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 ملخص
العللاني  ة ااراري  ة       ي  ةه   ا المل  اا مةاول  ة لم      هم ريعتب  

المؤسس  ة انطلاق  ا  م  ر مأ  اررؤ  ر المؤسس  ة ايقتأ  ارية         ا 
ير عن  ر اقتأ ار الس وت تف ر  بالررج ة ا ول   لل   ال ربن ليم  ر المسم 

لمؤسسة يجب  ر يةاوا لر اء المس تفك  وه  ا و عه يستراتيجية ا
ييتم ليم بتطبيق  سكوب عللان  يأخ     الةسبار ا بع ار ايجتماعي ة، 

 ايتجاه   ا   النفس   ية والفلا ي   ة لكمس   تفكمير خاأ   ة والمة   يط عام   ة.
الةريفة لكتنظيم والتس يير م  ف   همي ة ه  ج الجوان ب وةاول   ت رار  

الفمر التنظيم  التلكيري. وهم ا  إر  بعض ا خطاء الت  آمر بفا روار
العللاني  ة الةريف  ة تبن    مبارئف  ا عك      س  ال الفف  م ال   اما ل نس   ار 

ايجتماع ، ما  ل  يساهم    خكق نوع مر  و ولررا  مةيطه الفلا  
 التفاعا اايجاب  بير المؤسسة والمستفك .

 

 
 ر التنظيم   رماء اارارؤ و الفـعكم

يم واارارؤ العامة نظرية التنظ ورـتط 
عبر السنير م   مرى التباير    اتجاها  
نظرية اارارؤ العامة وايختلا  ةوا المسائا 
الت  تمفا  ولوياتفا واهتماماتفا. والو ع 

ل ي تتسم به  ربيا  اارارؤ العامة مر االةال  
تعرر ايتجاها  واختلا  المفاهيم والنظريا  

  اللائم ةوا ما هو ليم نتيجة ةتمية للاختلا
الميفية الت  يجرر اتباعفا    تأميم التنظيما  
ولرارتفا م  تةلق الفعالية المطكوبة ، وترتبط 

 ه ج المسائا بمو وع العللانية.
والواق  ع  ر مأ  طكن العللاني  ة      مج  اا 
اارارؤ يعتب  ر  مف  ر تعلي  را و مف  ر م  رعاؤ لكج  را 
والنل  ان نظ  را  لت  راخا العري  ر م  ر ايهتمام  ا  

معلرؤ والمتباينة    مج اا اارارؤ عام ة، بينم ا ال
 ااـكو     مجـينأب  سكوب التفمير والس

Résumé 

Cet article traite de la rationalité dans 

l’entreprise. Nous sommes partis d’un 

postulat selon lequel l’entreprise est 

certes une entité économique mais qu’elle 

est aussi dans l’obligation de prendre en 

considération, dans l’élaboration de sa 

stratégie envers son consommateur, les 

différentes dimensions: sociale, 

psychologique, culturelle de ce dernier et 

de tout son environnement. Nous nous 

sommes efforcés de démontrer, en 

définitive, qu’il n’est aucunement 

nécessaire de négliger cet aspect, sous 

prétexte que l’économie de marché 

l’exige, loin de là, pour parler de 

«rationalité » tel que le prétendent 

beaucoup d’auteurs, mais au contraire, 

une vraie rationalité est celle qui prend en 

compte toutes les composants de 

l’homme, fut-il dans notre cas un 

consommateur. 
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 ايعترا  السائر الآر بير الباةفير      (*)عك  عاما الربن بأفة خاأة ا عماا لرارؤ

الفمر التنظيم  يتمفا    اارارؤ والتسيير يفر     ا خير لل  تةليق مزير م ر النج ا  
 ة لكتنظيم مما.والرق  بالنسب

يت ن بعر ما ه ا  نه لم  نففم اارارؤ والمؤسسة ايقتأارية بالمعن  الةريث 
 مر ال روري لررا  قررؤ تك  المؤسسة عك  الربن وايستمرار    سوت متنا سة 
وه ا يؤري لل   فم عللانية التسيير ااراري ،  لا يممر بأي ةاا تأور مؤسسة 

لعلاقة بير اارارؤ والربن تلال مر خلاا التزام اارارؤ خاسرؤ تسير ب ما عللان .  ا
 بمبر  العللانية    التسيير.

مر المسكم ل ر  ر الفر  ايقتأاري هو المبر  ا ساس  لما ا  عاا العللانية    
 ي مؤسسة اقتأارية،  ي  ر ما السكوما  واللرارا  اارارية يجب  ر تةلق الغرض 

. لر ه ج المأاررؤ تم   عر بعض الميمانزما  ايقتأاري بالررجة ا ول 
ايقتأارية لكمؤسسة والت  تت مر ةتميتير  ساسيتير هما: ةتمية اانتاج وةتمية 
المستفكمير. وعكيه  لا يممر  ي مؤسسة تةليق الربن وايستمرار    الةياؤ 

ةالة تسع  ايقتأارية والبلاء    السوت رور مستفكمير.  اارارؤ العللانية    ه ج ال
لتميي  قواعرها والسكوما  اارارية قأر خكق نوع مر التفاعا اايجاب  والتواأا 

 ؟المستمر بير المؤسسة والمستفك .  ما ه  طبيعة التفاعا بير المؤسسة والمستفك 
ي ريب  ر النظام ايقتأاري يتأل  مر طر ير  ساسيير هما المؤسس ة والمس تفك  

مؤسسة هر فا جكب  مبر عرر مممر مر المستفكمير    الس وت وبينفا متغيرا  عريرؤ  ال
: ه  و PFFAFع  ر طري  ق مس  ب ر   اهم ، والملأ  ور هن  ا بر   اء المس  تفك  ةس  ب 

"الفرت بير الم زي  المف ال  والم زي  الفعك   ويعتب ر م ا م ر التوق ع والمفالي ة ه و ا راء 
ب ا راء الم رر  ةس يا  المعياري ملابا ا راء الفعك  وال ي يليل الر اء ويلارر التوق ع

 .(1) "مر  جا الوأوا لل  التلييم

وظيف    : و  ر ا راء الم  رر  ةس  يا يتم  ور م  ر ن  وعير   ن    Gronrossواقت  را  
النوعية الفنية والت  تو  ن م ا يةأ ا عكي ه المس تفك  بمس توى آراء الس كعة. والنوعي ة 

  تعماا الس كعةالوظيفية  تو ن م ا يةأ ا عكي ه المس تفك  م ر وظ ائ  مختكف ة     اس 

(2). 
 يممر تأني  الر اء بطرت متعررؤ مالتال  : 

  ،الر اء عر النظام: تلييم المستفك  لكمنا ع المكي ة الت   ةأ ا عكيف ا مف ا ا س عار
 الجورؤ ، توا ر السكعة. 

                                                           
لر ايتجاها  الفمرية اارارية الةريفة تعما عك  ليجار توازر مستمر بير نجا  وتلرم المؤسسة،ويراع      (*)

 نفل الوق  المسؤوليا  ا خلاقية واانسانية وال رعيا  الليمية. 
 0، عرر 21وم ايجتماعية ، الموي ، م انظر: سمير مر ر العللانية    الفمر ااراري المعاأر. مجكـة العك
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  الر   اء ع  ر المنظم  ة: م  ا يةأ  ا عكي  ه المس  تفك       تعامك  ه م  ع منظم  ا  الس  كع
 والخرما . 

 / تلييم الف رر عن ر اس تخرام  و اس تفلا  س كع الخ رما  :الخرمة الر اء عر السكعة 
(3) . 

لر ايهتم  ام بإر   اء المس  تفك  ه  و الف  ر  النف  ائ   ي مؤسس  ة ترم    لل    ال  ربن 
بةسب اقتأار السوت والت  يتةلق مر خلاله  هرا  المؤسسة  اتفا، ول  باع اةتياج ا  

مم  ر م  ر المس  تفكمير      المس  تفكمير م  ر الس  كع والخ  رما  ي   مر مس  ب  مب  ر ع  رر م
 يم ور م لا  ، السوت وخكق علاقا  طويك ة الآج اا وجي رؤ تر    المؤسس ة والمس تفك 

 الطر ير    ه ج العلاقة  عاي  وناجةا . 
والواق  ع  ر م  ا مؤسس  ة تس  ع  لل    زي  ارؤ الس  وت بإتباعف  ا  س  اليب وط  رت قانوني  ة 

تنا س   جي ر ي  مر لف ا ونزيفة ت مر لفا تف يلا  المستفكمير ومر فم تةلي ق مرم ز 
 الربن وبالتال  ايستمرار.

لر التفاع  ا الل  ائم ب  ير المؤسس  ة والمس  تفك  ي  رخا    مر رائ  رؤ  وس  ع يطك  ق عكيف  ا 
عمكية التسويق، والملأور بالتسويق هنا : عمكية اجتماعي ة ولراري ة يةأ ا م ر خلالف ا 

تب ارا المنتج ا  ا  رار والجماعا  عك  اةتياجاتفم ورغب اتفم م ر خ لاا خك ق وتل ريم و
 .(4)  ا  الليمة مع الآخرير

ويمم  ر النظ  ر لل    النظ  ام التس  ويل  عك     ن  ه يت  أل  م  ر ما   ة المنظم  ا  والل  وى 
العلاق ة (*)  2والمتغيرا   ا  التأفير والت  تربط المنظمة بأسواقفا ويو ن ال ما  رق م

 ورؤ.بير المؤسسة والمستفك  راخا رائرؤ النظام التسويل  و ل      بسط أ
ي   ير ال   ما لل     ر طر     المعارل  ة      الس  وت هم  ا المؤسس  ة والمس  تفك  و ر 

 المؤسس  ة تل  وم بتس  ويق منتجاتف  ا م  ر س  كع  .العلاق  ة بينفم  ا تتأ    ب  الترابط والتمام  ا
وخرما  لل  ا سوات ملابا الةأوا عك    م واا والت   ب رورها ت رعم تنمي ة المؤسس ة 

 وت المتنا سة.وتطويرها ومر فم لفبا  ال ا     الس
باختأار لر الجانب الج وهري     العلاق ا  ب ير المؤسس ة وم ا ية يط بف ا      رار 

قتأ  ارية.    إ ا ة  رث خك  ا م  ا      ه   ج ااعلاق  ة تمي  زج الجماع  ا ، مؤسس  ا ، ال      
ا بالمؤسسة و ل   نفا مبنية عك  مأاررؤ ه   نف ا تل رم خ رما ،  العلاقا  يكةق  رر 

لي ة م ر المنتفع ير. وه  ا يخرجف ا ع ر لط ار  ر تم ور مؤسس ة وتأخ  بالملاب ا م وارر ما
 خيرية  و ريعية.

لر الترميز عك  الجانب ايقتأاري    العلاقا  بير المؤسسة والمستفك     
الوق  الةا ر يعور لل  ظرو  اقتأار السوت مما سنرى  يما بعر. واقتأار السوت 

له  ر يمور ما يا م   ر ال ي ينبغ يفرض روما المعارلة بير لجمال  التمالي  والمررو
تبل  المؤسسة ناجعة اقتأاريا وتستمر    لنجاز وظائففا رور ايعتمار عك  سكطة 
 خرى تلرم لفا ما يعوض عر خسارتفا، مما مار الةاا    التجربة اي ترامية، غير 

                                                           
 .12تم ايستعانة بف ا ال ما مر نفل  المرجع السابق ، ص  (*)
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  ر الجانب ايقتأاري ي يلأ  الجانب ايجتماع .
تفكمور لمنتوجفا، هم  اعكور اجتماعيور، وعكيه  المؤسسة والمس  بعبارؤ  خرى،

تفاعا ايقتأاري جمكة مر الم اما والمع لا  الت  تتطكب الرراسة ه ا ال يترتب عر
جمكة مر الل ايا مر بينفا    تتمةور ه ج الم اما والمع لا   وعموما،  والتةكيا.

 والتعاور.  لمأراقية،وا  ر ا  و عرم ر ا الطر ير بالتفاعا والتفاهم  و سوء التفاهم،
 

 تنظير العلاقة بين المؤسسة والمستهلك
تجيب النظري ة  ةاول  عرؤ نظريا  تفسير العلاقة بير المؤسسة والمستفك ،  مفلا

ايقتأارية عك  ما ما يتعكق بس كو  المس تفك  م ر خ لاا النظري ة النفعي ة الت     اع  
ه  خاأية عام ة ت  تر   يف ا . ويرى  أةاب ه ج النظرية  ر المنفعة 21خلاا اللرر 

جميع السكع الت     ميزانية المستفك ، ومر ف م  المس تفك  يفت رض  ي ه  ن ه ق ارر  عك   
يمف  ا مل  رار المنفع  ة الت    ي   تلفا م  ر اس  تفلامفا،  ا ر يع  ير لم  ا س  كعة يس  تفكمفا رقم  

وا ت  راض  ي   ا  ر المنفع  ة الممتس  بة م  ر اس  تفلا  لة  رى الس  كع مس  تلكة ع  ر مع  را 
مم  ا  ر المس  تفك  ية  اوا  ر يع  ارا ب  ير المن  ا ع الةري  ة    م  ر الس  كع ا خ  رى،ايس  تفلا

 . (5)لكسكع و فمانفا
 ر يرخا بعض التعريلا  عك  النظرية  A. Marshallمما ةاوا  . مار اا 

الملاسيمية لكطكب، ةير  هب    تةكيكه لكةاجا  اانسانية لل   نفا تعتمر بررجة مبيرؤ 
مار  مفر و وةا     T. Veblenوايجتماعية. عك   ر  بكر  عك  ا نماط الفلا ية

 .(6) تأميرج لرور العواما ايجتماعية    تةرير نمط ايستفلا 
 مر  عك   رورؤ الترميز عك   J. Duesenbry (7)  ر نظرية روزنبريوالواقع 

المتغيرا  السوسيولوجية    تفسير السكو  ايستفلام  وترى ه ج النظرية  ر 
تفك  ةير يواجه موقفا  يتطكب اتخا  قرار استفلام   إر ةريته    اتخا  مفا ه ا المس

اللرار تنةأر    تغيير جورؤ السكع والخرما  الت  يستخرمفا  ي غرض مر 
 ي  ر المظفر ا خير لكسكو  ايستفلام  ليل  راء مميا  معينة مر  ا غراض.

تيار مستوى الجورؤ المطكوبة    ةرور السكع مما يفترض النمو ج ايقتأاري، ولنما اخ
ميزانية المستفك  ورغبته    ايرخار. ومر هنا يت ن البعر ايجتماع  لظاهرؤ 
ايستفلا ،  المستفك  يسع  رائما لل  تةسير جورؤ السكع والخرما  الت  استفكمفا 

 ومأرر ه ج الرغبة    ر ي روزنبري يتةرر مالآت :
جع ا المتف وقير اجتماعي ا يتمي زور عك   غي رهم م ر لر طبيعة المجتم ع الة ريث ت -

   رار المجتمع. 
لر ه  ا التميي ز ي نعمل        ما مس تويا  معي  ية  عك    و    ا م ر مس  تويا   -

 المعي ة السائرؤ    المجتمع. 
لر ارتفاع مستوى معي ة ا  رار المتميزير    المجتمع يتخ   ما اس تفلا  س كع  -

 مر جورؤ  عك . 
 توى المعي      ة ه     ر  اجتم     اع          ة     ر  ات     ه يس     ع  للي     ه لر ر      ع مس      -

 ا  رار جميعا.



 .ة و المستفك و التفاعا بير المؤسس العللانية اارارية

 00 

تةس ير معي  تفم يتمفك ور ب أ رار الطبل ا  المتمي زؤ     لر ا  رار ال  ير يرغب ور  -
اجتماعي  ا       نم  اط ايس  تفلا   يأ  بن اس  تفلا  س  كع م  ر ج  ورؤ  عك    ه  و مظف  ر 

ت  رض النظري   ة الس  كو  ول  يل ايس   تفلا  لممي  ا   مب  ر م   ر نف  ل الس  كع مم   ا تف
 ايقتأارية. 

وهم ا  إر قوؤ الرا ع للاستفلا  ةسب روزنب ري يتوق   عك   ررج ة مع را تم رار 
تعرض الف رر لس كع     ا، م  ل  ي تم اتخ ا  الل رار باس تفلا  الس كع ا عك   ج ورؤ بن اء 

 عك  التفاعا بير:

  .ررجة تعرض الفرر لكسكع ا   ا -
  .نيتهرغبة الفرر    ايرخار    ةرور ميزا -

 ما البعر الفالث  م تق مر طبيع ة الف رر نفس يا .  م ر الب ريف   ر لم ا مس تفك  نفس ا  
لس   كو   الف   ا س   يمولوجية ق   ر تختك     مفي   را   و قك   يلا  ع   ر نف   ل     خص آخ   ر وعكي   ه 

 بف ج الممونا  الفررية. لكفرر يتأفرايستفلام  
عولج   منف ا العلاق ة ب ير للر تعرر  النما ج    النظرية النفسية بتعرر الزوايا الت  

المؤسس  ة والمس  تفك .  يوج  ر م  ر     ا لب  راز التم  وير النفس    لكمس  تفك       ة  ير يك  ن 
ال   بعض عك     وج   وب م      الم   ؤفرا        س   كو  المس   تفك  واه   تم ال   بعض الآخ   ر 

 بالةاجا  والروا ع  كنةاوا باختأار  ر  ما واةر منفا. 
عنر تفسيرج لكعلاقة بير  يةاوا ه ا النمو ج  J. Morgan (8)نمو ج مورجار

وخأائص  مر ناةية المؤسسة والمستفك   ر يجمع بير المفاهيم السكومية مالروا ع
 ال خأية والتعكم، والمفاهيم ايقتأارية مر ناةية  خرى. 

ويو ن ه ا النمو ج مي    ر الف رر يواج ه موقف ا يتطك ب من ه ايختي ار ب ير ع رؤ ط رت 
ل رى ه  ا ال  خص خط ط عاجك ة ومبا  رؤ لم ر ميول ه بريكة يستخرام نل ورج. وق ر يم ور 

تؤفر عك   طريل ة اختي ارج، وتت أفر عمكي ة ايختي ار بطبيع ة الموق   واللي ور المفرو  ة 
عك    ه   ا ال   خص م   ل  ت  ؤفر مواهب  ه وقررات  ه عك    اتخ  ا  الل  رارا  والةأ  وا عك    

 المعكوما     عمكية ايختيار.
نما ج  امكة وجامعة لعرير مر ظفر  خلاا الع رير سنة ا خيرؤ عرؤ للر 

العواما المؤفرؤ    السكو  ال رائ  لكمستفك  ومةاولة التعر  عك  ةاجاته وجمع 
بأ مالفا المختكفة    مونفا تمفا (9) المعكوما  المرتبطة ب ل  وتتكخص ه ج النما ج 

ير    مجاا العلاقا  مع المستفك ،  نعرض لما مر ت يزنيا  يتطور آراء ايختأاأ
Chesnall P.    وموتكر 4ال ماKotler P. ، 5 ال ما.  

يمم  ر  ر نكخ  ص  ه  م الل   ايا ا ساس  ية الت    تت   منفا ه   ج ا    ماا التخطيطي  ة 
 لنما ج السكو   يما يك  : 

ترتبط مجموعة الظواهر السيمولوجية والسوسيولوجية واينتروبولوجية وايقتأارية  -
فم ترتبط  ي ا بما يةرث مر مناق ا  متأكة  بما مر سكو  الفرر وا سرؤ والجماعة،

 بال راء واستخرام السكع والخرما  بفر  ايستفلا . 
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لر الظ  واهر ايقتأ  ارية المتعكل  ة باانف  ات وايس  تفلا  ه    نتيج  ة لكتفاع  ا الل  ائم ب  ير  -
 بعار البناء السوسيواقتأاري، للاستفلا  والمتمفكة     الس كو ، والم م والليم ة والن وع، 

 بعر الزمن ، والمفاهيم المتعكلة بالفرر والمجتمع.وال

المو    وعا  ا ساس   ية المرتبط   ة ببن   اء الس   كو  ايس   تفلام  ه      ا  المف   اهيم 
المرتبط  ة بااط  ار الع  ام لكمف  اهيم      العك  وم ايجتماعي  ة.  الم  رخا الس  يمولوج  يتعك  ق 

 التعكيم. وااررا  وبالمفاهيم المرتبطة بما مر الروا ع 
رخا السوسيولوج   يرتبط  يه مفف وم الس كو  بمو  وع التن  ئة ايجتماعي ة  ما الم

والبن  اء ايجتم  اع  وال  وظيف  والجماع  ة والل  يم والمع  ايير.      ة  ير ي  رتبط الم  رخا 
اينتربولوج  برراسة الفلا  ة وا نم اط الفلا ي ة و خي را الم رخا ايقتأ اري ال  ي ي رتبط 

 . (10)خا بما مر اانفات وايستفلا بالسعر وتف يلا  المستفك  وعلاقة الر
 

 علاقة المؤسسة الجزائرية بالمستهلك
لر   ا المؤسسا  الأناعيةالجزائرية    تةليق  هرا فا ايقتأارية انعمل سكبا 
عك  خزينة الرولة  بر  التفمير بجرية    التخك  ب ما ةازم ونفائ  عر  سكوب التوجيه 

المرمزي ااراري. و رى انفيار ايتةار السو يات   ايقتأاري اللائم عك  نظام التخطيط
  سابلا     نفاية الفمانينا     لا عر تأفير المنظما  الرولية والتغيرا  المرا لة .

الجزائرية و   ايقتأارية مما  سفم  عرؤ عواما    رعم لألاةا  ا لمؤسسا 
 تسريع التةوي  ه ج، ن مر منفا : 

أ  الفان  مر الفمانينا  مما  رى لل  استمرار ا زمة هبوط  سعار النفط    الن -
 ايقتأارية،  كم تعر الرولة قاررؤ عك  تمويا المؤسسا  الخاسرؤ. 

  كا ميمانزم ا سعار ال ي  وجرج نظام التخطيط المرمزي. -
 هبوط مستوى اانتاج. -
ري ايقتأا ا طلاع المؤسسا  العمومية بالرور ايجتماع  عك  ةساب الرور -

 .(11)وغيرها 

 :  همفابر   تبرز مر هنا  رورؤ الليام بإألاةا  اقتأارية 
تخفيض العبء المال  عك  الرولة عر طريق لجبار تك  المؤسسا  اتباع  سكوب  -

 التمويا ال ات .
 .(12) تفيئة المؤسسا  لرخوا اقتأار السوت وميمانزماته -

     الجزائ  ر، وبة  ث التة  وي  تأس  يل المؤسس  ا  ايقتأ  ارية  تةكي  ا مس  يرؤ لر 
ل  م يؤخ         الةس  بار المب  رى الت    تعر     لليف  ا، ت   ير بو   و ، لل     ر المس  تفك  

مازال    اعتبر ومأنه غي ر موج ور. وةت   التغي را  الفيمكي ة والتوج ه نة و الخوأأ ة
 ساس      ةي اؤ المؤسس ة و ف م وبعيرؤ لل  ةر مبير عر لرخاا المستفك  مطر   اعا 

لن اء المؤسسا  وتنظيمفا وتسييرها ينظ رور لل    رالمسؤولير عنلر  .كفا مرا فا وعك
 المؤسسة ممةور تكتل   يه عرؤ  بعار : 
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 مةور قانون ، بموجبه تن أ المؤسسة. : وي  
مة  ور بني  وي/هيمك  يتجك         تم  وير هيامكف  ا والمؤسس  ا  الفرعي  ة التابع  ة  :فاني ا  
 لفا. 
مفم  لا      ي ام التس يير اي  ترام ،  ك م يم  ر  مة ور وظيف   م ار     الغال ب :فالف ا  

 ايهتمام جزئ   ئيا يرور ةوا نجاعة وجروى المؤسسة اقتأاريا.
مة    ور بيروقراط     ، لراري يترم    ز عك      توظي      الم    رراء، والعم    اا  :رابع    ا

والموظفير وغيرهم، وتةرير ألاةياتفم ب ما مار  يه المفير مر التراخا والتوس ع 
 ية والجروى.رور النظر لل  الفعال

 ي     نه توجر مةاور  خرى، لمر هم  ا مان   المؤسس ا  تن  أ وت نظم وتس يير. 
   عيفة البني  ة والت  أفير، ل  م يم  ر لكمس  تفك   ي  (*) باس  تفناء وج  ور جمعي  ا  لكمس  تفكمير

 اعتبار  و وجور    رؤية المسؤولير والمسيرير. ويعزي ه ا ااهماا لل : 
م ر ف م و م  الت  ربط  المستفك  بالنظ ام الر س مال ، تأفيرا  الفمر اي ترا : وي  

و/ و توجيف  ه نة  و مزي  ر م  ر ايس  تفلا  م    تجن    المؤسس  ة  رباة  ا    بايس  تغلاا،
مما يلاةظ     ا ع رار الت   ي تةأ   م ر ااعلان ا  التجاري ة     البك رار   مبر، 

 ية.الغربية    وسائا ايتأاا الجماهيرية، الممتوبة والمسموعة والمرئ
لر النظر لل  المستفك  و فمه يرخا    لطار التفاعلا  ايجتماعية اانس انية  :فانيا

ل ه رم وز وق يم وتف  يا و  وات  الت  تكخأفا نظرية التفاع ا الرم زي.  المس تفك 
 يفم   رواعتب   ارا  الت     ت    تق م   ر ميان   ه وان   اج وقيم   ه الفلا ي   ة وال خأ   ية. ول   م 

 .ب   ه ج الجوانر والمسيرور والمسؤول

ي وج  ور  ي اعتب  ار ل نس  ار المس  تفك  لكخ  رما  الت    تل  رمفا   ن  هبعب  ارؤ  رت و 
المؤسس  ة س  واء مان    ماري  ة  و غيره  ا. م  ر هن  ا يلاة  ظ الخط  أ المبي  ر ال   ي وقع     ي  ه 
المؤسسا     علاقاتفا مع المستفكمير    الجزائر. ويممر تكخيص ه  ج العلاق ا  بأنف ا 

  . (**)يغكب عكيفا رو  اينتفازية ا  مأراقية  عيفة، ومفم ة، و

المؤسسا  الوطنية باعتبارها الوةيرؤ المةتمرؤ لكخرما  بمعن   ر ليل لفا لر  
جعا مسؤوليفا قكيك  ااةسال نةو المستفكمير بسبب اقتناعفم  ر البلاء لفم  (*) منا ل

 بغض النظر عر ر ا المستفكمير. 
يا  ر بع ض المؤسس ا  قام       الس نوا  لمر ه ا ايستنتاج ليل رقيلا  تماما  برل 

ف تن   بابي  لخرم ة الزب ائر ما خيرؤ  بب ا عرؤ جفور لتةسير علاقاتفا م ع المس تفكمير 
لي  ن ه يلاة ظ وج ور م  مكة … ممت ب لك  ماوى، ال   ووجور ممت ب للاس تلباا  و  مفر

                                                           
 .المتعكق بالجمعيا  91/ يوليو  12المؤرخ     23 - 91تأسس  جمعيا  لكمستفكمير بعر أرور اللانور  (*) 

    ر ااعلانا  تتعفر لكمستفك      ر السكعة ه  تماما  مفكما  bilityCredita يلاةظ التوجه نةو المأراقية  (**)
 .  As seen on T.V وهر  عك  التكفزيور 

يلاةظ  ر  رمة الطيرار الجزائرية قر ةسمن  مر خرماتفا لكزبائر ب ما مكةوظ مؤخرا  ، وه ا بعرما عر    (*)
 لفا.يتار منا ستار وتيلن   ر وجورها معرض لكعرم بعرما تأسس   رمتار اخر
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الخ رما  الت   بنيوية ه   ر الزبائر التابعير لكلط اع الع ام ي ي ر عور     الغال ب ملاب ا 
 تلرمفا المؤسسة لفم.

ي تأخ  بايعتبار  مما سبق، نستخكص  ر   ي نظرية لكتنظيم  و لكتسيير
المستفك ،  تفلر   عاليتفا،  ونجاعتفا. وه ا  ما يةرث غالبا    بةوث  عريرؤ  سواء 

 المستفك  يبرو ومأنه عنأر رخيا عك  التسيير  .(**)منفا    الجزائر  و غيرج

 يم  ومختك   النظريا   المتعلكة بفما. والتنظ
ي يوجر ةت  الآر، مر يرخكفا بالةسبار  (***)وةت  نظرية  التفاعا  الرمزي

لرى بةث  المؤسسة  اانتاجية  ا  المنتوج ال ي  يتطكب مستفكمير له. وه ا يجعا  ي 
تمتنفه    بةث ةوا  المستفكمير  وتطبيق  نظريا   عك  علاقاتفم مع  المنتجير  رائرا،
 (****) أعوبا  عريرؤ  بسبب النلص     ايستعرارا  الفلا ية لرى الباةفير

 والمسؤولير عك  ةر سواء  لففم المستفك .
وبةسب تجرب ة الجزائ ر،  العلاق ا  ب ير المؤسس ا  الوطني ة والمس تفكمير  مان   

ك  ربن  و      العف  ر اي   ترام  م  ر ن  وع الرعاي  ة  ي  نف  ا تل  رم خ  رماتفا رور اعتب  ار ل
الخسارؤ،  ل   ر ميزانيتفا تةررها مأارر خارجة ع ر تس ييرها لم ر     ظ ا اقتأ ار 
الس  وت انلكب    الآي  ة، و أ  بن لزام  ا  عك    المؤسس  ة  ر تعتم  ر عك    نفس  فا،      ةس  اب 
مأ  اريففا و رباةف  ا. ه   ا يعن     نف  ا ب  ر   تس  تلا، وتأ  بن " مائن  ا  " اقتأ  اريا ، تس  يمر 

علاقاتفا مع المستفكمير.  لر  اختف  نفائيا  ما يطكق عكيه التس يير نفسفا بنفسفا بناء عك  
م ا  م ر ق امول المؤسس ا  ايقتأ ارية، ااي ترام  لكمؤسس ا ، وخ رج ه  ا المفف وم تم

 و أبن جزءا  مر الما  .
 ل  المففوم نم ا مفف وم جري ر ه و التس يير   مر اقتأ ار الس وت، عك    عملوعكى 

كة وتو  ع وجف ا  لوج ه م ع المنتفع ير بخ رماتفا ال  ير  سال  ر المؤسسة  أبة  مس تل
 .برورهم يلرمور لكمؤسسة " مراخيكفا "

 
 المستهلك  في  التشريع  الجزائري

يع  ر  الم   روع الجزائ  ري المس  تفك  بأن  ه : " م  ا    خص يلتن    ب  فمر  و مجان  ا 
اج ة ر ةاجت ه ال خأ ية  و ةس منتوجا  و خرمة معرير للاستعماا الوسيط   و النف ائ  ل

 ه ا يعن  : و.  (13) خص آخر  و ةيوار يتمفا به "

                                                           
 نظر مفلا مجموعة بةوث جزائرية وعربية  للي     مكتل  الفلا ة والتسيير،  عماا المكتل  الرول  المنعلر  (**)

الت   للي   12، معفر عكم النفل وعكوم التربية، جامعة الجزائر.  البةوث الـ 2111 نو مبر 00لل   19بالجزائر 
 قة معه.لم  تتطرت  لل  المستفك  والعلا

: اتجاج نفس  اجتماع  يةاوا  ر يأور ايةتماي   Symbolic Interactionism التفاعكية الرمزية  (***)
المممنة الت  تواجه عمكية التفاعا بير ا  رار وبخاأة  يما يتعكق بتموير ال ا  .  التفاعكية الرمزية ي تنفأا 

معان  مختكفة تممننا مر ترميز الةوارث ايجتماعية    عر عمكية ايتأاا ، مما يممر  خ  تك  العمكية    
 المؤسسة  و بير موظف  المؤسسة والمستفكمير .

 .اعر ماتب الملاا رسالة رمتورا رولة    عكم ايجتماع ةوا /مؤسسة سونكغاز وعلاقاتفا مع المستفكمير (****)
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 المستهلك   المؤسسة الصناعة

 .لر الم روع  طكق الأفة ايجتماعية لكمستفك  عنرما  مر بأنه  خص -
  .المنتوج يلُتن  مبا رؤ مر المنت   و عر طريق فار  وسيط  -
 يع  رر ايس  تفارؤ،    المنتوج ق  ر يس  ر ةاج  ة المس  تفك   و ةاج  ة    خص آخ  ر وةت    -

  .يتمفا بفا الةيوانا  الت 
اعتبار الخرما  سكعة، والخرمة ةسب نفل اللانور : مجفور يلرم ما عر تسكيم  -

  .(14) منتوج ولو مار ه ا التسكيم مكةلا بالمجفور الملرم  و عماله

مما ةرر الم روع الجزائري قواعر عام ة متعكل ة بةماي ة المس تفك  خأوأ ا     
ء مار  يئا  ماريا  و خرمة مفما مان   طبيعت ه ما منتوج سوا "عنرما  مر  ر   01 المارؤ 

يجب  ر يتو ر عك   مانا   ر ما المخاطر الت  مر  أنفا  ر تمل أةة المستفك  
 .(15) و/ و  منه  و ت ر بمأالةه المارية

ويب رو  ر الم   رع الجزائ ري يس  ع  لل    تلن ير عمكي  ة لر   اء المس تفك  وه   ا م  ا 
" يجب    جميع الةاي   ر يستجيب المنت وج  و عنرما  مر :   00 نأ  عكيه المارؤ 

 يم  ا يتعك  ق بطبيعت  ه وأ  نفه ومن   ئه  خاأ  ةالخرم  ة لكرغب  ا  الم   روعة ل س  تفلا  
 .(16)" ……ومميزاته ا ساسية وترميبه

 .النظام التسويل  والعلاقة بير المؤسسة والمستفك : 1الشكل 
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