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لقـد حظــي التســویق باهتمــام كبیــر مــن قبـل البــاحثین وذلــك لمــا لــه مــن أثـر فــي الارتقــاء بــالأداء التســویقي، حیــث 
تعدد أسالیب والوسائل المستخدمة من قبل المؤسسات قصد زیادة مبیعاتها والوصـول إلـى أهـدافها المسـطرة، ولكـن هـذا 

ي أن تقـــوم هـــذه المؤسســـات بتضـــلیل المســـتهلك ودفعـــه إلـــى اتخـــاذ قـــرار غیـــر ســـلیم ممـــا یـــنعكس علـــى ســـمعة لا یعنـــ
المؤسسـة فـي المــدى البعیدـ وفــي هـذه الورقــة البحثیـة ســنتطرق إلـى الخــداع التسـویقي وكــذا الخـداع فــي عناصـر المــزیج 

ظهـــار مـــواطن الخـــداع التســویقي فـــ ي المـــزیج التســـویقي الخـــدمي بعـــد مـــا كـــان التســویقي باعتبـــاره أداة قیـــام المؤسســـة وإ
 .یقتصر الخداع في الإعلان 

الخداع ؛ التسویقي الخداع
؛ في المنتج والسعر

الخداع في التوزیع 
الخداع في ؛ والترویج

  ؛المزیج الخدمي

        JEL: m31تصنیف 
Abstract Keywords 

Marketing has received great attention from researchers because of its impact on 
improving marketing performance, as the multiplicity of methods and means used by 
institutions in order to increase their sales and reach their established goals, but this does not 
mean that these institutions mislead the consumer and push him to make an incorrect 
decision. This is reflected in the long-term reputation of the organization, and in this research 
paper we will address marketing deception as well as deception in the marketing mix 
elements as a tool for the establishment of the institution and showing the areas of marketing 
deception in the service marketing mix after what was limited to deception in advertising 
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I. مقدمة: 
یعد السبب الرئیسي للخداع التسویقي هو حدة المنافسة ، تعدد المنتجات وكثرة البدائل المطروحة أمام المستهلك حیث 

حیث  تلجأ  إلیه العدید من المؤسسات بهدف كسب الربح بأي طریقة كانت، فقد شاعت هذه الظاهرة غیر لحضاریة 
رتبط بها،فهي ظاهرة منبوذة اجتماعیا، أخلاقیا ودینیا لما لها من جعلت الكثیر من المسوقین یعتقدون أن النجاح م

أثار سلبیة على المستهلك ومدى تقبلهم لهذه الممارسات من حیث تكرار الشراء، فنهدف من خلال هذه الورقة البحثیة 
یخلفها الخداع   تقدیم  معلومات عن أشكال الخداع للإسهام في رفع وعي المؤسسات  وزیادة ادراكها لمدى أثار التي

براز أسباب تنامي ظاهرة الخداع  ،حیثالتسویقي تهدف هذه الورقة إلى التعرف على مفهوم الخداع التسویقي وإ
التسویقي ، كما تهدف إلى إبراز مواطن الخداع التسویقي في المزیج الخدمي، ولدراسة مختلف النقاط السابقة تم إتباع 

تقیمیها من أجل الخروج ف المفاهیم الواردة في الدراسة وتبیان النتائج، و الوصفي التحلیلي والذي یعتمد على وص
  :ومن خلال هذا  الطرح یمكن صیاغة السؤال الرئیس كما یلي، بالتوصیات

  فیما تكمن آلیات الحد من الخداع التسویقي؟
دف الإلمام بجوانب الدراسة وفي ظل السؤال الرئیس نطرح مجموعة من الأسئلة الفرعیة ونحاول الإجابة علیها به      

  :والوصول إلى نتائج یمكن اعتمادها وتعمیمها قدر الإمكان

  فیما تكمن  مواطن الخداع التسویقي؟- 

  ماهي أهم المبادئ العامة لضبط الممارسات التسویقیة؟- 

  مالذي یجب أن تفعله المؤسسة لدعم السلوك الأخلاقي؟- 

  :أهمیة الدراسة

  .التسویقي التعرف على أشكال الخداع - 

  .إبراز آلیات الحد من الخداع التسویقي- 

  .تسلیط الضوء على أهم المبادئ العامة لضبط الممارسات التسویقیة- 

  :أهداف الدراسة

  .ضرورة توعیة المستهلكین وتبیین أشكال الخداع التسویقي-     

  .ضرورة وضع مدونة أخلاقیة في مؤسسات لضبط الممارسات التسویقیة-     

  .ورة وضع آلیات للحد من الخداع التسویقيضر -     

   الدراسات السابقة أهم 
، هدفت الدراسة إلى 2002نعیم حافظ أبو جمعة، الخداع التسویقي في الوطن العربي، شارقة، أكتوبر :ولىالدراسة الأ-أ

ویجي المختلفة من بعض الممارسات التي تكس وجود الخداع التسویقي في الوطن العربي المتعلقة بعناصر المزیج التر 
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منتج وسعر وترویج وتوزیع كما حاول الباحث أن یبرز أهمیة التوسع في إجراء الدراسات المتعلقة بالخداع التسویقي 
بأبعاده المختلفة، ومدى شیوع ممارسته في الوطن العربي، ومدى وعي مستهلكین به وقدرتهم على التعرف علیه، وقد 

للحد من الخداع تتعلق بالعملاء من جهة، كفرص نماذج لممارسات تسویقیة  اقترح الباحث مجموعة عن التوصیات
خادعة سواء في الوطن العربي أو الدول الأجنبیة وتوضیح الأسباب التي أدت إلیها ومن جهة أخرى توصیات یتعلق 

  .رات التي تصدرهابممارسي التسویق وذلك بتوعیتهم وتوضیح خطورة اللجوء إلیه من خلال  المجالات المهنیة أو النش

نعیم حافظ أبو جمعة، ظواهر تسویقیة غیر صحیة في الوطن العربي، ملتقى العربي  الثاني، الفرص : نیةالدراسة الثا- ب
، هدف الباحث، من خلال الدراسة إلى أسباب تفشي الظواهر التسویقیة غیر صحیحة في 2003والتحدیات،قطر،أكتوبر

السبیل النهوض بالتسویق، حیث یترتب علیها الإضرار بالمستهلكین بالإضافة إلى الوطن العربي، والتي تقف عقبة في 
الإضرار بالمؤسسة ، وقد توصل الباحث إلى ضرورة تفعیل دور الأجهزة الحكومیة والجمعیات التطوعیة المعنیة بحمایة 

إلى إحداث تغیرات وتطویرات المستهلكین وتوعیتهم بحقوقهم وتدریبهم على اكتشاف الممارسات غیر صحیحة بالإضافة 
في برامج التعلیم والتدریب في المجال التسویقي، الاهتمام بتقییم الأداء التسویقي لكل من یشغل وظیفة ذات الصلة 

  . بالتسویق

  :   ثالثةالدراسة ال-ج

THE EFFECT OF MARKETING DECEPTION ON CONSUMER BUYING DECISION ON 
FACEBOOK. AN EMPIRICAL STUDY ON UNIVERSITY STUDENTS IN LIBYA  

 European Journal of Business and Innovation Research Vol.6, No.3, pp.12-18, June 
2018    

. حازم رشید جابر وأشرف عادل لبیب وخالد عمر سالم، أثر الخداع التسویق على شراء المستهلك القرار على فیسبوك
طلاب في لیبیا، الأكادیمیة العربیة للعلوم والتكنولوجیا والنقل البحري ، مصر،هدف الباحث دراسة إمبریالیة عن الجامعة ال

من خلال الدراسة إلى فهم تأثیر ممارسات الخداع على السلوك الشراء، بالإضافة إلى استكشاف أشكال مفاهیم الخداع 
لى عدم وجود الوعي بالخداع التسویقي وعدم وقد توصل الباحث إ)  الترویج- التوزیع-السعر- المنتج(التسویقي بأبعاده 

  . قدرة المستهلك على الكشف وعدم استفادته من المواقف التي خدعوه فیها بطریقة أو أخرى
II. النظري الإطار:   

  مفهوم الخداع التسویقي.1

یعرف  الخداع التسویقي أنه عبارة عن ممارسات تسویقیة تقوم بها الشركات  al et Gaber( 2018 ) .أ
لمؤسسات یترتب علیها تكوین انطباع سلبي لدى العملاء فیما یتعلق بالمنتج أو الخدمة المراد تسویقها، وما یرتبط بها وا

، مما ینتج عنها اتخاذ العمیل )السعر، والتوزیع، والترویج، والبیئة المادیة المحیطة (من عناصر المزیج التسویقي الأخرى 
 .ضرر بشكل أو بآخر بمصلحته لقرار شرائي خاطئ یترتب علیه إلحاق
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الخداع التسویقي كل فعل من شأنه أن یغیر من طبیعة الخدمة أو السلعة أو  Kotler & Armstrong 2006 -ب
فوائدها من خلال فعل مقصود، أو عمدي ینال من السلعة أو الخدمة بتغییر خواصها أو صفاتها الجوهریة بحیث ینخدع 

  )66،، صفحة 2018محمد سلیم، سنة( .الزبون بها

) العمیل(شخصي خاطئ لدى المستهلك ) حكم(هو ممارسة تسویقیة یترتـب علیهـا تكـوین انطباع أو اعتقاد أو تقدیر -ج
أو ما یرتبط له من العناصـر الأخـرى للمـزیج التسویقي من سعر وترویج )المنتج (فیما یتعلـق بالشيء موضع التسویق 

  )169، صفحة 2018صلاح علي، سنة( ).توزیع(ومكان 

  :الخداع في المزیج التسویقي.2

تقدیم خدمات ردیئة وغیر مناسبة خلاف المتفق علیه مع الزبائن من خلال، عدم بیان : الخدمة/في مجال المنتج- أ
به، على سبیل مثال تغییر مستوى الخدمات في المستشفیات خلافا لدرجات  سلبیات الخدمة، وجوانب القصور المحتملة

لمطلوبة وكذلك في الفنادق ووسائل النقل، وفي خدمات الاتصال تستمر الخدمة من غیر علم الزبون وبعد فترة الخدمات ا
  )2018دولار، السنة( .یتم فرض أجور على تلك الخدمة

  :الخداع في السعر -ب
تواه العادي، التضلیل بمعلومات توحي بأن السعر المعلن مناسب للزبون وتقدیم خصومات شكلیة تعود بالسعر إلى مس

علي ( .الذي یفترض أن یكون علیه أصلا إضافة إلى عدم الإعلان عن كافة العناصر المكونة للسعر إلا بعد الشراء
  )2011محمد، أثر الخداع التسویقي في بناء الصورة الذهنیة للمستهلكین في السوق الخدمات الأردني، سنة

  :الخداع في الترویج-ج
الأدوات الرئیسة التي تزود المستهلك بالمعلومـات التـي تساعده في اتخاذ القرار الشرائي  یعد الترویج إحدى         

 .المناسب، فضلاً على أنه وسیلة فعالة لتعلیم وتثقیـف المستهلكین ما یجعل إمكانیة خداع المستهلك وتضلیله ممكنة
  )2010رمان و ممدوح، سنة (
  :الخداع في التوزیع- د
المنتجات في أماكن بعیدة عن متناول ید المستهلك لبذل جهد جسدي ونفسي لإشباع حاجاته هو عبارة عن توزیع  

  ) 2016اسلام عبد االله و اریس، سنة( . ورغباته من تلك المنتجات
  :الخداع في المحیط المادي-ه
والمحیط المادي  تهتم المؤسسات بالمحیط المادي لخلق صورة معینة لدى الزبائن والأصل أن تكون معبرة عن الحقیقة 

یشمل التصمیم الخارجي لمنظمة الخدمة مثل  الألوان ووسائل العرض والإضاءة والتدفئة والتكییف ، إذ توحي بجودة 
یساهم في شخصیة المنظمة التي تعد عاملا : الخدمة، والحقیقة ما ینعكس في بناء صورة ذهنیة إیجابیة، فالدلیل المادي

محمد، أثر الخداع التسویقي في بناء الصورة الذهنیة للمستهلكین في السوق الخدمات علي ( أساسیا یمیزها عن غیرها
  )2011الأردني، سنة

  الخداع عن طریق مقدمي الخدمة-و
یمكن أن یمارس الخداع في هذا المجال عن طریق عدم التوافق بین متطلبات تقدیم الخدمة من المؤهلات العلمیة 

بحیث الإعلان عن الكادر والمؤهلات العلمیة والخبرات التي یمتلكونها وفي الواقع  والخبرات المطلوبة لمقدمي الخدمة
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یكون الأمر وهمیا ولیس له وجود أي عدم توافق بین ما موجود في الواقع وما معلن عنه، فیمكن أن یكون عن طریق 
یفتقرون إلى الخبرة وعدم تلقي أي إصدار وثائق  التأمین من قبل أشخاص غیر كفوئین أو غیر مؤهلین لمزاولة المهنة أو 

دورات تدریبیة على أسالیب التسویق وغیرها من الدورات الضروریة لاكتساب المهارات، أو استعمال أشخاص غیر كفوئین 
ماجد عبد الأمیر و أحمد عبد الرضا، ( .في تولي المهام الإداریة مما یسبب تأخیر في انجاز المهام الموكلة إلیهم

2019(  
  : ع في مجال عملیة تقدیم الخدمةالخدا- ي

یعد تصمیم وتنفیذ العملیة الفعالة أمرا ضروریا لعرض المنتجات للعملاء، فالعملیات المصممة بطریقة غیر ملائمة       
تثیر مشكلات للعملاء لأن الخدمات تقدم ببطء وبشكل غیر فعال للعملاء، وبالمثل فإن العملیة الضعیفة تخلق مشاكل 

طوط الأمامیة وتمنعهم من القیام بواجباتهم  بفعالیة، وهذا جزئیا یقلل من الإنتاجیة ویزید من احتمال فشل لموظفي الخ
  )2019ماجد عبد الأمیر و أحمد عبد الرضا، ( .الخدمة
 أشكال الخداع التسویقي2.2

كیاته اتجاه منتجاتها، هناك  تستخدم المؤسسات الممارسات اللاأخلاقیة للمستهلك  وذلك قصد جلب اهتماماته وتغییر سلو  
  )2011علي محمد، ،سنة( :بعض الخداعات التي تمارس في الحیاة الیومیة ومن هذه الخداعات

خداع الشخص عن طریق مزج الأبعاد، ویعني ذلك أن یجعل بعض الأجزاء مدركة في لحظة ما وغیر :الخداع الإدراكي-أ
  .مدركة في لحظة أخرى

اث خداع بصري یجعل الصور التي أمامنا تتغیر بالشكل والحجم وذلك من خلال تمریر یمكن إحد: الخداع البصري- ب
شبكة قضبان أمامها، ویمكن للخداع البصري أن یغیر من الطریقة التي نفهم فیها كیفیة حدوث الأمور إذ إن العین ترى 

روسكوب استقطابي، فإنه ومع الاستقطاب إذا ما راقبنا قطعة كریستال وهي موضوعة على منصة دوارة من خلال میك
فإنها تصبح مضیئة وملمة بصورة متعاقبة وفقا لموقعها وعملها كمادة مستقطبة ) درجة360(دوران الكریستال دورة كاملة 

  :للضوء أو محللة له؛ومن أشكاله

الحرباء بسرعة  نینعكس الضوء على الأجسام الملساء وفقا لزاویة سقوه علیها وهذا هو السبب وراء تحول لو :الانعكاس-ج
  .عند تعرضه للضوء، فالحرباء معروفة بقدرتها على تغییر لونها وفقا لزاویة سقوط الضوء علیها

هو عبارة عن أخطاء في الصورة تحدث بسبب وجود عیوب في المنظومة البصریة : الزیغ أو الانحراف:الانكسار-د
  .قها جسم ماوتظهر عندما تسيء المنظومة البصریة توجیه الأشعة التي یطل

إذا ما كنت قد رأیت قوس قزح أو المنشور وهو یتحلل من الضوء الأبیض إلى مكونات قوس قزح، فإنه قد :التشتت-ه
  .شهد عملیة التشتت

یمكن لبعض المواد الشفافة في الطبیعة أن تحدث انكسارا مزدوجا لجسم ما بحیث تظهر له : الانكسار المزدوج-و
  .العملیة تسمى الانكسار المزدوجصورتان في الوقت نفسه هذه 
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أشعة الضوء عندما تدخل وتخرج من حبة المطر على طول موجة الضوء؛ باستخدام أسس وقواعد ریاضیة سمي الفن 
  .بهذا الإسم لاعتماده على الخصائص البصریة الخاصة بالعین) الخداع(البصري

بصریة، وتتعدد بتعدد التقنیة التي نستعملها لتحقیق هناك أنواع عدیدة من الخدع ال:أنواع الخداع البصریة         
  :الخدعة، وأساسا هنالك أربعة أنواع وهي

إن العین البشریة ترى الألوان بشكل متغیر على حسب المحیط، حیث أنه عند الرؤیة إلى موضع :خداع متعلق بالألوان - 
  .معین نرى لونا أو عدة ألوان ولكن لیست هذه هي الحقیقة

یدعى هذا الشكل بمثلث باندروز نسبة إلى عالم الریاضیات روجر باندروز الذي رسم هذا الشكل : ق بالهندسةخداع متعل- 
، أن هذا الشكل الهندسي لا یمكن تحقیقه إلا عن طریق الرسم على 1958ونشره في الجریدة البریطانیة السیكولوجیة لسنة 

  .قع بثلاثة أبعاد، فهو شكل من أشكال الخدع الهندسیةالورق ببعدین هندسیین اثنین  ویستحیل تجسیده في الوا

  ).الخدع الثلاثیة الأبعاد ذات الصورة المتحركة(خدع متعلقة بتحریك الصور- 

  . خدع متعلقة بالأحجام والقیاسات البصري- 

  مدونة أخلاقیات التسویق للجمعیة الأمریكیة للتسویق3.2.

لإبراز مزایا الشمولیة والالتزامات )أخلاقیات الجمعیة الأمریكیة للتسویقمدونة (نقدم في هذا النموذج مقتطفات من      
  )2015خري، السنة( :والعقوبات

إن المشاركین في عملیة التبادل التسویقي یجب أن یكونوا : حقوق وواجبات الأطراف في عملیة التبادل التسویقي-1
  :قادرین على توقع أن

  .ملائمة لاستخداماتها المقصودةالسلع والخدمات المعروضة هي آمنة، و -أ

  .الاتصالات حول المنتجات المعروضة هي غیر مخادعة- ب

  .كل الأطراف یعتزمون تحمل التزاماتهم المالیة وغیرها بنیة حسنة-ج

  وجود الطرق الداخلیة الملائمة من أجل التسویة العادلة أو لمعالجة الشكاوي المتعلقة بالمشتریات -د

  : لاه تتضمن المسؤولیات الآتیة للمسوقالمفاهیم أع  إن     

  .الكشف عن كل المخاطر الجوهریة المرافقة لاستخدام السلعة أو الخدمة-أ

  .تحدید التعویض لأي مكون للمنتج قد یغیر المنتج مادیا أو التأثیر على قرار الشراء لدى المشتري- ب

  .تحدید الخصائص المضافة مقابل التكلفة الإضافیة-ج

  :لترویجفي مجال ا-2
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  تجنب الإعلان الزائف والمضلل-أ

  .أو التكتیكات المبیعات المتصلة بذلك رفض مناورة الضغوط العالیة- ب

  .تجنب ترویج المبیعات التي تستخدم الخداع أو المناورة-ج

  :في مجال التوزیع-3

  .عدم التلاعب بالمتاح من المنتج بغرض الاستغلال-أ

  .سویقعدم استخدام الإكراه في قناة الت- ب

  .عدم القیام بالتأثیر غیر الضروري على الخیار القائم بإعادة البیع من أجل تداول المنتج-ج

  :في مجال التسعیر- 4  

  .لا تعهد بتثبیت الأسعار-أ

  .لا ممارسة للتسعیر المؤذي للآخرین - ب

  .الكشف عن السعر الكامل في كل عملیة شراء-ج

  :في مجال بحوث التسویق-5

  .كسب الصفقة في هیئة القیام بالبحوث حصر البیع أو-أ

  .المحافظة على الاستقامة في البحوث بتجنب تسویة أوحذف تاریخ البحث المعني- ب

  .المعاملة العادلة للزبائن والموردین-ج

  : في مجال العلاقات التنظیمیة-6

تنظیمیة، فعلیهم ألا یطلبوا أو یجب أن یكون المسوقون واعین لكیفیة تأثیر سلوكهم على سلوك الآخرین في العلاقات ال
  .یشجعوا أو یقوموا بالإكراه على ما یؤدي إلى سلوك لا أخلاقي في علاقاتهم مع الآخرین، كالعاملین والموردین والعملاء

  .عدم الكشف عن الهویة في العلاقات المهنیة-أ

  .ناسبةالوفاء بالتزاماتهم ومسؤولیاتهم في العقود والاتفاقات المتبادلة بطریقة م- ب

تجنب أخذ العمل من الآخرین كلیا أو جزئیا، حیث یمثل هذا منافع خاصة ومباشرة، بدون تعویض أو موافقة الذي قام -ج
  .بالعمل أو صاحبه

  .    تجنب المناورة لكسب میزة في حالات لتعظیم الكسب الشخصي بطریقة قد تحرم أو تضر بالآخرین-د
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 :المشكلات الأخلاقیة في التسویق 4.2

بالرغم من كون المدیرین یساهمون بطرق شتى في تجسید أخلاقیات التسویق وعبر الأنشطة المتعددة التي تؤدیها         
إداراتهم بهدف خلق التأثیر الموجب ولرفع الكفاءة في الأداء التسویقي، إلا أنهم بنفس الوقت یواجهون كما كبیرا من 

، یتطلب الأمر ایلاء المشكلات الأخلاقیة قدرا كبیرا من الاستیعاب،  لهمالمشكلات الأخلاقیة التي تعترض تأدیة أعما
لكي تتجنب الإدارة اللجوء الى تنفیذ ومعالجة الحالات التي تظهر، تحت طائلة الإجبار من قبل أطراف أخرى ومن خارج 

لات الأخلاقیة في التسویق ویمكن تصنیف المشك) الخ....الحكومة،النقابات،جمعیات المستهلك،حمایة البیئة( المؤسسة 
  )2010ونس و عبد الباسط، سنة( : إلى المجالات الرئیسیة التالیة

تجاه المستهلك سواء كان ذلك في النوعیة، العبوة، العلامة، أو ) منتج، مسوق(الخداع والتضلیل الذي یمارسه البائع  -أ
  .غیرها من الحالات الأخرى

ذ ألتوزیعي و في الالتزام بهامش الربح المقرر لها، جراء تعاملها في السلع مدى تمسك الحلقات الوسیطة في المنف- ب 
  .التي تقوم بتسویقها إلى المستهلك دون أن تحصل زیادات غیر مقبولة على السعر

الحد من عرض السلع للجمهور بالكمیة المطلوبة، أو إخفائها لغرض إحداث المضاربة في التداول السلعي بالسوق و  -ج
  .لأسعارزیادة ا

مدى الالتزام بعرض المعلومات الصحیة و البیانات التي تمثل حقیقة المنتج المعلم عنه ،وبالوسائل الترویجیـة المختلفـة  -د
زاء هـــذه المشــاكل أو غیرهـــا فــان التســـاؤل الـــذي یمكــن إثارتـــه هــو فـــي كیفیـــة  و دون تعــرض المســـتهلك للخــداع والغـــش، وإ

فـي القــول بـأن القــوانین ســواء كانـت العامــة منهـا أو الخاصــة تعــد مصـدرا أولیــا فــي  مواجهتهـا؟ و الإجابــة تكمـن و بــلا شــك
اتخاذ القرارات الأخلاقیة لمعالجة هذه المشكلات، والتي من شأنها أن تلعب دورا مهما في مجمـل القـرارات التسـویقیة، وهـذا 

و لكــن فــي . دى الإدارة فــي جانــب المعالجــةالأمــر یكــون مقبــولا عنــدما تكــون القــوانین واضــحة، وبالتــالي لا توجــد مشــكلة لــ
وهنــا تكمــن  الغالــب یواجــه مــدیرو التســویق حــالات مختلفــة یكــون القــانون فیهــا موضــع اجتهـاـد و تفســیر لجوانــب مختلفــة،

لــذلك یمكــن القــول بضــرورة ظهــور أحكــام أخلاقیــة فــي  المشــكلة الحقیقیــة فــي التعامــل مــع الحالــة التــي یؤشــر هــا القــانون،
حث و تمتد إلى ما هـو أبعـد مـن القـانون وسیاسـة المؤسسـة، بـل حتـى أبعـد مـن ضـمیر الفـرد أو الجماعـة إن لـم التسویق تب

نخلـص إلـى القـول مـن كـل هـذا بـأن أخلاقیاـت التسـویق وان كانـت تـرتبط باـلقرارات الفردیـة ،إلا أنهـا  .نكن مبالغین في ذلك
ولكـن المسـؤولیة الاجتماعیـة . فـي المنظمـة وبالتـالي فـي المجتمـعتتصل بالمسؤولیة الاجتماعیة وبمـدى تـأثیر تلـك القـرارات 

تعزیز القـیم الأخلاقیـة بـداخل المنظمـة -5تتمثل بالتزامات المنظمة لتعظیم ایجابیاتها وتقلیص سلبیاتها تجاه المجتمع، وفي 
ختلــف الأصــعدة نحــو تحقیــق أو خارجهــا واعتبارهــا مرشــدا ودلــیلا فــي الســلوك والتعامــل الإنســاني وللقــرارات المتخــذة علــى م

  .السعادة الحقیقیة لأفراد المجتمع

  المبادئ العامة لضبط الممارسات التسویقیة 5.2

  )بن الشیخ،( :من خلال المبادئ الشرعیة والقیم الأخلاقیة التي توازن بین الفرد والمجتمع فیما یلي
یعة الإسلامیة عن غیرها، هي أن الموارد إن القاعدة التي تتمسك بها الشر  :حصر المنتجات في دائرة الحلال -أ

الاقتصادیة یجب أن تتوجه وتتركز في إنتاج السلع والخدمات التي تشبع الحاجات السویة للإنسان، فالرفاهیة في الإسلام 
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فلیس كل ما یشبع حاجة أو یلبي . تتشكل حسب طبیعة الذوق والمیول النفسیة التي تصوغها وتكونها المفاهیم الإسلامیة
غبة قابل للإنتاج، ومضمون الرفاهیة في الإسلام یعطي القدرة للمنتجات على إشباع الحاجات الضروریة للإنسان، ر 

اللازمة لتحسین مستوى المعیشة، ذلك أن تطلعات الإنسان تظل منضبطة في إطار الحلال و الحرام وهذا الإطار من 
لعن االله الخمر وشاربها وساقیها «: سول علیه الصلاة والسلامشأنه أن یسد منافذ التطلعات الضارة للاستهلاك یقول الر 

یأیها الناس كلوا مما في «:ویقول تعالى).1295:1972الترمذي،(»وبائعها ومبتاعها ومعتصرها وحاملها والمحمولة إلیه
سورة  157الآیة»ویحل لهم الطیبات ویحرم علیهم الخبائث«: سورةالبقرة، ویقول أیضا168الآیة»الأرض حلال طیبا

على تحریم إنتاج السلع والخدمات المحرمة والمضرة  الأعراف، وتدل هذه الآیات وحدیث الرسول علیه الصلاة و السلام،
  .بالمجتمع اقتصادیا واجتماعیا ومن هنا فإن من بین ضوابط المنتج في الإسلام أن یقع في دائرة الحلال

فراد المجتمع، یحتم الإسلام على الإنتاج الاجتماعي أن یوفر أن تكون المنتجات معبرة عن حاجات حقیقیة لأ       
إشباع الحاجات الضروریة لجمیع أفراد المجتمع، بإنتاج منتجات قادرة على إشباع تلك الحاجات الحیاتیة بدرجة من 

نى من السلع الكفایة، والتي تسمح لكل فرد بتناول حاجاته الضروریة منها، وما لم یتوفر مستوى الكفایة والحد الأد
الضروریة، لا یجوز توجیه الطاقات القادرة على توفیر ذلك إلى حقل أخرمن حقول الإنتاج،وبذلك یختفي الترف والتفاخر، 
إذ یتوقف تحدید الحاجات الحقیقیة في المجتمع على نمط التكوین الطبقي للمجتمع، ویظهر الإسلام من خلال نظام 

ذابة الفوارق الطبقیة بین أفراد المجتمع، فیجب أن یكون اختیار المنتجات و التكافل الاجتماعي میزة واضحة في إ
  مواصفاتها، هدفه تحقیق مقاصد الشریعة الإسلامیة ومراعاة ظروف المجتمع وأحواله بما یحقق مصلحته

هدف المزید یؤدي الاحتكار إلى انحراف السعر عن القیمة الحقیقة لصالح المحتكر، فالمحتكر یست: تحریم الاحتكار-ب
من الربح بحبس جزء من المعروض من المنتج، حتى یرتفع سعرها فیبیعها ویحصل على فارق السعر، والاحتكار مضرة 
ذلك أنه یرفع السعر على الناس بشكل غیر حقیقي، وبالتالي لا تعبر آلیة السوق عن الأسعار تعبیرا صحیحا مما یؤدي 

وبالتالي فإن تحریم الاحتكار یساهم مساهمة كبیرة في استمرار تطابق السعر مع أن یباع المنتج بأكثر من سعره الحقیقي، 
  .القیمة الحقیقیة للمنتج

إن تحریم الربا من الركائز التي . سورة البقرة 276الآیة»یمحق االله الربا ویربي الصدقات«: یقول تعالى: تحریم الربا -ج
ربا یتمثل في حصول رأس المال على عائد محدد مسبقا بغض لها دور مهم في المحافظة على أسعار السوق، لأن ال

النظر عن مشاركته في النشاط الاقتصادي للمجتمع من عدمه، وبغض النظر عن مقدار هذه المساهمة ،وذلك یعني 
  تضمن سعر المنتج عائدا لرأس المال یكون أكبر من مقدار مساهمته في قیمته

ن یتسع لیشمل البعد المادي والروحي معا، والبعد الروحي یتمثل في الرحمة فالربح یجب أ: عدم المغالاة في الربح- د
ویؤثرون على أنفسهم ولو كان بهم «:بالمستهلك وتقدیم مصلحة المستهلك والمجتمع على مصلحة المؤسسة، یقول تعالى 

لفة الإجمالیة النهائیة للمنتج ویمثل الربح ذلك الفرق الناتج من عملیة البیع والشراء أي بین التك. الحشر9الآیة.»خصاصة
یرادات بیعها ولعل من المناسب الربط بین مبدأ الاعتدال في الربح كضابط مؤثر مباشرة في تحدید سعر المنتج وبین . وإ

  .تحریم الغبن، فالربح إذا كان فاحشا فلا شك أنه یدخل في دائرة الغبن وبالتالي یدخل في دائرة الحرام

الغش مناف للنصح المأمور به الذي ینبغي أن یكون شعار المسوق،  :والالتزام بالصدق تحریم الغش والتدلیس -ه
وللغش صورتان الأولى وهي مجرد السكوت عن العیب والنقص في المنتج، والثانیة وهي القیام بجهد ما لإخفاء العیب 
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من غشنا فلیس «: یث الشریفوهذا الأشد في التحریم، وقد ورد قوله علیه الصلاة والسلام في الحد. عن المنتج
ویتحقق الغش في الممارسة التسویقیة، بعدم ذكر الصفات الحقیقیة للمنتج والمبالغة في  ذكر ) 101 :1972مسلم،(»منا

  محاسنه

إن أهمیة الصدق في الممارسات التسویقیة لها تأثیر مباشر على القوة البیعة للمؤسسة، إذ یقول الرسول علیه         
ن كتما وكذبا محقت بركت «: لسلامالصلاة و ا البیعان بالخیار ما لم یتفرقا، فإن صدقا بینا بورك لهما في بیعهما، وإ

ابن (»من باع عیب لم یبینه، لم یزل في مقت االله ، ولم تزل الملائكة تلعنه«: ویقول كذلك).1972البخاري،(»بیعهما
إن الصدق  ي یشدد علیها الإسلام في الممارسات التسویقیة،،هذا یعني أن الصدق من القواعد الأخلاقیة الت)1975ماجة،

یؤدي إلى إبراز حقائق الأشیاء ،ومن بینها حقائق المنتجات التي تقدمها المؤسسات، والصدق هنا هو الصدق المطلق 
ار أو الخالص النیة، سواء كان ذلك إنتاج المنتج أو من حیث صفاته أو ما یحققه من منافع أو من حیث تكوین الأسع

  من حیث مواطن إنتاجه

وافوا الكیل إذا كلتم و زنوا بالقسطاس المستقیم ذلك خیر و أحسن «یقول عز وجل  :ضبط المقاییس والموازین-و
ذا كالوهم أو وزنوهم «ویقول . الإسراء35الآیة»تأویلا ویل للمطففین الذین إذا اكتالوا على الناس یستوفون، وإ

حیث تكمن أهمیة ضبط الموازین و المقاییس في المنتجات هو الذي یحدد الحق . ففینسورة المط1، 2، 3الآیة»یخسرون
  والعدل بین المتعاملین، وعلیه یتوقف تثمین قیمة السلعة بأثمانها الحقیقیة، وبالتالي تحدید السعر الصحیح للمنتج

مختلفة وعودا مشجعة للعملاء حیث غالبا ما تتضمن وسائل الترویج ال: الوفاء بالوعود في الحملات الترویجیة- ي
والمشترین على الشراء والاستمرار علیه، ومن هنا وجب أن یلتزم المسوق بآداب وأخلاق الإسلام والتي تحض على الوفاء 

یأیها الذین آمنوا لما «وقال أیضا . من سورة المائدة 1الآیة . »یأیها الذین آمنوا أوفوا بالعقود«بالوعد، كما قال تعالى 
فقد أمر االله بالوفاء بالوعود . من سورة الصف3و2الآیة.»ما لا تفعلون ، كبر مقتا عند االله أن تقولوا مالا تفعلون تقولون

كما ینبغي  .الإسراء34الآیة.»وأوفوا بالعهد إن العهد كان مسؤلا«: یقول تعالى.والعهود، وهما كل ما ألزم به المسوق نفسه 
معات الإسلامیة على أساس الصدق في محتوى الإعلان، ویستعمل الصدق في أن تقوم الحملات الإعلانیة في المجت

ویقول أیضا . سورة التوبة119الآیة. »یأیها الذین آمنوا اتقوا االله و كونوا مع الصادقین«: القول و الفعل، یقول تعالى
  .الترویج نطاق الالتزام بالصدق وبهذا یدخل.سورة الأحزاب 70الآیة.»یأیها الذین آمنوا اتقوا االله وقولوا قولا سدیدا«

على مبدأ ) المؤسسة والعمیل(فقد أقام الإسلام عملیة التبادل بین الطرفین في السوق :التراضي وحریة الاختیار -ز
بینكم بالباطل إلا أن تكون تجارة عن یأیها الذین آمنوا لا تأكلوا أموالكم «: التراضي و الحریة في الاختیار یقول تعالى

سورة النساء، فدلالة الآیة ظاهرة على إباحة جمیع أنواع البیوع ما حصل بالتراضي بین طرفي  29،الآیة»تراض منكم
،واعتماد التراض في )1972: 2185ابن ماجة،(»إنما البیع عن تراض«: التبادل، وقال الرسول علیه الصلاة والسلام

مقاصد منها؛ أنها تستند إلى وجوب ضمان حقوق الطرفین المتعاملین الذي یتطلب بالتالي تحدید نوع البیع یحقق عدة 
  ...المنتج، كمیته، سعره، صفته

  أنها الضمانة لتطیب النفوس بما تأخذ وتدفع، ولكي لا یضار أحد طرفي المبادلة                

ل في المعاملة والبعد عن المضایقة و التعسیر من الأخلاق التي إن الیسر والتساه: التسامح والتساهل في المعاملة- س
حث علیها الإسلام، فیضیف بعدا اجتماعیا وأخلاقیا للممارسة التسویقیة، یضفي علیها قیم الأخوة و التسامح و الرحمة، 
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رحم  :الصلاة و السلاموكلها مؤثرات إیجابیة تنشط الأسواق وتبعث فیها روح التكافل والتعاون، حیث یقول الرسول علیه 
ذا اقتضى ذا اشترى وإ   )1972: 1934البخاري،(»االله رجلا سمحا إذا باع وإ

إن الإسلام یؤكد على توطید العلاقة بین الأطراف المتعاملین فیما بینهما ،مسوقین كانوا أو عملاء وزبائن، وبذلك        
  .لأنواع المهمة من دوافع الشراءفهو ینبه على الحرص على دوافع التعامل تلك التي تمثل أحد ا

على المسوق ألا یسعى للإضرار بمنافسیه حرصا على الربح وتسویق منتجه، إذ أن : تحریم المنافسة غیر المشروعة-ط
والمسوق مأمور بأن یحب لأخیه ما یحب لنفسه وأن یكره لأخیه ما یكره . »لا ضرر ولا ضرار«القاعدة الفقهیة تقول 
لا تحاسدوا ولا تباغضوا ولا «لیه ألا یتمنى زوال نعمة أخیه؛ قال الرسول علیه الصلاة و السلام لنفسه، ولهذا وجب ع

تدابروا ولا یبع بعضكم على بیع بعض، وكونوا عباد االله إخوانا ،المسلم أخو المسلم لا یظلمه ولا یخذله ولا یحقره، التقوى 
خاه المسلم ، كل المسلم على المسلم حرام دمه و ماله و هاهنا ویشیر إلى صدره ثلاث مرات ،بحسب امرئ أن یحقر أ

  1972 :2446).مسلم (»عرضه

إن الإسلام یشجع المنافسة الشریفة، ویحمي المسوقین من التدخل غیر المشروع في التعاملات التسویقیة، لذلك        
« ه، فقال الرسول علیه الصلاة و السلامحرم النبي علیه الصلاة والسلام بیع المسلم على بیع أخیه و السوم على سوم أخی

بل یشجع ):2113 1972البخاري،(»لا تلقوا الركبان ولا یبع بعضكم على بیع بعض، ولا تناجشوا ولا یبع حاضر لباد
  المائدة2الآیة.»وتعاونوا على البر والتقوى ولا تعاونوا على الإثم والعدوان«: على التعاون مع المنافسین یقول تعالى

  الإخلال بحمایة المستهلك مجالات3

  )19-18، الصفحات 2015ربیع و سفیان، ،سنة( :توجد عدة مجالات یتم من خلالها الإخلال بحمایة العمیل منها
وذلك من خلال انتهاج أسالیب الخداع في الرسالة الإعلانیة لغرض تضلیل العمیل والعمل على إقناعه بشراء :الإعلان- أ

ثارة التصرفات الانفعالیة غیر الرشیدة التي  منتج ما، وهذا بالتركیز على مختلف أسالیب الإغراء المكتوبة في الإعلان، وإ
  .تؤثر على أذواق المستهلكین، مثلما حدث في فترة التوجه البیعي للتسویق

توصیات، في هذا المجال نشرت المدیریة العامة لصحة وحمایة العمیل التابعة للجنة الأوروبیة دلیلا یحوي عشرة        
كأن تتصل مؤسسة بعمیل ما مدعیة : شددت في ثمانیة منها على الخصوص على منع التغلیط والقیام بالإشهار الكاذب

أنه تحصل على جائزة، ویتضح فیما بعد أن الغایة كانت فقط إقناعه بتقدیم طلبیات، وأعتبر الدلیل هذا نموذجا على 
  .الإشهار الكاذب

بالمئة من إجمالي الشكاوى المرفوعة إلى المدیریة المعنیة 12العلاقة بالإشهار الكاذب كما مثلت القضایا ذات     
  .، وشكلت بذلك النسبة الأعلى من إجمالي الشكاوى2006بفرنسا سنة).المدیریة العامة للمستهلك والمنافسة وقمع الغش(

ما یتناسب مع قیمته، ومن ثم فإن عدم وهو الحق الذي یضمن للعمیل أداء المنتج، ومستوى هذا الأداء ب: الضمان-ب
منح هذا الضمان، وهو مانراه في حالات كثیرة في الدول المتخلفة أو عدم استیفائه للشروط الضروریة مثل المدة الكافیة 
للتأكد من عدم ظهور ووجود عیوب، یعتبر وجه من أوجه الإخلال بحمایة العمیل، نظرا لأن مقدم المنتج في هذه الحالة 

  .صل من مسؤولیته تجاه السلعة أو الخدمة المقدمةقد ت
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ونقصد بذلك أن العمیل یعاني نتیجة لعدم معرفته أو جهله استعمال المنتج المقدم له نظرا لخلو هذا المنتج من :التبیین-3
ستفادة  من وجود البیانات الدالة على كیفیة استخدامه، أو بسبب عدم قدرة العمیل على المعرفة أو الإلمام بكیفیة الا

  .البیانات إن كانت موجودة، یضاف إلى ذلك مشكل الثقة في دقة ما یكتب على غلاف المنتج من بیانات
وهو مشكلة یعاني منها العمیل ذو الدخل المحدود، وقد استغلت الكثیر من المؤسسات قوتها في الأسواق : السعر-ج

و ما نلاحظه حالیا خاصة في الدول العربیة، حیث هناك مغالاة وفرضت أسعار لا تتلاءم مع  القدرة الشرائیة للعمیل، وه
كبیرة في رفع أسعار السلع والخدمات، تذرعا بالأزمة المالیة العالمیة، وینتج هذا الإخلال بحمایة المستهلك عادة عندما 

الإمكانات المالیة تحتكر فئة معینة تسویق السلع والخدمات، الأمر الذي یتیح لها إمكانیة فرض أسعار سوقیة تفوق 
  .للعمیل، كما تندرج طرق البیع بالتقسیط أو التخفیضات الصوریة أحیانا في خانة التحایل على الأسعار

یتم الإخلال في هذه الحالة بحمایة العمیل من خلال توزیع المنتجات في أماكن بعیدة عن متناول العمیل،مما : التوزیع- د
باع حاجاته ورغبته، بالإضافة أیضا إلى عدم عرض المنتجات في الوقت یضطره إلى بذل الجهد جسدي ونفسي لإش

  .  المناسب، أو التمییز بین المستهلكین من حیث إمكانیة الحصول على الكمیات والأصناف الموزعة
 یمكن أن نلاحظ الإخلال بمبدأ حمایة المستهلك من خلال هذا العنصر باستخدام بعض المواد غیر:التعبئة والتغلیف-ه

الملائمة صحیا في تغلیف المنتجات وخاصة الغذائیة منها، أو تستخدم عبوات غیر ملائمة للتعبئة كتلك المصنوعة من 
الخ، كل ذلك یكون سببا في الأضرار الناتجة عن ذلك الاستعمال، ...مواد قابلة للصدأ أو استخدام عبوات غیر نظیفة

 .واد الغذائیة، مما یترتب عنه وجود مواد سامة تضر بصحة العمیلفبعض مواد العبوات قابلة للتفاعل مع مركبات الم
     )سماعیل،(
ونقصد بذلك الغش في الأوزان والتلاعب في المقاییس المقررة للمنتجات، فالنقص في الأوزان وفي : المقاییس والأوزان-و

  .الأحجام والأطوال یسبب ضررا للعمیل خاصة عندما تكون الأسعار مرتفعة
قد یعمد بعض المنتجین إلى الإخلال بحمایة العمیل عن طریق مواصفات المنتجات من وزن :ات المنتجاتمواصف-ي 

الخ، فعدم مطابقة مكونات المادة التي تحتویها العبوة نتیجة لإضافة مواد أخرى علیها یعتبر إخلالا ...ولون وشكل 
ل اللجوء إلى استعمال علامات تجاریة وهمیة مثلما بحمایة العمیل، ویدخل أیضا في هذا الإطار تضلیل العمیل من خلا

الخ، حیث یجد المستهلك نفسه أمام علامات تجاریة غیر ...هو الحال في بعض المنتجات الكهرو منزلیة والملابس،
  .حقیقیة لمنتجات معروفة في السوق

خلال التلف والتقادم الذي  یمكن أن نقف على حجم الضرر الذي قد یلحق بالمستهلك في هذه الحالة من :التخزین-ز
یعتري المواد بسبب أخطاء التخزین، فقد یحدث الضرر نتیجة لتخزین بعض المنتجات وتركها لفترات طویلة حیث تتجاوز 

الخ، حیث یترتب على ذلك وجود حالة عدم التوازن بین القیم والمنافع الاقتصادیة التي ...فترة صلاحیتها للاستعمال
  .تجات المتضررة وبین الغرض الذي اشتریت من أجلهیحصل العمیل من المن

یلعب النقل  دورا هاما في إشباع الحاجات والرغبات إلا أنه أحیانا یتسبب في حدوث أضرار صحیة واقتصادیة :النقل-ط
بالعمیل عندما تستخدم مثلا وسیلة نقل ملائمة كأن تكون مخصصة لنقل مادة معینة ولكن توجه لنقل مادة أخرى غیر 

لائمة لنقلها، مثل تخصیص وسائل نقل لا تتوفر على شروط التبرید، فلا یخفى على أحد مدى حجم الضرر الذي یلحق  م
بالعمیل في هذه الحالة جراء استعمال هذه المواد بعد تجمیدها للمرة الثانیة مثلما هو الحال في حالة اللحوم على سبیل 

  .مثال
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  :آلیات للحد من الخداع التسویقي 1.3

  :الآلیات المتعلقة بالمستهلكین - أ

یجب العمل على توعیة المستهلكین بمفهوم الخداع التسویقي و عرض نماذج لممارسات تسویقیة خادعة سواء        
محلیة أو عالمیة ، وكذلك توضیح الأسباب التي أدت إلى اعتبارها خادعة ، و زیادة قدرة المستهلكین على قیاس 

  :بالفعل على مثل هذه النماذج و یمكن أن تتم هذه التوعیة باستخدام أكثر من طریقةممارسات یتعرضون لها 

و ذلك حسب نوعها للقیام بمثل هذه التوعیة ) الجماهیریة(تخصیص مساحة أو وقت في وسائل النشر واسعة الانتشار - 
ات تسویقیة خادعة مع الخ ، تعكس ممارس....و قد تأخذ شكلا إخباریا أو تكوم في شكل مقالات أو عرض لحالات

تحلیلها و التعلیق علیها ، وتشجیع جمهور الوسیلة لإرسال الاستفسارات عنها أو التعبیر عن آرائهم فیها أو نشر 
 .تجارب مروا بها في هذا المجال

یمكن  عقد الندوات و المؤتمرات التي تتناول الممارسات التسویقیة الخادعة، و كیفیة حمایة المستهلكین منها ، والتي - 
 .أن تساهم فیها الأجهزة المهتمة بهذا الموضوع سواء كانت أجهزة حكومیة أو جمعیات تطوعیة

عقد برامج تدریبیة مجانیة برسوم اشتراك رمزیة لعینات من المستهلكین و ذلك لتدریبهم على التعرف على الممارسات  - 
 .التسویقي الخادعة، و توعیتهم بالخداع التسویقي

على إبلاغ الجهات _ سواء من خلال وسائل النشر المختلفة أو أثناء حضورهم البرامج التدریبیة–ن تشجیع المستهلكی - 
المسئولة عن حمایة المستهلك عما یكون قد تعرضوا له من خداع في مجال التسویق ،أو تلك الممارسات التي 

من یثبت لجوئه إلى الخداع  یعتقدون أنها تهدف إلى خداعهم مع مراعاة أن یتم توقیع عقوبات صارمة على كل
 .التسویقي ،و ذلك حتى یقتنع مثل هؤلاء المستهلكین أن جهودهم في هذا المجال لها مردود إیجابي

  :الآلیات المتعلقة بممارسي التسویق-ب

توعیة ممارسي التسویق الذین لا یستخدمون الخداع التسویقي ،أو ربما یستخدمونه و لكن دون قصد أو نیة مسبقة  - 
و یمكن أن تتم هذه التوعیة من خلال وسائل . اع ، بمفهومه و عرض نماذج له ،و توضیح خطورة اللجوء إلیهللخد
النشر في المجلات المهنیة أو النشرات التي تصدرها جهات مثل غرف التجارة و غرف الصناعة و التي عادة :مثل

مكن أن یتم تخصیص جلسة أو أكثر من و كذلك ی.ما تصل إلى أیدي مثل هؤلاء الممارسین و یقرءوها بالفعل
 .جلسات الدورات التدریبیة التي یحضرها مثل هؤلاء كعرض و مناقشة هذا الموضوع

توعیة ممارسي التسویق الذین یستخدمون الخداع التسویقي بالفعل بقصد أو بوجود نیة مبیتة من خطورة ذلك ،وما  - 
ن أنفسهم ،أو بسبب الإجراءات التي تتخذها الجهات یمكن أن یسببه من ضرر سواء بسبب ردود فعل المستهلكی

 .المنوط بها حمایة المستهلكین مثل الهیئات الحكومیة أو الجمعیات التطوعیة

  :الآلیات المتعلقة بالجهات الحكومیة-ج

–ة تشدید الرقابة من قبل الجهات و الهیئات الحكومیة المسئولة عن حمایة المستهلكین من الممارسات غیر الأخلاقی - 
للقائمین بالتسویق ،و توقیع العقاب الصارم  مع كل من یثبت استخدامه لهذا الخداع ، بل و نشر  -بما فیها الخداع

العقوبات أو الأحكام الصادرة ضد هؤلاء في وسائل النشر واسعة الانتشار حتى یكونوا عبرة لغیرهم ممن یستخدمون 
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اع ،كما أن ذلك یشعر المستهلكین بأن هناك من یدافع عن حقوقهم بالفعل أو یفكرون في استخدام هذا النوع من الخد
و یحمیها ،مما یشجعهم على إبلاغ مثل هذه الجهات بما قد یتعرضون له من خداع أو یعتقدون أنه یندرج تحت 

 .الممارسات التسویقیة الخادعة 
لمستهلك من الغش والاستغلال ضرورة تحدید المواصفات للسلع المباعة بشكل دقیق للوصول إلى حمایة فعالة ل - 

وضرورة توفیر المعلومات الكافیة والمناسبة عن السلع والخدمات من قبل الجهات الحكومیة المعنیة فضلا عن تحدید 
 .مواصفات التعامل مع المستهلك وضرورة التقید بذلك

حیات واسعة حتى تتمكن تفعیل دور جمعیات حمایة المستهلك ودعمها بشتى الطرق المادیة والمعنویة ومنحها صلا - 
 .من نشر الوعي الاستهلاكي وتثقیف المستهلك وتزویده بالمهارات الضروریة لإدراك الغش التجاري وبالتالي تفادیه

كما أن على جمعیات حمایة المستهلك القیام بدورها المفروض حیث أن دورها في الدول المتطورة لاسیما أوروبا         
سات حمایة المستهلك و بدعم حكومي واضح ،تقوم بمحاربة الترویج للأغذیة غیر الصحیة مفعل ومدعوم حیث إن مؤس

لاسیما الأغذیة التي تحتوي على نسب عالیة من الملح و السكر و الدهون و المطالبة بمنع بث الإعلانات خلال فترات 
مور التفصیلیة الأخرى التي یتم مناقشتها معینة من الیوم حتى لا یتسنى للأطفال مشاهدتها ، بالإضافة إلى الكثیر من الأ

 .بشكل موضوعي بالاعتماد على دراسات و بیانات وافیة ،تساهم في تشكیل و إفراز قرارات مؤثرة في هذا الصدد

التعاون التام بین الجهات الحكومیة المعنیة وجمعیات حمایة المستهلك والمستهلكین أنفسهم وصولا إلى حمایة فعالة  - 
 .الغش والاستغلال للمستهلك من

  :الأطراف المتضررة بالممارسات التسویقیة المضللة2.3

إن التأثیر السلبي للخداع التسویقي لا یقتصر على المستهلكین فقط بل یمتد أثرها إلى المؤسسات التي قامت بهذه       
  )،2018بوشناف، ( :الممارسات ، المنافسین والمجتمع والشكل التالي یوضح ذلك

 

  

  

  

  

  

  

  .87:بوشناف صافیة  ص:المصدر

  :من الشكل نلاحظ بأن الخداع التسویقي یؤثر على

 المستھلك

الخداع بالمتأثرون 
لتسویقيا  

 المجتمع المنافسون

المؤسسة بحد 
 ذاتھا
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إن ضعف  كفاءة النظام التسویقي للمؤسسات والذي یؤدي لحدوث الخداع التسویقي والناجم عن انخفاض : المستهلكین-أ 
یهم لاستغلال المسـتهلكین وتحقیـق مستوى وعي ومسؤولیة المنتجین والموردین أو البائعین تجاه المستهلكین والمجتمع وسع

أعلى مستویات الربح في المدى القصیر من جهة وضعف كفاءة أداء أجهزة الرقابة الرسمیة المختلفة من جهة ثانیة یمكن 
  :أن یسبب الأضرار والأذى للمستهلكین من خلال مایلي

تناسـبه لكنهـا لـم تحقـق لـه الإشـباع المرغـوب  فعندما یشتري الفرد المنتجات التي ظـن أنهاـ: التسبب في خسارة ماله ووقته-
  .فإنه یشعر بأنه خسر وأهدر قیمة ما دفعه وأنه ضیع وقته وجهده في البحث عنها

ونعنــي بهــا أنــا المنتجــات المضــللة المنتشــرة فــي الســوق قــد تكــون ســببا فــي : تعرضــه لمخــاطر تمــس بصــحته وســلامته-
  .المساس بسلامة وصحة المستهلك

فلما یشتري الشخص منتجات مضللة أو یتضح أن فیها عیـوب قـد یشـعر : إلى نفسه أو نظرة الآخرین إلیه النظرة السلبیة-
  .بحماقة وحرج أو قد یجعله الآخرون یحس ویشعر بذلك

إضافة إلى ما تم ذكره أعلاه فإن ضعف كفاءة النظام التسویقي یسبب هـدر أمـوال ومـوارد الفـرد والمجتمـع وذلـك مـن       
فاق على سلع ردیئة أو ذات مستویات جودة منخفضة سواء بالنسبة للسلع المنتجة مخلیا أو السلع المستوردة من خلال الإن

الخـارج بمـا فـي ذلـك السـلع التـي تـدخل إلـى السـوق المحلیــة بطـرق أخـرى غیـر الاسـتیراد، الأمـر الـذي یترتـب علیـه ضــعف 
  .ء إنفاقهم لأموالهم ومدخراتهممستویات الإشباع أو المنفعة المتحققة للمستهلكین من جرا

إن توجـه أي مؤسسـة لتحقیـق أربـاح فـي المـدى القصـیر واعتبـار هـذا الهـدف : المؤسسات التي تقوم بالخداع التسویقي -ب
هـو المرشـد للأفعـال والأنشـطة التسـویقیة بعیـدا عمـا إذا كانـت تلـك الأفعـال  والأنشـطة تتطـابق مـع القـیم والمعـاییر المقبولـة 

مع قد یؤدي إلى الإضرار بسمعة المؤسسة  على المدى الطویل وفقدان الثقة مستهلكیها بها وبمصداقیة برامجها لدى المجت
  .الترویجیة

فالمؤسســات التــي لا تعــي مســؤولیتها الاجتماعیــة والأخلاقیــة والتــي لا یمكنهــا مواجهــة المنافســین تلجــأ إلــى الخــداع        
أ الغایــة تبــرر الوســیلة متناســیة أن تلــك الممارســات قــد تحقــق أرباحــا  فــي المــدى التســویقي بغیــة تحقیــق أهــدافها وفــق مبــد

  .القصیر ولكنها لا یمكن أن تستمر في خداع  وتضلیل المستهلكین في المدى البعید فتفقد بذلك ثقتهم ومصداقیتها عندهم

ــد مـــن المســـؤولی: المجتمـــع  -ج ــة تتطلـــب المزیـ ـــرز قضـــیة الخـــداع التســـویقي كقضـــیة وطنیـ ة وتضـــافر الجهـــود ووضـــع تب
استراتیجیات فعالة بعیدة المدى ولسنوات طویلة من أجل مواجهة سلبیات وتحدیات هذه الظاهرة الخطرة حفاظا على الأداء 
الاقتصــاد الــوطني والســلامة العامــة، وحمایــة البیئــة الاســتثماریة والاســتهلاكیة والنــاتج الــوطني، فــلا شــك أنهــا قضــیة مهمــة 

ة علـــى أداء النمـــو الاقتصـــادي والســـلامة العامـــة وتعیـــق الابتكــاـر والإبـــداع وتكبـــد أصـــحاب العلامـــات تـــؤثر بصـــورة مباشـــر 
  .التجاریة وأصحاب الحقوق خسائر فادحة، وتشكل مكافحتها عبئا كبیرا على الحكومات والأجهزة المختصة 

بـدلا مـن تطـویر سـلعها، إیجـاد عقبـات یتمثل أثر الخداع التسویقي فـي اسـتیلاء المؤسسـات علـى المنافسـین : المنافسین -د
والممارساـت ) كبـراءات الاختـراع ونفقـات الإعـلان والتـرویج الضـخمة( أمام دخول شركات جدیدة لمجـال عمـل المؤسسـات 
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ــذین (التســویقیة غیــر العادلــة بهــدف ضــرب وتــدمیر المؤسسـاـت الأخــرى  كسیاســة الإغــراق، وقطــع العلاقــة مــع المــوردین ال
  ).      الخ...ت المنافسة، وعدم تشجیع شراء المنتجات المنافسةیتعاملون مع الشركا

  معالجة الخداع التسویقي3.3

ما الذي یجب أن تفعله المؤسسة لتدعیم السلوك الأخلاقي فیها، وكیف یمكن أن تزرع ذلك في العاملین بها،         
  وكیف تضمن ذلك على المدى الطویل؟

كثرة العقبات في هذا المجال، إلا أن المؤسسة تستطیع أن تحد أو على الأقل أن على الرغم من صعوبة الریق و        
تقلل من هذا المشكل، وذلك بإتباع بعض السیاسات التي تمكنها من معالجة السلوك الأخلاقي ومن أمثلة هذه 

  )2015سمیر سعید، ( :السیاسات مایلي

ثیقة ترشید العاملین في المؤسسة للضوابط السلوكیة التي یجب إصدار دلیل السلوك الأخلاقي، وهذا الدلیل عبارة عن و -أ
الالتزام بها مثل الأمانة في العمل، عدم قبول الرشاوى، وقد توضح تلك الوثیقة كذلك العقوبات التي یمكن أن یتعرض 

  .لها العامل في حالة المخالفة

یمكن أن یكون فعالا إذا ارتبط إصداره ببرامج  ومن الأمور التي یجب أن تأخذ كذلك بعین الاعتبار، أن هذا الدلیل- ب
لا سیصبح الدلیل مجرد حبر على ورق   .تدریبیة على فترات متفرقة لتعزیز القیم الأخلاقیة للمؤسسة، وإ

التقویم الأخلاقي الدوري لسلوك المؤسسة من فترة لأخرى، فكما تحرص المؤسسة على تقویم أدائها المالي، فإن الأمر -ج
مراجعة أخلاقیات المؤسسة لكشف الممارسات غیر المرغوب فیها والعمل على الحد منها واتخاذ التدابیر یتطلب كذلك 

  .اللازمة لضمان عدم تكرارها

والذي یعني إنشاء وظیفة  خاصة تسمى وظیفة محامي الأخلاقیات، أو ما یشار إلیه في التاریخ : الرقیب الأخلاقي-د
كلف بمراقبة الأسواق والآداب العامة ویملك صلاحیة الأمر بالمعروف والنهي الإسلامي بالمحتسب، وهو الشخص الم

عن المنكر، حیث یختار من بین الشخصیات البارزة في المؤسسة المشهود لهم بالفصل والاستقامة، ممن یخلو سجلهم 
مؤسسة واتخاذ الإجراءات الوظیفي من المخالفات الأخلاقیة والانحرافات السلوكیة، وذلك لمتابعة السلوك العام في ال

  .الكفیلة لردع الممارسات اللاأخلاقیة

استقطاب وتوظیف العمال الذین تتوافق میولهم وقیمهم وأخلاقهم مع قیم المؤسسة والمبادئ الأخلاقیة التي تسیر -ه
ة التي تسیر علیها، والعمل على تدریبهم ومتابعتهم ومراقبة سلوكهم للتأكد من مدى انسجامهم مع المبادئ الأخلاقی

علیها المؤسسة، ویتطلب ذلك ضبط عملیات التعیین والنقل والفصل ومنح الحوافز وغیرها، بحیث كافة الإجراءات 
  .المتعلقة بهذا الأمر وفقا لمدى التزام العاملین بالمبادئ الأخلاقیة 

III.الطریقة والإجراءات: 
یة سلبیة لدى العمیل الفعلي والمنشود، حیث تشكیل صورة ذهن فيلقد أدركت بعض المؤسسات خطورة هذا الخداع 

 )2021عادل، ( .تقلل من نجاح المؤسسات التي تقوم بتقدیم معلومات غیر صحیحة عن السلع والخدمات المقدمة
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لیس لدیه المعرفة الكافیة بأسالیب الخداع التسویقي، ومنها الخداع بالسلع أو بالخدمة، ویعنى  -غالبا  –إن العمیل 
ات ردیئة وغیر مناسبة خلاف المتفق علیه مع العملاء من خلال عدم بیان سلبیات المنتجات، وجوانب تقدیم منتج

القصور المحتملة بها، وعلى سبیل المثال استمرار الخدمة المقدمة للعملاء دون علم العمیل وبعد فترة یتم فرض رسوم 
 .على الخدمة

ل الخداع بالتسعیر          عادل حیث البیع من نفس الصنف للعملاء بأسعار مبالغ فیها السعر غیر ال فيویتمثّ
توحي بجودة عالیة للخدمة، والواقع خلاف ذلك، أو زیادة الأسعار إلى مستوى غیر معقول ثم تقدیم خصومات 

، وفي بعض الأحیان تقدم خصومات وهمیة وغیر حقیقیة، كما أن بعض المؤسسات لا العاديللوصول إلى السعر 
 .قة الضرائب المفروضة على المنتج أو قد تكون مكتوبة بخط صغیر غیر مقروء بسهولةتعلن عن حقی

لتوصیل الفكرة إلى العمیل حول » التسویقيالمزیج «فیعد الترویج من أهم عناصر  الترویجيأما الخداع           
داع الترویجي من خلال المنتجات المقدمة للمساهمة في بناء صورة ذهنیة معینة عن هذه المنتجات، ویكون الخ

الإعلانات الكاذبة، أو من خلال قیام المسوق في البیع الشخصي بإخفاء بعض المعلومات التي تتعلق بالمنتج عن 
الخدمة دون بیان عیوبها مع المبالغة في وصفها، إذ تنتج صورة ذهنیة مخالفة للحقیقة، /العمیل وكذلك مدح السلعة 

 .ومات المشوهةمما یلحق الضرر بالعملاء للمعل
المظاهر المادیة، فإن بعض المؤسسات تهتم بالمحیط المادي لخلق صورة معینة لدى العملاء،  فيوعن الخداع 

الخدمة مثل / التصمیم الخارجي للمؤسسة مقدمة السلعة  الماديوالأصل أن تكون معبرة عن الحقیقة، ویشمل المحیط 
تكییف، إذ توحي بجودة الخدمة مثلا، مما ینعكس في بناء صورة ذهنیة الألوان ووسائل العرض والإضاءة والتدفئة وال

 .إیجابیة
ولذلك من المهم أن تتولي الجهات الرسمیة معالجة التشریعات القانونیة التي تحمي العملاء، والعمل على تطویرها 

ل دور جمعیات حمایة للحد من ظاهرة الخداع التسویقي وتوجیه العقوبات اللازمة للمخادعین، مع مزید من تفعی
المستهلك للحد من خداع بعض المؤسسات، وتوعیة العملاء من خلال النشرات الإخباریة والصحف، ووسائل 

  .الاجتماعيالتواصل 

IV. الدراسة نتائج 
  .ضرورة تقدیم شكاوي عند التعرض للخداع*
  .ضرورة الاستعلام عند توفر معلومات غیر كافیة عن المنتج*

سویقي الذي  تقوم به المؤسسات الیوم من ظواهر الغیر الحضاریة منافیة للمبادئ الأخلاقیة  یعتبر الخداع الت *
فالمؤسسة إذا ما عملت بهذه ظاهرة ستحقق أهداف قصیرة المدى  وصورة ذهنیة مدركة سلبیة في ذهن العمیل  بالإضافة 

  .الثقة في مصداقیة ما تقدمه من إعلانات مضللة  إلى فقدان

الرئیسي للخداع التسویقي هو حدة المنافسة وتعدد المنتجات وكثرة البدائل المتاحة أمام العمیل  حیث تلجأ  یعد السبب *
إلیه العدید من المؤسسات، بهدف كسب الربح بأي طریقة كانت، وقد شاعت هذه الظاهرة غیر لحضاریة  جعلت الكثیر 

  .تماعیا وأخلاقیا ودینیامن مسوقي یعتقدون أن نجاح مرتبط بها فهي ظاهرة منبوذة اج
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V.الخلاصة: 
توصـلـنا مــن خــلال هــذه  الدراســة أن المؤسســات المســوقة تســتخدم مختلــف الأسـاـلیب التســویقیة لتحقیــق التفــوق علــى       

المنافســة، وضــمان الاســتمراریة ومــن  المجــالات التــي تركــز علیهــا فــي ذلــك عناصــر المــزیج التســویقي باعتبارهــا أداة قیـاـم 
ــ تشــكیلات  دتعد،فالمؤسســة المســتهلك فــي موقــف حــرج للمفاضــلة بــین البــدائل المتاحــة ، وهــذا مــا ســاعد  تالمنتجــات جعل

المـــدى  ىالمؤسســات فـــي خداعـــه بشـــتى الطـــرق ، قصــد تحقیـــق الأربـــاح دون الاهتمـــام بمصـــلحته غیــر أن هـــذا یكـــون علـــ
الي تفقـد المؤسسـة مركزهـا تنافسـي  وكـذا القصیر،فسرعان ما یكشف المستهلك أنه تم خداعه وسیقوم بتغیـر المؤسسـة وبالتـ

 حصتها السوقیة وثقة المستهلك 
VI.الهوامش والإحالات: 

الخداع التسویقي وأثره على الصورة الذهنیة،دراسة تطبیقیة  )2016سنة .(بن آمنة ,اریس & ,.الشیخ محمد,اسلام عبد االله-1
  .وریویس،جامعة السودان للعلوم التكنولوجیة، بحث تكمیلي لنیل شهادى بكال .على عینة طلاب الدراسات العلیا، 

  .القواعد الأخلاقیة للممارسات التسویقیة من منظور إسلامي، .ا بوبكر ,بن الشیخ-2
  المسؤولیة الاجتماعیة وأخلاقیات التسویق،مجلة الدراسات الاقتصادیة .)2015سنة (عبد الناصر ,خري-3
لتسویقي في سلوك المستهلك، دراسة استطلاعیة لعینة من الزبائن مراكز دور الخداع ا ، )2018(غریب، جلال ,دولار-4

  .21،العدد10التسوق في مدینة أربیل،مجلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصادیة،المجلد
آلیات حمایة المستهلك من مخاطر انتشار ظاهرة الخداع والغش  )2015سنة(معامیر ,سفیان & ,.عیساني ,ربیع-5

  .19لمعارف العددالتسویقي،مجلة ا
مدى ادراك السیاح الأردنیین للخداع التسویقي الذي تمارسه  .)2010سنة(زیادات، .طایع ,ممدوح & ,.حماد أسعد ,رمان-6

  .32،مجلد100وكالات السیاحة والسفر،مجلة التنمیة الرافدین،العدد
  .جات ،حالة مدیریة التجارة الجهویة بالبلیدة،دور مدیریات التجارة في حمایة المستهلكین من الغش في المنت .ع ,سماعیل-7
 .دار الخلدونیة والتوزیع، الجزائر :الجزائر .البعد الأخلاقي والاجتماعي حنون.(2015) .س .بن ,سمیر سعید-8
مذكرة مقدمة . دور حمایة المستهلك الجزائري في التصدي للممارسات التسویقیة المضللة ) 2018سنة.(صافیة بوشناف-9

 . ،سطیف1تطلبات نیل شهادة الماجستیر، جامعة فرحات عباسضمن م
دراسة –اتجاهات المستهلكین نحو ممارسات الخداع التسویقي في عنصر الإعلان  )2018سنة(الأشقر ,صلاح علي- 10

   .یةمیدانیة لعینة من المستهلكین المتعاملین مع سوق ستي مول التجاري بمدینة الخمس،مجلة العلوم الاقصادیة والسیاس
 .أثر الخداع التسویقي في بناء الصورة الذهنیة للمستهلكین في السوق الخدمات الأردني)2011( .الخطیب ,علي محمد- 11

 .جامعة الشرق الأوسط، .الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في تخصص إدارة الأعمال
في بناء الصورة الذهنیة للمستهلكین في السوق الخدمات الأردني، أثر الخداع التسویقي  )2011( .الخطیب ,علي محمد- 12

 .،جامعة الشرق الأوسط .الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في تخصص إدارة الأعمال
الذهنیة تأثیر ممارسات الخداع التسویقي في الصورة  ،)2019سنة(عناد ,أحمد عبد الرضا & ,.محسن ,ماجد عبد الأمیر- 13

  .للمنظمة من وجهة نظر الزبائن، دراسة تحلیلیة في قطاع التأمین، 
  .منظور اسلامي :الخداع التسویقي .ش ,محمد سلیم- 14
تقییم العلاقة بین تبني الشركات لأخلاقیات  )2010سنة(حسونة  ابراهیم ,عبد الباسط & ,.عبد الكریم الهنداوي ,ونس- 15

لتجاریة،دراسة میدانیة على شركات الاتصالات الخلویة الأردنیة،مجلة كلیة بغداد للعلوم التسویق وفاعلیة إعلاناتها ا
   .الاقتصادیة
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