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 بسم الله المتعالي، و من منطلق الحب و الوفاء أهدي الفرحة بإتمام عملي هذا إلى:

 اكما ربياني صغي ...ربي ارحمهما  ...كي أكون   من أفنيا حياتهما

ى في المثابرة، مثلي الأعلو  أستاذي و مرشدي الذي علمني معاني الحياة، و غرس في أعماقي الإرادة، الصبر إلى
 ..إلى أبي الغالي.الأصالة و الثبات و أحسن من برهن أن الحياة تبنى بالخصال الطيبات.

ما صبورة وع العلم و المعرفة...إلى التي كانت دائإلى القلب الذي سكب حنانه في قلبي ....إلى التي أضاءت لي شم
 على هفواتي ....إلى التي رافقتني دوما بدعواتها، إلى أمي الحبيبة.

إلى من كانوا عوني و زادي في مشواري...إلى من تجمعني بهم أصدق المشاعر و أحلى الذكريات و بدونهم تفقد 
 .عائلتيو كل أفراد  الحياة معناها ...إلى إخوتي و أخواتي

و كل أفراد  محمد, زوجيإلى الذي دعمني دوما و لم يبخل علي بشيء...إلى من حمسني دائما على المتابعة...إلى 
 عائلته الكريمة.

 إلى من صاروا جزءا مني و صرت جزءا منهم....إلى من جمعتني بهم الأيام ...إلى جميع صديقاتي

 أو من بعيدإلى كل من أعانني على إتمام هذا العمل من قريب 

 شكرا على كل شيء.

 

 

 

 

 



 

عد و الشكر ب لك الحمد  و الشكر لرضاك , و لك الحمد و الشكر حتى ترضى , و  اللهم لك الحمد  أول البدء:

  الرضا

يه على طيبا مباركا ف حمدا كثياو مقامك،  ينبغي لجلال وجهك و عظيم سلطانك كماو الشكر   اللهم لك الحمد 

 هذا العمل.إنجاز  أن يسرت لي

لى رأسهم المعرفة، و عا الذين أناروا لنا سبيل العلم و تقدم بجزيل الشكر و العرفان و خالص الدعاء لأساتذتنأ 

الذي غمرني برعايته الكريمة و الجهد الذي بذله معي من خلال توجيهاته  تومي عبد الرحمنالأستاذ المشرف 

 و التقدير. الاحترامائق فا العمل، فله مني نجاز هذالعلمية القيمة التي كان لها الأثر الفعال في إ

فاضل ستاذة والأ ,، و الأستاذ بن نعمان، والأستاذة العيهار علي زيانالخاص لكل من الأستاذ  بالامتنانكما أتوجه 
 على الدعم الذي قدموه لي أثناء فترة البحث.

 عدة و لم أتمكن من ذكرهم، جزاهم الله كل خي.و أخي أتقدم بجزيل الشكل لكل الذين مدوا لي يد العون و المسا
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أخلاقیات الإدارة في ،نجم عبود
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المعاییر التي یعتمد علیها أفراد مجموعة القیم و 
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   الأخلاقیات
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الهنداوي و  الكریم عبد سیون
 تبني بین العلاقة تقییم، آخرون

 لأخلاقیات التسویق الشركات
ملف ، التجاریة إعلاناتها وفاعلیة

 .لكترونيإ

 سلوك تحكم التي من المعاییر مجموعة
 و قیم من یحملونه ومما المسوقین وتصرفات
 أن باتجاه أخلاقیة معتقدات

 صحیح غیر أو صحیح التسویقي سلوكهم یكون

    التسویق أخلاقیات
03  

محاولة جادة لتأطیر العنزي سعد، 
أصحاب المصالح في إدارة نظریة 
  .2ص، 2007،الأعمال

 مجامیع تحققها التي الفوائد وأ تنوع من الإهتمامات
  خارجها وأ ةؤسسالم في شخاصالأ من

    أصحاب المصالح
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إدارة طاهر محسن منصور الغالبة،
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لما تقوم به المنظمة من عملیات تجاه ،المجتمع 
 المجتمع

   جتماعیةالمسؤولیة الإ
06  

 تبني واقع ،وفاء التمیمي
 في الاجتماعیة المسؤولیة
 المنتجة للشركات التسویق

 التجمیل لمستحضرات
http://kenanaonline.com/fil

es/.pdf  

 

میول المسوقین بالالتزامات التي یضعوها على 
سهم اخذین بنظر الاعتبار تحقیق الأرباح و أنف

رضا المستهلك و رفاهیة المجتمع و بها یقاس 
 مستوى الأداء المتحقق للمنظمة

 
 
 

جتماعیة المسؤولیة الإ
  للتسویق

07  
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 المستهلكین تجاه رجال التسویق
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ردینة ،الصمیدعي محمود جاسم
 ،سلوك المستهلك،عثمان یوسف

  .16ص

أي أنه الاستجابة : الاستجابة الحركیة و الفردیة
أو عن ، الصادرة عن عضلات الكائن الحي

  الغدد الموجود في جسمه

    السلوك
  

09  

، التنمیةالإستهلاك و كنعان علي، 
  .3ص

    الإستهلاك  والخدمات السلع على الجاري العائلي الإنفاق
  

10  
مبادئ و  ،الزعبي علي فلاح
،  2010،أسالیب التسویق

 .119ص

هو أي فرد یبحث عن سلعة أو خدمة معینة 
 بغرض الشراء

  11  النهائي  المستهلك

مبادئ  ،علي جدوع الشرفات
 .51،ص 2010،التسویق

التي یسلكها الافراد في  التصرفات و الأفعال
 تخطیط و شراء المنتج ثم استهلاكه

  12  سلوك المستهلك

 :الموقع الإلكتروني
http://www.startimes.com/f.aspx

?t=31927548 

  .2014-04-05:طلاعتاریخ الإ

للعملیة هي تلك الجوانب الثقافیة المصاحبة 
ستهلاكیة و تتمثل  بمجموعة المعاني والرموز الإ

 والصور التي تصاحب العملیة الاستهلاكیة و
التي تضفي على هذه العملیة معناها وتحقق 

  .دلالتها في الحیاة الیومیة

  13  ثقافة الاستهلاك

جمعیة المستقبل للتنمیة و حمایة 
  .1ص، ترشید الإستهلاكالبیئة، 

 أو لأكبالم یتصل شئ ىأ في الإسراف عدم
 یعتبر و ،ومحتویاته المسكن أو الملبس

  .الأسعار ارتفاع من للحد الطریق هو

ترشید الإستهلاك 
  )الاستهلاك الرشید(

14  

شریط حسین الامین و 
القرارات الإستراتیجیة ،آخرون

لعناصر المزیج التسویقي و 
  .1ص،العوامل المؤثرة فیها

الخاصة  هو عبارة عن مجموعة من القرارات
بالمنتج و السعر و الترویج والتوزیع التي یجب 
على المؤسسة الإقتصادیة ان تهتم بها ما أجل 

  .بلوغ أهدافها التسویقیة

  15  المزیج التسویقي

التسویق اسس البكري ثامر یاسر،
  .23،ص2006،و مفاهیم معاصرة

الاساسیات التي یسعى الیها الفرد بهدف 
اساسا مهما لبقائه و الحصول علیها لكونها تمثل 

  استمراره في الحیاة

  15  الحاجات
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  17  الرغبات



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قدمة العامةــــــالم



العامةمة دقمال التسويق وتأثيرها على سلوك المستهلك النهائيأخلاقيات   
 

 ب
 

 المقدمة العامة:

 تسعى معظم المؤسسات جاهدة إلى البقاء في السوق و كسب اكبر قدر ممكن من الأرباح
تها السوقية و المحافظة عليها. و للوصول إلى ذلك تجد نفسها أمام جملة من التحديات و بالتالي زيادة حص 

وكون المؤسسة لا تنشط في فراغ  التي تعترض مسيرتها  و الناتجة عن تذبذبات المحيط الذي تعمل فيه.
كانياتها مو إنما تعمل في بيئة غير مستقرة و غير مضمونة، يجعلها عرضة للنجاح أو الفشل و هذا بحسب إ

و قدراتها على الانسجام و التكيف مع التغيرات البيئية سواء القريبة منها) كالمستهلكين، الموردين( أو حتى 
البعيدة )القانونية، السياسية، الاجتماعية ( وبالخصوص الطارئة. فكلما وفقت في تشخيص بيئتها و دراستها، 

و ة التي تتخذها، سواء فيما تعلق بالجانب الاقتصادي أكان لذلك انعكاسات ايجابية على قراراتها المختلف
البعد الاجتماعي، هذا من جهة. و من جهة أخرى و مع التطور التكنولوجي و العلمي ظهرت في الأسواق 
عدة منتجات جديدة و متنوعة و ازداد حجم المنتجات البديلة و اشتدت المنافسة بين المؤسسات، كل هذا 

التركيز على المستهلك و جعله النقطة المركزية و المهمة بالنسبة لها, من خلال دفع بالعديد منها إلى 
محاولة دراسة سلوكه و التعرف على حاجاته و رغباته و العمل على تلبيتها للوصول إلى حالة الرضا و 

عملية ب الإشباع لديه؛ إذ أصبح نجاحها مرهون بمدى قدرتها على تلبية تلك الحاجات و دفع المستهلك للقيام
الشراء، و لهذا الغرض تحاول المؤسسات توسيع دائرة اهتماماتها لتشمل المجتمع، من خلال تبنيها للمسؤولية 

 الاجتماعية للوصول الي رقي الفرد و المجتمع بالاضافة الى المحافظة على البيئة.
عمالها كالمبالغة فرط في استكما استعانت المؤسسات بالأساليب التسويقية للقيام بذلك، غير أن البعض منها أ

في الإعلانات أو القيام بالتلاعبات في الأسعار، الترويج لسلع ضارة بالصحة و البيئة. كل هذه الممارسات 
و غيرها ما هي إلا نشاطات لا أخلاقية تمارس من طرف بعض المؤسسات التي في العادة يغلب على 

ظر ر الربح همها الوحيد الذي تسعى لتحقيقه بغض النمسيريها و مديريها صفات الطمع و الجشع، إذ يعتب
عن الوسيلة التي تستعملها، بالإضافة إلى ذلك، فإنها ترى في الأخلاقيات عائق يقف في وجه تعظيم الأرباح 

 و تكلفة إضافية لها.
 تلك الممارسات مست كافة وظائف المؤسسة حتى الوظيفة التسويقية منها, فالأنشطة التسويقية بمختلف
أنواعها أضحت من أهم المجالات الحيوية التي تمثل إحدى التحديات أمام المؤسسات و الشركات الاقتصادية 
بكافة أنواعها، هي كذلك لا تخلوا من الممارسات غير الأخلاقية و من التلاعبات التي يقوم بها بعض 

بعض المكونات المضرة الأشخاص عديمي الضمير  إذ يروجون سلعا غير جيدة أو مقلدة أو يستخدمون 



العامةمة دقمال التسويق وتأثيرها على سلوك المستهلك النهائيأخلاقيات   
 

 ت
 

بالصحة و البيئة في الإنتاج، أو لا يصرحون بكافة المعلومات المتعلقة بالمنتوج في الغلاف الخارجي أو 
يقدمون تصريحات خاطئة، حتى وصل الأمر بهم في كثير من الأحيان إلى تغيير تاريخ الإنتاج و نهاية 

ي سادت المجتمع و انتشرت فيه بشكل رهيب. و الصلاحية الخاصة بمنتجاتهم. و غيرها من الحالات الت
التي كان المستهلك ضحية لها و أصبح معرضا للاحتقار و التهميش و يعاني من إهمال و قصور فيما 
يتعلق بحقوقه، لذلك كان من الضروري إيجاد ما يمكن أن يمثله و يعبر عنه بقوة ضد الأطراف المهيمنة 

طة ركزت جل إهتمامها على رصد التجاوزات و الانحرافات عليه. و قد برزت حركات و مؤسسات ناش
نيات  التي نشأت في بداية الستي اللاأخلاقية للمؤسسات، فأخذت حركة حماية المستهلك تلك المسؤولية و

بالولايات المتحدة الأمريكية و دول أوروبا الغربية حيث تتولى مهمة حماية مصالح المستهلكين و توجيه 
 عن حقوقهم الضائعة.سلوكهم و الدفاع 

ففي ظل هذه الممارسات السلبية التي يتعرض لها المستهلك جراء عدم الالتزام الملحوظ من طرف بعض 
المؤسسات ببعض الحقوق الأساسية للمستهلك أصبح أفراد المجتمع من مستهلكين و زبائن يتخوفون من 

 الإقدام على ممارسة الشراء.

 يمكن طرح الإشكالية التالية: بناءا على ما سبقطبيعة المشكلة: 

 ما مدى إسهام أخلاقيات التسويق في التأثير على سلوك المستهلك النهائي؟

 :التالية الجزئية التساؤلات حول تتمحور البحث إشكالية وعليه الأسئلة الفرعية:

هل هناك فوارق ذات دلالة إحصائية في إدراك المستهلك لأخلاقيات التسويق و المسؤولية  -
 المستوى التعليمي( ؟   ،السن تماعية تعود إلى بعض المتغيرات الشخصية )الاج

هل هناك فوارق ذات دلالة إحصائية في إدراك المستهلك لجمعيات حماية المستهلك تعود إلى  -
 متغير الوضعية المهنية؟  

لى في تأثير أخلاقيات التسويق ع 0...هل هناك فوارق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
 (؟ عدد أفراد الأسرة الوضعية المهنية، السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغيريات )الدخل،

أخلاقيات التسويق و المسؤولية الاجتماعية  توجد علاقة إرتباط بين إدراك المستهلك لكل من )هل  -
 ؟ و دور حركات حماية المستهلك ( و سلوكه الشرائي
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 :التالية الفرضيات صياغة يمكن الأسئلة ذهه عن مبدئية وكإجابة لفرضــيـات :ا

ومستوى  نهمسيمتلك الأفرد المستهلكين وعي  بأخلاقيات التسويق و المسؤولية الاجتماعية, باختلاف   - 
 تعليمهم.

يتشكل اختلاف إدراك المستهلكين لجمعيات حماية المستهلك من خلال وضعياتهم المهنية  التي  -
 يمارسونها.

مستهلكين ووضعياتهم المهنية و عدد أفراد أسرهم في  درجة تأثير أخلاقيات التسويق على تساهم دخول ال -
 السلوك الشرائي لهم.

 يربط المستهلك النهائي سلوكه الشرائي بمدى إدراكه لأخلاقيات التسويق. -

 : تتمثل أهم مبررات اختيار الدراسة فيما يلي:أسباب اختيار الموضوع

ما ك ن أهم الأسباب الذاتية التي دفعتني لاختيار هذا الموضوع، تميزه بحداثتهمن بيالأسباب الذاتية: 
أن له علاقة مباشرة بتخصصنا. بالإضافة إلى ميولي الشخصي للمواضيع المتعلقة بسلوك المستهلك 
نظرا لإمكانية إسقاطها على الواقع و لأنها أساس اهتمام المؤسسات حاليا،هذا من جهة.من جهة أخرى، 

ي و شعوري بالمسؤولية كباحثة في دعم المكتبة ببحث حول مساهمة أخلاقيات التسويق في تأثيرها رغبت
 على سلوك المستهلك، باعتباره من المواضيع الحساسة.

كانة م كانت من بين أبرز الأسباب الموضوعية التي دفعتني لتناول هذا البحثالأسباب الموضوعية: 
لذلك فان دراسته تساعد على فهم تصرفاته و  سية في النشاط التسويقي،المستهلك باعتباره الركيزة الأسا

معرفة دوافع شرائه،إضافة الى محاولة تحسيس الأفراد كمستهلكين و المؤسسات بأهمية أخلاقيات 
 التسويق و معالجة ما ينتج عن إهمالها،كما أن هذا الموضوع يتميز بنقص البحوث التي تطرقت إليه.

 برز أهمية الدراسة التي قمنا بها في المجالات الرئيسية التالية:تأهمية الدراسة: 

 دراسة إشكالية أخلاقيات التسويق و مدى تأثيرها على سلوك المستهلك النهائي.  -

 إبراز ضرورة الاهتمام بالأخلاقيات و دورها في وظيفة التسويق. -

 ثناء ممارسة نشاطها التسويقي.إبراز مدى وعي المستهلك بأهمية تبني المؤسسات للأخلاقيات أ -
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 إبراز كيفية تفكير المستهلك و اتخاذه لقرار الشراء. -

الاستفادة التطبيقية من النتائج المتحصل عليها و تقديم  التوصيات التي تتعلق بتأثير أخلاقيات التسويق  -
 على سلوك المستهلك النهائي.

 

 يق الأهداف التالية:: نسعى من خلال هذه الدراسة إلى تحقأهداف الدراسة

ة إلى فهم بالإضاف .المؤثرة عليه حصر عناصرهاالتعرف على ماهية الأخلاقيات و علاقتها بالتسويق، و 
براز أثر أخلاقيات التسويق على سلوك مستهلكي  سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة على قراره الشرائي، وا 

 المنتوجات الوطنية.

 حدود الدراسة:

 أخلاقيات الطب، : تندرج الأخلاقيات في عدة ميادين مختلفة، إذ نجد مثلا:الحدود الموضوعية .1
أخلاقيات التعليم، أخلاقيات التكنولوجيا...الخ. غير أن دراستنا سوف تقتصر  فقط على أخلاقيات 
التسويق كمتغير مستقل، بالإضافة إلى الجوانب المتعلقة بسلوك المستهلك النهائي كمتغير تابع، و 

 قراره النهائي عند الشراء ضمن مختلف العوامل المؤثرة.  كيف يتخذ
الحدود الزمانية :على اعتبار أن موضوع أخلاقيات التسويق من المواضيع الحديثة، لذلك فان دراسة  .2

 . 2.12الى غاية ماي  2.12هذا الموضوع ستكون في فترة من نوفمبر 
ى مختلف المراجع من كتب، مجلات، البعد المكاني: اعتمدت الدراسة النظرية بشكل رئيسي عل .3

وثائق، بحوث منشورة، الانترنت...الخ. أما الدراسة الميدانية فقد اعتمدت على المعطيات المتحصل 
عليها من قائمة الاستبيان الموزعة على عينة البحث، إذ يتمثل مجتمع الدراسة في مستهلكي 

 مفردة. .22و قد تم اختيار عينة مكونة من المنتوجات الغذائية الوطنية المقيمين بولاية بومرداس، 

 :منهجية الدراسة  

إن العلاقة المنهجية التي تربط المنهج بالموضوع تجعلهما قضيتين متلازمتين، فطبيعة الموضوع هي التي 
لمنهج ا تحدد المنهج الواجب اتباعه قصد الإحاطة بأهم جوانبه, لذلك سنعتمد في الجانب النظري على

يلي الذي يتميز بجمع المعلومات المختلفة و تحليلها و استخلاص النتائج. فللوصول إلى الوصفي التحل
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الإجابة على تساؤلات البحث، لا يكفي سرد المعلومات فقط و إنما يجب تحليلها، و تحليل الإرتباط بين 
 .كالمتغير المستقل المتمثل بأخلاقيات التسويق و المتغير التابع المتمثل في سلوك المستهل

الإحصائي المتجسد في استخدام الرزمة الإحصائية للعلوم  أما الجانب التطبيقي فإننا نعتمد على المنهج
 .  SPSS( version 20)الإجتماعية

تم الاعتماد في هذه الدراسة على:                                                                   أدوات البحث: 
 الكتب؛-

 حات و الرسائل الجامعية؛الأطرو  -

 المجلات؛ -

 مواقع الانترنت؛ -

 الدراسات السابقة:

 فيما يخص الدراسات الأكاديمية المتعلقة بأخلاقيات التسويق فقد تعرفنا على دراسة واحدة من طرف 

أخلاقيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبون خدير نسيمة ، رسالة ماجستير الموسومة تحت عنوان: 
شعبة: علوم التسيير   فرع: إدارة أعمال         السنة . ة حالة شركة الخطوط الجوية الجزائريةدراس –

 .     2.11_.2.1الجامعية: 

 إلى أي مدى تؤثر أخلاقيات الأعمال على رضا الزبون؟عالجت الطالبة الموضوع من خلال الإشكالية:  
ن بمدى فهمها للبيئة التي تعمل بها بالإضافة و قد إنطلقت الدراسة من خلفية أن بقاء أي مؤسسة مرهو 

لمدى استجابتها لحاجات و متطلبات المجتمع و مقدار تفاعلها معه، و هذا ما يجعلها تهتم بالمتغيرات 
الاجتماعية و الأخلاقيات. غير أن الكثير من المؤسسات لجأت إلى السلوك و التصرفات الخاطئة و التي 

مع. لذلك أصبح الأفراد يجدون صعوبة في كيفية اختيار المؤسسة المناسبة تؤثر سلبا على الفرد و المجت
التي يثقون بها و يتعاملون معها، و تلبي طلباتهم و حاجاتهم و في نفس الوقت تلتزم بالأخلاقيات. من هنا 

 ةبمحاول الأخلاقياتو  الاجتماعية بالمسؤولية ذوي التوجهبدأ رجال الأعمال و المديرون و المسوقون 
 الرضا تحقق والخدمات التي السلع تقديم خلال منثم القيام بالاستجابة لرغباته  الزبون يرغبه ما اكتشاف
 للمؤسسة. الربح تحقق الوقت نفس في و للزبون
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و قد عولج الموضوع من خلال التطرق لدراسة أخلاقيات الأعمال و الأسباب المؤدية لارتكاب السلوك 
لمسؤولية الاجتماعية و علاقتها بأخلاقيات الأعمال، كما تعرضت الدراسة بشيء اللأخلاقي، بالإضافة إلى ا

من التحليل إلى رضا الزبون و كيفية قياسه و تحسينه بالإضافة الى تأثير أخلاقيات الأعمال على رضا 
 الزبون في شركة الخطوط الجوية الجزائرية.

سسة يوطد جسور الثقة بين المؤسسة و العمال و توصلت الطالبة إلى أن توفر سلوك الأخلاقيات في المؤ 
و مختلف أصحاب المصالح و خاصة الزبائن، كما أن توفر سلوك الأخلاقيات يؤدي إلى الشفافية و بالتالي 

 تحقق الرضا للموظفين و الزبائن و القضاء على الفساد و الانحراف الإداري.

عمال مع الإشارة إلى المسؤولية الاجتماعية، كما ركزت على أخلاقيات الأ كما هو ملاحظ فالدراسة السابقة
تطرقت كذلك إلى الحديث عن رضا الزبون، و تأثير أخلاقيات الأعمال عليه. غير أننا تطرقنا من خلال  
دراستنا إلى الأخلاقيات بصفة عامة مع التركيز أكثر على أخلاقيات التسويق و التوسع  أكثر في المسؤولية 

ماية المستهلك، بالإضافة إلى تناولنا لموضوع سلوك المستهلك بالتفصيل مع إدراج الاجتماعية و حركة ح
تأثير أخلاقيات التسويق على سلوكه في الجانب التطبيقي، الذي لم يكن عبارة عن دراسة حالة مؤسسة 

 اس.دمعينة و إنما استبيان تم توزيعه على مستهلكي المنتوجات الغذائية الوطنية المقيمين بولاية بومر 

 أما الدراسات التي تتعلق  بالمسؤولية الإجتماعية، فقد وقفنا على: -

 الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعيةالحمدي فؤاد محمد حسين،  أطروحة دكتوراه موسومة تحت عنوان: 
 دراسة تحليلية لأراء من عينة من المديرين و المستهلكين -للمنظمات و انعكاساتها على رضا المستهلك

، تخصص: إدارة أعمال، -في عينة من المظمات المصنعة للمنتجات الغذائية في الجمهورية اليمنية
 .3..2السنة الجامعية 

انطلقت الدراسة من خلفية التطورات التي تحدث في الأفكار و الحركات التي اهتمت بحماية المجتمع و 
و التي تقوم على مراعاة  سؤولية الاجتماعية.المستهلك و البيئة و هذا ما كان سبب حتمي لبروز فلسفة الم

الإعتبارات الاجتماعية و الأخلاقية في الممارسات التسويقية و كذا ضرورة الموازنة بين المصالح المتناقضة 
المتمثلة بالربحية و مصلحة المجتمع و تحقيق رضا المستهلك، و قد عولج الموضوع من خلال التطرق 

للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة موضحا فيه التطور الذي مر به مفهوم المسؤولية لدراسة الأبعاد التسويقية 
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الاجتماعية و الفوائد التي تجنيها المؤسسة من تبنيها لها بالإضافة إلى أبعادها و تكاملها مع استرايجية 
 المؤسسة و نظرة الإسلام لها.

ة ه، كما ركزت على واقع المسؤوليكما تعرضت الدراسة بشيء من التفصيل إلى رضا المستهلك وحقوق
اه المجتمع عينة الدراسة تج المؤسساتاليمنية من خلال التفصيل في تقييم أنشطة  المؤسساتفي  الاجتماعية

. 

ما يلاحظ على هذه الدراسة أنها ركزت على المسؤولية الاجتماعية و انعكاساتها على رضا المستهلك، غير 
زيادة على المسؤولية الاجتماعية موضوع أخلاقيات التسويق و تم دراسة  أن الدراسة التي قمنا بها تناولت

 تأثيرهما على سلوك المستهلك و ليس رضاه.

 أما الدراسات التي تتعلق  بسلوك المستهلك، فقد وقفنا على: -

وراه سالة دكتر  "العوامل الإجتماعية والثقافية وعلاقتها بتغير اتجاه سلوك المستهلك الجزائري"،لونيس علي،
قسنطينة،  -دولة في علم النفس العمل والتنظيم، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الإجتماعية، جامعة منتوري

2..2. 

تناول الباحث من خلال هذه الدراسة السلوك الاستهلاكي للمستهلك باعتباره غير ثابت، يتميز بالحركية و 
 ستمرين. و قد ركزت الدراسة على تأثير كل منلان حاجات الفرد المستهلك و رغباته في تطور و تغير م

 العوامل الاجتماعية و الثقافية على تغير مسار هذا السلوك الإستهلاكي.

و قد عولج الموضوع من خلال التطرق لدراسة الاتجاهات و مكوناته الأساسية و تفسير وظائفه كما تم 
معتمدة ختلف النظريات العلمية و النماذج التناول سلوك المستهلك بنوع من التفصيل من خلال التطرق إلى م

في تفسيره بالإضافة إلى التعرض و بشكل كبير لأهم العوامل المؤثرة في هذا السلوك الاستهلاكي كما تم 
التعرض و بشكل معمق إلى تطور الاستهلاك في الجزائر و أثر العوامل الإجتماعية و الثقافية و غيرها 

 لك الجزائري بالنسبة لمختلف السلع و الخدمات.على تغيير اتجاه سلوك المسته

كما هو ملاحظ فالدراسة السابقة ركزت على تأثير العوامل الإجتماعية و الثقافية فقط على سلوك المستهلك 
الجزائري دون التركيز على العوامل الأخرى.أما دراستنا هذه فقد تناولت موضوع سلوك المستهلك و كافة 

  مع الربط بينه و أخلاقيات التسويق و المسؤولية الاجتماعية. العوامل المؤثرة عليه،
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أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي وقنوني باية رسالة ماجستير الموسومة تحت عنوان:  
شعبة :العلوم التجارية    فرع : الإدارة التسويقية   .  دراسة حالة شركة اوراسكوم لاتصالات الجزائر"جازي"

 2..2_2..2نة الجامعية:الس

من خلال الإطلاع على هذه الرسالة تبين أن الطالبة قد فصلت في موضوع سلوك المستهلك، و ربطت 
بينه و بين الإتصال التسويقي، كما أنها تطرقت للعلاقات العامة وكيفية تأثيرها على سلوك المستهلك 

مة العلاقات العامة في صنع قرارات و مواقف ما مدى مساهالنهائي. وهذا  من خلال الإشكالية  التالية: 
 المستهلك النهائي؟.

 فرد بها يقوم التي الكيفية دراسة من أهميتها المستهلك تكتسب سلوك دراسة و قد توصلت الدراسة إلى أن
 العوامل المختلفة، و  تتدخل المنتجات على لديه المتاحة الموارد توزيع و إنفاق في قراراته باتخاذ - ما -
 الثقافية العوامل النهائي  كما تساهم المستهلك سلوك على للتأثير داخلية كعوامل والشخصية لنفسيةا

 للمستهلك السلوكية على الإستجابة التأثير في الموقفية العوامل وأخيرا والإقتصادية والاجتماعية و التسويقية
وتقييم  المعلومات عن فالبحث لمشكلة،ا على التعرف من تنطلق مراحل، بخمسة الشراء قرار و يمر .النهائي
 أساسا التسويقي المزيج الشراء ، يوجه بعد ما سلوك يبني أساسه على الذي الشراء قرار إلى لتصل الحلول
مباشر كما يساهم  وغير تأثيرا مباشرا عليه يمارس حيث النهائي، للمستهلك الشرائي القرار على للتأثير
 والعلاقات النشر الإعلان، يساهم المؤسسة، لمنتجات المباشر رائيالش القرار إحداث في فعال بشكل 
 البيع الإعلان، من الترويجي المزيج يتشكل .للمنتجات القرار الشرائي اتخاذ في مباشرة بصورة غير العامة

 العناصر هذه من عنصر ولكل العامة، النشر و العلاقات المباشر، التسويق المبيعات، تنشيط الشخصي،
 .للأفراد الشرائي السلوك على الخاص تأثيره

تقترب هذه الدراسة من دراستنا في الجزء الذي يتعلق بسلوك المستهلك، و لكن اقتصرت في دراسة تاثير 
العلاقات العامة على سلوك المستهلك، غير أن الدراسة التي قمنا بها تناولت موضوع سلوك المستهلك 

ادية ادة على العناصر الثقافية و الاجتماعية و الشخصية و الاقتصبأكثر تفصيل، زد على ذلك تم التطرق  زي
فقد تم إدراج متغير جديد و هو متغير أخلاقيات التسويق و تأثير هذا المتغير على سلوك المستهلك الشرائي 
بالإضافة إلى متغيرات أخرى مثل المسؤولية الاجتماعية و حركة حماية المستهلك و  تأثيرهم على سلوكه 

. 
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فعالية الرسالة الإعلانية في التأثير على سلوك وهدة محمد، رسالة ماجستير موسومة تحت عنوان: ب
شعبة العلوم الإقتصادية    تخصص الإدارة التسويقية  -دراسة حالة شركة موبيليس –المستهلك النهائي 

 .2..2-2..2السنة الجامعية:

تتحقق فعالية الرسالة الإعلانية في تأثيرها  إلى أي مدىعالج الطالب الموضوع من خلال الإشكالية: 
 .؟على سلوك المستهلك النهائي

إنطلقت الدراسة من خلفية سعي المؤسسات لتبني الفلسفة التسويقية القائمةعلى تلبية حاجات و رغبات 
 المستهلكين الحالية و المرتقبة بإعتبار أنه يحتل المرتبة الأولى و المحور الأساسي لمختلف الانشطة
التسويقية في المؤسسة، لذلك فإن المؤسسة تحاول أن تؤثر عليه بأي طريقة كانت و بالخصوص الإعلان 
الذي لا يكتب له النجاح إلا من خلال الإعداد الجيد للرسالة الإعلانية التي يجب أن تكون قادرة على نقل 

 الأفكار و المعلومات للمستهلك.

للرسالة الاعلانية و سلوك المستهلك حيث تطرق  صفية تحليليةعولج الموضوع من خلال التطرق لدراسة و 
إلى عملية الإتصال التسويقي عن طريق الإعلان من خلال الحديث عن أسس الإتصالات التسويقية و 
طبيعة الإعلان و كيفية إعداد الحملات الإعلانية، كما تعرضت الدراسة بشيء من التحليل إلى الدراية 

ئي لبناء الرسالة الإعلانية و ذلك بالتطرق لدراسة سلوكه و تصميم الرسالة الإعلانية بسلوك المستهلك النها
و كيفية عرضها على الجمهور. وقامت الدراسة بتحليل فعالية الرسالة الإعلانية حيث ركزت على تقييم  

سة فكان عبارة عن رافعاليتها و الإختبارات المرحلية للتقييم و العملية الإتصالية. أما الجانب التطبيقي للد
 دراسة حالة مؤسسة موبيليس ، و قد استعان الباحث في هذه الدراسة على الإستبيان.

كما هو ملاحظ فالدراسة السابقة ركزت على الربط بين متغيري الرسالة الإعلانية و سلوك المستهلك. أما 
تهلك الهنائي اعية على سلوك المسفي دراستنا هذه فهي تهتم بتأثير أخلاقيات التسويق و المسؤولية الإجتم

 و التطرق للإعلان بشكل مختصر مع التركيز أكثر على سلوك المستهلك .

من أجل الإجابة على الإشكالية الرئيسية و الأسئلة الفرعية و لتأكيد صحة الفرضيات أو هيكل الدراسة: 
 خير تطبيقي:نفيها تم تقسيم الدراسة إلى أربعة فصول، ثلاثة منها نظرية و الفصل الأ

من خلال ثلاثة مباحث. يتضمن المبحث  تناولنا في الفصل الأول أسس أخلاقيات التسويق حيث -
الأول مدخل إلى الأخلاقيات،  أما المبحث الثاني فقد تطرقنا فيه إلى الأخلاقيات و النشاط 
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ت التسويقي،  في حين خصصنا المبحث الثالث لتوضيح أخلاقيات بحوث التسويق و الاتصالا
 التسويقية، أما المبحث الرابع فقد أدرجنا من خلاله ثقافة الإستهلاك.

لمبحث جاء ضمنه ا بين المسؤولية الاجتماعية و حركة حماية المستهلك،أما الفصل الثاني بعنوان  -
الأول المتعلق بمدخل للمسؤولية الاجتماعية،  أما المبحث الثاني فهو يوضح فلسفة المسؤولية 

ماعية للمسؤولية الاجتالإطار المفاهيمي أبعادها، بينما تناولنا في المبحث الثالث الاجتماعية و 
 للتسويق،  كما قمنا بإفراد المبحث الرابع بالحديث عن حركة حماية المستهلك و حقوقه.

خصصنا الفصل الثالث  لدراسة و تحليل سلوك المستهلك النهائي من خلال مدخل إلى سلوك  -
المبحث الأول و العوامل المؤثرة في سلوكه ضمن المبحث الثاني كما  تطرقنا  المستهلك النهائي في

في المبحث الثالث قرار الشراء و بعض النماذج الدراسية لسلوك المستهلك النهائي،  في حين 
 خصصنا  المبحث الرابع لدراسة أثر المزيج التسويقي على سلوك المستهلك النهائي  .

د دراسة حالة مستهلكي المنتوجات الغذائية الوطنية لولاية بومرداس، و أما الفصل الرابع فهو يجس -
ذلك  من خلال الحديث عن الإجراءات المنهجية  المتعلقة بإعداد الإستبيان في المبحث الأول، و 
المبحث الثاني خصصناه لتفريغ و تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعض محاور الاستبيان 

و اختبار  للاستبيان الثالث القسم حول العينة أفراد إجابات تحليلالمبحث الثالث  في ، كما تناولنا
 ، و اختتمت الدراسة بخاتمة عامة.      الدراسة متغيرات بين إيجاد العلاقة و الفرضيات
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   :تمهید
الاقتصادیة بمختلف  المؤسسات أمامالتحدیات  إحدىالتسویق من المجالات الحیویة التي تمثل  أصبح
في الحیاة  تأثیرهمن خلال  هذه الأهمیة تتضححیث ، منذ فترة زمنیة بعیدة أهمیتهو قد ظهرت ، أنواعها
التي من خلالها یمكن الحكم على  المؤشراتحد أنه كو  إلى بالإضافة، و لعموم المجتمع للأفرادالیومیة 

  .الفشل أوالمؤسسات بالنجاح 
سلبي على  بشكل تنعكس، أخلاقیةممارسات غیر  تسجل في واقعنا الیوميالتسویق  أهمیة قدرعلى  و

 عتباراتبالإ لتزامالإ نحوالمؤسسات  بات من الضروري سعيلذلك  ،المواطنمن و سلامة أصحة و 
و المعاییر  بالأسسو تضمن السلامة و تلبي الحاجة في تعاملها بسلع و خدمات تحقق المنفعة  الأخلاقیة

هتمامها مقتصرا على تعظیم الأرباح و ضمان بقائها و استمرارها إهذا بعد أن كان  .المتفق علیها دولیا
  .السوقفي 

  :المباحث التالیة إلىمن خلال هذا الفصل سیتم التطرق 
 مدخل إلى الأخلاقیات: المبحث الأول
                                                    الأخلاقیات والنشاط التسویقي: المبحث الثاني
  تصالات التسویقیةخلاقیات بحوث التسویق و الإأ: المبحث الثالث

  ثقافة الإستهلاك: الرابع   المبحث
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 الأخلاقیات إلىمدخل  :مبحث الأولال
فهي تمثل ، تعاملاتهم المختلفة مع المجتمع  أثناءو تصرفاتهم  فرادالأ بسلوكیات الأخلاقیاتترتبط 

تطویر بالفرد ملزما  أصبحو قد  .و قراراتهم بالشكل الصحیح أفعالهمو القیم التي تحكم  الأدبیةالمبادئ 
  .بما یتوافق مع التطورات الحاصلة في المجتمع  الإنسانيو المعبر عنها بالسلوك  الأخلاقیةمعاییره 

  تعریفالو بین المصادر الأخلاق : المطلب الأول
نرى من الأفید التعریج على المصادر الذاتیة و البیئیة التي یعود ، قبل التطرق بالتعریف إلى الأخلاق

 .كذلك لقرارات المؤسسةو التي ستكون انعكاسا لسلوكه الشخصي و المهني و ، إلیها الفرد أو المؤسسة
  :مصادر الأخلاق :أولا

ؤثر و بشكل كبیر على ما هو ت أن لها عدة منابع مختلفة ، یمكن ملاحظته على الأخلاق ما أهم 
الأخلاق  أهم منابع منو  .و ما هو نافع أو ضار من القرارات المتخذة بشكل یومي  صحیح أو خطأ

و الأسرة و الضمیر ، الكتب السماویة المقدسة :الخلقیةالتي تستمد العدید من الشعوب قیمها و مبادئها 
  . )1( الخ...المجتمعو  ،و التشریعات و القواعد الأخلاقیة و السلوكیة السلیمة ،الإنساني

و  ،خلقیةكافة القیم ال و التي تعد المنبع الأول الذي یستمد الفرد منه: المقدسةالكتب السماویة   - أ
فالأخلاق أساسها العقیدة  .)2( )*(تلیها السنة النبویة الشریفة لسیدنا محمد صلى االله علیه و سلم

كما قال النبي صلى االله علیه و  ،و تعتبر سندا لها رتباطا وثیقا بهاإالإسلامیة و هي مرتبطة 
فهو عمل  بالأخلاقو كل عمل لا یتصف  )3(" الدین حسن الخلق :"سلم عندما سئل عن الدین

     .)4( باطل

                                                             
  .57ص، 2009، الأردن -عمان ، الطبعة الأولى، دار المیسرة للنشر و التوزیع و الطباعة، التسویق الدولي، قدو بدیع جمیل ):1(

إن من :" و وردت أحادیث كثیرة على ذلك منها ، و قد أثنى النبي صلى االله علیه و سلم كثیرا على حسن الخلق و كان یستعیذ من سوء الخلق (*):
  .رواه جابر رضي االله عنه" نكم أخلاقاأحبكم إلي و أقربكم مني مجلسا یوم القیامة أحس

 
  .136ص ،2006،الأردن -عمان، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة ،البكري ثامر یاسر: ) 2(

  .رواه  مسلم: ( 3)
المؤتمر الدولي  -میدانیة على الشروط المصرفیةدراسة - البعد غیر الأخلاقي للمعاملات في المصارف الربویة، بن حمودة محبوب و آخرون: (4)

الموازنة بین الاقتصاد الإسلامي و غیره من النظریات :مداخلة من خلال المحور، الواقع و رهانات المستقبل، الإقتصاد الإسلامي : الأول حول 
.        8ص ، 2011فیفري  24و  23، بغردایة المركز الجامعي-التجاریة و علوم التسییر، معهد العلوم الاقتصادیة، الاقتصادیة الوضعیة

     www .iktesadona.com /wp-content.pdf   J :25-05-2014    H :17 :41:الموقع الالكتروني
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إذ یتعلم منها السلوك الحسن و التربیة الصادقة و الاحترام في ، و هي أول مدرسة للفرد: الأسرة -ب
  . و تعد الأسرة الخلیة الأولى في بناء المجتمع، التعامل مع الآخرین

ناس التي یمنحها االله سبحانه و تعالى إلى الهو في نظر البعض الهبة : الضمیر الإنساني الحسن - ج
فسد الضمیر  إذا أمافي اسما معانیها  الأخلاقكان الضمیر حیا كانت  فإذا ،ینالصالحمن أبناء البشر 

  .)*(كذلك سینحرف الأخلاقيمبرر فان السلوك  أوضغط  أيبسبب 

ة سواء كانوا بداخلها أو ؤسسو تكون بمثابة مرشد لسلوك الأفراد العاملین بالم :القواعد الأخلاقیة -د
  ).العرف(أو متفق علیها من قبل المجتمع  ،هاتكون محددة من قبل إما  و هذه القواعد ،خارجها

و هذا من خلال التعامل مع القواعد  ،و هو ركن مهم في تحدید مسار الأخلاق للأفراد: المجتمع -ه
  .و ترفض ما یمكن أن یكون خلاف ذلكالیومیة عیة التي تحدد تصرفات أفراد المجتمع الاجتما

النظام العام و العدید من على  ةفظاحملا جلأمن  سنهاب إذ تقوم الدولة :ن والتشریعاتینواالق -و 
  . السلوكیات الخارجة عنه

 .ةو القد یرمز إلىسلوك كل الآخرین و  طرف المقدمة من :و الإرشادات النصائح -ز

سواء كان ذلك بشكل سلبي أو  ، كل هذه المنابع تعتبر مصدرا لسلوك و تصرفات الأفراد و المؤسسات
الكثیر من التصرفات و الأفعال تأخذ الطابع الأخلاقي في جعل ختلاف في المصادر الإ هذا .إیجابي

، دفع الرشاوي، لمرأةعمل ا، الفائدة على القروض: مجتمع معین و غیر الأخلاقي في مجتمع آخر مثل
ممارسات ال، توزیع اللحوم في مجتمع هندوسي، عدم سحب السلع غیر المطابقة من السوق،تقدیم الهدایا

 . )1(سلبي على البیئةالتأثیر الذات 

   :تعریف الأخلاق: ثانیا
من  ركیزة أساسیة في بقاء أي أمة أنها كما، تعد الأخلاق صفة یتحلى بها الفرد و المجتمع على حد سواء

فلو تدبرنا . )*(*الدیانات السماویة كلها تحض على الأخلاق الحمیدة بین الناس و هو ما جعل ،عدمها
                                                             

  .أخرجه أبو منصور الدیلمي".یأمره و ینهاه: إذا أراد االله بعبده خیرا جعل له واعظا من نفسه :"یقول الرسول صلى االله علیه و سلم (*):
  .57ص، مرجع سبق ذكره، التسویق الدولي، قدو بدیع جمیل ):1(
أما الموضع الثاني " و إنك لعلى خلق عظیم:"في قوله تعالى 04في القرآن الكریم وردت كلمت خلق في موضعین أولها في سورة القلم الآیة : )** (

 "إن هذا لخلق الأولین، أوعظت أم لم تكن من الواعظینقالوا سواء علینا :"في قوله تعالى 137-136ففي سورة الشعراء الآیة رقم 
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و ، طابع أخلاقي ذاتالمسؤولیات التي فرضها االله سبحانه و تعالى على عباده  كلالقرآن الكریم لوجدنا 
وصف االله سبحانه و تعالى نبیه الكریم صلى االله علیه و سلم بالخلق العظیم في  من هذا المنطلق فقد

  .)1("و إنك لعلى خلق عظیم:" قوله
إنما بعثت لأتمم مكارم :" كما أن الرسول صلى االله علیه و سلم كان مهتما كثیرا بجانب الأخلاق حیث قال

  .)2("الأخلاق
لقهي جمع  معجم لسان العرب و حسب ما ورد في: الأخلاق لغة - أ و تعني السجیة و الطبع  خُ

 :هي أمور ثلاثة ملاحظة یمكن وعلیه،. )3(والمروءة و الدین

لق یدل ₋  متناسقة؛و  مستقیمة  هیئة على الفطریة الإنسان خلقة في الطبیعیة الصفات على الخُ

 من طبعه؛ جزء فهي فیه خلقت كأنها أصبحت حتى المكتسبة الصفات على الأخلاق تدل ₋

  .ظاهري سلوكي جانب وثانیهما باطني نفسي جانب أولهما جانبین، للأخلاق ₋

 تكّلف لا تلقائیة بطریقه عنها تصدر الإنسانیة النفس في  مستقره صفات فهي :اصطلاحا الأخلاق -ب
القدماء و قد كان الفلاسفة  . )4( اختیار ما هو خیر أو ما هو شرمن اجل و على نحو مستمر  فیها

فُون الأخلاق بأنها جانب عملي ولست مجرد علمي عرِّ ُ  و تنطوي الأخلاق على تغلب میل من المیول، )5( ی
فالكریم ، حیث كلما توفرت الظروف المناسبة تواجد عنده هذا المیل، ؤسسةعلى الفرد أو الم بشكل مستمر

في مجملها حول التركیز على ماهیة  تتفق، للأخلاق تعاریف مختلفة هناك و  .یغلب علیه المیل للعطاء
صفة  أهمیةلذلك و على قدر  ،السلوك المتحقق بین الأطراف المتعاملة و فیما إذا كان صحیحا أو خاطئا

 :نورد التعاریف التالیة، الأخلاق

                                                             
  .من سورة القلم 04الآیة ):1(
  .حدیث صحیح أخرجه الترمیذي): 2(
 :الموقع الالكتروني ،1245ص، السنة غیر مذكورة، القاهرة ،، دار المعارفخلق مادة العرب معجم لسان، منظورابن  :)3(

http://www.almeshkat.com/books/open.php?cat=16&book=468 20:11:توقیت الإطلاع  2014-05-26:تاریخ الإطلاع.  
مرجع سبق ، - دانیة على الشروط المصرفیةدراسة می- في المصارف الربویةالبعد غیر الاخلاقي للمعاملات ، بن حمودة محبوب و آخرون): 4(

  . 18:23:توقیت الإطلاع   2014-05-25:تاریخ الإطلاع dpf.content-http://iktisadona.com/wp .: الموقع الإلكتروني. 5ص، ذكره
 11-9، المؤتمر العالمي التاسع للاقتصاد والتمویل الإسلامي، في التمویل الإسلاميأهمیة المعیار الأخلاقي  أزهري عثمان إبراهیم عامر، : (5)

      2014-05-25: تاریخ الإطلاع/conference.qfis.edu.qa/app/media :الموقع الالكتروني. 6ص، تركیا₋اسطنبول ،2013سبتمبر 
  .18:37: توقیت الإطلاع
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المعاییر و المبادئ التي تهیمن على سلوك الفرد :" بأنها الأخلاق Rue et Byarsعرف :الأولالتعریف 
   .)1("فرادمجموعة من الأ أو

المبادئ و المعاییر التي تحدد السلوك المقبول في " : بأنها )*(Pride et Ferrellعرفها  :التعریف الثاني
   .)2("المؤسسة من وجهة نظر أصحاب المصالح

 تعلقی ما بشأن الفرد یعتقدها شخصیة معتقدات: "بأنها   Carrett et Kinoskiعرفها :التعریف الثالث
 صحیح هو ما إلى النظر في الشخصیة ونوایاه الفرد دوافع إلى إشارة وهي ، الشاذة أو السویة یاتكبالسلو 

  . )3(" السلوك من خاطئ أو

یتضح من خلال التعاریف السابقة أن الأخلاق تشتمل على مجموعة من المعاییر و القیم التي من خلالها 
 .فالأخلاق بهذا تركز على السلوك، الخطأ و بین الجید و السیئیتمكن الأفراد من التفریق بین الصواب و 

  :منها ما هي حمیدة و منها ما هي سیئة ،نوعان الأخلاقو 

سلوك إنساني تقبله العقول الإنسانیة عنه هي حال للنفس فطري أو مكتسب، یصدر الحمیدة  الأخلاقف
یرجع بالخیر والنفع للفرد والجماعة، وتسمى السلیمة، وتستحسنه النفوس البشریة، فیكون محمودا، لأنه 

ّ . الأخلاق أو الأخلاق الحمیدة أو محاسن مكارم    .الخ...الوالدین، والإحسان، والرفق، ومثالها بر

سلوك إنساني ترفضه عنه ، یصدر اأو مكتسب افطریسواء كان أما الأخلاق السیئة، فهي حال للنفس 
قبحه، فیكون مذموما لأنه یرجع بالشر والضرر على الفرد أو العقول الإنسانیة السلیمة، وتنفره وتست

                                                             
 ₋القاهرة ، بدون ذكر الطبعة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة بحوث و دراسات، أخلاقیات الإدارة في عالم متغیر ،نجم عبود نجم): 1(

  .20ص، 2005،مصر
:(*)william pride   هو أستاذ التسویق في جامعةtexas A and M  وMays Business School. 

Ferrell  :هو أستاذ التسویق من جنسیة أمریكیة.  
:  الموقع الإلكتروني pdfو ثیقة الكترونیة من نوع . 2ص، التسویق الأخضر توجه العالم في القرن الحادي و العشرون، الصمادي سامي): 2(

http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/arado/unpan026426.pdf    2012- 08-22:تاریخ الإطلاع  .
  .17:29: توقیت الإطلاع

، 29العدد ، مجلة العلوم الإنسانیة، أثر الأخلاقیات الوظیفیة في تقلیل فرص الفساد الإداري في الوظائف الحكومیة، أسار فخري عبد اللطیف): 3(
  .20:13:توقیت الإطلاع  2014-05-26:تاریخ الإطلاع  www uluminsania.net:الموقع الإلكتروني . 3ص، العراق،2006جویلیة 
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ومثاله الكذب، . برذائل الأخلاق، أو مساوئ الأخلاق، أو الأخلاق الذمیمة كذلك الجماعة، وتسمى
  . )1( الخ...والنفاق، والبخل

أنه في ن هناك عدة أفكار متشابهة على أساسها تم التوصل إلى أمن خلال التعاریف السابقة نستنتج 
  :الأخیر الأخلاق هي

و التي بواسطتها یمكن ، الأخلاق هي عبارة عن مجموعة من المبادئ و القیم التي تحكم تصرفات الأفراد"
 ")2(.التفریق بین ما أُجمع علیه أنه صحیح أو خطأ

 : مفهوم الأخلاقیات: ثانيالمطلب ال

زیادة حاجة المؤسسات إلیها و ضرورتها  أهمیة كبیرة و هذا بسببموضوع حیوي یحتل الأخلاقیات  تعتبر
خاصة بعد أن أصبحت المعاییر المادیة تحكم العلاقات بین المتعاملین أكثر من القیم و ، في عالمنا الیوم

  .الأعراف و التقالید

  :الأخلاقیات تعریف: أولا

في دراسة ف ،قتصاديعند بعض المؤسسات ثقافة حقیقیة لا یمكن فصلها عن نشاطها الإ الأخلاقیات دتع 
بأن  یرون البحث نتائجها إلى أن ما یزید عن نصف عینة الأمریكیة توصلتفي الولایات المتحدة  أجریت

من و بالتالي . )3(الأخیرة من الدراسة ةشهد تدني واضح خلال السنوات العشر یمستوى الأخلاقیات 
في مختلف الوظائف و المهام التي تؤدیها  اتالأخلاقی في أن تمارس دورها ى المؤسسات علالضروري 

                              .)4( الأطراف التي تتعامل معها جمیعتجاه 

من حیث ما یمكن  الإنسانيحول قواعد السلوك  معظمهایتضمن مفهوم الأخلاقیات عدة معان تدور و 
من  بأنفسهمفراد القواعد التي وضعها الأ إلىفهي تعود  ،اعتباره مقبولا أو غیر مقبول من طرف الغیر

                                                             
  :الموقع الالكتروني .4ص، الأخلاق ومكانتها في الشریعة ،قمر بن سعد: ) 1(

http://www.mouminate.net/ar/document/134.shtml    19:56: توقیت الإطلاع   2014-05-26: تاریخ الإطلاع  .  
من إعداد الطالبة): 2 ) 

  .105ص، 2009،الأردن₋عمان، الطبعة الأولى، دار إثراء للنشر و التوزیع،  أسس و حالات:بحوث التسویق ،البكري ثامر: )3(
(4) :LOUIS Pierre, Dubois Alain jolibert,  Le Marketing, Fondements Et Pratique , Éditions Economica, 3éme 
Édition, 1998, P819 . 
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 أنفسهمالحاجات التي وجدوا  و المیولات و القوانینفي حیاتهم بصرف النظر عن بها  یهتدوا  أنجل أ
  .)1(فراد بعیدا عن الضرورة الطبیعیة فهي تعبر عن مجموعة من المبادئ الموجهة لحیاة الأ، خاضعین لها

من حیث الشكل و  ااختلافهمع ، الأخلاقیات من حیث المضمون و الجوهرریف اتع معظمتفق تت
  :تقدیم التعاریف التالیة الأفیدمن  رأینالذلك  .)2(الأسلوب

الأخلاقیات عبارة عن مفهوم المجتمع لما هو صواب أو : "بأنها )*(نجم عبودیعرفها  :الأولالتعریف  
  . )3(" خطأ في السلوك

الأخلاقي هو ما یعتبره أغلبیة أفراد المجتمع عقلاني و جید و صحیح حیث یتم تمییزه و بالتالي فالسلوك 
 .عن الخطأ أو غیر المقبول

هي العلم الذي یعالج  الأخلاقیات" :نأب Petter DRUCKER )**(یرى بیتر دراكر: التعریف الثاني
  ."  الأهداف إلىالتقییم بین الوسائل المؤدیة  أساسالاختیارات العقلانیة على 

التي یتم من خلالها  الأخلاقيالدراسة المنهجیة للخیار "  :بأنها الأخلاقیات فالوك یعرف :"التعریف الثالث
   .)4("اختیار ما هو جید

  .ختیارات العقلانیة التي ترتبط بما هو جید و صحیحیظهر التعریفان السابقان أن الأخلاقیات تتعلق بالإ

                                                             
(1) : SAVADOGO Mahamadé , Pour une éthique de l’engagement ,Presses universitaires de Namur, 
Belgique ,2008,p04 . 

مجلة كلیة بغداد ، تقییم العلاقة بین تبني الشركات لأخلاقیات التسویق و فاعلیة إعلاناتها التجاریة، ونیس عبد الكریم الهنداوي و آخرون): 2(
   http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=53266:الموقع الإلكتروني. 76ص، 25/2010:العدد،للعلوم الاقتصادیة الجامعة

  .    17:35:توقیت الإطلاع   2012-08-22:تاریخ الإطلاع 
  .متحصل على درجة دكتوراه في إدارة الأعمال(*): 

  .2005و توفي سنة  1909رائد في مجال الإدارة ولد سنة مفكر أمریكي (**): 
-دراسة میدانیة على عینة من الموظفین في المنظمات العامة - أثر نظام الحوافز على أخلاقیات الوظیفة العامة ،المرهضي سنان غالب ):3(

  : الموقع الإلكتروني. 20ص،  2009، الیمن، بحث أكادیمي
 eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp-content/uploads/38.doc11:28 :توقیت الإطلاع 2013-04-24 :تاریخ الإطلاع  .  

  .20ص، مرجع سبق ذكره، أخلاقیات الإدارة في عالم متغیر،نجم عبود نجم ):4(
  الأردن -عمان –التسویق المساعد في جامعة البترا الخاصة أستاذ  :خالد عطا الله الطراونة:)***(

  .الأردن-عمان-لبنان، ومدرس في كلیة الخوارزمي –جامعة الجنان  -طالب في برنامج الدكتوراه في إدارة الأعمال  :محمد منصور أبو جلیل
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 :الأخلاقیات بأنها)***(محمد منصور أبو جلیلو  خالد عطا الله الطراونةیعرف كل من : التعریف الرابع
مجموعة من القواعد والمبادئ والأحكام السلوكیة والأدبیة والقیم والمعاییر والمقاییس الأخلاقیة التي تحكم "

تصرفات الفرد أو الجماعة أثناء تأدیة الأعمال في بیئة العمل، وتشمل هذه الخصائص الاستقلالیة 
المسؤولیة وجوانب أخرى في السلوك عتمادیة و والموضوعیة والأمانة والاستقامة والنزاهة والشفافیة، والإ

  . ) 1( "القویم مقابل السلوك الخاطئ 

المواضیع و المهمات في المؤسسة بالعدید من  بطیرت الأخلاقیاتمفهوم  أنمن خلال هذا التعریف یتضح 
و هكذا تصبح  ،فهو یعزز و یرشد السلوك الجید ،و الطاقات البشریة مثل رجال البیع و المدیرین

لأنه یستطیع أن یمیز بین الصواب والخطأ في سلوكه أثناء  لأنهبمثابة رقابة ذاتیة للفرد  الأخلاقیات
 .العمل

حالة نسبیة معبر عنها  إلاما هي  الأخلاقیات أنهي  إلیها الإشارةلة الرئیسیة التي یجب ألمسا كما أن
التي  الأخلاقیاتمفاهیم  إلىو ذلك راجع  .لأخرو من موقف  لأخرو تختلف من فرد  ،إنسانيبسلوك 

 إلاهذه المفاهیم ما هي  ،یؤمن بها الفرد و التي تكون بمثابة مرشد و دلیل للتعامل مع الحالة المطلوبة
  :و الشكل الموالي یوضح ذلك .)2(العوامل البیئیة على الفرد لتأثیرنتائج 

  الأخلاقیاتنموذج  ):1(الشكل رقم 

  تقود إلى               القرار                
  

  العلاقة الأخلاقیة           العلاقة الأخلاقیة      
  الأولى                                      الثانیة                       
         

  .139ص ، مرجع سبق ذكره ، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة ،ثامر یاسر البكري  :المصدر
                                                             

دراسة میدانیة في الشركات  - أثر أخلاقیات الأعمال والمسؤولیة الاجتماعیة في تحقیق المیزة التنافسیة، و آخرون خالد عطاالله الطراونة ): 1(
الفرص الإداریة والاقتصادیة في بیئة " : تحت عنوان المؤتمر الدولي الثاني لكلیة إدارة الأعمال،  - سوق عمان الماليالصناعیة المدرجة في 

 :الموقع الالكتروني.10ص، 2013نیسان  25 -23للفترة من ، الأردن –بجامعة مؤتة ، "الأعمال التنظیمیة 
https://www.uop.edu.jo/download/Researchfaculties  01:34: توقیت الاطلاع 2012-06-09: تاریخ الاطلاع .  

  
   .137ص، مرجع سبق ذكره ،  التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، ثامر یاسر البكري):2(

  

  الحاسمةالتأثیرات 

  أو صحیح ھو لما 

 غیر صحیح 

 

  

  حول معتقداتنا 

  ما ھو صحیح أو 

 غیر صحیح 

  

  الحالات

 التي نحن بھا
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خلق معتقدات لدى  إلىتقود  الأخلاقيالمصادر المصححة للسلوك  أو التأثیراتیبین الشكل أعلاه أن 
ّ المؤسسة  أوالفرد   .غیر صحیح أون فیما بعد قواعد للسلوك یتحدد في ضوئها ما هو صحیح و التي تكو

تنظیمي من اجل معالجة  أوسلوك شخصي بقرار معبر عنه  إلى المؤسسة أوو بالتالي یتوصل الفرد 
   .أخلاقیاتسلوك ذو  إتباعو  ،المواقف

الفرد و التي تتفق  ابما هو صح أو ما هو خطأ للتصرفات و الأفعال التي یقوم به اتو تتعلق الأخلاقی
التي یتوقع من أعضائه أن  اتفكل مجتمع یضم بعض معاییر الأخلاقی، له أولا مع الطبیعة الإنسانیة 

دقة طبیعة محددة ب اتكون ذتمن هذه المعاییر  اكما أن بعض، یتبعوها و یراعونها في تصرفاتهم الیومیة
 أفراد و بالتالي یفسرها، في حین أن بعض المعاییر لا تتصف بالعمومیة، على تفسیرها الجمیعیتفق 

 .)1(المجتمع بأكثر من طریقة

ساسها تم التوصل إلى أنه في أمن خلال التعاریف السابقة نستنتج ان هناك عدة أفكار متشابهة على 
  : الأخیر الأخلاقیات هي

أو الجماعة و توجهه لما هو  الأخلاقیات هي مجموعة من المبادئ و المعاییر التي تحكم سلوك الفرد " 
 .)2("كما أنها انعكاسات لما یمتلكه هذا الفرد من القیم التي تضبط تصرفاته، صحیح

  :الفرق بین الأخلاق و الأخلاقیات: ثانیا

الجذور  إلىیرجع  هو و ،الفلاسفةمن طرف  منذ القرن الثالث عشر الأخلاقیاتستعمل مصطلح إ
  .الأخلاقیاتبمعنى )  (ethosالیونانیة 

 الأخلاقیات أن الأوروبیون في حین یرى  ،استعمالاتهمفي  المصطلحینلا یفرقون بین ف نو الأمریكیأما 
  .)3(حتیاجاتیتعلق بالإهي كل ما  أما الأخلاق ،الأخلاقالتي تسبق  الأسئلةهي 

                                                             
  .137ص، مرجع سبق ذكره ،  المسؤولیة الاجتماعیةالتسویق و ، ثامر یاسر البكري):  1(

من إعداد الطالبة):  2)  
(3) : Henri ISAAC et autre ,Ethique ou déontologie : quelles différences pour quelles conséquences 
managériales ?L’analyse comparative de 30 codes d’éthique et de déontologie, IXIEME CONFERENCE 
INTERNATIONALE DE MANAGEMENT STRATEGIQUE- PERSPECTIVES EN MANAGEMENT 
STRATEGIQUE , 24-25-26 Mai 2000,p04 . Site internet : http:// core.kmi.open.ac.uk/download/pdf .         
J : 02-06-2013  H :20 :52 . 
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تعبر عن مبادئ تختلف فالأخلاق  ،بین مصطلحي الأخلاق و الأخلاقیات من الصعوبة بمكانإن التفریق 
فهي تدل على معاییر معروفة من  .تترجم تأثیر المؤسسة على الفرد أنهاكما  ،أخر إلى إنسانيمن تجمع 

عن توقعات المؤسسة التي  الإجابةمجبرا على  الذي یكون الحكم على سلوك الفرد في هاتساعد و هاطرف
و یشدد  بحسب المعاییر التي لا یحترمها مع نفسه الآخرینیحكم  هأنوتجاوز القیم الخلقیة یعني  ،تحكمه

أساسها أن و ، أما الأخلاقیات فهي تتمیز بعلاقة الفرد مع ضمیره فقط .أصلافي شروط لا یتمسك بها 
    .و موافقا معها دوما، یبقى الفرد وفیا لنفسه

 أنتشجعه على  الأخلاقیات أنفي حین  ،تدفع الشخص لمتابعة المؤسسة الأخلاق خلاصة القول أن 
باعتباره یملك القدرة على  فهي فردیة الأخلاقیات أماجماعیة و عامة  الأخلاق أنبمعنى  ،یكون وحیدا

الأخلاق و و یوضح الشكل الموالي الترابط الحاصل بین كل من   .) 1( مصالحه الخاصة إثبات
  :الأخلاقیات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

(1) : SAVADOGO Mahamadé , pour une éthique de l’engagement ,op-cité, p 122. 
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  الأخلاقیاتأبعاد ): 02(الشكل رقم 

  تجاه التصاعدإ                                                                                   

  الأخلاقي                                                                                    

  

  

    تحقیق الصالح العام

  تحقیق أهداف التنظیم            

  

  المهنة سمعة بمستوي رتقاءالإ  

  

  الهدف

 ₋نعما الثانیة، الطبعة التوزیع، و للنشر الوراق مؤسسة ،المعرفة إدارة ،نجم عبود نجم :المصدر
  554.ص ، 2008 ،الأردن

فراد  تفاق علیها من طرف الأالتي تم الإ الأخلاقیاتهناك تكامل بین بین أن تمن خلال الشكل أعلاه ی
العامة التي تحاول تحقیق  الأخلاقمع ، المرسومة الأهدافتحقیق  إلىفي المؤسسة و التي تقود 

  .عتبارها تطبق على الجمیعإب المنافع لعموم المجتمع

  

 بینهما العلم و الجمع و تعني Logos الواجب و  وتعني Deon إغریقیتة كلمة من مشتق مصطلح هوأخلاقیات المهنة :)*(
(DEONTOLOGIE) لمهامه ممارسته أثناء الموظف على تفرض لتزاماتإ و جود یوضح.    

 خلاقالأ

 خلاقیاتالأ

*أخلاقیات المهنة  
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 :أسباب دراسة الأخلاقیات: ثانیا
 وصلت الذي والتعقید التوسع تبلغ لم الیوم ؤسساتفي الم اتالأخلاقی مواضیع دراسة أن من الرغم على 

 القرن من الأخیرة العقود في عنه الحدیث كثر خلاقیاتالأ أن موضوع إلا ، الأخرى السلوكیة العلوم إلیه
  :أهمها تهوراء دراس الأسبابهناك العدید من  و  .)1( الماضي

 - .المؤسسةو سیاسات  أهدافمع  التي تتعارض أوغیر المرغوب فیها  الأعمال عضب انتشار -
، المرتبط بأخلاقیات العمل الأداءتكون بمثابة معاییر لقیاس ، اتؤسسقواعد تحكم عمل الم لوضع الحاجة

  .الحكومیة المؤسساتفإنها ستتعرض لضغط من الرأي العام أو  إلابشكل طوعي و  بها حیث تقوم

 فإن معاییرلذلك ، التشریعات القانونیة فقط الأفراد علىمن غیر الممكن الاقتصار في ضبط سلوك  -
لتالي و با ،بالشكل الذي یتوافق مع القیم السائدة في المجتمعتأتي لتمدد النمط السلوكي للأفراد  اتالأخلاقی

القول بأن المسؤولیة الاجتماعیة معبر عنها من خلال الأخلاقیات هي أكثر شمولیة من المسؤولیة كن می
   . القانونیة

و ، بیئةالات و التي في معظمها ناتجة عن التغیرات المتسارعة في ؤسسالضغوطات المتزایدة على الم -
الاهتمام بتعظیم  بسببكانت  التي اتو اتساع دائرة فضائح الأخلاقی، همزیادة حدة المنافسة فیما بین

تسبب  و هذا ما  ،عن معیار الربح و الكفاءة أهمیةالمسؤولیة الاجتماعیة التي لا تقل  إهمالمع  الأرباح
كل هذه العوامل و غیرها أدت إلى تزاید الاهتمام  .خسائر فادحة ؤسساتفي تكبد الكثیر من الم

  .)2(السوق في مؤسسةاللتحسین الأداء و تعزیز مهمة  بالأخلاقیات

سواء على المدى القصیر كاحتجاجات الزبائن ، إلى عدة مشاكل اتیؤدي عدم الالتزام بقواعد الأخلاقی -
لة ءة إلى فقدان حصتها السوقیة و إلى المسامؤسسو الجماعات المهتمة بالموضوع و احتمال تعرض ال

المتوقعة من  اتعدم الالتزام بقواعد الأخلاقیفإن ، أما على المدى الطویل .القانونیة وعقوبات و غرامات 
  .)3(مزید من التشریعات و القوانینال سن طرف أفراد المجتمع یؤدي إلى

  

  
                                                             

    . 3ص، مرجع سبق ذكره، أثر الأخلاقیات الوظیفیة في تقلیل فرص الفساد الإداري في الوظائف الحكومیة، أسار فخري عبد اللطیف): 1(
 .141ص، مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر ):2(
 .56ص، مرجع سبق ذكره ،التسویق الدولي، قدو بدیع جمیل ):3(
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  :لها بین السلوك المؤید و السلوك المنافي اتخلاقیالأ: المطلب الثالث

  :اتخلاقیالأسلوك : أولا

 بأنهیحكم علیه  جتماعیة المقبولة وذلك السلوك الذي یتطابق مع المعاییر الإ اتالأخلاقییعتبر سلوك  
و  . )1(بأنه التصرف المقبول والجید و الصحیح  (*)Schermerhonrعرفه قد  و ،جید و صحیح

داخل و لكي یكون الفرد  ،و الزبائن مبنیة على الثقة ؤسسةیفترض أن تكون العلاقة القائمة بین الم
علیه أن یعتمد على مجموعة معینة من ، قادرا على التعامل مع مختلف الأحداث التي تواجهه المؤسسة

التصدي للمشكلات التي  من تمكنهالمعاییر التي یستند علیها لتساعده على اتخاذ القرارات المناسبة التي 
  : و هي اتأخلاقی ذو هناك ثلاثة عوامل تحدد الإطار العام لتفهم السلوكو  .)2(یواجهها 

التي یفرزها  الأخلاقیاتیواجه مدیر التسویق و بشكل یومي العدید من مسائل : التسویقیة البیئة - أ
أكثر المجالات هي  ، وسائل الاتصال بأنواعها المختلفة فان الأساسعلى هذا  و .ضغط البیئة التسویقیة

  .و الممارسات الخاطئة  بشكل واضح الأخلاقیات مشاكلالتي تظهر فیها 

الذي یفترض أن  اتهي مجموعة من المبادئ التي تحدد طریق الأخلاقی: أخلاقیات الفرد الفلسفیة  -ب
المنفعیة تتجلى بشكل واضح من ف ؛إلى منفعیة و إنسانیة أخلاقیات الفرد الفلسفیةتقسم   إذ، الفرد هیسلك

و هو الهدف نفسه الذي . ممكن للمنتوج المطروح في السوق إشباعخلال میول الافراد نحو تحقیق اكبر 
تختار  و، الفردفي الأساس تركز على حقوق  هيالفلسفة الإنسانیة و  أما.تعمل المؤسسة من اجل تحقیقه

  . عتناء بصحتهمات التسویقیة هذه الفلسفة كشعار لها لوقایة العاملین من أضرار العمل و الإؤسسالم

تعاملاتهم المختلفة في البیئة و  من خلال الأخلاقیاتیكتسب الأفراد جوانب : العوامل المنظمة - ج
مدیر التسویق و هو یقوم بعمله فإنه یسعى من أجل زیادة الأرباح أو  على هذا الأساس فان و، المجتمع

یق یتوجب علیه تحق و هنا ،زیادة الحصة السوقیة أو تنویع المنتجات و الدخول إلى أسواق خارجیة جدیدة
  .الأخلاقیاتهذه الأهداف تماشیا مع 

                                                             
  

:(*)John R Schermerhorn  هو أستاذ في إدارة الأعمال في كلیة التجارة بجامعةohio  بجنوب شرق أسیا.  
  .3ص، مرجع سبق ذكره، أثر الأخلاقیات الوظیفیة في تقلیل فرص الفساد الإداري في الوظائف الحكومیة، ، أسار فخري عبد اللطیف): 1(
  .81ص، مرجع سبق ذكره ،تقیم العلاقة بین الشركات لأخلاقیات التسویق و فاعلیة إعلاناتها التجاریة، ونیس عبد الكریم الهنداوي و آخرون ):2(
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  : للأخلاقیاتبالسلوك المنافي للقیام الأسباب المؤدیة -ثانیا

محدودة العمل أو تلك التي  مؤسسات خلال إلا من الأخلاقیات السلوكیات التي تتنافى مع قد لا تظهر
في  اتالأخلاقیبأن تلتزم المؤسسات  في سلوك  الأصلو  .)1(تعاني من مشكلات إنتاجیة و تسویقیة

أن الكثیر منها یلجأ إلى الأسالیب و الممارسات  غیر، المجتمع ككلو بما یعود بالمنفعة على  ، تعاملاتها
  :الخاطئة بشكل عمدي للأسباب التالیة

ما هو غیر  أن إلا، یعتبر أحد الدوافع المهمة التي تجعل الأفراد یرغبون في العملإذ :الكسب الشخصي- أ
تحقیقها بأیة وسیلة حتى و إن  ونو بالتالي یحاول، في مقدمة الاهتماماتالكسب  ذلك یصبح  أنمشروع 

  . )2( ي الآخرین و تكون على حسابهمذفي السلوك و تؤ  اتكانت تتجاوز قواعد و معاییر الأخلاقی

 تضمن لهم  تنقل منتجاتها و ممارساتها عبر الحدود بطریقة أنو التي أتاحت للمؤسسات  :العولمة-ب
 .الأخلاقیةالاجتماعیة و  متهاعلى حساب مسؤولی همق مصالحیتحق

 و .جدیدة بأشكالدوما  یأتي إذ ،متنوعةفقد أصبحت هذه الظاهرة معقدة و واسعة و  :الإداريالفساد - ج
الاقتصادیة  الأوضاعازدیاد سوء  وفي المؤسسات  الأخلاقیاتغیاب معاییر  إلى هانتشار  أسباب أهمترجع 
تأثیر القیم و الأخلاق الاجتماعیة التي  بالإضافة إلى ،لتوسعهساعد على توفیر البیئة المناسبة یمما 

  .)3( تشجع على تفضیل الأقارب حتى و إن كانوا اقل كفاءة

فرغبة المدیر في الوصول  ،اللامسؤولةمعظم النشاطات و هي أهم أسباب حدوث  :الضغوط التنافسیة -د
بعض الوسائل بطرق غیر  و تدفعه لاستعمال  یهالمنافسة الشدیدة تضغط علحصة سوقیة اكبر و  إلى

  . مشروعة

عادة ما یحدث تصادم بین المعاییر المادیة و قیم  :أهداف الأعمال مقابل القیم الشخصیة -ه
تكون في العادة ذات أهداف  مالأعمال المنجزة على مستواهف، ةؤسسللمدیرین و العاملین بالم اتالأخلاقی

                                                             
 .453ص، 2000، الأردن ₋عمان، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر و التوزیع، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید): 1(
 .17ص، مرجع سبق ذكره، أخلاقیات الإدارة في عالم متغیر، نجم عبود نجم ):2(
دراسة تطبیقیة - مبادئ و واقع السلوك الأخلاقي كرابط فاعل بین حوكمة المؤسسات و مكافحة الفساد، جمیل محمد الرزي دیالا و آخرون : )3(

         . 250ص، 2012جویلیة، العدد الثاني، المجلد العشرون، الإداریة مجلة الدراسات الاقتصادیة و - على الوزارات الحكومیة في قطاع غزة
 .02:53:توقیت الإطلاع 2014- 05-27:تاریخ الإطلاع  www.iugaza.edu.ps/ar/periodical :لكترونيالموقع الإ   
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هذا  .همالوصول إلى ذلك على حساب قیم قد یكونرباح و تعظیمها و بالتالي الأمادیة تتمثل في تحقیق 
  .ن العملعالخروج  أو ات الخاصة بهمفي خیار بین تكییف قیم الأخلاقی همالموقف یضع

بعض المشاكل عرضة لفي مجتمعات مختلفة فروع  لهاالتي  مؤسساتال تكون :تعارض الثقافات -و
 .)1(لذلك تواجه معضلات أخلاقیة نتیجة هذه التعارضات، ة تعارضم وجود ثقافات متعددة و الناتجة عن

في المؤسسات الضغوط التي یفرضها بعض المدیرین لیستمروا في  الأخلاقیاتانهیار  أسبابمن  أنكما 
بعض  أداءالخلافات و الصراعات و الاعتقاد السائد بان  تكثر بهضعیف  إدارةو وجود مجلس  ،مناصبهم

 إزاءو الخوف و الصمت  اتخلاقیالأ تتنافى و أسالیب إلىاللجوء  أحیاناالمهام بشكل جید یتطلب 
  .)2( الإطاراتالتجاوزات التي تحصل في المؤسسة من طرف 

   :الأخلاقیات والنشاط التسویقي: المبحث الثاني

غیر أنها لا تسلم من الممارسات  ،من اجل تقدیم السلع و الخدمات إلى المجتمع  ؤسساتتعمل الم
 المبادئفي مثل تفي جانبها التسویقي ت الأخلاقیاتو  .علیه كبیر الخاطئة و التي یكون لها انعكاس سلبي

بمثابة معیار  لمؤسسةا مع ینیعتبرها معظم المتعامل لذلك ،التي تحدد السلوك المقبول للنشاط التسویقي
ذلك فان القیام بالنشاطات ل .لا أممعها  عملرئیسي و الذي بناء علیه یتخذون قراراتهم في مواصلة ال

و  ؤسسةضعف في عملیات التبادل ما بین الم إلىسیؤدي  اتالأخلاقیالتسویقیة بعیدا عن معاییر 
   .الأخرى الأطراف

  : مفهوم أخلاقیات التسویق: لأولالمطلب ا

یعد موضوع الأخلاقیات من المواضیع المهمة في مجال إدارة الأعمال بشكل عام و في إدارة التسویق 
على تقییم مسؤولیاتها الأخلاقیة عند ممارستها للأنشطة التسویقیة  ؤسساتتعمل الم حیث.  بشكل خاص

أن یكون أدائها التسویقي ذو جودة  لذلك من الضروري، إذ أن نجاحها یعتمد على رضا الزبائن و المجتمع
في النشاط التسویقي على عدم استخدام العلامات التجاریة العائدة  اتو تتضمن قضایا الأخلاقی. عالیة
ذات شهرة و معروفة لدى الزبون لغرض تحقیق الأرباح  وأو إیهام الزبون بأنها جیدة ، أخرى ؤسسةإلى م

                                                             
 .17ص، مرجع سبق ذكره ،عالم متغیر أخلاقیات الإدارة في، نجم عبود نجم ):1(
دراسة تطبیقیة  -مبادئ و واقع السلوك الأخلاقي كرابط فاعل بین حوكمة المؤسسات و مكافحة الفساد، جمیل محمد الرزي دیالا و آخرون : ) 2(

  .251- 250ص ص،مرجع سبق ذكره - على الوزارات الحكومیة في قطاع غزة
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إضافة ، ت التي یتصف بها الممارسون للعملیة التسویقیة أنفسهمفضلا عن الأخلاقیات و السلوكیا. )1(فقط
  .)2(ن عن أي خطأ ناتج عن تقدیم خدمة أو سلعةیلمسؤولل مؤسسةإلى محاسبة أصحاب المصلحة في ال

    :نورد بعضها على النحو التالي، التسویق عدة تعاریف  لأخلاقیات

المعاییر التي تحكم تصرفات  :"بأنهاالتسویق  أخلاقیات  (*)Boone et Kurtzیعرف :الأولالتعریف 
    . )3(" المسوقین و بما یحملونه من قیم خلقیة

من خلال هذا التعریف تظهر أخلاقیات التسویق على أنها مجموعة من المعاییر التي تضبط سلوك 
غیر  المسوقین وما یحملونه من قیم و معتقدات أخلاقیة اتجاه أن یكون سلوكهم التسویقي صحیح أو

صحیح و یكون المجتمع بالتالي هو الحكم في ذلك على سلامة تلك الأنشطة التسویقیة المؤداة من قبل 
و قد تم صیاغة مفاهیم أخلاقیات التسویق بناءا على القوانین و الأنظمة و الأعراف الحكومیة . المؤسسة

  .)4(القوانین و القواعد التي تتماشى و معاییر المجتمع و ما على المسوقین إلا الالتزام بهذه 

المبادئ التي تحدد و تعرف الشيء الصحیح عن " :بأنها  (**)Dibb Sallyیعرفها  :التعریف الثاني
   ".الخاطئ في السلوك التسویقي

في عملیة التسویق  إتباعهاالمعاییر التي یجب "  :بأنها  Pride et Ferrellكما یعرفها : التعریف الثالث
  )5(".مقبولا في الجماعة المحیطة بالمنظمة الأداءیكون  أنجل أمن 

                                                             
  .    391ص،  2008، الأردن₋عمان،بدون ذكر الطبعة، دار الیازوري للنشر و التوزیع، استراتیجیات التسویق، البكري ثامر یاسر: )1(
،  الطبعة الأولى، دار المیسرة للنشر و التوزیع و الطباعة، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة و التطبیق، و آخرون، عزام زكریا):  2(

  .44ص، 2008، الأردن₋عمان
:(*) Louis .E. Boone رائد في التسویق.  

):(*kurtz David L. درس في العدید من الجامعات الكبرى بالولایات المتحدة الأمریكیة و جامعات أخرى في دول ، أستاذ في إدارة الأعمال
  .أجنبیة

  .142ص، مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر : )3(
، مرجع سبق ذكره ، تقیم العلاقة بین الشركات لأخلاقیات التسویق و فاعلیة إعلاناتها التجاریة، ونیس عبد الكریم الهنداوي و آخرون): 4(

  .90ص
 .) ISM(أستاذة في التسویق و رئیسة معهد التسویق الاجتماعي: (**)

  
  .146ص، ذكرهمرجع سبق ، الاتصالات التسویقیة و الترویج،البكري ثامر یاسر :(5)
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التسویق تستمد وجودها من خلال التمییز ما بین الصحیح و  أخلاقیاتأن  إلى انالسابق انیشیر التعریف
المؤسسة تقوم بوضع  إدارة حیث تقوم ،الامتناع عنه أولكي یتم عمله ، في السلوك التسویقي الخطأ

المعاییر التي تضبط تصرفات الافراد العاملین بها بالخصوص في الجانب التسویقي لان هذا  مجموعة من
التسویق ملزمة  إدارات أنكما مع الجماعات المحیطة المؤسسة   أخلاقیایكون متوافقا  أنیجب  الأخیر

   .المحیطة بها الأطرافالتسویق عند التفاعل مع  لأخلاقیاتللخضوع 

بالرغم من أن  و  لذلك ،تقویمات للأنشطة و القرارات التسویقیة التسویق ما هي إلاكما أن أخلاقیات 
ن و یتهم إلا أن العلاقة بینهم و بین العاملؤسسالمسوقین في العادة یتصرفون وفق المصلحة الملائمة لم

مختلف من خلال تعاملاتهم المستمرة في  أالتي تنش ،الزبائن یفترض أن تستند على الثقة المتبادلة
 ،العملیات البیعیة و الشرائیة و ما یتبع ذلك من التزامات و مفاهیم یلتزم بها كل طرف تجاه الآخر

ات و التي تنعكس على مخرجاتها المتمثلة في ؤسسدعاءات التي تنبثق من هذه المكالمصداقیة في الإ
  .)1(و أن ما تدعیه  یكون مطابقا لواقع الحال، و الخدمات المختلفة، السلع

فإن ذلك سینجر عنه ، و في حالة عدم إلتزامها بمعاییر الأخلاقیات أثناء ممارستها لنشاطاتها التسویقیة
  . )2(فعلا فقدان ثقة الأطراف بها و بالتالي تضعف عملیات التبادل معها

  : ما یليفیتجاه الآخرین  ات للمسوق في تعاملاتهمسؤولیات الأخلاقیو تتمثل أهم 

المسوقون مسؤولیة الأنشطة التي یؤدونها و ضمان قراراتهم و توصیاتهم بأن ترضي یجب أن یتحمل  -
و إن تصرفات المسوقین یجب أن ، ات أو مجتمعؤسسكل الأطراف التي یتعاملون معها من أفراد و م

  : تحكمها القواعد التالیة

  .خرینالقاعدة الأخلاقیة الرئیسیة هي أن لا یتم أي فعل یتحقق من جراءه أذى للآ - 1

  .التمسك الدقیق بكل القوانین و التعلیمات النافذة - 2

  . تعلیم و تدریب و تجربة و بشكل صحیح و نافع للآخرین التطبیق الدقیق لما یملكه المسوق من - 3

  .)1( الدعم النشیط للمبادئ الأخلاقیة في كل ممارسة أو نشاط ترویجي متحقق - 4
                                                             

 .448ص، مرجع سبق ذكره، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید ):1(
 .261ص، 2006،الأردن₋عمان،بدون ذكر الطبعة، دار الیازوري للنشر و التوزیع،  التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر ):2(
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أخلاقیة أو  ،یمكن الحكم على الكثیر من القرارات التسویقیة فیما إذا كانت صحیحة أو غیر صحیحة -
غیر أخلاقیة من قبل المجتمع و هذا بحسب ما یمتلكونه من أفكار مختلفة و خبرة متراكمة في الحیاة 

  . من أنشطة تسویقیة مختلفة المؤسساتلمعرفة حقیقة ما تقوم به 

 التسویقیةالمؤسسات تضبط عمل  اتخلاقیللأبق فإن المجتمع بحاجة لوضع قواعد و بناءا على ما س
ستتعرض فالتي لا تنجز عملها بشكل طوعي  أما، بشكل یتماشى مع القیم الاجتماعیة السائدة في المجتمع

   .)2(لضغوط من طرف الحكومة عبر التشریعات القانونیة و القواعد و الأنظمة الموضوعة في سیاق عملها

من خلال التعاریف السابقة نستنتج ان هناك عدة أفكار متشابهة على اساسها تم التوصل إلى أنه في 
مجموعة من المبادئ و المقاییس التي تحدد السلوك المقبول في النشاط :" الأخیر أخلاقیات التسویق هي

ف الأطراف الذین تتعامل فهي بمثابة المعیار الرئیسي لعملیة إتخاذ القرار مع مختل، التسویقي للمؤسسة
  . 3"و المجتمع بصفة عامة ، أصحاب المصالح المرتبطة بها، العاملین في المؤسسة، كالزبائن، معهم

 : تصحیحها قواعدو  الممارسات التسویقیة المضللة: المطلب الثاني

یسعى المدیرون و بطرق شتى إلى تجسید أخلاقیات التسویق عبر مختلف الأنشطة التي تؤدیها 
غیر أنهم یواجهون مشاكل أخلاقیات كبیرة تكبح ، بهدف رفع الكفاءة في الأداء التسویقي، إداراتهم

 .و معالجتها فور ظهورها، و محاولة استیعابها، تأدیة عملهم مما دفع بهم إلى ضرورة الاهتمام بها

 عن إهمال جانبهي الممارسات التسویقیة السلبیة الناتجة  :الممارسات التسویقیة المضللة: أولا
   :و یمكن تصنیفها كما یلي، الأخلاقیات في التسویق

  : لفردیخلقها التسویق لالتي السلبیة  الممارسات التسویقیة - أ

خلق حاجات جدیدة و إظهار الحاجات غیر المعروفة یقوم رجال التسویق ب :خلق الحاجات الوهمیة-1- أ
یقدمون منتجات تثیر تلك الحاجات  همف ،الموجودة لدى المستهلكین أكثر من اهتمامهم بإشباع الحاجات

 قوة ب یقومون بإقناع الافرادالبیع الشخصي  و بفعل مهارات  حیث )4(من قبل في إشباعها  واالتي لم یفكر 
                                                                                                                                                                                              

 .148- 147ص ص ،مرجع سبق ذكره ،الاتصالات التسویقیة و الترویج ،البكري ثامر ): 1(
  .142- 141ص ص ، مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر: )2(

من إعداد الطالبة): 3 ) 
  .82ص،مرجع سبق ذكره ،تقیم العلاقة بین الشركات لأخلاقیات التسویق و فاعلیة إعلاناتها التجاریة، ونیس عبد الكریم الهنداوي و آخرون): 4(
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یملكونها ما زالت صالحة  أشیاء ستبدلونی أوما هو فوق قدراتهم المالیة  أوما لا یحتاجونه  لشراء
  .)1(للاستعمال 

، العبوة، في النوعیةكان ذلك  المستهلك سواء ضللونالكثیر من المسوقین یف :المستهلك تضلیل -2- أ
تقدیم منتجات یستعمل ب یقومون في بعض الحالات حیث) 2(أو غیرها من الحالات الأخرى ... العلامة

 ،فیها مواد أولیة مغشوشة أو یصممون غلافها بطریقة خادعة أو یسعرونها بطریقة غیر صحیحة
تحقق منافع ینتجون سلعا كما  ،الجودة بالخصوص و أن الكثیر من المستهلكین یربطون بین السعر و

  . )3(الحالات تكون مضرة أو مؤذیة بعض قلیلة أو في

على  ینحصول المستهلك إلى بالإضافة، یقدمون إعلانات تضخم السلع بصفات قد لا توجد فیها  كما
 فیما یخص التعبئة و التغلیف فیتم أما في بعض الأحیان وغیر صحیحةمعلومات مضللة و ناقصة 

  .)4(الفعلیة أو كتابة معلومات غیر صحیحة أو ناقصة علیها ااستخدام عبوات كبیرة الحجم مقارنة بسعته

كالتسویق لبعض السلع ذات الجودة المتدنیة و  :بیع منتجات غیر آمنة تتعدى شكاوى المستهلكین-3- أ
و التي تنتج عند    المنتجات غیر الآمنة السماح بإنتاجمثل ، التي لا تؤدي الغرض الذي أنتجت من أجله
و هذا ما یلاحظ في كل من إنتاج السجائر و ، استخدامها مخاطر صحیة و مخاطر الأمان

   .)5(الخ...الكحول

نظرا لما تشهده الدول المتقدمة من ارتفاع : للمنتجات و استنزاف قدرات المستهلكالتقادم السریع -4- أ
زداد اعتماد رجال إ ،في مستویات الدخول و التطور التكنولوجي السریع بالإضافة إلى المنافسة الشدیدة

                                                             
، الأردن ₋عمان، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر و التوزیع ،مدخل منهجي تطبیقي: مبادئ و أسالیب التسویق، الزعبي علي فلاح): 1(

  . 210ص ، 2010
 .144ص، مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر ):2(
بحث مقدم إلى المؤتمر ، الخدمیة الأعمال منظمات في الاجتماعیة والمسؤولیة التسویق لأخلاقیات مفاهیمي إطار، النبيالطائي حمید عبد  ):3(

 ومجتمع المعرفة جامعة الزیتونة الأردنیة الأعمال أخلاقیات :المنعقد تحت شعارالسنوي السادس لكلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة  العلمي الدولي
  :الموقع الإلكتروني. 6ص، 2006 ، نیسان 19-17للفترة من ، الأهلیة 
 islam.com/al5las/showthread.php?t=802-http://investigate   21:01  :توقیت الإطلاع   2013 -02 -11: تاریخ الإطلاع. 

               
  .30ص،ذكرهمرجع سبق ، التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر ):4(
  .8ص، مرجع سبق ذكره ،الخدمیة الأعمال منظمات في الاجتماعیة والمسؤولیة التسویق لأخلاقیات مفاهیمي إطار، الطائي حمید عبد النبي):5(
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یقصد بها دفع و .  )1(على إستراتیجیة التقادم المخطط أو ما یعرف بإستراتیجیة الاستبدال السریعالتسویق 
و بدأت  .)یمتلكهاأي التي  (المستهلك و بأي طریقة إلى شراء نوع جدید من السلعة التي قام بشرائها سابقا

كما شملت سلع عدیدة أخرى كالسیارات و  ،ملابس السیدات بعدها ملابس الرجال معهذه الإستراتیجیة 
  .الأثاث

هذه الإستراتیجیة تدفع المستهلكین إلى استبدال المنتجات التي بحوزتهم بأخرى من نفس النوع لكنها من  
قدم المنافع التي اشتري یللاستعمال و  اما زال صالح ما یمتلكونهعلى الرغم من أن  ، مودیلات جدیدة

عمد تتي یتم تسویقها و التي یبالإضافة إلى أن الكثیر من المستهلكین یشتكون من بعض السلع ال. لأجلها
حیث یضطر المستهلكون بعدها إلى ،  )2(منتجوها بأن تكون غیر صالحة للاستعمال إلا لفترات قصیرة

ود بالنفع على المؤسسات حیث تزید من عهذه الطرق ت. الاستغناء عنها و شراء سلعة أخرى بدیلة
في حین ینتج عنها إسراف كبیر من جانب المستهلك في دخله و  ،مبیعاتهم و تحقق لهم أكبر ربح ممكن

  . تبدید موارد المجتمع

وعیة متدنیة نالتي تقدم سلع ذات  المؤسساتوجد بعض تإذ  :البسطاءالتمییز ضد المستهلكین -5- أ
أو لا توجد متاجر جیدة  ،بنفس سعر السلع ذات النوعیة الأفضل الضعیف  أصحاب الدخلللمستهلكین 

  . في مثل تلك المناطق

بعض العادات  التسویق أوجد: للمجتمعالممارسات التسویقیة السلبیة التي یخلقها التسویق  -ب
و فیما یلي إشارة إلى بعض  .كما ساهم في تبدید بعض موارده المحددة، الاجتماعیة السیئة في المجتمع
  :الانتقادات الاجتماعیة للتسویق

یركز رجال التسویق على أهمیة الحصول على المنتجات : فرادبین الأ نشر المفاهیم المادیة-1-ب
و هذا ما یدفع الأفراد نحو التسابق من أجل اقتناء تلك  ،كالمنازل الفاخرة و الأثاث و السیارات الفخمة

   .)3(السلع بشكل یفوق إمكانیاتهم و قدراتهم المادیة المحدودة

                                                             
  .29ص، 2007،مصر، بدون ذكر الطبعة، المكتبة العصریة للنشر و التوزیع، المفاهیم الاستراتیجیات التطبیقات:إدارة التسویق  ،جبر أحمد:)1(
  .81ص، مرجع سبق ذكره ، تقیم العلاقة بین الشركات لأخلاقیات التسویق و فاعلیة إعلاناتها التجاریة، ونیس عبد الكریم الهنداوي و آخرون):2(
  .29ص، مرجع سبق ذكره، المفاهیم الاستراتیجیات التطبیقات: إدارة التسویق، جبر أحمد: )3(
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و یحاول الكثیر من رجال التسویق خلق طلب على السلع  :للبیئةلحاجات الضارة و الملوثة إثارة ا-2-ب
فرض یفتوافر هذا النوع من السلع  .تحقق أرباح كبیرة لأنهاو هذا الضروریة على حساب السلع  الكمالیة

افق ر واسعة و مشراء السیارات الكبیرة یتطلب توفیر شوارع مثلا   ،اعلى الدولة توفیر خدمات مكملة له
على نظافة البیئة و تزید في  تأثیرها السلبيهذا بالإضافة إلى ، و استهلاك الوقود بكمیة كبیرة خاصة

   .)1(نسبة الحوادث و الجرحى و القتلى

تقوم كما  .الضروریة یكون أفراد المجتمع الآخرین یعانون من نقص في السلع و الخدماتالوقت في نفس 
كالسجائر التي تستنزف قدرات  و تسویق منتجات ضارة اجتماعیا أو ملوثة للبیئةبعض المؤسسات بإنتاج 

و بالرغم من الجهود التي تبذلها الدولة من أجل محاولة التقلیل من الطلب  .و إمكانات المجتمع المحدودة
ات إلا أن الإمكانیات الكبیرة لرجال التسویق و فهمهم لحاجات و رغب ،على هذا النوع من المنتجات

                                                               . ستهلاكهاإو دفعه للحصول على هذه المنتجات و  إثارتهتمكنهم من  المستهلك
ن الإعلانات بطریقة تسيء إلى ثقافة الأفراد و و یستخدم بعض المسوق: التلویث القیمي و الثقافي-3-ب

اقتناء المنتجات الضارة  إلى و ذلك ما دفع بهم، قیمهم و تغرس فیهم تعالیم و عادات استهلاكیة سلبیة
انعكاس سلبي على  ابالإضافة إلى أن كثرة الإعلانات و تسللها في كل البرامج یكون له ،تفیدهم التي لا
  . )2(أوقاتهم فيشوش على تفكیرهم و تجعلهم أسیرین للمسوق تإذ  ، الأفراد

تحاول المؤسسات الوصول إلى السیطرة على : لقها التسویق للمؤسسات المنافسةخالمشكلات التي ی- ج
و هي لذلك تلجأ إلى ، الأسواق بغض النظر عن المؤسسات الأخرى أو حتى عن مصلحة المستهلكین

   :یمكن الإشارة إلى بعضهاو  ،العدید من الأسالیب الملتویة

فها و هو ما یلاالقدرة على تخفیض تك مؤسساتتمتلك بعض ال: إستراتیجیة السیطرة بالتكالیف -1- ج
المنافسة في وضعیة  مؤسسةتصبح الف ،یتوقف  معظمهم عن العمل بالتاليو  ،ینالمنافسبعض فتقد إلیه ی

   .احتكار للسوق و تتمكن بعد ذلك من رفع الأسعار بغض النظر عن إمكانات المستهلك

 التحكمحتى تتمكن من  یهاعلى السیطرة على منافس مؤسساتتعمل بعض ال: المؤسساتدمج  -2- ج
و  .بغض النظر عن مصالح الفئات الأخرى في المجتمع االسوق و توجیهه وفقا لمصلحته فيأیضا 

                                                             
  .82ص،مرجع سبق ذكره ،تقیم العلاقة بین الشركات لأخلاقیات التسویق و فاعلیة إعلاناتها التجاریة، ونیس عبد الكریم الهنداوي و آخرون: )1(
  .286ص، 2011، الأردن₋عمان، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الاتإدارة الترویج و الاتص، شلاش عنبر إبراهیم: )2(
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أو تخفیض التكالیف و قومیة القتصادیة الامنافع كالبالرغم من أن سیاسة الدمج قد تحقق بعض المزایا 
الكبیرة في العادة  مؤسساتغیر أن الدمج الذي تهدف إلیه ال. أو الرغبة في زیادة كفاءة الإدارة، الأسعار

  . في كثیر من الأحیان هو اختصار السوقلسیطرة على الصغیرة من اجل ا

حیث یعمل بعض رجال الأعمال على إیقاف مشاریع إنشاء : وقف إنشاء مشروعات منافسة -3- ج
، منافسة و ذلك بوضع عراقیل أمام هذه المشروعات حتى تبقى السیطرة على السوق في حوزتهم مؤسسات

هذه الأسالیب و أخرى تؤدي إلى احتكار القلة للسوق و ینتج عن ذلك إساءة استغلال موارد المجتمع من 
 .)1(ناحیة ثانیة و المستهلك من ناحیة ثالثةمن  و المؤسسات المنافسة أولى ناحیة 

  :  في التسویق اتمشكلات الأخلاقی قواعد تصحیح-ثانیا

حیث تلعب دورا ، تعد القوانین سواء العامة منها أو الخاصة مصدرا أولیا في معالجة المشكلات التسویقیة
غیر أنه في معظم الأحیان ، هذا في حالة ما إذا كانت القوانین واضحة. المتخذةالقرارات  مهما في مجمل
یكون القانون فیها موضع اجتهاد و تفسیر و بجوانب  سویق حالات یصعب معالجتها إذیواجه مدیرو الت

   .)2(مختلفة

یتولى هذه المهمة  إذالمواطنین التسویقیة  يأن تعتمد برنامج یختص بمراقبة شكاو  ؤسساتكما یمكن للم
حیث یطلق ، تهاو مكان ؤسسة و حرصهم الكبیر على سمعتهاتهم الرفیعة في الماأشخاص متمیزین بكفاء

  : ما یليتتمثل أهم واجبات هذا الموظف فی و ،الأخلاقیات) مدیر( تسمیة موظف  یهمعل

حضور اجتماعات مجلس الإدارة العلیا و مناقشة و تقدیم التوصیات و الملاحظات الخاصة بمواضیع ₋
  . إضافة إلى تحدید المخاطر المحتملة من جراءها، مؤسسةالمتعلقة بال اتالأخلاقی

  .ؤسسةالمعمول بها في الم اتالأخلاقیقواعد  وحمایة و نشر و تحدیث القوانین ₋

  .وقوعها المحتمل اتة على التعامل مع حالات الأخلاقیؤسستدریب العاملین في الم₋

و محاولة  اتالأخلاقی قیماتخاذ الإجراءات المناسبة للتصدي لحالات حدوث خرق في القوانین و ₋
  .معالجتها قدر الإمكان

                                                             
  .31ص، مرجع سبق ذكره، التطبیقات، الاستراتیجیات،المفاهیم : إدارة التسویق ، جبر أحمد: )1(
 .145ص،مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر ):2(
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  .وسائل الاتصال طویر أنظمة الإجابة على أسئلة المواطنین التسویقیة و شكاویهم بالاستعانة بمختلفت₋

إذ كلما كان العرض في السوق ، من خلال هذه المشكلات یتبین أن مجال الممارسات المضللة واسع جدا
المسافة بین المنتج و أدى ذلك إلى تباعد ، كبیر وكذلك عدد المنافسین و قوتهم و طبیعة منتجاتهم

ما  طة بشكل واسع و التي تتحكم في المنفذ التوزیعي و هذایظهور الحلقات الوس و بالتالي المستهلك
  . یؤدي إلى زیادة المشكلات و اتساعها في السوق

  :و للمسوقین التسویقلوظیفة  اتمعاییر الأخلاقی: المطلب الثالث

  :لوظیفة التسویقمعاییر الأخلاقیات : أولا

تتجلى تلك القیم  و ،الكثیر من القیم التي ترتكز علیها أثناء أدائها لوظائفها المختلف ؤسساتتسطر الم
 ،همعمللتأكد من صحة لأخلاقیة  محیث ینظر إلیها كمعاییر و قی، )1(بشكل واضح في النشاط التسویقي
التعامل ، ختیار منافذ التوزیعإ، الإعلانمضمون ، ةج و الخدمة المقدمو سواء في ما تعلق في تحدید المنت

أنهم لا یمتلكون ، الإداریةختلاف مستویاتهم إأفراد المؤسسات ب یلاحظ علىغیر أن ما . مع المستهلك
معاییر  وضع و لهذا فقد تم. مع الحالات التي تصادفهم في تعاملهم بالأخلاقیاتنفس الدرجة من الوعي 

  )2(:امنه يتخص الحالات المختلفة في النشاط التسویق، و قواعد مرشدة

  .التعهد بتقدیم السلع و الخدمات التي یتعامل بها بشكل دقیق و سلیم -

  . المعرفة التسویقیة و بما یساهم في خدمة المجتمع و بشكل أفضل التعهد بتقدیم -

  .دعم حریة المستهلك في اختیار ما یحتاجه من سلع وفق المعاییر النوعیة المحددة لها -

   . ةؤسسو بما یعزز القدرة التنافسیة للم، هم و بدقةلتعهد الأفراد بانجاز الأعمال التي تناط -  

                                                             
 .142ص، مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر ):1(
 .143ص، مرجع سبق ذكره ،التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر ):2(
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و التي تمثل  اتالأخلاقیات التي تقدم الخدمات المتخصصة بتحدید قواعد ؤسسض المعو لقد قامت ب
  .)1(الدساتیر التي تستخدم كمرشد لطریقة التصرفات الصحیحة

  :للمسوقینمعاییر الأخلاقیات : ثانیا

كان لزاما علیها أن تضع بعض ، ات للأخلاقیات في تعاملاتها مع الأطراف المستهدفةؤسسمع تبني الم
التي  بالأطراف أضرار أيلا تلحق  أنو التي تركز في مضمونها على  ، و تلتزم بها اتمعاییر الأخلاقی
 الأنظمةالالتزام بكافة القوانین و  و، مزبائنهلو هم السعي لتحقیق قیمة مضافة ل مع  ،لا تتعامل معها

  . التي یتم التعامل معها اتبالشكل الذي یجسد القیم و معاییر الأخلاقی

من معینة  قیامهم بترویج سلعة فمثلا عند، كما یتوجب على المسوقین أن یكونوا صادقین في أعمالهم
كل البعد عن أي  ونعدتو یب، مطابقة لما تم الترویج لهو  ة یتلك السلعة حقیقمواصفات جب أن تكون الوا

مع ضرورة أن یعمل المسوقون لذات الوقت على تبني و ممارسة ، التضلیل أو الخداع أشكالشكل من 
  . )2(في عملهم و بما یعزز من ثقة المستهلكین بهم اتالأخلاقیقیم 

في یجب أن یتحمل المسوقین مسؤولیات نتائج أعمالهم وان تكون جمیع أعمالهم وتصرفاتهم وقراراتهم  كما
وان یكون الهدف من  ،ؤسساتكل الجهات المستفیدة من خدماتهم ومنتجاتهم مثل العملاء والم صالح

و  .صادقةونیة  ةنبكل أما مؤسساتتقدیم هذه الخدمات هو العمل على مصلحة كل من له علاقة بال
  : على الآتي اتتشمل قیم الأخلاقی

فإنه  بالأمانةتتصف المسوقون مع الأطراف المختلفة لكي تكون الأعمال التي یقوم بها  :الأمانة - أ
  : ما یليیتوجب توفیر 

  .قول الحق و الصدق مع المتعاملین في كل الحالات -

  .تقدیم المنتجات وفق ما تم الترویج لها من قیمة حقیقیة -

  . المنتظرةلمنافع لتحقیقها ب إخفاقالوقوف إلى جانب المنتجات المقدمة للزبائن ودعمها في حالة أي  -

                                                             
-الإسكندریة، بدون  ذكر الطبعة، دار الفكر الجامعي ، إدارة التسویق في بیئة العولمة و الانترنت، الصحن محمد فرید و آخرون ):1(

 .42ص، 2007،مصر
 .124ص، مرجع سبق ذكره، أسس و حالات:بحوث التسویق، البكري ثامر ):2(
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  . ص المنتجات المباعة إلى الزبائنفي كل الضمانات المقدمة بما یخ الشفافیةوضوح و الالالتزام ب -

من الضروري على كل المشتغلین بالتسویق المحافظة على الصدق والعدل في عملهم وان  :لعدلا -ب
  :ومن اجل ذلك یجب علیهم، یكون تطویر مهنة التسویق دائما كهدف رئیسي یجب أن یحقق

  .أن یكونوا صادقین عند تعاملهم مع كافة الاطراف من زبائن وموظفین وموزعین وموردین و غیرهم ₋

  . یكون فیها تعارض للمصالح عدم التعامل في معاملات تجاریة₋

  .)1(لابد أن یكتب عقد یوضح جمیع المصاریف اللازمة والقانونیة عند عقد أي إتفاقیه  ₋

و هذا ما یتم  من ، فمن الضروري الموازنة الدقیقة بین حاجات المشترین و مصالح البائع: الوضوح - ج
  : خلال

  .فالجمیع سواسیة و متساوون في التعامل، عدم التعامل باختلافات فردیة مع الزبائن ₋

  .و اعتبار ذلك قاعدة مستمرة في العمل، بذل الجهد المناسب لتلبیة حاجات الزبائن ₋

  .العمل بثقة مع الأطراف المشاركة في العملیة التسویقیة بشكل عام ₋

یتوجب التعامل نه إو الاقتصادیة ف الاجتماعیة و الحضاریة و القانونیة المسؤولیة زلانجا :المواظبة - ج
  : بشكل استراتیجي تجاه

  . الحفاظ على البیئة الطبیعیة من أي جهد و عمل تسویقي متحقق ₋

  .ةؤسسالمساهمة في التحسین المستمر للأداء التسویقي و سمعة العاملین في المالعمل على  ₋

تشجیع كافة المتعاملین في حلقات سلسلة التجهیز على المشاركة بصدق و موضوعیة في تقدیم  ₋
  .)1( ستهدفةالمنتجات السلیمة للأطراف الم

                                                             
 :لكترونيالموقع الإ. 5ص، جامعة الملك فهد للبترول والمعادن الظهران، أخلاقیات التسویق، عبید سعد العبدلي) : 1( 

faculty.kfupm.edu.sa/MGM/.../makethics.htm  00:39: توقیت الإطلاع 2013-03-07:تاریخ الإطلاع. 
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   .العاملین في مجال التسویق بمختلف أنشطتها الأفرادتخص كافة  التي ذكرماها سابقا هذه القواعد

  :التسویقي قرارالالأخلاقیات و : رابعا

  :  الأخلاقیات و قرارات المزیج التسویقي- أ

ة ؤسسلذلك فإن تطبیق الم، )2(بل هو التسویق بذاته ،هو ركن رئیسي في التسویق قيیالتسو  زیجالم
من هنا یمكن القول بأن . لها في التسویق كذلكما هو إلا تطبیق ، هفي عناصر  اتلجوانب الأخلاقی

الآخرین   لدىالغش أو الخداع ستبرز شعور المستهلك بحالة من ة التي تقوم بنشاط یؤدي إلى ؤسسالم
ة ؤسسفبمجرد أن تضع الم. ةأو غیر شرعی ةرعیش تسواء كان، أعمالها التسویقیة جمیععلى نظرة سلبیة ب

فإن ذلك و بطریقة غیر مباشرة یعني ، من الأولویات ، و زیادة الحصة السوقیة، الأرباح قیهدف تحق
من الضروري  باتلهذا  .من أجل دفعهم لبیع منتجات غیر صالحة للمستهلكالضغط على المسوقین 

في و التي تنحصر أساسا ، التي تظهر في النشاط التسویقي اتالأخلاقیأن تلم بالعدید من جوانب  یهاعل
في  اتو تشمل جوانب الأخلاقی .)3(أجل محاولة معالجتها قبل أن تستفحل من عناصر المزیج التسویقي
  : عناصر المزیج التسویقي

و تكون منتجاتها  أنالمؤسسة على ضمان  هذا المجال من الأخلاقیات یساعد  :جو و المنت اتالأخلاقی- أ
من كون  تتأتىكثر في هذا المجال التي ت ةغیر المحتمل إذ أن المخاطر،  غیر ضارة الإنتاجكافة مراحل 

تحتوي في العادة بعض درجات الخطر  ،مر بها یالتي  الإنتاجمن مراحل  ةمرحل أي أو بحد ذاته منتوجال
قد  و . ) 4(التكنولوجیا التي تتطور باستمراركبعناصر متغیرة  یرتبطقد  و هتحدیدیكون من الصعب  الذي

یعجز المسوقون عن اكتشاف المخاطر التي تتعلق بمنتجاتهم أو تقدیم المعلومات اللازمة عن كیفیة 
كما قد یقدم المسوقون منتجا بنوعیة غیر جیدة و هذا لأنهم . عنهم من أخطار و ما قد ینجراستخدامهم 

إلى فشلهم  بالإضافة ،الإنتاجما یضطرهم إلى استعمال مواد ردیئة في ، یعملون على تخفیض التكالیف
التغییرات التي قد تطرأ على و  هخصائصو  ،الحاصلة على المنتج الإضافیةبالكلفة  في تعریف المستهلك

و ،  تؤثر على القرار الشرائي للمشتري أننها أو التي من ش هذه الخصائص مستقبلا و لأي سبب كان
                                                                                                                                                                                              

 .125ص، مرجع سبق ذكره، أسس و حالات:بحوث التسویق، البكري ثامر ):1(
  .245ص، مرجع سبق ذكره، التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر ):2(
 .245ص،مرجع سبق ذكره، التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر ):3(

(4) : fr.wikipedia.org/wiki       J :  2013-06 -02 H  :    00:37     
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 لا تمد صلةكلها أعمال  .للأسواقغش المستهلك بمواصفات غیر موجودة في السلع المقدمة 
توضیح أي جزء أو محتوى من محتویات السلعة الذي عند تغییره أو فقده یتوجب علیهم  إذ، اتخلاقیبالأ

  .)1(قد یؤدي إلى تغییر المنتج

أضراره إذا ، ممیزاته، مكوناته، سعره، واصفاتهمك، أن المستهلك یمتلك الحق في التعرف على المنتجكما  
إن التستر عن أي معلومة تؤثر على ففالمعرفة تعتبر كحق أساسي من حقوقه و بالتالي  ،وجدت

  . اتخلاقیللأ منافيلقراره المتعلق بالشراء یعتبر عمل  هالمستهلك من ناحیة اتخاذ

للنشاط التسویقي البعید عن  فالنشاط الترویجي من أكثر المجالات اتساعا : و الترویج اتالأخلاقی -ب
إلى  الإشارةتعلق بعدم یخاصة فیما ، ضغوطات في عملیات البیعال على مستواه تكثر إذ ،اتالأخلاقی
الجانبیة  بالأخطارأو حذف بعض المعلومات الرئیسیة ذات العلاقة ، و النفاذ الإنتاجأو تواریخ ، السعر

من تستعمل  إذغیر واضحة الهدف   أوتقدیم إعلانات مظللة أو خاطئة كذلك یتم  )2(في استخدام المنتج
  .)3( التي لا یحتاجهاأجل دفع المستهلك إلى شراء المزید من السلع 

ات  ؤسستواجهها الم الأخلاقیة التيهي أحد الجوانب غیر  فنجد أن الرشوة، أما في مجال البیع الشخصي
تحقیق مكاسب معینة في البیع مثلا أو كسب زبائن جدد أو المحافظة على بهدف حیث یتم استخدامها 

رجل إذ یتمیز  فضلا عن اعتماد أسلوب الضغط البیعي، في عقد الصفقات التجاریة أوالزبائن الحالیین 
 من أجل دفع الزبائن لشراء سلعة معینة حتى و إن للمستهلكین  الإقناعالفائقة على الكلام و البیع بمقدرته 

  . كانوا غیر محتاجین لها

 البعیدة عنفعدم كشف السعر و تثبیته على السلعة یعتبر من أبرز الأعمال : و التسعیر اتالأخلاقی - ج
في التسویق و قد یؤدي إلى سوء تفاهم بین البائع و المشتري و الشعور بنوع من الغش و  اتالأخلاقی
إذ یتوجب علیهم عدم المغالاة في الأرباح و إتباع الوسائل العقلانیة في التسعیر و ما یواكب  .الخداع
من  حیث یلاحظ في كثیر. )4(ات المالیة و الحالة الاقتصادیة للمجتمع عامة و الزبون خاصةیالإمكان
و مبالغ فیها على المنتجات خاصة فیما تعلق  ببیع الموسوعات  معقولةغیر  أسعاروضع  الأحیان

                                                             
(1) :faculty.kfupm.edu.sa/MGM/.../makethics.htm   J :07-03-013  H:00:39 

 .246ص،مرجع سبق ذكره، التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر ):2(
 .260ص،سبق ذكره مرجع، أخلاقیات الإدارة في عالم متغیر، نجم عبود نجم ):3(
 .391ص،مرجع سبق ذكره، إستراتیجیات التسویق، البكري ثامر یاسر ):4(
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على  السهل غیر حیث یكون من )1(والكثیر من الخدمات، والعقارات ، والسیارات ، لات جوالم، العلمیة 
إلى ما  بالإضافة .لا أمكان یدفع السعر الواقعي  إننه لا یدري إالخدمات لذلك ف أسعارالمستهلك مقارنة 

كما هو الحال مع الشركات المنتجة ، منتجاتهم لأسعار یقوم به بعض الباعة من الزیادة في ظروف محددة
و ، الخطیرةالتي تخص أصحاب الأمراض  تلكللأدویة التي تبیع أدویتها بأسعار مرتفعة جدا خاصة 

  . قتناء تلك الأنواع من الأدویة للحفاظ على حیاتهمإالذین یتوجب علیهم 

بتجار و هم یتمثلون  ،المشترياء حلقة الوصل بین المنتج و طیعتبر الوس :و التوزیع اتالأخلاقی -د
تظهر و  .المستهلك إلىظیفتهم في القیام بعملیات تسهیل تدفق المنتجات و تتمثل و ، الجملة التجزئة

عندما یعمل الوسطاء أو حتى المنتج على عرقلة وصول المنتوج إلى المستهلك من  اتمشاكل الأخلاقی
أو اللجوء إلى الطرق و الأسالیب الملتویة أجل تحقیق ربح مضاف أو الحصول على فرصة بیع أفضل 

 باقيمع  أووجود صراعات و اختلافات معینة فیما بینهم  أو )2(في التعامل مع الوكالات و الموزعین
التي یكون  المختلفة والقناة  أطرافحتى تضلیل في المعلومات المقدمة بین  التسویقیة أوالقناة  أعضاء

أو  ة من جهة و على قرارات المستهلك من جهة ثانیةؤسسلها انعكاس سلبي على القرارات التسویقیة للم
  .)3(إساءة التعامل مع المستهلك من قبل مندوب البیع كذلك 

 :اتخاذ القرار التسویقي الأخلاقیات و: ثانیا

عن  الأحیانغلب أفي المؤسسات لا تتم في  الإداریةالكثیر من القرارات المتخذة في مختلف المستویات  
خارج حدود المؤسسة و تصل لعموم  إلى أثارهاو خصوصا عندما تمتد ، العمل لأخلاقیاتاستیعاب كاف 

عندما اتخذت   Columbia/HCA الأمریكیة مستشفیاتالو هذا ما حصل مع سلسلة . المجتمع أفراد
و لكنها واجهت العدید من الادعاءات ، التحصیل طریقةإداراتها قرارات تتعلق بأسعار الخدمات المقدمة و 

المجتمع تتعلق بصرف قوائم لتكالیف الاستطباب و العنایة الصحیة الخاصة بالمرضى و  أفرادمن طرف 
من القیمة الحقیقیة لها مع مستوى منخفض من الجودة و في المقابل الحصول على  بأكثرالمعالجین 

                                                             
 .62ص،مرجع سبق ذكره ، مدخل منهجي تطبیقي:  مبادئ و أسالیب التسویق، الزعبي علي فلاح ): 1(
 .391ص،مرجع سبق ذكره، إستراتیجیات التسویق، البكري ثامر یاسر ):2(
  .45ص،مرجع سبق ذكره، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة و التطبیق، عزام زكریا و آخرون ):3(
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 هناك عوامل رئیسیة من شأنها أن تؤثر في صیاغة القرارات الأخلاقیةو  .)1(غیر مشروعة أرباح
  :ما هو ملخص في الشكل التالي منهاوالتسویقیة 

  العوامل المؤثرة على صیاغة القرارات الأخلاقیة و التسویقیة ):3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  .157ص ،مرجع سبق ذكره ،الاتصالات التسویقیة و الترویج،ثامر یاسرالبكري  :المصدر

  :بالعوامل التالیةیظهر لنا الشكل السابق صیاغة القرارات الأخلاقیة و التسویقیة تتأثر 

، تتمثل في القیم یحتاج الفرد لحل مشاكل حیاته الیومیة إلى مجموعة عوامل : العوامل الفردیة - أ
الاتجاهات و المعتقدات التي تؤثر على قراراه الشخصي المتخذ و التي على ضوئها یتم تحدید ، المعرفة

  . و التي یكون لها أثر في قرارات الفرد الشخصیة   ما هو صحیح أو خاطئ

الأخلاقیات ما هي إلا سلسلة من القرارات الفردیة في كیفیة التصرف و التعامل  :العوامل التنظیمیة -ب
إلا أنه لا ، المتعلقة بالتسویق اتمن السهل على الأفراد تحدید خیارات الأخلاقیف )2(عتبارات الیومیةمع الإ

التي تواجه  اتفمشاكل الأخلاقی. ةؤسسیمكن فصلها عن العلاقة مع بقیة الأفراد العاملین في الم
و إنما من خلال ما ، سابقا أو من خلال خلفیاتهم الفكریة فقط او مبناء على ما تعل نهالا یحلو ، المسوقین

 ة یملك قیم و اعتباراتؤسسكل طرف داخل الم أن إذ. العملفي أوقات تعلموه من بعضهم البعض كذلك ی
و بالتالي یتعلم الجوانب ، یكتسب المفید من هذه المصادر هلما یجع ،معینو معاییر و مواقف و میول 

أفراد و  كالأصدقاء ة أو حتى من هم بخارجهاؤسسفتأثیر الأفراد المنتمون إلى الم. أنواعهابشتى  الأخلاقیة

                                                             
  .157ص،،مرجع سبق ذكره، الإتصالات التسویقیة و الترویج،البكري ثامر یاسر : )1(
 .453ص،مرجع سبق ذكره، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید ):2(

 القرارات الأخلاقیة التسویقیة

 العوامل الفردیة الفرص العوامل التنظیمیة
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التصرف تجاه ما هو  و ضبط بصورة كبیرة في عملیة اتخاذ القرار الأخلاقي من تحدید العائلة یكون
  . أخلاقي أو غیر أخلاقي

مع  الأدنىإسقاطها على المستویات  ثم یتملعمل ا اتأخلاقی قواعدیقوم المدیر الأعلى بالمؤسسة بوضع 
، القانونیة التي تعمل بها الأطرو ، المنسجمة مع ثقافة المؤسسة اتالأخلاقیإضافة بعض المعاییر و قیم 

 .الخ...موردین أو زبائن بحقوق الآخرین سواء كانوا مستهلكین أو الإقرارو یكون القرار المتخذ ینطلق من 
  المتخذة التسویقیة الأخلاقیةیمارسها المدیرون بشكل إیجابي أو سلبي على القرارات و تؤثر الضغوط التي 

 حقوقو احترام بجدولة عملیة التوزیع للسلع  الدقیق  الالتزام فمثلا .ةؤسسفي مختلف المستویات في الم
العكس عندما تمارس الضغوط باتجاه أن یقوم البائع بالكذب على بو ، هو تأثیر ایجابي المستهلك

هدف زیادة المبیعات و تحقیق أرباح مضاعفة بمواصفات غیر حقیقیة للبضاعة  إعطاءالمستهلك في 
  .)1(تعتبر تأثیرات سلبیة، ةالشخصیحوافزه تعود علیه بالنفع في زیادة 

التقلیل من القیود و  أوتوفیر المنافع المحتملة  إلىو هي مجموعة الظروف التي تؤدي  :الفرص - ج
السلوك  المناسب و  مكافأة أوتحد من السلوك غیر المرغوب  إماذا هي بهالتسویقي ف الأداءالعوائق في 

ة مقابل القیام مؤسسجة من اقتناصها زیادة مبیعات التم اكتشاف فرصة تكون النتی إذافمثلا  .)2(المرغوب
القائم بهذا العمل فان هذا سیشجعه على تكراره كلما سمحت  مكافأةتم  ما فإذا ،الأخلاقیات یتنافى وبعمل 

في استغلال هذه  الأفرادعلى مدى قدرة  التنظیمیةو تؤثر العوامل الفردیة و العوامل  .الفرصة بذلك
 .تتنافى معها أو اتخلاقیتتوافق مع الأ  تسویقیة بأعمالجل القیام أمن تركها  أوالفرص 

  :تصالات التسویقیةو الإ  بحوث التسویقأخلاقیات  :المبحث الثالث 

وقد زاد  ،في التخطیط و اتخاذ القرارات التسویقیة لأهمیتهاات بحوث التسویق نظرا ؤسستستخدم الم
عتبار عند ممارسة هذا النشاط لكي لا ینتج عنه ن الإیبع أخذها التي یتوجب اتالأخلاقیجوانب بهتمام الإ
ع رسالة و متكون متفقة  أنیفترض فتصالات التسویقیة الإأما . أخرطرف  أي أوضرر للمجتمع  أي

نها و تتوافق مع قیم و مبادئ المجتمع و البیئة یمافي كل مض اتخلاقیتتسم بالأ أنو  ،المؤسسة أهداف

                                                             
 .248ص،مرجع سبق ذكره، أسس و حالات:بحوث التسویق ،البكري ثامر ):1(
 .453ص،مرجع سبق ذكره، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید ):2(
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فقدان  إلى بالإضافةتصال التسویقي یكون مصیرها الفشل حدث العكس فان عملیة الإ إذاو  .المحیطة بها
 .المتعاملة معها الأطرافالثقة بینها و بین 

  بینو و المستج ینحقوق الباحث: المطلب الاول

 : ینالباحث حقوق: أولا
ة و في مجال البحث و جمع البیانات و المعلومات ؤسسالباحثین هم مجموعة من الأفراد یعملون في الم

المشكوك فیها أو المضللة بینت حالات عملیة عدیدة أن الباحثین كانوا ضحیة للممارسات و قد . التسویقیة
 المتنافیة وفي مجال بحوث التسویق تحدث العدید من المظاهر  همو عند التعامل مع، من طرف الآخرین

  :خاصة منها أن تحفظ حقوقهم واجبلذلك فمن ال ،التي تضر بهم ات والأخلاقی
فقد تعرض الكثیر من الباحثین سواء كانوا أفرادا أو  : أفكارهم و مواضیعهم من السطو حمایة - أ

تتولى المكاتب  فمثلا .)1(لعملاءالتي قاموا بها حول ادراسات المؤسسات إلى سرقة تامة لبحوثهم و 
لیتقدم ثم یقوم العمیل بدراسة هذه العروض و اختیار أفضلها ، ستشاریة أو مراكز البحوث القیام بذلكالإ

أو أن یقوم بنفسه أو عن طریق الأفراد ، قلأبعدها عن طریق مكاتب أخرى بطلب تنفیذها و بسعر 
بتأمین الحمایة القانونیة للباحثین في مجالات عملهم المختلفة و  لهذا فإن الحق. التابعین له بتنفیذها

   .في غایة الضرورة العمل أمرالمتفقة مع أخلاقیات 
حدث اتفاق بین یففي حالات كثیرة   :البیانات التي تلزمه لأداء بحثه ىفي الحصول عل الباحث حق -ب

بأن كافة البیانات المطلوبة الجهة المكلفة بالبحث یقر أمام  الذيالمؤسسة الاستشاریة و العمیل  الباحث أو
عراقیل تحول دون توفیر غیر أنه سرعان ما یتنكر لهذه الوعود أو یضع قیود و  .متاحة أو یمكن توفیرها

صة استشاریة على توفیر البیانات الخكأن یتفق العمیل مع الباحث مثلا أو المؤسسة الإ ؛هذه البیانات
عدم مراعاة جوانب  كل تلك الحالات تعكس. بعدها لا یفي بوعده الربحیةبالمبیعات أو التكالیف أو 

  .)2(لاستشاریةفي معاملة العملاء للباحثین أو المؤسسات ا اتالأخلاقی

، لمعنى عندما یتم ابرام عقد بین العمیل و كل من الباحث أو المؤسسة الاستشاریة: تفاقبالإ  التقید - ج
  .غیر موجودة في العقد أخرىبالقیام بأشیاء  إجبارهمدون و التقید به  تفاق علیه ما تم الإحترام إیتوجب 

                                                             
 .126ص، مرجع سبق ذكره، أسس و حالات:بحوث التسویق، البكري ثامر ):1(
 ₋الإسكندریة، بدون ذكر الطبعة، الجامعیةالدار ، بحوث التسویق أسالیب القیاس و التحلیل و اختبار الفروض، ثابت عبد الرحمن ادرس ):2(

 .87ص، 2005، مصر
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ففي مرات عدیدة یطلب العمیل من الباحث أو المؤسسة : القرارات تخاذإالتعامل مع أفراد لدیهم سلطة  -د
 الإدارةرفضه تو بعد أن یحصل علیه  ،ل لإحدى الدراسات أو البحوث التسویقیةیالاستشاریة مقترح تفص

  .  جهد الباحثین من غیر مقابلللوقت و لالعلیا للعمیل و بالتالي ینتج عن ذلك هدر 

أن یستخدم الباحثون التقنیات و الوسائل  :المناسبةحق الحصول على التقنیات و المعلومات  -ه
ك التقنیة تلو دون استغلال شخصي ل، المناسبة لجمع المعلومات و التي تتعلق بالمشكلة محل البحث

 الأهدافكافة المعلومات الحقیقیة حول  ا على و أن یحصلو  )1(المستخدمة و التسهیلات التي تحققها 
 .المعلومات لغیر الهدف الحقیقي واو أن لا یستخدم، المتوقعة من جراء البحث التسویقي

  : بینو حقوق المستج: ثانیا

فإنهم یقدمون رأیهم و تجربتهم و موقفهم تجاه الحالة ، باستجابة الأفراد لإجراءات البحث التسویقي
و  .التعاون مع الجهة القائمة بالبحث دون أي مقابل للوقت و الجهد المبذول من قبلهم لأجل، المبحوثة

بین مدرجة ضمن القواعد الموضوعیة في إجراء البحث یلهذا الغرض یجب أن تكون حقوق المستج
  :هيو هذه الحقوق . التسویقي

ومن  ،أي أن لكل فرد مطلق الحریة في المشاركة بإجراء البحث أو الامتناع عن ذلك : حق الاختیار - أ
لا یجوز إجبار أي شخص  إذأي وقت یشاء في ن الاستمرار في إجراءات البحث حقه كذلك أن یتوقف ع

  .)2( على المشاركة في البحث

إذ لا ، أي أن یحضى تعامل المستجیب مع البحث و إجابته بشيء من السریة :الحق في السریة -ب
یجب الإشارة إلى أي بیانات تتعلق باسمه أو عنوانه أو أي جوانب تعریفیة تتعلق ببیئته أو أي جوانب 

یجب ، شخصیة و ذاتیة تمسه و تلحق به أضرار في وقت لاحق إذا ما تم نشرها أو كشفها لطرف آخر
ة دون ترخیص مسبق من ؤسساك التزام تام بعدم نشر أسماء المستقصي منهم لأي مأن یكون هن

                                                             
  .128ص، مرجع سبق ذكره، أسس و حالات:بحوث التسویق، البكري ثامر: )1(
 .116ص، مرجع سبق ذكره، أسس و حالات:بحوث التسویق ،البكري ثامر ):2(
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خاصة إذا كان هناك وعد بذلك عندما تم جمع ، المستجیب سواء كان ذلك بشكل شفهي أو مكتوب
  .)1( البیانات منهم

المتعلقة یجب أن یكون المستجیبون للبحث على درایة بالكثیر من الجوانب : المعرفة الحق في -2-3
 و الهدف من ذلك هو من هي الجهة القائمة ب، الوقت الذي تستغرقه إجراءات البحث: مثلا، بتنفیذ البحث

  .الأطراف المنتفعة بالبیانات ثم ما هي

ب بالأمان التام أثناء مشاركته في إجراء خطوات البحث و و یجب أن یتمتع المستج: الحق في الأمان - ج
فإذا ، ختبارات الغذاءفمثلا في إجراءات البحوث لإ .كان جسدي أو نفسي أن لا یتعرض لأي ضرر سواء

ب مصاب بمرض ضغط الدم و لا و كان ذلك الغذاء یحتوي على نسبة مرتفعة من الأملاح و كان المستج
ب إلى إجهاد و یمنع إخضاع المستج و .فإن تناوله قد یعرضه للمخاطر، هرتفاع نسبة الأملاح فیإیدري ب

تتعلق على أسئلة معینة  یجیبدقائق بعدها  5لمدة  قراءة مجلة معینة كأن یطلب منه ،عصبي و نفسي
ختبار و هذا بحسب قدراته الذهنیة أو العلمیة و فهذه المدة قد تكون غیر كافیة له لدخول هذا الإ، بها

اعره حیال ستفزازي لمشإكما قد تكون الأسئلة الموجهة ذات بعد ، الذي قد یعرضه إلى إجهاد غیر متوقع
  . )2(معین شيء

  :التزامات الباحث: المطلب الثاني

غیر أنها في نفس الوقت ، صادقة و إلى الحصول على معلومات حدیثة ودقیقة المؤسساتتزداد حاجة  
ة بطتر الم اتحیث ترتبط المعلومات التسویقیة بدراسة جوانب الأخلاقی ،تعتبر مشكلة حقیقیة و هامة

. المستهلكین أو السوقب المتعلقة ستعمال المعلومات التسویقیةإبالتسویق و الطریقة التي من خلالها یمكن 
 و ،معلومات و استخدامهاالالمتعلقة بجمع  اتو بالتالي فالمسوقون یواجهون الكثیر من مشاكل الأخلاقی

و  .)3( ها في أنظمة بحوث التسویقتثار الكثیر من الشكوك و الریبة حول الأسالیب التي تم اعتماد هنا

                                                             
، بدون ذكر بلد النشر، الطبعة الرابعة، لعصریة المنصورة للنشرالمكتبة ا ،بحوث التسویق المنهجیة و التطبیق، رمضان محمود عبد السلام ):1(

 .41ص، 2006
 .115ص، مرجع سبق ذكره ، أسس و حالات:بحوث التسویق، البكري ثامر ):2(
 .142ص،مرجع سبق ذكره ،التسویق الدولي، قدو بدیع جمیل ):3(
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أخلاقیات بحوث التسویق هي عبارة "  یمكن تحدید المقصود بأخلاقیات بحوث التسویق في المفهوم التالي
  . )1( "عن القواعد و المعاییر التي تنظم و تحكم مهنة التسویق

عتراف أخلاقیات الباحث و الإلذلك فعند تناول قضیة الجوانب الأخلاقیة لبحوث التسویق یتم التركیز على 
  :ما یلي هاو من بین ،لتزاماته و ضبطهاإو هذا من خلال تحدید  بها و مناقشتها

 :لتزامات الباحث تجاه المشاركینإ: أولا

  :و تنطوي هذه القضیة على، اخاص اهتمامإهي من بین قضایا أخلاقیات التسویق التي تلقى 

و لهذا الغرض ، من بین مراحل بحوث التسویق مرحلة جمع البیانات :على الخصوصیاتتعدي عدم ال- أ
هذه المرحلة یعرف عنها بأنها لا تمثل في . یتم استعمال الاستقصاء أو المقابلات الفردیة أو الجماعیة

إلا انه یجب مراعاة بعض الجوانب في هذا ، طبیعتها تعدیا على خصوصیات المشاركین في البحث
لذلك  ،ات عادة في عملیاتها الروتینیة الكثیر من المعلومات عن زبائنهمؤسسمالصدد حیث تجمع ال

شخصیة أو حساسة یكون فیها  أسئلةمثل عدم استخدام  ،أخذ تلك الجوانب بعین الاعتبار میتوجب علیه
  .)2(إحراجهنوع من التدخل من طرف الباحث في خصوصیة الفرد الذي تجرى معه المقابلة أو تتسبب في 

المضللة في عدة حالات  ساتر حیث یقوم باحث التسویق بالمما: البعد عن الممارسات المضللة -ب
في تنفیذ ما تم الالتزام به أو أن یتظاهر الباحث بأنه  قأو عدم الصد، كالتضلیل في تقدیم أهداف الدراسة

كل . الخ...ولهاحمتسوق و یستفسر من المتسوقین عن آرائهم حول علامة تجاریة یرید معرفة انطباعهم 
یمنع منعاً باتاً  كما، اعتبارها أسالیب غیر أخلاقیة یجب على الباحث الابتعاد عنها یمكنهذه التصرفات 

  .)3(البیع أو تجمیع الأموال تحت غطاء عمل بحث تسویقي

ففي بعض الأحیان یقوم بعض الباحثین بفرض أشیاء : عدم فرض أشیاء على المستقصى منهم - ج
معه  كأن یقوم الباحث بالاتصال بهم في الوقت الذي یتلاءم، منهم ىالمشاركین أو المستقصعلى معینة 

أو تضییع  .و أثناء العمل، عند الشراء، مراقبة برنامج تلفزیوني، مثل أوقات تناول الطعام هملكنه لا یناسب
نفسیة المشارك بإثارة  سئلةالأأو التسبب من خلال ، الأسئلةنتیجة سوء إعداد المقابلة أو قائمة  لهمالوقت 

                                                             
 .40ص، مرجع سبق ذكره، بحوث التسویق المنهجیة و التطبیق، رمضان محمود عبد السلام ):1(
 .142ص،مرجع سبق ذكره ،التسویق الدولي، قدو بدیع جمیل ):2(

(3) :faculty.kfupm.edu.sa/MGM/.../makethics.htm   j :07-03-013  H:00:39. 
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     .الدراسة كالتطرق لموضوعات خاصة بالموت أو المخدراتنة و هذا حسب طبیعة موضوع احز أو 
تقع على عاتق الباحث و  أنهناك نوع من الالتزامات التي یجب  :العملاء لتزامات الباحث تجاهإ: ثانیا

ء تجاه العملا الأخلاقیةبالالتزامات  الأمریكیة التسویق و قد اهتمت جمعیة ،العملاءهي تلك التي تخص 
الطرق المستخدمة في البحث و النتائج التي یتم  إن:"...و هذا ما یمكن توضیحه في العبارة التالیة

كل من شخصیة العملاء و  فإنذلك  إلى إضافة .عنها في البحث یفصح أنالحصول علیها یجب 
و أخیرا لا یجب  .خاصة یجب الاحتفاظ بها في سریة تامةو ذات طبیعة المعلومات الخاصة بكل منهم 

یتم إجراء البحوث التسویقیة لخدمة أغراض المنافسة خاصة إذا كانت مثل هذه البحوث ستؤدي إلى  أن
  ."الخ...لسابقینا الإضرار بالعملاء 

و الأعمال الخاصة  الأنشطةأن یؤدي كافة  یتوجب على باحث التسویق: و الجودة العالیة الأداء -أ
العمیل بكافة الصعوبات التي واجهت  إخباربالبحث التسویقي بدرجة عالیة من الجودة كما یجب علیه 

و بالتالي  .الخ...أو نواحي القصور في نوع أو حجم العینات أو في أسالیب التحلیل، عملیة جمع البیانات
  .التسویقفي مجال بحوث  اتخلاقیبالأ هام التزامفإن الدقة و الجودة العالیة في الأداء البحثي هما 

و هي تعني إظهار الایجابیات ، الهامة في بحوث التسویق اتالأخلاقی هي من مظاهر :الموضوعیة -ب
التحیز نجد  بین مظاهر عدم الموضوعیة  و من. و السلبیات بصراحة للعمیل فیما یتعلق بنتائج البحث

  .)1(بعض العملاء إرضاءأو في تقدیم نتائج البحث بغرض ، هاو تحلیل تهاأو في معالج، في جمع البیانات

 اتفهذه الخاصیة تعتبر من جوانب الأخلاقی، ص كافة البیانات التي یدلي بها العمیلخو ت :السریة - ج
مراكز البحوث عدم الاستعانة ببیانات أو معلومات  ىلذلك یتوجب عل، تجاه العملاء التي یجب الالتزام بها

  .على الاستعانة بها تهأو آراء ترتبط بعمیل معین إلا بموافق

الدراسات و البحوث التسویقیة للعملاء مقابل  بإجراءتتكفل مراكز البحوث  :التكلفة العادلة للبحث -د
أثناء تقدیرها لهذه التكالیف في تعاملها مع  اتبجوانب الأخلاقی المراكزحیث تلتزم هذه ، تكلفة محددة

منافسة  لشركاتمراكز البحوث ببحوث مماثلة  مأخلاقیا قیا إذ لا یعتبر من المقبول، العملاء كذلك
  .)2(و بالمقابل یتقاضى أجرا أعلى مما تقاضاه من قبل البحث لحسابها للشركات التي یتم تنفیذ

                                                             
 .84 -  83ص ص   ، مرجع سبق ذكره، بحوث التسویق أسالیب القیاس و التحلیل و اختبار الفروض، ثابت عبد الرحمن ادرس ):1(
 .42ص، مرجع سبق ذكره ، بحوث التسویق المنهجیة و التطبیق، رمضان محمود عبد السلام ):2(
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و أن ، العملاء بنتائج واقعیة و مفهومة للبحث یزودیتوجب على الباحث أن  :النتائج الواقعیة للبحث -ه
المعقدة و الطرق غیر المفهومة للوصول إلى نتائج بعیدة عن الواقع أو  الأسالیب یبتعد عن استخدام

  .مضللة أو قائمة على بیانات و تحلیل غیر واقعي

و مراكز البحوث من القیام بالدراسات التسویقیة حتى تتمكن المكاتب  :توافر القدرات المناسبة للبحث -ه
، علیها أن تملك المعدات و الأفراد و المعرفة و الخبرة الكافیة لأداء هذه المهمة أو ببعض البحوث یتوجب

  .الحقیقة بدون خداع أو تضلیل بإمكانیاتهاكما یتوجب علیها أن تصرح لعملائها 

إن من مجالات أخلاقیات بحوث التسویق هي محاولة الموازاة  :التزامات الباحثین تجاه المجتمع- ثالثا
و ، أهداف و اهتمامات الباحثین أو المؤسسات الاستشاریة و بین اهتمامات و مصالح المجتمع بین

في مجال المسؤولیة  أجریت دراسات  وقد كشفت. بالتالي تنشأ المسؤولیة الاجتماعیة لباحث التسویق
 ههتماماتإجتماعیة یحتل المرتبة الرابعة من بین الاهتمام بالقضایا الإ إلى أنلباحث التسویق  الاجتماعیة

  .المختلفة المنشورة في أدبیات بحوث التسویق

طبیعة موضوع : تجاه المجتمع على ثلاث مجالات ممیزة هي الأخلاقیةلتزامات الباحثین إو تشمل 
  .طبیعة عملیات العرض الشفويو ، المستخدمة في البحث الأسالیبو ، البحث

على الباحثین في مجال التسویق إجراء بحوث تتعلق بالقضایا الاجتماعیة : طبیعة موضوعات البحث - أ
  . مثل القیمة الاجتماعیة للمنتجات و حمایة المستهلك ،المرتبطة بالتسویق

دمها في البحث مثل التي یستخ الأسالیبإذ یتوجب على الباحث أن یحسن اختیار  :أسالیب البحث -ب
و التي یمكن أن تساعد الباحث على  )1(تحلیل البیانات أسالیبو ، و طرق جمع البیانات، العینات

  .الوصول إلى نتائج دقیقة و یمكن تطبیقها و تكون لها فائدة على المجتمع ككل

معناه أن العرض الذي یقوم به الباحث قبل و بعد الانتهاء من البحث یجب  :طبیعة العرض الشفوي - ج
و أن یتصف ، دقیقا بلغة سهلة الفهم من جانب الحضور كاملا و أن یكونكأن یتسم بعدة مظاهر أساسیة 

  .و أن یحظى بالتأیید و القبول من الحاضرین، خداعالبالموضوعیة و لا ینطوي على 

  
                                                             

 . 89 ₋88ص ص، مرجع سبق ذكره، بحوث التسویق أسالیب القیاس و التحلیل و اختبار الفروض، ثابت عبد الرحمن ادرس ):1(
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   تصالات التسویقیةات الإ أخلاقی: المطلب الثالث

 و بالتالي فالمؤسسات، أساسا في جوهرها على إقرار ما هو صحیح و ما هو خاطئ یاتتنصب الأخلاق 
جها هالتي تنت اتعندما تستخدم الاتصالات التسویقیة علیها أن تعمل بسلوك و تصرف یتوافق مع الأخلاقی

العاملة في  المؤسساتمن %  60ق و الأهمیة وجد بأن لو من هذا المنط .و وفق رسالتها المحددة
تعمل  اتأخلاقیمیثاق العاملة في أوروبا لدیها  تلك من%  50الولایات المتحدة الأمریكیة و أكثر من 

مشكلة الأخلاقیات  إن .)1(یةأو خارج یةها مع الأطراف المختلفة سواء كانت داخلتعلى ضوئه في اتصالا
من مكن تبالتسویق و الكیفیة التي من خلالها تتتعلق لكونها  ةراجعالمؤسسات بالاتصالات التسویقیة في 

و هنا یمكن أن . عبر عملیة الاتصالأو تقدیمها  ،المستهلكین و السوق حولمعلومات على الحصول 
من أجل و  .ياعتمادها في عملیة الاتصال التسویق تمالأسالیب التي یحول تثار الكثیر من الشكوك 

أن تحرص على التزامها المؤسسة یتوجب على  تطبیق الأخلاقیات في الاتصالات التسویقیة  الوصول إلى
بحقوق  دلالممارسة اتصالاتها من الإ فيبأخلاقیات التسویق في تعاملاتها مع الآخرین و أن تنطلق 

  : الأطراف التالیة

  : حقوق المجتمع: أولا

إذ أنه من . ما یتوافق و الأخلاقیاتمسؤولة عن ضمان حقوق المجتمع و بات التسویقیة ؤسستعتبر الم
 التأثیرالمتعلقة بالمؤسسة و التي تؤثر علیه بشكل سلبي مثل حق المجتمع أن یحصل على المعلومات 

أمریكیة مختصة في الصناعات ة مؤسسو هو ما حدث مع  ،الحاصل على صحة و سلامة الافراد
ض مخاطر الإشعاعات الصناعیة الخطرة في یمواطنیها بأنها تمكنت من تخف الكیماویة و التي أعلمت

ة من البحوث الاستكشافیة عن مخاطر تلوث الهواء لو هذا بعد أن قامت بإجراء سلس%  90الجو بنسبة 
  . )2( نتیجة تفاعلاتها الصناعیة

  :حقوق الزبائن: ثانیا

 و بالتالي فإن اتصالاتها التسویقیة معهم  تتعامل معهاالتي المؤسسات  كافةتعتبر زبائن مؤسسة معینة 
من حیث المحافظة على سریة و خصوصیة مضمون الاتصالات و  ،یجب أن تتسم بالمصداقیة و الثقة
                                                             

  .148ص،ذكرهمرجع سبق ، الاتصالات التسویقیة و الترویج ،البكري ثامر ):1(
  .149ص،مرجع سبق ذكره، الإتصالات التسویقیة و الترویج ،البكري ثامر: )2(
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الأساس في ذلك الاتصال دون السعي من أجل الحصول على منافع  همأن یكون للمصلحة المشتركة بین
  .و أرباح غیر مشروعة

  : حقوق المستهلك: ثالثا

حق الأمان و حق الحصول على المعلومات و حق الاختیار و حق  تتمثل حقوق المستهلك في كل من 
و حق  و حق التشغیل و حق التمتع ببیئة صحیة و نظیفة و حق إشباع احتیاجاته الأساسیة سماع الرأي

  .المقاطعة

الحصول على المعلومة یعتبر هو الأساس تصالات التسویقیة فإن حق و في موضوع الأخلاقیات و الإ
  .من دون الإقلال من قیمة و أهمیة الحقوق الأخرى و تكاملها مع بعضها البعض

و یتم ذلك بتوفیر الحمایة للمستهلك من التضلیل و الاحتیال و الخداع  :حق الحصول على المعلومة- أ
طریق الإعلان أو البیانات المثبتة على العبوة و الأغلفة  نسواء كان ذلك ع یحتاجهافي المعلومات التي 

و التي بإمكانها التأثیر و  .الخ...تصمیم العبوة، مكونات المنتج، و العلامات المستخدمة على المنتوج
في  ،في جانب المعلومات تصالات التسویقیة و بالتالي تتركز أخلافیات الإ. بشكل سلبي على المستهلك 

   .كفایة المعلومات و مصداقیة المعلومات: همان مسألتین مهمتی

لیة إعلام المستهلك هي بمثابة توفیر الحمایة له أثناء إقدامهم على اتخاذ مفع :كفایة المعلومات -1- أ
و الطریقة ، و مدى حاجته لها لهو لكن ما یهم هنا هو تحدید حجم تلك المعلومات التي تقدم ، قرار الشراء
بطبیعة المشكلات التي  انو بالتالي فإن دقة و كفایة المعلومات یرتبط، الحصول علیها منالتي تمكنه 

و  .تختلف من فرد لأخر و التي، إلیهاصول و یعمل المستهلك على تجاوزها و النتائج التي یرغب في ال
بصیغة  وننشغالات التي یطرحها المستهلكلذلك فإنه من غیر الممكن الإجابة عن كافة التساؤلات و الإ

تخاذ القرارات التي هم بحاجة إلیها و الوقوف بشكل ثابت و برؤیا واضحة لإ من السهل في حین، موحدة
و حمایته من ، ختیار السلیمتزوید المستهلك بالمعلومات التي تساعده على قیامه بالإو  .في مواقف معینة

  ـ  )1(الإعلانات و المعلومات المضللة

                                                             
، الطبعة الأولى ،دار وائل للنشر التوزیع  ،الوظائف₋الأسس ₋المفاهیم : استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون، : )1(

  .130ص،2004،الأردن₋عمان
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ام المستهلك هي فرصة على الحصول على تمهاأكثر القضایا التي تثیر  :مصداقیة المعلومات-2- أ
المقاربة و  إجراءحیث تساعد المعلومات الدقیقة الواضحة و الصادقة المستهلك في  ،المعلومات الصادقة

لذلك فإن ، كما أنها تجنبه الوقوع في الكثیر من المشكلات .التقویم بین المنتجات المختلفة و المتنوعة
اقیة المعلومات التي تقدم للمستهلك و بالخصوص ضمن النشاط الترویجي یكون لها انعكاس على مصد

  )1(:المستهلك بعدة جوانب منها

و إحداث التعدیل في قرارات الشراء ، قیاس مقدار التغییر الحاصل في معتقدات المستهلك التسویقیة -
  .المتخذة و الاتجاه الایجابي

  .ة و المنتجات التي تتعامل بهامؤسسإعطاء صورة صادقة و حقیقیة عن أنشطة ال -

ة مؤسستكون مفتاحا لنجاح البالتالي عن طریق صدق المعلومات یمكن تغییر وجهة نظر المستهلك و  -
  .في تعاملها مع المستهلك

  )2(:دعت الأمم المتحدة في مجال حق الحصول على المعلومات دول العالم إلى -

  .المنتوج و مواصفاته و كیفیة استعمالها و المواد الداخلة في تركیبهبتعریف الضرورة  -

  .تبیني برامج لتطویر المعلومات التي یفترض إتاحتها للمستهلك بشكل مستمر -

  . توفیر المعلومات الدقیقة عن كل ما یتعلق بالمنتجات الموجودة في الأسواق و بشكل مجاني -

  :ما یليات الحكومیة و غیر الحكومیة بهذا الحق یمكن الإشارة إلى ؤسسالتزام المو بغرض تقییم مدى 

و  الإنتاج وضع علامات شاملة عن المنتجات تتضمن خصائص المنتوج و الوزن و السعر و تاریخ -
  .نهایة الصلاحیة

  .تحدید الدور الذي تلعبه الحكومة في تقدیم المعلومات التي تهم المستهلكین -

  .لتزام البیانات و الملصقات المثبتة على المنتوج بمعاییر الجودةإمدى  -

                                                             
  .151₋150ص ص، مرجع سبق ذكره  ،التسویقیة و الترویج الإتصالات ،البكري ثامر ):1(
  .130ص، مرجع سبق ذكره ،الوظائف ₋الأسس ₋المفاهیم: إستراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون ،  ):2(
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  .سلامة منتجاتهمبمدى توافر قوانین ملزمة للمنتجین بوضع المعلومات المتعلقة  -

  : تصالات التسویقیةو مزیج الإ  یاتالأخلاق: المطلب الرابع

فهو بمثابة جوهر ، الجمهور المستهدف ة و ؤسستصال بین المیعتبر النشاط الترویجي الوسیلة الفعالة للإ
ن إو علیه ف .و تكون المعلومات هي الركیزة الأساسیة لمضمون هذا الاتصال ،تصالات التسویقیةالإ

 أصبحت حیث ،تصالات التسویقیة یرتبط بالمعلومات التي تقدم للجمهورفي مزیج الإ اتجانب الأخلاقی
یبذل  إذ، تصالات التسویقیةالمحیطة بالإ اتالقانونیة و الأخلاقیالقضایا ب أكثر وعیاات ؤسسالكثیر من الم

تصالات صریحة و صادقة مع المستهلكین و من المسوقین جهودا كبیرة حتى تكون هذه الإ عدیدال
   .)1(اتخلاقیالأ متنافیا ون خلاف ذلك یعد عملا لأ،الوسطاء

خاصة إذا تم اتخاذ قرار من قبل الجمهور لا یتوافق في جوهره مع حقیقة المعلومات التي تم عرضها في 
الأخلاقیات و توضیح العلاقة بین  وعلیه یمكن  .التسویقیةأي عنصر من عناصر مزیج الاتصالات 

  :فیما یلي العناصر الرئیسیة في مزیج الاتصالات التسویقیة 

   :الإعلان: أولا

قناعهم بشراء لإ هذاالهدف من الإعلان في خلق نوع من التفاعل فیما بین الجمهور المستهدف و  یتمثل
و خصائصه و المزایا التي یحققها للمشتري و بشكل صادق و  هكما یوضح منافع .المنتج المعلن عنه

و قد وجهت  .)2(على الشراء ملحثه ینستخدم لنقل أفكار المسوقین إلى المستهلكیبهذا  فالإعلان. حقیقي
حیث یستعملون ، ن منها محاولة تضلیل و خداع المستهلكین عن قصدیالعدید من الاتهامات إلى المعلن

 منالباعة  منجد مثلا یو وفي هذا الصدد  ،لصالحهم همبعض الأسالیب الإعلانیة المخادعة من اجل كسب
فانه  لاقتنائهاإلیه  همیقوم بالإعلان عن سلع معینة و بسعر مقبول من طرف المستهلكین و عند وصول

تحقق له ربحیة اكبر و یحاول إقناعهم بشرائها عن طریق توضیح بعض  ،یعرض علیهم سلعا أخرى

                                                             
،               بدون ذكر الطبعة، دار الیازوري للنشر و التوزیع، مدخل إستراتیجي: الإتصالات التسویقیة المتكاملة ،الطائي حمید و آخرون ):1(

  .122ص، 2009،الأردن₋عمان 
  .298ص،مرجع سبق ذكره، مدخل منهجي تطبیقي: مبادئ و أسالیب التسویق ، الزعبي علي فلاح: )2(
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یتم الاستعانة ما قد ك ،العیوب و النقائص في السلعة التي قام بعرضها أو یتحجج بأنها نفذت من المخزن
   .) 1( )*(تقترب نوعا ما من الكذب و هذا من خلال تقدیم معلومات خاطئة في الإعلانات بحجج

أن تتجنب  ؤسساتحیث یتوجب على المخلاقیات و تتنافى والأتعتبر غیر قانونیة   هذه التصرفات
كما ینبغي على البائعین تجنب الإعلانات المغویة التي تجذب المشترین ، الإعلانات الكاذبة و المضللة 

  .)2(بادعاءات كاذبة

. الابتعاد عن الإعلانات الخاطئة و المضللة ،في التعامل التسویقي اتقد كانت من بین قواعد الأخلاقیو 
في الإعلان لن یتأتى إلا من خلال تحقیق المصداقیة فیه و هذا  اتفالوصول إلى تحقیق جانب الأخلاقی

  : من خلال توفر جملة من الشروط التالیة

  .العرض الصحیح لمكونات المنتج -

  . تحدید درجة الجودة و مستوى الأداء المتحقق عند الاستخدام -

  .الأمان المتحقق و الآثار الجانبیة من جراء استخدام المنتج -

  . حقیقي للبیعالسعر ال -

  . للجمیع متوفرا إذا كان مأماكن الحصول علیه و فی -

  .الضمانات أو البراهین لتأكید مصداقیة الإعلان -

  . الأفكار أو المزایا الجدیدة التي یختلف بها المنتج عما سبقه من المنتجات -  

                                                             
(1): Sous la direction de dominique Wolff, LE DEVELLOPPEMENT DURABLE théorie et applications au 
management  ,2eme édition, édition dunod  ,paris,2010, p76.  

و قد جاء في مضمون  ACTIMELتم تصمیم إعلان یخص منتوح  2002ففي سنة  ACTIMELالإعلان الخاص بیاغورت  مثلما حدث مع(*):
و هنا تتدخل أمه قائلة أن ابنها لن ، طفل تسقط من یده قطعة حلوى في الرمل بعدها یقوم بالتقاطها مباشرة من الرمل و یواصل أكلها"الإعلان 

یصبح مناعة ضد  غیر انه في الواقع لا یمكن للیاغورت أن".یاغورت یقوي دفاعاته المناعیة ACTIMEL یتعرض لأي خطر و هذا لأنه یستهلك
  .جمیع أخطار البكتیریا

(2): الطائي حمید و آخرون، الإتصالات التسویقیة المتكاملة: مدخل إستراتیجي، مرجع سبق ذكره،ص122.                                     
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  : العلاقات العامة :ثانیا

حیث تقوم على تبادل الآراء و ، تعتبر العلاقات العامة أحد العناصر الرئیسیة لنظام الاتصالات التسویقیة
  :تجاهینإتحلیل الاتجاهات للرأي العام من خلال 

ة إلى المجتمع بغرض الإعلام بالمنتجات المختلفة و بشمل ؤسسهو ذلك الاتصال الصادر من الم: الأول
  تخدام وسائل اتصال متاحةصادق و أمین عن طریق اس

و یتم ذلك .حیث تقوم بنقل أراء و وجهات نظر المجتمع، ةؤسسو هو من المجتمع إلى الم: الثاني
  .هابأسلوب علمي یؤدي إلى تصحیح مسار عمل

فالعلاقات العامة تهتم بنشر المعلومات و تخطیط برامجها التفاعلیة مع المجتمع و بشكل موضوعي و 
  :على النحو التالي )1(في التعامل اتخلاقیالأتند إلى قواعد مس

  . ملة الإعلامیة السالبة الموجهة نحو الشركة أو منتجاتها و ضبط مصدرها إن أمكنحتحدید ال -

  .  جمع المعلومات الكافیة من أجل فهم أبعاد المشكلة بدقة و التمكن من التخطیط السلیم بالرد علیها -

ة بالاعتماد على مؤسسملة السلبیة المضادة للحإعداد الخطة الإعلامیة المناسبة لمواجهة المشكلة أو ال -
  .ة و ملموسةیوقائع حقیق

و بعیدا عن العنف  یاتملة الإعلامیة السالبة متسما بالموضوعیة و الأخلاقحأن یكون الرد على ال -
  .ة في نهایة المطافؤسسالذي سینعكس سلبا على الم

  : البیع الشخصي :ثالثا

سواء فیما تعلق بالتعامل مع المستهلك ، هو أحد العناصر الرئیسیة المستخدمة في الاتصالات التسویقیة
یجب على رجال البیع لدى أي  لذلك .حیث یؤثر و بشكل كبیر في تحقیق عملیة البیع، اتؤسسمالأو مع 
وة مع وكلاء الشراء أو أي جهة أخرى یكون لها أن یتجنبوا الإغراء و المراوغة و استخدام الرش مؤسسة

كما یجب أن تنسجم  ،أو بهدف الحصول على أسرار تجاریة أو تقنیة للمنافسین ،تأثیر في صفقات الشراء

                                                             
 .153ص  ،مرجع سبق ذكره، الاتصالات التسویقیة و الترویج ،البكري ثامر ):1(
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حدث في البیع یلكن إذا تحدثنا في موضوع الأخلاقیات فإن التعارض قد  .)1(أقوالهم مع ادعاءات الإعلان
  : الشخصي مع ثلاثة أطراف

كأن ، ةؤسسحیث ینتهج رجل البیع أسالیب لا تتوافق مع أخلاقیات العمل المعتمدة في الم: المستهلك - أ
لأن  ،یمارس ضغط كبیر على المشتري لدفعه للقیام بعملیة الشراء و إخفاء الحقائق المتعلقة بالمنتوج علیه

  . هو تحقیق عملیة البیع لا أكثر و بغض النظر إلى ما بعد ذلك المؤسسة هدف

خصوصا فیما یتعلق المؤسسة قد یسلك رجل البیع منحى مغایر لما هو مألوف في داخل  :المشتري -ب
فمثلا قد یقوم . بعلاقات العمل التسویقي بشكل لا یتوافق مع أخلاقیات العمل و الاتصالات التسویقیة

 هاستخدم أغراضی أو، المؤسسةة في یبتحریف كشوفات قوائم البیع و تقدیمها إلى الجهات المحاسب
في مجال  اتهاو سیاس هابقرارات یلتزم لاأو ، للمصلحة الذاتیة سواء كان ذلك خلال أوقات العمل أو خارجه

  .عملهم

كما هو مثلا في حالة ، ةمؤسسإذ یتم انتهاج أسالیب ذاتیة لا تعبر عن سیاسات ال :المنافسین - ج
و علاقتها مع الآخرین  تهاالتصرف قد یسيء بسمعفهذا ، ینالتجسس التجاري و المعلوماتي على المنافس

  .إذا كشف الأمر من طرفهم

  : ترویج المبیعات: رابعا

و ، تعتبر من الأسالیب التي تحقق منافع مشتركة للمتعاملین و ،هي إحدى وسائل الاتصال التسویقي
موجهة  مجتمعها وسائل تعتبر في. الخ...التنزیلات، تستخدم هذه الوسیلة أدوات ترویجیة متمثلة بالجوائز

یكتشف أنها غیر حقیقیة أو أنها لا تتوافق مع ما تم  لكن و في أحیان كثیرة  .نحو المستهلك بشكل حقیقي
  . الأخلاقیاتو بالتالي تكون بعیدة عن ، الترویج له

  :التغلیف: خامسا

. البیع اتفرصة لتحقیق عملی متكسبه حیث ،همتكون متكاملة مع اتحیث تقدم الكثیر من السلع في عبو  
  :یتحدد في النواحي التالیة ،وسیلة اتصال مع المستهلكباعتباره للغلاف  اتو بالتالي فإن جانب الأخلاقی

                                                             
  .123ص، مرجع سبق ذكره، مدخل استراتیجي:الاتصالات التسویقیة المتكاملة ،حمید و آخرونالطائي : )1(
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فقد یحتوي الغلاف على صورة المنتوج أو محتویاته أو المواد الداخلة : البیانات المثبتة على الغلاف - أ
ن أحجام أحاول القانون التدخل بش هذال .عن ذلك بصدق تعبر غیر أن تلك البیانات قد لا، في إنتاجه

ة و مؤسسالصنادیق و المعلومات التي تكتب علیها و توحید الطریقة التي یتم من خلالها التعریف بال
  .)1(كتابة الكمیة التي یحتویها ذلك الصندوق من السلعة

السیطرة على محتویاتها خاصة فیما ص العلب التي تحتوي مواد خطرة و یصعب خو ت: عدم الأمان -ب
و هنا قد عمدت بعض الشركات إلى تصمیم خاص بعبوات ، یتعلق بالأدویة و خطورتها على الأطفال

الأدویة تمثل بالضغط و الدوران و من ثم رفع الغطاء لأن الطفل لا یستطیع فعل ذلك و بالتالي یكون في 
  .أمان

السلبیة على البیئة المترتبة على الأغلفة بعد الانتهاء من أي الآثار : المخاطر البیئیة للأغلفة - ج
سواء تعلق الأمر بإتلافها كما هو حاصل مثلا في عبوات الدواء و . أو استهلاك محتویاتها  استعمال

كلها . اعلى حالته الأغلفةترك  أو  )2(عبوات المواد الكیماویة المستخدمة في المجالات الصناعیة المختلفة
  .أضرار بیئیةتؤدي إلى 

  ثقافة الاستهلاك  :رابعالمبحث ال

تجاوزات كبیرة و ، النظامیة منها و الموازیة، نصف الجملة تشهد محلات المواد الغذائیة بالجملة و
خروقات للقواعد الصحیة من خلال عرض أصحاب تلك المحلات مواد سریعة التلف تحت أشعة الشمس 

بالإضافة إلى عدم احترام قواعد . تأثیر ذلك على الصحة العامة، دون انتباه  من طرف الباعة إلى 
دون وعي تام من طرف المستهلك الذي  یقدم على شراء تلك المنتوجات و هو یدرك ما  النظافة والتبرید و

و بالتالي فان المسؤولیة الأولى  بذلك تلقى على عاتقه مناصفة كما تلقى ، یمكن أن یحدث له من مخاطر
هذا دون إغفال مسؤولیة جمعیات حمایة المستهلك و التي لها الدور الكبیر في التحسیس و ، على الباعة

  . التوعیة

  

  
                                                             

  .293ص، مرجع سبق ذكره ،مدخل منهجي تطبیقي: مبادئ و أسالیب التسویق ، الزعبي علي فلاح: )1(
  .153ص ، مرجع سبق ذكره، الاتصالات التسویقیة و الترویج ،البكري ثامر ):2(
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  أنواع السلوكیات الاستهلاكیة الخاطئة: المطلب الأول

نسانیة ولیست مجرد إنفاق  ٕ الذي  نه السببأكما ، الاستهلاك عملیة تهدف إلى تحقیق غایات أخلاقیة وا
حتى تلبي حاجاتها وتشبع مطالبها، فلو كفّ الناس عن الاستهلاك وغلب علیهم الشح یدفع الأسرة لتنتج، 

ر المجتمع ككل   . )1(والبخل والإمساك لتعطلت عجلة الإنتاج، وتأخَّ

هناك العدید من السلوكیات  ، غیر أن في الفرد و من ثمة فهو ضروري افطری اأمر  و یعد الاستهلاك
ها آثار لقتصادیا اإذ أصبحت تمثل عبئا  ،الاستهلاكیة غیر الصائبة و المنتشرة بكثرة في أوساط الافراد

و هذا ) 2(ضارة على الاقتصاد الأسري، وكذا الاقتصاد الوطني فضلا عن اقتصاد المجتمعات والدول
لجذاب، بالإضافة إلى إغراق السوق بصنوف ضغوط الشراء المصاحبة للبیع وأسلوب العرض ابسبب 

  :كما یلي )3( الكمالیات والإعلان عنها بطریقة مثیرة تجذب انتباه الافراد

  جل التفاخرأستهلاك من الإ: أولا

انتشر ما یطلق علیه أسلوب التحضر أو ، مع اتساع النمط الغربي المعیشي في كافة أرجاء العالم 
والمجتمعات، كتعبیر عن مستوى  فرادبعض الأ التمدن، وأصبح الأسلوب الغربي هو القدوة في نظر

شيء هو بعكس أسلوب عیش القروي البسیط والبدوي القانع الذي یرضى بال .تحضرهم فكریا وسلوكیا
إنما هو أسلوب مبني على المادة باعتبارها كل شيء ومن أجلها ، القلیل والضروري في مأكله ومشربه

لا  لرغباته، فلا یستطیع أن یكبحها و الفرد الذي ینتهجه عبداً و أسیراوبالتالي جعل . بكل شيء يیضح
مط سلوكي استهلاكي خاطئ و قد كانت نتیجة السعي الدائم وراء المادة ظهور ن .أن یتمكن من تلبیتها

سواء سلع ، حیث یحرصون على شراء أشیاء، جل التفاخرألدى الكثیر من الافراد و هو الاستهلاك من 
. الآخرون لم یمتلكها  لتظاهر و التباهي أمام الغیر خاصة إذاللیسوا  بحاجة إلیها و إنما  خدمات وا

على الشراء والاقتناء فقط لما یحتاجونه، ولكن إبراز  فالأفراد الذین یوجد لدیهم هذا الدافع لا یكون حرصهم
ظهارها لهم أو على الأقل الحدیث المتكرر عنها معهم و بالخصوص إذا كان  ٕ مشتریاتهم أمام الآخرین وا

ربط الاستهلاك بالمواضیع ف. سعرها مرتفعا جدا أو أنها مستوردة من بعض الدول الأجنبیة المتقدمة
  .)4(مادي في المجتمع على حساب القیم والأخلاق وعلى حساب الثقافة الأساسیة المادیة، یدعم الجانب ال

                                                             
(1):http://www.alzatari.net/research    J : 09-04-2013   H : 20:29                

 .2ص، مجلة إلكترونیة، مستهلكون مخدوعون و آخرون مخدرون ،الرماني زید بن محمد ):2(
www.alukah.net/Web/rommany/0/18885  ،01:57:توقیت الإطلاع 2013-09-2:تاریخ الاطلاع.  

 .1ص، مجلة إلكترونیة، رؤى و تطلعات: سلوك المستهلك الشرائي، الرماني زید بن محمد: )3(
www.alukah.net/Web/rommany/0/18885 ،02:13: توقیت الإطلاع  2013-09- 2:تاریخ الإطلاع .  

  .4ص،مرجع سبق ذكره،مستهلكون مخدوعون و آخرون مخدرون ،الرماني زید بن محمد :  (4)
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  : الإدمان على الشراء: ثانیا

و قد انتشرت هذه الظاهرة في أوساط ، یعتبر الإدمان على الشراء إسراف شدید متبوع بندم عمیق 
بات الإدمان  إذ، المجتمعات بشكل واسع متجاوزة حواجز العرف والعادات، و متخطیة القواعد و القوانین

ن الفرد یتعامل من تتحول عملیة الشراء بالتدریج إلى إدمان لا حیث على الشراء والتسوق في توسع كبیر
فهو یكتشف بالصدفة أن التجول في المحل التجاري و شراء كل ، خلاله مع أي مشاعر سیئة یتعرض لها

 غیر الشعور ذلك من شكل جدید من المنتجات إنما یرفه عنه و یقلل من توتره أو خوفه بل ویحوله
 طبعا ذلك إلى یضاف و ،بالمنتوج الاستمتاع یتلوه و معه یتصاحب بالانتعاش شعور متعاظم إلى الطیب

   .)1( ومعارفه أصدقائه مع لحدیثا للتفاخر و وسیلة من جدید كل تجریب یقدمه ما

كأن  تكون ، هذه الظاهرة راجعة إلى أسباب نفسیة یعاني منها الأفراد نإف وبحسب الاخصائین النفسانیین
التي یعانون  والاكتئاب  النفسي وحالات القلقممارستهم لهذا النوع من الشراء كردة فعل للكآبة والتوتر 

فیجد المرء المخرج الوحید له من الحالة التي یمر بها . و الشعور بالنقص و بعدم الثقة في النفس منها
فقط من ، غلب الأحیان یخزنها دون أن تستعملأهي الإغراق في شراء أشیاء لیس في حاجة لها و في 

و مما یلاحظ أن الإدمان على الشراء  .لتي یعاني منها إلى ما هو أفضلجل الخروج من الحالة النفسیة اأ
  . )2(ینتشر كثیرا بین الناس غیر السعداء في حیاتهم وهم یجدون فیه عملیة هروب من وضع غیر مریح

ثم إن المدمن على الشراء یعاني من تأنیب الضمیر الذي یشعر به بعد الشراء و بالتالي في أحیان كثیرة 
كما أن كثیرون من هؤلاء یتسوقون منفردین و یظطرون لإخفاء ما یشترون ، نفسه ألا یفعل ذلكیعاهد 

  . عن المقربین منهم

هذه الظاهرة لها عدة أضرار فسر كثیرة في الإنفاق الخاطئ أإن هذا النوع من الاستهلاك أوقع بأفراد و 
حاجة له بها، فإنه یهدر ثروة یمكن على الاقتصاد الوطني إذ أن الفرد باستهلاكه الأشیاء التي لا 

كذلك فإن الاستهلاك الزائد عن الحاجة یقود المجتمع إلى اتجاهات غیر . استغلالها في وقت الحاجة
  .   )3(صائبة، وهذا سینعكس على الثقافات والأخلاقیات في المجتمع

  

 

                                                             
، التسییر وعلوم الاقتصادیة العلوم مجلة، الأردنیة المرأة عند الشرائي الإدمان على الترویجي المزیج عناصر أثر ،المومني رائد أحمد و آخرون:)1(

   .40ص ،2011 لسنة ، 11العدد ،الأردن البترا، جامعة
  .2ص،مرجع سبق ذكره، رؤى و تطلعات: سلوك المستهلك الشرائي، الرماني زید بن محمد : (2)
  .3ص،مرجع سبق ذكره، مستهلكون مخدوعون و آخرون مخدرون ،الرماني زید بن محمد : (3)



 الفصل الأول أسس أخلاقیات التسویق 
 

48 
 

  : )التلقائي(الشراء النزوي: ثالثا

بالشراء التلقائي كما اصطلح علیه، یعني شراء سلع لم تكن في ذهن إن الشراء النزوي أو ما یطلق علیه 
وقد أصبح هذا النوع من الشراء عادة استهلاكیة وظاهرة سلوكیة . المشتري قبل دخوله المتجر أو السوق

نتیجة لحدوثها باستمرار، خاصة بعد انتشار المتاجر وما یعرف بالسوبر ماركت و الأسواق المركزیة   
كل هذه العوامل ساهمت في . السلع بشكل جید وجذاب وتستخدم أسلوب الخدمة الذاتیةالتي تعرض 

فراد الذین یتوجهون إلى السوق ولیس لدیهم انتشار هذا النوع من الاستهلاك فأصبح هناك الكثیر من الأ
نوع من و بالتالي فان هذا ال. نه تخطر على بالهم أشیاء لا حاجة لهم بها فیشترونهاأنیة للشراء غیر 

  )1(نتشار الإسراف و التبذیر بین الافراد و ما ینطوي علیه من تبدید لأموالهمإالاستهلاك یؤدي إلى 
 .)2(من قراراتنا قرارات نزویة % 60وحسب بعض الدراسات والإحصاءات فإن هناك 

   :ستهلاك تخدیر وخدعةالإ: رابعا

 مجموعة كبیرة من المستهلكین المخدرین ونتیجة للظواهر الاستهلاكیة السابقة الذكر أصبح هناك 
المخدوعین، وأصبحوا نتیجة السلوكیات الاستهلاكیة الجدیدة المعتمدة على ثورة المتغیرات والإنتاجیة 

عینا راجع بالأخص إلى . الكبیرة، تحت التخدیر الموضعي ً ستهلاكیا م وانتهج أولئك المستهلكون مسلكا اً
امل عدیدة، كالتسابق من أجل رفع مستوى المعیشة والتسهیلات فیما ظروفهم النفسیة وهذا بمساعدة عو 

كذا نقص الوعي الاستهلاكي لدى معظم أفراد المجتمع، وعدم توجیه و ترشید  یخص عملیة البیع  و
هذه الأسباب و أخرى جعلت أكثر استهلاكهم عشوائي حسبما یملیه ذوق . الخ ...فراد بشكل كافالأ

علاني الخاص بتلك المنتوجات، حیث أصبحت الإعلانات التجاریة تتعمد المنتج أو حسب النص الإ
كما أن وجود هذا النوع من المستهلكین یحفز . خداعهم ودفعهم إلى المزید من شراء ما لا یحتاجونه

غراء المستهلكین لشرائها وتملكها غیر آبهین  المؤسسات على التسابق من اجل ٕ تسویق منتجاتها وا
  .)3( اتخدمأو الاجتماعیة أو الاقتصادیة التي قد تسببها بعض تلك السلع و ال بالأضرار الصحیة

  جتماعیاإالمسؤولة  المؤسساتسلوك المستهلك الشرائي تجاه : المطلب الثاني

انتشرت مختلف أنواع الإشارات و الرسائل و الصور  التي تشجع المستهلك و تدفعه للشراء، فأصبح  من  
جتماعیا من الذي لا یدرك معنى المسؤولیة الاجتماعیة و لا یعطیها إالصعب تحدید المستهلك المسؤول 

فراد في أي ما یریده الأ و مع ذلك یمكن تشخیص بعض العوامل المشتركة بین. أهمیة في قراراته الشرائیة

                                                             
  .149ص، مرجع سبق ذكره، قراءات في سلوك المستهلك، أیمن علي عمر:)1( 
  .2ص،مرجع سبق ذكره، رؤى و تطلعات:سلوك المستهلك الشرائي، الرماني زید بن محمد  ):2( 
  .4ص، مرجع سبق ذكره،مستهلكون مخدوعون و آخرون مخدرون، الرماني زید بن محمد : )3( 
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فالكل یرغب بتقاسم الموارد و الحفاظ على البیئة والهواء النقي و الوصول إلى تحقیق الأمل ، مجتمع
و على الرغم من أن معظم الدراسات التسویقیة تشیر إلى أهمیة العامل . بالعیش في عالم أفضل

إضافة إلى بعض العوامل النفسیة و ، الاقتصادي في تحدید خیارات المستهلك مثل السعر و الجودة
إلا أن المستهلك أصبح یتمتع بثقافة استهلاكیة ، الدیمغرافیة كطریقة التعامل مع الزبون في محل الشراء

جل دفعه لاتخاذ قرار الشراء بشكل أكبر و بالتالي لم یعد التسویق أسلوبا  قادرا على التأثیر فیه من أ
ستغلاله من إع المستهلك المهتم بالمشاكل الاجتماعیة و البیئیة أو كما لم یعد من السهل إقنا، عشوائي
زداد تأثره بالمنتج الذي یقدم ضمانات مجتمعیة و إعطائه ملاحظات أو رسائل غیر حقیقیة و إنما إخلال 

بیئیة لدعم القضایا الإنسانیة أو یساهم في مشاریع التنمیة في البلدان النامیة حتى لو كانت هذه البلدان 
 أو أعلى أسعار لدفع استعدادا أكثر أصبح المستهلك حیث. بعیدة و نائیة و لا تربطها صلة مباشرة به

 ذات مؤسسات من الشراء یتجنب أو جتماعیا،إالمسؤولة  الشركات دعم جلأ من أبعد منطقة من للشراء
جتماعیة أصحبت إلذلك فان تمتعها بقیم ، المسئولیة الاجتماعیة مجال في سلبیة ممارسات أو سیئة سمعة

وبین  للمؤسسة المسئولیة الاجتماعیة بین التكامل فتحقیق. أكثر أهمیة من خصائص السلعة التي تنتجها
أو  السلع على هإقبال یزداد وبالتالي سمعتها من ویحسن المستهلك لدى موقفها من التسویقیة یعزز أهدافها

ساهمت  قد مؤسسةال تكون الوقت نفس وفي ،أرباحها ومن ثمة مبیعاتها حجم ویرتفع تقدمها التي الخدمات
  . )1( واجبها و أدت والاقتصادیة الاجتماعیة التنمیة تحقیق في

ولم یعد حصول المؤسسة على . فالرؤیة التقلیدیة للتبادل التجاري بین المؤسسة و المجتمع بدأت تتغیر
 على حتیاجات الطلب على السلعة هو الهدف الأساسي للطرفین و إنما تقومإالربح الأمثل مقابل سد 

مجتمع من جهة أخرى ال ورفاهیة ةؤسسالم وأرباح ورغباته من جهة  المستهلك بین حاجات التوازن تحقیق
مكانات موارد والمحافظة على والبیئیة المجتمعیة بالقضایا الاهتمام خلال و هذا من ٕ   .)2(المجتمع  وا

أي الذي  یسعى لإحداث أقل " المستهلك المسؤول اجتماعیا" بعبارة أخرى ، فقد ظهر مفهوم جدید وهو و
لتزامه إضرر ممكن أو أكثر أثر إیجابي على البیئة المادیة و یستخدم قوته الشرائیة بطریقة  تدل على 

یرتبط إدراك المستهلك و . هو من یدفع المؤسسات لتبني المسؤولیة الاجتماعیة هتجاه المجتمع باعتبار 
للمسؤولیة الاجتماعیة بالعدید من العوامل مثل الثقافة التي یتمتع بها الفرد المستوى الاقتصادي و 

 همهتمامأفراد  بالمسؤولیة الاجتماعیة و درجة الاجتماعي الخاص به ؛ إذ تؤثر هذه العناصر في وعي الأ
   .بها
  
  

                                                             
  .55ص، مرجع سبق ذكره ، المسئولیة الاجتماعیة للشركات في ظل الأزمة الاقتصادیة العالمیة ،أحمد ناجي عاملة محسن :) 1(
  .351ص، مرجع سبق ذكره، المسؤولیة الاجتماعیة  في التسویق للشركات المنتجة لمستخضرات التجمیلواقع تبني  ،وفاء التمیمي  :) 2(
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  ت حمایة المستهلكالمساهمة التوعویة لجمعیا: المطلب الثالث

حیث أصبح المستهلك ، فیما یتعلق بالمنتوجات الغذائیةخاصة شراهة إنفاقیة عالیة ب یتمیز معظم الافراد
ر أشكال الاستهلاك غیر المبرر أو العشوائي و ظهتبدأ بالو هنا ، ئهایخصص جزء كبیر من میزانیته لشرا

فالكثیر منهم یشترون أشیاء كثیرة دون تمییز بین ما یلزمهم  ،الذي یعاني منه نسبة كبیرة من المستهلكین
. و ما لا یلزمهم حتى و لو كان زیادة عن الحاجة و هكذا یصبح سلوك الشراء هو المتحكم في المستهلك

على  ن یبقىهذه النزعة الاستهلاكیة المفرطة قد تكون حالة مرضیة  یمر بها المستهلك لأنها تدفع به لأ
لحركة السوق وما یطرح فیه من سلع مغریة تثیر لدیه رغبة الشراء، و یكون لهذا السلوك  متابعة دائمة

ویصل إلى ترشید الاستهلاك البعید  ،نتائج كارثیة إذا لم یصل المستهلك إلى التخلي تماماً عن هذا الوضع
طعما سهلا  نه یصبحإو إلا ف. عن كل ما من شأنه إهدار ماله في أمور قد تكون غیر أساسیة إطلاقا

للتجار یتحكمون فیه بالسعر الذي یریدونه هم، لا الذي یریده المستهلك، وهذا راجع لشدة  لهفه غیر 
 .فراد  في أوساط المجتمعستهلاك السلیم بین الأستهلاك الزائد  وهذا بسبب غیاب ثقافة الإالمبرر على الإ
مع من المجتمعات، إلا أن التحول نحو لجدیدة على أي مجتباالثقافة لیست بتلك هذه فبالرغم من أن 

إضافة إلى  ستیراد،قتصاد والتوسع الكبیر في عملیات الإاقتصاد السوق في ظل العولمة وسیاسة تحریر الإ
كلها عوامل قد ساهمت كثیرا في تشكیل ، الإشهار المصاحب لترویج السلع بصور براقة تجذب المستهلك

و هذا ما هو . ة شرائح المجتمع بمختلف طبقاته وفئاته العمریةقیم ثقافیة استهلاكیة خاطئة لدى غالبی
على شراء منتوجات سریعة التلف و موضوعة في یقدمون المستهلكین الذین ملاحظ من طرف الكثیر من 

أماكن غیر صحیة ودون وعي تام منهم  إلى تأثیر ذلك على الصحة العامة مع إدراكهم ما یمكن أن 
بالتالي فان المسؤولیة الأولى  بذلك تلقى على عاتقهم إذا ما حصل لهم و ، یحدث لهم من مخاطر

  .)1(شيء

و التي لها  الدور البارز حیث تشرف على حملات ، هذا دون إغفال مسؤولیة جمعیات حمایة المستهلك 
ح ، و تتكفل بالدفاع عن المصال)2(جل نشر ثقافة الاستهلاك السلیم في المجتمعأتوعویة و تحسیسیة  من 

هتماماتهم ورغباتهم إلى المتعاملین، وتطلعاتهم وشكواهم إلى الإدارة إالمادیة والمعنویة للمستهلكین، و ترفع 
المعنیة أو إلى القضاء، كما تسعى إلى فتح باب حوار دائم بین المستهلكین والمتعاملین، وكذا الإدارة من 

  . أجل تبیان حقوق وواجبات كل طرف
المستهلك أخذت على عاتقها مهمة توعیة المستهلك بالسلوك الاستهلاكي الصحیح ن جمعیات حمایة ولأ

من خلال تقدیم معلومات و نصائح تساعد المستهلكین على معرفة حقوقهم و على حسن اتخاذ القرارات و 

                                                             
  (1 ): الرماني زید بن محمد، الإعلان و تغییر سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره، ص7.

  .7ص،الجزائر،  وزارة التجارة،  دلیل المستهلك):2(
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الجهات المخول له التعامل معها في حالة تسجیل غش  و حتى  كیفیة حمایة أنفسهم من التجار الجشعین
ممارسة تجاریة غیر قانونیة و إلى إمكانیة فحص السلعة قبل شرائها، أو كیفیة صیانة حقه في سلعة أو 

  .اكتشف أن بها غشا
فإن تثقیف الأطفال وتوعیتهم بات هو الأساس، لأن التربیة السلیمة تتطلب ، و وفقا للمنظومة العالمیة

الاتجاه نحو ترشید الاستهلاك، حیث أن كثیراً إكساب الطفل حقائق وقیماً ومهارات واتجاهات معینة، منها 
نما مكتسبة،  ٕ من المعلومات المتعلقة بتوجیه المستهلك وتكوین الاتجاهات السلیمة لدیه لیست فطریة، وا

و لأن الطفل فرد . لذلك لابد من الاهتمام به ومحاولة توعیته بجوانب الحیاة الیومیة ومتطلباتها الأساسیة
مام بمراقبته وتوجیه سلوكه نحو التوجیه السلیم، أضحى أمرا ضروریا حتى یمكنه في الأسرة، فإن الاهت

من جهة أخرى فمهما كانت جمعیات . المشاركة في تنظیم الاستهلاك وسط أسرته وبالتالي حمایة مجتمعه
ن وعیه إذ أ، حمایة المستهلك فاعلة في أداء دورها تبقى المسؤولیة الكبیرة ملقاة على عاتق المستهلك نفسه

  .)1(یجعله یقي نفسه من أضرار ما بعد الاستهلاك
خاصة ، التزامه بحسن الشراء و كیفیة الاختیار الصحیح للمنتوجات یعد أمرا في غایة الأهمیة كما أن 

 : حرصه على التحقق من البیانات المكتوبة على الملصقات و تجنب شراء كل من
 .المنتوجات المجهولة التي یشتبه في صلاحیتها -
المعروضة على الهواء الطلق و في ظروف غیر ،منتوجات سریعة التلف مثل الحلیب و مشتقاته -

 ...).الغبار،الشمس(ملائمة 
 .لحوم و حلویات غیر محفوظة في ثلاجة العرض -
 .أو المشوهة/المعلبات المنتفخة و -
 .)2(المنتوجات الغذائیة المعبئة في أوراق الجرائد -

بل لها  ،یمكن أن نخلص إلى أن الأخلاق لا تأتي من فراغعلى ضوء ما سبق   :الخلاصة
لتعكس السلوك الیومي و التفاعل مع الجمهور و تحدد  ؤسسةمنابع یرجع إلیها الفرد أو الم

و تنصب الأخلاقیات في مجملها  .أما هو نافع و ما هو ضار و ما هو صحیح أو خط
 و ما یتوجب أن أیح أو خطعلى كونها تحدید للسلوك و مؤشر للتمییز بین ما هو صح

  .اتؤسسفراد و المیعتمد من مبادئ و قیم لقرارات الأ

                                                             
(1): http://www.el-massa.com/ar/content/view/70551/46/ J : 29-10-2013    H : 11:31.      

 
  .107ص،مرجع سبق ذكره ،وزارة التجارة،  دلیل المستهلك):  2(
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و أخلاقیات التسویق لا تختلف عن هذا المعنى سوى في خصوصیة السلوك المتفاعل و 
حیث یفترض أن  .ةؤسسالموجه نحو المستهلك و عبر النشاطات التسویقیة التي تمارسها الم

أهدافها عن طریق ممارسات قد تكون  تحاول الوصول إلى منهاخاصة وأن العدید ، تلتزم بها
 ،الزبائن ،من خلال اتصالاتها مع أطراف مختلفة المجتمعؤسسة و فالم .غیر أخلاقیة

كما أن  .ن تطبق أخلاقیات التسویق في تعاملها معهم و أن تقر بحقوقهمأمطالبة ب المستهلك
ن یجب أن یكون في مضمونه و نتائجه القرارات التسویقیة التي تتخذها وبأي مستوى كا

  .النهائیة ذا بعد أخلاقي
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تعتمد  المؤسساتهي المعیار الوحید المعتمد علیه لتقییمها، ولم تعد تلك  ربحیة المؤسسات لم تعد :تمهید
ظهرت مفاهیم حدیثة تساعد على خلق بیئة عمل قادرة  بلفي بناء سمعتها على مراكزها المالیة فقط، 

. على التعامل مع التطورات المتسارعة في الجوانب الاقتصادیة والتكنولوجیة والإداریة عبر أنحاء العالم
تشكل التزام یقع على عاتق كل من  التي "المسؤولیة الاجتماعیة  "وكان من أبرز هذه المفاهیم مفهوم 

جل الرقي بالمجتمع نحو الأفضل و العمل على استبعاد كل ما هو سيء أو أمن  ،اتد و المؤسسافر الا
و قد حظیت بالاهتمام بشكل متزاید من طرف العدید من المؤسسات التي أعلنت عن أنشطتها و  .رديء

و أغلبیة هذه البرامج تأتي في شكل أعمال خیریة  ،برامجها في إطار تبنیها مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة
اجتماعیة بهدف المساهمة في التنمیة الاقتصادیة من جانب و تعظیم الأرباح و كسب ولاء وثقة  و

من  ینالمتضرر أكبر في ذات الوقت و هم الطرف المهم في العملیة التسویقیة  مالمستهلكین باعتباره
الأحیان إلى  فجهل المستهلك و بساطته دفع به في كثیر من. التلاعبات و الغش الذي تقوم به المؤسسات

لذلك ظهرت الحركة الاستهلاكیة كرد فعل للممارسات غیر الصحیحة تجاه المجتمع و  ،دفع الثمن غالیا
  .من اجل حمایة المستهلكین و الدفاع عنهم وفق أسس و ترتیبات معینة و معروفة

خلال المباحث ویأتي هذا الفصل لیسلط الضوء على المسؤولیة الاجتماعیة و حركة حمایة المستهلك من 
  :التالیة

  لمسؤولیة الاجتماعیةا إلى مدخل :المبحث الأول

  فلسفة المسؤولیة الاجتماعیة و أبعادها :المبحث الثاني

 المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق  :المبحث الثالث

 حركة حمایة المستهلك و حقوقه :المبحث الرابع
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 لمسؤولیة الاجتماعیةا إلى مدخل :المبحث الأول

 ،العدید من التحدیات عند ممارستها لنشاطاتها المختلفة و تفاعلها مع السوق و المجتمع ةالمؤسستواجه 
لقوة تأثیریة بمثابة مؤشر لمقدار انتماءها الحقیقي للمجتمع و تفاعلها  هاامتلاك لذلك فقد تم اعتبار مدى 

و بناءا على هذا فقد أصبحت المسؤولیة الاجتماعیة جزءا من إستراتیجیة  .معه وتحملها المسؤولیة تجاهه
  .الحدیثة للتفاعل مع البیئة بمختلف متغیراتهاالمؤسسة 

 :البعد التاریخي لنشوء المسؤولیة الاجتماعیة: المطلب الأول

اسیة الحاصلة في إن المسؤولیة الاجتماعیة لیست نتاجا للقضایا المعاصرة إذ أنها ترتبط بالمتغیرات الأس
و بالتالي فهي لیست ظاهرة جدیدة أو حالة سطحیة تمثل الاستجابة للضغوط الاجتماعیة ، المجتمع
 .یمكن أن تنسب إلى الثورة الصناعیة التي شهدتها أوروبا أساسا، إنما هي نتیجة لتغیرات جذریة، الطارئة

  :یلي وقد نشأت المسؤولیة الاجتماعیة وفق مراحل یمكن إیجازها كما

  20إلى بدایة القرن  18من أواخر القرن  :المرحلة الأولى: أولا

نجد أن موضوع المسؤولیة الاجتماعیة قد طرح منذ القرن الثامن عشر ارتباطا مع قیام  ،بالنظر تاریخیا
حیث كان رجال الأعمال یعملون لأجل تحقیق ، المشاریع الصناعیة إبان الثورة الصناعیة في أوروبا

و یظهر ذلك  واضحا من خلال اهتمامهم الكبیر بمعاییر  .الوحید الذي یتمثل في تعظیم الأرباحهدفهم 
و في هذا الصدد یشیر آدم سمیث في كتابه ثروة  الكفاءة و الربح على حساب جمیع المعاییر الأخرى

غیر  .)1(علیه رجال الأعمال یسعون لتحقیق منفعتهم الذاتیة و تعظیم الربح الذي یحصلون" الأمم إلى أن
ي یقومون تأن الشيء الوحید الذي یعیق تحقیقهم لهذا الهدف هو التأثیر القانوني الذي یحد من العملیات ال

حیث مصلحة الأعمال  ،و الربع الأول من القرن العشرین 19و تواصلت هذه النظرة خلال القرن  .بها
بالإضافة ، ة من أرباح هو القیمة الاقتصادیة العلیاؤسسهي المصلحة العلیا و اعتبار أقصى ما تحققه الم

و لم تقتصر هذه النظرة على مستوى الفكر  .هو خیر للمجتمع ككل للمؤسسةإلى أن ما هو خیر 
لم تصمد كثیرا أمام  هاإلا أن .قتصادي فحسب بل امتدت إلى كافة القیم و الأهداف السائدة في المجتمعالإ

                                                             
 .19₋ 18ص ص ،مرجع سبق ذكره ،التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر ): 1(
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، سوء أجواء العمل ،نخفاض الأجرإ، در شهدها العالم و بخاصة حیال ندرة المواالأزمات الاقتصادیة التي 
كما شهدت الثورة الصناعیة و لفترة طویلة من  .الخ..الفشل في العدید من المنتجات المقدمة للسوق

عدة  لذلك برزت تطورها مآسي إنسانیة كالإهمال و استغلال الأطفال و النساء في ظروف عمل قاسیة
هتمام بالأفراد من خلال تزویدهم بأساسیات كالمطالبة بالإ، تفرقة من أجل الحد من تلك المظاهردعوات م

و نتیجة لذلك  .الخ...،و تعلیم عام، مثل ساعات عمل محدودة أو وجبات غذائیة تقدم أثناء العمل، الحیاة
توجه لدى الأفراد  خاصة مع بروز، ظهر منظور آخر للمسؤولیة الاجتماعیة لا یرتبط بتعظیم الأرباح

في حالة إذا أهملت  ستعداد لمعارضة إدارتهاإبأنهم على  أو من خارجهاالمؤسسة سواء من داخل 
  .جتماعیة تجاههممسؤولیتها الإ

مؤسسة ، التي بادرت إلى تعزیز مصالح العمال و المجتمع و البیئة المؤسساتوكأمثلة على بعض  
قدموا في القرن التاسع عشر برامج إذ في الولایات المتحدة الأمریكیة " هیروشي"یرلندا و إفي " جینیس"

ببناء مدن في " اوكر لید" مؤسسةقامت  1800في عام  و ، تحوي أبعاد مهمة في المسؤولیة الاجتماعیة
انجلترا للعاملین تضم مدارس و مكتبات و مضخات لإعادة معالجة المیاه الناشئة عن الاستعمال 

لمقاطعة المستهلكین البریطانیین لمنتج  1970في عام  "شرق الهند"مؤسسة استجابت كما  ،الصناعي
  .)1( لخإ...السكر الذي یزرع بواسطة العمال الرقیق في حوض الكاریبي 

  من القرن الماضي من أواخر العشرینات إلى بدایة الستینات: المرحلة الثانیة: ثانیا

و الذي تمثل في تعظیم المؤسسات اعتمدته  الهدف الأحادي الذي ظهرت نتیجة الانتقادات الموجهة نحو
أهداف أخرى زیادة على هدف الربح مثل  للمؤسسةحیث برزت تیارات أخرى تطالب بأن تكون  ،أرباحها

حمایة حقوق الأطراف المختلفة ذات صلة ، تقلیص ساعات العمل، تأمین السلامة و الأمان في العمل
، بالمؤسسةهذا الاتجاه الجدید اتسم بالتأكید على مصالح الأطراف الأخرى ذات العلاقة  .)2(ةؤسسبالم

                                                             
، حالة تطبیقیة على المملكة العربیة السعودیة:المسؤولیة الاجتماعیة و دورها في مشاركة القطاع الخاص في التنمیة، صالح السحیباني: )1(

 :الموقع الإلكتروني. 7ص، 2009مارس  25-23،لبنان، بیروت، "تقییم و استشراف: القطاع الخاص في التنمیة"المؤتمر الدولي حول 
http://mpra.ub.uni-muenchen.pdf 15:22:توقیت الإطلاع  2013-06-18:تاریخ الإطلاع.  

  .228ص،مرجع سبق ذكره، التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر)2(
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و من ثم العملاء والموردین و الموزعین والمنافسین وصولا إلى ، تم في البدایة التأكید على العاملینیحیث 
  :و قد تطور هذا الاتجاه تحت تأثیر عدة عوامل یمكن أن نوجزها في الآتي ،المجتمع ككل

قتصاد الحر و حریة شتراكیة في الدول الصناعیة و التي تناقض الرأسمالیة و الإنتشار الأفكار الإإ -
  .ستقلالهاإالأعمال و 

وحداته الأساسیة المتمثلة  و وقوع عدة أزمات اقتصادیة بسبب طبیعة الاقتصاد الرأسمالي الحر -
و . بالمؤسسات التي كانت تعمل وفق مصالحها الخاصة دون مراعات لمصالح النظام الاقتصادي ككل

نت سببا في ظهور النظریات الكبیرة التي تنادي احیث ك ،1929تلك التي حدثت سنة  أشهرهامن 
   .الاقتصادیة الأزماتحدوث  أثناءبضرورة تدخل الدولة 

الحربان العالمیتان الأولى و الثانیة تجربة مهمة في تدخل الدولة في العدید من المجالات و شكلت  -
مسألة  هذا التدخلالأمر الذي جعل  ،توجیه الاقتصاد الوطني للدول التي تتحارب لخدمة المجهود الحربي

  . قتصادیةإغیر  أوكانت قتصادیة إواردة في كل مجال لا یتم الأداء فیه وفق معاییر مقبولة 

ة مجرد وحدة اقتصادیة لها أهداف ضیقة و مسؤولیة واحدة في تعظیم الربح و إنما مؤسسلم تعد ال -
  . )1( و یمثل الربح واحدا منها أصبحت وحدة اقتصادیة و اجتماعیة ذات أهداف متعددة

  وجتماعیة فقد كان النمط التقلیدي للمدیر هو فصل الإدارة عن القضایا الإ ،جتماعي للمدیرینالوعي الإ -
هتمام بما جتماعیة و الإیقوم بمتابعة القضایا الإف لهأما النمط الجدید  ،هتمامه فقط على الكفاءةإینصب 

 و علیه. رضا العمیل و المجتمع المصدر الحقیقي و الجید للكفاءة جعل من ما. یحدث في المجتمع
. فلا یوجد إلا مركز التكلفة هاأما داخل ،العمیل هو مركز الربح أین المؤسسةفالكفاءة الحقیقیة هي خارج 

  . من أجل أن یقبلها العملاء و المجتمعها جتماعیة  لإولن یتحقق هذا بدون مسؤولیة 

" یشیر إلى أن  KOPPERSرئیس مجلس إدارة شركة  FLETCHER BYROMو بهذا الصدد فإن  
ة الأعمال لا یمكنها أن تستمر من دون تحقیق الربح و لكن لا یجوز النظر إلى الأرباح بأنها كل ؤسسم

و عند ذاك ، فعلیها أن تعمل بالوقت ذاته على تلبیة حاجات المجتمع، المؤسسةشيء و هي نهایة أعمال 

                                                             
  .125ص، مرجع سبق ذكره، أخلاقیات الإدارة في عالم متغیر، نجم عبود نجم: )1(
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 .)1(ستحقاق عالیین إنجاز و إتمام ما هو مطلوب و بثقة و إبمثابة العنصر المساعد في  المؤسسةستكون 
بل تمتد لتحقیق ، غیر مرتبطة فقط بمصالح المالكین و المستثمرین هازدادت المطالبة بأن تكون أهدافإفقد 

العاملین ، دولةال، الدائنین، الموردین، الزبائن، مسؤولیتها حتى مع الأطراف الأخرى المتمثلة بالمستهلكین
  .)2( ؤسسةفي الم

إذ تم عقد مؤتمر علمي من ، تجاه و تطویرهالعلمیة و الأكادیمیة في تعزیز هذا الإو قد ساهمت الجهات 
كما ، "مسؤولیة الأعمال" تحت عنوان 1948سنة  HARVARD BUSINESS SCHOOL طرف

و كانت نتیجته الرئیسیة ، 1958و هذا سنة  مؤسسة) 700(قامت الجمعیة الأمریكیة للإدارة بمسح شمل
  . مسؤولیتها تجاه المجتمعل يكافاللتطویر باعبرت عن إیمانها  بحثال محل مؤسساتمعظم ال أن )3(

  . إلى یومنا القرن الماضي اتیستینهذه المرحلة امتدت من أواخر : لثةالمرحلة الثا: ثالثا

، خلال هذه الفترة عدة أدوات تمثلت بالخصوص في التغییرات الكبیرة في استخدام التكنولوجیاإذ ظهرت  
و تمیزت بتعاظم قوة النقابات و زیادة  .الخ...التلوث البیئي، المختلفة التي عاشتها الشعوبالتجارب 

تتعلق  لأسبابالمحاكم  أمامفي قرارات المؤسسة بشكل عام كذلك زیادة القضایا المرفوعة  تأثیرها
إلى مرحلة أخرى لذلك أصبح من الضروري انتقال المسؤولیة الاجتماعیة ، بالانتهاكات البیئیة المختلفة

یتم على مستواها تقدیم السلع و الخدمات بما یتماشى مع ، أكثر استیعابا للبیئة و متغیراتها الواسعة
غیر أن المشكلة الحقیقیة في هذا التحول لیس . التغییرات الحاصلة في مستوى الحیاة التي یعیشها الأفراد

مو الاقتصادي و انعكاسه على جوانب متعددة في بل الوصول إلى إنجاح الن، تقدیم السلع و الخدمات فقط
  .المجتمع

  

  

                                                             
  .20 ، 19ص ص ، مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر: )1(
  .127ص،مرجع سبق ذكره، أخلاقیات الإدارة في عالم متغیر،  نجم عبود نجم): 2(
وثیقة الكترونیة من نوع .408ص ، المؤسسة بین تحقیق التنافسیة و محددات المسؤولیة الإجتماعیة و البیئیة، دادن عبد الغفور و آخرون):  3(

pdf .من الموقع الالكتروني :  www.manifest.univ-ouargla.dz/documents/archive.pdf توقیت  2014-05- 30:تاریخ الإطلاع
  .15:14:الإطلاع
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 :مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة: المطلب الثاني

و بالتالي فقد ، كما أسلفناه عبر فترة تاریخیة لیست بالقصیرةالمؤسسات مرت المسؤولیة الاجتماعیة في  
أو ، نعكاس على مقدار قبولها و تنفیذهاإتأثرت بالعدید من المتغیرات الفكریة و الفلسفیة و التي كان لها 

جتماعیة تغیرات منذ ظهورها و على ضوء ذلك فقد شهد مفهوم المسؤولیة الإ. تجاهلها في بعض الحالات
خلال العقود الأخیرة من القرن العشرین نتیجة  المؤسساتحیث تطورت أهداف ، إلى الوقت الحاضر

قتصار على تعظیم نتقلت من الإإ حیث، قتصادیةالإ للتطورات في الظروف الاجتماعیة و السیاسیة و
 إذ. لتشتمل على أهداف اجتماعیة أخرى، للمؤسسة الأرباح و تعظیم عوائد المستثمرین كهدف وحید

و هذا  )1(و محاولة فهم احتیاجاتهم و رغباتهم المستهلكینهتمام موجها ناحیة التركیز على أصبح الإ
على هم و قد شملت تلك الاحتیاجات و الرغبات ل، الذي حدث في النشاط التسویقي رتماشیا مع التطو 

و الحد من البطالة ، الجوانب الاجتماعیة كالإسهام في تطویر المجتمع ثقافیا و اجتماعیا و اقتصادیا
و تطویر ثقافة و خبرات العاملین من خلال ، و رفع مستوى المعیشة، بتوفیر مناصب عمل للمواطنین

الاقتصادي و المالي  جانبمقتصرا على ال ؤسساتو هكذا لم یعد مؤشر أداء الم. )2(امج تدریبیة خاصةبر 
 مبین أهدافه الموازنة جلأمن عمل ال إلىوهذا ما دفعهم ، جتماعي له دور هامالإ ؤهمفقط و إنما أصبح أدا

  : المسؤولیة الاجتماعیة إلى تقسیمیمكن على هذا الأساس و . و رغبات المجتمع

و أي ، المؤسسةیرتبط هذا النوع من المسؤولیة بالأفراد و الموارد في  إذ :الداخلیةجتماعیة الإالمسؤولیة  -
  .) 3(نشاط من شأنه أن یساهم في تطویر العاملین و تحسین نوعیة حیاة العمل

هذه المسؤولیة بالمشكلات التي یعاني منها المجتمع و التي ترتبط و  :الخارجیةجتماعیة الإالمسؤولیة  -
إیجاد حلول في جتماعیة المتمثلة نحو تحقیق أهدافها الإ المؤسسةتعتبر كمؤشرات سالبة على مدخلات 

لا ینحصر في  تهاغیر أن الحاجز أمام إدار  .یجابیةإجتماعیة إو المساهمة في خلق قیم و أنماط ل كالمشل

                                                             
  .41ص، 2004،مصر ₋كندریةالإس، بدون ذكر الطبعة ، الدار الجامعة للنشر و التوزیع، مبادئ التسویق، الصحن محمد فرید و آخرون:  )1(
  .60ص،2009،الأردن₋عمان، بدون ذكر الطبعة، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، إدارة الحملات الإعلانیة،العلاق بشیر: ) 2(
العدد ،مجلة الباحث -شركتي سونطراك الجزائریة و ارامیكو السعودیة انموذجا- المسؤولیة الاجتماعیة للشركات النفطیة العربیة، فلاق محمد):  3(

       http://rcweb.luedld.net/rc12/A1203.pdf :الموقع الإلكتروني.30ص، الجزائر-الشلف، جامعة حسیبة بن بوعلي، 12/2013
  .02:16:  توقیت الإطلاع   2013-10-13:تاریخ الإطلاع 
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مشكلات التي یعاني منها المجتمع أو حتى تجاوز البعض منها لعدم توفیر الإمكانات و كیفیة معالجة ال
تمثل في الأدوات المستخدمة من أجل الحكم على مدى سلامة و دقة یبل  ،الموارد المتاحة لذلك

  .المعالجات المتخذة تجاه حل المشكلات و التعامل معها

لمسؤولیات المؤسسة  أساسیةجتماعیة للمؤسسة ضمن ثلاث مفاهیم و قد تم تحدید مفهوم المسؤولیة الإ
  )1(:تمثلت في

  :الأرباحؤولیة تجاه تحقیق المس-

 هذه الأسهم،و ولحملة للمالكین الأرباح تحقیق في فقط متمثلة كانت المؤسسة مسؤولیة أن إلى وتشیر
 المؤسسة تتحقق مسئولیة أن یرى إذ ،) Friedmane *(الاقتصادي  به جاء ما تؤید القاصرة المسؤولیة

 مقابل للمستهلكین والخدمات السلع وتقدیم به، یقومون الذي العمل مقابل للعاملین الأجور سداد خلال من
 واحترام للمواطنین، العامة الخدمات بتوفیر تقوم التي للحكومات الضرائب وسداد أموال، من ما یدفعونه

 شانه من الاجتماعیة المسؤولیة لفلسفة الشركة تبني وأن. المبرمة العقود احترام عن طریق القانون سیادة
 .)2(تكالیف العمل ویزید أرباحها یقلل أن

 أصحاب أهداف بتلبیة هتمامالإ ضرورة على هذه المسؤولیة تركز :المسؤولیة تجاه أصحاب المصالح-
  .وغیرهمالخ  …موزعین، مجهزین، عاملین، مستهلكین،من المصالح 

  

  

                                                             
 المدیرین إلى مركز تطبیقیة مقدمه دراسة، العالمیة الاقتصادیة الازمة ظل في للشركات الاجتماعیة المسئولیة ،نورا محمد عماد الدین أنور ):1(

             http://www.eiod.org/uploads/Publications/Pdf: الموقع الالكتروني. 4ص، 2010،الأبحاث السنویة مسابقة، المصري
  .02:15توقیت الإطلاع 2013-10-13:الإطلاعتاریخ 

  .1790و توفي سنة 1723 ولد سنة. إقتصادي أمریكي حاصل على جائزة نوبل*):(
 ،2014أفریل ، السعودیة العربیة للمملكة المستدامة التنمیة في ودورها الخاص للقطاع الاجتماعیة المسؤولیة، المطلب عبد حسین الأسرج : )2(

               2014-05-18:تاریخ الإطلاع      http://mpra.ub.uni-muenchen.pdf :الموقع الإلكتروني.  pdfورقة بحثیة من نوع. 9ص
 .15:22:توقیت الإطلاع
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  :المجتمع تجاه المسؤولیة-

 البیئة بالمسؤولیة تجاه المؤسسة التزام ضرورة إلى ویشیر الأخیرة، السنوات في المفهوم هذا انتشر وقد
 السلام جماعةك العلاقة ذات الجماعات تطرحه بما الاهتمام خلال من ذلك و .عام بشكل والمجتمع
 التسویق مثل البیئة تجاه الإیجابیة السلوكیات بتعزیز تنادي التي و ” Green Peace “الأخضر
  ةؤسسو یمثل الشكل الموالي تلك المفاهیم الثلاثة لمسؤولیات الم ” Green Marketing “ .الأخضر

  المفاهیم الثلاثة لمسؤولیات المؤسسة ):4(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

و انعكاساتها  التسویقیة للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات الأبعاد ،الحمدي فؤاد محمد حسین :المصدر
عینة من المدیرین و المستهلكین في عینة من المنظمات  لأراءدراسة تحلیلیة -على رضا المستهلك

قتصاد، رسالة دكتوراه غیر منشورة، كلیة الإدارة والإ ،المصنعة للمنتجات الغذائیة في الجمهوریة الیمنیة
 .pdf:لكترونيالموقع الإ  .39ص، 2006الجامعة المستنصریة، بغداد، 

http://www.iefpedia.com/arab 01:54:طلاعتوقیت الإ 2012- 05- 27:طلاعتاریخ الإ.  
    

  المسؤولیة المجتمعیة                                   

           

  الجمهور العام                         البیئة                                                  

     

  

  

  

  

  

 هتمامالجماعات ذات الإ

المسؤولیة تجاه أصحاب المصالح                              

  

                المستهلكون                                                  العاملون   

  

  

  الموزعون/المجهزون            

المسؤولیة الربحیة                        

                 سهمحملة الأ/المالكین
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: تتجسد في ثلاثة مسؤولیات أساسیة هي الاجتماعیةنلاحظ من خلال الشكل أعلاه، بأن أبعاد المسؤولیة 
مسؤولیة تجاه المالكین وحملة الأسهم، تتمثل في تحقیق الأرباح، ومسؤولیة تجاه أصحاب المصالح التي 

بتلبیة أهداف الأطراف ذات المصلحة من مستهلیكن وعاملین ومجهزین  الاهتمامتركز على ضرورة 
ة بالمسؤولیة تجاه المجتمع والبیئة ؤسسالم التزامضرورة  وغیرهم، ومسؤولیة أخیرة تشیر إلى ...وموزعین

جماعات مثل بما تطرحه الجماعات الضاغطة ذات العلاقة  الاهتمامذلك من خلال  و .بشكل عام
                           .)1(بیة تجاه المجتمع والبیئةالضغط الخضراء، والتي تنادي بتعزیز السلوكیات الإیجا

    :جتماعیةالمسؤولیة الإتعریف : أولا

، بشكل محدد وقاطع  ؤسساتجتماعیة للمحتى وقتنا الراهن لم یتم تحدید تعریف لمفهوم المسؤولیة الإ
یكتسب بموجبه قوة إلزامیة قانونیة وطنیة كانت أو دولیة، حیث لا تزال هذه المسؤولیة تستمد قوتها وقبولها 

ختلاف وجهات النظر في إجتماعیة، بتعریفات المسؤولیة الإتختلف و  .وانتشارها من طبیعتها التطوعیة
الصعب في أحیان كثیرة الإجماع على أخرى جعلت من  أسباب إلى بالإضافةتحدید شكل هذه المسؤولیة 

  :الأسباب و من هذه ،جتماعیةتحدید تعریف معین للمسؤولیة الإ

ات بمسؤولیاتها وواجباتها إزاء مجتمعها مؤسسبمثابة تذكیر للهي جتماعیة المسؤولیة الإیرى البعض أن  -
ات بإرادتها المنفردة تجاه مؤسسأنها مبادرات طوعیة تقوم بها ال ونالذي تنتسب إلیه، بینما یرى آخر 

  .مما أدى إلى التباین في التعاریف ،المجتمع

و بالتالي فإن ، جتماعیةحیث لكل مرحلة نظرة للمسؤولیة الإ، مر الفكر الإداري بمراحل تاریخیة متباینة -
ختلفت بحسب الجوهر الذي كان ینظر إلیه من خلال الإدارة في تحدید معنى إمضامین التعریف 

  . المسؤولیة و حیال من تكون

  .هتنعكس على قبول التعریف أو رفض، جتماعیة السائدة في أنحاء العالمختلاف الأنظمة الإإ -

                                                             
التاسع  العالمي العلمي   المؤتمر، دور تبني مقاربة المسؤولیة الاجتماعیة في خلق وتدعیم ریادة وتنافسیة منظمات الأعمال، راشي طارق: ) 1(

 . 07ص ،تركیا/ إستنبول، 2013سبتمبر  09/10 ،الاستقرار من منظور إسلامي النمو والعـدالة و: بعنوان للإقتصاد والتمویل الإسلامي المنظم
  :ني الموقع الالكترو 

https://www.9icief.sesric.org/presentations/day/Session4RachiTarek.social responsability.doc                       
  .01:17:توقیت الإطلاع 2014-05-17:تاریخ الإطلاع
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یتطور العلم بشكل مستمر لذلك فإن تحدید تعریف معین للمسؤولیة الاجتماعیة قد تكون له ثغرات في  -
نتیجة وجود اجتهادات جدیدة و بالتالي فإنه لا یستطیع استیعاب المتغیرات الجدیدة ، فترات زمنیة لاحقة

  :على النحو التالياریف تعالبعض ل لذلك سوف نتعرض. )1(التي أضیفت للظاهرة و تحدید معناها الدقیق 

جمیع المحاولات " المسؤولیة الاجتماعیة على أنها  )*(الغرفة التجاریة العالمیةتعرف  :التعریف الأول -
  .)2( "ات لتحقیق التنمیة بسبب اعتبارات أخلاقیة واجتماعیةؤسسالم رالتي تساهم في تطو 

وبالتالي فإن أنشطة المسؤولیة الاجتماعیة تمارس من طرف رجال الأعمال بشكل تطوعي بهدف  
  .الوصول إلى تحقیق التنمیة

التزام " :للمؤسسات الاقتصادیة بأنها المسؤولیة الاجتماعیة )**(البنك الدوليیعرف : التعریف الثاني -
بالمساهمة في التنمیة المستدامة من خلال العمل مع موظفیها و المجتمع المحلي و المجتمع ككل 

  .)3( "واحد آنیخدم التجارة و التنمیة في  بأسلوبلتحسین مستوى معیشة الافراد 

موجهة تكون  ة التيؤسسهذا التعریف یظهر المسؤولیة الاجتماعیة على أنها انجاز الأنشطة من قبل الم
لمساعدة المجتمع بصورة عامة كإیجاد فرص عمل أو تعلیم أو خدمات صحیة و ترفیهیة للعاملین من 

  .ذوي الدخول المحدودة جدا 

 :جتماعیة على أنهاالمسؤولیة الإ الأعمال العالمي للتنمیة المستدامة مجلسوقد عرف : التعریف الثالث
أخلاقیاً والمساهمة في تحقیق التنمیة الاقتصادیة  بالتصرفلتزام المستمر من قبل شركات الأعمال الإ"

                                                             
  .23ص، مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر: )1(
منظمات الأعمال : الملتقى الدولي الثالث، إدارة السلـوك الأخلاقي والمسؤولیة الاجتماعیة في منظمات الأعمال،عنابي بن عیسى و آخرون ):2(

 :الموقع الإلكتروني. 2ص،2012فیفري ، الجزائر₋والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة بشاركلیة العلوم الاقتصادیة ، والمسؤولیة الاجتماعیة
iefpedia.com/arab/content/uploads .http://www21:08:توقیت الإطلاع 2013- 05-04: تاریخ الإطلاع.     

فق الحر والاستثمار وفتح الأسواق للسلع والخدمات والتد التجارةبهدف خدمة قطاع الأعمال الدولي عن طریق تعزیز  1919تأسست في عام  (*):
  .لرأس المال

اتفق على إنشائه مع صندوق النقد الدولي في المؤتمر الذي دعت . التي تعنى بالتنمیة،  الأمم المتحدةهو أحد الوكالات المتخصصة في  **):(
  .1944بالولایات المتحدة الأمیركیة في  بریتون وودزإلیه هیئة الأمم المتحدة في 

، ة تطبیقیة على المملكة العربیة السعودیةحال:المسؤولیة الاجتماعیة و دورها في مشاركة القطاع الخاص في التنمیة، صالح السحیباني):3(
  .4ص، مرجع سبق ذكره
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المعیشیة للقوى العاملة وعائلاتهم، والمجتمع المحلي والمجتمع  والعمل على تحسین نوعیة الظروف
  .)1("ككل

نحو تحقیق  المؤسسةما یلاحظ على هذا التعریف أنه یضم أكثر من معنى؛ أحدها یتعلق بتحدید هدف 
القیم الاجتماعیة من خلال القرارات التي تتخذها و الآخر یتمثل في مواجهة التحدیات الجدیدة التي 

و بالتالي فالمسؤولیة الاجتماعیة تعني التناسق ما بین الأفعال . تواجهها للوصول لتحقیق منفعتها الخاصة
  . المجتمع منهاو ما یطلبه ، ة لأجل فائدتها الذاتیةؤسسالتي تقوم بها الم

من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن هناك عدة أفكار متشابهة على أساسها تم التوصل إلى أنه في 
  :هيالمسؤولیة الإجتماعیة الأخیر 

جل تعظیم الآثار ألتزام و بشكل طوعي یقع على المؤسسة تجاه المجتمع من إجتماعیة هي المسؤولیة الإ"
كتحسین  ،جتماعیةلسلبیة و ذلك من خلال مساهمتها بمجموعة من الأنشطة الإالایجابیة و تدنیة الآثار ا

  .)2("ستمرارها بتحقیق أرباحهاإمع  ،المحافظة على البیئة ،معیشة الأفراد

لقد ظهرت المسؤولیة الاجتماعیة و تنامت نتیجة للعدید من  :جتماعیةأسباب بروز المسؤولیة الإ: ثانیا
  : نذكر منهاالتحدیات 

توفیر ، إبراز مدى اهتمامها بحقوق الإنسانالعمل من اجل  إلىحیث دفعت بالمؤسسات   :العولمة - أ
و كذلك ، التلوث  استعمالها في یتسبب المحافظة على البیئة من خلال السلع التي لا، ظروف عمل آمنة

 .)3(السلع المعاد استخدامها

خلال سن قوانین تدعوا لحمایة المستهلكین و تتدخل الدولة من  : الضغوط الحكومیة و الشعبیة -ب
فمثلا قد یتم إجبار المؤسسة و الافراد على حد سواء في إنتاج و استخدام منتجات تعود بالفائدة  ،البیئة

                                                             
(1) :www.aman-palestine.org/documents/privatesector/socialrespons.doc  J:26-09-2012 H:        .11:27  

الطالبةمن إعداد ): 2 ) 
    .332ص،مرجع سبق ذكره، استراتیجیات التسویق، البكري ثامر یاسر: )3(
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و ، من متطلبات الإنتاجالذي یعتبر جزءا أساسیا ، كحزام الأمان المستخدم في السیارات. على المجتمع
  .)1( هبقیادة السیارة أن یستخدمالقانون یفرض على من یقوم 

مما انعكس ، نتج عن التطورات التكنولوجیة ثورة في العدید من المجالات التقنیة: التطور التكنولوجي - ج
  . على توفیر البیئة المناسبة للاهتمام بجودة المنتجات و العملیات و تنمیة مهارات العاملین

لتنتقل بذلك المنافسة المحلیة و ، اتسعت المنافسة بسبب اتساع السوق و حدودها :ملةاالمنافسة الش -د
  .)2(ابرز مثال على ذلك الشركات المتعددة الجنسیات  و ،العالمیةالإقلیمیة إلى 

مما  بالأخلاقیاتتعرضت الكثیر من المؤسسات لفضائح تتعلق  :اتالكوارث و فضائح الأخلاقی -ه
كانت العدید من الكوارث  و قد ،)3(بةنتیجة المنتجات المعا طائلة كتعویضات للخسائر أموالجعلها تتكبد 

و من أبرز الأمثلة على ذلك كارثة  .همنظم التعامل مع مسبباتتن یانو و الفضائح سببا كافیا لسن ق
و فضائح الرشوة للعدید من الشركات العالمیة كشركة ، تشرنوبیل النوویة في الاتحاد السوفیاتي سابقا

  . لوكهید الأمریكیة

 :ةؤسسجتماعیة للمتكامل الأخلاقیات و المسؤولیة الإ: ثالثا

جتماعیة، في أعمالهم قبل أن یمارسوا المسؤولیة الإ اتبتطبیق ممارسة الأخلاقی المؤسساتالأفراد في  أبد
و ، فبحكم أن الأخلاقیات ترتبط بالقواعد و الأسس التي یجب على الفرد الالتزام بها و العمل بمقتضاها

هذا لكونها سلوكا ایجابیا تدعمه و تجسده النصوص القانونیة و التعلیمات نجد أن الأفراد حرصوا على 
السرقة في معاملاتهم ونشاطاتهم في الماضي وظلت حتى وقتنا الحاضر، في تجنب الرشوة والغش و 

رتبطت بالتطورات الحدیثة في إالمقابل نجد أن الكثیر من المفاهیم الخاصة بالمسؤولیة الاجتماعیة 
تجاه حمایة المستهـلك تجنب التضلیل والخداع فیما  المؤسساتكالدعوات المتمثلة في مسؤولیة  المجتمع،

                                                             
  .466ص،مرجع سبق ذكره، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید: )1(
  .52ص، مرجع سبق ذكره، الوظائف ₋الأسس ₋المفاهیم : استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون، ): 2(
مرجع سبق ، السعودیة العربیة للمملكة المستدامة التنمیة في ودورها الخاص للقطاع الاجتماعیة المسؤولیة، المطلب عبد حسین الأسرج :)3 (

  .12ص ،ذكره
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لإعلانات، إجباریة إعلام المستهلك بخصائص وممیـزات المنتج المعروض للاستهلاك ومطابقته یخص ا
  .)1(تجنب مسببات التلوثو للمقاییس المعتمدة والمواصفات القانونیة، والمسؤولیة تجاه حمایة البیئة 

نجد أن  ،ى ذلكبالإضافة إل .حیث أن هذه المفاهیم وغیرها أصبحت تمثل موقفا اجتماعیا ووعیـا جدیدا 
غیر أن  ،ن یكون أكثر داخليالأخلاقیات تتعامل عادة على مستوى سلوك الفرد المدیر و یمیل اتجاهها لأ

فبالرغم من وجود بعض  .)2(جتماعیة ترتبط بالمستوى التنظیمي و باتجاه أكثر خارجيالمسؤولیة الإ
من مفهوم المسؤولیة و هو أحد الضوابط ختلافات في المفهومین إلا أن مفهوم الأخلاقیات یعتبر جزءا الإ

كما أن المسؤولیة ، التي تمنع من وقوع التعسف و البیروقراطیة و التقصیر في تحمل المسؤولیة
ات أن یسعوا دوما على حد ؤسسلذلك على مدراء الم.  )3(الاجتماعیة مرتبطة ارتباطا وثیقا بالأخلاقیات

تجاه الأداء  ینمسؤول واكونیبأن  همید الضغوط التي تطالبخاصة مع تزا، سواء إلى القیام بما هو صحیح
عتبارات المسؤولیة و یجب علیهم أن یعطوا أهمیة أكبر لإ، قتصاديجتماعي و الإالأخلاقي و الإ

فراد جتماعیة و الأخلاقیة عند اتخاذهم لقراراتهم سیما و أن تلك القرارات تؤثر على نوعیة الحیاة بین الأالإ
  .ات و بیئتها من جهة أخرىؤسسبالإضافة إلى الم جهةات من ؤسسو الم

و یعمل المفهومان بشكل مترابط مع بعضهما و أحیانا ما یستخدم مصطلح الأخلاق و المسؤولیة 
و ، جتماعیةكما أن الأخلاق تعد أحد المرتكزات الأساسیة للمسؤولیة الإ.  )4(الاجتماعیة بشكل تبادلي

ة متضمنة لهذین المفهومین و بشكل واضح من ؤسسالتي تتخذها الم یجب أن تكون القرارات التسویقیة
و . بشكل عام لها ستراتیجيو ضمن عملیة التخطیط الإها خلال إدراجهما معا ضمن الرسالة التسویقیة ل

جتماعیة والمبادئ قد تتمكن من إعداد برامج تسویقیة ناجحة و منسجمة مع كلا من المسؤولیة الإ
 و من أجل أن تضمن. تهاعلیها أن تحسن دمج القیم الأخلاقیة للإدارة العلیا مع ثقاف الأخلاقیة وهنا

عتبارها بمثابة إنجاح تلك البرامج التسویقیة یجب بأن تكون هناك مجموعة قواعد أخلاقیة یتم  المؤسسة
  .جتماعیاإبأسلوب أخلاقي مقبول  هادلیل عمل موجه لتحقیق أهداف

  
                                                             

  .7ص،مرجع سبق ذكره، إدارة السلـوك الأخلاقي والمسؤولیة الاجتماعیة في منظمات الأعمال، عنابي بن عیسى و آخرون: )1(
(2) :ethicalbusiness.nd.edu/pdf/Marketing_Ethics_Millennium      J:09-08-2012    H:14:29  

  .303ص، مرجع سبق ذكره ،مدخل منهجي تطبیقي: مبادئ و أسالیب التسویق ، الزعبي علي فلاح: ) 3(
  .60ص، 1999₋1998، مصر₋الإسكندریة، بدون ذكر الطبعة ،المكتب الجامعي الحدیث للنشر، مبادئ التسویق، السید إسماعیل: )4(



جتماعیة و حركة حمایة المستهلكبین المسؤولیة الإ    الفصل الثاني 

 

67 
 

  :المؤیدین و المعارضینالاجتماعیة بین  المسؤولیة: المطلب الثالث

یرى المؤیدون للمسؤولیة الاجتماعیة أن  :الحجج المؤیدة للقیام بمهام المسؤولیة الاجتماعیة: أولا
. قد فشلت في أن تحافظ على مهمة المجتمع عندما عملت فقط من أجل مصلحتها الذاتیةالمؤسسات 

سوف ینعكس إیجابا علیها و یؤدي في الأجل ، تطویره بمساعدة المجتمع و الإسهام في رفاهیته و هافقیام
جتماعیة و بمهام المسؤولیة الإالمؤسسات و علیه فإن الحجج وراء قیام . الطویل إلى خدمة أهدافها

  : بمتغیراتها المختلفة تتمثل في

ة و المجتمع و بما یمكنها من البقاء ؤسسالعلاقة بین المجتماعیة مجالا مناسبا في تعتبر المسؤولیة الإ -
  .في بیئتها و جماعتها المحلیة هاالأفضل لنجاح و فهي تمثل الخیار الرشید، في السوق

ة أمام المجتمع حیث تعتبر بمثابة رد ؤسسجتماعیة على تحسین و تطویر صورة المتعمل المسؤولیة الإ -
كما أن هذه الصورة تتعزز عندما ، فالأرباح التي تحققها تعتمد على الصورة العامة لها .)1(لها اعتبار 

  .جتماعیةتقوم بتقویة أهدافها الإ

و مساعدة المجتمع في معالجة و حل الإجتماعیة لمهامها في تحقیق المسؤولیة المؤسسات إهمال  -
  .التأثیریة في المجتمعالمشكلات التي یعاني منها یجعلها عرضة لفقدان قوتها 

و ذلك لأنه على المدى الطویل سیتم رفع قیمة ، الحالة الأفضل للمستثمرینالإجتماعیة تمثل المسؤولیة  -
مما سیحد من المخاطر التي یمكن أن ، ة تحظى بصفة و سمعة حسنة لدى المجتمعؤسسالأسهم لكون الم

   .و بالتالي تحقیق عوائد أكبر) 2(تتعرض لها مستقبلا

أن تحقق الكفاءة في  للمؤسسةإذ یمكن  ،قتصادیةالإأن تكون مربحة تماما كالإجتماعیة یمكن للأنشطة  -
  . كذلكالإجتماعیة أنشطتها 

هتمام و الرعایة ات إعطاء المزید من الإؤسسوعلى إدارات الم، فعلا أخلاقیاالإجتماعیة تعد المسؤولیة  -
  .الإنسانیة و الخیریة

                                                             
  .139ص،مرجع سبق ذكره، أخلاقیات الإدارة في عالم متغیر،  نجم عبود نجم: )1(
  .52ص،مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر):2(
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یجابیاتها سوف تنعكس على المكانة إلذلك فإن ، المؤسسةجانب  من هتمامإجتماعیة هي المسؤولیة الإ -
ه یو المجتمع الرف ،فتقلیص معدل البطالة سیؤدي حتما إلى التقلیل من الجرائم ،جتماعیة و المادیةالإ
و رشیدة في  یطارات واعیةإها و بالتالي سیوفر ل.  )1(ثقافیا سیكون مجتمع رشید  و قتصادیاإو جتماعیا إ

و ، جتماعیة ستحمل بالتأكید آثارها السلبیةفالأعمال التي تتم في غیاب المسؤولیة الإ، و العكس. سلوكها
رتفاع معدلات إوالتي كانت من بین أسبابها  ،هذا ما عایشناه في التظاهرات التي مست الجنوب الجزائري

غیل على الأولویة للأجانب و أبناء الشمال عتماد الشركات المتعددة الجنسیات في التشإالبطالة بسبب 
 وبالتالي تدخل الوزیر الأول من خلال سن بعض المراسیم التنفیذیة تتعلق ،على حساب أبناء الجنوب

ختصاصات المطلوبة في وفي حالة ما إذا استحال إیجاد الإ ، بإعطاء الأولویة إلى الید العاملة المحلیة
ستثنائیا باللجوء إلى ید عاملة إسوق العمل المحلیة یمكن لوالي الولایة المختص إقلیمیا أن یمنح ترخیصا 

كما أن  خارج الولایة على أن یكون ذلك بموجب تقریر معلل ومشفوعا برأي مصالح التشغیل المختصة
هذا بالإضافة إلى الآثار السلبیة .)2( طنیة للتشغیلعملیة التشغیل لا تتم إلا باللجوء إلى الوكالات  الو 

و المثال  ،الأخرى و التي تمس أصحاب الأعمال أنفسهم لأنهم كذلك قد یكونون ضحایا لنواتج أعمالهم
جتماعیة ستكون فهو تلوث ضد المجتمع في حین أن النتائج الجیدة للمسؤولیة الإ ،على ذلك التلوث البیئي
  . هذا ما یحتاجه أصحاب الأعمال أیضا و، جیدة من أجل الجمیع

و لذلك فمع وجود ، لا یمكن للقوانین و التشریعات أن تستوعب كل التفاصیل المرتبطة بالمجتمع -
  .المسؤولیة في الأعمال ستكون بمثابة قانون اجتماعي

تساهم المسؤولیة الاجتماعیة في تحقیق الربحیة لعموم المجتمع و دون أن تقتصر على الفئة التي  -
  . تمتلك القسم الأعظم من القوة الشرائیة

فمثلا تملك ، موارد قیمة بإمكانها استخدامها من أجل حل المشكلات الاجتماعیةالمؤسسات تمتلك  -
و الموارد الرأسمالیة التي یمكن أن تكرس لحل ، رات الإداریةمجموعة من المواهب و المها قطاع الأعمال

  . )3(المشكلات الاجتماعیة بفاعلیة 

                                                             
  .60ص، مرجع سبق ذكره، إدارة الحملات الإعلانیة، العلاق بشیر: )1(

(2) ://WWW.APS.DZ  J :09-04-2013   H :18 :24. 
  .61ص، مرجع سبق ذكره، إدارة الحملات الإعلانیة، العلاق بشیر): 3(
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  :الحجج المعارضة للقیام بمهام المسؤولیة الاجتماعیة: ثانیا

من كون تلك المهام تتعارض ، بمهام المسؤولیة الاجتماعیة المؤسسات تنطلق الحجج التي تعارض قیام 
لا تخص المدیرین  ونهاحققیفإن الأرباح التي ، علیه و. والمتمثل في تحقیق الربح ممع الهدف الرئیسي له

فقط و إنما هي من حق المالكین و المستثمرین و بالتالي فإنهم یقررون كیفیة إنفاق الأموال و استثمارها 
. نحو القیام بمهام المسؤولیة الاجتماعیة إنفاقهاذي یحقق لهم زیادة في رأس المال و قبل أن یتم بالشكل ال

ات لا تملك النقود لكي تعطیها لأي شخص مؤسسال "إلى أن  FRIEDMAN.Mوفي هذا الصدد یشیر 
و بالتالي فإن الحجج التي تدعوا لعدم .   "بل أنها تعود إلى العاملین و الموظفین و حملة الأسهم، كان

  : القیام بمهام المسؤولیة الاجتماعي تتمثل في

  .ة و لیس محدد بالقانونؤسسجتماعیة عمل طوعي تقوم به المالمسؤولیة الإ -

  . جتماعیةفي معالجة المشكلات الإالمؤسسات  محدودیة الخبرة و المهارة المتاحة لدى -

في حالة ها و بالتالي فإنها تضعف الأهداف الرئیسیة الأخرى ل المؤسسةتستنزف طاقة كبیرة من جهد  -
  .ما إذا تم القیام بها

بها سینعكس على المجتمع بشكل المؤسسة و بالتالي فإن قیام ، تكالیف المسؤولیة الاجتماعیة عالیة -
  . سلبي حیث تزید قیم أسعار السلع

إذ أن القرارات المتعلقة بها في كثیر من الأحیان ، تعد المسؤولیة الاجتماعیة مسألة معقدة و صعبة -
خاصة في  ،تكون معمقة و تتضمن العدید من المتغیرات یصعب استیعابها في الكثیر من الأحیان

  .ات صغیرة الحجمؤسسالم

و هذا لأنها تنفق مبالغ إضافیة على ، جتماعیا جزءا من میزتها التنافسیةإالمسؤولة المؤسسات قد تفقد  -
و هذا یعني تكلفة أعلى لمنتجاتها و بالتالي یكون سعرها أعلى نسبیا . جتماعیة ذ برنامج المسؤولیة الإتنفی

  . )1(متزید أرباحه و بالتالي، جتماعیةبالمسؤولیة الإ لم یتبنوا الذینمقارنة بأسعار سلع المنافسین 

                                                             
  .54 ₋53ص ص،المرجع أعلاه، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر): 1(

  Lehighتخرج من الجامعة الأمریكیة ، 1924ولد سنة :)(*
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و في هذا ، قدرتها التنافسیةجتماعیة تضعف من الأعمال و من التزامات و تعلیمات المسؤولیة الإ -
في الولایات  1970 - 1960أن التعلیمات الكثیرة التي صدرت بین   IACOCCA.L(*) رالصدد فقد ذك

كانت هي السبب جزئیا في ضعف الصناعة في ، المتحدة بخصوص حمایة البیئة من مستخدمي السیارات
  .)1("الولایات المتحدة في بدایة الثمانینات

جتماعیة ة من أجل أن تحقق الأهداف الإؤسسجتماعیة أداة ضاغطة على المالمسؤولیة الإتعتبر  -
ما نتج عنه تسریح العدید من ، أو قامت بتقلیص أنشطتها هاو لهذا السبب فقد أغلقت العدید من، العامة

  . العاملین

الدولة و الجهات التابعة لها و جتماعیة على تقع مسؤولیة الحكم على التجاوزات التي تتعلق بالمسؤولیة الإ
  . ات أي حق بذلكؤسسو لیس لمدیري الم، ذات العلاقة حصرا

  جتماعیة و أبعادهافلسفة المسؤولیة الإ :المبحث الثاني

جتماعیة من جانبها التسویقي التحدي الأكثر وضوحا لإدارات التسویق في تفاعلاتها تمثل المسؤولیة الإ
جتماعیة و البیئیة الكبیرة  التي حصلت و التي فرضت و هذا نتیجة للتغیرات الإ ،مع البیئة المحیطة بها

ات الاهتمام بالحیاة النوعیة للفرد و حقوقهم و متطلباتهم بما یوازي سعیها لتقدیم المنتجات ؤسسعلى الم
لى أرجاء اتهم إؤسسفالنظرة المعاصرة لمدراء التسویق تنص على أن تمتد وظائف م .الجدیدة إلى الأسواق

  .ن المسؤولیة الاجتماعیة هي مسؤولیة الجمیعالمجتمع و هذا لأ

   :ؤسسةجتماعیة و إستراتیجیة المالمسؤولیة الإ تكامل: المطلب الأول

تجاه المجتمع الذي  المسؤولیةقتصادیة و القانونیة فضلا عن لتزامات الإجتماعیة الإتفترض المسؤولیة الإ
جتماعیة للمؤسسة على استجابتها و یشتمل مجال المسؤولیة الإ. من خلاله تمارس المؤسسة نشاطاتها

البیئة التي تعمل من بجتماعیة المؤسسة و مسؤولیتها الإ إستراتیجیةكما تهتم  . )( )2(المصالح لأصحاب
جتماعیة فالمسؤولیة الإ ،تهتم بطریقة تنافس المؤسسة في موقع السوق الإستراتیجیةكانت  فإذا ،خلالها 

 المسؤولیة إستراتیجیةتركز و بالتالي . المصالح أصحابو على المجتمع  الإستراتیجیة بتأثیرتهتم 
                                                             

  .133ص،مرجع سبق ذكره، الإدارة في عالم متغیرأخلاقیات ، نجم عبود نجم: )1(
) :(المؤسسة وأهداف بإنجازات تتأّثر أو تؤثر یمكن أن التي الأفراد أو أصحاب المصالح هم الجماعات.  
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 تضمین یعني مما ، جتماعیةالإ المسؤولیة المؤسسة و إستراتیجیة بین على المزاوجة ةؤسسللم جتماعیةالإ
وانتهاء  والرسالة الرؤیة بدءا من الإستراتیجیة عناصر كل في ومتطلباتها جتماعیةالإ المسؤولیةمعاني 
  :و الشكل الموالي یوضح ذلك .والتكتیكات العمل ت بمسارا

  ستراتیجي للمؤسسةجتماعیة في المحتوى الإموقع المسؤولیة الإ  : )5( الشكل رقم

  الموارد الداخلة و القدرات     

  یوجه  الرؤیة  

  

 

   

  یساند  

  المحددات البیئیة

  .التكنولوجیا ،الأسواق ،أصحاب المصالح ،القانونیة ،الثقافیة ،جتماعیةالإ                

الاستراتیجي للمسؤولیة الاجتماعیة الشاملة في الدور ، عبد الرحیم سعید سناء و آخرون: المصدر
مجلة  -دراسة حالة في الشركة العامة لصناعة الأسمدة الجنوبیة-تحقیق المیزة التنافسیة المستدامة

 :http:لكترونيالموقع الإ.209ص ،2010،العدد الثالث و الثمانون،قتصادالإدارة و الإ
//www.iasj.net 15:10:طلاعتوقیت الإ 2014- 05-30:طلاعتاریخ الإ. 

على كل من المجال  تتأسسالشاملة للمسؤولیة الاجتماعیة  الإستراتیجیةیبین لنا الشكل أعلاه أن 
، الرؤیة (و المحتوى الاستراتیجي المتضمن ) البیئة و المؤسسة بمستویاتها المختلفة (الاستراتیجي 

و ، الشاملة للمؤسسة الإستراتیجیةو تتماشى معها في مستوى ) التكتیكات، مسارات العملیات، الرسالة
  :الاستراتیجي كمایلي المحتوىیمكن شرح عناصر 

المسؤولیة  الرسالة و ماذا
 جتماعیةالإ

الإستراتیجیة    
 كیف؟

 )محددة(التكتیكات 
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 أن ینبغي الذي ما أو لها، ستجابةالإ جلأ من ةؤسسالم تكافح التي المستقبلیة التوقعات تعني :الرؤیة-
  .مستقبلا علیه تكون

 من تنجز التي النشاطات ملاحظة مع رؤیتها بلوغ جلأ من ةؤسسالم تعمله أن ینبغي ما تعني :الرسالة-
  .الآخرین قبل

  الرسالة بلوغ وسائل أي ،رسالتها ةؤسسالم خلالها من تنجز التي الطریقة الإستراتیجیة توضح و

و  التنفیذ بعملیات نیقومو  الذین والأشخاص الإستراتیجیة خلالها من تنفذ التي المجالات التكتیكات تحدد
 .)1(ةؤسسالم لنجاح بالنسبة ضروري عمل هو و إجراءاته

ة في كل من جانبها ؤسسالم لإستراتیجیةجتماعیة بمثابة العنصر الملطف و المعزز و تعد المسؤولیة الإ
 یجابیة لبیئتها و ما یترتب علیها من الإ تهافهي من جانب استجاب، البیئي الخارجي و مكوناتها الداخلیة

، لها على الفرص المتوقعة التأكیدو  ،المصالح بأصحابلتهدیدات و لا سیما ما یتعلق منها ا حجملتقلیل 
المصالح من الداخل بما  أصحابفان الانعكاسات الایجابیة للمسؤولیة الاجتماعیة على  آخرمن جانب 

الدور  إلىو یحد من مواقع الضعف و هذا یشیر  ،یقوي من مواقع القوة الإدارة أخلاقیاتفي ذلك 
  .الشاملة جتماعیةالإستراتیجي للمسؤولیة الإ

من الموازنة  متتحقق من خلال تمكنه مالخاصة بهأن المیزة التنافسیة  ؤسساتاتضح للكثیر من المو قد  
 لهمجتماعیة من جهة و فلسفة المسؤولیة الإیقدمونها و مزیج المنتجات و الخدمات التي  مما بین نشاطاته
بل یجب أن تنظر إلى تحقیق ، إلى حقوقها أولا ؤسسةفمن الخطأ أن تنظر الم و بالتالي، من جهة أخرى

 ،لذلك تحاول أن تحقق التكامل مع بیئتها و التعلم منها. )2(و من ثم السعي إلى بلوغ حقوقها ، التزاماتها

                                                             
دراسة حالة في - المستدامةالدور الاستراتیجي للمسؤولیة الاجتماعیة الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة ، عبد الرحیم سعید سناء و آخرون: )1(

  .208ص،مرجع سبق ذكره - الشركة العامة لصناعة الأسمدة الجنوبیة
  .80ص،مرجع سبق ذكره،التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر):2(
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 و .على حد سواء لهاالإستراتیجیة مع أصحاب المصالح بما یحقق المنافع للمجتمع و كما تشكل التحالفات 
  :)1( كما یلي، بتطویر أنشطتها و عملیاتها هذا من خلال التزامها

  .ة بتطبیق فلسفة المسؤولیة الاجتماعیةؤسستعهد الإدارة العلیا في الم -

من خلال تطویر  .)2(في إشباع حاجات و رغبات أفراد المجتمع من السلع و الخدمات المساهمة -
  .المستهلكینالمنتجات و الخدمات المطلوبة من قبل 

  .اتخلاقیالألتزام بتنفیذ معاییر الإ -

هم تثقیف المستهلكین حول استخدام المنتجات و متابعة ذلك من خلال حملات معرفة مستویات رضا -
  .المنتجاتعن تلك 

 . ةؤسسلتزام بتقییم الأداء الاجتماعي و البیئي للمالإ -

بإدخال العدید من التعدیلات الداخلیة على مستوى الموارد  ؤسسةینطلق تطویر التفكیر الاستراتیجي للمو 
حیث تبدأ تلك التحسینات و التعدیلات و ، تهاالفنیة و البشریة و تطبیق كل ذلك في كامل مجال بیئ

و من المجالات التي  .بأهمیتها أولا و قبل كل شيءلها التحویلات من خلال التزام و إیمان الإدارة العلیا 
استقامة  ومبادئ : تهتم بها استراتیجیا و یمكن أن توظفها لخدمة فلسفتها تجاه المسؤولیة الاجتماعیة هي

 .تجاه البیئة و المجتمع المؤسسةكل ذلك یمكن أن یزید من فاعلیة .  )3(ى التعلم و قدراتها عل، المؤسسة

 

 

  

                                                             
سة میدانیة مبنیة على آراء درا –واقع تبني المسؤولیة الاجتماعیة في التسویق للشركات المنتجة لمستحضرات التجمیل ، التمیمي وفاء:  )1(

 :الموقع الالكتروني. 5ص ،2010، 3العدد ،6المجلد،المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، مجموعة من مدیري شركات إنتاج مستحضرات التجمیل
http://kenanaonline.com/files/.pdf   11: 03 :توقیت الإطلاع 2013-10- 13:تاریخ الإطلاع .  

  .60ص،مرجع سبق ذكره ،إدارة الحملات الإعلانیة ،العلاق بشیر ):2(
  .30ص،مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: إستراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون ، ) :3(
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  جتماعیة و إستراتیجیة المؤسسةالمسؤولیة الإ: المطلب الثاني

  :یمكن إجمالها كما یلي: ة ؤسسجتماعیة للمبناء برامج المسؤولیة الإ مراحل: أولا

 جتماعیةالمسؤولیة الإو إدراج  ،التغییر أو التصحیحو مدى حاجتها إلى  المؤسسةمراجعة رسالة  -  
داخلیا على العاملین في مختلف المستویات و خارجیا على المستهلكین و حملة  همامع تعمیم  كجزء منها

  .)1(الأسهم و أصحاب المصالح

بقضایا عتماد على أسلوب المشاورة فیما بین العاملین و تشجیعهم على تقدیم الأفكار ذات الصلة الإ -
  .)2(جتماعیاإة ؤسسالبیئة و تعمیق مساهمات الم

مراجعة البرامج  السائدة و زیادة الصلاحیات الممنوحة للمستویات الأدنى كالتدریب و التعلیم و التمكین  -
  .)3(جتماعیة لا یكفي استیعابها من قبل الإدارة العلیا للمشروع فقطو هذا لكون المسؤولیة الإ

ة في مجالات حقوق الإنسان و حقوق العاملین و مسؤولیة مجالس الإدارة و ؤسسمراجعة سیاسات الم -
  . هاجتماعیة لأصحاب المصالح و إجراء التغییرات اللازمة بما یتعلق بالمسؤولیة الإ

محاولة  ة مع تبني السیاسات الملائمة للتعامل مع التبذیر وؤسسة لآثار مخرجات المیالقیام بمراجعة بیئ -
  .هاستخدام الآمن لمنتجاتستهلاك مصادر الطاقة المختلفة و كل ما یتعلق بالإإترشید 

  . جتماعیاإعلى مراعاة مسؤولیاتهم المؤسسة تشجیع كل من المستثمرین و حملة الأسهم في  -

ة و و من ثم تقویم النتائج المتحقق، تحدید المشكلات التي تكون ذات معنى و أهمیة خاصة للمجتمع -
  . ذات الأثر المباشر على المشكلة

لذلك علیها أن ، جتماعیةأن تحقق دلالات واضحة في مجمل فعالیات المسؤولیة الإللمؤسسة لا یمكن 
 .بحیث یكون له علاقة مباشرة مع عملها، تختار المجال الذي یمكنها أن تحقق به تأثیرا واضحا

  
                                                             

  .80ص،مرجع سبق ذكره،التسویق و المسؤولیة الإجتماعیة، البكري ثامر یاسر: )1(
  .57ص،مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون، : )2(
  .80ص،مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر: )3(
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 : جتماعیةالإمع قضایا المسؤولیة المؤسسات إستراتیجیات تعامل : ثانیا
 ةمن أجل إبراز نقاط القو  الاجتماعیةة لقضایا المسؤولیة ؤسسبناءاً على التحلیل البیئي الذي تقوم به الم

عادة ما تتعامل مع هذه القضایا  هاوالضعف التي تعتریها وتحدد الفرص والتهدیدات المحیطة بها، فإن
  :في الشكل المواليممثلة بأربعة إستراتجیات رئیسیة، 

  .إستراتجیات تعامل المؤسسة مع المسؤولیة الاجتماعیة والبیئیة ):6(الشكل رقم 

  

  

 إستراتیجیة المبادرة   
   التطوعیة                                                                                                     

                                                                                                                       
                                                                                                       

  إستراتیجیة التكیف  

  

  الإستراتیجیة  
  الدفاعیة  

  

  إستراتجیة الممانعة   

  

  جتماعیةلتزام تجاه المسؤولیة الإالإ 

 الاقتصادیة الأزمة ظل في للشركات الاجتماعیة المسئولیة ،نورا محمد عماد الدین أنور :المصدر
  .36ص ، مرجع سبق ذكره، العالمیة

 تأخذ المؤسسة زمام المبادرة في المساهات الإجتماعیة و البیئیة

  الإلتزام بالحد الأدنى من المتطلبات الاخلاقیة

 خلاقیةقتصادیة و القانونیة و الأتبني المسؤولیات الإ

             بالحد الأدنى من المتطلبات القانونیةالإلتزام 
 تبني المسؤولیة الإقتصادیة و القانونیة

 تبتعد المؤسسة عن أي مساهمة إجتماعیة أو بیئیة
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من خلال الشكل أعلاه یتبین أن اختیار المؤسسة للإستراتیجیة التي تتبعها یعتمد في الأساس على مدى 
و قراراتها إلى الحد  و انعكاسه على كافة أنشطتها، قناعة إدارتها بالدور الملقى على عاتقها تجاه المجتمع

  .الذي یكون هناك نوع من التكامل بین إستراتیجیتها و المسؤولیة الإجتماعیة

  :و یمكن شرح الإستراتیجیات الواردة في الشكل كما یلي

 المتطلبات على تلبیة  الإستراتیجیةعلى مستوى هذه  ةمؤسسال تركز:  )المعرقلة (إستراتجیة الممانعة  - أ
بأي دور  الالتزامتتجنب   إذ دارةالإ قبل من مقاومتها فیتم الاجتماعیة المتطلبات أما فقط، الاقتصادیة
 بإستراتجیة المستوى  هذا في المتبعة الإستراتیجیة و تسمى، یهموبیئي و تمتنع عن الإنفاق عل اجتماعي

 بها یعلم أن إلى حل دون المشاكل بترك الإستراتیجیة هذه تتبنى التي تقوم المؤسسة و .ردود الأفعال
 نحو وتسعى لها، السلبي التأثیر من التقلیل و المطروحة المشكلة لمعالجة تستجیب ذلك وعند ،الجمهور

  1).( والأخطاء المشاكل تجاه تلك لمسئولیاتها من قبل إنكارها رغم المصالح أصحاب غضب امتصاص

الحد الأدنى القانوني المفروض بوفقاً لهذه الإستراتجیة بالقیام المؤسسة تهتم  :الإستراتجیة الدفاعیة -ب
فمع زیادة الضغوط التنافسیة . والقانونیة الاقتصادیةوبیئي، من خلال مواجهة المسؤولیات  اجتماعيكدور 

كتیك دارة إلى المناورات القانونیة كتالإوالسوقیة وزیادة الأصوات التي تنادي بحمایة المستهلك والبیئة، تلجأ 
من الوقوع  ة نفسهاالمرتبطة بالمشاكل التي تسببها، وبالتالي حمای الالتزاماتتحاشي  أوللمحاولة من تقلیل 
 .)2(في مسائلة قانونیة

 الأدنى الحد تبني إلى تشیر التي الاستراتیجیات من النوع هذا ةؤسسالم تستخدم :إستراتجیة التكیف - ج
 تجاوز عدم في عاتقها على الملقاة الاجتماعیة المسؤولیة فرضیة من ، وتنطلقاتالأخلاقی من متطلبات

 مع منسجما المستوى هذا في هاسلوك یكون و .القانونیة للمساءلة تتعرض لا حتى الحكومیة التشریعات
 ینشأ قد أخرى أحیان في ولكن ،في بیئتها الداخلیة اجتماعیاالقیم والأعراف السائدة والسلوكیات المقبولة 

 .)3( تهامن ثقاف نابعاً  ولیس فقط الخارجیة للضغوط نتیجة السلوك هذا

                                                             
  .36ص ،مرجع سبق ذكره، العالمیة الاقتصادیة الازمة ظل في للشركات الاجتماعیة المسئولیة ،نورا محمد عماد الدین أنور: )1(
  .07ص، مرجع سبق ذكره، الأعمالمنظمات  في خلق وتدعیم ریادة وتنافسیة الإجتماعیةدور تبني مقاربة المسؤولیة  ،راشي طارق: )2(
دراسة تحلیلیة لآراء عینة : و انعكاساتها على رضا المستهلكالأبعاد التسویقیة للمسؤولیة الإجتماعیة للمنظمات ، الحمدي فؤاد محمد حسین): 3(

  .70ص ، مرجع سبق ذكره، من المدیرین و المستهلكین في عینة من المنظمات المصنعة للمنتجات الغذائیة في الجمهوریة الیمنیة
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 ابیئیاً واسع و  اجتماعیابموجب هذه الإستراتجیة دوراً  ةالمؤسستتبنى  :إستراتجیة المبادرة التطوعیة - ج
، بحیث تأخذ مصالح المجتمع وتطلعاته وحمایة البیئة في جمیع قراراتها  الاستراتیجیات من النوع وهذا. جداً

 بناء قاعدته بكل معالاجتماعیة والبیئیة  المتطلبات توفیرب بادرةیة، حیث ییحمل في طیاته المسؤولیة الخیر 
  من  ةؤسسكما تمكن هذه الإستراتجیة الم. والأخلاقیة والقانونیة الاقتصادیة المسؤولیات

  . )1(الحكومیة التشریعات وكذا والتهدیدات الخارجیة للضغوط ستجابةالإ 

  :أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة: المطلب الثالث

ات في بیئة دینامیكیة شدیدة التعقید وهو ما دفع بالمسوقین إلى التفكیر المستمر و المتجدد ؤسستتواجد الم
حول الأهداف و الممارسات التسویقیة التي یقومون بها من أجل التمكن من الاستجابة لحاجات و رغبات 

بالشكل ، قوتها و فاعلیتها من خلال انتمائها الحقیقي للمجتمع و تفاعلها معه المؤسسات و تستمد .الزبائن
هذه  تعد أصبحتحتى . تساهم في ازدهار حیاة الأفرادالتي قرارات الاتخاذ  علىالذي یعزز من قدرتها 

و . )marketing citizenship ")2"ق  مواطنة التسوی" التي تتبنى المسؤولیة الاجتماعیة بالمؤسسات 
  :الاجتماعیة في المسؤولیة أبعادتتمثل 

من خلال ، ة لأن تكون أعمالها مجدیة اقتصادیا و نافعةؤسستتمثل بسعي الم :البعد الاقتصادي :أولا
بالإضافة إلى توفیر فرص عمل . تحقیق الأرباح و زیادة عائد الاستثمار للمساهمین في الشركةسعیها ل
 BMW أعلنت  و في هذا السیاق. لهم ن بیئة ملائمةاو حمایتهم من الأخطار و ضم للأفرادمناسبة 

ساعة في الأسبوع مع الإبقاء على الأجور دون  31إلى  37الألمانیة عن تخفیض ساعات العمل 
  :و من أهم متغیرات هذا البعد .)3( تخفیض

المقدمة و ترتكز علیهم دائما من  لذلك فإن موقعهم دائما في، ؤسسةو هم سبب وجود الم: المستهلكون- أ
  .خلال تلبیة رغباتهم و إشباع حاجاتهم و بالنوعیة الجیدة

                                                             
  .07ص، مرجع سبق ذكره، الأعمالات منظم في خلق وتدعیم ریادة وتنافسیة الاجتماعیةدور تبني مقاربة المسؤولیة  ،راشي طارق: )1(
  .232ص، مرجع سبق ذكره ،التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر: )2(

(3 ):  //eamd-eg.org/eamd_admin/images/pdf/_.pdf       J: 25-08-2012  h 13 :35. 
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حیث تبین لدى الكثیر من ، فقد تزایدت الدعوات التي تنادي بضرورة توفیر فرص مناسبة: العاملون-ب
  . ات أن رضا العاملین ینعكس إیجابیا على رضا المستهلكینؤسسالم

ة و من أبرزهم المجهزین و الجهات الأخرى ؤسسالأطراف ذو العلاقة بأنشطة المو هم  :شركاء العمل- ج
  .ةؤسسالمستفیدة من مخرجات الم

و هو المدیر التنفیذي  willard Marriohأثبتت العدید من الدراسات و منها دراسة   :نوالمستثمر -د
كما أن ، اتؤسسالمالي للمجتماعیة ترتبط بشكل إیجابي مع الأداء أن المسؤولیة الإMARRIOH لشركة 

تطبق المسؤولیة الاجتماعیة بأنها اتهم عن مؤسست الكبرى یدركون أن الإعلان مؤسساالمستثمرین في ال
  .ات الأخرى في السوقمؤسسیحسن من سمعتهم و یحقق لهم میزة تنافسیة تجعلهم متمیزین عن باقي ال

الأمان ، ة مع العاملین مثل ساعات العملؤسسو تشمل علاقة الم :ةؤسسن مع الموالأفراد المتعامل-ه
كذلك علاقتها مع الجماعات المحلیة و صیغ التعامل مع  )3(.الخ...المكافئات، أوضاع العمل، الوظیفي

، دفع الرواتب ، هتمام بهم من خلال توفیر فرص عملالإ یهاإذ یتوجب عل، الأجانب و الأقلیات المختلفة
  .  ریع التي تعود بالنفع على تلك الجماعاتتقدیم الدعم للمشا، توفیر الإسكان

 جتماعیة الموجهةالإ والسیاسات والفعالیات و البرامج الأنشطة من مجموعة یمثل :جتماعيالبعد الإ: ثانیا
 هذه سواء كانت ة،ؤسسالم بعمل العلاقة ذات المصالح أصحاب ورغبات متطلبات إلى ستجابةالإ نحو

 ومن .)1(لها قتصادیةالنشاطات الإ یساند جتماعيإ أداء تكوین جلأ من ،مباشرة غیر أم مباشرة العلاقة
 :یأتي ما البعد هذا متغیرات أهم

ة في الحیاة الثقافیة ؤسسو یتضمن هذا البعد مدى إسهام الم: المسؤولیة تجاه المجتمع و الثقافة- أ
جتماعیة الخدمات الإ تقدیمو  ،الإنتاجو استخدام الموارد المحلیة في  )2(للمجتمع كالفنون و الآداب و الدین

نجاز إالضروریة التي یحتاجها المجتمع و التي تكون على شكل الرعایة الصحیة و الخدمات التعلیمیة و 
  .الخ...مشاریعال

                                                             
دراسة حالة في - الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة المستدامةالدور الاستراتیجي للمسؤولیة الاجتماعیة ، عبد الرحیم سعید سناء و آخرون: )1(

  .213ص،مرجع سبق ذكره - الشركة العامة لصناعة الأسمدة الجنوبیة
  .48ص،مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: إستراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون ، : )2(



جتماعیة و حركة حمایة المستهلكبین المسؤولیة الإ    الفصل الثاني 

 

79 
 

 المصالح من وأصحاب المجتمع تمكن التي الإجراءات بالقوانین و لتزامالإ به یقصد و :الشفافیة-ب
 الاستغلال مكافحة العام ، الإفصاح خلال من بها التعامل یمكن والتي ، معلوماتها إلى بسهولة الوصول
  .)1( للمعلومات الوصول سهولة و الرشوة، و  الوظیفي

و تحلیل قوائم ، ة بالأنظمة البیئیة التي تصدرها الجهات المعنیة بذلكؤسسحیث تلتزم الم :البیئة- ج
  و في هذا الصدد یوجه  .المعاییر الدولیة في دعم و مساندة البیئةو اعتماد ، التوازن البیئي التي تعدها

paule Hawken  نصائح  1992بالبرازیل عام  جانیرورئیس قمة مؤتمر الأرض الذي عقد في مدینة
لا تحاول أن تؤذي الحیاة ، خذ من البیئة ما تحتاج فقط، أترك العالم أفضل مما وجدته"للمصنعین بقوله 

  .)2( "ستكفر عن ذنوبك إذا قمت بذلك، أو البیئة

ة أن تساهم في المحافظة على البیئة و أن تسعى من أجل ؤسسفمن خلال هذا القول یتضح أنه على الم
  .تحسینها و حمایتها من التلوث

ة بكافة القوانین و التشریعات و الأنظمة التي تسنها الدولة أو ؤسسیمثل بتقید الم: البعد القانوني:ثالثا
ات المقبولة رسمیا و یبأن تنتهج السلوك لها حیث تعتبر تلك القوانین بمثابة تشجیع و التزام، المجتمع

حرصها على مقدمة للمجتمع حیث تكسب ثقة الآخرین من خلال جتماعیا في أنشطتها و مخرجاتها الإ
 والسلامة البیئة، حمایة على البعد هذا یرتكزو ، )3(خل بالقانونما یتنفیذ الأعمال الشرعیة و عدم القیام ب

 الذي بالشكل احترامها ةالمؤسس على یفترض قوانین شكل في المستهلك حمایة وقوانین والعدالة، المهنیة
 تهاكما أن البعد القانوني في المسؤولیة الاجتماعیة لا یقتصر فقط على علاق. )4(المجتمع رتقاءإب یسمح

البعض من جراء أسالیب  مات من بعضهؤسسمع المستهلك أو المجتمع و إنما یعمل على حمایة الم
  .   المنافسة غیر الشریفة

                                                             
دراسة حالة في - الدور الإستراتیجي للمسؤولیة الاجتماعیة الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة المستدامة، نعبد الرحیم سعید سناء و آخرو : )1(

  . 213ص،مرجع سبق ذكره - الشركة العامة لصناعة الأسمدة الجنوبیة
  .85ص،مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر ):2(
دراسة تحلیلیة لأراء عینة - الأبعاد التسویقیة للمسؤولیة الإجتماعیة للمنظمات و انعكاساتها على رضا المستهلك، فؤاد محمد حسین الحمدي: )3(

  .4ص، مرجع سبق ذكره، من المدیرین و المستهلكین في عینة من المنظمات المصنعة للمنتجات الغذائیة في الجمهوریة الیمنیة
  . 409ص ،مرجع سبق ذكره ، والبیئیة الإجتماعیة المسؤولیة ومحددات التنافسیة تحقیق بین المؤسسة، غفور و آخروندادن عبد ال: )4(
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التي  اتو معاییر الأخلاقیلأنشطتها على مبادئ ة في ممارستها ؤسسهو التزام الم :البعد الأخلاقي: رابعا
، و العامة من أفراد المجتمع، تحدد السلوك التسویقي المقبول في المجتمع من وجهة نظر المساهمین

للقیام بالأعمال الصحیحة و  هاو بالتالي سعی ،لصناعیة ذاتهااات ؤسسو الم، المستهلكین و ،المستثمرون
ضروریا لزیادة سمعة المؤسسة في المجتمع  أمراهذه الالتزامات تعد . الابتعاد عن إلحاق الضرر بالآخرین

كالنزاهة الممارسات الشخصیة للعاملین لمعالجة  اتباعتماد برنامج أو نموذج لسلوك الأخلاقی حیث تقوم
   .)1(الخ...والتحیز والمحاباة

من القوانین و الأعراف و یلتزم بها المسوقون في تعاملهم  ؤسسةفي المات عادة مفاهیم الأخلاقیو تستمد 
لبناء ترابط   تعملان معا في اتالاخلاقیو نونیة لقااأن الجوانب  القولمن هنا یمکن  .مع المجتمع

  .)2(لویالطى المدستمرار في للاعلاقات تسویقیة قابلة 

 الخیریة والخدمات به الأنشطة ویقصد ،هو أحد أهم أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة :البعد الإنساني: خامسا
حیث تقوم  .و یمثل الرفاهیة و الشهرة و المكانة التي تحتلها ،تعاطف المجتمع ةؤسسالم تكسب التي

 الهباتو  یةالخیرعات ل التبرمثبالمساهمة في قضایا إنسانیة و اجتماعیة متعددة  هاالعدید من
و الطبیة ث البحوفي منتجاتها دعم للبیئة استخدام مواد صدیقة   ،العاملین اسر والمساعدات و ورعایة

  .)3( الخ...المجتمع،في العمل التطوعي   دعم، جینللمحتاع  بالادویة التبر

البعد الاقتصادي هي  أبعاد أربعةالمسؤولیة الاجتماعیة تضم  أنفانه یرى  Archie carrollأما الباحث 
كما هو مبین في الشكل . )4(شكل هرم في  الأبعادو لقد وظفت هذه ، و القانوني و الخیري الأخلاقيو 

  :الموالي

  

  
                                                             

(1)eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp-content/uploads/2011/04/58.doc  J :  23/1/2013         H: 17:15 
):2( http://www.slideshare.net/karoosh/ss-2434249                    J :  05/04/2013            H: 11:11 . 

دراسة حالة في - التنافسیة المستدامة الدور الاستراتیجي للمسؤولیة الاجتماعیة الشاملة في تحقیق المیزة، عبد الرحیم سعید سناء و آخرون :)3(
  . 213ص ،مرجع سبق ذكره - الشركة العامة لصناعة الأسمدة الجنوبیة

، مرجع سبق ذكره، أنموذجا  "السعودیة أرامكو الجزائریة، سوناطراك "شركتي، العربیة النفطیة للشركات الاجتماعیة المسؤولیة، فلاق محمد): 4(
  . 31ص
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  Carrollأبعاد المسؤولیة الاجتماعیة عند ) 70:(الشكل رقم

  
  
  
  
  

  المسؤولیة الخیریة                                                  
  
  
  

  المسؤولیة الأخلاقیة       
  
  

  المسؤولیة القانونیة              
  
  

  المسؤولیة الإقتصادیة                
  

 المسؤولیة ومحددات التنافسیة تحقیق بین المؤسسة، دادن عبد الغفور و آخرون :المصدر
  .411ص، سبق ذكره مرجع ، والبیئیة جتماعیةالإ

الترابط المسؤولیة الاجتماعیة موضحة في شكل هرمي متسلسل لتوضیح  أبعاد أن یوضح الشكل السابق 
جتماعیة للمؤسسة هي ن المسؤولیة الإإف أخرىمن جهة ، جتماعیة من جهةبین عناصر المسؤولیة الإ فیما

  .الأربعةحاصل مجموع العناصر 
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                                      جتماعیة للتسویقلمسؤولیة الإالإطار المفاهیمي ل :المبحث الثالث
لقد أدى الاهتمام المتزاید من قبل و . نه یجب  إنتاج ما یمكن تسویقهأیشیر المفهوم الحدیث للتسویق إلى 

رجال التسویق بالنواحي الاجتماعیة للمستهلكین، إلى وجود مفهوم اجتماعي للتسویق، وهو مفهوم یتطلب 
، التوزیع والترویج بهدف إشباع احتیاجات ریخطط له كل من المنتج والسع إعداد البرنامج التسویقي الذي

من ثم فان إدارة  و. المستهلك النهائي، مع الاهتمام والتركیز على الآثار والنتائج المترتبة على ذلك
یئة جتماعیة، نظراً لتأثیر عدد كبیر من القرارات التسویقیة على البإ و مسؤولیات  التسویق تواجه مشكلات

  .جتماعیة للمشروعالإ

    جتماعیة للتسویقمفهوم المسؤولیة التسویقیة و المسؤولیة الإ: ولالمطلب الأ 

  :معنى المسؤولیة التسویقیة: أولا

ممارستها  و تختلف في درجتها و تأثیر، یبقى معنى المسؤولیة نفسه بالرغم من اختلاف الوظائف الإداریة
  : هناك ثلاثة شروط رئیسیة في تحقیق المسؤولیة هيو . تبعا إلى المستوى الإداري الذي تمارس فیه

 .)1(مؤطرة ضمن الأداء الوظیفيالمحددة و التزامات لتمثل بالأنشطة المعبر عنها بالای: الدور - أ

مسار ذلك لي اتخاذ موقف و إجراء تصحیح الالتبأي الحالة التي تكون مصدرا للمشكلة و : السببیة -ب
  .المصدر من الحالة السلبیة إلى الموجبة

و التي تتیح له الفرصة في ، یقصد بها الإمكانات و المؤهلات الواجب توافرها في الشخص: القدرة - ج
 . بها یكلفالتعبیر عن الموقف المطلوب للمسؤولیة التي 

عبر عنها بنتائج الم اتالتي تظهر في الواجبات و سمات الأخلاقیلتزامات و بالتالي فالمسؤولیة هي الإ
واجب المدیرین في انجاز العملیات التبادلیة " تعني المسؤولیة فیما یتعلق بالتسویق فإن أما. لحالات معینة

و الذي یعبر ، و حاجات المستهلكین ،بالشكل المناسب و بما یحقق مصلحة المستثمرین و منفعة الزبائن
  .)2( " بمجموعة البضائع و الخدمات التي یحصلون علیها و بدرجة من النوعیة والكفاءةعنها 

                                                             
  .58ص،مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: ستراتیجیات التسویقإنزار عبد المجید البرواري و آخرون، : )1(
  .104ص، مرجع سبق ذكره، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر: )2(
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و هذا یعني بأن المسؤولیة تنحصر في تقدیم المنتج بالسعر المقبول من طرف المستهلكین و بالنوعیة 
و العمل على ، مع تهیئة الأجواء الملائمة في بیئة العمل و تقدیمها للأجور المناسبة للعاملین، الجیدة

  . تحقیق الأرباح للمستثمرین

حمایة البیئة أصبحت  اتإذ أن جمعی، البیئيمراعاة التلوث شمل و قد  امتد إطار المسؤولیة التسویقیة لی
و هذا من خلال الأنشطة ، لأجل تقدیم منافع بیئیة أفضل للمستهلكین المؤسسات تمارس ضغوط على

لأن التلوث البیئي ینعكس على المستهلك و . المختلفة التي تؤدیها و اعتبار ذلك جزءا من مسؤولیتها
لذلك یجب أن تمتد آثار القرارات التسویقیة المتعلقة بالبیئة . المنتجات غیر السلیمةجراء  یلحق به أضرارا 

تولي اهتماما كبیرا بموضوع المسؤولیة  المؤسساتو بهذا الشكل أصبحت العدید من  .إلى المدى الطویل
  .ضمن برامجها و أنشطتها المختلفة

  : جتماعیة للتسویقمفهوم المسؤولیة الإ: ثانیا

إلى تحقیق رفاهیة المجتمع و سعادته و ذلك من خلال  المؤسسةسویق زیادة على تحقیق أهداف یهدف الت
إذ ینظر إلى المسؤولیة الاجتماعیة بما یمكن أن تحققه من منافع عامة  ،المسؤولیة الملقاة على عاتقه

منها في النهایة  و التي ینتج، و في نفس الوقت تحقق إشباع لحاجات الأفراد الحالیة، على المدى الطویل
 )1(.ةؤسسأرباح للم

بمدى للمزیج التسویقي  لعناصر أصبح ینظر جتماعیة كاتجاه جدید في التسویق ووظهرت المسؤولیة الإ
ج خلال مراحل دورة حیاته یجب ألا یكون مصدر ضرر للبیئة و فالمنت ؛مسؤولیة تجاه المجتمعلا توافقها و

ة ؤسس، فالمالخ ...ستخدامإذ یجب أن تتسم عملیات تصنیعه بضمان الأمان، والسهولة في الإ ،فرادللأأو 
  .)2(ج یوافق توقعات ورغبات المستهلك ویتعداها إلى ما هو أجود وأرقىو الذكیة هي التي تصنع منت

والعمل على تطویر المنتج قد یضیف إلى الكلفة ولكنه یهدف  ،التسعیر یتلاءم مع نوعیة المستهلكین و 
وأیضا توظیف  ،)3(وكذلك المكان والترویج والمعلومات والسیاسات. المستهلكین أصنافإلى مناسبة 

                                                             
  .230ص، مرجع سبق ذكره، التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر: (1)
  .4ص،مرجع سبق ذكره، إدارة السلـوك الأخلاقي والمسؤولیة الإجتماعیة في منظمات الأعمال، عنابي بن عیسى و آخرون :(2) 

(3) : www.edara.com/WeeklyArticles/Fighting-Corruption-by-Mirrors.aspx   J:03-03-2013   H:1:55 
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یمكن أن . لالتزام بالمسؤولیة الاجتماعیة في أعمالها وتوجهاتهاتجاه ا الكفاءات وتدریبها لرفع كفاءتها
  : جتماعیة  الملقاة على عاتق التسویق إلىلإنسب المسؤولیة ات

و  ،الوقتتحقیقا لمنفعتها الخاصة في نفس  یعتبرهتمام بمشاكل المجتمع التسویق للإ توجه إدارة -
یصب في زیادة مبیعاتها و ، إدراكها لتلك المشكلات ذات الصلة بالنشاط التسویقي و رد فعلها نحوها

  .بعد أرباحها و قدراتها الإنتاجیة فیما 

التقلیل من الآثار الناتجة عن المشكلات التي تحدث في المجتمع خاصة فیما یتعلق بنوعیة  یتوجب -
على اعتبار أن  )1(. الخ...استیاء و تذمر المستهلكین، مواجهة البطالة، تقدیم المنتوج الأفضل، الحیاة

  .جتماعیة هي المعیار الأساسي في أدائهاالمسؤولیة الأ

ات الكبیرة و العاملة في المجال التسویقي بأنها أكثر ؤسستتمیز المسؤولیة الاجتماعیة الخاصة بالم -
تؤثر و بشكل كبیر على المجتمع الكبیرة ات ؤسسو هذا لكون تلك الم ،وضوحا مما هي علیه في الصغیرة

ات ؤسسبالإضافة إلى أن هذه الم، و متطلباته تكون باستمرار استجابتها لحاجاتهكما أن ، الصغیرةبمقارنة 
تهیمن و بشكل كبیر على النشاط التسویقي و الإنتاجي و بالتالي فإن المسؤولیة الاجتماعیة تكون هي 

  .الأبرز في هذه الحالة

  تعریف المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق و أسباب بروزها: المطلب الثاني

 : تعریف المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق: أولا

و ما ، جتماعیة للتسویق و بالخصوص المتعلقة بالمستهلكتزایدت الدراسات التي اهتمت بالمسؤولیة الإ
الولایات المتحدة الأمریكیة و في أعقاب ظهور ب 1965عام  مطلعیقوم به من عملیات الشراء وهذا في 

و قد تباینت تعریفات المسؤولیة الاجتماعیة من منظورها التسویقي تبعا  .)2(حركة حمایة المستهلك
 .لاختلاف وجهات النظر حول هذا المفهوم و التأثیرات البیئیة التي تحكمه

                                                             
  .107ص،مرجع سبق ذكره،التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر: )1(
  . 59ص ،مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون، ):  2(
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مجمل الالتزامات التي تتعهد بها المؤسسة في تقدیم ما یرغبه المستهلك و انسجاما " : بأنها البكريعرفها 
نهما و التي تصب في النهایة بتحقیق رفاهیة المجتمع و استمرار عمل المنظمة و مع القیم المشتركة ما بی

  ."بما تحققه من عوائد مربحة

قبول المسوقین بالالتزامات التي یضعونها على أنفسهم آخذین بنظر :" بأنها boone et kurtzها عرف
ئ مستوى الأداء المتحقق و بما یكاف، الاعتبار تحقیق الأرباح و رضا المستهلك و رفاهیة المجتمع

  .)1("للشركة

وفق هذا التعریف فإنه على المسوق أن یهتم بشكل أكبر بالأبعاد النوعیة التي یهدف إلیها المستهلك 
و أن یضع القیاسات الدقیقة لذلك الأداء و بشكل مماثل للقیاسات . بشكل خاص و المجتمع بشكل عام

  .و العائد المتحقق منها و الأرباح التي یحصل علیها الكمیة التي یعتمد علیها للتخطیط للمبیعات

  )2( "التوقف عن تقدیم المفاهیم المتعلقة بالتضلیل"  :بأنهاWesting and albaum كما عرفها 

نستنتج من هذا التعریف أن المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق تتعلق بالامتناع عن القیام بأعمال تضر 
  .قل درجات المسؤولیة و الكل یمتلك القدرة علیهأو هو ، بالمجتمع أو الشروع فیها

من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن هناك عدة أفكار متشابهة على أساسها تم التوصل إلى أنه في 
الفلسفة التسویقیة  جتماعیة للتسویق عبارة عنالمسؤولیة الإ ":هيالمسؤولیة الاجتماعیة للتسویق الأخیر 

رضا المستهلك و رفاهیة  المؤسسة تحققبمجملها المعبر عنها بالسیاسات و الإجراءات و الأفعال التي 
 الخداع أسالیب الغش أو من دون استعمال أي ،المجتمع كهدف أساسي مع استمرارها في تحقیق أرباحها

")3(.  

هناك العدید من التأثیرات السلبیة التي ساهمت في  :المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق أسباب بروز: ثانیا
  : في ةالتسویقي و المتمثلبروز المسؤولیة الاجتماعیة من منظورها 

                                                             
  .229ص،مرجع سبق ذكره، التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر):1(
  .105ص، ذكرهمرجع سبق ، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر ):2(

.من إعداد الطالبة): 3 ) 
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الظلم الذي أصاب المستهلك في السوق نتیجة الغش في البضائع و التلاعب بالأسعار و استعمال  -
  . و القصور في تقدیم خدمات ما بعد البیع، إعلانات كاذبة لا تكشف حقیقة المنتوج

ضلات الإنتاج و الغازات التلوث البیئي المتزاید بسبب كثرة العملیات الصناعیة و مخلفاتها من ف -
  .و التي في مجملها انعكست على صحة و سلامة أفراد المجتمع، المتطایرة

ات الكبیرة خاصة فیما یتعلق بالرشاوى من أجل الحصول على مؤسسالفساد الذي یمس العدید من ال -
  . العقود الكبیرة لتنفیذ الأعمال مثلا

  .بتطویرها على الأمد الطویلضعف مهارات العاملین و قلة الاهتمام  -

  .)1(أو المواد المستخدمة في الإنتاج ، التهدیدات التي تنال من صحة و سلامة العاملین جراء العمل -

و عدم ، حیث تتمیز تلك الأجواء بضعف المهارات لدى العاملین، هتمام بتحسین أجواء العملعدم الإ -
بالإضافة ، المشاركة الواسعة في القرارات المتخذة، الإنسانیةسوء العلاقات ، تطویرها على الأمد الطویل

  .إلى طریقة توظیف الأفراد و التي تتم على أساس الجنس أو العمر أو المذهب الدیني

و بالخصوص أبناء ، خاصة سلوك العامة من الأفراد، بعض جوانب حیاة الأفراد أصابالذي  الانحراف -
  .ات لمسؤولیاتها المختلفة تجاه المجتمعؤسسو ما رافقها من إهمال الم. المدن

إلى إعادة النظر في  المؤسسات 1971و في هذا الصدد دعت لجنة التطویر الاقتصادي في أمریكا سنة 
اجتماعیة و أن لا یقتصر / ة اقتصادیةؤسسو أن یكون تأسیسها معتمدا على كونها م، المجال الاجتماعي

الأهداف التي تخدم المجتمع بشكل  الاقتصادیة دون النظر إلىعملها على مواجهة و تحقیق الأهداف 
اتهم تمتد وظائفها إلى كامل المجتمع و ؤسسو النظرة الحدیثة لمدیري الأعمال تتمحور حول كون م ،كبیر

  .لا تقتصر على جزء منه أو من السوق الذي تعمل فیه

  

  

                                                             
  .27ص،مرجع سبق ذكره،التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر: ) 1(
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 :أبعادها جتماعیة للتسویق  و مفهوم المسؤولیة الإ: المطلب الثالث

ات التي ؤسسحیث أن الم، ینبع مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق من هدف تحقیق رفاهیة المجتمع
تسعى من أجل تحقیق إشباع و إرضاء حاجات المستهلك على المدى القصیر فقط دون دراسة أبعاد ذلك 

ن تحقیق هذه المسألة یرتبط و تأسیسا على ذلك فإ. قد ترافقه انعكاسات سلبیة كذلك، على المدى الطویل
حیث من خلالها یتم تحدید حاجات المجتمع و بالتالي تطبیق الأهداف . بشكل أساسي بتجزئة السوق

كما أن رجل التسویق الناجح هو الذي یضع نفسه مكان المستهلك و  .التسویقیة التي تم التخطیط لها
و بالتالي یتمكن من تقدیم ، غب في تجاوزهایحاول أن یتحسس المشكلات الحقیقیة التي یعاني منها و یر 

و إنما قد تأخذ بعض ، فقط  حیث لا یشترط أن یكون المنتج المقدم ذا جودة عالیة. السلعة المناسبة له
خاصة تلك التي تشهد ، و هذا بحسب الخصائص التي تمتاز بها هذه السوق، المنتجات الشكل البسیط

ض من السلع و تناقصها و ما ینعكس هذا على و و محدودیة العر التضخم و الارتفاع الحاد في الأسعار 
  .  )1(المستهلك

، كما ینظر التسویق إلى المسؤولیة الاجتماعیة بما یمكن أن تحققه من منافع عامة و على المدى الطویل 
و ما ینتج عن ذلك من أرباح و التي ، و في نفس الوقت تحقق إرضاء و إشباع لحاجات الأفراد الحالیة

 . ة من أجل تحقیقهؤسستمثل هدف آخر تعمل الم

  :یمكن تلخیصها في النقاط التالیة: أبعادها التسویقیة جتماعیة والمسؤولیة الإ: أولا

إلى تحقیقها باتجاه  المؤسسات یعد من أبرز الأهداف التي تسعى: المسؤولیة تجاه تحقیق الأرباح - أ
 و في هذا الصدد یشیر الاقتصادي) المساهمین( تعظیم أرباحها لصالح المالكین و كذلك لحملة الأسهم

MILTON FRIEDMAN  هناك شيء واحد و لا شيء غیره في المسؤولیة الاجتماعیة :" هقولب
و استخدامها للموارد و تصمیمها للأنشطة المطلوبة باتجاه زیادة أرباحها على المدى الطویل هللمؤسسات 

  .)2( " و في ظل منافسة مفتوحة مع الآخرین

                                                             
  .119ص،مرجع سبق ذكره،التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر: )1(
  .234ص،مرجع سبق ذكره، التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر ):2(
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التركیز على كافة الأطراف حیث و من خلال هذا التوجه یتم : ةمؤسسالمسؤولیة تجاه المرتبطین بال-ب
سواء كانت تلك الأطراف داخلیة ، ةمؤسسالتي لها علاقة بالتأثیر في انجاز الأهداف المخططة من قبل ال

فالمسؤولیة الاجتماعیة في  .الموزعون و المجهزون، المستهلكون، المؤسسةأو خارجیة مثل العاملون في 
ء الأطراف و السعي من أجل إدامة العلاقة معهم أو جانبها التسویقي تكون واضحة في تعاملها مع هؤلا

  .تقدیم السلع أو الخدمات المناسبة لهم

ة لا تقتصر على علاقتها ؤسسو حسب هذا التوجه فإن مسؤولیة الم :المسؤولیة تجاه المجتمع - ج
التأثیرات بل تصل إلى أطراف وفئات المجتمع المختلفة و هذا بتحقیق ، الداخلیة أو البیئة القریبة منها

في نفس الوقت تحقیق الأرباح على المدى الطویل دون أن یكون هناك ، الایجابیة نحو مصلحة المجتمع
  .تعارض بین الهدفین أو تفضیل هدف على الأنشطة الموجهة للمجتمع

عندما تكون المصلحة الاجتماعیة العامة هي " أنه RALPH NADER)*(و في هذا الصدد بشیر
ات العامة مؤسسو معنى هذا أنه یجب على ال )1("هنالك أي حق یعلو على تلك المصلحةفلیس ، القضیة

و الخاصة الكبیرة أن تضع الرفاهیة العامة و مصلحة المجتمع فوق أي اعتبار ذاتي و لا یحق أن 
  .یتجاوزه أي هدف أو أي معیار آخر

  : حركة حمایة المستهلك و حقوقه :المبحث الرابع

جتماعیة و السیاسیة و الإنسانیة و حمایة المستهلك مكانا جوهریا بین القضایا الإاحتلت قضیة  قد
و ، همو اهتمام همهو محور عمل و هذا نظرا لكون المستهلك، اتؤسسقتصادیة التي تهم كافة المالإ

و ظهرت هذه الحركة لأجل حمایة المستهلك من . مو دیمومة أنشطته مالسبب الرئیسي في وجوده
  . خلال ممارستها للتسویقالمؤسسات لتي وقعت فیها بعض الأخطاء ا

  

 

                                                             
  .235ص، مرجع سبق ذكره ،التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر: )1(
  .و هو أستاذ بجامعة هارفارد، و هو أمریكي من أصل لبناني، 1934ولد سنة ):*(
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  حمایة المستهلك مدخل حول: المطلب الأول

  :لمحة تاریخیة عن حركة حمایة المستهلك: أولا

غایة إلى  1870تمیزت الفترة من إذ ،1900تاریخ نشوء هذه الحركة مع بدایة عام هناك من یحدد
بنمو صناعي كبیر مما أدى إلى ظهور العدید من ظروف العمل غیر المرغوب فیها كطول  1900

 )1( المشروبات غیر الآمنة بیع المأكولات و، الإعلانات الكاذبة، متدنیةالأجور ال، ساعات العمل الیومیة
ل أولیة لمثل ات و محاولة إیجاد حلو ؤسسو بالتالي لجأ المستهلكون إلى صیغ أخرى في تعاملاتهم مع الم

  . هذه الظواهر بالشكل الذي یضمن حصولهم على السلع التي تعودوا علیها

بدأت تتضح نمت حركة حمایة المستهلك بسرعة في فترة العشرینات و الثلاثینات من القرن العشرین و 
المستهلكون حیث كان  ،1929العالم سنة  ي شهدهذال )2(في الثلاثینات في أعقاب الكساد الكبیر هاملامح

یعانون من ضعف كبیر في إشباع حاجاتهم و رغباتهم من السلع و الخدمات و من محدودیة قدراتهم 
بالإضافة إلى تراجع الأمان من ، بشكل واضح و بسرعة كبیرة اكما أن الأسعار شهدت ارتفاع. الشرائیة

  .كثرت الحوادث و الإصابات المحققة من ذلكل نظرااستخدام المنتجات 

بسبب مخلفات و آثار الحرب العالمیة الثانیة و ، 1940ازدادت هذه الحالة سوءا مع أعقاب عام وقد 
فظهرت مجموعات من . التي أدت إلى خسائر كبیرة و صعوبات متنامیة في الحصول على السلع

و بدأت كذلك الصحف و المجلات تناقش ، المستهلكین حاولت أن تبین المشكلات المتعلقة بالمنتجات
بالإضافة إلى المدارس و الجامعات و التي هي الأخرى تناولت هذا الموضوع بنوع من ، ه الظواهرهذ

  .الدراسات و البحوث في هذا المجال إقامةما شجع على ، التفصیل

حیث ظهرت قوى ، التاریخ الحدث لنشأة الحركة الاستهلاكیة في العالم الغربي 1950و كان عام 
ات ؤسسالحد من التأثیرات السالبة على المستهلكین و التي سببها أداء الم اجتماعیة مختلفة تنادي إلى

بالإضافة إلى الأضرار الناتجة عن الاستخدامات الخاطئة لمختلف السلع و الخدمات كما تعمل  ،همتجاه

                                                             
  .458ص، مرجع سبق ذكره، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید: )1(
  .32ص، مرجع سبق ذكره،  ستراتیجیات التطبیقاتالمفاهیم الا: التسویق إدارة، جبر أحمد: )2(
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و تضمن  همالعدید من الحكومات إلى إصدار تشریعات و قوانین تدافع عن كما لجأت. معلى حمایته
  .)1(محقوقه

 إلى الكونغرس برسالة "جون كنیدي"تقدم الرئیس الأمریكي لتلك الفترة  1962سنة  من مارس 15 وفي

مستوى التم اعتبارها بمثابة المرجع لتحدید تلك الحقوق على  حیث، "قائمة حقوق المستهلك" عرفت ب

دعوة لتنشیط  انه كماالدولي و أصبح ذلك الإعلان بمثابة اعتراف رسمي بأهمیة تقنین حقوق المستهلك 

أربعة تلك الرسالة  و قد تضمنت . حركة المستهلكین و دعمهم من أجل الدفاع عن حقوقهم في أي دولة

الحصول و الحق في ، )لحمایته من السلع الضارة( حقوق للمستهلك تمثلت في الحق في الأمن و الأمان

حریة الاختیار ضمن تعددیة  الحق في ،)لحمایته من الغش و الخداع( على المعلومات الكافیة و الصادقة

التعبیر عن رأیه و أخذه بعین الاعتبار عند سن القوانین و  الحق في العرض و أسعار تنافسیة و

بالولایات  1962و بالتالي فقد أخذت هذه الحركة شكلها القانوني في عام  .)2(التشریعات الحكومیة 

 .المتحدة الأمریكیة

 :المستهلكمفهوم حمایة : ثانیا

وجهات نظر الباحثین و المهتمین حول قضیة حمایة المستهلك عبر المراحل الزمنیة المختلفة  تختلف 
وقد تمیزت كل مرحلة باختلاف  .)3(المال ،المكان ،إلى أبعاد الزمان ذلك یعودو ، التي مرت بها الحركة

فقد كانت تعتمد أسلوب المعالجات الوقائیة و ذلك من خلال  ،الأسلوب المعتمد في الدفاع عن المستهلك
ات في مختلف العملیات ؤسسمن عملیات الخداع و التضلیل التي تمارس علیه من طرف الم تهحمای

و . للمنتجات هبالإضافة إلى كشف المخاطر التي یمكن أن تحدث جراء استعمال، والأنشطة التسویقیة
                                                             

  .458ص، مرجع سبق ذكره، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید: )1(
   H:13:35      25-08-2012 :     J//eamd-eg.org/eamd_admin/images/pdf/_.pdf ):2 (  

  
  . 120ص،مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: التسویق استراتیجیات، نزار عبد المجید البرواري و آخرون):  3( 
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هلك كانت ترتبط بشكل دائم مع المشاكل الحاصلة في السوق و انعكاسها بالتالي فإن حركة حمایة المست
  : هذه الحركة فيأهداف  و یمكن تلخیص. یهعل

حمایة المستهلك من أسالیب الخداع و التضلیل الممارسة من طرف المنتجین أو الوسطاء في مجال  -
                                                                                                .البیع

  .التعهد بالالتزام بحقوق المستهلك و حمایته من التلاعب في السلع التي یحتاج إلیها -

المعوزین بشكل خاص لأجل الحصول على السلع  تقدیم مساعدات لأصحاب الدخل المنخفض و -
  . الأساسیة التي یحتاجونها

و التي یتعذر الحصول علیها و هذا  ینفي تقدیم المعلومات المتعلقة بالمستهلك المؤسسات التعاون مع -
  .همبسبب محدودیة قدراتها في الاتصال الواسع و بشكل معمق مع

لأسواق نتیجة ه في ظل التعقید الكبیر الذي تشهده اونفي الحصول على ما یحتاج ینمساعدة المستهلك -
  .تعدد و تنوع السلع الموجودة في السوق

بالإضافة إلى  ،وقد أصبحت هذه الأهداف جزءا من أبعاد أخرى ظهرت في أنشطة الحركة و مسؤولیاتها
و بالتالي فإنها تساعد في زیادة مساهمة المستهلكین ، على أكبر شریحة في المجتمعتؤثر أن هذه الحركة 

  . وذلك من خلال تفاعلهم مع النظام الاقتصادي القائم. ةفي تحقیق السیاسة العام

فالمفهوم الحدیث لحركة حمایة المستهلك لا یقتصر فقط في البحث في البیانات التي ، من جانب آخر
و إنما یذهب إلى ما  ،و المرتبطة بخصائص وصفات السلع و الخدمات التي یحتاجها، یحتاجها المستهلك
یجابي إنعكاس إبالشكل الذي یكون له  هو تثقیف هالعملیات التي تهدف إلى تعلیممثل ، هو أبعد من ذلك
و التشریع في عملیات التعلم بحیث یتوافق مع الحاجات التي یرغب في . ستهلاكيعلى منهجه الإ

الحصول علیها و التعامل معها إذ أن الكثیر من المستهلكین یعانون من عدم القدرة على تحقیق خیاراتهم 
وهذا ما یتضح ، بالرغم من توفر المعلومات الكافیة و الضروریة لدیهم، حیحة في كثیر من الأحیانالص

و لكن یمكن للحركة أن تقدم .  )1(قتصادیة أو حالات التضخم التي تشهدها الأسواق في ظل الأزمات الإ

                                                             
  .119ص،مرجع سبق ذكره،التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر: )1(
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صة إذا كان هناك نوع المساعدة للمستهلكین بما تملكه من معلومات و عبر وسائلها و طرقها المتعددة خا
للوصول إلى ، من التعاون بینها و بین الحكومة من خلال التشریعات و القوانین التي تسنها هذه الأخیرة

  . حتى و إن كانت محدودة، من بین مجموع الخیارات المتاحة لهم تحقیق أفضل خیار

بإمكانها أن تساند الحكومة  ات الأخرىؤسسادها مع المتحأن حركة حمایة المستهلك و من خلال إ كما
في انجاز مهامها المتعلقة بالمسؤولیة الاجتماعیة و تخفف العبئ عنها و تخفض من التكالیف المترتبة 

  . على بلوغها للهدف المقصود

  )1(:و یستند مفهوم و إطار حمایة المستهلك إلى الركائز التالیة

ة الحكومیة و غیر الحكومیة و لیست عملیة أنها عملیة منظمة تمارسها مجموعة متعددة من الأجهز  -
  . فردیة

أو ، یمارس المستهلك دورا حیویا في تحقیق الحمایة من خلال عفویته  في جمعیات حمایة المستهلك -
  . و حسب طبیعة المجتمع التي تؤسس فیه هذه الجمعیات، مساهمته فیها بالصیغ المتاحة

  . واضحا جتماعیاإتتضمن حركة حمایة المستهلك بعدا  -

بل تمتد إلى مراحل الإنتاج و . لا تقتصر حمایة المستهلك على مرحلة تسویق السلع و الخدمات إلیه -
  .الاستهلاك كذلك

لثورة الصناعیة و ما نجم لظهرت حركة حمایة المستهلك كنتیجة : تعریف حركة حمایة المستهلك: ثالثا
وقد تعددت التعاریف الخاصة بها و  .التسویقعنها من تطورات مختلفة سواء على صعید الإنتاج أو 

 :على النحو التاليیمكن إدراج البعض منها 
حركة اجتماعیة تعمل على زیادة وتدعیم حقوق المشترین :" على أنها )*( Kotlerیعرفها : التعریف الأول 

 .)2("في علاقاتهم بالبائعین

                                                             
  .121- 120ص ص،مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـالوظائف:استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون ، : )1(
  .بروفیسور في التسویق الدولي. في شیكاغو 1931ماي  27في ولد  :)*(
  .3ص، - حالة الجزائر - حمایة المستهلك في ظل الخداع والغش التسویقي تحلیل آلیات ،الداوي الشیخ): 2(

توقیت  2013- 04-24:تاریخ الإطلاع  eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp-content/uploads/2011/04/7.doc :الموقع الالكتروني
  .17:29:الإطلاع
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بمعنى أن هذه الحركة تمثل ذلك الفعل الاجتماعي المنظم من طرف المستهلكین، والذي یهدف إلى 
تجسید حق الاستماع لهؤلاء المستهلكین، وضمان استعادة حقوقهم التي تم الإخلال بها من قبل الأطراف 

  . الأخرى في التبادل، مما سبب لهم نقص في الإشباع

حركة اجتماعیة تهدف إلى تثبیت "  حركة حمایة المستهلك بأنها Zikmundها عرف: التعریف الثاني 
  .  )1(" حقوق الأفراد و المستهلكین و تذكیر بعض المسوقین بمسؤولیاتهم الاجتماعیة و عدم إهمالها

تذكر بعض  تركز على حقوق الأفراد جمیعا كما أنها ویظهر من هذا التعریف أن حركة حمایة المستهلك
  .  جتماعیةإهمالهم لمسؤولیاتهم الإالمسوقین بعدم 

حركة اجتماعیة تعمل على تعزیز حقوق و قوة المشترین : "بأنها Cannonیعرفها  :التعریف الثالث
  .)2( "مع البائعین الى الحد الذي یكون فیه المستهلك قادر على الدفاع عن رغباتهبالعلاقة 

  . و توجیههم للدفاع عن رغباتهم حقوق الافراد تأكیددور حمایة المستهلك في  علىالتعریف  یركز

التعبیر عن مقدار التأثیر الذي تمارسه تجاه تحقیق الضغط " :بأنها  Markinكما عرفها: التعریف الرابع 
  .)3( "الأعمالاللااخلاقي في  الأداءتصحیح السلوك و  إعادةنحو على منظمات الأعمال 

جمعیات حمایة المستهلك تضغط على المؤسسات التي تمارس سلوكات خاطئة تجاه  أنیبین هذا التعریف 
  .المستهلك 

من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن هناك عدة أفكار متشابهة على أساسها تم التوصل إلى أنه في 
حركة اجتماعیة تعمل على إعادة تصحیح السلوك و الأداء :" هيجمعیات حمایة المستهلك الأخیر 

ات بهدف حمایة المستهلك من الغش والتلاعبات ؤسساللاأخلاقي في الأعمال من خلال الضغط على الم
 .")4(و ضمان حصوله على حقوقه هاالتي تصدر من بعض

 

                                                             
  .456ص،مرجع سبق ذكره، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید: )1(
  .119ص، مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـالوظائف:استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون، : )2(
  . 115ص، مرجع سبق ذكره ،التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر: )3(

من إعداد الطالبة): 4)  
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  الحمایة  إجراءاتو  مراحل حمایة المستهلك: المطلب الثاني

  :مراحل حمایة المستهلك: أولا

   .ستهلاكتشمل حمایة المستهلك مرحلة الإنتاج و التسویق و الإ 

حیث و في هذه المرحلة یجب مراعاة المواصفات و القوانین و ، و هي منطلق الحمایة: مرحلة الإنتاج- أ
   :القرارات الخاصة بما یلي

أماكن  بعض السلع أن تنتج فيتتطلب إذ ، یجب أن یتماشى و السلعة المنتجة: موقع المصنع -1- أ
كما یجب اختیار الموقع في المكان الذي یسمح بعدم  .مثال ذلك السلع الغذائیة، نظیفة بعیدة عن التلوث

  .مستهلكین كانوا للسلعة أم غیر مستهلكین لها ،تلوث البیئة و یحافظ على الصحة العامة للجمهور

إذ یجب أن تتوفر شبكات المیاه و شبكات الصرف : الشروط الصحیة في مكان العمل توافر -2- أ
  .   كما یجب أن تتوفر الشروط الصحیة في مراحل الإنتاج و النقل و التخزین، الصحي و التهویة

إذ یجب مراعاة المواصفات القیاسیة في الإنتاج فیما یخص تركیب السلعة و : المواصفات -3- أ
مثلا الامتناع عن إنتاج الأغذیة المعالجة بالمواد الحافظة ، اخصائصها و المواد الأولیة الداخلة في تركیبه

  .مع الاهتمام بمستوى الجودة و طریقة الصنع و التعبئة و التغلیف و أسلوب التخزین و مدته)1(الضارة

مثلا المبیدات الحشریة التي تلحق أضرار  :تجنب الأضرار الصحیة الناتجة عن استخدام المنتوج -4- أ
عملیة فحص للسلع بغرض بكما یجب القیام ، یمكن اكتشافها من خلال التشخیص الطبي صحیة بالأفراد

بالإضافة إلى تحدید كیفیة استخدام السلعة و موانع . التأكد من سلامتها قبل بیعها في الأسواق
  .  استخدامها

و ، من المصنعةهذه المرحلة تلي مباشرة مرحلة الإنتاج إذ تبدأ بعد خروج السلعة : مرحلة التسویق -ب
إلیه بالسعر و الكمیة و الوقت  هاخلال هذه المرحلة یجب توفیر الحمایة للمستهلك من أجل ضمان وصول

  : حمایة المستهلك خلال هذه المرحلة تتضمن الجوانب الآتیةان لذلك ف. ینو منفذ التوزیع المناسب

                                                             
):1(  eg.org/eamd_admin/images/pdf/_.pdf//eamd     J:25-08-2012    H:   13:35      
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هذا من خلال النقل و التخزین و  قد یكون لمرحلة التسویق تأثیر على المواصفات و :المواصفات -1-ب
  : لذلك فإنه من الضروري التأكید على الآتي، التعبئة

  .أن تلتزم إدارة التسویق بالاتفاق المبرم مع المستهلك بخصوص المواصفات و خدمات ما بعد البیع -

متناع عن إجراء أي تعدیلات أو إضافات عند إعادة تعبئة السلع بما یختلف مع المواصفات المعلنة الإ -
  . مع التأكد من وضع العلامات و الأسماء التجاریة على المنتوج

  .  الالتزام بالمقاسات و الأوزان و الأحجام و العبوات للسلع المنتجة: المقاییس

كما یجب ، عبوات و مواد ملائمة و صحیة في التعبئة و التغلیف یتوجب استخدام: التعبئة و التغلیف
 .الالتزام بما تم الاتفاق علیه مع المستهلك بخصوص التعبئة و التغلیف

یجب أن یكون الوصف الصحیح في الإعلان عن المنتج بصدق  كما إذ یجب أن یتم  :الإعلان-2-ب
أن یشمل على الآتي مواصفات و مفیدة و  مضمون الرسالة الإعلانیة واضحة و ذات معلومات حقیقة

 –والآثار الجانبیة وآثار سوء الاستعمال  - استخدامهوطریقة  -ووزنه  هوحجم - وخصائصه  - المنتج 
مع عدم المبالغة في تكلفة ، و أیة معلومات مفیدة أخرى. )1(الخ ...مدة الصلاحیة –شروط الحفظ 

  .الإعلان و تحمیلها للمستهلك

وهو مشكلة یعاني منها المستهلك ذو الدخل المحدود، وقد استغلت الكثیر من المؤسسات  :السعر-3-ب
ویزید الأمر سوءا عندما یكون تسویق . له قوتها في الأسواق وفرضت أسعار لا تتلاءم مع القدرة الشرائیة

المالیة  هاتیانالسلع والخدمات حكرا على فئة معینة ، الأمر الذي یمكنها من فرض أسعار سوقیة تفوق إمك
    .)2(؛ كما تندرج طرق البیع بالتقسیط أو التخفیضات الصوریة أحیانا في خانة التحایل على الأسعار

الالتزام بطرق التسعیر لتسهل المقارنة و سلامة التسعیر  و بالتالي فان حمایة المستهلك تتم بالتأكد من
  . و عدم المبالغة في السعر والاختیار على المشترى

                                                             
(1):www.ao-academy.org/.../idarat_altasweeq_22030.J :20-03-2013 H :1 :45 .  

(2):eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp-content/uploads/2011/04/7.doc   j: 24-04-2013    h:12:10. 
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و مراعاة شروط ، الالتزام بالتسلیم وفق المواعید و الأماكن المتفق علیها: التسلیم والتخزین-4-ب
  .التخزین الجید

إذ یتوجب تقدیم الخدمات و المزایا المتفق علیها بمستوى مناسب مع : الخدمات و المزایا البیعیة-5-ب
  . عدم تحمیل تكالیف إضافیة لم یتم الإعلان عنها في عقد البیع

في هذه المرحلة تقع المسؤولیة الكبیرة على عاتق المستهلك نفسه رغم ذلك فقد  :مرحلة الاستهلاك- ج
  : مایلي هو من الأمور التي تعد إخلالا بالحمایة من جانب، یحدث إخلال في مجال الحمایة

یمكنه من متناع المستهلك عن المطالبة بحقوقه كاملة و عدم تمسكه بها في حالة ما إذا توفرت جهات إ -
  .  خلالها المطالبة بحقوقه

  .في بعض الأحیان یقبل المستهلك بعض الأسعار مع علمه بأنها غیر مطابقة للمواصفات -

  .استخدام بعض المنتجات دون استشارة الجهات المختصة مما قد یلحق الضرر بالمستهلك نفسه -

مراقبة الأسواق على جمیع القطاعات  تقع مسؤولیة حمایة المستهلك و :إجراءات حمایة المستهلك :ثانیا
یتحمل جزءا من المسؤولیة كالتزامه مثلا بعدم  فإنه ،و على المستهلك كذلك بصفته المستفید من الحمایة

إضرار نفسه لان حفظ النفس هو التزام شرعي قبل أن یكون حقا و التزاما قانونیا حیث یقول االله تعالى في 
لذلك فحمایة المستهلك تتم إما على المستوى الفردي أو  .)1(" كم إلى التهلكةو لا تلقوا بأیدی"كتابه العزیز 

  :الجماعي و هذا كما یلي

و في نفس ، فالمستهلك هو المستفید من الحمایة :إجراءات حمایة المستهلك على المستوى الفردي - أ
عن غیر وعي أو إما ، الوقت مسؤول في حالة نقص الحمایة له بسبب تقصیره و عدم تمسكه بحقوقه

للتسامح في أمور لا یجوز التسامح فیها لذلك  هأو خضوعا لقیم اجتماعیة تدفع، بسبب ضیق الوقت
و ، المستهلك أن یتحمل مسؤولیاته و أدواره في حدود الإمكانات و الظروف البیئیة المحیطة یهیتوجب عل

نفسه أو غیره من خلال قیامه و یمكن للمستهلك أن یحمي  .في حدود المستوى الثقافي و الفكري له

                                                             

  .من سورة البقرة 195الآیة :القرآن الكریم:)1(
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بإجراءات بسیطة تتمثل في الامتناع عن اقتناء السلع و التبلیغ عن المخالفات الحاصلة و الذهاب في 
 .)1( مسار المتابعة القضائیة

فهذه الإجراءات تتمیز بأنها نابعة من إرادة المستهلك و قناعته بضرورة حمایة نفسه و الآخرین و تساعده 
  .الوقوع في الأضرار كامتناعه مثلا عن شراء سلع لا تتوافر على المواصفات الضروریةعلى تفادي 

لك في موقفه من السلع تهیتمثل الدور الرئیسي في حمایة المس: قتناء السلعإمتناع عن إجراء الإ -1- أ
تربطه بالسلع و العلاقة التي فبحكم أن  ،عرض علیه بعیدا عن الضوابط القانونیة المقررة لحمایتهتالتي 

الخدمات تتمثل في مدى رضاه عنها و بالتالي یعتبر المسؤول الأول عن الأماكن التي یقتني منها 
هي التي تتحكم في اختیاره و اقتناءه  تهوتعتبر رغب .السلع و الخدمات التي یراها مناسبة له منحاجیاته 

 ،لتلبیة رغبته هتیار اللامسؤول الذي یبدر منلأنواع السلع و بالتالي قد ینجر عنها آثار سلبیة بسبب الاخ
شروط النظافة و  أدنىإذ نجد مثلا بعض المستهلكین یشترون مثلا مأكولات من أماكن لا تتوافر على 

أو قیامه باستعمال  هذا إما لأنها تباع في الأماكن المخصصة لها ولكن بأسعار باهظة أو لأنها نادرة
تعاطي و منتجات ممنوعة قانونا أو محرم استعمالها و هو یعلم أضرارها الصحیة كالتدخین مثلا 

  .)2(المخدرات

فهذا المستهلك قام بالشراء رغم الظروف السیئة المحیطة بالسلعة ورغم علمه بأضرارها و بمحض إرادته 
یرضى بشراء ف ،افته و وعیهو مدى ثق لهلذلك فان القرار الأخیر یرجع  .من دون أن یتعرض لأي ضغط

سیدفع أضعاف تلك الأثمان  ،سلع بأثمان متدنیة و معروضة في ظروف غیر مناسبة تماما و في المقابل
لذلك فتحلي المستهلك  .ستهلاكه لهاإفي معالجة نفسه من الأمراض أو التسممات التي ستلحق به نتیجة 

من الآثار السلبیة الناتجة عن عدم مراعاة الشروط  بثقافة استهلاكیة معقولة یعتبر ضمانا لتفادي العدید
  متناع عن اقتناء مثل تلك السلع سیجعله یتلقىالضروریة لسلامة السلع و الخدمات و تمسكه بموقف الإ

  

                                                             
  .130ص، 2011جویلیة ، دار الخلدونیة للنشر و التوزیع، 19العدد،دوریة فصلیة،دراسات اقتصادیة،خرباشي عقیلة: )1(
  .122ص، مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـالوظائف:استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون، : )2(
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تأكیدا من طرف أفراد آخرین خاصة من لهم علاقات مباشرة معه و هو ما یفید حمایة المستهلك لنفسه و  
 . )1(حتى لغیره وان كانوا قلة

ن یعلم الجهات المختصة بأیة مخالفات یلاحظها و هذا أفالمستهلك ملزم ب: التبلیغ عن التجاوزات -2- أ
إخلال البائع أو المنتج أو الموزع بأي شرط  المستهلك مثلافقد یلاحظ  ،من اجل حمایة نفسه و الآخرین

ستهلاكیة و بقیم إفتحلي المستهلك بثقافة  .من شروط عقد البیع بالمقابل فإنه یتهاون في المطالبة بحقوقه
المواطن الصالح له تأثیر في جعله یتخذ التصرفات الایجابیة بهدف المحافظة على ذاته و بقیة 

  .سعیا لتحقیق المنفعة العامة التي تمثل أهم قیم المواطنة ،المستهلكین

إذ من حق المستهلك أن یقدم شكاویه إلى الجهات القضائیة المختصة في  :المتابعة القضائیة -3- أ
و إلا فانه یكون في وضعیة التستر  ،خلالات ناتجة عن مخالفة قانون حمایة المستهلكإحالة ما لاحظ 

  .وق الآخرین على منتهكي حقوقه و حق

و نظرا لصعوبة حمایة المستهلك فان هذا الأخیر لوحده غیر قادر على حمایة جمیع مصالحه لذلك لابد 
  .من تضافر الجهود بشكل جماعي من اجل الوصول إلى درجات أعلى من الحمایة

و تتركز في عدة صور منها جماعات حمایة  :إجراءات حمایة المستهلك على المستوى الجماعي -ب
 :وسائل الإعلام ،المؤسسات التربویة و الدینیة،المستهلك 

حمایة المستهلك مما یقدم له من سلع وخدمات و هي التي تعمل على  :جماعات حمایة المستهلك-1-ب
أو لم یكن  قد تلحق به أضرارا صحیة، أو اقتصادیة، أو اجتماعیة سواء أكان على علم بهذا الضرر

   .مدركا له

تقوم هذه المؤسسات بدور أساسي في المجتمع من خلال تلقین  :المؤسسات التربویة و الدینیة-2-ب
أهمها العنایة بالنفس و عدم الإضرار بالآخرین من منطلق الأخلاقیات  ،المنتسبین إلیها القیم الإنسانیة

فبإمكانها أن توجه الأفراد إلى السلوك السلیم فیما یخص و بالتالي . العامة و القیم الإسلامیة الفاضلة 
   .حمایة الفرد المستهلك و كذلك باقي المستهلكین

                                                             
  .32ص،مرجع سبق ذكره، دراسات اقتصادیة، خرباشي عقیلة1)(
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سواء كانت مكتوبة أو مسموعة أو مرئیة تساهم في إعلام الجمهور بالظواهر  :وسائل الإعلام-3-ب
و بالتالي یتم كشف الموجودة في المجتمع و تسلط علیها الضوء بشفافیة و موضوعیة و دون مزایدة 

  .)1(الستار عن الظواهر التي تقلق المستهلك و الوقوف علیها

  :حقوق المستهلك :المطلب الثالث

رتقاء بحیاة الأفراد و العیش في محیط تتمیز فیه تهدف حركة حمایة المستهلك في جوهرها إلى الإ 
المستهلك من التفاعل مع الأطراف الأخرى و من خلاله یتمكن ، العلاقات التسویقیة بالوضوح و الشفافیة

من باعة و منتجین براحة بعیدا عن الشك و الحذر و یتمكن من اقتناء احتیاجاته من السلع و الخدمات 
و للوصول إلى تحقیق هذا الهدف . من دون أن یبذل جهودا كبیرة للتأكد من صحة قراره و دقة اختیاره

و ، الالتزام و بدقة بشروط و قواعد العمل الصحیحة، لمنتجینیكون من الواجب على كل من الباعة و ا
و بالتالي لا یكون عرضة إلى أي تلاعب أو خداع یعود علیه ، التي من خلالها یضمن المستهلك حقوقه

  :و تتمثل حقوق المستهلك فیما یلي .بالضرر المادي و المعنوي

و هذا یعني ما یجب أن یمتلكه المستهلك من حق الحمایة ضد المنتجات و الخدمات  :حق الأمان :أولا
التي تسبب في إحداث الأضرار و الحوادث الصحیة في حیاته و هذا یعني أن المنتجات یفترض أن 

و أن یكون ، و یدخل ضمن ذلك وضع تعلیمات الاستخدام، تتصف بالأمان بعد استهلاكها أو استخدامها
فقد كان المنتج في السابق یعمل على تقدیم منتوجات  .)2(ناسبا لضمان نوعیة المنتجات و جودتهامذاقها م

غیر أن هذه النظرة تغیرت ولم یبق العمل تحت ، تتمیز بالسلامة و الأمان وفق ما یفرض علیه القانون
من . ة تجاه المستهلكظل المساءلة القانونیة فقط و إنما صار أداءه یذیع من تحمله المسؤولیة الاجتماعی

، خلال اعتماده على التصمیم الملائم للمنتجات لما یمثله من استجابة لحاجات و رغبات المستهلك
فالتصمیم المناسب للسلعة یكون له أثر واضح لدى المستهلك یدوم لفترة زمنیة طویلة و یكون له دور في 

المنتوج بالرداءة فإن ذلك سیترتب علیه أما إذا حدث العكس و تمیز تصمیم  ،تحقیق النجاح في السوق

                                                             
  .137ص، مرجع سبق ذكره، دراسات اقتصادیة، خرباشي عقیلة: )1(
  .459ص،مرجع سبق ذكره، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید): 2( 
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لذلك وجب توفر شروط أساسیة من خلالها یمكن المنتج من ضمان كفاءة و . ستخدامخطورة في الإ
  )1( :سلامة المنتوج المقدم و هي

  .التي یمكن أن یقع فیها المستهلك جراء التصمیم المعتمد من المنتج رتوقع الأخطا -

  . برفع مستوى الرقابة على النوعیةتطویر المعاییر المتعلقة  -

  .تقدیم المعلومات للمستهلك عبر العدید من الوسائل و الطرق المعتمدة في الاتصال معه -

  . جو تقدیم الأدلة و الضمانات المسبقة على دقة و كفاءة المنت -

  . جو تقدیم خدمات الصیانة المتكاملة للمنت -

، سلامة المنتج و أمانه أثناء الاستخدام بناء على تلك الخطواتیقوم المستهلك في العادة بتقویم مدى 
  .لذلك فهي تعتبر بمثابة الجوهر الأساسي لضمان سلامة المنتوج المقدم

لذلك فإنه على المنتج أن یتحمل ، من جهة أخرى قد ینجر عن استخدام المنتوج أخطار على المستهلك
، أو حتى التوقع لما یمكن أن یحصل تهال كافیة بإزالمن خلال إیجاد حلو ، المسؤولیة الناجمة عن ذلك

  . كتصمیم المنتجات بالشكل الذي لا یؤدي إلى عواقب سیئة

حیث یوفر هذا الحق للمستهلك الحمایة ضد عملیات الاحتیال و : حق الحصول على المعلومات :ثانیا
و یجب أن تتصف المعلومات  .الخداع في المعلومات التي یحتاجها عند إقدامه على اتخاذ قرار الشراء

  .في الفصل الأول یهتم التطرق إل هذا ماو . بالكفایة و الدقة و المصداقیة

هذا الحق یضمن للمستهلك توفیر الفرصة لاختیار ما بین السلع التي یرغب في  :ختیارحق الإ :ثالثا
ختیار و في حالة انعدام حق الإ. مقابل حصوله علیها ما لدیه من نقود شرائها ما دام أنه سینفق

فإن السوق سیعرف حالة احتكار من قبل البائعین و بالتالي یقومون بفرض الشروط التي ، للمستهلك
  )2(:ختیار بالنسبة للمستهلك كما یلي و یتمثل الحق في الإ .المستهلكیریدونها على 

                                                             
  .239ص،مرجع سبق ذكره،التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، البكري ثامر یاسر ):1(
  .240ص،مرجع سبق ذكره، التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر:  )2(
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و التي قد تكون حائلا ، السلعة أو الخدمة عند استخدامها توضیح معرفي للجوانب الفنیة التي تتضمنها -
  .دون اختیاره لها

أي توضیح ما ، و بما یتناسب مع قدراته التعلیمیة أو الثقافیة، تخاذ قرار الشراءإمساعد المستهلك في  -
  .یرتبط من جوانب معینة تخص المنتج لتمكنه من إجراء المقارنة و الاختیار في ضوء ذلك

و الحكومة و السوق و التفاعلات الحاصلة  مؤسساتالمعرفة عند المستهلك حول طبیعة أعمال الزیادة  -
  .بین مختلف هذه المتغیرات لیتمكن بالتالي من اتخاذ القرار الصحیح في اختیاره و بما یلبي حاجاته

  : فقد دعت الأمم المتحدة حكومات كافة الدول إلى، و فیما یخص حق المستهلك في الاختیار 

  . التي تعرض منتجاتها بطرائق غیر مشروعة المؤسساتمعاقبة  -

  .)1( ات المختلفةؤسسوجوب توفیر خدمات ما بعد البیع و الضمانات للمنتجات التي تسوقها الم -

بأن تسمع رغباته و یتم التعبیر عنها في  ینهذا الحق یضمن للمستهلك :رأیهإلى ماع تسالإحق  :رابعا
التأكد من المزایا و  للمؤسساتیسمح  هكما أن، بطریقة مناسبة المؤسساتصیاغة سیاسات الدولة و كذلك 

ها في ونتبعیالفوائد التي یحصل علیها المستهلكون و بما ینسجم مع سیاسات الإنتاج و التسویق التي 
و بذلك من غیر المناسب أن یكون هدف البائع هو بیع . )2(همل المقدمة مو خدماته متطویر منتجاته

و سماع ، حول السلعة ملإبداء رأیه ینبل علیه أن یفتح المجال الواسع أمام المستهلك، السلعة فقط
و من أضرارا صحیة؛  محتمالات التقادم والتلف، أو تسبب لهخاصة إذا كانت معرضة لإ، المعنیین بالأمر

  : على هذا الحقالمؤشرات الدالة 

بتكار لتقدیم ما یلبي طموحات المستهلكین و یشبع ات بجوانب الإبداع و الإؤسسهتمام المإمدى  -
  . )3(رغباتهم

                                                             
  .131ص،مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویقأحمد محمد فهمي البرزنجي، ، نزار عبد المجید البرواري) :  1(

(2) :eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp-content/uploads/2011/04/7.doc   J: 24-04-2013    H:12:10. 
  .466ص،مرجع سبق ذكره، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید: )3(
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ات و مدى مراعاة آرائهم عند رسم استراتیجیات و سیاسات مؤسستمثیل المستهلكین في مجال إدارة ال -
  . ؤسساتتلك الم

ات ؤسستهتم بحقوق المستهلكین مع مقاضاة و رفع الشكاوى ضد المات التي ؤسسة بالمدولال اعتراف -
  . التي لا تلتزم بتلك الحقوق

یحدث تلوث البیئة نتیجة لمخلفات الإنتاج و الإهمال : حق التمتع ببیئة نظیفة و صحیة :خامسا
 .الخ...ستهلاكالحاصل للسلع بعد استخدامها كالأغلفة و العبوات و القناني و مواد أخرى تترك عقب الإ

و غیرها من الظواهر التي تؤثر سلبا على البیئة كتلویث المیاه و الأرض و الجو و بالتالي تلحق أضرارا 
لأن استمرار ، و لأجل ذلك أصبحت المطالبة ببیئة نظیفة تعتبر حق من حقوق الفرد. صحة الإنسانب

كما هو حاصل  ،ثر سلبي على الطبیعةأمثل هذه الظواهر یعد بمثابة تجاوزات على الحیاة و یكون لها 
بسبب التسارعات التي تحدث في التقدم التكنولوجي و ما ینجر عن استخداماتها من " فجوة الأمازون"مع 

  . آثار سلبیة

تواجه دول العالم مشكلة كبیرة تتعلق بانتشار الفقر و تشغیل : حقوق الفقراء و القاصرین :سادسا
و بالرغم التطور الاقتصادي الحاصل . وقوع حوادث في میادین العمل الأمر الذي یؤدي إلى و ،القصر

ات و الحكومات مطالبة بأن تعمل ؤسسعلى مستوى العالم إلا أنه لم یتم تجاوز هذه المشاكل لذلك فإن الم
و تجعلهم یتفاعلون ، و بالتالي تمنح الأفراد فرص للتمتع بالحیاة.  )1(على توفیر فرص العمل المناسبة 

 .الآخرین بشكل أكثرمع 

  

  

 

 

 
                                                             

  .455ص،مرجع سبق ذكره، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید: )1(
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أصبح المستهلك أكثر وعیا مما كان علیه في السابق حول الممارسات والنشاطات التي تقوم بها  :خلاصة
 العمل علىبالأطراف التي تتعامل معها من خلال  الاهتمام تحاول هذه الأخیرة  لذلك ات،ؤسسالم

إرضائهم و توفیر رغباتهم بالشكل الذي یطلبون، متبنیة في ذلك مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة ومتمسكة 
هذه . في ممارساتها وأنشطتها بالقیم الأخلاقیة، كالاهتمام بحمایة المستهلك، وبالبیئة التي تعمل فیها

ة إلى ولاء دائم من طرف سمعة حسنة بالإضافمن خلالها  ستكتسب  نعكس علیها إیجابیا إذتس الأمور
  .وفي الحالة العكسیة ستفقد ثقة المستهلكین و تتشوه صورتها في نظرهم .عملائها

وعلیه فاهتمام المنظمات بالنواحي  الأخلاقیة والمسؤولیة الاجتماعیة في نشاطاتها، یعطیها عائد 

  .لهكبرمن النفقات التي تتحملها من أجل الاهتمام بالمجتمع وتحقیق الرفاهیة أ
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  :تمهید 

 التي تواجه المشكلات أكثر حاجاتهم و رغباتهم من و وتعدد المستهلكین خصائصیعتبر إختلاف 
تلإ ، حیثلها النجاح مفتاح المستهلك یعتبر بمثابة خاصة و أن ،صعوبة مؤسساتال  للمفهوم وفقا حّ

 الأنشطة في الحیویة نطلاق الإ الأساسي و نقطة المحور أصبح و الأولى المكانة الحدیث التسویقي
تلبیة  على العمل و سلوكه و المستهلك بفهم نجاحها یكون مرهونا دوما نإلذلك ف .المختلفة التسویقیة

جل أمن ، جتماعظهور دراسات حول سلوك المستهلك كجزء من علم الإكل هذه الأمور أدت إلى ، طلباته
 . هتمام به أكثر فأكثر و محاولة التأثیر علیه بمختلف الوسائل الممكنةمحاولة فهمه و الإ

  :و یأتي هذا الفصل لیسلط الضوء على سلوك المستهلك من خلال المباحث التالیة

  مدخل إلى سلوك المستهلك النهائي: المبحث الأول

  العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك: المبحث الثاني

  اء و نماذج دراسة سلوك المستهلكقرار الشر : المبحث الثالث

  ثر عناصر المزیج التسویقي على سلوك المستهلكأ: المبحث الرابع
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  مدخل إلى سلوك المستهلك النهائي :الأول المبحث

فراد باختلاف ثقافاتهم و مستوى تعلیمهم و مكانتهم في كونهم جمیعا مستهلكین یحاولون یتفق كافة الأ
جل أأنشطة مختلفة من  عنهم و بالتالي تصدر ،التي یعیشون فیها لأنها تؤثر فیهمالتكیف مع البیئة 

و ما یمیز سلوك المستهلك النهائي هو دینامیكیته و  .تحقیق أهدافهم الوصول إلى إشباع حاجاتهم و
  .یمةن دراسته تعتبر من أهم العوامل المساعدة على بناء إستراتیجیة تسویقیة سلإقابلیته للتغییر لذلك ف

  مفاهیم أساسیة لسلوك المستهلك:المطلب الأول

  :نظریات سلوك المستهلك نشأة و تطور: أولا

حیث قدموا دراسات هامة في هذا المجال  ،یعتبر علماء الاقتصاد أول من ناقش نظریة الاستهلاك 
دخله المحدود من أجل  بإنفاقنه یقوم أ إذالعقلانیة  إلىستناد سلوك المستهلك هو الإ أساس أنملخصها 

 أهمیة الأكثریضع ترتیبا تنازلیا لتلك الحاجات من  أنلذلك علیه  ،كبر قدر ممكن من حاجاتهأ  إشباع
و في أوائل القرن ، 1771في عام  آدم سمیثإلى  هذا التحلیل أصول یرجع و . )1(أهمیة الأقل إلى

غیر أن ، بالمساهمة في مجال سلوك المستهلكجتماعیة العشرین المیلادي بدأ الباحثون في العلوم الإ
فتعددت النظریات المقترحة حول سلوك المستهلك في ذلك ، جهودهم المبذولة كانت فردیة و متفرقة

ختبار و في أوائل الستینات من القرن و في منتصف العشرینات تم إخضاع تلك النظریات للإ. الوقت
سلوك المستهلك و بشكل مستقل و یرجع الفضل في ذلك إلى العشرین المیلادي بدأ التوجه بالدراسة إلى 

حیث كان لها الفضل في إلقاء الضوء  )2(جون هاوردو  روبرت فیربرو  جورج كاتوناكتابات كل من 
و بدأ كتاب التسویق و . على العلوم السلوكیة و على أهمیتها النظریة و التطبیقیة في مجال التسویق

كما استطاعوا أن ، المبادئ و المفاهیم السلوكیة و یضیفونها إلى كتاباتهمباحثوه یستخدمون الكثیر من 
یربطوا بین الكثیر من العلوم الاجتماعیة أمثال علم النفس و علم النفس الاجتماعي و علم الاجتماع و 

و قام الباحثون بحصر . و بین سلوك المستهلك بطریقة أو بأخرى) الأنتربولوجیا( علم دراسة الإنسان
مبادئ و المفاهیم و النظریات التي لها علاقة بسلوك المستهلك و عرضها بطریقة منظمة في شكل ال

نموذج علمي أو نظریة علمیة مبنیة على مجموعة من الافتراضات خاصة بمعالجة كل مشكل تسویقي 

                                                             
  .109ص، ذكرهمرجع سبق ، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون،  :)1(
  .122ص،مرجع سبق ذكره ،مدخل منهجي تطبیقي: مبادئ و أسالیب التسویق ، الزعبي علي فلاح): 2(
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و في النصف الثاني من الستینات تم نشر ثلاثة كتب تخص سلوك المستهلك حیث تم نشر ، على حدى
سلوك " و بعده كتاب،  NICOSIA للمؤلف" عملیات القرار الاستهلاكي"بعنوان 1966الكتاب الأول سنة 

و تلى  KOLLAT AND BLACKWELL  ENGEL من تألیف كل من  1968في سنة " المستهلك
 HOWARD ANDمن تألیف  1969في سنة "  نظریة سلوك المشتري" ذلك ظهور كتاب بعنوان

SHETH  )1(  تم إنشاء أولى الجمعیات العلمیة المتخصصة في بحوث  في نفس السنة بعدها و
حیث تقوم هذه الجمعیة بنشر "جمعیة بحوث المستهلك" المستهلك في الولایات المتحدة الأمریكیة تحت اسم

و هذا بعد أن ". التطورات الحدیثة  في بحوث المستهلك "بحوث المستهلك في مجلد سنوي یحمل عنوان
بدأت أول دورة علمیة متخصصة في نشر بحوث  1974 و في سنة .ا من طرف أعضائهایتم مناقشته

مجلة " سست دوریة علمیة أخرى باسمأُ  1992 سنةبعدها في " مجلة بحوث المستهلك" المستهلك باسم
 . )2( "علم نفس المستهلك

   :لمستهلكالسلوك و ا تعریف :ثانیا

و طالما ، قدرته العقلیة و النفسیة بالإضافة إلى خبراته السابقةیعتمد الفرد في تفسیر ما یدور حوله على 
فإن هذا یجعل من الإدراك الحسي له یختلف عن غیره و ، كانت القدرات الوراثیة و المكتسبة للفرد مختلفة

و مع ذلك فإن سلوك الفرد یتمیز بقابلیته . بالتالي هناك اختلافات كبیرة و متباینة في هذه التفسیرات
  .دیل مما یزید من قدرة تأثیره و بالتالي یسمح له بالتكیف مع المتغیرات التي تحدث في المحیطللتع

فیما إذا كان نشاطا خارجیا یمارسه الفرد أم أنه یشمل  تفسیر مفهوم السلوكیدور :  تعریف السلوك- أ
ذلك السلوك من خلال  من الممكن التعدیل فيفو بالتالي  ،أیضا الأنشطة الجسمیة و العقلیة و الذهنیة له

و هنا یكون التعدیل فیه محددا و مرتبطا بمؤشرات داخلیة لا یمكن للفرد  التأثیر في البیئة الخارجیة
  .السیطرة علیها

و أكل اسجابة لفظیة "  :هوردینة عثمان یوسف  و الصمیدعي محمود جاسم  و السلوك كما یعرفه
حركیة للمؤثرات الداخلیة و الخارجیة التي یواجهها الفرد و التي یسعى من خلاله الى تحقیق التوازن 

                                                             
-13ص ص ،  2003،الجزائر، الطبعة الثانیة ، دیوان المطبوعات الجامعیة ، سلوك المستهلك عوامل التأثیر النفسیة، عنابي بن عیسى):1(

14.  
  .109₋108 ص ص، مرجع سبق ذكره ،الترویج و الاتصالاتإدارة ، شلاش عنبر إبراهیم: )2(
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جل تغییر أو غدده من أالفرد و بالتالي فالسلوك بوجه عام هو استجابة صادرة عن عضلات  .)1(" البیئي
                .بما یتناسب و مقتضیات حیاته و حتى یتمكن من البقاء و الاستمرارضروفه 

  :التالينوجزها على النحو لسلوك خصائص ل كما ان

   .لا یظهر من فراغ إذكل سلوك سبب ل -

   .السلوك هادف بمعنى أن الفرد یسعى لتحقیق هدف أو إشباع حاجة -

إذ كلما ازدادت الحاجة ازداد ، السلوك محكوم بغرض معین و مرتبط بحاجة لدى الشخص المعني -
  ؛الحد الذي لا یمكن مقاومة الحاجة فتبرز على شكل دافع ملح یجعله یسلك سلوكا محدداالدافع إلى 

السلوك قابل للتعدیل بحسب الظروف و المواقف المختلفة التي تؤثر في الفرد و بالتالي یعمل على  -
                                                                                 .)2( تعدیل استجاباته و سلوكیاته و قناعاته حولها أو اكتساب سلوكیات و قناعات تتلاءم مع واقعه

فهو الهدف الذي ، المستهلك هو محطة أنظار جمیع من یعمل في مجال التسویق: تعریف المستهلك-ب
 و تعرفه. )3(یسعى إلیه منتج السلعة أو مقدم الخدمة لتستقر في النهایة لدیه السلعة أو یتلقى الخدمة 

خدمات بهدف استخدامه  و هو الذي یشتري المنتجات من سلع  " :بأنه ویكیبیدیا الموسوعة الحرة
ذلك مثل شراء الطعام أو الملابس أو الأدوات الكهربائیة  الشخصي أو استخدام أسرته استخداماً نهائیاً و

حیث یتم الشراء لهذا بهدف الاستخدام   المنزلیة أو الإقبال على خدمات الریاضة أو الترفیة أو العلاج
  .)4( "النهائي للمنتجات

یتضح من هذا التعریف أن المستهلك هو من یقوم بشراء السلع و الخدمات لذلك فان التسویق یبدأ  
بدراسة حاجاته و رغباته و ینتهي بإعداد السلع و الخدمات المناسبة التي یتوقعها المستهلك و تتلاءم مع 

                                                             
  .17ص، مرجع سبق ذكره، سلوك المسهلك، الصمیدعي محمود جاسم و اخرون ):1(
ص    ،  2006، الأردن₋عمان، دار و مكتبة الحامد للنشر و التوزیع، الطبعة الأولى، مدخل الإعلان:المستهلك سلوك ، كاسر نصر المنصور):2(  

  .59- 58ص
  .15ص، 2006، مصر-الإسكندریة، بدون ذكر الطبعة، الدار الجامعیة، قراءات في سلوك المستهلك ،أیمن علي عمر): 3(
) 4( :http://ar.wikipedia.org/  11:27:توقیت الإطلاع 2013-10-29:تاریخ الإطلاع.  
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و یستخدم في العادة مصطلح المستهلك من أجل التعبیر عن نوعین من  .)1( و الرغباتتلك الحاجات 
       : الوحدات الاستهلاكیة

یمثل أي فرد یشتري السلع و الخدمات إما للاستعمال الشخصي أو  :المستهلك الفردي أو النهائي-1-ب
أو لتقدیمها كهدیة ، العائلي أو لتستهلك من طرف فرد واحد من العائلة أو لإدخالها في استخدام آخر

الحالات فإن الشراء یتم بهدف الاستهلاك النهائي للمنتجات؛ لذلك یطلق على  جمیعو في  )2(لصدیق
  . المستهلكین الأفراد أیضا اسم المستهلكین النهائیین

غیر التجاریة و الصناعیة و الزراعیة و المؤسسات  اتؤسسفیقصد به الم: المستهلك التنظیمي-2-ب
 مإلى سلع و خدمات تمكنه ونحتاجیحیث  .الخ... ثكالجمعیات الخیریة و مراكز الأبحا: الهادفة للربح

بالمستهلك  مهى كل منو یصطلح  عل، مو استراتیجیاته مو خططه مو تنفیذ أهدافه )3( ممن أداء وظائفه
ها من ونستخدمی مات أخرى كأحد مدخلاتهؤسسحیث یتم اعتبار السلع التي تم تصنیعها في م )4(الصناعي

 .)5(مأجل تصنیع منتجاته

 :تعریف سلوك المستهلك و أبعاده:المطلب الثاني

بنجاح من دون فهم  أهدافهاتحقق  أنیعتبر المستهلك سبب وجود المؤسسة لذلك فمن غیر الممكن لها  
بدراسة المستهلك و سلوكه حتى تتمكن من كبیر  بشكل اهتموا لذلك .مستهلكیها و حاجاتهم و رغباتهم

  .له إشباع أفضلتحقیق 

 التي تتطلب، تهیختلف تعریف سلوك المستهلك بسبب تعقید عملیة دراس :سلوك المستهلك تعریف: أولا
و المرتبطة مباشرة بإشباع حاجاته و رغباته  لذلك  ،بالأنشطة و التصرفات التي یقدم علیها ام هتمالا

ساس و على هذا الأ، تقدم له لیس أمرا بسیطا ₋ما ₋فالوصول لفهم موقف المستهلك من سلعة أو خدمة
  .تباینت تعاریف سلوك المستهلك

                                                             
  .49ص،2010،الأردن-عمان، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر و التوزیع، المنتج إلى المستهلكالتسویق من ، الحاج طارق و آخرون): 1(
  .15،ص2003الجزائر،، الجزء الأول، دیوان المطبوعات الجامعیة، الطبعة الثانیة سلوك المستهلك عوامل التأثیر البیئیة،،عنابي بن عیسى): 2(
  .90ص،مرجع سبق ذكره ،تصالاتإدارة الترویج و الا ، شلاش عنبر إبراهیم): 3(
  .112ص،مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویق، عبد المجید البرواري و آخرون: )4(
  .15ص،مرجع سبق ذكره ، قراءات في سلوك المستهلك، أیمن علي عمر ):5(
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النمط الذي یتبعه المستهلك  ": نهأسلوك المستهلك على  عبد الحمیدطلعت اسعد یعرف : التعریف الأول
تشبع  أنالتي یتوقع منها  الأفكار التقییم للسلع والخدمات و أوالاستخدام  أوالشراء  أوفي سلوكه للبحث 

  . )1("حاجاته ورغباته
  : و یبین هذا التعریف أن

  .سلوك المستهلك هو تصرف یقوم به الفرد لشراء منتج لإشباع الحاجات و الرغبات ₋

و هذا یتضمن الكثیر من المخاطرة ، سلوك المستهلك هو عملیة اختیار بدیل من بین البدائل المطروحة ₋
   .و عدم التأكد

  .جمعها و تحلیلها یحتاج قرار الشراء إلى معلومات واضحة و دقیقة یتم ₋

  .)2(عملیة الشراء هي النتیجة النهائیة لما سبق  ₋
مجموعة التصرفات التي تتضمن الشراء " :نهأعلى  المیناوي عائشة مصطفىتعرفه : التعریف الثاني

  )3( "قرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفاتالیضا أواستخدام السلع والخدمات ، وتشمل 
الافعال التي یقوم بها  سلوك المستهلك النهائي عبارة عن مختلف التصرفات و أنمن كل هذا نستنتج 

خدمة معینة  أوخارجي یمس حاجه غیر مشبعة لسلعة  أوشخص ما عندما یتعرض لمنبه داخلي 
  .تخاذ قرار الشراءإجراءات إویتضمن 

تصرف الافراد الذین یقومون بصورة مباشرة :" نهأب الصمیدعي محمود جاسمیعرفه : التعریف الثالث
نه أكما و ، بالحصول على المنتوجات الاقتصادیة بما في ذلك القرارات التي تسبق و تحدد هذه التصرفات

  .)4("الطریقة التي یتصرف بها الناس في عملیة التبادل

الأفراد في حیاتهم الیومیة و  یبین التعریف أن سلوك المستهلك یشمل كافة أنواع التصرفات التي یمارسها
  .ذلك بهدف التكیف مع متطلبات البیئة و الحیاة

                                                             
  (1): طلعت أسعد عبد الحمید، التسویق الفعال-كیف تواجه تحدیات القرن 21-  مكتبة مؤسسة الأهرام،بدون ذكر الطبعة، مصر،2002،ص 95.

  .90ص، مرجع سبق ذكره ،إدارة الترویج و الاتصالات، شلاش عنبر إبراهیم): 2(
  (3):عائشة مصطفى المیناوي، سلوك المستهلك: المفاهیم والإستراتیجیات ، مكتبة عین الشمس، الطبعة الثانیة، القاهرة₋مصر، 1998، ص 12 .

  .65ص، مرجع سبق ذكره ،إدارة التسویق، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون):4(
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 ،ذاتهالعوامل النفسیة للفرد  أو التأثیراتسلوك المستهلك ناتج عن مجموعة من  أنكما یمكن القول 
ن عملیة تحدید إلذلك ف ،على المستهلك من طرف قوى المحیطتؤثر  الضغوط التي إلى بالإضافة

  المستهلك یعتبر  أصبحهكذا  .البسیط بالأمرلكافة تلك المؤثرات التي یخضع لها لیست  ستجابةالإ

یقوم باستقبال مدخلات تتمثل في المثیرات و له مخرجات متمثلة بالاستجابات أو " كالعلبة السوداء"
و  TURGEON(N)و الشكل الموالي یمثل نموذجا للعلبة السوداء مقترح من طرف كل من . التصرفات

PETTIGREW (D)  كما یلي:  

  العلبة السوداء): 8(الشكل رقم 

                            

    

   

   

 

  .19مرجع سبق ذكره، ص ،سلوك المستهلك عوامل التأثیر البیئیةعنابي بن عیسى، :المصدر

من خلال الشكل أعلاه یتبین لنا أن المستهلك یتأثر بكل من متغیرات المزیج التسویقي الأربعة المتمثلة 
تصادیة و بالإضافة إلى تأثره بالمحیط المتمثل في العوامل الاق) المنتوج، السعر، التوزیع، الترویج( ب

السیاسیة و التكنولوجیة و الإجتماعیة و الثقافیة، كل تلك المؤثرات تدفع المستهلك لإتخاذ قرار الشراء أو 
  .الإمتناع عنه أو البحث عن معلومات إضافیة

من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن هناك عدة أفكار متشابهة على أساسها تم التوصل إلى أنه في 
هو مجموعة  من الأنشطة و التصرفات التي یقوم بها المستهلكون أثناء بحثهم " :المستهلكسلوك الأخیر 

  المتغیرات الأربعة للمزیج التسویقي   

 )الترویج، التوزیع، السعر،المنتوج( 

 المحیط

  

  

 المستهلك

  الشراء

  متناع عن الشراءالإ

 البحث عن معلومات إضافیة
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و یتأثر  سلوك المستهلك ، عن السلع و الخدمات التي یحتاجون إلیها بهدف إشباع حاجاتهم و رغباتهم
 .)1("بعدة محددات إقتصادیة و اجتماعیة و نفسیة و بیئیة 

  : اك ثلاثة أبعاد أساسیة و هامة لسلوك المستهلك وهيهن :أبعاد سلوك المستهلك: ثانیا

و یقصد بذلك أن المستهلك في تغییر مستمر على مدار الوقت و هذا : دینامیكیة سلوك المستهلك  - أ
نعكاسات و تتمثل أهم هذه الإ، المفهوم له انعكاسات هامة في دراسة و تطویر الاستراتیجیات التسویقیة

  : في

التعمیم في دراسة سلوك المستهلك إذ یكون عادة محدود في فترات معینة أو خاص ببعض السلع أو  ₋
 . فرادلمجموعات معینة من الأ

الطبیعة الدینامیكیة لسلوك المستهلك تؤكد عدم إمكانیة تطبیق نفس الإستراتیجیة التسویقیة في كل  ₋
نوع من التحدي بالنسبة للمؤسسات من  هاو بالتالي أصبح تطویر ، الأوقات أو على كافة السلع و الأسواق

  .أجل البقاء في السوق

ستمرار بین كل النواحي إالتفاعل و بیتضمن سلوك المستهلك : التفاعل في سلوك المستهلك -ب
و . التي تؤثر و تتأثر بإدراكه و شعوره الإدراكیة و الشعوریة و السلوكیة له و الأحداث البیئیة الخارجیة

من أجل فهم المستهلك و محاولة تطویر الإستراتیجیة التسویقیة یجب على رجل التسویق أن یتعرف على 
  : ثلاث عناصر أساسیة و هي

  .)عنصر الإدراك و التفكیر( ستهلك ذا یفكر المفي ما ₋

  .بماذا یشعر المستهلك ₋

   .)عنصر السلوك( ماذا یفعل المستهلك ₋

یتمثل دور التسویق في خلق عملیة التبادل مع المستهلكین من خلال : التبادل في سلوك المستهلك -ب
  .)2(تكوین و تطبیق الاستراتیجیات التسویقیة 

                                                             
.من إعداد الطالبة): 1 ) 

  .14-13مرجع سبق ذكره، ص ص  ،المفاهیم والاستراتیجیات: سلوك المستهلك  ،المنیاوي عائشة مصطفى):2(
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  :دراسة سلوك المستهلك أهمیة:المطلب الثالث

تحدید الحاجات غیر  فهي تساعد على، تعد دراسة سلوك المستهلك المدخل الناجح لعملیة التسویق
من الموضوعات الحیویة التي تهتم كثیرا بالأفراد و خاصة رجال الأعمال و  و تعد، المشبعة للمستهلك

و یمكن بیان فوائد . )1(المستهلكین عامةات و مسؤولي التسویق و طلاب إدارة الأعمال و مؤسسمدیري ال
  :لكل طرف كما یلي تهدراس

تفید دراسة سلوك المستهلك : اتمؤسسأهمیة دراسة سلوك المستهلك لرجل الأعمال و مدیري ال :أولا
  : من عدة نواحي المؤسسات في ینالإداری

یمكن للمؤسسة ، في ظل المنافسة القویة التي تشهدها الأسواق: اكتشاف الفرص التسویقیة المواتیة - أ
إذ تقوم أولا بدراسة الأسواق التي تحتوي على منتجاتها و ، أن تستفید من الفرص التسویقیة المتاحة أمامها

و من ثمة تتمكن من اكتشاف فرص جذابة باستطاعتها أن تستغلها ، تلك التي لا تتواجد منتجاتها فیها
استعمالات أو استخدامات جدیدة  تطویرتقدیم منتجات جدیدة أو : لتحقیق هدف النمو مثل لمصلحتها و

  .)2(في أسواقها الحالیة

مع اتساع الأسواق و  :تجزئة السوق و تقسیمه و اختیار القطاعات المربحة بهدف استهدافها -ب
 همزیادة الدخول و تنوع أذواق المستهلكین و تفضیلا تهم أصبح من الصعب على المؤسسات تحقیق رغبات

بدراسة السوق و تحلیله و تقسیمه إلى قطاعات القیام   یهملذلك یتوجب عل، و إرضائهم جمیعا بمنتج واحد
حاجات الأفراد أو صفاتهم الشخصیة أو خصائصهم : مثل، استخدام المعاییر و الأسس المناسبةبمتعددة 

مجموعة متشابهة من المستهلكین و لكنهم  منها كل یضم حیث .لخإ...الدیموغرافیة أو السیكوغرافیة
لتكون سوقها المستهدفة حتى  هاو بالتالي فان المؤسسة تختار واحدة أو أكثر من، خریختلفون من قطاع لآ

ي كل سوق فرعیة و من ثم تحدید المیزة أو المزایا التنافسیة الواجب ف همتتمكن من التعرف على أذواق
  .و هذا ما یزید من فرص نجاحها في إرضاء المستهلكین مع تحقیق أرباح للمؤسسة )3(إتباعها

                                                             
  .99ص،مرجع سبق ذكره ،إدارة الترویج و الاتصالات، شلاش عنبر إبراهیم): 1(
  .22ص، مرجع سبق ذكره، سلوك المستهلك عوامل التأثیر النفسیة، عنابي بن عیسى):2(   
  .66ص، مرجع سبق ذكره ،المستهلك مدخل الإعلانسلوك ، كاسر نصر المنصور): 3(   
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إذ على المؤسسة القیام بدراسة  :ستجابة السریعة للتغیرات في حاجات و خصائص المستهلكینالإ - ج
ستهلاكي بشكل منتظم لكي تتمكن من فهم رغباتهم و خصائصهم، و سلوك المستهلكین الشرائي و الإ

و بالتالي تستطیع إعداد و تطویر الإستراتیجیة التسویقیة  مسایرة التغیرات التي تطرأ على حاجاتهم،
في الوقت ذاته فإنها تتجنب ما یمكن أن تحدثه تلك  .الملائمة و تعدیلها بما یتناسب مع تلك التغییرات

مما یستلزم مجموعة  ،رات من إرهاق للنشاط التسویقي للمؤسسة أو مفاجأة المسؤولین بما لا یتوقعوهیالتغی
  )1(:من النشاطات

  .تطویر المنتجات الجدیدة التي تشبع الحاجات و الرغبات المتغیرة و الناشئة للأفراد -

  .إعداد الرسائل الترویجیة و الإعلانیة التي تتفق مع قیم المستهلكین و أسالیبهم المعیشیة -

تحدید قنوات التوزیع المناسبة التي تستطیع توصیل منتجات الشركة إلى السوق المستهدفة بسهولة و  -
  .یسر و في الوقت و المكان المناسبین

یتلاءم مع تصور المستهلكین لمستوى الجودة التي ة بطریقة مناسبة و بما لمؤسستسعیر منتجات ا -
  . بالمنافسین تتمتع بها تلك المنتجات و ما تتمیز به من خصائص مقارنة 

ففي ظل المنافسة الشدیدة : تطویر و تحسین الخدمات التي تقدمها المؤسسة لمستهلكي منتوجاتها  -د
تقدیم سلع و و ، أكبر عدد  ممكن من المستهلكین دون غیرها كسبفي الأسواق تعمل كل مؤسسة على 

مع تطویر و تحسین الخدمات المصاحبة للمنتجات  ) 2(خدمات مرضیة لحاجاتهم و ملبیة لرغباتهم
و باستمرار من أجل إعداد البرامج التسویقیة تبذل الكثیر من الجهد  فإنهاذلك  إلىللوصول  و. المقدمة
  : دمات المصاحبة للمنتجات التي تقدمها المؤسسة فیما یليو تتمثل الخ. الملائمة

الخدمات أما  .و توفیر قطع الغیار و الصیانة، التدریب، و تشتمل على التركیب: الخدمات الفنیة-1-د
توفیر خدمة نقل و توصیل المشتریات إلى  ،تقدیم تسهیلات و شروط سداد میسرة: فهي غیر الفنیة

متابعة المستهلك بعد  ،قبول المردودات و استبدالها بوحدات أخرى أو رد ثمن المشترى ،المنازل مجانا
  .   و التأكد من رضاه عن المنتجات و الخدمات المقدمة الشراء كشكره على قیامه بالشراء 

                                                             
  .101ص، مرجع سبق ذكره ،إدارة الترویج و الاتصالات، شلاش عنبر إبراهیم ):1(
  .38ص، 2008، الأردن-عمان، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر و التوزیع ،التسویقمبادئ ، محمد صالح المؤذن ):2(
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تساعد دراسة : مراعاة التقالید و القیم السائدة في المجتمع عند إعداد الإستراتیجیات التسویقیة -ه
و التي یتوجب ، التعرف على القیم و العادات و التقالید السائدة في المجتمعبسلوك المستهلك المؤسسة 

  .ستراتیجیات التسویقیة و إلا باءت جهودها بالفشلبها أثناء إعدادها للإالتزام الإ

ر الفرد أثناء اتخاذه لقراره یتأث :التعرف على العوامل الاجتماعیة المؤثرة في القرار الشرائي للفرد -و
حیث  )1(جتماعیة و الجماعات المرجعیةجتماعیة مثل العائلة و الطبقات الإالشرائي بالعدید من العوامل الإ

  .باستطاعة المؤسسة أن تستفید من هذه التأثیرات في إستراتیجیتها التسویقیة

لما كانت الأسرة تمثل الوحدة الأساسیة في بناء  :تفهم أدوار أعضاء الأسرة في عملیة اتخاذ القرار -ز
في عملیة  هاالمجتمع، فإن دراسة سلوك المستهلك تساعد مدیر التسویق على تفهم دور كل فرد من أفراد

و بالتالي یتمكن من . ستهلاك الفردي أو الأسريسواء كانت تلك القرارات متعلقة بالإ ،الشرائي اتخاذ القرار
ن باتخاذ یو یتوجب على الأفراد المعنی، یؤدیهرسالة المناسبة طبقا للدور الذي استهداف كل عضو بال

التحلیلات اللازمة لنقاط ب قیامهمقرارات الشراء الاستفادة من نتائج دراسة سلوك المستهلك و هذا من خلال 
التي تحقق القوة أو الضعف في البدائل المتاحة من كل سلعة و اختیار البدیل أو العلامة من السلعة 

    .)2( أقصى إشباع ممكن للأسرة

خاصة إذا حدث و أن اكتشفت الإدارة أن  :ةمؤسستصمیم الموقع التنافسي المناسب لمنتجات ال- ح
یكون من ، الصورة الذهنیة لأحد منتجات المؤسسة في تفكیر المستهلكین قد بدأت تفقد جزء من تأثیرها

الواجب علیها أن تختار موقعا تنافسیا لسلعها أكثر فعالیة  حیث تحاول أن توضح من جدید في ذهن 
تنافسیة بالشكل الذي تجعل منها قادرة على إشباع حاجاتهم و المستهلكین أن سلعها متمیزة عن السلع ال

رغباتهم إذ تستخدم الرسائل الإعلانیة و الترویجیة المناسبة لإعادة تقدیم ذلك المنتج إلى السوق في موقعه 
                                                                                              .التنافسي الجدید

هناك بعض المستهلكین في المجتمعات لدیهم : تفهم أثر العلاقات الشخصیة على القرار الشرائي- ط
لذلك ففي كثیر من الأحیان یتوجه إلیهم  ،معرفة واسعة بأحد المنتجات أو بمجموعة متشابهة من المنتجات

غیر  .بقادة الرأي الاستهلاكيهذه الفئة من المستهلكین یطلق علیها . بعض الأفراد بغرض طلب النصح 

                                                             
  .25ص، مرجع سبق ذكره، عوامل التأثیر النفسیة:سلوك المستهلك ، عنابي بن عیسى ):1(
  .64ص، مرجع سبق ذكره ،المستهلك مدخل الإعلانسلوك ، كاسر نصر المنصور ):2(
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تشمل مجموعة الأفراد السباقون إلى شراء  و أن هناك فئة أخرى تسمى فئة المستهلكین الابتكارین
هذه الفئة ، فهم أول من یشتریها مباشرة بمجرد أن تطرح في السوق ،المبتكرةالمخترعات و المنتوجات 

طالما استطاعت إدارة المؤسسة أن تتعرف على هاتین و  .كذلك عادة ما تؤثر على الأفراد المحیطین بها
فإن برنامج الشركة ، الفئتین و أن توجه إلیهما رسائل إعلانیة خاصة عن طریق وسائل الإعلام المناسبة

الترویجي الموجه إلى باقي أفراد السوق المستهدف سیكون أكثر فعالیة نتیجة نجاحه في استغلال التأثیر 
  . )1(ئتین على باقي الأفراد بفعالیة كبیرةالاجتماعي لهاتین الف

إذ یعتبر من الضروري على المؤسسة أن تقوم بقیاس : التأثیر في الاتجاهات النفسیة للمستهلكین - ك
حتى تتمكن الإدارة من  ،الاتجاهات و المیولات النفسیة للمستهلكین تجاهها و تجاه منتجاتها بشكل منتظم

و الشكل الموالي یمثل أهمیة دراسة سلوك  .تفهمها و العمل على تصحیحها أو التأثیر فیها إذا لزم الأمر
  :المستهلك للمؤسسات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

  .104-103ص ص،مرجع سبق ذكره ،الترویج و الاتصالات إدارة، شلاش عنبر إبراهیم ): 1(
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  .للمؤسسات بالنسبة المستهلك سلوك دراسة أهمیة ):09(رقم  الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .65ص ،مرجع سبق ذكره ،الإعلانسلوك المستهلك مدخل ، كاسر نصر المنصور:المصدر

ستثمارات الإ أولویاتدراسة سلوك المستهلك تساعد المؤسسات على تحدید  أنمن خلال الشكل السابق 
و  الإنتاجیةو توزیع الموارد المالیة لتلك المشروعات  الإنفاق أولویاتللمنتجین و المسوقین من جهة و 

ستمرار في العمل و القیام بالتوسعات الكافیة التي تمكنهم من الإ الأرباحالتسویقیة بما یضمن لهم 
  .أعمالهمالمطلوبة لنمو 

  : ؤولي التسویقأهمیة دراسة سلوك المستهلك لمس :ثانیا

تساعد دراسة سلوك المستهلك  مسؤولي التسویق في تصمیم الاستراتیجیات التسویقیة و التي لا تتم إلا  
لذلك یقوم مدیرو التسویق بجمع و تحلیل كمیات ضخمة . إذا تمكنوا من تفهم سلوك المستهلك بشكل دقیق

 المستھلك

 المستهلك سلوك دراسة

 السلوك تفسیر بالمستھلك التنبؤ

 التسویق برامج

 المؤسسات أھداف

 التسویقیة
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سلوكهم الشرائي بصفة مستمرة و هذا  من البیانات و الإحصائیات و المعلومات عن المستهلكین و عن
بالإضافة إلى تأثرهم البالغ  .الخاصة بهمو أنماط المعیشة  همرات الكبیرة التي تحدث في أذواقیبسبب التغ

دخل الرجل و :(بالتغیرات الاجتماعیة المعاصرة كصغر حجم الأسرة و زیادة عدد الأسر ذات الدخلین
ففي ظل هذه التغیرات البیئیة السریعة یتوجب  .الخ...لیمي للأفرادالزیادة في المستوى التع )دخل المرأة

بصورة منتظمة و من ثمة ها على مدیر التسویق أن یقوم بتحلیل البیانات و المعلومات المرتبطة ب
و القرارات الإداریة المبنیة على التفهم الكامل ، استخدامها في وضع الاستراتیجیات التسویقیة المناسبة

ة في مؤسسؤدي إلى تدعیم المركز التنافسي للیو هذا ما  ستهلك و احتیاجاته و خصائصه لسلوك الم
  .)1(السوق و زیادة مبیعاتها بصورة مطردة

تساعد دراسة سلوك المستهلك المستهلكین بصفة  :دراسة سلوك المستهلك للمستهلكین عامة أهمیة :ثالثا
للسلع و الخدمات و هذا من خلال إمدادهم بكافة عامة على تفهم قراراتهم الشرائیة و الاستهلاكیة 

والتي تتوافق  )2(المعلومات و البیانات التي تشكل ذخیرة أساسیة تساعدهم في اتخاذ قرارات الشراء الناجحة
 و كما تساعدهم على تفهم الدوافع و الأسباب الكامنة وراء هذه القرارات،. مع إمكانیاتهم الشرائیة و أذواقهم

أو  ونیشتر  مالشرائي و الاستهلاكي و التي تجعله متفهم العوامل التي تؤثر على تفكیرهم و على سلوكه
دراسة تتیح للأفراد هذه البالإضافة إلى ذلك فإن  .دون غیرها سلعة أو علامة أو خدمة معینة ونیستهلك

سلوكهم و نتائجها في ضوء هذه تفسر لهم أسباب  والمستهلكین تفهم التأثیرات الاجتماعیة التي تحیط بهم 
  .تحسین قراراتهم الشرائیةمن المستهلكون  تمكنالتأثیرات و بهذا ی

  : العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك: المبحث الثاني

غیر أن تحقیقه لیس بالأمر البسیط و ، یعتبر الوصول إلى إرضاء المستهلك هدف جوهري في التسویق 
و . ةؤسس،لأنه قد یضع حاجاته و رغباته بطریقة تختلف تمام عما تفكر به الم هإنما یتطلب دراسة سلوك

، تكنولوجیة، اقتصادیة ( لذلك فمن أجل فهم سلوكه یتم تحدید المؤثرات التسویقیة و غیر التسویقیة
 التي تؤثر علیه، حیث أن ما ینتج من سلوك شرائي قد لا یتكرر باستمرار لأنه ینتج من) ثقافیة، سیاسیة

 . تأثیر عدة عوامل مختلفة 

                                                             
  .119ص، مرجع سبق ذكره ،مدخل منهجي تطبیقي: مبادئ و أسالیب التسویق، الزعبي علي فلاح ):1(
  .64ص، مرجع سبق ذكره ،مدخل الإعلان:المستهلك سلوك ، كاسر نصر المنصور ):2(



الثالث الفصل راسة وتحلیل سلوك المستهلك النهائيد    
 

119 
 

 :العوامل الاقتصادیة والاجتماعیة: المطلب الأول

ر على ذكر أهم العوامل الاقتصادیة المؤثرة في سلوك اقتصالا یتمس: العوامل الاقتصادیة :أولا
  :المستهلك على النحو التالي

 حیث یحدد، تتحدد القوة الشرائیة للفرد من خلال مستوى دخله هو أو أسرته :مستوى الدخل الحالي - أ
یعني تحسن في  تهو بالتالي فإن زیاد .مقدار السلع التي بإمكانه الحصول علیها و نوعیتها من خلاله

، )1(سواء كان التحسن كمي أو نوعي ،مستوى السلع و الخدمات التي یرغب المستهلك في الحصول علیها
یؤدي إلى زیادة مدخراته مما یمكنه من استهلاك سلع و خدمات إضافیة ، و  یهتخلق فائض لد هاأنكما 

        .یحدث العكس في حالة انخفاض مستوى الدخل

یكون نحو  ما یتوقع الأفراد بأن مستوى دخولهم سیتغیر مستقبلا و عادة :مستوى الدخل المتوقع-ب
  .)2(في ضوء ذلك التوقع  ماستهلاكهمعدل فیرتفع ، الزیادة في الدخل

بمعنى المجالات التي یتم  ،الفرد لدخله  إنفاقیهتم رجال التسویق بمعرفة كیفیة  :الدخل إنفاقنواحي - ج
و یتغیر حجم . و الملبس و المسكن المأكلعلى  هإنفاقتفرط في  الأسربعض  أنیلاحظ  إذ .علیها إنفاقه

  .قلأ أو أعلىما هو   إلىمن دخل معین  الأسرانتقلت بعض  إذا الإنفاق

و معظم الافراد هم ، الجماعي في حیاة المستهلك التأثیرمصادر  أقوى الأسرةتعتبر   :حجم الأسرة-د
یؤثر حجم الأسرة في  و. )3(عند زواجهم أسسوهافي حیاتهم ؛ تلك التي نشؤوا فیها و التي  أسرتین أعضاء

و بالتالي یحدد ، فهو یحدد نصیب الفرد الواحد المنتمي إلیها من دخلها، سلوك المستهلك بشكل كبیر
عمل على زیادة الاستهلاك لأفرادها مما یعني یسوف  هافي دخل ارتفاع لذا فإن أي، سلوكه الاستهلاكي

  .تغییر سلوكهم الاستهلاكي عما كان علیه سابقا

                                                             
  .90 ₋ 89ص ص، مرجع سبق ذكره ،إدارة التسویق، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون):1(
  .54ص ، 2010،الأردن-عمان،الطبعة الأولى،دار جلیس الزمان ،مبادئ التسویق، الشرفات علي جدوع و آخرون : )2(
  .114ص،،مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري و آخرون،  ):3(
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و هو الدخل المتبقي للأسرة بعد إشباعها لحاجاتها الأساسیة من أكل ملبس و : فائض دخل الأسرة -ه
وبالتالي یزید معه استهلاك  هاو كلما زاد الفائض زاد ادخار .  الخ...مشرب و مسكن و مواصلات

  . )1( عما كان علیه من قبلا وهذا یعني تغییر في السلوك الاستهلاكي له، الحاجات الأقل أهمیة

إن توفر حجم أكبر من القروض لدى البنوك و مؤسسات الإقراض المختلفة و الموجهة  :حجم الائتمان-و
   . )2(حیث تزید مشتریاتهم عند حصولهم علیه سلوكهم،إلى المستهلكین یعتبر عامل مهم في التأثیر على 

 ،تتبعها الدولة على سلوك المستهلكتؤثر السیاسة المالیة و النقدیة التي : سیاسات الدولة الاقتصادیة-ز
أما في حالة تقدیم الدعم ، ستهلاك السلع و الخدمات یقل نوعا ماإفمثلا في حالة فرض الضرائب فإن 

 .رتفاعاإالنقدي أو الإعفاءات على السلع و الخدمات فإن الاستهلاك یشهد 

هناك عوامل اجتماعیة مختلفة یتأثر بها المستهلك و تنعكس على سلوكه و  :جتماعیةالعوامل الإ :ثانیا
  : تعامله مثل

ن تضع  معاییر هي المجموعة التي یرتبط بها الفرد  بعلاقة قویة تكون كافیة لأ: الجماعات المرجعیة- أ
و طموح و  حقیقیة أو تخیلیة تؤثر بشكل ایجابي أو سلبي في تفكیر هي جماعات  و ، )3(محددة للسلوك 

مصداقیة المعلومات التي یحصل علیها بالإضافة إلى المكافآت التي تقوي  و هذا من خلال .سلوك الفرد
تكون بمثابة أداة مرجعیة للأعضاء الذین ینتمون إلیها، حیث یتخذها الفرد و  .الخضوع لمعاییر الجماعة

 یهو یكون تأثیرها واضحا عل. أعضائهابتصرفات  تهانموذجا مرجعیا لسلوكه و تصرفاته من خلال مقارن
فالجماعات . و قد یكون ذلك التأثیر بشكل مباشر أو غیر مباشر، حتى و إن لم یكن عضوا أساسیا فیها

 منهاحیث ینتمي إلیها و یكون أكثر قربا ، التي تؤثر على الفرد بشكل مباشر تسمى بالجماعات العضویة
                             :و تقسم إلى قسمین، و یتفاعل معها

هي تلك الجماعات التي تتكون من عدد قلیل من الافراد و التي تسمح بقیام  :الجماعات الأولیة-1- أ
و من الأمثلة لهذه  و یكون التفاعل بینهم مباشرا و قویا و وجها لوجه، ،العلاقات الشخصیة بین أعضائها

                                                             
    .54ص، مرجع سبق ذكره ،مبادئ التسویق، جدوع و آخرونالشرفات علي ): 1(
  .93ص، 2006،الأردن-عمان،الطبعة الأولى ،مكتبة المجتمع العربي للنشر و التوزیع، إدارة التسویق، ضمره دعاء مسعود ):2(
  .173ص، مرجع سبق ذكره، الاتصالات التسویقیة و الترویج  ،البكري ثامر): 3(
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و تتمیز الجماعات الأولیة بترابط الصلات و  .)1(المهنةالجماعات العائلة و الأصدقاء و الجیران و زملاء 
فالرأي و  ،"نحن"تعاونها و اندماج أعضائها فیما بینهم إلى الدرجة التي یصبح الفرد یتكلم بصیغة 

النصیحة التي یسدیها الافراد لبعضهم البعض یكون لها تأثیر عظیم و فاعلیة كبیرة تفوق التأثیرات التي 
و هذا یعني أن قرار المستهلك في اختیاره لسلعة معینة أو تغییره  ،مندوب المبیعات یحققها الإعلان أو

 ّ د على شرائها أصبح یتأثر بشكل كبیر برأي قد یسمعه من احد أعضاء المجموعة التي ینتمي لعلامة تعو
  .) 2( إلیها

هي الجماعات التي یكون فیها التعامل و العلاقات التفاعلیة أقل من حیث  :الجماعات الثانویة -2- أ
  .)3(الخ...الاستمراریة كما هو مثلا في النقابات و الاتحادات و الجمعیات

و من   "بالجماعات الطموحة"أما الجماعات التي تؤثر بشكل غیر مباشر على الأفراد فیمكن تسمیتهم 
إلا أنها تؤثر على سلوكیات من هم في مرحلة المراهقة أو الشباب  ،إلیهافراد خصائصها عدم انتماء الأ

  .الخ...أو فنیة ، غنائیة، شخصیة ریاضیة الذین یفضلون

نضمام إلیها و یحاول و هي الجماعات التي لا یرغب الفرد في الإ :الجماعات السلبیة أو المشبوهة -ب
عتماد على بعض الخطوات المحددة و المدروسة لفك ارتباطه النفسي بتعاد عنها و هذا عن طریق الإالإ

  . یرفض قیمها و سلوكها لأنه، و السلوكي بها

نادي ب لتحاقكطموحهم بالإ ،نضمام إلیهافراد للإوهي الجماعات التي یسعى الأ :الجماعات التوقعیة - ج
هذا النوع من الجماعات یؤثر على  .جتماعیةأو رغبتهم في تحسین مكانتهم الإ ،اجتماعي رفیع المستوى

و  .)4( وسائل الترفیه و ،السیارات ،الأنماط السلوكیة للأفراد و یمتد إلى قرارات الشراء المرتبطة بالملابس
في التسویق على الشخصیات المشهورة بل یمكن للفرد أن یعتبر أي جماعة أعجب  هالا یقتصر تأثیر 

كما یعمل المسوقون على دراسة و معرفة أثر الجماعات المرجعیة حسب . بقیمها و سلوكها مرجعیة له
ستهلاكي للفرد حیث تؤثر هذه الجماعات وعلى اختلاف أنواعها في السلوك الإ .الأسواق المستهدفة

إما یغیر سلوكه تلبیة لأنظمتها كما في فو تفرض علیه نمطا معینا نتیجة انضمامه إلیها  المستهلك
                                                             

  .138ص،مرجع سبق ذكره، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة و التطبیق ، عزام زكریا و آخرون): 1(
  .137- 136مرجع سبق ذكره، ص ص  ،مبادئ التسویق، المؤذن محمد صالح):  2(
 .82ص،مرجع سبق ذكره، التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، البكري ثامر ): 3(
  .56ص ،مرجع سبق ذكره، المستهلكالتسویق من المنتج إلى ، الحاج طارق و آخرون):  4(
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بتعاد في اتجاه عدم تبني ما یقربه منها و محاولة الإ هأو یغیر  .النقابات و الجماعات التلقائیة و التوقعیة
  .دو في كلتا الحالتین فإن النتیجة هي تغییر سلوك الفر  ،عنها كالجماعات السلبیة

ستمرار و یتمثل دورها أساسا في إتعتبر الأسرة أول ما یتصل به الفرد بشكل مباشر و ب:  الأسرة -د
كما أنها تحدد  ،وضع القواعد الأساسیة لبناء شخصیته و تعلیمه الكثیر من العادات و الأنماط السلوكیة

لا تقل أهمیة عن الفرد فهناك ستهلاك نجد أن الأسرة  و في مجال الإ، )1(القیم و المواقف الأساسیة له
 ،السیارات ،الأدوات الكهرومنزلیة ،الأثاثمثل ستهلاكیة إكوحدة  تهاالكثیر من السلع تشترى بواسط

ر العادات الشرائیة اكر بت فیقوم ، و سیتأثر الفرد بها في قراراته الشرائیة المتخذة. )2( الخ...الرادیو ،التلفاز
و هذا ما یسمى  و إن لم یتقبلها و انتقدها أحیانا في ذلك الوقت التي كان یلاحظها في طفولته حتى

 )الأولاد ذكورا و إناثا ، الأم، الأب(  عضو منتمي لهایكون لكل  حیث ،السوسیولوجي) التشبه( المحاكاة
في اتخاذ قرارات الشراء و هذا عن الآخر منهم  فرد دور في تحدید سلوكه بالرغم من اختلاف سلوك كل

 مرتبطةإضافة إلى عوامل أخرى ، الحالة الاجتماعیة و المسؤولیة التي یتحملها في الأسرة، سنهبحسب 
و لها تأثیر على نمطها و سلوكها الاستهلاكي كالعوامل الدیموغرافیة  و الاقتصادیة و الدینیة و  بها

 أو  ،لشراء منتج ما المقترح سواء لكل فرد من الأسرة دور في اتخاذ قرار الشراء كما أن .الخ...السیاسیة
  .)3(المستهلكأو   ،المشتريأو   ،المؤثر على الآراءأو ، جامع المعلومات عن المنتج

لذلك یستلزم على المسوق أن یتعرف على رغبات و حاجات أفراد الأسرة لأجل تلبیتها، و نجاح عمله 
   .الأخیرةالتسویقي بشكل كفؤ و بالخصوص المرأة التي أصبح لها دور بارز في السنوات 

 ثر دخول المرأة مجال الشغل بشكل كبیر على النواحي التسویقیة،ألقد  :دور المرأة في الأسرة -ه
و ازداد معه الطلب على الكثیر من السلع مثل الملابس و مواد  فبانتشار هذه الظاهر ازداد دخل الأسرة،

 هاكما أصبح دور . الخ ...الغسالات الثلاجات و كالتجمیل و الأغذیة المعلبة و الأجهزة الكهرومنزلیة 
و هنا فان رجال التسویق ركزوا باهتمام كبیر على جعل السلع و  ،یتزاید و باستمرار في قرار الشراء

كما یجب أن تأخذ مجهودات التسویق في الاعتبار میولات المرأة و دوافع  .هاالخدمات أكثر لفتا لانتباه

                                                             
(1 :)  BRUNO Joly , marketing stratégique, édition les page blues, Belgique, 2009 ,p64. 

  .57ص، مرجع سبق ذكره، التسویق من المنتج إلى المستهلك، الحاج طارق و آخرون):  2(
  .129ص، مرجع سبق ذكره ،تطبیقيمدخل منهجي : مبادئ و أسالیب التسویق ، الزعبي علي فلاح):  3(
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من اجل أن یهیأ مكان  ،مر في المستوى الاجتماعي و الثقافي لهاشرائها للسلع المختلفة و التقدم المست
  .)1( ورغباتها و یتناسب و أذواقها یتلاءمالبیع و تقدیم الخدمات و التسهیلات بما 

  :العوامل الشخصیة و الثقافیة: المطلب الثاني

فاختلاف د بشكل كبیر على سلوكه الاستهلاكي، افر تؤثر شخصیة الا :العوامل الشخصیة: أولا
و من أهم العوامل الشخصیة التي تؤثر  ،میولاتهم و حاجاتهم الاستهلاكیةتباین  یؤدي إلى  همشخصیات

  : على قرار المشتري ما یلي

، )2( للأشیاءیؤثر العمر على  احتیاجات الفرد و رغباته و حتى طریقة شرائه  : العمر ومراحل الحیاة  - أ
خلال حیاته العدید من السلع و الخدمات و التي تختلف بحسب  المرحلة العمریة التي یعیشها  یقتني  إذ

و أوقات الفراغ تتطور مع العمر، و على  ،الأثاث ،اللباس ،فالأذواق الغذائیة وما یعتقده مناسبا له،
  ) 3(:یة إلىو یمكن تقسیم الفئات العمر . المسوق أن یحسن التعامل مع كل فئة عمریة بما یناسبها

لذلك على المسوق أن یتابع ، في هذه المرحلة یكون نمو الأطفال بشكل سریع: مرحلة الطفولة -1- أ
لأنه قد یكون أطفال نفس العمر مختلفین ، السوق بتوفیر الكمیات المناسبة من السلع و بأحجام متقاربة

  . بالحجم

و هنا یعمل المسوق من  في هذه المرحلة یهتم الأفراد بنوعیة معینة من الحاجات، :مرحلة المراهقة-2- أ
و أجل توفیرها لهم بالإضافة إلى اختیار الوسیلة التي تؤثر علیهم من أجل تحفیزهم للضغط على أولیائهم 

  .لشراءدفعهم ل

ل الآخرین لذلك على یحاول الشباب تتبع الجدید دوما و السعي للحصول علیه قب :مرحلة الشباب -3- أ
  . المسوق أن یجید التصرف معهم و یتخذ الوسائل المناسبة للتواصل معهم

كما أن قراراته الشرائیة تتم بدرجة ، یتمیز الفرد في هذه المرحلة بحالة استقرار نفسي :مرحلة الكبر -4- أ
  . كبیرة من التعقل و یكاد یختفي الجانب العاطفي في ذلك

                                                             
  57ص،مرجع سبق ذكره،التسویق من المنتج إلى المستهلك، الحاج طارق و آخرون): 1(
  .28ص، 2009، الجزائر، بدون  رقم الطبعة ،الصفحات الزرقاء العالمیة ،، التسویق أساسیات و مفاهیم، حداد سمیة):2(
  .82مرجع سبق ذكره ص،التسویق أسس و مفاهیم معاصرة، ثامر البكري):3(
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. و یتمیز الفرد في هذه المرحلة بالثبات و الاستقرار و عدم الرغبة في التجدید: مرحلة الشیخوخة -5- أ
كما تتوقف المشتریات   .)1(فكبار السن أقل رغبة أو میلا في تقبل الجدید و المبتكر من السلع و الخدمات

، أفراد وحیدون :على دورة حیاة العائلة و هذا یعني مختلف الأطوار التي تقطعها العائلة خلال الوقت
  . )2( هممع أو مطلقون دون أطفال ،متزوجون لأكثر من مرة ، هممع أو عائلات دون أطفال

  . یجب على المسوقین أخذه بعین الاعتبار، و في كل مرحلة هناك سلوك شرائي مختلف 

یتأثر الفرد بنوع العمل الذي یمارسه و ینعكس ذلك التأثر على سلوكه الشرائي من خلال : الوظیفة-ب
ملابس فمثلا حارس البنایة  یشتري ال، و مدى تلاؤمها مع وظیفته اانتقائه للسلع و الخدمات التي یحتاجه

الكلاسیكیة  العادیة و التي قد تدوم طویلا و هي صالحة ، بینما المدیر في الشركة یهتم بشراء الملابس
   .)3(بعض المؤسسات وصلت إلى تخصیص منتوجاتها لمهنة محددة هناكلذلك . المرتفعة الثمن

بالشكل الذي یتوافق مع و علیه فإنه على إدارات التسویق أن تراعي الخصوصیة الوظیفیة في منتجاتها 
  .احتیاجات هذه المجامیع من المشترین و هذا من خلال التخصص في إنتاج السلع لتلك الجماعات

و   ،  و مظاهره و نشاطاته و طریقة استهلاكه، الناتج النهائي لنظام القیم للفردهو  :نمط الحیاة - ج
النشاطات و المنافع و السلوكات التي مصطلح نمط الحیاة یعبر عن القیم و المواقف و المعتقدات و 

، الاجتماعیة و الوظیفة شریحةفي الثقافة و ال ونإذ قد یشترك .تصف مجموعة من الافراد في وقت محدد
   .)4(في المقابل یكون لكل منهم نمط حیاة یختلف عن الآخر

یمكن التعبیر عنه من و ، و نمط الحیاة یصور خصائص الحیاة الیومیة للفرد وجمیع تفاعلاته مع بیئته
 :و اهتماماته ،التسویق، التسلیة، الهوایات، العمل :خلال نشاطاته المتعلقة بالأبعاد الأساسیة التالیة

  السیاسیة و التعلیم و ، القضایا الاجتماعیة، الأزیاء و الطعام و رأي الأفراد، الوظیفة، الأسرة، المنزل

  . و یسمح بوضع وصف عام لنشاط الفرد و علاقاته المتبادلة مع العالم الخارجي .الثقافة و المستقبل

                                                             
  .92ص،مرجع سبق ذكره ،سلوك المستهلك، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون): 1(
  .140ص،ذكره، مرجع سبق ،مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة و التطبیق، عزام زكریا و آخرون): 2(
  

(3) : BRUNO Joly ,  marketing stratégique , op-cité, p66. 
(4) Bernard Perconte , 50 FICHES POUR COMPRENDRE LE MARKETING  ,2éme édition ,BREAL 
,2003,p27. 
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، یمتلك كل فرد مجموعة ممیزة من الصفات الشخصیة التي تؤثر على سلوكه الشرائي :الشخصیة -د
فقد ، الحدث الذي یكون أمامهم تهممعالج طریقةالتمیز بین الأفراد و تقییمهم على أساس  یتم من خلالهاو 

الإدراك و التحفیزات و و ترتبط ب .)1(أهم المؤشرات في تقییم السلوك للفرد إحدىأصبحت الشخصیة 
و الجزء الآخر هو ثمرة التدریب  هاو السلوكیات وتدخل العادات الخاصة بكل فرد كجزء من، المعتقدات
الشخصیة مجموعة من السمات و المعتقدات و تعتبر و  .بهأي المهارات و التاریخ الخاص  ،الاجتماعي

  .)2(التصرفات والعادات والخصائص النفسیة الممیزة للفرد و التي تحدد بردود فعل للبیئة التي یتعرض لها 

، الدفاع عن النفس، ستقلالیةالإ ،الثقة في النفس: من خلال بعض السمات التالیة هاو یمكن وصف 
فالمعلومات المتعلقة عن أنواع الشخصیة تساعد المسوقین في تحلیل سلوك ، الخ...العدوانیة و التكیف

إذ أن لكل فرد نمط معین من السلع و الخدمات التي ، محددةالمشتري أثناء اختیاره لبائع معین أو علامة 
فتمایز شخصیات الأفراد یؤدي إلى ، تلائمه دون غیره من المستهلكین و هذا بحسب التكوین الشخصي له

ُ ، مایز سلوكهم الاستهلاكي نحو السلع و الخدماتت لا یراها  ستهلاك سلعإقبل على لذلك فقد نجد فردا ی
  . )3(آخرون مناسبة لهم

و ذلك عندما ، تعد العوامل الثقافیة ذات أثر واسع و عمیق على سلوك المستهلك :العوامل الثقافیة :ثانیا
كما یتضح  ،یكون لثقافة المشتري و الثقافة الفرعیة و الطبقة الاجتماعیة دورا مهما و مؤثرا في قرار الشراء

    :من التالي

و التي تظهر المجتمع  لأفرادیة بتدائهي مجموعة القیم و الإدراكات و الرغبات و السلوكیات الإ: الثقافة- أ
وتكون سلوكیات  ،مثل المدرسة أو مؤسسات أخرى مهمة متهمن طرف عائلاعن طریق التعلیم الذي تلقوه 

و تعتبر الثقافة من  .)4( متربیته يه هاكبر جزء منأ، فمالافراد قبل كل شيء موجهة بواسطة ثقافته
أنماط سلوكهم فهي تنبع من القیم و المعتقدات و الدلالات فراد و المحددات الرئیسیة لحاجات و رغبات الأ

مع الآخرین من خلال  همو أصبحت معیارا شخصیا لتعامل. مأو المحیطین به متهها من عائلاو التي اقتبس
  . من المجتمع ممعها باعتباره ونللحالات التي یتفاعل متفسیره

                                                             
  .85ص، مرجع سبق ذكره ،التسویق أسس و مفاهیم معاصرة ،ثامر البكري ):1(
  .141ص، مرجع سبق ذكره ،مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة و التطبیق، عزام زكریا و  آخرون  ):2(
  .59ص، مرجع سبق ذكره ،مبادئ التسویق، الشرفات علي جدوع و  آخرون ):3(

(4) : Gary Armstrong , Kotler Philip , principes de marketing ,10 ème édition , pearson éducation 
,France,2010,p168. 



الثالث الفصل راسة وتحلیل سلوك المستهلك النهائيد    
 

126 
 

دوما إلى معرفة التطورات الثقافیة حتى یتمكنوا من تحدید السلع التي یتم التوجه  المؤسساتسعى تو 
لتحول الثقافي باتجاه الاهتمام بالصحة و اللیاقة البدنیة أدى إل ا أنفعلى سبیل المثال . لاقتنائها أكثر

    .ظهور عدة صناعات للمعدات الریاضیة و الأغذیة التي تحتوي نسبة أقل من الدهون

مجموعة من الأشخاص الذین یؤمن أفرادها بنظام محدد من القیم و الذي یقوم  هي: لثقافة الفرعیةا - ب
حیث ،  مشتقة من ثقافة أعم وأكبر منها و هي.  )1(على خبرتهم الحیاتیة العامة و مكانتهم في المجتمع 

 ،مراعاة جنسیاتهممع كل ثقافة تجمع عدة ثقافات فرعیة أو مجموعة من الافراد الذین یتقاسمون نفس القیم 
هذه الثقافات الفرعیة  تشكل أجزاء  .أو أماكنهم الجغرافیة وانتماءاتهم لمجموعة عرقیة ما،، ودیاناتهم

یق بتكییف صورة منتوجاتهم و برامجهم البیعیة بحسب الاحتیاجات الخاصة یقوم مسؤولو التسو  و .السوق
   .الأشخاصلهؤلاء 

و الثقافة الفرعیة قد تكون قائمة على أساس القومیات التي ینتسب إلیها الأفراد سواء داخل الدولة الواحدة 
 هذه .العرفیة و العرقیةالجماعات ، و یمتد الأمر أیضا إلى الأدیان، أو في دول العالم المختلفة

لها انعكاسات كبیرة على المسوقین في تحدیدهم لإستراتیجیة تجزئة السوق و تصمیم المنتجات الاختلافات 
، إذ أنه ما یمكن أن یكون مسموحا به في ثقافة فرعیة معینة قد یكون ممنوعا في أخرى ،هابما یتوافق مع

لك على رجل التسویق أن یتعرف على خصائص أفراد لذ .الخ...اللباس، الشرب، سواء في مجال الأكل
  . )2(كل ثقافة فرعیة من جمیع النواحي لیتمكن من التأثیر علیهم و بشكل سلیم من خلال الحوافز التسویقیة

هي مجموعة من الأفراد ذوو القیم و العادات و المفاهیم والاهتمامات  :الاجتماعیة شریحةال-ج
 واتطابقیأن  میمكن له شرائحالمجتمعات على عدة  یتواجد بكل إذ، )3(ومستویات المعیشة المتشابهة

والانتماء  أشكال الملكیات ،الدخل الأسري التربیة، المهنة، التعلیمانطلاقا من مجموعة من المقاییس مثل 
و  ،شرائحفي كل قسم اجتماعي یرتبط قانون أساسي یحرص على التراتب بین الو  .إلخ...الطائفي

و ، بل من خلال مجموعة من العواملفقط  لا یحدد من خلال عامل واحد  شرائحالانتماء إلى أحد هذه ال
یمیل أفرادها إلى سلوك شرائي متشابه غیر  منهاو كل . علیا و وسطى و دنیا شرائح :إلى همقد تم تقسیم

 الشرائحلتسویقي فإن و في الجانب ا. الأخرى شرائحأنه یختلف عن السلوك الاستهلاكي لأفراد ال
                                                             

  .137-136ص ص ، مرجع سبق ذكره ،مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة و التطبیق، عزام زكریا و آخرون ):1(
(2) : Gary Armstrong , Kotler Philip, principes de marketing , op-cité, p168. 

  .55ص، مرجع سبق ذكره، مبادئ التسویق ،الشرفات علي جدوع و آخرون): 3(
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العلیا في المجتمع منتجات لا  الشریحةقد یستخدم أفراد مثلا ف، جتماعیة تقید السلوك الشرائي للأفرادالإ
 أو یفضلون التعامل مع متاجر معینة في حین لا یرغب، الأخرى الشرائحالأفراد من بقیة  یستخدمها 

  .بذلك الآخرون

هناك أربعة عوامل نفسیة أساسیة تؤثر على السلوك الشرائي للفرد  :النفسیة العوامل: المطلب الثالث
  : هي

هي الأهداف التي یحددها المستهلكون من اجل إشباع حاجاتهم و هي قوى بسیكولوجیة  :الدوافع: أولا
و یكون ، یمتلك الفرد العدید من الحاجات و في أوقات مختلفة. ایجابیة بمعنى أنها تحث على الشراء

الرغبة في ، عدم الراحة، الخوف، من هذه الحاجات التوتر النفسي له كشعوره بالجوع سبب البعض
و بالتالي فالدوافع هي ، تكون بسبب مواجهته حاجة معینة یبحث في إشباعها هالاحترام لذلك فإن تصرفات

  .)1(و تصبح الحاجة دافعا عندما تثار باتجاه القیام بفعل ما نتیجة حاجته  هالقوى التي تحرك
 :تخفیض الدوافع لحالة التوتر الداخلي لدى المستهلكو الشكل الموالي یوضح لنا  

 

  الدوافع و تخفیض حالة التوتر لدى المستهلك ):10(الشكل رقم

  

  

  

  

  

   .15ص، مرجع سبق ذكره، سلوك المستهلك عوامل التأثیر النفسیة، عیسىعنابي بن  :المصدر

                                                             
  .127ص، مرجع سبق ذكره ،مدخل منهجي تطبیقي: مبادئ و أسالیب التسویق، الزعبي علي فلاح ):1(

 دوافع

 إنتهاج سلوك معین

 توتر داخلي/حاجة

 المستهلك

تخفیض / إشباع الحاجة



الثالث الفصل راسة وتحلیل سلوك المستهلك النهائيد    
 

128 
 

 إلىخلق توتر داخلي و بالتالي تدفع المستهلك  إلىالحاجة تؤدي  أن یتبین لنا أعلاهمن خلال الشكل 
و قد یتمكن الفرد  .یهالتوتر الداخلي لدذلك  تخفیض حدة  هكذا یتمو  إشباعها لأجلانتهاج سلوك معین 

  : و تقسم الدوافع إلى نوعین. ذلك إشباع حاجاته كلیا أو جزئیا بحسب قدرته علىمن 

بمعنى قیام المشتري بشراء سلعة أو خدمة ما دون : الدوافع الأولیة و تسمى أیضا بالدوافع العاطفیة- أ
، )1(وفرة و إمكاناته المتا تفكیر منطقي و دون أن یجري تحلیل مسبق للعوامل المتعلقة بحاجته الفعلیة له

  .فهو یشتري من أجل التفاخر و التقلید، هنا یكون دافع الشراء لهذا المستهلك أولیا

إذا أصر المستهلك أثناء رغبته في انتقاء سلعة معینة على علامة : )الرشیدة(ة نتقائیدوافع الشراء الإ -ب
هنا یكون دافع الشراء لدیه  ،من خلال وسائل الترویج مثلا یبحث عنها دون غیرها بقيو ، تجاریة محددة

فالفرد إذا استهلك ساعة معینة بدافع . انتقائیا  لأن الحاجة الأولیة تقود في الغالب إلى الدوافع الانتقائیة
أولي و وجد أنها جیدة فإذا رغب في المستقبل في شرائها مرة أخرى فإنه سیتوجه مباشرة لنفس العلامة 

ي هذه الحالة یكون قد قام بتحلیل جمیع المعلومات التي تساعده في لأنه ف .و العكس، التجاریة السابقة
حتیاجاته إو بما یتناسب مع . سلعةاتخاذ قراره الاستهلاكي و دراسة جمیع العوامل الموضوعیة المتعلقة بال

  . و إمكانیاته

حیث قسم  وماسلنظریة ، من أهم النظریات التي تبحث في الدوافع باعتبارها عامل مؤثر على الاستهلاك
إلى خمسة حاجات أساسیة یبدأ بالفئة الأكثر أهمیة عنده في القاعدة إلى الفئة  يالحاجات بشكل هرم

  :الأقل أهمیة في المستوى الأعلى كما یبینه الشكل التالي

  

  

  

  

  

                                                             
  .80ص،مرجع سبق ذكره ،سلوك المستهلك، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون ):1(
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  هرم ماسلو المتعلق بترتیب الحاجات :)11(الشكل رقم

  

  

  

  الذات تحقیق إلى الحاجة                                     

  والتقدیر حترامالإ حاجات                                     

  الذات حترامإ هتمام،الإ النجاح،                                   

 جتماعیةالإ الحاجات                                        
  ) ....العطف، الصداقة، نتماء،الإ (                                   

 ستقراروالإ الأمان حاجات                                      
  ) معنویة جتماعیة،إ مادیة، حمایة (                                 

          الفسیولوجیة الحاجات                                  
  )الملبس المسكن، الشراب، الطعام، (                               

 :المصدر

Gary ARMSTRONG  et  Philipe KOTLER, principes de marketing ,pearson 
éducation,10 eme édition ,France ,2010 ,p145 . 

  

و من خلال هذا السلم یتضح بأن الفرد یتحفز أولا تجاه إشباع الحاجات الأكثر أهمیة ثم ینتقل إلى تلك 
  : وبحسب هرم ماسلو فان هذه الحاجات هي .الحاجات ذات الأهمیة الأقل و هكذا

ما یحتاجه الفرد للبقاء على قید  وهي مرتبطة بشكل مباشر مع : الحاجات الفیزیولوجیة أو الأولیة -
  .الخ...السكن، الملابس، الشرب، الأكل:الحیاة و مثال ذلك 
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الفرد على الحمایة في محیطه مثل الاستقرار  و هي تخص ضرورة أن یحصل: حاجات الأمان -
    .الخ...الحمایة، الأمان، العائلي

ِ (طرف الجماعة  القبول من أي الانتماء و: نتماءالحاجات إلى الإ -   ..).، جمعیات، رقف
أي ضرورة أن یكون الفرد محترما و یحظى بالاعتبار و التقدیر من : و التقدیر حترامالحاجة إلى الإ -

  . جتماعيالمركز الإ، المكانة الشخصیة، الغیرطرف 

نجاز ما لا یستطیع أي شخص آخر من إالعمل على تحقیق و بیتمثل : الحاجة إلى تحقیق الذات -
       .)1(انجازه لبلوغ مستوى أعلى 

و ، و الفرد في سلوكه یبحث عن شراء السلع و الخدمات التي هو بحاجة أكثر إلیها من أي شيء آخر
و . عن غیرهعتبارها كحوافز إو ترتیبه لها  و یختلف. بالتدرج أهمیةقل أما هو من ثم یبحث عن تلبیة 

من أجل تحدید السلع على رجال التسویق أن یتعرفوا على الحاجات غیر المشبعة عند الأفراد المستهدفین 
  . ستهلاكهاإثم العمل على إثارتهم بهدف  هاو الخدمات التي تتلائم و تنسجم مع

التسویقیة و البیئیة في للمحفزات  تنظیم و تفسیر من طرف المستهلك ، اختیار هو عملیة :الإدراك :ثانیا
المحفزات كافة العناصر البصریة و الشفهیة من طبیعة تسویقیة و التي  تلك تشملو  .إطار مترابط 

و ، سمالإ ،العبوة : و هذا ما یخص المنتوج و مكوناته مثل ،بإمكانها التأثیر على قرارات المستهلك
  .)2(شهاریةالإ المحفزات ،عنوان المحل، و السعر ،المكونات

معنى  )3(في عالمه المحیط به عن طریق حواسهالموجودة  الأشیاءفمن خلالها یتمكن الفرد من معرفة 
، اللمس، السمع، الشم، ذلك أن الفرد یتفاعل مع البیئة المحیطة به من خلال ما یمتلكه من حواس البصر

العملیة التي تشكل انطباعات ذهنیة لدى المستهلك نتیجة  وفي الجانب التسویقي فإن الإدراك ه و. التذوق
لذلك فإن المسوق علیه أن  .یختار ما یراه مناسبا لتلبیة الحاجة أو الخدمة هحیث على ضوء، لمؤثر معین

یقوم بإثارة انتباه أكبر عدد ممكن من المستهلكین من خلال العدید من الوسائل كأسلوب عرض البضائع 

                                                             
(1): Bernard Perconte , 50 FICHES POUR COMPRENDRE LE MARKETING,op-cité,p26. 
(2) :ABDELMAJID AMINE , le comportement du consommateur face aux variable d 'action marketing ,  
op-cité, p 35. 

  .86ص،مرجع سبق ذكره ،استراتیجیات التسویق، البكري ثامر یاسر): 3(
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عندما یصبح محفزا یكون الفرد  أنكما  .لخإ ...لإعلان، الألوان المستخدمة في العرضأو أسلوب ا ،مثلا
و  متأثرا بالطریقة التي تم تحفیزه بها و مدى إدراكه للحالة التي یسعى إلیها، مستعدا للقیام بفعل معین

  .)1(. سلوكه رشیدا سیكون بالتالي

و أي إجراء یؤدي ، مكتسبة بالتعلم همإذ أن معظم سلوكات ،ونیتعلم مفإنهالأفراد عندما یعمل  :التعلم :ثالثا
التغیرات في سلوك الفرد نحو  نهأكما ، یسمى تعلم همستهلاكي المتبع من قبلإلى تغییر السلوك الإ

 مواقفأي أن الفرد و خلال حالاته الیومیة یتعامل مع  )2( ستجابة تحت تأثیر خبراته أو ملاحظاتهالإ
و بالتالي فإن تراكم هذه الخبرات تكسبه معرفة أو ، خبرة معینة منهاتسب من كل و یك، تسویقیة مختلفة

و من أهم النظریات التي بحثت حول . تعلم و التي على أساسها یقوم بتحدید مواقفه الجدیدة مستقبلا
مبنیة على نظریة و هي . )3(" ستجابةالمؤثر و الإ" عملیة التعلم في التسویق و سلوك المستهلك نظریة

  :و تتضمن العناصر الرئیسیة التالیة بافلوف

  .ستجابة كالجوعمؤثرات داخلیة تتطلب الإو  وجود حاجات غریزیة، -

  .وجود مؤثرات خارجیة كالدعایة و الإعلان مثلا -

  .نشوء الاستجابة نتیجة للمؤثرات السابقة -
یؤدي التعزیز إلى تكرار السلوك في حالة التعرض حیث  ،وجود التعزیز في حالة الاستجابة الایجابیة -

و في حالة ما . لنفس المنبه و هذا ما یسمى مبدأ تعمیم المنبه و قد یصل التكرار إلى ما یعرف بالعادة
و بالتالي فقد یؤدي التعرض لنفس المنبه إلى  ،إذا كانت نتیجة الاستجابة سلبیة فإن التعزیز یكون سلبي

و هو القدرة على تحدید أوجه الاختلاف في الخصائص  ،ذا ما یسمى مبدأ التمییزعدم تكرار السلوك و ه
  . بین المنتجات

 و التعریف الأكثر شمولا قدم من طرف هناك العدید من تعریفات المواقف: المعتقدات و المواقف: رابعا
Eagly et Chaiken   كیان خاص الموقف هو میول نفسي معبر عنه من خلال تقییم  "و بالنسبة لهم

من ، من خلال العمل و التعلم یكتسب الفرد معتقدات و مواقف "حسب بعض درجات الرعایة أو عدمه

                                                             
  .144ص،مرجع سبق ذكره ،مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة و التطبیق، عزام زكریا و آخرون  : (1)

  .128ص،مرجع سبق ذكره ،مدخل منهجي تطبیقي: مبادئ و أسالیب التسویق ، الزعبي علي فلاح):  2(
  .58ص،مرجع سبق ذكره ،مبادئ التسویق، الشرفات علي جدوع و آخرون):  3(
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و لها  )1(و المعتقدات هي توصیف لفكرة یحملها فرد عن شيء ما. شأنها أن تؤثر على سلوكه الشرائي
یجابي تجاه إأما المواقف فإنها تمثل تهیئة الفرد بشكل سلبي أو  .واقفهو م هدور أساسي في تكوین میول

مواقف حول كل شيء یمكن أن یحیط به  الفرد و یمتلك .)2(أو الفكرة،أو الخدمة،موضوع السلعة
و تترسخ في ذهنه جمیع تلك المواقف لیحب أو یكره أي  وغیرهم ...الملابس، الطعام، الثقافة، كالسیاسیة

لذلك یمكن التنبؤ بسلوك الفرد المستقبلي من . و بالتالي یتوجه إلیه أو بالعكس یبتعد عنه، شيء محیط به
  .خلال التعرف على موقفه تجاه موضوع ما

  قرار الشراء و نماذج دراسة سلوك المستهلك: المبحث الثالث

ف هو المستهلك سلوكل دراسته في رجل التسویق أكثر ما یركز علیه ّ بها  یتخذ التي الطریقة و فهم التعر
 هفی للتأثیر المناسبة التسویقیة الاستراتیجیات تصمیم و هذا الأمر یساعد على الشراء، قرار الأخیر هذا

و من ثم فالوصول  .حاجاته إشباع من اجل باختیارها سیقوم التي بالمنتجات یتعلق فیما تفضیلاته ومعرفة
و بالتالي التنبؤ بما یمكن أن ینتج عنه من ، إلى معرفة الدوافع یسمح بتفسیر السلوك الذي ینتج من الفرد

  . تصرفات و أفعال

  أدوار الشراء و أنواع قراراته: المطلب الأول

دور بینما  هناك بعض المواقف الشرائیة التي تتضمن على الأقل شخص واحد في كل :أدوار الشراء: أولا
سواء كان ذلك الشخص  ،في ظروف أخرى یمكن لشخص واحد أن یلعب مختلف الأدوار في نفس الوقت

وعلى هذا الأساس یقوم رجل التسویق  بتحدید كیفیة . ضمن الأسرة أو من الأصدقاء أو زملاء العمل
إذ یرى البعض أن مشتري السلعة هو . إما للمستهلك أو للمشتري أو لكلیهما، توجیه مجهوداته الترویجیة

خرون أن المستهلك هو المستهدف، و یوجه بینما یرى آ، الشخص المستهدف في الإستراتیجیة التسویقیة
تطلب تحدید الشخص ی المنتجات ماكما أن هناك من  .البعض الآخر مجهوداتهم الترویجیة لكل منهما

   .) 3(تخاذ القرار الشرائي إالأكثر تأثیرا في 

                                                             
 87ص،مرجع سبق ذكره ،استراتیجیات التسویق، البكري ثامر یاسر): 1(
  .129ص، مرجع سبق ذكره ،مدخل منهجي تطبیقي: مبادئ و أسالیب التسویق  ،الزعبي علي فلاح): 2(
  .16ص، مرجع سبق ذكره،  سلوك المستهلك المفاهیم و الاستراتیجیات، المنیاوي عائشة ):3(
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و ة دوما إلى التعرف على وحدة اتخاذ القرار المتعلق باستهلاك السلع أؤسسلذلك تسعى إدارة الم
  : و یتمیز الأفراد بالأدوار التالیة في عملیة الشراء .الخدمات

و ، و هم أولئك الأفراد الذي یبادرون بطرح فكرة شراء سلعة أو خدمة ما :المبادرون أو المقترحون - أ
علیهم القیام  لازمكما أنه لیس من ال، قرار شرائها اتخاذ أو الفعلي لها شراءاللیس بالضرورة أن یقوموا ب

و تتم عملیة الاقتراح بالشراء لأسرهم أو لمن یوجد في . باستهلاك السلعة أو الخدمة التي یقترحون شرائها
  .)1( الخ...محیط عملهم أو لأصدقائهم

و هم  الافراد الذین یقدمون معلومات عن السلعة أو الخدمة و یؤثرون على الغیر و  :المؤثرون -ب
و من أمثلتهم نجم السینما الذي یعرض السلعة و یقترح شراءها واستعمالها من خلال . یقنعونهم بشرائها

 و یجب أن یكون الإعلان. الخ...₋ما ₋و الطفل الذي یبكي حتى یشتري له والده سلعة  ،الإعلان
   .)2( والترویج بصفة عامة موجها إلى الافراد الذین یؤثرون على قرار الشراء

و ، القرار النهائي المتعلق بشراء السلعة أو الخدمة إلیهمو هم الأفراد الذین یرجع  :متخذو قرار الشراء - ج
و ، و سعرها، الخدمةأو و یختلف مقررو الشراء وفقا لمدى أهمیة السلعة ، یقررون كیفیة الشراء و من أین

لما یتمتع  .)3(هما من یتخذ قرار الشراء غالبا ما تكون الزوجة في الأسرة أو الزوج. كذا طبیعة استخدامها
و في العادة فإن جهات التسویق تستهدف في حملاتها ، به كل منهما من قوة مالیة ومعنویة داخل الأسرة

  . الإعلانیة و الدعائیة بشكل رئیسي متخذ قرار الشراء

و قد یشارك في  )4(المشتري الفعلي هو الشخص الذي یقوم بإتمام عملیة الشراء :المشترون الفعلیون -د
و یعمل البائعون على جذب هذه . النهائیین، كما قد یكون العكسن مستهلكیالاء و یكون من قرار الشر 

لأنه في كثیر من الأحیان یكون لهم قرار خاص  ،الفئة من خلال تقدیم الهدایا الترویجیة و التذكاریة لهم
و یعتبر المشترون الفعلیون المنفذون . أو التصرف في كیفیة تنفیذ قرار الشراء، باختیار محل الشراء

م إذا كانوا ضمن متخذي هو من وجهة نظر جهات التسویق فإنه یتم التركیز علی، الوحیدون لقرار الشراء
  . قرار الشراء

                                                             
  .130ص، مرجع سبق ذكره ،مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة و التطبیق، عزام زكریا و آخرون): 1(
  .52ص، مرجع سبق ذكره، التسویق من المنتج إلى المستهلك، الحاج طارق و آخرون ):2(
  .60ص،مرجع سبق ذكره ،مبادئ التسویق، آخرونو ، الشرفات علي جدوع): 3(
    .151ص، مرجع سبق ذكره، 21كیف تواجه تحدیات القرن:التسویق الفعال، طلعت أسعد عبد الحمید ):4(
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، ستهلاك السلعة أو الخدمة بعد شرائهاإالذین یقومون باستخدام أو ب الافراد و هم أولئك :المستهلكون -ه
و بناءا على ذلك ، ستهلاكالإ عملیة هتمام بهم لمعرفة ردود أفعالهم بعدإذ یجب على جهات التسویق الإ

 مثلهؤلاء الأفراد مشاركین في تحمل عملیة الشراء  قد یكون و .ستهلاكیةتعدیل الخطط الإیقومون ب
كما قد یكونوا مشاركین في  مستهلكین،الثم  المشترینمتخذین لقرار الشراء أو المؤثرین أو المبادرین أو ال

  .بعض الأدوار

یتخذ المستهلك قرارات الشراء سواء تلك التي تخصه أو عائلته أو الجماعة  :أنواع قرارات الشراء :ثانیا
و من خلال تلك القرارات یتمكن من الحصول . سواء كان ربا للأسرة أو أحد أعضائها، التي ینتمي إلیها

  : و یواجه الفرد في حیاته الیومیة أنواع من القرارات و هي، على السلعة أو الخدمة المطلوبة

ستهلاكیة سهلة المنال التي كالسلع الإ، یخص المشتریات ذات القیمة الصغیرة :الشراء الروتیني قرار - أ
و بالتالي فإن هذا النوع . تخاذ القرارتفكیر طویل و دراسة لإ تطلبتمتاز بانخفاض أسعارها نسبیا و لا ت

   .)1(من القرارات لا یحتاج إلى معلومات كثیرة 

تظهر هذه القرارات عندما تكون عملیة الشراء مقترنة بحالات أو  ):المتوسط( قرار الشراء المحدد -ب
أو عندما یحتاج المشتري إلى قدر مناسب من المعلومات تكون في الغالب متوافرة لدیه ، مناسبات معینة

ئل المتاحة ممكنة عملیة تقییم البداو تكون ،  أو بإمكانه الحصول علیها من مصادر خارجیة معروفة
  . )2(لمتخذ القرار

حیث یتمیز بصعوبة المشكلة و یحتاج ، هو أكثر القرارات صعوبة و تعقیدا ):الواسع(القرار المعقد - ج
كما أن البدائل المتاحة تكون كثیرة و تحتاج إلى  ،إلى قدر كبیر من المعلومات الداخلیة و الخارجیة

 و یدخل ضمن هذه القرارات .العلامة التجاریة، معاییر مختلفة كالسعرعتماد على غبال عملیات تقییم معقدة
  . )3(ستهلاكیة المعمرة شراء المستلزمات المنزلیة و بخاصة السلع الإ

و یقسم رجال التسویق القرارات الشرائیة إلى عدة تقسیمات مختلفة منها تقسیم القرارات الشرائیة تبعا لدرجة 
  : التعقد في القرار و أهمیته على النحو التالي

                                                             
    .132ص، مرجع سبق ذكره ،مدخل منهجي تطبیقي: مبادئ و أسالیب التسویق ، الزعبي علي فلاح): 1(
  .79ص،مرجع سبق ذكره،  المفاهیم الاستراتیجیات التطبیقات:إدارة التسویق ، جبر أحمد): 2(
  .67ص،مرجع سبق ذكره ،المفهوم الحدیث لإدارة التسویق، الدیوه جي أبي سعید): 3(
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، تختلف درجة التعقد في القرارات الشرائیة التي یتخذها العمیل :درجة التعقد في القرار الشرائي-1- ج
السلعة و تكلفتها و كمیاتها و أهمیتها بالنسبة له بالإضافة إلى خبرته بها و ظروف ختلاف نوع إبحسب 
  : و من بین أنواع القرارات التي تدخل في هذه التقسیم .)1(الخ...السوق

    )2(.یخص المشتریات ذات القیمة الصغیرةو الذي  :القرار الروتیني- 1-1- ج
في العادة قرارا رئیسا و عدة قرارات  ₋ما₋یتضمن شراء سلعة : القرار الرئیسي و القرار الثانوي- 2-1- ج

، النوعفمثلا القرار الخاص بشراء جهاز تلفزیون هو قرار رئیسي و یستتبعه عدة قرارات فرعیة مثل ، ثانویة
و قد لا تظهر بعض هذه القرارت . شروط الدفع و غیرها من القرارات الثانویة ، مكان الشراء، وقت الشراء

  . ة في معظم القرارات الروتینیة أو المتوسطة غیر أنها تظهر بشكل واضح في القرارات المعقدةالفرعی
فمثلا قد یستغرق ، و تجدر الإشارة إلى أن هذه القرارات تتباین من مستهلك لآخر و من منتج لآخر

المرة المقبلة  تخاذ قرار معین في حین إذا ما تعود على ذلك فإنه لن یحتاج فيالمستهلك وقتا طویلا لإ
  . إلى البحث عن معلومات بنفس الطریقة الأولى

  :خطوات عملیة اتخاذ القرار الشرائي: المطلب الثاني

تخاذ قراراته الهامة و إلأن ذلك سیمكنه من ، تمر عملیة الشراء بعدة مراحل یجب على المسوق أن یفهمها
عملیة الشراء من حالة إلى أخرى و لعل هذا و تختلف مراحل . المؤثرة على المستهلك في الوقت المناسب

فقرار شراء علبة عصیر یختلف تماما عن ، و مدى تكرارها یومیا السلعة  ختلاف سببه الأساسي أهمیةالإ
أما الحالة الثانیة ، تخاذ القرار المتعلق بالشراء إلى تفكیرإفي الحالة الأولى لا یحتاج  لأنه ،شراء سیارة

موضحة ، و یمر المستهلك بسلسلة أو عدة مراحل منطقیة للوصول إلى الشراء. فإن الأمر مختلف تماما
  :في الشكل التالي كما یلي

  

  

 

                                                             
  .79ص،مرجع سبق ذكره ،المفاهیم الاستراتیجیات التطبیقات:إدارة التسویق ، جبر أحمد): 1(
  .213ص،مرجع سبق ذكره ،مدخل منهجي تطبیقي: التسویق مبادئ و أسالیب ، الزعبي علي فلاح): 2(
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  خطوات اتخاذ قرار الشراء :)12(الشكل رقم

  

  

  

 

 

 

 

 

  

 cité, p210.-,op Marketing Management ,Philip KOTLER:المصدر                 

  :تخاذ قرار الشراء التي یمر بها المستهلك هي إیظهر الشكل أن خطوات 

حیث یشعر المستهلك أن ، تخاذ قرار الشراءإو هي الخطوة الأولى في عملیة : إدراك المشكلة :أولا
خلال منبه داخلي كالعطش و الجوع و و قد یتحقق الإدراك من ، لدیه حاجة یسعى لإشباعها

كون وسائل الترویج المختلفة مصدر الإحساس بالمشكلة ت كأنأو منبه خارجي محیط به  ،الخ...البرد
قد تكون بسیطة جدا أو ، هناك عدة أسباب تؤدي إلى إدراك المشكلة من طرف المستهلك .و إدراكها
  : و من هذه الأسباب نذكر، و تتأثر بكل العوامل الداخلیة و الخارجیة، معقدة جدا

یدرك المستهلك المشكلة هنا عندما یستخدم ما لدیه من :  جو نفاذ المخزون لدى المستهلك من المنت - أ
  . مما یتوجب علیه إعادة شراء كمیات جدیدة، بح المخزون الذي لدیه على وشك النفاذالمنتج و یص

  إدراك المشكلة

  البحث عن المعلومات

  قرار الشراء

  تقییم البدائل

  سلوك ما بعد الشراء



الثالث الفصل راسة وتحلیل سلوك المستهلك النهائيد    
 

137 
 

یحدث كذلك إدراك المستهلك للمشكلة عندما یشعر بعدم الرضا عن الوضع الحالي  :عدم الإشباع -ب 
ج آخر له ممیزات و حتیاجاته أو أنه بحاجة لمنتإستخدامه حالیا لا یشبع إج الذي یقوم بو أو أن المنت، له

  . أكثر

رغبات  ففي الغالب تؤدي التغیرات في حیاة المستهلكین إلى خلق حاجات و: الحاجات الجدیدة - ج
  .)1( المشكلة إدراك إلىوهذا ما یؤدي  الوظیفي موضعهلأو لهم لتغیرات في الحالة المالیة اكحدوث ، جدیدة

هذا قد یؤدي به فان  فمثلا عند شراء المستهلك لجهاز حاسب آلي  :المنتجات والمشتریات المرتبطة -د
  . سبب إدراك المشكلة هو شراء منتج معینیكون ففي هذه الحالة ، )2( إلى شراء برامج معینة

یقوم المسوقون بتشجیع المستهلكین على أن یكونوا غیر : تمییز المشكلة نتیجة لإقناع المسوقین -ه
و ذلك من أجل خلق حالة عدم توازن لدیهم بسب استعمالهم منتجات . راضین عن حالتهم الحالیة

  . فیتم إقناعهم بأن منتجاتهم أفضل من تلك التي یستعملونها حالیا، المنافسین

تخاذ القرار الشرائي للمستهلك  فبمجرد أن إملیة هي الخطوة الثانیة في ع: البحث عن المعلومات :ثانیا
فإنه یبدأ بالبحث عن ، اتجاه المنتج الذي یرغب في الحصول علیه لإشباع حاجته یهتتحقق الإثارة لد

" المعلومات المطلوبة التي تساعده على اتخاذ القرار الشرائي و غالبا ما تكون عملیة البحث الأولى هي
جع بذاكرته لیحاول استرجاع المعلومات التي قام بتخزینها من خلال خبراته فالفرد یر " البحث الداخلي

كما قد یلجأ الفرد إلى مصادر خارجیة للمعلومات و هو  .السابقة و معارفه حول البدائل المختلفة المتوفرة
و ، الجیران و العائلة و الأصدقاءكالمصادر الشخصیة  و الذي یتضمن" البحث الخارجي" ما یسمى

و التي یقصد ، المصادر العامة ،أخیراو ، الوسطاء، الإعلانات ،المصادر التجاریة التي تركز على البیع
  .) 3( حمایة المستهلك اتجمعیو وسائل الإعلام ، من ورائها

و تختلف كمیة ، دورا مختلفا عن الآخر في التأثیر على قرار الشراءیؤدي  لمعلومات هذه اكل مصدر ل إن
  . المعلومات اللازمة باختلاف نوع القرار و مدى تعقد المنتج و خبرة المشتري و غیرها

                                                             
بدون رقم ، الدار الجامعیة للنشر ،الترویج و العلاقات العامة مدخل الاتصالات التسویقیة المتكاملة، العاصي شریف أحمد شریف): 1(

  .117ص، 2006،مصر-الإسكندریة،طبعة
  .65ص، 2006، مصر₋القاهرة، بدون ذكر الطبعة، مجموعة النیل العربیة الاتصالات التسویقیة المتكاملة، السید سالم شیماء):2(
  .132ص، مرجع سبق ذكره، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة و التطبیق ،عزام زكریا و آخرون):3(



الثالث الفصل راسة وتحلیل سلوك المستهلك النهائيد    
 

138 
 

فبعد أن یقوم المستهلك بجمع المعلومات ینتقل إلى تقییم البدائل المتاحة من سلع أو :تقییم البدائل :ثالثا
ذلك دراسة خصائصها من حیث السعر و اللون و الحجم و الأداء و الصفات المؤثرة و یشمل ، خدمات

لذلك فعملیة البحث عن . في طبیعة السلعة أو الخدمة المراد استهلاكها و المنافع المتوقعة منها
ل المعلومات و الحصول علیها لن تكون لها أیة أهمیة إلا إذا قام المستهلك باستخدامها في تقییم البدائ

    )1(:تخاذ قرار الشراءإو من العوامل التي تسرع من عملیة . المتاحة قبل أن یتخذ قرار الشراء

  .مدى إلحاح الحاجة على المستهلك و نوعیة المنفعة التي تحققها له السلعة -

  . تخاذ قرار الشراءشخصیة القائم بالشراء و خبرته و المعلومات المتاحة له لإ -

فكلما زاد السعر ، ستفادة من المنافع التي توفرهاعتباره التضحیة التي یقدمها الفرد للإإسعر السلعة ب -
  . تخاذ القرارإكلما تطلب ذلك وقتا أطول من المشتري للتفكیر في 

حیث بعد أن اجتاز المستهلك المراحل الثلاث السابقة یكون في موقف بین اتخاذ قرار  :قرار الشراء :رابعا
ففي الحالة التي یقرر فیها الشراء فإنه سیختار السلعة أو الخدمة التي یرغب في  .الشراء أو عدم الشراء

دائل ختیار البدیل الأفضل و الذي یؤدي إلى إشباع حاجاته من بین البإاستهلاكها و هذا یعني 
هما ، و القیام بتنفیذه هتخاذإو هناك عاملین قد یؤثران على القرار خلال الفترة ما بین . المطروحة

  .)2(تجاهات الآخرین و العوامل الموقفیة غیر المتوقعةإ

  :و الشكل التالي یوضح تلك العوامل 

  

  

  

  

  
                                                             

  .151ص،مرجع سبق ذكره، 21كیف تواجه تحدیات القرن:التسویق الفعال،طلعت اسعد عبد الحمید):1(
  .93ص،مرجع سبق ذكره، استراتیجیات التسویق، البكري ثامر یاسر: )2(
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 الشراءالعوامل التي تتوسط بین تقییم البدائل و اتخاذ قرار  ):13(الشكل رقم

  

  

 

  

  

  .91ص ،مرجع سبق ذكره، البیئیةعوامل التأثیر :سلوك المستهلك، عنابي بن عیسى :المصدر

التي قد تحول دون  الأخرىبعض العوامل عملیة الشراء الفعلي تسبقه  أنیتبین  أعلاهمن خلال الشكل 
 )1(،شراء فعلي إلىقد تحدث بعض الظروف بعد العزم على الشراء من شئنها منع تحوله  إذ ،الشراء إتمام

  :و هما

في تعتمد على مقدار قوة التأثیر التي یمارسها الآخرین على المستهلك عند نیته : اتجاهات الآخرین - أ
  التي قد تكون سلبیة أو ایجابیة ـ و مدى استجابته لتلك التأثیرات، اتخاذه قرار الشراء

و تتمثل بالظروف و الحالات غیر المتوقعة التي تحصل عند تحقق  :العوامل الظرفیة غیر المتوقعة-ب 
  .    )2( والتي قد تؤدي إلى تغییره  لقرار الشراء. النیة في الشراء و قبل اتخاذ قرار الشراء

و هي تحدد فیما إذا ، تشمل هذه المرحلة على نواتج و آثار عملیة الشراء :سلوك ما بعد الشراء :خامسا
و هل أن عملیة الشراء و ما تم إنفاقه لأجل ذلك  ،كان قرار الشراء الذي اتخذه المستهلك صحیحا أو لا

عملیة لمرات عدیدة و من نفس الفإذا كان قرار الشراء صحیحا فإن المستهلك سیكرر  .كان في محله أم لا
لذلك لا یكفي تحقق الشراء ما لم تكن حالة ، مرة أخرى العملیة لن تتكررفالمحل أما إذا كان القرار خاطئا 

  .)3(ه الرضا مقترنة ب

                                                             
  .90ص ، مرجع سبق ذكره، سلوك المستهلك عوامل التأثیر النفسیة، عنابي بن عیسى:  )1(
  .95ص،مرجع سبق ذكره ،المفاهیم الاستراتیجیات التطبیقات:إدارة التسویق ، جبر أحمد): 2(
  .69ص،مرجع سبق ذكره ،الحدیث لإدارة التسویقالمفهوم ، الدیوه جي أبي سعید ):3(

  الشراء الفعلي

اتجاھات الآخرین 
 ذوي النفوذ

 تقییم البدائل   العزم الأكید

العوامل الظرفیة غیر 
 المتوقعة
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توقع من المفالرضا یعتبر وسیلة دعایة غیر مدفوعة في السوق لأن المشتري الذي یتحقق لدیه الإرضاء  
كما أن متابعة رجال التسویق للمشترین بعد الشراء و . المنتج سیقدم معلومات حول ذلك المنتج للآخرین

فاء تعدیلات و تحسینات معرفة المشاكل التي واجهتهم و الإصغاء إلى آرائهم و ملاحظاتهم تفید في إض
و یجب على المسوق أن یعرف بأن سلوك ما بعد . بها ونعلى المنتج و التقلیل من الجوانب التي لا یرغب

  .الشراء هو الوسیلة التي تدیم الصلة و العلاقة مع المستهلك حول المنتجات التي استخدموها

بأن المستهلك و بعد اتخاذه لقرار الشراء فإنه أما فیما یخص التغذیة العكسیة لعملیة الشراء فإن هذا یعني 
إذ قد یكون في تحدید المشكلة أي ، سیتأكد من مدى صحة أو خطأ قراره و في أي مرحلة حصل الخطأ

، هناك حاجة أخرى أكثر أهمیة لم یتفطن لها أو في مصدر المعلومات أو في تقییم البدائل المتاحة أمامه
بعد أن یقتني .ست على المستهلك أثناء اتخاذه لقراره المتعلق بالشراءأو في القوة التأثیریة التي مور 

فإنه یتولد لدیه جملة من المعتقدات التي لم تكن موجودة من قبل خاصة ، المستهلك سلعة أو خدمة بالفعل
م من و بالرغ. إذ في العادة یقوم بتقییم العملیة و ما حققته له من إشباع لمنافعه، إذا تم الشراء لأول مرة

لبدائل المتاحة فإنه قد یتولد لدیه بعض الشك في اأن المستهلك اختار المنتجات بعد دراسة و مقارنة 
بعد الشراء حتى و لو كان  هحالة القلق التي تنتاب ىعنمبو هو ما یعرف بالشك الذاتي  ،حسن اختیاره
  .)1(المنتج جیدا

عندما تكون البدائل المعروضة متقاربة إلى حد ، و في الغالب فإن هذا الشك یحدث في القرارات الهامة 
الوزن النفسي للمواصفات  یزیدو بعد الشراء ، أو شعور المستهلك بأنه دفع قیمة أكبر من اللازم، كبیر

عادة فإن المستهلك الذي و في ال. خاصة مع ارتفاع سعر المنتجات، التي تكون غیر واضحة عند الشراء
فقد یحاول ، یعاني من الشك یستعمل عدة طرائق للتقلیل من هذا الشعور و التأكید على قراره الشرائي

و قد یتم تجاهل أو تحریف أیة معلومات لا ، الحصول على آراء الآخرین لإثبات صحة و حكمة قراره
   .)2(رهمختیاإأو البحث عن معلومات تدعم ، ختیار الذي تمتدعم الإ

، فالمستهلك غیر المشبع و الذي یعاني من الشك لا یتوقف عند عدم شرائه المستقبلي للمنتوج، و بالعكس
و بالتالي سیمتنع الآخرون ، نتقادات بین بقیة المستهلكینو نشر الإ، و إنما سوف یقوم بالحدیث سلبا عنه

                                                             
  .148ص، مرجع سبق ذكره ،21كیف تواجه تحدیات القرن:التسویق الفعال، طلعت أسعد عبد الحمید): 1(
  .136ص، مرجع سبق ذكره، الترویج و العلاقات العامة مدخل الاتصالات التسویقیة المتكاملة، العاصي شریف أحمد شریف): 2(
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یعتبر أفضل ضمان لتحقیق  عال،لذلك فالوصول إلى تقدیم سلعة أو خدمة بمستوى جودة  .ن الشراءع
و مختلف ، و یجب على المسوقین أن یتأكدوا بصفة دائمة من أن إعلاناتهم .تقییم إیجابي لما بعد الشراء

بحیث ، تؤدي إلى زیادة توقعات المستهلكین عن منتجاتهم أكثر من الواقع التيأشكال الترویج الأخرى 
  .)1(تعجز هذه المنتجات عن مقابلة كافة التوقعات مما یؤدي إلى عدم الرضا 

  : بعض نماذج تفسیر سلوك المستهلك :المطلب الثالث

تقلید أو محاكاة أو بناء :" و هو بالتعریف ،النموذج معنى توضیح منقبل التطرق إلى هذه النماذج لابد 
بمعنى أن عدد العناصر المكونة للظاهرة و طبیعة العلاقات بینها هي التي تفسر ، لظاهرة موضوع البحث

 أخرىو  )*(نماذج جزئیة ،و هناك نوعان من النماذج التفسیریة ".السلوك المشاهد و تتنبأ بأشكاله المحتملة
  :شاملة

  : وتستند هذه النماذج في تفسیرها إلى عامل أو عاملین فقط و هي نوعان :الجزئیةالنماذج : أولا

 .نموذج دولاني و نموذج فیشبن: نظریة الممارسة و منها إلىنماذج تستند - 1

و فرضیتها الأساسیة هي أن تقییم منتج أو علامة ما : نماذج تستند إلى نظریة تكوین و تغییر الموقف- 2
 .)2(من طرف الفرد یقترن بحسب إدراكاته حول تلك العلامة أو ذلك المنتج 

كانت أولى محاولات دراسة و تحلیل سلوك المستهلك و الوقوف على العوامل  :قتصاديالنموذج الإ- أ
حیث نادوا بمبدأ  . )LANCASTER )3قتصادیین بدءا من آدم سمیث إلى المؤثرة علیه من طرف الإ

 )4(:فهم یرون أن المستهلك هو إنسان اقتصادي و بالتالي فهو في نظرهم ذلك، ةالاقتصادی ةداالرش
  . و یتصرف وفقا لمصلحته الخاصة ،الذي یزن الأمور دائما و ،الإنسان العاقل الرشید

                                                             
  . 75ص، مرجع سبق ذكره ،إدارة التسویق، االله موسىعامر عبد ): 1(
  .127ص، مرجع سبق ذكره ،مدخل منهجي تطبیقي: مبادئ و أسالیب التسویق ، الزعبي علي فلاح): 2(

  .22ص، مرجع سبق ذكره ،سلوك المستهلك، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون): (3
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و هكذا ، تخاذه لقراراته الشرائیةإعتبار عند قتصادیون أن المستهلك سیأخذ هذه الأمور بعین الإو یرى الإ
قتصادیة هي المبادئ الإو هذا یعني بأن . العقلانيتكون كافة تلك القرارات معتمدة على التفكیر الرشید و 
  . التي أصبحت تقود سلوك المستهلك و توجه تصرفاته

إلا  رغم أهمیة هذا النموذج في تفسیر سلوك المستهلك و تصرفاته الشرائیة :قتصاديتقییم النموذج الإ-ب
  : نتقادات و منهاأنه لم یخلو من النقائص و الإ

   .إهماله للجوانب النفسیة و الاجتماعیة في تفسیر سلوك و تصرفات المستهلك الشرائیة -

إذ أنها تقوم على تخیلات و ، یرى مدیرو التسویق أن أفكار الاقتصادیین و آرائهم غیر عملیة -
  . جتماعیةفتراضات حسابیة متجاهلین تماما ظروف المستهلك النفسیة و الإإ

غیر أن ، صادي وجود علاقة عكسیة بین الكمیة المطلوبة من أي سلعة و سعرهاقتیفترض النموذج الإ -
العدید من المستهلكین بشراء السلعة عندما یكون سعرها مرتفعا فیها  حالات كثیرة یقوم  إلى الواقع یشیر

السعر ربطهم بین و هذا بسبب ، أما إذا انخفض بشكل كبیر فإنهم یمتنعون عن شرائها بشكل نهائي، فقط
  .و الجودة

غیر أن ، قتصادیون بین قرارات الشراء التي یتخذها المستهلكون وفقا لأهمیتها النسبیةلم یفرق الإ -
قتصادیون عند شرائهم الكثیر من السلع المبادئ التي نادى بها الإ ونلا یطبق فرادالأ المسوقین یرون أن

السلع المعمرة و الغالیة  مذلك عند شرائه ونلیفع مو بالمقابل نجده، كما هو الحال مع السلع المیسرة
  . مثل السیارات و المنازل: الثمن

 .المستهلكینلم یهتم الاقتصادیون بكیفیة قیاس درجة التفضیل و الإشباع لدى  -

و من ، ترتكز هذه النماذج في تفسیرها لسلوك المستهلك على أكثر من متغیر: النماذج الشاملة :ثانیا
  :هذه النماذج

جعل سلوك المستهلك  رغبة فيهناك نماذج مختلفة إجمالیة اقترحت في التسویق : NICOSIA نموذج- أ
 Francescoهو الأقدم حیث اقترح من طرف الباحث  NICOSIA و یعد نموذج .في شكل نموذج
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Nicosia ویرى . و هو مستوحى في بنیته من برنامج الحاسوب 1966 سنةNICOSIA  بأن المستهلك
یمثل نظام متمیز یتم التعرف علیه من خلال المخرجات و أن الإجراءات تمثل عناصر السلوك حیث 
تظهر على شكل إجابات نتیجة للمدخلات المتمثلة بالمنبهات و لقد تم تمثیل هذا النموذج على شكل 

الإعلانیة على  الرسالةتؤثر إلى أربعة مجالات، یحلل الأسلوب الذي من خلاله  مخطط مقسم 
  :و الشكل الموالي یظهر تلك المجالات .)1(التفضیلات و سلوك المستهلك

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
  .27ص، مرجع سبق ذكره ،سلوك المستهلك، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون): 1(
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 السلوك 

 N.GUICHARD, R. VANHEEMS, comportement de consommateur et:المصدر
de l’acheteur, édition Bréal, la France, 2004, p9. 

 

:الحقل الثاني  

 عملیة البحث و تقییم 

 المنتوج

 البحث و التقییم

 الحقل الثالث:

 فعل الشراء

 قرار

 (فعل)

:الحقل الرابع  

 التغذیة العكسیة
الاستھلاك و 
 التخزین

معالجة الرسالةالحقل الأول:  

 الرسالة عرض

 

 خصائص المستھلك خصائص المنتج
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                                                  :        التالیة) المجالات(الحقول  نموذج نیكوسیا یتكون من أن أعلاه یظهر الشكل
رسالة  ببعث )المصدر( المرسلتقوم المؤسسة باعتبارها : معالجة الرسالة الإعلانیة: الحقل الأول-1- أ

 لتكوین المواقف من طرف المستهلك فرصةتعطي هذه الرسالة المستهلك باعتباره المستقبل  إلىإعلانیة 
                                                                                                            . 1) (هذا الموقف یعطي فیما بعد قاعدة المجال الثاني ،باتجاه المنتوج المعتبر

البحث عن المعلومات و تقییم المنتوج یقوم المستهلك في هذا الحقل ب: تقییم المنتوج الحقل الثاني-2- أ

                                                             
(1 :)  GUICHARD Nathalie, VANHEEMS Régine, comportement du consommateur et de l’acheteur, op-cité, 
P8.  
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یظهر محفز خاص   بعدها  ،ه سابقالدی بقیة المنتجات الأخرى المعروفة مقارنة وفي الرسالة  المعروض
الإعلان ( یتحول إلى عملیة شراء أو لا، و هذا تحت تأثیر جملة من العوامل المكانیة قدبالعلامة و الذي 

  .)1( شكل مدخل المجال الثالثی هذا ماو  .)و غیرهم...عن نقطة البیع، مواقف و سلوكیات الزبائن

 یقوم المستهلك السابق،المتولدة في الحقل بعد أن یتم تحویل و توجیه الدوافع : الشراء الحقل الثالث-3- أ
   .الشراء فعلب

و هو یمثل ردود فعل المستهلكین بعد اتخاذهم لقرار  : تخزین و استهلاك المنتوج الحقل الرابع-4- أ
و الدراسة من أجل ات بالتعرف علیها و تقییمها عن طریق المتابعة و البحث ؤسسالشراء، حیث تقوم الم

إعادة صیاغة إستراتیجیتها الإنتاجیة و التسویقیة وفقا لتلك المعلومات و بالشكل الذي یمكنها من تحقیق 
  .) 2( أهدافها

 ثر عناصر المزیج التسویقي على سلوك المستهلكأ :المبحث الرابع    

على  في التأثیر اكبیر  اتلعب دور تعتبر عناصر المزیج التسویقي من العوامل الخارجیة المهمة و التي 
و تعمل على التأثیر  تهوتكون هذه العوامل خارج سیطر  ،لقراره الشرائي هسلوك المستهلك و على اتخاذ
و یمثل المزیج التسویقي مجموعة من الأنشطة و الفعالیات التي تقوم بها  .علیه و تلبیة حاجاته و رغباته

اد و دفعهم إلى شراء منتجاتها و تحقیق الرضا و الإشباع لهم المؤسسات بهدف التأثیر على سلوك الافر 
  .،على أن تصل من خلال هذه الأنشطة إلى تحقیق أهدافها

  ثر المنتوج على سلوك المستهلكأ: المطلب الأول

مرتبط بصورته  نوعي غیر قابل للقیاسالثاني  الجزءقابل للقیاس و  كميالأول  ،المنتوج إلى جزئینیجزء 
  .)3( المرسخة في ذهن كل فرد

  : مفهوم المنتوج: أولا

                                                             
  . 275ص، مرجع سبق ذكره، سلوك المستهلك عوامل التأثیر النفسیة، عنابي بن عیسى: )1(
  .29ص،مرجع سبق ذكره ،سلوك المستهلك، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون ):2(
  

(3 )S.Bernardi , Marketing nouvelles stratégie et techniques opérationnelles pour PME-PMI,édition de 
vecchi,paris-France,2001,P 88. 



الثالث الفصل راسة وتحلیل سلوك المستهلك النهائيد    
 

147 
 

لذلك تقوم المؤسسة دوما بإعادة التفكیر في ، مجموعة من المنافع التي تتحقق للمستهلك یعتبر المنتوج
 . ) 1(إعداد خططها الإنتاجیة لتحدید منتوجاتها حسب حاجاته و رغباته 

لدى  -ما–حاجة  أویمكن عرضه في السوق لتلبیة رغبة  شيء أي :"فان المنتوج هو Kotlerحسب 
، صالونات الحلاقة :خدمات أوو غیرهم ...كتاب ،سیارة:یضم سلع مادیة أنهذا المنتج یمكن ، المستهلك

  )2(".و غیرهم ...،مرافق سیاحیة، فنادق

جمع بین البعدین و قد یكون خدمات  ت، و المنتج بهذا المفهوم قد یكون سلعا لها صفات مادیة محددة
ه یشتریها نظراً إذن . )3(المادي الملموس و المعنوي غیر الملموس فالمستهلك عندما یشتري سلعة ما، فإنّ

ّ تغییر یحدث على مستواها سیؤدي إلى تكوین سلعة  ّ أي لتكامل تلك الخصائص فیما بینها وبالتالي فإن
ا بتطویر ملامحه، أو عرضه في  ، بمواصفات جدیدة ّ ویتم تحسین المنتَج لغرض إعادة الحیویة له، إم

  .)4(أسواق جدیدة 

   )5( :و منها، و یمتلك المنتوج مجموعة من الخصائح التي یبحث عنها المستهلك لإشباع حاجاته و رغباته

المستهلك و علیه فإن یشیر إلى الدرجة التي تتناسب بها السلعة مع مشاعر و سلوكیات : التوافق - أ
 .تكون أكثر قابلیة للتأثیر علیه هو معتقدات هالسلعة التي تتفق مع قیم

 .مكلفةهذا من خلال تقسیم السلعة إلى كمیات صغیرة حتى لا تكون التجربة  و یتم: القابلیة للتجربة -ب

 )6(حیث نجد السلعة الجدیدة التي یتم التحدث عنها كثیرا هي الأسرع قبولا  :إمكانیة الملاحظة - ج

 .أي مدى سرعة إحساس المستهلك بمنافع السلعة :السرعة -د

                                                             
متوفر على الموقع  .13ص ،القرارات الإستراتیجیة لعناصر المزیج التسویقي و العوامل المؤثرة فیها، شریط حسین الأمین و آخرون : ( 1)

  .18:54:توقیت الإطلاع  2012-08-22: تاریخ الإطلاع /pdf  http://iefpedia.com/arab:الإلكتروني متوفر على الموقع الإلكتروني
  .166ص، مرجع سبق ذكره ،الأسس ـ الوظائفالمفاهیم ـ : إستراتیجیات التسویق،  نزار عبد المجید البرواري و آخرون:  )2(
، 2004، السعودیة ₋الریاض ، الطبعة الثالثة ،مكتبة الملك فهد الوطنیة أثناء للنشر ،سلوك المستهلك، الجریسي خالد بن عبد الرحمن :)3(

  .13:47:توقیت الإطلاع  2014-05-26:تاریخ الإطلاع http://www.alukah.net/library/9014/14859: :الموقع الإلكتروني .276ص
(4) : www.mng.kufauniv.com/teaching/.../study%20costomer%20behavior.doc J : 1/06/2013   H :10:15         
                                                                           

  .153-152ص ص ، مرجع سبق ذكره، سلوك المستهلك المفاهیم و الإستراتیجیات، المنیاوي مصطفى عائشة: )5(
cité,p89.-,opPMI-opérationnelles pour PMEMarketing nouvelles stratégie et techniques  , S.Bernardi : )6( 
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                                                .أي درجة السهولة التي تمیز السلعة مثل سهولة الاستعمال :البساطة -ه
  . إذا كان للسلعة میزة تنافسیة مقارنة بالسلع الأخرى سواء من حیث الشكل أو العلامة :النسبیة المیزة -و

.                                              تشیر السلعة الرمزیة إلى ما تعنیه السلعة أو العلامة للمستهلك :السلعة الرمزیة - ز

المؤسسة بتحدید نوع السلعة أو الخدمة التي تقدمها تقوم : أنواع السلع و أثرها على المستهلك :ثانیا
و یمكن تقسیم المواد و . للسوق و خصائصها التسویقیة وفقا لرغبات و حاجات السوق و المستهلكین

                  )1(:السلع إلى مجموعتین رئیسیتین هما

ه أو بواسطة غیره لكي یستخدمها یقصد بها السلع التي یشتریها الفرد العادي بنفس: السلع الاستهلاكیة - أ
من و  ).و غیرهم ...كأسرته، أقربائه، معارفه( الشخصیة أو الخاصة بالآخرینفي إشباع رغباته وحاجاته 

سمات السلع الاستهلاكیة أنها تشترى غالباً بكمیات قلیلة وقیمة المشتریات للفرد الواحد في المرة الواحدة 
            .قلیلة أیضا وأن هامش ربحها ضعیف

و هي السلع التي یشتریها و یستخدمها المشترون الصناعیون و : )الصناعیة( السلع الإنتاجیة-ب
الهیئات و المؤسسات المختلفة التي تعمل في المجال الإنتاجي و الخدمي من أجل استخدامها في 

تهلاكیة و الإنتاجیة یتم و علیه فإن التفریق بین السلع الاس. أغراض إنتاجیة أو في مجال تأدیة الخدمات
و على ضوء ذلك فإن بعض السلع تستخدم كسلع  ؛على أساس صفة المشتري و الغرض من الشراء

 . و كسلع إنتاجیة عندما یشتریها المستهلك الصناعياستهلاكیة عندما یشتریها المستهلك النهائي، 

یمر أي منتوج بمراحل مختلفة منذ تقدیمه لأول مرة في السوق إلى نهایة مرحلة  :دورة حیاة المنتوج: ثالثا
التدهور، و خلال هذه المراحل المختلفة ینتج من المستهلكین ردود أفعال و سلوكیات مختلفة تجاه اتخاذ 

   :یمثل الشكل التالي مختلف هذه المراحل .قرار شراء المنتجات

 دورة حیاة المنتوج مراحل ) :15(شكل رقمال                           

المبیعات                                                                                           
    

                                                             
  .85ص ، مرجع سبق ذكره، التسویق من المنتج إلى المستهلك، الحاج طارق و آخرون):  1(
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         التقدیم  النمو  النضج  التدهور  

  السنوات

  :المصدر

PIERRE-Louis, DUBOIS Alain JOLIBERT, LE MARKETING fondements et 
pratique,op- cité,p272. 

  : و تتمثل مراحل حیاة المنتوج في

و تمتاز هذه المرحلة بانخفاض  ،و تبدأ عندما یتم طرح المنتوج لأول مرة في السوق  :مرحلة التقدیم- أ
بالإضافة إلى التكالیف الباهظة  )1( متعددة یستغرق وقتا المبیعات و هذا راجع إلى أن توزیعه في أسواق

صعوبة تحدید القطاعات و  )2(و الإعلان عنه و الحملات الترویجیة له  هالتي تصاحب عملیة إطلاق
و في هذه المرحلة تكون لدى الأفراد معلومات قلیلة و غیر كافیة عن . السوقیة و انخفاض المنتجات

و بما أنهم لم یجربوه من قبل فإن الشعور الذي ینتابهم تجاهه یتمثل في التردد و الخوف و عدم  ،المنتوج
 .)3(التأكد من إمكانیة اتخاذ قرار الشراء 

تشهد المبیعات في هذه المرحلة ارتفاع سریع، حیث یبدأ المستهلكون بشراء المنتوج، و : مرحلة النمو-ب
كما تبدأ بعض  )4(بالنمو السریع في الأعمال، زیادة الأرباح بمعدل سریع،بالتالي فإن هذه المرحلة تمتاز 

الأخرى في إنتاج سلع مشابهة أو مكملة له و یبدأ المنتوج في تحقیق مزایا الإنتاج الكبیر و  مؤسساتال

                                                             
(1) : courses.unt.edu/kt3650_9/sld002.htm  j:12-09-2013     h:21:38 

  . 38ص، مرجع سبق ذكره ،إدارة التسویق ،ضمره دعاء مسعود:  )2(
  .172-171ص ص ، مرجع سبق ذكره، سلوك المستهلك ،الصمیدعي محمود جاسم و آخرون): 3(
  .166ص، مرجع سبق ذكره ،المفاهیم ـ الأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویق،  نزار عبد المجید البرواري و آخرون: )4(
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و یكون المستهلك في هذه المرحلة قد تكونت لدیه صورة  .)1(الذي قد یؤدي إلى انخفاض أسعار البیع
ملائمة و تحصل على المعلومات الكافیة حوله و بالتالي یزداد وعیه و یقل تردده في اتخاذ قرار الشراء 

)2( .  

و هي المرحلة التي تكون السلعة قد أصبحت لها مكانة في السوق، و تعرف الأفراد  :مرحلة النضج- ج
تبلغ أقصاها فأما الأرباح . تستمر المبیعات في الارتفاع و لكن بسرعة أبطأ من مرحلة النمو حیث. علیها

یحاول الصمود أمام الضغوط الكبیرة للحملات  وكذلك في اتخاذ قرار الشراء، كما یستمر المستهلك  ،
  .الترویجیة للسلع المنافسة بهدف عدم إبدال المنتوج

و تكون الأسعار  ،شرسةعلن عن نهایة وجود المنتوج نتیجة للمنافسة الو هي المرحلة التي ت: التدهور-د
فالمبیعات تنخفض بقوة لان المستهلكین و لأسباب مختلفة یتجهون ، مربحة قلیلا أو غیر مربحة نهائیا 

 .)3(كبرأنحو المنتوجات البدیلة من اجل الحصول على إشباع 

  النهائيثر السعر على سلوك المستهلك أ: المطلب الثاني

   :مفهوم السعر: أولا

السعر هو التعبیر النقدي لقیمة السلعة في وقت و مكان معین و هو العنصر الوحید من المزیج التسویقي 
و  جاتو و هو المبلغ الذي یمكن للزبون أن یدفعه مقابل الحصول على المنت. ؤسسةالذي یمثل إیرادات الم

ج التي تجعله و حیث تمثل المنفعة خاصیة المنت ، و القیمة ویرتبط مفهوم السعر بالمنفعة . )4(الخدمات
جات و بالمنتته أما القیمة فهي المقیاس الكمي لمساوا ،قادر على أن یشبع حاجات الزبائن و یحقق رغباتهم

و قد تكون ملموسة مثل النقود و السلع أو غیر ملموسة مثل الشعور بالفخر والتباهي لامتلاك  ،الأخرى 
  . )5(₋ما₋الفرد لسلعة 

                                                             
  .97ص ، مرجع سبق ذكره،التسویق من المنتج إلى المستهلك، الحاج طارق و آخرون): 1(
  .39ص، مرجع سبق ذكره ،إدارة التسویق، ضمره دعاء مسعود): 2(

(3 ) :Bernard Perconte , 50 FICHES POUR COMPRENDRE LE MARKETING,op-cité,p149. 
  .58ص،مرجع سبق ذكره ،إدارة التسویق، ضمره دعاء مسعود ): 4(
  .178ص،مرجع سبق ذكره ،سلوك المستهلك، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون): 5(
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ویحدث العكس إذا  یهایعتبر السعر من الخصائص السلبیة للسلعة فبزیادته ینخفض الطلب عل كما 
إذ ، یننخفاض یجب أن تكون ضمن الحدود المقبولة من قبل المستهلكرتفاع و الإلذلك فكمیة الإ ،انخفض
ن ذلك سیولد إبشكل كبیر ف هنخفاضإو في حالة  .إلى عدم شرائهم لها همبدرجة تفوق قدرات هرتفاعإیؤدي 

ّ السعر المرتفع یعني نوعیة أفضل ویشیر  ،شكوك لدى المستهلكین حول جودة هذه السلعة خاصة و أن
  . )1(یؤدي إلى عدم شرائها و بالتالي  ،هممن كبیرة  إلى جودة أعلى من وجهة نظر فئة

سوف یؤثر على  هاتقلبن إلذلك ف  ،ة و مدى نجاحها  أو فشلهاؤسسو تؤثر الأسعار على مستقبل الم 
أن تتبع سیاسة سعریة  یهاعلیكون  و هنا مدى تقبل المشترین للمنتجات ذات الأسعار غیر المستقرة

ن بتجزئة و یقوم  المسؤول لهذا الغرضو  .كبر قدر ممكن من الزبائنأمناسبة حتى تتمكن من كسب 
 حتىالمستهلكین إلى قطاعات شبه متجانسة من حیث الدخل لتحدید سیاسة سعریة تتناسب و دخولهم 

ات في الوقت الحاضر تقدم عدد من المنتجات ؤسسحیث الكثیر من الم .من شراء المنتجات ایتمكنو 
جات و الرغبات جل أن تتمكن من تلبیة الحاأتختلف فیما بینها من حیث مستوى الجودة والأسعار من 

   .المختلفة لجمیع الافراد باختلاف دخولهم

  :العوامل المؤثرة في تحدید الأسعار: ثانیا

و یعتبر المستهلكون المحور الأساسي في هذه ، هناك الكثیر من العوامل  التي تؤثر في تحدید الأسعار
  :العوامل التي یمكن إیجازها بما یلي

ختلف ی غیر أن ذلك التناسب، الطلب على سلعة ما عكسیا مع سعرهایتناسب مقدار  :الطلب مقدار - أ
نخفاض في مبیعات ن انخفاض سعرها یؤدي إلى الإإبحسب طبیعة السلعة فإذا كانت السلعة بدیلة ف

نخفاض سعرها یؤدي إلى زیادة حجم مبیعات السلعة إن إأما إذا كانت السلعة مكملة ف ،السلعة الأصلیة
  .)2(الأصلیة 

كبر عدد ممكن من الزبائن و المحافظة أجل كسب أتتنافس المؤسسات فیما بینها من  :المنافسة -ب
ن كل مؤسسة إو بما أن سعر السلعة یعتبر من العناصر المهمة قي التأثیر عل قرار الشراء ف ،معلیه

    .ینافسلمنلعتبار السیاسات السعریة تعمل على استخدام سیاسة سعریة تنافسیة مع الأخذ بعین الإ
                                                             

  .58ص، مرجع سبق ذكره ،إدارة التسویق في بیئة العولمة و الانترنت، الصحن محمد فرید و آخرون): 1(
  .134ص، مرجع سبق ذكره ،قراءات في سلوك المستهلك، أیمن علي عمر): 2(
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فللأنظمة و القوانین الحكومیة تأثیر كبیر على السیاسات السعریة في أي بلد و  :الأنظمة و القوانین- ج
تختص هذه القوانین بحمایة المستهلكین و المحافظة على مستوى مقبول من الأسعار وبذلك فهي تعمل 

  .على زیادة القدرة الشرائیة للأفراد

قتصادیة التي یمر بها السوق على قرارات التسعیر و دخل الافراد الدورة الإتؤثر : قتصادیةالدورة الإ -د
و بالتالي یزداد الطلب و هو ما یحفز  هقتصادي یزداد دخلنتعاش الإففي حالة الإ ،في آن واحد

ن الطلب یكون ضعیف و هو ما إنكماش فإأما إذا كان السوق یمر ب. ات على الزیادة في الأسعارؤسسالم
  .إلى استخدام أسعار منخفضة هایدفع

ن توفیر المنتجات الجیدة هي أكثر ما یؤثر على السیاسات السعریة للمؤسسات لأ و :القدرة الشرائیة-ه
  .ءالشرا على فراد القدرةمع توفر الحاجة و الرغبة للشراء لا تكف ما لم تكن لدى الأ

ستراتیجیات السعریة للمؤسسات الإ تختلف :ستراتیجیات السعریة على سلوك المستهلكالإأثر : ثالثا
  )1(:ستراتیجیات على النحو التاليو تكون هذه الإ ،ختلاف العوامل المؤثرة على قرارات التسعیرإب

تختلف المنتجات في المراحل التي تمر بها و : ثر تسعیر المنتجات الجدیدة على سلوك المستهلك أ - أ
 ، مبتكرة(المنتجات الجدیدة مهما كان نوعها ف ،ستراتیجیات السعریة هذا ما یؤدي إلى اختلاف في الإ

فراد و تواجه مشكلة اختراق السوق عند التقدیم بسبب نقص المعلومات حولها لدى الأ ...)مطورة ،مقلدة
وهنا تقوم المؤسسات بتجزئة  ،الشراء إلا بعد فترة معینة من الزمنبهذا ما یدفعهم لعدم المجازفة  

كتساح إكین إلى قطاعات شبه متجانسة وتحدید السیاسة السعریة المناسبة و التي تهدف إلى المستهل
  .)(السوق أو اختراقه

جات في استخدامها على منتوج أخر وفي حالة توفر و بعض المنت تعتمد :ج المقید و ثر تسعیر المنتأ -ب
وحتى تتمكن المؤسسة من التأثیر  .خر لا یمكنه إعطاء أي منفعة للمشتريج الآو ن المنتإحدهما فقط فأ

  . ج الأساسي مستفیدة  من أسعار المنتجات المرتبطة بهو لمنتل سعر منخفض تعطيعلى قرار الشراء 

                                                             
  .180ص ، مرجع سبق ذكره، سلوك المستهلك، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون): 1(
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نظرا للاختلاف في حاجات و رغبات المستهلكین بالإضافة إلى  :ثر تسعیر مزیج من المنتجات أ - ج
و هذا لكي  ،متنوعة من المنتجات و بأسعار مختلفةختلاف دخولهم فان المؤسسات تقوم بتقدیم تشكیلات إ

  .بما یتناسب و قدراتهم الشرائیة  همتتمكن من تلبیة حاجات

بصفة عامة فالعلاقة بین سعر المنتج و كمیة الطلب هي علاقة  :ثر السعر على كمیة الطلبأ -د
  .)1( عكسیة

  ثر التوزیع على سلوك المستهلكأ: المطلب الثالث

مهما كان المنتج متمیزا و مبتكرا و مهما عرض للبیع بسعر مناسب فهو لا یعني : مفهوم التوزیع: أولا
لذلك تسعى المؤسسات من خلال .  )2(للمستهلك شیئا إذا لم یكن متوفرا في المكان و الوقت المناسبین

                                                                .بهمالتوزیع إلى الوصول للمستهلكین و جعل المنتج في متناول أیدیهم و تحقیق الاتصال 
و التوزیع عبارة عن نشاطات إیصال السلع و الخدمات من المنتجین إلى المستهلكین النهائیین أو 

النقاط التوزیعیة حیث تمثل  .المستعملین في وقت و مكان الحاجة إلیها وبالاعتماد على النقاط التوزیعیة
ت التوزیعیة تشارك في الأنشطة  التسویقیة و التي تنطوي على تحریك السلع من شآوعة من المنمجم

من المنفعة المكانیة و  و بهذا یمكن القول أن التوزیع یحقق كلا. مناطق الإنتاج إلى مناطق الاستهلاك
  .) 3(الزمانیة

بصفة عامة فالهدف من الأنشطة التوزیعیة یتمثل في إیصال السلع إلى المكان  :أهداف التوزیع: ثانیا
و یتعامل العاملون في المنافذ التوزیعیة  .الذي وقع فیه الطلب بغرض تحقیق المنفعة المكانیة و الزمانیة

و مع المستهلكین بشكل مباشر و بذلك یتمكنوا من معرفة الكثیر من المعلومات حولهم مثل حاجاتهم 
كما یهدف  تفضیلاتهم و الخصائص التي یبحثون عنها بالإضافة إلى السلع المنافسة و خصائصها 

  )4( :التوزیع إلى

  .جدیدة أسواق إلىالمنتجات  إیصال-

                                                             
  .7، مرجع سبق ذكره، صالقرارات الإستراتیجیة لعناصر المزیج التسویقي و العوامل المؤثرة فیها، شریط حسین الأمین و آخرون): 1(
  .69ص، مرجع سبق ذكره، إدارة التسویق في بیئة العولمة و الانترنت،الصحن محمد فرید و آخرون): 2(
  .59ص،مرجع سبق ذكره ،إدارة التسویق، ضمره دعاء مسعود): 3(
  . 201-200ص ص،مرجع سبق ذكره ،سلوك المستهلك، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون): 4(
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  .ة لسوق منتوجاتها من خلال زیادة عدد منافذ التوزیعؤسستحسین الم -

  .القناة التوزیعیة و المستهلكینة و أعضاء ؤسستصال الكفئ و الفعال بین المتحقیق الإ -

  .المستهلكتنمیة البحث و التطویر و زیادة فاعلیة المفاوضة من خلال معرفة ما یریده  -

  .نقل و تخزین المنتوج و المشاركة في تحمل المخاطر -

   .توفیر المنتوج في الزمان و المكان المناسبین للمستهلك -

  .و لأعضاء قناة التوزیعنقل المنتوج من المنتج إلى المستهلك أ -

   .السلع و الخدمات للمستهلكین و المستفیدین تأمین وصول -

  :أنواع قنوات التوزیع ومواصفات العاملین فیها: ثالثا

  :هناك نوعان رئیسیان هما :أنواع قنوات التوزیع -أ

الاعتماد على ج مباشرة إلى المستهلك دون و حیث تقوم على توزیع المنت :سیاسة التوزیع المباشر -1- أ
  .تهفي حالة كون المنتوج أكثر تعرضا للتلف أو بسبب ارتفاع قیمأكثر  لاءم تتهذه الطریقة  ،الوسطاء

 )1(عتماد على الوسطاءحیث یتم توزیع المنتج على المستهلكین بالإ :سیاسة التوزیع غیر المباشر -2- أ
ما إعطائهم و هم تصال بیقوم هؤلاء بالإإذ  ،مثل باعة الجملة و التجزئة و الوكلاء و السماسرة . 

  :و یمكن تحدید هؤلاء الوسطاء بثلاث فئات هم . یحتاجونه من منتوجات و إشباع حاجاتهم و رغباتهم

  .شراء المنتوج و إعادة بیعه مرة أخرى كتجار التجزئةفي یتلخص عملهم  :التجار- 1-2- أ
بالبحث عن المستهلك و التفاوض معه لصالح المنتج دون انتقال ملكیة  یقومون :الوكلاء - 2-2- أ

  .المنتوج إلیهم
فهم لا یمتلكون المنتوج و لا  و عملهم یتمثل بتسهیل عملیة توزیع المنتوج ، :المسهلون - 3-2- أ

  .یفاوضون علیه و مثال ذلك وكالات الإعلان

                                                             
  .54ص ، مرجع سبق ذكره ،إدارة التسویق، ضمره دعاء مسعود): 1(
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منها تخلصها من أعباء قیامها بتوزیع  ،من المزایا فاعتماد المؤسسة على هؤلاء الوسطاء یحقق لها العدید
  . )1(منتوجاتها بنفسها لتتفرغ لعملیات الإنتاج المربحة 

یكون لمواصفات العاملین في النقاط التوزیعیة دور كبیر : مواصفات العاملین في النقاط التوزیعیة -ب
  :   و هذا كما یلي ،فراد و إقناعهم على اتخاذ قرار الشراءفي حث الأ

  . فرادالشخصیة القویة و الثقة في النفس تمكن رجل البیع من التأثیر على الأ -

على الإجابة عن كافة تساؤلات ا معرفته بالسلعة التي یبیعها و خصائصها و مواصفاتها تجعله قادر  -
  .فراد بشكل یقودهم إلى اتخاذ قرار الشراءالأ

فراد و حثهم على اتخاذ القرار بالشكل الذي یجعلهم القدرة على إقناع الأالثقة بجودة السلعة تمنحه  -
  .عن السلع الأخرى هایدركون تمیز 

لهم بأنه ذو ذوق  االمظهر الحسن لرجل البیع یلعب دور مهم في جذب المستهلكین لأنه یعطي انطباع -
  .رفیع مما یجعلهم یوافقون على ما یقترحه علیهم من سلع

ٕ ستراتیجیات التوزیع  و إ: رابعا  :ختیار المنافذ التوزیعیةا

  :و تتمثل فیما یلي: ستراتیجیات التوزیع إ- أ

  :و تضم إستراتیجیة الدفع و إستراتیجیة الجذب: إستراتیجیة التأثیر على المستهلك-1- أ

ِ و یطلق علیها بهذه التسمیة لأ: إستراتیجیة الدفع - 1-1- أ ج دفع بمنتوجه من خلال قناة التوزیع ن المنت
  . لیقوم الوسیط بمهمة إغراء المستهلك بالشراء

ن خلال الإعلان و مومن خلالها یتم التأثیر على المستهلك لجذبه للشراء : إستراتیجیة الجذب- 2-1- أ
  . أسالیب الترویج و تنشیط المبیعات

  :الإستراتیجیة كل من و تضم هذه :قناة التوزیع) تكییف(إستراتیجیة تعدیل -2- أ

                                                             
  .208-207ص ص  ،مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویق،  نزار عبد المجید البرواري و آخرون): 1(
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ة زیادة كثافة التغطیة بالتوزیع مباشرة على تجار ؤسسعندما تقرر الم :إستراتیجیة التوسع - 1-2- أ
  .التجزئة

ندماج مع عندما تقرر المؤسسة استخدام وسطاء جدد أو الإ:إستراتیجیة السیطرة و التطویر - 2-2- أ
هذا فیما یتعلق  ،كبر مما لو عملت بمفردهاأة أخرى هذا یؤدي إلى زیادة قدراتها التوزیعیة بشكل ؤسسم

  .بالسیطرة أما التطویر فمن خلال تغییر القناة التوزیعیة الحالیة نحو الأفضل

ة بالتغییر سواء ؤسسوهذا بتثبیت شبكة التوزیع الحالیة عندما لا ترغب الم :إستراتیجیة الثبات - 3-2- أ
  . في كثافة التوزیع أو نوع الوسطاء

یتم ذلك بالمحافظة على درجة كثافة التغطیة مع تغییر نظام قناة التوزیع  :إستراتیجیة التعدیل - 4-2- أ
  .           ة لمنفذها التوزیعي عند فشله في زیادة المبیعاتؤسسكاستبدال الم

علیها أحیانا بإستراتیجیة التخفیض إذ یتم تخفیض درجة كثافة ویطلق  :إستراتیجیة الاستبدال - 5-2- أ
عن عدد من  ) 1(ستغناءنتقال من نظام توزیع مكثف إلى نظام توزیع انتقائي من خلال الإالتوزیع والإ

  الوسطاء بهدف زیادة السیطرة على الأسعار                              

یقصد بها تحدید المؤسسة للمستهلكین المستهدفین بالمنتوج  و :التوزیع) نطاق(استراتیجیات مجال -3- أ
أي التغطیة التي یوفرها نظام التوزیع للسوق أو المنطقة الجغرافیة بالإضافة إلى كثافة عملیة التوزیع في 

و تعتمد هذه الإستراتیجیة على إمكانیة توفیر المنتوج و عرضه ، الجزء السوقي الذي تم اختیاره أو المنطقة
ن عرضه بأكبر مما تتطلبه عملیة التغطیة المناسبة ل كاف لإشباع حاجات و رغبات المستهلكین لأبشك

برز أنواع هذه أو من . یؤدي إلى زیادة تكالیف التوزیع المرتبطة بالتغطیة الأوسع للمستهلكین
  :ستراتیجیاتالإ

یتم عرضها من و  ،شاملة للسوقتتطلب تغطیة هذه الإستراتیجیة : إستراتیجیة التوزیع المكثف - 1-3- أ
  .تخص المنتجات المیسرةو هي   كبر عدد ممكن من منافذ التوزیعأخلال 

                                                             
  .211- 210ص ص ، مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویق، و آخرون، نزار عبد المجید البرواري ):1(
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هذه الإستراتیجیة تتطلب عدد محدود من الوسطاء لأجل توزیع  :إستراتیجیة التوزیع الانتقائي - 2-3- أ
  .و تستخدم بشكل عام في السلع المعمرة ،المنتوجات

حد الموزعین و توكیله بتوزیع المنتوج أحیث یتم اختیار  ):الوحید(المطلقإستراتیجیة التوزیع  - 3-3- أ
ة بغرض السیطرة على ؤسسو تستخدم هذه الإستراتیجیة من قبل الم ،في سوق محدد أو منطقة معینة

  .الأسعار أو الخدمات المقدمة من خلال القناة التوزیعیة

تراتیجیة تتطلب من المؤسسة استخدام قناتین أو هذه الإس :إستراتیجیة قنوات التوزیع المتعددة- 4-3- أ
غیر منافس  حیث تأخذ إحداهما نمطا تكمیلیا و تقوم بتوزیع منتوج مغایر و، أكثر لتوزیع منتوجاتها

خر فهو تنافسي حیث تقوم قنوات أما الآ ،للمنتوج الأخر بهدف الوصول بأفضل صورة للأسواق المستهدفة
 . توزیعیة مختلفة بتوزیع نفس المنتوج لزیادة حجم المبیعات

تهدف هذه الإستراتیجیة إلى زیادة مستوى الرقابة على هیكل  :إستراتیجیة رقابة قناة التوزیع- 5-3- أ
و ینتج عن ذلك  ،لیهمستفادة من الخبرة و التعلم و متابعة أعمال الوسطاء و تعزیز الرقابة عالتوزیع و الإ

  .زیادة قدرة المؤسسة في التأثیر على أسواقها و بالتالي زیادة أرباحها

تجمعهم أهداف بحیث  التوزیع كنظام هو تفاعل أعضاء القناة  :إستراتیجیة إدارة التعارض- 6-3- أ
قد إذ   .و لكن هذا لا یمنع من وجود غایات مختلفة تخص كل طرف على حدى في تعامله ،مشتركة

لذلك فهذه  ،یبحث عن أهدافه قصیرة الأجل في حین تسعى المؤسسة لتحقیق أهدافها طویلة الأجل
ة من جهة ؤسسالإستراتیجیة تطرح لمعالجة التعارض بین الوسطاء فیما بینهم من جهة أو فیما بینهم و الم

.                                                  ذي یشیع الرضاأخرى بما یجعلهم ینسقون أعمالهم لتحقیق أهدافهم المشتركة من خلال الاتفاق ال
التطور ، الرقعة الجغرافیة ،تؤثر العدید من العوامل مثل طبیعة السلعة: اختیار المنافذ التوزیعیة  -ب

على اختیار المنفذ التوزیعي  إذ یتم أخذها  ،الخ ...طبیعة المستهلكین ،رغبة الإدارة العلیا، التكنولوجي
و اختلاف المستهلكین  ،بعین الاعتبار بهدف جعل السلعة في متناول ید المستهلكین عند الطلب علیها

  .)1(فیما بینهم من خلال عدة نواحي یؤدي إلى اختیار منافذ توزیعیة تتناسب و خصائصهم 

  :المستهلكثر الترویج على سلوك أ: المطلب الرابع

                                                             
  .203-202ص ص ، مرجع سبق ذكره ،سلوك المستهلك، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون): 1(
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                                                                                       :الترویجمفهوم : أولا

إعلان المستهلك عن توافر السلعة و خصائصها و مكان توافرها و محاولة إقناعه و یعتب الترویج بمثابة 
التي تستخدمها المؤسسات للاتصال بزبائنها الحالیین المتنوعة فهو من الأسالیب  .)1(دفعه لشرائها
وتستند عملیة الترویج على فعالیة عملیة الاتصال المبنیة على التفاهم والتناغم بین  .والمحتملین

المؤسسات كمرسلین وبین المستهلكین كمستقبلین للمعلومات المرسلة من الطرف الأول، والمتعلقة بجوانب 
لوصول إلى عدة أهمها إظهار المنافع وأسعار وأماكن وأوقات وجود السلع أو الخدمات وكذلك متابعته ل

  .)2(الشراء
  : ما یليتكمن أهمیة الترویج فی و

  .تعریف و تذكیر و إقناع المستهلك بالمنتوج -

  .ة و البیئةؤسسقناة الاتصال بین الم -

  .ة أو المحافظة على استقرار المبیعات على الأقلؤسسزیادة مبیعات و أرباح الم -

   .التكامل مع باقي عناصر المزیج التسویقية عن طریق ؤسستحقیق الأهداف التسویقیة للم -

  .في المجتمعالمؤسسة تحسین صورة و  دعم رجال و وكلاء البیع -

  .التنافسي في السوقالمؤسسة تقویة مركز  -

تعتمد المؤسسة على عناصر المزیج الترویجي لكي تتمكن من الاتصال بأكبر  :المزیج الترویجي: ثانیا
  :و یمكن إیجاز هذه العناصر في الأتي ،عدد ممكن من المستهلكین

وسیلة اتصال غیر شخصیة و غیر مباشرة لتقدیم السلع و الخدمات و الأفكار من خلال  هو :الإعلان - أ
و أهم عاملین في مجال الإعلان هما رجال  ،)3(جر مدفوعأبذل جهد معلوم و في المقابل الحصول على 

                                                             
  .217ص، مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویق،  البرواري نزار عبد المجید و آخرون): 1(
دراسة میدانیة بالتطبیق "دور عناصر المزیج الترویجي في تنمیة وزیادة الحصة السوقیة للمنتجات الصناعیة الوطنیة، علاء حسین السرابي: )2(

        dir.com/Forum/uploads/1364/DrAlaa.doc-http://jps: الموقع الإلكتروني. 6ص، "على المنتجات الوطنیة بمدینة عمان
  .21:56:توقیت الإطلاع   2013-11- 05:تاریخ الإطلاع

  .192-191ص ص،مرجع سبق ذكره  ،سلوك المستهلك، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون): 3(
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وعادة  ما  ،)1(ن الذین یمثلون المستقبلین لهایالمرسلین للرسالة الإعلانیة و المستهلك بصفتهمالتسویق 
القیام  ،تكون الإعلانات مصحوبة بمحفزات تستعملها المؤسسة لتشجیع الشراء مثل تنظیمها لمسابقات

وهي سیاسات مؤقتة تهدف إلى زیادة المبیعات أو  .الخ...تقدیم عینات مجانیة ،بتخفیضات الأسعار
ین و إعلامهم  بمدى ملاءمة تهدف إلى جذب انتباه المستهلك كما .)2(الحصول على حصة سوقیة 

 هابتفوق العلامة التجاریة المعلن عنها و ترسیخ مإقناعه و  )3(للشراءو تولید الرغبة لدیهم  المنتوج
و  مالحفاظ على مصلحتهو ذلك من خلال  ،قرب وقت ممكنأفي  ائهاشر ل همو دفع أذهانهمباستمرار في 

                                                            .في نظرهم للمؤسسة جیدة تكوین صورة و للعلامة محاولة كسب ولائهم

الإعلانیة و الوسیلة الإعلان في سلوك المستهلكین بشكل أساسي إلى محتوى الرسالة  ترجع درجة تأثیرو 
نها تمثل حلقة لأ ، سطرةختیارها یلعب دور أساسي في إنجاح الرسالة و تحقیق الأهداف المإف ،المناسبة

عن  إعلانیةالمستهلكین من حیث تفضیلهم لوسیلة  بالإضافة لاختلاف وصل ما بین المرسل و المستلم
منهم و  التلفاز و في نوعیة البرامج التي یشاهدونهاأوقات مشاهدة لا یختلف المستهلكون في ثفم .الأخرى

التخصص في نشر كما یمكن للمؤسسة  .أو المجلات و النشراتالصحیفة  طلاع علىمن یفضل الإ
مثلا نشر الإعلان عن المستلزمات الطبیة في المجلات و النشرات  ،الرسالة الإعلانیة في المجلات

هناك فئات من أن  غیر .لتعرف على الأجهزة و المعدات الجدیدةل تهان الأطباء یهتمون بمتابعالطبیة لأ
كذلك من لا یستطیع الجلوس أمام التلفاز إلا لوقت قصیر و منهم  ،فراد لا یستطیعون القراءة و الكتابةالأ

  .)4(یتم استهدافهم عن طریق المذیاع  لذلك .الخ ...فلاح ،سائق ،مثل موظف و هذا لطبیعة عملهم

ففي  ،ستهلاكیةتختلف أداة الترویج في السلع و المنتجات الصناعیة عنها في الإ: البیع الشخصي-ب
حتوائها على خصائص متعددة و معقدة لذلك تعتمد المؤسسة على إالعادة تتمیز المنتجات الصناعیة ب

یفه بالمنتوج و عملیة اتصال مباشر مع المستهلك لتعر  باعتباره.  البیع الشخصي كأداة رئیسیة للترویج
تصال حیث بالإمكان تعدیل الإ ،وفي كثیر من الأحیان یكون أكثر فاعلیة من الإعلانإقناعه بالشراء 

كما یضیف بعدا  ،الشخصي لیكون منسجما مع احتیاجات و اهتمامات المستهلك المستهدف و میولاته
  .ة بالمستهلكؤسسإنسانیا في علاقة الم

                                                             
  .255ص،مرجع سبق ذكره،سلوك المستهلك ،الجریسي خالد بن عبد الرحمن ):1(
  .48ص،مرجع سبق ذكره ،إدارة التسویق، ضمره دعاء مسعود): 2(

(3): S.Bernardi ,Marketing nouvelles stratégie et techniques opérationnelles pour PME-PMI,op-cité,p102. 
  .193ص، مرجع سبق ذكره، سلوك المستهلك، الصمیدعي محمود جاسم و آخرون): 4(
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الأنشطة الإعلانیة على المستهلكین بشكل مباشر من خلال الإجابة على و یقوم رجال البیع بممارسة 
مع بناء علاقة وثیقة معهم و كسب زبائن دائمین و ، جمیع استفساراتهم و حثهم و محاولة إقناعهم للشراء

تخاذ قرار إو مساعدتهم على هم التعرف على ردود أفعال المشترین و ضبط أسبابها و الاتصال المباشر ب
اء و إفادتهم بالمعلومات و النصائح التي یحتاجونها و تقدیم خدمات ما بعد البیع مع تقدیم معلومات الشر 

   .)1( للمنتج

خاصة عند طرحها منتوجات جدیدة إذ و بغض النظر عن جودة المنتوج  ؤسسةوالبیع الشخصي هام للم
لذلك فان البیع الشخصي یوفر استخدام العنصر ، الجدید فانه من غیر الممكن بیعه دون بذل جهود

خاصة و  ،)2(البشري للاتصال بالمستهلك من اجل الشرح و التوضیح بقصد التأثیر علیه و إقناعه بالشراء
 قدیمة أو اعتادوا علیها إلى أخرى منتوجاتمن المستهلكین یترددون في التحول من  هناك العدید أن

و هناك أخرى تحتاج إلى تجربتها و تشغیلها قبل  .لجدیدةلسرد للمزایا البیعیة یقومون ب ذلك لو  ،جدیدة
ذلك بلا  و البیع و تحتاج أیضا إلى خبرات فنیة خاصة لشرح مكوناتها و إمكانیات تشغیلها و صیانتها،

   .)3(شك یحتاج إلى جهود بیعیة خاصة

التي تستخدم  المحفزة  الوسائلمتنوعة من  و یقصد بتنشیط المبیعات مجموعة : تنشیط المبیعات - ج
هذا النشاط یجمع بین جانبي البیع  ،لغرض الترویج و لا تدخل ضمن الوسائل الإعلانیة الرئیسیة

سالیب الأومن أهم  .التجزئة من خلال تحفیز المشترین الشخصي و الإعلان و ذلك بهدف دعم متاجر
الهدایا الترویجیة و التذكاریة و الترتیب الداخلي للمتجر والتخفیضات والمعارض : المستعملة في ذلك

تؤثر على  الأسالیبهذه  .المسابقات و أوراق الیانصیب سواء كانت محلیة أو وطنیة أو دولیة المختلفة
تخفیض الأسعار  أنكما  ،و تدفعه لاتخاذ قرار الشراء هفمثلا العینات المجانیة تحفز  ،سلوك المستهلك

سعر منخفض و نوعیة  جذب مستهلكین جدد یملكون استعدادا لتغییر العلامات التجاریة و یبحثون عن ی
خاذ قرار فراد إلى اتتدفع الأفالعروض الخاصة  أما ،حث الحالیین على زیادة الطلب على السلعةی و ،جیدة

إلى تكرار الشراء من ذلك  مبالشراء یؤدي به مكما أن حصولهم على سلعة مجانیة مقابل قیامه ،الشراء
  .المنتوج

                                                             
  .48ص،مرجع سبق ذكره، إدارة التسویق،ضمره دعاء مسعود): 1(
  .219ص ،مرجع سبق ذكره ،المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویقالبرواري نزار عبد المجید و آخرون ، ): 2(
  .247ص،مرجع سبق ذكره،سلوك المستهلك، الرحمن الجریسي خالد بن عبد ):3(
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 ،كالصحف في المعلومات  التي تظهر في وسائل الإعلام متمثلایعتبر النشر نشاطا ترویجیا : النشر -د
دون أن یخضع  المؤسسة أو السلع التي تنتجهاالخ في شكل خبر أو عدة أخبار عن ... التلفاز ،المجلات

و یكون الهدف من نشر المعلومات ثقافي أو صحي أو  .نفقاتلسیطرتها أو رقابتها و لا یحملها أي 
غلب الأحیان من طرف جهات أو یتم النشر في  .)1(اقتصادي موجه بشكل عام إلى جمیع أفراد المجتمع

 هو أهداف) و غیرهم ...المقالات، المسلسلات، الأفلام، الندوات، وزارة الصحة ( مثلا المؤسسةأخرى غیر 
عامة ولا یقاس أثره على مدى زیادة أو نقص كمیة المبیعات و إنما على مدى وصول المعلومات للأفراد 

و منتوجاتها بما یساهم بتشكیل میول و  ؤسسةو للنشر دور بارز في الترویج عن الم .للاستفادة منها
حتى  هتحقق التأثیر المطلوب ثم تخطیطلعن فكرة للنشر  ؤسساتالمتبحث لذلك  ،هاعنیجابي إانطباع 

 .)2(ثر فعال أیمكن أن یعطي 

هي وظیفة إداریة تعمل على تقییم الاتجاهات العامة و تحدید ووضع السیاسات و  :العلاقات العامة-ه
الإجراءات التنظیمیة بخصوص اهتمامات الجماهیر و المستهلكین و تنفیذ البرامج العملیة التي تقود إلى 

أي أموال أو  المؤسسةبمعنى أنها لا تكلف  ،الأداة الترویجیة الوحیدة المجانیة أنهاكما . كسب رضاهم
و أنواع منتجاتها و  المؤسسةفمن خلال العلاقات العامة یتم نشر أخبار  .عینات مجانیة أو تخفیضات

و تتمیز هذه النوعیة من  .مقابلات مع إداراتها في الصحف و المجلات و القنوات التلفزیونیة و الإذاعیة
تم نشاط العلاقات العامة بتنمیة العلاقات كما یه ،الأخبار بأنها أكثر موضوعیة من الإعلانات التجاریة

و الجماهیر المختلفة في المجتمع و جمع المعلومات بشكل دوري عن احتیاجات  المؤسساتالوثیقة مع 
و یهدف هذا  ،عن طریق التقاریر السنویة المؤسساتالمجتمع و إعداد و نشر المعلومات اللازمة عن 

تصال بهم و التعرف على مشاكلهم و لكین من خلال الإالنشاط إلى بناء علاقات مع جمهور المسته
جل كسب مستهلكین جدد یصبحون بمرور الوقت أمن  ،و مدى ولائهم المؤسسةوجهات  نظرهم تجاه 

لأنها تقوم بأخذ أرائهم حول منتجاتها و تطلب منهم إبداء الرأي و تقدیم النصائح و ،زبائن مخلصین لها
تقدیم منتجات أخرى مما یجعل هؤلاء المستهلكین یشعرون و كأنهم  المقترحات بهدف تحسین المنتج أو

                                                             
  .192ص، مرجع سبق ذكره ،سلوك المستهلك ،الصمیدعي محمود جاسم و آخرون): 1(
  .220ص ، مرجع سبق ذكره، المفاهیم ـالأسس ـ الوظائف: استراتیجیات التسویق،  البرواري نزار عبد المجید و آخرون): 2(
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ونظرا لهذا الولاء لها فإنهم سوف یسعون إلى نشر الأخبار عنها و حث أفراد  ،المؤسسةجزء من هذه 
  .)1(آخرین على الشراء من منتجاتها و كسب زبائن جدد لها

 المؤسسةو علیه فالعلاقات العامة في جوهرها هي تشكیلة البرامج الترویجیة المصممة للمنتوج الذي تقدمه 
و تؤدي أنشطة العلاقات العامة في  .به و الموجه إلى أي مجموعة ذات اهتمام حقیقي حالي أو محتمل

  :خمسة وظائف رئیسة هي المؤسسات

  .في الجوانب الایجابیة علاقات الأخبار و المعلومات عن المنظمة -

  .تدعیم شعبیة المنتوج -

  .ة داخلیا و خارجیاؤسسالاتصال العام بترویج الفهم للم -

  .الاستشارات للإدارة العلیا حول ما یمكن أن یهز ثقة المجتمع بالمنتوج -

   .مد الجسور مع الجماعات الضاغطة في المجتمع -

  

  

 

 

 

 

 بالمفهوم ارتباطه نتیجة المستهلك بشكل ملحوظ سلوك بدراسة الأخیرة الآونة في الاهتمام زاد :خلاصة
 المستهلكین ورغبات حاجات تحدید هي للمؤسسات الأساسیة المهمة أنّ  ینص على الذي التسویقي،

 لذلك .المنافسون التي یقترحها تلك من أعلى كفاءة من اجل تلبیتها بدرجة و بالتالي العمل المستهدفین،

                                                             
  97ص،مرجع سبق ذكره، استراتیجیات التسویق، البكري ثامر یاسر ): 1(
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 على تؤثر التي العوامل وتحدید وخصائصهم ورغباتهم احتیاجاتهم حیث من المستهلكین فإن دراسة
التسویقیة  برامجه التسویق على إنجاح معین بدل الأخر تساعد رجال تصرف اتخاذ إلى سلوكهم وتدفعهم

أمر في بالإضافة إلى ذلك فان فهم كیفیة اتخاذ المستهلك لقراراته الشرائیة .مؤسسةال نشاط نجاح ومنه
و بحسب المشاركین ،غایة الأهمیة خاصة و أن هذه القرارات تمر بمراحل تختلف بحسب حالات الشراء 

 الأعضاء تحدید هي التسویق رجال إلیها یسعى التي وبالتالي فان من الأمور المهمة. في قرار الشراء
 على الأسرة أعضاء من عضو كل یمارسه الذي النسبي التأثیر الشراء، وتحدید عملیة في یشتركون الذین
 .التسویقیة لخططه السوقي والهدف السلعة لخصائص بالتحدید الدقیق تسمح بطریقة الشرائي، القرار

ا الاستهلاكیة مشاكله حل في المستهلك قرارات وتختلف ً  الاختلاف بین ومدى المدركة المخاطرة لدرجة تبع
ا، هو ما فمنها المعروضة، العلامات ً ومنها  یرید، ما إلى للوصول المكثف البحث یتطلب ما ومنها روتینی

نها المستهلك قرارات كانت ومهما .بینهما هو ما ة تمر فإّ  ثم جمع ومن، للحاجة إدراكه من تبدأ مراحل، بعدّ
 كل مرحلة من هذه المراحل یتأثر وفي .صحته وتقویم الشراء قرار إلى وصولا البدائل وتقییم المعلومات
 وعلى العوامل سواء كانت اجتماعیة أو اقتصادیة أو ثقافیة أو نفسیة أو شخصیة ، من بالعدید المستهلك

 حتى بها، تؤثر التي والعوامل الشراء قرارات المستهلكین بها یتخذ التي الكیفیة یدرك التسویق أن رجل
ا على یصبح ً                .ناجحة تسویقیة برامج صیاغة قادر
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  :تمهید

جتماعیة التسویق و المسؤولیة الإ بأخلاقیاتبعد استعراض أهم المفاهیم و الأبعاد النظریة المتعلقة       
 تأثیرجل معرفة مدى أللدراسة المیدانیة و هذا من  كأداةستعانة بالاستبیان تم الإ ،و سلوك المستهلك

ومن ثم فإن  .التسویق على سلوك مستهلكي المنتجات الغذائیة الوطنیة المقیمین بولایة بومرداس أخلاقیات
 الدراسة، كما عینة اختیار الدراسة، وكیفیة مجتمع المستخدم، ویبین الدراسة منهج هذا الفصل یناقش

العلمیة المستخدمة في الدراسة لجمع البیانات اللازمة، و یتضمن الإجراءات  أداة بناء كیفیة یوضح
البیانات  معالجة في المستخدمة الإحصائیة التحقق من صدقها و ثباتها، بالإضافة إلى  الأسالیب

  .الدراسة، و تفسیر نتائجها عینة أفراد من جمعها تم التي والمعلومات

  :و تم تقسیم الفصل إلى المباحث التالیة

 منهجیة إعداد الاستبیان :المبحث الأول

  تفریغ و تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول بعض أقسام الاستبیان: المبحث الثاني

تحلیل إجابات أفراد العینة حول القسم الثالث للاستبیان و اختبار الفرضیات و إیجاد  :المبحث الثالث
   العلاقة بین متغیرات الدراسة
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 منهجیة إعداد الاستبیان: ولالمبحث الأ 

إجراء دراسة میدانیة  عن  من خلالسیتم من خلال هذا المبحث التعمق أكثر في موضوع البحث و ذلك 
حیث یعتبر كأداة أولیة لجمع المعلومات  لیتم توزیعه على عینة  من مستهلكي  ،طریق الاستبیان

  .ل علیهاو بعدها تحلیل النتائج المتحص جات الغذائیة الوطنیة المقیمین بولایة بومرداس،و المنت

 منهجیة الاستبیان: المطلب الأول

  :ما یلي تتطلب الدراسة المیدانیة في طبیعتها عدة تحضیرات تخص عدة نقاط أو جوانب من بینها 

   :أهداف الدراسة: أولا

  :تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق جملة من الأهداف أهمها

 ،"على سلوك المستهلك الجزائري تحدید مدى تأثیر أخلاقیات التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة"-
مدى إدراك المستهلك الجزائري لأخلاقیات التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة  و لأهمیة "بالإضافة إلى 

  :الأخرىو یندرج ضمن هذین الهدفین الرئیسیین جملة من الأهداف الفرعیة  ".حركات حمایة المستهلك

للتعبئة و التغلیف من حیث  هتقییم و ، الغذائیة الوطنیةمعرفة نظرة المستهلك الجزائري للمنتوجات  -
تجاه المنتجات  هموقف إلى بالإضافة. جودتها احتوائها على البیانات الضروریة و مدى صحة تلك البیانات

لأسعار المنتجات الغذائیة الوطنیة من  تهرؤیو كذا  ،الغذائیة الوطنیة التي تحتوي على معلومات ناقصة
تجاه المسابقات التي تقوم بها المحلات و الجوائز  هسلوكو توافقها و الجودة ، قهاصد،حیث وضوحها

  .المقترحة للفائزین

  : تحدید مجتمع و عینة الدراسة: ثانیا 

 أهمیةالمفردات ذات  أو الأشیاءمجموعة ذات خصائص مشتركة من " :مجتمع الدراسة بالتعریف هو
  .)1("خاصة لدراسة علمیة

بومرداس  المنتمین لولایة  مجتمع  هذه الدراسة جمیع مستهلكي المنتجات الغذائیة الوطنیة،و بالتالي یمثل 
لذا تم سحب عینة  من  و أمام كبر حجم المجتمع و انتشاره فانه لا یمكن إجراء عملیة مسح شامل علیه،

 .هذا المجتمع لدراستها و تعمیم النتائج

                                                             
المملكة العربیة ، الطبعة الرابعة، بدون ذكر دار النشر، مبادئ الإحصاء و الإحتمالات ،بري عدنان ماجد عبد الرحمان و آخرون ):1(

   .10ص، 2003،السعودیة
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ینة، فقد تم اختیار العینة العشوائیة البسیطة و هذا حتى أما فیما یخص نوع الع: ختیار نوع العینةإ- أ
  .یكون لكل فرد نفس فرصة الاختیار ضمن العینة

. یعتبر تحدید حجم العینة من الأمور التي على الباحث أن یولیها أهمیة خاصة :ختیار حجم العینةإ-ب
ذلك أن صغر حجمها قد یجعلها غیر ممثلة لمجتمع الدراسة، وبالمقابل فإن زیادة حجمها بشكل كبیر 

وهناك العدید من العوامل التي تسهم في تحدید ما إذا كان . یتطلب الكثیر من الوقت والجهد و المال
جب على الباحث زیادة حجم العینة أو الإقتصار على عینة صغیرة نسبیا، ومن أهم هذه العوامل درجة یتو 

إن دراسة طریقة تحدید حجم العینة تختلف حسب . في النتائج التي یسعى الباحث إلى تحقیقها )*(الثقة
حجم العینة  الأهداف المسطرة وهامش الخطأ الأعظمي المقبول، وهذا ما ینطبق عموما عند تحدید

  :)1(العشوائیة البسیطة في حالة ما إذا كانت القیم محل الدراسة عبارة عن نسبة كما یلي
 :عتماد على القانون التالينه تم الإإختیار حجم العینة فإو فیما یخص 

(z) p (p -1)2    
N=                          

(s)2   

  :أنمع العلم 

N: حجم العینة.  

Z: ة  قیمة درجة الثق قیمة تعطى حسبSC، في مثل هذا النوع من الدراسات تعطى قیمة  عموما و
SC=95%  مما یعطي قیمةZ=2%. 

P: ،في حالة عدم توفر هذه النسبة تعطى قیمة  نسبة الخاصیة المدروسةP=50% أي أسوء الأحوال. 

S : أو هامش الخطأ( هو الخطأ العشوائي.(  

لذلك یتم فرض أسوء  الذي یمثل  نسبة مستهلكي المنتجات الغذائیة الوطنیة في المجتمع، Pو في غیاب 
مستهلكي المنتجات (الأحوال أي أن المجتمع مقسم إلى قسمین قسم تتوفر فیه الخصائص المطلوبة 

                                                             
ْ المجتمع الذي تم تقدیره تضمینا صحیحا في حد الثقة الذي تم حسابه"یقصد بدرجة الثقة  (*): م لَ ْ ع َ   .احتمال تضمین م

، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر علوم إقتصادیة ، فعالیة الرسالة الإعلانیة في التأثیر على سلوك المستهلك النهائيبوهدة محمد،  ):1(
  .97، ص 2008/2009ة العلوم الإقتصادیة علوم التسییر و العلوم التجاریة، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، تخصص إدراة تسویقیة، كلی
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ئیة لا یحتوي على مستهلكي المنتجات الغذا(الخصائص تلك و قسم آخر لا تتوفر فیه  )الغذائیة الوطنیة
  .P=50%بمعنى یتم اعتبار ) الوطنیة

ثقة و بالتالي فان حجم العینة عند درجة  و علیه فان حجم العینة یصبح مرتبط فقط بالخطأ العشوائي،
SC=95%  وZ=2 تصبح لدینا العلاقة التالیة  N =1/S2 بالتالي یمكن إعطاء حجم العینة بدلالة  و

 :الخطأ العشوائي المقبول من خلال الجدول الموالي

  العشوائي الخطأحجم العینة بدلالة  :)1(الجدول رقم

الخطأ 
   العشوائي 

0.
1

  0.
09

  0.
08

  0.
07

  0.
06

  0.
05

9
  0.

05
8

  0.
05

7
  0.

05
6

  0.
05

5
  0.

05
4

  0.
05

3
  0.

05
2

  0.
05

1
  

0.
05

  0.
04

9
  0.

04
8

  0.
04

76
  

حجم 
10  العینة 

0
  12

3
  15

6
  20

4
  27

8
  28

7
  29

7
  30

8
  31

9
  33

1
  34

3
  35

6
  37

0
  38

4
  40

0
  41

6
  43

4
  44

0
  

،  مرجع سبق فعالیة الرسالة الإعلانیة في التأثیر على سلوك المستهلك النهائيبوهدة محمد، : المصدر
  .97ذكره، ص

أكثر دقة، و نظرا للقیود الخاصة نه كلما كان الخطأ العشوائي صغیر كلما كانت الدراسة أمع الإشارة إلى 
فقد تقرر تحدید حجم العینة ) دون إهمال جانب المصداقیة و الدقة في الاستقصاء(بالوقت والتكلفة 

  .%5عشوائي أو خط %95مفردة و هذا عند مستوى ثقة یقدر ب   400ب

أو عدم توفر  و رغبة في المزید من الدقة و لمواجهة حالات عدم الإجابة عن بعض أسئلة الاستبیان
فقد تقرر  أو عدم صلاحیة الاستبیان للتحلیل الإحصائي، الخصائص الضروریة في المستقصى منهم،

مفردة لیصبح   20فكان حجمها )مفردة  400(الأساسیةمن حجم العینة %5سحب عینة مكملة بنسبة 
  :التالیة مفردة و تتمیز العینة في هذه الحالة بالخصائص   420عدد مفردات  عینة الدراسة

  خصائص عینة الدراسة :)2(الجدول رقم

  الدقة  مستوى الثقة  (n)حجم العینة
 %95,12  %95 مستهلك نهائي420 

  الطالبة إعدادمن :المصدر
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  ستبیانإعداد قوائم الإ: المطلب الثاني

كانت أداة د قاعتمدت هذه الدراسة  في الأساس على مسح میداني لعینة ممثلة للمجموعة  المستهدفة، و 
ستبیان  نظرا لانتشار استعمال و تطبیق  هذه الأداة  بشكل واسع حیث تم المسح الرئیسیة استمارة الإ

أخلاقیات التسویق و تأثیرها تصمیمها و صیاغة أسئلتها طبقا لأهداف الدراسة و بما یتلاءم مع موضوع 
ه في شكله النهائي مر بعدة مراحل تجدر الإشارة إلى أن الاستبیان قبل إعدادو ، على سلوك المستهلك

حیث تم إعداده و بعد ذلك عرض على بعض الأساتذة المختصین في الإحصاء و التسویق لمراجعته و 
و ذلك من  ،)مستهلك(فرد  60تصحیحه بعدها تم إخضاعه إلى دراسة تجریبیة على عینة مكونة من 

حیث طلب منهم ملئها مع إعلامهم  خلال إجراء مقابلة شخصیة و معمقة مع كل مستجوب على حدى،
و قد ساعدت هذه العینة التجریبیة على معرفة  بان هذه القائمة أولیة قابلة للتعدیل بناء على إجاباتهم،

و بعد الانتهاء من  .نقاط الغموض و مدى وضوح تعلیمات ملئ الاستمارة و الوقت المستغرق لملئها
الاستبیان و بالتالي إخراجها   أسئلةت في صیاغة و ترتیب الدراسة التجریبیة تم  إجراء بعض التعدیلا

  . بشكلها النهائي

مستجوب و ذلك نظرا لمحدودیة  الوقت المخصص لإعداد  420 ستبیان على تم توزیع  الإ الأخیرو في 
و تم استبعاد  انیاستب 412مع العلم انه تم استرجاع .المذكرة و كذا الإمكانیات المادیة و البشریة للدراسة

استمارات و البعض  4ب  ااستمارة و هذا لاحتواء البعض منها على إجابات عشوائیة قدر عدده 12
و بالتالي . استمارات 8أو صفحتین من الأسئلة و عددهم كاملة  الأخر لم یتم الإجابة فیها على صفحة 

و  % 95.24 تكون قد بلغت  لإجابةااستمارة لإتمام الدراسة، لذلك فان معدل  400الاعتماد على  فقد تم
تم استیفاء البیانات من خلال المقابلة الشخصیة لزیادة التوضیح و التفسیر للمستجوبین الذین یتفاوتون في 

غایة  إلى 2013دیسمبر  15و قد تمت عملیة جمع البیانات خلال الفترة من .السن و المستوى التعلیمي
عتماد على البیانات لتسهیل عملیة إدخالها للحاسوب و قد تم الإو بعدها تم ترمیز  .2014جانفي  16

  .spssحصائیة للعلوم الانسانیةالحزمة الإیعرف ببرنامج  الإحصائيبرنامج خاص بالتحلیل 

 وسؤال واحد مفتوح تمثل في السؤال السابع المغلقة الأسئلةقائمة الاستقصاء على  الاعتماد فيو لقد تم 
  :تم تقسیم الاستبیان إلى ثلاثة أقسام كما

 المستوى، السن، الجنس: و یشتمل على البیانات الشخصیة لعینة الدراسة وهي :الأولالقسم -1
  .الأسرةعدد أفراد ، الحالة لاجتماعیة، الدخل الشهري ،المهنیةالوضعیة  ،التعلیمي

التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة و حركة  اتلأخلاقیالعینة  أفراد إدراكتناول هذا القسم : القسم الثاني-2
  :كالآتيثلاث محاور و هي  إلىحیث تم تقسیمه ،حمایة المستهلك
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مقسمة على  فقرة، 14التسویق و یتكون من  لأخلاقیاتالمستهلك  إدراكیناقش  :الأولالمحور -2-1
  :النحو التالي

  .فقرات  5من  نالمنتج و یتكو  لأخلاقیاتالمستهلك  إدراك: الأولالمجال 

  .فقرات 6التسعیر و یتكون من  لأخلاقیاتالمستهلك  إدراك: المجال الثاني

  .فقرات 3الترویج و یتكون من  لأخلاقیاتالمستهلك  إدراك: المجال الثالث

  .فقرات  4المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة و یتكون من  إدراكیناقش  :المحور الثاني-2-2

  .فقرات 5المستهلك لحركة حمایة المستهلك و یتكون من  إدراكیناقش  :المحور الثالث-2-3

یناقش سلوك المستهلك تجاه كل من أخلاقیات التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة و : القسم الثالث-3
  .حركة حمایة المستهلك

 حیث 5 و 1بین تتراوح درجات 5 من المقیاس هذا و تم الاعتماد على مقیاس لیكرت الخماسي ویتكون
 إلى 5 و إلى الموافقة 4 الحیاد، إلى 3 الموافقة، عدم إلى 2 المطلقة، الموافقة عدم إلى 1 الدرجة تشیر

   .المطلقة الموافقة
 الآلي، الحاسب إلى البیانات إدخال بعد: یلي كما التقییم درجة و الفئات طول لتحدید المدى حساب وتم
 ثم الاستبیان، من والثالث الثاني القسمین المستخدمة في الخماسي لیكارت مقیاس خلایا طول تحدید تم

  .قیمة أصغر و أكبر بین العام  المدى حساب

   .4=1- 5= أصغر قیمة -  أكبر قیمة  ₌المدى العام 

  :حیث، ةفئال طول على الأخیر في للحصول المقیاس درجات عدد تقسیمه على ثم 

  4المدى العام                  
  0.8=  =    =الفئة  طول

  5عدد الفئات                            
        فئة لأول الأعلى الحد لتحدید ذلك و ( 1)المقیاس في قیمة أقل إلى القیمة هذه تم إضافة ذلك بعد

   :یلي كما الفئات طول أصبح وهكذا  ،1.08 =1 +0.8=قیمة أدنى+الفئة طول =الأولىالفئة 

  یمثل لا أوافق بشدة 1.80إلى  1من  :الفئة الأولى -

  مثل لا أوافقی 2.60إلى  1.81من : الفئة الثانیة
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  السلبيمجال التقییم  هویمثل عدم الموافقة و  2.60 إلى 1من و بالتالي فانه 

  مجال التقییم المتوسط هوو یمثل غیر متأكد  3.40إلى  2.61من : الفئة الثالثة

  یمثل أوافق 4.20إلى  3.41من : الفئة الرابعة

    بشدة أوافق  یمثل 5.00 وحتى 4.21 من :الفئة الخامسة

  مجال التقییم الجید هوو یمثل الموافقة  5.00 إلى 3.41من  و بالتالي فانه

  :وتجهیزها للدراسة اللازمة البیانات جمع: المطلب الثالث

 ) ستبیانالإ ( الدراسة أداة اختبار: أولا

 :یلي كما وهذا ثباتها دراسة وكذا )الاستبیان ( الدراسة لأداةو البنائي  الظاهري الصدق دراسة سیتم

 :)الاستبیان ( الدراسة داةلأ الظاهري صدقال - أ

 ناحیة، من التحلیل في تدخل أن یجب التي العناصر لكل  الاستمارة شمول  الدراسة أداة بصدق یقصد
 من التأكد تم وقد .یستخدمها من لكل مفهومة تكون بحیث ثانیة، ناحیة من ومفرداتها فقراتها ووضوح
 كما ذكر سابقا ،المختصین الأساتذة وبعض المشرف الأستاذ على عرضها خلال من الدراسة أداة صدق

 إلى الأخیر في للوصول وواضحة، مفهومة تكون حتى الاستبیان عبارات بعض صیاغة من اجل إعادة
 .للاستبیان النهائي الشكل

  )الداخلي الاتساق( الدراسة لأداة البنائي الصدق-ب

 ،فرد )60(عددها عشوائیة عینة على الاستبیان توزیع تم الدراسة، لأداة الظاهري الصدق من التأكد بعد
 بین داخلي تجانس وجود مدى على التعرف هو المبدئي التوزیع هذا من الهدف بأن إخبارهم تم حیث

، و لهذا الغرض یتم خلال هذه المرحلة قیاس وزن كل عبارة من الاستبیان محاور عبارات حول إجاباتهم
  :التالیة ولاالجدهذا ما توضحه و  .عبارات الإستبیان مقارنة بالوزن الكلي للمجال الذي تنتمي إلیه 
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معاملات ارتباط بیرسون لعبارات المجال الأول من المحور الأول للاستبیان  بالدرجة  ):3(الجدول رقم 
  الكلیة للمجال

   0.01 معنویة مستوى عند إحصائیا دالة* *

 . SPSSعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة و مخرجات المن إعداد الطالبة بالإ:المصدر

 ،(0.01 ) مستوى عند إحصائیا ودالة موجبة رتباطالإ معاملات جمیع أن أعلاه الجدولبین من تی
إدراك المستهلك لأخلاقیات (المجال الأول عبارات  جمیع بین داخلي اتساق وجود إلى مما یشیر

  .و بین الدرجة الكلیة له )المنتج

للاستبیان  معاملات ارتباط بیرسون لعبارات المجال الثاني من المحور الأول  :)4(رقمالجدول 
  بالدرجة الكلیة للمجال

  0.01 معنویة  مستوى عند إحصائیا دالة : * * 

       . SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة و مخرجات ال :المصدر

 ،(0.01 ) مستوى عند إحصائیا ودالة موجبة الارتباط معاملات جمیع أن أعلاه الجدولبین من تی 
إدراك المستهلك لأخلاقیات (المجال الثاني عبارات  جمیع بین داخلي اتساق وجود إلى مما یشیر
 .و بین الدرجة الكلیة له )التسعیر

 رقم العبارة
   

  معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة معامل الارتباط  رقم العبارة  معامل الارتباط بالمحور

1 0.403* *  3 0.555* * 
 

5 0.388* * 
 

2 0.558* * 
 

4 0.463* * 
 

  

رقم 
  العبارة

معامل 
الارتباط 
  بالمحور

رقم 
  العبارة

الارتباط  معامل
  بالمحور

معامل الارتباط   رقم العبارة
  بالمحور

6 0.561* * 8 0.466* * 10 0.377* * 
7 0.572* * 9 0.389* * 11 0.458* * 
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الأول بالدرجة الكلیة معاملات ارتباط بیرسون لعبارات المجال الثالث من المحور  :)5(الجدول رقم
 للمجال

  

  

  

  
  0.01 معنویة  مستوى عند إحصائیا ارتباط  دال   * *

          . SPSSال إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة و مخرجات من: المصدر

 ،(0.01 ) مستوى عند إحصائیا ودالة موجبة الارتباط معاملات جمیع أن أعلاه الجدولبین من تی
إدراك المستهلك لأخلاقیات (المجال الثالث عبارات  جمیع بین داخلي اتساق وجود إلى مما یشیر

    .و بین الدرجة الكلیة له )الترویج

           لمحورلبالدرجة الكلیة  المحور الثانيمعاملات ارتباط بیرسون لعبارات  :)6(الجدول رقم 
          
          
          

  *    
 0.01 معنویة مستوى عند إحصائیا ارتباط  دال*

        . SPSSإعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة و مخرجات ال من: المصدر

 ،(0.01 ) مستوى عند إحصائیا ودالة موجبة الارتباط معاملات جمیع أن أعلاه الجدولبین من تی
للمسؤولیة إدراك المستهلك ( عبارات المحور الثاني جمیع بین داخلي اتساق وجود إلى مما یشیر

  .و بین الدرجة الكلیة له )الاجتماعیة

  

  

  

  معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة
12 0. 638* *      
13 0.479* *      
14 0.543* *      

  معامل الارتباط بالمحور  العبارةرقم   معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة
15 0.631* * 17 0.582* * 
16 0.644* * 18 0.610* * 
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 المحورالثالث بالدرجة الكلیة  المحورمعاملات ارتباط بیرسون لعبارات  ):7(الجدول رقم

 0.01معنویة  مستوى عند إحصائیا ارتباط دال * *

 SPSSإعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة و مخرجات ال من :المصدر

 ،(0.01 ) مستوى عند إحصائیا ودالة موجبة رتباطالإ معاملات جمیع أن أعلاه الجدولبین من تی
إدراك المستهلك للمسؤولیة (الثالث عبارات المحور  جمیع بین داخلي اتساق وجود إلى مما یشیر

     .و بین الدرجة الكلیة له) الاجتماعیة

  معاملات ارتباط بیرسون لعبارات القسم الثالث بالدرجة الكلیة للمحور ):8(الجدول رقم  

 0.01 مستوى عند إحصائیا ارتباط  دال   **

   .SPSSإعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة و مخرجات ال من: المصدر

مما  ،(0.01 ) مستوى عند إحصائیا ودالة موجبة الارتباط معاملات جمیع أن أعلاه الجدولبین من تی
                .و بین الدرجة الكلیة له) سلوك المستهلك( القسم الثالث عبارات  جمیع بین داخلي اتساق وجود إلى یشیر

الاعتماد على  تم الدراسة، لأداة البنائي و  الظاهري الصدق من التأكد بعد :الدراسة أداة ثبات - ج
  .كرونباخ ألفامعامل 

  

  

معامل الارتباط   رقم العبارة
  بالمحور

الارتباط  معامل  رقم العبارة
  بالمحور

معامل الارتباط   رقم العبارة
  بالمحور

19 0.540* *   21 0.701* *    23 0.579* *    
20 0.663* *   22 0.284* *    

معامل الارتباط   رقم العبارة
  بالمحور

معامل الارتباط   رقم العبارة
  بالمحور

معامل الارتباط   رقم العبارة
  بالمحور

معامل الارتباط   العبارةرقم 
  بالمحور

معامل الارتباط   رقم العبارة
  بالمحور

24 0.165**  28  0.542** 32 0.361** 36 0.336** 40 0.502** 
25  0.227**  29  0.415** 33 0.473** 37 0.429** 41 0.334** 
26  0.447**  30  0.451** 34 0.379** 38 0.500** 42 0.271** 

27  0.528**  31  0.477** 35 0.331** 39 0.362** – _ 
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  صدق الاتساق الداخلي لأداة الدراسة :)9( الجدول رقم

  معامل ألفا كرونباخ  المحور
  0.62  إدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة و حركة حمایة المستهلك

  0.71  سلوك المستهلك
  0.77  أداة الدراسة

 spssالطالبة بناء على مخرجات ال إعدادمن :المصدر

  (یتبین من الجدول أعلاه أن قیمة معامل ألفا كرونباخ أعلى من المقاییس المتعارف علیها للثبات 
و الثاني على  الأولللمحورین  0.71و  0.62حیث بلغت  لكل مجال من مجالات الاستبیان،  0.60)

الثبات و التناسق الداخلي لأداة الدراسة ، و هذا ما  مما یؤكد  ،فقراتهلجمیع  0.77التوالي و بلغت 
  .یجعلنا على ثقة تامة بصحة الاستبیان وصلاحیته لتحلیل النتائج

  :لبیانات الاستبیان الإحصائیةالمعالجة  أسالیب: ثانیا 

للعلوم  الإحصائیةتم استخدام برنامج الحزم  ،تحلیل البیانات التي تم تجمیعها إلىالوصول  لأجل
 على یحتوي برنامج وهو) spss )Statistical Package for the Social Sciencesجتماعیة الإ

  :التالیة الأدواتو تم استخدام  ،الإحصائیة الاختبارات من كبیرة مجموعة

 .الدراسة لعینة الشخصیة والخصائص البیانات لوصف المئویة والنسب التكرارات₋

 .الاستبیان عبارات من عبارة كل على العینة موافقة درجة لمعرفة الحسابي المتوسط₋

 .الحسابي المتوسط عن العینة مفردات إجابات تشتت أو تركز مدى لبیان المعیاري الانحراف₋

  .المتوسطات فروق دلالة لاختبار فیشرل الأحادي التباین تحلیل واختبار T اختبار₋

 عبارات من عبارة كل درجة ارتباط مدى لمعرفة المعامل هذا أستخدم :بیرسون الارتباط معامل ₋    
 البنائي الصدق أو الدراسة لأداة الداخلي الاتساق ( إلیه تنتمي الذي الكلیة للمحور الدرجة مع الاستبیان

                                  .الدراسة متغیرات بین والعلاقة الارتباط درجة أیضا لقیاس أستخدم كما ،)لها
  .التوزیع الطبیعي للبیانات عند الحاجة لذلك تم اختباركما  ₋
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  الاستبیان بعض أقسامتفریغ و تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول  :نيالمبحث الثا

نظرا لطبیعة الدراسة فقد تم استخدام الإحصاء الوصفي البسیط المتمثل في التكرارات والنسب المئویة ،    
 :و النتائج كما هي موضحة في المطالب التالیة

سیتم التعرف على الخصائص : القسم الأول من الاستبیان التحلیل الوصفي لنتائج : المطلب الأول
  :و هذا كما یلي الشخصیة للعینة محل الدراسة

 یظهر الجدول التالي توزیع أفراد العینة حسب الجنس :الجنس: أولا

  توزیع مفردات العینة وفق متغیر الجنس :)10(الجدول رقم 

  

  الاستبیانمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج :المصدر

  

  العینة في الإناث و الذكور توزیع نسبة ):16(رقم الشكل

  

  

  

  

 

   spssعینة الدراسة و مخرجات ال أفراد إجاباتالطالبة بالاعتماد على  إعدادمن :المصدر

  %المئویة ةالنسب  التكرارات  الجنس
  26  104  ذكر
  74  296  أنثى

  100  400  المجموع
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 26% نسبته ما یمثلون هم و ذكورا، العینة أفراد من ( 104 ) أن السابقین الشكل و الجدول من یتضح
 الحجم من % 74 نسبته ما أي ،(296 ) الإناث عدد بلغ حین في ، للعینة الإجمالي الحجم من

غلبهم أطبیعة فرقة البحث الذین  بالذكور إلى مقارنة الإناث عدد زیادة تبریر ویمكن .للعینة الإجمالي
  .إناث

  :الموالي الجدول خلال من السن حسب العینة أفراد توزیع توضیح یمكن: السن: ثانیا

  السن حسب العینة أفراد توزیع ):11(الجدول رقم

  %النسب المئویة  التكرارات  السن
15] - 25]  218  54.5  

[26- 35]  118  29.5  
[36-45]  32  8  
[46-55]  12  5.3  

75-56[ [    11  2.8  
  100  400  المجموع

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

  السن فراد العینة حسبأ توزیع نسبة یبین):17(رقم الشكل

 
  نتائج الاستبیان الدراسة و  عینة أفراد إجابات من إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر
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 الحجم من)  (54.5% نسبته ما أي العینة، أفراد من (218) أن السابقین والشكل الجدول یتضح من
  26بین أعمارهم تتراوح الذین العینة أفراد عدد بلغ حین في سنة ، 25و  15بین أعمارهم للعینة الإجمالي

 الذین عدد قدر بینما للعینة، الإجمالي الحجم من (29.5%) نسبته ما أي فرد، )118 (سنة ب  35 و
 و .للعینة الإجمالي الحجم من (8%) نسبته ما أي ، فرد (32) سنة ب 45و    36بین أعمارهم تتراوح

  (3. 5%) نسبته ما أي فردا، )21 (ب  سنة 55 و  46بین أعمارهم تتراوح الذین العینة أفراد عدد بلغ
 )11 (بلغ سنة، 75 و  56 بین أعمارهم تتراوح الذین العینة أفراد عدد للعینة و بلغ الإجمالي الحجم من

لا  العینة أفراد غالبیة أن النتائج هذه من یلاحظ .للعینة الإجمالي الحجم من (2.8%) نسبته ما أي فردا،
 .من العینة محل الدراسة (84%)سنة أي ما نسبته 35 عن أعمارهم تزید

 مستواهم حسب الدراسة عینة توزیع أفراد التالیین والشكل الجدول یوضح :المستوى التعلیمي: ثالثا
                     :التعلیمي

  التعلیمي المستوى حسب العینة أفراد توزیع ):12(رقم الجدول                           

  %النسب المئویة  التكرارات  المستوى التعلیمي
  1  4  لم التحق بمقاعد الدراسة

  1.5  6  ابتدائي
  9  36  متوسط
  15.8  63  ثانوي

  64.5  258  جامعي
  8.3  33  دراسات علیا

  100  400  المجموع
  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر
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  التعلیمي المستوى أفراد العینة حسب توزیع نسبة ):18(رقم  الشكل

  
                               SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة و مخرجات  : المصدر

 258أن أغلبیة المستجوبین ذو مستوى جامعي حیث قدر عددهم ب  السابقین والشكل الجدول من یتضح
 63و احتل المرتبة الثانیة المستوى الثانوي حیث قدر عددهم ب، % 64.5مستجوب أي بنسبة  
مستجوب   36و في المرتبة الثالثة نجد فئة المستوى المتوسط بمجموع   ، %15.8مستجوب أي بنسبة  

و بنسبة   مستجوب 33بینما كانت المرتبة الرابعة لأصحاب الدراسات العلیا إذ بلغ عددهم  %9و بنسبة  
و كانت المرتبتین الأخیرتین لكل من المستجوبین ذوي المستوى الابتدائي و الذین لم یلتحقوا ،  8.3%

مستجوبین على التوالي في حین كانت   4مستجوبین و  6بمقاعد الدراسة حیث قدر عدد كل منهم ب 
و بالتالي فما یمكن ملاحظته على أفراد هذه العینة أن .على التوالي% 1.5و  %1نسبة كل منهما ب 

فهم مؤهلین علمیا غالبیتهم مستواه التعلیمي مرتفع و هذا ما سینعكس  بشكل ایجابي على  إجاباتهم 
و العینة مثلت  .التسویق على سلوكهم الشرائي أخلاقیات تأثیرعلى الاستبیان و التعبیر عن مدى  للإجابة

  .تعلیمیة بنسب متفاوته وتعكس هذه النسب المستوى التعلیمي الجید لأفراد العینةمختلف المستویات ال
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خلال  من الاجتماعیة المهنیة الفئة حسب العینة أفراد توزیع توضیح یمكن :الوضعیة المهنیة: رابعا
   :الموالیین لالجدول والشك

  المهني الصنف حسب العینة أفراد توزیع ):13(رقم  الجدول

  %النسب المئویة  التكرارات  المهنیةالوضعیة 
  8 32  بطال
  44.5  178  طالب

  20.5       82  موظف
  4.3  17  ربة بیت

  11     44  عامل
 4.3     17  إطار

  3.5    14 أعمال حرة
 4 16  عاملطالب و 
  100 400  المجموع

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

 المهني الصنف أفراد العینة حسب توزیع نسبة ):19(رقم  الشكل

 

 
 SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة و مخرجات   :المصدر 
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من  %44.5مستجوب هم من فئة الطلاب أي بنسبة  178كما یظهر في الجدول و الشكل أعلاه أن 
و % 20.5منهم من الموظفین أي بنسبة  82و  ،)جامعي أو ثانوي متوسط، مستوى(مستویات مختلفة  

مستجوب هن ربات بیوت و هذا  17و % 8بنسبة  ینمنهم بطال 32و  % 11منهم عمال أي بنسبة 44
مستجوب هم طلاب و عمال في  16 و% 4.3 رتبة إطار بنسبة من  مستجوب  17و % 4.3بنسبة 

من خلال هذه  . % 3.5حرة أي بنسبة  أعمالمستجوب مهنتهم  14و  % 4واحد و هذا بنسبة  آن
وهذا ما سیؤثر  متفاوتةالنسب یتبین لنا أن أفراد العینة محل الدراسة  یمتلكون مناصب مختلفة و بنسب 

  .على طریقة إجابتهم على أسئلة الاستبیان

یتوزع أفراد عینة الدراسة حسب مستوى راتبهم الشهري كما هو موضح في  :الدخل الشهري: خامسا
 :التالیین الجدول والشكل

  310الوحدة             توزیع أفراد العینة حسب مستوى الراتب الشهري  ):14(الجدول رقم 

  %النسب المئویة  التكرارات  الوضعیة المهنیة
  16  64 بدون دخل 

  39.8 159 منحة تمدرس
  8.8  35 10اقل من  

  10.8  43 10-20ما بین
  6.3  25 20-30ما بین 
  10.8  43 30-40ما بین 
  4.3  17 40-50ما بین 
  3.3  13 50أكثر من
  99.8  399  المجموع

  0.3 1  عدم الإجابة
  100 400  المجموع

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر
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  مستوى الراتب الشهري أفراد العینة حسب نسبة توزیع ):20(الشكل رقم 

  
    بالاعتماد على نتائج الاستبیان من إعداد الطالبة:المصدر

 حیث قدر عددهم ب   أن أغلبیة المستجوبین لدیهم منحة تمدرس السابقین والشكل الجدول من یتضح
فئة الشریحة الثانیة فهي تخص  أما، الأولىو هم یمثلون الشریحة  % 39.8مستجوب أي بنسبة 159

 أصحابفئة  هية الثالثة شریحال و ،% 16مستجوب أي بنسبة   64حیث قدر عددهم ب بدون دخل
بمجموع  ) 103 .40-103. 30 (الدخل ما بین أصحابو فئة  ) 103.20و  103. 10(الدخل ما بین

 قلأالدخل ة الرابعة لأصحاب یحر شبینما كانت ال ،لكل فئة  % 10.8و بنسبة  لكل فئة مستجوب  43
صحاب ة  الخامسة لأشریحالو كانت ،  % 8.8مستجوب و بنسبة  35إذ بلغ عددهم  103 .10من

الشریحة  أما   % 6.3مستجوب و بنسبة  25بلغ عددهم  إذ )103.30-103.20(الدخل ما بین
مستجوب   17ب  ) 103. 5 0– 103. 04(ما بین  المحصورة  الدخل فهي لأصحاب فئات السادسة 

و  103. 5 0من  أكثرو تعني الذین یتقاضون مرتب شهري  الأخیرةالشریحة  أما  %  4.3بنسبة  أي
و بالتالي فما یمكن ملاحظته على أفراد هذه  . 3.3% تهمكانت نسب ثحیمستجوب  13بلغ عددهم 

  .طلاب و هذا لان اغلب فرقة البحث هم طلاب العینة أن غالبیتهم

الأول و الثاني و الثالث من المجال  حول العینة أفراد إجابات تفسیر و تحلیل: المطلب الثاني
  :ستبیانالقسم الثاني للإ

و لأجل ذلك تم استخدام ، الاستبیان عبارات بعض حول العینة أفراد إجابات تحلیل سیتم العنصر هذا في
  :عبارة و هذا كما یلي لكلالمعیاري  الانحراف الحسابي المتوسط ،المئویة كل من النسب
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 إدراك المستهلك لأخلاقیات المنتج محور حول العینة أفراد إجابات تحلیل : أولا

  لمحور إدراك المستهلك لأخلاقیات المنتج الإجابة لدرجات المئویة النسب :)15(جدول رقم 

  %النسب المئویة  درجة الإجابة
 12.12  غیر موافق بشدة

  29.78  غیر موافق
  12.96  محاید
  34.84  موافق

  10.42  موافق بشدة
  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات ال  :المصدر

و هذا ، ج الجزائريو دركون أخلاقیات المنتی محل الدراسة من أفراد العینة % 45.26 أنیبین لنا الجدول 
منهم لا  % 41.9بینما  ،خلاقیاتالأعلى أن المنتج الغذائي الوطني یتوفر على تهم وافقم من خلال

 أن یعني مما .لهم رأي محاید% 12.96یوافقون على توفر الأخلاقیات في المنتجات الغذائیة الوطنیة  و 
أن المنتجات الغذائیة الوطنیة یتوفر بها عنصر الأخلاقیات و هذا ما  على یوافقون العینة أفراد أغلب

لكل عبارة من عبارات محور  سیتم توضیحه من خلال حساب المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري
  :كما یلي ،إدراك المستهلك لأخلاقیات المنتج

    و المتعلق بتسبب المنتجات الغذائیة الوطنیة بأمراض لمستهلكیها 1أجوبة السؤال رقم - أ
  سبب المنتجات الغذائیة الوطنیة بأمراض لمستهلكیهاتت :)51.1( الجدول رقم

  المتوسط  التكرارات  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  59  135  44  129  33  2.86  

14.8  33.8  11  32.3  8.3  
48.6 40.6 

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على الاستبیان: المصدر

موافقین على تسبب المنتجات الغذائیة الوطنیة  العینة غیرمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن اغلب أفراد 
موافق بشدة  و التي تمثل اكبر نسبة  غیر  % 33.8منها % 48.6بأمراض لمستهلكیها و هذا بنسبة 
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بمعنى أن اغلب أفراد العینة لا یوافقون على أن المنتجات الغذائیة الوطنیة تتسبب في ، في الجدول
ة من مقیاس لثهذه القیمة تقع ضمن الفئة الثا 2.86ابي فقد بلغ أما المتوسط الحس .أمراض لمستهلكیها

   .لیكرت و هو مجال التقییم المتوسط

   و المتعلق بطبیعة التعبئة و التغلیف للمنتجات الغذائیة الوطنیة) 2(أجوبة السؤال رقم - ب

العینة محل الدراسة مع طبیعة التعبئة و التغلیف للمنتجات  أفراددرجة توافق  :)51.2 (الجدول رقم
  الغذائیة الوطنیة

  المتوسط  التكرارات و النسب المئویة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر وافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400    53  128  74  115  30  2.8 

   
     

13.3  32  18.5  28.8  7.5  
45.3 36.3 

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على الاستبیان:المصدر

من خلال الجدول السابق یتضح بان أفراد عینة الدراسة غیر موافقین على أن التعبئة و التغلیف 
 32للمنتجات الغذائیة الوطنیة صحیة و جیدة وان الأجوبة الأكثر تكرارا هي غیر موافق و هذا بنسبة 

ة من لثهذه القیمة تقع ضمن الفئة الثا 2.85و هي نسبة متوسطة و قدر المتوسط الحسابي ب %
   .مقیاس لیكرت و هو مجال التقییم المتوسط
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و المتعلق بالمعلومات الضروریة الموسومة على أغلفة المنتجات ) 3(السؤال رقم أجوبة - ج
  .الغذائیة الوطنیة

 المعلومات الضروریة الموسومة على أغلفة المنتجات الغذائیة الوطنیة :)3.15(الجدول رقم 

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  32  71  21  211  65  3.52  

  8  17.8  5.3  52.8  16.3  
25.8 69.1 

  من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبیان :المصدر          

نلاحظ من خلال الجدول أن معظم أفراد العینة یوافقون على احتواء المنتجات الغذائیة الوطنیة على 
أما المتوسط .% 52.8حیث كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي موافق بنسبة  ،الضروریةالمعلومات 

التقییم  من مقیاس لیكرت و هو مجال الرابعةو بالتالي فهو یقع ضمن الفئة  3.52الحسابي فقدر ب 
   .الجید

و المتعلق بمدى تطابق الأوزان و الأحجام الحقیقیة للمنتجات الغذائیة ) 4(أجوبة السؤال رقم - د
  الوطنیة مع ما یدون في الأغلفة

تطابق الأوزان و الأحجام الحقیقیة للمنتجات الغذائیة الوطنیة مع ما یدون  :) 4.15( الجدول رقم
  في الأغلفة

  المتوسط  )%النسبة(الموافقةدرجة   العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  66  138  96  88  12  2.61 

16.5  34.5  24  22  3  
51 25 

  من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبیان: المصدر
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من أفراد العینة غیر موافقون على تطابق الأوزان و الأحجام  34.5%أن یتبین من خلال الجدول 
هذه النسبة هي الأكثر تكرارا في .الحقیقیة للمنتجات الغذائیة الوطنیة مع ما هو مدون في الأغلفة 

و هي تنتمي إلى الفئة الثانیة من مقیاس لیكرت و هو  2.61و بلغ المتوسط الحسابي قیمة . الجدول
و بالتالي فان اغلب أفراد العینة یرون أن الأوزان و الأحجام الحقیقیة  .متوسطضمن مجال التقییم ال

  .للمنتجات الغذائیة لا تتوافق مع ما یتم تسجیله في الأغلفة

  الخارجي في الغلاف الموسومة و المتعلق بصعوبة قراءة مركبات المنتوج  )5(أجوبة السؤال رقم - ه

  في الغلاف سومةصعوبة قراءة مركبات المنتوج المو  :) 5.15( الجدول رقم

  .نتائج الاستبیانعتماد على من إعداد الطالبة بالإ:المصدر

من خلال الجدول أعلاه یتبین أن أفراد العینة  محل الدراسة أجابوا بنسبة كبیرة بوجود صعوبة في 
و هي  38.8% حیث قدرت نسبة الافراد الذین أجابوا بموافق ب،قراءة مركبات المنتوج على الوسم 

ة من مقیاس لثینتمي إلى الفئة الثاو هو  3.26أما المتوسط الحسابي  فقدر ب  ،تكراراالإجابة الأكثر 
  .لیكرت ضمن مجال التقییم المتوسط

  

  

  

  

  

  

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  32  123  24  153  68  3.26  

8  30.8  6  38.3  17  
38.8 55.3 
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  إدراك المستهلك لأخلاقیات التسعیر محور حول الإجابات تحلیل :ثانیا

  لمحور إدراك المستهلك لأخلاقیات التسعیر الإجابة لدرجات المئویة النسب :)16(الجدول رقم

  %النسب المئویة  درجة الإجابة
 20.88  موافق بشدةغیر 

  27.63  غیر موافق
  12.27  محاید
  25.12  موافق

  14.22  موافق بشدة
   spss برنامج  مخرجات على من إعداد الطالبة اعتمادا  :المصدر

أن تسعیر المنتجات الغذائیة الوطنیة   على یوافقون العینة لا  أفراد من 48.51% أن الجدول یبین
 یعني مما .لهم رأي محاید% 12.27یوافقون على توفرها و  39.34% تتوفر على الأخلاقیات و

أن توفر الأخلاقیات في تسعیر المنتجات الغذائیة  على لا یوافقون العینة محل الدراسة أفراد أغلب أن
مجال  عبارات من عبارة لكل الحسابي المتوسط حساب خلال من سیتم توضیحه ما الوطنیة وهذا

  : و النتائج موضحة كما یلي ،ات التسعیرإدراك المستهلك لأخلاقی

  .و المتعلق بوضوح أسعار المنتجات الغذائیة الوطنیة المدونة على الأغلفة) 6(أجوبة السؤال رقم - أ

 وضوح أسعار المنتجات الغذائیة الوطنیة المدونة على الأغلفة :) 16.1( الجدول رقم

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  121  154  36  67  22  2.29  

30.3  38.5  9  16.8  5.5  
68.8 22.3 

  من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبیان:المصدر

و هذا ،38.5%من خلال الجدول یتبین لنا أن الإجابة الأكثر تكرارا كانت غیر موافق و هذا بنسبة 
یعني أن معظم أفراد العینة یرون أن أسعار المنتجات الغذائیة الوطنیة مدونة على الأغلفة بشكل غیر 
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من مقیاس لیكارت و یمثل  ةالثانی فئةو هو ینتمي إلى ال 2.29و قد بلغ المتوسط الحسابي  .واضح 
   .سلبيمجال التقییم ال

أسعار المنتجات الغذائیة الوطنیة المدونة على و المتعلق بتطابق ) 7(أجوبة السؤال رقم - ج
  .الأغلفة مع ما یتم دفعه للباعة

تطابق أسعار المنتجات الغذائیة الوطنیة المدونة على الأغلفة مع ما یتم  :)2.16( الجدول رقم
  دفعه للباعة

  من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبیان:المصدر

أن الأسعار التي یدفعونها للباعة لا  یرون الدراسة عینة أفراد أن یتضح السابق الجدول خلال من
تخص الاقتراح غیر  %34حیث كانت أعلى نسبة تقدر ب ، على الأغلفة تتوافق مع ما هو مدون 

من سلم لیكارت و یوافق  لثةالثا فئةو هو ینتمي إلى ال 2.63و قدر المتوسط الحسابي ب . موافق
  . مجال التقییم المتوسط

 و المتعلق بمكونات المنتوج التي تزید في السعر في حالة إضافتها ) 8(أجوبة السؤال رقم - ج
 مكونات المنتوج التي تزید في السعر في حالة إضافتها: ) 3.16( الجدول رقم

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  101  146  87  46  20  2.34  

25.3  36.5  21.8  11.5  5  
61.8 16.5 

  إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات الاستبیانمن :المصدر

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  83  136  50  107  24  2.63  

20.8  34  12.5  26.8  6  
54.8 32.8 



 الفصل الرابع الوطنیة لولایة بومرداسدراسة حالة مستهلكي المنتوجات الغذائیة     
 

188 
 

بغیر موافق و هي توافق اكبر نسبة  % 36.5یتبین من خلال الجدول أن أفراد العینة أجابوا بنسبة 
بمعنى أنهم یرون أن المؤسسات الوطنیة المتخصصة في إنتاج الأغذیة لا توضح للمستهلك 

و هو بذلك ینتمي  2.34قدر المتوسط الحسابي ب و . المكونات التي تزید في السعر عند إضافتها
    .من سلم لیكارت و یوافق مجال التقییم السلبي ثانیةال فئةإلى ال

و المتعلق بزیادة أسعار المنتجات الغذائیة الوطنیة من طرف الباعة ) 9(أجوبة السؤال رقم - د 
 .نتیجة زیادة الطلب علیها

زیادة أسعار المنتجات الغذائیة الوطنیة من طرف الباعة نتیجة زیادة الطلب  :)4.16( الجدول رقم
 علیها

  .بالاعتماد على مخرجات الاستبیانمن إعداد الطالبة :المصدر

بمعنى  ،% 42.3من خلال الجدول یتضح لنا أن الإجابة الأكثر تكرارا لأفراد العینة كانت موافق بنسبة 
أن اغلب أفراد العینة یوافقون على أن الباعة یزیدون في أسعار المنتجات الغذائیة الوطنیة بسبب زیادة في 

و هذا ما یتوافق و قیمة المتوسط الحسابي التي .ها ثابتة ولم تتغیرحتى لو كانت تكالیف،الطلب علیها 
من مقیاس لیكارت و بالتالي تقع ضمن مجال التقییم  الفئة الرابعةو هي تنتمي إلى  3.98قدرت ب 

  .الجید

  

  

  

  

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  29  28  20  169  154  3.98  

  7.3  7  5  42.3  38.5  
14.3 80.8 
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ن جودتها أو المتعلق بتحدید أسعار مرتفعة للمنتوج لیعتقد المستهلك ب) 10(أجوبة السؤال رقم - ه 
  .عالیة

 ن جودتها عالیةأتحدید أسعار مرتفعة للمنتوج لیعتقد المستهلك ب :)5.16 (الجدول رقم

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  25  44  50  173  108  3.74  

  6.3  11  12.5  43.3  27  
17.3 70.3 

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات الاستبیان:المصدر

بالموافقة % 43.3قدرت ب  نسبة إجابةیتبین من خلال إجابات أفراد العینة المدونة أعلاه أن أعلى 
على أن المؤسسات الوطنیة المتخصصة في إنتاج الأغذیة الوطنیة تقوم بتحدید أسعار مرتفعة من 

و یقدر المتوسط الحسابي في هذه  .ن المنتوج ذو جودة عالیةأو إیهامه ب اجل تضلیل المستهلك
   .الجیدمن سلم لیكارت و بالتالي یمثل مجال التقییم  الفئة الرابعةو هو ینتمي إلى  3.74الحالة ب 

   و المتعلق بتوفر سعر الشراء وسعر البیع لنفس المنتج): 11(أجوبة السؤال رقم -و
  توفر سعر الشراء وسعر البیع لنفس المنتج :) 6.16( لجدول رقما

  .نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر

من خلال الجدول یتضح أن معظم أفراد العینة  أجابوا بعدم توفر سعر الشراء و سعر البیع لنفس 
 أنو هذا یدل على .أجابوا بغیر موافق بشدة %35.3منها  %74.13بنسبة  المنتوج  و هذا

في مجال یحدث من تحایلات  أنالمستهلكین محل الدراسة لدیهم درجة  من الوعي  بما یمكن 

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  141  155  51  40  13  2.07  

35.3  38.8  12.8  10  3.3  
74.1 13.3 
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من  الفئة الثانیةو هو ینتمي إلى   2.07و قدر المتوسط الحسابي ب  .من طرف الباعة التسعیر
   .مقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم السلبي

   رویجإدراك المستهلك لأخلاقیات الت محور حول الإجابات تحلیل :ثالثا

  الترویج المستهلك لأخلاقیات لمحور إدراك الإجابة لدرجات المئویة النسب :)17(الجدول رقم

  النسب المئویة  درجة الإجابة
 15.13  غیر موافق بشدة

  26.93  غیر موافق
  24.13  محاید
  22.2  موافق

  11.77  موافق بشدة
      spss برنامج  مخرجات على من إعداد الطالبة اعتمادا  :المصدر

من أفراد العینة لا یوافقون على أن هناك أخلاقیات في مجال الترویج و  % 42.06یبین الجدول أن 
بمعنى أن معظم أفراد العینة . لهم رأي محاید % 24.13منهم یوافقون على ذلك في حین % 33.97

و . محل الدراسة غیر موافقین على أن الترویج للمنتجات الغذائیة الوطنیة یحوي عنصر الأخلاقیات
إدراك  مجال عبارات من عبارة لكل الحسابي المتوسط حساب خلال من لنسبا هذه توضیح سیتم

  :فیما یلي موضحة والنتائج ، الترویج المستهلك لأخلاقیات

  و المتعلق بتوافق الجوائز الحقیقیة مع ما تم الترویج له) 21(أجوبة السؤال رقم -3-1
  توافق الجوائز الحقیقیة مع ما تم الترویج له :)1.17(الجدول رقم 

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  63  104  149  65  19  2.68  

    15.8  26  37.3  16.3  4.8  
41.8 21.1 

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان :المصدر
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 37.3من خلال الجدول نلاحظ أن اغلب أفراد العینة محل الدراسة أجابوا بمحاید و هذا بنسبة 
كما بلغت قیمة المتوسط  .على العبارة المتعلقة بتوافق الجوائز الحقیقیة مع ما تم الترویج له%

  .لمقیاس لیكارت و یوافق مجال التقییم المتوسط الثالثةالفئة و هو یقع ضمن   2.68الحسابي 

  باستخدام أسالیب مخادعة في الإعلانات لأجل جذب المستهلكین) 13(أجوبة السؤال رقم -ب

 استخدام أسالیب مخادعة في الإعلانات لأجل جذب المستهلكین :) 2.17( الجدول رقم

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  21  41  67  159  112  3.75  

5.3  10.3  16.8  39.8  28  
15.6 67.8 

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

من خلال الجدول یتبین لنا أن معظم أفراد العینة  یوافقون على أن الإعلانات الخاصة بالمنتجات 
حیث قدرت نسبة الافراد الذین ، الغذائیة الوطنیة تستخدم أسالیب مخادعة  لأجل جذب المستهلكین 

و    3.75أما المتوسط الحسابي فقدر ب  .أجابوا بموافق بشدة % 28و % 39.8أجابوا بموافق ب 
   .من مقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم الجید الفئة الرابعةهو ینتمي إلى 

و المتعلق بدقة المعلومات التي یقدمها الباعة حول المنتجات الغذائیة ) 14(أجوبة السؤال رقم - ج
 الوطنیة 

 دقة المعلومات التي یقدمها الباعة حول المنتجات الغذائیة الوطنیة :) 17.3( الجدول رقم
  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد

  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي
1  2  3  4  5  

400  97  178  73  42  10  2.22   
24.3  44.5  18.3  10.5  2.5  
68.8 13 

  الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانمن إعداد :رالمصد
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من افرد العینة محل الدراسة لم یوافقوا على أن المعلومات % 44.5من خلال الجدول یتبین لنا أن 
العینة محل  أفراد أنبمعنى . غیر موافقون بشدة على ذلك% 24.3التي یقدمها الباعة تتمیز بالدقة و 

المعلومات التي یتلقونها من الباعة یكون فیها نوع من التضخیم من اجل دفعهم  أنالدراسة یرون 
من مقیاس لیكارت و یمثل  الفئة الثانیةو هو ینتمي إلى  2.22أما التوسط الحسابي فقدر ب .للشراء

  .مجال التقییم السلبي

القسم الثاني المجال الرابع و الخامس من  حولأفراد العینة  إجابات تحلیل: المطلب الثالث
  للاستبیان

   من القسم الثاني للاستبیان المجال الرابع أفراد العینة حول إجابات تحلیل : أولا

 جتماعیةللمسؤولیة الإلمحور إدراك المستهلك  الإجابة لدرجات المئویة النسب :)18(الجدول

  

 SPSS من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال:المصدر

من أفراد العینة محل الدراسة لا یوافقون على أن المؤسسات الوطنیة  44.95 %أن الجدول یبین
منهم یوافقون على  %31.13المختصة في إنتاج المنتجات الغذائیة تتبنى المسؤولیة الاجتماعیة و 

 خلال من النسب هذه توضیح و سیتم. من المستجوبین لهم رأي محاید% 24ذلك في حین أن 
  مجال إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة من عبارات عبارة لكل الحسابي المتوسط حساب
  :الموالیة  الجداول في موضحة والنتائج

  

  

  

   

  %النسب المئویة  درجة الإجابة
 17.65  غیر موافق بشدة

  27.3  غیر موافق
  24  محاید
  24.98  موافق

  6.15  موافق بشدة
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و المتعلق باهتمام المؤسسات المنتجة للمنتجات الغذائیة الوطنیة ) 15(أجوبة السؤال رقم - أ
 بالمتطلبات الاجتماعیة 

 اهتمام المؤسسات المنتجة للمنتجات الغذائیة الوطنیة بالمتطلبات الاجتماعیة :)18.1 (الجدول رقم

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  بشدةغیر موافق   الحسابي

1  2  3  4  5  
400  127  127  90  43  13  2.22 

31.8  31.8  22.5  10.8  3.3  
63.6 14.1 

    من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

المؤسسات یوضح لنا الجدول أن أفراد العینة أجابوا بغیر موافق و غیر موافق بشدة على اهتمام 
أما الافراد الذین ابدوا موافقتهم على .لكل منهما %31.8بالمتطلبات الاجتماعیة للفرد و هذا بنسبة 
و هو ینتمي  2.22قدر المتوسط الحسابي ب  و %14.1هذا السؤال فلم تتعدى إجابتهم الإجمالیة 

   .من مقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم السلبي الفئة الثانیةإلى 

و المتعلق ب توازن المؤسسات الوطنیة المنتجة للمنتجات الغذائیة بین ) 16(أجوبة السؤال رقم -ب
 احتیاجات المستهلك و اهتمامات البیع

المؤسسات الوطنیة المنتجة للمنتجات الغذائیة بین احتیاجات المستهلك و  موازنة :)18.2(الجدول رقم 
 اهتمامات البیع

  المتوسط  )%النسبة(الموافقةدرجة     العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  71  149  73  92  15  2.58  

17.8  37.3  18.3  23  3.8  
55.1 26.8 

  عتماد على نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبة بالإ :المصدر
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یبدون عدم موافقتهم على أن المؤسسات الوطنیة المختصة  %37.3من خلال الجدول یتبین لنا أن 
في صناعة الأغذیة یوازنون بین احتیاجات المستهلك و اهتمامات البیع و هي الإجابة الأكثر تكرارا 

من مقیاس لیكارت و  الفئة الثانیةو هو ینتمي إلى   2.58و قدر المتوسط الحسابي ب . في الجدول
   .یمثل مجال التقییم السلبي

و المتعلق بامتناع المؤسسات الوطنیة المنتجة للمنتجات الغذائیة عن ) 17(أجوبة السؤال رقم - ج
  التعدي على القیم و الثقافات السائدة في المجتمع

امتناع المؤسسات الوطنیة المنتجة للمنتجات الغذائیة عن التعدي على القیم و  :)18.3( الجدول رقم
 الثقافات السائدة في المجتمع

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  36  89  104  139  32  3.1  

9  22.3  26.6  34.8  8  
31.3 42.8 

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر
یتضح من خلال الجدول أن معظم أفراد العینة یوافقون على أن المؤسسات الوطنیة المنتجة للمنتجات 

حیث قدرت نسبة الذین أجابوا بموافق .الغذائیة تمتنع عن التعدي على القیم و الثقافات السائدة في المجتمع
الثالث من مقیاس لیكارت و یمثل  فئةو هو ینتمي إلى ال 3.1أما المتوسط الحسابي فیقدر ب% 34.8ب 

   .المتوسطمجال التقییم 
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و المتعلق بتبني المؤسسات الوطنیة المنتجة للمنتجات الغذائیة مشاریع ) 18(أجوبة السؤال رقم - د
  خیریة

  تبني المؤسسات الوطنیة المنتجة للمنتجات الغذائیة مشاریع خیریة :)84.1( الجدول رقم

  ستبیانعتماد على نتائج الإمن إعداد الطالبة بالإ:المصدر

بمعنى أن معظم أفراد  %31.3تكرارا هي موافق بنسبة یتبین من خلال الجدول أن الإجابة الأكثر 
. العینة محل الدراسة یرون أن المؤسسات الوطنیة المنتجة للمنتجات الغذائیة تساهم في مشاریع خیریة

من مقیاس لیكارت و یمثل مجال  ةالثالث لفئةو هو ینتمي إلى ا 3.08قدر المتوسط الحسابي ب 
   .المتوسطالتقییم 

        أفراد العینة حول المجال الخامس من القسم الثاني للاستبیان       إجابات تحلیل: ثانیا
و الجدول الموالي یبین  ،لحركة حمایة المستهلك إدراك المستهلكب مس هو المجال المتعلقاالمجال الخ

  :النتائج المتحصل علیها

  لحركة حمایة المستهلك لمحور إدراك المستهلك الإجابة لدرجات المئویة النسب :91الجدول رقم

  %النسب المئویة  درجة الإجابة
 19.5  غیر موافق بشدة

  28.32  غیر موافق
  23.42    محاید
  20.2  موافق

  8.6  موافق بشدة
  SPSS من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال:المصدر

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  48  71  118  125  38  3.08  

12  17.8  29.5  31.3  9.5 
29.8 40.8  
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من أفراد العینة محل الدراسة لا یوافقون على أنه لیس لهم درایة بجمعیات % 47.82 أن الجدول یبین
من  %23.42منهم یوافقون على ذلك في حین أن % 28.8حمایة المستهلك و لا یستعینون بها و 

 لكل الحسابي المتوسط حساب خلال من النسب هذه توضیح و سیتم. المستجوبین لهم رأي محاید
 الجداول في موضحة النتائج و ،لحركة حمایة المستهلكمجال إدراك المستهلك  من عبارات عبارة

 :الموالیة

و المتعلق یتحصل المستهلك على التعویض المناسب إذا لجا  للقضاء ) 19(أجوبة السؤال رقم - أ
  بسب تعرضه للضرر من استخدام أي منتوج غذائي محلي

للقضاء بسب تعرضه للضرر   أالمناسب إذا لجل المستهلك على التعویض وحص :)91.1(الجدول رقم
 من استخدام أي منتوج غذائي محلي

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  الحسابي

  
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة

1  2  3  4  5  
400  53  94  130  99  24  2.87  

13.3  23.5  32.5  24.8  6  
36.8 30.8 

  .إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان من:المصدر

یتضح من خلال الجدول السابق أن معظم افرد العینة أجابوا بغیر موافق فیما یتعلق بحصول 
منها  %36.8قدرت نسبة الإجابة ب  للقضاء حیثالمستهلك على التعویض المناسب إذا توجه 

المتوسط الحسابي فقدر ب  أما، قینموافغیر  % 23.5غیر موافقین بشدة على ذلك و  13.3%
   . من مقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم المتوسط لثةالثا فئةو هو ینتمي إلى ال 2.87
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 حمایة المستهلك ك المستهلك معرفة بجمعیاتلا تمباو المتعلق ) 20(أجوبة السؤال رقم -ب
 امتلاك المستهلك معرفة بجمعیات حمایة المستهلك :) 92.1( الجدول رقم

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  68  144  92  67  29  2.61  

17  36  23  16.8  7.3  
53 24.1 

  نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبة بالاعتماد على  :المصدر

من خلال الجدول السابق یتضح أن أفراد العینة محل الدراسة لا یعرفون جمعیات حمایة المستهلك 
أما الافراد غیر الموافقین بشدة فقدرت  %36حیث كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي غیر موافق بنسبة 

  2.61المتوسط الحسابي فقدر ب أما  و %53و بالتالي فمجموع النسبتین قدر ب   %17نسبتهم ب 
   .من مقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم المتوسط لثةالثا فئةو هو ینتمي إلى ال

نصیحة،توجیه،تحذیر،من قبل جمعیة یتلقى المستهلك  :بو المتعلق ) 21(أجوبة السؤال رقم - ج
 حمایة المستهلك
 المستهلك نصیحة،توجیه،تحذیر،من قبل جمعیة حمایة المستهلك يتلق :)93.1 (الجدول رقم

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400 102  164  55  63  16  2.32  

25.5  41  13.8  15.8  4  
66.5 19.8 

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان :المصدر

بمعنى أن  ،% 41یتبین من خلال الجدول أعلاه أن الإجابة الأكثر تكرارا هي غیر موافق بنسبة 
و قدر ،معظم أفراد العینة غیر موافقون على أنهم تلقوا نصائح من قبل جمعیات حمایة المستهلك 

من مقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم  ثانیةال فئةالو هو ینتمي إلى  2.32المتوسط الحسابي ب 
   .السلبي
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 لا اثر لجمعیات حمایة المستهلك في مراقبة السوق :ب و المتعلق) 22(أجوبة السؤال رقم -د
 ثر جمعیات حمایة المستهلك في مراقبة السوقأ غیاب :)94.1( الجدول رقم

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  50  59  85  125  81  3.32  

12.5  14.8  21.3  31.3  20.3  
27.3 51.6 

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات الاستبیان:المصدر

یتضح أن معظم أفراد العینة یرون أن جمعیات حمایة المستهلك لا اثر لها في مراقبة  خلال الجدولمن 
و هو  3.32قدر المتوسط الحسابي ب .  بالموافقة %31.3السوق حیث قدرت أعلى نسبة إجابة ب 

  .من مقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم المتوسط  لثةالثا فئةالینتمي إلى 

تهتم المؤسسات الوطنیة المنتجة للمنتجات الغذائیة  :ب و المتعلق) 23(أجوبة السؤال رقم -ه
 بشكل كبیر بشكاوي المستهلكین

اهتمام المؤسسات الوطنیة المنتجة للمنتجات الغذائیة بشكل كبیر بشكاوي  :)95.1 (الجدول رقم
  المستهلكین

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  116  105  106  49  21  2.38  

29  26.3  26.5  12.3  5.3  
55.3 17.6 

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

من أفراد العینة كانت إجابتهم بغیر موافق بشدة بمعنى أنهم یرون أن  % 29أن یبین لنا الجدول 
و قدر المتوسط الحسابي  .المؤسسات الوطنیة المنتجة للمنتجات الغذائیة لا تهتم بشكاوى المستهلكین

   .من مقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم السلبي الثانیة فئةالو هو ینتمي إلى  2.38ب 
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تحلیل إجابات أفراد العینة حول القسم الثالث للاستبیان و اختبار الفرضیات و  :ثالثالمبحث ال
  :إیجاد العلاقة بین متغیرات الدراسة

أفراد العینة باستخدام النسب المئویة بعدها اختبار الفرضیات و أخیرا یتم في البدایة تحلیل إجابات 
  .إیجاد العلاقة بین متغیرات الدراسة

   القسم الثالث للاستبیان العینة حول أفراد إجاباتتحلیل : المطلب الأول

و الجدول التالي یمثل النسب  ،سلوك المستهلكیشتمل القسم الثالث للاستبیان على أسئلة تخص  
  :المئویة لدرجات الإجابة

 سلوك المستهلك لمحور الإجابة لدرجات المئویة النسب :)20(الجدول رقم

  %النسب المئویة  درجة الإجابة
 11.6  غیر موافق بشدة

  25  غیر موافق
  18  محاید
  33  موافق

  13.99  موافق بشدة
  spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات ال :المصدر                           

أخلاقیات التسویق تؤثر من أفراد العینة محل الدراسة لا یوافقون على أن  36.6 %أن الجدول یبین
من المستجوبین لهم  18%منهم یوافقون على ذلك في حین أن % 46.99و  في سلوكهم الاستهلاكي

 من عبارات عبارة لكل الحسابي المتوسط حساب خلال من النسب هذه توضیح و سیتم. رأي محاید
  :الموالیة الجداول في موضحة والنتائج سلوك المستهلكمجال 
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و المتعلق بتفحص المستهلك للمعلومات الضروریة الموسومة على ) 24(أجوبة السؤال رقم : أولا
 أغلفة المنتوج قبل إقدامه على الشراء

تفحص المستهلك للمعلومات الضروریة الموسومة على أغلفة المنتوج قبل  :)20.1( الجدول رقم
  إقدامه على الشراء

 المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  18  40  11  214  117  3.93  

4.5      10  2.8  53.5  29.3  
14.5  82.8  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

منهم  %82.8من خلال الجدول یتبین أن نسبة الافراد الذین أبدوا موافقتهم على هذا السؤال یقدر ب 
أجابوا بموافق بمعنى أن معظم أفراد العینة یتفحصون المعلومات الضروریة الموسومة على  % 53.5
یحدث من تلاعبات على مستوى  أنالمنتوج قبل إقدامهم على الشراء و هذا لوعیهم بما یمكن أغلفة 

من سلم لیكارت و  رابعةال فئةالو هو ینتمي إلى  3.93و قدر المتوسط الحسابي ب هذه المعلومات 
  .الجیدیمثل مجال التقییم 

لاحتوائه على خصائص هامة لم یذكرها و المتعلق بعدم شراء المنتوج  ) 25(أجوبة السؤال رقم : ثانیا
 .الباعة للمستهلكین

 عدم شراء المنتوج  لاحتوائه على خصائص هامة لم یذكرها الباعة للمستهلكین :)2 .02(الجدول رقم

  
  العدد

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  23  79  56  175  67  3.26   

5.8  19.8  14  43.8  16.8  
25.6  60.6  

 .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر
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نلاحظ من خلال الجدول أن اغلب أفراد العینة یوافقون على أنهم لا یشترون المنتوج الغذائي الوطني 
و قد كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي موافق ، الذي یحتوي على خصائص هامة  أخفاها الباعة عنهم

سلم لیكارت  من ةالثالث فئةالو هو ینتمي إلى   3.26أما المتوسط الحسابي فقدر ب % 43.8بنسبة 
  .متوسطو یمثل مجال التقییم ال

كرر المستهلك ی المسابقات التي تقوم بها المحلات تجعلبو المتعلق ) 26(أجوبة السؤال رقم : ثالثا
  الشراء من نفس المكان

 الشراء من نفس المكانالمستهلك یكرر  تجعل المسابقات التي تقوم بها المحلات :)20.3 (الجدول رقم

  المتوسط  )%النسبة(الموافقةدرجة   العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  64  134  56  107  39  2.81  

16  33.5  14  26.8  9.8  
49.5 36.6 

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان :المصدر

یوافقون على أن المسابقات التي تقوم بها المحلات تجعلهم  لاالعینة یتبین من خلال الجدول أن أفراد 
نفس المكان حیث كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي غیر موافق  الوطنیة منیشترون المنتجات الغذائیة 

لمقیاس لیكارت و  لثةالثا فئةالو هو ینتمي إلى  2.81أما المتوسط الحسابي فقدر ب % 33.5بنسبة 
  .لمتوسطیمثل مجال التقییم ا
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المستهلك   و المتعلق ب العینات المجانیة التي تقدمها المحلات تجعل) 27(أجوبة السؤال رقم : رابعا
 شتري منتجات غیر ضروریةی

العینات المجانیة التي تقدمها المحلات تجعل المستهلك یشتري منتجات غیر  :) 20.4( الجدول رقم
  ضروریة

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  الحسابي

  
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة

1  2  3  4  5  
400  65  160  57  95  23  2.63  

16.3  40  14.3  23.8  5.8  
56.3 29.6  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

و  ضروریة حتىیوافقون على أنهم یشترون منتجات غیر  العینة لایتبین من خلال الجدول أن أفراد  
و هي %40كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي غیر موافق بنسبة  حیث ،مجانیةعینات  ترافقت معلو 

لمقیاس  لثةالثا فئةالو هو ینتمي إلى  2.63أما المتوسط الحسابي فقدر ب  .تمثل أعلى نسبة إجابة
  .سطلیكارت و یمثل مجال التقییم المتو 

 و المتعلق بتخفیض الأسعار التي تقوم بها بعض المنظمات تجعل) 28(أجوبة السؤال رقم : خامسا
 شتري بكمیات اكبر من اللازمی المستهلك

شتري بكمیات ی المستهلك ات تجعلؤسستخفیض الأسعار التي تقوم بها بعض الم :)20.5(الجدول رقم
 كبر من اللازمأ

المتوسط    )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  25 119 47  156 53  3.23  

6.3 29.8 11.8 39  13.3 
36.1  52.3  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان :المصدر
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یوافقون على أنهم یشترون منتجات غذائیة وطنیة یتبین من خلال الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة 
حیث كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي موافق بنسبة  ،بكمیات اكبر من اللازم نتیجة تخفیض أسعارها

 فئةالو هو ینتمي إلى  3.23أما المتوسط الحسابي فقدر ب  .و هي تمثل أعلى نسبة إجابة 39%
  .متوسطیم اللمقیاس لیكارت و یمثل مجال التقی ةالثالث

و المتعلق تدفعك الشعارات التي تحفز على شراء المنتوجات الوطنیة ) 29(أجوبة السؤال رقم : سادسا
 إلى اختیار تلك المنتجات و لو على حساب الجودة

إلى اختیار  ، المستهلكدفع الشعارات التي تحفز على شراء المنتوجات الوطنیة :)20.6( الجدول رقم
 تلك المنتجات و لو على حساب الجودة

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
40
0  

91  154  49  76  30  2.5  
22.8  38.5  12.3  19  7.5  
61.3 26.5 

   .على نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبة بالاعتماد :المصدر

یتبین من خلال الجدول أن أفراد العینة  لا یوافقون على أن الشعارات التحفیزیة  تدفعهم لاختیار 
حیث كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي غیر موافق ،المنتجات الغذائیة الوطنیة على حساب الجودة 

و هو ینتمي  2.5أما المتوسط الحسابي فقدر ب .و هي تمثل أعلى نسبة إجابة% 38.5بنسبة 
  . سلبيلمقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم ال ةالثانی فئةالإلى 
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بان المؤسسة لا تفي بوعودها من  المستهلك و المتعلق ب اكتشاف) 30(أجوبة السؤال رقم : سابعا
 لعدم الشراء هناحیة تقدیم الجوائز یدفع

 هبان المؤسسة لا تفي بوعودها من ناحیة تقدیم الجوائز یدفع المستهلك اكتشاف :)20.7( الجدول رقم
  لعدم الشراء

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیرموافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  25  95  77  135  68  3.32  

6.3  23.8  19.3  33.8  17  
30.1  50.8  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

یتبین من خلال الجدول أن أفراد العینة یوافقون على أنهم لا یشترون المنتجات الغذائیة الوطنیة المنتجة 
حیث كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي ، من طرف المؤسسات التي لا تفي بوعودها من ناحیة تقدیم الجوائز

و هو ینتمي  3.32أما المتوسط الحسابي فقدر ب .و هي تمثل أعلى نسبة إجابة 33.8%موافق بنسبة 
  .متوسطلمقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم ال ةالثالث فئةالإلى 

إن تصمیم الإعلان و الرسالة الإعلانیة بطریقة جذابة  :ب و المتعلق) 31(أجوبة السؤال رقم : ثامنا
 .الشراءتسرع في عملیة ی المستهلك تجعل

تسرع في ی المستهلك تصمیم الإعلان و الرسالة الإعلانیة بطریقة جذابة تجعل :)20.8(رقم الجدول
 عملیة الشراء

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  47  158  44  127  24  2.81 

11.8  39.5  11  31.8  6  
51.3  37.8  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان :المصدر
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یتبین من خلال الجدول أن أفراد العینة لا یوافقون على أن تصمیم الإعلان و الرسالة الإعلانیة بطریقة 
موافق بنسبة جذابة تجعلهم یتسرعون في عملیة الشراء حیث كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي غیر 

 فئةالو هو ینتمي إلى  2.81أما المتوسط الحسابي فقدر ب .و هي تمثل أعلى نسبة إجابة 39.5%
   . لمقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم المتوسط لثةالثا

إلى تدفع المستهلك و المتعلق بإعلانات المنتجات الغذائیة الوطنیة ) 32(أجوبة السؤال رقم : تاسعا
  .للتأكد من جودتهاشراء المنتوج 

إلى شراء المنتوج للتأكد من تدفع المستهلك إعلانات المنتجات الغذائیة الوطنیة  :) 20.9( الجدول رقم
 جودتها

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400   34  79  48  204  35  3.32 

8.5  19.8  12  51  8.8  
28.3  59.8  

  .عتماد على نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبة بالإ: المصدر

تظهر لنا الإجابات المدونة في الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة محل الدراسة یشترون المنتجات 
و كانت الإجابة  .الخاصة بهاالغذائیة الوطنیة من اجل التأكد من جودتها و هذا بعد تتبعهم للإعلانات 

ة لثو هو یقع ضمن الفئة الثا 3.32أما المتوسط الحسابي فقدر ب % 51الأكثر تكرارا هي موافق بنسبة 
   .من فئات مقیاس لیكارت الخماسي و یمثل مجال التقییم المتوسط
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في الإعلان و المتعلق ب یؤثر استخدام الشخصیات المشهورة ) 33(أجوبة السؤال رقم : عاشرا
  و الشراء بسرعة ة المستهلكالخاص بالمنتجات الغذائیة الوطنیة على عفوی

تأثیر استخدام الشخصیات المشهورة في الإعلان الخاص بالمنتجات الغذائیة  :)20.10(الجدول رقم
 الوطنیة على عفویة المستهلك و الشراء بسرعة

 
  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد

  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي
1  2  3  4  5  

400  121  146  40  67  26  2.33 
30.3  36.5  10  16.8  6.5  
66.8  23.3  

  .عتماد على نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبة بالإ: المصدر

الدراسة لا یتأثرون باستخدام تظهر لنا الإجابات المدونة في الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة محل 
و كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي غیر .الشخصیات المشهورة في الإعلان من ناحیة كیفیة شرائهم

و هو یقع ضمن الفئة الثانیة من فئات  2.33أما المتوسط الحسابي فقدر ب  %36.5موافق بنسبة  
 .مقیاس لیكارت الخماسي و یمثل مجال التقییم المتوسط

بعدم تطابق بعض خصائص  المستهلك و المتعلق باكتشاف) 34(أجوبة السؤال رقم -:عشرإحدا 
 لعدم شرائه من جدید  هالمنتج الغذائي الوطني مع ما تم الإعلان عنه یدفع

بعدم تطابق بعض خصائص المنتج الغذائي الوطني مع ما  المستهلك اكتشاف :) 20.11( الجدول رقم
 لعدم شرائه من جدید هتم الإعلان عنه یدفع

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  16  27  25  186  146  4.05  

4  6.8  6.3  46.5  36.5  
10.6 83 

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان :المصدر



 الفصل الرابع الوطنیة لولایة بومرداسدراسة حالة مستهلكي المنتوجات الغذائیة     
 

207 
 

تظهر لنا الإجابات المدونة في الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة محل الدراسة یشترون المنتجات  
و كانت  .الغذائیة الوطنیة من اجل التأكد من جودتها و هذا بعد تتبعهم للإعلانات الخاصة بها

هو یقع  و 4.05أما المتوسط الحسابي فقدر ب % 46.5الإجابة الأكثر تكرارا هي موافق بنسبة  
  .جیدمن فئات مقیاس لیكارت الخماسي و یمثل مجال التقییم ال رابعةضمن الفئة ال

تعمل الإعلانات على تضلیل المستهلك لدفعه  :ب و المتعلق ) 35(أجوبة السؤال رقم  :إثنا عشر
 للشراء

 لمستهلك لدفعه للشراءلالإعلانات تضلیل :  )20.12(الجدول رقم
  المتوسط  )%النسبة(الموافقةدرجة   العدد

  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي
1  2  3  4  5  

400  15  25  38  202  120  3.97   
  3.8  6.3  9.5  50.5  30  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

من أفراد العینة محل الدراسة یوافقون على أن الإعلانات تعمل على  %50.5یبین لنا الجدول أن 
 فئةالضمن  یقع و هو 3.97تضلیل المستهلكین لدفعهم للشراء حیث قدر المتوسط الحسابي ب 

 . متوسطلمقیاس لیكارت و یوافق مجال التقییم ال ةالثالث

تعرض للخداع بعد أن  هأن المستهلك و المتعلق بإحساس) 36(أجوبة السؤال رقم : ثلاثة عشر
 شتري ذلك المنتج نهائیایلا  هتتبع إعلان یخص المنتجات الغذائیة الوطنیة یجعل

تعرض المستهلك للخداع بعد تتبعه لإعلان یخص المنتجات الغذائیة الوطنیة  :)20.13( الجدول رقم
 یجعله لا تشتري ذلك المنتج نهائیا

 المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  21  28  36  157  158  4.01  

5.3  7  9  39.3  39.5  
12.3 78.8 

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر       
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العینة محل الدراسة لا یشترون المنتوجات تظهر لنا الإجابات المدونة في الجدول أعلاه أن معظم أفراد 
و كانت الإجابة الأكثر تكرارا  .الغذائیة الوطنیة بعد اكتشافهم أن الإعلانات الخاصة بها قامت بخداعهم 

على التوالي  أما   لكل منهما %39.5و % 39.3هي موافق  و موافق بشدة بنسب متقاربة قدرت ب  
ة من فئات مقیاس لیكارت الخماسي و رابعیقع ضمن الفئة الو هو  4.01المتوسط الحسابي فقدر ب 

 .یمثل مجال التقییم الجید

استماع المستهلك إلى شروحات الباعة حول المنتج  الغذائي ):37(أجوبة السؤال رقم: أربعة عشر
  الوطني و الاقتناع للشراء بسرعة

استماع المستهلك إلى شروحات الباعة حول المنتج  الغذائي الوطني و الاقتناع  :)20.14(الجدول رقم
  للشراء بسرعة

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر وافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  55  159  71  99  16  2.66  

13.8  39.8  17.8  24.8  4  
53.6 28.8 

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

تظهر لنا الإجابات المدونة في الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة محل الدراسة لا تؤثر فیهم الشروحات 
و كانت الإجابة الأكثر  .التي یقدمها الباعة حول المنتجات الغذائیة الوطنیة و لا تدفعهم للشراء بسرعة

و هو یقع ضمن الفئة  2.66أما المتوسط الحسابي فقدر ب  %39.8تكرارا هي  غیر موافق بنسبة  
  .ة من فئات مقیاس لیكارت الخماسي و یمثل مجال التقییم المتوسطلثالثا
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حول تأثیر الباعة على قیام المستهلك بشراء منتجات غذائیة  ):38(أجوبة السؤال رقم: خمسة عشر
  ضروریةوطنیة غیر 

  وطنیة غیر ضروریة لمنتجات غذائیة شراء المستهلكتأثیر الباعة على  :) 20.51(الجدول رقم

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  85  168  48  85  14  2.44  

21.3  42  12  21.3  3.5  
63.3 24.8 

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

من خلال الجدول یتبین أن معظم أفراد العینة لا یؤثر الباعة على قیامهم بشراء منتجات غذائیة وطنیة 
أما المتوسط الحسابي فقدر  % 42غیر ضروریة حیث كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي غیر موافق بنسبة 

  .سلبيمن فئات مقیاس لیكارت الخماسي و یمثل مجال التقییم ال ثانیةهو یقع ضمن الفئة الو  2.44ب 

اكتشاف المستهلك بوجود خصائص هامة في المنتوج لم یذكرها ): 39(أجوبة السؤال رقم: ستة عشر
  .الباعة له یدفعه لعدم شرائه مرة أخرى

وجود خصائص هامة في المنتوج لم یذكرها الباعة للمستهلك یدفعه لعدم شرائه  :)20.61(الجدول رقم
  .مرة أخرى

  .بالاعتماد على نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبة :المصدر

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  غیر موافق  موافق بشدةغیر   الحسابي

1 2 3 4 5 
400  33 97  53  146  71  3.31  

8.3  24.3  13.3  36.5  17.8  
32.6 54.3 
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یتضح من خلال الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة محل الدراسة یوافقون على أن وجود خصائص هامة 
في المنتوج لم یذكرها الباعة لهم یدفعهم لعدم شرائه مرة أخرى و كانت الإجابة الأكثر تكرارا هي موافق 

  أما المتوسط الحسابي فقدر  %36.5بنسبة 

   .ة من فئات مقیاس لیكارت الخماسي و یمثل مجال التقییم المتوسطلثو هو یقع ضمن الفئة الثا 3,31ب 

و المتعلق ب بتأثیر الباعة على المستهلكین بدفعهم لشراء ) 40(أجوبة السؤال رقم : سبعة عشر
 منتجات غذائیة وطنیة غیر ضروریة 

دفعهم لشراء منتجات غذائیة وطنیة یالمستهلكین  معلباعة ل التعامل اللائق :)17.20(الجدول رقم 
 غیر ضروریة

  المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة  الحسابي

1  2  3  4  5  
400  85  168  48  85  14  2.44  

21.3  42  12  21.3  3.5  
63.3  24.8  

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان :المصدر

بمعنى أن % 42یتبین لنا من خلال الجدول أن الإجابة الأكثر تكرارا هي غیر موافق  تقدر ب 
و .أغلبیة أفراد العینة یرون أن الباعة لا یؤثرون على شرائهم لمنتجات غذائیة وطنیة غیر ضروریة

لمقیاس لیكارت و هذا  ثانیةال فئةالو هي نسبة تقع ضمن  2.44قدرت نسبة المتوسط الحسابي ب  
  .ما یتوافق و مجال التقییم السلبي
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و المتعلق بتفضیل المستهلك اقتناء المنتجات الغذائیة ) 41(أجوبة السؤال رقم : ثمانیة عشر
  .الوطنیة المنتجة من طرف المؤسسات التي تتبنى المسؤولیة الاجتماعیة و لو على حساب الجودة

تفضیل منتجات المؤسسات التي تتبنى المسؤولیة الاجتماعیة و لو على  :) 18.20( الجدول رقم
  حساب الجودة

   
  المتوسط  )%النسبة(الموافقةدرجة       العدد

  بشدة موافق  موافق  محاید  غیرموافق  غیر موافق بشدة  الحسابي
1  2  3  4  5  

400  33  100  64  137  66  3.26  
8.3  25  16  34.3  16.5  

33.3  50.8  
  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات الاستبیان :المصدر 

یبین الجدول أن معظم أفراد العینة أجابوا بأنهم یفضلون اقتناء المنتجات الغذائیة الوطنیة المنتجة من 
أما % 34.3طرف المؤسسات التي تتبنى المسؤولیة الاجتماعیة و لو على حساب الجودة  و هذا بنسبة 

یكارت الخماسي و یمثل ة من فئات مقیاس للثو هو یقع ضمن الفئة الثا 3,26المتوسط الحسابي فقدر ب 
  .مجال التقییم المتوسط
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و المتعلق لجوء المستهلك إلى القضاء إذا تعرض للضرر أو ) 42(أجوبة السؤال رقم :تسعة عشر 
 الغش من استهلاك منتوج غذائي وطني

  لجوء المستهلك المتضرر إلى  القضاء ): 19- 20(الجدول رقم

  
  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات الاستبیان: المصدر

على  أنهم یوافقون على التوجه  %31.8بنسبة یتبین من خلال الجدول أن معظم أفراد العینة أجابوا 
قدر المتوسط و  .إلى القضاء في حالة ما إذا تعرضوا للضرر جراء استهلاكهم لمنتوج غذائي وطني 

   .من مقیاس لیكارت و یمثل مجال التقییم المتوسط لثةالثا فئةالو هو ینتمي إلى  2.87الحسابي ب 
  اختبار الفرضیات : المطلب الثاني

 :و هذا كما یلي ANOVA لهذا الغرض تم استخدام تحلیل التباین الأحاديو 
أخلاقیات التسویق و المسؤولیة ب یمتلك الأفرد المستهلكین وعي  :الأولى الفرضیة الرئیسیة: أولا 

  .هممستوى تعلیمو  همسن باختلاف  ،الاجتماعیة

  :الفرعیة التالیة وللتأكد من صحة أو نفي هذه الفرضیة یتم تجزئتها إلى الفرضیات

المستهلك لأخلاقیات  وعيفي  إحصائیة دلالة ذات فوارق وجود اختبار:الفرضیة الفرعیة الأولى -أ
  :)المستوى التعلیمي ،السن( يمتغیر  إلى تعود التسویق

فوارق ذات دلالة إحصائیة في إدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق تعود إلى متغیر  اختبار وجود-1- أ
  :السن
: H0المستهلك لأخلاقیات  وعيفي  0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فوارق توجد لا

  .متغیر السن إلى تعودالتسویق 

 المتوسط  )%النسبة(درجة الموافقة  العدد
  الحسابي

  
  بشدة موافق  موافق  محاید  موافق غیر  غیر موافق بشدة

1  2  3  4  5  
400 42  85 87  127  59  2.87  

10.5  21.3  21.8  31.8  14.8  
31.8 46.6 
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H1  :المستهلك لأخلاقیات التسویق  وعيفي  0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فوارق توجد
  .متغیر السن إلى تعود

 تعودإدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق  حول إحصائیة دلالة ذات فوارقأو عدم وجود  وجود من للتحقق
  :إتباع الخطوات التالیة تم متغیر السن إلى

  اختبار إذا كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي 

  السن و دراك المستهلك لأخلاقیات التسویقلا نتائج اختبار التوزیع الطبیعيیبین :)12( الجدول رقم
  KOLMOGOROV-SMIRNOVa  لأخلاقیات  التسویقإدراك المستهلك 

 السن
  

  سنة25سنة إلى 15من 
  سنة35سنة الى26من 
  سنة45سنة الى36من
  سنة55سنة إلى 46من
  سنة75سنة إلى 56من

Signification  Ddl  statistique  
  

0.200* 
0.005   
0.024   

0.200* 
0.200* 

  

  
218  
118  
32  
21  
11  

 
0.045 
0.101 
0.166 
0.138 
0.164  

   
 SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات  :المصدر

الخاصة   KOLMOGOROV-SMIRNOVaلاختبار   sigمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن قیمة 
  لذلك یتم استخدام اختبار ،و بالتالي فان البیانات تتبع التوزیع الطبیعي  %5كبر من أ   بكل فئات السن

 ONE WAY ANOVA  الجدول التاليو النتائج موضحة في:  
  السن متغیر حسب دراك المستهلك لأخلاقیات  التسویقلإ الأحادي التباین تحلیل :)22(مرق الجدول

درجات   مجموع المربعات  مصدر التباین  المجال
  الحریة

متوسط مجموع 
  المربعات

    sig قیمة  Fقیمة 

إدراك المستهلك 
  لأخلاقیات التسویق

بین 
  المجموعات

193.116 
  

4 
  

48.279 
  

1.561  0.184 

داخل 
  المجموعات

1214.661  395  30.923  

 .spssمن إعداد الطالبة بناءا على مخرجات ال :المصدر
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و تعني هذه  0.05 الدلالة مستوى من أكبرو هي  0.184بلغت   sig قیمة  أن الجدول من یلاحظ
 دلالة ذات فوارق توجد لا ، مما یشیر إلى أنهH0 الفرضیة نقبل و H1 الفرضیةالنتیجة إلى رفض 

  .السن متغیر إلى تعودإدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق  بین إحصائیة

متغیر  إلى تعود المستهلك لأخلاقیات التسویق وعيفي  إحصائیة دلالة ذات فوارق وجود اختبار-2- أ
   :المستوى التعلیمي

: H0المستهلك لأخلاقیات  وعيفي  0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فوارق توجد لا
  المستوى التعلیمي متغیر إلى تعودالتسویق 

H1 :المستهلك لأخلاقیات التسویق  وعيفي  0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فوارق توجد
  المستوى التعلیمي متغیر إلى تعود

 تعودالمستهلك لأخلاقیات التسویق  وعي حول إحصائیة دلالة ذات فوارقوجود وجود أو عدم  من للتحقق
   :یتم إتباع الخطوات التالیة المستوى التعلیمي متغیر إلى

   اختبار إذا كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي

  المستوى و دراك المستهلك لأخلاقیات التسویقلإ اختبار التوزیع الطبیعي): 32(الجدول رقم

  التعلیمي

 SPSSاعتمادا على مخرجات المن إعداد الطالبة  :المصدر

  إدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق
  

  المستوى التعلیمي

KOLMOGOROV-SMIRNOVa  

Statistique  Ddl  Signification  

  الدراسةلم یلتحق بمقاعد 
  ابتدائي 
  متوسط 
  ثانوي 
  جامعي 
  دراسات علیا 

0.441 
0.206 
0.088 
0.108 
0.07 

0.118 

4  
6 

36 
63 

258 
33  

  
0.200* 
0.200* 
0.067 
0.004 

0.200*  
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الخاصة   KOLMOGOROV-SMIRNOVaلاختبار   sigمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن قیمة 
 لذلك یتم استخدام اختبار ،و بالتالي فان البیانات تتبع التوزیع الطبیعي  %5اكبر من   بأغلب فئات السن

  ONE WAY ANOVA و النتائج موضحة في الجدول التالي: 

المستوى  متغیر حسب دراك المستهلك لأخلاقیات التسویقلإ الأحادي التباین تحلیل ):42(رقم الجدول
 التعلیمي

درجات   مجموع المربعات  مصدر التباین  المجال
  الحریة

متوسط مجموع 
  المربعات

  sig قیمة  Fقیمة 

إدراك المستهلك 
لأخلاقیات 

  التسویق

 5  302.239  المجموعات بین
  

60.448 
  

1.967  0.083 

  30.725  394  12105.538  لمجموعاتا داخل
  .SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات ال:المصدر

 ، و تعني هذه النتیجة إلى قبول الفرضیة0.05الدلالة مستوى من اكبر sig قیمة أن الجدول من یلاحظ
H0  الفرضیة رفضو H1  إدراك المستهلك لأخلاقیات  بین إحصائیة دلالة ذات فوارق توجدنه لا أأي

كون المستوى التعلیمي للفرد  إلى الاختلاف هذا یعود المستوى التعلیمي متغیر إلى تعودالتسویق 
 .المستهلك یؤثر بشكل كبیر على كیفیة اتخاذه لقرار الشراء

المستهلك للمسؤولیة  وعي إحصائیة في دلالة ذات فوارق وجود اختبار: الفرضیة الفرعیة الثانیة-ب
  .المستوى التعلیميمتغیر  إلى تعود  جتماعیةالإ

: H0للمسؤولیة  المستهلك وعيفي  0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فوارق لا توجد
  .المستوى التعلیميمتغیر  إلى تعود  الاجتماعیة

H1 : للمسؤولیة  المستهلك وعيفي  0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فوارق لا توجد
  .المستوى التعلیميمتغیر  إلى تعود  الاجتماعیة

  المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة إدراكحول  إحصائیة دلالة ذات فوارقأو عدم وجود   وجود من للتحقق
  :المستوى التعلیمي یتم إتباع الخطوات التالیة متغیر إلى تعود 
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  التوزیع الطبیعي إذا كانت البیانات تتبع اختبار

و  دراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیةلإ نتائج اختبار التوزیع الطبیعيیبین :)52(الجدول رقم
 المستوى التعلیمي

 إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة
     

  المستوى التعلیمي

KOLMOGOROV-SMIRNOVa  

Statistique  Ddl  Signification  

    لم یلتحق بمقاعد الدراسة
  ابتدائي
  متوسط
  ثانوي

  جامعي
  دراسات علیا

0.260 
0.172 
0.118 
0.110 
0.113 
0.120 

4 
6 

36 
63 

258 
33  

 
0.200* 
0.200* 
0.056 
0.000 
0.200  

  .SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال:المصدر

 .0.01عند مستوى معنویة  إحصائیادال  :*

الخاصة   KOLMOGOROV-SMIRNOVaلاختبار   sigمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن قیمة 
لذلك یتم  ،و بالتالي فان البیانات تتبع التوزیع الطبیعي  %5اكبر من    بأغلب فئات المستوى التعلیمي

 :و النتائج موضحة في الجدول التالي ONE WAY ANOVA   استخدام اختبار
تأثیر إدراك المستهلك للمسؤولیة  حول  ONE WAY ANOVA نتائج اختبار: )26(الجدول رقم

  المستوى التعلیمي الاجتماعیة على السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر
 متغیر حسب جتماعیةدراك المستهلك للمسؤولیة الإلإ تحلیل التباین الأحادي یبین:)62(الجدول رقم

  المستوى التعلیمي

درجات   مجموع المربعات  مصدر التباین  المجال
  الحریة

متوسط 
مجموع 

  المربعات

  sig قیمة  Fقیمة 

سلوك 
  المستهلك

 0.041  2.339  17.833  5 89.164  بین المجموعات
  7.624 394  3003.773  داخل المجموعات

  .SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات ال :  المصدر
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، و 0.05 الدلالة  مستوى من و هذه القیمة اقل 0.041یقدر ب   sig قیمة  أن الجدول من یلاحظ
 ذات فوارق توجد على أنه تنص والتي H1 الفرضیة قبول و H0 تعني هذه النتیجة إلى رفض الفرضیة

 متغیر إلى تعود بین تأثیر إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة على السلوك الشرائي إحصائیة دلالة
   .المستوى التعلیمي

من خلال لجمعیات حمایة المستهلك  ینإدراك المستهلكیتشكل اختلاف  : الثانیة رئیسیةالفرضیة ال: ثانیا
  .التي یمارسونها وضعیاتهم المهنیة 

 H0: لجمعیات  في إدراك المستهلك 0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فوارق لا توجد
  .الوضعیة المهنیةمتغیر  إلى تعود تهحمای
H1: تهلجمعیات حمای في إدراك المستهلك 0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فوارق توجد 
  .الوضعیة المهنیةمتغیر  إلى تعود

المستهلك لجمعیات حمایة  إدراكحول  إحصائیة دلالة ذات فوارقعدم وجود  أو وجود من للتحقق
  :الوضعیة المهنیة یتم إتباع الخطوات التالیة متغیر إلى تعود المستهلك

  البیانات تتبع التوزیع الطبیعيختبار إذا كانت إ
والوضعیة المستهلك لجمعیات حمایة المستهلك  دراكلإ اختبار التوزیع الطبیعي :)27(الجدول رقم

  المهنیة

  Kolmogorov-Smirnova 
  Statistique Ddl  Signification  المستهلك لجمعیات حمایة المستهلك إدراك

 الوضعیة المهنیة
  بطال
  طالب

  موظف
  ربة بیت

  عامل
  إطار

 أعمال حرة
  طالب و عامل

  
0.151 
0.095 
0.114 
0.132   
0.194 
0.192 
0.144  
0.123    

  
32 

177 
82 
17 
42 
17 
14 
16 

  
0.060  
0.000 
0.010 

0.200* 
0.000 
0.097 

0.200* 
0.200*  

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال :المصدر

 0.01دال احصائیا عند مستوى معنویة :*
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الخاصة   KOLMOGOROV-SMIRNOVaلاختبار   sigمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن قیمة 
لذلك یتم استخدام  ،و بالتالي فان البیانات تتبع التوزیع الطبیعي  %5اكبر من    بأغلب الفئات المهنیة

  :و النتائج موضحة في الجدول التالي ONE WAY ANOVA   اختبار

المستهلك لجمعیات حمایة  دراكلإ ONE WAY ANOVA اختبارنتائج  : ) 28( رقم الجدول
 الوضعیة المهنیةحسب  المستهلك

 درجات  مجموع المربعات  مصدر التباین  المجال
  الحریة

متوسط مجموع 
  المربعات

  sig قیمة  Fقیمة 

سلوك 
  المستهلك

 0.068  1.902  19.356  7 135.493  بین المجموعات
  10.174 389  3957.752  داخل المجموعات

  . SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات ال:المصدر

، و هذا یعني  0.05 الدلالة مستوى من  اكبرو هي  0.068قدرت ب   sig قیمة أن الجدول من یلاحظ
بین وعي  إحصائیة دلالة ذات فوارق توجد لا و بالتالي .H1 الفرضیة و رفض H0 الفرضیة قبول

  .الوضعیة المهنیة متغیر إلى تعود تهالمستهلك بجمعیات حمای

 تساهم دخول المستهلكین ووضعیاتهم المهنیة و عدد أفراد أسرهم في  :الثالثة الفرضیة الرئیسیة: لثاثا
  :تأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك الشرائي  درجة

تأثیر أخلاقیات التسویق على  درجة في المستهلك دخلمساهمة اختبار :الأولى الفرعیةالفرضیة - أ
  .لهالسلوك الشرائي 

: H0 تأثیر أخلاقیات التسویق  درجة في 0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات لا یوجد فوارق
  .على السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر الدخل

H1  :أخلاقیات التسویق تأثیر درجة  في  0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات یوجد فوارق
  .على السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر الدخل

حول تأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك  إحصائیة دلالة ذات فوارقأو عدم وجود  وجود من للتحقق
  .الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر الدخل یتم أولا اختبار إذا كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي
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و  تأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك الشرائي للمستهلكل ختبار التوزیع الطبیعيإ :)29(مالجدول رق
  الدخل الشهري

  سلوكخلاقیات التسویق على أثیر أت       
  المستهلك  الدخل الشهري

     بدون دخل  
  منحة تمدرس

  10310اقل من
  20310الى10310من
  30310الى 20310من
  40310الى30310من
  50310الى40310من

  50310أكثر من 

Kolmogorov-Smirnova  
statistique  Ddl  Signification  

0.084 
0.093 
0.115 
0.122 
0.078 
0.084 
0.151 
0.172  

64 
159 
35 
43 
25 
43 
17 
13  

0.200* 
0.002 

0.200* 
0.113  

0.200* 
0.200* 
0.200* 
0.200*  

  0.164      المجموع
  SPSSبالاعتماد على مخرجات المن إعداد الطالبة :المصدر

 0.01دال احصائیا عند مستوى معنویة  :*
الخاصة   KOLMOGOROV-SMIRNOVaلاختبار     sigمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن قیمة 

 0.164حیث قدر متوسط النسب حسب اختلاف فئات الدخل ب    %5اكبر من    بأغلب فئات الدخل
 ONE   لذلك یتم استخدام اختبار ،البیانات تتبع التوزیع الطبیعيو بالتالي فان  0.05و هو اكبر من 

WAY ANOVA  و النتائج موضحة في الجدول التالي:  

أخلاقیات التسویق على السلوك  تأثیرحول   ANOVAONE WAYنتائج اختبار :)03( الجدول رقم
  .الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر الدخل

مجموع   مصدر التباین  المجال
  المربعات

درجات 
  الحریة

متوسط مجموع 
  المربعات

  sig قیمة  Fقیمة 

سلوك 
  المستهلك

 0.078  1.840  141.914  7  993.399  المجموعات بین
  77.131 391  30158  داخل المجموعات

 .SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات ال:المصدر
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، و تعني هذه 0.05 الدلالة مستوى من و هي اكبر 0.078بلغت   sig قیمة أن الجدول من یلاحظ
 بین إحصائیة دلالة ذات فوارق توجدأي انه  لا   H1 ورفض الفرضیةH0 الفرضیة النتیجة إلى قبول 

  .تأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر الدخل
تأثیر أخلاقیات  درجة فيللمستهلك  الوضعیة المهنیة مساهمةاختبار  :الثانیة الفرضیة الفرعیة-ب

  .له التسویق على السلوك الشرائي
: H0تأثیر أخلاقیات التسویق  درجة في 0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات لا یوجد فوارق

  .على السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر الوضعیة المهنیة
H1 :تأثیر أخلاقیات التسویق على  درجة في 0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات یوجد فوارق

  .السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر الوضعیة المهنیة
حول تأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك  إحصائیة دلالة ذات فوارقأو عدم وجود  وجود من للتحقق

   :الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر الوضعیة المهنیة یتم إتباع الخطوات التالیة
  إذا كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي اختبار

تأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك الشرائي  نتائج اختبار التوزیع الطبیعي :) 13( الجدول رقم
  الوضعیة المهنیةو  للمستهلك

  Kolmogorov-Smirnova 
  Statistique Ddl  Signification  سلوك المستهلكتأثیر أخلاقیات التسویق على 

  الوضعیة المهنیة
  بطال
  طالب

  موظف
  ربة بیت

  عامل
  إطار

 أعمال حرة
  طالب و عامل

 
0.096 
0.072 
0.063 
0.107 
0.116 
0.125 
0.141 
0.205  

  
32 

178 
87 
17 
44 
17 
14 
16  

  
0.200* 
0.026   
0.200* 
0.200* 
0.163   
0.200* 
0.200* 
0.072    

  0.158      المتوسط
  .SPSSبالاعتماد على مخرجات المن إعداد الطالبة :المصدر

   0.01عند مستوى معنویة  إحصائیادال :*
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الخاصة   KOLMOGOROV-SMIRNOVaلاختبار   sigمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن قیمة 
حیث قدر متوسط النسب حسب اختلاف الوضعیة المهنیة للعینة    %5اكبر من    بأغلب فئات الدخل
لذلك یتم ،و بالتالي فان البیانات تتبع التوزیع الطبیعي 0.05 و هو اكبر من 0.158 محل الدراسة  ب 

   :و النتائج موضحة في الجدول التالي ONE WAY ANOVA  استخدام اختبار

أخلاقیات التسویق على السلوك  تأثیرحول   ONE WAY ANOVAنتائج اختبار :)23(الجدول رقم
  الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر الوضعیة المهنیة

درجات   مجموع المربعات  مصدر التباین  المجال
  الحریة

متوسط مجموع 
  المربعات

 قیمة  Fقیمة 
sig  

سلوك 
  المستهلك

 0.066  1.915  147.263  7 1030.841  بین المجموعات
  76.907 392  30147.549  داخل المجموعات

  SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات ال:المصدر

 الفرضیة و تعني هذه النتیجة إلى قبول  ،0.05 الدلالة مستوى من اكبر sig قیمة أن الجدول من یلاحظ
H0 ورفض الفرضیة H1   تأثیر أخلاقیات التسویق على  بین إحصائیة دلالة ذات فوارق توجدنه  لا أأي

  .للمستهلك تبعا لمتغیر الوضعیة المهنیةالسلوك الشرائي 

تأثیر أخلاقیات التسویق على  درجة  في مساهمة عدد افراد الاسرة اختبار :الفرضیة الفرعیة الثالثة- ج
  .السلوك الشرائي للمستهلك 

: H0 تأثیر أخلاقیات التسویق  درجة في 0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات لا یوجد فوارق
 عدد أفراد الأسرةعلى السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر 

H1  :تأثیر أخلاقیات التسویق  درجة في 0.05 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات یوجد فوارق
 عدد أفراد الأسرةعلى السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر 

حول تأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك  إحصائیة دلالة ذات فوارقأو عدم وجود  وجود من للتحقق
  :یتم إتباع الخطوات التالیة عدد أفراد الأسرةالشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر 
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   التوزیع الطبیعي إذا كانت البیانات تتبع اختبار

السلوك الشرائي تأثیر أخلاقیات التسویق على ل نتائج اختبار التوزیع الطبیعي :)33(الجدول رقم
  عدد أفراد الأسرة و للمستهلك

 من إعداد الطالبة بناء على متغیر عدد أفراد الأسرة: المصدر

الخاصة   KOLMOGOROV-SMIRNOVaلاختبار   sigمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن قیمة 
لذلك یتم استخدام ،و بالتالي فان البیانات تتبع التوزیع الطبیعي  %5اكبر من    بأغلب فئات الدخل

  :و النتائج موضحة في الجدول التالي ONE WAY ANOVA  اختبار
تأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك حول  WAY ANOVA ONEاختبارنتائج  :)43(الجدول رقم

 عدد أفراد الأسرة الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر
درجات   مجموع المربعات  التباینمصدر   المجال

  الحریة
متوسط مجموع 

  المربعات
 قیمة  Fقیمة 

sig  
سلوك 

  المستهلك
 0.443  1.004  78.560  9 707.041  بین المجموعات

  78.233 92  7197.478  داخل المجموعات
 .SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات ال:المصدر

  Kolmogorov-Smirnova 
 تأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك الشرائي

  للمستهلك
statistique Ddl  Signification  

  عدد أفراد الأسرة
  

2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9  

 
 

0.134 
0.124 
0.138 
0.159 
0.215 
0.227 
0.243 
0.301  

  
  

27 
12 
22 
22 
5 
5 
3 
4  

  
  

0.200 
0.200 
0.200 
0.152 
0.200 
0.200 

. 

.  
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و تعني هذه  ،0.05 الدلالة مستوى من كبرأو هي  0.443قدرت ب   sig قیمة  أن الجدول من یلاحظ
 بین إحصائیة دلالة ذات فوارق توجدنه  لا أأي   H1 ورفض الفرضیةH0  الفرضیة النتیجة إلى قبول 

  .تأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغیر عدد أفراد الأسرة

 :الدراسة ت متغیرا بین العلاقة إیجاد: المطلب الثالث

  : سیتم من خلال هذا المطلب التأكد من صحة أو نفي الفرضیة الرئیسیة الرابعة

   .یربط المستهلك النهائي سلوكه الشرائي بمدى إدراكه لأخلاقیات التسویق

الغرض یتم دراسة علاقة الارتباط بین إدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق، والمسؤولیة الإجتماعیة  هذالو 
 : من خلال إتباع الخطوات الرئیسیة التالیة و هذا. ، وحركات حمایته مع سلوكه الشرائي، كل على حدى

  وجود علاقة بین إدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق و سلوكه الشرائي: أولا

یمثل الجدول معامل ارتباط بیرسون بین كل مجال من مجالات أخلاقیات التسویق و سلوك المستهلك 
   .الشرائي

و سلوك  المنتج و التسعیر و الترویج أخلاقیاتمعامل ارتباط بیرسون بین  :) 53( لجدول رقما
  المستهلك الشرائي

  المتغیر التابع  
  

  المتغیر المستقل

  سلوك المستهلك الشرائي
  sig الاحتمالیة القیمة  معامل الارتباط بیرسون

 0.000  0.281  إدراك المستهلك لأخلاقیات المنتج
  0.000 0.243  إدراك المستهلك لأخلاقیات التسعیر
  0.000  0.209  إدراك المستهلك لأخلاقیات الترویج

  .SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال:المصدر

إدراك المستهلك  مستوى بین الارتباط معامل أن إلى السابق جدولال في الموضحة النتائج تشیر -
فبذلك  0.000تساوي sig الاحتمالیة القیمة وأن )+ 0.281(تساوي لأخلاقیات المنتج  وسلوكه الشرائي 

إدراك المستهلك لأخلاقیات المنتج و  مستوى بینو متوسطة   موجبة إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد
و یمكن إرجاع ذلك إلى كثرة التلاعبات و التجاوزات التي تحدث سواء على مستوى  ،الشرائيسلوكه 

المنتج في حد ذاته أو حتى التعبئة و التغلیف الخاصة به و بالتالي كلما كان هناك وعي كبیر من طرف 
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 ارتباط هناك نیكو  الطبیعي أن فمن ذلكب و ،المستهلك بأخلاقیات المنتج كان قراره الشرائي أكثر صوابا
  .بینهما ایجابي

إدراك المستهلك  مستوى بین الارتباط معامل أن إلىأعلاه   جدولال في الموضحة النتائج تشیر -
 0.000تساوي sig الاحتمالیة القیمة وأن ،)+  0.243( تساوي سلوكه الشرائي  لأخلاقیات التسعیر و

إدراك المستهلك لأخلاقیات التسعیر و سلوكه  مستوى بین موجبة إحصائیة دلالة ذات علاقة فبذلك توجد
قرار الشراء و بالتالي  في المؤثرة العوامل أهم یعتبر فهو مهم، عنصر لكون التسعیر ذلك ویرجع. الشرائي

فإدراك المستهلك بالتحایلات التي یمكن أن تحدث في الأسعار سیجعله حرصا أكثر عند اتخاذه لقرار 
  .الشراء

إدراك المستهلك  مستوى بین الارتباط معامل أن إلى السابق جدولال في الموضحة النتائج تشیر -
 0.000تساوي sig الاحتمالیة القیمة وأن ،)+   0.209(تساوي  سلوكه الشرائي  لأخلاقیات الترویج  و

إدراك المستهلك لأخلاقیات الترویج و سلوكه  مستوى بین موجبة إحصائیة دلالة ذات علاقة فبذلك توجد
و هذا راجع لان الترویج یلعب دور كبیر في اتخاذ قرار الشراء لذلك فإدراك المستهلك بما یمكن .الشرائي

  .أن یحدث من تحایلات و تلاعبات في العملیة الترویجیة سیساهم في اتخاذه لقرار الشراء أو عدمه 
  وجود علاقة ارتباط بین أخلاقیات التسویق و سلوك المستهلك الشرائي: ثانیا

 معامل ارتباط بیرسون بین أخلاقیات التسویق و سلوك المستهلك الشرائي :) 63( الجدول رقم
    

  المتغیر التابع  
  

  المتغیر المستقل

  سلوك المستهلك الشرائي
  sig الاحتمالیة القیمة  معامل الارتباط بیرسون

 0.000  **0.353  إدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق
 SPSSالطالبة بالاعتماد على  إعدادمن  :المصدر

  .0.01 معنویة عند مستوى إحصائیاارتباط دال :**
إدراك المستهلك  مستوى بین بیرسون  ارتباط معامل أن إلى السابق جدولال في الموضحة النتائج تشیر -

 أن و  0.01و هو دال إحصائیا عند  ،)+  0.353( تساوي لأخلاقیات التسویق  و سلوكه الشرائي 
 بینمتوسطة و  موجبة إحصائیة دلالة ذات علاقة فبذلك توجد 0.000تساوي sig الاحتمالیة القیمة

  .إدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق و سلوكه الشرائي مستوى

  :وجود علاقة ارتباط بین إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة و سلوكه الشرائي: ثالثا
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معامل ارتباط بیرسون بین إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة و سلوك المستهلك  التالي یمثل الجدول 
 :الشرائي

معامل ارتباط بیرسون بین إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة و سلوك  :)37( الجدول رقم
  المستهلك الشرائي

  المتغیر التابع             
  المتغیر المستقل

  سلوك المستهلك الشرائي

  sig الاحتمالیة القیمة  معامل الارتباط بیرسون  المجال
  0.000  **0.275  إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة

     ستبیانمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات الإ:المصدر
           0.01مستوى معنویة  عند  إحصائیادال :**

إدراك المستهلك  مستوى بین الارتباط معامل أن إلى   37رقم    جدولال في الموضحة النتائج تشیر
 0.000تساوي sig الاحتمالیة القیمة وأن ،)+  0.275( تساوي و سلوكه الشرائي  للمسؤولیة الاجتماعیة

إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة و  مستوى بین موجبة إحصائیة دلالة ذات علاقة فبذلك توجد
  .سلوكه الشرائي

  :علاقة ارتباط بین إدراك المستهلك لجمعیات حمایة المستهلك و سلوكه الشرائيوجود : رابعا

یمثل الجدول معامل ارتباط بیرسون بین إدراك المستهلك لجمعیات حمایة المستهلك و سلوك المستهلك  
  :الشرائي

 معامل ارتباط بیرسون بین إدراك المستهلك لجمعیات حمایة المستهلك و سلوك: )38(الجدول رقم
  المستهلك الشرائي

  المتغیر التابع  
  

  المتغیر المستقل

  سلوك المستهلك الشرائي
   sig الاحتمالیة القیمة  معامل الارتباط بیرسون

  0.000      **0.250  لجمعیات حمایة المستهلكإدراك المستهلك 
  .ستبیانمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات الإ :المصدر

  .0.01عند  إحصائیادال : **
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إدراك المستهلك لجمعیات  مستوى بین الارتباط معامل أن إلىأعلاه  جدولال في الموضحة النتائج تشیر
 0.000تساوي sig الاحتمالیة القیمة وأن ،)+  0.250(تساوي  حمایة المستهلك و سلوكه الشرائي 

لجمعیات حمایة المستهلك و إدراك المستهلك  مستوى بین موجبة إحصائیة دلالة ذات علاقة فبذلك توجد
  .سلوكه الشرائي

أخلاقیات التسویق و (من خلال ما سبق تبین لنا انه توجد علاقة ارتباط بین إدراك المستهلك لكل من  
و هذا ما یثبت صحة و سلوكه الشرائي ) المسؤولیة الاجتماعیة و دور حركات حمایة المستهلك 

 .الفرضیة

  :نحدارالإ  :خامسا 

  الانحدار ملخص نموذج :)39(الجدول رقم 

 R R-deux R-deux  النموذج
ajusté 

Erreur standard 
de l'estimation 

1  0.353a 0.125  0.122  8.28088  
a إدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق :ثابت  

Erreur standard de l'estimation:الخطا المعیاري للتقدیر  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان :المصدر

من التباین  %12.5التسویق یفسر ما نسبته  بأخلاقیاتثل مالمتغیر المستقل المت أنیشیر الجدول السابق 
التسویق هي من بین احد  أخلاقیاتو بالتالي فان  .الحاصل في المتغیر التابع المتمثل بسلوك المستهلك

التي  الأخرىالعناصر  إلى إضافة،على الشراء إقدامهالمستهلك بعین الاعتبار قبل  یأخذهاالعناصر التي 
  .تم التطرق لها في الجانب النظري
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  التسویق و سلوك المستهلك أخلاقیات نحدار بینالإ  : )40(جدول رقمال

  النموذج
  

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients standardisés  t  Sig.  

A Erreur 
standard 

Bêta  

 )الثابت1 (
  أخلاقیات التسویق

37.015 
0.560 

3.061 
0.074 

.3530  12.094 
7.528 

0.000 
0.000 

  A متغیر تابع :المستهلك سلوك  

Coefficients standardisés: المعاملات المعیاریة  

Coefficients non standardisés: المعاملات غیر المعیاریة  

Erreur standard: الخطأ المعیاري    

 .spssالطالبة بالاعتماد على نتائج ال إعدادمن  :المصدر

  :معادلة خط الانحدار هي أنیتبین من خلال الجدول السابق 

Y=37.015+0.56X ، وجود  إلىیشیر ، كما أشیر إلیه سابقا ، و هو  0.353و معامل الارتباط هو
كما تدل معادلة الانحدار أن لأخلاقیات  .التسویق و سلوك المستهلك أخلاقیاتبین  ضعیفةعلاقة ارتباط 

  .التسویق اثر ذو دلالة إحصائیة على سلوك المستهلك
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 :ةلاصخ

مستهلكي المنتجات الغذائیة  من عینة على وزع الذي للاستبیان الثلاثة المحاور بیانات وتحلیل تفریغ بعد
و هذا  من اجل معرفة مدى مساهمة أخلاقیات التسویق في التأثیر الوطنیة  المقیمین بولایة بومرداس  

صالحة  استمارة   400استرجاع وبعد ، مستهلك " 420 " وقد كان  قوامها،على سلوكهم الاستهلاكي 
 الاجتماعیة للعلوم الإحصائي البرنامج استخدام تمت المعالجة الإحصائیة للبیانات وتحلیلها عن طریق

SPSS"  . نه توجد علاقة إحصائیة موجبة بین إدراك المستهلك لأخلاقیات أ في الاخیر تبینو قد
   .التسویق و سلوكه الاستهلاكي  فیما یخص مستهلكي المنتجات الغذائیة الوطنیة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ة العامةالخـــــــاتم
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  :الخاتمة العامة

من خلال الدراسة التي قمنا بها على مستوى أربعة فصول و من خلال تحلیل مختلف المتغیرات المتعلقة 
الإشكالیات المتعلقة بتأثیر أخلاقیات التسویق على سلوك المستهلك أن نعالج إحدى  حاولنا ،بالموضوع

و مدى وعیه بالمهام التي تقوم بها حركات و محاولة فهم مدى إدراكه للمسؤولیة الاجتماعیة ، النهائي
وذلك من ، كل تلك المتغیرات على سلوكه الاستهلاكيالتأثیر من خلال  یةو كذا كیف ،حمایة المستهلك

التسویق في التأثیر على  أخلاقیاتما مدى مساهمة  : البحثمقدمة خلال الإشكالیة التي تم طرحها في 
  سلوك المستهلك النهائي؟

اشتمل تحلیل ودراسة هذه الإشكالیة استنتاج عدة نتائج توصلنا إلیها من خلال الجانب النظري وأخرى من 
بعد معالجتنا لمختلف جوانب الموضوع النظریة، أن الأخلاقیات هي من الجانب التطبیقي، وقد اتضح من 

ق الذي كان یقتصر على  هدف الأبعاد التي تبنتها الكثیر من المؤسسات  مؤخرا و هذا لان تركیزها الساب
الخروقات  من الكثیر عنه نتج الأخلاقیة الجوانب من للعدید البقاء في السوق و تعظیم الأرباح مع إهمالها

هناك  أصبحخاصة و انه في الوقت الحالي ،الأخلاقیة و هو ما لفت انتباه المستهلكین  و التجاوزات
الافراد  بدأو  ،تبنیها و تطبیقها من طرف المؤسسات و مدى الأخلاقیاتتدقیق حاد من طرفهم لجوانب 

لذلك .یتوجهون في استهلاكهم نحو هذه المؤسسات التي تضفي على نشاطها التسویقي طابع الأخلاقیات 
أصبحت المؤسسات  تهتم بجانب أخلاقیات التسویق حتى تتمكن  من كسب ثقة زبائنها بمنتوجاتها التي 

ترافق تطبیق المؤسسات لأخلاقیات التسویق في  إذازبائن جدد خاصة  تقدمها لهم بالإضافة إلى جذب
ن كانت ترتبط بالقرارات اهتمامها بالمسؤولیة الاجتماعیة و هذا لان ، نشاطاتها  ٕ أخلاقیات التسویق وا

الفردیة ، إلا أنها تتصل بالمسئولیة الاجتماعیة وبمدى تأثیر تلك القرارت في المؤسسة أو في المجتمع و 
فالتزام المؤسسة  بالمسئولیة الاجتماعیة یعني أنها ستلتزم بتعظیم إیجابیاتها وتقلیص سلبیاتها تجاه .یئة الب

  .المجتمع وفي تعزیز القیم الأخلاقیة بداخلها أو خارجها واعتبارها مرشدا ودلیلا في تعاملاتها  

 الاعتبارات مراعاة رةضرو  على تقوم الاجتماعیة المسؤولیة كما تبین من خلال البحث أن فلسفة
 المتمثلة المتناقضة المصالح بین الموازنة ضرورة وكذا التسویقیة، الممارسات في الأخلاقیة الاجتماعیة و

التسویق و  بأخلاقیاتلذلك فالتزام المؤسسات . المستهلك رضا وتحقیق المجتمع بالربحیة ومصلحة
المسؤولیة الاجتماعیة في نشاطاتها لا یتم من الوازع الضمیري  لمدیریها فقط و إنما من اجل كسب رضا 
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المستهلك الذي أصبح یضعهما ضمن العناصر التي یأخذها بعین الاعتبار أثناء إقدامه على اتخاذ قراره 
دور جمعیات حمایة  یأتي هناهلك و فتخلي المؤسسة عنهما سیخلق نوع من الضرر للمستلهذا ،الشرائي 

هذه .المستهلك التي لا تنشط إلا بسبب وجود تصرفات و سلوكیات تتنافي و الأخلاقیات في المؤسسات
الجمعیات وضعت من اجل مساعدة المستهلكین على استرجاع حقوقهم المنتهكة والضائعة من قبل 

  .المؤسسات

لوك المستهلك و فهم الطریقة التي یتخذ بها قراراته و كما تبین  كذلك من خلال البحث أهمیة دراسة س
هذا لكون النشاط التسویقي یضع المستهلك في أولى اهتماماته و لكون التسویق أصبح یعطى الأهمیة 

و لان نجاح أي مؤسسة مرهون ، الأكبر للمستهلك و یركز علیه لمحاولة فهم سلوكه و التأثیر علیه 
رغباته و احتیاجاته بات من الضروري على المؤسسات أن تعطى أهمیة  بمدى فهمها للمستهلك و تحقیق

اكبر لأخلاقیات التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة لان المستهلك الیوم زیادة على أنه یتأثر بمجموعة 
كالجماعات حجم الائتمان أو الاجتماعیة  ،مختلفة من المؤثرات سواء  الاقتصادیة مثل مستوى الدخل

أو النفسیة كالدوافع والحاجات والتعلم والإدراك، دون أو الثقافیة  ،الوظیفة ،الشخصیة  كالعمر أو المرجعیة
إلا انه  ،إهمال دور المؤثرات التسویقیة التي تقوم مجتمعة بتوجیه سلوكه والتأثیر علیه وعلى اتخاذ قراراته

یفضل المنتجات التي یتبنى  أصبح یمیل ولم یعد یهمل جانب الأخلاقیات و المسؤولیة الاجتماعیة بل 
منتجوها الأخلاقیات و المسؤولیة الاجتماعیة فهذه الأهمیة التي یعطیها المستهلك للأخلاقیات و 

المسؤولیة الاجتماعیة تفرض على المؤسسات إعادة النظر في نشاطها التسویقي و درجة تبنیها لتلك 
  .الفلسفات

تكوین فكرة واضحة عن مختلف المفاهیم المتعلقة  سمحت معالجة الجوانب النظریة للموضوع من لقد
التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة و بسلوك المستهلك وكیفیة تفكیره ومختلف العوامل المؤثرة  بأخلاقیات

علیه، وللإجابة على الإشكالیة المطروحة ارتأینا القیام بدراسة میدانیة على عینة من مستهلكي المنتوجات 
  .بولایة بومرداس من خلال اختیار الاستبیان كأداة للدراسةالغذائیة المقیمین 

  :كما یلي المتوصل الیها من خلال الدراسة  وكانت النتائج 
سنقوم فیما یلي بتأكید الفرضیات التي بني علیها البحث والتي تم اختبارها في  :اختبار الفرضیات 

  :الحالة المدروسة
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إمتلاك الأفرد المستهلكین  للبحث والمتمثلة فيالاولى فیما یخص الفرضیة  :الأولى الفرضیة الرئیسیة
  .هممستوى تعلیمو  همسن باختلاف  ،أخلاقیات التسویق و المسؤولیة الاجتماعیةب وعي 

و قد تم  ،مجموعة من الفرضیات الجزئیة وقد تم معالجة كل منها على حدى تمتجزأتها إلىهذه الفرضیة 
  :التوصل إلى ما یلي

 متغیر إلى تعودإدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق  فیما یخص إحصائیة دلالة ذات فوارق توجدلا  -
  .المستوى التعلیمي

 متغیر إلى تعودفیما یخص إدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق  إحصائیة دلالة ذات فوارق توجدلا  -
  .السن

تأثیر إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة على السلوك  فیما یخص إحصائیة دلالة ذات فوارق توجد -
   .المستوى التعلیمي متغیر إلى تعود الشرائي

   :فیما یخص إحصائیة دلالة ذات فوارق في شقها المتمثل بوجود مقبولةو بالتالي یمكن القول أن الفرضیة 

   .المستوى التعلیمي متغیر إلى تعود تأثیر إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة على السلوك الشرائي_ 

  : في شقها المتمثل في مرفوضةغیر أنها _ 

  يمتغیر  إلى تعودإدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق  فیما یخص إحصائیة دلالة ذات فوارق توجد 
  .المستوى التعلیميالسن، و 

من خلال لجمعیات حمایة المستهلك  ینإدراك المستهلكیتشكل اختلاف : الثانیة الفرضیة الرئیسیة
  .التي یمارسونها وضعیاتهم المهنیة 

وعي بجمعیات حمایة لدیهم  لیس  أن المستهلكینتبین من خلال تحلیل إجابات أفراد العینة محل الدراسة 
  .الثانیة الفرضیة صحة ینفيو هذا ما  .المهنیة تهموضعییتأثر بحسب المستهلك

 درجة تساهم دخول المستهلكین ووضعیاتهم المهنیة و عدد أفراد أسرهم في  :الفرضیة الرئیسیة الثالثة
  .لهمتأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك الشرائي 
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، و عالجنا كل واحدة على حدى، و تجزأة هذه الفرضیة إلى مجموعة من الفرضیات الجزئیةب قمناو قد 
   :في الأخیر توصلنا إلى

 عند إحصائیة دلالة ذات أفراد العینة محل الدراسة انه لا توجد فوارقتبین من خلال تحلیل إجابات 
تأثیر أخلاقیات التسویق على السلوك الشرائي للمستهلك تبعا للمتغیرات في  0.05 معنویة مستوى

  .و هذا ما ینفي صحة الفرضیة) عدد أفراد الأسرة، الوضعیة المهنیة ،الدخل(المستقلة المذكورة سابقا

  .یربط المستهلك النهائي سلوكه الشرائي بمدى إدراكه لأخلاقیات التسویق :الرابعةالفرضیة الرئیسیة  

المستهلك لأخلاقیات التسویق و  وعي مستوى إلى وجود علاقة ارتباط بین ارتباط بیرسون اثبت معامل -
  .  0.01معنویة مستوىو هو دال إحصائیا عند +)   0.244( إلى قیمته حیث بلغت ،سلوكه الشرائي

و  المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة وعي مستوى بین اثبت معامل ارتباط بیرسون إلى وجود علاقة ارتباط-
  .0.01 مستوى معنویة و هو دال إحصائیا عند )+   0.275(  قیمته حیث بلغت ،سلوكه الشرائي 

المستهلك لجمعیات حمایة  وعيمستوى  بین اثبت معامل ارتباط بیرسون إلى وجود علاقة ارتباط-
 مستوى معنویة و هو دال إحصائیا عند ،)+   0.250( قیمته حیث بلغت المستهلك و سلوكه الشرائي 

0.01.  

أخلاقیات (المستهلك لكل من   وعيهذه النتائج التي تم التوصل إلیها تبین وجود علاقة  ارتباط بین 
و هذا ما یثبت و سلوكه الشرائي ) یة المستهلك التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة و دور حركات حما

  .صحة الفرضیة

  :نتائج الجانب النظري

توصلنا إلى الإجابة على التساؤلات  ،بعد معالجتنا لمختلف جوانب الموضوع النظریة منها و التطبیقیة
  :فتمثلت أهم نتائج البحث فیما یلي ،المطروحة

  

   أخلاقیات التسویق:أولا
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الفرد أو المؤسسة لتحدد ما هو ضار أو نافع و ما  یرجع إلیهاالأخلاق لا تأتي من فراغ بل لها منابع - 1
و تنحصر منابع الأخلاق في الكتب السماویة و الأسرة و الضمیر الإنساني و . أهو صحیح أو خط

  القواعد الأخلاقیة المحددة من المجتمع

سلسلة من المبادئ المحددة  تنصب في مجملها على كونها تعرف الأخلاق في اتجاهات مختلفة لكنها- 2
  .مسبقا و التي تصف ما یجب أن یقوم به الفرد و ما لا یجب القیام به

المبادئ و القیم و المعاییر الخاصة بالتصرفات التي تبدر من جانب  هي  أخلاقیات التسویق- 3
  .المسؤولین عن التسویق أو الممارسین له

ما  أناعتقاده :منها للأخلاقیاتالمنافیة  بالأعمالالقیام  إلىالتي تؤدي بالفرد  الأسبابهناك العدید من - 4
حدث العكس فان المؤسسة التي یعمل بها هي من ستخلصه من  إذا ویقوم به لن یطلع علیه احد 

  .الخ... الأخلاقیةالتصادم بین المصالح الشخصیة و القیم ،العقاب

ات التسویق و عملیة الاتصال المتحققة مع الأطراف التي تتعامل معهم هناك علاقة قویة بین أخلاقی- 5
   .المؤسسة

  .أخلاقيیكون في مضمونه و نتائجه ذا بعد  أنالقرار التسویقي المتخذ في المؤسسة یجب - 6

یعد مفهوم الأخلاقیات من المفاهیم التي نالت اهتمام معظم المؤسسات الیوم فضلا عن الاهتمام - 7
في الوقت  أمابمفهوم آخر ألا وهو المسؤولیة الاجتماعیة التي كانت تعبر في الماضي عن تعظیم الربح 

  .ؤسسةالمفهوم یقترن مع الجانب الاجتماعي للم أصبحالحاضر 

  جتماعیةالمسؤولیة الا:ثانیا

إن قیام المؤسسات بدورها تجاه المجتمع یضمن لها إلى حد ما تدعیم أفراد المجتمع لأهدافها و - 1
المساهمة في سد احتیاجات المجتمع و خلق فرص عمل من خلال إقامة مشاریع خیریة  ،رسالتها

                            .                                                    واجتماعیة ذات طابع تنموي

ممارسة المؤسسات للمسؤولیة الاجتماعیة  و الأخلاقیة یحسن من صورتها و سمعتها لدى المستهلك - 2
  .و بالتالي یزید ولاءهم لها و تزید مبیعاتها
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تحمل المؤسسات للمسؤولیة الاجتماعیة حقق العدید من الفوائد للمجتمع و المؤسسات معا و تتمثل - 3
   .وائد في تقدیم سلع و منتجات صحیة للمجتمع و المحافظة على بیئة نظیفة خالیة من التلوثهذه الف

یساهم المستهلك بشكل ایجابي في التأثیر على المؤسسات لدفعها باتجاه تبني الأخلاقیات التسویقیة و - 4
  .المسؤولیة الاجتماعیة

  سلوك المستهلك: ثالثا

  .امیكیته و قابلیته للتغییریتمیز سلوك المستهلك النهائي بدین- 1

  .المحیطة بالبیئة تؤثر وتتأثر التي المفتوحة الأنظمة من المستهلك سلوك- 2

 ،سیاسیة ،اقتصادیة( تتطلب عملیة فهم سلوك المستهلك تحدید المؤثرات التسویقیة و غیر التسویقیة - 3
  .التي تؤثر علیه )تكنولوجیة ،ثقافیة

التسویق في دراستهم لسلوك المستهلك هو التعرف و فهم الطریقة التي یتخذ أكثر ما یركز علیه رجال - 4
  .بها هذا الأخیر قرار الشراء

سلوك المستهلك هو سلوك یحكمه ویوجهه هدف أو مجموعة من الأهداف ترمي إلى إشباع حاجاته  - 5
  .غیر المشبعة حالیا

  .و على اتخاذه لقراره الشرائي تؤثر عناصر المزیج التسویقي بشكل كبیر على سلوك المستهلك- 6

  :ویمكن توضیحها في النقاط الآتیة :نتائج الدراسة المیدانیة
المنتج و یوافقون على توافر بعض عناصرها الرئیسیة في  بأخلاقیات إدراكالعینة یملكون  أفرادمعظم - 1

  .لكن بنسب متفاوته ،الأخرالمنتجات الغذائیة الوطنیة و غیاب البعض 

في مجال تسعیر  الأخلاقیاتهم یرون غیاب  أنالتسعیر غیر  أخلاقیاتمعظم أفراد العینة  یدركون - 2
  .المنتجات الغذائیة الوطنیة

معظم أفراد العینة محل الدراسة غیر موافقین على أن الترویج للمنتجات الغذائیة الوطنیة یحوي عنصر - 3
  .الأخلاقیات
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یوافقون على أن المؤسسات الوطنیة المختصة في إنتاج المنتجات  غلب أفراد العینة محل الدراسة لاأ- 4
  .الغذائیة تتبنى المسؤولیة الاجتماعیة

  .غلب أفراد العینة محل الدراسة لدیهم درایة بجمعیات حمایة المستهلك و یستعینون بها عند الحاجةأ - 5

  .تؤثر في سلوكهم الاستهلاكيأخلاقیات التسویق معظم أفراد العینة محل الدراسة یوافقون على أن  - 6

إدراك المستهلك لأخلاقیات التسویق و سلوكه الشرائي حسبما أوضحه معامل  مستوى بین علاقة هناك- 7
  .رتباط بیرسونإ

  :الاقتراحات

التسویق ، وعـرض نمـاذج لممارسـات تسـویقیة لا  أخلاقیاتالعمل على توعیة المستهلك و تثقیفه بمفهوم -1
   .اخلاقیة لزیادة قدرة المستهلك على تمییزها

   .عقد الندوات والمؤتمرات التي تتناول موضوع أخلاقیات التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة -2
ء توضیح دور جمعیـات حمایـة المسـتهلك فـي مسـاعدة المسـتهلكین علـى اسـترجاع حقـوقهم الضـائعة جـرا-3

الجهـات  إلـىدومـا   و تشـجیع المسـتهلكین علـى الإبـلاغ ، الأخلاقیـاتالممارسات التسـویقیة المتعارضـة مـع 
  . المعنیة في حالة تعرضهم لأي شكل من أشكال الخداع و التضلیل التسویقي

 تفعیل التعاون بین الجهات المعنیة، وجمعیات حمایة المستهلك، والمستهلكین أنفسهم من أجل تأمین - 4
  .حمایة فعالة للمستهلك من التلاعبات

التسویق و  أخلاقیاتكل من  أهملوا إذا إلیهاالتي یتعرضون  بالأضرارتوعیة المسوقین أنفسهم  - 5
  .المسؤولیة الاجتماعیة 

  .لنشاطها التسویقيعلى اختلاف أنواعها بوضع أسس ومعاییر أخلاقیة  ؤسساتإلزام  الم- 6

  .المثبتة على منتوجاتها  الأسعارضرورة التزام المؤسسات المنتجة للمنتجات الغذائیة بصدق - 7

  .ضرورة وضوح المعلومات الظاهرة على غلاف المنتجات لتفادي الغش- 8

دمها البائع للمستهلك و ضرورة توفیر قضرورة صدق الرسائل الترویجیة و صدق المعلومات التي ی- 9
  .سلیمة أسسالمعلومات المناسبة و الكافیة للمستهلك من اجل اتخاذ قرارات الشراء على 
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في تنمیة المجتمع المحلي كان تقوم بمحاربة الفقر و تحسین الخدمات  المؤسسةضرورة مساهمة -10
  .عملفرص  إیجادالصحیة و مكافحة التلوث و 

حاجات و رغبات  إشباعمن ناحیة و  التي تكسبها لأرباحاتحقیق التوازن بین سة على المؤس إلزام-11
  .من ناحیة أخرى المستهلكین و تلبیة حاجات و مصالح المجتمع

  .ضرورة تطویر الرقابة من طرف الدولة على السوق الاستهلاكیة-12

  .المؤتمراتو ندوات عقد ال المستهلكین بحقوقهم الاجتماعیة من خلال  توعیة-13

  .السماویة بالأدیانزیادة الوعي بالاعتبارات السامیة و تنمیة العمل -14

  .تهلكینسالاهتمام بالشكاوى التي یقدمها الم-15

   .التي ینبغي مراعاتها الأخلاقیةیتضمن الاعتبارات  أخلاقيمیثاق شرف  إصدار-16

التسویق و سلوك المستهلك مع الإشارة إلى تناولت هذه الدراسة جزء بسیط من أخلاقیات :الدراسة آفاق
 لذا لا تزال هناك العدید من الجوانب التي تحتاج للمزید ،المسؤولیة الاجتماعیة و حركات حمایة المستهلك

من الدراسة و التي یمكن أن تؤخذ كمواضیع مستقبلیة للبحث فیها، ومن أهمها على سبیل المثال لا 
  :الحصر ما یلي

  .لدى الزبائن ة المؤسسةولیة الاجتماعیة في تحسین صور دور تبني المسؤ - 1

 .لمؤسسات الجزائریةا في  واقع أخلاقیات التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة- 2

  .في كسب ولاء الزبائنفعالیة أخلاقیات الإعلان - 3

  .المؤسسات الخدمیة علىأخلاقیات التسویق تأثیر  -4
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 :قائــــــمة المراجع باللغة العربیة
   .ن الكریمآالقر .1
  .السنة النبویة الشریفة.2
    :الكـــــــــــــــــــتـــــــب.3

  مبادئ و تحلیل باستخدام :مقدمة في الإحصاء ،عوض عدنان محمد ،أبو صالح محمد صبحي 1.
spss، 2004 ،الأردن ₋عمان ،الطبعة الأولى ،دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة.  

 ،بدون ذكر الطبعة ،دار الجامعة الجدیدة للنشر ،أساسیات التسویق ،أبو قحف عبد السلام2. 
  .2003 ،مصر₋الإسكندریة

دار المناهج للنشر  ،المبادئ النظریة و التطبیق :التسویق المعاصر ،أبو نبعة عبد العزیز مصطفى 3.
  .2006 ،الأردن-عمان ،بدون ذكر طبعة ،و التوزیع

 ،دار الفكر العربي للنشر و الطبع ،الأساسیات و التطبیق :التسویق الفعال ،الأزهري محي الدین 4.
 .1995 ،مصر ،الطبعة الأولى

 ،مصر-الإسكندریة ،بدون ذكر الطبعة ،الدار الجامعیة ،قراءات في سلوك المستهلك ،أیمن علي عمر5.
2006.  

المفاهیم : إستراتیجیات التسویق ،البرزنجي أحمد محمد فهمي ،البرواري نزار عبد المجید .5
  .2004 ،الأردن₋عمان ،الطبعة الأولى ،دار وائل للنشر التوزیع ،الوظائف₋الأسس₋
 ،بدون ذكر الطبعة ،دار الیازوري للنشر و التوزیع ،إستراتیجیات التسویق ،البكري ثامر یاسر. 6 

  .    2008 ،الأردن₋عمان
 -عمان ،الطبعة الأولى ،دار وائل للنشر ،التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة ،ثامر یاسرالبكري . 8

  .2006 ،الأردن
 ،بدون ذكر الطبعة  ، دار الیازوري للنشر و التوزیع ، التسویق أسس و مفاهیم معاصرة ،البكري ثامر9

 .2006 ،الأردن₋عمان
بدون ذكر  ،دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع،التسویق الأخضر ،النوري احمد نزار ،البكري ثامر10

  .2009 ،الأردن₋عمان ،الطبعة 
 ،الطبعة الأولى  ،دار حامد للنشر و التوزیع ،الاتصالات التسویقیة و الترویج ،البكري ثامر11

  .2006 ،الأردن₋عمان
  ،الطبعة الأولى ،دار إثراء للنشر و التوزیع ،و حالات أسس :بحوث التسویق ،البكري ثامر.12

  .2009 ،الأردن₋عمان
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دار الشروق  للنشر  ،أسالیب البحث العلمي و التحلیل الإحصائي ،البلداوي عبد الحمید عبد المجید.13
  .2007،الأردن-عمان ،الطبعة الأولى ،و التوزیع

دار الحامد للنشر و التوزیع، الطبعة الأولى، ، المفهوم الحدیث لإدارة التسویقالدیوه جي أبي سعید، .14
  .2000الأردن،₋عمان 

دار الصفاء للنشر و   مدخل منهجي تطبیقي،: مبادئ و أسالیب التسویق ، الزعبي علي فلاح.15
  .2010الأردن،  ₋التوزیع، الطبعة الأولى، عمان

ذكر الطبعة،  بدون ، المكتب الجامعي الحدیث للنشر،مبادئ التسویق، السید إسماعیل.16
  . 1999₋1998مصر، ₋الإسكندریة

دار الفكر الجامعي ، بدون رقم طبعة  ،التسویق، السید محمد إسماعیل،محمد أحمد حسان.17
  .2008مصر،₋،الإسكندریة

، دار جلیس الزمان،الطبعة مبادئ التسویقالشرفات علي جدوع ، الدسیت بسام علي، .18
  .2010الأردن،- الأولى،عمان

الدار الجامعة للنشر و التوزیع، بدون ذكر  ،مبادئ التسویق، محمد فرید، عباس نبیلةالصحن .19
  .2004مصر، ₋الطبعة ، الإسكندریة

، دار الفكر  إدارة التسویق في بیئة العولمة و الانترنت، الصحن محمد فرید، طارق أحمد طه.20
  .2007مصر،- الجامعي ، بدون  رقم الطبعة ، الإسكندریة

دار المناهج للنشر و التوزیع،  ،مبادئ التسویق، الصمیدعي محمود جاسم، العلاق بشیر عباس.21
  .2010الأردن،  –بدون ذكر الطبعة، عمان

دار المناهج للنشر  ، إدارة التسویق مفاهیم وأسس، الصمیدعي محمود جاسم، ردینة عثمان یوسف.22
  .2007الأردن،-والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان 

دار حامد للنشر و التوزیع،  ،مدخل كمي و تحلیلي₋استراتیجیات التسویق، الصمیدعي محمود جاسم.23
  .2010الأردن، ₋عمان بدون ذكر الطبعة ،

دار المناهج ، أساسیات التسویق الشامل و المتكامل، الصمیدعي محمود جاسم، العلاق بشیر عباس.24
  .2002 الأردن،₋للنشر و التوزیع، الطبعة الأولى، عمان

دار المناهج للنشر و التوزیع،  ،سلوك المستهلك، ردینة عثمان یوسف الصمیدعي محمود جاسم،.25
  .2007الأردن،-الطبعة الأولى، عمان 

- مؤسسة طیبة للنشر و التوزیع، الطبعة الأولى، القاهرة ،إدارة التسویق، الصیرفي محمد.26
  .2005مصر،
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، دار مدخل استراتیجي:الاتصالات التسویقیة المتكاملة، الطائي حمید، العسكري أحمد شاكر.27
  .2009الأردن، ₋الیازوري للنشر و التوزیع، عمان

دار الیازوري العلمیة للنشر و ،مدخل شامل:مبادئ التسویق الحدیث، الطائي حمید،العلاق بشیر.28
  .2009الأردن،₋عمان بدون ذكر الطبعة، التوزیع،

، الترویج و العلاقات العامة مدخل الاتصالات التسویقیة المتكاملة، العاصي شریف أحمد شریف.29
  .2006مصر، -الدار الجامعیة للنشر، بدون رقم طبعة، الإسكندریة

إصلاح علا أحمد، شراقي دعاء،  شاهین بهاء،: ترجمة ،مبادئ تسویق الخدماتبالمر أدریان، .30
  .2009 مجموعة النیل العربیة، الطبعة الأولى، القاهرة مصر،

 .2009الأردن،₋دار زهران للنشر و التوزیع، الطبعة السادسة،عمان ،إدارة التسویق، العلاق بشیر.31
دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، بدون ذكر ، إدارة الحملات الإعلانیة، العلاق بشیر.32

  .2009الأردن،₋الطبعة،عمان
منهجیة و أسالیب البحث العلمي و تحلیل البیانات باستخدام ، القاضي دلال، البیاتي محمود.33

  .2008الأردن، -، دار الحامد للنشر و التوزیع، بدون ذكر الطبعة، عمانspssالبرنامج الإحصائي 
، مكتبة عین الشمس، الطبعة المفاهیم والاستراتیجیات: سلوك المستهلك  المنیاوي عائشة مصطفى،.34

  .1998مصر ، ₋الثانیة، القاهرة
الأردن، -دار الثقافة للنشر و التوزیع، الطبعة الأولى، عمان ،مبادئ التسویقالمؤذن محمد صالح،  .35

2008.  
-دار الثقافة للنشر و التوزیع، بدون ذكر الطبعة، عمان سلوك المستهلك،المؤذن محمد صالح،  .36

  .1997الأردن،
مؤسسة شباب الجامعة، بدون ذكر الطبعة،  ،الدوليإدارة منظومات التسویق العربي و النجار فرید، .37

  .1999- 1998مصر،  ₋الإسكندریة
بدون ذكر  ، الطبعة الثالثة ،بدون ذكر دار النشر ، المناهج التدریبیة المتكاملة ،توفیق عبد الرحمن.38.

  . 2004 ،البلد 
الدار  ،اختبار الفروضبحوث التسویق أسالیب القیاس و التحلیل و  ،ثابت عبد الرحمن إدریس.39

 .2005 ،مصر ₋الإسكندریة ،بدون ذكر الطبعة ،الجامعیة 
 ،المكتبة العصریة للنشر و التوزیع ،المفاهیم الاستراتیجیات التطبیقات:إدارة التسویق  ،جبر أحمد.40

  .2007،مصر ،بدون ذكر الطبعة
 ،بدون ذكر طبعة ،وائل للنشردار  ،spssالتحلیل الإحصائي المتقدم باستخدام  ،جودة محفوظ.41

  .2008 ،الأردن- عمان
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 ،بدون  ذكر الطبعة ،الصفحات الزرقاء العالمیة ، التسویق أساسیات و مفاهیم ،حداد سمیة.42
  .2009 ،الجزائر

دار جریر للنشر و  ،spssالتحلیل الإحصائي للبیانات باستخدام برمجیة   ،خیر محمد أبو زید سلیم.43
  . 2010، عمان الأردن ، الأولىالطبعة  ، التوزیع

المكتبة العصریة المنصورة  ،بحوث التسویق المنهجیة و التطبیق ،رمضان محمود عبد السلام.44
 .2006 ،بدون ذكر بلد النشر ،الطبعة الرابعة ،للنشر
بدون ذكر  ،مكتبة المجتمع العربي للنشر ،العلاقات العامة نظریات و أسالیب ،زویلف مهدي حسن. 45

  .2003،العراق ،الطبعة
 ،بدون ذكر الطبعة ،مجموعة النیل العربیة ،الاتصالات التسویقیة المتكاملة ،سالم شیماء السید.46

  .2006،مصر ₋القاهرة
دار الحامد  ،إدارة التسویق في المنظمات غیر الربحیة ،البرواري عبد المجید ،سویدان نظام موسى .47

  .2009 ،الأردن-عمان ،الطبعة الأولى ،للنشر و التوزیع
 ،الطبعة الأولى ،دار الحامد للنشر و التوزیع ،أساسیات التسویق ،حداد شفیق ،سویدان نظام  .48

  .1998،الأردن - عمان
المفاهیم مع التطبیقات باستخدام برنامج :الإحصاء بلا معاناة ،فهمي بهاء الدین ،شامل محمد.49

SPSS، الریاض المملكة العربیة  ،بدون ذكر الطبعة ،مكتبة الملك فهد الوطنیة للنشر ،الجزء الثاني
  .2005 ،السعودیة

-القاهرة ، بدون ذكر الطبعة ، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ،التسویق بالعلاقات ،شفیق منى.50
 . 2005،مصر

 ،الطبعة الأولى ،دار الثقافة للنشر والتوزیع  ،إدارة الترویج و الاتصالات ،شلاش عنبر إبراهیم.51
  .2011 ،الأردن ₋عمان

-عمان ،الطبعة الأولى ،مكتبة المجتمع العربي للنشر و التوزیع ،إدارة التسویق ،ضمره دعاء مسعود.52
   .2006 ،الأردن

  .2008 ،مصر ،بدون ذكر الطبعة ،دار الجامعة الجدیدة ،إدارة التسویق ،طارق طه.53
بدون  ،منشأة المعارف ،21كیف تواجه تحدیات القرن:التسویق الفعال ،طلعت أسعد عبد الحمید.54

  .2002،مصر-الإسكندریة،ذكر الطبعة
بدون ذكر  ،دار البدایة للنشر و التوزیع ،الطبعة الأولى ،إدارة التسویق ،عامر عبد االله موسى.55

  .  2009 ،الأردن ₋عمان ،الطبعة



النهائي المستهلك سلوك على تأثیرها و التسویق أخلاقیات المراجع قائمة   
 

243 
 

الطبعة  ،دار المستقبل للنشر و التوزیع ،إستراتیجیة التسویق مدخل سلوكي ،إبراهیممحمد  عبیدات.56
  .1997، الأردن ₋ عمان ، الثانیة

الطبعة  ،دار وائل للنشر و التوزیع ،الأخضر و البیئي:التسویق الاجتماعي ،عبیدات محمد إبراهیم.57
  .2004 ،الأردن-عمان ،الأولى

دار وائل للنشر و  ،إدارة المبیعات و البیع الشخصي ،شفیق حداد ،الضمور هاني ،عبیدات محمد.58
  .2003 ،الأردن-عمان ،الطبعة الثالثة ،التوزیع

 ،مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة و التطبیق ،الشیخ مصطفى ،حسونة عبد الباسط ،عزام زكریا.59
  .2008 ،الأردن₋عمان ،الطبعة الأولى ،دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة

- 1996،مصر ،بدون ذكر الطبعة ،مكتبة عین الشمس للنشر ،إدارة التسویق ،عفیفي صدیق محمد.60
1997.  

الطبعة  ،دیوان المطبوعات الجامعیة ،عوامل التأثیر النفسیة:سلوك المستهلك  ،عنابي بن عیسى.61
  .2003،الجزائر ،الثانیة

دیوان  ،الطبعة الثانیة ،الجزء الأول،التأثیر البیئیةعوامل :سلوك المستهلك ،عنابي بن عیسى.62
  .2003،الجزائر ،المطبوعات الجامعیة

 ،دار المریخ للنشر،أساسیات التسویق ،سرور علي إبراهیم: تعریب ، جاري ارمسترونج ،فلیب كوتلر .63
  .2009-  2008،المملكة العربیة السعودیة₋الریاض ،بدون ذكر الطبعة 

عمان  ،الطبعة الأولى ،دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة ،الدولي التسویق ،قدو بدیع جمیل .64
 .2009 ،الأردن -
الطبعة  ،دار و مكتبة الحامد للنشر و التوزیع ،المستهلك مدخل الإعلانسلوك  ،كاسر نصر المنصور.65  

  . 2006،الأردن-عمان  ،الأولى
 ،دار الشروق للنشر و التوزیع ،تجارب محلیة و دولیةالإعلان الفعلي  ،محمد محمود مصطفى .66

  .2004 ،الأردن ₋عمان ،الطبعة الأولى
الطبعة  ،دار إثراء للنشر و التوزیع ،مدخل تحلیلي استراتیجي متكامل:إدارة التسویق ،معلا ناجي.67

   .2008 ،عمان الأردن ،الأولى
 الأردن₋عمان ، بدون ذكرالطبعة ،للنشردار وائل  ، أسس التسویق الحدیث ،مندیل عبد الجبار .68

،2002.  
المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة بحوث و  ،أخلاقیات الإدارة في عالم متغیر ،نجم عبود نجم69. 

  .2005،مصر₋القاهرة  ،بدون ذكر الطبعة ،دراسات
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مؤسسة الوراق للنشر و  ،أخلاقیات الإدارة و مسؤولیة الأعمال في شركات الأعمال ،نجم عبود نجم. 70
  .2006،الأردن₋عمان،الطبعة الأولى ،التوزیع

 :قائـــــــمة الرسائل العلمیة -
 :رسائل الماجستیر

مذكرة مقدمة لنیل  ،فعالیة الرسالة الإعلانیة في التأثیر على سلوك المستهلك النهائي ،بوهدة محمد. 71
كلیة العلوم الإقتصادیة علوم التسییر والعلوم  ،تخصص إدارة تسویقیة ،شهادة الماجستیر علوم اقتصادیة 

 .2008/2009 ،بومرداس ،جامعة أمحمد بوقرة ،التجاریة
مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر  ،أخلاقیات الأعمال و تأثیرها على رضا الزبون ،خدیر نسیمة. 72

جامعة أمحمد  ،كلیة العلوم الاقتصادیة علوم التسییر والعلوم التجاریة ،تخصص إدارة أعمال،علوم التسییر
  .2010/2011،بومرداس ،بوقرة

  
  :المقالاتالمجلات و قائـــــــمة 

جویلیة ،دار الخلدونیة للنشر و التوزیع،19العدد،دوریة فصلیة،دراسات اقتصادیة ،خرباشي عقیلة. 73
2011.  

 :النـــــــصوص الرسمیة
 .2011 ،الجزائر ،دلیل المستهلك الجزائري ،التجارة وزارة. 74

  .2013 ،أفریل 17،19العدد ،الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة75.
  :لكترونیةالمراجع الإ 

  :بــــــــــــــتـــكــال
الموقع . السنة غیر مذكورة ،القاهرة، دار المعارف ،خلق مادة العرب معجم لسان ،منظور ابن76. 

تاریخ   http://www.almeshkat.com/books/open.php?cat=16&book=468: الالكتروني
  .20:11:توقیت الاطلاع  2014-05-26:الاطلاع

، الإحصاء و الاحتمالاتمبادئ  ،هندي محمد، إبراهیم ماجد ، محمود عدنان ،بري عبد الرحمان 77.
  :الموقع الالكتروني .2003، المملكة العربیة السعودیة، الطبعة الرابعة، بدون ذكر دار النشر

 WWW. faculty.sau.edu.sa/.../doc-3-pdf. توقیت  2012-05-19:تاریخ الاطلاع
 .23:21:طلاعالإ

الطبعة  ،الوطنیة أثناء للنشرمكتبة الملك فهد  ،سلوك المستهلك ،جریسي خالد بن عبد الرحمن 78.
 :الموقع الالكتروني. 2004 ،السعودیة  ₋الریاض  ،الثالثة 
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http://www.alukah.net/library/9014/14859   2014-40-62:تاریخ الاطلاع              
 .13:47:توقیت الاطلاع

الطبعة  ،المكتبة الأكادیمیة للنشر ،الجزء الأول ،أصول البحث العلمي ،المنعمحسن أحمد عبد 79.
 http://wadod.org/vb/showthread.php?p=1769 :الموقع الالكتروني.  1996،مصر ،الأولى

  .18:28:توقیت الاطلاع   2013- 04- 23:تاریخ الاطلاع 
الطبعة  ،دار طویق للنشر و التوزیع ،الرؤیة الإسلامیة لسلوك المستهلك ،رماني زید بن محمد80.

 :الموقع الالكتروني. 2001،السعودیة  ₋الریاض  ،الأولى 
http://www.alukah.net/library/0/25344   توقیت     2013- 05- 26:تاریخ الاطلاع

  .12:38:الاطلاع
 :لكترونيالموقع الإ. قتصادیةشبكة الأبحاث و الدراسات الإ ،الوصفيالإحصاء  ،شرف الدین خلیل. 81

WWW.RR4EE.NET  23:21: طلاعتوقیت الإ 2012-05-29: طلاعتاریخ الإ.  
مكتبة و مطبعة الإشعاع  ،أسس و مبادئ البحث العلمي ،خفاجة میرفت علي ،عوض صابر فاطمة.82

  .  2002،مصر ،الطبعة الأولى ،الفنیة
   2013-04-23:طلاعتاریخ الإ http://www.ketabpedia.com/13181 :لكترونيالموقع الإ
  .17:50:طلاعتوقیت الإ

مؤسسة الوراق  ،أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعیة ،مروان عبد المجید إبراهیم.83
 :الالكتروني الموقع .2000،الأردن ₋عمان،الطبعة الأولى،للنشر

http://www.gulfkids.com/pdf/Bahth_Marwan.pdf 2014-40-25:طلاعتاریخ الإ     
  .00:36:طلاعتوقیت الإ

 :قائـــــــمة الرسائل العلمیة -
 :  رسائل الدكتوراه

التسویقیة للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات وانعكاساتها على الأبعاد  ،فؤاد محمد حسین الحمدي. 84
 ،بغداد ،الجامعة المستنصریة ،كلیة الإدارة والاقتصاد ،رسالة دكتوراه غیر منشورة ، رضا المستهلك

- 05- 31: طلاعتاریخ الإ pdf. http://www.iefpedia.com/arab: لكترونيالموقع الإ. 2006
  .23:29:طلاعتوقیت الإ  2012

رسالة  ،العوامل الاجتماعیة والثقافیة وعلاقتها بتغیر اتجاه سلوك المستهلك الجزائري ،لونیس علي. 85
 -جامعة منتوري ،جتماعیةكلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الإ ،دكتوراه دولة في علم النفس العمل والتنظیم

-05-26: طلاعتاریخ الإ  http://www.4algeria.com: من الموقع الإلكتروني. 2007 ،قسنطینة
 .14:34:طلاعتوقیت الإ   2013
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 :یرــــــــــــــــتاجستــــل المــــــــــــــرسائ
أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي دراسة حالة شركة اوراسكوم  وقنوني بایة،.86

الإدارة  تخصص العلوم التجاریة في مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر ،"جازي"لاتصالات الجزائر
كلیة العلوم الاقتصادیة علوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة أمحمد بوقرة،  ،التسویقیة
  :  من الموقع الإلكتروني     2007/2008بومرداس،

.boumerdes.dz:8080/jspui/handle/123456789/613-http://dlibrary.univ        
 .       10:42: طلاعتوقیت الإ     2013- 06- 22: طلاعتاریخ الإ

  :مراتــــــــــــــــــــالمؤت
المؤتمر العالمي  ، أهمیة المعیار الأخلاقي في التمویل الإسلامي ،أزهري عثمان إبراهیم عامر87. 

ستقرار من منظور النمو والعدالة والإ: في موضوع  ،) ICIEF (التاسع للاقتصاد والتمویل الإسلامي 
 :لكترونيالإالموقع .تركیا-اسطنبول،2013سبتمبر  11- 09،إسلامي 

 https://www.conference.qfis.edu.qa/app/media  2014- 04- 25 :تاریخ الاطلاع      
  .18:37: طلاعتوقیت الإ

دراسة حالة -أثر حوكمة المستشفیات على أخلاقیات المهنة الطبیة ،مقراش فوزیة ،أقطي جوهرة 88.
حوكمة الشركات كآلیة للحد من :الملتقى الوطني حول،لولایة جیجلالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة 

 :الموقع الالكتروني.2012ماي  07-06،جامعة محمد خیضر بسكرة،الفساد المالي و الإداري
 biskra.dz/lab/fbm.pdf-https://www.univ  توقیت  2014- 40- 52:تاریخ الاطلاع

  .19:08:طلاعالإ
و أخلاقیات الأعمال في إطار إدارة الإنتاج  الاجتماعیةالمسؤولیة  ،بلعـــید حیاة ،بلعــابـد نجــاة 89.

 ،الاجتماعیةمنظمات الأعمال والمسؤولیة : مقدمة في إطار الملتقى الدولي حول مداخلة ،والعملیات
تاریخ  http://iefpedia.com/arab :الموقع الالكتروني. 2012،فیفري  15و  14،بشــــارجامعة 
  .00:57:توقیت الاطلاع   2013-10-02:الاطلاع

- في المصارف الربویةخلاقي للمعاملات البعد غیر الأ ،بن عبد العزیز فطیمة ،بن حمودة محبوب 90.
 و الواقع :المؤتمر الدولي الأول حول الاقتصاد الإسلامي ، -دراسة میدانیة على الشروط المصرفیة

الموازنة بین الاقتصاد الإسلامي و غیره من النظریات :مداخلة من خلال المحور، رهانات المستقبل
 ₋ 23 ،المركز الجامعي بغردایة-التجاریة و علوم التسییر، معهد العلوم الاقتصادیة، الاقتصادیة الوضعیة

  . 2011فیفري  25
             content/uploads.pdf-http://www.iktisadona.com/wp :  الموقع الالكتروني
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  .17:41:طلاعتوقیت الإ   2014- 05- 25:طلاعتاریخ الإ 
دور تبني مقاربة المسؤولیة الاجتماعیة في خلق و تدعیم ریادة و تنافسیة منظمات  ،راشي طارق 91.

النمو والعـدالة " :بعنوان التاسع للاقتصاد والتمویل الإسلامي المنظم العالمي العلمي   المؤتمر ،الأعمال
 :ترونيالموقع الالك. تركیا -إسطنبول  2013سبتمبر  10-09أیام  ،"والاستقرار من منظور إسلامي

 k.social4RachiTareSession9icief.sesric.org/presentations/day/https://www.
responsability.doc    

  .01:17:توقیت الاطلاع 2014-05-17:تاریخ الاطلاع
حالة :المسؤولیة الاجتماعیة و دورها في مشاركة القطاع الخاص في التنمیة ،سحیباني صالح92.

تقییم و : التنمیة المؤتمر الدولي حول القطاع الخاص في ،تطبیقیة على المملكة العربیة السعودیة
  :الموقع الالكتروني .2009مارس  25-23 ،لبنان ،بیروت ،استشراف

 muenchen.pdf-http://mpra.ub.uni توقیت الاطلاع   2013-06-18 :تاریخ الاطلاع: 
15:22.  

 ،أخلاقیات العمل كأداة للحد من ظاهرة الفساد الإداري في الدول النامیة ،قوراري مریم ،صوفي إیمان.93
جامعة محمد خیضر  ،حوكمة الشركات كآلیة للحد من الفساد المالي و الإداري: الملتقى الوطني حول

     : الموقع الالكتروني. 2012ماي  07-06،بسكرة
biskra.dz/lab/fbm.pdf-https://www.univ    2014-40-29: تاریخ الاطلاع               

  .20:21: توقیت الاطلاع 

إطار مفاهیمي لأخلاقیات التسویق والمسؤولیة الاجتماعیة في منظمات الأعمال  ،طائي حمید 94.
 :المنعقد تحت شعار ،المؤتمر العلمي الدولي السنوي السادس لكلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة ،الخدمیة

 الموقع الالكتروني .2006نیسان  19-17 ،دون ذكر البلد ،أخلاقیات الأعمال ومجتمع المعرفة
http://www.docstoc.com/docs 01:21:توقیت الاطلاع  2013 -02 -11:تاریخ الاطلاع.   

الاجتماعیة في أثر أخلاقیات الأعمال والمسؤولیة  ،أبو جلیل محمد منصور ،طراونة خالد عطا االله 95.
للفترة من  ،الأردن –بجامعة مؤتة  ،المؤتمر الدولي الثاني لكلیة إدارة الأعمال ،تحقیق المیزة التنافسیة

 :من الموقع الإلكتروني. 2013نیسان  25 -23
https://www.uop.edu.jo/download/Researchfaculties   2012-06-09:تاریخ الاطلاع                        

  .01:34:التوقیت



النهائي المستهلك سلوك على تأثیرها و التسویق أخلاقیات المراجع قائمة   
 

248 
 

إدارة السلـوك الأخلاقي والمسؤولیة الاجتماعیة في منظمات  ،فاطمة الزهرة قسول ،عنابي بن عیسى.96
كلیة العلوم الاقتصادیة  ،منظمات الأعمال والمسؤولیة الاجتماعیة: الملتقى الدولي الثالث ،الأعمال

   :الموقع الإلكتروني .2012 ،فیفري ،الجزائر₋والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة بشار
iefpedia.com/arab/content/uploads .http://www        

  .21:08:الاطلاع التوقیت  2013- 05- 04: تاریخ الاطلاع

منظور من  في بناء أخلاقیات المهنة العلاقة والتأثیر بین قیم الفرد والمنظمات ،إبراهیم فهد غفیلي97.
استراتیجیات تنمیة : تحت عنوان الملتقى الثالث لتطویر الموارد البشریة ،الفكر المعاصر و الإسلامي

   .2001أكتوبر  31– 30 ،المملكة العربیة السعودیة ،الرؤى والتحدیات –الموارد البشریة 
                  doc.iefpedia.com/arab/content/uploads.http://www:الإلكتروني الموقع

  .21:57:الاطلاع التوقیت  2013-11-05: تاریخ الاطلاع

  :لاتــــــــــــــــــــــــــجـــــالم

أثر الأخلاقیات الوظیفیة في تقلیل فرص الفساد الإداري في الوظائف  ،أسار فخري عبد اللطیف98.
: الموقع الالكتروني. 2006جویلیة  ،29العدد  ،مجلة العلوم الإنسانیة ،الحكومیة

www.uluminsania.net  21:13:طلاعتوقیت الإ  2014-05-26:طلاعتاریخ الإ.  

المسؤولیة الاجتماعیة للقطاع الخاص و دورها في التنمیة المستدامة ، سرج حسین عبد المطلبأ .99
  http://mpra.ub.uni-muenchen.pdf : الموقع الالكتروني.للمملكة العربیة السعودیة

  .15:22:طلاعتوقیت الإ  2014-06-18:طلاعتاریخ الإ
دراسة حالة -المسؤولیة الاجتماعیة میزة إستراتیجیة خالقة للقیمة، بابا عبد القادر، مقدم وهیبة .100

  :الموقع الالكتروني، -شركة سوناطراك
tlemcen.dz/larevue07.pdf-www.fseg.univ  توقیت  2014-40-30:طلاعتاریخ الإ

  .15:12:طلاعالإ
لتزام بأخلاقیات التسویق الناتجة عن عدم الإ  الممارسات التسویقیة الخادعةبشار طه عبد، .101

 :طلاعتاریخ الإ .http://www.iqaldawaya.net/page :لكترونيمتوفر على الموقع الإ الدوائي،
  . 23:01:طلاعتوقیت الإ 19-10-2013

 لمستحضرات المنتجة للشركات التسویق في الاجتماعیة المسؤولیة تبني واقع تمیمي وفاء ، .102
، التجمیل إنتاج مستحضرات شركات مدیري من مجموعة آراء على مبنیة میدانیة دراسة: التجمیل
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 :لكترونيمن الموقع الإ. 2010، 3، العدد 6المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، المجلد
http://kenanaonline.com/files/.pdf  3  11::طلاعتوقیت الإ 13-10-2013: طلاع تاریخ الإ  

مبادئ و قواعد السلوك الأخلاقي كرابط فاعل بین ، االلهجمیل محمد الرزي دیالا، بن منصور عبد .103
مجلة  ،دراسة تطبیقیة على الوزارات الحكومیة في قطاع غزة-حوكمة المؤسسات و مكافحة الفساد

. 2012الجامعة الإسلامیة للدراسات الاقتصادیة و الإداریة، المجلد العشرون، العدد الثاني، جویلیة 
   http://www.ifc.org/wps/wcm/connect/ Compass_AR.pdf :لكترونيالموقع الإ

  .03:53:طلاعتوقیت الإ 2013-05-27:طلاعتاریخ الإ

 كلیة مجلة ،للشركات للمسئولیة الاجتماعیة العراقي المستهلك إدراك ،ناجي أحمد محسن عاملة.410
 :لكترونيمن الموقع الإ. 2011 ،والعشرون العدد الثامن ،الجامعیة الاقتصادیة للعلوم بغداد

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId، طلاع توقیت الإ 2013-05-22:طلاعتاریخ الإ
2:18.  
الاجتماعیة الدور الاستراتیجي للمسؤولیة  ،الباوي عبد الرضا ناصر ،سناء  سعید عبد الرحیم.105

دراسة حالة في الشركة العامة لصناعة الأسمدة -الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة المستدامة
: الموقع الالكتروني. 2010،العدد الثالث و الثمانون ،مجلة الإدارة و الاقتصاد ،الجنوبیة

  http://www.iasj.net 15:10:توقیت الاطلاع 2014- 50- 30:اریخ الاطلاعت .  
 أرامكو ،الجزائریة سوناطراك "العربیة شركتي النفطیة للشركات الاجتماعیة المسؤولیة ،محمد فلاق.106

. الجزائر – الشلف ،بوعلي بن حسیبة جامعة ، / 2013 12العدد  – الباحث مجلة ، أنموذجا "السعودیة
  2013-10-13:تاریخ الاطلاع  http://rcweb.luedld.net/rc12/A1203.pdf:الموقع الالكتروني
  .2:16:  توقیت الاطلاع 

 الشرائي الإدمان على الترویجي المزیج عناصر أثر ،و سیما غالب مقاطفرائد أحمد مومني  .107 
 لسنة ، 11العدد ،الأردن البترا، جامعة، التسییر وعلوم الاقتصادیة العلوم مجلة، الأردنیة المرأة عند

2011.  

 ،سلطان محمد سعید سلطان فریحات ،عبد الباسط  إبراهیم حسونة،ونیس عبد الكریم  هنداوي .108
مجلة كلیة بغداد  ،تقییم العلاقة بین تبني الشركات لأخلاقیات التسویق و فاعلیة إعلاناتها التجاریة

 :الموقع الالكتروني .25/2010:العدد ،للعلوم الاقتصادیة الجامعة
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=53266 2012-08-22: تاریخ الاطلاع    

  .    17:35: توقیت الاطلاع
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  :مقالاتوثائق الكترونیة أخرى و 
أخلاقیات الوظیفة العامة وأثرها على أداء منظمات  ،حاجي أنمار أمین و الصواف محفوظ حمدون.109

  :الموقع الالكتروني. الأعمال

. content/uploads/2011/04/23.doc-http://eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp  

  .00:18: توقیت الاطلاع     2013- 09- 09: تاریخ الاطلاع

المؤسسة بین تحقیق التنافسیة و محددات المسؤولیة  ،حفصي رشید ،دادن عبد الغفور.110
 : الموقع الالكتروني  ،الاجتماعیة و البیئیة

  www.manifest.univ-ouargla.dz/documents/archive.pdf      
  .15:14:توقیت الاطلاع  2014-05-30:تاریخ الاطلاع

   - حالة الجزائر -حمایة المستهلك في ظل الخداع والغش التسویقي تحلیل آلیات ،داوي الشیخ .111
  : الموقع الالكتروني

 eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp-content/uploads/2011/04/7.doc      
  .12:10 :توقیت الاطلاع 2013-04-24  :تاریخ الاطلاع  

دراسة أثر سلوك المستهلك والمزیج التسویقي في الحصة السوقیة   ،رضا صاحب أبو حمد.112
 :متوفر على الموقع الالكتروني ،جامعة الكوفة ،لمصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

www.mng.kufauniv.com/teaching/study%20costomer%20behavior.doc 

  5:10:  الاطلاع توقیت  2013- 06- 11: تاریخ الاطلاع
 .مجلة الكترونیة ،مستهلكون مخدوعون و آخرون مخدرون ،رماني زید بن محمد  .113

www.alukah.net/Web/rommany/0/18885  ،توقیت   2013-09-2:تاریخ الاطلاع
  .01:57:الاطلاع

 ،الكترونیةمجلة ، رؤى و تطلعات:سلوك المستهلك الشرائي، رماني زید بن محمد .114
www.alukah.net/Web/rommany/0/18885 ،توقیت   2013-09-2:تاریخ الاطلاع

  .02:13:الاطلاع
الخداع التسویقي في جانب  ممارسات اتجاهات المستهلكین نحو ،عاكف زیادات ،ي محمد بزع .115

  .كلیة العلوم الإداریة والمالیة، جامعة اربد الأهلیة، دراسة میدانیة في مدینة إربد: الإعلان
  http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=11013 :الموقع الالكتروني
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  .23:01:توقیت الاطلاع   2013-11-17:تاریخ الاطلاع

دور عناصر المزیج الترویجي في تنمیة وزیادة الحصة السوقیة  ، سرابي علاء حسین علي  .116
الموقع . دراسة میدانیة بالتطبیق على المنتجات الوطنیة لمدینة عمان، للمنتجات الصناعیة الوطنیة

تاریخ  http://www.jps-dir.com/Forum/uploads/1364/DrAlaa.doc: الالكتروني
 .21:56:توقیت الاطلاع 2013-11-05:الاطلاع

 دراسة الانجاز على صناعة السیاحة في المهنة أخلاقیات تطبیق أثر ،حمد إبراهیم سعد.117
 :الموقع الالكتروني. كربلاء ،النجف  ،بغداد محافظات في الدرجة الأولى فنادق في استطلاعیة

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=28404  
  . 10:24:توقیت الاطلاع  2013-04-25:تاریخ الاطلاع

القرارات الإستراتیجیة لعناصر المزیج التسویقي و العوامل  ،میمون نبیلة ،شریط حسین الأمین.118
- 19:تاریخ الاطلاع  /pdf http://iefpedia.com/arab:متوفر على الموقع الالكتروني. المؤثرة فیها

  .  20:09:توقیت الاطلاع   10-2013

متوفر على الموقع  ،والدولي المحلي المستوى على التجاریة الأعمال أخلاقیات ،شریف أحمد.119
 : توقیت الاطلاع 07-08-2012:تاریخ الاطلاع .http://www.facebook.com/note:الالكتروني

22:29 .  

و ثیقة الكترونیة . ،التسویق الأخضر توجه العالم في القرن الحادي و العشرون،صمادي سامي .120  
:  الموقع الالكتروني pdfمن نوع 

http://unpan.un.org/intradoc/groups/public/documents/arado/unpan026426.pdf    
  .17:29: توقیت الاطلاع  2012-08-22:تاریخ الاطلاع

الموقع . جامعة الملك فهد للبترول والمعادن الظهران ،أخلاقیات التسویق ،عبید سعد عبدلي .121
-03-07:تاریخ الاطلاع  faculty.kfupm.edu.sa/MGM/.../makethics.htm :الالكتروني

   .00:39: توقیت الاطلاع 2013

 لمنظمات تنافسیة كمیزة الأعمال أخلاقیات ،الزهرة فاطمة نامة بن ،وسیلة أول تابت عشعاشي .122
  .بدون ذكر السنة ،جامعة تلمسان ،بمستغانم للظهرة الكبرى المطاحن :حالة الأعمال دراسة

  www.rsd-dz.net/sites/default/files/.pdf :الموقع الالكتروني
  .  00:48:توقیت الاطلاع  2013-10-02:تاریخ الاطلاع
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أخلاق العمل و سلوك العاملین في الخدمة العامة و الرقابة علیها من  ،عمر فؤاد عبد االله .123
مكتبة  ، المعهد الإسلامي للبحوث و التدریب -بحث مقدم إلى البنك الإسلامي للتنمیة ،منظور إسلامي

: الموقع الالكتروني. 1999،دون ذكر البلد ،الطبعة الأولى،الملك فهد الوطنیة 
www.irtipms.org/PubText/162.pdf 20:47:توقیت الاطلاع 2014- 05- 29:تاریخ الاطلاع   .  

   
المسؤولیة الاجتماعیة للشركات بین الواجب الوطني الاجتماعي والمبادرات  عیران رقیة، .124

  :الموقع الالكتروني ،الطوعیة

 www.aman-palestine.org/documents/privatesector/socialrespons.doc        
  .11:27: توقیت الاطلاع   2012- 09- 26: تاریخ الاطلاع

 :من الموقع الالكتروني ،ة بین الشهرة والتسویقالمسؤولیة الاجتماعی ،فادي إبراهیم الذهـبي.125
http://shikmos.blogspot.com/.html  توقیت الاطلاع 2013- 08- 30:تاریخ الاطلاع   :

02:39. 
 :الموقع الالكتروني ،الأخلاق و مكانتها في الشریعة ،قمر بن سعد.126

http://www.mouminate.net/ar/document/134.shtml       
  .19:56 :توقیت الاطلاع     2014-05-26 :تاریخ الاطلاع 

المسؤولیة الاجتماعیة تجاه العاملین وانعكاسها على  ،سعد الجمیل ریم ،لیث سعد االله حسین.127
الموقع  .دراسة لآراء عینة من منتسبي بعض مستشفیات مدینة الموصل ،العمل أخلاقیات

تاریخ    doc content/uploads/2011/12-http://iefpedia.com/arab/wp :الالكتروني
  .00:39:توقیت الاطلاع 2013-04-28 :الاطلاع

: الموقع الالكتروني، أخلاقیات العمل، مركز التوجیه الوظیفي.128 
www.squ.edu.om/portals/48/helpsheets/14.pdf  

    . 20:18:توقیت الاطلاع   2014- 05- 29: تاریخ الاطلاع

دراسة میدانیة على عینة  ،أثر نظام الحوافز على أخلاقیات الوظیفة العامة ،مرهضي سنان غالب .129
  .2009الیمن  ،جامعة صنعاء ،من الموظفین في المنظمات العامة

                                                                                    eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp-content/uploads/38.doc :الموقع الالكتروني
        11.28 :الاطلاع توقیت 2013-04-24    :  تاریخ الاطلاع
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. دراسة مقارنة الأخلاق بین الفلاسفة المسلمین والفلاسفة الیونانیین ،نجادات عبد السلام محمد.130
-05-26: تاریخ الاطلاع http://sub3.rofof.com/06sdmux18/Dow.html:الموقع الالكتروني

  19:21:توقیت الاطلاع 2014
 ،العالمیة الاقتصادیة الأزمة ظل في للشركات الاجتماعیة المسئولیة ،أنور الدین عماد محمد نورا.131
: الموقع الالكتروني. 2010 ،الأبحاث السنویة مسابقة ،المصري المدیرین إلى مركز تطبیقیة مقدمه دراسة

http://www.eiod.org/uploads/Publications/Pdf توقیت  2013-10-13: تاریخ الاطلاع
    .02:15: الاطلاع

متوفر على الموقع .الأخلاقیة التسویقیة للمسؤولیة الاجتماعیة كما یدركها المستهلك الفلسطیني.132
  pdf .http://eco.najah.edu/sites/eco.najah.edu/files: الالكتروني

  .01:32:توقیت الاطلاع      2013-10-13 :تاریخ الاطلاع   
الى  تطبیقیة مقدمه دراسة ،العالمیة الاقتصادیة الأزمة ظل في للشركات الاجتماعیة المسئولیة.133
 :الموقع الالكتروني  ،السنویة الأبحاث المصري مسابقة المدیرین مركز

http://www.eiod.org/uploads/Publications/Pdf/   توقیت   13-10-2013 :تاریخ الاطلاع
  .2:15 الاطلاع

134. http ://kenanaonline.com   J : 20-01-2013   H : 14:54.       
135.www.alukah.net/Web/rommany/0/18885   J : 24-04-2013   H : 
11:31.       
136.http://ar.wikipedia.org/wiki    J : 13-03-2013   H : 18:39.       
137.http://www.alzatari.net/research   J : 09-04-2013   H : 20:29.        
138.http://www.el-massa.com/ar/content/view/70551/46/  J : 29-10-2013                  
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  (30-30)الملحق رقم

 للمحوربالدرجة الكلية  المحور الثانيمعاملات ارتباط بيرسون لعبارات 

Corrélations 
 

 35س 34س 33س 32س المسؤوليةالاجتاعية 

 المسؤوليةالاجتاعية

Corrélation de Pearson 1 .631** .644** .582** .610** 

Sig. (bilatérale) 
 

.000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 

 15س

Corrélation de Pearson .631** 1 .262** .148** .163** 

Sig. (bilatérale) .000 
 

.000 .003 .001 

N 400 400 400 400 400 

 16س

Corrélation de Pearson .644** .262** 1 .152** .172** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 
 

.002 .001 

N 400 400 400 400 400 

 17س

Corrélation de Pearson .582** .148** .152** 1 .146** 

Sig. (bilatérale) .000 .003 .002 
 

.003 

N 400 400 400 400 400 

 18س

Corrélation de Pearson .610** .163** .172** .146** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .001 .001 .003 
 

N 400 400 400 400 400 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 المحورالثالث بالدرجة الكلية  المحورمعاملات ارتباط بيرسون لعبارات 

Corrélations  

 حماية لحركة المستهلك ادراك 

 المستهلك

 23س 22س 21س 20س 19س

 لحركة المستهلك ادراك

 المستهلك حماية

Corrélation de Pearson 1 .540** .663** .701** .284** .579** 

Sig. (bilatérale) 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 397 397 397 397 397 397 

 19 س

Corrélation de Pearson .540** 1 .220** .214** -.120-* .236** 

Sig. (bilatérale) .000 
 

.000 .000 .016 .000 

N 397 400 400 400 400 397 

 20س

Corrélation de Pearson .663** .220** 1 .590** -.096- .149** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 
 

.000 .056 .003 

N 397 400 400 400 400 397 

 21س

Corrélation de Pearson .701** .214** .590** 1 -.095- .260** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 
 

.057 .000 

N 397 400 400 400 400 397 

 22س
Corrélation de Pearson .284** -.120-* -.096- -.095- 1 -.035- 

Sig. (bilatérale) .000 .016 .056 .057 
 

.483 
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N 397 400 400 400 400 397 

 23س

Corrélation de Pearson .579** .236** .149** .260** -.035- 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .003 .000 .483 
 

N 397 397 397 397 397 397 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

(20-3الملحق رقم )  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.756 42 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.619 23 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.705 19 

 

Effectifs 

Tableau de fréquences 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 26.0 26.0 26.0 104 ذكر

 100.0 74.0 74.0 296 أنثى

Total 400 100.0 100.0 
 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 54.5 54.5 54.5 218 سنة 25 الى سنة 15 من

 84.0 29.5 29.5 118 سنة35الى26من

 92.0 8.0 8.0 32 سنة45الى36من

 97.3 5.3 5.3 21 سنة55الى46من

 100.0 2.8 2.8 11 سنة 75 الى سنة56 من

Total 400 100.0 100.0 
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(03-3الملحق رقم )  

 

 التعليمي المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

لم التحق بمقاعد 

 الدراسة
4 1.0 1.0 1.0 

 2.5 1.5 1.5 6 ابتدائي

 11.5 9.0 9.0 36 متوسط

 27.3 15.8 15.8 63 ثانوي

 91.8 64.5 64.5 258 جامعي

 100.0 8.3 8.3 33 عليا دراسات

Total 400 100.0 100.0 
 

 
 

 المهنية الوضعية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 8.0 8.0 8.0 32 بطال

 52.5 44.5 44.5 178 طالب

 73.0 20.5 20.5 82 موظف

 77.3 4.3 4.3 17 بيت ربة

 88.3 11.0 11.0 44 عامل

 92.5 4.3 4.3 17 إطار

 96.0 3.5 3.5 14 حرة أعمال

 100.0 4.0 4.0 16 عامل و طالب

Total 400 100.0 100.0 
 

 
 

 الاجتماعية الحالة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 75.3 75.3 75.3 301 أعزب

 100.0 24.8 24.8 99 متزوج

Total 400 100.0 100.0 
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 (30-0الملحق رقم )

 الاسرة افراد عدد

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

2 27 6.8 26.7 26.7 

3 12 3.0 11.9 38.6 

4 22 5.5 21.8 60.4 

5 22 5.5 21.8 82.2 

6 5 1.3 5.0 87.1 

7 5 1.3 5.0 92.1 

8 3 .8 3.0 95.0 

9 4 1.0 4.0 99.0 

10 1 .3 1.0 100.0 

Total 101 25.3 100.0 
 

Manquante Système manquant 299 74.8 
  

Total 400 100.0 
  

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1.250 2.86 5 1 400 1س

 1.191 2.85 5 1 400 2س

 1.060 3.93 5 1 400 3س

 1.189 3.52 5 1 400 4س

 1.092 2.61 5 1 400 5س

 1.152 3.46 5 1 400 6س

 1.276 3.26 5 1 400 7س

 1.216 2.29 5 1 400 8س

 1.244 2.63 5 1 400 9س

 1.124 2.34 5 1 400 10س

 1.171 3.98 5 1 400 11س

 1.154 3.74 5 1 400 12س

 1.082 2.07 5 1 400 13س

 1.265 2.81 5 1 400 14س

 1.176 2.63 5 1 400 15س

 1.190 3.23 5 1 400 16س

 1.241 2.50 5 1 400 17س

 1.187 3.31 5 1 400 18س

 1.070 2.68 5 1 400 19س

 1.179 2.81 5 1 400 20س

 1.140 3.32 5 1 400 21س
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 1.247 2.33 5 1 400 22س

 1.127 3.75 5 1 400 23س

 1.029 4.05 5 1 400 24س

 992. 3.97 5 1 400 25س

 1.114 4.01 5 1 400 26س

 1.011 2.22 5 1 400 27س

 1.113 2.65 5 1 400 28س

 1.144 2.44 5 1 400 29س

 1.246 3.31 5 1 400 30س

 1.238 2.65 5 1 400 31س

 1.104 2.22 5 1 400 32س

 1.135 2.58 5 1 400 33س

 1.114 3.10 5 1 400 34س

 1.160 3.08 5 1 400 35س

 1.233 3.26 5 1 400 36س

 1.228 3.19 5 1 400 37س

 1.113 2.87 5 1 400 38س

 1.162 2.61 5 1 400 39س

 1.134 2.32 5 1 400 40س

 1.293 3.32 5 1 400 41س

 1.178 2.38 5 1 397 42س

N valide (listwise) 397 
    

 

                            (00-3الملحق رقم )

 متغير السن إلى تعودإدراك المستهلك لأخلاقيات التسويق 

Tests de normalité 

 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk السن

 
Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

 التسويق لاخلاقيات المستهلك ادراك

 377. 218 993. *200. 218 045. سنة 25 الى سنة 15 من

 004. 118 965. 005. 118 101. سنة35الى26من

 132. 32 949. 024. 32 166. سنة45الى36من

 854. 21 976. *200. 21 138. سنة55الى46من

 060. 11 861. *200. 11 164. سنة 75 الى سنة56 من

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

ANOVA à 1 facteur 

 

المستهلك لاخلاقيات التسويق ادراك   

 Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes 193.116 4 48.279 1.561 .184 
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Intra-groupes 12214.661 395 30.923 
  

Total 12407.778 399 
   

(60-3الملحق رقم )  

 المستوى التعليمي متغير إلى تعودإدراك المستهلك لأخلاقيات التسويق 

Tests de normalité 

 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk التعليمي المستوى

 
Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

 ادراك المستهلك لاخلاقيات التسويق 

 001. 4 630. . 4 441. الدراسة بمقاعد يلتحق لم

 406. 6 905. *200. 6 206. ابتدائي

 454. 36 971. *200. 36 088. متوسط

 541. 63 983. 067. 63 108. ثانوي

 042. 258 989. 004. 258 070. جامعي

 653. 33 976. *200. 33 118. عليا دراسات

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

ANOVA à 1 facteur 

المستهلك لاخلاقيات التسويق ادراك   

 Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes 302.239 5 60.448 1.967 .083 

Intra-groupes 12105.538 394 30.725 
  

Total 12407.777 399 
   

 المستوى التعليمي السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغيرإدراك المستهلك للمسؤولية الاجتماعية على تأثير 

ANOVA à 1 facteur 

 المسؤوليةالاجتاعية

 Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes 89.164 5 17.833 2.339 .041 

Intra-groupes 3003.773 394 7.624 
  

Total 3092.938 399 
   

 الوضعية المهنيةمتغير  إلى تعود المستهلك لجمعيات حماية المستهلك إدراك

 اختبار التوزيع الطبيعي

Tests de normalité 

 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk الوضعية المهنية

 
Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

حمايةة المستهلك لحرك المستهلك  ادراك 

 187. 32 954. 060. 32 151. بطال

 039. 177 984. 000. 177 095. طالب

 009. 82 958. 010. 82 114. موظف
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 790. 17 968. *200. 17 132. بيت ربة

 006. 42 921. 000. 42 194. عامل

 121. 17 915. 097. 17 192. اطار

 468. 14 944. *200. 14 144. أعمال حرة

 765. 16 966. *200. 16 123. عامل و طالب

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

OVA à 1 facteur 

 المستهلك حماية لحركة المستهلك ادراك

 Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes 135.493 7 19.356 1.902 .068 

Intra-groupes 3957.752 389 10.174 
  

Total 4093.244 396 
   

 

 

 .تأثير أخلاقيات التسويق على السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغير الدخل

 

Tests de normalité 

 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk الشهري الدخل

 
Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

 سلوكالمستهلك

 243. 64 976. *200. 64 084. دخل بدون

 004. 159 974. 002. 159 093. تمدرس منحة

 296. 35 964. *200. 35 115. 10.000 من أقل

 309. 43 970. 113. 43 122. 20.000الى10.000من

 689. 25 972. *200. 25 078. 30.000-20.000 بين ما

 912. 43 987. *200. 43 084. 40.000-30.000 بين ما

 542. 17 955. *200. 17 151. 50.000-40.000بين ما

 560. 13 947. *200. 13 172. 50.000 من أكثر

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 تأثير أخلاقيات التسويق على السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغير الدخل

ANOVA à 1 facteur 

  المستهلك سلوك

 Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes 993.399 7 141.914 1.840 .078 
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Intra-groupes 30158.350 391 77.131 
  

Total 31151.749 398 
   

 

 

 تأثير أخلاقيات التسويق على السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغير الوضعية المهنية

Tests de normalité                                       المستهلك  سلوك 

 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk المهنية الوضعية

 
Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

 سلوكالمستهلك

 768. 32 979. *200. 32 096. بطال

 053. 178 985. 026. 178 072. طالب

 438. 82 985. *200. 82 063. موظف

 400. 17 946. *200. 17 107. بيت ربة

 102. 44 957. 163. 44 116. عامل

 830. 17 971. *200. 17 125. اطار

 587. 14 952. *200. 14 141. حرة أعمال

 112. 16 909. 072. 16 205. عامل و طالب

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 
 

ANOVA à 1 facteur  
 

 

 Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes 1030.841 7 147.263 1.915 .066 

Intra-groupes 30147.549 392 76.907 
  

Total 31178.390 399 
   

 

 عدد أفراد الأسرة تأثير أخلاقيات التسويق على السلوك الشرائي للمستهلك تبعا لمتغير

Tests de normalitéa,d 

 
 Kolmogorov-Smirnovb Shapiro-Wilk الاسرة افراد عدد

 
Statistique Ddl Signification Statistique ddl Signification 

 سلوكالمستهلك

2 .134 27 .200* .954 27 .267 

3 .124 12 .200* .957 12 .747 

4 .138 22 .200* .961 22 .503 

5 .159 22 .152 .881 22 .013 

6 .215 5 .200* .928 5 .584 

7 .227 5 .200* .956 5 .783 

8 .243 3 . .972 3 .679 
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9 .301 4 . .836 4 .183 

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. سلوكالمستهلك est une constante lorsque 1 = الاسرة افراد عدد. Elle a été omise. 

b. Correction de signification de Lilliefors 

d. سلوكالمستهلك est une constante lorsque 10 = الاسرة افراد عدد. Elle a été omise. 

 

ANOVA à 1 facteur 

 سلوكالمستهلك

 Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes 707.041 9 78.560 1.004 .443 

Intra-groupes 7197.478 92 78.233 
  

Total 7904.520 101 
   

 

 معامل ارتباط بيرسون بين أخلاقيات المنتج و التسعير و الترويج و سلوك المستهلك الشرائي
 سلوك المستهلك الشرائي المنتوجمعامل الارتباط بيرسون إدراك المستهلك لأخلاقيات 

Corrélations 

 لاخلاقيات المستهلك ادراك 

 المنتج

 سلوكالمستهلك

لاخلاقيات المنتج المستهلكادراك    

Corrélation de Pearson 1 .281** 

Sig. (bilatérale) 
 

.000 

N 400 400 

 سلوكالمستهلك

Corrélation de Pearson .281** 1 

Sig. (bilatérale) .000 
 

N 400 400 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 سلوك المستهلك الشرائي التسعيرمعامل الارتباط بيرسون إدراك المستهلك لأخلاقيات 
Corrélations 

 لاخلاقيات المستهلك ادراك سلوكالمستهلك 

 التسعير

 سلوكالمستهلك

Corrélation de Pearson 1 .243** 

Sig. (bilatérale) 
 

.000 

N 400 400 

 التسعير لاخلاقيات المستهلك ادراك

Corrélation de Pearson .243** 1 

Sig. (bilatérale) .000 
 

N 400 400 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 المستهلك لأخلاقيات الترويج سلوك المستهلك الشرائيرتباط بيرسون إدراك إمعامل 
Corrélations 

 لاخلاقيات المستهلك ادراك سلوكالمستهلك 

 الترويج

 سلوكالمستهلك

Corrélation de Pearson 1 .209** 

Sig. (bilatérale) 
 

.000 

N 400 400 

 الترويج لاخلاقيات المستهلك ادراك

Corrélation de Pearson .209** 1 

Sig. (bilatérale) .000 
 

N 400 400 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 ملخص النموذج

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 .353a .125 .122 8.28088 

a. Valeurs prédites : (constantes), التسويق لأخلاقيات المستهلك إدراك 

 

 أخلاقيات التسويق و سلوك المستهلك الانحدار بين

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 37.015 3.061 
 

12.094 .000 

 000. 7.528 353. 074. 560. التسويق لأخلاقيات المستهلك إدراك

a. Variable dépendante : المستهلك سلوك 
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 :الملخص

اتجهت معظم المؤسسات إلى الاهتمام بالمستهلك و دراسة حاجاته و رغباته لمحاولة فهم سلوكه 
ذلك أن هذا المستهلك اليوم يعتبر نقطة بداية و نهاية النشاط التسويقي .و بما أن  الاستهلاكي,

الموازنة بين هدف المؤسسات تسعى دوما من اجل البقاء و الاستمرار في السوق أصبحت تعمل على 
تحقيق الأرباح و المحافظة على مصالح المستهلك و هذا من خلال تبنيها لفلسفة أخلاقيات التسويق التي 
أصبحت تندرج ضمن الاهتمامات الأولى في المؤسسة ,بالإضافة إلى اهتمامها بالمجتمع الذي تعمل فيه 

 من خلال تبنيها للمسؤولية الاجتماعية .

التطبيقية لهذا الموضوع على عينة من مستهلكي المنتوجات الغذائية الوطنية المقيمين  و قد تمت الدراسة
 بولاية بومرداس, و أظهرت النتائج  أن أخلاقيات التسويق تساهم في التأثير على سلوكهم الاستهلاكي.

 هلك.:الأخلاقيات,أخلاقيات التسويق,المسؤولية الاجتماعية,المستهلك,سلوك المستالكلمات الدالة

Résumé : 

Tendance la plupart des entreprises de prêter attention aux consomateur et 

l'étude de leurs besoins et désirs, pour essayer de comprendre son comportement 

, de sorte que le consommateur d'aujourd'hui est le point de départ et la fin de 

l'activité de marketing. Cependant , le bute de toute entreprises demeure de 

réaliser une continuité constante et d’atteindre la pérennité, est devenu  de 

travailler sur un équilibre entre l'objectif de réaliser des profits et préserver les 

intérêts du consommateur et ce, en adoptant la philosophie de l'éthique du 

marketing qui est devenue dans le premier concerne l'organisation, en plus de 

son intérêt dans l’environnement dans laquelle elle opère par l'adoption de la 

responsabilité sociale. 

  

L’étude de cas de ce sujet a été appliquée sur un échantillon de consommateurs 

de produits Résidant nationale à Boumerdes ,et les résultats ont montré que 

l’éthique du marketing contrribuent à influencer le comportement des 

Mots-clés : éthique , éthique du marketing, la responsabilité sociale , le 

consommateur, le comportement du consommateur  
 

Abstract: 

Tended  most institutions to pay attention to the consumer and the study of their 

needs and desires, to try to understand the behavior of the consumer, so that the 

consumer today is the starting point and the end of the marketing activity. And 

as institutions seek always to survive and continue to market became working on 

a balance between the goal of achieving profits and maintain the interests of the 
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consumer and this by adopting the philosophy of ethics of marketing that has 

become a fall within the first concerns in the organization, in addition to its 

interest in the community in which it operates through the adoption of social 

responsibility. 

Applied study of this subject has been applied  on a sample of consumers of 

food products national residing in Boumerdes, and the results showed that 

contribute to the ethics of marketing in influencing consumer behavior.  

Keywords: ethics, marketing ethics, social responsibility, consumer, consumer 

behavior. 

 

 
 



 

 


