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 أىمية مسؤولية التسويق في تحقيق الرفاىية للزبون و المجتمع

 د.صادق زىراء
 جامعة طاىري محمد بشار

rose_200903@yahoo.fr  

 الملخص:

 يةوتلبالجميع في سبيل إرضاءه  ويتنافسأصبح الزبوف في قمة اىتمامات أي تنظيم في قطاع الأعماؿ 
تتوفر لو  وقدعلى حق دائما حيث أف الزبوف في حاجة إلى الحماية  والزبوفملك  مطالبو، فالدستهلك

حاجتو إلى  ،في مقدمة مشاكل الزبوف في كل مكاف ولعل لأخر،الحماية بدرجات لستلفة من بلد 
لتحقيق  الصحيحالدعروضة لتساعده على ابزاذ القرار  والخدماتعن السلع  والكافيةالدعلومات الصحيحة 

نقص في الدعلومات تتعلق بدصدر السلع  السلع،وبالنسبة لكثتَ من  الأحياف،فهناؾ كثتَ من  رفاىيتو.
استعمالذا أو قد تصاغ ىذه البيانات أو العبارات بطرؽ غتَ واضحة وقد يكوف  وطريقةوكميتها  وجودتها

 لزبائن. باحتياجات ا والبائعتُنتيجة عدـ الاىتماـ من جانب الدنتجتُ 

 الدسؤولية التسويقية، رضا الزبائن، رفاىية المجتمع.  الكلمات المفتاحية:

 مقدمة:

الذدؼ يأتي من خارج الدشروع نفسو  وأفالذدؼ من أي مشروع ىو إرضاء مطالب الدستهلك يعتبر      
كما أف  وخدمتفي  وظيفتوو للمجتمع يؤدي دوره  أف الدشروع ما ىو إلا جهاز المجتمع، ذلكوىو يكمن في 

 .1 والابتكارلأي مشروع وظيفتتُ أساسيتتُ لعا التسويق 

 والتخطيطالتسويق ىو أكثر من لررد الأنشطة التي تقوـ بها الشركة لبيع إنتاجها فالتسويق ىو التحليل 
لرموعة  ورغباتالتي بسس العميل بهدؼ تلبية حاجات  وأنشطتهاموارد الشركة وسياساتها  ومراقبة والتنظيم

لتسويق نشاط موجو للمستهلك في الدقاـ فا .2لستارة من العملاء بربح مناسب من خلاؿ التسويق الدتكامل
بدا يضمن تعظيم فرص  والدستقبليةالحالية  ورغباتومبتٍ على معرفة دقيقة بحاجات الدستهلك  وىو الأوؿ،

 ربح للمؤسسة سواء كاف ربح ماديا أو اجتماعيا.
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 التسويقمسؤولية  مأولا: مفاىي
 المسؤولية التسويقية  مفهوم .1

شتى الوظائف الإدارية، إلا أنها  وفيالدسؤولية من حيث معناىا ىي واحدة  أفلؽكن القوؿ 
لشارستها تبعا إلى الدستوى الإداري الذي بسارس فيو، كما أف الدسؤولية ترتبط  وتأثتَبزتلف في درجتها 

في، ىناؾ ثلاثة شروط رئيسية لتحقيق الدسؤولية بشكل وثيق مع الصلاحية الدمنوحة للموقع الوظي
 : 3ىي

 :الدور The Role  يتمثل في الأنشطة الدعبر عنها بالالتزامات لزددة ضمن
 الوظيفي.الأداء 

  :السببيةCausal Responsabilité  تتمثل بالحالة التي تكوف مصدر
صدر لتصحيح مسار ذلك الد وإجراءتتطلب ابزاذ موقف  والتي والدشكلةللؤذى 

 الالغابية.في الحالة السلبية إلى 
  :المقدرةCapacity  الواجب توافرىا في  والدؤىلاتيقصد بها الإمكانيات

تتيح لو الفرصة في التعبتَ عن الدوقف الدطلوب للمسؤولية التي  والتيالشخص 
 يتكفل بها.

الأخلاقية  والسماتالدسؤولية إذا تعتٍ الالتزامات التي تتجلى بشكل خاص في الواجبات 
التي يعبر عنها بنتائج لحالات معينة. فهي العلاقة الدرتبطة ما بتُ الددير ومن خلاؿ موقعو الوظيفي 

قضية  والصازالتطبيقي لتلك العلاقة يتمثل في برمل  والجوىربأىدافها من جهة  والدنظمة من جهة،
 لزددة".

الدسؤوؿ حيث تشمل  التسويقو ومنو بذدر بنا الاشارة الى التفرقة بتُ مسؤولية التسويق 
 4أما التسويق الدسؤوؿ يتمثل  والاستًاتيجياتمسؤولية التسويق لرموعة من الدبادئ 

marketing responsable  مسؤولية  وتعزيزالتي تهدؼ إلى تطوير  لرموعة العملياتفي
كما   .إداريةمن خلاؿ إنشاء نظم  بذاوزات التسويقالدنظمات في لراؿ الاتصالات. ولؽكن منع 
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لؽكن جعل ىذا الالتزاـ ملموس من خلاؿ نشر معلومات تتعلق بالسياسات التسويقية بالإضافة إلى 
 للمنظمة. والبيئيةالأنشطة الاجتماعية 

دور التسويق الدسؤوؿ في تقديم أفضل الدنتجات أو الخدمات التي  سبق يتمثلوعلى ضوء ما 
 وجيدةير سلوكيات استهلاكية جديدة الغابية تساىم في برستُ نوعية الحياة، بالإضافة إلى تطو 

يعتبر التسويق الدسؤوؿ لررد  لا وبذلك ،وعي الدستهلكتُ وزيادةمن خلاؿ الدعلومات  للبيئة سيما
قيمة  وخلق والتمييزفهو يسمح للمؤسسة بالابتكار  فوائد.أيضا عدة  ولكن لديومصدر للقيود، 

 رأة في إظهار التزاماتها.بشرط أف تكوف لذا الج للمنتجات،معتٌ  وإعطاء
 : 5تتمثل عوامل لصاح التسويق الدسؤوؿ فيما يلي التسويق المسؤول:عوامل نجاح  .2

 
  مع السوؽ ومهنة الدنظمة. ومتفق وشفاؼلغب أف يكوف الالتزاـ بسيط 
  الكلمات.لغب أف يعبر عن الالتزاـ بأفعاؿ أكثر من 
  والتغليفسات الدنظمة: التعبئة لغب أف يعبر الالتزاـ في التفاصيل الصغتَة لدمار ،

 التًويج. الويب،وسائل الاتصاؿ، موقع 
  لغب أف يكوف الاتصاؿ صادؽ.  ولزتـً
  الدصلحة. وأصحابمع العملاء  وحقيقيةلغب إنشاء علاقة صادقو 

 المؤسسة المسؤولة: .3
حسب الكتاب الأخضر للمجلس الأوروبي الدؤسسة الدسؤولة ىي مصطلح لذيئة الأمم 

بإمكانها إدارة عملياتها  وأفالدؤسسات بأف لذا دور تلعبو في إحراز التنمية الدستدامة  يعرؼالدتحدة، 
الحماية البيئية، وترقية الدسؤولية  الدنافسة، ضمافتدعيم  الاقتصادي،بطريقة تضمن تنشيط النمو 

 :6تقوـ على ثلاث لرالات مسؤولية الدؤسسةالاجتماعية ىذا يعتٍ أف 
 :على الدؤسسة أف تضمن استمرارية نشاطها بجعل الدخوؿ  المجال الاقتصادي

 وزبائنهاأماـ مورديها  وأيضافهي مسؤولة أماـ عمالذا  والإنتاج مستدامتُ،
 .ومسالعيها
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 :مسؤوليتو تكمن في مشاركتها في تركيبة المجتمع من خلاؿ  المجال الاجتماعي
احتًاـ حقوؽ  تقدمها،شروط العمل لدى الدنتج أو مورديو، فرص العمل التي 

 من علاقات العمل. العمل، وغتَىا
 :تتمثل مسؤوليتها في حماية البيئة بشكل أساسي كوف الدؤسسة  المجال البيئي

تنشط في إقليم لزدد فهي مسؤولة عن ضماف الحياة فيو على الأقل بل وبرسينها 
 .والدستقبللأجياؿ الحاضر 

 أىداف مسؤولية التسويق  .4
 للمستهلك:بالنسبة التسويق  أىداؼ مسؤولية  ( أ

 الإنتاجي، فبتكاملهماإف مسؤولية التسويق تعتبر من الدسؤوليات الرئيسية إلى جانب النشاط 
التي تتمثل في الوصوؿ إلى الذدؼ النهائي وىو إنتاج السلعة  الفعالية،يصلاف بالدؤسسة إلى برقيق 

في الدكاف الدناسب، إذف فإف مسؤولية و  والمجتمع بالسعرللزبائن  وتقدلؽهاالدطلوبة  والجودةبالدواصفات 
 : 7التسويق تتحقق بدجموعة من الأىداؼ بالنسبة للمستهلك تتمثل في

  بالأنشطة اللازمة لتحقيق ىذه  والقياـالتنبؤ برغبات وحاجات أفراد المجتمع
 الحاجات سواء كانت مرتبطة بسلعة أو بخدمة معينة.

 .ُبرقيق مستوى عالي من رضا الدستهلكت 
 من الدستوى الدعيشي للؤفراد في المجتمع. الرفع 
  وجود نشاط التسويقي بالدؤسسة يتطلب  التوظيف، حيثخلق الكثتَ من فرص

 لستلفة.تعيتُ عمالة في عدة لرالات 
  خفض أسعار الدنتجات بأسلوب تسويقي لشتاز لؽكن كل مستهلك من اقتصاد

جات، وتتحقق ىذه أخرى من الدنت وأنواعمبلغ ما، واستخدامو في شراء أصناؼ 
 بالدؤسسة كإمكانياتهاالأىداؼ بتكامل لرموعة من العوامل منها ما يرتبط 

 أو ما يرتبط بالدستهلك كمستوى الدخل لديو. واستًاتيجياتها
 أىداؼ مسؤولية التسويق بالنسبة للمؤسسة:  ( ب
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 :8لؽكن إظهار أىداؼ مسؤولية التسويق بالنسبة للمؤسسة في النقاط التالية 
  الأرباح النابذة عن عملية البيع وذلك مع التزامها بدسؤوليتها ابذاه الزبائن برقيق

 .والمجتمع
  ضماف البقاء  بهدؼالمحافظة على الدركز التنافسي وتنمية حصة الدؤسسة في السوؽ

 والاستمرار.
  وحاجات، وىذا عن طريق التنبؤ برغبات والنموتشجيع الدؤسسة على الابتكار 

 حقوؽ الأجياؿ الدستقبلية.الزبائن مع مراعاة 
  فهي تعمل بشكل مستمر لتحقيق ىذا واستمراريتهاتهدؼ إلى إبقاء الدؤسسة ،

 الذدؼ عن طريق نظاـ الدعلومات التسويقية.
 أىمية مسؤولية التسويق: .5

 :9لؽكن إلغاز ألعية مسؤولية التسويق بالآتي
ؼ أنواعها على على اختلا والدنظماتسالعت مسؤولية التسويق في مساعدة الشركات  ( أ

إعادة النظر بتوجهاتها التسويقية أكثر من لررد التًكيز على الدنتج أو الإنتاج إلى التًكيز 
وبالتالي دخل الدستهلك كعنصر أساسي من عناصر العملية  والزبوف. على السوؽ

ومن الدلاحظ أف الدنظمات  التبادؿ.فتحققت الفائدة الدتبادلة لطرفي  التسويقية،
 4Csاستطاعت برقيق لصاحات كبتَة من خلاؿ التًكيز على ما يسمى بػ الدسؤولة 

                  القيمة للعميل                 Customer value 
            التكلفة بالنسبة          Cost to the Customer 
                                      الدلائمة     Convenience 
       الاتصاؿ                              Communication 

من تسويق التبادؿ  ولشارستوساىم التحوؿ الجذري في التفكتَ التسويقي  ( ب
transactionnel marketing) إلى تسويق العلاقة )Relationship 

Marketing) في توسيع قواعد العملاء الراضتُ بنسبة كبتَة ذلك أف العميل )



 2:العدد                    66: في العلوم الاقتصادية      المجلدحوليات جامعة بشار 
ISSN 2676-1513 

 

25 

وتسعى جاىدة إلى  رفيع،شركة التي تتعامل معو بأسلوب علائقي الراضي يقدر غاليا ال
بالدعلومات التي بسكنو من ابزاذ قرارات شراء أو تعامل  وتنويرهإلغاد حلوؿ لدشاكلو، 

قيمة مضافة مقابل ما يدفعو من ماؿ  أكبربدا لػقق لو  والنضج،تتم بالعقلانية 
 للحصوؿ على مبتغاه.

بهم إلى  والوصوؿسة في رفع الدستوى الدعيشي للؤفراد سالعت مسؤولية التسويق كممار  ( ت
درجات عالية من الرفاىية الاقتصادية فللمستهلك حاجات لستلفة لػاوؿ إشباعها 

 التسويق.على عاتق مسؤولية  الحاجات تقعبقدر الإمكاف، ومهمة إشباع ىذه 
سهل حركة ي وبذلك والخارجية،على إنعاش التجارة الداخلية  مسؤولية التسويقتعمل  ( ث

أف لصاح أي نظاـ اقتصادي يتوقف  الدستدامة إذعلى برقيق التنمية  ويساعدالتبادؿ 
 وخارجوإلى حد كبتَ على لصاح الدنظمات الدختلفة في تسويق منتجاتها داخل البلد 

 بأحسن كفاية لشكنة.
، السوؽفي  والدطروحة بالدنتجات الدتوافرةتقوـ مسؤولية التسويق بتعريف الدستهلكتُ  ( ج

 والخدماتسلوؾ الدستهلكتُ بذاه السلع  وترشيدبهذا تؤدي دورا كبتَا في توجيو  وىي
الدختلفة بحيث يتم توجيو القوة الشرائية لدى الأفراد في الابذاىات السليمة التي برقق 

. فمسؤولية التسويق إذف تساعد على برقيق الاستقرار والاستهلاؾالتوازف بتُ الإنتاج 
 والبشريةاقتصاديات البلداف دوف إسراؼ أو تبديد للموارد الدادية  وتنميةالاقتصادي 

 الدتاحة.
خطط التنمية  وأىداؼ ولشا يعزز ألعية مسؤولية التسويق التًابط القائم بتُ أىدافها ( ح

. فإذا كانت التنمية تعتٍ زيادة حقيقية في نصيب الفرد من السلع وغاياتهاالاقتصادية 
ويق ىي التي تضمن برقيق ذلك، لأف ناتج المجتمع من فإف مسؤولية التس والخدمات،

 إلا أف ىذه الدنتجات قد: مطلق،قد يزيد بشكل  والخدماتالسلع 
 لا تكوف بالجودة الدناسبة 
   التي برقق الإشباع الدنشود. والكيفية والدكافأولا تقدـ بالوقت 
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مقدار أو كمية ما  وعلى ذلك ففي الوقت الذي تقوـ فيو قطاعات الإنتاج الدختلفة بزيادة
تقدمو من الدنتجات، فإف مسؤولية التسويق ىي التي تضمن انسياب ىذا الإنتاج إلى الدستهلك أو 

وبالشكل الذي لػقق رفع مستواه الدعيشي الذي من أجلو تأسيس  الدستهدفة،القطاعات السوقية 
 .وأشكالوالنشاط الاقتصادي بجميع أنواعو 

 يلي:في أسواؽ البائعتُ حيث تعمل على ما  ومهمالتسويق دور أساسي  ولدسؤولية ( خ
  من خلاؿ ترشيده  وذلكبزفيف واقع الطفاض الإشباع لدى الدستهلك قدر الإمكاف

 إلى كيفية برقيق الإشباع عند عدد لزدود من السلع من خلاؿ: وتوجيهو
  َالضروري.إلغاء الاستهلاؾ غت 
  البديلة.توجيو الدستهلك إلى السلع 
 الدنتجات.ن العدالة في توزيع إلغاد نظاـ يضم 
  السلع.لتقليل التالف من  والتخزينرفع كفاءة أنشطة النقل الدادي 

الدتعلقة  والدعلوماتبالحقائق  الدختلفة(تنوير الدستهلك )من خلاؿ وسائل التًويج  ( د
حيث أصبح من حق الدستهلك على  الآخرين، والدستهلكتُ والدنتجاتبالأسواؽ 

تساعده في ابزاذ قرارات الشراء  وموثوقةلى معلومات دقيقة الشركة الحصوؿ منها ع
 الصائبة.

الإنتاجية، كما يؤدي لصاح مسؤولية التسويق في الشركة إلى برستُ وتعزيز كفايتها  ( ذ
 بقائها في السوؽ. واستمرارتوسعها  وبالتالي

ذي ال والمجتمعكما ينظر لدسؤولية التسويق على أنها حلقة الوصل بتُ إدارة الشركة  ( ر
التي بزدمها، إذ تقوـ إدارة التسويق بتزويد الإدارات الأخرى في  والأسواؽتعيش فيو 

 وتستطيع والخدمات،لبياف حاجة الدستهلك إلى السلع  والدراساتالشركة بالدعلومات 
 اللازمة،وبرديد مقادير الإنتاج  السياسات،الشركة على ضوء ىذه الدعلومات رسم 

.. الدقبولة... والأسعارالعرض الدلائمة  وأوقات الدرغوبة، ميمالدطلوبة، والتصا والجودة
 .الخ



 2:العدد                    66: في العلوم الاقتصادية      المجلدحوليات جامعة بشار 
ISSN 2676-1513 

 

27 

 البيانات،عبر قواعد  والتسويقتتحقق قيمة العميل من خلاؿ التسويق التفاعلي  ( ز
الدبتٍ على  والتسويق أخر،والتسويق من شخص إلى شخص  بالعلاقة،والتسويق 

ية التي تصب في بر التسويق من الروافد النوع وغتَىاالإلكتًوني  والتسويق الدعرفة،
 الأطراؼ.الدتنامي 

 رفاىية الزبائن والمجتمع ثانيا: مفهوم
 الرفاىية:مفهوم  .1
 (.تعتٍ لتُ العيش وسعتو وبحبوحتو وىي من مصدر الفعل )رفو : الرفاىيةلغة

للفرد  والفرصالرفاه بأنو "الإمكانيات في المجتمع التي توفر الحاجات  ؼ: يعر اصطلاحا
 10".في المجتمع والدادية والقيميةضمن المحددات الثقافية  وأىدافوحاتو لتحقيق طمو 

إذف الرفاىية تتحقق عندما لػصل الزبوف على الإشباع الدتوقع الذي يتولد منو الرضا وبالتالي 
 تكتسب الدؤسسة ولاءه. 

علوـ فكل علم يعرفها وفق البنية الفكرية, فالينظر لدصطلح الرفاىية من وجهات نظر لستلفة ،
الاقتصادية تناولتها من منظور الإنتاج وزيادتو, والقانوف يتناولذا على أنها حق من حقوؽ الإنساف في 
التمتع بالرفاىية وإشباع حاجات الإنساف الدتعددة, أما العلوـ الاجتماعية فتناولتها من منطلق حق 

تعرؼ الرفاىية بأنها  رغباتالالفرد في الرفاىية، فإنو يعمل ويكد كي لػصل على كفايتو من إشباع 
ضماف استمرار برقيق النمو الاقتصادي ورفع مستوى الدعيشة لأفراد المجتمع من خلاؿ تقديم السلع 

 .11و الخدمات لإشباع حاجاتهم واستخداـ أو استغلاؿ الدوارد الدتاحة في المجتمع 
 والمجتمعأنواع رفاىية الزبائن  .2

  الاجتماعية:الرفاىية 
ولا تقاس  اعية لمجتمع ما ىو أمر غتَ ملموس ومن الصعب برديد كميتة.الرفاىية الاجتم

الرفاىية بكمية السلع والبضائع إذ يعتٍ ذلك أف الرفاىية مرادفة للوفرة الدادية. وبزتلف الرفاىية عن 
تعتبر نوعا من  حاجياتو وىيمستوى الدعيشة فقد تتباين الآراء حوؿ ما ىو مفيد للمجتمع وما يلبي 
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الددعومة مثل الرعاية الصحية  والخدماتة الاجتماعية والتي تأتي في أشكاؿ لستلفة من السلع الحماي
 والتًفيو.والإسكاف 

  12:الاقتصاديةالرفاىية 
 الأفراد.الرفاىية الاقتصادية يقصد بها وفرة السلع والخدمات التي لػتاج إليها 

ة فعالة في رفع مستويات مسالع التسويق يساىممن إحدى تعاريف التسويق الشائعة " أف 
 بالتسويق.اىتمامو  ودرجةالمجتمع  ورفاىيةمعيشة الشعوب ". أي إف ىناؾ ارتباطا وثيقا بتُ تقدـ 

  جوانب:ويلاحظ أف التسويق يؤثر على اقتصاديات الدوؿ من ثلاثة  
 لػرؾ الطلب   :الأولالجانب 
 من دخوؿ الدستهلكتُ %55بأكثر من  الثاني: يستأثرالجانب 
 جديدة  وخدماتيساعد في تقديم سلع  :الثالثالجانب 

ترويج  وبرامج الإعلانات،أما من حيث برريك الطلب فاف الأساليب التسويقية الدختلفة من 
تساعد في خلق الطلب  الخ،أسعار تشجيعية ......... وكذلكخاصة، ووسائل بيع شخصية، 

لأكثر من طاقتها، لشا يساعد  وربداطاقتها أقصى  تدور الدصانع إلى وبالتاليعلى إشباعو.  وتعمل
، معيشة الإفرادمستويات  وبرستُ البطالة،أو التقليل من  والقضاءعلى خلق فرص عمل كثتَة، 

 .للمجتمع ككلالاقتصادية  وبرقيق الرفاىية
ذلك يعتٍ أف  الدستهلكتُ فافمن دخوؿ  %55حيث انو يستأثر بأكثر من  وأما من

كذلك قد تتعرض دخوؿ   فرد،كل   وبالتالي يهم ومباشر،راد بشكل رئيسي التسويق لؽس حياة الأف
قد تزيد  والتي والخدماتقوتها الشرائية نتيجة ارتفاع تكاليف تسويق السلع  والطفاضالإفراد للتآكل 

 . 13من سعر بيع السلع أو سعر شرائها %55أحيانا على 
شل الشركات ىو إلعالذا أو إف من أىم أسباب ف الدراسات علىبردثت العديد من  ولقد

ما فاف ذلك يعتٍ ببساطة تدىور  في دولةما فشلت الشركات  وإذا التسويق فيها،تدىور لشارسات 
لذلك كاف لزاما أف نتحدث عن دور التسويق في لصاح اقتصاديات الدوؿ  الدولة.اقتصاديات تلك 
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إليها من  تكنولوجيا التسويقنقل عن ضرورة  وبالتاليشعوبها  ورفاىيةمستويات معيشة  ورفعالنامية 
 الدتقدمة.الدوؿ 

  الإنسانية:الرفاىية  
على الرغم من الدراسات الدتنوعة التي ركزت على مفهوـ الرفاه الإنساني، إلا أف ىذا 

ولم تتوصل الدراسات إلى تعريف لزدد للرفاه  والدراسة.الدفهوـ لا يزاؿ لرالا خصبا للبحث 
ىداؼ الدرتبطة بالتعريف و تنوع الجهات التي تقوـ بتحديده الإنساني و ذلك باختلاؼ الأ

من جهة و اختلاؼ المجتمعات و تقاليدىا و قيمها من جهة أخرى ، و عليو فاف تعريف 
لو و الغرض الدراد منو كما و لؼتلف التعريف  الدعرفةالرفاه الإنساني لؼتلف حسب الجهة 

اه الإنساني " قدرة الفرد على العيش من شخص إلى أخر و من التعريفات الدارجة للرف
بطريقة طبيعية برقيق الذات" و " القدرة على برقيق الأىداؼ و الالصاز في الحياة" ، و قد 
يدعي البعض على أف الرفاه قد يعبر عن الرضا الشخصي عن الحياة على مستوى الفرد، 

ج المحلي و مستوى لكن ىذا الرضا الشخصي لا لؽكن فصلو عن تأثتَ حصة الفرد من النات
و قد يشعر  الأفراد بالرفاه عندما لػصلوف  على عمل و يكوف لديهم مردودا  14تعليمو،
 ماليا.

 لعا:ولؽكن برديد بعدين لدفهوـ الرفاه الإنساني 
  :ويتعلق البعد الشخصي بشعور الفرد بالرضا عن الوضع العاـ في البعد الشخصي

 المجتمع.
  الثروة)التالية في المجالات  والفردحاجات المجتمع  بإشباع الموضوعي: يتعلقالبعد 

 الجسمية(. والصحةالاجتماعية  والحالة الدادية،
 مصادر الرفاىية   .3

لأنها وجدت أصلا من اجل تلبية حاجاتو  كالزبوف، وذلتسعى أي مؤسسة إلى برقيق رضا 
س لنجاح البرنامج لمنتجات، كذلك ولاء الزبوف ىو الدفتاح الأسالورغباتو من خلاؿ تقدلؽها 

التسويقي للمؤسسة التي تركز على الحصوؿ على الزبوف ومن ثم الاحتفاظ بو. فالرفاىية ىنا برقق 
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برضا الزبوف وولائو للمؤسسة ابذاه الخدمة الدتحصل عليها وإشباع حاجاتو ورغباتو الدتوقعة لدى 
 عة.والدنف والرغباتالتعريف بكل من الحاجات  سنتطرؽ في ىذا الفرع إلى

 الحاجات 
عبارة عن شعور بالنقص أو العوز لشيء معتُ، وىذا النقص أو العوز  يى»أنها: تعرؼ الحاجة على 

 . 15يدفع الفرد لأف يسلك مسلكا لػاوؿ من خلالو سد ىذا النقص أو إشباع الحاجة"
لؽكن توضيح مصادر الرفاىية من خلاؿ ىرـ ماسلو لتدرج الحاجات الإنسانية الذي وضح من  

إلا أف يصل إلى  الدطلوب،مرحلة من ىذا السلم يسعى إلى برقيق الإشباع  في كللو أف الزبوف خلا
 قد وصل الى درجة عالية من الرفاىية وىي برقيق ذاتو. الدرحلة يكوفقمة الذرـ بحيث في ىذه 

بأنها  وبستازىي عبارة عن الحاجات الأساسية لبقاء حياة الإنساف  الفيزيولوجية:الحاجات  ( أ
عامة لجميع  وىيأخرى  إشباع حاجاترية كما تعتبر نقطة البداية في الوصوؿ إلى فط

 وأفالبشر إلا أف الاختلاؼ يعود إلى درجة الإشباع الدطلوبة لكل فرد حسب حاجتو 
 ومنوالعمل الذي لػقق ىذه الحاجات إلى قدر معتُ سيكوف موضوع قبوؿ ورضا العاملتُ 

برقيق الرفاىية لذم  زبائنها وبالتالييؤدي إلى رضا  وىذابرقق الدؤسسة ىدفها الدنشود 
 ككل.  وللمجتمع

يعتمد برقيقها على مقدار الإشباع الدتحقق من الحاجات  الأمن:الحاجات إلى  ( ب
مهمة للفرد فهو يسعى إلى برقيق الأمن والطمأنينة لو كذلك يسعى إلى  الفيزيولوجية فهي

الدخل أو حمايتو من الأخطار النابذة عن برقيق الأمن في العمل سواء من ناحية تامتُ 
فاف التسويق الأخضر يساىم في حماية  ولذلكالأضرار البيئية المحيطة بو  و كذلكالعمل 

 رفاىية للمجتمع.  في برقيقلو دور  البيئة وىذا
أف يكوف  بطبعو يرغبإف الإنساف اجتماعي  (:للانتماء )الحاجةالحاجات الاجتماعية  ( ت

التي  وشعاراتهملذم في مبادئهم  ومشاركتوعن طريق انتمائو للآخرين  لزبوبا من الآخرين
فيو فرصة لتحقيق ىذه الحاجة عن  يزاولو العاملالعمل الذي  وأفبردد مستَة حياتو، 
 مع العاملتُ. وصداقةطريق تكوين علاقة 
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 من الآخرين لػسسو والاحتًاـعلى التقدير  وحصولوشعور العامل بالثقة  التقدير:حاجة  ( ث
من إمكانات ليساىم في برقيق  وما لدي وقيمةالفرد بألعيتو  الحاجة تشعرىذه  بدكانتو،
 ككل.  الرفاىية وللمجتمعلػقق لذم  زبائنها لشاتكسب ولاء  الدؤسسة وبذلكأىداؼ 

وفي  دما يريأي برقيق طموحات الفرد العليا وأف يكوف الإنساف  الذات:إلى برقيق  ةج( الحاج
الحاجة إلى  وتعتبرلو كياف مستقل  ويصبحالإنساف إلى درجة لشيزة عن غتَه ىذه الدرحلة يصل 

مع تقدمو  وتتطورالاستقلاؿ من أىم مكونات برقيق الذات، حيث تظهر منذ مرحلة الطفولة 
فإذا حقق الزبوف ذاتو لػصل  منووالحاجة بسثل البعد الشخصي للرفاه الإنساني  وىذه العمر،في 

 المجتمع ككل.  ورفاىيةعلى رفاىيتو 
 :الرغبات 

تعتبر الرغبات لعزة الوصل بتُ الحاجات و السلوؾ الشرائي أو الاستهلاكي، كونها المحرؾ الرئيسي  
والقوة الدافعة لإشباع الحاجة ،لذا فهي ذات ألعية بالغة في لراؿ دراسة سلوؾ الدستهلك ، عرفت 

ية أو أنها الطاقة الكامنة داخل الفرد التي على أنها تلك القوة المحركة الداخل ورفاىيةعائشة مصطفى 
تدفعو لسلك سلوكا معينا من أجل ىدؼ معتُ، وىذه القوة أو الطاقة تنتج حالة من التوتر نتيجة 
لظهور حاجات غتَ مشبعة، ولػاوؿ الدستهلك جاىدا تقليل ىذا التوتر من خلاؿ السلوؾ والذي 

أف اختيار الأفراد لأىداؼ  التوتر إلان حدة من الدتوقع أف يشبع ىذه الحاجات و بذلك تقلل م
 .16معينة و ألظاط لستلفة من التصرفات تكوف نتيجة للتفكتَ و التعلم"

 :طور  وقدالدستفيد،  ورغباتىي قدرة الدنتج الكامنة في إشباع حاجات   المنفعة
،  17علوماتيةالدكانية، الحيازية، م والزمانية،الشكلية،  الدنافع ىي:التسويقيوف عدة أنواع من 

من خلاؿ رضا الزبوف بعد حصولو على نوع من  والمجتمعكما لؽكن قياس رفاىية الزبائن 
سنتطرؽ إلى كل من  لذيالدنفعة سواء كانت منفعة زمنية أو شكلية لشا ينتج عنها الولاء، 

 .والولاءالرضا 
 للزبوف: قبل التطرؽ إلى مفهوـ رضا الزبوف يأخذنا ىدا إلى إعطاء تعريف: رضا الزبون 



 2:العدد                    66: في العلوم الاقتصادية      المجلدحوليات جامعة بشار 
ISSN 2676-1513 

 

32 

قراراتو بعوامل داخلية مثل الشخصية  وتتأثرالزبوف ىو الدستخدـ النهائي لخدمات الدنظمة 
العائلة وجماعات  وتأثتَاتخارجية مثل الدوارد  وبعوامل والذاكرة والدوافع والأساليب والدعتقدات
و الددينة أو يكوف الزبائن أفراد أو منظمات سواء من مناطق الريف أ وقد والأصدقاء،التفضيل 

 لستلف شرائح المجتمع.
 مفهوم رضا الزبون: -(1

لؽكن الشعور اللاحق الذي يتكوف لدى الزبوف بعد القياـ بعملية الشراء التأثتَ على ابذاىاتو 
بحيث أنو يلبي حاجاتو فإنو  الدستقبلية لضو الدنتج، فإذا كاف أداء ىذا الأختَ يتناسب مع توقعاتو،

مثل في الرضا، أما إذا كاف أداء الدنتج لا يتناسب مع توقعاتو سينتج عنو شعور سينتج شعور الغابي يت
 .18سلبي يؤدي إلى عدـ الرضا

أنو مستوى من إحساس الفرد الناتج عن الدقارنة بتُ الأداء الددرؾ  الرضا علىلؽكن تعريف 
 .19وتوقعاتو

عتُ يشبع حاجاتو رضا الزبوف ىو أعلى درجة من القناعة يدركها الزبوف بخصوص منتوج م
صورتها لديو من  وبريتُوفاعليتها  ومنتجاتهالشا ينعكس على تقبل ىذه الدؤسسة  والضمنيةالدعلنة 

 خبراتو الشخصية مع الخدمات الفعلية. خلاؿ مقارنة توقعاتو أو
 والتوقعاتمن إحساس الفرد الناتج عن الدقارنة بتُ الأداء  ىمستو »أنو ويعرؼ أيضا على 

 :20كن القوؿ بأنو ىناؾ ثلاث مستويات لؽكن أف تتحقق وىيلؽ وبالتالي
 الأداء أقل من التوقعات = الزبوف غتَ راضي. -1
 راضي. = الزبوفالأداء يطابق التوقعات  -2
 للغاية. وسعيدالأداء أكبر من التوقعات= الزبوف راضي  -3

 أىمية تحقيق رضا الزبون: -(2
مؤسسة ويعد من أكثر الدعايتَ فاعلية  رضا الزبوف على ألعية كبتَة في سياسة أية يستحوذ

 :21يلي  للحكم على أدائها وتتمثل فيما
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  إذا كاف الزبوف راضيا عن أداء الدؤسسة فأنو سيتحدث إلى الآخرين لشا يولد عملاء
 جدد.

 .إذا كاف الزبوف راضيا يكوف ىناؾ زيادة تكرار تعاملات الزبوف مع الدؤسسة 
  من قبل الدؤسسة سيقلل من احتماؿ توجو الزبوف رضا الزبوف عن الدنتج الدقدـ إليو

 إلى مؤسسات أخرى منافسة.
  لؽثل رضا الزبوف تغذية عكسية للمؤسسة فيما يتعلق بدنتوج الدقدـ إليو لشا يقود

 الدؤسسة إلى تطوير منتجاتها خدماتها الدقدمة إلى الزبوف.
  الدقدمة.يعد رضا الزبوف مقياس لجودة الخدمة 
  تهتم برضا الزبوف ستكوف لديها القدرة على حماية نفسها من إف الدؤسسة التي

 برديد حصتها السوقية. السعرية، وكذاالدنافستُ ولاسيما فيما لؼص منافسة 
  الزبوف.لصاح الدؤسسة في برقيق الأرباح من خلاؿ حاجات ومرغبات 

وبرسينها لضو  أف رضا الزبوف يساعد الدؤسسة على تقديم مؤشرات لتقييم كفاءتها لىىذا فضلا ع
 الاتي:الأفضل من خلاؿ 

 ثر في رضاه.ؤ تقديم السياسات الدعموؿ بها وإلغاء تلك التي ت 
  يعد دليلا لتخطيط الدوارد التنظيمية وتسختَىا لخدمة رغبات الزبوف وطموحاتو في ضوء

 أرائو التي تعد تغذية عكسية.
 البرامج التدريبية  الكشف عن مستوى أداء العاملتُ في الدنظمة ومدى حاجاتهم إلى

 مستقبلا.
 ولاء الزبون 

الصادر عن الزبوف قبل الانتقاؿ إلى برديد  والتوجويسلط الباحثوف الضوء على فهم السلوؾ 
 الأكثر فعالية التي تعتمد عليها الدؤسسة في بناء الولاء. والأدواتالوسائل 

 مفهوم الولاء: -(1
 . 22سة أو تكرار تردد الزبوف على الدؤسسة""الولاء ىو تكرار عملية شراء الزبوف من الدؤس
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ونوايا الزبائن لضو ما يطرح من منتجات ويروج لذا وىو  ومواقف"الولاء ىو عبارة عن مشاعر 
 .23السلوؾ الذي برققو فعلا"

 ، بدعتٌتوقع شراء علامة ما في غالب الأحياف انطلاقا من خبرة الغابية سابقةىو ولاء الزبوف 
ومنو  متتالي.ز بالولاء ىو الزبوف الذي يشتًي نفس العلامة عدة مرات وبشكل أف الزبوف الذي يتمي

لؽكن برديد وقياس الولاء بطريقة عملية مفادىا أف الزبوف يكوف وفّي إذا قاـ بشراء ثلاث أو أربع 
وىناؾ من يرى أف  .24اعتقاد إلغابي ابذاه ىذه العلامة متتالي، ويكوفمرات نفس العلامة بشكل 

مفهوماف  صحيح، لأنهماالأختَ غتَ  الدفهوـ وىذاوف وولاءه ىو التعبتَ عن نفس رضا الزب
الولاء فهو حالة التفضيل  لعملائها أمافالرضا من وجهة نظر الدؤسسة شيء تقدمو  مستقلاف،

 .25الدستمر يصل إلى حد الدفاع بإصرار عن العلامة وىذا ما يقدمو العميل للمؤسسة
 ن:ولاء الزبو  إستراتيجية -(2

 :26ترتكز الدؤسسات لاكتساب الزبائن على ميدانتُ أساسيتُ لعا
  :وىو يسمح لذا بالتعرؼ أكثر عليو، وعلى أرائو، طلباتو وجميع الاستماع الدائم للزبون

حيث أف تصوراتو تعتبر بدثابة التصميم الذي تعمل الدؤسسة  حاجاتو،رغباتو وكيفية تلبية 
 .ويرغبوأنها أنتجت انطلاقا لشا يريد  وخدماتها، حيثوفقو في انتاج سلعها 

  بدا يستجد من تكنولوجيات  والاستعانةذلك بالعمل  للعرض: والمستمرالتطوير الدائم
الدتباينة من الزبوف  والابذاىاتمن أجل مواكبة التطورات في الأذواؽ  ومتطورةحديثة 

ا مفتاحا النجاح لآخر، إذف الاستماع إلى الزبوف والتطوير الدستمر لعروض الدؤسسة لع
 والذي لػقق للمؤسسة ما يلي: الرئيسياف لتحقيق ولاء الزبوف

ىم الذين يتحولوف إلى التعامل مع مؤسسة  تخفيض معدل العملاء المفقودين: ( أ
 أخرى.

حيث أف كسب زبائن جدد يكلف  انخفاض التكاليف المتعلقة بالمبيعات: ( ب
ن موالتُ يرفعوف من مبيعات عندما يتوصل الزبائن إلى اكتساب زبائ الكثتَ، لذذا

 عن طريق "الكلمة الدنطوقة". الدؤسسة،
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تنخفض التكاليف الإجمالية  وبالتاليوىو يساعد على التقليل من تكاليف كسب الزبائن الجدد 
 الربح. ويزيد

 التالية:بالخطوات ولاء الزبائن  وتعزيزوتمر إستراتيجية تقوية 
البداية وفيها لغب الوصوؿ إلى اتفاؽ عاـ  ويعتبر نقطة الاتفاق على فلسفة محددة:  (1

ذلك في داخل الدؤسسة وترتكز على  الولاء،لبناء  والدستمرةعلى ألعية الجهود الدبذولة 
 :27النقاط الأساسية التالية 

  الكبتَ في تعزيز النتيجة النهائية  الأولى، لدورهلغب أف يكوف بناء الولاء ىو الدهمة
 نية أو أية جهود للعلاقات العامة.للمؤسسة أكثر من أي حملة إعلا

  ألعية الوعي بالخطورة التي يسببها الزبوف غتَ راضي عن الدؤسسة، حيث أف خيبة
خلاؿ الإعلاف الشفهي  كسبها، منأملو تدفعو إلى إفقاد الدؤسسة لفوائد تم  

 .والمجتمعالسلبي الذي يشبع بسرعة في أوساط الزبائن 
 تبر جزءا أساسيا حاسما في عملية بناء ولاء الزبائن إف علاقات الزبائن الداخليتُ تع

 .والمجتمع
  ىي بذاوز توقعاتهم. والمجتمعإف أفضل الطرؽ للوصوؿ إلى ولاء الزبائن 

بجمع فريق من الدساعدين لشن لؽلكوف مهارات التعامل مع العملاء  ( تحديد فريق القيادة:2
اختيار أشخاص من المجالات الدختلفة في  إليهم ومنحهم الدوارد الضرورية لذلك، ولغب والتوجو

البارزة في  العملاء، الدهاراتموقف متميز ابذاه  التالية:الدنظمة، والذين تتوفر فيهم الدؤىلات 
 وغتَىا لقيادة جهود بناء الولاء. والحماسإضافة إلا القدرة على الإبداع  شكاويهم،التعامل مع 

على الدنظمة تقديم ما لغب من جهود لدعم  على استمراره: والمحافظة(  خلق الحماس 3
لغب أف تتبعو الدنظمة  وأسلوبوالتأكيد على أنو فلسفة مستمرة  العملاء،إستًاتيجية بناء ولاء 

 الطويل.على الددى 
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لغب أف يشارؾ الدديروف على كل الدستويات في الجهود، ومساندتهم ( دعم الإدارة العليا: 4
فاف الجهد الكلي لن  %155تكن الإدارة العليا ملتزمة  للعاملتُ ودعم جهودىم، فإف لم

 ينجح.
حيث لػتاج الأمر إلى إقامة دورات تدريبية وديناميكية لتوفتَ : والتحفيز(  التدريب 5

 من أجل النجاح الدستمر. والالتزاـلخلق الفرص، خلق الحماس  والدهاراتالدعلومات 
من خلاؿ إشباع حاجات و رغبات الزبائن  يوضح الشكل أعلاه مكونات الرفاىية التي تتحقق

و المجتمع ،حيث أصبح الزبوف في قمة اىتمامات أي مؤسسة على حسب طبيعة نشاطها 
ويتنافس الجميع في سبيل إرضاءه و تلبية مطالبو و ذلك بالتعرؼ على احتياجات الزبائن أولا 

قق لذم لرموعة من ومن تم إنتاج منتجات التي تعكس ىذه الاحتياجات و الرغبات لشا لػ
الدنافع على حسب نوع الدنفعة المحققة وبالتالي ينتج عنها رضا الزبائن الذي يؤدي بهم إلى تكرار 

وىنا تكوف الدؤسسة قد حققت الرفاىية  عملية الشراء وىذا ما يتولد عنو ولاء ابذاه الدؤسسة ،
 للزبائن و المجتمع ككل. 

 والمجتمع.الزبائن علاقة مسؤولية التسويق برفاىية  ثالثا:
كما ىو موضح في الشكل   والمجتمعالدسؤولية الاجتماعية للتسويق برقق الرفاىية للزبائن  (1

   الاتي:
 (: أبعاد تعريف المسؤولية الاجتماعية للتسويق 1)رقم الشكل                         

 
 
 
 
 
 

 إرضاء الرغبات  المستهمكون

 

       المجتمع )رفاهية إنسان(       

 

 الشركة تحقيق الأرباح
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التسويق: استراتيجيات ي، ، أحمد لزمد فهيمي البرزلصزالبراوينزار عبد المجيد المصدر:    
 .61ص ،2554، للنشر، عمافدار وائل ، الأسس، الوظائف، مالمفاىي

حيث يتضح من ىذا الشكل باف رفاىية المجتمع ىو العنواف الرئيسي الذي لؽثل مضموف التعريف في 
دة رغبات الدستهلكوف ىي القاع وإرضاء وإشباعالأرباح التي برققها الدنظمة  ولتكوف الدثلث،قمة 
إلى برقيق ىدؼ الرئيسي للمؤسسة الدتمثل في  تسعى فقطمسؤولية التسويق لا  ومنو الدثلث،لذذا 

و، وتأسيسا على ذلك فاف مسؤولية  والمجتمعبل تهدؼ إلى برقيق رفاىية الزبائن  الأرباح،برقيق 
  وسعادتو.التسويق تنبع من ذلك الذدؼ أي برقيق رفاىية المجتمع 

من خلاؿ إنتاج منتوجات صديقة للبيئة  وذلكية توفر حياة سليمة للؤفراد المجتمع ( الدسؤولية البيئ2
مسؤوليتها ىنا تكمن في برقيق رفاه  وبالتالي والمجتمعخالية من الأضرار التي قد بسس صحة الزبوف 

 جسدي وصحي.
عي ىو برقيق الأختَة ىدفها الاجتما وىذه( التسويق الدستداـ يساىم في برقيق التنمية الدستدامة 3

 . والمجتمعرفاىية الزبائن 
 وبالتاليلػقق رفاه إنساني  ومنوالزبائن  ورغبات( التسويق الدستداـ يساىم في إشباع حاجات 4

 واحد.في آف  وزبائنبرقيق رفاىية للمجتمع 
ؿ حماية الأجيا وكذلكفي الدقاـ الأوؿ  الاحتياجات الأساسية للفرد( التنمية الدستدامة تضع تلبية 5

 رفاه مستقبلي واستدامتو. وىذا لػققالدستقبلية 
في التعامل مع الجهة التي اعتاد الزبوف على التعامل معها  والثقة( التسويق بالعلاقات لػقق الراحة 6

 حيث يكسبو ذلك نوع من الرفاه النفسي.
                   خاتمة:  

 وحاجاتة تعمل على برقيق رغبات إف الدمارسات التسويقية شهدت تطورا كبتَا جعلت الدؤسس
الأفراد ورفاىية المجتمع مع تطبيق مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية للتسويق من خلاؿ حماية البيئة 

 وتعزيزحيث تسعى من خلالذا الدؤسسة إلى تقوية  الدختلفة،والدستهلكتُ والاستغلاؿ الأمثل للموارد 
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اف لى برستُ أدائها ومكانها في السوؽ وضمصورتها لدى الجماىتَ الذين تتعامل معهم وتعمل ع
 لصاحها.

مسؤولية التسويق التي ينتج عنها منافع يتحصل عليها الزبوف من خلاؿ التعرؼ على حاجاتو 
لغب على الرفاىية. و لشا لػقق لو  والرغباتومن تم انتاج منتجات تعكس ىذه الحاجات  ورغباتو

ىذا الأساس أصبحت  وعلى والقوانتُلمجتمع بالأعراؼ الدؤسسة الدسؤولة أف تلتزـ في تعاملها مع ا
الجوانب الأخلاقية تعمل جنبا إلى جنب مع الجوانب القانونية لبناء علاقات طويلة الأمد من خلاؿ 

التي برقق نوعا من  وزبائنهاالتسويق بالعلاقات الذي بدوره لؼلق علاقة اتصاؿ ابذاىتُ بتُ الدؤسسة 
 الرفاىية. وبرقيقإلى رضا الزبائن  والوصوؿد على تطوير العلاقات الدستقبلية التغذية الدرتدة التي تساع

تتمحور حماية البيئة حوؿ التزاـ منظمات الإعماؿ بالتعامل بالسلع الصديقة للبيئة )سلع غتَ ضارة 
 الطبيعية( والبيئةبالمجتمع 

الضارة كما أنها حركة حيث أف حماية الدستهلك ىي حركة تهدؼ إلى حماية الزبائن من الدنتجات 
 منظمة تهدؼ إلى حماية حق الدواطنتُ في العيش في بيئة آمنة.

 والمجتمعمسؤولية الدؤسسة تتمثل في تلك الدنفعة التي تقدمها الدؤسسة للزبائن  إففهنا لؽكن القوؿ 
م منتجات لا تسبب أي أضرار بالبيئة الطبيعية لشا يضمن لذ وترويج وتسعتَمن خلاؿ عملية تطوير 

 الرفاىية.
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