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ملخص
لج هذا المقال الدور الذي تلعبه المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات في حمایة المستهلك، وذلك من خلال التطرق إلى بند یعا

للمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات، مع عرض بعض المزایا التنافسیة 26000حمایة المستهلك في المواصفة القیاسیة إیزو 
خاصةفالثقة والأمان من أهم ما یحتاج إلیه المستهلك .ماعي تجاه المستهلكینالتي تكتسبها المؤسسات جراء التزامها الاجت

موضوع حمایة وعلى هذا الأساس حظيا،الغش والخداع التسویقي التي یتعرض لهالمتكررة منحالاتالفي ظل 
.المستهلك باهتمام كبیر من طرف الجهات المسؤولة

.مستهلك، حقوق المستهلكات، خداع تسویقي، حمایة مسؤولیة اجتماعیة للمؤسس:الكلمات المفاتیح

The Corporate Social Responsibility as a Strategic Choice for Consumer Protection

Abstract
This article addresses the role of corporate social responsibility in consumer protection
through focusing on the consumer protection clause in ISO 26000 for corporate social
responsibility, and outlining the competitive advantages that companies gain from their social
commitment to consumers. Trust and security are the most needed behaviours for the
consumer who is often exposed to fraud and misleading marketing, therefore, the subject of
consumer protection is given special attention by policy makers.

Keywords: Corporate social responsibility, misleading marketing, consumer protection,
consumer rights.

La RSE en tant que choix stratégique pour la protection du consommateur

Résumé
Cet article traite du rôle que joue la responsabilité sociale des entreprises dans la protection
du consommateur, en abordant la clause de protection du consommateur dans l’ISO26000
pour la responsabilité sociale des entreprises, et en exposant les avantages compétitifs que
peuvent acquérir les entreprises grâce à leurs engagement social. La confiance et la sécurité
représentent des éléments principaux dont a besoin le consommateur exposé à la fraude et au
marketing mensonger, c’est pourquoi, le sujet de la protection du consommateur reçoit une
attention particulière de la part des responsables.

Mots-clés: Responsabilité sociale des entreprises, marketing mensonger, protection du
consommateur, droits du consommateur.
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ةـــــــمقدم
في ظل الضغوط المختلفة التي یتعرض لها المستهلك في شتى دول العالم ظهرت توجهات علمیة حدیثة 

موضوع حمایة المستهلك أهمیة كبیرة في حیث اكتسب .هدفها حمایة المستهلك من حالات الغش والتضلیل
.السنوات الأخیرة، وبرزت قضیة حمایة المستهلك كقضیة هامة ضمن قضایا المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات

على كون مسؤولیة المؤسسات تتمحور حول إنتاج سلع وخدمات للمجتمع بهدف افبعد أن كان الاهتمام مركز 
لضیقة إلى أبعد من ذلك وتؤكد أن مسؤولیة المؤسسات تشمل أیضا حمایة تحقیق الأرباح اتسعت هذه النظرة ا

كافة المستهلكین من المخاطر التي قد تواجه صحتهم وسلامتهم، ومطالبتها بتحمل مسؤولیتها الاجتماعیة تجاه 
قدمتها المجتمع من خلال الالتزام المستمر بالعمل بشكل أخلاقي وتحقیق العدید من الأهداف الاجتماعیة وفي م

تحسین نوعیة السلع والخدمات والعمل على حمایة المستهلك من المنتجات المغشوشة والسعي نحو تلبیة 
.احتیاجاته، بالشكل الذي سیمكنها من تعزیز صورتها وكسبها لرضا وولاء المستهلكین المستهدفین

:اشكالیة الدراسة
:لسؤال التاليومما سبق تبرز أهمیة طرح اشكالیة هذه الدراسة من خلال ا

للمسؤولیة 26000یزو ماهي أهم القضایا الأساسیة التي تضمنها بند حمایة المستهلك في المواصفة القیاسیة إ
؟الاجتماعیة للمؤسسات

:أهمیة الدراسة
:یكتسي موضوع دراستنا أهمیته من خلال النقاط التالیة

وع المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات هو من الحداثة التي یتسم بها موضوع البحث وهذا باعتبار أن موض
انشغالات الساعة الراهنة، مما یلزم المؤسسات على ضرورة إدراك المفاهیم النظریة والتطبیقیة للمسؤولیة 

الاجتماعیة والمنافع المترتبة علیها؛
 في ظل المنافسة تعد المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات معیارا من معاییر تحقیق میزة تنافسیة مستدامة وهذا

مما یتوجب علیها الیوم وأكثر من أي وقت مضى دمج الاهتمامات البیئیة ،الشدیدة التي تعیشها المؤسسات
.والاجتماعیة والأخلاقیة في استراتیجیاتها ومن ثم ضمان بقائها واستمراریتها

:أهداف الدراسة
:تهدف هذه الدراسة إلى تسلیط الضوء على النقاط التالیة

ز بعض النماذج الدولیة عن حركات وجمعیات حمایة المستهلك؛إبرا
 للمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات؛26000یزو إعرض بند حمایة المستهلك في المواصفة القیاسیة
أهم المزایا التنافسیة التي تكتسبها المؤسسات جراء التزامها الاجتماعي تجاه المستهلكین؛محاولة التعرف على
ى جملة من النتائج والاقتراحات التي من شأنها أن تساهم في حث المؤسسات الجزائریة على التوصل إل

.ضرورة التزامها بمسؤولیتها الاجتماعیة بهدف ضمان وحمایة حقوق المستهلكین
:المضامین الأساسیة لحمایة المستهلك1-

بر المراحل الزمنیة المختلفة، حیث لقد اختلفت وجهات نظر الباحثین والمهتمین حول قضیة حمایة المستهلك ع
الأمر الذي یفسر بالتطور الدائم لهذا .تمیزت كل مرحلة باختلاف الأسلوب المعتمد في الدفاع عن المستهلك

الموضوع، كما أن القانون ورغم تطوره ومواكبته للمستجدات المرتبطة بحمایة المستهلك بقي عاجزا في بعض 
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م تفشي ظاهرة الغش والتدلیس والخداع وتطور أسالیبها، مع قلة وعي المستهلك أماالأحیان عن حمایة المستهلك
هولة استدراجه، وعلى هذا الأساس سوف نحاول من خلال هذا الجزء من الدراسة التطرق إلى المضامین سو 

.الأساسیة لحمایة المستهلك
:مفهوم وأسباب وأهداف حمایة المستهلك1-1

:مفهوم حمایة المستهلك1-1-1
لقد تطور مفهوم حمایة المستهلك بتطور آلیاته وتطور الاقتصاد حیث یرى بعض الاقتصادیین أن حمایة 

عبارة عن خدمة توفرها الحكومة أو المجتمع المدني لحمایة المستهلك من الغش التجاري أو "المستهلك هي 
)1(."استغلاله أو سوء تقدیم خدمة ما عن طریق الاحتكار أو الخضوع لظروف معینة

مجموعة القواعد والسیاسات التي تهدف إلى منع الضرر والأذى عن "كما تعني حمایة المستهلك أیضا 
.)2("المستهلك، وكذلك ضمان حصوله على حقوقه

ویرتبط مفهوم حمایة المستهلك بمفهوم آخر و هو حركة حمایة المستهلكین والتي یعرفها كوتلر على أنها 
.)3("زیادة وتدعیم حقوق المشترین في علاقاتهم بالبائعینحركة اجتماعیة تعمل على "

عبارة عن الجهود المشتركة والمنظمة في المجتمع "من التعاریف السابقة إلى أن حمایة المستهلك هي نخلص 
."لحمایة وضمان حقوق المستهلكین في معاملاتهم التجاریة

:أسباب الاهتمام بحمایة المستهلك2-1-1
سباب التي جعلت معظم الدول والحكومات تهتم بحمایة المستهلك، والتي یمكن إیجازها في هناك جملة من الأ

:)4(النقاط التالیة
سلع و خدمات تتفق مع رغباته كفرد؛زیادة متطلبات المستهلك من المنتجین في الحصول على
تعمالها غیر كافیة بالنسبة الخدمات وأسعارها وطریقة استعتبر المعلومات المتوفرة في السوق حول السلع و

للمستهلك؛
 توقع المستهلك لجودة مرتفعة للسلع والخدمات مع انخفاض الدخل الحقیقي والقدرة الشرائیة له نتیجة ارتفاع

الأسعار، أدى إلى إحباطه وغضبه؛
 انخفاض القدرة الشرائیة للمستهلك تطرح مشكلة توجهه نحو السلع والخدمات ذات الأسعار والجودة

المنخفضة، وهذا ما یجعله عرضة لكل أنواع الغش و المغالاة؛
 لجانب القانوني للنظام التسویقي ولنظام حقوق وحمایة المستهلكباعدم درایة جل المستهلكین.

:أهداف حمایة المستهلك3-1-1
والغش تسعى حركة حمایة المستهلك إلى الدفاع عن المستهلك وذلك من خلال حمایته من عملیات الخداع 

والتضلیل التي تمارس في مختلف العملیات والأنشطة الإنتاجیة والتسویقیة للمؤسسات، وكشف المخاطر الناجمة 
عن استخدام المنتجات المختلفة، وعلیه فإن حركة حمایة المستهلك كانت دائما مرتبطة بحل المشاكل الحاصلة 

:)5(یليأهداف حركة حمایة المستهلك فیماحیث تتمثل.في السوق وانعكاساتها على المستهلك والمجتمع
 حمایة المستهلك من أسالیب الخداع والتضلیل التي تصیبه جراء الطرق المختلفة والمعتمدة في البیع، سواء

كان ذلك من قبل المنتجین أو الوسطاء؛
التعهد بالالتزام بحقوق المستهلك وحمایته من التلاعب الحاصل في السلع التي یحتاجها؛
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 التعاون مع منظمات الأعمال في تقدیم المعلومات المتعلقة بالمستهلك والتي یتعذر الوصول إلیها بسبب
محدودیة قدراتها في الاتصال الواسع والمعمق مع المستهلكین؛ 

 مساعدة المستهلك في الحصول على كل ما یحتاجه من معلومات، وهذا في ظل التعقید الكبیر الذي تشهده
.اء تعدد وتنوع السلع والخدمات المعروضةالأسواق جر 

تعتبر الأهداف السالفة الذكر جزءا من أبعاد أخرى برزت في أنشطة الحركة ومسؤولیاتها، حیث أصبح التغیر 
الحاصل في اتجاهات المستهلكین والقیم التي یحملونها والمرتبطة بالمنتجات والبیئة جزءا من مجالات اهتمامها، 

ن تأثیرات سیاسیة امتدت إلى عموم المجتمع كنتیجة لتأثیرها على أكبر شریحة منه ، الأمر فضلا عما أفرزته م
الذي سیساعد في زیادة مساهمة المستهلكین في تعزیز وتحقیق سیاستها العامة، وذلك من خلال زیادة إدراكهم 

یق الوعي الاجتماعي أي أنها تساهم في تحق.وتحسسهم لمواطنتهم وتفاعلهم مع النظام الاقتصادي القائم
.)6(للمستهلكین بما یتماشى مع الاتجاهات العامة للدولة في المجالات الاقتصادیة المختلفة

:مبادئ وآلیات حمایة المستهلك2-1
:مبادئ حمایة المستهلك1-2-1

:)7(تتمثل مبادئ حمایة المستهلك فیما یلي
ام بالنظم القانونیة وأنظمة السلامة والمعاییر الوطنیة وذلك من خلال الالتز : توفیر السلامة المادیة للمستهلك

والدولیة التي تضمن أن تكون المنتجات المصنعة آمنة، وإبلاغ المستهلكین عن المعلومات الهامة المتعلقة بسلامة 
.الاستعمال

كن وذلك عن طریق تنفیذ السیاسات الحكومیة التي تم:تعزیز وحمایة المصالح الاقتصادیة للمستهلك
المستهلك من الحصول على الفائدة المثلى من موارده الاقتصادیة وتحقیق المعاییر المقبولة للأداء وطرق التوزیع 

.الملائمة والممارسات التجاریة العادلة
ویتم ذلك بوضع المعاییر والمواصفات الإلزامیة :ضمان السلامة وجودة السلع الاستهلاكیة والخدمات

ها دوریا بما ینسجم مع القواعد فیالنظر یذها لضمان سلامة وجودة السلع والخدمات، وإعادة والطوعیة وتشجیع تنف
كما لابد من بذل الجهود لتوفیر البنیة التحتیة لاختبار .)دستور الغذاء العالمي(الدولیة الموضوعة لسلامة الغذاء 

.واعتماد سلامة وجودة أداء السلع والخدمات الاستهلاكیة الأساسیة
حیث یجب أن تكون هذه التدابیر :شجیع التدابیر التي تمكن المستهلكین من الحصول على تعویضت

.منصفة وسریعة التنفیذ وتلبي حاجات المستهلكین من ذوي الدخل المحدود
إن تشجیع وضع برامج إعلامیة هادفة لتوعیة المستهلكین ستمكنهم من :وضع برامج التثقیف والإعلام

الخدمات بشكل واع لحقوقهم ومسؤولیاتهم، ویمكن إدخال مثل هذه البرامج في المناهج التعلیمیة اختیار السلع و 
بحیث تشمل مواضیع الصحة والتغذیة والوقایة من الأمراض التي تنقلها الأغذیة ووسائل غشها وانعكاساتها على 

لاع قطاع الأعمال التجاریة والصناعیة البیئة، ومتطلبات بطاقة البیان والمقاییس القانونیة المعتمدة، كما أن إط
.ها تعتبر من المتطلبات التي یجب التشجیع علیهافیعلى البرامج الملائمة لهم ومشاركتهم 

إن تقییم مبادئ الجودة وشهادة المطابقة : تدابیر خاصة متعلقة بالمواضیع التي تعطي الأولویة للمستهلك
مات في بطاقة البیان لا تقل أهمیة عن السیاسات والخطط في الصناعة وتطبیق المواصفات ووضع المعلو 
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المتعلقة بتحدید احتیاجات السكان من الغذاء المتوازن  لجمیع فئات المستهلكین، وكذلك توفیر الأدویة وترخیص 
.إنتاجها وتوزیعها وتسجیلها بما ینسجم مع الضوابط العالمیة

:آلیات حمایة المستهلك2-2-1
اهامامایة المستهلك من الغش التجاري تتمثل أهمها في الآلیات التسویقیة التي تلعب دور هناك عدة آلیات لح

:)8(في حمایة المستهلك وهي
 تفعیل أسالیب توعیة المستهلك لاسیما من خلال الإرشاد والتوجیه بما یكفل حمایته، وضمان حقوقه، وفي هذا

یق هدف نشر الوعي؛الإطار یبرز الترویج كأحد الأسالیب الفعالة في تحق
 إلزام المنتجین أو المسوقین بضرورة كتابة البیانات التي تخص السلع المسوقة على غلافها الخارجي وبذلك

یكون المستهلك على درایة كاملة بخصائص ومحتویات صنع هذه السلعة، ومن ثمة تمكینه من اتخاذ قراره لاقتناء 
للمستهلك؛لا، مما یتیح توفیر الحمایة هذه السلع أو

 تتولى المراكز والهیئات العلمیة المختصة وضع المواصفات القیاسیة للمنتجات، ذلك أن إصدار مواصفات
فنیة قیاسیة لجمیع السلع والخدمات المنتجة محلیا أو مستوردة یعتبر أمرا ضروریا لحمایة المستهلك؛

 والصادقة عن منتجاتهم ودورها في حمایة إقناع المنتجین بمدى أهمیة تقدیم البیانات الكاملة والدقیقة
المستهلك من الغش والخداع التسویقي، وكذلك حمایته من كل الأخطار؛

 تفعیل الرقابة الدقیقة من قبل الهیئات المختصة فیما یخص مخالفات الأسعار وتشدید العقوبات حتى لا
یتضرر المستهلك؛

ت و المكان المناسب، مع تحقیق العدالة في التوزیعالالتزام بإیصال المنتجات إلى المستهلك في الوق.
:الأطراف المسؤولة عن حمایة المستهلك3-1

:)9(حدد كوتلر الأطراف المسؤولة عن حمایة المستهلك في ثلاثة جهات وهي
وتتمثل مهامها في توفیر أكبر قدر ممكن من : جمعیات حمایة المستهلكین والناشطین في هذا المجال
ن باتخاذ قراراتهم الشرائیة، وزیادة وعیهم بالجوانب و المستهلكأساس یقوم وهذا بهدف معرفة على أي علومات،الم

.المتعلقة بالسوق
وتتجسد مهامهم في سن التشریعات الخاصة بحمایة المستهلك:الأجهزة القانونیة.
مستهلكینوذلك من خلال التنظیم الذاتي لجهودها بهدف ضمان حقوق ال:منظمات الأعمال.

:نماذج دولیة عن حركات وجمعیات حمایة المستهلك4-1
ظهرت حركات وجمعیات حمایة المستهلك نتیجة الإهمال والقصور في حصول المستهلك على حقوقه هذا من 
جهة، ومن جهة أخرى فإن المخاطر والأضرار المادیة والمعنویة التي یتعرض لها المستهلك كان لها دور كبیر 

ذه الحركات والجمعیات، والتي تهدف أساسا إلى توعیة وحمایة المستهلك من كل أسالیب الغش في ظهور ه
.والخداع التسویقي، وفي هذا الصدد سوف نحاول عرض بعض النماذج عن حركات وجمعیات حمایة المستهلك

:الاتحاد الدولي لجمعیات حمایة المستهلك1-4-1
لمؤتمر التأسیسي للاتحاد الدولي لجمعیات حمایة المستهلك سنة بعد تحضیر مطول دام عشر سنوات تم عقد ا

المنظمة الدولیة لحمایة المستهلك ومقرها الرئیسي حالیا لندن، حیث تعرف 1993، لیصبح اسمها سنة 1960
حمایة المستهلكین والذي یعمل جنبا إلى جنب مع أعضائه، لیكون بمثابة الاتحاد العالمي لجماعات"على أنها 
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فهي تمثل حركة دولیة قویة تعمل على حمایة المستهلكین في كل ."وموضع ثقة للمستهلكینمستقلااعالمیاصوت
أنحاء العالم، ومن أهم الأهداف التي اعتمدتها هذه المنظمة منذ نشأتها دعمها لإنشاء جمعیات حمایة المستهلك 

یدة مع المنظمات الدولیة ذات العلاقة لتمثیل في مختلف دول العالم والنیابة عنهم، إضافة إلى إقامة علاقات ج
.)10(المستهلكین والدفاع عن مصالحهم

:هیئة الدستور الغذائي2-4-1
أنشأت كل من منظمة الأغذیة والزراعة للأمم المتحدة ومنظمة الصحة العالمیة هیئة الدستور الغذائي سنة 

ئیة وما یطرأ علیها من تغیرات، حیث تعرف على أنها لتكون المرجع الدولي الأهم بالنسبة للمواصفات الغذا1962
هیئة حكومیة دولیة تعمل على حمایة صحة المستهلكین وتسییر تجارة الأغذیة عن طریق وضع معاییر غذائیة "

.)11("دولیة وغیر ذلك من النصوص التي یمكن عرضها على الحكومات بغیة اعتمادها
:)12(مجموعة من المبادئ العامة لسلامة الأغذیة وهيوقد وضعت الهیئة بموجب الدستور الغذائي

 تحدید المبادئ الأساسیة لسلامة الأغذیة التي یمكن تطبیقها على كل حلقات السلسلة الغذائیة إلى أن تصل
الأغذیة إلى المستهلك النهائي، وذلك لضمان سلامة الأغذیة وصلاحیتها للاستهلاك؛

طار التلوث ونقطة التحكم الحرجة كسبیل لتعزیز سلامة الأغذیة؛التوصیة بمنهج یقوم على تحلیل أخ
 تقدیم الإرشادات اللازمة لتنفیذ قواعد محددة قد تكون ضروریة لحلقة معینة من حلقات السلسلة الغذائیة وذلك

.لضمان شروط السلامة الغذائیة
:الاتحاد العربي لحمایة المستهلك3-4-1

وذلك على هامش المؤتمر الوطني الأول لحمایة 1998یة المستهلك سنة تم تأسیس الاتحاد العربي لحما
29المستهلك والذي انعقد بدعوة من الجمعیة الوطنیة لحمایة المستهلك في العاصمة الأردنیة عمان خلال الفترة 

وبمشاركة جمعیات ومنظمات حمایة المستهلك والدفاع عنه في كل1998أكتوبر 2إلى غایة 1998سبتمبر 
وقد سبق ذلك صدور قرار من قبل المؤتمر العربي الأول لحمایة المستهلك الذي انعقد في مقر .الأقطار العربیة

، وهذا بتكوین اللجنة التأسیسیة للاتحاد العربي لحمایة 1997أفریل 7جامعة الدول العربیة في القاهرة بتاریخ 
.)13(باب الانضمام لبقیة الدول العربیةالإمارات ولبنان على أن یفتحو المستهلك في كل من مصر، 

: )14(وتتمثل مبادئ الاتحاد العربي لحمایة المستهلك فیما یلي
 توفیر الحمایة للمستهلك العربي من المنتجات وعملیات الإنتاج والخدمات التي قد تؤدي إلى حدوث أضرار

على صحته وحیاته والدفاع عن مصالحه؛
 الكافیة عن كافة السلع والخدمات بالشكل الذي یمكنه من ممارسة حقه في تزوید المستهلك بالمعلومات

الاختیار ما بین السلع والخدمات التي تتفق مع حاجاته ورغباته وقدراته الشرائیة؛
حمایة المستهلك من الإعلانات المضللة التي تبث عبر وسائل الإعلام؛
ومطابق للواقع؛إلزام وجود بطاقة بیان على السلع بشكل واضح وصحیح
 تمثیل المستهلك أثناء وضع السیاسات الحكومیة ذات العلاقة بالمستهلك بالشكل الذي یضمن تطویر

المنتجات والخدمات وضمان جودتها والحصول على الخدمات الضروریة له والتعویض علیه في حال وقوع 
شید استهلاكه والعیش في بیئة صحیة وسلیمة تباع الاستراتیجیات لتر او الضرر وتوعیته لممارسة حقه في الاختیار 

لأجیال القادمة؛على او ه علیخالیة من الأخطار 
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 التعاون والتنسیق بین الجمعیات والمنظمات العربیة المعنیة بحمایة المستهلك وتبادل المعلومات الإرشادیة
التي تهدف إلى توعیة المستهلك؛

 ردة أو المنتجة محلیا والتي تبین مدى صلاحیتها أو عدم تبادل المعلومات حول السلع والخدمات المستو
جودتها أو كونها مقلدة وهذا حمایة للمستهلكین؛

 تشجیع استهلاك السلع والمواد المنتجة في الأقطار العربیة، وتحسین جودتها والسعي لتقارب التشریعات
.والقوانین العربیة المتعلقة بحمایة المستهلك

لاجتماعیة للمؤسسات في حمایة المستهلكدور المسؤولیة ا2-
ات بدأت الدراسات تركز على المستهلك كأحد المحركات الأساسیة لدفع المؤسسات لتبني یمنذ بدایة التسعین

هذا العنصر التطرق إلى قيالمسؤولیة الاجتماعیة ضمن أهدافها الاستراتیجیة، وعلى هذا الأساس سوف نحاول 
ة الاجتماعیة للمؤسسات في حمایة المستهلك هذا من جهة، ومن جهة أخرى عرض الدور الذي تلعبه المسؤولی

.بعض الدراسات التي تبین مدى استعداد المستهلكین لدعم المؤسسات المسؤولة اجتماعیا
:المسؤولیة الاجتماعیة وقیم دراسة سلوك المستهلك1-2

:المستهلكأهم الضوابط والأسس الاجتماعیة والأخلاقیة لبحوث سلوك1-1-2
إن بقاء منظمات الأعمال المعاصرة واستقرارها ونموها یتوقف على مدى نجاح وظیفة التسویق في دراسة 
سلوك المستهلك، وهذا بهدف العمل على إرضائه وكسب ثقته وانتمائه وولائه، وكل ذلك یتطلب من المؤسسة أن 

ته ورغباته وتوقعاته، وكذلك على ردود أفعاله تخطط وتنفذ بحوث ودراسات سلوك المستهلك لتتعرف على احتیاجا
واتجاهاته، وعلیه فإن بحوث سلوك المستهلك یجب أن یتم تخطیطها وفق الضوابط والأسس الاجتماعیة 

:)15(والأخلاقیة التالیة
 التنوع والتكامل في بحوث سلوك المستهلك لتشمل كافة الجوانب والاعتبارات ذات العلاقة بالقرار الشرائي
لنمط الاستهلاكي للفرد؛وا
الدینامیكیة والمرونة لمراعاة خصوصیات المستهلكین واحترام الفروق بینهم؛
 الموضوعیة لتحقیق الحیاد في الدراسة والتحلیل وتجنب احتمالات التحیز في فهم وتفسیر سلوك المستهلك

وكیفیة التعامل معه؛
تهلك والتعرف على آرائه واتجاهاته؛الشفافیة والوضوح في تحدید احتیاجات ورغبات المس
افتراض الرشد في سلوك المستهلك وارتباطه بشخصیته وثقافته وبیئته؛
 ،عوامل البیئة و التوازن في تحدید ودراسة محددات سلوك المستهلك لتشمل الاعتبارات الشخصیة الذاتیة

الخارجیة، دون تجاهل أي منها عند دراسة سلوكه؛
 ك المستهلك تهدف إلى توفیر الامكانیات التي تجعل المؤسسة قادرة على تقدیم منافع یفترض أن دراسة سلو

.فعلیة أكبر من المنافع المتوقعة من المستهلك
:حقوق المستهلك2-1-2

تسعى الحركات والمنظمات المهتمة بحمایة المستهلك إلى تطویر المستوى المعیشي للأفراد وتحسین نوعیة 
تطلب ضرورة وجود علاقات تسویقیة شفافة تمكن المستهلكین من الحصول على حاجاتهم حیاتهم، الأمر الذي ی
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.ورغباتهم من السلع والخدمات وبالشكل الذي یضمن لهم حقوقهم من كل أسالیب الغش والخداع التسویقي
:)16(وسنتناول فیما یلي الحقوق الرئیسیة للمستهلك

ن المنتجات التي یمكن أن تكون سببا في حدوث الضرر ویشمل حق المستهلك في حمایته م: حق الأمان
.والحوادث الصحیة له أو التي تؤثر على سلامته

وذلك بتوفیر الظروف الملائمة التي تمكن المستهلك من الحصول على :حق كفایة ومصداقیة المعلومات
بین ما یعرض علیهم من منتجات المعلومات الكافیة والصحیحة عن المنتجات، وتمكنهم من القیام بعملیة المقارنة

وتقییمها، الأمر الذي سیساعد المستهلك في تجنب الوقوع في فخ عملیات الغش والخداع التسویقي التي یمكن أن 
تمارس علیه بواسطة الإعلانات الكاذبة، أو عن طریق العلامات التجاریة المقلدة وغیرها من أسالیب الغش 

.والتحایل على المستهلك
ویشمل حق المستهلك في إبداء رأیه ووجهة نظره حول المنتجات المعروضة، خاصة إذا : حق الاستماع إلیه

صحیة، كما یتضمن هذا الحق أیضا اكانت هذه الأخیرة معرضة لاحتمالات التقادم والتلف، أوقد تسبب له أضرار 
هذا بهدف تلبیة المواصفات والخصائص بأن یكون للمستهلك ممثلون عنه لدى الجهات الحكومیة وغیر الحكومیة و 

.التي یجب أخذها بعین الاعتبار عند القیام بسیاسة تطویر المنتجات، ویدافعون عن حقوقه
ویقصد به أن یملك المستهلك الحق في الاختیار أثناء عملیة الشراء، وعدم إجباره على شراء : حق الاختیار

ر له بین المنتجات التي یحتاج إلیها ویرغب في شرائها في ظروف ما لا یرغب فیه، وذلك بإتاحة فرصة الاختیا
لاحتكار السائد في السوق من طرف لعادلة، ووفقا لأسعار تنافسیة ملائمة لدخله، وأن لا یقع المستهلك رهینة 

.فقد حق الاختیار العادل والمناسبیالمنتجین والبائعین لأنه في هذه الحالة  
لفة الذكر ظهرت حقوق أخرى والتي تبین مدى قدرة حركات وجمعیات حمایة المستهلك إضافة إلى الحقوق السا

:)17(في إبراز دورها الفعال لضمان حقوق المستهلك، وتتمثل هذه الحقوق فیما یلي
ویقصد به حق المستهلك في المطالبة بالتعویض عن الضرر الذي یصیبه بسبب شرائه : الحق في التعویض

: ة أو خدمة معینة، واستنادا لهذا الحق دعت الأمم المتحدة الحكومات إلى مایليأو استعماله لسلع
 إیجاد جهات تهتم بالمستهلك وتوفیر قنوات وآلیات یستطیع من خلالها الدفاع عن حقوقه إذا ما لحق به أي

ضرر؛
الوقت ضرورة قیام المؤسسات بحل أي مشكلة ینتج عنها ضرر للمستهلك على أن توفر تلك المؤسسات

والجهد والمال لضمان هذا الحق؛
مساهمة المؤسسات في تقدیم خدمات تطوعیة مجانیة لمتابعة شكاوي المستهلكین.
ویقصد به حق المستهلك في اكتساب المعرفة والمهارة لاتخاذ القرار الشرائي الرشید، وكذلك : الحق في التعلیم

الصدد دعت الأمم المتحدة إلى تنفیذ مختلف برامج التوعیة وفي هذا.إدراكه للحقوق والمسؤولیات الأساسیة له
:حول أهمیة هذه الحقوق المشروعة وذلك عن طریق ما یلي

تقدیم برامج تثقیفیة وخاصة للأفراد محدودي الدخل والدفاع عنهم؛
 ن في الاستعانة بمختصین ومستشاریبعلى الحكومات أن تقوم بتنظیم دورات تدریبیة وبرامج تثقیفیة وهذا

وسائل الإعلام لتقدیم النصائح للمستهلكین؛
استدعاء المؤسسات للمشاركة في برامج التوعیة والتثقیف الخاصة بالمستهلك.



2020ديسمبر-04عدد  -62المجلد  الاقتصاد وإدارة القـانونفيمجلة التواصل  

188

ویقصد به حق المستهلك في العیش والعمل في بیئة صحیة ملائمة لا تشكل تهدیدا : الحق في بیئة صحیة
:ق طالبت الأمم المتحدة الحكومات بما یليعلى حیاة الجیل الحالي والمستقبلي، ودعما لهذا الح

سن التشریعات الخاصة بالحفاظ على البیئة؛
 إلزام المؤسسات باعتماد آلیات نظام الملصقات التحذیریة الموضحة لخطورة المنتجات وكیفیة تجنب الأضرار

في حالة التعرض للمخاطر؛
دعم ومساندة استخدام المنتجات الآمنة من الناحیة البیئیة.
:للمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات26000یزو إبند حمایة المستهلك في المواصفة القیاسیة 2-2

من المبادرات العالمیة التي اهتمت بوضع إطار عام لحمایة المستهلك من قبل المؤسسات مبادرة منظمة 
حیث .جتماعیة للمؤسساتللمسؤولیة الا26000یزو إالتقییس العالمیة التي قامت بإعداد المواصفة القیاسیة 

وضعت هذه المواصفة بندا خاصا بقضایا حمایة المستهلك كأحد الموضوعات الرئیسیة للمسؤولیة الاجتماعیة 
تباعها أثناء تعاملها مع المستهلكین وهي ابینت من خلاله سبع قضایا تحث من خلالها المؤسسات المسؤولة على 

:)18(على النحو التالي
 یجب على المؤسسات المسؤولة أن : تزوید المستهلك بالمعلومات الحقیقیة غیر المتحیزةالتسویق العادل و

تقوم بتوفیر كل التفاصیل والمعلومات الخاصة بالمنتجات بأسلوب یمكن المستهلك من اتخاذ قرارات رشیدة، ویتیح 
:یليویتطلب هذا الأمر ضرورة التزام المؤسسات بما.له إمكانیة المقارنة بین المنتجات

ألا تمارس أي نشاط إعلاني مضلل تجاه المستهلك بما في ذلك عملیة إزالة المعلومات الضروریة للمنتج؛-
أن تقوم بالإفصاح عن السعر الإجمالي والضرائب وبقیة التكالیف المرتبطة بالمنتج، وفي حالة التقسیط ینبغي -

صیل الأقساط بكل وضوح وشفافیة؛إعلام المستهلك بالنسب الفعلیة للزیادات السنویة وبقیة تفا
ألا تستخدم نصوصا أو رسوما تمس بالجانب الدیني والقیم الثقافیة للمستهلك؛-
.أن توفر معلومات كاملة ودقیقة ومفهومة وقابلة للمقارنة مثل خصائص الصحة والأمان وجودة المنتجات-
على المؤسسات المسؤولة الالتزام لتحقیق حمایة المستهلك وسلامته یجب: حمایة صحة المستهلك وسلامته

:بما یلي
تقدیم منتجات آمنة للمستهلكین ولممتلكاتهم وللبیئة المحیطة بهم؛-
تحدید مظاهر الاستخدام الأمثل وصور سوء الاستخدام المتوقع للمنتج وتوضیح الأضرار المحتملة وبیان -

شروطه؛
سرطنة أو سامة، وإذا حصل ذلك ینبغي الإبلاغ عنها الابتعاد عن استخدام المواد الكیمیاویة المصنفة بأنها م-

بوضوح ودقة؛ 
القیام بعمل تقییمات حول مخاطر المنتجات على الصحة البشریة قبل إدخال أي مواد جدیدة أو طرق جدیدة -

للإنتاج وإتاحة الوثائق للجمیع؛
لیها دولیا؛توفیر معلومات واضحة واستخدام رموز الأمان للمستهلكین، ویفضل تلك المتفق ع-
.إعداد وتبني التدابیر اللازمة لتفادي سوء الاستخدام كالتخزین غیر السلیم-
وهو استهلاك المنتجات والموارد وفق معدلات تتفق مع التنمیة المستدامة، ولتحقیق : الاستهلاك المستدام

:ذلك یجب على المؤسسات المسؤولة الالتزام بما یلي
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بر قدر ممكن من الفاعلیة آخذة بعین الاعتبار الدورة الكاملة لحیاة المنتج؛تقدیم المنتجات التي تعمل بأك-
القضاء أو التقلیل من أي تأثیرات سلبیة للمنتجات، مثل الضوضاء والنفایات؛-
تصمیم المنتجات والتعبئة والتغلیف بطریقة یمكن استخدامها بسهولة، أو تقدیم خدمات إعادة التدویر لها -

والتخلص منها؛
ید المستهلكین بما في ذلك فئة ذوي الاحتیاجات الخاصة بالمعلومات والإرشادات المفیدة بشأن العوامل تزو -

.البیئیة والاجتماعیة المرتبطة بالمنتجات، كالاستخدام الأمثل للطاقة
وهي آلیات تستخدم لتلبیة احتیاجات المستهلكین من : خدمة المستهلك ودعمه وتسویة المنازعات والشكاوى

الدعم التقني، وأحكام الإرجاع والصیانة، وفي هذا الصدد یجب على و لمنتجات بعد شرائها كالضمانات، ا
:المؤسسات المسؤولة الالتزام بما یلي

توفیر تدابیر وقائیة لتفادي وقوع النزاعات والشكاوى من طرف المستهلكین وهذا من خلال تقدیم خیارات -
ددة؛الإرجاع للمنتجات ضمن فترة زمنیة مح

تقدیم خدمات ما بعد البیع وتوفیر خدمات الصیانة وبأسعار مناسبة وتوفیر قطع الغیار اللازمة؛-
مراجعة وتسویة الشكاوى والنزاعات مع المستهلكین غیر الراضین واتخاذ الإجراءات التصحیحیة اللازمة، مع -

.لجوء إلى القضاءالتنازل عن حقوقهم القانونیة في التماس العلى عدم إجبار المستهلكین 
ویقصد بها حمایة حقوق المستهلكین وزیادة ثقتهم بشأن المعلومات : حمایة بیانات المستهلك وخصوصیاته

التي یتم جمعها عنهم وتأمینها ومنع سوء استخدامها، كمعلومات برامج إدارة العلاقة مع العملاء ، ولتحقیق ذلك 
:یجب على المؤسسات المسؤولة الالتزام بما یلي

الحصول على المعلومات الخاصة بالمستهلكین بطرق ووسائل مشروعة وعادلة وهذا بعد أخذ موافقتهم، مع -
تحدید الأغراض التي یتم من أجلها جمع المعلومات الشخصیة الخاصة بهم؛

عدم الكشف عن المعلومات الشخصیة والتعاملات المالیة للمستهلكین، ومنع تسریبها والاطلاع علیها؛-
التأكیدات اللازمة للمستهلكین بطبیعة المعلومات التي تتعلق بهم ودورهم في الحفاظ علیها، مع العمل تقدیم-

.على إزالتها وبكل مصداقیة وفقا لطلب المستهلك
على الرغم من أن الحكومات هي المسؤولة عن ضمان حق تلبیة :الحصول على الخدمات الأساسیة

أن هناك عددا من الخدمات والظروف التي لا یمكن توفیرها بصورة مباشرة مثل الاحتیاجات الأساسیة للأفراد، إلا
:المیاه والهاتف، ولهذا تقوم المؤسسات المسؤولة عن توفیر هذه الخدمات بالالتزام بما یليو الكهرباء، 

زمنیة عدم قطع الخدمات الأساسیة على المستهلكین جراء عدم التسدید دون توفیر الفرصة للدفع خلال فترة-
مناسبة؛

تحدید الرسوم المناسبة بكل شفافیة ومصداقیة ودون تضلیل، مع أهمیة تقدیم تخفیضات خاصة للمحتاجین -
والفقراء؛

عدم اللجوء إلى العقوبات الجماعیة بقطع الخدمات عن جمیع المستهلكین في حالة عدم قیام البعض بدفع -
الفواتیر المستحقة؛

حالة انقطاع الخدمات لأسباب فنیة، والاستمرار في تحدیث أنظمتها لمنع أي التعویض المباشر والحقیقي في-
.انقطاع
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تعتبر قضیة التعلیم والتوعیة من أهم القضایا التي ركز علیها بند حمایة المستهلك في :التعلیم والتوعیة
كین من الوعي بحقوقهم للمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات، وذلك لتمكین المستهل26000یزو إالمواصفة القیاسیة 

ومسؤولیاتهم، والقیام بدور فاعل بشأن قرارات الشراء والاستهلاك، ویتمثل الهدف من توعیة المستهلك وتعلیمه لیس 
توفیر الممارسة المناسبة لهذه المعرفة وزیادة الوعي بخصوص تأثیر خیارات في نقل المعرفة، وإنما في فقط 

یة المستدامة، مع مراعاة أن مسألة التعلیم لا تمنع المؤسسات من مسؤولیتها الاستهلاك على الآخرین وعلى التنم
.إذا تضرر المستهلك جراء استخدام منتجاتها

:سلوك المستهلك تجاه المؤسسات المسؤولة اجتماعیا2-3
ل بینما كانت الممارسات التقلیدیة تقتضي بأن المؤسسات الاقتصادیة تسعى إلى إرضاء المستهلكین من خلا

حوافز ومزایا مادیة ملموسة دون انقطاع وأن تأخذ بعین الاعتبار احتیاجاتهم المختلفة، فإن الدراسات أظهرت في 
أخرى غیر المتجسدة في السلعة أو الخدمة ومعاییرَ االمقابل أن المستهلكین باتوا یأخذون بعین الاعتبار أیضا قیمً 

وفي هذا الصدد ظهر مفهوم .علیها بفعل الوعي المتزاید للمستهلكینها، والتي یمكن التعرف ءَ وراذاتها لكنها تقف 
الذي یسعى لإحداث أقل ضرر أو أكثر أثر إیجابي على البیئة المادیة "المستهلك المسؤول اجتماعیا"جدید وهو 

.)19(وأن یستخدم قوته الشرائیة لإثبات التزامه تجاه المجتمع
د علاقة إیجابیة بین التزام المؤسسة بمسؤولیتها الاجتماعیة وردود وتشیر دراسات استطلاعیة للسوق إلى وجو 

من 85%إلى65%فعل المستهلكین على تلك المؤسسة ومنتجاتها، حیث أظهرت الدراسات أن ما بین 
نهم قاموا بتغییر العلامات التجاریة للمؤسسات غیر المسؤولة مع أنهم بأالمستهلكین في الولایات المتحدة أقروا 

& HILL(شباع التي حققتها منتجات تلك المؤسسات، وفي استطلاع آخر قام به الإوا راضین بمستویات كان

knowlton &Harris( من الأمریكیین یأخذون بعین الاعتبار مواطنة المؤسسات 79%أظهر بأن 2001سنة
.)20(عنذ اتخاذ قراراتهم الشرائیة

من 70%دولة أوروبیة، أظهر بأن 12هلك في مست12000شمل 2000سنة )Mori(وفي مسح أجراه 
وفي دراسة أخرى .المستجوبین یهتمون بالتزام المؤسسة بمسؤولیتها الاجتماعیة عند شراء سلعة أو خدمة معینة ما

أظهرت أن المستهلك یأخذ بعین الاعتبار أخلاقیات المؤسسة عند اتخاذه )Creyer & Ross(قام بها كل من 
ا لوحظ في دراسة میدانیة بأن الأفعال التسویقیة ذات البعد الاجتماعي تشجع على دعم للقرار الشرائي، كم
.)21(المستهلك للمؤسسة

من جانب آخر قد تؤثر المعلومات السلبیة على اتجاهات المستهلكین نحو المؤسسة أكثر من المعلومات 
عة المؤسسات التي تتصرف بشكل غیر حیث أظهرت بعض الدراسات میل المستهلك إلى معاقبة ومقاط.الإیجابیة

فاقتران المسؤولیة .ة المؤسسات المسؤولة اجتماعیاأبمكافمسؤول تجاه المجتمع، وفي المقابل لا یقوم المستهلك 
وفي هذا .الاجتماعیة بجوانب سلبیة سیؤثر سلبا على تقییم المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة التي تتحملها المؤسسة

ن أن المستهلك لا یهتم بالمؤسسات المسؤولة اجتماعیا إذا كان الهدف منها التغطیة یكادیمیالأالصدد یرى بعض 
.)22(على الممارسات السلبیة

:المزایا التنافسیة التي تكتسبها المؤسسات جراء التزامها الاجتماعي تجاه المستهلكین2-4
حیث یرى .نافسیة بأنها علاقة معقدة ومتداخلةتتصف العلاقة بین المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات والمیزة الت

البعض بأن الامتثال لمتطلبات المسؤولیة الاجتماعیة یعد عبئا إضافیا یزید من التكالیف، بینما یرى آخرون بأن 
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الالتزام الاجتماعي للمؤسسات سیكون في صالحها، وذلك من خلال تحسین كفاءة الإنتاج والحد من التأثیرات 
.لبیئة والمجتمع هذا من جهة، ومن سیكون له أثر إیجابي على ردود أفعال المستهلكینالسلبیة على ا

سبها المؤسسات جراء التزامها الاجتماعي تجاه توفیما یلي تلخیص لأهم المزایا التنافسیة التي تك
:)23(المستهلكین

ها من طرف المستهلكین، تحسین صورة المؤسسة في المجتمع، مما یزید من مصداقیتها وزیادة الإقبال علی-
وبالتالي زیادة أرباحها وحصتها السوقیة؛

وهذا من خلال القدرة على التكیف مع التغیرات فعالااإن المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات تمثل تجاوب-
رغبات المستهلكین، الأمر الذي سیساهم في تكوین علاقات طیبة بین المؤسسة و الحاصلة في حاجات 

لرفع من مستوى أدائها وتحقیق مردود مالي أفضل؛والمستهلكین وا
تجاه المؤسسات المسؤولة؛تكوین انطباع إیجابي في أذهان المستهلكین مما یؤدي إلى تحقیق رضا وولاء عالٍ -
الحصول على دعایة مجانیة من طرف المستهلكین نتیجة المعاملة الأخلاقیة للمؤسسات؛-
الحصول على فرص تسویقیة جدیدة؛-
الشكوك حول المؤسسات المسؤولة وهذا لكونها تلتزم بقواعد العمل في السوق ولا تخترق القوانین؛إبعاد -
تخفیض التكالیف والتقلیل من الضغوطات التي تمارس علیها؛ -
جذب المستثمرین للمساهمة في استثمارات المؤسسات المسؤولة الحالیة والمستقبلیة؛-
سؤولة؛  تعزیز العلامات التجاریة للمؤسسات الم-
.خلق قیمة للمؤسسات المسؤولة والارتقاء بأدائها وتموقعها في السوق-

ةـــــــــخاتم
ضرورة حتمیة لضمان أضحى یمثلالالتزام الاجتماعي للمؤسساتفي ختامنا لهذا الموضوع یمكن القول بأن 

هلك تتجاوز المصالح فصحة وسلامة المست.وحمایة حقوق المستهلك من كل حالات الغش والخداع التسویقي
ن قیام هذه الأخیرة بدورها الاجتماعي تجاه إالمادیة والاقتصادیة التي تسعى المؤسسات إلى تحقیقها، حیث 

المستهلكین سیساهم بشكل كبیر في اتخاذ قرارات شرائیة رشیدة ومسؤولة خاصة إذا تعلق الأمر بالسلع 
.وسلامتهالاستهلاكیة الغذائیة وهذا نتیجة لارتباطها بصحته

: نتائج الدراسة
من خلال ما تم تناوله في هذا الموضوع تم التوصل أیضا إلى جملة من النتائج والتي یمكن إیجازها في النقاط 

: التالیة
یعتبر الالتزام الاجتماعي للمؤسسات تجاه المستهلكین رهین نجاحها واستمرارها ومعیارا من معاییر تحقیق -

میزة تنافسیة مستدامة؛
إن الالتزام الاجتماعي للمؤسسات تجاه المستهلكین سیمكنها من تحسین صورتها، والارتقاء بأدائها وتموقعها -

في السوق؛
یعتبر دمج الاهتمامات الاجتماعیة للمؤسسات ضمن استراتیجیتها العامة حلا للعدید من المشاكل  -

اصة في ظل ظهور ما یسمى بالوعي والانتقادات التي تواجهها من طرف جمعیات حمایة المستهلك، خ
الاستهلاكي؛ 
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على الرغم من الدور الاستراتیجي الذي تلعبه المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات في حمایة المستهلك إلا أن -
.الكثیر من مسؤولي المؤسسات یعتبرونها مبادرات طوعیة غیر ملزمة

:التوصیات والاقتراحات
في حث المساهمةم بعض التوصیات والاقتراحات التي من شأنها وعلى ضوء هذه النتائج یمكننا تقدی

:المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة على ضرورة التزامها الاجتماعي تجاه المستهلكین والتي یمكن إیجازها فیما یلي
دعم وتشجیع التعاون والشراكات في مجال المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات وهذا بهدف الاستفادة من -

یقات العملیة لهذا التوجه الجدید في إدارة المؤسسات؛التطب
شریعات والقوانین بهدف إلزام المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة بدمج اهتماماتها التعلى الدولة القیام بسن -

مالاجتماعیة ضمن استراتیجیات أعمالها والإفصاح عن أدائها الاجتماعي، مع فرض ضرائب على كل من لا یلتز 
وانین؛بهذه الق

تنظیم تظاهرات علمیة تتعلق بمدى مساهمة بتنمیة الدور التوعوي للمؤسسات الاقتصادیة الجزائریة وذلك -
الالتزام الاجتماعي للمؤسسات في ضمان وحمایة حقوق المستهلكین؛

من التأكید على الدور الاستراتیجي الذي یلعبه الالتزام الاجتماعي للمؤسسات في حمایة المستهلك، وذلك -
من طرف الهیئات المختصة بمتابعة نشاط المؤسسات؛خلال القیام بإعداد تقاریر دوریة حول نتائج هذا الالتزام

ضرورة تنظیم ورشات عمل في مجال المسؤولیة الاجتماعیة لإطارات المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة، وذلك -
في تحسین صورة المؤسسات وعلاقته بالأهداف من أجل توسیع معارفهم حول مدى فعالیة الالتزام الاجتماعي 

.التنمویة المرتبطة بالاقتصاد الوطني وتحقیق التنمیة المستدامة
:الهوامش والمراجع

، 2005، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، 1ط، "التسویق المعاصر"إدریس ثابت عبد الرحمن، جمال الدین محمد المرسي، 1-
483.ص
6.ص،2007، دار الجامعیین للطباعة، الإسكندریة، مصر، 1ط، "شرح قانون حمایة المستهلك"ر، محمد علي سكیك2-
20.، ص2007، منشورات الحلبي الحقوقیة، بیروت، لبنان، 1، ط"-دراسة مقارنة-حمایة المستهلك"إبراهیم موسى عبد المنعم، 3-
ة المستهلك من مظاهر الغش التجاري في الجزائر رؤیة تحلیلیة خلالتطور سیاسات وآلیات حمای"عماد بوقلاشي، عادل مستوي، 4-

، المدرسة التحضیریة في العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، دراریة، الجزائر، 2، مجلة المناجیر، العدد) 2015-1990(
103.، ص2015جوان

، مداخلة ضمن فعالیات الملتقى "ودورها في حمایة المستهلكالمسؤولیة الاجتماعیة للشركات"زهراء صادق، إلیاس سلیماني، 5-
فیفري 14-15الدولي حول منظمات الأعمال والمسؤولیة الاجتماعیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة بشار، 

.4-5، ص2012
5.زهراء صادق، إلیاس سلیماني، مرجع سبق ذكره، ص6-
، مداخلة ضمن "الدور الرقابي لجمعیة حمایة المستهلك الفلسطیني على السلع الاستهلاكیة في السوق الفلسطیني"مفید أبو زنط،7-

.13-14، ص2012أكتوبر 16-17فعالیات الملتقى الدولي حول تعزیز تنافسیة المنتجات الفلسطینیة، جامعة القدس المفتوحة، 
. 104، صعماد بوقلاشي، عادل مستوي، مرجع سبق ذكره8-

9- Philip Kotler, "Marketing", 12 éme édition, Prentic Hall, USA, 2005, p 58.

دراسة اقتصادیة تحلیلیة لعینة من طلبة كلیتي الإدارة -أبعاد ومجالات حمایة المستهلك في العراق"جلیل إبراهیم محمود، 10-
، تخصص فلسفة الاقتصاد العام، )غیر منشورة(ة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، أطروح"-والاقتصاد والقانون والسیاسة في جامعة كركوك

.77-78، ص2015جامعة سانت كلیمنتس العالمیة، العراق،
79.، صنفس المرجع السابق11-
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80.ص،المرجع السابقنفس 12-
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دراسة میدانیة في المؤسسات -لأعمالمساهمة المسؤولیة الاجتماعیة في تحقیق میزة تنافسیة مستدامة في منظمات ا"محمد فلاق، 15-

، )غیر منشورة(، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر"- 9000یزوالاقتصادیة الجزائریة الحاصلة على شهادة الا
49.، ص2009تخصص إدارة أعمال، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، 

، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة "دور جمعیة حمایة المستهلك في خلق الوعي لدى المستهلكین"سامر المصطفى، 16-
.103-104، ص2013، 2، العدد29والقانونیة، المجلد

، أطروحة "-یة سعیدةدراسة حالة المؤسسات العاملة بولا–المسؤولیة الاجتماعیة وحمایة المستهلك في الجزائر "مسان كرومیة، 17-
، تخصص إدارة الأفراد وحوكمة الشركات، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، جامعة أبو بكر )غیر منشورة(مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه 

.104-105، ص2013-2014بلقاید، تلمسان،
.115-117مسان كرومیة، مرجع سبق ذكره، ص18-
، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة "المستهلك العراقي للمسؤولیة الاجتماعیة للشركاتإدراك"عاملة محسن أحمد ناجي، 19-

128.، ص2011، 28الجامعة، العدد
، "-دراسة حالة بعض المؤسسات الجزائریة–دور المسؤولیة الاجتماعیة في ترقیة المیزة التنافسیة في المؤسسة "شافیة قرفي، 20-

، تخصص إدارة أعمال المؤسسات، كلیة العلوم الاقتصادیة )غیر منشورة(الدكتوراه في علوم التسییر أطروحة مقدمة لنیل شهادة 
.136-137، ص2015-01،2016سطیففرحات عباس، والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة

124.عاملة محسن أحمد ناجي، مرجع سبق ذكره، ص21-
125.، صنفس المرجع السابق22-
، مداخلة "دور وأهمیة المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسات الاقتصادیة"د آمین، كریفار مراد، بربري محم23-
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