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 الملخص

تناكؿ البحث مدل التزاـ منظمات الاعماؿ بالاعتبارات الانسانية كالاخلاقية كتاثير ذلك في رضا      
ر متمثلة بالاعتبارات الأخلاقية الدستهلك الصناعي , حيث تشهد بيئة الأعماؿ صراعات في كقت الحاض

كالانسانية التي تدعو إليها الدنظمات الإنسانية كالقوانين الحكومية , كتلزـ بها الشركات العاملة في لراؿ 
التسويق كذلك حفاظا على حقوؽ الدستهلكين كحمايتهم ضد التلاعبات من قبل الشركات العاملة . 

اذ اصبح الدبتغى من بعض الانشطة التسويقية تحقيق اىداؼ  كبسبب الخركقات الكثيرة من قبل الدنظمات
الدؤسسة من ربح كلظو كاستمرار دكف مراعاة مصالح الاطراؼ الاخرل كالزبائن كالمجتمع كالبيئة كىذا يعني 
انو لغب أف تديز الدنظمات من أىدافها التقليدية الذادفة إلى الربح إلى تحقيق التوازف بين مصلحتها 

ئة كالمجتمع كالاثر الالغابي على رضا الدستهلك  لذا لضاكؿ في ىذه الدراسة بياف أىم أبعاد كمصلحة البي
كخرج البحث بمجموعة الاعتبارات الأخلاقية كالاجتماعية كاثرىا في تحقيق رضا الدستهلك الصناعي . 

تنص )الى أم مدل تدرؾ  لى تساؤلات البحث كفرضياتو كالتيمن أستنتاجات كتوصيات التي تجيب ع
كتلتزـ الدنظمات الصناعية العاملة بالدسؤكلية الاجتماعية كالاعتبارات الانسانية كاخلاقيات التسويق ؟ 

 كاثرىا الالغابي في تحقيق رضا الدستهلك(
 

 : الاعتبارات الاتسانية كالاخلاقية في لراؿ التسويق , رضا الدستهلك  الكلمات المفتاحية
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Summary 

     The study tackled the commitment of business organizations to 

humanitarian and ethical considerations and the impact of this on the 

satisfaction of the industrial consumer, where the business environment is 

currently witnessing the moral and humanitarian considerations 

advocated by humanitarian organizations and government laws and 

committed by marketing companies in order to protect the rights of 

consumers and protect them against Manipulations by operating 

companies. And because of the many violations by the organizations as 

the purpose of some marketing activities to achieve the objectives of the 

institution of profit and growth and continuing without taking into 

account the interests of other parties such as customers and society and 

the environment and this means that the organizations must distinguish 

from traditional goals for profit to balance their interests and the interests 

of the environment and society and impact In this study, we try to explain 

the most important dimensions of ethical and social considerations and 

their impact on achieving industrial consumer satisfaction. The research 

came out with a set of conclusions and recommendations that answer the 

research questions and hypotheses, which states: "To what extent are the 

industrial organizations working with social responsibility, humanitarian 

considerations and marketing ethics accountable? 

 

 
 قدمةم

كتاثيرىا في فيها تعمل التي البيئة كطبيعة للمنظمة الاجتماعي كالأخلاقي الدكر مناقشة إف           
 ككذلك كالأكاديمية العلمية الأكساط في جدلا كبيرا كتثير أثارت التي الدواضيع من سلوؾ الدستهلك 

 الأكلى تتمثل للمسؤكلية الاجتماعية كالأخلاقية لستلفتين نظر كجهتي لصد كىنا الأعماؿ، لرجاؿ بالنسبة
 لستلف إلغابيا على سينعكس كىذا الأرباح تعظيم إلى تهدؼ اقتصادية كحدات الأعماؿ منظمات بكوف
 اجتماعية كأخلاقية  كحدات ىي الدنظمات أف فترل الثانية النظر كجهة أما .المجتمع في الحياة مناحي
كمعرفة تاثير ذلك في سلوؾ الدستهلك اذا كانت  بيئاتها في متزايدا اجتماعيا كأخلاقيا دكرا أف تلعب لغب

 تاثيرا الغابيا اك سلبيا 
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أعداد نظرم بالاستفادة من أدبيات كتحقيقا لذدؼ الدراسة كإكماؿ متطلباتها باشر الباحثوف ب           
الدوضوع , كجرل إستبانة لجمع بيانات لجانب الديداني ,   كاختيرت  عينة عشوائية من مستهلكي مواد 

كباستخداـ عدة أساليب إحصائية جرل اختبار فرضيات (   BERGER )الاصباغ لشركة اصباغ 
 . SPSS&AMOSالدراسة كتحليل نتائجها كباستخداـ برنالري 

 منهجية الدراسة 
 -مشكلة الدراسة :

حظي مبدأ حماية الدستهلك باىتماـ كبػير في دكؿ العػاا الدتقدمػة لكنػو ا يأخػذ الألعيػة الكػ ل         
 في دكؿ العاا الثالث , كجاءت الحركة الاستهلاكية للحماية كالدفاع عن الدستهلك ,

كمػػا زاؿ مفهػػوـ الاعتبػػارات الانسػػانية  كالاجتماعيػػة كالأخلاقيػػة  ػػير كاضػػحا لػػدل شػػركة صػػناعة الاصػػباغ  
 -كلشا ينعكس على رضا الدستهلكين , كبشكل عاـ فاف طرح التساؤلات ألآتيو توضح مشكلة الدراسة:

 ىل تهتم ادارة شركة الاصباغ ألتسويقية بالدسؤكلية الاجتماعية كالأخلاقية ؟ -1
تتػػػػوفر لػػػػدل الدنظمػػػػات مفهػػػػوـ كاضػػػػح حػػػػوؿ حقػػػػوؽ الدسػػػػتهلكين كتػػػػاثير ذلػػػػك علػػػػى رضػػػػا ىػػػػل  -2

 الدستهلك؟
 -أىداف الدراسة :

 -تتبع ألعية الدراسة من خلاؿ النقاط التالية : 
تكتسػػػب ىػػػذه الدراسػػػة ألعيػػػة خاصػػػة بوصػػػفها إحػػػدل ااػػػاكلات الػػػتي تحػػػاكؿ دراسػػػة الدوضػػػوع في  -1

 الدكؿ النامية كخاصة في العراؽ .
إدارات الدنظمػػػػػػػات التسػػػػػػػويقية تلعػػػػػػػب دكرا إسػػػػػػػتراتيجيا في تنفيػػػػػػػذ سياسػػػػػػػات إسػػػػػػػتراتيجيات إف  -2

الدنظمػػػات بشػػػكل عػػػاـ كبالتػػػاك فػػػاف لصػػػاح تلػػػك الإدارات في مهامهػػػا مػػػن خػػػلاؿ تطبيػػػق مفهػػػوـ 
 الدسؤكلية الاجتماعية كالأخلاقية سيحقق منافع لذا .

ضركرة قياـ الدنظمػة بػالتوازف بػين أىػدافها أىػداؼ المجتمػع كالدسػتهلك  كخاصػة بعػد ظهػور مرحلػة  -3
 التسويق الاجتماعي كمفاىيم حديثة مثل التسويق الأخضر .

 -أىمية الدراسة :
 -تهدؼ ىذه الدراسة إلى الإسهاـ في لزوريين :
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اعيػػػة كالأخلاقيػػػة , كحقػػػوؽ ا نػػاء الجانػػػب النظػػػرم مػػػن خػػػلاؿ إعطػػػاء مفػػػاىيم للمسػػػؤكلية الاجتم -1
 الدستهلكين .

 الجانب الديداني بالتعرؼ على مواقف الدستهلكين تجاه أعماؿ الدنظمات . -2
 تكوين إدراؾ ككعي شامل لدل الدستهلكين بحقوقهم كمدل ألعيتها . -3
ضػػػػركرة فهػػػػم الدسػػػػتهلك بػػػػاف رضػػػػاه عػػػػن منتجػػػػات الاصػػػػباغ ضػػػػركرم كمهػػػػم للشػػػػركات  -4

 الصناعية الدنتجة 
 -راسة:فرضية الد

خصصت ىذه الفقرة لاختبار فرضيات البحث بما فيها من فرضيات الارتباط كفرضيات التأثير على كفق 
 الآتي: 

 الدستهلك الفرضية الرئيسة الأكلى : يرتبط التزاـ الدنظمات بالاعتبارات الانسانية كالاخلاقية  برضا  -1
بأبعاده الفرعية التي تشتق منها الفرضيات الفرعية كالتي عرض تفصيلها في الفصل الثالث الجانب 

 التطبيقي للبحث  :
بأبعاده الفرعية التي تشتق منها  برضا الدستهلك التزاـ الدنظماتالفرضية الرئيسة الثانية : يتأثر  -2

 لجانب التطبيقي للبحث :الفرضيات الفرعية كالتي عرض تفصيلها في الفصل الثالث ا
  

 الجانب النظري 
 اولا: اخلاقييات التسويق 

  مفهوم اخلاقييات التسويق : -1
الدالػػة للثقػػة الدتبادلػػة بػػين الأفػػراد كالدنظمػػات كذلػػك مػػن خػػلاؿ تعػػرؼ اخلاقيػػات التسػػويق علػػى ا ػػا :     

كالشػرائية كمػا يتبػع ذلػك مػػن التزامػات كمفػاىيم يلتػزـ بهػا كػػل  ةالتعامػل الدسػتمر في لستلػف العمليػات إلبيعيػػ
طرؼ تجاه الآخر , كالدصػداقية في الادعػاءات الػتي تنبثػق مػن ىػذه الدنظمػات كالػتي تػنعكس علػى لسرجاتهػا 
الدتمثلػػة في السػػلع أك الخػػدمات الدختلفػػة , كأف مػػا تدعيػػو يكػػن مطابقػػا لواقػػع الحػػاؿ . كعلػػى الػػر م مػػن أف 

لبػػػػا مػػػػا يتصػػػػرؼ كفػػػػق الدصػػػػلحة الػػػػتي يراىػػػػا ملائمػػػػة لدنظمتػػػػو , فػػػػاف العلاقػػػػة بػػػػين التسػػػػويقيين التسػػػػويقي  ا
 كالعاملين كالزبائن يفترض أف تستند على الثقة الدتبادلة بينهم . 

 -كيركز مفهوـ اخلاقيات التسويق  على الدسائل التالية :    (1999,414)الديوه جي ,
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 عتبارية للتسويق .الدسؤكلية ألاجتماعيو كالأخلاقية كالا - أ
 سلوؾ القائمين على التسويق كأخلاقياتهم .  - ب
 لة , أم لزاسبة أصحاب الدصلحة في الشركة .ئالدسا  - ت

 لقد برز الاىتماـ بهذا الدفهوـ في بداية التسعينات من القرف الداضي بعد تنامي تأثير     
كقػوتهم فوجػدت أف الكثػير مػن الشػركات قػد ابتعػدت عػن  (Pressure Groups)جماعػات الضػغط 

مبػػػادئ كأسػػػس كاتجاىػػػات لشارسػػػات الأعمػػػاؿ الفضػػػلى , كبالتػػػاك رأت في ذلػػػك الضرافػػػا قػػػد يلحػػػق أفػػػدح 
الأضػرار بالدصػالح العليػا ل مػم كالشػعوب . كعليػو قػػد صػدرت العديػد مػن القػوانين كالتشػريعات الػتي تػػنظم 

)الطػػائي ك رخػػركف -لشارسػػتها . كمػػن أبػػرز جوانػػب ىػػذا الدفهػػوـ مػػا يلػػي :بيئػة الأعمػػاؿ كتضػػبط فلسػػفتها ك 
,21- 22 ,2446.) 

    يػتم الحكػم علػى منظمػات الأعمػاؿ الربحيػة ك ػير الربحيػة ك عتهػا مػن خػلاؿ مػدل التزامهػا -أ     
 كتدسكها بممارسات الأعماؿ الفضلى .

لا تقػاس ماديػػا فحسػب, كإلظػا اجتماعيػػا  قيمػة الدضػافة الػػتي تقػدمها الدنظمػات ل فػػراد كللمجتمػع -ب
 أخلاقيا كإنسانيا.

معرفة حق أسام من حقوؽ الإنساف, كبالتاك فػنف حجػب الدعػارؼ بأنواعهػا عػن الدسػتهلك يعػد  -ج
 انتهاكا صارخا لذذه الحقوؽ. 

 الربحية الدادية كالربحية الاجتماعية مؤشراف على كفاءة كالأداء. -د
سػػػويق باعتبػػػار أف جػػػوىر التسػػػويق كلزركػػػو تحقيػػػق التنميػػػة الدسػػػتدامة كرفػػػاه الالتػػػزاـ بأخلاقيػػػات الت -ق

 المجتمع .
ىي الدعايير الأخلاقية التي توجو القرارات التسػويقية موضػع التطبيػق , كلذػا قيمهػا الخاصػة , أم توضػح     

ألآراء حػػػوؿ مػػػا ىػػػو صػػػحيح كمػػػا ىػػػو خػػػاطخ في كػػػل لرتمػػػع كلػػػدل كػػػل شػػػخص ككػػػذلك الجماعػػػات في 
 ة الدختلفة . الدنظم

بوضػع  (American Marketing Association)كلقػد قامػت جمعيػة التسػويق الأمريكيػة 
 (Perrealt&Mccarthy,2005,27) -عدد من النقاط كمن ألعها :

 أف يتمسك الدسوؽ بالأخلاقيات كلا يقوـ بالضرر . -1
 العمل بالقوانين كالتشريعات . -2
 التمثيل الصحيح للتثقيف كالتدريب . -3



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(3) ;  February 2019 

Route Educational & Social Science Journal 488 

Volume 6(3) ;  February 2019 

 

 

 الدساندة الدؤثرة كالفعالة في التركيج لدعايير الأخلاقيات . -4
   -أخلاقيات التسويق تداما ىي :          

 أبعاد المسؤولية ألاجتماعية والأخلاقيية للتسويق
إف التػػزاـ إدارات التسػػويق بالدسػػؤكلية الاجتماعيػػة كالأخلاقيػػة,أك مػػا يصػػطلح عليػػة حػػديثا بالدواطنػػة         

, يتطلػػب منهػا الأخػػذ بعػين الاعتبػػار أربعػة أبعػػاد أساسػػية  (marketing citizenship)التسػويقية 
 -تشمل:

إف جػػػوىر ىػػػذا الػػػنمط ىػػػو أف منشػػػأة الأعمػػػاؿ لغػػػب أف تركػػػز علػػػى ىػػػدؼ  -:البعدددد الاقيتصدددادي-1
تعظػػػيم الػػػػربح بغػػػػض النظػػػػر عػػػن أم مسػػػػالعة اجتماعيػػػػة,كاف مسػػػػالعات الاجتماعيػػػة  مػػػػا ىػػػػي إلا تحصػػػػيل 

ثانوية لتعظيم الربح, كاف ابرز أنصار ىذا النمط ىػو الاقتصػادم الأمريكػي الحاصػل علػى حاصل أك نواتج 
, حيػث يشػير إلى أف الدػدراء ىػم لزترفػين كلػيس مػالكين ل عمػاؿ  Milton Friedmanجائزة نوبػل 

الػػتي يػػديرك ا لػػذلك فهػػػم يمثلػػوف مصػػالح الدػػالكين  كعلػػػى ىػػذا الأسػػاس فػػأف مهمػػػتهم ىػػي إلصػػاز أعمػػػالذم 
سػػػن طريقػػػة لشكنػػػة لتحقيػػػق أعظػػػم الأربػػػاح للمػػػالكين . كإذا مػػػا قػػػرركا إنفػػػاؽ الأمػػػواؿ علػػػى الأىػػػداؼ بأح

الاجتماعية فن م سوؼ يضعفوف ديناميكية السوؽ كبالتاك سػوؼ تػنخفض الأربػاح  نتيجػة ىػذا الصػرؼ 
لػػى مػػا ينفػػق علػػى الجوانػػب الاجتماعيػػة  كىػػذا يلحػػق الخسػػارة بالدػػالكين , كلػػو ع رفػػع الأسػػعار للتعػػويض ع

علػػى الجانػػب الاجتمػػاعي فػػنف الدسػػتهلكين سيخسػػركف أيضػػا كإذا امتنعػػوا عػػن الشػػراء ىػػذه الدنتجػػات فػػنف 
 الدبيعات ستنخفض كبالتاك تتدىور الدنشأة.

 1999,p,165) (robbins ,franklin  
لتشػريعات  مػع كيتمثل في تقيد إدارات التسويق بػالقوانين كالأنظمػة كاللػوائح  كا -:البعد القانوني - 2

ضػػػػماف الالتػػػػزاـ بالسػػػػلوؾ الدقبػػػػوؿ ر يػػػػا كاجتماعيػػػػا, كاف تكػػػػوف لسرجاتهػػػػا  ػػػػير ضػػػػارة بػػػػالمجتمع أك البيئػػػػة 
  الطبيعية,فضلا عن حماية الدنظمات من بعضها البعض من جراء الدنافسة الغير شريفة.

سػػلوؾ التسػػويقي الدقبػػوؿ في كىػػو الالتػػزاـ بمبػػادئ كالدعػػايير الأخلاقيػػة الػػتي تحػػدد ال -البعػػد الأخلاقػػي: -3
. كمػػن ىػػذا الدنطلػػق يمكػػن أف نتصػػور أف  (Stakeholders)المجتمػػع مػػن كجهػػة نظػػر أصػػحاب الدصػػالح

الجوانػػػب الأخلاقيػػػة كالقانونيػػػة تعمػػػل معػػػا في تنػػػا م كتػػػرابط  لبنػػػاء علاقػػػات تسػػػويقية قابلػػػة للاسػػػتمرار في 
 الددل الطويل.

الدسػػؤكلية الاجتماعيػػة كالأخلاقيػػة للتسػػويق, كالدتمثػػل في كىػػو أحػػد أىػػم أبعػػاد  -:البعددد اسنسدداني -4
 لرفاه لأفراد المجتمع. كفي ىذا الصدد, تقوـ عديد من الشركات بالدسالعة  أالدسالعة في تحقيق 
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 , استخداـ  (philanthropy)القضايا الإنسانية كالاجتماعية مثل ت عات لأكجو الخير الدختلفة 
مػواد صػػديقة للبيئػة في منتجاتهػػا, دعػم البحػػوث البيئػة كالتػػ ع بالأدكيػة لأكجػػو الخػير, دعػػم العمػل التطػػوعي 

 p,42 )., (Carroll,archif,1991في المجتمع 
  سلوك المستهلك النهائيثانيا : 

اف الدستهلك النهائي ىو نقطة البداية بالنسبة لاية خطة :  مفهوم المستهلك النهائي -1
سليمة , لاف ىذه الخطة تستهدؼ اكلا كاخرا اشباع حاجات الدستهلكين كلاشباع تسويقية 

ىذه الحاجات ينبغي جمع اك  قدر من الدعلومات كالبيانات عن الدستهلكين الحاليين كالدرتقبين 
, كقد عرؼ الدستهلك النهائي بانو " من يقوـ بشراء السلع كالخدمات لاستعمالو الشخصي اك 

( كيتضح من ذلك باف الدستهلك ىو  49: 2414اسرتو اك لتقديمها ) الحاج,استعماؿ افراد 
من يقوـ بشراء السلع كالخدمات كمة ىنا يبدا التسويق بدراسة حاجات كر بات الدستهلك 
كينتهي بو كذلك باعداد السلع كالخدمات الدناسبة كالتي يتوقعها الدستهلك كتتناسب مع حاجاتو 

 .  كر باتو
 حقوق المستهلك -2

 -حق الأمان : -1
يعػػني ذلػػك مػػا لغػػب أف يمتلكػػو الدسػػتهلك مػػن حػػق الحمايػػة ضػػد الدنتجػػات كالخػػدمات الػػتي تكػػوف         

فػالدنتج سػػابقا   (Kumar, 2013,p.11 )سػببا في أحػداث الأضػرار كالحػوادث الصػػحية في حياتػو .
 كاف يضع في اعتباره السلامة كالأماف في الدنتج الدقدـ على كفق ما يملي عليو القانوف .

أما اليوـ فانو يتحمل الدسؤكلية الواضحة في اعتماد تصميم للمنتجات لكي يػتلاءـ كبسػلاـ مػع لستلػف    
بػأف الدنػتج اليػوـ لا كمعػ  ذلػك  (Engel ,1990,p.765)حالات الاستخداـ من قبػل الدسػتهلك . 

ينظػػػر أك يعمػػػل تحػػػت ظػػػل الدسػػػاءلة القانونيػػػة فحسػػػب , بػػػل أف أداءه يػػػرتبط كينبػػػع مػػػن تحملػػػو للمسػػػؤكلية 
الاجتماعية تجاه الدستهلك . كتبدأ ىذه الدسؤكلية منذ التفكير بأعداد التصػميم النهػائي للمنػتج , لدػل يمثػل 

مػػػػا يمكػػػػن أف لػققػػػػو مػػػػن لصػػػػاح في السػػػػوؽ ذلػػػػك مػػػػن اسػػػػتجابة دقيقػػػػة لحاجػػػػات كر بػػػػات الدسػػػػتهلك , ك 
(Blach , 1995,p.16)  كالتصميم الدناسب للسلعة لو اثر كاضح عند الدستهلك , كىذا الأثر يبقػى

لدػػدة زمنيػػة طويلػػة نسػػبيا حػػا يصػػبح جػػزءا مػػن البيئػػة. كالعكػػس في حالػػة رداءة التصػػميم إذ لا يػػذكر منهػػا 
ة , لػػػػذلك كجػػػػب تػػػػوفر شػػػػركط أساسػػػػية تدثػػػػل في شػػػػيء سػػػػول الجانػػػػب السػػػػل  كخطػػػػورة اسػػػػتخداـ السػػػػلع



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(3) ;  February 2019 

Route Educational & Social Science Journal 566 

Volume 6(3) ;  February 2019 

 

 

حقيقتها خطوات متعاقبة يكفل الدنتج مػن خلالذػا كفػاءة كسػلامة الدنػتج )السػلعة( الدقػدـ كىػي : )البكػرم 
 ,126-127   ,2441 ) 
 _ توقع الأخطاء التي يمكن أف يقع بها الدستهلك جراء التصميم الدعتمد من الدنتج .    
 لدتعلقة برفع مستول الرقابة على النوعية ._ تطوير الدعايير ا    
 _ تقدنً الدعلومات للمستهلك ع  عديد من الوسائل كالطرؽ الدعتمدة في الاتصاؿ معو.    
 _ تقدنً الأدلة كالضمانات الدسبقة على دقة ككفاءة الدنتج .    
 _ تقدنً خدمات الصيانة الدتكاملة للمنتج .    
 -حق الاختيار : -2
من ىػػذا الحػػق أف يكػػوف الدسػػتهلك حػػرا في اختيػػار السػػلعة الػػتي ير ػػب بهػػا مػػن السػػلعة الدتػػوفرة أك كيتضػػ    

الخدمات الدقدمة لو , كذلك بأسػعار منافسػة كمقبولػة مػع ضػماف جودتهػا بالشػكل الدػريح . كلػذلك دعػت 
 (2444,  193 -192)عبيدات ,-الأمم الدتحدة دكؿ العاا إلى ما يلي :

لى الشركات الاحتكارية الػتي تعتمػد علػى الاسػتغلاؿ كعػرض منتجاتهػا بػالطرؽ التحكم كالتأثير ع - أ
  ير الدشركعة .                                       

كجوب أف تكوف السلع مطابقة للمواصفات الدطلوبة ك عليها الطلب الدتزايػد مػع قػدرة الدلموسػة  -ب
 على إشباع ر بات الدستهلكين.

 أف تتوفر خدمات ما بعد البيع مثل الصيانة أك القطع الغيار لكافة السلع التي لضتاجها  لغب -ج
 

 -حق المستهلك في سماع رأيو: -3
  (Balagha ,2012,p.142)لا لغػػوز للبػػائع أف يطبػػق مبػػدأ "دع الدسػػتهلك يأخػػذ حػػذرة"     

بػػػل يسػػػتوجب فسػػػح المجػػػاؿ الدسػػػتهلك لإبػػػداء رأيػػػو  كاف يكػػػوف ىدفػػػو بيػػػع السػػػلعة ك إتدػػػاـ الصػػػفقة ,
بالسػػػلعة كإ ػػػاع الدعنيػػػين بػػػالأمر , كبشػػػكل خػػػار فيمػػػا إذا كانػػػت معركضػػػة لاحتمػػػالات التلػػػف أك 
الأضػػػػرار بصػػػػحتو .فهػػػػذا الحػػػػق يعػػػػني التأكػػػػد ك التثبػػػػت مػػػػن الدنػػػػافع الػػػػتي لػصػػػػل عليهػػػػا ك علػػػػى كفػػػػق 

اف يػػتم اتخػػاذ إجػػراءات الدعالجػػة السػػريعة فيمػػا إذا  ألاعتبػػارات الدتلائمػػة مػػع سياسػػة كمػػنهج الحكومػػة . ك 
 . كانت ىنالك خركقات لحقوؽ الدستهك

 -: حق الحصول على المعلومات -4
 (. 2444,  463إف ىذا الأمر يتطلب البحث في مسألتين مهمتين )الديوه جي ,     



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(3) ;  February 2019 

Route Educational & Social Science Journal 566 

Volume 6(3) ;  February 2019 

 

 

 ( 2446,  239)البكرم ,
 كفاية الدعلومات . -1
 مصداقية الدعلومات . -2

كيتضمن ىذا الحق أف لػصػل الدسػتهلك علػى الدعلومػات الػتي لػتاجهػا لاتخػاذ القػرار الدناسػب كاف          
يكوف لزميػا مػن التػدليس كالغػلإ كالإعلانػات الدضػللة كالدلصػقات الكاذبػة . كلػذلك دعػت الأمػم الدتحػدة 

 ( 2444, 192 -191عبيدات ,    ( -دكؿ العاا إلى:
 مواصفاتو كمدل خطورتو ككيفية استعمالو , كالدادة الدصنوع منها .ضركرة التعريف بالدنتج ك  - أ

تقػػػدنً الدعلومػػػات الصػػػحيحة كالمجانيػػػة عػػػن كػػػل مػػػا يتعلػػػق بالسػػػلع الدتاحػػػة كالدوجػػػودة في  - ب
 الأسواؽ .

 إلغاد برامج لتطوير الدعلومات الدتاحة للمستهلك بشكل دائم . - ج

 -: حق الخدمة ما بعد البيع -5
لى العديد من السػلع الاسػتهلاكية  الدعمػرة أك السػلع الصػناعية , إذ أف سػعرىا كىذا ما ينطبق  ع    

قػػد يبػػدك مرتفعػػا نسػػبيا كيمكػػن أف يػػؤثر علػػى الػػدخل الدسػػتهلك أك علػػى الوضػػع العػػاك للمنظمػػة , لشػػا 
يتطلػب كجػػود ضػػماف لفػػترة مػػن الوقػػت كضػػمن فػػترة زمنيػػة معينػػة , إلا أف الدنضػػمات الإنتاجيػػة  باتػػت 

رة في كضػػػع ميػػػزة للمنتجػػػات الدشػػػتراة منهػػػا أف تقػػػدـ خػػػدمات ضػػػماف كنقػػػل كصػػػيانة لرانيػػػة ىػػػي الدبػػػاد
عقػب البيػػع , بػػل يمكػػن القػػوؿ أنػو مػػن النػػادر جػػدا أف تبػػاع سػلعا اسػػتهلاكية معمػػرة أك صػػناعية بػػدكف 

 خدمات عقب البيع , ك لا يقتصر الأمر على نطاؽ لزلي كإلظا يمتد ذلك إلى المجاؿ الدكك .
بل الدنافسػػة في السػػوؽ أف تبػػادر الشػػركات إلى تقػػدنً خدمػػة بعػػد البيػػع للمشػػترم , فأكجػػو كمػػن سػػ   

الدنافسػػػػة في السػػػػوؽ تعػػػػددت , فهنػػػػاؾ منافسػػػػة السػػػػعرية  كالدنافسػػػػة الدبنيػػػػة علػػػػى التنويػػػػع كالتغيػػػػير في 
الدنتجػػػات ك ػػػير ذلػػػك مػػػن الأشػػػكاؿ الأخػػػرل الػػػتي اسػػػتغلت علػػػى أحسػػػن كجػػػو , ككصػػػلت إلى حػػػد 

 تجد الخدمة بعد البيع طريقا فاعلا في عمليات البيع كالشراء.الإشباع , ل
كإذا كانػػت الدشػػكلة في تقػػدنً الخػػدمات عقػػب البيػػع كاضػػحة في عػػدـ قػػدرة الشػػركات مػػن تنفيػػذ       

الخػػػػدمات دكليػػػػا فػػػػنف الشػػػػركات بػػػػادرت إلى فػػػػتح ككػػػػالات لذػػػػا في لستلػػػػف الدنػػػػاطق التجاريػػػػة , أك أ ػػػػا 
ياـ بمهاـ الخدمة ىذه , أك حا اسػلوب التعػويض في حالػة العجػز عػن استخدمت اسلوب التوكيل للق
 القياـ بمثل ىذه الخدمات .

 (51, ر 2)لرلة تكنولوجيا الاتصالات كالدعلومات , كزارة الدواصلات اليمنية , العدد 
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 -حق التمتع ببيئة نظيفة وصحية : -6
تلوث البيئة عالديػا كػاف مػن نتيجػة لدخلفػات الإنتػاج  كالإلعػاؿ الحاصػل للسػلع لدػا بعػد الاسػتخداـ      

كػػػػالعبوات كالقنػػػػاني الفار ػػػػة , كالػػػػورؽ , كالغػػػػازات الدتصػػػػاعدة مػػػػن الدعامػػػػل , ك يرىػػػػا مػػػػن الظػػػػواىر , 
كحػػق مػػن حقػػوؽ انعكسػػت بنتيجتهػػا علػػى الديػػاه كالأرض كالجػػو لشػػا دعػػت الدطالبػػة بوجػػود بيئػػة نظيفػػة  

كاسػػتمرار مثػػل ىػػذه الظػػواىر مػػا ىػػي إلا تجػػاكز علػػى مسػػيرة الحيػػاة  (Aliata,2012.p429)الفػػرد 
اليوميػػة كاثػػر سػػل  علػػى الطبيعػػة . كمػػا ىػػو حاصػػل "لفجػػوة الأكزكف" كمػػا يتوقػػع مػػن عواقػػب كخيمػػة , 

ققػة عػن اسػتخداماتها ناجمة بالأساس من التسارع الحاصل في التقدـ التكنولوجي كالآثار السػلبية الدتح
كفي لرالات شا . لذا فقد أصبحت الدطالب بحماية البيئة كاحدة من بين المجالات التي حػددتها لجنػة 

 131)البكػرم , لاف تكػوف أساسػا في تحقيػق الدسػؤكلية الاجتماعيػة . C.E.Dالتطوير الاقتصادم 
 ,2441  ) 

 -: حق الفقراء والقاصرين -7
كىي أف تعمل الدنظمػات كالحكومػات علػى تػوفير فػرر العمػل الدناسػبة كالتمتػع بحيػاة      

 أفضل كلا سيما الفقراء كااتاجين .
 ثالثا : ابعاد سلوك المستهلك الصناعي 

السػػػعر : اف حجػػػم الدشػػػتريات الخاصػػػة بالدسػػػتهلك تكػػػوف كبػػػيرة كتتضػػػمن فػػػاتورة عاليػػػة  -1
نسػػػبيا حيػػػث يعتػػػ  السػػػعر احػػػد ااػػػددات الذامػػػو في قػػػرار الشػػػراء للمسػػػتهلك الصػػػناعي 
كيعد السعر احد عناصر الدػزيج التسػويقي كيعكػس السػعر قيمػة الشػخ خػلاؿ فػترة زمنيػة 

تم التعبػير عنهػا بػالنقود اك السػلع اك قػد تكػوف معينو كقد تكوف القيمة ملموسػة حيػث يػ
 ير ملموسة مثل الشعور بالفخر كالسعادة عند امتلاكها , كيعت  التسعير عملية موازنػة 

 للمنافع التي لػصل عليها الدستهلك بالقيم النقدية التي يتمكن من دفعها 
كيشػػترط في العلامػػة العلامػػة التجاريػػة : ىػػي كػػل رمػػز يتخػػذ شػػعارا لشيػػزا لدنتجػػات الدنشػػأة  -2

اف تكػػوف لشيػػزة كسػػهلة التػػداكؿ كلغػػب اف لا تكػػوف قػػد ع اسػػتعمالذا سػػابقا اك تسػػجيلها 
لايػػة منتجػػات لشاثلػػة اخػػرل فهػػي صػػورة ذىنيػػة للمنػػتج تعكػػس جودتػػو كمػػدل رتبتػػو بػػين 

( كيميػػػػػػػػػل الدسػػػػػػػػػتهلك الصػػػػػػػػػناعي بشػػػػػػػػػكل كبػػػػػػػػػير الى 2411:24, سػػػػػػػػػويدافالنػػػػػػػػػاس ) 
ة كالدعركفػػػػة , لكػػػن تعتػػػ  العلامػػػػة التجاريػػػة الدعركفػػػة مكلفػػػػة شػػػراءالعلامة التجاريػػػة الدميػػػز 
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احيانػػا كاسػػعارىا مرتفعػػو نسػػبيا قػػد لا يػػتمكن الدسػػتهلك الصػػناعي مػػن شػػراء تلػػك الدػػواد 
 التي تحمل ىذه العلامة 

طريقػػة عػػرض الدنػػتج : ىػػي الطػػرؽ اك يسػػتخدمها الدنػػتج في عػػرض منتجاتػػو للمسػػتهلك  -3
لستلفػػػة, حيػػػث تلعػػػب دكرا مهمػػػا في جػػػذب انتبػػػاة كتكػػػوف ىػػػذه الطػػػرؽ بعػػػدة اشػػػكاؿ ك 

 ( 43: 2449, جثير)  الدستهلك الصناعي لتلك البضائع كبالتاك الر بة في شرائها 
 الجانب العملي 

 
 : أولا: نتائج الوصف الاحصائي

توزعت ادكات الاحصاء الوصفي لدتغيرات البحث بين عدد من مقاييس النزعة الدركزية كالتشتت      
متمثلة بالوسط الحسابي الذم تحددت بموجبو مستويات الاجابة من خلاؿ تقسيمها الى خمس مستويات 

بالغة خمس فئات ( على عدد الفئات الدتكوف منها الدقياس كال4بعد قسمة مدل الدقياس الخماسي البالغ )
( الى ادنى حد في الدقياس مركران بباقي الفقرات حسب التقسيم 4.84( كبالتاك اضافة ناتج القسمة )5)

 الآتي كمستويات الاجابة الناتجة عنو :
( ، مرتفع  3.44-2.61( ، معتدؿ ) 2.6-1.81( ، منخفض)1.84-1}منخفض جدان)

 ({5-4.21( ، مرتفع جدان )3.41-4.24)
اما مقاييس التشتت ، فقد شملت الالضراؼ الدعيارم كمعامل الاختلاؼ لغرض تحديد الالعية النسبية    

لكل فقرة على ضوء معامل الاختلاؼ الذم يقيس مدل الاتفاؽ اك الانسجاـ في رراء العينة حوؿ فقرة 
 اك بعد معين كلما الطفضت قيمة معامل الاختلاؼ بصورة اك 

ع التعبير عن متغير الالتزاـ الاخلاقي في ىذا البحث ع  ثلاثة ابعاد اساسية قيي : ا. الالتزام الأخلا
(  1تدثلت بكل من )الاعتبارات الانسانية، الاعتبارات الاخلاقية، الاعتبارات القانونية ( كيبين الجدكؿ )

كمعاملات الاختلاؼ  نتائج التحليل الوصفي لكلان منها على كفق اكساطها الحسابية كالضرافاتها الدعيارية
 الخاصة بها فضلان عن تحديد مستويات الاجابة عنها كالعيتها النسبية :

( على تحقيق الفقرة 1أكدت نتائج التحليل الوصفي لذذا البعد في الجدكؿ ) الأعتبارات الانسانية : -أ 
 المجتمع كحل تساىم الشركة في حل الدشكلات كالتخفيف من الاضرار كالسلبيات الدوجودة فيالاكلى )

( بالضراؼ معيارم 0.42( ادنى قيمة لدعامل اختلاؼ  )مشكلة البطالة كتوفير فرر عمل متنوعو
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( جعلها تشغل الدرتبة الاكلى من حيث العيتها النسبية بالدقارنة مع 2.25( كبوسط حسابي )0.954)
كجود اتفاؽ عاؿ بين افراد باقي فقرات البعد كبمستول اجابة منخفض لتع  كل تلك النتائج على عدـ 

العينة حوؿ العية ىذه الفقرة كما ىو الحاؿ مع باقي فقرات البعد التي اكدت النتائج كذلك على 
مستويات الاجابة الدنخفضة بالنسبة لكل منها بما يعكس الانسجاـ الواضح بين رراء العينة حوؿ العية 

( في الفقرة الثالثة بالضراؼ معيارم 0.51)ىذه الفقرات التي بلغ اعلى قيمة لدعامل اختلاؼ فيها 
( نتيجة 2.375لعية نسبية أخيرة بدلالة الوسط الحسابي )أ( مقارنة مع الفقرات الاخرل كب1.212)

الارتفاع النس  في قيمة الالضراؼ الدعيارم كلكن بمستول اجابة منخفض ايضان كباقي الفقرات التي 
تها الدعيارية كمعاملات الاختلاؼ فيها على ذات النسق كما مبين تفاكتت فيها اكساطها الحسابية كالضرافا

في الجدكؿ نفسو . كتؤشر ىذه النتائج بمجملها الى اف ىناؾ اجماع بين الدستجيبين على مستول عينة 
 البحث.

. الاعتبارات الاخلاقية : جسدت بعد الاعتبارات الاخلاقية خمس فقرات كانت مستويات الاجابة 2
تعامل الشركة  يكوف عادلا كصادقا مع الدستهلكين جميعها سول في الفقرة الثانية منها ) فيها منخفضة

( كالضرافها الدعيارم 2.8( كالتي بلغ كسطها الحسابي الاعلى من بين فقرات البعد )كالزبائن كالدوظفين
ذا البعد على كفق ( الذين جعلا منها تشغل الالعية النسبية الثانية ازاء باقي الفقرات الاخرل لذ1.159)

الحسابية  ( كالتي كانت فيها مستويات الاجابة منخفضة بتفاكت اكساطها0.41معامل الاختلاؼ )
( في الفقرة 1.240كالضرافاتها الدعيارية كبالتاك معاملات الاختلاؼ فيها ، إذ بلغ اعلى الضراؼ معيارم )

( بوسط حسابي داؼ كقيم المجتمعتتوافق رسالة الشركة مع رسالة كاىالخامسة التي نصت على )
( ىو الاعلى من بين معاملات اختلاؼ الفقرات الاخرل لبعد 0.50( لكن بمعامل اختلاؼ )2.475)

الاعتبارات الاخلاقية لشا ادل الى تراجع الالعية النسبية لذذه الفقرة الى الدرتبة الخامسة كما يوضح الجدكؿ 
( ، إذ تع  تلك الاجابات عن اتفاؽ نس  معتدؿ بين افراد العينة حوؿ مضامين الفقرات الخمس  1)

 الدع ة عن ىذا البعد .
أظهرت نتائج تحليل الوصف الإحصائي لبعد الاعتبارات القانونية على ما . الاعتبارات القانونية : 3 

( في 2.495الخار بفقرات ىذا البعد )( بلوغ أعلى قيمة للوسط الحسابي  1ىو كاضح في الجدكؿ )
( 0.461( بالضراؼ معيارم)التزاـ العاملين داخل الشركة بالتعليماتالفقرة الثانية التي نصت على )

 ( ىي الأدنى كبالتاك ألعية نسبية ىي الأعلى 0.185انعكس على أف تكوف قيمة معامل الاختلاؼ )
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تعمل الشركة جديا في ااافظة من بين فقرات البعد كمستول أجابة منخفض كالتي حققت الفقرة الاكلى )
( بألضراؼ معيارم 2.025كسط حسابي ) ( أقلعلى البيئة من خلاؿ الالتزاـ بالقوانين كالتعليمات العامة

 ( جعل من ألعيتها النسبية في حدىا الأدنى .0.467( كبمعامل إختلاؼ )0.946)
 

عاد
الأب

 الأدكات الأحصائية ت 
 فقرات الأبعاد

الوسط 
الحسا

 بي

الأنحراف 
 المعياري

معامل 
 الأختلاف

مستوى 
 الاجابة

اىمية 
 الفقرة

انية
لانس

ت ا
بارا

لاعت
ا

 

تساىم الشركة في حل الدشكلات كالتخفيف من الاضرار كالسلبيات  1
 الدوجودة في المجتمع كحل مشكلة البطالة كتوفير فرر عمل متنوعو

 1 منخفض 0.424 0.954 2.25

العمليات التي تؤدم إلى تلوث البيئة كالأضرار بمصالح المجتمع تجنب  2
 4 منخفض 0.501 1.240 2.475 على حساب الأىداؼ الربحية.

تساىم الشركة في الصاز بعض مشاريع الب  التحتية التي تخدـ المجتمع   3
 5 منخفض 0.510 1.212 2.375 كانشاء الددارس كالدستشفيات

 

تعمل الشركة مع الجمعيات كالذيئات االية الدتخصصة في حماية البيئة  4
 كالمجتمع 

 3 معتدؿ 0.470 1.280 2.725

 2 معتدؿ 0.427 1.187 2.775 تشجع الشركة موظفيها في الدخوؿ في نشاطات طوعية تخدـ المجتمع  5 

لاقية
لاخ
ت ا

بارا
لاعت
ا

 

 1 منخفض 0.175 0.443 2.52 لجميع العاملين لديهاتدتلك الشركة دليل اخلاقي كاضح كمعلن  1
 2 معتدؿ 0.413 1.159 2.8 تعامل الشركة  يكوف عادلا كصادقا مع الدستهلكين كالزبائن كالدوظفين 2

3 
الدنتج كمراعاة  الاىتماـ بالتعبئة كالتغليف من ناحية الكلفة كسلامة

الذكؽ كالأعراؼ ككضع العلامة التجارية بشكل كاضح مع تضمينها 
 نشرة إرشادية.

 4 منخفض 0.479 1.198 2.5

 3 منخفض 0.434 1.163 2.675 الاىتماـ بوسائط نقل الدنتجات إلى الأسواؽ كحسب طبيعة كل منتج. 4
 5 منخفض 0.501 1.240 2.475 تتوافق رسالة الشركة مع رسالة كاىداؼ كقيم المجتمع  5

ونية
اقان
راتا 
عتبا
الا

 

1 
تعمل الشركة جديا في ااافظة على البيئة من خلاؿ الالتزاـ بالقوانين 

 2 منخفض 0.467 0.946 2.025 كالتعليمات العامة

 1 منخفض 0.185 0.461 2.495 التزاـ العاملين داخل الشركة بالتعليمات  2

3 
تؤدم الشركة مهامها كالتي تتوافق مع الانظمة كالقوانين الدعموؿ بها في 

 3 منخفض 0.505 1.239 2.45 المجتمع 
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 ( الوصف الاحصائي لبعد التزام المنظمات1جدول رقيم )

 ثانياً: سلوك المستهلك
كانت جميع   ع قياس بعد السعر كواحد من ابعاد سلوؾ الدستهلك بثلاث اسئلة اك فقرات. السعر : 1

ان ( في الفقرة الثالثة )0.25مستويات الاجابة فيها منخفضة ، كقد بلغ ادنى معامل اختلاؼ فيها )
( كادنى الضراؼ معيارم اختيار السعر المناسب يعتبر وسيلة ىامة لبقاء واستمرار عمل الشركة

قرات للبعد كبما يؤكد (  بالنسبة الى باقي الف2.525( في الوقت نفسو ككاف الوسط الحسابي )0.644)
اتفاؽ عاؿ بين افراد العينة حوؿ مضموف ىذه الفقرة كبالتاك شغلت الالعية النسبية الاكلى من كجهة نظر 

ان تحديد السعر العينة التي اجرم على اساسها البحث الحاك، كفي الدقابل حققت الفقرة الاكلى )
( 2.60( اعلى كسط حسابي )الصناعي المناسب يعتبر من اولويات الشركة لنيل رضا المستهلك

 ادل كلان منهما الى ارتفاع نسبة معامل الاختلاؼ الى الحد الاعلى مقارنة بباقي فقرات .
يهتم ( أف الفقرة الثانية )2: أظهرت نتائج تحليل ىذا البعد كما يبينها الجدكؿ )  . العلامة التجارية2

( كأدنى 2.7( نالت أعلى كسط حسابي )شهرتهاالمستهلك الصناعي بالعلامة التجارية ومدى 
( من باقي فقرات ىذا البعد أنعكس ذلك على إلطفاض معامل الأختلاؼ الى 1.202إلضراؼ معيارم )

( مع ان عن تجانس عاؿ بين أفراد العينة كتوافق كاضح ، لشا جعل ىذه الفقرة تحرز الألعية النسبية 0.44)
كلما كانت العلامة ، ككما أظهرت النتائج اف الفقرة الثالثة )الأكلى كفق معامل الاختلاؼ الأقل 

( نالت التجارية معروفة ساىمت في تقليل حالة عدم التاكد او الشك لدى المستهلك الصناعي
(  ادل ذلك الى ارتفاع في 1.231( كالضراؼ معيارم )2.65الالعية النسبية الاخيرة بوسط حسابي )

 شر الى اف افراد العينة تباينت اجاباتهم حوؿ ىذه الفقرة .( لشا يؤ 0.46معامل الاختلاؼ )
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أسفرت نتائج الوصف الأحصائي لبعد طريقة عرض الدنتج الظاىرة في الجدكؿ . طريقة عرض المنتج: 3
يظهر المستهلك الصناعي ( بالنسبة الى الفقرة الثالثة )2.875( عن بلوغ  أعلى كسط حسابي )2) 

( 1.223(  كالتي تراجع فيها الألضراؼ الدعيارم الى مستول )بالمعلومات الترويجية عن المنتجات
( 0.26مقارنة مع باقي الفقرات أنعكس الى إلطفاض قيمة معامل الأختلاؼ الى أدنى حد كذلك )

( كألضراؼ 2.591لتشغل الألعية النسبية الأكلى من منظور أفراد العينة الدبحوثة للبحث كبوسط حسابي)
 ( .1.223معيارم )

 

 ( الوصف الاحصائي لبعد سلوك المستهلك2جدول رقيم )

 اختبار الفرضيات:             ثانيا: 

عاد
الأب

 الأدوات اسحصائية ت 
 فقرات الأبعاد

الوسط 
الحسا

 بي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
الاختلا

 ف

مستوى 
 الاجابة

اىمية 
 الفقرة

سعر
ال

 1 
ان تحديد السعر المناسب يعتبر من اولويات الشركة لنيل رضا المستهلك 

 الصناعي
 2 منخفض 0.42 1.104 2.6

 3 منخفض 0.43 1.085 2.525 يعتبر السعر اداة تنافسية ويحقق ميزة تنافسية  2
 1 منخفض 0.25 0.644 2.525 ان اختيار السعر المناسب يعتبر وسيلة ىامة لبقاء واستمرار عمل الشركة  3

ارية
لتج
مة ا
علا
ال

 

0.11 0.293 2.513 العلامات التجارية المتاحومعرفة المستهلك الصناعي بكافة  1
 1 منخفض 6

 2 معتدؿ 0.44 1.202 2.7 يهتم المستهلك الصناعي بالعلامة التجارية ومدى شهرتها 2

3 
كلما كانت العلامة التجارية معروفة ساىمت في تقليل حالة عدم التاكد او 

 الشك لدى المستهلك الصناعي 
 3 معتدؿ 0.46 1.231 2.65

ض 
 عر

ريقة
ط

نتج
الد

 

 3 منخفض 0.46 1.129 2.425 تقوم الشركة بعرض المنتج بطريقة حديثة ومبتكرة 1
 1 منخفض 0.26 0.689 2.591 يهتم المستهلك الصناعي بطريقة عرض المنتجات 2
 2 معتدؿ 0.42 1.223 2.875 يظهر المستهلك الصناعي بالمعلومات الترويجية عن المنتجات 3
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خصصت ىذه الفقرة لاختبار فرضيات البحث بما فيها فرضيات الارتباط كفرضيات التأثير على كفق     
 الآتي:

أ. أسفرت نتائج تحليل معامل الأرتباط الخطي البسيط بين بعد الاعتبارات الانسانية من بين أبعاد الدتغير 
( مع ان عن 0.145معتمد عن بلوغ معامل الارتباط بينهما ما قيمتو )الدستقل كسلوؾ الدستهلك كمتغير 

( كىذا ما P=.000قوة التلازـ الخطي طردم الأتجاه بين ىذين الدتغيرين بمعنوية إحصائية مقدارىا )
( كالتي تعكس في مضمو ا التغير الألغابي الدتوقع 0.122أكدتو نتائج تحليل ميل الألضدار بيتا الدوجبة )

ية سلوؾ الدستهلك  في حالة زيادة قيمة البعد الخار الاعتبارات الانسانية بوحدة كاحدة كبالشكل لعمل
الذم ينسجم مع الفرضية الفرعية الاكلى من بين الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الأكلى للبحث كعلى 

 ىذا الاساس تقبل الفرضية.
عتبارات الاخلاقية كالدتغير الدعتمد سلوؾ الدستهلك ب. سجلت نتائج معامل الارتباط البسيط بين بعد الا

( مع ا عن التلازـ الطردم القوم بين بعد الاعتبارات الاخلاقية كالدتغير سلوؾ الدستهلك 0.192بما قيمتو )
( أف يرتفع 0.155( ك يتوقع بموجبو كتبعان لدعامل الألضدار بيتا كالبالغ )P=.000بمستول معنوية تامة )

الدعامل لو اف سلوؾ الدستهلك اتسمت بفاعليتها بالاعتبارات الاخلاقية بمقدار كحدة كاحدة  بمقدار ىذا
 مع ة عن انسجاـ الفرضية الفرعية  للفرضية الرئيسية الاكلى للبحث كعلى ىذا الاساس تقبل الفرضية.

سير بالأتجاه الطردم ، ج. إتصفت العلاقة بين الاعتبارات القانونية كسلوؾ الدستهلك بأ ا علاقة إلغابية ت
( كىو إرتباط موجب كذات دلالة معنوية  من 0.051إذ بلغ معامل الأرتباط الخطي البسيط بينهما )

( يع  عن تلازـ خطي بين بعد الاعتبارات القانونية كسلوؾ الدستهلك P=0.00الناحية الأحصائية )
( لشا يؤكد من صحة الفرضية 0.030) بحيث يزداد مستول سلوؾ الدستهلك بمقدار معامل الألضدار بيتا

 الفرعية من الفرضية الرئيسية الاكلى .
 
 

 المتغير المعتمدددد                                   
 
 أبعاد المتغير المستقدددل   

 سلوك المستهلك
معامل 

 الأرتباط
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 معامل
 بيتا
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t 

 المعنوية
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  0.000 0.901 0.122 0.145 الاعتبارات الانسانية 1
  0.000 1.204 0.155 0.192 الاعتبارات الاخلاقية 2
  0.000 0.317 0.030 0.051 الاعتبارات القانونية 3

 نتائج اختبار فرضيات الارتباط( 3جدكؿ رقم )
 

التأثير ، إذ كشفت نتائج خصصت ىذه الفقرة لإختبار الفرضية الفرعية الأكلى من بين فرضيات أ. 
( لبعد الاعتبارات الانسانية في سلوؾ الدستهلك 0.000الإختبار عن كجود تأثير معنوم بمستول دلالة )

( ليفسر بذلك تباين سلوؾ 0.021في ظل معنوية معامل التحديد الذم ا تبلغ قيمتو سول )
 ر تباين ىذا الدتغير%( فقط نظران لوجود عوامل أخرل عديدة تفس2.1الدستهلك  بنسبة )

ب. فسرت تحديد الاعتبارات الاخلاقية النسبة الأعلى من تباين الدتغير الدعتمد بدلالة معامل التحديد 
( بما يؤكد العلاقة السببية الصحيحة التي P=0.000( كبمعنوية إحصائية تامة )0.037البالغة قيمتو )

صة بالفرضية الرئيسة الثانية للبحث ، إذ يتوقع أف تزداد جرل التنبؤ بها بموجب الفرضية الفرعية الثانية الخا
إذا 0.155قدرة الشركة قيد البحث على تعزيز سلوؾ الدستهلك لديها بنسبة معامل بيتا البالغة قيمتو )

حسنت إدارتها لذذا البعد من بين أبعاد الاعتبارات بمقدار كحدة كاحدة ، كبما يثبت صحة ىذه الفرضية  
 د عوامل أخرل ا تدخل في بناء لظوذج الاختبار.كذلك في  ظل كجو 

أكدت نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثالثة من فرضيات الفرعية الخاصة بالفرضية الرئيسة الثانية ج. 
للبحث على مستول علاقات الألضدار أك التأثير ، معنوية تأثير الاعتبارات القانوينة في سلوؾ الدستهلك 

( في الدشركع الخاضع للبحث ، كقد بلغت قيمة معامل التحديد أك P=0.00ان )تأثيران معنوم إحصائي
%( من تباين سلوؾ الدستهلك  في ىذه الشركة 0.3( مؤشران بذلك أف ما نسبتو ).0.003التفسير )

سببو عوامل ا تدخل في البحث، إذ تعكس ىذه النسبة مقدار الاستجابة من قبل سلوؾ الدستهلك لضو 
 لقانونية.الاعتبارات ا

 

 المتغير المعتمدددد                          
 

   أبعاد المتغير المستقدددل     
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  0.000 0.812 0.021 0.122 الاعتبارات الانسانية 1

  0.000 1.450 0.037 0.155 الاعتبارات الاخلاقية 2

  0.000 0.100 0.003 0.030 الاعتبارات القانونية 3

 
 ( نتائج إختبار علاقات الالضدار أك التأثير4جدكؿ رقم )

 
 
 

 

 

 الاستنتاجات  والتوصيات
 : اولا: الاستنتاجات 

كحل   تساىم الشركة في حل الدشكلات كالتخفيف من الاضرار كالسلبيات الدوجودة في المجتمع -1

 مشكلة البطالة كتوفير فرر عمل متنوعو

 مع الدستهلكين كالزبائن كالدوظفين ؽكصاد ؿعادبشكل تعامل الشركة  -2

 التزاـ العاملين بالتعليمات داخل الشركة  -3

 يهتم المستهلك الصناعي بالعلامة التجارية ومدى شهرتو -4

 الشركةاف اختيار السعر الدناسب يعت  كسيلة ىامة لبقاء كاستمرار عمل  -5

 تؤثر الاعتبارات الانسانية التي متلزمة بها الشركة  بنسبة بسيطة في رضا الدستهلك  -6

 تؤثر الاعتبارات الاخلاقية بنسبة كبيرة في سلوؾ الدستهلك  -7

 تؤثر الاعتبارات القانونية بشكل بسيط نسبيا برضا الدستهلك -8
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 التوصيات :  ثانيا:

تهلكين , أم اف تلتزـ بحق الاماف  على شركة الاصباغ عدـ الحاؽ الضرر بالدس -1

 كمتطلب اساسي لابد من توافره كحق من حقوؽ الدستهلك 

على ادارة الدنظمة اعداد برامج تدريبية لتطوير خ ات كقدرات العاملين كمنتس   -2

 الشركة من اجل تقدنً سلع كخدمات بشكل افضل كاسرع 

اف تتابع الشركة بصورة مستمرة مدل ملائمة منتجاتها للمستهلكين كالاستماع الى  -3

 ر باتهم كمدل رضاىم عن منتجاتهم مع الاخذ بكل ملاحظة بعين الاعتبار 

 نوصي  الشركة بتقدنً  خدماتها ما بعد البيع لدستهلكي منتجاتها  -4

مراكز معالجة الأمراض لدعم جزء من أرباحها على ادارة الشركة أف تقوـ بتخصيص  -5

 الدستعصية كمراكز البحوث العلمية

 على الشركة أف تقوـ بالاستفادة من نتائج الدراسات التي يقوـ بها الباحثوف -6
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