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  ملخص 
الھدف من ھذه الدراسة ھو قیاس إدراك المستھلك     

الجزائري لمدى تبني المؤسسات المصنعة للمواد 

الغذائیة للمسؤولیة الاجتماعیة ومدى التزام ھذه 

المؤسسات بدورھا في حمایة المستھلك،  وتوصلت 

الدراسة إلى أن المستھلك الجزائري لا  یدرك جمیع 

أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة لحمایة المستھلك ولا یدرك 

  .جمیع حقوقھ

حقوق  المسؤولیة الاجتماعیة،: الكلمات الدالة

  .یة المستھلكالمستھلك، حما

  

Abstract 
     The objective of this study is to measure 
consumer perception Algerian how adopting 
organizations manufacturers of foodstuffs for 
social responsibility and the commitment of 
these organizations its role in protect the 
consumer, and the study concluded that the 
Algerian consumers do not realize all the 
dimensions of social responsibility to protect 
the consumer and is not aware of all their 
rights. 
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   المقدمة

تطورت الفلسفات التسویقیة عبر مراحل مختلفة و أسھمت عوامل متعددة في صیاغة كل فلسفة من تلك الفلسفات 
إلى أن برزت فلسفة المسؤولیة الاجتماعیة كنتیجة حتمیة لتطور الأفكار و الحركات التي اھتمت بحمایة المجتمع 

ة ، إذ أن فلسفة المسؤولیة الاجتماعیة تقوم على ضرورة والمستھلك وكذا الاھتمام بحمایة البیئة و الموارد الطبیعی
مراعاة الاعتبارات الاجتماعیة و الأخلاقیة في الممارسات التسویقیة و كذا ضرورة الموازنة بین المصالح 
المتناقضة بالربحیة و مصلحة المجتمع و تحقیق رضا المستھلك و ضرورة توسیع نشاطاتھا لتشمل ما ھو أكثر 

و احترام حقوق المستھلك ، و تمثل ھذه الحقوق الجزء الذي  الإنتاجیة، مثل ھموم المجتمع والبیئة من النشاطات
تركز علیھ ھذه الدراسة كجانب من جوانب المسؤولیة الاجتماعیة و مدى تبني المؤسسات المصنعة للمنتجات 

  .الغذائیة لھذه الحقوق في مختلف نشاطاتھا
  
     : الیة البحث في التساؤل الرئیسي التالي تتمثل إشك: إشكالیة الدراسة  -

  ما مدى إدراك المستھلك الجزائري للمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات المصنعة للمواد الغذائیة ؟
  :و للإجابة على إشكالیة البحث نفرض الفرضیات التالیة: فرضیات  الدراسة -
  .الغذائیة للمسؤولیة الاجتماعیة یدرك المستھلك الجزائري مدى تبني المؤسسات المصنعة للمواد -
تؤثر الأنشطة التي تقوم بھا المؤسسات المصنعة للمنتجات الغذائیة لحمایة حقوق المستھلك على رضا ھذا  -

  .الأخیر
لبحث حول التزام المؤسسات المصنعة للمنتجات الغذائیة في او تھدف الدراسة الحالیة : أھداف الدراسة  -

إدراك المستھلك لمدى حمایة ھذه المؤسسات لحقوقھ كدور من أدوار  تماعیة ، و تحدیدالجزائر بالمسؤولیة الاج
  . تقییمھ للأنشطة التي تقوم بھا تلك المؤسسات تجاه حقوقھ كمستھلك المسؤولیة الاجتماعیة و

ن مجتمع م عشوائیةیتمثل مجتمع البحث في سكان مدینة البلیدة ، و قد تم سحب عینة : مجتمع و عینة الدراسة  -
 48و قد وزعت الاستبانة على عینة الدراسة و تم استرجاع  ،٪5عنصر بمستوى معنویة  50الدراسة تكونت من 

  .٪88استبانة بیاناتھا مستكملة یعني ما نسبتھ  44استبانات لعدم الإجابة على كل الأسئلة فیھا أي   4منھا و رفض 
  :ستنادا على عدد من المراجع ، و تكونت الإستبانة من قسمینقام الباحث بتطویر الاستبانة ا: أداة الدراسة  -

  ).النوع،السن،المستوى الدراسي(احتوى على البیانات الشخصیة لأفراد العینة :القسم الأول 
عبارة بھدف قیاس إدراك المستھلك الجزائري لمدى تبني المؤسسات المصنعة  29احتوى على : القسم الثاني 

  .ولیة الاجتماعیة، و تم وضع العبارات على مقیاس لیكرت الخماسيللمواد الغذائیة للمسؤ
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البیانات الثانویة المتوفرة في المجلات : اعتمدت الدراسة على نوعین من البیانات : مصادر جمع البیانات  -
أداة للقیاس العلمیة و الرسائل الجامعیة و الكتب باللغتین العربیة و الفرنسیة ، أما البیانات الأولیة فتم تطویر 

  .لجمع البیانات اللازمة" الاستبانة"
حیث قام الباحث بتحلیل البیانات إحصائیاً عن أسئلة الدراسة باستخدام البرنامج : . اختبار بیانات الدراسة  -

  : حیث)17SPSS(الإحصائي 
ة حسب المتغیرات تم استخدام الاحصاء الوصفي من خلال تحلیل البیانات العامة للعینة بوصف تكرارات العین -

  ؛)النوع و المستوى الدراسي(الوصفیة المستعملة في الدراسة   
لقیاس درجة الصدق و الثبات للمقیاس ، و ترى القاعدة الإحصائیة لھذا  تم استعمال اختبار ألفا كرونباخو  -

  ؛٪86.6تبار تصل إلى خلإ٪ أو ما یزید عن ذلك ، و قد وجد أن القیمة الكلیة ل60الاختبار أن النسبة المقبولة ھي 
حراف المعیاري للتعرف على مدى قبول أو نو لاختبار فرضیات الدراسة تم حساب الوسط الحسابي و الا -

إذا كانت قیمة الوسط الحسابي لھ ) العبارة(رفض أفراد العینة لكل سؤال ، و ترى القاعدة بقبول المتغیر المستقل 
 1و ذلك بسبب تدرج مستوى الموافقة للإجابات من  3لمستخدم و البالغة أكبر من قیمة الوسط الحسابي للمقیاس ا

  ؛5إلى 
  .لتحدید العلاقة بین المتغیرات الدیموغرافیة للاستقلالیة كما تم استعمال مربع كاي -
 يتمثلت الحدود المكانیة في مدینة البلیدة أما الحدود الزمانیة فلقد تمت الدراسة في شھر جانف:حدود الدراسة  -

2013 .  
  : الجانب النظري  

  .مدخل للمسؤولیة الاجتماعیة:المحور الأول 
برزت ھذه الفلسفة نتیجة تحول المؤسسات إلى التركیز على : فلسفة التوجھ نحو المسؤولیة الاجتماعیة : أولا 

ساسیة للمفھوم البیئة الخارجیة التي تتأثر بنشاطات المؤسسة و تؤثر فیھا ، و قد عكس ھذا التحول المضامین الأ
الحدیث للتسویق و الذي یقضي بأن على متخذ القرار في المؤسسة أن یأخذ في الاعتبار مصالح المستھلك 
والمؤسسة و المجتمع بشكل عام ، و بالتالي فھي تعبر عن مرحلة وقائیة تفرض على الجمیع ضرورة الاھتمام 

و لقد ) 34،ص1.(ن أجل توفیر حیاة أفضل لكافة المجتمعبالموارد الطبیعیة و المحافظة علیھا من التلوث و ذلك م
أثر تأثیرا حقیقیا في صیاغة البعد الاجتماعي لمفھوم التسویق الحدیث ظھور جمعیات حمایة المستھلك في كثیر 
من دول العالم و التي نادت بضرورة أن یكون للمستھلك دورا أكبر في الحد من التصرفات التي یمكن أن تضر 

  )35،ص1.(بمصالحھ
حتى وقتنا الراھن لم یتم تحدید تعریف دقیق لمفھوم المسؤولیة الاجتماعیة :  تعریف المسؤولیة الاجتماعیة : ثانیا 

  :في المؤسسة و من ھنا تعددت التعاریف والمفاھیم حیث
تصادیة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات ھي الالتزام المستمر بالعمل بشكل أخلاقي ویُساھم في التنمیة الاق

ویُحسّنُ نوعیةَ حیاة القوة العاملة و أسرھم و السكان المحلیّین والمجتمعِ بشكل عام و تعرفھا الحكومة الكندیة 
طریقة تدمج بھا المؤسسة انشغالات اجتماعیة و بیئیة واقتصادیة في قیمھا،ثقافتھا، اتخاذ قراراتھا، : على أنھا

و مسؤولة أي بطریقة تأسس من خلالھا تطبیقات مثالیة لخلق الثروة استراتیجیاتھا و في أنشطتھا بطریقة شفافة 
 )4،ص 2". (و تحسین المجتمع

و من المتفق علیھ أن المؤسسات التجاریة والاقتصادیة والمالیة الوطنیة والدولیة، على حد سواء، لیست 
نا تبلورت فكرة وجوب بمؤسسات خیریة وأن ھاجسھا الأول تحقیق أكبر عائد من الربح على أصحابھا، ومن ھ

تذكیرھا بمسؤولیاتھا الاجتماعیة والأخلاقیة حتى لا یكون تحقیق الربح عائداً عن أمور غیر مقبولة أخلاقیاً أو 
. قانونیاً كتشغیل الأطفال والإخلال بالمساواة في الأجور وظروف العمل والحرمان من الحقوق الأساسیة للفرد

الذي تلعبھ المؤسسات كونھا المصدر الرئیس للثروة  وتولید فرص العمل  علاوة على ذلك، فإن الدور الرئیس 
لذلك یمكن أن نقول أن المسؤولیة ) 1،ص3(یحتّم علیھا القیام بواجباتھا الاجتماعیة وفقاً للمفاھیم الحدیثة

السلبیة لھذه الاجتماعیة للمؤسسة تعني أنھ على الإدارة و ھي تتخذ قراراتھا أن تراعي التأثیرات الإیجابیة و 
القرارات على كافة الأطراف التي تعمل و تتعامل معھا و تحاول جاھدة زیادة التأثیرات الإیجابیة بما یخدم جمیع 

  )400،ص4.(الأطراف و بما لا یتعارض مع أھداف المؤسسة
بحقوق العاملین و تبدأ المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات من التزام المؤسسات بالقوانین المختلفة خاصة ما یتعلق 

و الحفاظ على البیئة و تنمیة المجتمع ، و تم تشجیع المؤسسات على الالتزام بالمبادئ العشر للمیثاق العالمي 
للأمم المتحدة و التي یجب مراعاتھا بشكل یومي عند اتخاذ كافة القرارات و وضع الاستراتیجیات ، و محاولة 
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فأن تكون ) 3،ص5.(التي لا تحترم كل أو بعض تلك المعاییر  الامتناع عن عقد صفقات تجاریة مع المؤسسات
مسؤولا اجتماعیا لا یعني فقط القیام بالواجبات القانونیة المطبقة فقط و لكن تعني أیضا الاستثمار في رأس المال 

  )3،ص6.(البشري ، في البیئة و في العلاقات مع أصحاب المصالح
  :ین ھما و تعتمد المسؤولیة الاجتماعیة  على مبدئ

إذا كانت المؤسسة موجودة فلأن المجتمع یرید ذلك و بالمقابل سلوكھا و طریقة عملھا یجب أن تحترم القوانین  -
  .التي وضعت من طرف المجتمع

لتأثیرھا على المجتمع و قدرتھا على اتخاذ القرار ، المؤسسة یجب أن یكون لھا سلوك مثالي متجانس مع قیم  -
  ) 12،ص7.(المجتمع

یمكن أن نستنتج من كل ھذا أن المسؤولیة الاجتماعیة ھي اندماج المؤسسة في الاھتمامات الاجتماعیة و 
والمساھمة في التنمیة الاقتصادیة عن طریق نشاطاتھا التجاریة و علاقاتھا مع مختلف جھات المجتمع، وتحقیق 

یرات السلبیة لنشاطاتھا على المجتمع ككل الربح المادي و مختلف أھدافھا بطریقة أخلاقیة و قانونیة لتجنب التأث
  ...واعتبار المسؤولیة الاجتماعیة واجبا أساسیا من واجباتھا اتجاه كل عناصر و مكونات ھذا المجتمع 

  :تغطي المسؤولیة الاجتماعیة أطرافا مختلفة في المؤسسة ھي: مجالات المسؤولیة الاجتماعیة:  01جدول رقم 
  ھ الإدارة من دور اجتماعي تجاھھبعض ما یجب أن تدرك  العنصر
حمایة أصول المؤسسة، تحقیق أكبر ربح ممكن، رسم صورة جیدة للمؤسسة ،تعظیم قیمة   المالكون

  .السھم و المؤسسة ككل، زیادة حجم المبیعات
عدالة وظیفیة، رعایة صحیة، رواتب و أجور مدفوعة، إجازات مدفوعة، فرص تقدم و   العاملون

  .مر، إسكان للعاملین و نقلھم، ظروف عمل مناسبةترقیة، تدریب مست
أسعار مناسبة، الإعلان الصادق، منتجات آمنة و بنوعیة جیدة، إرشادات بشان استخدام   المستھلكین

  . المنتج 
معلومات صادقة، عدم سحب العاملین من الآخرین بوسائل غیر نزیھة، منافسة عادلة و   المنافسون

  .نزیھة
  .ادلة، الاستمراریة في التجھیز، تسدید الالتزامات المالیة و الصدق في التعاملأسعار ع  المجھزون

خلق فرص عمل، احترام العادات و التقالید، توظیف المعوقین، دعم الأنشطة الاجتماعیة،   المجتمع
  .دعم البنیة التحتیة، الصدق في التعامل ، المساھمة في حالة  الكوارث

مساحات الخضراء، المنتجات غیر الضارة، الحد من تلوث الماء و التشجیر و قیادة ال  البیئة
  .الھواء و التربة، الاستخدام الأمثل للموارد و خصوصا غیر المتجددة منھا

الالتزام بالقوانین، إعادة التأھیل و التدریب، تكافؤ الفرص بالتوظیف، حل المشكلات   الحكومة
  . الاجتماعیة ، تسدید الالتزامات الضریبیة

جماعات 
  الضغط 

التعامل الصادق مع الصحافة، احترام أنشطة جماعات حمایة البیئة، التعامل الجید مع 
  .جمعیات حمایة المستھلك، احترام دور النقابات العمالیة و التعامل الجید معھا

  .7زاید مراد،المسؤولیة الاجتماعیة للشركات في ظل التغیرات العالمیة،جامعة الجزائر،ص :المصدر
 

یتضح من خلال ھذا الجدول مختلف مجالات المسؤولیة الاجتماعیة ، و بالتالي یمكن القول أننا كلنا مسؤولون 
اجتماعیا مھما كان الدور الذي نلعبھ في ھذا المجتمع حتى تعم الآثار الایجابیة على الكل ، فالمسؤولیة 

مجتمع دولة و مؤسسات ، أفرادا و الاجتماعیة لیست مسؤولیة دولة أو مؤسسة و إنما جمیع عناصر ال
  ...جماعات

  :أھمیة المسؤولیة الاجتماعیة:  ثالثا 
  : بالنسبة للمؤسسة*
   تحسین صورة المؤسسة في المجتمع وخاصة لدى المستھلكین والعمال؛ -
 تحسین مناخ العمل، كما تؤدي إلى بعث روح التعاون والترابط بین مختلف الأطراف؛ -
  )5،ص 2.(جتماعیة تجاوبا فعالا مع التغیرات الحاصلة في حاجات المجتمع؛تمثل المسؤولیة الا -
تحسین  –رضا عالي للمستھلكین  –انخفاض عدد الدعاوى القضائیة  –ولاء كبیر للعاملین  –إنتاجیة عالیة -

 )42،ص1. (ارتفاع قیمة أسھم المؤسسة –سمعة المؤسسة و بالتالي زیادة مبیعاتھا 
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لمؤسسات أكثر وعیا بأھمیة إدماج التنمیة المستدامة في استراتجیاتھم لضمان الاستدامة و لقد أصبح مدراء ا
  )11،ص7.(لمؤسساتھم ، فالتنمیة المستدامة متعلقة بفكرة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة 

  :بالنسبة للمجتمع* 
ھو جوھر المسؤولیة الاستقرار الاجتماعي نتیجة لتوفر نوع من العدالة وسیادة مبدأ تكافؤ الفرص و -

  الاجتماعیة؛
  تحسین نوعیة الخدمات المقدمة للمجتمع؛ -
  ازدیاد الوعي بأھمیة الاندماج التام بین المؤسسات ومختلف الفئات ذات المصالح؛ -
  )5،ص 2(الارتقاء بالتنمیة انطلاقا من زیادة التثقیف والوعي الاجتماعي على مستوى الأفراد ؛ -
  ؛)و غیرھا...الصحة،التعلیم،حقوق العاملین(یة تعزیز الحقوق الأساس -
  )40،ص1.(و تحسین البیئة  المساھمة في التطویر و التنمیة -

  : بالنسبة للدولة* 
یؤدي الالتزام بالمسؤولیة البیئیة إلى تعظیم عوائد الدولة بسبب وعي المؤسسات بأھمیة المساھمة العادلة  -

  والصحیحة في تحمل التكالیف الاجتماعیة؛
  المساھمة في التطور التكنولوجي والقضاء على البطالة وغیرھا ؛ -
  )5،ص 2. (تخفیف الأعباء التي تتحملھا الدولة في سبیل أداء مھامھا الصحیة، الثقافیة والاجتماعیة -
  

  العلاقة المتبادلة بین المجتمع و منظمات الأعمال و الزبائن):01(شكل
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
  
  

صادق زھراء،سلیماني الیاس،المسؤولیة الاجتماعیة للشركات و دورھا في حمایة  :المصدر          
  أم. 8الجزائر،ص          المستھلك،جامعة بشار،

 
  . تجاه المجتمع،أخلاقیات الأعمال،البیئة و المستھلك دور المسؤولیة الاجتماعیة : المحور الثاني 

فھوم التسویق الاجتماعي أن النشاط التسویقي یجب أن لا یرى أنصار م:  مسؤولیة المؤسسة تجاه المجتمع  -1
یقتصر على الاھتمام بشریحة المستھلكین فقط من خلال توفیر السلع و الخدمات و إشباع حاجاتھم و تحقیق 

و ھكذا فإن المفھوم الاجتماعي للتسویق . رضاھم ، بل یجب أن تصب جل اھتمامھا على المجتمع بشكل عام
لاجتماعیة للمؤسسات ، و یؤكد دورھا في تحقیق رفاھیة المجتمع على المدى البعید و تقلیل یبرز المسؤولیة ا

الأثار السلبیة الناجمة عن ممارسة أنشطتھا الإنتاجیة بما یحقق رضا المجتمع الذي تعمل بھ ، خاصة في ظل 
ار تنعكس على المجتمع زیادة وعي المستھلكین حول ما تقوم بھ تلك المؤسسات من أنشطة و ما یتبعھا من أث

  )52،ص1.(بشكل عام 
تعد أخلاقیات الأعمال و التي تعرف بأنھا سلسلة من المعاییر : مسؤولیة المؤسسة تجاه أخلاقیات الأعمال  -2

التي تحكم سلوك الأفراد في مجتمع العمل و یمكن القول أن أخلاقیات الأعمال بمثابة المرآة التي تبین المؤسسة 
یمكن أن تكشف الجانب المشرق للمؤسسة أمام المستھلكین و المجتمع بشكل عام و یمكن كذلك أن على حقیقتھا و 

  )58،ص1.(تكشف النقاب عن الجوانب السلبیة في أداء المؤسسة

 الاهتمام :الاعمال نظماتم 

 في الاستمرار و المنظمة بتطویر

 في یأتي متجددة أهداف تحقیق

  الأرباح تحقیق مقدمتها

 حالیین مستهلكین:الزبائن 

 حاجاتهم اشباع ومحتملین،

  المتجددة و المتطورة

 الأخذ و السعادة الرفاهیة تحقیق: المختلفة بفئاته المجتمع

  .المجتمع مصالح الاعتبار بنظر
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البیئة مصطلح لا یبحث في المحیط الذي تعیش فیھ : مسؤولیة المؤسسة تجاه حمایة البیئة و الموارد الطبیعیة  -3
ة فقط ، و لكن یتعداھا إلى البحث في المحیط الحیوي بكافة صوره من عوامل طبیعیة و اجتماعیة و الكائنات الحی

) 63،ص1.(ثقافیة و اقتصادیة و التي لھا تأثیرات مباشرة على الإنسان و علاقاتھ بالكائنات و الموجودات الأخرى
ع البیئة، أو من حیث المبادرة بتقدیم ما سواءً من حیث الالتزام بتوافق المنتج الذي تقدمھ المؤسسة للمجتمع م

  )3،ص3. (یخدم البیئة ویحسن من الظروف البیئیة في المجتمع ومعالجة المشاكل البیئیة المختلفة
للمؤسسة مسؤولیة ھامة اتجاه المستھلك ، و ھذا ھو الجزء الذي : مسؤولیة المؤسسة تجاه حمایة المستھلك - 4

تسب موضوع حمایة المستھلك أھمیة كبیرة في السنوات الأخیرة و برزت اكركزنا علیھ في الدراسة ، فلقد 
قضیة حمایة المستھلك كقضیة ھامة ضمن قضایا المسؤولیة الاجتماعیة الواجب على المؤسسات أخذھا في 

  .الحسبان عند وضع الخطط و اتخاذ القرارات
المستھلك ینصرف إلى توفیر المعلومات  أن مفھوم حمایة) الربیعي(حیث یرى : مفھوم حمایة المستھلك : أولا 

للمستھلك بما یساعده على اتخاذ قرار الشراء السلیم و بما یساعد في ترشید الاستھلاك و كذا الاستغلال الأمثل 
لموارده و بالشكل الذي یؤدي إلى توجیھ موارد المجتمع بصورة أفضل وصولا إلى منع إنتاج و استیراد السلع 

كما قد تعني حمایتھ مما  یقدم لھ من منتجات قد تلحق بھ ) 55،ص1.(تشجیع الإنتاج الجید الردیئة أو الضارة و
أضرارا صحیة أو اقتصادیة أو اجتماعیة سواء كان مدركا لوقوع مثل ھذا الضرر أو غیر مدرك لھ ، و سواء 

مثل الجھود فیرى أن حمایة المستھلك ت Kotler&Armstrongكان الضرر بشكل ظاھر أو غیر ظاھر ، أما 
المنظمة و المستمرة لكل من المستھلكین و الأجھزة الحكومیة و غیر الحكومیة للدفاع عن حقوق و مصالح 

  . المستھلكین تجاه المؤسسات التي تقدم السلع و الخدمات التي تشبع رغباتھم
قبل المؤسسات ، و التي  یعاني المستھلك من اختراق لكافة حقوقھ من: مجالات الإخلال بحمایة المستھلك : ثانیا 

غالبا ما تصارع فیما بینھا لتحقیق أكبر ربح ممكن ، لذا فإن المستھلك یحتاج دوما إلى وجود أجھزة رقابة فعالة 
  :تحمیھ من الإخلال الذي قد یتعرض لھ في أي من المجالات التالیة 

ة بغرض تضلیل المستھلك و إثارة حیث انتھجت بعض المؤسسات أسالیب الخداع في رسائلھا الإعلانی: الإعلان 
  .التصرفات الانفعالیة غیر الرشیدة لدیھ لاقتناء المنتجات حتى و لو لم یكن بحاجة لھا

یفترض حین حصول المستھلك على منتوج معین أن یعطي ضمان من المنتج حول صلاحیة المنتوج : الضمان 
  )56،ص1.(المباع و سلامتھ من العیوب

دید من المستھلكین یعانون من نقص درایتھم حول كیفیة استعمال المنتجات لعدم وجود لا یزال الع: التبیین 
  .البیانات أو عدم معرفتھم بكیفیة الاستفادة من البیانات المتاحة

یعاني المستھلك من فرض لأسعار لا تنسجم مع مقدرتھ المادیة ، إضافة إلى التحایل على الأسعار من : السعر 
  .ط أو التنزیلات الصوریة و غیرھا من الأسالیب غیر المشروعةخلال البیع بالتقسی

إن عدم توزیع المنتجات في أماكن و أوقات محددة ، قد تعرض المستھلك لحالات الاحتكار و الكثیر : التوزیع 
  .من الجھد و الوقت لاقتناء تلك المنتجات

التعبئة و التغلیف  الأمر الذي یعرض  قد تستخدم المؤسسة مواد غیر صحیة في عملیتي: التعبئة و التغلیف 
  .المستھلك للكثیر من الأضرار جراء تلك الممارسات

إذ أن عدم وجود الرقابة الكافیة قد یعرض المستھلك للإخلال في جانب المقاییس و : المقاییس و الأوزان 
  .الأوزان الخاصة بالمنتجات مثل النقص في الوزن أو الحجم أو المكونات

عدم قیام المؤسسات باستخدام الأسالیب الأفضل في النقل و التخزین قد یعرض المستھلك إلى : النقل و التخزین 
  )57،ص1.(أضرار صحیة خاصة إذا ما كانت تلك المواد سریعة التلف مثل المواد الغذائیة 

 15مریكي جون كندي في یمكن اعتبار إعلان حقوق المستھلك الذي قدمھ الرئیس الأ: حقوق المستھلك : ثالثا 
إلى الكونجرس الأمریكي ھو الشكل الرئیسي الذي یعد مرجعا في تحدید حقوق المستھلكین على  1962مارس 

حق الحصول  –حق الأمان : حقوق ھي  4نطاق دولي في عصرنا الحالي ، و أعلن كندي في ذلك الوقت عن 
حقوق  4أضافت الجمعیة العامة للأمم المتحدة  1985ل حق الاختیار، و في أفری -حق سماع رأیھ - على المعلومات

  .حق العیش في بیئة صحیة -حق إشباع الاحتیاجات الأساسیة –حق التثقیف  –حق التعویض : أخرى ھي 
  .كما أضاف مركز البحوث و التدریب لحمایة المستھلك في الھند حقا آخر ھو حق المقاطعة

لسلامة من المنتجات الضارة التي تسبب خطورة على حیاة المستھلك ، و یعني توفیر الحمایة و ا:حق الأمان  -1
  .لذا یجب على المؤسسات أن تقوم بفحص و اختبار منتجاتھا للتأكد من سلامتھا من العیوب
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للمستھلك الحق في الحصول على المعلومات المتعلقة بالمنتجات حتى تتكون : حق الحصول على المعلومات  -2
  .یكون قادرا على اتخاذ القرار دون التعرض للغش و الإعلانات المضللة لدیھ صورة كاملة و

  .أي إعطاء المستھلك الحق في إبداء رأیھ حول مدى إشباع المنتجات لحاجاتھ: حق سماع رأیھ  -3
و یضمن ھذا الحق حریة المستھلك في اختیار المنتجات التي یرغب الحصول علیھا من بیع : حق الاختیار  - 4

  .ت المتعددة و بأسعار تنافسیة مع ضمان الجودةالمنتجا
و یضمن ھذا الحق للمستھلك حصولھ على التعویض العادل في حالة تضرره من السلع و : حق التعویض  -5

  .الخدمات التي حصل علیھا كالتعویض عن التضلیل أو السلع الردیئة أو الخدمات غیر المرضیة
أن یكتسب المھارات و المعارف المطلوبة بما یمكنھ من الاختیار بین و ینبغي على المستھلك : حق التثقیف  -6

  .المنتجات بشكل واع و بما یجعلھ مدركا لحقوقھ الأساسیة و كیفیة استخدامھا
و یؤكد ھذا الحق على ضرورة ضمان حصول المستھلك على  حاجاتھ :  حق إشباع احتیاجاتھ الأساسیة  -7

،الرداء،المسكن،الصحة،الأمن،التعلیم،الماء،الطاقة،التوظیف و الخدمات الأساسیة الغذاء: الأساسیة التي تتمثل في 
  .الأخرى

و یكفل ھذا الحق العیش و العمل في بیئة خالیة من المخاطر و لو على الأجل : حق العیش في بیئة صحیة  -8
  .الطویل

و اقتناء منتجات مؤسسة معینة إذا و یقصد بھ حق المستھلكین في الإجماع على عدم استخدام : حق المقاطعة  -9
  )86،ص1. (ما ثبت عدم احترام تلك المؤسسة لرغبات و حقوق المستھلكین

  :الدراسة المیدانیة 
  :تحلیل البیانات العامة للعینة  -أ 

 .٪یمثلون الإناث54.5٪تمثل الذكور و 45.5یظھر الجدول الأول تكرار العینة حسب المتغیر الأول النوع حیث أن 

genre 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid male 20 45,5 45,5 45,5 

femele 24 54,5 54,5 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

الجدول الثاني یوضح خصائص العینة أي تكرار العینة حسب المتغیر الثاني و ھو المستوى الدراسي حیث 
 .٪ مستوى الدراسات العلیا22.7مستوى اللیسانس و  56.8٪لھم مستوى ثانوي و  20.5٪

 

niveau 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid secondaire 9 20,5 20,5 20,5 

licence 25 56,8 56,8 77,3 

post graduation 10 22,7 22,7 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

  
  
ألفا لإجابات  -تم حساب ثبات أداة الدراسة بطریقة الاتساق الداخلي باستخدام معامـل كرونباخ :  اختبار الثبات -2

وھذه نسبة مرتفعة ) 0.868(ألفا –فقرة، وقد بلغ معامل كرونباخ  29العینة على جمیع فقرات الدراسة البالغة 
  .وتشیر إلى ثبات الأداة وصلاحیتھا لأغراض ھذه الدراسة

 



  طیب سلیمان ملیكة. ا           اك المستھلك الجزائري للمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات الجزائریة المصنعة للمنتجات الغذائیةإدر
 

 

 12/2014: العدد                                                       87                  وم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریةللة العمج

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,868 29 

  
 :التحلیل الإحصائي  -3
حساب المتوسط المرجح و الإنحراف  لإجابات العینة على : حساب المتوسط المرجح و الانحراف المعیاري  - أ

  :الأسئلة الواردة في شكل مشابھ لمقیاس لیكرت بغرض معرفة اتجاه أراء المستجوبین
  

نحراف الا الاتجاه
 المعیاري

المتوسط 
 المرجح

غیر صحیح 
 إطلاقا

 العبارة  صحیح جدا صحیح لا أدري غیر صحیح

 1ع 2 26 6 8 2 2.5909 0.99576 غیر صحیح
 2ع 2 12 4 18 8 3.4091 1.20692 صحیح

 3ع 5 19 10 9 1 2.5909 1.01885 غیر صحیح
 4ع 13 6 2 24 1 3.2955 0.92960 لا أدري
 5ع 2 19 4 14 5 3.0227 1.19083 لا أدري
 6ع 27 3 12 2 0 2.7500 1.01443 لا أدري
 7ع 4 20 8 9 3 2.7045 1.11187 لا أدري

 8ع 10 17 11 6 0 2.2955 0.97836 غیر صحیح
 9ع 1 2 6 21 14 4.0227 0.92733 صحیح
 10ع 2 6 2 29 5 3.6591 1.01025 صحیح
 11ع 1 9 2 17 15 3.8182 1.1866 صحیح

 12ع 4 21 3 11 5 2.8182 1.24401 ريلا أد
 13ع 4 22 7 10 1 2.5909 1.01885 غیر صحیح

 14ع 5 8 18 12 1 2.9091 1.00737 لا أدري
 15ع 7 25 11 1 0 2.1364 0.70185 غیر صحیح
 16ع 11 16 13 4 0 2.2273 0.93668 غیر صحیح

 17ع 3 17 11 12 1 2.7955 1.00185 لا أدري
 18ع 8 17 11 8 0 2.4318 0.99762 غیر صحیح
 19ع 10 16 9 7 2 2.3418 1.14927 غیر صحیح
 20ع 11 15 9 8 1 2.3864 1.12510 غیر صحیح

 21ع 3 14 7 15 5 3.1136 1.18549 لا أدري
 22ع 6 16 19 2 1 2.4545 0.87483 غیر صحیح

 23ع 6 13 3 16 6 3.0682 1.33639 لا أدري
 24ع 7 15 8 12 2 2.7045 1.17294 لا أدري

 25ع 8 14 13 6 3 2.5909 1.14766 غیر صحیح
 26ع 7 16 8 12 1 2.6364 1.12252 لا أدري
 27ع 7 13 7 17 0 2.7727 1.13841 لا أدري
 28ع 3 15 4 14 8 3.2045 1.28641 لا أدري
 29ع 8 10 9 11 6 2.9318 1.33639 لا أدري

  
للإستقلالیة بین كل متغیرین من متغیرات الدراسة الوصفیة  إجراء اختبار مربع كاي: اختبار مربع كاي  -ب
  )العوامل الدیموغرافیة(

  .لا توجد علاقة بین النوع و المستوى الدراسي): ف(و ذلك بوضع فرض العدم 
 .توجد علاقة بین النوع و المستوى  الدراسي): 2ف(أمام الفرض البدیل 

Chi-Square Tests 
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Value df 

Asymp. Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square ,108a 2 ,947 

Likelihood Ratio ,108 2 ,947 

Linear-by-Linear Association ,062 1 ,804 

N of Valid Cases 44   

a. 3 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is 4,09. 

  
 0.05و ھي قیمة أكبر من  0.947و احتمال المعنویة و قیمتھ  0.108ي و ھي الجدول السابق یعطي قیمة مربع كا

  .مما یعني عدم وجود  دلالة معنویة أي أنھ لا توجد علاقة بین النوع و المستوى الدراسي 
 

  النتائج والتوصیات خاتمة
سسات المصنعة للمواد لقد سعت الدراسة إلى قیاس إدراك المستھلك الجزائري لمدى تبني المؤ: النتائج : أولا 

  :لمستھلك،  وقد خلصت الدراسة بعدة نتائج یمكن تلخیصھا فیما یليحقوق االغذائیة للمسؤولیة الاجتماعیة اتجاه 
عبارة حیث اختلفت اتجاھات ھذه العبارات ما بین غیر  15عبارة یدرك المستھلك الجزائري  29من أصل  -

نت اتجاھات المستجوبین محایدة ،  أي لا یدرك المستھلك عبارة الأخرى فقد كا 14صحیح و صحیح ، أما 
الجزائري لجمیع أبعاد للمسؤولیة الاجتماعیة لحمایة المستھلك و لا یدرك جمیع الحقوق التي یجب أن تضمنھا لھ 

  ھذه المؤسسات؛
  لا تتسم المنتجات الغذائیة المصنعة في الجزائر بسلامتھا من العیوب؛ -
  اكل مرضیة نتیجة استھلاك المنتجات الغذائیة المصنعة في الجزائر؛لم تتعرض العینة لمش -
  لا یدرك المستھلك لمدى تعبئة المنتجات بشكل جید ، و لا لوفرة المنتجات و لا لتنوعھا؛ -
  كما یدرك عدم اھتمام ھذه المؤسسات بشكاوي المستھلكین؛-
ھذه المؤسسات بوضع البیانات الأساسیة على  تتھرب المؤسسات من الرد على شكاوي المستھلكین ، كما تھتم  -

المنتجات حیث یعتبر المستھلك ھذه المعلومات جد مھمة لاتخاذ قرار الشراء ، كما یتم الالتزام بالأسعار المثبتة 
  على المنتجات الغذائیة؛

لا لالتزام ھذه  لا یدرك المستھلك الجزائري بمدینة البلیدة لإعلان أسعار المنتجات الغذائیة بشكل واضح، و  -
  المؤسسات للأوزان و الأحجام بدقة ؛

لا تتسم السیاسة الإعلانیة للمؤسسات المصنعة للمنتجات الغذائیة بالصدق ، كما لا یعتبر المستھلك أن جمعیة  -
  حمایة المستھلك تساھم في تثقیفھ و توعیتھ و لا حتى الوزارات و المؤسسات الحكومیة؛

ق إعادة السلعة في حالة عدم سلامتھا و لا توجد أجھزة رسمیة یلجأ إلیھا المستھلك لا تضمن ھذه المؤسسات ح -
لضمان حقوقھ عند تعرضھ للضرر من طرف البائعین، كما أنھ في حالة لجوءه للقضاء لا یعتبر المستھلك أن 

  ھذا یمكنھ من الحصول عن تعویض الضرر؛
  مطالبة بتعویضھ في حالة التعرض للضرر أو الغش؛لا یدرك المستھلك لمدى أھمیة رفع دعوى قضائیة لل -
لا یدرك المستھلك لمدى اھتمام المؤسسات المصنعة للمنتجات الغذائیة في الجزائر للمحافظة على نظافة البیئة -

سواء من حیث القیام بجمع العبوات الفارغة و إعادة تصنیعھا أو من حیث استخدام الأسالیب الحدیثة لتعبئة و 
نتجات بطریقة تقلل الضرر البیئي ، لكنھ یعتبر التخلص من مخلفات الإنتاج بطریقة تقلل الضرر البیئي تغلیف الم

  أمر غیر صحیح؛
لا یدرك المستھلك الجزائري لمدى قیام المؤسسات المصنعة للمنتجات الغذائیة في الجزائر باستخدام الأسالیب  -

ئي ، و لا لقیامھ بمقاطعة المؤسسات التي لا تلتزم بحقوقھ ، كما الحدیثة لتعبئة المنتجات بطریقة تقلل الضرر البی
أنھ لا یدرك إن كانت جمعیة حمایة المستھلك تقوم بإرشاده و توعیتھ لمقاطعة المؤسسات التي لا تراعي حقوقھ 

 .فالاتجاه العام لھذه العبارات كلھا كان محایدا
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ا و ھي محدودة المكان و الزمان إلا أن ھذا لا یمنعنا من ر غم أن عینة الدراسة صغیرة جد:  التوصیات : ثانیا 
  :إدراج بعض التوصیات التي تم استنتاجھا من الدراسة المیدانیة 

على المؤسسات الجزائریة المصنعة للمنتجات الغذائیة أن تھتم بأبعاد المسؤولیة الاجتماعیة خاصة اتجاه  -
  المستھلك؛

الإعلان ، الضمان ، التعبئة و التغلیف : ایة المستھلك خاصة فیما یخص على ھذه المؤسسات عدم الإخلال بحم -
، المقاییس و الأوزان فالمستھلك الجزائري یعاني من اختراق لھذه الحقوق من طرف المؤسسات المعنیة 

  بالدراسة؛
ل حق على ھذه المؤسسات الالتزام بحقوق المستھلك فیما یخص الحصول على حقوقھ الأساسیة كمستھلك مث -

  الخ؛...سماع رأیھ، حق الاختیار، حق الأمان ، حق التعویض ، حق العیش في بیئة صحیة
كما على الجمعیات و المؤسسات الحكومیة العمل على تثقیف و زیادة الوعي لدى المستھلك الجزائري و  -

  ك بذلك؛تأسیس مؤسسات رسمیة یلجأ لھا المستھلك لضمان حقوقھ یتم الإعلان عنھا لیبادر المستھل
  تقدیم منتجات لا تلحق ضررا بالمستھلك سواء كان ھذا الضرر ظاھر أو غیر ظاھر؛ -
على الأجھزة الحكومیة الدفاع عن حقوق المستھلك و القیام بالمراقبة و المتابعة المستمرة لھذه المؤسسات -

  لحمایة مصالح المستھلكین؛
ن مدركا لأبعاد المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات حمایة حقوق المستھلك حق من حقوق المستھلك سواء كا -

  .اتجاھھ أو غیر مدركا لھا
  

  المراجع
فؤاد محمد حسین الحمدي،الأبعاد التسویقیة الاجتماعیة للمنظمات و انعكاساتھا على رضا المستھلك،أطروحة  -1

  .،بغداد2003دكتوراه،الجامعة المستنصریة،
،الملتقى )حالة الجزائر(المجتمعیة للمؤسسات الصغیرة و المتوسطة  خبابة عبد الله،خبابة صھیب،المسؤولیة -2

 14/15الدولي الثالث حول مؤسسات الأعمال و المسئولیة الاجتماعیة،كلیة علوم الاقتصاد و التسییر،جامعة بشار،
  .،الجزائر2012فیفري 

ت الطوعیة، القائم بأعمال رقیة عیران،المسؤولیة الاجتماعیة بین الواجب الوطني الاجتماعي والمبادرا -3
  .مسؤول العلاقات العامة،سوق فلسطین للأوراق المالیة،فلسطین

  .2008سید محمد جاد الرب، الإتجاھات الحدیثة في إدارة المنظمات الصحیة،مطبعة العشري،مصر، - 4
حسین الأسرج،المسؤولیة الاجتماعیة للشركات، ،مجلة جسر التنمیة، المعھد العربي للتخطیط  -5

  .2010،السنة التاسعة،فبرایر90بالكویت،العدد
6-Mohamed M’hamedi,la responsabilité sociale de l’entreprise au Maroc,une etude empirique auprés des 
petites et moyennes entreprises de la région de Fes,colloque international la vulnérabilité des PMEet des TPE 
dans un environnement mondialisé,27/29 mai 2009,université Sidi Mohamed Ben Abdellah,,Maroc. 
.7-J.Ernult et A.Ashta,développement durable responsabilité sociétale de l’entreprise,théorie de parties 
prenantes :évolution et perspectives,cahiers du CEREN 21(2007). 

  .7زاید مراد، المسؤولیة الاجتماعیة للشركات في ظل التغیرات العالمیة،جامعة الجزائر،ص -8
صادق زھراء،سلیماني الیاس،المسؤولیة الاجتماعیة للشركات و دورھا في حمایة المستھلك،جامعة  -9

  http://www.docstoc.com/docs/145261177 .بشار،الجزائر
  
  

  :الملاحق
  -البلیدة-جامعة سعد دحلب

  كلیة علوم الاقتصاد و التسییر
  قسم علوم تجاریة

 استمارة استبیان                                         
  

  .أخي المستھلك لمختلف المنتجات الغذائیة الجزائریة

http://www.docstoc.com/docs/145261177
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  :ما بعد السلام علیكم و رحمة الله تعالى و بركاتھ أ
یسعى الباحث من خلال ھذا الاستبیان إلى جمع البیانات اللازمة حول إدراك المستھلك الجزائري للمسؤولیة 

  .الاجتماعیة للمؤسسات الجزائریة المصنعة للمنتجات الغذائیة 
زیوت ، سكر ، مشتقات الحلیب ،بیسكویت، (و كون السوق الجزائریة تضم مجموعة من المنتجات الغذائیة 

، نود التعرف على مواقفكم و أرائكم و اتجاھاتكم المبنیة على تجربتكم في استھلاك و ) و غیرھا...مشروبات
  .استخدام ھذه المنتجات و التعامل مع تلك المؤسسات

لكل فقرة من فقرات الاستبیان في ضوء ) √(لذا یرجى التفضل بالإجابة على أسئلة الاستبیان و وضع علامة 
، علما بأن إجابتكم تستخدم لأغراض علمیة فقط ، و شكرا على تعاونكم . ب لھا من وجھة نظركمالتقدیر المناس

  .مسبقا
  

                                                                                 
  .معلومات عامة: أولا 

  
  ذكر                         أنثى:             الجنس 

  
  سنة 20أقل من :               السن

  سنة 30إلى  20من                      
  سنة 40إلى  30من                     
  سنة 40أكثر من                     
  : المستوى التعلیمي 

  شھادة علیا                        
  لیسانس                      
  يثانو                      
  ابتدائي                      

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :معلومات تفصیلیة: ثانیا 
 
                                                     م

  الأوزان
  الفقرات

)5(  
صحیح 

  جدا

)4(  
  صحیح

)3(  
لا 

  أدري

)2 (  
غیر 

  صحیح

)1(  
غیر 

صحیح 
  إطلاقا

المنتجات الغذائیة المصنعة في الجزائر تتسم   1
  سلامتھا من العیوبب
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لم یحصل أن تعرضت لمشاكل مرضیة نتیجة   2
  استھلاك المنتجات الغذائیة المصنعة في الجزائر

          

المنتجات الغذائیة الجزائریة تتسم بنوعیتھا و   3
  مواصفاتھا الجیدة

          

تتم تعبئة و تغلیف المنتجات الغذائیة بشكل جید و   4
  مقبول

          

جات الغذائیة الجزائریة في الأسواق تتوفر المنت  5
  بشكل كبیر

          

تتوفر المنتجات الغذائیة الجزائریة في الأسواق   6
  بصورة دائمة

          

تقدم المؤسسات الصناعیة منتجات غذائیة متنوعة   7
  بما یتلائم مع حاجات و رغبات المستھلك

          

تولي المؤسسة المصنعة للمنتجات الغذائیة اھتماما   8
  را بشكاوي المواطنینكبی

          

المؤسسات ذات الإنتاج الرديء غالبا ما تتھرب   9
  من الرد على شكاوي المستھلكین

          

تھتم المؤسسات المصنعة للمنتجات الغذائیة بوضع   10
مواصفات المنتج و تاریخ : (البیانات الأساسیة مثل 

بصورة واضحة و ) نتاجالإنتاج و النفاد و كیفیة الا
  صریحة

          

تشكل المعلومات المدونة على المنتجات الغذائیة   11
  عاملا ھاما في اختیار المنتجات

          

            أسعار المنتجات الغذائیة معلنة و بشكل واضح  12

            لتزام بالأسعار المثبتة على المنتجات الغذائیةیتم الا  13

تلتزم المؤسسات المصنعة للمنتجات الغذائیة بدقة   14
ان و الأحجام لمنتجاتھا كما ھو مدون على الأوز

  أغلفة منتجاتھا

          

تتسم السیاسة الإعلانیة التي تتبعھا المؤسسات   15
المصنعة للمنتجات الغذائیة للترویج عن منتجاتھا 

  بالصدق و الدقة

          

تقوم الجمعیة الجزائریة لحمایة المستھلك بتثقیفي و   16
ھمني كمستھلك توعیتي حول كافة القضایا التي ت

من خلال عقد الندوات و المحاضرات و توزیع 
  و غیرھا...النشرات

          

تھتم المؤسسات المصنعة للمنتجات الغذائیة   17
  باستخدام الأسالیب الحدیثة للترویج عن منتجاتھا

          

تقوم الوزارات و المؤسسات الحكومیة المعنیة   18
بتثقیفي و توعیتي من خلال عقد الندوات و 

  المحاضرات و تزویدي بالنشرات اللازمة

          

تضمن المؤسسات المصنعة للمنتجات الغذائیة   19
للمستھلك الحق في إعادة السلعة في حالة عدم 

  سلامتھا

          

توجد أجھزة و مؤسسات رسمیة یلجأ إلیھا   20
المستھلك لضمان حقوقھ عند تعرضھ للضرر من 

          



  طیب سلیمان ملیكة. ا           اك المستھلك الجزائري للمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات الجزائریة المصنعة للمنتجات الغذائیةإدر
 

 

 12/2014: العدد                                                       92                  وم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریةللة العمج

  قبل البائعین
رفع دعوى قضائیة و المطالبة لا أتھاون في   21

بتعویض في حالة تعرضي للضرر أو الغش عند 
  .شراء أو استھلاك المنتجات

          

احصل على التعویض المناسب في حالة اللجوء   22
للقضاء عند تعرضي للضرر جراء استخدام أي 

  منتوج

          

تھتم المؤسسات المصنعة للمنتجات الغذائیة في   23
  :على نظافة البیئة من خلالالجزائر بالمحافظة 

وضع العلامات اللازمة على المنتجات و  - أ
بالشكل الذي یرشد المستھلك إلى ضرورة وضع 

  العبوات و القناني الفارغة في أماكن معینة
القیام بجمع العبوات و القناني الفارغة و إعادة  -ب

  .تصنیعھا
التخلص من مخلفات الإنتاج بطریقة تقلل  -ج

  الضرر البیئي
استخدام الأسالیب الحدیثة لتعبئة و تغلیف  -د

  المنتجات بطریقة تقلل الضرر البیئي

          

24  
  

تقوم الجھات المعنیة بحمایة البیئة بتثقیفي و 
  توعیتي حول كافة أخطار البیئیة المحیطة

          

ق و أن قمت بمقاطعة المؤسسات التي لا تلتزم بس  25
  بحقوقي كمستھلك

          

حمایة المستھلك دور كبیر في إرشادي و  لجمعیة  26
توعیتي نحو مقاطعة المؤسسات التي لا تراعي 

  حقوقي كمستھلك

          

 وشكرا على تعاونكم
 

  


