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 :الممخص

ييدف ىذا البحث إلى تسميط الضوء عمى أىمية أخلاقيات التسويق في حماية          
الأنشطة التسويقية بمختمف أنواعيا من أىم المجالات و توجيو المستيمك، حيث أضحت 

غيرىا كو  الاقتصادية بكافة أنواعيا، المؤسسات التي تمثل إحدى التحديات أمام ،الحيوية
رسات غير الأخلاقية ومن التلاعبات التي يقوم بيا لا تخموا من الممامن الأنشطة فيي 

 .ليا بعض الأشخاص و التي كان المستيمك ضحية
 اىتمامياحركات ومؤسسات ناشطة ركزت جل  وقد توصل البحث إلى إبراز دور        

مدى ضرورة حثيا عمى  و لمؤسساتا ليذه خلاقيةالأفات او الانحر  التجاوزاتعمى رصد 
منافسة لظل بيئة أعمال تتسم با يف رىا الأخلاقى في حماية المستيمكبدو والتزاميا  وعييا 

 وبالتغير المستمر.
 .أنشطة تسويقية، مستيمك، منظمات أعمال أخلاقيات التسويق،كممات المفتاحية: ال

 .JEL  :M 14  ،M21  ،M31 تصنيف
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I المقدمة 
 إطارقد ظير في  الأعمالفي منظمات  الأخلاقين بداية الاىتمام بالجانب إ  

قة الوصل بين المستيمك التسويق المختمفة عمى اعتبار ان التسويق ىو حم أنشطة
ومع تطور المفاىيم التسويقية وظيور بوادر فكر تسويقي متكامل مثمت فيو  .والمنظمة

جوانب التسويق الاجتماعي والتسويق السياسي والتسويق غير اليادف لمربح والتسويق 
صبحت من أخلاقية المرتبطة بيا في القضايا ذات الاىتمام العام فأن المسؤولية الأ للأفكار

في ظل المنافسة تحول و  التسويق. أنواعىذا النوع من المواضيع المحورية والميمة في 
جرى التحول من  إذالزبون  إلىالتسويق ومن المنتج  إلى الإنتاجمركز الثقل والاىتمام من 

لى المدخل التسويقي الذي أصبح فيو التسويق وظيفية أساسية، ليا إ الإنتاجي المدخل 
 الإنتاجيةالزبون ىو محور العممية وخططيا ومفاىيميا المعاصرة وليصبح  إستراتيجيتيا

( الذي يعتبر مؤسس مفيوم التسويق التي L.L.Beanوليس المنتج. وتعبر عبارة بين ) 
 السمعةكانت  إذا إلانا لا اىتم بالمبيعات الكاممة أفي وقت مبكر عن ىذه المرحمة ) أطمقيا

المدخل التسويقي  الى الإنتاجيمطموبة والزبون راضيا عنيا(. ليتم التحول من المدخل 
 ساسية.أفيو التسويق وظيفة  أصبحالذي 

Abstract:   

 This research aims to shed light on the importance of 

marketing ethics in protecting and directing the consumer, as 

marketing activities of various kinds have become one of the most 

important vital areas, which represent one of the challenges before 

economic institutions of all kinds, and like other activities they are not 

without ethical practices and from Manipulations by some people that 

the consumer was a victim of. 

 The research reached to highlight the role of active movements 

and institutions that focused most of their attention on monitoring the 

violations and moral deviations of these institutions and urging them 

on the necessity of awareness and commitment to their ethical role in 

consumer protection in light of the business environment characterized 

by competition and continuous change. 

Keywords: marketing ethics, marketing activities, consumer, business 

organizations. 

Jel Classification: M 14  ،M21  ،M31. 
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من التسويق وظيفة لا غنى عنيا في تحقيق النجاح  أيضان ىذا التطور جعل إ       
ت. فكما آالمفاج والتفوق في السوق في  ظل منافسة قاسية مفعمة بالتحديات والضغوط و

نيا تتنافس وبدرجة مضاعفة في إف ةوالابتكاري الإنتاجيةتتنافس الشركات بالقدرات المالية و 
النقطة الجوىرية في التسويق ىي السوق الذي تتلاقى  أن إلىالقدرة التسويقية وىذا يعود 
 المختمفة لممتنافسين.  الأخلاقياتوالخبرات وكذلك  الأساليبفيو المنتجات والخدمات و 

، تتحدد معالم الإشكالية الرئيسية لمبحث ظل الطرح السابق يف :الإشكالية الرئيسية. 1
 حول: 

حماية المستيمك ووتوجيو   يتمعبو أخلاقيات التسويق ف الذىما ىو الدور 
 سموكو؟

شكالية الرئيسية تتحد مجموعة من الأسئمة الفرعية تتمثل من خلال الإ الأسئمة الفرعية:
 فيما يمى: 

المتضررة من الممارسات ما المقصود بأخلاقيات التسويق؟ وما ىي الأطراف  -
 السمبية ؟

 ماذا نقصد بحركة حماية المستيمك ؟ وما ىي الأطراف المسؤولة عن ذلك؟ -
 حماية المستيمك و توجييو؟ يأخلاقيات التسويق ف كيف تساىم -

للإجابة عمى الإشكالية الرئيسية لمبحث والأسئمة الفرعية تم صياغة فرضيات البحث:  .2 
 الفرضيات التالية:

 ظممع ىاريعتب التى والأسس دئلمباا في لتتمث قيولتسا مجال في تلأخلاقياا -
 طلمنشا وللمقبا وكلسمايحدد  ذىلاالمعيار  بمثابة سسةؤلما مع نلمتعامميا
 يقي.ولتسا

 خلاقيأللاا داءلأوا وكلسما تصحيح دةعاإ عمى حركة حماية المستيمك لتعم   -
 نم كلمستيما حماية دفبي تسساؤلما عمى طلضغا لخلا نم للأعماا في
 وقو.حق عمى لووحص نضماو بعضيا نم درتص لتيا تلتلاعباوا شلغا

 في شلعيوا رادلأفا ةبحيا ءتقارلإا لىإ ىارىوج في أخلاقيات التسويق دفتي -
منظمات الأعمال. والذى يجب أن تعتمده  خلالو نم زتتميتستطيع أن  طمحي
  .مختمف أنشطتيا التسويقية يف
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 المجالات الرئيسية التالية: من خلال  بحثتبرز أىمية ال: بحثأىمية ال. 3
سموك المستيمك أثرىا عمى و تسميط الضوء عمى الممارسات التسويقية السمبية  -

 النيائي. 
 ضرورة الاىتمام بالأخلاقيات ودورىا في وظيفة التسويق.  -
ز مدى وعي المستيمك بأىمية تبني المؤسسات للأخلاقيات أثناء ممارسة اإبر  -

 .قىطيا التسوينشا
 يمكنيا حماية المستيمك و توجيو سموكو. يالتعرف عمى الأطراف الت -

 إلى تحقيق الأىداف التالية: الورقة البحثية: نسعى من خلال ىذه بحثأىداف ال. 4
 .التسويق فى مجالالتعرف عمى ماىية الأخلاقيات   -
 .توضيح بعض الممارسات السمبية لمتسويق -
  .التعرف عمى دور الحركة الاستيلاكية فى توضيح وحماية حقوق المستيمكين -
 ن وعمى قرار الشراء.مستيمكيالأثر أخلاقيات التسويق عمى سموك  إبراز  -

المنيج الوصفي  بمختمف جوانب الموضوع، إعتمدناقصد الإحاطة  :منيج البحث. 5
وخاصة تمك جمع المعمومات المختمفة وتحميميا القيام ب حاولنا من خلالو التحميمي الذي

التأثير عمى قرارات  يدورىا فيمجال التسويق والتعرض لأىميتيا و  يالمتعمقة بالأخلاقيات ف
 الاستيلاك بالنسبة لممستيمكين مما يساعد عمى توجيو سموكيم وحركتيم الاستيلاكية.

 الدراسات السابقة: . 6
(، بعنوان : " أثر تبنى المسؤولية الأخلاقية 2016) دراسة الدكتور طارق قندوز -

: دراسة إستطلاعية لعينة من ية جريمة الاحتيال التأمينحلمتسويق كآلية لمكاف
زبائن وكالة الشركة الوطنية لمتأمين بولاية المسيمة "، وتناولت ىذه الدراسة الأثر 

يال والتصدي ليذه مكافحة جريمة الاحت يتتركو مقاربة أخلاقيات التسويق ف الذى
شركات التأمين، وقد خمصت الدراسة إلى أن ممارسات  يالظاىرة غير الصحية ف

تقميص خطورة جريمة الاحتيال، وقد  يالتسويق الأخلاقي تؤدى دورا كبيرا ف
أوصت الدراسة بضرورة بمورة رؤية شاممة وواضحة لمفيوم أخلاقيات التسويق، 

 راتيجية لمكافحة الاحتيال.فضلا عن إدراجيا ضمن الأىداف الاست
(، بعنوان: " المسؤولية الإجتماعية وأخلاقيات 2015ر )صدراسة خري عبد النا -

و الصادرة عن مجمة الدراسات الاقتصادية الكمية حيث ىدفت ىذه  التسويق"،
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تيدف  يالممارسات التسويقية الت يالدراسة إلى تسميط الضوء عمى التجاوزات ف
والاستمرارية دون مراعاة الزبائن والمجتمع و البيئة،  إلى تحقق الربح والنمو

ونتيجة لذلك ظير ما يعرف بمفيوم المسؤولية الاجتماعية و أخلاقيات التسويق 
 بروح المسؤولية اتجاه المجتمع والأفراد. يأي ضرورة التحم

(، بعنوان: 2010دراسة ونس عبد الكريم الينداوي، عبد الباسط إبراىيم حسونة ) -
"تقييم العلاقة بين تبنى الشركات لأخلاقيات التسويق وفاعمية إعلاناتيا التجارية 

"، وىدفت ىذه  –دراسة ميدانية عمى شركات الاتصالات الخموية الأردنية  –
لأخلاقيات التسويق وفاعمية  الدراسة إلى التعرف عمى مدى تبنى الشركات

إعلاناتيا التجارية وأثر ذلك عمى معرفة المستيمك، وقد خمصت الدراسة إلى أن 
 يالأردن تعتمد عمى مفيوم التسويق الاجتماعي ف يشركات الاتصالات ف

مجال الخدمات العامة وقد أوصت  يمجالات متعددة منيا البيئي والرياضي، وف
تقدميا لممجتمع  يت الاتصالات بالخدمات التالدراسة بضرورة تعريف شركا

 بيدف زيادة معرفة المستيمكين بيا.
للإلمام بكل حيثيات الموضوع تم تقسيم البحث إلى ثلاث محاور ىيكل البحث: . 7

 رئيسية:
 مفيوم أخلاقيات التسويق والأطراف المتضررة من الممارسات السمبية لو. -
  .حركة حماية المستيمك -
  .حماية المستيمك يالتسويق فدور أخلاقيات  -

II    و الأطراف المتضررة من الممارسات السمبية لو مفيوم أخلاقيات التسويق 
ل إدارة الأعمال في مجاالتسويق من المواضيع الميمة  يات فقيلأخلاوع اضوميعد        
ؤولياتيا مسقييم عمى تت سساؤلمحيث تعمل ا ص.خاتسويق بشكل لإدارة افي م وعابشكل 

ويقي لتسائيا روري أن يكون أدالضك فمن الذلتسويقية  لاة طللأنشقية عند ممارستيا لأخلاا
 ئن والمجتمع عمييا.بازلاضا ر عمىيعتمد حيا إذ أن نجا ودة عالية،جذو 
  :يمى نورد بعض التعاريف عمى النحو التالي فيماو مفيوم أخلاقيات التسويق: . 1

تحدد وتعرف  يبأنيا: "المبادئ الت أخلاقيات التسويق Dibb sallyيعرف 
  .(146، ص 2006)البكري تامر،  السموك التسويقي" يء فىالشيء الصحيح عن الخاط
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عممية  ييجب إتباعيا ف يبأنيا: "المعايير الت  Pride et Ferrellكما يعرفيا 
)عزام زكريا،  الجماعة المحيطة بالمنظمة" يالتسويق من أجل أن يكون الأداء مقبولا ف

  .(14، ص 2008
 نويتضح من خلال ىذان التعريفان أن أخلاقيات التسويق تستمد وجودىا م

، حيث تقوم إدارة المنظمة بوضع السموك التسويقي يصحيح والخطأ فخلال التمييز بين ال
الجانب التسويقي  يتضبط تصرفات الأفراد العاممة بيا خاصة ف يمجموعة من المعايير الت

ن يكون متوافقا أخلاقيا مع الجماعات المحيطة بمنظمة الأعمال، أىذا الأخير يجب لأن 
طراف خلاقيات التسويق عند التفاعل مع الأكما أن إدارات التسويق ممزمة بالخضوع لأ

 المحيطة بيا.
تحكم  ينيا: "المعايير التأيعرفيا عمى  Boone et kurtzلذلك نجد أن 

 ،2016 ) بكرى تامر ياسر، يحمموه من قيم أخلاقية" نأتصرفات المسوقين وما يمكن 
تظير أخلاقيات التسويق من خلال ىذا التعريف عمى أنيا مجموعة من و (. 391ص 

تتجسد  يتضبط سموك المسوقين وما يحممونو من قيم ومعتقدات أخلاقية والت يالمعايير الت
سلامة تمك الأنشطة ذلك عمى  يويكون المجتمع ىو الحكم ف سموكاتيم التسويقية، يف

وقد تم صياغة مفاىيم أخلاقيات التسويق بناء عمى  التسويقية الصادرة عن المنظمة.
تماشى ومعايير المجتمع وما عمى المسوقين إلا  يالقوانين والأنظمة والأعراف الحكومية الت

وفى حالة عدم  .(453، ص2000أبوسعيد،  ي)الديوجالالتزام بيذه القوانين والقواعد 
خلاقيات أثناء ممارستيا لنشاطاتيا التسويقية، فإن ذلك سينجر عنو تزاميا بمعايير الأإل

  .تضعف عمميات التبادل معيا يطراف المتعاممة معيا وبالتالفعلا فقدان ثقة الأ
 :الأطراف المتضررة بالممارسات التسويقية السمبية. 2

لى إ( ضمن ىذا السياق Kotler and Armstrongرمسترونج )أشار كوتمر و أ
الانتقادات الاجتماعية الموجية لمثل ىذه الممارسات التسويقية والتي تمثمت في ثلاث 

 مجموعات:
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 (: الأطراف والجيات المتضررة بالممارسات التسويقية السمبية11الشكل رقم )

 
Source: (Third conferrence on Social responsibility, 2010, P17) 

 ،سعار العاليةلأاب ىذه وتتمثل الزبائن: الممارسات التسويقية السمبية المؤثرة عمى .1.2
التقادم المخطط والخدمات السيئة  ،المبيعات تحت ضغوط عالية ة،الخادع الممارسات

  .( Kotler, Philip & Armstrong ,2008 , p 123  (لمزبائن من غير ذوي الاختصاص
ن ضعف كفاءة النظام التسويقي والناجمة عن انخفاض مستوى وعي ومسؤولية إ 

المنتجين والموردين أو البائعين تجاه المستيمكين والمجتمع وسعييم المحموم لاستغلال 
المستيمكين وتحقيق أعمى مستويات الربح من جية وضعف كفاءة أداء أجيزة الرقابة 

من جية ثانية يمكن أن يسبب الأضرار -والصحيةالصناعية والتجارية -الرسمية المختمفة
 تية:لآاوالأذى لممستيمكين من خلال الممارسات 

: حيث يعمل الموردين والمؤسسات الإنتاجية توريد سمع ضارة أو غير أمينة -
والتسويقية عمى توريد سمع ذات نوعية رديئة أو إنيا تفتقر إلى عناصر الأمان تسبب 

 الضرر لممستيمكين.
إذ يعمل البائعون والمسوقون عمى ممارسات  :تتسم بالخداع أو التضميلممارسات  -

مضممة تعود إلى اعتقاد المستيمكين بأنيم سيحصمون عمى قيمة لمسمع والخدمات 
 ربعة مجموعات ىي:أأعمى من حقيقتيا ويمكن تقسيم ىذه الممارسات إلى 

 
 

الاطراف او الجهات 
المتضررة بالممارسات 

 التسويقية السلبية 

الممارسات التسويقية 
 السلبية المؤثرة على الزبائن

الممارسات التسويقية 
 المؤثرة على المجتمع 

الممارسات التسويقية 
السلبية المؤثرة على 

 المنافسين
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 لمزبون(: الممارسات التسويقية السمبية المظممة 12الشكل رقم )

 
 :عمى اعتمادامن إعداد الباحثتين المصدر: 

(Third conferrence on Social responsibility, 2010, P17) 
: حيث يمارس البائعون والمؤسسات الموردة لمسمع ممارسة الضغوط في البيع -

لا يحتاجونو من  والخدمات الضغوط الإعلانية عمى المستيمكين تدفعيم إلى شراء ما
  .السمع والخدمات

: وذلك من خلال فرض الموردين والبائعين أسعار عالية ناجمة فرض أسعار عالية -
 وارتفاع ىامش الربح. ويجعن ارتفاع كمفة التر 

 التقادم المخطط لممنتجات. -
 الخدمات السيئة لمزبائن من غير ذوي الاختصاص. -

النظام التسويقي يسبب ىدر إضافة إلى ما جاء في أعلاه فان ضعف كفاءة 
أموال وموارد الفرد والمجتمع وذلك من خلال الإنفاق عمى سمع رديئة أو ذات مستويات 
جودة منخفضة سواء بالنسبة لمسمع المنتجة محمياً أو السمع المستوردة من الخارج بما في 

ذي يترتب الأمر ال ذلك السمع التي تدخل إلى السوق المحمية بطرق أخرى غير الاستيراد.
عميو ضعف مستويات الإشباع أو المنفعة المتحققة لممستيمكين من جراء إنفاقيم لأمواليم 

 ومدخراتيم.
وتتمثل بالرغبات الزائفة  الممارسات التسويقية السمبية المؤثرة عمى المجتمع: .2.2

 والتموث الثقافي. ،والسمع الاجتماعية القميمة جدا ،والمادية المتطرفة
وتتمثل في استيلاء الشركة  خرى:طراف الأالممارسات التسويقية السمبية ضد الأ .3.2

مام دخول أعقبات  لإيجادممارسات التسويق  ،عمى المنافسين بدلا من تطوير سمعيا
( علان والترويج الضخمةإ)كالبراءات ونفقات ا شركات جديدة لمجال عمل الشركة

 إعلانات مضممة 

 أسعار مضممة 

 خدمات مضممة 

 تعبئة مضممة 
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 غراقخرى ) كالإرب وتدمير الشركات الأالممارسات التسويقية غير العادلة بيدف ضو 
وعدم تشجيع شراء  ،وقطع العلاقة مع الموردين الذين يتعاممون مع الشركات المنافسة

 المنتجات المنافسة .. الخ(.
III   )الحركة الاستيلاكية )حركة حماية المستيمكConsumer Movement   

عمى تعزيز حقوق وقوة حركة اجتماعية تعمل  تعرف الحركة الاستيلاكية بأنيا
المستيمكين بالعلاقة مع البائعين إلى الحد الذي يكون فيو المستيمك قادر عمى الدفاع عن 

"حركة منظمة من الأفراد والحكومة لتقوية عمى أنيا:  نيباحثبعض ال عرفيا قد . و حقوقو
"حركة تعبر عن نفسيا بالجيود  :نياأفي علاقتيم مع البائعين" و  المسيرينحقوق وقوة 

لتوليد ضغوط عمى منظمات الأعمال والحكومة لتصحيح الأعمال التي يكون سموكيا أو 
وبغض النظر عن الاختلافات . (19، ص2010)ليت الربيعي،  اىتماماتيا غير أخلاقية"

ن أ يا ىذه التعاريف إلا إنيا جميعاً تتفق في نقاط أساسية وىينضمتفي التعابير التي ت
  .في التعبير عن رأيوو ىذه الحركة تركز عمى حق المستيمك في الحصول عمى الحماية 

 نشأة حركة حماية المستيمك:. 1
ىذه الحركة في العالم الغربي كنتيجة لكونيا مصدر الثورة الصناعية  قد ظيرتل   

التي شيدىا العالم بأسره، وما نجم عنيا من تطورات مختمفة سواء كانت عمى صعيد 
عندما  1900التسويق. ويحدد البعض تاريخ نشوء ىذه الحركة في بدايات عام  الإنتاج أو

لممستيمك. مما أوجب أن يعتمد المستيمكون حصل ارتفاع واضح في أسعار السمع المقدمة 
صيغا أخرى في التعامل مع منظمات الأعمال وبما يكفل حصوليم عمى السمع التي 

  .(03، ص 2011)صادق الزىراء، سميماني إلياس،  اعتادوا عمييا
، حيث أخذت الحركة ملامح أوضح 1930 وكانت المرحمة الثانية في عام 

ادية الحادة التي شيدىا العالم. وأبرزت الضعف الكبير وبالأخص عقب الأزمة الاقتص
لممستيمكين حيال إشباع حاجاتيم من السمع والخدمات، ومحدودية قدراتيم الشرائية. 

عندما زادت حالة المستيمكين سوءا كنتيجة  1940كبر في أعقاب عام أوتعاظمت بشكل 
كبيرة وصعوبة متنامية في  لأثار الحرب العالمية الثانية، وما انعكس عمييم من خسائر

بأنو التاريخ الحديث لنشأة الحركة  1950ويحدد البعض الأخر عام  الحصول عمى السمع.
بظيور قوى اجتماعية مختمفة لمحد من التأثيرات السمبية  الاستيلاكية في العالم الغربي.

ايتو والحد والعمل عمى حم ،والناجمة من أداء منظمات الأعمال المختمفة تجاه المستيمكين
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ىو البداية الرسمية  1962من الأضرار التي تصيبو. ولكن الغالبية تتفق عمى أن عام 
لنشأة الحركة الاستيلاكية والذي تمثل بالرسالة التي تقدم بيا الرئيس الأمريكي آنذاك جون 

  .''قائمة حقوق المستيمك''كندي والتي عرفت بـ 
 الحركة الاستيلاكية: مفيوم. 2

حركة اجتماعية تيدف إلى تثبيت حقوق الأفراد : "الحركة الاستيلاكية بأنياتعرف 
. فالتعريف "والمستيمكين وتذكير بعض المسوقين بمسؤوليتيم الاجتماعية وعدم إىماليا

جميعا والتذكير لبعض المسوقين بعدم تناسي مسؤوليتيم  يركز عمى حقوق الأفراد
 المجتمع عامة.  الاجتماعية تجاه المستيمك بخاصة وأفراد

التعبير عن مقدار التأثير الذي تمارسو تجاه تحقيق  : "كما عرفت أيضا بأنيا
الضغط عمى منظمات الأعمال نحو إعادة تصحيح السموك والأداء اللاأخلاقي في 

والتعريف ىذا يركز عمى الأداء والسموك الخاطئ لمنظمات الأعمال ووجوب  "الأعمال
 ممارسة الضغط تجاه ذلك.

''قوة المجتمع المرتبطة مع البيئة الخارجية والمصممة : بأنياعرفت أيضا و 
لمساعدة المستيمك من خلال الجيود القانونية والأخلاقية والاقتصادية والموجية نحو 

والتعريف ىذا يركز عمى وجود قوى خارجية مرتبطة  تصرفات منظمات الأعمال''.
ر عمى منظمات الأعمال لصالح المستيمك نيا أن تمارس الضغط والتأثيأبالمجتمع من ش

خدمات  وحمايتو من السموك المتحقق لمنظمات الأعمال والمعبر عنو بسمع منتجة أو
مقدمة. ومن خلال اعتماد التأثير الأخلاقي والاقتصادي وقوة القانون التي تمتمكيا الدولة. 

الميام  حول 1974 في عام H.B.Rوبيذا الصدد وفي دراسة أجريت من قبل مجمة 
الرئيسية التي تضطمع بيا الدولة في تحقيق مسؤوليتيا الاجتماعية تبين أن حماية 
المستيمك من عمميات الخداع والتحايل التي يتعرض ليا من قبل الباعة قد احتمت الأولوية 

 من بين واجباتيا تجاه تحقيق المسؤولية الاجتماعية.
  :حقوق المستيمك. 3
لقد أثمرت جيود حركة  حماية المستيمك عمى امتداد اكثر من نصف قرن بتبني   

الأمم المتحدة لحقوق المستيمك و إقرارىا حيث أقرت الجمعية العامة للأمم المتحدة بقرارىا 
 الآتيةم حقوق المستيمك والمتمثمة بالحقوق الثمانية  1985نيسان  9في  39/348المرقم 

 :(21 ، ص2010)ليث الربيعي ، 
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: حماية المستيمك من المنتجات والخدمات وعمميات الإنتاج التي تؤدي حق الأمان. 1.3
  .إلى مخاطر عمى صحتو وحياتو

: تزويد المستيمك بالحقائق التي تساعد عمى قيامو بالاختيار السميم، حق المعرفة. 2.3
 وغير صحيحة.وحمايتو من الإعلانات ومن بطاقات السمع التي تشمل معمومات مضممة 

: أن يستطيع المستيمك الاختيار من العديد من المنتجات والخدمات حق الاختيار. 3.3
 التي تعرض  بأسعار تنافسية مع ضمان الجودة.

: أن تمثل مصالح المستيمك في إعداد سياسات الدولة حق الاستماع إلى آراءه. 4.3
 وفي تطوير المنتجات والخدمات. وتنفيذىا،

: أن يكون لممستيمك حق الحصول عمى السمع إشباع احتياجاتو الأساسيةحق  .5.3
 الضرورية الاساسية وكذلك الخدمات كالغذاء والكساء والمأوى والرعاية الصحية والتعميم.

: أن يكون لممستيمك الحق في تسوية عادلة لممطالبة المشروعة، حق التعويض. 6.3
 يئة أو الخدمات غير المرضية.شاممة التعويض عن التضميل أو السمع الرد

أن يكون لممستيمك الحق في اكتساب المعارف والميارات المطموبة  حق التثقيف: .7.3
ن يكون مدركاً لحقوق المستيمك ألممارسة الاختيارات الواعية بين السمع والخدمات، و 

 الأساسية ومسؤوليتو وكيفية استخداميا.
أن يكون لممستيمك الحق في أن يعيش ويعمل في بيئة  :حق الحياة في بيئة صحية .8.3

 .خالية من المخاطر للأجيال الحالية والمستقبمية
 (: حقوق المستيمك13الشكل رقم )

 
Source :( Kotler, Philip & Armstrong, 2008, p 125) 
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تراعي باىتمام كبير ىذه  أخلاقياالمنظمة المتحممة لمسؤوليتيا والممتزمة  إن
ن ىذه الحقوق إخر فآومن جانب  أخلاقي،الحقوق باعتبارىا القاعدة لنشاط تسويقي ممتزم و 

مختمف الجيات الحكومية وكل منيا  أصدرتياقد تم استيعابيا بتشريعات قانونية متعددة 
ميا ن المنظمات تتبارى لتجسيد دورىا الاجتماعي والتزاإحسب اختصاصو. وبالتأكيد ف

يات عمميا في مختمف مجالات التسويق آخلاقي من خلال تطوير قدراتيا التسويقية و الأ
 لكي تقدم خدمات وسمع ترضي المستيمك.

صبح أوكمما ازدادت البيئة منافسة ورقيا من الناحية الاقتصادية والاجتماعية و 
تصدر  ن ىناك العديد من المؤسسات التيإالمستيمك مدركا وواعيا لدوره وحقوقو ف

 .الأفضلتشريعات والالتزام بيا وتقديم 
 الأطراف المسؤولة عن حماية المستيمك:. 4

 الحكومات:. 1.4
منذ أن تنامت الحركات التي تتكفل بميمة حماية المستيمك والدفاع عن  

مصالحو زاد دور الحكومات في الدول المختمفة في لعب أدوار ىامة تصب في تجسيد ىذا 
 اليدف من خلال:

 ضمان حقوق مواطنييا في الحصول عمى البيانات والمعمومات دون تضميل. -
 .ضمان حق المواطن في الاستماع إلى انشغالاتو وانتقاداتو...الخ -

ويتم التكفل بيذه القضايا وغيرىا التي تصب في حماية المستيمك من خلال 
   :(39، ص 2016) كحمى لامية ،  تفعيل عمل الأجيزة الحكومية التالية

: وىي ذات العلاقة بموضوع الحماية، والتي تتولى الأجيزة القانونية في الوزارات .1.1.4
جراءاتيا الخاصة في  الإشراف عمى وضع وصياغة القرارات التي تكفل حماية المستيمك، وا 

 حالة حدوث إخلال بيذه الحماية.
الإشراف والرقابة  : وىي التي يتجسد دورىا في عمميةالأجيزة الإشرافية والرقابية. 2.1.4

تجاه موضوع الإخلال بحماية المستيمك؛ حيث يمتد مجال عمميا إلى رقابة الممارسات 
التسويقية لممنتجين والبائعين والموزعين، بالإضافة إلى الاضطلاع بدور الإشراف عمى 
إجراء بحوث التسويق والمتضمنة لمجالات: السوق، المستيمكين، الأسعار، الترويج، 

 .والتوزيع
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كما يمتد الدور الرقابي ليذه الأجيزة إلى كل ما يرتبط بعممية التبادل مثل كفاية 
 الضمانات الممنوحة لممستيمك، وجودة المنتجات المباعة، وصلاحيتيا للاستعمال....الخ.

: ويتمثل دورىا في مسألة الفصل في القضايا المتعمقة بحماية الأجيزة القضائية. 3.1.4 
 المستيمك.

 :الأفراد. 2.4
يمعب الأفراد سواء أكانوا أفرادا أم جماعات دورا ىاما في تفعيل الحماية من 
منطمق أنيم أصحاب المصمحة الأولى؛ ويمكن لعب ىذا الدور الفعال في الحماية من 
خلال التنظيمات المختمفة التي يعممون ضمنيا، مما يتيح كشف الممارسات التسويقية التي 

 بحماية المستيمك.تقود إلى الإخلال 
 :جمعيات حماية المستيمك. 3.4

إذا أردنا أن نحمل دور جمعيات حماية المستيمك في ىذا المجال فيمكن القول أن 
ىذه الجمعيات تمعب دورا ىاما في حماية المستيمك وىذا من خلال القيام بمجموعة من 

ات، حث ودفع ربط قضايا المستيمك بظروف المجتمع لمتعرف عمى الطاق :الميام مثل
المؤسسات الرسمية والييئات المتخصصة إلى سن قوانين تحمي المستيمك، التوعية ونشر 
ثقافة الاستيلاك، والتركيز عمى القضايا التي تحظى بأكبر اىتمام لدى المجتمع وىي: 

 الغذاء، تموث اليواء، الاتصالات، التدخين....الخ.
 :أجيزة الإعلام. 4.4

بمختمف أنواعيا دورا في حماية المستيمك، من خلال توعية تؤدي أجيزة الإعلام 
المجتمع فيما يخص حقوقو ومصالحو، إضافة إلى دفاعيا عن ىذه الحقوق من منطمق 
أنيا تدخل ضمن القضايا الاجتماعية، حيث نجد أن البرامج الإعلامية تيدف إلى 

ككل عن طريق توعية  المساىمة في معالجة مثل ىذه القضايا الحساسة بالنسبة لممجتمع 
  .المستيمكين بما يتيح ليم إدراك حقوقيم وواجباتيم
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 : الأطراف المسؤولة عن حماية المستيمك(14)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .(09، ص 2012: ) صادق الزىراء، سميمانى إلياس، المصدر              
IV   دور أخلاقيات التسويق فى حماية المستيمك 

ن تنتيج أ، لذلك تحتاج الشركات أخلاقيةيواجو المسوقون الواعون معضلات 
  Corporate Marketing – Ethics Policiesخلاقية لمتسويق في المنشأة أسياسات 

ن تشمل أن يتبعيا كل فرد في التنظيم، والتي يجب أأي خطوط ارشادية عريضة يجب 
والتسعير، وتطوير المنتج وغيرىا من  وخدمة الزبون، والترويج، نشاطات التوزيع،

التسويقية. وتوجب عمييا الإلتزام الكامل بأخلاقيات التسويق والتي تمثل المبادئ النشاطات 
الذي يساعد عمى حماية المستيمك  والمعايير التي تحدد سموك التسويق المقبول عمى النحو

 ويضمن حقوقو وولائو لمنظمات الأعمال.
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 مجالات تتجسد فييا أخلاقيات التسويق لحماية المستيمك: .1
 :  Productالمنتجمجال . 1.1

عموما، تبرز المسائل الأخلاقية المتعمقة بالمنتج عندما لا يوضح المسوقون        
المعمومات المتعمقة بعمل المنتج أو قيمتو آو استخدامو. كما المخاطر المتعمقة بالمنتج أو 

تظير المسائل الأخلاقية أيضا عندما يقصر المسوقون في تعريف الزبائن بالوضع الحالي 
آو التغيرات التي تطرأ عمى نوعية المنتج، ويعتبر ىذا نوعا من الغش المتعمق بطبيعة 

 . (10، ص  2017)الداوي الشيخ،  المنتج
 :Pricingالتسعير مجال . 2.1

خلاقي من خلال ن تجسد دورىا الاجتماعي والتزاميا الأأعمال يمكن لمنظمة الأ
ن إالسياسات السعرية التي تنتيجيا لسمعيا وخدماتيا المعروضة في السوق. وبشكل عام ف

 ن تكون عادلة ومعقولة توازن بين الكمفة والربح المتحقق.أسياسة التسعير المتبعة يجب 
 ن لا تخرق قوانين المنافسة الشريفة واحترام آليات السوق.أ -
 و فنية.أدارية إخطاء داخمية سواء كانت أن لا يحمل المستيمك تكاليف أ -
فراد ذوي الاحتياجات مراعاة بعض الشرائح الاجتماعية عند التسعير كالأ -

 .الخاصة
عمال وخصوصا التجارية منيا بتوضيح السعر الفعمي ن تمتزم منظمات الأأ -

ذا ما كانت ىناك ضريبة مبيعات يخضع المنتج المعروض إوالاشارة بوضوح 
 لمبيع لكي يكون المستيمك عمى بينة من السعر الفعمي. 

 :Packagingالتعبئة والتغميف  مجال .3.1
ا وتظير التزاما ن تؤدي خدمة اجتماعية كبيرة لمجتمعيأتستطيع منظمة الأعمال 

 عميقا وىي تراعي النواحي التالية في مجال تعبئة وتغميف المنتجات:  أخلاقيا
ن تكون عممية تعبئة وتغميف المنتجات بكمفة معقولة تتناسب والكمفة الكمية أ -

 . ورا سمبيا في رفع أسعار المنتجاتلممنتج وذلك حتى لا تمعب التعبئة والتغميف د
و أن لا يكون التحسين في العبوة أيجب   رالمستم من خلال عممية التحسين -

 لممنتج. الأدائيةالغلاف بيدف تخفيض الكمفة عمى حساب القيمة 
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ن تتسم عممية التعبئة والتغميف بالوفاء بمتطمبات النواحي الامنية وسلامة المنتج أ -
و أواحتمالات المخاطرة بفقدان المحتوى  الإغلاق إحكاموالمستيمك من حيث 

 و غير ذلك. أو تسمم أمع عناصر الطبيعية الخارجية والتسبب في تموث  تفاعمو
ن أوالتقاليد يجب  الأعرافلمراعاة الذوق العام والقيم و  إضافةالناحية الجمالية  -

 تتجسد في عمميات التعبئة والتغميف. 
لكافة الشروط وخاصة من ناحية  ةوضع العلامة التجارية بشكل واضح ومستوفي -

والمكونات الضرورية  الإنتاجمك بالمعمومات الضرورية عن تاريخ تزويد المستي
 وفترة الصلاحية وغيرىا من المعمومات اليامة.

رشادية تحتوي عمى ما ىو وضروري من المعمومات إن يرفق المنتج بنشرة أ -
التفصيمية لممنتج والمشاكل المحتممة عند  الأجزاءتخص كيفية الاستعمال و 

  .غير ذلك من المعموماتالتشغيل وكيفية حميا و 
   :Physical Distributinالتوزيع المادي  مجال. 4.1

 إدارةن تمارس من خلال أفرعية متعددة يمكن  أنشطةيشمل التوزيع المادي  
خلاقية تجسد العلاقة الطيبة مع أعمال دورا مسؤولا ومواقف لأالتسويق وبالتالي منظمة ا

  :(25، ص 2002)ليث الربيعي، مختمف الفئات 
لغرض عدم تحميل  الإمكانن تكون قنوات التوزيع قصيرة قدر أيفترض  -

 دون مبررات موضوعية . إضافيةالمنتجات كمفة 
جزاء السوق ومختمف المناطق وعدم ألمختمف  الإمكانالتغطية الكاممة قدر  -

ذا كانت إالمناطق البعيدة من المنتجات خصوصا  أوحرمان فئات معينة 
 .أساسية

خصوصية عمميا وتأثيراتو عمى البيئة وعمى صحة  الأعمالمنظمات ن تراعي أ -
  .الإنسان

مرا حيويا لحماية المستيمك من أالمستودعات والمخازن وشروط سلامتيا يعد  -
 قد تنجم عنيا.  يالأضرار الت

لى إمنتجاتيا  إيصاللدورىا الوسطاء في عممية  الأعمالن تنتبو منظمات أيجب  -
سعار بشكل و رفع الأأالمستيمكين من حيث نزاىتيم والتزاميم بعدم الاحتكار 
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خفاء المنتجات بيدف المضاربة إغير مقبول ويمحق الضرر بالمستيمكين وعدم 
 خر. آبيا في وقت 

 و المادة المنقولة. أاختيار وسيمة النقل المناسبة لطبيعة المنتج  -
 :Advertising and Promotionوالترويج  الإعلان مجال. 5.1

قد يسبب الترويج مشاكل أخلاقية من عدة جوانب، من بينيا الإعلانات الخادعة 
علانات خادعة.  الأعمالتتوخى منظمات  أو المضممة أو المجوء إلى وسائل بيع وترويج وا 

غمبيا ذو بعد اجتماعي ييدف لممحافظة أ الأىدافوالترويج العدد من  الإعلانمن نشاط 
ن كان يصب في النياية في مصمحة المنظمة. لذلك عمى صحة  المستيمك و سلامتو وا 

ن تعطي القدوة الحسنة والمثال الذي يحتذى بو في تبنييا أعمال يفترض بمنظمة الأ
علان فكمفة الإ ،خلاقية من خلال ىذه البرامج الاعلانية والترويجيةألمسؤولية اجتماعية و 

كبر من المستيمكين وبالتالي ألى عدد إال المنتج ذا ما تم مقارنتيا بإيصإتصبح قميمة 
ن تكون مدروسة بعناية من قبل أعلانات يجب ن الإأسعاره كما أمكانية تخفيض إ

ن لا تحمل كمفة الدعاية الترويجية أكما يجب  ،متخصصين في العموم النفسية والاجتماعية
  .(26، ص 2002الربيعي، )ليث  سعار وبالتالي تشكل عبئا عمى المستيمكينعمى الأ

خيرا ، وفي ظل التطور الحاصل في مجال شبكات الاتصال ووجود مواقع أو  
مر ضرورة لمنظمات الاعمال وىو وسيمة لأصبح ىذا اأنترنت لكثير من الشركات حيث أ

ن أعلان فلا بد من الشفافية والصدق وتحديث المعمومات في ىذا الموقع و من وسائل الإ
و الاستفسار وتقديم المقترحات أتتيح الاتصال بالشركة  Links يحتوي عمى وصلات

 .وطمب المساعدة كما ىو معروف عن المواقع الناجحة لكثير من الشركات العالمية
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 الاتصالات التسويقية ي( : الجوانب الأخلاقية ف15الشكل رقم )

 
Source: (Dillard B. Tinsley, 2003, p 12).                                                                                                

 توجيو الحركة الاستيلاكية: يف وأثرىا أخلاقيات التسويق .2
وأثرىا عمى توجيو في منظمات الأعمال  التسويق أخلاقياتإن دراسة أىمية 

 تكمن في الآتي: الحركة الاستيلاكية
أخلاقيات التسويق لمنظمات الأعمال ستساعد عمى زيادة ثقة الجميور في  -

 (.Trustالنشاط التسويقي ليا وتعمل عمى تسييل نظام التبادل السوقي )الثقة 

خمق منافسة صحية تعّجل من عممية التبادل بين طرفي السوق المتمثل بالبائعين  -
(Sellers)  أي جانب العرض والمشترين(Buyers) نب الطمب. ومن أي جا

ص  ،6002، )حميد الطائي (Integrity)شروط المنافسة النزاىة أو الاستقامة 
91).  

بروز الكفاية الاقتصادية التي تساىم في تحقيق نتائج اقتصادية واجتماعية طيبة  -
 Social)عمى مستوى المجتمع وبالتالي تفعيل المسؤولية الاجتماعية 

Responsibility). 
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تعّد الأخلاقيات مؤثر بيئي لمتسويق يتوجب عمى منظمات الأعمال الانتباه إليو  -
التسعير  استراتيجياتعند صياغة الإستراتيجيات التسويقية وبشكل خاص 

 والترويج لجذب المستيمك.

تمعب أخلاقيات التسويق دوراً واضحاً في المزيج التسويقي والعلاقات التبادلية بين  -
بائنيا، والتوجو نحو معرفة وتشخيص رغبات وحاجات منظمات الأعمال وز 

الزبائن لطرح منتوجات تتلاءم وىذه الرغبات والحاجات لموصول إلى تفعيل 
مفيوم المنتج المفصل عمى مقاس الزبون أو ما تسمى بالزبونية 

(Customization). 

ن ضرورة فيم التداخل بين أخلاقيات التسويق و ضرورة حماية المستيمك لكلًا م -
منظمة الأعمال والزبائن والمجتمع معاً، حيث تسعى المنظمة إلى تحقيق الربحية 
بينما يطمح الزبون لأن يكون راضٍ عن الخدمات التي انتفع بيا. وأخيراً لا بد 

 لممجتمع. Welfareمن أن تتحقق الرفاىية 

V    :النتائج والتوصيات 
لميم الذي تمارس من خلال ما سبق بأن التسويق يعتبر المجال الحيوي ا يتضح           

ن أخلاقي في المجتمع. ويبدو عمال دورىا الاجتماعي وسموكيا الأالأ من خلالو منظمات
نشطة التسويقية محل نقد واعتراض من قبل المستيمك سباب ميمة جعمت من الأأىناك 

، الإعلانوسائل والخداع لممستيمك ب التضميل طغى خاصة في البدايات الأولى حيث
جبار المستيمك عمى اقتناء السمع التي قد لا يحتاجيا من خلال وسائل جذب والترويج   وا 

متعددة وكثيرة وعميو فقد عرفت المسؤولية الأخلاقية لمتسويق في البداية بكونيا التزاما 
ي نشاط يؤثر سمبيا أة وسموكا مقبولا تبتعد من خلالو منظمة الأعمال عن ممارس أخلاقيا

و باقي فئات المجتمع، ثم تطور ىذا المنظور ليعبر عن أعمى مصمحة المستيمك 
فراد سعادة أ يمختمف الفئات وبالتال أىداففعال تحقق أجراءات و ا  استراتيجيات وسياسات و 
 .الأعماللجميع منظمات  رئيسيالمجتمع ورفاىيتو كيدف 

المستيمك فيو في قمة ىرم اىتمامات أي صبح أالوقت الراىن، أين  يخاصة ف  
تنظيم في قطاع الأعمال، وأصبح الجميع يسعى إلى إرضاءه وتمبية رغباتو من خلال تبني 
أخلاقيات تسويقية تعمل عمى ترشيد الاستيلاك ومن ثم الحد من الاستيلاك العشوائي، 
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مع ضرورة  وتعد حمقة الوصل بين المستيمك والمنظمة، فالمستيمك ىو صاحب الريادة
 .الاجتماعية الأخذ بعين الاعتبار الجوانب الأخلاقية و

مجموعة من التوصيات يمكن لمنظمات  اقترحناأخيرا ومن خلال ىذا البحث        
 : ي تتمثل أساسا فيالأعمال أن تعتمدىا خلال ممارساتيا التسويقية والت

أن تعتمد برنامجا يختص بمراقبة شكاوي المواطنين  المنظماتيجب عمى  -
، والذين المنظمة يالتسويقية، إذ يتولى ىذه الميمة أشخاص ذو كفاءة عالية ف

 خلاقيات.مدير الأ اسميحرصون عمى سمعتيا و مكانتيا ويطمق عمييم 
لعميا ومناقشة وتقديم التوصيات مجمس الإدارة ا اجتماعاتضرورة تكثيف  -

، إضافة إلى تحديد بالمنظمةلخاصة بمواضيع الأخلاقيات المتعمقة الملاحظات او 
 المخاطر المنتظرة.

 .المنظمة يحماية ونشر وتحديث القوانين و قواعد الأخلاقيات المعمول بيا ف -
 تدريب العمال عمى التعامل مع مختمف حالات الأخلاقيات المحتمل وقوعيا. -
القوانين وقيم  يحدوث خرق فاتخاذ الإجراءات المناسبة لمتصدي لحالات  -

 الأخلاقيات ومحاولة معالجتيا قدر الإمكان.
عمى أسئمة المواطنين التسويقية وشكاوييم بالاستعانة  تطوير أنظمة الإجابة -

 بمختمف وسائل الاتصال.
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