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  ـرــــــر و تقديـــشك

 

  ،للسبل تيسيره وعلى ،نعم من علي أسبغه ما على و تعالى سبحانه الله شكري أول

   .حين كل وفي وقت كل في و الشكر الحمد فله

  كما أتقدم بالشكر الخالص 

 .توجيهات من لي مهقدما  كل على بن حميدة محمد حفظه االله الدكتور للمؤطر

 فاقتطعوا الأطروحةالأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم بقبول مناقشة و إثراء هذه 

  .خير كل االله فجزاهم ،نقصأي  وتدارك ،لي لنصحا توجيه سبيل في ،الثمين وقتهم من بذلك

   العلمي تكويني في ساهموا الذين ذةـساتلكل الأ

  .و بشكل خاص الأستاذ الدكتور كرزابي عبد اللطيف

  مع شكري و تقديري لجميع من ساعدوني في الحصول على البيانات اللازمة 

  .لإتمام هذا العمل
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  :الملــــخــص
 بالمسـؤولية  )غرب الجزائرسعيدة، بولاية   العاملة(المؤسسات الإنتاجية  زامالت مدى بحث إلى الدراسة هدفت

  .و تحقيق رضاه المستهلك و الحفاظ على حقوقه و علاقة هذه الأخيرة بحماية الاجتماعية،
و رؤساء أقسام المؤسسات محل  مديري من عينة على استبيان استمارة )70( توزيع تم الدراسة أهداف لتحقيق

   .المستهلكين من عينة على توزيعها تم استبيان استمارة )70( إلى بالإضافة الدراسة،
المستقل بأبعاده الممثلة بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه كل من  يناولة تحليل علاقة الارتباط و التأثير بين  المتغيرو لمح

 و رضاهم عنـها  ممثلا بحقوق المستهلك المتغير التابع والبيئة، اتمع، المورد البشري و المستهلكين و العملاء، 
، منها ارتبـاط  حيث تم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية (SPSS VER.21)اعتمدنا على برنامج 

PEARSON ،الانحدار المتعدد و التباين أحادي الاتجاه...  
  :و قد بينت نتائج الدراسة أن

 حمايـة  عـن  المستهلكينرضا الاجتماعية و  المؤسسات الإنتاجية بالمسؤولية كل من درجة  التزام  -
 .الفرضي الوسط من قليلا أعلى كانت همحقوق

اتمع و البيئة، (بأبعادها الثلاث  لمسؤولية الاجتماعيةا أبعادأكدت نتائج تحليل علاقات الارتباط بين  -
ة ايجابية وقوية علاقال أنرضا المستهلك عن توفر حقوقه،  و بين )المورد البشري، العملاء و المستهلكين

 .بين المتغيرين
اتمـع     (للمؤسسة بأبعادها الثلاث  الاجتماعية لمسؤوليةأن ا المتعدد الإحصائي التحليل نتائج رتاأش -

 عينة و توفير حقوق المستهلكين رضاتؤثر على درجة  ) و البيئة، المورد البشري، العملاء و المستهلكين
 ..الدراسة

 :يم مجموعة من التوصيات، كان أهمهاو خلصت الدراسة إلى تقد 
 خلال من ذلك و ،بشكل رسمي  الاجتماعية المسؤولية فلسفة تطبيق إلى انتقال المؤسساتضرورة   -

احتياجات أصحاب المصالح  و تحديد  متابعة على التركيزو  مثلا 26000الآيزو  الحصول على شهادة
  .ا تنافسية للمؤسسةباعتبارها تشكل مزاي خاص بشكل المستهلك و عام بشكل

 تبني المسؤولية الاجتماعية من طرف القطاع الخاص كالتحفيزات الضريبية و لتشجيع منح تحفيزات   -
 .و البيئة في الصفقات للشركات التي تلتزم بتنفيذ برامج  تنمية اتمع الأولويةمنح 

في   مؤسسـات لل ايكشـر لتكون  حماية المستهلك بشكل خاص عياتجم تطوير دور اتمع المدني و -
  .الرقابة المطلوبة و تمكينها من القيام بمهمات التوعيةو كذلك  برامج المسؤولية الاجتماعية
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 :المحتويات
 .داءهلإا

 .يرالتقد و الشكر
 .الملخص

 .تياالمحتو فهرس
 .لالجداو قائمة 
  .الأشكال قائمة 
  .الملاحق قائمة 

  .ةــة العامـــــــــالمقدمـــــــــــ
  .لمسؤولية الاجتماعيةالإطار النظري ل: الأولالفصل 

 .المسؤولية الاجتماعية عموميات حول: المبحث الأول
                     .المسؤولية الاجتماعية ميزة إستراتيجية خالقة للقيمة: المبحث الثاني

  .في المؤسسة حماية المستهلك آليات: الثانيالفصل 
  .ة المستهلكحماي: المبحث الأول

  .حماية المستهلك في الجودة و أخلاقيات التسويق ،المسؤولية الاجتماعية دور  كل من  :الثاني المبحث
  .و حماية المستهلك في الجزائر الاجتماعية المسؤولية واقع :الثالثالفصل 
  .في الجزائر الاجتماعية المسؤولية واقع :الأول المبحث
 .المستهلك في الجزائر حماية واقع :الثاني المبحث
  .بولاية سعيدةدراسة حالة المؤسسات الإنتاجية العاملة  :الرابعالفصل 
  .محل الدراسةتقديم المؤسسات الإنتاجية  :الأول المبحث

  .نتائجها تحليل و أسلوب الدراسة :المبحث الثاني
  .الخاتمـــة العامـــــــــة

  .المراجع
  .الملاحق
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 ةــــعامالة ـــدمـقالم
     

 الاجتماعي الدور وسلط الضوء على ماتالاجتماعية للمنظ بالمسؤولية الاهتمام الأخيرة الآونة في تضاعف     
 كانت إذا ما حول الرؤى و اختلفت فيه، تعمل الذي العمل محيط وفي المعاصر، اتمع في  تلعبه أن يجب الذي
 أصحاب المصالح و على وجه الخصوص العملاء و المستهلكين، نحو المؤسسات تلك على التزاما المسؤولية تلك
، تثري  صورا خلالها من تحسن المؤسسات اختيار المسؤولية هذه أن أم كثيرة، حاأربا مطريقه عن تحقق نالذي

 المسـؤولية  و ممارسـة  ثقافة تعزيز أجل من الجهود تكثيف يتطلب الأمر هذا و تزيد من شهرا و   سجلها
 في قيادي تقوم بدور مضى عهد أي من أكثر أصبحت الآن المؤسسات ذهه أن حيث للمنظمات ، الاجتماعية

 كيانـات  بنـاء  يسـتوجب ما متزايدة، هذا  عولمة ظل في وذلك الاجتماعية و الاقتصادية التنمية عجلة دفع
 و المـالي  أدائها و التنافسية طاقاا أن حقيقة تتجاهل أن للمنظمات يمكن لا وبالتالي تنافسية، أكثر اقتصادية

 الأعمـال،  لأخلاقيـات  مراعاـا  بمـدى  و ينالمستهلك و العملاء  و  آراء بتوجهات تتأثر أرباحها تحقيق
  .همخاصة اتجاه الاجتماعية المسؤولية وبممارساا

الـدائم لتحقيـق و    المؤسساتظهرت في الآونة الأخيرة العديد من الانتقادات التي توجه إلى سعي فقد      
و  المؤسسةتتعامل معها  تعظيم الأرباح مستندين على أن هذا الهدف قد يضر بمصالح العديد من الأطراف التي

 المؤسسةف المستهلك الذي توجه له منتجاا ، و كذلك اتمع الذي تعمل به و تؤثر على رفاهيتهالتي من بينها 
في الأجـل   تهو صـح  تهدد سلامو  المستهلك و لكنها تضر به هذا تقوم بإنتاج سلع قد تشبع حاجة لدى

و انتهاك حقوقه في السوق جراء التلاعب و الغش في   ،هلكالظلم الذي أصاب المستكذلك بسبب  ،الطويل
و التلاعب في الأسعار، و حجب المعلومات الصحيحة عنه و التي تخص المنتجات و تقديم الخدمات    البضائع

  .الاجتماعية المسؤوليةلتبني برامج  المؤسسات، و هذا دفع بالعديد من لما بعد البيع
اجتماعيا في شتى دول العالم،  إعلاميا و فة التي يتعرض لها المستهلك اقتصاديا وفي ظل الضغوط المختلإذن      

الأنظمة سواء كانت رسمية أو  التي يجب على الدول سن القوانين و, تأتي أهمية دور ما يسمى حماية المستهلك
 المؤسساتعت لذا فقد س و. شعبية كي تعزز عملية حماية المستهلك وتسهم في حصوله على حقوقه المشروعة

الدولية إلى إصدار عديد من التشريعات الدولية للمحافظة على سلامة المستهلك من خلال ضمان ما يقدم إليه 
التي تبنتها , أهمها وثيقة المبادئ الإرشادية لحقوق المستهلك من منتجات وخدمات، ومن أشهر هذه المواثيق و

لتشمل مبـادئ الاسـتهلاك    1999تم تطويرها عام  و 1985الجمعية العمومية للأمم المتحدة بالإجماع عام 
    سلامتهم هذه الوثيقة تدعو الدول إلى حماية جموع المستهلكين من الأخطار التي تواجه صحتهم و و ،المستدام

حماية المصالح الاقتصادية للمستهلكين في حرية الاختيار، وتوفير التوعية المناسبة لهـم، وإعطـائهم    لتعزيز و و
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من المبادرات العالمية أيضا الـتي  و  ويضات المستحقة، وضمان الحرية في تكوين جمعيات لحماية المستهلكينالتع
الـتي   ISO نفسها مبادرة منظمة التقييس العالمية المؤسساتاهتمت بوضع إطار عام لحماية المستهلك من قبل 

 .الاجتماعيةولية وهي مواصفة تختص بالمسؤ 26000يزواقامت بإعداد المواصفة القياسية 
على نحو متزايد  في إثراء و تعزيز  مسـؤوليتها الاجتماعيـة، في    المؤسساتلذلك، في عالم اليوم  تفكر      

و من أهم الطرق التي يمكن أن تصل ا إلى هذه الأهـداف    الوقت ذاته تحرص  على زيادة ربحها و فعاليتها،
   ،ويكون ذلك بضمان حقوقهم و تحقيق رضاهم ا السوقيةهي جذب اكبر عدد من المستهلكين و زيادة حصته

  : و ارتأينا تعميق البحث في هذا اال بالإجابة على الإشكالية التالية

 إلى باقي تضاف أا مجرد أعباء جديدةالتي غالبا ما ينظر إليها على لمسؤولية الاجتماعية للالتزام بايمكن  هل
  من خلال حماية حقوق العملاء و المستهلكين قيم مضافةايا و مز تخلقالتزامات المؤسسة أن 

  في المؤسسات الإنتاجية العاملة بولاية سعيدة؟
 

  :يتفرع من هذه الإشكالية الأسئلة الفرعية التالية
هل حقا تلتزم المؤسسات بالمسؤولية الاجتماعية؟ و هل يقتصر التزامها على الاستجابة للقوانين و اللوائح  -

 ؟ ما هي أهم الميادين التي تقوم بخدمتها الرسمية فقط؟ و 
هل التزام المؤسسات بالمسؤولية الاجتماعية ينعكس على أدائها بعائد معنوي و مادي أم أا مجرد أعبـاء   -

  تضاف إلى باقي التزامات هذه المؤسسات؟
ما هي الآليـات  ما هي الأوجه التي تمثل إخلالا بحماية المستهلك؟ ثم  فلسفة حماية المستهلك؟ و واقعما  -

 ا لتأمين حماية المستهلك؟هالمختلفة التي يمكن اعتماد
 هل للمستهلك دور في التزام المؤسسات بالمسؤولية الاجتماعية ؟ -
 المؤسسات بالمسؤولية الاجتماعية و حماية حقوق المستهلك؟ما نوع العلاقة بين التزام  -
؟ و التسويق بالمؤسسـات على   لاقيات الأعمالأخ بالمسؤولية الاجتماعية ويؤثر الالتزام  أنكيف يمكن  -

 منتجات هذه المؤسسات؟ أداة لتسويقو الأخلاق تكون المسؤولية الاجتماعية  أنهل يمكن 
 ما دور تطبيق معايير الجودة في حماية حقوق المستهلك؟ -
 ما دور أخلاقيات التسويق في حماية حقوق المستهلك؟ -
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 :الدراسةنموذج 
  .توضيحي لمتغيرات الدراسةشكل ) 1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  .إعداد الباحثة: المصدر

 

   :الدراسةفرضيات 

تنطلق فرضيات الدراسة من محاولة الإجابة على الإشكالية الرئيسية و تساؤلاا الفرعية، و قد حاولنا قدر      
ن جهة أخرى، حيث المستطاع خلق انسجام بينها و بين الإطار النظري و الميداني من جهة و هدف الدراسة م

  :كالتالي اتفرضيالكانت مفسرة لمتغيرات النموذج، على هذا الأساس جاءت 
وجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بـين التـزام المؤسسـات بالمسـؤولية     : الفرضية الأولى

  .الاجتماعية و بين رضا المستهلك عن حماية حقوقه
ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بـين التـزام المؤسسـات     وجود علاقة: الفرضية الفرعية الأولى .1

 .هحماية حقوقعن المستهلك رضا بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه اتمع المحلي و البيئة و بين 
ذات دلالة إحصائية بـين التـزام المؤسسـات     وجود علاقة ارتباط ايجابية: الفرضية الفرعية الثانية .2

 .هحماية حقوقعن المستهلك رضا اه العاملين و بين بالمسؤولية الاجتماعية   اتج
ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بـين التـزام المؤسسـات     وجود علاقة: الفرضية الفرعية الثالثة .3

 .هحماية حقوقعن المستهلك رضا و بين بالمسؤولية الاجتماعية   اتجاه  المستهلك 
 
 
  

  لكلكــالمستهالمستهرضا رضا 

  عن عن 

  حماية حقوقهحماية حقوقه

  الالتزام بالمسؤولية الاجتماعيةالالتزام بالمسؤولية الاجتماعية

  و البيئةو البيئة  اتجاه اتمعاتجاه اتمع  المسؤولية الاجتماعيةالمسؤولية الاجتماعية

تابعةالمتغيرات ال  المتغيرات المستقلة 

 اتجاه العامليناتجاه العاملين  المسؤولية الاجتماعيةالمسؤولية الاجتماعية

  اتجاه المستهلكيناتجاه المستهلكين    المسؤولية الاجتماعيةالمسؤولية الاجتماعية

 الخصائص الشخصية للمستهلكين الخصائص الشخصية للمدراء
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علـى حمايـة حقـوق     -بأبعادها الثلاثة-سؤولية الاجتماعية يؤثر التزام المؤسسات بالم: الفرضية الثانية
  .المستهلك و تحقيق رضاه

يؤثر التزام المؤسسات بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه اتمع المحلي و البيئة على : الفرضية الفرعية الأولى .4
 .حماية حقوق المستهلك و تحقيق رضاه

اتجاه العاملين على حماية حقوق  بالمسؤولية الاجتماعيةيؤثر التزام المؤسسات : الفرضية الفرعية الثانية .5
 .المستهلك و تحقيق رضاه

اتجاه  المستهلك علـى حمايـة    بالمسؤولية الاجتماعية يؤثر التزام المؤسسات: الفرضية الفرعية الثالثة .6
 .حقوق المستهلك و تحقيق رضاه

لالتـزام بالمسـؤولية الاجتماعيـة تبعـا     ل المدراءاختلافات جوهرية في إدراك  لا توجد: الفرضية الثالثة
   .لخصائصهم الشخصية

للالتـزام بالمسـؤولية    المدراءفي إدراك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الأولى .7
 .تعزى لمتغير الجنسالاجتماعية 

م بالمسـؤولية  للالتـزا  المدراءفي إدراك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الثانية .8
 .تعزى لمتغير الفئة العمريةالاجتماعية 

للالتـزام بالمسـؤولية    المدراءفي إدراك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الثالثة .9
 .الخبرة تعزى لمتغيرالاجتماعية 

 للالتـزام  المـدراء في إدراك لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية  : الرابعةالفرضية الفرعية  .10
 .المستوى التعليمي تعزى لمتغيربالمسؤولية الاجتماعية 

تبعا لخصائصهم  توفير حقوقهمعن  المستهلكين درجة رضااختلافات جوهرية في  لا توجد: الفرضية الرابعة
  .الشخصية
عـن   المستهلكين درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الأولى .11

 .تغير الجنستعزى لم توفير حقوقهم
عـن   المستهلكين درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الثانية .12

 .تعزى لمتغير الفئة العمرية توفير حقوقهم
عـن   المستهلكين درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الثالثة .13

 .تعزى لمتغير مستوى الدخل توفير حقوقهم
عـن   المستهلكين درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : لفرضية الفرعية الرابعةا .14

  .تعزى لمتغير المستوى التعليمي توفير حقوقهم
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  :أهمية الدراسة

على الرغم من أهمية المسؤولية الاجتماعية كخطة إستراتيجية إلا أا ما تزال غائبة عن مجال اهتمام معظم      
ة في الدول النامية، و ما تزال قضية تطوعية و ليست ملزمة في كل أنحاء العالم و لعل السبب المؤسسات خاص

 الرئيسي هو الاعتقاد السائد بأا لا تعود بالنفع إلا على اتمع و تزيد من تكاليف المؤسسات، لذا   تكمن
  :في الموضوع هذا أهمية

نموها ومـن جهـة    و بقاءها في ، و المؤسسات حياة أهمية المسؤولية الاجتماعية في إلى الانتباه لفت -
 .أخرى أهميتها بالنسبة لمختلف أصحاب المصالح

تسليط الضوء على موضوع في غاية الأهمية، ألا وهو حماية المستهلك، فالتحديات الراهنة التي تفرضها  -
لعربي، مما نتج عنها ظاهرة العولمة أفرزت أثارا في أغلبها هي سلبية على المستهلك، خصوصا في وطننا ا

ديد لسلامته وصحته، وكذا مصالحه المادية؛ الأمر الذي يقودنا إلى تشخيص كل ما يتعرض له 
 .المستهلك، والبحث في الآليات التي تكفل له حق الحماية

إظهار الدور الذي تقوم به المؤسسات لدعم اتمع وحل مشاكله بشكل عام، و دورهـا في حمايـة    -
  .دفاع عن حقوقه بشكل خاصالمستهلك و ال

توعية و لفت انتباه المستهلك إلى ضرورة فهم أهمية المؤسسات المسؤولية اجتماعيا و كذلك ضرورة  -
 .تشجيع منتجاا

 . الكشف من الجانب المربح الذي ينتج عن الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية -
الذي يمكن أن تلعبه في حيـاة   المهم لدورا و البالغة لأهميةو با بالمسؤولية الاجتماعية الإحساس تنمية -

 الأوضاع ظل في خاصة المستهلك و بالتالي خلق ميزة تنافسية تساعد على نمو و استمرارية المؤسسة
 .الراهنة العالمية الاقتصادية

 أن المؤسسات أدركت ولقد .ة ندر الأكثر المورد أصبح المستهلك كون في أيضا الدراسة أهمية وتبرز -
 الزبائن، وهناك بمعنى السوق هو تعويضه وفي زيادته وفي تكوينه في والأصعب أصولها ينب من الأهم

 .للتسويق الحديثة الأوجه الأهداف عبر هذه لتحقيق واسعة مجالات
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   :أهداف الدراسة
 في كنف حساسية مدلول المسؤولية الاجتماعية الذي أصبح متعلقا بالإصلاح الاقتصادي الذي  يجمع في     

طياته مصطلحات هامة مثل التنافسية و الكفاءات و التنمية المستدامة تظهر الحاجة إلى تعميق البحث  العلمي 
   .في هذا اال لكشف حقيقة هذا المصطلح من جهة و للتعريف بأهميته خاصة في الدول النامية

  :و بذلك جاء اختيارنا لموضوع البحث هذا بغية الوصول إلى مجموعة أهداف

 .لتعرف على واقع المسؤولية الاجتماعية بالمؤسسات، ومدى التزامهم اا -
 .التعرف على مدى إدراك إدارة المؤسسات لأهمية الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية -
    العملاء و المستهلكين، مع التفاعل من طرف المؤسسة يزيد من الاجتماعية المسؤولية تبيين أن ممارسة -

 .مستقبلا والأخلاقية الاقتصادية منافعها من يزيد سوف هذا و 
الكشف عن طبيعة العلاقة بين الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية و الأخلاق و بين رضا المستهلك و  -

 .اقتناعه بما تقدمه المؤسسات
 .الكشف عن أهم الطرق المستعملة في التسويق و كيف تؤثر هذه الطرق على المستهلك -
     المدراء على الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية  لمؤسسات، المستهلكين، وتحديد تأثير خصائص كل من ا -

  .و التوجه بالتسويق
 .الكشف عن أهم العقبات و العراقيل  التي تقف في وجه التطبيق و الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية -
  .ستهلكالم خدمة في المؤسسات مساهمة تنمية إلى تؤدي للتطبيق قابلة عملية توصيات تقديم -

  
  :الموضوع اختيار مبررات و دوافع
تعتبر طبيعة الموضوع و مجاله العملي و قيمته العلمية من أهم الأسباب التي دفعتنا إلى الاهتمام ذا البحث         

قيمة علمية و عملية في المستوى، و على العموم يمكن حصر الأسباب في  و العمل على إعطاءه صورة مميزة و
الاجتماعية سواء  المسؤولية الواسع الذي يلقاه موضوع الاهتمام ،لمثل هذه القضايا الشخصيهتمام الميل و الا

للمسـؤولية   فضولنا في معرفة مدى إدراك المؤسسة الجزائريـة كذلك  ،في الدول المتقدمة أو في الدول النامية
   .اوعي المستهلك  و الاجتماعية
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  :منهج الدراسة
 الوصفي المنهج يتعلق حيث التحليلي، المنهج و الوصفي المنهج على اعتمدناالدراسة  إشكالية على للإجابة     

الذي يعتبر الخطوة الأولى الممهدة للخطوة الثانية التي لا تقل أهمية عن سابقتها و المتجسدة في بالجانب النظري 
نهج الوصفي الذي يتناسب مـع أغـراض   الدراسة الميدانية التي تشكل القيمة المضافة للبحث، فتم استخدام الم

الدراسة النظرية، و ذلك بالرجوع إلى الأدبيات المنشورة و المتعلقة بموضوع البحث من كتـب، مقـالات،   
و . مذكرات، دوريات، تقارير، منشورات، و أبحاث و دراسات مختلفة باللغات العربية، الانجليزية و الفرنسية

حيث قمنـا  إلى المنهج التحليلي كأسلوب لدراسة المتغيرات في الجانب الميداني لمعالجة الجوانب التحليلية لجأنا 
 المؤسسـات  المسؤولية الاجتماعية في واقع على للوقوفامعة من خلال استمارة  صممت بتحليل البيانات 

ي  أولا، ثم الاجتماع على أداء المؤسسات للحكم النتائج و المؤشرات أهم إلى لتوصلو ل         ،الدراسة محل
كيف لهذه الأخيرة أن تتميز عن غيرها باعتماد المسؤولية الاجتماعية خاصة في حماية المستهلك، و كيف يمكن 

  .بحماية حقوقه و الحفاظ عليها للمستهلك أن يستفيد من ممارسة المؤسسات للمسؤولية الاجتماعية

  :مصادر و أساليب جمع البيانات
  : البيانات همااعتمدت الدراسة على نوعين من 

 ...المعلومات الدولية المكتبات، الملتقيات، الات، شبكةالبيانات الثانوية و التي تم جمعها من خلال  -

المتحصل عليها من المؤسسات بعض الوثائق الموزعة،  ستماراتلااو البيانات الأولية التي تحصلنا عليها  -
 .ء الأقسام المؤسسات محل الدراسةمع المدراء و رؤساالمعمقة  لمقابلاتمحل الدراسة، ا

الإنتاجية، و لتكتمل الصورة أمامنا ارتأينـا زيـارة بعـض     لمؤسساتل الميدانية الزيارات فضلا عن -
الدفاع عن المستهلكين و حماية حقوقهم  و الهيئات الحكومية التي من ضمن مهامها الأجهزة الإدارية

  ).الواقعة بالغرب الجزائري(لتجارة بولاية سعيدة و المديرية الولائية  ل المديرية الجهوية : مثل
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  :الدراسة حدود
   :الحد الموضوعي -
من مؤسســات إنتاجيــة لعاملين في اد الأفرالتي تضمنت ا ولبشرية ود الحدا فيسة رالدود احد تمثلـت      

 المؤسسـات  نفـس و من ناحية ثانية مستهلكين  و عملاء مساعديهم وبهم انوو رؤساء الأقسام ولمديرين ا
  .المبحوثة
  :الحد المكاني -

ولاية سـعيدة الواقعـة في الغـرب    كل من المديرية الجهوية و الولائية للتجارة  ب تتناول الدراسة الميدانية     
مؤسسـات اقتصـادية    06بالإضافة إلى و ذلك دف التعرف على دورهما في حماية المستهلك،     الجزائري

  .الولايةفي نفس  إنتاجية متمركزة

 :الحد الزماني -

حيث حاولنا  2013 جوانإلى غاية  2013 فبرايرالممتدة من  الزمنية على الفترة تقتصر الدراسة الميدانية     
             خلال هذه الفترة التعرف على طبيعة و نشاط المؤسسات محل الدراسة، كما قمنـا بتوزيـع الاسـتمارات    

  .و استرجاعها

  :صعوبات الدراسة
أهم لذا فإن من ، و هي تختلف لدى كل باحث، بحث علمي تعترض طريقه صعوباتأي ما من شك أن      

 : في إنجاز هذا البحث هيـنا الصعوبات التي اعترضت
نــا كانت موزعة في مصادر مختلفة مما أخذ م، من أجل هذا البحثاســتقيناها ن المعلومات التي ا - 

 . الوقت الكثير
ــدلم ا أنن غير، سعة هذا الموضوع و تشعبه -  في سبيل أن يكون هذا البحث في الصورة ، خر جهدان

  .العلمية و المنهجية الناحيتينمن ، التي يتطلبها البحث العلمي
قلة الدراسات المتعلقة بموضوع المسؤولية الاجتماعية و حماية المستهلك خاصة التي تتناول حالـة   -

 .الجزائر
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  :منهاو موقع الدراسة الحالية  السابقة الدراسات
مما لا شك فيه أن الإلمام بأي بحث علمي يتطلب الرجوع إلى الدراسات السابقة دف التعـرف علـى         

المصطلحات و المفاهيم الجوهرية و الإلمام بالنقاط الأساسية و رسم الطريق الصحيح الذي يوصلنا إلى النتيجـة  
عرضا لأهم الدراسات السابقة التي أجريت حول  قدمناالمرغوبة و يمكننا من تحقيق الأهداف المرسومة، لذلك 

الموضوع بشكل عام و الأبعاد التي يحملها في طياته بشكل خاص، سواء ما أنجز منها على الصعيد العـربي أو  
الأجنبي، و ذلك دف تدعيم أهمية الموضوع من خلال هذه الدراسات التي أجريت في مجتمعـات مختلفـة و   

  .لمنهجية و مقارنة نتائجها بتلك التي تمخضت عنها الدراسة الحاليةالاستفادة من إجراءاا ا
  :الدراسات باللغة العربية .1

  الأداء التوجه بالتسويق و ولية الاجتماعية وؤلمسبا الالتزام العلاقة بين" غاالآ إبراهيممروان سليم 
  .2007، أطروحة دكتوراه، جامعة أسيوط، مصر،"في المؤسسات الصناعية بغزة

الصـناعية في فلسـطين بالإيفـاء     المؤسساتالتعرف على طبيعة العلاقة بين التزام  إلىت الدراسة هدف
، التعرف على مدى المؤسساتبمسئوليتها الاجتماعية وعلاقة ذلك بالتوجه بالتسويق والأداء لدى تلك 

اتجاهات المـديرين   الصناعية لأهمية الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية و الكشف عن المؤسساتإدراك إدارة 
  .الصناعية نحو الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية و تطبيق فلسفة التوجه بالتسويق المؤسساتب

 المؤسسـات هناك اختلافات جوهريـة بـين    : التالي في تمثلت الدراسة توصلت إليها  التي النتائج أهم
ة منتجاا، وتبعـا لحجـم تلـك    الصناعية من حيث التزامها بالمسئولية الاجتماعية، وذلك تبعا لطبيع

إلا أن النتائج أشارت إلى عدم . ، سواء كان ذلك الحجم متعلق بعدد العاملين أو بقيمة أصولهاالمؤسسات
من حيث التزامها بالمسئولية الاجتماعية والـتي تعـزى    المؤسساتوجود اختلافات جوهرية بين تلك 

  .لدرجة المنافسة التي تتعرض لها
الصناعية بالمسئولية الاجتماعيـة، وبـين تـبني تلـك      المؤسساتط معنوية بين التزام وجود علاقة تراب

 . لفلسفة التوجه بالتسويق المؤسسات
الصناعية بمسئولياا الاجتماعية، وبين الأداء المالي لتلك  المؤسساتتوجد علاقة ارتباط معنوية بين التزام 

  .ه القضايا الاجتماعية أو البيئية أو تجاه العاملين، سواء كان هذا الالتزام الاجتماعي تجاالمؤسسات
وجود علاقة بين المسئولية الاجتماعية تجاه القضايا الاجتماعية والبيئية، وبين كلا من معدل العائد على 

كذلك . المبيعات الاستثمار ومعدل العائد على الملكية فقط ، ولم تظهر أي علاقة مع معدل العائد على
وجود علاقة بين تـبني   عدمرض السابع ما جاء من نتائج في الفرض الخامس والمتعلق بأكدت نتائج الف

  .الصناعية لفلسفة التوجه بالتسويق وبين أدائها المالي المؤسسات
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 على اوانعكاسا للمنظمات الاجتماعیة للمسؤولیة التسویقیة الأبعاد "فؤاد محمد حسين حمدي 
 المصنعة المؤسسات من عينة في والمستهلكين المديرين من عينة ءلآرا تحليلية دراسة لكتهالمس رضا

  .2003،المستنصرية الجامعةأطروحة دكتوراه، "  اليمنية الجمهوري في الغذائية للمنتجات
، فلسـفة المسـؤولية    الـيمن  في معرفة مدى التزام منظمات المنتجة للسلع الغذائية إلىهدفت الدراسة 

 ومدى المستهلك، رضا درجة تحديد إلى أيضا هدفت كما، ى رضا المستهلكالاجتماعية و الانعكاس عل
  .كمستهلك حقوقه تجاه المؤسسات تلك ا تقوم التي للأنشطة تقييمه

 المتغيرات تجاه الدراسة عينة المؤسسات التزام درجة ان: التالي في تمثلت الدراسة أشرا التي النتائج أهم
 مـا  حول المستهلكين رضا إن، الفرضي الوسط من قليلا أعلى كانت ةالاجتماعي للمسؤولية التسويقيه

 ،إن الغذائية المنتجات على المثبتة بالأسعار المؤسسات التزام عدم، ضعيفا كان المؤسسات تلك به تقوم
 ،حق التعويض ،حق المعلومات على الحصول ،حق الرأي سماع حق( من كلا تعط لم المبحوثة المؤسسات

  .كافيا هتماماا) صحية بيئة في العيش
الأخلاقية التسويقية للمسؤولية الاجتماعية كما يدركها المستهلك  الأبعاد" ياسمين حجاوي

  .2011جامعة النجاح الوطنية، فلسطين، ،"الفلسطيني
دف هذه الدراسة إلى التعرف إلى الأبعاد الأخلاقية التسويقية للمسؤولية الاجتماعية كمـا يـدركها   

فقرة تم توزيعها ) 23( استبانه مؤلفة منومن اجل تحقيق ذلك استخدمت الباحثة , المستهلك الفلسطيني
  .ن المستهلكين في مدينة نابلسم) 500(على عينة مؤلفة من 

صدق الأسعار المثبتة على المنتجات يؤثر على نظرة المسـتهلك  : تبين من نتائج التحليل أن البعد الأول 
 نسـبة كـبيرة   وهـي %) 76(الفلسطيني للأبعاد الأخلاقية للمسؤولية الاجتماعية بنسـبة بلغـت   

وضوح المعلومات الظاهرة على غلاف المنتجات يؤثر على نظـرة المسـتهلك   : اتضح أن البعد الثاني و 
 وهـي نسـبة كـبيرة   %) 84(الفلسطيني للأبعاد الأخلاقية للمسؤولية الاجتماعية بنسـبة بلغـت   

طيني للأبعاد الأخلاقيـة  صدق الرسائل الترويجية يؤثر على نظرة المستهلك الفلس: تبين أن البعد الثالث و
ــت   ــبة بلغـ ــة بنسـ ــؤولية الاجتماعيـ ــبيرة %) 77(للمسـ ــبة كـ ــي نسـ  وهـ

صدق المعلومات التي يقدمها البائع يؤثر على نظرة المستهلك الفلسطيني للأبعـاد  : أن البعد الرابع وتبين
ــت     ــبة بلغ ــة بنس ــؤولية الاجتماعي ــة للمس ــبيرة  %) 81(الأخلاقي ــبة ك ــي نس  وه

في تنمية اتمع يؤثر على نظرة المسـتهلك الفلسـطيني    المؤسسةمساهمة : امسكما اتضح أن البعد الخ
ــة بنســبة بلغــت  ــة للمســؤولية الاجتماعي  وهــي نســبة كــبيرة%) 81(للأبعــاد الأخلاقي

كما تبين من التحليل أن درجة الأبعاد الأخلاقية التسويقية للمسؤولية الاجتماعية كما يدركها المستهلك 
 ).4.32(إلى ) 3.72(فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عليها ما بين. ت كبيرةالفلسطيني ككل كان

إن المسؤولية الاجتماعية لابد أن تصاحب بأخلاقيات تسويقية حيث أنه يجب : التوصيات أهموكان من 
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أن يتحمل المسوقين مسؤوليات نتائج أعمالهم وان تكون جميع أعمالهم وتصرفام وقرارام لخدمة كل 
التجارية العاملة في مجال السـلع   المؤسساتضرورة التزام و  .ات المستفيدة من خدمام ومنتجامالجه

  .الغذائية بصدق الأسعار المثبتة على المنتجات
إطار مفاهيمي لأخلاقيات التسويق والمسؤولية الاجتماعية في منظمات " الطائي حميد عبد النبي
لعلوم ؤتمر العلمي الدولي السنوي السادس لكلية الاقتصاد وابحث مقدم إلى الم، "الأعمال الخدمية 

  .2006، جامعة الزيتونة الأردنية الأهلية،"أخلاقيات الأعمال ومجتمع المعرفة"الإدارية 
المسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمال  وضع إطار مفاهيمي لأخلاقيات التسويق ول هدفت الدراسة

الأخلاقيات تعد مؤثر بيئي للتسويق يتوجب على منظمـات الأعمـال    توصل الباحث إلى إن. الخدمية
كما . الترويج بشكل خاص إستراتيجيات التسعير و الانتباه إليه عند صياغة الإستراتيجيات التسويقية و

العلاقات  و) 7Ps(توصلت إلى أن أخلاقيات التسويق تلعب دورا واضحا في المزيج التسويقي الخدمي 
منظمات الأعمال الخدمية وزبائنها، والتوجه نحو معرفة وتشخيص رغبات وحاجات الزبائن التبادلية بين 

الحاجات للوصول إلى تفعيل مفهوم الخدمة المفصلة على مقاس  هذه الرغبات و لطرح خدمات تتلاءم و
  .(Customization)الزبون أو ما تسمى بالزبونية 

مـن منظمـة    تسويق والمسؤولية الاجتماعية لكـل ال ضرورة فهم التداخل بين أخلاقياتبالإضافة إلى 
بينما يطمح الزبون لأن يكـون   إلى تحقيق الربحية المؤسسةالأعمال والزبائن واتمع معاً، حيث تسعى 

  .للمجتمع Welfareوأخيراً لا بد من أن تتحقق الرفاهية . عن الخدمات التي انتفع ا راض
  يةالتجار البنوك في املينالع إدراك ىمد" يم شفيق ابراه حمد راشد، حداد،و الغدير

 ،")الأردن في ريةالتجا البنوك على ميدانية دراسة(لاجتماعي ا يقالتسو لأنشطة
  .2004 ، العدد ثامن،ال لدالمج ،وم التطبيقيةـللعل دنيةالأر المجلة

 ـل دنالأرفي  يةفي البنوك التجار العاملين إدراكى مدالتعرف على  إلىف هذه الدراسة د  و مفهومـ
العلاقات تعزيز ي ـف جتماعيالا يقودور التسو الاجتماعي يقالتسو أنشطة و الاجتماعي يقالتسو أهمية
على أهمية المفهوم  التأكيدار استمرهذه الدراسة  توصيات منو. والمجتمع المحليية البنوك التجار بين

على المجتمع  و و المتعاملين معهافيها  لينو العامعلى البنوك  ايجابية ثارآمن لما له  يقالتسو في يثالحد
        و استراتيجيات تسـويقية تضـع خطـوات    و خططعمالية  خلال وضع برامج منذلك  عام وبشكل 

 أنل ضـأف بشكل التجاريةالبنوك  تدرك أنالضروري  و لأنه من، هذا المفهوم لتنفيذفعلية  و إجراءات
 تبني

 ـالبنوك لمجتمعها ولكن تقدمه خيريا عملا كونه من أكثرهو  مفهوم التسويق الاجتماعي عامـل  ه ـ
على الأربـاح   زيادة و تؤدي إلىالبنك  مصلحة تخدم بالتاليو زيادة استقطاب العملاء إلى يؤدي تنافسي

افع عنها أن تدالبنك  إدارة تستطيع مبررة تكلفةهي  تكاليف منهذه البنوك  تتكبده ما إن يلالمدى الطو
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 مـن وغيرها  عـوالتوزي يجالترو تكاليف مثلفي ذلك  مثلها ميةالجمعية العمو أعضاء المالكين و أمام
  .    جمهور الزبائنللبنك لدى  جيدة سمعة ءبنا إلى تؤدي كواالتكاليف 

 لمستحضرات المنتجة كاتللشر يقالتسو في جتماعيةالا المسؤولية تبني واقع "وفاء التميمي
 ،")لالتجمي مستحضرات انتاج مجموعة من مديري شركات آراء لىع اسة ميدانية مبنيةدر( لالتجمي

  .2010، 3، العدد6الة الأردنية في إدارة الأعمال، الد 
 الاجتماعيـة  للمسؤولية الأعمال تبني منظماتواقع  عن الكشف محاولة هو للدراسة الرئيسي الهدف أن
  .لالتجمي لمستحضرات المنتجة ؤسساتالممديري الوظائف الرئيسية في  نظر من وجهة التسويق في
 دلالة ذات علاقة جودوو يق،التسو في جتماعيةالا للمسؤولية تبني جودو إلى الدراسة نتائج أشارت وقد

 عيةجتمـا الا المسؤولية تبني أنماط من نمط كل مع يقالتسو في جتماعيةالا المسؤولية تبني إحصائية بين
  .لالتجمي المنتجة لمستحضرات كاتللشر

 الملتقى العربي الثاني، التسويق في الوطن العربي،" التسويق بالعلاقات" الهام فخري أحمد،حسن 
  .2003الفرص و التحديات، الدوحة، قطر،

تناولت هذه الدراسة مجموعة من الموضوعات ذات العلاقة بمفهوم التسويق بالعلاقات،  و بشكل نظري 
التعريف الافتراضات و المرتكزات التي يقـوم عليهـا   المفهوم : لبعض ما كتب في أدبيات التسويق منها

مفهوم التسويق بالعلاقات، متطلبات و آليات تطبيقه، المنافع المتحققة من تبني هذا المفهوم، إضـافة إلى  
كما تم استعراض موجز لبعض الدراسات . بعض استراتيجيات الاحتفاظ بالعملاء و التعامل مع شكواهم

  .فتراضات التي يقوم عليها مفهوم التسويق بالعلاقاتالسابقة التي اختبرت الا
و خلصت الدراسة إلى أن التسويق بالعلاقات يركز على الاتصال الدائم و المستمر مع العملاء، و تقديم 
القيمة المضافة لهم، من خلال فهم و إدراك حاجام و مشكلام، و العمل على حلها و تقديم الخدمات 

منتجات، و العمل الدائم و الدؤوب على مواكبة توقعات العملاء، مع التركيز على أن الإضافية المرافقة لل
  . المؤسسةصيانة العلاقة مع العملاء هي مسؤولية مشتركة لجميع العاملين في 

 على المنتج إبداع إنعكاسات" الجرجري شيخو خليل السمان، خضر سعدون أحمد ثائر الدكتور
والمستلزمات  الأدویة لصناعة العامة المؤسسة في استطلاعیة اسةدر-للمستهلك  الحمایة تحقیق

  .الموصل جامعة ،2012 لسنة 34 مجلد 110 العدد الرافدين تنمية" نینوى  في الطبیة
 المسـتهلك  ةيحما و مستقلا، امتغیر فهبوص المنتج إبداع موضوع النظري إطارها في الدراسة تناولت

 منتجـات  تقـدیم و  القائمة، المنتجات تطویر ( الأول البعد تضمن حیث معتمدا متغیرا فهبوص
 علـى  الحصـول  و بالأمـان، ( والمتمثلة هلكللمست الثمانیة الحقوق( الثاني البعد وتضمن ،)جدیدة

 تـأمین  و التعویض، و التثقیف، و المستهلك، رأي إلى الاستماع و        ،الاختيار و المعلومات،
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 )وسلیمة صحیة بیئة في العیش و الرئیسة، الحاجات
 حمایة في المنتج لإبداع الأثر و الارتباط علاقات توضیح تضمن فقد الدراسة من المیداني الجانب أما

 مشكلة كزتر إذ .المبحوثة المؤسسات مستوى على وحدودها العلاقة هذه مضامین بیان و المستهلك
 مـع  یتوافـق  بما وذلكستهلك الم حمایة ز تعزی في المنتج إبداع وتأثیر ارتباط مدى على الدراسة
 القطـاع  اختیار تم كما الأخلاقیة، و الاجتماعية المسؤولیة تحقیق في المتمثلة و المؤسسة أهداف

 تم التحلیل نتائج ضوء وفي الدراسة، لًإجراء میدانا نینوى محافظة في الخاص و        العام الصناعي
 :أهمها من ،الاستنتاجات من مجموعة إلى التوصل
 .المبحوثة المؤسسات فيستهلك الم وحمایة المنتج إبداع بین معنویة ارتباط علاقة وجود .1
  .المبحوثة المؤسسات فيستهلك الم حمایة في المنتج لإبداع معنوي تأثیر وجود  .2

  حلب مدینة في العاملة الصناعیة المؤسسات في الاجتماعیة المسؤولیة تبني" الخشروم ، محمد
  "المدراء من لعینة میدانیة دراسة

  .الموصل جامعة ،2012 لسنة 34 مجلد 108 العدد الرافدين تنمية
 مجتمعـة  الاجتماعیة المسؤولیة لأبعاد الصناعیة المؤسسات تبني مدى قياس إلى البحث هذا دفيه
 المؤسسـات  علـى  بالتطبیق ذلك و ،)الاقتصادیة و الخیریة البیئیة، و القانونیة و الأخلاقیة(

 في شركة  120  على وزعت استقصاء استمارة تصمیم تم الهدف الهذو  .حلب في ملةالعا الصناعیة
 لغرض .تقریبا % 88 بنسبة استمارة 104 واستردت المیسرة، العینة قةبطری  اختيارها تم حلب

 توزیـع  و Cronbach's Alpha  معامل إیجاد وتم SPSS 18برنامج استخدم البیانات، تحلیل
 التبـاین  وتحلیل الوصفیة، الإحصاءات وبعض المئویة، النسبة و العدد حیث من العینة مفردات
 تباینا هناك أن لىا التوصل تم و T – Test  تحلیل كذلك و One –Way ANOVA  الأحادي

 طبیعـة  بحسب وذلك مجتمعة، ةيالاجتماع المسؤولیة لأبعاد ستهاممار في الصناعیة المؤسسات بین
 المؤسسـات  بـین  ضـح وا تباین هناك لیس نهأ إلا  .المؤسسة عمر بحسب الأمر كذلك و ،لهاعم

 وتبین .تصنیفها درجة بحسب وذلك مجتمعة، الاجتماعیة المسؤولیة لأبعادتها ممارس في الصناعیة
 في المتمیـزة  و الرائـدة  المؤسسـات  بین و المدروسة المؤسسات بین تباینات توجد لا أنه أیضا
  .الاجتماعیة للمسؤولیات تهاممارس
 عنها والإفصاح العراقية الصناعية للشركات الاجتماعية المسؤولية إدراك" هاتف  لحسين عبدا مجيد
و              الإدارية للعلوم القادسية  المحاسبي، المحور" ميدانية دراسة الخارجية المالية التقارير في

  2006 لسنة   4 العدد ،8 دلا الاقتصادية
 الاجتماعية مسؤوليةلل اقيةرالع الصناعية المؤسسات إدارات إدراك مستوى انبي إلى الدراسة هذه هدفت

 الماليـة  اهتقارير في المسؤولية ذهه عن المؤسسات ذهه إفصاح مستوى بيان كذلك و  المؤسسات ذهله



27 
 

 :التالية ةلالأسئ ىلع للإجابة تسعى بذلك يه و    الخارجية
       المؤسسات ذهله الاجتماعية مسؤوليةلل قية العرا عيةالصنا المؤسسات إدارات إدراك مستوى وه ما.1
 ؟ كينهلالمست لين،العام اتمع مع التفاعل البيئة مجالات في ذلك و
 تدني أسباب يه ما و الخارجية؟ المالية التقارير في المسؤولية ذهه عن الحالي الإفصاح مستوى هو ما .2

 الإفصاح؟ ذاه مستوى
 من الدراسة اليهع أجريت التي العينة تكونت و اله زمةلاال البيانات لجمع بياناناست الدارسة في استخدم

لطة مخت ة،عام( ثةلاالث اعاتطالق من و صناعية شركة 30 لــ يالالع و ىطالوس الإدارات من فردا 78
 فـس ن في و مهمسـاعدي  أو الماليين المديرين من الثاني ستبيانلال فردا 30 و الأول ستبيانللا صةخاو 

 المعيارية افاترالانح و الحسابية اتطالمتوس و المئوية النسب باستخدام البيانات يللتح تم قد و المؤسسات
 :يلي ما النتائج رتهأظ و
 .الأربعة االات في الاجتماعية اهمسؤوليت عال بشكل و تدرك المؤسسات ذهه إدارات إن. 1
  الخارجية المالية اهتقارير في لاجتماعيةا اهمسؤوليت عن الصناعية المؤسسات إفصاح تدني. 2
 حكومية أو نيةهم يماتلوتع أنظمة وجود عدم و الاجتماعية المسؤولية ومهمف تحديد عدم نتيجة ذلك و
 ــذل ءضو في و .اال ذاه في العرض وبلأس و ريقةط تحديد عدم عن لافض بذلك زملت  فقـد  ـك

 نياهم اهامزال و العراقية الصناعية شركاتلل الاجتماعية المسؤولية مجالات تحديد يتم نأب الدراسة أوصت
 المالية التقارير في اهعن العرض وبلأس و ريقةط تحديد كذلك و، المسؤولية ذهه عن بالإفصاح وحكوميا
 .المؤسسات ذهله الخارجية
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  :الدراسات باللغة الأجنبية - ب

Bert van de Ven   " An Ethical Framework for the Marketing of Corporate 
Social Responsibility" Journal of Business Ethics,  

Volume 82, Issue 2, October 2008. 
 المؤسساتإلى تطوير إطار عمل أخلاقي لتسويق المسؤولية الاجتماعية للشركة، أن  الدراسةهدفت 

التي تتمتع علامتها بسمعة قوية لدى الزبون يجب عليها أن تستخدم مبادراا للمسؤولية الاجتماعية لتحقيق 
أن تدعم  المؤسسةة معينة على وانه لتحقيق أهداف تسويقي. أهدافها التسويقية وغيرها من الأهداف المباشرة

أن لا تحاول أن  المؤسسةغاية أو عمل يكون له ارتباط مباشر مع جوهر قيمها ومزاياها التنافسية، وأنه على 
  .تخفي بأا تستفيد من مبادراا في المسؤولية الاجتماعية

Shutterjee Sudeep "Do Successful Companies Value Social Responsibility and 
Ethics in Marketing in India?  "   

International  Marketing  Conference on Marketing and Society    2007 . 
الناجحة في الهند تقدر مفهوم المسؤولية الاجتماعية  المؤسساتهدفت هذه الدراسة إلى اختبار ما إذا كانت 

الناجحة في الهند تقدر مفهوم المسؤولية  ؤسساتالمو الأخلاقية للتسويق و توصلت الدراسة إلى أن كانت 
الاجتماعية و الأخلاقية للتسويق و في أكثر من مجال منها الإعلان و التسعير و الإنتاج و غيرهـا و مـن   

و تطبيق المواطنـة التسـويقية    المؤسساتتوصيات الدراسة انه يجب مراعاة هذا المفهوم و تطبيقه في كافة 
  .أيضا

  
Cristina Mele  "The synergic relationship between TQM and marketing in 

creating customer value”  
Managing Service Quality, Vol. 17 Issue 3, 2007 

  .هدفت هذه الدراسة لتحليل العلاقات بين التسويق و الجودة في عملية إيجاد القيمة
  :و من أهم النتائج التي توصل إليها الباحث ما يلي

 .تمثل إدارة الجودة الشاملة القاعدة اللازمة لتحقيق إمكانات التسويق
يعتبر كل من التسويق و إدارة الجودة الشاملة مكملان لبعضهما البعض و يشتركان في إدارة فاعلة لعمليات 

 .إيجاد القيمة
يلعب التسـويق دورا  السوق و معرفة الزبائن، و لذلك  أصبح التسويق يلعب دورا بارزا فيما يتعلق بتفاعل

بالتالي فان كل من إدارة . لإيجاد قيمة حقيقية لزبائنها المؤسساتمسهلا و هاما في إطار الجهود التي تبذلها 
 . الخاصة بالزبائن المؤسسةالجودة الشاملة و التسويق يشتركان بشكل مؤثر في حماية و تطبيق إستراتيجية 
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Gladson Nwokah “Total Quality Marketing and Impression Management for 
Effective Insurance Marketing”,  

International Research Journal of Finance and Economics, Issue 38, 2010 
إلى اختبار نظرية إدارة الجودة التسويقية من حيث   تطبيقها في شركات التأمين و  هدفت هذه الدراسة
  .فة لجودة التسويقاختبار الأبعاد المختل

ليست قابلة للتطبيق بعد مع ظهور  المؤسساتو توصلت الدراسة إلى أن ممارسات التسويق التقليدية في هذه 
و تصحيح بعض المفاهيم الخاطئة بواسطة إدارة الجودة التسويقية و التي تسعى . فلسفات التسويق المعاصرة

خلق قيمة مضافة لإرضاء حاجات الزبائن في المرة إلى تأسيس علاقات طويلة الأمد بالزبائن عن طريق 
    .الأولى و كل مرة

Peggy Simcic “Corporate social responsibility and cause-related marketing: 
 an overview”  

International Journal of Advertising, Issue 20, 2001. 
لها في  المؤسسات استخدام و كيفية الاجتماعية المسؤولية موضوع في البحث إلى هدفت هذه الدراسة

  .التسويقية الأنشطة
  :و خلص ت الدراسة الى ان

  .الاجتماعية الاحتياجات تلبية إلى دف إجراءات هي للشركات الاجتماعية المسؤولية
  .للقياس قابلة نتائج يولد و هذا الاستثمار تتطلب للشركات الاجتماعية المسؤولية
  .السمعة و بناء العملاء ولاء لزيادة الاتص أداة التسويق

Isabelle Maignan  “A stakeholder model for implementing  
social responsibility in marketing”  

European Journal of Marketing, Vol. 39 Issue 9/10,2005. 
 الاجتماعية المسؤولية لتنفيذ حةالمصل بين أصحاب و متوازن متكامل إطار و توفير لفهم هدفت هذه الدراسة

 .التسويق مجال في للشركات
  :و خلصت الى

  .بخطوة التسويق خطوة منظور من للشركات الاجتماعية المسؤولية لتنفيذ ج توفير
  .للتنفيذ بديلة مقاربات و كذلك المؤسسات في المنهج المقترح مدى يمكن تطبيق أي إلى لدراسة فرصة توفير
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Figueroa Agosto, Manuel Enrique “Analysis about the Customer Perception 

Around The Investment And Implementation of Corporate Social 
Responsibility Programs From Franchising Fast Food Restaurants in the 

Northeast Area of Puerto Rico”  
Dissertation, PHD, Turabo University (Puerto Rico), 2011. 

     .السریع الوجبات مطاعم في الاجتماعیة للمسؤولیة الزبائن مدركات قیاس إلى الدراسة هدفت هذه
 و الاقتصـادیة  المسـؤولیات  جوانـب  بعض في الزبائن مدركات بین تطابقا هناك أن إلى توصلت و

  الأخلاقیة
  .المستفیدین على تؤثر ذلك إطار في و الخیریة، و القانونیة و 

Panwar Rajat, “Consumers' and Leaders' Perspectives: Corporate Social 
Responsibility as a Source” of a Firm's Competitive Advantage,  

A Dissertation PHD, Oregon State Uni. 2009. 
 في ذلك أثر و الاجتماعیة المسؤولیة ممارسة على المؤسسة قدرة بین العلاقة معرفة إلى الدراسة عمدت

 وقـادة  الزبـائن  نظـر  وجهتي بین الفروق ومعرفة ،تابعا متغیرا وصفهاب انیة التنافسیة المیزات
 و المؤسسـات ب المتعلقّة القدرة أن إلى الدراسة وتوصلت النظر، وجهات بین مقارنة إجراء عبر المؤسسات

 دلالـة  ذات علاقة هناك أن تبین و .التنافسیة للمیزة مصدرا بوصفها فعالیة أكثر المسؤولیة ممارسة
 و التنافسـیة،  المیـزة  بین و الاجتماعي للدورتها ممارس و        المؤسسات إمكانات بین احصائیة

 .أعلاه النظرجهات و بین الفروق معنویة أثبتت
  

و ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة هو جمعها بين درجة التزام المؤسسات بالمسؤولية الاجتماعية 
لبيئية بما فيها احترام أخلاقيات التسويق و معايير الجودة و علاقتها  بمدى توفر حقوق المسـتهلكين و  و ا

رضاهم عن ما تقدمه هذه المؤسسات و الذي يعتبر في نفس الوقت ميزة تنافسـية لهـا، كـذلك تنـوع     
مجتمع الجزائري المؤسسات محل الدراسة التي اشتملت مؤسسات عامة، خاصة و مختلطة، و التي تنتمي لل

 .الذي يختلف عن اتمعات التي تمت فيها الدراسات السابقة
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  :هيكل الدراسة
  :إلى الفصول التالية الدراسة بتقسيم قمنا الموضوع أهداف بناءا

 حيث حاولنا من خـلال المبحـث الأول   المسؤولية الاجتماعية،  حوليتناول مفاهيم  :الأول الفصل
ويتناول مفهوم وطبيعـة المسـؤولية    للمؤسسات ولية الاجتماعية ؤظري للمسالإطار النالتعرف على 
المساندة  المختلفة حول المسؤولية الاجتماعية و الآراء  وجهات النظر وها  تطورنشأا و ، الاجتماعية 

، أما المبحث الثاني فقد خصص لشرح كيفية  مجالات وحدود المسؤولية الاجتماعية و منها و المعارضة
ظيم العائد المادي و المعنوي من خلال الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية أين ذكرنا  المزايا الناتجـة عـن   تع

اتجاه كل من المورد البشري، المساهمين، اتمع المحلي، البيئـة،   المسؤولية الاجتماعيةالتزام المؤسسات ب
ير قمنا باقتراح إستراتيجية بالاعتماد على  و المستهلكين، و في الأخ     و العملاء  الموردين، المنافسين،

  .عدة دراسات و ذلك لتسهيل تبني المؤسسات للمسؤولية الاجتماعية
 ربط متغيري الدراسة، حيث عرضـنا في المبحـث الأول  حاولنا من خلال هذا الفصل  :الثانيالفصل 

ب اتسـاع الموضـوع و   و حاولنا الالتزام بالجانب الاقتصادي فقط بسب حماية المستهلكمفاهيم حول 
حمايـة المسـتهلك في الـدين    كما شرحنا معنى ، ارتباطه بعدة ميادين و التي من بينها الجانب القانوني

 ، مجـالات الإخـلال بحقـوق   ينالإسلامي، التطور التاريخي لحركة حماية المستهلك، حقوق المستهلك
دور ممارسة المسؤولية حاولنا تبيين ل هذا الفص في المبحث الثاني منو  ...تهمآليات حماي ين والمستهلك

و ما جاء به  البند   ISO26000 و بشكل خاص المواصفة القياسية  في حماية المستهلك  الاجتماعية
 في الأخير حاولنا الـربط  و و حماية المستهلكين التوجه بالتسويقكذلك جمعنا بين ، المتعلق بالمستهلكين

   .حماية المستهلك و في المؤسسات الجودةتطبيق معايير بين 
بعد التطرق في الفصول السابقة إلى المفاهيم النظرية ذات الصلة بالدراسة، حاولنـا  في   :الثالثالفصل 

هذا الفصل إعطاء نظرة حول واقع الموضوع في الجزائر، فتم تسليط الضوء في المبحـث الأول علـى   
اصة  منها و العامة، في المبحث الثاني مـن  المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية  الجزائرية الخ

الفصل قمنا بتقديم لمحة مختصرة حول آليات حماية المستهلك في الجزائر و الأطـراف المسـؤولة عنـها    
بسيط، ليتم في الأخير عرض أهـم  فتعرضنا لدور كل من المديريتين الجهوية و الولائية  لسعيدة كمثال 

  .ذا االالتحديات التي تواجهها الجزائر في ه
و في المبحـث   محل الدراسة، الإنتاجية لمؤسساتل عام تقديمتناولنا في المبحث الأول  :الرابعالفصل 

، المسـتعملة  عينة الدراسة، الثاني عرضا و تحليلا لنتائج الدراسة الميدانية، حيث تم وصف أداة الدراسة،
  .بين متغيرات الدراسةو نوعيتها لعلاقة ثم توضيح ا الأساليب الإحصائية عن طريق بعض تحليل البيانات
  .بعض التوصيات ثم فتح آفاق لدراسات مستقبلية مقترحة نتائج الدراسة، تقديم تمو في الأخير 
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  :ولالفصل الأ
 .الإطار النظري للمسؤولية الاجتماعية

  
  

  .المسؤولية الاجتماعية عموميات حول: المبحث الأول
  .جتماعيةالمسؤولية الا مفهوم :المطلب الأول
  .لمسؤولية الاجتماعيةا أبعاد و مجالات :المطلب الثاني

  
  .المسؤولية الاجتماعية ميزة إستراتيجية خالقة للقيمة: المبحث الثاني
  .تقرير الأداء الاجتماعي للمؤسسة الاقتصادية :المطلب الأول
  .تعظيم تنافسية المؤسسة بفضل المسؤولية الاجتماعية :المطلب الثاني
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  :مقدمة الفصل الأول

زادت الضغوط على المؤسسات للأخذ بمبدأ المسؤولية الاجتماعية اتجاه اتمع الذي تنمو فيه و أصبح من 
ضمن أهداف المؤسسات أهداف ذات بعد اجتماعي ترمي لأن تكون المؤسسة عضوا فاعلا في اتمع الذي 

ؤولة عن ممارساا و انجازاا الاجتماعية التي  تسير جنبا إلى تعمل فيه ، و من هنا لابد أن تكون المؤسسة مس
  .جنب مع ممارساا الاقتصادية

المسؤولية الاجتماعية القضية الأكثر اهتماما و التي تشغل  إدارات الأعمال في الوقت الحاضر، و خصوصا بعد ف
لات التي يعاني منها اتمـع، و الـتي   الدعم المعنوي  و الإنساني الذي قدم لها، حيث  هناك الكثير من المشك

  انعكست  على مجالات شتى من الحياة اليومية للإفراد، و هذا دليل على ضعف كفاءة الأنظمة الإدارية السابقة 
لكـن الإدارة  ،  و تفاقم المشكلات و تحملها المسؤولية اتجاه اتمـع  و قدرا على تفادي و التقليل من  نمو 

ي التي تستطيع مواكبة التطور ، و التي تعي تماما أن الازدهار اليوم لا يعني ضمان المستقبل ، الناجحة اليوم  ه
  .إن لم تتفاعل مع البيئة و اتمع  و متغيراما

 نتناول الإطار العام للمسؤولية الاجتماعية الـذي شمـل  ارتأينا في البداية أن لذا قبل التعمق في هذا الموضوع 
المقدمـة مـن    اتأهم التعريف نالمسؤولية الاجتماعية للإلمام بالمراحل التي مرت ا، ثم عرضالتطور التاريخي ل

بعدها عناصر، مجـالات، أنشـطة المسـؤولية    برز الباحثين و مختلف المدارس الاقتصادية أالمنظمات العالمية و 
التي يمكن للمؤسسة اكتساا من ، بالاضافة الى عرض المزايا  الاجتماعية، أهمية الإفصاح عن الأداء الاجتماعي

  .و في الأخير  اقترحنا إستراتيجية لتبني المسؤولية الاجتماعية ولية الاجتماعيةخلال الالتزام بالمسؤ
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  المسؤولية الاجتماعية عموميات حول: المبحث الأول
  

مداخل لدراسة المسـؤولية   هناك العديد من الدراسات و الكثير من البحوث تمخض عنها اتجاهات، أنماط، أو
 ـ  هذه الأخيرةالاجتماعية منها من رفض  ا من مهام  الحكومـة إلا أارفضا قاطعا و منها من صنفها على أ 

  ...تتنصل من مهامها لتتركها لمنظمات الأعمال لتعوض النقص أو العجز في القيام بدورها
        عرضنا حجج كل من المؤيدينالاجتماعية، ثم مفهوم المسؤولية لذا خصصنا هذا المبحث لنتناول بالدراسة 

حاولنا حصر أهم مجالات و عناصر و أنشطة المسؤولية بعدها ،  و المعارضين لممارسة المسؤولية الاجتماعية
  .الاجتماعية

  
  المسؤولية الاجتماعية مفهوم:المطلب الأول

 
  : البعد التاريخي لنشأة المسؤولية الاجتماعية1.1 

لتطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية يستطيع أن يلمس تغييرات مهمة و إضافات نوعية أدت إلى إثراء  إن المتتبع
إن و ضع حد فاصل بين فترات زمنية لغرض تأشير مراحل دقيقة لتطور المفهوم غـير  . هذا المفهوم عبر الزمن

نا لتتبع نضـوج مفهـوم المسـؤولية    ممكن و ذلك لتداخل الأحداث و تأثيراا المتبادلة و بالتالي فان محاولات
الاجتماعية على ما هي عليه اليوم هي رصد لأبرز حالات الانتقال بالمفهوم من الحالة الآنيـة العملياتيـة إلى   

  .الاستجابة الإستراتيجية و من الجزئية الضيقة إلى الشمولية الواسعة
 :بر مراحل زمنية متعاقبةو ذا فإننا نرصد المراحل الآتية لتشكل إطارا لتطور المفهوم ع

و دوران العجلة الاقتصادية و تزايد حركتها المخيفة و سـيادة معـايير الربحيـة     الثورة الصناعيةمع انطلاق 
كمقياس للنجاح، كان في البدء أسبوع العمل ذي المائة ساعة عمل، ظروف العمل المأساوية، تدني الأجـور،  

ه المرحلة تشهد استترافا ذو الجماعية، تشغيل الأطفال، كما كانت هالأمراض المهنية و إصابات العمل الفردية 
كبيرا للموارد الطبيعية، و نستنتج من كلامنا هذا أن المستفيدين بالدرجة الأولى هم المـالكون و لا اهتمـام   

قوى و بداعي زيادة كفاءة استغلال الموارد و خصوصا ال.بالعاملين أو اتمع، كذلك لم يكن هناك وعي بيئي
العاملة اندفع البعض من رجال الأعمال و المالكين للمصانع لدراسة كيفية تحسين إنتاجية العاملين عن طريـق  
دراسة الوقت و الحركة مع التركيز على تحفيز العاملين بالوسائل المادية، و هنا نستطيع القول أن المنظمات قد 

و بتزايـد اسـتغلال العـاملين    .سين أجور العاملينوعت جانبا بسيطا من المسؤولية الاجتماعية تجسد في تح
 وإصابات العمل الكثيرة 

و الوفيات الناتجة عنها و كذلك تشغيل الأطفال في ظل ظروف مزرية و لد شعور بضرورة الاهتمام و إعادة 
التجارب الشهيرة التي أجريت في مصانع هوثـورن  النظر في ظروف العمل، و قد كان ثمرة هذا الشعور هو 
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راسة تأثير ظروف العمل على الإنتاج و الإنتاجية و مثل هذا نقلة نوعيـة في تطـور مفهـوم المسـؤولية     لد
 . الاهتمام بالمستفيد الأول و الأقرب للمالكين و هم العاملون أالاجتماعية حيث بد

   Henry Fordخطوط الإنتاج التي ابتكرها و مع ايار المؤسسات الصناعية التي تضخمت بسبب ظهور 
و التي ترتب عليها عدم مراعاة المسؤولية الاجتماعية كالتلوث الجوي بسبب كثرة عدد السيارات التي بدأت 
تجوب الشوارع و خصوصا نوعية الوقود المنخفضة  دون أن ننسى الاستتراف الموسع للموارد الطبيعية 

ا إلى تدخل الدولة لإعادة التوازن أدى هذ الكساد العالميكالغابات و غيرها و تسريح آلاف العاملين أثناء 
الاقتصادي لحماية مصالح العاملين تحت توصيات أفكار  الاقتصادي الانجليزي جون مينارد كيتر كل هذا أدى 

للأفكار كما كان .إلى بناء أرضية صلبة للتوجهات الأولى لتأصيل أفكار و تحديد عناصر المسؤولية الاجتماعية 
ا بارزا في تبني الكثير من عناصر المسؤولية الاجتماعية التي تخص المستفيدين دورالاشتراكية و الشيوعية 

و في . باختلاف أنواعهم خاصة بالنسبة للعاملين و ما يتعلق بظروف العمل و التقاعد و الضمان الاجتماعي 
التجسيد  شهدت المسؤولية الاجتماعية نقلة من الطرح النظري إلى مرحلة ما بعد الحرب العالمية الثانية

الواقعي، ففي بداية هذه المرحلة تم تحديد حد أدنى للأجور و إشراك العاملين في الإدارة تحت تأثير الأفكار 
الاشتراكية إلى جانب ظهور جمعيات حماية المستهلك، و تعاظم قوة النقابات و زيادة تأثيرها في قرارات 

كانت كثيرا ما تشكل قوة ضغط على الحكومات و  و ظهور جمعيات حماية البيئة التي المنظمات بشكل عام ،
من ثم على المؤسسات و بدأت الأصوات ترتفع مطالبة بدور ملزم و حقيقي للشركات في تنمية اتمع الذي 

ه المطالب و بدأت ذتعمل فيه و تحقق من خلاله الأرباح الكبيرة و بدأت الكثير من الشركات بالتعامل مع ه
تمع فارضة على نفسها التزامات أخلاقية دون أن تتخلى عن أهدافها الربحية و مع حركة تفاعل اكبر مع ا

كبر حيث لم يعد الأمر يتعلق أمفهوم المسؤولية الاجتماعية يأخذ أبعادا  أبد مطلع السبعينات من القرن الماضي
المسؤولية  بالأنشطة التطوعية أو التبرعات بل تعداه ليصبح برامج و خطط و استراتيجيات و أصبحت

رض الواقع كممارسة بحكم أالاجتماعية في هذه المرحلة أكثر نضوجا كفكرة نظرية و أقوى حضورا على 
تطوير معايير واضحة و مؤشرات قياس كمية تطلبها كثير من المنظمات الدولية خصوصا تلك التي تم بما 

كوفي "ين العام السابق للأمم المتحدة السيد أطلق الأم حلول الألفية الحاليةيسمي بالتنمية المستدامة  و قبل 
مبادرته التي تسعى إلى تفعيل دور الشركات في اتمع و التي سميت بالاتفاق العالمي الذي يضم مجموعة " عنان

مبادئ مهمة و يكرس مفاهيم التعاون بين قطاع الأعمال و اتمعات التي تعمل فيها يشمل عشرة أهداف 
و عدد من المنظمات التي تعمل في إطار  .الفساد ومكافحة والبيئة والعمالة الإنسان وقحق مجالات فيأساسية 

منظمة العمل الدولية، مكتب المفوض السامي لشؤون حقوق الإنسان، و  :منظمة الأمم المتحدة من ضمنها
 ...برنامج الأمم المتحدة للبيئة 

 
  



36 
 

  1 :و هذه المبادئ هي
  :الإنسان مجال حقوق –

  :ولالأ  المبدأ
 .واحترامها دوليا المعلنة حقوق الإنسان حماية دعم التجارية المؤسسات على ينبغي –

 :الثاني المبدأ
 .الإنسان حقوق في انتهاكات مشتركة ليست أا من التأكد عليها ينبغي –
–  
  :العمل مجال معايير –

 :المبدأ الثالث
 المساومة في بالحق الفعلي رافوالاعت الجمعيات تكوين حرية احترام التجارية المؤسسات على ينبغي –

  .الجماعية
 :المبدأ الرابع

 .الإجباري السخرة والعمل أشكال جميع على القضاء عليها ينبغي –
 :المبدأ الخامس

  .الأطفال لعمالة الفعلي الإلغاء عليها ينبغي –
 :المبدأ السادس

 .والمهن التوظيف مجال في التمييز على القضاء عليها ينبغي –
  :مجال البيئة –

 :بدأ السابعالم
 .البيئية التحديات جميع إزاء احترازي إتباع ج على التشجيع التجارية المؤسسات على ينبغي –

  :الثامن المبدأ
 .البيئة عن نطاق المسؤولية لتوسيع بمبادرات الاضطلاع عليها ينبغي –

 :المبدأ التاسع
 .هاونشر بالبيئة غير الضارة التكنولوجيا تطوير على التشجيع عليها ينبغي –
 :الفساد مجال مكافحة –

  :المبدأ العاشر
 .و الرشاوى الابتزاز فيها بما بكل أشكاله، الفساد مكافحة التجارية المؤسسات على ينبغي –

 .حول المسؤولية الاجتماعية بدأ المستهلكون يظهرون اهتمامهم 2000في عام  -
                                                             
1 http://www.csrkuwait.com/AboutCSR.aspx 
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المسؤولية وضع معايير تعني بدراسة جدوى حول  ISOبدأت المنظمة الدولية للمقاييس  2001في ماي  -
  .وجمع وجهات نظر المعنيين ا  الاجتماعية

لمهتمين مكونة من امجموعة استشارية إستراتيجية  ISOأنشأت المنظمة الدولية للمقاييس  2002في سبتمبر  -
 . للمسؤولية الاجتماعية ISOبالموضوع  لاستشارم في تكوين معايير عالمية 

ومدى خلق  ISOت هذه اموعة بالبحث في مدى الاستفادة من وضع المعايير العالمية قام 2003في فبراير  -
  .قيمة مضافة على البرامج الموجودة

نظرة شاملة  تأطلقت اموعة الاستشارية الإستراتيجية تقارير وتوصيات شاملة تضمن 2004 أفريلفي  -
 .ISOأن تؤخذ بعين الاعتبار من قبل  بيجميزت القضايا التي  المسؤولية الاجتماعيةمبادرات  عن
المتضمنة معايير  ISO 26000 مقترحا بإنشاء المعايير العالمية الجديدة  ISOرفعت  2004في أكتوبر  -

 .2008، على أن يبدأ العمل ا في الربع الأخير من العام المسؤولية الاجتماعية
  2:يمكن إن يخلص بالاتيإن الاستعراض السابق لتطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية 

 .إن التطور قد حل بشكل متدرج و عبر مراحل زمنية طويلة –
 .لا يمكن تعميم هذا التطور على كل البيئة العالمية بشكل موحد –
لا يمكن فصل التطور الحاصل في المسؤولية الاجتماعية عن التطور الحاصل في فلسفة و فكر إدارة  –

 .الأعمال بشكل عام
لمسؤولية الاجتماعية في إطار منظمات الأعمال انتقل من مفهوم بسيط مقاس يؤشر التطور كون ا –

بمعايير محدودة تخص الوضع الداخلي للعاملين بالمنظمة إلى مفهوم أكثر شمولا و اتساعا من خلال 
 .اهتمام باتمع ككل و البيئة الخارجية بمختلف شرائحها و مكوناا

ي من إطار المبادرة الآنية المنفردة الطوعية إلى إطار المنظور الشامل إن المفهوم انتقل عبر تطوره التاريخ –
 .ضمن الخطط الإستراتيجية لمنظمات الأعمال

 
 
 
 
 
 
  

                                                             
   2008،  ،دار وائل للنشر الطبعة الثانية"-الأعمال و اتمع –المسؤولية الاجتماعية و أخلاقيات الأعمال "طاهر محسن، صالح مهدي  2

  .61ص 
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   :تعريف المسؤولية الاجتماعية 2.1
للدراسات و البحوث حول المسؤولية الاجتماعية شملت " تمكين"في إحدى الدراسات التي أعدا مؤخرا شركة 

 :ه الشركاتذسعودية اتضح أن هناك ثلاثة اتجاهات لتفسير المسؤولية الاجتماعية من قبل ه شركة 100اكبر 
3  

 يضعها في إطار القيم الأخلاقية و الدينية:الاتجاه الأول. 
 يضعها في إطار التبرعات و الهبات ذات العلاقة بجمعيات معينة: الاتجاه الثاني.  
 شركة تمكنها من حل المشاكل الاجتماعيةيعتبرها إستراتيجية لدى ال :الاتجاه الثالث .  

  :و من بين التعاريف المتعددة نجد
التزام أصحاب النشاطات التجارية " :عرف البنك الدولي المسؤولية الاجتماعية لرجال الأعمال على أا  -

ناس بأسلوب بالمساهمة في التنمية المستدامة من خلال العمل مع اتمع المحلي دف تحسين مستوى معيشة ال
يخدم الاقتصاد و يخدم التنمية في آن واحد كما أن الدور التنموي الذي يقوم به القطاع الخاص يجب أن يكون 

 4"مبادرة داخلية و قوة دفع ذاتية من داخل صناع القرار في المؤسسة
التي تساهم ا المؤسسات جميع المحاولات " :كما عرفت الغرفة التجارية العالمية المسؤولية الاجتماعية على أا -

لتحقيق تنمية بسبب اعتبارات أخلاقية و اجتماعية، و بالتالي فان المسؤولية الاجتماعية تعتمد على مبادرات 
رجال الأعمال دون وجود إجراءات ملزمة قانونيا، و لذلك فان المسؤولية الاجتماعية تتحقق من خلال 

 5"و التعليم   الإقناع 
على أا التزام المؤسسة بالمساهمة في التنمية الاقتصادية، : "التعاون الاقتصادي و التنمية كما تعرفها منظمة -

مع الحفاظ على البيئة و العمل مع العمال و عائلام و اتمع بشكل عام دف تحسين جودة الحياة لجميع 
   6"هذه الأطراف

استجابة إدارة الشركات إلى التغيير ":اعية على أاو قد عرفت جمعية الإداريين الأمريكيين المسؤولية الاجتم -
في توقعات المستهلكين و الاهتمام العام باتمع على الاستمرار بانجاز المساهمات الفريدة للأنشطة التجارية 

   7"الهادفة إلى خلق الثروة الاقتصادية

                                                             
 .9،ص 2007سنة  الملتقى الدولي "المسؤولية الاجتماعية ميزة إستراتيجية خالقة للقيمة"بابا عبد القادر 3 

« GOUVERNANCE D’ENTREPRISE, ETHIQUE DES AFFAIRES ET RESPONSABILITE SOCIALE DE 
L’ENTREPRISE (RSE) » 
4  http://www.csrkuwait.com/AboutCSR.aspx 

 .4ص 2007سنة تقى الدولي المل" المسؤولية الاجتماعية أداة للاتصال و التسويق في المؤسسة الاقتصادية"شيخي محمد ،خامرة السعيد،  5

 « GOUVERNANCE D’ENTREPRISE, ETHIQUE DES AFFAIRES ET RESPONSABILITE SOCIALE DE 
L’ENTREPRISE (RSE) » 
6 Marie Françoise Cynnand et Frédérique Willard "Management Environnementale ."  

  7 .32ص  2001دار وائل للنشر الطبعة الأولى"التسويق و المسؤولية الاجتماعية "تامر ياسر البكري  
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  :بالإضافة إلى عدة اجتهادات هادفة لتعريف المسؤولية الاجتماعية منها
  8"التزام المنشاة اتجاه اتمع الذي تعمل فيه":المسؤولية الاجتماعية على أا "DURKER"عرف  -

ما هي إلا التزام المنشاة اتجاه اتمع الذي تعمل فيه :"إلى أن المسؤولية الاجتماعية " HOLMES"و قد أشار 
   الفقر، تحسين الخدمة و مكافحة التلوث عن طريق المساهمة بمجموعة كبيرة من الأنشطة الاجتماعية مثل محاربة 

 9"و خلق فرص عمل و حل مشكلة الإسكان و المواصلات و غيرها
المسؤولية الاجتماعية هي التزام متخذ القرار في انتهاج ":" ROBINS "و هناك تعريف آخر للباحث  -

  10"ته الخاصةأسلوب للعمل يؤمن من خلاله حماية اتمع و إسعاده ككل فضلا عن تحقيق منفع
       المسؤولية الاجتماعية للمنظمات تشمل الآمال و التوقعات الاقتصادية ":أن   "CARROL"و يرى  -

و القانونية، الأخلاقية و التطوعية التي ينتظرها اتمع من المنظمات في فترة زمنية و تأخذ مستويات المسؤولية 
 :اليالاجتماعية الكلية للمنظمة ما يمثله الشكل الت

  مستويات المسؤولية الاجتماعية الكلية للمنظمة ):  -1(الشكل رقم 
 المسؤولية الاجتماعية

 المسؤولية الأخلاقية

 المسؤولية القانونية

 المسؤوليات الاقتصادية
  

  .22ص ،مرجع سبق ذكره "المسؤولية الاجتماعية للإدارة" ،محمد الصيرفي :المصدر
    

ية الاجتماعية الكلية للمنظمة تشمل على مستويات أربعة أهمها و أولها يتمثل في ا فانه يرى أن المسؤولذو له
، فيجب أن تعمل المنظمة على إنتاج السلع و الخدمات بفعالية و نجاح و أن تسعى كفاءة الأداء الاقتصادي

التي تعمل يعات الالتزام بالقوانين و التشرو يجب أن يتم ذلك في ضوء ... لتحقيق مستويات الأرباح المطلوبة
غير  –التي تعتبر سلوكها بالمسؤوليات الأخلاقية  هذا و ينتظر اتمع من المنظمة أن تم، المنظمة في ظلها

الذي يتوقعه اتمع منها ، إذ يجب عليها مراعاة العدالة و الأمانة في معاملاا مع  -المنصوص عليها في القوانين
فترجع إلى مدى شعور و تقدير المنظمة المسؤوليات التطوعية التقديرية أما  العاملين ا و المتعاملين معها،

                                                             
.15ص 2007دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر الطبعة الأولى " المسؤولية الاجتماعية للإدارة"محمد الصيرفي   8  

.15 ، ص مرجع سبق ذكره ،"المسؤولية الاجتماعية للإدارة" ،محمد الصيرفي  9  
.15، ص  مرجع سبق ذكره ،"دارةالمسؤولية الاجتماعية للإ" ،محمد الصيرفي  10  
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لمتطلبات بيئتها و العمل على المشاركة فيها كإعداد برامج تدريب المعوقين و إتاحة فرص العمالة و تمويل 
   11."و غيرها...البرامج الخيرية كذلك تمويل مشروعات التجديد الحضاري 

المحافظة على الصالح العام، و عدم التركيز على المصلحة الخاصة " عية دف إلى إن المسؤولية الاجتما -
وحدها، فان الاضطلاع ذه المسؤولية الاجتماعية من جانب قطاع الأعمال يعني أن يعمل على حماية البيئة و 

   12."حماية المستهلك و المشاركة في حل مشاكل اتمع
هي طريقة عمل هذه الأخيرة و التي من خلالها تدمج الاهتمامات و المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات  -

القضايا الاجتماعية و البيئية و الاقتصادية في صنع القرار و استراتيجيات و سياسات و قيم و ثقافة الشركة و 
يا ه المشاريع تسويقذو الأنشطة داخل الشركة بشفافية ليتم تطبيق أحسن الممارسات ،و تستخدم ه العمليات 

لتحسين صورة الشركة من خلال إضفاء صيغة الأخلاقية عليها و زيادة مصداقيتها مما يؤدي إلى زيادة الإقبال 
  13.عليها و على منتجاا  بالتالي زيادة الدخل و الأرباح

         المسؤولية الاجتماعية مصطلح يهدف لضمان إنجاح المؤسسة اقتصاديا مع إدماج الانشغالات البيئية  -
و الاجتماعية في نشاطاا ، بمفهوم آخر إرضاء الزبائن و الاستجابة لمتطلبات الأجراء، الممونين و اتمع الذي  

تنتمي إليه المؤسسة، هذا يعني الإسهام ايجابيا في اتمع و تسيير الأثر البيئي مما يجلب فوائد للمؤسسة و يمن 
        مة و منظمة أصبحت بعض المؤسسات الملتزمة أخلاقيا و كخطوة ها. عنصر التنافسية على المدى الطويل

و المعايير العالمية  ISO 14000و اجتماعيا تتقيد بإعداد التقارير حسب المواصفات التي تتعلق بالإدارة البيئية 
و الدليل الاسترشادي لكتابة التقارير  AA 00013و مواصفات المحاسبة  SA 0008للمسائلة الاجتماعية 

  14.تدامةالمس
 آثار لتحمل مسؤولية المؤسسة ا تقوم التي الأفعال : اتمعية للمسؤولية 26000 الأيزو مسودة تعريف  -

           المستدامة التنمية و اتمع مصالح مع متماشية الأفعال هذه تكون حيث البيئة و اتمع على أنشطتها
  الأخلاقي السلوك على قائمة تكون و
 المستمرة الأنشطة في مدمجة تكون و الحكومات بين فيما العاملة الجهات و المطبق للقانون الامتثال و 

  .15للمؤسسة
   إن مفهوم المواطنة يقوم على العقد الاجتماعي في اتمع، انه يقوم على الموازنة بين الحقوق: مواطنة المؤسسة -

يتصرف وفق هذه الموازنة و يسال عنها، فان  و الواجبات لكل مواطن أو مجموعة أو مؤسسة، إذا كان الفرد
                                                             

 11 .21ص  ،مرجع سبق ذكره "المسؤولية الاجتماعية للإدارة" ،محمد الصيرفي 
   .52،ص 1999مركز الإسكندرية للكتاب طبعة" -مدخل للمسؤولية الاجتماعية –التنظيم و الإدارة في قطاع الأعمال "صلاح الشنواني  12

13 http://fseg.univ-tlemcen.dz/larevue07/____%20___%20______%20%20%20_____%20____.pdf 
14 www.amanjordan.org  
15https://dar.aucegypt.edu/bitstream/handle/10526/2342/JH3A%200J'(%20'D,'E9'*%20'D91(J)%20H'DE3$HDJ)
%20'DE,*E9J).pdf?sequence=1 
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)  الموارد المالية و البشرية و المادية من اجل تأسيسها و استمرارها( المؤسسات التي تأخذ كل مقومات وجودها 
، فإا لابد من أن تتصرف على الأقل )شراء منتجات و خدمات من قبل الزبائن(من اتمع و في استمرارها 

  16.تصرف المواطن من حيث الحقوق و الواجباتبطريقة مماثلة ل
 مرتبطة الأعمال منظمة أن ھامفاد التي و الاجتماعي العقد نظریة على تقوم الاجتماعية المسؤولیة رةفك-

 و نافعة منتجات تقدیم خلال من الانتاج بوظیفتي القیام عليها ویترتب اتمع مع تعاقدیة بعلاقة
 .للمجتمع مرغوبة

 القاعدة أصلا تشكل والتي بعدالة، باتمع المتواجدة اموعات على العوائد توزیع عبر یعالتوز وظیفة و
  17.ھاموارد المنظمة منها تستمد التي

  :من التعاريف السابقة نستنتج بعض النقط الأساسية
طراف الالتزام الطوعي بالمسؤولية الاجتماعية يجعل المؤسسة محل اعتراف بدورها الايجابي من جميع الأ –

 ).كإتباع معايير الجودة الشاملة(التي تتعامل معها 
        الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية يعتبر احد العناصر الهامة لبناء إستراتيجية المؤسسة في المدى البعيد  –

 .و ضمان عنصر التنافسية
 ).البيئة(بالالتزام بالمسؤولية الاجتماعية تكون المؤسسة مساهمة في التنمية المستدامة  –
الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية يتطلب تغييرا في نمط التسيير بالمؤسسة يأخذ بعين الاعتبار احتياجات  –

 ).تحريم بعض اللحوم على المسلمين :مثلا(المستهلك 
تقضي المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة بان تنشر بكل شفافية أمام الأطراف المعنية لتثبت التزامها  –

 .لحماية الاجتماعيةالمستمر با
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
  .227، ص 2006الوراق للنشر و التوزيع الطبعة الأولى " أخلاقيات الإدارة و مسؤولية الأعمال في شركات الأعمال"نجم عبود نجم  16

 ، تنمية"المدراء من لعینة میدانیة دراسة :حلب في مدینة العاملة الصناعیة الشركات في الاجتماعیة المسؤولیة تبني" الخشروم  محمد 17
  .08ص  ،2012 نةلس 34 مجلد 108 العدد الرافدين
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  : المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات العمل  3.1
تتعلق الأخلاقيات بالقيم الداخلية والتي هي جزءاً من البيئة الثقافية للمنظمة وأيضا بأشـكال القـرارات   

ؤثر على تصرفات إذ أن المسألة الأخلاقية ت. المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية وذلك بما يتصل بالبيئة الخارجية
  18.على الآخرين) سلبي أو ايجابي(الفرد أو اموعة أو المنظمة بشكل 

أخلاقيات العمل كل ما يتعلق بالعدالة وبعض النواحي مثل توقعات اتمع والمنافسة بتراهـة والإعـلان   
   .19والعلاقات العامة والمسؤولية الاجتماعية

الشامل الذي يحكم التصرفات والأفعال تجاه شيء مـا ،   ويمكن القول أن أخلاقيات العمل هي الإطار
وتوضح ما هو مقبول أو صحيح وما هو مرفوض أو خاطئ بشكل نسبي في ضوء المعايير السائدة في اتمع بحكم 
العرف والقانون ، والذي تلعب فيه ثقافة المنظمة والقيم وأنظمة المنظمة وأصحاب المصالح دورا أساسـيا في  

   20تحديده
ذا ما ينسحب على مفهوم المسؤوليات الأخلاقية والمتميزة ، فالمسؤوليات الأخلاقية تشمل سـلوكا  وه

متوقعا يتجاوز الالتزامات القانونية والمسؤوليات المتميزة تشمل سلوكيات محددة سابقة للفعل لحماية رفاهيـة  
يس لديها التزامـات بيئيـة وقانونيـة    فإدراك المسؤوليات الأخلاقية والمتميزة للأعمال ل. المكونات الرئيسية 

فالأعمال ليست مسؤولة فقط عن مالكيها ولكن عن موظفيها وزبائنها واتمع بشكل عام ، إضافة إلى مجاميع 
أخرى ونتيجة لذلك فان زيادة الأرباح يجب أن تكون الهدف الوحيد للأعمال ويجب أن تسود القناعة بـان  

ية في المدى القصير سينتج عنها تحسينات في اتمع تجعل من السـهل بقـاء   الأموال المحولة إلى أفعال اجتماع
   21.الأعمال والتمتع بالأرباح طويلة الأمد

نستنتج من خلال ما تقدم أن هناك علاقة متداخلة بين المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات العمـل إذ أن  
ذلك كانت في المرحلة الأولى ولغاية ستينات القرن أولوية الكفاءة في تعظيم موارد المنظمة من أرباح وما شابه 

العشرين في حين نرى أن المرحلة الثانية كان التركيز على المسؤولية الاجتماعية في الأدبيات الإدارية إلى جانب 
التأكيد على الكفاءة خلال سنوات السبعينات ومن ثم الانتقال أو التحرك إلى التركيز على أخلاقيـات الإدارة  

إذن يمكن القول أن هنالك تداخل كبير بين المفاهيم وبالتحديـد  . جانب المسؤولية الاجتماعية والكفاءة إلى 
                                                             
18 Daft, Richard L., “Management”, South–Western & College Publishing Co., Canada2003, P :139. 
19 Weihrich, Heinz and Koontz, Harold, “Management: A Global Perspective”, International Edition, McGraw 
Hill Inc., New York, USA.  1993, P:70 

، رسـالة  " اثر اخلاقيات العمل في تعزيز ادارة المعرفة ، دراسة لآراء عينة من تدريسيي جامعـة الموصـل  "عاضيدي  محمد عصام احمد ، الم 20
 .6،ص 2005 ،، كلية الادارة والاقتصاد ، جامعة الموصل) غير منشورة(ماجستير 

الملتقى الدولي الثالـث حـول منظمـات الأعمـال      "أخلاقيات الأعمال المسؤولية الاجتماعية تجاه العاملين في إطار" ،كرزابي عبد ا للطيف21
  .11ص 2012جامعة بشار فيفري  ،والمسؤولية الاجتماعية
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بدايات ممارسة شكل من أشكال المسؤولية الاجتماعية منذ الثورة الصناعية وبدايات القرن العشـرين داخـل   
سـبعينات أصـبح للمسـؤولية    المصانع ومن خلال الاهتمام بظروف وبيئة العمل ونوعيتها وهكذا وبعد ال

  .والشكل التالي يوضح أبعاد هذا التداخل.الاجتماعية بعد أخلاقي جعلها تتداخل مع أخلاقيات الإدارة عموما 
  

  التداخل بين المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الإدارة) I2-( رقم الشكل      
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  

، المنظمة العربية للتنمية الإدارية ، سلسـلة بحـوث    " متغيرأخلاقيات الإدارة في عالم"نجم عبود ، : المصدر
   147 .ص، 2000 ،ودراسات ، الطبعة الأولى ، القاهرة

أن الأخلاقيات في السلوك العام للإفراد في المنظمة تعمل على دعم المسؤولية الاجتماعية كما تمثل الأساس لتطـور  
فالمسؤولية الاجتماعية ، التي تتمثل ببعد رسمـي  . رها فيما بعد مفاهيم جديدة لأخلاقيات الإدارة التي تطورت بدو

ضمن القانون من جانب يكون لها بعد آخر أخلاقي من جانب آخر يتمثل في الالتـزام بالمبـادرات الاجتماعيـة    
 22الطوعية التي تعبر عن الترعات الأخلاقية أكثر من الامتثال لقانون مفروض

 
 

                                                             
المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية للمنظمات الانتاجية في توفير مبدأ حماية المستخدم بالتطبيق على مجموعة من "الطه  شهاب محمد محمود ،  22

 .36، ص2002، كلية الادارة والاقتصاد ، جامعة الموصل ) غير منشورة(، رسالة ماجستير  "قيةالمنظمات العرا

 المسؤولیة

 الاجتماعیة

اخلاقیات الادارة 
وتوجھ منظمات 

 الاعمال

بدایات مفھوم 
المسؤولیة 
ظم الاجتماعیة یع

)الكفاءة(الربح   

1960 1970 

 بیئة المنظمة
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  :ية الاجتماعيةالمسؤول أهم أسباب تطور 4.1
الظلم الذي أصاب المستهلك و انتهاك حقوقه في السوق جراء التلاعـب و الغـش في البضـائع و     –

و حجب المعلومات الصحيحة عنه و التي تخص المنتجات و تقديم الخدمات لما  التلاعب في الأسعار، 
 .بعد البيع

ل غير الآمنة، أو الموارد المستخدمة التهديدات التي تنال من سلامة و صحة العاملين جراء أماكن العم –
 .في الإنتاج

 و الذي تزايد جراء العمليات الصناعية و ما تبقى من فضلات ) الهواء، الماء، و التربة( التلوث البيئي  –
 .و مخلفات  الإنتاج  

محدودية الاهتمام بالارتقاء لنوعية أجواء العمل و التي تمثلت بضعف المهـارات لـدى العـاملين، و     –
دودية  تكوينها و تطويرها على الأمد الطويل، و سوء العلاقات الإنسانية، و اتساع نطاق المشاركة مح

فضلا عن التمييز في توظيف  الأفراد سواء على أساس الجنس  العمر أو المذهب، . في القرارات المتخذة
 .أو بسبب المحسوبية و الوساطة

لشركات الكبيرة و خصوصا فيما يتعلق بالرشـاوى  الشكوك الكثيرة التي تعتري أعمال العديد من ا –
 .لتسهيل حصولها على العقود الكبيرة لتنفيذ الأعمال مثلا

الفساد الكبير الذي أصاب نوعية حياة الأفراد في بعض جوانبها و التي تمثلت بخصائص و سلوك العامة  –
مـال مـن مسـؤوليتها    من الأفراد، و بشكل خاص أبناء المدن و ما رافقها من تنصل لمنظمات الأع

 23 .المختلفة تجاه اتمع
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
  .459،ص 2000مؤسسة شباب الجامعة، سنة " أساسيات الإدارة و بيئة الأعمال"عبد الغفار حنفي، رسمية قريا قص  23
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  :المسؤولية الاجتماعية و فق بعض الاتجاهات الفكرية  5.1
  :و من وجهة نظر أخرى يمكن تلخيص مفهوم المسؤولية الاجتماعية وفق ثلاث مفاهيم و اتجاهات فكرية هي

  التقليدي(المفهوم الكلاسيكي.( 
 المفهوم الإداري. 
 ئيالمفهوم البي. 
    24:)التقليدي(المفهوم الكلاسيكي  المسؤولية الاجتماعية و فق 1 5.1.

ا المفهوم إلى أفكار العالم الاقتصادي ادم سميث، و التي تنصب في جانبها الأساسي على كون ذترجع خلفية ه
  لأرباح، كافة منظمات الأعمال تسعى لتقديم أفضل الخدمات لعموم اتمع، و تحقيق أعلى مستوى ممكن من ا

  .و بما ينسجم مع الأحكام القانونية و القواعد الأخلاقية السائدة 
و بالتالي فان الإطار الفلسفي لهذا الاتجاه نحو المسؤولية الاجتماعية يعبر عنه بالسلوك و القيم الشخصية لمديري 

تزنوه من معلومات وذلك الأعمال و التي تعبر عن المعتقدات و الاتجاهات التي تقودهم لتكوين قاعدة لما يخ
 .لاعتماد  السلوك الذي ينتهجونه

  25:و بذلك يتميز مفهوم المسؤولية الاجتماعية وفق المفهوم الكلاسيكي بالاتي
 القيم العقلانية التي يؤمن ا المديرين و هي تتمثل بالعمل على تعظيم الأرباح بوصفها الهدف الأساسي .1

 .للمنظمة 
مسئولون عن إدارة المنظمة على وفق القرارات التي يتخذوا، و هم  و بالتالي فان رجال الأعمال

 ".ما هو جيد للشركة فهو جيد للمجتمع"ليسوا بمسئولين اتجاه اتمع برمته، فهم ينطلقون من مبدأ 
التعامل مع المستهلك وفق مبدأ تعظيم الأرباح هو أن تدع المستهلك يقرر الحذر الذي يعتقده و بالتالي  .2

ؤول عن القرار الذي يتخذه، و ليس من الضروري أن يولي المديرون اهتماما كبيرا في توضيح فهو مس
 .نوعية المنتج و تقديم المعلومات التفصيلية عنه

نظرة الإدارة تجاه العاملين تنطلق بان العمل سلعة، أي أن العمل يشترى و يباع و بالتالي يمكن تغير  .3
المالكين و خططهم، أي يجب أن يكون أداء العاملين منسجم  العمل متى أصبح لا يتوافق مع أهداف

 .مع المعايير المحددة للأنشطة و أن تكون أهدافهم الشخصية بمعزل عن أهداف المنظمة
القيم الاجتماعية لا وجود لها في فكر إدارة المنظمة، أي أن على العاملين أن يتركوا مشاكلهم في  .4

و بالتالي فان الإدارة تسعى إلى تحقيق التعامل مع الرجل .ملمساكنهم و لا يحملوها إلى موقع الع
 .الاقتصادي، الذي يختلف عن الرجل الاجتماعي
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تعتبر التكنولوجيا إحدى العوامل المهمة في تعظيم هدف الربح للمنظمة و هذا يعني بان المبدأ المادي  .5
 .هو المهم

و بالتالي فان على الحكومة أن تقلل " ردعه يعمل دعه يم"ترتبط القيم السياسية للمديرين مع مبدأ  .6
سيطرا إلى أدنى حد ممكن لان أي تدخل سواء كان حكومي أو سياسي سوف يترك آثارا سلبية 

 .على منظمة الأعمال
ينظر إلى البيئة بمنظور القضاء و القدر، أي أن ما يحدث للفرد من آثار سلبية يتحملها لوحده و ليس  .7

 .للمنظمة أي علاقة بذلك
 . هذا المفهوم لا وجود للقيم الجمالية، أي أن الفنون و الثقافة لا علاقة لها بالعمل داخل المنظمةفي .8
  

لكن بالرغم من بقاء هذا المفهوم حتى الثلث الأول من هذا القرن،إلا أن ظهور العديد من المنشات في 
هداف أخرى ترافق هدف نفس السوق و زيادة حدة المنافسة بينها، كل ذلك أدى إلى و جود و ظهور أ

تعظيم الربح و منها هدف النمو للشركة، و امتلاك حصة سوقية، و تكوين و خلق صورة ايجابية للشركة 
  .في أذهان اتمع، و كل هذا يتمثل في المفهوم الإداري

  26:المفهوم الإداري المسؤولية الاجتماعية و فق  2.5.1
لإداريون بان هناك فجوة كبيرة بين المفهوم الكلاسيكي أدرك الاقتصاديون و ا 1930خلال أعقاب عام  

و في أول تحليل قام به كل من . فيما يتعلق بالمسؤولية الاجتماعية و الطبيعة الجديدة لمنظمات الأعمال 
Berle  Mens   إذا ما تغيرت الأعراف السائدة ، فان أهداف المشروع سوف "خرجا باستنتاج مفاده

ع القرار و المتعلقة بحدود المسؤولية الاجتماعية يجب أن ترتبط بالمديرين أكثر من تتغير، كما أن قوة صن
  ."ارتباطها و تركزها بيد المستثمرين

و من هنا فقد ظهر اتجاه فكري إداري جديد لمنظمات الأعمال سواء كان ذلك داخلها أو خارجها و ذا 
كبيرة هذه الأيام ، لا تتعهد بتحقيق إن المشاريع ال" Paul Samuelsonالصدد يقول الاقتصادي 

  ".مسؤوليتها الاجتماعية فقط بل أا يجب أن تحاول  و بشكل تام في عمل ما هو أفضل
تم التحول عن هدف المنظمة و المتمثل في تعظيم الربح إلى إضافة  )1950-1940(و خلال الفترة ما بين 

  م عن القوة و الأمان و الموقع المتميز في ظل نمو هدف آخر يتمثل بتعظيم الرضا للمديرين أنفسهم، و بحثه
و اتساع المنظمة، و امتداد هذا الرضا إلى العناصر المؤثرة و المتفاعلة معها، سواء كان ذلك داخل المنظمة 

  .أو خارجها
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ع و قد عززت لجنة التطوير الاقتصادي المفهوم الإداري للمسؤولية الاجتماعية و ذلك بكونه يمثل العلاقة م
الزبائن أو اتمع الواسع بأكمله، فيشبه عمل المنظمات بالمصفوفة التي تفوق في نطاقها و تعقيدها القوانين 

  .والتشريعات التي تصدرها الحكومة
و بالتالي فان إحدى الافتراضات الأساسية لوجود هذا المفهوم هو كون منظمة الأعمال نظام ثنائي الاتجاه 

  .اتمع و تقوم بإرسال مخرجاا إلى عموم اتمع في الاتجاه الآخر، أي تستلم مدخلاا من 
  27:و بالتالي إذا أردنا التحدث عن المسؤولية الاجتماعية و فق هذا المفهوم فإا تتمثل في الآتي

القيم العقلانية التي يؤمن ا المديرون تتمثل بتحقيق المنفعة الذاتية للمنظمة و تحقيق منفعة ااميع  .1
، و عليه "ما هو جيد للشركة فهو جيد لعموم اتمع"و هذا ما ينطبق على المبدأ القائل .الأخرى

فان الربح المرضي يمثل حالة الموازنة بين ما يريده المالكون و المنظمة من جهة و ما يدفع من أجور 
نها مهمـة  و بالتالي فان النقود مهمة للشركة و لك.للعاملين و ضرائب للحكومة من جهة أخرى

 .أيضا للأفراد
العلاقة مع المستهلك تكون متوازنة مع شكل العلاقة مع اهزين للمنظمة بالإضافة إلى اهتمامها  .2

 .من حيث تقديمها للسلع و الخدمات بالوقت و المكان و الشكل المناسب.بتحقيق رضا المستهلك
القول أن المادية شيء مهم و لكن  و عليه يمكن.تعتبر التكنولوجيا شيء مهم لدى الإدارة و الأفراد .3

 .القيم الإنسانية لا تقل أهمية
تعتبر القيم الاجتماعية وفق هذا المفهوم أكثر وضوح مما هي عليه وفق مبدأ تعظيم الربح فينظـر   .4

إليها بأا تمتد إلى ما هو أكثر من الحاجات الاقتصادية مثل تحقيق الأمان و الرعاية وإدراكهـم  
 .يشواللمشكلات التي يع

تعتبر القيم السياسية مهمة للمنظمة، و تنظر الحكومة إليها بعين الترقب و الحذر و ذلك باعتبارها  .5
 .ضرورية و لابد أن تتعامل معها

القيم البيئية وفق هذا المفهوم تنطلق من مبدأ أن تدع الرجل يتعامل مع البيئة المحيطة به و يسـعى   .6
 للسيطرة عليها، 
 .و هذا غير ممكن

قيم الجمالية ليست بغريبة عن الإدارة وفق هذا المفهوم و لكنها لا تجد من هو قادر على أن يقدم ال .7
 الدعم 

و الإسناد لهذه القيم الفنية و الثقافية في المنظمة و لكنها مؤمنة بوجوب أهميتها سواء كان ذلـك  
  .للوقت الحاضر أو المستقبل
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  28:بيئيالمفهوم الوفق المسؤولية الاجتماعية   3.5.1
النموذج النوعي "، و آخرون يسمونه"نموذج البيئة الاجتماعية"اختلفت تسميات هذا المفهوم فأطلق عليه البعض

  ،"لحياة المديرين
فضلا عن تسميات أخرى كلها تتطلب حول اعتبار هـذا  " نموذج وجهة النظر العامة"و آخرون يقولون بأنه 

  .المفهوم الأكثر حداثة و ارتباط بالبيئة
بالتالي يمكننا القول عنه بأنه المفهوم البيئي الحديث للمسؤولية الاجتماعية، تمثل هذا المفهوم الذي بدأت و 

بشعور المديرين في كون مسؤوليتهم الاجتماعية لا تقتصر فقط على داخل المنظمة بل  1960ملامحه تظهر عام 
 Ralph Nader من أوضح هذه النظرة هما تمتد إلى فئات و أطراف متعددة تتمثل بعموم اتمع، و لعل خير

 John K. Galbraith  بدراسة تأثير الشركات الصناعية الكبيرة و خصوصا في مجال صناعة السيارات و
عندما تكون المصلحة الاجتماعية العامة هي القضية فليس هناك أي حق طبيعي يترك "قد خرجا بنتيجة مفادها 

ذلك انه يجب أن توضع المصلحة العامة فوق أي اعتبار ذاتي أي أن لا و معنى "أو يعلو على تلك المصلحة
  . يتجاوزه أي هدف أو معيار آخر

  29:و بذلك يتميز مفهوم المسؤولية الاجتماعية وفق المفهوم البيئي بالاتي
1. تمع تتمثل القيم العقلانية لإدارة المنظمة بتحقيق مصلحتها الذاتية مع تحقيقها في نفس الوقت لمصالح ا

في ضوء القرارات التي تتخذها ، أي أن الأرباح هدف رئيسي للمنظمة و لكنه لا يمثل الهدف الوحيد 
 .فالأفراد هم أكثر أهمية لها

ترتكز العلاقة مع المستهلك بكوا مسؤولة عن تجهيزه بالسلع و الخدمات التي يحتاجها بمـا يحقـق    .2
 .لنوعية و المعلومات التي يحتاجهارفاهيته و يشبع حاجاته منها، مع ضرورة مراعاة ا

تنطلق النظرة إلى العاملين في المنظمة بكون أن لكل فرد مترلته و كرامته، بنفس الوقت فـان الإدارة   .3
 .مسؤولة أمام المالكين و المساهمين و مسؤولة أمام اتمع أساسا

فرد عندما يعمل في المشروع لا القيم الإنسانية و الاجتماعية التي تتعامل ا المنظمة تنطلق من كون ال .4
 .ينفصل عن كونه إنسانا و رجلا اقتصاديا بنفس الوقت

 .القيم التكنولوجية لها أهمية و لكن لا يجب أن تطغى على قيم الفرد .5
مـن أن  "نوعية الحياة"القيم السياسية التي تمليها الحكومة، لابد من أخذها بعين الاعتبار في تحقيق مبدأ  .6

أو معارضا للحكومة، أي أن على الإدارة أن تخلق روح التعـاون بينـها و بـين     تتخذ موقفا سلبيا
 .و أن تعمل على تجاوز و معالجة المشكلات التي يعاني منها اتمع   الحكومة
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المحافظة على البيئة و جعلها من مسؤولية الجميع إذا ما كانت الإدارة تساهم في تحقيق نوعية الحيـاة   .7
 .للإفراد و اتمع

القيم الجمالية، يجب أن تدرك من قبل الإدارة لما لها من تأثير كبير في الأفراد و في كوا جـزءا مـن    .8
 .الحياة التي يعيشوا

هذا و يلاحظ أن هناك تباين واضح بين الباحثين و المفكرين و الأكاديميين في تبني أي من هذه المفاهيم فيرى 
Milton Friedman يمثل مسؤولية الإدارة نحو "و الأكثر قبولا و ذلك باعتباره إن المفهوم الكلاسيكي ه

    ، و يرى بان الدولة هي المسؤولة عن مشكلات اتمع "تحقيق أهداف المالكين في مجال الأرباح و زيادة الثروة
  .و حلها ليس مع منظمات الأعمال

ه يمثل العلاقة العادلة بين مختلف و هناك الكثير من مديري الأعمال يتبنون المفهوم الإداري و ذلك لكون 
فضلا عن تقديمها للأجور . الخ...الأطراف التي تتعامل الشركة معهم سواء كانوا مستهلكين، مالكين، مقرضين

  .العادلة مع خلق الظروف المناسبة لأجواء العمل
الاجتماعية و خاصة من و لكننا نلاحظ اتجاه متزايد لدى مديري الأعمال في تبنيهم المفهوم البيئي للمسؤولية 

و أصبح هذا المفهوم بمثابة برنامج استراتيجي لما   IBM، Coca Colaقبل الشركات الكبيرة مثل  شركة 
  . يتعلق بالحالات الاجتماعية التي تتفاعل معها

ا و يمكن أن نقوم بتلخيص مفهوم المسؤولية الاجتماعية و بشكل مقارن وفق المؤشرات الرئيسية كما هو ذه
 30:لجدولبا
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  .استعراض ملخص للمفاهيم الفكرية الثلاثة للمسؤولية الاجتماعية ) -1(الجدول رقم 
 المؤشرات الكلاسيكي الإداري البيئي

 .منفعة المساهمين و اتمع -
ما هو جيد للمجتمع جيد  -

  .للشركة
 ...الربح ضروري و لكن -

المنفعة الذاتية و منفعة  -
 .المساهمين

هو جيد للشركة جيد  ما -
 .للمجتمع

 .الربح المعقول -

  .تحقيق المنفعة الذاتية -
ما هو جيد لي هو جيد  -

  .للمجتمع
 .تعظيم الربح -

 المفهوم

  .اتمع أكثر أهمية -
  .دع البائع يأخذ الحذر -
كرامة العاملين و تحقيق  -

  .رضاهم
مسؤولة اتجاه المالكية و  -

 .اتمع

الأفراد  النقود مهمة، لكن -
  .أيضا

  .لا يجوز خداع المستهلك -
العمل يجب أن ينظم و بشكل  -

  .صحيح
الإدارة مسؤولة اتجاه أطراف  -

 .متعددة

النقود و الثروة هي الأكثر  -
  .أهمية

دع المشتري يأخذ الحذر  -
  .بنفسه

  .العمل يباع و يشترى -
الإدارة مسؤولة اتجاه  -

 المالكين

1- 
 الاقتصادية

  .كثر أهمية منهاالأفراد أ -
 .المبدأ الإنساني -

مهمة و لكن الأفراد لهم أهمية  -
  .أيضا

 .المادية و الإنسانية -

  .مهمة جدا -
 .تطبيق المبدأ المادي -

2- 
 التكنولوجيا

الإدارة توظف الرجل  -
  .بمجمله

مساهمات اموع هي  -
 .الأساس في العمل

العاملون بحاجة إلى ما هو ابعد  -
  .الاقتصاديةمن حاجام 

تنظيم العمل وفق القيم  -
 .الجماعية للمساهمين في العمل

مشاكل العاملين يجب أن  -
  .تترك في منازلهم

صارمة اتجاه الإنسانية و  -
 .تدير العمل وفق مصلحتها

3-
 الاجتماعية

منظمة الأعمال و  -
الحكومة يعملان سويا 

 .لتجاوز مشكلات اتمع

لابد التعامل مع الحكومة أمر  -
 .منه

من الأفضل تدخل الحكومة  -
 .بالحد الأدنى

السياسية -4
 )الحكومة(

يجب المحافظة على البيئة  -
 .لأا تمثل الحياة النوعية

إمكانية السيطرة و المعالجة  -
 .للبيئة المحيطة

السيطرة على البيئة متروك 
 .لقضاء و القدر

 البيئية-5

يجب المحافظة عليها و  -
لذي يخص انجاز الجزء ا

 .الشركة

نعم للقيم الجمالية و لكن ليس  -
 .لنا

 الجمالية-6 ما هي القيم الجمالية؟ -
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 31:المسؤولية الاجتماعية بين المعارضة و التأييد  6.1
الأكاديميين والباحثين و الخبراء من مؤيدين ومعارضـين، إذ يشـير   كثر الجدل بين تعددت الاختلافات و 

البعض إلى أن المسؤولية الاجتماعية تفيد الشركة على المدى البعيد من عدة طرق لا تحسب بحساب الربح 
ويرى آخرون أن المسؤولية الاجتماعية لا تدخل ضمن حساب الربح والخسارة، وعليه . والخسارة السريع

ل ضمن المسؤوليات التجارية، فيما يعتقد البعض أن الموضوع مجرد تجميل زائـف للشـركة   يجب ألا تدخ
وآخرون يرونه تخفيفا للعبء واللوم على الحكومة التي يجب أن تقوم ـذه الأعمـال والمسـؤوليات،    

لذا فالمسؤولية الاجتماعية هي مسؤولية الحكومة، حيث إا تجني الضرائب والرسوم من القطاع التجاري 
 .فهي مسؤولية الحكومة

فالمتتبع للأدب الإداري الذي يعالج موضوع المسؤولية الاجتماعية يجد أن هناك مواقف مؤيدة لان تتبنى  المنظمة 
مزيدا من الأدوار الاجتماعية وبالمقابل يكتشف بسهولة أن هناك من يعارض هذا التوجه و يعتـبره مهـددا   

م كلا من الطرفين بحجج قائمة على أسس علمية و عقلانية، و يمكـن  و يدع. لوجود منظمات الأعمال الحرة
  :أن نستعرض آراء الطرفين كالآتي

 :آراء المؤيدون للمسؤولية الاجتماعية  1.6.1
يمثل اتمع الإطار الذي تعمل المنظمات في ظله، و أن وجود هذه المنظمات يصبح غير مبررا في حالة عدم 

إن تعارض أهداف المنظمة مع مصالح اتمع مسالة محسومة من قبل هذا . ةاهتمامها بقضايا اتمع الأساسي
  :الفريق بإعطاء الأولوية للمجتمع قياسا للمنظمة و هم مستندين إلى الحجج التالية

يتوقع الجمهور من منظمات الأعمال أن تلعب دورا كبيرا في تحقيق أهدافه و من خلال مجالات  –
هذا يجسد كون المنظمة جزء لا يتجزأ من اتمع الذي تعمل، متعددة ليست اقتصادية فقط، و 

تعيش،  تنمو و تزدهر فيه، و الرأي العام يدعم الاهتمام الاجتماعي بالأعمال و أيضا أهدافها 
 .الاقتصادية

يرى أنصار هذا الرأي أن الأرباح على المدى البعيد يمكن أن تزداد من خلال تبني المنظمة دورا  –
، حيث أن رضا اتمع و مد جسور التعاون و التفاهم و الثقة معه يمثل مدخلا مهما اجتماعيا اكبر

إن الدور الاجتماعي و إن كان مكلفا اليوم فانه سيشكل استثمار . ذي مردود مستقبلي كبير
 .مستقبلي مهم لمنظمة الأعمال

اعيا، حيث أن الالتزام إن الالتزامات الأخلاقية تملي على منظمات الأعمال أن يكون لها دورا اجتم –
    الاجتماعي يمثل حالة موازنة معقولة اتجاه النقد الموجه إلى الأعمال بكوا تم فقط بزيادة الأرباح 

 .و توسيع الاستثمار على حساب العديد من المتطلبات  الأساسية للعاملين و اتمع بشكل عام

                                                             
  .69ص " -تمعالأعمال و ا –المسؤولية الاجتماعية و أخلاقيات الأعمال "طاهر محسن، صالح مهدي   31
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اجتماعيا أو تمارس نشاطا ثقافيا ينعكس  الصورة العامة للمنظمة ستكون أفضل حينما تلعب دورا –
إن تبني دور اجتماعي اكبر من قبل منظمات الأعمال يعزز من الميزة . مستقبلا على زيادة المبيعات

التنافسية الجديدة و التي تسعى منظمات الأعمال إلى تحقيقها و هي السمعة أو الشهرة الشاملة 
 .للمنظمة

تمع ككل، إن التطور الصناعي و التوسع في مجالات الخدمة بيئة أفضل و نوعية حياة أرقى للمج –
المختلفة و زيادة الميل إلى الاستهلاك صاحبه العديد من التأثيرات السلبية الجانبية و التي لا يمكن أن 
تتحمل مسؤولية مكافحتها الدولة لوحدها نظرا لمحدودية مواردها و إمكانياا، و بالتالي يصبح من 

هم منظمات الأعمال بتخصيص جانب من عوائدها لمواجهة و تقليل الآثار السلبية الضروري أن تسا
على الحياة و اتمع، و هنا لا يمكن أن يترك اال دون وجود إطار منظم للعلاقات يستوعب 
مبادرات منظمات الأعمال و من خلال هذه المبادرات تمد جسور الثقة و التعاون مع الدولة و 

 .اتمع
   إن المبادرات الاجتماعية . من إجراءات الحكومة و قوانينها المتعلقة بالتدخل في شؤون الأعمالتقلل  –

و حل المشكلات الملقاة تقليديا على عاتق الحكومة يقطع الطريق على طموحات و طروحات بعض 
ور يولد الدافع إن الإحجام عن القيام ذا الد. السياسيين الراغبين في تقييد حرية الأعمال في اتمع

      لدى الحكومة بسن العديد من التشريعات و القوانين التي تقيد حرية المنافسة و ازدهار الأعمال، 
 .و تضع منظمات تلك الدولة في موضع تنافسي ضعيف أمام منظمات دول أخرى

الموجه لهيمنة الموازنة بين مسؤولية المنظمة و نفوذها حيث أن المسؤولية الاجتماعية تقلل من النقد  –
حيث يبدو في حالات التداخل و العلاقات . منظمات الأعمال على القرارات المتعلقة بحياة الناس

الوطيدة بين السياسيين الحاكمين و رجال المال و الأعمال المسيطرين على المنظمات و خاصة الكبيرة 
         يمنة أصحاب رؤوس المال منها قد يثير النقد و ربما يولد حالة من عدم الثقة بين الحكومات له

و الأعمال على القرارات السياسية، إن تبني دورا اجتماعيا اكبر يساهم في التقليل من الآثار السلبية 
 . هذه و يعطي ارتياحا و ثقة من قبل اتمع اتجاه المنظمات الخاصة

م اجتماعيا بإنعاش الوضع مصلحة المالكين حيث بتعزز موقف المنظمة و تزداد مبيعاا حينما تساه –
إن فكرة المردود المستقبلي الناجم عن الأثر الحسن الذي تتركه المساهمة الاجتماعية في . العام للدولة

إن حل إشكالية تعارض . نفوس الناس يجب أن يعزز و أن لا يكون التركيز على المردود المادي الآني
لفئات الأخرى من جهة يمكن أن تكون المصالح و خاصة مصلحة المالكين من جهة و مصالح ا

المسؤولية الاجتماعية و المبادرات الطوعية و خاصة المستمرة منها مدخلا فعالا في زيادة الثقة و عدم 
 .تعارض المصالح
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امتلاك الموارد حيث أن منظمات الأعمال و خصوصا الكبيرة منها تتمتع بموارد مالية و موارد فنية  –
إن أمثلة كثيرة يمكن أن تعرض هنا، فالجامعات . انجازات اجتماعية هائلة كبيرة يمكن معها أن تؤدي

مثلا يمكن أن تساهم في زيادة الوعي الاجتماعي و الثقافي و تعزيز انتشار اللغات الأجنبية و دعم 
الأعمال الصغيرة عن طريق الاستشارات الفنية و التدريبية و هي تمثل مبادرات تعزز من رصيد هذه 

 .التعليمية، كذلك يمكن لمنظمات أخرى أن تساهم بما يعزز رصيدها الاجتماعي المنظمات
تدابير وقائية لتجنب المشاكل الاجتماعية المعقدة التي ستحدث عاجلا أم آجلا، و هذه التدابير يجب  –

 .أن تتطور باستمرار و في ضوء احتياجات اتمع لها
الأصل ملكا  ل هي ثمرة لاستثمار موارد كانت فيإن الثروة التي يجمعها شخص لم تخلق من فراغ، ب –

الثروة التي انتقلت  هل للمجتمع حق في: هذا يثير بطبيعة الحال سؤالا جديا فحواه. لجميع الناس
استثنائيا حتى جمع  صحيح أن ذلك الفرد بذل جهدا. من ملكية الجميع إلى يد شخص واحد؟

وما هي حصة رأس المال  في تكوين الناتج، لكن ما هي حصة الجهد الذهني و البدني... ثروته
  32الأصلي، أي الموارد المشتركة في تكوينه؟

 
  :آراء المعارضين لتبني المسؤولية الاجتماعية 2.6.1

إن حجج المعارضين لتبني دورا اجتماعيا اكبر مـن منظمـات الأعمـال الخاصـة هـي في الحقيقـة       
ا و تـدور اغلـب هـذه الحجـج     تستحق المناقشة و إبداء الـرأي بشـأ   حجج علمية و موضوعية

  :حول واحدة أو أكثر من التوجهات التالية
إن تبني دورا اجتماعيا اكبر من قبل منظمات الأعمال الخاصة يؤدي إلى خرق قاعدة تعظيم الأرباح  –

 التي هي جوهر وجود منظمات الأعمال الخاصة فهذه المنظمات وجدت أساسا للعمل و تقديم سلعا 
     لية و أسعار معقولة و من حقها الحصول على عائد تعيد استثماره و تتوسع و خدمات بنوعية عا

و بالتالي يمثل هذا مسؤولية معقولة للمنظمات لكوا ستقوم بعمليات توظيف لمزيد من العاملين و 
دفع الضرائب للدولة و المساهمة في تحسين ميزان مدفوعاا و ما يتبع ذلك من مردود ايجابي على 

 Miltonمع بمفردات متعددة و هذه هي وجهة نظر الاقتصاديين الليبراليين و على رأسهم ات
Friedman. 

   ذوبان الأهداف الأساسية الاقتصادية للمنشاة و اضمحلالها مع مرور الزمن و زيادة مطالبة اتمع  –
ء بالإنتاجية و الدولة للمنظمات في تبني أهداف اجتماعية و تصبح المنظمات عاجزة عن الارتقا

العالية و الاستثمار في البحث و التطوير و تطوير تكنولوجيا الإنتاج و تقديم منتجات جديدة و هذا 
                                                             

 .13/07/2009، مقالة بصحفية عكاظ،  "مناقشة نظرية: الاجتماعية لقطاع الأعمال المسؤولية"توفيق السيف  32 
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الأمر سينعكس مرة أخرى بضعف في الأداء الاقتصادي لمنظمات الأعمال و بالتالي ستتراجع 
 .اعيةمبادراا الاجتماعية بسبب عدم قدرا على متابعة مثل هذه البرامج الاجتم

تحميل منظمات الأعمال كلفة عالية جراء الأنشطة الاجتماعية المتزايدة حيث أن قدرة المنظمة مهما  –
كانت مواردها فهي محددة فإذا ما حملت بأهداف اجتماعية تتجاوز هذه القدرة أو تحد منها فان 

 .مواردهافمثلا قدرة الشركة محدودة قياسا إلى قدرة الدولة أو .المنظمة ستتعرض للمخاطر
سلطة إضافية اكبر سوف تتمتع ا منظمات الأعمال تعزز من نفوذها و قدرا فإذا كانت منظمات  –

الأعمال تمتلك الموارد الاقتصادية فان تعزيز هذه الموارد بسلطة اجتماعية إضافية سيجعل منها قوة 
 .كبيرة في اتمع

نها من النهوض بالدور الاجتماعي بشكل تفتقر منظمات الأعمال إلى المهارات الكافية التي تمك –
 صحيح من جانب 

و من جانب آخر فان هناك مؤسسات متخصصة ذا الدور الاجتماعي يجب أن يعزز دورها و أن 
 .تكرس منظمات الأعمال دورا اكبر للأداء الاقتصادي و تعزيز المنافسة و تنشيط الاقتصاد

شطة الاجتماعية و ترجع هذه الصعوبة إلى عدم وجود صعوبة المساءلة القانونية و المحاسبة عن الأن –
 .معايير مطورة لقياس الأداء الاجتماعي

لا توجد جهة عليا رسمية من الجمهور يمكن أن تتابع مدى الانجاز الاجتماعي المتحقق، حيث أن  –
دعاء عدم وجود مثل هذه الجهة يعقد من عملية التأكد من مدى الانجاز المتحقق و قد يترك اال للا

 .بدور اكبر مما هو واقع فعلا أو قد يغمط حق منظمة رغم تبنيها دورا اجتماعيا اكبر
و هكذا يبدو أن حجج كلا من الطرفين المؤيد و المعارض للمسؤولية الاجتماعية تبدو منطقية و مقنعة إذا ما 

حيث . قصان هذا الدور أخذت في إطار التطرف لزيادة الدور الاجتماعي لمنظمات الأعمال بشكل كبير أو ن
أن تحميل المنظمة دورا اجتماعيا   يفوق طاقتها قد يربك أداء دورها الاقتصادي و تحقيق العائد ازي و الذي 
من خلالها تساهم بمبادرات اجتماعية من الجانب الآخر فان الاهتمام بتعظيم الأرباح و الأخذ بعين الاعتبار 

لفئات الأخرى ذات العلاقة يجعل من منظمة الأعمال نظاما اقتصاديا مغلقا مصالح المساهمين بعيدا عن مصالح ا
  . و قائما بذاته لا تربطه علاقة طيبة باتمع و لا تتحمل المنظمة ما يواجه اتمع من إشكالات تتطلب الحل
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 :مفهوم المسؤولية الإجتماعية من وجهة نظر الإقتصاد الإسلامي 7.1
 و القواعد من يحصى لا عدد عبر الاجتماعية المسؤولية مفهوم معالجة في بقالس له كان الإسلام إن

الفرد  بين العلاقة تنظم  والتي الشريفة النبوية والسنة الحنيف القرآن من ا نستدل التي الإسلامية المبادئ
يمتد   بل فقط، تالعبادا على يقتصر لا للحياة شاملا نظاما يعد الإسلام كون اتمع، و         والمنظمة
 Carrollالباحث والتي  قدمها الوضعية الاهم  النظرة مع الإسلامية النظرة وبتكييف .أيضا المعاملات ليشمل

  33:كالأتي هذه الأخيرةالرؤية الإسلامية لمفهوم  نتعقب ،في طرحه لمفهوم المسؤولية الإجتماعية
 منتجة تكون المنظمة أن على يركز وضعي الذيالشرط ال(الإجتماعية  للمسؤولية الاقتصادي البعد أن   -

 حدود في الربح مشروعية يقر الذي المبادلات أطر خلال من الإسلامية الشريعة تعاليم به اعتنت )ومربحة
 وتسعى المتعاملين بين المبرمة التعاقدات في الانتهازية بمبدأ تؤمن التي الوضعية النظريات بخلاف العادلة والمنافسة

 غلى طريقها تجد لم تزال لا التي الملكية حقوق نظرية ظهرت أن إلى الفردية الملكية وتمجيد المنفعة تعظيم إلى
  .التطبيق

الاقتصادية من وجهة  للقوانين وفقا بواجباا تقوم ن المنظماتأ تعني( الاجتماعية للمسؤولية القانوني البعد -
 سبق وقد .والسنة الكتاب ذلك في ومرجعنا منا مرالأ وأولي االله طاعة قدسية يصف الإسلام في) نظر وضعية

 وقراءاا الوضعية الأنظمة في ورودها تأخر أمور وهذه والعدالة، البيئة وحق المستهلك حقوق كفالة في الإسلام
 تبقى وكلها الحوكمة، نظام سن عبر الفساد ومحاربة البيئة وحماية المستهلك حقوق حماية تشمل النشأة الحديثة

 بغض أرباحهم تعظيم إلى يسعون الذين الأموال رؤوس أصحاب من المعارضة من الكثير تلقى ظرياتن مجرد
 .النتائج عن النظر

 ،)ا المعمول منظمات الاعمال سلوك بقوانين من وجهة نظر وضعية هي التقيد( الأخلاقي للبعد بالنسبة   -
 لن ولذلك عبادة مسألة هي الإسلام في قالأخلا و. القرآن خلقه بأن وصف ورسولنا الأخلاق، الدين فإن

 الإسلامية الشريعة فتعاليم .والطويل القصير المدى بين الأهداف تتعارض ولن والجماعة، الفرد بين الأمر يختلف
 مع التعامل في أو الجماعي العمل ظل في الاجتماعية والأخلاق العمل وأخلاقيات العامل بأخلاق اهتمت
 العبادة حق له كرامة، ذو كانسان احترامه خلال من حقوقه للإنسان كفل الإسلام نفإ هذا كل وقبل اتمع،
 تاريخ إلى بالنظر الوضعي النظام في حديثة تعد الاهتمامات هذه أن حين في ،...والغذاء والملبس والعيش والحرية
 تزال لا ايجابية اطنق كانت وان والتي للعمل، الدولية التشريعات وصدور الإنسان حقوق عن الإعلان صدور

 .الإسلامي الدين به حظي الذي الإلهي الاتساق مستوى إلى تصل لا مقتطفات

                                                             
التاسـع   العـالمي  العلمي  المؤتمر ،".دور تبني مقاربة المسؤولية الإجتماعية في خلق وتدعيم ريادة وتنافسية منظمات الاعمال "طارق راشي، 33

، تركيـا  ،إسـتنبول   2013سبتمبر  09/10أيام " النمو والعـدالة والإستقرار من منظور إسلامي" :بعنوان تمويل الإسلامي المنظمللإقتصاد وال
  .9-7ص
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 أخذ قد) اتمع رفاه تحسين مجال في من وجهة نظر وضعية عمل المنظمات( الخيري البعد أن شك ولا -
 الإسلامية الشريعة تهأول فقد ذلك ومع .في المنظمات الغربية المسؤولية الاجتماعية تطبيقات من ة معتبرةحص
توضيح  خلال ومن الخاصة، الاحتياجات وذوي والمحتاجين بالمساكين الاهتمام خلال العناية من فائق أيضا
 لهذه روحية وإعطاء معاني المنكر عن والنهي بالمعروف والأمر الذرائع ودرء الاجتماعي التكافل صور

 .الممارسات
 قديمهتو الإسلامي في الإقتصاد) للمسؤولية الإجتماعية البعد البيئي(ئة كما تجدر الإشارة إلى أهمية حماية البي

 إلا واردة ولا شاردة حيث لم يترك البيئة والمحافظة عليها، مع ودقيقة للتعامل محددة آلياتوركائز  من لجملة
 تم التي عماللمنظمات الا الاجتماعية المسؤولية مظاهر مع متجاوبا .لها المناسبة الحلول ووضع إليها تطرق

 من التقليل إلى الهادفة والحملات الهواء، في الكربون إطلاق نسبة وتخفيض للبيئة الصديقة المشاريع لتصاميم
 من وظيفة كل في البيئية النواحي الاعتبار وتقنيات إدارية تاخذ في ممارسات عدة واستحدث .النفايات وغيرها

   .المنظمة وظائف
 التي أسقطت مفهوم المسؤولية الإجتماعية من وجهة نظر إسلامية إلا أن رغم كل المحاولات البحثية

 فنصوص وتنشيط بعث إلى يحتاج وهو والدراسة التأصيل من الوافر حظه يأخذ لم إسلامي منطلق من مناقشتها
 متطلبات عم متوافقة الخالدة الشريعة لأن بالعطاء ملأ المسلمين والاقتصاديين الفقهاء وجهود الإسلامية الشريعة

  .العصر هذا في الإنسانية الحياة حاجيات مع حتما متوافقة وهي ،هاوتطورا مراحلها جميع في الإنسانية الحياة
المستمدة من  الاجتماعية المسؤولية أن تتبنى الإسلامية، الدول في كذلك يجب على منظمات الاعمال

تثبيت  الوصول إلى من أجل ،المفهوم ذا المتعلقة تالممارسا في والسنة بالكتاب بالأخذ وذلك الإسلامي المنهج
  .أساليبه وتطبيقاته وتطوير ممارساته
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  الإطار العام للمسؤولية الاجتماعية :المطلب الثاني    
  :مبادئ المسؤولية الإجتماعية للمنظمة 1.2
لى تسع مبادئ أساسية يمكن يظهر من خلال ما سبق أن المسؤولية الإجتماعية لمنظمات الاعمال تقوم ع      

  34:تلخيصها في الآتــي
بفضـل تقـديم المنظمـة     : Environmental Restorationالحماية وإعادة الإصلاح البيئي  -

 .لمنتجات وخدمات وممارسة العمليات والأنشطة اليومية التي تراعي البيئة، مع الترويج للتنمية المستدامة
على عاتق منظمات الاعمال تطوير وتطبيـق المواصـفات   حيث يقع  :Ethicsالقيم والأخلاقيات  -

 .والممارسات الأخلاقية المتعلقة بالتعامل مع أصحاب المصلحة
الكشف عن البيانات وتقديم المعلومات الضرورية لطالبيهـا   :Accountability المساءلة والمحاسبة -

 .من أصحاب المصلحة في أي وقت يحتاجوا لإتخاذ القرارات
تحقيق الموازنة بين مصـالح المسـتخدمين والعمـلاء     :Empowerment يز السلطاتتقوية وتعز -

 .والمستثمرين والموردين واتمع وغيرهم من أصحاب المصلحة
تعويض المساهمين بالأرباح  :Financial Performance and Results الأداء المالي والنتائج -

 .زيز النمو على المدى الطويلوالعوائد، مع المحافظة على الأصول والممتلكات، وتع
إعتبار العاملين شركاء قيمين في العمل، من  :Workplace Standardsمواصفات موقع العمل  -

 .خلال إحترام حقوقهم وتوفير بيئة عمل آمنة وصديقة وخالية من المضايقات
لا بد أن تتسم ممارسـات منظمـات    :Collaborative Relationships العلاقات التعاونية -

 .لاعمال بالعدالة والأمانة مع مختلف الشركاءا
الأستجابة لحاجيات  :Quality Products and Services المنتجات والخدمات ذات الجودة -

 .وحقوق الزبائن بتوفير منتجات وخدمات ذات قيمة وجودة عالية
ن تعميق العلاقات مع اتمـع، والتعـاو   Community Involvement : الإرتباط اتمعي   -

 .والمشاركة لجعله المكان الأفضل للحياة وممارسات الأعمال
  
 
  

                                                             
دراسة مقارنة بين ملبنة  –دور بطاقة الأداء المتوازن في تقييم وقياس الأداء المستدام بالمؤسسات المتوسطة للصناعات الغذائية " ،عريوة محاد  34

  .55، ص2011، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير بجامعة سطيف، "الحضنة بالمسيلة وملبنة التل بسطيف
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  :مجالات المسؤولية الاجتماعية 2.2
رغم تعدد التصنيفات إلا انه  يمكن تقسيم مجالات المسؤولية الاجتماعية وفقا للفئات أو الأطراف المستفيدة إلى 

  35:قسمين
ل و أهدافه و سلطاته و مسؤولياته و العلاقات داخل المنظمة و ذلك من ناحية بناء فلسفة العم: أولهما –

 القائمة، 
 .و أسلوب تشغيل العاملين، و إجراء العمل و الخدمات المقدمة للعاملين بالمنظمة

خارج المنظمة و تشمل الجهود المبذولة من جانب المنظمة اتجاه الأطراف الخارجية لها سواء : ثانيهما –
و الجماهير بصفة عامة أو البيئة علاوة على علاقة المنظمة كانت موجهة نحو العملاء أو الحكومة أ

  .بالمنافسين لها
 :و الشكل التالي يوضح بعض أهم االات التي تخدمها المنظمة في إطار المسؤولية الاجتماعية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

.51ص ، مرجع سبق ذكره ،"المسؤولية الاجتماعية للإدارة" ،محمد الصيرفي  35  
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  .مجالات المسؤولية الاجتماعية بالمنظمة)  -3(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
  

 

 

 .الحفاظ على الأموال و تنميتها -

 .تحقيق عائد مناسب -

 .تنقية الأموال من شبهة الحرام -

 .تحقيق رضا الملاك و المساهمين -

 

 

 .توفير دخل مناسب -

 .ملائمة الوظيفة للقدرات و المؤهلات -

 .خدمات اجتماعية للعاملين -

 .بيئة عمل مناسبة -

 .ية القدرات و المهاراتتنم -

 .تحقيق رضا العاملين -

 

 

 .التكامل الاجتماعي -

 .تنمية الوعي و تطبيق الروح الدينية -

 .توفير فرص العمل -

 .تنمية المناطق الجديدة -

المساهمة في حل المشكلات الاجتماعية  -
 .....السائدة في اتمع مثل البطابة

 المحافظة على قيم و تقاليد -

 .اتمع     

 

 

 

 .لع و خدمات مناسبةس -

 .حسن المعاملة -

 .الالتزام بشروط التعامل -

 .الصدق في البيانات و المعلومات -

 .تيسير إجراء التعامل -

 .تحقيق رضا المتعاملين -
 

  .المحافظة على البيئة من التلوث -
 .التجميل و النظافة للبيئة -

البناء و  الالتزام بمواصفات -
 .حدوده

 الجامعات و أجهزة البحث الحكومة

 البيئة

 
 المساهمون

.و الملاك   

 العاملون

 المتعاملون اتمع

.52صالمرجع السابق،  ،"المسؤولية الاجتماعية للإدارة" ،محمد الصيرفي: المصدر  

 

  .تقديم الدعم المادي -
 .توفير الملابس و الاغذية -

المساهمة في تكامل العملية  -
 .التعليمية مع احتياجات اتمع

  

  .شريفةالمنافسة ال -
 .التعاون في الجهود -

 .تكامل الخدمات المقدمة -

 المنافسون

 

 .الضرائب -

 الالتزام بالقوانين  -

 .و التشريعات
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  :عناصر المسؤولية الاجتماعية 3.2
 التي العناصر من عدد كبير حددوا قد الباحثين أن إلى يشير الاجتماعية المسؤولية حول ما كتب متابعة إن

 اختلافات ظهرت حيث العناصر هذه أولويات ترتيب في يتباينون و لكنهم الاجتماعية المسؤولية محتوى تشكل
 هذه من البعض إن ذلك و رغم . المبحوثة الصناعة وطبيعة زمنها وحسب الدراسة بيئة حسب ذلك في

 المسؤولية لمحتوى كمؤشرات التالية العناصر اعتماد يمكن وإجمالا 36العملاء مثل متقدمة تأتي في  أولوية العناصر
  .تجاهها المنظمة إدارة تؤديه أن يجب لما الخاصة توقعاا منها لكل فإن وبالتالي الاجتماعية

 الجدول رقم (. ناصر المسؤولية الاجتماعيةع) 2-
  التوقعات  رــــــــالعنص

 .حماية أصول الشركة -  المالكون -
 .تحقيق اكبر ربح ممكن -
 .رسم صورة جيدة للشركة في بيئتها -
 .تعظيم قيمة السهم و الشركة ككل -
  .زيادة حجم المبيعات -

  .عدالة وظيفية -  العاملون -
  .رعاية صحية -
  .رواتب و أجور مدفوعة -
  .جازات مدفوعةإ -
  .فرص تقدم و ترقية -
  .تدريب و تطوير مستمر -
  .إسكان للعاملين و نقلهم -
 .ظروف عمل مناسبة -
  .المساعدة في إعادة التأهل -

 .أسعار مناسبة -  الزبائن -
 .الإعلان الصادق -
 .منتجات بنوعية جيدة -
 .منتجات أمينة عند الاستعمال  -

                                                             
 البحوث مجلة "تطبيقية ميدانية دراسة :ا الوفاء معوقات مجالاا، لأعمال،ا لمنظمات الاجتماعية المسؤولية" الكريم، عبد أحمد الرحمن، عبد36

  .39ص1997 . العدد ، 11 الد المعاصرة، التجارية
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بقاياه بعد إرشادات بشان استخدام المنتج ثم التخلص منه أو من  -
 .الاستعمال

  
 .معلومات صادقة و أمينة -  المنافسون -

 .عدم سحب العاملين من الآخرين بوسائل غير نزيهة -
  .منافسة عادلة و نزيهة -

 .أسعار عادلة و مقبولة -  الموردون -
 .المشاركة في التعامل -
 .الاستمرارية في التجهيز -
 .تسديد الالتزامات المالية و الصدق في التعامل -
  .خدامات المواد اهزتطوير است -

 .خلق فرص عمل جديدة -  اتمع -
 .احترام العادات و التقاليد السائدة -
 .توظيف المعوقين -
 .دعم الأنشطة الاجتماعية -
 .المساهمة في دعم البنية التحتية -
 .الصدق في التعامل و تزويده المعلومات الصحيحة -
  .المساهمة في حالة الطوارئ و الكوارث -

 .قيادة المساحات الخضراءالتشجير و  -  البيئة -
 .المنتجات غير الضارة  -
 .الحد من تلوث الماء و التربة و الهواء -
 .تطوير المواد و صيانتها -
  .الاستخدام الأمثل و العادل للموارد و خصوصا غير المتجددة منها -

 .المساهمة في الصرف على البحث و التطوير -  الحكومة -
 .هات الصادرة من الحكومةالالتزام بالتشريعات و القوانين و التوجي -
 .المساهمة في إعادة التأهيل و التدريب -
 .احترام تكافؤ الفرص بالتوظيف -
 .المساهمة في حل المشكلات الاجتماعية مثل القضاء على البطالة -
  .تسديد الالتزامات الضريبية و الرسوم الأخرى و عدم التهرب منها -
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جماعات الضغط  -
  الاجتماعي

 . افةالتعامل الصادق مع الصح -
 .احترام أنشطة جماعات حماية البيئة -
 .التعامل الجيد مع جمعيات حماية المستهلك -
  .احترام دور النقابات و التعامل الجيد معها -

.68ص ، مرجع سبق ذكره ،"المسؤولية الاجتماعية للإدارة" ،محمد الصيرفي: المصدر  
  :أهم الأنشطة الاجتماعية للشركات  4.2

  :التي تقوم ا الشركة للفئات الأساسية التالية جتماعيةالا سنشرح أهم الأنشطة
 .اتجاه العاملين –
 .اتجاه اتمع –
 . اتجاه البيئة –
  .اتجاه العملاء –

  :ا العاملين تجاها للشركات الاجتماعية الأنشطة 1.4.2
و  القصير المدى  في ثماره من خلال إنفاق الشركة على مواردها البشرية، فإا تقوم باستثمار حقيقي تجني

 الخدمات بتوفير فيه الشركة تلتزم الاجتماعية، المسؤولية مجالات من داخليا مجالا العمالة تمثل حيث الطويل،
 :خلال من وذلك العمال حياة لتحسين نوعية اللازمة
 الفنية مهارام لتنمية وذلك و تطوير العاملين و الموظفين، لتكوين اللازمةالمختلفة  البرامج توفير –

  37.لإدارية، و ضرورة النظر إلى هذه الأنشطة كحق للعاملين يعزز كفاءة الشركةوا
العاملين مثل التامين الصحي و الضمان الاجتماعي و التامين على  عن الاجتماعية التأمينات في المساهمة –

 على الخروج بعد مناسب تقاعد مرتب على للحصول وأجورهم رواتبهم من معينة بنسبة ...الحياة
 .عاشالم

 للعاملين الطبية الأدوية نفقات ودفع الأطباء، ولدى بالمستشفيات والعلاج الصحية للرعاية نظم وضع –
 .وعائلام

  .والمكافآت لتشجيع العاملين لتحسين أدائهم للحوافز نظم وضع –
 ولالحص في ماديا مساعدم الأقل على أو للعاملين سكن الاهتمام بتوفير الخدمات الاجتماعية كإقامة –

 .مناسب سكن على
 العمل مكان إلى السكن مناطق من انتقال وسائل الاهتمام بتوفير الخدمات الاجتماعية كتوفير –

  .وبالعكس
                                                             
37 Citeau J,P. “Gestion des ressources humaines principes généraux et cas pratiques” , Edition   Armand 
colin 2002,P : 125. 
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 ماديا مساعدم و للعامين مصايف إقامة والحج أو  العمرة مثل الدينية المناسك تأدية في ماديا المساعدة –
  .ورياضية ترفيهية برحلات القيام في

تفادي و التقليل من  على والعمل الصناعي و الاهتمام بتوفير بيئة عمل سليمة و أمينة نالأم توفير –
  .بالشركة الحوادث

  . الموزعة السنوية الأرباح من العاملين على حصة توزيع –
 .إيجاد آليات واضحة لتكريم المبدعين و مكافأم –
 الجهد والعطاء، من المزيد بذل على يشجع ناسبم مناخ توفير إلى العاملين تجاه الاجتماعية الأنشطة هذه دف

 وغير مباشرة اقتصادية وعوائد منافع تحقيق عليه سيترتب مما وإدارا، الشركة لصالح والولاء الانتماء وكذلك
  38.اتمع لأفراد جديدة عمل فرص خلق على تعمل أيضا يجعلها وهذا والمستقبل، الحاضر في للشركة مباشرة

  
  :المستهلكين و العملاء مع التعامل جودة بتحسين الخاصة الأنشطة  2.4.2

و  الأربـاح، المبيعات و بالتالي حصة  زيادة وأهمها الاقتصادية الشركة أهداف الأنشطة من النوع هذا يحقق 
 الحصول على ميزة إستراتيجية و زيادة قدرا  ومنه والتجارية، الصناعية الأوساط في التشهير بسمعتها الجيدة

 تحقيق رضا المستهلكين و إشباع يزيد حيث الخارجية، الأسواق إلى نفاذها وسهولة المحلية السوق نافسية فيالت
 التي الأنشطة أهم ومن للشركة ، ثقتهم و ولائهم من والخدمات وتحسين المنتجات تطوير و  العملاء رغبات
 :والمستهلكين للعملاء الشركة تقدمها
 وخدمات لمنتجات والأمين الصادق والترويج الإعلان  عن طريقالابتعاد عن تضليل المستهلكين –

  .الشركة
  .العملاء مع التعامل في والغش الخداع وعدم والصدق والتراهة الشفافية –
 والمكونات ،الصلاحية وفترة الإنتاج تواريخ مثل المنتجات عن اللازمة والإيضاحات البيانات توفير –

 .وغيرها ل واضحوالمنشأ وضع العلامة التجارية بشك
  .الضمان بتاريخ والالتزام البيع بعد ما خدمة توفير –
  .للمنتج الحقيقية بالمواصفات صحيحة فواتير إصدار –
 .تيسير إجراءات التعامل و السعي لتحقيق رضا المتعاملين –

                                                             
" -للشركات الاجتماعية المسؤولية وتقييم لقياس تطبيقية حالة دراسة -مصر في الخاص للقطاع الاجتماعية المسؤولية"عيسى، محمد فؤاد 38 
  .18ص 
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الاهتمام بتوفير آلية لسماع رأي و شكاوى المستهلكين مثل مكاتب خاصة بخدمة المتعاملين أو  –
 والاستجابة العملاء من المقدمة الشكاوى على و الرد....الات اانية أو موقع الكتروني الاتص

 .لها المناسبة
 

 :اتمع اتجاه للشركات الاجتماعية الأنشطة 3.4.2
 تقديم في الحكومة مع والمشاركة اتمع، لأفراد العام النفع تقدم التي الخدمات في الأنشطة من النوع هذا يتمثل
ويوفر  للاستثمار جاذبا مناخا يخلق سوف وهذا الاجتماعية المشكلات على القضاء بغرض الأنشطة تلك

 :اتمع مع بالتفاعل الخاصة الأنشطة هذه أهم ومن 39.الشعب لفئات الاجتماعي الاستقرار
 اءالأعض احتياجات وتوفير لتمويل الحكومية غير والمنظمات الخيرية والجمعيات للمؤسسات التبرعات –

 .المحتاجين والأهالي
 شهر مثل الدينية المناسبات في الأخرى الغذائية والمواد بالطعام اتمع أفراد من المحتاجين تزويد –

  ....وليلة القدر،والأعياد رمضان،
 سوق في للدخول وإعدادهم الجدد الخريجين كفاءة لرفع وفنية تعليمية معاهد كإقامة التعليم مجالات –

 الداخل في العليا دراسام مواصلة على وتشجيعهم المحتاجين للطلبة تبرعاتال وكذلك العمل،
 .الجامعات بعض في علمية مختبرات إقامة في المساهمة عن فضلا هذا والخارج،

 في والمساهمة المستشفيات بعض في كاملة عمليات وغرف طبية، مستوصفان كإقامة صحية مجالات –
 الكبد، وفيروسات الكلى، وغسيل السرطان، مثل توطنةوالم الخطرة للأمراض مستشفيات إقامة

 .بالشركة العمل نتيجة م تلحق أضرار أي عن الأفراد وتعويض بالخارج، والعلاج
 وإصدار المعارض، وتمويل الكتب ونشر الفقيرة المناطق في المكتبات إقامة في تتمثل ثقافية مجالات –

 .راتوالمؤتم الندوات في توزع وثقافية علمية مجلات
 الملاعب ومرافق التحتية البنية  توفير في والمساهمة الرياضية، للأندية التبرعات في متمثلة رياضية أنشطة –

 .السن وكبار والنساء الأطفال لصالح الرياضية والمتترهات
 .التلوث ومقاومة البيئة على للحفاظ المياه و نافورات الخضراء الحدائق إقامة مثل بيئية أنشطة –
 .ة في دعم البنية التحتيةالمساهم –
 .المساهمة في حالة الطوارئ و الكوارث –

                                                             
"  -للشركات الاجتماعية المسؤولية وتقييم لقياس تطبيقية حالة دراسة -مصر في الخاص للقطاع الاجتماعية المسؤولية"عيسى، محمد فؤاد  39

  .19، ص ذكره سبق مرجع
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 اجتماعيا إسهاما يعد وهذا تسديد الالتزامات الضريبية و الرسوم الأخرى و عدم التهرب منها –
 .الأساسية البنية أنشطة على والإنفاق الخدمات الاجتماعية تمويل على الدولة لمساعدة

 
  :البيئة ىعل للحفاظ الشركات أنشطة 4.4.2

   :يشمل اال هذا في المسؤولية من كبير جزء الشركات عاتق على يقع
     بالحد من التسبب في التلوث البيئي للماء  البيئة الحفاظ على تراعي أن الصناعية الشركات على يجب –

  .الإنتاج عمليات عن و الهواء و التربة الصادرة
 ثم المواد بعض واسترجاع تدوير أسلوب علمي كعمليةالاهتمام بمخلفات الإنتاج و التخلص منها ب –

  .تسويقها
 .الترشيد في استخدامهما و و الكفاءة في استخدام الطاقة الحفاظ على الموارد الطبيعية –
  .الحفاظ على النظم الايكولوجية و التنوع البيولوجي،المساهمة في التنمية المستدامة –

 عدم فكرة من ينطلق بيئاا مع منسجم مقبول و  اجتماعي ظورمن تبني في المنظمات إدارة دور يعقد ما إن
 أن الأمر يتطلب وهنا .المختلفين المصالح أصحاب يتوقعه وما المنظمة إدارة تراه كما الدور هذا بين التوازن
 تأشير على تعمل المستقبل استشراف أو دراسة وحدة لديها تكون أن أو مستقبلية دراسات المنظمة إدارة تجري

 بنظر أخذين أعلاه، المصالح أصحاب مختلف أهداف وبين الأساسية المنظمة وغايات أهداف بين لافتراقا
  .40المنظمة على ومباشر أكبر تأثير لهم المصالح أصحاب بعض أن الاعتبار

  
  
  
  
 
 
 
 
  
  

                                                             
 " -للشـركات  الاجتماعية المسؤولية وتقييم لقياس تطبيقية حالة دراسة -مصر في الخاص للقطاع الاجتماعية المسؤولية"عيسى، محمد فؤاد  40

  .20، ص ذكره سبق مرجع
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  :خاتمة المبحث الأول
 

من اتمع ، لتجسيد مفهوم المواطنة في  إن الفلسفة الحديثة لإدارة الأعمال تنظر إلى المنظمة بأا جزء أو خلية
عملها و بما تتحمله من مسؤولية العاملين ا، العملاء الذين يتعاملون معها، الموردين الذين يجهزوا، و كـذا   

  ...اتجاه البيئة التي تعمل ا
نمو به فهي بذلك تتعدى و تلك المسؤولية لا تتحدد بالالتزامات القانونية بل بما يفرضه اتمع الذي تعيش و ت 

  .الحدود المكتوبة أو الأفعال الآنية لتتمثل بكوا مواطنا و جزءا من اتمع
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 المسؤولية الاجتماعية ميزة إستراتيجية خالقة للقيمة                    : المبحث الثاني
    يع أفراد اتمع لأهدافها و رسالتها التنموية إن قيام المؤسسات بدورها الاجتماعي يضمن إلى حد ما دعم جم

و الاعتراف بوجودها، و المساهمة في إنجاح أهدافها وفق ما خطط له مسبقا، علاوة على المساهمة في سد 
احتياجات اتمع و متطلباته المعيشية الضرورية إضافة إلى خلق فرص عمل جديدة من خلال إقامة مشاريع 

  : ذات طابع تنموي، و هناك حقيقتان مهمتان هماخيرية و اجتماعية 
الأولى هي أن القضايا الاجتماعية ليست منفصلة كثيرا عن الشغل الشاغل للمؤسسة بقدر ما هي أساسية له 
فمن وجهة النظر الدفاعية فان المؤسسات التي تتجاهل الرأي العام تعرض نفسها للهجوم إلا انه يمكن للضغوط 

كمؤشرات مبكرة على العوامل الجوهرية لتحقيق الربحية، فالمؤسسات التي تعالج القضايا  الاجتماعية أن تعمل
الاجتماعية بوصفها إما معوقات مزعجة و إما مجرد آليات غير مبررة لمهاجمة المؤسسة إنما هي مل القوى 

تأثير الضغط  المتربصة ذات القدرة على تعديل مستقبلها الاستراتيجي من الأساس و على الرغم من أن
الاجتماعي على هذه القوى ليس مباشرا، إلا أن هذا ليس سببا يدعو المؤسسات لتأخير استعداداا للتعامل 

  .  معها أو معالجتها
أما الحقيقة الثانية فهي الحاجة لمعالجة القضايا الأخلاقية ليس بالكلام فقط و إنما بالفعل أيضا فليس كافيا و لا 

كومات بمسؤولية سن القوانين، فإذا أحجمت المؤسسة عن المشاركة في النقاشات حكيما أن تضطلع الح
الواسعة المتعلقة بسلوكها فعلى الأرجح أا ستواجه نقدا متصاعدا بشان نشاطاا، و تواجه خطرا اكبر للتورط 

  .افي السياسة المحلية كما قد يتأثر محيطها الاستراتيجي سلب
أداة اتصال بين المنظمة و الأطـراف الخارجيـة ثم   لأداء الاجتماعي الذي يعتبر لذا سنعرض فيما يلي تقرير ا

                                 .أهم المزايا التنافسية التي يمكن للمؤسسة أن تحصدها جراء التزامها بالمسؤولية الاجتماعية سنشرح
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  تصاديداء الاجتماعي للمؤسسة الاقتقرير الأ: المطلب الأول
  :و خصائصه تقرير الأداء الاجتماعيمفهوم  1.1

إن تقرير الأداء الاجتماعي هو ورقة أساسية في ملف المنظمة الاقتصادية الخاص بسياسة التنمية المستدامة 
كما يعد هذا التقرير بالنسبة للمتعاملين كتبرئة  41باعتباره أداة اتصال بين المنظمة و الأطراف الخارجية،

التزاماا اتجاه اتمع حيث يبرهن على ان المنظمة تتحمل مسؤوليتها الاجتماعية و البيئية و بالتالي  للمنظمة من
  .يعد هذا التقرير ميزة تنافسية في حد ذاته

  :و أهم ملامحه ما يلي
 :التقرير وسيلة للاتصال و التسويق –

مة في اتمع، و هو في الحين نفسه يخصص بأهمية وجود المنظ حتحرر المنظمة الاقتصادية هذا التقرير الذي يصر
نحو تأسيس  إستراتيجية التنمية المستدامة و يكشف عن نواياها في هذا الميدان، فالمنظمة تحتاج إلى لغة  اعماد

تخاطب ا ما ينتظره و يتوقعه المتعاملين منها، تمتاز بالشفافية و الممارسات الحقيقية المتخذة من طرف المنظمة 
النصوص و البنود العاطفية لأنه يحتوي إجابات مفسرة للوضعية الفعلية للمنظمة و اتجاهها نحو  بعيدا عن

  .اتمع
فهذا التقرير يكشف التراعات بين المنظمات و المتعاملين بخصوص الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية، لكن عن 

ية موضوعيا و حياديا ، في نفس الوقت  طريق التقرير يكون الحكم على الأداء الاجتماعي للمنظمة الاقتصاد
إن هذا التقرير قد يؤدي إلى معاقبة المنظمة لعدم التزامها  بمسؤوليتها الاجتماعية، و قد  يساعدها على تجاوز و 
تخطي العراقيل التي تمنع التزامها الاجتماعي و من هنا كان التقرير أداة للاتصال بين المنظمة و المتعاملين المتأثرين 

    .شاطهابن
  :التقرير أداة تربط بين الأداء الاجتماعي و الأداء الاقتصادي للمنظمة –

يكشف التقرير الاقتصادي للمنظمة عن أهمية نشاطها عن طريق حساب دلائل الربحية، أما التقرير الاجتماعي 
دلائل الاقتصادية يتعرض لدرجة الأداء البيئي و الاجتماعي المنجز من طرف المنظمة، و على هذا الأساس فان ال

المنجزة لا تكون ذات أهمية كبيرة إذا كانت ترافقها دلائل اجتماعية سيئة ، لهذا تؤكد المنظمة على تطبيق 
ة بنشاطها سواء الاقتصادي أو الاجتماعي أو بمعنى آخر تحقيق نتائج موجبة في تقرير التنمية طالمؤشرات المرتب

  .المستدامة
 
 
  

                                                             
41 L’encyclopédie du développement durable 2006. 
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 :في المنظمة التقرير يكشف نمط التسيير –

يعكس تقرير الأداء الاجتماعي عن أسلوب تسيير المنظمة و مدى موافقته للتسيير المناسب لمتطلبات التنمية 
المستدامة، ومن هذا المنطلق فان التقرير يحتوي عدة إجابات حول تنظيم التسيير في المنظمة و مقدار أخذها 

  .على مختلف المستوياتبالحسبان المقاييس التي تساعد على نجاح المنظمة 
  :الاجتماعي الأداء قياس معايير 2.1

مقدار وفاء  يمنح فحواه في لا بد من أن تتوفر في تقرير الأداء البيئي و الاجتماعي بعض المؤشرات و المعايير حتى
  :المنظمة الاقتصادية بالتزاماا الاجتماعية أهمها

اء الاجتماعي أهم البيانات و المعلومات التي لها صلة لابد أن يحتوي تقرير الأد: الصلاحيةالملائمة أو  –
مباشرة أو غير مباشرة بإسهامها البيئي و الاجتماعي كما  يجب إن تكون هذه البيانات منتقاة و ألا 
تكون عشوائية لا معنى جلي لها ، فالبيانات المناسبة هي تلك المعلومات التي يجب أن تظهر بأسلوب 

العمل و مدى الرفع من مستوى حياة العمال في حال كانت  عو أوضاواضح مدى تحسين  أحوال 
متعلقة بمجال المساهمات العامة أو توضح بأسلوب كمي دقيق تلك النفقات التي تحملتها المنظمة من 
اجل  تصميم المنتج و يئته لتقليل احتمالات التعرض للإصابة إذا كانت المعلومات تتعلق بمجال 

  42.المنتج
لا يجب أن يميل أو يتحيز التقرير الاجتماعي إلى إظهار : و الخلو من التميز حو الوضوالشفافية  –

المساهمات الموجبة دون التطرق إلى السلبيات ، فالتقرير الفعال هو الذي يعكس الواقع بتراهة أي ذكر 
سنا في فذكر المعلومات بشفافية و خلوها من الغموض يعطي انطباعا ح. كل من ايجابياته و سلبياته

 .الوثوق و اعتماد مصداقية المنظمة نحو التزامها بتعهداا أمام اتمع

و ما يضعف من أهمية التقرير الاجتماعي و يعطي انطباعا سلبيا حوله و حول ما تقدمة المنظمة مـن   
  دور اجتماعي 

نظمة الاقتصادية و بالتالي انعكاسه على نشاطها الاقتصادي، هو التضليل في المعلومات فيجب على  الم
أن تدرك أهمية المعلومات التي تصيغها و تتأكد من أهميتها و صحتها قبل تقديمها للأطراف التي مها 

 .هذه البيانات كوا تحدد مسار التنمية المستدامة  و مدى التقدم الذي أحرزته المنظمة في هذا الميدان
 الأهداف تحقق عدم أو تحقق أسباب تبيان ضرورة في يكمن المعيار هذا مضمون  :السببية  –

الاجتماعية  المعلومات طالبي حاجة وإشباع العام الإقناع درجة إلى الوصول يمكن حتى .الاجتماعية
 .43المنظمة لنشاط الاجتماعية النتائج يعرف أن في اتمع حق وكذلك

                                                             
42 www.aidh.org 

  ، مؤتمر دولي التحديات المعاصرة للإدارة العربيـة "الأعمال لمنظمات الاجتماعية المسؤولية محاسبة"نور،  الناصر الساقي و عبد مهدي سعدون  43
  .207، ص2006ة الدول العربية، القاهرة، ، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، جامع)القيادة الإبداعية(
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ل إذا ما كان هناك بجديدها فيما يتعلق بمسؤوليتها و حو ةفي كل مدة زمنية تصرح المنظم: المرونة –
       تقدم في هذا اال أو العكس، إذن تقرير الأداء الاجتماعي يتميز بالديناميكية في الإدلاء بالمعلومات 

 .و الحقائق الاجتماعية المحرزة

بالتالي التقارير المعتمدة على معلومات ثابتة لا تتغير دليل على عدم دقة المعلومات التي يحويها التقرير، 
مر البديهي في التقرير انه يختلف في حجم النتائج الاجتماعية المحققة لاسيما على المدى الطويل فالأ

  .ناهيك عن الاختلاف الناجم عن تغير الظروف الاقتصادية و الاجتماعية و السياسية المحيطة بالمنظمة
 بالتكاليف الإيرادات مقابلة مبدأ المعيار هذا يقابل : لها المسببة بالتكاليف الاجتماعية العوائد مقابلة –

 من مجال لك تحت اجتماعي نشاط لكل الاجتماعية العوائد مقابلة يعني ، المالية المحاسبة حالة في 
 الأساليب ليشمل ويتسع ،العائد هذا أحدثت التي بالتكلفة الاجتماعية المسؤولية مجالات

  . عيةالاجتما التكاليف أو الاجتماعي للعائد القياس في المستحدثة
  44:قياس الأداء الاجتماعي و أصحاب المصالح 3.1

       إن وضع قياسات و معايير ممكنة للمسؤولية و الأداء الاجتماعي تتطلب معرفة توجهات أصـحاب المصـالح   
لغرض تبني مبادرات ممكنة و مقاسة تجاه كل فئة من فئـات  ) المالكين، الزبائن، العاملين، الحكومة، اتمع( 

لمصالح هذه، و بما أن المنظمة تجد نفسها في مقابل فئات متزايدة باستمرار بسبب التطور الحاصل على أصحاب ا
   الصعيد الاجتماعي و السياسي و التكنولوجي و تطور مؤسسات اتمع المدني، فان اخذ مصالح هذه الفئات 

و ما يزيد الأمر تعقيـدا أمـام   . و بشكل متوازن و يرضي الجميع أصبحت مسالة محفوفة بالكثير من المخاطر
  :المؤسسات بشان دورها الاجتماعي من قبل أصحاب المصالح هو

 .تزايد أعداد هذه الفئات ذات المصلحة باستمرار بسبب تطور الحياة بشكل عام –

      تزايد قبول اتمع لفئات متعددة تمثل مؤسسات اتمع المدني المختلفة و التجـاوب معهـا    –
الواجهة السياسية للدول فمنظمات مثل جمعيات حقوق الإنسـان و غيرهـا    و دفعها نحو

و لعل الأكثر وضوحا هو ما بدأت تحتله أحزاب الخضـر  . أصبحت ذات تأثير كبير و مهم
 المنادية بحماية البيئة من مكانة سياسية و اجتماعية 

  .و حصولها على مقاعد متزايدة في البرلمان الأوربي
المستهلك و انتقاله من متلقي لسلع تفرض عليه و تعرض في السوق إلى  تطور مفاهيم حماية –

 . صاحب رأي بشان هذه السلع و نوعيتها

                                                             
 دراسة : نظام المعلومات الأعمال وشفافية لمنظمات الاجتماعية المسؤولية"العامري محسن مهدي صالح .د و الغالبي منصور محسن طاهر  44

  .80، ص2008، "الأردنية التجارية المصارف لعينة من تطبيقية
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تعارض مصالح هذه الفئات الكثيرة إذا أخذت ضمن مدى زمني واسع و بالتالي فان علـى   –
المنظمة أن تجد صيغة ملائمة لموازنة هذه المصالح و عرض هذه الصيغة بشـكل صـحيح و   

 لهذه الأطراف المختلفة  مرضي

و الملاحظ أن هناك سلم أولويات لهذه الفئات يجب أن تتابع المنظمة التأثيرات المختلفة لهـذه  
 .الفئات عليها في حال الإخلال بسلم الأولويات هذا

كثرة الحاجات و الطلبات الاجتماعية لهذه الفئات ذات المصلحة حيث تجد المنظمة نفسها   –
  .وفاء بالالتزامات جميعهاغير قادرة على ال

  45 :أهمية القياس و الإفصاح المحاسبي للأداء الاجتماعي 4.1
تجد إدارة المؤسسات أهمية كبرى من خلال قيامها بالإفصاح عن أدائها الاجتماعي من مختلف الجهـات ذات  

واضـحة و محـددة    إن الفئات ذات المصلحة تنظر إلى هذا الإفصاح المحاسبي على انه إجابات دقيقة .العلاقة
تساهم في تطوير العلاقة بين هذه الجهات المختلفة و بالتالي فان المصداقية اكبر في حالة وجود تقارير ملحقة في 

  ميزانيات المنظمة تفصح عن أدائها المالي لجهات محددة 
   ن المعايير الدولية و من المعلوم أن هناك العديد م. و كيفية استفادة هذه الجهات من هذا الاستثمار الاجتماعي

  و حتى المحلية 
و التي تطالب بنشر و توصيل المعلومة الموثوقة و الدقيقة إلى مختلف الجهات بل و توسـيع نطـاق الإفصـاح    

  .المحاسبي إلى جهات أخرى قد لا ترتبط بعلاقة مباشرة مع المنظمة
  :إن الإفصاح و التوصيل المحاسبي يتطلب مراعاة ما يلي

ت من المحاسبين و المتخصصين الماليين بتطوير مؤشرات للإفصاح خاصة في الجوانب جهود و مهارا -
الجديدة  و التي لا تزال التخصصات المالية و المحاسبية قاصرة عن توفير القياسات و العرض الملائم 

  .لهها
الدعوة الجادة إلى توسيع حدود الإفصاح عن المعلومات المحاسبية بحيث توفر كم و نوع من  -

 .لمعلومات في القوائم الختامية و ملحقاا يجعل منها معلومات نافعة و ضرورية و غير مظللةا

       إن حدود الإفصاح الواسع النطاق في الإطار الاجتماعي يتطلب إعادة النظر في الكثير من أدوات التحكم 
   بي يوجد اتجاهان رئيسيان لعرض البيانات و في العالم الغر. و المعايير المحاسبية سارية المفعول حتى الوقت الحاضر

و المعلومات المتعلقة بالأداء الاجتماعي الأول وجود تقارير مستقلة عن الإفصاح الاجتماعي قد تكون وصفية 
و الثاني وجود تقرير واحد .  في بعض جوانبها أو تفصيلية و متخصصة بعرض العوائد و التكاليف الاجتماعية

  .مة عن أدائها الاجتماعي وفق اعتبارات قوائمها المالية و ملحقااتفصح من خلاله المنظ
                                                             

 التجاريـة  المصـارف  لعينـة مـن   تطبيقية دراسة : نظام المعلومات الأعمال وشفافية لمنظمات الاجتماعية المسؤولية"العامري و الغالبي،   45
  .112، صذكره سبق مرجع ، "الأردنية
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  :و هكذا يمكن أن نلخص ما تستهدفه المؤسسة من خلال الإفصاح عن أدائها الاجتماعي و البيئي ما يلي
تحسن العلاقة مع مختلف الجهات صاحبة المصلحة الداخلية منها و الخارجية من خلال اخذ مطالبها  –

 .ر ضمن مؤشرات نقدية و ماليةبنظر الاعتبا

زيادة مصداقية منظمة الأعمال تجاه هذه الأطراف من خلال التقارير الرسمية و المصادق عليها من قبل  –
 .جهات خارجية موثوقة كمكاتب التدقيق المحاسبية و القانونية

 .ختلف الأطرافتحسين العلاقة مع الدولة باعتبارها الإطار الراعي و المهتم بإيجاد توازن مقبول لم –

المساهمة في إظهار أهمية الأداء الاجتماعي و البيئي على نطاق واسع و البرهنة للمجتمع على ايلاء  –
 . المنظمة أهمية كبيرة لحماية البيئة و العاملين بتخلي الدولة عن كثير من الأدوار التي كانت تقوم ا

  
، سوف لا تحدث التعاملات في هذه المؤسسات، ةنيعلى عكس المفاهيم الحالية، المؤسسات أساسا أنشطة تعاو

ما لم يكن هناك ثمار ذاتية للتعاون، و التي يمكن أن تفيد كلا الطرفين، فالعمليات في المؤسسة تقوم على طرفين 
التعاون و ليس التنافس هو الوجه الأكثر أهمية في المؤسسة، و على الرغم من . يستفيد كلا منهما عند إتمامها

افسة تبقى محورية، فان الكيان التعاوني يشكل الأرضية الصلبة لكثير من الالتزامات، الأكثر من هـذا إن  أن المن
نمطيا . التعاون عادة طويل الأجل و ذو نطاق واسع، و أية عملية بعيدة عن هذا هي الاستثناء و ليست القاعدة

و  46تماعي محدد من الفهم المتبادل مشروع الأعمال عملية مستمرة بمضي الوقت، و موضوعة داخل إطار اج
  لمسؤولية الاجتماعية بممارستها لمن هنا نستطيع استخلاص أهم الايجابيات التي تستفيد منها المؤسسة 

و التزامها اتجاه مختلف أصحاب المصالح هذا في المطلب الأول أما في الثاني حاولنا اقتراح أهم الخطوات الـتي  
التي تواجهها المؤسسة الراغبة في الالتزام  ل المسؤولية الاجتماعية، و ختمنا بالعراقييمكن أن تتبعها المؤسسة لتبني

  . بالمسؤولية الاجتماعية
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
  .33ص ،2005 دار الفجر للنشر و التوزيع،، "أخلاقيات منظمات الأعمال"شاه و عبد الحكم احمد.وليام هـ  46
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  تعظيم تنافسية المؤسسة بفضل المسؤولية الاجتماعية: المطلب الثاني 
 الفوائد من الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية و البيئية  1.2

  :فسية التي تحصلها المؤسسة جراء الالتزام الاجتماعي اتجاه العملاءالميزات التنا  1.1.2
إن هذه الشريحة من أصحاب المصالح ذات أهمية كبيرة لكل المؤسسات بدون استثناء، فوجود المؤسسة مرتبط 
بإنتاج سلع و خدمات موجهة للعملاء، و طبيعة التعامل معهم و إقناعهم باستهلاك هذه المنتجات عمل مهم 

أعمال إدارة التسويق في أي مؤسسة من المؤسسات، فالالتزام الاجتماعي اتجاه العملاء يعني تقديم منتوج أو  من
خدمة بمواصفات عالية الجودة و بالأسعار المناسبة ، الإعلان الصادق و الأمين، الإرشادات الواضحة بشـان  

      الاستعمال  أي  احترام شـروط الصـحة   استخدام المنتج و التخلص منه بعد الاستعمال، منتجات آمنة عند 
و الأمان، كما يعني أيضا احترام ثقافة العميل و خصوصياته الدينية و الاجتماعية، و أعرافه و عاداته و تقاليده، 

  .و تلبية الحاجات التي ينتظرها من وراء السلعة أو الخدمة بالشكل المناسب
 من طلبام من خلال مصادر متعددة للرأي و جمعيـات حمايـة   و في الدول المتقدمة يعبر الزبائن عن الكثير

المستهلك و النشرات  و الدوريات الخاصة ذه الجمعيات تعتبر أداة ضاغطة على المؤسسة، من جهة أخـرى  
فان المؤسسات تجري باستمرار استبيانات   و استطلاعات للرأي بشأن توجهات الزبائن و أرائهم بالسـلع و  

روضة أو محتملة التطوير و هذه الآراء هي مصدر مهم لاتخاذ القرارات في المؤسسة، أما في الدول الخدمات المع
النامية فلا تزال مثل هذه الجمعيات غير موجودة أو أا في طور الإنشاء و إن وجدت فهي قليلة التجربـة و  

  47.محدودة التأثير
ا تجاهه خاصة تلك الالتزامات ذات الطابع الاجتماعي فإذا تبين للزبون حرص المؤسسة على الوفاء بكل التزاما

  :فان هذا يعني
  .وجود انطباع ذهني ايجابي عن المؤسسة لدى العميل و بالتالي تفضيل خدماا أو منتجاا –
المستمر للسلع و الخدمات دف السعي للارتقاء بحيـاة   رإن المؤسسة التي تبادر دائما إلى التطوي –

ا بطريقة واضحة به و ليس بالعائد المادي و هكذا يكـون المسـتهلك في   الزبون تعكس اهتمامه
 ترقب دائم للمنتوج الجديد و يتلهف لتجربته 

  .و هكذا تكسب هذه المؤسسة نوعا من وفاء الزبائن

                                                             
 مرجع "الأردنية تجاريةال المصارف لعينة من تطبيقية دراسة : نظام المعلومات الأعمال وشفافية لمنظمات الاجتماعية المسؤولية"طاهر محسن، 47
 .90، صذكره سبق
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إن المؤسسات التي تقدم منتجات أو خدمات لبعض الشرائح الخاصة من الزبائن كإنتاج شركات  –
    خاصة بفئات تعاني من أمراض معينة أو تسعى إلى تخفيف الوزن أو الترشيق  المشروبات الغازية أنواع

 .و هكذا تكسب في صفها فئة أخرى من المستهلكين

الالتزام الأخلاقي مهم أيضا فهو يبعد الشكوك حول المؤسسة التي تلتزم بقواعد العمل في السوق و لا  –
 ...اص الأوزانتخرق القوانين كالغش و التدليس و الاحتيال أو إنق

يفضل المستهلكين التعامل مع منتجات و خدمات بعض المؤسسات و ذلك لأا تلتزم بمعالجة الأضرار  –
 .التي تحدث بعد البيع و الاستخدام) أضرار مختلفة الأثر، مادية أو نفسية للمستخدم(

لمعاملة الأخلاقية التي سيقوم العملاء بالدعاية اانية لتلك المؤسسة عندما يتحدثون مع نظرائهم عن ا –
 .و تجدهم ينوهون بمواقف جيدة حدثت لهم عند تعاملهم مع تلك المؤسسة تقدمها المؤسسة 

سيكون من اليسير أن تحصل المؤسسة على رأي العملاء عند محاولة تطوير خدماا لان العملاء  –
 .يشعرون بنوع من الولاء لتلك المؤسسة

ممارسة الإدارة لتصميم وانجاز واقتراح منتجات أي لجودة الشاملة او محاولة تطبيق معايير  الالتزام –
 للزبائن بأقل تكلفة 

الجودة مسعى تحسين مستمر يمس تطبيق معايير ف للمستهلكين، تزايد مستمر التاليوبو أفضل نوعية 
  أبعد 

، وهذا المؤسسة من أجل أن تقدم الأفضل باستمرارالنواحي ب ميع بجفهي تعتني   ،من مجرد المنتج
بالتحكم في العمليات و إشراك جميع العاملين، وهذا يتطلب تحقيق الجودة في سير عمل المؤسسة، 
بمواردها البشرية ووسائلها ومواردها وتنظيمها من جهة، مع إقحام جميع شركائها من موردين 

 .وقنوات توزيع من جهة أخرى 

حريك القدرات والمواهب لكل العاملين و ويعرفها جابلونسكي بأا شكل تعاوني لأداء الأعمال بت
و هو ما يتطلب الإدارة بالمشاركة و تحسين . الإدارة لتحسين الإنتاج و الجودة و الخدمة بشكل مستمر

  48و استخدام الفرق  العملية 
  
 
  
  

                                                             
الجـودة   إدارةاستراتيجيات التدريب في ظل :الملتقى الوطني حول  ،"التدريب وفق الدور التنظيمي الجديد للجودة الشاملة إستراتيجية"،زيد الخير ميلود  48

 .2009 ، سنةالشاملة كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية
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  ):الموارد البشرية(الميزات التنافسية الناتجة عن الالتزام الاجتماعي اتجاه العاملين بالمؤسسة  2.1.2

كما يمكن أن . وقدراته جهده ومعارفهمهما في المؤسسة فهو يقدم للمنظمة  ايشكل المورد البشري عنصر
ويمثل لبعض المؤسسات المورد الأكثر أهمية لأنه يحدد لها فرصها في البقاء . المؤسسة يساهم في خلق وتطوير

ل المؤسسات وبدونه تفقد الأصول المادية لذا يعتبر العنصر البشري المتغير المحوري في ك و .والنمووالنجاح 
  . قيمتها تماما

   لا نقصد بالعاملين هم الفنيون فحسب بل تشمل هذه الفئة جميع العاملين من إداريين و فنيين و فئات أخرى، 
أن إدارة  و من المعلوم أن الثقة بين العاملين و الإدارة لها علاقة مباشرة بزيادة إنتاجية العامل، فالعامل الذي يعلم

مؤسسته ستقدر مجهوداته على المدى القريب و البعيد فانه يتفانى في عمله و لكن عندما يشعر العامل إن إدارة 
المؤسسة لا تفي بوعودها للعاملين و لا تقوم بمسؤوليتها اتجاههم على أكمل وجه فان هذا الأمر يعتبر غير محفز 

ءة، و بذلك فان التزام المؤسسة باحترام حقوق العامل إلى جانب له على تطوير العمل و الإبداع و زيادة الكفا
احترام أخلاقيات الإدارة كالصدق  و الأمانة و العدل و الوفاء للعاملين يؤدي إلى زيادة ثقتهم في الإدارة و 

  .هذا بدوره يؤدي إلى تحفيزهم على العمل
و المسؤولية الاجتماعية اتجاه عمالها، وحالة الإدارة غير حالة الإدارة الملتزمة بأخلاقيات : فبالمقارنة بين الحالتين

الملتزمة اجتماعيا، ففي الحالة الأولى نجد أن وعود المديرين للعاملين مصدقة بينما في الحالة الثانية نجد أن الوعود 
  .غير مصدقة بل يكون الشك مهيمنا على العلاقة بين العاملين و الإدارة

كثيرا من العاملين يستمرون في العمل لسنوات عديدة طالما كان الدخل مقبولا بينما في في الحالة الأولى نجد أن 
الحالة الثانية نجد أن العاملين يبحثون عن بديل باستمرار حتى و إن كان الدخل مرتفعا ، في الحالة الأولى نرى 

الة الثانية نجد العلاقات مبنية على العامل سعيدا في عمله و لديه ولاء لهذه المؤسسة المحترمة، على العكس في الح
المقابل السريع لان المقابل بعيد المدى غير مضمون، كما يمتد تأثير هذا الأمر إلى العمالة التي تتقدم إلى الوظائف 
المعروضة من قبل المؤسسة، فالمؤسسة التي تتعامل أخلاقيا مع موظفيها تجتذب سوق العمالة بينما المؤسسة التي 

 ذه الأمور تنفر الكثير من الكفاءاتلا تبالي  .  
إن العنصر البشري أهم مورد للمؤسسة حيث انه المورد الوحيد القابل للزيادة و النمو و يتميز العنصر البشري 
بتفاوت قدراته، دوافعه و ميوله و من تم يتطلب أسلوبا معينا في توجيهه و تحفيزه، إذن هم الثروة الحقيقيـة و  

يه المؤسسات  الرائدة الأهمية القصوى، فعلى المؤسسات أن تبرز في رسالتها مدى اهتمامهـا  المورد الذي تول
بالعاملين لديها مما يلفت النظر إلى تقدير تلك المؤسسة و احترام تصرفاا و بذلك نقول أن احترام المسـؤولية  

من شانه أن يحقق ميزة ...) طويراحترام حقيق العمال، ظروف العمل،التكوين و الت(الاجتماعية تجاه العاملين 
  :تنافسية للمؤسسة بحيث
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إن فرص الترقية المتاحة للعاملين تؤدي إلى تحسين قدرام الفنية و الماليـة و تشـعرهم بأهميتـهم و     –
 .مكانتهم في المؤسسة و هذا يزيد من  إنتاجيتهم

روة البشرية التي أضحت لم يعد مجرد حلقات دراسية تقليدية، بل هو استثمار كامل للثالتكوين إن  –
في قلب التنمية الحقيقية الشاملة،  -تبعا لذلك- التكوينالثروة الحقيقية لكل الدول والشعوب وأصبح 

،إن تطوير و تنمية  سواء بالنسبة للقطاع الخاص أو القطاع العام أو قطاع المنظمات غير الحكومية
 .لبات بيئة عمل تتسم بالحركة و التطور الدائممهارة العمال و تدريبهم يرفع من تأهيلهم للإيفاء بمتط

و الإحساس بالثقة و تساهم بتنمية ثقافة تنظيمية ايجابية تكون  ءالعدالة الوظيفية تولد شعورا بالانتما –
 .المنظمة بأشد الحاجة إليها

إذا كانت المؤسسة المشتملة على المستلزمات الضرورية للحفاظ علي صحة العامل وسلامته من  –
( ار بمختلف أنواعها فهذا يساعد على الانجاز الصحيح للمهمات و أداء الوظائف بشكل حسن الأخط

فقد استحدث في الآونة الأخيرة جوائز خاصة بالسلامة المهنية تمنح للمؤسسات التي تفي بمتطلبات 
  ).السلامة كاملة

ستفادا من جهودهم الفنية عند إشراك العاملين في قرارات المؤسسة فان هذه الأخيرة و بالإضافة إلى ا –
تحاول أن تستفيد من مبادرام الإبداعية و ذهنيام على اعتبار أم اقرب إلى المعدات  و بيئة العمل 

 .المباشرة

يعد مدخلا ملائما لتنمية العلاقة ) الشفافية و تقليل الاتصالات غير الرسمية( إن منهج الإدارة المفتوحة  –
اطلاع تام بما يحيط بالمؤسسة من مواقف مختلفة و بالتالي فهـم أسـرع   مع العامين حيث أم على 

 .للمبادرة بمعالجة المواقف المختلفة و مساعدة المؤسسة على التطور و الرقي

كذلك توفير  بعض الخدمات المهمة للعاملين كالإسكان و التامين الصحي يؤمن للعامل استقرارا عاليا  –
 .و تطوير الذات و حافزا مهما للبقاء في المؤسسة

  :و يمكن تلخيص كل ما سبق في النقط الآتية
يعتبر العنصر البشري أهم خالق للتجديد، الابتكار في المؤسسة، فالرضا الوظيفي للعامل من شانه أن  –

 .يجعله مبدعا يسخر كل طاقاته لخدمة المؤسسة

ى الأقل لن تجعله يفكر في تبني إذا لم تدفع أخلاقيات الإدارة بالعامل إلى الابتكار و التجديد فهي عل –
 .موقف سلبي من المؤسسة أو خلق تنظيم رسمي معادي للإدارة

اعتبار العامل في قلب اهتمامات المؤسسة و ليس مجرد أداة للقيام بالمهام، و فهم ترقباتـه، و تحسـين    –
و إشـراكه في  وضعه الاجتماعي له اثر مباشر على فعالية المؤسسة، و منحه الاستقلالية و المسؤولية 

اتخاذ القرارات يجعله قادرا على التفاعل و رد الفعل الفوري على وضعية غير منتظرة دون الرجوع إلى 
 .أطراف أخرى
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تبني المسؤولية الاجتماعية من طرف المؤسسة تجاه العاملين تعتبر بمثابة مركز استقطاب للكفاءات  –
 .زة تتنافس عليها المؤسساتالبشرية في سوق العمل، فالمورد البشري المؤهل هو مي

 
  :الميزات التنافسية الناتجة عن الالتزام الاجتماعي اتجاه الموردين   3.1.2

يمكن أن ينظر للعلاقة بين الموردين و المؤسسات على أا علاقة مصالح متبادلة و وثيقة جدا، لذلك يتوقع كل 
إلى تعزيزها، فعندما تتعامل المؤسسة مع  طرف من الطرف الآخر أن يصون هذه العلاقة و يحترمها و يبادر

مورديها بأسلوب أخلاقي فان الموردون يفضلون استمرار علاقام مع هذه المؤسسة، في هذه الحالة تكون 
العلاقة بين المؤسسة و الموردين طويلة الأجل و تكون مبنية على الثقة و الاحترام و المصالح المشتركة، هذا يتيح 

ن الموردين تقدير أسعار اقل و جودة أفضل بل و تستطيع أن تطلب منهم تعديل أسلوب للمؤسسة أن تطلب م
عملهم أو التكنولوجيا التي يستخدموا للوصول إلى الجودة المطلوبة، كذلك فان الموردون يكونون مستعدين 

ضمان الحصول على للعمل يدا بيد مع موظفي تلك المؤسسة لتطوير منتجاا،  في هذه الحالة تستطيع المؤسسة 
ما تريد منهم في الوقت المناسب و بالمواصفات المطلوبة، أي الاستمرار بالتجهيز و الإمداد خاصة لبعض المواد 
الأولية اللازمة للعمليات الإنتاجية و التي قد تتوفر بكثرة في السوق في فترات معينة، و تشح في فترات أخرى، 

ردود ايجابي لكلا الطرفين، و تقوم بعض الشركات بتدريب مجهزيها حيث أن احترام هذا المبدأ يؤدي إلى م
و طرق تطوير العمل من اجل ضمان جودة المواد المسلمة و عدم وجود أي عيب في     مختلف أساليب ىعل

   49) .ألف شركة تقوم بتموينها 180تدرب إطارات أكثر من   TOYOTAشركة ( هذه المواد 
يد الالتزامات يساعد الموردون على تطوير أعمالهم، و يمثل الصدق في التعامل كذلك الصدق في التعامل و تسد

 ظاهرة صحية 
  50 .و دليلا على الثقة بين الطرفين، و كل ما سبق يعود بأثر مهم على أداء المؤسسة

أما عند تعامل هذه المؤسسة بشكل غير أخلاقي مع الموردين كان تؤخر سداد مستحقام بغير حق ، أو  
ائهم وعودا كاذبة، أو عدم احترام موظفيهم فان العلاقة بين الطرفين تكون مبنية على المكسب السريع، إعط

فالمورد لا يضمن أن تتعامل معه المؤسسة مرة أخرى فيحاول الحصول على أعلى مقابل للمعاملة الحالية و يقدم 
رد لا يكترث برضا المؤسسة عنه في المدى الخدمة بأقل تكلفة و هو ما قد ينتج عنه انخفاض الجودة، فهذا المو

البعيد لان علاقته ا قد لا تمتد كثيرا، إضافة إلى أن هذه المؤسسة لن تستطيع أن تطلب من الموردين ما تطلبه 
المؤسسة الأخرى التي لديها علاقة تعاون طويلة الأمد مع الموردين و بالتالي لن تجد يد العون منهم لتطوير المنتج 

 .ل وقت التوريد و الإمداد، أو تطوير علاقة العملأو تقلي

                                                             
 المصارف لعينة من تطبيقية دراسة : المعلومات  نظام الأعمال وشفافية لمنظمات الاجتماعية المسؤولية"طاهر محسن، صالح مهدي ،  49

  .102ذكره، ص سبق مرجع"الأردنية التجارية

50Joras, M et Lepage, J. “La Responsabilité sociétale des acheteurs", Edition d’organisation, 2005,P :44. 
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 :الميزات التنافسية الناتجة عن الالتزام الاجتماعي اتجاه المنافسون 4.1.2
قد يبدو غريبا القول بأنه على المؤسسة واجبات تجاه منافسيها، لأنه طبقا للرؤية التقليدية مكاسب المنافس تمثل 

و الإنصاف في التعامل تحقق ما هو طيب في المنافسات و الأسواق، على  ةانخسارة المؤسسة، لكن الالتزام بالأم
الرغم من وجود تضارب مصالح طبيعي مع كل طرف يناضل من اجل النجاح، حتى لو كان ذلك على 
حساب منافسه، فان هناك طرق مختلفة للتنافس، و إن المؤسسة تمتلك الإحساس البديهي القوي بما هو منصف 

  51.منصف و ما هو غير
        و بالرغم من اشتداد المنافسة كثيرا خلال السنوات الأخيرة بسبب كثرة المنتجين و المعرفة بأسرار المنتجات 
و انتشار التعليم المهني و سرعة الاتصال و النقل و حرية التجارة و كذلك انتقال اغلب الدول إلى آليات 

لمؤسسات المتنافسة من بعضها البعض عدالة المنافسة و وضوح السوق المفتوحة و في خضم هذا التنافس تنتظر ا
و الاتفاق على إجراءاا و أن لا تكون المنافسة غير عادلة و شريفة، و بالتزام المؤسسة بما سبق يمكنها   آلياا 

  :52اجتناب ما يلي
ل سحب عامليها و موظفيها بأساليب غير نزيهة و مشروعة، حيث تكون آليات السوق و العم –

 .الشفاف هو المحرك الأساسي للقوى العاملة في التوجه إلى ميدان العمل الذي يناسبهم

عدم الإضرار بمصالح الآخرين و بأي وسيلة كانت، فالإضرار بمصالح المنافس بدون مبررات موضوعية  –
 .يجعل من عملية المنافسة تدميرية للجميع و بالتالي تتضرر مصالح المؤسسات

 .افسة العادلة و التريهة يكون الأفضل و الأحسن أحق في تحقيق نتائج ايجابية أكثرفبالالتزام بالمن

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

                                                             
  .44ذكره، ص سبق مرجع ،"أخلاقيات منظمات الأعمال"عبد الحكم احمد،شاه و .وليام هـ  51
 .16، ص2007سنة الملتقى الدولي  "المسؤولية الاجتماعية ميزة إستراتيجية خالقة للقيمة"بابا عبد القادر   52

« GOUVERNANCE D’ENTREPRISE, ETHIQUE DES AFFAIRES ET RESPONSABILITE SOCIALE DE 
L’ENTREPRISE (RSE) »  
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 :الميزات التنافسية الناتجة عن الالتزام الاجتماعي اتجاه المساهمون  5.1.2
 نتيجة الشركة في ثقة أكثر وتجعلهم للمساهمين مضافة قيمة تعطي للشركات الاجتماعية المسؤولية إن –

 للشركة الآخرين نظرة تحسنت كلما أنه إذ واتمع، العاملين تجاه تطبقها التي الاجتماعية ساتللسيا
.لها بالنسبة أفضل هذا كان

    إن الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية و البيئية  للشركات يحسن من صورة هذه الأخيرة، يزيد من شهرا  –
.لتالي يزيد من رؤوس الأموالو يثري من سجلها، و هذا يجذب المستثمرين و با

 المبيعات حجم ارتفاع وبالتالي المنتج نوعية وتحسين الإنتاجية زيادة نتيجة للشركة المالي الأداء تحسين –
 لمنتجـات  والمسـتهلكين  العملاء وتفضيل بالشركة، العاملين وولاء التشغيل تكاليف تقليل بسبب

.الشركة و بالتالي زيادة الارباح وخدمات
 .المستثمرين جذب في يساعد مما الأكفاء بموظفيها الاحتفاظ على الشركة قدرة زيادة –

  53:الميزات التنافسية الناتجة عن الالتزام الاجتماعي اتجاه اتمع 6.1.2
 الذي اتمع بأمر وتنمو تتطور لمؤسسةأن ا إذ أخلاقية، ومسؤولية مبادئ مسألة الاجتماعية المسؤولية تعتبر

 ، البيئة وحماية الاجتماعي الصعيد على تجاهه مسئولة فهي ولذا والبشرية، المادية موارده دموتستخ فيه تعيش
 :ومنها والمنافع المزايا من العديد لها تحقق المسؤولية وهذه

 مستهدفة مجموعة  لصالح الشركة تبذلها التي الجهود أن إذ والجمهور، الشركة بين التقارب تحقق أا –
 تحقيق فإن والعكس أخرى، مجموعات بمصالح تضر قد مثلا، الشركة في المساهمينك اتمع في معينة

 الفئات بين العدالة لتحقيق الاجتماعية المسؤولية من مهما جزءا يعد المصالح جميع بين الدائم التوازن
.المختلفة

 ة مع اتمععلاقة جيد على والحفاظ الاجتماعية بالمسؤولية القيام عن الناتجة التكاليف زيادة إن –
 بسمعة تمتعها بعد التكاليف تلك يفوق ربحية مستوى عبر البعيد المدى على تعويضها الشركة تستطيع

.والاجتماعية البيئية المعايير تطبيق خلال من جيدة
.اتمع وأفراد والعملاء الموردين بين والتجارية المالية الأوساط في الشركة سمعة تحسين –
اس و مضطرب اجتماعيا يعتبر في الأصل ديدا لعمل المؤسسة وتواجدها، في إن العمل في محيط حس –

  .المتماسك يحسن من أداء المؤسسة يحين أن النسيج الاجتماع
. الالتزامات تجاه المساهمين و العاملين، و الالتزامات من المساهمين و العاملين تنبع من الاهتمامات المشتركة

، المنافسين أساسا التزامات خارجية تنبع من اعترافنا بمصداقية وجهة نظر نرديالالتزامات تجاه العملاء، المو
 54 .الشخص الآخر كشرط ضروري وصولا إلى الإحساس المتماسك لأنشطة الأعمال

                                                             
" للشركات الاجتماعية المسؤولية وتقييم لقياس تطبيقية حالة دراسة -مصر في الخاص للقطاع الاجتماعية المسؤولية"عيسى محمد فؤاد، 53

  .20ذكره، ص سبق مرجع
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  :الميزات التنافسية الناتجة عن الالتزام بالمسؤولية البيئية   7.1.2
داخلها أو من خارجها يظهرون اهتماما متزايدا بمدى العديد من ذوي المصالح  المعنيين بالمؤسسة سواء من 

على سبيل المثال يشمل المعنيين من داخل المنظمة على العاملين الذين يتأثرون . الأداء البيئي للمؤسسات 
بالتلوث في بيئة العمل ، بينما يشمل المعنيين من خارجها اتمع المحلي الذي يتأثر بتلوث مواقع الأعمال ، 

  .النشاط البيئي ، والدوائر القانونية ، والمساهمين ، والمستثمرين ، والعملاء واهزين للمواد وغيرهموجماعات 
ولذلك تولدت أنواع عديدة من الضغوطات البيئية التي تختلف من بلد إلى آخر ومن مؤسسة إلى أخرى داخل 

ق ذات أبعاد اقتصادية في الكلفة هذه الضغوطات البيئية تدفع بالمنظمات للبحث عن طر. قطاعات الأعمال 
   55. وإبداعية وجديدة لغرض الإدارة وتخفيض التأثيرات البيئية

  56 :هناك العديد من المزايا منها ما يأتي
إيجاد أسواق و مستهلكين جدد، فقد لوحظ وجود اتصال واسع بين المستهلكين و الأداء البيئي حيث  –

 . جربة سابقة وجدت لدعم عملية الحفاظ على البيئةهناك ما يسمى بالمستهلكين الخضر و هذه الت

 .رفع معنويات العاملين تجاه مسؤوليام البيئية –

 .تعزيز صورة المنظمة لدى الموردين، المستثمرين و الجهات الأخرى المتعاملة مع المؤسسة –

 .رفع قدرة المنظمة على التنافس لأجل الحصول على حصة سوقية أعلى –

على المواد الأولية، اعتراف المؤسسات الصريح بان تطورها متعلق بالمصادر منع التلوث و الحفاظ  –
حيث اكتشفت بان تحسين كفاءة استخدام الطاقة والماء والمواد الأولية  البيئية المؤثرة على نشاطها،

الأخرى سيؤدي ليس فقط إلى تحسينات في البيئة كتخفيض استخدام الموارد وتقليل النفاية و 
، ولكن كذلك تخفيضات مالية رئيسية محتمله كنتيجة لتقليل كلفة المواد المشتراة وكلفة الانبعاثات 

 .تمعالجة النفايا

كما أن السمعة و الشهرة البيئية للمؤسسة تزيد من مكانتها و تطورها من بين المؤسسات العاملة معها  –
تم اعتماد الأداء البيئي كصدى لأدائها البيئي و هذا ما تم تأكيده خصوصا في عصرنا الراهن حيث 

  .كأساس في التعامل التجاري العالمي
عبارة عن مجموعة متطلبات التي هي  - ISO 14000 يمكن أن نتأكد بان أهمية نظم الإدارة البيئية كمواصفة 

تم بتكوين نظام إدارة بيئية يمكن تطبيقه في جميع أنواع و أحجام المؤسسات، يهدف أساسا إلى تدعيم عملية 

                                                                                                                                                                                              
  .37ذكره، ص سبق مرجع ،"أخلاقيات منظمات الأعمال"شاه و عبد الحكم احمد.وليام هـ 54

 
  .03،ص2006المؤتمر العلمي الدولي، جامعة الزيتونة الأردنية،، "  ات الأعمال ومجتمع المعرفةأخلاقي"  ،هادي رضا الصفار  55
، دار الميسرة، الطبعة الأولى "- ISO 14000 نظم و متطلبات و تطبيقات -إدارة البيئة  "،نجم العزاوي و عبد االله حكمت النقار  56

  .129ص.2007
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متمثلة في اعتبارها كالدرع  - 57اية البيئة و منع التلوث أو توازنه مع الحاجات الاقتصادية و الاجتماعيةحم
 .الواقي للمؤسسة المانح لها طريق التطور و هو نفسه الذي يحمي البيئة من تأثيرات المؤسسة السلبية

                                                                                                                     
 58 :ولة اجتماعيا و أخلاقياؤمميزات المؤسسة المس 2.2

أشار البعض إلى أن المنظمات الأخلاقية من المؤسسات أو الهيئات المتميزة بالاستقامة الأخلاقية العالية و التي 
  : تمتلك خصائص متميزة تتمثل في النقاط التالية

 .فاظ المؤسسة برؤية واضحة عن الاستقامة نحو الجهات الخارجيةاحت –

 .تحديد أنظمة المكافأة و التشجيع طبقا لرؤية الاستقامة في المؤسسة –

 .تسود المنظمة ثقافة اتخاذ القرارات الإدارية المتضمنة أبعادا أخلاقية –

 .كينالوصول إلى إجماع و ائتلاف يمنع الصراع بين القيم التي يحملها المشار –

  :مبادئ أخرى أساسية كمواصفات لهذه المؤسسات و هي 04و في الاتجاه ذاته هناك من يضيف 
من المنظمات هي بتنفيذ كل  هادئة في تفاعلها داخليا مع المشاركين، وان القاعدة الأساسية لهذا النوع –

 .ما هو جيد لتلك الأطراف كجزء من الجودة الخاصة التي تمتلكها

 .جوهرية تتمثل في أن الآخرين ينتفعون منها مثلما تنتفع هي من الآخرينتركز على مسالة   –

المسؤولية فيها فردية و ليست جماعية، و تنشا بتفويض الأفراد للمسؤولية الفردية عن الأعمال التي  –
يقومون ا، و تكمن القاعدة الأساسية لهذا النوع من المنظمات في هذا اال في شرعية أن الأفراد 

 .لون عن أنفسهممسئو

إا ترى أن أنشطتها تتم في إطار الأغراض المحددة سلفا، و أن هذه الأغراض هي الطريق السليم  –
للعمليات التي يمارسها الأعضاء الذين يمتلكون القيم العالية كما أن هذه الأغراض تستخدم لتحديد 

 .موقع المنظمة في بيئتها

ددة أعلاه يمكن أن توصف بأا أخلاقية لأا تركز في ذلك على فالمنظمات أو المؤسسات ذات الخصائص المح
  .ضمان الأبعاد و المبادئ الأخلاقية في مختلف جوانب بنائها

  
 
 
 
 
 

                                                             
  .127ص ،ذكره سبق مرجع، "- ISO 14000 نظم و متطلبات و تطبيقات -إدارة البيئة  "نجم العزاوي و عبد االله حكمت النقار، 57

  .189، ص2009روحة دكتوراه،جامعة تلمسان ، أط"إشكالية العلاقة بين الاقتصاد و الأخلاق"عبد االله منصور   58
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  :تبني المسؤولية الاجتماعية و البيئية في المؤسسة إستراتيجية 3.2
لاهتمام بعرض الدور تستطيع المؤسسة أن تزيد من إمكانياا و فرص نجاحها في اتمع و ذلك من خلال ا

الاجتماعي و تبني مطالب مختلف فئات اتمع ذات التأثير المستمر، كما يمكن عرض هذا الدور الاجتماعي 
  .للحوار و المناقشة و إبداء الرأي من قبل الأطراف المستفيدة في اتمع

جاوز حدودها و لكن تكفيهـا  كما انه ليس من الضروري أن تكون المبالغ التي تساهم ا المؤسسة هائلة و تت
  المشاركة، التوعية 

  .و المبادرة في جعل دورها مقبولا و ممثلا بجهود تتسم بطابع الاستمرارية
  :و حتى تتمكن المؤسسة من تطبيق و تطوير مثل هذه البرامج اقترحنا القيام ذه الخطوات

ذا البرنامج، لأنه بدون هذا الالتزام لا يمكن أولا و قبل أي شيء لابد من التزام الإدارة العليا و تكريس جهد له
واحد أو أكثر من أعضاء مجلس الإدارة  جأن يكتب النجاح لمثل هذا البرنامج، و من الضروري أن يمثل البرنام

 . أو الإدارة العليا

 :المسح و التهيؤ –

 .مسح الحاجات –

 .دراسة المنطقة و الفئات المستفيدة منها –

 .الاجتماعيةتحديد الأولويات للأنشطة  –

 .اختيار حزمة أنشطة مرشحة للدخول ضمن البرنامج الاجتماعي و البيئي –

 .تقدير الأموال اللازمة للإنفاق على هذه الأنشطة –

 
 :ولادة البرنامج و التخطيط –

 .الإعلان عن الموافقة على البرنامج و الأنشطة الواردة فيه –

إن الأنشطة الاجتماعية و البيئية تتطلب . قرارهافحص آليات التمويل المناسبة و التأكد من توفيرها و إ –
 :تكاليف عالية و بالتالي فإا تحتاج إلى تمويل مناسب قد يتوفر من إحدى المصادر التالية

و هنا . عن طريق الزبائن، من خلال إضافة زيادة مناسبة على أسعار السلع و الخدمات التي تقدمها –
خلاقي في قرارات من هذا النوع، حيث أن تدفع زيادة قليلة يجب الإشارة إلى ضرورة اخذ الجانب الأ

  . جدا لسعر المنتوج و الذي يذهب إلى تمويل عمليات إنسانية و اجتماعية وبيئية
 عن طريق تحمل المؤسسة كامل النفقات، في حالة وجود منافسة في الأسواق لا تسمح لها برفع السعر،  –

 .اعية تتحملها لكوا تعطي مردود اجتماعي ايجابي لهاو هنا تعتبر نفقات البرنامج تكلفة اجتم

تتحمل الحكومة كل أو جزء من نفقات البرنامج عن طريق الإعفاءات الضريبية أو تقديم معونات  –
 .و حوافز أخرى من اجل تشجيع المؤسسات على القيام بالأدوار الاجتماعية مالية 
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 .نوضع هيكل مناسب للبرنامج و تعيين مسئول و مساعدي –

إعلان رسالة البرنامج أي صياغة رسالة واضحة تعكس اهتمام الإدارة بالشؤون الاجتماعية و البيئية  –
 .بحيث تصبح دليلا للعاملين في مختلف المستويات الإدارية

وضع خطة واضحة تتضمن أهداف البرنامج و الأنشطة الواردة فيه، فمن الضروري رسم سياسة  –
كنة التحقيق و يتوفر فيها قدر الإمكان قابلية القياس الكمي، و هنا واضحة و تحديد أهداف معلنة مم

 ...يمكن الاستعانة بمستشارين خارجيين أو جمعيات حماية  البيئة 

  .إقرار البرنامج بأنشطته و خطته و إجراءات العمل فيه بشكل كامل –
 

  :تشغيل البرنامج و التدقيق الأولي –
ين مدير مسئول عن متابعة تنفيذ الخطة و تقييمها من ناحية البدء بتنفيذ البرنامج، كما يتوجب تعي –

العائد الاجتماعي المحقق و قد يكون لهذا المدير مساعدون وهذا أمر مرتبط بحجم المؤسسة و طبيعة 
 .خطتها 

 .تنفيذ الآليات الخاصة بالحد من التلوث –

  .تنفيذ آليات خاصة بالمساعدات الاجتماعية –
  .ينتنفيذ آليات مساعدة العامل –
 .حملات توعية مكثفة بأهمية الأنشطة الاجتماعية الواردة في البرنامج –

 .إجراء عملية التدقيق الأول و فحص المؤشرات و مقارنتها بالمعايير المحددة إقليميا و دوليا –

 .مراقبة الإدارة لتنفيذ البرنامج و اتخاذ الإجراءات التصحيحية في حالة وجود انحرافات –

 
 :و التدقيق الاجتماعيالنضوج و الرقابة  –

 .تركيز البرنامج على الأنشطة ذات المردود الايجابي الأكبر الذي اتضح تأثيره على اتمع –

 .التحقق من فاعلية آليات المتابعة و مدى دقة قياسها للنتائج –

التركيز على الحساب الكمي للعائد الاجتماعي و عرض التقارير الخاصة بالأداء الاجتماعي و إيصالها  –
 .إلى مختلف الأطراف المستفيدة

 .تبناء موقع على شبكة الإنترني –

 .محاولة الارتباط مع جمعيات متخصصة بشؤون الأنشطة الاجتماعية التي تبنتها المؤسسة –

 .اعتبار الأداء الاجتماعي جزء مهم من الأداء الكلي للمنظمة –
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 :هاستدامة البرنامج و استمراريت –

 .اعية أخرى أكثر طموحاالسعي للدخول  في ميادين اجتم –

 .الدعاية الواسعة للبرنامج و تعزيز مصادر التمويل –

  .تعزيز العلاقات و الشراكة مع مختلف الجمعيات البيئية و الإنسانية و الاجتماعية المحلية و الدولية –
 .و تلعب الموارد البشرية المؤهلة بدقة عالية دورا أساسيا في نجاح البرنامج المقترح في المؤسسة –
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 المسؤولية الاجتماعية كإستراتيجية )-4(الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
  :المصدر                   

Durif Fabien,  " Vers un Modèle de Responsabilité Sociale Intégrateur en stratégie : 
une source d’avantage concurrentiel et un impératif stratégique  " ,2006 .p: 14.        
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59:الاستجابة الاجتماعية 4.2                 
الاجتماعية،  الاستجابة مصطلح إلى الاجتماعية المسؤولية مصطلح و المتخصصين تحويل  ينالباحث بعض يقترح
 المـال  رأس أمـام  حافز أو دافع وجود الثاني يتضمن حين في الالتزام، نوعا من لالأو المصطلح يتضمن حيث

 مواطنـة  ومنها الاجتماعية، المسؤولية بمفهوم المتعلقة المصطلحات تعددت و قد. الاجتماعية المسؤولية لتحمل
  .60للشركات الجيدة و الحوكمة  الأخلاقية و الشركات   الشركات،

 ا المؤسسة نحو النقاش و الجدل الدائر حول المسؤولية الاجتماعية تعرف عادة إن الكيفية التي تستجيب
بالاستجابة الاجتماعية للمؤسسة و لغرض التمييز بينها و بين المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة، اتفق على اعتبار 

شير إلى العمليات و الفعل هذه الأخيرة تشير إلى مبادئ و مفاهيم فلسفة المسؤولية الاجتماعية و اعتبار الثانية ت
  .المادي الذي تعتمده المؤسسة في الاستجابة نحو المسؤولية الاجتماعية لها اتجاه اتمع الذي تعيش و تحيا فيه

في الحقيقة تتفاوت الاستجابة الاجتماعية هذه من مؤسسة إلى أخرى تبعا لعدد من العوامل، كما سنرى، إلا 
جابة بين المنخفضة و العالية في أربعة مداخل أساسية، الإدارة الخانقة، المكتفية، أننا نستطيع أن نبوب تلك الاست

  .  المعاونة و الإدارة الفاعلة
لا ترفض مثل هذه الإدارة التزام مؤسستها بالمسؤولية اتجاه اتمع و حسب و إنما : الإدارة الخانقة  .1

فقط على جمع و تحصيل العوائد مهما كان تنهض بأعمال غير أخلاقية و يرفضها اتمع، إا ترتكز 
 .الثمن و ما التداول و الترويج لسلع ممنوعة إلا مثال عن ذلك النهج

تجعل مثل هذه الإدارة مؤسستها تلتزم بالحد الأدنى و الذي تفرضه القوانين و لا : الإدارة المكتفية .2
 .س لها شان بما سوى ذلكأكثر، إا تنظر للمؤسسة بان عليها تحقيق العوائد و الأرباح و لي

تحمل مثل هذه الإدارة مؤسستها على الالتزام بما تطلبه القوانين و تزيد على ذلك  :الإدارة المعاونة  .3
 .عندما يطلب منها بعض تلك المساهمات

تقف مثل هذه الإدارة بمؤسستها على الطرف ذو الاستجابة الاجتماعية الايجابية  :الإدارة الفاعلة  .4
متطلبات المسؤولية الاجتماعية، و تحمل كل الأطراف ذات العلاقة بالمؤسسة على المساهمة العالية لكل 

  .من خلال منظمتها في خدمة و تنمية اتمع، إا تنظر إلى المؤسسة على أا مواطن صالح في مجتمعها
ه في استجابة و هكذا يعرض الجدول التالي خلاصة الحال  و الأداء لكل مدخل من المداخل الأربعة أعلا

  .مؤسسة نحو متطلبات المسؤولية الاجتماعية كما عرفاها في مجتمعاا
 

                                                             
  .273ص2009ر و التوزيع، طبعة دار اليازوري العلمية للنش " -مدخل معاصر –وظائف منظمات الأعمال"فهمي فريد زيارة   59

، 2010فبرايـر  ، 90، العـدد  ، الكويت، المعهد العربي للتخطيطجسر التنمية، سلسلة "للشركات الاجتماعية المسؤولية"، حسين الاسرج  60
  .04ص
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  .للمؤسسات الاستجابة الاجتماعية) - 3(الجدول رقم 

  الأداء  الحال  المدخل
  العمل بأقل مما هو مطلوب  ينكر المسؤولية  الخانق

  اقل العمل المطلوب  يعترف بالمسؤولية   المكتفي
  عمل ما هو مطلوب  لمسؤوليةقبول ا  المعاون
  العمل أكثر مما هو مطلوب  التحسب للمسؤولية  الفاعل
 273ص، مرجع سبق ذكره، " -مدخل معاصر –وظائف منظمات الأعمال"فهمي فريد زيارة  :المصدر
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  :خاتمة المبحث الثاني
 

فاعي من طرف المؤسسة منفصل تماما، و لا يمـد  لا يجب التعامل مع المسؤولية الاجتماعية على أا أسلوب د
بأي صلة لإستراتيجيتها أو أا مجرد أسلوب تكتيكي تولد عن الاحتجاجات المناهضة و الرافضة للوضع الذي 

بل يجب وضع هذا المفهوم  ...)جمعيات حماية المستهلك،النقابات العمالية،الجمعيات الخضراء(آلت إليه الأمور 
باعتباره هدفا و وسيلة في نفس الوقت، هدف لان المؤسسة كيان اجتماعي لابد لها مـن  في إطاره الصحيح 

المساهمة في تطوير اتمع الذي تتواجد فيه، و وسيلة باعتبار أن المسؤولية الاجتماعية يمكن أن تكـون ميـزة   
ادي، و لكن السـبيل  تنافسية للمؤسسة تحسن من صورا في أذهان كل المتعاملين معها فيرفع أداؤها الاقتص

  .  لذلك هو وضع المسؤولية الاجتماعية ضمن خطة إستراتيجية طويلة المدى
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  :الأولخاتمة الفصل 

  
قـون  ثلقد أصبح الفكر الاقتصادي يميز بين المؤسسة المتنصلة من مسؤوليتها الاجتماعية عن تلك التي ي       

لذلك فالجمع بين إدارة أو تسيير المؤسسـة و بـين      61و تفي بالتزاماا، و الاطمئنان و تمنحهم الأمان فيها
التزامها بالمسؤولية الاجتماعية و أداء واجباا الأخلاقية على أكمل وجه يستلزم التركيز على تزويد العـاملين  

تمل و الالتـزام  و المداخل الأخلاقية، عن طريق التدريب و التعلم لغرض الابتعاد عن أي أذى مح بالاتجاهات 
بالصلاحيات، الواجبات و الممارسات الحسنة، و إشراك الموردين و كل العاملين بقـرارات النوعيـة بتـوفر    

و  في عمليات التخطيط و وضـع الأهـداف  الإمكانيات و التسهيلات اللازمة للعمل أيضا إشراك العاملين 
و هكذا  تكون المؤسسـة  يههم بكل شفافية، الإنصاف في العمل  و تحري المصداقية و إعلام الجمهور و توج

  .مسؤولة عن ممارساا و انجازاا الاجتماعية التي  تسير جنبا إلى جنب مع ممارساا الاقتصادية

 

 

 

 

 

                                                             
.186،ص2009، أطروحة دكتوراه،جامعة تلمسان "إشكالية العلاقة بين الاقتصاد و الأخلاق"عبد االله منصور  61  
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  :نيالفصل الثا

  لك ـــة المستهـآليات حماي

 .في المؤسسة
  

  .حماية المستهلك: المبحث الأول
  .ستهلكحماية الممفاهيم عامة حول  :الأولالمطلب 

 . الإجراءات و الأطراف المسؤولة عن حماية المستهلك :المطلب الثاني
  

دور  كل من المسؤولية الاجتماعية، أخلاقيات التسويق و الجودة في  :الثاني المبحث
  .حماية المستهلك
  .حمايـــــة المستهـــــلكفي المسؤولية الاجتماعية  دور :المطلب الأول

 . حمايـــــة المستهـــــلكفي لاقيات التسويق أخ دور :الثاني المطلب
  .حمايـــــة المستهـــــلكفي  الجودة دور :الثالث المطلب
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  :الثانيمقدمة الفصل 
النشـاطات   ضرورة حماية المستهلكين من حالات الغش و التضليل التي يتعرضون لها يوميا في انطلاقا من

 ت توجهات علمية من شأا تحقيق أهداف في مقدمتها إيقاف زحفبرز الإنتاجية و الخدمية و التجارية ،
ومنافعه في الحصول على سلعة بلا  السلع والخدمات المغشوشة و تمكين المستهلك من إشباع رغباته وأذواقه

  ، المسؤولية الاجتماعية، أخلاقيات التسويق "الجودة"عيوب، و من بين هذه التوجهات معايير أو مقاييس 
العالم علـى تحقيقهـا،    من ابرز المهمات التي تعمل المؤسسات في أنحاء ان حقوق المستهلكينفأصبح ضم

وأضحى الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية و أخلاقيات التسويق و اعتماد علامات الجودة طريقة لتحسـين  
إلى السـلع  للتعريف و الإرشاد و التوعية لتوجيه المسـتهلكين   صورة المؤسسات و  وسيلة علمية موثقة

المضمونة وأهمية اقتنائها و أسلوبا للحد من حالات الإفساد والغش المتعمد للمنتجات علـى اخـتلاف   
 .أنواعها

ربط متغيري الدراسة، حيث عرضنا في المبحث الأول مفاهيم حـول  لذلك حاولنا من خلال هذا الفصل 
اتساع الموضوع و ارتباطه بعدة ميادين حماية المستهلك و حاولنا الالتزام بالجانب الاقتصادي فقط بسبب 

و التي من بينها الجانب القانوني، كما شرحنا معنى حماية المستهلك في الدين الإسلامي، التطور التـاريخي  
في و  ...لحركة حماية المستهلك، حقوق المستهلكين، مجالات الإخلال بحقوق المستهلكين و آليات حمايتهم

و بشكل في حماية المستهلك حاولنا تبيين دور ممارسة المسؤولية الاجتماعية المبحث الثاني من هذا الفصل 
، كذلك جمعنا بين التوجه و ما جاء به  البند المتعلق بالمستهلكين  ISO26000 خاص المواصفة القياسية  

و  ؤسسـات الجودة في المو حماية المستهلكين و في الأخير حاولنا الربط بين تطبيق معايير         بالتسويق
   .حماية المستهلك
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       حماية المستهلك: المبحث الأول

لقد أدى التطور الصناعي و الاقتصادي إلى زيادة إقبال الأفراد على استهلاك و استعمال المنتوجات في كل      
الأخير لا يكاد  و تحت وقع الإعلان و الدعاية التي باتت تلاحق الإنسان أينما حل، أصبح هذا. مناحي الحياة

بل و على النقيض . يأبه بالمخاطر التي باتت دده من جراء اقتنائه لسلع و معدات لا يتوافر فيها الأمان الكافي
من ذلك، فان التطور المستمر يؤكد أن  حمى الاستهلاك تزداد يوما بعد يوم، فما كان يعتبر و إلى وقت قريب 

محدودة من شرائح اتمع، غدا اليوم من الضروريات التي ليس لأحـد  مجرد كماليات، لا يقبل عليه إلا فئات 
  .الاستغناء عنها

و إذا كان ليس في الإمكان نكران الرفاهية و المتعة التي أدخلتها تلك المقتنيات إلى حياة الإنسان و لكـن          
جات معيبة و مهددة للأشخاص    و بالمقابل ليس في وسع أحد أن يتجاهل الأضرار البالغة الناتجة عن طرح منتو

و الأموال، لذلك من خلال هذا المبحث سنحاول التعرف على مفهوم حماية المستهلك، تطور حركة حمايـة  
المستهلك، حقوق المستهلك و مجالات الإخلال ذه الحقوق ثم تحديد الأطراف المسؤولة عن حماية حقـوق  

  .المستهلك
  

  المستهلكعموميات حول حماية : المطلب الأول
  

   :المستهلكمفهوم   1.1
  :لوصف نوعين من المستهلكين المفهوم الاقتصاديفي  "مستهلك "تستخدم كلمة       

و هو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشرائها لاستخدامـها  :المستهـلك الفرد -
  .الخاص أو العائلي

المؤسسات الخاصة و العـامة، التي تقوم بالبحث و شراء و يشمل كل  :المستهلك الصناعي أو المؤسسي -
السلع و المواد التي تمكنها من تنفيذ أهدافها، حيث تشتري المواد الخام الأولية أو المصنعة قصد إنتــاج و 

  62تسويق سلع ائية لكل من المستهلك النهائي أو المستهلك الصناعي
الوحدة الاقتصادية الفردية التي تقوم بعملية الإنفاق "دي تعني كلمة المستهلك في التحليل الاقتصا     

الاستهلاكي في اتمع، والمستهلك قد يكون فردا أو أسرة، تكتسب دخل معين، يخصص لإنفاق أفرادها على 
  63"السلع و الخدمات الاستهلاكية النهائية

                                                             
  .15، ص2004الطبعة الرابعة ،  ، دار وائل للنشر ،الأردن ، "سلوك المستهلك"مد إبراهيم عبيدات ،مح 62
، رسالة ماجستير، كلية العلـــوم الاقتصادية و علوم التسيير،جامعة "دراسة حول الإنفاق الاستهلاكي للأسر الجزائرية"حمودي علي،  63

  .02.، ص2005الجزائر ،
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  .64ع و اتجاه ضيقفي تحديد مفهوم المستهلك إلى اتجاه موس الفقه القانونيو لقد انقسم    
فالمستهلك هو كل شخص متعاقد بغرض الاستهلاك، أي بقصد باستعمال أو استخدام : الاتجـاه الموسع -

  .فمثلا السيارة تستهلك سواء استعملت لغرض شخصي أو مهني. مال أو خدمة
حيث يقصر مفهوم المستهلك على كل شخص يتعاقد من اجل إشباع  حاجاته : الاتجــاه الضيق   -

الشخصية أو العائلية ، سواء بقصد الاستهلاك أو استخدام مال أو خدمة ، وهو الرأي الراجح لأنه يمنع فئات 
  . و المهنيين المتعاقدين لإغراض تجارم أو مهنتهم من التمتع بالحماية القانونية للمستهلك      التجار 

ـــوي إذا تعاقد في غير مجــال ونشير إلى انه ينطبق وصف المستهلك أيضــا على الشخص المعنــ
  .تخصصه حول سلعة أو خدمة يجهل عيوا 

فهو الشخص الطبيعي أو المعنوي الذي يتعـاقد لمباشرة مهنته، حيث لا يشترط الاحتراف لممارسة  المنتجأما 
   65.النشاط المتعلق بمهنته و إن كان ذلك لازما لاعتباره تاجرا

، في المادة 04/02ــري بتعـــريف المستهلك في القانون رقم ولقد قام المشــرع الجزائــ      
كل شخص طبيعي أو معنوي يقتني سلعا قدمت للبيع أو يستفيد من : مستهلك"... 66 :03/02

  ... "خدمـــــات عرضت ومجردة من كل طابع مهني
  67:أما رضا المستهلك فيعرف على أنه -
 .دوما العلاقة معهم عزيزوت بالمستهلكين والاحتفاظ جذب على المنظمة قدرة -
 .الطويل المدى على العمل لاستمرار أساس -
 .ورغباته احتياجاته يلبي وبما المنتجات، تقديم في المنظمة فاعلية لمدى المستهلك إدراك درجة -
 الاتجاهـات  ضـوء  في المنظمة خدمات و منتجات على المستهلك إقبال لمدى أساسيا محددا الرضا يعد -

 .والخدمات المنتجات تلك تجاه الحيادية أو ةالسلبي أو الإيجابية
 
 
  

                                                             
دراسة –الجنائية للمستهلك في القــــانون المصري و الفرنسي و الشريعة الإسلامية  الحمــاية"خلف،  احمد محمد محمود علي 64

  .51ص ،2005، مصر للنشر،دار الجامعة الجديدة " –مقارنة 
دراسة –الحمــاية الجنائية للمستهلك في القــــانون المصري و الفرنسي و الشريعة الإسلامية  "،احمد محمد محمود علي خلف 65

  .58، صمرجع سبق ذكره ،" –مقارنة 
جوان  27المحدد للقواعد المطبقة على الممارسات التجارية ، الجريدة الرسمية ، الصادرة في  2004جوان  23المؤرخ في  04/02القانون رقم  66

  .03.،ص 41، العدد   2004
أطروحـة دكتـوراه، جامعـة     "ت و انعكاساا على رضا المستهلكالأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية للمنظما "محمد فؤاد حسين،  67

  .82-80، ص2003 ،ادارة الأعمالكلية  ،المستنصرية
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  :مفهوم حماية المستهلك 2.1
وذلك حتى يكون لديهم ثقة , يقصد بحماية المستهلك التدابير و الإجراءات التي تحافظ على حقوق المستهلكين

  . في الأسواق وتلبية احتياجام دون أن يتعرضوا لسوء معاملة أو تضليل
  :كحركة حماية المستهل 1.2.1

  :توجد عدة إسهامات في مجال تعريف مفهوم حماية المستهلك، من بينها
يشير هذا التعريف إلى أن  68".حفظ حقوق المستهلك وضمان حصوله عليها:" يعرف هذا المفهوم على أنه

حماية المستهلك تتضمن الإقرار بوجود حقوق للمستهلك، ويجب أن تبذل كل اهودات لتأمين الاستفادة 
  .منها

عبارة عن خدمة توفرها الحكومة أو اتمع المدني :" ناك تعريف أخر لهذا المفهوم يتمثل في أن حماية المستهلكه
لحماية المستهلك من الغش التجاري أو استغلاله أو سوء تقديم خدمة ما عن طريق الاحتكار أو الخضوع 

  ".لظروف معينة
ملية تفعيل حماية المستهلك مما يقدم له من سلع وخدمات إذا نستنتج من هذا التعريف أن هذا المفهوم يجسد ع

  .اقتصادية أو اجتماعية سواء أكان على علم ذا الضرر أو لم يكن مدركا له، قد تلحق به أضرارا صحية
حركة :" على أا  Kotler ويرتبط بمفهوم حماية المستهلك مفهوم أخر هو حركة المستهلكين، والتي يعرفها

  69".على زيادة وتدعيم حقوق المشترين في علاقام بالبائعيناجتماعية تعمل 
بمعنى أن هذه الحركة تمثل ذلك الفعل الاجتماعي المنظم من طرف المستهلكين، والذي يهدف إلى تجسيد حق 
الاستماع لهؤلاء المستهلكين، وضمان استعادة حقوقهم التي تم الإخلال ا من قبل الأطراف الأخرى في 

  .ا سبب لهم نقص في الإشباعالتبادل، مم
اذن تعرف الحركة الاستهلاكية بأا حركة اجتماعية دف إلى تثبيت حقوق الأفراد والمستهلكين وتـذكير  

فالتعريف يركز على حقوق الأفراد جميعا والتذكير لبعض . بعض المسوقين بمسؤوليتهم الاجتماعية وعدم إهمالها
  .ماعية تجاه المستهلك بخاصة وأفراد اتمع عامةالمسوقين بعدم تناسي مسؤوليتهم الاجت

كما عرفت أيضا بأا التعبير عن مقدار التأثير الذي تمارسه تجاه تحقيق الضغط على منظمات الأعمال نحـو   
إعادة تصحيح السلوك والأداء غير الأخلاقي في الأعمال والتعريف هذا يركز على الأداء و السلوك الخـاطئ  

  .ووجوب ممارسة الضغط تجاه ذلك لمنظمات الأعمال
قوة اتمع المرتبطة مع البيئة الخارجية والمصممة لمساعدة المستهلك من خلال الجهود القانونية '' وعرفت أيضا 

  .70''والأخلاقية والاقتصادية والموجهة نحو تصرفات منظمات الأعمال
                                                             

   .444، ص 1997الأردن،  -التوزيع، عمان ، دار زهران للنشر و"التسويق في المفهوم الشامل"زكي خليل المساعد،  68
69 - Kotler, P.  “Marketing Management", Analysis Planning and Control”, 3rd Edition, New Delhi, Prentic-
Hall, 1979. P: 48 

 .115،ص2006عمان، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع،، "التسويق، أسس و مفاهيم معاصرة"ثامر البكري  70
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ا أن تمارس الضـغط والتـأثير علـى    والتعريف هذا يركز على وجود قوى خارجية مرتبطة باتمع من شا
 منظمات الأعمال لصالح المستهلك وحمايته من السلوك المتحقق لمنظمات الأعمال والمعبر عنه بسلع منتجة أو

وـذا  . ومن خلال اعتماد التأثير الأخلاقي والاقتصادي وقوة القانون، التي تمتلكها الدولـة . خدمات مقدمة
حول المهام الرئيسية التي تضطلع ا الدولة  1974في عام H.B.Rمجلة   الصدد وفي دراسة أجريت من قبل

في تحقيق مسؤوليتها الاجتماعية تبين أن حماية المستهلك من عمليات الخداع والتحايل التي يتعرض لها من قبل 
  71 .الباعة قد احتلت الأولوية من بين واجباا تجاه تحقيق المسؤولية الاجتماعية

  
  :المستهلك في الدين الإسلاميحماية  2.2.1

قضية حماية المستهلك شغلت بال الكثير من الاقتصاديين، السياسيين و الاجتماعيين و غيرهم، لذا أردنا إبراز 
الخطوط الرئيسية في هذه القضية و معالجة الفقه الإسلامي لها ، فقد  تضمنت الشريعة الإسلامية مجموعة قواعد 

لكن  ...نفسه و منها ما تحميه من غش المنتج و جشع التجــار و ظلم السلطانمنها ما تحمي المستهلك من 
  . يضيـــق المقــام لتنـــاولها تفصيلا

  
  :لذا سنعطي منها بعض النماذج العملية

 72 :انحصار الإنتاج في دائرة الحلال -
الأمر بالأكل من  أكدت نصوص الشريعة على وجوب تحري الحلال و ترك الحرام و التتره عن الشبهات، ففي

يا أَيها الناس كُلُوا مما في الْأَرضِ حلالًا طَيبـا ولا تتبِعـوا   " :الطيب و تحري الحلال، يقول االله عز و جل
" علَى اللَّه ما لا تعلَمـونَ خطُوات الشيطان إِنه لَكُم عدو مبِين إِنما يأْمركُم بِالسوءِ والْفَحشاءِ وأَنْ تقُولُوا 

  ).169-168البقرة (
يا أَيها الَّذين آمنوا كُلُوا من طَيبات مـا رزقْنـاكُم واشـكُروا للَّـه إِنْ كُنـتم إِيـاه        ": و قال االله تعالى

  ).172البقرة "(تعبدونَ
ص الأكل بالذكر لكونه أغلب وجوه الانتفاع، و لا يكون و المراد بالأكل هنا الانتفاع من جميع الوجوه، و خ

  .المال حلالا حتى يصفو من الحرام و المكروه و الشبهة
  
  
  

                                                             
 .115ص ،مرجع سبق ذكره، "التسويق، أسس و مفاهيم معاصرة"ثامر البكري  71
 .76-71، ص  2004بيروت،  ، دار الكتب العلمية، لبنان،الطبعة الأولى،"الإسلاميحماية المستهلك في الفقه "د، محمد أحمد أبو سي 72



96 
 

  :و من الفوائد التي تعود على المستهلك من تحري الحلال
فتحري الصدق و البعد عن الغش و الخيانة و عدم الإضرار بالمستهلك تنبـع مـن    الاطمئنان في المعاملات،

ان أولا في ظل النظام الإسلامي، قبل أن تكون مهابة السلطان، لان المسلم يخضع لأحكام الشريعة خضوعا الإيم
  .اختياريا في السر و العلن خوفا من عقاب االله

السلع و الخدمات التي لا يبيح الشرع الانتفاع ا تخرج عن أن تكون محلا للإنتـاج في النظـام الاقتصـادي    
دلالته و أهميته في تحقيق رفاهية حقيقية لجمهور المستهلكين حيث يتركز استثمار الأموال الإسلامي،    و لهذا 

في إنتاج السلع و الخدمات التي تحقق نفعا حقيقيا و تشبع رغبات سوية، فيصبح جهاز الإنتاج أقدر على تحقيق 
  .الكفاية و الأمن اللازمين للمستهلك

  
  73:استمرار الإنتاج و شموله و إتقانه -

لتحقيق المصلحة العامة عناية فاقت كل النظم، حتى أن المنتج في ظـل النظـام    باستمرار الإنتاجني الإسلام ع
الإسلامي يجد و يجتهد بوازع من دينه و عقيدته التي علمته أن الجد و النشاط في سبيل إسعاد الخلق من حوله 

  .عز و جل و تحقيق و الكفاية و الأمن لهم من أفضل ما يتقرب به إلى االله
، عن أبي أيـوب  "الفتح الرباني"و من النصوص التي تدعو إلى مواصلة الكسب ما أخرجه الإمام احمد بسنده  

ما من رجلٍ يغرِس غَرسا إلا كتـب   : "الأنصاري رضي االله عنه، عن رسول االله صلى االله عليه و سلم، قال
و هـو أحـد    –فأفاد النص النبوي أن أجر الغارس "  ر ذلك الغرسِله من الأجرِ قَدر ما يخرج من ثَم االلهُ

  .يستمر و لا ينقطع ما دام الغرس مأكولا منه و لو مات غارسه أو انتقل ملكه إلى غيره -المنتجين
  

، تنوع الإنتاج ليشتمل على كل نشاط مشروع يسهم في إيجاد سلعة أو خدمة تشبع بشمول الإنتاجو يقصد 
  .ائج المختلفة للمستهلكحاجة من الحو

و أول ما يعنى به النظام الاقتصادي الإسلامي من السلع ما تشتد إليه الحاجة، و أهمها الطعام، و الشـراب، و  
  ... اللباس، و المسكن

  ) 172البقرة " (كُلُوا من طَيبات ما رزقْناكُم  :"قال سبحانه و تعالى
  )31الأعراف" ( ولاَ تسرِفُواْ كُلُواْ واشربواْ  : "و قال سبحانه

  )26الأعراف" ( ورِيشاً سوءَاتكُم يوارِي لباساً علَيكُم أَنزلْنا قَد آدم بنِي يا :"و قوله عز و جل
  

                                                             
 .102-96، مرجع سبق ذكره، ص"الإسلاميحماية المستهلك في الفقه " محمد أحمد أبو سيد، 73
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الشريعة الإسلامية، ينشدها و يسـعى الى   مبدأ إسلامي و صفة من صفات جهاز الإنتاج فيإتقان المنتوجات 
و المراد بإتقان المنتجات، أي إحكام صنعتها، و الاهتمام بجودا، و تحقيق  ، كل مرحلة من مراحلهتحقيقها في 

  . المواصفات العلمية على الوجه الأكمل
  :و النصوص الداعية إلى الإتقان في الشريعة كثيرة منها

رّ السّحابِ صنع اللَّه الَّذي أَتقَن كُلَّ شيءٍ إِنّـه  وترى الْجِبالَ تحسبها جامدةً وهي تمرّ م : "قال االله تعالى
  )88النمل " ( خبِير بِما تفْعلُونَ

  " إنّ االله يحب إذا عمل أحدكم عملاً أن يتقنه : "و قوله صلى االله عليه و سلم
يره لما ارتضاه لتفه، بل ينبغي و لا ينبغي أن يتهاون الصانع بعمله على وجه لو عامله به غ:" و يقول الغزالي

بمعنى التخلص من الـذنب و  " أن يحسن الصنعة و يحكمها ثم يبين عيبها إن كان فيها عيب، فبذلك يتخلص
 .الإثم

  74:في التصرفات التي تؤدي إلى رفع السعر و اضطراب السوق -
تكر قد تعلق بـه حـق   ، و أنه من باب الظلم، لأن الشيء المححظر الاحتكار -كما قرر الشرع-يقرر العقل 

العامة، فإذا امتنع المشتري  عن بيعه لهم عند حاجتهم اليه و استغنائه عنه فقد منعهم حقهم، و منع الحق عـن  
  .المستحق ظلم

  :و من الأدلة على حظر الاحتكار
على  من احتكر حكرة يريد أن يغلي ا: "عن أبي هريرة رضي االله عنه، قال رسول االله صلى االله عليه و سلم

  "المسلمين فهو خاطئ
  "الجالب مرزوق و المحتكر ملعون:" صلى االله عليه و سلمو قوله 
 75:حماية المستهلك من السلع الضارة -

و من التشريعات الاسلامية التي تتصل بمصلحة المستهلكين ما يتعلق بالسلع الضارة ببدن المستهلك أو طبعة أو 
  .الشرععقله أو دينه، و يعتبر الضار كل ما حرمه 

و  و الْموقُوذَةُ و الْمنخنِقَةُ بِه اللَّه لغيرِ أُهلَّ وما الْخنزِيرِ ولَحم والدم الْميتةُ حرمت علَيكُم " :قال تعالى
  )3المائدة ( " النصبِ علَى ذُبِح وما ذَكَّيتم إِلَّا ما السبع أَكَلَ  و ما  الْمترديةُ و النطيحةُ

جتنِبوه يا أَيها الَّذين آمنوا إِنما الْخمر والْميسِر والْأَنصاب والْأَزلام رِجس من عملِ الشيطان فَا :"قال تعالى
 )91-90المائدة ( "لَعلَّكُم تفْلحونَ

 

                                                             
 .132-131 ، مرجع سبق ذكره، ص"الإسلاميحماية المستهلك في الفقه " أحمد أبو سيد، محمد 74
 374، مرجع سبق ذكره، ص"الإسلاميحماية المستهلك في الفقه " أحمد أبو سيد، محمد 75
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  :)القرن العشرين(المستهلك  التطور التاريخي لفلسفة حماية 3.2.1

يعتبر ظهور الحركات المدافعة عن حقوق المستهلك كرد فعل للإهمال والقصور في متابعة حقوقه، 
الذي يعد أغلى أصول المؤسسات والمنظمات من المنظور التسويقي المعاصر، ومن ثم فقد طغت هيمنة المنتجين 

يدافع عن حقوق المستهلك أمام الفاعلين المهيمنين على على فلسفة النشاط التسويقي؛ فكان لزاما وجود من 
  .العملية التسويقية، فجاءت حركة حماية المستهلك لتلعب هذا الدور

وتجدر الإشارة إلى أن حركة حماية المستهلك ظهرت أول ما ظهرت في القرن الماضي في الولايات 
ينات من القرن الماضي وتبلورت في المتحدة الأمريكية، حيث ظهرت فكرة جمعية المستهلك في الثلاث

الخمسينات من نفس القرن؛ ومن جانب أخر فقد تم إصدار أول مجلة تحت عنوان تقارير المستهلكين، معبرة 
عن نتائج الاختبارات العلمية المتعلقة بجودة السلع الاستهلاكية الجديدة، ومقارنة أسعارها، ومساعدة المستهلك 

  76.قدر الإمكان
ت المتحدة إصدار العديد من القوانين التي تكفل حماية المستهلكين، وتعمل على تطبيـق هـذه   شهدت الولايا

  . القوانين مؤسسات مثل هيئة التجارة الاتحادية، وإدارة الغذاء والدواء، وهيئة المستهلك لسلامة الدواء
ستهلك، حيث شهدت كل من وتعد كذلك التجربة الإنجليزية والفرنسية من التجارب المتميزة في مجال حماية الم

  77 .بريطانيا وفرنسا إصدار مجموعة قوانين أثرت بشكل كبير في حماية المستهلك
وذلك بعد قيام جمعيات ومراكز ومنظمات ـتم   1960أما الاتحاد الدولي لحماية المستهلك فقد نشأ في عام 

: ارك وبلجيكا، ويهدف هذا الاتحاد إلىبحقوق المستهلك في كل من الولايات المتحدة وإنجلترا وهولندا و الدانم
78   
  . دعم إنشاء جمعيات حماية المستهلك فى مختلف دول العالم -1
العمل باسم المستهلكين في العالم ونيابة عنهم لتمكينهم من حقهم في الحصول على التغذية وماء الشرب  -2

  .والخدمات اللازمة
اليل المقارنة للمواد والخـدمات وتبـادل نتـائج التحاليـل     تطوير التعاون الدولي من خلال القيام بالتح -3

  . والخبرات
                                                             

  
 

إدارة منظمات : المؤتمر العلمي الثالث ،"تحليل آليات حماية المستهلك في ظل الخداع والغش التسويقي، حالة الجزائر" الداوي الشيخ،  76
  .03، ص2009افريل  عة العلوم التطبيقية الخاصة، الاردن،جام ،"التحديات العالمية المعاصرة: الأعمال

 
77 Martin, Jennifer,"An Emerging Worldwide Standard for Protections of Consumers in the Sale of 
Goods:Did We Miss an Opportunity with Revised UCC Article 2?" Texas International Law Journal , Vol. 
41, Issue 2, Spring 2006, pp223-273. 

 .53 -50، ص 2007للنشر والتوزيع،  ، القاهرة، العربي''الإعلان وحماية المستهلك''، يمحمد حسن العامر 78
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  .تحسين المواصفات والخدمات وبرامج تثقيف المستهلكين أينما كانوا في العالم -4
  

و يمكن تتبع التطور التاريخي لظهور هذه الحركة التي تولت مهمة الدفاع عن حقوق المستهلك، من 
 79:خلال تحليل المراحل التالية

  ): 1930 -1900( مرحلة الأولى  - 1
بمثابة التاريخ الذي شهد أولى بدايات حركة الدفاع عن المستهلك، نظرا لما تعرض له  1900تعتبر بداية سنة 

المستهلكين في هذه الفترة من استغلال من خلال الارتفاع الواضح في أسعار السلع المقدمة لهم؛ الأمر الذي 
أشكال وصيغ جديدة في إدارة التعامل المؤسسات المسوقة للسلع، بما يضمن تلبية دفع المستهلكين إلى اعتماد 

  . حاجام ورغبام من السلع بالشكل الذي اعتادوا عليه
  ):1950-1930( مرحلة الثانية  -2

بدأت حركة حماية المستهلك في هذه المرحلة تأخذ ملامح واضحة نظرا للظروف الصعبة التي عايشها المستهلك 
؛ فقد ظهر للعيان العجز 1929التي شهدها العالم في سنة ) أزمة الكساد( ذاك، خاصة بعد الأزمة الاقتصاديةآن

  .الكبير للمستهلكين تجاه تلبية حاجام ورغبام من المنتجات بسبب تراجع قدرم الشرائية إلى مستويات دنيا
لمية الثانية، نظرا لمحدودية حصولهم على ما كما ازدادت معاناة المستهلكين سوءا بعد اندلاع الحرب العا

  .يحتاجونه من سلع وخدمات
  ): 1962 - 1950( المرحلة الثالثة  -3

تمثل التاريخ الحديث لتأسيس ونشأة حركة حماية ) 1950أي سنة ( هناك من يرى بأن بداية هذه المرحلة 
ضاغطة وقوى اجتماعية تنادي  المستهلك في الدول الغربية، وهذا من خلال بروز وظهور عدة مجموعات

بوضع حد واية للآثار السلبية الناتجة عن تفعيل النشاط الصناعي والتسويقي للمؤسسات ومنظمات الأعمال 
بمختلف أنواعها، والتي عادت بالضرر الجسيم على المستهلكين؛ ومن ثم كثفت هذه الحركة أكثر فأكثر من 

و الدفاع عن حقوق المستهلكين، والعمل على حمايتهم، والحد من جهودها تجاه تحقيق هدفها الرئيس، ألا وه
  .الأضرار التي تصيبهم

  ):  إلى الآن  1962( المرحلة الرابعة  -4
تعد بمثابة الانطلاقة  1962أن سنة ) Kotler, Armstrong, Engel( يرى كثير من الكتاب ومنهم

ث جاء هذا التأسيس انعكاسا للرسالة التي ، حي) Consumérisme( الرسمية لنشأة الحركة الاستهلاكية
هذه القائمة  80؛"قائمة حقوق المستهلك" ، والتي عرفت بـ)جون كنيدي( تقدم ا الرئيس الأمريكي آنذاك

  . أصبح ينظر إليها في العالم الغربي على أا التجسيد الحقيقي للمعاني السامية التي تتشبع ا تلك الحركة
                                                             

.237ص ،مرجع سبق ذكره، "التسويق، أسس و مفاهيم معاصرة"ثامر البكري، -  79  
80 - consumer bill of right. 
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ذه الحركة الاجتماعية في تثبيت وترسيخ حقوق المستهلكين سواء أكانوا أفرادا أو ويكمن الهدف الرئيس له
جماعات، وترسيخ مفهوم المسؤولية الاجتماعية في الممارسات التسويقية للمؤسسات والمنظمات تجاه 

تعظيم  المستهلكين؛ ففي بعض الأحيان يهمل المسوقون حقوق المستهلكين، وهذا من خلال تناسي الالتزام بمبدأ
التصرفات الإيجابية والحد من التصرفات السلبية تجاه المستهلك، أي عدم الأخذ بعين الاعتبار المسؤولية 

  .الاجتماعية في الممارسة التسويقية
 :أهداف حركة حماية المستهلك 3.1

د مـن  تركز حركة حماية المستهلك على الدفاع عن المستهلك حيث تعتمد على المعالجات الوقائية والح       
تأثيرها المباشر عليه، وذلك من خلال حمايته من عمليات الخداع و الغش والتضليل التي تمـارس في مختلـف   

الأنشطة الإنتاجية و التسويقية في الشركات، وكشف المخاطر الناجمة عن استخدام المنتجات  و     العمليات 
  .المختلفة

   مع المشاكل الحاصلة في السوق وانعكاسها على المستهلك  وعليه فان حركة حماية المستهلك كانت دائما ترتبط
  :   وبالتالي فان أهداف حركة حماية المستهلك. و اتمع

حماية المستهلك تجاه أساليب الخداع والتضليل والحيف الذي يصيبه جراء الطرق المختلفة والمعتمـدة في   -
 .مجال البيع، وسواء كان ذلك من قبل المنتجين أو الوسطاء

 .التعهد بالالتزام بحقوق المستهلك وحمايته من التلاعب الحاصل في السلع التي يحتاجها -
تقديم المساعدة لذوي الدخل المنخفض والمعوزين بشكل خاص من عوائل اتمع في الحصول على السلع  -

 .الأساسية التي يحتاجوا
تهلك والتي يتعذر على تلك المنظمات من التعاون مع منظمات الأعمال في تقديم المعلومات المتعلقة بالمس -

 .الحصول عليها بسبب محدودية قدراا في الاتصال الواسع والمعمق مع المستهلكين
مساعدة المستهلك في الحصول على ما يحتاجه في ظل التعقيد الكبير الذي تشهده الأسواق مـن جـراء    -

  .تعدد وتنوع السلع الموجودة في السوق
هي اية المطاف لهذه الحركة بل أصبحت جزءا من أبعاد مختلفة أخـرى بـرزت في    هذه الأهداف لم تعد  

حيث أصبح التغير الحاصل في اتجاهات المستهلكين والقيم التي يحملوا والمرتبطة . أنشطة الحركة ومسؤوليتها
ت إلى عموم اتمع فضلا عما أفرزته من تأثيرات سياسية امتد. بالمنتجات والبيئة، مجالات جديدة لعمل الحركة

بالتالي فإا ستساعد في زيادة مساهمة المستهلكين في  و. كنتيجة لتأثيرها الحاصل على اكبر شريحة من اتمع
تعزيز وتحقيق السياسة العامة، وذلك من خلال زيادة إدراكهم وتحسسهم لمواطنتهم وتفاعلهم مـع النظـام   
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الوعي الاجتماعي وبما يتفق مع الاتجاهات العامة للدولة في االات أي أا تساهم في تحقيق . الاقتصادي القائم
 .81الأنشطة الاقتصادية المختلفة و
  

  :الإلكتروني المستهلك حماية 4.1

يجار االمختلفة من شراء و  العقود الإلكترونيةهو ذلك الشخص الذي يبرم فالمستهلك الإلكتروني       
تاجه من سلع وخدمات لإشباع حاجاته الشخصية أو العائلية دون أن وانتفاع وغيرها من أجل توفير كل ما يح

 82. يقصد من ذلك إعادة تسويقها و دون أن تتوافر له الخبرة لمعالجة هذه الأشياء و إصلاحها
انتشرت تشريعات حماية المستهلك في كافة النظم الاقتصادية المعاصرة، و أصبحت تلك الحماية تتسم      

و تعدد المحاولات في هذا الشأن، فقد تبنت لجنة . و بصفة خاصة في مجال المعاملات الالكترونيةبالطابع الدولي، 
نموذج قانون للتجارة  1996ديسمبر  16في  (CNUDCI)الأمم المتحدة للقانون التجاري الدولي 

ماي  20درة في ، وأخيرا التعليمات الأوربية الصا) (CCIالالكترونية، و آخر عن الغرفة التجارية الدولية 
 1999ديسمبر  13فيما يتعلق بحماية المستهلك في مجال التعاقد عن بعد، و التعليمات الصادرة في  1997

و التعليمات الصادرة بشأن بعض الملامح القانونية  ،التوقيع الالكترونيلوضع نموذج أوروبي بشأن أحكام 
و ينبغي الإشارة بصفة خاصة . عيد السوق المحليةعلى ص الجريمة الالكترونيةلخدمات شركات المعلومات و 

 Cyberإلى الإرشادات التوجيهية لضمان حماية المستهلك الالكتروني أو ما يطلق عليه 
Consommateur   الصادرة عن L’OCDE  قوة  الإرشاداتليس لهذه . 1999ديسمبر  09في

أهمية التعاون بين  إبرازممثلي المستهلكين و و لكنها تسعى ببساطة لتشجيع الجهود المبذولة من قبل  إلزامية
 83.الحكومات و المشروعات و المستهلكين على الصعيد الوطني و الدولي

                                                             
 .119-118،ص مرجع سبق ذكره، "مفاهيم معاصرة التسويق، أسس و" ثامر البكري  81
  لا تدخل ضمن حدود دولة معينة، وتكون تجارية، أو مدنية، أو مختلطة وفق طبيعة كل  ا دولية، عابرة للحدود، وعقود العقود الإلكترونية تعد

  .العلاقة التي تربط أطراف العقد عقد، و
  .14، ص 2011، ، جامعة بنها''ق المستهلك من مخاطر التجارة الإلكترونيةإطار مقترح لحماية حقو"أحمد السيد طه كردى،   82
   بيانات يضاف الى رسالة إلكترونية كالبريد الإلكتروني أو العقد الإلكتروني، وثمة خلط كبير في مفهوم التوقيـع  العبارة عن جزء صغير مشفر من

الماسحة (وهو ليس كذلك، إذ لا تعد صورة التوقيع العادي بواسطة السكانر . لعاديالرقمي، حيث يظن البعض انه أرقام ورموز أو صورة للتوقيع ا
 .توقيعا إلكترونيا) الضوئية

   كل فعل ضار يأتيه الفرد عبر استعماله الوسائط الإلكترونية مثل الحواسيب، أجهزة الموبايل، شبكات الاتصالات الهاتفية، شبكات نقل
مير بيانات وحواسيب الغير بواسطة فيروسات أومحاولة الوصول غير المشروع لبيانات سرية غير مسموح بالاطلاع المعلومات، شبكة الإنترنت، كتد
  .عليها ونقلها ونسخها أوحذفها

، ص 2006رية، د، دار الفكر الجامعي، الاسكن"احكام البيع التقليدية و الالكترونية و الدولية و حماية المستهلك"محمد حسين منصور،   83
142.  
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لـذا تم  . تحرص التشريعات المعاصرة على حماية المستهلك بصفة عامة و في اال الالكتروني بصفة خاصة     
ذلك جريمة الإهمال المؤدي إلى الإخلال بالتزام بالأمان مثال على . تجريم بعض الأفعال التي تشكل اعتداءا عليه

و جريمة إساءة استخدام المعلومات التي يدلي ا المستهلك بمناسـبة إبـرام المعاملـة    . بصدد المنتجات المعيبة
و جريمة استغلال ضعف أو جهل المستهلك الالكتروني بدفعه للالتـزام بـأي شـكل مـن         . الالكترونية

تبين من ظروف الواقعة أن هذا الشخص غير قادر على تمييز أبعاد تعهداته أو كشف الحيـل و   الأشكال، إذا
 84.الخدع الموجودة بالالتزام أو إذا تبت أنه كان تحت الضغط

و من التوجيهات المقررة لحماية المستهلك في عقود التجارة الالكترونية و التي أوصت ا منظمة التعـاون      
  85:ميةالاقتصادي و التن

يجب أن يكون هناك مستوى معين من الحماية للمستهلك الذي يقوم بعمليات تجاريـة الكترونيـة أو    -
 .عمليات بيع عن بعد

أن تكون المعلومات واضحة للمستهلك و بلغة مفهومة له و أن يذكر هوية الشركة التي تقوم بالأنشطة  -
 .تقدمهاالتجارية الالكترونية و كذلك نوع السلع  و الخدمات التي 

تقديم معلومات شاملة عن العرض المقدم من المورد بما فيها تحديد الثمن و طريقة الـدفع و الضـمانات    -
 .المقدمة و طريقة تسليم المنتج

 .الحصول على موافقة صريحة و واضحة من المستهلك -
 .إعطاء المستهلك مهلة مناسبة للتفكير في إتمام التعاقد أو العدول عنه -
 .ون الواجب تطبيقه على التعاقد الالكتروني و المحاكم المختصةالتعريف بالقان -
 .انشاء وسائل لتوثيق المعاملات الالكترونية فيما بين التجار و المستهلك -
 .تطوير التعاون الدولي بين الدول و المنظمات الدولية المعنية بحماية المستهلك -
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
  .158مرجع سبق ذكره، ص ،"البيع التقليدية و الالكترونية و الدولية و حماية المستهلك أحكام"محمد حسين منصور،   84
  .50، ص 2008 الطبعة الأولى، ،الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، "حماية المستهلك في العقد الالكتروني"، إبراهيمخالد ممدوح   85
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 . اف المسؤولة عنهإجراءات حماية المستهلك و الأطر:  المطلب الثاني
 حقــــــوق المستهلك 1.2

  
  : الحق في السلامة   .1

من حق الحماية ضد المنتجات و التي تكـون سـببا في إحـداث     المستهلكويعني ذلك ما يجب ان يمتلكه     
الأضرار والحوادث الصحية في حياته وكذلك يعني أن المنتجات يفترض أن تتصـف بالأمـان عنـد وبعـد     

  86.ستهلاكها ويدخل ذلك ضمن تعليمات الاستخداماستخدامها او ا
  

 : الحق في الإعلام   .2
الحق في إعطائه الحقائق اللازمة حتى يتسنى له الاختيار بصفة منيرة و عقـــلانية ، وبذلك حمــايته  أي 

من الإعلام المضلل و الإشهار الكــــاذب ، لذلك يجب إن يحقق الإعــــلام باللغة الرسمية للبلد ، 
ولابد أن يبين بشكل ظاهر على السلعة المعلومــات الخاصة بالسعر   87 .ثلا  اللغة العربية في الجزائرم

وتاريخ الإنتـاج وانتهاء الصلاحية وبلد الصنع والمكونـــــات الرئيسية للسلعة ، حتى يتم إعلام 
  88 .المستهلك حول خصـــائص المنتــــوج وحمايته من الأخطار

      
تثبيت هذا الحق ومساعدة المستهلك في تحقيق ما يصبو أليه فأن الأمر يتطلب البحث عن مسألتين و لأجل   

  89:مهمتين
 :كفاية المعلومات -أ

والطريقة التي يمكن في , ويقصد بذلك حجم المعلومات التي تقدم إلى المستهلك و مدى حاجته إليها     
, يتها تحدد ومن خلالها كفاية المعلومات ودقتها ومن دون شك فأن طبيعة السلعة و أهم, الحصول عليها

فالأدوية والمنتجات الغذائية بعامة و للأطفال بخاصة يفترض أن تكون المعلومات كافية ومتكاملة وتفي بالغرض 
  .المطلوب 

  

                                                             
، 2004,الأردن,دار وائل للنشـر و التوزيـع  ,الطبعة الأولى , "ستراتيجيات التسويقا" ,احمد محمد فهمي ,البرزنجي ,نزار عبد ايد,البرواري  86
  .129ص
  .، وزارة التجارة ، المديرية العامة لضبط النشاطات وتنظيمها  "وسم المواد الغذائية"ــــ بمداخلة متعلقة    87

http://www.mincommerce.gov.dz/seminaire/etqprodaliar.htm  
 21، المتعلق بوسم السلع الغذائية وعرضها ، الجريدة  الرسمية ، الصـادرة في   1990نوفمبر  10المؤرخ في  90/367المرسوم التنفيذي رقم   88

  . 1586. ، ص 50، العدد  1990نوفمبر 
  .239ص  ، 2006 عمان، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع،، "التسويق، أسس و مفاهيم معاصرة"ر ياسر البكري، ثام  89
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 :مصداقية المعلومات - ب
م كل الالتزام و بدقة و يفترض من الصناعي أن يلتز, وهذه قضية تنال اهتمام المستهلك و يحرص عليها    

فالتباين في استخدام بعض المواد ضمن محتويات السلعة قد تترك أثرا سلبيا على ,المعلومات التي تخص منتجاته 
مثل بيان نسبة الكولسترول في المواد الغذائية أو وجود مواد قد تدخل باب التحريم في مركبات ,المستهلك 

 ). حق المعرفة(سمي أحيانا بـوقد . المادة وهذا يتطلب مصداقية وافية
  

  :الحق في الاختيار   .3
وهي مسالة فردية تقع ضمن توجهات المستهلك وسلوكيـاته الاقتصادية، وعليه فهي خــاضعة لمعيار      

   90.شخصي يتعلق بإرادته الحرة من دون ضغوط خارجية
ستهلك أن تتاح له فرصة الاختيار و من حق الم، ويعني أن يتوفر تنوع في السلع و الخدمات و بأسعار تنافسية

 .ما بين السلع و الخدمات التي يرغب بشرائها ما دام سينفق نقود مقابل المنتجات التي يطلبها
  

  :الحق في الاستماع إليه   .4
الحق في عرض مصـــــالحة عند إقامـة أو تنفيـذ السياســــــة الحكوميـة و عنـد           

أن حق سماع الرأي يضمن بان رغبات المستهلك  سوف تسمع و بمعنى . تطويــــر المنتجات والخدمات
وأن هذا الحق يضـمن للمنظمـة   , يعبر عنها بطريقة مناسبة في صياغة سياسات الدولة و كذلك في منظمات

التسويق  و الإنتاجالتأكد والتثبيت من المزايا و الفوائد التي يحصل عليها المستهلكون و بما ينسجم مع سياسات 
 .عها المنظمة في تطويرها لمنتجاا المقدمة إليهمالتي تتب

  
  : الحق في إشباع احتياجاته الأساسية   .5

 .أي الحق في الحصول على السلع والخدمات الضرورية كالغذاء و المأوى و التعليم و العناية الصحية 
  

  :الحق في التعويض   .6
ب شرائه أو استعمـــــاله للسلع أي حقه في المطـــالبة بالتعويض عن الضرر الذي يصيبه بسب    

  .الرديئة أو الخدمات غير الكافية
 
 

                                                             
  .2007، وهران ، جويلية الدور التحسيسي لجمعيات حماية المستهلك للوقاية من التسممات الغذائية حريز زكي ، مداخلة حول    90

http://www.mincommerce.gov.dz/seminaire/semintoxalim/assintoxalim.htm  
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  91:و إستنادا إلى هذا الحق دعت الأمم المتحدة الحكومات إلى
إيجاد جهات تم بالمستهلك وتوفير قنوات وآليات يستطيع من خلالها الدفاع عن حقوقه   - أ

  .إذا ما لحق به أي ضرر
ينتج عنها ضرر للمستهلك على أن توفر تلك  وجوب قيام المنظمات بحل أية مشكلة  -  ب

 .المنظمات الوقت والجهد والمال لضمان هذا الحق 
 .مساهمة المنظمة الفاعلة في تقديم خدمات تطوعية مجانية لمتابعة شكاوى المستهلكين   -  ت

  
  :الحق في التعليم   .7
عـي فيما يتعلق بالسلع والخدمات  بمعنى حقه في اكتساب المعرفة والمهــارة اللازمين لتحقيق الخيار الوا     

  .وكذا إدراكه للحقوق و المسؤوليات الأساسية للمستهلك 
ولذلك فقد دعت الأمم المتحدة ذا الشأن الى تنفيذ مختلف برامج التوعية و الأرشاد مـن خـلال   

  92:المدارس حول اهمية هذه الحقوق المشروعة وكما يلي
  لدخل والدفاع عنهم تقديم برامج تثقيفية و خاصة لمحدودي ا –
على الحكومات تنظيم الدورات التدريبية والبرامج التثقيفية من خلال المختصين ومن خلال  –

  .وسائل الأعلام والمستشارين لنصح المستهلك 
 .دعوة الشركات للمشاركة في برامج التوعية و التثقيف الخاصة بالمستهلك  –

  
  :الحق في بيئة صحية   .8
  .لا تشكل ديدا لحياة الجيل الحالي والمستقبليالعمل في بيئة صحية ملائمة أي حقه في العيش و      

  93:ودعما لهذا الحق طالبت الأمم المتحدة الحكومات بالآتي 
  سن التشريعات الملزمة للحفاظ على البيئة   -  ث
إلزام المنتجين بإعتماد آليات نظام الملصقات التحذيرية الموضحة لخطـورة المنتجـات      - ج

 .الأضرار في حالة التعرض للمخاطر  وكيفية تجنب
 .دعم و مساندة إستخدام المنتجات الأمينة من الناحية البيئية   - ح

                                                             
  .134ص ,مرجع سبق ذكره, "أستراتيجيات التسويق" ,البرزنجيو البرواري   91
  .196، ص 2004 الاولى،طبعة ال ،للنشرل دار وائ، عمان، "التسويق الاجتماعي"عبيدات محمد ابراهيم،   92
  .133ص ,مرجع سبق ذكره, "التسويق استراتيجيات" ,البرزنجيو البرواري   93
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 .مجالات الإخلال بحماية المستهلك 2.2

يعاني المستهلك من إنتهاك لحقوقه المشروعة من قبل المنظمات، والتي غالبا ما تتصارع فيما بينها لتحقيق أكبر 
هلك يحتاج دوما إلى وجود أجهزة رقابية فعالة تحميه من الإخلال الذي قد يتعرض له لذا فإن المست, ربح ممكن

   :في أي من االات التالية
وذلك من خلال انتهاج أساليب الخداع في الرسالة الإعلانية لغرض تضليل المستهلك : الإعلان .1

ركيز على مختلف أساليب الإغراء ، وهذا بالتباقتناء المنتج حتى ولو لم يكن بحاجة لهوالعمل على إقناعه 
. في الإعلان، وإثارة التصرفات الانفعالية غير الرشيدة التي تؤثر على أذواق المستهلك بشكل عام

ويمكن القول بأن الدعاوى الإعلانية تعتبر مضللة وخادعة إذا كانت الصورة الذهنية التي يكوا 
لانية مخالفة لحقيقة الشيء الذي تروجه تلك المستهلك من المعلومات التي تضمنتها الرسالة الإع

 .94المعلومات، مما يترك أثرا سلبيا ضارا على سلوك المستهلك
في هذا اال نشرت المديرية العامة لصحة وحماية المستهلك التابعة للجنة الأوروبية دليلا يحوي عشرة 

كان : الإشهار الكاذبتوصيات، شددت  في ثمانية منها على الخصوص على منع تغليط والقيام ب
تتصل مؤسسة بمستهلك ما مدعية أنه تحصل على جائزة، ويتضح فيما بعد أن الغاية كانت فقط إقناعه 

   95.بتقديم طلبيات، وأعتبر الدليل هذا نموذجا على الإشهار الكاذب
ديرية من إجمالي الشكاوى المرفوعة إلى الم) %12( كما مثلت القضايا ذات العلاقة بالإشهار الكاذب

، وشكلت بذلك النسبة 2006بفرنسا سنة ) المديرية العامة للمستهلك والمنافسة و قمع الغش( المعنية
  96.الأعلى من إجمالي الشكاوى

وهو الحق الذي يضمن للمستهلك أداء المنتج و مستوى هذا الأداء بما يتناسب مع قيمته  :الضمان .2
يجب أن يعطى ضمانا من المنتج حول  حيث يفترض أنه حين يحصل المستهلك على منتج معين

؛ ومن ثم فإن عدم منح هذا الضمان أو عدم استيفائه صلاحية المنتج المباع وسلامته من العيوب
للشروط الضرورية مثل المدة الكافية للتأكد من عدم ظهور ووجود عيوب، يعتبر وجه من أوجه 

لحالة قد تنصل من مسؤوليته تجاه السلعة الإخلال بحماية المستهلك، نظرا لأن مقدم المنتج في هذه ا
                                                             

قسم , دراسة ميدانية في مدينة إربد :اتجاهات المستهلكين نحو ممارسات الخداع التسويقي في جانب الإعلان" عاكف زيادات, محمد الزعبي94 
  .2003, ، جامعة اربد الاهلية"ةالتسويق، كلية العلوم الادارية والمالي

95 - http://europa.eu.int/comm/dgs/health_consumer/index_fr.htm, consulté le : 20/01/2009 
96 - http://rfconseil.grouperf.com/depeches/14542.html, consulté le : 20/01/2009 
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ومن الملاحظ أن غالبية المنتجات التي يتم استيرادها لا تتضمن ضمانا وذلك المباعة أو الخدمة المقدم، 
  . لصعوبة الرجوع للمستورد أو الشركة المنتجة والمصدرة

بذلك أن المستهلك يعاني و يقصد وهو الحق في الحصول على المعلومات المتعلقة بالمنتجات،  :التبيين .3
نتيجة لعدم معرفته أو جهله استعمال المنتج المقدم له نظرا لخلو هذا المنتج من وجود البيانات الدالة 
على كيفية استخدامه، أو بسبب عدم قدرة المستهلك على المعرفة أو الإلمام بكيفية الاستفادة من 

في دقة ما يكتب على غلاف المنتج من  البيانات إن كانت موجودة؛ يضاف إلى ذلك مشكل الثقة
 .بيانات

وهو مشكلة يعاني منها المستهلك ذو الدخل المحدود، وقد استغلت الكثير من المؤسسات قوا  :السعر .4
في الأسواق وفرضت أسعار لا تتلاءم مع القدرة الشرائية للمستهلك ، حيث هناك مغالاة كبيرة في 

ا الإخلال بحماية المستهلك عادة عندما تحتكر فئة معينة تسويق رفع أسعار السلع والخدمات، وينتج هذ
، الأمر  أو استغلال فرصة نقصان المنتج في السوق وحاجة المستهلك الضرورية لها السلع و الخدمات

إضافة إلى التحايل على  الذي يتيح لها إمكانية فرض أسعار سوقية تفوق الإمكانات المالية للمستهلك؛ 
يتبعها المنتجون من خلال البيع بالتقسيط أو التتريلات الصورية وغيرها من الأساليب غير الأسعار التي 

المشروعة وكذلك بيع المنتجات المدعمة في السوق السوداء، كما يمكن ان ترتفع الأسعار بسبب 
  97...العمولة، الوسطاء ،التأمين ،التكاليف العالية للتوزيع

لة بحماية المستهلك من خلال توزيع المنتجات في أماكن بعيدة عن يتم الإخلال في هذه الحا :التوزيع .5
متناول المستهلك، مما يضطره إلى بذل جهد جسدي ونفسي لإشباع حاجته ورغبته؛ بالإضافة أيضا 
إلى عدم عرض المنتجات في الوقت المناسب، أو التمييز بين المستهلكين من حيث إمكانية الحصول 

 .وزعةعلى الكميات والأصناف الم
يمكن أن نلحظ الإخلال بمبدأ حماية المستهلك من خلال هذا العنصر باستخدام  :التعبئة والتغليف .6

بعض المواد غير الملائمة صحيا في تغليف المنتجات وخاصة الغذائية منها، أو تستخدم عبوات غير 
الخ؛ كل ذلك ...ةملائمة للتعبئة كتلك المصنوعة من مواد قابلة للصدأ أو استخدام عبوات غير نظيف

يكون سببا في الأضرار الناتجة عن ذلك الاستعمال، فبعض مواد العبوات قابلة للتفاعل مع مركبات 
 .المواد الغذائية، مما يترتب عنه وجود مواد سامة تضر بصحة المستهلك

                                                             
بحث مقـدم إلى المـؤتمر    ،"الخدمية إطار مفاهيمي لأخلاقيات التسويق والمسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمال "،حميد عبد النبي الطائي 97

، 2006،الأردنيـة الأهليـة   ،جامعة الزيتونـة " العلمي الدولي السنوي السادس أخلاقيات الأعمال ومجتمع المعرفة لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية 
 .03ص
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، و نقصد  بذلك الغش في الأوزان والتلاعب في المقاييس المقررة للمنتجات :المقاييس و الأوزان .7
فالنقص في الأوزان وفي الأحجام والأطوال يسبب ضررا للمستهلك خاصة عندما تكون الأسعار 

 .مرتفعة
قد يعمد بعض المنتجين إلى الإخلال بحماية المستهلك عن طريق مواصفات  :مواصفات المنتجات .8

يجة لإضافة الخ، فعدم مطابقة مكونات المادة التي تحتويها العبوة نت...المنتجات من وزن ولون وشكل
مواد أخرى عليها يعتبر إخلالا بحماية المستهلك، يصاف إلى ذلك الغش الذي يتعرض له المستهلك من 
خلال لجوء بعض المنتجين؛ ويدخل أيضا في هذا الإطار تضليل المستهلك من خلال اللجوء إلى 

الخ، ...والملابس،  استعمال علامات تجارية وهمية مثلما هو الحال في بعض المنتجات الكهرومترلية،
 . حيث يجد المستهلك نفسه أمام علامات تجارية غير حقيقية لمنتجات معروفة في السوق

من خلال التلف  يمكن أن نقف على حجم الضرر الذي قد يلحق بالمستهلك في هذه الحالة: التخزين .9
ن بعض المنتجات والتقادم الذي يعتري المواد بسبب أخطاء التخزين، فقد يحدث الضرر نتيجة لتخزي

الخ؛ حيث يترتب على ذلك وجود ...وتركها لفترات طويلة حيث تتجاوز فترة صلاحيتها للاستعمال
حالة عدم التوازن بين القيم والمنافع الاقتصادية التي يحصل المستهلك من المنتجات المتضررة وبين 

 .الغرض الذي اشتريت من أجله
الحاجات والرغبات، إلا أنه أحيانا يتسبب في حدوث يلعب النقل دورا هاما في إشباع  :النقل .10

أضرارا صحية واقتصادية بالمستهلك عندما تستخدم مثلا وسيلة نقل غير ملائمة كأن تكون مخصصة 
لنقل مادة معينة ولكن توجه لنقل مادة أخرى غير ملائمة لنقلها، مثل تخصيص وسائل نقل لمنتجات 

 .يماوية قبل ذلكغذائية كان قد استعملت في نقل مواد ك
وينطبق الشيء نفسه على نقل المواد امدة في وسائل نقل لا تتوفر على شروط التبريد، فلا يخفى على 
أحد مدى حجم الضرر الذي يلحق بالمستهلك في هذه الحالة جراء استعمال هذه المواد بعد تجميدها 

  .لللمرة الثانية مثلما هو الحال في حالة اللحوم على سبيل المثا
 

  98:أنواع الإجراءات تجاه حماية الاستهلاك 3.2
لحماية المستهلك فقد وضعت الدول وانتبهت إلى الاحتياط لكثير من الإجراءات الميدانية ومنها إنشاء منظومة 
تشريعية متكاملة تحمي المستهلك، وأجهزة رقابية وأمنية تسهر على ذلك، وحملات إعلامية تنبه إلى العديد من 

سوء الاستعمال، كما أن إجراءات حماية المستهلك لا تقتصر على  الأجهزة الرسمية، بل تشارك فيها المخاطر و

                                                             
تشـريعات   -الملتقى الوطني حول حماية المسـتهلك  أبعاد السياسة العامة في حماية المستهلك، إطار نظري مقارن، "عبد القادر عبد العالي،   98

  .5، ص2008"–وواقع 
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جمعيات اتمع المدني مثل جمعيات حماية المستهلك العامة أو جمعيات حماية المستهلك في مجـال مـن مجـال    
 .الخدمات

 
  :وهذه الإجراءات والممارسات دف إلى 

لقوانين التي تحارب الاحتكار، وتنظيم عملية المنافسة، ولكن يبقى السؤال هـو  مجمل ا: محاربة الاحتكار -
هل الهدف من هذه القوانين هو حماية المنافسة ومصالح المتنافسين ام حماية المستهلك وتوفير الخـيرات و  

  الرفاه له؟ 
حية، والمعـايير  للعديد من المواد الاستهلاكية من حيث مدة الصـلا : مراقبة الصلاحية وشروط السلامة -

  .الصحية وشروط استهلاكها
حول المنتجات والخدمات الموجهة للاسـتهلاك   :توفير المعلومات الكافية قبل تلقي الخدمة الاستهلاكية -

الخ، تتطلب إحاطة مسبقة للمستهلك بشـروط الخدمـة   ...مثل شراء السيارات، العقارات، قروض، 
ات التي دف إلى توفير المعلومات اللازمة والصـحيحة  والسياس. ومواصفات السلعة بالتفصيل الكافي 

والدقيقة حول مواصفات المنتج وشروط الخدمة من شأا أن تضع حدا للعديد من المظـاهر كـالغش   
  .الخ..والتدليس والخداع والتزوير والإعلان الكاذب، الغبن،

داول بعض منها، والتي تمـس  أو جعل قيود في ت: حظر السلع والخدمات غير المرخصة قانونيا وأخلاقيا -
بالنظام العام وبالقيم العامة للمجتمع، مثل منع الاتجار بالمخدرات وغيرها من المواد الضارة، ومثل تجارة 

 . السلاح التي تحظر ائيا في بعض الدول، أو هي محل رقابة وقيود في ممارستها في دول أخرى
طلوبة أو تمس بالنظام العام، مثل مصـادرة بعـض   مصادرة السلع والخدمات التي تخالف المواصفات الم -

  .الكتب والأشرطة السمعية البصرية التي تحتوي مواد تدعو إلى العنف والتطرف أو إلى الفسق والفجور
  

 :الأطراف المسؤولة عن حماية المستهلك 4.2
   99:تتوزع حماية المستهلك في ثلاثة جهات وهيKOTLER حسب 
ين في هذا الأتجاه إذ يسعون الى توفير اكبر قدر ممكن من المعلومات وكالات حماية المستهلك و الناشط - 1

بقصد تحسين الأساس الذي يختارون بموجبه مشتريام من المنتجات ويسعون الى زيادة وعي المستهلك 
  .بالجوانب المتعلقة بالسوق 

  .البعد الحكومي و يتجسد من خلال التشريعات و التنظيمات ذات العلاقة  - 2
 .رجال الأعمال من خلال التنظيم الذاتي لجهودها لضمان حقوق المستهلكين  الشركات و - 3

                                                             
99 Kotler, P. “Marketing”, 12 th Edition, Prentic Hall, USA, 2005, P:58. 
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  الوكالات المسؤولة عن حماية حقوق المستهلك) -1(رقم شكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :المصدر
Kotler, Philip, 2005, Marketing, 12th Ed, Prentic Hall, USA.P:58 

 
  100:الحكومات -

مة حماية المستهلك والدفاع عن مصالحه زاد دور الحكومـات  منذ أن تنامت الحركات التي تتكفل بمه
  :في الدول المختلفة في لعب أدوار هامة تصب في تجسيد هذا الهدف من خلال

 .ضمان حقوق مواطنيها في الحصول على البيانات والمعلومات دون تضليل-                  
  الخ؛ ...ع إلى انشغالاته وانتقاداتهضمان حق المواطن في الاستما-                         

ويتم التكفل ذه القضايا وغيرها التي تصب في حماية المستهلك من خلال تفعيل عمل الأجهزة الحكوميـة     
  :التالية

وهي ذات العلاقة بموضوع الحماية، والتي تتولى الإشراف علـى  : الأجهزة القانونية في الوزارات -أ
تكفل حماية المستهلك، وإجراءاا الخاصة في حالة حدوث إخـلال ـذه   وضع وصياغة القرارات التي 

  .الحماية

                                                             
إدارة منظمـات  : المؤتمر العلمـي الثالـث   ،"تحليل آليات حماية المستهلك في ظل الخداع والغش التسويقي، حالة الجزائر"ي الشيخ،الداو  100
  .10ص ،ذكره سبق مرجع ،التحديات العالمية المعاصرة: الأعمال

  

  وكالات المستهلك و الناشطين

 تعليم و توعية المستهلك

 منظمات الأعمال

التنظيم الذاتيو رجال الأعمال   

   الوكالات الحكومية

   التشريعات و التنظيمات
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وهي التي يتجسد دورها في عملية الإشراف والرقابة تجاه موضوع : الأجهزة الإشرافية والرقابية -ب
الإخلال بحماية المستهلك؛ حيث يمتد مجال عملها إلى رقابة الممارسات التسويقية للمنـتجين والبـائعين   

السوق، : والموزعين، بالإضافة إلى الاضطلاع بدور الإشراف على إجراء بحوث التسويق والمتضمنة الات
  .المستهلكين، الأسعار، الترويج، والتوزيع

كما يمتد الدور الرقابي لهذه الأجهزة إلى كل ما يرتبط بعملية التبادل مثل كفاية الضمانات الممنوحـة  
  .الخ....لمباعة، وصلاحيتها للاستعمالللمستهلك، وجودة المنتجات ا

ت سـا الممارتصحيح  و ئمة، القايعات التشرمراجعة ذات العلاقة بية على الجهات الرقاحيث ينبغي 
ية ت الاقتصادبياهمت الأدساو، رحتكاعلى الاتشجيع المنافسة العادلة في السوق المحلية وتحد  من التي 
كل سلعة ن المطلوب مراقبة كأو" مراقبة رجل لرجل" نهق على أسواعلى الأبة م الرقاتكريس مفهومفي 

ت و القواعد و سـا والسيابمراجعـة الانظمـة   تتعلق مـة  هايا وأهملت قضا. و كل خدمة و كل تاجر
في ل والسعر العادملـة  المنافسة الكاتحقيـق  م مـا أخلقت ظروفا سيئة مثلت عائقـا  ءات التي جراالإ

  101.السوق
  .ا في مسألة الفصل في القضايا المتعلقة بحماية المستهلكويتمثل دوره: الأجهزة القضائية -ج

  .102الأفراد -
يلعب الأفراد سواء أكانوا أفرادا أم جماعات دورا هاما في تفعيل الحماية من منطلق أـم أصـحاب   
المصلحة الأولى؛ ويمكن لعب هذا الدور الفعال في الحماية من خلال التنظيمات المختلفة الـتي يعملـون   

  .يتيح كشف الممارسات التسويقية التي تقود إلى الإخلال بحماية المستهلك ضمنها، مما
  .جمعيات حماية المستهلك -

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

اتمع للتعرف على الطاقات، حث ودفع المؤسسات الرسمية والهيئات المتخصصة إلى سن قوانين تحمـي  
المستهلك، التوعية ونشر ثقافة الاستهلاك، والتركيز على القضايا التي تحظى بأكبر اهتمام لـدى اتمـع   

  .الخ....الغذاء، تلوث الهواء، الاتصالات، التدخين: وهي
  .أجهزة الإعلام -

                                                             
دي لاقتصاالمؤتمر ا ،  "كية في السوق الفلسطسنيالدور الرقابي لجمعية حماية المستهلك الفلسطيني على السلع الاستهلا"، مفيد أبو زنط  101

  .16، ص 2012، فلسطين، اكتوبر لفلسطينيةت المنتجاانحو تعزيز تنافسية : لمفتوحةس القدالجامعة 
 إدارة منظمات: المؤتمر العلمي الثالث ،"تحليل آليات حماية المستهلك في ظل الخداع والغش التسويقي، حالة الجزائر"الداوي الشيخ،  102

 .12، صذكره سبق مرجع ،التحديات العالمية المعاصرة: الأعمال
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مهمة أجهزة الإعلام بمختلف أنواعها هي حماية المستهلك، من خلال توعية اتمع فيما يخص حقوقه 
ومصالحه، إضافة إلى دفاعها عن هذه الحقوق من منطلق أا تدخل ضمن القضايا الاجتماعية، في حين ان 

 نـه على أيقدم الواقع على البشر وفرض حيث ي" تيةالبراغما"سخ مفهوم ربي الإعلام في المجتمع العر
الإعلام الحالات عندما يقدم أ سوأل الحايكون و. على الواقعتوجد حقيقة تفرض نفسها  ولا ، الحقيقة

  .بمقتضاهاوالتصرف ا التسليم أا حقيقة يجب الشاذة على 
  الأطراف المسؤولة عن حماية المستهلك (-2)الشكل رقم        

 
 
 
  
  
  
  
 
  
  
  
  
 

 
 
 
 

صادق زهراء، سليماني الياس، المسؤولية الاجتماعية للشركات و دورها في حماية المستهلك،  :المصدر  
 .2012منظمات الأعمال و المسؤولية الاجتماعية، جامعة بشار الجزائر،   الملتقـى الدولي حـــول 

  
  :خاتمة المبحث الأول

فمـن  , التي تثير الكثير من الإشـكالات  المعقدة و لشائكة وا شك أن موضوع حماية المستهلك من المواضيع الصعبة و لا
بحقوقه هـو   المستهلكعدم وعي  من ناحية ثانية فهناك لا يمكن ضبطه و متطور و ناحية أولى هذا الموضوع متحرك و

 المسؤولية
الاجتماعية

الأجهزة 
  القانونية

الأجهزة 
القانونية في 
  الوزارات

الأجهزة   الأفراد
  القضائية

جمعيات حماية   أجهزة الإعلام
  المستهلك

المستهلك   الشركات
  الرشيد

المستهلك الغير 
  رشيد

الرقابة 
  الداخلية

ونية
لقان

عة ا
لمتاب

ا
 

 متابعة و رقابة

عیة
تو

 

لاك
سته

 الا
شيد

 لتر
عية

تو
  تلبية حاجات 

 باتو رغ 

 تغدية عكسية

 ترشيد

 تلبية حاجات و رغبات

 تغدية عكسية
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حدها لا يمكن أن  و المستهلكالواقع أن توعية  و من جهة أخرى نجد في. هدار هذه الحقوقالرئيسي لإسبب ال
ترتكز على عدة محاور منها أربعة  المستهلكن حماية و باختصار ا. امساند د حقوقه بدون دعم الحكومة وتعي

حماية الأمن الجسدي له و صحته و سلامته، و حماية مصالحه الاقتصادية، و حماية إرادته : مجالات رئيسية هي
عمومية و شمولية الحمايـة، و  : ص عدة منهاو تتسم حماية المستهلك بخصائ. التعاقدية، و حماية فكره و ثقافته

و واجبات مصالح و أطراف كل تعامل، فليس الأمر صراعا بين طرفي التعامـل     العدالة في موازنتها لحقوق
 103.بقدر ما هو ضبط للتوازن

  .ية المستهلكحمادور  كل من المسؤولية الاجتماعية، أخلاقيات التسويق و الجودة في : المبحث الثاني
و بشـكل  في حماية المستهلك  دور ممارسة المسؤولية الاجتماعيةحاولنا تبيين هذا الفصل  في المبحث الثاني من

التوجـه  كذلك جمعنا بـين  ، و ما جاء به  البند المتعلق بالمستهلكين  ISO26000 خاص المواصفة القياسية  
حمايـة   و في المؤسسـات  الجـودة تطبيق معايير بين  الربطفي الأخير حاولنا  و و حماية المستهلكين بالتسويق
  . محاولين في نفس الوقت أن نبين مزايا الالتزام بالعناصر الثلاث السابقة ،المستهلك

  .دور المسؤولية الاجتماعية في حماية المستهلك: المطلب الأول
ى سلامة المستهلك من خـلال  سعت المنظمات الدولية إلى إصدار عديد من التشريعات الدولية للمحافظة عل

أهمها وثيقة المبادئ الإرشادية لحقوق  من أشهر هذه المواثيق و خدمات، و ضمان ما يقدم إليه من منتجات و
لتشـمل   1999وتم تطويرها عـام   1985للأمم المتحدة بالإجماع عام  العامةالتي تبنتها الجمعية , المستهلك

قة تدعو الدول إلى حماية جموع المستهلكين من الأخطار التي تواجـه  هذه الوثي و. مبادئ الاستهلاك المستدام
حماية المصالح الاقتصادية للمستهلكين في حرية الاختيار، وتوفير التوعية المناسبة  لتعزيز و صحتهم وسلامتهم و

  ...لهم، وإعطائهم التعويضات المستحقة، وضمان الحرية في تكوين جمعيات لحماية المستهلكين
لمبادرات العالمية أيضا التي اهتمت بوضع إطار عام لحماية المستهلك من قبل الشركات نفسها مبـادرة  من او 

وهـي مواصـفة تخـتص     26000يزواالتي قامت بإعداد المواصفة القياسية   ISO منظمة التقييس العالمية
  .الاجتماعيةبالمسؤولية 

  26000:104المواصفة الدولية الآيزو   1.1
  :توجيهات لكل المنظمات بغض النظر عن حجمها و نشاطها 26000يقدم آيزو 

 .المفاهيم و المصطلحات و التعريفات المتصلة بالمسؤولية الاجتماعية -
 .خلفية و اتجاهات و خصائص المسؤولية الاجتماعية -

                                                             
  .40مرجع سبق ذكره، ص ،"حماية المستهلك في العقد الالكتروني"، إبراهيمخالد ممدوح   103

، 47، العدد ويت، الك، سلسلة الخبراء، المعهد العربي للتخطيط"المسؤولية الاجتماعية و مساهمة القطاع الخاص في التنمية"وليد عبد مولاه،   104
  .15، ص2013افريل 
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 .المبادئ و الممارسات -
 .المواضيع و القضايا الأساسية -
 .من خلال ممارساا و سياساادمج و تنفيذ تعزيز السلوك المسؤول في المنظمة  -
 .تحديد أصحاب المصلحة و التعامل معهم -
  تبادل الالتزامات و الأداء و المعلوم -

  
لاتخاذ خطوات منظمة من قبل الشركات لدراسة اكثر عمقا و شمولا  إطارو دف هذه التوجيهات الى توفير 

تقيـيم   د اجتماعية و بيئية بشكل منظم وللمسؤولية الاجتماعية لدفع هذه الشركات لوضع ما تبذله من جهو
  .و اتمع ككل صحاب المصلحةأثار هذه الجهود على آالتقدم المحرز بغرض تعظيم 

 مـن   2011في سبتمبر ISO26000 بمبادرة قبولها أعلنت دولة 66 أن إلى الإشارة تجدر الإطار هذا وفي
  .و مصر والجزائر والكويت ةوالسعودي الإمارات هي عربية ودول أوروبية دولة  25 بينها

  
  .26000لمحة تخطيطية للايزو  )) 3-شكل رقم 

  
  

                                                                           www.iso.org                           :       المصدر
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  26000المواصفة القياسية آيزوبند حماية المستهلك في  2.1
نفسـها   و المنظمـات من المبادرات العالمية التي اهتمت بوضع إطار عام لحماية المستهلك من قبل الشركات 

 ـ ، وهي مواصفة26000التي قامت بإعداد المواصفة القياسية آيزو ISO مبادرة منظمة التقييس العالمية ة دولي
أفردت المواصفة بندا خاصا بقضايا المستهلك كأحد الموضوعات الرئيسة  هذا و. الاجتماعيةتختص بالمسؤولية 

 الاجتماعيةذات المسؤولية  المنظماتبينت من خلاله سبع قضايا مهمة تحث من خلالها  الاجتماعيةللمسؤولية 
 :تاليعلى النحو ال و هي على اتباعها في حين تعاملها مع المستهلكين

 .التسويق العادل وتزويد المستهلك بالمعلومات الحقيقية وغير المتحيزة: القضية الأولى
ات في أسلوب يفهمه الزبون ما يتيح له روهي عبارة عن توفير التفاصيل والمعلومات الخاصة بالمنتجات والخدم
المقارنة بين صفات المنتجات والخدمات  اتخاذ قرارات بعيدة عن التأثير الإعلامي فيما يتعلق بمشترياته، ويتيح له

فعملية التسويق غير التريهة أو المعلومات غير الكاملة أو المضللة يمكن أن تتسبب في شراء منتجـات  . المختلفة
وخدمات لا تتلاءم مع احتياجات الزبون وبالتالي تتسبب في إهدار الأموال والموارد والوقت أو قد تضر بـه  

 :على المنشأة ذات المسؤولية اتمعية عندما تتواصل مع المستهلك الالتزام بما يليلذا ينبغي , وبالبيئة
ألا تمارس أي نشاط إعلامي تضليلي تدليسي تجاه المستهلك بما في ذلك عملية إزالة المعلومات الضـرورية    -

 .للمنتج
و الخدمة، وفي حالـة التقسـيط   أن تفصح عن السعر الإجمالي والضرائب وبقية التكاليف المرتبطة بالمنتج أ  -

 .ينبغي إعلامه بالنسب الفعلية للزيادات السنوية وبقية تفاصيل الأقساط بكل وضوح وشفافية
 ألا تستخدم نصا أو رسوما تؤثر في الدين أو الأعراق أو الإثارة الجنسية  -
 :أن توفر معلومات كاملة ودقيقة ومفهومة وقابلة للمقارنة حول  -

 .الرئيسية للمنتجات والخدمات ـ سمات الجودة
 .ـ سمات الصحة والأمان الخاصة بالمنتجات والخدمات مثل المواد الخطرة التي تحتويها أو تفرزها

  .ـ عنوان المنشأة ومختلف وسائل الاتصال المفَّعلة التي يمكن للمستهلك التواصل من خلالها بالمنشأة بسهولة
معلومات واضحة وكافية حول الأسعار والشروط، وألا تتضمن أن توفر العقود بين المنشأة والمستهلك  -

شروطا تعاقدية غير عادلة مثل إقصاء المسؤولية والحق المنفرد لتغيير الأسعار والشـروط ونقـل خطـر    
 .الإعسار إلي المستهلك
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 حماية صحة المستهلك وسلامته: القضية الثانية
بب أي أضرار عند استخدامها أو عندما يساء استخدامها وتتمثل في توفير منتجات وخدمات آمنة بحيث لا تس

وتعد التعليمات الخاصة بالاستخدام الآمن جزءا مهم لحماية الصحة والسلامة، كما تتضمن . بطريقة متوقعة
السلامة توقع المخاطر المحتملة للوقاية منها، وأن تتضمن آليات سحب المنتجات في حالة تحقق الضرر علـى  

التي ستتأثر سمعتـها بطريقـة   , الأمر حساس جدا تجاه المستهلك وكذلك تجاه المنشأة نفسها وهذا. المستهلك
 :ولذا ينبغي على المنشأة ذات المسؤولية اتمعية ما يلي. مباشرة إذا حصل شيء من ذلك

 .تقديم منتجات وخدمات آمنة للمستهلكين وممتلكام وبقية أفراد اتمع والبيئة المحيطة م -
تحديد مظاهر الاستخدام الأمثل وصور سوء الاستخدام المتوقع للمنتج أو الخدمة وتوضيح الأضرار الناشئة  -

 .في جميع المراحل وبيان شروط استخدام المنتج أو الخدمة
الابتعاد عن استخدام المواد الكيماوية المصنفة بأا مسرطنة أو سامة، وإذا حصل ذلك ينبغي بيانه بوضوح  -

 .ودقة
القيام بعمل تقييمات حول مخاطر المنتجات والخدمات على الصحة البشرية قبل إدخال مـواد جديـدة أو    -

 .طرق جديدة للإنتاج وإتاحة الوثائق للجميع
 .ويفضل تلك المتفق عليها دوليا, توفير معلومات واستخدام رموز الأمان للمستهلكين الواضحة -
سوء الاستخدام كالتخزين غير السليم، وكذلك عملية سحب المنتجات إعداد وتبني التدابير اللازمة لتجنب  -

كافة سواء التي لا تزال في سلسلة التوزيع أو التي تم شراؤها من قبل المستهلكين واستخدام الإجراءات الملائمة 
 .وطرق الإعلام المناسبة للوصول إليهم

  
 الاستهلاك المستدام: القضية الثالثة

والموارد في معدلات تتفق مع التنمية المستدامة بعدم إلحاق الضرر بالبيئـة واسـتنفاد    وهو استهلاك المنتجات
 : ويتحقق للمنشأة ذات المسؤولية اتمعية ذلك من خلال ما يلي. الموارد

تقديم المنتجات والخدمات التي تعمل بأكبر قدر ممكن من الفاعلية آخذة في الاعتبار الدورة الكاملة لحيـاة   -
 .المنتج

 .القضاء أو التقليل من أي تأثيرات صحية وبيئية سلبية للمنتجات والخدمات، مثل الضوضاء والنفايات -
تصميم المنتجات والتعبئة والتغليف بحيث يمكن إعادة استخدامها بسهولة إذا أمكن، أو تقديم اقتراح وتوفير  -

 .خدمات إعادة التدوير لها والتخلص منها
بالمعلومات والإرشادات المفيدة بشأن العوامل  -ا في ذلك ذوي الاحتياجات الخاصة بم -تزويد المستهلكين -

 .البيئية والاجتماعية المرتبطة بالمنتجات أو الخدمات كاستخدام الطاقة مثلا والتخزين والتخلص من المنتجات
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 خدمة المستهلك ودعمه وتسوية المنازعات والشكاوى: القضية الرابعة
دم لتلبية احتياجات المستهلكين من المنتجات والخدمات بعد شرائها كالضمانات، والدعم هي آليات تستخ و

حيث إن المنتجات أو الخدمات التي لا توفر الأداء المرضي للمستهلك إما . التقني، وأحكام الإرجاع، والصيانة
بديد للأموال والموارد بسبب عيوب أو أعطال أو نتيجة لسوء استخدام قد تؤدي إلى انتهاك حقوقه فضلا عن ت

 :لذا فإن المنشآت ذات المسؤولية الاجتماعية مطالبة بالقيام بما يلي, والوقت
توفير تدابير وقائية لمنع وقوع أسباب الشكاوى من خلال تقديم خيارات الإرجاع للمنتجات ضمن فتـرة    -

 .زمنية محددة
 .امراجعة الشكاوى والممارسات في مجال تحسين الاستجابة له  -
 .تقديم خدمات ما بعد البيع وتوفير خدمات الصيانة وبأسعار مناسبة وتوفير قطع الغيار اللازمة  -
تسوية التراعات مع المستهلكين غير الراضين واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة التي تستند إلى معـايير    -

 .وقهم القانونية في التماس اللجوء للقضاءوطنية أو دولية بصورة، مع عدم إجبار المستهلكين بالتنازل عن حق
  

 حماية بيانات المستهلك وخصوصيتها: القضية الخامسة
ويقصد ا حماية حقوق المستهلكين وزيادة ثقتهم بشأن أنواع المعلومات التي يتم جمعهـا وتأمينـها عنـهم    

المنشـآت ذات   وتنصـح . ومنع إساءة استخدامها CRM كمعلومات برامج إدارة العلاقات مع العملاء
 :المسؤولية اتمعية بالقيام بما يلي

الحصول على معلومات المستهلكين بطرق ووسائل مشروعة وعادلة مع إعلامهم وأخذ موافقتهم، مـع    -
 .تحديد الأغراض الذي يتم من أجلها جمع المعلومات الشخصية

، ومنع تسريبها وإتاحتها لاطـلاع  عدم الكشف عن المعلومات الشخصية والتعاملات المالية للمستهلكين  -
   .الآخرين عليها

تقديم التأكيدات اللازمة للمستهلكين بطبيعة معلومام المتعلقة م ووجوه الاستخدام ودورهم في الحفاظ  -
 .عليها، مع إزالتها بالكلية وبكل مصداقية عند طلب المستهلك بذلك

 
 الحصول على الخدمات الأساسية: القضية السادسة

ى الرغم من أن الدول مسؤولة عن ضمان حق تلبية الاحتياجات الأساسية إلا أن هناك عديدا من الخدمات عل
أو الظروف التي ربما لا يمكن ضماا بصورة مباشرة مثل الكهرباء، والمياه، والهاتف، ويكون الدور المباشـر  

 . على المنشآت المقدمة لتلك الخدمات
 

 :ات المسؤولية اتمعية تقوم بما يليولذا فإن المنشآت المتميزة ذ
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عدم قطع الخدمات الأساسية على المستهلكين جراء عدم التسديد دون توفير الفرصة للسداد خلال فتـرة   -
 .زمنية مناسبة

تحديد الرسوم المناسبة بكل شفافية ومصداقية ودون تضليل، مع أهمية تقديم تخفيضات خاصة للمحتـاجين   -
 .والفقراء

لجوء إلى العقوبات الجماعية بقطع الخدمات عن جميع المستهلكين في حالة عدم قيام البعض بـدفع  عدم ال -
 .الفواتير المستحقة

التعويض المباشر والحقيقي في حالة انقطاع الخدمات لأسباب فنية، والاستمرار على تحديث أنظمتها لمنع أي  -
 .انقطاع

  
 التعليم والتوعية: القضية السابعة

القيام بدور فاعل بشـأن قـرارات الشـراء     كين المستهلكين من الوعي بحقوقهم ومسؤوليام، ووذلك لتم
أو أصـحاب  , والاستهلاك بمن فيهم المستهلكون ذوو الوعي المنخفض الذين لا يعرفون القـراءة والكتابـة  

لتوفير الممارسـة   والهدف من توعية المستهلك وتعليمه ليس فقط لنقل المعرفة، بل أيضا. الاحتياجات الخاصة
وهي دف أيضا إلى زيادة الوعي بشأن تأثير خيـارات الاسـتهلاك في   . المناسبة في العمل على هذه المعرفة

مع مراعاة مسألة أن التعليم لا يعفي المنشأة من مسؤوليتها إذا تضرر المستهلك , الآخرين وفي التنمية المستدامة
 .عند استخدام المنتجات والخدمات
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  أخلاقيات التسويق و حماية المستهلك :الثاني المطلب
  التسويق لمفهوم الفلسفي التوجه   1.2

 تلـك  مـن  فلسفة كل صياغة في متعددة عوامل أسهمت و مختلفة مراحل عبر التسويقية الفلسفات تطورت
 اهتمـت  التي لحركاتوا الأفكار لتطور حتمية كنتيجة الاجتماعية المسؤولية فلسفة برزت أن إلى الفلسفات

 إلى الموجهة الانتقادات ظل في خاصة الطبيعية، والموارد البيئة بحماية الاهتمام وكذا المستهلك و اتمع بحماية
 المسـؤولية  فلسـفة  أن إذ .الكـافي  الاهتمام الذكر سالفة الجوانب تولي لا كانت التي و السابقة الفلسفات
 وكـذا  التسـويقية،  الممارسات في الأخلاقية و الاجتماعية عتباراتالا مراعاة ضرورة على تقوم الاجتماعية

  .و حماية حقوقه المستهلك رضا تحقيق و اتمع مصلحة و بالربحية المتمثلة المتناقضة المصالح بين الموازنة ضرورة
  .مفهوم التسويق  1.1.2

قيق أرباح للمنظمة من خلال إشـباع  إن المفهوم الحديث للتسويق يعتبر العميل حجر الزاوية لأنه يقوم على تح
  105:حاجاته ورغباته، ويقوم هذا المفهوم على

جميع أصول المنظمة ليس لها قيمة بدون وجود العميل، حيث يعد هذا الأخير أهم أصل في المنظمة،  -
 .لأن رضاه يؤدي إلى نجاحها، كما أن رسم سياسيات المنظمة وتقييم أدائها يعتمد على تحقيق رضا العميل

 .مهمة المنظمة الأساسية هي اكتشاف العميل والمحافظة عليه من خلال كسب ولائه -

 .اجتذاب والمحافظة على علاقات العملاء بالمنظمة بل وتوطيدها من خلال تحقيق رضاهم -

 .مهمة التسويق هي تحديد النقص في إشباع حاجات العميل والسعي لإشباعها بطريقة تحقق رضاه -

 .يتأثر بمدى جودة أداء الإدارات الرضا الحقيقي للعميل -

 .التسويق يحتاج لممارسة التأثير والرقابة على الإدارات لضمان تحقيق رضا العميل -

إن المنظمة في ظل هذه التوجيه، تضع العميل في قمة الهيكل الهرمي وتضع الإدارة في أسـفل الهـرم   
  .ى والعميل في قاعدة الهرم، كما يوضحه الشكلالمقلوب بعدما كان الهيكل الهرمي يضع الإدارة العليا في الأعل

 
 
 
 
 
 
  

                                                             
105 Kotler et Dubois, “Marketing Management”, 9eme édition, publi-umion, Paris, P :54  .  



120 
 

 .التصور الهيكلي القديم والجديد  )(-4 رقم الشكل
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

:المصدر  
 

Mohamed seghire djtli, "Comprendre le marketing", berti édition, Algérie, 1990, 
P:16.  

  
في قاعدة الهرم لأن المنظمة كانت تبيع ما تفكر في  من خلال الجزء الأول للشكل نلاحظ أن العملاء كانوا

  .إنتاجه،  أي لم يكن للعميل أي دور يؤثر من خلاله على قرارات المنظمة فيما تنتجه
أما الجزء الثاني فيببين أن العملاء أصبحوا في قمة الهرم أي أن المنظمة باتت توجه اهتماماا إلى ما يفكر العميل 

نظمة تعمل على أن تسبق توقعات ورغبات العملاء وعليه أصبح هدف المنظمة في شرائه، وأصبحت الم
  .اكتشاف عميل والاحتفاظ به عن طريق إرضائه وزرع فيه شعور الولاء للمنظمة

إذن نستخلص أن المفهوم التسويقي الحديث فيما يخص النظرة للعميل ينطلق أو نقطة بدايته العميل حيث يـتم  
لحالية والمستقبلية الظاهرة والكامنة وصولا إلى معرفة سلوكه بعد عملية الشراء وهذا دراسة حاجاته ورغباته ا

  .بغرض إجراء تحسينات مستمرة
  
 
  
  

 

   عليا ادارة
 إدارة وسطى

موظفي الخط الأمامي   
العملاء   

 العملاء
موظفي الخط الأمامي   

 إدارة وسطى
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 :تطور مفهوم التسويق 2.1.2
  : الإنتاجي المفهوم مرحلة 1.2.1.2

 ئمباد تطبيق خلال من وذلك تكاليف، وتخفيض الإنتاج زيادة إلى المنظمة دف الإنتاجي المفهوم ظل في
 أواسط في والعالم أوربا شهدا التي الصناعية الثورة انبثاق من المرحلة هذه امتدت وقد ، الحديثة العلمية الإدارة
 :107ليي ما هذه المرحلة خصائص أبرز ومن 106 .1929 عام الكبير الكساد حتى عشر الثامن القرن

 .الإنتاجية و الإنتاج على التركيز -
 .السلع ومزايا منافع حساب على للسلعة الهندسية والجوانب عيةالصنا الأنشطة على التركيز -
 .المستهلك أهداف حساب على أولا المنظمة أهداف تحقيق وبالتالي إنتاجه يمكن ما إنتاج -
 المستهلكين طلبات من كبير قسم بقي إذ المرحلة هذه في البائعين سوق ساد وبالتالي العرض من أكبر الطلب -
 .ملبى غير

  : ذلك يوضح الأتي والشكل
  

  للتسويق الإنتاجي مفهوم تطور (-5) رقم الشكل
  
  
  

  .32ص ، 1992 بيروت ، الجامعية دار ،"التسويق إدارة " الفتاح عبد محمد : المصدر
  

  : بالمنتج المرتبطة مرحلة -
 تركز لمنظماتا أن يعني مما وكفاءة جودة أفضل له تقدم التي المنتجات يفضل المستهلك أن المفهوم هذا يفترض

 علـى  يركـزون  المديرين فإن المفهوم لهذا لأخر،ووفق وقت من تحسينها على والعمل منتجات جودة على
  .108 السوق إحتياجات على تركيزهم من أكثر منتجام

 
 
 

                                                             
  .32 ،ص 1992 لبنان  بيروت، الجامعية، دار " التسويق إدارة " الفتاح عبد محمد  106
 عمـان  ، السیرة دار،  "والتطبیق النظریة بین الحدیث یقالتسو مبادئ" ،الشیخ مصطفى ، حسونة الباسط عبد ، عزام زكریاء  107

  .37 ص        ، 2008
   .39 ص ، 2003 الإسكندرية الجامعیة الدار ،"قالتسوی إدارة في قراءات"،  صحن فرید سعید محمد  108

 السلع إنتاج بيعية جهود المستهلك إتجاه الإنتاجية الطاقة
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 :109 المرحلة هذه ملامح ومن
 . تسعيرها وكيفية بالمنتجات الإهتمام  -
 .تكاملةم موعة السلع بمواصفات يهتم المستهلك  -
 .طردية بينهما العلاقة أن إذ والجودة السعر بين القائمة العلاقة بين ويربط والسعر بالجودة يهتم المستهلك  -
 للمرحلة امتداد كانت المرحلة وهذه ، الأخرى المصالح على المنظمة مصلحة ترجيح إلى المرحلة هذه تميل  -

  . ةالثاني العالمية الحرب اية حتى واستمرت الأولى
  : البيعي المفهوم مرحلة 2.2.1.2

 الطلب من أكثر العرض – المنافسة و ازدادت الإنتاج وأساليب وسائل تقدمت عندما تتبلور المرحلة هذه بدأت
 سـاد  وقد إنتاجه تم ما تصريف هو السابقة للمرحلة كنتيجة الإدارة تواجهه التي المطروح المشكل وأصبح –
 فخلال 110الإنتاج من بدلا بالبيع الاهتمام أي جديد مفهوم إلى الإدارة ولتتح أين 1930 سنة المفهوم هذا
 مـا  أعقد من تعتبر والتي (العظيم الكساد العالمية الاقتصادية بالأزمة تسمى عالمية أزمة العالم عرف الفترة هذه

 الإنتاج ضخامة ةالأزم هذه مظاهر أهم ومن (سنوات أربع تقريبا) مدا وطول واتساعها لشدا العالم شهده
 أدى مما المدفوعات ميزان في فائض تحقيق أمريكا  مع في العالم ذهب من كبيرة نسبة تركيز إلى أدى الأمريكي

 الاقتصـادية  الحياة في الدولة تدخل بضرورة تنادي اقتصادية تيارات ظهور في المتداولة النقود كمية زيادة إلى
  :111المرحلة هذه خصائص أبرز منو. الكيترية المدرسة التيارات هذه وأشهر

 .الإنتاج من الفائض تصريف ضرورة -
 .المنتجات بشراء المستهلكين لإقناع الترويجية بالحملات القيام -
 .العرض من أقل الطلب حيث المشترين سوق ظهور -
  .إنتاجه تم ما بيع -
  
  
  
  
 
 

                                                             
 ص ،ذكره سبق مرجع ، "والتطبیق النظریة بین الحدیث التسویق مبادئ" الشیخ مصطفى ، حسونة الباسط عبد ، عزام زكریا  109
38.  
  .33 ص ،ذكره سبق مرجع،"قالتسوی إدارة في قراءات"الفتاح عبد سعید محمد 110
  .39ص ،ذكره سبق مرجع ، "والتطبیق النظریة بین الحدیث التسویق مبادئ" الشیخ مصطفى ، حسونة الباسط عبد ، عزام زكریا  111
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  للتسويق البيعي المفهوم تطور   (-6) الشكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ن، لبنا ، بيروت ، الإدارية المكتبة "الأول الجزء - التسويق أساسيات" قحف أبو السلام عبد : رالمصد
 7. ص ،1992

 
  : التسويقي المفهوم مرحلة 3.2.1.2

 حلولا تجد ولم ، ثماره يعطى لم البيعي المفهوم أن أدركت عندما التسويقية النظرة نحو المنظمات توجهت لقد
 تكنولوجية وتغيرات بتحولات تميزت زمنية حقبة في خصوصا ، الربحو المردودية تحقيق لمشاكل شاملة

 في طفيف ارتفاع بسبب وتوقعام ومستويام المستهلكين أذواق ارتفعت أين ، جدا سريعة واجتماعية
 الأساسية الوظيفة بأن المنظمات فأدركت .  112عام بشكل والثقافي والتعليمي المعيشي وارتفاع دخولهم
 إنتاج دف معها والتكيف التأقلم على والعمل المستهلك حاجات تحديد في تتمثل للتسويق
 . والمستهدفة المطلوبة الرضا درجة لتحقق مناسبة منتجات

  113:يلي ما التسويقي المفهوم عليها يتركز التي الخصائص أهم ومن
 .ممكن شباعإ أكبر إعطائه ومحاولة بالمستهلك الاهتمام إطار في المنظمة أهداف تحديد يتم  -

                                                             
  .11 ص ، 1993 لییا، بنغازي، یونس، قار اتمنشور ، "التنمیة في ودوره التسویق" ، بعیرة بكر أبو  112
  .24ص ، 1988 ةرھالقا ، رةھالقا جامعة ، التجارة كلیة ،"المعاصر التسویق" الرحیم عبد االله عبد محمد  113

 

 التركيز

 الترويج و البيع

 من الأرباح يقتحق
 رقم خلال
 المحقق المبيعات

 منتجات
 المنظمة

 الوسائل الهدف
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 بحيث العمليات مختلف دمج وبالتالي الرغبات ذه الإلمام بغية تسويقية بحوث يتطلب الرغبات تلك تلبية -
   .المستهلك رغبات وتنفيذ تلبية على أساسا مبني تنفيذها يكون

 فةالمستهد الأسواق ورغبات حاجات معرفة على يعتمد التسويقي التوجه خلال من المنظمة أهداف فتحقيق
   114.بالمنافسين مقارنة وجه أتم على تلبيتها على والقدرة

  115:القول يمكن بينهما حيث والتفرقة التسويقي والمفهوم البيعي المفهوم بين إلتباس أو خلط يحدث وقد
 .المستهلك رغبات على فيركز التسويق بينما البائع رغبات على يركز البيع إن -
 طريـق  عـن  المستهلكين رغبات تلبية إلى فيهدف التسويق بينما نقود إلى البائع رغبات بتحويل البيع يهتم -

 . استهلاكها الأمر اية وفي نقلها أو وتوزيعها بصنعها يتعلق ما كل وبالتالي السلعة
 : التالي الشكل خلال من المفهومين بين المقارنة توضيح ويمكن

   لتسويقيا المفهوم و البيعي المفهوم بين المقارنة  (-7) الشكل
  
  
  
  
  
  
  

 
 
 

:المصدر  
P. Kotler and Armstrong "Principles of Marketing" – Ninth Edition 2001, P:10. 

 
  116:التسويق ومرحلة البيع مرحلة بين مقارنة هناك إن أعلاه الشكل من يتضح و

 .بيعيال المفهوم بالنسبة المصنع في هي بينما السوق هي التسويقي لمفهوم البداية نقطة  -
 المفهوم في المستهلكين ورغبات الحاجات على التركيز بينما البيعي المفهوم في الحالية المنتجات على التركيز  -

 . السوق يريده ما إنتاج أي ، التسويقي

                                                             
114  Kotler, P.  et Armstrong, G. “Principles de marketing”, 8 eme Edition Pearson Education France 2007.P: 9 
115 Levitt, T. “Marketing”  Myopia - Harvard business review ,july  angust 1960 

  41 ص ، سابق مرجع ،  "التطبیق و النظریة بین الحدیث التسویق مبادئ" الشیخ مصطفى ، حسونة الباسط عبد ، عزام زكریا  116

  المفهوم
 البيعي

 المفهوم
 التسويقي

 نقطة
 البداية

 التركيز الرسائل النتائج

 خلال من الأرباح السوق
 و حاجات إشباع
 رغبات

 التسويق
 التكاملي

 حاجات
 المستهلك

 وحدة
 الإنتاج

 

من  باحالأر
 حجمخلال 

  المبيعات

  الترويج و البيع
 

 المنتجات
 الحالية
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  .البيعي المفهوم في الحال هو كما الترويج و البيع وسائل على وليس التكاملي التسويق وسائل على الاعتماد  -
 ثم ومـن  ، السوق حاجة دراسة خلال من وذلك الخارج من عملها نظمةالم بدأ تركز على التسويق لةمرح إن

 المراحـل  و المفاهيم بينما ، الداخل إلى الخارج من بمبدأ يعرف ما وهو والرغبات الحاجات تلبية على العمل
  . إنتاجه يمكن ما وإنتاج إنتاجه يتم ما بيع حيث ، الخارج إلى الداخل من فكرة اتبعت السابقة

 :على ثلاث أبعاد رئيسية و هو ما يوضحه الجدول التالي السوقي التوجه مفهومو يركز 
 

 السوقي التوجه لمفهوم الثلاثة الأبعاد  (-1)الجدول رقم
 التنظيمي الموقع الأنشطة المكونات

 العامة الإدارة  تسيير ثقافة ثقافة
 الاستراتيجي النشاط وحدة استراتيجي فعل رد تحليل
 التسويق قسم  التجارة مصلحة عمل

 :المصدر
Lambin J, J et Chumpitaz, R et Schuiling I, op.cit, P: 25. 

 
 المراحل السابقة لتوضيح تغير دور التسويق حاولنا مقارنتها مع  السوقي التوجه لمفهوم بعد عرض الأبعاد الثلاثة

  :و هو ما يشرحه الجدول التالي   
 

  التسويق دور تغير  (-2) رقم لالجدو
  نظريا التسويق عملية  )التطبيق مستوى( التسويق

 ثقافة تحليل عمل

 بالمنتج التوجه( السلبي التسويق
(  

-  -  -  

  -  -  نعم العملي التسويق
  - نعم نعم الاستراتيجي التسويق
  نعم نعم نعم السوقي التوجه
  :المصدر

Lambin J, J et Chumpitaz, R et Schuiling I.  “Market-Driven Management” , 2 nd 
Edition ; Palgrave Macmillan, 2007, P: 25. 
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  :التسويق الاجتماعي 4.2.1.2
يتمثل في العمليات الديناميكية لمنشات : " التسويق الاجتماعي على انه 1957عام   Peter Druckerعرف 

ا مع أهداف ا117"تمعالأعمال و التي تحدث التكامل بمنتجا  
التوجهات الإدارية التي تنصب بشكل رئيسي نحو رضا المستهلك و رفاهية اتمع على : "كذلك عرف على انه

  118"الأمد الطويل و الذي هو مفتاح نحو تحقيق أهداف المنظمة و مسؤولياا
الأنشـطة الـتي   الأفكار التي يؤمن ا رجال التسويق و المنعكسة أثارها على : " و عرف باتجاه آخر على انه

  119"يزاولوا و المنصبة نحو تحقيق الصالح العام للمجتمع، و دون تقيدها بفئة معينة من الأفراد
إن مديري التسويق في تطبيقهم لمفهوم التسويق الاجتماعي يتوجب عليهم الموازنة ما بين ثلاثة معايير أساسية 

  .صلحة و رفاهية اتمعإشباع رغبات المستهلكين، تحقيق الأرباح و مراعاة م: هي
  :أهداف التسويق الاجتماعي

توجه إدارة التسويق للاهتمام بمشكلات اتمع و هو تحقيق لمنفعة المنظمة الذاتية في ذات الوقت إذ أن  -
إدراكها و رد فعلها نحو تلك المشكلات و ذات الصلة بالنشاط التسويقي يصب في زيادة مبيعاا و أرباحها و 

 120اجية فيما بعدقدرا الإنت
 .تنفيذ البرامج الاجتماعية التسويقية للأفراد و الجماعات غير الرسمية أو حتى المؤسسات الرسمية -
 . التأثير على السلوك الاجتماعي للجهات المستفيدة من المنتج أو الخدمة -
  121.تطوير و تحسين ظروف الحياة للأفراد و الأسر و الجماعات و اتمعات -

  : لأخضرا التسويق مرحلة 5.2.1.2
ن الاهتمام بتنشيط التسويق أدى إلى بروز الكثير من النظريات والنماذج التي دف إلى مساعدة الممارسين في ا

التسويق  ،تطوير أساليبهم وتقنيام، حيث ظهر التسويق الابتكاري، التسويق الإلكتروني، والتسويق بالعلاقات
 .الأخضر 

 والذي للتسويق، الأخلاقية و الاجتماعية أنه ترجمة لمتطلبات المسؤولية على  الأخضر التسويق إلى النظر يمكن و
 متزامنا التسويقي المنهج هذا يأتي و .الأخيرة السنوات في البيئية المتزايدة للتحديات كاستجابة النور إلى خرج

 حمايـة  إلى دف بيئي توجه ذات منظمة حركات وظهور المستهلك حقوق العالمي بحماية الاهتمام تزايد مع
                                                             

  .95مرجع سبق ذكره،ص ،"التسويق، أسس و مفاهيم معاصرة" تامر ياسر البكري  117
118 Kotler, P.  “Marketing Management", Analysis Planning and Control”, 3rd Edition, New Delhi, Prentic-Hall, 
1979, P:18. 
119 Markin, R. “Marketing Strategy and Management”, 2nd Edition, John Wiely and Sons, Inc, 1982, P:588. 

  .110ص مرجع سبق ذكره،، " اهيم معاصرةالتسويق، أسس و مف"ثامر ياسر البكري،   120
  .98، ص2004، مرجع سبق ذكره، "التسويق الاجتماعي"عبيدات محمد ابراهيم،   121
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 .الآن وحتى الماضي القرن من منذ الستينات مراحل بعدة مرت التي و وآمنة، نظيفة ببيئة في للعيش الناس حقوق
 من الثمانينيات عقد من الأخير النصف في الأخضر مفهوم التسويق لظهور الطريق الحركات هذه مهدت قد و

 السلع(للبيئة  الصديقة بالسلع بالتعامل الأعمال ماتمنظ التزام حول الأخضر التسويق يتمحور .الماضي القرن
 وضمن البيئية بالمسؤولية الالتزام القوي إطار في التسويقية بالأنشطة والقيام )الطبيعية والبيئة باتمع ضارة الغير

 تسويقلل التعريفات معظم تدور و .ا الضرر عدم إلحاق و الطبيعية البيئة على المحافظة لضمان محددة ضوابط
  :يعرف  فمثلا .المحور هذا حول الأخضر
 التأثير إزالة أو تأثير إيجابي خلق إلى يهدف معينة، بمنظمة خاص تسويقي نشاط أي" أنه على الأخضر التسويق
  122" البيئة على معين لمنتج السلبي
  123"الطبيعية بالبيئة ضرر أي تلحق لا منتجات وترويج وتسعير تطوير عملية"أو هو

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
122  Stanton, W et al, “Marketing”, 11th Edition, McGraw-Hill, Inc, New York. Pride, W. & Ferrell, O.C, 1997, 
P:53. 
 
123  William M. P et O.C. Ferrell, “Marketing: Basic Concepts and Decisions”, Published by Houghton 
Mifflin, Boston, 2003, P25. 
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 في التـأثير  إلى دف متكاملة عملية نظامية" أنه على الأخضر التسويق البكري يعرف شمولا، أكثر نظرة وفي
 الاستهلاكية عادام وتعديل بالبيئة ضارة غير طلب منتجات إلى التوجه نحو تدفعهم بصورة الزبائن تفضيلات

 على الحفاظ هي النهائية المحصلة تكون بحيث التوجه هذا ترضي تقديم منتجات على والعمل ذلك مع ينسجم بما
 بعضها مع تنسجم هذه التعاريف كل أن الواضح من" للشركة الربحية هدف وتحقيق وحماية المستهلكين البيئة،
 للبيئـة،  صديقة سلع تقديم نحو توجه و بيئي قوي التزام ضمن التسويقية الأنشطة أداء على تركيزها في البعض
 مـع  أيضا يتعارض لا وبما التوجه، هذا مع ينسجم بما وعادام الاستهلاكية المستهلكين سلوكيات في والتأثير
  124 .للمنظمة الربحي الهدف

  
  الاختلافات الجوهرية بين المزيج التسويقي التقليدي و الأخضر (-3)جدول رقم 

  المزيج الأخضر  المزيج التقليدي  جوهر الاختلاف
مراعاة متطلبات البيئة و اتمع على قدم   .ادانمو المبيعات و زي  الهدف -1

  .المساواة مع هدف النمو
  .الحفاظ عليها و استخدامها بحرص  .تسخيرها لصالح هدف المبيعات  الموارد المتاحة -2
تكييفها بما ينسجم مع حمايـة البيئـة و     .تسخيرها لصالح هدف الربحية  أدوات المزيج -3

  .تحقيق الربحية
العلاقة مـع   -4

  الزبون
الاستجابة لجميع حاجات و رغبـات  
الزبائن دون الأخذ بعـين الاعتبـار   

  .متطلبات البيئة

توجيه الزبون و حمايته مـن العـادات   
الاستهلاكية الخاطئة ذات الآثار السلبية 

  .على البيئة و اتمع
تنصب على التعاون و التعاضـد مـع     تنصب نحو المنافسة الربحية  الاستراتيجيات -5

  .رىالأطراف الأخ
سوق مستهدف و محدد بدقة و أبعـاده    في الغالب سوق شامل متسع جغرافيا  السوق -6

  .الجغرافية ضيقة
، 2007، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمـان، الأردن،  "التسويق الأخضر"ثامر البكري : المصدر

  .83ص
  
 
  

                                                             
124 Skizynski, Robert, "Green Marketing", Revolution Agency Inc, 2000. 
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  لأخضرالتسويق د ابعاأ
  125:تشملد رئيسية، بعاأ بعةأرلى إلأخضر التسويق امنهج  تطبيقيستند 

لصناعة ا بقايات ولنفاياالتعامل مع افي ي لتقليدم المفهوا تغيرلقد  ):تقليلهاأو (ت يالنفاا مفهومء لغاإ .1
بالحد  أو(ت نفاياون بد سلعج نتاإ و تصميمعلى  كيزلترا صبحأ حيث، لأخضرالتسويق ا ضمن

لمهم ا أي أن. لإنتاجيةت العملياا كفاءةفع ل رلك من خلاذ ، ولتخلص منهاا كيفيةبدلا من ) نىدلأا
   .تنفاياون بد سلعاننتج  كيفبل ت، نفعله بالنفاياأن و ليس ما يجب ه

يعتمد  بحيث، لبيئيام الالتزم المفهوج لإنتاالوجيا تكنو كبةايتمثل في مو :لمنتجا مفهوم تشكيلدة عاإ .2
ورة ضر فضلا عن. ى منهاندلأالحد ك استهلا، وابالبيئةرة ضاغير م خااد على مو كبيربشكل ج لإنتاا

لى مصنعها إ دلتعو، منهاة لمعمرا صةخا، ومهااستخدالمستهلك من ء انتهاانفسها بعد ت لمنتجااير وتد
، لتغليفاما أ .(مغلقة حلقة ضمنى خرة ألصناعة مرالى إ ادعاإ و تفكيكهايمكن  حيثبالنهاية 

  .)يروقابلة للتدويقة للبيئة صدم خااد فيعتمد على مو
 قريبان يكوأو لحقيقية ا تكلفتهلمنتج ا سعريعكس أن يجب : لتكلفةا ولسعر العلاقة بين اح ضوو .3

يحصل  لتيالقيمة ازي ايوأن يجب ) لمستهلكالحقيقية على التكلفة ا(لسلعة ا سعرأن يعني  هذاو. منها
 .خضرألمنتج ا كونلناجمة عن المضافة القيمة الك ذبما في ، لسلعةاعليها من 

 صةفر لأخضر يشكلالتسويق ت أن المنظماالعديد من ا كتأدرلقد : بحاأمرا مرلبيئي التوجه اجعل  .4
في  تتنافس تلمنظماامعظم ، إن قعالوافي . مةالربما مستد وتنافسية ة لمنظمة ميزاتمنح قية قد سو

لمنافسة في ا لمتمعن فيا و. لبيئةالسلبية على ر اثالآالنظر عن ابغض ، لسريعالكسب التحقيق ق لسوا
آخر من ع لى نوإلمنظمة ايأخذ أن يمكن ، تنافسيا استراتيحياا يعتبر منفذا ذرك أن هيدق لسوا
 ومستهلكين خضر  لى إيجي رلتدالهم تجوولمستهلكين البيئي بين الوعي امي تنامع  صةخا، ولمنافسةا

لبيئية بشكل ت اللتوجها  تروج سميةرلا غير و سميةلرت الهيئاأن او ه الاستراتيجيلتوجه ا اذهيا امن مز
ت لجهااذه هعم مجاني من ة ودلك مساعدذفي و. لمختلفةم الإعلاة اجهزل أمستمر من خلا وطبيعي 
ا مرألتوجه ا اذه سيكونبالتالي و. لأخضرالتسويق امنهج  تتبنىلتي ت ابالمنظما صةلخاايج ولترد الجهو
 . لطويلى المدافي  صةخا، ومربحا

  
 
  

                                                             
125 Peattie, K. “Green Marketing”, 1st Edion, Longman Group Ltd, 1992, P: 105.  
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لبيئة افي دة لموجوات التهديدانحو س لنااعي ويد اتزو هلأخضر اويق لتسالتوجه نحو وى اجد كدمما يؤ و
 126: لتاليالمتمثلة في ، والتسويقيةا

 . لغير قابلة للتجديدا صةخا، ولطبيعةالية في ولأاد الموا تناقض .1
مع ، لحاليةالطاقة در المصا ضيالافترالعمر ء انتهاب اقر ، ولطاقةا كلفلمستمر في ع اتفارلاا .2

 . بديلةدر مصا لحاجة للبحث عنا
% 42أن  دراسةت ظهرأ حيث. لطبيعيةاللبيئة ا ميرتدمما قد يشكل ، لبيئيث التلوت ايد معدلانزا .3

ت على منتجال على للحصور أسعاألدفع اد ستعداعلى ة لمتحدت الولاياالمستهلكين في امن 
 . اءخضر

، لبيئةالحماية ت لتشريعاا ونين القوا سنلمتمثل في ا ، ولبيئياعيها دة وياز ت ولحكومادور ا تغير .4
 .مةدلقال اللأجياولبيئة لجعلها مكانا آمنا للعيش لنا ابالمحافظة على دي تنالتي ات اصولأايد اتزو

  
 :للتسويق عيةجتماالا المسؤولية  2.3

 تحقق بمجملها التي لو الأفعاالإجراءات و  تسالسيابا عنها المعبر يقيةالتسو الفلسفة"  حديثا بأا فترع 
 " أساسي كهدف المجتمع رفاهية

ح باالأر تحقيق عتباربالا آخذين أنفسهم على هايضعوالتي  تامالالتزبا قينالمسو ميول"  اأ على عرفت كما
 127".للمنظمة الأداء المتحقق ىمستو سيقا او  المجتمع ورفاهية المستهلك ضاور

 لمنظمات مهمـة و عملية ةصـيغ  تمثل عيةجتماالمسؤولية الا نبكو عاما قاتفاا هناك أن يلاحظ هنا من
 و رفاهية المستهلك ضار تحقيق من خلال المجتمع لدى الذهنية ارصو تعزيز في دور من لما لها لالأعما

  .المجتمع
 سـعادته، و المجتمع رفاهية تحقيق إلى فيهد ، بلفقط لعمالاا منظمة أهداف تحقيق إلى يقالتسو يسعى لا
  :إلى تقسيمها يمكن التي ه،عاتق على الملقاة المسؤوليةخلال  من لكوذ

في المجتمع صـلة  ر المشكلات الحاثـا آ، يتعين تقليـل  ت المجتمعبمشكلاللاهتمام يق التسوتوجه إدارة 
تـذمر  و، اسـتياء  البطالةل، مواجهـة  المنتج الأفض، تقـديم  عية الحياةما يتعلق تحقيق نـو في خصوصا و

 .ئهافي أدااسي سلمعيار الأاجتماعية اعتبار المسؤولية الاطريق الخ عن ... المستهلكين
 عليه هي ممـا  ضوحاو يقي أكثرالتسو لالمجا في ملةالكبيرة و العا المنظمات في جتماعيةالا المسؤولية تبرز

 اسـتجابتها  خلال منو المجتمع على سعالواتأثيرها  لحجم طبيعي كانعكاس وذلك ،الصغيرة في المنظمات

                                                             
  .69، صسبق ذكرهمرجع ،  "صرةمعاهيم مفاأسس ولتسويق ا"ي لبكرا مرثا   126 

  .59ص  مرجع سبق ذكره، ،"يقاستراتيجيات التسو"يـفهم محمد حمدأ، نجيالبرز، ار عبد المجيدنز، البرواري 127
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 إطار في ظهر قد لالأعمامنظمات  في عيجتماالا بالجانب امالاهتم بداية إن 128. المتنوعةته ورغبا لحاجاته 
 . والمنظمة المستهلك بين صلالو حلقة هو يقالتسو أن على اعتبار المختلفة يقالتسو أنشطة

 منظمات ا تقوم متجددة عمليات عن يعبر يقن التسوبكو الشهيرة لتهمقو) Peter Drucker( طرح وقد
 على كيـز التر تم فقد ،المجتمع وأهداف وقيم سلوكيات مع منتجاا بين تكاملا لهاخلا من ثيحدوالأعمال 

 بحيـث  عام نحـو  على ت المجتمعمتطلبـا و المستهلك قيم متناسبة مع يقيةالتسو القراراتتكون  أن ورةضر
 منظمـات  بكوا لحهاينسجم مع مصا بماو المستهلكين هؤلاء تحاجاو رغباتتحقيق  المنظمات تستطيع

في  عيجتمـا الا لدورها لالأعما تمنظما لممارسة مجالا حيويا يعتبر يقالتسو ناف عليه  بحرلل هادفة لأعما
  129.المجتمع

 .و قيم أنشطة و قرارات وظيفة التسويق و البيع بصفة عامةو فيما يلي شرح 
 ملخص لأخلاقيات و قيم أنشطة و قرارات وظيفة التسويق و البيع   (-8) رقم شكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

أخلاقيـات و قـيم العمـل و المسـؤولية الاجتماعيـة في المنظمـات       "مصطفى محمد أبو بكر،: المصدر
  .216، ص2010،الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر،  الطبعة الأولى، "المعاصرة

                                                             
 .58، ص2004،للنشرل دار وائ ،عمان، يقاستراتيجيات التسو،يـفهم محمد حمدأ، نجيالبرز، ار عبد المجيدنز، البرواري  128

129 Kotler, P.  et Armstrong “Principles of Marketing” 9th Edition  2001, P:22. 
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 مسؤولية،

التزام،   
استثمار، حقوق  

.مشتراة  

  :أخلاقيات التوزيع
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 .اختبار الترشيد
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التكلفة المعيارية، تباين 
الأسعار، السعر و 

الجودة،مكملات السعر 
 .المعلن

  أخلاقيات تأكيد
  .و حماية حقوق المستهلك

المعلومات، الاختيار، التوعية، 
الأمان، الخدمة، الاسترداد، 

  .التعويض، التواصل

أخلاقيات دراسة سلوك 
  :المستهلك

، ديناميكية .تنوع و تكامل
وضوعية و و مرونة، م

مهنية، شفافية، هادفية، 
تمكين المنظمة،التوازن، 

 .المنهج الاستراتيجي

أخلاقيات التعبئة و 
  :التغليف

ترفع قيمة المنتج،الحماية، 
السلامة، الذوق، التبيين، 

 .خصائص المنتج

  :أخلاقيات الترويج  الاعلان
صدق، تنافس، تثقيفي، 
  .توعية، ثقافة، عادات تقاليد
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 .دور الآليات التسويقية في حماية المستهلك 4.2

  130:التاليةيتمثل دور الآليات التسويقية بالنسبة لحماية المستهلك في النقاط 

تفعيل أساليب توعية المستهلك عن طريق الإرشاد والتوجيه بما يكفل حمايته، وصيانة حقوقه؛ وفي هذا   - أ
الإطار يبرز الترويج كأحد أقوى هذه الأساليب تأثيرا في تحقيق هدف نشر الـوعي والثقافـة بـين    

؛ وعليه لكي نضمن تحقيق الفعالية في أداء هذه )باعتباره أداة اتصال مباشر وغير مباشر( المستهلكين
 .الوسيلة من حيث التأثير ينبغي أن تصاغ وتصمم الرسالة الترويجية بصورة جيدة

لكي يؤدي الترويج دوره المخطط في حماية المستهلك، يجب أن تتوفر مجموعة من العوامل، من   -  ب
أن تتضمن الرسالة الترويجية معلومات صحيحة وصادقة ودقيقة وذات جودة، مما يـؤدي في  : بينها

ما  النهاية إلى تحقيق أهدافها في الحماية؛ بالإضافة إلى مدى التوفيق في اختيار فكرة الرسالة الترويجية و
 .الخ...مدى وضوحها بما يضمن تقبلها من طرف الجمهور الموجه إليه

جين أو البائعين بضرورة كتابة كل البيانات الخاصة بالسلع على غلافها ممـا  مدى التزام المنت  -  ت
يتيح توفير الحماية للمستهلك، ومن ثم تمكينه من اتخاذ قرار الشراء بكل حرية؛ حيث يكون المستهلك 
على دراية كافية بمحتويات وكمية ومجالات وطرق استعمال كل منتج من المنتجات، إلى غير ذلـك  

مات الضرورية، على أن تصاغ كل هذه الأمور بلغة بسيطة وسـهلة تتـيح للمسـتهلك    من المعلو
 .استيعاا وفهمها

الهيئات المختصة عملية وضع المواصفات القياسية للمنتجات، وإقناع المنتجين  تولي المراكز و  -  ث
مـن الغـش    بمدى أهمية تقديم البيانات الكاملة والدقيقة والصادقة عن منتجام في حماية المستهلك

 .والخداع التسويقي، وكذلك حمايته من الأخطار
 إلزام المنتجين أو البائعين بضرورة توفير الضمان للمستهلك عن السلع والخدمات المقدمة له سـواء    - ج

   .كان هذا الضمان صريحا أو ضمنيا، مكتوبا أو شفهيا
لأسعار، مع تشديد العقوبـات  تفعيل الرقابة الدقيقة من طرف الهيئات المختصة فيما يخص مخالفات ا  - ح

 .المستهلكالرادعة حتى لا يتضرر 

 

 

                                                             
  .465-459 ، ص مرجع سبق ذكره، "التسويق في المفهوم الشامل"زكي خليل المساعد،    130
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الصناعية  المؤسساتبالمسؤولية الاجتماعية و التوجه بالتسويق في   آلية لتطبيق الالتزام (-9) رقم شكل
  .بما يساهم في تحسين أدائها المالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  
في  لمسئولية الاجتماعيـة والتوجـه بالتسـويق والأداء   اب الالتزام العلاقة بين"، غاالآ إبراهيمسليم  :المصدر

  .2007جامعة أسيوط، مصر، أطروحة دكتوراه،، "المؤسسات الصناعية بغزة
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 نعم 

 نعم

لا

لا

نعم
 نعم 

نعم
 نعم 

اقتراح آلية لتطبيق الالتزام بالمسئولية الاجتماعية والتوجه بالتسويق في المنظمات الصناعية بما يساهم في تحسين الأداء المالي 
لها 
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نشر أھمیة المسئولیة 
 الاجتماعیة بین العاملین

تنفیذ برامج المسئولیة 
 الاجتماعیة الواردة في الموازنة

 توفیر نظام للمعلومات التسویقیة
تحدید اقتصادیات نظام 

 المعلومات وتحدید الموازنة

نشر الأداء الاجتماعي للمنظمة 
على شكل تقریر موجھ 
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 الاجتماعي للمنظمة

  استخدام
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تطویر 
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بعد عرض كل من دور المسؤولية الاجتماعية و التوجه بالتسويق في حماية المستهلك ارتأينا توضيح أن الالتزام 
امات تضاف إلى بقية الالتزامات الأخرى و إنما يمكـن أن يكونـا   ما من طرف المؤسسات لا يعتبر مجرد التز

لتطبيق الالتزام بالمسـؤولية الاجتماعيـة و   يشرح آلية  السابقمصدرا لتحقيق مزايا مادية و أخلاقية و الشكل 
  .الماليو رفع الأداء ساهم في تحسين ت بطريقةالصناعية  المؤسساتالتوجه بالتسويق في 

  
  .الجودة و حماية المستهلكارة إد: المطلب الثالث

    الإدارية الحديثة التي ساعدت في رفع روح التنافس بين الشركات  إن مفهوم الجودة الشاملة من أحدث المفاهيم
 بالسـعر  المستهلكين في اختيار السلعة أو الخدمة ذات الجودة العاليـة و  يذلك لوع و الخدمات المصانع و و

المبادئ التي  من الأفكار و ولة الإدارة في المؤسسات المختلفة إلى تبنى هذه المفاهيمأدى ذلك إلى محا المناسب، و
 ـث ، حيأداء ممكن وتلبية لمتطلبات العميل دف إلى تحسين وتطوير الأداء بصفة مستمرة لتحقيق أفضل  عاتس

ي والاجتماعي داخلياً نطاق البحث في موضوع إدارة الجودة الشاملة والتي في جوهرها دعوة  الالتزام الأخلاق
  .وخارجياً

ثم حاولنا التركيز على أهمية هذه ... لذا تطرقنا إلى مفهوم الجودة ، أبعادها و أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
ــتهلك   ــة المســـــ ــا في حمايـــــ ــاهيم  و دورهـــــ   .المفـــــ

  
 إدارة الجودة الشاملةمفاهيم عامة حول  1.3

  :تعريف الجودة 1.1.3
الجـودة  ) EOQC(والمنظمة الاوربية لضبط الجودة ) ASQC(لضبط الجودة  عرفت الجمعية المريكية 

  131"الخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية حاجات معينة اموع الكلي للمزايا و"بأا 
 نشـاطات  خصائص  دمج جراء الخدمة أو للمنتج الكلي الناتج"  بأا الجودة )Feigenbaum( عرف

  132" حاجات ورغبات الزبون تلبية من تمكن والتي والصيانة والتصنيع الهندسةو التسويق
 قد والتي تفاديها يمكن التي  الخسارة مقدار عن تعبير" بأا) Taguchi(  الياباني كما عرفها المهندس

 تلبيـة  في والفشـل  الزبـون،  توقعات تلبية في الفشل ذلك ويتضمن" تسليمه بعد للمجتمع المنتج يسببها
 133وغيرها والضجيج كالتلوث اتمع عن الناجمة الجانبية والتأثيرات الداء، خصائص

  
 

                                                             
131 Dilworth  James, “Operation Management”, 2 nd Edition . New York : MC- Graw – Hill,  1996, P: 609. 

  .07ص ،2005 ، جامعة السراء الخاصة، الاردن،"إدارة الجودة الشاملة"محمد عبد الوهاب العزاوي،   132
  .08، مرجع سبق ذكره، ص"إدارة الجودة الشاملة"محمد عبد الوهاب العزاوي،   133
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 الظاهرية والتوقعات الحاجات فيها تشبع التي الدرجة" بأا الجودة )ISO(  للتقييس الدولية المنظمة عرفت
 تلـك  تحديـد  ضرورة على المواصفة وتؤكد ، مسبقا المحددة الرئيسة الخصائص جملة خلال من والضمنية
  134.إشباعها وكيفية والتوقعات الحاجات

 
  .مفهوم الجودة   )-10(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
، دار "-مفاهيم إدارية و تقنية و تجارية في الجودة –إدارة و صناعة الجودة "خضر مصباح الطيطي،:المصدر

  .25،ص 2011عمان الأردن، الطبعة الأولى، الحامد للنشر   و التوزيع،
 
 
  

  

                                                             
  .09،  مرجع سبق ذكره، ص"إدارة الجودة الشاملة"، محمد عبد الوهاب العزاوي  134
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 الانتاجية

  زيادة الابداع
 و الابتكار

  مواكبة التطور
 و التقدم 

زيادة قيمة المنظمة 
 في السوق
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 جديدة
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بدأ مفهوم الجودة في اية القرن التاسع عشر، حيث بدأت كعملية تفتيش و إعادة تأهيل المنتجات غبر المقبولة 
من المستهلكين،   و قد طورت طرق مراقبة الجودة مع بداية العشرينات أو مع تطور الإنتاج الصناعي و خاصة 

مراحل تطور الجودة و التي سميت بالاجيال الخمسة التي مر الجدول التالي يلخص و  .بعد الحرب العالمية الثانية
  :ا تطور الجودة و مفهومها و هي

  .الأجيال الخمسة لنظم ضمان الجودة  (-4)الجدول رقم 
  الموضوع  السؤال الأساسي  الهدف  

إنتاج منتجـات تلـبي     المرحلة الحرفية
  الرغبات لفترة أطول

   رضا للحرفي  هل يكون المنتوج مقبولا؟
  رضا للمقاول

ــة الأولى   1940(المرحل
  )الى يومنا
  التفتيش

إنتــاج و توزيــع كــل 
المنتجات التي تلبي حاجة 

  اجتماعية

  معرفة العيوب   هل المنتوج عملي؟
  تكلفة انتاج منخفضة

  تجديد المنتجات
الى  1950(المرحلة الثانية 

  )يومنا
  مراقبة النوعية

تخفيض التكاليف الكلية 
ــي  ــاج، التفت ش، للإنت

ــة و   ــار، الخدم الاختب
  .الضمان

هل تكلفة التصحيح أقل 
من تكلفـة العيـوب أو   

  الأخطاء؟

  تصحيح العيوب 
  مراقبة العملية الإنتاجية
  تسوية المشاكل التقنية

الى  1960(المرحلة الثالثة 
  )يومنا

  النوعية و الملائمة

جودة رفيعة و نجاعة فوق   هل يمكن بلوغ الجودة؟  بلوغ مقاييس الجودة
  كل اعتبار

 1970(المرحلة الرابعـة  
  )الى يومنا

  ضمان المستهلك

خلق منتجات و تسـيير  
فنون إنتاج خذين بعـين  
الاعتبار اثرها على اتمع 

  و المحيط

ــتعمال   ــار و اس ابتك
المنتجات هل يدر ربحـا  

  صافيا على اتمع؟

  المعرفة المسبقة للعيوب 
  حماية المستهلك

  المشاركة 
  اثراء العمل

 1980(رحلة الخامسة الم
  )الى يومنا

  المشاركات الدولية
  المسؤلية القانونية

  تقليل أخطار المنتجات
الرفع من فتـرة منفعـة   

  المنتوج
  تخفيض التكاليف

هل يمكـن أن تحصـل   
ــة  ــى ثق ــة عل المؤسس
المستهلكين برفع فترة حياة 
ــض   ــات و خف المنتج

  استهلاك المواد الطبيعية؟

  حماية الطاقة
  ر الصناعيةالتنبؤ بالأخطا

تنمية الاتصال الموجه الى 
  الرفع من ثقة الجمهور

، "-مفاهيم ادارية و تقنية و تجاريـة في الجـودة   –ادارة و صناعة الجودة "خضر مصباح الطيطي،:المصدر
  .32مرجع سبق ذكره، ص 
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  135: تطبيق نظم الجودة
  :الجودة اتعلاممن بين  -

  .نظام إدارة الجودة) 9000(الآيزو 
  .نظام إدارة البيئة) 14000(الآيزو 
  .نظام السلامة المهنية) 18000(الآيزو 
  .نظام سلامة الأغذية) 22000(الآيزو 

   :الاعتماد -
  .مختبرا)21(اعتماد المختبرات العاملة في مجال الفحص والاختبار والقياس والمعايرة حيث تم اعتماد أكثر من 

  :المطابقة شهادة -
  .تج للمواصفات القياسية السعوديةوهي شهادة تثبت مطابقة المن

  :الاعتراف المتبادل
يتم الاعتراف المتبادل بالشهادات الصادرة عن جهات التقييس وتقييم المطابقة ويشمل ذلك تقارير الاختبار، 
ونظم إدارة الجودة والتفتيش، وشهادات المطابقة، وقد تم توقيع العديد من الاتفاقيات بين الدول للاعتراف 

  .لالمتباد
  :الشاملة الجودة ادارة مفهوم 2.1.3
 تلعملياوالمتكاملة الفكرية ت الفلسفاامثل مجموعة من أبشكل م يستخدم ي نظاه: لشاملة دة الجوإدارة ا

لعامل ا(خلي الدالعميل ت احتياجااتلبية ف لبشرية بهدوالمالية ارد المووالإحصائية دوات الأو ا   لتسييرية ا
ء بتقديم قيمة للعملام يلتزي تسيرم فهي نظا. اءعلى حد سو) لمؤسسةان بوز(جي رلخاا و) لمؤسسةا خلدا

ء ضاربإام لالتزامع ، لعملالنظم اد ولأفررات اتطوير مستمر لمهاوتحسين  بيئة يتم فيهاد يجاإ لمن خلا
تنافسية ة ميزك متلاا وتيجية الإسترالمؤسسة اف ادأهبالتالي تحقيق ، ولجماعيا لعملاعم ودلعميل ا

  136.مةامستد
إدارة الجودة الشاملة أا تعني فلسفة المؤسسـة لكـل فـرد    " مارشال ساشيكين وكينث جيد كيزر" اولوتن

ويشمل ذلك تحسنا .كما تعمل على تحقيق رضا دائم للعميل من خلال دمج الأدوات والتقنيات والتدريب.فيها
  137.مستمرا في العمليات داخل المؤسسة مما يؤدي إلى منتجات وخدمات عالية الجودة

                                                             
  .5، ص2008الملتقى الوطني الرابع حول حماية المستهلك، تشريعات و واقع، مارس  ،"الجودة وسيلة لحماية المستهلك إدارة"صوار يوسف،  135
د، حاسي مسعواك، سة حالة مؤسسة سوناطردرالشاملة بالمؤسسة  دة الجوإدارة البشرية في تطبيق ءات الكفاامية أه "ية شيد مناصرر 136

  .193، ص 11/  2012د عد -لباحث ا مجلة، "ئرالجزا
   ,2007, بعة الاولىطال,عمان,دار جرير للنشر والتوزيع ,"إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي" مهدي صالح السامرائي 137
  .35ص 
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طريقة الإدارة المنظمة دف إلى : إدارة الجودة الشاملة بأا W .Edwarads Diming" وليم ادوارد ديمينغ 
التعاون والمشاركة المستمرة من العاملين بالمنظمة من أجل تحسين السلعة أو الخدمة والأنشطة التي تحقق رضـا  

  138.العملاء وسعادة العاملين ومتطلبات اتمع 
  

  139:الجودة الشاملة إدارةرق بين معايير الايزو و الف 3.1.3
يعتبر الايزو نظام عالمي للجودة يتضمن مجموعة من المعايير الدولية و التي يتم وضعها من طرف المنظمة العالمية 
للمعايير، يسعى الايزو إلى توفير مستوى جودة ذو طابع عمومي و عالمي  ليس خاصا بمنظمة معينة،أما ادارة 

الشامة فهي عبارة عن مدخل يسعى إلى إحداث تغيير جذري في مكونات المنظمة و تحويلها من الجودة 
الأسلوب الإداري التقليدي الى الأسلوب الحديث، كما تعتبر فلسفة تنظيمية عامة و شاملة تتبنى عدة أنظمة 

يتها المستقبلية التي تقوم متكاملة في كافة مجالات العمل داخل المنظمة، تسعى الى تحقيق رسالتها و إستراتيج
  .على إشباع حاجات و متطلبات عملائها و تحقيق أعلى درجات الرضا لديهم

على الرغم من وجود مبادئ و مرتكزات ذات طابع عام لإدارة الجودة الشاملة إلا أن تطبيقها مـن   -
المنظمات  حيث مداه يختلف من منظمة لأخرى، بمعنى أن لكل منها نموذج خاص ا يختلف عن نماذج

 .الأخرى، في حين أن جميع المنظمات التي حازت على شهادة الايزو هي مقيدة بتطبيق نفس القواعد
يمكن اعتبار نظام الجودة ايزو كمرحلة أولية نحو إدارة الجودة الشاملة فهذه الأخيرة أعم و أشمل مـن   -

و العمل الجمـاعي، و ـتم   الايزو فهي تم بالمستهلك الداخلي و تؤكد على تبني مبدأ المشاركة 
بالموارد البشرية كما أا تم بتوطيد العلاقة مع العملاء و الموردين في حيت أن نظام الايزو لا يدخل 

 .قسما كبيرا من هذه الأمور ضمن اهتماماته
جميع المنظمات المتحصلة على شهادة الايزو خاضعة إلى مراجعات و تفتيش دوري من قبل مراجعين  -

لمنظمة العالمية للمعايير، للتأكد من استمرارية تطبيق معايير الجودة، أما المنظمات التي تطبـق  تحددهم ا
 .إدارة الجودة الشاملة فلا تخضع للمراجعة من قبل أي جهة، فنموذجها خاص ا و لها حرية التصرف

لا يقضـي علـى   و إذا تحدثنا عن التكلفة فان تطبيق نموذج الايزو بشروطه مكلف بالاضافة إلى أنه  -
 .مظاهر الهدر و التبذير في المنظمة على عكس إدارة الجودة الشاملة التي تم بتدنيه التكاليف

ان الفوائد الأساسية لحصول المنظمة على شهادة الايزو هو ضع الثقة في منتجاا و هذا مـا يجـذب    -
هذه المنظمة قد حققت رضا المستهلك الى اقتناء هذه المنتجات  لكن وضع الثقة هذه لا يدل على ان 

الزبون فهي تقوم بانتاج سلع و خدمات تتوفر فيها شروط المنظمة العالمية للمعايير، بينما إدارة الجودة 
الشاملة تقوم بتوفير كل متطلبات الزبائن في المنتوج و التي تعرفت عليها من خلال دراساا الميدانية و 
                                                             

  64:ص,2008, بعة الاولىطال, القاهرة,  ،دار الفجر للنشر والتوزيع" أساسيات إدارة الجودة الشاملة"مدحت أبو النصر  138
  .88- 86ص، 2012،، الطبعة الأولى ، دار البداية، عمان الأردن،"الجودة الشاملة إدارة"فداء محمود حامد، 139
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الي يمكن القول هنا أن زبائن المنظمة التي تنتهج إدارة الجودة الشاملة اتصالها المباشر ؤلاء الزبائن و بالت
 هم راضون عن منتجاا

 9000هي علاقة تكامل فيمكن الحصول على الايـزو  9000هناك علاقة بين إدارة الجودة الشاملة و الآيزو
كما يمكن  9000ى الايزوبدون إدارة الجودة الشاملة، كما يمكن تبني إدارة الجودة الشاملة دون الحصول عل

  140.كبداية الطريق للوصول إلى إدارة الجودة الشاملة 9000تطبيق الجودة و الايزو 
  

  :تطور مفهوم إدارة الجودة الشاملة 4.1.3
بدأ التركيز على مفهوم الجودة في اليابان في القرن العشرين ثم انتشر بعدها في أمريكا والدول الأوروبية ثم باقي 

وقد كان هناك مساهمات عديدة من قبل عدد من العلماء والمفكرين في تحديد مفهـوم الجـودة   , دول العالم
بإعطـاء   Shewahartوالذي تعلم علـى يـد    W.Edwards Demingبدأ 1931ففي عام , وتطويرها

محاضرات عن الجودة والأساليب الإحصائية في الجودة للعديد من المهندسين اليابانيين وقد انتشـرت أفكـاره   
  .141بسرعة وأصبحت عناوين الجودة منشورة في عدة مجالات علمية

حيث أكد فيه عن مسـؤولية   1951فقد نشر أول كتاب له عن ضبط الجودة في عام  Joseph Juranأما 
مفهوم العيـوب الصـفرية    Philip Corospyوفي السبعينات من القرن العشرين طرح , الإدارة عن الجودة

Zero defect إجمالا فقد مر المفهوم بأربعـة مراحـل    و142,العمل الصحيح من المرة الأولى الذي يتطلب و
  :رئيسية
وفي هذه المرحلة كان التركيز على التحديد الواضح لمواصفات المنتوج بالإضـافة إلى  : فحص الجودة .1

وبالتالي فإن المنتجات المطابقة للمواصفات الفنيـة يمكـن    143,تحديد الخطوات اللازمة لصنع المنتوج
أما المنتجات غير المطابقة للمواصفات الفنية فإا إما أن تتلف أو يعـاد العمـل   , سليمها إلى العميلت

 .عليها أو يتم بيعها بأسعار أقل
فالخطأ أو العيب , إن عملية فحص المنتج كانت تركز فقط على اكتشاف الأخطاء والقيام بتصحيحها

   144.الخطأ لكنها لم تقم بمنعه من الأساسأن عملية الفحص اكتشفت , أو التلف قد حصل فعلا

                                                             
  244، ص 2012، دار كنوز المعرفة الأردن، الطبعة الأولى،"الجودة و أنظمة الايزو"فريد كورتل، أمال كحيلة،   140
الإبداع والتغيير الملتقى الدولي حول  ،"ستراتيجي للتغيير التنظيمي في منظمات الأعمالإدارة الجودة الشاملة مدخل ا" شنيني عبد الرحيم 141

 .2011دراسة وتحليل تجارب وطنية ودولية،  التنظيمي في المنظمات الحديثة
 .24 ص, 2006, الطبعة الثانية,عمان الأردن, دار وائل للنشر, "إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات" محفوظ أحمد جودة 142

143 Gattan, M. “Maitriser processus de l’entreprise”, guide opérationnel, L’édition d'organisation, Paris, 2000, 
P15      

 .25 ص, مرجع سبق ذكره ,"إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات" محفوظ أحمد جودة 144
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في هذه المرحلة ظهرت طرق مراقبة الجودة من خلال الطرق الإحصائية والمراقبة عـن  :مراقبة الجودة .2
ليتم , فعوض مراقبة كل الكميات المنتجة أصبحت المراقبة تتم على عينة ممثلة لكل الإنتاج, طريق العينة

وكان لهذا التطور الكبير على , بناء على المراقبة التي تتم على العينةاتخاذ قرار قبول أو رفض كل المنتج 
 .خفض التكاليف

ومن بين إيجابيات هذه المرحلة أا تعمل على إزالة الأسباب التي كانت من وراء عدم الرضى علـى  
التغذيـة   وهذا ما تحققه, وإيجاد النظام الذي يمكن أن يحقق المواصفات المطلوبة للمنتج, أداء المنظمة

  .العكسية التي تعمل على تحسين الجودة وتصحيح الوضع
مركزة على المنع والوقايـة مـن   , نظرت هذه المرحلة إلى مفهوم الجودة بنظرة أوسع :توكيد الجودة .3

, والرقابة الكليـة للجـودة  , ومفاهيم أخرى جديدة من قبيل تكلفة الجودة, خلال المراقبة الإحصائية
 . والعيوب الصفرية

ولكن المسؤولية أصبحت مـن  ,  تعد مسؤولية الجودة من مهام القسم الواحد المسؤول عن الجودةولم
و أصبح تنسيق الجودة بين , فهي جزأ لا يتجزأ من خطط المنظمة وتصميم المنتج, مهام المنظمة ككل

  .    الأقسام والإدارات والوظائف المختلفة من أولويات المنظمة لتحقيقها
على أن الاهتمام ـذا  , بدأ مفهوم إدارة الجودة الشاملة في بداية الثمانينات: الشاملة إدارة الجودة  .4

أو فلسفة جديدة تسير عليها المؤسسة مع الأخذ بمعايير محددة , المدخل أخذ يتجه إلى تبني ثقافة جديدة
مشاركة ويركز هذا المفهوم على العمل الجماعي وتشجيع  145,لضمان جودة المنتج وجودة العمليات

    146بالإضافة إلى التركيز على العملاء ومشاركة الموردين, العاملين واندماجهم 
  :وهناك فروقات عديدة إجمالا بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة نوجز أهمها في الجدول التالي

  
  
  
  
  
 
 
 

                                                             
  , 2007, بعة الأولىطال,عمان,دار جرير للنشر والتوزيع ,"قطاعين الإنتاجي والخدميإدارة الجودة الشاملة في ال" مهدي صالح السامرائي 145
 .49 ص
 .27ص, مرجع سبق ذكره  ,"إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات" محفوظ احمد جودة 146
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  املةالمقارنة بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الش (-5)رقم الجدول 
  إدارة الجودة الشاملة  الإدارة التقليدية

  الرقابة الذاتية-1  الرقابة اللصيقة وتصيد الأخطاء-1
  العمل الجماعي وروح الفريق-2  العمل الفردي-2
  التركيز على المنتج و العمليات-3  التركيز على المنتج-3
  اندماج الموظفين-4  مشاركة الموظفين-4
  لتحسين المستمرا-5  التحسين وقت الحاجة -5
  مرونة السياسات والإجراءات-6  جمود السياسات والإجراءات-6
  تحليل البيانات وإجراء المقارنات البينية-7  حفظ البيانات -7
  التركيز على رضا العملاء -8  التركيز على جني الأرباح-8
  مشاركة الموردين-9  النظر إلى الموردين على أم مستغلين-9

  العميل الداخلي والخارجي-10  رجيالعميل الخا-10
  الخبرة واسعة عن طريق فريق العمل-11  الخبرة ضيقة تعتمد على الفرد-11

  .27ص, مرجع سبق ذكره, "تطبيقات إدارة الجودة الشاملة مفاهيم و" محفوظ أحمد جودة :المصدر
  

  :أهداف إدارة الجودة الشاملة 5.1.3
  

  : لة في المؤسسات هو إن الهدف من تطبيق إدارة الجودة الشام
إن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مـرة  : خفض التكاليف    - 1

  وهذا يعني تقليل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها وبالتالي تقليل التكاليف؛
نجـاز  فالإجراءات التي وضعت من قبل المؤسسة لإ: تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعميل  - 2

الخدمات للعميل قد ركزت على تحقيق الأهداف ومراقبتها وبالتالي جاءت هذه الإجراءات طويلة 
  وجامدة في كثير من الأحيان مما أثر تأثيرا سلبيا على العميل؛

وذلك بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء ، إن عدم الإهتمـام  : تحقيق الجودة  - 3
لأداء وإنجاز المهام وزيادة أعمال المراقبة وبالتالي زيادة شـكوى  بالجودة يؤدي لزيادة الوقت 
 المستفيدين من هذه الخدمات؛
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  خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر؛  - 4
  إشراك جميع العاملين في التطوير؛ - 5
  متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات؛ - 6
  ؛ثقافة تركز بقوة على العملاء - 7
 ويتفق مع توقعام؛, مستفيدين بما يحقق احتياجامتقديم السلع والخدمات لل - 8
مواكبة حركة التحسين و التطوير في أساليب تقـديم المنتجـات و الخـدمات و الارتفـاع إلى      - 9

 المستويات العالمية المتعارف عليها؛
وإدماج فكرة التطوير في صـلب فلسـفة   , تطوير كافة مستويات المؤسسة وعملياا ومنتجاا - 10

 الإدارة؛
وبناء وتنمية وتفعيل قدراا التنافسية في مواجهـة تطـورات   , كيد المركز التنافسي للمؤسسةتأ - 11

  .147السوق ومحاولات المنافسين
  

  :متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 6.1.3
من الصعوبة البالغة تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات دون أن يتوفر لها عدد مـن المتطلبـات   

إلا أن هذا الاختلاف فيما بينهم كان , وذا الصدد اختلف الباحثون في تحديد هذه المتطلبات, فيذهااللازمة لتن
في العدد وليس في المحتوى الكلي واعتماد على ما أورده الباحثون يمكن تحديد متطلبات إدارة الجودة الشـاملة  

  :والتي تعكس متطلبات تطبيقها وهي كما يلي
التـدريب  ،148يئة الثقافة التنظيمية وبيئة العمل ،التوجه للمستهلك وتعميق الفكرة، ليادعم وتأييد الإدارة الع

تـبني أنمـاط   149،قياس الأداء للإنتاجية والجودة ،الإدارة الجيدة للموارد البشرية في المؤسسة، والتعليم المستمر
بناء نظام  150،المشاركة الشاملة من جانب جميع العملين بالمؤسسة ، قيادية ملائمة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة

   152.تخصيص الموارد اللازمةو 151،للمعلومات
                                                             

لدولي حـول الأداء المتميـز للمنظمـات    المؤتمر العلمي ا, "إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطوير أداء المنظمات الإدارية", احمد بن عيشاوي 147
 .515ص، 2005, جامعة قاصدي مرباح ورقلة, والحكومات  

الطبعـة  ,عمـان  , عمان الأردن, دار الثقافة للنشر والتوزيع, "2000: 9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو",قاسم نابف علوان  148
 .104ص,2005, الأولى

ص , 2004,  الطبعة الثالثة, مصر , مركز الخبرات المهنية للإدارة , "إدارة الجودة الشاملة: ودة الشاملة منهج الج", عبد الرحمان توفيق 149
36. 
 .41ص, مرجع سبق ذكره ,"إدارة الجودة الشاملة: منهج الجودة الشاملة " ,عبد الرحمان توفيق 150
 .107ص , مرجع سبق ذكره, "2000: 9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو", قاسم نابف علوان 151
 ,جامعة قاصدي مرباح ورقلة, 04/2006عدد-مجلة الباحث, "في المؤسسة الخدمية) TQM(إدارة الجودة الشاملة  ",أحمد بن عيشاوي  152
  .12ص
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  .في حماية المستهلك دور الجودة ورقابة الجودة 2.3
  .أهمية الجودة في ضمان حماية المستهلك 1.2.3

الاتجـاه    المستهلك خاصة بعد هيمنةتعتبر الجودة والتقييس من الآليات الهامة التي تعتمد في ضمان حماية 
المتزايد إلى عولمة الأسواق واشتداد المنافسة، تزايد ظاهرة الغش والخداع التسويقي الـذي يتعـرض لـه    

التقييس يعني أن المؤسسات اتجهت للبحث عن ما يميزها في الأسواق عـن   المستهلك؛ فاعتماد الجودة و
أا تركز على المستهلك، وتسعى إلى كسب رضاه وضمان  منافسيها، كما أن ذلك يعني في الوقت نفسه

  .وفائه من منطلق أن هذا المستهلك هو المبرر الرئيس لوجودها واستمرارها في السوق
ولكي يتحقق للمؤسسات هذا الهدف وغيره من الأهداف الأخرى لجأت إلى بذل كل ما في وسعها من 

من أغلى أصولها، وهذا عن طريـق ضـمان جـودة     أجل حماية المستهلك من الغش التسويقي باعتباره
، والتي يعتبرها )ISO(المنتجات المقدمة له من خلال التقيد بمتطلبات المنظمة الدولية للمواصفات والمقاييس

  .المستهلك بمثابة مرجع للتمييز بين المنتجات المعروضة في الأسواق
أ حماية المستهلك، مما يعني من جهة أخرى أن كما أن عدم تقيد المؤسسات بعنصر الجودة يجعلها تخل بمبد

هذه المؤسسات سوف تفقد أجزاء هامة من أسواقها، ومن ثم مستهلكيها نظرا للعلاقة القوية الموجودة بين 
الجودة والتسويق؛ فعندئذ سيتملك المستهلكون شعور بعدم الرضا نتيجة للنقص في جودة السلع والخدمات 

ديه انطباعا سيئا عن صورة تلك المؤسسات، وسيضطره ذلك إلى البحث عن المقدمة، الأمر الذي يكون ل
منتجات أخرى لمؤسسات أخرى؛ وتكون النتيجة في الأخير مكلفة للمؤسسات المتهاونـة في موضـوع   
الجودة ومن خلالها حماية المستهلك؛ وسيقود ذلك في الواقع إلى أن تجد تلـك المؤسسـات نفسـها في    

، وسيتطلب منها عندئذ بذل مجهودات كبيرة لتصحيح صورا مرة أخـرى في  وضعيات تنافسية ضعيفة
   153.ذهن المستهلكين

  
  
  
  
  
  
 

                                                             
ظل الانفتاح الاقتصادي، حماية المستهلك في : ، الملتقى الوطني الأول حول"التقييس في حماية المستهلك أهمية الجودة  و دور و"عمر لعلاوي،  153

  . 156ص ،2008أفريل 14-13: الجزائر -المركز الجامعي بالوادي
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  .في حماية المستهلك دور رقابة الجودة 2.2.3
تلعب الرقابة على الجودة دورا هاما في حماية المستهلك من الأضرار الصحية الناتجة عن استعمال مواد أو 

المنتجة محليا أو المستوردة، ومحاربة الاحتكار، ووضع مواصـفات قياسـية   أغذية فاسدة، وفحص السلع 
  .للإنتاج والاستيراد والتصدير

مجموعة من الأنشطة المحددة، والـتي تسـتخدم   :" وتوجد عدة تعريفات لمفهوم رقابة الجودة من بينها أا
  154".التي وضعت له سلفا دف التأكد من الإنتاج الذي تم تحقيقه يتفق ويتطابق مع تلك المواصفات

ويمكن للرقابة على الجودة أن تؤدي دورها بفعالية في حماية المستهلك من خلال قيام الأشخاص المؤهلون 
قانونا بالمعاينة المباشرة، أو بالفحوص البصرية، وبواسطة أجهزة المكاييل والموازين والمقاييس، وبالتدقيق في 

ؤولين، أو بأخذ عينات من المنتج، بالإضافة إلى زيـارة الأمـاكن   الوثائق، والاستماع إلى الأشخاص المس
   155.والتجهيزات ذات العلاقة بالمنتجات الموجهة للاستهلاك، وهذا في كامل أوقات العمل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  
  

                                                             
  .490، ص2000 ،، دار الكتب المصرية، مصر"تخطيط ومراقبة الإنتاج مدخل إدارة الجودة"فريد عبد الفتاح زين الدين،   154
   .المتعلق برقابة الجودة وقمع الغش ،1990جانفي 30المؤرخ في  39 -90من المرسوم التنفيذي رقم  3المادة    155
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  :أبعاد الجودة التي يهتم العملاء و المستهلكين  3.3
  :المصنعةأبعاد الجودة التي يهتم العملاء بالنسبة للسلع  1.3.3

 156:فقد جاءت أهمية الاطلاع عليها، حيث تتمثل بما يلي 
يقارن العميل توفر أبعاد الجودة في المنتج بما سيدفع من قيمة مقابلها، فهو بذلك يقيم خصائص المنتج بالنظر إلى 

أنه حصل كلفة المنتج، و بشكل عام فان العميل يدفع بمقدار مستوى الجودة الذي يستطيع شراؤه، و إذا شعر ب
  .على قيمة ما دفعه فانه سيكون راضيا عن جودة النتج

 الأبعاد الرئيسية للجودة  التي يهتم ا المستهلك: (-11)رقم الشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية  إدارة"، بلال محمود إبراهيممحمود حسين، عبد االله  :المصدر
  . 99،صق ذكرهمرجع سب ،"و التطبيق

  
  
  
  
  
  

                                                             
دار الحامد للنشر و  ،"ادارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية و التطبيق"محمود حسين، عبد االله ابراهيم، بلال محمود   156

  . 98،ص 2012التوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،

: الأداء
الخصائ
ص 

التشغيلية 
لأساسية ا

 للمنتج

اعتبارات 
 اخرى

تعتمد على 
الاسم 

التجاري و 
الاعلان 

... 

  :الأمن
م دضمان ع
تضرر 
المنتج 

خصوصا 
 .السيارات

  :الجمال
كيف يبدو 
المنتج عند 
اللمس، 

التذوق أو 
 الشم

 النفع أو
  الفائدة

سهولة و 
سرعة 

الحصول 
على 

 الاصلاح

المتانة أو 
  :التحمل

كم يعمر 
 المنتج قبل

 بدالهاست

التوافق و 
  الانسجام

تلاؤم المنتج 
مع المعايير 
 الموضوعة

: الموثقية
احتمالية 
تشغبل 

المنتج لمدة 
زمنية 
 متوقعة

  :المزايا
العناصر 
  الإضافية

التي تضاف 
المزايا  الى

 الأساسية

 الأبعاد الرئيسية للجودة  التي يهتم ا المستهلك
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  :لمنتجات الخدميةلالعملاء بالنسبة ا أبعاد الجودة التي يهتم  2.3.3

و بالنظر إلى خصائص المنتج إن كان سلعة أو منفعة فان أبعاد الجودة ستختلف أيضا من وجهة نظر العملاء 
ى ذلك ظهور أبعاد للجودة خاصة و أن المنفعة لا يمكن لمسها أو النظر إليها بنموذج كالسلعة، و يترتب عل

  .الأبعاد التالية لجودة الخدمة  Evans et Lindsayإضافة لما سبق، لقد حدد 
  

  .أبعاد الجودة في المنتجات الخدمية (-12) الشكل رقم 
 
 
  
  
  
  
 
 
 
  

ظرية الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين الن إدارة"، بلال محمود إبراهيممحمود حسين، عبد االله  :المصدر
  . 100،صمرجع سبق ذكره،"و التطبيق

  
  
  
  
  
  
  
  
  

: الاستجابة
كيفية 

التعامل مع 
الأوضاع 
غير العادية 
   التي تحدث

  :الدقة
هل يتم انجاز 

الخدمة 
بشكل 

صحيح في 
 كل مرة؟

  :الانسجام
هل يتوفر 

نفس 
المستوى من 

الخدمة 
للمستهلك 
 في كل مرة؟

آلية تعامل 
الموظفين مع 
 المستهلكين

  :الاكتمال
هل يتوفر 

للمستهلك ما 
 يطلبه؟

:الوقت  
كم سينتظر 
المستهلك من 
أجل الحصول 

لخدمة؟على ا  

 أبعاد جودة الخدمة
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 :الميزات التنافسية الناتجة عن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة 4.3
تتسابق المؤسسات على تحسين مركزها التنافسي من خلال تحقيق عوامل التنافس المتمثلة في رفـع الجـودة،   

واعيد التسليم، توفر المنتج في الأسواق و مما لا شك فيه إنشاء خفض التكلفة، خفض أزمنة العمليات، الالتزام بم
  .و تطبيق نظام فعال لإدارة الجودة يؤدي إلى تحقيق جميع عوامل المنافسة

من أهداف الحصول على شهادة الايزو بناء ثقة أقوى لدى العميل، حيث يحتاج العملاء لان يثقوا بقـدرات  
اا بالجودة و تزداد درجة هذه الثقة عندما تكـون المؤسسـة مسـجلة    المؤسسة على الارتقاء لمستوى التزام
  9000.157باعتبارها حاصلة على شهادة الايزو 

  
  .9000فوائد تطبيق معايير الايزو  (-13)الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

للمؤسسة  أداة في تحقيق الميزة التنافسية 9000يزو آتطبيق المواصفات الدولية "عبد الهادي مختار : المصدر
الملتقى الوطني حول استراتيجيات التدريب في ظل إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحقيق الميزة " الاقتصادية
  .20، ص2009التنافسية 

                                                             
  .212ص  ،مرجع سبق ذكره، "يزوالجودة و أنظمة الا"فريد كورتل، أمال كحيلة،   157
  
  

التعامل مع الأسواق 
 الاوربية

 زيادة توقعات المستهلك

 ضمان الحصة السوقية

9000تطبيق الايزو   

 زيادة رضا المستهلك

 تخفيض عدم التطابق

 التسليم في الوقت المحدد

 زيادة الإنتاجية

 تحسين الجودة

 زيادة الربحية
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  :تنعكس أهمية تطبيقها على أداء كل من المؤسسة ذاا، عمالها و عملائها كما يلي
 :بالنسبة للمؤسسة -

 :لة في المؤسسة بالعناصر التاليةتظهر أهمية تطبيق إدارة الجودة الشام
 .تحسين الجودة و القدرة على المنافسة –
 .تحسين الاتصال و التعاون داخل المؤسسة –
 .زيادة الابتكار و التحسين المستمر –
 .تعزيز المركز التنافسي للمؤسسة –
 .تقليل معدل دوران العمالة –
أول مرة، الأمر الذي يـؤدي إلى   تقليل الأخطاء و الوقاية منها، من منطلق أداء العمل الصحيح من –

 .خفض التكلفة
و قد أكد معهد التخطيط الاستراتيجي بالولايات المتحدة الأمريكية، إن الأعمال التي تقدم الجودة الأعلى  هي 

  الأكثر ربحية 
   158.و الأسرع نموا، كما أكد أن الجودة المرتفعة و العائد المرتفع على الاستثمار يسيران جنبا إلى جنب

 :النسبة للعاملينب -
  159:من بين الفوائد التي ستنعكس على العاملين نتيجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة ما يلي

 .رفع معنويات العاملين –
 .تخفيض شكاوي العاملين –
 ).الحوادث الصناعية(التقليل من حوادث العمل  –
 .توطيد و تحسين الاتصال و التعاون –
 .اعية للعاملين في حل المشاكلتشجيع و زيادة الابتكار و القدرة الإبد –
  .يوفر وضوحا و شفافية للمسؤوليات و الواجبات –
 160 :بالنسبة للعملاء -

 :دف إدارة الجودة الشاملة إلى
 .كسب رضا العميل –
 .المحافظة على العملاء الحاليين و استقطاب المزيد منهم –
 .، الصلاحية أو المواصفاتحماية العميل بتوفير كافة المعلومات عن المنتوج سواء من حيث التركيب –

                                                             
.8، ص2009الملتقى الوطني  ،"استراتيجيات التدريب في ظل إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية"عبادي رتيبة   158  

159  www.responsabilitesocialedescadres.net 
160 www.iso.org 
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 .تصميم منتجات تلبي احتياجات العميل المتغيرة و المتجددة –
تقليل وقت انجاز الأعمال، و تطوير المنتجات التي تحقق رضاه و تلبي رغباته، لأن عـدم الاهتمـام    –

بالعميل ينتج عنه زيادة وقت الأداء و بالتالي زيادة شكاوي العمـلاء ممـا يجعلـهم يتوجهـون إلى     
 .مؤسسات أخرى و هذا يعني اهتزاز أو تدهور المركز التنافسي للمؤسسة

  
مرات من تكلفتها المنفقة للمحافظـة   5إلى  4و قد اثبثت الدراسات أن المؤسسة تتحمل تكلفة تقدر من 

على عملائها الحاليين، إذا ما اضطرت إلى جذب عملاء جدد، فعلى المؤسسات أن تم بعملائها أكثر و 
وطيد  علاقاا معهم، لفهم تطلعام و بالتالي كسبهم، تحقيقا لخفض التكـاليف و تجنبـا لعـدم    تقوم بت

  .موالام للمؤسسة ، و من ثم التأثير على مركزها التنافسي
  

  161:و بصفة عامة تم إدارة الجودة الشاملة ب
 لأسس وفقا للإنتاج لتخطيط تسييرية  نظم على تقوم الشاملة الجودة أن حيث الإنتاج تكاليف تخفيض –

  .التكاليف  تخفيض في تساهم فنية
 للمواصفات مطابقة وخدمات سلع وتقديم بإنتاج وذلك والمستهلكين الزبائن ورغبات حاجات تلبية –

  .الزمن مرور مع وتغيراا تطوراا مسايرة مع والمستهلكين، الزبائن هؤلاء ورغبات ولحاجات
  

ذ المؤسسة للمواصفات القياسية للجودة أو اشتراطات أمان استخدام المنتج من عدم تنفي أسالبة تنش نقاطهناك 
أو تنفيذها بصورة جزئية، مما يؤدي إلى عدم قدرة المنتج على إشباع احتياجات المستهلك أو إصابة هذا الأخير 

ت تعكس نتائج هذا و تعتبر طريقة تكلفة التصحيح أفضل الطرق المتاحة لتوفير معلوما. بضرر لعدم أمان المنتج
  .قياس قيمة المساهمات السالبة في مجال المنتج

و يؤدي القياس غير النقدي لتأثيرات عمليات المنتج إلى توفير معلومات تعطي دلالة اجتماعية لمساهمات 
 . المؤسسة في هذا اال، أفضل مما يوفره القياس النقدي، خصوصا بالنسبة للمساهمات السالبة

 
 
 
 
 
 

                                                             
161 www.iso.org 
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  162 :هذه المعلومات ما يلي و لعل أهم

 .عدد شكاوي العملاء من مستوى الجودة و عدم أمان الاستخدام –

 .كمية البضاعة المرتدة من العملاء بسبب عدم مطابقتها لمستويات الجودة و اشتراطات الأمان –

الجودة و اشتراطات  تعدد الساعات التي استغرقتها عمليات إصلاح المنتج ليتماشى مع مستويا –
 .الأمان

 .عدد الحوادث التي نشأت عن استخدام المنتج –

  
إذن  أصبحت الجودة الشاملة هدفا لكل المؤسسات و المنظمات الطموحة التي تنظـر إلى مسـتقبل     

مشرف و أصبحت شهادة الآيزو ذات أهمية متزايدة في السنوات القليلة الماضية لكوا مفتاح نجاح في الأسواق 
فرض على المؤسسات مراجعة مدى كفاءة كل قسم من أقسامها لأن الوصول إلى  و الخارجية هذا ما  الداخلية

، المنتج مستوى الجودة الشاملة يتطلب الوصول إلى جودة كل جانب من جوانب المؤسسة و في مقدمتها جودة
  .و من جانب آخر هذا الأمر يوفر عدة جوانب تم بتوفير حقوق المستهلكين و الحفاظ عليها

  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
  
  

                                                             
  .15، ص2009أطروحة دكتوراه، جامعة تلمسان "  المتطلبات الجديدة لإدارة الجودة الشاملة و تنافسية المؤسسة"بن حميدة محمد،   162
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  :نيخاتمة الفصل الثا

قسمنا هذا الفصل إلى جزأين عرضنا في المبحث الأول أهم المفاهيم المتعلقة بحماية المستهلك، و في المبحـث  
 فوجدنا ،في حماية المستهلك و إدارة الجودة  التوجه بالتسويق ،دور كل من المسؤولية الاجتماعية الثاني حللنا

 ضرورة كذا و الأخلاقية و الاجتماعية الاعتبارات مراعاة ضرورة على تقوم الاجتماعية المسؤولية فلسفة أن
و في ، و حماية حقوقـه  المستهلك رضا تحقيق و اتمع مصلحة و بالربحية المتمثلة المتناقضة المصالح بين الموازنة

الاستهلاكية للعملاء  لتحديد الاحتياجات التي تتلاءم مع المقدرةبالمفهوم الحديث التسويق يسعى  نفس الاتجاه
 .و إعلامهم بخصائص السلعة أو الخدمة و بطريقة استخدامها، و بحدود المخاطر و مدة صلاحية الاسـتخدام 

 بإنتاج ذلك و المستهلكين و رغبات و حاجات تلبيةبالاضافة إلى أن إدارة الجودة في المؤسسة عموما تسعى ل
 تطوراـا  مسـايرة  مع المستهلكين، هؤلاء ورغبات ولحاجات للمواصفات مطابقة وخدمات سلع وتقديم

  .الزمن مرور مع وتغيراا
و إدارة الجـودة   التوجه بالتسويق ،المسؤولية الاجتماعيةبكل من أن الالتزام أيضا  بينا و من خلال هذا الفصل

مصدرا  يكون من طرف المؤسسات لا يعتبر مجرد التزامات تضاف إلى بقية الالتزامات الأخرى و إنما يمكن أن
  .لتحقيق مزايا مادية و أخلاقية
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  :ثالثالفصل ال
و حماية المستهلك في  الاجتماعية المسؤولية واقع

  الجزائر
 

   .المسؤولية الاجتماعية في الجزائرواقع  :المبحث الأول
 .في الجزائرالجهود المبذولة في اطار تطبيق المسؤولية الاجتماعية و البئية : المطلب الأول
 .المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الجزائريةدوافع و تحديات تطبيق  :المطلب الثاني
  .واقع حماية المستهلك في الجزائر  :المبحث الثاني
.حماية المستهلك في التشريع الجزائري: المطلب الأول  
   .للتجارة سعيدة و الولائية المديرية الجهويةمهام  :المطلب الثاني
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  :الثالثمقدمة الفصل 
  
  

بعد التطرق في الفصول السابقة إلى المفاهيم النظرية ذات الصلة بالدراسة، حاولنا  في هذا الفصل إعطاء نظرة 
 الخدمي و السلعي بشقيها الأعمال لمنظمات الاجتماعية المسؤولية كانت وإذاحول واقع الموضوع في الجزائر، 

 جماعات حماية و المستهلكين و العاملين مثل متنوعة جماعات مارستها التي أثير الضغوطت تحت نشأت تاريخيا قد
      المنافسة تأثير الأخيرة تحت العقود خلال تطورت فإا المدنية، اتمعات أو غير الحكومية المنظمات و البيئة

 ظهـرت  التي الأعمال ن منظماتم طوعية ممارسة فأكثر أكثر باتت و المصالح، أصحاب توقعات في التغيير و
  .التنمية المستدامة في اوشريك الصالحة المواطنة نظام من اجزء لتصبح توجهات

فتم تسليط الضوء على المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية  الجزائرية الخاصة  منـها و العامـة في   
مختصرة حول آليات حماية المستهلك في الجزائر في المبحث الثاني من الفصل قمنا بتقديم لمحة  والمبحث الأول ، 

ليتم في ، بسيط و الأطراف المسؤولة عنها فتعرضنا لدور كل من المديريتين الجهوية  و الولائية  لسعيدة كمثال
  .الأخير عرض أهم التحديات التي تواجهها الجزائر في هذا اال
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  .جتماعية في الجزائرواقع المسؤولية الا :المبحث الأول

 طويلة، لسنوات اتمع و بخدمة المرتبطة و قريب وقت إلى العالم مستوى على الاجتماعية المشاركة ظلت
 استراتيجيات إلى تستند أو خطط، الأحيان إلى معظم في تخضع لا التي الفردية، الجهود و المبادرات على تعتمد
 أن سيما لا و الاقتصادية، قيمتها من أضعف و من شأا، قلل ما مدروسة، و واضحة عملية و    علمية

 النظر دون ذلك، غير و الهبات منح و بالأموال التبرع في الفردية، المتمثلة المبادرات على يعتمد كان معظمها
و كسائر المؤسسات، على المؤسسة الجزائرية  إن كانت تزعم البقاء و  تمعا على أفراد التنموي مردودها إلى

التطور في ظل البيئة الاقتصادية الحالية أن تضمن بشكل تدريجي و متواصل في استراتيجياا و مخططاا بعيدة 
  .الاعتبارات التي غيرت من ظروف النشاط على مستوى جميع الأسواقهذه المدى 

  
 .ئرالجهود المبذولة في اطار تطبيق المسؤولية الاجتماعية و البيئية في الجزا: المطلب الأول

 
المؤسسـات   البيئة و التنمية المستدامة ضمن انشغالات التسيير علـى مسـتوى  مساعي تطبيق  1.1

 :الاقتصادية الجزائرية

داخلية لضمان إدماج البيئـة   مالية و قانونية و آليات مؤسسية و خلال السنوات الأخيرة، وضعت الجزائر    
المـالي   ة الدولة للبيئة و مديرية عامة تتمتع بالاستقلالالقرار، منها على الخصوص كتاب والتنمية في عملية اتخاذ

يرأسـه   المتعدد القطاعـات و  هو جهاز للتشاور و التنمية المستدامة الس الأعلى للبيئة و والسلطة العامة، و
 المركز، .مؤسسة ذات صـبغة استشـارية   هو الاجتماعي الوطني، و الس الاقتصادي و رئيس الحكومة، و

  163 .المستدامة التنمية و للبيئة الوطني لمرصد، البيئة في للتكوين الوطني المركز، البيولوجية الموارد ميةللتن الوطني
من المالية من الناحية البرامج يتم دعم هذه ، 2010إلى  2001من سنة  امتدتوضع برامج بيئية وطنية      

مساعدات إلى تقديم دوق يهدف هذا الصن EDEPللبيئة و مكافحة التلوث الوطني طرف إنشاء الصندوق 
القضاء على مصادر التلوث أو التحكم فيها من خلال إلى جهودها في تسعى التي مالية للمؤسسات الصناعية 

 مبدأ من نطلاقاا 2005 سنة منذ الايكولوجي الرسم إدماجو  .لجتهاإنشاء وحدات لتجميع النفايات و معا
 تصرفات انتهاج أن على الصناعية المؤسسات حث هو ورائه من الهدف و الثمن يدفع أن البيئة يلوث من على
  .للبيئة حماية أكثر

  
                                                             
163 www.uneca-na.org/arabe/un/documents%20et%20etudes/indicateurs-AR(8).doc 
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 164:و أهم القوانين الصادرة في هذا اال
  .الفضلات عن الاستغناء و مراقبة و بتسيير المتعلق 2001 ديسمبر 12 يوم المؤرخ  19-01القانون  –
  .المستدامة التنمية إطار في العمرانية بالتهيئة المتعلق 2001 ديسمبر 12يوم  المؤرخ 20-01 القانون –
 .المستدامة التنمية إطار في البيئة بحماية المتعلق 2004 جويلية 19يوم  المؤرخ 10-03 القانون –
 التنمية إطار في المتجددة الطاقات بترقية المتعلق 2004 أوت 14 يوم المؤرخ  09-03القانون  –

  .المستدامة
 تسيير و الكبيرة خطارالأ من بالوقاية المتعلق 2004 ديسمبر 25 يوم المؤرخ 20 -04 القانون –

 . الكوارث

 المؤسسات مستوى على التسيير انشغالات ضمن البيئة إدماج إطار في وضعها تم التي الأدوات تشتملو 
 165: مايلي الجزائر في الاقتصادية

 المؤسسات طرف من الممارسة للنشاطات البيئي الأثر تحليل تم خلالها من دراسة 100 بحوالي القيام -
 . الاقتصادية

 . اقتصادية مؤسساتلبعض ال البيئي بالتدقيق القيام -
 يزوآ القياسية للمواصفات المطابقة البيئية للإدارة أنظمة وضع في الاقتصادية المؤسسات مرافقة -

14001 
 و مما. خاصة و عامة اقتصادية مؤسسة 50حوالي  الاقتصادية المؤسسات بين البيئية للفعالية عقود إبرام -

 بحماية تسمح التي القوانين كل احترام و بتطبيق خلاله من الشركة تلتزم أن البيئية الفعالية عقد يشمله
  .البيئية لالتزاماهتا طوعي بشكل الشركة تحدد وحيث  البيئة

للتعاون بين الجزائر والاتحاد الأوروبي حماية البيئة وتحقيق التنمية المستدامة إضافة لبرامج متعددة أحدثها برنامج 
كما  .2017 - 2014ومكافحة آثار التغيرات المناخية لآفاق لدعم سياسة حماية البيئة وتحقيق التنمية المستدامة 

مرافقة إعادة تموقع المسألة البيئية في قلب السياسة التنموية للبلاد من خلال تقديم التوجيه وآليات "يهدف إلى 
الوطني  القيادة المطبقة على منطقة الجزائر العاصمة بالمفهوم الواسع والتي يمكن توسيعها فيما بعد على المستوى

و سيرافق الاتحاد الأوربي الجانب الجزائري  ."مع إشراك القطاع الخاص والحركة الجمعوية في تنفيذ هذا البرنامج
تشخيص القدرة على التحليل والمتابعـة لـدى مختلـف    "في عمليات تنفيذ إستراتيجية حماية البيئة من خلال 

                                                             
التنمية المستدامة و التحديات الجديدة المطروحة أمام المؤسسات الاقتصادية مع الاشـارة الى الوضـع الـراهن في    "العايب عبد الرحمان،   164

  .17، ص2008، المؤتمر العلمي الدولي حول التنمية المستدامة و الكفاءة الاستخدامية للموارد المتاحة، جامعة شلف، الجزائر، أفريل "الجزائر
165 Regional Euro- mediterranean Programme for the Environment (SMAP) Etat de l’environnement en Algérie : 
Les réalisations 2005 
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ة الموضوعة تحت تصرف القطاع إضافة إلى تحسيس الأطراف المؤسسات والشفافية المالية في تسيير الموارد المالي
عملية بيئية  24وقد خصص الاتحاد الاوروبي لتجسيد هذا البرنامج الذي يشمل  ."الفاعلة حول المسائل البيئية

كما أوضح المستشار الاول ورئيس عمليات التعاون للوفد الاوروبي بالجزائر السيد باولو مارتينس الذي عرض 
  .166مليون أورو 34ج غلاف مالي يقدر بالبرنام

 
 :المؤسسات الاقتصادية الجزائرية المسؤولية الاجتماعية على مستوىمساعي تطبيق   2.1

على اعتبار أن المؤسسات الصناعية من أكثر الأطراف تأثيرا في القطاع الاقتصادي و الاجتماعي و البيئي، فإن 
زما، فهي مطالبة بالتصرف المسئول تجاه اتمع و البيئة عند القيام اهتمامها ذه المواصفة يعد أمرا حتميا و لا

بمختلف نشاطاا الصناعية، حيث يمكن أن تخلق هذه المسؤولية الاجتماعية مزايا تنافسية عديدة للمؤسسـات  
 .الصناعية

لتحسـين الأداء  و من الملاحظ أن المواصفات التي تم ا المؤسسات الصناعية الجزائرية هي تلك الموجهـة  
مثل ايزو (بشكل رئيسي، في حين يقل الاهتمام بالمواصفات المتعلقة بالأداء البيئي)  9000مثل ايزو (الانتاجي 
، بينما يعد من النادر الاهتمام بالمواصفات و المعايير الدولية الـتي ـتم بـالأداء الاجتمـاعي     ) 14000

العمل المستدام للمؤسسات لا يعني فقـط تقـديم   أن في حين ، ) 26000مثل ايزو ( للمؤسسات الصناعية
 .ااجتماعي مسئولةلكن أيضا يعني العمل بطريقة  الخدمات التي ترضي العملاء و و           المنتجات

، كما قامت بالمصادقة على المواصـفة القياسـية ايـزو    1976ايزو منذ سنة منظمة الجزائر عضوا في تعتبر 
شمال إفريقيا التي تبنت المعيار الدولي  ين البلدان الأوائل بمنطقة الشرق الأوسط والجزائر من بو تعد ، 26000

في إطـار مبـادرة   ضع برنامج وطني للمرافقة  و و ذلك من خلالللمؤسسات جتماعية الجديد للمسؤولية الا
ل افريقيا و تمتـد  شما لمنطقة الشرق الاوسط و جتماعيةالمسؤولية الاأي  )آس مينا.آر(اقليمية اطلق عليها اسم 

مصـر و   الجزائر والمغرب و تونس و :هيو تشمل هذه المبادرة الاقليمية ثمانية بلدان  2014الى  2012من 
المنظمة الدولية للتقييس بالتعاون مع الوكالة السويدية  و تشرف عليها ،و لبنان و العراق     الاردن و سوريا 

مؤسسة جزائرية من تكوين  و مرافقة في مجال التقييس في إطار هذا  114و ستستفيد           ،للتنمية الدولية
  .البرنامج

استفاد منها ،  2011التي تم الشروع فيها في  )آس مينا.أر(من برنامج المسؤولية اتمعية ففي المرحلة الأولى 
و بناء على نفـس   ).ةرويب(وحدات التصبير الجديدة للجزائر  و) بومرداس(المركز التقني لمواد البناء  كل من 

أربع مؤسسات وطنيـة للاسـتفادة مـن    باختيار  2012في سنة البرنامج الوطني قام المعهد الوطني للتقييس 

                                                             
166 www.algeriapressonline.com 
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إيزو (قليمي للمرافقة لمدة ثلاث سنوات من أجل مطابقة المقاييس التي تمليها المنظمة الدولية للتقييس الإبرنامج ال
يتعلق الأمر بكل من فرع تـابع   و، ترشحت من القطاعينمؤسسة  15ذلك من ضمن  و      ، )26000

ثلاث شركات صـناعية و شـركة   ( مجمع كوندور لسوناطراك، مؤسسة اتصالات الجزائر، سيفيتال بجاية و
 العمومية و الأشغال شركتين من قطاع البناء و فإن هناك، 2013بخصوص  و     ).ناشطة في قطاع الخدمات

المؤسسـة الخاصـة    العام و هما كوسيدار للأشغال العمومية من القطاع تظار، والري توجدان قي قائمة الان
مجموعة من المعايير مثل سمعتها الوطنية و  و يتم الاختيار المؤسسات بناء علىالبناء،  الري و لأشغال الطرق و

   167.البيئة كذا العلاقات مع المستخدمين و في قطاع النشاط و الاقليمية

التي تمكنها من تحسين أداءهـا في   مج التدريبي إلى تمكين المؤسسات المستفيدة من الأدواتيهدف هذا البرنا و
بعد استكمال هذا البرنامج يمكن للمؤسسات المستفيدة أن تحصل  للمؤسسات، و الاجتماعيةميدان المسؤولية 

على المؤسسـات   علاوة على عملية الإشراف و ،26000على تصديق لحساباا طبقا لمتطلبات مقياس إيزو 
رافقـة  لمشمال أفريقيا تعتزم تقديم تكوين لخـبراء جزائـريين    فإن المسؤولية اتمعية لمنطقة الشرق الأوسط و

  168.المؤسسات في تحسين التزاماا بخصوص مسؤولياا اتمعية

للشباب المسـير   المركز الجزائري المتوسطة و من الوكالة الوطنية لتطوير المؤسسات الصغيرة و كما تعمل كل
يـزو  آ(تطبيق معايير الجودة  ف والمتوسطة في عملية التكي لصغيرة وللمؤسسات أيضا على مرافقة المؤسسات ا

  169.في إطار نفس البرنامج المذكور )26000

  

  

  

  

  

  
                                                             
167 http://www.csrsa.net/index.php/2012-05-02-05-18-22/239-2012-07-16-16-30-14 
 موقع الجزائر أون لاين، فيما تنتظر "كوسيدار" وشركة خاصة الالتحاق ا في 2013 سوناطراك واتصالات الجزائر وسيفيتال وكوندور تلتحق 168
ــيس، (2012/02/15)،  ــة للتقي ــامج المنظمــة الدولي -http://www.eldjazaironline.net/02/national/3-2011-06-16-15-16ببرن
24/12056---qq------2013----------.html. 
169 للمسـؤولية   26000لأداء البيئي و الاجتماعي للمؤسسات الصناعية من خلال تبني المواصـفة الدوليـة ايـزو    تحسين ا "،وهيبة مقدم
"الاجتماعية    www.iefpedia.com                                                                                               



158 
 

 .المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الجزائريةدوافع و تحديات تطبيق  :المطلب الثاني
                 : الاجتماعية المسئولية بمفهوم الاهتمام على الجزائر في المؤسسات تشجع التي الدوافع 2.2
  : الاجتماعية  فيما يلي  بمسئولياا الالتزام على المحلية الشركات تشجع التي الدوافع تتمثل
 ةالمصارح و الشفافية و الحوكمة من أفضل ومستوى الأعمال، لممارسة أفضل مناخ توفير إلى الحاجة -

   .القوانين احترام و الطوعية،
 ويشجع والتميز، العمل قيم احترام على لحفزهم بالشركات العاملين لدى الهامة القيم بعض إرساء -

  170 .والمدربة المؤهلة والعمالة البشرية العناصر أفضل اجتذاب على ذلك
 .ومحليا عالميا المنافسة حدة زيادة لمواجهة الإنتاجية مستوى برفع الاهتمام -
 المشتريات لشروط التأهيل و للخارج التصدير عند خاصة العالمية، المواصفات بتطبيق الالتزام -

 .الحكومية
 عابرة والشركات وموردين مستهلكين من المصالح أصحاب ومختلف الشركات بين العلاقة تحسين -

 .العالمية التوريد سلاسل خلال من القارات
 .الشركات داخل التقييم و للمتابعة داةالاجتماعية  كأ المسئولية برامج استخدام -
 استجابة و المتحدة للأمم العالمي للميثاق الجزائر انضمام ضوء في خاصة الدولية بالاتفاقيات الالتزام -

 .المتحدة للأمم الإنمائي البرنامج و الدولي البنك لمبادرات
وما يترتب على  الأوروبي الاتحاد اقتصادية مع و تجارية علاقات إقامة على المترتبة بالالتزامات الوفاء -

 .الاجتماعية المسئولية برامج تطبيق ضرورة من ذلك
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
، ملتقى دولي حول منظمات الأعمال "حالة الجزائر –المسؤولية الإجتماعية للشركات في ظل المتغيرات العالمية : عنوان المداخلة"مراد  زايد  170

  . ص 15، 2012و المسؤولية الاجتماعية، جامعة بشار، الجزائر،  
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  : الاجتماعية وليةؤالمس برامج بتنفيذ التزامها عند المحلية المؤسسات تواجه التي التحديات 3.2
 التزامها مدى على اسلب تؤثر قد التي التحديات من عددا الكبرى، الشركات وخاصة المحلية الشركات تواجه
 ذه

  :يلي فيما التحديات هذه وتتمثل .لمواجهتها الجهود تضافر يتعين والتي البرامج
 الالتزام من الشركات على الاجتماعية المسئولية برامج تفرضه  ما بسبب المختلفة الجهات من للنقد التعرض -

  .هذه البرامج وتنفيذ رسم في للمشاركة الشركات استعداد على سلبا يؤثر قد مما بالشفافية
 و التقارير إعداد من يرتبط ا ما و فعال نحو على الاجتماعية المسئولية برامج اللازمة الخبرات توافر عدم -

  والتقييم المتابعة
  . الكافية لتغطيتها المالية الموارد توافر عدم و الاجتماعية المسئولية برامج تنفيذ تكلفة ارتفاع -
  .وعي بأهمية هذه المواصفة لدى مسيري المؤسسات الاقتصاديةقلة و غياب ال -
يأتي الاهتمام بجودة الأداء الإنتاجي في مقدمة أولويات المؤسسات الصناعية، لأنه يعتبر أكـبر محـدد مـن     -

المحددات المعتمد عليها في تسويق المنتجات محليا و دوليا، اما جودة الأداء البيئي  الاجتماعي لا يحظى بـنفس  
 .الدرجة من الأهمية
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  :الأولخاتمة المبحث 
  

 في المقام هي الأخيرة هذه نأ إذ صلب استراتيجياا، في الاجتماعية المسؤولية تضع على المؤسسات، أن يتعين
 بيئـة  في مشكلات معينة تناول خلال من اتمع حياة تحسين إلى دف إنسانية خدمة و صدق رسالة الأول
 استراتيجياا تركز أن في الجزائر العاملة للمؤسسات يمكن المثال، سبيل على و .لها عملية حلول إيجاد و معينة

 برامج خلال من الجزائري اتمع لأفراد اليومية المشكلات في حل المساهمة نحو الاجتماعية بالمسؤولية الخاصة
 العلاجية الأعمال مفهوم يتعدى الاجتماعية المسؤولية دأمبف. والاجتماعية البيئية، الوقائية، الاستهلاكية التوعية

تقـف   التي للمشكلات حلول إيجاد محاولة و القائمة للتحديات التصدي شأا من فاعلة آليات ليشمل توفير
  .الطويل المدى على اتمع رفاه و الاقتصادي النمو وجه في اعائق
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  .ة المستهلك في الجزائرواقع حماي  :المبحث الثاني
 مـن  العديـد  تمارسها التي خلاقيةغير الأ الممارسات النامية الدول من العديد شان شأا تدرك الجزائر بدأت

 للحد به تقوم إن ينبغي الذي للدور منها وإدراكا خاص، بشكل المستهلك و عام بشكل اتمع ضد المنظمات
 المختصـة،  والشعبية الحكومية للأجهزة الدور ذلك إسناد إلى ولةالد سعت خلاقيةغير الأ المغالطات تلك من

  .ا المناط بالدور قيامها يكفل بما الأجهزة تلك لعمل المنظمة والتشريعات اللوائح بإصدار قامت كما
.حماية المستهلك في التشريع الجزائري: المطلب الأول  

 النصوص  نـــم ةـــهائل ترسانة وضع على الجزائر عملت له و حماية بالمستهلك الإضرار لتفادي استجابة
 المشرع فعمد ،تواجهه تيـال اطرـالمخ من المستهلك حماية لضمان ملائم إطار توفير قصد والتنظيمية القانونية
 وسائل فأوجد بذلك ،للمستهلك  ةـفعال حماية لتوفير السعي و بالاستهلاك فأكثر أكثر الاهتمام إلى الجزائري

 سلامتها مدى تراقب أجهزة فأنشأ. المشروعة رغباته  تلبي ماتوخد منتوجات على الحصول له يضمن خاصة
 و القانونية و المواصفات المعتمدة للمقاييس مطابقتها و مدى للاستهلاك أو قابليتها للاستعمال وتأهيلها
ــالأس المستهلك الحجر لحماية العامة بالقواعد المتعلق 02/89 رقم القانون يعتبر  .التنظيمية ــله اسـ  ذهـ
ارتأينا    هنا ومن ، تنظيمية بأحكام قواعده وتكمل توضح تنفيذية مراسيم عدة عدهب صدرت و قد171 ،الحماية

   .المستهلك  ةـحماي ارـإط في الرقابة أجهزة تمارسه الذي الدور تخصيص هذا المبحث لعرض
 

  172: المستهلك في الجزائر حماية حركةتطور  1.1
  : ن يمر بين مرحلتين إن الحارس لتطور تشريعات حماية المستهلك في الجزائر يستطيع أ

 إن التي حتى و وتميزت هذه المرحلة ببعض القوانين العامة و:  89/02قبل صدور القانون رقم  مرحلة ما -
عقوبات بعض الجرائم  تحديدالمطلوبة إلا إا أسست أسس هامة الأمور لم توفر للمستهلك الجزائري 

  .الطبية و التدليس في المواد الغذائية الغش في بيع السلع و منها
لم يكن مصطلح المستهلك رائجا ولا معروفا  لاحظ خلال هذه الفترة حماية خاصة للمستهلك بل وو ن

 .المشتري استعملت المصطلحات مثل البائع و
القواعد العامة لحماية المستهلك واهم الحقوق التي تضمنها تحديد : 89/02 مرحلة ما بعد القانون رقم -

 : كر ما يلينذ الموفرة للمستهلكهذا 
                                                             

ائرية حاليا صادقت على مشروع قانون لحماية المستهلك غير أن الحكومة الجز، 1989فبراير  08بتاريخ ،  6الجريدة الرسمية العدد   171
 ة ـومكافح

 ماي  14ليوم الأربعاء  5320العدد ، جريدة الخبر، "الحكومة تصادق على قانون حماية المستهلك" كمال زايت مقال بعنوان: أنظر في هذا، الغش 
العدد ، جريدة الخبر" ، طنان من اللحوم الفاسدة أ 3متعامل متابع قضائيا وحجز  300" مقال بعنوان، سليمة حمادي: وكذلك. 02ص، 2008
  .2008،الثلاثاء  20ماي ،ص 07. 2305

172 http://randi.yoo7.com/t15-topic 
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  .منهأ حق المستهلك في سلامته من المخاطر التي تمس صحته و- 
  .المواصفات القانونية أوالخدمة على المقاييس  أوحق المستهلك في توفير المنتوج - 
 . الخدمة أوق المستهلك في الضمان القانوني للمنتوج ح- 

المراسيم  من  جمعيات حماية المستهلك و إطارحق التقاضي في  الاعتراف بحق المستهلك في التمثيل و
  :التنفيذية نذكر

 المتعلق برقابة الجودة وقمع الغش 90/39المرسوم التنفيذي رقم - 
  المتعلق بضمان المنتوجات والخدمات 90/266المرسوم التنفيذي رقم - 
  المتعلق بوسم المنتوجات الغذائية وعرضها 90/366المرسوم التنفيذي رقم - 
والتنظيف البدني وتكييفها  يحدد شروط إنتاج مواد التجميل و 92/41وم التنفيذي رقم المرس- 

  وتسويقها
 .في السوق الوطنية إلى غير ذلك من المراسيم التنفيذية التي لا يكفي المقام هنا للتعرض لها بالتفصيل

  
  .الأطراف المسؤولة عن حماية المستهلك الجزائري 2.1

 173:النوعية تحاليل مخابر .1
المؤرخ في الأول من  91/ 192ذي  رقم ـوم التنفيـالمرس 14ادة ـب المـابر حسـصنف هذه المخت

 : فئاتلاث ـة إلى ثـبر تحليل النوعيبمخاالمتعلق  1991جوان 
  اوم ـتي يقـو المحددة في إطار الرقابة الذاتية ال، الخاص االمخابر التي تعمل لحسا: الفئة الأولى

 مليات التحليل إلا بالنسبة للخدمات التي تقدمها هي الأشخاص الطبيعيين أو المعنويين و لا تنجز ع
 .نفسها 

 . مخابر تقديم خدمات لحساب الغير بصفة أساسية: الفئة الثانية
 محليا أو واد المنتجة ـمخابر معتمدة في إطار قمع الغش و التي تقوم بإجراء تحاليل النوعية علىالم: الفئة الثالثة

  .ة المستهلكينـات حمايـة أو جمعيـة بالرقابالمستوردة إذا طلب منها ذلك من طرف الجهات المكلف
  
  
  
  
  

                                                             
دار الهدى للطباعة والنشر ، "المسؤولية المترتبة عنها في التشريع الجزائري القواعد العامة لحماية المستهلك و"، علي بولحية بن بوخميس  173

  .76ص ، 2000زائر الج -مليلة  عين ، والتوزيع
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 : النوعية تحاليل و التجارب مخابر شبكة .2
المتعلق بإنشاء شبكة  355/96أنشئت شبكة مخابر التجارب و تحاليل النوعية بموجب المرسوم التنفيذي رقم 

 19.174/ 1996/10المؤرخ في  و مخابر والتحاليل النوعية وتنظيمها وسيرها
غير ، وطني ووزارة  الداخليةـابر التابعة لعدة وزارات من بينها وزارة الدفاع الوهذه الشبكة تتكون من المخ

أنه يجوز للمخابر التي اعتمد عليها قانونا أن تطلب انضمامها إلى هذه الشبكة التي  تبقى تحت وصاية 
طني ف شبكة مخابر التجارب و تحاليل النوعية إلى تطبيق سياسة  ترمي إلى حماية الاقتصاد الودو. وزيرالتجارة

  وضمان حماية أمن وصحة المستهلك
 175:والولاية البلدية مصالح .3

 الإجراءات قـتطبي وليـبت المحلية ا الجماعات كلفت ،المحلي المستوى على العامة الصحة حماية يخص فيما 
  .الحياة أماكن كل في الصحية و المقاييس القواعد احترام مراعاة ضمان إلى الرامية
  :CNPC المستهلك لحماية الوطني الس .4
 الوقاية بتحسين  ةـالمتعلق ائلـالمس في رأيه يبدي جهاز فهو استشاري دور له المستهلك لحماية الوطني الس

 والبرامج ،أضرار من  عنها ينجم وما للمستهلك المقدمة والخدمات المنتجات تحملها قد التي المخاطر من
 ـوتوعيت تهلكينـالمس إعلام وأعمال ،الغش وقمع الجودة لمراقبةنوية الس  المقررة لمساعدةا برامج وإعداد  همـ

 هيئة أي أو بالنوعية المكلف الوزير عليه  يعرضها والتي الخدمات و السلع نوعية و المستهلكين جمعيات لصالح
  الأقل على أعضائه من ستة أو معينة مؤسسة أو

 : المستهلكين حماية وجمعيات .5
ا   تقوم التي الأدوار وأهم  ، الإعلام و  يسـالتحس اـهم دورين في إجمالها يمكن المستهلكين حماية جمعياتبھ

  176.وحقوقه المستهلك مصالح عن الدفاع
  :CACQE الرزم المركز الجزائري لمراقبة النوعية و .6

 لصـالح  جهـة  مـن  التقني التجارة، تقدم الدعم وزارة إشراف تحت إداري طابع ذات عمومية مؤسسة هو
 177.الأخرى جهة الاقتصادية من لمشغلي الدعم وتقديم المنتجات، وسلامة جودة مراقبة عن المسؤولة الإدارات

 سلطة للمركز  ولـخ المستهلك حماية إطار وفي ، المراقبة في والرزم الجودة لمراقبة الجزائري المركز مهام تتمثل
 الرقابة هاته ولتكريس  للتجارة الولائية المديرية و للتجارة الجهوية المديرية مع بالاشتراك يمارسها التي الرقابة
  . ة المستهلكـوحماي النوعية ترقيةل كأداة يؤثر الذي الوسيط ويعتبر ،المخابر على يعتمد

                                                             
  1997 ديسمبر 07 الصادرة بتاريخ،  80ددالجريدة الرسمية الع  174
  . 1990فريل أ11الصادرة في ، 15الجريدة الرسمية العدد  175
الندوة العلمية لظاهرة الغش والتقليد التجاري على ، "الغش و التدليس وأثره على التجارة و المستهلك العربي "، حسن مرعى الكثيرى  176

  .12 ص، 2000سبتمبر16-17صنعاء خلال الفترة من ، ربي  للمستهلكـاد العـ ى الثاني للاتحهامش الملتق
177 http://www.cacqe.org/ 
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  178 :الغذائية للمدونة الوطنية اللجنة .7
 ـم 05 - 67 رقم التنفيذي المرسوم جببمو الوطنية اللجنة هذه أنشئت  ـين 30 في ؤرخـ ، 2005  ايرـ
ــالغذائي المواد بجودة المتعلقة و التوصيات الآراء وإبداء الأعمال تنسيق في مهامها تتمثل  بحماية المرتبطة  ةــ

 .ئيةالغذا للمواد الدولية التجارة سهيلت ،المستهلك
 :التجارة وزارة .8

 حمايةولغش اقمع دة ولجواقبة اصبحت مهمة مر،أ1982سنة رة لتجات وزارة اجها ضمن صلاحياإدرامنذ 
  179.رةلتجاوزارة الأساسية لمصالح م المهاامن ، لمستهلكا

 ،وزير التجارة اتصلاحي ، 2002180 ديسمبر 21 في المؤرخ 453/02 رقم التنفيذي المرسوم حدد لقد
 المستهلك وحماية  دماتـوالخ لعـالس ودةـج مجال في التجارة وزير يكلف منه الخامسة المادة و حسب
 رهن والخدمات  لعــــالس عــــوض شروط ،المعنية والهيئات الوزارية الدوائر مع وبالتشاور بتحديد

 يقترح و والتجارب الجودة تحاليل مخابر تنمية يشجع ،والأمن الصحية النظافة و ،الجودة مجال في الاستهلاك
 ، و تطويره الاستهلاك قانون إرساء في يساهم ، الجودة  مجال في للتحليل المناهج الرسمية و الإجراءات

الاعــــلام  إستراتيجية وينفذ يعد الجودة مجال في المختصة  الجهوية و الهيئات الدولية أشغال في يشارك
 ـم بالوقاية تتعلق والاتصال  التي والمستهلكين المهنية معياتالج تجاه الغذائية وغير الغذائية  ارـــن الأخطـ

  .جع إنشاءها يش

ــيتض 2008أوت  19مؤرخ في  08-266لقد نص المرسوم التنفيذي رقم  و ــمن تنظـ يم الإدارة ـ
 ـم الهيئـن أهـوم، على الهيئات التابعة لوزارة التجارة ، المركزية في وزارة التجارة ات المتواجدة على ـ

 :كر مستوى وزارة التجارة و المنشغلة بأمور الاستهلاك نذ

 ـالتنظيم وتكلف باقتراح النصوص ذات الطابع التشريعي و، مديرية الجودة و الاستهلاك   . أ  و ي ـ
 ق ـاء حـالمساهمة في إرس، بحماية المستهلكين المتعلقة بترقية الجودة و الخاص و ذات البعد العام و

 حية ـة الصـالنظاف المشاركة في كل الدراسات المرتبطة بالمواصفات في مجال الجودة و، الاستهلاك
)  4( الخ وتضم أربع... . ،المطبقة في جميع مراحل صنع المنتوجات و تسويقها ن ووالأم

، المديرية الفرعية لتقييس المنتوجات الصناعية، ديريات المديرية الفرعية لتقييس المنتوجات الغذائيةـم
                                                             

  .10العدد ، 2005في الجريدة الرسمية الصادرة  178
 ـلتشريعياة ـلمنظوماتكييف  "لحميداعبد كحنون بو 179 شريعية لتت الإصلاحال اسي حوم درايو " لمستهلكالمتعلقة بحماية القانونية واة  ـ
  .04، ص2007فريل أ 11ري، لتجاع القطاالتنظيمية في وا

180  
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 ـوتكلف هذه المديريات الفرعية الثلاث باقتراح التنظ، الفرعية لتقييس الخدمات ة ـالمديري  و يمـ
 ة ـة لترقيـأما المديرية الفرعي، ين بجودة المنتوجات و الخدمات و بحماية المستهلكينالمتعلقالتقييس 

 ة في ـالوقائي الأعمال الإعلامية و التحسيسية و الجودة وحماية المستهلك تكلف بالمبادرة بالبرامج و
 إلخ... .مجال الجود ة وحماية المستهلك وتنفيذها

ــهذه المديرية محل المفتشية المركزيحلت ، المديرية العامة للرقابة الاقتصادية و قمع الغش   . ب  ة ــ
 210/94للتحقيقات الاقتصادية وقمع الغش التي كان منصوص عليها في المرسوم التنفيذي رقم 

ة في ـــتكلف بتحديد الخطوط العريضة للسياسة الوطنية للمراقب.  1994جويلية  16المؤرخ في 
 السهر ،ة اللامشروعةميادين الجودة و قمع الغش و مكافحة الممارسات المضادة للمنافسة التجاري

ات و ـل الدراسـاز كـانج، على توجيه برامج المراقبة الاقتصادية وقمع الغش وتنسيقها وتنفيذها
 ديريات ـم) 4(ع ـوتضم أرب. إلخ ، ...اقتراح كل التدابير بغية تدعيم وظيفة المراقبة و عصرنتها 

هر  ـوتكلف بالس، الغشمديرية مراقبة الجودة وقمع ، بالمستهلك تمانولكن ما يهمنا مديريتين 
 الخ وتضم المديرية  ...أمن المنتوجات المطابقة و على تطبيق التشريع والتنظيم المتعلقين بالجودة و

  اادـوتكلف كل مديرية في مي. المديرية الفرعية للمراقبة الحدودية  و، للمراقبة في السوق الفرعية
 ن ـزة مـالجودة وقمع الغش المنجبتحديد برامج مراقبة الجودة وقمع الغش و تقييم أعمال مراقبة 

 ةـتكلف بالقيام بالرقاب، الخ أما مديرية مخابر التجارب و تحاليل الجودة... .طرف المصالح الخارجية
 الخ وتضم المديرية... .،للتأكد من السير الحسن لنشاطات مخابر تجارب و تحاليل الجودة وقمع الغش

 ودة ـل الجـتفتيش مخابر تحاليضبط برامج ـوتكلف ب، الفرعية لتنسيق نشاطات المخابر وتقييمها
 ـرق الرسميـوالمديرية الفرعية للإجراءات والط  وقمع الغش ومراقبتها  ـوتكل، ة للتحاليلـ ف  ـ

 الخ...المساهمة في تحديد الطرق والإجراءات الرسمية لتحاليل الجودة 
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  181:للتجارة المديريات الجهوية و الولائية .9
  :المصالح الخارجية لوزارة التجارة كالتالي تم تنظيم -

   مديريات جهوية للتجارة   9  -
 .مديرية ولائية للتجارة  48 -

 05 لـ الموافق 1424رمضان  10لمؤرخ في ا 409 – 03أحكام المرسوم التنفيذي رقم  تضبطها  و
  .الذي ينص على تنظيم و مهام المصالح الخارجية للوزارة 2003نوفمبر 

  
  :مهام المديرية الولائية للتجارة

تكلف المديرية الولائية للتجارة بمهمة تطبيق السياسة الوطنية المقررة في ميدان التجارة الخارجية و 
  .و المراقبة الاقتصادية و قمع الغش المقننة النشاطات التجارية و المهنو تنظيم  الجودة   المنافسة و

  :مهام المديرية الجهوية للتجارة
إن المديرية الجهوية للتجارة بالاتصال مع الهياكل المركزية لوزارة التجارة تقوم بمهام تنشيط و توجيه و 

كما تقوم بتنظيم و إجراء كل    لإقليميتقييم أعمال المديريات الولائية للتجارة التابعة لاختصاصها ا
  .و سلامة المواد الجودة التحقيقات حول المنافسة و التجارة الخارجية و

  182.موزعة عبر التراب الوطني جمعية لحماية المستهلك) 33(اضافة الى 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
181 http://www.mincommerce.gov.dz/arab/?mincom=exterieur 

  .239-231مرجع سبق ذكره، ص  ،"دليل المستهلك الجزائري"ان موران و زهية العايب،  182
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  .للتجارة سعيدة و الولائية المديرية الجهوية مهام:المطلب الثاني

  . في حماية المستهلك للتجارة سعيدة و الولائيةالمديرية الجهوية الجانب على دراسة دور كل من اقتصرنا في هذا 
  

  :للتجارة سعيدة المديرية الجهوية 1.2
قامت وزارة التجارة بتنظيم هيكلة المديريات الولائية من خلال ضم مجموعة منها الى مديرية جهوية خاصة ا 

 1425رمضان  13في  8ما جاء به المرسوم الرئاسي في الجريدة الرسمية رقم  حسب الادارية ، للقيام بمصالحها
، بحيث قسم المديريات الجهوية على  2004أكتوبر  27الموافق لـــــــــــــــــ 

  .مديرية ولائية للتجارة 48و مديريات جهوية للتجارة 9مستوى الوطن الى 
  

  .الجزائرجارة على مستوى للت م المديريات الجهويةيقست) III-1(جدول رقم 
  القطاع التابع  المديرية الجهوية للتجارة

  .تيبازة  –بومرداس  –الجزائر   الجزائر 
  .سوق اهراس  -طارف  -سكيكدة  -عنابة   عنابة
  .بسكرة  –خنشلة  –تبسة  –أم البواقي  –قسنطينة  –باتنة   باتنة
  .النعامة -البيض  -تنذوف  -أدرار  -بشار   بشار

  .الجلفة –عين الدفلة  –مدية  -تيزي وزو –بويرة  –بليدة   دةبلي
  .مستغانم –عين تموشنت  –سيدي بلعباس  -تلمسان  –وهران   وهران
  الواد –اليزي  –غرداية  –تمنراست  –لغواط  –ورقلة   ورقلة
  .تيسمسيلت –معسكر  –غليزان  –شلف  –تيارت  –سعيدة   سعيدة
  مسيلة –بجاية  –ميلة  –يج يرربرج بوع –جيجل  –سطيف   سطيف
  .223، ص 2011، وزارة التجارة، الجزائر،"دليل المستهلك الجزائري"ان موران و زهية العايب، :المصدر
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  :لناحية سعيدة  المديرية الجهوية للتجارة تعريف .1
جـوان   24في  بموجب القرار الوزاري المـؤرخ  1993سنة   أنشئت المديرية الجهوية للتجارة بناحية سعيدة

المواقــع والاختصاص الإقليمي وتنظيم المفتشيات الجهـــويـة للتحقيقـات    المتضمن تحديد ،1993
  للتحقيقات الاقتصادية وقمع الغـش   تسمى بالمفتشية الجهوية  آنذاك الاقتصادية وقمع الغش ، حيث كانت

سعيدة ، تيارت ، معسكر، غليزان  :مديريات ولائية للمنافسة والأسعار وهي) 06(وكانت تشرف على ستة 
  .، شلف ، تيسمسيلت

  
سبتمبر  22حيث أصبحت تسمى بالتسمية الحالية بموجب القرار الوزاري المؤرخ في   وبعدها تم تغيير التسمية

  .اختصاصها  تحديد مواقع المديريات الجهوية للتجــــارة و المتضمن و 2004
  :تقديم المنطقة 

تشتمل ولايات الجهة على  . ²كلم   40.758,77تحتل مساحة إجمالية قدرها نسمة و 4.238.763 تضم 
   :وهي موضحة بالتفصيل في الجدول التالي. بلدية ) 200(بدورها مائتي  دائرة تضم) 70(سبعين 

  
لمديريـة الجهويـة   لالتابع ( القطاعمعلومات حول التنظيم الإداري على مستوى  )III-2( رقم الجدول
  )ة سعيدةلناحي  للتجارة

ــالــــولايـ
  ة 

عدد   ةـاحالمس  كان عدد الس
  ـرالـــدوائـ

  ـاتعدد البلديـ

  35  13  4074  1098166  ــفـلـالشـ
  47  16  5135  845283  كــرــسـمعـ
  38  13  4851.21  732294  ـزانـليـغـ
  16  6  6612.56  357198  يـــدةعـسـ
  42  14  20086  888222  رتاــتيـ

  22  8  3151  317600  تيسمسيـــلت
  القطاع

  
763 238 

4  
0758.77 

4  
70  200  

  
اعتمادا على معلومات الموقع الالكتروني للمديرية الجهوية للتجارة سعيدة الباحثةمن اعداد : المصدر 

.www.drcsaida.org  
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  :ـدةالقطـــــاع الجــــــهوي سعيــ مميزات و مــــــؤهلات .2

المذكورة في الجدول تجعل المنطقة تمتلك إمكانات هائلة من طاقة زراعية ومساحات - مؤهلات كل ولاية 
  :رعوية كبيرة ، كما تحتوي المنطقة على مقومات متميزة منها 

لزراعي ، ويمن عليه المحاصيل الحقلية والبستنة السوقية ، وبساتين الفاكهة تنوع الإنتاج ا -
 ).الحمضيات والزيتون والكروم(

الأغنام والخراف ذات (إنتاج كبير من الماشية، حيث تعتبر المنطقة من أهم مموني السوق الوطنية   -
 ).جودة عالية

  :الانتاج الصناعي، لا سيما في القطاعات التالية  -
  )......الاسمنت والجير والطوب(مواد البناء  -        

قدرات التعدين أهمها الدولوميت والحجر الجيري والطين والرمل الكوارتز، الحجر  -        
 .البركاني

 .إنتاج الورق والكرتون الصناعي -        
ير كحولية، المياه الصناعة الزراعية الغذائية منها الألبان، المشروبات الكحولية و الغ -        

    .المعدنية و المطاحن
تجهيزات على مستوى النطاق التجاري في توفير الإمدادات من الفواكه والخضروات ، بما في ذلك  -

ولايات عديدة خارج المنطقة ، هذه التجهيزات تتألف من ستة أسواق للجملة الخاصة بالخضر و 
على مستوى ولاية  ة شلف ، وسوق جهويةالفواكه ، بما في ذلك سوق ذات طابع وطني في ولاي

   .معسكر
 :كيلومتر من السواحل البحرية مع توفر بنية تحتية بحرية بولاية شلف  120 -

 ).التجارة والصيد(ميناء تنس  -   
  .مأوى صيد بني حوا  -   
   .صيد السمك ميناء العيون المرسى  -   
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 :القطاع الجهوي للتجارة سعيدةمميزات مختلف القطاعات ب )III-3(الجدول رقم
  :القطاع الخدماتي

   حمامات معدنية ذات سمعة وطنية ودولية -   موجودة في ولاية سعيدة  03 
   .بولاية معسكر 01

     )الوقود(محطات الخدمات  -  .بمعسكر 37
  .بشلف 33
  .بتيارت 29
  .بغليزان 26
  .بتيسمسيلت 10
  .بسعيدة 08

  :القطاع الغدائي
تابعة ( :إنتاج المياه المعدنية ومياه العنصر - .دتين لإنتاج مياه العنصروح

  وحدة  للمياه المعدنية ،  ).كلها للخواص

): الغازية وغير غازية(إنتاج المشروبات  -  .بمعسكر 22
  بتيسمسيلت 01   

  .بسعيدة 02
  بتيارت 02
  .بغليزان09
  بشلف 13
  :المطاحن - .لإنتاج الدقيق 21
 .نتاج الفرينة و السميد معالإ 05
 .لإنتاج السميد 01
 .تعاونيات للحبوب والبقول الجافة 08
  :وحدات إنتاج الحليب -  .بمعسكر 04
  .بتيارت 02

  .بشلف 02 
  .بسعيدة 02 
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  بغليزان 01 
  :وحدات إنتاج مشتقات الحليب - .بغليزان 06 

 .بمعسكر 01
 .بشلف 01 

  :القطاع الصناعي
 : صناعة الاسمنت -  .كائنة بولاية معسكر 02

  .بولاية سعيدة 01 
  . بولاية شلف 01

صناعة مواد التجميل و النظافة  - .بغليزان  01
 .بتيارت 01  : الجسمانية

 .بمعسكر 01

 : صناعة النسيج - .غليزان 03

 .معسكر 01

 .بشلف 01

   :صناعة الألبسة -  .بسعيدة 01

 .بتيسمسيلت01

 .بشلف 02

  :صناعة الكرتون، الورق و مشتقاته - بسعيدة  02

 بمعسكر 01

 بتيارت 01

 بغليزان 01

 بشلف 01

  : صناعة اللوالب - ولاية غليزان 01

   :صناعة المواد الكاشطة - ولاية سعيدة 01
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   :صناعة الزفت  - بتيارت 01
  بغليزان 01
  : صناعة الزجاج - ولاية شلف 01
 :هون و البرنيقصناعة الد -  بمعسكر  01

  بشلف 01
  بغليزان 01

                                               .الجهوية للتجارة سعيدة الاعتماد على وثائق المديريةبالباحثة من إعداد     :المصدر
  

   .مهام المديرية الجهوية للتجارة سعيدة صالح وم 09
مجموعة اقتراحات مـن   لإضافةت وفق تعليمة وزارية، قابلة مصالح المديريات الجهوية للتجارة جاء مهام و إن

البشرية  هذه المهام بالتفصيل بحيث سنبدأ بالقدرات الادارية و إلىسنتطرق  و كل مديرية، إدارةطرف موظفي 
الأول ، ومن تم سنذكر الأهداف الرئيسية للمديرية،ونختتمها بمهام الفرق  الجزءللمديرية والهيكل التنظيمي في 

  .لمختلطة  للمديرية  ا
  البشرية  و الإداريةالقدرات  -

  القدرات البشرية 
 200. 162متعامل اقتصادي ، من بينهم  415. 171 تشرف المديرية الجهوية للتجارة سعيدة على تأطير 

متعاملا اقتصاديا كما يقابل  451حيث يقابل كل عون قمع الغش  .شخص معنوي 2159شخص طبيعي و
التجارة  بلغ عدد موظفي .متعاملا اقتصاديا 493المنافسة و التحقيقات الاقتصادية  عبةعون واحد من ش
 .2012موظفا خلال سنة  992 التابعين للناحية 

  
  :كما تتوفر الناحية على 

 ) .ميناء تينس(هيئة تفتيش السواحل  -
برين قيد مخ شلف، تسيمسيلت، تيارت و مخابر لمراقبة النوعية وقمع الغش بكل من سعيدة،  04 -

 .معسكر الانجاز بغليزان و
 .مقاطعة اقليمية تجارية  22 -
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  .الهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية للتجارة سعيدة
  الهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية للتجارة سعيدة  )III-1( رقم الشكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  

  .جارة سعيدةالمديرية الجهوية للتوثائق بالاعتماد على الباحثة اعداد: المصدر
 
  
  
  
  
  
  
 
  

 المدير الجهوي

س مهمة قمع العش              رئي الامانة 
رئيس مهمة المنافسة والتحقيقات 

 الاقتصادية الرئيسية

 مصلحة الادارة 
 و الوسائل

مصلحة الاعلام 
الاقتصادي وتنظيم 

مصلحة التخطيط و متابعة  
 المراقبة و تقييمها

 مكتب المستخدمين 
 و التكوين 

مكتب الاعلام 
 الاقتصادي

 والاحصائيات

ب متابعة وتقييم مكت
 المراقبة

  مكتب المحاسبة 
 الميزانية والوسائل

 مكتب الاعلام الالي
و الوثائق     

مكتب تنظيم السوق 
 والاوضاع الاقتصادية

مكتب التجارة 
 الخارجية

 مكتب التحقيقات المتخصصة

مكتب تفتيش مصالح 
 المديريات الولائية للتجارة
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  مهام ومصالح المديرية الجهوية للتجارة سعيدة 
تنشيط و تأطير و تنسيق و تقييم نشاطات المديريات الولائية و المصالح الخارجية للهيئات التابعة لقطاع  –

 .التجارة
 .يذهاإعداد برامج الرقابة بالتنسيق مع الادارة المركزية و المديريات الولائية و السهر على تنف –
 .برمجة و تنظيم و تنسيق عمليات الرقابة و التفتيش ما بين الولايات –
 و      إجراء عند الضرورة و في مجال اختصاصها الإقليمي كل التحقيقات المتخصصة بالمنافسـة   –

 .و الجودة و حماية المستهلك و سلامة المنتوجات  الممارسات التجارية 
ها يهدف إلى عصرنة نشاط المرفق العمومي لاسيما عن طريـق  المبادرة بكل تدبير في ميدان اختصاص –

 .تحسين طرق التسيير و تنفيذ التقنيات الحديثة للاعلام و الاتصال
 .إنجاز كل دراسة أو تحليل أو مذكرة ظرفية لها علاقة بميدان اختصاصها –
  .قليميالمبادرة بمهام تفتيش مصالح المديريات الولائية للتجارة التابعة لاختصاصها الا –

  
   :للمديرية الجهوية للتجارة سعيدة 2012برنامج المراقبة  10

ركز على سبعة أهداف وفـق تعليمـة    2012البرنامج المسطر من قبل المديرية الجهوية للتجارة سعيدة لسنة 
مراقبة النوعية : هذه الأهداف تندرج ضمن نشاطين مهمين احداها ،  2008مارس  5في  114قم وزارية ر

و يضم بـاقي الأهـداف   (والآخر مراقبة الممارسات التجارية ) الهدف الثالث  الثاني و ف الأول ويضم الهد(
  :هي كالتالي و       ....). 

  .تقليص الخطر الصحي  -
  .التحكم بأمن المنتوجات  -
  . اجبارية اعلام المستهلك   -
  . تقليص التجارة غير الشرعية   -
  .تطهير التجارة الخارجية  -
  .ان احترام المنافسةضم  -
  .   مراقبة المنتوجات ذات الأسعار والتعريفات المقننة  -
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  :تقليص الخطر الصحي -أولا
في هذا الهدف تركز المديرية على تخطيط برنامج المراقبة في الايطار الذي يبرز الهدف ألا وهو التركيـز علـى   

  ...زين خاص ونقل خاص المنتوجات التي تتسم بالحساسية العالية كالتي تتطلب تخ
  :ويرتكز أساسا على. كما يهدف الى تشجيع النظافة الصحية في جميع أنحاء عملية الاستهلاك

  .احترام طرق التبريد  -   
  .فحص النظافة  -   
  . الرقابة على الجودة الميكروبيولوجية  -   

  
  :التحكم بأمن المنتجات  -ثانيا

قة المنتجات الصناعية بموجب الايطار التنظيمي الخاصة م، بين جميع هنا في هذا الهدف يتم التحقق من مطاب
  :المنتجات الصناعية وضعها في السوق وقد استهدف البرنامج على المنتجات التالية 

  .مستحضرات التجميل والنظافة الشخصية -   
  .المنسوجات والجلود -   
  . المنتجات الكهربائية الأجهزة و -   

  
  :علام المستهلكاجبارية ا -ثالثا

تجدر الاشارة الى أن السيطرة على هذا الهدف تشمل جميع القطاعات، كما يجب على فرق المراقبة ضمان 
  . تطبيق القواعد الناظمة لحق المستهلك في الاعلام

  
  :تقليص التجارة غير الشرعية -رابعا

لسلبية التي يولدها في اال التجاري التجارة غير شرعية هي دائما مصدر قلق كبير، خاصة بالنظر الى الآثار ا
  :وتأثيره على التشوهات المسجلة في المنافسة وتكون النتيجة من هذا الهدف ضمان 

  .تؤمن للمستهلك الحماية من خلال ضمان الصحة والسلامة -   
  .مكافحة الممارسات التجارية غير القانونية -   
 .مكافحة التهرب الضريبي -   
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  :لتجارة الخارجيةتطهير ا - خامسا
  :الفرق الستة الموجهة لتحقيق الأهداف المحددة في هذا السياق تحرص على القيام بالمهام التالية

  .تحديد المستوردين ومواقعهم -   
  .التحقق من شفافية ونزاهة المعاملات -   

  
مج للمراقبة ولكن متعامل مبر 1878لهذا الهدف قد تنبأ ب  2012ويجدر الذكر أن البرنامج المخطط لسنة 

  . 0.21أي زيادة فدرها   100.21متعامل بمعدل  1882العملية قامت بمراقبة 
  

  :ضمان احترام المنافسة -سادسا
  :يركز على مختلف المنتجات والخدمات التالية 2012كان توجه هذا الهدف في البرنامج المسطر لعام 

  .تجارة المركبات الصناعية -   
  .لقرميد الأحمر المخصص للبناءانتاج وتجارة ا -   
  .تجارة المنتجات الصيدلية -   
  .خدمات السفر والسياحة -   
  .حافلات نقل المسافرين -   
  .العيادات الخاصة -   

  . لم تسجل المديرية طيلة السنة أي مؤشر واضح يقيد حرية المنافسة
  

  :مراقبة المنتوجات ذات الأسعار والتعريفات المقننة - سابعا
الاطار الهدف المرجو من الفرق هو التأكد من أن أسعار المنتجات هي الأسعار المنظمة في برنامج  في هذا
  :وكان على المراقبين التركيز على.العمل

  .حليب الكيس المبستر -   
  .الخبز -   
  .الطحين اللين -   
  ).السميد(الدقيق الصلب  -   
  ).غاز القارورة(غاز البوتان  -   
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مراقبة مقسـمة   فرقة تدخل و 132تحقيق الأهداف السبعة   يرية لأجل القيام ذا البرنامج وكما وفرت المد
  :حسب الأهداف كالتالي

  
  .راقبة حسب الأهداف الم تدخل واليوضح تقسيم الفرق  )III-4( رقم الجدول
  اموع  تيسمسيلت  غليزان  تيارت  شلف  معسكر  سعيدة   الأهداف

  45  3  7  8  11  9  7  تقليص الخطر الصحي
  16  2  4  3  2  2  3  التحكم بأمن المنتوجات
  36  4  8  9  6  6  3  اجبارية اعلام المستهلك

  11  1  3  4  1  1  1  الشرعية غيرتقليص التجارة 
  6  1  1  1  1  1  1  تطهير التجارة الخارجية
  6  1  1  1  1  1  1  ضمان احترام المنافسة

مراقبة المنتوجات ذات  
  الأسعار والتعريفات المقننة

2  1  1  2  5  1  12  

  132  13  29  28  23  21  18  مجموع الفرق بكل ولاية
  . وثائق المديرية الجهوية للتجارة سعيدةبالاعتماد على الباحثة إعداد : المصدر

 
  :سعيدةالمديرية الولائية للتجارة  2.2

ية و المنافسـة  تكلف المديرية الولائية للتجارة بمهمة تطبيق السياسة الوطنية المقررة في ميدان التجارة الخارج
  .و المراقبة الاقتصادية و قمع الغش المقننة و تنظيم النشاطات التجارية و المهن الجودة  و

 :الهيئات التابعة لمديرية التجارة
تم إنشاء المفتشيات الإقليمية للتجارة على مستوى مديرية التجارة لولاية سعيدة بموجب قرار وزاري مشترك 

تم تحديد مواقع المفتشيات الإقليمية للتجارة بقرار وزاري مشترك مؤرخ في  ، وقد 2011أوت  21مؤرخ في 
 :، وعليه قد حددت أماكن المفتشيات على الدوائر التالية2012أفريل  26

 .المفتشية الإقليمية للتجارة بدائرة سيدي بوبكر -
 .المفتشية الإقليمية للتجارة بدائرة أولاد ابراهيم -

المفتشيات سواء في دائرة سيدي بوبكر أو أولاد إبراهيم هم بصفة مؤقتة، فبالنسبة  المقرات التي توجد ا
للمفتشية الإقليمية لسيدي بوبكر فقد تم تسليم مكتبين في الحي الإداري التابع لمقر دائرة سيدي بوبكر، أما 
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انتظار إنجاز المقرات التابعة  المفتشية الإقليمية لأولاد إبراهيم فقد تم كراء محلين من طرف هذه البلدية وهذا في
  .للمديرية

  .  سعيدةالمديرية الولائية للتجارة  الهيكل التنظيمي. 1
المديريات الجهوية للتجارة و  يتضمن تنظيم ، 2011أوت  16بموجب قرار وزاري مشترك مؤرخ في 

  :المديريات الولائية للتجارة في مكاتب كالتالي
  .سعيدةللتجارة  المديرية الولائية )III-2(شكل رقم  

  
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 

  .المديرية  الولائية للتجارة سعيدة وثائق  بالاعتماد علىالباحثةإعداد من : المصدر

سعيدة مديرية التجارة لولاية  

مصلحة حماية 
المستهلك و قمع 

 الغش

مصلحة مراقبة 
الممارسات التجارية 

 المضادة للمنافسة

 مصلحة الادارة 

 و الوسائل

 مصلحة المناعات

و الشؤون القانونية   

مصلحة ملاحظة 
السوق و الاعلام 

 الاقتصادي

مكتب 
ملاحظة 
السوق 

 الاحصائيات

مكتب تنظيم 
السوق و المهن 

 المقننة

مكتب ترقية 
التجارة 

الخارجية و 
أسواق المنفعة 

 العمومية

مكتب مراقبة 
الممارسات 

 التجارية

مكتب مراقبة 
الممارسات 
المضادة 
 للمنافسة

مكتب 
التحقيقات 
 المتخصصة

 

مكتب 
منازعات 
الممارسات 

 التجارية

مكتب 
منازعات قمع 

 الغش

مكتب الشؤون 
القانونية و 

 متابعة التحصيل
 

مراقبة مكتب 
المنتجات 

الصناعية و 
 الخدمات

مكتب مراقبة 
المنتجات 
 الغذائية

مكتب ترقية 
الجودة و 

العلاقات مع 
الحركة 
 الجمعوية

مكتب 
المستخدمين و 

 التكوين

مكتب المحاسبة 
و الميزانية و 

 الوسائل

مكتب الاعلام 
الالي و الوثائق 

 و الارشيف
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  :سعيدة المؤسسات الاقتصادية العاملة بولاية )III-5( رقم الجدول

المديرية 
  للتجـــارة الجهوية

المديرية 
الولائيــة 
 للتجــارة

 النشــاط

وحــدة 
  نتــاجالإ

  الشركــة

  الأغذيــة الزراعيــة
الأغذية  سعيـــــدة سعيـــــدة

 الزراعيـة
إنتاج منتجات 
  .الحليب والألبان

شركــة ذات 
أسهــم جبن 

 –الألبـان 
    سعيــدة

الأغذية  سعيـــــدة سعيـــــدة
 الزراعيـة

إنتاج منتجات 
 و  الحليب 
  . الألبان

شركة ذات المسؤولية 
ذات  المحدودة و

الشخص الوحيــد 
لإنتاج مختلف أنواع 

   الحليب الطيب
الأغذية  سعيـــــدة سعيـــــدة

 الزراعيـة
       المعدنية إنتاج المياه

 المشروبات و
 الكحولية غير

  المختلفة

شركــة ذات 
أسهــم مجمـع 

 النحلـة للمشروبات
  غير الكحولية

الأغذية  سعيـــــدة سعيـــــدة
 الزراعيـة

       ج المياه المعدنية إنتا
 و المشروبات

الكحولية  غير
  المختلفة

شركة ذات المسؤولية 
المحدودة عزوز للمياه 
المعدنية و المشروبات 

  الغازية
الأغذية  سعيـــــدة سعيـــــدة

 الزراعيـة
إنتاج المياه المعدنية 

 و المشروبات
الكحولية  غير

  المختلفة

–المياه المعدنية 
  سعيـدة

الأغذية  سعيـــــدة ــدةسعيـــ التعليب للفواكه و    التعليــب
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  الخضر الزراعيـة
الأغذية  سعيـــــدة سعيـــــدة

 الزراعيـة
  مطاحـن سعيـدة  طــاحــونة

الأغذية  سعيـــــدة سعيـــــدة
 الزراعيـة

  المرجــان مطاحـن  طــاحــونة

 القطاع الصناعي
 الإنتــاج

إنتاج مواد التبييض  ـاعيصنـ سعيـــــدة سعيـــــدة
 ومنتجات التنظيف

شركة ذات أسهم 
 صوديور فرع الغرب

  ملابـس
ملابس صناعيـة  صنــاعي سعيـــــدة سعيـــــدة

 العادية والداخلية
زعــاف بن 

 يخلـف
  الأوراق

 صنــاعي   سعيـــــدة سعيـــــدة
إنتاج عجائـن 

الورق و 
 الكرتـون

 سعدون حسـان

 سعيـــــدة

 صنــاعي   يـــــدةسع

تحويل صنـاعي 
للورق وإنتاج 

مختلف منتجات 
  الورق

  بلعربي نـاصر

  مواد البنــاء

إنتاج صنـاعي  صنــاعي   سعيـــــدة سعيـــــدة
 مؤسسة الإسمنت للإسمنت

 صنــاعي   سعيـــــدة سعيـــــدة
إنتاج صنـاعي 

 تصنيع لمنتجـات
 الجبس الخرسانة أو

 حبيبش خلف االله
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 القطاع الخدماتي
 

 منتوج كهربائـي و ميكانيكـي
إنتاج آلات و  صنــاعي سعيـــــدة سعيـــــدة

عتــاد 
 كهربائـي

ات المسؤولية شركة ذ
المحدودة و ذات 

الشخص الوحيد 
العتاد  لإنتاج

 الكهربائـي
 الزجــاج

مؤسسة لإنتاج  صناعة الزجــاج صنــاعي سعيـــــدة سعيـــــدة
  الزجـاج

Concassage  
إستخراج و  صنــاعي سعيـــــدة سعيـــــدة

تحضيـر حجر 
 الجيـر

شركة ذات المسؤولية 
جور المحدودة للآ

  الحديث
                                               .بالاعتماد على وثائق المديرية  الولائية للتجارة سعيدةالباحثة من إعداد     :المصدر

 ةسعيد لولاية رةلتجاا مديرية لمصالح لتابعةا قبةالمرا قفر تلنشاطا لإجماليةا لحصيلةايبين الجدول التالي 
 2013 سنة لخلا
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 لولاية رةلتجاا مديرية لمصالح لتابعةا قبةالمرا قفر تلنشاطا لإجماليةا لحصيلةا )III-6( رقم الجدول
  2013 سنة لخلا ةسعيد

 11566 ت لاجمالي للتدخلاد العدا
  2307  لمسجلة ت المخالفاد اعد
 2166 لقضائية ت المتابعاامحاضر د عد
  159  داري لاالغلق ارات اقرد عد
 4138 لمحولة للمخبر ت العيناد اعد
  1281.51  ) طن(زات لمحجوامية ك
 لبدنيالتنظيف والتجميل اد امو زات لمحجواهم أ

 شتقاتهم ولحليب ا
 ملحو

 )دج(6.24 37300 زات لمالية للمحجوالقيمة ا
 )دج(511.67 874 402 لمكتشفة الفوترم امبلغ عد

 )دج(690.00 30 لشرعي الربح غير امبلغ 
  لمكتشفةا تلمخالفاا همأ

 يةرلتجات اسارلممال امجا لغشاقمع ولنوعية اقبة امرل مجا
  اضعترت التعريفار وابالأسعام لاعلام اعد ةلصحيالنظافة ا ولنظافة ام انعدا

 قبةاضة للمررمعا وجلمنتاسلامة ام حترم اعد
 لاجتماعيةت الحساباا إشهارم عد  اضعترا

 / جلمنتواسم ومية الزام إحترم اعد
                                            للتجارة سعيدة الولائيةاعتمادا على معلومات الموقع الالكتروني للمديرية  الباحثةمن اعداد  :المصدر

saida.dz-www.dcw 
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  183:أهم التحديات التي تواجهها الجزائر في مجال حماية الاستهلاك  3.2
هلك وهي تندرج في سياق أعم من ضعف المشاركة الشعبية وغياب غياب وضعف ثقافة حماية المست -

 .حقوق المواطنة
غياب وضعف مؤسسي في طار اتمع المدني، إذ تعد جمعيات حماية المستهلك على مستوى الجزائر من  -

القدرة على مقاطعة  الجماعات الضاغطة، إذ لها دور محدود على مستوى التعبئة و أضعف الجمعيات و
مراكز  في كثير من البلدان مثل فرنسا لها مراكز متعددة للتوعية بالاستهلاك، ومعاهد و عينة، وبضائع م

ومن بين   la  Pédagothèqueمتخصصة في التربية الاستهلاكية أو ما يسمى بالبيداغوتيك 
  . هلاكيةأنشطتها حملات توعية وقائية لصالح الفئات الحديثة السن في العديد من القضايا السلامة الاست

ينافي العدالة  غلاء الأسعار بشكل غير منصف و: حماية المستهلك تواجه العديد من الانتهاكات منها  -
النتيجة انخفاض القدرة الشرائية  الاجتماعية في مقابل عدم ارتفاع الأجور بما يعكس موجة الغلاء، و

مظاهر الغش والتدليس التي يعاني  حتى المتوسطة، انتشار لدى الكثير من الفئات من الطبقات الدنيا و
مثل انتشار نقاط البيع : انتشار الكثير من المنتجات التي تخالف معايير الجودة والسلامة منها المواطن، و

 . الفواكه الخضر و غير النظيفة، مثل شراء اللحوم والمواد الغذائية و غير المراقبة و
الشركات الاقتصادية التي تتبنى سياسات الانفتاح وجود انتهاكات واسعة النطاق من قبل الحكومات و -

هي سياسات تعكس داروينية اقتصادية، فسحت اال أمام  سياسات تحرير الأسعار، و الاقتصادي و
تنامي الاحتكار في العديد من المنتجات، ومنها المنتجات الأساسية في الوقود والكهرباء  تضييق المنافسة و

الدولة في الكثير من الأقطار العربية، وقد زادت من الرسوم على وحدات  حيث لازالت محتكرة من قبل
 .الاستهلاك

: ضعف أجهزة الرقابة وأجهزة العدالة على وضع حد لتجاوزات تمس بحماية المستهلك، ومن مظاهرها -
إفلاس البنوك دون تعويض الضحايا، وتداول الكثير من السلع التي تمثل خطورة على المستهلكين دون 

لتمكن من سحبها من السوق، ودون التمكن من اكتشافها والحيلولة دون دخولها إلى ساحة ا
 .الاستهلاك

من الملفت للانتباه، أن أرشيف المحاكم في الجزائر لا يحتوي إلا على القليل من الأحكام الصادرة في مجال 
البحث عن آليات التعويض  و التي تدعونا إلى -من كثير  -سنذكر فيما يلي بعض الأمثلة . الاستهلاك

الفعالة لإصلاح أضرار ضحايا بعض المنتجات، طالما أن ما توفره قواعد القانون المدني الجزائري من حلول 
  184 :و من الأمثلة ما يلي تبدو غير كافية، و لا تتوافق البثة مع الحلول التي باتت مكرسة في أغلب القوانين

                                                             
  .7ص مرجع سبق ذكره،، "هلك، إطار نظري مقارنأبعاد السياسة العامة في حماية المست"، عبد القادر عبد العالي   183
  .03، ص2007، دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية، الطبعة الأولى "- دراسة مقارنة–المسؤولية المدنية للمنتج "قادة شهيدة،   184
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و التي أدت إلى وفاة  1999من مدينة سطيف و قسنطينة لسنة حادثة الكاشير الفاسد التي عفتها كل  -
 .شخص) 200(شخص و إصابة ) 18(

 .حالة)5000(التسممات الغذائية التي تعرفها الجزائر سنويا و التي تفوق  -
رضع نتيجة حقنهم ) 07(و التي نتج عنها وفاة  2001ديسمبر  23قضية وادي الأبطال بمعسكر في  -

 .ونبلقاح فاسد ضد البوحمر
شخص ) 12(، و الذي أدي الى وفاة 2002انفجار عبوة غاز البروبان في مدينة سبدو في شهر نوفمبر  -

 .آخر بالإضافة إلى أضرار مادية بالغة بالمحلات و العقارات) 13(و إصابة 
حالة  مرض )17(أحصت ولاية برج بوعريريج عدد المضرورين من مادة الأميونيت ب  2001في سنة  -

 .حالة سرطان و حالة  تغيير بطبيعة العمل) 17(جديدة و 
 .سقي المحاصيل الفلاحية بمياه الصرف الصحي و ما تلحقه من أمراض بالغة بالمستهلكين لها -
شخص و ) 2779(، و آثاره في استفحال الأضرار البشرية )الحديد و الاسمنت(الغش في مواد البناء  -

 .المادية الناتجة عن زلزال بومرداس الأخير

إن تأخر الجزائر عن مسايرة التطور الملحوظ في تكريس آليات التعويض لضحايا المنتجات ، بات لا      
يتوافق مع مقتضيات التزاماا الدولية و حيال الفضاءات الاقتصادية الجهوية و الدولية التي انضمت إليها أو 

نظامها القانوني الداخلي و المنظومة  هي في طريقها للدخول إليها، و التي تطلب من الدولة خلق انسجام بين
  .الدولية المكرسة في هذا اال
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  :بحث الثانيخاتمة الم

النابضة في جميع اتمعات، حيث أنـه   والقطاع العمومي بمختلف فروعه من القطاعات الحيوية  يعتبر
من أهم فروع  و ،لأجل ذلك افه و أي طريقة استخدمتإلى أهد مدى بلوغه يجب مراعاة مشاكله و نواقصه و

في اتمـع  ضـروري   حسـاس و وتر  أاأقسامها كون  فروعها وبـــــهذا القطاع وزارة التجارة 
و في مقدمتـها    التي صارت تفرض نفسهاالسلبية و غير الأخلاقية في هذا اال خصوصا في ظل المستجدات 

  ...الاحتكار ،الغش      و التلاعب بالأسعار ،المنافسة غير الشرعية

و الرقابة  التفتيشو المبادلات التجارية من خلال القيام بضبط العمليات العمل على كان ولابد من ف
ه نوعية المنتجات المعروضة و إمدادمراقبة  ،  وسلامة المستهلك صحة و لمتعاملين الاقتصاديين لضمان على ا

  ...من بينها سعره و تاريخ الصلاحيةبمعلومات حول المنتج 
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  :الثالثخاتمة الفصل 

ولية الاجتماعية و حماية المستهلك باهتمام كبير سواءا على المستوى الوطني أو العالمي، لما المسؤيحظى موضوع 
كما أن هذا الاهتمام يعكس . يمثله من أهمية بالنسبة لقطاعات اجتماعية و اقتصادية و قانونية و ادارية و غيرها

لراهنة التي تواجه اتمعات بفعل الانفتاح الاقتصادي و التدفق الإعلامي و المعلوماتي الكبير، حجم التحديات ا
  .فأضحى المستهلك هنا في أمس الحاجة إلى الحماية من الأطراف الأخرى التي تشكل معه عملية التبادل

قراراته بناء علـى  لمتخذا المهارات ليصبح مستهلكا واعيا،  المستهلك من خلال تزويده بالمعارف و و تمكين
، استوجب على الجزائر خلق ترسانة مـن  مشاركا فعالا مسئولياته، و مستخدما لحقوقه و المعرفة، مدركا و

عمل على توعية تالتشريعات      و القوانين، و إنشاء أجهزة و إدارات تساعد على تطبيقها و مراقبة سيرها، و 
 بالمعارف و الممارسات التي تضمن له الاختيار السليم للمنتجـات و مسؤولياته، وتزويده  المستهلك بحقوقه و

أنشطة نوعية متعددة مرئية و مسموعة و مقرؤة و باستخدام  خلال تنفيذ برامج و و قد يكون ذلك منالسلع، 
 ت مع المؤسسات العاملـة في صنع التأييد و الشراكا و العمل في مجال بناء القدرات و أدوات الإعلام الحديثة،

  .اال الاقتصادي   و ربطها بالمسؤولية الاجتاعية
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  : الرابعل ـــالفص
  ـة دراسة حالة المؤسسات الإنتاجيـ

  .العاملة بولاية سعيدة
  

  
  .تقديم المؤسسات الإنتاجية محل الدراسة :المبحث الأول
  .نتائجها تحليل و أسلوب الدراسة :المبحث الثاني
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  :الرابعل الفصمقدمة 
و المتعلقـة   بصـفة عامـة  للمفاهيم النظرية لدراسة و التحليل من خلال الفصول السابقة بابعد تعرضنا       

نحاول في هذا الفصل التطبيقي، تسليط س، من جهة و حماية المستهلك من جهة أخرى المسؤولية الاجتماعية ب
و مدى رضا  )01(راسة و المذكورة في الملحق رقم المؤسسات محل الدالضوء على تلك الالتزامات التي تقدمها 

  .و عن درجة الحماية الموفرة له عما يحصل عليه في المقابل المستهلك

       أساسـية   أولا أا مؤسسات منتجة لسلع مهمـة، ، تلك المؤسساتأما السبب الذي دفعنا إلى اختيار       
ات حصولها على شهاد ،إدارة الجودة أنظمةعلى  فر بعضهاتوا ، أما السبب الثانيتستخدم تقريبا بشكل يومي و

و كذلك تطبيق نظام تسيير الصحة و ملائمـة العمـل     ISO 9000، ISO 14001 عالمية مثل جودة المنتج
ISO 18000،  يطلبها المستهلكو ذلك باعتبار أن الجودة تعد إحدى أهم العوامل التي. 

في المبحث ثم شرحنا  للمؤسسات محل الدراسةتقديم عام  ها إلىقنا فيتطر مبحثينالفصل إلى  هذا  و قسمنا     
بكل أبعادها ثم حاولنـا تحديـد   و حاولنا تقييم درجة الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية أسلوب الدراسة   الثاني

  .علاقتها مع حماية المستهلك
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  سةمحل الدراتقديم المؤسسات الإنتاجية  :الأول المبحث
من أجل إسقاط المفاهيم التي عرضت في الجانب النظري على واقع المؤسسات الاقتصادية،  قمنا باختيار ست 

مـواد   إنتاج ، مؤسسةمؤسسة المنبع للحليب ومشتقاته: اصة هيالخعمومية و ال منها مؤسسات إنتاجية) 06(
و المشروبات غير الكحولية   اه المعدنيةلميامؤسسة  ،مؤسسة المواد الكاشطة ، الإسمنت ، صناعةمؤسسة التنظيف

لأهمية منتجاا و لسـمعتها  و قد وقع اختيارنا على هذه المؤسسات نظرا  ...مطاحن الفرسانمؤسسة ، سفيد
  .الوطنية

I.  و المشروبات غير الكحولية لمياه المعدنية ا مؤسسةSFID.  
  :SFID مؤسسة تقديم  .1

تي استطاعت في ظرف وجيز فرض نفسها ومنافسة مؤسسات تعتبر مؤسسة سفيد من المؤسسات الفتية وال  
أخرى في السوق الوطنية، إذ تم هذه المؤسسة بإنتاج المياه المعدنية بالدرجة الأولى،  ومنتجات أخرى،  وعليه 

  .سنتطرق إليها من خلال تقديمنا لمحة وجيزة للتعرف عليها
لمشروبات الغازية،تندرج ضمن إستراتيجية عزوز للمياه المعدنية وا: هي اختصار لـ   AEMBGوحدة 

  .التطوير والتنمية في قطاع الصناعات الغذائية، إذ لديها مطاحن لإنتاج الفرينة
إن ،  كلم عن بلدية سعيدة 50منطقة سفيد معروفة بمياهها الجوفية المعدنية، في بلدية سيدي أحمد حوالي 

الجوفية المشهورة بنوعية مياهها، وأهمية سوق المشروبات النتائج المسجلة ضمن سلسلة وموقع استجماع المياه 
  .الغازية، كلها عوامل حفزت على اختيار النشاط بموقع سفيد

  .2006م، لكنها شرعت في الإنتاج في جويلية  2004سنة   AEMBGتأسست وحدة 
ت طابع اقتصادي هي مؤسسة متخصصة في إنتاج المياه المعدنية والمشروبات الغازية، وهي مؤسسة خاصة ذاو 

وهي وحدة تابعة مع عزوز للمياه  ترل5، ترل1.5، ترل50. : موجهة لملأ قارورات مختلفة الأحجام مثل 
  .المتواجد بسيدي بلعباس  AEMBGالمعدنية والمشروبات الغازية 

لنشاط مؤقتين، يسهرون على السير الحسن لمختلف مراحل ا 10عامل دائم و  82والمؤسسة يوجد ا        
وكذلك يوجد عمال مؤهلين لتشغيل آلات الإنتاج، كما أن المؤسسة تساير التطور التكنولوجي من حيث 

  .الآلات التي تستخدمها في العملية الإنتاجية 
: وتعتمد هذه المؤسسة نظام الطلبيات في تسويق منتجاا و توزيعها عبر نقاط البيع المتواجدة عبر كل من 

  .ان، سيدي بلعباس، معسكر، مستغانم، أدرار، تمنراست ، تلمسان، عين تموشنتبشار، الجزائر، وهر
  .بالمائة نظرا للمنافسة القوية على المستوى المحلي والأجنبي 03تبلغ حصة المؤسسة في السوق الوطنية       
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  :على المستوى الوطني 
 ).Ouzelaguéne )Kabylieالموجودة ب   IFRIمؤسسة –
  .ء معدنيأول ما Saidaمؤسسة  –
  .بسكرة :المتواجدة ب   Guedilaمؤسسة  –
  .بتبسة Youkousمؤسسة  –
  .ببجاية  Toudjaمؤسسة –
  .Sidi El Kebirمؤسسة  –
  .بوهران  Mesreghineمؤسسة  –
  :على المستوى الأجنبي  –
  . Cristalineمؤسسة –
  . Evianمؤسسة –
 . Perrierمؤسسة –
  
  :مهام المؤسسة  .2

  
  :وبات الغازية سفيد بمجموعة من المهام  منها تقوم مؤسسة المياه المعدنية والمشر    

  .إنتاج المياه المعدنية وذلك لإشباع رغبات المستهلكين –
  .المحافظة على الحصة السوقية ومكانتها –
  .تزويد أقسام الإنتاج بالمواد الأساسية –
  .إبرام عقود واتفاقيات مع المؤسسات الأخرى –
  .ضمان للعملاء وجود المنتج في أي مكان وزمان –
  .لاهتمام بالنوعية والجودة كما ونوعاا –
  .القارورة: وضع ميزانية خاصة لشراء مستلزمات المنتج مثل  –
 .مواجهة المشاكل التي تتعرض لها الوحدة وذلك بوضع مخطط يتماشى مع مستلزمات المؤسسة –
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  مراحل العملية الإنتاجيةو المنتجات  .3
  :منتجات المؤسسة

،  PET 1 .5L  ،PET 0 .5L(ماء المنبع يتمثل في : تجات في السوق تنتج مؤسسة سفيد نوعين من المن
PET 0 .33L  ،PET 5L ، Verre 25CL( الماء المعطر يتمثل في ،)Abricot verre 1L، Orange 

verre 1L، Pèche verre 1L(  
  

  .كانت مؤسسة سفيد تنتج المشروبات الغازية فيما مضى بالإضافة إلى النوعين السابقين
  :العملية الإنتاجية مراحل 

  :تمر العملية الإنتاجية بمراحل مهمة انطلاقا من المادة الخام إلى المنتج التام وهي كالتالي   
  يئة القارورات : المرحلة الأولى 

، حيث يبادر في تمديد هذه الأخيرة في آلة تعرف ب "Préforme"يقوم العامل بأخذ المادة الأولية     
"Souffleuse "ل إعطاء العبوة شكلها النهائيمن أج.  

  تعبئة القارورات : المرحلة الثانية 
  : حيث تعمل على ثلاثة مراحل " Soutireuse"يستعمل العمال داخل المصنع  الآلة      

  .تعبئة المياه .1
  .غلق القارورات بالسدادات .2
  .وضع بطاقات البيان .3

  :المرحلة الثالثة 
  .ميع ستة قارورات وتغليفها بالبلاستيك في شكل صندوقتعتبر المرحلة النهائية بحيث يتم تج   
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   .سفيدو المشروبات غير الكحولية للمياه المعدنية الهيكل التنظيمي لمؤسسة .4

  .SFIDالمياه الهيكل التنظيمي لمؤسسة  )IV-1(شكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .سةبالاعتماد على وثائق المؤس الباحثةمن إعداد : المصدر
 
 
  
 
  

 المسير

 المدير

 المختبر السكرتارية

 المصلحة التقنية المصلحة العامة مصلحة المحاسبة

 مصلحة الإنتاج

 مصلحة الصيانة

مصلحة 
 التموين

 مصلحة التجارة

 مصلحة التسويق

 مصلحة المبيعات
 مصلحة المالية

  مصلحة الموارد
 البشرية
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II.  مؤسسة المواد الكاشطةABRAS.  
  :ABRASتعريف شركة المواد الكاشطة  .1

في إطار إعادة الهيكلة  05/07/1997وفي  1982تأسست عام  ENAVAو هي فرع من مؤسسة 
تخصصت المؤسسة في إنتاج الزجاج و المواد الكاشطة تتواجد بالمنطقة الصناعية الأولى بسعيدة يقدر رأسمالها 

عامل إضافة إلى  100توظف حوالي سنة و /طن1230دج وتبلغ طاقتها الإنتاجية  74500000 :ب
). متر مربع 17108( ، والمبنى منها يقدر بـ)متر مربع 550000(ذلك أا تتربع على مساحة تقدر بـ

  تقوم المؤسسة بإجراء تكوين داخل المؤسسة لمواردها البشرية، واستثمارها لإعطاء العائد 
  . الايجابي
  : ن منتجات المؤسسة ما يليم .2

  : أنواع) 03(وتنقسم إلى ثلاثة : (Abrasif Lies)  المواد الكاشطة المربوطة  -أ 
- Céramiques  
- Bakélites   
- Disque 

  : أنواع) 03(وتنقسم إلى ثلاثة : (Abrasif Appliquées)المواد الكاشطة المطبقة   - ب 
   Feuille) صفائح(على شكل ورقي  -
  Bande) شريط(على شكل رباط  -
  Disque rouleورقة دائري  -
  

 :تتمثل الميزة التنافسية لهذه المؤسسة في النقاط التالية
  .تعتبر المؤسسة الوحيدة المتخصصة في هذه النشاط عل المستوى المحلي والإقليمي -
  .تميز منتجات المؤسسة بالجودة العالية ووفق المعايير الدولية -
تتميز المؤسسة بالمديرين لديهم خبرة داخل حيث  )%70(وجود مورد بشري هام خاصة الإطارات بنسبة  -

المؤسسة لسنوات طويلة إضافة إلى الإطارات والفنيين في االات المختلفة، ومواهب مميزة وكذلك ثقافة 
كل هذا جعل المؤسسة تحقق أهداف عدة من بينها المحافظة على الحصة السوقية، وتحقيق . تنظيمية محكمة

 . وتسليم المنتجات في الوقت المناسبجودة في منتوجاا، 
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بالنسبة لأسبقيات المؤسسة تحدد أولوياا في جلب الآلات الجديدة المحددة في الإستراتيجية المخطط لها 

  .، حسب الاحتياج لها وجاهزيتها مع الموردين)2013-2018(
ثلا تم اعتماد خطة مـن أجـل   أما التوقيت يتم تحديد الوقت التي تستغرقه الخطة الموضوع تطبيقها، م

إنتاج الطلب الذي قام به أحد الزبائن، وتم تحديد مدة زمنية أقصاها لاستلام هذه المنتوجات لصاحبها، حيث 
تم اتخاذ قرار تقسيم فريق من العمال إلى فوجين بأن الفوج الأول يعمل في الفترة الصباحية من السادسـة إلى  

  .رابعة مع إعطائهم تحفيز مادي معينالواحدة والأخر من الواحدة إلى ال
وضع إستراتيجيات ناجعة وذلك حسب المخطـط  : تعمل المؤسسة من أجل المنافسة في السوق على

، من حيث تجديد الآلات بصفة كلية لإعطاء جودة مميزة للمنتوجات بأسـعار  )2018-2013(الخماسي 
 .نتاج لتسليم المنتجات لأصحاا في الوقت المحددمناسبة على حساب المنتوجات الأجنبية المستوردة، وزيادة الإ

  
 :أهداف المؤسسة .3

  .يجب القيام بتلبية طلبات الزبائن -
  .معالجة الأخطاء التي قد تنجم في العمليات التسييرية أو الإنتاجية -
  .تحسين النوعية للمنتوجات -
، من أجـل رفـع   )2018-2013(التخطيط للقيام بتجديد الآلات الخاصة بالإنتاج في اطار المخطط  -

  .القدرة الإنتاجية وزيادة جودة المنتوجات
  .العمل على تسليم المنتجات في الوقت المحدد مع الزبائن -
 .تحسين التغليف -
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  ABRAS.المواد الكاشطة الهيكل التنظيمي لمؤسسة  .4
  .ABRASالمواد الكاشطة  الهيكل التنظيمي لمؤسسة) IV-2(شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 .بالاعتماد على وثائق المؤسسة الباحثةمن إعداد : المصدر
  
 
 
  
 
  

 المدير العام

مسؤول نظام تسيير 
 الجودة

 

 أمـانـــــة
المديرية   

ـث مهنـدس البح
و التطويـر        

مصلحـة مراقبـة 
الحسـابـات           

ر  و مراقبة التسييـ

دائـرة الاستغلال       
 و الاستثمـار

  الدائـرة
 التجـارية

 

  مصـلحـة
 الأمـــن

 مصـلحـة
الإعلام الآلي   

 

مديرية المـوارد 
 الماليـة و البشرية

 

 مديـريـة
التوزيـع   

 

 مكلـــــف
اتبالتراع   
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III. الإسمنت  صناعة مؤسسةSCIS.  
  .SCISمؤسسة الإسمنت تعريف  .1

التابعـة   30/10/1982بتاريخ  82/324أنشأت مؤسسة الإسمنت بسعيدة بموجب قرار تنفيذي رقم     
   (GIC). نت بوهران و الذي بدوره تابع مع الصناعي للإسم (ERCO)مع 

  :في بداية الأمر إلى (ERCO)انقسمت 
 :وحدات لإنتاج الإسمنت -

  وحدة لإنتاج الإسمنت بسعيدة،  -
 وحدة إنتاج ببني صاف، -
  .الأخرى بزهانة -

 : وحدات لمشتقات الإسمنت  -
  بسعيدة،  (chaux)وحدة  -
 للإسمنت بزهانة،  (Amiante)وحدة  -
 .بوهران (Platerie)وحدة  -

 .(SODMAC)وحدة تدعى ) 12(على وحدات تجارية موزعة  -
 

على شـكل شـركات    (Filiale)فروع  (ERCO)أصبحت وحدات الإنتاج التابعة لـ  1997في سنة 
: برأس مال يقـدر بــــــــ    (SCIS)مساهمة يسيرها مدراء عامون كمؤسسة الإسمنت بسعيدة 

  .دينار، يديرها رئيس مدير عام  10.50.000.000
كلم و عن مقـر    3:ة الحساسنة التابعة إقليميا لولاية سعيدة، تبعد عن البلدية بـببلدي (SCIS)تقع الشركة 

   .كلم  20: الولاية بـ
  :تملك منطقتين للاستغلال

: متر عن الشركة بإنتاج أقصى يقدر بـ  1500تقع على بعد  (Calcaire)واحدة للكلس  –
 طن،  30000

 . طن 6000ركة و بإنتاج كلم جنوب الش 27: تبعد بـ (Argile)الأخرى للطين   –
  :هكتار موزعة بـ 23تبلغ المساحة الكلية للشركة حوالي 

 .هكتارات مساحة مغطاة 8 –
 .هكتار مساحة غير مغطاة 11 –
 .عبارة عن مساحة خضراء) هكتارات 4أي (و الباقي  –
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، كما يمكن إنتاج أنواع أخرى من الإسمنت  CPJ  42,5تنتج المؤسسة مادة الإسمنت من نوع  
CEB,CEMAA  طن لتصل إلى  480000: بـ 2007، قدرت الطاقة الإنتاجية لأواخر سنة

طن ، يسهر على نجاح  500000و لأول مرة منذ إنشائها فاق الإنتاج  2009الأهداف المسطرة في 
عامل و برأس  380: هذه العملية الإنتاجية طاقم مخضرم بشقيه الإداري، المخبري و الإنتاجي يقدر بـ

  .د ج 10.50.000.000عي مال اجتما
 :بالشركة الإسمنتكيفية و مراحل إنتاج  .2

وتتراوح نسبة الكلس , مواد أولية أساسية وهي الكلس والطين والجبس  3يعتمد إنتاج الإسمنت على 
والتي تحصل عليها من محجرة الكلس التي تتوفر لديها عن طريق التفجير ] ٪80-٪75[المستعملة مابين 
أين يتم   Le bâtiment de dosageكم إلى 3عن طريق بساط ميكانيكي طوله  والتكسير ونقلها

إعادة طحنه ثم تخزينه مع مادة الطين المتحصل عليها من منجم الطين التابع للشركة والذي تتراوح نسبته 
  broyeur cruليتم مزجهما معا ثم نقلهما عن طريق البساط الميكانيكي ] ٪24-٪19[مابين 

لنتحصل في الأخير  0.50بنسبة  Minerai de Fèreوتضاف إليهما مادة أخرى هي ) يئالطهي الن(
ثم يتم تخزينها قبل نقلها إلى الفرن أين تتم عملية الطهي لنتحصل بعد هذه العملية  la farineعلى مادة 

طحنة التي يتم  تبريدها ثم تخزينها ليتم بعد ذلك وضعها في م  clinkerعلى مادة جديدة تتمثل في 
بالإضافة إلى مادة أخرى تدعى ] ٪5-٪1[ليضاف إليها بعدها الجبس بمقدار  , الإسمنت 

pouzzolane  ليتم بعدها , و هذه العمليات تتم بطرق آلية ومتكررة الاخرى  الاضافات من غيرها و
في أكياس ذات  ثم يتم تعبئتها, نقل هذه المادة عن طريق الضغط إلى مخازن الإسمنت في صيغتها النهائية 

   .كغ ليتم توزيعها وبيعها في الأخير50كغ أو 25الحجم 
  :ف الزبائن إلى أصناف مختلفة و هذا للضرورة الحتمية و إرضاء الزبون الأكثر وفاء فجعلتيصنتم ت

الصفقة، بطاقة تقنيـة عـن   (من خلال وضع ملف كامل يحتوي على ) المستفيد الأول(المؤسسات  –
و هذا حتى يتسنى ضبط الكمية التي تكون أقصـاها  ) لطلب، شيك ممضيسند ا(، (ODS)المشروع

  .طن شهريا 200
طن  500و  (EDIMCO)طن شهريا كأقصى حد لمؤسسة  1500مؤسسات تجارية و هذا بتوفير  –

  .(SODMAC)يوميا لمؤسسة 
كعمال المؤسسة بمـنحهم   (Autre Constructeur)مستثمرين صغار و كذلك صنف المسمى  –

 .ى حد لأشغالهم الشخصيةطن كأقص 20
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  .SCIS الهيكل التنظيمي لمؤسسة . 3

  .SCISالهيكل التنظيمي لمؤسسة  )IV-3(شكل رقم 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .بالاعتماد على وثائق المؤسسة الباحثةمن إعداد : المصدر
  
  
  
  
 

 المدير العام

 مديرية الموارد البشرية مديرية المالية والمحاسبة المديرية التقنية المديرية التجارية

 قسم المواد الأولية

الصيانة    قسم 

 قسم التصنيع

  قسم الطرق 
 و الدراسات

 المحاسبةمصلحة 
                      العامة

لماليةا مصلحة  

 مصلحة المستخدمين

                                  ل العامةالوسائمصلحة 
                          

 قسم الامن
 الداخلي

 مدقق
 ساباتالح

 قسم
 مراقبة
الجودة

 مصلحة الشؤون
 الاجتماعية

 المحاسبةمصلحة 
            يليةالتحل

المصلحة 
 التجارية

 مصلحة التموين

مصلحة الأمن 
 الصناعي

 مصلحة البيئة
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IV. مواد التنظيف  إنتاج مؤسسةENAD SODEOR     
  :ENAD SODEORتعريف وحدة  .1

ظهرت المؤسسة الوطنية للمنظفات  416-82بموجب المرسوم التنفيذي رقم  1982ديسمبر  04في         
، وبعـد   LA SNICكنتيجة لإعادة هيكلة الشركة الوطنية للصناعات الكيمياوية  ENADومواد الصيانة  

داية استغلال ليتم بعد ذلك مرحلة ب 1984مارس  15المناقشات تم التوصل للتوقيع على اتفاقيات العودة في 
كمرحلة أولية من المفاوضات وانطـلاق عمليـة    1986مركب المنظفات ومواد الصيانة بسور الغزلان سنة 

الإنتاج في نفس السنة في إطار المخطط الوطني للتنمية الاقتصادية والاجتماعية وارتباطهـا يكـل البحـث    
  .نة والإنتاج والتنمية والتسويق في مجالات المنظفات ومواد الصيا

طريـق   01شركة عمومية تقع في المنطقة الصناعية رقـم   سعيدة هي ENAD SODEORوحدة 
منها ) متر مربع( 42079081دج، تحتل مساحة تقدر  257.440.000معسكر، يبلغ رأسمالها الاجتماعي 

هما قنـاة  عامل، تعتمد المؤسسة في أداء وظيفتها على قناتين  70مغطاة، يبلغ عدد عمالها ) متر مربع( 7150
الجملة التي ترتكز بالدرجة الأولى على الطلبيات أما الثانية فهي قناة التوزيع التي تنحصر في رجال البيع وذلك 

  ).أصحاب المحلات (بيع منتجات المؤسسة للزبائن 

 :نشاط المؤسسة .2

و يظهر ) طن يوميا 1(يعتبر النشاط الرئيسي للمؤسسة في إنتاج و توزيع مواد التنظيف و الصيانة بمعدل إنتاج  
  :ذلك من خلال الوظائف التالية

  .توسيع وتطوير نشاطات التوزيع لتحقيق أهداف المؤسسة -
استخدام القوة البيعية لتلبية حاجات المستهلكين من خلال بيع المنتجات بسعر مناسـب وبخـدمات    -

  .جيدة
اج وتسويق مواد الصيانة و كذلك إن وحدة المؤسسة الصناعية التجارية يشمل نشاطها الأساسي في إنت -

  .شراء المواد الأولية وتحويلها إلى منتجات عامة لغرض بيعها
 :كما أن المؤسسة تقوم بتسويق عدة منتجات يمكن تقسيمها إلى قسمين

  :منتجات تصنع داخل المؤسسة/ 1

 .يستعمل في تبيض الملابس و لتطهير ماء الشرب  :°32و ° 12ماء  جافيل  -
 .يستعمل لتطهير الأرضيات و القضاء على الجراثيم و تعطير الجو: والمطهر صانيب -
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 .نفس استعمالات صانيبو بالإضافة إلى أنه يقضي على الروائح الكريهة في ااري:ريزيلقالمطهر  -
 .منظف يدوي متعدد الاستعمالات، كغسيل الأواني و الملابس:المنظف نور -
ضد الرواسب الكلسية،يستعمل لتطهير و فـتح  منتوج فعال ضد الكلس فهو حامض  :روح الملح -

 .المسالك و ااري المائية
 .منتوج فعال يستعمل لتنظيف وتبيض الخزف الصحي ونزع الرواسب: نظاف -
 .منظف حيوي يستعمل لتنظيف و تبيض الخزف الصحي من الرواسب و الأوساخ:طهارة -
  .يرهايستعمل في أخر مرحلة في غسيل الملابس لتلطيفها و تعط :حرير -

   :وتنقسم إلى قسمين: المنتجات المعاد بيعها/ 2       
مباشرة لتدعيم السوق بالنسبة للجهة الغربية ومن  SIDETقسم يتم شراؤه من مركب سور الغزلان    - أ

 ).ثلج مسحوق، نـدا (أهم المنتجات 
( ، فمن أهم هذه المنتجـات  SHEMICAمواد الزينة والتجميل ويتم شراؤها من وحدة رويبة    -  ب

 ). مرهم الحلاقة سفير، ملطف الجو، العطور بأنواعها وأحجامها المختلفة، شفرات الحلاقة 

  : بالمؤسسة نتاجالإكيفية و مراحل  .3

إن الدور الرئيسي لهذه الورشة هو صيانة تجهيزات الإنتاج والمحافظة عليها لكي تستمر عملية : ورشة التصنيع
  :إلى قسمينالإنتاج وكذا صيانة وسائل النقل وتنقسم 

  الفرقة الميكانيكية  -
  الفرقة الكهربائية  -

  :وتنقسم إلى ثلاثة ورشات :ورشة الإنتاج
ويتم ذلك بدمج المواد الأساسية التي تدخل في تركيبة المنتـوج  : ورشة التحضير الكيميائي للمنتجات/أ

لسائل عبر قنوات تحتية ليصل كما يتم إضافة الماء بعد التحضير الكيميائي الذي يتم في خزانات وبعد ذلك يمر ا
  .إلى ورشة التعبئة أين يتم تعبئة القارورات

المادة الأولية الرئيسية تخزن في حاويات مـزودة بتقنيـة نقـل    : ورشة صنع القارورات البلاستيكية/ ب
ميكانيكي وفي ورشة صنع القارورات يوجد سبع آلات يصل إليها البلاستيك على شكل مصهور ليوضـع في  

  عد ذلك قالب وب
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مباشرة تقص الزوائد من القارورات لتصل بعدها إلى ورشة التعبئة عبر قناة السحب، كما يوجد في هذه الورشة 
  .آلة لصنع الأغلفة التي تصنع  بالبلاستيك الملون حسب غلاف كل قارورة

  يوجد في هذه الورشة ثلاث قنوات تعبئة : ورشة التعبئة/ ج      
  .(N0012)ل  0.75القارورات ذات السعة يتم فيها تعبئة : الأولى
  ).32(ل بتركيز  0.25يتم فيها تعبئة أكياس الجافيل ذات السعة : الثانية
  .ريزيل، صانيبو ڤبالإضافة إلى الصانيبو، ) كلورمترية  12º(يتم فيها تعبئة كل من الجافيل ذو التركيز : الثالثة

  :وهي لغرض تعبئة القارورات لابد من المرور بعدة مراحل
ترتيب القارورات على مسار السلسلة حيث تمر الواحدة تلوى الأخرى ويتم تعبئتها ميكانيكيا عن طريق 

  .الضغط على الزر، حيث يتم تعبئتها وتوقيفها من طرف العامل
قارورات  8بعد تعبئة القارورات يتم وضع الغلاف يدويا وبعدها يتم وضع غلاف بلاستيكي حول  كل 

   . أجل إلصاق الغلاف عليها وتمر بالفرن من
  
 .ENAD SODEORالهيكل التنظيمي لمؤسسة   .4

 .ENAD SODEORالهيكل التنظيمي لمؤسسة  مواد التنظيف ) IV-4(شكل رقم 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .بالاعتماد على وثائق المؤسسة الباحثةمن إعداد : المصدر

ـــــــــالمدي
  رــــــ

 الأمانة العامة

صلحة الم
 التجارية

 مصلحة الأمن

  مصلحة المحاسبة 
 الماليةو 

مصلحة الموارد 
 البشرية

مصلحة مراقبة 
  التسيير وإدارة الجودة

 

  صلحة م
 التصنيع
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V. مؤسسة المنبع للحليب ومشتقاته بسعيدة  
 :لحليب ومشتقاته بسعيدةالمنبع ل تعريف مؤسسة .1

لم يكن الديوان الوطني للحليب ومشتقاته بعد الاستقلال سوى تعاضدية من أجل التسيير الذاتي تابعـة لـدار   
الـديوان الـوطني   ( ONALAITتغير اسمها وأصبح  1969نوفمبر  20الفلاحة، وبعد المرسوم المؤرخ في 

لمؤسسة بقروض، وأشرف عليها المكتب الوطني أو المقـر  بموافقة من الدنمارك على تحويل ا) الجزائري للحليب
الوطني للحليب، وبعد إعادة هيكلة المؤسسات العمومية الاقتصادية تم تقسيم الديوان المذكور سابقا بموجـب  

  :إلى ثلاث مركبات جهوية هي 1981ديسمبر  19في  81/352مرسوم رقم 
 .COLACمركب الحليب ومشتقاته بقسنطينة تحت تسمية  -
 .COLAITALركب الحليب ومشتقاته بالجزائر تحت تسمية م -
 .ARELAITمركب الحليب ومشتقاته بوهران تحت تسمية  -

في إطار التنمية الصناعية الوطنية، واكتمل هذا المشروع  1974دخل مشروع وحدة قسنطينة حيز التنفيذ سنة 
 400.000ية تقدر بــــــ بقدرة إنتاجية يوم 1980وظهر إلى الوجود في شكل ملبنة نوميديا سنة 

  .لتر يوميا من الحليب
 1986وكان من المفروض أن تبدأ انتاجها في سـنة   1984أما مشروع وحدة سعيدة فقد تم انشائها سنة 

( لتر يوميـا   55.000بقدرة إنتاجية يومية تقدر بــــــ  1988ولكن كان انتاجها الأول في سنة 
  ).ن اللبنلتر م 5.000لتر من الحليب، و  50.000
 :مقرات الديوان الوطني للحليب ومشتقاته 1.1

  :وحدات 4مقر الديوان الجهوي الشرقي للحليب ومشتقاته يتمركز بقسنطينة تفرعت عنه 
 .بعنابة وحدة إيدوغ -
 .بقسنطينة وحدة نوميديا -
 .بسطيف وحدة التل -
 .بباتنة وحدة الأوراس -

  :وحدات 6لجزائر تفرعت عنه مقر الديوان الجهوي بالوسط للحليب ومشتقاته يتمركز با
 .وحدة بئر خادم بالجزائر -
 .وحدة بودواو ببومرداس -
 .وحدة دراع بن خدة بتيزي وزو -
 .وحدة بني تامو بالبليدة -
 .وحدة عريب بعين الدفلى -
 .وحدة أميزور ببجاية -
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  :وحدات 9مقر الديوان الجهوي الغربي للحليب ومشتقاته يتمركز بوهران، تفرعت عنه 
 .انبوهر CLOوحدة  -
 .وحدة المنصورة بتلمسان -
 .وحدة تسالة بسيدي بلعباس -
 .وحدة سيدي خالد بتيارت -
 .وحدة الأمير بمعسكر -
 .وحدة الساحل بمستغانم -
 .وحدة المنبع بسعيدة -
 .وحدة حليب الغرب ببشار -
 .وحدة سيدي سعادة بغليزان -

وحدات في إطـار التوجـه   تم حل الدواوين الجهوية الثلاثة لتصبح كل ال 22/12/1997وابتداءا من تاريخ 
مؤسسة تابعة  19الاقتصادي نحو اقتصاد السوق، مؤسسة مستقلة ذات أسهم ليبلغ العدد الإجمالي للمؤسسات 

  .الكائن مقره بالجزائر العاصمة GIPLAITكلها مع الحليب الصناعي 
يرها مدير دج يس 90.000.000كما ذكر في السابق، برأس مال قدره  1988تأسست ملبنة سعيدة سنة 

  .عامل 172عام ومجلس إدارة، عدد عمالها حاليا 
  :خصائص ومميزات المؤسسة   2.1

  :نوع المؤسسة 
  :من حيث النشاط   .أ 

المؤسسة وكما سبق الذكر تقوم بإنتاج الحليب ومشتقاته، وهي منتجات ذات أهمية لـدى المسـتهلك          
  .خاصة الحليب منها

  : من حيث الحجم   .ب 
  :هكتار تضم ما يلي  2.5ة سريعة على مساحة تقدر ب تتربع وحد       
 الادارة  
 مركز الأمن والمراقبة والاستقبال عند مدخل المؤسسة  
 المصنع بجميع ورشاته 
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 :موقع المؤسسة 3.1
  -سعيدة -رباحية   01تقع ملبنة المنبع في المنطقة الصناعية رقم 

 :لمؤسسةامحيط 
المحيط من أهم العوامل المؤثرة على أي مؤسسة من خلال الالتزامات  وتركز على المحيط القانوني بحيث يعد هذا

بتنفيد وتطبيق مختلف القوانين التشريع للعمل والنقابات والقوانين الجبائية، والتي تؤثر في سياسـة المؤسسـة   
  .ونشاطاا

التصدير وقـانون الماليـة   اضافة الى ذلك التشريعات المتعلقة بالبيئة وكذا القوانين الخاصة بالاستيراد و       
  .وقانون الضرائب
  :مبادئ  المؤسسة

  :تقوم المؤسسة على جملة من المبادئ متمثلة فيما يلي        
  .ويعني التخصص في اعداد منتوجات متجانسة :مبدأ التخطيط -
  إلـــــــخ.....أي الفصل بين وظيفتي الانتاج والتسويق :مبدأ الفصل بين الوظائف -

 :نبع بالأطراف المتعاملة علاقة ملبنة الم .2
  : علاقة المؤسسة بالعملاء  .أ 

في ظل اقتصاد السوق أصبح على المؤسسة دراسة السوق لمعرفة احتياجات المستهلكين من حيـث الكميـة   
والنوعية وكذلك معرفة ما يعرضه المنافسون بغرض توفير منتجات بالجودة العالية والسعر المنخفض حفاظا على 

، اضافة الى ذلك، ومن حيث منطلـق  " معتمدة على سندات التسليم" ث عن زبائن جدد وفاء الزبون والبح
الاتجوابات التي تعلقت بنوعية الحليب المفضل من طرف فئة من المستهلكين اتضح لنا أن الحليب الأفضل مقارنة 

فاء الزبـون لهـا   بالمنتوجات الأخرى، وهذه نقطة أساسية تشجع المؤسسة على بدل اهود الكفيلة لابقاء و
وكسب مستهلكين جدد، وهذا بطبيعة الحال يستدعي تحفيز عمال الملبنة لدفعهم الى البدل والعطاء، وتقـديم  

  .المنتوج في جودة عالية 
 : علاقة المؤسسة بالموردين  .ب 

افة الى مؤسسة المنبع تعمل على اختيار الموردين اعتمادا في ذلك على النوعية، الكمية، والتكلفة المنخفضة، اض
المتضمنة، لكافة العناصر الضـرورية بعمليـة   " فواتير الطلب"الاستلام في الوقت المناسب معتمد في ذلك على 

والمواد  %26و مسحوق الغبرة % 0التوريد والمؤسسة المنبع مصادر تموين مختلفة اذ تحصل على غبرة الحليب 
ة أكياس الحليب المعقم من المؤسسة الوطنيـة  البوليتيلان لصناع البلاستيك و و  L’ONIL دسمة من مؤسسة

  .ENPCللبلاستيك والمطاط
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  :علاقة المؤسسة بالبنوك .ج 
تتعامل المؤسسة مع عدة بنوك، كما يتم التعامل مع البنوك والمساهمين عن طريق المديرية العامة فهـي الجهـة   

  .المخولة لها بذلك
  :أهداف المؤسسة .3

  :ة تسعى الى تحقيق الأهداف التاليةإن المؤسسة من خلال أنشطتها المختلف
 إنشاء مخزون أمان وتدعيم السوق الوطنية بالمواد التي توزعها  .أ 
 .برنامج التموين على ضوء احتياجات الزبائن  إعداد  .ب 
 .توسيع تشكيلة المنتجات الموزعة وبالتالي التعامل مع الموردين وزبائن جدد  .ج 
 .الأعمالتحقيق أقصى حد ممكن من الأرباح، أي مضاعفة رقم   .د 
 .السهر على مراقبة الجودة وتركيب منتجاا بالفحص المخبري للحفاظ على سلامة الزبائن   .ه 
  .العمل على انشاء هيئات جديدة لتعزيز وتوسيع شبكة التوزيع والاتصال  .و 
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  :المنبع للحليب ومشتقاته الهيكل التنظيمي لمؤسسة .4
  سسة المنبع للحليب ومشتقاته الهيكل التنظيمي لمؤ) IV-5(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
 

  
  
  
  
  
  

  .بالاعتماد على وثائق المؤسسة من إعداد الباحثة: المصدر
  
  
  
  
  
  
  

 مدير الوحدة

  السكريتاريا

 المخابر

الأمن الوقاية و  

  التدقيق الداخلي الإعلام والمعلومات

BCG 

 الخلية القانونية

 المساعدين

المحاسبة . ق الحضيرة المتنقلة
  التحليلية

  الجودة. ق

المصلحة 
  التجارية

مصلحة  مصلحة الإدارة
 التمويل

اسبة مصلحة المح
 والمالية

 المصلحة التقنية

التوزيع.ق التسيير .قالموارد . ق    الإنتاج. قالمحاسبة . ق

المبيعات.ق المستخدمين. ق  المشتريات. ق  المالية. ق    الصيانة. ق 
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VI.  مطاحن الفرسانمؤسسة.  
  :مطاحن الفرسان تعريف مؤسسة .1

تم إنشاء مؤسسة وطنية جديدة تحت اسـم   89/65وبموجب المرسوم رقم  1965مارس  25في            
  . (SN.SEMPAC)طنية للحبوب الجافة وصناعة العجائن الغذائية والكسكسى المؤسسة الو

وقد استطاعت هذه المؤسسة أن تحصل على مكانة اقتصادية هامة وهذا بحكم نشاطها الصـناعي التجـاري   
الكسكسى  كمـا   المتمثل في تحويل المواد الأولية من حبوب إلى مواد غذائية قابلة للاستهلاك من العجائن و

  .طاعت أن تحقق أكبر معدلات الإنتاج است
ألف عامل  15وحسب إحصائيات جوان وصلت طاقة اليد العاملة في هذه المؤسسة إلى  1977ففي سنة    

وحدة بيع ، كل هذه الوحدات لها طاقـة إنتاجيـة    350وحدة إنتاجية والتي تتفرع منها  100موزعين إلى 
ألف قنطار في اليوم ، هـذا كلـه يوصـل     57بوب أي بمعدل مليون قنطار في السنة من الح 20تقدر بنحو 

دح هذا مـا أعطـى   ) 1.700.000.000(مليار وسبع مائة مليون  01المؤسسة إلى رقم أعمال قدر بـ 
المؤسسة قوة وصرامة في الإنتاج أدى ا إلى الزيادة في اليد العاملة وهذا لضمان توفير المنتجـات الغذائيـة في   

  .الأسواق الصناعية 
وبنفس الرغبة في توفير احتياجات البلاد الاقتصادية ، كان لابد من خلق قرارات منظمة تمس التسيير الـوطني  
للمؤسسة دف تحقيق التوزيع الكامل والمتناسق لمنتجاا في كل التراب الوطني ، فبموجب المرسـوم رقـم   

لجافة وصناعة العجائن الغذائيـة  تعرضت المؤسسة الوطنية للحبوب ا 1982جوان  27المؤرخ في  82/379
إلى التغيير لشكلي بحيث ظهرت تحت اسم مؤسسة الصناعات الغذائية مـن   SN.SEMPACوالكسكسى 

وكامتداد لمؤسسة السابقة وفي سبيل تطوير وحدات الإنتاج والتي وزعـت  . (ERIAD)الحبوب ومشتقاا 
  .سنطينة  سيدي بلعباس ، تيارت سطيف ، ق: عبر عدة مناطق من التراب الوطني والمتمثلة في 

وقد استطاعت هذه الوحدات من توفير احتياجات مختلفة من المواد الغذائية وطرحها في الأسـواق الوطنيـة   
لتحتكر بذلك الاستهلاك الوطني الداخلي ، وهذا بفضل تنوع منتجاا التي تعدت تحويل الحبوب الجافـة إلى  

مصنعة إضافية متمثلة في دقيق ، سميد ، حلويات مصنعة وبسكويت عجائن غذائية وكسكسى إلى إنتاج مواد 
  .بمختلف أنواعه 

كما استطاعت في مدة وجيزة من وضع استراتيجية محكمة في التسـيير ، وتطـوير الوحـدات الإنتاجيـة     
والاقتصادية فيما يخص التوزيع ، النقل والتخزين وهذا بفضل مجموعة من الدراسات المعمقة حول متطلبـات  

  .الأسواق الوطنية إلى جانب إتباع برامج ومخططات تنموية حديثة 
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" هي فرع تابع للمؤسسة الأم     « Les moulins d’ELFORSANE » شركة مطاحن الفرسان سعيدة
مليون دح أسست بتـاريخ   60وهي شركة ذات أسهم يقدر رأسمالها الاجتماعي بـ " رياض سيدي بلعباس 

" الرباحيـة  " الاجتماعي بسعيدة ، مركب مطحنة الدقيق ، المنطقة الصناعية والتي مقرها  01/08/1998
تتربع على .السميد الدقيق والنخالة: إلى منتجات استهلاكية تتمثل في ) القمح(ودف إلى تحويل المادة الأولية 

    ألف قنطار 280مغطاة كما لها قدرة على تخزين المواد الأولية  ²م 4722منها  ²م 34046مساحة قدرها  
وقدرا على تخزين منتجاـا بالنسـبة   ) ألف قنطار للقمح اللين 140ألف قنطار للقمح الصلب و  140(

  .قنطار أخرى للدقيق كذلك  7500قنطار و  7500للسميد 
 02كما يجدر الإشارة إلى أن هذه الوحدة تحتوي على عقارات أخرى كالعقار الذي يقع في المنطقة الصناعية 

  ) .هذا العقار عبارة عن مساحة أرض غير مشتغلة (  ²م 9775الحجر ومساحته تقدر بـ بعين 
هذه (  ²م1664مساحتها " بولنوار" والعقار الثالث يقع في مركز المدينة سعيدة ، يضم المطحنة الثانية للوحدة 

  ) . 2002المطحنة مغلقة منذ 
كان يضم ( دينة ويبعد عن العقار السابق بعشرات الأمتار وفي الأخير العقار الرابع الذي يقع أيضا في مركز الم

  . ²م210مساحته ) سابقا مركز طبي لعمال الوحدة 
  :نشاط المؤسسة  .2

  :تتمثل منتجات المؤسسة فيما يلي  -1
  : (SEMOULE)السميد 

  .سميد ممتاز  -
  .سميد ذو نوعية أولى  -
  .سميد ذو نوعية ثانية  -
  . (SSF) 3سميد  -
  ) : لدقيقا(رينة فال

  . Panafiable ( Type Courant)فرينة 
  :(Les Issues de mounerie): النخالة

باسـتثناء   (SON)هي عبارة عن بقايا المنتجات بعد إنتاج السميد والفرينة وتكون معظمها عبارة عن نخالة 
 .ية المواشي ويستعمل هذا المنتج لتغذ...) تراب ، قشور ، (والتي عادة ما تكون  (Déchets)الفضلات 
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  :تتم عملية الإنتاج من خلال المراحل الآتية  -3
  :استلام المواد الغذائية: المرحلة الأولى

أول عملية تقوم ا الوحدة هي إحضار المادة الأولية التي تتمثل في القمح الصلب لإنتاج السميد والقمح اللين 
وجودتان بالقرب من الوحـدة في المنطقـة   والم CCLSأو  L’OAICلإنتاج الفرينة وهذه المواد تجلب من 

قبل شحن هذه المواد يكشف على نوعيتها أولا إن كانت جيدة أو لا ثم تنقل إلى الوحدة ) 01(الصناعية رقم 
عن طريق وسائل النقل المتوفرة لديها ، تتم عملية وزن الكمية للتأكد منها ثم توضع في المخازن مؤقتـا بعـد   

  .تنظيفها تنظيفا أوليا 
  .التنظيف والراحة: المرحلة الثانية

) سـا 16(بالنسبة للقمح اللين و ) سا 36(في هذه المرحلة يقوم عمال الإنتاج بتبليل القمح بالماء ويترك مدة 
  .بالنسبة للقمح الصلب 

  .بعد ذلك ينقل إلى مراكز التخزين...) فصل الحصى، التصفية والتفرقة( يمر القمح المبلل ذه العمليات 
  .الطحن: رحلة الثالثةالم

بعد فترة استراحة القمح يمر هذا الأخير في وسائل الإنتاج ليصبح دقيقا وتختلف عملية طحن السميد عن طحن 
  .الفرينة إذ أن طحن السميد عملية أصعب وأدق من طحن الفرينة 

  .المنتجات النهائية: المرحلة الرابعة
 خلايا التخزين من أجل تخزين المنتج عن طريق نظام تغليف مـن  تنقل إلى) السميد والفرينة(المنتجات النهائية 

 .، ثم بعد ذلك تخزن لتوزيعها ) كغ50/25/10ذات حجم (خلال أكياس 
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   مطاحن الفرسان الهيكل التنظيمي للمؤسسة .3

   مطاحن الفرسانالهيكل التنظيمي لمؤسسة ) IV-6(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  

               
  

                                                                                                                  
      

  
  
  
  

          

  
  
  
  

   .بالاعتماد على وثائق المؤسسة من إعداد الباحثة: المصدر
   

  

 المدير العام

 المكلف بالأمن والرقابة السكرتارية

 المكلف بمراقبة التسيير

 المكلف بالشؤون القانونية

التجارية المديرية  مديرية إدارة الوسائل   مديرية المالية والمحاسبة مديرية الاستغلال 

 الإنتاج

الصيانة  

المخبر    

التموين و 
تسيير 
المخزون

المحاسبة  

 المالية

 درالموا
  البشرية

ل الوسائ
                                  العامة

 التسويق

 التوزيع

 النقل
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  .نتائجها تحليل و أسلوب الدراسة :المبحث الثاني

طرق جمع البيانات، تحديد مجتمع و عينة الدراسـة، أداة   الميدانية، ا لتصميم الدراسةيتضمن هذا المبحث وصف
الدراسة و خطوات التحقق من صدق الأداة و ثباا ثم شرحنا باختصار الأساليب الإحصائية المتبعة في تحليـل  

 تحليـل  خلال من ارةستملاا أظهرا التي النتائج تحليل و عرض المبحث هذا من خلال سيتم كذلك، البيانات
  .الدراسة متغيراتو شرح العلاقة بين  ،العينة أفراد آراء

    
  :الدراسةمجتمع و عينة   .1

       ، ولايـة سـعيدة  باشتمل مجتمع الدراسة على جميع المؤسسات الاقتصادية الإنتاجية العاملـة  : مجتمع الدراسة
  .و كذلك عملائها

  :ييلتمثلت عينة الدراسة فيما : عينة الدراسة
 :المؤسسات دراء و رؤساء أقسامالمعينة    - أ

 المؤسســـة، إدارة منقسام و نوام الأدراء و نوام و رؤساء على الم) استمارة 90(وزعت الاستمارات 
من ست مؤسسات إنتاجيـة ذكـرت    - البشرية الموارد و إدارة المالية، الإدارة الإنتاج، إدارة التسويق، إدارة
 المسـؤولية  موضـوع  المؤسســـة حول بقرارات تأثرا و اارتباط أكثر تعد داراتالإ تلك كون -سابقا

مؤسسات إنتاجية عاملة بولاية سعيدة تنوعـت  ) 06(و قد تم ذلك في ست    بأبعادها المختلفة،  الاجتماعية
و كان عـدد الاسـتمارات   ) استمارة 73( تم استرجاع . )1الملحق رقم (بين مؤسسات عمومية و خاصة 

  .الموضح أدناه )IV-1(  كما هو مفصل في الجدول رقم )استمارة 70(  الحة التي تم إخضاعها للدراسةالص
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  .المؤسسات دراء و رؤساء أقسامالمعينة  يوضح  )IV-1(الجدول رقم 

  قسامالأدراء و رؤساء الم  المؤسسة

  الاستمارات
  الموزعة

الاستمارات 
  المسترجعة

الاستمارات 
الصالحة 
  للدراسة

  12  13  14  مشتقاته مؤسسة المنبع للحليب و
  10  11  15  مطاحن الفرسانمؤسسة 

  SFID  15  11  11 و المشروبات غير الكحولية المعدنية المياه مؤسسة 
  ABRAS.  15  10  09 المواد الكاشطةصناعة مؤسسة 

  SCIS.  15  14  14 الاسمنت صناعة شركة
  SODEOR  16  14  14 .مؤسسة  مواد التنظيف

  70  73  90  مجموع الاستمارات 
  

  .الباحثةمن إعداد : المصدر
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 :عينة المستهلكين و عملاء المؤسسات  -  ب

بلـغ عـدد   بطريقة عشوائية،  اختيارها، كان المؤسسات محل الدراسة و مستهلكين عملاءمن عينة التألفت 
أما مجموع الاستمارات الصالحة التي تم ) استمارة 82( و تم استرجاع ) استمارة 100(  الاستمارات الموزعة
  .الموضح أدناه )IV-2(كما هو مفصل في الجدول رقم ) استمارة 70( إخضاعها للدراسة  

  
  عينة المستهلكين و عملاء المؤسساتيوضح  )IV-2(الجدول رقم 

  عدد العملاء المستجوبين  المؤسسة

  الاستمارات
  الموزعة

الاستمارات 
  المسترجعة

الاستمارات 
الصالحة 
  للدراسة

  15  19  25  مشتقاته مؤسسة المنبع للحليب و
  11  12  15  مطاحن الفرسانمؤسسة 

  SFID  20  16  13 و المشروبات غير الكحولية المعدنية المياه مؤسسة 
  ABRAS.  10  09  08 المواد الكاشطةصناعة مؤسسة 

  SCIS.  15  13  12الاسمنت صناعة شركة
 SODEOR  15 13 11 . مؤسسة  مواد التنظيف

  70  82  100  مجموع الاستمارات 
  

  الباحثةمن إعداد : المصدر
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  :بيانات الاستمارة .2

كما ذكرنا سابقا تم توزيع استمارات على عينة من عمال و رؤساء الأقسام في المؤسسات محل الدراسة، أمـا  
رصد آراء العملاء و المستهلكين، القسم الثاني من الاستمارات فوجه إلى خارج هذه المؤسسات حيث ارتأينا 

مدى تلتـزم الشـركة بالمسـؤولية     أيدف الحصول على معلومات أكثر موضوعية للتمكن من معرفة إلى 
  ).المستهلكين(الاجتماعية، و درجة الحماية الموفرة لهذه الفئة 

  
  :بالمدراء و رؤساء الأقسام الاستمارة الخاصة  - أ

ؤسسات بالمسؤولية الاجتماعية من خلال الدراسة الميدانية عن طريق تصميم جمعنا البيانات حول مدى التزام الم
استمارة وجهت للمدراء و رؤساء الأقسام تكونت من جزأين اهتم الأول بجمع بيانات شخصية حول 

 48(المستجوبين كالسن، الجنس، سنوات الخبرة، و المؤهل التعليمي، أما الجزء الثاني من الاستمارة فتضمن 
حملت الكثير من المضامين و صنفت في  محاور ثلاث تحدثت عن مدى التزام المؤسسات بالمسؤولية ) عبارة

  . ثم اتجاه المستهلكين المورد البشري ،البيئة و الموارد الطبيعيةالاجتماعية اتجاه اتمع، 
  .و هو ما يوضحه الجدول التالي بالتفصيل
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  الموجهة للمدراء و رؤساء الأقسام مارةستلاامحاور  )IV-3(جدول رقم 

  
  
  
  
  
  
  

أبعاد 
المسؤولية 
  الاجتماعية

  عدد العبارات  الفقرات  وراالمح
المســـؤولية : المحـــور الأول

تجاه اتمع، البيئة و االاجتماعية 
  .الموارد الطبيعية

  11  6- 1  المسؤولية الاجتماعية تجاه اتمع

وارد المسؤولية الاجتماعية البيئة و الم
  .الطبيعية

7 -11  

ــور  ــانيالمح ــؤولية : الث المس
  الاجتماعية اتجاه العاملين

  11  22-12  المسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملين

ــث ــور الثال ــؤولية : المح المس
  الاجتماعية اتجاه المستهلكين

تزويد المستهلك بالمعلومات 
  .الحقيقية وغير المتحيزة

23-25  26  

  28-26  سلامتهحماية صحة المستهلك و
  30-29  الاستهلاك المستدامالتوعية و 

خدمة المستهلك ودعمه وتسوية 
  المنازعات والشكاوى

31-33  

حماية بيانات المستهلك 
  وخصوصيتها

34-35  

أخلاقيات و قرارات وظيفة بعض 
  الأخرىالتسويق 

36-41  

الأبعاد الرئيسية لجودة المنتجات  
  م  ا المستهلكالمصنعة التي يهت

42-45  

  45  إجمالي عدد عبارات الاستمارة
  .الباحثةمن إعداد : المصدر
مروان سليم إبـراهيم الآغـا،   (  دراسة هذه الاستمارة منها بناء في الدراسات من بالعديد الاستعانة وتمت

 دراسة، )Ven de van Bert ,2008( دراسة ،)2003فؤاد محمد حسين حمدي، (، دراسة )2007
), 2007Shutterjee Sudeep(،  دراسة)،حميد عبد النبي الطائي، (دراسة ، )2011ياسمين حجاوي

 ). 2007Cristina Mele ,(دراسة  و) 2004حداد، والغدير (دراسة ،  )2006
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  :عملاء و المستهلكينبال الاستمارة الخاصة   -  ب
أما الاستمارة الثانية فوجهت كما ذكرنا آنفا إلى خارج المؤسسات حيث أردنا رصد آراء العملاء و 

كذلك تضمن هذا الجزء من الاستمارة بيانات خاصة بالمستجوب تمثلت في الجنس و مستوى  المستهلكين،
تم تصنيفها في فقرات تتحدث ) عبارة 20(مثل في الدخل و المستوى التعليمي أما النوع الثاني من البيانات فت

  .إجمالا عن حقوق المستهلك
 .و هو ما يوضحه الجدول التالي بالتفصيل

  .لمستهلكينلعملاء و االموجهة ل ستمارةلاامحاور  )IV-4(جدول رقم 
  
  

  :المحور الرابع
  

  حماية 
  حقوق

  المستهلك

  عدد العبارات    الفقرات
  03  47-45  لأمانحق المستهلك في الأمن و ا

  03    51-48  حق المستهلك في المفاضلة و حرية الاختيار
  02  53-52  حق المستهلك في إبداء الرأي و الشكوى
  04  57-54  حق المستهلك في الحصول على المعلومات

  02  59-58  حق المستهلك في التوعية و التثقيف
  03  62-60  حق المستهلك في التعويض

  03  65-63  العيش ببيئة صحية حق المستهلك في
  20  إجمالي عدد عبارات الاستمارة

 الباحثةمن إعداد : المصدر
  

فؤاد محمد حسين حمدي، (   دراسة هذه الاستمارة منها بناء في الدراسات من بالعديد الاستعانة و أيضا تمت
حسـن  (راسة د ،)2003فؤاد محمد حسين حمدي، (دراسة  ،)2010وفاء التميمي، (دراسة  ،)2003

بنـد  ما جاء في  إلى بالإضافة، )Gladson Nwokah, 2010(دراسة و ) 2003الهام فخري أحمد، 
  .)الثانيالفصل أنظر ( 26000المواصفة القياسية آيزوحماية المستهلك في 
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تبعا لمقياس ليكارت (  إجابات 5 من مكونة عبارة من عبارات الاستمارتين كل على الإجابات كانت وقد
  " 5 "إلى الدرجة "  1" الدرجة من حيث) لخماسيا

  .مقياس ليكارت الخماسي )IV-5(جدول رقم 
  الباحثةمن إعداد : المصدر

  
 : ثباا و سةراالدق أداة صد

تحقق الصدق الظاهري للمقياس بالاستعانة بالمحكمين من أعضاء الهيئة التدريسية في اختصاصات مختلفة منـها  
و للتحقق من ثبات أداة الدراسة . )02الملحق رقم ( محكمين) 04( أربعةالاحصاء و التسويق و البالغ عددهم 

لاختبار الاتساق الداخلي لفقرات المقياس حيث تعتبر  Cronbach Alphaتم حساب معامل ألفا كرونباخ 
لقياس  الإنسانيةو   الإداريةمقبولة من الناحية التطبيقية في البحوث المتعلقة بالعلوم ) Alpha ≥ 0.60(قيمة 

حيث بلغت قيمة ) 0.864( للاستمارة الأولىو قد بينت نتائج القياس ارتفاع المعامل ألفا كرونباخ   .اتالثب
و البعـد الثـاني   ، )0.619( "الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية تجاة البيئة و اتمع"المعامل بالنسبة للبعد الأول 

الالتـزام بالمسـؤولية   "أما البعد الثالـث  ،)0.620( "الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية تجاة العاملين بالمؤسسة"
  ) 0.622( "الاجتماعية تجاة المستهلكين

للاستمارة الخاصة بالعملاء و المستهلكين حيث بلغت ارتفاع معامل ألفا كرونباخ  أيضا و بينت نتائج القياس 
 .ثبات النتائج إمكانية إلىهو ما يشير و)  0.644(قيمته

  
  
  
  
  
  
  

  5  4  3  2  1  الاستمارة
استمارة المدراء و رؤساء 

  الأقسام
غير متوفر على 

  الاطلاق
متوفر بشكل 

  بسيط
متوفر بشكل   متوفر

  جيد
بشكل متوفر 

  كامل
استمارة العملاء            

  و المستهلكين
اضي غير ر

  إطلاقا
  راضي جداراضي          محايد               غير راضي
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  .Cronbach Alphaألفا كرونباخ  الاستمارة ثبات معامل )IV-6(جدول رقم 

  0.864  الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية
  0.619  الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية تجاة البيئة و اتمع

  0.620  الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية تجاة العاملين بالمؤسسة
  0.622  تهلكينالالتزام بالمسؤولية الاجتماعية تجاة المس

  0.644  حماية حقوق العملاء و المستهلكين
   )SPSS. VER.21(بالاعتماد على مخرجات  الباحثةمن اعداد : المصدر

  
  :المستخدمة في الدراسة الإحصائيةالأساليب  .3

 تم و جمعت لتيا تلبياناا تحليل في  SPSS 21 لاجتماعيةا مللعلو لإحصائيةا مةزلرا من دةلإستفاا تمت
  لإحصائيةا لأساليبا لعديد منا امستخدا

  م،لمستخدا سلمقياا تثبا جةدر من كدللتأ  Cronbach Alpha معاملك
  ,لحسابيةا تلمتوسطاا 
  عبارة ،  كل عن الإجابات تشتت لمعرفة وذلك يةرلمعيات افاالإنحرا 

   ،لبعدا معنوية من للتحقق ةحدوا لعينة T.Test رختباإو 
  ،Pearson رتباطا 
  .المتعددو  البسيط يالخط الانحدار 
   م،لمستخدا سلمقياا تثبا جةدر من كدللتأ  Cronbach Alphaمعامل  

  .  one way ANOVA اختبار و كذلك
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 :خصائص عينة الدراسة .4
  :و رؤساء الأقسام المديرين عينة  . أ

الجنس، من  الأعداد و النسب المئوية لأفراد عينة الدراسة وفقا لخصائصها الشخصية )IV-7(يوضح الجدول 
   .علميالؤهل المبرة، الخعمر، سنوات ال

  .و رؤساء الأقسام المديرين عينة أفراد توزيع )IV-7(الجدول رقم 
   النسبة  التكرار  المتغير

  82.9  58  ذكـــــــــر  الــــجنس
  17.1  12  أنثـــــــــى

  05.7  04  سنة 25أقل من   الــــــــــسن
  18.6  13  سنة 35إلى  25من 
  40.0  28  سنة 45الى 36من 

  35.0  25  سنة 45أكثر من 
  14.3  10  سنوات 5أقل من  سنوات الخبرة

  14.3  10   10إلى 5من 
  41.4  29  15إلى  11من 

  30.0  21  15أكثر من
  02.9  02  ثانوي  العلمي المؤهل

  18.6  13  تكوين مهني 
  67.1  47  ليسانس

  11.4  08  دراسات عليا
  

   (SPSS. VER.21).بالاعتماد على مخرجات  الباحثةداد من إع: المصدر
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  الجنس حسب  و رؤساء الأقسام المديرين عينة أفراد توزيع )IV-7(شكل رقم 

 
 

 (SPSS. VER.21).من مخرجات : المصدر
 

) 82.9(إن الوصف الإحصائي لتوزيع عينة الدراسة حسب الجنس يبن أن الذكور يشكلون الفئة الغالبـة  
، بالرغم من أن المرأة دخلت ميدان الشغل الذي نمى خبراا و كفاءاا بشكل ناثللا) 17.1(نة ب مقار

  . جعلها تشغل دورا بارزا في المساهمة في مختلف القرارات
  

  العمر حسب  و رؤساء الأقسام المديرين عينة أفراد توزيع )IV-8(شكل رقم 

 
 

 (SPSS. VER.21).من مخرجات : المصدر
من المديرين و رؤساء الأقسام في المؤسسات محل الدراسة تفوق ) 75(ل الشكل يتضح أن من خلا

  .فقط) 25(سنة نسبة  35سنة، تحتل فئة الشباب أقل من  35أعمارهم 
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  الخبرة حسب  و رؤساء الأقسام المديرين عينة أفراد توزيع )IV-9(شكل رقم 

 
 

  (SPSS. VER.21).من مخرجات : المصدر
و هو ما قد سنوات  10من المديرين و رؤساء الأقسام لديهم خبرة تفوق ) 70(أن  )IV-7( الجدول يبين

  .)V-9(و هو ما يشرحه الشكل  خاصية العمر في هذه العينة يتوافق مع ما ذكر عن
 

  المؤهل العلمي حسب  و رؤساء الأقسام المديرين عينة أفراد توزيع )IV-10(شكل رقم 
 

 
 

 
 

 (SPSS. VER.21).مخرجات  من: المصدر
من عينـة الدراسـة    مستجوب) 167.(نستنتج أن  )IV-10(و الشكل  )IV-7(من خلال الجدول 

، و مـا  متحصل على شهادات الماستر، الماجستير و الدكتوراه )11.4(، متحصل على شهادة الليسانس 
 .متحصلين على شهادات تكوين مهني )12.9(نسبته 
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  :عينة المستهلكين  . ب

 جنس،  الأعداد و النسب المئوية لأفراد عينة الدراسة وفقا لخصائصها الشخصية من )IV-8( يوضح الجدول 
   .المستوى الدراسي ومستوى الدخل عمر، 

  
  .المستهلكين عينة أفراد توزيع )IV-8(الجدول رقم 

   النسبة  التكرار  المتغير
  64.3  45  ذكـــــــــر  الــــجنس

  35.7  25  أنثـــــــــى
  14.3  10  سنة 25أقل من   الــــــــــسن

  55.7  39  سنة 35إلى  25من 
  20.0  14  سنة 45الى 36من 

  10.0  07  سنة 45أكثر من 
  :مستوى الدخل

  
  22.9  16 اقل من 20000دج

  42.9  30  50000إلى  20000من
دج  50000أكثر من  24  34.3  

  08.6  06  متوسط  :المستوى الدراسي
  47.1  33  ثانوي

  44.3  31  ليسانس
  

 (SPSS. VER.21).بالاعتماد على مخرجات  الباحثةمن إعداد : المصدر
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  .المستهلك حسب جنس  المستهلكين عينة أفراد توزيع )IV-11(شكل رقم 

 
 
 
 

 SPSS. VER.21).  (من مخرجات: المصدر
يضا أن الفئة الغالبة هي فئة الذكور حيـث  إن الوصف الإحصائي لتوزيع عينة المستهلكين حسب الجنس بين أ

  .للمرأة تأثير كبير في قرار الشراء غم من أنربال )35.7( مقارنة بنسبة إناث )64.3(تشكل نسبة   
 

  .حسب سن المستهلك  المستهلكين عينة أفراد توزيع )IV-12(شكل رقم 

 
 
 

 SPSS. VER.21). (من مخرجات: المصدر
    سنة 45و هو ما يمثل أقل من )  90( الأولى ثةلاحيث بلغ مجموع الفئات الث بأكبر فئة كانت فئة الشبا

بعد فئة الكهول و الشيوخ عن اتخاذ قرارات الشراء لخوفهم من عذم اختيارهم لما يغطي  يرجع ذلك الى و قد
  .احتياجام و يحقق رغبام
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  .توى الدراسي للمستهلكحسب المس  المستهلكين عينة أفراد توزيع )IV-13(شكل رقم 

 
 
 

 SPSS. VER.21).(من مخرجات : المصدر
ان نسبة المؤهلين علميا في عينة البحث هي نسبة معبرة و دالة على الموثوقية في النتائج الـتي توصـلت ايهـا    

  ) 44.3( الدراسة فبلغت نسبة المستجوبين المتحصلين على شهادات جامعية
  

  .حسب دخل المستهلك المستهلكين ينةع أفراد توزيع )IV-14(شكل رقم 
  

 
 

 
  SPSS. VER.21). ( من مخرجات: المصدر

على التوالي وهي مستويات جيدة مقارنة بنوعيـة   34.3و  42.9بنسبة و الثالثة تتوزع عينة الدراسة بين الفئة الثانية 
  . المنتجات، حيث لن يؤثر مستوى الدخل في قرار الشراء بشكل كبير

 
  
 :لعينة المدراء و رؤساء الأقسام الاجتماعية المسؤوليةب اممستوى الالتز .5
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إلى قياس إدراك المؤسسـات محـل    للمدراء و رؤساء الأقسام و الهادفة الموجهة الأولى الاستمارة  لخلا من
 وللتعـرف  ،حاولنا  )البيئة و اتمع، العاملين و المستهلكين(  الثلاث الاجتماعية المسؤولية الات الدراسة 

و  الفقـرات  لكافـة  المعياري والانحراف الحسابي الوسط استخراج تم عينةال إجابات في الانسجام مدى على
  :العبارات و هي ممثلة في الجدول التالي

  
 و   المسؤولية الاجتماعية تجاه اتمع، البيئة محور  الإحصائيات الوصفية لعناصر )IV-9(قم ر الجدول

 .الموارد الطبيعية

الوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  تقديم المساعدة من خلال التـدخل في  حـالات الطـوارئ     .1
  و الكوارث؟

3.99 0.120 

 0.403 3.20  الإسهام في دعم البنى التحتية ؟ .2
 الملاعـب  مرافق كتوفير التبرعات الخاصة بالأنشطة الرياضية، .3

  ؟....الرياضية
3.36 0.483 

 شـهر  مثـل  الدينيـة  المناسـبات  في الفقيرة مساعدة الطبقة .4
  ؟...الأعياد و رمضان،وليلة القدر،

3.30 0.462 

مساهمة المؤسسة في التقليص من حجم البطالة من خلال توفير  .5
  مناصب شغل؟

3.83 0.380 

 0.413 3.21  الخيرية؟ الإعانات و التبرعات للجهات .6
 0.215 3.48  المسؤولية الاجتماعية تجاه اتمع

   و الهواء التلوث في الماء و تقليص نسبة ر البيئيصالاهتمام بالعن .7
  و التربة؟

3.77 0.423 

          ع  الإنتـاج لتفـادي انتشـار النفايـات    قالاهتمام بتنظيم مو .8
  و الفضلات في الأماكن المحيطة؟

3.67 
0.473 

 0.498 3.43  العقلانية في استعمالها؟ حسن استخدام  الموارد الطبيعية و .9
 0.170 4.00  و الاستعمال العقلاني لها؟ حسن استغلال الطاقة .10
و  و حماية الـنظم الايكولوجيـة   المساهمة في التنمية المستدامة، .11

  التنوع البيولوجي ؟
3.96 0.266 
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  (SPSS. VER.21).بالاعتماد على مخرجات  الباحثةمن إعداد : المصدر

 
 في الاجتماعية ةلمسؤوليل المؤسسات مديري و رؤساء أقسام كاإدر نأعلاه أ من خلال الجدول يتبين و     
بقيمـة   الافتراضـي  طالوس يفوق  )لبيئة و الموارد الطبيعيةالمسؤولية الاجتماعية تجاه اتمع، ا( اال ذاه
   ,ما يدل على اتفاق في الرأي) 0.178(و انحرف معياري يقدر ب  )3.61(

و انحرف معياري  )3.48( تمعابادراك المسؤولية الاجتماعية تجاه  قليتع فيما الحسابي طالوس غلبحيث      
أمـا   ،)3.83و  3.99( على متوسطات حسابية مرتفعة 5و  1تين العبار حازت ، و) 0.215(يقدر ب 

  ).3.36و  3.20(متوسطها الحسابي بين  بقية العبارات فانحصر
حيث بلـع المتوسـط    البيئة و الموارد الطبيعية الحفاظ على ال المؤسسات ذهه اترإدا كاإدر يتبين و      

بسعي  و قد يفسر هذا.على اتفاق في الرأيما يدل ) 0.220(و انحرف معياري يقدر ب  )3.76(الحسابي 
للحصـول   (SCIS)للحصول على شهادات عالمية مثلا تسعى شركة صناعة الاسمنت  المبحوثة المؤسسات

ارتفاع  يشرحا هذا ما للهواء و ربمحيث تستثمر مبالغ ضخمة في شراء مصفيات  14000على شهادة الايزو 
"  و التربـة  و الهـواء  التلوث في الماء و تقليص نسبة ر البيئيصم بالعنالاهتما "المتوسط الحسابي نسبيا للعبارة 

  .مرتفعة نسبياسابية حمتوسطات  ، كذلك تحصلت العبارات الأخرى على )3.77(حيث بلغ 
  
  
  
 
 
 
  
  
  

 0.220 3.76  .المسؤولية الاجتماعية تجاه البيئة و الموارد الطبيعية
  اتمع،المسؤولية الاجتماعية تجاه : المحور الأول

  .البيئة و الموارد الطبيعية
3.61 0.178 
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 .المسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملين محور الإحصائيات الوصفية لعناصر )IV-10(قم  الجدول

  
 (SPSS. VER.21).مخرجات بالاعتماد على  الباحثةمن إعداد : المصدر

  
  
  

الانحراف  الوسط الحسابي العبارة
 المعياري

يتم الانتقاء و التوظيف بالاعتماد على نتائج المسابقات و  .12
  على قواعد صحيحة تظهر كفاءة المترشحين؟

3.76 0.432 

اعتبار التكوين كحق للعاملين لزيادة كفاءم و كفـاءة   .13
  المؤسسة؟

3.41 0.496 

و سليمة  في تقييم أداء   الاعتماد على قواعد صحيحة  .14
 فرص متكافئة في الترقية؟ ل و بالتالي منحالعما

3.97 0.168 

وجود  تعويضات للعمال كالتامين الصحي و الضـمان   .15
الاجتمـاعي و التـامين علـى الحيـاة و تعويضـات      

  ؟...الإجازات

3.49 0.503 

 0.496 3.59  العدل في الأجور حسب الكفاءة بين الرجل و المرأة؟ .16
 0.500 3.56  ن؟اعتماد طرق واضحة لمكافأة المبتكري .17
 0.392 3.81  تخصيص مجال للعاملات من اجل حاجيان الخاصة؟ .18
نتاج لحماية العامل من الضجيج الاهتمام بتنظيم موقع الإ .19

 و كذلك لتوفير التهوية له؟
3.59 

0.496 
تجهيز المؤسسة  بالمعدات الضرورية من ملابس واقيـة،   .20

 لضمان سـلامة ... أحذية، نظارات، و قبعات السلامة
 العاملين؟

3.39 

0.490 
 0.500 3.56 المراقبة الطبية الدورية للعمال؟ .21
 0.498 3.69 غرس مفهوم و  ثقافة الأمن و السلامة عند العاملين؟ .22

 0.210 3.61  المسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملين: المحور الثاني
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تحتاج عملية نشر ثقافة المسؤولية الاجتماعية إلى غرسها في كل عامل في المنظمة، و لن يقتنع العامل بأهميـة  
ممارسة برامج المسؤولية الاجتماعية للمنظمة و مساهمته فيها إلا إذا كان له نصيب كاف من هذه المسؤولية و 

تمع و البيئة و لدى أصحاب المصلحة ككلاستشعر أهميتها في حياته المهنية و من ثم أهميتها في ا.   
 صيخـت  فيما الاجتماعية اهلمسؤوليتمحل الدراسة  المؤسسات تاإدار إدارك عارتفا لاهأع الجدول من يتبين و

و  )3.61(فقد تجاوزت بالإجمال المتوسط حيث بلغت  ذلك إلى الحسابية طالأوسا تشير حيث ينلالعام بمجال
  .و اتفاق بين المستجوبين ما يدل على عدم تشتت الآراء) 0.210(انحرف معياري يقدر ب 

تجهيز بالمتعلقة  20في حين بلغ المتوسط الحسابي للعبارة ، )3.97(على أعلى قيمه  14حيث تحصلت العبارة 
و هو أقـل  ) 3.39(... المؤسسة  بالمعدات الضرورية من ملابس واقية، أحذية، نظارات، و قبعات السلامة

  .في محور الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملين متوسط حسابي
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 .المسؤولية الاجتماعية اتجاه المستهلكين محور الإحصائيات الوصفية لعناصر )IV-11(قم  الجدول

الوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

في ذلـك  ممارسة نشاط إعلامي تضليلي تدليسي تجاه المستهلك بما  .23
  ؟جوعملية إزالة المعلومات الضرورية للمنت

3.40 0.493 

التكاليف المرتبطـة   الافصاح عن السعر الإجمالي والضرائب وبقية .24
ج ، وفي حالة التقسيط ينبغي إعلام المستهلك بالنسب الفعلية وبالمنت

  ؟للزيادات السنوية وبقية تفاصيل الأقساط بكل وضوح وشفافية

3.49 0.654 

علومات كاملة ودقيقة ومفهومة وقابلة للمقارنة حول سمات توفر م .25
الجودة الرئيسية للمنتجات، سمات الصحة والأمان، عنوان المنشـأة  

  ؟ومختلف وسائل الاتصال

3.69 0.578 

 0.338 3.52  .تزويد المستهلك بالمعلومات الحقيقية و غير المتحيزة
   ة أفراد اتمـع  و بقي تقديم منتجات آمنة للمستهلكين و ممتلكام .26

  ؟و البيئة المحيطة م
3.57 0.650 

القيام بعمل تقييمات حول مخاطر المنتجات على الصحة البشـرية،   .27
الابتعاد عن استخدام المواد الكيماوية المصنفة بأـا مسـرطنة أو   

  ؟سامة

3.80 0.580 

تحديد مظاهر الاستخدام الأمثل وصور سوء الاسـتخدام المتوقـع    .28
توضيح الأضرار الناشئة في جميع المراحل وبيان شـروط   ج ووللمنت

  ؟جواستخدام المنت

3.33 

0.675 
 0.398 3.56  حماية صحة المستهلك وسلامته

 -بما في ذلـك ذوي الاحتياجـات الخاصـة   - تزويد المستهلكين .29
 الإرشادات المفيـدة بشـأن العوامـل البيئيـة و     و   بالمعلومات 

أو الخدمات كاستخدام الطاقة مثلا الاجتماعية المرتبطة بالمنتجات 
  ؟والتخزين والتخلص من المنتجات

3.63 0.579 
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تصميم المنتجات و التعبئة و التغليف بحيث يمكن إعادة استخدامها  .30
بسهولة إذا أمكن، أو تقديم اقتراح وتوفير خدمات إعادة التـدوير  

  ؟لها والتخلص منها

3.54 0.695 

 0.407 3.52  التوعية و الاستهلاك المستدام

توفير تدابير وقائية لمنع وقوع أسباب الشكاوى من خلال تقديم    .31
  ؟خيارات الإرجاع للمنتجات ضمن فترة زمنية محددة

3.54 

0.695 
تقديم خدمات ما بعد البيع وتوفير خدمات الصيانة وبأسعار مناسبة  .32

  ؟وتوفير قطع الغيار اللازمة
3.37 

0.641 
 0.730 3.40  ؟مجال تحسين الاستجابة لها مراجعة الشكاوى والممارسات في .33

 0.452 3.43  خدمة المستهلك و دعمه و تسوية المنازعات و الشكاوى
الحصول على معلومات المستهلكين بطرق و وسائل مشـروعة و   .34

عادلة مع إعلامهم و أخذ موافقتهم، مع تحديد الأغراض الذي يتم 
لكليـة وبكـل   من أجلها جمع المعلومات الشخصية، مع إزالتها با

  ؟مصداقية عند طلب المستهلك ذلك

3.73 

0.779 
و التعـاملات الماليـة    عدم الكشف عن المعلومـات الشخصـية   .35

  ؟و إتاحتها لاطلاع الآخرين عليها للمستهلكين، و منع تسريبها
3.61 

0.621 
 0.557 3.67  حماية بيانات المستهلك وخصوصيتها

 الاقتصادية للمستهلك في مراعاة الخصائص الثقافية و الاجتماعية و .36
  الاعلانات و عند تقديم منتوجات جديدة؟

3.47 
0.653 

مراعاة الأعباء و التكاليف الإضافية على السعر المعلن و التأكد من  .37
  ؟عدالة تكلفة الشراء للمستهلك

3.71 
0.568 

التعبئة و التغليف اقتصادية تحقق المنافع الفنية، و ليست مبررا عملية  .38
  ؟المنضبطة في التكلفة و التسعير للزيادة غير

3.47 
0.737 

       سـلوك المسـتهلك   الموضوعية و المهنية لتحقيق الحياد في الدراسة .39
    و التحليل و تجنب احتمالات التحيز في تفهم سـلوك المسـتهلك  

  ؟و التعامل معه

3.37 

0.641 
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 (SPSS. VER.21).على مخرجات بالاعتماد  الباحثةمن إعداد : المصدر
  
 
 بمجال قليتع فيما الاجتماعية مسؤوليةلل المؤسسات ذهه كاإدر توضيح لمدى لاهأع الجدول يتضمن و

بانحراف معياري قيمته  )3.56(ل لقيمة وص و يفاق المتوسط الحسابي المتوسط الافتراض وقد كينهلالمست
  .ما يدل على اتفاق المستجوبين في الرأي) 0.209(

و هي قيمة مرتفعة نسـبيا و قـد    )3.66( ودة المنتجاتو الخاصة بجالتي يهتم ا المستهلك  الأبعاد الرئيسية
و من بينها   ISO 9000للشهادة العالمية الخاصة بجودة المنتوج يكون ذلك راجعا لامتلاك بعض المؤسسات 

 .و مؤسسة إنتاج مواد التنظيف  مؤسسة صناعة الاسمنت
 )3.55(على قيمة أكبر من قيمة المتوسط الافتراضـي   أخلاقيات و قرارات وظيفة التسويق اتحازت عبار

في كل المؤسسات  يسويقوجه التو حسب ملاحظتنا لا توجد مصالح و لا ممارسات خاصة بالت بالرغم من أنه 
   .ل الدراسةمح
  
  
  

 0.583 3.67  الاستعانة بقنوات تصريف قصيرة و توفير التغطية التامة للسوق؟ .40
مراقبة ممارسات الوسطاء لضمان سلامة العملاء    و حماية شهرة  .41

  المؤسسة؟
3.63 

0.685 
 0.283 3.55  الأخرىأخلاقيات و قرارات وظيفة التسويق بعض 

 0.496 3.59  ؟جوالخصائص التشغيلية الأساسية للمنت:الأداء .42
 0.745 3.63  ؟ج لمدة زمنية متوقعةوالمنتب الاحتفاظاحتمالية : الموثقية .43
 0.670 4.01  ؟ج مع المعايير الموضوعةوتلاؤم المنت :التوافق و الانسجام .44
ج عند اللمـس، التـذوق أو   والحالة التي يظهر عليها المنت:الجمال .45

  ؟الشم
3.44 

0.605 
 0.443 3.66  ودة المنتجات  و الخاصة بجالأبعاد الرئيسية  التي يهتم  ا المستهلك 

 0.209 3.56  ؤولية الاجتماعية اتجاه المستهلكينالمس: المحور الثالث
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             مايـة بيانـات المسـتهلك   الخاصة بحعبارات الفيما يتعلق ب )3.52 و 3.67(وصل المتوسط الحسابي إلى 
و هـذا مـا تؤكـده     تزويد المستهلك بالمعلومات الحقيقية و غير المتحيزةالخاصة بعبارات الو  خصوصيتها و

  .)IV-12( رقم ة في الجدولالمستهلكين و عملاء هذه المؤسسات الموضح إجابات
سلامته ، الاستهلاك المستدام، خدمة المستهلك  كما يلاحظ أن هذه المؤسسات تم لحماية صحة المستهلك و

  )3.43 /3.52/ 3.56(،نظرا لقيمة المتوسطات الحسابية التالية و دعمه و تسوية المنازعات و الشكاوى

 حسابي وسط على ؤسسةلم الاجتماعية المسؤولية مجملها في تمثل التي الأربعة الأبعاد حصول عدم إنفي الأخير، 
 قناعة عدم إلى يعزى قد ذلك فان ،)3.59( الأبعاد لتلك العام الحسابي الوسط يتجاوز لم إذ كبيرة، بقيمة عام

 بعادهـا بأ الاجتماعيـة  المسؤولية أبعاد تجاه المؤسسات الإنتاجية به تقوم الذي بالدور المدراء من العينة أفراد
  .المختلفة الأربعة
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  . همحقوق عن حماية العملاء و المستهلكينرضا درجة  .6

 المؤسسات محل الدراسة به تقوم عما عن توفر حقوقهم و المستهلكين من الدراسة عينة رضا مدى على للتعرف
 في الانسـجام  مـدى  لىع وللتعرف ةخاص ستمارةا في فقرات عدة وضعت الاجتماعية المسؤولية مجال في

و العبارات و هـي   الفقرات لكافة المعياري والانحراف الحسابي الوسط استخراج تم المستهلكين عينة إجابات
   :ممثلة في الجدول

 .حماية  حقوق المستهلكمحور  الإحصائيات الوصفية لعناصر )IV-12( قمر الجدول

الوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.583 3.53  ؟سليمة من العيوبو  جيدة  بنوعيات المنتجات في السوق  تتوفر .46
 ـ   والاهتمام بكيفية تغليف المنت .47             جوج مـع مراعـاة  سـلامة المنت

  ؟و المستهلك
3.37 0.594 

 0.583 3.53  ؟استهلاكها أوتتصف المنتجات بالأمان عند وبعد استخدامها  .48
 0.352 3.47  حق المستهلك في الأمن و الأمان

 0.557 3.53  ؟كافية بكميات في السوق  الأساسية المنتجات  تتوفر .49
 0.449 3.20  ؟بشكل دائم دون انقطاع في السوق المنتجات  تتوفر .50
 0.687 3.39  ؟توفر البدائل في قرار الشراء أمام المستهلك .51

 0.333 3.37  حق المستهلك في المفاضلة و حرية الاختيار
لرد على انتقادات و شكاوي العملاء مثل وجود طرق لمعالجة و ا .52

المكاتب الخاصة بخدمة المتعاملين أو الاتصالات اانية أو المواقع 
  ؟...الالكترونية

3.39 0.546 

 0.577 3.41  ؟جوإمكانية تقديم مقترحات التطوير و التحسين في المنت .53
 0.439 3.40  حق المستهلك في إبداء الرأي و الشكوى

 :مثل الأساسية البيانات بوضع للمنتجات المصنعة المؤسسات تم .54
الإنتاج  و كيفية و النفاد    الإنتاج و تاريخ جوالمنت مواصفات

  و صريحة؟ واضحة بصورة

3.61 0.621 

 0.631 3.53 والأحجام الأوزان بدقة للمنتجات المصنعة المؤسسات تلتزم .55
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 (SPSS. VER.21).على مخرجات بالاعتماد  الباحثةمن إعداد : المصدر
  

  منتجاا؟ أغلفة على مدون هو كما لمنتجاا
صول على معلومات دقيقة و حديثة حول أسعار إمكانية الح .56

  ؟المنتجات
3.29 0.568 

 0.588 3.13   ؟صدق سياسات الإعلان و الترويج .57
 0.370 3.38  حق المستهلك في الحصول على المعلومات

 0.538 3.17   ؟مشاركة المؤسسة في برامج التوعية و التثقيف الخاصة بالمستهلك .58
ات حمايـة المسـتهلك دورات   تنظم المؤسسات الحكومية و جمعي .59

تدريبية و برامج تثقيفية من خلال المختصين ومن خلال وسـائل  
  ؟الأعلام و المستشارين لنصح المستهلك

3.13 

0.509 
 0.436 3.15  حق المستهلك في التوعية و التثقيف

مسؤولية المؤسسة عن التعويض الناتج عن وجود أي عيـوب أو   .60
  ؟جومشكلات في المنت

3.27 
0.563 

 للضرر التعرض حالة في المناسب التعويض على حصول المستهلك .61
  ؟جوالمنت استخدام جراء

3.14 
0.519 

وجود  جهات تم بالمستهلك و توفير قنوات وآليات يستطيع من  .62
  ؟خلالها الدفاع عن حقوقه إذا ما لحق به أي ضرر

3.21 
0.478 

 0.397 3.20  حق المستهلك في التعويض
 0.538 3.17  ؟دام المنتجات الأمينة من الناحية البيئيةدعم و مساندة استخ .63
 بوضع البيئة نظافة على بالمحافظة للمنتجات المصنعة المؤسسات تم .64

 المستهلك يرشد الذي وبالشكل المنتجات على اللازمة العلامات
معين ـدف   أماكن الفارغة في والقناني العبوات وضع إلى ضرورة

  ؟إعادة تدويرها

3.21 

0.508 
 الإنتـاج  مخلفات من بالتخلص للمنتجات المصنعةالمؤسسات  تم .65

  ؟البيئي الضرر بطريقة تقلل
3.14 

0.427 
 0.397 3.17  حق المستهلك في العيش ببيئة صحية

 0.200 3.31    هحماية  حقوقعن المستهلك  رضا:المحور الرابع
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لتحمي حقوقهم  الإنتاجية ؤسساتالم توفره عما المستهلكين عينة رضا مستوى أن الجدول خلال من نلاحظ و
 ).0.200(و بانحراف معياري قدره  )3.31( الحسابي الوسط بلغ حيث ،بقليل ضيارتفالا لوسطفاق ا

و المفاضـلة   حريـة الاختيـار  و  ق المستهلك في الأمن و الأمانبلغ المتوسط الافتراضي للعبارات المتعلقة بح
الخاصة  المعلومات ، و يظهر أن هذه المؤسسات تم بتوفيرهي قيمة جيدة على التوالي و) 3.37(و  )3.47(

 المستهلكين توعية و تثقيفلا تم ب و في نفس الوقت) 3.38( حيث بلغ المتوسط الحسابيلمستهلك ل بالمنتوج
  ). 3.15( الحسابي بلغ المتوسط حيث لدرجة كبيرة

أن النتائج تظهر قي حين   )3.40( حق المستهلك في إبداء الرأي و الشكوىالمتوسط الحسابي لعبارات و بلغ 
من المتوسـط   أكرو هو ) 3.20( لا يلقى اهتماما كبيرا فقد بلغ متوسط العبارات حق المستهلك في التعويض

أن الشكاوى المسجلة تستعمل في غالب كتغذية من خلال استفسارنا حول الأمر و جدنا  و بقليل الافتراضي
  .راجعة لتحسين النقائص الملحوظة من قبل العملاء و المستهلكين

  
  : (Test-T)اجراء اختبار    

يتضح أنه تم رفض الفرضية أيـن   )IV-13( و من خلال النتائج الظاهرة في الجدول T.Test تم اجراء اختبار
المؤسسات المبحوثة تلتزم بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه كل من اتمع و البيئة، الصفرية في كل المحاور و بالتالي ف

هناك رضا من طرف المستهلك عن كما تؤكد نتائج الاختبار أن  العاملين ا، العملاء و مستهلكي منتجاا،
  .استمارة العملاء و المستهلكينالخاصة ب الإجاباتمن خلال  هحقوقمدى توفر 

  T.Testنتائج اختبار  )IV-13(جدول رقم 
    مستوى المعنوية  المحاور

 H0نرفض 0.000  بكل أبعادها الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية
  H0نرفض  0.000  .المسؤولية الاجتماعية تجاه اتمع، البيئة و الموارد الطبيعية -
  H0نرفض  0.000  .المسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملين -
  H0نرفض  0.000  .اه المستهلكينؤولية الاجتماعية اتجسالم -

  H0نرفض  0.000   هحماية  حقوقعن  المستهلكرضا 
  (SPSS. VER.21).على مخرجات من إعداد الباحثة بالاعتماد : المصدر
  :حيث

    = 0.05: و منه  95 يقدر مجال الثقة ب
ddl = n-1 
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  .بين أبعاد المسؤولية الاجتماعية و حماية المستهلك العلاقةتحليل  .7
 بـين  العلاقـة  تحليل الجزء هذا في سيتم ،الاستمارة فقرات على الدراسة عينة أفراد استجابات تحليل أن دبع

  .الدراسة منهجية في محدد هو كما الأولى ةالرئيس الفرضية لاختبار الدراسة متغيرات
  :اختبار فرضيات الارتباط  - أ

بين المتغير التابع حقوق المستهلك  و كـل   سيتم من خلال هذا العنصر التعرف على علاقة الارتباط الموجودة
المسؤولية الاجتماعية اتجاة البيئة و اتمع، اتجاه العاملين و تجاه العمـلاء            (بعد من ابعاد المسؤولية الاجتماعية 

  )و المستهلكين

نظمات بالمسـؤولية  ابية ذات دلالة إحصائية بين التزام الميجوجود علاقة ارتباط ا: الفرضية الرئيسية الأولى
 .حماية حقوقعن المستهلك  رضا الاجتماعية و بين

و دف الوصول الى اختبار شامل و ملم لهذه الفرضية تم نقسيمها الى مجموعة من الفرضيات الفرعية علـى  
  :النحو التالي

ظمـات  وجود علاقة ارتباط ابجابية ذات دلالة إحصائية بـين التـزام المن  : الفرضية الفرعية الأولى  –
 .بين رضا المستهلك عن حماية حقوقبالمسؤولية الاجتماعية اتجاه اتمع المحلي و البيئة و 

وجود علاقة ارتباط ابجابية ذات دلالة إحصائية بين التزام المنظمات بالمسؤولية : الفرضية الفرعية الثانية –
 .بين رضا المستهلك عن حماية حقوقالاجتماعية   اتجاه العاملين و 

وجود علاقة ارتباط ابجابية ذات دلالة إحصائية بين التزام المنظمات بالمسؤولية : رضية الفرعية الثالثةالف –
  .بين رضا المستهلك عن حماية حقوقالاجتماعية   اتجاه  المستهلك و 
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ات التابعة، كمـا  و لاختبار الفرضيات تم استخدام معامل ارتباط لمعرفة مدى ارتباط المتغيرات المستقلة بالمتغير
  :هو موضح في الجدول التالي

  Pearsonنتائج اختبار معامل الارتباط )IV-14(جدول رقم 

  هحقوق درجة رضا المستهلك عن توفر  
مستوى   الارتباط

  المعنوية
  ةــــــــالدلال

اتمع  المسؤولية الاجتماعية اتجاه
  و البيئة المحلي

  ويـــــــــــمعن  0.000  0.764**

  ويـــــــــــمعن  0.000  0.788**  اتجاه العاملين سؤولية الاجتماعيةالم
  ويـــــــــــمعن  0.000  0.803**  اتجاه  المستهلك المسؤولية الاجتماعية
  ويـــــــــــمعن  0.000  0.884**  بكل أبعادها المسؤولية الاجتماعية

  .0.01الارتباط دال احصائيا عند مستوى معنوية**
 (SPSS. VER.21).على مخرجات إعداد الباحثة بالاعتماد من : المصدر

 

  :التالية الإحصائيةالنتائج  إلىيشير الجدول السابق 

بين الالتزام بالمسـؤولية   0.01عند مستوى المعنوية  إحصائيةتوجد علاقة ارتباط ايجابية و قوية ذات دلالة .1
حيث بلغت قيمة معامـل ارتبـاط بيرسـون     ، رضا المستهلكين عن توفر حقوقهمالاجتماعية بشكل عام و 

توفير درجـة   إلىو هذا يشير الى أنه كلما زاد مستوى الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية كلما أدى ذلك  0.884
  .ترضي المستهلكين من ناحية حماية حقوقهم

لتزام بالمسـؤولية  بين الا 0.01عند مستوى المعنوية  إحصائيةتوجد علاقة ارتباط ايجابية و قوية ذات دلالة .2
، حيث بلغـت  و رضا المستهلكين عن توفر حقوقهم اتجاه اتمع المحلي، البيئة و الموارد الطبيعية الاجتماعية 

اتجاه أنه كلما زاد مستوى الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية  إلىو هذا يشير  0.764قيمة معامل ارتباط بيرسون 
توفير درجة ترضي المستهلكين من ناحيـة حمايـة    إلىكلما أدى ذلك  لطبيعيةاتمع المحلي، البيئة و الموارد ا

 .باتمع و البيئة هو انب من جوانب الاهتمام بالمستهلكو الدفاع عنها باعتبار الاهتمام  حقوقهم

لية بين الالتزام بالمسـؤو  0.01عند مستوى المعنوية  إحصائيةتوجد علاقة ارتباط ايجابية و قوية ذات دلالة .3
 ، حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسونهمتوفير حقوقالمستهلكين عن  مدى رضا و اتجاه العاملينالاجتماعية 
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فإرضاء العاملين هو ارضاء للمستهلكين بشكل غير مباشر و كذلك باعتبار العامل المحرك الأساسـي   0.788
 .لموارد المؤسسة الأخرى

المؤسسات محل  بين التزام 0.01ت دلالة احصائية عند مستوى المعنوية توجد علاقة ارتباط ايجابية و قوية ذا.4
، حيث بلغت قيمة و مدى رضا المستهلكين عن توفير حقوقهم اتجاه المستهلكينبالمسؤولية الاجتماعية  الدراسة

ما أدى أنه كلما زاد مستوى الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية كل إلىو هذا يشير  0.803معامل ارتباط بيرسون 
 .ذلك الى توفير درجة ترضي المستهلكين من ناحية حماية حقوقهم

 
  :اختبار فرضيات التأثير  -  ب

سيتم من خلال هذا العنصر التعرف على مدى تأثير كل بعد من أبعاد المسؤولية الاجتماعية باعتبارها مـتغير  
ود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالـة  ، فبعدما أثبثت الفرضيات الرئيسية السابقة و جعابتعلى المتغير ال مستقل

  . إحصائية بين المتغيرات، كانت هذه النتيجة مدخلا لمناقشة الفرضية الرئيسية الأخرى

علـى رضـا    -بأبعادها الثلاثـة -يؤثر التزام المنظمات بالمسؤولية الاجتماعية : الفرضية الرئيسية الثانية
  .المستهلك عن حماية حقوق

علـى  يؤثر التزام المنظمات بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه اتمع المحلي و البيئة : الفرضية الفرعية الأولى -
 .رضا المستهلك عن حماية حقوق

على رضا المستهلك يؤثر التزام المنظمات بالمسؤولية الاجتماعية  اتجاه العاملين : الفرضية الفرعية الثانية -
 .عن حماية حقوق

عـن  ه رضازام المنظمات بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه  المستهلك على يؤثر الت: الفرضية الفرعية الثالثة -
  .هحماية حقوق

  :و سيتم اختبار هذه الفرضيات باتباع الخطوات الآتية –

اختبار تأثير المتغير المستقل و هو المسؤولية الاجتماعية على حماية حقوق المستهلك باستخدام : الخطوة الأولى
  .قل على المتغير التابعتللتعرف على تأثير المتغير المس تحليل الانحدار الخطي البسيط

 

المسؤولية الاجتماعية اتجاه اتمـع و البيئـة،   (المسؤولية الاجتماعية الثلاث  أبعاد اختبار تأثير: الثانيةالخطوة 
حقـوق   علـى حمايـة  )  المسؤولية الاجتماعية اتجاه المورد البشري و المسؤولية الاجتماعية اتجاه المستهلكين
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النسبة الذي يبين  R2الوصول الى معامل التحديد في  المتعدد و الذي يفيد المستهلك باستخدام تحليل الانحدار
و  Fالتي تفسرها المتغيرات المستقلة في تباين المتغير التابع اضافة الى الوصول الى قيمة الاختبـار الإحصـائي   

 .مستوى الدلالة

باستخدام تحليل  هحماية حقوقعن المستهلك رضا سؤولية الاجتماعية على قياس تأثير التزام المنظمات بالم
 .الانحدار الخطي البسيط

  .ملخص نموذج الانحدار البسيط  )IV-15(جدول رقم 

  الخطأ المعياري للتقدير  معامل التحديد المصحح  (R2)معامل التحديد   معامل الارتباط
0.884  0.782  0.779  0.9436  

  (SPSS. VER.21).الباحثة بالاعتماد على مخرجات  من إعداد: المصدر
  الكلية في قيم المتغير التابع تفسرها العلاقة الخطية،) الانحرافات( من التباينات  78.2يتضح من الجدول أن 

قد تمثلها المتغيرات المتعلقة بالمستهلك أو البيئـة الـتي    أخرىمتغيرات  إلىمن التباينات ترجع  21.8و أن 
  ...يهايعيش ف

ولية الاجتماعية على درجة رضا المستهلك ؤو عليه هناك أثر هام ذا دلالة إحصائية لالتزام المؤسسات بالمس
  .حول توفر حقوقه

 (ANOVA)نتائج تحليل التباين للانحدار  )IV-16(جدول رقم 

معامل 
  الارتباط

مجموع 
  المربعات

 Fةمستوى دلال  المحسوبة  Fقيمة  مربع المتوسط  درجة الحرية
   

  0.000  243.698  2.170  1  2.170  الانحدار
  /  /  0.009  68  0.605  الخطأ

  /  /  /  69  2.775  اموع
  (SPSS. VER.21).من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  
و هي تشير  0.000قدرت ب  F، نلاحظ أن قيمة مستوى المعنوية من خلال جدول تحليل تباين الانحدار

  .ذج الانحدار البسيط معنويالى أن نمو
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 نتائج تحليل الانحدار البسيط )IV-17(جدول رقم 

  A الخطأ المعياري  Beta  قيمةT  
  المحسوبة

مستوى 
    Tدلالة

  0.239  1.188-  /  0.230  -0.274  الثابت
المسؤولية 
  الاجتماعية

0.998  0.064  0.884  15.611  0.000  

  (SPSS. VER.21).مخرجات  من إعداد الباحثة بالاعتماد على: المصدر
  

أن للمسـؤولية   Tو  Betaيتضح من النتائج الإحصائية الواردة في الجـدول و مـن متابعـة معـاملات     
و  Beta 0.884الاجتماعية تأثير معنوي على توفير حقوق المسـتهلك حيـث بلغـت قيمـة معامـل      

  0.000لان هذه الأخيرة أكبر من  0.05هي دالة احصائيا عند مستوى الدلالة 
  
  

  :بالتالي يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي البسيط كالاتي
  
  

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

المسؤولية الاجتماعية 0.998+ 0.274 -= توفر حقوق المستهلكين  
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  تجاه البيئة و اتمع و العاملين و المستهلكينقياس تأثير التزام المنظمات بالمسؤولية الاجتماعية 

  .المتعددباستخدام تحليل الانحدار الخطي  هحماية حقوقعن المستهلك رضا على  

  .المتعددملخص نموذج الانحدار   )IV-18(جدول رقم 

  الخطأ المعياري للتقدير  معامل التحديد المصحح  (R2)معامل التحديد   معامل الارتباط
0.884  0.782  0.772  0.9570  

  (SPSS. VER.21).من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات : المصدر
 لية في قيم المتغير التابع تفسرها العلاقة الخطية،الك) الانحرافات( من التباينات  78.2يتضح من الجدول أن 

  .من التباينات ترجع إلى متغيرات أخرى 21.8و أن   أي نموذج الانحدار
اتجاه البيئـة و اتمـع،   ولية الاجتماعية ؤو عليه هناك أثر هام ذا دلالة إحصائية لالتزام المؤسسات بالمس 

  .هلك حول توفر حقوقهعلى درجة رضا المستالعاملين و المستهلكين 
  

 (ANOVA)نتائج تحليل التباين للانحدار  )IV-19(جدول رقم 

معامل 
  الارتباط

مجموع 
  المربعات

 Fمستوى دلالة  المحسوبة  Fقيمة  مربع المتوسط  درجة الحرية
   

  0.000  79.004  0.724  1  2.171  الانحدار
  /  /  0.009  66  0.604  الخطأ

  /  /  /  69  2.775  اموع
  (SPSS. VER.21).من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  
و هي تشير  0.000قدرت ب  Fمن خلال جدول تحليل تباين الانحدار، نلاحظ أن قيمة مستوى المعنوية 

  .معنوي المتعددالى أن نموذج الانحدار 
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 .نتائج تحليل الانحدار المتعدد )IV-20(جدول رقم 

  
  

A  الخطأ
  المعياري

Beta  قيمةT  
  المحسوبة

مستوى 
    Tدلالة

-  الثابت
0.295 

0.243  / -1.215  0.229  

  0.000  3.962  0.322  0.091  0.361  المسؤولية الاجتماعية اتجاه البيئة و اتمع
  0.000  3.877  0.340  0.083  0.323  المسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملين

  0.001  3.591  0.334  0.089  0.319  المسؤولية الاجتماعية اتجاه المستهلكين
  (SPSS. VER.21).من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  

يمكن كتابة نموذج حيث  على رضا المستهلك عن مدى توفر حقوقهتأثير  المسؤولية الاجتماعيةكما أن للأبعاد 
 :على الصيغة التالية الانحدار المتعدد

 
 

  
  

  

 

 

  

  

 

  

 

المسؤولية الاجتماعية اتجاه البيئة و  0.361+  0.295-= رضا المستهلك عن مدى توفر حقوقه 
المسـؤولية الاجتماعيـة اتجـاه     0.319+ المسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملين 0.323+  اتمع

 المستهلكين
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للالتـزام بالمسـؤولية الاجتماعيـة تبعـا      المدراءاختلافات جوهرية في إدراك  جدلا يو: الفرضية الثالثة
 .)المستوى التعليمي/ الخبرة / الفئة العمرية/الجنس( لخصائصهم الشخصية

اختلافات جوهرية في إدراك يوجد ( لفرضية الثالثةلاختبار التباين الأحادي نتائج  )IV-21(جدول رقم 
 )لية الاجتماعية تبعا لخصائصهم الشخصيةللالتزام بالمسؤو المدراء

مجموع   
  المربعات

    Fمستوى دلالة  المحسوبة  Fقيمة  مربع المتوسط  درجة الحرية

  .تعزى لمتغير الجنسللالتزام بالمسؤولية الاجتماعية  المدراءفي إدراك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية . 1
  0.243  1.386  0.43  1  0.43 بين اموعات

  /  /  0.31  68  2.134 اموعات داخل
  /  /  /  69  2.177 اموع

 .تعزى لمتغير الفئة العمريةللالتزام بالمسؤولية الاجتماعية  المدراءفي إدراك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية .2
  0.777  0.367  0.12  3  0.36 بين اموعات

  /  /  0.32  66  2.141 داخل اموعات
  /  /  /  69  2.177 اموع

 .الخبرة تعزى لمتغيرللالتزام بالمسؤولية الاجتماعية  المدراءفي إدراك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية .3
  0.628  0.583  0.19  3  0.56 بين اموعات

  /  /  0.32  66  2.121 داخل اموعات
  /  /  /  69  2.177 اموع

المستوى  تعزى لمتغيرلتزام بالمسؤولية الاجتماعية للا المدراءفي إدراك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية .4
 .التعليمي

  0.921  0.162  0.05  3  0.16 بين اموعات
  /  /  0.033  66  2.161 داخل اموعات

  /  /  /  69  2.177 اموع
  0.05دال إحصائيا عند  مستوى الدلالة 

 (SPSS. VER.21).من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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ــة إحصــائية : الفرضــية الفرعيــة الأولى ــروق ذات دلال ــزام  المــدراءفي إدراك لا توجــد ف للالت
  .تعزى لمتغير الجنسالاجتماعية  بالمسؤولية

أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول أعلاه
فبلغت قيمـة مسـتوى الدلالـة    ، تعزى لمتغير الجنسسؤولية الاجتماعية للالتزام بالم المدراءدراك لإ )0.05(
الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير الجنس، أي  قبولو تعني هذه النتيجة  )0.05(من  أكبرو هذه القيمة  )0.243(

 .توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إدراك المسؤولية الاجتماعية بين الذكور و الاناثلا أنه 
للالتـزام بالمسـؤولية    المـدراء في إدراك لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية  : ة الفرعية الثانيةالفرضي

  .تعزى لمتغير الفئة العمريةالاجتماعية 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى  لا أنه  يظهر من خلال البيانات الواردة في الجدول أعلاه أيضا

بلغت قيمة مستوى الدلالـة  حيث ، لعمرلتعزى زام بالمسؤولية الاجتماعية للالت المدراءدراك لإ )0.05(الدلالة 
الفرضية الصفرية المتعلقة بمـتغير   قبولو تعني هذه النتيجة  )0.05( قيمة ألفا من كبرو هذه القيمة أ) 0.777(

 .عمرية المختلفةالفئات التوجد فروق ذات دلالة إحصائية في إدراك المسؤولية الاجتماعية بين لا ، أي أنه العمر
للالتـزام بالمسـؤولية    المـدراء في إدراك لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية  : الفرضية الفرعية الثالثة

  .تعزى لمتغير الخبرةالاجتماعية 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند لا أنه  يظهر الواردة في الجدول أعلاهتظهر نتائج اختبار التباين الأحادي 

حيث بلغت قيمة مستوى ،  الخبرةتعزى للالتزام بالمسؤولية الاجتماعية  المدراءدراك لإ )0.05(مستوى الدلالة 
و تعني هذه النتيجة قبول الفرضية الصفرية المتعلقة  )0.05(و هذه القيمة أكبر من قيمة ألفا ) 628.0(الدلالة 
 المسـتجوبين ؤولية الاجتماعيـة بـين   ، أي أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إدراك المسالخبرةبمتغير 

 .باختلاف سنوات خبرم
للالتـزام بالمسـؤولية    المـدراء في إدراك لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية  : الفرضية الفرعية الرابعة

 .تعزى لمتغير المستوى التعليميالاجتماعية 
 المـدراء دراك لإ )0.05(دلالة توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى اللا أنه  يظهر الجدول أعلاه من

و هذه ) 0.921(، حيث بلغت قيمة مستوى الدلالة  للمستوى التعليميتعزى للالتزام بالمسؤولية الاجتماعية 
، المستوى التعليميو تعني هذه النتيجة قبول الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير  )0.05(القيمة أكبر من قيمة ألفا 

لالة إحصائية في إدراك المسؤولية الاجتماعية بين أفراد العينة باختلاف مستواهم أي أنه لا توجد فروق ذات د
  .التعليمي
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تبعا لخصائصهم  توفير حقوقهمعن  المستهلكين درجة رضااختلافات جوهرية في  لا توجد: الفرضية الرابعة
 . )المستوى التعليمي/ مستوى الدخل/ الجنس/ الفئة العمرية(  الشخصية

درجة اختلافات جوهرية في يوجد ( لفرضية الثالثةلاختبار التباين الأحادي نتائج  )IV-22(جدول رقم 
 )تبعا لخصائصهم الشخصية توفير حقوقهمعن  المستهلكين رضا

مجموع   
  المربعات

 Fمستوى دلالة  المحسوبة  Fقيمة  مربع المتوسط  درجة الحرية
   

  .تعزى لمتغير الجنس عن توفير حقوقهم لمستهلكينا درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية .1
  0.462  0.547  0.22  1  0.22 بين اموعات

  داخل 
 اموعات

2.753  68  0.40  /  /  

  /  /  /  69  2.775 اموع
 .تعزى لمتغير الفئة العمرية عن توفير حقوقهم المستهلكين درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية .2

  0.243  0.632  0.26  3  0.078 تبين اموعا
  /  /  0.41  66  2.698 داخل اموعات

  /  /  /  69  2.775 اموع
 تعزى لمتغير مستوى الدخل عن توفير حقوقهم المستهلكين درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية .3

  0.817  0.203  0.08  2  0.17 بين اموعات
  /  /  0.41  67  2.758 داخل اموعات

  /  /  /  69  2.775 اموع
 .تعزى لمتغير المستوى التعليمي عن توفير حقوقهم المستهلكين درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية .4

  0.667  0.408  0.17  1  0.33 بين اموعات
  /  /  0.41  68  2.742 داخل اموعات

  /  /  /  69  2.775 اموع
  0.05دال إحصائيا عند  مستوى الدلالة 

 (SPSS. VER.21).من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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 عن توفير حقوقهم المستهلكين درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الأولى
  .تعزى لمتغير الجنس

ية عند مستوى الدلالة أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائ نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول أعلاه
  )0.462(فبلغت قيمة مستوى الدلالة  ،تعزى لمتغير الجنس عن توفير حقوقهم المستهلكين لدرجة رضا )0.05(

و تعني هذه النتيجة قبول الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير الجنس، أي أنه لا توجد فروق ذات  ألفاو هذه قيمة 
 .الإناثبين الذكور و  ينالمستهلك لدرجة رضادلالة إحصائية في 

 عن توفير حقوقهم المستهلكين درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الثانية
  .تعزى لمتغير الفئة العمرية

توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى  لا أنه  يظهر من خلال البيانات الواردة في الجدول أعلاه أيضا
حيـث بلغـت قيمـة     ،تعزى لمتغير الفئة العمرية عن توفير حقوقهم المستهلكين لدرجة رضا )0.05(الدلالة 

و تعني هذه النتيجة قبول الفرضية الصفرية  )0.05(و هذه القيمة أكبر من قيمة ألفا ) 0.243(مستوى الدلالة 
 عن توفير حقوقهم تهلكينالمس رضادرجة المتعلقة بمتغير العمر، أي أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في 

 .بين الفئات العمرية المختلفة
 عن توفير حقوقهم المستهلكين درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الثالثة

 .تعزى لمتغير مستوى الدخل
إحصـائية عنـد    توجد فروق ذات دلالةلا أنه  الواردة في الجدول أعلاهتظهر نتائج اختبار التباين الأحادي 

، حيث بلغت تعزى لمتغير مستوى الدخل عن توفير حقوقهم المستهلكين درجة رضال )0.05(مستوى الدلالة 
و تعني هذه النتيجة قبول الفرضـية   )0.05(و هذه القيمة أكبر من قيمة ألفا ) 0.817(قيمة مستوى الدلالة 

عن تـوفير   المستهلكين درجة رضالدلالة إحصائية  ، أي أنه لا توجد فروق ذاتالدخلالصفرية المتعلقة بمتغير 
 .تعزى لمتغير مستوى الدخل حقوقهم

 عن توفير حقوقهم المستهلكين درجة رضافي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الفرعية الرابعة
  .تعزى لمتغير المستوى التعليمي

 درجـة رضـا  ل )0.05(ة عند مستوى الدلالة توجد فروق ذات دلالة إحصائيلا أنه  يظهر الجدول أعلاه من
و هذه ) 0.667(، حيث بلغت قيمة مستوى الدلالة للمستوى التعليميتعزى  عن توفير حقوقهم المستهلكين

، المستوى التعليميو تعني هذه النتيجة قبول الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير  )0.05(القيمة أكبر من قيمة ألفا 
بين أفـراد العينـة    عن توفير حقوقهم المستهلكين درجة رضاات دلالة إحصائية في أي أنه لا توجد فروق ذ

  .باختلاف مستواهم التعليمي
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  :خاتمة المبحث الثاني

للوصول إلى نموذج يربط كل من الالتزام بالمسؤولية الاجتماعيـة   من خلال التحليل السابق الذي كان محاولة
و حماية المستهلك باعتبار هذه الأخيرة تشـكل ميـزة    المستهلك و العاملين  ة، اتمع،ئبأبعادها المتعلقة بالبي

   تنافسية
هذا ما يثبت  إنوجود علاقة تأثير و ارتباط قوية و موجبة بين المتغيرات سابقة الذكر، و  إلىتم التوصل و قد 

  .بذهن المستهلك المحلي للمؤسسة المحلية ضرورة الاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية لتحسين صورا و تعزيزها
  :و قد يتطلب تطبيق هذا النموذج أخذ بعض الجوانب بالحسبان

عدم التركيز على جانب من جوانب المسؤولية الاجتماعية و إغفال بعضها الآخر، و العمـل علـى    -
 ...اتمع المحلي، البيئة, الجمع بين كل جوانبها سواء عملاء، عاملين

جتماعية في استراتيجيات المؤسسات باعتبارها مصدرا للمزايا التنافسية العمل على دمج المسؤولية الا -
 .المعنوية و المادية

  .ثم كسب ثقته و و لائهالعمل المستمر على تحسين جودة المنتجات لتحقيق رضا المستهلك و لحمايته  -
  .التركيز على اتصال المؤسسة بعملائها باعتماد شتى الوسائل -
كما يعتبر أساس التوجه بالتسويق لذلك لابد من  ...يك، السيد، الملكأصبح يلقب المستهلك بالشر -

  . الدراسة الجيدة و المستمرة لتحديد العوامل المؤثرة في سلوكه
تنوع حاجات و رغبات المستهلك بمرور الزمن و ضرورة التماشي معها و محاولـة التعـرف علـى     -

  .بة لها و كسبه في صفهااقتراحاته   و ملاحظاته حول ما تقدمه المؤسسة للاستجا
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  :الرابعخاتمــة الفصل 

    من خلال هذا الفصل حاولنا  التعرف على واقع و مدى إدراك المؤسسة الجزائرية للمسؤولية الاجتماعية      
مؤسسات إنتاجية ، ارتأينا إجراء هذه الدراسة لأسباب ذكرت سابقا ، على و علاقة ذلك بحماية المستهلكين

  .في سعيدة عاملة

تمت الإشارة في هذا الفصل إلى الإطار المنهجي المتضمن عرضا لمنهجية الدراسة و الخطوط التي تم المـرور       
       عليها من أجل تحقيق الأهداف المسطرة، خاصة ما تعلق منها بالوصول إلى نموذج محدد بخصـائص المؤسسـة  

عة من الأساليب الإحصائية التي استعملت في تحليل البيانات و المستهلك الجزائري، و ذلك بالاعتماد على مجمو
  .امعة

  :فقمنا بتصنيف البيانات التي تحصلنا عليها إلى الأقسام التالية 

بشكل عام، حيث تعرضنا  المؤسساتفي القسم الأول خصصنا جزء من البيانات التي تحصلنا عليها لتقديم      
دف  ، و إلى أهم المراحل التي تمر ا العملية الإنتاجيةةكلها التنظيميا، هيةيقعها الجغرافاإلى تاريخها، إلى مو

  .التعرف بشكل أكبر على طبيعة منتجاا
عن طريق المقابلة  المؤسساتفي القسم الثاني خصصنا باقي البيانات التي تحصلنا عليها من مديريات      

لمحاولة تقييم درجة الالتزام بالمسؤولية سام و نوام يرين، رؤساء الأقو توزيع استمارات للمدالمباشرة 
  .و للتعرف على أهم ميادين الأداء الاجتماعي اتالاجتماعية في الشرك

التي وجهت لعملاء المؤسسات  أما القسم الثالث من البيانات، و التي تحصلنا عليها من خلال الاستمارات     
نسبة رضا درجة الاهتمام بتوفير حقوق المستهلكين و لة لقياس استغليناه في محاو ،و المستهلكين بشكل عام

  . المستهلكين عما تبذله المؤسسات من جهود في هذا اال
إن هذه الدراسة تثبت صعوبة و تعلق الموضوع بالعديد من العوامل التي توجه المؤسسات لفهـم و            

ير أساس المزايا التنافسية، و هو ما يشجع الباحثين لمواصلة تحليل و تفسير علاقاا بالمستهلك باعتبار هذا الأخ
 .في هذا اال بغية تحليل الموضوع بشكل أعمق و تنمية المراجع العربية في هذا اال الدراسات
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 ـةة العامــاتمـالخـ
جعلتها و  مهمة أكبر المؤسساتلت حمإن التطورات الحاصلة عالميا و خصوصا  على الصعيد الاقتصادي،      

     على تعظيم الأرباح،  ؤسساتالمحرك الأساسي لعجلة التنمية الاقتصادية و الاجتماعية، و لكن تركيز هذه الم
و إهمالها للعديد من الجوانب التي نتج عنها الظلم الذي أصاب المستهلك و انتهاك حقوقه في السوق، التلوث 

نالت من سلامة و صحة العاملين، محدودية الاهتمام بالارتقاء بمستوى معيشة اتمع  البيئي، التهديدات التي
، مما المؤسساتالمحلي، كل هذا لفت الأنظار و سلط الأضواء على الدور الاجتماعي الذي يجب أن  تلعبه هذه 

  .أدى لظهور بعض المفاهيم كالتنمية المستدامة، الحوكمة و المسؤولية الاجتماعية
و على اعتبار أن المؤسسات الصناعية من أكثر الأطراف تأثيرا في القطاع الاقتصـادي و الاجتمـاعي و        

يعد أمرا حتميا و لازما، فهي مطالبة بالتصرف المسئول تجاه ) 26000آيزو (البيئي، فإن اهتمامها ذه المواصفة 
كن أن تخلق هذه المسؤولية الاجتماعيـة مزايـا   اتمع و البيئة عند القيام بمختلف نشاطاا الصناعية، حيث يم

و كسائر المؤسسات، على المؤسسة الجزائرية  إن كانت تزعم البقاء و ، تنافسية عديدة للمؤسسات الصناعية
التطور في ظل البيئة الاقتصادية الحالية أن تضمن بشكل تدريجي و متواصل في استراتيجياا و مخططاا بعيدة 

  .التي غيرت من ظروف النشاط على مستوى جميع الأسواقارات المدى هذه الاعتب

 كذلك تقضي فإا الواجبة، و العادلة حقوقهم على اتمع أفراد بحصول المواطنة مبادئ تقضي كماف     
 يتجزأ لا جزء هو الاجتماعية المسؤولية لمبادئ المؤسسة ممارسة فإن المنطلق هذا ومن واجبام، بقيامهم بأداء

 أن المؤسسات حق فمن التزامات، و واجبات عليها فإن حقوق، المؤسسات لهذه أن فكما المواطنة، مبدأ من
 بين و المساواة العدالة تحقق قوانين الدولة لها توفر أن حقها من و الإنتاج، و للعمل صحي مناخ لها يتوفر

 غير الممارسات من حقوقها تحمي أنو  ملائمة، أساسية بنية أيضا لها توفر و أن الاقتصادي، النشاط أطراف
 العاملين، حقوق على الحفاظ خلال من اتمع حق تؤدي أن المؤسسات على يجب فإنه المقابل القانونية، في

فيه و  تعمل الذي اتمع تنمية في و المشاركة البيئة على و الحفاظ الإنسان، حقوق مبادئ واحترام وتطبيق
باهتمام ، هذا الذي قد حظي عملها و الأهم حماية حقوق المستهلك امجوبر خططها في احتياجاته إدراج

اقتصاد، (متزايد سواء على المستوى الوطني أو العالمي، لما يمثله هذا الموضوع من أهمية بالنسبة لقطاعات واسعة 
تمعات ؛ كما أن هذا الاهتمام يعكس من جهة أخرى حجم التحديات الراهنة التي تواجه ا...)قانون، إدارة

  .بفعل الانفتاح الاقتصادي المتعاظم، والتدفق الإعلامي و المعلوماتي الكبير
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  :تضمنت خاتمة هذه الدراسة مجموعة من الاستنتاجات و التوصيات نلخصها فيما يلي
    :أهم النتائج

داء من شأنه أن يحسن من الأ 26000إن تبني ممارسات المسؤولية الاجتماعية من خلال مواصفة آيزو  -
الاجتماعي  البيئي في مؤسساتنا الاقتصادية سواء كانت خاصة أو عمومية، و يجعل منها محركا قويـا  
من محركات التنمية الاجتماعية  و الاقتصادية، لذلك فان هذه المواصفة لا تقل أهميـة عـن بـاقي    

 ـ(المواصفات الأخرى التي تسعى معظم المؤسسات للحصول عليها مثل سلسـلة مواصـفات    زو آي
  ).14000آيزو (، )9000

    توسع مفهوم المسؤولية الاجتماعية حيث لم يعد الأمر يتعلق بالأنشطة التطوعية التقديرية أو التبرعات –
المحتاجين،  و للفقراء الإعانات وتقديم المدارس، و المستشفيات بناء في كالمساهمةو تمويل بعض البرامج 

 المؤسسة مسؤولية عمقا لذلك فتتسع أكثر معان إلى يتعداهو الخيري العمل المفهوم حدود يتجاوز بل
 أخيرا و المستهلكين، و العملاء بالمؤسسة، الموظفين و العاملين  :هي رئيسية فئات ثلاث لتشمل
النهاية  في ينصب الثلاث الفئات تلك مع للتعامل المتوقع الايجابي الأثر و البيئة، حماية عن فضلا اتمع،

أصبحت المسؤولية الاجتماعية في هذه المرحلة أكثر نضوجا كفكرة سسة،و بذلك المؤ هذهصالح ل
 .نظرية و أقوى حضورا على أرض الواقع

 المؤسساتالدور الاجتماعي لهذه أ كبر من زيادة الأرباح و توليد المال لأن  المؤسساتحاليا مسؤولية  –
فيتوجب عليها خلق  ين في اتمع،و ذلك في ظل تنامي الوعي لدى كل من الفاعل في تزايد مستمر ،

فلا مفر إلا من أن  القيم أولا ثم توزيعها بطريقة ترضي توقعات كل المساهمين في خلق تلك القيم،
هذه الظاهرة بعين الاعتبار و أن تجد لها مكانة في اتمع قبل أن تجدها في مجال  المؤسساتتأخذ 

 . الأعمال
اعية هو التزام لم تفرضه القوانين و التشريعات الحكومية،  بل يتضح لنا أن أساس المسؤولية الاجتم –

         اللوائح الرسمية الاستجابة للقوانين ويفرضه اتمع الذي تعيش و تنمو المؤسسة به، فهي بذلك تتعدى 
 .و تتجاوز الحدود المكتوبة و الأفعال الآنية لتتمثل بكوا مواطنا و جزءا من اتمع

في الثقة التي تضعها في نفوس الزبـائن،   المؤسساتمعايير الآيزو و انتشار تطبيقها في  يكمن سر نجاح –
كوا تضمن توفر شروط الجودة العالمية في السلع و الخدمات إلا أنه في الحقيقة ذلك لا يعني أن هذه 

 ـ ر، بينمـا  المنتجات تلبي رغبة الزبون واحتياجاته، لأن رغبات و أذواق الزبائن تختلف من زبون لآخ
لكن إدارة الجودة الشاملة تقوم بإشـباع رغبـات و   . المؤسساتالمعايير هي نفسها المطبقة في جميع 

احتياجات الزبائن من خلال اتصالها المباشر م و اعتبارهم عملاء و شركاء يسـاهمون في تحديـد   
 .و الخدمات التي يرغبون في الحصول عليها     مواصفات السلع
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المؤسسات اتجاه المستهلك حيث لم يعد مصدر لجني  ةنظر تلية الاجتماعية غيريظهر أن المسؤو –
 .الأموال فقط و إنما أصبحت المؤسسات تطمح لبناء صورة ذهنية من خلال كسب رضاه و ولائه

بل أصبحت " الغاية تبرر الوسيلة"المسؤولية الاجتماعية في الواقع المعاصر لم تعد تعترف بمقولة أن ف
تحقيق الربح للمؤسسة مهمة و موضوعة تحت الأنظار لذلك فان خلق ميزة تنافسية تدعم الوسيلة  ل

 .أخلاقيات العمل في المؤسسة هو أمر لابد منه
إصراره على الشكوى لـدى   نوعيتها و التأكد من معلوماا و لسلع ول تهمراقب والمستهلك إن وعي  –

سيحدد مصـير تطـوير    ضغط على الجميع وهيئات الرقابة هو الذي سي جمعيات حماية المستهلك و
الاقتصاد؛ إذا المستهلك  هو الذي يحدث التوازن لأنه هو في النهاية من يختار ، أما سكوته و لا مبالاته 

 ....وضعف اطلاعه سيؤدي إلى استمرار الفساد والغش وغلاء الأسعار
 

  :أسفرت الدراسة الميدانية عن نتائج أساسية تمثلت فيما يلي
 حمايـة  عـن  المسـتهلكين رضا الاجتماعية و  المؤسسات الإنتاجية بالمسؤولية درجة  التزام كل من –

 .الفرضي الوسط من قليلا أعلى كانت همحقوق
اتجاه اتمع و البيئة و بين حماية حقوق المستهلكين و السعي  الاجتماعية المسؤوليةإن العلاقة بين  –

، فالمؤسسة التي تم باتمع و البيئة، تساندها 0.764لكسب رضاهم هي علاقة ايجابية وقوية بلغت 
  .  و تنميها تم بالمستهلك، باعتبار هذا الأخير جزء من اتمع و البيئة

 مهم عامل يمثل الاجتماعية من خلال الإنفاق على الموارد البشرية،  بالمسؤولية المؤسسة كذلك التزام –
المؤسسة و التي من أهمها  أهداف تحقيق مجال في أداء أفضل تقديم على العاملين تحفيز عوامل من

اكتساب المزيد من المستهلكين، و هذا ما أكدته نتائج تحليل علاقات الارتباط بين البعد الثاني 
للمسؤولية الاجتماعية و المتعلق بالعاملين و المتغير التابع المتمثل في رضا المستهلك عن توفر حقوقه، 

  .قوية بين المتغيرين و بالتالي و جود علاقة ايجابية و  0.788بيرسون حيث بلغت قيمة معامل 
و الحصول على شهادة المطابقة و العمل على تطبيق إدارة الجودة  الالتزام بالمسؤولية الاجتماعيةإن  –

   رضا المستهلكين و الالتزام بأخلاقيات التسويق من تسعير و ترويج و غيرها يحقق الشاملة بصفة عامة
و يحمي حقوقهم و هذا ما أكدته الفرضية الفرعية  الثالثة  أين بلغت درجة  العملاء رغبات يشبعو 

الارتباط بين الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه المستهلكين و تحقيق رضاهم و توفير حقوقهم قيمة 
 .ما يدل على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية 0.803

الإحصائي باستخدام أسلوب الانحدار المتعدد لوجود علاقة أثر بين الأبعاد نتائج التحليل  رتأشا –
الثلاثة للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات محل الدراسة و رضا المستهلكين عن توفر حقوقهم، حيث 
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كانت قيم الأثر الكلي لكافة الأبعاد ايجابية و معنوية، و هذا الاستنتاج يدعم و يؤيد ما جاء في 
  .سية الثانيةيلرئالفرضية ا

أما ما تعلق بالفرضية الرئيسية الثالثة فبينت نتائج اختبار التباين الأحادي أنه لا يوجد فروق في إدراك  –
المدراء و رؤساء الأقسام العاملين بالمؤسسات المبحوثة للالتزام بالمسؤولية الاجتماعية تعزى إلى 

 .و المؤهل العلمي الخصائص الشخصية المتمثلة في الجنس، السن، الخبرة
أما ما يخص الفرضية الرئيسية الرابعة، فجاء في نتائج تحليل التباين الأحادي أنه لا يوجد فروق في رضا  –

عينة المستهلكين عن توفر تعزى إلى الخصائص الشخصية المتمثلة في الجنس، السن، الدخل و المؤهل 
 .العلمي

  
  :أهم التوصيات

ا الاجتماعية و البيئية و الاقتصادية في صنع القرار و في ضرورة دمج الاهتمامات و القضاي -
ليتم تطبيق  المؤسسةو العمليات و الأنشطة داخل  المؤسسةاستراتيجيات و سياسات و قيم و ثقافة 

من خلال إضفاء  المؤسسةأحسن الممارسات، بالتالي استخدام هذه المشاريع تسويقيا لتحسين صورة 
زيادة مصداقيتها مما يؤدي إلى زيادة الإقبال عليها و على منتجاا  بالتالي و     صيغة الأخلاقية عليها

، و تكوين و خلق صورة ايجابية المؤسسةو امتلاك حصة سوقية، نمو    زيادة الدخل و الأرباح ،
للشركة في أذهان اتمع، و امتداد هذا الرضا إلى العناصر المؤثرة و المتفاعلة معها، سواء كان ذلك 

   .أو خارجها المؤسسةخل دا
 فكرة من ينطلق بيئتها مع مقبول و منسجم اجتماعي منظور تبني في المؤسسة إدارة دور يعقد ما إن -

 هنا و  .المختلفين المصالح أصحاب يتوقعه وما المؤسسة إدارة تراه كما الدور هذا بين التوازن عدم
 استشراف أو دراسة وحدة لديها تكون أن أو مستقبلية دراسات المؤسسة إدارة تجري أن الأمر يتطلب

 مختلف أهداف بين و الأساسية المؤسسة غايات و أهداف بين الافتراق تأشير على تعمل المستقبل
 على ومباشر أكبر تأثير لهم المصالح أصحاب بعض أن بعين الاعتبار أخذين المصالح، أصحاب
 .المؤسسة

بالمسؤولية الاجتماعية و أداء واجباا الأخلاقية على أكمل إن الجمع بين إدارة المؤسسة و بين التزامها  -
وجه يستلزم التركيز على تزويد العاملين بالاتجاهات و المداخل الأخلاقية، عن طريق التدريب و التعلم 
لغرض الابتعاد عن أي أذى محتمل و الالتزام بالصلاحيات، الواجبات و الممارسات الحسنة، و إشراك 

العاملين بقرارات النوعية بتوفر الإمكانيات و التسهيلات اللازمة للعمل أيضا إشراك الموردين و كل 
العاملين في عمليات التخطيط و وضع الأهداف و الإنصاف في العمل  و تحري المصداقية و إعـلام  
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و هكذا  تكون المؤسسة مسـئولة عـن ممارسـاا و انجازاـا     الجمهور و توجيههم بكل شفافية، 
 .ية التي  تسير جنبا إلى جنب مع ممارساا الاقتصاديةالاجتماع

تبني المسؤولية الاجتماعية من طرف القطاع الخاص كالتحفيزات  لشجيع على الدولة  منح تحفيزات   -
 .و البيئة في الصفقات للشركات التي تلتزم بتنفيذ برامج  تنمية اتمع الأولويةمنح  الضريبية و

في   مؤسسـات لل اشـريك لتكون  حماية المستهلك بشكل خاص عياتجم  وتطوير دور اتمع المدني –
 .الرقابة المطلوبة و تمكينها من القيام بمهمات التوعيةو كذلك  برامج المسؤولية الاجتماعية

المكتوبة  مسؤولية نشر الوعي  وأالمسموعة ، خاصة الصحافة المرئية يقع على عاتق المنظومة الإعلامية و –
 .و لمختلف أصحاب المصلحة للشركات جتماعية و أهميتهاالابالمسؤولية 

أخلاقيات ، الحوكمة التنمية المستدامة، على غرار الأعمالالمفاهيم الجديدة في تسيير منظمات إدماج  –
غيرها من  المفاهيم الجديدة  التي أدخلت في فلسفة و فكر التسيير  الأعمال  و المسؤولية الاجتماعية  و

 .قات الدراسية في الجامعاتالمسا فيالحديث 
لبيان ما تقوم , اتمعمع  لتكون حلقة وصل المؤسساتمن قبل تعريفية عقد مؤتمرات و ورش عمل  –

 .الاستماع إلى آراءهم و, مشاريع خيرية استثمارية من أنشطة و المؤسساتهذه به 
تنفذها بالتعاون مع  وة مترعاها الحكو خاصة بالمسؤولية الاجتماعية ، و قوانين أهمية وجود تشريعات –

 .المؤسسات
المعلومات مع  و الخبرات شروط الجودة وتبادل واصفات ومنشر  رفع كفاءة الإرشاد التسويقي و –

القوانين التي  لرفع كفاءم إضافة إلى إصدار التشريعات و الوطنية لمنتجيناتدريب  و الرائدةالدول 
إنشاء جهاز تنفيذي  مخالفات التعليمات التسويقية و التلاعب بالأوزان و و تعاقب على مخالفات الغش

 .القوانين تلك التشريعات و لمتابعة تنفيذ
إعطاء الاستقلالية لهذه مع , بالمؤسسات المسؤولية الاجتماعية تطبيقعنى بت ةم متخصصاقسأإنشاء  –

و كذلك ، بشكل منتظم لدعم أنشطتها و برامجها و تخصيص ميزانيات محددة وأو الأقسام الإدارات 
بشكل  الأداء الاجتماعيذلك لتعتمد عليه في تقييم أداءها المتعلق بأنشطة  و, بناء نظام تقييم متقدم

 .دوري
 تصميم وتنفيذ بـرامج  نشر الوعي بأهمية المسؤولية الاجتماعية  بين مختلف الإدارات و الموظفين، مع –

 لتدريب المتطوعين من الموارد البشرية للشركة و المهت
أو خارجها، و هذا من الضروري أن يكون جزء  المؤسساتبالقيام بأنشطة اجتماعية سواء داخل مين  –

  .المؤسسةمن إستراتيجية العمل لدى 
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و عدم التراجع و تطوير المنتجات  الحصول على شهادة الإيزو  ،الاهتمام أكثر بإدارة الجودة الشاملة –
عـاملين،  علـى  ال  و المؤسسـة ود بالفائدة على إذ أنه يع هذا االأو التخوف من أي استثمار في 

  ...المستهلكين
بين متطلبات مفهوما يحقق التوازن  هباعتبار التوجه بالتسويقمفهوم  المؤسساتضرورة أن تتبنى جميع   –

،    ا لنجاح أعمالها في الوقت الراهنن هذا التوازن يشكل دفعا أساسيلأ ،اتمع و المؤسسة، مستهلكيها
تتابع منظمات الأعمال كل ما هو متجدد في الجوانب المعرفية لعلم التسويق لما فيه مـن  ضرورة أن و 

تنفيذ أنشطتها وخاصة في الوقت الحاضر الذي يمثـل التسـويق الحجـر     أهمية جدوى في تخطيط و
  .الأساسي لنشاط أية منظمة

 ـا  تقوم التي جتماعيةالا بالأنشطة المتعلقة المعلومات عن الكامل بالإفصاح المؤسسات قيام ضرورة –
 ودقيـق،  بشكل واضح ومبوبة مسجلة تكون اجتماعية تكاليف من عليها يترتب وما السنة، خلال
 وسجلات دفاتر في المختلفة وذلك أنشطتها على المؤسسة التي تنفقها  الاقتصادية التكاليف مثل مثلها

 لأفـراد  يتسنى حتى الإعلام، وسائل ة فيالمنشور المالية والقوائم التقارير في عرضها ثم ومن ،المؤسسة
  .للشركة الاجتماعي الدور تقييم اتمع

    ؛.....)صحية، أسرية، اجتماعية، تسويقية، إعلامية، معنوية(  المستهلك حماية متعددة الأبعاد يحتاج –
 على المستهلك أن يكون واعيا بضرورة حمايـة ف يعتبر هو نفسه أول خطوة في ضمان هذه الحمايةو 

هذا من خلال أخذ الأسعار بعين  نفسه من الأطراف الأخرى التي تشكل معه عناصر عملية التبادل، و
 كذلكالاعتبار ، التدقيق في مدى صلاحية أي منتج معروض عليه للاستهلاك بالرجوع إلى البيانات، 

  بالجوانب التجارية  ينبغي عليه تثقيف نفسه سواء تعلق الأمر بالجوانب الصحية الوقائية، أو تعلق الأمر
  .الخداع الذي يمكن أن يمارس عليه في هذا اال هذا كله لحماية نفسه من الغش و الاقتصادية، و و

الأفكـار للمـواطنين    الخدمات و الذي يتم عن طريقه نقل المعلومات عن السلع و تفعيل الاتصال و –
مقدار المنفعة  عنه من حيث مكوناته، وإقناعهم بقبول أو رفض ما تم الإعلان  لتعريفهم بالمنتجات و

الثقافة بين الجماهير التي يحتمـل أن تنتفـع مـن هـذه      التي يحصلون عليها؛ أي يجب نشر الوعي و
هو ما نعتبره من أنجع أسـاليب   المنتجات؛ يضاف إلى ذلك التعرف على وجهات نظر المستهلك، و

 .الحماية
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 :آفاق الدراسة
و أهميته في تحصيل  و حماية المستهلك المسؤولية الاجتماعية موضوع حول شاملة رؤية يقدم لا البحث هذا إن

 إمكانيـة  و مفهومها، لتوسع ذلك يرجع المؤسسة مزايا تنافسية تمكنها من الاستمرارية و النمو في السوق و
  .مختلفة بأبعاد و عديدة، جوانب من دراستها

 أو المنهجيـة،  الناحية من سواء المتواضع، البحث هذا يحتويها التي النقائص بعض هناك أن فيه، شك لا مما و
رئيسية يمكن أن تكون بحوثا مكملة لهذا  لإشكاليات تأسس أن يمكن التي المواضيع بعض نقترح العملية لذلك

  :الموضوع
  

 .أهمية الإفصاح عن الأداء الاجتماعي بالنسبة للمؤسسة الاقتصادية –
 .في رفع الأداء المالي دور المسؤولية الاجتماعية –
 .المسؤولية الاجتماعية و أخلاقيات الأعمال في القطاع البنكي –
 .المسؤولية الاجتماعية في القطاعين الخاص و العام –
 .أهمية التوجه بالتسويق في رفع تنافسية المؤسسة و تحقيق رضا المستهلك –
 .حماية المستهلك في المؤسسات الخدمية –
 .ؤولية الاجتماعيةالتخطيط الاستراتيجي للمس –
 .المسؤولية الاجتماعية في الدين الإسلامي –
 .حماية المستهلك في الدين الإسلامي –
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حماية المستهلكين، المنافسة و الأسعار، مراقبة الجودة و قمع الغـش،  (قائمة النصوص الأساسية : 4الملحق 
  )ين و قمع الغش، الممارسات التجاريةالمواد الغذائية، الضمان، حماية المستهلك

  :حماية المستهلكين -
  1971أوت سنة  5المؤرخ في  57-71الأمر 

و القـانون   2001مايو سنة  22المؤرخ في  06-01المتعلق بالمساعدة القضائية معدل و متمم بالقانون رقم 
  ، 2009فبراير سنة  25المؤرخ في  02-09رقم 

  1990ديسمبر سنة  4المؤرخ في  31-90القانون رقم 
  المتعلق بالجمعيات،

  2009فبراير سنة  25المؤرخ في  03-09القانون رقم 
  يتعلق بحماية المستهلك و قمع الغش

  :المنافسة و الأسعار -
 25المؤرخ في  12-08، معدل و متمم بالقانون رقم 2003يوليو سنة  19المؤرخ في  03-03الامر رقم 
  2010اوت سنة  15المؤرخ في  05-10و القانون رقم  2008يونيو سنة 

  يتعلق بالمنافسة،
  2005ديسمبر سنة  10المؤرخ في  468-05المرسوم التنفيذي رقم 

  .يحدد شروط تحرير الفاتورة و سند التحويل ووصل التسليم و الفاتورة الاجمالية و كيفيات ذلك
  :مراقبة الجودة و قمع الغش -

  1989اوت سنة  8المؤرخ في  147-89المرسوم التنفيذي رقم 
المتضمن انشاء مركز جزائري لمراقبة النوعية و الرزم و تنظيمه وعمله  معدل و متمم بالمرسوم التنفيذي رقـم  

  2003سبتمبر سنة  30المؤرخ في  03-318
  1990يناير سنة  30المؤرخ في  39-90المرسوم التنفيذي رقم 

اكتوبر سنة  16المؤرخ في  315-01م التنفيذي رقم المتعلق بمراقبة الجودة وقمع الغش معدل و متمم بالمرسو
2001  

يحدد شروط فتح مخابر تحاليـل الجـودة و    2002فبراير سنة  6المؤرخ في  68-02المرسوم التنفيذي رقم 
  .اعتمادها

  :المواد الغذائية -
  1990نوفمبر سنة  10المؤرخ في  367-90المرسوم التنفيذي رقم 

ديسمبر  22المؤرخ في  484-05رضها، معدل و متمم بالمرسوم التنفيذي رقم يتعلق بوسم المواد الغذائية و ع
  .2005سنة 
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        يتعلق بالمواد المعدة لكي تلامـس الأغذيـة   1991يناير سنة  19المؤرخ في  04-91المرسوم التنفيذي رقم 
  .و بمستحضرات تنظيف هذه المواد

يتعلق بالشروط الصحية المطلوبة عند عرض  1991نة فبراير س 23المؤرخ في  53-91المرسوم التنفيذي رقم 
  .عملية الاغذية للاستهلاك

  1992يناير سنة  13المؤرخ في  25-92المرسوم التنفيذي رقم 
  .يتعلق بشروط استعمال المواد المضافة الى المنتجات الغذائية و كيفيات ذلك

  :الضمان -
  يتعلق بضمان المنتوجات و الخدمات1990 سبتمبر سنة 15المؤرخ في  266-90المرسوم التنفيذي رقم 

 15المؤرخ في  266-90يتضمن كيفيات تطبيق المرسوم التنفيذي رقم  1994مايو سنة  10قرار مؤرخ في 
  .يتعلق بضمان المنتوجات و الخدمات 1990سبتمبر سنة  

  :الممارسات التجارية -
    المطبقة على الممارسات التجارية معدليحدد للقواعد  2004يونيو سنة  23المؤرخ في  02-04القانون رقم 

  ،2010اوت  15المؤرخ في  06-10و متمم بالقانون رقم 
يحدد شروط تحرير الفاتورة، و وصـل   2005ديسمبر سنة  10المؤرخ في  468-05المرسوم التنفيذي رقم 

  .التحويل، و وصل التسليم و الفاتورة الاجمالية و كيفيات ذلك
يحدد شروط و كيفيات ممارسـة البيـع    2006يونيو سنة  18المؤرخ في  215-06المرسوم التنفيذي رقم 

بالتخفيض و البيع الترويجي و البيع في حالة تصفية المخزون و البيع عند مخازن المعامل و البيع خارج المحـلات  
  .التجارية بواسطة فتح الطرود

 44-08عدل بالمرسوم التنفيذي رقمم 2006سبتمبر سنة  10المؤرخ في  306-06المرسوم التنفيذي رقم 
   يحدد العناصر الاساسية للعقود المبرمة بين الاعوان الاقتصاديين و المستهلكين 2008فبراير سنة  03المؤرخ في 

  و البنود التي تعتبر تعسفية 
م يحدد الكيفيات الخاصة المتعلقة بـالاعلا  2009فبراير سنة  07المؤرخ في  65-09المرسوم التنفيذي رقم 

  .حول الاسعار المطبقة في بعض قطاعات النشاط او بعض السلع و الخدمات المعينة
  :حماية المستهلكين و قمع الغش -

  )ملغى(يتعلق بالقواعد العامة لحماية المستهلك  1989فبراير سنة  7المؤرخ في  02-89القانون رقم 
  )ملغى(المستهلك يتعلق بحماية  2009فبراير سنة  25المؤرخ في  03-09القانون رقم 

، المتعلق برقابـة الجـودة   1990جانفي 30المؤرخ في  39 -90من المرسوم التنفيذي رقم  3المادة  -
  .وقمع الغش
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  قائمة البنود التعسفية في حق المستهلكين: 5الملحق 
معدل بالمرسوم التنفيـذي   2006سبتمبر سنة  10المؤرخ في  306-06من المرسوم التنفيذي رقم  5المادة 

يحدد العناصر الأساسية للعقـود المبرمـة بـين الأعـوان      2008فبراير سنة  03المؤرخ في  44-08قم ر
  :و المستهلكين و البنود التي تعتبر تعسفية      الاقتصاديين

  :تعتبر تعسفية البنود التي يقوم من خلالها العون الاقتصادي" 
 من هذا المرسوم، 3و  2تين بتقليص العناصر الأساسية للعقود المشار إليها في الماد -
 الاحتفاظ بحق تعديل العقد أو فسخه بصفة منفردة دون تعويض للمستهلك،  -
 عدم السماح للمستهلك في حالة القوة القاهرة بفسخ العقد، إلا مقابل دفع تعويض، -
 التخلي عن مسؤوليته بصفة منفردة بدون تعويض المستهلك في حالة عدم التنفيذ الكلي أو الجزئي أو -

 التنفيذ غير الصحيح لواجباته،
 النص في حالة الخلاف مع المستهلك على تخلي هذا الأخير عن اللجوء إلى أية وسيلة طعن ضده، -
 فرض بنود لم يكن المستهلك على علم ا قبل إبرام العقد، -
قد أو قام الاحتفاظ بالمبالغ المدفوعة من طرف المستهلك في حالة ما إذا امتنع هذا الأخير عن تنفيذ الع -

بفسخه دون إعطائه الحق في التعويض في حالة ما إذا تخلى العون الاقتصادي هو بنفسه عن تنفيذ العقد 
 او قام بفسخه،

تحديد مبلغ التعويض الواجب دفعه من طرف المستهلك الذي لا يقوم بتنفيذ واجباته، دون أن يحـدد   -
 بتنفيذ واجباته، مقابل ذلك تعويضا يدفعه العون الاقتصادي الذي لا يقوم

 فرض واجبات إضافية غير مبررة على المستهلك، -
الاحتفاظ بحق إجبار المستهلك على تعويض المصاريف و الأتعاب المستحقة بغرض التنفيذ الإجبـاري   -

 للعقد دون ان يمنحه نفس الحق،
 ." يحمل المستهلك الواجبات التي تعتبر من مسؤوليته -
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  :صــملخ

و علاقة هذه الأخـيرة   اعية،الاجتم بالمسؤولية )غرب الجزائرسعيدة، (  المؤسسات الإنتاجية العاملة التزام مدى بحث إلى الدراسة هدفت
ذات الصلة بالموضوع، و محاولة تحليل علاقة الارتباط و التأثير بـين   النظرية فتم تناول المفاهيم ، المستهلك و الحفاظ على حقوقه بحماية

ستهلكين و العملاء، على المتغير التابع المتغير المستقل بأبعاده الممثلة بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه كل من البيئة، اتمع، المورد البشري و الم
و رؤساء أقسام المؤسسات محل  مديري من عينة على استبيان استمارة )70( توزيع تم الدراسة أهداف و لتحقيق .ممثلا بحقوق المستهلك

 سة أن كل من درجة  التـزام و قد بينت نتائج الدرا المستهلكين من عينة على توزيعها تم استبيان استمارة )70( إلى بالإضافة الدراسة،
و خلصت الدراسـة إلى   .الفرضي الوسط من قليلا أعلى حقوق المستهلكين كانت الاجتماعية و حماية المؤسسات الإنتاجية بالمسؤولية

 على يزالترك خلال من وذلك الاجتماعية، المسؤولية فلسفة تطبيق إلى انتقال المؤسساتتقديم مجموعة من التوصيات، كان أهمها ضرورة 
   .باعتبارها تشكل مزايا تنافسية للمؤسسة خاص بشكل المستهلك و عام احتياجات أصحاب المصالح بشكل و تحديد    متابعة

 .الإنتاجيةالمؤسسات  الميزة التنافسية، حماية المستهلك، ،الجودة ،المسؤولية الاجتماعية، أخلاقيات التسويق: الكلمات المفتاحية
Résumé: 
L’objectif de l’étude est de vérifier le degré du respect de la responsabilité sociale ainsi que sa 
relation avec la protection du consommateur par les entreprises productives qui exercent dans le 
territoire (Saida, ouest de l'Algérie). Dans ce travail, nous avons déterminé les concepts de base, et 
tenter d’analyser la relation entre la variable indépendante avec ses démentions définies par la 
responsabilité sociale envers l’environnement, la société, le capital humain, les consommateurs et 
les clients sur la variable dépendante définie par les droits du consommateur. Pour concrétiser 
cette étude, nous avons effectué une enquête dont laquelle nous avons distribué (70) questionnaire 
sur un échantillon de directeurs et de responsables d’entreprises et (70) questionnaire sur un 
échantillon de consommateurs. Les résultats de cette étude ont révélé que le degré du respect de la 
responsabilité sociale et la protection des droits des consommateurs par les entreprises productives  
est légèrement plus élevé que la moyenne hypothétique.  A la fin de cette étude, nous avons 
suggéré que les entreprises doivent appliquer la philosophie de la responsabilité sociale à travers 
la concentration sur le suivie et la détermination des besoins des parties prenantes en général et le 
consommateur en particulier, ce qui constitue un avantage concurrentiel pour ces organisations. 

Mots clés: la responsabilité sociale, marketing éthique,   la qualité du produit,  la protection 
du consommateur, l’avantage concurrentiel et les entreprises productives. 

 
Abstract: 
This study aimed to search the commitment limit of the productive organizations (Saida,western 
Algeria), to social responsibility, and what reflects on the consumer’s protection.  
In order to achieve the goals of this study (70) questionnaire-lists were distributed among  
samples of organization managers, also (70) questionnaire-lists were distributed among samples 
of consumers. 
Results of the study showed that the degree of commitment to social responsibility and to the 
protection of consumers rights’ were slightly higher than the hypothesis mean. 
The study affords some of recommendations among them the necessity of going forward to 
practing the philosophy of social responsibility by centering on continuing and determining the 
stakeholders’ needs in general and the consumers needs in particular, which constitutes 
competitive advantage for these organizations . 

Keywords: social responsibility, ethical marketing, product quality, consumer protection 
competitive advantage,and productive enterprises. 


