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  حمايتهو  المستهلك تحقيق رضا بينو  جتماعيةالتسويقي للمسؤولية الإ الأخلاقي دالبع العلاقة بين
 دراسة حالة المؤسسات الإنتاجية العاملــــة بولايــــة سعيـــــــدة.

  

  

  

  

  

  

  

  :صــملخ

 للمسـؤولية الأخلاقـيالتسـويقي  بالبعـد) غـرب الجزائـرسعيدة، (  المؤسسات الإنتاجية العاملة لتزامإ مدى بحث إلى الدراسة هدفت

نظرية ذات الصلة بالموضوع، فتم تناول المفاهيم ال، الحفاظ على حقوقهالمستهلك و  او علاقة هذه الأخيرة بتحقيق رض الاجتماعية،

الاجتماعيـة و بـين المتغـير التـابع  للمسـؤوليةالأخلاقـي البعد التسويقي  المتمثل فيو محاولة تحليل علاقة الارتباط بين  المتغير المستقل 

 اسـتمارة )70( توزيـع تم الدراسـة أهـداف و لتحقيـق. ممـثلا في درجـة رضـا المسـتهلك عمـا تـوفره المؤسسـات محـل الدراسـة لحمايتـه

 من عينة على توزيعها تم ستبيانإ ستمارةإ )70( إلى بالإضافة و رؤساء أقسام المؤسسات المبحوثة، مديري من عينة على استبيان

 فاقتحقوق المستهلكين  جتماعية و حمايةالإ المؤسسات بالمسؤولية لتزامإت نتائج الدراسة أن كل من درجة  و قد بين ،المستهلكين

 فلسـفة تطبيـق إلى نتقـال المؤسسـاتإو خلصـت الدراسـة إلى تقـديم مجموعـة مـن التوصـيات، كـان أهمهـا ضـرورة . الفرضـي الوسـط

 بشكل المستهلك و عام احتياجات أصحاب المصالح بشكل و تحديد متابعة على التركيز خلال من وذلك جتماعية،الإ المسؤولية

   .تنافسيةالمؤسسة المزايا أهم شكل يباعتباره  خاص
  .حماية المستهلك، الميزة التنافسية، المؤسسات الإنتاجيةأخلاقيات التسويق، لمسؤولية الاجتماعية، ا: لمات المفتاحيةالك

Abstract: 

This study aimed to search the commitment limit of the productive organizations operating in 

western Algeria (Saida,), to the marketing dimension of social responsibility, and what 

reflects on the consumer’s protection.  

In order to achieve the goals of this study (70) questionnaire-lists were distributed among a 

sample of organization managers, also (70) questionnaire-lists were distributed among a 

sample of consumers. 

Results of the study showed that the degree of commitment to social responsibility and to the 

protection of consumers rights’ were slightly higher than the hypothesis mean. 

The study affords some recommendations among them the necessity of going forward to 

practicing the philosophy of social responsibility by focusing on determining the 

stakeholders’ needs in general and the consumers’ needs in particular, which constitutes 

competitive advantage for these organizations. 

Keywords: social responsibility, Marketing ethics, consumer protection, competitive 

advantage, and productive enterprises. 

  :مقــــدمـــــــــة

الإنتاجية و الخدمية النشاطات  ضرورة حماية المستهلكين من حالات الغش و التضليل التي يتعرضون لها يوميا في نطلاقا منإ      

الخــدمات المغشوشــة و تمكـــين  الســـلع و بــرزت توجهـــات علميــة مــن شـــأا تحقيــق أهــداف في مقـــدمتها إيقــاف زحــف،و التجاريــة 

المسؤولية الاجتماعية،  :منافعه في الحصول على سلعة بلا عيوب، و من بين هذه التوجهات و أذواقه إشباع رغباته والمستهلك من 

  ...معايير أو مقاييس الجودةأخلاقيات التسويق 
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عت اجتماعيــــا في شـــتى دول العــــالم، قـــد ســــ إعلاميـــا و قتصـــاديا وإختلفــــة الـــتي يتعــــرض لهـــا المســــتهلك في ظـــل الضـــغوط الم و     

المؤسسات الدولية إلى إصدار عديد من التشريعات الدولية للمحافظـة علـى سـلامة المسـتهلك مـن خـلال ضـمان مـا يقـدم إليـه مـن 

الــتي تبنتهــا الجمعيــة العموميــة , أهمهــا وثيقــة المبــادئ الإرشــادية لحقــوق المســتهلك خــدمات، ومــن أشــهر هــذه المواثيــق و منتجــات و

ن المبادرات العالمية أيضـا مو   ،لتشمل مبادئ الاستهلاك المستدام 1999تم تطويرها عام  و 1985للأمم المتحدة بالإجماع عام 

التي قامت بإعـداد  ISO هتمت بوضع إطار عام لحماية المستهلك من قبل المؤسسات نفسها مبادرة منظمة التقييس العالميةإالتي 

 .الاجتماعيةة هي مواصفة تختص بالمسؤولي و 26000يزواالمواصفة القياسية 

لذلك، في عالم اليوم  تفكر المؤسسات على نحو متزايد  في إثراء و تعزيز  مسؤوليتها الاجتماعية، في الوقت ذاته تحرص  على      

       يمكــن أن تصــل ــا إلى هــذه الأهــداف هــي جــذب اكــبر عــدد مــن المســتهلكين   و مــن أهــم الطــرق الــتي  زيــادة ربحهــا و فعاليتهــا،

يكــون ذلــك بضـمان حقــوقهم و تحقيــق رضــاهم، و ارتأينــا تعميـق البحــث في هــذا اــال بالإجابــة علــى  حصــتها الســوقية و و زيـادة

  :الإشكالية التالية

  تنافسية ايا مز  من خلق ،مسؤولية الاجتماعيةللبالبعد التسويقي الأخلاقي  اتكن التزام المؤسسمَ هل يُ 
  ؟حماية المستهلكين ناتجة عن

  :الإشكالية الأسئلة الفرعية التالية يتفرع من هذه

ينعكس على أدائها بعائد معنـوي و مـادي أم أـا مجـرد أعبـاء و بعدها التسويقي هل التزام المؤسسات بالمسؤولية الاجتماعية  -

   تضاف إلى باقي التزامات هذه المؤسسات؟

ا هـ؟ ثم ما هي الآليـات المختلفـة الـتي يمكـن اعتماديتهما هي الأوجه التي تمثل إخلالا بحما فلسفة حماية المستهلك؟ و واقعما  -

 ؟هلتأمين

 منتجات هذه المؤسسات؟ أداة لتسويقو الأخلاق تكون المسؤولية الاجتماعية  أنيمكن كيف  -

  هل للمستهلك دور في التزام المؤسسات بالمسؤولية الاجتماعية ؟ -

   :كالتاليجاءت   و شكالية الرئيسية و تساؤلاا الفرعيةالدراسة من محاولة الإجابة على الإ فرضيةتنطلق  :الدراسةفرضيات 

لمسؤولية البعد التسويقي الأخلاقي لوجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بين التزام المنظمات ب: الفرضية
  .الاجتماعية و بين رضا المستهلك عن حماية حقوق

  :في الموضوع هذا أهمية تكمن :أهمية الدراسة

نموها ومن جهـة أخـرى أهميتهـا بالنسـبة  و بقاءها في ، و المؤسسات حياة جتماعية فيأهمية المسؤولية الإ إلى نتباهالإ لفت -

 .لمختلف أصحاب المصالح

العولمة أفرزت  ، فالتحديات الراهنة التي تفرضهاهو حماية المستهلك تسليط الضوء على موضوع في غاية الأهمية، ألا و -

كذا مصالحه  صحته، و ة على المستهلك، خصوصا في وطننا العربي، مما نتج عنها ديد لسلامته وسلبي أثارا في أغلبها

 .البحث في الآليات التي تكفل له حق الحماية المادية؛ الأمر الذي يقودنا إلى تشخيص كل ما يتعرض له المستهلك، و

 .لية اجتماعيا و كذلك ضرورة تشجيع منتجااتوعية و لفت انتباه المستهلك إلى ضرورة فهم أهمية المؤسسات المسؤو  -

 بـين مـن الأهـم أن المؤسسـات أدركـت لقـد و. ة نـدر الأكثـر المـورد أصـبح المسـتهلك كـون في أيضـا الدراسـة أهميـة وتـبرز -

 الأهداف عـبر هذه لتحقيق واسعة مجالات هناك ، والزبون هو تعويضه في و زيادته في و تكوينه في الأصعب و أصولها

 .للتسويق الحديثة الأوجه
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I. الإطار النظري:  

1.I البعد الأخلاقي التسويقي للمسؤولية الاجتماعية:  
1.1.I تعددت تعريفات المسؤولية الاجتماعية لدى الكتاب والمفكرين والأمر يرجع إلى   :مفهوم المسؤولية الاجتماعية

  :كونه حقل خصب يمكن البحث فيه، وفيما يلي نورد بعض من هذه التعريفات 
قتصادية، مع الحفاظ على البيئة و المؤسسة بالمساهمة في التنمية الإلتزام إعلى أا : "الاقتصادي و التنميةتعرفها منظمة التعاون  -

  1"جودة الحياة لجميع هذه الأطراف العمل مع العمال و عائلام و اتمع بشكل عام دف تحسين

تغيير في توقعات ستجابة إدارة الشركات إلى الإ":على أا سؤولية الاجتماعيةو قد عرفت جمعية الإداريين الأمريكيين الم -

إلى خلق الثروة نجاز المساهمات الفريدة للأنشطة التجارية الهادفة إالعام باتمع على الاستمرار ب هتمامالمستهلكين و الإ

  2"قتصاديةالإ

تجاه اتمع الذي تعمل فيه عن طريق إة أتزام المنشإلإلا ي ما ه:"جتماعيةإلى أن المسؤولية الإ" HOLMES"أشار  كما -

و خلق فرص عمل و حل    المساهمة بمجموعة كبيرة من الأنشطة الاجتماعية مثل محاربة الفقر، تحسين الخدمة و مكافحة التلوث 

  .3"مشكلة الإسكان و المواصلات و غيرها

2.1.I ـاحـديثا بأ عرفـت :للتســويق عيةجتمـالإا المسـؤولية و الإجــراءات و  تسـالسيابـا عنها المعبر يقيــةالتسو الفلسفة

 هايضـعوالتي  لتزامـاتبالإ قـينالمسو ميـول: "ـاأ على عرفـت أساسي، كما كهدف المجتمع رفاهية تحقق بمجملها التي لالأفعا

ــــالإ آخــــذين أنفســــهم على ــــق عتبارب ــــاالأر تحقي  قالأداء المتحق  ىمســــتو سيقــــا ــــاو  المجتمع و رفاهية المستهلك ضــــاح و رب

 4".للمنظمة

خــلال  مـن لـكوذ ســعادته،و المجتمع رفاهية تحقيـق إلى فيهـد فقـط، بــل لعمالأا منظمـة أهــداف تحقيـق إلى يـقالتسو يسـعى لا

  :إلى تقسيمها يمكن التي عاتقه، على الملقاة المسؤولية

ل، المنتج الأفض، تقــديم ية الحياةعمــا يتعلــق تحقيــق نــوفي خصوصــا في المجتمع وصــلة ر المشكلات الحاثــاآيتعــين تقليــل  -

 .للأداءاسي سلأالمعيار اجتماعية لإر المسؤولية اعتباإطريق الخ عن ... المستهلكينتذمر وستياء إ، البطالةمواجهة 

 المنظمـاتفي  عليه هي ممـا ضوحاو يقي أكثرالتسو لالمجا في ملةالكبيرة و العا المنظمات في جتماعيةلإا المسؤولية تبرز -

 .المتنوعةته ورغبا لحاجاته  ستجابتهاإ خلال منو المجتمع على سعالواتأثيرها  لحجم طبيعي نعكاسكإ وذلك ،الصغيرة

 أن عتبارإعلى  المختلفة يـــــقالتسو أنشـــــطة إطـــــار في ظهر لالأعمامنظمـــــات  في عيجتمـــــاالا بالجانـــــب هتماملإا بدايـــــة إن -

 . المنظمةو  المستهلك بين صلالو حلقة هو يقالتسو

 ثيحـدو الأعمـال  منظمات ا تقوم متجددة عمليات عن يعبر يقن التسوبكو الشهيرة لتهمقو) Peter Drucker( طرح وقد

 يقيةالتسو القراراتتكون  أن ورةضر على كيزالتر تم فقد ،المجتمع قيموأهداف  سلوكيات مع منتجاا بين تكاملا لهاخلا من

 هؤلاء تحاجـــــاو  رغباتتحقيــــق  المنظمـــــات تســــتطيع بحيـــــث عام ونحــــ على ت المجتمعمتطلبـــــاو  المســــتهلك قـــــيم متناســــبة مــــع

 لممارســـة مجـــالا حيويـــا يعتـــبر يـــقالتسو ناف عليهللـــربح،  هادفة لأعما منظمـــات بكوـــا لحهاينســـجم مـــع مصـــا بمـــاو  المستهلكين

  .5في المجتمع عيجتماالا لدورها لالأعما تمنظما

3.1.I شطة و قرارات وظيفة التسويق و البيع بصفة عامةو قيم أنفيما يلي شرح  :أخلاقيات نشاط التسويق.  
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 ملخص لأخلاقيات و قيم أنشطة و قرارات وظيفة التسويق و البيع   )01( رقم شكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
 
 

، مصر،  ،الدار الجامعية، الاسكندرية"أخلاقيات و قيم العمل و المسؤولية الاجتماعية في المنظمات المعاصرة"مصطفى محمد أبو بكر،: المصدر

  .216، ص2010الطبعة الأولى، 

2.I حماية المستهلك:  
1.2.I في مقابل ما  احتياجاتههي كفالة حق المستهلك في الحصول على منتج يلبي رغباته، و " :مفهوم حماية المستهلك

   6"قدمه من ثمن و وفق لما تقف عليه مع المورد او ما هو متعارف عليه
الحكومية،  الأجهزةتتمتع بالصفات النظامية و الاستمرارية و المبذولة من اتمع المدني، و  الجهود التي بأا" أيضايعرف و 

  7"حاجات المستهلكين و تلبية رغبام لإشباعللدفاع عن حقوق و مصالح المستهلك تجاه الجهات التي تجهز السلع و الخدمات 

   8"و تدعيم حقوق المشترين في علاقام بالبائعين جتماعية تعمل على زيادة إحركة " أاكما يعرفها كوتلر على 

2.2.I  من المبادرات العالمية التي اهتمت بوضع إطار  :26000المواصفة القياسية آيزوبند حماية المستهلك في

فة التي قامت بإعداد المواص ISO عام لحماية المستهلك من قبل الشركات و المنظمات نفسها مبادرة منظمة التقييس العالمية

هذا و أفردت المواصفة بندا خاصا بقضايا المستهلك  . ، وهي مواصفة دولية تختص بالمسؤولية الاجتماعية26000القياسية آيزو

كأحد الموضوعات الرئيسة للمسؤولية الاجتماعية بينت من خلاله سبع قضايا مهمة تحث من خلالها المنظمات ذات المسؤولية 

 9:عاملها مع المستهلكين و هي على النحو التاليفي حين ت إتباعهاالاجتماعية على 

  
  

أخلاقيات خدمات ما 

:بعد البيع  

 مسؤولية،

التزام،   

.استثمار، حقوق مشتراة   

  :أخلاقيات التوزيع

نقل، توصيل، تخزين، 

تسليم خاص، استرداد، 

استبدال، تركيب، اختبار 

 .الترشيد

  :أخلاقيات التسعير

المنافسة السعرية، التكلفة 

باين الأسعار، المعيارية، ت

 السعر و الجودة،

 .مكملات السعر المعلن

  أخلاقيات تأكيد
  .و حماية حقوق المستهلك

المعلومات، الاختيار، التوعية، 

الأمان، الخدمة، الاسترداد، 

  .التعويض، التواصل

أخلاقيات دراسة سلوك 
  :المستهلك

، ديناميكية .تنوع و تكامل

و مرونة، موضوعية و 

ادفية، مهنية، شفافية، ه

تمكين المنظمة،التوازن، 

 .المنهج الاستراتيجي

أخلاقيات التعبئة و 
  :التغليف
الحماية،  ترفع قيمة المنتج،

السلامة، الذوق، التبيين، 

 .خصائص المنتج

  :أخلاقيات الترويج  الاعلان
صدق، تنافس، تثقيفي، 

  .توعية، ثقافة، عادات تقاليد
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 .غير المتحيزة تزويد المستهلك بالمعلومات الحقيقية و التسويق العادل و: القضية الأولى
 .حماية صحة المستهلك وسلامته: القضية الثانية
 .ستهلاك المستدامالإ: القضية الثالثة
 الشكاوى منازعات وتسوية ال دعمه و خدمة المستهلك و: القضية الرابعة

 حماية بيانات المستهلك وخصوصيتها: القضية الخامسة
 .الحصول على الخدمات الأساسية: القضية السادسة
  .التعليم والتوعية: القضية السابعة

3.I لتزام بالمسؤولية الاجتماعيةالمزايا التنافسية الناتجة عن الإ: 
1.3.I نظمة على تحقيق أداء أفضل من المنظمات الأخرى بسبب تقديمها للسلع أيضا هي قدرة الم :مفهوم الميزة التنافسية

  10.فعالية أكبر من منافسيها وبكفاءة أو الخدمات 
وعرفـت بأـا قــدرة المنظمـة علــى صـياغة وتطبيـق الإســتراتيجيات الـتي تجعلهــا في مركـز أفضـل بالنســبة للمنظمـات الأخــرى 

  11.العاملة في نفس النشاط

المهارة أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتيح للمنظمة إنتاج قيم و منافع : عرفوا الميزة التنافسية على أا يجمع الكثير ممنو 

للعملاء تزيد عما يقدمهم لها منافسون ، ويؤكد تميزها و اختلافها عن هـؤلاء المنافسـون مـن جهـة نظـر العمـلاء الـذين يتقبلـون هـذا 

  .م المزيد من المنافع و القيم التي تتفوق على ما يقدمه المنافسون الآخرونالاختلاف و التميز ، حيث يحقق له

2.3.I إن هذه  :الميزات التنافسية التي تحصلها المؤسسة جراء الالتزام الاجتماعي اتجاه المستهلكين

خدمات موجهة و  بإنتاج سلعالشريحة من أصحاب المصالح ذات أهمية كبيرة لكل المؤسسات بدون استثناء، فوجود المؤسسة مرتبط 

للمستهلكين، و طبيعة التعامل معهم و إقناعهم باستهلاك هذه المنتجات عمل مهم من أعمال إدارة التسويق في أي مؤسسة من 

، الإعلان ةو بالأسعار المناسب أو خدمة بمواصفات عالية الجودة منتجالمؤسسات، فالالتزام الاجتماعي اتجاه المستهلكين يعني تقديم 

الصادق و الأمين، الإرشادات الواضحة بشان استخدام المنتج و التخلص منه بعد الاستعمال، منتجات آمنة عند الاستعمال  أي  

أعرافه و عاداته صوصياته الدينية و الاجتماعية، و احترام شروط الصحة و الأمان، كما يعني أيضا احترام ثقافة المستهلك و خ

  .بية الحاجات التي ينتظرها من وراء السلعة أو الخدمة بالشكل المناسبتلتقاليده، و و 

  في الدول المتقدمة يعبر الزبائن عن الكثير من طلبام من خلال مصادر متعددة للرأي و جمعيات حماية المستهلك و النشرات و 

  لمؤسسات تجري باستمرار استبياناتفان االدوريات الخاصة ذه الجمعيات تعتبر أداة ضاغطة على المؤسسة، من جهة أخرى و 

استطلاعات للرأي بشأن توجهات الزبائن و أرائهم بالسلع و الخدمات المعروضة أو محتملة التطوير و هذه الآراء هي مصدر مهم و 

لإنشاء و إن وجدت لاتخاذ القرارات في المؤسسة، أما في الدول النامية فلا تزال مثل هذه الجمعيات غير موجودة أو أا في طور ا

  12.فهي قليلة التجربة و محدودة التأثير

  :فإذا تبين للزبون حرص المؤسسة على الوفاء بكل التزاماا تجاهه خاصة تلك الالتزامات ذات الطابع الاجتماعي فان هذا يعني

  .وجود انطباع ذهني ايجابي عن المؤسسة لدى المستهلك و بالتالي تفضيل خدماا أو منتجاا -

ن المؤسسة التي تبادر دائما إلى التطوير المستمر للسلع و الخدمات دف السعي للارتقاء بحياة الزبون تعكس اهتمامها إ -

 الجديد و يتلهف لتجربته  للمنتجبطريقة واضحة به و ليس بالعائد المادي و هكذا يكون المستهلك في ترقب دائم 

  .و هكذا تكسب هذه المؤسسة نوعا من وفاء الزبائن
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إن المؤسسات التي تقدم منتجات أو خدمات لبعض الشرائح الخاصة من الزبائن كإنتاج شركات المشروبات الغازية أنواع  -

خاصة بفئات تعاني من أمراض معينة أو تسعى إلى تخفيف الوزن أو الترشيق و هكذا تكسب في صفها فئة أخرى من 

 .المستهلكين

لشكوك حول المؤسسة التي تلتزم بقواعد العمل في السوق و لا تخرق القوانين  الالتزام الأخلاقي مهم أيضا فهو يبعد ا -

 ...كالغش و التدليس و الاحتيال أو إنقاص الأوزان

أضرار مختلفة (يفضل المستهلكين التعامل مع منتجات و خدمات بعض المؤسسات و ذلك لأا تلتزم بمعالجة الأضرار  -

 .تحدث بعد البيع و الاستخدام التي) الأثر، مادية أو نفسية للمستخدم

سيقوم المستهلكين بالدعاية اانية لتلك المؤسسة عندما يتحدثون مع نظرائهم عن المعاملة الأخلاقية التي تقدمها  -

 .و تجدهم ينوهون بمواقف جيدة حدثت لهم عند تعاملهم مع تلك المؤسسةالمؤسسة 

ين عند محاولة تطوير خدماا لان المستهلكين يشعرون بنوع سيكون من اليسير أن تحصل المؤسسة على رأي المستهلك -

  .من الولاء لتلك المؤسسة

II. الدراسة الميدانية:  
1.II  المؤسسات محل الدراسة و العينة المختارة:  

1.1.II  انب النظري على واقع من أجل إسقاط المفاهيم التي عرضت في الج :محل الدراسةتقديم المؤسسات الإنتاجية

ختيارنا على هذه و قد وقع إمؤسسات إنتاجية منها العمومية و الخاصة ) 06(قتصادية،  قمنا باختيار ست ؤسسات الإالم

  .المؤسسات نظرا لأهمية منتجاا و لسمعتها الوطنية
  )2012معطيات سنة ( محل الدراسةتقديم المؤسسات الإنتاجية  )01(الجدول رقم 

عدد   )ج.د( رأس المال  الطاقة الانتاجية

  العاملين

  المؤسسة  الموقع  سنة التأسيس  النشاط

عامل  82  /  /

دائم و 

10 

 مؤقتين

إنتاج المياه المعدنية 

  بالدرجة الأولى

 والمشروبات الغازية

تأسست سنة 

، لكنها  2004

شرعت في الإنتاج 

في جويلية 

2006.  

 

بلدية سيدي 

أحمد حوالي 

كلم عن   50

 بلدية سعيدة

ية المياه المعدن مؤسسة 

و المشروبات غير 

 .SFIDالكحولية 

حوالي   74500000  سنة/طن1230

100 

 عامل

في  05/07/1997وفي 

إطار إعادة الهيكلة 

تخصصت المؤسسة في 

إنتاج الزجاج و المواد 

 الكاشطة

تأسست عام 

1982 

بالمنطقة 

الصناعية 

الأولى 

 بسعيدة

شركة المواد الكاشطة 

ABRAS 

550000 

  طن

10.50.000.000  380 

 عامل

تنتج المؤسسة مادة 

  42,5الإسمنت من نوع 

CPJ  كما يمكن إنتاج ،

أنواع أخرى من الإسمنت 

CEB,CEMAA  

أنشأت بتاريخ 

30/10/1982 

التابعة مع 

(ERCO) 

 بوهران

بلدية 

الحساسنة 

 لولاية سعيدة

مؤسسة الإسمنت 

SCIS 
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عدد   257.440.000  طن يوميا 1

عمالها 

 عامل 70

ئيسي يعتبر النشاط الر 

للمؤسسة في إنتاج و 

توزيع مواد التنظيف و 

 الصيانة

ديسمبر  04

1982 

بالمنطقة 

الصناعية 

الأولى 

 بسعيدة

مؤسسة إنتاج مواد 

 ENADالتنظيف 

SODEOR  

 

لتر  50.000

من الحليب، و 

لتر  5.000

  من اللبن

عدد  مليون  90

عمالها 

حاليا 

172 

 عامل

تأسست ملبنة  انتاج الحليب ومشتقاته

ة سنة سعيد

1988 

تقع ملبنة 

المنبع في 

المنطقة 

الصناعية رقم 

رباحية    01

 سعيدة

مؤسسة المنبع للحليب 

 ومشتقاته

منتجات استهلاكية  عامل 81 مليون  60 /

السميد : تتمثل في 

  الدقيق والنخالة

أسست بتاريخ 

01/08/1998 

المنطقة 

الصناعية 

  الرباحية

 سعيدة

مطاحن  مؤسسة

 الفرسان

 .على وثائق المؤسسات بالاعتماد ينمن إعداد الباحث: المصدر
II2.1. عينة الدراسة:  

قسام الأدراء و نوام و رؤساء على الم) استمارة 90(ستمارات وزعت الإ :المؤسسات مدراء و رؤساء أقسامالعينة    -  أ

ات الصـالحة الـتي تم إخضـاعها و كـان عـدد الاسـتمار ) اسـتمارة 73( تم استرجاع  لست مؤسسات إنتاجية ذكرت سابقا،و نوام 

  ).استمارة 70(  للدراسة
  .و رؤساء الأقسام المديرين عينة أفراد خصائص )02(الجدول رقم 

  % النسبة  التكرار  المتغير

  82.9  58  ذكـــــــــر  الــــجنس

  17.1  12  أنثـــــــــى

  05.7  04  سنة 25أقل من   الــــــــــسن

  18.6  13  سنة 35إلى  25من 

  40.0  28  سنة 45الى 36من 

  35.0  25  سنة 45أكثر من 

  14.3  10  سنوات 5أقل من  سنوات الخبرة

  14.3  10   10إلى 5من 

  41.4  29  15إلى  11من 

  30.0  21  15أكثر من

  02.9  02  ثانوي  العلمي المؤهل

  18.6  13  تكوين مهني 

  67.1  47  ليسانس

  11.4  08  دراسات عليا

 (SPSS. VER.21).بالاعتماد على مخرجات  اد الباحثينمن إعد: المصدر
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بطريقة  اختيارها، كان المؤسسات محل الدراسة و مستهلكين عملاءمن عينة التألفت  :عينة المستهلكين - ب

ت الصالحة التي تم أما مجموع الاستمارا) استمارة 82( و تم استرجاع ) استمارة 100(  بلغ عدد الاستمارات الموزعةعشوائية، 

  )استمارة 70( إخضاعها للدراسة  
  .المستهلكين عينة أفراد خصائص )03(الجدول رقم 

  % النسبة  التكرار  المتغير

  64.3  45  ذكـــــــــر  الــــجنس

  35.7  25  أنثـــــــــى

  14.3  10  سنة 25أقل من   الــــــــــسن

  55.7  39  سنة 35إلى  25من 

  20.0  14  ةسن 45الى 36من 

  10.0  07  سنة 45أكثر من 

  :مستوى الدخل

  

  22.9  16 اقل من 20000دج

  42.9  30  50000إلى  20000من

دج  50000أكثر من  24  34.3  

  

  :المستوى الدراسي

  08.6  06  متوسط

  47.1  33  ثانوي

  44.3  31  ليسانس

  (SPSS. VER.21).بالاعتماد على مخرجات  من إعداد الباحثين: المصدر

) تبعـا لمقيـاس ليكـارت الخماسـي(  إجابـات 5 من مكونة عبارة من عبارات الاستمارتين كل على الإجابات كانت وقد  

  " 5 "إلى الدرجة "  1" الدرجة من حيث

2.II  لنتائج الدراسة الميدانية الإحصائيالتحليل:  
1.2.II لفـا كرونبـاخ للتحقـق مـن ثبـات أداة الدراسـة تم حسـاب معامـل أ :ثبات أداة الدراسةCronbach Alpha ختبـار لإ

مقبولــة مــن الناحيــة التطبيقيــة في البحــوث المتعلقــة ) Alpha ≥ 0.60(تســاق الــداخلي لفقــرات المقيــاس حيــث تعتــبر قيمــة الإ

  .لقياس الثبات الإنسانيةو   الإداريةبالعلوم 
  .Cronbach Alphaألفا كرونباخ  الاستمارة ثبات معامل )04(جدول رقم 

  0.622  لمسؤولية الاجتماعية البعد التسويقي لزام الالت

  0.644  حماية حقوق العملاء و المستهلكين

  )SPSS. VER.21(بالاعتماد على مخرجات  من اعداد الباحثين: المصدر

II2.2. تحليل نتائج الاستمارة: 

 
 :الاستمارة الموجهة للمدراء و رؤساء المؤسسات محل الدراسة  . أ
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 .لمسؤولية الاجتماعيةل الأخلاقي البعد التسويقي محور صائيات الوصفية لعناصرالإح )50(قم ر  الجدول

الوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.493 3.40  ؟للمنتجممارسة نشاط إعلامي تضليلي تدليسي تجاه المستهلك بما في ذلك عملية إزالة المعلومات الضرورية  .1

في حالـــة التقســــيط ينبغـــي إعــــلام  ، وبــــالمنتجالتكــــاليف المرتبطـــة  لضــــرائب وبقيـــةا عـــن الســــعر الإجمـــالي و الإفصـــاح .2

  ؟المستهلك بالنسب الفعلية للزيادات السنوية وبقية تفاصيل الأقساط بكل وضوح وشفافية

3.49 0.654 

صــحة مفهومــة وقابلــة للمقارنــة حــول سمــات الجــودة الرئيســية للمنتجــات، سمــات ال دقيقــة و تــوفر معلومــات كاملــة و .3

  ؟والأمان، عنوان المنشأة ومختلف وسائل الاتصال

3.69 0.578 

 0.338 3.52  .تزويد المستهلك بالمعلومات الحقيقية و غير المتحيزة

 0.650 3.57  ؟و البيئة المحيطة م   و بقية أفراد اتمع  تقديم منتجات آمنة للمستهلكين و ممتلكام .4

نتجـات علـى الصـحة البشـرية، الابتعـاد عـن اسـتخدام المـواد الكيماويـة المصـنفة القيام بعمل تقييمات حول مخاطر الم .5

  ؟بأا مسرطنة أو سامة

3.80 0.580 

توضيح الأضرار الناشـئة في جميـع المراحـل  و للمنتجتحديد مظاهر الاستخدام الأمثل وصور سوء الاستخدام المتوقع  .6

  ؟جو وبيان شروط استخدام المنت

3.33 

0.675 

 0.398 3.56  المستهلك وسلامته حماية صحة

الإرشــادات المفيــدة بشــأن العوامــل  و   بالمعلومــات  -بمــا في ذلــك ذوي الاحتياجــات الخاصــة- تزويــد المســتهلكين .7

  ؟الاجتماعية المرتبطة بالمنتجات أو الخدمات كاستخدام الطاقة مثلا والتخزين والتخلص من المنتجات البيئية و

3.63 0.579 

ت و التعبئــة و التغليــف بحيــث يمكــن إعــادة اســتخدامها بســهولة إذا أمكــن، أو تقــديم اقــتراح وتــوفير تصــميم المنتجــا .8

  ؟خدمات إعادة التدوير لها والتخلص منها

3.54 0.695 

 0.407 3.52  التوعية و الاستهلاك المستدام

منتجـات ضـمن فـترة زمنيــة تـوفير تـدابير وقائيـة لمنـع وقـوع أسـباب الشـكاوى مــن خـلال تقـديم خيـارات الإرجـاع لل   .9

  ؟محددة

3.54 

0.695 

 0.641 3.37  ؟تقديم خدمات ما بعد البيع وتوفير خدمات الصيانة وبأسعار مناسبة وتوفير قطع الغيار اللازمة .10

 0.730 3.40  ؟مراجعة الشكاوى والممارسات في مجال تحسين الاستجابة لها .11

 0.452 3.43  خدمة المستهلك و دعمه و تسوية المنازعات و الشكاوى

الحصول على معلومـات المسـتهلكين بطـرق و وسـائل مشـروعة و عادلـة مـع إعلامهـم و أخـذ مـوافقتهم، مـع تحديـد  .12

الأغراض الذي يتم من أجلها جمع المعلومات الشخصية، مع إزالتها بالكلية وبكل مصداقية عنـد طلـب المسـتهلك 

  ؟ذلك

3.73 

0.779 

و إتاحتهـــا لاطـــلاع  لتعـــاملات الماليـــة للمســـتهلكين، و منـــع تســـريبهاو ا عـــدم الكشـــف عـــن المعلومـــات الشخصـــية .13

  ؟الآخرين عليها

3.61 

0.621 

 0.557 3.67  حماية بيانات المستهلك وخصوصيتها

 0.653 3.47  الاعلانات و عند تقديم منتوجات جديدة؟ مراعاة الخصائص الثقافية و الاجتماعية و الاقتصادية للمستهلك في .14

 0.568 3.71  ؟و التكاليف الإضافية على السعر المعلن و التأكد من عدالة تكلفة الشراء للمستهلك مراعاة الأعباء .15

 0.737 3.47  ؟التعبئة و التغليف اقتصادية تحقق المنافع الفنية، و ليست مبررا للزيادة غير المنضبطة في التكلفة و التسعيرعملية  .16
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  (SPSS. VER.21). بالاعتماد على مخرجات ينمن إعداد الباحث: المصدر

وقد فاق  كينهلالمست بمجال قليتع فيما الاجتماعية مسؤوليةلل المؤسسات ذهه إدراك لاه توضيح لمدىأع الجدول يتضمنو     

ما يدل على اتفاق المستجوبين ) 0.209(بانحراف معياري قيمته ) 3.56(المتوسط الحسابي المتوسط الافتراضي و وصل لقيمة 

  .في الرأي

و هــي قيمــة مرتفعــة نســبيا و قــد يكــون ذلــك  )3.66( ودة المنتجــاتو الخاصــة بجــلأبعــاد الرئيســية الــتي يهــتم ــا المســتهلك ا      

مــن بينهــا مؤسســة صــناعة الاسمنــت و   ISO 9000 المنــتجراجعــا لامــتلاك بعــض المؤسســات للشــهادة العالميــة الخاصــة بجــودة 

 .مؤسسة إنتاج مواد التنظيفو 

    بالرغم من أنه  )3.55(على قيمة أكبر من قيمة المتوسط الافتراضي  أخلاقيات و قرارات وظيفة التسويقت حازت عبارا     

  . و حسب ملاحظتنا لا توجد مصالح و لا ممارسات خاصة بالتوجه التسويقي في كل المؤسسات محل الدراسة    

 خصوصـــــيتها و مايـــــة بيانــــات المســــتهلكات الخاصــــة بحفيمـــــا يتعلــــق بالعبــــار ) 3.52و  3.67(وصــــل المتوســــط الحســــابي إلى     

و هـــذا مـــا تؤكـــده إجابـــات المســـتهلكين و عمـــلاء هـــذه  تزويـــد المســـتهلك بالمعلومـــات الحقيقيـــة و غـــير المتحيـــزةالعبـــارات الخاصـــة بو 

  .)05(المؤسسات الموضحة في الجدول رقم 

  ته ، الاستهلاك المستدام، خدمة المستهلك و دعمهسلام كما يلاحظ أن هذه المؤسسات تم لحماية صحة المستهلك و    

  .)3.43 /3.52/ 3.56(،نظرا لقيمة المتوسطات الحسابية التالية تسوية المنازعات و الشكاوىو 

 بقيمـة عـام حسـابي وسـط علـى ؤسسـةلم جتماعيـةالإ المسـؤولية مجملهـا في تمثـل الـتي الأربعـة الأبعاد حصول عدم إنفي الأخير،     

 بالدور المدراء من العينة أفراد قناعة عدم إلى يعزى قد ذلك فان ،)3.59( الأبعاد لتلك العام الحسابي الوسط يتجاوز لم إذ يرة،كب

  .المختلفة الأربعة بأبعادها الاجتماعية المسؤولية أبعاد تجاه المؤسسات الإنتاجية به تقوم الذي

 رضا مدى على للتعرف :)عن حماية حقوقهم ء و المستهلكينالعملادرجة رضا ( الاستمارة الموجهة للمستهلكين  . ب

 الاجتماعيـة المسـؤولية التسـويق و مجـال في المؤسسات محل الدراسـة به تقوم عما عن توفر حقوقهم و المستهلكين من الدراسة عينة

 و الحسابي الوسط خراجاست تم المستهلكين عينة إجابات في الانسجام مدى على وللتعرف ةخاص ستمارةا في فقرات عدة وضعت

 : و العبارات و هي ممثلة في الجدول الفقرات لكافة المعياري الانحراف
  

التحليـــل و تجنـــب احتمـــالات التحيـــز في تفهـــم و  ســـلوك المســـتهلك ةالموضـــوعية و المهنيـــة لتحقيـــق الحيـــاد في الدراســـ .17

  ؟التعامل معهو  سلوك المستهلك

3.37 

0.641 

 0.583 3.67  الاستعانة بقنوات تصريف قصيرة و توفير التغطية التامة للسوق؟ .18

 0.685 3.63  مراقبة ممارسات الوسطاء لضمان سلامة العملاء    و حماية شهرة المؤسسة؟ .19

 0.283 3.55  الأخرىأخلاقيات و قرارات وظيفة التسويق بعض 

 0.496 3.59  ؟للمنتجالخصائص التشغيلية الأساسية  :الأداء .20

 0.745 3.63  ؟لمدة زمنية متوقعة بالمنتج الاحتفاظاحتمالية : الموثقية .21

 0.670 4.01  ؟مع المعايير الموضوعة المنتجتلاؤم  :التوافق و الانسجام .22

 0.605 3.44  ؟عند اللمس، التذوق أو الشم المنتجالة التي يظهر عليها الح:الجمال .23

 0.443 3.66  جودة المنتجات  و الخاصة بالأبعاد الرئيسية  التي يهتم  بها المستهلك 

 0.209 3.56  المسؤولية الاجتماعية اتجاه المستهلكين: الأولالمحور 
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 .حماية  حقوقعن المستهلك رضا محور  الإحصائيات الوصفية لعناصر )60(رقم  الجدول

الانحراف  الوسط الحسابي العبارة
 المعياري

 0.583 3.53  ؟ن العيوبسليمة مو  جيدة  بنوعيات المنتجات في السوق  تتوفر .24

 0.594 3.37  ؟و المستهلك المنتجمع مراعاة  سلامة  المنتجالاهتمام بكيفية تغليف  .25

 0.583 3.53  ؟استهلاكها أوتتصف المنتجات بالأمان عند وبعد استخدامها  .26

 0.352 3.47  حق المستهلك في الأمن و الأمان

 0.557 3.53  ؟كافية بكميات في السوق  الأساسية المنتجات  تتوفر .27

 0.449 3.20  ؟بشكل دائم دون انقطاع في السوق المنتجات  تتوفر .28

 0.687 3.39  ؟توفر البدائل في قرار الشراء أمام المستهلك .29

 0.333 3.37  حق المستهلك في المفاضلة و حرية الاختيار

المتعاملين  وجود طرق لمعالجة و الرد على انتقادات و شكاوي العملاء مثل المكاتب الخاصة بخدمة .30

  ؟...أو الاتصالات اانية أو المواقع الالكترونية

3.39 0.546 

 0.577 3.41  ؟المنتجإمكانية تقديم مقترحات التطوير و التحسين في  .31

 0.439 3.40  حق المستهلك في إبداء الرأي و الشكوى

 و تاريخ جالمنت مواصفات :مثل الأساسية البيانات بوضع للمنتجات المصنعة المؤسسات تم .32

  و صريحة؟ واضحة الإنتاج بصورة و كيفية النفادو  الإنتاج

3.61 0.621 

 أغلفة على مدون هو كما لمنتجاا والأحجام الأوزان بدقة للمنتجات المصنعة المؤسسات تلتزم .33

  منتجاا؟

3.53 0.631 

 0.568 3.29  ؟إمكانية الحصول على معلومات دقيقة و حديثة حول أسعار المنتجات .34

 0.588 3.13   ؟صدق سياسات الإعلان و الترويج .35

 0.370 3.38  حق المستهلك في الحصول على المعلومات

 0.538 3.17   ؟مشاركة المؤسسة في برامج التوعية و التثقيف الخاصة بالمستهلك .36

تنظم المؤسسات الحكومية و جمعيـات حمايـة المسـتهلك دورات تدريبيـة و بـرامج تثقيفيـة مـن خـلال  .37

  ؟ختصين ومن خلال وسائل الأعلام و المستشارين لنصح المستهلكالم

3.13 

0.509 

 0.436 3.15  حق المستهلك في التوعية و التثقيف

 0.563 3.27  ؟المنتجمسؤولية المؤسسة عن التعويض الناتج عن وجود أي عيوب أو مشكلات في  .38

 0.519 3.14  ؟المنتج استخدام جراء للضرر التعرض حالة في المناسب التعويض على حصول المستهلك .39

وجود  جهات تم بالمستهلك و توفير قنـوات وآليـات يسـتطيع مـن خلالهـا الـدفاع عـن حقوقـه إذا  .40

  ؟ما لحق به أي ضرر

3.21 

0.478 

 0.397 3.20  حق المستهلك في التعويض

 0.538 3.17  ؟دعم و مساندة استخدام المنتجات الأمينة من الناحية البيئية .41
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 (SPSS. VER.21).بالاعتماد على مخرجات  من إعداد الباحثين: المصدر

 لوسطفاق التحمي حقوقهم  الإنتاجية المؤسسات توفره عما المستهلكين عينة رضا مستوى أن الجدول خلال من نلاحظو     

 ).0.200(و بانحراف معياري قدره  )3.31( الحسابي الوسط بلغ حيث ،بقليل الافتراضي

) 3.37(و ) 3.47(و المفاضلة  حرية الاختيارو ق المستهلك في الأمن و الأمان بلغ المتوسط الافتراضي للعبارات المتعلقة بح     

حيـث بلـغ المتوسـط لمسـتهلك ل بـالمنتجالخاصـة  المعلومـات الي و هي قيمة جيـدة، و يظهـر أن هـذه المؤسسـات ـتم بتـوفيرعلى التو 

  ). 3.15(المستهلكين لدرجة كبيرة حيث بلغ المتوسط الحسابي  توعية و تثقيفو في نفس الوقت لا تم ب) 3.38( الحسابي

حــــق قــــي حــــين تظهـــر النتــــائج أن )  3.40( تهلك في إبــــداء الــــرأي و الشـــكوىحــــق المســـو بلـــغ المتوســــط الحســـابي لعبــــارات      

توسـط الافتراضـي بقليـل و مـن و هـو أكـر مـن الم) 3.20(لا يلقى اهتماما كبيرا فقد بلـغ متوسـط العبـارات  المستهلك في التعويض

تحسين النقائص الملحوظة من قبـل ستفسارنا حول الأمر و جدنا أن الشكاوى المسجلة تستعمل في غالب كتغذية راجعة لخلال إ

  .العملاء و المستهلكين

3.2.II  الإحصائيةالاختبارات:  
يتضح أنه تم رفض أين  )07( و من خلال النتائج الظاهرة في الجدول T.Test اختبار إجراءتم  :Test)-(Tراختبا إجراء. أ

جتماعية اتجاه كل من اتمع و البيئة، العاملين بالمسؤولية الإات المبحوثة تلتزم الفرضية الصفرية في كل المحاور و بالتالي فالمؤسس

حقوقه من خلال ختبار أن هناك رضا من طرف المستهلك عن مدى توفر لكي منتجاا، كما تؤكد نتائج الإا، العملاء و مسته

  .ستمارة العملاء و المستهلكينالإجابات الخاصة بإ

  T.Testنتائج اختبار  )70(جدول رقم 
    مستوى المعنوية  اورالمح

 H0نرفض 0.000   اتجاه المستهلكين الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية

  H0نرفض  0.000  رضا المستهلك عن حماية  حقوقه 

  (SPSS. VER.21).بالاعتماد على مخرجات  من إعداد الباحثين: المصدر

  α                ddl = n-1= 0.05: و منه % 95يقدر مجال الثقة ب  :حيث

  .المسؤولية الاجتماعية و حماية المستهلكالتسويقي بعد البين  العلاقةتحليل  .ب
 الدراسـة متغـيرات بـين العلاقـة تحليـل الجـزء هـذا في سـيتم الاسـتمارة، فقـرات علـى الدراسـة عينـة أفـراد استجابات تحليل أن بعد    

  .الدراسة منهجية في محدد هو كما الأولى ةالرئيس الفرضية لاختبار

ـــار فرضـــ حقـــوق ســـيتم مـــن خـــلال هـــذا العنصـــر التعـــرف علـــى علاقـــة الارتبـــاط الموجـــودة بـــين المتغـــير التـــابع  :رتبـــاطيات الإإختب

  .المسؤولية الاجتماعيةالتسويقي بعد الو  المستهلك

 علـى اللازمـة العلامـات بوضـع البيئـة نظافـة علـى بالمحافظـة للمنتجـات المصـنعة ؤسسـاتالم ـتم .42

 أمـاكن الفارغـة في والقنـاني العبـوات وضـع إلى ضـرورة المسـتهلك يرشـد الـذي وبالشـكل المنتجـات

  ؟معين دف إعادة تدويرها

3.21 

0.508 

 0.427 3.14  ؟البيئي الضرر ريقة تقللبط الإنتاج مخلفات من بالتخلص للمنتجات المصنعةالمؤسسات  تم .43

 0.397 3.17  حق المستهلك في العيش ببيئة صحية

 0.200 3.31   رضا المستهلك عن حماية  حقوقه  :الثانيالمحور 
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لمسؤولية ل الأخلاقي البعد التسويقيوجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة إحصائية بين التزام المنظمات ب: الفرضية
 .جتماعية و بين رضا المستهلك عن حماية حقوقالا

لاختبار الفرضيات تم استخدام معامل ارتباط لمعرفة مدى ارتباط المتغيرات المستقلة بالمتغيرات التابعة، كمـا هـو موضـح في الجـدول و 

  :التالي

 Pearsonنتائج اختبار معامل الارتباط )80(جدول رقم 

  درجة رضا المستهلك عن توفر حقوقه  
  الدلالــــــــة  مستوى المعنوية  الارتباط

  معنـــــــــــوي  0.000  0.803**  لمسؤولية الاجتماعية البعد التسويقي ل

  .0.01 عند مستوى معنوية إحصائياالارتباط دال **
 (SPSS. VER.21).من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

عند مستوى المعنوية  إحصائيةتوجد علاقة ارتباط ايجابية و قوية ذات دلالة  :ية التاليةيشير الجدول السابق إلى النتائج الإحصائ

بين التزام المؤسسات محل الدراسة بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه المستهلكين و مدى رضا المستهلكين عن توفير حقوقهم،  0.01

لما زاد مستوى الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية كلما أدى و هذا يشير إلى أنه ك 0.803حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون 

  .ذلك الى توفير درجة ترضي المستهلكين من ناحية حماية حقوقهم

، أخلاقيات للوصول إلى نموذج يربط كل من الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية من خلال التحليل السابق الذي كان محاولة :الخاتمة

  .ر هذه الأخيرة تشكل ميزة تنافسيةاعتباو حماية المستهلك ب  التسويق

قد تم التوصـل إلى وجـود علاقـة ارتبـاط قويـة و موجبـة بـين المتغـيرات سـابقة الـذكر، و إن هـذا مـا يثبـت للمؤسسـة المحليـة و 

  .ضرورة الاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية لتحسين صورا و تعزيزها بذهن المستهلك المحلي

  :وذج أخذ بعض الجوانب بالحسبانقد يتطلب تطبيق هذا النمو 

عدم التركيز على جانب من جوانب المسؤولية الاجتماعية و إغفال بعضها الآخر، و العمل على الجمع بين كل جوانبها  -

 ...اتمع المحلي، البيئة, سواء عملاء، عاملين

 .للمزايا التنافسية المعنوية و الماديةالعمل على دمج المسؤولية الاجتماعية في استراتيجيات المؤسسات باعتبارها مصدرا  -

  .العمل المستمر على تحسين جودة المنتجات لتحقيق رضا المستهلك و لحمايته ثم كسب ثقته و ولائه -

  .التركيز على اتصال المؤسسة بعملائها باعتماد شتى الوسائل -

ق لذلك لابد مـن الدراسـة الجيـدة و كما يعتبر أساس التوجه بالتسوي... أصبح يلقب المستهلك بالشريك، السيد، الملك -

  . المستمرة لتحديد العوامل المؤثرة في سلوكه

تنـوع حاجـات و رغبـات المسـتهلك بمــرور الـزمن و ضـرورة التماشـي معهـا و محاولــة التعـرف علـى اقتراحاتـه   و ملاحظاتــه  -

  .حول ما تقدمه المؤسسة للاستجابة لها و كسبه في صفها
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