤاتلفأع  و أأك  تأي  كأ  انأ لتأ ال أإوو هي 
أللؤايقأللتسايقكأللا ؤك.

توودل  أعلدهأ( SPSS)(أ دكأب  د ؤقأؤسكد لتأللبعد أللإ  لكدكللؤتفيد لتأ)ؤسدتازأللتعلديم،أأبع أإ ا ل
 د   ل:أ04اأ03لل ت هقأللؤاضو أ كأللت الأ

 .المجموعتين للخداع في المزيج التسويقيلإدراا ( T) نتائج متوسطات اختبار: 17الجدول رقم 
Group Statistics 

التعليم مستوى   N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

الخدمةخ0 الجامعي دون   130 2,6292 ,82972 ,07277 

 05376, 94507, 3,1010 309 جامعي

التسعيرخ0 الجامعي دون   130 2,7154 ,98818 ,08667 

 05544, 97606, 3,2363 310 جامعي

الترويجخ0 الجامعي دون   130 2,8212 1,03954 ,09117 

 05973, 1,04999 3,4450 309 جامعي

التوزيعخ0 الجامعي دون   130 3,2179 1,03489 ,09077 

 05402, 95119, 3,5742 310 جامعي

الأفرادخ0 الجامعي دون   130 2,6564 ,82326 ,07220 

 04849, 85244, 2,9687 309 جامعي

الماديخ0 الدليل الجامعي دون   130 3,2154 1,07341 ,09414 

 05453, 96009, 3,4968 310 جامعي

العملية خ0 الجامعي دون   130 2,7051 ,98274 ,08619 

 06098, 1,07368 3,0333 310 جامعي

 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )
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 في المزيج التسويقي. ا المجموعتين للخداعلإدرا (T)نتائج اختبار : 18الجدول رقم  

 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )

كأددددددددوأللؤسددتازأللتعليؤدددددددددددءأوسددددددددددإلددهأؤتؤاعتيأ06 الأ قددمأددددددددكأللتددددددد أ ددددددمأتقسدديمأد دد ل أللعي دددددددد أتدددددددلق
) اءأللتدد ؤعك،أتدد ؤعك(،أديددءأقابلددتأكددلأؤتؤاعدد أبؤتاسددطأإ  لكأد  ل يدد أللادد لعأللؤؤدد  وأ ددكأع  ودد أ

كاود ،أ دكأوديءأبلد أعد  أأ072) اءأللتد ؤعك(أبددأأللؤايقأللتسدايقك،أاقد  أعد  أد د ل أللؤتؤاعد أللأالده
كاوددد ،أاقددد أتدددمأتسدددتيلأبعددد أللفددد انأ دددكأؤتاسدددطأإ  لك دددمأأ702د ددد ل أللؤتؤاعددد أللة  يددد أ)تددد ؤعك(أللددددأ

مأللتقد  وألل سدبكأ دكأبعضد  أللآاد ،أ  دلأل د لأللفد انأددددددددكأ غدددددددللا لعأ كأؤاتلفأؤسكد لتأللبعد أللإ  لك
أ؟2.22أ ال أإوو هي أع  أللؤستاز

أ(Levene's Test for Equality of Variancesاقدد ل  أقدديمألاتبدد  أ)أ03بدد لعا  أإلددهأللتدد الأ قددمأ
(أب ل سدب ألكدلأؤدءأ)للاد لعأ دكأللتسدعي أEqual variances assumed سدت تقأدءأللؤتؤداعتيءأؤتت  سدتيءأ)

 لعأ ددكأللعؤليدد (أؤدد أيدد لأعلددهأاللادد لعأ ددكأللتدد ايق،أللادد لعأ ددكأللأ دد ل ،أللاددددددد لعأ ددكأللدد ليلأللؤدد  ا،أللادد
،أويددقأت لاوددتأ2.22د أؤددءأؤسددتازألل الدد أدكبددأ(Sig)داأأ(P-value)تسدد ااأللتفيدد لتألأءأقدديمأللؤع ايدددددد أ

أيتعل  أ قبلأللف ضي أللوف ي أللتكأت تأعلهأدءأي  كأتس ااأ كأللتفي لت.ؤ أأ،2.303اأ2.226بيءأ

 Equalكددءأي دد كأتتدد  وألدد زأللؤتؤدداعتيءأ)دؤدد أعددءأؤسكدد أ)للادد لعأ ددكأللا ؤدد أاللتاايددع(أ لددمأي

variances not assumed)لأءأقدديمأأ(Sig) ؤدد أأ0000،أايددكأدقدلأؤددءأ00032،أ00022ك  دتأعلددهأللتداللكأ
أي  ع  أإلهأ   أللف ضي أللوف ي أاقبالأللف ضي أللب لي أللتكأتقالأد  أاأيات أتس ااأ كأللتفي لت.

لكدددلأؤسكددد أبؤددد أيدددت  مأاطبيعددد أ (Sig)داأ (P-value)ايددد أل قددد دأقددديمأللؤع أ(T-test)  تقدددلأإلدددهأا  ددد أ
ويددقأك  ددتأقدديمأ 2.22للؤتؤداعتيءأ)ؤتت  سدد ،أغيدد أؤتت  سدد (،أاؤدءأللتدد الأ تدد أدءأكددلأللقديمأدقددلأؤددءأ

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig0 

(2-tailed) 
Mean 

Difference 
Std. Error 
Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 Equal variances assumed 4,300 ,039 -4,945 437 ,000 -,47174 ,09540 -,65923 -,28425 خ0الخدمة

Equal variances not assumed   -5,214 274,055 ,000 -,47174 ,09048 -,64986 -,29362 

 Equal variances assumed ,246 ,620 -5,089 438 ,000 -,52091 ,10236 -,72209 -,31972 خ0التسعير

Equal variances not assumed   -5,063 239,417 ,000 -,52091 ,10288 -,72358 -,31824 

 Equal variances assumed ,008 ,927 -5,700 437 ,000 -,62383 ,10944 -,83893 -,40873 خ0الترويج

Equal variances not assumed   -5,723 244,626 ,000 -,62383 ,10900 -,83852 -,40914 

 Equal variances assumed 5,101 ,024 -3,491 438 ,001 -,35624 ,10204 -,55680 -,15569 خ0التوزيع

Equal variances not assumed   -3,373 224,812 ,001 -,35624 ,10563 -,56439 -,14810 

 Equal variances assumed ,077 ,781 -3,540 437 ,000 -,31231 ,08822 -,48570 -,13891 خ0الأفراد

Equal variances not assumed   -3,591 250,292 ,000 -,31231 ,08698 -,48361 -,14100 

 الدليل

 خ0المادي

Equal variances assumed 2,055 ,152 -2,707 438 ,007 -,28139 ,10395 -,48569 -,07709 

Equal variances not assumed   -2,586 219,749 ,010 -,28139 ,10880 -,49581 -,06697 

 Equal variances assumed 3,664 ,056 -2,998 438 ,003 -,32821 ,10948 -,54337 -,11304 خ0العملية

Equal variances not assumed   -3,109 262,959 ,002 -,32821 ,10558 -,53610 -,12031 
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(ألكلأؤءأؤسكد أ)للاد لعأ دكأللا ؤد ،أللاد لعأ دكأللتسدعي ،أللاد لعأ222)أؤس اي أللوف  (Sig)للؤع اي أ
لؤسكدددددد أ)للا لعأ دكأللتاايدع،أللاد لعأ دكأأ2.227أ،2.223أ،2.220 (،أا كأللت ايق،أللا لعأ كأللأ  ل

أ(H03)للدد ليلكأللؤددد  ا،أللاددد لعأ دددكأللعؤليدد (أعلدددهأللتددداللك،أاؤ ددد أ إ  دد أ ددد   أللف ضدددي أللودددف ي أللة لةددد أ
عألإ  لكأللاددد لأ2.22ا قبلأللف ضي أللب يل أللتكأتفي أبأءأي  كأ  انأ لتأ ال أإوو هي أع  أللؤسدتازأ

أللؤؤددد  وأ كأع  و أللؤايدددقأللتسايقكأللؤط عمأاو لا  تأللتتؤيلأتُعازألؤستازأتعليؤ م.

اأتاتد أ د انأ لتأ الد أإوود هي أع د أؤسدتازأ تد تأللف ضدي أعلدهأد د  :(H4الرابعة )اختبار الفرضية 
)ؤط عم/ود لا  تأتتؤيدل(أأ كأ  ا أللفعلأللع طفي أاللسلاكي ألاب هءأللؤسسسد تأللا ؤيد أ 0000لل الدددددددد أ

للؤتفيدد لتأ)ؤسددتازأأ ادد لبإاااتبدد  أللف ضددي أقؤ دد أأللؤؤ  سدد أللادد لعأللتسددايقكأتُعددازألؤسددتاليمأللتعليؤددك،
أ03أعلهألل ت هقأللؤاضو أ كأللت ال(أديءأتوول  أSPSS)(أ كأب   ؤقأللسلاكك-للبع أللع طفكللتعليم،أ

أأد   ل:أ72ا

 السلوكي لدك المجموعتين.-( للبعد العاطفيTبار ): نتائج متوسطات اخت10الجدول رقم 
Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean التعليم مستوى 

السلوكي-البعد العاطفي  10146, 1,15682 2,6115 130 دون الجامعي 

 07174, 1,25903 3,2735 300 جامعي

 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )

 السلوكي لدك المجموعتين.-( للبعد العاطفيTنتائج اختبار ): 30الجدول رقم 
Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-tailed) 
Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

-البعد العاطفي

 السلوكي

Equal variances assumed 1,202 ,273 -5,147 436 ,000 -,66200 ,12861 -,91478 -,40922 

Equal variances not assumed   -5,328 262,647 ,000 -,66200 ,12426 -,90667 -,41733 

 (.SPSSالمصدر: مخرجات برنامج )

ويددقأأ72ؤددءأللتدد الأ قددمأ (Sig)داأأ(P-value)يقدد أللسدد بق أ قددامأبقدد ل  أقيؤدد أللؤع ايدد أبدد فوأللط أ
ؤ أي لأعلهأتت  وأللؤتؤاعتيءأب عتب  أد   أقؤ  أبقبالأللف ضي أللودف ي أللتدكأتقدالأأ2.22 ت ي أتفانأ

أدءأي  كأتس ااأ كأللتفي لت.

ؤسدد اي أللوددف أ (Sig) تدد أدءأقيؤدد أللؤتتؤددعأللؤتتدد  وأللتددكأتق بددلأأ(T-test)اب ا تقدد لأإلددهأا  دد أ
ا قبلأللف ضدي أللب يلد ،أاللتدكأتد تأعلدهأد د أياتد أ (H04)اي لأؤ أيتعل  أ    أللف ض أللوف ي ألل لبع أ

للسدلاكك(أ-ل  ا أللفعلأللع طفي أللسدلاكي أ)للبعد أللعد طفكأ2.22  انأ لتأ ال أإوو هي أع  أللؤستازأ
دددازألؤسدددتازأللؤسسسددد تأللا ؤيددد أ)ؤط عم/وددد لددد زأابددد هءأ لا  تأتتؤيدددل(أللؤؤ  سددد أللاددد لعأللتسدددايقكأتُع 

أتعليؤ م.
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أخاتمــــــــــــة. 1.1
 ـــجالنتائـــــــــــ. 1.1
 . التوصيــــــات1.1
 الدراسات المقترحة .1.1

 الدراســــــةج ـــ. نتائ5
 



 

 

 109  

 خـــــاتمة. 1.1

أاأ أتم أكؤ  أللعلؤك أللبوق أللؤ  تي  أب لؤ لول أللتقي  أؤو الت   أ كأبع  أللؤاتويء أقبل أؤء ضع  
ألاط أاتتبع  أللبوددددللؤت ل، أقبل ددددد  أؤء أللؤسط   أس بقدددق أب لتولأ ،دددددد  أاللؤع لتددددديؤ ا ل أللإوو هيدددددل  أددددد 

 كأآا أأ،أ قامعلهأللؤتتؤعأللكلكألل  لس يؤكءألسقط  أؤ أدؤكءأؤءأؤعلاؤ تألستا تأاأأ، تددددللبي  
أ هقأللؤتاولأإلي  .ع  أديمألل تبللاطالتأ

كؤ أُ ت بعألل ت هقأبتؤل أتاوي تأؤقت و أتمألستا و  أؤءأا لأتوليل  ألالقعأللؤسسس تأللا ؤي أ
للتدكأتدد تأعلي دد ألل  لسدد أ)ؤط عم/ودد لا  تأتتؤيددل(،أاؤ وظت د ألؤاتلددفأتال ددوأ كدد ط  أللسددلبي أاللتددكأ

علهأت  ب أللعد طفكأ إ  لكأللاباءأايعكس  تسة أعلهأوا ت  ألل ي ي أبط نأؤب ك  أاغي أؤب ك  أيلتقط  أ
اللسدددلاكك،أاقدددد أتددد  تألل تدددد هقأللإووددد هي أكدددد عمأل ددد لأللتاوددددي تأللتدددكأيؤكددددءألسدددتا لؤ  أ ددددكأتوسدددديءأ

أللؤؤ  س تأللؤستقبلي أاتب كأؤع يي أادا قي تأعؤلأتعااأوا  أللؤسسس أاتاي أؤءأقيؤت  .

 . النتائج1.1

أإلي  أ كألل ق طأللت لي :يؤك   أتلايتألل ت هقأللتكأتمأللتاولأ

 أللؤايقأ أع  و  أؤء أكل أللؤؤ  وأ ك أللا لع أ)ؤط عم/و لا  ت( أللا ؤي  أللؤسسس ت أاب هء إ  لك
  وأددددددإ  لكأللا لعأللؤؤ،أويقأك ءأي  كأللتسايقكأللت لي :أللتسعي ،أللت ايق،أللتاايع،ألل ليلأللؤ  ا

أ أع  وددددتؤي ك أدددددع أللتسايقك أللؤايق أل)  أللا ؤ ، أللتاايع، أللت ايق، أللؤ  التسعي ، ألل ليل أللأ  ل ،
أ كأإ  لكأاب هءأللؤط عمأللا لعأللؤؤ  و،أ كأويءألقتو أ تأللتتؤيلدددددو لا ل زأاب هءأأ(للعؤلي اأ

أ.(للت ايق،أللتاايعأالل ليلأللؤ  ا)أعلهع  و أللؤايقأللتسايقكأ
 للفعلأأا  كأع  و أللؤايقأللتسايقكأا  بيءأإ  لكأللا لعأأ( كألاتت لأللؤاتو)أقاي أع ق اتا أ

أس أل أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(. أللاب هءأتت لأللؤسسس تأللؤؤ أ للسلبيأ اللسلاكيأ للع طفي
 للت ايق،أللأ  ل أاللعؤلي (أل زأللاب هءأأكلأؤءأللا لعأ كأك  للإأ أ علكأ) اأ ال أإوو هي (اتا أدة(

 عم/و لا  تأتتؤيل(،أاي لأؤ أيتط بنأؤعأ ت هقأتوليلأعلهأللوا  ألل ي ي أللؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط
(أللكك ألل اأي لأعلهأو نأإت ب تأد  ل أللعي  ،أ كأويءأيست عكأدؤ أإةب تأQ33للسسللأللؤفتاحأ)

أدة أإ  لكأللا لعأ كأب قكأع  و أللؤايقأ)ا ؤ ،أتسعي ،أ ليلأؤ  ا،أتاايع(أللؤاي أؤءألل  لس .
 للاباءأكأاللسلاككأللسلبكأدددددلأللع طفدددددددهأ  أللفعددعلددددد أ أدةددددكبلأأ(يقإ  لكأللا لعأ كأللت اأ)أتستيل

أ.(للأ  ل )للا لعأ كأ،أةمأ(للا لعأ كأللعؤلي )ؤتباع أبإ  لكأتت لأللؤسسس أللا ؤي ،أ
 إةب تأاتا أ  انأ كأإ  لكأللا لعأللؤؤد  وأؤدءأقبدلأللؤسسسد تأللا ؤيد أ)ؤط عم/ود لا  تأتتؤيدل(أ

أ هءأ لتعألؤستاليمأللتعليؤك.ل زأللاب
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 إةبدددددد تأاتددددددا أ دددددد انأ ددددددكأ  ا أللفعددددددلأللع طفيدددددد أاللسددددددلاكي ألابدددددد هءأللؤسسسدددددد تأللؤؤ  سدددددد أللادددددد لعأ
أ لتعألؤستاليمأللتعليؤك.لل ي ي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(أتت لأوا ت  أ

االتأللؤستلدددددد أ يؤدددددددد أياددددددددتأكدلأؤدءأتكدددديددددد ألل ت هددددقأإلددهأدءأي دددد كأبعددددددددددد أللؤؤ  سد تأاللتتدددددددد 
)للا ؤدددد ،أللتسددددعي ،أللتاايددددعأاللدددد ليلأللؤدددد  ا(،أإاأد  دددد ألددددمأتكددددءأ لتأدةدددد أكبيدددد أعلددددهأللوددددا  ألل ي يدددد أ
للؤسسسدد تأللا ؤيدد أ)ؤط عم/ودد لا  تأتتؤيددل(،أ ددبع أللابدد هءأيؤكدد  مأقبددالأللادد لعأ ددكأتددا  أللا ؤدد أ

ضددواءأبتكدد ليفأع ليدد أؤق بددلأتوقيددنأللفدد  نألاتتؤدد عك،أكؤدد أاأي ددتمأؤق بددلأللسددع أللاييدد ،أاآادد اءأقدد أي
للددبع أللآادد أبتكلفدد أللاقددتأااؤددءأتاايددعأللا ؤدد ،أؤددءأت دد أدادد زألددمأتدد نأدغلددوأيدد لأللؤسسسدد تأإلددهأ
لسددتا لمأتق يدد تأع ليدد أللتددا  أ يؤدد أياددتأللدد يكا أاللتوددؤيمأاللتددكأؤددءأللؤفددددددد ا أدءأتبُ ددددددهأعلددهأدسددوأ

ألؤي أيؤك   أب لفعلألللعوأعلهأ فسي أللابددددداء.اؤع ييددد أع 

كددلأيدد لأللؤالقددفأقدد أ تدد ي أ ددكأللت كيبدد ألل فسددي أاللسددلاكي ألأ دد ل أؤتتؤددعألل  لسدد أاللتددكأتددتوكمأ ددكأ
ألتت ي ت مأا  ا أد ع ل م،أاياأؤ أيب  أ قتأتأة يمأب لا لعأ كأع  و أللؤايقأللتسايقكأس بق ألل ك .

يددد لألل  لسددد أدءأؤددد أيقبلددد أللابددداءأؤدددءأاددد لعأ دددكأكدددلأؤدددءأ)للا ؤددد أأؤدددءأللؤ ودددظأديضددد أ دددكأ تددد هق
للتسعي ،أللتاايعأالل ليلأللؤد  ا(أاأيتقبلد أ دكأبد قكأع  ود أللؤدايقأللتسدايقكأ)للتد ايق،أللأ د ل ،أللعؤليد (أ
ا بؤدد أيعددا أللسددبوأإلددهأاواوددي أللؤتدد لأللادد ؤك،أ عدد مأللتددالمأللؤسسسدد تأللا ؤيدد أ)ؤط عم/ودد لا  تأ

عا أللؤق ؤ أوالأا ؤ ت  ،أاغي وأود ن،أدؤ  د أا اليد أللعؤد لأاللؤداظفيء،أإضد   أإلدهأسدا أتتؤيل(أب لاأ
لاستقب لأاللؤع ؤل أغي ألل هق ،أالعتؤ  أط نأالت ل لتأتكع أللاباءأد د أ اءأللؤسدتازأداأد د أدقدلأكدأ  أ

يودد ف  أأؤددءأابدداءأآادد ،أيددكأدكددي  أاأيؤكددءأتقبل دد أؤددءأطدد فأابدد هءأيدد لأللؤسسسدد ت،أ كل دد أؤؤ  سدد ت
دءأل دد أللأةد أللأكبدد أعلدهأ فسدديت أاقدد أتدس اأإلددهأدو سدديوأأللابداءأ ددكأا  د أللفدديأاللادد لعأاللتف يد ،أكؤدد 

اتكاءأوا  أ ي ي أسلبي أعءأتت بت أؤدعأللؤسسسد أبودف أا ود أاعدءأودا  أللؤسسسد تأللع ؤلد أأتوبط 
ل ي ي أسدلاكأغيد أؤ غداوأ كأؤت لأللإطع مأاللو ق أاللتتؤيلأبوف أع ؤ ،أكؤ أي تقأعءأي لأللوا  أل

أق أيفق أللؤسسس أاب ه   أ تيت أللكلؤ أللؤ طاق أللتكأق أتؤوأبسؤعت  أابؤاقع  أ كأللسان.

أ
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 . التوصيات1.1

ابدداءأؤوددبطأ تيتدد أتع ضدد أللادد لعأاؤدد ا لأبتت بدد أسددلبي أأي ددتقألدد ي  ؤددءأللؤؤ  سدد تأللسدد بق أسددافأ
 اأسددؤعت  أاتدد يا أوددا ت  ألل ي يدد ألدد ي مأؤددءأت دد أؤددءأت دد ،أاؤسسسدد أتفقدد أاب ه  دد أب سددتؤ ل أ تيتدد أتدد أ

أدا ز،أالتف  اأكلأي لأ ق أل تأي  أتق يمأتؤل أؤءأللتاوي ت،أديؤ  :أ

 تفعيدلأ ا أتؤعيدد تأوؤ يدد أللؤسددت لكألايد   أاعددكأللابدد هءأبؤاتلددفأدكدك لأللادد لعأللتددكأيتع ضدداءأل دد أ
أبوا أؤبط  أق أيوعوألكتك    أدوي   .

 عمأاو لا  تأللتتؤيدل،أااضدعأقدال يءأ ل عد ألؤاتلدفأللتتد االتأللتدكأتؤدوأتكةيفألل ق ب أعلهأللؤط 
أبوو أاؤولو أللاباءأاللؤتتؤعأككل.

 تكددايءأللؤدداظفيءأضددؤءأ ا لتأت  يبيدد أبوددف أ ا يدد ألكسددوأللؤايدد أؤددءأللؤ دد  لتأاللابدد  أ يؤدد أياددتأ
 د لأ  ل أيدمأ دوأؤد لأللعؤل،أإض   أإلهألكتس وأللؤاي أؤءأؤ   لتألاتو لأا دءأللضدي   أاللؤع ؤلد ،أ

نأللؤسسس أؤيا أت   سي أتالنأللقيؤ أللوقيقي أللتكأيبوقأع   أللاباءأكؤ أوق أللؤت لأللا ؤك،أبكسب أتأُ
أدك ت أ ت هقألل  لس .

 اي   ألايتؤد مأبؤع يد أللتكدايءأللؤدسط  أللكفد  لتأللع ؤلد أ دكأؤتد لأللإطعد مأاللو قد أاللتتؤيدلأال   لئأ
قيدددد تأللعؤددددلأضددددؤءأؤ دددد يت مأللتعليؤيدددد ،ألتت ددددوأللف ددددمأللادددد طئألؤضدددد ؤيءأللؤفدددد ييمأللتسددددايقي أادا 

أللتسايقي أللتكأق أت و فأاوق ألتوبحأؤؤ  س تأغيأاا لع.أ كط أاللؤ   لتللأ
 توددويحأ ظدد  أللابدداءألؤف ددامأللتسدداينأاللتأكيدد أعلددهأب ل تدد أؤؤدد أيووددلأ ددكأللسدد و ألاقتودد  ي أؤددءأ

أس تأللتكأتعؤلأتوتأك اطأاؤع يي أدا قي أع لؤي . كأللؤسسأت ل ااق ت،أب  فألست ت عأةق
 لبتع  أدوو وأللؤسسس تأللا ؤي أ)ؤط عم/و لا  تأتتؤيل(أعءأؤؤ  س تأللا لعأللتكأتتلوألل بحأ

لفت  أقوي  ،أاللت كياأعلهألل بحأعلهأللؤ زأللطايدلأعدءأط يدنأب د  ألسدمأاودا  أتسدؤحأل د أبد لتؤاقعأ
أءأللأعؤ لأؤستقب أااي   أللؤ   س أب . كأللسان،أتوسب ألتطا أي لألل اعأؤ

 علددهأللؤسسسدد تأللا ؤيدد أدءأتدد  كأدءأابدداءأللا ؤدد أغيدد أابدداءأللسددلع ،أ و تتدد أل يتؤدد مأاللتعدد طفأ
اللأؤءأتفانأو تت أللا ؤ أ كأو أ لت  ،أ ؤءأللض ا األلعؤلأبؤب  لأللتساينأب لع ق تأا ظدمأإ ل  أ

أللع ق أؤعأللاباء.
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أ

 قترحة. الدراسة الم1.1

بع ألاط عأعلهأؤتؤاع أؤعتب  أؤءأللؤ لتعأللتكأتلاتأديمأؤ أتد  تأبد أد بيد تأللتسداينأ يؤد أ
اي   أيالؤيألل بحأعءأط ينأأللكةي أؤءأللؤساقيءأسعي أا ل ياتألا و ل  تأالا ااق تأللتكأيقعأ ي  أ

للؤب لفد ،أ قد أتبد   أإلدهأ يدءأأللتكةيفأؤءألل ك ط تأللتسايقي أاللؤف ا أ كأللاس هلأللت ايتي ألود أيودل
للط لبتيءأتس سلأوالأؤ أإ لأك  تأي لأللؤسسس تأت  كأدءأب  ع  ألسقفأتاقع تأللاباءأوالأاود هتأ

أتاقعدد أيدد لأللأايدد أاؤدد أي  كدد أ عدد ؤ تت ت دد أاادد ؤ ت  أستسدد مأبط يقدد أؤب كدد  أ ددكأايدد   أللفتددا أبدديءأؤدد أي
وتددهألدداأكدد ءأؤدد أتق ؤدد أيدد لأللؤسسسدد تأك  يدد أاؤق عدد أاتوددعوأعلددهأ فسدد  أدؤدد أؤق بلدد أو ت تدد أا غب تدد ،أ 

للاباءأ كأللأس و،أ إ  ألءأيوبحأك لكأبع أللكمألل  هلأؤءأللاو هتأللؤ ائأل  أاللتكأستضامأتا  أ
ا ع ليدد أللؤ ددتقأداأللا ؤدد أ ددكأ ي دد أبؤدد أتعتدداأعددءأؤق بلتدد أاوقدد ،أ تكدداءأللؤسسسدد أي دد أقدد أا طددتأ فسدد  أ

ألسلبك(أللؤايقأللتسايقك.العتؤ تأللو أللة  كأ)للو أل

باقافأللط لبتيءأعلهأي لأللتس سلأا بط أبؤ أتمأللاوالأإلي أؤءأا لأيد لألل  لسد أاللؤتؤةدلأ دكأ
اتا أللع ي أؤءأللؤؤ  س تأللتسايقي أللؤا  ع أللتكأتتمأؤءأا لأللؤايقأللتسايقكأؤ   أؤ أيؤكءأللككفأ

ق  ا ي ،أاؤ   أؤ أاأيستطيعأللق  اءأإةب تأللفعدلأع  أا  ع أعءأط ينأوؤ تأللتاعي أاؤاتلفأللسبلألل
للؤا  عأ ي أاب لت لكأوعاب أتت يؤ أااقف ،أالءأتتاقفأيد لأللؤسسسد تأوتدهأتعدكأتسد ؤ أللضد  أللد اأ
ق أتلوق أبودا ت  أتد ل أسدا أؤؤ  سدت  أللأ كدط أللتسدايقي ،أ د لكةي أؤدءأللؤسداقاءأاأيع  داءأؤتدهأيتدوأ

للف ول أللتكأتقلدوألسدتعؤ لأللؤدايقأللتسدايقكأؤدءأود لأللإيتد بكأإلدهأود لأأعلي مأللتاقف،أاؤ أيكألل قط 
للسلبك،أؤءأي  أت عاأللط لبت ءأإلهأ  لس أت يد  أتتؤدعأ ي د أبديءأؤاتلدفأدكدك لأودا  أللؤسسسد أكؤد أتدمأ
ك و  أؤءأا لأللؤ لتع ألل ظ ي ألل  لس ،أاؤاتلفأدكك لأللا لعأللؤقوا أاغي أللؤقوا أ كأع  ود أ

للتسدددايقك،أي   ددد أإلدددهأإةبددد تأسدددلبي أدةددد ألاسدددتعؤ لأغيددد أللودددويحأاللؤبددد ل أ يددد ألع  وددد أللؤدددايقأللؤدددايقأ
للتسايقكأليكاءأك ليلأعلؤكأيق عأللؤسسس تأباطا  أؤد أقد أتؤ  سد أؤدءأاد لعأعلدهأودا ت  ألل ي يد أ دكأ

يد أدودو وأاقتأك  دتأتظدءأ يد أد  د أتوقدنأؤايد لأؤدءأللأ بد ح،أا لدكأبقيد وأللفتدا أبديءأللودا  أللتدكأي ل
للؤسسسددددد أعدددددءأد فسددددد مأاللتدددددكأياططددددداءأل ددددد أعدددددءأط يدددددنأؤاتلدددددفألاسدددددت لتيتي تأاللاطدددددطأللتسدددددايقي أ
للؤاضاعددددد ،أابددديءأللودددا  أللؤ  كددد أل ددد أؤدددءأقبددددددلأللابددددددددددداءأ)للودددا  ألل ي يددد أللفعليددد (،أا لدددكأب عتؤددددددددد  أ

( HIPSYS, 2005) ب  ددددد ؤددددقأدددددكأ  لستدددد أاللؤتؤةدددددلأ دددددددك(أ دددChristie, 2002للب   ؤدددددددقأللددددددددد األستا ؤددددد أ)

(Holistic Image Profiling System،)ويددددددقأيقيددددددوأللفتدددددددا أللؤاتدا  أبيددددءأؤاتلددددددددفأدككددددددددد لأوددددددددا  أأ
،أديددءأتؤةددلأ00للكددكلأ قددمأللؤسسسدددددد أ)وددا  أ لتيدد ،أوددا  أؤ غابدد ،أوددا  أؤ  كدد (،أكؤدد أيدداأؤاضددحأ ددكأ

ؤددد زأللتطددد بنأبددديءأللأكدددك لأللة ةددد ألودددا  أللؤسسسددد ،أ كلؤددد أال تأيددد لأللؤسددد و أ قودددتأأ(D)للؤسددد و أ
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ب لؤق بدددلأكؤيددد أللت دددا أللتسدددايقي أللضددد هع أاللتدددكأت وددد فأعدددءأيددد    أللؤ سدددامألتعدددا أب تددد هقأسدددلبي أعلدددهأ
لل اأتاطدطألد أأ-كأع  و أللؤايقأللتسايقكأوا ت  ،أاي لأب لتو ي أؤ أيؤك   أؤءأؤع   أتأةي أللا لعأ 

علددددددهأللودددددا  أللؤ  كدددددد أللؤسسسددد أؤدددددءأقبددددددلأأ-(أChristie, 2002)للؤسسس ألتوقيدددددنأللودددددا  أللؤ غابدددددد أ
قدعأاؤد أيداأ،أكلؤد أ قودتأللفتدا أبديءأؤد أيداأؤتاأ03للابددددداء،أ كلؤد أال أتطد بنأللد اله أللدة قأ دكأللكدكلأ

ؤدد  كأب ل سددب أللابدداء،أاب لتدد لكأيدد قتأتددأةي أللادد لعأ ددكأع  ودد أللؤددايقأللتسددايقكأعلددهأوددا  أللؤسسسدد أ
أأاللعكوأوويح.أ

 .(HIPSYS: صورة لنتائج برنامج )11الشكل رقم 
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أ. المراجــع العربيــــــة1.1
 ــــة. المراجــع الأجنبي1.1
 . الروابط الإلكترونية1.1
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 المراجع العربية. 1.2
عؤددد ء،أؤسسسددد أللدددا لنألل كددد أأ.للعلؤدددكألإعددد ل ألل سددد هلأللت ؤعيددد أ(.أدسدددوأللبودددق0222لبددد لييم،أؤددد الءأعبددد أللؤتيددد .أ)

أاللتاايع،أللأ  ء،أللطبع أللأاله.أ
اطءأللع بدك.أللؤلتقدهأللأالأللتسداينأ ددكأللداطءأللع بدك،أللكدد  ق أللادد لعأللتسدايقكأ دكأللددأ.(0220دباتؤعد ،أ عديمأود  ظ.أ)

ألاؤ  لتأللع بي أللؤتو  ،أكلي أللتت   أ)ب يء(،أت ؤع أللأاي ،أؤو أللع بي .
 حأللأ   ييءأللا لعأللتسايقكألل اأتؤ  س أاكد اتأللسدي و أي(.أؤ زأإ  لكأللس0202ت،أؤؤ اح.أ) ؤ ء،أدسع .؛أللاي  لدباأ

  أتوليلي ،أؤتل أت ؤي ألل ل  يء،أت ؤع أللؤاول.اللسف .أ  لس
ألاتو اتأللتسايقي .أ ل أللو ؤ ألل ك أاللتاايع،أعؤ ء،أللأ  ء.أ.(0226للبك ا،أت ؤ .أ)

 ا أللتساينألل لالكأ كأتوقينأت ا أللا ؤ تأللؤو  ي أةمأكسوأ ضد أللابد هء.أؤد ك  أ يدلأأ.(0224بلب لك،أعب ألل بك.أ)
 ع أق و اأؤ ب ح،أا قل .ك    أؤ تستي ،أت ؤ

 ا أللع قددد تأللع ؤددد أ دددكأتوسددديءأللودددا  ألل ي يددد أللؤسسسددد أللا ؤيددد .أ  لسددد أو لددد أللؤ ي يددد أأ.(0202بلبددد لييم،أتؤددد ل.أ)
للت ايد ألؤسسسدد ألتودد اتأللتالهد أب لكددلف،أؤدد ك  أؤ تسددتي أغيد أؤ كددا  ،أكليدد أللعلدامألاقتودد  ي أاعلددامأللتسدديي أ

أف،أللتاله .ت ؤع أوسيب أبءأباعلك،أللكل
للتأودديلألل ظدد األؤ ييدد أللؤسددسالي ألاتتؤ عيدد أاللعالهدد أللؤوققدد أؤددءأتدد ل أتب ي دد .أللؤلتقددهأأ.(0200بلع بدد ،أ تدد  أاويدد  .أ)

للددد الكأللة لدددقأودددالأؤ ظؤددد تأللأعؤددد لأاللؤسدددسالي ألاتتؤ عيددد ،أكليددد أللعلدددامألاقتوددد  ي أاللتت  يددد أاعلدددامأللتسددديي أ
أف ا. يأ02-08ت ؤع أبك  ،أللتاله ،أ

 ا ألا ت  تأ كأؤت لأتساينأللا ؤ تأ  لس أا ل أقطد عألاتود ات.أؤد ك  أؤ تسدتي ،أؤ  سد أأ.(0202باب ح،أع لي .أ)
ألل كتا لل،أقس طي  .

للأبعددد  أللتسدددايقي أللؤسدددسالي ألاتتؤ عيددد أال عك سددد ت  أعلدددهأودددا  أللؤسسسددد أؤدددءأات ددد أ ظددد أأ.(0202با  تددد ،أ ؤددداا.أ)
 ،أللتاله .0 أؤءأللؤسسس تأللتاله ي .أدط او أ كتا لل،أت ؤع أللبلي  أللؤست لك:أ  لس أو ل أعي 

 ا أدت دددا أللع قددد تأللع ؤددد أ دددكأتكدددايءأللودددا ألل ي يددد أللؤؤلكددد .أللتؤعيددد أللسدددعا ي أأ.(0228ت كسدددت  ك.أعبددد أللعايدددا،أ)
أ.00 لم،أتللإع مأالاتو لأللؤ ت زأللإع ؤكأللس ااأللة  كأوا  أللؤؤلك أللع بي أللسعا ي أ كأللع

 للتاله . تأةي أللع ؤ أللتت  ي أعلهأسلاكأللؤست لك.أ س ل أؤ تستي ،أت ؤع أؤوؤ أباضي فأ.(0228وت اا.أو لح،أ)
للأبعددد  أللأا قيددد أللتسدددايقي أللؤسدددسالي ألاتتؤ عيددد أكؤددد أيددد  ك  أللؤسدددت لكأللفلسدددطي ك.أؤددد ك  أأ.(0200وتددد اا،أي سددديء.أ)

 اللعلامألا ل ي ،أت ؤع ألل ت حأللاط ي ،أ لسطيء.أؤ تستي أغي أؤ كا  ،أكلي ألاقتو  
(.أدة أللا لعأللتسايقكأ كأب   أللوا  ألل ي ي أللؤست لكيءأ كأسانأللا ؤ تأللأ   ك.أ0200للاطيو،أؤوؤ أعلك.أ)

أكلي أللأعؤ ل،أت ؤع أللك نأللأاسط.
ود ا.أا قد أعؤددلأؤق ؤد أ دكأإودد زأ ا لتأللوددا  ألل ي يد أل تدلأللكدد ط ألد زأللد داأللعدد مأللؤأ.(0223لل سداقك،أدوؤد .أ)

 .3-2ب   ؤقأللأؤمأللؤتو  أللإ ؤ هك،أؤك اعأ عمأللق  لتأ كأؤت لأوقانأللإ س ء،أتأ
(.أقيد وأات ؤيد أللودا  ألل ي يد ألت ؤعد أللقوديمأ0207 اي ل ،أؤوؤا أؤوؤ أعا .أاللؤ ك ا،أا ل أبدءأعبد أللؤوسدء.أ)

 أؤعأتؤ ا أللؤسدت   يء.أؤتلد أإ ل  أللأعؤد لأللؤود ي ،أت ؤعد أللقد ي  أا ا ي أ كأتككيلأاب   أللع ق ألاست لتيتي
أ.7للع  أ

(.أللطبعدد أللأالدده،أعؤدد ء،أللأ  ءأSPSS(.أللتوليددلأللإوودد هكأللؤتقدد مأللبي  دد تأب سددتا لمأ)0202 ايدد يء،أوؤددا أؤوؤدد .أ)
أ ل أللسي  ألل ك أاللتاايع.
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هءأ واأؤؤ  س تأللا لعأللتسايقكأ كأللت  وأللإع  ك:أ  لس أ(.ألتت ي تأللاب 0223اعبك،أؤوؤ .؛أااي  لت،أع كف.أ)
أتك يء.أ00ؤي ل ي أ كأؤ ي  أإ ب .أت ؤع أإ ب أللأيلي ،أ

(.أ  لسدد أللسددلاكأللكدد لهكأللؤسددت لكأ ددكأإطدد  أدا قيدد تأللتسدداينأبدد لتطبينأ ددكأؤعؤددلأ0223ا ك دد ،أؤوؤدد أعبدد أللكدد يم.أ)
ألي أللإ ل  أالاقتو  ،أت ؤع أللسليؤ  ي أللع لن.لاسؤ تأك كاك.أؤ ك  أؤ تستي أغي أؤ كا  ،أك

(،أدا قي تأللعؤلأادة يد أ دكأإ ل  أللودا  ألل ي يد أ دكأؤ ظؤد تأللأعؤد ل.أؤتلد أكليد أبفد ل أ0200للسك ل  ،أب لأالف.أ)
أ.77للعلامألاقتو  ي أللت ؤع ،أللع  أ
 للؤ ظؤ تأغي ألل بوي .(.أإ ل  أللتساينأ كأ0224ساي لء،أ ظ م.أاللب ال ا،أعب أللؤتي .أ)

أ(.أسلاكأللؤست لك.أ ل أللؤ  يقألل ك أاللتاايع،أعؤ ءأللأ  ء.0226للوؤي عك،أؤوؤا أت سم.أاعةؤ ءأياسف،أ  ي  .أ)
 .0222(.أتساينأللا ؤ ت.أللطبع أللة لة ،أ ل أالهلألل ك أاللتاايع،أعؤ ء،أللأ  ء،أ0222للضؤا ،أي  كأو ؤ .أ)

(.أ لسدف أللتسداينأللأاضد .أللطبعد أ0202؛أوبيو،أعب أللوسديء.أاللعدال ا،أغد  م.أدؤيد .أ)ط لو،أع  .؛أوبيو،أ  و ء.
أللأاله،أعؤ ء،أللأ  ء،أ ل أوف  ألل ك أاللتاايع.

(.أإط  أؤف ييمأدا قي تأللتساينأاللؤسسالي ألاتتؤ عي أ كأؤ ظؤ تأللأعؤ لأللا ؤي .أبوقأؤق مأ0226ط هك،أوؤي .أ)
ألكأللس ااأللس  وأللؤ عق أتوتأكع  أ)دا قي تأللأعؤ لأاؤتتؤعأللؤع   (.إلهأللؤستؤ أللعلؤكألل اأ

 (.أللتساينأللفع ل.أؤو ،أؤكتب أؤسسس أللأي لم.0227طلعتأدسع ،أعب أللؤتي .أ)
(.ألسددتا لمأؤعلاؤدد تأللؤتتؤددعأ ددكأتقدد ي أؤعدد لمأ ؤددا ئألا ودد ل أللؤتعدد  أب اعتؤدد  أ0200للعبدد  ا،أؤوؤددا أطدد ي أيددا و.أ)

 .084-077،أتأتأ03و ل أللتقسيؤكأؤعأللتطبين.أللؤتل أللع لقي أللعلامأللإوو هي ،أللع  أعلهألا 
أ(.أؤف ييمأتسايقي أو ية .أ ل ألل لي ألل ض أاللتاايع،أعؤ ء،أللأ  ء.0223عب ألل ويمأع طف،أالي .أ)

 قألل ك أاللتاايع،أعؤ ء،أللأ  ء.(.أللأس ليوأللإوو هي أللتا أللأال.أ ل أللؤ  ي0220عتام،أكفين.أاللع  ا ا،أ توك.أ)
أ(.أتساينأللا ؤ ت.أ ل أايالءألل ك أاللتاايع،أعؤ ء.0223للع ن،أبكي أعب و.أاللط هك.أوؤي أعب ألل بك.أ)

(.أدةددد أللو كددد تألاسدددت  كي أعلدددهألل كددد طأللتسدددايقكأللؤسسسددد .أؤتلددد أعلدددامألاقتوددد  أاللتسددديي أ0222غدددال،أ  وددد ت.أ)
أله .،أللتاأ00اللتت   ،أللع  أ

(.أؤسدد يؤ أللؤسددسالي ألاتتؤ عيدد أ ددكأتوقيددنأؤيددا أت   سددي أؤسددت لؤ أ ددكأؤ ظؤدد تأللأعؤدد ل:أ  لسدد أ0208 دد ن،أؤوؤدد .أ)
.أدط او أ كتا للأغي أؤ كا  أكلي أ3222ؤي ل ي أ كأللؤسسس تألاقتو  ي أللتاله ي أللو ول أعلهأك    أللإيااأ

أؤع أوسيب أبءأباعلك،أللكلف،أللتاله .للعلامألاقتو  ي أاللتت  ي أاعلامأللتسيي ،أت 
(.أ ا أللتؤعيددد تأ دددكأوؤ يددد أللؤسدددت لك.أللؤلتقدددهأللددداط كألوؤ يددد أللؤسدددت لكأ دددكأظدددلألا فتددد حأ0224لؤاكدددي ،أسددد ؤي .أ)

أد  يل.أ08-07لاقتو  ا،أت ؤع أللال ا،أللتاله ،أ
 أللكد ط .أؤتلد أللبوداقأللإع ؤيد أ(،أللعالؤدلأللؤدسة  أ دكأتكدايءأللودا  ألل ي يد ألأت داأ0332ؤوطفه،أؤوؤا أياسف.أ)

 .706،أ7تؤ ا ي أؤو أللع بي ،أع  أ
(.أتقيدديمأللؤ  تيدد أللعلؤيدد أللبودداقأللتسددايقي أللأك  يؤيدد أللؤق ؤدد ألل كدد أ ددكأللؤتدد تألل ا يدد أللع بيدد أ0228ؤعدد ،أ دد تك.أ)

أللؤوكؤ :أ  لس أتوليلي .أت ؤع أللايتا  أللأ   ي ،أللأ  ء.
عالؤدددلأللتكدددكيلأالسدددت لتيتي تأللتفييددد :أكيدددفأي ل ددد أللفددد و؟".أ"(.أللودددا  ألل ي يددد أاللإع ؤيددد أ0228 ددد ل،أديؤدددءأؤ ودددا .أ)
 .70-03للؤ ي  أب و،أ

(.أديؤي أ  لس أسلاكأللؤست لكأ كأوي غ ألاست لتيتي أللت ايتي أللؤسسس ألاقتو  ي :أ  لس أو ل أ0200اللك،أعؤ  .أ)
 .7ؤع أللتاله أللاطاطأللتاي أللتاله ي .أ س ل أؤ تستي ،أت 
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 مطاعم وصالونات التجميل لومية ميلة.إحصائيات حول عدد ال :01الملحو رقم 
 

 :00/0206/أ70لوو هي تأبت  ي أ

 
 

 : قائمة الرموز وامختصارات المستعملة في الدراسة.03رقم الملحو 

 
 

 رمز النشاط سم النشاطا شخ  طبيعي شخ  معنوي
 601/201 الإطعام الكامل 102 04
 601/202   (Fast Food)فاست فود  1118 05
 601/203 مطعم مقهى )محطات الطرو( 03 00
 601/207 مقهى ومطعم 07 00
 601/208 مطعم 114 00
 601/209 حانة ومطعم 00 00
 614/001 الحلاقة والعلاج الجمالي 42 00

 الرمز  الصيغة بالإنجليزية الصيغة بالعربية

 Cognitive-Affective-Conative CAC سلاككأ-ع طفكأ-إ  لكك

أللا لعأ كأللا ؤ  Deception in Service D.P1 

 Deception in Pricing D.P2 للا لعأ كأللتسعي أ

 Deception in Promoting D.P3 للا لعأ كأللت ايق

 Deception in Distributing D.P4 للا لعأ كأللتاايع

 Deception in People D.P5 للا لعأ كأللأ  ل 

 Deception in Physical evidence D.P6 للا لعأ كألل ليلأللؤ  ا

 Deception in Process D.P7 للا لعأ كأللعؤلي 

 Cognitive Dimension  COG للبع أللإ  لكك

أللسلاككأ-للبع أللع طفك Affective-Conative Dimension AFF-CON 
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