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تمهيد: -1  
تفكيرها وتزايد  تشكل التحديات العالمية المعاصرة ومنها العولمة التي جعلت العديد من المؤسسات تعيد      

، الاجتماعي أدائهامجال  استجابة من السابق في أكثراهتمامها في ثقافتها المنظمية ومواردها البشرية لكي تصبح 
 الأخرى الأطرافو العاملين  الأفرادمسؤولة اتجاه  أعمالالاستجابة الاجتماعية للمؤسسة تتطلب منها انجاز  أن إذ

ها الاجتماعية بعامة مسؤوليت كالاجتماعي للمجتمع بما في ذل الأداءبهدف انجاز توقعات  ،في بيئتها الخارجية
                                                                                       العاملين بخاصة. أفرادهاوتجاه 
العلمية  الأوساطا في ولا تزال تثير جدلا كبير  أثارتالهامة التي  وتعتبر المسؤولية الاجتماعية من المواضيع      

اهات الفكرية  لتعامل ، وكذلك بالنسبة لمديري المؤسسات الاقتصادية حيث تلخصت في مختلف الاتجوالأكاديمية
ادي عكست هذه العلاقة الطبيعية التطور الاقتص أخرىمع مجتمعها من جهة ، ومن جهة   الأخيرةهذه 

ؤوليات باعتباره المسوالاجتماعي الذي شهدته مختلف الدول ، مما حتم على هذه المؤسسات تبني هذا النوع من 
                                                                           التنافسية في العالم. أبعادبعدا جديدا من 

كي بين المؤسسات وتفضيل الجديدة والتي تتميز بوعي المستهلك وقدرته على التمييز الذ  الأعمالوفي ظل بيئة      
توجه  أصبحك ، واجتماعية ، وكذا تنامي جمعيات حماية المستهل أخلاقيةلاعتبارات  خرالآبعضها عن البعض 
تهلك الجديد الذي غيرت استراتيجياتها بما يتناسب مع هذا المس أنهاحيث  الأخيرمتعلقا بهذا هذه المؤسسات 

الحفاظ على المحيط  إلى السعي إلى الأسعار بأقلشروطه ورغباته تتزايد يوما بعد يوم ، فمن اشتراط النوعية  أخذت
لزمة بالتصرف المسؤول م، فهي إذن تكون المؤسسات عنصرا سياسيا واجتماعيا فاعلا  أنوالبيئة وحتى رغبته في 

الوحيد  الأساسبارهم اجتماعيا بهدف الحفاظ على صورتها في السوق وكسب شريحة كبيرة من المستهلكين باعت
                                                                               ارية.الذي يقودها نحو التميز والاستمر 

بني نمط إداري جديد ، يبدو جليا أهمية ت وأمام هذه التطورات وهؤلاء المستهلكين المتطلبين وفي إطار ما سبق    
تعاملين معها ت أخرى تجاه كل الموتضيف اهتمامات ومسؤوليا يدمج المسؤولية الاجتماعية لمؤسسات الأعمال ،

على اختلاف أدوارهم من عمال ومستهلكين وحكومة إضافة إلى المجتمع والبيئة.                                  
 2- مشكلة الدراسة :   

تظهر لنا  احهاأربتعظيم  إلىالاقتصادي الذي يهدف  الأداءتحقيق  إلىفي ظل سعي المؤسسات الاقتصادية 
لاجتماعية بمجالاتها تتمثل في مدى قيام المؤسسات الصناعية بممارسة المسؤولية ا أنمشكلة البحث والتي يمكن 
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 ت
 

اولة التأثير عليه وأخذت تسعى إلى فهم المستهلك أحسن فهم ومن ثم محذات المصلحة ،  الأطرافالمختلفة تجاه 
                                                                                                   بمختلف الوسائل.
الرئيسية التالية : الإشكاليةومن هنا يمكن طرح   

ية الاجتماعية؟كيف يمكن للمؤسسة الصناعية التأثير على سلوك المستهلك في ظل تبنيها للمسؤول  
الفرعية التالية :وللإجابة على هذا التساؤل الجوهري ، يمكن طرح التساؤلات   

ما المقصود بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة ؟ -  
كيف يتم تبني المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الصناعية ؟  -  
ما هو اثر تبني المسؤولية الاجتماعية على المؤسسة الصناعية ؟ وعلى سلوك مستهلكيها؟ -  
المسؤولية الاجتماعية؟ما واقع تطبيق المؤسسة الجزائرية محل الدراسة لمفهوم  -  
فرضيات الدراسة : -3  

 الأساسلى هذا تنطلق فرضيات الدراسة من محاولة الإجابة على الإشكالية الرئيسية والتساؤلات الفرعية ، ع
 جاءت الفرضيات كالتالي :

الرئيسية:الفرضية   
ة الاجتماعية وبين بالمسؤوليؤسسة صناعية رامي كم لتزامإوجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بين 

 سلوك المستهلك.
الفرعية:الفرضيات   

الفرضية الأولى : توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بين إلتزام مؤسسة رامي اتجاه المجتمع وبين سلوك 
 المستهلك.

الفرضية الثانية توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بين إلتزام مؤسسة رامي اتجاه حماية المستهلك وبين 
 سلوك المستهلك.

الفرضية الثالثة: توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بين إلتزام مؤسسة رامي اتجاه أخلاقيات العمل 
 وبين سلوك المستهلك.

الفرضية الرابعة: توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بين إلتزام مؤسسة رامي اتجاه البيئة وبين سلوك 
 المستهلك.
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البحث:أهداف -4  
 يمكن صياغة الأهداف البحثية التالية :

                           تقديم معالم نظرية للمؤسسات الصناعية قيد البحث عن مفهوم المسؤولية الاجتماعية. -
                                                                        نشر ثقافة الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية. -
                                  التعرف على واقع تطبيق المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات الصناعية الجزائرية. -
                            لك.قياس درجة تأثير المؤسسة عند تطبيقها للمسؤولية الاجتماعية على سلوك المسته -

البحث:أهمية   -5 
عظم المؤسسات خاصة على الرغم من أن المسؤولية الاجتماعية تعتبر خطة إستراتيجية  إلا أنها لا تزال غائبة في م
ود بالنفع على المجتمع  في الدول النامية ولعل السبب في ذلك هو الاعتقاد الخاطئ بأنها تزيد من تكاليفها ولا تع

                                                                               ككل لذا  تكمن أهمية الموضوع في :
 أهمية المسؤولية الاجتماعية التي من شأنها أن تسهم في حل الكثير من المشاكل الاجتماعية والبيئية. -
المورد الأكثر ندرة وقد أدركت المؤسسات انه الحلقة الجوهرية كما تبرز أهمية الموضوع في كون المستهلك أصبح   -

 في دورة حياتها.
اختيار الموضوع : أسباب -6  

 يمكن حصر أهم هذه الأسباب في الآتي :
                  طبيعة الموضوع وقيمته العلمية في مختلف العلوم الاقتصادية والاجتماعية. -
 المسؤولية الاجتماعية في الآونة الأخيرة سواء في الدول المتقدمة أو الدول النامية.الأهمية التي يلقاها موضوع  -
لفت الانتباه إلى أهمية المسؤولية الاجتماعية في حياة المؤسسات ونموها وكذا بالنسبة لمختلف المصالح المتعاملة  -

 معها.
 الدراسة:وأدوات منهج  -7

ي، حيث يتعلق المنهج اسة اعتمدنا على المنهج الوصفي والمنهج التحليلللإجابة على الإشكالية المطروحة في الدر 
لات، أحاا  الوصفي بالجانب النظري وذلك بالرجوع إلى مختلف الأدبيات المنشورة من كتب  ، مقالات ومج

                                                                          متعلقة بموضوع البحث. ودراسات مختلفة 
ماد على الاستقصاء كأداة بالاعت أما المنهج التحليلي فقمنا بالاعتماد عليه لدراسة المتغيرات في الجانب الميداني        

.SPSS 22  لجمع البيانات الأولية وتحليلها باستخدام برنامج  
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 الدراسة:حدود  -8
الحدود الموضوعية: تمثلت في دراسة مختلف المفاهيم المرتبطة بالمسؤولية الاجتماعية من جهة، ودراسة سلوك  -

 .أخرىالمستهلك والعوامل المؤثرة فيه من جهة 
التسويقية للمسؤولية الاجتماعية من تسويق اجتماعي، حماية المستهلك، تسويق  الأبعادكما تناول البحث 

في الجانب التطبيقي تم جمع وتحليل البيانات المتعلقة بمتغيرات  أماوتسويق اخضر هذا في الجانب النظري،  أخلاقي
 الدراسة.

أما الدراسة الاستقصائية فقد تمت على ي فوود للمشروبات حيث مالحدود المكانية: شملت الدراسة مؤسسة را -
 الفيسبوك وكذا مستهلكي رامي داخل بلدية البويرة.

الحدود الزمنية لجمع البيانات  أما، 5151غاية بداية  إلى 5102لحدود الزمنية: امتدت الدراسة من نهاية ا -
 .5102غاية جوان  إلى 5102فكانت  من نوفمبر  الأولية

الدراسات السابقة : -9  
يم الجوهرية ورسم يجب الرجوع إلى الدراسات السابقة بهدف التعرف على المفاه حاث علمي بأي الإلماممن اجل 

ما يلي :الطريق الصحيح الذي يوصلنا إلى النتيجة المرغوبة، لذا سنقدم عرضا لهم هذه الدراسات في  
اساتها على فؤاد محمد حسين حمدي : " الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات وانعك -1

ات المصنعة للمواد : دراسة تحليلية لآراء عينة من المديرين و المستهلكين في عينة من المؤسسا المستهلك رض
                                     .5112الغذائية في الجمهورية اليمنية" ، أطروحة دكتوراه، الجامعة المستنصرية ،

ة المسؤولية الاجتماعية المنتجة للمواد الغذائية باليمن بفلسفهدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى التزام المؤسسات 
                                                     وانعكاس ذلك على سلوك مستهلكيها الشرائي والاستهلاكي.

 أعلىاعية كان لاجتمدرجة التزام العينة المدروسة بالمسؤولية ا أنأما أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة فهي 
                   ا.رضا المستهلكين حول ما تقوم به هذه المؤسسات فكان ضعيف أماقليلا من الوسط الفرضي ، 

،  فلسطيني"ياسمين حجاوي : "الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية كما يدركها المستهلك ال -5
                                                                        .5100جامعة النجاح الوطنية ، فلسطين ،

ا يدركها المستهلك التسويقية للمسؤولية الاجتماعية كم الأخلاقيةالتعرف على الأبعاد  إلىهدفت هذه الدراسة 
من  211نة فقرة تم توزيعها على عي 52تحتوي على  استبانهالفلسطيني ، ومن اجل ذلك استخدمت الباحثة 

                                                                                            مستهلكي مدينة نابلس.



 مقدمة عامة
 

 ح
 

لغلاف وصدق المثبتة على المنتجات وكذا وضوح المعلومات على ا الأسعارصدق  أن إلىالدراسة  توصلتوقد 
                                                                 ستهلكين.الرسالة الترويجية تؤثر بشكل كبير على الم

ارية بصدق وضرورة التزام المؤسسة التج أعمالهميتحمل المسوقون مسؤوليات نتائج  أنالتوصيات  أهمومن 
                                                                                                           . الأسعار
سات مسان كرومية : " المسؤولية الاجتماعية وحماية المستهلك في الجزائر : دراسة حالة المؤس -2

                                         .5102أطروحة دكتوراه ، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان ،  ،"الإنتاجية
ذه الأخيرة حاماية هدفت هذه الدراسة إلى حاث مدى التزام المؤسسات الإنتاجية بالمسؤولية الاجتماعية وعلاقة ه

أخرى على عينة من  01استبانه على عمال المؤسسات و 01المستهلك وتحقيق رضاه، لذا قامت الباحثة بتوزيع 
                                                                                                        المستهلكين.

شكل عام وتحقيق وقد نتج عن الدراسة أن المسؤولية الاجتماعية بمختلف أبعادها تؤثر على حماية المستهلك ب
                                                                                                رضاه بشكل خاص.

ة بشكل رسمي من طرف  أما توصيات الدراسة فتلخصت في ضرورة الانتقال إلى تبني فلسفة المسؤولية الاجتماعي
                                                                                                 المؤسسات الجزائرية.

لخاص في "دور الجودة في تعزيز أبعاد المسؤولية الاجتماعية في مؤسسات القطاع ا، حازم فروانة -2
،  2116-2112"، دراسة حالة )شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين(- قطاع غزة

                                                                                                   جامعة فلسطين.
ؤسسات القطاع المسؤولية الاجتماعية في م أبعادالتعرف على دور الجودة في تعزيز  إلىهدفت هذه الدراسة  

                                                                                               الخاص في قطاع غزة.
سات، وقد تكون وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، لمناسبة هذا المنهج لمثل هذا النوع من الدرا

شركة جوال، مجتمع الدراسة من الموظفين العاملين في ثلا  من مؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة وهي )
ية، حيث تم توزيع العينة العشوائشركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين(. وقد استخدم الباحث طريقة 

                    (.%22بنسبة استرداد )  استبانه( 051على عينة الدراسة، وقد تم استرداد ) استبانه( 022)
عال في تعزيز أبعاد هذه المؤسسات تبنت المسؤولية الاجتماعية، وأن الجودة لها دور ف أنوقد توصلت الدراسة إلى 
( حيث أظهرت النتائج ة )البعد الاقتصادي، البعد الاجتماعي، البعد القانوني، البعد البيئيالمسؤولية الاجتماعي

                        ت.غالبية عظمى تؤيد الدور الفعال للجودة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية في هذه المؤسسا
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المؤسسات، و ضرورة  سين الجودة فيالدراسة بضرورة تطبيق أساليب ونماذج اقتصادية تساعد على تح أوصتوقد 
ء المؤسسة والمجتمع ككل، وتمكن تطبيق المعايير الاقتصادية والاجتماعية والقانونية والبيئية التي تسمح بالرفع من أدا

                                                                               المؤسسة من تحقيق مركز ريادي مهم.
الطاهر، خامرة: "المسؤولية البيئية والاجتماعية مدخل لمساهمة المؤسسة الاقتصادية في تحقيق   -2

كلية الحقوق والاقتصاد، جامعة قاصدي ،   2117، دراسة حالة: حالة سوناطراك - التنمية المستدامة 
 مرباح، ورقلة، الجزائر.

ا البيئية بغر  المساهمة ؤسسات الاقتصادية والتزاماتهتسليط الضوء على موضوع هام يتعلق بالم إلىتهدف الدراسة 
جانب  إلىحقيق ذلك الطوعية الكفيلة بت الإجراءاتمجموعة من  إبرازفي تحقيق التنمية المستدامة وذلك من خلال 

النظري على ار   الجانب إسقاط إلىالمعروفة بالسياسات البيئية، كما يهدف  الأخرىمراعاة السياسات البيئية 
      ؤسساتنا الاقتصادية. مدى التقارب والتجاوب الذي تحظى به المسؤولية البيئية والاجتماعية في م لإبرازالواقع 

لم تتجاوز هذه  ذاإالتنمية المستدامة لا تعتبر مقيدة لنشاط المؤسسة الاقتصادية  أن إلىتوصلت هذه الدراسة 
رقابية وقائية  أدواتالتقليدية للسياسة البيئية هي  الأدوات أنمن التلو ، كما  الحجم المسموح به الأخيرة

عية مفروضة على المؤسسات البيئية والاجتما الأبعادللاقتصاديات التي تهدف لتحقيق التنمية المستدامة، أصبحت 
الجديد للمنافسة بين المؤسسات  هالاقتصادية تغيير في نمط تسييرها لصالح الاعتبارات البيئية والاجتماعية لأن التوج

ISOيتركز في حيز الالتزام  بالمسؤولية البيئية والاجتماعية  02111وذلك بتطبيع المعايير الدولية كتطبيق  
 أن إلىلميدانية وأصبحت هذه الأخيرة أداة للاتصال والتسويق في المؤسسة الاقتصادية. كما توصلت الدراسة ا

الترتيبات في هذا  بعض أخذت أنهالمسؤولية البيئية والاجتماعية )على الرغم من مؤسسة سوناطراك لم تعي بعد ا
ليها نتيجة حجم يعتبر مفرو  ع أخرىمنظم من جهة ومن جهة  هذا الجانب بعد تفحصه غير أنالمجال( بدليل 

وثقافيا يراعي المفهوم  عيايكون التزامها اتجاه البيئة والمجتمع طو  أنوكان من المفرو   أنشطتهاالمخلفات النتاج عن 
                                                                                           الشامل للتنمية المستدامة.

:البحثهيكل  -11  
كالآتي:فصول   بعةأر  إلىقمنا بتقسيم البحث  الفرعية،الرئيسية والتساؤلات  الإشكاليةعلى  الإجابةجل أومن   

حاولنا في  الفصل الأول : يتناول الإطار النظري للمسؤولية الاجتماعية وذلك من خلال ثلاثة مباحث، حيث
لثاني فخصصناه المبحث الأول التعرف على مفهوم المسؤولية الاجتماعية وتطورها وكذا أهميتها ، أما المبحث ا

           وم عليها.عادها وكذا المبادئ التي تقعناصرها وأب إلىلأساسيات المسؤولية الاجتماعية من خلال التطرق 
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الاتها واتجاهاتها أما المبحث الثالث ، فكان عبارة عن تطبيقات المسؤولية الاجتماعية حيث نتعر  إلى أهم مج
                                                                                                       وكذا فوائدها.
نتعرف في  حيث مباحث،خصص لدراسة وتحليل سلوك المستهلك وذلك على امتداد ثلاثة  الثاني:الفصل 
مراحل القرار  إلى إضافة دراسته،مفهومه ومجال  إلىماهية سلوك المستهلك من خلال التطرق  إلى الأولالمبحث 
                                                                                                            الشرائي.
دء من الحاجات والدوافع فسوف نتعر  فيه إلى العوامل الداخلية المؤثرة في سلوك المستهلك بالمبحث الثاني  أما

                                                                  ثم الإدراك والشخصية وانتهاء بالتعلم والاتجاهات.
نتعر  إلى الثقافة ثم  وفي المبحث الثالث سنقوم بدراسة العوامل الخارجية التي تؤثر على سلوك المستهلك حيث

                                                          الأسرة إضافة إلى الطبقة الاجتماعية والجماعات المرجعية.
على سلوك  كل بعد لمسؤولية الاجتماعية وتأثيرالتسويقية ل الأبعادرة عن دراسة الفصل الثالث : سيكون عبا

المبحث الثاني  أماي، على التسويق الاجتماع الأولمباحث، حيث نتعرف في المبحث  أربعة، وذلك عبر ستهلكالم
التسويق  إلىتعر  حقوقه وواجباته، وفي المبحث الثالث ن أهمفخصص لمحور حماية المستهلك من خلال تحديد 

                                             المبحث الرابع خصص لدراسة التسويق الأخضر. الأخيروفي  الأخلاقي
سؤولية الاجتماعية الفصل الرابع: هو محاولة التعرف على مدى تبني مؤسسة رامي فوود للمشروبات لفلسفة الم

                                     ومدى انعكاس ذلك على سلوك مستهلكيها من خلال الدراسة الاستقصائية.

نموذج الدراسة :-11  
 
 
 

 

 المسؤولية الاجتماعية  للمؤسسة الصناعية       

 سلوك المستهلك

المجتمعاتجاه   
تماعي(تسويق اج ) 

اتجاه حماية 
 المستهلك

العمل أخلاقياتاتجاه   
(أخلاقي)تسويق   

 اتجاه البيئة
اخضرتسويق   
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 تمهيد :
 

أصبحت المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات في السنوات القليلة الماضية مبحث اهتمام متعاظم من جانب        

قطاع الأعمال على الأصعدة الدولية والإقليمية ، وهذا النهج ليس جديدا بالنسبة لممارسة المؤسسات لمسؤوليتها 

تها جماعات متنوعة مثل العاملين والمستهلكين الاجتماعية ، وقد نشأت تاريخيا تحت تأثير الضغوط التي مارس

 وجمعيات حماية البيئة ...الخ.

وقد تطورت المسؤولية الاجتماعية تحت تأثير المنافسة وباتت أكثر ممارسة من طرف المؤسسات التي ظهرت لديها 

 توجهات جديدة لتصبح جزء من المواطنة الصالحة وتشارك في تحقيق التنمية المستدامة.

 : مباحثل في هذا الفصل التعرف على المسؤولية الاجتماعية من خلال ثلاثة وسنحاو 

 الأول : ماهية المسؤولية الاجتماعية . بحثالم

 الثاني : أساسيات المسؤولية الاجتماعية. بحثالم

 الثالث : تطبيقات المسؤولية الاجتماعية. بحثالم
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 ةالمبحث الأول : ماهية المسؤولية الاجتماعي
على الرغم من الانتشار المتزايد لمفهوم المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات إلا أن تعريفها وتطورها التاريخي     

والدوافع التي تشجع هذه الأخيرة على الاضطلاع بها والنتائج التي تحققها ، كما أن تأثيرها على المستهلكين لا 
 الكيانات الاقتصادية المعنية بها.يزال غير واضح للكثير من الأفراد وحتى على 

 المطلب الأول : مفهوم المسؤولية الاجتماعية
يصعب إيجاد تعريف واحد متفق عليه على المستوى الدولي لمفهوم المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات لكن تعدد 

المشتركة التي تحدد التعاريف والصيغ اللغوية المستخدمة لشرح هذا المفهوم لا تلغي وجود بعض النقاط الأساسية 
 الأطر العامة لها.

 تعريف المسؤولية الاجتماعية:  الأولالفرع 
عرفت المسؤولية الاجتماعية على أنها : " عقد اجتماعي ما بين المؤسسات والمجتمع لما تقوم به المؤسسة من 

 1عمليات اتجاه المجتمع ".

ع العاملة به وان هذا الالتزام يتسع باتساع شريحة أصحاب كما عرفها دروكر على أنها : التزام المؤسسة اتجاه المجتم
 2المصالح في هذا المجتمع وتباين وجهاتهم".

وقد عرفت المسؤولية الاجتماعية بأنها التزام المؤسسة اتجاه المجتمع الذي تعمل به ، وذلك عن طريق المساهمة 
رتبط بقضايا التلوث البيئي والبطالة والتضخم بمجموعة كبيرة من الأنشطة الاجتماعية والسلوك الأخلاقي الذي ي

ومحاربة الفقر وتحسين الخدمات الصحية وخلق فرص عمل وحل مشكلة الإسكان والمواصلات وغيرها ، وتنشا 
 3المسؤولية الاجتماعية في هذا الجانب في قيام المؤسسات بتنفيذ واجباتهم اتجاه المجتمع.

وع )أو إلزام( عالم الأعمال المساهمة في التنمية الاقتصادية المستدامة بالعمل كما عرفها البنك العالمي على أنها تط  
مع الموظفين وعائلاتهم والمجتمع المحلي والمجتمع ككل لتحسين نوعية الحياة بصورة جيدة لكل من التنمية و 

 4الأعمال.

                                                 
 .73، ص 0202( ، الأردن"، دار صفاء للنشر والتوزيع ، عمان ) الأخضرفلسفة التسويق " ،  وآخرونعلاء فرحان طالب :  1
 .03، ص 0223، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، مصر ،  " للإدارة" المسؤولية الاجتماعية : محمد الصيرفي ،  2
 .55-56، ص ص 0200( ، الأردنالعلمي للنشر والتوزيع ، عمان )  الإعصار" ، دار  " المسؤولية الاجتماعية: عبد الرزاق سالم الرحاحلة ،  3

4: Bruno Boidin , “ Les enjeux de la responsabilité sociale et environnementale des entreprises”, 

France: Villeneuve d'Ascq:Presses universitaires du Septentrion,2009 , page 07. 
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وتعرف المسؤولية الاجتماعية أيضا بأنها نشاطات للمنشاة لتحمل المسؤولية الناجمة عن اثر النشاطات التي تقوم بها 
 .على المجتمع والمحيط لتصبح نشاطاتها منسجمة مع منافع المجتمع والتنمية المستدامة 

دوات الحكومية وتدمج مع النشاطات وترتكز المسؤولية الاجتماعية على السلوك الأخلاقي ، احترام القوانين والأ
 1اليومية للمنشاة.

والبيئية في  الاجتماعية تنشغالاالا إلىتلك الممارسات التي تهدف  أنهاعلى  أيضاوتعرف المسؤولية الاجتماعية 
 2الأنشطة التجارية".

المحاولات التي تساهم في تطوع الشركات أما الغرفة التجارية العالمية فتنظر إلى المسؤولية الاجتماعية على أنها جميع 
لتحقيق تنمية ذات اعتبارات أخلاقية واجتماعية ، وبالتالي فهي تعتمد على المبادرات الحسنة من الشركات دون 

 3وجود إجراءات ملزمة قانونيا وبذلك فان المسؤولية الاجتماعية تتحقق من خلال الإقناع والتعليم.
السابقة ، يمكن القول بان المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات تعني بالضرورة دمج  من خلال كل هده التعاريف    

 الأخيرةبين هذه  أخلاقيالتزام  إلاو ما هي المعايير الاجتماعية والأخلاقية في الممارسات الاقتصادية للمؤسسة ، 
 وذلك من خلال تحقيق النقاط التالية :والمجتمع الذي تنشط فيه 

المسؤولية الاجتماعية تحمل المؤسسات لكل الآثار السلبية التي يمكن أن تحدثها نشاطاتها على يتضمن مفهوم  -
 البيئة والمجتمع.

 تهدف سياسات وبرامج المسؤولية الاجتماعية إلى تحقيق منافع ذات طابع اجتماعي. -
 تسهم المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التنمية المستدامة. -
 لمسؤولية الاجتماعية  في احترام أخلاقيات الأعمال واحترام القوانين واللوائح الحكومية.تتمثل أسس وركائز ا -
 من السياسة العامة لها. يتجزأيتم تنظيم ممارسة المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات من خلال اعتبارها جزء لا  -
 
 
 
 

                                                 
 .94، ص 2994، 09، المعهد العربي بالكويت ، مجلة جسر التنمية، العدد  "المسؤولية الاجتماعية للشركات " حسين الاسرج ،  : 1

2: Alin Cheveau, Jean Jaques Rosé, «  l'entreprise responsable », Edition l'organisation, Paris 

2003, P: 29.  
 .93، ص 2909"، مركز المديرين ، مصر ،  العالمية الأزمةالمسؤولية الاجتماعية للشركات في ظل " : نورا مجمد عماد الدين نور ،  3
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 خصائص المسؤولية الاجتماعية الفرع الثاني :
 1المسؤولية الاجتماعية من خلال ما يلي :تتحدد أهم سمات 

 : انتفاء المسؤولية القانونية أولا
 تعني المسؤولية الاجتماعية قيام المؤسسة تلقائيا ببعض النشاطات الاجتماعية ، وليس استجابة للقوانين.

 ا :غياب المسؤولية التعاقديةثاني
مع أي مؤسسة أخرى، بل هو عمل طوعي ترى  لا يجب أن يتم الالتزام الاجتماعي وفاء لآي صيغة تعاقدية

 المؤسسة أنها ملزمة بأدائه كونها مواطنا صالحا.
 ثالثا : استبعاد حسابات الربح أو الخسارة                                                                         

 احتمالات الربح أو الخسارة.يجب ألا يرتبط قرار المؤسسة بممارسة المسؤولية الاجتماعية مع 
 : توفر الأساس التطوعي رابعا

قيام المؤسسة بالمسؤولية  في غياب المسؤولية القانونية والتعاقدية ومع استبعاد احتمالات  الربح أو الخسارة، يصبح
                                                                                        الاجتماعية أمرا تطوعيا بحتا.

 وتطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية نشأة المطلب الثاني :
إن ظهور فكرة المسؤولية الاجتماعية جاء نتيجة لمشكلات عديدة ارتبطت بنظرة المؤسسة لمصلحتها الذاتية على   

 حساب المجتمع الذي تعمل به ، وقد مر هذا المفهوم عبر فترات زمنية مختلفة.
 المرحلة الأولى :الأولالفرع 

ارتبط نشوء فكرة المسؤولية الاجتماعية بمرحلتها الأولى مع قيام المشاريع الصناعية واعتقاد رجال الأعمال بأنهم 
الأرباح ، ولكن الشيء الوحيد الذي يكبح جماحهم في تحقيقه وهو تعظيم  إلىيمتلكون هدفا واحدا يسعون 

 العمليات التي يقومون بها.مطاردة وتحقيق هذا الهدف ، هو التأثير القانوني الذي يحدد 
وهنا يشير ادم سميث في كتابه ثروة الأمم إلى أن رجال الأعمال يسعون لتحقيق منفعتهم الذاتية وتعظيم الربح 

تقود العالم، والتي تمثل في  آنوجود السوق التنافسية هي حالة صحية من شانها  أنالذي يحصلون عليها مفترضا 
 02والربع الأول من ق  01تحقيقا للمسؤولية الاجتماعية ، وقد ظلت هذه النظرة قائمة خلال القرن جوهرها 

                                                 
-2903نيل شهادة دكتوراه في علوم التسيير، جامعة وهران ، الجزائر، "، رسالة مقدمة لتقييم مدى استجابة منظمات الاعمال في الجزائر للمسؤولية الاجتماعية: مقدم وهيبة ، "  1

 .22ص ، 2904
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، ولكن هذه  ليس على مستوى الفكر الاقتصادي فحسب ، بل انسحب إلى القيم والأهداف السائدة في المجتمع
 1الأفكار لم تصمد كثيرا أمام الأزمات الاقتصادية التي شهدها العالم في بداية القرن الحالي.

 المرحلة الثانية :الثانيالفرع 
م كنتيجة للانتقادات الموجهة نحو الهدف الذي اعتمدته منظمات  0102برزت هذه المرحلة خلال الفترة 

 بتامين السلامة والأمان في العمل تطالب  أخرى، فقد ظهرت تيارات  أرباحهاوالمتمثل في تعظيم  الأعمال
 أن الأخيرةوتقليص ساعات العمل ، حماية حقوق الأطراف المختلفة وذات الصلة بالمؤسسة وبالتالي على هذه 

اعية تكون المسؤولية الاجتم أنالمطالبة  الأصواتتعمل بالوقت ذاته على تلبية حاجات المجتمع ومن ذلك تعالت 
تكون المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات ابعد من ارتباطها بمصلحة المالكين  أنللمؤسسات ابعد من ارتباطها 

اتجاه الأطراف  المسؤوليةلتحقيق الأرباح فقط ، بل يجب أن تمتد إلى تحقيق الموازنة في تلك  وسعيهاوالمستثمرين 
 كومة ...الخ.الأخرى من مستهلكين ، مجهزين ، عاملين بالمؤسسة والح

في تعزيز هذا الاتجاه وتطويره فقد عقد عام  والأكاديميةعند هذا الحد ، بل ساهمت الجهات العلمية  الأمرولم يقف 
م بمسح  0161في  للإدارة الأمريكية، كما قامت الجمعية  الأعمالم مؤتمر علمي تحت عنوان مسؤولية  0191

وامتلاكها لتصور كافي عن  إيمانهانتيجة رئيسية تمثلت بكون معظمها عبرت عن  إلىمؤسسة خلصت  322شمل 
 2مسؤولياتها اتجاه المجتمع.

 المرحلة الثالثة :الثالثالفرع 
الكبيرة في استخدام  بالتغيراتم ، حيث ارتبطت بشكل خاص 0152يمكن حصر هذه المرحلة من بداية 

 أصبحتمقصودة ، لذلك  أومختلفة سواء كانت عرضية  وأفعال أسبابالتكنولوجيا والتلوث البيئي الناجم من 
 استيعابا للبيئة ومتغيراتها. أكثر أخرىمرحلة  إلىالضرورة لازمة في انتقال المسؤولية الاجتماعية 

المشكلة في هذا التحول تكمن في تقديم السلع و الخدمات فقط بل جراء  أن إلىينصرف التفكير  ألاوهنا يجب 
 بالاتي:سلبية تمثلت  تأثيراتمن  أفرزتهق من نتائج مباشرة وغير المباشرة في نجاح النمو الاقتصادي وما ما تحق

وحجب المعلومات الصحيحة  الأسعارالمستهلك في السوق جراء الغش والتلاعب في  أصابالظلم الذي  :أولا
 .والتي تخص المنتجات وتقديم خدمات ما بعد البيع

 .الإنتاجالمواد المستخدمة في  آومن صحة وسلامة العاملين جراء العمل  تتالتي التهديدات ال :ثانيا

                                                 
 .222، ص 2992"، دار اليازوري العلمية للنشر ، عمان ، الأردن، " التسويق : أسس ومفاهيم معاصرةثامر البكري ، :  1

 .29-02، ص ص 2990والتوزيع ، الأردن ، "، دار وائل للنشر التسويق والمسؤولية الاجتماعية: ثامر البكري ، "  2
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وما تبقى من فضلات ومخلفات  والذي تزايد نتيجة العمليات الصناعية ) الهواء والماء والتربة(  : التلوث البيئيثالثا
 . الإنتاج

العمل والتي تمثلت بضعف المهارات لدى العاملين ومحدودية  أجواءمحدودية الاهتمام والارتقاء لنوعية : رابعا
، واتساع نطاق المشاركة في القرارات  والإنسانيةالطويل وسوء العلاقات الاجتماعية   الأمدتكوينها وتطويرها على 

 1المتخذة.
 مختلف هذه المراحل: أدناهكما يلخص الجدول 

 مفهوم المسؤولية الاجتماعية(: الاتجاهات في مراحل نشوء 0الجدول رقم )

 الأولىالمرحلة  الاتجاهات
 الأرباحفترة تعظيم 

 المرحلة الثانية
 الوصاية إدارةفترة 

 المرحلة الثالثة
 فترة إدارة نوعية الحياة

 تحقيق أقصى ربح. - القيم الاقتصادية
 الثروة أكثر أهمية. -
 المصلحة الذاتية للمالكين فقط. -

 الملائمة.تحقيق الأرباح  -
الثروة مهمة ولكن  -

 المستهلكون مهمون أيضا.
المصلحة الذاتية  -

للمالكين والموظفين 
 والمساهمين.

الأرباح ضرورية ولكن  -
 المستهلك أهم من الثروة.

المصلحة الذاتية  -
للمالكين والموظفين 

 والمساهمين والمجتمع ككل.

القيم 
 الاجتماعية

للمؤسسة مسؤول صارم يدير  -
 عمال كما يشاء.الأ

للمؤسسة مسؤول صارم  -
يدير الأعمال ولكن يعترف 

 بقيمة المشاركة الجماعية.

المشاركة الجماعية  -
 أساس نجاح المؤسسة.

البيئة الطبيعية تسيطر على  - القيم البيئية
 مستقبل المجتمع.

يمكن للمجتمع التحكم  -
 ومعالجة المشكلات البيئية.

المحافظة على البيئة من  -
 اجل تحسين حياة المجتمع.

" ما هو جيد للمؤسسات  "ما هو جيد لي جيد للبلد" الشعار السائد
 جيد للبلد"

" ما هو جيد للمجتمع 
 جيد للبلد"

مقدمة ضمن  أطروحةعلى رضا المستهلك،  وأثرها، التزام المؤسسة الاقتصادية بالمسؤولية الاجتماعية أمالوسعديت أ المصدر:
-0201محند اولحاج، البويرة، الجزائر، أكليتسويقية، جامعة  إدارةمتطلبات نيل شهادة دكتوراه في العلوم التجارية، تخصص  

 .00م، ص 0202

                                                 
 .450، ص 2999، مؤسسة شباب الجامعة ، أساسيات  الإدارة وبيئة الأعمال: عبد الغفار حنفي ،  1
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 المسؤولية الاجتماعية وأهداف أهميةالمطلب الثالث : 
استراتيجياتها يحقق لها العديد من الفوائد  تبني المؤسسة لمفهوم المسؤولية الاجتماعية في أنيرى العديد من الباحثين 

المسطرة في  الأهداف إلىاعدها في الوصول باعتبارها إحدى الآليات التي تستخدم في المجتمع المعاصر والتي تس
 برامجها.
 المسؤولية الاجتماعية أهمية:  الأولالفرع 
 1 ما يلي : إلىتبني المؤسسات للمسؤولية الاجتماعية  أهميةترجع 

 بالنسبة للمؤسسة :أولا
 تحسين صورة المؤسسة في المجتمع خاصة لدى العمال والعملاء. -0
 .الأطرافتحسين مناخ العمل السائد بها وبث روح التعاون والترابط بين مختلف  -0
  إلىتمثل المسؤولية الاجتماعية تجاوبا فعالا مع المتغيرات الحاصلة في حاجات المجتمع وانتقالها  -7

 ات الاجتماعية وتحقيق جانب من ذاتية الفرد والمجموعة.الحاج
المؤسسة المسؤولة اجتماعيا تكون فيها مبادئ المسائلة والشفافية والسلوك الأخلاقي ، واحترام مصالح   -9

 الأطراف المعنية واحترام سيادة القانون المطبقة.
 والمسؤولية.المؤسسة المسؤولة اجتماعيا تحقق التوازن في مستوى السلطة  -6
ستمراريتها وترك سمعة طيبة عند اإن المسؤولية الاجتماعية ترفع من الميزة التنافسية لأي مؤسسة لأنها تضمن  -5

  العناصر المتفاعلة معها.
 بالنسبة للمجتمع :ثانيا
 .الأفرادالشعور بالانتماء من قبل  وإيجادالتكافل الاجتماعي بين شرائح المجتمع ترسيخ زيادة  -0
 تكافؤ الفرص. مبدأتحسين الاستقرار الجماعي نتيجة توفر مستوى من العدالة الاجتماعية وتطبيق  -0
 الناحية الثقافية. أوتمع سواء من ناحية البنية التحتية تحسين نوعية الحياة في المج -7
الأفراد  تحسين التنمية السياسية انطلاقا من زيادة مستوى التثقيف بالوعي الاجتماعي على مستوى -9

 والمؤسسات.
 تقليل نسبة التلوث البيئي الحاصل والمؤثرة على صحة ورفاهية المجتمع؛ -6

                                                 
" ، مذكرة مكملة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة، الجزائر،  دور الميزانية الاجتماعية في تسيير الموارد البشريةويلية فريد ، " :  1

 .2، ص 2900
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زيادة الترابط الاجتماعي وتقليل الفساد المالي والإداري والسياسي، نتيجةً لارتباط المسؤولية الاجتماعية  -5
 بمفاهيم الشفافية وتقليل السرية بالعمل.

 بالنسبة للدولة :ثالثا
 ها وخدماتها الصحية والتعليم والثقافة.امتخفيف الأعباء التي تتحملها الدولة في سبيل أدائها مه -0
التوازن في تحقيق  بأهميةوعي المؤسسات يؤدي الالتزام بالمسؤولية البيئية إلى تعظيم عوائد الدولة من خلال  -0

 الاجتماعية.التكاليف 
وغيرها من المجالات التي تجد الدولة نفسا متفرغة لها،  على البطالة المساهمة في التطور التكنولوجي والقضاء -7

 1وذلك لإزاحة بعض الأعباء الأخرى التي كانت على عاتقها.

 أهداف المسؤولية الاجتماعية:  الفرع الثاني
يمكن للشركات من خلال توظيف جزء من أموالها نحو أهداف مجتمعية تحقيق عدة أهداف تسويقية ولا ينحصر 

 .قد لا تعود على الشركات بمنفعة تذكر والتيالتبرعات والإعانات  فيذلك 
 الرئيسية الأهداف :أولا
المسؤولية  فيعامل المنافسة كعامل مؤثر  إلىحصة الشركة السوقية وخلق عملاء محتملين استنادا  فيالزيادة -0

 .قطاعات منتجة  إلىالاجتماعية وذلك بالارتقاء بهذه القطاعات وتحويلهم 
دعم  فيأهداف ترويجية من خلال قيام الشركات برعاية أنشطة اجتماعية هادفة لتنمية الشباب مثل المساهمة  -0

 .ناطق اقل نمواً م فيوتأهيل المنتديات الثقافية والاجتماعية للشباب 
للخريجين  ؤسساتتقدمها الم التيأهداف البقاء والاستمرارية للشركة أو المنظمة من خلال خدمات التدريب  -7

  2.أو تأهل الشباب المتميزين أكاديميا بما يوفر لها كادر وظيفي مدرب لديه الولاء للمنظمة
 أخرى أهداف ثانيا:

 تحقيق ما يلي : إلىمن خلال تبنيها للمسؤولية الاجتماعية  أيضاكما تسعى المؤسسة 
 الخارجية الراصدة لرسالتها. الأطرافالتغير في توقعات  إلىاستجابة المؤسسة  -0
 والمجتمع. الأسهمتحقيق التوازن في التزامات المؤسسة بين حملة  -0
 

                                                 
 .50-59، ص ص 2992" ، دار وائل للنشر، الأردن ، " المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمالطاهر محسن الغالبي وصالح مهدي محسن العامري ، :  1

 .65المرجع السابق ، ص  : نفس 2



 الفصل الأول : الإطار النظري للمسؤولية الاجتماعية
 

 - 09 - 

 ة اتجاه المجتمع.المؤسس لأنشطةالسلبية  الآثارالايجابية وتقليل  الآثارتعظيم  -7
 1.أخلاقيالتجارية اتجاه المجتمع كمدخل  الأعمالرد فعل  -9
تحقيق التوازن  لإمكانيةالاجتماعي للمؤسسات  الأداءفي قياس وتقييم  المشاركة الايجابية من قبل المحاسبين  -6

 السلع والخدمات( والعلاقة الاجتماعية )دعم البعد الاجتماعي(. إنتاجالنسبي بين العلاقة الاقتصادية ) 
كل المجموعات   أيضابل  وموظفيهاعن العلاقة  التي تقيمها المؤسسة ليس فقط مع عملاءها  الإفصاح -5

 باعتبارها معنية بالمؤسسة. الأخرىالمجتمعية 
 والعاملين والعملاء والموردين والمجتمع المدني  والمساهمين الإدارةالمؤسسة من قبل المشاركين من  أعمالمراقبة  -3

 المجتمعية. الأطرافكممثلين عن 
 2من الالتزام التشريعي. أكثردعم البعد الاجتماعي بمعرفة المؤسسة  -1
وصفها بالمواطنة الصالحة  إلىالعقد الاجتماعي للمؤسسة بشكل فعال يرقى  أنشطةالقدرة على قياس  -1

 مجتمعيا.
العام وتحسين صورة المؤسسة  الرأيالمستهلكين وحمايتهم والتفاعل مع  وإرضاءقة الجمهور اكتساب ث -02

 وسمعتها وتنمية قدراتها التنافسية محليا ودوليا.
الصناعي والرعاية  الأمنوتوفير  والإنتاجيةرعاية العاملين وتحقيق استقرارهم النفسي وتنمية قدراتهم الفنية  -00

 الصحية لهم.
 التجارية. الأعمال تأدية إطارالتوازن النسبي بين رفاهية المجتمع ورفاهية المؤسسة في  -00
 عن الدور المؤسسي في عمليات النمو الاقتصادي والتقدم الاجتماعي وحماية البيئة. الإفصاح -07
 3قيام المؤسسات بمقابلة توقعات المجتمع وتقدير متطلباته. -09
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 المسؤولية الاجتماعية أنواع: الفرع الثالث
 1:الآتيالاجتماعية، سوف نقوم بعرضها في  للمسؤوليةهناك عدة تقسيمات 

 : مسؤولية اجتماعية داخلية وخارجية:أولا
وهي من ابرز التقسيمات التي حددها كارول بقوله: " المسؤولية الاجتماعية الكلية للمؤسسة هي كل متكامل يمتد 

، فقد تكون المسؤولية اتجاه عمالها ونطلق عليها مسؤولية داخلية، وقد تكون خارجها" إلىمن داخل المؤسسة 
 موجهة للمجتمع فنسميها مسؤولية خارجية.

المحقق  بالأداءالتي يتم استخدامها والمرتبطة  والموارد بالأفراد الأخيرةمسؤولية اجتماعية داخلية: وترتبط هذه  -0
 ذلك : أمثلةفي تطور العاملين وتحسين نوعية حياتهم ومن يسهم  أننشاط من شانه  وأيداخل المؤسسة 

 الكهرومنزلية. والأجهزةالعمال من اجل اقتناء السيارات  أماموضع تسهيلات  -ا
 توفير ظروف عمل صحية تتوفر على عنصر السلامة المهنية. -ب
 بناء مرافق مختلف لخدمة العمال مثل قاعات العلاج والنشاطات الرياضية. -ج
في مختلف الحالات المرتبطة بحل مشاكل المجتمع والتي قد تعد بمثابة  وتتلخصمسؤولية اجتماعية خارجية: -0

 الأخيرةالاجتماعية ، حيث تعمل هذه  أهدافهانحو تحقيق   الأعمالمدخلات مؤسسات  مؤثرات سلبية على
 أهمي وكذا تخفيض الملوثات الجوية ولعل من والجودة اللازمة لرفع المستوى المعيش بالأسعارلتوفير المنتجات المناسبة 

 المسؤولية الاجتماعية الخارجية نجد: الأنشطة
 .الأيتامبناء المستشفيات والمدارس و دور  -ا

 الثقافية والرياضية. الأنشطةرعاية وتمويل  -ب
 وضع مشاريع ومخططات لحماية البيئة من التلوث. -ج

 مسؤولية اجتماعية فردية ومؤسسية ثانيا:
، الآخرينمسؤولية فردية: ويقصد بها شعور الفرد من تلقاء نفسه بالتزامه بفعل ما يحقق المصلحة والخير نحو  -0

وذلك بهذه مساعدة مجموعة من الناس يمرون بظروف صعبة، هذا ويطلق على هذا الشخص عدة مصطلحات: 
 المتطوع، المتبرع، فاعل الخير والكفيل.

المصلحة العامة نجو  يحققا شعور المؤسسة من تلقاء نفسها بالتزامها بفعل ما  مسؤولية مؤسسية: ويقض دبه -0
 . أمكن إنبات وحل المشكلات غالحاجات وتلبية الر  إشباعفي  المساعدةجزء منه بهدف  أوالمجتمع ككل 
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 المطلب الرابع : مفهوم المسؤولية الاجتماعية وفق بعض الاتجاهات الفكرية
، يمكن تلخيص مفهوم المسؤولية الاجتماعية وفق ثلاثة اتجاهات فكرية هي المفهوم  أخرىومن وجهة نظر 

 والمفهوم البيئي. الإداريالكلاسيكي ، المفهوم 
 الفكر الكلاسيكي الأول:الفرع 

ترجع خلفية هذا المفهوم إلى العالم الاقتصادي ادم سميث والذي يرى أن كافة مؤسسات الأعمال تسعى إلى تقديم 
الخدمات لعموم المجتمع وتحقيق أعلى مستوى ممكن من الأرباح، ويتميز مفهوم المسؤولية الاجتماعية وفق أفضل 

 1هذا المفهوم بالاتي :
الهدف الأساسي  فهاصبو  الأرباح: القيم العقلانية التي يؤمن بها المديرون وهي تتمثل بالعمل على تعظيم  أولا

 للمؤسسة.
يقرر الحذر الذي يعتقده وبالتالي  الأخيرتدع هذا  أنهو  الأرباحتعظيم  مبدأ: التعامل مع المستهلك وفق  ثانيا

يولي المديرون اهتماما كبيرا في توضيح نوعية المنتج  أنفهو مسؤول عن القرار الذي يتخذه ، وليس من الضروري 
 وتقديم المعلومات التفصيلية عنه.

متى  يمكن تغييرهالعامل يشترى ويباع وبالتالي  أنأي  سلعة،اتجاه العاملين تنطلق بان العمل  الإدارةنظرة  :ثالثا
 المالكين وخططهم. أهدافيتوافق مع  أصبح لا

 منازلهم،يتركوا مشاكلهم في  أنأي على العاملين  المؤسسة، إدارةالقيم الاجتماعية لا وجود لها في فكر  :رابعا
 يختلف عن الرجل الاجتماعي. الاقتصادي الذيتحقيق التعامل مع الرجل  إلىتسعى  الإدارةوبالتالي فان 

المادي هو  المبدأالعوامل المهمة في تعظيم هدف الربح للمؤسسة وهذا يعني بان  إحدىتعتبر التكنولوجيا  :خامسا
 المهم.

تقلل من  أنتالي فان الحكومة يجب وبال يمر"،" دعه يعمل دعه  المبدأترتبط القيم السياسية للمديرين مع  :سادسا
سلبية على مؤسسات  آثاراسياسي سوف يترك  أوحد ممكن لان أي تدخل سواء كان حكومي  أدنى إلى سيطرتها
 .الأعمال

سلبية يتحملها لوحده وليس  آثارما يحدث للفرد من  أن أيالبيئة بمنظور القضاء والقدر ،  إلى: ينظر  سابعا
 مسؤولية في ذلك. أيللمؤسسة 

 الثقافة والفنون لا علاقة لها بالعمل داخل المؤسسة. أن أي الجمالية،في هذا المفهوم لا وجود للقيم  :ثامنا
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 الإداري فهومالم الثاني:الفرع 
الاقتصاديون وجود فجوة كبيرة بين المفهوم الكلاسيكي للمسؤولية الاجتماعية  أدركم 0172 أعقابخلال 

يستلم  مجرد نظام الأخيرةهذه  أنوالطبيعة الجديدة للمؤسسات ، وبالتالي ظهر اتجاه فكري جديد يقوم على 
 .الآخرمخرجاتها له في الاتجاه  بإرسالمدخلاته من المجتمع وتقوم 
 1بما يلي : الإداريجتماعية وفق المفهوم ويتميز مفهوم المسؤولية الا

: القيم العقلانية التي يؤمن بها المديرون تتمثل في تحقيق المنفعة الذاتية للمؤسسة وتحقيق منفعة المجاميع   أولا
 القائل بان " ما هو جيد للشركة هو جيد لعموم المجتمع". المبدأ، وهذا ينطبق على  الأخرى

اهتمامها بتحقيق  إلى بالإضافة للمؤسسة،العلاقة مع المستهلك تكون متوازنة مع شكل العلاقة مع المجهزين  :ثانيا
 الوقت والمكان المناسبين. والخدمات فيرضا المستهلك من حيث تقديمها للسلع 

ية مهمة ولكن القيم الماد الأشياءوعليه يمكن القول بان  الأفراد،و  للإدارةتعتبر التكنولوجيا شيء مهم  :ثالثا
 عنها. أهميةلا تقل  الإنسانية

: تعتبر القيم الاجتماعية وفقا لهذا المفهوم أكثر مما عليه وفق مبدأ تعظيم الربح، فينظر إليها بأنها تمتد إلى ما رابعا
 هو أكثر من الحاجات الاقتصادية مثل تحقيق الأمان والرعاية وإدراكهم للمشكلات التي يعيشونها.

وتنظر الحكومة إليها بعين الترقب والحذر وذلك باعتبارها ضرورية  للمؤسسة،تعتبر القيم السياسية مهمة  :خامسا
 تتعامل معها. أنولا بد 
 تدع الفرد يتعامل مع البيئة المحيطة به ويسعى للسيطرة عليها. أنالقيم البيئية وفقا لهذا المفهوم تقوم على  :سادسا
ولكنها لا تجد من هو قادر لتقديم الدعم لهذه  المفهوم،القيم الجمالية ليست بغريبة عن الإدارة وفقا لهذا  سابعا:

 القيم الفنية والثقافية ولكنها مؤمنة بوجوب أهميتها في الحاضر أو في المستقبل.
 المفهوم البيئي الثالث:الفرع 

نموذج وجهة النظر  بأنهيقولون  وآخرونعليه البعض نموذج البيئة الاجتماعية  فأطلقاختلفت تسميات هذا المفهوم 
 تتطلب اعتبار هذا المفهوم حديثا ومرتبط بالبيئة. أخرىالعامة ، وتسميات 

فئات  إلىواعتبر المديرون وفقا لهذا الفكر بان مسؤوليتهم الاجتماعية لا تقتصر على داخل المؤسسة فقط بل تمتد 
 ل بعموم المجتمع.تتمث وأطراف
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 1ويتميز مفهوم المسؤولية الاجتماعية وفقا للمفهوم البيئي بما يلي :
بتحقيق مصلحتها الذاتية مع تحقيقها في نفس الوقت لمصالح المجتمع  المؤسسة لإدارة: تتمثل القيم العقلانية  أولا

هم  فالأفرادلا يمثل الهدف الوحيد هدف رئيسي للمؤسسة ولكنه  الأرباح أنفي ضوء القرارات التي تتخذها، أي 
 لها. أهمية أكثر
بالسلع والخدمات التي يحتاجها بما يحقق رفاهيته  : ترتكز العلاقة مع المستهلك بكونها مسؤولة عن تجهيزه ثانيا

 ويشبع حاجاته ، مع ضرورة مراعاة النوعية والمعلومات التي يحتاجها.
مسؤولة  الإدارةلكل فرد مكانته وكرامته ، بنفس الوقت فان  أنالعاملين بالمؤسسة بكون  إلى: تنطلق النظرة  ثالثا
 .أساساالمجتمع  أمامالمالكين والمساهمين ومسؤولة  أمام
من كون الفرد عندما يعمل بالمشروع لا ينفصل والاجتماعية التي تتعامل بها المؤسسة تنطلق  الإنسانيةالقيم  :رابعا

 ورجلا اقتصاديا بنفس الوقت. إنساناعن كونه 
 الفرد. أهميةتطغى على  أنولكن لا يجب  أهميةالقيم التكنولوجية لها :خامسا
 أننوعية الحياة من  مبدأبها بعين الاعتبار في تحقيق  والأخذ: القيم السياسية التي تمليها الحكومة لا بد  سادسا
وان تعمل  الأخيرةتخلق روح التعاون بينها وبين هذه  أن الإدارةمعارضا للحكومة ، أي على  أوموقفا سلبيا  تتخذ

 على تجاوز المشكلات التي تواجه المجتمع.
تساهم في تحقيق نوعية الحياة  الإدارةما كانت  إذا : المحافظة على البيئة وجعلها من مسؤوليات الجميعسابعا 
 والمجتمع. للأفراد

وفي كونها جزء من الحياة التي  الأفرادكبير في   تأثيرلما لها من  الإدارةتدرك من قبل  أنالقيم الجمالية يجب  :ثامنا
 يعيشونها.

 أنهناك تباين واضح بين الباحثين والمفكرين في تبني أي من المفاهيم السابقة ، فيرى فريدمان  أنهذا ويلاحظ 
وان الدولة  الأرباحاتجاه المالكين في تحقيق  الإدارةقبولا وذلك باعتباره يمثل مسؤولية  الأكثرهو  الكلاسيكيالمفهوم 

 هي المسؤولة عن مشكلات المجتمع.
التي تتعامل  الأطرافيمثل العلاقة العادلة بين مختلف كونه   الإداريفهناك من يتبنى المفهوم  الأعمالمديري  أما

 ..الخ.وموردين.مستهلكين  أومعها المؤسسة سواء مالكين 
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 المسؤولية الاجتماعية أساسياتالمبحث الثاني : 
الاجتماعية ترتكز على عدة أساسيات ، حاولنا عرضها في هذا المبحث ، بدء من  المسؤولية أنمما لا شك فيه 

 .وصولا الى فوائد تبنيها العناصر التي تقوم عليها أهمأبعادها ثم مبادئها و 

 المسؤولية الاجتماعية أبعاد:  الأولالمطلب 
 ثلاثة مناهج ، وقد فصل الباحثون  وأبعادهاهناك مناهج متعددة في دراسة محتوى المسؤولية الاجتماعية 

 هي:أساسية 
 الأولالمنهج  :الأولالفرع 

 1تحديد ثلاثة مبادئ للمسؤولية الاجتماعية هي : أساسوالذي يقوم على 
 البعد الاقتصادي :أولا
 أيبغض النظر عن  الأرباحعلى هدف تعظيم  أساساما يعرف ببعد المسؤولية الاقتصادية ، والذي يقوم  أو

 تتولد كعامل محصل للهدف الرئيسي وتعتبر نتائج ثانوية. أن مساهمة اجتماعية ، التي يمكن
التي يديرونها  للأعمالالمديرين هم محترفون ولكن ليسوا مالكين  أنهذا البعد نجد فريدمان والذي يرى  أنصارومن 

 .الأرباحالطرق لتعظيم  بأحسنتنجز  أنوبهذا هم يمثلون مصالح المالكين التي يفترض 
 البعد الاجتماعي :ثانيا

 الأولىا يجعل المؤسسات الاقتصادية وحدات اجتماعية بدرجة كبيرة غايته إذوهو مناقض تماما للبعد الاقتصادي ، 
الاقتصادي والتزامات الاتجاه  الأداءيتسم بدرجة عالية من الصعوبة لموازنة  أمرالمجتمع ومتطلباته ، وهذا 

 الاجتماعي على الصعيدين الداخلي والخارجي ، خاصة مع تزايد مطالب المجتمعات المعاصرة.
 اجتماعي-: البعد المتوازن اقتصادي ثالثا

المؤسسات تمثل جملة من  أنعلى البعدين الاقتصادي والاجتماعي على حد سواء ، بحكم  الأخيرويرتكز هذا 
تتحمل  أنتطمح المجتمعات  إذمتعددة ، واتساع رقعة الخصخصة ساهمت في الترويج لهذا النمط  لأطرافالمصالح 

 جانب الحكومات جزء من هذه المسؤوليات . إلىالمؤسسات الخاصة مسؤولياتها 
المؤسسات في  أنسهل تطبيق ذلك في الدول المتقدمة ولكن هو مشكل عويص في الدول النامية حيث ونجد من ال

 وفقط. الأرباحتحقيق اكبر قدر من  إلىتسعى  الأخيرةهذه 

                                                 
 . 66-65: الطاهر محسن منصور الغالبي ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  1
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 المنهج الثاني :الثانيالفرع 
للمسؤولية  أبعاد أربعة، حيث احدث نقلة مهمة وحدد  رواد هذا المنهج نجد الباحث كاروول أهمومن 

 الاجتماعية مترابطة مع بعضها البعض وهي كما يلي :
 البعد الاقتصادي أولا:

ويشمل المسؤوليات الأساسية للمؤسسة ، حيث يتم إنتاج السلع والخدمات ذات القيمة بتكلفة معقولة ونوعيات 
أصحاب رأس المال جيدة للمجتمع ، فتحقق المؤسسة العوائد والأرباح الكافية بتعويض مختلف مساهمات 

والعاملين وغيرهم ، ويستند هذا البعد على مبادئ المنافسة العادلة والحرة والاستفادة من التطور التكنولوجي بما لا 
 1 يضر المجتمع والبيئة.

 البعد القانوني ثانيا:
تخرقها المؤسسات وان  ألاوتعليمات يجب  وأنظمةالحكومة بقوانين  آويضم مسؤوليات عادة ما تحددها الدولة 

 قانونية. إشكاليةتحترمها وفي حالة العكس تقع في 
 إلىالمجتمع بغض النظر  لأفرادفرص العمل بصورة متكافئة  إتاحة إلى الإشارةهذه المسؤوليات ، يمكن  إطاروفي 

السلامة المهنية ومنع من توفير شروط في الارتقاء في  العلاقة مع المستهلك والعاملين  والإسهامالقومية  آوالجنس 
 2.البيئية الأضرار

 البعد الأخلاقي ثالثا:
يستند هذا البعد إلى مبادئ معايير أخلاقية وذلك يرجع إلى أعراف وقيم اجتماعية وفي إطارها توجد مؤشرات 
عديدة تندرج في حيز تكافؤ فرص التوظيف، والجوانب الأخلاقية في الاستهلاك ومراعاة مبادئ حقوق الإنسان 

 واحترام العادات والتقاليد السائدة في المجتمع.
 البعد الخيري ) الإنساني(  :رابعا

 ، من خلال برامج تدريب  إنسانيبشكل مبادرات طوعية غير ملزمة للمؤسسة ، تبادر فيها  إلىيشير 
 الفئات الخاصة به كالشباب وغيرها. أولا ترتبط بالعمل بشكل مباشر للمجتمع 

 

                                                 
ت " ، ورقة بحثية مقدمة ضمن الملتقى الدولي الثالث حول منظماالأعماللنجاح المسؤولية الاجتماعية في منظمات  الأساسية: جماعي ام كلثوم وبن عبد العزيز سمير، " الركائز  1

 .96، ص 2909والمسؤولية الاجتماعية ، جامعة بشار ) الجزائر( ،  الأعمال

بكر بلقايد تلمسان )  أبونيل شهادة الماجستير في تسيير الموارد البشرية، جامعة  متطلبات: ضيافي نوال ، " المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والموارد البشرية "، مذكرة مقدمة ضمن  2
 .39 ، ص2909الجزائر( ، 
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 1الحصة السوقية. أو الأرباحلارتباطها المباشر بزيادة  الأنشطةالمؤسسات من هذه  إدارةولا تتوخى 
 وقد وضع كارول هذه الأبعاد على شكل هرمي :

 للمسؤولية الاجتماعية CAROLL: هرم (1رقم )الشكل 
 

 المسؤولية الخيرية
 التصرف كمواطن صالح يسهم في تعزيز الموارد

 الحياةفي المجتمع وتحسين نوعية 
 المسؤولية الأخلاقية

 مراعاة المنظمة للجانب الأخلاقي في قراراتها مما يؤدي 
 أن تعمل بشكل صحيح وحق عادل إلى

 المسؤولية القانونية
 طاعة القانون والذي يعكس ما هو صحيح أو خطا في المجتمع 

 هو ما يمثل قواعد العمل الأساسية
 المسؤولية الاقتصادية

 عائدا وهذا يمثل قاعدة أساسية للوفاء بالمتطلبات الأخرىتحقيق المنظمة 
 .17: طاهر محسن منصور الغالبي وصالح مهدي محسن العامري، مرجع سبق ذكره، ص  المصدر
 المنهج الثالث :الثالثالفرع 

 2وهي:عتمد هذا المنهج على ثلاثة أبعاد وي
 البعد الاقتصادي أولا:

ويمثل جميع الأنشطة والعمليات ذات الطبيعة الاقتصادية والتي تأخذ بعين الاعتبار الالتزام الاجتماعي للمؤسسة 
 ويوجه هذا البعد نحو تحقيق الأداء الاقتصادي بزيادة المبيعات وتحسين الإنتاجية. عنها،المترتب 

 البعد الاجتماعي :ثانيا
                                                 

المالية للبلدان النامية " ، ورقة بحثية مقدمة ضمن الملتقى الدولي  الأسواقفي تفعيل وتنشيط  الإسلاميةالاستثمار المسؤول اجتماعيا والصناديق  أهمية: محمد براق ومصطفى قمان ، "  1
 .326، ص 2900المتميز والحكومات ، جامعة ورقلة ) الجزائر( ،  الأداءحول 

الأعمال التكنولوجي في تحقيق المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصادية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص إدارة  الإبداععمر ، دور  : بوسلامي 2
 .25-23، ص ص 2903-2902 الجزائر،،0وعلوم التسيير، جامعة سطيف  ةالإستراتيجية ، كلية العلوم الاقتصادية والتجاري
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ستجابة إلى متطلبات ورغبات فئة معينة من أصحاب المصالح ذات ويمثل مجموعة من الأنشطة الموجهة نحو الا
 العلاقة بالمؤسسة من اجل تكوين أداء اجتماعي يساند النشاطات الاقتصادية لهذه الأخيرة.

 البعد البيئي ثالثا:
ساسي التي وتعد البيئة الطبيعية صاحبة المصلحة الأ البيئة،يتعلق بالأنشطة التي تقوم بها المؤسسة للمحافظة على 

 يتم إشباعه.

 المطلب الثاني : مبادئ المسؤولية الاجتماعية
 1 ترتكز المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة على تسعة مبادئ رئيسية ، نلخصها فيما يلي :

 مبدأ الحماية وإعادة الإصلاح البيئي :الأولالفرع 
البيئة والترويج للتنمية المستدامة فيما يتعلق بالمنتجات  إصلاح وإعادةتقوم المؤسسة على حماية  أن إلىيدعو 

 ذلك في العمليات اليومية. وإدماج الأخرى والأنشطةوالعمليات والخدمات 
 والأخلاقياتالقيم  مبدأ :الثانيالفرع 

 والمصلحة.تعمل المؤسسة بموجبه على تطوير المواصفات والممارسات الأخلاقية المتعلقة بالتعامل مع أصحاب الحق 
  مبدأ المساءلة والمحاسبة :الثالثالفرع 

لاتخاذ  الشأن لأصحاببطرق وفترات زمنية  والأنشطةالرغبة الحقيقية في الكشف عن المعلومات  إبداءيستوجب 
 القرارات.

 تقوية وتعزيز سلطات العمل مبدأ الرابع:الفرع 
اليومية بين مصالح المستخدمين والعملاء والمستثمرين وذلك بغية الموازنة في الأهداف الإستراتيجية والإدارة 
 والمزودين والمجتمعات المتأثرة وغيرهم من أصحاب الشأن.

 مبدأ الأداء المالي والنتائج :الخامسالفرع 
بينما تحافظ في نفس الوقت على  تنافسي،تعمل المؤسسة على تعويض المساهمين برأس المال بمعدل عائد 

الممتلكات والأصول واستدامة هذه العائدات وان تكون سياسات المؤسسة هادفة إلى تعزيز النمو على المدى 
 الطويل.

 
                                                 

المستدام بالمؤسسات المتوسطة للصناعات الغذائية "، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية وعلوم  الأداءالمتوازن في قياس وتقييم  الأداء: عريوة محاد ، " دور  1
 .55، ص 2900التسيير، جامعة فرحات عباس سطيف ، الجزائر، 



 الفصل الأول : الإطار النظري للمسؤولية الاجتماعية
 

 - 00 - 

 مبدأ مواصفات موقع العمل :السادسالفرع 
والمهنية الموارد البشرية لترقية وتطوير القوى العاملة على المستويات الشخصية  بإدارةالمؤسسة  أنشطةترتبط  أن أي

بحسبان أن العاملين يمثلون شركاء قيمين في العمل بما يستوجب احترام حقوقهم في ممارسات عادلة في العمل 
 والأجور التنافسية والمنافع وبيئة عمل آمنة وخالية من المضايقات.

 العلاقات التعاونيةمبدأ  السابع:الفرع 
أي أن تتسم المؤسسة بالعدالة والأمانة مع شركاء العمل وتعمل على ترقية ومتابعة المسؤولية الاجتماعية هؤلاء 

 الشركاء.
 مبدأ المنتجات ذات الجودة والخدمات:  الفرع الثامن

توى للمنتجات وقيمة أعلى مس وتعمل على تقديم الآخرينتحدد المؤسسة وتستجيب لاحتياجات وحقوق الزبائن 
 للخدمات بما في ذلك الالتزام الشديد برضا وسلامة الزبائن.

 مبدأ الارتباط المجتمعي: الفرع التاسع 
تعمل المؤسسة على تعميق العلاقات المفتوحة مع المجتمع الذي تتعامل معه ، وتتميز بالحساسية اتجاه ثقافة 

هذا الخصوص دورا يتسم بالايجابية والتعاون والمشاركة حيث واحتياجات هذا الأخير ، حيث تلعب المؤسسة في 
 ما يكون ممكن فيجعل المجتمع المكان الأفضل للحياة وممارسة الأعمال.
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 المطلب الثالث : عناصر المسؤولية الاجتماعية
لقد حدد الباحثون عدد كبير من العناصر التي تشكل محتوى المسؤولية الاجتماعية ولكنهم يتباينون في ترتيب    

 الإشارةيبين هذه العناصر مع  الآتيمتقدمة كالزبائن والجدول  أولويةفي  تأتي، فهناك بعض العناصر التي  الأولويات
 التوقعات الخاصة بكل عنصر. إلى

 عناصر المسؤولية الاجتماعية: (2رقم )الجدول 

 التوقعات العناصر
 مرونة الأشخاص.  الإدارة العامة

 .عضوية النقابات العمالية في سياسة المؤسسة 
 .تحفيز الأفراد والتماسك الاجتماعي 

 الاتساق في القرارات الإدارية.  الإطارات الوسطى
 .احترام التسلسل الهرمي 
 .المشاركة في الإدارة 

 المشاركة في الإدارة  العمال
 .شروط العمل 
 .تطوير العمال عن طريق التكوين 

 احترام الحريات النقابية.  الأفرادممثلي 
 .مشاركة العاملين في السياسة العامة للمؤسسة 

 
 الموردون

 .احترام العقد ومكافحة الممارسات غير التنافسية 
 .الثقة والعلاقات طويلة الاجل 
  الممارسات غير التنافسية.احترام العقد ومكافحة 
 .التكامل مع نظام الجودة 

 

 

 

 



 الفصل الأول : الإطار النظري للمسؤولية الاجتماعية
 

 - 20 - 

 

 التوقعات العناصر
 الأسعار.  الزبائن ) المستهلكون(

 .الابتكار ونوعية المنتج، وخدمات ما بعد البيع 
 .أخطار بيئية وصحية مرتبطة بالمنتج 
 . احترام القوانين 
 .)شهادة المنتج ) الجودة 

  التأميناتالبنوك ، 
 والمستثمرون

  الأسهمقيم 
 فعالية وشفافية الوسط ) الحكومة( و شفافية المعلومات 
  مسؤولية قانونية 
 توفير الأمن الداخلي 
 مرتبطة بالنشاط ) التلوث( أخطار 

 المنافسة العادلة والنزيهة.  المنافسون
  والأمينةالمعلومات الصادقة. 

 خلق فرص عمل جديدة.  المجتمع
  الاجتماعية. الأنشطةدعم 

 والعادل للموارد. الأمثلالاستخدام   البيئة
 .المحافظة على البيئة 

 الالتزام بالتشريعات والقوانين.  الحكومة
 المساهمة في حل المشاكل الاجتماعية 

 ، ص ص0221(، الأردند للنشر والتوزيع، عمان ): موسى نظام سويدان ، " التسويق مفاهيم معاصرة"، دار الحام المصدر
17-19. 
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 المسؤولية الاجتماعية مزاياالمطلب الرابع: 
لتحقيق تكامل المسؤولية الاجتماعية مع قراراتها وأنشطتها ، يمكن للمؤسسة تحقيق فوائد هامة نذكر أبرزها في 

 1الآتي :
أفراد المجتمع : إن قيام المؤسسة بدورها اتجاه المسؤولية الاجتماعية يضمن إلى حد ما دعم جميع الفرع الأول 

لأهدافها ورسالتها التنموية والاعتراف بممارستها والمساهمة في إنجاح خططها وأهدافها ، علاوة على المساهمة في 
سد احتياجات المجتمع المتغيرة ومتطلباته الضرورية ، إضافة إلى خلق مناصب عمل جديدة من خلال إقامة 

نموي ، وقد أظهرت معظم الدراسات التي أجريت على المؤسسات المشاريع الخيرية والاجتماعية ذات الطابع الت
 التي تتبنى المسؤولية الاجتماعية وجود صلة حقيقية بين الممارسات الاجتماعية للمؤسسة والأداء المالي الايجابي.

لة لقد ازداد عدد المؤسسات الكبرى التي أدركت فوائد إدارة أعمالها وفق الممارسات المسئو : الفرع الثاني
اجتماعيا، وقد تعززت خبراتها بصدور عشرات الدراسات الميدانية واستطلاعات الرأي التي أكدت أن للمسؤولية 
الاجتماعية للمؤسسة تأثير ايجابي على الأداء الاقتصادي لمجتمع الأعمال وأنها لا تؤذي المساهمين بل في الواقع 

 تعزز قيمة الأسهم ومكانة المؤسسات وذلك عن طريق :
 عل عملية اتخاذ القرارات على أساس فهم متطور لتطلعات المجتمع، والفرص المرتبطة بالمسؤولية الاجتماعية؛ ج -
 للمنظمة وتحسينه؛  الاجتماعيتعزيز سمعة المنظمة وتحقيق ثقة أكبر للجمهور بتعزيز الأداء   -
 تحسين وتنظيم العلاقة مع الأطراف المعنية؛   -
 تعزيز ولاء الموظفين وروحهم المعنوية، وتحسين سلامة وصحة العاملين والاهتمام بحقوقهم المختلفة؛   -
 تحسين اعتمادية ونزاهة التعاملات من خلال المشاركة السياسية المسؤولة، والمنافسة العادلة، وانعدام الفساد؛   -
 جات أو الخدمات؛ منع أو الحد من الصراعات المحتملة مع المستهلكين بشأن المنت -
 المساهمة في حيوية المنظمة على المدى الطويل عن طريق تعزيز استدامة الموارد الطبيعية والخدمات البيئية؛ -
 المساهمة في المصلحة العامة، وتحقيق رفاهية المجتمع. -
 
 

                                                 
وع العربي ، : رقية عيران ، " المسؤولية الاجتماعية للشركات بين الواجب الوطني الاجتماعي والمبادرات الطوعية "، منشورات منتدى ادارة عالم التط 1
،www.arabvolunteering.org consulté le 03/01/2015. 
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: لقد أدت سياسات المؤسسات المسئولة اجتماعيا ومبادراتها المتعلقة بالبيئة واهتمامها بتحسين  الفرع الثالث
ظروف العاملين إلى خفض تكاليفها ، فقد أدت إلى تحسين إنتاجية المستخدمين ، وساهمت عمليات إعادة 

مة إلى إعادة تدوير التدوير إلى خفض نفقات التخلص من النفايات وخلقت مصادر عمل جديدة وصناعات قائ
 النفايات.

: لاحظت دراسات أخرى أن المؤسسات التي تبنت برامج موجهة لتحسين ظروف معيشة  الفرع الرابع
 المستخدمين وذلك بتحقيق ما يلي :

 إنتاجية عالية للعاملين؛ -
 ولاء أكبر للعاملين؛ -
 رضا عالي للمستهلكين؛ -
 عدد الدعوى القضائية؛ انخفاض -
 المنظمة وزيادة مبيعاتها؛تحسين سمعة  -
 قيمة أسهم المنظمة، مما يعود ذلك على المساهمين؛ ارتفاع -
 تعزيز الحقوق الأساسية ) الصحة، التعليم، حقوق العاملين...وغيرها(؛ -

: مع تعاظم الإعلام وازدياد تدفق المعلومات وسهولة الحصول عليها في الوقت الراهن فان الفرع الخامس 
اقدر على تمييز المؤسسات ذات السمعة الجيدة في مجال المسؤولية الاجتماعية وهو ما يعني أن المستهلكين باتوا 

المؤسسات ذات الاسم التجاري المعروف بفعل السياسات المستجيبة اجتماعيا تستفيد من سمعتها الحسنة من اجل 
 تنمية مبيعاتها وخلق التزام أقوى لدى العملاء بسلعها وخدماتها.

: المؤسسات المسئولة اجتماعيا تفلح في الحصول على معاملة أفضل من طرف الحكومة ، فهذه  دسالفرع السا
الأخيرة تكون أكثر استعدادا لمنحها مزايا وأفضلية إضافية مثل الإعفاء والتخفيضات على الرسوم والضرائب بدلا 

 من إخضاعها للرقابة الصارمة.
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 جتماعيةالمبحث الثالث : تطبيقات المسؤولية الا
مختلف الاتجاهات التي يتم من خلالها نشر المسؤولية الاجتماعية في نماذج و  إلىسنتطرق في هذا المبحث   

 .والاستراتيجيات التي تعتمد عليها جانب التعرف على المجالات التي تنشط بها إلىالمؤسسات ، 

 : نماذج المسؤولية الاجتماعية الأولالمطلب 
 1فيما يلي : أبرزهاتوجد عدة نماذج للمسؤولية الاجتماعية نذكر 

 CSR1نموذج المسؤولية الاجتماعية :  الأولالفرع 
هذا النموذج يركز على محتوى المسؤولية الاجتماعية ، وبالتالي على دوافع المؤسسات في اتخاذ مبادرات في هذه 

 والمجتمع. الأعمالالمصلح والمجتمع ، ويتناسب مع فكرة  أصحابالمجالات وعلى العلاقات مع 
 أخرىسلوكا وفقا للقوانين، ومن ناحية  تتبنى أنالمجتمع عن وجودها لذلك يجب  أمامفمن ناحية المؤسسة مسؤولة 

تتبنى سلوكا ينسجم مع قيم المجتمع ) ذات دلالات  أنوسلطتها على المجتمع يجب  تأثيرهاالمؤسسة بسبب 
للمؤسسة مرتبطة بالنشاطات الاقتصادية  أساسيةمسؤوليات  فيما يخص محتوى المسؤولية فنجد : أما( ، أخلاقية

 ومسؤوليات اتجاه القوانين ومسؤوليات طوعية.
 CSR2نموذج الاستجابة الاجتماعية  الثاني:الفرع 

في الاستجابة لمسؤوليتها الاجتماعية اتجاه المجتمع  الأعمالالعمليات التي تعتمدها مؤسسة  إلىيشير هذا النموذج 
 الذي تنشط فيه.

هذا النمط يجعل المؤسسات ذات حس اجتماعي توقعي وقائي من خلال الاستجابة الايجابية بشكل  أنكما 
لا، مثل القيام بتنظيم دورات  أوطوعي للمشاركة في معالجة المشكلات الاجتماعية سواء كانت ناجمة عن عملها 

تقديم تبرعات مالية وعينية للمؤسسات الخيرية ، وكل  أوالشباب على مهن جديدة لمواجهة البطالة  لتأهيلتدريبية 
 .أخلاقيةهذا يجعل النموذج عملي وليس لدلالات 

 
 
 
 

                                                 
 de  , éditons» socialeponsabilité : pour une vraie res responsableers l’innovation V « : Marc Ingham,1

Boeck, Bruxelles Belgique, 2012, p p 59-63.  
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 المصلحة أصحابنموذج  الثالث:الفرع 
وقد اقترح فريدمان وفقا  المصلحة ، أصحابا بنظرية قيرتبط ارتباطا وثي الإدارةمفهوم المسؤولية الاجتماعية في  إن
 هي : أبعادالعلاقة ثلاثة  الهذ
 المصالح وتوقعاتهم. بأصحاب: استهداف التعريف  أولا
 التي يمثلونها اتجاه المؤسسة. للأهميةالمصالح وفقا  أصحاب: ترتيب  ثانيا
 والإدارةكالتفاعل والتفاوض   الأساليبمن خلال القيام ببعض  المصالح أصحابالعمل على تنفيذ رغبات  :ثالثا

 من صياغة وتنفيذ ورقابة. الإستراتيجيةوالمشاركة في مختلف المراحل 
 النموذج المتكامل الرابع:الفرع 

الاجتماعية  الاستجابةللمسؤولية الاجتماعية وعملية  الأساسية المبادئبين التكامل بيعرف هذا النموذج 
بتحديد ثلاثة مستويات على    WOODوالسياسات المتقدمة من اجل حل المشاكل الاجتماعية ، لذلك قام 

 وهي : CAROLLللمسؤولية الاجتماعية التي حددها   الأربعة الأبعاد أساس
 المستوى المؤسسي :أولا

بشرط احترام  بالأعمالالمجتمع يفوض المؤسسة للقدرة على القيام  أنالشرعية ، حيث  مبدأوالذي يستند على 
القائمة وحل المشاكل الناجمة مباشرة عن نشاطها، كما انه يقع على المؤسسة تنظيم  والأخلاقالمواصفات القانونية 

المؤسسة بتنظيم  تتأثرشخص قد  أومع أي مجموعة  أيضاالعلاقة ليس فقط مع الزبائن والموردين والعمال لكن 
 .وإنتاجها

 المستوى التنظيمي :ثانيا
في  نشاطها نتائجالمؤسسة مسؤولة بشكل مباشر وغير مباشر على  أنالمسؤولية العامة حيث  مبدأ إلىيستند 

 المجالات التي تتدخل فيها.
 : المستوى الفردي ثالثا

، لذا  باستمرارللمؤسسة التي تتكون من الجهات الفاعلة التي تتخذ القرارات  الإدارية الطوعيةالذي يستند على 
 تحمل شخصي للمسؤولية الاقتصادية والقانونية والأخلاقية. يجب
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 : اتجاهات المسؤولية الاجتماعية لثانياالمطلب 
 1:يمكن نشر المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات من خلال ثلاثة اتجاهات نذكرها في ما يلي 

 المساهمة المجتمعية التطوعية:الأولالفرع 
ويلقى هذا المجال معظم الاهتمام في الدول التي يكون فيها الحوار حول المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات حديثا 
نسبيا ، ومن الممكن أن يتضمن ذلك الهبات الخيرية وبرامج التطوع والاستثمارات المجتمعية طويلة المدى في الصحة 

 يم أو المبادرات الأخرى ذات المردود المجتمعي.والتعل
 العمليات الجوهرية للأعمال وسلسلة القيمة. :الثانيالفرع 

، المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات  لإدخالغالبا ما تكون رؤية وقيادة الأفراد والمؤسسات الوسيطة ضرورية  
خلال تحسين الظروف والأوضاع وتعظيم فرص وتستطيع أي مؤسسة من خلال التفاعل النشاط مع موظفيها من 

التنمية المهنية ، ومن ذلك تطبيق إجراءات لتقليل استهلاك الطاقة وتقليل المخلفات ذات الطابع السلبي على 
 البيئة.

 حشد التأييد المؤسسي وحوار السياسات والبناء المؤسسي :الثالثالفرع 
ماعية بين المتطلبات المتعارضة لزيادة الأرباح والمبادئ ، أما على الصعيد الداخلي تضع قيادات المسؤولية الاجت

على الصعيد الخارجي فان الكثير من رؤساء الإدارات الكبرى والمديرين يقودون مشاركة الأعمال في قضايا التنمية 
 بمفهومها الأوسع ويؤيدون المبادرات وغيرها.

 المطلب الثالث : مجالات المسؤولية الاجتماعية
 مجالات المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة إلى ما يلي :تنقسم 
 مجال المساهمات العامة :الأولالفرع 
هذا المجال بمساهمات المؤسسة في تدعيم المؤسسات العلمية والثقافية والخيرية والمساعدة في  أنشطةترتبط 

فيما  الإنسانيةعلى حل المشاكل ، والعمل  والأمراض الأوبئةالتسهيلات الخاصة بالعناية الصحية وبرامج الحد من 
 . والمعوقين والعناية بالطفولة الأقلياتيتعلق بتوظيف 

                                                 
 الأعمال"، ورقة بحثية مقدمة في الملتقى الدولي الثالث حول منظمات  وقيمة المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصادية أهميةواقع : بن مسعود نصر الدين وكلوش محمد ، "  1

 .6-5، ص ص  2902 ،فيفري 05و 04والمسؤولية الاجتماعية ، جامعة بشار ، 
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وبالإضافة إلى ذلك توفير وسائل النقل للعمال مما يؤدي إلى تخفيض الضغط على وسائل النقل العامة والاشتراك 
برامج الإسكان التي تختص  تنفيذفي برنامج التخطيط الحضاري التي تهدف إلى تخفيض معدل الجرائم والمساعدة في 

 بإنشاء المساكن وتجددها وفيما يلي الأنشطة الخاصة بمجال المساهمات العامة :
تدعيم الهيئات الخاصة بالرعاية الصحية وتدعيم  العلمية،أي تدعيم المؤسسات  الإنسانية:البذل في سبيل  أولا:

 الهيئات التي تقوم بالأنشطة الثقافية.
 توفير وسائل النقل للعاملين بالمؤسسة. والنقل:ت المواصلا :ثانيا

 وذلك بالمساهمة في تنفيذ برامج الإسكان وإنشاء مساكن خاصة بالعاملين لديها. الإسكان:   ثالثا:
الخدمات الصحية عن طريق تدعيم البرامج التي تحد من الأمراض وتوفير وسائل وإمكانيات وخدمات العناية  :رابعا

 والرعاية الصحية.
 : رعاية مجموعة معينة من الأفراد  خامسا

 1 المساهمة في رعاية ذوي الاحتياجات الخاصة وكذا دعم دور الأيتام والطفولة المسعفة ودور العجزة.
 مجال الموارد البشرية :يالثانالفرع 

 أيضاكما يتضمن   للترقية،سياسة  وإتباعبرامج التدريب لكل العاملين لزيادة مهاراتهم  بإعداديهتم هذا المجال 
 الأنشطة:و من بين هذه  الأفرادمساهمة المؤسسة في توفير فرص عمل متكافئة لجميع  أنشطة

 سياسات التوظيف  :أولا
 .الخ..الصيفية.العطل  أثناءقبول توظيف الطلاب  المجتمع، أفرادكتوفير فرص العمل بصفة عادلة لكل   

 تحقيق الرضا الوظيفي  :ثانيا
وإتباع سياسة للترقية تعترف بقدرات وفرص   ومرتبات تحقق لهم مستوى معيشي مناسب أجوروذلك بمنح العاملين 

 الأمن.لعمال بالصيانة المستمرة للمعدات وتوفير على الاستقرار لكل العاملين والمحافظة 
 
 
 
 

                                                 
الملتقى الدولي حول  إطار"، ورقة بحثية مفدمة في العطاء الذكي إلىالمسؤولية الاجتماعية لشركات الاتصال الجزائرية : التحول من العمل الخيري : محمد فلاق وقدور بنافلة ، "  1

 .6، ص 2902 ،فيفري 05و 04ية الاجتماعية ، جامعة الشلف ، الجزائر، والمسؤول الأعمال منظمات
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 مجال الموارد الطبيعية والمساهمات البيئية :الثالثالفرع 
يعتبر من أهم مجالات المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة بسبب توسع استغلال الموارد الطبيعية والتقدم التقني و ما 

مشاكل كبرى على جميع  إلى أدىالزراعية مما  والأسمدةنتج عنها من مخلفات صناعية وتوسع استخدام المبيدات 
 المستويات .

ما تتحمله الدولة من نفقات للتخلص من النفايات  إلىة ، فانه يمتد فضلا على تأثير هذا المجال على نوعية الحيا
 الصلبة.

 ويتضمن هذا المجال ما يلي :
 التالية:وذلك بتوفير العناصر   الطبيعية:الموارد - أولا
 الاقتصاد في استخدام المواد الخام ومنع الاستخدام التعسفي لها؛ -
 الاستخدام العقلاني لمصادر الطاقة؛ -
 المساهمة في اكتشاف والبحث عن الطاقات البديلة النظيفة؛  -
 المساهمة في تمويل المشاريع البيئية مثل إنشاء الحدائق والمحميات الطبيعية وحماية التنوع البيولوجي والغابات. -

 المساهمات البيئية :ثانيا
 تجنب والتخفيف من مسببات  تلوث الأرض والهواء والمياه وإحداث الضوضاء؛ -
 تصميم الأخضر للمنتجات وعمليات تشغيلها  بطريقة تؤدي إلى تقليل المخلفات ؛ال -
 1تسيير النفايات وإعادة استعمالها لتقليل من أثارها السلبية على البيئية. -

  ال مساهمات السلعة والخدمةجم :الرابعالفرع 
تتلاءم مع القدرة الاستهلاكية للعملاء تتضمن هذه الأنشطة القيام بالبحوث التسويقية لتحديد الاحتياجات التي 

 وإعلامهم بخصائص السلعة أو الخدمة وبطريقة استعمالها ، ويمكن تلخيص أهم هذه الأنشطة على النحو التالي :
 تحديد وتصميم المنتجات :أولا

احتمالات التعرض اختيار المنتجات التي تتلاءم واحتياجات السوق ، و تعبئة السلع بشكل يؤدي إلى التقليل من 
 لأي إصابة عند الاستخدام.

 
 

                                                 
 .92-92: نفس المرجع السابق ، ص  ص 1
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 : تحقيق رضا المستهلكين ثانيا
 الصلاحية،تاريخ  الاستعمال،وذلك بوضع بيانات على عبوة المنتج للتعريف به وبمكوناته وكذا حدود ومخاطر 

والقيام ببرامج إعلامية تعرف المستهلكين بخصائص المنتج وطرق استخدامه وتوفير مراكز الصيانة وخدمات ما بعد 
 البيع.

 استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية الرابع:المطلب 
 1يتمحور الأداء الاجتماعي للمؤسسة حول أربعة مواقف أو استراتيجيات تتمثل فيما يلي :

 أو عدم تبني المسؤولية الاجتماعية الممانعة استراتيجية:  الأولالفرع 
 أنها الأخيرةهذه  إدارةنظرة تقليدية للدور الاجتماعي للمؤسسة الاقتصادية ، حيث ترى  الاستراتيجيةتمثل هذه 

 أنالمصالح ، كما ترى  أصحابغير ملزمة وبالتالي غير مسؤولة عن ممارسة دور اجتماعي اتجاه أي طرف من 
من خلال ممارسات اقتصادية فاعلة وكفؤة ، وان القيام بهذا  والأرباحالغاية الوحيدة من وجودها هو تحقيق العوائد 

، وان ما ينتج عنه من ممارسات مفيدة اجتماعيا يمثل للأعمالالدور الاقتصادي كما يجب هو المسؤولية الوحيدة 
 أنالاجتماعية لكونها تمثل تكاليف لا يفترض  نشطةالألا تنفق على  الإدارةناتج عرضي محتمل لذلك فان 

 تتحملها.
 الدفاعية الاستراتيجية الثاني:الفرع 

هذا النمط من التبني للمسؤولية الاجتماعية فان المسؤولية الاقتصادية تحاول القيام بدور اجتماعي محدود  إطارفي 
جدا بما يتطابق مع المتطلبات القانونية المفروضة وبالقدر الذي يجعلها تحمي نفسها من الانتقادات الموجهة لها ، 

مالي عالي ، كما يمكن  أداءالات تغيير سلوك الزبائن لتحقيق لهذا تركز على الجوانب المرتبطة بمتطلبات المنافسة وح
 للضغوط الناشئة من قبل جماعات الضغط وحماية البيئة وفق معايير قانونية معتمدة. الأدنىتستجيب بالحد  أن

 التكيف استراتيجية :الثالثالفرع 
فهنا تساهم  السابقتين، الاستراتيجيتينمن  أفضل الاستراتيجيةيكون نمط تبني المسؤولية الاجتماعية وفقا لهذه 

يتجاوز شروط  أخلاقيعلى الجوانب المختلفة والمرتبطة بحس  الإنفاقالاجتماعية من خلال  بالأنشطةالمؤسسة 
المؤسسات التي تتبنى هذا النمط من الاستراتيجيات تكون في العادة  إداراتالملاحظ في  أنالناحية القانونية، كما 

                                                 
 .02-06: طاهر محسن منصور الغلبي ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  1
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من خلال الاهتمام بالقيم  الأخلاقيةوبالتالي تراعي المسؤوليات  الاقتصادية والقانونيةتفي بالمتطلبات والمسؤوليات 
 والسلوكيات المقبولة اجتماعيا ويركز عليها المجتمع الذي تعمل فيه. والأعراف

 المبادرة الطوعية استراتيجية الرابع:الفرع 
إلى أن المؤسسة التي تتبنى هذا النوع من الاستراتيجيات تأخذ زمام المبادرة في توفير  الاستراتيجيةتشير هذه 

 المتطلبات الاجتماعية وتكون مصممة لتلبية كل من المسؤوليات الاقتصادية والقانونية 
للضغوط ويكون لديها الاستعداد للتعامل مع الاتهامات التي توجه إليها، وكذا إمكانية الاستجابة  والأخلاقية

 الخارجية والتهديدات والتشريعات الحكومية.
و انطلاقا من أن المؤسسات التي تستخدم هذا النوع من الاستراتيجيات تفترض مسؤولياتها الاجتماعية اتجاه 

كما أن الإدارات التي تتبع هذا النوع ينبغي أن تتمتع بدرجة حرية كافية في مساندة   بها،الأعمال التي تقوم 
 المبادرات التي من شانها أن تعزز سمعتها في السوق.الأعمال و 

 ويلخص الشكل الآتي هذه الاستراتيجيات:
 استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية (:2الشكل رقم )

                                                                                
 إستراتيجية المبادرة                                                                                         

 
 التكيف إستراتيجية                                                                                     

 
 الدفاعية الإستراتيجية                                                                                    

      
 

 المعرقلة الإستراتيجية                                                                                    
 
 

 الالتزام اتجاه المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة                
 .11: طاهر محسن منصور الغلبي، مرجع سبق ذكره ، ص  المصدر

 تتولى القيادة في المبادرات الاجتماعية -
 تبني المسؤوليات الاقتصادية والقانونية والأخلاقية والعقلانية -

 الالتزام بالحد الأدنى من المتطلبات الأخلاقية -
 الاقتصادية والقانونية والأخلاقية تبني المسؤوليات -

                                                            الالتزام بالحد الأدنى من المتطلبات القانونية -
 المسؤوليات الاقتصادية والقانونيةتبني  -

 محاربة المتطلبات الاجتماعية -
 تبني المسؤوليات الاجتماعية -
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 خلاصة الفصل:

تتعهد به المؤسسة اتجاه  التزامعبارة عن  إلاالمسؤولية الاجتماعية ما هي  أنمن خلال ما سبق، يمكن القول       

ذلك سينمي  أنتعزيز سمعتها وعلامتها التجارية ، كما  إلىمختلف مصالح المجتمع، وتسعى من خلال تبنيها له 

وشركاء ومستهلكين وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية الذين تتعامل معهم من موردين  الأطرافدرجة الرضا لدى مختلف 

 عن المؤسسات المنافسة لها في مجال نشاطها وبالتالي ضمان الريادة والاستمرارية في السوق.
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 تمهيد :
 

يعتبر المستهلك نقطة الانطلاق لوضع وتخطيط الاستراتيجيات التسويقية ، وذلك نظرا لزيادة عرض السلع      
 والخدمات وكذا تطور الحاجات والتغير المستمر في الأذواق.

وجب على المؤسسات القيام بالدراسات اللازمة لمحاولة تفسير ردود فعل المستهلك من خلال  التطور،ولمواكبة هذا 
 التعرف على العوامل المؤثرة على سلوكه الاستهلاكي.

وتشتمل هذه الدراسة على جميع العوامل الداخلية والخارجية والتي تلعب دورا كبيرا في اتخاذ القرارات الشرائية 
 إضافة إلى الخصائص التي تميزهم عن بعضهم البعض. ذلك،التي يمر بها في للمستهلكين والمراحل 

 رئيسية: باحثقمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة م المستهلك،وللتعرف على مختلف هذه المفاهيم المتعلقة بسلوك 
 ماهية سلوك المستهلك الأول: بحثالم
 هلكالعوامل الداخلية المؤثرة في سلوك المست الثاني: بحثالم
 العوامل الخارجية المؤثرة في سلوك المستهلك الثالث: بحثالم
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 المبحث الأول : ماهية سلوك المستهلك
ترتبط دراسة سلوك المستهلك بالمفهوم التسويقي ارتباطا وثيقا والذي أصبح يدرك أهمية الاهتمام بحاجات    

التسويقية ، حيث تبتدئ المؤسسات بالمستهلك وتنتهي إليه محاولة ورغبات هذا الأخير واعتباره محور العملية 
 بذلك إشباع حاجياته وتلبية رغباته.

 مفهوم سلوك المستهلك الأول:المطلب 
 المستهلك.قبل التطرق إلى مفهوم سلوك المستهلك يجب التعرف على مفهوم 

 .تعريف المستهلك وأنواعه:  الفرع الأول
هو الشخص الذي يشتري ولديه القدرة لشراء السلع والخدمات لإشباع الحاجات من المعروف أن المستهلك 

 والرغبات المختلفة.
 : تعريف المستهلك أولا

فيعرف المستهلك على انه الهدف الذي يسعى إليه منتج السلعة أو مقدم الخدمة ، والذي تستقر عنده السلعة أو 
 1مجال التسويق. يتلقى الخدمة ، أي هو محط أنظار جميع من يعمل في

ويعرف أيضا بأنه العنصر الذي يسعى إلى استخدام السلع والخدمات لإشباع حاجاته أو إنتاج سلع وخدمات 
 2جديدة.

 كما يعرف المستهلك على انه كل شخص طبيعي أو معنوي لديه القدرة على شراء السلع والخدمات المعروضة في 
 3والجماعية.السوق بهدف إشباع حاجاته الفردية 

انه ذلك الشخص الذي يمارس نشاطه التسويقي باستمرار عن طريق اتخاذ قرارات  على آخرر و وقد عرف من منظ
 4رشيدة للشراء لاختيار مواد تحقق منفعته.

من خلال هذه التعاريف ، يمكن القول أن المستهلك هو كل شخص تقدم إليه احد المنتجات لإشباع احتياجاته 
 ئلية .الشخصية والعا

 
 

                                                 
 .51، ص6002، الدار الجامعية ، مصر ،  " قراءات في سلوك المستهلك": ايمن علي عمر ،  1

 .13، ص 6053الجامعية ، الجزائر، ، ديوان المطبوعات " سلوك المستهلك المعاصر": منير نوري ،  2

 .51، ص 6002، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر، " سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتية": سيف الاسلام شويه ،  3

 .62، ص 6000، دار الهلال للطباعة والنشر، لبنان، " التسويق الناجح أساسيات البيع": عبد الكريم رضا الجبوري،  4
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 . المستهلكين أنواع :ثانيا
 :للمستهلكين يمكن تصنيفها وفق معيارين أنواعهناك عدة 

 1 :أنواعحسب الغرض من الشراء: وفيه ثلاثة  -1
المستهلك النهائي : والذي يتمثل في الفرد الذي يقوم بشراء السلع أو بطلب الخدمة  بغرض الاستغلال  -ا

نجد المستهلك في هذا المستوى يشتري بكميات محدودة ، معلوماته محصورة بالنسبة والاستخدام ،و في هذه الحالة 
 للسلع والخدمات التي يرغب فيها بالإضافة إلى هذا فهو يتأثر بالعديد من العوامل النفسية والاجتماعية والثقافية.

 الصناعي:المستهلك  -ب
وذلك   النوع،والمتمثل أساسا في المؤسسات والوحدات بنوعيها العام والخاص والتي تعمل على شراء سلع خالصة 

 لأجل استغلالها في إنتاج سلع ومواد خام وتعمل بالمقابل على بيعها لتحقيق أرباح.
ا النوع من المستهلكين هذ دالمؤسسة، ويعتموالمتمثل أحيانا في الفرد وأحيانا أخرى في  الوسيط:المستهلك  -ج

 الأرباح.أساسا على شراء السلع وبيعها مرة أخرى لأجل الحصول على 
 2هي: أنواعحسب تكرار عملية الشراء: ونجد ثلاثة  -2
تعاملهم مع  أوالذين يشترون المنتج بشكل منتظم وبصفة متكررة  الأفرادالمنتظمين: هم  أوالفعليين  المستهلكين -ا

توجب الحفاظ ولاء هؤلاء المستهلكين الذي يقوم على مقومات  إدراك الأخيرةالمؤسسات، لذلك يجب على هذه 
 رغباتهم واحتياجاتهم. إشباععليها بهدف 

رغبة شراء المنتجات المعروضة في  أوتكون لديهم نية  أنالذين يحتمل  الأفرادالمستهلكين المرتقبين: وهم  -ب
انه ليس لديهم معلومات كافية عنه،و  أوالمنتج المعروض ضعيف  إلىالشعور بالحاجة  أنولكن يبدو  المستقبل،

 مانع في الوقت ذاته عن التعامل مع منتجات المنافسين. أوعائق  أيليس لديهم 
ضة ومن غير المستهلكين غير المحتملين: وهم الأفراد الذين تنعدم لديهم الرغبة والحاجة لبعض المنتجات المعرو  -ج

 المتوقع أن تنشا لديهم في المستقبل.
 
 
 

                                                 
"، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه دولة في علم النفس العمل والتنظيم، جامعة العوامل الاجتماعية والثقافية وعلاقتها بتغير اتجاه سلوك المستهلك الجزائري: لونيس علي ، "  1

 .36، ص 6002-6002منتوري قسنطينة ، الجزائر، 

 .36، ص 6053" سلوك المستهلك" دار صفاء للنشر، الأردن،  : إياد عبد الفتاح النسور ومبارك بن فهيد القحطاني، 2
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 تعريف سلوك المستهلك :الثانيالفرع 
يرى الكثير من الباحثين أن السلوك الاستهلاكي ما هو إلا جزء منبثق من السلوك الإنساني ولا يمكن أن ينفصل 

سلوك المستهلك تعريف السلوك أو ينعزل عنه وهو يتأثر بالبيئة المحيطة به، لذا وجب قبل التطرق إلى تعريف 
 الإنساني بشكل عام.

فيتمثل هذا الأخير في كل استجابة لفظية آو حركية للمؤثرات الداخلية والخارجية التي يواجهها الفرد والتي يسعى 
 1من خلاله إلى تحقيق توازنه البيئي.

ي قيمة بالسلعة أو الخدمة التي أما سلوك المستهلك فيشير إلى دراسة المستهلكين عندما يقومون بتبادل شيء ذ
تشبع حاجاتهم ، وهو السلوك الذي يقوم به المستهلك عندما يبحث ويشتري ويستعمل ويقيم ويتخلص من 

 2السلع والخدمات التي يتوقع أن تشبع حاجاته )بعد استعمالها(.
اعة اختيار واستعمال الجم أوالعمليات التي من خلالها يستطيع الفرد عرف سلوك المستهلك على انه مجموعة 

 3.حاجاته إشباعالمنتجات والخدمات بهدف 
وهو كذلك تلك العملية المرتبطة بقيام فرد ما أو جماعة من الأفراد باختيار وشراء واستخدام والتخلص من منتج ما 

 4أم خدمة ما، بما في ذلك عملية اتخاذ القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفات.
المستهلك أيضا على انه يمثل النقطة النهائية لسلسلة من الإجراءات التي تتم داخل المستهلك ، كما يعرف سلوك 

 5وتتمثل هذه الإجراءات في الاحتياجات والإدراك والدوافع والذكاء والذاكرة.
الخدمة ويتضمن  أومن اجل الحصول على السلعة  للأفرادوالتصرفات المباشرة  الأفعالكل   بأنه أيضاويعرف 
 6اتخاذ قرار الشراء. إجراءات

الفرعية التي تتمثل في  الأنظمةعن نظام متفاعل فيه مجموعة من  المستهلك عبارةهناك من يعتبر سلوك  أنغير 
تكوين الموقف  إلىتفاعلها مع المحيط الخارجي بالشكل الذي يقود  إلى إضافة..الخ. والدوافع. الإدراك الشخصية،

 القرار. أو
 يوضح مدخلات ومخرجات سلوك المستهلك كنظام :والشكل التالي 

                                                 
 .333، ص 6006"، دار المناهج للنشر والتوزيع، الأردن، " أساسيات التسويق الشامل والمتكامل: : محمود جاسم الصميدعي ، بشير العلاق ،  1

 .35، ص 5111ين الشمس ، القاهرة ، مصر، مكتب ع ،" سلوك المستهلك والاستراتيجيات التسويقية"،: عيادة نخلة رزق الله  2

», Danger le photocopillage tue le livre, Paris, France, p 35. Le Marketing : Catherine Viot, « 3 
 .21، ص 6003، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر، 6( الجزء سلوك المستهلك ) عوامل التاثير البيئية: عنابي بن عيسى ،  4

 .66،  ص 5111، دار النشر، مكتبة عين شمس ، القاهرة ، مصر ، " التسويق المفاهيم والاستراتيجيات": عمرو خير الدين ،  5

”, Gaetan morin éditeur, Québec, Le Marketing : de la théorie à la pratique: Claude Dimauro,Mc Doy gall,”6

CANADA,1991, P : 62.  
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 ( : سلوك المستهلك كنظام3الشكل رقم )
 

 

 

 الصورة ) الاعتقاد( -          الدوافع ، الادراك -                اقتصادية عوامل -
 الموقف -الشخصية                   -                  سياسيةعوامل  -
 القرار -التعلم                       -                عوامل اجتماعية -
 الاتجاهات -                    عوامل ثقافية -

 

 

 السلوك                                                                     

 

                                                                                        
 ما بعد السلوك                                                                                    

 تعلمال                                                                
، الأردن"، دار المناهج للنشر، " سلوك المستهلكمحمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، : المصدر 
 .101، ص 2002

 

من خلال هذه التعاريف، يمكن القول أن سلوك المستهلك ما هو إلا عبارة عن تلك العملية الصادرة عن الفرد 
 وتلبية حاجاته ويمكن استخلاص النتائج التالية :الذي يقوم باستهلاك منتج ما بهدف إشباع رغباته 

وإنما يمتد إلى مجموع التصرفات التي تحيط به مثل جمع  الشراء،أن سلوك المستهلك لا ينحصر في عملية  -
 المعلومات المتعلقة بالسلعة أو الخدمة.

 تعتبر عملية الشراء النتيجة النهائية لإجراءات قرار الشراء. -
 المنتج أو الخدمة بهدف إشباع حاجاته ورغباته.أن المشتري يبحث عن  -
 من اجل الحصول على المنتج يجب أن يقوم بعملية الاختبار ما بين البدائل المطروحة. -

 
 

المدخلات : عوامل البيئة 
 كنظام  الخارجية
 كنظام

 الأنظمة المخرجات
 الفرعية
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 أنواع سلوك المستهلك :الثالثالفرع 
إن أنواع سلوك وتصرفات الاستهلاك كغيرها من حقول المعرفة كثيرة ومتعددة وذلك حسب رؤية وأهداف كل 

 الآراء،أو كل مدرسة من مدارس السلوك الإنساني وتطلعاتها، وكذا الفترة الزمنية التي ظهرت فيها تلك  باحث،
 الأنواع:وسنتناول فيما يلي أهم هذه 

 : حسب شكل السلوك ولاأ
 هما:تنقسم سلوكيات وتصرفات الأفراد حسب شكل السلوك إلى نوعين 

 والأكل.السلوك الظاهر: يضم التصرفات والأفكار الظاهرة التي يمكن ملاحظتها من الخارج كالشراء والبيع  -1
 الإدراك والتصور. التأمل، التفكير،السلوك الباطن أو المستتر ) الضمني(: يتمثل هذا السلوك في  -2

 : حسب طبيعة السلوك  ثانيا
 إلى:نجد تصرفات وأفعال المستهلكين تنقسم 

 السلوك الفطري: وهو غالبا ما يصاحب الإنسان منذ ميلاده دون الحاجة إلى التعلم والتدريب. -1
السلوك المكتسب: وهو السلوك الذي يتعلمه الفرد بوسائل التدريب المختلفة مثل القراءة والكتابة وقيادة  -2

 1السيارات.
 ا : حسب حداثة  السلوك : ويضم :ثالث
 وهو ناتج عن حالة جديدة أو مستحدثة باعتباره يحدث لأول مرة. ث:المستحدالسلوك  -1
 هو السلوك المعاد دون تغيير أو بتغير طفيف لما سبق من تصرفات وأفعال. المكرر:السلوك  -2

 إلى:وينقسم  العدد:حسب  :رابعا
 وهو الذي يتعلق بالفرد في حد ذاته. الفردي:السلوك  -1
 2فهو يمثل علاقة الفرد بغيره من الأفراد. الأفراد،والذي يخص مجموعة من  الجماعي:السلوك  -2
 
 
 
 

                                                 
 .20-11، ص ص 6002، دار الحامد للنشر ، الأردن ، سلوك المستهلك : مدخل للإعلان"صور ، ": كاسر نصر المن 1

 .60، ص 6003، 3، دار وائل للنشر، الأردن ، الطبعة  " سلوك المستهلك ) مدخل استراتيجي(: محمد إبراهيم عبيدات ،  2
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  وأهدافه ه، أبعادأسباب تطور دراسة سلوك المستهلكالثاني:المطلب 
هناك العديد من الأسباب التي تفسر تطور دراسة سلوك المستهلك كنظام تسويقي هام وذلك بما يتناسب مع 

  .ورغبات وأذواق المستهلكين والتي أصبحت شديدة التنوع والتباين في الأسواق المختلفةالتطور الدائم في حاجات 
  أسباب تطور دراسة سلوك المستهلك :الأولالفرع 

 وفيما يلي سنقوم بإجمال ابرز هذه الأسباب:
 قصر دورة حياة المنتجات : أولا

نظرا للتطور التكنولوجي السريع في السوق، أصبح عمر السلع الجديدة في السوق قصير نتيجة لظهور سلع أخرى 
هذه الظروف دفعت بالمؤسسة للقيام بدراسة سريعة للسوق ومحاولة التعرف على  أخرى،جديدة ومعدلة وبدائل 

 الأفكار الجديدة لكي تشبع حاجيات ورغبات مستهلكيها.
 مل البيئيةالعوا :ثانيا

انتشار مشكل التلوث وأثرها على صحة المستهلكين ، جعل معظم رجال التسويق يدرسون التأثير السلبي للسلع 
التي تتسبب في ذلك ، وبالإضافة إلى مشكلة إعادة تصنيع بعض المخلفات كالورق والزجاج والبلاستيك وماله من 

لذا بدا رجال التسويق بعمل بحوث المستهلك التي  أضرار بيئية وخطورة على صحة مستهلكي هذه الأصناف ،
 تركز على هذه النواحي البيئية.

 الاهتمام المتزايد بحماية المستهلك : ثالثا
 للمستهلك:قد نصت أجهزة حماية المستهلك على مستوى العالم أربعة حقوق أساسية 

 الحق في توفير السلع والخدمات التي تتضمن مستوى عالي من الأمان في الاستخدام. -1
 الحق في توفير معلومات صادقة عن السلع والخدمات. -2
 الحق في توفير بدائل متعددة تتيح للمستهلك حرية الاختيار. -3
رجال التسويق بدراسات لسلوك ومن اجل إرساء هذه الحقوق ، قام ، الحق في الاستماع إلى أرائه وشكاويه -4

 1 المستهلك.
 : النمو في مجال تسويق الخدمات رابعا

                                                 
ة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير ـ تخصص اقتصاد تطبيقي وإدارة المنظمات، جامعة الحاج لخضر "، رسال تحليل سلوك المستهلك اتجاه الأدوية: فوزية البرسولي ، "  1

 .56، ص  6055-6050باتنة ، الجزائر، 



 دراسة وتحليل سلوك المستهلك                                                     الثاني:الفصل 
 

 - 30 - 

يلاحظ في الآونة الأخيرة تحول كثير من مجتمعات الدول المتقدمة إلى اقتصاد الخدمة وأصبح واضحا لكثير من 
كن رؤيتها أو مقدمي الخدمات أو تسويق الخدمات أكثر صعوبة من تسويق السلع الملموسة ، والخدمات لا يم

فحصها أو الشعور بها قبل عملية الشراء ، لذا عملت المؤسسات الخدمية على دراسة احتياجات المستهلك لتوفير 
  خدمة يقبلها المستهلك وخاصة في ظل الظروف التنافسية الشديدة.

 نمو التسويق الدولي :خامسا
، ذلك لتحقيق مفهوم الوفرات الاقتصادية  أي مؤسسة تصبو إلى النجاح تسعى إلى اختراق الأسواق الداخلية

بهدف إعادة التوازن في الميزان التجاري ، لذلك تشجع الحكومة المشاريع الصغيرة والمتوسطة لتسويق منتجاتها في 
الخارج لكن يبقى العائق الرئيسي للمجهودات التسويقية هو عدم التالف مع احتياجات وتفضيلات المستهلكين ، 

 التسويق أهمية فهم سلوك المستهلك في الأسواق الخارجية. لذلك أدرك رجال
 : التقدم المستمر في الأساليب الإحصائية والحواسيب سادسا

نظرا للثورة المعلوماتية الهائلة التي يعرفها العالم في الآونة الأخيرة، أصبحت الدراسات وكذا تخزين المعلومات أكثر 
التطور المعلوماتي ساهم مساهمة فعالة  في تطور دراسة سلوك سهولة خصوصا مع ظهور الحواسيب ، وهذا 

المستهلك وذلك من خلال القدرة على تخزين اكبر كم من المعلومات المتعلقة بالمستهلكين وسلوكياتهم وكذا 
 خصائصهم وبالتالي دراسة سلوكهم بشكل أفضل.

يسية في ازدياد الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك بمعنى أن تطور المعلوماتية والطرق الإحصائية تعد من الأسباب الرئ
 1وجعلها أكثر سهولة واقرب للواقع.

 أبعاد سلوك المستهلك الفرع الثاني:
من خلال ما  الأخيرهذا  أبعاديمكن زيادة توضيح النظرة التسويقية لسلوك المستهلك عن طريق التعريض على 

 2يلي:
 : ديناميكية سلوك المستهلكأولا

المستهلك ومجموعات المستهلكين والمجتمع   أنيتصف سلوك المستهلك بالديناميكية ) الحركة(، ويقصد بذلك 
ككل في تغير مستمر على مدار الوقت، وهذا المفهوم له انعكاسات هامة في دراسة سلوك المستهلك وتطوير 

 هذه الانعكاسات: أهمالتسويقية ومن  الإستراتيجية

                                                 
 .53: نفس المرجع السابق ، ص  1

 .53-53،ص ص5111الشمس، مصر،، مكتبة عين 6"، الطبعةسلوك المستهلك: المفاهيم والاستراتيجيات": عائشة مصطفى المنياوي،  2
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لبعض السلع ولمجموعات معينة من  أوميم في دراسة سلوك المستهلك في فترات معينة، عادة ما يكون التع -1
 .الأفراد

  الأوقاتالتسويقية في كل  الإستراتيجيةتطبيق نفس  إمكانيةتؤكد الطبيعة الديناميكية لسلوك المستهلك عدم  -2
 .آخرمن جانب وتفشل من جانب  الإستراتيجية، فقد تنجح والأسواقلكل السلع  أو

 : التفاعل في سلوك المستهلكثانيا
البيئة  وأحداثوالشعورية والسلوكية للمستهلك  الإدراكيةيتضمن سلوك المستهلك التفاعل المستمر بين النواحي 

يتعرف على  أنالتسويقية يجب على رجل التسويق  الإستراتيجيةالخارجية، ومن اجل فهم المستهلك ومحاولة تطوير 
 هي: ةأساسيثلاثة عناصر 

 والتفكير(. الإدراكفي ماذا يفكر المستهلك؟ )عنصر  -1
 والشعور(. التأثيربماذا يشعر المستهلك؟ )عنصر  -2
 ماذا يفعل المستهلك؟ ) عنصر السلوك(.  -3

 المستهلك. وسلوكبالإدراك والشعور  وتتأثرالبيئية التي تؤثر  الأحداثالتعرف على   إلى بالإضافة
 سلوك المستهلك: التبادل في ثالثا

في شتى مجالات الحياة تعريف سلوك المستهلك متناسب مع التعريفات  الأفرادتجعل عملية التبادل بين مختلف 
دور التسويق هو إيجاد عملية التبادل مع المستهلكين من حلال تكوين وتطبيق  أنالحالية للتسويق، والحقيقة 
 الاستراتيجيات التسويقية.

 دراسة سلوك المستهلكأهداف  :لثالثاالفرع 
 كالآتي:وجهتين هما   أو أساسينعلى  الأهداف التفريق بينيمكن 
 وجهة المستهلك:أولا

 العوامل  وإدراكيشتري؟  وأينحيث تساعدهم في التبصر في عملية الشراء ومعرفة ماذا؟ وكيف؟ ولماذا ؟ متى ؟ 
 وسلبا وبالتالي يستطيع اتخاذ القرار الصحيح. إيجاباالمؤثرة على سلوكه و 

 : وجهة المؤسسة ورجل التسويق ثانيا
 في العناصر التالية : الأهداف أهميمكن تلخيص 

 .الأمثلالمناسبة لكل سلوك ، وبالتالي الاستهداف  الإستراتيجيةيساعد في تصميم  -1
 للمكان والزمان المناسبين لذلك.تحديد من يتخذ القرار الشرائي ، وتقديم المنتجات طبقا  -2
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 دعم المركز التنافسي للمؤسسة من خلال استقطاب المستهلكين. -3
 تحسين وتطوير المنتجات المقدمة من طرف المؤسسة. -4

 أنماط المستهلكين وأهمية دراسة سلوكهم  الثالث:المطلب 
تختلف من شخص لآخر وللشخص نفسه تعرف سلوكات المستهلكين وتصرفاتهم على أنها غير متجانسة ، فهي 

في ظروف مختلفة ، فالتعرف على الأنماط الاستهلاكية والتعامل مع كل نمط حسب مجال دراسته أمر ضروري 
، كما أن التسويق يرتكز في دراسته لسلوك المستهلك على مدخل سلوكي حدوده عملية الشراء لرجل التسويق
 والاستهلاك.

 كينأنماط المستهل :الأولالفرع 
يتأثر نمط المستهلك بمجموعة من العوامل كطبيعة الشخصية والإمكانات المتاحة والمستوى التعليمي والثقافي 

 وغيرها من العوامل ، والجدول التالي يوضح أهم هذه الأنماط :
 أنماط المستهلكين (:3) الجدول رقم

 كيفية التعامل مع النمط السلوكي خصائص كل نمط نمط المستهلك
هادئ وعاقل في اتخاذ القرارات الشرائية وتمييز السلع  المستهلك العقلاني

 والخدمات والأسعار.
التحدث معه ومخاطبته بعقلانية 

 وعدم خداعه.
 
 

 المستهلك المندفع

 
يأخذ كل قراراته بسرعة ويشتري من أول متجر 

 يقابله ويندم دائما على هذه القرارات.

 محاولة عرض أفضل سلعة له والتي
تشبع رغبته السريعة في الحصول 
على المنتج وعدم إحراجه وتقبل 

 تغيير بعض السلع له.
وقد يشتري السلعة  التردد،لا يشتري بسرعة وكثير  المستهلك المتردد

 ثم يعود لاستبدالها.
الصبر على تردده وكثر طلباته 
وإرجاعه للمشتريات وإقناعه 

 بمميزات منتجات أخرى.
يتريث في معظم قراراته الشرائية ويبحث عم أفضل  المستهلك المتريث

 البدائل جودة وسعرا.
 

 إقناعه بالسلعة جودتها وسعرها.
محاولة إقناع هذا المستهلك بمميزات لا يعلم أي شيء عن إمكانيات أو مميزات  المستهلك الجاهل
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السلعة من اجل إتمام عملية البيع  المنتجات وإنما قد يشتريها للتفاخر بها.
 معه.

الهدوء التام ومحاولة الإنصات له  كثير الكلام وغالبا لا يشتري في النهاية. المستهلك الثرثار
والتوافق معه حتى تتم العملية 

 البيعية.
 .21-24: أيمن علي عمر ، مرجع سبق ذكره، ص ص المصدر
 أهمية دراسة سلوك المستهلك الثاني:الفرع 

 : بالنسبة للمستهلك الفرد أولا
 1:الآتيفي  الأخيردراسة سلوك المستهلك لهذا  أهميةتكمن 

 إمكانياتهللسلع والخدمات المعروضة وذلك وفق  الأمثلختيار بكافة المعلومات التي تساعده في الا إمداده -1
 ’وأذواقهالشرائية 

لمحيطة التي ، وظروف البيئة اضمن قيد الموارد المالية من جهة الأولوياتتحديد حاجات المستهلك حسب  -2
 ’أخرىوالقيم والعادات والتقاليد من جهة  الأسرةتضم 

فهم سلوك  إلى بالإضافة، للأفرادالشرائية  تالسلوكيافهم العلاقة بين المؤثرات الداخلية والخارجية على  -3
المستهلكين بل يتسع ليشمل  سلوككعلم، والذي لم يعد يقتصر على الحاجة لمثل هذه الدراسات على   الإنسان

 بصفة عامة والسلوك الاستهلاكي بشكل خاص. الإنسانياهتمام الباحثين لفهم ودراسة مظاهر السلوك 
 ثانيا: بالنسبة للمؤسسة

تعتبر دراسة سلوك ذات أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة، حيث ونظرا للطبيعة المعقدة للأسواق كان لا بد على 
 2الجوانب المتعلقة بهذه الدراسة والتي تتمثل فيما يلي: المؤسسة أن تجد مختلف

دراسة سلوك المستهلك ومعرفة حاجاته ورغباته يساعد المؤسسة في تصميم منتجاتها بشكل مقبول لدى  -1
مستهلكيها، الأمر الذي يؤدي إلى ازدياد معدلات اقتنائها وهو ما يقود إلى رفع حجم مبيعاتها وبالتالي زيادة 

 مما يمكنها من البقاء والاستمرار.عوائدها 

                                                 
 .31: اياد عبد الفتاح النسور ومبارك بن فهيد القحطيبي، مرجع سبق ذكره، ص  1

 6003"، مجلة العلوم الإنسانية ، جامعة  محمد خيضر بسكرة ، الجزائر، العدد السادس ، جوان دور سلوك المستهلك في تحسين القرارات التسويقية: بن يعقوب الطاهر ،" 2
 .1ص  
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أن المفهوم التسويقي الحديث يقوم على فكرة أن المستهلك هو نقطة البداية والنهاية في العملية التسويقية ،إذ  -2
أن الفلسفات التسويقية السابقة ) الإنتاجية والبيعية( أثبتت فشلها مع مرور الزمن وهذا لعدم اهتمامها وإهمالها 

 المستهلك وتركيزها على طريقة بيع المنتجات.دراسة سلوك 
أن دراسة سلوك المستهلك قد تحمل المؤسسة على اكتشاف الفرص التسويقية الجديدة وهذا عن طريق  -3

البحث في الحاجات والرغبات غبر المشبعة والاستثمار فيها ، بشكل يساعدها على تنويع منتجاتها لرفع قدرتها 
 التنافسية .

إن دراسة سلوك المستهلك يساعد المؤسسة في رسم سياساتها التسعيرية ، إذ يجب أن تقدم منتجات تشبع  -4
 حاجاتهم في حدود قدرتهم الشرائية وهذا بسبب محدودية الدخل لديهم.

تساهم هذه الدراسة أيضا في رسم السياسات الترويجية للمؤسسة من خلال تصميم مزيج ترويجي بهدف  -1
 لى المستهلكين وإقناعهم باقتناء منتجاتها .التأثير ع

من خلال هذه الدراسة ، تستطيع المؤسسة معرفة أماكن تواجد وتركز مستهلكيها ، الأمر الذي يساعدها في  -2
وضع استراتيجياتها التوزيعية إما بالاعتماد عن نقاط البيع الخاصة بها أو التركيز على الاتصال المباشر بالاعتماد 

 البيع أو بالاعتماد على الوكلاء والوسطاء. على رجال
دراسة وتحليل سلوك المستهلك تمكن المؤسسة من تقييم أدائها ويساعدها على تحديد مواطن القوة  إن -7

قدم بها تتمكن من تطويره وتعديله  والطريقة التيفمن خلال معرفة رأي المستهلك حول المنتج  داخلها،والضعف 
 حث عن منتج جديد.أو إلغائه نهائيا والب

تستطيع المؤسسة من خلال دراسة سلوك المستهلك تحليل أسواقها وتحديد القطاعات المستهدفة  كما  -8
تساعدها على دراسة عادات ودوافع الشراء بدقة لدى مستهلكيها ، الأمر الذي يقودها إلى المعرفة الدقيقة لمن هو 

 لعوامل والظروف التي تؤثر على سلوكه وعلى قراره الشرائي.مستهلكها ، وكيف ومتى ولماذا يشتري ، وما هي ا
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 مراحل اتخاذ القرار الشرائي الرابع:المطلب 
تعتبر عملية اتخاذ القرار الشرائي المرحلة الفعلية التي تعتمد عليها عملية الشراء، وعادة ما تمر بثلاثة مراحل رئيسية: 

 ومرحلة ما بعد الشراء.مرحلة ما قبل الشراء ومرحلة الشراء 
 مرحلة ما قبل الشراء :الأولالفرع 

 وتعتبر هذه المرحلة تلك التي تسبق عملية الشراء ، وفيما يلي شرح لمختلف عناصرها:
 أو مرحلة التعرف على المشكلة الشعور بالحاجة :أولا

عند التعرض لمنبهات داخلية كالجوع والعطش  تبدأ عملية الشراء عندما يكون لدى المستهلك حاجة غير مشبعة
وتظهر المشكلة عندما يدرك المستهلك وجود فارق بين الأداء المتوقع  المختلفة،أو خارجية كالإعلانات التجارية 

 1.والأداء الفعلي
 عين،مفان هذه الأخيرة تتحول إلى دافع يحركه نحو القيام بسلوك  معينة،وعندما يدرك المستهلك أن لديه حاجة 
 ومن ثم تحقيق التوازن والاستقرار المطلوب.

وتنقسم الحاجات إلى فطرية أو بيولوجية ) الطعام ، الشرب ، الملبس ...الخ( إشباعها ضروري للبقاء في الحياة ، 
 2وحاجات مكتسبة نتيجة الاختلاط بالمحيط الاجتماعي والاقتصادي والثقافي ) الاحترام والتقدير(.

 المعلومات : البحث عن ثانيا
يتعرف المستهلك على الحاجة غير المشبعة لديه ، يقوم بالبحث عن المعلومات كخطوة ثانية من اجل  أنبعد 

ويمكن في هذه المرحلة التمييز بين نوعين من مصادر تحديد السلع والخدمات التي تتناسب مع حاجاته ورغباته ،
 البحث عن المعلومات :

والتي تتمتع بثقة المستهلك نظرا لسهولة وسرعة الوصول إليها وذلك عن طريق اللجوء  الداخلية:المصادر  -1
 للمعلومات التي قام بتخزينها بواسطة العائلة أو الأصدقاء أو الإعلانات المختلفة.

 نوعين:ويمكن تقسيمها إلى  الخارجية:المصادر  -2
ت المؤسسة ومندوبي البيع ومصادر حكومية مثل مجلة المصادر الرسمية : وفيها نجد مصادر تجارية مثل إعلانا -ا

 المستهلك التي تصدر في دول الخليج.
 

                                                 
 .25-20، ص ص 5112"، دار المكتبة الوطنية، مصر، " أصول التسويق: ناجي معلا ورائف توفيق،  1
 .501، ص  مرجع سبق ذكره: محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،  2
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المصادر المستقلة : وهي الجمعيات والهيئات غير الحكومية والتي تسعى الى القيام باختبارات الجودة ليتمكن  -ب
 الأمريكية.المستهلكون من الاستفادة منها مثل جمعية المستهلكين بالولايات المتحدة 

 تقييم البدائل :ثالثا
عن السلع والخدمات التي تشبع نفس  من المصادر المختلفة المعلوماتوالحصول على مع الجبعد الانتهاء من 

بتقييمها  المستهلك يقوموهي تقييم البدائل المتاحة حيث  ألاالخطوة الثالثة  في مرحلة ما قبل الشراء  تأتيالحاجة ، 
 واختيار بديل واحد وهو البديل الأمثل .ومقارنة البدائل 

 وتمر عملية تقييم البدائل بالخطوات التالية :
 هي:ونجد هذه المعايير تختلف من سلعة إلى أخرى فمثلا معايير التقييم للسيارات  التقييم:تحديد معايير  -1

 1الخ...السلامة والسعر. الراحة، السرعة،
المستهلك بتحديد أهمية كل معيار ، فبالرغم من أن السعر أساسي لمعظم تحديد أهمية المعايير : هنا يقوم  -2

 المستهلكين إلا أن أصحاب الدخل المرتفع يعتبرونه عنصر ثانوي.
 تحديد قيمة المنتج للمستهلك: وخلال هذه الخطوة يتم التركيز على قيمة المنتج لكل مستهلك. -3

 مرحلة الشراء: الفرع الثاني
التقييم اختيار المنتج المناسب الذي يشبع حاجات ورغبات المستهلك، وقرار الشراء في هذا شانه ينتج عن عملية 

 شان أي قرار باعتباره اختيار بين البدائل المتاحة والمفاضلة بين منافعها وتكلفتها.
ئلة والأصدقاء أو في هذه المرحلة يكون المستهلك قد اتخذ قرار الشراء، ولكن بعض الظروف المحيطة به كتأثير العا

 طرأت عليه اتجاهات سلبية اتجاه المنتج فانه يمكن أن يتراجع عن هذا القرار.
ويبرز دور رجال التسويق في هذه المرحلة بتدعيم المستهلك بالمعلومات الكافية بواسطة مختلف الوسائل الترويجية 

 2والتي تجعل لا يتراجع عن قرار الشراء.
 د الشراء.مرحلة ما بع :الثالثالفرع 

فبمجرد أن يقوم المستهلك باستخدام المنتج تبدأ المقارنة بين الأداء الفعلي لهذه السلعة والأداء الذي كان يرجوه 
المستهلك وهل حققت له الإشباع المناسب أم لا، ورد الفعل قد يكون ايجابي وسيقوم في المستقبل بشراء نفس 

                                                 
 .16، ص 6000"، الإدارة العامة للطباعة والنشر، السعودية ، سلوك المستهلك: احمد علي سليمان ، "  1

editions, Public Union,2000, p 219. eme”, 12Marketing Management: Kotler et Dubois,” 2  
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لبي فهذا سيبعده عن اقتناء المنتج مرة أخرى وذكر سلبياته أمام السلعة وهذا ما يسمى بحالة الرضا أو يكون س
 1المحيطين بع وهذا ما يسمى بحالة عدم الرضا.

 ، والشكل التالي يلخص هذه المراحل ويجب أن نؤكد أن المشتري لا ينتقل من مرحلة إلا بعد أن يلم بكافة جوانبها
 مراحل القرار الشرائي (:4الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .17ص  ذكره،مرجع سبق  عيسى،عنابي بن  :المصدر
 

 

 

 

 

 

                                                 
 .12-12: احمد علي سليمان ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  1

 التعرف على المشكلة خارجيةمنبهات  حاجة غير مشبعة

 بدء الرغبة في الشراء قيود قيود

 البحث عن المعلومات

 تقييم البدائل المتاحة

 اختيار البديل الأفضل

 قرار الشراء

 عدم الرضا الرضا ما بعد الشراء
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 العوامل الداخلية المؤثرة في سلوك المستهلك :لثالثاالمبحث 
حيث تتمثل أبرزها في الحاجات والدوافع والإدراك  الداخلية،يتأثر سلوك المستهلك بمجموعة من العوامل 

 بالإضافة إلى التعلم والاتجاهات. والشخصية،

 الحاجات والدوافع الأول:المطلب 
باعتبارها المحدد الرئيسي لسلوك  المستهلك،لقد ظهر الاهتمام بدراسة الحاجات والدوافع كأساس لفهم سلوك 

 الفرد في اقتناء المنتجات.
 الحاجات :الأولالفرع 

اول وهذا النقص يدفع الفرد لان يسلك مسلكا يح معين،تعرف الحاجة على أنها الشعور بالنقص أو العوز لشيء 
 1من خلاله سد هذا النقص أو إشباع تلك الحاجة.

وتنقسم الحاجات إلى حاجات فطرية أو ما يسمى بالنفسية والتي تحتوي على الطعام والهواء والملبس ولا تستقيم 
والحاجات المكتسبة والتي نتعلمها خلال مرحلة الحياة مثل الحاجة للتقدير والاحترام  إشباعها،حياة الإنسان دون 

 السيطرة.وحب 
ويعتبر أبراهام ماسلو من لبرز الكتاب الذين تطرقوا لحاجات الإنسان واعتمد في ذلك على نظرية تنص على أن 

كما يوضحه   أهميتهاة مستويات حسب الحاجات غير المشبعة هي التي تؤثر على سلوك الفرد ، ورتبها إلى خمس
 الشكل التالي :
 ( : مدرج ماسلو لترتيب الحاجات5الشكل رقم )

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .27، ص  2002"، دار الفجر للنشر، مصر، " التسويق الابتكاري: طلعت اسعد عبد الحميد ،  المصدر
                                                 

 .515، ص 5111"، الدار الجامعية ، مصر ، السلوك التنظيمي : مدخل بناء المهارات: ماهر احمد ، "  1

 الحاجة إلى تحقيق الذات

 الحاجة إلى تحقيق المكانة
 الحاجة إلى الانتماء الاجتماعي

 الحاجة للأمن والاستقرار

 والمأوى ...الخ(الحاجات الفسيولوجية )  الطعام والشراب 
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 الدوافع الثاني:الفرع 
تعتبر دراسة الدوافع من المجالات الأساسية في دراسة سلوك المستهلك بهدف التعرف على أسباب اختلاف الأفراد 

 وتصرفاتهم.فيما بينهم في سلوكهم 
 تعريف الدوافع :أولا

المثيرات سواء كانت  تأثيرعوامل تحرك العضوية وتدفعها للقيام بالسلوك بسهولة وذلك تحت  بأنهاتعرف الدوافع 
 1التوقف عن النشاط. أوخارجية حتى يتحقق الهدف  أوداخلية 

، وقد يكون هذا  الأغراضعنصر انفعالي يعمل على توجيه سلوك الفرد نحو تحقيق بعض  أنهاكما تعرف على 
حالة من التوازن النفسي ، وقد  إلىالدافع هدفا يعمل الفرد على تحقيقه رغبة في التوصل  فيصبحالعنصر خارجي 

 2ية للفرد.يكون داخليا وهنا يصعب تحديد معناه نظرا لارتباطه بمجموعة العوامل النفسية الداخل
يمكن القول أن الدوافع ما هي إلا عبارة عن عامل داخل الفرد يوجه وينسق بين تصرفاته  التعريفين،ومن خلال 

 وسلوكه.
 تصنيفات الدوافع ثانيا:

 3للدوافع:هناك عدة تصنيفات 
 حسب طبيعتها : ونجد فيها : -1
 الطعام والشراب والملبس. مثل:والتي ترافق الإنسان منذ ولادته  الفطرية:الدوافع  -ا

شراء الفرد سيارة  مثل:وهي التي تتكون نتيجة اختلاط وتأثر الفرد بالبيئة المحيطة به  المكتسبة:الدوافع  -ب
 تتناسب مع مكانته الاجتماعية.

 من حيث الشعور بها: وتتلخص فيما يلي: -2
 ر بالطائرة.هي التي يحس الفرد بوجودها كالرغبة في السفالشعورية:الدوافع  -ا

 الدوافع اللاشعورية : وهي التي لا يشعر الفرد بوجودها. -ب
 من حيث الاتجاه : وفيها الايجابية والسلبية : -3
 دوافع ايجابية : والتي تدفع الفرد إلى القيام بسلوك أو تصرف ما مثل : الدافع من اجل شراء منتج معين. -ا

 الخوف من ركوب الطائرة. مثل:تناع عن القيام بتصرف ما والتي تدفع الفرد إلى الام سلبية:دوافع  -ب
                                                 

1990, P 399., France,, PUF, Paris » Psychologie «: Reuclin M, 1  
 .36: عنابي بن عيسى ، مرجع سبق ذكره ، ص  2

 .625-621، ص ص  5111"، مكتبة الثقافة للنشر ، الأردن ،   سلوك المستهلك: محمد صالح المؤذن ، "  3
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 التالي:لدوافع الشراء لدى المستهلك كما يوضحه الشكل  آخركما هناك تقسيم 
 دوافع الشراء (:6)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

،  الإسكندريةمؤسسة حورس الدولية، ،ستراتيجياتالامفاهيم و :الالتسويق علفة ،  أبو أمينعصام الدين  : المصدر

 .12، ص 2002مصر،
 1نوعين : إلى الأولىمجموعتين ، تتفرع   إلىالدوافع تنقسم  أنويتضح من الشكل 

بدراسة جميع الخيارات والعوامل المتعلقة بالسلعة قبل شرائها وذلك على  هنا يقوم المستهلك العقلية:* الدوافع 
 ضوء حاجياته ودخله المتاح للصرف.

والتفاخر التمييز  أمثلتهاوهي التي تدفع المستهلك للشراء دون دراسة وتفكير منطقي ومن  العاطفية:* الدوافع 
 ..الخ.والتسلية. والتقليد

 2أنواع:ثلاثة  إلى الأخرىالمجموعة الثانية فتتفرع هي  أما
 إلىسلوك معين ، فيتخذ قرار الشراء دون الالتفات  إلىبحاجة  بأنه: هي عبارة عن شعور الفرد  الأولية* الدوافع 

 السعر. أوالماركة  أواللون  أوالنوع 
 مجموعة قرارات فردية تتعلق بالجودة والسعر.يقوم المستهلك هنا باتخاذ  الانتقائية:* الدوافع 

                                                 
 .30، ص 6000، "، دار الصفاء للنشر والتوزيع ، عمان الأردن مبادئ التسويق: محمد الباشا وآخرون ،"  1

, opu, Alger, 1998, p54. » Le Marketing , «: Mohamed Djetly2  

 دوافع الشراء

 المجموعة الثانية المجموعة الأولى

 دوافع عاطفية دوافع عقلية

دوافع  دوافع أولية
 انتقائية

دوافع 
 التعامل
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يقوم المستهلك هنا باختيار متجر دون غيره وذلك بسبب ما يوفره من تسهيلات مثل مواقف  التعامل:* دوافع 
 وحرية التنقل وسهولة عرض المنتجات به. والإضاءةالسيارات 

 الإدراك والشخصية الثاني:المطلب 
المثيرات ، غير أننا نجد نفس الإدراك لمختلف هذه الأخيرة لكن فروقات  يتعرض سلوك المستهلك لمجموعة من

 فردية تميز كل إدراك عن الآخر ، ويعود هذا إلى شخصية كل فرد.
 الإدراك :الأولالفرع 

المنتجات  أوللعلامات التجارية   إدراكهيكمن تفسير سلوك المستهلك فيما يتعلق بالعملية الشرائية في كيفية 
المستهلك يدرك السلع والخدمات ومؤثراتها عن طريق انطباعاته عن الاسم  أنمن الملاحظ الموجودة في السوق ، و 

 التجاري.
 تعريف الإدراك :أولا

البيئة المحيطة به ، وهو عملية اختيار  أوتلك الصورة التي يكونها المستهلك عن العالم الخارجي  بأنه الإدراكيعرف 
هذا المنبه معنى ووضعه  وإعطاءالتي تردنا عن طريق الحواس ،  للإشارات أوللمعلومات  أووتنظيم وتفسير لمنبه ما 

 1.الأشياءفي صورة واضحة تميزه عن بقية 
 داخل حدود معرفة انطباعات ذهنية لمؤثر معين تشكلوعرف من وجهة نظر تسويقية على انه العملية التي 

 2السلوك.
 3بالحسبان البيئة وتفسيرها بالتوافق  مع بيئته المرجعية. يأخذهو عبارة عن السيرورة التي من خلالها شخص ما  أو

الفهم عبر وسائل الحس المختلفة أي انه عملية ذهنية  أوعلى انه عملية الاستيعاب  أيضا الإدراككما يعرف 
 4ومعرفية تمكننا من فهم وتفسير ما يحيط بنا.

هو مجموعة من المثيرات يستقبلها الفرد عن طريق حواسه ،  الإدراك أن، يمكن استخلاص ه التعاريفمن خلال هذ
 ويستطيع من خلالها فهم البيئة المحيطة به من وجهة نظره.

 

                                                 
France, 2001, p 31. ,edition, Paris meé, Dalloz, 3 »Marketing«: Claude Demon, 1  

 .613، ص 6001" ، دار الراية للنشر، الأردن ، مفاهيم تسويقية حديثة: زاهر عبد الرحيم عاطف ،"  2

-6002"، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير ، تخصص تسويق، جامعة محمد بوضياف المسيلة ، تأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلك" : جاري صالح ،  3
 .32، ص 6001

 .562: محمد الصيرفي ، التسويق، دار الوفاء للنشر والتوزيع ، مصر ، بدون سنة ، ص  4
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 الإدراكلعوامل المؤثرة في : ا ثانيا
 1هي :بمجموعة من العوامل  الإدراكيةالعملية  تتأثر
 من خبرات سابقة وحاجات ودوافع. الفرد:خصائص  -1
 إلى إضافة واحد، آنوتتمثل في عدة عناصر من قوة المنبه وعدد المثيرات في  المنبهات(:خصائص المثيرات )  -2

 الحجم والتباين والتكرار والحركة والجدة.
 مكونات الإدراك :ثالثا

 يرتكز الإدراك على عنصرين أساسيين هما الانتباه والتفسير:
الانتباه : يعني قياس في أي وضع تكون المرحلة الإدراكية موجهة نجو منبه خاص مثلا مستوى جيد من  -1

 لفكرية نحو منبه ما كالقراءة والاستماع.تركز الجهود ا أنالانتباه من اجل الفهم يعني 
 2ويتمثل في تلك المراحل التي من خلالها يعطي معنى للمثيرات. التفسير: -2

 الإدراك أنواع رابعا:
 3هما: أساسيينشكلين  الإدراكعملية  تأخذ

هو عملية فهم المستهلك للمحيط بشكل بسيط من خلال المحاكمات والتحليلات العقلية  المجرد: الإدراك -1
 المجردة والبعيدة إلى حد ما عن الأحداث والوقائع المباشرة للحياة.

الإدراك الحسي :يعرف بأنه عملية فهم الأحداث والوقائع الحياتية من خلال عناصر الإدراك الحسي كالسمع  -2
 ويكون موضوعه أحداث ووقائع حقيقية تؤثر على  سلوك الفرد.والبصر والذوق ، 

 
 
 
 
 
 

                                                 
 .511نصر منصور، مرجع سبق ذكره، ص : كاسر  1

 .32: جاري صالح ، مرجع سبق ذكره ، ص  2

، 6001" ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية ، تخصص تسويق ، جامعة الحاج لخضر، باتنة ، مدى تأثير الإعلان على سلوك المستهلك: إكرام مرعوش ، " 3
 .556ص 
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 الشخصية :الثانيالفرع 
إن الاهتمام بدراسة شخصية المستهلك إنما ترجع إلى أنها تعكس اختلافات الأفراد في السلوك ، بمعنى أن هؤلاء 

 يختلفون في درجة استجابتهم لمؤثرات متشابهة تتبعا لمميزاتهم الشخصية.
 تعريف الشخصية :أولا

 1يتميز الفرد بها والتي تحدد مدى استعداده للتفاعل والسلوك.مجموعة من الخصائص التي  بأنهاتعرف الشخصية 
النفسية والجسمية التي تحدد طبعه الخاص في  الأجهزةالتنظيم الديناميكي داخل الفرد لتلك  بأنها أيضاكما تعرف 
 2توافقه لبيئته.
والدوافع والرغبات والغرائز لفرد ما ، وجملة  والأهواءهي جملة من العمليات البيولوجية الفطرية  أيضاوالشخصية 

 3الاتجاهات المكتسبة بفضل التجربة.
الشخصية هي الصفات الداخلية النفسية للفرد التي تحدد كيفية  أنمن خلال هذه التعاريف ، يمكن استخلاص 

 والخارجية.تصرفه وسلوكه اتجاه بيئته الداخلية 
 ثانيا : نظريات الشخصية

 4يلي:نذكر منها ما  الشخصية،هناك العديد من النظريات التي تناولت 
في تفسيرها للشخصية يعتمد على البعد  العلمي الذي تقوم عليه هذه النظرية الأساس إنالنظرية الشكلية :  -1

الجسدي من خلال الاعتقاد السائد المتضمن وجود علاقة واضحة بين الشخصية وبنيتها الجسدية، ومن العلماء 
 المؤسسين لهذه النظرية نجد شلدون وكريتشمار.

ة ( للفرد ، ونجد على سمات الشخصية المتميزة ) مجموعة الخصائص النفسي أساسانظرية السمات : وتعتمد  -2
 وخصائصكل فرد يشترك مع غيره في خصائص عامة ولكنه في الوقت نفسه يمتلك مميزات   أنحسب هذه النظرية 

 تجعله ينفرد بها والتي تتحدد من خلالها ملامح شخصيته المستقبلية.
ة تقيس خاصية تقيس الشخصية سواء كانت اختبارات بسيط الاختبارات التي بإعدادولقد اهتمت هذه النظرية 

 اختبارات متعددة والتي تعتمد على قياس عدة سمات. أوواحدة 

                                                 
 .553، ص 5112"، دار زهران ، الأردن ، سلوك المستهلك : مدخل متكاملالساعد ، ": حمد الغدير ورشاد  1

 .613، ص 6006"، دار الجامعية الجديدة ، مصر ، أساسيات التسويق: أبو قحف عبد السلام ، " 2

 .631-633، ص ص 5113"، دار الجامعات المصرية ، مصر، إدارة التسويق: محمد صالح الحناوي ، " 3

 .601-605إبراهيم عبيدات ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  : محمد 4
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المفهوم الأول يرتبط بما  النفس،ويتمثل أساسها في أن جميع الأفراد لديهم مفهومان عن  الذاتي:نظرية المفهوم  -3
 والمفهوم الثاني مثالي ما يجب أن يكون الفرد عليه. نفسه،يعتقد الفرد عن 

تتخذ هذه النظرية اتجاهين ، يختص الأول بالفرد بين التصور الفعلي والمثالي لأجل قياس درجة الرضا  وفي التسويق
أو عدم الرضا عن النفس ، والثاني يتحدد من خلال قيام المستهلك بشراء تلك العلامات التجارية التي لها توافق 

 مع مفهومه الذاتي حول نفسه.
نتيجة  إلىالعلاقة بين علامة تجارية معينة والمفهوم الذاتي للنفس وتوصل  ولقد أوضح العالم الأمريكي دولج ،

الشخص  إدراكالمستهلك المستهدف يغفل العلامة التجارية التي لها تشابه مع مفهومه لنفسه فمثلا  أنمفادها 
 الذين يملكون نفس السيارة. وللآخرينلنفسه  إدراكهلسيارته يتناسب  مع 

 التعلم والاتجاهات الثالث:المطلب 
كثيرة في مختلف   أشياءمن خلال التعامل مع المحيط الذي يعيش فيه ، يكتسب الفرد مجموعة من الخبرات ويتعلم 

 ايجابية حول المنتجات. أوالمجالات ، ومن خلال التراكم التعليمي تتكون لديه اتجاهات وموقف سواء سلبية 
 التعلم :الأولالفرع 

اتخاذ قرارات المستهلكين الشرائية والاستهلاكية من خلال المنتجات التي تعرض عليه أو من يساعد التعلم في 
 خلال الإعلانات المختلفة.

 تعريف التعلم  :أولا
 1يعرف التعلم بأنه مجموعة من التغيرات التي تحدث في سلوك شخص نتيجة خبراته وتجاربه السابقة.

 2وسلوك الفرد نتيجة للتجارب السابقة. كما يعرف أيضا بأنه التغيرات في المواقف
يمكن القول أن التعلم ما هو إلا التغير الدائم في السلوك الذي ينتج عن الخبرة المكتسبة من  التعريفين،من خلال 

السلوك الروتيني ، كما  أساسالتعلم يفيد في تكوين العادات التي تعتبر  أن، ويرى رجال التسويق  التجارب السابقة
 الأخيراستطاع هذا  إذايفيد في تكوين الولاء للمنتج من خلال تكرار التعامل معه والتعود عليه خاصة  أنيمكن 

 يشبع حاجاته ورغباته. أن
الولاء الكامل  إلىدرجة متقدمة من التعلم تصل  إلىيصل بعملائه  أنورجل التسويق الناجح هو الذي يستطيع 
 .لمنتجاته بحيث لا يجد المستهلك لها بديلا

                                                 
: Kotler Dubois,2003, p 212. 1  

, édition » le comportement du consommateur face aux variables d’action marketing «: Amine Abdelmadjid,  2

management, Paris, France , 1999, p 39.  
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 خصائص التعلم :ثانيا
 1من خلال التعاريف السابقة ، يمكن استنتاج مجموعة من الخصائص :

 يتضمن التعلم التغير الدائم في السلوك ، هذا التغير قد يكون ايجابي وقد يكون سلبي. -1
 يحدث التعلم نتيجة الخبرات السابقة التي يتلقاها الفرد وكذا المواقف التي يواجهها. -2
 لديهم. المألوفةعن طريق التعلم تكوين اتجاهات عن مختلف المنتجات  الأفراديستطيع  -3
 ..الخ.الأصدقاء.التعلم بمجموعة من العوامل تتمثل في تكرار المثير والمعلومات التي يقدمها  يتأثر -4

 مبادئ التعلم :ثالثا
 2الآتي:تعتمد عملية التعلم على عدة مبادئ نذكرها في 

داخلي ويتعلق بحب المعرفة والرغبة في  إمايتعلم ويكون  أنيستطيع  الفرد حتىتتوفر لدى  أنيجب  الدوافع: -1
 التعلم والعمل للحصول على المعرفة من المصادر المناسبة والاستفادة منها.

بشكل عام يكون الدافع خارجي أي الاستجابة لمؤثرات البيئة الخارجية أي الاستجابة لمتطلبات المجتمع  أو
 الفرد بشكل خاص. إليهومطلب ينتمي 

 المعلومات للفرد وتوفيرها له حتى يتعلم وتتكون لديه خاصية المعرفة. تأتي أن: أي لا بد  الإيحاءات -2
تكون ايجابية  أنالمنبه الذي يتعرض له ، والتي من الممكن  أوالاستجابة : وهي متعلقة برد فعل الفرد للدافع  -3

 بية )رفض(.سل أو)قبول( 
 لديه. المعرفة والتعلمأي تدعيم  ذهنه،أي تثبيت المعلومات التي يتعلمها الفرد في  التعزيز: -4

المستهلكين عن منافع وفوائد المنتجات التابعة لعلامة تجارية ما من اجل خلق القبول  إعلام إلىولهذا يهدف التعلم 
 لديهم.

وعليه فان التعلم له اثر كبير على سلوك المستهلك وما يترتب عليه من اتجاهات واختيارات وتفضيلات وعادات 
في السلوك الذي يتخذه الفرد في حياته اتجاه  أو،و تذكر الخبرات السابقة للاستفادة منها في اتخاذ القرارات  

 مختلف الظواهر التي تواجهه.
 
 

                                                 
 .550-501سبق ذكره ، ص ص  : محمد إبراهيم عبيدات ، مرجع 1

 .561-562: محمد الغدير ورشاد السعيد ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  2
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 المواقف( الاتجاهات ) :الثانيالفرع 
تلعب الاتجاهات دورا أساسيا في عملية دراسة سلوك المستهلك ، باعتبارها المحدد لنمط هذا السلوك نحو مختلف 

 المنتجات المعروضة.
 تعريف الاتجاهات :أولا

 1وسلوكه للتصرف نحو موقف معين في البيئة المحيطة به. وأفكارهالفرد  إحساس بأنهاعرفت الاتجاهات 
 2التي تتكون عند الفرد نحو المنتج. والأحاسيس والآراءتلك المعلومات  بأنها أيضاكما عرفت 

منتج يرتكز على مجموعة من  أوغير ملائمة نحو علامة تجارية  أوتهيئة مسبقة ملائمة  بأنهويعرف الاتجاه 
 3الاعتقادات الدائمة.

 4مباشر وديناميكي على السلوك. تأثيروله  جربةالتالعمل ، التنظيم من خلال  لتهيئةحالة ذهنية  بأنه أيضاويعرف 
والتي  الأفرادالاتجاهات هي تعبير عن المشاعر الداخلية لدى  أنمن خلال كل هذه التعاريف ، يمكن استخلاص 

 سلبية نحو منتجات معينة. أوكان لديهم ميول ايجابية   إذاتكشف فيها  أوتعكس 
 : مكونات الاتجاه ثانيا

 5ثلاثة مكونات رئيسية هي : تتكون الاتجاهات من
التي يسندها للمنتج،  أو: هو مجموع المعتقدات التي تشمل الخصائص التي يدركها المستهلك  الإدراكيالمكون  -1

 ويمكن تشكيل هذه المعتقدات عن طريق مواجهة حاجات ورغبات المستهلك والخصائص المدركة للمنتج.
نحو  وأحاسيسهالعاطفية وشعور الفرد  الأفعالالشعوري ) العاطفي( :وهو يعبر عن ردود  أوثيري تأالمكون ال -2

سلبي  أوالشيء موضوع الاتجاه ، وهذا المحدد يحدد التقدير العام للاجاه نحو الشيء سواء اتجاه ايجابي ) تفضيلي( 
 ) غير تفضيلي(.

أي يمثل  الاتجاه،م به الفرد نحو الشيء موضوع يعبر عن الميل أو التصرف الذي يقو  وهو السلوكي:المكون  -3
 السلوك الفعلي الذي ينتهجه المستهلك للشراء أو الاستهلاك.

 
 

                                                 
 .16، ص 5111، مصر ، 6"، مكتبة عين شمس، طسلوك المستهلك : المفاهيم والاستراتيجيات: عائشة مصطفى المنياوي ، " 1

p 29.1998,  France,, , Paris, Nathan» le marketing «: Lindon Denis, 2  

aris,2001,p375.Pedition, eme, éditions d’organisations,2» L’Essentiel du marketing  « :Eric Vernette,3  

, édition Dunod, paris,2003, p94» Comportment du consommateur « :Denis Dorpy, Preme Volle,4  
 .13عائشة مصطفى المنياوي ، مرجع سبق ذكره ، ص   : 5
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 الاتجاهات:وظائف  -ثالثا
: تساعد الفرد على التأقلم مع الشيء المعين، كما تشكل درجة رضائه أو عدم رضائه عن هذا لائمةالم -1

 الشيء. 
 الدفاعية: فالاتجاهات تتشكل من أجل حماية ذاتية الفرد أو صورته الذهنية التي يراه الغير بها.  -2
التعبير عن القيمة: فالمستهلك يشتري ثلاجة مثلًا يحاول دائمًا إظهار قيمة هذه السلعة في شكل ملموس كأن -3

 بل  الذي دفعه فيها.يتحدث عن الشكل والسعة والتنظيم الداخلي للثلاجة بالإضافة إلى الم
 المعرفة: إن الفرد يحتاج إلى تنمية اتجاهاته نحو الحصول على المعرفة والفهم الخاص بالعالم الذي يحيط به. -4

 الاتجاهات:مصادر  -رابعا
 1الآتي:تتدخل في تكون الاتجاهات عوامل عديدة نلخصها في 

المحددات الثقافية : تؤدي الثقافة دورا هاما في تكوين اتجاهات الفرد ، فارتباطه ببعض الجماعات المرجعية   -1
 تؤثر على اتجاهه. كالأصدقاء

 أوومصادرها :تداول المعلومات بين الجمهور يساعد في تكوين اتجاهات جديدة  إدراكهاالمعلومات وكيفية  -2
اتجاه سلبي يمكن تغييره بتوفير تلك  إلىل منتج ما ، فقد يؤدي نقص المعلومات تغير الاتجاهات القديمة للفرد حو 

 المعلومات .
فالفرد  الشخصية،تكوين الاتجاه قد يكون نتيجة الخبرات السابقة المتراكمة للفرد والتجارب الشخصية:التجربة  -3

فقد تكون اتجاه سلبي  أخرىمرة  عنه لا يمكن العودة لشرائه غير راضالذي استعمل منتج ما عدة مرات وكان 
 لديه.

 إرضاء: فقد يشتري الفرد علامة تجارية من السيارات بهدف  الآخرينارتباط الشيء موضوع الاتجاه برضا  -4
 .إليهاالجماعة المرجعية التي ينتمي 

في بعض الاتجاهات نحو   الأب، الولد يريد تقليد  الأسرةالنماذج التي يقتدي بها الفرد في حياته : فمثلا في  -1
 فيتخذ نفس الاتجاه سواء سلبي او ايجابي. منتج معين

 
 
 

                                                 
 .501-503: عائشة مصطفى المنياوي ، مرجع سبق ذكره ، ص  ص  1



 دراسة وتحليل سلوك المستهلك                                                     الثاني:الفصل 
 

 - 11 - 

 نماذج الاتجاهات:  أونظريات  -خامسا
 1حيث تهتم هذه النظريات بكيفية تغير الاتجاهات، منها:

 نظرية التناسب)النظرية التوافقية(: الاستفادة من الشخصيات المشهورة أو المحبوبة في جذب المستهلكين.  -1
نظرية التوازن: هنا يرى الفرد بيئته في شكل مثلث) الأفراد، الأفكار، والأشياء( والعلاقة بين هذه العناصر  -2

 ر سيترتب عليها نتيجة غير متوازنة. علاقة حاصل ضرب، ومن ثم فإن أي قيمة سالبة لأحد العناص
 نظرية التناقض الإدراكي أو المعرفي: عادة ما يحدث بعد الشراء الفعلي للسلعة خاصة بعد رؤيته لبدائلها.  -3
 نموذج فيشبين: اقترح نموذجين أساسيين الأول لقياس الاتجاه الكلي)نموذج تعددية الخصائص( -4
 قع نحو تصرف أو فعل معين)النموذج التنبؤي(.  أما الثاني فلقياس الاتجاه المتو  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 . 332 – 333: عبد السلام أبو قحف ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  1
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 العوامل الخارجية المؤثرة في سلوك المستهلك الثالث:المبحث 
غير مباشر على سلوك الفرد ، ومن  أوبشكل مباشر  التأثيرتتمثل العوامل الخارجية في مختلف العوامل التي تستطيع 

 والطبقة الاجتماعية والجماعات المرجعية. والأسرةبينها توجد الثقافة 

 الثقافة الأول:المطلب 
وهذه العناصر تشكل في مجملها ثقافة المجتمع  واللغات،من القيم والعادات والديانات  مجموعةيكتسب الفرد 

 وبالتالي ثقافة الفرد.
 تعريف الثقافة :الأولالفرع 

بواسطة  وإتباعهاوالاتجاهات والرموز والموضوعات التي تم تطويرها  والأفكارمزيج من القيم  أنهاتعرف الثقافة على 
 1.الأمم إحدى

لهذا  انتمائهمجموعة المعارف والمعتقدات والمعايير والقيم والتقاليد التي يتحصل عليها الفرد نتيجة  بأنهاكما تعرف 
 2لذلك المجتمع. أو

  أفرادوالرموز التي يبرزها  والأفكارتلك المجموعة من القيم ذات الطابع المادي والمعنوي  بأنها أيضاوتعرف الثقافة 
  أنماطهمهذا المجتمع والتي تشكل  أفرادبواسطة  وإتباعهاو التي يتم تطويرها حياتهم،ثقافة ما نحو مختلف نواحي 

 3فرعية. أو أصلية أخرىتابعين لثقافات  أفرادالسلوكية والاستهلاكية التي تميزهم عن 
كما تعرف الثقافة أو الحضارة لمجتمع أو لأمة ما بأنها"مجموعة القيم والأفكار والفلسفات والاتجاهات والرموز 
التراكمية والمتطورة مع تطور الأمة، والتي تحدد الأنماط السلوكية لأفرادها، وتميزه عن أفراد الأمم الأخرى، بالإضافة 

عكسها وأية رموز أخرى ذات معنى، تساعد أفراد المجتمع على التفاهم مع بعضهم وتفسير إلى النتاج المادي الذي ي
 4وتقييم تصرفاتهم داخل المجتمع.

الثقافة هي مجموعة معقدة التي تشمل المعارف والاعتقادات والفن  أنمن خلال كل هذه التعاريف ، يمكن القول 
 المجتمع. أعضاءبصفته احد  للإنسان الأخرىوالقانون والدين والعادات وكل الصلاحيات 

 
 

                                                 
 .21، ص 6006"، مؤسسة حورس الدولية ، مصر، "التسويق: عصام الدين أبو علفة ،  1

 .533، ص 6000" ، مؤسسة الوراق، الأردن ، أسس التسويق: محمد أمين السيد علي ، " 2

 .622: محمد ابراهيم عبيدات ، مرجع سبق ذكره ، ص  3

 .510ص  ر نصر المنصور ، مرجع سبق ذكره ،كاس:  4
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 خصائص الثقافة :الثانيالفرع 
 1الآتي:نلخصها في  أساسيةتمتلك الثقافة ثمانية خصائص 

 الاستهلاك. سلوكأي لا يعرف الفرد منذ ولادته بدقة أي ليست فطرية  مكتسبة: :أولا
 الدين. أوعن طريق المدرس واو العائلة  لآخرتنتقل من جيل  نقلها:يتم  :ثانيا
 جماعة. إلى: الثقافة اجتماعية : أي ليست خاصية لفرد ما فهو ينتمي  ثالثا
 : مثالية: فالثقافة منقولة على الشكل المثالي.رابعا

 :نفعية: تتمثل وظيفة الثقافة في إشباع حاجات الأفراد المكونة لها.خامسا
 رها من طرف الفرد.ا: الثقافة في تطور مستمر أي تتكيف مع البيئة ويتم تطويسادس
: الثقافة تسهل حل المشاكل أي تسمح للفرد بنقل معظم قراراته التي تقوده بأخذ نشاط روتيني بسيط سابعا 
 يوميا.
الثقافة لها وظيفة الاندماج أي تسمح بتكوين عناصر تساعد الفرد على الاندماج في مجموعة والإحساس  :ثامنا

 بالانتماء الكامل إليها.
 2وهي:تتميز بها الثقافة  أخرىكما توجد خصائص 

: إشباع الحاجات والرغبات الإنسانية العليا باستمرار: فمقومات وجود الثقافة لمجتمع ما هو حاجة هذا  أولا
 المجتمع لها في إشباع حاجاتهم، وعندما تعجز الثقافة عن إشباع هذه الحاجات فإنها تتلاشى أو تنتهي. 

لم الثقافة: إن الثقافة من الأمور المكتسبة التي يكتسبها الإنسان نظرياً من عائلته وأصدقائه إمكانية تع :ثانيا
 وهي:..الخ، ولقد قدم علماء الاجتماع والسلوك ثلاثة أشكال لتعلم الثقافة ومدرسته.

لمادية التعلم الرسمي:  يتعلم الصغار من الكبار كيفية التعرف والتعامل مع مسائل الحياة اليومية ا -أ
 ..الخ.  والاجتماعية.

التعلم غير الرسمي: يتعلم الصغار عن طريق التقليد لتصرفات الآخرين من الأفراد المحيطين بهم والذين  -ب
 يشاهدونهم في بيئتهم. 

التعلم التقني والأكاديمي: يتعلم الصغار عن طريق المؤسسات التربوية مثل المدرسة وفي مرحلة متقدمة من  -جـ
 وفي مرحلة متقدمة من مكان العمل وغيره. الجامعة

                                                 
Graw Hill, Canada, -: Christian Dussart, comportement du consommateur et stratégie de marketing, édition Mec1

1983, p 307.  
 .516-515سبق ذكره ، ص ص ر نصر المنصور، مرجع كاس:  2
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مشاركة الأفراد في تطوير ووضع الثقافة لمجتمعهم: ويساهم في ذلك رواد الثقافة خاصة، وتعود المشاركة  ثالثا:
 لإيمانهم واعتقاداتهم وتمسكهم بعناصر ثقافتهم. 

ديناميكيتها وتطورها باستمرار: وتعرف هذه الخاصية بتحرك الثقافة وتغيرها الناتج عن تغير العادات والتقاليد  رابعا:
 أو يمكن أن يكون بسبب التغير في فئات وأنماط السلوك لدى الأفراد باستمرار.

توارث الثقافة عبر الأجيال: وذلك من المؤسسات الاجتماعية المتنوعة مثل الأسرة، المدرسة، المؤسسات  :خامسا
 الدينية والتعليمية، ووسائل الإعلام، حيث تساهم في صقل الجوانب المختلفة للثقافة.

 الثقافة أنواع الثالث:الفرع 
 نوعين : الثقافة العامة والثقافة الفرعية. إلىتنقسم الثقافة 

الثقافة العامة: يتزود معظم أفراد المجتمع بالثقافة العامة، وهي التي تحدد أنماط السلوك العام لأبناء الأمة   -أولا
، وفي حالة كالثقافة العربية التي تميز أنماط أبناء الأمة العربية والتي جوهرها القرآن الكريم والقيم الإسلامية السامية

وجود ثقافات فرعية تميز أقليات قومية أو دينية أو أدبية فإن ثقافة المجتمع هي ثقافة الأكثرية، والتي تحدد الشكل 
 1العام للعلاقات والتقاليد والأعراف والقيم الاجتماعية.

ل الثقافة الأصلية،  الثقافة الفرعية: تشمل مجموعة القيم والأفكار التي تحدد نمط سلوك الأقليات داخ - ثانيا
كالأقليات العرقية في الوطن العربي، ومثل هذه الأقليات يجب أن تكون مميزة في عاداتها وتقاليدها حتى تشكل 

 خصائص محددة لهذه الأقلية.
والثقافات الفرعية تدخل وتتعايش مع الثقافة العامة للمجتمع لأسباب كثيرة منها الهجرة أو العمل المؤقت لجماعة 

 ناس يكون لهم قيمًا ومعتقدات وأنماط سلوكية تميزهم نسبيًا عن أفراد الثقافة الأصلية.من ال
 عناصر الثقافة: الفرع الرابع

 2تتمثل أهم عناصر الثقافة فيما يلي :
: اللغة تتمثل في مختلف المصطلحات والعبارات التي يشترك في نطقها وفهمها والتحدث بها كل طرف من أولا

 أطراف المجتمع.
: الديانة أي معرفة رجل التسويق بجوانب الحلال والحرام في ديانة المجتمع مهم في تصميم المنتجات الملائمة ثانيا

 لذلك.

                                                 
 . 513، ص بق ذكره كاسر نصر المنصور، مرجع س 1

 .512-511: كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره ، ص ص  2



 دراسة وتحليل سلوك المستهلك                                                     الثاني:الفصل 
 

 - 26 - 

: المحيط الاجتماعي: يتمثل في مجموعة القيم والأخلاق والعادات والتقاليد التي يتأثر بها الفرد من خلال ثالثا
 احتكاكه بالمحيط الذي يعيش فيه.

 التكنولوجيا : والمتمثلة في مختلف الوسائل المتطورة التي تساعد الأفراد في قضاء حاجاتهم ورغباتهم.:  رابعا

 المطلب الثاني : الأسرة
فهي تلعب دورا أساسيا في التأثير على تصرفات وسلوك أفرادها الاستهلاكية  المجتمعات،تعتبر الأسرة أساس بناء 

 وتكوين شخصية الأبناء واكتسابهم للعادات والمعتقدات والتقاليد.
 وأنواعها تعريف الأسرة :الأولالفرع 

 الأسرةتعريف  :أولا
الوصول إليها والتأثير على قراراتها من عرفت الأسرة بأنها وحدة اقتصادية واجتماعية وكهدف مهم يحاول التسويق 

 1خلال الاستخدام الفعال والكفء لمختلف الأساليب التسويقية والترويجية المتاحة.
كما تعرف أيضا على وحدة اجتماعية تتكون من شخصين أو أكثر يكون بين أفرادها علاقة شرعية كالزواج مع 

 2بنات يسكنون في بيت واحد.إمكانية تبني هذه الأسرة لأفراد آخرين كأبناء أو 
من خلال التعريفين السابقين ، يمكن القول بان الأسرة هي مجموعة من الأفراد تربطهم علاقات مختلفة يعيشون في 

 منزل معروف ومحدد ويتفاعلون مع بعضهم البعض لإشباع حاجاتهم.
 الأسر أنواع: ثانيا 

 هي : الأسرمن  أنواعتوجد ثلاثة 
 السائية : وفيها الزوج والزوجة. الأسرة -1
 .أكثر أوتتكون من الزوج والزوجة مع وجود طفل  النووية: الأسرة -2
 كالجد والجدة.  الأسرة أفرادكل   أوبعض  إلى إضافةالنووية  الأسرةتتكون من  الممتدة: الأسرة -3

  دوار الشراءأ :الثانيالفرع 
 وذلك كما يلي : الأسرةللشراء في يمكن التمييز بين عدة ادوار 

 بادرالم :أولا

                                                 
 .613: محمد ابراهيم عبيدات ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
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حسب طبيعة  الأبناء أوالزوجة  أووقد يكون الزوج سلعة معينة شراء  إلىوهو الشخص الذي يطرح فكرة الحاجة  
 .الغسالة أوالمنتجات المراد شراءها كالسيارة 

 المؤثر ثانيا:
وذلك لامتلاكهم  التأثيريتميزون بالقدرة على  أنهمحيث قرار الشراء  على الجماعة التي تؤثر  أو وهو الفرد 

اتخاذ قرار  إلى، تؤثر عليهم وتدفعهم  الآخرونوطرح وجهة نظر يفضلها  وإبداء إقناعالمعلومات والقدرة على 
 زملاء العمل ...الخ. أو الأصدقاء أوالشراء وقد تتمثل في العائلة 

 ) متخذ قرار الشراء( : المقرر ثالثا
السلعة المشتراة وسعرها وكذا طبيعة  أهميةالتي لديها سلطة اتخاذ القرار وتختلف وفقا لمدى تلك الفئة وهو 

 .الأطفالبشرائها مثل ملابس  الأسرةنجد منتجات تقوم ربة  الأسرةفعلى مستوى  استخدامها،
  المشتري ابعا:ر 

 اتخاذهمن مجرد تنفيذ القرار الذي تم  أكثروهو الشخص الذي يقوم بشراء المنتجات ولا يتجاوز دور المشتري هنا 
قد لا  أوالمشتري قد يستفيد من المنتج المشترى  أن إلى الإشارةكما تجدر   يشارك،لم  أوسواء شارك في ذلك 

 يستفيد.
 المستعمل أو المستخدم :خامسا

 أوالطلب  أوفي الاختيار  رأيوالمستخدم قد يكون له  للمنتجات،يقوم بالاستهلاك النهائي وهو الشخص الذي 
 1.الرضع الأطفالقد لا يكون مثل 

 الأسرةوظائف  :الثالثالفرع 
 في:تتمثل  أساسيةوظائف  بأربعة أفرادها الأسرةتمد 
 الرفاهية الاقتصادية :أولا

ولكن في الوقت الراهن تغير توزيع  الأولياء،الرئيسية لها من خلال  الأدوارمن  الأسرة لأفرادة رفاهييعتبر ضمان ال
 .الأسرة أفراد لك  إلىفقط بل امتد  الأولياءحيث لن يعد من صلاحيات  الأدوار
 المساعدة النفسية ثانيا:

 إلىفشلت في ذلك فغالبا ما تلجا  وإذا اليومية،في حل مشاكلهم  أفرادهاتساعد  أنالناجحة يمكن  فالأسرة
 كالطبيب النفسي.  أخصائي

                                                 
 .22، ص  : محمد ايراهيم عبيدات ، مرجع سبق ذكره 1
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 تحديد مستوى مناسب للمعيشة :ثالثا
النفسية التي  الأهميةتحدد  منفردةبطريقة أو التي سطرت من طرفهما جماعيا  والأهداففتربية وخبرة الزوجين 

 التنزه. أويصنعها كل منهما كالتعلم 
 الأطفالتربية  رابعا:

 1.للأسرةوظيفة  أهم للأطفالحيث يعتبر التكيف والتنشئة الاجتماعية 

 الثالث : الجماعات المرجعيةالمطلب 
 المجتمع. أفرادالعوامل الاجتماعية التي تؤثر على الفرد والناجمة عن تفاعله مع  أهمتعتبر الجماعات المرجعية من 

 : تعريف الجماعات المرجعية الأولالفرع 
كمرجع للفرد في تكوين قيمه واتجاهاته   أوجماعة تستخدم كنقطة مقارنة  أوشخص  بأنهاتعرف الجماعات المرجعية 
 2خاصة. أووسلوكه سواء كانت عامة 

فردية  أهدافالتفاعل لتحقيق  أوالتبادل  أنواعقد يحدث بينهم نوع من  أكثر أوشخصية  بأنها أيضاكما تعرف 
 3مشتركة لهم جميعا. أو

تلك الجماعات التي تتكون من  إلاهي الجماعات المرجعية ما  أنمن خلال التعريفين السابقين ، يمكن استخلاص 
 غير مباشر على سلوكاتهم. أومباشر  تأثيرتكون لديها  الأفراد

 الجماعات المرجعية أنواع:  الفرع الثاني
 4هما : أساسييننوعين  إلىيمكن تقسيم الجماعات المرجعية 

 .الجماعات العامة:  أولا
الفرد كمساهم وهذا اعتمادا على مدى قوة تمسكه بها وبنمط  إليهاوهي عبارة عن تلك الجماعات التي ينتمي 

 وقواعد عيشها ومثال ذلك الجمعيات الرياضية والثقافية.
 
 
 

                                                 
edition, education pearson, Paris, France, 2004, p 219. eme, 12 » Marketing Management «: Kotler et autres, 1  
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 الجماعات الخاصة -ثانيا
اتجاهاته وحتى سلوكاته ،  أوعاداته  أوبقيمه  الأمردائمين بالفرد سواء تعلق  وتأثيروالتي تعتبر جماعات لها احتكاك 

مفاهيم  الأخيرالتي تؤثر في شخصية  الفرد فمن خلالها يكتسب هذا  الأولىالعائلة باعتبارها النواة   أهمهاونجد من 
 الأصدقاءالعائلة نجد  إلى بالإضافةمتعددة حول مختلف القضايا الاجتماعية والاقتصادية والثقافية والسيكولوجية ، 

 والجيران.
خدمات  أوحيث انه عند اختيار سلع ما  الرأيية ، يوجد قادة هذين النوعين من الجماعات المرجع إلى بالإضافة

المحيطين به بالخصوص  الأفرادالتي يتلقاها من طرف  والإرشاداتبمختلف النصائح  يتأثرالمستهلك  أنمعينة نجد 
 الاتصال المباشرة وغير المباشرة. أساليبباعتماد مختلف  الرأيقادة 

 1.وخصائصها الجماعات المرجعية أهمية: الفرع الثالث
 الجماعات المرجعية أهمية: أولا

 الجماعات المرجعية بالنقاط التالية: أهميةيمكن تحديد 
يحصلوا  أنالمستهلكين عن الفوائد والمنافع التي يمكن  إعلامتقديم كافة المعلومات الدقيقة عن المنتجات بهدف  -1

 عليها في حالة الشراء.
 إعلانيةبها من خلال حوارات  يتأثرونمع  مواقف الجماعات التي  الأفرادتوفير مختلف الفرص بمقارنة مواقف  -2

 مخططة الهدف.
سلوكية تتوافق مع قيم الجماعات التي يطمحون في  وأنماطالمستهدفين لتبني مواقف  المستهلكين إقناع -3

 .إليهاالانتساب 
 الشرائية التي يتخذها المستهلكون. صبغة الشرعية للقرارات إعطاء -4
 تخفيض درجة المخاطرة في الشراء. -1

 : خصائص الجماعات المرجعيةثانيا
 وهي كالتالي: تمتاز الجماعات المرجعية بمجموعة من الخصائص

 تحديد مكانة الفرد داخل الجماعة. -1

                                                 
العلوم التجارية، تخصص إدارة تسويقية،  : مسعد عبد القادر،" مساهمة تبني المسؤولية الاجتماعية في بناء الولاء لدى المستهلك النهائي"، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في 1

 .15، ص 6060-6051جامعة البويرة، الجزائر، 
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داخل الجماعة وهي مهمة لمدراء التسويق في صياغة  الأفرادوضع المعايير السلوكية للفرد التي تنظم علاقة  -2
 وسياساتهم التسويقية. إعلاناتهم

 تحديد دور الفرد داخل الجماعة. -3
 ومعتقدات الجماعة وتطبيعهم حسب مبادئها. مقي الأعضاء وإكسابالمساهمة في التطبيع الاجتماعي للفرد  -4
الجماعة من خلال زيادة انتمائهم وارتباطهم  عضاءأوتكون السيطرة على  أعضائهاسيطرة الجماعة على  -1

على  التأثيرفي  للأفرادوالحوافز للسلوك الفردي المتميز واستخدام الخبرة والمعرفة  المكافآتبالجماعة من خلال تقديم 
 .الآخرينسلوك 
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 خلاصة الفصل:
التي يقوم عليها السوق وذلك كونه احد  الأساسيةالمستهلك هو الركيزة  أنمن خلال كل ما سبق، نستنتج        
المستهلك بأنه ذلك الشخص في هذه الدراسة معرفة  إليهاعملية البيع والشراء، ومن النقاط التي تطرقنا  أطراف

 الذي يقوم بشراء المنتج لتلبية حاجاته ورغباته .
ف في مجمله عن سلوك أي فرد في حياته العامة، بحيث يتشكل عن ويعتبر سلوك المستهلك سلوكا إنسانيا لا يختل

تلف العوامل الداخلية والخارجية التي تؤثر فيه عن طريق خلق حاجات مجموعة  من التفاعلات المعقدة بين مخ
 مختلفة وغير منتهية.

تمكنها من  إلىمؤسسة وتطورها يعود  أينجاح  أناستخلاص  إلىكل هذه النقاط تؤدي بنا   أن إلى وبالإضافة
 بتوفير منتجاتها لتحقيق ذلك الغرض. ورغباته ومحاولة تلبيتها حاجاتهدراسة سلوك المستهلك للتعرف على 
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 تمهيد:
كبيرة خاصة في الوقت الراهن ، حيث تقوم على ضرورة مراعاة   أهميةتعتبر فلسفة المسؤولية الاجتماعية ذات       

 التسويقية منها. وبالأخصالمختلفة  لأنشطتهاممارسة المؤسسة  أثناء والأخلاقيةالاعتبارات الاجتماعية 
على سلوك المستهلك مكانا هاما بين  وانعكاساتهاالتسويقية للمسؤولية الاجتماعية  الأبعادويكتسب موضوع 

 بالحسبان عند وضع واتخاذ القرارات. أخذهاالقضايا الواجب على المؤسسات وخاصة الصناعية منها 
 :باحثم أربعةالتسويقية في  الأبعادوسنتناول في هذا الفصل هذه 

 اتجاه المجتمع. للمؤسسة الصناعية اعية: المسؤولية الاجتم الأول بحثالم
 ستهلك.اتجاه الم للمؤسسة الصناعية الثاني : المسؤولية الاجتماعية بحثالم
 للمؤسسة الصناعية اتجاه المستهلك.  الثالث : المسؤولية الأخلاقية بحثالم
 .للمؤسسة الصناعية اتجاه المستهلك الرابع : المسؤولية البيئية بحثالم
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 المبحث الأول : المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الصناعية اتجاه المجتمع
ما يعرف  أوتبرز المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة اتجاه المجتمع بالاعتماد على المفهوم الاجتماعي للتسويق   

النشاط التسويقي لا يقتصر على توفير السلع والخدمات فقط بل يمتد  أنبالتسويق الاجتماعي ، حيث يقوم على 
 إلى تحقيق منافع المجتمع على المدى البعيد.

 مفهوم التسويق الاجتماعي الأول:المطلب 
 يتطور مفهومه مع تقدم المجتمعات.أ ظهر التسويق الاجتماعي كمفهوم حديث للتسويق وبد

 الاجتماعيتعريف التسويق  الأول:الفرع 
 : أبرزهاظهرت العديد من التعريفات من 

المستهدفة  الأسواقالتسويق الاجتماعي هو التعبير عن مهمة المؤسسة لتحديد احتياجات ورغبات ومصالح 
وجه  أفضلوالمجتمع على  الزبائنالمرغوب به بكفاءة وفعالية تفوق المنافسين بطريقة تحافظ على  الإشباعلتحقيق 

 1ممكن.
وممارستها داخل الجماعة  الاجتماعية،تصميم وتنفيذ ومتابعة البرامج المعدة لزيادة قبول الفكرة  بأنهرف كما يع

الترويج وبحوث الجماهير  له،المستهدفة والذي يستخدم نفس المفاهيم التسويقية المرتبطة بمنتج من حيث التخطيط 
 2والاتصال وذلك بهدف زيادة معدلات استجابة الجماهير المستهدفة.

التي يزاولونها  الأنشطةالتي يؤمن بها رجال التسويق والمنعكس على  الأفكار بأنه أيضاوعرف التسويق الاجتماعي 
 3.الأفرادوالمنصبة نحو تحقيق الصالح العام للمجتمع دون تقيدها بفئة من 

الزبائن ورفاهية المجتمع على  إرضاءالتي تنصب بشكل رئيسي نحو  الإداريةكافة التوجهات   بأنه أيضاكما يعرف 
 4المؤسسة ومسؤولياتها. أهدافالطويل والذي هو مفتاح نحو تحقيق  الأمد

 والأخلاقيةمن خلال كل التعاريف السابقة ، يمكن القول بان التسويق الاجتماعي هو كل الاعتبارات الاجتماعية 
 والمصلحة العامة. المؤسسة أرباحالتوازن بين  إيجادالتسويقية وعليهم  ممارساتهمالتي يضعها المسوقون في 

 
 

                                                 
, The millennium edition, Perntice Hall,2000, p 27.Marketing Management «Phillip Kotler, 1  

  .720، ص 8772" ، دار المناهج للنشر، الأردن ، التسويق الصحي والاجتماعي: ردينة عثمان يوسف ، "  2

 .77، ص 8770" ، عالم الكتب للنشر، التسويق الاجتماعي وتخطيط الحملات الاجتماعيةالبكري ، " : فؤاد عبد المنعم 3

 .69" ، مرجع سبق ذكره ، ص التسويق والمسؤولية الاجتماعية: ياسر ثامر البكري ، " 4
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 خصائص التسويق الاجتماعي الثاني:الفرع 
 1التسويق الاجتماعي فيما يلي :تتمثل خصائص 

 احتياجات المستهلك ورغباته أولا:
،  مصلحتهمالمستهلكين بان هناك معتقدات معينة وسلوكيات في  لإقناعهو محاولة  التسويق الاجتماعي أن حيث

 لمرأةاالتي غالبا ما تكون محل جدال مثل حقوق  للأفكارفهو ليس تجاوبا مع احتياجاتهم ورغباتهم ولكنه ترويج 
 تحتاج لبعض التضحية من جانب المستهلك مثل عدم رمي الفضلات. أفكار أومثلا 
 كفاءة عالية ونموذجيةو  ذ: التسويق الاجتماعي  ثانيا

على التسويق الاجتماعي من خلال قوة مواقفهم المستندة على المنافع التي يحصلون  الأفرادوذلك بسبب حكم 
 عليها.

 السلوك لتجنب الخطر الشخصي تغيير: الهدف الرئيسي هو  ثالثا
 المبدئية لتصميم البرامج التسويقية الاجتماعية. الأسس أهميكون تغيير السلوك من  أنأي 
الظروف المناسبة للبناء الاجتماعي من اجل تسجيل عملية  لإيجادالتسويق الاجتماعي يمثل تفاؤلا وكفاحا  :رابعا

 التوزيع وتغيير السلوك.
التسويق  أنالفروق بين التسويق الاجتماعي والتسويق التجاري حيث  أهميمكن اعتبار هدف الربحية من  :خامسا
 والمجتمع.العامة  للمصلحةالتسويق الاجتماعي يكون  أماالشخصية  للمصلحةغالبا ما يكون  والخدماتللسلع 
 حفيزي.المتبادل والت التأثيرتعتمد على  تأثيرية إستراتيجية: استخدام  سادسا
الحكومة هي  أنالاجتماعي لا توجد منافسة والسبب الرئيسي لذلك هو  المنافسة حيث انه في التسويق :سابعا

 منافستها. الأخرىالاجتماعية ومن الصعب للمؤسسات  الأفكارالتي تقوم بالجور الكبير في ترويج 
 : آلية السعرثامنا 

بينما هناك قدر من المنافسة غير المحدودة بين الأفكار ووجهات النظر إلا انه ليس هنا آلية يمكن أن تحدد قيمة 
 .للأفكارالثمن الاجتماعي لتبني المستهلك  وإنما للأفكاروهذا لا يعني انه ليس هناك سعر  الأخيرة،هذه 

 
 

                                                 
"، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الوطني الخامس حول التسويق بين النظريات العلمية والممارسات  إسهامات التسويق الاجتماعي في تنمية الخدمة الصحية: قاسي ياسين ، " 1

 .0-9، ص ص 8772مارس  87-76التطبيقية ، جامعة عمار ثليجي الاغواط ، 
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 التسويق الاجتماعي وأهداف أهمية الثاني:المطلب 
التي يسعى لتحقيقها من  والأهداف أهميتهالاجتماعي يجب التعرف على  بالتسويقحتى تنجح الحملات الخاصة 

 خلال برامجه المختلفة.
 التسويق الاجتماعي أهمية الأول:الفرع 
 1التسويق الاجتماعي من خلال ما يلي : أهميةتتجلى 

ذوي  الأفرادشرائح المجتمع مع خلق شعور عالي بالانتماء من قبل زيادة التكافل الاجتماعي بين مختلف  :أولا
 من الشباب. التأهيلالاحتياجات الخاصة كالمعوقين وقليلي 

تكافؤ الفرص الذي هو  مبدأ: تعزيز الاستقرار الاجتماعي نتيجة لتوفر نوع من العدالة الاجتماعية وسيادة  ثانيا
 جوهر المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات.

 الناحية الثقافية. أو: تحسين نوعية الحياة في المجتمع سواء من ناحية البنية التحتية  ثالثا
 الاندماج التام بين مؤسسات المجتمع المختلفة ومختلف الفئات ذات المصلحة. بأهميةازدياد الوعي  :رابعا

والمجموعات  الأفرادى مستوى لي ع: تحسين التنمية السياسية انطلاقا من زيادة التثقيف بالوعي الاجتماع خامسا
 وهذا يساهم في تحقيق الاستقرار السياسي والعدالة الاجتماعية.

لتقليل السرية  أساسيةالتسويق الحديث وكونها مرتبطة بمفاهيم  أركان: كون المسؤولية الاجتماعية احد  سادسا
 ع.بالعمل والشفافية في التعامل فان هذه الجوانب تزيد من ازدهار المجتم

 التسويق الاجتماعي أهداف الثاني:الفرع 
 2يلي:يمكن حصرها فيما  الأهداف،يقوم التسويق الاجتماعي على تحقيق مجموعة من 

التغيير الاجتماعي المطلوب مع ملاحظة انه ليس كل الخطط الواقعية  لإحداثوضع الخطط العملية والواقعية  :أولا
صعوبة  أوالحملات التسويقية الاجتماعية يعتمد على سهولة  أهداففي تحقيق  النجاح أن إلا ذلك،ستنجح في 

 ما يراد تعديله اجتماعيا وسلوكيا.
الجماعات والذين تكون لديهم  أو الأفرادالتغيير في سلوكات  بإحداثتذليل الصعاب خاصة فيما يتعلق  : ثانيا

 وعة المستهدفة وبطريقة مستمرة.الظاهر المراد تغييرها من قبل المجم أو الأشياءاهتمامات عميقة مع 

                                                 
, preaeger publisher, New York,1981,p 35.”The marketing of ideas and social issues: S FINE, “1  

 .77ياسين ، مرجع سبق ذكره ، ص  : قاسي 2
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تزويد الجماهير المستهدفة بالمعلومات والبيانات المتوفرة حول الموضوعات والقضايا ذات الصلة بحياتهم  :ثالثا
 التعديلات فيها. إحداثوالمطلوب 

 أواقتصادية  أوسياسية  أهدافتعديلات تدريجية في موقفهم اتجاه  بإحداثالجماهير المستهدفة  إقناع :رابعا
 اجتماعية وحول القضايا عامة كقضايا البيئة والتسول والبطالة.

بما يقلل من حجم الخسائر في  أوالسلوكية للجماهير المستهدفة بما يحقق وفرات مادية  الأنماط: تعديل  خامسا
خاصة في مجال الكساد الاقتصادي و  أو الأزمات أوقاتاستهلاكية محددة وخاصة في  أوسلوكية شرائية  أنماط

 ترشيد استخدام الماء والطاقة.
 المستهدفة،تكون مقنعة للجماهير  أنيجب الوضوح والشفافية في حملات التسويق الاجتماعي ويجب  :سادسا

السلوك والاستخدام لهذه  أنماطتوفر التوازن عند محاولة تنفيذها وضرورة توفر لدى المطالبين بتعديل  إلى بالإضافة
 الفكرة. أوالخدمة  أوالسلعة 

 المزيج التسويقي الاجتماعي الثالث:المطلب 
السلوكية المرتبطة بالقيم والعادات  والأنماطللتسويق الاجتماعي على محاولة تعديل المواقف  الأساسي التركيزينصب 

جتماعي عددا لذا يعتمد على المزيج التسويقي الا ككل،المجتمع   إلىالمستهدفة وصولا  والأسرالسائدة للجماعات 
 :الآتيممن العناصر سنبرزها في 

 المنتج الأول:الفرع 
تسويق تغيير  أنحيث  السلوك،التغيير في  إثارةالمسوق يرغب في  فكرة أنيتمثل المنتج في التسويق الاجتماعي في 

 غير مباشر. أوتصاحب ذلك سواء بشكل مباشر  أنالفوائد التي يمكن  أساسيتم على  أنالسلوك لا بد 
 السعر الثاني:الفرع 

المصاحبة لتبني تغيير السلوك ، حيث يقوم المسوقون الاجتماعيون  النقديةيمكن اعتبار السعر على انه التكاليف 
مخاطر حقيقية وينظر  إلىالمجانية تؤدي  الأشياء أنبحساب تكلفة أي منتج والتي تدخل ضمن عملية التوزيع ، أي 

 زهيدة القيمة. إنهاعلى  إليها
 الشريحة المستهدفة بدلا من التوزيع المجاني. أفرادفي الغالب يفضل البيع بسعر اقل لدعم مفهوم القيمة في وسط و 
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 التوزيع الثالث:الفرع 
الخدمات  إلى بالإضافةالتوزيع على القرارات المرتبطة بمنافذ التوزيع المناسبة للجهات المستهدفة،  أهميةحيث ترتكز 

مع ضرورة تدريب وتعريف  إيصالهاغاية  إلىوسائل مناسبة المفهوم باستخدام  آوالمرتبطة بعملية نشر الفكرة 
 1الجهات المستهدفة على استخدامها بغرض تحقيق الهدف المنشود.

المناسبة وبالنوعيات المتفقة مع  الأوقاتالمنتج في  إيصال إمكانيةعن  القراراتببعض  أيضاكما يرتبط هذا العنصر 
وخبراتها السابقة ومدى التقبل الذي  الاستخدامية أوتوقعات الجهات المستهدفة من ناحية عاداتها الاستهلاكية 

 وجد. إنتحقق لها 
 الترويج الرابع:الفرع 

التي تعكس  المرآة لأنه الاجتماعي،فشل خطط التسويق  أوعلى مدى نجاح  وتأثيراالعناصر خطورة  أكثريعتبر من 
 التسويقية الاجتماعية. الأنشطةمن خلالها كافة 

سياسي لا يعني انه سيكون مناسبا  أوالمزيج الترويجي يستخدم في موقف اجتماعي  أن إلىهنا  الإشارةوتجدر 
 2.آخرللاستخدام في ظرف اجتماعي 

 المزيج التسويقي الموسع الخامس:الفرع 
ثلاثة  إلىلا يكتفي التسويق الاجتماعي بالمزيج العادي والمكون من المنتج والسعر والتوزيع والترويج ، بل يمتد 

 الايجابي. الإعلامهي : السياسة والمشاركة ودعم وسائل  أخرىعناصر 
 السياسة والتشريع :أولا
ة التي ترسم وتشكل بها حملتك ، قد تكون لجانبك في الحملة تعتمد على الطريق أنالتي قد ترغب  الأطراف إن

وشركات التامين والمنظمات الصحية العالمية والاتحادات النسائية  الإنسانيةبعض المساعدات من المنظمات  تأتي
على مقدار الدعم السياسي  يعتمد نجاح الحملات التسويقية الاجتماعية،و الإنسانوهيئات دولية لحماية 

 شكل كاف من الجهات السابقة الذكر.واللوجستي والفني الذي يقدم ب
 المشاركة :ثانيا

 أكثر أوالمشاركة بين جهتين  أنواعحيث تفرض الطبيعة الشائكة والداخلية لبرامج التسويق الاجتماعي نوعا من 
لتنفيذ برامج التسويق الاجتماعي وخاصة تلك المرتبطة بالقضايا الصحية والخدمية المتمثلة بالخدمات الخاصة بحياة 

                                                 
 .27، ص 8777، دار وائل للنشر، الأردن ، "التسويق الاجتماعي الأخضر والبيئي: محمد إبراهيم عبيدات ، " 1

 .22: نفس المرجع السابق ، ص  2
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المجتمع ، فان الحاجة تبدو منطقية للتعاون مع جمعيات حماية البيئة وجمعيات حماية المستهلك مثل المحافظة  أفراد
 على النظافة وترشيد استهلاك المياه.

 الايجابي الإعلام: دعم وسائل  ثالثا
 إحداثبرنامج بهدف  يلأالمختلفة  الإعلامالاجتماعي ، دعم وسائل  التسويقبرامج  لإنجاحالسياسية  الأمورمن 

السلوك نحو هذه القضية ذات الصلة بالجهات المستهدفة مثل ما حدث في  وأنماطالتغيير المطلوب على مواقف 
والمواقف  الأخلاقياتبعض  إحياءمع المؤسسات الاقتصادية من اجل  الإعلامحملات التوعية التي تقوم بها وسائل 

 1.الإنسانية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .828-827، ص ص 8776: نظام موسى سويدان وآخرون ، إدارة التسويق في المنظمات غير الربحية، دار الحامد للنشر، الأردن ،  1
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المبحث الثاني : المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الصناعية اتجاه المستهلك ) حماية 
 المستهلك( 

يمثل موضوع حماية المستهلك جانبا من الجوانب الهامة لمفهوم التسويق الحديث والمعاصر، فالمستهلك يعتبر 
جتماعية والاقتصادية كونه قضيته هامة الأكثر تأثرا وتأثيرا في قرارات المؤسسة كما هي من القضايا السياسية والا

 من قضايا المسؤولية الاجتماعية ، لما لهذه الأخيرة من دور كبير في تعزيز حماية المستهلك والمحافظة على سلامته. 

 المطلب الأول: مفهوم حماية المستهلك 
ك حتى يكون لديهم ثقة في يقصد بحماية المستهلك التدابير والإجراءات التي تحافظ على حقوق المستهلكين، وذل

 الأسواق وتلبية احتياجاتهم دون التعرض لسوء المعاملة أو التضليل. 
 حماية المستهلكتعريف الفرع الأول: 

تعرف حماية المستهلك بأنها حركة اجتماعية تهدف إلى تثبيت حقوق الأفراد والمستهلكين وتذكير بعض     
فالتعريف يركز على حقوق الأفراد جميعا والتذكير لبعض المسوقين  1،إهمالهاالمسوقين بمسؤوليتهم الاجتماعية وعدم 

 بعدم تناسي مسؤوليتهم الاجتماعية تجاه المستهلك خاصة وأفراد المجتمع عامة.
كما عرفت أيضا بأنها التعبير عن مقدار التأثير الذي تمارسه تجاه تحقيق الضغط على منظمات الأعمال نحو إعادة   

وك والأداء اللاأخلاقي في الأعمال والتعريف هذا يركز على الأداء و السلوك الخاطئ لمنظمات تصحيح السل
 الأعمال ووجوب ممارسة الضغط تجاه ذلك.

كما عرفه أيضا على أنها التعبير عن مقدار التأثير الذي تمارسه تجاه تحقيق الضغط على منظمات الأعمال نحو 
  2.قي في الأعمالإعادة تصحيح السلوك والأداء أللأخلا

وعرفت حماية المستهلك أيضا بأنها قوة المجتمع المرتبطة مع البيئة الخارجية والمصممة لمساعدة المستهلك من خلال 
 3.الجهود القانونية والأخلاقية والاقتصادية والموجهة نحو تصرفات منظمات الأعمال

 يمكن القول أن حماية المستهلك هي حركة اجتماعية تعمل على زيادة وتدعي حقوق  ،فيمن خلال هذا التعار 
 المستهلكين في علاقاتهم بالبائعين.
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  أهداف حماية المستهلكالفرع الثاني:
تركز حماية المستهلك على الدفاع عن المستهلك، حيث تعتمد على المعالجات الوقائية والحد من تأثيرها المباشر 
عليه، وذلك من خلال حمايته من عمليات الخداع التي تمارس في مختلف العمليات والأنشطة التجارية بالمؤسسة، 

 1وبالتالي تهدف هذه الحركة إلى تحقيق ما يلي: 
ية المستهلك اتجاه أساليب الخداع والتضليل التي تصيب جراء الطرق المختلفة والمعتمدة في مجال البيع، : حماأولا

 وسواء كان ذلك من قبل المنتجين أنفسهم أو الوسطاء. 
 : التعهد بالالتزام بحقوق المستهلك وحماية من التلاعب الحاصل في المنتجات التي تحتاجها. ثانيا
عدة لذوي الدخل المنخفض والمعوزين بشكل خاص من عوامل المجتمع في الحصول على تقديم المسا  :ثالثا

 المنتجات الأساسية التي يحتاجونها.  
التعاون مع منظمات الأعمال في تقديم المعلومات المتعلقة بالمستهلك والتي يتعذر على تلك المنظمات  :رابعا

واسع والمعمق مع المستهلكين محدودية قدرتها في الاتصال الحصول عليها بسبب  محدودية قدرتها في الاتصال ال
 الواسع والمعمق مع المستهلكين. 

مساعدة المستهلك في الحصول على ما يحتاجه في التعقيد الكبير الذي تشهده الأسواق من جراء تعدد : خامسا
 وتنوع السلع الموجودة في السوق.

ولكن هذه الأهداف لم تعد نهاية المطاف لهذه الحركة بل أصبحت جزء من أبعاد مختلفة أخرى برزت في أنشطة 
الحركة ومسؤوليتها حيث أصبح التغير الحاصل في اتجاهات المستهلكين والقيم التي يحملونها والمرتبطة بالمنتجات 

أثيرات سياسية امتدت إلى عموم المجتمع كنتيجة والبيئة، مجالات جديدة لعمل الحركة، فضلا عما أفرزته من ت
لتأثيرها الحاصل على أكبر شريحة منه، وبالتالي فإنها تساعد في زيادة مساهمة المستهلكين في تعزيز وتحقيق السياسية 
العامة من خلال إدراكهم لمواطنيهم وتفرعاتهم مع النظام الاقتصادي القائم، أي أنها تساهم في تحقيق الوعي 

 .جتماعي بما يتفق مع الاتجاهات العامة للدولة في الأنشطة الاقتصادية المختلفة الا
ه الحركة بل أصبحت جزءا من أبعاد مختلفة أخرى برزت في أنشطة ذهذه الأهداف لم تعد هي نهاية المطاف لهو    

حيث أصبح التغير الحاصل في اتجاهات المستهلكين والقيم التي يحملونها والمرتبطة بالمنتجات  ،الحركة ومسؤوليتها
فضلا عما أفرزته من تأثيرات سياسية امتدت إلى عموم المجتمع كنتيجة  ،والبيئة، مجالات جديدة لعمل الحركة

 لتأثيرها الحاصل على اكبر شريحة من المجتمع.
                                                 

 .776-772: نفس المرجع السابق، ص ص  1
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 المستهلك المطلب الثاني: أجهزة حماية 
 .تقع المسؤولية حماية المستهلك وحقوق على عاتق الحكومة وأجهزة الإعلام والأفراد والجمعيات الاستهلاكية 

  : الحكوماتالفرع الأول
تلعب الحكومة دورا كبيرا في حماية المستهلك والدفاع عن مصالحه وذلك من خال ضمان حقوق مواطنيها في 

والمعلومات دون تضليل وكذا الاستماع إلى انشغالاته وانتقاداته ويتجسد دور الحكومة في الحصول على البيانات 
 1تحقيق ذلك بالاعتماد على الأجهزة الحكومية التالية:

 : الأجهزة القانونية في الوزارات أولا
 حدوث إخلال والتي تتولى الإشراف على وضع وصياغة القرارات التي تكفل حماية المستهلك وإجراءات الخاصة في

 بها. 
 : الأجهزة الإشرافية والرقابية ثانيا

رها في عملية الإشراف والرقابة تجاه موضوع الإخلال بحماية المستهلك حيث يمتد مجال عملها إلى والتي يتجسد دو 
مثل كفاية  رقابة الممارسات التسويقية للمنتجين والموزعين كما تمتد دورها الرقابي إلى كل ما يرتبط بعملية التبادل

 ..الخ. المباعة.الضمانات الممنوحة للمستهلك، وجوده المنتجات 
 : الأجهزة القضائية ثالثا

 ويتمثل دورها مسألة الفصل في القضايا المتعلقة بحماية المستهلك.
  الأفراد الفرع الثاني:

يلعب الأفراد سواء كانوا أفراد أم جماعات دورا هاما في تفعيل الحماية من منطلق أنهم أصحاب المصلحة الأولى، 
ويمكن لعب هذا الدور الفعال من خلال التنظيمات المختلفة التي يعملون ضمنها مما يتبع كشف الممارسات 

 التسويقية التي تقود إلى الإخلال بحماية المستهلك. 
 جمعيات حماية المستهلك ثالث: الفرع ال

إذا أردنا أن نحلل دور جمعيات حماية المستهلك في هذا المجال فيمكن القول أن هذه الجمعيات تلعب دورا     
هاما في حماية المستهلك وهذا من خلال القيام بمجموعة من المهام مثل ربط قضايا المستهلك بظروف المجتمع 

لمؤسسات الرسمية والهيئات المتخصصة إلى سن قوانين تحمي المستهلك، التوعية للتعرف على الطاقات، حث ودفع ا

                                                 
"، مداخلة ضمن المؤتمر العلمي الثالث حول إدارة منظمات الأعمال : التحديات العالمية المعاصرة، جامعة تحليل آليات حماية المستهلك في ظل الخداع التسويقي: الداوي الشيخ ، " 1

 .77  ، ص 8776العلوم التطبيقية الخاصة ، الأردن، أفريل 
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ونشر ثقافة الاستهلاك، والتركيز على القضايا التي تحظى بأكبر اهتمام لدى المجتمع وهي: الغذاء، تلوث الهواء، 
 الاتصالات، التدخين....الخ.

  أجهزة الإعلامالفرع الرابع : 
ف أنواعها دورا في حماية المستهلك، من خلال توعية المجتمع فيما يخص حقوقه تؤدي أجهزة الإعلام بمختل

ومصالحه، إضافة إلى دفاعها عن هذه الحقوق من منطلق أنها تدخل ضمن القضايا الاجتماعية، حيث نجد أن 
عن طريق البرامج الإعلامية تهدف إلى المساهمة في معالجة مثل هذه القضايا الحساسة بالنسبة للمجتمع  ككل 

 1.توعية المستهلكين بما يتيح لهم إدراك حقوقهم وواجباتهم
 والشكل التالي يلخص أهم الأطراف المسؤولية عن حماية المستهلك

 حماية المستهلك أجهزة( : 7الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .: من إعداد الباحثةالمصدر 
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 المطلب الثالث: أثر حماية المستهلك على سلوك المستهلك 
يعاني المستهلك من انتهاك حقوقه المشروعة من قبل المؤسسات والتي غالبا ما تتصارع فيما بينها من أجل تحقيق 
هدف واحد ألا وهو تعظيم الربح لذلك تجد المسؤولية الاجتماعية تعزز من دورها في حماية المستهلك من خلال 

 إظهار حقوقه. 
  حقوق المستهلكالفرع الأول: 

هو المرجع لتحديد حقوق  30/5691/ 51ق المستهلك الرئيس الأمريكي جون كندي في يعد إعلان حقو 
حقوق حق الأمان، حق الحصول على المعلومات، حق سماع رأي  4المستهلك على النطاق الدولي وقد حدد 

 المستهلك وحق الاختيار. 
 : حق الأمان أولا

أن هذا الحق يوفر الحماية القانونية للمستهلك من يعني حماية المستهلك من الآثار الضارة للمنتجات ، أي 
المنتجات الضارة لصحته وحياته  ، حيث أن المنتج يتحمل المسؤولية في اختيار المنتجات والتأكد من سلامتها من 

  1.العيوب بحيث تلاءم حالات لاستخدام المختلفة
 : حق الحصول على المعلومات ثانيا

للمستهلك الحق في الحصول علي المعلومات المتعلقة بالمنتجات التي يرغب في اقتنائها والتي تعينه على تحديد 
اختياراته لاتخاذ قرار الشراء المناسب ولا بد أن يبين بشكل ظاهر على السلعة المعلومات الخاصة بالسعر وتاريخ 

 المنتجسية للسلعة حيث يتم إعلام المستهلك حول خصائص الإنتاج وانتهاء الصلاحية وبلد الصنع والمكونات الرئي
  2.وحمايته من الأخطار

 ويوفر هذا الحق الحماية القانونية للمستهلك ضد عمليات الاختيال والخداع والتضليل التي قد يتعرض لها.
 : حق الاختيار ثالثا 

وهي مسألة فردية تقع ضمن توجيهات المستهلك وسلوكياته الاقتصادية، وعليه فهي خاضعة لمعيار شخصي يتعلق 
 بإرادته الحرة من دون ضغوط خارجية. 

                                                 
   789، ص8772"، دار وائل لنشر الأردن، إستراتيجية التسويق: البرواري نزار عبد المجيد، أحمد محمد فهمي، " 1 
 .7929ص  97، العدد  87/77/6677المتعلق بوسم السلع الغذائية وعرفتها الجريدة الرسمية في  77/77/7667المؤرخ في  67/790: المرسوم التنفيذي رقم  2 
  



 الفصل الثالث :  الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية وانعكاساتها على سلوك المستهلك                                      
 

- 27 - 

 

ويعني أن يتوفر تنوع في السلع والخدمات وبأسعار تنافسية، ومن حق المستهلك أن تتاح له فرصة الاختيار ما بين 
 رغب بشرائها مادام سينفق نقود مقابل المنتجات التي يطلبها.السلع والخدمات التي ي

 : الحق في الاستماع إليه رابعا
أي الحق في عرض مصالحة عند إقامة أو تنفيذ السياسة الحكومية وعند تطوير المنتجات والخدمات بمعنى أن حق 

سياسات الدولة   صياغةفيسماع الرأي يضمن بأن رغبات المستهلك سوف تسمع ويعبر عنها بطريقة مناسبة 
 1.وكذالك في المؤسسات

  2:( بإضافة الحقوق التالية 049/06، أصدرت الجمعية العامة للأمم المتحدة قراراتها رقم  )5691/ 34/ 6وفي 
 : الحق في التعويضخامسا

يضمن للمستهلك الحصول على تعويض عادل لمطالبة المشروعة، كالتعويض عن الأضرار الناجمة عن استخدام 
 المنتجات الرديئة أو الممارسات التسويقية غير المشروعة وما ينتجوا من تضليل وغش. 

 : حق التثقيف أو التعليم سادسا
ن من ممارسة الاختيار الوعي بين المنتجات وبما يجعله وهو الحق في اكتساب المعارف والمهارات المطلوبة التي تمك

 مدري لحقوقه. 
 : حق الحصول على الاحتياجات الأساسية سابعا

 وهو حق المستهلك في الحصول على السلع والخدمات الضرورية كالغداء والمأوى والملبس. 
 : حق العيش في بيئة صحية ثامنا

 ئمة خالية من التلوث والأخطار، لا تشكل تهديدا على حياته. أي حقه في العيش والعمل في بيئة صحية ملا
 تهمجالات الإخلال بحمايواجبات المستهلك و الفرع الثاني: 

من  الأخيريجب الوقوف عند بعض واجبات هذا  أهم مجالات لإخلال بحماية حقوق المستهلك إلىقبل التطرق 
  3:خلال الأتي

  واجبات المستهلك :أولا

                                                 
 .778: البرواري، مرجع سبق ذكره، ص 1 
 .  769،ص  8772"، عمان، دار وائل للنشر، التسويق الاجتماعي: عبيدات محمد إبراهيم،" 2 
ص إدارة الأفراد وحوكمة الشركات كلية العلوم الاقتصادية، " رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم، تخصالمسؤولية الاجتماعية وحماية المستهلك في الجزائر." مسان كرومية: 3 

 . 772 779، ص ص 8772-8777جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر 
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في  الأساسعليه معرفة واجباته التي تعتبر حجر  أنيكون الفرد ملما بحقوقه كمستهلك ، كما  أنالضروري من 
 ضمان هذه الحقوق :

 البيانات المكتوبة عليه. بقراءة من مصدر المنتج التأكد -5
 من المنتج. الأصليةطلب فاتورة الشراء  -1
 عدم اقتناء المنتجات من خارج المحلات. -0
 المغرية. الإعلاناتراء عدم الانسياق و  -4
 من الضمان الممنوح من البائع قبل عملية الشراء. التأكد -1
 من سلامته قبل الشراء. التأكد أوفحص المنتج جيدا  -9
 من تاريخ الصلاحية خاصة في المنتجات الغذائية. التأكد -7
 1مخالفة. أيعن  الإبلاغالتعاون مع الجهات المسؤولة عن حماية حقوق المستهلك في  -9

 بحقوق المستهلك الإخلالمجالات  : ثانيا
 الإعلان:-5

وذلك من خلال انتهاج أساليب الخداع في الرسالة الإعلانية لغرض تضليل المستهلك والعمل على إقناعه باقتناء 
نفعالية غير المنتج في ولم يكن بحاجة له، وهذا بالتركيز على مختلف أساليب الإغراء في الإعلان وإثارة التصرفات الا

 الرشيدة التي تؤثر على أذواق المستهلك بشكل عام.
توصيات، 53وفي هذا المجال نشرت المديرية العامة لصحة وحماية المستهلك التابعة للجنة الأوروبية دليل يحوي 

 شددت في ثمانية منها على منح تغليط والقيام بالإشهار الكاذب. 
 الضمان: -1

وهو الحق الذي يضمن للمستهلك أداء المنتج ومستوى هذا الأداء بما يتناسب مع قيمته، حيث أنه يحصل 
المستهلك على منتج معين يجب أن يعطى ضمانا حول صلاحيته وسلامته من العيوب، وعدم منح هذا الضمان، 

 بحماية المستهلك. وعدم منح هذا الضمان أو عدم استغنائه للشروط الضرورية يعتبر أوجه الإخلال 
ومن الملاحظ أن غالبية المنتجات التي يتم استيرادها لا تتضمن ضمانا وذلك لصعوبة الرجوع للمستورد أو الشركة 

 المنتجة والمصدرة. 
  :التبيين -0

                                                 
 .26، ص 8779"، دار المعرفة الجامعية، مصر، الإعلان : المدخل والنظرية: شبيه شدوان علي، "  1
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وهو الحق في الحصول على المعلومات المتعلقة بالمنتجات، ويقصد بذلك أن المستهلك يعاني نتيجة لعدم معرفته أو 
جملة استعمال المنتج المقدم له نظرا لخلوه من وجود البيانات الدالة على كيفية استخدامه يضاف إلي ذلك مشكلة 

 الثقة في دقة ما يكتب على غلاف المنتج من بيانات مختلفة.
 السعر: -4

التي يتبعها  حيث يعاني المستهلك من فرض أسعار لا تنسجم مع مقدرته المادية إضافة إلى التحايل على الأسعار
 المنتجون من خلال البيع بالتقسيط أو التنزيلات الصورية وغيرها من الأساليب غير المشروعة.

 :التوزيع-1
بذل جهد جسدي ونفسي  إلىوذلك من خلال توزيع المنتجات في أماكن بعيدة عن متناول المستهلك مما يضطره 

 لإشباع حاجاته،  بالإضافة إلى عدم عرض المنتجات في الوقت المناسب .
 والتغليف:التعبئة  -9

فقد تستخدم المؤسسة مواد غير صحية في عمليتي التعبئة والتغليف وخاصة في تغليف المنتجات الغذائية، فقد 
 يترتب عنها وجود مواد سامة تضر بصحة المستهلك.

 والأوزان:ييس المقا-7
ويقصد بذلك الغش في الأوزان والتلاعب في المقاييس المقرر للمنتجات فالنقص في الأوزان أو الأحجام بسب 

 ضرر للمستهلك خاصة عندما تكون الأسعار مرتفعة.
 المنتجات:مواصفات  -9

يعتبر إخلال بحماية المستهلك، فعدم مطابقة مكونات المادة التي تحتويها العبوة نتيجة لإضافة مواد أخرى عليها 
 ويدخل في ذلك استعمال علامات تجارية وهمية مثل ما يحدث في المنتجات الكهرومنزلية والملابس.

 :التخزين -6
وذلك من خلال التلف والتقدم الذي يعتري المواد سبب أخطاء التخزين فقد يحدث الضرر نتيجة لترك المنتجات 

 تها الاستعمال. لفترات طويلة حيث تتجاوز صلاحي
فأحيانا يتسبب النقل في حدوث أضرار صحية واقتصادية للمستهلك عندما تستخدم وسيلة نقل  النقل: -53

غير ملائمة مثل تخفيض وسائل نقل مواد كيماوية لنقل مواد غذائية أو نقل المواد المحمية في وسائل نقل لا تتوفر 
 على شروط التبريد.
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  المستهلك اتجاه للمؤسسة الصناعية المسؤولية الأخلاقيةمبحث الثالث: لا
مين كثيرة، تدور معظمها ضاتعتبر الأخلاق ركنا  مهما وأساسيا من أركان المجتمع ، ويحمل  في عالم الأعمال م

حول قواعد السلوك الإنساني من حيث ما هو مقبول وغير مقبول لدى الآخرين ، والبعد الأخلاقي بشكل حجر 
 في تطبيق المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة.الأساس 

 المطلب الأول: مفهوم أخلاقيات التسويق
قبل الدخول في البحث عن أخلاقيات التسويق، من المناسب أن نفرج عن تعريف الأخلاق في الأول فقد عرفت  

السلوك الأفراد  على أنها المعايير أو المبادئ في السلوكيات الإنساني والتي تستخدم للحكم أو السيطرة على
 1.والمجاميع البشرية

 بعدة تعريفات من بينها نذكر ما يلي:فقد حظي التسويق  أخلاقياتمفهوم  اما
المعايير التي تحكم تصرفات المسوقين وعلى ضوء ما يحملونه من القيم الأدبية التي تحدد أو  هيأخلاقيات التسويق 

  2.تعرف الشيء الصحيح من الخطأ في السلوك التسويقي
 3.كما عرفت على أنها لزوم اتخاذ القرارات التسويقية وفق المبادئ والقواعد المعنوية للسلوك

كما يعرف أخلاقيات التسويق أيضا بأنها مجموعة المعايير والمبادئ التي تحدد ما هو جيد ومقبول أو ما هو غير 
 4مقبول في الممارسات التسويقية.

ر إلى أخلاقيات التسويق على أنها مجموعة من المعايير التي تحكم سلوك وعلى ضوء هذه التعاريف، يمكن النظ
المسوقين باتجاه أن يكون سلوكهم التسويقي صحصح أو غير صحيح، ويكون المجتمع بالتالي هو الحكم في ذلك 

 على سلامة تلك الأنشطة التسويقية المؤداة من قبل المؤسسة. 
 

                                                 
 .    777ص  8777.8772، الجزائر ، 7"، أطروحة دكتوراه في العلوم التجارية تخصص جامعة الجزائرعلى سلوك المستهلكأخلاقيات التسويق وأثرها بن صالح عبد الرزاق،"  1 
بغداد  ةمجلة كلي ،العلاقة بين الشركات الأخلاقيات التسويق وفعالية إعلاناتها التجاريةونس عبد الكريم الهنداوي، عبد الباسط إبراهيم حسونة. سلطان محمد سعيد سلطان،" تقييم  2 

 . 2-0ص 887رقم  89للعلوم الاقتصادية العدد 
 .777بن صالح عبد الزراق، مرجع سبق ذكره ص  3 
 . 827، ص 8777" ، مجموعة التيل العربية، مصر، أخلاقيات الإدارة في عالم متغيرنجم عبود نجم،"  4
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 وأهميتها ظهور أخلاقيات التسويق أسباب: نيالمطلب الثا
 التسويق أخلاقياتظهور  أسباب :الأولالفرع 

 1بالأتي: إجمالهاظهر مفهوم أخلاقيات التسويق نتيجة العديد من النقاط والتي يمكن 
يتفق مع أهداف وسياسة المؤسسة، فقد أجريت  ا لابمفيها  غير المرغوب شيوع بعض الأعمال التسويقية أو -

خلاقية التي يواجهونها في عملهم ، أاللا الأفعالمدير للمؤسسات حول تحديد ابرز  195على دراسة أمريكية 
 .الأفعالفي هذه  الأولىالرشوة تحتل المرتبة  أن إجاباتهمفكانت معظم 

في المؤسسة لا تهتم في كثير من  الإداريةالكثير من القرارات المتخذة من قبل المديرين وفي مختلف المستويات  -
 رج المؤسسة وتتصل بالمجتمع.اخ إلى آثارهاالعمل وخصوصا عندما تمتد  لأخلاقياتباستيعاب كاف  الأحيان

فقط ،  كن ضبطه من خلال التشريعات القانونيةالمجاميع التسويقية فيها لا يم أوالمؤسسات  إداراتسلوك بعض  -
معايير أخلاقية تحدد النمط السلوكي لهؤلاء بما يتفق مع القيم الاجتماعية السائدة ،  لذلك تكون الحاجة لوضع

 وبالتالي فان المسؤولية الاجتماعية معبر عنها من خلال الأخلاقيات هي الأكثر شمولة من المسؤولية القانونية.
لذلك فإنها ستواجه  طوعي،لمجتمع لوضع قواعد أخلاقية لعمل المؤسسات التسويقية وان لم تتم بشكل حاجة ا -

 ضغطا من الرأي العام أو الحكومة وعبر استخدام القوانين والتشريعات.
 059وعلى سبيل المثال : فقد قامت شركة هوندا للسيارات في أمريكا بتوقيع عقد عمل لتجهيز السيارات بقيمة 

مليون دولار، إلا أنها بعد مدة فشلت في تنفيذ الطلب مما جعلها  تكون تحت المسائلة القانونية لإخلالها بالعقد 
 المبرم.

 : أهمية أخلاقيات التسويقالفرع الثاني
 2تتجلى أهمية أخلاقيات التسويق في تلك المنافع المحققة للمؤسسة ونذكر منها:

 نه مساعدة المؤسسة على رفع مستوى ثقتها لدى المستهلكين.التسويق الملتزم بالأخلاقيات يمك -
 التزام الأخصائيين في التسويق يجنبهم مخالفة القوانين الحكومية. -

                                                 
 .6: ونس عبد الكريم وآخرون، مرجع سبق ذكره ، ص  1

 .779-779بد الرزاق، مرجع سبق ذكره، ص ص: بن صالح ع 2



 الفصل الثالث :  الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية وانعكاساتها على سلوك المستهلك                                      
 

- 29 - 

 

 التسويق الأخلاقي يبني صورة حسن للمؤسسات ويحميها من التشوه. -
تجارية تابعة لمؤسسة مستهلكين يضطرون للتحول إلى علامات  0من بين  1عندما يتساوى السعر الجودة فان  -

 مسؤولة أخلاقيا.
 المؤسسة التي تتبع في ممارسة أعمالها قاموسا أخلاقيا واجتماعيا تحقق نتائج مالية تتفوق بها عن المنافسين. -

 : تطبيقات المسؤولية الأخلاقية للتسويقلثالمطلب الثا
يجب على المسوقين قبول مسؤولية نتائج أنشطتهم ويقوموا بكل الجهد لضمان عما قراراتهم وتوصياتهم على 

 تحديد الخدمة والمنتجات التي ترضي المستهلكين، المؤسسات والمجتمع. 
 الفرع الأول: القيم الأخلاقية 

 1يلي:تتمثل القيم الأخلاقية الواجب على رجل التسويق التحلي بها فيما 
 : الصدق والأمانة أولا

 ويترتب على ذلك ما يلي: 
  .قول الحقيقة في جميع الأوقات والأوضاع -5
 .تقديم منتجات ذات قيمة تحقق ما يروج له -1
 دعم منتجاتنا إذا أخفقت في تحقيق المنافع المفترض تقديمها. -0
  تبجيل واحترام التزاماتنا الصريحة والضمنية ووعودنا. -4

 المسؤولية: ثانيا
 ويعني ذلك القبول نتائج قراراتها واستراتيجياتها التسويقية من خلال:

 بذل أقصى الطاقات لسد حاجات المستهلكين.  -5
 تجنب استخدام الإكراه مع المتعاملين . -1
 الاعتراف بالالتزامات الاجتماعية التي تتلازم مع زيادة القوة التسويقية . -0
 التزاماتنا الخاصة اتجاه قطاعات السوق الضعيفة اقتصاديا مثل الأطفال والمسنين.الاعتراف وإدراك  -4

 : العدالة ثالثا
 :ين عن طريقإيجاد الموازنة بين حاجات المشترين واهتمامات البائع

 تقديم المنتجات بأسلوب واضح من خلال عملية البيع والإعلان  -5
                                                 

 .782-780: بن صالح عبد الرزاق ، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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 تجنيب أساليب البيع التي تلحق الضرر بثقة المستهلك  -1
 وأساليب الخداع والابتزاز السعري. عدم تثبيت الأسعار أو إتباع سياسة الأسعار المرتفعة -0
 عدم الاشتراك في صراعات المصالح المادية. -4

 : الاحترام رابعا
ات الديمغرافية مثل الجنس بأسلوب سلبي في احترام الفروق الفردية في حالة تجنيب المستهلكين أو الفئ -5

 الحملات التسويقية .
 والمستشارين نحو المجهودات والنشاطات التسويقية. الاعتراف بإسهامات الآخرين مثل الموظفين المساهمين -1
 بذل كافة الجهود الخاصة لإقامة فهم مشترك مع المجهزين والموزعين الذين ينتمون إلى ثقافات أخرى. -0
 لمراقبة وتحسين مستوى رضاهم باستمرارية. ةالإصغاء إلى حاجات المستهلكين وبذل كافة الجهود الممكن -4

 : الصراحة خامسا
 وتعني استخدام الشفافية في العمليات التسويقية ويتم ذلك ب: 

 المستهلك.مع وواضحة بذل الجهد لإنشاء اتصال شفافة  -5
 غيرهم من ذوي العلاقة في التعامل.و  قبول النقد البناء من المستهلكين -1
توضيح المخاطر المتعلقة بالمنتجات أو الخدمات وبأي أحداث متوقعة من شانها أن تؤثر على المستهلكين أو  -0

 في قرار شرائهم.
 الكشف بوضوح عن قوائم الأسعار وشروط التمويل وأي اتفاقيات أو تعديلات تتعلق بالأسعار. -4

 : المواطنة  سادسا
 تعني الالتزام بالمسؤولية الاقتصادية والقانونية والاجتماعية ويعني أيضا :

 الطبيعية من خلال الحملات التسويقية. السعي لحماية البيئة -5
 خدمة المجتمع من خلال التبرعات . -1
 العمل من اجل الإسهام في تحسين التسويق وسمعته. -0
 التبادل العادل لجميع الأطراف يضمنها المنتجون في الدول النامية.تشجيع أعضاء سلسلة المجهزين لضمان  -4

 :التنفيذ سابعا 
أي تنفيذ القوانين الأخلاقية الخاص بكل قطاع في مختلف المؤسسات وتوجد هذه القوانين في موقع جمعية التسويق 

 مثل بحوث التسويق والتجارة الالكترونية. الأمريكية
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 لأخلاقيةالمدونة ا :الثانيالفرع 
 1بالاتي:جاءت الجمعية الأمريكية للتسويق بالمدونة الأخلاقية التي نعرض مضمونها 

 : مسؤولية المسوق أولا
 بالأتي:يجب أن يسترشد السلوك المهني للمسوقين 

 عدم تعمد الضرر كقاعدة أساسية لأخلاقيات المهنية .-5
 الالتزام بكل القوانين واللوائح المطبقة .-1
 تعليم وتدريب المسوقين وتدعيم خيراتهم وفق التخطيط الدقيق. -0

 النزاهة والعدالة:ثانيا
 يدعم المسوقين بمهنة التسويق من خلال :

 عام.أن يكونوا نزيهين في خدمة المستهلكين خاصة وأطراف المجتمع بشكل  -5
 مسبق لكل الأطراف . إشعارعدم المشاركة في صراع المصالح بدون  -1

 حقوق وواجبات الأطراف في عملية التبادل التسويقي  ا:ثالث
 يجب على المشاركين في عملية التبادل التسويقي ما يلي :

 لاستخداماتها.عرض منتجات أمنة وملائمة  -5
 الاتصالات حول المنتجات المعروضة تكون غير مخادعة .-1
 وضع طرق أجل تسوية ومعالجة الشكاوي المتلقاة .-0
 التعويض لأي مكون للمنتج قد يؤثر على قرار الشراء .تحديد  -4

 : في مجال الترويج رابعا
 ويكون ذلك بما يلي :

 المضلل والكاذب . الإعلانتجنب -5

                                                 
: Phillip Kotler , op , p 703. 1  
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رفع مناورة الضغوط العالية أو تكتيكات المبيعات المتصلة بذلك تجنب ترويج المبيعات التي تستخدم الخداع أو  -1
 المناورة.

 
 

 : في مجال التوزيع خامسا
 وذلك عن طريق :

 عدم التلاعب بالمتاح من المنتج بغرض الاستغلال . -5
 عدم استخدام الإكراه في قناة التسويق . -1
 المنتج.عدم القيام بالتأثير غير الضروري على الخيار القائم بإعادة البيع من أجل تداول  -0

 :في مجال التسعير سادسا
 ويكون ذلك عن طريق :

 لا تعهد بتثبيت الأسعار.  -5
 ممارسة للتسعير المؤذي كالآخرين . لا -1
 كشف عن السعر الكامل في كل عملية شراء.   -0

 : في مجال بحوث التسويق :سابعا
 بالبحث.حصر البيع أو كسب الصفقة في هيئة القيام -5
 البحث.المحافظة على الاستقامة في البحوث يجنب تسوية تاريخ  -1
 والموردين.لة العادلة للمستهلكين المعام -0

 ثامنا: العلاقات التنظيمية:
 يجب أن يكونوا مسوقين واعين لكيفية تأثير سلوكهم على سلوك الآخرين في العلاقات التنظيمية. -5
 عدم الكشف عن الهوية في العلاقات المهنية. -1
 المتبادلة.الوفاء بالالتزامات والمسؤوليات في العقود والاتفاقيات  -0
 تجنب اخذ العمل من الآخرين كليا أو جزئيا. -4
 تجنب المناورة لكسب الميزة في حالات معينة لتعظيم الكسب الشخصي بطريقة تضر الآخرين. -1
 يجب أن يتحمل المسوقون مسؤولية عواقب أنشطتهم ويقوموا بكل المجهود لضمان رضا المستهلك. -9
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 المسؤولية الأخلاقية على سلوك المستهلكثر أالمطلب الرابع : 
على سلوك المستهلك الهدف المراد تحقيقه من خلال مختلف البرامج التسويقية، وفيما يلي نعرض  التأثير يعتبر

 على سلوك المستهلك. للأخلاقالعام  الأثربعض الصور التي نبين بها 
، لهذا فان التزامها تعتبر بمثابة القدوة بالنسبة له عندما تكون المؤسسة في موقع القوة اتجاه المستهلك ، فهي

من خلال التبادلات التي تتم بينهما وكذا العلاقة المباشرة التي تربط بين  بالإيجابسيؤثر على المستهلك  الأخلاقي
 الاثنين.

ل مع المؤسسة للمؤسسة عاملا مهما عند اتخاذ قرار الشراء ، اذ يتعام الأخلاقيالمستهلك يعتبر السلوك  أنكما 
 .أخلاقا الأقلالمنافس  ويجتنب أخلاقيةالتي تتصرف بطريقة 

سلبية ويقود  أوجلي على عملية الشراء بصفة ايجابية  تأثيرله  الأخلاقيبان وعي المستهلك بالبعد  أيضاويشار 
ع السعر المستهلك في دف إرادةمن خلال بروز  السلوك الاستهلاكي مكافأة إلىللمؤسسة  الأخلاقيالسلوك 
 .الإضافي

 .الأخلاقيةيعاقبون المؤسسات التي تتصرف بطريقة غير  الأمريكيةمن  %13 أن أمريكيةدراسة  أشارتوقد 
يعتبر  إذالمستهلك بمستوى الجودة عند تعامله مع المؤسسة ،  إدراكتؤثر بشكل كبير على  الأخلاق أن أيضاونشير 
 معيار لتقييم جودة العلامة والمنتج. الأخلاقيالالتزام 

 الأخيرةعملية التبادل تعتبر مصدر القيمة المضافة وتتحقق هذه  أن الأممفي كتابه ثروة  كما جاء عن ادم سميث
 بتبني المسؤولية الاجتماعية للتسويق.

بارز في تحقيق الثقة  دور الأخلاقيةهذا وتعتبر الثقة عاملا مهما لنجاح البرامج التسويقية للمؤسسة ، وللقيم 
المتمثلة في الاتصال والثقة ورضا  أبعادهوتقويتها بين المؤسسة والمستهلك، هذا ويعمل التسويق العلاقاتي من خلال 

 1المؤسسة. وأداء الأخلاقالعاملين كوسيط في العلاقة بين 
 

                                                 
 .706: بن صالح عبد الرزاق ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
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 المسؤولية البيئية للمؤسسة الصناعية اتجاه المستهلكالمبحث الرابع : 
من المشاكل حيث يعتبر السبب الرئيسي  العديد إلىالمؤسسات الصناعية للاعتبارات البيئية  إهمال أدى     

 غير المخططة بيئيا والاستخدام غير الرشيد للموارد الطبيعية. الإنتاجللتدهور البيئي هو عمليات 
بالاستفادة من  من اجل توفير الحاجات البشرية الضرورية الأخضرالتسويق  أولذا جاء مفهوم المسؤولية البيئية 

 الموارد الطبيعية المتاحة وفق قيود لا تسمح بهدرها وبالتالي استمرارها على المدى الطويل.

 ماهية التسويق الأخضر الأول:المطلب 
من استخدم ناقش الكثير من الباحثين موضوع التسويق الأخضر وتعددت المصطلحات المقدمة له فمنهم    

التسويق الايكولوجي ومنهم من أطلق عليه التسويق البيئي وسمي أيضا بالتسويق المستدام ، وقد تسببت هذه 
 التسميات في عدم تحديد تعريف موحد للتسويق الأخضر.

 الأخضرتعريف التسويق  الأول:الفرع 
ت في خلق المشكلات البيئية والتي التسويقية التي ساهم الأنشطةعلى انه الاهتمام يكل  الأخضرعرف التسويق 

 1علاج لهذه المشكلات. إيجادتساهم في  أنيمكن 
متطلبات العملاء والمجتمع بطريقة  وإشباعالكلية المسؤولة عن تحديد وتوقع  الإدارةعلى انه عملية  أيضاكما عرف 

 2الاستدامة. مبدأمربحة مع مراعاة 
في  وأثرهاالتسويقية  للأنشطةعملية دراسة النواحي الايجابية  بأنه الأخضرالتسويق  الأمريكيةكما عرفت الجمعية 

 3تلوث البيئة واستنفاذ الطاقة.
 4البيئي أي غير المضرة بالبيئة. أدائهاترويج منتجات معتمدة على  أوعلى انه عملية تسويق  أيضاوقد عرف 

                                                 
, Pearson edition, ”Environmental Marketing Management : Meeting the green challenge , «: PEATTIE Ken1

London,1995, P28.  
  .90،  ص مرجع سبق ذكره: علاء فرحان طالب وآخرون،  2

 .22: ثامر البكري، احمد نزار النوري، " التسويق الأخضر"، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص  3

 .870، ص 8772: نجم عبود نجم، البعد الأخضر للأعمال، مؤسسة الوراق، عمان،  4
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احد فروع علم الاقتصاد الأخضر وهو من خلال كل التعاريف المقدمة ، يمكن القول أن التسويق الأخضر هو 
العلم الذي يدرس جميع أنشطة المؤسسة ذات البعد البيئي أثناء تخطيطها وتنفيذها وتوجيهها ورقابتها وتطويرها 

افظة على لعناصر المزيج التسويقي بهدف تحقيق أهدافها وإشباع حاجات ورغبات المستهلكين الحاليين والمح
 .المستهلكين المرتقبين

 
 الأخضرالتسويق  أهمية الثاني:فرع ال

 1ما يلي: الأخضرمن المزايا المترتبة عن تبني المؤسسات لمفهوم التسويق 
 حاجات المالكين إرضاء :أولا

المؤسسات التي تمارسه،  أمامجديدة وفرص تسويقية مغرية  آفاقا الأخضريفتح منهج التسويق  أنمن المتوقع 
 فضلا عن اكتساب سمعة جيدة في المجتمع. أعلى أرباحاوبالتالي تحقيق زيادة تنافسية في السوق مما يكسبها 

 العمليات وإدارةفي تقديم المنتجات  الأمان: تحقيق  ثانيا
بحيث تخفض من  الإنتاجية،وصديقة للبيئة يدفع بالمؤسسة لرفع كفاءة عملياتها  آمنةمنتجات  إنتاجالتركيز على  إن

دفع  إلىمستويات التلف والتلوث البيئي الناجم عن تلك العمليات فضلا عن تجنب الملاحقات القانونية المؤدية 
 جمعيات حماية البيئة وحماية المستهلك. وإثارةتعويضات للمتضررين 

 للمؤسسةالاجتماعي : تحقيق القبول ثالثا
الاجتماعي لها وعلى توطيد علاقاتها مع عملائها الحاليين  التأييديساعد الالتزام البيئي للمؤسسة على كسب 

 وكسب عملاء جدد في المستقبل.
 الأنشطة: ديمومة رابعا 

ويمكنها من  هالأهدافالمجتمع لها يسبب القبول العام  وتأييدتجنب المؤسسة الخضراء للملاحقات القانونية  إن
 التجارية. أنشطتهاالاستمرار في تقديم منتجات صديقة للبيئة ودعم 

 الأخضرالتسويق  أبعاد الثالث:الفرع 
 2 رئيسية هي: أبعاد أربعة إلى الأخضرالتسويق  يستند تطبيق

 التقليل منها أو النفاياتمفهوم  إلغاءأولا:
                                                 

ت،مداخلة مقدمة ضمن الملتقى : مداحي محمد وزرزار العياشي، التسويق الاخضر كتوجه حديث لمنظمات الاعمال ودوره في تحقيق المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية للمنظما 1
 .9-9عمار ثليجي الاغواط، الجزائر، ص ص ، جامعة 8772مارس  87-76الوطني الخامس : التسويق بين النظريات العلمية والممارسات التطبيقية،

 .878-877، ص ص 8777: منور اسرير ومحمد حمو، الاقتصاد البيئي، دار الخلدونية،الجزائر،  2
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التركيز  أصبح، حيث الأخضرضمن التسويق  الصناعةلقد تغير المفهوم التقليدي في التعامل مع النفايات وبقايا 
سلع بدون نفايات ، بدلا من كيفية التخلص منها وذلك من خلال رفع كفاءة العمليات  وإنتاجعلى تصميم 

 نفعله بهذه النفايات. أنوليس ما يجب  نفاياتالهدف كيف ننتج سلع بدون  وأصبح الإنتاجية
 
 

 تشكيل مفهوم المنتج إعادة :ثانيا
بشكل اكبر على المواد الخام  الإنتاجمفهوم الالتزام البيئي بحيث يعتمد  وتواكب الإنتاجتكنولوجيا  أصبحتحيث 

ينتهي المستهلك من  أنتدوير المنتجات نفسها بعد  إلى بالإضافة منها، الأدنىغير الضارة بالبيئة واستهلاك الحد 
 قابلة للتدوير. الأخرىيعتمد على منتجات صديقة للبيئة وهي  أصبحتغليف المنتجات  أنكما   استخدامها،

 لسعر والتكلفةاالعلاقة بين  وضوح:  ثالثا
 أنأي  منها،يكون قريب  أويعكس سعر المنتج تكلفته الحقيقية  أنيجب  الأخضرففي ظل تبني المؤسسة التسويق 

القيمة الناتجة عن كون المنتج  إلى بالإضافةيوازي القيمة التي يحصل عليها المستهلك منها  أنسعر السلعة يجب 
 اخضر.

 مربحا أمرا: جعل التوجه البيئي رابعا 
مستدامة، ومعظم  الأخيرةسوقية قد تمنح المؤسسة ميزة تنافسية وقد تكون هذه  فرصةيشكل  الأخضر التسويق

السلبية على البيئة، وهذا يعتبر  الآثارس في السوق بغرض تحقيق الربح السريع بغض النظر عن المؤسسات تناف
مستهلكين خضر،  إلىلدى المستهلكين وتحولهم تدريجيا  منفذا استراتيجيا تنافسيا غير انه مع تنامي الوعي البيئي

بيئية بشكل طبيعي ومستمر وهدا يتم الترويج للتوجهات ال أصبحمن المنافسة حيث  آخرللمؤسسات نوع  أصبح
الاتجاه سيكون مربحا خاصة على المدى الطويل وهذا في ظل وعي المجتمع بالتهديدات الموجودة في البيئة 

 التسويقية.
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 الأخضرالمزيج التسويقي  الثاني:المطلب 
يركز على  الأخيرونظرا لان هذا  الأخضرفي التسويق  الأساسالمزيج التسويقي التقليدي يعتبر  أنعلى الرغم من 

يشتمل عناصر جديدة تم  الأخضرالبعد البيئي والمسؤولية الاجتماعية في كل القرارات التسويقية فان التسويق 
 تصنيفها حسب بعدين داخلي وخارجي.

 الداخلي الأخضرالمزيج التسويقي  الأول:الفرع 
 1: كالآتيمن ثمانية عناصر   يتألفوالذي 

 المنتج  :أولا
وهي منتجات تقدم للعملاء مع ضرورة متابعتها خلال مراحل دورة حياتها لضمان استخدامها ضمن التوجه البيئي 

 التالية:وتتميز بالخصائص 
 معالجة التلوث والتخلص من النفايات. كأجهزةالمنتجات الخضراء هي منتجات ذات منافع للبيئة   -5
ة مقارنة بالمنتجات التقليدية كالمنتجات ذات علب التغليف القابلة وتكلفة بيئي أضرارهي منتجات اقل  -1

 السيارات التي تستعمل البنزين الخالي من الرصاص. أوالتحليل البيولوجي  أوللتدوير 
والتي تستهلك  زراعيةاستخداما للمواد والطاقات المتجددة كالمنتجات الغذائية من مواد  أكثرهي منتجات  -0

 الطاقة الشمسية.
 .والكيماويةهي منتجات اقل استخداما للمواد الخطرة كالمواد الحافظة  -4

 : التسعير ثانيا
بسبب تكلفة  الإضافاتبعض  الأسعارمع المستهلكين ، ولكن قد تحمل هذه  يتلاءمبما  وهو تسعير المنتجات

 البحث والتطوير المستمر لضمان استخدام مواد صديقة للبيئة ومصادر طاقة جديدة، ويتميز التسعير هنا بما يلي :
 .حماية البيئة من خلال الهدر وعدم الكفاءة في استخدام الموارد الطبيعية بدون عناية -5

                                                 
 .898: ثامر البكري ، التسويق : أسس ومفاهيم معاصرة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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ة مقابل العلاوات السعرية للمنتجات زيادة وعي الزبائن من خلال حصولهم على معلومات بيئية جديد -1
 الخضراء.

 العامةمناسب جدا من اجل تنشيط دور مصلحة العلاقات  الأخضرالتسعير  أنتحسين سمعة المؤسسة حيث  -0
 لتحسين صورتها الذهنية لدى الجمهور.

 
 التوزيع ثالثا:

  إليهاأي استخدام منافذ توزيع تتعامل بالمنتجات الخضراء وتكون ملائمة للمستهلكين من حيث سهولة الوصول 
 التدوير ضمن الالتزامات البيئية، ويتميز التوزيع هنا بالخصائص التالية : بإجراءاتمع ضمان قيامها 

 النقل الواعية بيئيا. تعزيز خيارات -5
 ة.استخدام الشاحنات البيئي -1
 العمل على تحسين عمليات النقل من خلال السياقة البيئية. -0

 الترويج :رابعا
للمستهلكين من خلال  الإرشاديةالترويجية ضمن التوجه البيئي مع التركيز على الناحية  الأنشطةويشمل كافة 

 للمنتجات الخضراء. الأمنبخصوص الاستخدام  الإرشاديةالملصقات البيئية والمعلومات 
 : المعلوماتاخامس

القضايا البيئية لضمان الالتزام البيئي وبقاء تقديم المعلومات وتلقيها من داخل المؤسسة وخارجها بخصوص مراقبة 
 .الأخضرالتسويق  إطارالمؤسسة ضممن 

 العمليات:سادسا
 مع اختزال الضائع منها. الإنتاجيةمن الطاقة في العمليات  الأدنىمن استخدام الحد  التأكد
 السياسات :سابعا

 البيئي بشكل مستمر. الأداءأي تبني سياسات لتشجيع ودعم التوجه البيئي في المؤسسة ومراقبة وتقييم 
 الأفراد :ثامنا

 ذات التوجه البيئي وتدريب الطاقات البشرية لرفع قدرتهم في مجال الالتزام البيئي. الكفاءاتتوظيف 
 الخارجي الأخضرالمزيج التسويقي  الثاني:الفرع 
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 1: كالآتيالخارجي من سبعة عناصر رئيسية   الأخضرالمزيج التسويقي  يتألف
 :العملاء الخضر أولا

 والذين يرغبون بشراء المنتجات الخضراء. الأخضرويشمل العملاء المقتنعين بفلسفة التسويق 
 
 

 المزودون ثانيا:
والذين يتعاملون مع المواد والتجهيزات الصديقة  الأخضرويشمل المزودون الذين يعملون ضمن مظلة التسويق 

 للبيئة.
 السياسة :ثالثا

يمارسوا  أنعلى القرار الحكومي والذين يمكن  تأثيروالذين لهم  الأخضروهم السياسيون الذين يؤمنون بالفكر 
 نفوذهم السياسي من اجل استصدار قوانين وتشريعات لدعم التوجه البيئي بشكل عام.

 : جماعات الضغط رابعا
 القرار. أصحابوممارسة الضغوط على  الأخضربالفكر  إيمانهموهم مثل السياسة من حيث 

 : المشكلات والقضاياخامسا 
 .والأخلاقيةبقضايا المجتمع والتي تتعلق بالالتزام البيئي والمسؤولية الاجتماعية  الأعمالأي ربط مؤسسة 

 : التنبؤسادسا 
 الأخضرالتسويق  بأنشطةتواجه المؤسسة عند قيامها  أنوهو التنبؤ بالمشكلات والمتغيرات البيئية التي يمكن 

 والاستعداد الكامل للتعامل معها في المستقبل.
 : الشركاءسابعا 

 محاولة ربط شركاء المؤسسة بقضايا تتعلق بالجوانب البيئية والمسؤولية الاجتماعية.

 على سلوك المستهلك الأخضرثر التسويق أ الثالث:المطلب 
  نلخصها في أبعادمن خلال تحقيق عدة  الأخضرسلوك المستهلك  ليصبحعلى سلوك المستهلك  التأثيريمكن 

 1لآتي:ا

                                                 
 .898ص : ثامر البكري ، التسويق : أسس ومفاهيم معاصرة، مرجع سبق ذكره،  1
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 ي البيئي لدى المستهلكالوع الأول:الفرع 
المختلفة حيال البيئة والمحافظة عليها، يرتبط الوعي البيئي لدى المستهلك بالمعرفة البيئية التي يمتلكها اتجاه القضايا 

 فالمعرفة البيئية متباينة ويمكن وضعها تبعا لمدى العلم بالمشكلات البيئية الموجودة حاليا.
حيزا كبيرا في عصرنا الحالي بسبب التلوث  أخذتالقضايا المعاصرة التي  أكثرالقضايا البيئية هي  أنمع العلم 

 الحاصل في عموم العالم.
 المستهلك للمنتج إدراك الثاني :الفرع 
 المستهلكينواستجابة  إدراكيهتمون بكيفية  المسوقين، لذا فان أخر إلىيختلف من فرد  الإدراكمستوى  أنحيث 

صورة العلامة التجارية  أو أذهانهمذلك المنتج في  والسعر وصورةللمنتجات من الجوانب المختلفة مثل الجودة 
 .المنتجالممثلة لذلك 

 التأقلممنتجاتهم تقديم مثيرات كافية عن مستويات  إلىك يجب على رجال التسويق الذين يبتغون لفت النظر ولذل
 للمنتج الجديد. إدراكهمالسابقة للمستهلكين حتى يضمنوا جذب انتباههم ومن ثم تحقيق 

 مستوى التعلم للمستهلك الثالث:الفرع 
يرتبط مستوى لتعلم للمستهلك بالجانب التسويقي مع العناصر الرئيسية التي يتكون منها والتي تتمثل في الدوافع 

 والاستجابة والتعزيز. والأسباب
على البحث نحو  إصرارهفالدوافع تكمن في صميم المستهلك وهي نتيجة الرغبات الملحة لديه، فكلما زادت زاد 

 من حيث المنتجات. الأفضل
فيمكن اعتبار السعر والترويج والتوزيع والمنتج هي التي تدفع المستهلك نحو القيام بعملية  الأسبابفيما يخص  ماأ

 الشراء من عدمه.
القرار الشرائي ، ويتم تعزيز موقف  أهمها أشكالعدة  وتأخذوالاستجابة هي تفاعل المستهلك مع المحفز والمؤثر 

 اء.المستهلك اتجاه المنتج بعملية الشر 
 للمستهلك الاقتصاديةالحالة  الرابع:الفرع 

العوامل المؤثرة في اختيار منتجاته، حيث تنبه المسوقون الذين يعملون في مجال  أهميعد دخل المستهلك احد 
المتعلقة  الأمور إلىمقارنة بالمنتجات التقليدية  أسعارهاوالتي تمتاز بارتفاع نسبي في  الخضراءتسويق المنتجات 

                                                                                                                                                         
، 20"، مقال مقدم ضممن مجلة بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، العدد اثر المزيج التسويقي الأخضر على سلوك المستهلك لاستخدام المنتج ذو الطاقة المتجددة: ثامر البكري، "  1

 .96-92، ص ص 8779
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على قرارات الشراء، وبالتالي فهم دائما على علم ومتابعة لقدرات  تأثيرهبالدخل والمستوى المعيشي ومدى 
المنتجات الخضراء التي يقدمونها لهم، على الرغم من وجود  أسعارالمستهلك الشرائية والعمل على توافقها مع 

من اجل الحصول على منتجات  أعلىك لدفع سعر استعداد المستهل إلى أشارتالعديد من الدراسات التي 
 خضراء.

 
 
 

 الأخضرالمنافع المدركة من المنتج  الخامس:الفرع 
المنافع المدركة هي مجموع المنافع الوظيفية والاجتماعية والشخصية والخبرة المكتسبة التي يتوقع المستهلك الحصول 

الصورة الذهنية لدى المستهلك  دور هام في تحسينعليها عند شراء المنتجات الخضراء ، حيث يلعب البائع 
 .الأخيرحاجات ورغبات هذا  إشباععلى  الخضراءقدرة المنتجات  إلىلشرائها ، ويشير معنى المنفعة 
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 خلاصة الفصل:
من خلال دراسة الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية يظهر تعاظم ودور وأهمية التسويق في نجاح      

المؤسسات وتعظيم كفاءتها وفعاليتها، كون هذا الأخير لم يعد يقتصر على التخطيط السلعي بل أصبح يتعداه إلى 
لى حماية المستهلك بشكل خاص والبيئة مسائل تتعلق بتحمل المسؤولية الاجتماعية التسويقية والتي تهدف إ

 والمجتمع ككل بشكل عام.
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 تمهيد:

بعد أن تعرضنا في الفصول الثلاثة السابقة لجميع الجوانب الخاصة بالمسؤولية الاجتماعية من جهة وكذا التعرف    
 على سلوك المستهلك ومدى تأثره بالأبعاد التسويقية لهذه المسؤولية من جهة أخرى.

التطبيقية( وذلك لمحاولة قياس حجم  توصلنا إلى الفصل الأخير من المذكرة والذي خصصناه للدراسة الميدانية )
 ، وذلك من خلال ثلاثة مباحث:التقارب بين ما درسناه نظريا مع ما سنتوصل إليه تطبيقيا

 المبحث الأول: تقديم المؤسسة .

 المبحث الثاني: نشاطات المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي فوود.

 ة رامي على سلوك مستهلكيها.المبحث الثالث: قياس أثر المسؤولية الاجتماعية لمؤسس
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: تقديم المؤسسة الأولبحث الم  

التعريف بالمؤسسة :المطلب الأول  
، والذي يعرف بمجمع ةالأخير هذه  إليهالتعرف على المجمع الذي تنتمي  أولاقبل تقديم مؤسسة طيبة فوود يجب 

حيث اقتصرت منتجاتها من  0691نشاطها في  بدأتوهو مؤسسة خاصة ذات طابع صناعي تجاري، ، النسر 
بشرية معنبرة والتي تتمثل مؤسسات فرعية تتوفر على بنية تنظيمية ووسائل مادية، مالية و  أربعةاحتوائها على  خلال

                                                                                                            :الآتيفي 
:                                                                                                                        GSIPH  * مؤسسة 

 ، يتمثل نشاطها في صناعة وتوزيع2112محدودة تحصلت على السجل التجاري في  مسؤوليةوهي مؤسسة ذات 
                                                              ون سائل وماء جافيل(.مواد التنظيف) مسحوق، صاب

:                                                                                                                 HYGENIX   * مؤسسة

، فوطات الأطفالفاظات حوهي مؤسسة ذات مسؤولية محدودة ، نقوم بصناعة وتوزيع المنتجات الصحية ) 
                                                                               .2111نشاطها في  وبدأتصحية( 

:DELICES FOOD COMPANY مؤسسة    * 
السريع. الإطعام، ويتمثل نشاطها في  2112هي مؤسسة ذات خدماتي انطلقت سنة   

.وهي المؤسسة محل الدراسة:  Taiba Food Company *  

التعريف بالمؤسسة :الأولالفرع   
ها نشاط بدأتكفرع لمؤسسة ديليس فوود والتي   2112في  تأأنششركة طيبة فوود هي مؤسسة جزائرية خاصة، 

ير الكحولية مثل المشروبات غ إنتاجفي  وبالأخص الغذائية، وتنشط هذه المؤسسة في مجال الصناعات 2112في 
                                    تحت العلامة التجارية رامي. عصير الفواكه، مشروبات غازية ومشروبات طاقوية

من اجل تموين  إستراتيجيةقة كما تقع هذه المؤسسة في المنطقة الصناعية رويبة في الجزائر العاصمة والتي تعتبر منط
                                                     وكذا توزيع المنتج النهائي عبر كامل التراب الوطني. الأوليةالمواد 
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وأهدافها مهام المؤسسة :المطلب الثاني  
المهام: الأولالفرع   

زائري، ويتم تحقيق هذه المهمة الرئيسية لمؤسسة رامي هي توفير منتج ذو جودة عالية وخدمات رفيعة للمستهلك الج
                                                                                    المهمة عبر عدة مهام فرعية هي:

                                                                                         نشاط المؤسسة.تطوير  -0
                                              تموين السوق الوطنية بالمشروبات والعصائر المختلفة بشكل دائم. -2
    بشكل مستمر. على وفائهم وذلك بتطوير المنتجات تلبية حاجات ورغبات المستهلكين من اجل الحصول -3
                      ج.تطوير المعارف والمهارات لدى العاملين لديها عن طريق تنظيم دورات تكوينية في الخار  -4
                     .توظيف أصحاب المعارف من حاملي الشهادات الجامعية والتطبيقية خاصة الفئة الشبانية -2

المؤسسة أهداف :نيالفرع الثا  
 مجال المشروبات مؤسسة رامي فوود للمشروبات تنشط في مجال الصناعات الغذائية وبشكل خاص في أنباعتبار 

من خلال القيام عى تسالمؤسسة حيث يتميز هذا النشاط بالمنافسة الشديدة بين المؤسسات المختصة فيه، فان 
                                                      من بينها نذكر ما يلي: أهدافتحقيق عدة  إلىبالمهام السابقة 

                                           العلمية. الشهادات أصحابوخاصة للشباب  الشغلتوفير مناصب  -0
                   لتجارية.والتي تعزز مناخ الثقة بين الشركاء التجاريين وتعزيز التبادلات ا الإنتاجوضع شروط  -2
                                           تكون متماسكة. أنوالتي يجب  الأغذيةوضع مقاربة نوعية في مجال  -3
                                                     تحقيق التميز والتفوق على المدى البعيد مقارنة بالمنافسين. -4
                                                ورغبات المستهلكين. أذواقتقديم منتجات متنوعة تتماشى مع  -2
                          اكبر عدد ممكن من الزبائن وتحقيق مستويات عالية من رضاهم وولائهم. إلىالوصول  -9
                                                                خارج الوطن. إلىتوسيع وتطوير سبل التصدير  -2
               رة وواقعية.وضع آلية لتطوير الجودة في مجال الصناعة الغذائية التي يجب أن تكون متجانسة متطو  -8
                                           مزايا تنافسية من اجل استدامة تطوير نشاط المؤسسة.الحصول على  -6

                                                  مضاعفة رأس المال والحفاظ على الحصة السوقية وتوسيعها. -01
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: منتجات مؤسسة رامي فوودلثالمطلب الثا  
.الألبانومنتجات  قويةطارئيسية تتمثل في العصائر، المشروبات ال أنواعثلاثة  إلىامي تنقسم منتجات مؤسسة ر   

                                                                : العصائر ) عصير مشروب الفواكه(الأولالفرع 
                                                                                   يمكن تلخيصها في الجدول التالي:

العصائرمنتجات (: 4الجدول رقم )  
عبوةال لذوقا   العصير 

سل33عبوة معدنية  مونخوخ، أناناس، طبيعي، عسل، موخيتو ولي   رامي مشروب الشعير 
سل24عبوة معدنية  ...الخمشمش -، برتقالأناناسبرتقال،   طبيعيةرامي مشروب بحبيبات الفواكه ال   
ل0عبوة كرتون   رامي لايت برتقال 

ل 0ل، 2علب كارتون 
سل21و   

..الخ، كوكتيل، ليمون .أناناسبرتقال، مشمش،   رامي مشروب بحبيات الفواكه 

سل21علبة كارتون  ، فراولة، خوخ، مشمشأناناسبرتقال،   للأطفالرامي    
سل21علبة كارتون  ، خوخ، فراولةأناناسبرتقال،   الأميرةرامي    
ل0علبة كارتون  عصير طبيعي ٪011رامي  برتقال   
ل 0ل، 2علب كارتون 

سل21و  
ل2قارورة بلاستيكية   

، كوكتال، ليمون ...الخأناناسبرتقال،   فرووتي 

مل022علبة كارتون  ، خوخ، فراولة، كوكتالأناناسبرتقال،   لاطفاللرامي مشروب بحيبيات الفواكه    
ل و 2قارورة بلاستيكية 

سل31ل و 0.22  
اجاص-، خوخ، تفاحأناناسبرتقال،   رامي اكسترا 

ل و 2قارورة بلاستيكية 
ل0.22  

برتقال ..الخ-،مشمشأناناسبرتقال،   رامي مشروب بحبيات الفواكه 

ل0.2عبوة بلاستيكية  ، برتقال، خوخ، مشمش ...الخأناناس   délice رامي   
سل33 عبوة بلاستيكية ، ليمون، خوخأناناسعسل،    رامي مشروب الشعير بنكهة العسل 

www.ramyfood.com المصدر:   
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لطاقويةالمشروبات االفرع الثاني:  
في الجدول التالي: أهمهايمكن تلخيص   
طاقويةالمشروبات المنتجات (: 5الجدول رقم )  

لعبوةا لذوقا   المشروب 
عبوة سل و 24عبوة معدنية 

سل33بلاستيكية ب   
 رامي ويلد بيفالو اكسترا، قهوة و غولد

 مشروب غازي مصنوع من اللباب رمان، برتقال ...الخ. 
 غني بالفيتامينات

سل24سل و 33عبوة معدنية  نعناع-برتقال، ليمون، ليمون   
ليمون هندي ...الخ-ليمون  

 غازي بعصير الفواكهمشروب 
 الطبيعي

 مشروب بيتر بلوس برتقال 
www.ramyfood.comالمصدر : 

الألبانمنتجات  الفرع الثالث:   
:الجدول الآتي في نذكر الألبانمنتجات  بإنتاجكما تهتم مؤسسة رامي خلافا عن العصائر والمشروبات الغازية   

الالبانمنتجات (: 6الجدول رقم )  
 المشروب الخاصية العبوة

ل 0علية كارتون 
سل21و   

الحرارة  حليب معاد تكوينه ومعالج بواسطة
ن حفظه العالية خالي من المواد الحافظة، يمك

خن طويل كما يمكن استهلاكه بارد او سا
 دون غليه

Up رامي 
زئياحليب بالشكولاطة منزوع الدسم ج  

ل  0علبة كارتون 
              

 معالجمحضر بودرة الحليب معاد تكوينه و 
 بواسطة الحرارة العالية

 رامي حليب فيتاليو

ل0علبة كارتون   رامي ميلك كامل الدسم حليب كامل الدسم 
ل0علبة كارتون   رامي ميلك  حليب منزوع الدسم جزئيا 

 21مل و022
 سل

Duo up حليب بنكهة الفواكه والشكولاطة رامي    

www.ramyfood.comالمصدر : 

http://www.ramyfood.comالمصدر
http://www.ramyfood.comالمصدر
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                    المبحث الثاني: نشاطات المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي فوود
                                            : المجال الاجتماعي والثقافي والرياضيالأولالمطلب 

 عدة نشاطات في الاجتماعية عبر مشاركتها فيتعرف مساهمات مؤسسة رامي فوود للمشروبات في مجال المسؤولية 
                                                                     مختلف المجالات الثقافية، الاجتماعية والرياضية.

                                                                                     المجال الثقافي :الأولالفرع 
أولا: أكد ممثل شركة رامي للمشروبات السيد عاشور عمر انه : " لا يخفى على احد التقدم والتطور الذي أحرزته 

و ما يجعلنا يقول ثم الجيد وه قناة الشروق في ظرف بضع سنوات، فبرامجها دائما تسير من الحسن إلى الأحسن
              لمقبلة.المتحدث كشركة جزائرية اليوم نقرر مواصلة الشراكة معها وتوطيدها بشكل اكبر خلال المرحلة ا

وات الشروق وحتى رعاية وإذا كانت هذه الأخيرة معبرا عنها عبر تمويل البرامج التلفزيونية والومضات الاشهارية بقن
                                                                               لخاصة في الجريدة.بعض الصفحات ا

ثانيا: شاركت مؤسسة رامي للمشروبات والعصائر للمرة الثالثة عام 2109  كراعي للصالون الدولي للكتاب 
 ذلك لترقية الكتاب ومرافقة المواطنين فيوأكدت على إرادتها ودعمها الكامل  20بالجزائر العاصمة في طبعته 

                                  الحدث، أين أقامت فضاء مخصص للرسم والنشاطات الثقافية والترفيهية للأطفال.
ترقية  ومن خلال تلك المشاركة أكدت المؤسسة من جديد عن مكانتها كمؤسسة مواطنة تسعى للمساهمة في

                                                                                            ا.الثقافة بمختلف أشكاله
ثالثا: تدعيما للثقافة والتراض الجزائري، رامي يرعى مهرجان البرنوس بمدينة حورة بولاية تيزي وزو في طبعته 

                                                                                                           السادسة.
المجال الرياضيالفرع الثاني :   

ة الحمل بالقوة بوعافية والمتخصص في رياض أمينمحمد ياضي شركة رامي فوود عقد رعاية مع الر  متأبر : أولا
انب دعم الشركة ج إلىوكانت مدة العقد سنة، سيكون الرياضي بموجبه سفيرا للمؤسسة في مختلف قطاعاتها 

                                                                   تحسبا للمواعيد الدولية المقبلة. الإعداديلبرنامجه 
دفة ولكن بعد بوعافية لم يكن من باب الص أميناختيار محمد  أنالشركة في بيان لها  أكدتوفي سياق ذلك، 

                                              المؤسسة امتلاكه لجميع صفات التحدي.وى تالقائمين على مس تأكد
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ية في البارالمب الألعابفي  الأبطالفخور جدا بما حققه   2120ثانيا: رامي الراعي الرسمي للجنة الاولمبية الجزائرية 
                                                                     ر الجزائر قائمة البلدان العربية.دطوكيو بعد تص
                                                                                المجال الاجتماعي الفرع الثالث:

                                            :بعدة نشاطات وتظاهرات اجتماعية من أهمهاقامت المؤسسة بالمشاركة 
 أولا: حملة النهار الخيرية بفائدة الأطفال المعوزين واليتامى.                                                         

ثانيا: مشروع "دليل نوماد" حيث قامت مؤسسة رامي بدعم هذا المشروع مونها مؤسسة مواطنة واعية بدورها 
                                              لتطوير السياحة والثقافة الجزائرية. إمكانياتهاالاجتماعي التي جسدت 

ثالثا: كانت رامي الراعي الرسمي للطبعة الثانية لرالي الجزائر " تحدي الصحاري الدولي" 2109 وبعد نهاية الحدث 
                            عديدة وممثلي المؤسسة. شخصياتوزعت جوائز على الفائزين في حفل تكريمي بحضور 

بذولة في مختلف بتعزيز الرياضة ودعمها للجهود الم التزامهاتؤكد  ومشاركة رامي كراعي رسمي لهذا الحدث الدولي
                                                                                   التخصصات الرياضية قي الجزائر.

رابعا: رامي يساند جميع النساء في شهر أكتوبر الوردي ضد سرطان الثدي ويدعوهن للفحص المبكر للوقاية 
                                              الوردي، سرطان الثدي، توعية رامي". أكتوبرلعلاج تحت شعار: " وا

خامسا: شارك مجمع رامي في حملة التبرع بالدم بالتنسيق مع الوكالة الوطنية للدم والمنظمة الوطنية للصحافيين 
                     تهم.التضامني واستجابوا لنداء المرضى وعائلاالرياضيين الجزائريين وذلك دعما للمجهود الوطني 

                                            وحماية المستهلك المجال الاقتصادي الثاني:المطلب 
 عدة نشاطات في تعرف مساهمات مؤسسة رامي فوود للمشروبات في مجال المسؤولية الاجتماعية عبر مشاركتها في

                                                             .الاقتصادية وكذا مجال حماية المستهلكف المجالات مختل
                                                                                 : المجال الاقتصاديالأولالفرع 

 أولا : مؤسسة رامي حاضرة في الطبعة 21 لمعرض الجزائر الدولي                                                   
ته لمعرض الجزائر الدولي الذي امتدت فعالي 21العصائر والمشروبات في الطبعة  لإنتاجحيث شاركت مؤسسة رامي 

اح جن ، حيث كانت حاضرة عبر-الجزائر -م في قصر المعارض الصنوبر البحري2106ماي  03 إلى 8من 
خاص تبلغ مساحته 80م2من اجل عرض منتجاتها المتعددة وحاضرة أيضا من خلال مساحة أخرى مخصصة 

                                             (.أخرىمع برامج ونشاطات متعددة ) مهرج، ساحر والعاب  للأطفال
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ا كمؤسسة جزائرية ؤسسة رامي عبر هذه التظاهرة الاقتصادية عن التزامها في المحافظة على مكانتهم أكدتحيث 
                                  المشروبات وذلك بالمشاركة والمساهمة في تحسين صورة المنتج الدولي. إنتاجرائدة في 

ثانيا: شاركت رامي في معرض الخليج للأغذية الذي جرى من 20 إلى 22 فيفري 2109 بالمركز التجاري العالمي 
ت الاقتصادية الوطنية بدبي، حيث سعت من خلال سياستها التسويقية الرامية إلى التواجد في مختلف الفعاليا

                            والإقليمية والدولية وهذا لترسيخ بصمتها وتوسيع نشاطها خاصة في ظل المنافسة القوية.
ثالثا:  كما شاركت المؤسسة أيضا في معرض سيال للأغذية باريس 2108 للمرة الثانية وذلك من خلال جناح 

، كما سعت من خلال استعرضت فيه مشروباتها بكل أنواعها وأحجامها بهدف تطوير إستراتيجية تصدير ناجحة
   إلى أسواق أوروبا والعالم ككل. التعريف بمنتجاتها وتسويقها وبالتالي الترويج للمنتجات الجزائرية إلىهذه المشاركة 
                                                                            مجال حماية المستهلك الفرع الثاني:

أولا: تماشيا مع التكنولوجيا الحديثة والتي أصبحت أكثر من ضرورية في كل العمليات الاقتصادية والتجارية وكذا 
يزة وبطرق حديثة وطرح الانشغالات في فترة وج الأفكارالتواصل مع المحيط الذي يسمح بخلق مساحة لتبادل 

عند  الأولب المطل أصبحتمنتجاتها  أنوسريعة، كان من الواجب على مؤسسة رامي دخول هذا الميدان باعتبار 
كات على التواصل منتجات رامي تخص كل الشرائح الاجتماعية فقد ساعدتها هذه الشب أنالجزائرية.. وبما  الأسرة

                                          وتلبية طلباتهم في وقت قصير. إليهمالمباشر والسريع مع الزبائن والاستماع 
حتي في ماكلتي" " ص لاته الصحية مثل صفحةتضع فيها مكونات المنتج واستعما أخرىكما وصفت صفحات 

نقاش مع الزبائن وال الأفكاروالتي تهتم بالاستعمال الصحي لمنتج رامي حيث استطاعت خلق مساحة لتبادل 
دمات  العديد من الخ إسداءعلى تساؤلاتهم، كما مكنت هذه الشبكات من  والإجابةوالاهتمام بانشغالاتهم 

                                                                                                   كالتربصات مثلا.
ثانيا: قامت مؤسسة رامي بوضع رسالة تنصح فيها كل الجزائريين بأخذ الاحتياطات اللازمة الموصة بها من طرف 

ا طمأنت زبائنها باستمرارية مبيعاته، كما 06منظمة الصحة العالمية من اجل الحد من انتشار فيروس كورونا كوفيد 
                          عر.وتعهدت بتوفر كل منتجاتها في نقاط البيع بمختلف ربوع الوطن دون أي زيادة في الس
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 المطلب الثالث: مجال حماية البيئة والمجال الأخلاقي
 عدة نشاطات في اعية عبر مشاركتها فيتعرف مساهمات مؤسسة رامي فوود للمشروبات في مجال المسؤولية الاجتم

                                                                            المجال الأخلاقي ومجال حماية المستهلك.
                                                                                  مجال حماية البيئة: الأولالفرع 

نظمة من طرف المديرية للمرأة بالمشاركة في حملات التشجير المالاحتفال باليوم العالمي  إطارقامت مؤسسة رامي في 
شعار  ام بالجزائر العاصمة تحتوذلك بمشاركة عاملات رامي في غابة باين 2121مارس  2العامة للغابات يوم 

ل "محيطي اخضر"، ويدخل هذا ضمن نشاطات المؤسسة من اجل حماية البيئة، كما قدمت هدايا للأطفا
                                         المشاركين من اجل تشجيعهم وتوعيتهم لحماية المحيط والمساحات الخضراء.

                                                                                  المجال الأخلاقي الفرع الثاني :
رى العاشرة لها نظمت مؤسسة رامي مسابقة "شاركنا عيدك" على صفحتها على الفايسبوك وهذا احتفالا بالذك

سابقة عن طريق مشاركة سعيا منها على التواصل المباشر والتقرب من معجبيها على الانترنيت، تم تنظيم هذه الم
تفوز بالعديد من  اتعجابإ 01 من المتصفحين لجمل الصور مع منتوج رامي والصورة التي تتحصل على أكثر

                                                                                                              الهدايا.
                        اط تحت شعار "علامة رامي عشر سنوات من العطاء والمشاركة".وقد قامت رامي بهذا النش
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                                                        : الدراسة التطبيقيةلثالمبحث الثا
                                                                        : عينة الدراسةالأولالمطلب 

                                                 دراسة عينة ممثلة له. إلىفقد لجانا  ككل،نظرا لتعذر دراسة المجتمع  
                                                                                      التعريف بالعينة :الأولالفرع 

على  رة وباعتبار الموضوع يركزللدراسة من المستهلكين الجزائريين المتواجدين في ولاية البوي الأصليباعتبار المجتمع 
اختيار عينة  إلىهنا لاء اتجاه المسؤولية الاجتماعية الخاصة بمؤسسة رامي فوود للمشروبات، فقد اتجؤ مدى معرفة ه

 لأفرادائص كان يكون على بعض الخص فيهاالاعتماد على العينة القصدية وركزنا  وارتأينا احتماليغير  أساسعلى 
 211نا بحجم المطروحة عليهم، واكتفي ةالأسئلعلى  بالإجابةالعينة من السن والمؤهل العلمي ما يسمح لهم 

                                                                                                              مفردة.
                                                             عينة الدراسة لأفراد الإحصائيالتوزيع  لفرع الثاني:ا

عتمدة وكذا معدلات الديمغرافية المعينة الدراسة حسب المتغيرات  لأفراد الإحصائيسنقوم في ما يلي التوزيع 
                                                                                                            الإجابة.

 أولا: توزيع أفراد العينة حسب الجنس                                                                              
كانت   ٪40.2في حين نسبة ذكور، ٪28.3نسبته( بان العينة تتكون مما 2رقم ) دولنلاحظ من خلال الج

     ن فئة النساء.ممارسة استهلاكيا وشرائيا ع الأكثر،وقد جاء هذا الاختيار قصدا باعتبار فئة الرجال هي للإناث
العينة حسب الجنس أفرادتوزيع  (:7الجدول رقم )  

٪النسبة المئوية   الجنس التكرار 
 ذكر 293 28.3
 أنثى 088 40.2
 المجموع 450 011

SPSS22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   
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:أسفلهتوضيح يمكن الاستعانة بالشكل  ولأكثر  
متغير الجنسالعينة حسب (: توزيع 8الشكل رقم )  

 
 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج اكسل 2112

 ثانيا: توزيع أفراد العينة حسب السن
 31اقل من تقع في المجال  ٪22.6تمثيلا كانت مكونة من الأكثرالفئة العمرية  أن( 8) دولمن الملاحظ من الج

                  كافية.ذوي الثقافة الاستهلاكية والشرائية الالشباب  الأفرادسنة وذلك باعتبار الدراسة استهدفت 
من و  سنة 21 إلى 40من  الفئتانسنة، بينما تحصلت  41 إلى 30فكانت للفئة العمرية من  ٪38.9نسبة  أما

                                                      .٪1.6و ٪4.2لى النسبتينععلى التوالي سنة فما فوق  21
العينة حسب السن أفراد(: توزيع 8الجدول رقم )  

٪ةالنسبة المئوي  السن التكرار 
سنة 31أقل من  222 22.6  
سنة 41 إلىسنة  30من  024 38.9  

سنة 21 إلىسنة  40من  22 4.2  
سنة فما فوق 20من  3 1.6  

 المجموع 450 011
SPSS22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   

 
 

انثى

ذكر

المجموع
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: أدناهيمكن الاستعانة بالشكل  أكثرولتوضيح   
(: توزيع العينة حسب متغير السن9الشكل رقم )  

 
 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج اكسل 2112

ستوى التعليميالعينة حسب الم أفرادثالثا: توزيع   
             حجم العينة حسب متغير المؤهل العلمي قد انقسم على النحو التالي: أن(، نجد 6رقم ) دولمن الج

نسبة  أما ٪01.2ذوي المستوى الثانوي، بينما تحصل حاملي شهادة البكالوريا على نسبة  ٪08مثلت نسبة  إذ
كبر على الطلبة وذلك لان الاستبيان وزع قصدا بشكل ا  فكانت من نصيب الفئة ذات المستوى الجامعي 46.4٪

مثلت فئة الدراسات  خيرالأ، وفي الاستبيان  أسئلةعلى  والإجابةقدرة على الاستيعاب  أكثرالجامعيين باعتبارهم 
                                                                                              .٪22.4العليا بنسبة 

العينة حسب المستوى التعليمي أفراد(: توزيع 19الجدول رقم )  
٪ةالنسبة المئوي  المستوى التعليمي التكرار 

 ثانوي 80 08
 بكالوريا 49 01.2
 جامعي 223 46.4
 دراسات عليا 010 22.4

 المجموع 450 011
SPSS22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   

سنة30اقل من 

سنة40سنة الى 31من 

سنة50سنة الى 41من 

سنة فما فوق50

المجموع
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:أفضليوضح هذه النسب بشكل  أدناهوالشكل   
(: توزيع العينة حسب متغير المستوى التعليمي10الشكل رقم )  

 
 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج اكسل 2112

العينة حسب الدخل أفرادرابعا: توزيع   
كانت من فئة الموظفين ذوي الدخل اقل من  ٪34.9 نسبة أن( 01رقم ) دولنلاحظ من خلال الج  

دج  32111من لهم من  أمادج، 32111 إلىدج  08111لفئة من  ٪41.0 الأعلىنسبة الدج و  08111
م بمختلف ركزنا على هذه الفئة باعتبارها تستطيع القيا أننارغم  ٪02.2دج فقد مثلوا ما يقارب 21111 إلى

   دج فما فوق. 21111كانت من فئة ذوي الدخل من   ٪2.2 الأقلالممارسات الشرائية والاستهلاكية والنسبة 
العينة حسب الدخل أفراد(: توزيع 10الجدول رقم )  

٪النسبة المئوية  الدخل التكرار 
دج 08111اقل من  029 34.9  
دج 32111دج الى  08111من  080 41.0  
دج 21111دج الى  32111من  81 02.2  

دج فما فوق 21111من  34 2.2  
 المجموع 450 011
SPSS22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   

 

ثانوي

بكالوريا

جامعي

دراسات عليا

المجموع
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:أدناهيمكن الاستعانة بالشكل  أكثرولتوضيح   
(: توزيع العينة حسب متغير الدخل00الشكل رقم )  

 
 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج اكسل 2112

 المطلب الثاني: أداة الدراسة
 الأداةولكي تكون هذه  العينة المراد دراستها وذلك من اجل جمع البيانات المطلوبة إلىقمنا بتصميم استبيان موجه 

                                                                                  صدقها وثباتها. باختبارفاعلة قمنا 
                                                                                   تصميم الاستبيان :الأولالفرع 
 الأبعادتهلكين حول المس آراءتمثل  إجاباتالمطروحة بغرض الحصول على  الأسئلةالدراسة في قائمة من  أداةتتمثل 

على السلوك  الأخيرةذه التسويقية للمسؤولية الاجتماعية والتي تمكننا بعد معالجتها من التعرف على انعكاسات ه
                                                                                     الاستهلاكي لهؤلاء المستقصين.
                     :فقرات2على  الأولقسمين يحتوي  إلىسؤال، فقد قسم  23ويتكون الاستبيان في مجمله كم 

مسؤولية المستهلك للبعد الاجتماعي لل إدراككان الغرض منها التعرف على   أسئلة 4على الأولىتحتوي الفقرة 
                                    الاجتماعية من خلال ما تمارسه المؤسسة المدروسة من نشاطات في هذا المجال.

ق التي يتمتع للحقو  الأخيرفتناولت بعد حماية المستهلك وذلك لمعرفة هذا  أسئلة 2ل  والمتضمنة الفقرة الثانية أما
        هذا المستهلك. واجبات التي تلزمه ومدى احترام المؤسسة محل الدراسة لهذه الحقوق وسعيها نحو حمايةبها وال

الغرض منها التعرف على مختلف القيم  أسئلة 4فكانت ب  الأخلاقيفي حين خصصنا الفقرة الثالثة للبعد 
                            لها في مجال نشاطها.التي تمارسها المؤسسة نحو المستهلك والمؤسسات المنافسة  الأخلاقية

دج18000اقل من 

دج35000دج الى 18000من 

دج50000دج الى 35000من 

دج فما فوق50000من 

المجموع
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.أسئلة 4ضمنت المستهلك لها وت إدراكالفقرة الرابعة فكانت للممارسات البيئية للمؤسسة المدروسة ومدى  أما  
 الأبعادف للتعرف على سلوك المستهلك بعد التعرف على مختل أسئلة 9ب  والأخيرةوخصصنا الفقرة الخامسة 

                     ت.بمختلف تلك الممارسا تأثرهؤولية الاجتماعية للمؤسسة محل الدراسة ومدى التسويقية للمس
من حيث الجنس،  القسم الثاني من الاستبيان فقد خصص للتعرف على الخصائص الديمغرافية للمستهلك أما

                                                                               السن المستوى التعليمي وكذا الدخل.
لى سلم ليكرت وسنعرض بدائل الإجابات الخاصة بالقسم الأول من الاستبيان والتي اعتمدنا في تصميمها ع

                                                                                                           الخماسي:
سلم ليكرت الخماسي (:00الجدول رقم )  

اماغير موافق تم  الآراء موافق جدا موافق محايد غير موافق 
 الأوزان 2 4 3 2 0

 المصدر: من إعداد الطالبة.
                                                                             صدق وثبات الاستبيانالفرع الثاني: 

كذا مدى ثباته.العينة المدروسة لاختبار من حيث الصدق الظاهري و  إلىالاستبيان قبل تقديمه  أخضعنالقد   
 أولا: الصدق الظاهري                                                                                             

 أساتذةن ثلاثة م تألفتجل اختبار الصدق الظاهري للاستبيان قمنا بعرضه على مجموعة من المحكمين ، أمن 
دمة ومدى ودلك من اجل اختبار صحته من حيث اللغة المستخ والإحصاءمتخصصين في كل من التسويق 

وكذا حذف  الإضافاتو بعض التعديلات  بإضافةلاء المحكمين قمنا هؤ  رأيملاءمتها للعينة المستهدفة، وبناء على 
                                                                                                 ما كان غير ملائما.

 ثانيا: ثبات الاستبيان                                                                                              
تم توزيعه على  ما إذانفس النتائج  إعطاءعلى  الأخيرقدرة هذا  أيجل التعرف على مدى ثبات الاستبيان، أمن 

فان الاستبيان يحوز  1.91كرونباخ اكبر أو يساوي   ألفاشروط باحتمال مساو لمعامل نفس العينة وفي نفس ال
                                                                                                  على ثبات مقبول.

 
 
 



 حالة مؤسسة رامي فوود للمشروباتالفصل الرابع: دراسة 

 

115 
 

كرونباخ لمختلف فقرات الاستبيان  ألفاقيم معامل (: 20الجدول رقم )  
 متغيرات الدراسة المجال عدد الفقرات قيم الفاكرونباخ

اعيةالمسؤولية الاجتم أبعاد الاجتماعي 4 1.222  
 حماية المستهلك 9 1.812 

 الأخلاقي 4 1.222
 البيئي 4 1.860
 اثر المسؤولية الاجتماعية على سلوك المستهلك 9 1.880
 المتوسط الكلي 12821

SPSS22 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على  
 1.222كرونباخ بين   األفيتضح من الجدول أعلاه، أن قيم الثبات لمتغيرات الدراسة الرئيسية إذ تراوحت مؤشرات 

.1.91وتعتبر أكبر من  1.821، في حين جاءت قيمة الثبات للاستبيان ككل مساوية إلى قيمة 1.860و   
                                                        وعليه يمكن القول أن الاستبيان يتمتع بمستوى ثبات مقبول.
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وك المبحث الثالث: قياس اثر المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي على سل
                                                                                 مستهلكيها 

 مستهلكيهالى سلوك التسويقية للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي فوود ع الأبعاد لأثرمن اجل القياس الميداني   
 وتحليلها بالاعتماد . قمنا بجمع البيانات من قبل عينة الدراسة المحددة سابقا، ومن ثم قممنا بمعالجة تلك البيانات

                                                                            SPSS  22 الإحصائيعلى البرنامج    

                                                                  الإحصائي: الوصف الأولالمطلب 
                     اسة.الدر  متغيراتويكون ذلك بعرض المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل متغير من 

                                                           المؤسسة اتجاه المجتمع التزاممستوى : الأولالفرع 
ة وهو البعد ( نتائج تحليل البعد الأول من الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعي03يعرض الجدول رقم )

إشارة  مما يعني انه حقق مستوى موافقة أفراد العينة وهو 29.2الاجتماعي حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذا البعد
ة عبار تمع ، حيث جاءت الوجود تباين في التزام المؤسسة المبحوثة بمسؤولياتها الاجتماعية اتجاه المجعدم دالة على 

رقم  ةبار ع، تلتها في المرتبة الثانية ال0.42وبانحراف معياري  3.12( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 0رقم )
 باعتبار المؤسسة تمول العديد من الأنشطة الرياضية 0.32وانحراف معياري  2.81بمتوسط حسابي  (4)

                                                                     والبرامج التلفزية مما يجعل المستهلك مدركا لها.
                .1.82وانحراف معياري  21.2الثالثة بمتوسط حسابي ( في المرتبة 3) لعبارة رقمفي حين جاءت ا

ويظهر  63.1و انحراف معياري  2.28بة الأخيرة بمتوسط حسابي لم يتعد( في المرت2ة رقم )عبار بينما جاءت ال
                                                            .ذلك خاصة في المناسبات والأعياد بزيارة تلك المراكز
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لية الاجتماعية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى الالتزام بالمسؤو :(30الجدول رقم )
                                                                   من طرف مؤسسة رامي فوود المجتمعاتجاه 

SPSS 22  المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج      
أبعاد  بصفة عامة، ومن خلال تحليل آراء عينة الدراسة حول مدى التزام مؤسسة رامي بالبعد الأول من   

                                         .جيدا المسؤولية الاجتماعية اتضح أن مستوى الالتزام بقضايا المجتمع كان
                                                        لتزام المؤسسة بحماية المستهلكإمستوى الفرع الثاني: 

ية وهو بعد حماية ( نتائج تحليل البعد الثاني من الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماع04يعرض الجدول رقم )  
لكلي ( ، حيث تظهر نتائج الجدول أن المتوسط الحسابي ا2هي )المستهلك والذي كانت عدد الأسئلة التي تقيسه 

وانحراف  93.2تهلكين بلغ المتعلق بالعبارات التي تقيس توجه مؤسسة رامي نحو مسؤوليتها اتجاه حماية حقوق المس
الحسن زام وهذا ما يؤكد تجانس إجابات أفراد العينة ، هذه النتيجة تعكس مستوى الالت 0.03معياري قدر ب 

                                                                     من قبل هذه المؤسسة  اتجاه حماية مستهلكيها.
 أنمما يدل على  0.32وانحراف معياري  2.82( على اكبر قيمة متوسط حسابي ب 2وقد حازت العبارة رقم )

         هم وولائهم لها.انشغالاتهم بهدف تعزيز ثقتمؤسسة رامي تهتم بحماية حقوق مستهلكيها والاستماع لكل 
   

 

الانحراف 
 المعياري

ط المتوس
 الحسابي

 
 العبارة

 
 الرقم

تساهم مؤسسة رامي في انجاز المرافق الاجتماعية من  3.12 0.42
 مدارس،مستشفيات...الخ

10 

فولة ودور مراكز الطتقدم المؤسسة التبرعات للمشاريع الخيرية مثل  2.28 1.63
 المسننين.

12 

 13 تشارك رامي في توظيف أبناء المنطقة التي تعمل بها. 2.21 1.82

نشطة الثقافية تساهم المؤسسة في دعم وتمويل الهيئات التي تقوم بالأ 2.81 0.32
 والرياضية.

14 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمحور ككل 2265 0203
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ية الاجتماعية ( :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى الالتزام بالمسؤول40الجدول رقم )
 اتجاه حماية المستهلك من طرف مؤسسة رامي فوود

الانحراف 
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 

 العبارة

 

 الرقم

 

0.12 .912 ونات ومدة وضوح البيانات المتعلقة بمنتجات رامي من حيث المك 
 الصلاحية وكيفية الاستخدام.

10 

10.0  12  نقاط البيعتشتري منتجات رامي وفقا للأسعار المثبتة عليها في 2.30 

ي..توفر ووضوح الإعلانات التجارية الخاصة بمنتجات رام 2.28 0.00  13 

66.1  حالة وجود استبدال المنتج أو التعويض عنه فيتمنح المؤسسة حق  2.91 
 عيب فيه.

14 

كين وتحقق تقوم المؤسسة بالرد على الشكاوي المقدمة من المستهل 2.82 0.32
 الاستجابة المناسبة لها

12 

بة منكالقري تتوفر منتجات رامي في العديد من نقاط البيع 2.89 0.30  91  

المعياري للمحور ككلالمتوسط الحسابي والانحراف  2263 0203   

SPSS 22 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج     
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                                                 المؤسسة اتجاه أخلاقيات العمل:التزام  الفرع الثالث: مستوى
ية وهو بعد التسويقية للمسؤولية الاجتماع( نتائج تحليل البعد الثالث من الأبعاد 02يعرض الجدول رقم )

                                                    (.4أخلاقيات التسويق والذي كانت عدد الأسئلة التي تقيسه )
وجه مؤسسة رامي فوود محل حيث تظهر نتائج الجدول ، أن المتوسط الحسابي الكلي المتعلق بالعبارات التي تقيس ت

وانحراف معياري قدر ب 2.86نحو مسؤوليتها الاجتماعية اتجاه أخلاقيات العمل والتسويق بلغ قيمة الدراسة 
ل المؤسسة بأخلاقيات من قب يديبين تجانس إجابات أفراد العينة ، هذه النتيجة تعكس مستوى الالتزام الج 88.1

كيها وبالتالي بين ة بين مستهلوهذا بهدف رسم صورة وسمعة جيدة للمؤسس العمل والتسويق بمختلف مجالاته
                                                                    مختلف المؤسسات المنافسة لها في مجال نشاطها.

ية الاجتماعية ( :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى الالتزام بالمسؤول50الجدول رقم )
                                                            من طرف مؤسسة رامي فوود اتجاه أخلاقيات العمل

الانحراف 
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 

 العبارة

 

 الرقم

رامي  يوجد صدق للمعلومات في الإعلانات التجارية لمؤسسة 2.79 1.20
 فوود.

10 

المنتج.تلتزم المؤسسة بأي تعهد تقدمه بخصوص  2.76 0.73  12 

تقسيط تقوم المؤسسة التحايل عل الأسعار من خلال البيع بال 3.34 0.8
 والتنزيلات الصورية.

13 

.1 المنافسة  تعمل مؤسسة رامي في نزاهة وتحترم المؤسسات الأخرى 2.68 82
 لها

14 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمحور ككل 2.89 0.88

SPSS 22 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  
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                                                        المؤسسة اتجاه حماية البيئة التزام الفرع الرابع: مستوى
ية وهو بعد حماية ( نتائج تحليل البعد الرابع من الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماع09يعرض الجدول رقم )

                                                                  (.4البيئة والذي كانت عدد الأسئلة التي تقيسه )
وجه مؤسسة رامي فوود محل حيث تظهر نتائج الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي المتعلق بالعبارات التي تقيس ت

يبين تجانس إجابات أفراد  46.1وانحراف معياري   88.2البيئة درجة الدراسة نحو الالتزام بمسؤولياتها اتجاه حماية 
                             ئية.العينة ، وهذه النتيجة تعكس مستوى الالتزام المرتفع من قبل المؤسسة بالمسؤولية البي

ية الاجتماعية ل( :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى الالتزام بالمسؤو 60الجدول رقم )
                                                                 اتجاه حماية البيئة من طرف مؤسسة رامي فوود

SPSS 22 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج     
  

 
 
 
 

الانحراف 
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 

 العبارة

 

 الرقم

61.1  22.2 .بيئة الباحترام القوانين المتعلقة بحماية مؤسسة رامي  تقوم   10 

12.0 ف المنتجات بطريق تعتمد المؤسسة عل الأساليب الحديثة لتعبئة وتغلي 2.82 
 تقلل من الضرر البيئي. 

12 

82.1 بيعةوالط البيئة حماية حملات مع ايجابيا المؤسسة تتفاعل 2.62   13 

1.64 64.2 ها من التلوث.تهتم مؤسسة رامي المحافظة على البيئة من خلال حمايت   14 

4921  8822 الحسابي والانحراف المعياري للمحور ككلالمتوسط     
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                       ه :للمسؤولية الاجتماعية فيبعاد التسويقية سلوك المستهلك وتأثير الأالفرع الخامس: 
تماعية لمؤسسة رامي فوود الشرائي بالأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجللتعرف على مدى تأثر المستهلكين وقرارهم 

راج صاة قمنا باستخوضعت عدة فقرات في الاستبيان ، وللتعرف على مدى الانسجام في إجابات العينة المستق
انحراف معياري قيمته بو  22.2قدر ب  والذي قد أدناهلمحور سلوك المستهلك من الجدول الوسط الحسابي 

                        .عينة البحث لمختلف العبارات الواردة فيه أفرادة لقبول توسطدرجة م إلىوهو يشير  10.2
مؤسسة لل الأخلاقية" دوما اخذ بعين الاعتبار السمعة والتي نصها :  0حيث بلغ المتوسط الحسابي للعبارة رقم 

 العينة يهتمون أفرادمعظم  أنوهذا يدل على  0.49بانحراف معياري  2.92 عندما انوي الشراء من منتجاتها"
                                               استهلاكهم اليومي لمنتجاتها .و لمؤسسة رامي فوود  الأخلاقيبالجانب 

ر قانونية غي بأعمالدائما شراء منتجات من المؤسسات التي تقوم  أتجنب"والتي نصها:  2العبارة رقم  أما
درجة القبول عليها كانت  أنبمعنى  0.02 وانحراف معياري  2.44، فقد بلغ متوسطها الحسابي " أخلاقيةوغير 

ة وهذا يدل على انه نسبة قليلة جدا من عينة الدراس ٪02كانت نسبة الموافقين جدا والموافقين   ، حيثمنخفضة
                                                    .وأخلاقي يهتمون بمدى ممارسة المؤسسة لنشاطها بشكل قانوني

ة المطالب أوفي رفع دعوى قضائية  أتهاون" لا والتي نصها:  3هذا وقد بلغ المتوسط الحسابي للعبارة رقم 
بانحراف معياري  2.21ما يقدر ب  بالتعويض في حال تعرضي للضرر والغش عند استخدام المنتجات"

 قين جدا والموافقيننوعا ما حيث بلغت نسبة المستجوبين المواف توسطةدرجة الموافقة عليها كانت م أن أي، 0.16
غيرة ومحلات منتجات المؤسسة وهي مختلف المشروبات تقتنى من المحلات الص أن إلىوقد يعود ذلك  21.4
ضرر  أيها المسؤولية عن ة وتحميلالمؤسسة المنتج إلىوبالتالي لا يمكن للمستهلك الوصول مباشرة  الأخرىالتجزئة 

                                                                                                          قد يصيبه.
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ات لشراء منتجات من مؤسس أعلىمستعد لدفع سعر  أنا" والتي كان نصها:  4فيما يتعلق بالعبارة رقم  أما
وذلك بمستوى موافقة  1.63بانحراف معياري  2.26، فقد بلغ المتوسط الحسابي لها هية المجتمع"تهتم برفا

لك ضعف القدرة الشرائية للمسته إلىويعود ذلك  ٪03.8ضئيل جدا حيث بلغت نسبة الموافقين جدا والموافقين 
                    لمجتمع.الجزائري واهتمامه على الحصول على تلبية رغباته وحاجاته حتى لو على حساب رفاهية ا

دة من منتجين لهما نفس السعر ونفس الجو  أمامي" عندما يكون والتي جاء نصها:  2وبالنسبة للعبارة رقم 
، فقد كانت درجة ماعية"ف اشتري من المؤسسة التي تتبنى المسؤولية الاجتسو  فإننيمؤسستين مختلفتين، 

، حيث بلغت نسبة 0.24بانحراف معياري  2.32الموافقة عليها منخفضة حيث بلغ متوسطها الحسابي 
ا مؤسسة رامي لا تقوم بالتعريف عن نشاطاته أن إلىويعود ذلك  ٪09.8المستجوبين الموافقين جدا والموافقين 

ن طريق تمويل البرامج ع الاجتماعيرساتها في مجال المسؤولية الاجتماعية بالرغم من محاولاتها وخاصة في المجال ومما
       ظاهرات الرياضية.والت الأنشطةالمختلفة عبر القنوات وخاصة الخيرية منها وكذا المشاركة كراعي رسمي لمختلف 

سسة تتبنى بعيدة من اجل الشراء من مؤ  أماكن إلىمستعد للتنقل أنا :" فقد نصت  والأخيرة 9العبارة رقم  أما
بانحراف  2.62لها  حيث بلغ المتوسط الحسابي جيدة، فقد كانت درجة الموافقة عليها المسؤولية الاجتماعية"

ما يقارب الثلث وهي  أي ٪32.6العينة  أفراد، كما كانت نسبة الموافقين جدا والموافقين من بين 0.49معياري 
المسؤولية  وعي واهتمام المستهلكين بنشاطات إلىويعود ذلك  الأخرىنسبة بالمقارنة مع العبارات  أعلى

                                                        الاجتماعية بالرغم من عدم معرفتهم لكل مجال من مجالاتها.
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تسويقية تأثر المستهلكين وقرارهم الشرائي بالأبعاد الل الإحصائينتائج الوصف  (:70الجدول رقم )
                                                                       للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي فوود

SPSS 22 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  
                                                                                                            ة:جالنتي

ة رامي بشكل ومن خلال النتائج المتحصل عليها ، وبالرغم من قناعة المستهلكين بمدى جودة منتجات مؤسس
يما يتعلق بالجانب البيئي.ية ذات الطابع الاجتماعي خاصة فعام إلا أنهم يعتبرونها قليلة الالتزام بالأنشطة التسويق  

في السوق  وفي العموم يمكن استخلاص أن مؤسسة رامي فوود للمشروبات بغض النظر عن أنها مؤسسة رائدة
ا ى بعيدة عن القول بأنهالمحلية نظرا لتشكيلة منتجاتها وكذا الابتكار والتجديد الدائم لهذه الأخيرة ، إلا أنها تبق

                                                                     .مؤسسة ذات مسؤولية اجتماعية بشكل قاطع
 
 

 العبارات 10 12 13 14 12 19

٪ةالنسب 00.8 2.2 4.6 4 9.2 04.6  موافق جدا 
٪ةالنسب 00.0 2.2 02.2 6.8 01.9 08  موافق 

٪ةالنسب 06.2 21 09.6 02.6 02.2 06.3  محايد 
٪ةالنسب 42.8 20.4 21.8 28.8 44.0 41.8  غير موافق 

٪ةالنسب 04.6 03.2 02 04.9 20.2 2.0  غير موافق تماما 

 المتوسط الحسابي 2.92 2.44 2.21 2.26 2.32 2.62

 الانحراف المعياري 0.49 0.02 0.16 1.63 0.24 0.49

 درجة القبول منخفضة
 المتوسط الحسابي للمحور 2252

 الانحراف المعياري للمحور 0221

 درجة القبول للمحور منخفضة
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                          بين متغيرات الدراسة واختبار الفرضيات المطلب الثاني : دراسة العلاقة
المسؤولية  عادأبمن خلال هذا المطلب سيتم اختبار فرضيات الدراسة من خلال دراسة العلاقة بين كل بعد من 

                                                      الاجتماعية لمؤسسة رامي فوود للمشروبات وسلوك المستهلك.
                                          المسؤولية الاجتماعية والسلوك أبعاد: دراسة العلاقة بين الأولالفرع 

رفض  أوتم قبول لدراسة العلاقة بين متغيرات الدراسة سيتم الاعتماد على معامل ارتباط الرتب لسبيرمان وي
                                                                                                   الفرضية كما يلي:

                        H1 اكبر من مستوى المعنوية 1.12 نقبل  (P-Value) إذا  كانت القيمة الاحتمالية *  
           H0ونقبل H1 اقل من مستوى المعنوية 1.12 نرفض  (P-Value)إذا  كانت القيمة الاحتمالية *  
 أولا: دراسة العلاقة بين الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتمع وسلوك المستهلك                              

                                                                                     يمكن صياغة الفرضية كما يلي:
H1: لا يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتمع 

.                                                                                                 وسلوك المستهلك  
H0: يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتمع وسلوك 

                                                                                                           المستهلك
ة اتجاه المجتمع وسلوك قيم معامل الارتباط لسبيرمان للرتب بين المسؤولية الاجتماعي أدناهكما سيستعرض الجدول 

                                                                                                          تهلك.المس
(: قيم معامل سبيرمان80الجدول رقم )  

 رقم العبارة سلوك المستهلك
Khi 2 قوة العلاقة نتائج اختبار   الاختبار 

ةالقيمة الاحتمالي معامل سبيرمان مستوى الدلالة المحسوبة   Khi 2 القيم 
1.111 1.232 1.111 022.239 0 
1.111 1.222 1.111 402.896 2 
1.111 1.322 1.111 399.219 3 
1.111 1.033 1.111 021.608 4 

SPSS 22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على  
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الاجتماعي ة للبعد تم إعداد هذا الجدول من خلال نتائج الاختبارات الخاصة بجداول التوافق بين العبارات المكون
                                                                           للمسؤولية الاجتماعية وسلوك المستهلك.

:الأولىنتائج العبارة  -0  
 H1: لا تؤثر مساهمة مؤسسة رامي في انجاز المرافق الاجتماعية من مدارس،مستشفيات على سلو ك المستهلك: 
 H0: تؤثر مساهمة مؤسسة رامي في انجاز المرافق الاجتماعية من مدارس،مستشفيات على سلوك المستهلك     
khi 2  بقيمة احتمالية 022.239المحسوبة       أن قيمةمن خلال القيم المتحصل عليها في الجدول أعلاه، يتبين 
                                  .H0 ونقبل H1 1.111 وهي أقل من مستوى الدلالة 1.12 وبالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 1.232كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 
                                                                                            نتائج العبارة الثانية: -2

H1 – لا يؤثر تقديم مؤسسة رامي للتبرعات على المشاريع الخيرية مثل مراكز الطفولة ودور العجزة على سلوك 

.                                                                                                         المستهلك  
H0 – يؤثر تقديم مؤسسة رامي للتبرعات على المشاريع الخيرية مثل مراكز الطفولة ودور العجزة على سلوك 

.                                                                                                         المستهلك  
 1.12قل من أوهي 1.111بقيمة احتمالية  402.896 المحسوبة 2khiقيمة أنمن خلال الجدول، نلاحظ 

                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 
               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 1.222كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 

نتائج العبارة الثالثة: -3  
H1 – لا تؤثر مشاركة مؤسسة رامي في حل مشكلة البطالة عن طريق توظيف أبناء المنطقة التي تعمل بها على 

.                                                                                                  سلوك المستهلك  
H0 – تؤثر مشاركة مؤسسة رامي في حل مشكلة البطالة عن طريق توظيف أبناء المنطقة التي تعمل بها على 

.                                                                                                  سلوك المستهلك  
 1.12قل من أوهي 1.111بقيمة احتمالية  399.219 المحسوبة 2khiقيمة أنمن خلال الجدول، نلاحظ 

                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 
               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 1.322كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 
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نتائج العبارة الرابعة: -4  
 H1 – لا تؤثر مساعدة مؤسسة رامي لأفراد المجتمع عند الكوارث الطبيعية على سلوك المستهلك.               
 H0 – تؤثر مساعدة مؤسسة رامي لأفراد المجتمع عند الكوارث الطبيعية على سلوك المستهلك.                  

 1.12قل من أوهي 1.111بقيمة احتمالية  021.608 المحسوبة 2khiقيمة  أنمن خلال الجدول، نلاحظ 
                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 

ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 1.033كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت   
ات في ظل التي تمارسها مؤسسة رامي فوود للمشروب الأنشطة خلال وجود علاقة طردية قوية بين جميعمن 

              ونقول: الأولىة صحة الفرضية الفرعي إثباتالمسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتمع وسلوك المستهلك يمكن 
تجاه المجتمع ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية ا تأثير" يوجد علاقة 

                                                                                             وسلوك المستهلك "2
 ثانيا: دراسة العلاقة بين الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه حماية المستهلك وسلوك المستهلك                     

H1: لا يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه حماية 

.                                                                                      المستهلك وسلوك المستهلك  
H0: يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه حماية المستهلك 

.                                                                                                 وسلوك المستهلك  
ة اتجاه حماية المستهلك ط لسبيرمان للرتب بين المسؤولية الاجتماعيكما سيستعرض الجدول أدناه قيم معامل الارتبا

                                                                                                  وسلوك المستهلك.
 
 
 
 
 
 
 
 



 حالة مؤسسة رامي فوود للمشروباتالفصل الرابع: دراسة 

 

127 
 

(: قيم معامل سبيرمان09الجدول رقم )  
 رقم العبارة سلوك المستهلك

العلاقةقوة   Khi 2 نتائج اختبار   الاختبار 
ةالقيمة الاحتمالي معامل سبيرمان مستوى الدلالة المحسوبة   Khi 2 القيم 

1.111 0.173 1.111 336.328 0 
1.111 0.516 1.111 504.554 2 
1.111 0.403 1.111 244.643 3 
1.111 0.310 1.111 297.437 4 
1.111 0.275 1.111 131.583 2 
1.111 0.421 1.111 137.636 9 

SPSS 22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على  
ة للبعد الاجتماعي تم إعداد هذا الجدول من خلال نتائج الاختبارات الخاصة بجداول التوافق بين العبارات المكون

                                                                           للمسؤولية الاجتماعية وسلوك المستهلك.
                                                                                            نتائج العبارة الأولى: -0

  H1: لا يؤثر وضوح البيانات المتعلقة بمنتجات رامي من حيث المكونات ومدة الصلاحية وكيفية الاستخدام
.                                                                                             سلوك المستهلكعلى   

  H0: يؤثر وضوح البيانات المتعلقة بمنتجات رامي من حيث المكونات ومدة الصلاحية وكيفية الاستخدام
.                                                                                             سلوك المستهلكعلى   

بقيمة احتمالية 339.328المحسوبة  2khiمن خلال القيم المتحصل عليها في الجدول أعلاه، يتبين أن قيمة     
                                  .H0 ونقبل H1 1.111 وهي أقل من مستوى الدلالة 1.12 وبالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 023.1كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 
                                                                                            نتائج العبارة الثانية: -2

 H1 – لا تؤثر الأسعار المثبتة على منتجات رامي في نقاط البيع على سلوك المستهلك.                          
 H0 – تؤثر الأسعار المثبتة على منتجات رامي في نقاط البيع على سلوك المستهلك.                             
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 1.12وهي أقل من 1.111بقيمة احتمالية  214.224 المحسوبة 2khiمن خلال الجدول، نلاحظ أن قيمة 
                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 209.1كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 
                                                                                            عبارة الثالثة:نتائج ال -3

 H1 – لا يؤثر توفر ووضوح الإعلانات التجارية الخاصة بمنتجات رامي على سلوك المستهلك.                   
 H0 –يؤثر توفر ووضوح الإعلانات التجارية الخاصة بمنتجات رامي على سلوك المستهلك.                       

 1.12وهي أقل من 1.111بقيمة احتمالية  244.943 المحسوبة 2khi من خلال الجدول، نلاحظ أن قيمة
                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 413.1نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت  كما
                                                                                            نتائج العبارة الرابعة: -4

 H1 – لا يؤثر منح المؤسسة حق استبدال المنتج أو التعويض عنه في حالة وجود عيب فيه سلوك المستهلك.     
 H0 – يؤثر منح المؤسسة حق استبدال المنتج أو التعويض عنه في حالة وجود عيب فيه سلوك المستهلك.        

 1.12وهي أقل من 1.111بقيمة احتمالية  262.432 المحسوبة 2khiمن خلال الجدول، نلاحظ أن قيمة 
                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 301.1كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 
                                                                                          العبارة الخامسة:نتائج  -2

 H1 – لا يؤثر الرد على الشكاوي المقدمة من المستهلكين وتحقيق الاستجابة المناسبة لهم على سلوك المستهلك. 
 H0 – يؤثر توفر ووضوح الإعلانات التجارية الخاصة بمنتجات رامي على سلوك المستهلك.                      

 1.12وهي أقل من 1.111بقيمة احتمالية  030.283 المحسوبة 2khiمن خلال الجدول، نلاحظ أن قيمة 
                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 222.1نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت كما 
                                                                                         نتائج العبارة السادسة: -9

 H1 - لا يؤثر توفر منتجات رامي في العديد من نقاط البيع القريبة على سلوك المستهلك.                       
 H0 – يؤثر توفر منتجات رامي في العديد من نقاط البيع القريبة على سلوك المستهلك.                          
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 1.12وهي أقل من 1.111بقيمة احتمالية 032.939 المحسوبة 2khiمن خلال الجدول، نلاحظ أن قيمة
                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 420.1كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 
ات في ظل من خلال وجود علاقة طردية قوية بين جميع الأنشطة التي تمارسها مؤسسة رامي فوود للمشروب

   ونقول: ثانيةلفرعية اليمكن إثبات صحة الفرضية ا هذا الأخيروسلوك  حماية المستهلكالمسؤولية الاجتماعية اتجاه 
حماية تجاه ي بالمسؤولية الاجتماعية ا" يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رام

                                                                                 وسلوك المستهلك "2المستهلك 
 ثالثا: دراسة العلاقة بين الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه أخلاقيات العمل وسلوك المستهلك                   

H1: لا يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه أخلاقيات 

.                                                                                          العمل وسلوك المستهلك  
H0: يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه أخلاقيات العمل 

.                                                                                                 وسلوك المستهلك  
أخلاقيات اتجاه ة كما سيستعرض الجدول أدناه قيم معامل الارتباط لسبيرمان للرتب بين المسؤولية الاجتماعي

                                                                                           وسلوك المستهلك.العمل 
(: قيم معامل سبيرمان12الجدول رقم )  

 رقم العبارة سلوك المستهلك
Khi 2 قوة العلاقة نتائج اختبار   الاختبار 

سبيرمانمعامل  مستوى الدلالة ةالقيمة الاحتمالي  المحسوبة   Khi 2 القيم 
1.111 1.032 1.111 221.206 0 
1.111 1.304 1.111 341.340 2 
1.111 1.026 1.111 040.096 3 
1.111 1.060 1.111 392.681 4 

SPSS 22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على  
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 لأخلاقية للبعد االاختبارات الخاصة بجداول التوافق بين العبارات المكونتم إعداد هذا الجدول من خلال نتائج 
                                                                           للمسؤولية الاجتماعية وسلوك المستهلك.

                                                                                            نتائج العبارة الأولى: -0
  H1: لا يؤثر صدق المعلومات في الإعلانات التجارية على سلوك المستهلك.                                     
 H0: يؤثر صدق المعلومات في الإعلانات التجارية على سلوك المستهلك.                                       

بقيمة احتمالية 221.206المحسوبة  2khiمن خلال القيم المتحصل عليها في الجدول أعلاه، يتبين أن قيمة     
                                  .H0 ونقبل H1 1.111 وهي أقل من مستوى الدلالة 1.12 وبالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 321.0كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 
                                                                                            نتائج العبارة الثانية: -2

 H1 – لا يؤثر التزام مؤسسة رامي بأي تعهد تقدمه بخصوص المنتج على سلوك المستهلك.                      
 H0 – يؤثر التزام مؤسسة رامي بأي تعهد تقدمه بخصوص المنتج على سلوك المستهلك .                        

 1.12وهي أقل من 1.111بقيمة احتمالية  341.340 المحسوبة 2khi من خلال الجدول، نلاحظ أن قيمة
                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 304.1كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 
                                                                                            نتائج العبارة الثالثة: -3

H1 – لا يؤثر تحايل مؤسسة رامي على الأسعار من خلال البيع بالتقسيط والتنزيلات الصو رية على سلوك 

                                                                                                          .المستهلك
H0 – يؤثر تحايل مؤسسة رامي على الأسعار من خلال البيع بالتقسيط والتنزيلات الصورية على سلوك 

                                                                                                          .المستهلك
 1.12وهي أقل من 1.111بقيمة احتمالية  040.096 المحسوبة 2khiمن خلال الجدول، نلاحظ أن قيمة 

                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 
               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 026.1كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 

                                                                                            نتائج العبارة الرابعة: -4
 
 



 حالة مؤسسة رامي فوود للمشروباتالفصل الرابع: دراسة 

 

131 
 

 H1 – لا يؤثر عمل مؤسسة رامي في نزاهة واحترام مع المؤسسات المنافسة على سلوك المستهلك.               
 H0 – يؤثر عمل مؤسسة رامي في نزاهة واحترام مع المؤسسات المنافسة على سلوك المستهلك.                  

 1.12وهي أقل من 1.111بقيمة احتمالية  392.681 المحسوبة 2khiمن خلال الجدول، نلاحظ أن قيمة 
                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 1.060ظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت كما نلاح
ات في ظل من خلال وجود علاقة طردية قوية بين جميع الأنشطة التي تمارسها مؤسسة رامي فوود للمشروب

لفرعية الثالثة ونقول:المسؤولية الاجتماعية اتجاه أخلاقيات العمل وسلوك المستهلك يمكن إثبات صحة الفرضية ا  
أخلاقيات تجاه " يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية ا

                                                                                      وسلوك المستهلك "2العمل 
 رابعا: دراسة العلاقة بين الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه البيئة وسلوك المستهلك                               

H1: لا يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه البيئة وسلوك 

                                                                                                          المستهلك.
H0: يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه البيئة وسلوك 

                                                                                                          المستهلك.
وسلوك البيئة ة اتجاه كما سيستعرض الجدول أدناه قيم معامل الارتباط لسبيرمان للرتب بين المسؤولية الاجتماعي

                                                                                                          المستهلك.
(: قيم معامل سبيرمان02الجدول رقم )  

 رقم العبارة سلوك المستهلك
Khi 2 قوة العلاقة نتائج اختبار   الاختبار 

ةالقيمة الاحتمالي معامل سبيرمان مستوى الدلالة المحسوبة   Khi 2 القيم 
1.111 1.222 1.111 298.292 0 
1.111 1.202 1.111 023.226 2 
1.111 1.211 1.111 206.243 3 
1.111 1.328 1.111 021.982 4 

SPSS 22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على  
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 بيئية للبعد التم إعداد هذا الجدول من خلال نتائج الاختبارات الخاصة بجداول التوافق بين العبارات المكون
                                                                           للمسؤولية الاجتماعية وسلوك المستهلك.

                                                                                            نتائج العبارة الأولى: -0
  H1: لا يؤثر احترام مؤسسة رامي للقوانين المتعلقة بالبيئة على سلوك المستهلك.                                  
 H0: يؤثر احترام مؤسسة رامي للقوانين المتعلقة بالبيئة على سلوك المستهلك.                                    

بقيمة احتمالية 292.982المحسوبة  2khiمن خلال القيم المتحصل عليها في الجدول أعلاه، يتبين أن قيمة    
                                  .H0 ونقبل H1 1.111 وهي أقل من مستوى الدلالة 1.12 وبالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 222.1كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 
                                                                                            نتائج العبارة الثانية: -2

 H1 – لا يؤثر اعتماد مؤسسة رامي على الأساليب الحديثة لتعبئة وتغليف المنتجات على سلوك المستهلك.     
 H0 – يؤثر اعتماد مؤسسة رامي على الأساليب الحديثة لتعبئة وتغليف المنتجات على سلوك المستهلك.        

 1.12وهي أقل من 1.111بقيمة احتمالية  023.226 المحسوبة 2khiمن خلال الجدول، نلاحظ أن قيمة 
                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 202.1كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 
                                                                                            نتائج العبارة الثالثة: -3

 H1 – لا يؤثر تفاعل مؤسسة رامي مع حملات حماية البيئة والطبيعة على سلوك المستهلك.                     
 H0 – يؤثر تفاعل مؤسسة رامي مع حملات حماية البيئة والطبيعة على سلوك المستهلك.                         

 1.12وهي أقل من 1.111بقيمة احتمالية  206.243 المحسوبة 2khiمن خلال الجدول، نلاحظ أن قيمة 
                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 

              ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 211.1كما نلاحظ أن قيمة معامل سبيرمان بلغت 
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                                                                                            نتائج العبارة الرابعة: -4
 H1 – لا يؤثر اهتمام مؤسسة رامي بالمحافظة على البيئة من خلال حمايتها من التلوث على سلوك المستهلك.   
 H0 – يؤثر اهتمام مؤسسة رامي بالمحافظة على البيئة من خلال حمايتها من التلوث على سلوك المستهلك.      

 1.12وهي أقل من 1.111بقيمة احتمالية  021.982 المحسوبة 2khiمن خلال الجدول، نلاحظ أن قيمة 
                                                                                   .H0 ونقبل H1  بالتالي نرفض 

               ما يدل على وجود علاقة قوية طردية بينهما. 328.1معامل سبيرمان بلغت كما نلاحظ أن قيمة 
ات في ظل من خلال وجود علاقة طردية قوية بين جميع الأنشطة التي تمارسها مؤسسة رامي فوود للمشروب

         رعية الرابعة ونقول:الفالمسؤولية الاجتماعية اتجاه حماية البيئة وسلوك المستهلك يمكن إثبات صحة الفرضية 
حماية البيئة تجاه " يوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية ا

"2                                                                                            وسلوك المستهلك   
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لمسؤولية الاجتماعية العينة وتقييمهم ل أفراد إدراكالمتغيرات الديمغرافية على  تأثيردراسة الفرع الثاني: 
                                                                                  لمؤسسة رامي فوود للمشروبات

الشخصية وتأثير  تشمل هذه الدراسة النتائج الخاصة بدراسة الفروق في إجابات المستقصين حسب خصائصهم  
      Mann-Whitney الاعتماد علىهذه الأخيرة على تقييم المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي، وذلك ب   

Kruskal-Wallis                           الخاص بعدة عينات مستقلة .    ختبارلعينتين مستقلتين وكذا ا   
 أولا: دراسة تأثير الجنس على إدراك أفراد العينة للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي                               

لتسويقية للمسؤولية ا الأبعاد( على وإناثلعينتين مستقلتين ) ذكور مان ويتني نتائج  أدناهيستعرض الجدول 
                                                                                                        الاجتماعية.

     ؤسسة راميمفردات العينة للمسؤولية الاجتماعية لم إدراكمتغير الجنس على  تأثير: (22الجدول رقم )
Tests statistiques 

 

 
 

هلكالمستبعد حماية  البعد الاجتماعي  البعد البيئي البعد الأخلاقي 

U de Mann-

Whitney 
 23884.11  22288.11 20002.88 06648.21 

U de 

Wilcoxon 
24392.92 20824.11 22830.88 24994.21 

Z 1.991-  0.221-  2.841-  3.221-  
Sig 

asymptotique 
1.291 1.321 1.191 1.121 

Variable de regroupement : الجنس   
spss 22 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

وبعد  والأخلاقيماعي الاجت الخاصة بالبعدالقيم  أنبمقارنة قيمة الدلالة للنتائج الخاصة بهذا الاختبار، نلاحظ  
قييم الجنس لا يؤثر على ت أنومنه نقبل الفرضيات الصفرية  1.12حماية المستهلك اكبر من مستوى المعنوية 

وبالتالي نقبل الفرض  1.12القيمة الخاصة بالبعد البيئي فهي اقل من  أمامفردات العينة لهذه الأبعاد الثلاثة، 
                                          للمسؤولية البيئية. الأفرادمتغير الجنس يؤثر فقط على تقييم  أن أيالبديل 

 
 



 حالة مؤسسة رامي فوود للمشروباتالفصل الرابع: دراسة 

 

135 
 

 ثانيا: دراسة تأثير متغير السن على إدراك أفراد العينة للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي                          
أبعاد المسؤولية  على تقييم السن لتأثيريستعرض الجدول الموالي نتائج اختبار كروسكال واليس لعدة عينات مستقلة 

                                                                                          الاجتماعية لمؤسسة رامي.
        سة راميتأثير متغير السن على إدراك مفردات العينة للمسؤولية الاجتماعية لمؤس(:32الجدول رقم )

Tests statistiques a.b 

هلكبعد حماية المست البعد الاجتماعي   البعد البيئي البعد الأخلاقي 
Khi deux  20.520 10.090 9.780 8.110 
Ddl 3 3 3 3 
Sig 

asymptotique 
.1 360 .1 440 .1 100 .1 100 

a. test de kruskal-wallis 

b.Variable de regroupement : لسنا  
SPSS22 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

لاقي وبيئي اكبر نجد قيم الدلالة الخاصة بكل بعد اجتماعي ،حماية المستهلك، أخ ،أعلاهالجدول نتائج من خلال 
تماعية لمؤسسة ، وبالتالي فان متغير السن لا يؤثر على تقييم الأفراد للمسؤولية الاج1.12من مستوى المعنوية 

                                                                                            رامي فوود للمشروبات.
 ثالثا: دراسة تاثير متغير المستوى التعليمي على إدراك أفراد العينة للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي              

وى التعليمي على تقييم يستعرض الجدول الموالي نتائج اختبار كروسكال واليس لعدة عينات مستقلة لتأثير المست
                                                                           ؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي.أبعاد المس

تماعية لمؤسسة راميتأثير متغير المستوى التعليمي على إدراك مفردات العينة للمسؤولية الاج(:42الجدول رقم )  
Tests statistiques a.b 

هلكالمست بعد حماية البعد الاجتماعي   البعد البيئي البعد الأخلاقي 
Khi deux  20.931  08.281 23.191 01.221 
Ddl 3 3 3 3 
Sig 

asymptotique 
1.111 1.000 1.100 1.221 

a. test de kruskal-wallis 

b.Variable de regroupement :المستوى التعليمي 
SPSS 22 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
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 1.12من  اقل والأخلاقيقيمة الدلالة الخاصة بكل من البعد الاجتماعي  أنيتبين  ،أعلاهمن خلال الجدول 
 أخلاقياتية اتجاه المجتمع واتجاه العينة للمسؤولية الاجتماع أفرادوبالتالي فمتغير المستوى التعليمي يؤثر في تقييم 

                                                                                                              العمل.
وبالتالي فان  1.12ية المعنو  مستوىقيمة الدلالة الخاصة بكل من البعد البيئي وحماية المستهلك فهي اكبر من  أما

                 اه حماية المستهلك.للمسؤولية الاجتماعية اتجاه البيئة واتج الأفرادالتعليمي لا يؤثر في تقييم  المستوى
 رابعا: دراسة تأثير متغير الدخل على إدراك أفراد العينة للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي                        

على تقييم أبعاد  ير الدخليستعرض الجدول الموالي نتائج اختبار كروسكال واليس لعدة عينات مستقلة لتأث
                                                                                 المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي.

ة راميتأثير متغير الدخل على إدراك مفردات العينة للمسؤولية الاجتماعية لمؤسس(:52الجدول رقم )  
Tests statistiques a.b 

هلكبعد حماية المست البعد الاجتماعي   البعد البيئي البعد الأخلاقي 
Khi deux  21.211  00.641 02.341 8.241 
Ddl 3 3 3 3 
Sig 

asymptotique 
1.121 1.060 1.100 1.211 

a. test de kruskal-wallis 

b.Variable de regroupement :الدخل 
SPSS 22 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

 1.12من  من خلال الجدول أعلاه، يتبين أن قيمة الدلالة الخاصة بكل من البعد الاجتماعي والأخلاقي اقل
       تمع واتجاه أخلاقيات العمل.وبالتالي فمتغير الدخل يؤثر في تقييم أفراد العينة للمسؤولية الاجتماعية اتجاه المج

وبالتالي فان  1.12ية مة الدلالة الخاصة بكل من البعد البيئي وحماية المستهلك فهي اكبر من مستوى المعنو أما قي
                           هلك.الدخل لا يؤثر في تقييم الأفراد للمسؤولية الاجتماعية اتجاه البيئة واتجاه حماية المست
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العينة للمسؤولية  مفردات تقييمالعوامل الشخصية على  تأثيراسة بصفة عامة، ومن خلال النتائج الخاصة بدر 
بين  إحصائيةلالة هناك فروقات ذات د أنوبالتالي يمكن القول  الأخيرةهذه  أبعادالاجتماعية، وجدنا تفاوت بين 

الجنس،  اتمتغير  إلىود مفردات العينة عند تقييم المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي فوود للمشروبات تع إجابات
                                           .آخر إلىالسن، المستوى التعليمي والدخل وهذه الفروق تختلف من بعد 

العينة  أفرادية على تقييم للمتغيرات الشخص تأثير" يوجد  :انه  أيوبالتالي الفرضية الرئيسية الثانية صحيحة 
                                                                           للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي"2
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ؤولية الاجتماعية لمسا يمغرافية على سلوك أفراد العينة اتجاهدراسة تأثير المتغيرات الدالفرع الثالث: 
                                                                                  لمؤسسة رامي فوود للمشروبات

 أولا: دراسة تأثير الجنس على سلوك أفراد العينة اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي                           
ستهلك اتجاه المسؤولية الجنس وسلوكات المبين متغير كيدو للاستقلالية    اختباريستعرض الجدول أدناه نتائج 

                                                                                          الاجتماعية لمؤسسة رامي:
سة راميتأثير الجنس على سلوك أفراد العينة اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤس (:62الجدول رقم )  

SPSS 22 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
اء منتجات من من خلال الجدول أعلاه، يتبين أن قيمة الدلالة الخاصة بالعبارة التي نصها " أتجنب دائما شر 

لتنقل إلى أماكن بعيدة أنا مستعد ل غير قانونية وغير أخلاقية " والعبارة التي نصها " بأعمالالمؤسسات التي تقوم 
وبالتالي فمتغير الجنس  1.12الشراء من مؤسسة تتبنى المسؤولية الاجتماعية " اقل من مستوى المعنوية من اجل 

                                                   يؤثر في هذين السلوكين اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي.

المتغير                                              الجنس   
 السلوك

 
P- value   المحسوبة

Khi 2 
لشراء من للمؤسسة عندما أنوي ا الأخلاقيةلسمعة دوما اخذ بعين الاعتبار ا 4.418 1.39

 منتجاتها
1.110 01.220 

 
قانونية وغير  دائما شراء منتجات من المؤسسات التي تقوم بعامل غير أتجنب

 أخلاقية
رفاهية سعر لشراء منتجات من مؤسسات تهتم ب أعلىمستعد لدفع  أنا 9.921 1.01

 المجتمع
الة تعرضي للضرر في رفع دعوى قضائية للمطالبة بالتعويض في ح أتهاونلا  2.039 1.23

 والغش عند استخدام المنتج
ستين منتجين لهما نفس السعر ونفس الجودة من مؤس أماميعندما يكون  1.688 1.321

سؤولية الاجتماعيةتتبنى الم سوف اشتري من المؤسسة التي فإننيمختلفتين   
بنى من اجل الشراء من مؤسسة تت بعيدة أماكن إلىمستعد للتنقل  أنا 00.319 1.110

 المسؤولية الاجتماعية
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هذه  وبالتالي فان متغير الجنس لا يؤثر في 1.12ى المعنوية أما القيمة الدلالة لباقي العبارات فهي اكبر من مستو 
                                                                السلوكات اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي.

 ثانيا: دراسة تأثير السن على سلوك أفراد العينة اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي                           
تهلك اتجاه المسؤولية بين متغير السن وسلوكات المسكيدو للاستقلالية    اختباريستعرض الجدول أدناه نتائج 

                                                                                          الاجتماعية لمؤسسة رامي:
ة راميتأثير السن على سلوك أفراد العينة اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسس (:72الجدول رقم )  

SPSS 22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
ر وبالتالي فمتغير السن يؤث 1.12اقل من تبين أن قيمة الدلالة الخاصة بكل العبارات من خلال الجدول أعلاه، ي

                                                     في سلوك المستهلكين اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي.
 
 

المتغير                                              السن  
 السلوك

 
P- value   المحسوبة

Khi 2 
لشراء من دوما اخذ بعين الاعتبار السمعة الأخلاقية للمؤسسة عندما أنوي ا 42.209 1.111

 منتجاتها
1.111 23.996 

 
قانونية وغير  أتجنب دائما شراء منتجات من المؤسسات التي تقوم بعامل غير

 أخلاقية
رفاهية أنا مستعد لدفع أعلى سعر لشراء منتجات من مؤسسات تهتم ب 33.442 1.111

 المجتمع
تعرضي للضرر الة لا أتهاون في رفع دعوى قضائية للمطالبة بالتعويض في ح 04.443 1.112

 والغش عند استخدام المنتج
ستين عندما يكون أمامي منتجين لهما نفس السعر ونفس الجودة من مؤس 32.392 1.111

سؤولية الاجتماعيةمختلفتين فإنني سوف اشتري من المؤسسة التي تتبنى الم  
 بنىأنا مستعد للتنقل إلى أماكن بعيدة من اجل الشراء من مؤسسة تت 21.091 1.111

 المسؤولية الاجتماعية
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        ثالثا: دراسة تأثير المستوى التعليمي على سلوك أفراد العينة اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي               
وسلوكات المستهلك اتجاه  يلمستوى التعليمبين متغير اكيدو للاستقلالية    اختباريستعرض الجدول أدناه نتائج 

                                                                                   المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي:
جتماعية لمؤسسة تأثير المستوى التعليمي على سلوك أفراد العينة اتجاه المسؤولية الا (:82الجدول رقم )

 رامي

spss 22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
ع دعوى قضائية لا أتهاون في رفمن خلال الجدول أعلاه، يتبين أن قيمة الدلالة الخاصة بالعبارة التي نصها " 

عندما يكون أمامي  نصها " " والعبارة التي للمطالبة بالتعويض في حالة تعرضي للضرر والغش عند استخدام المنتج
ؤسسة التي تتبنى المسؤولية  فإنني سوف اشتري من الممنتجين لهما نفس السعر ونفس الجودة من مؤسستين مختلفتين

سلوكين اتجاه يؤثر في هذين ال لمستوى التعليميوبالتالي فمتغير ا 1.12" اقل من مستوى المعنوية الاجتماعية 
                                                                                 المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي.

 

التعليميالمستوى  المتغير                                                
 السلوك

 
P- value   المحسوبة

Khi 2 
لشراء من دوما اخذ بعين الاعتبار السمعة الأخلاقية للمؤسسة عندما أنوي ا 4.341 1.222

 منتجاتها
1.104 01.908 

 
قانونية وغير  غيرأتجنب دائما شراء منتجات من المؤسسات التي تقوم بعامل 

 أخلاقية
رفاهية أنا مستعد لدفع أعلى سعر لشراء منتجات من مؤسسات تهتم ب 8.182 1.144

 المجتمع
الة تعرضي للضرر لا أتهاون في رفع دعوى قضائية للمطالبة بالتعويض في ح 44.366 1.111

 والغش عند استخدام المنتج
ستين نفس السعر ونفس الجودة من مؤسعندما يكون أمامي منتجين لهما  40.232 1.111

سؤولية الاجتماعيةمختلفتين فإنني سوف اشتري من المؤسسة التي تتبنى الم  
بنى أنا مستعد للتنقل إلى أماكن بعيدة من اجل الشراء من مؤسسة تت 2.220 1.194

 المسؤولية الاجتماعية
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لا  يلمستوى التعليموبالتالي فان متغير ا 1.12أما القيمة الدلالة لباقي العبارات فهي اكبر من مستوى المعنوية 
                                                   يؤثر في هذه السلوكات اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي.

 رابعا: دراسة تأثير الدخل على سلوك أفراد العينة اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي                          
تهلك اتجاه المسؤولية بين متغير الدخل وسلوكات المسكيدو للاستقلالية    اختباريستعرض الجدول أدناه نتائج 

                                                                                          الاجتماعية لمؤسسة رامي:
ة راميتأثير الدخل على سلوك أفراد العينة اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسس (:29الجدول رقم )  

spss 22المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
 
 
 
 
 

المتغير                                              الدخل  
 السلوك

 
P- value   المحسوبة

Khi 2 
لشراء من الاعتبار السمعة الأخلاقية للمؤسسة عندما أنوي ادوما اخذ بعين  32.219 1.111

 منتجاتها
1.111 32.106 

 
قانونية وغير  أتجنب دائما شراء منتجات من المؤسسات التي تقوم بعامل غير

 أخلاقية
رفاهية أنا مستعد لدفع أعلى سعر لشراء منتجات من مؤسسات تهتم ب 02.803 1.111

 المجتمع
الة تعرضي للضرر أتهاون في رفع دعوى قضائية للمطالبة بالتعويض في حلا  01.10 1.08

 والغش عند استخدام المنتج
ستين عندما يكون أمامي منتجين لهما نفس السعر ونفس الجودة من مؤس 08.203 1.111

سؤولية الاجتماعيةمختلفتين فإنني سوف اشتري من المؤسسة التي تتبنى الم  
بنى للتنقل إلى أماكن بعيدة من اجل الشراء من مؤسسة تت أنا مستعد 01.220 1.103

 المسؤولية الاجتماعية
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ر وبالتالي فمتغير الدخل يؤث 1.12من خلال الجدول أعلاه، يتبين أن قيمة الدلالة الخاصة بكل العبارات اقل من 
                                                     اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي.في سلوك المستهلكين 

تعرضي للضرر والغش عند  لا أتهاون في رفع دعوى قضائية للمطالبة بالتعويض في حالة ما عدا العبارة التي نصها "
         فان متغير الدخل لا يؤثر في هذا السلوك. 1.12استخدام المنتج" فقيمة الدلالة اكبر من مستوى المعنوية 

يراتهم الديمغرافية العينة على سلوكهم تبعا لمتغ أفراد إجاباتمن خلال النتائج الخاصة بدراسة الفروقات في 
هذه الفروق تختلف الجنس والسن والمستوى التعليمي وكذا الدخل، و تغير بم يتأثرالسلوك  أنوالشخصية، وجدنا 

ائص الشخصية للخص تأثير" يوجد صحة الفرضية التي نصها  تأكيدلسلوكات وبالتالي يمكن باختلاف ا
                   "2للمستهلكين على سلوكهم اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي فوود للمشروبات

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 حالة مؤسسة رامي فوود للمشروباتالفصل الرابع: دراسة 

 

143 
 

 خلاصة الفصل:
 لها باعتبارها انطلاقا من الدراسة الميدانية التي قمنا بها والتي شكلت مؤسسة رامي فوود للمشروبات محلا    

عكاس ذلك على سلوك مؤسسة صناعية في مجال الغذائيات، لمعرفة واقع تطبيق المسؤولية الاجتماعية بها ومدى ان
                                                                                                        مستهلكيها.

 إدراكهمل مستهلكي منتجات مؤسسة رامي حو  آراءوحتى نتمكن من الوقوف على ما سبق، قمنا باستقصاء 
البعد البيئي بالاعتماد و  أخلاقيالمسؤولية الاجتماعية من بعد اجتماعي، بعد حماية المستهلك، بعد  أبعادلمختلف 

                                                       مفردة. 420الاستبيان الذي شمل عينة عددها  أسلوبعلى 
             :SPSS 22 برنامج باستخدام  الوصفي الإحصائيالنتيجة المتحصل عليها بعد التحليل  ولقد كانت   

ماعية من جهة وبين التزام مؤسسة راميي بالمسؤولية الاجتنه توجد علاقة تأثير طردية ذات دلالة إحصائية بين أ
                                                                                 سلوك مستهلكيها من جهة أخرى.
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يعتبر هذا البحث دراسة لانعكاسات المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الصناعية على سلوك المستهلك بدراسة حالة 
كيف يمكن للمؤسسة الصناعية التأثير على مؤسسة رامي فوود للمشروبات، حيث كانت الإشكالية كما يلي: 

 سلوك المستهلك في ظل تبنيها للمسؤولية الاجتماعية؟

حيث أصبح مفهوم المسؤولية الاجتماعية من المفاهيم التي نالت اهتمام معظم المؤسسات المعاصرة اليوم، باعتبار 
، وخصصنا ثلاثة فصول الأخيرةلنجاح هذه  الأساسيالمرتكز  أصبحهذه الممارسة تمس العنصر البشري الذي 
وسلوك المستهلك من جهة  جهةة الاجتماعية من وهما المسؤولي ألانظرية لتناول المتغيران الرئيسيان في البحث 

 وإسقاطالموجودين بين هذين المتغيرين من الجانب النظري  التأثيرعلاقة  إيجاد، كما ركزنا في بحثنا على محاولة أخرى
 ذلك في الجانب التطبيقي على مؤسسة رامي فوود للمشروبات.

 :الآتيوكانت نتائج الدراسة النظرية منها والتطبيقية في 

 نتائج الدراسة النظرية: -1
الراهنة، حيث تطور هذا  الأعمالالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة ليس مفهوما وليد الصدفة، بل هو وليد بيئة  -

، فظهرت الأرباحالمفهوم في ظل تخلي المؤسسات عن واجباتها اتجاه المجتمع والمستهلك والبيئة وانشغالها بتعظيم 
التي تحث على دور المؤسسة في التنمية المستدامة بكل مجالاتها سواء الاقتصادية، الاجتماعية  الأفكارمجموعة من 
 والبيئية.
تبني المؤسسات للمسؤولية الاجتماعية تحقق فوائد عديدة للمجتمع كزيادة رفاهية هذا الأخير والمحافظة على  -

 لموردين ...الخ.البيئة وخلق علاقات جيدة مع المتعاملين معها كالمستهلكين وا
لا يقتصر البعد الاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية على مجرد المشاركة في الأعمال الخيرية، بل يتسع لتشمل  -

مسؤولية المؤسسة اتجاه أفراد المجتمع المتعاملين معها والعمل على توفير فرص العمل للشباب وكذا إنشاء هياكل 
 والصحة والخدمات. ومرافق تخدم المجتمع في مجالات التعليم

بعد حماية البيئة هو احد محددات تحقيق المسؤولية الاجتماعية حفاظا على الموارد الطبيعية من التدهور وتحسين  -
 الأداء البيئي من خلال:

 * استخدام تكنولوجيا متطورة لحماية المحيط البيئي من التلوث.
 * احترام قوانين حماية البيئة للحد من تدهورها.
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م بعد حماية المستهلك بعدة أنشطة نقدمها المؤسسة ضمانا لحقوق هذا الأخير من خلال توقير منتجات يهت -
وخدمات عالية الجودة، الاستماع لشكاوي العملاء ومحاولة حلها وكذا الدراسة المستمرة لحاجات ورغبات 

 المستهلكين والعمل على تلبيتها.
للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة من خلال بعض الممارسات السلبية المؤثرة على  الأخلاقييتجسد البعد  -

لمقلدة والمغشوشة ...الخ، وكذا الممارسات السلبية المؤثرة على المجتمع مثل ا العالية والمنتجات كالأسعارالمستهلكين  
 القانونية. وغير الأخلاقيةالكاذبة والمنافسة غير الشرعية وكذا الممارسات غير  الإعلانات

 :نتائج الدراسة التطبيقية -2

 للدراسة الميدانية والمتعلقة بالفرضيات ما يلي: الإحصائينتائج التحليل  أظهرت
بين  إحصائيةالتي مفادها : " وجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة  الأولى* نتائج الفرضية الرئيسية 

 سلوك مستهلكيها".رامي بالمسؤولية الاجتماعية وبين مؤسسة التزام 
 نتائج هذه الفرضية ما يلي: أظهرت
هناك علاقة طردية بين المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي اتجاه المجتمع وسلوك المستهلك، حيث  -

عند مستوى المعنوية  إحصائيةوهو ذو دلالة  3.2.0بلغ معامل الارتباط للرتب "سبيرمان" 
3.30. 
ية الاجتماعية لمؤسسة رامي اتجاه حماية المستهلك وسلوك هناك علاقة طردية بين المسؤول -

عند  إحصائيةوهو ذو دلالة  3.0.0المستهلك، حيث بلغ معامل الارتباط للرتب "سبيرمان" 
 .3.30مستوى المعنوية 

العمل وسلوك  أخلاقياتهناك علاقة طردية بين المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي اتجاه  -
عند  إحصائيةوهو ذو دلالة  3.900عامل الارتباط للرتب "سبيرمان" المستهلك، حيث بلغ م

 .3.30مستوى المعنوية 
هناك علاقة طردية بين المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي اتجاه البيئة وسلوك المستهلك، حيث  -

عند مستوى المعنوية  إحصائيةوهو ذو دلالة  0...3بلغ معامل الارتباط للرتب "سبيرمان" 
3.30. 
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"يوجد علاقة ارتباط ومن خلال ما سبق، يمكن تأكيد صحة الفرضية الرئيسية الأولى أي انه 
ايجابية ذات دلالة إحصائية بين التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية وسلوك 

 .مستهلكيها"
كين * نتائج الفرضية الرئيسية الثانية التي مفادها " لا يوجد تأثير للخصائص الشخصية للمستهل

 على إدراكهم للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي.
 أظهرت نتائج هذه الفرضية ما يلي:

 العينة للمسؤولية البيئية. أفرادمتغير الجنس يؤثر فقط على تقييم  -
 العينة للمسؤولية الاجتماعية. أفرادمتغير السن لا يؤثر على تقييم  -
 للمسؤولية الاجتماعية. والأخلاقي الاجتماعيمتغير المستوى التعليمي يؤثر فقط في البعد  -
 والاجتماعي. الأخلاقيمتغير الدخل يؤثر فقط في البعد  -

للمتغيرات الشخصية  تأثيريوجد  ":انه أيمن خلال ما سبق، يمكن نفي الفرضية الرئيسية الثانية، 
 ."للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي ماعدا متغير السن الأفراد إدراكعلى 
نتائج الفرضية الرئيسية الثالثة التي مفادها " يوجد تأثير للخصائص الشخصية للمستهلكين على * 

 سلوكهم اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي.
 أظهرت نتائج هذه الفرضية ما يلي:

غير قانونية وغير  بأعمالمتغير الجنس يؤثر في السلوك المتعلق بتجنب الشراء من مؤسسات تقوم  -
بعيدة لشراء منتجات من مؤسسة تتبنى المسؤولية  أماكن إلىوكذا السلوك المتعلق بالتنقل  أخلاقية

 الاجتماعية.
 المستهلكين اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي. سلوكمتغير السن يؤثر في  -
 حالة التعر  متغير المستوى التعليمي يؤثر فقط في هذه السلوكين: المتعلق برفع دعوى قضائية في -

للضرر جراء استخدام المنتج واختيار منتج مؤسسة تتبنى المسؤولية الاجتماعية في حالة تساوي 
 المنتجات في الجودة والسعر.

يؤثر متغير الدخل في سلوك المستهلكين ما عدا السلوك المتعلق برفع دعوى قضائية للمطالبة  -
 لمنتج.بالتعويض في حالة التضرر والغش عند استخدام ا
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للخصائص  تأثير" يوجد صحة الفرضية الرئيسية الثالثة والقول انه:  تأكيدمن خلال ما سبق، يمكن 
 .الشخصية للمستهلكين على سلوكهم اتجاه المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي"

 الاقتراحات:
 :الآتيةبناء على النتائج المتحصل عليها مسبقا، يمكن تقديم الاقتراحات 

الاجتماعية لمؤسسة رامي فوود  المسؤوليةضرورة تغطية كل الحملات والتظاهرات التي تعنى ببرامج  -
المتعاملين  الأطرافبغر  التعريف بهذه الممارسات لدى كل  الإعلامللمشروبات من طرف وسائل 

 مستهلكيها. وبالأخصمعها 
ستهلك بأي شكل من الأشكال على مؤسسة رامي الابتعاد كل البعد عن محاولة خداع وغش الم -

وخاصة من خلال تشهير منتجات تتناقض مع المواصفات المعلن عنها إذا أرادت كسب رضا هذا 
 الأخير وولائه على المدى البعيد.

على المؤسسات الجزائرية بصفة عامة ومؤسسة رامي فوود بصفة خاصة إدراك الفرق بين العمل  -
ة، باعتبار هذه الأخيرة جزء من السياسة والإستراتيجية للمؤسسة الخيري وبرامج المسؤولية الاجتماعي

 لا تتوقف على المساعدات بل تشمل مشاريع تسهم في تحقيق التنمية المستدامة.
ضرورة تشجيع الدولة للمبادرات المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية لتساعد المؤسسات على تبني  -

 برامج خاصة بهذه الفلسفة الجديدة.
تتعامل مع برامج المسؤولية الاجتماعية لتعزيز  أنعلى المؤسسات مهما كان مجال نشاطها  يجب -

 قدرتها التنافسية وتحسين صورتها وسمعتها.
بنشر ثقافة المسؤولية الاجتماعية وتجسيد مختلف النشاطات في  الإعلامضرورة اهتمام وساءل  -

 مختلف المجالات المرتبطة بها.
اعي مسؤوليتها الاجتماعية بمختلف أبعادها وان تمارسها كجزء لا يتجزأ من على المؤسسة أن تر  -

 سياستها العامة.
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 أفاق الدراسة:
 :الآتيفي  إليهيمكن اقتراح بعض المواضيع التي تصب كتكملة لموضوع البحث الذي تطرقنا 

 انعكاسات المسؤولية البيئية على سلوك المستهلك. -
 الاجتماعية على ولاء المستهلك النهائي.اثر المسؤولية  -
 دور المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة في تحقيق التنمية المستدامة. -
 الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصادية. -
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 . 8199،  الأردنبة الثقافة للنشر ، ، مكت" المستهلكسلوك "  المؤذن،محمد صالح  -73

"، دار المناهج للنشر الشامل والمتكامل التسويق أساسيات" محمود جاسم الصميدعي ، بشير العلاق ،  -83

 .2002، الأردنوالتوزيع، 

"، دار المناهج للنشر، الأردن " سلوك المستهلكمحمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،  -93

2002. 



المراجع قائمة  

 

154 
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, Edition » l'entreprise responsable Alin Cheveau, Jean Jaques Rosé, « -1

l'organisation, Paris, France, 2003.  

 consommateur face auxle comportement du  Amine Abdelmadjid, « -2

, édition management, paris, France, 1999.» variables d’action marketing 
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., Gaetan morin éditeur, Québec, CANADA,1991» pratique 
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.Graw Hill, Canada, 1983-, édition Mec» marketing 
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 الأطروحات -ثانيا

لنيل شهادة الماجستير في  ، مذكرة مقدمة"على سلوك المستهلك  الإعلان تأثيرمدى "مرعوش ،  إكرام -1
 .3112العلوم التجارية ، تخصص تسويق ، جامعة الحاج لخضر، باتنة ، 

أطروحة دكتوراه في العلوم  ،المستهلك"أخلاقيات التسويق وأثرها على سلوك  " ،بن صالح عبد الرزاق -2
     .3102-3102 ،2الجزائرالتجارية تخصص جامعة 

، "التكنولوجي في تحقيق المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصادية الإبداعدور " بوسلامي عمر، -3
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص إدارة الأعمال الإستراتيجية ، كلية العلوم الاقتصادية 

 .3102-3103، 0والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سطيف 

، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في  "تجارية على سلوك المستهلكالعلامة ال " تأثيرجاري صالح ،  -4
 .3112-3112علوم التسيير ، تخصص تسويق، جامعة محمد بوضياف المسيلة ،

نيل  متطلبات، مذكرة مقدمة ضمن " المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والموارد البشرية "ضيافي نوال ،  -5
 .3101بكر بلقايد تلمسان ) الجزائر( ،  أبوالبشرية، جامعة  شهادة الماجستير في تسيير الموارد

المستدام بالمؤسسات المتوسطة للصناعات  الأداء" دور الاداء المتوازن في قياس وتقييم عريوة محاد ،  -2
، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس الغذائية "

 .3100، الجزائر،  سطيف

، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم " الأدوية" تحليل سلوك المستهلك اتجاه فوزية البرسولي ،  -7
 . 3100-3101المنظمات، جامعة الحاج لخضر باتنة ، الجزائر،  وإدارةالتسيير ـ تخصص اقتصاد تطبيقي 

جتماعية في بناء الولاء لدى المستهلك النهائي"، أطروحة مسعد عبد القادر،" مساهمة تبني المسؤولية الا -2
 .3131-3102مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم التجارية، تخصص إدارة تسويقية، جامعة البويرة، الجزائر، 

، رسالة " العوامل الاجتماعية والثقافية وعلاقتها بتغير اتجاه سلوك المستهلك الجزائري"لونيس علي ،  -9
         مقدمة لنيل شهادة دكتوراه دولة في علم النفس العمل والتنظيم، جامعة منتوري قسنطينة ، الجزائر، 

3112-3112. 
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رسالة مقدمة لنيل شهادة ،  " المسؤولية الاجتماعية وحماية المستهلك في الجزائر"، مسان كرومية -10
ة الشركات كلية العلوم الاقتصادية، جامعة أبو بكر بلقايد، الأفراد وحوكم إدارةدكتوراه في العلوم، تخصيص 

 .3102-3102تلمسان، الجزائر 
، رسالة في الجزائر للمسؤولية الاجتماعية" الأعمال" تقييم مدى استجابة منظمات مقدم وهيبة ،  -11

 .3102-3102مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم التسيير، جامعة وهران ، 

، مذكرة مكملة مقدمة لنيل شهادة  " دور الميزانية الاجتماعية في تسيير الموارد البشرية "ويلية فريد ،  -21
 .3100الماجستير في العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة، 

 المداخلات: -ثالثا
، المؤتمر العلمي الثالث "حماية المستهلك في ظل الخداع التسويقي آلياتتحليل " الداوي الشيخ ،   -0

فريل أ، الأردن: التحديات العالمية المعاصرة، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة ،  الأعمالمنظمات  إدارةحول 
3112. 

وقيمة المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة  أهمية" واقع بن مسعود نصر الدين وكلوش محمد ،  -3
 01و 02والمسؤولية الاجتماعية ، جامعة بشار ،  الأعمالمنظمات  ، الملتقى الدولي الثالث حولالاقتصادية "

 . 3103فيفري 

لنجاح المسؤولية الاجتماعية في منظمات  الأساسية" الركائز كلثوم وبن عبد العزيز سمير،   أمجماعي  -2
الجزائر( ،  ة بشار )والمسؤولية الاجتماعية ، جامع الأعمال، الملتقى الدولي الثالث حول منظمات  "الأعمال
3101. 

، الملتقى الوطني الخامس حول  "التسويق الاجتماعي في تنمية الخدمة الصحية "إسهاماتقاسي ياسين ،  -2
  .3102مارس  31-02التسويق بين النظريات العلمية والممارسات التطبيقية ، جامعة عمار ثليجي الاغواط ، 

في تفعيل  الإسلاميةالاستثمار المسؤول اجتماعيا والصناديق  أهمية" محمد براق ومصطفى قمان ، -1
الجزائر،  ،المتميز والحكومات،جامعة ورقلة الأداء، الملتقى الدولي حول  "المالية للبلدان النامية الأسواقوتنشيط 
3100. 

من العمل " المسؤولية الاجتماعية لشركات الاتصال الجزائرية : التحول محمد فلاق وقدور بنافلة ،  -2
والمسؤولية الاجتماعية ، جامعة الشلف ،  الأعمال منظمات، الملتقى الدولي حول العطاء الذكي" إلىالخيري 
 .3103فيفري  01و 02الجزائر، 
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ودوره في تحقيق  الأعمالكتوجه حديث لمنظمات   الأخضرالتسويق "مداحي محمد وزرزار العياشي،  -2
التسويق بين النظريات العلمية  حول، الملتقى الوطني الخامس "للمنظمات والأخلاقيةالمسؤولية الاجتماعية 

 .3102مارس  31-02 غواط، الجزائر،والممارسات التطبيقية، جامعة عمار ثليجي الأ
 :المجلات  -رابعا

 باللغة العربية:
الإنسانية ، ، مجلة العلوم "دور سلوك المستهلك في تحسين القرارات التسويقية"بن يعقوب الطاهر ، -0

 .3112جامعة  محمد خيضر بسكرة ، الجزائر، العدد السادس ، جوان 

اثر المزيج التسويقي الاخضر على سلوك المستهلك لاستخدام المنتج ذو الطاقة  "ثامر البكري،  -3
 .3102، 22، مقال مقدم ضممن مجلة بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، العدد المتجددة"

، المعهد العربي بالكويت ، مجلة جسر التنمية، العدد  " المسؤولية الاجتماعية للشركات "حسين الاسرج ،  -2
21 ،3112. 

" تقييم العلاقة بين  ،سلطان محمد سعيد سلطان و حسونة إبراهيمونس عبد الكريم الهنداوي، عبد الباسط  -2
رقم  31، مجلةكلية بغداد للعلوم الاقتصادية العدد "التجارية إعلاناتهاالشركات الأخلاقيات التسويق وفعالية 

331 . 
 باللغة الاجنبية:

1- D’Amato Alessia and others,corporate social responsability and 

sustainable busines, a guide to leadership tasks and functions,center 

of creative leadership greensboro,north Carolina, published by CCL 

press,2009.  
2- Schrpth P, Fostering informed and responsible management, 

social responsibility corporate governance issues research in 

international business and finance, vol (17), New York, 2003. 

3- Toms N,firm resources : quality signals and environmental 

reputation,some united kingdom evidence, british accounting review, 

vol (34) ,2002. 
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 المنشورات -خامسا
رقية عيران ، " المسؤولية الاجتماعية للشركات بين الواجب الوطني الاجتماعي والمبادرات الطوعية "، منشورات 

 www.arabvolunteering.org consulté le،منتدى ادارة عالم التطوع العربي ، 

03/01/2015. 

 القوانين -سادسا
المتعلق بوسم السلع الغذائية وعرفتها الجريدة الرسمية  01/00/0221المؤرخ في  21/222المرسوم التنفيذي رقم 

 .0122ص  11، العدد  30/01/0221في 
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(: منتجات رامي فوود1الملحق رقم )  
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(: بعض الممارسات لمؤسسة رامي في ظل المسؤولية الاجتماعية2الملحق رقم )  
8102مجمع رامي يشارك في معرض سيال باريس                              رامي الراعي الرسمي لمسابقة الرالي   

  

مؤسسة رامي تشارك في حماية البيئة                                    الدولي للكتابرامي يشارك في المعرض   

 

La marque Ramy rassure ses consommateurs et ses clients   رامي في فعاليات معرض الخليج للأغذية "جلفود  

8102"  

 

Dans ces circonstances, notre pays et le monde entier font face à une pandémie incontrôlable, la 

marque Ramy appelle tous les Algériens de prendre à cœur les recommandations de l’OMS afin de 

limiter au maximum la propagation du virus Covid-19 
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 : استمارة الاستبيان 3رقم الملحق 

 بسم الله الرحمان الرحيم

 البويرة –جامعة أكلي محند اولحاج 

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 استمارة الاستبيان

 ..............................................................................................عزيزي المستهلك

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته وبعد:

 

يسعى الباحث من خلال الاستبيان المرفق الى جمع البيانات اللازمة لقياس متغيرات الدراسة الموسومة  

دراسة حالة مؤسسة رامي  -جتماعية للمؤسسة الصناعية على سلوك المستهلك انعكاسات المسؤولية الا

والتي يقوم الباحث باعدادها كجزء من مستلزمات نيل شهادة الدكتوراه في الإدارة  -فوود للمشروبات

 التسويقية .

ستستخدم  ملذا يرجى التفضل بالاجابة على التساؤلات الموجودة في الاستمارة المرفقة، علما بان اجاباتك

 فقط لأغراض البحث العلمي، شاكرين تعاونكم سلفا.

 

 

 

 

 لطالبة::                                                                 االأستاذ المشرف

 الأستاذ الدكتور قاشي خالد                                                      علاك كهينة

 جامعة البويرة                                                                 2جامعة البليدة 
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 الجزء الأول: الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية واثرها على سلوك المستهلك

غير  لا ادري موافق موافق جدا الفقرات                                            الاوزان
 موافق

غير موافق 
 تماما

                                                                                        

 البعد الاجتماعي

     

تساهم مؤسسة رامي في انجاز المرافق الاجتماعية من 
 مدارس، مستشفيات وطرقات ...الخ.

     

رامي التبرعات للمشاريع الخيرية مثل مراكز  تقدم مؤسسة
 الطفولة ودور المسنين.

     

تشارك مؤسسة رامي في توظيف أبناء المنطقة التي تعمل 
 بها.

     

تساهم رامي في دعم وتمويل الهيئات التي تقوم بالانشطة 
 الثقافية والرياضية.

     

      بعد حماية المستهلك

المتعلقة بمنتجات رامي من حيث وضو حا البيانات 
 المكونات وكيفية الاستخدام ومدة الصلاحية

     

تشتري منتجات رامي وفقا للأسعار المثبتة عليها في نقاط 
 البيع

     

      توفر ووضوح الإعلانات التجارية الخاصة بمنتجات رامي

تمنح المؤسسة حق استبدال المنتج او التعويض عنه في 
 عيب عند استخدامهحالة وجود 

     

      تتوفر منتجات رامي في العديد من نقاط البيع القريبة منك

      البعد الاخلاقي

يوجد صدق للمعلومات في الإعلانات التجارية لمؤسسة 
 رامي

     

      تلتزم مؤسسة رامي باي تعهد تقدمه بخصوص المنتج

البيع تقوم المؤسسة بالتحايل على الأسعار من خلال 
 بالتقسيط والتنزيلات الصورية

     

تعمل مؤسسة رامي في نزاهة وتحترم المؤسسات المنافسة 
 لها
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غير  لا ادري موافق موافق جدا الفقرات                                            الاوزان
 موافق

غير موافق 
 تماما

      البيئيالبعد 
تهتم رامي بالمحافظة على البيئة من خلال حمايتها من 

 التلوث
     

تعتمد المؤسسة على الأساليب الحديثة لتعبئة وتغليف 
 المنتجات

     

      تقوم مؤسسة رامي باحترام القوانين المتعلقة بحماية البيئة
تحرص المؤسسة على توعية المستهلك بشراء منتجات 

 للبيئةصديقة 
     

      سلوك المستهلك

انا على استعداد تام لدفع سعر اعلى لشراء منتجات من 
مؤسسة تؤدي مسؤولياتها الاجتماعية بدل من منتجات 
 رخيصة من مؤسسات لا تقوم بمسؤولياتها الاجتماعية

     

دوما اخذ بعين الاعتبار السمعة الاخلاقية للمؤسس عندما 
 منتجاتهاانوي الشراء من 

     

اتجنب دائما شراء منتجات من مؤسسات تقوم باعمال غير 
 قانونية او غير اخلاقية

     

انا مستعد لدفع سعر اعلى لشراء منتجات من مؤسسات تهتم 
 برفاهية المجتمع

     

عندما يكون امامي منتجين لهما نفس السعر ونفس الجودة من 
تي من المؤسسة المؤسستين مختلفتين، فانني سوف اشتري 

 تتبنى المسؤولية الاجتماعية

     

انا مستعد للتنقل الى اماكن بعيدة من اجل الشراء من مؤسسة 
 تتبنى المسؤولية الاجتماعية

     

 الجزء الثاني: المعلومات الشخصية 

 ذكر                                        انثى   الجنس:

  السن:

 سنة 03الى  03من                                                سنة  03اقل من 

 فما فوق 03من                                           03سنة الى  03من 

  المؤهل التعليمي:

 ثانوي                                                            جامعي

 دراسات عليا                                                        بكالوريا 

  الدخل:

 دج00333الى  30333دج                                                   من  30333اقل من 

 دج فما فوق 03333دج                                         من  03333الى  00333من 



167 
 

المستهلك وسلوك رامي لمؤسسة الاجتماعية المسؤولية أبعاد بين العلاقة(: 4) رقم الملحق  

الاجتماعي البعد  

Tests statistiques 

  

أنا مستعد 
لدفع سعر 

أعلى لشراء 
منتجات من 
مؤسسات 

تهتم برفاهية 
 المجتمع

]تساهم مؤسسة   
رامي في انجاز 

المرافق الاجتماعية 
كبناء المدارس 

 التعليمية.[

تقدم مؤسسة 
رامي التبرعات 
للمشاريع الخيرية 

مثل مراكز 
الطفولة ودور 

 المسننين

تشارك مؤسسة 
رامي في حل 

مشكلة البطالة من 
خلال توظيف 

أبناء المنطقة التي 
 تعمل بها

تساعد المؤسسة 
ي أفراد المجتمع ف
حالة حصول 

الكوارث 
 الطبيعية.

Khi-deux 438,191a 152,736a 412,869a 366,506a 120,918a 

ddl 4 4 4 4 4 

Sig. 
asymptotique 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

a. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence 
théorique minimum d'une cellule est 90,2. 
 

 

Corrélations 

  

أنا مستعد 
لدفع سعر 

أعلى لشراء 
منتجات من 
مؤسسات 

تهتم برفاهية 
 المجتمع

]تساهم   
مؤسسة 
رامي في 

انجاز 
المرافق 

الاجتماعية 
كبناء 

المدارس 
 التعليمية.[

تقدم مؤسسة 
رامي 

التبرعات 
للمشاريع 

الخيرية مثل 
مراكز الطفولة 
 ودور المسننين

تشارك مؤسسة 
رامي في حل 
مشكلة البطالة 

من خلال 
توظيف أبناء 
المنطقة التي 

 تعمل بها

تساعد 
المؤسسة أفراد 
المجتمع في 
حالة حصول 

الكوارث 
 الطبيعية.

Rho de 
Spearman 

أنا مستعد لدفع سعر 
أعلى لشراء منتجات 
من مؤسسات تهتم 
 برفاهية المجتمع

Coefficient de 
corrélation 

1,000 ,235** ,255** ,352** ,133** 

Sig. (bilatéral)   ,000 ,000 ,000 ,005 

N 451 451 451 451 451 

]تساهم مؤسسة   
رامي في انجاز 
المرافق الاجتماعية 
كبناء المدارس 
 التعليمية.[

Coefficient de 
corrélation 

,235** 1,000 ,567** ,441** ,405** 

Sig. (bilatéral) ,000   ,000 ,000 ,000 

N 451 451 451 451 451 

تقدم مؤسسة رامي 
التبرعات للمشاريع 
الخيرية مثل مراكز 
الطفولة ودور 
 المسننين

Coefficient de 
corrélation 

,255** ,567** 1,000 ,495** ,462** 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000   ,000 ,000 

N 451 451 451 451 451 

مؤسسة تشارك 
رامي في حل مشكلة 
البطالة من خلال 
توظيف أبناء المنطقة 
 التي تعمل بها

Coefficient de 
corrélation 

,352** ,441** ,495** 1,000 ,253** 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000   ,000 

N 451 451 451 451 451 

تساعد المؤسسة 
أفراد المجتمع في 
حالة حصول 

 الطبيعية.الكوارث 

Coefficient de 
corrélation 

,133** ,405** ,462** ,253** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,005 ,000 ,000 ,000   

N 451 451 451 451 451 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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الأخلاقي البعد  

Tests statistiques 

  

بعين دوما اخذ 
الاعتبار 
السمعة 

الأخلاقية 
للمؤسسة 

عندما انوي 
الشراء من 

 منتجاتها

يوجد صدق 
للمعلومات في 

الإعلانات 
التجارية لمؤسسة 

 رامي

تلتزم مؤسسة 
رامي بأي تعهد 

تقدمه 
بخصوص 

 المنتج

تقوم المؤسسة 
بالتحايل على 

الأسعار من خلال 
البيع بالتقسيط 
والتنزيلات 

 الصورية

مي في تعمل مؤسسة را
نزاهة مع زبائنها وتحترم 

المؤسسات الأخرى 
 المنافسة لها

Khi-deux 156,439a 220,519a 340,341a 141,169b 362,980a 

ddl 4 4 4 3 4 

Sig. asymptotique ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

a. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique 
minimum d'une cellule est 90,2. 
b. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique 
minimum d'une cellule est 112,8. 

 

Corrélations 

  

دوما اخذ بعين 
الاعتبار 
السمعة 

الأخلاقية 
للمؤسسة 

عندما انوي 
الشراء من 

 منتجاتها

يوجد صدق 
للمعلومات في 

الإعلانات 
التجارية 

 لمؤسسة رامي

تلتزم 
مؤسسة 

رامي بأي 
تعهد تقدمه 
بخصوص 

 المنتج

تقوم المؤسسة 
بالتحايل على 
الأسعار من 
خلال البيع 
بالتقسيط 

والتنزيلات 
 الصورية

تعمل مؤسسة 
رامي في نزاهة 

مع زبائنها وتحترم 
المؤسسات 

الأخرى المنافسة 
 لها

Rho de 
Spearman 

دوما اخذ بعين 
الاعتبار السمعة 
الأخلاقية للمؤسسة 
عندما انوي الشراء 
 من منتجاتها

Coefficient 
de 
corrélation 

1,000 ,135** ,314** ,159** ,191** 

Sig. 
(bilatéral) 

  ,004 ,000 ,001 ,000 

N 451 451 451 451 451 

يوجد صدق 
للمعلومات في 

التجارية الإعلانات 
 لمؤسسة رامي

Coefficient 
de 
corrélation 

,135** 1,000 ,559** ,357** ,441** 

Sig. 
(bilatéral) 

,004   ,000 ,000 ,000 

N 451 451 451 451 451 

تلتزم مؤسسة رامي 
بأي تعهد تقدمه 
 بخصوص المنتج

Coefficient 
de 
corrélation 

,314** ,559** 1,000 ,349** ,602** 

Sig. 
(bilatéral) 

,000 ,000   ,000 ,000 

N 451 451 451 451 451 

تقوم المؤسسة 
بالتحايل على 
الأسعار من خلال 
البيع بالتقسيط 
والتنزيلات 
 الصورية

Coefficient 
de 
corrélation 

,159** ,357** ,349** 1,000 ,356** 

Sig. 
(bilatéral) 

,001 ,000 ,000   ,000 

N 451 451 451 451 451 

تعمل مؤسسة رامي 
في نزاهة مع 
زبائنها وتحترم 
المؤسسات الأخرى 
 المنافسة لها

Coefficient 
de 
corrélation 

,191** ,441** ,602** ,356** 1,000 

Sig. 
(bilatéral) 

,000 ,000 ,000 ,000   

N 451 451 451 451 451 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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البيئي البعد  

Tests statistiques 

  

مستعد للتنقل إلى  انأ
أماكن بعيدة من اجل 
الشراء من مؤسسة 
تتبنى المسؤولية 

 الاجتماعي

تقوم مؤسسة رامي باحترام 
القوانين المتعلقة بحماية 

 البيئة

تعتمد المؤسسة على 
الأساليب الحديثة 
لتعبئة وتغليف 

المنتجات بطريقة تقلل 
 الضرر البيئي

تهتم رامي 
بالمحافظة على 
البيئة من خلال 

حمايتها من 
 التلوث

تتفاعل المؤسسة ايجابيا 
مع حملات حماية البيئة 

 والطبيعة

Khi-deux 142,115a 268,767a 153,579a 219,543a 170,685b 

ddl 4 4 4 4 3 

Sig. 
asymptotique 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

a. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum 
d'une cellule est 90,2. 

b. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum 
d'une cellule est 112,8. 

 

 Corrélations 

  

انا مستعد للتنقل إلى 
أماكن بعيدة من اجل 
الشراء من مؤسسة 
تتبنى المسؤولية 

 الاجتماعي

تقوم مؤسسة 
رامي 

باحترام 
القوانين 
المتعلقة 

 بحماية البيئة

تعتمد المؤسسة 
على الأساليب 
الحديثة لتعبئة 

وتغليف المنتجات 
بطريقة تقلل 

 البيئيالضرر 

تهتم رامي 
بالمحافظة على 
البيئة من خلال 

حمايتها من 
 التلوث

تتفاعل المؤسسة 
ايجابيا مع حملات 

حماية البيئة 
 والطبيعة

Rho de 
Spearman 

انا مستعد للتنقل إلى 
أماكن بعيدة من 
اجل الشراء من 
مؤسسة تتبنى 
المسؤولية 
 الاجتماعي

Coefficient 
de 
corrélation 

1 ,552** ,515** ,500** ,378** 

 Sig. 
(bilatérale) 

  ,000 ,000 ,000 ,000 

 N 451 451 451 451 451 

تقوم مؤسسة رامي  
باحترام القوانين 
المتعلقة بحماية 
 البيئة

Coefficient 
de 
corrélation 

,552** 1 ,585** ,642** ,617** 

 Sig. 
(bilatérale) 

,000   ,000 ,000 ,000 

 N 451 451 451 451 451 

تعتمد المؤسسة على  
الأساليب الحديثة 
لتعبئة وتغليف 
المنتجات بطريقة 
 تقلل الضرر البيئي

Coefficient 
de 
corrélation 

,515** ,585** 1 ,727** ,487** 

 Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000   ,000 ,000 

 N 451 451 451 451 451 

تهتم رامي  
بالمحافظة على 
البيئة من خلال 
 حمايتها من التلوث

Coefficient 
de 
corrélation 

,500** ,642** ,727** 1 ,665** 

 Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000   ,000 

 N 451 451 451 451 451 

تتفاعل المؤسسة  
ايجابيا مع حملات 
حماية البيئة 
 والطبيعة

Coefficient 
de 
corrélation 

,378** ,617** ,487** ,665** 1 

 Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,000   

 N 451 451 451 451 451 

 **. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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المستهلك حماية بعد  

Tests statistiques 

  

في  أتهاونلا 
رفع دعوى 

قضائية 
مطالبة الوا

بالتعويض في 
حالة تعرضي 
للضرر والغش 
عند استخدام 

 المنتجات

وضوح البيانات 
المتعلقة بمنتجات 
رامي من حيث 
المكونات وكيفية 
الاستخدام ومدة 

 الصلاحية[

تشتري 
منتجات رامي 
وفقا للأسعار 
المثبتة عليها 
 في نقاط البيع[

توفر ووضوح 
الإعلانات 

التجارية الخاصة 
 بمنتجات رامي[

تمنح المؤسسة 
حق استبدال 

تج او المن
التعويض عنه 

في حالة 
وجوب عيوب 
 عند استخدامه[

تقوم المؤسسة 
بالرد على 

الشكاوي المقدمة 
من المستهلكين 

وتحقق الاستجابة 
 المناسبة لها

تتوفر 
منتجات 
رامي في 
العديد من 
نقاط البيع 
القريبة 

 منك

Khi-deux 
286,439a 336,328a 504,554a 244,643a 297,437a 131,583a 

137,63
6a 

ddl 4 4 4 4 4 4 4 

Sig. 
asymptotique 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

a. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum 
d'une cellule est 90,2. 
Corrélations 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Corrélations 
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 أتهاونلا 
في رفع 
دعوى 
و قضائية ا

مطالبة ال
بالتعويض 
في حالة 
تعرضي 
للضرر 

والغش عند 
استخدام 
 المنتجات

وضوح 
البيانات 
المتعلقة 
بمنتجات 
رامي من 

حيث 
المكونات 
وكيفية 

الاستخدام 
ومدة 

 الصلاحية[

تشتري 
منتجات رامي 
وفقا للأسعار 
المثبتة عليها 

 البيع[في نقاط 

توفر 
ووضوح 
الإعلانات 
التجارية 
الخاصة 
بمنتجات 

 رامي[

تمنح 
المؤسسة 

حق 
استبدال 
المنتج او 
التعويض 
عنه في 
حالة 

وجوب 
عيوب 
عند 

 استخدامه[

تقوم 
المؤسسة 
بالرد على 
الشكاوي 

المقدمة من 
المستهلكين 

وتحقق 
الاستجابة 
 المناسبة لها

تتوفر 
منتجات 
رامي في 
العديد من 

بيع نقاط ال
القريبة 

 منك

Rho de 
Spearman 

في  أتهاونلا 
رفع دعوى 
قضائية 

مطالبة الوا
بالتعويض في 
حالة تعرضي 
للضرر 
والغش عند 
استخدام 
 المنتجات

Coefficient de 
corrélation 

1,000 ,173** ,516** ,403** ,310** ,275** ,421** 

Sig. (bilatéral)   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 

451 451 451 451 451 451 451 

وضوح 
البيانات 
المتعلقة 
بمنتجات رامي 
من حيث 
المكونات 
وكيفية 
الاستخدام 
ومدة 
 الصلاحية[

Coefficient de 
corrélation 

,173** 1,000 ,173** ,260** ,361** ,307** ,314** 

Sig. (bilatéral) ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 

451 451 451 451 451 451 451 

تشتري 
منتجات رامي 
وفقا للأسعار 
المثبتة عليها 
 في نقاط البيع[

Coefficient de 
corrélation 

,516** ,173** 1,000 ,427** ,372** ,124** ,278** 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000   ,000 ,000 ,009 ,000 

N 451 451 451 451 451 451 451 

ووضوح توفر 
الإعلانات 
التجارية 
الخاصة 
بمنتجات 
 رامي[

Coefficient de 
corrélation 

,403** ,260** ,427** 1,000 ,415** ,398** ,436** 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 

N 
451 451 451 451 451 451 451 

تمنح المؤسسة 
حق استبدال 
المنتج او 
التعويض عنه 

حالة  في
وجوب عيوب 
 عند استخدامه[

Coefficient de 
corrélation 

,310** ,361** ,372** ,415** 1,000 ,483** ,585** 

Sig. (bilatéral) 

,000 ,000 ,000 ,000   ,000 

,
0
0
0 

N 451 451 451 451 451 451 451 

تقوم المؤسسة 
بالرد على 
الشكاوي 
المقدمة من 
المستهلكين 
وتحقق 
الاستجابة 
 المناسبة لها

Coefficient de 
corrélation 

,275** ,307** ,124** ,398** ,483** 1,000 ,576** 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,009 ,000 ,000   ,000 

N 

451 451 451 451 451 451 451 

تتوفر منتجات 
رامي في 
العديد من نقاط 
البيع القريبة 
 منك

Coefficient de 
corrélation 

,421** ,314** ,278** ,436** ,585** ,576** 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 451 451 451 451 451 451 451 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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رامي لمؤسسة الاجتماعية للمسؤولية وتقييمهم للأفراد الديمغرافية المتغيرات بين العلاقة(: 5) رقم الملحق  

الاجتماعي البعد على الجنس متغير تأثير  

  

]تساهم   
مؤسسة رامي 

في انجاز 
المرافق 

الاجتماعية 
كبناء المدارس 

 التعليمية.[

تقدم مؤسسة رامي 
التبرعات للمشاريع 
الخيرية مثل مراكز 

الطفولة ودور 
 المسننين

مؤسسة تشارك 
رامي في حل 

مشكلة البطالة من 
خلال توظيف 

أبناء المنطقة التي 
 تعمل بها

تساعد المؤسسة 
أفراد المجتمع في 

حالة حصول 
الكوارث 
 الطبيعية.

U de Mann-Whitney 24596,000 24146,000 23810,000 22984,500 

W de Wilcoxon 59312,000 58862,000 41576,000 57700,500 

Z -,097 -,468 -,734 -1,325 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,923 ,640 ,463 ,185 

Sig. Monte 
Carlo 
(bilatérale) 

Sig. ,930b ,646b ,476b ,208b 

Intervalle de 
confiance à 95 % 

Borne inférieure ,908 ,604 ,432 ,172 

Borne supérieure ,952 ,688 ,520 ,244 

Sig. Monte 
Carlo 
(unilatérale) 

Sig. ,456b ,330b ,228b ,086b 

Intervalle de 
confiance à 95 % 

Borne inférieure ,412 ,289 ,191 ,061 

Borne supérieure ,500 ,371 ,265 ,111 

المستهلك حماية بعد على  

 

 

 

Tests statistiquesa 

  

وضوح 
البيانات 
المتعلقة 

بمنتجات رامي 
من حيث 
المكونات 
وكيفية 

 الاستخدام ومدة
 الصلاحية[

تشتري 
منتجات رامي 
وفقا للأسعار 
المثبتة عليها 
 في نقاط البيع[

توفر ووضوح 
الإعلانات 

التجارية الخاصة 
 بمنتجات رامي[

تمنح المؤسسة 
حق استبدال 
المنتج او 

التعويض عنه 
في حالة 

وجوب عيوب 
 عند استخدامه[

تقوم المؤسسة 
بالرد على 
الشكاوي 

المقدمة من 
المستهلكين 

قق وتح
الاستجابة 
 المناسبة لها

تتوفر منتجات 
رامي في 

العديد من نقاط 
البيع القريبة 

 منك

U de Mann-Whitney 24182,500 19276,500 24714,500 22302,000 22963,000 23289,500 

W de Wilcoxon 58898,500 53992,500 42480,500 57018,000 40729,000 58005,500 

Z -,432 -4,582 -,006 -1,913 -1,343 -1,094 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,666 ,000 ,995 ,056 ,179 ,274 

Sig. Monte 
Carlo 
(bilatérale) 

Sig. ,686b ,000b ,996b ,056b ,210b ,294b 

Intervalle de 
confiance à 95 
% 

Borne 
inférieure 

,645 0,000 ,990 ,036 ,174 ,254 

Borne 
supérieure 

,727 ,006 1,000 ,076 ,246 ,334 

Sig. Monte 
Carlo 
(unilatéral
e) 

Sig. ,360b ,000b ,548b ,032b ,120b ,146b 

Intervalle de 
confiance à 95 
% 

Borne 
inférieure 

,318 0,000 ,504 ,017 ,092 ,115 

Borne 
supérieure 

,402 ,006 ,592 ,047 ,148 ,177 

a. Variable de regroupement : الجنس 

b. Basée sur 500 tables échantillonnées avec valeur de départ 1487459085. 
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الاخلاقي البعد على  

Tests statistiquesa 

  

يوجد صدق 
للمعلومات في 

الإعلانات 
التجارية لمؤسسة 

 رامي

تلتزم مؤسسة 
تعهد رامي بأي 
تقدمه 

بخصوص 
 المنتج

تقوم المؤسسة 
بالتحايل على 
الأسعار من 
خلال البيع 
بالتقسيط 

والتنزيلات 
 الصورية

تعمل مؤسسة 
رامي في 
نزاهة مع 

زبائنها وتحترم 
المؤسسات 
الأخرى 

 المنافسة لها

U de Mann-Whitney 20142,500 20139,500 23129,000 21052,500 

W de Wilcoxon 54858,500 54855,500 57845,000 55768,500 

Z -3,558 -3,621 -1,253 -2,920 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000 ,000 ,210 ,003 

Sig. Monte 
Carlo 
(bilatérale) 

Sig. ,000b ,000b ,244b ,004b 

Intervalle de confiance à 
95 % 

Borne 
inférieure 

0,000 0,000 ,206 0,000 

Borne 
supérieure 

,006 ,006 ,282 ,010 

Sig. Monte 
Carlo 
(unilatérale) 

Sig. ,000b ,000b ,098b ,004b 

Intervalle de confiance à 
95 % 

Borne 
inférieure 

0,000 0,000 ,072 0,000 

Borne 
supérieure 

,006 ,006 ,124 ,010 

a. Variable de regroupement : الجنس 

b. Basée sur 500 tables échantillonnées avec valeur de départ 1660843777. 

البيئي البعد على  

Tests statistiquesa 

  

تقوم مؤسسة 
رامي باحترام 

القوانين المتعلقة 
 بحماية البيئة

تعتمد المؤسسة 
على الأساليب 
الحديثة لتعبئة 

وتغليف 
المنتجات 

بطريقة تقلل 
 الضرر البيئي

تهتم رامي 
بالمحافظة على 
البيئة من خلال 

حمايتها من 
 التلوث

تتفاعل المؤسسة 
ايجابيا مع 

حملات حماية 
 البيئة والطبيعة

U de Mann-Whitney 16839,000 22203,000 21402,000 19350,000 

W de Wilcoxon 51555,000 56919,000 56118,000 54066,000 

Z -6,146 -1,924 -2,561 -4,238 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000 ,054 ,010 ,000 

Sig. Monte 
Carlo 
(bilatérale) 

Sig. ,000b ,048b ,016b ,000b 

Intervalle de 
confiance à 95 % 

Borne inférieure 0,000 ,029 ,005 0,000 

Borne supérieure ,006 ,067 ,027 ,006 

Sig. Monte 
Carlo 
(unilatérale) 

Sig. ,000b ,024b ,010b ,000b 

Intervalle de 
confiance à 95 % 

Borne inférieure 0,000 ,011 ,001 0,000 

Borne supérieure ,006 ,037 ,019 ,006 

a. Variable de regroupement : الجنس 

b. Basée sur 500 tables échantillonnées avec valeur de départ 2009616798. 
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  السن متغير تأثير

الاجتماعي البعد على  

Test de Kruskal-

Wallis 
    Tests statistiquesa,b 

  

]تساهم مؤسسة رامي   
في انجاز المرافق 
الاجتماعية كبناء 
 المدارس التعليمية.[

تقدم مؤسسة رامي 
التبرعات للمشاريع 
الخيرية مثل مراكز 

 الطفولة ودور المسننين

تشارك مؤسسة رامي 
في حل مشكلة البطالة 
من خلال توظيف أبناء 
 المنطقة التي تعمل بها

تساعد المؤسسة أفراد المجتمع في حالة 
 حصول الكوارث الطبيعية.

Khi-deux 1,221 1,600 70,114 9,111 

ddl 3 3 3 3 

Sig. asymptotique ,748 ,659 ,000 ,028 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : السن 

Tests statistiquesa,b 

  

وضوح البيانات 
المتعلقة بمنتجات 
رامي من حيث 
المكونات وكيفية 
الاستخدام ومدة 

 الصلاحية[

تشتري منتجات رامي 
وفقا للأسعار المثبتة 
 عليها في نقاط البيع[

توفر ووضوح 
الإعلانات 

التجارية الخاصة 
 بمنتجات رامي[

تمنح المؤسسة حق 
استبدال المنتج او 
التعويض عنه في 
حالة وجوب عيوب 

 عند استخدامه[

تقوم المؤسسة بالرد 
على الشكاوي المقدمة 
من المستهلكين وتحقق 
 الاستجابة المناسبة لها

تتوفر منتجات 
رامي في 

العديد من نقاط 
البيع القريبة 

 منك

Khi-deux 2,663 47,916 4,467 3,425 ,610 1,416 

ddl 3 3 3 3 3 3 

Sig. 
asymptotiqu
e 

,447 ,000 ,215 ,331 ,894 ,702 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : السن 
 

 
الاخلاقي البعد على  

Tests statistiquesa,b 

  

يوجد صدق 
للمعلومات في 

الإعلانات التجارية 
 لمؤسسة رامي

تلتزم مؤسسة رامي بأي 
 تعهد تقدمه بخصوص المنتج

تقوم المؤسسة بالتحايل على 
الأسعار من خلال البيع 
بالتقسيط والتنزيلات 

 الصورية
تعمل مؤسسة رامي في نزاهة مع زبائنها 
 وتحترم المؤسسات الأخرى المنافسة لها

Khi-deux 3,449 12,410 8,034 15,179 

ddl 3 3 3 3 

Sig. 
asymptotique 

,327 ,006 ,045 ,002 
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المستهلك حماية بعد على  

 

البيئي البعد على  

Tests statistiquesa,b 

  

تقوم مؤسسة 
رامي باحترام 

القوانين المتعلقة 
 بحماية البيئة

تهتم رامي بالمحافظة 
على البيئة من خلال 
 حمايتها من التلوث

تتفاعل 
المؤسسة 
ايجابيا مع 

حملات حماية 
البيئة 

 والطبيعة
تعتمد المؤسسة على الأساليب الحديثة لتعبئة وتغليف 

 المنتجات بطريقة تقلل الضرر البيئي

Khi-deux 4,554 7,115 6,210 14,558 

ddl 3 3 3 3 

Sig. 
asymptotique 

,208 ,068 ,102 ,002 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : السن 

 

التعليمي مستوىال متغير تأثير  

الاجتماعي البعد على  

Tests statistiquesa,b 

  

]تساهم مؤسسة رامي   
في انجاز المرافق 
الاجتماعية كبناء 
 المدارس التعليمية.[

تقدم مؤسسة رامي التبرعات 
للمشاريع الخيرية مثل مراكز 

 المسننينالطفولة ودور 

تشارك مؤسسة 
رامي في حل 

مشكلة البطالة من 
خلال توظيف أبناء 
المنطقة التي تعمل 

 بها
تساعد المؤسسة أفراد المجتمع في حالة 

 حصول الكوارث الطبيعية.

Khi-deux 23,571 18,088 28,280 16,557 

ddl 3 3 3 3 

Sig. 
asymptotique 

,000 ,000 ,000 ,001 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : المستوى التعليمي 

المستهلك حماية بعد على  

Tests statistiquesa,b 

  

وضوح 
البيانات 
المتعلقة 
بمنتجات 
رامي من 

حيث 
المكونات 
وكيفية 

الاستخدام 
ومدة 

 الصلاحية[

تشتري منتجات 
رامي وفقا للأسعار 
المثبتة عليها في 

 نقاط البيع[

ووضوح توفر 
الإعلانات 

التجارية الخاصة 
 بمنتجات رامي[

تمنح المؤسسة حق 
استبدال المنتج او 
التعويض عنه في 
حالة وجوب عيوب 

 عند استخدامه[

تقوم المؤسسة بالرد 
على الشكاوي المقدمة 
من المستهلكين وتحقق 
 الاستجابة المناسبة لها

تتوفر منتجات رامي 
في العديد من نقاط 

 منكالبيع القريبة 

Khi-deux 12,289 3,861 3,416 9,124 45,651 35,310 

ddl 3 3 3 3 3 3 

Sig. 
asymptotique 

,006 ,277 ,332 ,028 ,000 ,000 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : السن 
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a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : المستوى التعليمي 

 

 

 

الاخلاقي البعد على  

Tests statistiquesa,b 

  

للمعلومات في يوجد صدق 
الإعلانات التجارية لمؤسسة 

 رامي
تلتزم مؤسسة رامي بأي تعهد 

 تقدمه بخصوص المنتج

تقوم المؤسسة بالتحايل 
على الأسعار من خلال 

البيع بالتقسيط 
 والتنزيلات الصورية

تعمل مؤسسة رامي 
في نزاهة مع زبائنها 
وتحترم المؤسسات 
 الأخرى المنافسة لها

Khi-deux 16,860 30,711 21,014 23,629 

ddl 3 3 3 3 

Sig. 
asymptotique 

,001 ,000 ,000 ,000 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : المستوى التعليمي 

البيئي البعد على  

Tests statistiquesa,b 

  

تقوم مؤسسة 
رامي باحترام 

القوانين المتعلقة 
 بحماية البيئة

المؤسسة على الأساليب تعتمد 
الحديثة لتعبئة وتغليف 

المنتجات بطريقة تقلل الضرر 
 البيئي

تهتم رامي بالمحافظة على 
البيئة من خلال حمايتها من 

 التلوث
تتفاعل المؤسسة ايجابيا مع حملات 

 حماية البيئة والطبيعة

Khi-deux 1,413 21,510 5,436 14,696 

ddl 3 3 3 3 

Sig. 
asymptotique 

,702 ,000 ,142 ,002 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : المستوى التعليمي 
 

Tests statistiquesa,b 

الاجتماعي البعد على دخلال متغير تأثير  

Tests statistiquesa,b 

  

]تساهم مؤسسة   
رامي في انجاز 

المرافق 
الاجتماعية كبناء 

المدارس 
 التعليمية.[

تقدم مؤسسة رامي التبرعات 
للمشاريع الخيرية مثل مراكز 

 الطفولة ودور المسننين

تشارك مؤسسة 
رامي في حل مشكلة 

البطالة من خلال 
توظيف أبناء المنطقة 

 التي تعمل بها
تساعد المؤسسة أفراد المجتمع في حالة حصول الكوارث 

 الطبيعية.

Khi-deux 9,885 8,553 38,993 23,364 

ddl 3 3 3 3 

Sig. 
asymptotique 

,020 ,036 ,000 ,000 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : الدخل 
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المستهلك حماية بعد على  

Tests statistiquesa,b 

  

وضوح 
البيانات 
المتعلقة 
بمنتجات 
رامي من 

حيث 
المكونات 
وكيفية 

الاستخدام 
ومدة 

 الصلاحية[

تشتري 
منتجات رامي 
وفقا للأسعار 
المثبتة عليها 
 في نقاط البيع[

توفر ووضوح 
الإعلانات 
التجارية 
الخاصة 

 بمنتجات رامي[

تمنح المؤسسة حق استبدال المنتج 
او التعويض عنه في حالة وجوب 

 عيوب عند استخدامه[

تقوم المؤسسة 
بالرد على 

الشكاوي المقدمة 
من المستهلكين 

وتحقق الاستجابة 
 اسبة لهاالمن

تتوفر منتجات رامي 
في العديد من نقاط 
 البيع القريبة منك

Khi-deux 11,344 34,379 11,960 3,657 9,166 1,127 

ddl 3 3 3 3 3 3 

Sig. 
asymptotique 

,010 ,000 ,008 ,301 ,027 ,771 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : الدخل 

الاخلاقي البعد على  

Tests statistiquesa,b 

  

يوجد صدق للمعلومات 
في الإعلانات التجارية 

 لمؤسسة رامي

تلتزم مؤسسة رامي 
بأي تعهد تقدمه 
 بخصوص المنتج

تقوم المؤسسة بالتحايل على 
الأسعار من خلال البيع 
بالتقسيط والتنزيلات 

 الصورية
تعمل مؤسسة رامي في نزاهة مع زبائنها 

 المؤسسات الأخرى المنافسة لهاوتحترم 

Khi-deux 14,803 19,790 15,841 10,895 

ddl 3 3 3 3 

Sig. 
asymptotique 

,002 ,000 ,001 ,012 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : الدخل 

البيئي البعد على  

Tests statistiquesa,b 

  

تقوم مؤسسة رامي 
القوانين المتعلقة باحترام 

 بحماية البيئة

تعتمد المؤسسة على 
الأساليب الحديثة لتعبئة 

وتغليف المنتجات 
بطريقة تقلل الضرر 

 البيئي

تهتم رامي بالمحافظة 
على البيئة من خلال 
 حمايتها من التلوث

تتفاعل المؤسسة ايجابيا مع حملات 
 حماية البيئة والطبيعة

Khi-deux 3,083 19,782 8,142 3,126 
ddl 3 3 3 3 

Sig. 
asymptotique 

,379 ,000 ,043 ,373 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : الدخل 

 

 



 

 

 

 

 

 



 الملخص باللغة العربية:

انعكاسات تبني المؤسسات الصناعية للمسؤولية الاجتماعية على سلوك  معرفة إلى تهدف هذه الدراسة   
الميداني على مؤسسة رامي فوود للمشروبات باعتبارها مؤسسة تنشط في قطاع  الإسقاطالمستهلك وذلك بمحاولة 

 الصناعات الغذائية.
، تم الاعتماد على المنهج الوصفي من خلال تقديم مفاهيم نظرية لمتغيرات الدراسة ومن ثم الموضوعولدراسة هذا 

استبيان على مستهلكي منتجات رامي  055، فقد تم توزيع الأوليةلجمع البيانات  كأداةالاعتماد على الاستبيان  
بيان غير تاس 10ض كمعدل استجابة، ورف  %05.05ما يعادل  أياستبيان صالحة للتحليل  104واسترجاع 

 صالحة للاستخدام.
يحتويه على    لما SPSS 22 للعلوم الاجتماعية الإحصائيةوقد تم الاعتماد في معالجة البيانات على برنامج الحزم 

الفرضيات كالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية،  في تحليل النتائج واختبار الإحصائية الأساليبمجموعة من 
-Wallisواختبار  Mann Whitneyاختبار معامل ارتباط الرتب لسبيرمان واختبار  إلى بالإضافة

Kruskal .لدراسة الفروق في إجابات العينة حسب خصائصهم الشخصية والديمغرافية 
 نذكر أهمها فيما يلي: النتائج،وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من 

التزام مؤسسة رامي بالمسؤولية الاجتماعية وبين سلوك  وجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بين -
 مستهلكيها.

 وجود تأثير للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسة رامي على سلوك مستهلكيها. -
 وجود تأثير للخصائص الديمغرافية والشخصية للمستهلكين على سلوكهم اتجاه منتجات مؤسسة رامي. -

وبناء على النتائج المتحصل عليها تم تقديم بعض الاقتراحات التي من شانها أن تعزز تبني المسؤولية الاجتماعية في 
المؤسسات الجزائرية بشكل عام ومؤسسة رامي فوود بشكل خاض باعتبار هذه الفلسفة كميزة تنافسية تساعد في 

 تحقيق التنمية المستدامة.
 اجتماعية، سلوك المستهلك، تسويق اجتماعي، تسويق أخلاقي، تسويق اخضر: مسؤولية الكلمات المفتاحية


