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ة  ةمحاور المحاض  :العاش 

:الآتية الرئيسة الموضوعات الفصل هذا يتناول❖

.التعريفات1.

.للتسويقالاجتماعيةالانتقادات2.

.المستدامالتسويقلتعزيزالمستهلكإجراءات3.

.المستدامالتسويقنحوالأعمالمنظماتإجراءات4.

.التسويقأخلاقيات5.

.المستدامةالشركة6.

:الفصلهدف

تحقيقينبالتوازنتحقيقفيوأهميتهالمستدامالتسويقبمفهومالطالبتعريفإلىالفصلهذايهدف

الموجهةاتالانتقادأبرزيوضحكما.والبيئةالمجتمععلىوالمحافظةالعملاء،احتياجاتوتلبيةالأرباح،

إلىفةإضاالمستدامة،التسويقيةالممارساتتعزيزفيوالمنظماتالمستهلكمنكلودورللتسويق،

.المستدامةالشركةوخصائصالتسويقأخلاقياتعلىالتعرف
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:مقدمةال

فهمإلىمسوقوناليسعىحيثالمقابل،فيللمنظمةقيمةوتحقيقللمستهلكالقيمةخلقمبدأعلىالحديثالتسويقيقوم❑

.بكفاءةالاحتياجاتتلكتلبيتسويقيةعروضوتقديمورغباتهمالعملاءاحتياجات

بمامعهمجلالأطويلةعلاقاتوبناءالعملاءرضاتحقيقعلىتركزإداريةفلسفةيمثلالتسويقمفهومأنكوتلرويرى❑

.للطرفينالمتبادلةالمنفعةيحقق

الخاصةالحهامصتحققتسويقيةأساليبالشركاتبعضتمارسقدإذالفلسفة؛بهذهالمؤسساتجميعتلتزملاذلك،ومع❑

.المجتمعأوالمستهلكمصالححسابعلى

الأفرادعلىمستقبليةيةسلبآثارعليهاتترتبقدالحالية،المستهلكلاحتياجاتتلبيتهارغمالتسويقية،الأنشطةبعضأنكما❑

.المجتمعأوالبيئةأو

خلالمنوالبيئةالمجتمعرفاهيةعلىوالمحافظةالأرباحتحقيقبينالمؤسساتتوازنأنالضروريمنأصبح،لذلك❑

.المستدامالتسويقتبني
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الأساسيةالمفاهيم 

الجتماعيةالمسؤولية:أولا 

أهدافهابينالتوازنتحققبطريقةوعملياتهاأنشطتهابإدارةالمنظمةالتزامإلىالاجتماعيةالمسؤوليةتشير

تقديملمثالمنظمة،لأنشطةالإيجابيةالآثارتعظيمفيالالتزامهذاويتجسد.المجتمعتجاهودورهاالاقتصادية

معية،المجتمعالمبادراتودعموالاجتماعية،الاقتصاديةالتنميةفيوالمساهمةعالية،جودةذاتوخدماتمنتجات

.الاقتصادأوالبيئةأوالأفرادعلىممارساتهاعنتنتجقدالتيالسلبيةالآثارمنالحد

المدىعلىاستدامتهاوتحقيقالمنظمةسمعةتعزيزفيأساسياًعنصرًاالاجتماعيةالمسؤوليةأصبحتوبذلك

.الطويل

ا  المستدامالتسويق:ثانيا

المحافظةمعالحاضر،الوقتفيوالمنظماتالعملاءاحتياجاتتلبيةإلىيهدفتسويقينهجهوالمستدامالتسويق

.احتياجاتهاتلبيةعلىالقادمةالأجيالقدرةيضمنبماوالبيئة،الطبيعيةالمواردعلى

وحمايةمع،المجتتنميةفيوالإسهامالعملاء،وإرضاءالأرباح،تحقيقبينالتوازنتحقيقعلىالنهجهذاويقوم

.العلاقةذاتالأطرافلجميعمستدامةقيمةتحققمسؤولةتسويقيةممارساتتبنيخلالمنالبيئة،
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الأساسيةالمفاهيم تابع 

ًً التسويقأخلاقيات:ثالثا

لمنظمة،لالتسويقيالسلوكتوجهالتيوالقيمالمبادئمنمجموعةهيالتسويقأخلاقيات

زامالالتوتشمل.المصلحةوأصحابالعملاءمعالتعاملعندالمقبولةالممارساتوتحدد

قحقوواحتراموالخدمات،المنتجاتعندقيقةمعلوماتوتقديموالشفافية،بالصدق

.التسويقيةالأنشطةجميعفيالتضليلأوالخداععنوالابتعادالمستهلك،

علاقاتوإقامةوولائهم،العملاءرضاوتعزيزالثقة،بناءفيالمبادئبهذهالالتزامويسهم

.والمجتمعللمنظمةمتبادلةمنفعةتحققالأجلطويلة
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للشركاتهرم المسؤولية الجتماعية 

أنيجبيةأساسمسؤوليةمستوىكليمثلحيثمتدرجة،مستوياتأربعةإلىللشركاتالاجتماعيةالمسؤوليةكاروليقسم

.المجتمعتجاهودورهاالاقتصاديةأهدافهابينالتوازنلتحقيقالمنظمةبهاتلتزم

منوالنمو،الاستمراروضمانالأرباحتحقيقالمنظمةعلىيجبإذللهرم،الأساسيةالقاعدةتمثل:القتصاديةالمسؤولية✓

ببقيةالوفاءنمالمنظمةيمكنأساسًاالاقتصاديالنجاحويعد.بكفاءةالعملاءاحتياجاتتلبيخدماتأومنتجاتتقديمخلال

مسؤولياتها

وحقوقمستهلك،الحمايةأنظمةمثلأعمالها،تنظمالتيوالتشريعاتوالقوانينبالأنظمةالمنظمةتلتزم:القانونيةالمسؤولية✓

المجتمعتجاهالمسؤوليةمنالأدنىالحديعدبالقانونالالتزاملأنالبيئية،والأنظمةالعاملين،

جميعيفوالشفافيةوالعدالةالنزاهةمبادئفتتبنىبالقوانين،الالتزاممجردالمنظمةتتجاوز:الأخلاقيةالمسؤولية✓

القانونيخالفلاالسلوكهذاكانوإنحتىالمجتمعأوبالمستهلكيضرقدسلوكأيوتتجنبممارساتها،

دعملمثالمجتمع،لخدمةالمنظمةتقدمهاالتيالتطوعيةالمبادراتإلىوتشيرالهرم،قمةتمثل:الخيريةالمسؤولية✓

مؤسسياطنكمودورهايعكسبماوالتنموية،الإنسانيةالأنشطةفيوالمشاركةالبيئة،وحمايةالصحية،والرعايةالتعليم،

.مسؤول
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الجتماعيةقضايا المسؤولية 

:رئيسيةمجالاتثلاثةعلىالتسويقفيالاجتماعيةالمسؤوليةتركز

الطبيعيةالبيئة:أولا 

.البيئيةةالاستداموتشجيعوالتربة،والمياهالهواءتلوثمنوالحدالطبيعية،المواردعلىالمحافظةذلكويتضمن

ا  المستهلكحماية:ثانيا

:مثلالمستهلك،حقوقضمانإلىوتهدف

.السلامةفيالحق•

.المعرفةفيالحق•

.الاختيارفيالحق•

.إليهاوالاستماعالشكوىإيصالفيالحق•

ا  المجتمعمعالعلاقات:ثالثا

فيشاركةوالمالاجتماعية،والتنميةوالصحةالتعليمدعمخلالمنالحياةجودةتحسينفيالشركاتمساهمةوتشمل

.المجتمعيةالمشكلاتحل
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النتقادات الجتماعية للتسويق

تلبيتيالوالخدماتالمنتجاتتوفيرخلالمنالأفرادمعيشةمستوىتحسينفيمهمًادورًايؤديالتسويقأنكوتلريرى

مارساتالمبعضتعرضتفقدذلك،ومع.الرفاهيةمستوىورفعالاقتصاديالنمودعمفييسهمكماورغباتهم،احتياجاتهم

الأفرادعلىلبيةسآثارمنتسببهقدمانتيجةالمستهلك،حمايةوجمعياتوالباحثين،المستهلكين،قبلمنلانتقاداتالتسويقية

.والأسواقوالمجتمع

:هيرئيسية،محاورثلاثةإلىالانتقاداتهذهوتنقسم

وتسويقالضغط،تتحوالبيعالمضللة،التسويقيةوالممارساتالأسعار،ارتفاعمثلالأفراد،المستهلكينعلىالتسويقتأثير•

.الآمنةغيرأوالرديئةالمنتجات

المواردتنزافاسأوبالبيئة،الإضرارأوالمفرط،الاستهلاكتشجيعمنعنهينتجقدوماككل،المجتمععلىالتسويقتأثير•

.الطبيعية

تحدأوالمنافسةعدالةفيتؤثرقدالتيالممارساتبعضخلالمنالسوق،فيوالمنافسةالأخرىالمنشآتعلىالتسويقتأثير•

.المنافسينفرصمن
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تأثير التسويق على المستهلكين الأفراد

تلبييالتوالخدماتالمنتجاتتوفيرخلالمنالفوائدمنالعديدللمستهلكينيحققالتسويقأنكوتلريرى

.متنوعةخياراتوتمنحهماحتياجاتهم

تلتزملاعندمخاصةالمستهلك،فيسلبااتؤثرقدالتسويقيةالممارساتبعضأنالنقادبعضيرىذلك،ومع

.التسويقيةأنشطتهافيوالأخلاقياتبالمسؤوليةالشركات

:يأتيماالأفرادبالمستهلكينيتعلقفيماللتسويقالنقاديوجههاالتيالانتقاداتأبرزومن

الماليلعبءامنيزيدمماالمنتج،سعرإلىوالترويجوالتوزيعالإعلانتكاليفإضافةنتيجةالأسعارارتفاع•

.المستهلكعلى

الخدمات،أواتالمنتجعندقيقةغيرمعلوماتتقديمأوالمبالغةعلىتعتمدالتيالمضللةالتسويقيةالممارسات•

.سليمةغيرشراءقراراتاتخاذإلىيؤديقدمما
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أبرز  النتقاداتتابع 

الوقتمنحهدونبسرعة،الشراءإلىلدفعهالمستهلكفيتؤثرأساليباستخدامخلالمنالضغطتحتالبيع•

.التفكيرأوللمقارنةالكافي

لمستهلكاصحةعلىخطرًاتشكلقدأوالمتوقعةالجودةتحققلاقدآمنةغيرأوضارةأورديئةمنتجاتطرح•

.وسلامته

جديدةاتإصدارطرحيتمأومحدودافتراضيبعمرالمنتجاتبعضتصُممحيثللمنتجات،المخططالتقادم•

.جديدةمنتجاتوشراءالمنتجاستبدالعلىالمستهلكتشجيعبهدفمتكررة،بصورة

علىكزترالشركاتبعضأنالنقاديرىإذحظًا،الأقلوالفئاتالمحدودالدخللذويالمقدمةالخدماتضعف•

.الفئاتلهذهمناسبةخدماتأومنتجاتبتوفيراهتمامهامنيقللمماربحية،الأكثرالأسواق

الممارساتهذهمنكثيرًاأنالمسوقونيرىحينفيالمنتقدين،نظروجهةتمثلالقضاياهذهأنكوتلرويؤكد✓

المسؤول،ويقالتستبنيأهميةتبرزهناومن.انتقادكلعلىردودًاويقدمونتسويقية،أواقتصاديةمبرراتلها

علاقاتءبنافييسهمبماالمجتمع،ومتطلباتالمستهلك،وحقوقالمنظمة،مصالحبينالتوازنيحققالذي

.والاستدامةالثقةعلىقائمةتسويقية
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ارتفاع الأسعار: أولا 10

المستهلكأندونويعتقوالخدمات،السلعأسعارارتفاعفييسهمالتسويقيالنظامأنالتسويقمنتقديبعضيرى

هذهفإنالرأي،لهذاقاًووف.التسويقيةأنشطتهاتنفيذفيالشركاتتتحملهاالتيالتكاليفمنكبيرًاجزءًايتحمل

.الشراءعندالمستهلكيدفعهمازيادةإلىيؤديمماالنهائي،المنتجسعرإلىتضُافالتكاليف

:أهمهامنعوامل،عدةإلىالأسعارارتفاعالمنتقدونويرجع

.تيةاللوجسوالخدماتوالتخزين،النقلوعملياتالوسطاء،تعددعنالناتجةالتوزيعتكاليفارتفاع•

الأنشطةوالإعلانيةالحملاتعلىكبيرةمبالغالشركاتتنفقحيثوالترويج،الإعلانتكاليفارتفاع•

.التجاريةالعلامةمكانةوتعزيزالعملاءجذببهدفالترويجية

بعضفيهاعتتمتأوالمنافسةفيهاتنخفضالتيالأسواقفيخاصةالأسواق،بعضفيالربحهوامشزيادة•

.مرتفعةأسعارفرضمنتمكنهاسوقيةبقوةالشركات

منللمنتجقيمةافةإضفيتسهمبلفحسب،المستهلكعلىعبئاًتمثللاالتكاليفهذهأنكوتلريرىالمقابل،وفي

اتخاذعلىتهلكالمستساعدمعلوماتوتقديمالخدمة،مستوىوتحسينالمناسبين،والوقتالمكانفيتوفيرهخلال

الشركاتبينالمنافسةأنكما.العميلتجربةجودةوتعزيزالتجاريةبالعلامةالثقةبناءإلىإضافةالشراء،قرار

.ثمنمنيدفعهمامقابلللمستهلكأفضلقيمةتقديمعلىوتشجعللأسعارالمبررغيرالارتفاعمنالحدفيتسهم
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الأسعارارتفاعأسبابتفسير

المنتقديننظروجهة➢

:إلىيعودالأسعارارتفاعأنالمنتقدونيرى

.المنتجتكلفةيرفعمماالتوزيع،قنواتفيالوسطاءعددزيادة•

.النهائيالسعرعلىينعكسوالذيوالترويج،الإعلانعلىالكبيرالإنفاق•

.للمنتجالحقيقيةالقيمةتفوقمرتفعةربحهوامشبفرضالشركاتبعضقيام•

المسوقيننظروجهة➢

:أنالمسوقونيرىالمقابل،في

.بينالمناسوالمكانالوقتفيالمنتجاتوتوفيروالتخزينالنقلمثلقيمة،تضيفخدماتيقدمونالوسطاء•

.الشراءقراراتخاذعلىويساعدهبالمعلوماتالمستهلكيزودبلالترويج،علىيقتصرلاالإعلان•

يضمنائدعتحقيقإلىإضافةالمنتجات،جودةوتحسينوالابتكاروالتطويرالبحثتكاليفالربحهوامشتغطي•

.المنظمةاستمرارية
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الربحأمثلة على هوامش 

.والاستثمارالتشغيلوتكاليفالنشاطلطبيعةتبعاًآخرإلىقطاعمنالربحهوامشتختلف

:المثالسبيلفعلى

التشغيلاليفتكارتفاعنتيجةإنتاجها،بتكلفةمقارنةمرتفعةربحهوامشالترفيهيةالمنتجاتبعضتحقققد❖

.والخدمة

العلميةبوالتجارالأبحاثلتمويلالحاليةالمنتجاتأرباحعلىالشركاتتعتمدالدوائية،الصناعاتقطاعوفي❖

.المباشرةتصنيعهابتكاليفمقارنةالأدويةبعضأسعارارتفاعيفسرماوهوجديدة،أدويةوتطوير

التيالقيمةلاعتبارافييأخذأنيجببلفقط،الإنتاجتكلفةعلىيعتمدأنينبغيلاالأسعارتقييمأنكوتلرويؤكد✓

.المنظمةاستدامةومدىوالتسويق،والتوزيعالتطويروتكاليفالمستهلك،عليهايحصل
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التسويقفيالخادعةالممارسات

غيرباعاتانطإعطائهأوالمستهلكتضليلإلىتؤديتسويقيةأساليباستخدامإلىالخادعةالممارساتتشير

.عليهاسيحصلالتيالمنافعأوالسعرأوالمنتجعنصحيحة

المنظمةبينالأجلطويلةالعلاقةفيسلباًوتؤثرالمستهلكثقةتضُعفالممارساتهذهأنكوتلرويؤكد

.وعملائها

:رئيسيةأنواعثلاثةإلىالخادعةالممارساتوتنقسم

.مميزةصفقةعلىيحصلبأنهالمستهلكلإيهاموهميةخصوماتأوأسعارعرض:الخادعالتسعير•

.منافعهأوالمنتجخصائصعندقيقةغيرادعاءاتأومعلوماتتقديم:الخادعالترويج•

.الواقععنختلفتقيمةأوبكميةللمستهلكتوحيبطريقةبياناتهاأوحجمهاأوالعبوةتصميم:الخادعالتغليف•
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أمثلةًعلىًالممارساتًالخادعةً

عنركةالشتعلنعندماويحدثالمستهلك،تضللالتيالممارساتأكثرمنالخادعالتسعيريعد:الخادعالتسعيرعلىمثال❖

ةشركقضيةالمعروفةالأمثلةومن.فيهمبالغأوحقيقيغيرمرجعيبسعرمقارنةمنخفضةتبدوأسعارأوخصومات

Overstock، علىحصلونيبأنهمالمستهلكينأوهمممادقيقة،غيرمرجعيةأسعارعلىاعتمادًاكبيرةتخفيضاتعنأعلنتالتي

.لتسعيرافيوالصدقبالشفافيةالالتزامأهميةيؤكدمماالشركة،علىغرامةبفرضالقضيةوانتهت.استثنائيةخصومات

تقويةعلىتساعدالرياضيةأحذيتهابعضأنأعلنتالتي ،Skechersشركةالمشهورةالأمثلةمن:الخادعالترويجعلىمثال❖

قانونيةدعاوىالشركةواجهتلذلك،ونتيجة.الادعاءاتهذهتدعمكافيةعلميةأدلةوجوددونالوزنوإنقاصالعضلات

.إثباتهامكنيصحيحةمعلوماتإلىالإعلانيةالرسائلتستندأنأهميةيبرزماوهوللمستهلكين،تعويضاتدفعإلىواضطرت

قيمةأوأكبركميةعلىيحتويالمنتجبأنانطباعًاتعطيبطريقةالعبوةتصميمالخادعبالتغليفيقصد:الخادعالتغليفعلىمثال❖

رغممحتوى،البزيادةتوحيتصميماتأوواسعة،فراغاتعلىتحتويكبيرةعبواتباستخدامذلكيتحققوقد.الواقعمنأعلى

.لتضليدونالمنتجحقيقةيعكسأنيجبالتغليفأنكوتلرويؤكد.المستهلكيتوقعهمماأقلالفعليةالكميةأن
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ا ا ناجحا ؟لماذا ل تعد الممارسات الخادعة خيارا

تمثللانهالكالقصير،المدىفيسريعةمبيعاتأومكاسبتحقققدالخادعةالممارساتأنكوتلريرى❑

وتتضررالمنظمة،بثقتهتتراجعللخداع،المستهلكاكتشاففمع.مستدامةأوناجحةتسويقيةاستراتيجية

.الشراءتكراروعدمالمنافسينإلىانتقالهاحتماليةتزدادكماسمعتها،

طويلةتعلاقابناءعلىبلواحدة،مرةبالشراءالعميلإقناععلىيقوملاالتسويقنجاحأنيؤكدكما❑

منتجاتقدموتبوعودهاالمنظمةتلتزمفعندما.حقيقيةقيمةوتقديموالشفافيةالثقةعلىقائمةالأجل

وقالسفيواستمرارًانموًاوتحققوولاءهم،رضاهمتعززفإنهاالعملاء،توقعاتتطابقوخدمات

.استدامةأكثربصورة
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الشديدالضغطتحتالبيع

إلىلدفعهالمستهلكىعلنفسياًضغطًاتمارسبيعيهأوتسويقيةأساليباستخدامالشديدالضغطتحتبالبيعيقصد▪

أوالمتكرر،الإلحاحالأساليبهذهومن.البدائلمقارنةأوللتفكيرالكافيالوقتمنحهدونبسرعة،الشراءقراراتخاذ

.تتكررلاقدالفرصةوأنمحدودةالكميةبأنالإيحاءأوقصير،وقتخلالسينتهيالعرضبأنالادعاء

معالأجليلةطوعلاقاتبناءفيتسهملاأنهاإلاالقصير،المدىفيمبيعاتتحقققدالأساليبهذهأنكوتلرويرى▪

قراره،لىعيندمقدفإنهالشراء،قراراتخاذفياستغُلأولضغطتعرضبأنهالمستهلكيشعرفعندما.العملاء

علىالناجحيقالتسويعتمدلذلك.للآخرينبهاالتوصيةأوالشراءإعادةاحتماليةتقلكمابالمنظمة،ثقتهوتنخفض

ممارسةنمبدلاًًاحتياجاته،يناسبقراراتخاذعلىالعميلومساعدةالواضحة،المعلوماتوتقديمالصادق،الإقناع

.عليهالضغط
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الآمنةالمنتجات الرديئة أو الضارة أو غير 

أنوتلركيرىحيثالتسويقية،الممارساتلبعضالموجهةالانتقاداتأبرزمنالآمنةغيرأوالضارةأوالرديئةالمنتجاتتعد❑

.المستهلكسلامةلىعوتحافظالمتوقعةالجودةتحققمنتجاتتقديمإلىتمتدبلالمبيعات،تحقيقعلىتقتصرلاالمنظمةمسؤولية

أومتوقع،الالمستوىعنجودتهاتنخفضأوعنها،المعلنالمواصفاتمعتتوافقلامنتجاتطرحفيالمشكلةهذهتتمثلوقد❑

قدرتهعدمرغمتجالمنلمزاياالترويجفيالشركاتبعضتبالغقدكما.سلامتهأوالمستهلكصحةفيتؤثرقدعيوبعلىتحتوي

.بالمنظمةالثقةوفقدانالأملبخيبةالمستهلكشعورإلىيؤديمماتحقيقها،على

طرحبلقاللازمةالاختباراتوإجراءوالسلامة،الجودةبمعاييرالشركاتالتزامأهميةعلىالحديثالتسويقمبادئتؤكد،لذلك❑

علىقائمةلأجلاطويلةعلاقاتوبناءحقوقهحمايةفييسهمبماللمستهلك،وواضحةدقيقةمعلوماتوتقديمالأسواق،فيالمنتجات

.والرضاالثقة
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للمنتجاتالتقادم المخطط 

مدةقليلتأومحدود،استخدامبعمرمنتجاتبتصميمالشركاتبعضقيامإلىالمخططالتقادميشير❑

يدفعمماة،معينزمنيةفترةبعدالعملعنتتوقفأوكفاءةأقلتصبحبحيثللاستخدام،صلاحيتها

.القديمالمنتجواستبدالجديدمنتجشراءإلىالمستهلك

وخصائصبتقنياتمنتجاتطرحخلالمنوظيفياًتقادمًايكونقدالتقادمأنالنقادبعضيرىكما❑

المظهرأوالتصميمتغييرخلالمنشكلياًتقادمًاأوكفاءة،أقلالسابقةالإصداراتتجعلجديدة

.ءةبكفاوظيفتهيؤدييزاللاأنهرغمقديمًا،أصبحبأنهالمستهلكلإقناعللمنتجالخارجي

الاستهلاكيادةزعلىتشجعأنهاالمنتقدونيعتقدإذأخلاقياً؛جدلاًًتثيرالممارساتهذهأنكوتلرويرى❑

باستمرارينهاوتحسالمنتجاتتطويرأنالمسوقونيرىبينماالنفايات،حجموارتفاعالمواردواستنزاف

الابتكارتعزيزفييسهمماوهوالمستهلكين،ورغباتاحتياجاتوتغيرالتكنولوجيللتقدماستجابةيعد

.المنتجاتجودةوتحسين
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المخططوجهة نظر المسوقين حول التقادم 

زيادةبهدفلعمراقصيرةمنتجاتتصنيعتتعمدالشركاتجميعأنفكرةيرفضونالمسوقينأنكوتلريرى❑

احتياجاتوتغيرالتكنولوجي،للتقدماستجابةيكونماغالباًالمنتجاتتطويرأنويؤكدونالمبيعات،

.الأسواقفيالمنافسةواشتدادالمستهلكين،

لماكفاءة،كثروأأحدثمنتجاتاقتناءإلىباستمراريسعونأنفسهمالمستهلكينأنإلىالمسوقونيشيركما❑

أكثرصميماتتأوحديثةتقنياتوإضافةالجودة،مستوىورفعالأداء،تحسينمثلإضافية،مزايامنتوفره

رغبةسبببيكونقدبلالقديم،المنتجتعطلنتيجةدائمًايكونلاالمنتجاستبدالفإنلذلك،.جاذبية

.الجديدةالابتكاراتمنالاستفادةفيالمستهلك

لقدرةاعلىللحفاظالأساسيةالعواملمنيعدانالمنتجاتوتطويرالمستمرالابتكارأنكوتلرويؤكد❑

تقليلتعمددون،للمستهلكحقيقيةقيمةيحققوأنأخلاقية،بصورةذلكيتمأنشريطة،للمنظماتالتنافسية

.العملاءتضليلأوللمنتجاتالافتراضيالعمر
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المستهلكينحقوقعنالدفاع

مواجهةيفحقوقهوتعزيزالمستهلكحمايةإلىتهدفاجتماعيةحركةإلىالمستهلكينحقوقعنالدفاعمفهوميشير❑

لووسائالمستهلك،حمايةوجمعياتالحكومية،الجهاتتعاونخلالمنوذلكالعادلة،غيرالتسويقيةالممارسات

وتعزز،الأسواقتنظمالتيوالتشريعاتالأنظمةتطويرفيالحركةهذهأسهمتوقد.أنفسهموالمستهلكينالإعلام،

.التجاريةالتعاملاتفيوالعدالةالشفافية

الممارساتمثلالمستهلكون،واجههاالتيالمشكلاتمنلعدداستجابةًًجاءالحركةهذهظهورأنكوتلرويرى❑

حركةهدفتولذلك.واع ًشراءقرارلاتخاذالكافيةالمعلوماتوغيابآمنة،غيرمنتجاتوطرحالمضللة،التسويقية

أكثرسوقبناءفييسهمبماالمستهلك،وحقوقالشركاتمصالحبينالتوازنتحقيقإلىالمستهلكينحقوقعنالدفاع

.وكفاءةعدالة

وتقديمية،والشفافالصدقعلىتقوممسؤولية،أكثرتسويقيةممارساتتبنيعلىالشركاتالحركةهذهشجعتكما❑

.للمستهلكحقيقيةقيمةتحققوخدماتمنتجات
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الأساسيةالمستهلكحقوق

جميعبهاتعيتمأنينبغيالتيالأساسيةالحقوقمنمجموعةعلىالمستهلكينحقوقعنالدفاعحركةأكدت

:أبرزهاومنالمستهلكين،

المعرفةفيالحق:أولاًً

مثل،الخدمةأوالمنتجعنوكاملةوواضحةصحيحةمعلوماتعلىالحصولفيالمستهلكحقبهويقصد

علىيمبنشراءقراراتخاذعلىيساعدهبماالمحتملة،والمخاطرالاستخدام،وطريقةوالمكونات،السعر،

.دقيقةمعلومات

الأمانفيالحق:ثانياً

التزامعمسلامته،أوصحتهعلىخطرًاتشكلقدالتيالخدماتأوالمنتجاتمنالمستهلكحمايةويعني

.الأسواقفيمنتجاتهاطرحقبلوالسلامةالجودةمعاييربتطبيقالشركات
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الأساسيةالمستهلك حقوق تابع 

الاختيارفيالحق:ثالثاً

ممارساتأوحتكارادونعادلة،تنافسيةبيئةفيمتعددةمنتجاتبينللاختيارللمستهلكالفرصةإتاحةبهويقصد

.الاختيارحريةمنتحد

إليهوالاستماعالرأيإبداءفيالحق:رابعاً

إلىستمعتمختصةجهاتوجودمعبحقوقه،والمطالبةوالمقترحاتالشكاوىتقديممنالمستهلكتمكينويعني

.تواجههالتيالمشكلاتمعالجةفيوتسهمآرائه

ومستدامةصحيةبيئةفيالحق:خامسًا

المحافظةمعئة،بالبيتضرلامنتجاتعلىوالحصولونظيفة،آمنةبيئةفيالعيشفيالمستهلكحقبهويقصد

.القادمةالأجيالحقوقيضمنبماالطبيعيةالمواردعلى
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البيئةحماية

،والشركاتالحكومية،والهيئاتالمجتمع،ومنظماتالأفراد،تضممنظمةحركةهيالبيئةحماية❑

الحركةذههتعارضولا.والمستقبليةالحاليةللأجيالالحياةجودةوتحسينالبيئةحمايةإلىوتهدف

البيئةلىعالمحافظةتراعيمسؤوليةأكثربطريقةممارستهماإلىتدعووإنماالاستهلاك،أوالتسويق

.الطبيعيةوالموارد

السلعإنتاجيادةزعلىيقتصرأنينبغيلاالتسويقيللنظامالحقيقيالهدفأنالبيئةحمايةدعاةويرى❑

جودةف.شاملبشكلالحياةجودةتحسينفييسهمأنيجببلالاستهلاك،معدلاترفعأووالخدمات

الغذاء،لامةوسوالمياه،الهواءجودةأيضًاتشملوإنماتنوعها،أوالمنتجاتبتوفرفقطتقُاسلاالحياة

.القادمةللأجيالالطبيعيةالمواردوتوافرالبيئة،ونظافة
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البيئة حماية تابع 

:أبرزهامنالرئيسة،البيئيةالقضايامنعددعلىالبيئةحمايةحركةوتركز

.واقتصاديةبيئيةآثارمنعليهيترتبوماالحراريوالحتباسالمناخيالتغير1.

.المتجددةغيرللمواردالمفرطالاستخدامنتيجةالطبيعيةالموارداستنزاف2.

.العامةوالصحةوالمياهالتربةفيوتأثيرهاوالخطرةالصلبةالنفاياتتزايد3.

.وبيئيةصحيةمشكلاتمنيسببهوماوالمياهالهواءتلوث4.

.والعمرانيةالصناعيةالأنشطةبسببالطبيعيةوالمساحاتالحيويالتنوعفقدان5.

.سليمةةبيئفيوالعيشالطبيعيةالمواردمنالاستفادةفيالقادمةالأجيالحقوقعلىالحفاظ6.
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الستدامة البيئية 

الإداريةاستراتيجيتهامنجزءًاباعتبارهالبيئيةالاستدامةمفهومتبنيفيالشركاتبدأتالبيئة،بحمايةالاهتماملتزايداستجابةًً

.لأنشطتهاالبيئيةرالآثامنبالحدأيضًامطالبةأصبحتبلفقط،الأرباحتحقيقعلىتقتصرمسؤوليتهاتعدولموالتسويقية،

:همامتكاملينهدفينتحققاستراتيجياتتطويرعلىيقومإدارياًنهجًاالبيئيةبالاستدامةويقصد

.السلبيةالبيئيةالآثاروتقليلالبيئةعلىالمحافظة1.

.الطويلالمدىعلىللشركةمستدامونموأرباحتحقيق2.

:مثلالممارسات،منالعديدالشركاتتتبنىذلك،ولتحقيق

.والمواردللطاقةاستهلاكًاأقلمنتجاتتطوير•

.الضروريةغيرالتغليفمواداستخدامتقليل•

.والنقلالإنتاجعملياتكفاءةتحسين•

.التشغيليةالأنشطةعنالناتجةوالنفاياتالانبعاثاتخفض•

.البيئيوالابتكارالنظيفةالتقنياتفيالاستثمار•

سمعةوتعزيزشغيلية،التالتكاليفخفضفيتسهمأنيمكنبلالشركات،علىعبئاًتمثللاالبيئيةالاستدامةأنكوتلرويؤكد✓

.تقليدهايصعبتنافسيةميزةوتحقيقالعملاء،ثقةوزيادةالمنظمة،
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Persilشركة : مثال تطبيقي

أعادتفقد.قيةالتسويالأنشطةفيالبيئيةالاستدامةمبادئتطبيقكيفيةلتوضيحكوتلريوردهاالتيالأمثلةمنPersilشركةتعد

الأمرالتنظيف،فيهانفسالكفاءةعلىالحفاظمعحجمًاأصغرعبواتفيتعُبأأصبحتبحيثالمركزةالغسيلمنظفاتتصميمالشركة

الشحنةفيقلهانيمكنالتيالوحداتعددوزيادةوالتخزين،النقلتكاليفوخفضالمستخدمة،التغليفموادكميةتقليلإلىأدىالذي

.الكربونيةوالانبعاثاتالوقوداستهلاكتقليلفيساهممماالواحدة،

حرارةدرجاتفيلالغسيعندحتىعاليةكفاءةليحققالمنتجتركيبةتحسينأيضًاشملبلالعبوة،حجمعلىالتطويريقتصرولم

للاحتباسبةالمسبالغازاتانبعاثاتوخفضوالمياه،الكهربائيةالطاقةاستهلاكتقليلعلىالمستهلكينذلكساعدوقد.منخفضة

.الغسيلعمليةجودةفيالتأثيردونالمياه،تسخينعنالناتجةالحراري

الوقتفيوالبيئةهلكوالمستللشركةمتبادلةفوائدتحققأنيمكنبلبالأرباح،التضحيةتعنيلاالبيئيةالاستدامةأنالمثالهذاويؤكد

منالمستهلكاستفادبينماا،بيئيًًمسؤولةكشركةالذهنيةصورتهاوتعزيزالتشغيليةالتكاليفبعضخفضمنالشركةاستفادتفقد.نفسه

كوتلرعليهيؤكدماديجسوهذا.التلوثمنوالحدالموارداستهلاكتقليلمنالبيئةواستفادتالاستخدام،فيتكلفةوأقلكفاءةأكثرمنتج

.اجتماعيأوبيئيالتزاممجردوليستالتنافسية،للميزةمصدرًاأصبحتالاستدامةأنمن
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التسويق الأخضر 

علىالمحافظةمعة،البيئعلىالسلبيةآثارهامنتقللبطريقةوتوزيعهاوترويجهاوتسعيرهاالمنتجاتتطويرالأخضربالتسويقيقصد

يشملبلفقط،بيئةللصديقةمنتجاتإنتاجعلىالأخضرالتسويقيقتصرولا.المنظمةأهدافوتحقيقالعملاءاحتياجاتتلبيةعلىقدرتها

.المنتجحياةدورةطوالالتلوثوتقليلالطبيعيةالمواردعلىالمحافظةتراعيالتيالتسويقيةالأنشطةجميع

استدامة،أكثرجاتمنتتصميمإلىالشركاتتسعىحيثالبيئية،والمسؤوليةالاقتصاديالنجاحبينالتوازنتحقيقإلىالتوجههذاويهدف

.للمنتجاتالبيئيالأثرتقليلفييسهمبماوالموارد،الطاقةاستهلاكمنوالحدالتدوير،لإعادةقابلةموادواستخدام

:أهمهامنالأهداف،منمجموعةتحقيقعلىتعملفإنهاالأخضر،التسويقتطبيقفيالشركاتتنجحولكي

.التدويروإعادةالاستخدامإعادةوتشجيعالمخلفاتتقليلخلالمنالنفاياتمنالحد

.البيئةعلىتأثيرًاوأقلعمرًاوأطولكفاءةأكثرتجعلهبطريقةتصميمهيتمبحيثالمنتجمفهومابتكارإعادة

.سؤولةمبصورةالمواردواستخدامالبيئةعلىالمحافظةتكاليفيشملبماالحقيقيةتكلفتهاتعكسبصورةالمنتجاتتسعير

.الشركةعلىاعبئًًوليسالتنافسية،والميزةللقيمةمصدرًاالبيئةعلىالمحافظةتصبحبحيثالاستدامةخلالمنالربحيةتحقيق
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المستدامالتسويقمبادئ

العملاء،رضاتحقيقعلىالشركاتتساعدالتيالمبادئمنمجموعةعلىيعتمدالمستدامالتسويقنجاحأنكوتلريرى

.الطويلالمدىعلىوالربحيةالنمواستمراريةوضمانوالبيئة،المجتمععلىوالمحافظة

:هيرئيسةمبادئخمسةفيالمبادئهذهوتتمثل

.للمستهلكالموجهالتسويق1.

.العميلقيمةتسويق2.

.المبتكرالتسويق3.

.الرسالةعلىالقائمالتسويق4.

.المجتمعيالتسويق5.

قيمةبناءإلىيمتدوإنماالمبيعات،تحقيقعلىالشركةاهتماميقتصرلابحيثمتكاملة،بصورةالمبادئهذهوتعمل

.المستقبلفيالمنظمةاستدامةوتعزيزوالمجتمع،للمستهلكحقيقية
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للمستهلكالموجهالتسويق:الأولالمبدأ

يكونبحيثالمستهلك،نظروجهةمنالتسويقيةأنشطتهاجميعإلىالشركةتنظرأنعلىالمبدأهذايقوم

.التسويقيةالقراراتلاتخاذأساسًاورغباتهاحتياجاتهفهم

لبيتحلولتقديمخلالمنوإنماالمنتجات،بيعبمجرديتحققلاالمنظمةنجاحأنكوتلرويؤكد

.معهمالأجلطويلةعلاقاتوبناءوالمستقبلية،الحاليةالعملاءاحتياجات

،وملاحظاتهآرائهإلىوالاستماعمستمرة،بصورةالمستهلكسلوكدراسةالمبدأهذايتطلبكما

.المتغيرةتوقعاتهمعيتوافقبماوالخدماتالمنتجاتوتحسين
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العميلقيمةتسويق:الثانيالمبدأ

منبدلاًًيل،للعمحقيقيةقيمةتضيفالتيالأنشطةفيالشركةموارداستثمارعلىالمبدأهذايركز

.الأجلقصيرةالمبيعاتزيادةعلىالتركيز

علىالشركاتعملتولذلكتكلفة،منيدفعهبمامقارنةعليهايحصلالتيالمنافعالعميلبقيمةويقصد

.وولائههرضامنيزيدبماالعميل،تجربةوتعزيزأفضل،خدماتوتقديمالمنتجات،جودةتحسين

اقتصاديةقيمةحقيقتالمقابلفيتستطيعللمستهلكقيمةخلقفيتنجحالتيالشركاتأنكوتلرويؤكد

.المستقبليةأرباحهاوتعزيزبالعملاءالاحتفاظزيادةخلالمنلنفسهامستدامة



محاضرة 

10

المبتكرالتسويق:الثالثالمبدأ

وعدمويقية،التسوالأساليبوالخدماتللمنتجاتالمستمرالتطويرعلىالمبتكرالتسويقيعتمد

.الحاليةبالنجاحاتالاكتفاء

ينبغيكولذلالمستخدمة،والتقنياتالعملاءاحتياجاتتتغيركماباستمرار،تتغيرفالأسواق

.المنافسينمنأفضلقيمةلتقديمجديدةطرقعندائمًاتبحثأنللشركات

تفقدقدطويلةراتلفتتقليديةأساليبعلىتعتمدأوالابتكارتتجاهلالتيالشركاتأنكوتلرويرى

النمويقوتحقمكانتهاعلىالمحافظةالمبتكرةالشركاتتستطيعبينماالمنافسة،علىقدرتها

.المستدام
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الرسالةعلىالقائمالتسويق:الرابعالمبدأ

نتجاتالمبيعمنظورمنوليسواسع،اجتماعيمنظورمنرسالتهاالشركةتحددأنعلىالمبدأهذايقوم

.فقط

للمجتمعقيةحقيقيمةتقديمإلىتسعىبلالأرباح،تحقيقعلىرسالتهاتقتصرلاالناجحةفالشركات

.الأفرادحياةتحسينفيوالمساهمة

بناءلىعويساعدهاالأجل،طويلاستراتيجياًاتجاهًاالمنظمةيمنحواضحةرسالةوجودأنكوتلرويرى

.والعاملينالعملاءولاءوتعزيزإيجابيةذهنيةصورة

ممكنددعأكبرتمكنمنخفضةبأسعارالتصميموجيدعمليأثاثتوفيريفIKEAشركةرسالةتتمثل:مثال

.الأثاثبيعمجردتتجاوزاجتماعيةرسالةيعكسماوهوحياتهم،جودةتحسينمنالناسمن
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المجتمعيالتسويق:الخامسالمبدأ

تهلك،المساحتياجات:هيرئيسةعناصرأربعةبينالتوازنتحقيقعلىالمجتمعيالتسويقيقوم

.للمجتمعالأجلطويلةوالمصلحةللمستهلك،الأجلطويلةوالمصلحةالشركة،ومتطلبات

نتجاتمتقديمخلالمنبلفقط،العملاءإرضاءخلالمنيتحققلاالشركةنجاحأنالمفهومهذاويؤكد

.البيئةأوبالمجتمعالإضراردونلهمحقيقيةمنفعةتحقق

:أنواعأربعةإلىالأجلوطويلةالآنيةلمنفعتهاوفقاًالمنتجاتكوتلرويقسم

.المنتجاتأنواعأفضلوهيالأجل،طويلةوفوائدفورياًرضاتحقق:المرغوبةالمنتجات

.مستقبلًاًالمستهلكعلىسلباًتؤثرقدلكنهافورياً،رضاتحقق:الممتعةالمنتجات

.الطويلالمدىعلىكبيرةفوائدتقدملكنهاالشراء،عندجذابةتكونلاقد:المفيدةالمنتجات

.تطويرهاأونبهاتجينبغيولذلكمستقبلية،فوائدتقدمولاللمستهلكرضاتحققلا:المعيبةالمنتجات
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أخلاقيات التسويق 

والقوانينالأخلاقيةيمالقإلىتستندوالتيالمقبول،التسويقيالسلوكتحددالتيوالمعاييرالمبادئإلىالتسويقأخلاقياتتشير

.والمجتمعوالموظفين،والمستثمرين،العملاء،مثلالمصلحةأصحابتوقعاتإلىإضافةللأعمال،المنظمةواللوائح

فيالأخلاقيكبالسلوالتزامهاعلىأيضًاوإنماالأرباح،تحقيقعلىقدرتهاعلىفقطيعتمدلاالشركاتنجاحأنكوتلرويرى

ثقةقدانفإلىالطويلالمدىعلىتؤديلكنهامؤقتة،مكاسبتحقققدالأخلاقيةغيرفالممارسات.التسويقيةأنشطتهاجميع

.المنافسةعلىقدرتهاوانخفاضالشركة،سمعةوتراجعالعملاء،

:مثلالتسويقي،المزيجعناصرمختلففيالتسويقأخلاقياتأهميةوتظهر

.المنتجاتعنوواضحةصحيحةمعلوماتتقديم•

.المستهلكتضليلوعدمالأسعارفيبالشفافيةالالتزام•

.المبالغةأوالخداععنبعيدةصادقةترويجأساليباستخدام•

.الجودةوعاليةآمنةمنتجاتوتقديمالمستهلكحقوقاحترام•

.للأسواقالمنظمةوالأنظمةبالقوانينالالتزام•

تحقيقويدعمة،التجاريالعلامةفيالثقةويعززالعملاء،معالأجلطويلةعلاقاتبناءفييسهمبالأخلاقياتالالتزامفإنثم،ومن

.المستدامالتسويقأهداف
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مدونة أخلاقيات جمعية التسويق الأمريكية 

امًاعإطارًاتمثلالتيالأخلاقيةالمبادئمنمجموعةالأمريكيةالتسويقجمعيةوضعت

والعملاءكاتالشربينالثقةتعزيزإلىوتهدفمسؤولة،بصورةالتسويقيةالأنشطةلممارسة

.والمجتمع

:يليفيماالمبادئهذهأهموتتمثل

الضررإلحاقعدم:أولاًً

منكذلكانسواءالمجتمع،أوللمستهلكضررًاتسببقدممارساتأيتجنببهيقصد

وتقديمن،بالقوانيالالتزامذلكويتطلب.التوزيعأوالتسعير،أوالإعلان،أوالمنتج،خلال

.الشراءقراراتفيتؤثرقدمضللةمعلوماتأيوتجنبآمنة،منتجات
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التسويقيالنظامفيالثقةتعزيز:ثانياا

وتقديمود،بالوعوالوفاءالنية،وحسنالصدق،خلالمنالتسويقيةالعمليةأطرافجميعبينالثقةبناءأهميةالمبدأهذايؤكد

.ءالعملامعالأجلطويلةعلاقاتإقامةعلىويشجعالسوقنزاهةيعززبماوالخدمات،المنتجاتعنوواضحةدقيقةمعلومات

الأخلاقيةالقيمتبني:ثالثاا

:أهمهامنوالتسويقي،وسلوكهاقراراتهاتوجهالتيالأساسيةالقيممنبمجموعةالشركاتالتزامضرورةعلىالمبدأهذايركز

.الصدق•

.المسؤولية•

.العدالة•

.الاحترام•

.الشفافية•

.المجتمعتجاهوالمسؤوليةالمواطنة•

.واستدامتهانجاحهاقوتحقيالمنظمةسمعةتعزيزفيأيضًايسهمبلفقط،المستهلكيحميلاالمبادئبهذهالالتزامأنكوتلرويؤكد
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المستدامةالشركة 

طويلنجاحقيقتحإلىتسعىبلالأرباح،تحقيقعلىأهدافهاتقتصرلاالتيالشركةهيالمستدامةالشركةأنكوتلريرى

علىهومالمفهذاويقوم.البيئةعلىوالمحافظةالمجتمع،خدمةفيوالمساهمةللعملاء،حقيقيةقيمةتقديمخلالمنالأجل

علىوقدرتهاركةالشاستمراريةيضمنبماالبيئي،والالتزامالاجتماعية،والمسؤوليةالاقتصادي،الأداءبينالتوازنتحقيق

.المستقبلفيالنمو

:أهمهامنالخصائص،منبعددالمستدامةالشركةوتتميز

ياجاتهماحتتلبيالجودةعاليةوخدماتمنتجاتتقديمخلالمنوذلكللعملاء،الأجلطويلةقيمةخلقعلىالتركيز•

.ولائهموتعزيزرضاهمزيادةفييسهمبماالمستقبلية،احتياجاتهموتواكبالحالية،

،عيةالمجتمالمبادراتودعملأنشطتها،السلبيةالآثارمنالحدخلالمنوالبيئة،المجتمعتجاهالمسؤوليةتحمل•

.الحياةجودةتحسينفيوالإسهامالطبيعية،المواردعلىوالمحافظة
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المستدامةالشركةخصائصتابع

العملاءمعالتعاملعندوالعدالةوالشفافيةبالصدقبالتحليوذلكالممارسات،جميعفيبالأخلاقياتالالتزام•

.الشركةسمعةويقويالثقةيعززبماالعلاقة،ذاتالأطرافوجميعوالموردينوالعاملين

حمايةعلىحرصوتوالمجتمع،والعملاءبالعاملينالشركةتهتمحيثوالربحية،والبيئةالإنسانبينالتوازنتحقيق•

.والنموورالتطعلىوقدرتهااستمرارهاتضمنأرباحًاتحققنفسهالوقتوفيالموارد،استخداموترشيدالبيئة

تعتبرهابلإضافية،تكلفةأنهاعلىوالبيئيةالاجتماعيةالمسؤوليةإلىتنظرلاالمستدامةالشركةأنكوتلرويؤكد

فيوالاستمرارالنجاحفرصوتعزيزتنافسية،ميزةوتحقيقالعملاء،ثقةوزيادةقوية،سمعةبناءفييسهماستثمارًا

مصالحعلىظةالمحافمعالربحية،تحقيقعلىالشركاتيساعدالذيالإطاريمثلالمستدامالتسويقفإنولذلك.الأسواق

.والمستقبليةالحاليةللأجيالمستدامةقيمةخلقيضمنبماوالبيئة،المجتمع
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