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 

 عملاء إدراكات بین جوھریة إختلافات وجود مدى على التعرف إلى البحث ھذا یھدف 
 اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات لوجود مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع
 تأثیر دراسة وكذلك الدیموجرافیة، لخصائصھم وفقاً لكوذ التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة
 وأخیراً رضائھم، مستوى على اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات البحث عینة العملاء إدراك
 بھم والإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك بین العلاقة طبیعة وتحلیل دراسة
 معنویة إختلافات ھناك أن إلى البحث إنتھى وقد .عملاءال لرضاء الوسیط الدور ظل فى وذلك
 تسویقیة ممارسات لوجود والتطبیقات المواقع تلك عملاء إدراكات بین إحصائیة دلالة ذات

 علاقة ووجود ،الدیموجرافیة لخصائصھم وفقاً وذلك التسویقي المزیج بعناصر تتعلق لاأخلاقیة
 كلما أى رضاھم، ومستوى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء ھؤلاء إدراك بین عكسیة

 والعكس رضائھم مستوى إنخفض كلما اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك زاد
 وتطبیقات الإلكترونیة عملاء لرضاء إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة وجود وكذلك صحیح،

 التسویقیة الممارسات لوجود اكھمإدر بین العلاقة فى وسیط كمتغیر مصر فى الخدمات بیع
  .بالعملاء والإحتفاظ التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة

  .بالعملاء الإحتفاظ العملا، رضاء اللاأخلاقیة، التسویقیة الممارسات :الدالة الكلمات
  

 تخدمیھامس عدد بلغ فقد الإنتشار، واسعة عالمیة ظاھرة الإنترنت شبكة إستخدام أصبح 
 حوالى أن أى ،٢٠٢٠ عام من الأول الربع خلال العالم مستوى على مستخدم ملیار ٥ حوالى

 ،)Internet World State, 2020(الإنترنت شبكة یستخدمون العالم سكان إجمالى من %٦٠
 ٣٥ حوالى الإنترنت شبكة عبر والخدمات السلع شراء قیمة بلغت فقد الإقلیمى المستوى وعلى
 والأردن ولبنان السعودیة العربیة والمملكة مصر من كل فى ٢٠١٨ عام خلال ولارد ملیار
 ملیون ٢٤ حوالى یوجد فإنھ مصر فى أما ،)Payfort,2018(والإمارات والكویت وقطر

 تكنولوجیا قطاع مساھمة وأن ،)Statistics for African Users,2020(إلكترونى متسوق
 عام خلال جنیھ ملیار ٩٣٫٤ بلغت المصرى المحلى لناتجا إجمالى فى والإتصالات المعلومات

 وزارة تقریر( الإنترنت مستخدمى عدد نمو حیث من عالمیاً السادس ترتیبھا مصر وأن ،٢٠١٩
   ).٢٠٢٠ المعلومات، وتكنولوجیا الإتصالات

 صاحب وقد الإنترنت، شبكة عبر التسوق عملیة تنامى السابقة المؤشرات وتعكس
 عبر البیع وأنشطة الإلكترونیة التجارة إنتشار فى طفرة المعلومات تكنولوجیا فى الھائل التطور
 السلع تجارة مجال فى القویة البدیلة الوسیلة ھى الشبكة تلك أصبحت فقد الإلكترونیة، المواقع
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 الإجتماعى التواصل وسائل فى وإنتشاراً نمواُ أفرزت المعلومات ثورة أن ذلك ویعنى والخدمات،
 المحیطة التسویقیة البیئة فى كبیراً تغیراً ظھور صاحبھ الذى WHATSAPP تطبیق وخاصة

 ،الغامدى( كامل بشكل التقلیدیة التسویقیة الإستراتیجیات تطبق لا أصبحت بحیث بالمنظمة
٢٠١٦ Miquel & Adame,2013;(، المنافسة حدة حیث من العالمى الإقتصاد وضع ویعد 
 العملاء أمام المتاحة البدائل كثرة إلى إضافة المعلومات نولوجیاتك مجال فى المتسارع والتقدم

 العملاء من كثیر إتجھ وقد ھذا ).٢٠١٩خلیل، ( اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات دوافع أھم من
 توفیر من بھ تتمتع لما الشراء فى التقلیدیة الطرق عن كبدیل الإلكترونیة المواقع تلك من للشراء

 وتنوع سھولة وكذلك الخدمة أو السلعة على الحصول سرعة إلى بالإضافة والجھد الوقت فى
 تسویق إلى المنظمات من كثیر دعى ما وھذا ،)٢٠١٧ الحمید، عبد( إلخ.....السداد طرق

 El)وتوزیعھا لتسویقھا التقلیدیة الأماكن بجانب الإنترنت شبكة عبر خدماتھا /منتجاتھا
Beltag&Agag,2016; Etim,2016)، إنتشار أدى ضاًأی )COVID-19( سعى إلى 

 تلك أھم ومن والإستمرار، البقاء من تمكنھا التى الإستراتیجیات تبنى إلى المنظمات
   . )Kang& Zanini, 2020( الرقمیة التوزیع قنوات إلى الإنتقال الإستراتیجیات

 راءالآ تبادل تحقق التى الافتراضیة المجتمعات وتطور ظھور في الانترنت ساھم وقد
 الافتراضیة المجتمعات ھذه أكثر من الاجتماعي التواصل مواقع وتعد الأفراد، بین والمعلومات

 ملایین بین الربط وإمكانیات الافراد بین تواصل من توفره بما الأفراد في وتأثیراً إنتشاراً
 إعتمد فقد والتأثیر الإنتشار لھذا ونظراً ،)٢٠١٩ ،وآخرون ، المسعود( العالم عبر الاشخاص

 المجتمعات ھذه على التعرف ضرورة ھذا تتطلب وقد ،والخدمات السلع لترویج المسوقون علیھ
 والمنظمات المجتمع كل على إیجابیة أو سلبیة آثار من تخلف ما وتحلیل ودراسة الإفتراضیة

 العملاء تعرض أھمھا من تحدیات بعدة الإنترنت شبكة عبر التسویق ویواجھ .والمستھلكین
 فحص إمكانیة وعدم بالبائعین، مباشر إتصال وجود عدم نتیجة الخدمة/للمنتج السلبیة وراتللتص

 فى تحدث قد التى للتغیرات العملاء حساسیة وكذلك الشراء عملیة إتمام قبل المنتج تجربة أو
 الإحتفاظ وصعوبة التجاریة، للعلامة العملاء ولاء عدم إحتمالیة إلى یؤدى سبق ما كل السعر،

 ;Javed&Wu,2020)( أخرى إلكترونیة بیع منافذ إلى وتحولھم عملاءبال
Lin,Xiaolin,et.al,2019.   

  
 حاجات إشباع إلى الخدمات / المنتجات لبیع الإلكترونیة والتطبیقات المواقع وتسعى

 لتحقیق وذلك بھم والإحتفاظ لدىھم الشراء إعادة نوایا وخلق رضاھم لكسب العملاء ورغبات
 والتطبیقات المواقع تلك سعى ظل وفى ،Liao.C,et.al,2017) و٢٠١٨شارد،( ةتنافسی میزة

 للعملاء الشرائیة القرارات على التأثیر بھدف لاأخلاقیاً تسویقیاً سلوكاً تسلك قد أھدافھا لتحقیق
 ومن اللاأخلاقیة، الممارسات لتلك تعرضھم نتیجة مناسبة غیر شرائیة قرارات لإتخاذ ودفعھم
 وذلك الترویجیة بالأسالیب أو المعلومات أو التجاریة بالأسماء التلاعب لممارساتا تلك مظاھر
 تلك تؤتى وقد الإعتبار، فى العمیل مصلحة أخذ دون الأرباح لتحقیق العمیل خداع لمحاولة

 فى القصیر،ولكن الأجل فى الإلكترونیة للمواقع وفیرة بأرباح اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
 التسویقیة الممارسات وجود العملاء یدرك المعلومات وإتاحة وفرة ومع ویلالط الأجل

 الذى الأمر الخدمات /السلع لبیع الإلكترونیة والتطبیقات المواقع تمارسھا قد التى اللاأخلاقیة
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 عدم یعنى وھذا والتطبیقات المواقع ھذه من الشراء إعادة وعدم العمیل ثقة فقد إلى یؤدى
   .المنافسة الإلكترونیة والتطبیقات للمواقع وتحولھم ءبالعملا إحتفاظھا

 إنغماس فى ساھمت المنافسة حدة أن (Watkins & Hill,2011) من كل ویرى
 عن العملاءوذلك مع التعامل خلال اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات فى التسویقیة الأنشطة

 رضا ویعد .التسویقي المزیج ناتبمكو تتعلق التى الممارسات لتلك مختلفة أسالیب اتباع طریق
 ھم العملاء أن ذلك ونموالمنظمة، لبقاء والضامن للربحیة حقیقیاً مصدراً بھم والإحتفاظ العملاء

 أن یعنى وھذا عملیاتھا ولاتدیر أنشطتھا المنظمة لاتمارس بدونھم الذین المنظمة أصول أثمن
 ھو بالعملاء الإحتفاظ أصبح فقد ذاول المنظمة، وأنشطة عملیات محور ھو بالعملاء الإحتفاظ

 الرئیسیة الإستراتیجیة فإن وھكذا ،(Cheng.L,et.al,2012) المنظمات من كثیر إھتمام محور
 إكتساب أن أ أن ذلكن بالعملاء، الإحتفاظ على تركز أن یجب الإلكترونیة والتطبیقات للمواقع
 بالعملاء الإحتفاظ لتحقیق زمةاللا التسویقیة بالتكالیف مقارنة جداً مكلف یعد جدد عملاء

 دوت سوق( مثل خلالھا من السلع شراء یتم التى الإلكترونیة المواقع من كثیر وھناك .الحالیین
 خلالھا من یتم التى المواقع من العدید یوجد وأیضاً ، )إلخ....وأمازون ونون، وجومیا، كوم،
 ومواقع )future U.Demy,learnمھارة، ندرس، رواق، إدراك،(التعلیمیة الخدمات شراء

 الترفیھیة الخدمات ومواقع )مایوكلینك الطبى، فیزیتا، إستشارة، شیزلونج،( الصحیة الخدمات
 وخدمات ،)سكانز سكاى تذكرتى،( النقل خدمات ومواقع )تذكرتى شاھد، نتفلكس،(

 بیع خلالھا من یتم التى الإلكترونیة المواقع من وغیرھا إلخ،...... )منیو طلبات، أطلب،(الأكل
 العملاء إدراك بین العلاقة دراسة إلى یسعى البحث ھذا فإن تقدم ما ضوء وفى .الخدمات شتى

 المواقع عملاء رضاء بتوسیط بالعملاء الإحتفاظ على اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات
  .مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة

  

 عملاء إدراك مدى على التعرف بھدف البحث بھذا ستطلاعیةالإ الدراسة أجریت 
 التى اللاأخلاقیة التسویقیة مصرللممارسات فى الخدمات لبیع الإلكترونیة والتطبیقات المواقع

 رضاھم مستوى على الممارسات تلك تأثیر نحو رأیھم معرفة وأیضاً المواقع، ھذه تمارسھا
 ولتحقیق .الممارسات بھذه تقوم التى والتطبیقات لكترونیةالإ المواقع مع التعامل فى وإستمرارھم

 مفردة )٦٠( قومھا عینة على E. questioner الإلكترونى الإستقصاء تطبیق تم الأھداف ھذه
 ،future U. Demy,learn مھارة، ندرس، رواق، إدراك،( والتطبیقات المواقع تلك عملاء من

 أطلب، سكانز، سكاى تذكرتى، شاھد، نتفلكس، ینك،مایوكل الطبى، فیزیتا، إستشارة، شیزلونج،
 وقد .الإنترنت شبكة على مبدئى بشكل صممت التى الإستقصاء قائمة رابط نشر وتم ،)منیو

 الممارسات یدركون البحث بھذا الاستطلاعیة الدراسة عینة حجم من %٧٥ أن النتائج أسفرت
 منھم %٦٠ فإن ذلك ورغم تطبیقات،وال المواقع تلك تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة
 والعقاریة والترفیھیة والصحیة والتدریبیة التعلیمیة ( المختلفة الخدمات شراء فى یستمرون

 اللاأخلاقیة، التسویقیة السلوكیات ھذه تمارس المواقع جمیع أن لإعتقادھم خلالھا من )إلخ...
 الخدمات عن المعلومات من ممكن قدر أكبر لھم تتیح والتطبیقات المواقع تلك یأن ذلك ویبررون

 المقدمة المنظمات من عدد أكبر على التعرف من تمكنھم إنھا كما شرائھا، فى یرغبون التى
   .نظرھم وجھة من الأفضل وإختیار بینھا للمقارنة أكبر فرصة لھم یتیح مما للخدمات
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 نتائج أوضحت التسویقي المزیج عناصر خلال من الممارسات بتلك یتعلق وفیما 
 عند تتم اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات یرون العملاء من %٢٧ أن الإستطلاعیة الدراسة
 الأثاث عرض بریق خلال من تتم الممارسات تلك أن یرون منھم %٢١ وأن للخدمة، الترویج

 یرون %١٩ وأن التسویقي، بالمزیج المادیة الجوانب عنصر خلال من أى وغیرھا والدیكورات
 یعكس مما تقدیمھا لأماكن الجید والإخراج الإضاءة بإستخدام تقوم والتطبیقات المواقع ھذه أن

 التى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات أن یعكس وھذا للواقع مخالف وھذا المقدمة الخدمة جودة
 یقومون إنھم إلى الإستطلاعیة الدراسة عینة من %١٢ أشار كما ،الخدمة عنصر خلال من تتم

 السعر أن یفاجأون ولكن المعلن السعر على بناء التطبیقات أو المواقع تلك عبر ما خدمة بشراء
 أى معینة زمنیة لمدة عروض ضمن كان عنھ المعلن السعر أن بدعوى وذلك بكثیر أكثر الفعلى

 من %٩ أن وجد أیضا ، الثالث الترتیب فى السعرجاءت عنصر فى تتم التى الممارسات تلك
 على وقصرھا الخدمة تقدیم فروع جمیع فى التكمیلیة الخدمات توفر عدم یرون المبحوثین ؤلاءھ

 بعض ھناك أن البحث محل والتطبیقات المواقع عملاء من %٨ یرى كما فقط، الرئیسى المركز
 عنھ الترویج تم كما أو عنھ معلن ھو كما مجالاتھم فى متخصصون أخصائیون لایقدمھا الخدمات

 بتقدیم الأخصائیون ھؤلاء مساعدوا یقوم الواقع فى بینما والتطبیقات الإلكترونیة مواقعال بھذه
 أن وجد وأخیراً التسویقي، بالمزیج الأفراد لعنصر تمتد اللاأخلاقیة الممارسات تلك أن أى الخدمة

 عإقنا تحاول المواقع تلك أن یرون البحث بھذا الإستطلاعیة الدراسة بعینة المبحوثین من %٤
 عنصر یكون وبذلك تماماً ذلك غیر الواقع بینما الخدمة الخدمة إلغاء إجراءات بسھولة العملاء

 تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات تعرضاً العناصر أقل التسویقي بالمزیج العملیات
 ةكیفی عن البحث بھذا الإستطلاعیة الدراسة عینة تصرف كیفیة وعن .البحث محل المواقع

 منھم %٥٧ أن وجد البحث محل المواقع عبر خدمات شرائھم عند الممارسات تلك تجاه تصرفھم
 منھم %٣٢ وأن مصداقیتھا، لعدم المواقع ھذه عبر الشرء بعدم والأصدقاء الأقارب ینصحون
 ھؤلاء من %١١ فإن وأخیراً عنھا، رضائھم وعدم المواقع ھذه عبر الشراء بعد بالندم یشعرون
 أھمیة یتضح سبق مما .خلالھا من الشرء عن السیئة تجاربھم بعد المواقع بتلك لایثقون العملاء

 للممارسات العملاء إدراك بین العلاقة فى العملاء لرضاء الوسیط بالدور المتعلق البحث إعداد
  .مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع بعملاء والإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة

 
   :اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات مفھوم ٣/١

 /المنتجات شرائھ عند اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء من بعض یتعرض 
 الممارسات تلك عن ینتج وما الإلكترونیة أو التقلیدیة البیع منافذ من شرائھ عند سواء الخدمات

 على سلبیة آثار أو صائبة غیر شرائیة قرارات إتخاذه عند المستھلك على سواء سلبیة آثار من
 أعلى بمصداقیة یتمتعون الذین للمنافسین العملاء تحول فى متمثلة الطویل الأجل فى المنظمات

 موضوع لدراسة الباحثین من عدد ذلك دعى وقد الخدمات، أو للمنتجات بیعھم أو عرضھم عند
 ھناك أن وجد الموضوع بھذا المتعلقة الأدبیات بمراجعة ولكن ، لاأخلاقیةال التسویقیة الممارسات

 والغش التسویقي والخداع اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات من كل بمفھوم یتعلق فیما لبس
 للممارسات كمرادف التسویقي الخداع عن یعبر الباحثین ھؤلاء من فریق فنجد التجارى،
 ممارسة أى " ھو التسویقي الخداع أن )(Gaber,et.al,2018 یرى حیث اللاأخلاقیة، التسویقیة
 ، سلیم غیر شرائى قرار وإتخاذ العمیل تضلیل علیھا یترتب المسوق قبل من خاطئة تسویقیة
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 الشھبانى، ( عرف كما ،"بھا یرتبط شىء أى أو المنتجات حول سلبي إنطباع تكوین وبالتالى
 أو إعتقاد أو إنطباع تكوین علیھا یترتب تسویقیة ممارسة أیة "إنھ على التسویقي الخداع )٢٠١٦

 ینتج وبالطبع ، الترویج أو التوزیع أو بالمنتج یتعلق فیما المستھلك لدى خاطىء شخصى تقدیر
  ".بآخر أو بشكل یھ ضرر إلحاق علیھ یترتب سلیم غیر قرار إتخاذ ذلك عن

 أخلاقى غیر سلوك "وھ التسویقي الخداع أن )١٨١ :٢٠١٩وشحاتھ، متولى( ویرى 
 الرأى ھذا مع ویتفق ،"لمنتجھ الترویج عند المستھلك خداع المنتج منھ یعتزم

(Cawely,et.al,2013) تھدف لاأخلاقیة تسویقیة ممارسة "ھو التسویقي الخداع أن یرى حیث 
 إنطباع خلق إلى تؤدى حقیقیة غیر صفات وإصباغ المعروض المنتج حول الحقائق تزییف إلى

 (یعرف وأیضاً ،"المستھلك وتفضیلات رغبات إشباع على قادر المنتج بأن زائف
 مضللة بمعلومات یتعلق أخلاقى غیر سلوك "أنھ على التسویقي الخداع )٢٨:٢٠١٧المتولى،
 على إضافیة أعباء مسبباً شرعیة غیر منفعة على للحصول المسوق بھا یقوم ومشوھة
 التسویقیة الممارسات أن (Durkin,2015) ثلم الباحثین من بعض یرى بینما ".المستھلك

 إلى )(Etzel,Slanton,2007:191-192 ویذھب التجارى، الغش من نوعاً تمثل اللاأخلاقیة
 منتج ھو المغشوش فالمنتج الكذب، لصالح والأمانة المصداقیة تغیب التجارى الغش حالة فى أنھ

 )Siham ,2013( نجد كما المعنویة، او المادیة قیمتھ من شیئاً أفقدتھ بصورة تغییر علیھ دخل
 والكذب والتحریف والتضلیل التجارى الغش تشمل اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات أن یرى
  .التسویقي المزیج عناصر من عنصر أى فى یحدث قد الذي

 (Kotler& Armstrong, 2008) نجد اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات مفھوم وعن 
 صحیحة المعلومات ھذه تكون وقد ما، منتج عن بمعلومات العملاء إمداد " نھاإ على عرفھا الذي

 الإقتصادى التعاون منظمة( ذكرت ولقد ،"مضمونھا فى مضللة ولكنھا ظاھرھا فى
 منفعة على الحصول بھدف التسویق فى اللاأخلاقیة الممارسات إستخدام أن (OCDEوالتنمیة

 من .ومشبوھة مضللة معلومات بتقدیم یتعلق فیما وذلك أخلاقى وغیر مشروع غیر سلوك ھو
 التسویقیة والممارسات التجارى والغش التسویقي الخداع من كل لمفھوم السابق العرض

 فى یحمل حیث وأعم أشمل اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات مفھوم أن الباحثة ترى اللاأخلاقیة
 مكاسب لتحقیق المستھلك وتضلیل غش بھدف الخدمة /المنتج عن خاطئة معلومات تقدیم طیاتھ
 المواقع تقدیم " أنھا على اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات مفھوم البحث ھذا ویتبنى .مالیة

 لإتخاذ یدفعھم مما الخدمة، عن ومشوه مغلوطة معلومات الخدمات لبیع الإلكترونیة والتطبیقات
 ومن ".بآخر أو بشكل بھم الضرر لحاقإ علیھ یترتب مما خاطئة أو مناسبة غیر شرائیة قرارات

 )Nike( شركة المالیة أھدافھا لتحقیق اللاأخلاقیة التسویقیة بالممارسات قامت التى المنظمات
 Bristol Myers( شركة وكذلك الریاضیة، السلع لإنتاج كعمالة آسیا فى الأطفال إستغلت التى

Squibb( فیھا مبالغ سعاربأ أفریقیا فى للمرضى الإیدز أدویة قدمت التى Haeeison& 
Scorse,2006).(  

 التسویقیة القضایا دراسة إلى بالتسویق والمھتمین الباحثین من كبیر عدد دعى ذلك كل
 الأخلاقیة الجوانب توافر مدى تقییم إلى ھدفت التى )٢٠١٧التركستانى،(دراسة فنجد اللاأخلاقیة،

 عند الأخلاقیة بالضوابط الإلتزام فى ضعف وجود وإستنتجت التسویقیة، الأنشطة ممارسة عند
 السلع عن الترویج فى الإعلانات وإستغلال كبیرة تجاوزات ھناك وأن الأنشطة، تلك ممارسة

 إنھ من )٩٨ :ص ،٢٠٢٠ بھلول،( معھ وتتفق .الإعلان محتوى فى بالمصداقیة الإھتمام دون
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 العملیة وكمال سلامة فى ھلكالمست ثقة تعزز التى الأخلاقیة القیم المسوقون یعتنق أن لابد
 الإلتزام تعنى التى المواطنة والصراحة والعدالة والأمانة الصدق القیم ھذه ومن /التسویقیة

 وقد .عامة بصفة والمجتمع المستھلك تخدم التى والمجتمعیة والإقتصادیة القانونیة بالمسئولیات
 من ھناك أن على )Riqulme & Roman,2014;Donnelly .et al, 2013( من كل إتفق

 على للخدمات الإلكترونیة المواقع تشجیع فى تسھم التى بالعمیل المحیطة البیئة الظروف
 لدى شراء قوائم وجود ثقافة غیاب الظروف تلك أھم ومن اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات

  .المواقع تلك ھاتقدم التى والتشجیع التحفیز سبل أمام وضعفھ الفعلیة، إحتیاجاتھ فیھا یحدد العمیل
 المعلومات تكنولوجیا فى المتسارع التطور أنGainesville,2012) ( دراسة وترى 
 عبر اللاأخلاقیة التسویقیة بالممارسات المتعلقة التكتیكات إنتشار فى ساھم الإتصالات ووسائل
 بیقتط وعدم التشریعات فى الثغرات وإستغلال الفساد ویسھم .للخدمات الإلكترونیة المواقع
 (Khowaja & Feroz,2019) دراسة تناولتھ ما وھذا الممارسات تلك إنتشار فى القوانین

 الممارسات بین علاقة وجود مدى التعرف بھدف بباكستان الأدویة سوق على طبقت التى
 من كل أن وإستنتجت الأدویة سوق على الممارسات تلك تأثیر درجة وتحدید الخادعة الترویجیة
 الھیئات الصیادلة، الأطباء،( المصلحة أصحاب وكذلك باكستان فى للأدویة ةالمنتج الشركات
 دراسة نجد أیضاً .الممارسات تلك إستمرار فى دور لھم )للأدویة الموزعة الحكومیة

Agag,2019)( أخلاقیات تأثیر توضیح بھدف والمتوسطة الصغیرة الشركات على طبقت التى 
 ستة من تتكون الموردین أخلاقیات أن إلى وتوصلت لشرائیةا النوایا على الإلكترونیة التجارة

   ).التواصل الفعالة، المشاركة الخدمة، إسترداد الموثوقیة، الخداع، عدم الأمان،( ھي أبعاد
  :اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات ظھور أسباب ٣/٢

 إدارك أھمھاعدم من اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات لظھور أدت أسباب عدة ھناك 
 من علیھا یترتب أن ومایمكن اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات لمفھوم التسویق بمجال المھتمون

 دون السریعة، الأرباح تحقیق إلى تھدف والتي الأجل قصیرة أوالنظرة بالمنظمات، أضرار
 أیضاً ،(Watkins & Hill,2011) الطویل الأجل في مشاكل من ذلك على یترتب ما مراعاة
 فیما سواء العملاء من بعض سلبیة كذلك المستھلك، حمایة جمعیات دور فاعلیة عدم أو ضعف
 الإجرءات باتخاذ أو اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات من لھ تعرضوا ما عن بالإبلاغ یتعلق

 من بعض معرفة وعدم الممارسات، تلك نتیجة بھم لحقت التى الأضرار عن للتعویض اللازمة
 التعلم على قدرتھم وعدم اكتشافھ، على قدرتھم وعدم التسویقي الخداع مارساتبم المستھلكین
 صبحى(بآخر أو بشكل للممارسات فیھا تعرضوا التي المواقف من والاستفادة

 والخداع التجارى الغش من المستھلك حمایة تحقق التى الضوابط وعن ،)٢٠١٩والشرقاوى،
 النظام فى المستھلك بحمایة التعریف إلى ھدفت التى )٢٠٢٠ بھلول،( دراسة أجریت التسویقي
 المنظمة بالقوانین یتعلق فیما الخلیجى التعاون مجلس دول تجربة عرض وكذلك ،الإسلامى

 الإسلامیة الضوابط إنتھاج ضرورة إلى الدراسة وإنتھت التسویقي، الخداع من المستھلك لحمایة
   .التسویقي الخداع من المستھلك حمایة فى تسھم التى

 تتبنى الشركات بعض أن )Bekouche, Karima,et.al,2018( دراسة وترى 
 تعظیم بھدف وأیضاً المنافسة إشتداد ونتیجة المستھلك سلوك على للتأثیر أخلاقیة غیر أسالیب
 تحلیل بھدف الجزائر فى الإتصالات قطاع على أجریت وقد السوق، فى التواجد وتعزیز الأرباح

 أن إلى الدراسة وخلصت المختلفة، بعناصره التسویقي والمزیج لتسویقيا الخداع بین الارتباط
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 مختلفة، بدرجات التسویقي عناصرالمزیج خلال من یمارس القطاع ھذا في التسویقي الخداع
 ومراقبة المستھلك حمایة جمعیات دور تفعیل خلال من المستھلك وعي بزیادة تقلیلھ ویمكن

  .بذلك المعنیة الجھات
   :اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات السلبیة الآثار ٣/٣

 تتمثل اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات سلبیة آثار ھناك أن على الدراسات جمیع إتفقت 
 فى ثقتھم فقد ھذا عن وینتج مناسبة غیر شرائیة قرارات لإتخاذ ودفعھم العملاء تضلیل فى

 & Xie and (Boush,2015; Hersh( الخدمات لبیع الإلكترونیة والتطبیقات المواقع
Aladwan,2014;، دراسة وألقت Sawssen &Rached,2019)( السلبیة الآثار على الضوء 

 والنوع العمر من كل أن وإستنتجت العملاء، فعل ردود على اللأخلاقیة التسویقیة للممارسات
 ترویجال عند تحدث قد التى الممارسات لتلك السلبیة التأثیرات إدراك فى دور لھ لیس

 لاتعد الممارسات تلك أن (Xie. G, et al., 2015و٢٠١٦الشنھاوى،(من كل ویرى.للمنتجات
 أو المالیة التكلفة حیث من سواء العملاء على سلباً تؤثر بل التسویق لأخلاقیات إنتھاكاً فقط

 وجود إلى )(Saeed, et.al,2013 دراسة وتوصلت ،الإجتماعیة الثقة عدم أو النفسى الضغط
 العملاء تحول إلى النھایة فى یؤدى مما المستھلكین نفسیة على الخادعة للإعلانات سلبي یرتأث

   .ولائھم وفقد المنافسة المنتجات إلى
 رضاء على یؤثر التسویقي الخداع أن (Naeem A,et.al,2019) دراسة وأوضحت 

 سلبي تأثیر ھناك أن إلىAgag.G,2019) ( دراسة إنتھت وأیضاً .الصین فى الفنادق عملاء
 الشراء إعادة نوایا سلبي الحجم ومتوسطة صغیرة للمشرعات الإلكترونیة التجارة لأخلاقیات

 عدم تكالیف تفوق التسویقي الخداع تكالیف أن )Jayson, 2019( دراسة وتؤكد.العملاء وولاء
 فى رمخاط یصاحبھا اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات مخاطر وأن ،الجدیدة المنتجات تطویر
 التى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات جمیع أن )(Haas.S, et al., 2015 وذكر .الطویل الأجل

 ذلك إلى ینظر أن على وأخلاقى، قانونى منظور من تعالج أن یجب التسویقي الخداع بینھا من
 .تالمنظما بعض بھا تقوم التى الخاطئة الممارسات تلك تقلیل إلى تھدف إستراتیجیة أنھ على
 تحلیل بھدف )Roman, 2010( دراسة أجریت التسویقي الخداع لممارسات السلبي التأثیر وعن

 التسویقي، والخداع للممارسات الإنترنت عبر التجزئة متاجر عملاء لإدراك السلبي التاثیر
 تتوسط العملاء رضا درجة أن وإستنتجت العملاء، وولاء رضاء على ذلك تأثیر مدى وقیاس
 علاقة ھناك وأن بالعملاء، والإحتفاظ الولاء وتحقیق الخادعة الممارسات إدراك نبی العلاقة
 لدیھم والذین العالى التعلیمى المستوى ذوى من العملاء فئة وولاء التسویقي الخداع بین مباشرة

 .الإنترنت عبر للشراء إیجابیة إتجاھات
   :اتالخدم مجال فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات أبعاد ٣/٤

 مجال فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات موضوع الدراسات من العدید تناولت 
 التسویقي، المزیج عناصر بعض أو أحد خلال من المنظمات بعض تمارسھا قد التى الخدمات

 التسویقي المزیج عناصر من فقط أربعة تناولت )٢٠١٧، المكارم وأبو على( دراسة فنجد
 وتوصلت ،)للخدمات المادى المحیط الخدمات، أسعار الترویجیة، علوماتالم المقدمة، الخدمات(

 ولاء وأبعاد التسویقي الخداع أبعاد جمیع بین معنوى عكسى إرتباط علاقة وجود إلى النتائج
 أیضاً ونجد .التسویقي الخداع متغیرات من متغیر لكل سلبي معنوى تأثیر وجود وكذلك العملاء،

 الأربعة التسویقي المزیج عناصر أكثر تحدید إلى ھدفت التى )Bouguila,2013( دراسة
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 البریطانى، السوق فى التسویقي الخداع بھا یمارس )الترویج التوزیع، السعر، المنتج،(
 وأخیراً المنتج ثم الترویج عنصر یلیھ ثم الأول المقام فى جاء السعر فى الخداع أن وإستنتجت

 ثلاث بدراسة إھتمت التى )Haas.S,et.al,2015( ودراسة .التوزیع فى التسویقي الخداع
 یمارسھا خادعة تسویقیة ممارسات ھناك أن وإستنتجت )الترویج السعر، المنتج،( فقط عناصر
 بالتبیین یتعلق فیما وخصائصھ المنتج عنصر فى أكبر بدرجة یمارس ذلك وأن الألمانى، الإعلام
   .فقط %١٠ إلى السعر عنصر فى التضلیل یصل وبینما وجودتھ، المنتج وسلامة

 تتعلق لاأخلاقیة ممارسات ھناك أن (Bouguila.S,2013) دراسة أوضحت كما 
 مسعود دراسة( دراسة أما .والإعلانات السعر فى تمارس التى وأھمھا التسویقي المزیج بعناصر
 الخادعة، التسویقیة الممارسات أبعاد كأحد فقط الترویج بعنصر فإھتمت )٢٠١٩،وآخرون

 العلامة جدارة وعلى التجاریة العلامة أمان على الالكتروني الترویج أثر وجود إستنتجتو
 التواصل منصات عبر الالكتروني الترویجي للخداع إدراك لدیھ المستھلك وأن التجاریة،

 الإتصالات شركات على طبقت التي )٢٠١٤شلبى،(دراسة إلیھ ذھبت ما أیضاً وھذا .الاجتماعي
 متصلة ممارسات على الترویجى الخداع تركیز إستنتجت حیث السعودیة یةالعرب بالمملكة
 مزایا عن وكذلك السلعة مواصفات عن فیھا ومبالغ مضللة معلومات تقدم حیث بالترویج
 الممارسات بتناول إھتمت )Huijian, et al., 2019( دراسة نجد كذلك .بھا المتصلة الخدمات
 وھو التسویقي المزیج عناصر من فقط واحد عنصر خلال من تمارس التى الخادعة التسویقیة

 حیث الأسعار، فى الممارسات بتلك یقومون البائعین من بعض ھناك أن وإستنتجت السعر،
 یتوقعھا التى المنفعة لاتكافىء الثمن غالیة منتجات لشراء ودفعھم المستھلكین بتضلیل یقومون

 ولكن المنتج نفس تبیع التى للمنظمات یتحولون نالمستھلكی یجعل مما للمنتج شرائھ من المستھلك
 الممارسات أن من )Passarini.P, et al., 2017( دراسة مع الباحثة وتتفق .عادل بسعر

 طبقت التى )٢٠١٧خاطر،( دراسة وكذلك التسویقیة، الأنشطة جمیع إلى تمتد الخادعة التسویقیة
 عناصر جمیع فى یمارس لتسویقيا الخداع أن وإستنتجت فى المحمول الھاتف شركات على

  .التسویقي المزیج
 قطاع فى یمارس الخداع ان Bekouche, K ,et.al,2018)( دراسة وأوضحت 

 تقلیلھ ویمكن متفاوتة، بدرجات ولكن التسویقي المزیج عناصر خلال من الجزائر فى الاتصالات
 الجھات ومراقبة تھلكالمس حمایة جمعیات دور تفعیل طریق عن المستھلك وعى زیادة خلال من

 عملاء إدراكات تحلیل إلى ھدفت التى )٢٠٢٠قمر،( دراسة وأیضاً .الموضوع بھذا المعنیة
 ودراسة الدیموجرافیة، لخصائصھم وفقاً التسویقي الخداع أبعاد نحو المحمول الھاتف خدمة

 إدراكات فى إختلافات وجود إلى وتوصلت العفوى، الشراء وسلوك التسویقي الخداع بین العلاقة
 إحصائیة دلالة ذات علاقة ووجود الدیموجرافیة، لخصائصھم وفقاً التسویقي الخداع نحو العملاء

 صبحي( دراسة وأیضاً .للعملاء العفوى الشراء سلوك وبین التسویقي الخداع أبعاد بین
 تمارسھ تسویقى خداع وجود وإستنتجت السیاحة مجال فى طبقت التى )٢٠١٩والشرقاوى،

   .العملاء ولاء على سلبي أثر لھ وأن بالقاھرة والسفر السیاحة مكاتب
 الخدمات مجال فى تمتد اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات أن إلى البحث ھذا یذھب لذا

 المادیة، الجوانب الأفراد، التوزیع، الترویج، السعر، الخدمة،( التسویقي المزیج عناصر لتشمل
 على وذلك الممارسات تلك عرض ویمكن إستراتیجیاتھا، ظمةالمن علیھ تبني الذي )العملیات

 ٢٠١٩والشرقاوى، وصبحي ،٢٠١٨،والشورة٢٠٢٠،وقمر ٢٠١٦الشنھاوى،( :التالى النحو
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 Hersh &Aladwan,2014;Xie. G, et al., 2015; Al-Zyadat,2017; Policeastroو
& Payne, 2014; Durkin,2015; Cawely, et.al,2013)  

 وغیر ردیئة خدمات تقدیم تشمل :الخدمى بالمنتج تتعلق لاأخلاقیة قیةتسوی ممارسات -
 وجوانب الخدمة سلبیات بیان عدم خلال من العملاء مع علیھا المتفق خلاف مناسبة

 في المقدمة الخدمات مستوى تغییر نجد المثال سبیل على بھا، المحتملة القصور
 أو المدرسة أو المستشفى بأن الإدعاء أیضاً المطلوبة، الخدمات لدرجات خلافا المستشفیات

 فى تستمر قد التى الاتصالات خدمات في نجد وكذلك الجودة، علامة على حاصل المطعم
 تلك على رسوم فرض یتم فترة وبعد العمیل علم غیر من الخدمة من معین نوع تقدیم

 تجاریة مةعلا إستخدام أو الخدمة، تقدیم فى وھمى تغییر تطویرأو إحداث أیضاً الخدمة،
  ;Bouguila,2013;Durkin ,2015) ٢٠١٩ متولى،( مشھورة علامة من الشبھ قریبة

 وتأخذ العادل غیر السعر ھنا یعنى :بالسعر تتعلق لاأخلاقیة تسویقیة ممارسات -
 مستوى نفس من الخدمات بیع یتم فقد صور ھناعدة اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات

 ذلك، خلاف یكون الواقع ولكن العالیة بجودتھا یوحي بما بھا غمبالِ بأسعار للعملاء الخدمة
 السعرالعادي إلى للوصول خصومات تقدیم ثم معقول غیر مستوى إلى الأسعار زیادة أو

 عن المنظمة تعلن كأن ،Bait& Swtich الطعم أو الإستدراج سیاسة إستخدام أو ،للخدمة
 فى المنتج على العمیل یبحث عندما ولكن ،العملاء لتجذب منخفض بسعر منتجاتھا أحد

 ولكن لھ مشابھ منتج لشراء یتحول ثم ومن نفذ قد المنتج ھذا بأن إخباره یتم المتجر
 السعر زیادة خلال من السعر فى التضلیل یكون قد أیضاً ،)(Kimmel,2004(بسعرأعلى

 تقوم قد كذلكو جیدة، شرائیة صفة حققوا بانھم العملاء لإیھام تخفیضھ یتم ثم مصطنع بشكل
 حسب مختلفة بأسعار الخدمة /المنتج نفس بیع الأسعاربمعنى فى بالتمییز المنظمات بعض

 & Leonidou(الأرباح من مزید تحقیق بھدف وذلك العملاء من فئة أو شریحة كل
Kvasova,2013(، ًوھمیة خصومات تقدم وأحیانا)تقوم كأن )٢٠١٠،وآخرون الھنداوى 

 أو )الخدمة على المفروضة والرسوم الضرائب(للسعر المكونة صرالعنا عن الإعلان بعدم
 ,Hersh & Aladwan, 2014; Haas.S .بسھولة یقرأ صغیرلا بخط مكتوبة تكون قد

et al., 2015)(، دراسة مع ذلك ویتفق )(Huijian, et al., 2019; Bozkurt 
&Gligor,2019 فى خداعال یمارسون البائعین من بعض ھناك أن على أكدت التى 

 لاتكافىء الثمن غالیة منتجات لشراء ودفعھم المستھلكین بتضلیل یقومون حیث الأسعار،
 التسعیر فى الخاطئة الممارسات وتؤثر .للمنتج شرائھ من المستھلك یتوقعھا التى المنفعة

  .العملاء رضاء عدم إلى
 فى التكمیلیة ماتالخد توفر عدم فى تتمثل :بالتوزیع تتعلق لاأخلاقیة تسویقیة ممارسات -

 العملاء من معلومات طلب أو الرئیسى، المركز غلى وقصرھا الخدمة تقدیم أماكن جمیع
 .التكمیلیة الخدمات تقدیم فى العملاء التمییزبین ،أو(Durkin,2015) خصوصیتھم تنتھك

 المزیج عناصر أھم من الترویج یعد :بالترویج تتعلق لاأخلاقیة تسویقیة ممارسات -
 معینة ذھنیة صورة بناء في ویسھم المقدمة الخدمات حول للعمیل الفكرة لتوصیل التسویقي

 خلال من الترویجي الخداع ویكون ،)٢٠١٩وآخرون، المسعود( المقدمة الخدمات عن
 نتیجة بالعملاء الضرر یلحق مما للحقیقة مخالفة ذھنیة صورة تنتج حیث الكاذبة الإعلانات

 تعطي لا التي الإعلانات بعض توجد كما ،)٢٠١٤ى،شلب.(المشوھة للمعلومات تلقیھم
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 خلال من أو العملاء مشاعر لإثارة تناقض بھا یكون أو الخدمة عن صحیحة معلومة
 العروض فترة عن الإعلان عدم أو سلبیة، مشاعر تولد و العملا أفكار في ثر تُؤ إعلانات

  . )(Haas.et.al,2015; Xie. et.al,2015واضح بشكل الترویجیة
 بأسلوب الخدمة مقدمى تعامل حیث من وذلك :بالأفراد تتعلق لاأخلاقیة تسویقیة مارساتم -

 أشخاص خلال من الخدمة تقدیم یتم أو ذلك، غیر الحقیقة ولكن عال جودة بمستوى یوحى
 والذین للخدمة تقدیمھم عن الإعلان تم الذین للمتخصصین مساعدین أو متخصصین غیر

  .والتدریب طبال مثل ما مجال فى یتمیزون
 المادي بالمحیط الخدمیة المنظمات تھتم :المادى بالمحیط تتعلق لاأخلاقیة تسویقیة ممارسات -

 والمحیط الحقیقة، عن معبرة الصورة ھذه تكون أن والأصل العملاء لدى معینة صورة لخلق
 والتدفئة والإضاة العرض ووسائل الألوان مثل للمنظمة الخارجي التصمیم یشمل المادي

 فالدلیل إیجابیة ذھنیة صورة بناء في ینعكس ما والحقیقة الخدمة بجودة توحي حیث والتكییفات
 غیرھا عن یمیزھا أساسیا عاملا تعد والتي المنظمة شخصیةَ بناء في یساھم المادي

 الممارسات ھنا تتمثل وقد ، )Naibaho. et.al,2020و٢٠٠٨والبراوى، ٢٠١٨سلیمان،(
 الخدمة بجودة للعمیل یوحى مما الراقى والأثاث الدیكورات إستخدام فى ةاللاأخلاقی التسویقیة
 یطلق ما وھذا .ذلك غیر الحقیقة ولكن الجودة من عال مستوى على سیحصل بأنھ إنطباع وإعطائھ

  ).٢٠١٨الشورة،(البصري الخداع علیھ
 عن ویقيالتس المزیج فى العملیات تعبر :بالعملیات تتعلق لاأخلاقیة تسویقیة ممارسات -

 الخدمة مقدم بین والتفاعل الخدمة بآداء المتعلقة والإجراءات والأنشطة الخدمة آداء أسلوب
 تقدیم وإجراءات اسلوب تصف ،كما )Cassia. et.al,2015( متلقیھا أو ومستخدمھا

 مجال في العنصر ھذا أھمیة وترجع العمیل، یتوقعھا التى القیمة خلق في یساعد بما الخدمة
 ,Mahmood .العملاء رضاء وزیادة القیمة خلق في مساھمتھ إلى الخدمات

Rezwan&Khan, Sarif,2014)(، فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات تحدث وقد 
 وعملیة التذاكر، حجز عملیة فى صعوبة الخدمة متلقى یجد عندما المثال سبیل على خدمة

  .التذاكر على والتفتیش الأمتعة تحمیل
   :اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات لاءالعم إدراك ٣/٥

 غیر یكونون ما غالبا ولكن لاأخلاقیة تسویقیة ممارسات ھناك أن العملاء یدرك قد 
 ).٢٠١٦الشنھابى،( مناسبة غیر شرائیة قرارات یتخذون ثم ومن وتجنبھ إكتشافھ على قادرین

 دراسة فنجد اللاأخلاقیة سویقیةالت للممارسات العملاء إدراك بدراسة الباحثین من كثیر إھتم وقد
)Riquelme, Isabel,et.al,2016( تجارة عملاء إدراكات تأثیر إختبار إلى ھدفت التى 

 العملاء من عینیتن على الدراسة إعتمدت وقد رضائھم، مستوى على الإنترنت عبر التجزئة
 البیع نافذم عبر یتسوقون عملاء والأخرى الإنترنت عبر بالتسوق یقومون عملاء أحداھما

 عن رضاھم على تؤثر التسویقي الخداع لممارسات العملاء إدراك أن وإستنتجت التقلیدیة،
 El) دراسة معھ وتتفق دراسة معھ وتتفق .الإنترنت عبر التجزئة تجارة على وأیضاً المنتج

Beltagi &Agag,2016) رضاء على یؤثر االلاأخلاقیة للممارسات العملاء إدراك أن من 
 أن )(Riquelme&Roman,2014دراسة ترى السیاق نفس وفى .الشراء واعادة ءالعملا

 التسوق سیاق فى المدرك الخداع تفسیر فى ھام دور لھا )التسوق متعة( للعملاء النفسیة السمات
  .بالإلكترونیة مقارنة التقلیدیة التجزئة متاجر عبر
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 البنجلادیشیة نوكالب فى طبقت التى )(Mahmood &, Sarif,2014 دراسة وأیضاً 
 والجوانب المنتج من كل فى والمضللة الخادعة للممارسات العملاء ادراكات أن إستنتجت

 للممارسات العمیل إدراك علاقة وعن .بالعملاء الاحتفاظ كبیرعلى أثر والتوزیع المادیة
 )Xie. G, et al., 2015( دراسة أجریت التجاریة العلامة نحو بإتجاھھ الخادعة التسویقیة

 حدوثھ المتوقع الضرر مدى عن للكشف التجاریة العلامات نحو العملاء إتجاھات تحلیل بھدف
 بعد الشرائیة نوایاھم تحدید إلى بالإضافة التسویقي الخداع لممارسات تعرضھم عند لھم

 إدراكھ زاد كلما العمیل على الواقع الضرر زاد كلما أنھ الدراسة وكشفت ،للخداع تعرضھم
   .المضللة الإعلانات تجاه السلبي فعلھ رد یبرر كلبش للخداع

 اللأخلاقیة، التسویقیة للممارسات العملاء إدراك على الدیموجرافیة العوامل تأثیر وعن 
 لتلك العملاء إدراك أثر تحدید إلى ھدفت )Leonidou & Kvasova,2013(دراسة نجد أیضاً

 وإدراك المثالیة بین إیجابى إرتباط اكھن أن وإستنتجت ، المنظمة فى ثقتھم على الممارسات
 لم التعلیم مستوى بینما السن وكبار الذكور بین أقوى كانت المثالیة وأن الممارسات لھذه العملاء

 ادراك على بالسلب تؤثر الأنانیة أن أیضاً إستنتجت كما العملاء، إدراك على معنوى تأثیر لھ یك
 العملاء وإدراك الأنانیة بین إرتباط ھناك لیس وأنھ ، اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء

 )٢٠١٧دغیم،(دراسة وإستنتجت ،)التعلیم مستوى السن، النوع،(الدیموجرافیة للمتغیرات وفقاً
 لا التسویقي الخداع تجاه العملاء إتجاھات ان بالقاھرة التجزئة متاجر عملاء على طبقت التى
 العلمى، المؤھل بإختلاف لایتأثر الترویج متغیر فى خداعال وأن والعمر، النوع بإختلاف یتأثر
  . المتاجر ھذه عملاء وإتجاھات التسویقي الخداع بین عكسیة معنویة علاقة ھناك وأن

 العلاقة لتحلیل الإتصالات قطاع فى )Javed.M ,et.al,2014( دراسة أجریت أیضاً 
 سلبي تأثیر ھناك أن وإستنتجت لھا، والولاء التجاریة العلامة فى والثقة الممارسات تلك بین

 مستوى زاد كلما وأنھ التجاریة، للعلامة الولاء على الخادعة الممارسات لھذه العملاء لإدراك
 بالسلب یؤثر الذى الأمر التجاریة العلامة فى العملاء ثقة قلت كلما الممارسات لھذه الإدراك

 من تمكنھم التى التكتیكات من لدیھم قینالمسو فإن الأرباح تحقیق فى ورغبة .لھا الولاء على
 بالممارسات القیام تجنب إظھار یحاولون عندما وحتى إكتشافھ یصعب بحیث التسویقي الخداع

 غامضة تصل ما عادة منتجاتھم عن العملاء یتلاقھا التى الرسائل فإن اللاأخلاقیة التسویقیة
 Hersh( دراسة إستھدفت كما .(Riqulme & Roman,2014) ومضللة

&Aladwan,2014( شركات تمارسھ الذي التسویقي للخداع العملاء إدراك مدى تحدید 
 وإستنتجت الممارسات، لتلك السائحین تقبل درجة تحدید وكذلك الأردن، فى والسفر السیاحة

 للخداع السائحین إدراك وبین الترویجى المزیج عناصر بین قویة إحصائیة علاقة وجود
 وفى .العامة العلاقات فى ضعیفة ولكنھا المبیعات وتنشیط الإعلان من كل فى قویة التسویقي

 المستھلكین إدراكات تأثیر تحلیل بھدف )Isabel, et al., 2016( دراسة أجریت السیاق ھذا
 وقد .تقییماتھم على الإنترنت عبر التجزئة تجار یمارسھا التى الأخلاقیة غیر للممارسات

 والأخرى الإنترنت عبر التسوق تمارس أحداھما المستھلكین من عینتین على الدراسة إجریت
 التجزئة تجار قبل من مباشر وغیر مباشراً تأثیراً ھناك أن وإستنتجت التقلیدى، التسوق تمارس

   .المنظوقة والكلمة التجزئة تجار عن والرضا المنتج عن الرضا شاملة المستھلكین تقییمات على
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 درجة على التعرف إلى ھدفت التى )٢٠١٧لمتولى،ا(دراسة نجد السیاق نفس وفى 
 الشراء، نحو الإتجاھات ترشید فى ودوره التسویقي الخداع لممارسات النھائى المستھلك إدراك

 إدراكھ حیث من التسویقیة والثقافة الوعى من عالیة درجة على النھائى المستھلك أن وإستنتجت
 النھائى المستھلك إدراك مدى فى إحصائیة دلالة ذات فروق لاتوجد وأنھ الممارسات، لھذه

 الدخل،المستوى العمر، الجنس،(الدیموجرافیة للمتغیرات تعزى التسویقي الخداع لممارسات
 مراكز من عمیل )٨٩٩( قوامھا عینة على )(Al-Zyadat , 2017 دراسة وأجریت. )التعلیمى
 الخداع لممارسات عملاءال إدراك مدى دراسة بھدف وذلك إربد مدینة فى الرئیسة التسوق

 الإعلان فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات تأثیر عن الكشف وكذلك ،لھ وقبولھم التسویقي
 التى الأخلاقیة غیر الممارسات یقبل قد المستھلك أن وإستنتجت ،للمستھلك الشرائى القرار على

 فى معنویة فروق لاتوجد أیضاً ،عالیة المنتج جودة تكون عندما ولكن البائعین بعض یمارسھا
 الدیموغرافیة للمتغیرات تعزى الإعلان عنصر في التسویقي الخداع بممارسات المستھلك وعى

  ).التعلیمي المستوى الدخل، العمر، الجنس،(
  :بالعملاء الإحتفاظ ٣/٦

 العمیل بین التجاریة العلاقات إستمراریة عن بالعمیل الإحتفاظ یعبر 
 أنھ على )٢٠١٦النجا، أبو( وتعرفھ ،(Syaqirah & Faizurrahman,2013)"والمنظمة

 لحظات من لحظة كل إدارة وكذلك حده، على عمیل بكل متعلقة مفصلة معلومات جمع"
 تقوم الذي النشاط "بأنھ بالعمیل الإحتفاظ أیضا ویعرف"بھم الإحتفاظ یتم حتى بلعملاء الإتصال

 منظمات إلى العمیل تحول أو (Switch) ھروب أو إنتقال من الحد أجل من المنظمة بھ
 الإحتفاظ أن )Jeng & Bailay,2012( كل ویرى ).(Inamullah, khan,2012 "منافسة

 والجھود الموقفیة التاثیرات رغم المنظمة مع تعاملھ فى للبقاء العمیل میل" عن یعبر بالعملاء
 من كل ویعرفھ ،"لاحق وقت فى التحول سلوك إحداث إمكانیة على تنطوى التى التسویقیة

Milna & Anusree,2016)( العمیل بین التجاریة العلاقات إستمراریة" أنھ على 
 من لنوع نتیجة وھو العلاقة لاستمرار مقیاس ھو بالعمیل الإحتفاظ أن یعنى وھذا ،"والمنظمة

 النشاط "عن یعبر كما ،العمیل ولاء تحقیق إلى المطاف نھایة في یھدف والذي المتكرر السلوك
 منظمات إلى العمیل (Switch) ھروب أو انتقال من الحد أجل من المؤسسة بھ تقوم لذيا

   .Ram &wu.,2016 "(منافسة أخرى
 فى للإستمرار للعمیل المستقبلیة النیة " یعبرعن بالعملاء الإحتفاظ أن الباحثة وترى

 یرغب التى ختلفةالم الخدمات على منھا للحصول الإلكترونیة والتطبیقات المواقع مع التعامل
 یشجع وإنھ المنافسة، المواقع من غیرھا على والتطبیقات المواقع ھذه یفضل وأنھ شرائھا، فى

 حرص فى تكمن بالعمیل الإحتفاظ عملیة وأن خلالھا، من المختلفة خدماتھم شراء على الآخرین
 یسلك أن إلى یدفعھ مما العمیل مع الأجل طویلة قویة علاقات إقامة على والتطبیقات المواقع تلك

 الإجتماعیة المسئولیة تلعب وقد ".والتطبیقات المواقع نفس من الخدمة نفس شراء إعادة سلوك
 التى (Lee. S, et.al,2020) دراسة تناولتھ ما وھذا بالعملاء إحتفاظھا فى دوراً للمنظمة

 مھمة مساھمات لھا للمنظمات والخیریة والأخلاقیة والاقتصادیة الاجتماعیة المسئولیة إستنتجت
 وأوضحت .بالعملاء الاحتفاظ تعزیز ثم ومن الخدمة وجودة التجاریة العلامة قیمة زیادة في

 وبرامج إستراتیجیات لتصمیم تسعى المنظمات أن (Capponi. G) ,et.al,2020 دراسة
 قدرة وتتوقف.التسعیر فى ومخصصة متنوعة برامج تقدیم أھمھا من والتى بالعملاء للإحتفاظ
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 وتكلفة العلاقة، وجودة ، العملاء أھمھارضاء عوامل عدة على بعملائھا الإحتفاظ على المنظمة
 تباین ھناك أن )٢٠١٦النجا، أبو( دراسة بینت كما ، (Lee .S,et.al,2020) للمنافسین التحول

 جودة خلال من بالعمیل الإحتفاظ على العملاء علاقات إدارة أبعاد من بعد كل تاثیر درجة فى
 غیر وتأثیر العمیل إلتزام ومباشرعلى تأثیرإیجابى لھا الثقة وأن ،)الرضا الإلتزام، الثقة،(العلاقة
 على التأثیر فى الرضا من أقوى الثقة وأن الإلتزام، خلال من بالعمیل الإحتفاظ على مباشر

  .بالعملاء الإحتفاظ
   :ءالعملا ورضاء اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات بین العلاقة ٣/٧

 لھا، المنتجة والمنظمة المنتجات عن والقناعة بالإرتیاح نفسى شعور عن الرضا یعبر 
 وفقاً لآخر فرد ومن لأخرى فترة من تأثیرھا درجات تتباین عوامل نتیجة الشعور ھذا ویتولد

 ،)٧٥.،ص٢٠١٧خاطر،(بتوقعاتھ مقارنة المنظمة لآداء الفعلى الإدراك لمستوى
 وقد بشرائھ، قام الذى بالمنتج سعادتھ لمدى مقیاساً العملاء ضاءر أن (Auba,2014)ویرى
 Choi &Kim,2013; Kuo و ٢٠١٥وآخرون، غنیم،( الباحثین من عدد تناول

&Wu,2012( المدركة والعدالة المدركة والقیمة المدركة الجودة مثل العملاء رضا مقاییس 
 وقةالمنط والكلمة وللمنتج للمنظمة والولاء الشراء وإعادة

 وإجراءات تخطیط یتطلب العملاء رضاء كسب أن )Nikou,et.al,2016(ویرى.الإیجابیة
 والقیاس للعملاء، المرتدة والتغذیة المرتقبین، أو الحالیین سواء العملاء حاجات فھم مثل معینة

 العملاء ثقة على الخادعة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك ویؤثر. رضاھم لمستوى المستمر
 تأثیر وجود إستنتجت التى )٢٠١٥وآخرون، غنیم،(دراسة إلیھ ذھبت ما وھذا رضائھم ستوىوم

 أیضاً إلیھ توصلت ما وھذا .المستھلك رضاء على المنتجات فى الخداع لممارسات معنوى
 بھدف غانا فى المالیة المؤسسات على أجریت التى )(Joseph & Nimakako,2015 دراسة

 تلك تمارسھ بما العملاء إدراك أن إلى وتوصلت التسویقي، للخداع ءالعملا إدراك على التعرف
 .أیضاً المنطوقة والكلمة ورضاھم العملاء ثقة على بالسلب یؤثر المؤسسات

   :بھم والإحتفاظ العملاء رضاء بین العلاقة ٣/٨
 دراسة أكدتھ ما وھذا بھم والإحتفاظ العملاء رضاء بین مباشرة علاقة ھناك 

(Pereira,et.al,2016) المترددین بالعملاء الإحتفاظ على مباشرة بدرجة یؤثر الرضا أن من 
 بالعملاء، الإحتفاظ درجة على إیجابى تاثیر لھا الموقع فى الثقة أن كما الإنترنت، على

 دلالة ذات إیجابیة علاقة ھناك أن )Tamuliene & Gabryte,2014( دراسة وإستنتجت
 وبین للعملاء التحول وتكلفة بالعملاء العلاقة وجودة ءالعملا رضاء من كل بین إحصائیة
 أن أكدت التى (Syaqirah & Faizurrahman ,2014) دراسة وأیضاً بالعملاء، الإحتفاظ

 & Kotler(ویرى بھم، والإحتفاظ العملاء رضا كسب فى حاسم عامل الخدمة جودة
Armstrong, 2008)( دراسة مع ذلك ویتفق مباشرة، یؤثر أنھ )أجریت التى )٢٠١٣ واد،ع 

 بمكوناتھا العلاقات جودة أثر إختبار بھدف الأردنیة الخلویة الإتصالات سوق على
 والثقة الرضا أن الدراسة تلك وأظھرت ، بالعملاء الإحتفاظ على )الإلتزام الثقة، ’الرضا(الثلاث

 بالعملاء، تفاظالإح على الإلتزام خلال من مباشر وغیر مباشر بشكل یؤثران العملاء قبل من
 العمیل إلتزام ومباشرعلى تأثیرإیجابى لھا الثقة أن )٢٠١٦،النجا أبو( دراسة إستنتجت كما

 فى الرضا من أقوى الثقة الإلتزام،وأن خلال من بالعمیل الإحتفاظ على مباشر غیر وتأثیر
 الاحتفاظ بین ةالعلاق ھذه وجود الدراسات من العدید أثبتت وقد بالعملاء، الإحتفاظ على التأثیر
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 التى )Díaz,Gonzalo,2017( دراسة فنجد للمنظمة، المطلق والولاء ورضائھ بالعمیل
 وإستنتجت ،)بیرو( فى المحملة الھواتف سوق فى العملاء وولاء رضاء محددات تناولت

  .بالعملاء الإحتفاظ على ثم ومن ولائھم على یؤثر العملاء رضاء أن الدراسة
 فى السیارت تأمین خدمة على طبقت التى Lai.H,et.al,2011)(دراسة وأوضحت 

 الإحتفاظ على إیجابى تأثیر لھ العملاء ورضاء للمنافسین التحول تكلفة أن وإستنتجت تایوان
 لضمان ھاماً مدخلاً یعد الرضا أن )Rishi & Deepak,2017( من كل یرى أیضاً .بالعملاء
 & Huarng) دراسة فتشیر ذلك عكس ىوعل .للمنظمة ولائھ وتنمیة العمیل على الحفاظ

Kuang , 2020) إرتفاع یواجھون العملاءعندما رضاء مدى عن الكشف إلى ھدفت التى 
 أن الدراسة وإستنتجت بھم، الإحتفاظ على العملاء رضا تأثیر على التعرف وكذلك الأسعار،

 النجا، أبو( رأى مع الباحثة وتتفق .بالعملاء الإحتفاظ على إیجابى بشكل لایؤثر العملاء رضا
 فى والثقة المقدمة الخدمة جودة خلال من یتم بالعملاء الإحتفاظ أن إلى یذھب الذي )٢٠١٦
  .بالعملاء الإحتفاظ عوامل من عامل أھم یعتبر الرضا وأن المنظمة، مع تعاملھ

   :بالعملاء الإحتفاظ أھمیة ٣/٩
 أسھل تكون الحالیین بالعملاء الإحتفاظ عملیة إن إلى بالعملاء الإحتفاظ أھمیة ترجع 

 من أعلى جدد عملاء على الحصول أن ذلك .جدد عملاء إستقدام أو جذب مع مقارنة تكلفة وأقل
 وأن ،)(Srinivasn &Moorman,2005الحالیین بالعملاء الإحتفاظ تكلفة من )مرة ٨ -٦(

 وأن القدامى، لاءالعم إرضاء أجل من والمالیة التسویقیة الجھود من الكثیر لاتبذل المنظمة
 مرور مع للمنظمة المستمرة الربحیة لتحقیق ضمان بمثابة یكون أن یمكن بالعملاء الإحتفاظ
 من % 95 إلى % 35 حوالي إلى یترجم سوف العملاء من % 5 بـ الإحتفاظ فإن وأخیراً الوقت،
 بین لاتداو الأكثر ھو بالعملاء الإحتفاظ عن الحدیث أصبح السبب ولھذا المنظمة أرباح

 (من كل ویؤكد ، (Inamullah, khan,2012) التسویق مجال في والمختصین الممارسین
Armstrong,2008 & Kotler( ومتابعة العملاء رضا قیاس المنظمات على یجب إنھ على 

 عملائھا من %٨٠ تفقد فربما ھذا تفعل لم إن المنظمة أن ذلك ،ومنتظمة دوریة بصفة شكواھم
 العملاء من %٢٠ وأن الراضیین، غیر العملاء من %٤٠ وتفقد ،اًتمام الراضیین غیر

 مستوى ترفع أن المنظمات من ھذا ویتطلب ،الرضا وعدم الرضا حالتى بین المحایدیین
   .التوقعات تلك بتلبیة فقط الإھتمام ولیس التوقعات
 من أنھ (Syaqirah & Faizurrahman ,2014) دراسة ذكرت السیاق ھذا وفى 

 نجاح أن ذلك ویعنى .جدد عملاء عن البحث من بدلاً بالعملاء الإحتفاظ والأرخص الأسھل
 ثم ومن بھم العلاقة وتعزیز العملاء ثقة كسب على قدرتھا على أساسیة بصفة یعتمد المنظمات
 المعلومات جمع خلال من العملاء وطموحات ورغبات حاجات فھم ذلك ویتطلب بھم، الإحتفاظ
 تلك وتصنیف وتحلیل إلخ... الدیموجرافیة وخصائصھم الشرائیة أنماطھمو بعاداتھم المتعلقة

 العملاء لدى المشبعة غیر الحاجات فھم فى منھا للإستفادة التسویق بحوث تتیحھا التى المعلومات
 .جدد عملاء جذب إلى بالإضافة بھم والإحتفاظ الحالیین العملاء رضاء لتحقیق لإشباعھا والسعى

 عن البحث تكلفة توفیر فى یسھم فھو التنافسیة، للمیزة إتجاھین ذا مصدراً لعملاءبا الإحتفاظ ویعد
 وأیضاً ،.....)العملاء، حسابات إدارة تكلفة الشخصى، البیع تكلفة الإعلان، تكلفة( جدد عملاء

 والمھتمین المسوقین من كثیر فإن لذا معھا، التعامل إستمرار خلال من المنظمة إیرادات من یزید
 تتضمن الى الإستراتیجیة ھى المستقبلیة الإستراتیجیات افضل من أن یعتقدون التسویق البمج
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 عملاء جذب من بدلاً ولائھم مستوى زیادة خلال من بالعملاء الإحتفاظ جوھرھا فى
 عدیدة نواتج عنھ ینتج بالعملاء الإحتفاظ أن )Lai.H,et.al,2012( ویرى ).٢٠١٣عواد،(جدد
   .للمنافسین التحول عدم إلى بالإضافة الشراء، وتكرار المنطوقة، لكلمةوا العمیل، رضاء مثل

  :البحثیة الفجوة
 تم البحث بموضوع المتعلق النظرى والإطار السابقة الدراسات على الإطلاع بعد 

  :التالیة النتائج إستخلاص
 للممارسات العملاء إدراك( المستقل المتغیر على ركزت السابقة الدراسات معظم أن 

 متولى( العملاء ولاء مثل مختلفة تابعة متغیرات بعدة وعلاقتھ )اللاأخلاقیة التسویقیة
 العملاء ورضاء ،)٢٠١٧المتولى،(الشراء نحو والإتجاھات ،)٢٠١٩وشحاتة،

)(Riquelme, Isabel,et.al,2016، المستھلك وحمایة)،سلوك و ،)٢٠٢٠بھلول 
 والعلامة ،);Bekouche, Karima,et.al,2018وNaeem, et al., 2019 ( المستھلك
 الشرائى والقرار ، )٢٠١٩،وآخرون مسعود دراسة و Xie. G, et al., 2015(التجاریة

 Sawssen( العملاء فعل وردود ، ;Al-Zyadat, 2017)٢٠١٦الشنھابى،(
&Rached,2019( . 

 كل تعتمد حیث اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات أبعاد على تتفق لم الدراسات تلك أن 
 .تطبیقھا مجال تناسب والتى أھدافھا تحقق التى الأبعاد على دراسة

 دراسة أن )Huijian, et al., 2019( الخادعة التسویقیة الممارسات بدراسة إھتمت 
 خلال من بدراستھا إھتمت التى )Wilkins et.al,2016( ودراسة فقط، السعر عنصر

 عنصر خلال من الممارسات تلك اولتن )٢٠١٥وآخرون، غنیم(و المنتجات، وتغلیف تعبئة
 .فقط المنتج

 الخادعة التسویقیة الممارسات أبعاد كأحد الترویج عنصر بدراسة الباحثین من عدد إھتم 
 Naeem, et al., 2019 Sawssenو٢٠١٩ ،وآخرون مسعود( واللاأخلاقیة

&Rached,2019 ;.( 
 مثل الإعلان وھو ىالترویج المزیج من فقط واحد جزء تناول الباحثین من بعض أن 

(Fayyaz &Lodhi,2015; Hersh&Aladwan,2014; Zyadat , 
2017;Saeed.R, et al. , 2013). 

 وأبو على( التسویقي المزیج من مختلفة عناصر أربعة تناول الباحثین من بعض أن 
 ,Bekouche, Karima,et.al,2018; Haas;٢٠١٩وشحاتة، متولي(و )٢٠١٧المكارم،

et.al,2015.(  
 عبد( التجاریة البنوك مثل عدیدة خدمیة مجالات في البحث موضوع تناولت التى دراساتال 

-Al) و٢٠١٧ودغیم،٢٠١٥غنیم، (ومتاجرالتجزئة التسوق مراكز أو ،)٢٠١٩اللطیف،
Zyadat , 2017,ًوالفندقة والسیاحة المطاعم فى وأیضا (Hersh&Aladwan,2014; 

Naeem, et al., 2019; Lee .S,et.al,2020) ، والإنترنت الإتصالات مجال وفى 
 ;Bekouche, Karima,et.al,2018Yang &Lui, 2018( المحمولة والھواتف

Kim, و٢٠١٧وخاطر،٢٠٢٠وقمرoh' Koo,et.al,2019; Javed.M ,et.al,2014 (، 
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 عملاء على طبقت التى الأبحاث من أیضاً وھناك أخرى، خدمیة مجالات إلى بالإضافة
 ;Roman, 2010 Isabel, et al., 2016( الإنترنت عبر نتجاتللم التجزئة متاجر

Riquelme, Isabel,et.al,2016;.( 
  السابقة والدراسات البحث ھذا بین الإختلاف أوجھ: 

 التسویقیة للممارسات العملاء إدراك تأثیر دراسة -الباحثة علم حدود فى -یتم لم 
 علیھ یركز ماسوف وھذا العملاء رضاء توسیطب تابع كمتغیر بالعملاء الإحتفاظ على اللاأخلاقیة

 وتطبیقات الإلكترونیة المواقع على السابقة الدراسات من أحد تطبیق یتم لم إنھ كما البحث، ھذا
 قنوات مجال فى طبقت التى للدراسات النسبیة الندرة إلى بالإضافة مصر، فى الخدمات بیع

 ھذا إعداد إلى الباحثة دفع ما ھذا ولعل خاص بوجھ مصر وفى عام بوجھ الرقمیة التوزیع
 .البحث

 تتصف بیئة ظل فى تعمل ولكنھا فراغ فى تعیش لا المنظمات :البحث وتساؤلات مشكلة -٣
 إتجھ فقد التغیرات، بھذه كثیراً التسویقیة البیئة تاثرت وقد المستمرة، والتغیرات بالدینامیكیة

 الشراء فى التقلیدیة الطرق عن كبدیل الإلكترونیة المواقع تلك من للشراء العملاء من كثیر
 أو السلعة على الحصول سرعة إلى بالإضافة والجھد الوقت فى توفیر من بھ تتمتع لما

 إلى المنظمات من كثیر دعى ما وھذا إلخ،.....السداد طرق وتنوع سھولة وكذلك الخدمة
 وتوزیعھا، لتسویقھا التقلیدیة الأماكن بجانب الإنترنت شبكة عبر خدماتھا /منتجاتھا تسویق

 التى الإستراتیجیات تبنى إلى المنظمات سعى إلى )COVID-19( إنتشار أدى أیضاً
 التوزیع قنوات إلى التحول الإستراتیجیات تلك أھم ومن والإستمرار البقاء من تمكنھا

 والضامن المنظمة لربحیة أساسیاً مصدراً بھم والإحتفاظ العملاء رضاء ویعد الرقمیة،
 إلى المنظمات بعض تلجأ قد ذلك ولتحقیق وإستمرارھا، ولبقائھا مبیعاتھا لزیادة قىالحقی

 من بعض أیضاً تمارسھ قد ما وھذا واللاأخلاقیة، الخادعة التسویقیة السلوكیات ممارسة
 ثقة فقد إلى یؤدى قد الذى الأمر الخدمات /السلع لبیع الإلكترونیة والتطبیقات المواقع
 للمواقع وتحولھم بالعملاء إحتفاظھا عدم یعنى وھذا منھا الشراء إعادة وعدم العمیل

 البحث بھذا الإستطلاعیة الدراسة نتائج أوضحتھ ما وھذا المنافسة، الإلكترونیة والتطبیقات
 إلكترونیاً الخدمات بیع وتطبیقات مواقع عملاء لدى نسبى إدراك وجود عن أسفرت حیث

 إنھم إلا ھذا إدراكھم رغم وأنھ تمارسھا، قد لتىا اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات
 التى الخدمات على للحصول والتطبیقات المواقع ھذه مع للتعامل أحیاناً یستمرون
 وبناء .اللاأخلاقیة التسویقیة السلوكیات ھذه تمارس المواقع جمیع أن لإعتقادھم یحتاجونھا

 البحث بھذا الإستطلاعیة راسةوالد السابقة الدراسات من كل نتائج ضوء وفى ماسبق على
 /المواقع عملاء إدراك مدى ما "التالي الرئیسى التساؤل فى البحث مشكلة صیاغة أمكن

 دور وما اللاأخلاقیة، التسویقیة للممارسات مصر فى الخدمات لبیع الإلكترونیة التطبیقات
 من وینبثق ،" العملاء لرضاء الوسیط الدور خلال من بالعملاء الإحتفاظ فى الإدراك ھذا
  :الآتیة الفرعیة التساؤلات مجموعة الرئیس التساؤل ھذا

 فى الخدمات لبیع الإلكترونیة التطبیقات /المواقع عملاء إدراكات تختلف یمكن مدى أى إلى -
  الدیموجرافیة؟ لخصائصھم وفقاً وذلك اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات لأبعاد مصر

 لبیع الإلكترونیة التطبیقات /المواقع تمارسھا التى اللاأخلاقیة یةالتسویق الممارسات تؤثر كیف -
   عملائھا؟ رضاء على مصر فى الخدمات
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 مصر في الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء إدراك بین العلاقة طبیعة ماھى -
   .بعملائھا والتطبیقات المواقع تلك وإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات

 للممارسات العملاء إدراك بین العلاقة فى وسیط كمتغیر العملاء رضاء یؤثر أن یمكن مدى أى إلى -
 والإحتفاظ مصر فى الخدمات لبیع الإلكترونیة التطبیقات /المواقع تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة

   بھم؟

  :التالیة الأھداف تحقیق إلى الحالى البحث یسعى :البحث أھداف -٥
 لبیع الإلكترونیة التطبیقات /المواقع عملاء إدراكات بین إختلافات وجود مدى على التعرف .١

 المزیج بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات لوجود مصر فى الخدمات
  .الدیموجرافیة لخصائصھم وفقاً وذلك التسویقي

 نظر وجھة من التطبیقات /لمواقعل اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات نتائج على التعرف .٢
  .والتطبیقات المواقع تلك عملاء

 /المواقع تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك تأثیر دراسة .٣
  .رضائھم مستوى على مصر فى الخدمات لبیع الإلكترونیة التطبیقات

 مصر في الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء إدراك بین العلاقة تحدید .٤
   .بعملائھا والتطبیقات المواقع تلك وإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات

 التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك بین العلاقة طبیعة وتحلیل دراسة .٥
 ظل فى بھم والإحتفاظ مصر فى الخدمات لبیع الإلكترونیة التطبیقات /المواقع تمارسھا

   .العملاء لرضاء الوسیط الدور
 التسویقیة الممارسات دور تعزز التى والتوصیات النتائج من مجموعة إلى التوصل إمكانیة .٦

 الخدمات لبیع الإلكترونیة التطبیقات/المواقع عملاء رضاء تحقیق فى والصادقة الأخلاقیة
  التطبیقات/المواقع كتل مع تعاملھم وإستمراریة وضمان بھم والإحتفاظ مصر فى

 

 :الآتي فى والعملى العلمى المستویین على البحث ھذا أھمیة تتمثل 
 الممارسات بموضوع المتعلقة السابقة للأبحاث العلمیة للمشاركات إستكمالاً البحث ھذا یعد -

 تقدیم فى لبحثا ھذا یسھم أن الباحثة تتوقع ولذا بالعملاء، والإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة
 وتطبیقات الإلكترونیة المواقع على بالتطبیق الموضوع بھذا فیما التسویقي للأدب إضافة

 .مصر فى الخدمات بیع
 إنتشار أزمة تمثل التى البیئیة وإستمرارالتغیرات حدوث مع یتزامن البحث ھذا إعداد أن -

)COVID-19( تمكنھا تیجیاتلإسترا المنظمات وضع یتطلب الذي الأمر مخرجاتھا أحد 
 إستراتیجیة وتمثل تنامیھا، ظل فى الأزمة ھذه مع التعامل خلال من والبقاء الإستمرار من

 ھذه مع للتعامل المناسبة الإستراتیجیات تلك وأھم أحد الرقمیة التوزیع قنوات إلى التحول
 فى لبحثا بمتغیرات المھتمة الأبحاث من للعدید إنطلاق نقطة البحث ھذا یعد ولذا الأزمة،
 .أخرى تطبیقیة مجالات

 الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء إدراك زیادة فى البحث ھذا یسھم قد -
 المواقع ھذه من بعض تمارسھا قد التى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات وأسالیب لأنواع
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 معھا لتعاملا فى الإستمرار عدم أو الممارسات تلك تجنب محاولة ثم ومن والتطبیقات
 القائمین إدراك زیادة فى البحث ھذا یسھم قد أیضاً مصداقیة، أكثر أخرى مواقع عن والبحث

 الممارسات ھذه تلافى لأھمیة مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع على
 تلك تخلفھا قد التى السلبیة الآثار أیضاً یدركوا وأن منھم، بعض یمارسھا قد التى
 من مستمدة الطویل الأجل فى أرباح تحقیق والتطبیقات المواقع لھذه یمكن بحیث رساتالمما
 معھا التعامل فى إستمراریتھم وضمان وكذلك بھم والإحتفاظ وولاء العملاء رضاء كسب
  .فیھا العملاء وثقة

  
 للاأخلاقیةا التسویقیة للممارسات العملاء إدراك تأثیر دراسة إلى الحالى البحث یھدف 

 رضاء بتوسیط مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع بعملاء الإحتفاظ على
 السابقة الدراسات من كل نتائج على وبالاعتماد وأھدافھ البحث مشكلة ضوء وفي العملاء،
  :التالى النحو على رئیسیة فروض بأربعة موجھاً لیكون البحث ھذا صمم الإستطلاعیة، والدراسة

 من كل دراسة إستنتجت :الأول الفرض Sawssen &Rached,2019)( من كل أن 
 اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات السلبیة التأثیرات إدراك فى دور لھ لیس والنوع العمر
 العملاء إدراك على الدیموجرافیة العوامل تأثیر وعن .للمنتجات الترویج عند تحدث قد التى

 & Leonidou( دراسة إستنتجت السیاق ھذا وفى .لأخلاقیةال التسویقیة للممارسات
Kvasova,2013( الممارسات لھذه العملاء وإدراك المثالیة بین إیجابى إرتباط ھناك أن 

 معنوى تأثیر لھ یك لم التعلیم مستوى بینما السن وكبار الذكور بین أقوى كانت المثالیة وأن
 العملاء ادراك على بالسلب تؤثر الأنانیة أن أیضاً إستنتجت كما العملاء، إدراك على

 وفقاً العملاء وإدراك الأنانیة بین إرتباط ھناك لیس وأنھ ، اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات
 , Al-Zyadat دراسة نجد أیضاً).التعلیم مستوى السن، النوع،( الدیموجرافیة للمتغیرات

 التسویقیة بالممارسات المستھلك ىوع فى معنویة فروق لاتوجد أنھ إستنتجت التى )(2017
 ).التعلیمي المستوى ، الدخل ، العمر ، الجنس( الدیموغرافیة للمتغیرات تعزى الخادعة

 لا التسویقي للخداع العملاء إدراكات ان إستنتجت التى )٢٠١٧دغیم،( دراسة معھ وتتفق
 المؤھل إختلافب لایتأثر الترویج متغیر فى الخداع وأن والعمر، النوع بإختلاف یتأثر

 الإتصالات بقطاع طبقت التى )Javed.M ,et.al,2014( دراسة إستنتجت كما العلمى،
 لھا، والولاء التجاریة العلامة فى والثقة الممارسات تلك بین العلاقة تحلیل بھدف

 الخادعة، و اللاأخلاقیة الممارسات لھذه العملاء لإدراك سلبي تأثیر ھناك أن وإستنتجت
 لا :"التالى النحو على الأول الفرض صیاغة تم ذكرھا، السابق الدراسات بنتائج وإسترشاداً

 المواقع عملاء إدراك مستوى بین إحصائیة دلالة ذات جوھریة اختلافات توجد
 وفقاً وذلك اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة
 ".الدیموجرافیة لخصائصھم

 دراسة إستنتجت :الثانى الفرض )Riquelme, Isabel,et.al,2016( العملاء إدراك أن 
 ,Roman( دراسة خلصت كما .المنتج عن رضاھم على تؤثر التسویقي الخداع لممارسات

 وتحقیق الخادعة الممارسات إدراك بین العلاقة تتوسط العملاء رضا درجة أن إلى )2010
 التسویقي للخداع سلبي معنوى تأثیر وجود لىإ )٢٠١٧خاطر،( دراسة وتوصلت .الولاء

 ,.Isabel, et al( دراسة إلیھ خلصت ما مع النتیجة ھذه وتتفق .العملاء رضاء على
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 تجار وعن المنتج عن المستھلك رضا على التسویقي للخداع تأثیراً ھناك أن من )2016
 تأثیر وجود جتإستنت التى )٢٠١٥وآخرون، غنیم،( دراسة إلیھ ذھبت ما وھذا .التجزئة
 & Joseph) دراسة أیضاً .المستھلك رضاء على المنتجات فى الخداع لممارسات معنوى

Nimakako,2015) المؤسسات تلك تمارسھ بما العملاء إدراك أن إلى توصلت التى 
 صیاغة تم الدراسات تلك نتائج ضوء وفى .ورضاھم العملاء ثقة على بالسلب یؤثر

 إدراك بین إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة توجد لا ":لتالىا النحو على الثانى الفرض
 التسویقیة للممارسات مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء

 ". رضائھم مستوى وبین والتطبیقات المواقع ھذه تمارسھا التى اللاأخلاقیة
 دراسة توصلت :الثالث الفرضSaeed, et.al,2013)( للإعلانات سلبي ثیرتأ وجود إلى 

 المنتجات إلى العملاء تحول إلى النھایة فى یؤدى مما المستھلكین نفسیة على الخادعة
 لإدراك سلبي تأثیر وجود)Roman, 2010( دراسة وإستنتجت ولائھم، وفقد المنافسة

 ذلك تأثیر مدى وقیاس ،الخادعة التسویقیة للممارسات الإنترنت عبر التجزئة متاجر عملاء
 إدراك بین العلاقة تتوسط العملاء رضا درجة أن وإستنتجت ،العملاء وولاء رضاء على
 صبحى( دراسة ذھبت وأیضاً بھم، والإحتفاظ العملاء وولاء الممارسات تلك

 الخادعة التسویقیة للممارسات العملاء لإدراك سلبي أثر وجود إلى )٢٠١٩والشرقاوى،
 Javed.M( دراسة توصلت كما بھم، تفاظالإح على ثم ومن العملاء وولاء رضاء على

,et.al,2014( فى العملاء ثقة قلت كلما الممارسات لھذه الإدراك مستوى زاد كلما إنھ إلى 
 وتحولھم بل لھا الولاء على بالسلب یؤثر الذى الأمر المنظمة وفى التجاریة العلامة

 لا ":التالى النحو على الثالث الفرض صیاغة تم الدراسات تلك نتائج ضوء وفى .للمنافسین
 وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء إدراك بین إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة توجد

 المواقع تلك وإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات مصر في الخدمات بیع
  ".بعملائھا والتطبیقات

   دراسة إستنتجت :الرابع الفرض (Pereira,et.al,2017) مباشرة بدرجة یؤثر الرضا أن 
 أن (Syaqirah & Faizurrahman ,2014) دراسة وأكدت ، بالعملاء الإحتفاظ على

 دراسة وتوصلت بھم، والإحتفاظ العملاء رضا كسب فى حاسم عامل الخدمة جودة
)Tamuliene & Gabryte,2014( بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة ھناك أن إلى 

 & Kotlerویرى بالعملاء، الإحتفاظ وبین للعملاء التحول لفةوتك العملاء رضاء من كل
Armstrong, 2008)( ذلك ویتفق بالعملاء، الإحتفاظ على مباشرة یؤثر العملاء رضا أن 

 مباشر بشكل یؤثران العملاء قبل من والثقة الرضا أن من )٢٠١٣ عواد،( دراسة نتائج مع
 الذى )٢٠١٦ النجا، أبو( رأى ومع العملاء،ب الإحتفاظ على الإلتزام خلال من مباشر وغیر
 مع تعاملھ فى والثقة المقدمة الخدمة جودة خلال من یتم بالعملاء الإحتفاظ أن إلى یذھب

 بنتائج وإسترشاداً .بالعملاء الإحتفاظ عوامل من عامل أھم یعتبر الرضا وأن،المنظمة
 دلالة لاتوجد :"التالى النحو على الرابع الفرض صیاغة تم ذكرھا، السابق الدراسات

 العملاء إدراك بین العلاقة فى وسیط كمتغیر العملاء لرضاء إحصائیة ذات معنویة
 بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع بعملاء والإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات

 ".مصر فى الخدمات
  
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   Independent Variables :المستقلة المتغیرات -
 بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات عن عبارة 

 التوزیع، السعر، المنتج،( الممتد التسویقي المزیج عناصر بجمیع مصرالمتعلقة فى الخدمات
 من عدد ىعل الحالى البحث عتمدY وقد ،)المادیة التسھیلات العملیات، الأفراد، الترویج،
 ,Al-Zyadat و٢٠١٧ دغیم،(السابقة الدراسات من بعض فى إستخدمت التى المقاییس

2017; Sawssen &Rached,2019; Leonidou & Kvasova,2013; Javed.M 
,et.al,2014;(، البحث أھداف لتناسب التعدیلات من بعض المقاییس ھذه على إجرى وقد 

 الممارسات بأبعاد المتعلقة العبارات خلال من المتغیرات ھذه وتقاس تطبیقھ، ومجال
 تلك لعملاء وجھت التى الإستقصاء قائمة فى الأول بالسؤال الواردة اللاأخلاقیة التسویقیة
  .الخماسى )لیكرت( مقیاس على القیاس ھذا فى إعتمد وقد المواقع،

   Mediator Variable :الوسیط المتغیر -
 إعتمد وقد مصر، فى الخدمات بیع وتطبیقات نیةالإلكترو المواقع عملاء رضاء عن عبارة 

 السابقة الدراسات من بعض فى إستخدمت التى المقاییس من عدد على الحالى البحث
   ;Roman, 2010 ;و٢٠١٧خاطر،(

Joseph& Nimakako,2015; Riquelme,(، من بعض المقاییس ھذه على إجرى وقد 
 العبارات خلال من المتغیرات ھذه قاسوت تطبیقھ، ومجال البحث أھداف لتناسب التعدیلات

 التى الإستقصاء قائمة فى الثانى بالسؤال الواردة اللاأخلاقیة التسویقیة بالممارسات المتعلقة
  .الخماسى )لیكرت( مقیاس على القیاس ھذا فى إعتمد وقد المواقع، تلك لعملاء وجھت

  Dependent Variables :التابعة المتغیرات -
 أعتمد وقد مصر، فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع بعملاء اظالإحتف عن عبارة 

 الدراسات من عدد فى إستخدمت التى المقاییس من عدد على الحالى البحث
 & Pereira,et.al,2017; Tamuliene و٢٠١٦وأبوالنجا،٢٠١٣عواد،(السابقة

Gabryte,2014; Syaqirah&Faizurrahman ,2014);(، ھذه ىعل إجرى وقد 
 المتغیرات ھذه وتقاس تطبیقھ، ومجال البحث أھداف لتناسب التعدیلات من بعض المقاییس

 فى الثالث بالسؤال الواردة اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات بأبعاد المتعلقة العبارات خلال من
 مقیاس على القیاس ھذا فى إعتمد وقد المواقع، تلك لعملاء وجھت التى الإستقصاء قائمة

  .الخماسى )لیكرت(
  

 أساسیین مصدرین من علیھما الحصول تم البیانات من أساسیین نوعین على البحث إعتمد 
  :وھما

 كآداة إستخدمت التى الإستقصاء قائمة وإعداد النظرى الإطار لتحدید :الثانویة البیانات -
 بالمفاھیم تتعلق التى البیانات تلك على دإعتم فقد البحث، عینة من الأولیة البیانات لجمع

 علیھا الحصول تم وقد متغیراتھ، بین للعلاقة المفسرة والنظریات البحث بموضوع المتعلقة
 .البحث بموضوع المعنیة الجھات من الصادرة والتقاریر المنشورة والأبحاث الكتب من

 خلال من البحث عینة من البیانات ھذه جمع تم البحث فروض لإختبار :الأولیة البیانات -
 البحث، متغیرات تمثل أسئلة أربعة القائمة تلك ضمت وقد إلیھم، الموجھة الإستقصاء قائمة
 التسویقیة الممارسات( المستقلة بالمتغیرات خاصة عبارة )٣٤(الأول السؤال شمل وقد
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 خاصة ارةعب )١٥(الثانى السؤال شمل كما ،)التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة
 بالمتغیر خاصة عبارة )١٢(الثالث السؤال شمل كما ،)العملاء رضاء(الوسیط بالمتغیر

 كیفیة عن تعبر مغلقة أسئلة خمسة یضم فإنھ الرابع السؤال أما ،)بالعملاء الإحتفاظ( التابع
 /المواقع بعض تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات تجاه العملاء تصرف
 التى للمبحوثین الشخصیة البیانات إلى بالإضافة ھذا ما، لخدمة شرائھم عند تالتطبیقا

  .الدیموجرافیة خصائصھم تمثلھا
  

 بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء جمیع من الحالى بالبحث البحثى المجتمع یتكون 
 والبنكیة والتعلیمیة والترفیھیة یةالصح خدماتھم بشراء فعلاً یقومون الذین مصر فى الخدمات
 ثم ومن جداً، كبیر البحثى المجتمع ھذا ویعد المواقع، تلك خلال من إلخ...والتنقل والعقاریة

 تلك أسماء تضم قوائم توافر عدم نتیجة مفرداتھ جمیع إلى الوصول فى صعوبة فھناك
 لمفردات الجغرافى تشارالإن إلى بالإضافة ھذا العینة، سحب فى علیھا للإعتماد المفردات

  ).٢٠١٦إدریس،(المعاینة إسلوب على یعتمد فسوف ولذا البحث، مجتمع
 الإلكترونى الإستقصاء تطبیق تم :البحث عینةE. Questioner مستخدمى من عینة على 

 وبإستخدام الإنترنت شبكة عبر وذلك مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع
 الإنترنت شبكة عبر لھم الموجھة الإستقصاء قائمة رابط نشر تم وقد ،Google نماذج
 صعوبة ھناك أن بالذكر وجدیر ،٢٠٢٠ دیسمبر ٢٠ حتى أكتوبر ٢٥ بین ما الفترة خلال

 عمدي طابع ذات العینة ھذه فإن لذا الإنترنت، شبكة عبر عشوائیة عینة تحدید فى
)Rayan,2012.( عند المواقع تلك مستخدمى البحث معلمجت الممثلة العینة حجم تحدید وتم 

 ، %٥معیارى خطأ حدود وفى التسویق بحوث فى شائع مستوى وھو ،%٩٥ ثقة مستوى
 المبحوثین إستجابات ضعف إحتمالیة على وللتغلب ،)٣٨٤(ھو العینة حجم فإن وبالتالى

 بعدد دماور على وبالإعتماد الإحصائى، للتحلیل الصالحة غیر القوائم بعض إستبعاد ثم ومن
 فقد (Israel,2009)و )٢٠١٧المتولى،(و )٢٠١٧الدین، وحسام طھ(السابقة الدراسات من

 أعلى إستجابة معدل وتحقیق المعیارى الخطأ نسبة لتخفیض مفردة )٥٠٠( إلى زیادة تقرر
 إستمارة )٤٦٠(عدد إسترجاع تم وقد ،البیانات تحلیل متطلبات ومقابلة البیانات جمع عند

 عدد بلغ وبذلك القوائم، بعض إستكمال عدم بسبب وذلك ، استمارة )٤٣(عدد منھم وإستبعد
 الاستمارات إجمالي من %٩٠٫٧ بنسبة أى إستمارة، )٤١٧( للتحلیل الصالحة الاستمارات

  .المستردة
  بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع مستخدمى كل على البحث ھذا أجرى :المعاینة وحدة 

 المواقع بالفعل یستخدم فرد كل ھى المعاینة وحدة تكون وبذلك مصر، فى الخدمات
 .مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة

  
 والتعلیمیة، الصحیة،( الخدمات بیع وتطبیقات المواقع عملاء على البحث إقتصر 

 .بالفعل الخدمة ھذه مستخدمى مصر فى )إلخ...والترفیھیة، والبنكیة، والعقاریة،
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  
 للعلوم الإحصائیة الحزمة برنامج وفق بالبحث الخاصة للبیانات الإحصائي التحلیل تم 

 نوع حیث من وذلك المناسبة الإحصائیة الأسالیب من عدد أختیرت وقد ،SPSS الاجتماعیة
 ھذه ومن ،البحث من والھدف العینة وحجم ونوع قیاسھا، وأسالیب المتغیرات وعدد البیانات

 متغیرات وتكرارات المئویة النسبة لحساب وذلك الوصفیة الإحصائیة المقاییس الأسالیب
 إختبار إستخدم كما البحث، عینة إدراكات معرفة بھدف وذلك )المركزیة للنزعة كمقاییس(البحث

 بقائمة الواردة للعبارات الثبات /الثقة درجة لإختبار (Cronbach's Alpha) كرونباخ ألفا
 Multiple Regression Analysis المتعدد الانحدار تحلیل وأسلوب وكذلك لإستقصاء،ا

 و )المستقل المتغیر( اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات بین العلاقة وقوة نوع عن للكشف وذلك
 F-test) ف(وإختبارى ،والتنبؤ والتفسیر التحلیل بھدف وذلك )التابع المتغیر( بالعملاء الإحتفاظ

 إحصائیة الدلالة من للتحقق وذلك المتعدد الانحدار تحلیل لأسلوب المصاحبان T-test) ت( و
 Amos برنامج باستخدام Path Analysis المسار تحلیل إستخدم وأخیراً العلاقة، لتلك

Ver.21 المتغیرالتابع على )اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات أبعاد(المستقل المتغیر تأثیر لتحدید 
  ).العملاء رضاء( الوسیط المتغیر بوجود )بالعملاء فاظالإحت(

  
   :البحث مجتمع عینة لخصائص الوصفى التحلیل :أولاً

 البحث مجتمع عینة خصائص على التعرف بھدف التحلیل من النوع ھذا على البحث إعتمد 
 الجدول ویوضح والتكرارات، مئویةال النسب مثل البسیطة الإحصائیة الأسالیب بعض طریق عن وذلك
 مصر، فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع لعملاء الدىموجرافیة الخصائص )١( رقم الآتي
 على وذلك ،)الدخل ومستوى التعلیمى، والمستوى الإجتماعیة، والحالة والسن، النوع،( حیث من وذلك
   :الأتى النحو

  الدىموجرافیة لخصائصھم وفقاً البحث ةعین مفردات توصیف ):١( رقم جدول
  النسبة  التكرار  الخصائص

 %٤٦٫٣ ١٩٣  انثى  النوع  %٥٣٫٧ ٢٢٤  ذكر
 %١٠٫٧٩ ٤٥  سنة ٢٠ من أقل
 %٤٤٫١٢ ١٨٤  سنة ٣٠- ٢١ من
 %٣١٫٦٥ ١٣٢  سنة ٤٠- ٣١ من
 %١١٫٥١ ٤٨  سنة ٥٠- ٤١ من

  
  السن

 %١٫٩٢ ٨  سنة ٦٠- ٥١ من
  %٢٠٫٣٨  ٨٧  جنیھ٥٠٠٠ - ٣٠٠٠ من
  الدخل مستوى  %٤٠  ١٦٧  جنیھ١٠٠٠٠ - ٥٠٠٠ من

  %٣٩٫٧٢  ١٦٣  جنیھ١٠٠٠٠ من أكثر  
 %٣٫١٢  ١٣ متوسط دبلوم

   %٧٤٫٨٢  ٣١٢ عالي مؤھل
 %٢٢٫٠٦  ٩٢ علیا دراسات  التعلیم مستوى

 %٦٨٫١١ ٢٨٤ متزوج  الإجتماعیة الحالة %٣١٫٨٩ ١٣٣ أعزب
 %١٠٠ ٤١٧    الإجمالى

  الإحصائي التحلیل نتائج ضوء في احثةالب إعداد من :المصدر   
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 بلغت البحث عینة بمفردات الذكور نسبة أن )١( رقم السابق الجدول من یتضح 
 على یعتمد النوعین كلا أن إلى ذلك ویرجع ،%٤٦٫٣الإناث نسبة مع متقاربة وھي %٥٣٫٧

 أما .یحتاجونھا التى إلخ...والتنقل والترفیھیة التعلیمیة الخدمات لشراء والتطبیقات المواقع تلك
 ٦٠-٥١( من العمریة الفئة فى البحث عینة نسبة فى واضحاً إنخفاضاً نجد السن لمتغیر بالنسبة

 فى واضحة زیادة مقابل إحتیاجاتھم، شراء فى الإلكترونیة للمواقع إستخدامھم حیث من )سنة
 فوق العمریة الفئة أن كذل طبیعیة نتیجة وھي المواقع، لتلك )سنة ٣٠-٢١( العمریة الفئة إستخدام
 مستوى لمتغیر بالنسبة أما .الخدمات أو للسلع سواء التقلیدیة المنافذ من الشراء یفضلون الخمسین

 أو أوالبنكیة التعلیمیة للخدمات شراءاً الفئات أكثر ھى )جنیھ ٥٠٠٠- ٣٠٠٠( الفئة نجد الدخل
 عمراً الأكثر الفئة تكون وقد ،)جنیھ ١٠٠٠٠- ٥٠٠٠( فئة تلیھا ثم الزواج وحفلات الترفیھیة

 التعلیمى المستوى لمتغیر بالنسبة أیضاً .المواقع تلك عبر الصحیة الخدمات عن تبحث قد والتى
 والمنح التدریب خدمات مثل إلكترونیاً الخدمات شراء فى الأعلى ھى الجامعى التعلیم فئة فنجد

 الذین المتزوجون من البحث ینةع من %٦٨٫١١نسبة فإن وأخیراً .إلخ....والرحلات التعلیمیة
 ویوضح .والتطبیقات المواقع تلك عبر وغیرھا الإئتمانیة او والعقاریة الصحیة الخدمات یشترون
 الخدمات لبیع والتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء من البحث عینة أن )٢( رقم الآتي الجدول

 بلغت )ساعات ثلاث إلى ساعة( ینماب تتراوح لمدة الاجتماعي التواصل مواقع یستخدمون ممن
 التواصل مواقع یستخدمون البحث عینة من %١٠٫٣١ أن مقابل فى ،%٤٥٫٣٢ نسبتھم

  .ساعة من أقل لمدة الاجتماعي
الاجتماعي التواصل مواقع استخدام ساعات عدد ):٢( رقم جدول  

  النسبة  التكرار  الساعات عدد
 %١٠٫٣١  ٤٣  ساعة من أقل
 %٤٥٫٣٢ ١٨٩  ساعات ٣ إلى ساعة

 %٢٧٫٨٢ ١١٦  ساعات ٥ إلى ساعات ٣
 %١٦٫٥٥ ٦٩  ساعات ٥ من أكثر

 %١٠٠ ٤١٧  الإجمالي

  الإحصائي التحلیل نتائج ضوء في الباحثة إعداد من :المصدر  
  :البحث في المستخدمة المقاییس وثبات صدق مستوى من التحقق :ثانیاً

 بالمواقع الأخلاقیة قیةالتسوی الممارسات أبعاد مقیاس ثبات مستوى من التحقق )١(
  :البحث محل مصر فى التطبیقات/الإلكترونیة

 الإتساق درجة لتحدید )كرونباخ ألفا( معامل وبإستخدام متغیراً، )٣٤( المقیاس ھذا شمل 
 /المواقع تقوم لا "ب المتعلقة )٦(رقم العبارة أن وجد المستخدمة المتغیرات بین الداخلى

 أقل إرتباط معاملات ذات "فیھا القصور جوانب أو الخدمة خدامإست سلبیات بتوضیح التطبیقات
 إلى تھدف المواقع ھذه أن إلى ذلك الباحثة وترجع ،)٢٠١٦ ،إدریس( إستبعادھا تم لذلك ),٣( من

 من تعرض التى الخدمة جودة تبرز وھمیة معلومات خلال من معھا للتعامل العملاء جذب
 "ب المتعلقة )١٢( رقم العبارة أن وجد أیضاً .السلبیة جوانبھا بتوضیح لاتقوم فإنھا ولذا خلالھا

 للخدمة الفعلى السعر یجعل مما التكمیلیة الخدمات أسعار برفع التطبیقات /المواقع بعض تقوم
 ھناك أن إلى ذلك یرجع وقد إستبعدت، فقد ولذا ),٣( من أقل إرتباط معاملات تحمل "جداً مرتفع
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 "ب المتعلقة )١٧( رقم العبارة أن وجد كما .تكمیلیة خدمات لھا سولی رئیسة الخدمات من بعض
 فقد ولذا ),٣( من أقل إرتباط معاملات تحمل "التكمیلیة الخدمات تقدیم فى العملاء بین التمییز

 تلقیھم عند التمییز من النوع ھذا لمثل یتعرضون لم العملاء أن إلى ذلك یرجع وقد إستبعدت،
 تعرض "ب المتعلقة )١٩( رقم العبارة أن وجد كما .المواقع تلك عبر یشترونھا التى للخدمات
 مستوى على بإنتشارھا للإیحاء الخدمة یقدم مكان من أكثر فى المقدمة الخدمة التطبیقات /المواقع

 إستبعادھا، تم لذلك ),٣( من أقل إرتباط معاملات ذات "ذلك غیر الحقیقة بینما الجمھوریة
 بشكل تقدم ما غالباً والمتمیزة الجودة مرتفعة الخدمات من كثیر أن ىإل ذلك الباحثة وترجع

 الخدمة مقدموا یعرض" ب المتعلقة )٢٨( رقم العبارة أن وجد أیضاً .تقدیمھا مراكز فى حصرى
 تحمل "ذلك غیر الواقع ولكن الجودة عالیة أنھا على الخدمة التطبیقات /بالمواقع الخدمات
 " ب المتعلقة )٣١( رقم العبارة أن نجد وأخیراً إستبعدت، فقد ولذا ),٣( من أقل إرتباط معاملات

 ذلك غیر الحقیقة بینما الخدمة بجودة للإیحاء جید بمظھر الخدمة مقدمى التطبیقات /المواقع تظھر
 التى المتغیرات عدد أصبح ثم ومن .إستبعدت فقد ولذا ),٣( من أقل إرتباط معاملات تحمل "

  .متغیراً )٣٤( من بدلاً متغیراً )٢٨( مقیاسال ھذا منھا یتكون
 مصر فى التطبیقات/الإلكترونیة المواقع عملاء رضاء مقیاس ثبات مستوى من التحقق )٢(

  :البحث محل
 الإتساق درجة لتحدید )كرونباخ ألفا( المعامل نفس وبإستخدام متغیراً )١٥( المقیاس ھذا شمل 

 التى الخدمات تتمیز "ب المتعلقة )٣(رقم العبارة من كل نأ وجد المستخدمة المتغیرات بین الداخلى
 والتطبیقات المواقع تسھل "ب المتعلقة )١١( رقم والعبارة ،"عالیة بجودة المواقع ھذه خلال من أشتریھا

 تقدم "ب المتعلقة )١٤( رقم العبارة وكذلك ،"شرائھا فى أرغب التى الخدمات على حصولى إجراءات
 من أقل إرتباط معاملات ذات الثلاث العبارات وھذه ،"المخاطر من خالیة خدمات والتطبیقات المواقع

 من وخلوھا الخدمة جودة أن یرون العملاء أن إحتمالیة إلى ذلك الباحثة وترجع ،إستبعادھا تم لذلك ),٣(
 التى توالتطبیقا بالمواقع ولیس للخدمة المقدمة المنظمات بآداء یرتبط علیھا الحصول وتسھیل المخاطر
 )١٢( العملاء رضاء مقیاس منھا یتكون التى المتغیرات عدد أصبح وبالتالى .الخدمات تلك منھ تشترى
  .متغیراً )١٥( من بدلاً متغیراً

 مصر فى التطبیقات/الإلكترونیة المواقع بعملاء الإحتفاظ مقیاس ثبات مستوى من التحقق )٣(
   :البحث محل
 الإتساق درجة لتحدید )كرونباخ ألفا( المعامل نفس بإستخدامو متغیراً )١٢( المقیاس ھذا شمل 

 /المواقع مصداقیة "ب المتعلقة )٤(رقم العبارة من كل أن وجد المستخدمة المتغیرات بین الداخلى
 )٨( رقم والعبارة ،" أخرى تطبیقات /مواقع مع التعامل فى أفكر لا تجعلنى فیھا وثقتى التطبیقات

 فى أستمر یجعلنى ما وھذا بالخدمة یتعلق فیما وعودھا بجمیع التطبیقات /لمواقعا ھذه تفى "ب المتعلقة
 اضافى جھد لبذل إستعداد على أنا "ب المتعلقة )١٠( رقم العبارة وكذلك ،" خلالھا من الخدمات شراء

 هوھذ ،" معھا التعامل غلى والبقاء المواقع ھذه خلال من شرائھا فى أرغب التى خدماتى عن البحث فى
 أن إلى ذلك الباحثة وترجع ،إستبعادھا تم لذلك ),٣( من أقل إرتباط معاملات ذات الثلاث العبارات
 یبحثون فھم ولذا والإتاحیة السعر فى مناسبة والأكثر الأجود الخدمات عن دائماً یبحثون العملاء

 منھا یتكون التى راتالمتغی عدد أصبح وبالتالى .ذلك لھم یحقق ما عن المختلفة المواقع فى بإستمرار
 متغیرات جمیع أن یتضح سبق مما .متغیراً )١٢( من بدلاً متغیرات )١٠( بالعملاء الإحتفاظ مقیاس
 ما الثبات معاملات تراوحت وقد ،),٣( من أعلى إرتباط معاملات على حصلت إستبقائھا تم التى البحث

 .)٢٠١٦ إدریس،( الاجتماعیة بحوثال في المقبول الأدنى الحد عن تزید وھي ),٨٣٦(و ),٨٠٧( بین



 

 ٩٧١  
 

––  

 
 

 على الاستقصاء قوائم بعرض وذلك البحث، فى المستخدمة المقاییس صدق من أیضاً التأكد تم وقد ھذا
 والسادات بنھا بجامعات التجارة بكلیات التسویق في المتخصصین التدریس ھیئة أعضاء من عدد

 بھدف البحث،وذلك متغیرات لقیاس ةالمستخدم البنود مضمون ملائمة مدى على للحكم والقاھرة
 تم وقد أجلھ، من صممت الذى للغرض صالحة یجعلھا مما علیھا الإتفاق من مقبولة نسبة على الحصول
 الصدق معامل قیم أن إتضح حیث الثبات لمعامل التربیعي الجذر خلال من الصدق معامل قیم إستنتاج

 ما وھذا البحث، فى المستخدمة المقاییس قیةمصدا ذلك یعكس و ),٨٤٢(و ),٨٢٥(مابین تراوحت بین
   ).٣( رقم التالى الجدول یوضحھ

  البحث لمتغیرات والصدق الثبات معاملات ):٣( رقم جدول
 الصدق معامل قیمة للثبات ألفا معامل قیمة التحمیل معامل المتغیرات

 ,٨٢٨ ,٨٠٧ ,٦٤٦ اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  ,٨٤٢  ,٨٣٦  ,٦٢٨ العمیل رضا

  ,٨٢٥  ,٨١٣  ,٦٣٣ بالعملاء الاحتفاظ

  الإحصائي التحلیل نتائج ضوء في الباحثة إعداد من :المصدر  
  :المیدانیة الدراسة نتائج :ثانیاً

 المواقع عملاء من عینة من كل على أجریت التى البحث بھذا المیدانیة الدراسة نتائج أظھرت 
 الشراء بعدم الآخرین ینصحون العملاء من %)١٥( أن مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة

 Xie and; Hersh( من كل دراسة مع النتیجة ھذه وتتفق مصداقیتھا، لعدم التطبیقات /المواقع ھذه من
and Aladwan,2014)( المواقع فى العملاء ثقة تفقد اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات أن من 

 التى )(Joseph & Nimakako,2015دراسة إلیھ أشارت وما ،الخدمات لبیع الإلكترونیة والتطبیقات
 .أیضاً المنطوقة والكلمة ورضاھم العملاء ثقة على بالسلب تؤثر اللأخلاقیة الممارسات تلك أن رأت
 التطبیقات /للمواقع السلبیة التقییمات فى الآخرین تشارك العملاء عینة من %)١٩( نسبة أن إتضح أیضاً
 نتائج مع النتیجة ھذه وتتفق منھا، الخدمات شرائھم عند سیئة بتجارب مروا آخرین ءعملا بھا یقوم التى

 .العملاء تقییمات على سلباً تؤثر الممارسات تلك أن إستنتجت التى )Isabel, et al., 2016( دراسة
 ھذه من الخدمة شرائھم بعد بالندم یشعرون العملاء عینة من %)١٢( أن المیدانیة الدراسة أوضحت كما

 تلك أن من )Lai.H,et.al,2012( دراسة إلیھ توصلت ما مع النتیجة ھذه وتتفق التطبیقات، /المواقع
 السلبیة التعلیقات دائماً یتذكرون العملاء من %)٩( نسبة وأن .الشراء تكرار عدم عنھا ینتج الممارسات
  .التطبیقات /المواقع لھذه قیةواللاأخلا الخادعة التسویقیة الممارسات عن تعبر التى القلیلة والنجمات
 /المواقع ھذه فى لایثقون العملاء من %)١٨( نسبة أن المیدانیة الدراسة نتائج أوضحت كما 
 إلیھ توصلت ما إلى النتیجة ھذه وتتفق خلالھا، من للخدمة شرائھم عند السیئة تجاربھم بعد التطبیقات

 لھا الموقع فى الثقة أن من (Pereira,et.al,2017; Tamuliene & Gabryte,2014) من كل دراسة
 فى یستمرون العملاء من %)٢٧( نسبة أن نجد وأخیراً .بالعملاء الإحتفاظ درجة على إیجابى تأثیر

 إلیھ ذھبت مع وھذا واللاأخلاقیة، الخادعة التسویقیة بالممارسات معرفتھم رغم المواقع ھذه مع التعامل
 بعض یمارسھا التى الأخلاقیة غیر الممارسات یقبل قد لكالمستھ أن من )(Zyadat , 2017 دراسة

 التسویقیة الممارسات نتائج حول عرض من سبق مما .عالیة المنتج جودة تكون عندما ولكن البائعین
 ما، لخدمة شرائھم عند الممارسات تلك تجاه العملاء یتصرف وكیف والتطبیقات للمواقع اللاأخلاقیة

 التسویقیة الممارسات نتائج على التعرف( وھو البحث ھذا من الثانى الھدف تحقق قد یكون وبذلك
  ).والتطبیقات المواقع تلك عملاء نظر وجھة من التطبیقات /للمواقع اللاأخلاقیة
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  :الفروض إختبارات :ثالثاً
 إدراك مستوى بین إحصائیة دلالة ذات جوھریة اختلافات توجد لا " :الأول الفرض إختبار 

 التسویقیة الممارسات لوجود مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء
 ".الدیموجرافیة لخصائصھم وفقاً وذلك التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة

 ولوسطین مستقلتین لعینتین " t- test"إختبار على الإعتماد تم الإختلافات ھذه لتحدید 
 من لأكثر " F-test" وإختبار ،)أنثى /ذكر( بالنوع المتعلق فيالدیموغرا للمتغیر بالنسبة وذلك

 One –Way ANOVA)( الاتجاه أحادي التباین تحلیل أسلوب مخرجات یمثل حیث وسطین
 وذلك واحد متغیر إلى بعد لكل المكونة المتغیرات تحویل وتم الاخرى، للمتغیرات بالنسبة وذلك

 و )Aaker et. Al, 2014:483( بعد لكل المكونة للمتغیرات الحسابي الوسط على بالاعتماد
Malhotra, 2011: 512) ( و ) الآتى فى النتائج تمثلت وقد ). ٦١٢ :٢٠٠٧ ، إدریس:   

 فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء إدراك مستوى بین الإختلافات  ) أ(
 وذلك التسویقي لمزیجا بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات لوجود مصر
  :للنوع وفقاً

 للنزعة كمقیاس( الحسابي الوسط من كل باستخدام الإحصائي الوصف أسلوب تطبیق تم 
 مستقلتین لعینتین "ت" اختبار إلى بالإضافة ،)للتشتت كمقیاس( المعیاري والانحراف )المركزیة

  :التالى بالجدول موضح ھو كما النتائج جاءت حیث
للنوع وفقا اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات لوجود العملاء دراكإ ):٤( رقم جدول  

 الانحراف  المتوسط  النوع
  المعیاري

 الإحصائیة الدلالة مستوى
(Sig) 

  ٠٫١٣٥٢٤  ٢٫٦٤ ذكور
  ٠٫٩٧٨٩  ١٫٩٧  اناث

٠٫٠٠١  

 الإحصائي التحلیل نتائج ضوء في الباحثة إعداد من :المصدر  
 إدراكات بین إحصائیة دلالة ذات جوھریة فاتإختلا وجود یتضح السابق الجدول من 
 للنوع وفقا التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات لوجود العملاء

 كلا أن رغم أنھ الباحثة وترى ،)٠٫٠٠١( إحصائیة دلالة مستوى عند معنویة )ت( قیمة أن حیث
 والترفیھیة التعلیمیة الخدمات شراء فى التطبیقاتو المواقع تلك على یعتمد والإناث الذكور من

 الخدمة بجودة أكثر یھتممن والسیدات الفتیات أن إلا یحتاجونھا التى إلخ...والتنقل والبنكیة
 یركزن ثم ومن ذلك إلى وما والألوان والإضاءة بالدیكورات المتعلقة المادیة والجوانب وإتاحتھا

 بالممارسات الذكور یھتم بینما ذكرھا السابق بالعناصر ةالمتعلق اللاأخلاقیة الممارسات على
 ھناك فإن ولذا ، الخدمة على الحصول وإجراءات التوزیع وأماكن بالسعر المتعلقة اللاأخلاقیة

 ممارسات لوجود إدراكھم حول العملاء من البحث عینة والإناث الذكور من كل إدراك فى تفاوتاًً
 وتتفق التسویقي، المزیج بعناصر تتعلق والتطبیقات المواقع ذهھ تمارسھا قد لاأخلاقیة تسویقیة

 فى إحصائیة دلالة ذات فروق وجود إستنتجت التى )٢٠١٧المتولى،( دراسة مع النتیجة ھذه
 التى الدیموجرافیة للمتغیرات تعزى التسویقي الخداع لممارسات النھائى المستھلك إدراك مدى

 ممارسة تجاه المثالیة أن رأت التى )Leonidou & Kvasova,2013( ودراسة الجنس، أحدھا
 إستنتجت التى )٢٠٢٠:١٨٠قمر،( دراسة وكذلك الذكور، بین أقوى كانت التسویقیة الأنشطة

 والسعر والترویج الخدمى المنتج فى التسویقي الخداع تجاه العملاء إدراكات فى إختلافات وجود
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 نتیجة مع السابق بالجدول الواردة النتیجة تفقت كما النوع، إختلاف إلى تعزى المادى والمحیط
 إدركات فى إحصائیة دلالة ذات فروق وجود إستنتجت التى )(Al-Zyadat , 2017دراسة

   .الجنس لمتغیر تعزى الإعلانى للخداع العملاء
 فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء إدراك مستوى بین الإختلافات  ) ب(

 وذلك التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة التسویقیة ساتالممار لوجود مصر
 الدخل، .م الإجتماعیة، الحالة السن،( الأخرى الدیموجرافیة الخصائص لبقیة وفقاً

  ):التعلیمى المستوى
 One –Way( الاتجاه أحادي التباین تحلیل أسلوب تطبیق تم الاختلافات ھذه لتحدید 

ANOVA(، رقم التالى جدولبال ذلك ویوضح )٥.(   
 المتغیرات لباقى وفقا اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات لوجود العملاء إدراك ):٥( رقم جدول

  الدیموجرافیة

 Mean الخصائص
Square 

Std. 
Deviation F Sig. 

  ٠٫٠١٤ ١٫٩٦٣  ٠٫٦٧٦٩  ٢٫٠٣٢ السن
  ٠٫٠١٩  ١٫٦١٨  ١٫٩٨٠٢  ١٫٩٦٨  الدخل مستوى
 ٠٫٠١٠ ١٫٤٧٣ ١٫١٢٠٢ ١٫٠٣٥ التعلیم مستوى

 ٠٫٠٢٣ ١٫٤١٤ ١٫١٣٥٩ ١٫٤٦٢ الاجتماعیة الحالة
 الإحصائي التحلیل نتائج ضوء في الباحثة إعداد من :المصدر  

 إختلافات وجود )٥( رقم السابق بالجدول الموضحین "F"، "T"إختباري نتائج تؤكد 
 فى الخدمات بیع طبیقاتوت الإلكترونیة المواقع عملاء إدراكات بین إحصائیة دلالة ذات جوھریة

 بعناصر المتعلقة والتطبیقات المواقع ھذه تمارسھا قد لاأخلاقیة تسویقیة ممارسات لوجود مصر
 والمستوى الدخل، ومستوى السن،( الدىموجرافیة خصائصھم باختلاف وذلك التسویقي المزیج

 ھذا الباحثة جعوتر ،.٠٥ من أقل معنویة مستوى عند وذلك ،)الإجتماعیة والحالة التعلیمى،
 فنجد للمبحوثین، الدیموجرافیة الخصائص متغیرات من متغیر كل تركیبة طبیعة إلى الإختلاف

 )سنة ٣٠-٢١(مابین العمریة الفئة فى تقع العینة حجم من %٤٤٫١٢ حوالى أن السن متغیر فى
 نجد التعلیم مستوى لمتغیر بالنسبة أیضاً ،)سنة ٦٠- ٥١(مابین العمریة الفئة فى تقع %١٫٩٢بینما

 فقط منھم %٣٫١٢ وأن عال، مؤھل على حاصلون العینة حجم حجم من % ٧٤٫٨٢ أن
  .متوسط دبلوم على حاصلون
 متوسط یتراوح العینة حجم حجم من % ٤٠ أن نجد الدخل متوسط لمتغیر بالنسبة كذلكً 

 بین ما دخلھم متوسط یتراوح منھم %٢٠٫٣٨حوالى بینما )جنیھ١٠٠٠٠ -٥٠٠٠( بین ما دخلھم
 منھم % ٦٨٫١١ أن نجد الإجتماعیة الحالة لمتغیر بالنسبة وأخیراً ،)جنیھ٥٠٠٠ - ٣٠٠٠(

 المتغیرات فى تفاوت من ماسبق كل .أعزب العینة حجم من % ٣١٫٨٩حوالى بینما متزوجون
 دلالة ذات جوھریة إختلافات وجود فى ساھم البحث لعینة الدیموجرافیة للخصائص البینیة

 )٢٠١٧المتولى،( دراسة نتائج مع یتفق وھذا .الممارسات تلك لوجود إدراكاتھم بین إحصائیة
 لممارسات النھائى المستھلك إدراك مدى فى إحصائیة دلالة ذات فروق وجود إستنتجت التى

 ودراسة ،)التعلیمى والمستوى والدخل، العمر،( الدیموجرافیة للمتغیرات تعزى التسویقي الخداع
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)Leonidou & Kvasova,2013( التسویقیة الأنشطة ممارسة تجاه المثالیة أن رأت التى 
 إدراكات أن إلى توصلت التى )٢٠١٧ دغیم،( دراسة وأیضاً السن، كبار لدى أقوى كانت

 المستوى بینما العمر بإختلاف تختلف الترویج فى الخادعة التسویقیة للممارسات العملاء
 التى )٢٠٢٠:١٨٤قمر،( دراسة إستنتجت السیاق ھذا وفى الصدد، ھذا فى مؤثر غیر التعلیمى
 الخدمى والمنتج المادى المحیط فى الخداع تجاه العملاء إدراكات فى إختلافات وجود إستنتجت
 الإختلافات تلك توجد لا بینما والنوع والسن الدخل فى الإختلاف إلى تعزى السعرى والخداع

   .التعلیمى المستوى بمتغیر یتعلق فیما
 رفض تقرر فقد ومناقشتھا )٥(و )٤(رقم بالجدولین عرضھا السابق النتائج ضوء في 

 إدراك مستوى بین إحصائیة دلالة ذات جوھریة اختلافات توجد لا " بأنھ القائل العدم فرض
 التسویقیة الممارسات لوجود مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء

 حیث ،"الدیموجرافیة لخصائصھم وفقاً وذلك التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة
 الفرض صحة یعنى وھذا إدراكاتھم بین إحصائیة دلالة ذات جوھریة إختلافات ھناك أن إتضح
 وجود مدى على التعرف(وھو البحث ھذا من الأول الھدف تحقق یكون قد وبذلك ،الأول

 لوجود مصر فى الخدمات لبیع الإلكترونیة التطبیقات /المواقع عملاء إدراكات بین إختلافات
 لخصائصھم وفقاً وذلك التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات

  ).الدیموجرافیة
 عملاء إدراك بین إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة توجد لا " :الثانى الفرض إختبار 

 اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع
  ". رضائھم مستوى وبین والتطبیقات المواقع ھذه تمارسھا التى

 :العملاء ورضاء اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات بین الإرتباطیة العلاقة تحدید   ) أ(
 الممارسات بین العلاقة وإتجاه قوة لتحدید لبیرسون الرتب إرتباط معامل إستخدام تم 

 بیع وتطبیقات الإلكترونیة بالمواقع التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة سویقیةالت
 ذلك ویوضح ،)تابع كمتغیر( عملائھا رضاء وبین )مستقلة كمتغیرات( مصر فى الخدمات
  :التالى بالجدول

عناصر العلاقة الإرتباطیة بین الممارسات التسویقیة اللاأخلاقیة المتعلقة ب): ٦(جدول رقم 
 المزیج التسویقي بالمواقع الإلكترونیة وتطبیقات بیع الخدمات فى مصر ورضاء العملاء

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  الخدمى المنتج

 العملاء إدراك
 التسویقیة للممارسات

  السعر عنصر فى

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  التوزیع عنصر

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  الترویج عنصر

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  عنصرالأفراد

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  المادیة الجوانب

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  العملیات عنصر

  
  أبعاد

  المتغیر
  المستقل
  المتغیر
  التابع

 معامل
  بیرسون

  

 الدلالة
sig 

 معامل
  سونبیر

 الدلالة
sig 

 معامل
  بیرسون

 الدلالة
sig 

 معامل
  بیرسون

 الدلالة
sig 

 معامل
  بیرسون

 الدلالة
sig 

 معامل
  بیرسون

 الدلالة
sig 

 معامل
  بیرسون

  

 الدلالة
sig 

 رضاء
  .,٠٠٠  .,٢١٤  .,٠٠٠  .,١١٨  .٠٠١  .,٢١٦  .,٠٠٠  .,١٩٧  .,٠٢١  .,١٩٥  .,٠٢٦  .,٢٦٨  .,٠٠٤  .,٠٩٧  العملاء

 الإحصائي التحلیل نتائج ضوء في الباحثة إعداد من :المصدر   
 العملاء إدراك بین إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة وجود السابق الجدول من نستنتج

 فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات
 والترویج، والتوزیع، والسعر، ى،الخدم المنتج( التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة مصر
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 إرتباط معامل بلغ حیث عملائھا رضاء ومستوى )والعملیات المادیة، والجوانب والأفراد،
 التوالى على .,٢١٤ .,١١٨و .,٢١٦و .,١٩٧و .,١٩٥و .,٢٦٨و .,٠٩٧العناصر لتلك بیرسون
   .,٠٥ من أقل إحصائیة دلالة ذات معنویة وجمیعھا

 :العملاء ورضاء اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات بین ةالعلاق وقوة نوع تحدید  ) ب(
 الممارسات بین العلاقة وقوة نوع من للتحقق المتعدد الانحدار تحلیل أسلوب إستخدم 
 مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة
   :تيالآ بالجدول ذلك ویوضح عملائھا، رضاء ومستوى

 وتطبیقات الإلكترونیة المواقع تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات ):٧( رقم جدول
 المتعدد الانحدار تحلیل مخرجات( عملائھا رضاء ومستوى مصر فى الخدمات بیع

(Multiple Regression Analysis  

  العملاء رضاء فى المؤثرة اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
 معامل

 لإنحدارا
Beta  

 معامل
 الارتباط

R 

 معامل
 التحدید
R2  

  .,٦٤٠  .,٥٢٢  .),٣٢١(  الخدمى المنتج فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  .,٥١٢  .,٧٢١  .),٢١٨( الخدمات سعر فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  .,٧١٧  .,٤٦٩  .),١٥٩( الخدمات توزیع فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  .,٩٤٧  .,٨١٦  .),٣٦١(  للخدمات الترویج فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  .,٨١٥  .,٩١٠  .),٠٩١( الأفراد عنصر فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  .,٩١٩  .,٩١٧  .),٣٢٨(  المادیة الجوانب فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  .,٥٠٧  .,٨٠١  .),٠٥٧(  ملیاتالع عنصر فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات

 ككل للنموذج الارتباط معامل R: ٨٤٠,. 
 ككل للنموذج التحدید معامل R2: ٧١٩,. 
 ٠٣٦,٣٥٩ :ككل للنموذج المحسوبة ف 
 ٠٫٠٠٠ :المعنویة مستوى  

      

 للبیانات الإحصائى التحلیل ضوء فى الباحثة إعداد من :المصدر 
 إدراك بین إحصائیة دلالة ذات سالبة خطیة علاقة ھناك أن إتضح السابق الجدول من  -

 بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء
 والتوزیع، والسعر، الخدمى، المنتج( التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة مصر فى الخدمات

 ومستوى إجمالیة بصورة ةماخوذ )والعملیات المادیة، والجوانب والأفراد، والترویج،
 أى عكسیة، العلاقة تلك أن بالأقواس عنھا المعبر السالبة الإنحدار معاملات وتشیر رضائھم،

 .صحیح والعكس رضائھم مستوى إنخفض كلما الممارسات لتلك العملاء إدراك زاد كلما
 اللاأخلاقیة ةالتسویقی الممارسات بین العكسیة العلاقة تلك تفصیلاً السابق الجدول أوضح كما -

 علاقة وجود إتضح حیث العملاء، ورضاء حده على كل التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة
 تلك تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات بین إحصائیة دلالة ذات سالبة خطیة

 ،.),٣٢١( بیتا الإنحدار لمعامل وفقاً وذلك عملائھا رضاء وبین الخدمى المنتج فى المواقع
 كلما الخدمى المنتج فى الخادعة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك زاد كلما أنھ یعنى وھذا

 من )٢٠١٦غنیم،( دراسة إلیھ توصلت ما مع النتیجة تلك وتتفق رضائھم، مستوى إنخفض
 رضاء على معنوى سلبي تأثیر لھا المنتجات فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات أن
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 العملاء إدراك أن إلى أشارت التى )Riquelme, Isabel,et.al,2016(ةودراس العملاء،
 خطیة علاقة وجود إتضح إیضاً .المنتج عن رضاھم على تؤثر التسویقي الخداع لممارسات

 تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك بین إحصائیة دلالة ذات سالبة
 وتتفق .),٣٢٨( بیتا الإنحدار لمعامل وفقاً وذلك رضائھم بینو الخدمات سعر فى المواقع تلك
 ,.Huijian, et alو ٣٥ :٢٠١٧ المتولى،( من كل دراسة إلیھ توصلت ما مع النتیجة تلك

2019 Leonidou & Kvasova,2013;( بالممارسات یقومون المسوقین بعض أن من 
 الذین المنافسین عن للبحث ستھلكینالم یدفع مما الأسعار فى الخادعة اللاأخلاقیة التسویقیة
  .عادلة بأسعار ولكن المنتجات نفس یعرضون

 الممارسات بین إحصائیة دلالة ذات سالبة خطیة علاقة وجود السابق الجدول أوضح كما -
 رضاء وبین الخدمات إتاحة أو توزیع فى المواقع تلك تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة
 إلیھ توصلت ما مع النتیجة تلك وتتفق .),١٥٩( بیتا الإنحدار مللمعا وفقاً وذلك عملائھا
 القرارات ترشید على التوزیع فى الخادعة الممارسات تلك تأثیر من )٢٠١٧المتولى،(دراسة

 دلالة ذات سالبة خطیة علاقة وجود السابق الجدول أوضح أیضاً .للمستھلك الشرائیة
 ترویجھا عند المواقع تلك تمارسھا التى قیةاللاأخلا التسویقیة الممارسات بین إحصائیة
 النتیجة تلك وتتفق .),٣٦١( بیتا الإنحدار لمعامل وفقاً وذلك عملائھا رضاء وبین للخدمات

 على تؤثر العمیل یتلقاھا التى المضللة المعلومات أن من )٢٠١٤شلبى،( دراسة إستنتجتھ مع
 )Hersh&Aladwan,2014( سةودرا الشراء، عملیة تكرار على ثم ومن العمیل رضاء

 الترویجى المزیج عناصر فى اللاأخلاقیة الممارسات بین علاقة وجود إلى توصلت التى
 أن من Haas.S,et.al,2015; Khowaja & (Feroz,2019( ودراسة العملاء، ورضاء
 رضاھم، عدم ثم ومن والمنظمة المنتج نحو العملاء لدى سلبیة مشاعر یولد الترویجى الخداع

 العمیل على الواقع الضرر زاد كلما إنھ إلى ذھبت التى )Xie. G, et al., 2015( راسةود
 الممارسات أن على أكدت التى Javed.M, et.al,2014)( للخداع،ودراسة إدراكھ زاد كلما

 .العملاء وولاء رضاء من تخفض الخادعة التسویقیة
 التى اللاأخلاقیة التسویقیة لممارساتا بین إحصائیة دلالة ذات سالبة خطیة علاقة ھناك أیضاً  -

 بیتا الإنحدار لمعامل وفقاً وذلك عملائھا رضاء وبین الأفراد عنصر فى المواقع تلك تمارسھا
 التسویقیة الممارسات بین إحصائیة دلالة ذات سالبة خطیة علاقة ھناك وأن .).,٠٩١(

 وذلك عملائھا رضاء وبین دیةالما الجوانب عنصر فى المواقع تلك تمارسھا التى اللاأخلاقیة
 أن من السابقة الدراسات إستنتجتھ مع النتیجة تلك وتتفق ،.),١٦٣( بیتا الإنحدار لمعامل وفقاً

 المسوقون بھا یقوم التى الخادعة التسویقیة الممارسات من البصرى للخداع المستھلك تعرض
 وأبو مرزوق( و )٢٠١٨الشورة،( والإضاءة والدیكور الأثاث ذلك فى مستخدمین

 وجود السابق الجدول أوضح فقد وأخیراً (Naibaho. et.al,2020).و )٢٠١٧المكارم،
 تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات بین إحصائیة دلالة ذات سالبة خطیة علاقة

 لمعامل وفقاً وذلك عملائھا رضاء وبین والإجراءات العملیات عنصر فى المواقع تلك
 ..),٠٥٧( تابی الإنحدار

 التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك أن السابق الجدول من إتضح كما -
 أن یمكن إجمالى بشكل مأخوذة التسویقي المزیج بعناصر یتعلق فیما المواقع تلك تمارسھا

 عملائھا، رضاء كسب فى التغیرات من )(R2 التحدید لمعامل وفقاً %)٩,٧١( حوالى یفسر
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 أنھا الباحثة وترى ،أخرى بمتغیرات یفسر الذى أى المفسر غیر التغیر تمثل %)١,٢٨( وأن
 التسویقیة الممارسات إكتشاف على القدرة لدیھم لیس العملاء من بعض ھناك أن إلى ترجع

 الرأى ھذا على وتتفق الشراء، فى مستمرون فھم ولذا الممارسات تلك وجود رغم الخادعة
 المضللة الممارسات تلك العملاء أدرك سواء أمر من یكن ومھما ،)٢٠١٦الشنھانى،(دراسة

 ثقة على سواء سلبیة آثار الممارسات لتلك أن على إتفاق فھناك یدركوھا لم أو والخادعة
 الكلمة على أو وولائھم العملاء رضاء على أو المنظمة وفى الخدمة/المنتج فى العملاء

 ,.Isabel, et al)المنظمة بقاء على مجمل بشكل أى بالعملاء والإحتفاظ المنطوقة
2016;Roman, 2010; Sawssen&Rached,2019; Joseph & 

Nimakako,2015) .  
  :رضائھم على اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك لتأثیر النسبیة الأھمیة )ج(

 یةالتسویق الممارسات متغیرات أن إتضح )٧(رقم السابق الجدول نتائج ضوء فى 
 دلالة ذات عكسیة بعلاقة تتمتع التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة متغیراً )٢٨(اللاأخلاقیة

 كلما الممارسات لتلك العملاء إدراك زاد كلما إنھ أى)بیتا الإنحدار لمعامل وفقاً( إحصائیة
 قوة حسب الممارسات لتلك العملاء إدراك ترتیب أمكن وقد رضاھم، مستوى إنخفض

 المرتبة فى یأتى الترویج عنصر فى الممارسات لتلك العملاء إدراك دتأثیرھا،فنج
 المرتبة فى المادیة الجوانب عنصر فى الممارسات لتلك العملاء إدراك جاء ثم ،.),٣٦١(الأولى
 الممارسات جاءت ثم ،.),٣٢١(الثالثة المرتبة فى الخدمى المنتج بعنصر ثم ،.),٣٢٨(الثانیة

 المرتبة فى عنصرالتوزیع یلیھ ،.),٢١٨(الرابعة لمرتبةا فى التسعیر فى المضللة
 ،.),٠٩١(السادسة المرتبة فى الأفراد بعنصر المضللة الممارسات جاءت ثم ،.),١٥٩(الخامسة
 لتلك العملاء إدراك تأثیر حیث من .),٠٥٧( الأخیرة المرتبة فى عنصرالعملیات نجد وأخیراً

 عنھ سفرت ما مع الترتیب ھذا ویتفق العملاء، ءرضا على والمضللة اللاأخلاقیة الممارسات
   .البحث ھذا من الإستطلاعیة الدراسة نتائج

 رفض تقرر فقد ومناقشتھا )٧(و )٦(رقم بالجدولین عرضھا السابق النتائج ضوء في 
 المواقع عملاء إدراك بین إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة توجد لا " بأنھ القائل العدم فرض

 ھذه تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات ةالإلكترونی
 وذلك إجمالیة بصورة مأخوذاً البدیل الفرض وقبول ،"رضائھم مستوى وبین والتطبیقات المواقع

 تأثیر دراسة(وھو البحث ھذا من الثالث الھدف تحقق یكون قد وبذلك ،T.test إختبار لنتائج وفقاً
 الإلكترونیة التطبیقات /المواقع تمارسھا قد التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء اكإدر
  ).رضائھم مستوى على مصر فى الخدمات لبیع
 المواقع عملاء إدراك بین إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة توجد لا ":الثالث الفرض 

 وإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات مصر في الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة
 ".بعملائھا والتطبیقات المواقع تلك

  :بالعملاء والإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات بین الإرتباطیة العلاقة تحدید  ) أ(
 الممارسات بین العلاقة وإتجاه قوة لتحدید لبیرسون الرتب إرتباط معامل إستخدام تم 

 بیع وتطبیقات الإلكترونیة بالمواقع التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة التسویقیة
 ذلك ویوضح ،)تابع كمتغیر( بعملائھا الإحتفاظ وبین )مستقلة كمتغیرات( مصر فى الخدمات
  :التالى بالجدول
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 بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات بین الإرتباطیة العلاقة ):٨( رقم جدول
بالعملاء والإحتفاظ مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقعب التسویقي المزیج  

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  الخدمى المنتج

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  السعر عنصر

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  التوزیع عنصر

 العملاء راكإد
 للممارسات

 فى التسویقیة
  الترویج عنصر

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  عنصرالأفراد

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  المادیة الجوانب

 العملاء إدراك
 للممارسات

 فى التسویقیة
  العملیات عنصر

  
  أبعاد

  المتغیر
  المستقل
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  التابع
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 الإحتفاظ
  .,٠٠١  .,١١٥  .,٠٠١  .,٤٠٩  .٠٠١  .,١٧٨  .,٠٠٦  .,٤١١  .,٠٢١  .,٢١١  .,٠٠٠  .,٢٤٢  .,٠١٢  .,٣٣١  بالعملاء

 الإحصائي التحلیل نتائج وءض في الباحثة إعداد من :المصدر   
 بین الإرتباط ھذا معنویة وإختبار بیرسون معامل بإستخدام إنھ السابق الجدول من نستنتج

 للممارسات العملاء إدراك بین إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة وجود یتضح البحث متغیرى
 المتعلقة مصر فى الخدمات یعب وتطبیقات الإلكترونیة المواقع تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة
 والجوانب والأفراد، والترویج، والتوزیع، والسعر، الخدمى، المنتج( التسویقي المزیج بعناصر
 .,٣٣١العناصر لتلك بیرسون إرتباط معامل بلغ حیث بعملائھا والإحتفاظ )والعملیات المادیة،

 دلالة ذات معنویة ھاوجمیع التوالى على .,١١٥ .,٤٠٩و .,١٧٨و .,٤١١و .,٢١١و .,٢٤٢و
   .,٠٥ من أقل إحصائیة

 :بالعملاء والإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات بین العلاقة وقوة نوع تحدید  ) ت(
 في الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء إدراك بین العلاقة من للتحقق 

 مستقلة كمتغیرات التسویقي جالمزی بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات مصر
 الانحدار تحلیل إسلوب تطبیق تم تابع، كمتغیر بعملائھا والتطبیقات المواقع تلك وإحتفاظ وبین

 تحدید في الاسلوب ھذا ساعد ولقد ،SPSSالإحصائي التحلیل حزمة خلال من المتعدد والارتباط
 في الخدمات بیع وتطبیقات ةالإلكترونی المواقع عملاء نظر وجھة من العلاقة ھذه وقوة نوع

   :الآتي بالجدول ذلك ویوضح .مصر
 للممارسات مصر في الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء إدراك ):٩( رقم جدول

 Multiple) المتعدد الانحدار تحلیل مخرجات( بعملائھا والإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة
Regression Analysis  

  بالعملاء الإحتفاظ فى المؤثرة اللاأخلاقیة سویقیةالت الممارسات
 معامل

 الإنحدار
Beta  

 معامل
 الارتباط

R 

 معامل
 التحدید
R2  

  .,٨٣١  .,٦٩٨  .),٦١٧(  الخدمى المنتج فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  .,٦١٢  .,٩٧٠  .),٥٥٩( الخدمات سعر فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  .,٦٦٩  .,٤٨٠  .),٤٤٨( الخدمات توزیع فى اللاأخلاقیة یقیةالتسو الممارسات
  .,٧٧٤  .,٨٨٧  .),٦٠٩(  للخدمات الترویج فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  .,٦١٤  .,٩٦٢  .),٣٨٩( الأفراد عنصر فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  .,٥٩٨  .,٩٠١  .),٢٤٦(  المادیة الجوانب فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
  .,٤١٤  .,٧٢٣  .),١٩٨(  العملیات عنصر فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات

 ككل للنموذج الارتباط معامل R: ٦٢٩,. 
 ككل للنموذج التحدید معامل R2: ٨١١,. 
 ٠١١,٢٠٦ :ككل للنموذج المحسوبة ف 
 ٠٫٠٠٠ :المعنویة مستوى  

      

 للبیانات صائىالإح التحلیل ضوء فى الباحثة إعداد من :المصدر 
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 إدراك بین إحصائیة دلالة ذات سالبة خطیة علاقة ھناك أن إتضح السابق الجدول من 
 بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء

 والتوزیع، ،والسعر الخدمى، المنتج(التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة مصر فى الخدمات
 تعاملھم وإستمراریة إجمالیة بصورة ماخوذة )والعملیات المادیة، والجوانب والأفراد، والترویج،
 السالبة الإنحدار معاملات وتشیر ، )بالعملاء الإحتفاظ(المواقع تلك عبر للخدمات وشرائھم

 كلما الممارسات لتلك العملاء إدراك زاد كلما أى عكسیة، العلاقة تلك أن بالأقواس عنھا المعبر
 .صحیح والعكس المنافسة والتطبیقات المواقع من والشراء للتعامل تحولوا

 التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك أن السابق الجدول من إتضح كما 
 یفسر أن یمكن إجمالى بشكل مأخوذة التسویقي المزیج بعناصر یتعلق فیما المواقع تلك تمارسھا

 بعملائھا، المواقع تلك إحتفاظ فى التغیرات من )(R2 التحدید لمعامل قاًوف %)١,٨١( حوالى
 أنھا الباحثة وترى ،أخرى بمتغیرات یفسر الذى أى المفسر غیر التغیر تمثل %)٩,١٨( وأن

 من زخم ھناك أصبح وبالتالى الرقمیة التوزیع قنوات على المنظمات من كثیر إعتماد إلى ترجع
 ثم ومن المنافسة، حدة إلى أدى الذى الأمر الخدمات بیع وتطبیقات رونیةالإلكت المواقع المواقع
 التنقل رفاھیة العملاء أعطى مما العملاء جذب فى یتفانى )رقمیة توزیعیة قناة(موقع كل أصبح

 وتتفق .بعملائھا المواقع تلك إحتفاظ صعوبة مقابل فى الأفضل، لإختیارالبدیل المواقع تلك بین
 العملاء إدراك بتأثیر المتعلقة السابقة الدراسات من عدید إلیھ توصلت ما مع النتیجة ھذه

 ومدى المنظمة من الشراء فى العملاء إستمرار على والمضللة اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات
 لتلك سلبي تأثیر ھناك أن على الدراسات تلك إتفقت حیث بعملائھا، الإحتفاظ على المنظمة قدرة

 الشراء تكرار وعدم الشرائیة قراراتھم لترشید بھم یدفع حیث العملاء فعل ردود على الممارسات
 Sawssen) ( .ما لمنظمة أو ما لماركة الولاء وعدم للمنافسین التحول سلوك وسیادة

&Rached,2019;Haas.S,et.al,2015; Saeed, et.al,2013;Khowaja & 
Feroz,2019 ،٢٠١٧والمتولى.(  

  
 فرض رفض تقرر فقد ومناقشتھا )٩(رقم بالجدول عرضھا ابقالس النتائج ضوء في

 المواقع عملاء إدراك بین إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة توجد لا "بأنھ القائل العدم
 تلك وإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات مصر في الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة

 لنتائج وفقاً وذلك إجمالیة بصورة مأخوذاً البدیل فرضال وقبول ،"بعملائھا والتطبیقات المواقع
 إدراك بین العلاقة تحدید(وھو البحث ھذا من الرابع الھدف تحقق یكون قد وبذلك ،T.test إختبار
 اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات مصر في الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء

  ).بعملائھا والتطبیقات المواقع تلك وإحتفاظ
 في وسیط كمتغیر العملاء لرضاء إحصائیة ذات معنویة دلالة توجد لا :"الرابع الفرض

 المواقع بعملاء والاحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك بین العلاقة
 Pathالمسار تحلیل إستخدم الفرض ھذا لإختبار ".مصر في الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة
Analysis برنامج إستخدام خلال من الإنحدار برامج أحد یعد الذى Amos)( بإستخدام 

 من التحقق خلالھا من یمكن التى MLE( Maximum Likelihddd Estimates(طریقة
 عملاء إدراك بین العلاقة فى وسیط كمتغیر العملاء لرضاء المباشر وغیر المباشر التأثیر
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 والإحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة مصرللممارسات فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع
  :التحلیل ھذا نتائج التالى الجدول ویوضح بالعملاء،

 لرضاء المباشر وغیر المباشر الأثر من للتحقق المسار تحلیل إختبار نتائج ):١٠( رقم جدول
 الخدمات بیع وتطبیقات نیةالإلكترو المواقع عملاء إدراك بین العلاقة فى وسیط كمتغیر العملاء

  بالعملاء والإحتفاظ أخلاقیة اللأ التسویقیة للممارسات مصر فى

Sig* T المسار

Indirect 
Effect قیمة

 التأثیر معامل
 المباشر غیر

Direct Effect 
المباشر التأثیر معاملات قیم

Sig* RMSEA CFI GFI Chi2 البیان 

٠٫٠٠٠ ٤٫٣٧٣ ٠٫٣٦١ الأول

 العملاء إدراك
 للممارسات
 التسویقیة
 فى اللاأخلاقیة
 الإحتفاظ
 بالعملاء

٠٫٠٠٠ ٥٫٢١٦ ٠٫٦١٢ الثانى

 العملاء إدراك
 ارساتللمم

 التسویقیة
 فى اللاأخلاقیة

 رضاء كسب
 العملاء

٠٫٠٠٠ ٠٫٨٩٧ الثالث

*٠٫٣١١ 

٠٫٦٩٠

  
 العملاء رضاء

 الإحتفاظ فى
  بالعملاء

٠٫٠١٢ ٠٫٩١٢  ٠٫٠٨٤ ٠٫٨٩٧ ٢٦٫٣٤١

 العمیل رضاء
 في وسیط كمتغیر

 بین العلاقة
 عملاء إدراك

 المواقع
 الإلكترونیة

 بیع وتطبیقات
 مصر فى الخدمات

 والإحتفاظ
  بالعملاء

  

 GFI: Goodness of صحیح الواحد من یقترب أن المفترض ومن :الجودة ملاءمة مؤشر -
Fit Index must Proximity to one  

 Comparative Fit صحیح الواحد من یقترب أن المفترض ومن :المقارن المواءمة مؤشر -
Index must Proximity to one CFI 

  الصفر قیمة من یقترب أن المفترض ومن :التقریبى الخطأ مربع متوسط جذر مؤشر -
RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to 
Zero  

 عند إحصائیة دلالة ذات وھي ٢٦٫٣٤١ بلغت )٢كا( قیمة أن یتضح السابق الجدول من
 بلغت الجودة ةملاءم مؤشر تعكس التى )GFI( قیمة نجد أیضاً ،)α ≥ .٠٠٥( مستوى
 المواءمة مؤشر قیمة بلغت أیضاً التامة، الملاءمة أى الصحیح الواحد من قتربت ىوھ٠٫٨٩٧
 متوسط جذر مؤشر مةقی أما الصحیح، الواحد من قتربت أیضاً يوھ ٠٫٩١٢ )CFI( المقارن

 .بھ المسموح المدى ضمن أى الصفر من قریبة وھي )٠٫٠٨٤( تبلغ فقد التقریبى الخطأ مربع
 وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء لإدراك مباشر تأثیر ھناك أن السابق الجدول من یتضح كما
 إحتفاظھا على لمواقعا ھذه تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات مصر فى الخدمات بیع

 الإحتفاظ فى یؤثر الممارسات لتلك العملاء إدراك أن إلى یشیر وھذا )٠٫٣٦١( بلغ قدو بالعملاء
 فى والأمانة المصداقیة البحث محل والتطبیقات الإلكترونیة المواقع توخى فإن ثم ومن بالعملاء،
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 من یمكنھا والخادعة مضللةال التسویقیة للممارسات وتجنبھا التسویقیة للأنشطتھا ممارستھا
  .بعملائھا الإحتفاظ
 إلى توصلت التى )(Leonidou & Kvasova,2013 دراسة مع النتیجة ھذه وتتفق 

 على ثم ومن المنظمة فى ثقتھم على یؤثر اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك أن
 )Javed.M ,et.al,2014( راسةد مع ایضاً وتتفق .بھم والإحتفاظ معھا التعامل فى إستمرارھم

 على اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء لإدراك سلبي تاثیر ھناك أن إلى أشارت التى
 للممارسات العملاء لإدراك المباشر التأثیر أن نجد كذلك .للمنافسین والتحول للمنظمة الولاء

 أن یعنى وھذا )٠٫٦١٢( بلغ دق مصر فى المواقع تلك عملاء رضاء على اللاأخلاقیة التسویقیة
 عن للعملاء تقدمھا التى المعلومات وكفایة وصدق جودة فلسفة والتطبیقات المواقع تلك تبنى

 للمواقع تحولھم وعدم لھا والولاء رضائھم كسب من یمكنھا تعرضھا التى المختلفة الخدمات
 ھناك أن من )Isabel, et al., 2016( دراسة إستنتجتھ ما مع السابقة النتیجة وتتفق .المنافسة

 ما وھذا .العملاء رضاء على والخادعة المضللة التسویقیة للممارسات مباشر وغیر مباشر تأثیر
 بما العملاء إدراك أن إلى توصلت التى )Joseph & Nimakako,2015( دراسة أكدتھ

 السیاق اھذ وفى .ورضاھم العملاء ثقة على بالسلب یؤثر وتضلیل خداع من المنظمات تمارسھ
 بلغ قد بعملائھا الإحتفاظ على المواقع ھذه قدرة فى العملاء لرضاء المباشر التأثیر نجد

 وشرائھم تعاملھم إستمراریة على یؤثر المواقع ھذه عملاء رضاء أن یعنى وھذا )٠٫٦٩٠(
  .المواقع تلك عبر یحتاجونھا التى للخدمات

 الرضا أن من (Pereira,et.al,2017) دراسة إلیھ توصلت ما مع السابقة النتیجة وتتفق
 & Tamuliene( دراسة إستنتجتھ ما ومع بالعملاء، الإحتفاظ على مباشرة بدرجة یؤثر

Gabryte,2014( العملاء رضاء من كل بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة ھناك أن من 
 ,Kotler & Armstrongرأى مع وأیضاً بالعملاء، الإحتفاظ وبین للعملاء التحول وتكلفة

 دراسة نتائج مع ذلك ویتفق بالعملاء، الإحتفاظ على مباشرة یؤثر العملاء رضا أن من )(2008
 من مباشر وغیر مباشر بشكل یؤثران العملاء قبل من والثقة الرضا أن من )٢٠١٣ عواد،(

 إلى ھبیذ الذى )٢٠١٦ النجا، أبو( دراسة رأتھ ما ومع بالعملاء، الإحتفاظ على الإلتزام خلال
 وأن المنظمة مع تعاملھ فى والثقة المقدمة الخدمة جودة خلال من یتم بالعملاء الإحتفاظ أن

 الرابع الفرض إختبار نتیجة تختلف ولكن .بالعملاء الإحتفاظ عوامل من عامل أھم یعتبر الرضا
 رلایؤث العملاء رضا أن إلى ذھبت التى (Huarng & Kuang , 2020) دراسة مع البحث بھذا

 ان إستنتجت التي (Ram &wu,2016) دراسة وأیضاً .بالعملاء الإحتفاظ على إیجابى بشكل
 بلغ وقد ھذا .للمنظمة والولاء للعملاء التحول تكلفة بین العلاقة فى وسیطا دورا یلعب لا الرضا
 رضاء فى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء لإدراك المباشر غیر التأثیر

 العلاقة في وسیط كمتغیر العملاء رضاء یلعبھ الذى الھام الدور مایؤكد وھو )٠٫٣١١(العملاء
 التسویقیة للممارسات مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء إدراك بین

   .بعملائھا المواقع تلك وإحتفاظ اللاأخلاقیة
 للممارسات العملاء إدراك( الأول للمسار المحسوبة )T( قیمة فإن سبق لما بالإضافة 
 )٤٫٣٧٣( بلغت قد السابق الجدول یوضحھا كما )اللاأخلاقیة التسویقیة

 العملاء إدراك( الثانى للمسار قیمتھا بلغت بینما ،)α ≥ .٠٠٥( مستوى عند دالة وھي
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 مستوى عند دالة وھي )٥٫٢١٦( بلغت )اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات

)٠٠٥. ≤ α(، قیمة نجد كما )T( الثالث للمسار المحسوبة )العمیل رضاء 
 النتیجة وتشیر ).α ≥ .٠٠٥( مستوى عند دالة وھي )٠٫٨٩٧( بلغت )

 مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء لإدراك تأثیر ھناك أن إلى السابقة
 ما مع النتیجة ھذه وتتفق .وسیط كمتغیر العملاء رضاء بوجود ةاللاأخلاقی التسویقیة للممارسات

 إدراك بین العلاقة تتوسط العملاء رضا درجة أن من )Roman, 2010( دراسة إلیھ توصلت
 التحول وعدم منھا الشراء وتكرار للمنظمة الولاء وتحقیق الخادعة للممارسات العملاء

 الإلكترونیة المواقع عملاء إدراك بین مقترحةال العلاقة )١( رقم الشكل ویوضح .للمنافسین
 خلال من بالعملاء والاحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات
   .(AMOS) برنامج باستخدام وذلك وسیط كمتغیر رضائھم

  
 الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء إدراك بین المقترحة العلاقة ):١( رقم شكل

 كمتغیر رضائھم خلال من بالعملاء والاحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات مصر فى
  ).AMOS( برنامج باستخدام وذلك وسیط

 لا " بأنھ القائل العدم فرض رفض تقرر فقد ومناقشتھا عرضھا السابق النتائج ضوء في
 العملاء إدراك بین العلاقة في سیطو كمتغیر العملاء لرضاء إحصائیة ذات معنویة دلالة توجد

 الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع بعملاء والاحتفاظ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات
 كمتغیر العملاء لرضاء إحصائیة دلالة ذات معنویة علاقة ھناك أن إتضح حیث ،"مصر في

 المواقع بعملاء والاحتفاظ للاأخلاقیةا التسویقیة للممارسات العملاء إدراك بین العلاقة في وسیط
 یكون قد وبذلك ،الرابع الفرض صحة یعنى وھذا مصر في الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة

 العملاء إدراك بین العلاقة طبیعة وتحلیل دراسة(وھو البحث ھذا من الخامس الھدف تحقق
 الخدمات لبیع الإلكترونیة لتطبیقاتا /المواقع تمارسھا قد التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات

  ).العملاء لرضاء الوسیط الدور ظل فى بھم والإحتفاظ مصر فى
 

 المیدانیة الدراسة بیانات وتحلیل السابقة والدراسات الإستطلاعیة الدراسة خلال من :النتائج 
  :الآتیة للنتائج التوصل للباحثة أمكن البحث فروض وإختبار
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 المواقع عملاء تصرف لكیفیة بالنسبة :المیدانیة الدراسة من المستخلصة النتائج :ولاًأ
 عند اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات تجاه مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة

 بعدم الآخرین ینصحون العملاء من %)١٥( أن وجد المواقع، تلك عبر ما خدمة شرائھم
 تشارك العملاء عینة من %)١٩(وأن مصداقیتھا، لعدم التطبیقات /قعالموا ھذه من الشراء

 مرواً آخرین عملاء بھا یقوم التى التطبیقات /للمواقع السلبیة التقییمات فى الآخرین
 شرائھم بعد بالندم یشعرون منھم %)١٢(وأن منھا، الخدمات شرائھم عند سیئة بتجارب
 التعلیقات دائماً یتذكرون العملاء من %)٩(سبةن وأن التطبیقات، /المواقع ھذه من الخدمة
 لھذه اللاأخلاقیة و الخادعة التسویقیة الممارسات عن تعبر التى القلیلة والنجمات السلبیة
 بعد التطبیقات /المواقع ھذه فى لایثقون منھم %)١٨(نسبة وأن التطبیقات، /المواقع

 العملاء من %)٢٧( نسبة أن نجد وأخیراً .خلالھا من للخدمة شرائھم عند السیئة تجاربھم
 الخادعة التسویقیة بالممارسات معرفتھم رغم المواقع ھذه مع التعامل فى یستمرون

  .واللاأخلاقیة
  :الفروض إختبار من المستخلصة النتائج :ثانیاً

 المواقع عملاء إدراك مستوى بین إحصائیة دلالة ذات جوھریة إختلافات وجود  -١
 اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات لوجود مصر فى الخدمات یعب وتطبیقات الإلكترونیة

 النوع،( الدیموجرافیة لخصائصھم وفقاً وذلك التسویقي المزیج بعناصر یتعلق فیما وذلك
 اقل دلالة مستوى عند وذلك ،)الإجتماعیة الحالة التعلیمى، مستوى الدخل، مستوى السن،

 متغیرات من متغیر كل تركیبة طبیعة إلى الإختلاف ھذا الباحثة وترجع ،٠٫٠٥ من
 .للمبحوثین الدیموجرافیة الخصائص

 تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك بین عكسیة علاقة وجود  -٢
 المزیج عناصر بجمیع یتعلق فیما مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع

 المادیة، والجوانب والأفراد، والترویج، والتوزیع، والسعر، الخدمى، المنتج( التسویقي
 كلما الممارسات لتلك العملاء إدراك زاد كلما أى العملاء، رضاء مستوى وبین )والعملیات

 .صحیح والعكس رضائھم مستوى إنخفض
 على اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات العملاء إدراك لتأثیر النسبیة الأھمیة لترتیب بالنسبة  -٣

 جاءت بینما الأول، الترتیب فى الترویج عنصر فى الممارسات تلك جاءت ھمرضائ
 تاثیرھا حیث من الأخیر الترتیب فى العملیات عنصر فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات

  .مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عملاء رضاء على
 تمارسھا التى اللاأخلاقیة التسویقیة ساتللممار العملاء إدراك بین عكسیة علاقة وجود  -٤

 المزیج عناصر بجمیع یتعلق فیما مصر فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع
 المادیة، والجوانب والأفراد، والترویج، والتوزیع، والسعر، الخدمى، المنتج( التسویقي

 العملاء إدراك زاد كلما أى بعملائھا، الإحتفاظ على المواقع تلك قدرة وبین )والعملیات
 للتعامل تحولوا كلما التسویقي المزیج بعناصر المتعلقة اللاأخلاقیة الممارسات لتلك

 .صحیح والعكس المنافسة والتطبیقات المواقع من والشراء
 العملاء إدراك علاقة فى العملاء رضاء الوسیط المتغیر وجود فى العلاقة قوة إرتفاع  -٥

 الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع تمارسھا التى لاأخلاقیةال التسویقیة للممارسات
  .بالعملاء والإحتفاظ مصر فى
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  
 التوصیات من مجموعة تقدیم یمكن البحث، ھذا إلیھا توصل التى النتائج ضوء فى 

  :مایلى أھمھا ومن مصر، فى الخدمات بیع وتطبیقات الإلكترونیة المواقع عن للمسئولین
 تقدمھا التى المعلومات وكفایة وصدق جودة فلسفة والتطبیقات المواقع تلك تبنى میةأھ -

 لھا وولائھم رضائھم كسب من یمكنھا بما تعرضھا التى المختلفة الخدمات عن للعملاء
 .المنافسة للمواقع تحولھم وعدم

 جالبرام خلال من التسویق مسئولى وتوعیة تأھیل على المواقع تلك تعمل أن ضرورة -
 علیھا الممارسات ھذه خطورة وبیان التسویقي، الخداع موضوع فى المتخصصة التدریبیة

 .ككل والمجتمع والعملاء وعلى
 العملاء تمكن التى الحقیقیة الضمانات توفیر شانھا من مستمرة آلیة إیجاد المواقع تلك على -

 نتیجة التطبیقات /واقعالم ھذه بھا تقوم التى العمدیة وغیر العمدیة الأضرار من الحمایة من
  .والمضللة والخادعة اللاأخلاقیة التسویقیة بالممارسات قیامھا

 المتعلقة العملاء شكاوى مع وناجز فورى بشكل التعامل فى متخصصة وحدة إنشاء -
 مضللة لمعلومات تعرضھم جراء من لھا تعرضوا التى اللاأخلاقیة التسویقیة بالممارسات

  .رشیدة غیر شرائیة راتقرا لإتخاذ دفعتھم وخادعة
 حالات عن السریع بالإبلاغ العملاء بتشجیع المستھلك بحمایة المعنیة الجھات قیام -

 وإتخاذ لھا، یتعرضون التى والمضللة الخادعة اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات
 .والناجزة العادلة التعویضات على الحصول من تمكنھم التى اللازمة القانونیة الإجراءات

 على التعرف على تساعدھم التى العملیة والإرشادات الكافیة بالمعلومات المستھلكین مدادإ -
 عن الناتجة الأضرار بدرء المطالبة من تمكینھم ثم ومن اللاأخلاقیة، التسویقیة الممارسات

 .حقھم على والحصول الممارسات تلك
 الإبلاغ على وتشجیعھم ھمبحقوق المستھلكین توعیة فى المختلفة الإعلام أجھزة دور تفعیل -

 للمنتجات شرائھم عند لھا یتعرضون قد مضللة أو لاأخلاقیة تسویقیة ممارسات أى عن
 .الإنترنت شبكة عبر شرائھم عند خاصة والخدمات

 ودور والجامعات المدارس الأسرة،( الإجتماعیة بالتنشئة المعنیة الجھات قیام ضرورة -
 من العلیا والمثل الدین بتعالیم بالتحلى والمسوقین ھلكینالمست من كل بتوجیھ )إلخ....العبادة
  .والشراء البیع بعملیة یتعلق مایتعلق كل فى الغش وعدم والصدق الأمانة

  :مستقبلیة لبحوث مجالات
 العملاء إدراك بین العلاقة فى العملاء رضاء توسیط بدراسة الحالى البحث إھتم 

 الإلكترونیة المواقع على بالتطبیق بالعملاء حتفاظوالإ اللاأخلاقیة التسویقیة للممارسات
 مستقبلیة بحثیة مجالات ھناك أن تبین البحث ھذا خلال ومن مصر، فى الخدمات بیع وتطبیقات

  :یلي ما المجالات ھذه ومن البحث، بھذا ومناقشتھ طرحھ تم عما أھمیة تقل لا
 .المنظمة قیمة إعلاء فى اللاأخلاقیة التسویقیة الممارسات معالجة إستراتیجیات دور .١
 الممارسات إنتشار ظاھرة مواجھة فى المدنى المجتمع منظمات دور فاعلیة مدى دراسة .٢

  .اللاأخلاقیة التسویقیة
 .بالعملاء الإحتفاظ فى الرقمى التوزیع إستراتیجیات أثر .٣
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 تمجالا فى التقلیدیة التوزیع وإستراتیجیات الرقمى التوزیع لإستراتیجیات مقارنة دراسة .٤
  .مختلفة تطبیق

 

 تحلیل :بالعمیل الإحتفاظ على العملاء علاقات إدارة أثر "،)٢٠١٦( محمد آمنة النجا، أبو -١
 مجلة ،"تطبیقیة دراسة_المصرى المصرفى القطاع فى العلاقة لجودة الوسیط الدور

 .٤٨-١ :الثانى العدد طنطا، جامعة التجارة، كلیة والتمویل، التجارة
 وإختبار والتحلیل القیاس أسالیب :التسویق بحوث ،)٢٠١٦( الرحمن عبد ثابت إدریس، -٢

 النھضة دار :القاھرة ،الفروض
 خلال من التسویقي والخداع الغش من المستھلك حمایة آلیات "،)٢٠٢٠( لطیفة بھلول،  -٣

 العالمیة الھیئة الإسلامى، للتسویق العالمیة المجلة ،"التعاون الإسلامى التسویق ضوابط
 .١٢٠-٨٠ :الثانى العدد ،)٩( رقم المجلد المتحدة، المملكة الإسلامى، سویقللت

 عند الأخلاقیة الجوانب مدى تقییم "،)٢٠١٧( رحیم محمد بن االله حبیب التركستانى، -٤
 للتسویق العالمیة الھیئة ،الإسلامى للتسویق العالمیة المجلة ،"التسویق نشاط ممارسة

 .٢٤-١:الأول العدد ،)١١( رقم جلدالم المتحدة، المملكة الإسلامى،
 .للإتصالات القومى الجھاز – المعلومات وتكنولوجیا الإتصالات وزارة تقاریر -٥
 تحلیل :العمیل رضاء على التسویقي الخداع أثر "،)٢٠١٧( فتحي أحمد سامح خاطر، -٦

 الھاتف خدمات شركات عملاء على تطبیقیة دراسة :للعملاء المدركة للقیمة الوسیط الدور
 العدد التجارة، كلیة طنطا، جامعة ،والتمویل التجارة مجلة ،"مصر فى المحمول

 .١١٤-٦٢:الثالث
 :المستھلكین إتجاھات على التسویقي الخداع ممارسات أثر "،)٢٠١٧( خلیل جیھان دغیم، -٧

 بنى جامعة ،والتجاریة المالیة الدراسات مجلة ،" بالقاھرة التجزئة متاجر على بالتطبیق
 .١٤٦-١١٤:الأول العدد التجارة، ةكلی سویف،

  .التجارة كلیة مكتبة طنطا، جامعة ،الخدمات تسویق ،)٢٠١٠( فاروق رضوان، -٨
 متاجر داخل المبیعات ترویج عروض نحو المستھلكین إتجاھات "،)٢٠١٤( شیماء سالم، -٩

 لبحوث المصریة المجلة ،" میدانیة دراسة :الشرائیة نیتھم على وإنعكاساتھا التجزئة
 .٢٧٧-١٩٧ ):٤٦( العدد ،علامالإ

 غیر المنظمات في التسویق إدارة ،)٢٠٠٨( المجید عبد والبرواري، نظام سویدان،  - ١٠
 .الأردن :عمان والتوزیع، للنشر حامد دار ،الربحیة

 الإلكترونیة التجارة لمواقع الإنترنت عبر الخدمة جودة أثر"،)٢٠١٨( على ھانى شارد، - ١١
 والبیئیة، التجاریة للدراسات العلمیة المجلة ،" ،"الشراء فى ونیتھم العملاء رضاء على

 .٢٤-١:الأول العدد ،)١١( رقم المجلد بالإسماعیلیة، التجارة كلیة السویس، قناة جامعة
 تطبیقیة دراسة العملاء، بولاء وعلاقتھ التسویقي الخداع "،)٢٠١٤( محمد سھى شلبى، - ١٢

 العدد ،والتجارة للإقتصاد ةالعلمی المجلة "السعودیة الإتصالات شركات على
 .٢٢٣-١٨٧:الثالث

 القرار إتخاذھم مراحل خلال العملاء تفاعل قیاس "،)٢٠١٦( الصاوى وائل الشنھابى، - ١٣
 ،"السریعة الوجبات مطاعم على تطبیقیة دراسة :التسویقي الخداع ممارسات تجاه الشرائى
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-٢٧٣):٣( العدد شمس، عین جامعة التجارة، كلیة والتجارة، للإقتصاد العلمیة المجلة
٣٣٠. 

 العالمیة المجلة ،"إسلامى منظور :التسویقي الخداع "،)٢٠١٨( سلیم محمد الشورة، - ١٤
  .٥٨-٤٢ :الثالث العدد ،)٧( رقم المجلد ،الإسلامى للتسویق

 الخداع أثر "،)٢٠١٩( الشرقاوى محمد منال والشرقاوى، الدین، سعد سناء صبحي، - ١٥
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Abstract: 

This research aims to identify the differences between the 
customers' perception of electronic websites /applications for selling 
services in Egypt due to the existence of unethical marketing practices 
related to the marketing mix according to their demographic 
characteristics As well as studying the effect of this perception on the 
satisfaction of those customer,and finally studying and analyzing the 
nature of the relationship between customers' perception of unethical 
marketing practices and the customer retention in mediating the role of 
customer satisfaction. The research concluded that there are statistically 
significant differences between the customers' perception towards the 
existence of unethical marketing practices related to the marketing mix 
according to their demographic characteristics, and there's an inverse 
relationship between customers' perception of unethical marketing 
practices and their satisfaction, that's mean the more customers perceive 
towards these practices the more decreasing of customers' satisfaction 
and vice versa, and finally,there,s a statistically significant relationship 
between customer satisfaction as a mediating variable in the relationship 
between customers' perception of the existence of unethical marketing 
practices related to the marketing mix and customers' retention. 
Keywords: Unethical marketing practices, customer satisfaction, customer retention 
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