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 الاهــــــــــــداء
 هوجدنا على وجسير في دروب الحياة، ويبقى من يسيطر على أذهاننا في كل مسلك نسلكه، ن

عش بمعزل عن باقي البشر، وفي جميع مراحل الحياة يوجد أناس يستحقون منا نالبسيطة ولم 

 مافرضاهالشكر، وأولى الناس بالشكر هما الأبوان لما لهما من الفضل ما يبلغ عنان السماء، 

 .سبب للنجاة والفلاح في الدنيا والآخرة

 ةدني بالعزم والعز فقدانه اورثني الحزن لكن م إلى صاحب السيرة العطرة والفكر المستنير،

ر نبي رحم ب صبي صبره صبقلبه قلتعبي، طفى عينيه أ ابكى حين رآني ناجحا ورضوالصبر الأبي، 

  ، اللهم اجعل هذا العمل خالصا له ليوم الدين.أبيالله 

ضعتني إلى من و  العزيز،إلى من وضع المولى سبحانه وتعالى الجنة تحت قدميها ووقرها في كتابه 

أجلي،  من والتي ضحت إلى من أفضلها على نفس ي، يافعاعلى طريق الحياة وراعتني حتى صرت 

 في سبيل إسعادي على الدوام أمي
ً
 الغالية أطال الله في عمرها. ولم تدخر جهدا

 ة رجاء.زوجتي الغالي ولادي ورفيقة زمانيم أ، أإلى زوجتي العزيزة ورفيقة الكفاح في مسيرة الحياة

 ، اللهم أتم عليهم نور العلم من بعدي.أمير وتيم نضال العلم،الى أولادي وخليفتي في طلب 

 إخوتي إلى ،عمادإلى عراب نجاحي من اعتمد عليه في كل كبيرة وصغيرة، أخي الغالي  

عمي عبد الوهاب بوزاهر  سيا،آخواتي نعيمة، سلمى، راضية، أعبد الحكيم، طه يسين، الى 

فقد كانوا بمثابة العضد والسند في سبيل استكمال  ملاكبلال، زكريا، صهيب، ملاك وابنته 

 .البحث

 ،ولا ينبغي أن أنس ى أساتذتي ممن كان لهم الدور الأكبر في مساندتي ومدي بالمعلومات القيمة

ستاذ الا  منصور،ليليا بن  ةمانع، الأستاذستاذتي والمشرفة على عملي سبرينة بادئ ذي بدء أ

 جباري.عبد الجليل  شرف الدين زديرة، الاستاذ

مرداس ي، عبد الرؤوف صياف، حمزة لعور، أكرم  مهدي لعور، السعيد معطوب، أصدقائي،إلى 

 من كان لهم بالغ الأثر في كثير من العقبات والصعاب.

ميع جالذين وقفوا بجواري وساعدوني بكل ما يملكون وفي  من حفضهم قلبي ونسيهم قلمي،الى  

 الأصعدة.



 شــــــكر وعــرفــان

 
 وأدخلني ترضاه صالحا أعمل وأن والدي وعلى علي أنعمت التي نعمتك أشكر  أن أوزعني رب

 . تمام النعمةاللهم الحمد لك  الصالحين، عبادك في برحمتك

مهمة فة إضا التي كانت القيمة الملاحظات على سبرينة مانع المشرفة للأستاذةالشكر موصول 

اساتذتي من الطور الابتدائي وحتى الجامعي، أخص بالذكر الأستاذ بوهلالة الى  ،العمل لهذا

 محمد والأستاذ نوار محمد، الأستاذة عمراني سلمى، الأستاذ نور الدين لموش ي طيب الله ثراه.

اس عب وعلوم التسيير جامعة الاقتصادية، التجاريةوعاملات كلية العلوم  أساتذة، عمالالى 

 .تبسة GICA الجزائر  اسمنت شركة وعاملات عمال الى ،خنشلة لغرور 

 .لكم جميعا جزيل الشكر والعرفان، وجزاكم الله عني كل خير
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 الملخص:
 :تكمن أهمية موضوع الدراسة في

تساعد المؤسسات التي تسعى لتبني فكرة المسؤولية الاجتماعية لوظيفة التسويق في الأخذ بمسؤولياتها إذا أرادت  -
 تطوير وتحسين صورتها في المجتمع.

و التسويق على التوجه نحا المفهوم والحصول على البيانات تظهر مدى حرصها ذمعرفة مدى معرفة المؤسسات له -
 الاجتماعي وأثر هذا التوجه على توجيه سلوك المستهلك.

 الدراسة الى: تهدف
 إيجاد الآليات التي تمكن من تحليل وتخطيط وتنفيذ البرامج المصممة للتأثير على سلوك الجمهور المستهدف. -
سلبية من جهة القضايا والظواهر الاجتماعية الالتركيز على الدور الحيوي الذي يمكن للتسويق أن يلعبه في معالجة  -

 والترويج لسلوكيات وأنماط اجتماعية ايجابية من جهة أخرى.
وتقديم التوصيات لاعتماد وتطوير النظام  ،الشركة محل الدراسةرصد وتحليل الواقع الفعلي للتسويق الاجتماعي في  -

 التسويقي فيها.
يم البرامج ، التي تعتبر بمثابة المنهجية العلمية لعمليات تخطيط وتصمتحديد مجموعة الخطوات والمراحل والتقنيات -

 والحملات الاجتماعية.
 :النتائجهذا وتوصلت الدراسة لمجموعة من 

 اده الثلاثة.فيما يخص التسويق الاجتماعي بأبع لزبائن الشركة محل الدراسةبينت الدراسة وضوح الرؤية بالنسبة  -
سيخها الجوانب الترويجية والدعائية للشركة محل الدراسة في نقل ثقافة وقيم المجتمع وتر  اثبتت الدراسة الميدانية قوة -

 في المجتمع.
تسعى الشركة محل الدراسة جاهدة للاستفادة من مزايا التسويق الاجتماعي في البيئة التي تنشط فيها من خلال  -

تها الجيدة في أذهان أرباحها مقابل تثبيت صور تبني الاستراتيجيات وبرامج التسويق الاجتماعي حيث تضحي بجزء من 
 المستهلكين مما يسهل توجيه سلوكهم.

 تساهم الشركة في تعزيز العمل الصحيح الذي يرفع من سمعتها ويثبت الصورة الذهنية لدى المستهلكين. -
الى البحث والتطوير  بها أن يدفع ما من شانه عملياتهاالشركة نحو انتهاج استراتيجيات التسويق الاجتماعي في  تتجه -

لتقديم ابتكارات متمثلة في منتجات جديدة متميزة عن باقي عروض المنافسين مما يزيد من ثقة المستهلكين ويوثر في 
 سلوكهم

 لاتزال الشركة تعمل على المساهمة في مختلف المبادرات الداخلية والخارجية وكذا المشاريع ذات الطابع الوطني. -
 نان إيجابيا جهد الشركة محل الدراسة ومحاولتها تقديم السلع والخدمات التي تحقق له اقصىالمستهلك والمجتمع يثم -

 اشباع لحاجاتهم.

 التسويق الاجتماعي، سلوك المستهلك، المسؤولية الاجتماعية، التغيير الاجتماعي. الكلمات المفتاحية:
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Summary: 

The importance of the topic of study lies in: 

 It helps organizations that seek to adopt the idea of social responsibility for the 

marketing function in taking on their responsibilities if they want to develop and 

improve their image in society. 

 - Knowing the extent to which institutions know this concept and obtaining data 

that shows the extent of their keenness to move towards social marketing and the 

impact of this orientation on directing consumer behavior 

The study aims to: 

- Finding mechanisms that enable the analysis, planning and implementation of 

programs designed to influence the behavior of the target audience. 

- Focusing on the vital role that marketing can play in addressing negative social 

issues and phenomena on the one hand, and promoting positive social behaviors 

and patterns on the other. 

- Monitoring and analyzing the actual reality of social marketing in the company 

under study, and making recommendations for the adoption and development of 

the marketing system in it. 

- Defining a set of steps, stages and techniques, which are considered as the 

scientific methodology for planning and designing social programs and campaigns 

This study reached a set of results:  

- The study showed clarity of vision for the clients of the company under study 

with regard to social marketing in its three dimensions. 

- The field study proved the strength of the promotional and advertising aspects of 

the company under study in transmitting the culture and values of society and 

consolidating them in society.  

- The company under study strives to benefit from the advantages of social 

marketing in the environment in which it is active by adopting strategies and social 

marketing programs where it sacrifices part of its profits in exchange for 

establishing its good image in the minds of consumers, which facilitates directing 

their behavior.  

- The company contributes to promoting the right work that raises its reputation 

and establishes the mental image of consumers 

- The company is moving towards adopting social marketing strategies in its 

operations, which will push it to research and development to provide innovations 

represented in new products that are distinct from the rest of the competitors’ 

offerings, which increases consumers’ confidence and affects their behavior 

- The company is still working to contribute to various internal and external 

initiatives, as well as projects of a national nature.  

- The consumer and the community value positively the effort of the company 

under study and its attempt to provide goods and services that achieve maximum 

satisfaction for their needs. 

Keywords: social marketing, consumer behavior, social responsibility, social change. 
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Sommaire :  
L'importance du sujet d'étude réside dans : 

 - Aider les organisations qui cherchent à adopter l'idée de responsabilité sociale 

pour la fonction marketing en prenant leurs responsabilités si elles veulent 

développer et améliorer leur image dans la société. 

 - Connaître dans quelle mesure les institutions connaissent ce concept et obtenir 

des données qui montrent leur volonté de s'orienter vers le marketing social et 

l'impact de cette tendance sur l'orientation du comportement des consommateurs. 

L'étude vise à : 

- Trouver des mécanismes qui permettent l'analyse, la planification et la mise en 

œuvre de programmes conçus pour influencer le comportement du public cible. 

- Se concentrer sur le rôle vital que le marketing peut jouer dans la résolution des 

problèmes et phénomènes sociaux négatifs d'une part, et promouvoir des 

comportements et des modèles sociaux positifs d'autre part. 

- Suivre et analyser la réalité réelle du marketing social dans l'entreprise à l'étude, 

et faire des recommandations pour l'adoption et le développement du système de 

marketing dans celle-ci. 

- Définir un ensemble d'étapes, d'étapes et de techniques, qui sont considérées 

comme la méthodologie scientifique pour la planification et la conception de 

programmes et de campagnes sociaux. 

Cette étude a atteint un ensemble de résultats : 

 - L'étude a montré une clarté de vision pour les clients de l'entreprise étudiée en ce 

qui concerne le marketing social dans ses trois dimensions. 

 - L'étude de terrain a prouvé la force des aspects promotionnels et publicitaires de 

l'entreprise étudiée dans le transfert de la culture et des valeurs de la société et leur 

consolidation dans la société.  

- L'entreprise à l'étude s'efforce de bénéficier des avantages du marketing social 

dans l'environnement dans lequel elle est active en adoptant des stratégies et des 

programmes de marketing social où elle sacrifie une partie de ses bénéfices en 

échange de l'établissement de sa bonne image dans l'esprit des consommateurs, ce 

qui facilite la direction de leur comportement. 

 L'entreprise contribue à promouvoir le bon travail qui rehausse sa réputation et 

établit l'image mentale des consommateurs. 

L'entreprise s'oriente vers l'adoption de stratégies de marketing social dans ses 

opérations, ce qui la poussera à la recherche et au développement pour fournir des 

innovations représentées dans de nouveaux produits qui se distinguent du reste des 

offres des concurrents, ce qui augmente la confiance des consommateurs et affecte 

leur comportement.  

- L'entreprise travaille toujours à contribuer à diverses initiatives internes et 

externes, ainsi qu'à des projets de nature nationale. Le consommateur et la 

communauté apprécient positivement l'effort de l'entreprise étudiée et sa tentative 

de fournir des biens et des services qui répondent au maximum à leurs besoins . 

: marketing social, comportement du consommateur, responsabilité clés -Mots

sociale, changement social. 
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 مقدمة:
التسويق  ناولفي ت لوقت القريب تطور واضحان هناك وحتى أالتسويق وتطوره يلاحظ  أدبياتيشخص  من ان      

من وجود العديد من النظريات والنماذج السلوكية التي طبقت في مجال التسويق والتي لاقت نجاحا   بالرغم الاجتماعي،
في  إلا ن هذه النماذج لم يتم تطبيقها في مجال التسويق الاجتماعيأ إلا ،التسويقية المشاكلالعديد من  حلكبيرا في 

 .الاجتماعيتسويق المختصين بال اهتمام ازدياد ن السبب في ذلك جاء بعدأ ولا شك جدا،وقت قريب 
الرغم من محاولات  على ، م 1970الحالية معروفا قبل  وممارساتهالاجتماعي بمفهومه الحديث  قلم يكن التسوي   

التي كانت تستخدم بعضا  ،بمصالح المجتمع  تعنىللربح والتي  تهدف ك التيلربح أو تلل الهادفةالكثير من المنظمات غير 
على  التأثير الجمهور المستهدف بغية إلى أفكارهاجل نقل أمن  مثل الترويج التقليدي المزيج التسويقي عناصرمن 

جوهريا في  لاو شهدت تح ن السنوات التالية لذلكأبيد ،  مدركاته و هعلى تغيير بعض من قناعات  العمل وأسلوكه 
ا وعلماء الاجتماع والمعنيين بالقضاي المسوقينحيث عكف كبار ، مسار التسويق الاجتماعي كمفهوم وممارسة 

الدور الحيوي الذي  علىو التركيز على دراسة المجتمع ومعالجة القضايا التنموية والاستهلاكية والسلوكية  الاجتماعية
 الأنماط وكيات والسل ن يبلغه في معالجة القضايا والظواهر الاجتماعية السلبية من جهة وترويجأيمكن للتسويق 

 . أخرىلاجتماعية من جهة ا
 مصالح نوع من التوازن بين الحكومات استهدفت تكوين أوالمنظمات  مستوىعلى  كانتان محاولة المعنيين سواء   

مهور حاجات الج إشباع إلىن سعي المنظمات أمفادها انطلاقا من قناعة  ،والمنظمةستهدف الجمهور الم المجتمع،
 العديدائدة في جتماعية والاقتصادية السلم تكن متوافقة مع الضوابط الا فكاروأوخدمات  رافقه ظهور سلع قد ورغباته

ورغباته دون  ربإشباع حاجات الجمهو والخطط الكفيلة  الأساليببالتالي كان لابد من التركيز على  ،العالم بلدانمن 
 .للمجتمعالمساس بالمصالح العامة 

لقد بدأت المؤسسات تحصد منافع اعتمادها على آليات التسويق الاجتماعي في تقديم أو تطوير وابتكار أساليب    
ن تواجه أاجتماعية واستطاعت تلك المؤسسات سواء كانت أفكار أو خدمات  المنتجات،جديدة في ترويج وتوزيع 

 .تجزئةلامن أساليب التحليل و  يتطلبه ذلكالبيئة الاجتماعية وتحدياتها من خلال التسويق الاجتماعي وما 
كنتيجة حتمية   سويقللت ةالمسؤولية الاجتماعي مفهومظهور  إلى أدىالتسويق عبر مراحله المختلفة  تطور فلسفاتان 

الفلسفات  إلىلموجهة ا الانتقاداتخاصة في ظل  ،التي اهتمت بحماية المجتمع والمستهلك ،والحركات الأفكارلتطور تلك 
 الذكر.جوانب السابقة الاهتمام الكافي للالسابقة والتي كانت لا تولي 

كل المسؤولية الاجتماعية للتسويق جزءا من استراتيجة المؤسسة الحديثة للتفاعل مع البيئة ب أصبحتوتأسيسا لذلك    
في اتصال  الأهمقي يعد ولعل النشاط التسوي والنمو، الربح، البقاءفي  الاستراتيجية أهدافهاتحقيق  على ومثالامتغيراتها 

التسويق  وظيفةلأصبحت المسؤولية الاجتماعية عليه  ،مختلفةتقدمه من خدمات ومنتجات  المؤسسة بالمجتمع عبر ما
 والمجتمع. المنظمة أيتلمسا ووضوحا لدى الطرفين  الأكثر
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تلك  تفشيئا أصبحئا لكن شي ،الفترات فترة منغايات المؤسسات في  أقصىكان يعد  المساهمين زيادة ثراء ان   
 .ثة من تحدياتتفرضه البيئة الحدي المؤسسة وما المفهوم الجديد لنجاح من ذي قبل من منطلق أهميةقل أالغاية المعلنة 

نسجم وتنطلق من ت التي الأنشطةفي  الاستثمار أهميةالمختصين لتؤكد على  وأبحاثالتسويق  أدبياتولقد جاءت 
 تجنب لىاحيث تسعى الكثير من المؤسسات ،  الأخلاقيةمبادئ  المسؤولية الاجتماعية التي حددها القانون والقيم 

الذي  الأمر ،الوقوع في تلك المواقف تجنيب نفسهالذلك فهي شديدة الحرص على  ،المستهلكينف مقاطعتها من طر 
عند تعاملها مع البيئة  لالأعما أخلاقياتفي الحسبان تبني  خذبالأالاجتماعية  أنشطتهايحتم عليها بذل المزيد في مجال 

لى حساب بمصالحها الشخصية ع واهتمامها الأخلاقيةوفي حالة انتهاكها للمعايير والضوابط ، الداخلية والخارجية 
 .تهلكينية لدى المسبصورتها الذهن المساسسمعتها بالتالي  إلى والإساءةبالنقد  تواجهوف فإنها سالمجتمع 

المختلفة  الرغباتو للتسويق تتمثل في البحث عن الحاجات  الأساسيةمة أو المهن الوظيفة أان من المتعارف عليه    
 الأهدافيق مختلف ورفاهية المجتمع من جهة وتحق الزبائنتحقيق رضا  إلىبما يؤدي  إشباعهاالعمل على  ثمللمستهلكين 

، والجهات المشاركة  ادالأفر في التسويق هو تحقيق الدفع لجميع  فالأصل إذا ،أخرىالتنظيمية لرجل التسويق من جهة 
المشروعة ( بلوالس بشتى الوسائل أهدافهمتطبيق مختلف  التسويق علىاختلت هذه القاعدة وعمل رجال  إذالكن 

من الآثار  عةفي مجمو ذلك يتسبب لا محالة  ، التي أسندت لهممتناسين بذلك المسؤولية الاجتماعية ) وغير المشروعة
 والمجتمع عامة. المستهلك خاصةالحسية والمعنوية المتفاوتة الخطورة التي تمس ، السلبية 
 لات التثقيفيةالحمحيث نلاحظ زيادة في حجم  تدريجيا،في الجزائر  ينتشرالتسويق الاجتماعي  مفهومأ لقد بد

هذه  أبرزمن  لجزائريوالمجتمع ا الأفرادثقافة اجتماعية استهلاكية لدى  تهدف لتكوينالتي  التحسيسية والتسويقية
 التسويق.بعض رجال ل الغير أخلاقية لا سيما من الممارساتالهيئات جمعيات حماية المستهلك 

 الدراسة: إشكالية .1
 المجتمع بشكل كبير في التسويق أهميةازدادت  ،المعرفةعصر  إلىمع التطور التكنولوجي والعلمي وانتقال المجتمعات    

على  إيجابا نعكسياجتماعي  إطارفي  يعمل تسويق لياتآو  يتطلب وضع فلسفة مرالأ المستويات، هذاوعلى جميع 
 ات التسويقية اللامسؤولةل تزايد الممارسبحيث تصبح المؤسسة ممثلة لنسيج اجتماعي لاسيما في ظ المجتمع، فئاتمختلف 

 .وغياب المؤسسة كشريك اجتماعي مرافق للمستهلك وتوسعها
 هذا يودي بنا إلى طرح الإشكالية التالية:

  منت الجزائر شركة اس على مستوىالمستهلك التسويق الاجتماعي في توجيه سلوك  الذي يلعبه دورال هو ما
GICA ؟تبسة 
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 الجتها وهي:علمنطرح تساؤلات فرعية تسعى الدراسة  الأساسيةوتحديد معالمها  الإشكاليةعمق هذه  إلى وصولا  
 تبسة؟ GICA الجزائر اسمنت شركة مستوى على المستهلك سلوك توجيه في الاجتماعي للبعد إيجابي دورهل يوجد  -
 تبسة؟ GICA الجزائر اسمنت شركة مستوى على المستهلك سلوك توجيه في الأخلاقي للبعد إيجابي دور يوجد هل -
 تبسة؟ GICA زائرالج اسمنت شركة مستوى على المستهلك سلوك توجيه في البيئي للبعد إيجابي دور يوجد هل -
 الخبرة، الجنس تغيراتلم تعزى الاجتماعي بالتسويق الشركة اهتمام مستوى لتحديد العينة فرادأ بين فروق توجد هل -

 الدخل؟ التعليمي، المستوى السن،
 الدراسة:فرضيات  .2
رج محتمل ة ومخلمشكلة الدراس أوليو العلاقات بين المتغيرات وهي تفسير حالة الحوادث أعن  تخمينالفرضية هي    

 .ثالبحأسئلة  عنتكون الفرضيات إجابات  وعادة ما المخرجات،و هي تخمين ذكي عن من مخرجات البحث أ
 :التاليةالبحث تمت صياغة الفرضيات  موضوعولمعالجة 

 الرئيسية:الفرضية  .1.2
 .تبسة GICA الجزائر اسمنت شركة على مستوىللتسويق الاجتماعي دور إيجابي في توجيه سلوك المستهلك 

 الفرضيات الفرعية:  .2.2
 :الفرضية الفرعية الأولى 

H0: لجزائرا اسمنت شركة على مستوى المستهلك سلوك توجيه في الاجتماعي للبعد إيجابي دور لا يوجد GICA 
 .α=0.05 دلالة مستوى عند تبسة
H1 :زائرالج اسمنت شركة على مستوى المستهلك سلوك توجيه في الاجتماعي للبعد إيجابي دور يوجد GICA 
 .α=0.05 دلالة مستوى عند تبسة
 :الفرضية الفرعية الثانية 

H0 : الجزائر اسمنت كةشر  على مستوى المستهلك سلوك توجيه في الأخلاقي للتسويق للبعدلا يوجد دور إيجابي 
GICA دلالة مستوى عند تبسة α=0.05 

H1: الجزائر سمنتا شركة على مستوى المستهلك سلوك توجيه في للتسويق الأخلاقي للبعد إيجابي دور يوجد GICA 
 .α=0.05 دلالة مستوى عند تبسة
 :الفرضية الفرعية الثالثة 

H0 :الجزائر سمنتا شركة على مستوى المستهلك سلوك توجيه في للتسويقللبعد البيئي  يوجد دور ايجابي GICA 
 .α=0.05 دلالة مستوى عند تبسة
H1 :الجزائر اسمنت كةشر  على مستوى المستهلك سلوك توجيه في للتسويق البيئي للبعد ايجابي دور يوجد لا GICA 
 .α=0.05 دلالة مستوى عند تبسة
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 :الفرضية الفرعية الرابعة 
  : H0 لجزائرا اسمنت شركة على مستوى الاجتماعي التسويق تطبيق حول إحصائية دلالة ذات فروق توجد GICA 

 .α=0.05 دلالة مستوى عند تبسة
  : H1  الجزائر تاسمن شركة على مستوى الاجتماعي التسويق تطبيق حول إحصائية دلالة ذات فروق توجدلا 

GICA دلالة مستوى عند تبسة α=0.05. 
 أهمية الدراسة: .3

 العلمي:على المستوى  1.3
في مجالات  واستخداماته هياتلآتفتقر المكتبة العربية إلى دراسة علمية تعنى بالتسويق الاجتماعي وتسلط الضوء على    

قضايا  أبرزت تناول التي المتخصصةالدراسة  هذه السبب جاءت فكرة ولهذا والمجتمع،الحياة الأساسية خدمة للفرد 
يساهم في  ابم لاسيما في ظل الممارسات اللامسؤولة السلوك،ليات ونماذج التسويق الاجتماعي المبنية على تغيير آو 

 كاملة وتحقيق رفاهية المجتمع.  حقوقهتكوين ثقافة استهلاكية لدى الفرد تمكنه من حماية 
من أهمية وتك ،ضروري رأمالاجتماعية في التسويق  المسؤوليةتبني  أصبح بالمشاكل الاجتماعيةنتيجة وعي المستهلك 
ن أساس تحقيق النجاح و النمو والسيطرة في السوق يتوقف على جذب المستهلكين من خلال أالدراسة أيضا في إقرار 

 فيالدور الذي تقوم به المؤسسات لدعم المجتمع وحل مشاكله بشكل عام  بروز معتوجيه سلوكهم وتنمية ولائهم 
ن المستهلك أما لاسي ، الكشف على الجانب المربح الذي ينتج على الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية للتسويق اطار

أو تعويضه  تهيادز  نه الأهم من بين أصولها والأصعب في تكوينه أوألأكثر ندرة ولقد أدركت المؤسسات أصبح المورد ا
 لتسويق الاجتماعي على توجيه سلوك المستهلك.في السوق مع المساهمة في بناء الإطار النظري لتأثير ا

 :العمليعلى المستوى  2.3
التي تقتضي  عدةالقاوهذا انطلاقا من  الأفراد كالتسويق الاجتماعي على سلو  تأثيرتقديم تفكير موضوعي لمدى    

ن يمكننا من أه نأوهذا من ش ،الخاصةالشخصية والتقديرات الذاتية والخبرات  الأحكامالتقييم بعيدا عن  ن يكونأب
 .التسويق الاجتماعي بمتطلبات بالأخذ الشركة محل الدراسةنتائج سياسية  التعرف على

 GICAكة اسمنت الجزائر شر تطلع القائمين على التسويق في  أنهاالتطبيقية للدراسة تكمن في  الأهميةإن يمكن القول  
 الموضوعة.بالمقارنة مع الأهداف  أدائهاعلى نتائج جهودها ومستوى  تبسة
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 أهداف الدراسة: .4
 :تهدف هذه الدراسة إلى   
أبعاد هوم، لمفع وضع إطار مفاهيمي واضح شوب موضوع التسويق الاجتماعي مي الذيرفع الغموض وعدم الفهم   -

 الاجتماعي. بالتسويقالمرتبطة  نشطةالأوكيفية تنفيذ  تطبيقومجالات 
 الاجتماعي. إيجاد الأرضية الصلبة لتبني مفهوم التسويق  -
 المستهدف. مهورالج سلوكعلى  للتأثيرالمصممة  البرامجالتي تمكن من تحليل وتخطيط وتنفيذ  لياتالآإيجاد   -
تهدف هذه الدراسة لفهم وتوفير إطار متوازن متكامل بين أصحاب المصلحة لتنفيذ المسؤولية الاجتماعية للشركات   -

 في مجال التسويق.
 .عالجة عديد القضايا الاجتماعيةلم الاجتماعيرسم اتجاه التوسع في استخدام التسويق   -
 بالمفهوم المتكامل للتسويق الاجتماعي. خلال الأخذتكريس التغيير الاجتماعي من   -
 .وعدم التعمق والنضج التسويق الاجتماعي التي تتصف بالعمومية تحسين نوعية الكتابات عن  -
من جهة  ن يلعبه في معالجة القضايا والظواهر الاجتماعية السلبيةأالذي يمكن للتسويق  الحيويالدور التركيز على   -

 .أخرىايجابية من جهة  اجتماعية وأنماطوالترويج لسلوكيات 
ن سعي أناعة مفادها المستهدف والمؤسسة انطلاقا من ق المجتمع، الجمهورتكوين نوع من التوازن بين مصلحة   -

لاقتصادية ا الاجتماعيةتتوافق مع الضوابط  لا سلع أو أفكارر و ظه رافقه الجمهور، حاجات إشباع إلىالمؤسسات 
 .والثقافية السائدة

 التوصيات لاعتماد وتطوير النظام وتقديم ،الدراسةالشركة محل في  الاجتماعيرصد وتحليل الواقع الفعلي للتسويق   -
 التسويقي فيها.

 البرامجطيط وتصميم لعمليات تخ العلمية تعتبر بمثابة المنهجية التي والتقنيات،الخطوات والمراحل  مجموعة تحديد  -
 والحملات الاجتماعية.

 المستهلك والبيئة. ،تمعالمجودوره الكبير في الحفاظ على حقوق  لأهميته الاجتماعيالتسويق  مفاهيمتبني  تشجيع  -
 الاجتماعي. التسويقموضوع  تتناولإثراء الرصيد المكتبي بمراجع جديدة   -
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 الموضوع:اختيار  أسباب .5
 الموضوعية: الأسباب  1.5

ان يهتم بالربح فقط ك  الذي الأخيرهذا  للتسويق،المسؤولية الاجتماعية  بأبعادهذا الموضوع نابع من الاهتمام المتزايد   -
 .الاجتماعيةالمسؤولية  أبعاديهتم بتحقيق  وأصبح

الذي  الدورسيما في لحداثة الربط لا أيضااختيار التسويق الاجتماعي لحداثة الموضوع وتم ربطه بسلوك المستهلك  تم  -
 المستهلك.توجيه سلوك يلعبه في 

على  لملقاةامن الواجبات  ايجعل المساهمة فيه ،العلميةعلى الساحة  الأحدثوالتي تعد  هذا النوع من الدراسات ان  -
 المستويات.مختلف  في الباحثينعاتق 

 بعاده.بمختلف أ التسويق الاجتماعيالبالغة لموضوع  الأهمية  -
 الذاتية: الأسباب 2.5

 .وضوعبالمجمعيات ومراكز تعنى لتأسيس تصور شامل ومنطلق  تأسيسفي  أملا المجال، إثراءالرغبة في    -
 منهج الدراسة: .6

 :على منهجينان طبيعة الدراسة قادتنا إلى الاعتماد 
 الوصفي:المنهج  .1.6

 الإشكاليةن ع والإجابة أبعادهابمختلف جوانب الدراسة النظرية وتحليل  الإلمامبغية تم الاعتماد على هذا المنهج 
بالرجوع  لكذ الفرضيات،مستقاة من عدة مراجع انطلاقا من تشخيص الدراسة واختيار  نظرية قاعدةوتكوين المطروحة 

أبحاث  ،تمنشورا ،تقارير ،دوريات رسائل، ،أطروحات ،مقالاتو  بموضوع الدراسة من كتب المتعلقة الأدبيات إلى
 .والأجنبيةباللغات العربية 

 المنهج التحليلي: .2.6
جمع البيانات حول سلوك جل أمن  تبسة ، GICA  اسمنت الجزائر شركةدراسة الحالة في  أسلوبتم الاعتماد على 

خلال استمارات  من الأولية كما سيتم جمع البيانات،  ة الحالية لجوهر الدراس وصولاالمستهلك والعوامل المؤثرة عليه 
صحة ودقة البيانات  دراسة وسيتموضوع الدراسة محول  والآراء  الحقائقالاستبيان باعتبارها الوسيلة المناسبة لتقصي 

وقدرته  راسةالد نموذجثم اختيار صلاحية  ،جل اختيار صحة الفرضيات أمن  الإحصائية الأساليببالاعتماد على 
توجيه اعي في لدور التسويق الاجتم نموذجوتحديد  والاستدلاليةالوصفية  الإحصائية الأساليبالتفسيرية من خلال 

  في الشركة محل الدراسة .سلوك المستهلك 
 
 
 



 مقدمـــــــــة 
 

 ز
 

 حدود الدراسة:  .7
 فيما يلي:تضمنت الدراسة مجموعة من الحدود الزمانية والمكانية نوردها 

  البشرية:الحدود  
  مسؤول اجتماعيا. قابلية لاقتناء منتج جمهور المستهلكين لمادة الاسمنت والذين لديهم

 :الحدود الزمانية 
كاسه على توجيه سلوك عوانتبسة،  GICA اسمنت الجزائرهذه الدراسة واقع التسويق الاجتماعي في شركة تضمنت 

 .2021خلال سنة المستهلك وتحددت فترة الدراسة الميدانية 
  المكانيةالحدود: 

قمنا بتوزيع  نانأبالإضافة الى  ،واجتماعيةعلى هذه الشركة كون لها اهتمامات وتوجهات بيئية  دراستنااقتصرت 
قوة  لها التي كانو بمنصات التواصل الاجتماعي المختلفة  بالاستعانةقمنا و  فراد عينة الدراسة عشوائياعلى أ نةالاستبا

 .التي كانت لها قوة استرداد متوسطة مقارنة مع الاستبيانات الورقية قويةاسترداد 
 الدراسات السابقة: .8

 الأجنبية:باللغة .  1.8
 :تاليكال  على سبيل الذكر لا الحصر الدراسة بموضوع الصلة ذات بعض الدراسات السابقة إلى الإشارةيمكن 

 نتائجها هدافهاأ عنوانها الدراسة
Gerald Zaltman 

& Philip Kotler 

, JOURNAL 

OF 

MARKETING, 

1971. 

Social 

marketing: an 

approach to 

planned social 

change 

إيجاد الأرضية الصلبة -
 .لتبني التسويق الاجتماعي

 ليات التي تمكنإيجاد الآ-
من تحليل وتنفيذ وتقويم 
البرامج المصممة للتأثير 
على السلوك الطوعي 
 للجمهور المستهدف.

ق ن التسويأتوصل الباحثان إلى -
الاجتماعي هي الأداة الأنسب 

 لفهم القضايا الاجتماعية.
إحداث التغيير الايجابي المأمول -

يكون من خلال إثارة قضايا تتعلق 
بالصحة العامة، حماية البيئة، 

 السلامة المرورية.
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 الدراسات باللغة العربية: 2.8
 نتائجها اهدافها عنوانها الدراسة

 بن سحنون سمير
2014 

 اسهام التسويق
 الاجتماعي والبيئي في

ة ثار السلبيمعالجة الآ
للممارسات 

الغير التسويقية 
، دراسة أخلاقية

  .ميدانية في الجزائر

تأثر المستهلك  دىمعرفة م-
 الجزائري بالممارسات اللامسؤولة.

كيف يمكن استخدام مفهوم -
التسويق الاجتماعي في الحد من 

ثار السلبية للممارسات الآ
 اللامسؤولة.

ما مدى انتشار مفاهيم التسويق -
 الاجتماعي في الجزائر.

 كثرة وتوسع الممارسات اللامسؤولة-
يعتمد التسويق الاجتماعي على نفس -

مبادئ التسويق التجاري رغم تباين 
 الأهداف.

لا يقتصر التسويق الاجتماعي على -
غير الهادفة للربح، بل يمكن المؤسسات 

ن يكون جزءا من استراتيجية المؤسسات أ
 الهادفة للربح.

 سفيان عصماني
2018 

المسومة بعنوان: مدى 
فاعلية حملات 

 جتماعيالتسويق الا
في توعية الجمهور 

بالصحة العامة دراسة 
ميدانية على سكان 

 .ولاية سطيف

التعريف بالتسويق الاجتماعي  -
من خلال التعريف بالأسس 

 .النظرية
شرح الخطوات المنهجية المعتمدة  -

 .في التسويق الاجتماعي

يستند التسويق في وجوده الى قانون  -
 ملعلالتطور وهو أحد القوانين الحاكمة 

التسويق حيث يسمح بالانتقال من 
التسويق التجاري الى التسويق 

 الاجتماعي.

دراسة وسيم 
فلاحي، سامية 

 لحول
2018 

تبني التسويق  أثر
المسؤول على حماية 
المستهلك، دراسة 

استطلاعية على عينة 
من مستهلكي 
مؤسسة نقاوس 

لصناعة المصبرات 
 .الغذائية

التعريف بالتسويق المسؤول  -
 .كموضوع حديث النشأة

الاحاطة بالجوانب النظرية لكل -
من التسويق المسؤول وحماية 

 .حقوق المستهلك
قياس تأثير التسويق المسؤول -

 .على حماية المستهلك
ديد مدى مسايرة الشركات تح-

الجزائرية للاهتمامات العالمية في 
 .مجال التسويق

تجزأ لا ي يعتبر التسويق المسؤول جزء-
 ن الاخير يعبرلتسويق المستدام لأمن ا

عن تكامل التنمية المستدامة مع 
 التسويق.

يمنع التسويق المسؤول التجاوزات -
التسويقية عند تخطيط وتنفيذ 

، السعر بالمنتج،الاستراتيجيات المتعلقة 
 الترويج. ،التوزيع

 

 



 مقدمـــــــــة 
 

 ط
 

 التعليق على الدراسات السابقة:  .9
 بمخلفي تناولها لمختلف أوجه التسويق الاجتماع السابقة، الدراساتلمختلف  المستفيضة العلميةأظهرت المراجعة 

ه يوجد فيها قصور نالا أ ،بالإضافة الى زيادة الوعي في المجتمع المستهدف مع تحديد طبيعة المجالات التي يعنى بها بعادهأ
 .للمستهلكنوعا ما فيما يخص دراسة انعكاس مختلف الأبعاد على توجيه السلوك الشرائي 

 الحالية: من الدراسةالإضافة المقدمة  .10
لمؤسسة من الممارسات الاجتماعية على مستوى ا الانتقالفي كيفية  ،متكامل نظري وتطبيقي إطارتقدم هذه الدراسة 

وجيه زيادة على توظيف مختلف النظريات المتعلقة بالاتصال والت ،المسطرةالسلوك حسب الأهداف  توجيهالى عملية 
 ودمجها في مزيج تسويقي اجتماعي فعال يحقق التأثير المنشود. 

 نموذج الدراسة: .11
لدراسة،  ابناءا على إشكالية الدراسة والمفاهيم المتعلقة بها ومن خلال تحليل الدراسات السابقة تم بناء وتطوير نموذج 

 يبينه الشكل التالي: كما
 نموذج الدراسة : 01الشكل رقم 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 المصدر: من اعداد الباحث
 هيكل

 : من اعداد الباحثالمصدر

  الدراسة:هيكل  .12
بمقدمة  بتدأتابشكل منهجي وتسلسلي تم تقسيم هذه الدراسة الى أربعة فصول ية الالمام بجميع جوانب الدراسة غب   

 .وكذا الإشكالية والفرضيات التي بنيت عليها الدراسة للأطروحةوالتوجه العام  الإطارتناولت 

 

 

 ولىالفرضية الأ                                                            

 

 الفرضية الثانية                                                           

 

 الفرضية الثالثة                                                            

 

 

 الفرضية الرابعة

 

 الفرضية الرئيسية

 ) سلوك المستهلك (التـــابعالمتغير  )جتماعي التسويق الا (المستقلالمتغير 

 العامة: الجنس، السن، الدخل، المستوى التعليمي البيانات الوصفية

 البعد الاجتماعي للتسويق

 البعد البيئي للتسويق تقييم المنتج

الشعور بالحاجة للمنتج 

 الاجتماعي

 البحث عن المعلومات

 تفضيل المنتجات

 شراء المنتج
 قللتسوي الاخلاقيالبعد 

التخلص من المنتج بعد 
 الاستعمال



 مقدمـــــــــة 
 

 ي
 

 للوظيفة التسويق والمسؤولية الاجتماعية الاجتماعيهم المفاهيم المتعلقة بالتسويق تخصيص الفصل الأول لدراسة أ تمت
 لفكريا المبحث الأول يتعلق بالتطور بعاد المتعلقة بذلك، من خلال ثلاث مباحث أساسية،وضبط وتحليل الأ

 الثالث المبحث ،اعيالاجتم التسويق وحتمية للمؤسسات الاجتماعية المسؤولية الثاني المبحث ،للتسويق والمفاهيمي
 بالعلوم وعلاقته ادهبعأ الاجتماعي، التسويق تحديات الرابع المبحث ،تطوره ومراحل الاجتماعي التسويق مفهوم نشأة

  .خرىالأ
 ساسية، المبحثأمباحث  ربعةأ خلالمن  تأصيلا لموضوع سلوك المستهلك جاء الفصل الثاني تتمة لعمق الموضوع   

 لدى الشراء قرار ليةآ الثالث المبحث ،المستهلك سلوك في المؤثرة العوامل الثاني المبحث ،المستهلك سلوك ماهية الأول
 .المستهلك سلوك دراسة نماذج الرابع المبحث ،المستهلك

 الأول لمبحثا بغية وضع رؤية نظرية للربط بين متغيري الدراسة جاء الفضل الثالث في ثلاث مباحث أساسية،   
 المواقف الاجتماعي سويقالت في وتطبيقاتها والاتصال الاقناع نظريات الثاني المبحث السلوكيات، لتغيير نظري مدخل
 .السلوكي التغيير على الاجتماعي التسويق أثر الثالث المبحث ،والآراء

الالمام بمقتضيات الدراسة وبغية  تبسة GICAزائرالجج الدراسة النظرية على شركة اسمنت جل اسقاط نتائمن أ   
 للدراسة عامال الإطار الأول المبحث أساسية، فرضيات الدراسة جاء الفصل الرابع في ثلاث مباحث والإجابة على

 .والاجابة عليها فرضياتلا اختبار الثالث المبحث الاستبيان لمحاور الاحصائي التحليل نتائج الثاني المبحث ،الميدانية
 :الدراسةصعوبات  .13

 .المتعلقة بالتسويق الاجتماعيصعوبة ترجمة بعض المصطلحات خاصة تلك  -
قة بحجم لاسيما المعطيات المالية المتعل محدودية الاحصائيات والمعلومات المتعلقة بقطاع الاسمنت في الجزائر -

 الدراسة.على مستوى الشركة محل  الاستثمارات في مجال ترقية المواطنة وحماية البيئة
 .بالنسبة للاستبيانات الورقية طول فترة استرداد الاستبيان -

 المصطلحات الإجرائية للدراسة: .14
 :التسويق الاجتماعي 
 على السلوك لتأثيراتنفيذ وتقييم البرامج التي تهدف الى  التخطيط،تطبيق تقنيات التسويق التجاري في التحليل  

 للسلوكيجابية إ فومواقمن خلال تكوين معتقدات  ،الشخصيةالرفاهية  تحسينالطوعي للجمهور المستهدف بهدف 
 .قطعام وليس لتحقيق فائدة المسوق ف بشكلالفائدة للجمهور المستهدف والمجتمع  تحقيقبغية الاجتماعي 

 
 



 مقدمـــــــــة 
 

 ك
 

 التسويق الأخضر: 
لها  نيكو  لااشباع حاجات ورغبات الزبائن والأفراد وأ عمليات التبادل باتجاه كل الأنشطة المصممة لتوليد وتسهيل 

 .ة تلك المواردجل استدامالطبيعية والاستثمار الأفضل من أ وب المواردتأثير سلبي على البيئة أو هدر للطاقة أو نض
  الأخلاقيالتسويق:  

منظومة أخلاقية  اءلإنشتحتاج المؤسسات ،  معرفة الصحيح والخاطئليات لطبيعة التسويق المتشعبة وغياب آ نظرا
علاقات ، مثال ذلك  ادفر العريضة التي يستدل بها جميع الأ المشتركة تتضمن الخطوط السياساتتتكون من مجموعة من 

ن يكون لاق قبل ايعتبر التسويق رسالة وأخ،التسعير وتطوير المنتج  ، المستهلك وضماناتالتوزيع ومعايير الإعلانات 
بح يبحث صوعن منتجاتها فالمستهلك أ عنهاصور إيجابية   عطاءوافمن واجب المنظمة نشر القيم والعطاء  ، تجارة
 تتحلىن ظمة أيتطلب من المن يتعلق بالجانب الأخلاقي عند اختياره للمنتج وهو ما الى ما ، كثر من الاستهلاكعن أ

 . صفة المواطنةب
 الاجتماعية المسؤولية: 
اب المصلحة مام أصحأمام أصحاب الملكية لكن ا طتعني التصرف على نحو يتسم بالمسؤولية والمسائلة ليس فق 

 .جيال القادمةالشركات والمجتمعات المحلية والأ ، بمن فيهم الموظفين العملاء الحكومةالآخرين
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: الأول الفصل  
 للتسويق الاجتماعية المسؤولية
 الاجتماعي، التسويق ونشأة

الابعاد وتحليل ضبط  
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 تمهيد:
الاجتماعي التسويق  تناول في قريب، قصور واضح وحتى لوقت يوجدنه يلاحظ بأ وتطوراتهالتسويق  لأدبيات المتصفحان 

في مجال  لمطبقةاالسلوكية  والنماذجعلى الرغم من وجود العديد من النظريات  نسبيا، الحديثا المصطلح وما يعنيه هذ
 .التسويق
 الحديثاه والتي تمثل الاتجالمفاهيمية السائدة  بأبعادهالاجتماعي عن مفهوم التسويق  واضحة جل إعطاء فكرةومن أ

مفاهيم  أبرز على الفصلا في هذ الضوءسنحاول تسليط  فإنناالوضوح  من عدمالكثير  يشوبه الذي الموضوعا لهذ
لتسويق الاجتماعي وهرية في االجللتحولات  بإيجار رقطسنتننا أ بها، كماالتي تطور  والكيفية هوتوجهاتالتسويق الاجتماعي 
 .التقليديبينه وبين التسويق  على جوانب الاختلاف التركيزن نتجاهل وخصوصياته دون أ

 كل هذه الأمور وأخرى نبرزها من خلال:
 .للتسويق والمفاهيمي الفكري التطور: الأول المبحث -
 .تطوره ومراحل الاجتماعي التسويق مفهوم نشأة: الثاني المبحث -
 .له المفسرة والنظريات الاجتماعي التسويقي المزيج عناصر: الثالث المبحث -
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 عادبضبط وتحليل الأ ،الاجتماعيالتسويق  ونشأةالمسؤولية الاجتماعية للتسويق  الأول:الفصل 
 زء كبير منجن الممارسات التسويقية في منظمات الاعمال تشكل  منظري التسويق وماارسيه مفاده أهناك توافق بين

رز محركات العمل بفان التسويق كنظام أو ماارسة يمثل اليوم واحد من أاجمالي النشاطات التجارية وغير التجارية وعليه 
الخصوص هو الذي ب المبني على المعرفة والدراية بالأسواق وبالمستهلكين قالتسوين فيه أ كلا شوماا  الربحيالربحي وغير 

 نجاح واستمرارية المؤسسة.عمال من تحقيق يمكن منظمات الأ
الفصل الأول لمناقشة التسويق الاجتماعي كمفهوم وتوجه ومضمون وماارسة  نكرسن ارتأينا أتقدم  على ما وتأسيسا

 ي.وصولا الى فهم أوضح واشمل للنشاط التجار 
 للتسويقالمفاهيمي و التطور الفكري  الأول:المبحث 

همية الكبرى الذي حظي بها التسويق  في التطبيق العملي  كمحور رئيسي لنجاح الشركات العالمية في بالرغم من الأ
هداف قيق أون أهمية ودور التسويق في تحصبحوا يدركالمسيرين أن العديد من و مع أالعديد من الدول الصناعية المتقدمة 

 و المنظمات الحكومية ومنظمات فرادلدى الكثير من الأ مازال غير واضحبعاد هذا النشاط ، إلا أن مفهوم و أالمنظمة 
النشاط عمال أخرى ترتبط بسويق لدى هؤلاء يقتصر على البيع أو الترويج أو أي أيزال مفهوم الت لااذ ، عمال الأ

رة ايطلق على هذه الإدارات اسم الادارة التجارية وإد نجد في كثير من  هذه المنظمات  وعلى هذا ،التجاري للمنظمة
 .المبيعات 
 التسويق الأول: ماهيةالمطلب 

تضمن وظائف متنوعة ي لأنهضيق  إطارن النشاطات الديناميكية المتجددة يصعب تحديد ماهيته في ان التسويق شأنه شأ
ه فذلك يدفعنا الى علي كبيرة من القوى الداخلية والخارجية  بمجموعة ويتأثرن التسويق يؤثر ومتداخلة، أضف الى ذلك أ

 مضامين من زوايا مختلفة.البحث في 
 مدخل عام للتسويق أولا:

 والاعلان،و الدعاية أ وكيفية انجاحهعملية البيع  علىعندها يقتصر مفهوم التسويق  المنظمات التينجد أحيانا بعض  
 .نظرا لتغير الظروف التي تحيط به التسويق فعليه فقد تعددت محاولات تعري

 التسويق لغة: .1
جارية ويعني موضع بيع وشراء البضائع أي مختلف المواد الت وهو السوق ألافي مكان معين والخدمات  البضائعهو طلب 

 سوقلب ق البضاعة فمعناه مصدرها أي طيتسو  فعلوأما  وغيرها،وهو أيضا الموضع الذي تباع فيه الحاجات والسلع 
السوق كما يمكن اشتقاقه من  والذي يقصد به Merctinsان كلمة التسويق مشتقة من المصطلح اللاتيني ، لها

ما في العصور الحديثة فقد تم وضع إطار مفاهيمي أوضح أ المتجر،والتي تعني أيضا  ercariMالكلمة اللاتينية 
 1للنشاط التسويقي

                                                           

 .22ص  ،2015، الأردن، عمان، ،والتوزيعدار الصفاء للنشر ، التسويقإدارة  اياد عبد الفتاح النسور، 1
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 التسويق اصطلاحا: .2
وهي جمعية مهنية عالمية  The American marketing association ةالأمريكيعرفت جمعية التسويق 

 نشاط التسويق بأنه: التسويق،متخصصة في محال 
 1 )المستخدمو من المنتج الى المستهلك أ والخدماتعمال التي تعمل على انسياب السلع أنشطة الأ أداء  (

التنظيمية التي تهدف الى  فراد والأنشطةالتسويق من الأ يتألف (:للتسويقالتالي  التعريف Prideو Ferrellقدم 
لسعر والتوزيع افالتسويق كمفهوم يتضمن تطوير المنتج ووضع  ،ديناميكيةمجموعة  ضمنوالارسال تبادل التسهيل 

والاتصالات والاهتمام المستمر بحاجات العملاء وتطوير منتجات جديدة بخدمات انتاج جديدة لتلبية الاحتياجات 
 2 . )المتزايدة

  Robert king  ريع جميعا الرقابة على جهود المشاة إدارية تتعلق بتعبئة واستخدام ، فلسف (: نهأيعرف التسويق على
بغرض مساعدة المستهلكين على حل مشكلات شرائية مختارة على النحو الذي يتماشى مع الدعم المخطط للمركز 

 3. )للشركةالربحي 
فان التسويق عملية إدارية اجتماعية تهدف  ،م 2007 عام   AMA يةمريكالأطبقا لأحدث ما تبنته جمعية التسويق 

الى بناء علاقات مربحة ومنفردة مع العملاء من خلال تحقيق عملية التبادل وهي تقوم على تحقيق التبادل حيث تزود 
 4القيمة.المنظمة عملائها بالمنفعة بينا تحصل منهم على 

 لذلك كان التي لازالت تتطور بشكل كبير العلومن التسويق من على أ السابقة دلالةولية تلك التعريفات ان عدم شم
تسود كرة التي الفو أن الرؤية هنا أ الأخرى وتجدر الإشارةمعينة من التسويق دون الجوانب  جوانبالتركيز على من لابد 

 .ذاك والتعريف أ اهي وحدها التي تحدد شكل ومضمون هذ
 شمول للتسويق فانه يمكن اقتراح التعريف التالي: أكثرولتقديم تعريف 

اجات والرغبات الح لإشباعهادفة  تبادليةهو كل الأنشطة التي يتم تصميمها لخلق وتسهيل أي عملية  التسويق (
  )5الانسانية

طة أفراد أو مؤسسات يتم أدائها اما بواسمن أنشطة مختلفة قد ي يتألف فالأخيرا التعريف يتميز بنظرته الشمولية ان هذ 
 .وتسعيرترويج  ،توزيع ،انتاجتنفيذ مختلف الأنشطة التسويقية من  خلالمن أو وسيط، 

 
 

                                                           

 .17 ص، 2007، جمهورية مصر العربية مكتبة الجامعة الحديثة للنشر، ،الإدارة الحديثة للنشاط التسويقي محمد العزازي احمد ادريس، أسامة عبد الحليم مصطفى، 1

 .12ص  ،2012المداخل المعاصرة للتعامل مع الأسواق، ،إدارة التسويق إبراهيم،محمد  أشرف المغربي،عبد الحميد عبد الفتاح  2
 .25 ص، 2003 ،13ط  العربية، للنشر، جمهورية مصرمكتبة عين شمس  إدارة التسويق، عفيفي،محمد صديق  3 
 .20ص، 2،2011 ، مصر، طوالتوزيعالمكنية المصرية للنشر  ،التسويق إدارة ،القادرالقادر محمد عبد عبد  4 
 .26ص  ،2008، 5ط  دار وائل للنشر والتوزيع، ،مبادئ التسويق مدخل سلوكي عبيدات،إبراهيم محمد  5 
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 التسويق الجوهرية: ثانيا: مفاهيم
 للتسويق.الأساسية يم لزيادة التعاريف السابقة وضوحا فإننا سوف نتولى تفسير بعض المفاه

  :Needsحاجاتال .1
حالة  نهاأ (:عريفهاتساسية والتي يمكن ها التسويق الحديث هو الحاجات الأالمفاهيم الأساسية التي تستند الي أكثران من 

ن ة وفي الحقيقة أن الضيق وعدم الراحعها وتلبيتها تثير نوع مابالشعور بالحرمان عند الشخص والتي في حالة عدم اشب
في هرمه المعروف للحاجات الأساسية   Maslouالحاجات الإنسانية تتضمن حاجات متعددة ومعقدة حددها 

 1كالتالي:
  الفيزيولوجية:الحاجات 

الانسان  وهذه الحاجات تولد مع ،الملبسو المشرب العيش من دونها تتمثل بالمأكل،  يستطيع الانسانوهي التي لا 
 فيحتاج الانسان اليها ليبقى حيا.

  للأمانالحاجة: 
وجية مثل التعليم لتأتي بالدرجة الثانية بعد الحاجات الفيزيولوجية ويطمح الانسان الى تلبيتها بعد تلبية الحاجات الفيزيو 

تفادة منه في حالة مين الصحي للاسللتأويلجأ المستهلك الى التعليم الجامعي حتى يؤمن مستقبله  حيث يلجأالصحة، 
 المرض.

 :الحاجة للاحترام 
طيع تلبية ن يلبي المستهلك الحاجات الثلاثة الأولى حيث يستاذ ينبغي أ إمكانات المستهلكين حاجة تتباين حسبوهي 

حاجاتهم الى  باعلإش ن عليهم شراء سيارة بعلامة تجارية معينةأ يرونالمستهلكين  عضفبوالتقدير، حاجات الاحترام 
 اذ توفر لهم المنزلة الاجتماعية التي يسعون لها. والتقدير،الاحترام 

 :الحاجة لتحقيق الذات 
خر خص الى آش منوتختلف ن يحقق ذاته على الأشخاص وكيف يرغب المستهلك أتقع في قمة الهرم وهذا يعتمد 

 ه من خلالة والبعض الاخر يحقق ذاتبعلامة تجارية معينن تحقيق ذاته يكون من خلال امتلاك سيارة فالبعض يرى أ
      امتلاك علامة رفاهية أخرى.

 عدمبساسي في تكوين الانسان وعندما لا يتم اشباعها فان الفرد يشعر ومن هنا يمكن القول بأن الحاجات عنصر أ
 حاجاته، شباعمن ان يبحث عن الشيء الذي يمكنه أما أ، تيمن بين الآ واحد سوف يكونبالتالي فان سلوكه  السعادة،

 .مور أخرى وهي الرغبة والطلبهذا يعتمد على أو  ن يصبر على هذه الحاجة لفترة معينةأو أ
 
 

                                                           

 .32 ص، 2009 ،2ط الأردن، عمان، والتوزيع،دار المسيرة للنشر  والتوزيع،دار صفاء للنشر  والتطبيق،مبادئ التسويق الحديث بين النظرية  عزام، زكريا احمد 1 
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 :Wants الرغبات .2
 المبدأيظهر  الحاجاتهذه  فراد فمن خلالفسر تصرف وسلوك الأت والتيالحاجة غير الملباة  الرغبة هي حسب ماسلو

مثلا في بلد ما حيث ف نحو الطريقة التي يمكن تلبيتها بها ه الحاجة الفردستوجه هذ البشرية، حيث للأعمال الديناميكي
عندما ينتشر  لأنه على الجوع تقضيإنها  معينة بقولك الغذائية اية للسلعةنقوم بدع ولنيكون الطعام متوفرا للجميع 

 1عدد كبير من السلع وبسرعة. مباشرة من خلال سدهتم ي سوف، البلدا الجوع في هذ
 :البيع .3

 لكن يتضمن تحديد المستهلك) تحويل الملكية وتحقيق منفعة الحيازة (يقتصر على إتمام المبيعات البيع في معناه الواسع لا
احد فقط لكن و على عنصر  ولن تتمكن إدارة المبيعات الاعتماد للمشترين،تقديم الخدمات  ،الطلب المحتمل، تنشيط

تصر على تخطيط قت اربها الى مزيج فعال بينها وهو المزيج الترويجي والمهارة المطلوبة في البيع لاتصل من خلال تجن يجب ا
 2ا المزيج.عناصر هذ المطلوب بينالتنسيق  تحقيقتتطلب المزيج الترويجي بل 

 Products: المنتجات .4
 و الاستهلاكو الاستخدام أو الاكتساب أالانتباه أرض جذب بغ السوق في نه أي شيء يتم عرضهعلى أ يعرف المنتج

مون باختيار تلك وبالتالي يقو  والمنافع،لإشباع حاجة ورغبة معينة وينظر المستهلكون للمنتجات كمجموعة من الفوائد 
مفهوم و  مجموعة من الفوائد مقابل الأموال التي قاموا بإنفاقها في سبيل الحصول عليها أفضلالمنتجات التي توفر لديهم 

 3يلي: المنتج يشمل ما
 السلع Goods: 

 المأكولات ،الملابس السيارة،مثال ذلك  و الشمالرؤية أو التذوق أ ،الزبائن باللمس يتحسسها التيادية الموهي المنتجات 
 ،البنكية دماتو تعليمية مثال ذلك الخادية تقدم منافع مالية أو قانونية ترفيهية أالمغير  نتجاتالم، services دماتالخ

 مين.التأشركات 
  الخدماتServices:   
بنكية شركات الت دماالخلك مثال ذ ،تعليمية ،ترفيهيةصحية  ،و قانونية طبيةجات غير مادية تقدم منافع مالية أمنت
 .، الراديوالتلفاز السينما، السياحية، ،القانونية المالية، المحاماة، الاستشارات ،الاستشفاءمين، التأ
 
 
 

                                                           

 .22، ص 1999، 1المهندس الياس زوكار، دار الرضا للنشر، الجمهورية العربية السورية، ط ، ترجمة عمال التجاريةالتسويق وإدارة الأميريان وآخرون، أبيار  1 
 .34، ص 2008ردن ،عمان، الأ دار اليازوري للنشر والتوزيع، ،ادارة التسويق منظور تطبيقي استراتيجيفلاح الزعبي، علي  2 
 .35 ذكره، صمرجع سبق  ،والتطبيقمبادئ التسويق الحديث بين النظرية  عزام، حمدزكريا أ 3
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 :الأفكار 
  سرة.لأامية وتخطيط محو الأ برامجمثل  ،و تصورات معينة يمكن تبادلها في السوقمفاهيم أو فلسفات أهي 

 :الحديث الموارد التالية للمفهوم Kotlerفقد أضاف  ،وليس هذا فقط
، Processesو العمليات ، الأنشطة أOrganisationsالمنظمات ، Places، الأماكن peoplesفراد الأ
 .Information’s، المعلومات Propertiesالممتلكات ، Eventsحداث الأ
 التبادل: .5

و عملية الحصول ه خيرفهذا الأ التبادل،يتحقق التسويق عندما يقرر الناس اشباع حاجاتهم ورغباتهم من خلال عملية 
بالحصول على  لذي يرغبفالمستهلك ا بالمقابل ،نفس القيمة لهمرغوب من طرف معين مقابل تقديم شيء  شيءعلى 

وفق المفهوم  ات،المنتجن يدفع ثمنا لهذه يفترض أ ،و رغباتهأو خدمة فندقية ليشبع حاجاته او هاتف نقال أسيارة 
من خلال  ماكنة جل كسبه والمحافظة عليه أطول قترةعلى بناء العلاقة مع الزبون من أ الجديد للتسويق فان المنظمات تركز

 1قيمة متميزة له. نقلاستمرارية 
 : المفاهيم الأساسية للتسويق1_1الشكل رقم

 
 35، ص2009الأولى، والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعةصفاء للنشر  ، دارالمعاصرأسس التسويق  ،نربحي مصطفى عليا :المصدرـ

 
من المنتجات  مجموعة خلالمن متكاملة تسرع عملية التبادل وتنتقل بها  علاقاتوأساسها  مركبةان عملية التسويق 

 حاجات ورغبات المستهلكين. خيرالأالسلع والخدمات وحتى الأفكار لتشبع في 
 
 
 
 

                                                           

 .14 ص، 2016، 1ط عمان، الأردن، ،والتوزيعالجنان للنشر  ر، داالزبونالتسويق وفق مفهوم قيمة  إدارة ،اللهعبد  حمدأ أنيس 1

المسوقون 
والنجاح الأسواق

العلاقات 
وشبكات 
الاتصال

تبادل
مناقلة

قيم
تكاليف
اشباع

منتجات
سلع

خدمات
أفكار

حاجات
رغبات
طلب
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 التاريخية للتسويق التوجهات المطلب الثاني:
الى    Conceptual Orientations مفاهيميةو توجهات وسياسة وأداء عبر مراحل مختلفة أ مر التسويق كفلسفة

لتسويق الحديثة فان التسويق دبيات اه المعرفي للتسويق واستنادا الى أوصل لمفهومه الحالي الذي تطلق عليه تسمية التوج ان
 أوضاع بيئية ووجهات نظر مختلفة.مر بمراحل خمس كل مرحلة تمثل وتحدد 

 التوجه الانتاجي للتسويق:. 1
 يينات العلمية أالتحس خلالنتاجي تهدف المنظمة أساسا الى زيادة الإنتاج وتخفيض تكلفته من فهوم الاظل الم في

 1.خذ المرتبة الثانيةبالمبيعات فقد أ اهتمام المنظمةما أ الحديثة،ق الإدارة العلمية بتطبي
 بالمنتج:المرحلة المرتبطة  .2

ة ة والاجتماعيالمجتمعات الاقتصادي كلثارها  التي تجاوزت آشر الثورة الصناعية في أواخر القرن الثامن ع وروباأشهدت 
ى نطاق كبير عل والإنتاجالمكننة  استخدمت والانتاج حيثثار على نظام المصنع والسياسية ولقد انعكست تلك الآ

ستهدفته من ا الصناعية حركة الإدارة العلمية وما بالثورة توترتب على ذلك حدة المنافسة بين المنظمات ولقد ارتبط
عمال جال الألر  الأساسيوكان الربح هو الموجه  وخفض التكاليفنتاج زيادة الكفاية الإنتاجية وتطوير وسائل الا

 2ماا أدى لتسميتها مرحلة التوجه بالإنتاج. ،المرحلةه والمنظمين في هذ
 مرحلة المفهوم البيعي .3
العميل لن يشتري  نهذا المفهوم أ الراهن ويفترضوقتنا  حتىعمال تتبنى هذه الفلسفة تزال العديد من منظمات الأ لا

 .يعلم يتم دفعه لذلك عن طريق الجهود الترويجية والاستراتيجيات الهجومية في الب ما المنظمةالكافي من منتجات  القدر
 بالشراءعلى قرار العميل  يرالتأثللجهود الترويجية بهدف  أكبرتعطي المنظمات التي تبنى هذا المفهوم وزن نسبي  بالتالي

مليا من خلال نلمس ذلك ع نونستطيع أ ،من ثم فان معيار النجاح هو زيادة مستوى المبيعات من فترة زمنية الى أخرى
 معها. التي ترسلهم عديد المنظمات الى منازل العملاء بهدف اقناعهم بالتعامل  مندوبي المبيعات

شترين لموجه تعتمد بصفة أساسية على الترويج خاصة في ظل ظروف سوق االتي تتبنى هذا الت المنظماتن أ ويلاحظ
عليه ففي ظل هذا الموقف تسعى المنظمات الى فرض منتجاتها في السوق  الطلب،الذي يتميز بزيادة العرض على 

و البيع لان أالإعا الى الاعتقاد أن التسويق ما هو إلا هذ وأدى البيعمستخدمة الإعلان المكثف وأساليب الضغط في 
 3الضاغط.

 
 

                                                           

 .36 ص، 7200، 5 ط، مصر العربية ة، جمهوريالعربي الحديث للنشر بالمكت ،التسويق، سعيد عبد الفتاحمحمد  1 

 .23ص، 2007ية،مصر العرب ، جمهوريةوالتوزيع للنشرالجامعة الحديثة ، التسويقي للنشاط الحديثة الإدارة حمد ادريس،أالعزازي  مصطفى محمدعبد الحليم أسامة  2 
 .56ص  ،2008جمهورية مصر العربية، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي للنشر والتوزيع، دارة التسويق،إ طه،طارق  3 
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 والمفهوم التسويقيالفروقات الأساسية بين المفهوم البيعي  :1_1الشكل رقم
 المفهوم البيعي المفهوم التسويقي

 .المستهلكحاجات  -
 .جهود تسويقية متكاملة -
 .تحقيق الأهداف عن طريق اشباع حاجات المستهلك -

 .حاجات المستهلك -
 .الترويج والبيع -
 .عن طريق البيعتحقيق الأهداف  -

 ،على استراتيجيات التسويق للسلع المعمرة والسعوديسلوك المستهلك السوداني  أثرمحمد، مجدي عبد المجيد  :المصدر
 .46ص ،2009السودان، م درمان الإسلامية،جامعة أ معهد بحوث ودراسات العالم الإسلامي،أطروحة دكتوراه، 

 
بسبب ظهور  قيقها،تحان انتقال التسويق من الواقع البيعي الى المضمون التسويقي نتج عنه تغير في الأهداف وكيفية 

في  وهي لتوجهاسياسات وبرامج عمل مرافقة لهذا  تبني ماا أدى الى يباع،نه كل ما ينتج ليس بالضرورة إشكالية جديدة أ
 مضمون التسويق الحديث. الحقيقة

 المفهوم التسويقي الاجتماعي:مرحلة  .4
ومهما  ارا أساسين يلعب دو ومؤثر ينبغي أ فعالن التسويق كنشاط تجاري هذا المفهوم الحديث والمتنامي، أ أنصاريرى 

 المجتمع.فراد في في رفع مستوى معيشة الأ
المفهوم  نصارأللمستهلك لكن  فيره للسلع والخدمات يقدم مردود إيجابيتو  خلالن النشاط التسويقي من صحيح أ

ار نفرا قليلا من البشر القادرين على اقتناء السلع والخدمات بالأسع إلاتصيب  المردودات لا هذهالاجتماعي يقولون إن 
 ل اهتمامهمما راحوا يكرسون جمن المنتجين ابتعدوا عن جوهر المفهوم التسويقي عند الكثيرينإن  ويقولون العالية،
 .أكبرعلى حساب شرائح  شريحة محدودة جدا من المستهلكين لإرضاء

 1وهي:على عديد المضامين  يستندهذا المفهوم  ان 
 .مستوى الحياة ونوعيتها المستهلكين وتحسينرسالة المنظمة تتمثل في اشباع حاجات ورغبات  -
 .الوقت نفسه المجتمع فيمصالحه الى جانب مصلحة  ترعىالمستهلك يتعامل مع المنظمة التي  -
 المستهلك. ،المنظمة ،يقوم هدا المفهوم على ثلاث ركائز هي المجتمع -
 

 

 

 
                                                           

 . 39ـــ ص 38، ص 2004، 1ط الجماهيرية العربية الليبية، الدار الجماهيرية للنشر والتوزيع والإعلان، التسويق الحديث مبادئه ادارته وبحوثه، العلاق،بشير عباس  1 
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 العملية التسويقية طبقا للمفهوم الاجتماعي : أطراف2_1 رقمالشكل 

          
 .56، ص2004،أساسيات التسويق الحديث عطية،: طاهر مرسي المصدر

ان التسويق الاجتماعي من خلال مرتكزاته الثلاثة يقوم بقراءة شاملة لمتغيرات المحيط ومن ثم حظوظ أكبر للنجاح 
 الجميع. لما يتطلع لهوفعالية أكبر في الممارسة، ان جوهر التسويق الاجتماعي هو مرافقة الجميع 

 مسؤولية المؤسسة اتجاه المجتمع وظهور التسويق الاجتماعي الثاني:المبحث 
الدراسات  أصعب نم الاجتماعي دراسات التسويق النشأة وتعتبر حديث بحث مجال السبعينات وهو المفهوم في هذا برز

 وعلم لاجتماعا التخصصات كعلم من بالعديد لارتباطه الخاصة به إضافة المراجع والبحوث نشأته ولقلة لحداثة وذلك
   .والاتصالالإعلام  وعلوم النفس والتسويق

 المسؤولية الاجتماعية: الأول: مفهومالمطلب 
ن تبني لأ ،الضغط عليهو المجتمع  التأثير علىعمال تجاه مجتمعاتها تصاعدا في فق التطور في مسؤوليات منظمات الألقد را

واء كان س الاجتماعي،طلب بالمن الالتزام  مزيددت الى أ وتطلعاته،هداف المجتمع أعمال مزيدا من إدارة المنظمات الأ
ية كتفاعل ظهرت المسؤولية الاجتماع وهكذا المجتمعو بالمبادلات التي تقوم بها لإرضاء أمفروضا بحكم القانون ذلك 

 1 منها:لعدة عوامل 
 علاقاتها.تصاعد ضغوط المجتمع وتناميها مع التوسع في احجام منظمات العمل وتعقد  -
 .عمال في تطوير نوعية الحياة والارتقاء بهالمنظمات الأ أكبراسهام  -
 .عمال في تعزيز القيم الانسانية والاجتماعيةضرورة اسهام منظمات الأ -
 .عمال ووسائل عملهاالمجتمع وقبوله لأهداف منظمات الأهمية رضا ا -
 .التطور في وعي الانسان وإدراكه لذاته وللمجتمع -
 .مال بالمجتمععبحوث بتدريس مساقات تخص علاقة الأالجامعات العالمية الكبرى ومراكز الالاهتمام الذي تبديه  -
 .ا المجالذية النظرية منها والتطبيقية في هتراكم البحوث العلم -

                                                           

 .48 ص ،2016، ،5، ط لأردنعمان، ا ،والتوزيعوائل للنشر  ، دارعمالالأالمسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات  صالح مهدي محسن العامري،، الغالبيمحسن منصور طاهر  1 

التسويق 
الاجتماعي

المجتمع

المنتجكالمستهل
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 تعريف المسؤولية الاجتماعية ولا:أ
ة ما وتزداد اهر وجامع لظحيان الاتفاق على تحديد تعريف معين بإعطاء مضمون شامل يكون من الصعب في كثير من الأ

لمنظمات ية وهذا ينطبق على مفهوم المسؤولية الاجتماع والاجتماعية،بالعلوم السلوكية  ربطناها ما إذاهذه الصعوبة كثيرا 
نه ولحد أيؤكد فيه  بحثARCHIE CAROLL والتي عرفت بأنماط وأشكال مختلفة حيث صدر ل عمال،الأ

  1عمال.لمنظمات الأقدم للمسؤولية الاجتماعية  أكاديميا اتعريف 37من  أكثرتم إحصاء  ،م 2010سنة 
 حسب الباحثين ةمالمسؤولية الاجتماعية للمنظ : تعريف2_1 جدول رقم

 المصدر التعريف

يقدم الى جمهور المنظمة الداخلي  PROCUCTتعد المسؤولية الاجتماعية كمنتج 
 والخارجي.

MURRAY AND 

MONTANARI 1986 

 Goolsby1992  & Hunt عقد اجتماعي بين المنظمة والمجتمع الذي تعمل فيه.

اه فكار حول المسائل الاقتصادية وكذا المتعلقة بالمسائل الطوعية تجأتعد محاولة للرقي وتطبيق 
 المجتمع والبيئة وتجاه العاملين وصحتهم.

Konkolewsky1996 

 

 Pride1997 &  Feell الايجابية والتقليل من التأثيرات السلبية للمجتمع.التزام المنظمة بتعظيم التأثيرات 

 Others 2000 & Flop .تعني ادارة عادلة وفعالة تسهم في تطوير الاقتصاديات

 Schermerhorn2001 المصالح.وأصحاب ا تهالتزام المنظمة بالعمل بطرق تخدم مصالح

 

مة تجاه المتطلبات المحلية وتحقيق التزامات المنظ للمنظمة تحقيقتشمل المسؤولية الاجتماعية 
العاملين في تقديم التغذية الصحية والحماية الصحية اللازمة وتعد المنظمات المسؤولة اجتماعيا 

 .منظمات شجاعة

 

 

Maguire 2001 

 

المستهلكين  بين المنظمة وأصحاب المصالح بما فيهم العلاقةالمسؤولية الاجتماعية للمنظمة عن  تعبر
 .الحكومة المجهزين المنافسين ،المالكينالمستثمرين  ،المحليةالمجتمعات  ،العاملين

Cragg2001 

Robinson .القيام بالأشياء الصحيحة  & Obrien 

2002 

ة تتعهد بها المنظمة في تقديم ما يرغبه الزبون وانسجاما مع القيم المشترك التيمجمل الالتزامات 
 2006 البكريثامر  لمؤسسة.استمرار عمل افاهية المجتمع و النهاية في تحقيق ر بما بينها والتي تصب في

على رضا بعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات وانعكاسها الأ الحمدي،محمد حسين  : فؤادالمصدر
 .40 ص المستنصرة، جامعة دكتوراه، أطروحة ،2003،المستهلك

 

                                                           

 .40 ص، 2003،، المستنصرةجامعة  دكتوراه،أطروحة ، المستهلك رضا على وانعكاسها للمنظمات الاجتماعية للمسؤولية التسويقية بعادالأ حسين الحمدي، محمد 1 
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ى من خلاله المنظمة تسع ،والمجتمعالتزام أخلاقي بين المنظمة  هيللمنظمة الاجتماعية  المسؤوليةإن ماا تقدم يمكن القول 
ي ذبشكل عام وال لمستهلكين والمجتمعهان اذأتها في نه تعزيز مكانأبما من ش ،المجتمعالى تقوية الروابط بينها وبين 

 .ينعكس بدوره على نجاحها وتحسن أدائها المستقبلي
قدمت لمفهوم المسؤولية الاجتماعية من طرف بعض المنظمات  هم التعاريف التيانستعرض من خلال هذا الجدول 

 .الدولية
 حسب المنظمات المختصة المسؤولية الاجتماعية والبيئية : مفهوم3_1جدول رقم 

 التعريف اسم المنظمة
ساليبها وعملياتها أ في في تأثير عملياتها في المجتمع وتؤكد مبادئها وقيمها ةالمنشأطريقة تنظر فيها  مكتب العمل الدولي

 .خرىخلية وفي تفاعلها مع القطاعات الأالدا
مجلس الاعمال العالمي 

 للتنمية المستدامة
قتصادية خلاقيا والمساهمة في تحقيق التنمية الاأعمال بالتصرف الأ منظماتالالتزام المستمر من قبل 

 .لمجتمع المحلي ككلالى ا وعائلاتهم، اضافةوالعمل على تحسين نوعية الظروف المعيشية للقوى العاملة 
 هاستدامة من خلال العمل مع موظفيصحاب النشاطات التجارية بالمساهمة في التنمية المأالتزام  البنك الدولي

 .ن واحدآة الناس بأسلوب يخدم التنمية في والمجتمع المحلي لتحسين مستوى معيش موعائلاته
واجتماعية. خلاقية أبسبب اعتبارات  لتحقيق تنميةهم في تطوع الشركات جميع المحاولات التي تس الغرفة التجارية العالمية

د اجراءات عمال دون وجو فالمسؤولية الاجتماعية تعتمد على المبادرات الحسنة من رجال الأ بالتالي
 .ملزمة قانونا

، 2018،والتوزيع، عمان، الاردنسامة للنشر أ دار ،الاجتماعيةوالمسؤولية  التسويقبودرجة،  قاشي، رمزي المصدر: خالد
 .21ص_20ص

 مور هي:أمن طرف المنظمات والهيئات ثلاثة هذه التعاريف المقدمة  فييلاحظ 
 .الآخرن كل تعريف يركز على موضوع معين لم يتناوله تعريف أ -
 .بعد ماا تفرضه القوانين والتشريعاتادنى وهو الذهاب الى لة الحد الأأن معظمها يركز على مسأ -

 للشركات:المقاربة النظرية للمسؤولية الاجتماعية  ثانيا:
نتيجة تعدد المفاهيم التي تناولت المسؤولية الاجتماعية للشركات ظهرت العديد من الاتجاهات والمقاربات النظرية التي 

حيث تعتبر المسؤولية  Igalonو grandشار اليه كل من أه المقاربات ما ذه همالاجتماعية، وأتفسر المسؤولية 
 1الاجتماعية:

 .هداف المؤسسةأهداف المجتمع ضمن أمن خلال ادماج  اجتماعيأداة تنظيم  -
 .من خلال تأثير أصحاب المصالح على المؤسسة وجعلها ترضخ لهم كعلاقة سلطة -
 .من خلال تكييف المؤسسة مع ثقافة المحيط التي تعمل فيه كمنتج اجتماعي -

                                                           

ية والتنمية ماجستير إدارة الاعمال الاستراتيج رسالة المستدامة،دور المسؤولية المجتمعية في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في تحقيق التنمية  شوقي مانع، 1 
 .14 ص، 2011جامعة فرحات عباس سطيف، العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، ، كليةالمستدامة



 الأول الفصل بعادالأ وتحليل ضبط الاجتماعي، التسويق ونشأة للتسويق الاجتماعية المسؤولية
 

13 
 

 المجتمع.خلال التفاوض بين المؤسسة والمجتمع ماا يزيد من وعي  الاجتماعي منكبناء للإدراك  -
 التاريخية للمسؤولية الاجتماعية ثالثا: الجذور

بتنامي الفلسفات الاقتصادية التي صاحبت تطور الشركات وواكبت الانفصال المتزايد والحتمي بين الملكية والإدارة تطور 
تحقق  ور حولحولى للمفهوم في مرحلة الثورة الصناعية بسيطة تتمكانت الفكرة الأ  ولقدمفهوم المسؤولية الاجتماعية 

جه الى تأصيل زمة الكساد في التو أن بسيط في ظروف العمل لتساهم تحس رافق ذلك ،رباحق الأمصالح المجتمع بتحق
 في حين كان لجماعات الضغط دور هام في، فكار وعناصر المسؤولية الاجتماعية في ظل تداعيات اجتماعية مزرية أ

الاجتماعية  وكان لمرحلة اقتصاد المعرفة الفضل في تطوير المبادراتكثر شمولية ونضج أاحداث نقلة نوعية للمفهوم ليكون 
  1 .ضمن استراتيجيات الشركات ودمجها

  ة وتطور المسؤولية الاجتماعية من خلال ثلاث مراحل وهي:أن نوضح نشأن يمك
 : 1920 1800رباحمرحلة تعظيم الأ .1

الإنسانية  من  سيالمآحيث شهدت الثورة الصناعية ولفترة طويلة من تطورها الكثير من ، لم يكن هناك وعي بيئي 
لال دراسة الوقت العامليين من خ لمرحلة لكيفية تحسين إنتاجيةا حيث اتجه البحث في هذه ، الاستغلالالإهمال وسوء 

ابل بالتركيز على تحفيز العاملين بالوسائل المادية عن طريق تحسين الأجور المدفوعة مق ،نجاز العمل لا المثلى طريقةالو 
العشرين  الربع الأول من القرنالة قائمة في القرن التاسع عشر و الحولقد ظلت هذه  ،بر لاعطاء انتاج أك كبيرأجهد 

فكار لم ه الألكن هذ الاقتصادية العلياربح هو القيمة قصى وأ ل هي المصلحة الأولى اعمحيث كانت مصلحة الأ، 
ملها على أن يكون في مج تمحورتالي حيث ها العالم في بدايات القرن الحهدمام الأزمات الاقتصادية التي شتدم طويلا أ

 2.ساس للربحالأرباح كأخر للمسؤولية الاجتماعية لا يرتبط بتعظيم هناك منظور آ
 : 1960ــــ1920العلاقات الانساننية مرحلة  .2

صابات لإ م ونظرا فنظرا لتزايد استغلالهوالقريب للمالكين وهم العاملين في هذه المرحلة الاهتمام بالمستفيد الأول بدأ
ة مين السلامة والأمان في العامل وتقليص ساعات العمل أي ضرور دى ذلك الى بروز تيارات تطالب بتأالعمل الكثيرة،أ

وقد كانت ثمرة هذا الجهد تجارب الهاوثورن وقد أبدت المؤسسات اهتماما  العمل،الاهتمام وإعادة النظر في ظروف 
تحقييق الربح الملائم  هي للمنظمةن المسؤولية الأساسية هنا نجد أ ومن المالكين،أرباح  ولزيادة الانتاجبلعاملين لغرض رفع 

 3 .خرىالأالذي يحقق المصلحة الذاتية ومصالح الأطراف 

                                                           

 ، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، الاجتماعية ضمن الممارسات الوظيفية للمؤسسةإشكالية ادماج المسؤولية زهية عباز،  1 
 .22، ص2019جامعة الحاج لخضر باتنة، 

 ير، جامعة ، رسالة ماجستير، علوم التسيأثر المسؤولية الاجتماعية على الأداء المالي، دراسة بعض حالات المؤسسات الاقتصاديةمرزوقة أمال،   2 
 .14، ص 2015 فرحات عباس سطيف،

 ،2، مجلة اقتصاديات المال والأعمال، المجلد شكال المسؤولية الاجتماعية على المورد البشري في الشركاتأبلقايد محمد جواد، سعيداني محمد،  3 
 .496ص ،2018، 2العدد  
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 :ا ذالى يومنا ه 1960 لة نوعية الحياةمرح .3
 تعداهتبرعات بل و الفهوم المسؤولية الاجتماعية يأخذ أبعادا أكبر حيث لم يعد الأمر يتعلق بالأنشطة الطوعية أم بدأ

 ماارسةو  فكرة نطرية جا وكثر نضه المرحلة أفي هذوأصبحت المسؤولية الاجتماعية  ،ليصبح برامج وخطط واستراتيجيات
ا صوصلبها كثير من المنظمات الدولية خبحكم تطور معايير ومؤشرات قياس كمية تط، رض الواقع حضورا على أ قوىأ

 وفي عنان مبادرته التيك  طلق الأمين العام السابقالثالثة ألفية الأ حلوليسمى بالتنمية المستدامة وقبل  تلك التي تهتم بما
كرس مفاهيم ادئ مهمة وتمب تفاق العالمي الذي يضم مجموعةتسعى الى تفعيل دور الشركات في المجتمع والتي سميت بالا

وق هداف أساسية في مجالات حقعشرة أ العمال والمجتمعات التي تعمل فيها يشمل  عمال ،قطاع الأالتعاون بين 
 بمنها منظمة العمل الدولية مكت، ها المنظمات التي تعمل في اطار وعدد  مكافحة الفساد البيئة ،نسان العمالةالا

 1.المفوض السامي لحقوق الانسان
 مراحل تطور المسؤولية الاجتماعية : 4_1 الجدول رقم

 تطور المفهوم مسؤولية الاجتماعيةأفكار ال المميزات المرحلة
 :الأولىالمرحلة 

مـــــــرحـــــــلــــــــة الـــــــثـــــــورة 
 الصناعية

 .تحسين الأداء الاقتصاي -
 .تعظيم الأرباح -
الاهتمــام بظروف العمــل وزيــادة  -

 .أرباح المالكين

تعظيم الأرباح وتحقيق مصـــــــــــــالح  -
 .المجتمع ككل

 جور العاملينتحســــــين بســــــيط لأ -
 .وظروف العمل

مفهوم بســـــــــــــــيط يقــاس بمعــايير 
ي لمحدودة تخص الوضـــع الداخ

 .للشركة

 :المرحلة الثانية
مرحلـــــــة العلاقـــــــات 

 الإنسانية

 .انهيار الشركات الصناعية -
 .العمالتسريح  -
 .دعوة كينز لتدخل الدولة -

الـــدولـــة لاعـــادة وجوب تـــدخـــل  -
التوازن الاقتصـــــــــــــــادي أدى الى بناء 

 .أرضية لمفهوم المسؤولية الاجتماعية

ار صــــــــيل أفكتوجهات أولى لتأ
 .وعناصر المسؤولية الاجتماعية

 :المرحلة الثالثة
المواجهة بين  مرحلة

الشــركات وجماعات 
 .الضغط

ة حمــايــ بروز النقــابــات وجمــاعــات -
المســـــــــــتهلك والبيئة وضـــــــــــغطها على 

 .الشركات
الــوعــي بــــــــالمســــــــــــــــؤولــيـــــــة  تــعــمــق -

 الاجتماعية بفضــــــــــل تظور وســــــــــائل
 .تصالالا
تجسيد الأهداف الاجتماعية في  -

شــــــــكل شــــــــعارات مدونات أخلاقية 
 .وقوانيين

ــــنقلــــة نوعيــــة وتبني  -  ةالمســـــــــــــــؤولي
الاجتمـــاعيـــة في شـــــــــــــــكـــل قوانيين 

 .ودساتير أخلاقية
 طويروت وماارســـــــــتها الفكرة تبلور -

ة من هام قياس ومؤســـــــــرات معايير
 الخطط ضـــــــــــــــمن شــــــــــــــــامـل نظورم

 للشركات. الاستراتيجية
ــــطــــلــــع - ــــت ــــلإدارة ال  خــــلال مــــن ل

 .الاجتماعية المسؤولية

 .شمولية كثرأمفهوم  -
تعميق الوعي والممــارســــــــــــــــة  -

 .الاجتماعية

                                                           

 .36 ص، 2014 بلقايد، بكر أبي جامعة كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  ،دكتوراه ، أطروحةالجزائرالمسؤولية الاجتماعية وحماية المستهلك في  كرومية،مسان   1 
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 :المرحلة الرابعة
مرحلــــــة اقتصــــــــــــــــــــاد 
المـــعـــرفــــــــة وعصـــــــــــــــــر 

 المعلوماتية

ه في الاقتصـــاد وهيكلير طبيعة تغ -
 .العالم

ظهور قيم وجرائم وانتهـــــاكـــــات  -
 اد بالطبيعة الرقمية للاقتص ترتبط

انهيـــــار شـــــــــــــــركـــــات عملاقـــــة في  -
 الاقتصاد الأمريكي.

 الاجتمـــاعيـــة المبـــادرات تطوير -
 للشركات.

منظور شـــــــــــــــــامـــل ضـــــــــــــــمن  -
الخــــطــــط الاســـــــــــــــــــتراتــــيــــجــــيـــــــة 

 .للشركات
 خلالالتطلع للإدارة من  -

 المسؤولية الاجتماعية.

 3ط،دار وائل للنشر والتوزيع،عمالالمسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأ طاهر محسن الغالبي وصالح محسن العامري، :المصدر
 .بتصرف 66ـــ  55ص  ،2010،عمان ،الأردن،

الإدارة تطور علم قة لنها مرافلا يدع مكانا للشك أبما  الاجتماعية،في التطور التاريخي لمفهوم المسؤولية  يتضح للمدقق
 لاسيما فيما تعلق في النظريات التي أسست للمنظمة، وهي مصاحبة أيضا لتطور دور الدولة في الاقتصاد.
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 الاجتماعية:المسؤولية  بعادالثاني: أالمطلب 
ا مسميات لهبعاد دقيقة للمسؤولية الاجتماعية من وجهات نظر مختلفة ووضعوا سعى العديد من الباحثين لتحديق أ

 على ذلكضح مثال و ا وأيهعمال في البيئة التي تعمل فالأ منظمات تأثيرعديدة في زيادة  متغيراتوأسهمت  مختلفة
نتقادات  ر وغيره كان قاعدة لامن هذا الأاقد تكنولوجيا الانتاج، وتع فيها نظمات وزيادة حجم العاملينالمضخامة حجم 

 قة الأولىتطوره وهذا كان الانطلا يساهم في التي لم يحصل منها المجتمع على ما رباحها الضخمةوأ للمنظماتكثيرة 
 الاجتماعية. للمسؤوليةخرى لظهور أبعاد أ

 Carroll :لمسؤولية الاجتماعية بعاد المسؤولية الاجتماعية للهرم أ التالييوضح الشكل 
 : ابعاد المسؤولية الاجتماعية3_1الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

Source: Archie b Carroll, the Pyramid of corporate social responsibility toward moral, 

Management of organization stakeholders, Business Horizons, vole 34, no 4, 1991, p 42 

 

لبعد الاقتصادي ن اقانوني، الأخلاقي، الانساني حيث أال ،بعاد منها البعد الاقتصاديالمسؤولية الاجتماعية عدة أ تتضمن
عد الإنساني القاعدة المادية لبناء الهرم، بينما يمثل البعمال المنظمات لذلك يمثلان نوني هما الجوانب المسلم بها في أوالقا

 عمال في علاقتها وتفاعلها مع المجتمع.داثة، في توجيه وتعامل منظمات الأوالأخلاقي الأكثر ح
 .الابعاد الأربعة للمسؤولية الاجتماعية غير مستقلة عن بعضها ان 

 الاقتصادية أولا: المسؤولية
ساسية في المؤسسة وتعتبر هذه المسؤولية الوحدة الأ عية للمؤسسات هي المسؤولية الاقتصاديةتاريخيا المسؤولية الاجتما

قبولة ولتلبية المسؤولية الاقتصادية اتجاه المجتمع ينبغي على المؤسسات توفير السلع والخدمات التي يرغبها المجتمع بأسعار م
بالإضافة لذلك فالمؤسسات مسؤولة اقتصاديا نحو نفسها هذا ما يجعلها قادرة على تحقيق أرباح تكون بها قادرة على 

ج الى تسديد أجور نها تحتا أكما ، السلع والخدمات التي يحتاجها المجتمع ويريدها بأسعار مقبولة الاستمرار في تقديم
 Milton Freedmanنصار هذا التوجه أخرين ومن الأسهم ورعاية أصحاب المصلحة الآ موظفيها وزيادة قيمة حملة

 :الخيريةالمسؤولية 

التصرف كمواطن صالح يسهم في تعزيز 

 الموارد في المجتمع وتحسين نوعية الحياة

 :المسؤولية الأخلاقية

مراعاة المنظمة للجانب الأخلاقي في قراراتها، مما يؤدي 

 الى العمل بشكل صحيح وعادل.

 :المسؤولية القانونية

خطا في المجتمع وهو الالتزام بالقانون والذي يعكس ما هو صحيح او 

 ما يمثل قواعد العمل الأساسية.

 الاقتصادية:المسؤولية 

 توفير السلع بأسعار مقبولة وبما يحقق أرباح تسمح لها بالاستمرارية.
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لح المالكيين التي يفترض اا بهذا فهم يمثلون مصهم محترفون وليسوا مالكيين للأعمال التي يديرونه المسيرينن أ الذي يرى
 1بأحسن الطرق لتعظيمها. زن تنجأ

 المسؤولية القانونية: ثانيا:
حماية  وقوانينية العدالة الاجتماع ،السلامة المهنية ،بالبيئة والقوانين المتعلقةوم على حماية المنظمات للتشريعات تق

لف الجوانب في لمخت والتشريعات الناظمةالالتزام الواعي والطوعي بالقوانين  الإطاريندرج في هذا  ، حيثالمستهلك
 2و غيرها.بيئة المنافسة أو الالعمل أ ،الأجور ،المجتمع سواء كان ذلك في الاستثمار

 المسؤولية الأخلاقية: ثالثا:
لاقة بين ن العحقيقة مفادها أ تماعية انطلاقا منعمال بظهور فكرة المسؤولية الاجالأ بأخلاقياتلقد زاد الاهتمام 

ن أ (:والتي مفادها Mccurdyمقولة  جاءت متعد علاقة تبادلية وثيقة جدا وانطلاقا ماا تقد والأخلاقياتالمسؤولة 
الإدارة الرديئة عندما  بدأتمسؤولية نتائج أعمالهم بينما الى تحمل  التنفيذيين المديرينا يسعى معند تبدأالجيدة  الإدارة

 ) عنهاأنفسهم عزل يسعى هؤلاء المديرين الى 
أي منظمة  تنجحن يمكن أ عمال مرتكزا فكريا لاظرية الإدارة على المكشوف أصبحت أخلاقيات الأن طروحةأل وفي ظ
  3العمل.في ديمومة  قوىالأالعناصر  والافصاح هيوالنزاهة  فالشفافيةبدونه 

 الطوعية: رابعا: المسؤولية
 تساهم لمجتمع، حيثاجل تحقيق رخاء ووفاء ة في توفير المصادر المادية من أيعبر عن قرار المنظمة بالتطوع في المساهم

مية والثقافية مساعدة المؤسسات التعلي ،مراضمن الأ مية، الوقايةالأ ،المؤسسة مثلا في تقديم هبات ومنح لمكافحة الفقر
 4وعي وغيرها من المبادرات.العمل التط والخيرية وتشجيع

 
 
 
 
 
 

                                                           

، 2018 باتنة،لحاج لخضر اكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة   دكتوراه،أطروحة  أثر تطبيق التسويق المستدام على تحقيق الميزة التنافسية،سعيدة بلطيف،  1
 .50ص 

 مد بن أحمدمح كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة  دكتوراه،، أطروحة تقييم مدى استجابة منظمات الاعمال ف الجزائر للمسؤولية الاجتماعيةمقدم وهيبة،  2
 .79، ص 2014وهران، 

 .113، ص 2015هومة للنشر والتوزيع، الجزائر، دار، البعد الأخلاقي في التسويقايمان، ميدون  3
 ،2017باتنة،  لخضر الحاج جامعة ،التسييرم الاقتصادية وعلوم العلو  كليةأطروحة دكتوراه،   ،المستهلكلضمان حماية حقوق  المسؤول كآليةالتسويق  فلاحي،م يوس 4 

 .17ص 
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 خلاقيات التسويقمسؤولية المجتمع اتجاه أخلاقيات الأعمال وظهور أ الثالث:المطلب 
وهناك من يعتقد أنه من السذاجة الحديث عن أخلاقيات في مجال  بالأخلاقوالإدارة لا علاقة لها  يضن البعض التجارة

هي أساس  حالأربا ن الدوافع الاقتصادية وتعظيم أ أي Business is Businessبمقولة عمال ويستشهد بذلك الأ
خلاقيات بين الأ ن الفصلغير الاقتصادية والحقيقة أ بالدوافعما المسؤولية الأخلاقية فهي ترتبط أ ،المشروع الخاص

 .أخلاقيةعمال أ يفترض أنهاعمال الأأصحاب  تياوسلوك فقرارات صعبمر أ والأعمال
 تعريف اخلاقيات الاعمال أولا:

داء ن يكون الآمن اجل أ ن تحترمب أوالمعايير التي يج التسويقية تعني المبادئ الأخلاق Pride and Ferrellحسب 
 1مقبولا من الجماعات المحيطة بالمؤسسة.

ويمكن  ظمة،المنعمال احترامها والتي ينتج عنها خصائص أمحددة يجب  وقواعد مبادئخلاقيات العمال تشير لوجود أ
تؤثر على المنظمة والتي  داخل ةالمتخذفي قراراتهم الملموسة  للأفرادتحليل وسائل التطبيق للمعايير الأخلاقية  بأنها تعريفها

 2.و على المنظمة عموماقرارات الجهات الفاعلة أ
تطوير  اخلالهالدراسة والتحليل المنهجي للعمليات التي يتم من  الاما هي  عمالالأخلاقيات أ Van vilockحسب 

 3لمجتمع والمنظمة.واهو صحيح وجيد للفرد  ما ربالاعتبا خذمع الأهذا القرار خيارا أخلاقيا  القرار الإداري بحيث يصبح
 والغايات  لأهدافلعمال قد نحى منحيين الأول وفيه تم الاهتمام بالمعايير والقيم الأخلاقية ان تطور المفهوم في مجال الأ

تخرق  لاو  الاطراف جميعبعين الاعتبار مصالح  تأخذه الأهداف ن هذبمعنى هل أ عمالالأمن قبل منظمات  المعلنة
غاية تبرر الوسيلة ال،  الميكيافلي المبدأون ن يكوضمن  نفس المنحنى يمكن أ العامة والقيم الأخلاقية للمجتمع القواعد

 وأخلاقية هداف مشروعةوغير مشروعة في تحقيق أتستخدم وسائل وأساليب وطرق غير أخلاقية  بحيثهو السائد 
هداف الأ و الغاياتبالإضافة الى  الصحيحةن تشمل المعايير الأخلاقية والسلوكية هو أ الثانيما المنحى ،أ صحيحة

 4.ه الأهداف لبلوغ هذوالوسائل المستخدمة 
 
 
 
 
 
 

                                                           

  42 ص، 2010،نوالتوزيع، عمان، الأرددار الصفاء للنشر  ،1ط الأخضر،فلسفة التسويق  العوادي، مير غانموأحسن حبيب  ،المحسن فرحان، طالب عبدعلاء  1 
2 André Boyer l, l’impossible éthique des entreprise, édition d’organisation, 2002, p24 
3 P.W Van Valock , Ethics of management in H.B Maynard ,Handbook of business Administration, McGrawـHill 

Book Co,N.Y,1993, P38. 
 .135ص  مرجع سبق ذكره، ،المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الاعمال صالح مهدي محسن العامري، طاهر محسن منصور الغالبي، 4 
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 الاعمال بأخلاقيات مالاهتماأسباب  ثانيا:
رين في صنع توجيهية للمديحول اتخاذ اختيارات وقرارات صحيحة بما تمثله من خطوط  عمال تتمحوران أخلاقيات الأ 

اضح فقد حظيت أخلاقيات العمل بالاهتمام على نحو و  القرار،تزداد أهميتها بالتناسب مع آثار ونتائج  حيث ،القرار
أضحت و الأعمال وملفت للنظر وظهرت مصطلحات جديدة مثل قواعد وآداب المهنة وأخلاقيات الوظيفة وأخلاقيات 

 1؟التطوروالسؤال المطروح هو لماذا هذا الاهتمام وهذا  أخلاقية،تتسابق لإصدار مدونات  الشركات
 2:نظار المهتمين والباحثين في مجال ادارة الاعمال ما يليالمنحنى الأخلاقي في محط أ جعلتالتي سباب الأ لعل منو 
 جدية للمفاهيم السائدة التي ترى أن المنظماتة هناك مراجعن اذ أ المنظمات، وأهدافمفاهيم الكفاءة  فيالتحول  -

 .خلاقيةبالاعتبارات الأيرافق ذلك اهتمام ن تهدف من أجل بقائها الى تعظيم الأرباح دون أ
ة تسعى ماا جعل المنظمات العام ،العامة خلاقية والمخلة بالمصلحةأ والانتهاكات الغيرتزايد جرائم الفساد الاداري  -

   .ا المجالذللعاملين في هووضع مدونات سلوك وتوسيع في البرامج التدريبية  العمل بأخلاقياتالى الاهتمام 
 الأخلاقي.البعد  وأهميةالاهتمام بروح القانون  -
س ايجابا خلاقية محددة تنعكالا من خلال قيم أ ولائهم،ا وكسب فرادهتستطيع استثمار أ لا بأنهامات شعور المنظ -

 .على ثقة العميل والزبون في المنتج
 خلاقية.أمشكلة ظهور حالات معقدة يصعب التعامل معها والحكم فيها من الناحية القانونية ولكنها تعتبر  -
 هني.خلاقية والالتزام بها على الصعيد العملي والمبالقيم الأ مظهور دعوات جادة في المجتمعات الصناعية للاهتما -

 والتسويق الاجتماعي عمال بالمسؤولية الاجتماعيةعلاقة أخلاقيات الأ ثالثا:
 فراد س وجود الأوالتي تم تعددة الجوانبالم تأثيراتهاهمية بسبب أ أكثران اخلاقيات التسويق الاجتماعي قد تكون 

 3لتالي:كاق الاجتماعي  يتسو خلاقيات العامة للالأ تحديدوبشكل عام يمكن  مباشرة،والجماعات المعنية  والأسر
 عمليةن ذلك أ ،هداف المراد تحقيقها للمعنيين والمستهدفين بعملية التسويق الاجتماعي وبرامجه المختلفةلأح او وض -

كافة   نباعتبار أ سر والجماعاتوالأ فرادالأحق من حقوق  وسياسات،يطرح من برامج  هداف وشفافية ماالأ وضع
نماط أ لىواجتماعية واقتصادية واستحقاقات مؤكدة ع نفسيةالبرامج التسويقية الاجتماعية والتي تطرح لها مدلولات 

 السلوك.
ور المساعدة مالمستخدمة في برامج أو خطط التسويق الاجتماعي من أهم الأ والوسائلدوات كما تعتبر شرعية الأ -

التالي شكل مباشر بب المستفيدونهي التي يشعر بها  والوسائلن الادوات باعتبار أ ،برامج التعديل الاجتماعيلإنجاح 
 ل مقبولة وغير ضارة بهم.ن تكون تلك الوسائفانه يتوجب أ

                                                           

 ،والمالية ادالاقتص مجلة ،وإسلامي إداري منظور من المعاصرة الأعمال منظمات في للحوكمة السليمة بالممارسات وارتباطها الأعمال أخلاقيات بومدين يوسف،  1
 .84 ص ،2015، 1دعد ،1مجلد

 .119ص  ،بق ذكرهس مرجع ،التسويقالبعد الأخلاقي في  ايمان،ميدون   2
 .53 ص، 2004، 1طالأردن،  عمان، وائل للنشر، ، داروالبيئيالاجتماعي الأخضر  التسويق ،عبيداتمحمد إبراهيم  3
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 للأفراددث قد تح ضرار والمشاكل التيتجاه الأالاجتماعي المسؤولية  التسويق تتحمل الجهات المنفذة لبرامج -
 .سلوك الاجتماعيوالجماعات أثناء محاولة تعديل ال

المستهدفة  الجماعاتسر و والأ للأفراد تنفيذهالاجتماعي الجاري التسويق التعهد بتقديم كافة المعلومات عن برامج  -
 .بصورة واضحة وشفافة

الاجتماعي  السلوكي تعديلقد تحدث نتيجة ال التيثار السلبية  الأجوبة الصريحة والواضحة عن الآالتعهد بتقديم -
 المستهدفة. الجماعاتفراد من الخداع والتضليل للرد على بعض الأاللجوء الى  موعد

و دم أشخاص أتخ لأغراضالتوصل اليها  التي تمالاجتماعية  التسويقية الحملاتالتعهد بعدم استخدام نتائج  -
ويق للأفراد من قبل رجال التسسرار الشخصية الأان للمحافظة على من تتمتع بنوع من الكتبل أ ،محددة منظمات

 الاجتماعي.
 ماعية.الاجتملات الحمن وراء  بالمرغو  ثرالا لإحداثالمسوقين الاجتماعيين كافيا  تأهيلن يكون لابد من أ -

 تعظيم فاءة فيولوية الك، اذ أن أ الاعمال وأخلاقياتخرى هناك علاقة متداخلة بين المسؤولية الاجتماعية ومن جهة أ
المرحلة  في نرى في حين ،ولى والى غاية ستينات القرن العشرينرحلة الأالمفي  كانشابه ذلك   رباح وماموارد المنظمة من أ

ات ل سنو ة خلاكفاءالعلى  التأكيدالادارية الى جانب  دبياتالأ الثانية كان التركيز على المسؤولية الاجتماعية في
المسؤولية  شكالأ منشكل  ماارسة بدايةن هناك تداخل بين المفهومين وبالتحديد في السبعينات ومن ثم يمكن القول أ

 وهكذا عيتهاونو العمل  بيئةبظروف  الاهتمام خلالالثورة الصناعية وبداية القرن العشرين وكذا من  الاجتماعية منذ
 1ا.عموميات الادارة خلاقجعلها تتداخل مع أخلاقي الاجتماعية بعد أ للمسؤوليةصبح وبعد السبعينات أ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

لة البحوث الاقتصادية مج دراسة لتجارب بعض الدول المتقدمة والنامية، ،المؤسسات الاقتصادية والاخلاقية فيواقع المسؤولية الاجتماعية زبيدة محسن، لبنى محدادي،  1 
 .167 ص، 2017، ديسمبر 02، مجلد02 عددالمتقدمة، 
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 مسؤولية المجتمع اتجاه البيئة وظهور التسويق الاخضر الرابع:المطلب 
م فمنهم من استخد ،ا الموضوعهذر وتعددت الكتابات التي تناولت ناقش الكثير من الباحثين موضوع التسويق الأخض

 المستدام، لتسويقا عليه مصطلح أطلقالبيئي ومنهم من  قالتسويق عليه مصطلح لطالتسويق الايكولوجي ومن هم من أ
 الأخضر.تعريف موحد للتسويق  تحديده التسميات في احداث خلط وعدم فقد تسببت هذ

 أولا: تعريف التسويق الأخضر
بأنه عبارة عن الاهتمام بكل الأنشطة التسويقية  (الايكولوجي:التسويق  Henion and Kinnearمن عرف كل  -

 .1 )المشاكلالتي ساهمت في خلق المشكلات البيئية والتي يمكن ان تساهم في إيجاد علاج لهذه 
نه عملية تخطيط تنفيذ ورقابة التطور الحاصل في الأسعار وتوزيع وترويج المنتجات أ :( علىDonald Fullerعرفه  -

 2. )لوثوالتالبيئة من الاستنزاف  حماية اشباع حاجات المستهلك وحمايته، الربح، هي:من خلال ثلاث خواص 
يهدف للموازنة بين حاجات الزبائن ومتطلبات البيئة  مدخل اداري خلاق :( هومريكيةالأحسب جمعية التسويق  -

 3 )وهدف الربحية
منتجات غير ضارة  التوجه الى طلب نحوالزبائن بصورة تدفعهم  قراراتعلى  للتأثيرهو عملية نظامية متكاملة تهدف  -

التوجه حيث  اجات ترضي هذمنت استهلاك علىوالعمل لك الاستهلاكية بما ينسجم مع ذ حاجاتهمبالبيئة وتعديل 
 4على البيئة وحماية المستهلكين وتحقيق الربحية. الحفاظتكون المحصلة النهائية هي 

على البيئة من خلال  تأثير التي لهانشطة التسويقية تسويق الايكولوجي يهتم بتقسيم الأن الريف نرى أاالتع هذهمن 
 .هداف المنظمةوأهداف المستهلكين ل التسويقية المترتبة دون ابراز أإيجاد حلول للمشاك

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

1   Peattie    Ken, Environmental Marketing Management Meeting the Green Challenge, London, Pitman, 1995, P 28. 
2 FULLER Donald, Sustainable marketing managerial ecological issues, London, Sage publication, 1999, P28. 

 وابحاث اقتصاديةدراسات  ة، مجلمجانيةالجزائرية إشكالية ام فرصة لصداقة بيئية  ،والمتوسطةالتسويق الأخضر في المؤسسات الصغيرة  بلقيدوم، مامن، صباححياة  3
 .24ص  ،2020 ، مارس1 دعد، 7 مجلدالمتجددة في الطاقات 

، 5مجلد  الاقتصادية، البشائر ، مجلةالمستدامةالتسويق الأخضر كاتجاه حديث لمنظمات الاعمال في تحقيق البعد البيئي للتنمية  ،واخرونطيب سليمان مليكة  4
 .594 ص، 2019 ت، او 2 دعد
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 مية الاستراتيجية للتسويق الأخضرالأهثانيا: 
 1ستراتيجية أهمها:بعدة فوائد ا سة الاقتصادية والمستهلك والحكوماتخضر يعود على المؤسالتسويق الأ مضمونان تبني 

وائد اقتصادية ح مستدامة وعا ربالتسويق الأخضر يحقق أ مضمونن تبني يجب أن تقتنع المؤسسات الاقتصادية بأ -
 ى المتوسط والبعيد.دعلى الم معتبرة

يهدف الى  لذيااد القرارات السليمة المرتبطة بعملية الشراء المستدام التسويق الأخضر المستهلك على اتخ يساعد -
ينعكس إيجابا على  يعلى السلوك الفردي للمستهلك والذ البيئة ماا يؤثر علىثار السلبية للمنتجات التقليل من الآ
 الأخرى.باقي الأطراف 

 .شكال التلوثافة أبحماية البيئة من كتعديل سلوكهم باتجاه العمل المشترك لتحقيق الهدف الاستراتيجي المتعلق  -
صياغة  لالخبشكل كبير في تنظيم العلاقة بين جميع الأطراف خاصة المؤسسة والمستهلك من  تساهم الحكومات -

 .من التلوث وعدم الاخلال بالمصالح الاجتماعية البيئةحماية التي تخدم  القوانينمختلف 
قيم  خلق لالخن التسويق الأخضر يساعد على تحقيقها من أ مستدامة اذن تحقق المؤسسة ميزة تنافسية يمكن أ -

 .لها لاستراتيجياادماج البعد البيئي في العمل  بأهميةا يحتاج الى وعي كبير لدى قيادة المؤسسة وهذ بيئية للعملاء
 ثالثا: المزيج التسويقي الأخضر

الأخضر في ظل  توجهات التسويقيج التسويقي ويكمن الاختلاف في المزيج التسويقي الأخضر هو امتداد لمفهوم المز 
فضلا عن التوجهات الفلسفية للمسؤولية الاجتماعية ومفهوم التسويق  ،وحمايتها البيئةللحفاظ على  الحاجة،

 2.الاجتماعي
 المنتج الاخضر  .1

Poisson and Boyer: المنتج  ،المنتج النظيف،الايكولوجي  كالمنتجن للتسويق الأخضر عدة مرادفات  يقران أ
ضرورة البحث  الىاحثين ودعا الب من المنتجات نتيجة تعقد المسائل البيئيةا النوع بيولوجي المنتج البيئي وقد ظهر هذال

اذا حقق الشروط يئي ب المنتجوحسبهما يمكن اعتبار  خضرالمنتح أاعتبار  خلالهاعايير التي يمكن من المو أ قاييسالمعن 
 3:التالية

 .مبالغ فيها وليةأمواد  هفي انتاج المنتج لا يستخدم -
 .يتطلب تصميمها تدخل مكونات ملوثة المنتجات التي لا -
 .عادة التصنيعإ الإصلاح، التدوير،إعادة  من التقليل الاستخدام، إعادةربعة: الأالمنتجات الأكثر تحقيقا للاعادات  -
 قل استخدام للطاقات غير المتجددة.أ -

                                                           

 مجلدالمتجددة، ات في الطاق بحاث اقتصاديةوأدراسات  الجزائر، مجلةبعاد التسويق الأخضر كمدخل حديث لتحقيق التنمية المستدامة في أ مساهمة ،نصيرعريوة  1
 .163ـ  162 ص، 2020 س، مار 1عدد ، 7

 .643 ص، 2019 ، ديسمبر3 دعد، 5 مجلدالاقتصادية البشائر  مجلة البيئة،التسويق الأخضر في توجيه سلوك المستهلكين نحو حماية  دور ،القادرمزيان عبد  2 
3 Aline Tremblay, Implication des consommateurs face aux produits écologique, Mémoire magister, Université 

Québec, Chicoutrni, 1994, p16 
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 السعر الأخضر: .2
ن ناحية البيئية لأنتج صالحا من البجعل المان المنتجات الخضراء تحمل إضافة سعرية بسبب التكاليف الإضافية الخاصة 

اليب الإنتاجية بما والتعديل في الأس تتطلب جهودا وتكاليف كبيرة في مجال البحث والتطوير المنتجات الخضراء عادة ما
ي أ نلإشارة الى أاوتجدر  الأولية،للطاقة وتقليل التلف والضياع في استعمال المواد  مثلالأينسجم مع هدف الاستخدام 

دى طلبها م ىالسوق التي تتعامل معها للتعرف عل لأجزاءن تقوم بدراسة معمقة زيادة في السعر تتطلب من الشركة أ
 1دائما في تحمل الزيادة ؟ للزيادة السعرية لكن السؤال المهم الذي قد يعرض هنا هو هل الزبائن قادرون وراغبون

 الترويج الأخضر:  .3
و خدمات من منتجات أ مبما يقديبحث عن كيفية اقناع المستهلك  لأنهكثر المكونات صعوبة في المزيج التسويقي من أ

المنظمة والمستهلك  ما بين لالاتصان أساس عملية الترويج الاتصالات التسويقية لأ طلق عليهاأفعملية الترويج حديثا 
 وسة ربحية أوسواء كانت المؤس المعلومة عن المنتح لإيصالللمنظمة  المتاحة وهذه العملية تتم بكل الوسائل الممكنة و

الأهداف خلق  هم تلكهداف المنشودة من قبل المنظمة وأبدا لعملية الترويج لتحقيق الأأ بحاجة دائما و ،غير ربحية 
ه كافة العمليات الإدارية نو يمكن تعريف الترويج على أ عكس إيجابا على المنتجنإيجابية لصورة المنظمة التي ت ذهنيةصورة 

ن الرسائل الموجهة سلسلة م و تقييم وتطوير تنظيمالقائمة على أساس الحوار التفاعلي مع الجمهور المستهدف من خلال 
لربحية اوعملية الترويج لا ترتكز على مضمون  هنهمجل خلق مكانة للمنظمة في ذمن أ ،المختلفة منهم المجاميعنحو 
ي يؤدي ضا لديه والذيئة بالتالي تحقق الر لخدمة الب يقدم نحو كيفية اقناع المستهلك بما، من ذلك  لأبعدانما تذهب  ،فقط

ثلى والتي ملية بالطريقة المعالى الولاء من قبل المستهلكين وللحصول على كل هذا لابد من وجود أدوات تخدم هذه ال
 2بالمزيج الترويجي الأخضر والتي تتمثل في : تسميتهايمكن 

 .الإعلان الأخضر -
 .خضرالتعبئة والتغليف الأ -
 .العلامة الخضراء -
 .الملصقات الخضراء -
 .العلاقات العامة الخضراء -
 

 

 

                                                           

 .59 ص، 2007، الأردن عمان، در اليازوري للنشر والتوزيع، ،التسويق الأخضر نزار النوري، حمدالبكري أثامر  1 
 .47 ــــ 43، ص 2015،نوالتوزيع، عمان، الأردللنشر  أمجددار  ،المزيج التسويقي الأخضر والطاقات المتجددة الشراونة،هديل إسماعيل  ثامر البكري،  2 
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 الأخضر: التوزيع .4
همة الأهداف الأساسية الم أحدن همة في حقل التسويق الأخضر حيث أنشطة الأساسية المواحدا من الأ يعد التوزيع

في  ساسيةأأدوات  عتبرتلذلك فان القنوات التوزيعية  ،للمنظمة هي ضمان وصول المنتجات التي تنتجها للزبون النهائي
 1التوزيعية تتمثل في: القنواتيمكن القول إن  الهدف،تحقيق هذا 

 .همزة وصل بن المنتج المستخدم والمستهلك -
 .فرادؤسسات أو أقد تكون قنوات التوزيع م -
 .من نشاطه التسويقي وقد تكون مستقلة وجزءقد تكون تابعة للمنتج  -
 .بهاو الخدمة التي تتعامل يم للسلعة أتسعى الى تحقيق التدفق السل -
 .تضيف قنوات التوزيع قيمة ترويجية للمنتج -

ؤسسة تكون من هداف المتحقيق أ نلأ بيئياالمستخدمة سليمة ن تكون الوسائل ضرورة أ الأخضر الى التوزيعكما يشير 
  2ينالمستهلك للانتشار المكثفخلال امتلاكها وتطبيقها لسياسة محكمة وسليمة لتوزيع منتجاتها نظرا 

 عناصر المزيج التسويقي الأخضر على التسويق المجتمعي: أثرثانيا: 
عمال الفضلى في مضمار التسويق التسويق وماارسات الأ اخلاقيات ن: أ Armstrongوزميله  Kotlerيرى فيليب 

مثل الاستثمار الأمثل  شمولية كثرالأو السباعي انما وفق المعايير معطيات المزيج التسويقي الرباعي ألم تعد تقاس وفق 
والمستهلك  لزبونات التسويق ومخرجاته ومدى استعداد الة التلاحم بين مدخلاا ومدى تحقيق حخيراته للموارد البيئية و

ة المجتمع وديمومته نها داعمة لرفاهييرى المجتمع برمته أ،اذ  ع المنظمة  ومدى قدرة المنظمة على تقديم قيم مضافةللبقاء م
تمع وتعزيز اء المجالذي يعتمد عليه لبن  ساسالأ ليس حالة منعزلة عن المجتمع بل هي Jobberفالبيئة كما يراها  وإنتاجيته

 خلالالبيئة من  على حفاظلأساسية قادرا ومستعدا ومصرا للوناته اكمبمنظماته و ن يكون المجتمع ريطة أهذا البنيان ش
ؤكد ي أساليب الاستغلال والضياع والتبديد كما خلالحقنها ببلسم البقاء والنمو وليس الإساءة اليها من 

PARSLEY د حاجات الفرد ورغباته لم تع لإشباعالبيئة والإساءة لها واعتمادها كمصدر  استغلالن منهجية أ
ن أ PARSLEYى احترام المنظمات الإنتاجية والخدمية للبيئة ويعتقد دن رضا المستهلك صار يقاس بممقبولة اذ أ

بوضوح  صبحا أانم ،للحاجات الفردية لم يعد نتيجة طرح منتجات مشبعة و الأهم في معادلة الولاء  هوالرضا التراكمي 
 فالرضا ى البيئة معا،نفع على المجتمع وعليم خيرات البيئة بما يعود بالتعظ تام يقاس وفق مدى اسهام هذه المنتجات في

ضا حقق التراكم في الر تانما ي و مبهجة ينتفع بها المستهلك وأ مرغوبةتقديم منتجات  خلالتحقق فقط من ي لا التراكمي
تفع المجتمع و الاستئجار يضيف قيمة للبيئة أولا ومن هذا المنبع ينيطرح للبيئة أ كل مان  عندما تصل إشارات من البيئة بأ

                                                           

 .307ـــ 306ص  ،2018 ،الأعمال وإدارة البنكية المالية الاقتصاديات مجلة ،الجزائرالتسويق الأخضر المعيقات في  فريد مشري، ميلود برني، 1 

 .50 ص ،2،2019 دعد، 5مجلد  مجلة الاقتصاد والمالية، ،الأخضر كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الصناعية الجزائرية التسويق نجلاء،هراقمي  نعيمة،بارك  2 
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هذا النوع من  نالبيئية وحركة حماية المستهلك لأ وجهة نظر الحركةن تكون هكذا من أ المبهجة ينبغي فالمنتجاتبرمته 
  1ك المستهلكينادرا وفق المنتجات يكون داعما للبيئة ومادام كذلك فانه سوف يكون مبهج

 : عناصر المزيج التسويقي الاخضر4_1الشكل رقم

 
 

 .106، ص2018، عمان، الأردن،دار أسامة للنشر والتوزيع ،يةالتسويق والمسؤولية الاجتماع رمزي بودرجة، خالد قاشي، :المصدر
 

و  يستهدفها أبتعدد الأطراف التيواء س عمالمع بيئة الأ يتوافق المزيج التسويقي الأخضر أنمن خلال الشكل السابق يتضح 
تكييف  يتطلبمال عالاستراتيجي لمنظمات الأ التوجهن كما أ  و الخارجية،سواء مع البيئة الداخلية أنوعية المعلومات المطلوبة 

 وتطويع هذا المزيج مع مقتضيات المنافسة.
 

                                                           

 .140 ص، 4201، 1الأردن، ط، نوالتوزيع، عماالمجتمع العربي للنشر  ة، مكتبفلسفة التسويق الأخضر كافي،مصطفى يوسف   1  

التسويق الاخضر

:رعناصر المزيج التسويقي الاخض
اشباع حاجات المساهمين
سلامة المنتج والعمليات

القبول الاجتماعي
استمرارية وديمومة النشاطات

جماعات الضغط
المشكلات
التنبؤات
الشركاء

.شركاءالعملاء الخضر،المجهزون،الساسة،جماعات الضغط،المشكلات والقضايا،التنبؤات،ال: المزيج التسويقي الخارجي

:يالمزيج التسويقي الداخل
المنتج
الترويج
التسعير
المكان

توفير المعلومات
العمليات

السياسيات
الافراد
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 العناصر المميزة لهمفهوم التسويق الاجتماعي و  نشأة الثاني: المبحث
 طابعهزا له هذا المجال الجديد متمي وأصبحامتد مفهوم التسويق الاجتماعي ليشمل الأفكار القيم والخدمات الاجتماعية 

لاني لترويج بداع الإعالخاص عن التسويق التقليدي ويقوم على استخدام مبادئ ومهارات علم التسويق وأساليب الا
ات الحديثة ن جميع الكتابله، الا أالمرافقة التي ترمز  المصطلحاتظهر العديد من  اجتماعية وقدات مأفكار وقيم وخد

 .جزء منه وت الواردة داخلة تحت هدا المسمى أاتفقت على تسميته بالتسويق الاجتماعي واعتبرت كل المصطلحا
 Non Profit Campaignsالحملات غير الربحية. -
 Public Service Campaignsحملات الخدمة العامة. -
 Humanistic.الإنسانيالتسويق  -
 Ecological Marketingالتسويق البيئي. -
 Societal Marketingالتسويق المجتمعي. -

 المطلب الأول: نشأة وتطور التسويق الاجتماعي
ضيق لأنه  طارإيصعب تعريفه في  ،نشطة الديناميكية المتجددةن الأأنه شأن التسويق الاجتماعي شأروف من المع

ن التسويق أفقد أهميته وجوهره وبما  وإلا محدد، إطاريتضمن وظائف متنوعة ومتداخلة ومتشعبة يصعب حصرها في 
التالي اجتهد و موضوعيا بأيكن ماكنا  ه، لملروافد التسويق بشكل عام فان تحديد مفهوم واحد  أبرزالاجتماعي يمثل 

 .من تعريف واحد أكثرتماعي في اقتراح الباحثون والممارسون في مجال التسويق الاج

 عيق الاجتمايمفاهيم التسو  أبرز أولا:
 :الاجتماعيسنحاول استعراض عدة تعريفات تقترب من جوهر التسويق 

في مجال منشور في  مفهوم التسويق الاجتماعي ول من صاغأ ،Kotler and Zaltman ،1971 كل من  يعتبر -
في مجال  التجاريهو تطبيق تقنيات التسويق  التسويق لاجتماعين أحيث اوضحا  ،Social Marketing مجلة،
الشخصية ورفاهية  تهااهير المستهدفة بغية تحسين رفاهيفي السلوك الطوعي للجم للتأثيرتخطيط البرامج المصممة  ،تحليل

 1المجتمع برمته.
 لتحليل، تنفيذاالتسويق التجاري في التسويق الاجتماعي يمثل تطبيق تقنيات  ن، بأAnderson يحدد،في حين  -

 2تمعاتهم.مجعلى السلوك الطوعي للجمهور المستهدف بغية تحسين رفاهيتهم الشخصية ورفاهية  التأثيرالبرامج بهدف 

                                                           

 .5ص  ،2011جمهورية مصر العربية، القاهرة، جامعة الدول العربية، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، ،التسويق الاجتماعي عباس محمود العلاق، 1
 .11ص  ،2016جمهورية مصر العربية، ،والتوزيع، الإسكندريةسة حورس الدولية للنشر مؤس التسويق الاجتماعي، محمد عبد الفتاح، 2
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ماارسات  بأنهفقد عرف التسويق الاجتماعي  ،Office of Communication For Oicerse ما مكتبأ -
شاكل م تطبيق مبادئ التسويق الاجتماعي في مجال ىفان هذا المكتب عمل عللذلك  الصحي،متوافقة مع التعليم 

 .1خلالهنشطة الصحية والنتائج التي يتم التوصل اليها من صحة العامة بهدف زيادة فعالية الأال
- rkirA and Aitkin، من صحة الفرد  للتأكد والشخصية الايجابية الصحيةبيع السلوكيات  نهيعرفانه على أ

 2.وسلامته
المنهجي للتسويق الى جانب  التطبيقنه أ ،2006بالمملكة المتحدة عام  الاجتماعيق يعرفه المركز الوطني للتسوي -

 3الاجتماعية. القضاياهداف سلوكية معينة لصالح ألتحقيق  المفاهيم والتقنيات اللازمة
 نشطة الأ يتضمننه أتعرفه على  فهي Social Marketing Association الاجتماعيما جمعية التسويق أ

 4التالية:
 .حملات إعلانية او دعائية تدشين -
 .النهائي المنتفعو أاستهداف المستهلك  -
 و مساعي مرغوبة اجتماعيا.أأغراض  استخدام -
 المجتمع.و أالفرد  صالحينتهي لغير  اث تغيير مؤقت في السلوك سرعان مااحد -
 وعي.و تكوين أيير اتجاهات تغ -
 الذهنية.حملة لتعزيز الصورة  -

 التعريفات:هذه بين  ةمن العناصر المشترك هنالك العديد
 .التركيز على التسعير يكون طوعي -
 بأنهي الاعتراف أ ،التبادل أمبد خلال تطبيقمن  السلوكيحاولون احداث التغيير على  الاجتماعيينان المسوقين  -

 .حدث التغييرما  إذايكون هناك فائدة واضحة للزبون  نأيجب 
 .المزيج التسويقي ،السوق تجزئة سلوك المستهلك ،السوقتوجه تخدم تقنيات التسويق مثل دراسة ن تسأينبغي  -
ين هو التعرف على مضام والسهل الواضحمر ف واحد للتسويق الاجتماعي فان الأطاء تعريكان من الصعب اع  إذا

 حيث يمكن ايجازها في الاتي: نفا،آوردناها أ المختلفة التيالتعريفات 
 .استراتيجية تغيير اجتماعي وسلوكي الاجتماعي بمثابةيعد التسويق  -
 .للتغيير لاستجابةل استعدادعلى  ويكونون الاجتماعيأولئك الذين يقدرون التغيير  الاجتماعييستهدف التسويق  -

                                                           

 .186 ص، 2008،نوالتوزيع، عمان، الأردالمناهج للنشر  دار ،والاجتماعيالتسويق الصحي  ،يوسفعثمان  ردينة 1
جمهورية مصــــــر  لقاهرة،ا المكتب العربي للمعارف للنشــــــر والتوزيع، ،الدلالية في حملات التســــويق الاجتماعي وتأثيرها على المتلقيالاســــتخدامات  مي إبراهيم حمزة، 2

 ص، 2013 الطبعة الأولى، العربية،
 .397 ، ص2018 ، جوان1عدد  ،5 مجلدالإنسانية، مجلة العلوم  ،التسويق الاجتماعي للعمل التطوعي عبر مواقع التواصل الاجتماعي كويدة،سلمى   3

 .466ص  مصر العربية، القاهرة، جمهورية المنظمة العربية للتنمية الإدارية للنشر والتوزيع، ،التسويق العقاري بشير،العلاق  4
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 .مثل للموارديستدعي الاستخدام الأ لأنهيعد التسويق الاجتماعي بمثابة نشاط استراتيجي  -
و أالفرد  ليمثحيث  ،علم وفن موجهان للجمهور ،التجاري الفعالن التسويق أنه شأالاجتماعي شان التسويق  -

 نشطة التسويقية الاجتماعية.ركيز الأالجماعة محور اهتمام وت
 في بحوث لةمتمث معطيات على مبني ،التجاري التسويقمن روافد  ورافدالتسويق الاجتماعي عملية متجددة ان  -

 .عام بشكل والمعرفة والمنافسة السوق وتجزئة التسويق واستراتيجيات التسويق
لتسويق ا نكما ألتجنب الخطر الشخصي   عيو الهدف من التسويق الاجتماعي هو تغيير السلوك بشكل ط ان -

  التسويق.العام حتى وان كان ذلك على حساب القائمين على  للصالحيعمل  الاجتماعي
استكمال  جلأ نم ذلك ،لياتهآ وتقنياته وبعضالتجاري  ساسيات التسويقأ باستلهامالاجتماعي  التسويقيقوم  -
 .وضوح في التطبيق أكثرق الاجتماعي بصورة يبعاد التسو أ

الى  ندةفراد عليه من خلال مواقف مستبسبب حكم الأ ونموذجية و كفاءة عاليةذ بأنهالاجتماعي  يوصف التسويق -
 .والمجتمع بشكل عام فرادالمنافع التي تحصل عليها الأ

 يق لتحقيقالتسو  على تطبيق مبادئ وأدوات تنطويبشكل عام متكامل وعملية نظمية  الاجتماعيان التسويق  -
 .هداف مرغوبة اجتماعياأ

سويق الاجتماعي الت ن فعاليةأ أخرى، كماهداف تنظيمية أو ألمجتمع برمته عوضا عن تحقيق ربح ا تحقيق منفعة -
في  التأثيرمن الرقابة عليها بما يض وإحكام وتنفيذها واقعيةتعتمد على قدرة القائمين على تصميم برامج اجتماعية 

 طوعي.بشكل  المتضمنةالاجتماعية  بالأفكارل الى القبو  فراد ودفعهمالأالسلوك 
 خدمة، ،سلعة المنتج (:السلعي والخدمي مثل ينطوي التسويق الاجتماعي على اعتبارات تتعلق بالمزيج التسويقي -

 عضو  ،التخطيط التسويقي ،التسويقي التسويق، الذكاء الى بحوث بالإضافة) الترويج ،التسعير، التوزيع ،فكرة
 وغيرها. مختلفةتسويقية  استراتيجيات

 مجال في هلكينالمست حاجيات دراسة إلى تهدف التي العملية تلك هو التسويق أن القول يمكننا التعاريف هذه كل  من
 .وإمكانياتها المؤسسة أهداف مراعاة مع وإشباعها، معها التكيف قصد تخصصها
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 للتسويق الاجتماعي المفهوم: 5_1 رقم الشكل

                     
 .10ص  ،1993ليبيا،  بنغازي، يونس،منشورات قار  ،التنمية ودوره فيالتسويق  بعيدة،أبو بكر : المصدر

 ةلعملية التسويقيفي ا توجهات الفاعلين تقريبتى به المفهوم الاجتماعي للتسويق هو محاولة ان أهم ما أ
ى عاتق المنظمة جديدة علالتزامات  ما أضافهذا  الجميع،يحقق تطلعات  بما سواء المجتمع، الزبائن، المنظمة

 قانونية.ال ،البيئية ،سواء المجتمعيةبعادها الاجتماعية بمختلف أ بمسؤوليتهاخذ الأ من قبيل
 كرونولوجيا تطور مفهوم التسويق الاجتماعي  ثانيا:

الستينات حيث  وأوائلالخمسينات  خلال أواخرالتسويق التجاري  مع تطوربالتوازي اعي الاجتمتطور مفهوم التسويق 
 وفي سنة ،يالاجتماع ،التسويق في مجالات محددة مثل المجال السياسي اتدود تطبيقجإمكانيات و  الأكاديميوندرس 

يمكن بيع الاخوة مثل  ، هلCan Brother Be Sold Like Soapالتالي:  ، التساؤلWiebeطرح  1952
 1الصابون وقام بتقسيم أربعة أنواع مختلفة من حملات التغيير الاجتماعي.

ستحب حيث اعترض غير م مراأكان   اجتماعية لأسبابفانه بالنسبة للكثيرين فان فكرة التوسع في التطبيق  مع ذلك
)uckL( 2و مجموعة من القيم محل المنتج الملموس يهم مفهوم التبادل الاقتصادي.أإحلال فكرة  لأن ،ذلك على 

مراض قاية من الأجل الو أمن  العامةالصحية  السياسيةجنب مع التحول في  جنبا  الىالتوسع في مفهوم التسويق  أبد
التجاري في حملات  تطبيق تقنيات التسويق  أخلال  سنوات الستينات بد، الطريق لتطوير التسويق الاجتماعي  لتمهيد

مقالا في جريدة  ZELMANو  KOTLERنشر كل من  1971في عام و  الناميةالصحية في البلدان التسويق 
كانت هذه ف المخطط يالاجتماعبعنوان التسويق الاجتماعي نهج للتغير  Journal of Marketing  التسويق

المرحلة هي الأولى التي استخدم فيها مصطلح التسويق الاجتماعي على النحو التالي :تصميم وتنفيذ ومراقبة البرامج التي 

                                                           

1Baker Michael, The Marketing Book, Fifth edition, Butterworth, London, 2003, P 695.    

2  Luck DJ, Social marketing confusion compounded, journal of marketing 1974, p70. 

رضا المستهلك

تحقيق العائد يئةالمجتمع والب
المناسب
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ع وبحوث بعين الاعتبار تخطيط المنتج والاتصالات ، التوزي ذو الاخ ةالاجتماعييراد بها التأثير على قابلية الافكار 
 1التسويق.
ي الدولي عن الرسم حين تم التفاعل معه على المستوى، خذ مفهوم التسويق الاجتماعي مفهوم جديد أ 1975في عام 

ق الاجتماعي في يول مؤتمر دولي عن التسو حيث عقد أ، الثقافة والعلوم اليونسكو  للتربية المتحدةالأمم  هيئة طريق
لى أهمية تسويق لمؤتمر اا وخلص التسويق الاجتماعي، بهدف مناقشة أسس وقواعد وتطبيقات وأساليب مدينة بروكسل 

طاع كبير من لأساسي للمعرفة لقكونها المصدر ا   الوعي عبر وسائل الاعلام التي أصبحت تتصدر الوسائل الاتصالية 
سائل تسويق الوعي بين و  قوىالأمن وسائل الاعلام كدت نتائج المؤتمر على المميزات التي تجعل كما أد والمجتمعات  افر الأ

 2وتقديمه للجمهور ويمكن تقسيم هذه المرحلة على النحو التالي:
تنظيم  والسلوك من قبل منظمات العامة الاتجاهاتبرز استخدام الإعلان لتغيير  حيث الاجتماعي:مرحلة الإعلان  .1
 تلك ن ظهرت النتائج الفعالة للإعلان التجاري فيبعد أ ،كالهند، سيريلانكا، المكسيكسرة في بعض الدول النامية  الأ

 .ويتم توظيف قادة الرأي لخدمة هذه الحملات الحقبة
 اتساعالأكثر الاجتماعية ا الاتصالاتالتحول الى منهج مرحلة متقدمة تم فيها  هي الاجتماعية:مرحلة الاتصالات  .2

 .للإعلانوشمولا من خلال التركيز على استخدام وسائل البيع الشخصي النشر بالإضافة 
 ودعيا الىالعشر الأولى للتسويق الاجتماعي  السنوات Novelli and Bloom كل مناستعرض   1981في عام 

الحاجة  ة وقاموا بتحديديفتقر الى الدق بأنهالتي وجهت للتسويق الاجتماعي والقائلة  الانتقاداتالمزيد من البحث لتبديد 
جل وقع طويلة الأووضع استراتيجيات تملدراسة تجزئة الجمهور واختيار وسائل الاعلام وتصميم المثيرات  الى اجراء بحوث

 ،اوبعدهم Lefebvre and Flora 1988وقام كل من  والإدارية،والقضايا التنظيمية 
 Hastings and Haywood 1991  ةالعموميبنشر التسويق الاجتماعي على نطاق واسع في مجال الصحة 

ثناء تلك الفترة دان ألبوبينما كان التسويق الاجتماعي يمارس في كثير من ال وتوليد مناقشات حية حول تطبيقه ومساهمته
في كلية  مراكز الخبرة في الظهور على الأخص وبدأتكان نشر الكتابات عنه متبوع بنمو شعبيته على نطاق واسع ،

في اسكتلندا وجامعة ، Strataclyde الصحة العامة في جنوب فلوردا ومركز التسويق الاجتماعي في جامعة
Carleton 3.وتاوا بكندافي أ 

يعد مفهوما خاصا بالمسؤولية ابرز روافد التسويق  كأحدن التسويق الاجتماعي  أ Andreason 1995يرى 
معين في الاطار  أثيرتو نمط سلوكي مستهدفا احداث لاله المكلف بالتسويق بنشر فكرة أو قيمة أالاجتماعية يقوم من خ

طروحات وتسويق أوبناءا على ذلك فالتسويق الاجتماعي من وجهة نظره هو عملية تسويق  الافرادو في سلوك المعرفي أ
                                                           

1  Kotler and Zaltman, Social marketing an approach to planned social change, journal of   marketing, 1971 p 696. 

، 2011الدولي للأبحاث والدراسات، جامعة محمد بن سعود المملكة العربية السعودية، المركز  ، أطروحة دكتوراه اتصال تسويقي،التسويق الاجتماعيياسر علي الشهري،  2 
 .33ص 

 .31، ص 2016، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، جمهورية مصر العربية،التسويق الاجتماعيحازم محمد عبد الفتاح،  3 
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تعاون مع صناع تسويقية موجهة بالمجتمع والأفكار تهدف الى تغيير السلوك بشكل طوعي باستخدام أساليب وتقنيات 
 1تمع.ى مستوى الفرد والمجسلوكية عل تغييراتبرامج تهدف الى احداث  خلالالقرار والمختصين والمهتمين من 

برسم  ينلأحمر والصليب ا والهلال كالإغاثةقيام الهيئات الدولية   خلاللقد واصل حقل التسويق الاجتماعي تطوره من 
ن تشكل توقع أومن الم صحيا وغذائيا وغيرها، في مختلف دول العالم  المحتاجينوتنفيذ خطط وبرامج هادفة لمساعدة 

ل البطالة الفقر ثالاجتماعي في القرن الحادي والعشرين مجالات حياتية واجتماعية واقتصادية متنوعة م التسويق تحملا
يب السائدة للعمل في مجالات جديدة بهدف التخلص من ثقافة الع تحفيز العديد من الشرائحوكيفية معالجتها إضافة الى 

سب مع ذي يتناللحين توفر العمل ا حيث يحصل التقبل من طرف الشباب للعمل في أي مهنة،في بعض المجتمعات 
 2عديد فرص العمل التي لا يقبل عليها الشباب  المتعلم في الدول النامية.نه توجد قدراتهم وكفاءاتهم لاسيما أ

 3هما: حدثين بارزين في مجال التسويق الاجتماعي 2008العام  عرفكما 
 العموميةق الاجتماعي في مجال الصحة يعقد المؤتمر التاسع عشر للتسو  -

annual social marketing in public hearth conference thThe 19  
 للتسويق:عقد المؤتمر العالمي كما تم ولأول مرة في التاريخ  -

The first wood social marketing conference دينة بريتون في إنجلترا.بم 
  Weiler, Moyle, Scherrer, and Hill ، 2018  ،يات تقن تدخلات لتحديد منظم عمل إطار بتطبيق قاموا

 ، الإشراف تحت نةمعي بأنشطة والسماح ، المنتج كتعديل  توصيات وتقديم ، الاجتماعي في المجال التجاري التسويق
 يمثل ، واقع التوزيعلم البديلة الاستخدامات وتشجيع ، الأسعار تعديل ، أخرى مواقع في وتعزيزها بديلة تجارب وإنشاء
 تطبيقات لها يكون قد والتي الاجتماعي التسويق مجال في الأدوات، من العديد بين من واحدة، أداة التسويقي المزيج
 4.السياق هذا في أخرى

اليوم المختصون في التسويق الاجتماعي دقيقون نسبيا في تعريفهم للتسويق الاجتماعي خصوصا في مجال الصحة العامة 
سوء  . وتصحيحالاجتماعيةوالخلط مازال ظاهرا ففي كثير من الأحيان يتم الخلط بين التسويق الاجتماعي والإعلانات 

 اء الباحثين.ر خلال الملتقيات وتأسيس مجلات لاستعراض آ ذلك من التسعينيات،الفهم هو التحدي الرئيسي منذ 
 
 
 

                                                           

 .6ص ، مرجع سبق ذكره، التسويق الاجتماعيبشير العلاق،  1 
 .31ـ  30، مرجع سبق ذكره، ص الاجتماعي الاخضر والبيئيمحمد إبراهيم عبيدات، التسويق  2 
 فرحات امعةج ، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرمدى فاعلية حملات التسويق الاجتماعي في توعية الجمهور بالصحة العامةعصماني سفيان،  3 

 .18ـ  17، ص 2016،سطيف عباس
4D. Scott Borden, Salif Mahamane, Social marketing and outdoor recreational advocacy groups: Lessons from a 

rock climbing campaign, Journal of Outdoor Recreation and Tourism, March 2020, First available, 17 November 

2019, p02. 
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 التحولات الجوهرية المصاحبة لمفهوم التسويق الاجتماعي والصعوبات التي تواجهه ثالثا:
العديد  لى ذلكثرت عت جوهرية في المفهوم والممارسة أن التسويق التجاري تحولاشهد التسويق الاجتماعي شأنه شأ

 علقة بالموارد والسياسية والقانونية والتشريعية والطبيعية والثقافية والاجتماعية وكذلك المت والعوامل الاقتصاديةمن المتغيرات 
 1هده التحولات: أبرزومن  مياتهاسومنواعها للمنظمات الاجتماعية على اختلاف أوالإمكانات 

 :الحصول على الرضا الى ،statusالمكانة التحول من  .1
المكانة فالجودة  ، وليسSatisfactionالرضا الناس يبذلون قصار جهدهم للحصول على  التسعينات بدأففي فترة 

على  ن تكون للمسوقين المعرفة الكامنة بأسواقهم علاوة قرار الشراء وأصبح من الضروري أأصبحت ذات أهمية بالغة في
مهور ن يكونوا قادرين أيضا على الاهتمام بالج تعاملهم مع الجمهور المستهدف وأامتلاك صفات الصدق والإخلاص في

 .ورعايته كمستلزمات سابقة لتحقيق النجاح المنشود
 البحث عن التوازن والحداثة: .2

في أوقات الفراغ والراحة  حتى ، stress في فترة التسعينات أصاب الملل الناس في الصميم خصوصا في مجال الاجهاد
لائمة والسرعة في الم مماعن بيئة غير معقدة وغير متوترة أ الناس يبحثون أصبحت أعمال شاقة في الثمانينات وأصبح

 .ل معظم الناسغير قابلة للتضحية فيها من قب بمثابة كمالياتتقديم الخدمات والتي اعتاد عليها الناس فقد أصبحت 
 رفض تراث الثمانينات: .3

بحت المادي وحل محله مفهوم رقابة المجتمع فالتكلفة العاطفية والمالية لرموز المكانة أص رحل المذهبفي فترة الثمانينات 
ففي  لسائد،االمجتمع وحالات القلق والخوف  لمشكلاتراغبين بدفعه لأنهم لا يملكون حلول الناس سعرا لم يعد معظم 

 ومن أبرز مايزاتها: يم مصطنعة وأنانيةينظر اليها باعتبارها ق الثمانينات أصبح
 المنتفع. ولأساس الى التركيز على المستهلك أالتحول من تركيز إدارة التسويق الاجتماعي على المنتج بالدرجة ا -
ديمها وما على منظمة وتق نتاجهالإخرين جات كافة الى الاستعانة بموردين آالتحول من انتاج وتصنيع وتقديم المنت -

 .Outsourcing ا ما يسمى بالتعهدية إلا وضع ماركتها الخاصة على هذه المنتجات وهذالرعاية الاجتماع
تثقيف الصحي ال ،التحول من التركيز الدائم والمتواصل على المواقع السوقية القديمة مثل سوق الرعاية الصحية -

الاطاريح الاجتماعية ذات الطبيعة التلقينية الخطابية الى اكتشاف مواقع تسويقية جديدة ومتجددة على الدوام مثل 
 الخ. ..والسماوية.الالتزام بالمبادئ والقيم الدينية  ،الايثار ،حب الوطن التضحية ،حملات الإخلاص في العمل

ربحة ماديا واجتماعيا الى التركيز على قيمة المنتفع على مدى التركيز على التعاملات الممن  التحول -
 .Customer life valueحياته

 المنتفع.على حصة سوقية معينة الى التركيز على بناء بصمة  الحصولالتحول من  -

                                                           

 .21ـ  19، مرجع سبق ذكره، ص التسويق الاجتماعيبشير العلاق،   1 
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 .ن تصبح المنظمة محلية وعالمية معاالى أ ،محليةكون المنظمة الاجتماعية   التحول من -
التحول من استقطاب الجمهور من خلال المراكز والأماكن المادية في العالم الواقعي الى جعل المنتجات الاجتماعية  -

 .(Online)متاحة أيضا على الخط الفوري المباشر 
و النشر الى بناء الماركات من خلال الأداء والاتصالات التسويقية بناء الماركات من خلال الاعلان أ التحول من -

 المتكاملة.
 .لموسةم الأصول غيرالى التركيز على  ةالمحسوسو ز والتأكيد على الأصول الملموسة أالتحول من التركي -

شطتها برامجها وأن قيان الفهم الدقيق المتأتي من تأثير هذه التحولات والأنماط والاتجاهات سيساعد المنظمة على تسو 
ودها لن تكون و انها لا تدرك وجت أو تتغاضى عنها أتتجاهل هذه التحولان المنظمات التي بفعالية عالية ومن المؤكد أ

و ذلك نفا فان التسويق الاجتماعي الفعال ها التسويق الاجتماعي وكما ذكرنا آقادرة على بلوغ الأهداف التي يسطره
 .و المنتفعسويق التجاري الموجهة بالمستهلك أالت ليات وتقنياتوآالتسويق الذي ينتفع بمبادئ 

 التسويق الاجتماعي وسمات خصائص مبادئ، الثانيالمطلب 
 له الاجتماعي ويقالتس أن هو الفرق عام، بشكل التسويق مبادئ مع كبير  حد إلى الاجتماعي التسويق مبادئ تتشابه

 بل عملية، مةقي له ليس الاجتماعي التسويق أن يعني لا هذا. الأرباح جني من بدلاا  ساسيأ كهدف  اجتماعية مصلحة
 1.وللصناعة ككل للعلامة التجارية المستهلكين تصور من يحسِّن أن يمكن

 التسويق الاجتماعي أولا: مبادئ
 يقوم عليهان ب أهني والمبادئ الأساسية التي يجتح على أساس قانوني أخلاقي ممنفالى اقتراح  التسويق الاجتماعييحتاج 

 :كالتاليهي   الاجتماعيالتسويق 
وتكون  على الشركاء تبادل القيم التي تتماشى مع القضية والبرامج يينبغ والمنفعة المتبادلة:القيم المشتركة  .1

والمجتمع  لمعنيين، المؤسسةان يستفيد منها جميع مبنية على النفع المتبادل بمعنى أن هذه الشراكة ينبغي أشراكة حقيقية 
ادة من حترام المتبادل بينهم حيث يجب احترام اختلافاتهم والاستفبالإضافة الى الا متبادلة لن تكونفان العلاقة  وإلا

 2.التعلم المتبادل لتكريسخبرة بعضهم 
 وهذا العميلون عي خلال من الأشياء رؤية على ينطوي انه ،الناس فهم مجرد من بأكثر يتعلق هذا الزبون: توجيه .2

 تبني يتطلب ذاه بهم الخاصة التكيف وآليات يواجهونها التي والتحديات للأشخاص، الاجتماعي السياق فهم يعني
 اتوتطلع ومخاوف واحتياجات حياة حول الجمهور، بحوث من مختلفة أنواع خلال من العملاء، توجيهل منظور

 من اتيةالاستخبار  المعلومات وجمع المباشر والملاحظة البحث ذلك يشمل أن يجب ،المستهدف الجمهور واهتمامات

                                                           

1 https://smallbusiness.chron.com/principles-social-marketing-advertising-67897.html,09-11-2020,22:03.  

 2018،     سطيف  باسفرحات ع اطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة أثر التسويق المرتبط بالقضية على صورة المؤسسة،حناشي احلام،  2 
 .20ـ  19، ص 2019ـ 

https://smallbusiness.chron.com/principles-social-marketing-advertising-67897.html,09-11-2020,22:03
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 المخاطر ذا لتجنبه كل  ،فيه يؤثرون أو الجمهور يفهمون الذين الرئيسيين الأشخاص آراء عن والبحث الموجودة البيانات
 1.الجمهور يريده ما نعرف أننا فتراضبا الرئيسية

 نم يكون قد لكن السوق، في خدمات أو سلع مقابل الأموال تبادل في يتجلى الذي :التبادل مفهوم تطبيق .3
 عليه ينطوي الحفاظو  التغيير السلوكي تبني نلأ ،الاجتماعي التسويق عليه ينطوي الذي التبادل على التعرف الصعب

 الألعاب صالة لىإ الانضمام المثال، سبيل على مالية التكاليف هذه تكون قد. التغيير بإجراء يقوم الذي الشخص على
 العواقب والجهد، الوقت تشمل التكلفة من الأخرى الأنواع ولكن الطازجة، المنتجات على للعثور الرياضية والسفر أكثر

 من زياراتال من أقل عدد إلى يؤدي أن يمكن التدخين من خالية منطقة المنزل جعل المثال، سبيل الاجتماعية، على
 2يدخنون. الذين الأصدقاء

 بين القيمة نقل إلى يشير وهو ،Donovan & Hanley ،2003 قبل من للتسويق أساسي مفهوم تم وصفه بأنه
 القيمة ويتلقى يربح دلالتبا في طرف كل  أن هو الحاجة تلبية عن التبادل يميز الذي ان العامل المعاملة، في أكثر أو طرفين

 الأقل على أو رف،ط كل  يستفيد أن يجب وبالتالي تكاليف، على ينطوي العرض أن طرف كل  يدرك ذلك إلى بالإضافة
 يحدد هذاو  التكاليف إلى المتصورة الفوائد نسبة خلال من وحساب القيمة التبادل، خلال أسوأ من ليس أنه يدرك

 على أساس ذلك التبادل مفهوم استخدام ،Donovan and Hanley ،2003 يقترح ، البدائل بين الاختيار
 والمال لوقتا مثل الموارد أن إدراك مع ،المستهدف للجمهور قيمة ذي شيء تقديم الاجتماعيين المسوقين على يجب
 في المشاركين جميع بأن الاقرار من خلال و الموعودة الفوائد مقابل المستهلكون ينفقها أن يجب الجسدية الراحة وعدم

 جهودهم. مقابل شيء على يحصلوا أن يجب الوسطاء، ذلك في بما التبادل،
حيث  لسلوكي،ا التغيير توجيه هي الاجتماعي التسويق أدوات استخدام وراء الرئيسية الدافعة القوة :السلوكي التغيير .4

 3 هي: السلوك تغيير لتحفيز تستخدم استراتيجيات MailaKuehaو Permanent-Hayworth حدد
 الآخرين. على بالمخاطر المحفوف السلوك عواقب إظهار -
 .الموحدة السمعة ذوي والأشخاص المشهورة الشخصيات استخدام -
 الشخصية. المسؤولية لتحمل الناس تمكين -
  .الموقف على للتأثير مناشدة المتدخل -
 الاهتمام. من مزيد على للحصول الأطفال اختيار -
  .العصابات حرب تسويق أساليب استخدام -

                                                           

1 Jeff French, AN INTRODUCTION TO THE KEY PRINCIPLES AND CONCEPTS OF SOCIAL 

MARKETING Strategic Social Marketing, Attabara Conford Liphook Hants GU30 7QW, UK, p 8 

https://www.academia.edu/435356/Key_Concepts_and_Principles_of_Social_Marketing, 09-11-2020, 23:58. 
2 Population Targeting ,Tools for Social Marketing , north west public health observatory synthesis, decembre06 

issue6,p5 
3 , Nevila Furxhiu , Anri  Kusaku , Elona Cera ,HOW SOCIAL MARKETING INFLUENCES BEHAVIORAL 

CHANGE, 13 th International Conference of ASECU, Social and Economic Challenges in Europe 2016-2020,p88 

https://www.academia.edu/435356/Key_Concepts_and_Principles_of_Social_Marketing


 الأول الفصل بعادالأ وتحليل ضبط الاجتماعي، التسويق ونشأة للتسويق الاجتماعية المسؤولية
 

35 
 

 .المحادثة في الاجتماعية البرامج من المستهدفة والمجموعات الرئيسيين والمستفيدين المصلحة أصحاب إشراك -
 التقسيم: .5

 الوبائية البياناتب وكل ماله صلة الديموغرافية البيانات يتجاوزاذ  ، للعمل امنهج التقسيم الاجتماعي التسويق يطبق
 يتم ، مسلوكياته و وفهمهم ومواقفهم الأشخاص معتقدات حول بيانات إضافة خلال من الخدمة استيعاب وبيانات
 والسلوكيات المواقفو  المعتقدات في تشترك فرعية مجموعات إلى البيانات هذه باستخدام المستهدفة الجماهير تقسيم

 ، الشاملة ساليبالأ على الاعتماد من بدلا الجمهور من محددة لشرائح مباشر بشكل التدخلات تصميم تم المشتركة
 والاقتصادية جتماعيةالا والبيانات السكانية التركيبة مثل بيانات يستخدم الذي التقليدي الاستهداف التقسيم يعزز

 تركز ، بصفة معينة  الأشخاص تصرف سبب على تركز التي البيانات مع التأثير وبيانات الأوبئة وعلم الرصد وبيانات
 كما  ، راسةالد قيد والقضية العالم حول نظرهم ووجهات وآمالهم ومخاوفهم الناس معتقدات فهم على البيانات هذه

 1.يساعدهم لا وما يساعدهم قد ما حول نظرهم وجهات يتضمن
 تنوع:المنافسة الأكثر  .6

 Andreason ح، يوضمنافسةلديهم من  بما دراية على التجاريين نظرائهم مثل الاجتماعيون، المسوقون يكون أن يجب
 يتعلق عندما صةخا الحالي، سلوكه في للاستمرار المستهلك ميل هو التسويق مجتمع في لمنافسةا مصدرن أ ،1995،

 .بالإدمان الأمر
 أخرى بأمور القيام في المستهلك يقضيه أن يمكن الذي الوقت هو بالدم التبرع يقضيه الذي الوقت المثال سبيل على
 جمهورهم رباكإ عدم على وحريصين مبدعين المسوقون يكون أن يجب ،شخصية فائدة وأكثر ملائمة أكثر ،إمتاعا أكثر

 . المستهدف
 ومن أكثر ةالاجتماعي غير أو الصحية غير السلوكيات بتسويق يقوم حيث المنافسة أشكال أخطر أحد يأتي ،أخيرا

 2.والكحول التبغ صناعات الواضحة الأمثلة
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

1Professor Jeff French, Social Marketing Micro Book, Strategic Social Marketing Ltd. Attabara, Conford, Hants, 

GU30 7QW.  UK, https://www.academia.edu/4295220/Social_Marketing_Micro_Book,09-11-2020,23:58,p 40. 
2http://staff.stir.ac.uk/w.m.thompson/Social%20Enterprise/Library/Synopsis%20of%20Social%20Marketing.pdf,10-

11-2020,00:07,p7.  

https://www.academia.edu/4295220/Social_Marketing_Micro_Book,09-11-2020,23:58,p
http://staff.stir.ac.uk/w.m.thompson/Social%20Enterprise/Library/Synopsis%20of%20Social%20Marketing.pdf,10-11-2020,00:07,p7
http://staff.stir.ac.uk/w.m.thompson/Social%20Enterprise/Library/Synopsis%20of%20Social%20Marketing.pdf,10-11-2020,00:07,p7
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 خصائص التسويق الاجتماعيثانيا: 
 بعدة خصائص هي: يتميز التسويق الاجتماعي

 وبلالتسويق الاجتماعي على صناعة الخطة وتحديد الأساليب المناسبة للوصول الى الهدف المط يركز هادف:نشاط  .1
لأغراض ابتسويق هدف عام وتعمل على تحقيقيه من خلال مجموعة  التي تقومو الجهة وغالبا ما يكون لدى المنظمة أ

تعمل فيها مثل الصحة العمومية والبيئة والتعليم والفقر وهكذا تتحول هذه الأغراض الى مجموعة من التب الات و المجأ
لسليم للوصول الى ا تعني التحركهداف وكما هو واضح فتجزئة الأ ،ايةيمكن قياسها في النه المنظمة،نشطة تقوم بها الأ

 1الهدف العام للمنظمة.
 2تة خصائص مايزة أخرى للتسويق الاجتماعي وهي:هناك على الأقل س

 لا ،الحياةعلى طول دورة  نتجلمالمشاكل البيئية والاجتماعية  بحوث التسويق التقليدية في والاجتماعية:ئية المشاكل البي .2
لل باختصار  يحفيبقى التحليل على مستوى سطحي وعادة وضع البيئة الطبيعية سوف بعين الاعتبار كثيرا لذا  تأخذ
يق على دون أي نتائج إضافية لمفهوم التسو  التلوث مذكورةالمواد الخام وزيادة  للشركة، نقصمن البيئة الكلية  كجزء

 .التسويق المستدام ط انطلاقة فيهي نقاعكس تحليل المشاكل البيئية والاجتماعية 
 لاجتماعي الناشطونامهمة للتسويق  المشاكل الاجتماعية البيئية وسلوك المستهلك ما بينان تميز التقاطع  التقاطع: .3

لمستهلك وهم ا ومتطلباتاجتماعيا يشددون على حلول مشاكل اجتماعية بيئية ولكنهم يهملون بشكل واسع رغبات 
والإيكولوجية  ماعيةالمستهلك ويغفل البيئة الاجت طلبات عام علىمناهج تسويقية بديلة ويركز التسويق بشكل يتبعون 

 متطلبات الزبون. تلبيةالبيئة الحيوية وفي نفس الوقت  أي
 المبيعاتوزيادة ة مربحتكون في التسويق التقليدي الهدف طويل الأمد هو بناء علاقة مع الزبون  الطبيعية:السمات  .4

لبيئة الطبيعية وافهو يهدف الى علاقات مستدامة ومرحبة مع الزبون  الاجتماعيما التسويق أ السوق،وحصص  والأرباح
فان حصص السوق  ،هداف التسويق المشتركة مثل المبيعاتالحصيلة النهائية بالإضافة الى أ ا يلبيوالاجتماعية وهذ

الافتراضات  في كيستفسر ويشك الاجتماعين التسويق أ مهمة، كماالبيئية والاجتماعية أيضا  والأهداف والأرباح
 .المستهلكوسيادة  والحاجةق مثل الرغبة يللتسو  ساسيةالأالتي تعكس المفاهيم  الضمنية

لزراعة العضوية اواص مختلفة مثل خ ان الخواص الاجتماعية والبيئية للمنتجات عادة لها المعلومات:عدم التناظر في  .5
ة الى الخواص و طرف ثالث بالنسبق المعلومات التي يعطيها المنتج أن يصدالمستهلك أ عادلة وعلىو منتجات تجارة أ

 في المعلومات عادة يفتح المجال لسلوك انتهازي من جانب العرضالاجتماعية والايكولوجية للمنتجات وعدم التناظر 

                                                           

 .38 ص ، 2010القاهرة، جمهورية مصر العربية،س المال الاجتماعي، مركز تطوير الأداء والتنمية، أ، إدارة ر التسويق الاجتماعيعبد المنعم حسن،  محمد 1
الأردنيـــــــــــة الهاشميـــــــــــة، ، دار زمـــــــــــزم للـــــــــــنش والتوزيـــــــــــع، عمـــــــــــان، المملكـــــــــــة التســـــــــــويق المســـــــــــتدام والتســـــــــــويق العكســـــــــــي ســـــــــــليمان صـــــــــــادق وآخـــــــــــرون، درمـــــــــــان 2

 .59صـ  49، ص 2014، 1ط



 الأول الفصل بعادالأ وتحليل ضبط الاجتماعي، التسويق ونشأة للتسويق الاجتماعية المسؤولية
 

37 
 

شارة الى ولهذا السبب فان الإ في التسويقعدم شراء وفشل  وفي الأخير ك في جانب الطلبيوقد يؤدي الى تشك
 .الاجتماعيالمصداقية والثقة مهمين في التسويق 

اه الحاضر الأمد وله انحياز تجقصير  التسويق الكلاسيكي على المبيعات والمعاملات وهو نوعا ما يركز الزمن:سمات  .6
مع قات مستمرة الى بناء علاالتسويق  يهدفا ولهذ ،العلاقات المعاملات تجاهويمثل التسويق الحديث قفزة نوعية من 

لزبون والبيئة بعد ويهدف الى بناء علاقات مستمرة مع االتسويق الاجتماعي يمضي أ عالية، انلغرض تحقيق أرباح الزبائن 
 عناصر أساسية للتسويق الاجتماعي. والمستقبليفان التفكير طويل الأمد  كوالطبيعية لذل الاجتماعية

عتبر القوى الخارجية ت والكثير من الشركات تكون واسعة الكلية عادة البيئةالتقليدي التسويق  في التحولية:السمات  .7
محدد يجب ارجية تعتبر ان البيئة الخ الاجتماعي، التسويقن يتكيفوا معها في ا عناصر غير مسيطر عليها وعليهم أنهعلى أ

 الحالي العمل إطاريير لتغ مستدامة بطريقة تتصرفاقتصادية العمل الحالي هناك بضع محفزات  إطارعليه في  التغلب
 .نية والدوليةالوطالحكومية على المستويات توحيد الجهود للمنظمات الحكومية وغير  الضروريلصالح الاستدامة من 

المختلفة  يالاقناع الاتصالتميزها عن اشكال  الاجتماعيبالإضافة الى خصائص أخرى تتسم بها حملات التسويق 
 1وتتمثل في:

 .هداف محددةة عمدية مقصودة تسعى للوصول الى أالتسويق الاجتماعي أنشط تلاحم -
 و الجماعي.عي الى جماهير واسعة تميزها عن أشكال الاقناع الشخصي أه حملات التسويق الاجتماتوج -
 أعوام.زمنية محددة قد تمتد من عدة أيام الى عدة  ملة خلال مدةالحتتم  -
 تعتمد الحملة على توظيف وسائل الاتصال المختلفة. -

 2الجوانب التالية:في  تتمثلالاجتماعي  التسويق وانفرادخصوصية  ن، أlesserB،2008يرى 
 والمجتمع صحيحفراد الأ تسلوكياتسعى الحملات الاجتماعية والصحية الى تغيير  ما افغالب وتعزيزه:احداث التغيير  .8
لا  لهم بالنسبةول م يحاولون أيضا تنشيط مينهأ السلوك بيدن المسوقين التجاريين يسعون أيضا الى احداث تغييرات في أ

ية و المجتمع برمته علاوة على ذلك يسعى التسويق الاجتماعي الى احداث تغييرات بيئالجمهور أ بالضرورة مصلحةتخدم 
 يبذلها المسوق التجاري. النظم القائمة وهي مساع نادرا ما وتغييرات في

ة لدى نسبة كبيرة الصحي غير وتغيير أنماط السلوك غير السليمة أيسعى المسوقون الاجتماعيون الى  ثحي التوقعات: .9
 يبتهجون بزيادة بسيطة في حصصهم السوقية.المستهدف بينما نجد المسوقين التجاريين  الجمهورمن 
يوية بالنسبة تكون ح غاليا ما الاجتماعيونيستهدفها المسوقون  والاتجاهات التين السلوكيات أ ثحي الصمت: .10

السلوكيات  عمق منيتجنبون الخوض في هذا النوع الم غالبا ما فإنهم ما المسوقون التجاريونأ المستهدف،للجمهور 

                                                           

 .71، مرجع سبق ذكره، ص وتأثيرها على المتلقيالاستخدامات الدلالية في حملات التسويق الاجتماعي  مي إبراهيم حمزة، 1
 .32ـ  30، مرجع سبق ذكره، ص التسويق الاجتماعيبشير العلاق،  2
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 ومركزيةتعد أساسية  والقيم التي الاتجاهاتعلى  التغلبذلك فانه ينبغي على المسوق الاجتماعي ل وتأسيسا ،والاتجاهات
 تكون خارجية ا مامع التركيبات الذاتية والتي غالب يتعاملون عادة ما فإنهم التجاريونما المسوقون أ ،بالنسبة لهوية الشخص

ن سلع يقدمونه م يعدون بتحقيق المعجزات من خلال ما ن المسوقين الاجتماعيين لاحيث أ الوعود:تواضع  .11
 ن الانتفاع بالخدماتواحتمالات مدروسة بأ متواضعةانهم يقدمون وعودا  المستهدف،وأفكار وخدمات للجمهور 

 .و حياتهمن التحسن في سلوك الفرد أ حقق قدرالمطروحة ست والأفكار
المنشودة في حملات  الصحية او الاجتماعية فقد تمر فترة زمنية طويلة قبل ان تظهر نتائج الجهود النتائجظهور  أبط .12

اب قع ان العديد من المنافع المعروضة للبيع او المباعة تعد وقائية بطبيعتها فينتج عن ذلك غياالتسويق الاجتماعي والو 
 اما المسوقون التجاريون فهم يعرضون منافع سرعان ما تظهر نتائجها بعد شراء المنتج التجاري. ،الحدث

بها بشكل مفرط اما  وصىالمينبغي على المسوقين الاجتماعيين تجنب بيع منافع التغيرات  ثحي والتقديم:العرض  .13
 المستهلكين. وأحيانا بعض الخداع او التضليل قد يكون مقبولا من قبل بعض بالنسبة للتسويق التجاري فان البيع المفرط

ق يرعاة التسو مقارنة ب برعاة حملات التسويق الاجتماعي أكبرالموثوقية بشكل  اقرانحيث غالبا ما يتم  :الثقة .14
فية غير الرغبة تحركهم مصالح انانية او دوافع مخ وقد تعود ميزة الثقة الى الاعتقاد بان المسوقين الاجتماعيين لا التجاري

 .في عمل الخير لصالح المجتمع
واضعة ينبغي على المسوقين الاجتماعيين العمل على تحقيق أهدافهم باستخدام ميزانيات مت بالميزانية:قيود متعلقة  .15

اد او المتطوعين وتبرعات جمعية الخيرية والهبات التي ترد سواء من الافر فالمسوق الاجتماعي يعتمد على الخدمات  جدا،
ن لديه تكو  غالبا ما الذي سوق التجاريالمنظمات فان من الصعب على المسوق الاجتماعي ان يكون ندا لند مع الم

 كثفة.الم توالاتصالا البحوث الرسميةعلى دعم حملاته التسويقية بالمزيد من  أفضلوقدرة  أكبرميزانية 
 1متى توافرت فيه السمات التالية:هذا ولكي يعتبر التسويق اجتماعيا 

 .التدخلات الخاصة بالبرامج التسويقيةان يكون تغيير السلوك اهم الأسس المبدئية لتصميم وتقييم  -
 .فهم الجمهور المستهدف وتجربة البرامج قبل تطبيقه ومراقبة المتغيرات الخارجية فالجمهور بهداستخدام بحوث  -
 .من كفاءة استخدام المصادر للتأكدتقسيما واعيا  الجمهورتقسيم  -
 .ق التقليديةجانب استخدام استراتيجية التسوياستخدام استراتيجية تأثيرية تعتمد على التأثير المتبادل الى  -
 

 

 
                                                           

حول الاقتصاد العادل  ، الملتقى العلمي الدوليالتسويق الاجتماعي ودور الاقتصاد الاجتماعي والتضامني في تعزيز التنمية الاجتماعيةبطاهر بخته، بن مكروف خالد،  1
 .03ص الجزائر،  البليدة،علي لونيسي ، جامعة 2018مارس  13و 12التضامني بين الرهانات الاقتصادية ومستلزمات العدالة الاجتماعية، يومي و 
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 الاجتماعي التسويق دوار ووظائفأ الثالث: أهداف،لمطلب ا
لال هذا تمع ومن خفراد والمجالتسويق الاجتماعي على مستوى الأ ن هناك أهمية بالغة لتبني وتطبيقيتضح ماا سبق أ

 الطوعي ومعرفة كيف يمكن للتسويق الاجتماعي احداث التغيير بإيجازئد المطلب سنحاول تسليط الضوء على هذه الفوا
منتجة  ةواعيالمجتمعات الان  المجتمع،فراد من رفاهية رفاهية الأ اذ أن ،هداف تتماشى مع ذلكمن خلال وضع أ الإيجابي

 .الحياة مناحيتضيف قيم جوهرية لجميع 
 هداف التسويق الاجتماعيأ أولا:

 التي تفيد المجتمع  القضايا والأفكار الكثير منيستهدف التسويق الاجتماعي تحقيق مصلحة المجتمع عن طريق تسويق 
 نذكر منها: ق الاجتماعي يسعى الى تحقيق عدة أهداف ن التسويوعلى هذا الأساس يمكننا القول أ

 .نها خدمة القضايا المجتمعيةمن شأ والخدمات والتيفكار بالنسبة لتسويق الأ يهدف الى تعميق الفهم -
 ها لديهم.و الفكرة الجديدة المراد ترسيخق الادراك لدى الجمهور بالمشكلة أا ما يعني زيادة تعميتكوين المعرفة وهذ -
طويلة ة المستهدف لمد رالجمهو التصدي للأفكار والعادات والسلوكيات الاجتماعية غير السليمة والراسخة لدى  -

 و أنماط السلوك الصحية والسليمة التي يتلقاها.مهور للأفكار الجديدة أو الجفرد أوالتي تؤدي الى رفض ال
مؤيدة  هداف مثل خلق اتجاهاتتأثير في الاتجاهات عن طريق عدة أالتأثير على السلوك الاجتماعي من خلال ال -

 ا.السلبية وتغييره ومعارضة الاتجاهاتتعزيز الاتجاهات المؤيدة الموجودة بالفعل لوداعمة 
 السلبية.حلول عملية للقضايا الاجتماعية  تقديمتحسين ظروف معينة من خلال  -
 .عيش فيهاي والبيئة التيدعم الممارسات المحلية والدولية الهادفة لسن تشريعات لحماية صحة وسلامة الانسان  -
ا الاجتماعية ويمكن ايالقضان الأهداف المجتمعية لا تنفك تعمل على تكوين التضامن الاجتماعي وزيادة الوعي تجاه  -

تطبيقها  من خلالالاجتماعي  قالتسويبشكل غايات يعمل  رالمحاو مجموعة من  في شكله الأهداف إعادة ترتيب هذ
 1المشاركة. الاتجاهات، المعرفة، الوعي، تحقيق الأهداف المرجوة، الى
 على الحفاظ مع المنافس من وكفاءة بفاعلية أكثر وإشباعها المستهدفة الأسواق ومصالح ورغبات احتياجات تحديد -

 .الطويل المدى على لزبائنها المعيشة مستويات ومراعاة عليه والمحافظة العالي المستوى
 .الزبائن رغبات وتحقيق الشركة قبل من أرباح تحقيق المجتمع، للتسويق رفاهية الثلاثة الجوانب بين التوازن تحقيق -
 الحوار مبدأ على ميقو  الأمد، طويل استراتيجي ة تشكل نسقعمال مسؤولخلال أ والبيئة من الاجتماعي ترقية المحيط -

  .للجميع مفيدة حلول عن والبحث الاجتماعي
 2الاجتماعية. تنمية لتحقيق من الموظفين مع العلاقة ذات القضايا من واسعة مجموعة تغطية -

 3يلي: الأهداف كمابشكل عام تهدف الحملات الاجتماعية الى تحقيق عدد من 
                                                           

 .26، مرجع سبق ذكره، ص مدى فاعلية حملات التسويق الاجتماعي في توعية الجمهور بالصحة العامةعصماني سفيان،  1 
2https://www.academia.edu/35923544/Social_marketing_a_concept_of_marketing_management,13/11/2020,03:12 

 .17 ، مرجع سبق ذكره، صيالتسويق الاجتماعي الأخضر والبيئمحمد إبراهيم عبيدات،  3 

https://www.academia.edu/35923544/Social_marketing_a_concept_of_marketing_management
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والمطلوب  حول الموضوعات والقضايا ذات الصلة بحياتهم المتوفرةتزويد الجماهير المستهدفة بالمعلومات والبيانات  -
 .افيه المطلوبةاحداث التعديلات 

ت عامة للمؤسساالالسياسات  و عامة بما يخدمالمستهدفة نحو قضايا محددة أ الجماهيرعلى مواقف واتجاهات  التأثير -
 .المختلفة بأجهزتهاو الدولة أ
اجتماعية وحول  واتجاه مضامين سياسة اقتصادية أ مواقفهمتعديلات تدريجية في  بإحداثاقناع الجماهير المستهدفة  -

 .البطالة وغيرها ،التسول ،قضايا عامة كالبيئة
أنماط سلوكية  و بما يقلل من حجم الخسائر فيلمستهدفة بما يحقق وفورات مادية أالسلوكية للجماهير ا تعديل الأنماط -

والمياه  وخاصة في مجال ترشيد الهاتف الخلوي والكساد الاقتصاديالأزمات شرائية واستهلاكية محددة وخاصة في أوقات 
 وغيرها.والكهرباء 

 التسويق الاجتماعي دوارأثانيا: 
 1الي:الاجتماعي في أربعة أدوار وظيفية على النحو التيمكن حصر بعض الأدوار الوظيفية التي يقوم بها التسويق 

 :الدور الوظيفي للتسويق الاجتماعي .1
ن المجتمعات باط وثيق ببيئة وثقافة المجتمع لأالوظيفي الذي يقوم به التسويق الاجتماعي مرتبط ارت الدوران دراسة 

مر تنظيمي ند البعض أذلك قضية تحديد النسل عية والدليل على المعاصرة تختلف في نظريتها وتفسيرها للقضايا الاجتماع
 الدينية والاجتماعيةقيم للثقافة ولل المعاصرة تبعااثارة للجدل والاختلاف بين المجتمعات  القضايا خر أكثرالآالبعض  دوعن

 .وحتى الأيديولوجية
المراد  ماعيالاجتجملة من المعلومات والمعارف والأفكار عن المنتج  تقديممن خلاله الى  يسعى المعرفي:الدور . 2

المعرفي  ره ماا يؤدي الى مساعدة الجمهور على تكوين فكرة حلول القضايا والظواهر الاجتماعية حيث يزيد الدو تسويق
خطار  أو أخينالتد الادمان كأخطارالموجودة داخل المجتمعات   والصحيةالتعريف بالقضايا الاجتماعية  للتسويق في

 الطرق. وإصاباتالمرور  حوادث
 والاتصالعلام على توظيف وسائل الا مكثف بشكل للتسويق الاجتماعييعتمد الدور التوجيهي  التوجيهي:الدور . 3

لى تحقيقه ا التسويق الاجتماعييسعى  الأساسي الذييمثل هذا الدور البعد  حيث رومستممتناسق  بأسلوب مباشر
أمثلة ذلك  منو  ن عملية التغيير مرتبطة بتوجيه سلوك الجمهور المستهدف وفق قيم اجتماعية معينةالى أ وهذا راجع

 على توجيه سلوك الجمهور المستهدف من خلال الاهتمام بنوعية الغداء البلدانشكال التسويق الاجتماعي في بعض أ
 .الفتاكة مراضالأونظافة مياه الشرب ومحاربة 

 فتح طريقن قدمة في معالجة قضايا المجتمع عالمستويات المت أحدهم الأدوار كونه يمثل يعتبر من أ التفاعلي:الدور . 4
 .مجال للحوار والتنافس حولها

                                                           

 .100ـ  99ص  ،2006، الشارقة، الإمارات العربية المتحدة، 1طمعة للنشر والتويع، ، مكتبة الجاالتسويق الاجتماعي بين النظرية والتطبيق زعموم،خالد  1 
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سويق ان للتا الأساس ففهم العوامل المؤثرة فيها وعلى هذهذا مرده الى كون عديد القضايا لا يمكن فهمها إلا من خلال  
 .ها وتناولهاظاهرة يراد معالجت كلوحول  ه القضايا للنقاش بين كل الفئات الاجتماعية على طرح هذالاجتماعي القدرة 

ومختلفة حسب  تةمتفاو كل المجتمعات لكن بدرجات في  تواجد مرتبط بمعايير الخير وي هذا الدوران  الدور القيمي: .5
فراد لوك الأعلى عادات وس و غير مباشرمباشر أثر بشكل ه القيم تؤ ن هذذه المجتمعات، كما أهفي الثقافة السائدة 

 المجتمع،قضايا م بعض القيم التي تقد قدرته على غرس فيللتسويق الاجتماعي ا الأساس يتمثل الدور القيمي وعلى هذ
 .فرصساواة وتكافؤ الون والمالاجتماعي والتعا والتكافل الإنسانيوقيم التضامن  الاجتماعية قيم العدالة المثال سبيلعلى 

كون   جتماعيالاجتماعي كمتدخل للتغيير الا الأثر التفاعلي للتسويق بروزسبق يتضح بشكل واضح  كل ما  من خلال 
من خلال فهم  لاإ المتلازمالترابط ا يمكن فهم هذ بينها بشكل محكم ولا اء مترابطة فيماجز المجتمع عبارة عن مجموعة أ

ظرية الشمولية يؤكد على أهمية الن بينها وهذا ما وكذلك الجانب العقلاني فيما حدا،عضو على  كل  بهايعمل  التيلية الآ
 .يةالمجتمع القضاياللتسويق الاجتماعي كمدخل لمعالجة 

 مهام التسويق الاجتماعي ثالثا:
 1رئيسية تشمل: مهامتطبيق منهج التسويق الاجتماعي الى أربعة  يستند

سويق لقد تغير مفهوم التقليدي في التعامل مع النفايات وبقايا الصناعة ضمن الت الغاء مفهوم النفايات وتقليلها: .1
نفعله  نن المخلفات المهم هو ليس ما يجب أم أدنيسلع بحد  التركيز على تصميم وإنتاج أصبحالاجتماعي حيث 

 بالنفايات بل كيف ننتج سلعا دون نفايات.
ث يعتمد ولوجيا الإنتاج لمفهوم الالتزام البيئي والإنساني حييتمثل في مواكبة تكن إعادة تشكيل مفهوم المنتج: .2

بادئ التجارة العادلة بم بالإضافة الى التقيد ها،منواستهلاك الحد الأدنى  بالبيئةالخام غير الضارة  بشكل كبير على المواد
تدوير المنتجات نفسها بعد انتهاء المستهلك من  ضرورةعن  والمهمشين فضلا الصغارحقوق المنتجين  واحترام

 استخدامها.
يبا منها يعني أن سعر ر و يكون قيعكس سعر المنتج تكلفته الحقيقة أن أ يجب والتكلفة:بين السعر  وضوح العلاقة .3

 ن يوازي القيمة والمنفعة التي يحصل عليها من السلعة.السلعة يجب أ
كل فرصة التسويق الاجتماعي يش أنالعديد من المنظمات  أدركتلقد  مربحا:مرا جعل التوجه البيئي والإنساني أ .4

 تسويقية قد تمنح المنظمة ميزة تنافسية مستدامة.
عية الحياة بالإضافة و الخدمات التي تساهم في تحسين نو المنتجات أ أفضلفي تقديم  اجتماعيا يتمثل دور التسويق المسؤول

بذلك  لمستهلكين،اجديدة إيجابية وجيدة للبيئة سيما من خلال المعلومات وزيادة وعي  الى تطوير سلوكيات استهلاكية

                                                           

 .145ـ  144، ص 2019 ،4د، عد9مجلد اقتصادية، ابعاد مجلة التسويق الاجتماعي كمدخل لتحقيق التنمية المستدامة، قهواجي، أمينة ،مطالي ليلى 1



 الأول الفصل الابعاد وتحليل ضبط الاجتماعي، التسويق ونشأة للتسويق الاجتماعية المسؤولية
 

42 
 

والتمييز  بالابتكار ظمةللمنو يسمح م لكن لديه أيضا عدة فوائد فهمجرد مصدر للقي المسؤول اجتماعيايعتبر التسويق  لا
 1.اظهار التزاماتها علىن تكون لها الجرأة قيمة وإعطاء معنى للمنتجات بشرط أوخلق 

ثار السلبية الآ م الحصة السوقية بغض النظر عنن معظم المنظمات تتنافس في السوق لتحقيق الربح وتعظيفي الواقع أ
 منفذا يعتبر ذفي السوق يدرك أن ه المنافسةعن في مبما يجري في محيطها الاجتماعي والمت الاهتمامعلى البيئة ودون 
 بين المستهلكين والإنسانيتنامي الوعي البيئي  معخاصة  خر من المنافسةة الى نوع آالمنظميأخذ بن استراتيجي يمكن أ

للتوجهات  من خلال الترويجالهيئات الرسمية وغير الرسمية  الدور الذي تلعبه، الاستراتيجيومن مزايا هذا التوجه 
المدى  مر مربح لاسيما علىبالتالي سوف يكون الأ الاجتماعي التواصلبشكل مستمر من خلال وسائل  الاجتماعية

 2الطويل.
  وظائف التسويق الاجتماعي  رابعا:

 3أربعة وظائف رئيسية هي: يضمالاجتماعي  التسويقنستطيع القول إن  
تواجه  كن أنالمعوقات التي يم والتعرف على التغييرهي فهم لمحددات السلوك الذي يحتاج الى  البحث:وظيفة  .1

 التعرف على المعالجات المختلفة للقضية المطروحة.وكذلك السلوك المرغوب فيه 
لسلوك الحالي ودفعه ابعاد الجمهور عن ا جلأهي العملية التي يتم فيها توظيف المزيج التسويقي من  التطوير:وظيفة  .2

 نحو السلوك المستهدف.
ر المعلومات والتي من المناسبة لنش الاتصاليةختيار الوسائل فيها يتم تصميم الرسائل الاتصالية وا الاتصال:وظيفة  .3

 مرغوبا لدى الجمهور. السلوك المستهدفوظيفتها جعل 
ستهدف وكيف الم للجمهور ايصالهاالاقناعية وهل تم  الاتصاليةبعة الرسائل االى مت تهدف :) الرقابة (تابعةالموظيفة  .4

 يتم استيعابها.
 الاجتماعيالتسويق  وأشكالمجالات  :الرابعالمطلب 

الاستجابة  ساليبأتتشابه في أدائها فهي تختلف في  لاالمنظمات الاجتماعية العاملة في حقل التسويق الاجتماعي 
ذا أخد التسويق الاجتماعي له ومتغيراتها الاجتماعيةو في طريقة التعامل مع البيئة التسويقية فعين ورغباتهم أالمنتلحاجات 

 تتماشى مع المتغيرات وحقائق المواقف. أشكالاستخدام  الى أشكالا مختلفة ويلجأ
 
 
 

                                                           

 .132، ص 2014، 1، مجلد1عدد، مجلة دراسات اقتصادية، بعاد التنمية المستدامةأالتسويق المسؤول كآلية لتحقيق لحول سامية،  1
 .120ص  ،1د، عد4مجلد والتنمية للبحوث والدراسات مجلة الإدارة  توظيف التسويق الاجتماعي في المؤسسات الجزائرية بين النظرية والتطبيق،، قسميةلحشم  2
، 3، مجلة العلوم العربية والإنسانية، جامعة القصيم، المملكة العربية السعودية، عدد التسويق الاجتماعي وزيادة القدرة التنافسية للمنظماتصادق محمود محمد احمد،  3

 http://search.mandumah.com/Record/692774   .1585، ص 2015، ابريل 8مجلد 
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 الاجتماعي التسويق شكالأ: أولا
وك مستهدفا جماهير طوعي في السل لإحداث تغييرومفاهيمه  التجاريان التسويق الاجتماعي يستخدم تقنيات التسويق 

ات الاجتماعية العاملة ن المنظمبيد أ ،برمته لمجتمعالرفاهية الشخصية وكذلك رفاهية امنتميا على  معينة ويكون تركيزه
في طريقة التعامل مع  ولحاجات المنتفعين ورغباتهم أ في مجال التسويق التجاري فهي قد تختلف في أسلوب الاستجابة

 ومتغيراتها.البيئة التسويقية الاجتماعية 
احة تالامكانات والتصورات المن التسويق الاجتماعي يأخذ اشكال مختلفة ذلك استنادا الى أ Laggardيرى  

كما هو التسويق التجاري قد اتخذ عدة مستويات أساسية تعبر و للمنظمات العاملة في مضمار التسويق الاجتماعي 
 1بوضوح عن الأداء التسويقي الاجتماعي وهي:

 الاستجابي: التجاري التسويق .1
لهم الشاغل ينحصر ن شغأ الاجتماعيينو اشباعها ويدعى الكثير من المسوقين أ وتلبيتهااكتشاف الحاجات  بأنه يعرف

تسويق الاجتماعي الناجحة لها ويقع  حلولفي إيجاد  ت اجتماعية حقيقة وشخصية ثم البدأفي العمل على تحديد حاجا
ي للحاجات لبشكل فع الاستجابةالتسويق  نوى مالمست هذاحيث يتم على  بالذاتل اا المجستجابي ضمن هذالا

 .إجراءات وبرامج تسويقية متكاملة خلاللك من والمجتمع الى اشباعها ذوالرغبات التي يتطلع الفرد 
جتماعي من اشكال التسويق الا أفضلالاجتماعي بصيغته الاستجابية يعد من بين  التسويق نأ kavlinيرى كل من 

و ار اجتماعية أيتبنى أفك الاستجابيالتسويق  نلأ ،حيث ملائمته للمجتمعات في الدول العالم النامي بشكل خاص
الاستجابي في المجال  فالتسويق ،خلاقيات المجتمع الذي يتواجد فيهيتعارض مع أ بما لا أنماط سلوك ويعمل على ترويجها

 .وتقاليد المجتمع واتجاهاتهمفراد رسالته وانسجامها مع قيم الأ توافقى الاجتماعي بناء عل بالقبوليحضى  الاجتماعي
 :الاستباقي الاجتماعيالتسويق   .2

الناشئة  تمعالمجت التعرف على حاجاعلى  والصحية والثقافيةشكال تعمل المنظمات الاجتماعية في هذا الشكل من الأ
 فاءات.والكه المجالات والرغبات لإشباع هذواسعة  طوعيةتوبرامج الى صياغة حملات  الخفية وتبادرو حديثا أ
 تطلب التالي:ي لأنهشكال التسويق وأكثرها تكلفة أ أصعبي يعد من اقالتسويق الاجتماعي الاستبن ادوارد أويرى 

ى للمدعم عا والتخطيط التسويقي والذكاءالاجتماعي  التسويقبحوث  إمكانات مادية وبشرية كبيرة خصوصا مع -
 .سةوالمناف والبيئة التسويقية الاجتماعية بالأسواق والمعرفة الدقيقةالمدى البعيد 

 الأولى.فعالة تكون موجهة بالجمهور بالدرجة  استراتيجة -
 وأهداف ؤى ورسالةر للصالح العام وفق  محددةهداف سلوكية ومبادئه للحصول على أ التسويق لآلياتتطبيق نمطي  -

 .محددة
-  

                                                           

 .26ـ  22مرجع سبق ذكره، ص  التسويق الاجتماعي،بشير العلاق،  1 
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 الحاجة:الذي يحتاج الى تشكيل  الاجتماعيالتسويق   .3
 وا ألم يطلبه و خدمة اجتماعيةتقوم المنظمة المعينة بفرض فكرة أو سلعة أللتسويق الاجتماعي حيث مستوى  جرأهو أ

 سيةمن بلدان الاضطرابات السيارامل  النازحات الأ لتأهيلدن انشاء مراكز حد في لنفلم يطلب أ ،حدأ فيهايفكر 
لخيرية في العاصمة ا لكن المنظمات ،بعد استكمال فترة التأهيلد رزق لهن مين مور وتأ الثالث العالموالاقتصادية في دول  

اء المحرومات مشابهة فخرجت مئات النس مراكز افتتاح الى ماا شجع عديد المؤسسات التسهيلاتقدمت تلك  البريطانية
ئية تدشين ضاالف MBCن أحدا لم يطلب من محطة كما أ،فضل تي أصبحن في وضع اقتصادي واجتماعي أاللا

عن التسويق  رائعة مثلةهي حملة لاقت نجاحات باهرة وتعد أو حملة البركة بالشباب و لاتك أقم صحملات مثل حملة أ
يجابية مجموعة من على إ لبركة بالشباب هي حملة تسط الضوءالاجتماعي الذي يحتاج الى تشكيل الحاجة فمثلا حملة ا

ة داخل ر الإنسانية في اطار درامي مايز يستهدف زرع الفضيلالعربي ضمن مجتمعاتهم مع الإضافة بعض المشاعالشباب 
 الذين يشكلون وفضل تلخيص بين المسوقين يكون أ ربما ل الصالحة وتبني قيم حميدةعماالألاكتساب  الشباب العربي

 يقودها السوق ومنظمة تقود السوق. التيثل الاختلافات بين المنظمة يمانه ، الحاجات 
 1الاجتماعي ينقسم الى: التسويقالقول إن  هذا ويمكن

 الجماهيرلف هداف سلوكية محددة فيما يتعلق بمختوهو الذي يستهدف تحقيق أ:  تشغيليالتماعي التسويق الاج  .4
زه وضمان ديمومته وفق انما على تعزي و فقطيجب التركيز على تغيير السلوك  المستهدفة والمسائل المرتبطة بها حيث لا

، و من  لتسويقيفي ذلك للاستعانة بالمزيج ا ر في ضوء السياسيات عليا وهو يلجأتحدد وتقر  استراتيجيةخطط وبرامج 
تطلبات التسويق الاجتماعي التشغيلي القدرة على تنظيم جهود التسويق الاجتماعي والقدرة على توفير موارد أبرز م

ذ خطط ات ومهارات راقية للقيام بمهام تنفيخبر  لاجتماعي الشائك وضرورة امتلاكبشرية مستعدة للعمل في الحقل ا
 .التسويق الاجتماعي

بعملية التنفيذ  يختص ن التسويق الاجتماعي الاستراتيجي لايلاحظ هنا أ الاستراتيجي :التسويق الاجتماعي   .5
تعامل مع ن التسويق الاجتماعي الاستراتيجي يكما أ، الاستراتيجية و السياسيةفي مجالي  انما يتعمق أكثر فحسب و

 Kotler, Robertoالتسويقي الاجتماعي ومزيج المدخلات معا ويوضح  هما المزيجنوعين من المزيج التسويقي 
Lee,  التي  التسويقيد حالة التعق تراتيجي يكمن في قدرته على ادارةق الاجتماعي الاسيالتحدي الحقيقي للتسو  أن

ي المصلحة كافة و الجماهير المستهدفة وذالديناميكي أصلا وإدارة توقعات  يببيئة التسويق الاجتماعتحيط  غالبا ما
 الموارد. سياق مجموعة من المتغيرة فيالبيئة  تأثيرات توفير بالاضاقة الى
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 مجالات التسويق الاجتماعي:انيا: ث
 يلي: ذكر منها مان التنميةيتم تطبيق التسويق الاجتماعي في الكثير من المجالات ذات الصلة الجوهرية بقضايا 

مراض الصرف أفي القضايا المتعلقة بالحد من  تم تطبيق حملات التسويق الاجتماعي في مجال الصحة العامة: .1
ة ماارسة الرياضة تنظيم الأسرة وسائل تحديد النسل مكافح ،الحد من البدانة ،التغذية السليمة ،مياه الشرب،الصحي 

حيث  ،الصدد الى استخدام دولة البيرو التسويق الاجتماعي للوقاية والعلاج من السل هذايمكن الإشارة في ،مراض الأ
من عدد السكان ومن  بالمائة 3 نها تمثلفي أمريكا رغم أ  الحالات المسجلةمن  بالمائة 15حوالي  1991سجلت سنة 
 عن لينالمتخهم فقط من شفي وقد بلغ عدد خد العلاج ونصفلى أقادرين ع كانوامن   بالمائة 50فقط  بين المصابين

عن  لينالمتخلذلك تم تقديم مشروع تسويق اجتماعي استهدف تقليص عدد  ،بالمائة 12,1نسبة  بالأدويةالعلاج 
لاج الملاحظ لفترة نجح برامج العوقد حقق المشروع واحدا من أ على المصابين للقيام بالعلاج ومتابعته والتأثير العلاج

بالمئة من  90 شفاءالإصابة بالسل وتم  حالاتمن  بالمائة 94تم كشف  1998قصيرة في العام حيث مع حلول 
 1.لف حالةأ 70ى فضلا عن الوقاية ماا يقارب المرض

را ديد نظو سلوك جط أو نمبأنها أية فكرة أتعرف الفكرة الاجتماعية  : الأفكار الاجتماعيةفي مجال تسويق  .2
تنظيم الية ق الأفكار يعني عمليتسو ن كما أ  سلوكية الموجودة بالفعل،ال نماطالاو ونوعا عن الأفكار ألاختلافه كيفا 

يلاتهم ومن معرفة سمات الجماهير و تفض على أساس العمليةه بشكل مستمر وتقوم هذ مين انتشار الأفكارلتأ العقلاني
تسهيل عملية لبعد ذلك نشر الأفكار  أتيويمع خصائص المجتمع  اد القرارات بإنتاج الأفكار بشكل يتناسبثم ايج

رتبط تسويق ؤثرة في تقبل الفكرة ويم والشخصية والثقافية الاجتماعية ن العواملحيث أثبتت الدراسات أ ،الانتشار
الثقافة  تأثر بأنماطي من خلالها و تعملالتي  الاجتماعية المنظمة عملبيئة  وأيطة البيئة المح بعواملالأفكار الاجتماعية 
ن ا أكم،جتماعية و فشل الفكرة الاالخارجية التي تحدد نجاح أ بالعوامليمكن تسميته  و ماالسائدة أ والمعايير الاجتماعية

 2.بسرعة في المجتمعات المتحضرة مقارنة بالمجتمعات التقليدية تنتشرالأفكار 
الخصوص جه و التسويق والتسويق الاجتماعي على  إطاريعكس مفهوم تسويق الخدمات كافة حقوق المستهلك في 

 :نذكر منها هدافولتسويق الخدمات أ
 .و جهة انتاجهاقبول الخدمة ارتباطها بالمصدر أ خصائصن من إيجابية خاصة وأ ذهنيةتكوين صورة  -
 ن يحققها المستهلك في طلب الخدمة.تعكس حجم الفائدة التي يمكن أ -
 .التأكيد على التفوق والتميز الذي تنفرد به الخدمة عن باقي الخدمات -

                                                           

 .146 ص مرجع سبق ذكره، ،المستدامة التنمية لتحقيق كمدخل  الاجتماعي التسويقمطالي ليلى، قهواجي امينة،  1 
عدد  ،تعديل قادة العمل التطوعي نحو التسويق الاجتماعي كمؤشر تخطيطي لتعزيز المسؤولية الاجتماعية لمنظماتهم مجلة الخدمة الاجتماعيةمحمد عزت،  2 
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في  الابتكارو بداع احداث التوازن المستمر على طلب الخدمة تفاديا لتخزينها من خلال استخدام كافة أساليب الا -
 نشطة الترويجية.الا

رة اشكال تسويق الخدمات الذي يستهدف تكوين صو  أحدرعاية الشباب  وأنشطةبرامج لويمثل التسويق الاجتماعي 
 1.جم الفائدة التي تعود على مجتمع الشباب والمجتمع ككل من طلب الخدمةإيجابية عن أجهزة رعاية الشباب تعكس ح

 التجاري والمجتمعي ،الاجتماعي بين التسويقالحدود المشتركة والفارقة المطلب الخامس: 
ينما يرى آخرون ب المجتمعي،بالتسويق  البعضيشوب مفهوم التسويق الاجتماعي نوع من الخلط أحيانا حيث يساويه 

ف بين التسويق تبيان جوانب الاختلانه من الضروري لذلك نجد أ وتأسيسا ،ارييختلف كثيرا على التسويق التج نه لاأ
 بينهم.المجتمعي والتجاري وكذلك العناصر المشتركة  الاجتماعي،

 أوجه الشبه أولا:
هناك عدد من و  ساسية فيهاالأالوظائف  أحدفي المنظمات الحديثة لكون التسويق  الاداراتهم تعد إدارة التسويق من أ

لمؤسسات غير اأوجه الشبه بين إدارة التسويق في المؤسسة الربحية التي تؤدي وظيفة التسويق التجاري وإدارة التسويق في 
ا في الجوانب يمكن اجمالهوالتي و الشخصيات ظيفة التسويق الاجتماعي للخدمات أو الأفكار أالربحية التي تؤدي و 

 2التالية:
يفة مستمرة ووظيفة يتسم بأنه وظيفة تبادل ووظيفة تكامل ووظ غير الربحية،و التسويق وظيفة إدارية في المنظمة الربحية  -

 صناعة المنافع ووظيفة تحقيق الرفاهية.
للمنظمة ويستهدفان  يةالذات للأهدافمتعددة تبعا  وأنشطةعمالا  المنظمة الربحية وغير الربحية أدي وظيفة التسويق فيتؤ  -

 هداف استراتيجية سلوكية.والمعرفة كهدف تكتيكي لتحقيق أفي الوعي  التأثيرتحقيق 
ة التعاون بين الإدارة في المؤسسة الربحية وفي المؤسسة غير الربحية بدرج التسويق لإدارةيرتبط تحقيق الأهداف التسويقية  -

 .العليا وإدارة التسوق ذلك لتحديد الأهداف ومراجعتها وفق الفرص التسويقية
بالجماهير  ل الاتصالالمنظمة تتركز حو  خارج تؤدي إدارة التسويق في المؤسسة الربحية وفي المؤسسة غير الربحية أنشطة -

ل المنظمة فتقوم ما داخفي سلوك المستهلكين وسرعته أ يطرأاو قد  ورغباتهم ومدى التغيير الذي طرأ حاجاتهم ومعرفة
تصميم منتجات تقديم و  بغرضبتقديم صورة كاملة للمنتج الذي يشبع رغبة الجمهور واحتياجاته الى إدارة الإنتاج 

 .ومتطلبات الجمهور

                                                           

الإنسـانية، كليـة  ، مجلـة دراسـات في الخدمـة الاجتماعيـة والعلـومالتخطيط للتسويق الاجتمـاعي لبـرامج رعايـة الشـباب الجرواني نادية عبد الجواد، فهمي منال عبد الستار، 1 
 .432، ص 2010، أكتـــــــــــــــــــــــــــــــوبر 1لــــــــــــــــــــــــــــــد مج، 29ة حلــــــــــــــــــــــــــــــوان، جمهوريـــــــــــــــــــــــــــــــة مصــــــــــــــــــــــــــــــر العربيــــــــــــــــــــــــــــــة، عــــــــــــــــــــــــــــــدد الخدمــــــــــــــــــــــــــــــة الاجتماعيــــــــــــــــــــــــــــــة، جامعــــــــــــــــــــــــــــــ

  http://search.mandumah.com/Record/120942 

 .40 ـ39ذكره، ص ، مرجع سبق التسويق الاجتماعيياسر علي الشهري،  2 
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مصلحة  التخطيط والتقييم وتنطلقان من الاجتماعي معاييرتصمم كل من إدارة التسويق التجاري وإدارة التسويق  -
 لأنشطتهاخطيط الجيد عداد والتالمؤسسة والمجتمع والفائدة المرجوة من العملية التسويقية وترتبط درجة النجاح بمستوى الا

 .العلياوالدعم من الإدارة 
 لى البحوثع يق التجاري في المؤسسة الربحية وإدارة التسويق الاجتماعي في المؤسسة غير الربحيةتعتمد إدارة التسو  -
هور قبل تنفيذ مسات والجالمرجوة للمؤس وتحديد الفوائد قلسو و طبيعة اة لفهم كيفية ترويج وفهم بيئة الأعمال أتسويقيال

 عمليات الترويج.
كاليف البرامج تلمؤسسة بزيادة حجم المنافع على الى تحقيق مصلحة ايهدف التسويق التجاري والتسويق الاجتماعي  -

 والمجتمع. هورمالجالإنتاجية التسويقية وتحقيق مصالح 
 يستهدف التسويق التجاري والتسويق الاجتماعي تقديم منتجات تسهم في تقدم حياة الفرد والمجتمع. -
و خدمة ن سلعة فكرة أج سواء كاالمنت بأفضليةق التجاري والتسويق الاجتماعي تكون الغاية اقناع الجمهور يفي التسو  -

 أهمية الهدف التسويقي.وإبراز 
 الاختلاف  ثانيا: أوجه

و ق الأرباح للمسوقين أدقة في تحقي قطاعات معينة من الجمهور باعتبارها الأكثرتسويق التجاري يتم التركيز على في ال
الفئات المستهدفة على  والاجتماعي فيتم تحديد القطاعات أ ما في التسويق، أالشركات والمنتجات التي يتم التسويق لها 

أساس مجموعة من مختلفة من المعايير منها انتشار المشكلة الاجتماعية في نطاق هذه الفئات وإمكانية الوصول الى 
نه عن لى أاسويق لا يخلق الاحتياجات ، لكن المسوقين التجاريين توصلوا ، بشكل عام الت الجمهور والاستعداد للتغير

قوم ما التسويق الاجتماعي فهو لا ي، أطريق استخدام بعض الاحتياجات لدى الجمهور يمكن خلق احتياجات جديدة
عة المراد مو ذلك عندما تكون المج ،بتغطية الطلب الجديد فحسب بل أيضا التعامل بشكل متميز مع الطلب السلبي

أنواع الفوائد الناتجة عن  1996خرون و آ Rangedويقترح  الوصول اليها غير متقبلة للسلوك الجديد وترفضه بشدة،
غير ملموسة  ما تلك الحالات التي تكون فيها فوائد المنتجالفوائد ملموسة ومتعلقة بالفرد، أ تغيير السلوك فقد تكون

ج ويرى المسوقون ى المنتالمسوقين الاجتماعيين العمل بجد لإيجاد الطلب علفيجب على  ومتعلقة بالجميع لا الفرد،
ا يصعب متعلقة بالفرد كم صعب نوع من أنواع تغيير السلوك حيث يصعب جعل الفوائديون أن هذا هو أالاجتماع

همة اكبر م صياغة فكرة عن منتجات التسويق الاجتماعي بالتالي هناك منا التعقيد تحديد هذه الفوائد ويصعب هذ
 1تقع على عاتق المسوقين الاجتماعيين وهي تعريف منتجهم و ما هي الفوائد الناتجة عن استخداماته .

 2في:تتمثل  التجاريبين كل من التسويق الاجتماعي والتسويق  اختلافاتهناك  ثمة

                                                           

 .56ـ  54، ص 2012، دار النهضة للنشر والتوزيع، جهورية مصر العربية، التسويق الاجتماعي والسياسيسامي عبد العزيز،  1 
، رسالة ماجستير،  الأردنأثر التسويق الاجتماعي في تعزيز الصورة الذهنية على الخدمات الاجتماعية لدى مشاهدي وسائل الاعلام المرئي في الشرايعة فلاح يونس،  2 

                                             http://search.mandumah.com/Record/788435.21، ص 2016كلية الاعمال، جامعة عمان العربية، المملكة الاردنية الهاشمية،
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ويق الاجتماعي فيسعى التس ماالمستهدف، أان التسويق التجاري يسعى الى تلبية الاحتياجات والمتطلبات في السوق  -
 والسلوكيات في السوق المستهدف. تالاتجاهاالى تغيير 

 حين ض السوق المستهدف فياغر في احراز الفائدة من خلال خدمة أ التجاريينللمسوقين  يالأساسيمثل الهدف  -
نية دون  و اتجاهترويج فكرة أ خلالق من اسو الأيهدف اليه المسوق الاجتماعي هو تلبية الحاجات لمختلف  ن ماأ

 .منفعة شخصية تحقيق
 كثرأيسعى لتسوق المنتجات والخدمات بينما يقوم المسوق الاجتماعي بتسويق الأفكار نفسها  التجاريان المسوق  -

 .من المنتجات والخدمات
ن أجاري اذ اختلافات بينه وبين التسويق التوجود  إدراكيتوقف نجاح استخدام مفهوم التسويق الاجتماعي على مدى 

 لذا يجب ان يأخذ مخططي التسويق الاجتماعي في والتسويق التجاري، الاجتماعيهناك عدة فروق بين التسويق 
والمعتقدات السائدة  والاتجاهاتترويجه  الىو نمط السلوك الذي يسعون توافق بين الفكرة الاجتماعية أالاعتباراتهم مدى 

 1.التسويق الاجتماعي التي تواجه من الصعوبات ماهير المستهدفة وهذا ما يعد صعوبةلدى الج
 دول التالي:الج يلخصهاالموجودة  الاختلافاتهم أ 

 ريتجا: الاختلافات الموجودة بين التسويق الاجتماعي وال5_1الجدول رقم
وجه ا

 الاختلاف
 التسويق التجاري التسويق الاجتماعي

العادة يكون أفكار او أنماط سلوكية جديدة يهدف القائم بالتسويق  في المنتج.1
 الاجتماعي الى تعميمها للجمهور المستهدف.

يكون شيء مادي ويهتم المنتجون 
بالدرجة الأولى ببيع منتجاتهم وليس 
بتعليم المستهلك كيفية استخدام هذه 

 المنتجات.
تماعي الى تحقيق لاجبرامج التسويق ا يمثل أهمية كبيرة وتهدف الربح المادي لا الربح.2

 ووللمجتمع مثل تحسين مستوى الصحة أو غير مادية للفرد فوائد مادية أ
 الوفيات. خفض معدل

 غنى عنه في الربح المادي عنصر لا
 التسويق التجاري.

 نيمكن أو  بسيطانه في هذه الحالة يكون يمكن أن يكون ثمنا نقديا غير أ الثمن.3
الجمهور المستهدف وقد يكون غير نقدي مثل مجهود الحصول فراد يتحمله أ
دي سرة مثلا يكون الثمن غير نقدمات كالذهاب الى مركز تنظيم الاعلى الخ

 ارهاقا من الثمن النقدي. أكثر

يكون الثمن نقدي بالدرجة الأولى 
ويهدف التسويق التجاري الى اقناع 
الجمهور المستهدف بشراء منتج معين 

المنتجات الأخرى على حساب 
 المنافسة له.

                                                           

العلمي الدولي الحادي والعشرون  ، المؤتمر10مجلد ،ليات تفعيل التسويق الاجتماعي كمدخل لتنمية الوعي بالصحة الإنجابية لدى المرأة الريفيةآواب، ربيع هناء عبد الت 1 
                                                           .4767، ص 2008للخدمة الاجتماعية، كلية الخدمة الاجتماعية، جامعة حلوان، مارس،

 http://search.mandumah.com/Record/33768 
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.خلق 4
 الطلب

ساليب معينة كار وأيقوم التسويق الاجتماعي بحث الجماهير على تغيير أف 
ه و رفع مستوى معيشتهم لصالحهم ولصالح المجتمع بوجلتحسين صحتهم ـأ

 عام.
 

الإعلان التجاري الى ادعاءات  يلجأ
 لذيامعينة لخلق الطلب على المنتج 

على  لبطالى خلق ال يلجأوجه وقد ير 
منتجات قد لا يحتاج اليها المستهلك 

 ويعمل على تعويده عليها.
نوعية .5

 الجمهور
 المستهدف

جميع المستويات الاقتصادية والاجتماعية مستهدفة في التسويق الاجتماعي 
هذه  نلأ ميين والريفيينوالأوهناك اهتمام خاص بذوي الدخول المنخفضة 

من غيرها من مشكلات التي يتناولها التسويق  أكثرالفئات تعاني 
 الاجتماعي.

الجمهور المستهدف لمعظم حملات 
التسويق التجاري يكون من ذوي 

والاقتصادية المستوى الاجتماعي 
لقدرة مان تتوفر لديهم انسبيا  المرتفع

 الشرائية.
فجوة . 7

 المعرفة

 والسلوك

كافئ عتبار قضية توزيع المتالتسويق الاجتماعي بعين الا ن يأخذلابد أ
ور التسويق ن جمهبين فئات الجمهور المختلفة وحيث أللمعلومات والخدمات 

الاجتماعية والاقتصادية  المستوياتالاجتماعي يتكون غالبا من ذوي 
د من وصول المعلومات فانه يجب بذل جهد إضافي للتأك المنخفضة

 .السلوك بتغيره الفئات واقترانها والخدمات لهذ
 

لا يهتم التسويق التجاري بقضايا مثل 
الفجوة المعرفة والسلوك أي 
الاختلافات في مستوى المعرفة وأنماط 
السلوك التي تنتج عن توزيع غير 
المتكافئ للمعلومات بين الفئات 

 الاجتماعية والاقتصادية المختلفة.
همية أ. 8

 المعلومات
 التفصيلية

ر مالسلوكيات الاجتماعية الجديدة أأو المعلومات التفصيلية عن الأفكار 
 مدى الاختلاف بينها وبين هام اذ انها سوف تبين للجمهور المستهدف

 تلك المطلوب تغييرها وطبيعة الفائدة التي ستعود عليها من هذا التغيير

المعلومات التفصيلية عن المنتجات 
لك نافسة تكشف للمستهالتجارية المت

 مر مدى التشابه الكبيرفي حقيقة الأ
بين تلك المنتجات وعدم الاختلاف 

حداها بشكل كبير يدعو المستهلك ا
 ا.الى تفعيله

التسويق . 9
 لمصلحة من

الوظيفة الأساسية للتسويق الاجتماعي هي خدمة الجمهور وليس خدمة 
 المنتجين.

يقوم التســــــويق التجاري أســــــاســــــا على 
خــــــــدمــــــــة مـــنـــتـــجـــي الســـــــــــــــــلـــع ولــيــس 

 مستهلكيها
 الموارد. 10
 

الموارد المالية المتاحة للتسويق الاجتماعي عادة ما تكون محدودة ولفترات 
لى دعاية ع التسويقتحصل برامج  زمنية قصيرة ومن ناحية أخرى كثيرا ما

 .مجانية في وسائل الاعلام المختلفة

 

 ،لريفيةاتفعيل التسويق الاجتماعي كمدخل لتنمية الوعي بالصحة الإنجابية لدى المرأة  لياتآالتواب، ربيع هناء عبد  :المصدر
 ص 2008،، مارس10مجلد  جامعة حلوان، ،الخدمة الاجتماعية الاجتماعية، كليةالمؤتمر العلمي الدولي الحادي والعشرون للخدمة 
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توطن متى ف هو القصد لكن بطريقة غير مباشرة ولفترة زمنية قد تطولالجدول مضمون الربح بالمفهوم الاجتماعي  حسب
ليه تمكين للمنظمة في خلق ن التوطين يوبوتيرة تصاعدية لأ المنتج في عقل المستهلك كانت المنظمة في دائرة تحقيق الربح

 الولاء لمنتجاتها.
لموضوع ولطبيعة ا التسويق الاجتماعي قد تكون مكلفة لكبر الحجم المستهدف لحملاتن الموارد المرصودة كما أ

 رمتها.ب التسويقيةفشل الاستراتيجية فإنها تؤدي الى كانت غير مدروسة   ن هذه الحملات انالمستهدف، كما أ
 التسويق الاجتماعي المشترك :ثالثا

فقد  ،كاديميون والمسوقون الاجتماعيون في تأكيد قيمة الوفاء بالعميلالأ نه وفي السنوات الاخيرة بدأقول  أكن اليم
الباحثون  دألذلك ب جددعملاء قل تكلفة للشركة من ان تأتي بأ ن الحفاظ على العملاء الموجودينأصبح واضحا أ

تكوين علاقات  لىعتكون  نبل أ، الصفقات التجارية  علىن لا تكون بؤرة اهتمام  التسويق يقتنعون بأنه ينبغي أ
ن مهمة المسوق من هذا المنظور فا، والمحافظة عليها هذا لا يعني فقط ما هو موجود اليوم بل ما يعد به المستقبل أيضا 

 لمحافظةان المنظمة سوف تبذل ما في وسعها لإقامة علاقات قوية مع العملاء على المدى الطويل مع أن يضمن للعميل أ
عيار الحقيقي ت هو المصبح إرضاء المستهلك على حساب المبيعا أوضح أبمعنى، بقاء عليها تلك العلاقات والاعلى 

ن مصطلح اذ أ ،من مصطلح الطبقية الاجباريةكثر اقناع وملائمة لمفهوم التسويق وتعتبر فكرة العلاقات أ ، للنجاح
 . العلاقات يعني وجود صلات ومصالح تتعدى مفهوم  الصفة المباشرة والمصلحة الذاتية

مفهوم  اري بحيث يتجاوز مفهوم الصفقة الىمع التسويق التج يتوافق انق الاجتماعي يهل يمكن للتسو  هنا، السؤال
 ؟العلاقات الدائمة مع العملاء والجمهور المستهدف

 لتجاريامن الناحية التاريخية هي اهتمامه بقضايا التسويق  الأساسية للتسويقن نقطة الانطلاق لقد بات من الواضح أ 
لوكيات الجمهور ى تغير سيقاس بمد الأسمىالتسويق الاجتماعي فهدفه  امأ بالنقود،الذي له عدة فوائد مباشرة تقاس 

 المستهدف.
 لفائدة نقطةاليات جوهر التوافق وتعتبر ين الوظيفة التنظيمية ومجموعة الآب التكامل Anderson ،1995يعتبر  

 مستوى تحسين جللوك الجمهور المستهدف من أانطلاق كبيرة وحسب منظور التسويق الاجتماعي يكون التأثير في س
وقد  ،لمنظمةلما منطق التسويق التجاري فان الهدف منه إدارة علاقات العميل بطرق تجلب النفع والفائدة أ الرفاهية،

يكية وتعريف مر نقطة خلاف بين تعريف الرابطة الأ أدت محاولة التوفيق والتكييف بين التعريفين الى خلق
Anderson. 

على تعريف الرابطة فالتسويق الاجتماعي يحسن مستوى الرفاهية الشخصية بينما تعمل إدارة العمليات على جلب  بناءا
غيير توهي سوق الن الفائدة الناتجة هي فائدة ذات اتجاه واحد من المنظمة الى أ Andersonالفائدة للشركاء ويرى 

سيد برنامج تج و توريث الفائدة التنظيمية والتي تستخدم فييكون رد الفعل المباشر بين الهدف الفكري ه المجتمع ،قد
ظرياته واتسع نطاق ن تطورت نعمال التنافسية بعد أق الاجتماعي في ميدان الأيولقد انتشر التسو  التغيير الاجتماعي ،

نه لم يطبق في هذا الميدان إلا بعد فترة  زمنية حقق فيها تطورا ملحوظا قد يوجه هذا الى فهم المرحلة تطبيقه بمعنى أ



 الأول الفصل بعادالأ وتحليل ضبط الاجتماعي، التسويق ونشأة للتسويق الاجتماعية المسؤولية
 

51 
 

ق الاجتماعي المتكامل يعتبر استراتيجية تستفيد يفالتسو  ، Kotler 2004الأولى من التسويق الاجتماعي المتكامل 
 المجتمع في نفس الجمهور المستهدف ماا يؤدي الى تحسينمن المبادئ والأساليب التسويقية لتشجيع التغيير السلوكي في 

 1الوقت بناء أسواق لطرح المنتجات والخدمات.
 التسويق المجتمعي رابعا:

فاهية الاجتماعية بالاقتصاد بل يتعلق بالر  علاقةيشمل على مبادرات التسويق التي لديها على الأقل هدف واحد ليس له 
 وتستخدم موارد الشركة او الشركاء لتحقيق هذا الهدف.

تهم وأفكارهم أي ابصفة عامة فقد اعتبر المسوقون الاجتماعيون فكرة التسويق المجتمعي فكرة مقبولة تتماشى مع توجه
يير مر مقبول يؤدي الى التغبالموازاة مع الربح أالتي تتماشى ن الأهداف ذات الاتجاه الاجتماعي انهم قد وجدوا أ

 2الاجتماعي بهدف تغيير السلوك بينما التسويق المجتمعي يهدف الى ايقاظ الوعي.
 

 .الأخرى بالعلوم وعلاقته أبعاده نجاحه أسس الاجتماعي، التسويق عملية مراحل :الرابعالمبحث 
العملية بالإضافة  ذهلهقة بالتسويق الاجتماعي والمراحل المختلفة المتعلبرز الجوانب الجوهرية بحث أنستعرض في هذا الم

لتسويق الاجتماعي ا وعلاقة عمليةعلى متطلبات نجاح تلك العملية  ثم نعرج على استعراض مراحلها،مختلف الى مناقشة 
 .الأخرىبالعلوم 

 التسويق الاجتماعي عملية مراحل الاول:المطلب 
ليس  لأفراد، العبرةاجه شريحة محددة من تو الذي يعبر عن  الأخير هذا السلوك،الهدف من التسويق الاجتماعي هو تغيير 

راد بالهدف ربط الشيء الم خلالفراد كيف يفكرون لكم مساعدتهم على القيام بالسلوك المستهدف من في اخبار الأ
 وبسيط.دف مقبول جعل السلوك المسته عام بشكلالسلوكي 

 الخطواتن م غير السلوك لابد من التقيد بمجموعةقد ي على الإجابة عن الأسئلة ووضع الفرضيات حول ما للمساعدة 
 .التسويق الاجتماعي عمليةنجاح  تضمنالتي 

  :تحديد السلوك المستهدفأولا: 
 المهم منو  لسياسةا تغيير في العام القرار على اعتمادا واضح، المستهدف الجمهور اختيار كوني الأحيان، من كثير  في
 مجموعة كانت  سواء حثالب المثال سبيل على ،الاختيار هذا على ؤثرت قد التي الخارجية التأثيرات فهم المرحلة هذه في

                                                           

 .57، ص56، مرجع سبق ذكره ص التسويق الاجتماعي والسياسيسامي عبد العزيز   1 
 .20مرجع سبق ذكره، ص  ،فاعلية حملات التسويق الاجتماعي في توعية الجمهور بالصحة العامةمدى عصماني سفيان،    2
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 مع تتزامنل دةمتعد أهداف مع تطبيقي نموذج استخدام من الممكنو  الرسالة فعالية تعيقن أ يمكن والتي لا، أم ضغط
 1.التكميلية الأهداف من العديد
 تقييم الوضع:ثانيا: 

يجب ا الأخير المستهدف هذ الاجراءفراد من نحن بحاجة الى معرفة موانع الأ نفعل،ن بمجرد معرفة بالتحديد ماذا يجب أ
 :التاليةبدقة ويجب طرح التساؤلات من الشروط محددة  مجموعةان يتوفر على 

  ؟ذلكن يتم أ متى يشترطو  الاجراءما هو سياق تنفيذ هذا  -
 ؟لمستهدفاين ومتى يتم تبني السلوك مجموعة من الاعتبارات على غرار أ مع وضع المتوقعة،هي المنافسة  ما -
 2في الواقع عديد الأهداف السلوكية يتم تقسيمها من خلال: 
 .وضع سلوك معين بالنسبة للبدائل المتاحة وتحديد كيفيةالموقف تحليل  -
 .فيه ويشعرون به وما يفكرون يريده الافراد بمعرفة ماالبحث الأساسي للجمهور  -
ة على غرار مراجعة العملاء الحالي الموضوعخرين في نفس للجمهور من خلال دراسة أبحاث الآ البحث الثانوي -

 .والمستقبلية
على دراسة المجموعات المقابلة  بالاعتماداستخدام مزيج من البحث النوعي والكمي  دراسة السلوك من خلال -

 خلال: المعطيات منواستعمال البرامج لتحليل  والبيانات المعلوماتوجمع المعمقة الاستطلاعات 
 .غوبةنشطة المر تأكد من سلامتها وانسجامها مع الأالأنشطة وال هذهوتدقيق  البدأ بتوقيف أنشطة المدخلات -
اعتماد أنظمة محكمة تدون فيها التغذية العكسية الوارد من الجمهور المستهدف والمتعلقة بأنشطة المدخلات ومواد  -

 الاتصال والتواصل. 
 .تقدم الحاصل في أنشطة المدخلاتالمن العاملين بخصوص مدى  ةتجميع التغذية العكسية الوارد -

  التخطيط: عملية نمذجةثالثا: 
 في المبادرة زمام Nancy leeأخذت  ،الاجتماعي التسويق لتخطيط عملية عرض لتطوير قرار اتخاذ هي الثانية المرحلة

 البارزين جتماعيينالا المسوقين من العديد دعت حيث الاجتماعي التسويق تخطيط في أولي نموذج لاقتراح المرحلة هذه
 التسويق طيطتخ عمليةل التالي العشر الخطوات نموذج بنشر قامت ثم ،عملية خطوات وتحسين والتقييم للمراجعة

 3:الاجتماعي
 .والتركيزالغرض و  الخلفية -
 الوضع. تحليل -

                                                           

1 Upstream social marketing strategy: An integrated marketing communications approach Thomas Martin Key, 

Andrew J. Czaplewski College of Business, University of Colorado at Colorado Springs, 1420 Austin Bluffs Parkway, 

Colorado Springs, CO 80919, U.S.A.,P06, https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S000768131730006X 

 .166ص ،165، مرجع سبق ذكره، ص التسويق الاجتماعيبشير عباس العلاق،  2 
3 Dibb, Sally and Carrigan, Marylyn (2013). Social marketing transformed: Kotler,   Polonsky and Hastings reflect 

on social marketing in a period of social change. European Journal of Marketing, 47(9),P0607ـ 
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 المستهدفة. السوق عن لمحة -
 التسويق. وغايات أهداف -
 والمنافسة. والفوائد السوق حواجز استهداف -
 .تحديد المواقعو  بيان -
 التسويقي. المزيج استراتيجيات -
 التقييم. خطة -
 الميزانية. -
 .التنفيذ خطة -

 الخاصة بالتسويق الاجتماعي: البرامجتنفيذ ومتابعة رابعا: 
والفوائد الاجتماعية  مينبالمضا ةنعتومق ةوقادر  ةعمل مؤهل علاقةالاجتماعي وجود  قيبالتسو  الخاصةيستلزم تنفيذ البرامج 

ي المراد تسويقه للجهات المستهدفة كما يجب ان يتم تحديد المسؤوليات وسلطات كل فرد الاجتماع للبرنامج السلوكية
 .الوصول اليها داو إيجاد النشاط او الفعالية المرا لإنهاءوالوقت المطلوب منه  العملفي فريق 

لموضوعية دي اغراضها المنشودة باعتبار ان المتابعة اقواعد وأسس واضحة المعالم حتى تؤ  اما المتابعة فيجب ان يكون لها
والمجدية ترتبط بتنفيذ عدة خطوات منها التأكد من ان ما يجري تنفيذه على ارض الواقع هو ما تم وضعه او استهدافه 

لنتائج  جةولية ومتدر أن تقوم الجهات المتابعة بفحوصات الاجتماعية بالإضافة الى ضرورة أ في البرامج الموضوعة للحملة
داف تتعلق هما تم تحديه من أ لا بأول مع الأهداف من الناحيتين الكمية والنوعية وحسبو ي ومقارنتها ألالأداء الفع

 تسويقها.الاجتماعية المراد  بالبرامج
 .المألوفةو وبهذا المعنى يرتبط بموضوع المتابعة اجراء كافة عمليات الاشراف وقياس الأداء حسب المعايير الموضوعية 

 المستوياتيق بين مختلف من تحقيق التعاون والتنس بالتأكدبشكل عام يرتبط بعملية التنفيذ والمراقبة قيام الجهة المختصة 
لهم من موارد  وفيرهتتم  وعلى ضوء ما قصى طاقاتهمللعمل باستخدام أ زهميفتحفي البرامج و  فراد العاملينوالأالإدارية 

اسبة والتي بيئة العمل المن تعبئة التنفيذهو مطلوب منهم كما تتطلب عملية  ما لإنجازومصاريف وخدمات مساعدة 
 تساعدهم على تحقيق الأهداف المرجوة من برامج التسويق الاجتماعي من جهة وتحقيق أهدافهم من جهة أخرى.

 بالبرامج العاملينفراد كل الأل المحفزةالسليمة و من توفر القيادة  لا بد الاجتماعيبالتسويق  الخاصةالبرامج  لتنفيذباختصار 
طريقة غير بالمتابعة في أداء أعمالهم مع اجراء كافة عمليات  لمساعدتهم اللازمةالاجتماعية وإتاحة كافة التسهيلات 

سويقها الاجتماعية الجاري ت والحملات البرامجوضمن  بفاعليةمنهم  عمال المطلوبةالأمباشرة ماا يحفزهم على أداء 
 1ميدانيا.

 
                                                           

 .114ص، 113ذكره، صمرجع سبق ي، التسويق الاجتماعي الأخضر والبيئمحمد إبراهيم عبيدات،  1 
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 التغذية العكسية: تعديل أنشطة المدخلات وفق مؤشراتخامسا: 
تين لية عاليقة باستخدام التغذية العكسية بسرعة وفعالالمتع تلكالمفاهيم الأساسية في التسويق الاجتماعي  أبرزمن 

غذية عكسية في الوقت مصممة لتوفير ت يعد بمثابة عملية متكررة فالتقييمالمستهدف  الجمهور لبرامجلتحسن الاستجابة 
 البرنامج.ذلك لتمكينهم من تحسين  للقائمين،المناسب 

ثبت  ما إذابرمته  لبرامجا نموذجالنظر في  لإعادةباستخدام البيانات المتابعة  التنفيذيينن هذا السياق يقوم المديري وفي
طة بحيث نشبيانات المحصل عليها لتكييف الأالى استخدام ال يلجئونيون تنفيذوهناك مديرون  الافتراضاتعدم صحة 

 لجعل ورالجمهة الواردة من يالعكس للتغذيةبيانات  استخدامدف كما يمكن المسته الجمهورعلى خدمة  أقدرتكون 
فان  لبرامجاتجددا ومرونة أيضا وعند اجراء أي تعديل جوهري على  وأكثراستجابة لحاجاتهم ورغباتهم  أكثر البرامج

ابعة تخطيط الاتصال ومتطلبات التوظيف والتأهيل وتدريبهم على بروتوكول المت الضرورة تقضي اجراء تعديلات على
لتقييمي في سياق ان فعالية الجهد التنفيذي و بشكل عام يعتقد كوتلار وزملاؤه بأو  ،والتغذية العكسية وتصاميم التقييم

القيام بعدة  تراتيجيين علىالعمل الجماعي التطوعي بالذات في مجال إدارة المدخلات تعتمد على قدرة المديرين الاس
 1وزملاؤه القيام بالمهام الجوهرية التالية: Kotlerالاجتماعي الاستراتيجي يقترح  ساسية فعلى صعيد التسويقمهام أ

 وموضوعي.ومعمق  ن يكون شاملالاوسع وبمحيطها وبيئتها شريطة أ المحتملة بالمعنى للسوق يالتحليل التشخيص -
ظمة ذلك حسب الإمكانات المتاحة للمن والتطور،للتنمية  السعي المدروس والمتواصل واقتناص الفرص المواتية -

 .الأصعدةعلى جميع  المرتقبةوالتطورات 
 .تحديد واختيار الأهداف طويلة الأمد -
 .لوغ الأهدافجل ب ينبغي على المنظمة اتباعها من أالتي للسياسةجل المتوسط والبعيد العام ذو الأالتخطيط  -
مجه لسلوك وبراوتتوافق مع متطلبات تغيير ا متنسجه السياسيات ن هذوالتأكد من أ السياسياتالتنسيق مع صانعي  -

 .اقوانينه وأو تشريعاتها أسياسة الدولة مثلا  ير فين يسبقه تغأ ينبغينفا فالتغيير السلوكي كما ذكرنا آ
 يلي: تشمل ما التنفيذيينين ير ما على صعيد التسويق الاجتماعي التشغيلي فان مهام المدأ

  .لشاملا البرنامججل إنجاح تتضافر من أ الأهداف والمدخلات التيو مكونات تحديد الأهداف الدنيا الجزئية أ -
 .تحقيق الأهداف الجزئيةتحديد الوسائل التي تقود الى  -
  الجزئية.ه الأهداف تحديد تكلفة هذ -
 الاجتماعي. العمللوسائل  القصيرو التخطيط على المدى البرمجة أ -
 الخيري.الهدف  تحقيقنه من شأ اجتماعيكل برنامج   تنفيذ -
 الترويجية. الحملاتوتدشين المستهدفة  الجماهيردراسة أسواق  -
 النتائج. منالمحقق و بين المتوقع  فيما المستمرةمن خلال أساليب المقارنة  بصفة متواصلة مراقبة ومتابعة النتائج -

                                                           

 .168ــ ـ 166ص ذكره،مرجع سبق  ،التسويق الاجتماعيبشير العلاق،  1 
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 بغرض تصحيح الإجراءات. هقياس درجات التفاوت واكتشاف أسباب -
 اللازمة.جراءات الإبرامج و الو  سياساتالوضع   -

 : مراحل التسويق الاجتماعي6_1الشكل رقم

 
 جتماعية،مجلة دراسات في الخدمة الا ،التخطيط للتسويق الاجتماعي لبرامج رعاية الشباب: الجرواني نادية عبد الجواد، المصدر

 .430ص ،2010، 1 مجلد ،29عدد  الخدمة الاجتماعية، حلوان، كليةجامعة 

 و حتى الرقابةأ ،لقرارااتخاذ  ،التنظيم ،التخطيطان مراحل التسويق الاجتماعي بكافة تشعباتها لا تخرج عن دوائر وظائف المنظمة سواء 
ا في عملية التغيير الاجتماعي توظيفهثم بتوليد الأفكار الى مراجعتها  بداية ،لكن الجديد هو تفعيل عنصر الاتصال لاسيما ما تعلق بالأفراد

 .المنشود
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تحليل الموقف 
والتعرف على 

متطلبات الجمهور

تحديد الاهداف 
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 هتواجهالتي  الاجتماعي والصعوباتسس نجاح التسويق أ الثاني:المطلب 
 ذلكلتحقق و بالتالي تحسين مستوى الرفاهية الشخصية  المستهدفللجمهور  الاختياريعلى السلوك  التأثيربهدف 
 .يفي عملية التسويق الاجتماع أساسية يمكن الاعتماد عليها قبل البدأتوافر معايير يجب 

 نجاح التسويق الاجتماعي سسأولا: أ
سية الاعتبارات الأسا ن هناك مجموعة منيلاحظ أ والخاصة،من المؤسسات العامة  للعديدمن واقع الممارسة الميدانية 

 1حملات التسويق الاجتماعي نذكر منها: لإنجاحالتي لابد من توفرها 
 لإنجاحساسية يعتبر من الركائز الأ اذفراد المجتمع المستهدف من قبل الحملات التسويق صال المباشر مع معظم أتالا -

لاقة مباشرة و مفهوم له عوالجماعات بضرورة تبني فكرة أ والأسرالافراد  لإقناعجهة و الاجتماعي الم التسويق حملات
ستهدفة من في الأسواق الم الرأي على قادة التركيز فضليكون من الأه الحالة هذ لديهم وفيالسلوك  وأنماطبحياتهم 

 .كلفةتالمستهلكين ذلك بهدف توفير الوقت والجهد وال
يا ية متشابهة نسبنفسية ديمغراف خصائصها نوعية يكون لكل من الى أسواق المستهدفو المجتمع الكلي السوق أتجزئة  -

لم بها المستهلكون كغات متنوعة تنسجم واللغات التي يتل واستخدامو غير مطبوعة ذلك بهدف توجيه نشرات مطبوعة أ
 في كل سوق فرعي.

ين المجتمع الذ ضاءأع اختيارمر لتسويقية الاجتماعية وقد يتضمن هذا الأالمناسبين لنقل الرسالة ا الرأيختيار قادة ا -
 .ببرامج التسويق الاجتماعي فراد المستهدفينية والتقدير والالتزام من قبل الأالمصداق تتوفر فيهم

ات يكون الاتصال بالجه لاأ الضروريمن  لأنهوالجماعات بدلا من دعوتها للقدوم  فراد والأسرالى الأ الانتقال -
 بالأفكار لمرضىا و المستشفيات لإخطارالذهاب الى العيادات احسن الأ المثال منفعلى سبيل المستهدفة بطريقة مباشرة 

 .والمفاهيم المراد نشرها ومحاولة اقناعهم بتلبيتها او الابتعاد عنها
 بأخرى وأصفة من قبل المسوقين الاجتماعيين قد تودي ب المبذولةار اليها فان الجهود المش ه الاعتباراتالتقيد بهذ وإذا تم

 للجماعات المستهدفة. الحاليفي السلوك  الى تعديل إيجابي
 الصعوبات التي تواجه التسويق الاجتماعي ثانيا:

هو يتعامل التحديات والصعوبات فان حداثة مفهوم التسويق الاجتماعي في تحقيق الأهداف المنشودة يواجه عددا من 
موعات ر اختلاف هذه المجمع مجالات غير ملموسة تحتاج الى مجهودات ضخمة لتفسيرها على المدى الطويل وبقد

كون طريقة التعاطي مع كل منها وتنوع الأسس التي تبنى عليها الاستراتيجيات  والتسويق الاجتماعي  وأيضا  وتنوعها ت
كيات الاجتماعية الخاطئة التي رسخت على المدى الطويل من الصعوبات التي تواجه التسويق التصدي للحاجات والسلو 

ن هناك و أنماط السلوك التي يتلقاها وقد يكو اومة ورفض الفرد للفكرة الجديدة أالاجتماعي والتي قد تنتج عنها مق

                                                           

كلية   ،دكتوراهأطروحة  زائر،الجميدانية في  ، دراسةالأخلاقيةاسهام التسويق الاجتماعي والبيئي في معالجة الاثار السلبية للممارسات التسويقية بن سحنون سمير،  1 
 .105ــــ104، ص 2014ـ  2013الجزائر ،إبراهيم سلطان شيبوط،  جامعة ،علوم التسييرالاقتصادية و علوم ال
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لفية المناسبتين وعدم وجود الاختصاص والخ عراض المشكلة وليس المشكلة نفسهافي التطبيق عند الاتجاه لمعالجة أمشكلة 
 1لدى الممارسين لتطبيق هذا النوع من التسويق .

 2يمكن تلخيص الصعوبات التي تواجه التسويق الاجتماعي فيما يلي: 
يتعامل التسويق الاجتماعي مع مجالات غير ملموسة ألا وهي مجالات الاتجاهات والمعتقدات التي تحتاج الى مجهودات  -

 لتفسيرها على المدى الطويل.ضخمة 
تقدات السائدة والاتجاهات والمع الى ترويجه الذي يسعىضرورة مراعاة التوافق بين الفكرة الاجتماعية او نمط السلوك  -

 لدى الجمهور المستهدف.
ط او كرة او خدمة او نمفالقائم بالتسويق ب إليهمالجماهير الذي يتوجه  تنوعيواجه التسويق الاجتماعي صعوبات في  -

 رسخت على المدى الطويل ينتج عنه مقاومة ورفض وسلوكيات اجتماعيةتصدي هذه الأفكار لعادات  معين،سلوك 
 يتلقاها.الفكرة الجديدة او انماط السلوك التي 

 .صعوبة تحديد الخصائص العامة للجمهور نظرا لتباين السمات الديمغرافية او النقص في البيانات الإحصائية -
 على ضبط كل العوامل المؤثرة في سلوك الجمهور كالعامل الفني التربوي الاجتماعي.عدم القدرة  -
 عادة تكون نسبية. لأنهاصعوبة قياس درجة نجاح او فشل أي حملة  -
نية الخاطئة والمنتشرة في يبعض المناطق تتطلب القيام بالعديد من الحملات على فترا ت زم القيم والمعتقداتان بعض  -

 طويلة.
عزل الحملات الاجتماعية على النسق الاجتماعي بالمحيط الذي يتواجد فيه الجمهور المستهدف قد يكون  لا يمكن -

 تأثيره اقوى من تأثير الحملة.
 التسويق الاجتماعي بعادالثالث: أالمطلب 

سواق المستهدفة لأاورغبات واهتمامات  وتلبية حاجاتهمة المنظمة هي تحديد ن ميفترض التوجه الاجتماعي للتسويق بأ
بيعات مقت قد حقن عدد من المنظمات حتى الآ المنافسين،كفاءة وفاعلية من   أكثروتحقيق الرضا المرغوب بصورة 

 الاجتماعيلتوجه ا مفهومن الى أ ةوتجدر الاشار  الاجتماعيماارسة مفهوم التسويق  نيوتحقيق أرباح من خلال تب ملحوظة
 ي:هللتسويق يتوجب فيه الموازنة بين ابعاد ثلاثة أساسية 

 
 
 
 

                                                           

 .900:3، 2020ـ 01ـ https://www.alraimedia.com/article/704153  ،22،2016نوفمبر 06 سهيلة غلوم حسن صحيفة الرأي ليوم 1

الاقتصادية، ة التنمية مجل ،الدولية النموذجية عرض بعض التجارب ،مساهمة حملات التسويق الاجتماعي في تحقيق التغيير الاجتماعي ،هدى مولود، حفصيحواس 2
 .900:3، 2020ـ01ـhttps://www.asjp.cerist.dz/en/article/6080222   173 ص، 2018 نجوا ،1عدد ،3 مجلد

https://www.alraimedia.com/article/704153
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 المنظمة: مصالحأولا: 
 1التالية:الأهداف هذا البعد  ينظم

 :هدف تعظيم الأرباح .1
 الزبائنا إرضاء يقصد به كهدف وحيد للمنظمة فهو فلسفة لا  يقتصر فقط على إرضاء الزبون مفهوم التسويق لا ان

 .يجب عليها الموازنة بين إرضاء الزبون والربحيةالربح  فتحقيق هدل أنه إلا المنظمة،على حساب مصلحة 
قطاع الخاص تهدف شركات المساعدة المنظمات على تحقيق أهدافها ويجب ان هو  لهدف النهائي لمفهوم التسويقاان  

إدارة انه  الاجمالية،يفها المنظمة وتكال بين إيرادات يعني الفرق لزبائنها، الربحمتميزة  لخلق قيمة يجةتح كنا ربلتحقيق أ
 .والقدرة على البقاء النجاح والثبات

 :العائد على الاستثمارتعظيم  هدف  .2
 ، الزمنطور عبرقد ت و منظمة حكومية منظمة أعمال أ يمن وجود أيسمى بالمستفيدين  و ماالمصالح أ صحابأ مفهوم

التي  لمنظماتاو الوحيدين من وجود المباشرين أ المستفيدينن المالكين سواء هم في البداية كان الاعتقاد السائد أف
 نهملأسهم ويشترون الأ المنظمةلعملها واستمرارها يكون حملة الأسهم ملاك وزودوها برؤوس الأموال اللازمة  قاموهاأ

يم ثروة ن الهدف من وراء تعظأ،  ضروريةلمخاطر غير  ن يكسبوا عائد جيد على استثماراتهم دون التعرضيريدون أ
نعكاس لجميع القرارات تعد ا المنظمة لأسهمالسوقية  القيمةن قيت لأالمخاطرة والتو  عاملين هما الاعتبارفي  يأخذالمالكيين 

في المنظمة  ومن ثم قيمة استثمار المساهم سهمالأدي الى ارتفاع قيمة فالقرارات الجيدة تؤ  ،الإدارة التي تتخذهاالمالية 
 .تزداد

 :السوقية الحصة  .3
منافسيها ويساعد  كبرأ و معلاجمالية للصناعة أالى المبيعات ا مبيعاتهاو نسبة الحصة السوقية الى نصيب المنظمة أترمز 

 ودرجة التغيير فيها ناعةبالص الخاصة للمبيعاتمبيعات المنظمة بالنسبة  موقفف على ر السوقية الى التع الحصةتحليل 
 فيلمبيعات التي تقدم الخدمات ونظرا لصعوبة قياس ا المنظماتو النقصان في المبيعات وفي النظر على الزيادة أبصرف 

 .لمستهدفاين لهم الحصة وبالنسبة لحجم السوق ذال العملاءعدد  نهاأالسوقية بصفة  الحصةصيغة وحدات يتم قياس 
 :المجتمعثانيا: 

راف وفئات طالقريبة منها بل يتعدى ذلك  الى أو البيئة تنحصر في حدود علاقتها الداخلية أ المؤسسة لا مسؤوليةان 
ى الأمد يتم تحقيق الأرباح عل نوأ المجتمعالمنظمة و  صلحة لمالايجابية  التأثيرات توظيفالمجتمع المختلفة ويتمثل ذلك في 

التي  نشطةلأاو تفضيل هدف الربح على انجاز الهدفين أ ما بينارض ن يكون هناك تعالطويل بنفس الوقت ودون أ
الاجتماعية العامة هي  المصلحة نتكو  عندما نهأ Naderمن قبل المجتمع وفي هذا الصدد يشير  المنظمةعليها  تسأل

                                                           

دارية كلية الإدارة والاقتصاد ، مجلة التنمية الاقتصادية والإالتوجه الاجتماعي للتسويق ودوره في استراتيجية التنافس بحث تطبيقيسعدون حمود، بشير الربيعاوي،    1 
 .30، ص29، ص 22، مجلد 94داد، عدد جامعة بغ
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ن خاصة أها عامة والكبيرة من المنظماتنه يجب على يعلو فوق تلك المصلحة ومعنى ذلك أ حقالقضية فليس هنالك 
 1صلحة المجتمع فوق أي اعتبارتضع الرفاهية العامة وم

 :يضم هذا البعد
 :المسؤولية الاجتماعية .1
تزال تثير  لا ارت وثل فيها من المواضيع المهمة التي أالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات وطبيعة البيئة التي تعم مناقشةن أ

 المسؤولية  اطارفي عمال المختلفة فقد تشبعت البحوثالمدراء في الأ وكذلك وساط العلمية و الأكاديميةجدلا كبيرا في الأ
جهة ومن  المؤسسات الاقتصادية مع مجتمعاتها من املتيارات فكرية لتعماثلة نظر مختلفة الاجتماعية وطرحت وجهات 

الضغوطات  أخرى نتيجةبل والقانوني من جهة  والاجتماعيطبيعة التطور الاقتصادي  العلاقةجهة أخرى عكست هذه 
في كل  تزايد الوعي بضرورة مشاركة المؤسسات لا سيما مع،  مال المؤسساتعغيرات التي شهدتها وتشهدها بيئة أتوال

 2.للمجتمعفي الحياة اليومية  عمليات التنمية باعتبارها شريك كامل
 الأخلاقي:العنصر   .2

هنالك من يعتقد أنه من السذاجة الحديث عن  بالأخلاق ،ن العمل والتجارة والإدارة لا علاقة لها يظن البعض أ
، أي أن الدوافع الاقتصادية وتعظيم  Business Is Businessخلاقيات في مجال العمل ويستشهد بمقولة الأ
ن الفصل قة ألدوافع الغير اقتصادية والحقيفهي ترتبط با  الأخلاقية المسؤوليةما أ، ح هي أساس المشروع الخاص ا ربالأ

ى حياة تؤثر عل لأنهاعمال أخلاقية وسلوكيات العمل عبارة عن أ مر غير ماكن فقراراتخلاقيات أو الأبين العمل 
لاقيات خذا كانت أا وتحقيق أهدافها و بوظائفهاد الأخلاقي للإدارة يؤثر على نجاحها في القيام والبع الآخرينورفاهية 

 أخلاقية اتسلوكيليات وصيغ عمل تنتهج ا الاطار يتجسد بآهذ فان، ضروري للمنظمة العام الل تمثل الاطار العم
 3.الفرعية لأنشطتها

 :السلامة البيئية .3
 طبقة مثل قضايا حول مالإعلا وسائل الدعاية عبرو  البيئية بالقضايا الوعي ازداد لذلكنتيجة ، محيطنا هي ببساطة البيئة

 قضايا إدارة تعتبر .مبيئته على وتأثير ذلك اليومية تهماعاد بشأن قلقين أصبح العملاءو  البيئة تلوث وزيادة الأوزون
 جعلت التي البيئية السلامةب المتعلقة القوانين من العديد يوجد، ومكلفة طويلا وقتا وتستغرق كبيرا  تحدياا البيئية السلامة

نتيجة و  طرةالخ المواد وإدارة ةالضار  الانبعاثات مثل مجالات القوانين هذه تغطياذ  مخالفات أي عن مسؤولة الشركات
 من خلال العالم نم مختلفة أجزاء في منه والوقاية التلوث ومكافحة المخاطر في التحكم برامج من العديد عقد يتم لذلك

 علىا تنطوي نهاذ أ التنفيذ سهلة مهمة ليست البيئية السلامة ، انالموظفين وتدريب للطوارئ التخطيط إجراءات

                                                           

 .172ص  مرجع سبق ذكره، ،التغيير الاجتماعي عرض تجارب بعض الدول النموذجية مساهمة حملات التسويق الاجتماعي في تحفيز هدى،حفصي  مولود،حواس  1 
 .18ص، ـ17، ص 2018، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،التسويق والمسؤولية الاجتماعيةخالد قاشي، رمزي بودرجة،  2 

 .84، مرجع سبق ذكره، ص البعد الأخلاقي في التسويقميدون ايمان،  3 
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 باستمرار، رالمخاط تحديد يتم بحيث ووسمها الكيميائية المواد لتصنيف واحد عمل إطار وهي GHS القياس سياسات
 يساعد أن يمكن ، متعددة تنظيمية سلطات لديها التي الشمالية وكوريا اليابان المتحدة، الولايات مثل دول في خاصة

تعزيز و  التوريد سلسلة عبر( التعاونية الاجتماعية المسؤولية) CSR ومبادرة البيئية والسلامة للصحة التنظيمي الامتثال
 1.ااجتماعي سؤولةم كشركة  نفسها ووضع التنظيمي الامتثال بما يحقق المنظمة داخل المستمر التحسين على والحفاظ
 الزبون  رضاثالثا: 

 2يلي: البعد مايضم هذا 
 :الرضا  .1

د بين هذه االمنظمات فقد أدى التنافس الح بينبعد ازدياد المنافسة  ذلكيرة خالأ الاهتمام بالزبون في الآونة تزايد
الأخير الذي  اواسعاده هذلتحقيق رضاه  الى ضرورة التركيز على اشباع الحاجات والرغبات بالزبون محاولة المنظمات

 خذ في الحسبانالأع م احتياجاتهمتوفير  لمن خلا زبائنهاعلى المنظمات إرضاء  للزبائن،الموجه  التشجيعنه يعرف على أ
 المنظمة.قدرات 

 الاستخدام سهولة .2
 الزبائن نحو ما لم يتم ارشاد فإذالها  مصممهو  وفق ما وآمنة سلسةقة يقدراتها على الأداء بطر  قصوى في زيادة لها أهمية

بصيغة مفهومة و ن تكون الارشادات واضحة ثر استعمالها سلبا ويجب أن يؤ المطلوبة فمن الممكن أ يجعله على الشاكلة
 للزبائن.

 المستمر التحسين .3
ة من لالعناصر الأساسية لرضا الزبون لذلك يجب الالتزام به بشكل دائم للوصول الى حا أحديعد التحسين المستمر 

 لأجلات الجودة لزيادة كفاءة وفعالية عملي المنظمةتميز به فلسفة ت طلوب ويشكل التحسين المستمر أساسالتكامل الم
لجودة الشاملة ا التحسين المستمر أساسا مهما تتميز به فلسفة إدارة مبدأيشكل  وزبائنها، للمنظمةتقديم منافع إضافية 

إضافية  قديم منافعت لأجلالجودة  عمليةل السابقة فهي الأنشطة المعتمدة في المنظمة لزيادة كفاءة وفعالية نماط العمعن أ
 .وزبائنها للمنظمة

 جودة الحياة  .4
متزايد حول  إدراك حياته اليومية هناك ن رضاه بظروفع الناتجةجودة الحياة بدرجة شعور الفرد بالسعادة النفسية  تتأثر

لتي الصحية هي احدى الأصول ان حالتهم الأفراد يدركون أالسلع والخدمات وفي الواقع  لجودة وأفضل أكثراهتمام 
 .والتي تتعلق أساسا بجودة السلع والخدمات المقدمة فائقةن تدار بعناية يجب أ

                                                           

1 Rashad Yazdanifard1 , Igbazua Erdoo Mercy, The impact of Green Marketing on Customer satisfaction and 

Environmental safety, 2011 International Conference on Computer Communication and Management Proc .of 

CSIT vol.5 (2011) IACSIT Press, Singapore ,P 639,   

https://www.researchgate.net/profile/Assc_Prof_Dr_Rashad_Yazdanifard/publication/268502673  

 .32،صـ 31، مرجع سبق ذكره، ص ودوره في استراتيجية التنافس التوجه الاجتماعي للتسويقسعدون حمود، بشير الربيعاوي،  2  

https://www.researchgate.net/profile/Assc_Prof_Dr_Rashad_Yazdanifard/publication/268502673
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 الزبون على الخدمة رضا  .5
على موقف عام  لكبعد ذالتي تنطوي  الخدمة كعاطفي بعد استهلا نه إحساس وشعوريتم تعريف رضا الزبون على أ

المعرفي  بالموقف ا الارتياح للزبوناذ يتم تعريف هذ أكثرثم يمكن توسع هذا التعريف الخدمة  تلكتجاه الاستفادة من 
 الخاصة.أي انها جاءت من خلال تجربتهم  ،لهاعموما عن تقديم الزبون  الناتجوالعاطفي والشعور 

 الأخرى: بالعلومعلاقة التسويق الاجتماعي  الرابع:المطلب 
 قراراتها  تكوينفي فراد يدخلأن هذا الأخير يتعامل مع الاجتماعي والعلوم الأخرى مرده أ علاقة ارتباط قوية بين التسويق

 .متعددة معطيات ومعتقداها آرائها
 الاتصال علم أولا:

تبني الخدمة  ض تعريفه ودفعه الىإيصال الرسالة الى الجمهور بغر هداف التسويق الاجتماعي من حيث الاقناع هو أحد أ
بالجمهور  لاتصالاوهي عملية  الاتصالوحتى يتحقق ذلك تظهر همزة الوصل بين التسويق الاجتماعي وعلم  و السلوكأ

 لومات المقدمةالمعني ثم الاقناع بالمع الموضوعتلقي المعلومات حول الجمهور ل باستعداد بدايةوالتي تتم على مراحل 
 لاقناعياشكال من الاتصال لابد من استعمال عدة ألتحقيق ذلك وتصديقها ومن ثم تبني الاقناع وتغير السلوك و 

يعتبرها دمة جيدة و و خأ تطوير منتج على يعملن التسويق بمفهومه الحديث حيادي لذا نجد أ ،لتحقيق الهدف النهائي
 ن تقوي اتصالاتها بأصحاب العلاقة مع الشركة الحاليين والمستقبليين والجماهير عامة وفيشكل مقبول فعلى الشركات أ

مجال الاتصال التسويقي يجب الاهتمام من قبل الشركات ليس فقط بإجراء الاتصال بل ما يجب قوله من خلال عملية 
نولي أهمية كبيرة  إننافصال وبفهم الأدوار التي تلعبها الاتصالات التسويقية في عملية التسويق تالاتصال  ومع من يتم الا

 1لعملية الاتصال الاجتماعي.
 بعلم الاجناس التسويق الاجتماعي  ثانيا: علاقة
المعيشة والتكيف  ساليبأجناس البشرية بدراسة القيم الجوهرية والمعتقدات والتقاليد الخاصة بالشعوب كذلك يهتم علم الأ

و ل اللغة و الجوانب المعنوية مثأ المستخدمةاللباس والمعتقدات  ،مثل نمط التبني الماديةسواء من الجوانب  للإنسان
تحت  ويلتي تنضاالعلوم الاجتماعية  بينجناس من علم دراسة الأ يعتبر و بهميتصل  وما السائدةالاجتماعية  العلاقات

هم ها  ولعل من أوعلوم الأديان وغير  والعلوم السياسية خصائص العلوم الاجتماعية دائرة العلوم السلوكية فهو يجمع بين
اعي يهدف الى التسويق الاجتم وبما أن ، ي يعنى بطريقة الحياة للمجتمعلذهو مفهوم الثقافة وا جناسالأمفاهيم علم 

 شكل في تدخل مقصود وهدفه تعديل احداث تعديل محسوس ومتدرج في القيم والمعتقدات من خلال ما يقوم به من
والأدوات  ميالمستهدفة ومن ثم فان دراسة وتحليل المفاه  الجماعةسر و ون المتغيرات الاجتماعية داخل الأومضم

                                                           

 .54، ص 2،2013، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الاتصالات التسويقيةعلي فلاح الزعبي،  1
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جناس يساعد في تخطيط وتصنيف ومتابعة حملات التسويق الاجتماعي وتوقع وتقدير حجم المستخدمة في علم الأ
 1المقاومة التي تواجهها تلك البرامج خاصة ما يرتبط بالعادات والتقاليد.

 قة التسويق الاجتماعي بعلم النفسعلاثالثا: 
ير سوحدها تقديم تف تستطيع نها لااذ أ ديمغرافية بالمعايير السوسيوغلب الحالات يكتفي المسوقون الاجتماعيون في أ

 الاتجاهات، داتالمعتق السائدة،القيم  كالشخصية،لهذا وجب عليهم اللجوء الى المعايير النفسية   المستهلك لسلوك
جهت الدراسات الحديثة تو  ، اذوعلى عكس الأولى تتميز هذه المعايير بصعوبة القياس والمتابعة والسلوك الواقع والحوافز

الجمهور الى جماعات  ساسية لتقسيمالأددات المح والتي أصبحت منديمغرافية كنمط المعيشة  الى اعتبار المعايير السوسيو
تابعة متغيرات السوسيولوجية والاقتصادية الجغرافية لم جزئية متجانسة وأصبحت الفئة الأولى من المعايير الديمغرافية و

في الحقيقة هو السلوك الظاهر لعدد من العوامل الداخلية والخارجية  ان السلوك ، مساعدة لتحليل العوامل النفسية
البرامج والحملات ائمين على ن القترجمة فعلية لتلك العوامل وبما أ المتفاعلة فيما بينها والتي تنتج لنا السلوك الذي يكون

الاجتماعية يعملون على تشجيع سلوكيات صحيحة لتعديل السلوكيات التي تعتبر خاطئة ومضرة بالفرد والمجتمع فلابد 
ة  كعدم فراد الجمهور المستهدف وتدفعهم الى تبني سلوك بهذه الطريقو الفهم الدقيق للدوافع التي تحث أالبحث  من

 2بالإمكان تنشيط الدوافع المضادة لتلك السلوكيات من خلال حملات الاعلام والإقناع.وضع حزام الأمان بالتالي يصبح 
 الاجتماععلاقة التسويق الاجتماعي بعلم رابعا: 

لمجتمع كما  ا وأعرافسلوك الجماعات بعادات وتقاليد  وتأثر تأثيرن علم الاجتماع معني بدراسة درجة يمكن القول أ
فرادها مع أ في جماعة ما على سلوك العضوية  تأثير بسلوك الجماعات بالاضاقة الى أيضاالاجتماع معني ن علم أ نعلم 

 افرادها كما يتناول علم الاجتماع الكيفية التي تتشكل من خلالهيرة على سلوك أسرة كجماعة صغتأثير الأدراسة 
الجماعات و أ الطبقات هلاجتماعية لهذف الطبقي والحركية اللتصني تمع ما والمحددات الرئيسةالطبقات الاجتماعية في مج

في  وإنمافسه منطويا على ن لا يعيش الأخيرا الفرد أو الجمهور نظرا لكون هذ الاجتماع في تفسير سلوك ويفيد علم
 3جمعيات وكلها تؤثر في سلوك الفرد والمجتمع،طبقة اجتماعية  عائلة ومن  محيط اجتماعي

 الدوافع، الجماعي، لوكالس ،بالسكان يتعلق فيمالاسيما  ،للتسويق كبيرة  أهمية لها اكتشافات إلى الاجتماع علماء توصل
 4. الأسرة البشرية، البيئة التنبؤ، القياس، البحث، تصميمات المنهجية، الطبقي، والتقسيم
  الاجتماعي المزيج التسويقي : عناصرالخامس المطلب

عندما قدم المصطلح أثناء خطابه  Neil Bordenمن قبل  1953ذكر مصطلح المزيج التسويقي لأول مرة في عام 
ر نه جميع العناصالمزيج التسويقي الرباعي بأ MCCARTHYعرف  1964مريكية للتسويق وفي عام في الجمعية الأ

                                                           

 .46ذكره، ص ، مرجع سبق مدى فاعلية حملات التسويق الاجتماعي في توعية الجمهور بالصحة العامةعصماني سفيان،  1
 .145، ص 2001الجزائر، أكتوبر  أبو القاسم سعد الله، الآداب واللغات، جامعة ماجستير، كليةرسالة  التسويق واستخدامه في الاتصال الاجتماعي،بنت محمد فطومة،  2

 .30ص ، 2004، عمان، الأردن،4طل للنشر والتوزيع، دار وائ سلوك المستهلك، مدخل استراتيجي،عبيدات محمد،  3
4 Christen T. Jonassen , Contributions of Sociology to Marketing, 

https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/002224295902400206  

https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/002224295902400206
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حت بصوأ تبني المزيج الرباعي بشكل واسعالتي تساعد المدراء في زيادة تلبية حاجات السوق ورضا الزبائن وقد تم 
المفتاح للتسويق نظريا وعمليا كما اعتبر أداة لتحقيق الأهداف التسويقية وقد طورت جمعية التسويق الامريكية عناصره 
AMA  في  الاجتماعي قالتسويظهور مدخل من  بداية متعاقبةالعديد من القضايا المرتبطة بالتسويق لفترات زمنية

 لتحولاالسبعينات وظهور مدخل إدارة الجودة الشاملة في الثمانينيات والعلاقات التسويقية في التسعينيات وصولا الى 
كاديميين  وعليه  راء والأناقشة والتحليل بين المدبقي المزيج التسويقي قيد الم الرقمي في الوقت الحاضر وخلال هذه الفترات

 1:نهلى أع يمكن تعريف المزيج التسويقي
ؤسسة في الوصول عتمدها المتسويقية التي تال للخطة وفقاخليط من العناصر والمكونات والمتغيرات المرتبطة ببعضها البعض 

 الى زبائنها.
و ماعية أيل طريق ومنهج السوق الاجتالذي يساعد على بناء وتشك الإطارالاجتماعي بمثابة  يعد المزيج التسويقي

ن كن أيم المزيج التسويقي الاجتماعي من مجوعة من المتغيرات والعناصر التي يتألف الاجتماعية،التسويقية  القطاعات
قوم المنظمات المعنية ت على سلوكه بالاتجاه الإيجابي وغالبا ما التأثير بهدفها والتي تعرض على الجمهور تتحكم في

مهور المستهدف من م الجهلف بحاث متنوعةوأمضلة التسويق الاجتماعي بدراسات بالقضايا الاجتماعية التي تقع تحت 
 2.بالتالي تطوير مزيج تسويقي اجتماعي ملائم،  وتفضيلاته وتطبيقاتهحيث حاجته ورغباته 

 الاجتماعي  المنتج أولا:
ما يسلا وق التجاري منتجهم في مجال التس سماتلصياغة مفهوم المنتج يحتاج المسوقون الاجتماعيون الى تحديد وتوضيح 

 ،التجارية العلامة ثلم غير الملموسكذلك المنتج و  الأداء التعبئة، والتغليفالحجم  الشكل، ،الطعم اللون، ،الملموسالمنتج 
موسة وبعض كبير في نهاية سلسلة المنتجات غير المل  التسويق الاجتماعي الى حدتقع سمات منتج  اذ الصورة، التنظيم

 3ق الاجتماعي المقترحة فيما يلي:يو ج التستلسمات منالتصنيفات المحتملة 
 كامل؟و  بشكل دائم أيتم تبنيه  ن يجرب السلوك قبل ماهل يمكن أ ،القابلية للتجريب -
 التدخين.و السهولة في اعتماد السلوك مثلا التخلي عن مدى الصعوبة أ من التخفيف -
 .جذابغير  وأ جذاب سلوكاعتماد من هي المخاطر  ما ،المخاطر -
 ؟اجتماعياهل هو سلوك مقبول  ،القبول -

ن المسوقين أ يقال عادة المرونة،المنتج الاجتماعي هي  صياغةفي  المسوقينن تواجه أخرى يمكن أة كبيرة هناك مشكل
 :هي لعدة أسبابقل مرونة من المسوقين التجاريين أ الاجتماعيين

                                                           

لعراقية للمعلومات، ، المجلة االمزيج التسويقي الالكتروني للمحتوى الرقمي، دراسة في جامعة التكنولوجيا والاتصالاتح رحيمة محسن، ظمياء عبد الاله جعفر، ا صب 1
 .05 ، ص2016 ،2، عدد 17مجلد

 .69، مرجع سبق ذكره، ص التسويق الاجتماعيحازم محمد عبد الفتاح،  2 
 .81، مرجع سبق ذكره، ص التسويق الاجتماعيحازم محمد عبد الفتاح،  3 
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ق الاجتماعي كما هي يكافية في التسو   تكون لتطوير المنتجات البديلة قد لا اللازمةالموارد والتكنولوجيات والمهارات  -
 .قلابتكارات المنتجات تكون أ خياراتمجموعة  كذلك  في التسويق التجاري

و كومة أوقد تملي سياسة الحقد تكون المنتجات مقيدة بالعوامل السياسية خارجة عن سيطرة المسوق الاجتماعي  -
 .به التقيدينبغي  ما لمعرفةاشباع سلوك معين وبطريقة واحدة العمومية  الصحةيجية استرات

 .فقط و الصحيةالاجتماعية أ المصالح صيخ فيما مسلماتنها أ ما تعتبرعروض التسويق الاجتماعي غالبا  -
 1كون المنتج الاجتماعي من العناصر التالية:تي

ة عند تناوله الأفكار والمفاهيم أهمية كبير  التسويق الاجتماعي ويعطي طىعأمن التسويق  كفرعوالمفاهيم: فكار الأ .1
 والغذائية حيةالصمختلف الجوانب  من والجماعاتالمرتبطة بحياة وصحة ورفاهية الأفراد والأسر  القضايا الاجتماعية
 والاجتماعية. ةوالاقتصادية والبيئي

 القادرة لتسويقيةامن خلال استخدام الخطط والبرامج  والمفاهيم،عملية تسويق الأفكار  الاجتماعي دور كبير في للتسويق
عام  لمطروحة بشكلا المنتجات ستخداماتواالاستهلاك  بأنماطرتبط ت مفاهيمو بجب تعديله من أفكار أ على تعديل ما

التعرف عليها  وداث تعديلات سلوكية يمكن قياسها أالمستهدفة اح الجهات المرغوب نقلها الىتهدف الأفكار والمفاهيم 
 الخ...الثقافية التعليمية والاقتصادية والسياسية. الصحية،في مجالات عديدة منها 

 تلك المرتبطة بالخدمات والممارسات غير الاجتماعيالثاني من مزيج المنتج  ما العنصرأ :والممارساتالخدمات . 2
ن لة ومن المعروف أأو نوعيتها بسهو  و دقتها وقياس جودتهاتخزينها والتنبؤ بدرجة اتقانها أ يمكن بالتالي لا الملموسة،

 .الاجتماعي المنتج استراتيجيةجزء من والإدارية التي تم تقديمها،  التسويقيةعملية تقديم الخدمات والممارسات 
سبيل المثال  عي علىالاجتماتعتبر السلع الملموسة العنصر الثالث من عناصر استراتيجية المنتج  الملموسة:السلع . 3

ف اعانة تساعد على توقيف التدخين وذلك بهدين يعني إعطاء وسائل خالحملات الاجتماعية الهادفة الى مكافحة التد
 التدخين للامساك عن ذلك.المدمنين على 

و أاءا على ن يتم تطويرها بنيفترض أ العناصر،و مجتمعة والسلع الملموسة منفردة أ والممارساتالأفكار والخدمات  ان
بالاعتماد على نتائج وبحوث ودراسات اجتماعية ميدانية مكثفة حددت من خلالها الخصائص الديمغرافية والنفسية 

 المستهدفة.للأفراد والأسر 
 2وهي: واعبأربعة أنهم المنتجات المحققة وفق التسويق الاجتماعي تتجلى أ

 .الاجلوهي المنتجات التي ليس لها جاذبية وفورية او طويلة  العاجزة:المنتجات  -
 .المستهلك في المدى الطويل نها يمكن ان تؤذيإلا أ كبير  هي التي تعطي رضا فوري السارة:المنتجات  -
 .ك في المدى الطويلالمستهل تفيدن تتمتع بجاذبية منخفضة الا أنها يمكن أهي المنتجات التي  المفيدة:المنتجات  -

                                                           

 .109مرجع سبق ذكره  ،اسهام التسويق الاجتماعي والبيئي في معالجة الاثار السلبية للممارسات التسويقية الأخلاقيةبن سحنون سمير،  1 
 .1169، ص 2009ابراهيم سرور، دار المريخ، الرياض،ترجمة سرور علي  التسويق،اساسيات فيليب كوتلار، جاري ارمسترونغ،  2 
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 هي التي تعطي الرضا الفوري والفوائد على المدى الطويل حيث يمكن تمثيل هذه المنتجات فيها:المنتجات المرغوب  -
 التأثير. بعدي قوة وفترةضمن شكل مصفوفي والتي تصنف وفق 

 : المنتجات وفق التسويق الاجتماعي7_1الشكل رقم 
 

 درجة الانتفاع 
 مرتفعة    

 
 منخفضة  

   
 الرضا الفوري  

 
 .1169 ، ص2009،المريخ، الرياضدار  علي ابراهيم سرور، ترجمة سرور ،أساسيات التسويق ارمسترونغ،جاري  كوتلار،فيليب   :المصدر

 
 : أنواع المنتجات الاجتماعية في التسويق الاجتماعي8_1الشكل 

               
 

لية العلوم ك  مطبوعة دعم بيداغوجي، ،مدخل لسلوك المستهلك ولاستراتيجيات تغيير المواقف والآراء: طافر زهير، المصدر
 .63ص ،2018جامعة بشار،التسيير، الاقتصادية وعلوم 

المنتج الاجتماعي

فكرة

اعتقاد

قيم

شئ ملموسموقف

تطبيق
فعل

سلوك

المنتجات المرغوب 
 فيها

 المنتجات المفيدة

 المنتجات العاجزة المنتجات السارة
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التخلي  والتطبيقي قد يتضمن القيام بفعل أو الامتناع عنه أو تبني سلوك أ ن المنتج الاجتماعي ببعدهالجدير بالذكر أ
ماهي تلك  لجمهور أوالقبول لدى لكن المنتج الاجتماعي ببعده الفكري يوقعنا في إشكالية أي الأفكار قد تلقى ا ،عنه

 و حتى مواقف.الأفكار التي قد تكون لها قابلية التحول الى معتقدات قيم أ
 السعر :ثانيا

 مفهوم السعر الاجتماعي: .1
مرونة بالمقارنة مع  يالتسويقكثر عناصر المزيج ج التسويقي الرباعي فهو واحد من أالسعر العنصر الثاني من عناصر المزي 

تكلفة على  رى تمثلخمنتظما و بينما العناصر الأو موردا يدر ريعا أ الذيلوحيد ان التسعير يعد العنصر ا أالأخرى كم
را لاجتماعي يحمل سعا المنتجن في التسويق التجاري كما أ بها معمولان المنتج الاجتماعي يخضع لطرائق تسعير  المنظمة،

الجهات  تتحملهد ق ن فرق السعر التغيير الاجتماعي المنشود وأ جيعو بسعر التكلفة لتشوان كان أحيانا بأسعار رمزية أ
 1. ون لكل منتج اجتماعي سعر يباع بهيك نأينفي ضرورة  ا لارفاهيته وهذعلى  وحريصةالموجه بالمجتمع 

 والوقـت الجهـد كلفـةت إلـى ـةيإضاف ماديـة تكلفــة مــن التغييــر علــى يترتــب مــا يكــون قــد الاجتماعي التســويق منظــور مــن
 الخدمــة ةجــود جانــب قيمــة، إلــى وحــدة بأنــه لــه يشــار أن يمكــن مــا باختصـار وهـي الخدمـة علـى للحصـول المسـتهلك

 ومكاسـب وائـدف مـن الجمهـور عنـه يتخلـى أو يتبنـاه مـا هـو الاجتماعي التسـويق فـي السـعر يكـون وقـد ء،العمـلا ورضـا
 المعتقــدات ــيف التغييــر مثــل محسوســة غيــر أشــياء أو وقــت ،ــالالم مثــل محسوســة أشــياء السـعر يمثــل قـد هنا ،اجتماعيـة
 2 .والعــادات

ن التسويق التجاري مانطلاقا المعتمدة في مضمار التسويق الاجتماعي والتي تم تكييفها  الطرقيوضح  والشكل التالي
 الاجتماعي.لتحديد أسعار المنتج 

 التسويق الاجتماعي طرق: 9_1الشكل 

                  
 .73ص  ،2016جمهورية مصر العربية،الإسكندرية،  حورس الدولية للنشر والتوزيع، مؤسسة الاجتماعي، قالتسويالفتاح، حازم محمد عبد 

                                                           

 .72، مرجع سبق ذكره، ص التسويق الاجتماعيحازم محمد عبد الفتاح،    1 
 .67ص ، 1،2016عدد ، 13لد مجسانية والاجتماعية، مجلة جامعة الشارقة للعلوم الان التسويق الاجتماعي في إطار مهنة الخدمة الاجتماعية،مجيدة محمد الناجم،   2

طرائق 
التسعير

فالتكالي

المنافسةالتسويق
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المنشود فاذا  المتضمن البعد الاجتماعي هو الهدف في التسعيران المتدخل الأساسي في تحديد الطريقة المثلى المعتمدة 

التكلفة فان هامش  بوجود عائق مرإذا تعلق الأما من المنافسين هو المطلوب، أتعلق الامر بالتموضع فان التسعير المعتمد 
فة دقيقة ثم بد من تحديد المعطيات بص معطيات تسويقية أخرى بلا تدخلت إذاما أ ،المناورة لتحديد سعر مقبول يقل

 اعتمادها في عملية التسعير.
 هداف التسعير الاجتماعي:أ  .2

 1تسعى المنظمات من وراء تسعيرها لمنتجاتها الاجتماعية الى تحقيق الأهداف التالية:
ذلك  يير الاجتماعيالتغمجالات  الأحيان فيم يتحقق في معظا الهدف تسويقها وهذ البقاء والاستمرار للبرامج المراد -

الجماعات  ،فراد، الأسرلدى الأ السلوك وأنماطالتعديلات السلوكية الملموسة في مواقف  احداثلحاجة البلدان الى 
ير الأموال برامج التسويق الاجتماعي لدى الجهات المعنية والتي عليها توف استمرار تنفيذدف البقاء هنا محكوم بحتمية وه

 لهذالإقليمية تقدهما المؤسسات الدولية وا والمساعدات التيالمنح برامجها الاجتماعية ناهيك عن  تفيدلتمويلات  اللازمة
 و ذاك لتطوير وتحسين ظروف وحياة الجهات المستهدفة.البلد أ

جل المتوسط والطويل بعد مرور عدة سنوات على عملية التعديلات السلوكية التي حدثت  الأتحقيق مردود مالي في -
ة بعض المصاريف و بأسعار رمزية لتغطيمجانية ألدى الجهات المستهدفة بالتالي قد تكون أسعار ما يتم توزيعه من سلع 

 الإدارية وغيرها.
 التي يتمفعلية التكلفة السعارا قريبة من الحكومية منها أجتماعية لا سيما في بعض الأحيان تفرض المؤسسات الا -

د تتكون انا فقتم توزيعها مج إذا لأنهالمنتجات صورة الاحترام والتقدير لدى الجهات المستهدفة  لإعطاءلك تسويقها ذ
 ن تعرقل تسويقها للجهات المستهدفة.لدى الجهات المستخدمة لهذه المنتجات مدركات سلبية من شأنها أ

 لاجتماعيةاوالمضامين الاستخدام  مواقفهداف تسعير المنتجات الاجتماعية قد تختلف باختلاف ختصار فان أاب
 ة.لدى الجهات المستهدف الوعياجتماعيا ودرجة الى طبيعة ما يراد تسويقه  بالإضافة الاجتماعي، للبرنامج

 . طرق تسعير المنتج الاجتماعي:3
ن السعر هو ما يدفعه الزبون والقيمة هي ما يدركه كعائدات السعر والقيمة ، اك حوار ذكي حول ن نمتلأ من الصعب

يس التقليدية مثل يأسعار البيع بالاستناد على القيمة المدركة وليس على المقا يحددان التسعير المستند على القيمة   ، له
بالاستناد ينبني  ن التسعيرهذا المنهج هو أ فكار الرئيسية فيان الأ سعار السابقة،التكاليف و الأسعار التنافسية و الأ

امل مثل الزمن والخصائص ومستوى الخصم والكثير من العو على عدة مقاييس  انطلاقا  تحدد التي المسلمة على القيمة
الخاصة بالشركة والسكان ومثل جميع السمات المستدامة للتسويق فان السعر المستند على القيمة يحتاج مستوى معين 

                                                           

كلية العلوم   دكتوراه،أطروحة  ،دراسة ميدانية في الجزائر ،الأخلاقيةاسهام التسويق الاجتماعي والبيئي في معالجة الاثار السلبية للممارسات التسويقية بن سحنون سمير، 1
 .105صـ، 104، ص 2014ـ  2013لجزائر ،ا إبراهيم سلطان شيبوط، جامعة وعلوم التسيير، الاقتصادية
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زبون والتغذية م تفاعلات اليالتحليل وفهم الزبون ومن  الضروري معرفة كيفية قياس قيمة الزبون من خلال تقيمن 
 1العكسية وأدوات تسويقية أخرى.

 هذه تكون قد ،الاجتماعي التسويق منتج على للحصول فعله المستهلك على يجب ما إلى الاجتماعي السعر يشير
 الجهد أو وأ الوقت الملموسة مثل غير الأشياء عن التخلي ذلك من بدلا المستهلك من يطلب قد أو نقدية التكلفة

 العرض سيكون لفرد،اعلى  للفوائد التي تعود المتصورة القيمة تفوق التكاليف كانت  إذا ،الاستنكارو أ الإحراج ،المخاطرة
فرصة تجربة  فان التكاليف،من  أكبرنها أ الفوائد إدراك تم إذا ذلكمع و  ،التبني يحدث أن المرجح غير ومن منخفضا

 قد مجاناا، تقديمه تم أو ،جدا منخفضا المنتج سعر كان  إذا المادي، للمنتج بالنسبة خاصةكبيرة المنتج واعتماده تكون  
 قادرا كوني لن البعض ،اجد مرتفعاا السعر كان  إذا ،أخرى ناحية من و ن المنتج ذو جودة منخفضةأ المستهلك يرى
 رسوم فرضالى  مرالأ بهم ينتهي ما وغالبا ،الاعتبارات هذه موازنة عليهم يجب الاجتماعيين المسوقين و تحمله على
 التصورات هذه ،تجاريةال عمليةال إلى الكرامة شعور ومنح في ذهن المستهلكين الجودة تصورات لزيادة الأقل على رمزية

 2للمنتج. سعر وضع في واستخدامها البحث خلال من تحديدها يمكن والفوائد للتكاليف
تماعي تكون مجانية التسويق الاج لا يرتبط السعر في التسويق الاجتماعي عادة بالمال فالكثير من المنتجات في حملات

و تغيير أ تعرض للإحراج أو الرفض الاجتماعين يتحملها مثل الالمخاطرة التي يمكن أ يحملو منخفضة التكلفة ولكن أ
ليعبر عن التكاليف النفسية والبدنية  Social priceمصطلح السعر الاجتماعي  Fineقدم  وقدالحياة نمط 

 3والاجتماعية التي يتحملها الفرد مقابل القيام بالسلوك المستهدف.
  ) التوزيع (المكان ثالثا:

ن الاستفادة سلع والخدمات الى أماكيشمل أيضا عملية إيصال ال السوق فقط وإنما ىلا يقتصر عل كان في الترويجالم  
ذا الأخير من خلال سياسية التوزيع حيث يمثل ه إلاتتحقق  المنفعة المكانية لامنها و   الانتفاعمنها أي استهلاكها او 

 ى تحقيقلفالنجاح في إيصال المنتجات ينعكس عالمزيج التسويقي  هم عناصرزة الوصل بين المؤسسة وعملائها وأحد أهم
ا كانت اذ إلا تعني شيء للمستهلك تباع بسعر مناسب لاان أي سلعة متميزة  ومبتكرة  ،واستمرارها  لأهدافهاالمؤسسة 

 لزمنية للسلعة وا ن التوزيع يقوم  على تحقيق المنفعة المكانية وين  لذلك يمكن القول أبن المناسمتاحة له في المكان والزم
ون اجراء و الحصول على الخدمات والكثير من السلع يفضل الزبأقرب نقاط بيع السلع أ راختيا يعني بالضرورة المكان لا

ير السلع ويعد الوقت المناسب لتوف، بينها قبل شراءها عن طريق التسويق والانتقال من مكان لأخر المقاربات فيما

                                                           

 .34صذكره، مرجع سبق  ،المستدام والتسويق العكسي التسويقوآخرون، درمان سليمان صادق  1 
 

2 Dr Nilambar Jha, Social Marketing in Health: Developing Country’s Perspective, Karnali Academy of Health 

Sciences, Jumla, Nepal, NJOG 2013 Jul- Dec;8(2):1-4 

 .59، مرجع سبق ذكره، ص الاستخدامات الدلالية في حملات التسويق الاجتماعي وتأثيرها على المتلقيمي إبراهيم حمزة،  3 
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و اقتناء سلعة على استعداد لشراء ان والخدمات في الوقت ذاته الذي يطلب فيه الزبون لهذه السلع والخدمات الذي يكو 
 1.و الاقتناء في وقت اخرقد لا يكون مستعدا للقيام بالشراء أمعينة ، 

ية تبقى التوزيع ووظائف ومستويات هذه الأخيرة وغيرها من المفاهيم المتعلقة بسياسة التوزيع التسويق وقنوات معنى التوزيع
ا ع المعتمد في حالة هذنظام التوزي وتتعلق بقناة أ للتسويق والنقطة الجديرة بالذكر الاجتماعيعند تبني المفهوم  ذاتها

 2.لنهائيا المستعملالأخير حيث تكون القناة ذات اتجاهين بدلا من قنوات الاتجاه الواحد من المصنع الأول حتى 
 3لاجتماعي هي:ضمن المنتج ا لصحيةواهناك أربعة متغيرات رئيسية ذات صلة بتوزيع الخدمات الاجتماعية  وعموما فان

نها تلفة من شأيحيط به من تسهيلات مخ هو الموقع الجغرافي لتقديم الخدمات الاجتماعية فضلا عما :ةالبيئة المادي .1
 .تحفيز على شراء الخدمة الاجتماعية والحصول عليها

 الخدمة على مدى تقديم كاننه كلما  حيث أ الاجتماعية،في عملية تقديم الخدمة  المستغرقالوقت  كمية  يمثلالزمان:  .2
 بالخدمة. والانتفاعيمثل الخيار المفضل في الاستخدام  لأنهللمنتفعين  أفضل ذلكأطول كان 

در على دفعها المقدمة للجمهور المستهدف القا الاجتماعيةالتكلفة على القيمة النهائية للخدمة  تأثير يعني السعر: .3
 التأثير.وجود ذلك  و عدمأبها  الانتفاععلى  تأثيرلما في ذلك من  الخدمة لمزود

ة وجودة وتشكيل وأبعاد ومضمونطبيعة  على المستهدفالجمهور  اطلاعو يقصد بها مدى معرفة أ المعلومات: .4
ات وشموليات يتعلق بتوقع ق كل مااالمزودين كما يقصد بالمعلومات في هذا السيالخدمات الاجتماعية المقدمة من قبل 

 تقديمها.وطريقة 
 الترويجرابعا: 

التسويق  الإنترنت ،التسويق المباشر الإعلان،فتوظف  المتاحةتستخدم حملات التسويق كافة الأساليب التسويقية 
 الدعاية والعلاقات العامة. الشخصي وأساليب التفاعلي، البيع

 public  يعرف  من خلال ما النماذجة من لى مجموعات كبير للوصول ا الجماهيرية الوسائلعلان عن طريق الا يوظف
service advertisement  تصال كما توظف التسويق المباشر الذي يعتمد على الا،  وهي إعلانات الخدمة العامة

البريد في ستخدام بالتعاون والبيع المباشر مثل ا التسويقبالمستهلك بهدف الحصول على استجابة محددة ويشمل  المباشر
لزيادة عيادات التخلص من التدخين واستخدام البيع الشخصي من خلال  المدخنينلدعوة  التدخين فحةحملات مكا

عقد  كما تستخدم أساليب العلاقات العامة من خلال  البيوتحملات التطعيم والخدمات الصحية بمرور المندوبين على 
تمرات الالكترونية وسائل الاعلام بتغطية المؤ  عدم اتباعها وتقوم كافة ومخاطرالمستهدفة  للتوعية بالسلوكيات المؤتمرات

                                                           

 ،2012متنوري، ـ  الاخوة جامعة التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية  ماجستير،، رسالة التسويق الاجتماعي ضمن نشاط اعمال المجتمع المدنيشريط وليد،  1 
 .69ص  
 ،2012،متنوري الاخوة كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة  ماجستير،، رسالة أهمية التسويق المجتمعي في مسيرة التنمية المستدامةفتيحة هادف،  2 

 .74ص
 .76، ص75 ، مرجع سبق ذكره، صالتسويق الاجتماعيحازم محمد عبد الفتاح،  3 
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  الحملاتبموضوع  من التفاعلية تتعلق كبيرة  ةيضمن درج ي بماواستخدام البريد الالكتروني وشبكات التواصل الاجتماع
 . ليهاع والتأثير الاهدافوالرسوم الجغرافية لتوضيح  هاتالفيديو استخدام  الإنترنتشبكة  تتيحكما 

ن تضاف اليها عناصر أالتقليدية يمكن  4psن التسويق الاجتماعي ينطوي على عملية عقد التسويق التقليدي فان ولأ
 المشاركة والسياسة والمكانة. الجماهير،فراد أخرى مثل الأ

 الاجتماعيالمزيج الموسع للتسويق خامسا: 
 1رى هي:يشمل مفاهيم أخ يالمزيج التسويقضحى أ ،الداخلية والخارجية للمؤسسة البيئةنتيجة تطور معطيات 

 كونها تعطي ماعي بالذات فيالاجت التسويق مضمار في و البيئة الماديةتبرز أهمية الدليل المادي أ المادي:الدليل  . 1
ثم فان محتوى  ملموس ومن أثرسيتم بلا  وذلكدمة الاجتماعية هي عبارة أداء ن الخلأ مؤشر الانتفاع بالخدمة في جودتها

 الاجتماعية.عملية تقديم الخدمة  ملموسة تسهلأشياء  تمثله من البيئة المادية وما
تعد العلاقات التفاعلية القائمة بين الجماهير المستهدفة بالحملات الاجتماعية والقائمين عليها غاية في  الأفراد . 2

الاجتماعية  مجال تسويق الخدمات و أسلوب أدائها فيالاجتماعي أ التسويق إطارن طريقة انجاز الخدمة في الأهمية حيث ا
لخدمات خصوصا في النوع من ا ايلعبه هذ الذيلحيوي ا للدورونظرا  والتوعية بالمسائل الاجتماعية والصحية التثقيفو أ

يار العاملين بالغ يخص اختن تغير اهتمام جب على إدارة التسويق الاجتماعي أحملات الاتصال التعليمي فانه يتو 
 .عليهم والرقابة موتأهيله

يعد أسلوب تقديم الخدمة الاجتماعية من أبرز المسائل التي تؤثر بشكل مباشر على جودة  الخدمة: عملية تقديم . 3
الخدمة وتتضمن عملية تقديم الخدمة مكونات أساسية مثل السياسيات والاجراءات التشغيلية والوظيفية المتبعة من قبل 

 ثناء وبعد تقديم الخدمة.قبل، أمزودي الخدمة لضمان تقديم الأنشطة 
ويق الفرق بين التس أن المجال،الباحثين في هذا الذي يعتبر من كبار  Andersonوحسب  العناصرفة لهده بالإضا

 2عناصر: أربعالخدمات بات يكمن في  الاجتماعي وتسويقوالتسويق  التجاري
 المشاركة: .5

جهة واحدة  وكن لوكالة أيم تتصف به برامج التسويق الاجتماعي التي لا الذيللتعقيد  نظراعنصر المشاركة  ضرورةتظهر 
تمع المدني والشركات المج ، العامة والجمعيات انما يلتزم التطبيق والمشاركة من جهات مختلفة مثل الشخصيات القيام بها و

الاجتماعي التي  المضمون ذاتبرامج والأنشطة سؤولية الاجتماعية المتمثلة في الوالمؤسسات الربحية من خلال أنشطة الم
ا تقوم لتحقيق نوع من التقدم الاجتماعي كم المختلفةحتياجات الأطراف بحكم القانون للوفاء باتباشرها الشركة 

الاجتماعي  من خلال جعل العملاء يشاركون في النشاط الشركات الربحية بما يعرف بالتسويق المتصل بقضايا المجتمع
                                                           

 ،التسيير وم الاقتصادية وعلوم، مجلة العلالتسويق الاجتماعي في التوعية لتعزيز مفهوم السلامة المرورية وتحقيق التنمية المجتمعيةحملات عصماني سفيان، توظيف  1 
 .145، ص2016، 16عدد ،16دمجل
رسالة  ،لمصريادور برامج المسؤولية الاجتماعية للشركات متعددة الجنسيات العاملة في مصر في تكوين صورتها لدى الجمهور شيماء عز الدين، مي جمعة،  2 

 .64ص شمس عين جامعةالآداب، كلية   منشورة،ماجستير غير 
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رائهم المنتج والتعامل عند ش برعايته ق تخصيص جزء من المبيعات لصالح النشاط الاجتماعيالذي يقوم به الشركة عن طري
 مع الخدمة.

اد لكن من الصعب استمرار فر لأي تحفيز تغيير السلوك على مستوى اقد تستطيع برامج التسويق الاجتماع :السياسية .6
تطلب ت لذا فان برامج التسويق الاجتماعي غالبا ما لم يكون مدعوم من داخل البيئة على المدى الطويل هذا التغيير ما

ن تحقيق أ على Henlyو Donoman من استمرارها فقد ركزويض أهدافها يدعم بما والقوانينتغيير في السياسات 
الذي يساعد  التكوينلى عللتأثير بل يتعداه  للأفرادفي السلوك الطوعي  التأثير تطلبي لا لأهدافه الاجتماعيالتسويق 

 لسياسات والثوابت.من تغيير في اذلك  وما يتطلبهو يمنع حدوثه على احداث التغيير أ
الأخرى وفي مجال  المتلقي لعلاقة المنتج بالمنتجات إدراكفي كيفية المكانة في مجال التسويق التجاري  تشير المكانة: .7

 المستهدف في دائرة اهتمام الفرد وجعله جزءا من احتياجاته. السلوك وضعق الاجتماعي تشير المكانة الى يالتسو 
ات وهم لهيئو االاتحادات أمن  وحكومية أا مالية قد تكون منه اعتماداتالتسويق الاجتماعي الى  يحتاج :التمويل .8
 .الاستراتيجية المستخدمة في ذلك تطويركما يحتاج الى   والابتكاراتتطوير البرامج  لبهيتط ما

 شأنها من هذن ماعية لأوحملاتهم الاجت لبرامجهممين وتنويع مصادر التمويل بالتسويق الاجتماعي تأ القائمين ينبغي على
 تطوير برامج وحملات التسويق الاجتماعي. لاستراتيجيةخر ن يضيف بعدا آأ

في مجال التسويق  لتي طبقتالكثير من النظريات والنماذج السلوكية ا هناكن بأ التسويق يلاحظ لأدبياتان المتفحص 
الاهتمام الذي  في وقت قريب جدا نتيجة إلالم يتم تطبيقها في مجال التسويق الاجتماعي  نهأ إلا ولاقت نجاح كبير،

 المعاصرة.في الجمعيات  وأهميتهحديثا للتسويق الاجتماعي  بدأ
 ن مهمة تغيير السلوك وتصحيحه ليست من الأمور  السهلة بلمجال السلوك الاجتماعي يدركون بأفي  المختصينان 

التي  النماذجو  النظرياتن هناك عشرات من ، نجد بأه الصعوبة ات الصعبة والمعقدة جدا ونتيجة هذمن العملي تعتبر
 ، حوالتصحي ا التغييرب الدور الأساسي في احداث هذالتي تلع العواملالحيوي وحاولت تحدي  الموضوع هذاتناولت 

 لفي مجا املينالع فان  بالتاليلب الأحيان أساسي على العمليات الفردية في أغ ركزت بشكل النظرياته ن هذإلا أ
إنما يعملون من خلالها و التغيير الاجتماعي الفردي  لاستراتيجياتيجدون استراتيجيات بديلة  لا  الاجتماعيالتسويق 

 ا.مع وأعضائهاالمستهدفة أي استهداف المجموعة  الفئة من ماكنعدد  لأكبر لزيادة الوعي والفهم والإدراك
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 :خلاصة
 سلوكهم، في أو عرفةالم إطار في التغيير ،التطوع أجل من معين لجمهور المنظمة استهداف على يقوم الاجتماعي التسويق

 من ةالمسؤولي والاجتماعي الاجتماعي التسويق أن إلى وبالنظر سلوك معين نمط أو قيمة، فكرة، نشر خلال من
 التجاري، التسويق ممفهو  في يحدث الذي للتطور نتيجة العشرين القرن من النهاية في ظهرت التي والفروع الاتجاهات

 أبعاد تعزيز لىع الاجتماعي التسويق يعمل حيث بالمجتمع المؤسسة علاقة توطيد بهدف واحد لشيء وجهان أنهما نجد
الى وظيفة  يومالمؤسسات ال حاجة اذ ان فيه تنشط الذي بالمجتمع المؤسسة اهتمام والتي تعكس الاجتماعية المسؤولية

كالالتزام لية الاجتماعية  تبني المسؤو ،مردها التسويق الاجتماعي كأداة لتطوير المجتمع وتحقيق رغباته وتوفير ما يناسبه 
 لتحقيق التنمية الاجتماعية ورفاهية الافراد.

رضا الى عدم  دىماا أالنشاط التجاوزات في هذا  صاحبه ظهور بعض التطور الكبير الذي يشهده النشاط التسويقيان 
 بأخلاقيات بالأخذقانونيا ماا عجل  قد تكون غير مسؤولة لا أخلاقيا ولا هذه الممارسات ،والدولة المستهلك، المجتمع

 الافراد، المجتمع والدولة.حقوق  حفاظا على الشامل بالتسويقيسمى  ما لتكريس التسويق
 وفعاليتها واستقرارها اونموه المنظمة موقع لتحديد المناسبة الأداة هو البيئية الأبعاد على القائم الاستراتيجي النهج يعد
 النهج لتبني يجيةاسترات ططلخ عاجل تطوير إلى تسعى وتأكيدا لذلك فان معظم المؤسسات والقصير الطويل المدى على

 إلى بالإضافة. هلكينالمست لدىالذهنية  الصورة وتحسين البيئة على الحفاظ في مساهمة إيجابي بشكل والعمل البيئي
 .والشاملة التشغيلية تكاليفها في تخفيضات كبير  لتحقيق النهج هذا استغلال
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 :تمهيد
عمال بالإضافة الى تحديد وكذا مؤسسات الأ الاستهلاكيةهذا الفصل سلوك المستهلك في أسواق السلع  يتناول 

الحقيقة في وخدمات و هو مطروح من سلع  على اتجاهات المستهلكين نحو ما والخارجيةمختلف العوامل الداخلية  تأثير
السلوكية الاستهلاكية لمختلف فئات المستهلكين  لف الأنماطنه لا يوجد نموذج سلوكي واحد قادر على تفسير مختأ

 عمال.في الأسواق المستهدفة ومؤسسات الأ
ليست من المهام  هوتصحيحن مهمة تغيير السلوك السلوك الاجتماعي يدركون جيدا بأ ان المختصين في مجال

عام  بشكلالتي تؤثر على السلوك البشري نتيجة كثرة العوامل  والمعقدةالصعبة  العملياتنها تعتبر من بل أ البسيطة
 الموضوع.هذا  تناولتالتي  والنظريات النماذجبشكل خاص ومع ذلك فهناك العديد من  الاجتماعيوالسلوك 

 والتصحيح التغيير احداث في ساسيأ دور تلعب التي العوامل تحديد محاولة على والنماذج النظريات تلك ركزت لقد
 مجال في العاملين فان وبالتالي الأحيان غلبأ في الفردية العمليات على ساسيأ بشكل تركز  النظريات تلك نأ الا

 خلال من ممكن عدد لأكبر والادراك والفهم الوعي لزيادة النظريات تلك خلال من يعملون الاجتماعي التسويق
 :خلال من نبرزه وأكثر ذلك كل  الاجتماعي، التسويق حملات

 المستهلك سلوك ماهية: الأول المبحث -
 المستهلك لدى الشراء قرار ليةآ: الثاني المبحث -
 المستهلك سلوك دراسة نماذج: الثالث المبحث -
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 سلوك المستهلك  ماهيةالمبحث الأول: 
يعد المستهلك حجر الزاوية في التسويق الحديث ويتوقف نجاح المؤسسات على المدى اشباعها لحاجات ورغبات 

 اولة معرفة الأسباب التي أدت الىالمنتج ومح شراءقرار  اداتخدراسة ظاهرة من لابد على المؤسسة ا هلكين ولهذالمست
هامة مثل  تسويقية قراراتالشراء وترتكز المؤسسات على دراسة سلوك المستهلك في اتخاد  عدول المستهلك عن قرار

يير غلاف المنتح تغ ،للتوزيعقنوات  اختيارإعلانية، استراتيجيات  الأسواق، اعدادتقسيم  ،العلاماتتحديد مواقع 
 وغيرها. هنيةتحديد الصورة الذ
 سلوك المستهلك مفهومالمطلب الأول: 

قبل أن نحدد ماهية سلوك المستهلك لابد من الاشارة الى مفهوم المستهلك الذي ينقسم الى فئتين هما الأفراد الذين 
لشخصي أو الاستهلاك الجماعي مثل العائلة، أما الفئة الثانية يقومون بعملية الشراء والسع والخدمات للاستعمال ا

 تمثل منظمات الأعمال أو المستهلكين الصناعيين سواء كانت هذه المنظمات تهدف للربح أولا.
 المستهلك سلوك تعريف: أولا

الخدمة التي و أ و قيمة للسلعةتهلكين عندما يقومون بتبادل شيء ذيشير مفهوم سلوك المستهلك الى دراسة المس
في  المتاحةي يقوم به المستهلك لتلبية رغبات وحاجات من البدائل تشبع حاجاتهم وبذلك فهو يشمل السلوك الذ

عليه  و النقود وإنفاقو التفكير الاختبار وتخصيص الوقت للشراء أ خلالالدور من  السوق وهو يقوم بممارسة هذا
الحاصل من الفرد المتلق للسلعة أو الخدمة تجاه شخص أو شيء  فان مفهوم السلوك يشير الى الفعل أو رد الفعل

معين ونجد من هذا المفهوم أن هذا السلوك في حقيقة الأمر مجموعة من السلوكيات المتكاملة التي تمكن المستهلك 
 1من اتخاذ قرارات الشراء واستعمال السلعة والتخلص منها بعد تحقيق نسبة الاشباع التي كان يسعى اليها.

 و كلاهما معا نحو ماي أو خارجشخص ما نتيجة تعرضه لمنبه داخلي أيبرزه  ذلك التصرف الذي بأنهيمكن تعريفه 
سر الأ للأفراد ووحسب البيئات المختلفة  و رغباتهباع حاجاته أتعمل على اش و أفكاريطرح من سلع أو خدمات أ

ليه فان يتم اتباعه وتوزيعه وع ور الأساسي لكل ماالمؤسسات الخاصة والعامة بشكل عام يعتبر المستهلك هو المحو 
بدراسة المستهلك بهدف التعرف على خصائصه  يبدأن الحديث للتسويق يجب أ الجهد التسويقي حسب المفهوم

 سلوككما يجب الاهتمام بدراسة   ، الاستهلاكية المستقبلية ية وواقه وقدراته السلوكذية وصولا الى أالديمغرافية والنفس
 يهدف،انه ستهلك للتعرف على الدور الذي يلعبه في عملية الشراء والمراحل التي يقوم بها قبل اتخاذ قرار الشراء الم
 2التي تشبع حاجاتهم. و الخدمةمون بتبادل شيء ذو قيمة بالسلعة أدراسة سلوك المستهلكين عندما يقو  الى

                                                           

 .209ص، 2015الأردن،  ، عمان2ط، دار صفاء للنشر والتوزيع، إدارة التسويقاياد عبد الفتاح النسور،  1 
 .93ص 2008ردن،الأعمان،  ،والتوزيعدار وائل للنشر  ،5ط ،، مدخل سلوكيمبادئ التسويقبيدات، محمد إبراهيم ع 2 
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 المتاحة منالموارد  بتوجهيهالقرارات التي تتعلق  بها تتخذ التيبالتعرف على الكيفية  المستهلكتتعلق دراسة سلوك 
ن يقدم السلع حاجاته، لذلك يحاول رجل التسويق أاستهلاك السلع والخدمات التي تشيع عند  ومالوقت وجهد 

 1.شرائهامما يسهل  المستهلكينوالخدمات التي ترضي 
 وتطور مفهوم سلوك المستهلك نشأةثانيا: 

وهي كيف يفهم  ألاية سساأ لذلك تبرز مسألةيريد، ا  تدر  المستهلك وماذلم ما نجحن تلأي منظمة ألا يمكن 
 تلك لذلكو أ العلامةتلك  ولماذا يختارو ذلك لتي تقف وراء قيام الفرد بشراء هذا المنتج أرجال التسويق الدوافع ا

اختلاف  على المنظماتتحاول لذلك  الوقت،فدراسة سلوك المستهلك تعتبر من المهام المعقدة والحيوية في نفس 
 فهم سلوك المستهلك والعوامل التي تؤثر فيه. تجارية خدمية، أنواعها صناعية،

 الفرد كبسلو  في وقت متأخر قياسا بالدراسات المتعلقة إلا يحضى بالاهتمام الكافي ان دراسة سلوك المستهلك لم
والاجتماع  النفسسلوك المستهلك من قبل علماء  ةالبداية الحقيقة لدراس اتيالثلاثينحيث كان منتصف الإنساني 
 على التأثيرنها تلعب دور أساسي في أ العوامل التي يعتقد ىن تركز علحاولت أ المدار ن كل من هذه حيث أ

المستهلك الشرائي  كمن در  سلو ول الإشارة الى أن الاقتصاديين  هم أ من الشرائي وهنا لابد سلوك المستهلك
  وطورها ،  Adam smith1877أساسها الأول رسى أتي الكلاسيكية ال قتصاديةوفق النظرية الا

Marchal1890   ،التمهيدي الحديث لكن في بداية  الاقتصادي التحليلمشاركة كبيرة في  احيث قدم
حيزا  وضع ، الذي Lancaster  في نموذج ظهرفي التحليل  تطور كبير ومهم شهد ات من القرن العشرينيالسبعين
 2للتسويق. الحديثةالتكتيكات  وبعض الاقتصاديا بين التحليل مهم
 : أهمية دراسة سلوك المستهلكثالثا

 3في: هميةالأاستراتيجية تسويقية ناجعة وتبرز تلك  اعدادفي  كبيرة  هميةأتلعب دراسة سلوك المستهلك 
ورغباته لزيادة  يتلائم منتجتصميم وانتاج  جلمعرفة حاجات ورغبات المستهلك من أمساعدة شركات التسويق في 

 نتيجة ذلك ارتفاع حجم المبيعات وزيادة العائدات وضمان بقائها في السوق. ،عليهالاقبال على 
ليات مبتكرة من خلال سعيها للبحث عن رغبات غير مشبعة لدى مساعدة شركات التسويق في تطوير آ -

 .المستهلك لاسيما الحديثة منها
ن شركة التسويق الناجحة هي تلك الشركة من أجل رسم السياسة التسعيرة اذ أ الاهتمام بالقدرات الشرائية -

 االنقدية وقدراته االقادرة على تسويق منتجاتها واشباع الرغبات الاستهلاكية في حدود ما يتلائمم مع حافظته

                                                           

 .16، ص2010ديوان المطبوعات الجامعية،  ،2ط ،1ج ، عوامل التأثير البيئية،سلوك المستهلكعنابي بن عيسى،  1 
 .112، ص111، ص 2010لتوزيع، عمان، الأردن، ا، دار اليازوري للنشر و التسويق الحديث مدخل شاملخرون، آيد الطائي و حم 2 
 .187ص، 186ص، 2007عمال، جامعة القاهرة،، كلية التجارة، قسم إدارة الأالتسويق المعاصرمحمد عبد الله عبد الرحيم،  3 
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ا تتلائم والقدرات لكون منتجاته ،فقطشركات تسويق معروفة بجودتها ونزاهة منتجاتها  تهتمالشرائية ونتيجة ذلك 
 و وجود منتج مماثل بأقل سعر.للمستهلكين بسبب محدودية الدخل أ الشرائية

 ذواق المستهلكين ورسم سياسة هادفة ومؤثرة على المتلقي.ناجحة عن طريق تحديد أ ترويجيةسة اعداد سيا -
هذه  والبيع أين أثبتتلقائمة على أسا  الانتاج المساعدة على تخطي مخلفات الفلسفة التسويقية القديمة ا -

 همزة وصل بين الشركة والسوق. السياسة فشلها من جراء عدم مراعاة سلوك المستهلك الذي يعتبر
الوقوف الفعلي على أماكن تمركز المستهلكين مما يساهم في اعداد  لتحديد المنافذ التسويقية للمنتجات من خلا -

 .ناجحة ترويجيةخطة 
على  يقبلومتى ستهلك منتجاتها ستهلاكية وكيفية اتخاد قرار الاقتناء ومن هو مة الدوافع الادراسالمساعدة في  -

 ؟ .عشوائيو اتخاذ القرار موضوعي أوهل الاقتناء 
 .للمنتج السلبية النقاطالمستهلك حول  معرفة رأيو تحديد مواطن القوة والضعف  من خلالتقييم الأداء التسويقي  -
 توازن بين الامكانات المتاحة وتوفيرال في إطارللتنمية الاقتصادية لتخطيط من أجل ا مساعدة حكومات الدول -

 .فراد المجتمعالسلعة والخدمات وفق أولويات أ
فيد ن تستيمكن للمؤسسة أ الأسواق،اكتشاف الفرص التسويقية المناسبة في ضل المنافسة القوية التي تشهدها  -

يق التكيف بينها وبين المحيط هذا يتم بواسطة بحوث مامها في السوق بهدف تحقمن الفرص التسويقية المتاحة أ
 .الحاليةو إيجاد استخدامات جديدة لمنتجاتها ص الممكنة لتقديم منتجات جديدة أالفر  وتحديدالتسويق 

امداد الفرد بكافة المعلومات والبيانات التي تساعده في الاختيار الأمثل للسلع والخدمات المطروحة بما يتوافق  -
 شرائية واذواقه.وإمكانية ال

العالقة بين العوامل البيئية والشخصية التي  الأمور تتجلى أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للباحث في إيجاد -
 سلوك الإنساني العام.الن سلوكه جزء من الى التأثير في سلوك المستهلك لأ تؤدي
 مميزات وخصائص سلوك المستهلك: رابعا

 1:والمميزات وهيالخصائص ة من يتميز سلوك المستهلك بمجموع
 .ق والتحدث لرجال البيعياحة والنشاط الحركي مثل التسو تبين البدائل الم حركي من خلال المقاربةذهني نشاط  -
 داخلية نفسية ترتبط بالفرد نفسه عواملوالاستهلاكي منها  الشرائي كالمؤثرة في السلو  العواملعدد من  وجود -

 سرة والبيئة.والأ الجماعات تأثيرمحيطة مثل  خارجيةهات والتعلم وعوامل أخرى والاتجا الشخصية الدوافعمثل 
 وتترتب عليهاوتنتهي بعملية الشراء  بالحاجةبالشعور  تبدأالمتشابهة  المراحليمر سلوك لمستهلك بمجموعة من  -

 .الشراء المحققة من عمليةو عدم رضا رضا أ

                                                           

 .52، ص2017عة القاهرة،، كلية التجارة، قسم إدارة الاعمال، جامالتسويق المبادئ والتطورات الحديثةخرون، آهالة محمد، هبة فؤاد، و  1 
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من  الانتفاعو شراء سلع أ خلالمحددة من  وأهدافغبات ر  تحقيقو ينصب في اشباع حاجات أ جوهر السلوك -
 عشوائي.الخدمة وليس سلوك 

والتصرفات والحركات التي يقوم بها المستهلك  للأفعالالمباشرة  الملاحظة خلالعلى السلوك من  التعرفيمكن  -
 .الشراء قرار اتخاذهعند 
 لأخر.ومن مكان  لأخريختلف سلوك المستهلك من وقت  -

 : الخصائص العامة لسلوك المستهلك1_2 الشكل رقم

 
الدار  ،المعاصرة المنظمات في التسويق نشاط للممارسة الاستراتيجية والإدارة المستهلكبكر،  أبو: مصطفى محمود المصدر

 .25، ص2015الجامعية، القاهرة، جمهورية مصر العربية،
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 تواجهها وبات التيوالصع دراسة سلوك المستهلكومفاتيح  سسأ المطلب الثاني:
يجب ان يفهم جيدا  على المشتري وانما ل المؤثرةلا يعتمد فقط على تحديد العواممن المفيد لرجل التسويق ان 

 القراراتن تؤثر على تلك ات نجاح العملية لكي يتمكن من اتخاد القرار وكذلك العوامل التسويقية التي يمكن أمقوم
 التي قد تكون دفع إضافي أو العكس.

 دراسة سلوك المستهلك أسسولا: أ
يؤدي الى رد من بينها الادراك الذي يلعب دور مركزي لأنه  النفسيةليات لى عدد من الآيرتكز سلوك المستهلك ع
عادي خر سعر يورو سعر مرتفع جدا بينما يراه آ 10ن مبلغ ستهلك ما أمن يدرك فعل عند الفرد، يمكن أ

هما تخزين المعلومات وتكوين الاتجاهات ولأكثر  ،ن السلوك الاستهلاكيتدفعا هناك آليتينأن بالإضافة الى 
 1تفصيل:

هو المسار الذي يدرك من خلاله الفرد بيئته والذي يترجم المعلومات الصادرة عن هذه البيئة ويقوم  :الادراك .1
هي التصنيف وتتمثل في  الادراك بوظيفتين هما اختيار المعلومات من بين المحرضات التي يواجهها والوظيفة الثانية

 تنظيم المعلومات بمقارنتها مع المعارف المكتسبة.
ويتأثر  نمط القرار الادراكي الفهم، ،الانتباهتأثر الادراك ببعض الخصائص الشخصية الخاصة بالمستهلك منها وي

تنبه أكثر لمحرض مطابق ن الفرد يكما يتأثر بمساراته النفسية حيث أالخدمة عند الفرد،   الانتباه بأهمية السلعة أو
لمدخنين بينما ردة ير عند اتثير انتباه كب لاختياراته الشخصية فمثلا رسالة تنبيه التدخين قاتل على علب السجائر لا

 أكبر.الفعل عند غيرهم 
توقف و الخدمة وبالنسبة لنمط القرار الادراكي فانه يفة التي يمتلكها عند وصف السلعة أكما يتأثر فهم الفرد بالمعر 

 نه يتأثر بالتصرف.لفرد كما أالادراكية والفكرية ل صعلى الخصائ
يتميز عمل الذاكرة بمرحلتين هما الاقتناء والتحديث ويسمح الاقتناء بتخزين المعلومة التي تم  حفظ المعلومات: .2

 ادراكها ويسمح التحديث باستخدام المعلومة المخزنة في الذاكرة لاحقا.
والتعرف عليه في محل تجاري ى سلوك المستهلك باسترداد اسم الماركة ثم تخزينه في الذاكرة ويؤثر حفظ المعلومات عل

 .رغب في شرائه نتيجة اعلان ما بتذكر ماركة منتج مثلا ما التذكر فيسمح للمستهلككبير، أ
 الماركات، المنتجات المجتمع، ،شخصيته به،تقييم الفرد لنفسه ولكل ما يحيط  تتترجم الاتجاها :الاتجاهات .3

من ا التقييم عادة خال نة من المزايا والمساوئ ويعتبر هذنه الميل لتقييم وحدة ما بدرجة معيويعرف الاتجاه على أ
الاتجاهات بأنها ميل  ،Flair، 1994الأجوبة العاطفية الادراكية والسلوكية وفيما بتعلق بسلوك المستهلك يعرف 

 ة معينة.و ماركإيجابي أو سلبي للمستهلك نحو منج أ
 

                                                           

 .32ــ30ص ،2008بيروت، لبنان، ، والتوزيعالمؤسسة الجامعية للدراسات والنشر  ،1ط ،راشد، ترجمة وردية التسويق معرفة السوق والمستهلكينكاثرين تيو،   1 
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 : مفاتيح فهم سلوك المستهلكثانيا
حتى نتمكن من فهم سلوك المستهلك لابد لنا في البداية من دراسة المفاهيم المتعلقة بهذا السلوك جميعها والتي يعبر 

 صح المفاتيح للوصول الى سلوك المستهلك.بما يسمى بمفاتيح سلوك المستهلك أو بعبارة أعنها 
ام الدوافع فهي معن دوافع وحوافز أان سلوك المستهلك ناتج : وحوافز دوافع سلوك المستهلك هو سلوك .1

نها محركات داخلية للسلوك وأما الحوافز فهي عوامل خارجية تشير الى المكافئات التي يتوقعها عوامل داخلية أي أ
 1المستهلك نتيجة القيام بعملية الشراء هناك عدة أنواع للدوافع هي:

 .جل القيام بعمل وظيفيو الدافع الشرائي من أالوظيفي: وهلدافع ا -
 جل التعبير عن المودة والمحبة بواسطة شراء هدية مثلا.التفسيري: هو الدافع الشرائي من أالدافع  -
 الدافع المركب: مركب من أكثر من هدف واحد يراد تحقيقه بهذا العمل الشرائي. -
 نه أكثر الدوافع الشرائية سهولة.الآخرين كما أافع الشرائي الواضح للمستهلك و الدافع المدرك: هو الد -
ن سلوك المستهلك متكون من مجموعة من أي أ :الأنشطة من مجموعه على يحتوي المستهلك سلوك .2

 2التالي:كالنشاطات التي تكون في النهاية الأسا  في قرار الشراء الذي يتخذه المستهلك وهذه الأنشطة هي  
 دمة.لسلعة أو الخفي التفكير في ا نشاط نظري يتمثل -
 يمكن مشاهدتها عبر وسائل الإعلام عن مختلف المنتجات. التيدراسة الإعلانات  -
 المنازل.و على أسطح ة سواء كانت الموضوعة في الشارع أو على الحافلات أمشاهدة اللوحات الاعلاني -
 .و من العائلةفي بعض الأحيان أخذ المشورة منهم أمناقشة هذا الأمر مع الأعضاء و  -
 .اتخاذ قرار الشراء -
 .و الخدمةأو الأماكن التي تعرض وتقدم السلعة أو المعارض زيادة المخازن أ -
 .التقييم والمقارنة بين مواصفات السلعة او الخدمة -
 المباشر.الشراء  -

 النهائي. قرار الشراءجل اتخاذ لمستهلك هو مجموعة أنشطة تتم من أسلوك ايتضح أن  ممن خلال ما تقد
 
 
 
 

                                                           

، الرياض، المملكة والاعلانمؤسسة الجريسي للتوزيع  3ط ،يةالسعود للأسرة الشرائية للقرارات تحليلية دراسة، المستهلك سلوكخالد بن عبد الرحمان الجريسي،  1 
 .46ص ه، 1427،العربية السعودية 

الحمد للنشر والتوزيع، عمان،  ردا ،1ط ،سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية مدخل متكامل كمال هيكل، إبراهيم سعيد، خالد عطا الله الطراونة،  2 
 .26ص، 2013 الأردن،
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 1من ثلاث أجزاء رئيسية هي: تتكون تتاليةالمطوات الخ مجموعة منلمستهلك سلوك ا 
 قرار ما قبل الشراء. -
 قرار الشراء. -
 قرار ما بعد الشراء. -
و معروض وعمليات ن المرحلة الأولى تتمثل في التفكير والمقارنة والتحليل لما هظر الى هذه المراحل الثلاثة نجد أبالن

 الثانية هي القيام الفعلي بالشراء حيث يتم زيارة أماكن الشراء للقيام بعملية الشراء. ن المرحلةمتكررة، في حين أ
و تمت الخدمة قد استلمت فعليا أ والانفاق حيث تكون السلعة فيها أ دما المرحلة الثالثة فهي مرحلة ما بعأ

 .م لاويتم التقييم عندئذ لمعرفة ما إذا كان قرار الشراء صائبا أ الاستفادة منها
أي متى يتم الشراء؟ مدة الشراء؟ الوقت الذي يتم فيه  :والتركيبة سلوك المستهلك يختلف حسب الوقت .3

ء هي الأخرى دة الشراوهي تختلف من فترة الى أخرى، كما أن معدة عوامل  حسبيختلف من  ؟ والذيالشراء
مجموعة  يها عملية الشراء وكذلكالتي يتم فأي المراحل  التركيبات،من حيث التعقيدات أو  عوامل بعدةتتأثر 

 2مران متلازمان.ة الشراء أبتركيا فان الوقت و الأنشطة التي تتم في كل مرحلة من المراحل لذ
ان سلوك المستهلك يختلف من مكان لأخر وهذا يعتمد  سلوك المستهلك يحتوي على أدوار مختلفة: .4

أدوار عدة ترتبط في النهاية ارتباطا وثيقا بسلوكه، هناك  خير والتيعلى الأدوار التي يؤديها هذا الأ بالدرجة الأولى
انتهاء بدور استخدام السلعة  ،الشراء فكرة الشراء مرورا بدور قراربتبدأ بدور  المستهلك،ن تتمثل في سلوك يمكن أ

 3موضوع الشراء.
 : الصعوبات التي تواجه دراسة سلوك المستهلكثالثا

 4نه توجد صعوبات منها:الى أ المستهلكوك بالرغم من توسع الاهتمام بدراسة سل
بعض دراسة ن حيث أالمطلوب، رة على تحديد الهدف هو عدم القدالمقصود هنا  المطلوب:عدم تحديد   .1

 المستهلكل عندما ندر  مصطلح فعلى سبيل المثاالمطلوبة،  بالدقة المسطرة هدافالأالأمور تجد صعوبة في تحديد 
فراد تشكل لك مجموعة أالمسته لدراسته؟ هعلى أي أسا  تمت  يأ لدراسة؟اهو المستهلك محل  من نتساءل
ا الفرد هو وهل هذ المستهلك الفرد؟و نه فرد واحد وهم أأ جراء السوق؟أ نه قسم من مجموعة تشكلأ م؟ أالسوق
أن ها بدقة كما هدافتحديد أ والتحليلات الدراساتك يصعب في بعض الأحيان على كذل  يمثل المجموعة؟ الذي

 و من حيث الجودة؟للتعبير عن السلعة من حيث السعر أتستخدمان التي  لمتينالك عملية الاختيار والشراء هما
 

                                                           

 .47مرجع سبق ذكره، ص ،المستهلك سلوك عبد الرحمان الجريسي،خالد بن  1 
 .27سبق ذكره، ص مرجع متكامل، مدخل الشرائية القرارات واتخاذ المستهلك سلوكخرون، آمحمد منصور و  2 
 .48مرجع سبق ذكره، ص ،المستهلك سلوك خالد بن عبد الرحمان الجريسي، 3 
 .10ص، 09، ص2010، جمهورية مصر العربية ،والتوزيع، دار الكتب المصرية، دار زهران للنشر مدخل متكامل سلوك المستهلكحمد غدير، رشاد الساعد،  4 
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 .اللاشعورالأسا  نابعة من  في لأنهاتفسيرا واضحا  المستهلك:يجول في خاطر  صعوبة معرفة وتقدير ما  .2
على ذكاء وخبرة المستهلك نفسه وهي والتي تعتمد  :الشرائية للمستهلك تحليل ومعرفة الأنماط ةصعوب  .3

لذلك في معظم الأحيان تكون الدراسة  المستهلك،بالدرجة الأولى تعتمد على معايير ذاتية تتحكم في ذكاء وخبرة 
 .ةدقيق لهذه الخاصية صعبة بل مستحيلة لصعوبة الحصول على معلومات

السلوك لذلك في  تؤثر علىالتي  والخارجية:الداخلية  العواملمن  ناتج عن مجموعة كالمستهلسلوك  .4
بعين الاعتبار  لأخذها التأثرباع طويل في  التي لها العواملمعظم الأحيان يكون هناك صعوبة بمعرفة   أي من هذه 

 في دراسة سلوك المستهلك.
 عمال الشرائيالمطلب الثالث: سلوك منظمات الأ

فراد فيما لو تسلموا مسؤولية الشراء للمنظمات التي لوك المنظمات الشرائي أي سلوك الأنستعرض في هذا المحور س
 و مجموعة شراء.هؤلاء الأفراد ضمن وحدة أ نيعملون بها وغالبا ما يكو 

لمعدات والتجهيزات كذلك النشاط البيعي حيث يشتري بكميات كبيرة المواد الأولية وا  عمال لا تمار ان منظمات الأ
يد وأجهزة الحاسوب والسلع الأخرى هي أيضا بحاجة لفهم ودراسة فالشركات التي تبيع الحدخدمات الأعمال، 

 1بالحسبان عدة اعتبارات تشمل:  ان يأخذو م وإجراءات الشراء لديهم وعليهم أحاجات المشترين، مواردهم وسياساته
 .الحصول على الأرباح -
 .تخفيض التكاليف -
 .مقابلة احتياجات الموظفين -
 .تماعيةمقابلة الالتزامات القانونية والاج -
فغالبا ما الرأسمالية، فراد في اتخاذ قرارات الشراء للمنظمات خاصة عند شراء المواد الأساسية يشترك العديد من الأ -

 لدى المشتركين في اتخاد القرار مسؤوليات تنظيمية ويطبقون معايير مختلفة. نيكو 
 ؤسساتهم.يتبع المشترون سياسات شراء رسمية ومحددات ومتطلبات موضوعية من قبل م -
تشمل أدوات الشراء في هذا السوق طلبات الحصول على الأسعار اقتراحات وعقود الشراء وأدوات أخرى غير  -

 موجودة في الشراء الاستهلاكي.
 تعريف المستهلك الصناعي:أولا: 
كن يمو هو مشتري السلع من أجل إدخالها في عملية التصنيع أو لإعادة بيعها أو ايجارها للحصول على عائد  

 2يلي: سوق المستهلك الصناعي لما تصنيف

                                                           

أطروحة الجزائرية، دراسة عينية من المؤسسات الاقتصادية ، الجزائريةالتسويق الأخضر كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية براهيمي فاروق،  1 
 .157ص جامعة محمد خيضر، وعلوم التسيير، العلوم الاقتصاديةكلية دكتوراه،  

 .68، ص2017 يحي،جامعة الصديق بن التسيير،  وعلوم الاقتصادية العلوم ، كليةالثالثة السنة لطلبة موجهة المستهلك سلوك في محاضرات مطبوعةشتوان صونيه،  2 
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الى الغير ل إعادة بيعها جالسلع من أ تريالتي تشيتكون من عدد من المنظمات  ثسوق المنتجات الصناعية: حي -
الصناعية المختلفة  المنشآتفي العملية الصناعية ويدخل في ذلك سوق  إدخالهاجل وتحقيق ربح من ذلك، من أ

 ...الخالماليةو والزراعية والمصرفية 
الصناعية تسعى  المنشآتف ،تري من أجل إعادة البيع وتحقيق الربحالتي تش يإعادة البيع: وه تسوق منشئا -

 المكانية والزمانية ونقل الحيازةإعادة البيع تعمل على تحقيق المنفعة  نشآتملتحقيق المنفعة الشكلية للسلعة بينما 
 والتجزئة.الجملة  تسوق هذه الفئة من منشئا نويتكو 
 قالحكومة من أكبر المشترين حيث تشتري عن طريق مختلف المناقصات لاقتناء كل ما يتعلالمشتري الحكومي:  -

 بتجهيز وسير مؤسسات الدولة.
 ثانيا: الاختلاف بين سلوك المستهلك النهائي وسلوك المشتري الصناعي

 1بينت الدراسات وجود مجموعة من الاختلافات على النحو التالي:
 بالدوافع.يتصف سلوك المشتري الصناعي بالرشادة بينما يتأثر المستهلك النهائي في معظم قراراته  -
 صغيرة.ن مشتريات المستهلك النهائي لشراء الصناعي كبيرة جدا في حين أان كمية ا -
 .ة الصناعية كبيرر الشرائي في المنشأفراد المشاركين في اتخاد القراعدد الأ -
بدراسات واختيارات للسلع والمواد المرغوب فيها ولكن يفتقر الشراء  مقيدةي تكون عملية الشراء الصناع -

 .الاستهلاكي الى تلك الدراسات والمعلومات الفنية
ا يفرض على الموردين استخدام هذالشراء، ستهلك النهائي في مجال خبرة المشتري الصناعي أوسع من خبرة الم -

 .لكأساليب معينة ومزيج تسويقي يختلف عن ذ
 انتاجها.نه طلب مشتق من السلع التي تستخدم في يتصف الطلب على السلع الصناعية بأ -
بين المنتجين والمشترين الصناعيين بطريقة مباشرة بسبب قلة المشترين الصناعيين وتمركزهم في منطقة  ليتم الاتصا -

 معينة وكبر حجم الصفقة.
ائل التي يستخدمها المستهلك النهائي وتشمل هذه تستخدم المؤسسات وسائل شرائية مختلفة من تلك الوس -

 الوسائل على حصص واقتراحات وعقود الشراء.
تعد المؤسسات أكثر عقلانية وموضوعية عند اتخاد قرار الشراء، حيث تتميز بجودة المعلومات لديها وتحليلها قبل  -

 عملية الشراء. 
مثل تركيب الآلات وتدريب العاملين عليها  ،البيع دلمؤسسات الصناعية للحصول على خدمات ما بعاتتطلع  -

والصيانة والحصول على معلومات التسويق وتسليم البضاعة في الوقت المحدد والبيع على الحساب ومعلومات على 
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خرين بينما ب المهمة للتنافس مع المنتجين الآالظروف الاقتصادية وتعد الخدمات التي يقدمها المنتج أحد الأسالي
 مثل تلك الخدمات. مهلاكي قد لا يستلز الشراء الاست

رغم ذلك تبين لدراسات وجود مجموعة من أوجه الشبه بين الأسواق الصناعية وبين القطاع العائلي كوحدة 
 1استهلاكية لعل أهمها:

 .و المنظمةقد يكون قرار الشراء جماعيا أو فرديا في كل من الأسرة أ -
من طرف و السلعة المزمع شرائها لجماعي باختلاف نوع القرار أايختلف تكوين مركز الشراء في حالة القرار  -

 و المنظمة.الأسرة أ
 لذلك.سر في القطاع العائلي في القدرة المالية والاهتمامات كما تختلف أنواع المنظمات تبعا تختلف أنواع الأ -
اته واندفاعه واهتماماته سرة فلكل فرد دوافعه وخبر الأ داخلن يشترك أكثر من فرد في اتخاد القرار من الممكن أ -

ت وتحالفات بين المختلفة وهذا السبب الرئيسي في حدوث التعارض في الآراء والمواقف الشرائية كما تحدث تكتلا
 .سرةا الوضع في كل من المنظمة والأفراد وهذهؤلاء الأ

 عمال.العائلي والأ القطاعين في كل منلك ظهور مشاكل جديدة، ذ أدى التطور السريع في البيئة المحيطة الى -
 أنواع الأسواق النظامية:ثالثا: 

 2يوجد أربع أنواع للأسواق النظامية:
الربح، ين يشترون المنتجات بغرض تحقيق لمفهوم على الأفراد والمنظمات الذا ايطلق هذ :المنتجين قأسوا  .1

 و استخدامها في أعمالهم الخاصة.لاستخدامها لإنتاج منتجات أخرى أ
للمواد الخام والمواد نصف المصنعة  ءلق عليهم مصطلح أسواق المنتجين وهي تتضمن عمليات الشران نطويمكننا أ

 والمصنعة واستخدامها في انتاج منتجات أخرى.
 جزاء المكونة لاستخدامها المباشر في انتاج منتجاتهمالصناعية بشراء المواد الخام والأوكمثال على ذلك قيام الشركات 

الصناعية تتجه نحو التمركز الجغرافي وأحيانا تكون الأسواق الصناعية قادرة أكثر على خدمة  ن المنشآتويلاحظ أ
 العملاء بكفاءة في مساحات معينة.

امة ويعيدون بيعها تتكون من الوسطاء مثل تجار الجملة وتجار التجزئة الذين يشترون السلع الت :البائعين أسواق  .2
 يؤدي الى تغيير الخصائص التقنية للمنتج الذي حصلوا عليه وعادة فان كل جراء تعديل بسيط لالتحقيق الربح أو ا

 السلع المباعة للمستهلك النهائي تكون من قبل البائعين.
تكون الحكومات المحلية والقومية الأسواق الحكومية والتي تنفق مبالغ طائلة سنويا على عديد  :الحكومات سوق .3

الطرق، الرعاية من، نين بالتعليم، الماء، الطاقة، الأاخلية ولإمداد المواطالسلع والخدمات لتدعيم عملياتهم الد

                                                           

 .238، مرجع سبق ذكره، ص التسويق إدارةاياد عبد الفتاح النسور،  1 
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نواع والكميات من المنتجات التي يتم شرائها بواسطة المؤسسات الحكومية الطلب المحلي على الصحية، وتعكس الأ
 الوكالات المختلفة التي تقدم الخدمة الحكومية.

 فهداف تجارية تكون ما يعر جتماعية والأخرى التي ليس لها أيمية والاالتعل تالمنظما المنظمات: قأسوا .4
المستشفيات...الخ، وتشتري بمبالغ معتبرة  ،البحث المكتبات، الجامعات، معاهدبأسواق المنظمات وهي تشمل 
 لتقديم السلع والخدمات لمرتاديها.

 رابعا: الخصائص المميزة لسوق المشترين الصناعيين
تارون الى معرفة عدد من العوامل الهامة التي تميز أسواق المشترين الصناعيين على أسواق ن رجال التسويق يخأ كلا ش

 1المستهلكين النهائيين والتي يمكن ايجازها في الاتي:
الطلب المشتق: يشتق الطلب من السلع والخدمات الصناعية من الطلب على السلع والخدمات التي ينتجها  -

 و الاستهلاكية.للسلع والخدمات الأخرى الصناعية أشتق يرتكز على الطلب المتوقع فالطلب الم لصناعيون،االمشترون 
على المشتق، طلب جل خلق اليقومون بترويج المنتجات ذلك من أ ن بعض المنتجينوقد نجد في بعض الأحيان أ

جل لخام وذلك من أفال من البلاستيك ابالترويج لألعاب الأط ونالخام يقوم كالبلاستي ين منتجسبيل المثال نجد أ
 خلق الطلب المشتق على البلاستيك نفسه.

التركيز الجغرافي: تميل أسواق المشترين الصناعيين الى التجمع في مناطق جغرافية معينة لأسباب معينة، على سبيل  -
 دبي المنسوجات في الامارات تتمركز في الشرقية،المثال صناعة البتروكيماويات في السعودية تتركز على المنطقة 

 والشارقة.
حيث أسباب التركيز المتعددة قد يكون السبب مثلا هو القرب من مصادر المواد الخام أو القرب من السوق  ما منأ

التي تستخدم العديد من الخامات تفضل إقامة مصانعها بالقرب من  تو بسبب المناخ فالصناعاأو الأيدي العاملة أ
 نحاء البلاد.قه في كل مكان وتوزيعه على جميع أمشاكله والوقت الذي يستغر المواد الخام حتى تدخر مصاريف النقل و 

تتكون السوق الاستهلاكية من ملايين المستهلكين فان السوق الصناعية تتألف من عدد  االحجم الكبير: بينم -
يصل الى الملايين على عكس  ،جدامحدود من العملاء لكن حجم الصفقات التي يشتريها كل منهم كبير 

 .لمستهلكين الذين لا تتعدى منتجاتهم بضعة مئات من الوحدات النقديةا
قصر منافذ التوزيع: يتم عادة توزيع السلع الاستهلاكية عن طريق منافذ التوزيع غير المباشرة وهي أطول من منافذ  -

حلقة  جعل وسيط وهي ما مباشرة من المنتج الى المشتري الصناعي واما عن طريقا االتوزيع الصناعية التي يتم توزيعه
الجملة  وم المنتج ببيع منتجاته الى تجارن يقالسلع الاستهلاكية فمن المعتاد أ ما فيمثل الموزع الصناعي أ ،واحدة

 يوزعونها على تجار التجزئة. بدورهموالذين الذين يوزعونها الى تجار نصف الجملة 
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 1هذا بالإضافة لخصائص أخرى:
تصال الشخصي بين البائعين والمشترين الصناعيين عبر رجال البيع أهمية كبيرة في التركيز على البيع: يتضمن الا -

عية الشراء تخطيط المزيج التسويقي ويفضل مشتري السلع الصنا فيالعملية البيعية لذلك تتركز المؤسسات التسويقية 
و السلع معقدة أو معقدة أة إذا كانت مواصفات عمال أكثر من شراء عبر الوسائط الخاصالمباشر من مؤسسات الأ
 مرتفعة من الناحية الفنية.

فقية: تقسم الأسواق الصناعية الى نوعين هما الأسواق الرأسمالية وهي التي تخدم فيها المنظمات الأسواق الأ -
لذلك  ،واستخداماتهفقية فهي تهتم بطبيعة المنتج من الزبائن أو كبار السن أما الأسواق الأ التسويقية عدد محدود

 .ققوم المنظمات التسويقية في هذه الأسواق بتصميم المزيج التسويقي المناسب لكل جزء من السو ت
الفرق بين التسويق الصناعي والتسويق الاستهلاكي في سياسة التبادل بين البائع  نالمبادلة في الشراء: يكم -

التي  جها مؤسسة ما وبين السلعوالمشتري وتتضمن هذه العملية سياسة المقايضة بين السلع الصناعية التي تنت
 عمال الأخرى.يحتاجها وتوفرها مؤسسات الأ

و نقل ملكيتها بشكل كامل بل يقوم شراء سلعة أالمشتري الصناعي في بعض الأحيان ب مالتأجير: قد لا يقو  -
المعدات ثقيلة أو و  السلع ويلجأ المشتري لها إذا كانتالاستفادة من خدماتها دون نقل ملكيتها اليه ومحاولة  بتأجيرها
جدوى ويضمن الحصول على أكثر   المال والمحافظة عليه بطريقة أكثر استعمال رأو عالية السعر وتضمن معقدة أ

المنتجات حداثة وخدمة أفضل وتجنب بعض الأعباء الضريبية، أما المؤجر فيحاول تحقيق أرباح إضافية وبيع السلع 
 على شرائها. نللزبائن الذين لا يقدرو 

ذات الأسعار المحدودة  الكثير من السلع الاستهلاكية في سوق المستهلكين كتفاوض على شروط الشراء: هناال -
رغم ذلك فإنها تقبل التفاوض بين البائع والمشتري مهما كانت أهمية المساواة في السوق الاستهلاكية فإنها لا ترتقي 

 الى مستواها في الأسواق الصناعية.
عمال بشراء احتياجاتها المختلفة بطريقة منظمة أكثر من المستهلك النهائي وم مؤسسات الألشراء الاحترافي: تقا -

في حالة  رلا تتوف التي الشرائية الأدواتالصناعي متعلم ويتم تدريبه باستمرار على طرق الشراء من خلال  فالمشتري
 الشراء التي يقوم به المستهلك العادي.

والخدمات التي توفرها مؤسسات الأعمال بأنه غير  لي على بعض السلعالطلب الك فعدم مرونة الطلب: يتص -
ؤدي التغيير في السعر الى ن التغييرات السعرية غير فعالة في التأثير على الكمية المطلوبة منها حيث يمرن، يعني أ

نه غير العرض أيضا بأ ناسبة لهم كما يتصفإذا لم يحددوا بدائل م الصناعية،قل في الكمية المطلوبة من السعة تغيير أ
و تغيير أساليبهم الإنتاجية بسرعة أو زيادة الإنتاج أمرن خاصة في المدى القصير بسبب عدم استطاعة المنتجين 

 .ةالطاقة الإنتاجي
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 الاستراتيجية للأسواق الصناعية بعادالأ: خامسا
التي  الرئيسيين وخاصة في الأسواق جل مع الموردينعلاقات طويلة الأ بناءمن الأهداف الاستراتيجية لأية مؤسسة 

وردين عملاء جدد مقارنة مع محاولات المحافظة على المو أ ردينو مب جذ ج ذلك بسبب صعوبةبلغت مرحلة النض
 الأسواق الصناعية التي تعمل بها من لك تقوم الادارات المعنية في المؤسسات الصناعية بمتابعة ما يجري فيالحاليين لذ

لا الطرفين ك  فاجئة هذه المتابعة للعلاقات تهمو متاحة  وحل أي عراقيل طارئة أرصة تسويقية مية فأجل استغلال أ
وصفها في الاطار الصحيح وضمن لابد من تحليلها  و  ، ا بمؤشرات للتخطيط الاستراتيجيدهمالبائع والمشتري وتزو 

يضاف الى ذلك أنه كلما أصبحت لية الشراء والبيع وف التي يعمل من خلالها كل طرف من الأطراف في عمالظر 
 واد نصف مصنعة فيو المسعار المعروضة على المواد الخام أة للأحساسثر نضج كلما أصبحت المؤسسات الصناعة أك

ات مع وعي كامل الشراء الاحتفاظ باستراتيجية تفاوضية واضحة المعالم والخطو  إدارةعمليات الإنتاج عموما على 
 و البيع والمتغيرة تبعا لتغير الظروف والمصالح والإمكانات .ة الشراء ألاحتياجات كل من أطراف عملي

ن تأثير المشترين الصناعيين يتزايد كلما قل عددهم وتزايد عدد الموردين لهم بالمقابل فان تأثير وتجدر الاشارة هنا الى أ
سلع  ى امتيازات لتصنيعالموردين يزداد في حالة وجود اختيارات قبلية للمشترين كما في حالات الحصول عل

ن يكون كل من المورد والمشتري الصناعي معتمدين على بعضهم البعض وتكون في تكنولوجية متقدمة كما يمكن أ
 1حالة وجود عدد قليل منهما وبإمكانات متساوية نسبيا.

 ار الشرائي في المنظمات الصناعيةمراحل اتخاذ القر : سادسا
وتعقدها  مقارنة بعملية في المنظمات الصناعية  القرار الشرائيفي عملية صنع  نظرا لإشراك العديد من المتدخلين

الأثر الواضح على  لها والتيداخلية الو ارجية أالخ العواملالشراء لدى المستهلك النهائي والذي يتأثر بعديد  صنع قرار
ها من العوامل الأخرى التي  اء المناسب وغير لمتوفرة ووقت الشر طبيعة المواد ا وة للمنظم المالية تكالإمكاناقرار الشراء  

المنظمات للتأثير على عملية صنع القرارات  لك فان الجهود التسويقية التي تبذلهالذ  تتشترك جميعها في صنع القرارا
في قرار الشراء الصناعي   ةوالخطوات الأساسي نة بالشراء من قبل المستهلك الأخيرر كثر تعقيد مقاالشرائية تكون أ

 2تي:لآكا
 هو مواد معينة ومن الصعب تحديد ما توداجتها للمنتجات أعندما تدرك المنظمة مدى ح كإدراك الحاجة: ذل -

المنظمة لماكنات حديثة وعالية الكفاءة  حاجةن ذلك يخضع لظروف ومتغيرات عديدة ومتنوعة مثلا بالضبط لأ
 مهمةجعلتها تتوقف عن العمل عليه فان و تلك التي تعرضت لمشكلات القديمة أ تلإحلالها مكان الماكينا

 وغيرهم يسعون لتحديد الحاجات بالضبط. وقسم المالية الأطراف في المنظمة من فنيين وموزعين ورجال المشتريات

                                                           

 .150ــ149مرجع سبق ذكره، ص سلوكي، مدخل التسويق، مبادئ محمد ابراهيم عبيدات، 1 
 .113ــ112، دار الجنان للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، صارة التسويق وفق منظور الزبونإد انيس احمد عبد الله، 2 
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بتقييم المشكلة وتحديد  تقومتحديد مواصفات المواد: في هذه المرحلة فان الأطراف المسؤولة على اتخاذ القرار  -
ب عمله وفي هذه المرحلة فان المسؤولية أكثر تقع على الفنيين في إعطاء النصيحة والمشورة في مطلو  وبالضبط ما ه

 تعيين مواصفات المواد.
و غيرها من السلع ين والمجهزين: ينبغي أن تتأكد المنظمات من أن الموردين والمواد الأولية أالبحث عن المورد -

 المطلوبة وفي الوقت المحدد والكمية المناسبة. الصناعية قد تمكنوا من تسليم المواد بالمواصفات
دمين المتوفر لدى المنظمة طريقة البحث عن المواد الأولية قد تقوم بطرق تقليدية كالنظر والبحث في دليل المستخ -
و من خلال معاملاتها السابقة مع المجهزين، وحاليا في ظل الأنظمة الحديثة للاتصالات فان عملية البحث تتم عن أ

ولي للمنتجات والمجهزين على والتسليم وفي هذه المرحلة يمكن أن يتم تحديد أ التسويق المباشر في الشراء، الدفع طرق
 متاح من حقائق وأرقام ومواصفات. وضوء ما ه

يخضع ذلك للدراسة والتقييم وهل  والمواد،ولي للمجهزين من التحديد الأ ءتقديم المجهزين والمنتجات: بعد الانتها -
شروط الالأسعار و  على غرار مكثيرة للتقيي  وهنا معاييرالحاجة الفعلية لعمليات التصنيع، اصفات المواد تتطابق و ن مو أ
 واعيد واعتبارات أخرى متباينة حسب حاجة المنظمة.المو 
لوقت ذاته لمجهزين وفي اااختيار المواد والمجهزين: خلال هذه المرحلة تستمر المنظمة في جمع الملفات لاختيار المواد و  -

اذ  ديتم مراعاة التعامل في كيفية التسليم والدفع ووفق المواعيد المتفق عليها واعتبارات أخرى تتناسب وطبيعة العقو 
 ة الدفع وغيرها من الاعتبارات الأخرى.تخص حالات التدريب والصيانة وطريقن العقود قد تتدخل فيها جوانب أ
في الوقت ذاته يتم مراعاة التعامل في  لفات لاختيار المواد والمجهزين و لمخلال هذه الفترة تستمر المنظمة في جمع ا -

ن العقود قد ترتبط رات أخرى تتناسب وطبيعة العقود، اذ أكيفية التسليم والدفع ووفق المواعيد المتفق عليها واعتبا
 فيها جوانب تخص حالات التدريب والصيانة وطريقة الدفع وغيرها من الاعتبارات الأخرى.

ن المواد التي تم الحصول عليها ة الأخيرة من إجراءات الشراء والتي تتلخص في أالتقييم النهائي: وهي المرحل -
 و إضافات للمواد.مع المواصفات أو أية تعديلات أ مواد يتم مطابقتهمطابقة للمواصفات المطلوبة فالأداء الفعلي لل
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 تهلكالمبحث الثاني: العوامل المؤثرة في سلوك المس
السابقة في مجال  الدراساتتتفاعل فيما بينها وتؤثر على سلوك المستهلك وقد أجمعت  التي العواملهناك العديد من 

المؤثرات الأساسية على السلوك الشرائي وهي نتاج لمجموعة  أحدالمستهلك هي  ن خصائصالمستهلك على أ سلوك
ماعية من البيئة الاجت اجتماعي مستمدها  ذات الفرد وبعظبعضها سيكولوجي في والمتداخلة،من المتغيرات العديدة 

 للإعلان. الفردعلى استجابة  التأثيرب دورا في التي يعيش فيها الفرد وتلع
 المؤثرة في سلوك المستهلك العوامل :1_2 رقم الجدول

 ثقافية اجتماعية شخصية نفسية 
 .الدوافع - المشتري

 .التعلم -
 .المعتقدات -
 .الاتجاهات -

 .العمر -
 .الوظيفة -
 .الظروف الاقتصادية -
 .أنماط الحياة -

 .الجماعة المرجعية -
 .العائلة -
 .المكانة -
 الأدوار. -

 .الثقافة العامة -
 ) .الفرعية (الخاصةالثقافة  -
 .الطبقة الاجتماعية -

 .80اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص دار ،التسويق أسس ومفاهيم معاصرة: ثامر البكري، المصدر
 المؤثرة في سلوك المستهلك المطلب الأول: العوامل الداخلية

 أفراد وحاجات حاجته لإشباع وذلك السوق، من والخدمات السلع بشراء يقوم الذي الشخص هو المستهلك
 سلعة أو خدمة على للحصول وذلك المستهلك بها يقوم التي المباشرة وغير المباشرة والأفعال التصرفّات ان أسرته،
 المؤثرة. العوامل ي نتيجة مجموعة منوه ما،

 :الحاجاتأولا: 
تدفعه الى اتخاذ  بحيث ،Motive الدافعاحداها  لعددة ومتنوعة تشكمت ،Needsلكل شخص حاجات  

من حالات الشد والضغط الفيزيولوجي مثل  فيزيولوجي ينشأ ومعين في سبيل اشباعها، منها ما ه Actionفعل 
 .ءمن الحاجة للتقدير والاعتراف والانتما ينشأخر والبعض الآوع، العطش وقلة الراحة الج

لتدفع الشخص  وذات مستوى كافي من القوة والضغط ومؤقتةا تكون مثيرة عندملهذه الحاجات دوافع ن أ ولا شكل
فالدوافع هي تلك الحاجات التي تضغط بقوة كافية على الشخص مباشرة ، فعل معين في سبيل اشباعها لاتخاذ
سلوك في و ركة التي تدفع الشخص لاتخاذ فعل أوتحركه في سبيل ارضائها واشباعها فالدافعية هي القوة المح لتدفعه

 1سبيل اشباع حاجات محددة.
 2ساسيتان هما:أ نوللدوافع وظيفتا

 .اثارة الفرد بسلوك معين -
 .توجيه سلوك الفرد نحو تحقيق هدف معين -

                                                           

 .175صـ، 174، ص2008ق، عمان، الأردن،، دار الفارو الاعلان وسلوك المستهلكين بين النظرية والتطبيقحسام فتحي ابو طعيمه،  1 
 .124ــ122، القاهرة، جمهورية مصر العربية، ص، دار النهضة العربيةالإعلان وسلوك المستهلكسلوى العادلي، 2 



 الثاني الفصل المستهلك المقاربة النظرية لسلوك
 

90 

المشبعة حاجة معينة وتدفعه الحاجات غير  بإشباعنتيجة عدم قيام الفرد  و التوترحيث تخلق الدوافع حالة من القلق أ
 و خلق توتر جديد.ذا بدوره يؤدي الى تخفيض التوتر أوه من أجل اشباعهاسلع وخدمات  ءلشرا

حاجته وهو نتاج عملية التفكير والتجارب المتوفرة لدى متخذ  لإشباعيضعه الانسان  والسلوك يرتبط بالهدف الذي
فراد في حاجاتهم ، حيث أن اختلاف الأن يفصل بين دراسة دوافع وبين سلوك المستهلك يمكن أ ار الشرائي ولاالقر 

نقطة البداية في تحليل سلوك المستهلك  معينة وتعتبر الدوافع لأهدافاختياراتهم  للإشباع يتم من خلالوسعيهم 
في نظريته عن  فرويد اشباعها، ويؤكدين سعيا وراء فلكل انسان حاجاته الأساسية التي تدفعه الى انتهاج سلوك مع

ي وقد شعوري أو لا شعور  ن يكون وراءه دافع وقد يكون هذا الأخيرسلوك الانسان لابد أن أ سلوك المستهلك
ف الدافع الحقيقي وراء استهلاكه أو اقباله على اقتناء يعر  ذاته لا ن المستهلكالدراسات في كثير من الأحيان أ أثبتت
يدركون بشكل   فراد لاأو خدمة معينة وعلى الرغم من أن هذه الحاجات تنشأ عبر فترة زمنية طويلة فان الأ سلعة

ولكن في حالة متغيرة وديناميكية  دائما في حالة ثابتة معين والدوافعو عدم شراء منتج مهم بشراء أكامل أسباب قيا
في  على قدر كبير من الأهمية والسن والدوافعت الشخصية بالفرد والبيئة والخبرا فهي تتغير بتغير الظروف المحيطة

 . على مظاهر عديدة للسلوك الاستهلاكي  التأثير
نسان كما يتصورها هؤلاء لكن معظم هذه حاول الباحثين على مر السنين تطوير قوائم تحصر حاجات الا 

 من أمثلة ذلك: ا توافق عام تقريباتي عليهوال من الفيزيولوجية أكثر السيكولوجيةالمحاولات تتعلق بالحاجات 
 Starch محاولات .1

حاجة يشترك  44النفس التجاري بجامعة هارفارد بتكوين قائمته تتكون من  عالم ،Starchقام  1923في عام 
 1من الجنسين وهي: البالغونفيها 

 للحاجات Starch: قائمة 2_2رقم الجدول
 خرينحماية الآ الراحة المنزلية التملك الجوع
 لفةالأ الاقتصاد خرينمن الآ التأييد بالح

 الطبقية حب الاستطلاع الاجماع الصحة
 تكريس الذات الكفاءة التقدير الجنس

 الكرم التنافس المظهر الخارجي بوة والامومةالأ
 الدفئ التعاون مانالأ الطموح
 بالتهذي الأسلوب الخيالي النظافة السعادة

 التقليد البناء والنوم الراحة الراحة النفسية والجسدية
 التعاطي التحكم الفكاهة اللعب والرياضة

 ةلهالآتقديس  الجمالية الأنشطة الترفيه خرينإدارة الآ
 المداعبة الخوف والخطر الخجل التماسك

                                                           

 .125، مرجع سبق ذكره،الإعلان وسلوك المستهلكسلوى العادلي،  1 
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 .124ــ122، دار النهضة العربية، القاهرة، جمهورية مصر العربية، صالإعلان وسلوك المستهلكسلوى العادلي،  :المصدر

سواء كانت  المستهلكفي تكوين الحاجة لدى  بأخرىو أن يدخل بطريقة أيمكن  حصر كل ما Starchحاول 
 و اجتماعية ثقافية ناتجة عن احتكاك المستهلك بمحيطه الخارجي.أمصدرها داخلي  نفسية،

 ماسلو للحاجات: هرم .2
عام  بشكل مستويات،ضمن خمس  يقوم على أسا  تقسيم الحاجات الإنسانية الى خمس فئات رئيسية تندرج

فكلما تم اشباع حاجة  من الحاجات الفيزيولوجية في قاعدة الهرم الى حاجات تحقيق الذات في قمة الهرم، تندرج
تم اشباع حاجة فيزيولوجية معينة تبرز حاجة فيزيولوجية  والحاحها، فاذامحددة في مستوى معين كلما قل ضغطها 

روز حاجات أخرى في المستوى الثاني والثالث دون اشباع وهكذا في المستوى الأخير أخرى بالإضافة الى إمكانية ب
 1اليه. من هرم الحاجات المشار
عندما يقوم شخص ما بشراء  على سبيل المثالمستوى، عند كل  الحاجاتالفصل بين  لا يمكنومن الناحية العلمية 

 الى و الحر بالإضافةالبدلة قد يقيه البرد أ ة، ارتدائهمتعددلة جديدة فانه قد يشبع عدة حاجات وعلى مستويات بذ
 والنفسية.الاجتماعية  كالحاجاتفي الهرم   ارتقاء أكثرأخرى  حاجاتإمكانية اشباعه 

عملية إحلال السلع الحالية والجديدة خاصة السلع الأساسية  علميا تبرز أهمية هرم ماسلو في إمكانية توظيفه في
 لتلك المنتجاتالاعلانية والترويجية  الإيحاءاتفي تصميم  منهإمكانية الاستفادة  للمستهلكين بالإضافة الى

اشباع الحاجات الفيزيولوجية بشكل مقبول فان  في حالة عدمنه تجدر الإشارة الى أ أنواعها، كما بمختلفوالخدمات 
 .و ممكنعي أرى من هرم ماسلو يصبح غير واقالكلام عن عملية اشباع الحاجات في المستويات الأخ

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .113، ص112ص، 2006،نمحمد إبراهيم عبيدات، مبادئ التسويق، مدخل سلوكي، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الخامسة، عمان، الأرد 1 
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 : هرم ماسلو للحاجات2_2 الشكل رقم

 
 .49ص ،2000دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ،1ط ،الحديثمبادئ التسويق خرون، مد الباشا وآ: محالمصدر

 قائمة موراي للحاجات: .3
 1:رئيسةب عن الحاجات وقسمها الى سبع فئات عنصرا في كتا هنري موراي نشر 1955في عام 

 البناء. بقاء،ال النظام، التملك، اد:مرتبطة بالجم حاجات -
 المضاد. الفعل الدفاعية، ،الاجتناب ظهار،الا نجاز،الا التفوق، حاجات تعكس الطموح والقوة والانجاز والمكانة: -
 .الندية الاستقلال، الافتراضية، الاختلاف، ،م القوة كوسيلة في الحياة: السيطرةحاجات متعلقة باستخدا -
 خرين.من الآ الانتقاص ،الفعل: العدوانيةمتعلقة بردة  حاجات -
 تجنب اللوم.: بضبط النفس متعلقة حاجات -
 اللهو. طلب الحماية والمساعدة، خرين،حماية الآ الرفض، ،نالعاطفية: الاقتراالحاجات  -
 خرين: الرغبة في البحث الرغبة العرض والاخبار.الآ مع بالاتصال المتعلقة الحاجات -

 للحاجات: Shayة قائم .4
 2تحتوي على:  PSSPذات أربعة مستويات يشار لها اختصارا ب ،1977 في Shayقدمها 

 الشخصية. الاجتماعية، الحاجات الأمان، الحاجات الفيزيولوجية، حاجاتالحاجات  
 تساندها الدراسات الحديثة لسلوك المستهلك. التطبيق، كمافي  بكثير أسهلهذه القائمة 

 
 

                                                           

 .128، مرجع سبق ذكره،المستهلك الإعلان وسلوكسلوى العادلي،  1 
 .129، مرجع سبق ذكره،الإعلان وسلوك المستهلكسلوى العادلي،  2 

الذاتتحقيق

حاجات الاحترام

حاجات الانتماء للجماعة

الاجتماعي،الاقتصادي،السياسي:حاجات الأمن

.المأكل،المشرب،السكن: الحاجات الفيزيولوية
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 :اتيكسونلو جات الإنسانية قائمة الحا .5
 1:هي تنقسم لست مستويات

 .لأشياءفي النظام، الاقتصاد االمحافظة على الأشياء،  التملك، غير حيوية: بأشياء االحاجات المتعلقة أساس -
 ،الإنجاز خرين،عن الآ الامتياز الحاجات التي تعبر عن الطموح وقوة الإرادة والرغبة في التحصيل والمكانة العالية: -

 عن النفس. الدفاع ،بالنقصتجنب الشعور  احترام الذات، الاستعراض، ،التقدير الاحترام،
 الإنسانية: السيطرة، الانقياد، المحاكاة، الاستقلال، التضاد.حاجات متعلقة بالقوة  -
 .التعذيب ،اللوم العدوان، تجنب :بالآخرينحاجات متعلقة  -
 .الاعتمادية ،العون الرفض، ،نتماءالا :فرادبالعواطف بين الأحاجات متعقلة  -
 إعطاء المعلومات والتوضيح. التوضيح، حب الاستطلاع، اللهو، متعلقة بالنواحي الاجتماعية: حاجات -
أطلق عليها تسمية الحاجات الخفية للمستهلك وتشمل الاستقرار الوجداني التأكيد  للحاجات:ر قائمة بارك .6

 الشعور بالأصالة. بالقوة، الابتكاري، المشاعر، الشعورالتعبير  ،الذات الشخص، اشباععلى حتمية قيمة 
الذي يدفع  نو أالحديث دوافع رئيسية في الشراء أ ن الحاجات الفطرية لم تعد في المجتمعوتذهب هذه القائمة الى أ

 2.المكتسبة والغريزية مع الحاجة الاجتماعية أ والذي تتكامل في الحاجة الفطرية أ الى الشراء هو الاستمالة الاعلانية
 الادراكثانيا: 

واضحة عنه في ن صورة معين وتكوي منبه حسي منت الواردة وهو عملية ذهنية تنطوي على استعمال المعلوما 
ويعتبر  الفرد باختبار وتنظيم المعلومات من خلالهاو هي العملية التي يقوم وترتيب تلك المعلومات وتفسيرها أ هنالذ

الادراك على  ويعتمدايجاد صورة ذات معنى عن الأشياء المحيطة به  ولخلق أ يحصل عليه من معلومات كل ما
ومن الناحية التسويقية يتعرض  ،تنقل مصدرا للمعلومات التي يحصل عليها الظروف التي تحيط بالفرد والتي 

ة التي لا يدرك الا  الحسية في بيئته الخارجية مثل الإعلانات ووسائل الترويج المختلف المنبهاتللكثير من  المستهلك
القليل منها عند ممارسة النشاط الشرائي من قبل  على يؤثر الا ن هذا العدد المدرك لابل أ،منها   عدد محدود

ك الوسائل المختلفة عروض من تلالمستهلك نحو الم  توجيه اهتمامات يمكنهمالمستهلك لذلك فان رجال التسويق 
ا المكان تكرار الإعلان وعرضه بطريقة مميزة استخدامها في هذالتي يمكن  ساليبالألتحفيزه على شراء السعلة ومن 

 3.عن المنافسين مختلفة وجذابة
به عن طريق المحيط  عالمهالموجودة في  للأشياءا معرفة الفرد نه العملية التي يتم من خلالهلى أع Kotlerكما عرفه 
 دد فيمالكي يح، من الحوا  الخمس  يملكه ما ه من خلالتعامل مع البيئة المحيطة بن الفرد ي ذلك أمعنى، حواسه 

                                                           

 .129ص ذكره،، مرجع سبق الإعلان وسلوك المستهلكسلوى العادلي،  1 
 .130ص ذكره،، مرجع سبق الإعلان وسلوك المستهلكسلوى العادلي،  2 
 .221صـ، 220، ص2015، عمان، الأردن ،دار النشر والتوزيع ،2ط ،التسويقإدارة اياد عبد الفتاح النسور،  3 
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عدد ممكن من المستهلكين  أكبرانتباه  اثارةعلى المسوق  ،و السلوكيةالذي يتمثل بالحاجة الشعورية أ الموقفبعد 
 الخارجي الديكور ،أسلوب الإعلان،ن يكون ذلك بأسلوب عرض البضائع الوسائل كأالعديد من  خلالومن 
طان الا عمليتان متراب كانا  والادراك  الانتباهن الى أالإشارة  هنا المناسب نالمستخدمة في العرض وم لوانرض، الأللع
يسبق الادراك لكونه يمثل عملية توجيهية للشعور نحو مؤثر معين والادراك  الانتباه ان ، الشيءنهما يختلفان بعض أ

المختلفة  بالوسائلالانتباه  لإثارة ه الحالةمن هذ الاستفادة هذا المؤثر ومن هنا  يتعين على المسوق وفهمهو تحليل 
 1تحقيق عملية اتخاذ قرار الشراء. على يحفزهليضع المستهلك في موقف الادراك لكي 

 2خلال:ان الادراك كنظام يترجم في مجال السلوك من 
السابقة بالتجارب  متأثرون يمثل توجيها عضويا للنشاط الفيزيولوجي الخارجي والداخلي للفرد ويك :نتباهالا -

 .زوالحواف
المعلومات التي  ان الفرد لديه الحرية في اختيار معلومات معينة تتوافق مع اهتماماته بينما يجهل اختبار المعلومات: -

 غامضة وغير معروفة بالنسبة له. تكونو لا تتوافق معها أ
 عناصر الادراك: .1

 3ثمانية عناصر هي: الىينقسم الادراك 
يختارون فقط لكنهم  ،يوميا لكثير من المنبهات من البيئة المحيطة بهم يتعرضونفراد ن الأيعني أ الحسي: الادراك -

 هدافهم، خبراتهم ومزاجهم العام بالإضافة لأنماطهم السلوكية والتعليمية السائدة.تلك التي تتوافق وأ
 سس التالية:الأيقوم الادراك الاختياري على 

 .الألوان ،العبوات ،تنظيم ،السلعة ،لخصائصا ،لالشك المنبه:طبيعة  -
 .نماطهم الشخصيةالحالية وأ هدافهمعلى خبراتهم السابقة وأو  للاهتماموتعتمد على مدى تعرضهم  التوقعات: -
شراء يرغبون فيها فالشخص الذي يريد  وأ يحتاجونهاالتي الأشياء  إدراكن الافراد يميلون الى أ يعني :الدوافع -

 .السيارات الإعلانات التجارية عن تابع جميعسيارة ي
بهات التي يتعرضون اليها في حين ذهانهم عن معاني المنابتة في أفراد الى حمل صورة ثيميل الأ :الادراكية ةالصور  -
 و حوادث مختلفة.نماذج التوقعات حول مواقف محددة أو أفراد معينين أن الصورة الادراكية تستخدم كنموذج من أ
فراد الذين يحترمونهم بالتالي تضفي نوعا من المصداقية ائح الأصيميل الأفراد لإعطاء وزن أكبر لن المصادر المحترمة: -

 التيهم شيء لمندوب البيع هو ضرورة تركيزه على توثيق المصداقية بالتالي فان أ ،ومات موضع الاهتمامعلى المعل
 يتعامل بها مع المستهلك.

                                                           

 .87صـ، 86ردن، صيازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأ، دار الالتسويق أسس ومفاهيم معاصرةثامر البكري،  1 
 .131ص، 130 ص، 2007عمان، الأردن، والتوزيع،، دار اليازوري للنشر الأسس العلمية للتسويق الحديثخرون، آحميد الطائي و  2 
 .32، ص31 ص السعودية، العربية المملكة المهني، والتدريب الفني للتعليم العامة المؤسسة المناهج، تطوير لنظم العامة الإدارة ،المشترين سلوك 3 
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مثل  معينة،ن هناك أسباب غير هامة تؤدي لشراء سلعة : هي أعضو المو غير المرتبطة ب أوغير العامة  الإشارات -
 لون العبوة وخاصة السلع الاستهلاكية حيث يكون التركيز على التصميم الخارجي والألوان أكثر من الطعم.

لعة ن الانطباع الأول على ماركة سلعية محددة يكون هو الحكم النهائي على السالأولية: هنا نعني أ الانطباعات -
السوق لأول مرة من ن تكون المادة ذات مواصفات عالية جدا عند طرحها في يركز رجال التسويق على أ لذلك،

رجل البيع بعرض هذه السلعة يجب أن يركز في البداية على  جل ترك انطباع دائم حول الماركة السلعية وعندما يقومأ
 هم النقاط ذات القوة في السلعة.أ
و اشخاص قبل الفحص و إيجابي عن ماركات أسواء سلبي أ خذ موقف نهائيني أالتسرع في الحكم: يع -

 ن يعرضها.غير لائق لمندوب البيع سببا في أخذ موقف سلبي عن السلعة قبل أ والتحليل بالتالي قد يكون المظهر
سواء بالسلب أو السلع والخدمات  الأولية عن الأشياء الانطباعاتنسان يميل الى تعميم ن الايعني أ التعميم: -
روفة بجودتها في السوق بسلع ام نفس اسم الماركة التجارية المعالى استخد و الايجاب هذا ما يدفع رجال التسويقأ

 .لماركة تجارية معروفةمشابه اسم  بأخذذلك  المنتجات،أخرى هذا ما تتبعه بعض الشركات في تقليد  جديدة
 خلال:من  جودة سلعة معينة علىالحكم  المدركة: هي الجودة -
  الشكل ،الجودة، اللون ،مثل الحجمبخصائص السلع  داخلية: مرتبطةعوامل. 
  الفرصة الضائعة المحل، بالسعر، سمعة خارجية: ترتبطعوامل. 

 : اجراءات تحقق الادراك3_2 الشكل رقم

 
، 2000،عمان، الأردن ،دار حامد للنشر والتوزيع ،1ط ،التسويق لإدارةالمفهوم الحديث بي سعيد الديوهجي، : أالمصدر

 .57ص

 

 

 

 

 

 

يتحقق الادراك من 
:خلال

اللمس،السمع،النظر،الذوق
،الحد 

الأشياء،الأفكار، :لبعض
الأحداث
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 العوامل المؤثرة في الادراك: .2
 1والتي يمكن تقسيمها الى ثلاث اقسام رئيسية: في الادراك المؤثرة ك العديد من العواملهنا

والتي لها علاقة المثير  إدراكهي مجموعة العوامل التي تؤثر على مقدرة الفرد على  متعلقة بالمثير:العوامل ال 1.2
 :العوامل هذهم هنفسه وأبالمثير 
أضواء ضوء شديد من بين  ملاحظةان الفرد يميل الى ملاحظة المثيرات الفيزيولوجية بالنسبة له مثل  :شدة المثير -

 .نخفضةالمو صوت مرتفع بين مجموعة من الأصوات أ خافتة
باه الفرد له فقد بينت نتائج كبير زاد احتمال انتالمثير   مبحجم المثير فكلما كان حج يتأثران الفرد  حجم المثير: -

 مستقبلا. ويستذكرونها لهافراد لات انتباه الأ تنشر صفحة كاملة تزيد من احتماة التين الإعلانات التجاريالدراسات أ
تعتبر  المتحركة الإعلاناتسام الثابتة لذلك فان جالانتباه أكثر من الأجسام المتحركة تجذب الأ المثير: انحركة  -

كة الواضحة والرسوم المتحر  أحيانا الأضواء يستخدمونلذلك فان رجال التسويق  ،الثابتة الاعلانات من تأثيرا أكثر
 في الإعلانات بهدف جذب انتباه المستهلكين.

رجال  يقوم اذ الاعلانية،فراد للرسالة الأ إدراكجل كرار المثير في أوقات متقلبة من أبه ت والمقصود :المثيرتكرار  -
 .التلفزيونيةثناء أوقات الذروة في المشاهدات لومضات الاشهارية أبتكريس ا التسويق

والفئات التي يحملها الفرد وتختلف هذه الخصائص من  الخصائصمجموعة  تتضمن بالفرد: المتعلقةالعوامل  2.2
هم هذه من حوله من مثيرات خارجية وأ رما يدو كل لالفرد  وإدراكاستيعاب مدى  العواملهذه  وتحدد لأخرفرد 
 عوامل نجد:ال
أراد معرفة ما يشد انتباهه  إذان يقوم بدراسة دوافع الشراء وحاجات المستهلك رجل التسوق أ ىعل :الدوافع -

من بين المثيرات التي يواجهها في حياته اليومية  هالفرد بالتالي يحدد ما يدركغير المشبعة في دوافع  ويؤثر على الحاجات
بث قبل تناول العشاء مما لو بث بعده مباشرة  إذافعالية  أكثرلعة غذائية يكون الإعلان على س المثالعلى سبيل 
 يدرك الإعلانات عن مشروبات بسهولة في أيام الصيف الحارة. نللفرد أويمكن 

بطريقة معينة لمثير محدد فهو يلعب دور  الاستجابةقدرة الفرد على  الحالة الذهنية الى مدى الذهنية: تشيرالحالة  -
من غيرها من  أكثرطفل  بكاء اهانتباهن يشد يمكن للأم الجالسة في غرفة أ فمثلاالفرد  هيدركفيما أساسي 

 الأشخاص الموجودين في نفس الغرفة.
المثيرات تلتي تدور من حوله  إدراكفي تساعد الخبرات والمعارف المكتسبة للفرد في توسع امكانياته  :الخبرة -

له الاشباع المطلوب فان هذه الخبرة الإيجابية ستساعد في تكرار شراء  فالشخص الذي قام بشراء سلعة معينة وحقق
 في المستقبل. نفس السلعة

                                                           

 36ص، 2019، أطروحة دكتوراه، جامعة بسكرة،أثر العلامة التجارية على السلوك الشرائي للمستهلكينمصباح عماد الدين،  1 
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مجموعة الأنشطة والتصرفات التي تدفع  خلالالدور والمكانة الاجتماعية: يقصد بها الدور الاجتماعي للفرد من  -
شخص منا قد  فأي متنوعة،مختلفة في مناسبات و يتبنى أدوار فكل واحد منا يقوم أ ،بهاالمحيطين به للقيام  الأفراد
 .أستاذ... الخو معة طالب أاما وفي المؤسسة موظف وفي الجأبا أو أ ،خافي البيت أ يكون
الا عندما توجد  نلا يكو الفكر على حل المشاكل الجديدة فالذكاء  يقصد به قدرة :) الذكاء (الذهنيةالقدرات  -

كيف أقدر على التالذي يقون  والتقاليد، فالشخصا دون اللجوء للعادات صعوبات يتوجب على الفرد التغلب عليه
 ذكاء.الأقل  الشخصمن  أكثر إدراكعلى امتلاك  أقدرمع الوضعيات الجديدة بالتالي 

  الاجتماعيةمجموعة العوامل المتعلقة بالبيئة طلب الثاني: مال
 ،ب انتباه المثيرات المحيطة بهك المستهلك بالتالي جذجعية في سلو الجماعات المر  كالأسرة  ةالاجتماعي العوامل رتؤث

 الأساسية التي يتكون فيها الفرد وفيها تتبلور اتجاهاته ودوافعه الشخصية،التي تعتبر الوحدة الاجتماعية  فالأسرة
ه الزملاء في العمل وما الى ذلك من أداء الفرد ومعتقدات كالأصدقاءالمرجعية   الجماعاتالى ذلك تؤثر  ضافةا

 وطموحاته.
 التعلمأولا: 

 1نه:أيعرف التعلم على 
 و أخرى.لسابقة والتي يتم تدعيمها بصورة أالدائم في السلوك الناتج عن الخبرة المكتسبة من التجارب ا التغير -
فراد المعرفة والمقصودة وغير المقصودة لإعطاء أو اكساب الأهو كافة الإجراءات والعمليات المستمرة والمنظمة  -

 2ن والمستقبل.ات التي يحتاجونها عند الشراء لما هو مطروح في الآلوموالمع
 3تجارب سابقة.للمؤثرات المختلفة والتي تقود ل مجموعة التعبيرات التي تؤثر في درجة استجابة المستهلك -
ستهلك نتيجة تجارب عاشها التعديلات والتغييرات التي تحصل على سلوك الم كل  (التعلم هو فان Kotlerحسب -

 4. )مكتسبةو سواء كانت متعلمة أ غلب سلوكياتهوتفسر أ
ليم يعني الإجراءات والعمليات المستمرة والمنتظمة والمقصودة وغير المقصودة فان التعوجهة نظر رجال التسويق من 

 ،مطروح من أفكار وما همن خلال الشراء، فراد المعرفة والمعلومات التي يحتاجونها عند او اكساب الأ لإعطاء
خصائيون ل الأولقد حاو  اطهم السلوكية نحو قرار الشراء ،نمتعديل أفكارهم وأ اوكذ خدمات سلعمفاهيم 

 المعرفيمن الأنواع الخاصة بهذه العملية كالتعلم  دوثها وتوصلوا الى عددالسيكولوجيون تعزير عملية التعلم وكيفية ح
                                                           

1  Baux Philipe, Marketing : Une Approche De Méga-Marketing, Edité par Paris Editions 

Eyrolles (Coll. "Eyrolles Management"), (1987), p 42. 
 ،التسيير وعلوم الاقتصادية لعلوما كلية  دكتوراه،، أطروحة تأثير مزيج الاتصال التسويقي للمؤسسة على اتخاذ قرار الشراء من طرف المستهلكطايبي أسماء،  2

 .52، ص2017جامعة ابي بكر بالقايد ،
3 Front Cover ,Christian Dussart, McGraw-Hill, Comportement du consommateur 

et stratégie de marketing, Bibliothèque national du Québec Canada,1983 , p158. 
4  KOTLER Philip, MARKETING MANAGEMENT, 12 EDITION (French Edition), Follow 

the Authors), Date de parution: 13/06/2006. P210. 
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  اطار ادراك المستهلك نجد كذلك تعلم العاداتلومات لمختلف المواضيع الواقعة فيوالذي يعتبر اكتساب للمع
،  تلف المتغيرات الموجودة في بيئتهفرد من ميلاده مه مخال واحتكاك تأثيرالاجتماعية من خلال  توالسلوكياوالمهارات 

 1.نماط في مختلف جوانب الحياةالأمر الذي يعطيه فرصة بأن يتعلم مختلف المعايير والأ
 مبادئ التعلم: .1

 2مجموعة من المعايير الأساسية هي: علىلم عيرتكز الت
 يلي: في تعلم مهارات معينة كما المبدأقوة الاستجابة كلما تكررت المحاولات وتتمثل دور هذا  تزداد ث: حيالاكتساب 
 في البداية ثم يزداد بعد ذلك. ءبطيليم يكون و الجديدة فان تقدم التعالمألوفة أالمهام  في حالة -
 و طويلة ينتج فيها كل محاولةسواء كانت قصيرة أ قلالأالمعقدة فان هناك فترة واحدة على غلب المهارات في أ -

 .الحجممن  ينتحس جديدة
عدة محاولات لكي يصل  ويتطلب ءبطيذلك  بعدعندما نصل الى الحد الأقصى من التعلم فان التقدم يكون  -

 على درجة بسيطة من التحسن.
 فان الاستجابة  تدعيمه بمثير غير شرطين المثير الشرطي إذا لم يتم أ  على أسا المبدأيقوم هذا : الانطفاء

 ستضعف وتتجه نحو الانطفاء. الشرطية
  بعد مروره بعدة استجابات غير  خذ فترة راحةأسا  أن الفرد إذا أعلى  المبدأهذا  ميقو  :التلقائيةالاستعادة

 الاستجابة نأ المبدأه المرحلة ويبين هذا طية بعد هذالشر  استجابته قوة ودرجةشرطية وغير مدعمة تؤدي الى زيادة 
 مرحلة الانطفاء ولكن تضعف كثيرا. خلالتختفي كلية  الشرطية لا

 إذامثلا  ،و مثيرات متقاربةمنبهات أ نتيجة و القيام بنفس ردة الفعلالجواب أ به إعطاء نفس ديقص :التعميم 
تعرض المنتج لأي  ت له الاشباع والرضا المطلوب، وإذامقد لامة كوندور وبعد تجربتهاع اشترى المستهلك ثلاجة

 مثلا والعكس صحيح. LG عطب كهربائي فيتحول الى علامة أخرى
 و مختلفة من أ متباينةو استجابات تكون التمييز عكس التعميم حيث أن الفرد يعطي ردود أفعال أ نا :التميز

في المثال السباق فان  مختلفة، مثلاأوقات وشروط  العرض لها يكون في متقاربة ولكنخلال التعرض لمنبهات 
العلامة في  هذه لصالحفانه سيقوم بتقوية التمييز  LG على منافع جراء استعماله لمنتجات حصولهالمستهلك بعد 

 .علامات الأخرىمع ال ةبالمقارنالمستقبل 

                                                           

اطروحة دكتوراه، جامعة الاخوة منتوري قسنطينة،   دراسة ميدانية بسطيف، العوامل الاجتماعية والثقافية وعلاقتها بتغيير سلوك المستهلك الجزائريلونيس علي،  1
 .78صـ، 77، ص2007لعلوم الاجتماعية ،نية واكلية العلوم الإنسا

 .53ص، 52مرجع سبق ذكره، ص تأثير المزيج التسويقي للمؤسسة على اتخاذ قرار الشراء،طايبي أسماء،  2
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 وهناك التدعيميسبق ذلك ي والى تكرار السلوك الذ الاستجابة يؤدي الى زيادة قوة شيءأي  وه :التدعيم 
ثار السلبية غبر ق تجنب الآمجموعات إيجابية أساسها تقوية وزيادة وتدعيم فرصة القيام بسلوك معين لكن عن طري

 عن عدم القيام به. والناتجةوب فيها المرغ
  خصائص التعلم: .2

 1من خصائص التعلم:
 .وجود حاجات غريزية داخلية تتطلب الاستجابة -
 .والاعلان مثلا ةكالدعايرجية  وجود مؤثرات خا -
 .سوء الاستجابة نتيجة المؤثرات السابقة -
 2هذا وتوجد خصائص أخرى: -
 .و عرضيةأ مقصودةتتم بطريقة مستمرة وقد  -
 .متغيرة باستمرار لتغيير البيئة -
 .ومواقفهم او اتجاهاتهم للأفرادالسلوكية  إجراءات مصممة لها علاقة بالأنماطكونها  -
 .ايةالنه تصميم خطواتها من البداية حتىث كونها منظمة من حي -
 فراد.أو تعديل على سلوك الأ تغييرمن  ثما حدلمعرفة  توالخبراعرفة المالأفراد  كونها تعمل على اكساب -

 الذاكرةثانيا: 
ن يولوه الكثير من عنصر مهم يجدر بمسؤولي التسويق أ تلعب الذاكرة دور جد مهم في عملية تخزين المعلومات وهي

نها على أ وتعرف الذاكرة ذهان المستهلكينصة بالمؤسسة في أالخا ةالوسيلة التي تخزن المعلومات التسويقي هناية كونالع
وهي العملية التي تتضمن واسترجاعها، مجموعة من العمليات الذهنية للحصول على المعلومات والحفاظ عليها 

 اجة اليها.استرجاع المعلومات بصفة دائمة حتى تكون متوفرة عند الح
 
 
 
 
 
 

                                                           

امعة امحمد بوقرة، بومردا ، ج التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية ،، رسالة ماجستيرخلاقيات التسويق وتأثيرها على سلوك المستهلك النهائيأكحلي لامية،   1 
 .131، ص2016

 .39، مرجع سبق ذكره، صأثر العلامة التجارية على قرار الشراءح عماد الدين، ا مصب 2 
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 أنواع الذاكرة: .1
 تخزين طريقة الموضع هذا في يهمنا والذي المعارف ترسيخ في بدورها وتساهم والاستيعاب بالتمرن الذاكرة تبنى

  الذاكرة أنواع استعراض خلال من بل البيولوجية العصبية الناحية من ذلك نعالج ولن منها المعلومات واستخراج
 1لنحو التالي:على ا نوع كل  وخصوصيات

   memoire sensorielee الحسية:الذاكرة  -
 0,5 الى0,1 وحيزفي ظرف  تحليلهاتلقي معلومة بحاسة يتم  بعدتخزن فيها المعلومات التي تلتقطها الحوا  ف -

 .صيرالباطنية يتم تحويلها الى ذاكرة المدى الق أو الظاهرية لاحتياجاتهثانية وان كانت المعلومة مهمة بالنسبة للفرد 
  memoire de court terme القصير:ذاكرة المدى  -

 حول الى ذاكرة المدى الطويل ومبدأن تتثانية قبل أ 40الى  20تترامح بين بصفة مؤقتة لمدة  تخزن فيها المعلومات 
في عة سوى المعلومات الواق فهو لن يتذكر من المعلومات متتاليةلسلسلة  ذه الذاكرة بسيط فعند تعريض الفردعمل ه

و ذاكرة تي تلتقطها الحوا  أنها مكان معالجة المعلومات البداية وفي نهاية السلسلة لأن ذاكرة المدى القصير رغم أ
مثلا الخصائص  والتسويقمن طرف خبراء الاتصال  المبادئتستغل هذه  بالطبع ، استيعابية صغيرة  ةذات قدر 
 ثمنا أكثرت المعروضة في بدابة ونهاية الفواصل الاعلانية القصيرة هي السبب الذي جعل الإعلانا للذاكرةالحجمية 
يأخذون بغين  السلعغلفة وعلب أكثر كما أن مصممي الأ المشاهد يتذكرهاالمعروضة وسطها فهي التي  تلكمن 

من  ركثالجمل الطويلة واستعمال أ القصير حيث يتفادون المدى لذاكرةالاستيعابية  و القدرةه الخاصية الاعتبار هذ
 حرف في الكلمة الواحدة.أ 6الى 5ملة الواحدة وعدم تجاوز كلمة في الج  15
 memoire de long terme الطويل:ذاكرة المدى  -

 يتم فيها تخزين المعلومات بصفة شبه دائمة تنقسم الى:
 mermoire implicit الضمنية:الذاكرة  -
ذلك وعندما  ن يعي الفردلصور لكن من دون أوا والسلعفيها الكلمات بما فيها أسماء العلامات التجارية  نز تخ

عليه و الصورة رف بأنه سبق وأن مرت الكلمة أمرة ثانية الى هذه الكلمات تخلق في عقله ألفة يع يتعرض هذا الأخير
ين ومن ناحية أخرى كعلى سلوك المستهل للتأثير التسويقفي محاولات رجال  الذاكرةه وميدانيا يعتمد كثيرا على هذ

الضمنية من  الذاكرةقل ترسيخا في أ الراديوفي  المذاعةن الإعلانات فرنسا بأ لمانيا،أتت الدراسات أجريت في ثبفقد أ
 .بصرييزيد عندما تعرض المعلومة على شكل سمعي  الذاكرةن عمل أي أ ،ةعلى الشاشى المعروضة الإعلانات

 
 
 

                                                           

 .55ــ54، مرجع سبق ذكره، صالشراء قرارتأثير المزيج التسويقي للمؤسسة على اتخاذ طايبي أسماء،  1 
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 memoire explicit الذاكرة البينية:
و عناوين متاجر وتتشكل بدورها من د القيام مثلا بحفظ أسعار السلع أك عنات وهو واع بذلالفرد المعلوم فيهايخزن 

حداث والذكريات وعلامات السلع وخصائصها التي تخزن فيها الأ memoire semantiqueالدلالية الذاكرة 
 ة.المعلومات الشخصية والخاص علىالتي تحتوي  memoire episodiqueالاستطرادية  ومن الذاكرة

 يرورة تحليل المعلومة في الذاكرةس .2
تمر  المعلوماتلحين الحاجة اليها لكن هذه  وتخزينهافي جمع المعلومات  كالمستهلتساعد  كما سبق الذكر فان الذاكرة

 الذاكرة.الثلاث ليتم تحليلها وتخزينها في  الذاكرةعلى أنواع 
 الشخصية:ثالثا:  

بين الشخصية  علاقة نتيجة وجودات الاهتمام في محال التسويق ذ اهم الموضوعات أحدوضوع الشخصية يعتبر م
ان مفهوم الشخصية هو مفهوم معقد نفسي يصعب التكهن بمكوناته والعوالم المؤثرة فيه   للفرد،والسلوك الشرائي 

الى الذي أدى  ءكما يصعب التكهن ببقاء هذه المكونات لفترة زمنية فهي دائما تمر بعملية تغيير مستمرة الشي
ن محاولة وضع تعريف محدد ودقيق للشخصية قد يكون فيه نوع من الصعوبة تلاف نظرة العلماء الى الشخصية وأاخ

المتغيرات التي يصعب التحكم فيها ونتيجة عدم ان لم يكن مستحيلا لغموض المفهوم واحتوائه على عدد كبير من 
 1ن الباحثين كالتالي:للشخصية نورد بعض التعريفات  لمجموعة موجود تعريف شامل 

والعقلية  الفيزيولوجيةمعنى للشخصية هو ذلك المعنى الذي يأخذ في الاعتبار الخصائص  أفضل :ريفرتعريف 
 .للفرد والاجتماعية

النفسية والجسمية التي تحدد سلوكه  الأجهزةلتلك  الفردهو التنظيم الديناميكي داخل  :كوادنلبارت  آتعريف 
 وفكره المميزين.

خلال فترة من الذي يبديه الفرد  للسلوك بالملاحظة اكتشافهامجموعة من الأنشطة التي تمكن  :واتسون تعريف
 في وصفعلى مجموعة من المعلومات التي يمكن الاعتماد عليها  ن يحصل بواسطة هذه الملاحظةالزمن فيستطيع أ

وتبعاتها والمشاهدة  الظاهرةتصرفات ن يركز على مجموعة الأفعال والالانسان وهو يحاول أ عن الصادرالسلوك 
 الشخصية والإنسانية.

 
 
 
 

                                                           

أطروحة  ،والرياضدراسة مقارنة بين الخرطوم  سوداني والسعودي على استراتيجيات تسويق للسلع المعمرة،أثر شراء المستهلك المجدي عبد المجيد محمد،  1 
 .139، ص2009السودان، الإسلامية،م درمان أ الإسلامي، جامعة العالم وبحوث الدراسات معهد دكتوراه،
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 خصائص الشخصية: .1
لتسلط والرغبة في السيطرة و اأ خرينللآوالمغامرة وحب المخاطرة والاذعان  عالاندفا تتضمن خصائص الشخصية 

 هها.تجاه المؤثرات والمواقف التي يواجاتشير الشخصية للانطباعات السلوكية للفرد  ،خرينعلى الآ
س والتي تعك  self-conceptذاتهبمفهوم الفرد عن  فما يعر  من خلال ةالشخصيخصائص ويتم الكشف عن 

ن الفرد له مفهومان عن بأ ويعتقد رجال التسويق خلالهاخرين ينظرون اليه من الطريقة التي يعتقد بها الفرد أن الآ
عليها حيث  خرينالآن يراه التي يرغب الفرد بأوم الى الصورة مفهوم حقيقي ومفهوم مثالي ويشير المفه الذات

ن على الصورة المفهوما، حيث ينعكس  ن عليهالفرد بأن يراه الأخرو غب اين المفهومين بالصورة التي ير ينعكس هذ
ا س كمبشرائها مثل السيارات والأجهزة المنزلية والملاب الفردوالتي يقوم  المختلفة والماركاتالمنتجات  معهنية للفرد الذ

مفهوم الفرد  يركزون علىورجال التسويق اته أيضا في اختيار المتاجر التي يرتادها تنعكس مفاهيم الشخصية  عن ذ
 ذواقهم ومدى تحضرهم واتجاهاتهم.يق مثل هذه المنتجات والتي تعكس أعن ذاته عند التسو 

 1ن نقول كما جاء عند أبو قحف:يمكن أ ومن جهة نظر تسويقية ولتصنيف الشخصية
 قام  خرين قويا إذافرد معين على الآ تأثيرحيث يكون في الآخرين،  انها مؤثر اجتماع :الشخصية كمثير تقني

 خرون.الآ يقلدهن فرد بشراء سيارة مثلا أو نوع آخر من الملابس من المحتمل أ
   لفرد للمثيراتو التصنيفات التي يستجيب بها االخاصة بالسلوك أ ن الأنماطالمقصود هنا أ :كاستجابةالشخصية 

 و قرارات شراء.في شكل تغييرات على وجه الخصوص أو إشارات حركية أ
  ات حد المثير تعرض المستهلك لأ ن مجردأات والاستجابات هذا يعني بين المثير  :متغير وسيط اباعتبارهالشخصية

 يلا يؤدقد س، الملابو نوع معين من أ و تجريب استخدام سيارةفي شكل اعلان عن سلعته معينة أو تذوق أ
و أالشخصية مر يتوقف على خصائص الأ راء لكنالش رارق باتخاذو قيامه الى تحقيق الاستجابة المستهدفة أ بالضرورة
 المستهلك.

الشخصية، حيث أن      الخصائص     المثير    الاستجابةلكن تصبح  ،المثير   الاستجابةالمعادلة: يمكن تعديل 
 والاستجابة.بر متغير وسيط بين المثير تعصائص شخصية المستهلك تخ
 
 
 
 
 

                                                           

 ،الإدارية العلوم كلية على مستهلكي السيارات بولاية الخرطوم، رسالة ماجستير، ، دراسة تطبيقيةأثر سلوك المستهلك على قرارات الشراءهجوه العبيد حمد،  1 
 .59ــ57، ص2011السودان، الإسلامية،جامعة ام درمان 
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 مكونات الشخصية: .2
مرتبط بطبيعة الفرد وهي المحددات الوراثية والسمات التي يكتسبها الفرد  وما همنها الفرد، يوجد مكونات لشخصية 

 1الجينية وتتمثل في: عن طريق العملية
ولها  والتقاليدات والعاد والأخلاق والقيمرة والثقافة المجتمع مثل الحضاالمكتسبة نتيجة تفاعله مع أفراد  السمات -

 إذا يمكن حصر مكونا الشخصية فيما يلي: سلوكه،تحديد  ن ثمين الشخصية ومأثر في صياغة وتكو 
 التعلم على القدرة ،الادراك ،الاتجاهات، التقليد ،المزاجية ،واللاشعور الشعور والحاجات،الدوافع  ،درجة الذكاء -

 مل أخرى من البيئة الخارجية.إضافة الى عوا
 مراحل نمو الشخصية: .3

 2مراجعة مراحل نمو الشخصية وفق معايير قيا  النمو الذاتي اتجاه المواقف المختلفة مثل: يمكننا
 درجات الاستقلالية والاعتمادية. -
 .درجات الثقة في المواقف المختلفة -
 .درجات القبول والرفض للفرد -
 .و ردة الفعلدرجات المبادرة أ -
 .عدم الثقة في النفس أودرجات الثقة في النفس  -
 .لالانفصاو التكامل أ -
 .و عدم الإحسا  بالذاتكأداة واضحة أالإحسا    -
 و الشعور بالظلم.الإحسا  بالعدل أ -

 مكونات الشخصية :4_2 الشكل رقم

 
، جمهورية مصر العربية، ، مكتبة الاشعاع الفنية، القاهرةالتسويق وجهة نظر معاصرة: عبد السلام أبو قحف، المصدر

 .313.ص2003

 

 

                                                           

 .54صـ، 53ص 2000ردن،دار صفاء للنشر والتوزيع عمان، الأ ،1ط، مبادئ التسويق الحديثخرون، آمحمد الباشا، محمد رسلان و  1 
 .141ص ذكره، سبق مرجع ،أثر شراء المستهلك السوداني والسعودي على استراتيجيات تسويق للسلع المعمرةمحمد،  مجدي عبد المجيد 2 

الشخصية

الشكل 
الخارجي

الاستعداد الدوافع 
والحاجات

اللاشعور الشعور الميول المزاج الاتجاهات الاعضاء
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 المواقف:رابعا: 
لديه  يتشكلالفرد وتعلمه  إدراك الى وبالإضافة التأثيرا خلال هذ بهم، ومنبما يحيط به وبمن يحيط  المستهلك يتأثر

مثلا، فمنهم من  Lenovoعلامة  حولشخاص سئل مجموعة أ سلبية، فلوو ، قد تكون إيجابية أمواقف معينة
 بموقفإيجابي ومن هم من يكون نها علامة جديدة وبهذا يكون موقفه يه بإيجابية على أمؤيد للعلامة ويبدي رأيكون 
وليس يكون محايد ومنهم من  المرغوبةشبع حاجاته بالدرجة لكونها لم ت ،لأنه يفضل بعض منتجات كوندورالمعارض 

 العلامة.معرفته بهذه  لعدم condorموقف اتجاه له
 قف:تعريف المو  .1

ن حقيقة المستهلكين المعقدة عمال ومسيري المؤسسات، هذا لأال الأأصبح عالم المواقف متقنا من قبل كبار رج
و تسيير الحاجات وسوف نأتي على ذكر تخذي القرارات فيما يخص الاتصال أأصبحت معروفة جيدا بالنسبة لم

 1يلي: بعض التعاريف التي صاحبت المواقف فيما
وتمار  توجيها مباشرا  الحربةخلال  نفسية عصبية للاستعداد تكون من هم دلالة قفالمو  Allport حسب -
نها المواقف على أ فوتعر  ،بهالها علاقة  التي تكونو الوضعيات على إجابة الفرد حول كل الأشياء أ اديناميكي وأ

 .دمةالخ الموضوع، المنتج، الفكرة، تجاهو سلبي بي أتمثل تهيئة الفرد بشكل إيجا
الوقت  بتكرار وتناسق في ثابتةبطريقة  ةللاستجاب استعدادالموقف هو  Fishiien et Azzenب حس -

 و معارضة شيء معين.أ لتأييد
و ابية أكان لديهم ميول إيج  إذاو تكشف فيما أ فراد والتي تنعكسشاعر الداخلية لدى الأهي تعبير فعلي عن الم -

 سلبية نحو شيء معين.
 .سلبيوضوع ما وقد يكون هدا الميول إيجابي او الشعور الداخلي للمستهلك تجاه م إذا فالموقف هو تعبير عن  -
 مكونات الاتجاهات او المواقف .2

تتكون أساسا من ثلاث عناصر أساسية وهي عنصر ادراكي  تالاتجاهان في علم الاجتماع أ غلب الباحثينيرى أ
العنصر الثالث هو  روالعنصو وجداني ري أوشعو  تأثيريو وعنصر عاطفي أوالمعتقدات  بالأفكار ىما يسمو أ

 .السلوكي
 2تتكون من ثلاث أنواع من المكونات هي: الاتجاهات endrenrseLو indondLحسب كل من 

ويمكن  المنتج يبينهاو التي التي يدركها المستهلك أ هو مجموع المعتقدات التي تمثل الخصائص :الادراكيالمكنون 
 والخصائص المدركة للمنتج. المستهلكمواجهة حاجات ورغبات تشكيل هذه المعتقدات عن طريق 

                                                           

 .45ص، 44، مرجع سبق ذكره، صالشراء قرارتأثير المزيج التسويقي للمؤسسة على اتخاذ طايبي أسماء،  1 
 .58، ص2008كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف ،  ماجستير،الة ، رستأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلكجاري الصالح،  2  
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الفعل العاطفية وشعور الفرد نحو الشيء موضوع الاتجاه وهذا المحدد يحدد التقدير  ردوديعبر عن  الشعوري:المكون 
 و العكس.فضيلي أاتجاه تالعام للاتجاه نحو الشيء سواء 

 مصادر الاتجاهات: .3
ي الى تكوين الاتجاهات ومن بين وتداخلها يؤد بينها فيما تفاعلهان مل كثيرة اذ أعوا تالاتجاهاتتدخل في تكوين 

 1يلي: ه العوامل ماهذ
رجعية مثل الم الجماعاتالثقافة دور مهم في تكوين اتجاهات الفرد وارتباط الفرد ببعض  بتلع الثقافية:المحددات  -

 لدى ذلك الفرد. تالاتجاهاالأصدقاء والجمعيات الدينية التي تؤثر على تكوين 
الجديدة  تالاتجاهاالمعلومات بين الجمهور وتساعد في تكوين  لومصادرها: تتداو  وكيفية ادراكهاالمعلومات  -

تجارية معينة نتيجة  علامةوقد يكون للفرد اتجاه نحو  تجارية،و علامة أ القديمة للفرد حول منتج ما تالاتجاها وتعبر
 و العلامة التجارية.مهمة حول المنتج أ د تقديم معلوماتاتجاهه بع قد يغيربعض المعلومات و 

ي والتجارب الشخصية والفرد الذالمدركة  للخبراتقد تكون نتيجة  تالاتجاها نتكوي التجربة الشخصية: -
وسوف يكون له اتجاه سلبي نحو  ائهالى شر  العودةله  نلا يمك عنهدة مرات وكان غير راض تج ما عاستعمل من

 .جالمنت
للحصول  السياراتقد يشتري الفرد علامة تجارية معينة من  خرين:الاتجاه برضا وحب الآ موضوع الشيء ارتباط

 اليها. ءالانتماالتي يرغب في  المرجعيةعلى رضا الجماعة 
لأب مثلا له اتجاه إيجابي خرين في بعض الاتجاهات وايريد تقليد الآالفرد  حياته:ماذج التي يقتدي بها الفرد في الن -
 الاتجاه.يحاول الولد تبني نفس ما، في حين تج و مننح
 خصائص الاتجاهات: .4

 2الاتجاهات تكون وفق خصائص هي:
الساعة انما تم تشكيلها عبر و أ اللحظةيتم تشكيلها في وقت سابق وليست وليدة  الاتجاهات نأ يالجاهزية: أ -

 ملازمةو يتم التعبير عنها وتصبح مرافقة أ بحيثالنهائي خدت شكلها بر خبرات كثيرة ومختلفة بالتالي أمراحل وع
 للشخص.

بشكل  ملا يتلكن ، هااتجاهحيث يمكن تغيير  تعديلهاو أ تغييرهامستقرة نسبيا عبر الزمن: ليس من السهل  -
 .صعبة عمليةنها أي أ لمجهوديحتاج  هذا أيضاخر مباشر أو فوري انما لابد من بناء اتجاه آ

                                                           

 .115ص، 114، ص2007جمهورية مصر العربية،، الدار الجامعية، الإسكندرية، التسويق المباشرعلاء العرباوي، محمد عبد العظيم،  1 
، 2012،محمد بن احمد جامعة رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  لك،تأثير الاتصال التسويقي على سلوك المستهوكال نور الدين،  2 
 . 71ص
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 إن الفرديتسق فاذا انطبق معه يمكن القول و لم أ هاتصق معسواء  لسلوك:لن يكون مرافق تجاه يمكن أالا -
ا الاتجاه موجود حتى وان اختلف تجاه ومازال هذا الاه تخلى على هذوإذا لم يتطابق فهذا يعني أنمتمسك باتجاهاته 

 السلوك معه فيكون مرافق له.
 .هباكتسايمكن  ن يتم تعلمه أويمكن أ يأ مكتسب:و الاتجاه فطري أ -
 الاتجاهات: وظائف .5
 1وللاتجاهات وظائف هي:الهدف المنشود  نة معر المستهلك في تحقيق المنفعة وتقييمها مقا المواقف تساعد 
عدة  الفرد، هناكشخصية يعكس الموقف القيم الأساسية و  الوظيفة لماهذه  رتظه القيم:وظيفة التعبير عن  -

 عدة منتجات تشترى لصورتها على الخصوص نقلها هناكفي  وبالمرغمنتجات ناجحة ليس لخصائصها وانما للصورة 
قيم هذا  في المجتمع، ان الاعتماد على الخاصةالهوية  وإدراكعلى مفهوم الذات  وظيفة ترتكزالموقف يكون له 

 المنتج.من خلال أخد مكانه لمواجهة  قاربهفي أعين أ المستهلك وتعزيز صورة قبتطبيسيسمح  لأنهمهم  العنصر
 ن يرسم لنفسه صورةأ يريدلكنه  السيارات النوع منا يحب هذ لأنهرياضية ليس  سيارة قيام الشخص بشراء مثلا 

 الشخص الرياضي القوي في مجتمعه.
نه أ فلما يحس الفرد ،نفسنا حول أ نتبناهاالصورة التي  لحماية أحيانا نتبنى مواقف معينة تهدف نا:ظيفة حماية الأو  -

اما القضاء على التهديد  يمكننالموقف فانه ا جل تغييريكون له موقف سلبي ومن أفانه  ، بحاجة الى حماية صورته
كل ما في وسعه كي  يحافظ   المستهلكيعمل جل ذلك أ نوم ن الخطر غير قائموالخطر واما تقديم حجج واثباتات أ

الحفاظ  لتقوم بكل جهدها من أج فإنها ماهرةنها طباخة التي ترى أ المرأةمثلا ، مام المحيطين به أ الذاتيةعلى صورته 
 القنواتوتتطلع على   باستمرار ا تقوم بشراء الكتب الخاصة بالطبخدهنج ، االمحيطين به أمام الذاتيةعلى صورتها 

 .باستمرار المختصة
بخصوص أشياء  هنعرف محصلة ماو  الموقف طريقة رؤية العالم وهو عبارة عن ملخص ليمث المعرفة:وظيفة تنظيم  -
ا هذ Diorموقف إيجابي حول علامة عطر  نالدي مثلا ادراكنا، ننظم خلالهاهو المصفاة التي من  فالموقفتلفة مخ

من نفس العلامة وحتى  استعملناهان تكون كل العطور التي ه العلامة والسعي لأبهذ الى الاهتمام يدفعننا الموقف
 .ن تكون من نفس العلامةأ ص علىالهدايا التي نقدمها نحر 

 

 

 

 
                                                           

 .46ــ45، مرجع سبق ذكره، صمزيج الاتصال التسويقيطايبي أسماء، تأثير  1 
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 رة على سلوك المستهلكخارجية المأثالعوامل الالمطلب الثالث: 
 تأثير عوامل يكون مردهالمستهلكين والذي  بين الموجودالتفاوت  إدراكالتسويق هو  لإدارةان من المهام الأساسية 

ين المناطق حتى بهذا الاختلاف  الجماعات المرجعية، الطبقات الاجتماعية، ،ثقافات المجتمععلى غرار  خارجية
الاجتماعية وغيرها بهدف معرفة السلع  والاتفاقات كالاختلاف في مفاهيم الوقت والمسافة  الواحدداخل المجتمع 

يراد التعامل والخدمات التي لها طلب في السوق مما يسهل له وضع المزيج التسويقي المناسب لطبيعة المجتمع الذي 
 معه.

 أولا: الثقافة
 :نهاوالتي يمكن تعريفها على أ الانسانيسلوك تأثيرا على ال ات الاجتماعية الخارجيةأكثر المحدد ها منلعل 
عبر الأجيال كمحددات ومنظمات للسلوك  يبدعها مجتمع ما ويتم تناقلها مزيج من رموز وصناعات إنسانية -

لمو  مثل أنماط مادي م وما هوالقيم والمعتقدات ومنها  كالاتجاهاتمعنوي غير ملمو   ومنها ما هو  الإنساني
 1عمال القيمة وغيرها.المستخدمة أو المنتجات أو الأ الأدواتو البناء والزخارف أ

 الانسانوالمتطورة مع تطور  والرموز التراكميةت والاتجاهات سفالوالأفكار والف والمعتقداتهي مجموعة من القيم  -
 2الأخرى.فراد الأمم على أ مالسلوكية لأفرادها وتميزه والتي تحدد الأنماط

في  عنصرافة التي يكتسبها الفرد باعتباره العادات والقيم والتقاليد المختلو  والأخلاقيات والعقائدانها مركب من المعرفة 
 يختص به أعضاء المجتمع الواحد. المجتمع بالتالي يمكن اعتبارها نمطا سلوكيا

 خصائص الثقافة: .1
والتي لها علاقة مباشرة  للثقافةمن الخصائص والسمات المميزة  نثروبولوجيا على مجموعةوالأ الاجتماعيتفق علماء 

 3تي:في الآ اجمالهايمكن  والتيبالسلوك الاستهلاكي 
 :هي أساسيةثلاث نظم من ابتكار المجتمع نفسه وتتضمن المكونات الثقافية  :المعاشالثقافي  التراثهي جزء من 

القيم وطرق التفكير التي  الأفكار،لعقلية التي تتكون من ويقصد به المكونات ا Ideological أيديولوجي:نظام  -
 .هو مرفوض مرغوب وما وما هبين به ن يفرق أ الإنسانبها  يتعلم

و الجماعة من انتاج التي تمكن الفرد أ والفنونويتكون من المهارات والحرف  Technological تكنولوجي:نظام  -
 .من البيئة الماديةالسلع 

وتؤثر على  فرادالأيش في اطارها المنظمة التي يعوهي النظم الاجتماعية  Organisational منظم:نظام  -
 الاستهلاكي. مالعام وسلوكه مسلوكه

                                                           

 .119، مرجع سبق ذكره، صسلوك المستهلكخالد بن عبد الرحمان الجريسي،  1 
 .257، ص2012، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية مدخل متكاملون، خر آمحمد منصور، ايهاب كمال و  2 
 .35صـ، 34، مرجع سبق ذكره، صالإعلان وسلوك المستهلكسلوى العادلي،  3 
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هو  وما هو خطأ تعلم ماتنشأة يكتسب الفرد معايير سلوكية ويال عملية خلال تكتسب الثقافة بالتعلم: من -
وتغر  فيها أساليب ثقافية معينة  ر به من خبراتيم وما يتعلمه ما تتكون الثقافة لدى الفرد من خلالصواب و 

 .خرلآال حياته وتنتقل من جيل المجتمع ويتبعها طو  فيها أعضاء والشعور، يشتركللسلوك والتفكير 
والشعور في المواقف المختلفة تسمى  للتفكير والسلوك حدوداتضع الثقافة  حيث :طابع توجيهي تالثقافة ذا -

د ممن هنا تست يتعلم من خلالها الفرد التفاعل الاجتماعي والتي ترفض سلوكيات معينة التي القوانينالمعايير وهي 
 من خلالم الفرد تلك المعايير لي يتحرك فيه الفرد ويسلك سلوكه ويتععناها باعتبارها الإطار العام الذالثقافة م

 من يلتزم بها ويعاقب من يحيد عنها. المجتمع يكافئتجاربه وخبراته حيث 
تركيب يشمل على  (:نهابأ ةللثقاف أورد تعريفا Bennet Kassarjan الثقافة بالمشاركة الاجتماعية:تسم ت -

ن اعتبارها نمط للسلوك يتبعه أعضاء بالتالي يمكفراد المجتمع أوالمعتقدات المتفق عليها بين  والتقاليدمجموعة العادات 
 وتقاليدهاعادات  كذلك  ،بها ةخاص قافة، نظام، قيمثفلكل  القومية الشخصيةعن  الثقافةالمجتمع الواحد وتعبر 

 فرادها.والتي يشترك فيها أ المتميزة
اختلافات عامة في  اكثير من التشابه والاختلاف بين الثقافات ينجم عنه  هناك خر:لآتختلف الثقافة من مجتمع  -
يختلف  مجتمع ما فيالثقافي للفرد  ينالتكو ن ثقافة السائدة في المجتمع خاصة وأضرورة الالمام بال تأتينا وك، وهلالس

 خر.خر في مجتمع آعن التكوين الثقافي لفرد آ
 قياس الثقافة: .2

 1ان طرق قيا  الثقافة لأفراد السوق المستهدف كثيرة ومتنوعة وهي:
الاسقاطية وأدوات  قتعتمد دراسة الثقافة على الطرق المستخدمة في بحوث التسويق كالطر  الطرق الاسقاطية: -

نشاط الفرد تتعلق ا  الى الكشف عن بعض الأوجه من هاته الطرق التي تهدف بالأس فلاتجاهات، تهدقيا  ا
لأسباب كثيرة نظرا  ،الشخصية ،الحرة تبالاتجاهات ودوافعها والتي يصعب الحصول عليها بالطرق المباشرة كالمقابلا

 يقة اتجاهاته.ن الفرد المستقصي يجهل حقو أمنها عدم الثقة أو المراقبة الذاتية أ
خذ عينة من المستهلكين المستهدفين في المستهلك والتي قد تتم من خلال أ ضا بحوثيأ تسمى الملاحظة الميدانية:

وعلى أسا  نتائج تلك الملاحظة يستطيع الباحثون السلوكيون رسم صورة دقيقة لتأثير  ممجتمع ما وملاحظة سلوكه
اسية لإجراء مثل هذه الأبحاث ومن الشروط الأس ،السلوك أنماط ى معتقدات وتقاليد مجتمع ما عل قيم وعادات،

اسة  ويفضل في هذا موضوع الدر  فرادالأخد السلوك الذي تتم ملاحظته لدى هو أن تتم في بيئة طبيعية  مع أ
والتحضير على استهلاك  التركيزو الملاحظة السلوكية داخل محلات البيع المعنية مع أن تكون منطقة المراقبة أ الجانب

ين ابداء نوع من المشاركة في المحيط الذي يلاحظونه الحالات فانه يتوجب على الملاحظداخل البيوت وفي بعض 

                                                           

 .122ــ121ذكره، ص سبق، عوامل التأثير البيئية، مرجع المستهلك سلوكعنابي بن ساسي،  1 
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 ،جل معرفة الطريقة التي تختار فيها سيدة الملابساحث دور البائع في محل تجاري من أفعلى سبيل المثال قد يأخذ الب
زود رجال التسويق يالمعمقة  تضافة للوسائل الأخرى كالمقابلان هذا النوع من الأبحاث بالإأمضاف الى ذلك 

الى تحديد درجة التغيير الاجتماعي الذي حدث في مجتمع ما نصل من خلالها بالمعلومات الأولية والتي يمكن ان 
 1والمفاهيم. والأشياءاتجاه نحو السلع وبأي 
 و لغاتالمادية والموضوعات  شياءالأته من خلال ن تتم قراءغالبا ما يمكن للمحتوى الثقافي أ تحليل المحتوى: -

 دة بالمجتمع فعلى سبيل المثال يقوم باحثوا المستهلك بدراسة  الكتبجو و تي يتم تداولها بين الجماعات المالتخاطب ال
خر من دة في الثقافة كما يقوم البعض الآص الكوميدية للحصول منها على تبصرة بالقيم السائالقص ،المسرحيات و
على مدى تعبير  للتعرففترات زمنية معينة  يخية للإعلانات المطبوعة على مدارباحثين بدراسة السجلات التار ال
يرات التي تكون قد طرأت مثلا على الأدوار التي تقوم بها المرأة داخل المجتمع من لقيم المجتمعية كذلك اكتشاف التغا

 2ذلك الزمن.خلال 
فراد مباشرة حول المفاهيم الاجتماعية ل هذه الطريقة في استقصاء الأمثتت قيا  الثقافة بأدوات قيا  القيم: -

المجال استقصاء القيم من الوطني والسلام ومن الدراسات المشهورة في هذا ة والشخصية كالحرية والرفاهية، الأالأساسي
 وب في موقف معين.مرغوب أو غير مرغ ون الفرد يستعين بالقيم لتحديد ما هالذي يؤكد أ

 الوسيطة.وقد اشتمل هذا الاستقساء على مجموعتين هما القيم النهائية والقيم 
 تعبر عن الأهداف التي يسعى الفرد الى تحقيقها. يالقيم النهائية: وه 

هداف مثل ذلك الطموح والعمل الجاد الى أ للوصولتبنيها في  يرغب الفرد نماط السلوك التيالقيم الوسيطة: هي أ
عبر فترة طويلة، لكن يمكن أن  ءعموما تبقي القيم الثابتة عبر الزمن وتتطور ببطي ،والثقة في النفسوالقدرة والكفاءة 

 تتغير تحت تأثير أحداث هامة قد تتدخل في حياة الفرد. 
ثبتت وقد أ المنتج،ية على اختيار تحديد أثر القيم الشخص Rokeachوحاولت مؤخرا دراسة أخرى استخدم فيها 

 3ن القيم الشخصية تؤثر على حساسية السعر بالتالي على نوع المنتج.راسة أنتائج هاته الد
 مكونات الثقافة: .3

 4من:ن الثقافة مكونة آنفا يقودنا الى أ ران ما ذك
الأشياء الملموسة في محيط الفرد وهي التي يستطيع الفرد لمسها ورؤيتها واستخدامها في  تعنيالمادية: المكونات  -

الثقافة بالتعبير عن نفسه وحمايتها والاستمتاع بأوقات فراغه وتقدم  هاته الأشياء للإنسان تسمح اليومية،حياته 
مان ومن ناحية أخرى فان الثقافة ، النوم بشكل أكثر أداء الوظائف الجديدة كالأكلالوسائل التي تساعد على أ

                                                           

 .385صـ، 384، عمان، الأردن، ص2004،، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الأولىسلوك المستهلكمحمد إبراهيم عبيدات،  1
 .892ص 2015، الإسكندرية، مصرالدار الجامعية  ،1ط، التطبيقيةقراءة متعمقة في سلوك المستهلك، الأطر المفاهيمية والمضامين محمد إبراهيم أبو النجا،  2
 .126صـ، 125، مرجع سبق ذكره، صسلوك المستهلكنابي بن عيسى، ع 3 
 .121صــ، 120، مرجع سبق ذكره، صسلوك المستهلكخالد بن عبد الرحمان الجريسي،  4 
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منتجات عمله بمنتجات عمل غيره مما المادية تقدم وسائل لتقييم العمل حيث يمار  كل فرد عمل ما ومن ثم يتبادل 
 يساعد في رفع مستوى المعيشة.

نظمة م هاته الرموز أد المجتمع ولعل أهفراز ووجهات النظر التي يشترك فيها أغلب أالرمو  تعنيالفكرية: المكونات  -
ظام الاجتماعي الفلسفة كذلك الن ،السياسة ،المعرفة مثل اللغة والعلوم وكذا أنظمة القيم والمعتقدات مثل الدين

قيام بعمل ثناء التبر قواعد تصرف في  حالات معينة أو أالمعياري الذي يشمل القواعد السلوكية والاقرارات التي تع
 التي توضع لتسهيل التعاون بين أفراد المجتمع و الشعور والعادات والأعراف والقوانينمعين مثل طرق التفكير أ
عمل لتعزيز القواعد السلوكية في حالة السلوك الموافق للقواعد وتعتبر رادع عن ة فتستما المكافأوتسهيل سبل العيش أ

 فة السلوك.لمخا
ون مجموعة من القيم والخصائص فراد يكونثقافة على ثقافات جزئية أو مجموعة من الأكل   يتحتو  الجزئية:الثقافة  -

من  قسام يمكن تعريفها على أنها ألتيزئية ان الثقافة غالبا ما تلحق بثقافات أخرى والتي تسمى بالثقافات الجأي أ
يمكن تمييز أربعة أنواع من اذ  الجزئية،القيم والخصائص المختلفة مثل الثقافة الكلية والتي ينتمي اليها أصحاب الثقافة 

 1الثقافات الجزئية هي:
 خر فمن الضروري آفي معظم الأحيان ينحدرون من بلد المهاجرون في عديد من دول العالم و  ديتواج :القومية

 تقديم المنتجات التي تتوافق وثقافاتهم. خلالالاهتمام من قبل رجال التسويق بهم من 
 وعادات المجموعة. معاييرفرادها يحترمون أ مظمن ة الدينية تكون ثقافة لأالمجموع :الدين 
  على سلوك المستهلكين ثار آ عليه تظهر بها،خاصة  ثقافةو تطور بعض المناطق الجغرافية أ كالجغرافي: تمتلالموقع

 من خلال ميلهم الى حاجات خاصة بتلك المناطق دون غيرها.
  الجزئية:أهمية الثقافة  .4
 لهاو عندما تكون دها شريحة مهمة من تعداد السكان أفراأهمية تسويقية خاصة عندما يشكل أ الثقافة الفرعية ذتأخ
 متميزينفراد هاته الثقافة بها وعندما يكون أ خاصةشراء  جونماذ قافة منتجات ثتتطلب هاته ال خاصة بها اذ سواقأ
 التسوقمن سلع معينة وأماكن  ومعدلات استهلاكهم المعيشيةنماطهم غيرهم في المجتمع الكبير من حيث أن ع

عية الفر  الثقافاتلذلك فان وجود  ويمثلون سوق ذو أهمية كبيرة التي يرجونها، الإعلانيةالمفضلة لديهم ونوع الوسيلة 
ا ن هذثقافة المستهلك وأ علىثقافة فرعية معينة  تأثيرمدى  ايدركو ن أ المسوقينالمختلفة داخل مجتمع ما يتطلب من 

بعين الاعتبار الخلفية الفردية في جميع مراحل  يأخذن ك الذي ينتهجه المستهلك كما يجب أذل علىالسلوك يختلف 
 2القرار.
 

                                                           

 .67صـ، 66، مرجع سبق ذكره، صتأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلكجاري صالح،  1 
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 أثر الثقافة على سلوك المستهلك: .5
 1ر الثقافة على سلوك المستهلك على النحو التالي:تؤث
العادات  الاستهلاك من خلالتحديد فلسفة  ووالفلسفة الاستهلاكية للمجتمع: وهتحديد الهيكل الاستهلاكي  -

في عرض  بهالمسموح والطريق  تنتجالتي سوف  المنتجاتهاته الفلسفة يحدد ماهي  خلالمن أيضا  والمجتمع التقاليد
 .ويج هاته المنتجاتعير وتر سوت
نون و القانتجات المحرم بيعها بموجب الدين أتحديد نوعية السع والخدمات المسوقة داخل المجتمع فهناك بعض الم -

 و المبادئ الدينية السائدة في المجتمع ويجب احترام هاته القيم والتجاوب معها.لتعارضها مع القيم والأعراف أ
 لما يلي:تقود  الأسباب والتيهاته شراء الأسباب الكامنة وراء تحديد  -
 الأداء الوظيفي للسلعة. 
 الشكل الصورة التي نضع بها السلعة. 
 جل المعاني الرمزية للسلعةالشراء من أ. 

 ثانيا: الجماعات المرجعية
حيث يوجد تفاعل بين الفرد وجماعاته  للمستهلك،تمثل الجماعات المرجعية المكونات الأساسية للبيئة الاجتماعية 

 الجماعاتحيث تساهم  ئيةاالشر و غير مباشر على سلوك الفرد وقراراته عكس ذلك بشكل مباشر أالمرجعية وين
هيكل احتياجاته وطموحاته وقراراته  تحديد وصياغة الثقافة الاستهلاكية ومن ثم خر في تحديدأو بآ بشكل المرجعية

التسويق  المرجعية للمستهلك والاستفادة من ذلك في تخطيط وبرمجة أنشطة الجماعاتوكل ذلك يؤكد دراسة وتحليل 
 لاء.والبيع وخدمات العم

 الأطر المرجعية للفرد: .1
يلي  سلوكه فيما فيلكل فرد أسا  مرجعي يستند عليه ويرجع اليه ليستمد الأسس والضوابط والاعتبارات التي تؤثر 

 2:بعض الأمثلة
 وخبرتها في مجال السيارات آرائهاسيارة عندئذ يدور في ذهنه تلك الفئة التي يثق في قرر مهند  الصيانة شراء  إذا

 شراء السيارة كانته الاجتماعية بعدبعد وتلك الفئة التي تحدد م شراءه فيما الفئة التي سوف تقوم بتقييم قراروتلك 
السكن عندئذ يدور في  لهذا التأثير قرر شاب مقدم على الزواج اختيار نوع وموقع سكنه الجديد ونوع ومستوى إذا
نه المثل ريص عبى ارضائه ومن يرى أخذ نصيحتهم ومن يعارضه ومن هو حبرأيهم وأخذ من الذين يجب الأ دهنه

 الأعلى والقدوة التي يجب الاقتداء بها.

                                                           

 .261ص ،2013،ن، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردمتكامل مدخل الشرائية القرارات واتخاذ المستهلك سلوكوآخرون، محمد منصور أبو الجليل، كمال هيكل  1
الدار الجامعية للنشر والتوزيع،  ،1ط، المعاصرةوالإدارة الاستراتيجية لممارسة نشاط التسويق في المنظمات سلوك المستهلك محمد محمود ابي بكر،  2

 .190، ص2015الإسكندرية، جمهورية مصر العربية، ،
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ك وخدمة مدير التسويق والمسؤولون عن دراسات سلوك المستهل يكون نه لابد من أنأ يتضح من هاذين المثالين
 .الاستهلاكي للمستهلك والنمطالشراء  ماعات المرجعية المؤثرة في قرارالعملاء على دراية ووعي كامل بتلك الج

 تعريفات عامة: .2
علاقات  و سلوك معين وتجمعهمأكثر يشتركون بقيم أو أعراف أو لشخصين أ يطلق مفهوم الجماعة على أي تجمع

في قراراتهم الشرائية وتشكيل  كإطار مرجعي للأفراد  ن تستخدمالتي يمكن أ ما الجماعات المرجعية فهي تلكمعينة، أ
 1وسلوكهم.مواقفهم وتجمعهم 

 آخرين، أفرادومواقف وسلوك وقرارات  معتقداتعلى  تأثيرا على أنها أية جماعة من الأفراد يكون له هايمكن تعريف
ه من يشكل جماعة مرجعية ل ن النادي لالأ ذلكب تتأثر نماطه الاستهلاكية قد لان أرياضي لك مايكون فرد  قد

مثل  فيهالمجتمع الذي يعيش  أطرافا الفرد له جماعات مرجعية أخرى قد تكون احدى باعتبار أن هذ ،نظره وجهة
 2.الإقليميو الجهوي أو العشائري أ الانتماء

 أنواع الجماعات المرجعية: .3
 3تنقسم الجماعات المرجعية في الغالب الى:

كنقابة الأطباء وغالبا ما توصف هاته   الرسمي،الجماعات التي لها صفة التشكيل  يالعضوية: وه الجماعات -
وخاصة  اهتماماهم بها خلالفرادها بالمعايير والقيم التي يكتشفونها من بالمعيارية حيث يتزود أ العضويةالجماعات 

 ي فيها.ادة الرأق
محددة مثل الجنس  معاييروفق  وعضوي تلقائيوعات بشكل المجم ذهبهحيث يرتبط الفرد  :التلقائيةالجماعات  -

المسوقون  بينهم ويهتم فرادها بشكل شخصي فيمايرتبط أ الدخل حيث تكون هاته المجموعات كبيرة الحجم ولا
 فيها. يرغبونالمنتجات التي  لأنواعالمجموعات من حيث توقعاتهم  لأفرادالاجتماعية  بالتفضيلات

شراء  في طريقة فرد بالانضمام اليها حيث يؤثر ذلكوهي التي يطمح ال نضمام اليها:الجماعات التي يطمح الا -
 .يتعلق بالملابس والسياراتا فراد وخصوصا فيمهؤلاء الأ

ب نحيث يتج وسلبيةاحترام  فراد بعدماليها بعض الأ ينظرالباحثون المجموعات التي  فالسلبية: أضاالجماعات  -
 .الانضمام اليها

 

 

 
                                                           

 .210مرجع سبق ذكره، ص المعمرة، للسلع التسويق استراتيجيات على والسعودي السوداني المستهلك سلوك أثر مجدي عبد الحميد، 1
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 م مشابه للجماعات المرجعية على النحو التالي:هناك تقسي
 : أنواع الجماعات المرجعية3_2 الجدول رقم

 أنواع الجماعات المرجعية
 جماعات رمزية جماعات ذات عضوية
 جماعات الجذب جماعات الاتصال

 التجنبجماعات  التنصلجماعات 

Source: Leon g, Kamri, consumer behavior prentice hall, 1991, the edition table,  

-p317 

 تأثيرلها  الانضمامالفرد  ب التي يريدو جماعات الجذد الفرد فيها كعضو أالتي يوج الاتصالحيث تؤثر جماعات 
 .نتيجة عدم توافقها معه الفردإيجابي على سلوك الفرد بينما تؤثر جماعات التنصل التي خرج منها 

 وظائف الجماعات المرجعية: .4
 1:دي الجماعات المرجعية ثلاث وظائف أساسية هين تؤ يمكن أ
ن حلة البحث في المعلومات مالشراء فانهم يمرون على مر  قرارالمستهلكون  يتخذن أ لالمعلوماتية: قبالوظيفة  -

التي حدى العناصر والمصداقة والجماعات المرجعية هي اتتوافق مع عنصر الثقة  التيالمصادر الداخلية والخارجية  خلال
 .والجماعات معلوماتهم دالأفرامنها  ديستم
وهي توفر للفرد شعور  تجماعة الفرد المرجعية أهمية كبيرة بالنسبة لغيرها من الجماعا لتشك المنفعة:وظيفة  -

 .بالتفاعل والثقة والاحترام والتعاضد معه
بيل تحقيق الذات ويستطيع خرين على سفاعل مع الآكل فرد منا الى الانتماء والت  جيحتا  القيمة:وظيفة التعبير عن  -

الوصول لذلك من خلال انضمامه الى الجماعة والتأثر بتوجهاتها وقيمتها وآرائها وهكذا فان الفرد يصبح عضو 
  مقبول في الجماعة.

 لمرجعيةفي الجماعات ا تأثيرالأكثر  المكونات .5
ك الفرد فما يراه أصدقائ تأثيرعلى قوي  تأثيرن سلوك الجماعة له تفضيل بين سلوك الجماعة والفرد لأمن الصعب ال
 .سرةوالأي ، قادة الرأعلى الفرد وهي الجماعات الأوليةنت وهناك ثلاث جماعات تؤثر أ هما ترايؤثر على 

 الجماعات الأولية: -
قوي  تأثيرسلوك الفرد ولها  نماطالنادي حيث تقوم بتحديد أ و العمل وأصدقاءضم هاته الجماعات زملاء الدراسة أت

تؤثر  الشرائي ففي الجامعاتهو الانتماء الى الجماعة الي تؤثر في قراره  الفرد هما يحتاجفرادها وكل لوك أعلى س

                                                           

الدراسات الإدارية والمالية  دكتوراه، كلية، أطروحة ماعية المؤثرة على عملية اتخاذ قرارات الشراءدراسة العوامل الشخصية والاجتعبد الهادي محمد الحصاونة،  1 
 .313، ص2006عمان العربية للدراسات العليا، العليا، جامعة
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ينتمي لجماعة  أن لالحرص الفرد على  ةكنتيجالجماعة الأولية على سلوك الفرد   تأثيرالموضة في ملابس الطلبة يأتي 
بذون سلعة معينة فان يح ب فيها وكان أعضاء هاته الجماعةالفرد جماعة معينة كجماعة غير مرغو  وإذا اعتبرمعينة 

يختار رجل التسويق جماعة أولية مفضلة در   ،السلعةن يقبل هذا الفرد أي رغبة في امتلاك هذه هذا كافي لأ
 1.سلوكها ويضعها في سياسته التسويقية مثل نجوم كرة القدم للترويج للمشروبات الغازية

 سرة كجماعة مرجعية:الأ -
عا في نفس المسكن ويمكن و الزواج ويعيشون ممجموعة من الأفراد تربطهم ببعض علاقة الدم أ نهابأسرة رف الأتع

الأسرة تعتبر  ،فرادها علاقة شرعيةأكثر يكون بين أو ا وحدة اجتماعية تتكون من شخصين أنهعلى أ سرةتعريف الأ
 و أكثر بالنسبة لأفرادها.جماعة أولية تضم قائد أ

على السلوك  تأثيرأعضائها وجها لوجه والأكثر يتفاعل الفرد مع  التيللجماعات المرجعية  سرة مثال واضحالأ تعتبر
 الاقتصاديةفي المراحل الأولى من حياتهم العديد من القيم  لأفرادهافهي تقدم  لأفرادهاالشرائي  الاستهلاكي و

ن الاسرة تقدم الذين يعيشون فيه بالإضافة الى أ و المحيطنح واتجاهاتهمالتي تحدد فيها بعد قيمهم  والاجتماعية وغيرها
و استخدامه من السلع استهلاكه أ بما يجوالخدمات وتعلمهم  بالسلعالارشادات والنصائح المرتبطة  لأفرادها

سرة والذي تم لاستهلاكي الأساسي السائد لدى الأفراد يتبعون السلوك ا، لذلك نجد العديد من الأوالخدمات 
فيما يخص  در للفسرة هي النموذج والقدوة تظل الأالخاصة به حيث  القرارات طويلة في اعداد لفترةماد عليه الاعت

لتي يريد وكيفية الشراء وتقوم ن يشتري السلع اومن أين يجب أ المناسباتوالملابس المناسبة له في  التغذية السليمة
وأساليب الاستعلام  توالاتجاهافراد القيم يكتسب الأحيث  الاجتماعية التنشئة سرة بهذه العملية من خلالالأ

ثبتت التصرف كمستهلكين ولقد أ علىوالمعرفة التي تسعدهم  يكتسبون المهارات لأنهم بالإضافة ،والشراء المناسبة
كنموذج   بويهمأحيث ينظرون الى  المرحلةبائهم في هذه يكتسبون هذه المهرات من آ ن الأطفالعلى أ الدراسات
تعليمات  بشكل مباشر من خلال المهارات هذهاكتساب  سنا ويمكنهم من أكبرقرانهم ومن هم أ لاك ومنللاسته

للسلع والخدمات من  على تفضيلات الأبناء التأثيرباء الآلكبار ويستطيع املاحظة تصرف  و من خلالالوالدين أ
تكون جتماعية المرغوبة والتي قد الا التنشئةعمليات  لإحداث سلوب العقاب والثواب كوسيلةأ استخدام خلال

 2 مرضية.و تعديل سلوكيات غير جدبدة أ مهارات اكتسبت
 
 
 
 

                                                           

رطوم، رسالة ماجستير، تخصص إدارة ، دراسة تحليلية على مستهلكي السيارات بولاية الخأثر سلوك المستهلك على قرارات الشراءهجوة العبيد، حمد مضوي،  1 
 .37، ص2011الاعمال، جامعة ام درمان، كلية العلوم الإدارية،

 .61ص ،2004ل البيت،آجامعة  كلية الإحصاء والعلوم الإدارية،،  ماجستيررسالة  العوامل المؤثرة على السلوك الشرائي، أسماء رشاد، 2 
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 تأثير الجماعات المرجعية على سلوك المستهلك: .6
إيجابي  ثرالأنماط السلوكية فقد يكون ن هناك علاقة قوية بين الجماعات المرجعية والأأ الدراساتدت عديد لقد أك

 1:دناههو موضح أ معا، كماو كلاهما فئة السلعة أعلى العلامة التجارية أو 
ن فئة الشباب وليس فئة السلعة مثل الملابس حيث أعلى العلامة التجارية  :المرجعيةللجماعات  يجابيالإ الأثر -

 الفاخرة.الرسمية والقمصان  الأطقميلبسون  مالعالأالمعروفة بينما رجال لجينز والقمصان ذات العلامات يلبس ا
ليست العلامة التجارية  والتبريد هنا مثل أدوات التدفئة التجارية،لامة وليس الع :على فئة السلعة لإيجابيا ثرالأ -

 .الوظيفة المنتظرة منها تأديةمهمة وانما السلعة التي تعمل على 
 على غرار ةالاجتماعيقيمتها  بانخفاضالسلع التي تتميز  مثل السلعة:السلبي على العلامة التجارية وفئة  التأثير -

 السلع.من  المنظفات وغيرها
 ثالثا: الطبقات الاجتماعية

والأهداف  فات والخصائصبين مجموعة من الص الوجود يجمعهي مجمع بشري دائم  الاجتماعية تالطبقاان 
دي الاقتصا شخاص في المجتمع الطبقي يقومون بدور مماثل في عملية الإنتاجالمشتركة كما تعتبر على أنها عبارة عن أ

مون في سلك واحد إزاء غيرهم من الأشخاص داخل الجهاز الاقتصادي فالموقف الطبيعي يتعين بفضل وينتظ
 2.الإنتاج ويتألف المجتمع تاريخيا وعينيا من طبقات لكل منها موقفها ودرجة وعيها عمليةمن  موقعهم

يسمى بالطبقات الاجتماعية فقد  مانوع من التمييز الاجتماعي ينعكس في التاريخيوجد في كل المجتمعات وعبر  
ونوعه لهذا يسعى رجال التسويق  ومكان السكن التعلم المهنة، الدخل،فراد المجتمع من حيث يختلف كل فرد من أ

نفس  يقعون ضمنفراد الذين ن الأدهم في تقييم السوق الى قطاعات لأالمجتمع الى طبقات اجتماعية تساع لتقسيم
طريقة العيش بالتالي يكون ميولهم نحو السلع القيم، الاتجاهات، نون متشابهين من حيث الطبقة الاجتماعية قد يكو 

 3.والخدمات متشابه
ن أصحاب الثقافة الواحدة والجهة الواحدة يميلون يها المستهلكون تؤثر في سلوكهم لأالتي ينتمي ال الاجتماعيةالطبقة 

والمبيعات دراسة الطبقة  عمديري المصانالشرائي لذلك على  تقريبا الى التموقع بطريقة متشابهة فيما يخص السلوك
 4.ن يخطوا بنجاح لرسم برنامج المبيعاتفهم السلوك وأ اأرادو  إذا الاجتماعية

 
                                                           

 ،2000والتوزيع، عمان، الأردن، دار صفاء للنشر ،1ط، لتسويق الحديثمبادئ اخرون، آمحمد الباشا، محمد رسلان و   1  
كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، جامعة   دكتوراه،، أطروحة العوامل الاجتماعية والثقافية وعلاقتها بتغيير اتجاه سلوك المستهلك الجزائريلونيس علي،  2 

 .81، ص2007منتوري الاخوة 
من وجهة نظر الأكاديميين والاداريين بالجامعة  ةأثر التسويق الأخضر على سلوك المستهلك نحو المنتج الأخضر في قطاع غز غا، حنان تحسين الآ 3

 .41، ص2017 غزة، فلسطين، ، رسالة ماجستيير، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية،الإسلامية
، 2012عمال، ،، جامعة الشرق الأوسط، كلية الأت نحو الإعلانات وسلوك الشرائي للمستهلكينع الإعلان على بناء الاتجاهاا نو أ أثرحمد نهاد الجبوري، أ 4
 .29ص
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 تقسيم الطبقات الاجتماعية .1
 1ضمن احدى الطبقات السبع التالية: ن يصنفأد يمكن الفر فان،  واسنرحسب دليل 

 المجتمع.في  المرموقة المكانةديمة والمعروفة ذات تضم العائلات الق العليا:الطبقة 
 .مدراء الشركاتالموظفين، كبار   تضمالطبقة أوسط العليا: 

 .حديثي العهد تضم :العليا أسفلالطبقة 
 .الخبراء في مجال عملهم تضم الوسطى:على الطبقة أ
 .جرالموظفين والعاملين بأ تضم الوسطى: أسفلالطبقة 
 .العمال المهرة ضمالدنيا: تعلى الطبقة أ

 .العمال غير المهرة تضم الدنيا: أسفلالطبقة  
 حيث:من  فردن لكل طبقة صفات مختلفة حيث تؤثر في السلوك الشرائي للهذا التقييم يتضح أ خلالمن 
 .فراد الطبقات الوسطى والدنيا الى الادخارالعليا بينما يميل أ عالي عند الطبقاتالنفاق معدل الا -
 خرين من نفس الطبقة، تميلولأفراد آوموثوقة قد تكون من مجالات متخصصة  العليامات للطبقات مصادر المعلو  -

 .والتلفزيونيةالاعلانات التجارية  المعلومات من لاستقاءباقي الطبقات 
ي ما باقلات ذات الاسم التجاري المعروف أالمراقبة والمح المناطق في نما تكو عادة  العلياسوق للطبقات الت أماكن -

 الأماكن ذات التخفيضات المغرية.في  فيتسوقونالطبقات 
 الاجتماعيةالطبقات  معايير تصنيف  .2

كل طبقة   داخلى خر الوسطى، الا أن هناك تصنيفات أالعليا  الطبقةمن تصنيف الطبقات الاجتماعية الى بالرغم 
 :التالية المعايير صنيف الطبقات الاجتماعية من خلالوهذا نسبي لكن يمكن ت

ا تحدث انطباع معينا عن هذل شخص ما عن نوع العمل الذي يمارسه فان الإجابة يسأكز الوظيفي: عندما لمر ا -
يحصل عليه من دخل لكننا  و مقدار ماأو سياسية عمله كقوة اجتماعية أ خلالالشخص بالتالي تقدير أهميته من 

طبقة يمكن تصنيفه ضمن شخص ن هذا الالمركز الوظيفي بأ ن نقدر وبشكل حاسم من خلالأ علا نستطي
لكن دخله محدود أو قد يكون و الدرجات العلمية فقد يكون قد حصل على أعلى الشهادات أ معينة،اجتماعية 

 الأخرى. للعوامل ن ينظر بعين الاعتبارالعكس صحيح لذلك لابد أ
فتوحة لدخول م بالأبواعام تعني طبقة اجتماعية معينة وقد تكون  التعليم بشكلبعض مستويات  :التعلم -

دائما متاحة للجميع بنفس  نالفرصة لا تكو ؤهلات تعليمية عالية الى طبقات معينة لكن البعض ممن يحملون م
 ،جامعي نقل ممثلا: أ قسام مختلفةقسيم المجتمع من حيث التعلم الى أوفي كثير من المجتمعات يمكن ت المستوى

                                                           

الحاج لخضر العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة  دكتوراه، كلية أطروحة ،للمستهلكالإعلان التلفزيوني الأخضر وأثره في السلوك الشرائي اكرام مرعوش،  1
 .145، ص2016، باتنة
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قي لدى البعض استنادا الى نوع ومستوى الشهادة التي يكون هناك تقسيم طب جامعي فما فوق، وقد ،جامعي
 .يحملها الشخص

الوحيد الذي يكون  العاململ المهمة لتحديد الطبقات الاجتماعية لكن ليس هو الدخل من العوا الدخل: يعتبر -
 قد يفوق دخلهم آخرين في أدنيفي طبقات  يصنفونكبير في تحديد هذه الطبقات فبعض الأشخاص الذين   تأثيره

مصنفين ضمن طبقاتهم الاجتماعية  الأشخاص هؤلاءعلى لكن يبقى أ علمية تو ممن يحملون مؤهلاطبقات أعلى أ
الشراء وكما زاد دخل الفرد زادت القوة الشرائية مع  بين مستوى الدخل وحجمن هناك تناسب طردي نجد أ إذ

 الشراء. عمليةن الفئة العمرية تلعب دور هام في أ ملاحظة
ن العلاقة بين الا أ للأفرادالاجتماعية  الطبقةفي تحديد  الأسس المختلفةالصعوبات الخاصة باستخدام  بالرغم من

ت الاعلانية المختلفة الهامة في تخطيط الحملا المؤثرات نعند رجال الإعلان منماط الشراء الطبقة الاجتماعية وأ
 عبرت الاجتماعيةفان الطبقات  الاجتماعية،الطبقات  باختلاففراد تختلف أن أنماط الشراء والحياة لدى الأوطالما 

 عن الأسس الهامة في تقسيم السوق الى قطاعات.
 الخصائص العامة للطبقات الاجتماعية: .3

 1:يمن الخصائص الأساسية التي تستدعي اهتمام رجال التسويق ما يل
و اد المجتمع على أنهم أعلى أو أقل أد طبقة اجتماعية معينة الى باقي أفر فراينظر أ :متدرجةالطبقة الاجتماعية  -

أعلى نها دد لها موقع في ذهن الأفراد على أن كل طبقة اجتماعية يح، ذلك لأفي المكانة الاجتماعية  معهم متساوون
من الطبقة الدنيا الى الطبقة العليا  لاجتماعية ترتب في هرم متدرج يبدأأخرى فالطبقات ا طبقة اجتماعية من قل أ وأ

تفضل  التين يشتروا بعض السلع للمستهلكين أجدا في التسويق يمكن  هذا التدرج مهم، لطبقة الوسطى مرورا با
من طرف طبقة  تقتنىويمكن كذلك تجنب شراء سلع و الطبقة العليا أ لهامن طرف أعضاء الطبقة التي ينتمون 

 دنى.ة أاجتماعي
يملكون تشابه في السلوك  نتمين الى نفس الطبقةالطبقة الاجتماعية تنتج سلوكيات متجانسة: ان الأشخاص الم -

 طبقات اجتماعية نفس الأنشطة هذا عكس الأشخاص المنتمين الى ،القيمنفس  ،طريقة اللبا  اللغة، نفسنفس 
 المتاجر.نفس  التردد علىمختلفة ويؤدي هذا التشابه الى شراء سلع متشابهة، و 

اعية معينة الى تكوين طبقة اجتم فرادأ لالمجموعات: يمي الطبقة الاجتماعية تحد من الاتصالات بين مختلف -
يميلون في معظم الأحوال  الواحدة الاجتماعية فراد الطبقةنجد مثلا أن أاليها ففراد الطبقة التي ينتمون علاقات مع أ

جتماعية الطبقة الا تحدما غالبا  تجمع بينهمالى السكن في مناطق سكنية واحدة وتكون وحدة فكرية وثقافية عامة 
لاحظ كذلك أن ن نمن طبقة مختلفة محدودة جدا يمكن أخرين الآ بالأفرادفراد فتكون فرص الاتصال سلوك الأمن 

 نادرة.أخرى تكون عادة  اجتماعيةفراد طبقة الزواج مع أ
                                                           

 .145صـ، 144مرجع سبق ذكره، ص عوامل التأثير البيئية،نابي بن عيسى، سلوك المستهلك، ع 1 
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طبيعيا الطبقات الاجتماعية أساسا  قطاعات: تعتبرن تساعد كمعيار لتقييم السوق الى يمكن للطبقات الاجتماعية أ
منتجات معينة واختيار قنوات  يصممن التسويق أ لرجلبالنسبة للعديد من السلع والخدمات ويمكن  السوقلتقسيم 
 واهتمامات كل طبقة اجتماعية معينة.وتصميم وسائل إعلانية وفقا لحاجات  التوزيع
 فراد.لى نقل الثقافة للعائلة والأعتعتبر الطبقة الاجتماعية وسيلة هامة تساعد  الطبقة الاجتماعية ناقل للثقافة: -
الاجتماعية  فراد طبقاتهمالأغير بعض ن يأ بالأخرى فيمكنهي وحدة متصلة  الطبقة الاجتماعية ديناميكية: -

 الزمن. بمرورو تصاعدي وهي ليست ثابتة وانما متغيرة أ تنازليبشكل 
عات المرجعية بالتالي يميل الفرد لمحاكاة الاجتماعية من الجماالطبقات  مرجعي: تعتبر كإطارالطبقة الاجتماعية   -

 ن السلوك الأنسب والمقبول هو سلوك الجماعة.أ من يعتقدهالسلوك الشرائي للجماعة التي ينتمي اليها لما 
 :الاجتماعيةأهمية دراسة الطبقات  .4

يل لشراء سلع الطبقات الاجتماعية سوف تم ن كل منالطبقات الاجتماعية في أ تنعكس الأهمية التسويقية لدراسة
ات المثال قد تسوق بعض المؤسسات لوح سبيل فعلى الأخرى الطبقاتقد تشتريها  التيمعينة تختلف عن السلع 

في  الاجتماعية تالطبقا ن تشابهتواالسلع تستهدف بالطبع طبقات اجتماعية عليا حتى  نادرة، هذهزيتية وتحف 
 1لأخرى.توعية المنتح تختلف من طبقة مثلا فان  المنزل كأثاث  المنتجاتشراء نوع معين من 

السلوك  ونماذج والاتجاهاتمن الطبقات يساعد في عملية ملاحظة القيم  تقسيم فئات المجتمع الى عدد محدودولعل 
ي قد الأخرى، الأمر الذالطبقات  وبينبينها  توالاختلافاالاجتماعية الواحدة  الطبقةي يشترك فيها أعضاء الذ

  معينةبمنتجات  المستهلكين الخاصة تباتجاهاالمستهلك من ربط الطبقة الاجتماعية  سلوكال في مج الباحثينيمكن 
 .الطبقة الاجتماعية على استهلاك العديد من المنتجات تأثيركذلك دراسة 

 المحددات الشخصية لسلوك المستهلكالمطلب الرابع: 
الظروف  ،الوظيفة ،نمط الحياة ،لشخصيةا :يتأثر سلوك المستهلك وقراره الشرائي بالخصائص الشخصية مثل

 كل منها.  وتأثيرهم هذه المحددات وف نتناول أوس الذاتيةوالمفاهيم  ،سرةدورة حياة الأ ،العمر ،الاجتماعية
 المنتج حياةالعمر ودورة أولا: 
 الفتاةو شباب أتلف الاهتمامات الشرائية للالسلوك الشرائي تبعا لاختلاف عمر الفرد فعلى سبيل المثال تخ نيتباي

الحديثة وأجهزة  سكالملابالفتاة الشابة بمنتجات   اهتماماتففي حين ترتكز عادة ، العجوز  والمرأةعن الرجل المسن 
 كأدويةالعجوز تهتم بمنتجات مختلفة   المرأةن ، نجد في المقابل أالمختلفة  يلالتحمالهاتف المحمول ومستحضرات 

ر بها المستهلك في يتشكل السلوك الشرائي تبعا للمرحلة التي يم كما، فاصلالتهاب المو  والقلبوالسكر  الضغط
ية مؤثرة تضم كل مرحلة منها عددا من  سساسلوك بين ثلاث مراحل أسرية حيث يميز علماء الدورة حياته الأ

 كثر.والجدول التالي يوضح أالاجتماعية المختلفة  الأوضاع
                                                           

 .40، ص2006،بلقايد بي بكر أمعة رسالة ماجستير جا التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية  ،الجزائريالإعلان على سلوك المستهلك عناني حكيمة، تأثير  1 
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 بسلوك الشراء علاقة دورة حياة الاسرة: 4_2رقم الجدول
 نموذج السلوك الشرائي المرحلة

بالأدوات الرياضية، الاهتمام  بالموضة، اهتماماهتمام  ،أعباء مالية محدودة .اللعوب صغير السن
 بالطعام السريع.

معدل شراء  ،راء مرتفعشمعدل ال قبل،القدرات المالية أفضل من ذي  أولاد.المتزوجون حديثا دون 
 متابعة القنوات. ،نفاق على قضاء أوقات الفراغالا ،السلع المعمرة

زيادة المشتريات المنزلية وانخفاض السيولة وعدم الرضا على المركز المالي مع  .السادسةيهم أولاد تحت سن المتزوجون ولد
ء السلع المعمرة مثل الثلاجات شغف على اقتناء السلع الجديدة وشرا

 دوية الأطفال واللعب.وأ فرانالأ
منتجات  الإعلان ويتم شراءواسطة ب التأثيرويقل  أفضلالمستوى المالي  .وجون ولديهم أطفال بعد سن السادسةالمتز 

 أكبر.حجم  ذات
 .في تحسن مستمر الماديالمستوى  .أنفسهمالمتزوجون ولديهم أطفال يعتمدون على 

سرة يعيش الأولاد معهم ولازال رب الأ كبار السن ولا
 .العملفي 

عة أكبر بحجم الدخل والرغبة في السفر والأدوية واقبال على لديهم قنا
المطالعة وإنفاق على الرعاية الصحية وليست هناك اهتمامات كبيرة 

 بالمنتجات الجديدة وشراء الكماليات.
 نقص في مستوى الدخل وإنفاق أكبر على الرعاية الصحية. .كبار السن الذين احيلوا على التقاعد

دكتوراه، كلية الدراسات العليا، جامعة النيلين، أطروحة  ،الترويج على سلوك المستهلك أثر، أبكر إبراهيم : عبد اللهالمصدر
 .70ص، 2019،نالسودا

لبان ذي يعول أطفال رضع على منتجات الأن تتركز الاهتمامات الشرائية للزوج الشاب الفعلى سبيل المثال يتوقع أ
ن يهتم الزوج الذي في منتصف العمر ولديه أبناء كبار بينما يتوقع في المقابل أ ،لمنزليةاومستلزمات الأطفال الأجهزة 

 .الأبناءبالخدمات التعليمية والملابس الخاصة بهؤلاء 
  الحالة الاقتصادية:ثانيا: 

حاجاته ورغباته وفق الدخل المتاح بالشكل الذي  لإشباعفان المستهلك عنصر اقتصادي يسعى  وفق هذا المدخل
بد من هنا لارشيد، يكون عقلاني  السلوكن هذا ممكن، حيث أو اشباع منفعة أ أكبرالى حصوله على يؤدي 

بعين الاعتبار العوامل والمؤثرات الأخرى ذات  يأخذ لا ،الخ...دخل وأسعار  الاقتصادي من العاملن الإشارة الى أ
يعكس  لانه تصادي المشار اليه اعلاه الا أالعامل الاق على سلوك المستهلك على الرغم من أهمية التأثير الكبير

 1حقيقة سلوك المستهلك بمكوناته المختلفة والمتفاعلة.
 
 

                                                           

 .115، ص2007، مدخل شامل، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،مية للتسويق الحديثالأسس العلخرون، آحميد الطائي و  1 
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 الموقفية: تالمؤثراثالثا: 
 1ات ضمن خمس مجاميع:ير على سلوك المستهلك وتقع هذه المث يؤثرضمن توقيت محدد  عواملهي 

التي تشمل الموقف المادي وتظهر المنتجات بوضع المحيط المادي: يشمل الموقف حالة الطقس الأصوات الديكور و 
 .ن يستعملهاأن يشتريها المستهلك أو أ فإمامعين 
و رجال البيع مثلا أو الأقارب والأصدقاء أ كالأهلفراد الذين يتواجدون مع المستهلك  الأ لالاجتماعي: يشمالمحيط 

بالتأكيد تؤثر على  عليه،و السلبية لإيجابية أالتعليقات ا وبدأتظهر اعلان  التلفزيونعند جلوسك لمشاهدة برامج 
 .هو معلن لماالمستهلك  إدراك
و قت من السنة أو و استخدامه في أي المتاح للمستهلك لمعرفة المنتج أو شرائه أ مقدار الوقت والزمني: وهالمنظور 

في العديد من البدائل المتاحة بصمته بوضوح  يتركاليوم ثم استخدام المنتج للمرة الأخيرة وهكذا هذا العنصر الزمني 
 ح له.ا اعتمادا على الوقت المت ويختار المستهلك من بينها

 المبحوث عنها، عمليةالمعلومات  بنوعيةتتعلق  ةالمزاجيو الإرهاق فالحالة تختلف بين النشاط أو الملل أالمزاجية: الحالة 
 .الشراء وكيفية الاستهلاك

 مستهلكمهنة وتأثيرها على سلوك الالرابعا: 
التي يمارسها في  بالأنشطة  يشتريها نظرا للارتباطالخدمات التيو شخص على نوعية السلع تؤثر المهنة التي يزاولها ال

وأدوات معينة  بالعملاصة الخية حذالأ ، الساعاتوالحقائبفالعمال الحرفيون يقبلون على شراء الملابس  ،العمل
قبلون على شراء حقائب وساعات والمديرين والمحاسبين ي والمهندسين طباءالخ، والأ ...حدادة، رفة نجارة خاصة بالح

الوظائف  مال وأصحابعالأفي حين يقبل رجال  ،مع طبقة أعمالهم ووظائفهمحذية من أنواع مختلفة تتماشى وأ
ن ة المهرجال التسويق يهتمون بمعرف لذا فان ،رة ومرتفعة الثمنفاخملابس وساعات من أنواع  شراء القيادية على

مر الى صل الأيأحيانا  ،رص التسويقيةالمستهدفة والف الأسواق من خلالوالوظائف المختلفة لقطاعات التسويق 
 2.تخصص شركات معينة في انتاج بعض السلع لمهن معينة ولوظائف محددة

 
 
 
 
 
 

                                                           

 .167ص ،2007الأردن  ،عماندار حامد للنشر والتوزيع  معاصرة،التسويق مفاهيم موسى سويدان، إبراهيم حداد،  1 
 .320ص، 319، ص2007رية مصر العربية،الزقازيق جمهو  ،الحديثةتبة الجامعة مك ،التسويقيالإدارة الحديثة للنشاط خرون، آأسامة عبد الحليم مصطفى و  2 
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 ار الشراء لدى المستهلكلية قر آ :الثالثالمبحث 
 من خلال العملية هذهبديناميكية  لاالحبطبيعة  ويتأثرن القرارات الشراء يقوم المستهلك يوميا باتخاذ العديد م

في حاجة لتحديد الإطار العام لهذه المنظومة من خلال الالمام  التسويقالعوامل التسويقية المؤثرة ومن ثم فان رجال 
 بالجوانب الأساسية التالية:

 ؟الشراءمن يشترك في عملية  -
 ؟راءالشعملية  مراحلماهي مختلف  -
 قرار الخاص بالشراء؟ ن يمر بها المستهلك ليصل الىمن المراحل الأساسية التي يمكن أ أي -

 كلية قرار الشراء لدى المستهلالمطلب الأول: ماهية آ
سواء سلعة  الشراء بقرار ويق أن يتعرف على الكيفية التي يمكن للمستهلك من خلالها القياممن الضروري لرجل التس

الخاص بشراء واستخدام  من اتخاذ قرار الشراءلأدوات والخطوات الأساسية التي تمكن المستهلك و خدمة وماهي اأ
 المؤسسة.عقد الأمور التي تواجه عتبر الإجابة على هذا السؤال من أالمنتج وت
ومن ن تؤثر بشكل مباشر في العمليات والسياسيات التسويقية به يمكن أ القرار الشراء والتصرفات المحيطة اتخاد

في  ع من رغبتهانما ينب نجد أن قرار الفرد بشراء سلعة أو الانتفاع من خدمة معينة دراسة نموذج مبسط لعملية الشراء
الحصول على منفعة معينة وهذه الرغبة تتأثر بمجموعة من القيود البيئية المحيطة مثل السلع المتاحة في السوق ومدى 

 .على المستهلك ةتأثير السياسات التسويقي
 لدى المستهلك تلية اتخاذ القراراأولا: مفهوم آ

نها بل هناك بعض المحددات التي من شأ دائماالصورة  سبنف كلا يتحر  الشراء ن قرارالى أ الإشارةالضروري  من
فضلا عن الاختلافات الفردية بين المستهلكين حيث تتفاعل عوامل  الشراء، قرار لاتخاذتحديد المدة الزمنية المطلوبة 

 الحاجةدرجة  الشرائي،طبيعة الموقف  ،خصائصها التي سوف تشترى،طبيعة السلعة  المشتري،دة من بينها طبيعة ع
 1.وعملية اتخاد القرار

اسقاطها في حالة  يتمنشاط وحيد يتم القيام به مرة واحدة لكنها  سعكالقرار لا ياد ق أن عملية اتخمما سب يتضح
 معها. الاعتياديالمستهلك السلوك الشرائي  والتي ينتهجررة والمتك الثمنالمنخفضة  شراء السلع
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 أنواع قرارات الشراء: ثانيا
ينتمي اليها سواء كان  التيو الجماعة ه شخصيا أو تعني أسرته أتعني تلك التيالشراء سواء  يتخذ المستهلك قرارات

وفي حياة الفرد اليومية  ،و الخدمة المطلوبةة أا الحصول على السلعخلاله أعضائها والتي يسعى من أحدو أ للأسرةربا 
 1ات هي:ر من القرا ثلاث أنواعتجاه المستهلك 

سعرها  ضبانخفاتمتاز  والتيسهلة المنال  الاستهلاكيةيخص السلع  الشراء،القرار الروتيني: يتخذ في حالة تكرار  .1
 الكثير. وغيرها الشاي ،السكر الشراء مثل: الحليب قرار تخاذلاودراسة  طويل لتفكير نسبيا ولا تحتاج

و عندما يحتاج أو مناسبات معينة أ خرىأبمجالات  مقترنةعملية الشراء  تكونعندما  رالمحدود: يظه القرار .2
  ن تتاح له فرصةأ المشتريمن  تتطلب معروفةفي مجموعة سلعية  مألوفةالمشتري الى معلومات معينة عن علاقة غير 

 المتاحة. البدائلومات ومن ثم تقييم علكافية من الوقت للحصول على الم
و عند شراء سلعة غير متكررة الشراء وهي أ مألوفةالثمن وغير  غالية شراء سلعة حالةفي  يتخذ القرار الواسع: .3

ا طويلا في ويصرف وقت البدائل المختلفة ملتقيي المعاييرمن  المشتري العديدويضع  القرارات صعوبة وتعقيدا أكثر
 مستهلك منن هاته القرارات تتباين وتجدر الإشارة الى أ الشراءلعملية  الكافيةائص والمعلومات البحث عن الخص

على ذلك وتعرف على  دما اعتااذا  لكن، في المرة الأولى  طويل وقت لأخر فقد يصرف المستهلكومن منتج  لأخر
ما ن المستهلك غالبا  كما أ  ، ولىالألطريقة ا كما في  المعلوماتفي المرة القادمة الى البحث عن  جلا يحتا الحالة فقد 

الواسع والتعرف على الكثير  الاطلاعمن  نلا يمك المتاحاذن الوقت الكافي ،   والمالوفق مصدري الوقت  فيصر 
 .مرتبط بما هو متاح من مال  هذا و من الأمور الخاصة بالسلعة والخدمة 

 أدوار الشراء:: ثالثا
 2التالي: الشكلان أدوار الشراء موزعة على 

ن يكون أ بالضرورةالمبادر وليس  الزوجة هوو فقد يكون الزوج أولى للشراء صاحب الفكرة الأ الفردالمبادر: وهو  .1
عما  للمبادرة يختلفم الأ عن ما يدفأ المبادر، اذطبيعة منافع السلعة هي تحدد عادة طبيعة  القرار، انهو متخذ 
 .ب للمبادرةيدفع الأ

فراد أ أحدزملاء العمل  كالأصدقاءالشرائي   القرارعلى  تأثيرن يكون له الفرد الذي يمكن أ ذلك والمؤثر: ه .2
 العائلة يرتبط ذلك بطبيعة السلعة الى حد كبير.

هنا يكون  معا،و كلاهما الزوجة أالزوج، قد يكون  القرارتخاد في ايتمتع بالسلطة  الفرد الذي والقرار: همتخذ  .3
 متخذعلى  التأثير في التسويقوظيفة إدارة  تأتيهنا  والشخصية،منها المالية  دبالفر تتعلق  مجموعة من العوامل تأثير

 التشجيع بطرق الترويج المختلفة. ،الاثارة خلالالقرار من 

                                                           

 .67صــ، 66ص ،2000،ردن، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأ1ط، المفهوم الحديث لإدارة التسويقابي سعيد، الديوهجي،  1 
 .113صـ، 112، ص2013لعاصمة، الجزائر،، دار المطبوعات الجامعية، الجزائر االمعاصر المستهلك سلوكمنير نوري،  2 
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مثال ذلك ملابس  ،خرآيكون شخص  القرار وقد: هو المتخذ لقرار الشراء فقد يكون هو نفسه متخذ المشتري .4
 م التنفيذ حسب العلامة المفضلة.هو الأب وعلى الأ القرارم ومتخذ ادر هي الأفقد يكون المب الأطفال

الشراء ذلك الشخص الذي قام بعملية  نلا يكو السلع وقد  باستهلاكذلك الشخص الذي يقوم  والمستخدم: ه
 سرة جميعا.أما المستهلك هم أفراد الأالأب، فقد يكون المشتري هو 

 ار المختلفة لصياغة القرار الشرائي.دو اتيجية تسويقية يجب أن تتوافق مع الأفان وضع استر  قبناءا على ما سب
 العوامل التي تحدد مدة اتخاذ القرار الشرائي:: رابعا
تحدد مساره  المحددات التيبنفس الطريقة دائما بل هناك بعض  ذلا يتخ ن القرار الشرائيالإشارة الى أ الضروريمن 

 1لاتخاذه وهي: وتحدد المدة الزمنية المطلوبة
و اتخاد القرار الخاص بشراء سلعة أ في التأثيرن طبيعة المشتري من الأمور ذات فيه أ كلا شمما  طبيعة المشتري: .1

بالشخصية والطبقة الاجتماعية  المختلفة المتعلقةمن المعايير  مجموعةخدمة معينة وتتباين طبائع المستهلكين وفق 
 الثقافية والاقتصادية للمجتمع.

فق جودتها وسعرها والخدمات التي بشكل مباشر على قرار المستهلك و  السلعة ؤثرت :وخصائصهايعة السلعة طب .2
التي تتناسب مع حاجات ورغبات  والمزايا الجديدةمن السلعة  الانتفاعالمنتجون الى تعظيم  يؤديها المنتج ويسعى

 المستهلكين.
او  المنتج الخدمات منحالات تقديم وخاصة في  الأحيانشتري في كثير منن الم يتأثر :الباعةطبيعة وخصائص  .3

 .البائع
بالتالي تصرف  الشرائي وتحددالتي تؤثر في الموفق  الظروفالعديد من  كالشرائي: هناطبيعة وخصائص الموقف  .4

 نكن أيم الوقتن ضغط السلعة أو الخدمة حيث أ بالحياة،ط الوقت وارتباطه البائع والمشتري في مقدمتها مدى ضغ
 الشرائي.القرار  نوعيةبالتالي تؤثر علة  ،فترة البحث ذلك قللوي يخلق قصور في المعلومات اللازمة

 نماذج قرارات الشراء خامسا:
 2:الى الشراء قراراتعام يمكن تقسيم  بشكل
ني منها يعا للمشكلة التي الشاملسعيه لتقديم الحل فراد من خلال الأيتخذها  التيلقرارات ا القرارات المعقدة:  .1

وتفكير عميق في الأهمية الاقتصادية والنفسية  ةقدقي حسابات عملية شراء هامة تتضمن فيعند التورط  ، المستهلك
حالته و سعرها مع المستهلك  أ مقارنةالاقتصادية للسلعة تعني  فالأهمية ،استخدام المنتج وفي خطر الشراءلعملية 
 أما ، وذوي الدخول المتدنية الدخول المتوسطة لأصحاب الاقتصاديةية همباهضه الثمن ذات الأ فالاتجاهاتالمادية 

                                                           

 ةية السعوديربالمملكة الع ،والتوزيعمكتبة الشقري للنشر  ،المعاصرةالمفاهيم والتطبيقات ، سلوك المستهلكطلعت سعيد عبد الحميد، عبد الحميد الخطيب،  1 
 37، ص2012،
 .184، ص2008دار الفاروق، عمان الاردن ، ،1ط ،المستهلكالإعلان وسلوك حسام فتحي أبو طعيمة،  2 
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الشخصي الذي  بالمعنىو قد ترتبط عة ألاستخدام السليمة الاجتماعية و القة للسعلة فترتبط بالأهمية أالأهمية النفسي
تبط بشراء السلعة التي سعلة فير و استخدام الخطر الأداء أ بينما استخدام السلع بالنسبة للمستهلك، ويحققه شراء أ

ريات الكهربائية ى شراء البطالتب عسبيل المثال يتر ى فعل، ها للخطر يخدمقد تعتمد بشكل سيئ مما يعرض مست
 .داءالتفكير بخطر الأ

قد يعدها المستهلك عندما يضع  التعلم، التيوهي القرارات الروتينية الناتجة عن عملية  :لمبرمجةا القرارات .2
 ة والصعبة.المعقد القرارات

 :يلي عن القرارات المعقدة فيما القرارات المبرمجةوتختلف  -
 .المبرمجة ليست صعبة الصنع القرارات -
 .و بخطر التشغيلونفسية عالية أ اقتصادية ترتبط بأهميات المبرمجة القرارات -
 .متكرربشكل  تتخذالقرارات المبرمجة  -

نها مجموعة من الطرق والأساليب التي تساعد في الكمية بأ تعرف الأساليب القرارات: اتخاذ الأساليب الكمية في
و المنظمة تفاديا للموارد، سواء على مستوى الدولة أاتخاذ القرار في مجالات متنوعة بهدف تحقيق الاستخدام الأمثل 

ويقف وراء هذا  قصى عائد مادي ممكن من الاستثمارات من جهة أخرى،ضياع الإمكانيات من جهة ولتحقيق أل
ية أكثر من كونها هياكل ن الإدارة مجموعة من القرارات والعمليات البحثبالمدرسة الكمية التي ترى أ ىتجاه ما يسمالا

 1و مبادئ إدارية ثابتة وتتلخص خصائص ذلك فيما يلي:تنظيمية أ
 .مي في حل ومعاجلة المشاكل الإداريةعتماد التحليل العلا -
 .والبيئية ةوالنفسيلاجتماعية الاقتصادية ا الاهتمام بفعالية العوامل -
 .والرقابة والمتابعة في التنظيم الإحصائيةاعتماد النماذج الرياضية  -
 .الديمومة في تحسين القدرة على اتحاد القارات -
 .استخدام الاعلام الالي في الإدارة التوسع في -

وتهدف  والسياسية الرياضيةطرق من ال مجموعة خلال نوتحليلها م تبويبهاتبحث الأساليب الكمية في جمع البيانات 
مجموعة من البيانات والتوصل بالتالي الى قرارات  مجموعة من المتغيرات من خلالو أ متغيرالى وصف  العمليةهاته 

 المجتمع.على  هاميتعمعلى مناسبة تعمل 
بدءا  واتن يمر على عدة خطلابد أ والقرارات للخروج بالنتائجالإحصائية  بالأساليالذي يستخدم  والبحث

العينة التي  تحديدثم تحديد الأداة التي تستخدم في جمع البيانات مثل الاستبانة ثم  تالمتغيرابتحديد المشاكل وتحديد 
 رالكمبيوتيسهل إدخالها لجهاز  وحروف لأرقاموتحويلها  البياناتوترميز هذه  تجمه منها البيانات وطرق جمعها

                                                           

  ،2013، ،الأردن ،عمان ،والتوزيعدار الحامد للنشر  متكامل،مدخل  ،الشرائيةسلوك المستهلك واتخاذ القرارات خرون، آ، و ابوجليبمحمد منصر  1 
 .122صـ، 121ص 



 الثاني الفصل المقاربة النظرية لسلوك المستهلك
 

125 
 

المسطرة الإحصائية حسب الأهداف  التحليلاتالتحليل الاحصائي ثم اجراء  امل معها ثم يتم التجهيز لعمليةوالتع
 .بغرض اتخاذ القرارات المناسبة

 لدى المستهلك الشرائيخطوات اتخاذ القرار  :الثانيالمطلب 
على مراحل  ففي هذا المدخل يسير المستهلكون حركته،تظهر أهمية هذا المدخل في تفسير سلوك المستهلك ورصد 

 منتج من المنتجات وهذه المراحل هي: يأة عندما يريدون شراء متتابع
 على المشكلة أولا: التعرف

بين الحاجة الواقعية التي تمثل  و عند حدوث اختلافشعور بالحاجة أما عند الف المستهلك على المشكلة ،ايتعر  
باع ولى في اشبالدرجة الأ ةالمستخدموالخدمات لدى الوسائل  السلعوتعتبر  المرغوب فيها الحالة بينالاشباع الحالي 

شباع ن يحدد العميل حاجته فانه يقرر الجهد المطلوب للقيام بعملية الا، بعد أ الرغبات لدى المستهلكين المرتقبين
ويبدأ في البحث عن تلك ، وقد تكون المعلومات والخبرات المتاحة للمستهلك عن الموقف الشرائي محدودة 

عليه حالة الاستغراق الكامل أو  قدام متكامل لكافة خطوات القرار الشرائي وهو ما يطلالمعلومات من خلال استخ
 .ن خبراته السابقة منخفضةالطويل طبعا في حالة أ

 جلا يحتا  المتاحةفكرة متكاملة عن البدائل  لديه ،الشرائيالشخص ذو المعلومات الكاملة عن المنتجات والموقف 
في عملية  الوقت المستغرقيكون الحالة في هذه  البدائلو المقارنة بين الدراسة أ هذه لإجراءلبذل الجهد والوقت 

 1المتطورة.طريقة الحياة  وبينالمنتجات بين ة حملات ترويجية نشط بتبنيمسؤولو التسويق  اذ يقومالشراء محدود 
 عن المعلومات: البحث: ثانيا

وتتراوح  للشراءن المستهلك بحاجة أ لإدراكلخطوة الثانية نتج المطلوب شرائه االم حوليمثل البحث عن المعلومات 
المعلومات ويتوقف ذلك حسب  طبيعة  عنالملحوظ الى البحث  مالاهتمامن مجرد  المعلوماتمستويات البحث عن 

التقنية و ذات أ والسيارات لكالمناز   الشراءالثمن  والغير متكررة  المرتفعةالمنتح  فمن المتوقع مثلا في حالة المنتجات 
 ، المعلومات نكثر مبصورة شاملة للحصول على قدر أللبحث المستهلك و سعي أ الإلكترونية الرقابةالمرتفعة كنظم 

نفسه في غير حاجة لعملية  المستهلكيجد  مثلا ، قد  السكر القهوة الشراء،السلع منخفضة الثمن ومتكررة  ماأ
ن ينتقل ، على أقرار الشراء اتخاد  عمليةمن  المرحلةقط هذه المعلومات حول تلك السعلة ومن ثم تس علىالحصول 
في شرائها  يرغبالمطروحة في السوق والتي  المنتجاتى المستهلك معلوماته حول ويستق المرحلة التالية  الى الا شعوري

 2وهي: من عدة مصادر مختلفة
 زملائه، جيرانه ،سرته أصدقائهأ رادفات التي يحصل عليها المستهلك من أعلومتتمثل في الم :شخصيةمصادر  .1

 فراد بثقة المستهلك.من الأ لأنه يأتي المستهلكويكتسب هذا المصدر مصداقية كبيرة لدى 

                                                           

 .14، ص2008المملكة العربية السعودية، ،العزيزمطبوعة منشورة، جامعة الملك عبد  ، المفاهيم العصرية والتطبيقات،سلوك المستهلكعلي العنزي،  1 
 .143ــــ  141، مرجع سبق ذكره، صإدارة التسويقطارق طه،  2 
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الإعلانات  ،المستهلك حول المنتجات من شبكة الانترنت التي يستقيها المعلوماتتتمثل في  :تجاريةمصادر  .2
 .عرضال المصورة لوحات البائعين، الكتيبات التجارية

 حمايةجمعيات  ،العامةالاعلام  وسائلهي المعلومات التي تتوافر للمستهلك حول المنتجات من  عامة:مصادر  .3
 الحكومية.الهيئات  ،الوزارات المستهلك،

للمنتج عند  والاستخدام الفعليتتمثل في المعلومات التي يحصل عليها المستهلك نتيجة التجربة  :تجريبيةمصادر  .4
 لم يستخدمها. إذا مطلقا لم تكن له معلومات بسمعينة سيكتسيارة من علامة تجارية ل المستهلكاستخدام 

 تقييم البدائل ثالثا:
المعلومات وتقييم البدائل نظرا لأن عملية التقييم الفصل بين خطوة البحث عن  انه لمن الصعوبة بمكان القيام بعملية

 العلامةفي اختيار  لنواتج عملية التقييم تتمث هم، ان أت عملية البحث عن المعلومان تتداخل مع التقدم في يمكن أ
ذا استطاع المستهلك تنمية معيار ا الا ملا يتالاختيار  وهذا الممتازةمجموعة من البدائل  خلالو المنتج من التجارية أ

كون السعر أو ي و انطباعات شخصية عادة ماموضوعية أ حقائقن تستند الى ايير التقييم هذه المعايير يمكن أو معأ
باختلاف عمر  المعايير تختلفن لكن يمكن أ التقييمالاعتبارات الأكثر شيوعا في  هي  المنشأ العلامة التجارية أو بلد
ويحاول رجال التسويق التأثير على نواتج ، هايالتي ينتمي ال ضارة،الح ةفيثقاالو  ،حالته الاجتماعيةالمستهلك ودخله 

 1 :رقهذه المرحلة من خلال ثلاث ط
 .معينة منجبين البدائل عند شراء  المفاضلةتعليم المستهلكين الخصائص العامة التي يجب استخدامها في  خلالمن  -
 .علامة تجارية معينةعندما يقوم الفرد بانتقاء  المهمالمستهلك بالمعيار  فتعري -
جديدة توفر  العملاء برحلة بإقناع حيةسيافقد تقوم شركة  المثارة، البدائل مجموعة فيالمستهلكين على التوسع  زفيتح -

 ب اليها.اهفي الذ جديدة لترغيبهم لهم أنشطة
 قرار الشراءرابعا: اتخاذ 

نه بالرضا والذي يعتقد أ خلالهمن  والذي يشعربعد مرحلة تقييم البدائل المتاحة يختار المستهلك البديل المناسب 
 2هي: أسبابلعدة  ه وهذاتأجيلو ن الشراء أالامتناع عو ما بالشراء أسيلا اشباع،يحقق له اقصى 

 رأيهمهم على ر على مدى اصرا التأثيرمقدار  وتحديدأخرى على قرار المشتري مثل الزوجة الأبناء  أطراف تأثير -
 .آرائهمالمشتري للموافقة على  استعدادودرجة 

 يدة في السوق.هور ماركات جدظ ،ارتفاع الأسعار الدخل،ير مستوى قعة مثل تغحدوث ظروف غير متو  -
يراه  الذي بتفضيل البديل تتم اراتر فان القنتج ما م شراء قرار من أجل اتخاذ المواتيةما في حالة توافر الظروف أ

المسوقون  المناسب وهنا يقوم القراراد المستهلك على اتختساعد  ةالتسويقين الجهود فيه أ كلا شمما  ،المستهلك

                                                           

 .93، ص2007سكندرية، جمهورية مصر العربية،الدار الجامعية، الإ التسويق المعاصر،علاء العرباوي واخرون،  1 
 .62، ص2017، كلية التجارة، جامعة القاهرة،التسويق المبادئ والتطورات الحديثةخرون، آهالة محمد لبيب و  2 
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والمؤثرات الأخرى على  العواملمختلف  مراعاةمع  والبيع الشخصي الاعلانية الحملات التأثير من خلالبدورهم في 
 سلوك المستهلك.

 القيام بالشراء الفعلي ةخامسا: مرحل
الأطراف فانه يقوم  أحدشراء  بمجرد لأنه من جانب المستهلك تالقراراجزء في حالة اتخاد  أسهلالقيام بالشراء هو 

و عمله الا دفع قيمة السلعة أيتوجب  شيءبالتالي لم يبقى اللازم، التمويل  وترتيببتحديد الخيارات التي وصل اليها 
د نه يمثل ايرامن الأهمية لمسيري التسويق حيث أ بالطبع فان قرار الشراء الفعلي على جانب كبير ،واستلامها الخدمة

 1يلي: امات المستقبلية كبإعداد الاستراتيجي متعلقةهمية من وجهة نظر لكنه أيضا على درجة أكبر من الأ
 ات التي دفعت المستهلك للشراء؟ير ي المثماه -
 ؟الشراءهل سوف يتحقق اشباع ورضا بعد  -

 أحديقرر  مثلا قد ،تأجيلهو أ الشراءكون عدم قد ت ةالمتخذ تالقراران ان أبيضع في الحس القراران نموذج اتخاد 
على رخص الإصلاح وتهيئة السيارة القديمة من الأ يكون جل الطويل فقدعدم شراء سيارة جديدة في الأ المستهلكين

نماذج  في إضافيةليرى خيارات  ظارالانتفقد يقرر  الأنواع،تقييم مختلف بعد  نها أو أصيانتهالرغم من ارتفاع تكاليف 
 العام المقبل.
 علىلية البحث عم خلال قد يختلف ذلك المثال،فعلي سبيل  لحظةقد تتفرع في أي  تالقرارااد ان عملية اتخ
تتلائم مع حاجاته من حيث  ن السيارة الاقتصادية قد لافالمستهلك قد يشعر أ تقييم البدائل خلالو المعلومات أ

 يرة.رة الصغيرة تعزز حبه للسيارة الصغلديه عن السيا التي المعلوماتن وأ الراحة
ء الشراالتي تواجهه تؤدي الى ارجاء ن القيود قرار شراء صنف معين ولك يتخذقد  المستهلكن وهناك احتمال أ
 بالصنف الجديد. المعلومات الخاصةياب و غالشراء نتيجة غلاء السعر أبعدم و اتخاد قرار بشكل غير متوقع أ

 الشراء ةالتقييم بعد عملي مرحلة: سادسا
في  التأثيرالقدرة على  ا الأخيرالشراء ولهذ دما بعبل تمتد لتشمل شعور  الشرائي بالقرار يلا تنته الشراءان عملية 
تج في اشباع حاجات المستهلك يؤدي الى شعوره فشل المن انالمشتراة ذلك  العلامةالمستهلك لاحقا نحو  اتجاهات

 ومعارفه. أصدقائهعلى  التأثير ذلك الىيمتد  مستقبلا وقدبعدم الرضا فيتكون لديه اتجاه سلبي 
إيجابي يخزن في  احسا لديه  بالرضا فيتكونعوره يؤدي الى ش الحاجات سوفالمنتح في اشباع  نجاحوبالعكس فان 

الشراء في ثلاث  دوتترجم تصرفات المستهلك وردود أفعاله في مرحلة ما بع ،يسترجعه في تجربة شراء لاحقة ذاكرته
 2مراحل أساسية:

 
                                                           

 .51ص، 50مرجع سبق ذكره، ص ،المعاصرة والتطبيقات المفاهيم المستهلك، سلوك خرون،آطلعت سعيد عبد الحميد و  1 
 ،وعلوم التسيير رسالة ماجستير علوم تجارية تحصص تسويق كلية العلوم الاقتصادية ،الخدمةساوك المستهلك الفعلي، بين أثر الإعلان وجودة ، خطار وهيبة 2 

 .118، ص2010جامعة دالي إبراهيم، الجزائر، 
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ون نتيجة دائه وتكتقييم أبالمستهلك في استعمال المنتج يقوم  تقييم المنتج أثناء الاستهلاك وبعده بمجرد أن يبدأ .1
 و العكس وعليه نقول:ذلك اما الشعور بالرضا أ

 و يفوق توقعات المستهلك.كون الأداء الفعلي للمنتج يساوي أيتحقق الرضا عندما ي -
 قل من توقعات المستهلك.ندما يكون الأداء الفعلي للمنتح أيتحقق عدم الرضا ع -
لمستهلك لمعلومات متضاربة بعد لتوازن النفسي الناتج عن تلقي االصراع النفسي بعد الشراء هو نوع من عدم ا  .2
 اذه لقرار الشراء مما يدفعه لمحاولة التخفيض في الاستهلاك.اتخ
التخلص من المنتج يستخدم المستهلك وسائل مختلفة للتخلص من السلعة من القاء العبوة في المكان المخصص   .3

 خرين.سلعة مستعملة أو اهدائها للآ و مجالات أخرى أو بيعها كخردة أفيلها، الإبقاء عليها وتخزينها لاستعمالها 
شراء فانه سوف يتأكد من مدى صحة أو نه بعد عملية اللعكسية لعملية الشراء هذا يعني وأفيما يخص التغذية ا

لم يتفطن  خرى أكثر أهميةفي تحديد المشكلة أي هناك حاجة أ و قد يكونقراراته وفي أي مرحلة حصل الخطأ أ خطأ
 ثناء اتخاذ القرار. القوة التأثيرية على المستهلك أو فيلها أو نقص المعلومات أو في تقييم البدائل أ

 وعلىلما بعد الشراء  ايجابيلتحقيق تقييم  ضمان أكبرلمستوى جودة يعتبر  الخدمةو السلعة أ وصوللك فان لذ
 أكثرمنتجاتهم  المستهلك حولزيادة توقعات  الىتؤدي  لترويجا شكالومختلف أ اعلاناتهمن التأكد من أالمسوقين 

 1مقابلته مما يؤدي لعم الرضا علىهذه المنتجات  تعجزمن الواقع حيث 
 : مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي5_2 الشكل رقم

                    
، 2010، الأردن عمان، ة للنشر والتوزيع،دار اليازوري العلمي ،التسويق الحديث مدخل شاملخرون، : حميد الطائي وآالمصدر

 .124ص
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 عمالفي منظمات الأ المواقف الشرائية الثالث:المطلب 
والتي لم  من المداخل المهمة في دراسة سلوك المستهلك في منظمات الأعمالتعتبر الظروف المحيطة بالموقف الشرائي 

 عقد قرار الشراء.وهي مرتبطة أساسا بت تحضر بالاهتمام الكافي من طرف الباحثين
 أولا: أنواع المواقف الشرائية في منظمات الاعمال

 تي:الشراء كالآ لى ثلاث مواقف وفق مدى تعقد قرارعمال ام المواقف الشرائية في منظمات الأتنقس
دم عترى لأول مرة وهو أكثر المواقف الشرائية تعقيدا لللسلع والخدمات التي تش من اتخاد القراريتض الجديد:الشراء 

 ة المخاطرة.توافر المعلومات المطلوبة لدرجة عالية وزيادة درج
 وكميةيكون محدود للغاية حيث تقل نوعية  المشتريدور و  هو إعادة الشراء لمنتجات سبق شرائها الشراء الروتيني:
 لموردين.دة الرضا عن نوعية معينة من المضافية المطلوبة ويتم الاستشهاد بالخبرات السابقة المعلومات الإ

 إعادة الشراء المعدل:
شرائها وهنا نحتاج بعض المعلومات الإضافية لكن ليس بنفس دقة  يتركزعض التعديلات على المنتجات التي ادخال ب

و الرغبة في التركيز على راء تعديل في خط الإنتاج القائم أتعقيد المطلوب في البديل الأول مثال ذلك قرار الشركة اج
 شكل أكبر.تخفيض التكلفة ب

 قرار الشراء الصناعيالعوامل المؤثرة على ثانيا: 
تتأثر الكيفية التي تتم بها العملية الشراء لدى المشتري الصناعي بمجموعة من المؤثرات الداخلية والخارجية والتي لها 

 1تأثير كبير على كيفية القيام بالعملية الشرائية وتنقسم هذه العوامل الى ما يلي:
ة والتي تتمثل في مستوى الطلب العام في المجتمع ل الناجمة على مؤثرات خارج المنشأهي العوام ة:عوامل بيئي .1

وتكلفة الأموال التي يمكن الحصول عليها ومعدل التكنولوجيا الخاصة بالصناعة ومدى سرعة تغيره فضلا عن درجة 
 ووجودها. انونية المؤثرة على استمرار المنظمةالمنافسة والعوامل السياسية والق

هدافها وسياساتها و الإجراءات رتباط بين وظيفة الشراء في المنظمة وبين أن هناك اتعني أ عوامل تنظيمية: .2
ن طول الإجراءات ، كما أوالنظم المتبعة فيها فالتأكيد على سياسية الشراء بالأجل قد لا يتوافق مع منتج لا يشبع 

مشتري م على التعامل معها وعموما فان تحديد كيفية الشراء للالموردة  تحج المنظمةلبعض الشركات  قد يجعل 
خطوات  وثانيهامرين أولها نوعية القرارات الشرائية التي يتخذها المشتري الصناعي الصناعي يتطلب التعرف على أ

رغب في ن القرار الشرائي يتطلب تحديد مجموعة معقدة من الشروط والصفات فالمشتري ي، اذ نجد أتحديد المشتريات 
شراء سلعة معينة بسعر مناسب ومواعيد مناسبة وبمواصفات محدودة وجودة مناسبة وشروط دفع مناسبة بكمية معينة 

 . بو من مصدر توريد مناس
 

                                                           

 .128، ص2007للنشر والتوزيع، الإسكندرية، جمهورية مصر العربية، ، الدار الجامعيةالتسويق المعاصرخرون، آعلاء العرباوي و  1 
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 السوداء والعلبة تالقرارااتخاذ : ثالثا
اسة هذا السلوك تمثل ودر  الانسانياتخاذ القرار الشرائي من قبل المستهلك ماهي الا دراسة لسلوك  ان دراسة عملية

 بداخلما الذي يدور  نلا يعرفو السلوك الظاهر فقط لكنهم  الا نلا يرو  لأنهمتحديا كبيرا بالنسبة لرجال التسويق 
لهذا تم  خرلآ موقفمن  الشرائية قراراته تختلفا يتخذ قرار شرائي دون غيره ولماذوماهي الأمور التي تجعله  ،المستهلك
رجي والتي قد يتعرض المستهلك لمجموعة من  المنبهات التي يستقبلها من المحيط الخا ،الأسودالصندوق  نموذج اقتراح

و منبهات أخرى ، حيث المستعملة للتعريف به أ لو طرق الاتصاتكون خاصة بالمنتج أو سعره أو أماكن توزيعه أ
تيار العلامة والمنتج واختيار مكان خير قرارات خاصة باخلتشكل في الأ ييتم تحليل هده المثيرات في الجهاز الداخل

له الا النتيجة  رووقت الشراء والكيفية التي يدفع بها السعر للحصول على المنتج وبالنسبة لرجل التسويق فانه لا يظه
يلاحظ رجل التسويق توجه ، بداخل ذهن المستهلك للتمكن من التأثير عليه مثلا  رولهذا يعمل على معرفة ما يدو 

والثانية   DANONEوقيامه بشراء علب زبادي أحداهما  محل معين يوم ما المستهلك الى
SOUMMAM رجل التسويق لم يرى الا السلوك  اذن،  الثانية  خد معهفورا وأ الأولىنه تناول ولاحظ أ

اء المستهلك يختار هذا المجال ولماذا اشترى في هذا الوقت ولماذا قام بشر  الظاهر، لكن لم يعرف السبب الذي جعل
كل هذه الأسئلة تتبادر للذهن،   ،و يأخذها لصديقبة التي احتفظ بها سوف يستهلكها أعلبتين مختلفتين وهل العل

 1إذا فعليه معرفة ماهي العوامل المنبهة التي تعرض لها المستهلك وكيف قام بتحليلها.
المستهلكون تجاه منتجاتها ما يتصرف بها  من تحقيق أهدافها يعتمد بشكل كبير على الطرق التي المؤسسةفتمكن 

ويبقى تحديد  المشترية بين المنبه التسويقي واستجابة بدراسة العلاق مللاهتماعديد الباحثين  في التسويق  عدف
 الإنسانيمصطلح العلبة السوداء على السلوك  لإطلاقمرا صعبا مما أدى  ببعض علماء السلوك استجابة المستهلك أ

بداخلها حيث  رما يدو نه علبة سوداء لا يعرف يعتبر المستهلك كأمن ،هنالك سراره أ نظرا لصعوبة الاطلاع على
 هوه الاستجابات لكن كيفية اصدار هذ الظاهر مروهذا هو الأ ة ويصدر استجابات معينةيستقبل مؤثرات معين

 .كثرعلى مسؤولي التسويق الاهتمام به أيتوقف  مر الذيالأ
 وك المستهلكدراسة سل نماذج: الرابع المبحث
 لمحاكاة نماذج توجد ، لذلكيةالتسويق القرارات اداتخة الوسائل المهمة المستعملة في تسهيل عملي أحد النماذج تعتبر
ن الا أ نموذج تلاف فرضيات كلوهي تختلف باخ جالنماذ من هذه  العديدلكن يوجد  ،وتبسيطها السلوك هذ

 .يتغير لا المضمون
 اهرة وبيان العلاقات المتشابهةفي الظ اهرة عن طريق تحديد العناصر التي تؤثري يمثل الظر بأنه بناء نظ يعرف النموذج
التي يفترض وجودها بين المتغيرات  العلاقات الكامنة لتحديداولة هو مح النموذجإن ناصر، يمكن القول بين هذه الع

                                                           

 .14، مرجع سبق ذكره، صراءتأثير المزيج الاتصال التسويقي للمؤسسة على اتخاذ قرارا الشطايبي أسماء،  1 



 الثاني الفصل المقاربة النظرية لسلوك المستهلك
 

131 
 

و نظام إدراك نا على فهم الظاهرة أأدوات تساعد مرفالنماذج في واقع الأ رمزي،التي تضع نظاما معينا في شكل 
 1العلاقات والصلات بين العناصر في تلك الظاهرة او في ذلك النظام.

 المطلب الأول: النماذج التقليدية لدراسة سلوك المستهلك
 :لمارشال الاقتصاديالنموذج ولا: أ

خاضعة  الشراء قراراتن بأ لسلوك المستهلك ويوحي هذا النموذج يعتبر النموذج الاقتصادي هو أول نموذج مفسر
 لذوقه، ووفقتبعا  وتشبعهالتي تحقق له منافع  الشراء عمليات ن المستهلك ينفق دخله فيلحسابات رشيدة حيث أ

هذه  تبلورتالفردية، غبات قوة الر عن  ركمؤش  النقديقيا  المعلى  للنموذجأسعار نسبية اعتمد مارشال في وضعه 
ل بالمنفعة ن يصسان يحاول أالان تفرض أنرية المنفعة الحدية والتي عليه نظ قلما يط وأصبحتبعد سنوات  الأفكار
 ى حد ممكن.الى أقص
 الاقتصاديالدافع  علىاذ يرتكز   )1927ــــAlfred Marshall)1842, لصاحبه  النموذجا هذ ينسب

أسعار السلع السائدة في وفق  و الاشباعالذي يجعل المستهلك ينفق دخله في شراء السلع التي تحقق له المنافع 
في موضع الاعتبار  مارشال نموذجن المسوقين لم يضعوا سة النيوكلاسيكية وتجدر الإشارة أا توجه المدر وهذ  ،السوق 
المنفعة  يحسب وباستمرارنه دائما ينظر الى الانسان على أ اذ، للموفق  والسلوكيةا لتجاهله الاعتبارات النفسية وهذ

 الذين يستهلكون بعدن نسبة بسيطة من المستهلكين هم كر بعض الباحثين أذه ولقد ذ يتخ قرارالحدية لكل 
 2.ن المؤثرات العاطفية للتأثير م يخضعونوالباقون  الدراسة،

 في يرغبونين للمستهلكين الذ منطقية معاييراعتمد  لأنهسيء  نهالنموذج أا الحكم على هذ نلا يمكومع ذلك 
بين نوعين من السلع الميسرة الا أنه قد يعتمد على على التحليل الاقتصادي لكي يختار  دلا يعتم الرشد، فالمستهلك

 القيامالى  حاجةفي  الصناعي أخرى المشتريشراء السلع غالية الثمن ومن ناحية اد قرار د اتخا التحليل عنهذ
 .العلمية ادئوالمب الأصول تطبقالسليمة التي  الشراء قراراتللوصول الى  الاقتصادية بالمفاضلة

 :للونكاستر الحديث الاقتصادي النموذج  ثانيا:
 مستوى بتقدير يقوم ثم ومن عليها سيحصل التي المنافع حسب المنتجات تقسيمب النموذج هذا وفق المستهلك يقوم
 في للطائرة المنافع استخدام حالة ففي عليه يحصل سوف الذي والرضا الاشباع بمستوى والخدمات الأخيرة، هذه
 ثم الخدمات من وغيرها والأمان والراحة كالسرعة  المواصفات من خرىأ أنواع على الحصول يتوقع فانه والسفر التنقل
 يتوقعه الذي الاشباع وأ الرضا مستوى لمعرفة الأخرى النقل وسائل وبين بينها ويفاضل المواصفات هذه بتقييم يقوم

                                                           

  بسكرة جامعة ،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير  دكتوراه،، أطروحة دور التسويق الأخضر في توجيه سلوك المستهلكين نحو حماية البيئةسمية عمراوي،  1 
 .116، ص2018،
 .39، ص2018، 3زائرالجعلوم التسيير، جامعة ، كلية العلوم الاقتصادية و محاضرات في مقياس سلوك المستهلكسليماني نورة،  2 
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 للمستهلك الشرائي للسلوك منطقية لتفسيرات النموذج اهذ تقديم من ،بالرغم المستقبلية قراراته لبناء يعتمده والذي
 :أهمها الانتقادات من العديد تلقى نهأ الا
 الرشادة فكرة على وتركيزه المستهلكين وتصرفات السوك تفسير في والسلوكية النفسية للجوانب المطلق الإهمال-

 .محدودة شرائية مواقف وفي المستهلكين من قليل لعدد الا العملية الحياة في تتوافرلا  التي المنطقية
 رونةم مثل عديدة عوامل على يتوقف ذلك نأ طالما المستهلك لدى والاشباع التفضيل بكيفية اهتمام يوجد لا-

 .ذاتها المنافع تقييم في اختلافاتهم الى إضافة الاختبار في الشخصية والحرية لهم المتاحة المعلومات
 في صحتها تثبت لم، جديدة اقتصادية نتائج مع تتفق التي البدائل أفضل تياراخ على هلكالمست قدرة فرضية-

 النسبية وخصائصها بالمنتجات كاملة  دراية على أصبح الحالي المستهلك نأ ذلك والمواقف الحالات من العديد
 .وبدائلها

 وظروف مواقف الاعتبار بعين تأخذ لا فروض على تقوم لكونها كلاسيكية  يرغ النموذج هذا أفكار تعتبر-
 .الاجتماعيةو  النفسية المستهلك

 انخفض المطلوبة الكمية زادت كلما  حيث وسعره المنتج حتمية بين عكسي تناسب وجود النموذج هذا يفترض-
 بعض يوجد حيث تماما ذلك عكس حيانالأ بعض في اثبت الواقع نأ غير سعرها زاد الكمية نقصت وكلما سعر

 لاقتران ذلك ويرجع سعرها انخفض إذا شرائها عن ويمتنعون المرتفع هالسعر  المنتجات يشترون الذين المستهلكين
 .العالية بالجودة المرتفع السعر
 لفرويدالنموذج النفسي ثالثا: 

قابلة الحاجات الإنسانية تظهر عند مستويات معينة من الشعور ن أ)1939ـ1856(فرويد  سيغمونيرى الباحث 
 1الأعلى. نا، الأنا، الأالهوالنفسي فلديها المستويات التالية:  ذلك تحتاج الى التحليلوب للملاحظة

ففي كل مرحلة يكون الفرد قادرا على تحقيق ورغباته واشباع حاجته تبعا لتزايد تركيبته النفسية بالمختصر يركز 
على سلوك  التأثيرفي  بارزةساهمة ل تيار نفسي ساهم مو وتعتبر نظرية الحوافز أ الأساسية العناصرعلى  النموذج

السلوك مند ولادة الطفل مرورا  لتبريري اعتمد على المرحلة العمرية ذلك من خلال مساهمة فرويد الذالمستهلك 
 المستهلكين يعتبرون الشرائية على عكس الكلاسيك الذقراراته  وفي كلطعامه  ، لباسه خلالبالمراحل المختلفة من 

الخمسينيات تطور هذا التيار الا وتفسيره وقد عرفت   السلوكتبحث في جذور  الحوافز  ريةفان نظ ورشيدعقلاني 
عشوائية بعد استخدام  النتائجيجعل  وبة كون العينة الي تيم اختيارها عينة  معينة ماعن استخداماته  تميزت بالصأ

 .نظرية الحوافز في تفسير سلوك المستهلك
التجارية  العلاماتفي التسويق هو إمكانية اثارة سلوك المستهلك باستخدام  دفروينموذج  هم تطبيقاتومن بين أ
وقد يكون  التغيير والتطور في شكل السلعة موضوع الدراسة  ،الاقتصادية للسلعة موضوع الدراسة الوظائفوتوضح 

                                                           

 .40، مرجع سبق ذكره، ص محاضرات في مقياس سلوك المستهلكسليماني نورة،  1 
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ي  يشتري ن الفرد الذ، فنجد مثلا أ لاقتصاديةعلى المزايا ا التأكيد خلال أهمية من وجهة نظر المستهلك منثر أك
الى معطيات  بل يتعداهاومة و تفاعل ليس فقط مع القدرات المزعب أتجاو  يحدث ةلعلامة محدد حاسوبز اجه
والعواطف بالنسبة للمستهلك  الاحسا يساعد على الحصول على  ا ما، لونه وهذوزنه،الجهاز  مثلا حجم أخرى
 .كالاستهلالمختلف العوامل المؤثرة في عملية  تبارالاعخذ بعين لك ففي عملية تصميم هذه الأجهزة ألذ

 ينللملاحظ تماماتكون واضحة  لديه لا السلوكدوافع  نبسيطا وأو د في وصف فرويد ليس سهلا أان سلوك الفر 
ا سئل عن ي سيارة كبيرة وغالية الثمن فاذيشتر  نفسه، فالإنسان للإنسانة حتى غير المتمرسين كما وأنها غير واضح

هو ن السبب ذا دقق البحث والدراسة توصل الى أفا و مظهرها الجذاببسهولة قيادتها أأجاب  راء فربماالشسبب 
 1باع نوع من الدوافع.عن نقص في اش وربما تعويضا و الزملاء،ابهار الأصدقاء الأقارب أ

 المرتبط بالسلعة وثانيا بالمعنى ولاأن المشترين يكونون مدفوعين هو أ للتسويقفرويد بالنسبة  نموذجهم شيء في ان أ
و عاطفي مغزى اجتماعي أشكل السلعة رغم ثبات محتوياتها قد يكون له  تغييرن أ لها، بمعنىبالوظيفة الاقتصادية 

دوافع شعورية ولاشعورية يتضمن مؤثرات و ن العقل البشري أ وضحأحيث  راللاشعو ول من تكلم عن أ ديعتبر فروي
 االتي لا يعرفونه والأسباب الحقيقية لتصرفاتهم الدوافعالعديد من المشترين تغيير ويصعب على  الفردتؤثر على سلوك 

 لهم الباطن.لأنها لاشعورية في عق
 النموذج التعليمي لبافلوف:رابعا: 

يش فيه الفرد ومختلف المهارات والخبرات الى المحيط الخارجي الذي يع) 1936ـ1849(يتطرق نموذج ايفن بافلوف
 2فراد مرتبط بالتعلم.من ذلك المحيط فهذا النموذج يرى أن سلوك الأيتعلمها الفرد والمعارف التي 

الاعتماد  وجود ترابط ذهني يقوم به الانسان من خلال على إمكانية أساساان الفكرة الأساسية لهذا النموذج تقوم 
 عنصرينساسه يتضمن يدا وأأبسط أنواع التعلم وأقلها تعق مر يعتبرالأفهذا  و سلعتينحدثين أعلى الربط بين 

ن رب العديدة التي يقوم بها يوضح أخلال التجاوكما هو معروف فان بافلوف من  والاستجابة المثيرهما  أساسين
 3وهي: أساسيةيقوم على أربعة مفاهيم  النموذج

 ذاهأن يكون  محدد ويمكنموقف  يتخذو ي في الانسان يجعله يتصرف ألوتشير الى مؤثر قوي داخ الدافع: -
 و مكتسب مثل التعاون.الجوع أو  غريزي مثل العطش الدافع
ذلك الإعلانات التي تعتمد  مثلهأين وكيف تتم الاستجابة ومن يحدد أ والذيمن الدافع تأثير قل أ يعد المزاج: -

 المؤثر.على 

                                                           

 .54، مرجع سبق ذكره، صمحاضرات في سلوك المستهلكشتوان صونية،  1 
 .56صـ، 55، مرجع سبق ذكره، صاستراتيجيات الاتصال التسويقيبوشعير لويزة،  2 
 .42ص، 41، مرجع سبق ذكره، صمحاضرات في سلوك المستهلكورة، سليماني ن 3 
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من  تعطي نفس المجموعة نأ بالضرورةمن المؤثرات مع ذلك ليس  مرتبطةرد الفعل لمجموعة  وه التجاوب: -
 فرد.ولكن تعتمد على الدوافع المؤثرة في كل  للأفرادالتجاوب بالنسبة  المؤثرات نفس

لكي  التجاوبواضحة واشباع كبير فانه يمكن تعزيز هذا  منفعةالاستعمال الأول للمنتج  طىإذا اع قوة المؤثر: -
منها دراسات  مالتعلينموذج أجريت عديد التجارب في التسويق استخدمت فيها  لقد، الخاص  الشراءيتكرر معدل 

الإعلاني على  التأثيردراسات  و منفذ توزيع معين وكذاأ و خدمة معينةلسلعة أ رة ولاء الزبائنتطوير وتفسير ظاه
يمكن ان يحرك  د الإعلان لمرة واحدة لاو ن وجأ ، اذالإعلان ، حيث يؤكد هذا النموذج على ضرورة تكرار المستهلك
 الدراساتوالمستهلك ولقد أدت بين المعلن  المرغوبيحدث التجاوب  طلوبة لكيالم توياتسالمالى  المستهلك بواعث

 :الى نتائج هامة 
  مرض ومشبع  وما هبهدف الوصول الى  جديدةللتعرف على السلع وخدمات  المستهلك ىما يسععادة

ر ختختلف من منتج الى آالولاء  الخدمة وهذه الدرجة من وأة تجاه هذه السلعلاحتياجاته ثم تطوير درجة ولاء معينة 
 لها. القويمنتجات تتميز بالولاء  هناك أن الا
  الاستهلاكي. وتغير نمطها تكوينكبير في   أثران للبيئة المحيطة بالمستهلك 
 ومزايا  لإمكانات وتنشيط المبيعات واختبار السلعة وغيرها تساعد على تعلم المستهلك ان الإعلان المكثف

  بشرائها.عليها القيام  بما يترتأفضل، وقدرتها على اشباع  و الخدمةأ السلعة
 فيبلنل الاجتماعي نموذجالخامسا: 

لا التي  المرجعيةالجماعة  تأثيرومدى  للفردالاعتبار البيئة الاجتماعية  بعين) 91857،192)يأخذ نموذج فيبلن  
 ،تتأثر بالسلوكن يمكن أ والتيعرفها المجتمع ن يالتي يمكن أ الحضاريةاليها على سلوكه الى جانب التطورات  يينتم

تحددها له البيئة الثقافية العامة ثم البيئات التي ن الفرد بطبعه يعيش ويعمل وفق قواعد السلوك العامة يرى فبلن أ
الجماعات التي بقيم هذه  تتأثروسلوكه اتجاه اشباعها  والرغباتن الحاجات والمجموعات التي يحتك بها وأ ةالمختص

ن الى أ توصلاذ  ، المترفة وشرحها لعاداتها الاستهلاكية للطبقةها وصفه مشهر الأمثلة التي قدومن أ ، نتمي اليهاي
التميز جل ، لكن فقط من أأعضاء تلك الطبقة ليس ورائها حاجات حقيقية تقوم بها الشراء التي عملياتغلب أ

 1الاجتماعي.
أيضا بنظرية سلوك المستهلك  والتي تعرفوهي نظرية سيادة المستهلك  النيوكلاسيك عندفيبلن نظرية سادت  يتناول 
تحدد بناءا على درجة احتياج ت الاقتصاديةنتاج والمحطة النهائية للعملية ام الالنظالنهائي  ن الفهمعلى أنص وت

لن نقده لهذه بيوجه ف، على السعر الذي يدفعه المستهلك   الإنتاج بناءا تكاليفحدد للسلعة بالتالي تت المستهلك
مجبر على تطويع احتياجاته مع  لأنهن المستهلك في ظل الإنتاج  الصناعي ليس لديه تلك السيادة النظرية ذاهبا الى أ

                                                           

، قياس سلوك المستهلك اتجاه الادوية من وجهة نظر الطبيب، دراسة استطلاعية تحليلية الراء من الأطباء العاملين في بغدادخرون، آسعدون حمود جثير و  1 
 .27، ص2009،ارة والاقتصاد، جامعة بغدادالإدكلية ،  22عدد مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، 
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يتكيف معها وسلوكه دائما  نأوعلى المستهلك  المقاييسلتوحيد  الاستهلاكيةالإنتاج اذ تتعرض السلع  هما يطرح
دثها خطوط التي تح التقلباتاتجاه  بدايير في السلع وليس سلوكه مستقلا أو تغولكل تجديد أ العمليةتابع لهذه 

 ةالإنتاجي العمليةن بل أرجتها ومستواها وتتابعها ليس مسألة اختيارية بين الأفراد، ن السلع دالإنتاج.  يقول فبلن أ
 حدة.واا على الالتزام بمقاييس مع مستهلكيهاتجبر السلع بالتالي  هي المتحكمة في ذلك اذ
 سادسا: نموذج سكينر

 وواضح علىسلوك أي فرد يتوقف بالدرجة الأولى وبشكل كبير ن الفكرة الأساسية التي تتمثل في أ يرتكز على
المكافأة و ار الفرد في السلوك معين يتعلق بصفة هامة بالثواب أو سلبي فاستمر ائجه سواء كانت ذات طابع إيجابي أنت

، بالنسبة ا السلوكمكافأة لهذو عدم أ عقابنتيجة  وجودك يزول في حالة ا السلو ن هذوالعكس صحيح حيث أ
لرجال التسويق فانهم يعتمدون على هذا النموذج في وضع استراتيجياتهم التسويقية خاصة في مجال الترويج السلع 

 1.والخدمات ذلك من خلال وضع هدايا لتشجيع المستهلكين حتى يبقوا أوفياء لتلك العلامة التجارية
 ذج الحديثة لتفسير سلوك المستهلكالنما الثاني:المطلب 
 تفسير المستهلك العامل ونظرا لاعتمادها على عامل واحد في التقليدية للنماذجالتي وجهت  للانتقاداتنظرا 

و من وجهة يمكن تفسيره من منطلق أ معقد ولا الإنسانيفالسلوك  و التعليمي على حدى،أ و الاجتماعيالنفسي أ
عدد كبير من العوامل المؤثرة على السلوك  بالنماذج الحالية وارتكزت على تفسير السلوك   جاءتواحدة فقد  نظر
ن تفسر هذا السلوك ان هذه النماذج أخدت من مختلف العلوم وحاوات أ ،بانتظاما وضعت عملية الشراء ا أنهكم
ا تشجع التفكير سليم حيث أنهال القرارول الى وعليه يقوم رجال التسويق بالاستناد الى هذه النماذج للوص المعقد
هذه النماذج ومن بين المتغيرات  العلاقةنها تسهل طبيعة أكما   السلوكية النظريةالمناسبة في  العواملعلى  القائمم المنظ
 : يلي ما

 هوارد وشيت نموذج أولا:
ات من المواقف الشرائية التي يعتبر نموذج شامل متكامل يعبر عن سلوك المستهلك وقد فرق بين ثلاث مستوي

 2المواقف هي: وهذهو رغبات غير مشبعة المستهلك عند شعوره بوجود حاجات أيواجهها 
 أي خبرة سابقة بهذا الشراء.له هي التي يقوم فيها المستهلك بالشراء لأول مرة ولا يكون  المواقف الممتدة: .1
 كافية.  ليست ولكنها في الشراءبناء على خبرة سابقة هي التي يقوم فيها المشتري بالشراء المواقف المحدودة:  .2
عة البحث عن السل فيها المشتري أي جهد في التفكير أو وهي المواقف التي لا يبذل و الأولية:المواقف المتكررة أ .3

 .لية نظرا لتكرار الشراءلكن يتخذ قرار الشراء بطريقة آ
                                                           

، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية قسم علم النفس، جامعة العوامل الاجتماعية والثقافية وعلاقتها بتغيير اتجاه سلوك المستهلك لونيس علي، 1 
 . 66، ص2007منتوري قسنطينة

الجامعة المستنصرية، بغداد،  ،65عدد، مجلة الإدارة والاقتصاد، الظواهر الوجودية في تفسير سلوك المستهلك استخدام بعض أساليب علمبقيس حسين ناصر،  2 
 ـ184ـ183ص ،2007العراق،
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 اتجاهات منن تتكون وتتشكل مختلف المميزات من المحتمل أ يعابو استن عملية الادراك أوفقا لهذا النموذج نجد أ 
 المختفةبعاد يريدون رؤيته لذلك فان الأ ن الافراد يميلون الى رؤية ماهذا يعني أالفرد وخصائصه النفسية الأخرى و 

 فراد المختلفين.بطريقة مختلفة بواسطة الأ ايتم ادراكه خدمة من سعر، جودة،للبدائل 
 المستهلكسلوك  في تفسير استخداماتهابالاعتبار قبل  خذهايجب أالتي  التحفظاتنموذج بعض يلاحظ على هذا ال

 وهي:
 .النموذج لأجزاءتتمثل في الوصف المختصر  هذا النموذجفي  الرئيسيةن المشكلة أ -
 .خرعادات الجماعة تختلف من شخص الى آفية مثل القيم والاتجاهات و العوامل الوص -
التي يحتاج   العواملبالعديد من  وتتأثرتكون معقدة  فإنها راكي ليست شرطا وعندما تحدثالاد التمييز حالةان  -

 .مختلفة معالجة كل منها
 نموذج نيكوسيا:ثانيا: 

تكون حيث ي الحاسوبالنموذج مستوحى من برامج  ا، هذ1966نيكوسيا، فرانشيسكواقترح النموذج من طرف 
ه الى مجالات من تمكن من تقسيم عمليةالمستهلك ناتجة عن  قراراتن رئيسية لذ يرى نيكوسيا أ مجالاتمن أربعة 

 .جزئية مجالاتالنشاط التي تقسم بدورها الى 
 1رئيسية وهي: مجالاتالى أربعة  النموذجوينقسم هذا 

الاعلانية الصادرة من المؤسسة للوصول الى تكوين موقف من طرف المستهلك  الرسالةمن  يبدأ لأول:ا المجال .1
عامل  الرسالةوفهم  لقبو  المؤسسة ويعتبرخصائص المستهلك وخصائص  هدا المجال من مجالين فرعيين هما ويتألف
 الثاني.مدخلا للمجال  ويصبح الاتجاهو الخدمة المعينة نحو المنتج أ المناسبالاتجاه  لتكوينمشجع  أساسي

النابع من  الاعلانية، الاتجاهلمعنية بالرسالة ا و الخدمةالبحث عن المعلومة ويقسم المنتج أيتعلق ب :الثانيالمجال   .2
 تأثيروهو تحت  خاص بالعلامةهر محفز يظ بالمنتجات،الحقل الأول يقارن بمجموعة من المعلومات والتقييم الخاص 

 .البائعين البيع وسلوكعند نقطة  المكانية، الإعلانمن العوالم  مجموعة
توافرت مجموعة من  خاصة إذا قرار الشراءي يؤدي الى مة والذالمتعلق بالعلاالحافز  نتتضم الثالث:المجال  .3

 في مكان البيع مثلا. كالإعلان  والظروف العوامل
ا الطرح الى خلق ديناميكية على والخدمات واستهلاكه ويؤدي هذعملية تخزين السلع  تضمن الرابع:المجال  .4

مواقفه اتجاه المؤسسة والتي تسعى  تحديدالفرد و  خصائص في خربآو أالمنتجة مما يؤثر بشكل  مستوى المؤسسة
بنك من المعلومات  لديهابدورها الى معرفة وتحديد ردود أفعال الفرد المستهلك نحو مختلف السلع والخدمات وتكون 

 التسويقية.يساعدها على دفع استراتيجياتها 

                                                           

 .70، ص2006، تلمسان،التسيير، جامعة ابي بكر بلقايد مير، كلية العلوم الاقتصادية وعلو ، رسالة ماجستتأثير الإعلان على سلوك المستهلك الجزائريبوعناني حكيمة،  1 
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 الاجتماعهما الاقتصاد وعلم  سينأساولى التي جمعت بين مجالين كان الانطلاقة الأ  نيكوسيا نموذجإن يمكن القول 
 .الاستهلاكية العمليةبشكل كبير في دراسة  ساهمت التيالعلمية  والأبحاث الدراساتمن  لعديدلانطلاق اوهو بداية 

 Engel، KOLLAT، BBLACKELLنموذج ثالثا: 
الشراء  لمراحل قرار الأول ج، النموذ 1968سنة  في Engel، KOLLAT، BBLACKELLكل من نشر  
، وفق هذا جديد في شكلتقديمه عيد وأ 1974دى المستهلك النهائي لكن هذا النموذج تم تعديله مرة ثانية ل

 1وهي: تالنموذج فان سلوك المستهلك يستند الى ثلاثة إجراءا
 المستهلك للمنبهات. إدراكان معرفة وتحديد الاحتياج يعتمد على  المعرفة: .1
 .اشباع الاحتياجات خلالق التوازن المطلوب من جل تحقيمن أ المشكلة: ذلكالتعرف على   .2
سوف يؤثر بشكل كبير على  السابقالسلوك  الى السلوك قادم لأننتيجة الشراء: ان تقييم قرار الشراء يقود  .3

سوف  للمستهلك، فانهسلوك المستهلك المستقبلي للفرد فاذا حقق قرار الشراء الرضا والاشباع المطلوب بالنسبة 
 .جديد اتخاذ قرارن المعلومات حول المشكلة ومن ثم يحقق ذلك فانه سوف يقوم بالبحث علم  ما إذايقوم بتكراره أ

المدركة عن طريق وحدة مركزية  المختلفة المحفزاتو ا حيث يركز على معالجة المنبهات أتعليمي النموذجا يعتبر هذ 
من فرعين هما  النموذجا الاتجاه مثلا يتكون هذأو  ةكالشخصيالفردية   العواملهذه المنبهات وفق  تحللللمراقبة ثم 

 .القراراتخاد  ونموذج البياناتمعالجة  نموذج
 معالجة البيانات جنموذ   .1

يمثل مصفاة للمنبهات التي يتعرض لها الفرد خاصة تلك الصادرة عن النشاط التسويقي لذلك نجد هذا النموذج قد 
 لالاتصاعملية  حما يوضالتسويقي وهو  و التنشيطريك أبالتح يسمى ما تناول المنبهات التسويقية في شكل

منبهات تسويقية في  المؤسسة من هما تعرضؤسسة المنبهة والمستهلك من خلال بين الم النموذجا هذ فيالتسويقي 
  وتدفعه للشراء. المستهلك تثيرشكل معلومات عن السلع والمنتجات التي قد 
 ن يتعرض الفردبعد أ حتفاظالا ،القبول ،الفهم ،الانتباه ،للمنبهالتعرض  وتتم معالجة المعلومات في خمس مراحل هي

 الذيا الانتباه لتقليص هذ هما بوسعي يدفعه للعمل كل و عدم الارتياح الذديه انتباه نتيجة التوتر أيخلق لللمنبه 
تماد على المقارنة بينها عملية انتقاء المنبهات بالاعإدراك للمدخل، ويقصد بالإدراك و يخلق استقبال أو تفهم أ

 المشجعة.الفرد بالمنبهات المشجعة ويحذف غير  يحتفظ
 
 
 
 

                                                           

 .70، ص2017، 2عدد، مجلة البحوث والدراسات التجارية، قراءات في نماذج تفسير سلوك المستهلك النهائيخليفي رزقي، مادني احمد،  1 



 الثاني الفصل المستهلك المقاربة النظرية لسلوك
 

138 

 :القرارنموذج اتخاذ  .2
التي سبق  المراحل ختبار المتبعة من الفرد من خلالالشرائي ويقوم بوصف عملية الا القراراد يعتمد على عملية اتخ

 ويتكون من العناصر التالية: ذكرها
اد ن عملية اتخكد أالتعرف على المشكلة التي تظهر والشيء المؤ  خلال الشرائي: من رارالقاد مراحل عملية اتخ -

 .وجدت مؤثرات وظروف معينة موجودة في البيئة المحيطة الا إذا ثدلا تح القرار الشرائي
 الخارجيةدر القادمة من المصا المعلومات لمعالجةار التي يعتمدها المستهلك عني بها عملية الاختية البيانات نمعالج -

 بالمعلومات. الاحتفاظالادراك  ،الانتباه التعرض،
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 خلاصة:
 المستهدفةفي الأسواق  المستهلكينيوجد نموذج سلوكي محدد لمختلف فئات  نه لاأة لهذا الفصل هو الفرضية الأساسي

توصل اليه في مختلف  من كافة ماللاستفادة  المستهلك سلوكمن المهتمين بتفسير  عديدلهذا السبب حاول ويحاول 
 الصناعي.تفسر السلوك الشرائي او  نأرغم من تعدد النظريات التي يمكن بال الشأن،العلوم الاجتماعية بهذا 

 ا من خلال تبني نظام تحفيزذجال التسويق في تعيير المواقف وهان الأهمية من دراسة سلوك المستهلك هو قدرة ر 
خر على قرار آو بأتغيرات الخارجية التي تؤثر بشكل المستهلكين والم دقيقة لتوجهاتمعرفة  يقوم على وتأثير قوي
 .الشراء

 نأ، اذ البعد الاجتماعي تتبيتسويقية لاسيما التي  استراتيجية لأيان دراسة سلوك المستهلك يعد القلب النابض 
ويوفر عليها تكاليف  الأزمات المنظمة الوقوع متغيرات البيئة الداخلية والخارجية يجنب الفرد وفقتتبع التغير في سلوك 

 نه يزيد في العمر الإضافي لمنتجاتها وبالتالي وقت إضافي لتحقيق الأرباح.أإضافية كما 
ن المؤثر أكما   المختلفة، بالمؤثرات يتأثرالإنساني بالتالي أنواع السلوك  أحدن يكون أسلوك الإنساني لا يتعدى ال

لا فراد الأ ن بعضسلوك المستهلك تعد عملية معقدة لأمن السلوك لذلك فان دراسة  باينةمتالواحد يودي الى أنواع 
 مما يزيد من صعوبة توقع سلوكهم الشرائي. التصريح بدوافعهم يودون

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: الثالث الفصل  
 على الاجتماعي التسويق أثر
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 تمهيد:
ط تفكيري أو سلوكي تبني نم الىفي هذا الفصل الى إمكانية تغيير سلوكيات المستهلكين والدفع بهم  نتطرقسوف 

 مسبقا.تنحرف على المسار المحدد لها  وأ التأثيرفقد تفشل محاولة  ،سهلامر ليس معين لكن الأ
ولتفادي ذلك تنتهج تقنيات وأساليب معينة تندرج تحت مسمى استراتيجيات التغيير الاجتماعي لكن قبل التطرف 

 .والآراء المواقفوتغيير  الادراك، الاقناعريات نتحدث على نظ لها سوف
 :خلالنبرزه من  وأكثرهذا  كل  

 .والآراء المواقف السلوكيات، لتغيير نظري مدخل: الأول المبحث -
 .الاجتماعي التسويق في وتطبيقاتها والاتصال الاقناع نظريات: الثاني المبحث -
 .السلوكي التغيير على الاجتماعي التسويق أثر: الثالث المبحث -
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 مواقف والآراءالالسلوكيات، مدخل نظري لتغيير  الأول:المبحث 
 ماهية التغيير الاجتماعي المطلب الأول:

للتأثير،  المواقف ابليةثبتوا قأفراد ومن بين الأوائل الذين والأالمواقف والآراء هي بإيجاز التقييم العام للأشياء، الخيارات 
لتي ا مريكي جيمس واتسون حيث توصل هؤلاء من خلال الأعمالخارجية الروسي بافلوف والأ وتغييرها بعوامل

بؤ بسلوكيات ن فهم ميكانيكا العقل لا تسمح فقط بالتنرن العشرين بأالقرن التاسع العشر ومطلع الق حرزوها في نهايةأ
دفعنا الى محاولة و ما الذي يير في مواقفنا أا نغي يجعلنلكن ما الذ الكائنات الحية بل كذلك توجيهها في اتجاه محدد،

 خرينالآآراء وسلوكيات  تغير
 منها والهدف والسلوكيات ، الآراءالمواقف تغيير وراء الكامنة أولا: الأسباب
نرى في هذه العناصر  يجب أن الترويج لكن لا الدعائية، الإعلان، تقنيات نهاأمحاولة التغيير  يمكن اعتبار قبل كل شيء

والتي تدفع بنا الى  اتناسلوكيمواقفنا بالتالي و  آرائنانغير  التي تجعلنا ما الأشياءأ للتغيير،بل هي استعمالات هداف أ
 1ومواقفهم فهي راجعة الى: آرائهم لتغييرخرين على الآ التأثيرمحاولة 

 لوكياتسعن هذه المواقف  ما ينجرن الشخصية ومواقف الآخرين واعتبار أ وجود فارق بين وجهات النظر والمواقف
ستحاول ح فصالمجتمع ترى بأن آرائها هي الأ، فاذا كان فرد أو شريحة من و العامةأ مع المصلحة الشخصية توافقلا ت

تبنى مواقف وسلوكيات ناسبها وتما إذا كانت غير سليمة فستبحث عما يأ وسلوكياتها،فكارها الدفع بالأخرين الى تبني أ
 خرين وهذا له علاقات بالذات الفعلية والذات المثالية من جهة وبتأثير الجماعات المرجعية من جهة أخرى.الآ

فراد أ رابطة تجمع بينوجود  مجموعة، انعلى الآخرين سواء صدرت عن فرد أو  للتأثير محاولةرابطة هو ان وجود 
معها والذي  امانسجن يكون في ط الجماعة والحالة المثالية هي أمكانة وسله كائن اجتماعي   فالإنسانضرورة  المجتمع

حقق واقف والسلوكيات التي تنجر عنها كبيرة لكن حتى وان لم يتكانت الاختلافات في الم  الا إذان يتحقق أ لا يمكن
 .منعزلا عنها يمكنه ان يجابه الحياة المجموعة ولا الىالفرد في حاجة  يبقىالانسجام 

فهو بكل بساطة واقف على الغير لتبني الم والتأثيرالشخصية  المواقفومما سبق يتجلى الهدف الرئيسي الكامن وراء تغير 
  برمته وإذامجتمع  ومجموعة أو الفرد أ طائها وجهات معينة بما يخدم مصالحبين الآراء والمواقف والسلوكيات واعالتوفيق 

 الانسان. ن محاولات تغيير المواقف والسلوكيات قديمة قدموليدة القرنين الأخيرين، الا أ المواقف تغييركانت نظريات 
 
 
 
 

                                                           

مد، مطبوع دعم بيداغوجي، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة طاهري مح مدخل لسلوك المستهلك واستراتيجيات تغيير المواقف والآراء،طافر زهير،  1 
 .43ص، 42، ص2018،
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 ثانيا: أنواع التغيير الاجتماعي
،حيث المجتمعات  و ،المنظماتعلى المجموعات  وانمافراد فقط على الأ التأثيردور التسويق الاجتماعي في  لا يتجسد

 لى بلوغها الاجتماعيالتسويق  التغير الاجتماعي الذي يسعى لأنواعتصنيفا  levy and Zaltmanاقترح 
 صعيد المجتمع وهو ،و على الأمد البعيد هما بعد الوقت على الأمد القصير أ اثنينهذا التصنيف بعدين  حيث يتضمن

ليس  التأثيرماعي ستطاعة التسويق الاجتالكلي وبهذه الطريقة فان باالمستوى  وأومستوى المجموعات  الجزئيالمستوى 
المستوى التغيير على  نن فيها، ومما تجدر الإشارة اليه أعلى البيئة التي يتواجدو  وانما أيضا كأفرادفقط على المستهلكين  

فعلى  الحياةجودة و  بالصحة المتعلقة القراراتيؤثران على  المستويينن هذين كلي ومستوى المجموعات يعد مهما لأال
توفر خدمات  مدىو بعامل الدخل أ الرياضيةممارسة التمارين  بخصوصخيارات الناس  تحدد وتتقيد أ المثالسبيل 

 ؤثر العامل على المستوى الكلي أيضا على الصحة فوجود مادةوقد ي السائدة الاجتماعيةالأعراف  وأاللياقة البدنية 
ن بالإمكان الى حقيقة مفادها أ يشيران هذا المثال ،عند الأطفال  بالأخصسنان لفلورايد في المياه  يحسن صحة الأا

من و ،  هد يذكراضطرار السكان الى بذل أي جصحة المواطنين دون لتحسين  اللجوء الى العديد من الإجراءات
الأمثلة المشابهة طرق السير المحسنة ومعايير السلامة والأمان المحسنة على السيارات وتقليص حالات التلوث الصناعي 

 1.وغيرها
 أنواع التغيير الاجتماعي :1_3رقم الجدول

    الجزئيعلى المستوى  
 ــ الأفرادــ 

 على مستوى المجموعات
 ــ المنظماتــ 

 الكليعلى المستوى 
  ــ المجتمعــ 

 
 مدتغيير قصير الأ    

 حضور السلوك:تغيير 
جلسات خاصة في 

العيادات المتخصصة 
 .بالإقلاع عن التدخين

 :الأعراف، تغيير اداريتغيير في 
شكال الإعلانات عن إزالة جميع أ

السجائر بأنواعها من واجهات 
 .المدارس والجامعات

 تغيير في السياسات:
تسويق  منع جميع أنواع
 .منتجات السجائر

 
 مدتغيير طويل الأ   

 تغيير نمط الحياة:
 .منع التدخين

 تغيير تنظيمي:
ردع تجار التجزئة عن بيع السجائر 

 .سنة 18للمراهقين دون سن 

 تحول اجتماعي ثقافي:
مراض استئصال كافة الأ

 .المتعلقة بالتدخين
العربية للتنمية الإدارية، جامعة الدول العربية، القاهرة، جمهورية مصر ، المنظمة التسويق الاجتماعي: بشير العلاق، المصدر

 .175، ص2011العربية،
 
 

                                                           

 .175صـ، 174، مرجع سبق ذكره، صالاجتماعي التسويقبشير العلاق،  1 
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 : مفهوم التغيير الاجتماعيثالثا
ا مأنماط الفكر والسلوك عبر الزمن أ وفي التحول في تنظيم المجتمع أنه (الاجتماعي التغيير Macionis  يعرف 

Ritzer  والتنظيمات ماعاتفراد والجبين الأ العلاقةفي  التاريخيالاجتماعي يشير الى التباين  التغييرإن فيقول 
والبناء السلوك والعلاقات الاجتماعية والنظم  نماطأدل في اتب نهبأ Farley ويعرف والمجتمعاتوالثقافات 
 1.الاجتماعي

روبا مية في أو القو ولدت فكرة التغيير الاجتماعي منذ بداية القرن السابع عشر وذلك تزامنا مع ظهور فكرة الدولة 
للتأثير جتماعي يهدف التغيير الا أصبحلمعاصرة سياسيا وثقافيا وفي المجتمعات ا تجانس أكثروالدعوة لتكوين مجتمع 

اسية للدولة سالعامة بالاعتماد على الفلسفة الأالتي تخدم المصلحة  الأساسيةسلوك الفرد وفق القيم الاجتماعية  على
 2خصوصا في الأنظمة الشمولية التي تهيمن على عملية تشكيل تصورات المجتمع وتحديد قيمته الاجتماعية.

على  لحديثانها أصبحت تعتمد في العصر لقوة لألقد اعتمدت عملية التغيير الاجتماعي في القديم على استخدام ا
ليه للمجتمع وكذلك استخدام حملات التسويق الاجتماعي وع والقوانين المنظمةالاقناعية وسن التشريعات  الأساليب

على سلوك  لتأثيراها التسويق الاجتماعي بهدف ساسي الفكرة الجوهرية التي قام على أتعتبر فكرة التغيير الاجتماع
 ييرالتغفي عملية  ةفعال كأداةهذا المفهوم   تتبنىالرسمية تدرك أهمية  مما جعل عديد المؤسسات الرسمية وغير ،فرادالأ

 3الشاملة والمستدامة.
 الاجتماعي التغييرحملات  ساليبأ: رابعا

ا الى علاج القضاي تهدف بعضتجذب العمل الاجتماعي وقد ن ن القضايا الاجتماعية التي تمكن أهنالك العديد م
دف كل قضية عض الحقوق لجماعات معينة وتهببو المطالبة المخدرات أو التلوث البيئي ألة اجتماعية مثل تعاطي مشك

 4فراد كما يلي:ذي يتضمن احداث تغيير في سلوك الأجتماعي الالهدف الالتحقيق 
 :المعرفيحملات التغيير  .1

ي العمل على احداث أ، فراد بالمعلومات وزيادة وعيهم بقضية ما التغيير الاجتماعي الى تزويد الأ تهدف بعض حملات
 بالقيمة تتعلقلتي يشكل تلك الحملات ا العامو التعليم أالمعلومات العامة  توظيفحملات  النوع منالتغيير المعرفي وهذا 

فراد إعطاء الأ العمل على وأ الصحية بأهمية التغذيةفراد المختلفة والعمل على زيادة وعي الأ لأنواع الطعامالغذائية 
من  لنوعاعلى وهذا تجنب الإصابة بمرض ما أو حث صغار السن على الحصول على تعليم أ معلومات عن كيفية

                                                           

، ، الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات بالتعاون مع جامعة القدس المفتوحة القاهرة، جمهورية مصر العربيةالتغيير الاجتماعيإبراهيم عثمان، قبس النوري،  1 
 .07ص

رات ادراسة نقدية على حملات المطويات في دولة الامرات، كلية الاتصال، جامعة الشارقة، الام ،التغيير القيمي في حملات التسويق الاجتماعيخالد زعموم،  2 
 .05العربية المتحدة، ص

حمى  ، جامعة05 العدد ،03 المجلد، مجلة التنمية الاقتصادية، مساهمة حملات التسويق الاجتماعي في تحقيق التغيير الاجتماعيحواس مولود، حفصي هدى،  3 
 .173صلخضر، 

4 https://abahe.uk/ /01:57 ,2021ـ01ـ04 ,أنواع-حملات-التغيير-الاجتماعي-إدارة-ا . 
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انما  يتحقق و  لأنها لا تهدف لإحداث تغيير عميق في السلوك ساليب التغيير الاجتماعيأ أسهلمن  الحملات يعتبر
 .التي تتعلق بالقضية الاجتماعيةفراد المعلومات هدفها في إعطاء الأ

ال بسبب عدم في بعض الأحو  ، الا أنه قد يفشل في تحقيق أهدافهالاجتماعيساطة هذا النوع من التغيير يلاحظ ب
لجماهير و عدم اختيار الوسائل المناسبة للوصول لالوصول الى الجماهير المستهدفة أو عدم اشباع حاجاتهم أ القدرة على
تحقيق الأهداف البرامج المناسبة على المستوى الكمي والكيفي ل باعتمادو الميزانية المحدودة التي قد لا تسمح أ المستهدفة

 المرجوة.
 حملات تغيير الفعل: .2

 بينمن وقت محدد و  فراد للقيام بعمل معين خلالن الأعدد م أكبر لإقناع التي تهدف تالحملاخر من هناك نوع آ
فق حث الأمهات على تطعيم الأطفال و  وأ مراضالتطعيم من الأ فراد بضرورةالأ لإقناعتلك التي تهدف الحملات 

حث النساء  وئة، أالبي لحمايةو الموافقة على قانون أو التبرع بالدم أ ،يةلتطعيمات التي تحدده المراكز الصحجدول ا
لى هات عمالآباء والأو حث للكشف المبكر عن بعض الأمراض أ اللازمة للخضوع للاختباراتبعد سن الأربعين 

 سنة. 18قل من عدم تزويج البنات في سن مبكر أ
لجهة التي تحث ا ومن هنا على عليهفراد من الاقبال يمنع الأ المال الوقت والجهد وهذا ما الحملات بذلقد تتطلب هذه 

العمل من الافراد كنوع  طلبهاي قد تيالنفقات والمصروفات ال ض الحوافز التي قد تشملوتطلبه أن توفر بع التغييرعلى 
 .ليات التنفيذالمطلوب بالإضافة الى توفير آ السلوكو لهم على تبني الفكرة أمن التشجيع 

 :السلوكي التغيير حملات .3
لتي تهدف الى امثل الحملات  همفراد على تغيير بعض أنماطالاجتماعية التي تهدف الى حث الأ هي نوع من الحملات

وزن والشرب للتخلص من ال كلالأو تغيير  عادات دخين أو الحد من الاستهلاك أالإقلاع عن التفراد على حث الأ
د على فرالأا أبدبعض العادات التي  تبنييث يصعب صعب الحملات ح  هذه الحملات من أوتعتبر الزائد والدهون

عادات  يتعلمواو صوا من عادات قديمة ن يتخلأ  فرادالأ علىا النوع من الحملات حيث يجب القيام بها لفترة طويلة وهذ
 لإحداثوحدها  الجماهيري الاعلام تكفي رسائل جديدة مختلفة ويستمروا في ممارستها وفي هذا النوع من الحملات لا

 نماط أخرى من المقابلات والاتصال الشخصي.التغيير المطلوب وانما يجب أن تصحبها أنواع وأ
 حملات تغيير القيم: .4

اح الى حد كبير في دل النجمع وينخفضسرة والمعتقدات مثل حملات تنظيم الا لتغيير القيم تهدف التيملات هي الح
 .ةفراد لفترة طويلالتي يحتفظ بها الأ القيم والمعتقدات تغييريصعب  حيث هذا النوع من الحملات

 تلزملتي لتشريعات اين واالقوانالنوع من الحملات الى استخدام في التغيير في مثل هذا  التي ترغبالجهات  وقد تلجأ
الالتزام ترة فان وبشكل طوعي وبعد ف أنفسهمن تلغى من تلقاء يمكن أوالتي لا  ومعتقداتهمفراد بتغيير قيمهم الأ
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ط ؤدي الى احداث التغيير المطلوب في الاتجاهات والمعتقدات ومن هنا يمكن لهذا النمن ييمكن أ  والتشريعاتبالقوانين
 .للأمور فرادنظرة الأ سلوك مما يؤدي الى تغييرتغيير أنماط ال

 حملات التغيير الاجتماعي هداف: أخامسا
فراد مثل ية الأفظة على الصحة العامة ورفاهعلى الأمور التي تتعلق بالمحا الاجتماعيلقد ركزت معظم حملات التغيير 

التعليمي  ة والإصلاحالبيئيالصحية والمحافظة على اللياقة البدنية والتنمية  التغذيةوحملات  حملات محاربة التدخين
 وتهدف هذه الأنواع المختلفة من الحملات الاجتماعية الى نشر الوعي الثقافي والإصلاح الاجتماعي والاقتصادي.

ماكن العامة ا في الأنهائيلمحاربة التدخين عديد الحملات  السنوات الماضية خلالففي السويد على سبيل المثال ظهر 
ارس والعيادات التدخين في المد أضرار فرادالأ إدراكملة على نشر المعلومات التي تساعد على والخاصة وقد اشتملت الح

ومثل  التعليميةلمواد ا ضرورة وضع قيود التدخين من خلالوفي الوقت نفسه ظهرت الاتجاهات التي تدعو الى  ،الطبية
للسجائر والترويج لها وفرض ضرائب عالية على السجائر ومنع التدخين في الأماكن العامة وتوفير  على الإعلان القيود

 التدخين.على الإقلاع عن  المدخنينالخدمات الصحية لمساعدة 
بهدف نشر  ، مصرالصين إندونيسيا، ،في الدول النامية مثل الفلبين الاجتماعيكما ظهرت العديد من حملات التغيير 

دوية ت ونشر أوالفيروسيامراض ضد بعض الأ تطعيمالفراد مثل لصالح الأ والممارسات الصحيةالجديدة الأفكار عديد 
والقضاء على  المرأة دضوالعنف  ومحاربة التدخين سرةلمحو الأمية وتنظيم الأ والترويجية و زلات المعنوال الجفافكافحة لم

 وتعليم البنات. العنصريالتمييز 
 حملات التغير الاجتماعي لتحقيق النقاط التالية:وبشكل عام تهدف 

 .تزويد الجماهير بالمعلومات والبيانات المتوفرة حول القضايا ذات الصلة بحياتهم والمطلوب احداث التغييرات فيها -
التأثير على مواقف واتجاهات الجماهير المستهدفة نحو قضايا محددة وعامة وبما يخدم السياسيات العامة لمؤسسات  -
 .المختلفة بأجهزتهالدولة ا
و ية أو اقتصادية أهداف سياستجاه أ مواقفهم وتعديلات تدريجية في تأثيرات المستهدفة بإحداث الجماهيراقناع  -

 ن طرفهم.م وتكتيكات مقبولة استراتيجياتالبطالة وغيرها باستخدام  كالتسول،اجتماعية واتجاه قضايا عامة  
 أنماط سلوكية في الخسائرو بما يقلل من حجم لمستهدفين بما يحقق وفرات مادية أنماط الاستهلاكية لتعديل الأ -

 1.و الكساد الاقتصاديية محددة خاصة في أوقات الأزمات أشرائية واستهلاك
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 وأساسيات احداث التغيير السلوكي الاجتماعي ئ: مبادسادسا
سيات ئ وأسااحداث التغيير السلوكي يتطلب توافر مبادن تسويق الاجتماعي وممارسيه مفاده أهناك اجماع بين منظري ال

الحملات من قبل العاملين في المنظمة المعنية بالبرامج و  الالتزاموجود  ضرورةالى  افةورؤى استراتيجية فعالة بالإض
 1:ليات الاتيالأساليب والآهاته  أبرزومن  ومراجعتها هاتنفيذوأساليب  وتقويتها

السلوكي  تغييرالن والتشريعات، ذلك أ السياساتالمصالح كافة وفي مقدمتهم صانعو  صحابأالتنسيق التام مع  .1
تي تقع خارج نطاق تلك ال خصوصا السياسياتفي  مالم يسبقه تغيير قلا يتحقفي الكثير من الحالات قد  المنشود

 سيطرة المنظمة المعنية.
دامة العلاقة ستاوضع و  فيمة عي مما يساعد المنظالاجتما التسويقفي مجال  الاستراتيجي التخطيطاعتماد مبادئ  .2

 الحلولث عن بدقة والبح المشكلاتومواردها وفرصها التسويقية ويمكنها من تشخيص  ومهاراتهامة هداف المنظبين أ
ز تكتر التي  الأساسية لنقطةا يالاجتماعال التسويق التي يستند اليها العاملون في مجوتحليل الفرص  تحديديعد  البديلة،
 ولن يحصل أي لجية فعالة فان الحملة برمتها ستفشدون وجود استراتي الاجتماعي ومن التسويق استراتيجيةعليها 
  كر في السلوك.تغيير يذ 

ف م الدقيق والشامل معا للجمهور المستهدهتؤكد الدروس المستخلصة من التسويق الاجتماعي على أهمية الف .3
 أولائكو أ ماعيالاجت لإملاءات القائمين على جهود التسويقوسوغ استراتيجيات مبنية على حاجات ورغبات وليس 

وتحديد موقع  تجزئة الجمهور المستهدف المجربة في الميدان وعليه من خلالعمال الاجتماعية غير المغرمين بممارسات الأ
لإضافة لوضع با بالمدخلات خر خاصوآ فعالنتج الاجتماعي في السوق وسوغ مزيج تسويقي اجتماعي متميز للم

 د.التغيير السلوكي المنشو  تستطيع المؤسسة احداثوغيرها  ةالمتكامل التسويقيةنظام محكم للاتصالات 
نتائج العشرات  خلال من (Piatrow Kincaid Rimon and Rinehart1997) وزملاؤه باترويرى  .4

روها على جالمخدرات وحماية البيئة التي أ ومكافحةسرة يم الأيدانية في حقول الصحة العامة وتنظمن الدراسات الم
 لمجموعة عمقةمة وي على دراسلأنه ينطالصعوبة  غاية فيان احداث التغيير السلوكي المنشود يعد عملية  سنة،17مدى 

 :من سته مراحل يوضحها الشكل التالي يتألفعملية تغيير السلوك  إطارا سموهمن المراحل أو الخطوات التي أ
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 عملية تغيير السلوك : إطار1_3رقملشكل ا

                             

ة مصر ، القاهرة، جمهوري، جامعة الدول العربيةالمنظمة العرية للتنمية الإدارية، الاجتماعي التسويق العلاق،بشير  :المصدر
 .190، ص2011العربية،

فراد والتحدث الاجتماعي من التفكير في الأ التسويق مجالفي  العاملينن النموذج السابق يمكن ومما تجدر الاشارة اليه أ
ها حة المعالم يمكن استهدافجماهيرية واضنهم يشكلون قطاعات حيث أ النموذجكل مرحلة من مراحل   عبر إليهم

ختارة ساليب وحملات استهداف تختلف باختلاف القطاعات الموقد تقتضي الصرورة استخدام أ الاجتماعي بالبرنامج
دفاع عن لامما يجعل عملية الاستهداف فعالة لكونها تنسج وتتوافق مع خصوصيات ووضع كل قطاع كما تعد مرحلة 

، نجاحات باهرة  ققتحن البرامج قد تعنى بوضوح أ لأنهاطلاق هم المراحل على الامن أ ،الحلول المجربة والترويج لها 
كاتهم الاجتماعية بالتالي قرانهم وضمن شبون الى وكلاء تغيير فعاليين بين أفالأفراد الذين يصلون الى هذه المرحلة يتحول

 .يضاوسلوك الآخرين أ سلوكهمتعزيز  باتجاهيعملون 
قيق ن تحأ احداث التغيير السلوكي ليس بالمهمة السهلة اطلاقا حيث نأ (Andreason1997)ندرسونيعتقد أ  .5

قد وإقناع القدرة على التعامل مع منتج اجتماعي مع أبرزهاأي مستوى من التغيير السلوكي يتطلب توافر مستلزمات 
لجديد والتعامل ا الى الفوائد الغير محسوسة والقدرة على اكتشاف الطلب المحسوسة بالإضافةبمزاياه وفوائده  خرينالآ

متلاك او مقاوما للتغيير السلوكي المقترح والقدرة على أ معترضاف المستهد الجهورالسلبي عندما يكون  الطلبمع 
كون ت اجتماعي  مزيج مدخلات يحقق الأهداف التي ينشدها الجمهور المستهدف والتي قد لا تسويقيوتنفيد مزيج 

ماعية امج والحملات الاجتبر الجمهور بشكل واسع في ال والقدرة على اشراكهداف المنظمة وتطلعاتها منسجمة مع أ
المنافسة  لياتآ باواستيعهم والقدرة على ف ،التغيير الاجتماعي المغريات والحوافز الداعمة والمسهلة لعملية  من خلال
نماطه في أ الى الاستمرار ميل الأفراد تأتي من خلالو قد التسويق التجاري أ من خلال تأتي مواجهتها قد وأساليب
 يعد بمثابة منافس قوي. الذاتين القصور الية خصوصا في حالة الإدمان حيث أالح السلوكية

 

 

مرحلة الدفاع عن الحلول المجربة والترويج لها عند الآخرين

لةمرحلة الممارسة الفعالة على ارض الواقع بمعنى الانتفاع بحلول المشك

شكلةمرحلة التعبير عن الرغبة الصادقة لاتخاذ الاجراء المناسب لمعالجة الم

مرحلة تفضيل واستحسان السلوكيات المرغوبة

اديهامرحلة الوعي بوجود مشكلة ومعرفة السلوكيات المرغوبة لعلاجها او تف

مرحلة عدم الوعي بوجود المشكلات او المخاطر الشخصية
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 وعلاقتها بالتسويق الاجتماعي نظريات ونماذج تغيير السلوك المطلب الثاني:
هذا  لسلوك، وعلىافي اكتساب وبناء  بالأفرادهمية البيئة المحيطة في مجال علم الاجتماع أ والنظرياتأكدت الدراسات 

اس علمي سسرة لهذا السلوك في محاولة لوضع أيتناول هذا المطلب دراسة مختلف النظريات والنماذج المف الاساس
 تبني التسويق الاجتماعي واحداث التغيير في السلوك. للعلاقة التي تربط بين

 نماذج ونظريات التسويق الاجتماعي ولا:أ
 نظرية الادراك الاجتماعي:  .1

 1بعاد هي:وفق هذه النظرية فان سلوك الأفراد يعبر من خلال ثلاثة أ
 الأخرى.العوامل الشخصية  ،الادراك ،يمثل السلوك البعد الأول:
 .حداث البيئية ويتضمن مختلف العوامل البيئية المؤثرةيمثل الأ البعد الثاني:

، ان أي تغيير في م البعضمرتبطين ببعضه المتغيرين يمثل مستوى التعامل والتأثير والتأثر الذي يجعل البعد الثالث:
ن عوامل تعزيز أ ،LEFENBERG2001خرى يضيف ي الى اجراء تغيير في العوامل الأبعاد الثلاثة سوف يؤدالأ

 خر.الوقت قد تكون عامل عقاب لسلوك آ وتقوية سلوك ما في نفس
اء خرين والاستفادة من خبراتهم والنتائج التي حصلوا عليها من جر يئة يكمن من خلال ملاحظة سلوك الآالبان تأثير 

نظريات ن النظرية تعتبر من أكثر ال، ان للتعلم ضمن هذه النظرية دور أساسي في تكوين السلوك كما أهذا السلوك
 في: ن صعوبات هذه النظرية تتمثلالشمولية لتوضيح السلوك البشري وأ

جابة المنبهات المثارة ضمن إطار احتياجاتهم لكي تحقق الاستهو اثارة اهتمام الأفراد والمجموعات وجعل : الانتباه .1
 .بين المجموعات المستهدفةالمطلوبة مع مراعاة الفروق بين أعضاء المجموعات الواحدة و 

خلال  مستوى الوعي الاجتماعي لديهم منكذلك المحافظة على الزبائن من خلال تلبية حاجاتهم الاجتماعية ووضع 
 .بث المنبهات وتعزيزها

تمع أكثر و المجموعات التي تسعى لتحقيق مجلبي الحاجات الاجتماعية للأفراد أأي تقديم منتجات ت المنتجات:  .2
 وعي وإدراك للأمور الصحية.

 لهامة،افراد سوف تتولد لديهم قدرة لاتخاذ القرارات فان الأ الاجتماعية،الحاجات  من خلال اثارة الدوافع: .3
طلاع على تجارب ا يستطيعون الاوالتي من خلاله الحملات،يتطلب من العاملين في مجال التسويق الاجتماعي تكثيف 

 فيتمعات الأخرى والاستفادة منها وإظهار خواصها الإيجابية لكي يكون لهذا التعلم دور مهم وفعال المجخرين في الآ
 .هداف التسويق الاجتماعييتوافق مع أ وتصحيحه بشكل السلوك تغيير

                                                           

 .213ص، 212مرجع سبق ذكره، ص التسويق الصحي والاجتماعي،ردينة عثمان يوسف،   1 
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راد ف مجال التسويق تحقيقه هو جعل الأان السلوك الجديد الذي يسعى المختصون في ادراة السلوك الجديد: .4
دفة همدركين لحجم المسؤولية الاجتماعية والقيام بالسلوك الصحيح والذي يجسد من خلال استجابة المجموعة المست

لحملات التسويق الاجتماعي مثل الاستجابة لعدد من المصابين بفيروس فقدان المناعة المكتسبة وأخد العلاج اللازم 
 والاستجابة لحملات تحديد النسل وغيرها من الأهداف الاجتماعية.

 الصحي الاعتقاد نموذج: ثانيا
 الخدمات على الاقبال وتشجيع لدراسة ، Arwin Rentok  1966 قبل من وضعه تم السلوك لتغيير نموذج هو

 هذا على تعديلات وزيدت السبعينيات في وزملائه  Biker قبل من النموذج هذا وتطوير تقرير تم وقد الصحية
  الصحة ةمعالج في اليها التوصل تم التي والأدلة النتائج استيعاب جلأ من  ذلك،  1988 أواخر،  بعد فيما  النموذج

 للتنبؤ النموذج هذا ميمتص ثم مرالأ بداية في الشخصية المسؤولية في والتصورات المعرفة من كل  يلعبه الذي الدور حول
  لسنواتا في لكن ومزمنة حادة مراضأ من يعانون الذين الأشخاص يتلقاه الذي للعلاج السلوكية بالاستجابات

 .العامة الصحية بالسلوكيات للتنبؤ النموذج هذا استخدام تم الأخيرة
 :التالية البنائية العناصر على النموذج هذا احتوى ولقد

 .بالعدوى الإصابة لإمكانية إدراك هو :القابلية إدراك -
 .المحتملة وأثاره الوضع لخطورة الفرد لتقييم :الخطورة إدراك -
 .السلوك تبني تنشط وأ تسهل التي للتأثيرات الفرد تقييم :الحواجز إدراك -
 .السلوك لتبني الإيجابية للنتائج الفرد تقييم :الفوائد إدراك -

القائمة  الفعالةالصحية و  والبرامج الاجتماعية الاستراتيجياتفان النموذج يخدم المسوقين الاجتماعيين في صوغ  بالتالي
الصحية  لحملاتا بالذاتالاجتماعي  التسويق تالرفض أو المقاومة ضد حملا لعامل والاستيعاب الدقيقين الفهمعلى 
فاهيم خاطئة حول الم معتقداتين يحملون يركز على تغيير سلوك الأفراد الذ ن النموذجأ، 1993   بروكاسكا ويرى

لسليمة باستخدام ا المعتقداتهذه المعتقدات بالاتجاه الصحيح ومن ثم تكريس  لسليمة وتغييرالصحية ا والممارسات
 1.والمكافئات والترغيب الإقناعوسائل 
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 Andersonثالثا: نموذج 
تغيير سلوك الجمهور في محاولة لتعديله ذلك من  حاولتالتي ، 2004،الحديثة نسبيا  النماذجيعد هذا النموذج من 

 1خلال المرور بالربعة مراحل هي:
 .والمنافع حول التكاليف أساسيةتكون المهمة الرئيسية هي الحصول على معلومات  التأمل: حيثقبل  مرحلة ما .1
حيث يكون الهدف تدريس المهارات وتوفير الخدمات وإبراز المنافع المتزايدة مقابل التكاليف مرحلة التأمل:  .2

 .المتناقصة
 وتذكير الجمهور وذلك لتكريس السلوكيات الجديدة وتعزيزها. مكافأةتكون المهمة الرئيسية  الفعل: حيث .3
غيير ن جهود تدرسون أن، ويرى أالدنيا لتعزيز السلوكيات الادامة: عندما يكون هنالك جهد مطلوب بحدوده .4

السلوك قد تفضل مالم يتم التعرف بشكل دقيق على حاجات الجمهور المستهدف وادراكاته الحقيقة ثم العمل على 
من التكلفة  كبرألسلوك وقيمة ا  على قيمة مضافة من عملية تغييرنه قد حصل فعلاأي يشعره الذ اشباعها بالأسلوب

 المترتبة على تغيير السلوك عند تكريس السلوك المعتدل.
 ساسيات التسويق الاجتماعي ونظريات ونماذج تغيير السلوكا: القواسم المشتركة بين مبادئ وأثاني

 الاجتماعيساسيات التسويق ن هناك قواسم مشتركة بين مبادئ وأأ ،Worden and Slater 2004يعتقد، 
 2تي:أخرى وتتمثل القواسم المشتركة في الآ ونظريات ونماذج تغيير السلوك من جهة

تطلعاته والمشبعة لحاجاته و  هلطموحوالبرامج المحققة  الاستراتيجياتالتركيز على التوجه بالجمهور والعمل على صياغة  .1
ج مزيج المدخلات والمزي خلالك والعمل على اشباعها من والرغبات ان أمكن ذلورغباته واكتشاف هذه الحاجات 

 التسويق الاجتماعي معا.
ية واستقرار اهية ورقي وراحة نفسيتطلع له من رف بما يحقق له ما وقدراتهالتركيز على تطوير مهارات الجمهور  .2

 لعليا.المجتمع ا والاضرار بمصالحشكال التذمر والشكوى ع صحي سليم وبيئة خالية من جميع أاجتماعي ووض
 الابتكاراتو والبنى التحية الاجتماعية ليست مجرد اتصالات وعليه ينبغي التركيز على إرساء البنى التحية  ان الخدمات .3

 .وكفاءة عاليتين بفعالية وتطلعاتهم مالتي تحقق للجماهير طموحاته للخدمات
 المعنيةمة نظالمجهود الاقتصار على  مالتركيز على ضرورة إرساء وتفويض شركات قادرة على خدمة المجتمع وعد .4

 .يةإمكانات بشرية ومادامتلكت  ما بلغت من قوة ومهما مهما
أهمية بالرغم من  لحقائقاية والبيئية على مجرد نقل الاجتماعية والثقافية والصحعلى التثقيف والتوعية  الاقتصارعدم  .5

 .التفويض بدأوالقدرات الاجتماعية وترسيخ م هداف بناء الثقةه ينبغي أن تخدم أذلك فالحملات هذ

                                                           

 .58، مرجع سبق ذكره، صالتسويق الاجتماعيحازم محمد عبد الفتاح،  1 
 .187صـ، 186مرجع سبق ذكره، ص التسويق الاجتماعي،بشير العلاق،  2 



 ثالثال الفصل المستهلك سلوك على الاجتماعي التسويق أثر
 

152 
 

 ا الى رؤى وخططفحسب، انما تحتاج أيض تسويقالاجتماعي الى تقنيات وأساليب وأدوات  التسويقتحتاج برامج  لا .6
 والتنظيم. الرقابةوالتنظيم،  التخططالى مهارات إدارية مثل  بالإضافة واستراتيجيات فعالة

 يملونخرين أن الآ بمجرد مسلوكياته لا تتغيرقد  فالجماهيرالتغيير،  على للتشجعالقيمة المضافة  على مبدأ التركيز .7
و تغيير سلوكيات أ معينة سلوكياتعلى قيمة مضافة مقابل تبني  بأنهم يحصلون الجمهور ذلك، ينبغي اشعارعليهم 

 .قائمة
ن التركيز ما أكفعال التي تشكل نمطا معينا  و الأفعلا منفردا انما هو سلسلة من الأعمال أو ان السلوك ليس عملا أ .8

في السلوك لا  التأثيرعوامل ن أيضا، كما أالسلوكية  الأهدافيكون على تغيير السلوك فحسب وانما على  ألا ينبغي
روف والثقافات المختلفة والحالات والظ للمواقففي السلوك طبقا  تأثيرهاومدى  أهميتهاصى فهي تتباين في تعد ولا تح

 لديناميكية للسلوك.الطبيعة ا علىأيضا  رما يؤثوهو 
 يمثل القاسم ور الذيالجمهبمثلث  يسمى على ماالسلوك، ريات تغيير ز في نظرية التسويق الاجتماعي ونظالتركي .9
 الاجتماعي لمجالاتطبيقها في  التي تمالسلوك  تغيير ونماذجالمشترك بين نظرية التسويق الاجتماعي  كبرالأ

 

 مثلث الجمهور 2_3الشكل رقم:

 
المنظمة العربية للتنمية الإدارية، جامعة الدول العربية، القاهرة، جمهورية مصر  التسويق الاجتماعي،المصدر: بشير العلاق، 

 .188، ص2011العربية،
 
 
 

السلوك 
والأهداف 

السلوكية

المزيج التسويقي 
الاجتماعي

ادلالرؤية    التب

المنافسة  

تجزئة الجمهور
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 ومتطلبات الوظيفة التسويقيةالتغيير الاجتماعي  الثالث:المطلب 
الأسر والمجتمع و  نماط السلوك للأفرادتؤثر على مواقف وأاعي من الظواهر التي ن ظاهرة التغيير الاجتممن المعروف أ

دريجي تن حدوث التغيير الاجتماعي وفي أي صورة من صوره المختلفة يعمل على احداث تعديل بشكل عام ذلك أ
دث الاجتماعي الذي يحان التغيير ، سر سواء بسواءومحسوب في مشاعر ومواقف وأنماط السلوك لدى الافراد والأ

و نتيجة الأزمات والكوارث والحروب يؤدي الى الأهداف أاجتماعية محددة  تمخططة وبواسطة حملا بابنتيجة أس
المشاعر و سليبة في المنظومات القديمة كخطوة أولى وكخطورة ثانية في المواقف و تغييرات موازية قد تكون إيجابية أحدوث 

ة على حياة كل الواضح اتهماكن والوقت والقيم لها تأثيرار وحتى الأاو الافكوالخدمات أ نحو الأشياء والمبادئ والسلع
 يش في المجتمع.من يع
 الاجتماعي بالتسويق وعلاقته الاجتماعي التغيير أولا:

ساليب مفهوم التسويق الاجتماعي اذ قد تستخدم أ عليهمامية بما ينطوي الاجتماعي علاقات خلفية وأ للتغيير ان
أساليب وأدوات  و المعتمدة كما تستخدمالاجتماعي المقصودة أ التغييرسويق الاجتماعي في التمهيد لعملية توأدوات ال
و ر أط والبرامج ذات الأهداف المحددة أو المقصودة بشكل مباشوعناصر هذا المفهوم بتنفيذ الخط الاجتماعيالتسويق 

ا المختلفة د المعنيين بعملية التغيير الاجتماعي بأبعادهكما أن مفهوم التسويق الاجتماعي هو الذي يساع  ،غير مباشر
لتنفيذ ما يجب تنفيذه من أهداف كما يساعد المعنيين بعملية التغيير الاجتماعي لتحديد أفضل الأساليب أو الوسائل 

تفق مع يالمؤدية لإحداث عملية التغيير أو التعديل المطلوبة في عادات الشراء والاستهلاك لدى المستهلكين وبما 
الأهداف المنشودة من حيث شراء ما يجب شراءه أو تبني ما يجب تبنيه بالإضافة الى الاستحقاقات التي يجب أن 
تؤديها الأطراف التبادلية الأخرى مثل الصناع والتجار من حيث العمل الدؤوب لإنتاج وتسويق تلك السلع والخدمات 

افظ قديم تلك الأفكار والسلع والخدمات الصديقة للإنسان والتي تحالصالحة للاستهلاك البشري وبمعنى آخر انتاج وت
 1على المنظومات القيمية للأفراد و والمجتمعات ، الى أن تؤدي الى شطبها أو ازالتها نهائيا وبأسلوب متدرج.

 شكال التغيير وفق متطلبات الوظيفة التسويقيةأ ثانيا:
 2مال في:عمنظمة أق وظيفة التسويق في أي حصر متطلبات التغيير وفيمكن 

    المرآةعد يمنافسيها ومستهلكيها كما تجاه اعمال الأ الواقعية لمنظماتيعد التسويق الرؤية  مستوى القيادة: .1
ع التوجهات الحديثة فق مبما يتوا القيادةالذي يمس مستوى  التغييران  عمال،الأ اتالتغيير بالنسبة لمنظم لإقامة والسبيل

 عمال الى مات الأظتتصف به جل من التيمن النموذج البيروقراطي  القيادة بالتحولن يركز على نمط للتسويق يجب أ
 أدناه:كما هو مبين   متطلباتمن  يقتضيهالنموذج القائم على المشاركة بما 

                                                           

 .24ص، 23، مرجع سبق ذكره، صالتسويق الاجتماعي الأخضر والبيئيمجمد إبراهيم عبيدات   1 
، 2018، جوان01 عدد، 04 والدراسات، مجلد، مجلة ميلاف للبحوث دور التسويق في تحقيق التغيير في المؤسسات الاقتصادية العموميةفارس طلوش،  2 

 .397ـ394ص
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فعالية  يتم التغيير بشكل عام كنتيجة لانخفاض الموارد وانحصار الحصة السوقية ونقصتبني سياسة هندسة التغيير:  .2
الموارد البشرية حيث يعد التسويق جرس الانذار الأول ولإجراء مشروع التغيير لأجل التعديل في ذلك يتدخل التسويق 

ملية التغيير وباعتماد لجهات الفعالة في عبإمداد المعلومات اللازمة والتي تسهم في تنفيذ التغيير بالطريفة الفعالة ول
 .عماللأاهندسة التغيير المتجلية في ادخال تحسينات مستمرة للرفع من كفاءة وفعالية العمليات المتبعة في منظمات 

ن يأخذ بعين الاعتبار ملية تغيير وفق هذا المحتوى يجب أان اجراء أي ع التغيير المتعلق بالقيادة التشغيلية: .3
التي و ت والتعليقات والاقتراحات الصادرة من المستهلكين والتي تتضمنها مشاريع المنافسة خاصة الرائدة الملاحظا

فق مع الزبائن والمنافسين منها بما يتوا والتغيير المطلوب للحد ج بتحديد جوانب الفجوةتنعكس بشكل رئيسي على المنت
 والأسواق ذات الصلة.

ميع توى عالي من الفعالية واليقظة سيسهم في وضع مشروع للتغيير كما يغذيه بجان اعتماد ممارسات تسويقية على مس
المعلومات المطلوبة وخاصة من أجل تصمم المزيج التسويقي المناسب والجدول التالي يوضح جوانب التغيير المطلوبة في 

 شكال التغيير حسب الوظيفة التسويقية.صر المزيج التسويقي بما يتوافق وأعنا

 جوانب التغيير المطلوبة في القيادة :2_3رقم الجدول
 الأدوار المطلوبة في النموذج الجديد الأدوار التقليدية للقيادة جوانب ا الاهتمام

 والعودة ذهاتنفي فيوالتحكم  المعلومات تنفيذ ،الارسالدور  التعليمات
 .شكلممواجهة أي  حالةللمستوى الأعلى للتقييم وفي 

دمج الخبرة والقدرة على التحكم في 
اء ر بعين الاعتبار آ الأخذالقرارات مع 

 .والمتعاونين المستخدمين
رد الفعل تجاه 

المؤثرات الداخلية 
 والخارجية

 لالخالسيطرة على العوامل الخارجية من  .ضمان الامتثال للأنظمة والإجراءات من قبل المرؤوسين
الاهتمام بتحقيق الأهداف واستخدام 

بكفاءة وتحقيق جودة الخدمات  الموارد
 .المقدمة

الاستماع وتبادل  خلالالإدارة من  علىف الهرمي حسب تعليمات المستوى الأالاشرا الموارد البشرية
رافقة الفريق والم بروحوالتحلي  المعلومات

الاستقلالية الذاتية والتحلي  نحو
 .بالمسؤولية

 .تكييف الوسائل والتفاوض على العقود .الموارد المخصصة والرقابة المستمرة عليها استغلال الموارد المتاحة
 لبحوثل ميلاف مجلة ،العمومية الاقتصادية المؤسسات في التغيير تحقيق في التسويق دور طلوش، فارس :المصدر

 ـ.394ص ،2018جوان ،01عدد ،04 مجلد ميلة، والدراسات،
 المتاحةوالمادية  الموارد الماليةو إدارة الموارد البشرية  تنفيذلن يمس التعليمات الموجهة الإدارية يجب أ المرتبط بالقيادةفالتغيير 

 المحيط والأسواق المنافسة. بالإضافة للتكيف مع البيئة
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 التسويقي المزيج عناصر ضمن التغيير متطلبات ثالثا:
 التغيير ضمن عناصر المزيج التسويقي متطلبات :3_3رقم  الجدول

 الترويج السعر التموقع المنتج 
نظرة 
 القيادة

خذ باعتبارات الأ .توضيح الرؤية
 .البقاء

تقييم الأسعار المقبولة 
 .للدفع

 .توضيح أوجه التغيير المتبنى

هندسة 
 التغيير

 يرط التغيانمأو  إطارتحيد 
 .المتحقق

بعاد تحديد أطر وأ
 .مشاريع المنافسة

تقدير تكاليف الخطر 
 .التغيير عملياتجراء 

 الإشهارتحديد أسلوب 
مع المنتظر من  المتوافق
 .التغيير

القيادة 
 التشغيلية

تحديد أوجه التغيير من 
 المنتجابرازها في  خلال

 .والعلامة

تحديد مكانة مشروع 
ع بالمقارنة م التغيير

 .المشاريع المنافسة

قة المتحق الإيراداتتحديد 
 .مقارنة بالمستثمرة

 زلإبراإقامة جهور ترويجية 
 .والدفاع عن التغيير

 والدراسات، لبحوثل ميلاف مجلة ،العمومية الاقتصادية المؤسسات في التغيير تحقيق في التسويق دور طلوش، فارس: المصدر
 .ـ396ص ،2018جوان ،01عدد ،04 مجلد

كيف يمكن   ،ابالإيجعملية التغيير وفي حالة  تحديد الجدوى من خلالمن  تتدخل القيادة ضمن مقتضيات التغيير
لإجراءات وفي الأخير تفعيل عنصر التغذية العكسية لقياس الانحرافات والقيام با ،ينتظر تحقيقه وفق ماترتيب ذلك 

 .التصحيحية اللازمة
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 التسويق الاجتماعيالمبحث الثاني: نظريات الاقناع والاتصال وتطبيقاتها في 
 المطلب الأول: نظريات الاقناع وتطبيقاتها في التسويق الاجتماعي

 الاقناع تعريفأولا: 
من الأصل  الأوروبية فيشار اليه بكلمات مشتقة كلها باللغاتما أ و الاقبال على الشيء بالرضا،الاقناع يعني مد اليد أ

 1. )الموافقةعلى  الحصول (والذي يعني persuaderاللاتيني 
 :همها وفق الجدول التاليبذكر أا فله عدة تعاريف لكننا سنكتفي اما اصطلاح

 فــــــــــــــــــــــــــالتعري ثـــــــــالباح
Sandal  ات تجربة غير مباشرة بالموضوع الذي يدور حوله الاقناع والمعلوم خلالتغيير الاتجاه الذي يأتي من

ا مصدر قق بها الاقناع فالمعلومات لابد أن تكون لهن يتحيمكن أ المقدمة هي الوسيلة الرئيسية التي
 .معينةروط ن تستوفي شبل لابد أ لا يكفيلكن هذا  خلالهامن  ن يكون لها وسيلة اتصالية تنفذوأ

Petrous  معين  طرف شخص محاولة واعية من نهالاقناعي، أ الاتصاليمكن فصله عن  ي لاالذ الاقناعيمثل
 تصاغ رسالة اتصالية خلالخر من آو تصرفات سلوكية لشخص لتغيير الاتجاهات أو معتقدات أ
 الأثر.بطريقة تستهدف احداث هذا 

Francart ان لم يكن  لكذبينما لم يكونوا ليفعلوا  التام،و مجموعة الى القيام بشيء وبرضائهم الدفع بشخص أ
الى تغيير  والآراء لكنه قد يستغل ذلك للوصول السلوكياتفي  يبحث عن تغيير فالإقناعهناك اقناع 

 في السلوكيات.
الجزائرية للاقتصاد  المجلة ،المجتمع فرادأالتسويق الاجتماعي في تغيير سلوكيات  أثر مهداوي زينب، عبد القادر، المصدر: بودي

 .56، ص03، عدد09مجلد التسيير،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم   ،والتسيير
 ثانيا: الهدف من الرسالة الاقناعية

ط بدلا بو نتائجها بالضة أالرسالهداف تشير الكثير من الدراسات الى أن الاقناع يكون أكثر فعالية عندما نذكر أ
ق اتجاهاتهم مع فالذين تتوا فرادن نسبة الأفقد وجد بعض الباحثين أ ،استخلاص النتائج للجمهور من ترك عبء

 الرسالة ن وضوح الهدف فيدث نتائجه بشكل محدد ويرى البعض أبلغت الضعف عندما قدم المتح الرسالةهداف أ
 يتركضمني ن الهدف الفي حين أط في مقاومة تلك الرسالة ن تنشد يعطي الفرصة لاتجاهات الجمهور أالمعروضة ق

فعلى ه نحوه جدف من غير أن يشعر بالتو اله ويستخلص النتائجويفكر في  هذهنلكي يستخدم  للمستهدف الفرصة
 2.المستهدف الجمهورن يقدم هدفه بالطريقة التي تضمن وصوله الى القائم بالعملية الاقناعية أ

 

                                                           

 .66ص، ، مرجع سبق ذكرهمدخل لسلوك المستهلك واستراتيجيات تغيير المواقف والآراءطافر زهير،  1 
 .100ص، 99، ص01، عدد07مجلد حمد،أ، جامعة محمد بن asserellePمجلة ، الخطاب السياسي والاقناع مقاربة مفاهيميةالعربي بوعمامة، عيسى عبدي نورية،  2 
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 ثالثا: مبادئ الاقناع
العلمية  يلتزم بالأسس لم لمطلوبة إذاالنتائج ا أن يتوخى مرسلهاوالا فمن الصعب  ومنهجيةتعتبر الرسالة الاقناعية هادفة 

 1نجاح الرسالة الاقناعية يتوقف على مجموعة من العناصر هي: بالتالي التي تقوم عليها العملية الاقناعية
 .والتعرف على خصائصه الأوليةتحديد الجمهور المستهدف من العملية الاقناعية  -
 .تحديد الأهداف الرئيسة من الرسالة الاقناعية بشكل يؤدي لتأثير فعال على الجمهور المستهدف -
كرة الجديدة وصلاحيتها لنقل الف للجمهور المستهدف متهاملائمن حيث  الاتصالدراسة الخصائص العامة لوسيلة  -

 ودرجة انتشارها وقوة تأثيرها.
التصدي  نا المجتمع لأنه من الثابت علميا أللاتجاهات والآراء السائدة والدوافع التي يقوم عليهمعرفة دقيقة  -

 .ما يأتي بالنتائج المرجوة للاتجاهات الراسخة قل
وخصائص  لجمهوراالجماهيري والشخصي في ضوء معرفة  الاتصاللكل وسيلة من وسائل  فهم طبيعة الأدوار المحددة -

 .والمدى الزمني لتحقيق الهدف الفكرة المراد نشرها
 رابعا: الفرق بين الاقناع التقليب والتسويق الاجتماعي

ن وراءه اقناع ليب وان كان ممر ليس كذلك فالتقان الى نفس الفعل لكن الأير ن الاقناع والتقليب يشيظن البعض أ
قافات يشير الى نه في غالبية الثأ من باب سلبينه يعكس مظهر الا أ و الدفع بهم لسلوك معينأ بالآراءو مجموعة فرد أ

صدر بالدرجة مصالح الم يخدم ن كانمن الاقناع وا الهدفن وأ بإقناعهمعند القيام  تالقراراالمساس بحرية الأشخاص في 
الأخلاقي  ل الاقناعيتم اللجوء الى التقليب عندما يفش وأحيانابالضرورة وقد تضر بهم  المستقبلين ما لا تخدالا أنه الأولى

 2ان صح التعبير.
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 ولأكثر تفصيل نورد الجدول التالي الذي يحدد الفروقات بين المفاهيم:
 الفروقات بين التسويق الاجتماعي الاقناع والتقليب :4_3 رقم الجدول

 والتقنية أ طبيعة 
 الاستراتيجية

الهدف المرجو من 
 التغيير

 ميكانزيمو سيرورة أ
 التغيير

خصائص الطرق 
 المستعملة

 الاقناع
persuasion 

ة تقنيــة عمليــة تنفيــذيــ
 شــــــبيهة بالتكتيك في

 .اللغة العسكرية

و القيــــــــام تبني أفكــــــــار أ
 على المنحى تبســـــــــــلوكيا

الذي يريده المصــــدر لكن 
ة من ذلك قد تعود المنفع

ى و علعلى الفرد فقط أ
جزء صـــــــــــــــغير من المجتمع 

 .وليس على المجتمع برمته

تغيير الســلوكيات كهدف 
رئيســــي قد يتم عن طريق 
تغيير الآراء والمواقف لكن 

ى عل قـــــــد يعمـــــــل التغيير
التأثير على الســــــــــــلوكيات 

ن يكون هناك مرور دون أ
ير ، يطمح للتغيبـــــالمواقف

 الدائم.

مـــبـــني عـــلـــى تـــقـــنــيـــــــات 
 البلاغة وعلم النفس

من أي  يتم دون اكراه
ه ، أســاليبه أو تقنياتنوع

ــــــب أخلاقيــــــة  في الغــــــال
 قــــــــانونيــــــــة أي مقبولـــــــة

 ومشروعة.
 

 التقليب
Manipulation 

هو تقنيــــــــة عمليـــــــة  
 .كذلك

م لا يخد العمومعلى وجه 
ســـــــــــوى مصـــــــــــلحة التغيير 

 وثلهما أو من يمالمصــدر أ
الــتــغــيــير غــير  قــــــــد يــكــون

 وأخلاقي في حـــد ذاتـــه أ
 .ضار بالمستهدفين

الهدف الرئيســــــي احداث 
تغيير في المواقف والآراء 
وان أمكن ذلــك تغيير في 

واللجوء اليــــــه  الســـــــــــــــلوك
 ظرفي واستثنائي.

 

 المــــراوغـــــــةمــــبــــني عــــلــــى 
 لحقائقاالتمويه وتزييف 

قد يستعمل فيه الاكراه 
و الارغام ان لم تنجح أ

 .التقنيات السابقة
 

 التسويق الاجتماعي
Marketing 

social 

هي اســــــــــــــتراتيجية أو 
 و برنامج يتمعملية أ

على مراحل تتلخص 
يـــذ التنف ،في الاعـــداد

 التقييم.

اء الــتــغــيــير يــكــون مــن ور 
خدمة المجتمع وحصــــــــــــول 

شـــــــــــــــريحـــة منـــه على  أكبر
عيشة ستوى المتحسن في الم

 هبالتالي لا تســـــــــــــــتغل هذ
الاســـــــــــــــتراتيجيـــــة لخـــــدمـــــة 

 .المصالح الفردية

الــــــتــــــغــــــيــــــير في المــــــواقــــــف 
تي وال والآراءوالمعتقـــــدات 

 الى تغييرتؤدي بـــــدورهـــــا 
، يطمح الى في الســــــــــــلوك

 .الدائم التغيير
 

محكمـــة يتم وفق خطـــة 
لى لــب عومبنيــة في الغــا

أســـــــــــــــــــاليـــــب وتقنيـــــات 
 .خلاقيةتعاونية وأ

 العلوم يةكل  بيداغوجي، دعم مطبوع والآراء، المواقف تغيير واستراتيجيات المستهلك لسلوك مدخل زهير، طافر :المصدر
 .68ص ،2018بشار، محمد، طاهري جامعة التسيير، وعلوم الاقتصادية
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 الاقناعخامسا: استراتيجيات 
 1هي: للاقتناعان الاستراتيجيات المختلفة 

نه نؤكد أ أنطيع نست ثابتةقاعدة  هناكنه ليس الأمر يظهر أ واقع الاستمالة،و المنطق في على العاطفة أ الاعتماد .1
الرسالة منطقيا تزيد عند اقناع المستهدفين بالعاطفية  الاستمالة تأثيرن درجة ا المجال الا أيمكن الاعتماد عليها في هذ

خدام الاستمالات دى استوليس لنا سبيل لتحديد م ،ماعلى استمالة دوافع الفرد الى حد  الحالةه يعتمد في هذحيث 
و المنطقية الا بدراسة الاختلافات الفردية للمستهدفين وعندما تكون هناك خبرة سابقة بين المرسل العاطفية أ

 فان ذلك سوف يساعد على إمكانية التعرف كل فرد على حدا وكل جماعة صغيرة والأسلوب المتناسب والمستهدفين
 للاستخدام معها.

تتعرض  ن نسبة كبيرة من المجموعات التيتؤكد التجارب أ الاستمالة،الاعتماد على درجة من التخويف لتحقيق   .2
التي الرسالة  في يفالتخو ه النسبة كلما زادت درجة اليها وتقل هذ تستمعبالنصائح التي  تتأثر التخويفلدرجة من 

 .التخويف فيهاكلما زادت درجة   تأثيرهاويقل  الخوفعلى اثارة  تعمل
ويساعدهم  ياجاتهمباحتالذي يخاطب المستهدفين  المتحدث المتلقي الموجودة لدى توالاتجاهاالبدء بالاحتياجات  .3

  .حتياجات جديدةن يعمل على خلق افي اقناعهم بدلا من أ أكبرفرصة  وتكون لديهفي تحديد الأساليب التي تحققها 
ن لديهم دف كالة لتحقيق هنها وسيلهم أ يبدو عندمافعالية في اقناع المستهدفين  أكثرو الرسالة ويكون الحديث أ

كان هدف   تحقيقلن هذا العمل وسيلة من إحساس الفرد بأ ن ينطلقفرد للقيام بعمل معين يجب أأي  فإقناعبالفعل 
 فيه على الأقل. التفكير لديه من قبل أو بدأ

 التي تعرضالرسالة  نالعادي لأ المتحدثوالتفاعل مع  رأيهمللموضوع يؤدي الى تدعيم  المتباينة الآراءوتحليل عرض  .4
د عليها أكيعروضة عندما تم التر مالأفراد ودفعهم الى تبني وجهة نظ اقناععلى  قادرةالموضوع تكون  واحدا منجانبا 

 الخبيرللفرد  النسبةبمعا  والمعارضي المؤيد تجارب بشكل عام فاعلية تقديم الرأثبتت المن جانب المستهدفين وقد أ
دى المستقبل لوجهة ل قوى ويصبحأوالاقناع  التأثيرن يكون النظر بحياد يمكن أ وجهتي بعرض المتحدثفعندما يقوم 
 عة من وجهات النظر المضادة بعد ذلك.ناممن الم علىالنظر درجة أ

لمصادر  قولهاالتي ي الآراءو في بعض الأحيان بنسب المعلومات أ و المرجع يقوم المرسلربط المضمون بالمصدر أ .5
ك باستثناء ن يتذكروا المصدر وذلالزمن سوف يتذكرون المضمون دون أ فترة من المستهدفين بعد معينة، ويلاحظ، أن

ابتة وصادقة الدينية والمصادر التي يعتبروها المستهدفون ث الأحاديثو ية المختلفة مثل الكتب السماوية أالدين المصادر
 .هم للإقناعمامي الى نظرة سلبية قد تشكل مانعا أن المصادر الأخرى سوف تؤدالاقناع في حين أ تسهل من عملية

                                                           

 .44ـ42، مرجع سبق ذكره، صالاتصالات التسويقيةعلي فلاح الزعبي،  1 
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تحتاج  واضحة ولا الةالرس فكلما كانت ،المستهدفيناقناع في كبيرة   تمثل أهمية الرسالةدرجة الوضوح والغموض في  .6
لمعروضة قد يعطي ا الرسالةن الوضوح في الهدف من الا أ اقناع، أكثرو استخلاص النتائج أصبحت لجهد في تفسيرها أ

للمستهدف الفرصة  يترك الضمني الهدفن في حين أ الرسالةتلك  مقاومةن تنشط في أ المستقبلينة لاتجاهات الفرص
 و الهدف.نح بالتوجهن يشعر دون أج الهدف هنه ويستنتلكي يعمل ذ

على  تأثير كثرأفالحجج القوية  متناقضةقام المتحدث في رسالته حججا أ إذا الرسالة، لأفكارالترتيب المنطقي  .7
التي  الرسالة واثارة الاحتياجات أولا ثم تقديم تأثيرة ثم الأقل بالحجج القوية ثم المساعد فان البدألك لذ، المستمعين

ن يقدم الحجج أ بعد ذلك وعلى المتحدثمن تقديم المحتوى المقنع أولا  تأثير أكثرالاحتياجات تكون  تلكتشبع 
 المؤيدة.اع بالحجج بعد الاقن تأتيسوف  التيفع الحجج المعارضة ن ذلك سيقوي موقفه ويستعد لر يث أالمؤيدة أولا ح

 الاتجاهاتتعديل  ي الىتكرار الرأ ن يؤديعلى الاقناع ويمكن أ التي تساعدل التكرارات من العوامو أ المتراكم التأثير .8
 .في بعض الأحيان قد يسبب الضيق والملل ويتطلب ذلك التنويع التكرارن العامة نحو أي قضية الا أ

 والافعالالمطلب الثاني: الاتصال والتغيير في الاتجاهات والآراء 
 الاتصال أولا: مفهوم

نحدد مفهومها  نات معاني عديدة ومختلفة لذا يجب أفي الحياة اليومية وهي ذ والاستخدامكلمة اتصال واسعة الانتشار 
فعل وهو يعني لل اللاتينيفكلمة اتصال مشتقة من الأصل  في عصرناما أتعريفها، ومن ثم  أصلها معرفة خلالمن 

و يا يؤثر بطريقة أباره نسقا اجتماعباعت الاتصالولقد تناول الباحثون في مجال علم النفس  المشاركة قيطر الشائع عن 
والتسويق  لأعمالابه المختصون في إدارة  اهتمواتجاهاتهم كما  وآرائهم الجماعةأخرى في العلاقات المتبادلة بين أعضاء 

تم من خلالها تكوين نه العملية التي ي، لقد عرف الاتصال بأنيةالاعلا الرسالةباعتباره أداة لمخاطبة المستهلك وتوصيل 
 1و كبير وتبادل الأفكار والتجارب فيما بينهم.ين أعضاء المجتمع سواء كان صغير أالعلاقات ب

 عملية تفاعل اجتماعي يستخدمها الناس لبناء معان تشكل فينه بأ Dan Nimoكما عرفه   لالاتصاومفهوم 
نه عرب على أما عرفه أحد المختصين الذه الصور الذهنية عن طريق الرموز فيللعالم ويتبادلون هعقولهم صورا ذهنية 

اد والجماعات داخل فر الة بين الأ يتم بمقتضاها تبادل المعلومات والآراء والأفكار في رموز دتيالعملية الاجتماعية ال
 2هداف معينة.وبين الثقافات المختلفة لتحقيق أ المجتمع
 لالاتصا ةعمليعناصر ثانيا: 

حاول الكثير من الباحثين في الجوانب الميكانيكية والاجتماعية تطوير نماذج تحليلية عديدة لوصف وتحليل مفهوم 
ضف معلومات يكانيكية لم تالمعملية المن حيث  الاتصالالهندسية لمفاهيم  إن الصيغةواحقاقا للحق نقول  ،تصالالا

حيث  MarshوColeman   هما وصفعملية إنسانية، ومن هذه الأطر النظرية  بوصفهتمكن من فهم الاتصال 

                                                           

 .27ص، 26، ص2013وزيع، عمان، الأردن،دار المسيرة للنشر والت الاتصالات التسويقية،علي فلاح الزعبي،  1 
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باعتباره عملية ذات عناصر خمسة تحدد الفاعلية الممكنة لها وهذه العناصر على النحو  لتحدثا عن مفهوم الاتصا
 1التالي:

 .صلالجماعة مفهوم المتو تلك لرسالة ويطلق على مثل هذا الشخص أو الجماعة التي تبدأ بإرسال االشخص أ .1
 مضمونها.و محتوى الرسالة أ .2
 .و النقليلة المستخدمة في عملية الارسال أالوس .3
 .و المتصل بهالمستقبل أ .4
 .ا المستقبلالتي يعكسها هذ ةالاستجاب .5

ن ما أعند أي عنصر من هذه العناصر كو يصبح عديم الفعالية ر اليهما أن الاتصال قد ينهار أويرى الباحثان المشا
 الاتصالن أ يعتقدان فإنها ذكرها لذلكهناك اتصالات متباينة قد تحدث عند أي عنصر من هذه العناصر السالف 

 .الفعال انما يكون وليد للاهتمام بكل عنصر من هذه العناصر
ن يحقق أفكاره ويعدها في شكل رمزي مثل الكلمات الصور لاتصال بنجاح لابد على المرسل أولكي تتم عملية ا

الة كما يرغب سن اختيار تلك الرموز يكون في صورة تجعل المستقبل يفهم الر وهنا لابد من أن نشير الى اشارات، الإ
من  تمكنددة لة اتصال محلرسالة فانه يتم ارسالها من خلال وسيالشكل الرمزي ل تحديدخر وبعد المرسل وليس فهما آ

ما عادة  ة استلام المستقبل للرسالة من الوسيلة المستعملة فانهتتم عملي المستقبل وعندماالرسالة الى  إيصال خلالها
 أكثرهذه العملية  ما تكونوهذه العملية يطلق عليها اسم تفسير الرسالة الرمزية وعادة  الرسالةمعاني محددة لهذه  يعطي

خبرة مشتركة  الاتمج هناكتكون  عندماالرسالة بالطرقة التي يرغب بها المرسل وهذا  يفهمن المستقبل قة وصحة أي أد
رجال التسويق على تلك بة الخاصة بر تباين مجالات الخلوفشل بعض الرسائل يعود  والمستقبلبين المرسل  كبيربشكل  

جابة معينة وقد تتمثل ستمعنى محدد فان المستقبل يقوم باوعند استقبال الرسالة واعطائها  المستهدف بالقطاعالخاصة 
هر في بعض ه او تظ تغيير المستهلك لاتجاهاتو قد تتمثل فيعنه أالقيام بشراء المنتج المعلن هذه الاستجابة في صورة 

ي هي ذلك الجزء من الاستجابات الذ العكسية ،ان التغذية أو إشارة أخرى الرأسهز ،  كالابتسامةشارات البدنية  الا
عليها  الاعتماد  يجبلاالعملية الاتصالية لذلك  لأنهالرجل التسويق  بالنسبةيتم قياسه من طرف المرسل وتعتبر هامة 

عدد و ها الشركة ألاستفسارات التي تتلقالا وهي االأخرى غير عملية البيع أ والوسائللوحدها بل يجب تنمية المعايير  
وهي ل بالتشويش وتتأثر عملية الاتصا ،منتجاتهميقومون بزيارة متاجر التجزئة التي تتحمل    الذينالمستهلكين  من

، استقبالها  وا يعيق المستقبل في فهم الرسالة أا مهتلك التحريفات غير المخطط لها والخارجة عن سيطرة المرسل ومن
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 ن تكون مصدرا للضوضاء كذلك انغماس القارئ في قراءة مقال فيمثلا قيام الفرد بتناول طعامه أثناء الإعلان، يمكن أ
 1عله لا يرى الاعلان على الصفحة اليمنى المقابلة.احدى المجلات على الصفحة اليسرى بشكل يج

 الفعال الاجتماعيتصال ثالثا: أهمية الا
بفاعلية  صالتالاق وتعد المقدرة على تحقي تطورهافي كافة المجتمعات الإنسانية على اختلاف درجة  بالغةللاتصال أهمية 

 الأخرينبفلا يمكن تحقيق شيء بدون اتصال جيد  عامة،فرد في عمله وفي الحياة بصفة  لأيأهمية  المهارات أكثرمن 
نا الذاتية لتعيننا على بفرادا نعتمد فقط على تجار وبدونه نكون أ ببعضالمجتمع بعضه  أطراف الذي يجمعفالاتصال هو 

لبشري ا على تحقيق الاتصال وتمرير الأفكار والتجارب والمشاعر هي التي أدت الى تطور الجنس شؤون الحياة، فالمقدرة
لمؤسسة ا يمالبعض وتدعالداخلية للمؤسسة مع بعضها  المكوناتتعد بمثابة أداة مهمة لربط كافة  وعملية الاتصال

كانت تتصل و  رادها أأفو معوقات تواجه المؤسسة سواء بين ا أداة فعالة لمواجهة أي شائعات أنهبالبيئة المحيطة بها كما أ
ا ان مهارة الاتصال مهارة إنسانية فهي احترام للإنسان وقيمته وتفكيره ومشاعره ومن خلاله ،يط بهابالمجتمع المحلي المح

 2يتم مواجهة احتياجاتهم الأساسية.
 الاجتماعية  النشاط الاتصالي الانساني والعلاقات  رابعا:

ليس من  هذاو مشتركة ذات طراز ونوع مختلفين  المتحدين في مجموعة ترتبط سائر العمليات الاجتماعية بنشاط الناس
ذه الجماعات وتشكل ه بل تتسم به أيضا مراحل معينة من تطورها فحسب،سمات كل تشكيلة اجتماعية اقتصادية 

ثل المجموعات التربوية م الصغيرةالطبقات والأمم والمجموعات القومية والاجتماعية الديمغرافية مثل البشرية الكبيرة منها 
ه الواسع لهذعنى بالم  ، للمجتمعالاجتماعي   الهيكل  و والاتحاداتالاجتماعية   المنظمات ائلية وغيرها  ومختلفوالع

، هداف  مختلفة أو  متطلبات واحتياجاتمختلف ولها شروط مختلفة للوجود والتطور و  الكلمة فهي تظهر على أساس
فراد قات بين الأتصالي فالعلاات ونشاطها الاالاجتماعي للذتلفا في شرح السلوك تلعب العوامل السيكولوجية دورا مخ

 لنظامغلب طبقا فراد ويوصف على الأالسيكولوجية ويفسر سلوك بعض الأ بالقوانين تتحدد الصغيرةفي المجتمعات 
لمجتمع ا، يعتبر التواصل مثل النشاط الاتصالي ،شرطا ضروريا وشاملا لتشكيل وتطوير  الاجتماعية السيكولوجيةالقوانين

ال مختلفة كشفي اطار علاقات اجتماعية محددة وأ ، نال نشاط اتصالي  يفترض دخول الأوالفرد على حد سواء فك
ن التواصل له دور كبير في تكوين الفرد ولكن هذا التواصل لم يدرس موضوع التواصل للبحث من التواصل ، ويلاحظ أ

ة العمليات كثر الباحثين اهتمامهم على دراسركز أالعملي للتواصل ،قل من غيره كالمجال الاجتماعي و نسبة أوالدراسة ب
ل عملية مادية  ب فقطن التواصل ليس مجرد عملية روحية  علامي الذي يحقق في التواصل غير أالروحية للتبادل الا

 3واجتماعية
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 نظريات الاتصال الاقناعيخامسا: 
 1همها:أ التاليةعديد النظريات  نظرية تتجسد من خلال بل من قاعدة تصال الاقناعي لا ينطلق من فراغان الا

بر فراد يتم عال الاقناعي والتأثير في سلوك الأفان الاتص ،Michal Le Nidحسب  نظرية التاءات الثلاثة: .1
 .بحرف التاء ومن هنا جاء اسمها تبدأ، التشريع، التتبع، المراقبة فكلها التوعيةثلاث مراحل هي: 

 تنساب ليات الاقناع اللساني والتوضيح وتعزيز كل ذلك بالبراهين المقنعة التيالتوعية وتتضمن آ رحلة الأولى: هيالم -
 .صداقيةن تكون بسيطة حتى يسهل فهمها وعدم التناقض لتنال المشترط في معلومات المرسل أ، ويالى عقول المتلقين

ير مؤثرة في الإعلامية العمومية لكنها غ لاتالحمحيث تظهر أهمية هذه المرحلة في  التشريعالمرحلة الثانية: وهي  -
 ن التوعية لا تلبي الغرض لوحدها فهي تبين مخاطر الموضوع وفوائده.فهي تنص على أ ،الاشهاري الاتصال

حسب ميشال تحقيق أهدافه ف قيطر ين وصل على للمرسل أن يعرف أ لابدهي مرحلة التتبع اذ  :المرحلة الثالثة -
 باستمرار لتأكيد والتذكيران الانسان محتاج الى لمتابعة والمراقبة للعملية ككل، لأمرتبط با والتأثيرعملية ال نجاحلوني فان 

 لة السابقة.المرح عكس، ان عملية المتابعة تجد مكانها في العملية الاتصالية ةموره اليومية البسيطفي أ حتى
نها قام كل السائدة بي والعلاقاتدور الفئات الاجتماعية  ولإثباتفي هذا الاطار .نظرية العلاقات الاجتماعية: 2

عينة  حددواشخص كما  600من مدينة ايري كونتي ضمت  عينةبدراسة  بإعداد، 1940لازار سفيلد وبيلسونمن 
عرفة ن الموضوع كان سياسيا يهدف الى م، الا أعليها  المتحصلتقديرية للحكم على مدى صدق النتائج  إضافية

ن فالفرد قبل أ ةالنظريكما تظهر أهمية هذه   السياسيالانتماء ،  كالسنمعتمدين محددات   التصويتثناء اد أالأفر  ميول
اتخاذ قول جماعته التي ينتمي اليها خاصة مع المنتجات ذات السعر المرتفع فمن غير المع فرادأيختار منتج يقوم باستشارة 

 تدفعه للندم. عشوائيةلقرارات نهائية  الفرد
هو كائن اجتماعي لانسان فساسي يرتبط بطبيعة اتنطلق هذه النظرية من افتراض أنظرية التنظيم الاجتماعي:  .3

 واء تحت لواء جماعة بشرية معينة متفقة مع حاجاته ودوافعه واتجاهاته النفسية.يميل للاجتماع والانط بطبعه اذ
لا أن يكون منتجا اجاته على تنوعها فلا يمكن مثجميع ح يمكنه العيش بمفرده بحكم عدم قدرته على تلبية ان الفرد لا

قرارها عفويا على است الحفاظطبيعتها لا يمكن  كانت  مهمان الجماعات قا ومستهلكا في الوقت نفسه، كما أو مسو أ
وهي أن  ساسيةأفهده النظرية تقوم على فكرة  فرادهاعليها من جميع أ المتعارفن تضع مجموعة من القواعد بل يجب أ

م قدر كبير كما تتيح له   هاساسالأفراد، ويتعاملون على أمهم قواعد معينة يفهمها نسانية تنظفراد والجماعات الاالأ
ل تحديد ان التنظيم الاجتماعي يعني ضبط العلاقات من خلا ،ن يتبعوهأ الذي يجبوالسلوك  هملفهم واجبتهم وحقوق

اقتناء بن نقنع مؤسسة ما في عملية الاقناع ، فاذا ما أردنا أي مهمة جدا الأدوار والواجبات فعملية الضبط الاجتماع
يق العمل الا ا التنظيم وما على فر ر وهو المخول باتخاذ القرار في هذن نعمل على إرضاء المديمنتجاتنا فما علينا الا أ
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والعلاقات القائمة  لمستهدفةالجماعات ان يدرس طبيعة ارات من هذا المنطلق على المعلن أتطبيق ما يتخذه المدير من قر 
   راد اقناعهم.بين أفرادها إذا ما أ

 الاجتماعي لبعاد الاجتماعية للاتصاسادسا: الأ
احتمال وجود ارتباطات  )مظرف شريف(جراها التي  أ التجارببعاد الاجتماعية فقد أوضحت أما من حيث الأ

ن في الجماعة سواء  خرييميلون الى الموافقة على أحكام الآ فالأفرادمعينة بين الادراك وعلاقة المدرك بالبناء الاجتماعي 
،  رادلأفا لأحكامن يقف كاطار مرجعي أو اتفاقها يمكن أ الجماعة و غير صائبة فإجماعلاحكام صائبة أهذه ا كانت
على العمليات  يةالمرجعيطبقون نظرية الجماعة  ،خرينمثل مظرف شريف ونيوكمب وميرتون وآن بعض الباحثين كما أ

 نتمي الى جماعةي لا ن الفرد يها ،ومن المهم أن نعلم أالى جماعات ويرجعون بسلوكهم ال خلالهاالناس من  التي ينتمي
و متصالحة ة أمتفق الجماعاته واذا كانت قيم هذ واحدة بل ينتمي الى جماعات متعددة وربما تطغى جماعة على أخرى

و ضغوط ون في موقف صراع أكانت هذه القيم في حالة صراع وتنافر يك  اذا و انعدامهأ نتوقع غياب الصراع فإننا
اين لاكتشاف البناء الاجتماعي الذي يكمن وراء التب نقطة البدأالمرجعية  الجماعة ةمتعارضة، ويمثل استخدام نظري

 رما يقر فغالبا  باينالت هذابل ويعمل على تكامل  الاجتماعي الاتصال يلرأفراد واستجاباتهم عاب الأيفي است الكبير
واستجابته  هتيعابواسن ادراك الفرد يثق بهم كما أ بأناسو يدلي بصوته لصالح حزب متأثرا الفرد أن يشتري شيئا أ

 1.تفاعله مع أعضاء الجماعةمن  جزءتشكل 
 لتي منافهم العملية الاجتماعية ن الاجتماعي، نلاحظ أالاجتماعية للاتصال  للأبعادالمناقشة السابقة  خلالمن 

جرائي قائم على ا عمليين نموذج تأثير يتطلب صياغته وتكو و يحدث أ مخرجات الاجتماعيينتج الاتصال  خلالها
المشاكل كثير من   تصبحد ل هذا النموذج قة وفي ظمرتبط تصنيف للنتائج المكتشفة في الميادين المتعددة وتطبيق نظرية

 ون حل.د
 سابعا: تأثير الرسالة الاتصالية التسويقية على سلوك المستهلك 

بين  كالفعال والذي يسعى الى بناء جسر من التفاهم المشتر  على الاتصالالتسويقي في أداء مهمته  لالاتصايستند 
المعلومات الى تقديم مجموعة من الأفكار و  المؤسسة تسعى من خلاله ره طريق ذو جانبينالمرسل والمستقبل باعتبا

وقت ويتفهم الجوانب المتعلقة بها من حيث السعر المكان و  يجعله يدرك وجود السلع ويعلمه بمنافعها للمستهلك
 تتم من خلال اعتبارهاالمعقدة بويقرر شراءها وتعتبر عملية الاتصال التسويقية من العمليات  بهاوجودها حتى يقتنع 

الاجتماعية الثقافية  راتبالتصو ومرتبطة  توالاتجاهاالدوافع  مختلفيوالمجتمعات  فرادالأوسائط متعددة وتتصل بعديد 
دى وأ متغيرةروف ل ظهداف متحركة في ظمل باستمرار مع أالتسويقي  يتعا لالاتصاا فان والسياسية لذ والاقتصادية

 يالتسويقال الاتص فيحتاجوالسيكولوجي  الاجتماعي النموذج منالتسويقية على كل  تالاتصالا اعتمادك الى لذ
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دوافع توجه لأفراد وجماعات لها حاجات ورغبات و  ن عملية الاتصال التسويقيةعلى اعتبار أ الاجتماعي النموذجالى 
 1ن تحقق ثلاث مهام هي:لك فان الرسالة التسويقية يجبر أخاصة لذ

 .على انتباه المستهلك ن تستحوضأيجب  -
 تماما لكل من رجل التسويق والمستهلك. ن تكون مفهومةيجب أ -
 حاجات المستهلك وتقترح عليه الطريقة المناسبة لإشباعها. تستشعرن يجب أ -

وهي  Strongلتي اقترحها وا الشراءثناء القيام بعملية اتخاذ قرار أ لية مع المراحل التي يمر بها الفردهذه المراحل تتوافق ك
 .AIDAبنموذج الشراء والتي عرفت  الرغبة ثم قرار الانتباه، الاهتمام،

 .الاستحواذ على انتباه المستهلك بالانتباه: يج -
 .الى اثارة ولع وهوس المستهلك بالسلعة الاهتمام: تسعى -
 .ناعه على قدرة السلعة على اشباع حاجاتهاق من خلالالسعلة، الرغبة لشراء الرغبة: تحفيز  -
 لا.و الخدمة مما يؤدي الى شراء السلعة مستقبوين اتجاهات إيجابية نحو السلعة أاتخاذ قرار الشراء: من خلال تك -

 2يلي: لمستهلكين حسب الاستجابة للرسالة الاتصالية الى مااومن ثم يمكن تقسم 
 .التسويقية بالرسالة المهتمونالمستهلكين غير  -
 .لحد الولاء المتأثرينالمستهلكين  -
 .المستهلكين المتأثرين دون الولاء -
 .المستهلكين المتأثرين حصريا بالرسالة التسويقية -

 .والسياسيةالثقافية  الاقتصادية، الاجتماعية،ان هذا التباين راجع للتداخل بين المؤثرات 
 السلوكي التغيير على الاجتماعي التسويق المبحث الثالث: أثر

 خلاقيات التسويقخلال تبني أ التغيير في السلوك من: المطلب الاول
 أولا: مدخل لأخلاقيات التسويق

لتسليم انظراً لأن معدل نجاح التسويق الاجتماعي، يتم تحديده من خلال النهوض بالصالح الاجتماعي العام، ويتم 
 لتياللقضايا أخلاقي معين بعد  ن هناكلأ فذلكمن قبل صانعي السياسات أو القادة أو مقدمي الخدمات، به 

 العام. الاجتماعي النشاطهو المساهمة في  المسوقين،نشاط  العطاء الاجتماعي في من وراء ان الغرض. يتبنونها
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 .86، ص2014،
 .87، مرجع سابق، صالجزائريالاتصال التسويقي ومدى تأثيرها على المستهلك بوشعير لويزة، استراتيجيات  2 
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 الحواجز التي يواجهها الأفراد والجماعات حتى يتمكنوا من ومحاولة إزالةتدخل الحكومة لتأمين رفاهية مواطنيها  ان 
 نبيلاتراض أخلاقيًا أو حتى ر الافيمكن اعتبا اذ ،إيجابيينظر إليها في الوقت نفسه بشكل  ،الرفاهيةتعظيم فرص تحقيق 

 لشدة.ا مختلفةبأشكال  وسوءا للفهم كلاهما يمكن أن يواجه اتهامات  الوقت،في نفس  ذلك،ومع  ظاهره؛في 
 وتشمل:( 1979 وآخرون، Laczniak) الات رئيسيةمجفي دراسة حول أخلاقيات التسويق الاجتماعي تم تحديد 

ي أيضًا على لكنها تحتو  مفيدة،الاجتماعي سيف ذو حدين ينُظر إليه على أنه يحتوي على عناصر  التسويق -
 إمكانية التسبب في خلافات أخلاقية.

عة الحكومية بداية الترخيص المهني أو المراج لكن رئيسياً،غلًا اجتماعياً لة المسوقين الاجتماعيين شئمسا ستكون -
 لهذا النشاط قد يكون غير مرغوب فيه أو غير ناضج.

ب يجالنهج النفعي الذي  من خلال ( على فلسفة الأخلاق العواقبية2003) وهيلي ونوفانديركز باحثون آخرون  -
تتجنب  ،أخرىمن ناحية  ،من الناس موازنة الخيارات الأخلاقية فيه لصالح إنتاج أعظم نفع لأكبر عددمن خلاله 

تكون في التي اءات يدعمون فكرة أن بعض الإجر  المفيد، إنهمالأيديولوجيات تحديد النتائج كميًا لتوليد تعريف المنتج 
 1اجتماعيا.جوهرها مربحة 

 خلاقيات التسويق والمزيج التسويق الاجتماعيثانيا: أ
 خلاقيةلأايمثل المزيج التسويقي العنصر الرئيسي في التسويق، بل هو التسويق في حد ذاته، وعليه فإن انتهاج الجوانب 

 في مفردات تنفيذ المزيج التسويقي يعني انتهاجها في التسويق ككل.
لعناصر الرئيسية ا والمفاهيم والخدمات والممارسات والسلع الملموسة الأفكارالتسويق والمنتج: تعتبر  أخلاقيات .1

ت من والتي يفترض أن يتم تطويرها بناء على نتائج بحوث ميدانية مكثفة حدد الاجتماعية للمنتجات الاستراتيجية
على رجال التسويق الكشف  الأخلاقيويفرض البعد  ،والجهات المستهدفة للأفرادالخصائص الديمغرافية والنفسية  خلالها

 .من أخطار داء المنتج واستخدامه وما ينجم عن ذلكآلكيفية  اللازمةوتقديم المعلومات  عن المخاطر المتعلقة بالمنتجات
 الاجتماعيةين والمضام الاستخداممواقف  باختلافالتسويق والتسعير: تختلف سياسات التسعير  أخلاقيات   .2

و أرمزية  لأسعاراإلى طبيعة المنتوج الذي يراد تسويقه، ودرجة الوعي لدى الجهات المستهدفة فقد تكون  بالإضافة
أما في حالة  ،لاجتماعياالتي يتم توزيعها من قبل الجهات المعنية والمشرفة على برامج التسويق  عمجانية في حالة السل

 التسويق وقد تصل في أخلاقيةبون من أبرز الجوانب الغير التسويق التجاري فيعتبر حجب حقيقة سعر المنتج عن الز 
  .إلى حالة الخداع والغش في التعامل مع الزبون

لمختلف  والإداريي كل الجهد التسويق  خلالهاالتسويق والترويج: يعتبر الترويج المرآة التي ينعكس من  أخلاقيات .3
شكل  يمكن بثها أو إرسالها على الاجتماعيعناصر المزيج التسويقي، يضاف إلى ذلك أن معظم برامج التسويق 

 الأداةه العامة، كما تنبع أهمية الترويج من كون الإعلانيةترويجية عبر وسائل الترويج وعلى رأسها الوسائل  حملات
                                                           

1 HOW SOCIAL MARKETING INFLUENCES BEHAVIORAL CHANGE, Nevila Furxhiu1 Anri Kusaku2 

Elona Cera3 ,13th International Conference of ASECU Social and Economic Challenges in Europe, 2016-2020. 
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اعل مع وسائل وائد الملموسة وغير الملموسة للجهات المستهدفة التي ستتفالتنفيذية والمحرك الناقل لمختلف المنافع والف
ولية، قالتي يدركون بأنها صادقة و موثوق بمعلوماتها و هو ما يسمى بمفهوم المصداقية و المع الاتصالالترويج و مصادر 

تسويقي خاصة عند ال الأداءفي  الأخلاقيةغير  الأفعالواسعا للعديد من  مجالومن ناحية أخرى يعتبر النشاط الترويجي 
 .مضللة و غير واضحة الهدف إعلاناتتقديم 

التسويق والتوزيع: إن حلقة الوصل بين المنتج والمستهلك هم الجهات التي تقوم بالعمل على تدفق  أخلاقيات .4
 كثرالأوات التوزيعية نهذه العملية اختيار الق خلالالمنتجات إلى الوجهة المستهدفة في الوقت والمكان المناسبين، ويتم 

لق بحملة يتع الأمروحسب الحالة والموضوع والبرنامج أو حسب خصوصية المتلقين للمنتجات، فإذا كان  ملائمة
أو المنافع العامة أو تعديل سلوكيات اجتماعية كان من المناسب أن تتكفل الجهات الحكومية أو الشبه  الإرشادات

وزيع أن يعمد في مجال الت الأخلاقيةر مصداقية وبصفة رسمية، و من السلوكيات أكث لإعطائهاحكومية بإرسال الحملة 
 .1فعوسطاء التوزيع إلى عرقلة و صول المنتجات إلى الزبون بهدف الحصول إما على فرصة أفضل أو تحقيق ربح مضا

 الأخلاقي السلوك في المؤثرة العواملثالثا: 
 ولكن يةثقاف ندوة في أو علمي بحث أو علمي كتاب  إطار في الأخلاقي والسلوك الأخلاق عن الحديث السهل من 

 إلى تدفعهم التي الخارجية الضغوط لشتى العاملون أو المدراء يتعرض حيث العملية الحياة واقع في تماما مختلف الأمر
 المتحدة الولايات في الدراسات إحدى أشارت فقد ،القانونية القواعد بعض مع تتعارض أو أخلاقية لا سلوكيات
 ارتكب قد منهم %48 وأن أخلاقية غير سلوكيات لممارسة قوية بضغوط يشعرون العاملين من %56 أن الأمريكية

 الأمر يتطلب لذلك ،عملهم مكان في السابقة السنة خلال أخلاقية لا تصرفات أو قانونية مسائلات تتضمن أفعالًا 
 أساسية عناصر ثةبثلا متأثراً الأخلاقي سلوكه يستمد الفرد وأن خاصة السليم الأخلاقي بالبناء الاهتمام المنظمات من

 2:وهي مهمة
 والشخصي، ليالعائ بتكوينه ترتبط العوامل من بمجموعة للفرد الأخلاقي السلوك يتأثر:  The Person الفرد - 

 آخر أو نوع إلى الأفراد تدفع اوغيره المالية والمتطلبات العائلة وتأثير الفردية والحاجات الشخصية والمعايير الدينية فالقيم
 قراراته أن دنج ، وغيرها ينوالد العائلة من المكتسبة الأخلاق من قوية قاعدة لديه ليس الذي فالمدير السلوك، من

 فإن قوية أخلاقية قاعدة إلى يستندون الذين أما، فقط الشخصية مصلحته تعظيم ضوء في المختلفة المواقف في تتأرجح
 والعدالة للنزاهة لأوليةا تعطي التي الأخلاقية القيم إن ،قراراتهم في سلوكي تجانس وهناك أكبر تكون بأنفسهم ثقتهم

  لو حتى صوابا كثرأ وتجعله القرار اتخاذ عملية في تسندهم للمديرين دعائم توفر النفس واحترام والاستقامة والكرامة
 . كبيرة  والضغوطات غامضة أو واضحة غير المحيطة الظروف كانت

                                                           

تهلك من الممارسات ليات حماية المسآفي الملتقى العلمي الوطني، حول  ، مداخلةالتسويق في التأسيس لأخلاقيات التسويقخلاقيات أخرون، اسهامات آهبة طوال و  1 
 .08، ص2019ديسمبر  21،المركز الجامعي تيسمسيلت ،التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم معهد التسويقية غير الأخلاقية في الجزائر،

2    https://sst5.com/Article/1976/76,1112ــ04ــ2021,05ـ.  

https://sst5.com/Article/1976/76,11ــ04ــ2021,05ـ12
https://sst5.com/Article/1976/76,11ــ04ــ2021,05ـ12
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 التنظيمي الهيكل خلال من العمل أخلاقيات في مهم أثيرت للمنظمة إن :The Organisation المنظمة -
 نظيماتوالت المجاميع فإن كذلك  ، وغيرها الحوافز وأنظمة والإجراءات العمل قواعد وكذلك السلطة وخطوط الموجود

 Organisationnel Culture السائدة التنظيمية الثقافة ولعل الأفراد سلوكيات في أثر لها الموجودة الرسمية غير
 الجهات ومع بعض مع همبعض المنظمة أعضاء بين بالتفاعلات تتحكم التي المشتركة والأعراف القيم مجموعة تعني والتي

 الفرد ماداعت خلال من أخلاقي غير أو أخلاقيا كان  سواء السلوك في وفاعل كبير  مؤثر هي،  المنظمة خارج الأخرى
 . ةمعين بسلوكيات الالتزام عدم أو الالتزام على تأكيدها ومدى والقيم الأعراف هذه على الإداري أو العامل
 اعلاتبالتف تتحكم التي المشتركة والأعراف القيم مجموعة هي :Organisationnel Culture التنظيمية الثقافة

 .الخارجية الأطراف مع وكذلك المنظمة أعضاء بين
 وكذلك ريعاتهاوتش الحكومة بقوانين تتأثر تنافسية بيئة في الأعمال منظمات تعمل The Environnent البيئة  

 معينة، وبحدود تصرفاتهال معايير وتضع معينة بسلوكيات المنظمات تلزم فالقوانين. السائدة الاجتماعية والأعراف بالقيم
 ما وكثيراً. لمقبولةا المعايير مع متماشيا وجعله المنظمات بسلوك التحكم في الحكومة تساعد التشريعات أن حين في

  المنظمات بعض بلق من بها الالتزام عدم أو للقوانين خروقات حصول على بناءً  جديدة تشريعات بسن الحكومة تتدخل
 لمعالجة عينةم بتشريعات الأمريكية الحكومة وتدخل الشهيرة الأخلاقية فضيحتها في Enron شركة مع حصل كما

 المناخ طبيعة نع تصوراً تعطي الاجتماعية والقيم الأعراف وكذلك الحكومية والقوانين التشريعات مجمل إن ،الوضع
 .للمديرين الأخلاقي بالسلوك بدورها تؤثر وهذه معينة صناعة في السائد الأخلاقي
 التسويق الأخضر تبني خلال من السلوك في التغيير: الثاني المطلب

 يقرون المستهلكين من% 30 هناك فإن 2010 سنة Oates، McDonald، Hwange، Young لـ وفقا
 البيئية الناحية من سليمة المائية، الموارد على الحفاظ في تساعدو  طاقويا فعالة تكون أن يجب الخضراء المنتجات بأن

 الشرائي القرار على تؤثر قد المنتج يتضمنها التي المضرة المكونات. تصريفها أو استعمالها تصنيعها، عملية خلال
 .لخضرا المستهلكين لتلبية رغبات بيئيا صديقة منتجات لإنتاج المصنعون يتجه لذلك للمستهلك

 الأخضر المنتج: ولاأ
 المتحدة الولايات في اأخضر  مستهلكا 520 على (Research Grail)2009 جوان في أجريت دراسة في

 اوفق قبل، من بشرائها وقاموا خضراء منتجات بوجود واعون وهم سنة 65 و18 بين الاستجواب أفراد ،الأمريكية
 طاقة تستهلك إما ،ةعلى البيئ الأثر من تقلل التي تلك: هي الأفراد لهؤلاء بالنسبة الخضراء فالمنتجات الدراسة لهذه

 طرق تحسين أن أبرز 1999 سنة Kuhn طبيعية، مواد أو عضوية مواد من مكونة تدويرها، معاد فعالة، بطريقة
 وقد مستديمة سويقيةت استراتيجية إتباع على لقدرتها نظرا للمؤسسة السوقية الحصة من يحسن أخضر منتوج تصنيع
 ،ثاثوالأ الأدوية التجميل، مواد ،الأغذية: المنتجات طبيعة حول الدراسة وهذه مستهلكا، 60 على دراسة أجريت
 وبهذا و الأدوية جميلالت مواد يخص فيما وجزئيا للبيئة، الصديقة بالأغذية تماما واعون المستهلكين أغلبية أن فوجد
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 اهتمامات تحديد لىإ بالإضافة تنافسية، ميزة تكسبها خضراء منتجات رتطو  أن المؤسسات على لابد أنه القول يمكننا
 1.معها لتتوافق منتجاتها وتعديل البيئية المستهلكين

 الاخضر المستهلك سلوك أبعادثانيا: 
 ـرتعتب ولـذلك بـالتغير، موصـوف الحـال بطبيعـة Behavior Consumer Green خضـرالأ المسـتهلك سـلوك
 أهميـة مـن الـرغم وعلـى سـليمة تسـويقية استراتيجية بنـاء علـى تسـاعد التـي العوامل أهم من السلوك ذلك بعادأ دراسة
 المسـتهلك فـإن التسـويق رجـال ذهـن فـي راسـخا كان  الذي الفكر على واستنادا وتفسيره، المستهلك سلوك دراسة
 التعبيـر صـح نإ النظريـة أو القاعـدة هـذه أن إلا ورغباتـه حاجاتـه عـن النظـر بغـض المنـتج، يقدمـه مـا كـل  يشـتري سـوف
 رشـيد شـكلب ضرالأخ المسـتهلك حاجـات إشـباع محاولـة إلـى يتجـه الـذي الحـديث، التسـويقي الفكـر ظهـور مـع تغيـرت

 التحديـــد ــىإل للوصـــول التســويق لعمليــة النــاجح المــدخل خضــرالأ المســتهلك ســلوك بعــادأ دراســة وتعــد وعقلانــي
 2بالآتي: بعادالأ هذه وتتمثل المستهلك، لحاجات الموضوعي

 لـدى Aawareness Environnemental البيئـي الـوعي يـرتبط :المستهلك لدى البيئي الوعي .1
 وصـفها ويمكـن متباينة البيئية لمعرفةفا ،عليها والمحافظة البيئة حيال المختلفة القضايا تجـاه يمتلكهـا التـي بالمعرفـة المسـتهلك

 التـي المعاصـرة لقضـاياا ثـرأك مـن هـي البيئيـة القضـايا نأ العلـم مـع حاليـا الموجـودة البيئيـة بالمشـكلات العلـم لمـدى تبعـا
 الحاصل البيئي التلوث حجم في الاتساع مقدمتها في يقفز متعددة ولأسباب الحالي، عصرنا فـي كبيـرا  حيـزا أخـذت

" البيئة على لانسانيا السلوك تأثير معرفة مدى"  نه:أ على البيئي الوعي تعريف يمكن وعليه العـالم نحـاءأ عمـوم فـي
 .المادية وأ الحسية المعرفة على القائم المعرفي ساسالأ هـو البيئـي والـوعي

 ينظمو  الفرد يختار خلالها من التي العملية"  بأنه: Perception الإدراك تعريف يمكن :للمنتج المستهلك إدراك .2
 "  به لمحيطا العالم مع وفعالة متماسكة صورةلآخر مكونا  فرد من يختلف الإدراك مستوى فإن ومنه المنبهات ويفسر
 السعر، مثل لمختلفة،ا الجوانب تغيرانطلاقا من  للمنتجات، المستهلكين واستجابة إدراك بكيفية يهتمون فهموعليه 
 على يجب لذلكو  المنتج لذلك الممثلة التجارية العلامة صورة وأ المستهلكين ذهانأ في الجودة    المنتج، ذلك وصورة
 للمستهلكين لسابقةا التأقلم مستويات عن كافية  مثيرات تقديم سلعهم، الى النظر لفت يودون الذين التسويق رجال
 الجديد. للمنتج ادراكهم تحقيق ثم ومن انتباههم جذب يضمنوا حتى

 ستهلكالم يكتسبها التي العملية الخبرة هو تسويقية نظر ومن وجهة Learning :للمستهلك التعلم مستوى .3
 منها يتكون التي الرئيسية العناصر مع التسويقي وبالجانب للمستهلك ويرتبط التعلم للمنتج تجربته أو شرائه خلال من

                                                           

محمد جامعة  ، أطروحة دكتوراه علوم اقتصادية كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييردور التسويق الأخضر في توجيه المستهلكين نحو حماية البيئةسمية عمراوي،  1 
 .158، ص2016،خيضر

لوم الاقتصادية، ، مجلة كلية بغداد للعأثر المزيج التسويقي الأخضر على سلوك المستهلك لاستخدام المنتج ذو الطاقة المتجددةثامر البكري، هديا إسماعيل،  2 
 .69صـ،  68 ص ،2016، 47عدد
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 المستهلك صميم في تكمن فالدوافع". والتعزيز الاستجابة سباب،الأ الدوافع،"  في تتمثل والتي Sahneyوكما ذكرها 
 فضلالأ نحو البحث على اصراره من ذلك زاد قوىأ المستهلك رغبة كانت  فكلما لديه، الملحة الرغبات نتيجة وهي
 السعر، نأ اراعتب فيمكننا سبابالأ يخص فيما ماأ ،له الرئيسي الدافع ذلك اعتبار فيمكن المنتجات، حيث من

 المحفز مع لمستهلكا تفاعل هو والاستجابة. عدمه من الشراء نحو المستهلك تدفع سبابأ والمكان هي المنتج الترويج،
 بعملية المنتج اهتج المستهلك موقف ويتم تعزيز. الشرائي القرار هو همهاأ شكالأ عدة الاستجابة هذه وتأخذ والمؤثر

 التعلم. وتحقيق المستهلك لاستجابة ومؤشر ايجابي سبق ما لكل مكملة هي الشراء فعملية الشراء،
 أي situation Consumer Economic الاقتصادي المستهلك وضع: للمستهلك الاقتصادية الحالة .4
 Armstrong & Kotler حسب لمنتجاته، الفرد اختيار في المؤثرة العوامل همأ أحد يعد والذي" المستهلك دخل"

 الأمور إلى التقليدية بالسلع اقياس سعارهاأ في نسبي بارتفاع تمتاز والتي الخضراء المنتجات تسويق مجال في يعملون الذين
 وبالتالي قبلهم من تحققةالم الشراء قرارات على تأثيره مدىيعلمون حقيقة المعيشي  والمستوى والإنفاق، بالدخل المتعلقة

 ،لهم يقدمونها ائماد التي الخضراء المنتجات أسعار مع توافقها على والعمل الشرائية، المستهلك قدرات يتابعونفهم 
 لحصولا جلأ من علىأ سعر لدفع المستهلك استعداد الى اشارت التي الدراسات من العديد وجود من الرغم على
 خضراء. سلع على

 الوظيفية المنافع مجموع هي Benefits Perceived المدركة المنافع :الأخضر المنتج من المدركة المنافع .5
 البائع يلعب حيث ة،السلع شراء عند عليها الحصول المستهلك يتوقع التي المكتسبة والخبرة والشخصية والاجتماعية

 على الخدمة وأ لسلعةا قدرة إلى المنفعة ويشير معنى السلعة، لشراء المستهلك عند الذهنية الصورة تحسين في هاما دورا
 ما تعني التي ستهلكللم بالنسبة السلعة قيمة على السعر ويتوقف تحديد ،المستهلك لدى معينة رغبة وأ حاجة اشباع
 .لها استهلاكه من عليه تعود منفعة من يتوقعه

 تأثير عن تعبير هوIinfluence Social  الاجتماعي  التأثير :المستهلك سلوك على الاجتماعي التأثير  .6
 في سواء والزملاء انالجير  صدقاء،الأ ،بالأسرة الغالب والمتمثلة في الشرائي، المستهلك سلوك على الاجتماعية الظواهر
 التفاعل ويؤدي السائدة، المجتمعية الثقافة الى تبعا ومتفاوتة مختلفة بأشكال التأثير هذا ويظهر ،الخ...الدراسة أو العمل

 الجوهرية القيم مع ملائتت بصورة والاستهلاكية الشرائية الفرد تفضيلات تشكيل إلى والفرد  ً المجتمع بين المستمر
 .اواستهلاكه بشرائها المجتمع يعتاد وأ يقبل التي المنتجات أنواع لذلك تبعا فتتحدد للمجتمع.

 في الأخضر يقالتسو  مفهوم لظهور الأولى البدايات منذ الأخضر التسعيري التوجه بدأ لقد: الأخضر التسعير .7
 بدأ عندما ،لماضيا القرن ثمانينيات نهاية في بدأت الموضوع ذاالجادة به الاهتمامات ولكن ،الماضي القرن سبعينيات

 المنتجات مع يتوافق ابم المستهلك لدى الاستهلاكية الأنماط تغير الى بالدعوة التسويق في والمتخصصون الأكاديميون
 لبأغ وتستعمل ،المستهلك لدخل وفقا يختلف السعر أثر فإن RashadوYeow وحسب المقدمة لهم الخضراء

 مما يخلق لدى ةللبيئ صديقة منتجات شراء على المستهلكين لتشجيع المخفضة الأسعار استراتيجية المؤسسات
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 في الاختلاف قيقتح المؤسسات على يجب سعرا أعلى المنتج كان  إذا ما حالة وفي السوق، في تنافسية ميزة المؤسسات
 1والشكل الجودة، الخصائص

 :الأخضر الإعلان لرسائل المستهلك واستجابة إقناع على المؤثرة لعواملاثالثا: 
 سائللر  المستهلكين واستجابة اقتناع على المؤثرة العوامل من عددا كهنا : أن&ChahalKaur دراسة ذكرت 

 2الأخضر: الإعلان
 مقارنة الإعلان في السعر إلى يشار عندما ولكن الأسعار مرتفعة الخضراء المنتجات أن يرون المستهلكين :الأسعار .1
 الاهتمام من مزيد ءإيلا إلى ميولهم ويظهر مختلف بشكل يستجيبون المستهلكين فإن الخضراء المنتجات فوائد مع

 الأخضر. للإعلان
 اقتناعا أكثر سيكون يئةالب تجاه القلق من عال مستوى يولي المستهلكين كان  إذا المثال سبيل على :البيئي الاهتمام  .2

 ة.للبيئ الصديقة المنتجات شراء فوائد يعرض والذي البيئة على المحافظة نداء يوجه الذي بالإعلان
 الأخضر. للإعلان ةللاستجاب المستهلكين وتدفع تحفز الفردية النزعة كذلك  :الفردية النزعة  .3
 السلوك ذلك تابعةم على المستهلكين يشجع معين سلوك تبني خلال من المحققة المنافع على يركز الذي :الإعلان   .4

 سلوك تبني معد مخاطر أو خسائر على يركز الذي الإعلان وكذلك للمستهلكين إقناعاً  أكثر الإعلان يكون وبالتالي
 ككل  لمجتمعل المنافع على ويركز الجماعة روح يبث الذي الإعلان للمستهلكين، كذلك إقناعاً  أكثر سيكون معين
 .اقناعا أكثر يكون

 رسالة فهم لىع قدرتهم على تؤثر الفطرية والإمكانيات القدرات في للمستهلكين الفردية الاختلافات كذلك   .5
 .بهاوالاقتناع  لها واستجابتهم الأخضر الإعلان

 المستهلكين لأن يحقيق الإعلان في الادعاء بأن قوي تصور إلى يؤدي الإعلانات في مقنعة بيئية قرائن وجود كذلك   .6
 مواقف إلى رهبدو  يؤدي الذي بالإعلان الاهتمام يعزز القرائن هذه مثل فوجود الإعلان في ثقة عدم لديهم يكون قد

 الخضراء. المنتجات تجاها إيجابية
 من العالم استدامة في المساهمة في والأسرة والتعليم الوعي ودرجة البيئية بالقضايا المستهلكين معرفة تؤثر كذلك   .7

 .والاتصالات الرسالة فهم يعزز ذلك كل  الخضراء، الحملات في والمشاركة الخضراء المنتجات شراء خلال
  المستهلكين ورضا الأخضر التسويق بين العلاقةرابعا: 

The Relationship between Green marketing and consumer’s satisfaction 

 كمفتاح  فكارالأ لتوليد دفته التي المتكاملة التسويقية الأهداف يدعم بما للمستهلكين توجه على التسويق مفهوم يقوم
 يعد لم المستهلك نأ حيث ،حاليا المفهوم هذا على تغييرات طرأت لكن ،للمنشأة المرجوة التنظيمية الأهداف لتحقيق

                                                           

 .46ص، 45، ص2018، ديسمبر02د، مجل02عددمجلة أوراق اقتصادية،  ،الأخضرالتأثير في سلوك المستهلك من خلال التسويق خرون، آجمعة خير الدين و  1 
 .29، ص2016جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا ، ،العليا الدراسات كلية ماجستير،، رسالة الإعلان الأخضر وأثره على نية الشراء عثمان،محمد الحسن  2 



 ثالثال الفصل المستهلك سلوك على الاجتماعي التسويق أثر
 

172 
 

 على الحالي الوقت في البيئة، وتركز المنشآت صديقة المنتجات عن يبحث إنما فقط الجودة ذات المنتجات يستهلك
 أهداف أهم يعد كما  المنشآت ارادة إلىوجهة نظر تسويقية  من المستهلكين رضا تحقيق يرجع إذ المستهلكين، رضا

 المنشآت تواجه ليه،ع والمحافظة المستهلك رضا لتحقيق للتميز مجال عن بالبحث المنشآت بدأت لذلك ، التسويق رجال
من و  المسؤولية لتحمل  ً الحصص أصحاب من موجهة الضغوط هذه ،خضراء منظمات تكون لكي اجتماعيا ضغطا

 يلعبون لمنشآتوا السوق في الحصص أصحاب فان التسويق أدبيات إلى وبالرجوع ،يضاأ المستهلكين ومن الحكومة
 .البيئة وعلى المجتمع على سلبي أثردور ذو 

 شرائهم من عليها نيحصلو  التي المنافع بشأن المستهلكين وتوقعات متطلبات مقابلة على الأخضر التسويق يعمل
 بمنافع مصادر من جاتمنت تقديم ضرورة على تركز المنشآت صبحتأ بحيث بالجودة، يتعلق فيما الخضراء للمنتجات،

 والثقافية ماعيةالاجت التوعية مصدر تشكل الخضراء التسويقية الممارساتصبحت وأ ،منها المتوقع تفوق أو تعادل
 يسهمون ينالمستهلك جعل خلال من    ذلك ويتجلى ،التلوث من الكوكب حماية وضرورة العقلاني المستهلك بشأن

 تكوين إلى افةبالإض لها مخصصة ماكنلأ نقلها أو برميها وذلك بالمنتجات الخاصة النفايات بعض تدوير إعادة في
 منتجات تقديم ةبضرور  المؤسسات على والضاغطة الفاعلة القوى بين من تعد ضحتأ التي المستهلك حماية جمعيات

 المحيط. على تؤثر والتي المستهلك صحة فيها تراعى بيئية
 السلوك من خلال تبني التسويق الاجتماعيالتغيير في المطلب الثالث: 

 تعزيز الصورة الذهنية خلال من السلوك في التغيير ولا:أ
الوسائل الستة التي يمكن بها بناء صورة ذهنية  2000سنة  HOEFFLER AND KOTLER حدد كل من

 1 جيدة للمؤسسة من خلال برامج التسويق الاجتماعي وهي:
     :جارية تعتبر برامج التسويق الاجتماعي وسيلة لتحسين التعرف على العلامة التبناء الوعي بالعلامة التجارية

مع لأن تذكر العلامة التجارية يعتمد بشكل كبير على خلق الروابط المناسبة بينها وبين فئة المجت بالضرورة،لكن ليس 
 أو طبيعة الاستهلاك أو الاستخدام.

   ة  تشير مصداقية العلامة التجارية إلى المدى الذي يمكن اعتبار العلامة التجاري اقية العلامة التجارية:تعزيز مصد
 في: KELER AND AKERككل صادقة من حيث ثلاث أبعاد حددها كل من 

 كأن تكون المنظمة رائدة في السوق.  الخبرة:  -
 أي الوثوق بالعلامة لوضعها مصالح الزبون دائما في المقدمة. الإخلاص:  -
    :حدد كل من خلق مشاعر اتجاه العلامة التجاريةkahle poulos and sukhdial 1988  فئتين من

 المشاعر اتجاه العلامة التجارية التي تنتج بشكل خاص على برامج التسويق الاجتماعي هي:

                                                           

 .226صــ، 225، ص2018، عمان، الأردن،، دار أسامة للنشر والتوزيعالاجتماعية والمسؤولية التسويقخالد قاشي، رمزي بودرجة،  1 
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العلامة التجارية في المستهلكين مشاعر إيجابية حول ردود الفعل من الآخرين، عندما تبعث الموافقة الاجتماعية:  -
 يعتقد المستهلكون أن الآخرين ينظرون إليهم نظرة إيجابية حول سلوكهم ومظهرهم.

ولإبراز هذه الأنواع من المشاعر يمكن لبرامج التسويق الاجتماعي إعطاء المستهلكين فكرة أنهم  احترام الذات: -
 علون الشيء الصحيح وأنهم يجب أن يشعروا بالرضا على أنفسهم عند القيام بذلك.يف

ار الشركة فكألا يتسنى ذلك الى من خلال توطين ان خلق قابلية اجتماعية للمنتجات الشركة هو هدفها الاستراتيجي و 
لشركة الولاء المطلق سبت اطياف البيئة والخارجية للشركة فان تحقق ذلك اكتأبل وكافة  طفي ذهن ليس زبائنها فق

 لأفكارها والوفاء الكبير لمنتجاتها.
  :تؤثر على طبيعة  إن الأحكام التي تولدها برامج التسويق الاجتماعيخلق شعور بمجتمع العلامة التجارية

ع مالعلاقة بين المستهلك والعلامة التجارية، حيث تعطي إحساسا أوسع للمستهلك بالانتماء لمجتمع. حيث يعرف مجت
العلامة التجارية على أنها مجتمعات خاصة غير محددة جغرافيا تستند لمجموعة منظمة من العلاقات الاجتماعية بين 

 مستخدمي العلامة التجارية.
  :راء فالزبائن المشاركين في أنشطة التسويق الاجتماعي، قد يصبحون أنفسهم سفخلق الالتزام بالعلامة التجارية

 ويقومون بالمساعدة في الإعلان والاتصال وتعزيز العلاقة التجارية مع العلامات الأخرى.للعلامة التجارية 
  :إن معظم برامج التسويق الاجتماعي تتضمن العديد من المعلومات ذات الصلة تعزيز الصورة الذهنية للمنظمة

  بالمنتجات والتي يكون لها تأثير كبير على الاعتبارات المتصلة بالأداء والوظيفة.
 لإحداث التغيير الاجتماعي في الاتصال والتواصلثانيا: دور المزيج التسويقي 

 1:ليحقق غاية التواصل المرجوة من خلال يللوصل الى التغيير المستهدف لابد من تطويع المزيج التسويق
يلعب المنتج الاجتماعي من خلال تلميحاته الخارجية والداخلية دورا حيويا في ايصال مجموعة  المنتج الاجتماعي: .1

دمات العلامة التجارية بالإضافة الى خ الجودة،شياء مثل: ة وغير الملموسة التي تشتمل على أمن السمات الملموس
المعنية هو  ظمةو المنالجمهور للعرض أ د من أن إدراكالبائع وسمعته وهنا تكمن مهمة الاتصالات التسويقية التأك

هم في الادراك هو ذلك المتعلق بالتلميحات الإدراكية ود وفي هذا السياق فان الجانب الأو المنشالادراك المرغوب أ
 والتي تعد بمثابة الوسيلة التي يتم من خلالها اصدار الاحكام حول المنتجات والمنظمات.

 كل وغالبا ماو الشمل على الحجم أو اللون أو الطعم أالمادية للعرض وتشتواص الداخلية تختص بالخ ان التلميحات
بالسعر وسمعة  صتخت فهي غالبا ما الخارجيةما التلميحات أ الاجتماعي ذلك للحكم على جودة المنتجيتم استخدام 

ن بشأ محكامهيصدرون أي الجمهور المستهدف بحملات التسويق الاجتماع فرادأ ن الكثير منالمنظمة والواقع أ
وب تعاملها مع سلمنتجاتها وأ وماركة مة ول سمعة المنظم حالى ادراكاته ادبالاستنالمقدمة  الاجتماعيةالخدمات والسلع 

                                                           

 .214ــ209، مرجع سبق ذكره، صالاجتماعي التسويقبشير العلاق،  1 
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لى من الثقة عايجابية غالبا ما تولد مستويات أ حولها الجمهور إدراكاتالاجتماعية التي تكون  فالمنظمات الجماهير
ع المنظمات م بالمقارنةالاجتماعية  بمنتجاتهاالمستهدف  مما يؤدي الى قبول الجمهور الحالمصفيها من قبل ذوي 

 .دنى من ذلكو أالجمهور محايدة أ ذهانأا في الاجتماعية التي تكون صورته
خبرات فتجارب و  يجب أن يكون المسوق الاجتماعي حذر عند تحديده للسعر الاجتماعي :الاجتماعي السعر .2

نها ذات لمنتفع بأا ما تترك انطباعا لدى ان المنتجات التي  توزع بالمجان غالبتماعية تشير الى أتسعير المنتجات الاج
 ن تعكسعليه ينبغي أزنة المدروسة و وهنا ينبغي احداث نوع من الموا، جودة منخفضة بالتالي قد لا يستخدمها 

لى استراتيجية التسعير جهود الاتصالات  التسويقية التي تبذلها المنظمة الاجتماعية فالمكانة التي يتبوءها السعر تعتمد ع
نتفاع به مه والاساليب استخدامدى تعقيد المتتج ، وأ، رة المدركة عوامل عديدة مثل: الجمهور المستهدف، المخاط

 .في عملية اتخاذ القرارهمية السعر وطبيعته الفنية أو الطبية وأ
 ،ن عنصر الخدمة الاجتماعية صار يتمتع بأهمية كبيرة كوسيلة لتغيير المنظمات الاجتماعية وعرضها بما أ .الناس:3

د تحمل ،وقفأسلوب تعامل مزودي الخدمة الاجتماعية مع الجمهور المستهدف غالبا ما يوصل رسالة مهمة للغاية 
الخدمة  لال مزوديمن خ للمنظمةو تطوير السمعة الطيبة بالتالي ينبغي تكريس أالرسائل محتوى ايجابي أو سلبي 

والعلاقات التفاعلية بينهم وبين المنتفعين وتلعب جهود العلاقات العامة والنشر دورا حيويا في تعزيز سمعة المنظمة 
 وتكريس هويتها المتميزة في أذهان الجمهور المستهدف وذوي المصالح كافة.

بعض المنتجات الاجتماعية تحتاج الى قدر من التدريب والمهارات لكي يتم الانتفاع بها من قبل الجمهور  :.المكان4
تنشيط  ن تستخدم وسائل اعلانية بالإضافة الىه ينبغي على المنظمة الاجتماعية أالمستهدف بشكل صحيح وعلي

فبعض العروض  يحيث يتواجد المنتج الاجتماعالمبيعات والبيع الشخصي والنشر لتشجيع الجمهور على التوجه الى 
يصعب  و، اما يخفقون في ابلاع الجمهور عن أماكن الحصول على المنتجات أن القائمين عليها الاجتماعية تفشل لأ

عليهم الوصول الى حيث يتواجد الجمهور وفي كلتا الحالتين ينبغي وضع المكان بوضوح في استراتيجية التسويق 
 الاجتماعي.

 المنظمة في المعنينالداخلي جميع الجمهور ب رجي، نقصداوالخيشتمل على الجمهور الداخلي  لجمهور العام:ا. 5
ور الخارجي فهو ما الجمه، أيذالتنف بالأنشطةولئك المعنيين التخطيط أو أ نشطة،الأكانوا قائمين على المعنية سواء أ

تواصل مع الو  الاتصالمة الى وفي هذا الصدد تحتاج المنظ ات،السياسوصانعي  المستهدف ل على الجمهوريشتم
ور على المشاركة مهتساهم في تشجيع الج هاوكفائخيرة أن فعالية الأ التسويقية، كما الاتصالات خلالجمهورها من 

 معنويا.و الاجتماعي ودعمها ماديا  التسويقفي برامج وحملات 
الاجتماعي الى دعم كبير ذلك بحكم الطبيعة المعقدة والمتداخلة للقضايا  التسويقحمالات  تحتاجالشراكات: 

خبراء التسويق  ة ويرىهداف المتشابهات الأخرى ذمع المنظمات الأمة فالشراكات تتمثل في توحيد المنظ الاجتماعية
لتحالفات او  راكاتالشنجاح العديد من برامج وحملات التسويق الاجتماعي يكمن في قوة وراء ن السر الاجتماعي أ
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كون نشطة اليها عندما ت الشراكاتب أو تتمكن من جذ الشراكاتما تتحقق  وغالباالاتحاد قوة  في مبدأعلى  القائمة
 .والعكس صحيح التسويقية الاتصالاتفي مضمار 

بيد  السياسياتيير ملحة لتغ حاجةولا فان هناك الى تغيير في السياسيات أ الاجتماعيالتغيير  يحتاج: السياسات .8
ت يحتاج اسي العام لكي تتغير السياوالرأ الاجتماعية المنظماتتتغير دون ضغط من  مثلا قد لا  الدولة سياساتن أ

المزيج  عناصرة ت بتركيياساالس صانعو يتأثر الاجتماعي وغالبا ما التغييرعلى جدوى  وبراهيندلة الى أ صانعوها
 و عمتللمج،ومدى خدمتها و انجازاتها  الاجتماعيةات هداف المنظموأ عا،م تدخلاالم التسويق الاجتماعي ومزيج 

التسويقية  الاتالاتصجهود  الى بالإضافة التأثيرات الاجتماعية اللجوء الى عوامل المنظم ةوباستطاع لصالحه العمل
 .تغيير السلوك الاجتماعي لعمليةالتغيير الايجابي المسهل  اتجاهفي  السياساتلدفع 

حملاتها لبرامجها و  اللازمللحصول على التمويل  الاجتماعية على مصادر خارجية المنظمات: تعتمد التمويل .9
ية ولهذا تعمل الاجتماع وبراهين على حسن سير وسلوك المنظمات أدلةالاجتماعية  بالتالي فان الممولين بحاجة الى 

يتم اللجوء  ادة ماجانبها وع الىلة بها لكسبها الجهات الممو  على تعريف والعمل إنجازاتها استثمارعلى  ته المنظماهذ
بالتأكيد ،  عيالاجتماهد التسويق والتواصل مع الأفراد والمؤسسات الداعمة لج للاتصالالتسويقية  الاتصالاتالى 

 استقطابما في ورا مههدافها دوأ ورسالتها الاجتماعية وتاريخها واستراتيجياتهابيعة منتجاتها ة المؤسسة وطتلعب سمع
 التطوعي. يالاجتماعالعمل  لديمومةالضروري  والمعنوي الماديالدعم 

 ؤسسات عالمية متميزة اجتماعيا: نماذج من مالرابعالمطلب 
بمسؤوليتها تقوم  2014مؤسسة مواطنة لعام  100فصل ترتيب أ بإطلاقللشركات  الاجتماعيةقامت مجلة المسؤولية 

 أساسيةمجالات  7أنشطة مختلفة وقد اعتمد الترتيب على تقييم ممارسات المؤسسات من حيث  خلالالمجتمع من  اتجاه
 والحوكمة.ة عمال الخيرية علاقات العاملين الأداء المالي للشركالأ ،الانسان حقوق المناخيةعلى البيئة التغييرات  التأثير

 أولا: شركة بريسول مايرز سكويب
مؤسسة  100هي شركة أمريكية مختصة في صناعة المنتجات الصيدلانية وقد احتلت المرتبة الأولى ضمن قائمة أفضل 

مثلة سؤولية الاجتماعية للشركات ومن أدرة عن مجلة الماالص 2014حول العالم تقوم بمسؤولياتها الاجتماعية لعام 
 1لي:الأنشطة المجتمعية والبيئة التي تقوم بها الشركة ما ي

  الصحة حول العالم:ينتحس .1
 :يما يل 2012و 2011من بين المنح التي تقدمها الشركة ما بين سنتي  

حيث بلغ عدد المرضى  مريكية،ساعدة مرضى الولايات المتحدة الأمليون دولار لم 150تبرعت الشركة بحوالي  -
 .2012سنة  220000ومريض  252000حوالي  2011المستفيدين سنة 

                                                           

 .223، مرجع سبق ذكره، صالاجتماعية والمسؤولية التسويقخالد قاشي، رمزي بودرجة،  1 
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 مليون دولار لصالح الدول النامية. 133مليون دولار منها  220تبرعات لمختلف دول العالم بقيمة  -
من الشركاء على  مجموعة معنحاء العالم حيث تعمل الشركة  تقليص الفوارق الصحية في جميع أتساهم الشركة في -

 تطوير وتنفيذ وتعزيز برامج مبتكرة لتحسين النتائج الصحية للسكان المتضررين على نحو غير متناسب بفيروس نقص
 اوروبسرطان في أوالرفاه في الولايات المتحدة الأمريكية وال سيا، الصحةبة في افريقيا والتهاب الكبد في آاعة المكتسنالم

 .2012و 2011مليون دولار في جميع انحاء العالم سنتي  60برعات أكثر من حيث بلغ مجموع الت
 في مجال حماية البيئة: .2
 دوية طوال فترة حياتها.الجوانب البيئية والتعامل مع الأ تعمل الشركة على تعزيز -
 خضر الأمريكي لتطوير الصناعة الخضراء.خاصة في معهد الكيمياء الأ ةانشاء جمعية كيميائي -
منهج الكيمياء الأخضر في الصناعة  2012نشرت الشركة دليلي استعمال خاصين بالكيمياء الخضراء سنة  -

 الصيدلانية، استخدام المخابر الإلكترونية لتسهيل الكيمياء الخضراء في الصناعة الصيدلانية.
 .2013حتى العام  2009طن في الفترة بين  930خفض كمية مواد التغليف المستعملة بنحو  -
مع خفض الانبعاثات المسببة  2012و 2009الفترة بين  بالمئة في 8.1بنسبة خفض اجمالي استخدام الطاقة  -

 بالمئة من نفس الفترة. 6,5للاحتباس الحراري بنسبة 
بالمئة في  2ا المورد بسبب زيادة استخدامه بنسبة ريع للحد من استخدام هذانشاء مجلس المياه لتقييم وتنفيذ مشا -

 .2012و 2009الفترة بين 
 Dellثانيا: شركة ديل 

 40ا أكثر من ولديه العالمدولة حول  190من  أكثرتعنبر شركة ديل شركة عالمية تقوم بتقديم منتجات وخدمات في 
 لتجاريةاة المنتجات الحسابية الخاصة بالمشاريع يالرئيس منتجاتهاقارات وتتضمن  6ملون في ألف موظف يعيشون ويع

 الحاسبات المحمولة والبرمجيات والمعدات والملحقات. ،الطابعاتالحواسيب،  وشاشاتونطم النشر المكتبي 
لعطاء عمال التجارية وجهود التسويق وكذلك االأ ممارساتالبيئي المحسن ضمن  للأداء الكاملى الدمج وترتكز ديل عل

 Michalفيذييسها التنئكتب  رئيس مجلس الإدارة الشركة ور   اب عن التزام الشركة تجاه البيئةالمؤسسي وفي خط
dell  وفي  لبيئةالخطر على ا الأدنى منشركة ديل ملتزمة تماما بإنتاج منتجات وأداء ممارسات تقلل الى الحد (: يقول

 بيئية سياسةأيضا  اهالاتج هذاالنفايات وتعبر على  مدافنالمواد خارج  وابقاء المواد الحساسة بيئياالنهاية القضاء على 
 ) البيئة والتلوث وتحقيق ثقافة مركزة على النفاياتمصلحة البيئة ومنع انتاج  تراعيتصميم منتجات  تتضمن

 1تفصيلا لكل برامج الشركة: أكثريلي وصفا  ونقدم فيما
لفات الأمريكيين مخ : تعد المعدات الالكترونية جزءا سريعا النمو من الفعاليات الترويجية للقضايا وتدوير المنتجات .1
يستطيع  The national Christina fondationومن خلال شراكة ديل مع مؤسسة كرستينا الوطنية  ،

                                                           

 .55ــ51، ص2011الدار الدولية للاستثمارات الثقافية القاهرة مصر،  ،1ط اصلاح،ترجمة علا احمد المسؤولية الاجتماعية للشركات، فيليب كوتلر، نانسي لي،  1 
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وربما الحصول على  فن النفاياتالعملاء التبرع بأجهزة الحاسب الخاصة بهم للأغراض الخيرية  والمشاركة في تقليل مدا
تكنولوجيا ية وتقوم بتقديم أجهزة الكمبيوتر المستعملة وأنواع الطاع ضريبي ، ومؤسسة كريستينا مؤسسة غير ربحتقا

الأخرى للمؤسسات غبر الربحية والوكالات العامة التي  تخدم المعوقين والأطفال والبالغين ذوي المستويات المعيشية 
 المتدنية.

ف عام خر للتشجيع على تدوير المعدات المستعملة قدمت ديل صفقة في صيفي جهد آ .التسويق المتصل بالقضايا:2
جهزة كمبيوتر، شاشات المراقبة، الحاسبات ثلاث وحدات من معدات مختارة مثل أ، لتدوير ما يقارب الى 2003

لآلي أو الحاسب قبول أي علامة تجارية لبالمئة من سعر التدوير العادي للوحدة وقد تم  50المحمولة والحصول على 
شتريات المبالمئة من أي  20يضا كوبون خصم كما تضمن العرض أ،  شة الحاسب و شارة ألوحة مفاتيح أو فأ

من الطلبات في  بالمئة 200 ولية الى حدوث ارتفاع لبرمجيات والمنتجات الملحقة وقد أشارت النتائج الأكترونية لالا 
 اليوم الواحد.

، بدأت ديل في تقديم خط منتج جديد وهو الطابعات وقامت بالترويج 2003 في التسويق الاجتماعي المؤسسي: .3
عاتهم ن عندما يشتري العملاء طابعة من انتاج ديل يمكنهم تدوير طابفالآ الطابعات،مجها الجديد الخاص بتدوير انلبر 

فيه الطابعة  الذي جاءتالقديمة دون تكلفة إضافية ودون ضرورة مغادرة المنزل وكل ما عليهم هو وضعها في الصندوق 
جر مسبقا مقدمة من ديل على الصندوق ثم الدخول على ها والصاق بطاقة الشحن مدفوعة الأالجديدة التي اشترو 

  . Air borneو عن طريق المكتب بواسطة شركة طابعة مجانا أ من اجل استلام للتحضيرنت الأنتر 
يختارون من  كة فرصة للمساهمين في المؤسسة غير الربحية التييقدم في الشر  العطاء المباشر العطاء الخيري المؤسسي: .4

خلالها الخصم من الرواتب والأجور ومن بين المستفيدين من سخاء الموظفين خلال السنوات القليلة الماضية مؤسسة 
Earth Share  لبيئية افي تكساس وتمثل المؤسسة المذكورة بدورها مصدرا تمويليا لعدد من المشاريع والمنظمات

 المختلفة.
ن منتدى للموظفين يتم فيه هو عبارة ع Eco efficiency teamالكفاءة الايكولوجية  قالتطوع المجتمعي: فري .5

 تصلة بالمشاريع ذات التوجه البيئي تمهيدا لبحثها من جانب الشركة ومن ثم منح الموظفين فرصا لممارسةالمفكار طرح الأ
لعالمين أيضا يزد تطوع الموظفين في فعاليات التدوير في إنتاجية الفعالية فقط، بل أتاح لالعمل التطوعي في المجتمع ولم 

 الشركة بالأنشطة المستدامة. مفرصة الاحتكاك بالالتزا
الذي برنامجها  2003: يوضح تقرير ديل البيئي السنوي الصادر في التجارية المسؤولة اجتماعيا عمالطبيقات الأت .6

الإنتاجي  العمرلة جل إطاعند تصميم المنتجات من أ تتخذهاللتدابير التي  البيئة أمثلةجل أ يحمل اسم التصميم من
 تأثيركون لها ن تتلك التي يمكن أ وخاصةالمواد الحساسة بيئيا  استخدام الطاقة، وخفضفض استهلاك خو  للمنتج

جراء قابل في منتج ما واستخدام ا الموادقل من كمية أوتشجيع استخدام   يالإنتاجضار على البيئة في نهاية العمر 
 .على مستوىللتدوير على أ
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 اتبهدف خفض استهلاك المعد Epaالبيئة الامريكية  حمايةلوكالة  التابع Energy Star رنامجبوتشارك الشركة في 
 التصميم واعتماد مريكية فيلاوكالة حماية البيئة ا معبالاشتراك  المصنعةالمكتبية للطاقة ويسمح البرنامج للشركات 

في   تشارك و  تتجاوزهاو الطاقة المنخفض أ استهلاك خاصةالاتحادية  للحكومةالارشادية  القواعدب تتقيدمنتجات 
 .1993البرامج بفاعلية ونشاط مند عام 

الشركة  التامة وقد وضعت المنتجاتمادة مركبة في تصنيع منتجاتها وفي  50تلتزم الشركة باستخدام  الحاضروفي الوقت 
في شاشات العرض  المستخدم الرصاصبالمئة من مادة  20 خفضعلى  أدنيكحد   المحافظةوهو  لتحقيقهلنفسها هدفا 

الى  شعة المهبطيةالأو  وبالأنبات ذ الشاشاتتكنولوجيا  تطبيقالانتقال من  الى بالإضافةالسابقة  بالمقارنة بالمستويات
لزيادة  موردي الراتينج معوتعمل الشركة  الرصاصتوى مس انخفاض ذلكعن  ونتج المسطحةتكنولوجيا الشاشات 

 ها.المدورة بعد تخلص المستهلكين مناللدائن  استخدام
 Dellمثلة للمبادرات الاجتماعية المؤسسية لشركة أ 5_3 جدول رقم:

التسويق المتصل  اياللقضالترويج  
 بالقضايا

التسويق 
الاجتماعي 
 المؤسسي

العطاء الخيري 
 المؤسسي

ممارسات  التطوع المجتمعي
العامل 

المسؤولة 
 اجتماعيا

 القضــــــــــــــــــايــــادعم  الوصف
الاجتمـــــاعيـــــة من 

عمليــــــــات  خلال
تــــــرويــــــج لــــــزيـــــــادة 
ــــــــوعــــــــي وجمــــــــع  ال

 .التبرعات

ة التبرع بنســـــــــــبة مئوي
مــــــــــــن الإيــــــــــــرادات 
لقضــــــــــــية معينة بناءا 
ـــــيـــــعـــــــات  ـــــى مـــــب عـــــل

 .المنتجات

دعم حملات 
 تغيير السلوك

تقديم مســــــــاهمات 
مــــــبــــــــاشــــــــــــــــــــرة الى 

 وأمؤسـسـة خيرية 
 .الى قضية ما

أداء خـــــــــــــدمـــــــــــــات 
 .تطوعية في المجتمع

تـــــــــــبـــــــــــني وأداء 
ممـــــــــارســـــــــــــــــــــــات 

عـــــــــــــــــــــمـــــــــــــــــــــال أ
واســـــــــــــــتثمــارات 

 متــدعاختيــاريــة 
قضــــــــــــــــــــــــــــــايـــــــــــــــا 

 اجتماعية
ترعى الشـــــــــــــــركـــــــة  مثال

جـــــــــهـــــــــود جمـــــــــع 
الحاســــــــبات الالية 
 المســـــــــتعملة للتبرع

بها للمؤســـــســـــات 
ــــــــربحــــــــيــــــــة  غــــــــير ال
والــــــــــــــــــوكــــــــــــــــــالات 

 .العامة

الشركة خصما تقدم 
بــالمئـة  10بنســـــــــــــــبــة 

عــــلــــى المــــنــــتــــجـــــــات 
الجــــــــديــــــــدة مخـــــتــــــــارة 

تم تـــــدوير عنـــــدمـــــا ي
مــنــتــجـــــــان  3حــتى 

لـــك مســـــــــــــــتعملـــة وذ
 .عبر الانترنت

تتيح الشــــــــركة 
إمــــــــكــــــــانـــــــيـــــــة 
إعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــادة 
الـــطــــــــابــعـــــــات 
المســـــــــــــــتعملــــــة 
ـــــدويرهـــــا او  لت
إعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــادة 
اســـــــــــــــتعمـــالهـــا 

 .مجانا

برامج  خلالمن 
العطــاء المبــاشـــــــــــــــر 

 ص بــالموظفينالخــا
تقدم تبرعات من 

فــــــــين الى المــــــــوظــــــــ
 Earthمنظمــة 

Share  الـــــــــــــتي
تعدم مشــــــروعات 

 .بيئية متعددة

يشــــــــــــــــــــــارك مـوظـفـو 
الشــــــــركة في أســــــــبوع 
المشـــــــــــــــاركة المجتمعية 
العــــالميــــة في شـــــــــــــــهر 
ســبتمبر من كل عام 
بما يشــــــــمل أنشــــــــطة 

 .تنظيف المتنزهات

لشــــــــركة ا تنشــــــــأ
برامج لتصـــــميم 
منتجــــات ذات 
قواعد ارشــــــادية 
وســــــــــياســــــــــيات 

هــــداف بيئيـــة وأ
 .محددة
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 للاستثمارات الدولية الدار اصلاح، احمد علا ترجمة ،1ط ،للشركات الاجتماعية المسؤولية لي، نانسي كوتلر،  فيليب :المصدر
 .55ص ،2011، مصر، القاهرة الثقافية

 " وبيئيا اجتماعيا الريادة نموذج" Toyota شركة: ثالثا
 في منتشرة وهي السنة، في سيارة مليون 5،8 إنتاجها يبلغ حيث العالم في للسيارات منتج أكبر Toyota شركة تعد

 من كاملة  مجموعة Toyota شركة وتنتج سنويا، دولار مليار 108 قدره دخلا بذلك محققة دولة 160 من أكثر
 العالمية " فورشن" قائمة في شركات عشرة أكبر من واحدة أيضا وتعتبر موظفا 246700 وتوظف السيارات موديلات

 والتقدير بالإعجاب تحظى التي للسيارات إنتاجا الشركات أكبر اعتبارها تتمتع بشرف حيث تجارية شركة 500 لأكبر
 1.منازع دون الآسيوي السوق في رائدة اليوم Toyotaو

 نحو الدولية توالهيئا العالمي المستهلك اتجاه مراعاة عليها فرض العالمية الأسواق في Toyota لشركة الهام التموقع هذا
 عرض يلي وفيما. يةالعالم البيئية القضايا وحل الصديقة المنتجات تبني في السباقة كانت  لذلك المسؤول، الاقتصاد

 .الذهنية صورتها على ذلك وأثر الاجتماعي للتسويق تبنيها في Toyota لشركة الريادية للتجربة وتحليل
  :الاجتماعي التسويق برامج تطبيق من المحققة للشركة البيئية المفاهيم .1

 تعكس،  تبنتها يئيةب مفاهيم في ترجمت الاجتماعية، التسويقية ممارساتها عن ناتجا بيئيا تميزا Toyota شركة صنعت
 :يلي فيما تلخيصه يمكن ما وهذا مجتمعها أمام التزامها

 :المفاهيم البيئية لشركة تويوتا6_3الجدول
 مضمونها الممارسة التسويقية

Toyota 
 الخضراء

في الولايات  Toyotaالمكبات الصفرية ، حيث أن مصانع  Toyotaترافق طرح هذا الشعار مع انجاز 
فاياتها ، حيث ن وكل سيارة منها يتم إعادة تدويرالمتحدة الأمريكية تبيع السيارات التي تنتج بدون هدر 

 جل إعادة الاستخدام.أزج والبلاستيك يصهر من جديد من المعادن تم
 

 انظيف كليمفهوم الت
هذا المفهوم من أجل أن تكون منتجاتها نظيفة كليا في كل مراحل الإنتاج والاستخدام  Toyotaطرحت 

أول منتج للسيارات تحصل على جائزة الخمسمائة العالمية التي تمنح  Toyotaوالتخلص، وهذا جعل 
 .1999من قبل برنامج الأمم المتحدة للبيئة سنة 

 
 الطاقة الخضراء

الرمز الوطني من أجل الطاقة الخضراء المستدامة كشهادة مستقلة لقيادة الأمة في  Toyotaأطلقت 
لمالية الحرارة الجيولوجية ومراكز الكهرباء ا ،الكتلة الحيوية ،مصانعها من مصادر متجددة كالشمس والرياح

 المتجددة.ه المصادر ذمن ه Toyotaبالمائة من الطاقة الكهربائية ل  98المصغرة محققة بذلك 
،مجلة  نموذجك  تويوتا شركة - المؤسسة إستراتيجية تخضير خلال من التسويقي الأداء كفاءة  رفع كريمة بكوش،:  المصدر

 .57_56،ص04،مجلد02الاقتصاد الجديد،عدد

                                                           

، 02عدد دراسات اقتصادية،مجلة  ،لصناعة السيارات Toyotaالاجتماعية للتسويق كمدخل لبناء صورة المؤسسة دراسة حالة شركة  المسؤولية بالمختار،يسين 1 
  .325 صفحة، 03دمجل
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 بينها يربط عقدا نكأو  البيئة مع بالصداقة يتعلق ما كل  يخص فيما بالجديد الاتيان على وتعمل عملت تويوتا شركت
 الشركة وعلى البيئة على بالنفع تعود التي المبادرات يخص ما كل  في بالاجتهاد للشركة تسمح القراءة هذه بيئتها، وبين

 لإعادة الفكرة اءتج بالبيئة الضارة البلاستيكية للمواد مستهلك قطاع في تنشط الشركة وكون. مباشرة غير بطريقة
 الملاعب رضياتأ انشاء في استعمالها ويعاد تقطع العجلات بقايا مثلا خرى،أ صناعات في استخدامها ليعاد تدويرها

 .اصطناعيا المعشوشبة
 استهلاك كفاءة  عرف على تعمل لتكنولوجيات تطويرها خلال من كليا  النظيف المنتج على تويوتا شركة اعتماد ان

 الكهرباء على تعمل لتيا البديلة الطاقات على تعمل سيارات تطوير وأ بالبيئة والمضرة المنبعثة المواد لتقليل الطاقة
 .كبيرا  ازدحاما تعرف التي المدن في الجماعية النقل وسائل مستوى على خاصة

 استدامة الى للوصول الانتاج خطوط مستوى على وانما منتجاتها في فقط يسل الخضراء الطاقة تويوتا اعتماد ان
 .الرياح وطاقة الشمسية الطاقة غرار على المتجددة الطاقات على الاعتماد خلال من الطاقة استخدام

 الممارسات البيئية للشركة ضمن برامج تسويقها الاجتماعي: 3.2
 : الممارسات التسويقية لشركة تويوتا7_3الجدول 

نوع 
 الممارسات

 مضمونها

 
 
 
 
 
 
 

 الممارسات
 البيئية

لبيئي والمحافظة في مجالات مثل التربية البيئية ودعم العمل االمساهمة في التنمية المستدامة للمجتمع والمساهمة الاجتماعية -
على التنوع البيولوجي، من خلال برامج المنح لعدد من الأنشطة البيئية التي تنفذها المنظمات غير الهادفة للربح والذي 

 .لى البيئةاظ عتحت شعار التكنولوجية البيئية والمساهمة في التنمية الموارد البشرية للحف 2000بدأ مند عام 
 ؛2005برامج لتوعية الشباب الصيني بموضوعات الحماية البيئية منذ عام -
 ؛2001برنامج منع التصحر بالصين مند عام -
 مشروع حماية الغابات باليابان؛-
 2005في اليابان والتي تقوم بعمل برامج تعليمية بيئية للأطفال والبالغين مند عام  Toyota مؤسسة-
 .2009التنمية المستدامة باليابان التي تقدم برامج التنمية البيئية بالاشتراك مع المنظمات غبر الهادفة للربح منذ  مؤسسة-
 Toyota ايكو للشباب ماليزيا اندونيسيا: إنشاء مجموعة من المدارس الثانوية بالقرب من فروع Toyota مشروع-

 .2001د استهلاك الكهرباء وتنقية المياه بهدف تخطط وتنفيذ مشاريع تحسين البيئة مثل ترشي
تم التعاقد مع المنظمات غير الحكومية البيئية في أنشطة غرس  2007مبادرة استعادة الغابات المطيرة بالفلبين مند عان -

 .الأشجار في مقاطعة كاجيان بالفلبين
كفاءة استهلاك   بر العوامل الرئيسية لتحسينمبادرة القيادة البيئية،بالتعاون مع مجموعة من الدول الأوروبية حيث تعت-

الوقود وتكنولوجيا المركبات هي تطوير مهارات القيادة ذلك من خلال تنظيم ورش عمل بيئية تقوم بنظم محاكاة لتعليم 
 .2007قيادة السيارات منذ عام 

مل لى للبيئة وتشجيع العلتمويل مشاريع المحافظة ع 2008بالولايات المتحدة مند عام  Together green مبادرة-
 .التطوعي
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تساهم الشركة مع دولة البرازيل في ترميم والحفاظ على الغابات على المحيط الأطلسي للمناطق الأكثر تضررا في البرازيل 
 .2009عام 
 

 
 
 
 

الممارسات 
 المجتمعية

 .ياضيات والعلومعلى أساليب تدريس اللغة الانجليزية والر  يتم تدريبهمستهدف العاملين حيث تتدريس برامج تعليمية -
بالتعاون مع مؤسسة "سونج تشينج " لمساعدة  2006قامت الشركة بإجراء برامج للمنح الدراسية في الصين مند عام -

 .الطلاب في وسط وغرب الصين الذين يواجهون صعوبات اقتصادية في استكمال دراستهم الجامعية
مل لتعزيز روح الابتكار لدى الأطفال باليابان في مجالات العلوم والتكنولوجيا وتنظيم ورش عمل بين تنظيم ورش ع-

الفنانين والأطفال بالتعاون مع المنظمات غير الهادفة للربح في اليابان لتعزيز الحس الفني للأطفال من خلال تفاعل 
 .الأطفال مع الفنانين

بدأت بالتعاون مع مؤسسات المجتمع المدني في تقديم منح  2005ا منذ عام للمنح الدراسية بكوب Toyota مؤسسة-
 .طالب في السنة 45دراسية لطلاب المدارس الفقيرة بواقع 

إعداد دورات تدريبية تدرس باللغة البرتغالية في مجال السيارات للبرازيليين قاطني اليابان كما تم الاحتفال مؤخرا بالذكرى -
 .طالب وطالبة 200الدورات وقد تخرج أكثر من  العاشرة لإعداد تلك

 ،2018الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر أسامة دار ،الاجتماعية والمسؤولية التسويق بودرجة، رمزي قاشي، خالدالمصدر: 
 .232ـ،ص231ص

تمثل بالنسبة لديها و  منتجاتهاة والبيئية ضمن عملياتها ودورة حياتواصل الشركة السعي لادماج المسؤولية الاجتماعية  -
ة بالمنتجات  والاستجابة تصلالقرارات  الم بعدا إضافيا للابتكار في ما يخص تصميم منتجاتها، وينعكس هذا الالتزام في

 المستدامة. الخياراتعلى  المستهلكينلطلب 
ا على معايير غير ءكثر ويستطيعون القيام بالاختبارات بناأية تتوفر لدى المستهلكين خيارات في الاسواق العالم -

بهم بناءا  لخاصةاقرارات الشراء  يتخذونين كستهلالم بأن البحوث الاكاديمة أكدتالمنتج والسعر وقنوات التوزيع وقد 
ية عديدة وتشمل زيادة والمزايا التسوق عمال النزيهة والمستدامة وتحقيق رفاهية المجتمعالأ بممارساتعلى السمعة المرتبطة 

 جودة المنتجات وزيادة وتحسين التجاريةوبناء مركز ذهني للعلامة  للمنتجاتفي المجتمع وخلق تفضيل الشهرة التجارية 
الاجتماعية الأخرى توفر هذه الأنشطة أيضا فرصا لبناء علاقات مع  الاحترام المجتمعي  وكما هو الحال مع المبادرات

 .شركاء خارجيين  مثل المؤسسات غير هادفة للربح 
الشركة خبراتها لتصنيع البرامج التي تعمل على النهوض بالعلوم والتكنولوجيا وتدعم البرامج التعليمية تستخدم  -

  .عالميا
ن المنافسين كلهم من العيار الثقيل وأصحاب أارات تعرف احتداما شديدا لاسيما ان المنافسة في سوق السي -

يج مجالات جتماعي من خلال توستوسيع أدائها الا تكنولوجيا متطورة  لكن الجديد التي أتت به الشركة يكمن في
ة العمومية وتطوير رقية الصحة الشبانية وتئية والتنشداء فنجد الشركة في المبادرات الخيرية وفي التوعية البيئة والاجتماعالآ

 نظم العيش. 
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وواعدة فيما يخص  هادفةن للشركة نظرة مستقبلية أشاط الشركة اجتماعيا وبيئيا نجد من خلال تمعننا في تطور ن -
ارساء ابعاد المسؤولية الاجتماعية والبيئية بمستوى يتوافق مع ما تمليه ضروريات الحياة واحتياجات المجتمع من جهة 
وأهداف الشركة من جهة اخرى، فكلما تطورت حاجات المجتمع زادت ممارسات الشركة اجتماعيا وبيئيا وهذا ما 

 ذهان مستهلكيها.أل تموقع الشركة ودعم صورتها في الشركة من خلا ينعكس ايجابا على زيادة مبيعات
 :الواعدة المجتمعية Toyota شركة مشاريع  3.2

 أحد لا( ،فيجاس لاس في الاستهلاكية الإلكترونيات معرض في Toyota لشركة التنفيذي الرئيس تصريح حسب
 أن لنأع تويودا أكيو ،التالية خطوته خمنوا الناس من قليل لكن،  ) السيارات صناعة تريدها ما بقدر سحرية كرة  يريد
 جبل من بالقرب اله سحرية كرة" الواقع، في ستبني السوقية القيمة حيث من العالم في السيارات لصناعة شركة أكبر

. اكنس ألفي لاستيعاب مصممة الهيدروجيني، الوقود بخلايا تعمل فدانا، 175 مساحتها تبلغ ذكية مدينة فوجي
 ةحيا السكان يعيش كيف  لمراقبة حيا مختبرا نفسها، Toyota وشركة والباحثين العلماء منح إلى تهدف الفكرة

 .الأنترنتب المتصلة الأجهزة من ومجموعة القيادة، ذاتية والسيارات التالي، الجيل تكنولوجيا مع مستقبلية
 بناء خلال من إلا ذلك اله يتسنى ولا المعرفة ومجتمع التقنية لعصر مواكبتها بمدى مرهون وبقائها المنظمات استمرارية

 ان ذلك، دون تحول التي العراقيل وتجنب الفرص انتهاز يخص فيما تنافسيتها زيادة من تمكنها ذكية معلومات منظومة
 خلال من إلا تحقيقها كنيم ولا للتقليد قابلة غير لأنها المستدامة الميزة هي الزبائن ولاء على المبنية التنافسية الميزة

 .والبيئة المجتمع مصلحة تراعي وبيئية اجتماعية ممارسات
 خلال ومن ي،الاجتماع والوعي التجارية الفطنة بين الفصل يمكن لا نهأ الواعدة مشاريعها خلال من الشركة تثبت
 معلومات نظم لتطوير تسعى ذا الأساسية، ركيزته المعرفة تعتبر التي المستقبل مجتمع لبناء الشركة تسعى التوليفة هذه

 غير لاستثمارا على عائد وتحقق أخرى، جهة من والمعرفة العلم دائرة وتوسع جهة من الاجتماعي الوعي زيادة تكرس
 1خرىأ واعدة لمشاريع الأساسية اللبنة بمثابة وتعتبر للشركة مباشر
 مايكروسوفت شركةرابعا: 

 أنشطة تمارس شركة 100 أفضل في عالميا الرابعة المرتبة الشركة احتلت وقد العالم في شركات البرمجيات أكبر من هي
 2من بين برامجها:  2014 لعام للشركات الاجتماعية المسؤولية مجلة عن الصادرة العالم في الاجتماعية المسؤولية

 الموظفين تشجيع على تعمل الإطار هذا المجتمع، وفي خدمة في والبرامج الأنشطة من بالعديد مايكروسوفت شركة تقوم
 بالعمل تراكالاش يرغبون في والذين لديها الموظفين منح خلال من المجتمع خدمة في التطوعي العمل على لديها

 .الأجر مدفوعة أيام ثلاثة إلى تصل الأجر مدفوع وقت التطوعي

                                                           

1 https://www.aleqt.com/2020/02/09/article_1759656.html  

 .226ـــ225، مرجع سبق ذكره، صالتسويق والمسؤولية الاجتماعيةخالد قاشي، رمزي بودرجة،  2 

https://www.aleqt.com/2020/02/09/article_1759656.html
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 ففي التطوعي العمل في الشركة موارد واستخدام الشركة في التطوعي العمل فريق في بالاشتراك للموظفين الفرص إتاحة
 تمنح لمتطوعين،ا الموظفين فيها يشترك التي التطوعية للمنظمات منح بإعطاء يسمح الأمريكية المتحدة الولايات

 .المنظمات لهذه للساعة دولار 17 مايكروسوفت
 فقط الأمريكية المتحدة الولايات في ساعة ألف 456 للموظفين التطوعي العمل ساعات عدد بلغ 2014 عام في

 سنة موظف 5341 مقابل موظف 7144 بوقتهم المتطوعين الموظفين عدد وبلغ 2013 سنة ساعة ألف 430 مقابل
2013. 

 المتحدة لولاياتا في مايكروسوفت موظفي مشاركة معدل ارتفع التطوعي ملالع برامج في مايكروسوفت اشتراك منذ
 البيئية بالاستدامة مايكروسوفت شركة تهتم ،2013 سنة بالمائة 66 إلى بالمائة 64 من البرنامج هذا في الأمريكية
 تطوير لالخ من ذلك المستدامة الطاقة كفاءة  تحسين في المعلومات تكنولوجيا استخدام خلال من عليها والحفاظ
 .وفيروت كفاءة  أكثر بشكل الطاقة تستخدم تكنولوجية وبرامج البرمجيات من الشركة منتجات وتصنيع
 ،2014 عام طن ألف 600 الشركة من الصادرة الكربون أكسيد ثاني غاز من انبعاث للحد هدف الشركة وضعت

 لانتقالاتا البيانات، مراكز وهي فيها الانبعاثات من للحد للعمليات رئيسة مجالات أربعة الشركة حددت ولقد
 .المباني، معامل الكمبيوتر والسفر،
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 خاتمة:
ماعات في الاتجاه فراد او الجالأساسية في احداث التغيير أو التعديل في سلوك الأان التسويق الاجتماعي يعد اللبنة 

خصصة فإنها والمتينبغي من  قبل الجهات المؤهلة  كمااعدادها   تمن حملات التسويق الاجتماعي ان ،  ذلك أالمرغوب 
ا ضعف كما أنهنقاط القوة وال التعرف على المنشودة من خلال لتحقيق الأهداف ية الجهات  المستهدفةتؤدي الى توع

كون فإنها ست طروحاتها وبرامجها ووسائلهافي أوان كانت الحملات الاجتماعية واعية  ، صويب النسق السلوكيتمعنية ب
 .دة وبتكاليف معقولةزمنية محد تفتراتجاه المطلوب وفي في الا فرادو الأنماط السلوكية للمؤسسات الأ قادرة على تعديل

 نافسيةتهناك توجه واضح للشركات العمالية في تبني هذا النق الجديد مما يحسن في وضعها التنافسي ويكسبها ميزة 
 .مستدامة

ال سلوك المستهلك من خلال استراتيجيات الاقناع والاتصوي للتسويق الاجتماعي في توجيه مباشر وق أثرهناك 
 تسويقيا. أصبحت رائدةذلك في استراتيجياتها التسويقية  توظيف منالتسويقي ومتى ما تمكنت المؤسسة 
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 تمهيد:
عرفة مستوى بهدف م تبسة،ــ  GICAسمنت الجزائر دراسة ميدانية على مستوى شركة ا هذا الفصل القيام خلالسيتم 

 مدى تطابق ما الوقوف علىمع ي وانعكاس ذلك على سلوك المستهلك بعاد التسويق الاجتماعاهتمام الشركة بتبني أ
 الواقع الميداني.مع  نظرياتم عرضه 
 طارإو اثبات الفرضيات المستخلصة من إشكالية الدراسة وفي نتائج مباشرة عن طريق نفي أ استخلاص وصولا الى

لك فع من وعي المستهللر  لياتهآالشق النظري الذي يؤكد على ضرورة التوجه نحو تبني التسويق الاجتماعي وتفعيل 
 .الشرائية قراراته عقلنة سلوكه ومن ثم وترشيد

 تمت هيكلته الفصل ليشمل: 
 الميدانية للدراسة العام الإطار: الأول المبحث -
 الدراسة وأدوات المعاينة: الثاني المبحث -
 المبحث الثالث: نتائج التحليل الاحصائي واختبار الفرضيات -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 عالرابالفصل  تبسة GICAدراسة حالة شركة اسمنت الجزائر 
 

187 
 

 العام للدراسة الميدانية الإطار الأول:المبحث 
 يتم من خلالتقتديه الدراسة الميدانية س تماشيا مع مقتضيات البحث العلمي واهداف الدراسة واسئلتها وتوافقا مع ما

ا ن هذوموضع المؤسسة محل الدراسة م هم مكوناتهنت في الجزائر وماهي أتتبع مسار تطور قطاع الاسم هذا المبحث
لنا دراسة  سمحتإحصائية  تباراتواخالوطني من خلال عرض الوسائل المستعملة من برامج  المكون الأساسي للاقتصاد

 .والاجابة عليها الفرضياتواختبار 
 قطاع الاسمنت في الجزائرل مدخلالمطلب الأول: 

 يتكون قطاع الاسمنت في الجزائر من عدد محدود من المؤسسات على الرغم من الطلب المتزايد على مادة الاسمنت
 حيث يتشكل من طرفين فاعلين هما القطاع العمومي والقطاع الخاص

 الاسمنت في الجزائر التطور التاريخي لقطاعأولا: 
 1أهمها:عدة مراحل بمرت صناعة الاسمنت في الجزائر  لقد

 مراحل تطور قطاع الاسمنت العمومي في الجزائر 1ــــ4 الجدول رقم:
 اهم مميزاتها المرحلة

فقد كانت وحدة  SNMC    تمثلت هذه المرحلة في تأميم وانشاء المؤسسة العمومية لمواد البناء 1967و 1962بين 
 400,000طن سنويا، اما القدرة الإنتاجية لرايس حميدو 200,000انتاج الاسمنت بمفتاح ننتتج 

 1967اية غهذا الى  لافارجلمالكة طن سنويا ولقد كانت الإدارة خلال هذه الفترة تعود للمؤسسة ا
 ين تم تأميم الشركة الوطنية لمواد البناء وشمل التأميم كل مؤسسات السيراميك والرخام.أ

ثماريا  سسة برنامجا استحيث عرفت هذه المؤ  البناء،عرفت هذه المرحلة إعادة هيكلة مؤسسة مواد  1983و 1967بين 
خط انتاج جديد  12وانتاج  جل تجديد خطوط الإنتاج التي تعتبر ارث لمؤسسة لافارجكبيرا من أ

مليون طن في  10بطريقة جافة أكثر تطورا من الطريقة الرطبة لتنتقل القدرة الإنتاجية الكلية الى 
 السنة.

لإنتاجية الى فع القدرة ار  شهدت هذه الفترة إطلاق خطي انتاج جديدين في عين التوتة وتبسة مما 2005و 1983بين 
 مليون طن في السنة. 11,5

 ليةك ، أطروحة دكتوراه،تقييم المؤسسة الاقتصادية الجزائرية في ضل اعتماد منهج الإدارة بالقيمةسعدي سكينة ايمان،  :المصدر

 .193ص، 2019 ،1جامعة سطيف التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم

 
 
 
 
 
 
 

                                                           

جامعة  التسيير، علومو  الاقتصادية العلوم كلية ، أطروحة دكتوراه،تقييم المؤسسة الاقتصادية الجزائرية في ضل اعتماد منهج الإدارة بالقيمةسعدي سكينة ايمان،  1 
 .193، ص2019، ،1سطيف
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 تتمثل أهمها في: تنظيم،ولقد مر قطاع الاسمنت في الجزائر بعدة مراحل 
 في الجزائر العمومي قطاع الاسمنت هيكلةمراحل  2ــــ4رقمالجدول 

 هم ما ميزهاأ المرحلة
المؤســســة الوطنية لمواد البناء وفق قطاعات النشــاط وقد تم تقســيم المؤســســة الفرعية لصــناعة الاسمنت  تقســيم تمت إعادة 1983

 الى أربعة مؤسسات حسب المناطق: شرق، غرب، وسط، الشلف.
 مكانها الشـــــــركة القابضـــــــة العمومية    قابضـــــــة عمومية حيث انحلت فكرة رأس مال المســـــــاهمات لتنشـــــــأ ةانشـــــــاء شـــــــرك 1996

Holding Publique، تم ضم مؤسسات الاسمنت ضمن محفظة الشركة القابضة: العمارة ومواد البناء بهذا.  
 .نازل الدولة على وحدات الإنتاجتإطلاق الشركة القابضة العمومية العمارة ومواد البناء لبرنامج واسع لت 1997
 نتاج الى شركات ذات أسهم تابعة للمجمعات الإقليمية.التحويل القانوني لوحدات الا 1998
انشـــاء مؤســـســـات تســـيير المســـاهمات بتعوية الشـــركة القابضـــة والشـــروع في خوصـــصـــة المؤســـســـات الاقتصـــادية العمومية  2002

ـــــــــــــــلتظهر شركة المساهمة المتخصصة في صناعة  والتي  GICA-SPG الاسمنت ومشتقاته والتي يطلق عليها اختصاراـ
 تحصلت على المجمعات الجهورية الأربعة بفروعها.

دينار مع تسيير محفظة  مليون 25,385س مال قدرهر الذي أخذ شكل شركة ذات أسهم برأانشاء مجمع اسمنت الجزائ 2009
 فرع. 23

 .من اعداد الباحث بالاعتماد على وثائق الشركة :المصدر
 في الجزائر للإسمنت المؤسسات العموميةثانيا: توزيع 

يادة عدد ز المرور بعديد المراحل الحاسمة كانت نتيجتها  خلالكتفاء الذاتي في هذه المادة من سعت الجزائر لتحقيق الا 
 مجموعات أربعمصنع مقسم الى  13عديد المصانع بمجموع  ديدتش خلالمن  الإنتاجية معتبر للطاقة وارتفاعالمصانع 

 يلي: مليون طن في السنة وهي كما 11,5مجتمعة ب: الإنتاجيةتقدر طافتها 
 الجزائر في للإسمنت العمومية المؤسسات توزيع 3ــــ4 الجدول رقم:

 الشركات المنطقة

شركة الاسمنت 
 للشرق

 

 طن في السنة تتكون من الشركات التالية: مليون 4,4هم مجموعة بطاقة إنتاجية تقدر تعتبر أ
 .شركة الاسمنت تبسة -
 .شركة الاسمنت حامة بوزيان -
 .شركة الاسمنت عين التوتة -
 .سمنت عين الكبيرةشركة الا -
 .سمنت حجر السودشركة الا -
 .شركة الاسمنت سيقوس -
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 الاسمنت شركة
 للغرب ومشتقاته

 طن وتنقسم الى ثلاث مؤسسات: مليون 7,2تقدر طاقتها الإنتاجية ب:
 شركة الاسمنت بني صاف. -
 شركة الاسمنت زهانة. -
 شركة الاسمنت سعيدة. -
 .بشارشركة الاسمنت  -

 

 الاسمنت شركة
 للوسط ومشتقاته

 :مؤسسات ثلاث الى تنقسم طن مليون 3,54 الانتاجية طاقتها تقدر
 .الجزائر سمنتالا مؤسسة -
 .الغزلان صور الاسمنت مؤسسة -
 .متيجة الاسمنت مؤسسة -

شركة الاسمنت 
 ومشتقاته الشلف

 مليون طن سنويا  2ب: ةتضم مؤسسة واحدة نقدر طاقتها الإنتاجي

 : من اعداد الباحث بالاعتماد على وثائق الشركةالمصدر
 ومتطلبات التنمية المستدامة أهمية صناعة الاسمنت ومشتقاتهثالثا: 

 ومشتقاته:أهمية صناعة الاسمنت  .أ
الاقتصادية  لمنشآتاوكل  العمرانيةوالتهيئة  البناءلقطاع  الأساسيةدورا محوريا فهو المادة  حياتنايلعب الاسمنت في 

السدود  اءالطرقات، بن الجسور، مدتكاد تعتمد اعتماد كلي على مادة الاسمنت من قبيل انشاء والتي  والاجتماعية
 الاقتصاد الأساسية فهي تشغل العديد من اليد دوافعال ويمكن اعتبار صناعة الاسمنت احدى اهذالعمارات، وإقامة 
التالي  بهذه الصناعة وتطويرها والجدول من البلدان الكثيراهتمت  الأساسوغير المباشرة على هذا  المباشرةالعاملة 

 1يوضح ذلك.
 الجزائر لإسمنتمتطلبات التنمية المستدامة في استراتيجية المجمع الجزائري  .ب

لتحقيق ذلك و  الرئيسة للمجمع الأولوياتوالحد من استهلاك الطاقة ضمن  الانبعاثاتإدارة  ،تمثل كل من إدارة البيئة
لبات التنمية المستدامة متط وبينسمنت اع الاالصناعية لقط التنميةحدد المجمع مجموعة إجراءات للتوفيق بين مقتضيات 

 2يلي: ه الإجراءات فيماهذ وتتمثل
 

                                                           

، 2006، توريجامعة الاخوة من ، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،سمنت حامة بوزيانواقع محاسبة التكاليف بمركب الاعبد الهادي داودي،  1 
 .35ص، 34ص

الاقتصادية في ضل ضوابط التنمية المستدامة، دراسة ميدانية لمجموعة من شركات صناعة الاسمنت دور إدارة المعرفة في رفع كفاءة المؤسسة العربي عمران،  2 
 .167، ص166، ص1تسيير، جامعة سطيفكلية العلوم الاقتصادية وعلوم ال  في الجزائر،
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 .مشاريع لتوفير الطاقة وتعميمها على كافة مصانع المجمع لتحقيق Aprue  اتفاق مع  -
 .ى المصانعمستو تجديد محطات معالجة المياه المستعملة على  تخفيض استعمال المياه الصناعية عن طريق -
 13ه من بين نحيث أ كياس،الأ بمرشحاتالكهربائية المرشحات  البيئية من خلال استبدالالامتثال للمعايير  -

وزهانة لديها جيل جديد من المرشحات الجديدة ماعدا مصنعي صور الغزلان  11التابعة للمجمع  للإسمنتمصنع 
 الدفيئة.الغازات  والحد من انبعاثلتوفير الطاقة  مصممةبمرشحات جديدة  تزويدها سيتم اللذين

 .إعادة تقييم ودراسة مواقع المحاجر المستغلة للحد من التوسع على حساب الأراضي الزراعية واحترام الخطط البيئية -
 .على الحصول على الشهادات للمعايير فضلان تكون منتجات المجمع مطابقة السعي لأ -
ن تابع للنفايات الصناعية وحرقها في فر ريبي قصد دمجها مع دراسة جدوى لمشروع تج حرق النفايات الصناعية -

 للمجمع.
 ثار السلبية لصناعة الاسمنت على البيئة والمجتمعالآ :المطلب الثاني

 .والمجتمعبيئية على الكبيرة   تسببت صناعة الاسمنت في مشاكل
 ثار السلبية على البيئةأولا: الآ

 1يمكن تقسيم الملوثات الناجمة عن صناعة الاسمنت الى:
من تنعيم المواد  ةالإنتاجيوالدقائق الصلبية الناتجة عن مختلف مراحل العملية عبارة عن الجزيئات  الملوثات الصلبة: .أ

فاع ثاني أكسيد خاصة عند ارت فران المصنعبالإضافة الى الغبار المنبعث من أالى نقلها مما يؤدي الى تتطاير الغبار 
ية انتشارا وغبار مراض الصدر الأ لأكثر ومسببمسبب للتلوث  أكبرالكربون في الجو ويعتبر ثاني أكسيد الكربون 

ن الغبار حسب النقي ويمكن التمييز بين نوعين م من الاسمنتتعتبر  لأنهامنها  الاستفادة التي يمكنالاسمنت من المواد 
 حجم الذرات 

وهي ذات  لانبعاثها المجاورةوتترسب في الأماكن  مكرون1قطرها  يتجاوز جزيئاتتتكون من  ر المتراكم:الغبا -
اص نفية توقف جزءا منها لكنها تؤثر على العين بشكل خالأ التنفسي كون الدفاعات الجهازضعيف على  تأثير

 .شجاروالأ بنيةوالمنشأة والأ
ويلة طفي الفضاء لفترات  ميكرون وهي خفيفة وتبقى معلقة 10قل من ارها أقطيتكون من ذرات أالغبار المعلق:  -

ساسة نتيجة ملامسة هذا الح الهوائية،عب اض المختلفة مثل الربو التهاب الشر مالأ المعلقويسبب الغبار  ببطأ وتترسب
 في الجهاز التنفسي. والعيون وتوغلها الغبار الجلد

 .هم هذه الغازاتفران ومن أالوقود في الأ عن عملية الاحتراق تنتجالملوثات الغازية:  .ب

                                                           

، بعين الكبيرة دراسة حالة مؤسسة الاسمنت، المستدامةتحسين أداء المؤسسة الاقتصادية وتوجيهها لتحقيق التنمية  دور مراقبة التسيير فيسترة العلجة،  1 
 .198، ص2018، 1أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة سطيف
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بالمئة 40 يالاسمنت تحتو صناعة  الناتجة من الأرض فالغازاتتسخين جو  الىيؤدي  غاز ثاني أكسيد الكربون: -
 التدويروجيا نتيجة تكنول الوقودزيت حرق  الى بالإضافةالكربون من غاز ثاني أكسيد الكربون الناتج عن تفكك 

انطلاق هذا الغاز الى الغلاف الجوي يساعد على امتصاص الحرارة فهو يخزن الحرارة ويبعثها أن  هي ضرارتسبب عدة أ
الى الأرض ولا يسمح بانتقالها الى الأجواء العالية وهو ما يسمى بالصوبة الحرارية مما يزيد من ارتفاع درجة حرارة 

 تقاع معدل درجة حرارة الغلاف الجوي الملاصقبالمئة من تركيز ثاني أكسيد الكربون يؤدي الى ار 10فزيادة  الأرض
مما يؤدي ، درجات 7درجة مئوية ويتوقع ارتفاع درجة حرارة الأرض في السنوات المقبلة لأكثر من  0,3للأرض بحوالي 

ة درجات مر الذي يؤدي الى زيادالمياه في البحيرات والمحيطات الأالى ذوبان الجليد الذي يؤدي الى زيادة منسوب 
الحمضية  لأمطارامطار حمض الكربونيك ويساعد على تكوين ثاني أكسيد الكربون يكون مع الأ الىرة، بالاضاقة الحرا

بونات ويسبب الكالسيوم والمغنيزيوم فيكون كربونات وبيكر ، الأرض يتفاعل مع عناصر التربة  أعماقوعند استقراره في 
مد وتقطيعه  ث يمر بعدة مراحل لتنقيته وتبريديه لدرجة التجتستعمل تكنولوجيا التدوير حي ذلكعسر الماء ولمعالجة 

 كثلج صناعي.
 ثالث حيث يتحول في التفاعلات الكيماوية الضوئية الى ملوثات الهواء أخطريعتبر من  :الكبريتثاني أكسيد  -

انوية تقلل من الرطوبة يؤدي الى تشكل معلقات ث والكبريتيك وبوجود الكبريت الى حمضأكسيد الكبريت ثم يتحول 
 التنفسي. الجهاز تأثير ضار علىالرؤية وذات 

 ينتج باتحاد النيتروجين مع الحرارة في درجات الحرارة العالية في التركيز المنخفض تسبب كاسيد النيتروجين:أ -
 .على الرؤية والجهاز التنفسي تؤثر فإنهاما في التركيز المرتفع أ الخفيفة، الحساسية

يسبب  ة،البسيطالإصابة الانسان والحيوان في حالات  علىد السمية يؤثر غاز شدي الكربون: اول أكسيدغاز  -
وهي  بالأزرق سمالجحالات الإصابة المتوسطة يظهر خلل في الحركة وتلون  وفيس مع ضيق في الصدر وقيء آلام الرأ

 لمدة ساعة. لترــ  ملغ2 يقدر المقدار المميت الاختناقعلامات 
 ثار الأخرى على المجتمعثانيا: الآ

ل بالسكينة استمراراها تسبب الاخلا والتي بحكمتكسير المواد الأولية تنتج عن عمليات طحن و  الضوضاء والاجهاد:
 راض الحساسية.مالضغط الدموي وجل أ ارتفاع سبب فيفهي صحة العمومية الالمباشر على  أثرهاعلى  بالاضاقةالعامة 

  100 لىاطن واحد من الاسمنت نحتاج  انتاج الطاقة، انتتطلب صناعة الاسمنت كميات كبيرة من استهلاك الطاقة: 
تعادل  الكهرباءمن  كيلوواط  110لبترول واستهلاك كلغ من ا  130 الى 60و استهلاك من وقود أحفوري أكلغ 

 1من تكلفة الإنتاج تتعلق بالطاقة. بالمئة 50الى40ن كما وجد أ  شهر، في صغيراستهلاك منزل 

                                                           

الكبيرة  ندراسة حالة شركة الاسمنت لعيرية محاولة تطبيق بطاقة الأداء المتوازن للتحكم في الأداء المستدام للمؤسسة الاقتصادية الجزائقراوي أحلام،  1 
 .157، ص2020، 1جامعة سطيف التسيير،، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم سطيف
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الحجر الكلسي  دتواجأماكن من  غالبا قريبةمصانع الاسمنت يتم انشائها ن من المعروف أالاضرار بالنسيج العمراني: 
جيج  ض اعليهي يتطلب عمليات تفجير يترتب الذ مربالمئة، الأ 80عليه في الخلطة الى  الاعتمادوالتي تصل نسبة 

القريبة خالية  نالأماكأهمها ضمان بقاء  ضرارالأات لتقليل مما يطلب اجراء المجاورة،بالمباني  ضرارللإكبير قد تؤدي 
الأمونيوم  صديقة للبيئة كنتراتال الكيماويةتماد على المواد والاع مع الاعتماد على التفجير على مراحل من السكان

 1لتفتيت الصخور.
 محل الدراسة الشركة تقديم: الثالثالمطلب 

 أولا: النشأة
 سهم 27.000في  متمثل دج مليون 2.7 قيمته أسهم برأسمال ذات اقتصادية عمومية مؤسسة تبسة إسمنت شركة

 نوفمبر 28 في إنشاؤها ،الجزائر لإسمنت الصناعي المجمع طرف ممتلكة من للسهم دج ألف 100 إسمية قيمة ذو
 شارع مقرها العامة المديرية ،1995 جانفي 12 في الإنتاج ودخلت حيز FLS أجنبية شركة طرف من 1993
 2:من متكونةالشركة  ،الجزائر تبسةـ 12000 ب. ر 83 ب. ع يوسق بلقاسمي

 نصف المادة من سنويا طن ألف500 بـ الإنتاجية طاقتها تقدر الأبيض الماء ببلدية المتواجدة الإسمنت مصنع وحدة -
 .()الكلنكر المصنعة

ألف  100 ذ بـ قدرت السائب للإسمنت توضيب بطاقة تبسة لولاية الصناعية بالمنطقة المتواجدة التجارية الوحدة -
 الجاهزة الخرسانة من ³م ألف 200و أنواعه الإسمنت بمختلف من سنويا ألف طن 200 وتسويق بـ سنويا طن

 من: بكل بيع نقاط ستة من التجارية الوحدة ، تتكونللاستعمال
 الطويلة، عين) خنشلة ،(الكوينين) الوادي ،(مسكيانة) البواقي أم ،العوينات–جاهزة(  خرسانة إسمنت،) تبسة -

. بـ الإنتاجية اقتهاط تقدر-خنشلة- نسيغةأ بلدية الغرفة بجبل الحصى المتواجدة ، وحدةهراس، ورقلةأ سوق ،(بلقيطان
  الحصى. أنواع مختلف من سنويا ألف طن 480

لبورتلاندي ا الإسمنت إنتاج في عالية خبرة الشركة اكتسبت والعشرون سنة الأربعة يفوق الذي مسارها خلال -
 قنوات طريق عن جاتالمنتو  وتوزيع هذه أنواعها وكذلك بيع بمختلف الجاهزة الرمل، الحصى، الخرسانة أنواعه، بمختلف

 والدولية   الجزائرية للمقاييس طبقا عالية جودة ذات المنتوجات من واسعة مجموعة الشركة للشركة، توفر التابعة التوزيع
 .NA. CEM II/A 42,5 R، CEM II/A 32,5N 442/2013 :للمقياس طبقا أنواعه بمختلف الإسمنت

 إسمنت مصنع من ببالقر  والكلس والطين المتواجدة الرمل كمقلع  الأولية المواد لمختلف متعددة مقالع تمتلك الشركة -
 السود حجار مصنعك  الرمل بمادة المصانع باقي تمون أنها كما  ،الإسمنت إنتاج في تستغلها الأبيض، تبسة والتي الماء

 البواقي. بأم سيقوس مصنع وبصدد تموين بباتنة التوتة ومصنع عين بسكيكدة

                                                           

 .200مرجع سبق ذكره، ص  تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية وتوجيهها لتحقيق التنمية المستدامة، دور مراقبة التسيير فيسترة العلجة،  1 
      2021,14:10-03-WWW.SCT.DZ,04 2  

http://www.sct.dz,04-03-2021,14:10/
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 ثانيا: الموقع والمكانات
يتواجد المقر الاجتماعي لشركة اسمنت تبسة بطريق بلقاسمي يوسف بمدينة تبسة في حين يوجد المصنع بدائرة الماء 

هكتار  32ويتربع المصنع على مساحة  16كلم جنوب مقر الولاية بمحاذاة الطريق الوطني رقم   26الأبيض على بعد 
المسافة  تزيد ث لابحي الإسمنتالأساسية الداخلة في انتاج مادة  وليةالأيتوسط مصادر المادة  استراتيجيويحتل موقع 
ن المواد الأولية المستخدمة في صناعة الاسمنت كلم وتجدر الإشارة الى أ  10والمصنع  الاستخراج مكانالفاصلة بين 

 على المقالع الثلاث الموضحة في الشكل الموالي: طبيعية، تتوزعهي مكونات 
 موقع المصنع بالنسبة لمصادر المادة الأولية 1ـــ4: الشكل رقم

 
 
 

 كلم  10                                                                                    
 

 كلم    8      
 
 

 كلم  6
 

 من اعداد الباحث بالاعتماد على وثائق الشركةالمصدر: 
 :للشركةالتقسيم الوظيفي 

حسن تنظيم الشركة  نفيها يكتسي أهمية بالغة باعتبار أان دراسة الهيكلة الحالية لشركة اسمنت تبسة وتوزيع الوظائف 
 الشركة، وتكمن أهمية وجود الهيكل التنظيمي في تحقيقو قسم من المهام الموكلة لكل دائرة أ تأديةسيساعد على 

الفعالية في مجالات الاتصال واتخاد القرارات وضمان استمرارية النشاط من خلال التدقيق المنتظم للمعلومات من جهة 
 أخرى.

 
 
 

دائرة الماء 

 مقلع الطين مقلع الرمل الكوارتزي

 مقلع الحجر الكلسي المصنع

 16الطريق الوطني رقم 
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 التقسيم الإداري للشركة: 4/4الجدول رقم 
 امـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمه التقسيم الوظيفي

 .على الإدارة العامة للشركة الاشراف - المديرية العامة للشركة
 .ا توزيع عقود بيع الاسمنتالحجم الكبير وكذ ذاتعلى عمليات الشراء  العامالاشراف  - مديرية التسويق والتجارة

 
 المحاسبة والمالية مديرية

 

 .تحليل النسب المالية وإصدار خطط العمل السنوية -
 .عمال المحاسبيةمراقبة الأ -
 .الاشراف على دائرة المالية والمحاسبة بالمصنع -

 .الخاصة بالمستخدمين والعمال وتتبع مباشرة الرئيس المدير العام الإدارية بالأعمالمكلفة  - الموارد البشريةمديرية 
 عليها.مراحل الحصول  بتجسيد ISO9000شهادة مان الحصول على الاشراف على ض - ضمان الجودة مسؤول

 ةالتجاري تالمبادلاوحرية مواكبة متطلبات جودة السلع المقدمة في ضل وجود منتجات منافسة  -
بالإضافة الى تبني رؤى مستقبلية على أساس تسويق المنتج خارج الحدود الجغرافية بعد التأكد من 

 .ISO9000الحصول على شهادة 
سيير ومراقبة سير ت تنظيم، تطويرقسام والمصالح في المصنع مهمتها تشرف على مختلف الدوائر والأ مديرية المصنع

 .العمليات وتتبع مباشرة المدير العام
قسام الاستراتيجية في الشركة والتي تتمثل أساسا في: دائرة الإنتاج، دائرة الصيانة، تضم الدوائر والأ المديرية التقنية

 دائرة المواد الأولية، دائرة التموين.
 
 
 

 والمحاسبة دائرة المالية
  

تشرف هذه الدائرة على المصالح التالية: مصلحة المالية، مصلحة المحاسبة ومصلحة المحاسبة  -
التحليلية، فالمصلحة الأولى تشرف على تسيير السيولة المالية للمصنع من مقبوضات ومدفوعات 

ها المسطرة في أهداف لتنفيذ وكأداةتضمن السير الحسن للصندوق وجعله يساير احتياجات الشركة 
 كل خطط مالية محاسبية.ش
ة ما مصلحتا المحاسبة والمحاسبة التحليلية فتعملان على التنفيذ الفعلي وإصدار الميزانية المحاسبيأ -

وجدول حسابات النتائج وتحديد الانحرافات وتهدف المصلحتين الى التطبيق الصارم للتنظيم المتبني 
 .في تسيير الموارد وصحة المعلومات والنتائج المحاسبية

 
 
 

 دائرة التموين

ستلزمات المواد الأولية من قطع تبديل م نتاج،الاتوفير كل الاحتياجات الضرورية الخاصة بدوائر  -
 .واحترام أحال تسليمها دوات الصيانةوأ
 فترات الصيانةو نتاج تدخلات الصيانة والتصليح في فترات الا لتنفيذضمان مختلف الاحتياجات  -

 الإنتاجية.المبرمجة وحين التوقف المبرمج للعملية 
الحرص على تلبية مختلف الطلبات من قطع التبديل والأدوات والمستلزمات طبقا للمواصفات  -

 .الجرد المتعلقة بقطع التبديل تنظيم عملياتو المطلوبة 
لك المرتبطة ت الح التقنية خاصةمع المصمراقبة مستويات المخزون وبرمجة مواعيد إعادة التموين  -

 .الأجانببالمتعاملين 
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 الإدارةدائرة 
 والمستخدمين

 

 .التقاعد ما بعدالتوظيف الى  من بالعمالتسيير الملفات الإدارية الخاصة  -
 .وتسيير العطل السنوية والاستثنائية جورالأو  الرواتبتحضير ودفع  -
جتماعي مان الافي صندوق الض والخاصة بالاشتراكات للعاملينالملفات الاجتماعية  تسير -

 .والتعويضات والخدمات الاجتماعية
تكوين العمال الجدد ورسكلتهم تماشيا مع التقنيات الحديثة في صناعة وضع البرامج الخاصة ب -

 .الاسمنت
لح التالية المطبق للشركة وتشرف على المصا استقبال طلبات التوظيف طبقا لمخطط التشغيل -
 .الاجتماعيةوالشؤون  العامةوالوسائل فراد الأ

 
 دائرة الانتاج

 .صالحمن قبل مختلف الم اوالسهر على تنفيذه للإنتاجاعداد وتحضير البرامج السنوية  -
 .السهر على تجسيد المخطط السنوي للإنتاج -
 .المصالحمختلف  نشاطاتتنسيق  -
تدارك الانحرافات من جودة و  والتأكدوتدفق الإنتاج  الإنتاجيةاليومية للعملية  والمراقبةالمتابعة  -

ج غير ا لتفادي الحصول على منتالإنتاج وهذل التي قد تحدث في أي مرحلة من مراحو  حينهافي 
 .المطلوبة للمواصفاتمطابق 

 
 دائرة الصيانة

 لميكانيك، مصلحةا المركزية، مصلحةتشرف على تسيير ومراقبة نشاط المصالح التالية: مصلحة الورشة 
ان ه المصالح على ضماهج مصلحة القياس والضبط وتعمل هذمصلحة الدراسات والمن ،الكهرباء

 .صيانة العتاد الثابت أي التجهيزات التي تتولى عمليات التكسير الطهي والتوزيع
 

 دائرة المواد الاولية
، ضمان بسضمان التموين الدائم والمستمر بالمواد الأولية والمتمثلة في الحجر الكلسي الطين الرمل والج

 .مستوى مخزوم دائم لتفادي أي انقطاعات في العملية الإنتاجية
قسم  في، الاشراف على مصلحتي الاستغلال صيانة العتاد المتنقل الاشراف على عمليات التفجير

 .التكسير
رحلة من لكل متشرف على مراقبة جودة الاسمنت في كل مراحله اذ تكون عملية المراقبة مستمرة  مصلحة مراقبة النوعية

مراحل العملية الانتاجية وفي كل مرحلة تقوم المصلحة بفحة التركية الفيزيائية والكيميائية والقيام 
 بعملية التعديل عند الضرورة.

تم بالجوانب التقنية لنظام المعلومات في الشركة كما تهدف المصلحة الى تنمية البرامج المعلوماتية ته مصلحة الاعلام الالي
 في الشركة. الآليوتأهيل مستعملي الاعلام 

 
 

 المصلحة التجارية

 تتولى هده المصلحة عملية:
 .استقبال الزبائن ومراقبة الشحن وتسهيل عملية البيع -
 .الصفقات ذيالتسليم وتنفوقات برمجة ملفات الزبائن وأ -
 المقدمة.الفواتير ومطابقتها للصكوك  ار الصكوك الفوترة والاستلام وفحةاصد -
 .جرد العمليات اليومية الخاصة بالبيع والشراء -
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 دائرة الوقاية والامن

 ة والمتعلقة ب:كالأمنية الخاصة بالشر  الترتيباتة على تشرف هذه الدائر 
 .من الصناعي على البيئةوالاشراف وتنشيط فعاليات الأ المراقبةتنسيق  -
 .الطوارئالحرائق ومختلف  بمكافحةمن جاهزية الوسائل الخاصة  التأكد -
 التشغيل.نتاج في كل مرحلة من مراحل وسائل الا وتفتيش معاينة -
 كيفيةو خطار وتحليلها للوقوف على أسبابها ائيات دورية على حوادث العمل والأاعداد احص -
 .وقاية لتفاديها في المستقبل سياسةالجتها من خلال رسم مع

راسة حالة د ي المؤسسة الصناعية الجزائرية،ف الشاملةدور إدارة التغيير التنظيمي نحو إدارة الجودة : بوطرفة صورية، المصدر
 .136_132، ص2011رسالة ماجستير علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة، ة اسمنت تبسة،شرك

 شركةالسياسة التسويقية للثانيا: 
 وهذه وقواحتياجات الس للوحدات الإنتاجية القدرة على أساسا مبنية الشركة طرف من المنتهجة التسويق سياسة

 1 :من خلال والضمنية عنها المعبر الزبون متطلبات مع تتناسب مرنة السياسة
 الوسائل جل وضع عبر المستهلكين فئات لجميع الاتصال قنوات مختلف فتح من انطلاقا ناجعة تسويق سياسة إرساء

  في الاقتراحات جلس الجميع خدمة تحت تضع الشركة فان المثال سبيل على،  بالمستهلك المنتج ربط شأنها من التي
 المرجوة تدامةالمس التنمية في مساهمتهم وكذا الشركة تقدمه ما تقييم أجل من المطروحة الاستبيانات ،الوحدات كل

 مفتوحة بوابه الشركة من يجعل والذي www.sct.dz نترنتالأ موقع ،للمؤسسة بالنسبة أساسيين شركاء لكونهم
 الإعلام إلى الهادفة SMS القصيرة النصية الرسائل خدمة، الاقتراحات وتقديم الانشغالات لطرح الفئات جميع أمام

 وذلك التسويق المج في جديدة ميكانيزمات وضع تعتزم الشركة فإن هذا إلى إضافة جديد هو ما بكل للزبائن الفوري
 هذه بين من ،نقلال خدمة و التموين البرمجة، يخة فيما التسيير وحرية والأمان الراحة للزبون توفر خدمات بتقديم

 الخدمات:
 .موادها لكل الأمثل الاستعمال والمساعدة في الزبائن لمرافقة مختصة تقنية فرق وضع -
 .الوطن ربوع عبر اءاستثن دون جميع المشاريع إلى التوزيع قنوات عبر التجارية الوحدة طرف من التموين مجال فتح -
 .الشركة مع معتبرة أرقاما يحققون الذين للزبائن وفاء برنامج وضع -
 .العام للصالح التحتية لبنىا مشاريع لتنفيذ توجه والتي العمومية الخزينة وتمويل إيرادات الثروة خلق في الشركة تساهم -

 هام جزء ثماراست إعادة خلال من( والاستثمار الاستغلال) الإنتاج دورات لمختلف الذاتي التمويل على تعتمد وهي
 لا عمر عدلبم الشابة والكفاءات الجزائرية الطاقات من مجموعة الشركة مصالح تسيير حسن على يسهر ،أرباحها من

 .المستمر والعمال بالتكوين الإطارات لهذه دائم استخلاف لضمان الشركة تسعى كما.  سنة 39يتجاوز
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 سياسة التوظيف 
 المنتهجة الإدماج ياسةس وعبر المباشر وذلك بالتوظيف للعمال العددي النقة تعويض في للشركة التوظيف سياسة تتجلى

 1:يلي ما 2018 سنة خلال المباشرة العمل مناصب عدد بلغ وقد التشغيل قبل ما عقود إطار في الدولة طرف من
 .إطار المناولة في عامل 250دماج، الا إطار في عامل 105 ،عامل 395 -
 ورشات والتفريغ، الشحن أعوان )الناقلين، عامل1500عن  يزيد بما مباشر غير توظيف الشركة توفر كما -

 (الاستعمال
 لفائدة المتواصل لتكوينا برامج لتمويل المفعل للقانون وفقا للأجور الإجمالية الكتلة من جزء بتخصية الشركة تلتزم -

 ونوعية المنتوجات جودة على الحفاظ لغرض وهذا تخصصها مجال في والتكنولوجية التقنية التطورات مواكبة بهدف عمالها
 .الريادية مكانتها والمحافظة على لزبائنها توفرها التي

 كما    المجالات كل  في المتمهنين لفائدة تربصات طريق عن العمل سوق في مؤهلة عاملة يد توفير في الشركة تساهم -
 وكذا المقدمة والتسهيلات الإمكانيات خلال من والبحث العلمي العالي التعليم مجال في الخاصة مكانتها للشركة أن

 المجمع مع البحث العلميو  العالي التعليم وزارة بين اتفاقيات إبرام طريق عن والمحققة ميدانيا المكتسبة خبراتها تقاسم
 .والمرافقة التأطير عمليات متضمنة شراكة الجزائر لإسمنت الصناعي

 البيئية والاجتماعية: رابعا: السياسة
 تبسة إسمنت شركة ،التخرج مذكرات بإعداد والتربصات الخاصة التقنية الزيارات إطار في الطلبة أمام أبوابها وكذا فتح

 غلاف خصصت ،ISOالدولية  للمعايير وفقا( والصحة الأمن البيئة، الجودة،) للتسيير المتكامل خاصة مكانة تولي
 2: التالية الأهداف تحقيق أجل من محكمة سياسة وانتهجت المجال هذا في معتبر مالي

 .النفايات تسيير في التحكم -
 .الطبيعية للموارد العقلاني الاستغلال -
 .الشركة نشاطات جميع عن الناجمة للبيئة الملوثة بالجوانب التكفل -
 .العمل وحوادث النهائية الأخطار من الحد -
 .بيئة( – منأ – )جودة المتكامل الإدارة نظام لتطوير( المطابقة )عدم الخلل مكامن من الحد -
 .الشركة منتجات جميع على «تاج» التجارية العلامة معايير مطابقة -
 .للاستعمال الجاهزة الخرسانة بإنتاج المتعلقة النشاطات تطوير -
 .الحصى وتسويق بإنتاج المتعلقة النشاطات تطوير -
 .الشركة نشاطات على والمعايير المطبقة للقوانين الصارم الامتثال -
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 .الزبون إرضاء على العمل -
 .والبيئة والأمن الجودة منظومات في المستمر التحسين -
 (.للتقييس الجزائري المعهد) الجزائرية للمعايير وفقا «تاج» التجارية للعلامة المطابقة شهادة على المحافظة -
 .يثةالحد التكنولوجيات لمواكبة الشركة وإطارات للعمال الفنية المهارات لتطوير المتواصل التكوين -
 الصحة يئةالب الجودة، المتكامل للإدارة نظام وضع في سباقة الشركة كانت  الدولية للمعايير المطابقة أجل من -

 .10/07/2001 بتاريخ وهذا AFAQ الفرنسي المعهد من الدولية المطابقة شهادة وحصولها على العمل والسلامة في
ISO 9002 -1994، لموردين،ا الزبائن، العمال،- الأفراد لسلامة ضمانا المجال لهذا قصوى أهمية تولي أنها حيث 

 المفعول لساريا الجزائري والتنظيم التشريع لاحترام جاهدة تسعى أنها كما،  تواجدها نقاط جميع مستوى على، الزوار
 .المجال هذا في
 بإبرام امتق حيث وسلامة العمال صحة على للمحافظة سياستها في بالغة أهمية يكتسي الآخر هو العمل طب -

 صحية غطيةت توفير لغرض وذلك تواجدها مناطق مختلف في العمل لطب العمومية المصالح مع الاتفاقيات عديد
 .لمستخدميها ملائمة

 للمواد العقلاني غلالالاست خلال من الشركة استراتيجية عليها تقوم التي الأولويات من البيئة على الحفاظ يعتبر -
 سياستها محور هو العقلاني غلالالاست هذا ،عموميا ملكا تعتبر والتي المنتوج تركيبة في تدخل التي الطبيعية والموارد الأولية

 الإنتاج عملية وخفضها في للطاقة استغلالها من الشركة استفادت المجال هذا ففي ،الخارجي محيطها تجاه الأخلاقية
 طريق: عن وذلك المستعملة وكذلك المياه

 دج مليون 600 ب مقدر مالي غلاف وضع وقد وتطاير الغبار الغازية الانبعاثات من للحد متطورة جد مصافي وضع. 
 دج مليون 30ة قيم ب الأبيض الماء إسمنت مصنع في ومياه الصرف المستعملة المياه لمعالجة محطة استحداث. 
 تدويرها إعادة أو نالطح كريات  المطاطية، العجلات البطاريات، المستعملة، الزيوت- الصناعية النفايات تسيير. 

 المختصة. الحكومية المصالح طرف والمعتمدين من المتخصصين الاقتصاديين للمتعاملين بيعها طريق عن
 الوحدات كل  في المدارس تلاميذ بمشاركة الدورية التشجير حملات. 
 المحيط. على بالحفاظ الصلة والاستثمارات ذات للنشاطات أموالها من سنوي جزء تخصية 
 خفض من هاتمكن جديدة سبل لإيجاد طاقوي تدقيق بإجراء الشركة قامت حيث، للطاقة العقلاني الاستخدام 

 .العالمية المعايير مع متطابق استهلاكي برنامج بوضع وكذا التزامها للطاقة استهلاكها
 إسمنت شركة فإن قرن، عرب يفوق لما المجال هذا في المكتسبة للخبرة ونظرا البناء مواد صناعة مجال في رائدة بصفتها -

 استخدام منح قرار لىع حائزة وهي به المعمول الجزائري التقييس وحسب عالمية بمواصفات وطنية منتوجات تقدم تبسة
 .2006 سنة منذ CEM II/A 42,5 اسمنت لمنتوجها «تاج» الجزائرية للمواصفات المطابقة علامة

 ذات لجمعياتا وذلك بتمويل الجمعوي النشاط في الفعال بالحضور سنويا تلتزم مواطنة، شركة أنها منطلق من -
 .وخاصة الإنساني الرياضي ،الاجتماعي الثقافي، الديني، الطابع
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 أنواعه ختلفبم الإسمنت من طن مليون عشر ثلاثة عن يزيد بما الشركة ساهمت فقد الوطنية التنمية مجال في -
 السكن مشاريع مثل لعامةا للمنفعة والموجهة الكبرى منها خاصة المشاريع بتموين التحتية البنية وتشييد لبناء خصصت

 .والطرقات والتعليم والصحة
 ختلفة.الم السكناتبرامج السدود،  بتبسة، برامج: المسجد الكبير تشييدها تم التي الإنجازات أهم ومن -

 والجوائز المحصل عليها الاقتصادية للشركة هدافالأ خامسا:
 :الاقتصادية للشركة الأهداف .أ

 1لأجلها وهي: تلى الأهداف التي أنشأعلى الصعيد الاقتصادي بالنظر ا الرائدةشركة اسمنت تبسة تعتبر من الشركات 
 .نواعهبمختلف أ الإسمنتتلبية الاحتياجات الوطنية من مادة  -
 .العمالعدد معتبر من  القضاء على البطالة بتوظيف -
 البيئة.الحفاظ على  وكذاالحديثة والمتطورة في صناعة الاسمنت  االتكنولوجيادخال  -
 .الوطني الاقتصادتدعيم منظومة  -
 .الاسمنتتزويد الأسواق العالمية والافريقية خاصة بمادة  -
 .جلب العملة الصعبة للخزينة العمومية -

يما بعد بالغة بالنسبة للمؤسسات الوطنية الأخرى لاس هميةأان الالتزام بتحقيق هذه الأهداف جعل المؤسسة تكتسي 
ا رتها ومكانتهللأسواق العالمية وكذا تؤهلها لتعزيز قد للولوجالتي تعتبر الشرط الأساسي  حصولها على شهادات الايزو

 في السوق الوطنية. التنافسية
 :مؤخرا الشركة عليها حصلت التي الجوائز .ب
 جائزة أفضل مصنع للإسمنت في الجزائر: -

 نيةالإلكترو  البوابة طرف من الجزائر في للإسمنت مُصنع كأفضل  GICA الجزائر لإسمنت الصناعي المجمع اختير
AfrikaCem فادأ ما حسب الاسمنت، وتصنيع انتاج شركات لأحسن تمنح التي 2020 جوائز إطار في وذلك 

 الاجتماعي تواصلال موقع في الرسمي حسابها عبر نشرته الذي بيانها في الوزارة وضحت، وأالصناعة لوزارة بيان به
 نأ المصدر ذات ضافوأ الإسمنت إنتاج جودة لضمان المتواصلة لمجهوداته كثمرة  جاء المجمع اختيار ان" فايسبوك"

 الزبائن عم علاقاته بتعزيز المتعلقة العمومي المجمع جهود على يضاأ ارتكز AfrikaCem الإلكترونية البوابة تصنيف
 بالتقنية الوزارة وذكرت العالمية الصحية الوضعية بسبب الصعب الاقتصادي الظرف رغم تصدير بعمليات القيام"و

 كما  الإنتاج، قفو  الى الاضطرار دون وصيانتها ومراقبتها الأفران تشخية في وتتمثل المجمع طورها التي الجديدة

                                                           

لية العلوم الاقتصادية ك  ماجستير،، رسالة الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعية الجزائرية دور إدارة التغيير التنظيمي في التحول نحو إدارةبوطرفة صورية،  1 
 .135، ص2011 ،المسيلة جامعةوعلوم التسيير، 
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 والمتعاملين للشركات AfrikaCem جوائز وتُمنح،  الرخام وتحويل استغلال في مؤخرا المجمع شروع الى شارتأ
 1.مومجالاته ومناطقهم أسواقهم في التميز أظهروا الذين إفريقيا في الإسمنت صناعة مجال في الناشطين

 :الجودة للإسمنت ــــ تاج ـــعلامة  -
بد لامشروع الحصول على علامة الجودة لمنتجات الاسمنت بغية تعزيز ثقة الزبون في منتجاتها ولبلوغ ذلك دراسة  ان

 2المراحل التالية: من المرور على المراحل التالية
 المانحة للشهادة،باعتباره المنظمة  IANOR طلب ل:طلب الحصول على حق استعمال العلامة فقد قدمت  -

وهذا الملف مشفوع بملف تقني يضم وصف الاسمنت، مخطط شامل للمواد الأولية  للإسمنتبغية استعمال علامة تاج 
ف الشركة ر لصنعه مخطط رقابة الاسمنت، مخطط رقابة الاسم، دليل الجودة الذي يصف كل الإجراءات المتخذة من ط

 ابق لمتطلبات القانون الخاص المطبق بها.ا الطلب المقدم مطلضمان جودة الاسمنت وهذ
 حضور أعضاء اللجنة للقيام بالمعاينات الاختبارات والتجارب على الاسمنت ورقابة فعالية نظام الجودة المطبق بالشركة. -
 .لشركة الاسمنت IANOR من طرفمنح علامة تاج  الإيجابية يتمبناءا على نتائج الاختبارات والتدقيقات  -
يقين كل سنة الإسمنت من خلال تدقجودة  مطابقةمدى  للتحقق منالمستمرة  تخضع للمتابعةتبقى شركة الاسمنت  -

د من ماكن الإنتاج، مع أخذ عينات من نقاط البيع والتأكنتظمة ممثلة في زيارات مفاجئة لأبالإضافة الى المراقبة الم
 .نظام الجودة بالشركة لفعالية و العلامة وكذاة مطابقة الاسمنت ذجل بقاء واستمراريذلك من أ المخبر

ية تاج منح استخدام علامة المطابقة للمواصفات الجزائر  فقا لقرارالعام للمعهد الجزائري للتقييس و  رالمديوقد سلم 
 .20213ـــ10ـــ16:الصلاحيةوتاريخ نهاية  2018ـــ10ـــ17إصدارها: تاريخ 2006ــــ01تحمل رقم شهادة تاج
 ركةالبيئي للشالاجتماعي و  على تحسين الأداء والبيئية أثر تبني المسؤولية الاجتماعيةسادسا: 

 الموارد استهلاك في للتحكمالقيم والمعاهدات ومحاولة  احترام البيئة، قوانينعلى احترام  اسمنت تبسةتعمل مؤسسة 
 1259 ة السلبيةالبيئيبلغت تكلفة الاستثمارات للحد من الانبعاثات  دة ولقمالأجيال القاد حقوحفظ الطبيعية 

 4، ولتحقيق ذلك عمدت الشركة الى:2010ــ 2007مليون دينار خلال الفترة بين 
 
 

                                                           

1 https://www.aps.dz/ar/economie/95216-2020-11-03-11-19-14  

، دراسة حالة مؤسسة الإسمنت عين التوتة، كلية ، على الأداء التسويقي بالمؤسسة الجزائرية14000تطبيق مواصفات الجودة البيئية الأيزو  أثرقرابسي سارة،  2 
 .143، ص2018 باتنة، لخضرالحاج  التسيير، جامعةوم الاقتصادية وعلوم لالع
 06:انظر الملحق رقم 3 
مجلة  ،المسؤولية الاجتماعية كأداة لتحسين الاداء البيئي في المؤسسات الصناعية، دراسة حالة مؤسسة الاسمنت الماء الأبيضمراد كواشي، مفيدة سعدي،  4 

 389ــ  384، ص2017ديسمبر  4 دمجل ،2 والمالية، عددالبحوث الاقتصادية 

https://www.aps.dz/ar/economie/95216-2020-11-03-11-19-14
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 إجراءات الحد من التلوث: .أ
بالمئة من الغبار  99ه المصفاة حوالي ، ذات تقنية عالية حيث تسترجع هذبأخرى جديدةاستبدال المصفاة القديمة  -

وقد نتج عن ذلك انخفاض الضريبة البيئية من  nm2ـــ10mgقل من لى انبعاث أا النظام عاذ يعمل هذعث، المنب
 .مليون دج 48دج الى مليون 72

 تركيب معدات قياس الغازات في كل ورشة من ورشات العمل. -
 .دجمليون  76ارات وبلغت تكلفة المشروع تركيب أجهزة تحليل الغ -
 ي يقوم بتنظيف مدخنة الغبار بعد تراكمه.الذ   AIR CHOKEكما قامت الشركة بوضع جهاز الصدمات الهوائية  -
 .جل السيطرة على التأثيرات البيئية على مستوى محاجر الكلسالاستخراج من أيير طريقة تغ -
 .مليون دينار 227عالية بلغت تكلفتهما بتقنية تعملان  لتينآ بالمتفجرات واقناءطريقة التفجير  تغيير -

 والحديثة التقليدية التفجير طريقة بين الفرق 7/4رقم الجدول
 الطريقة الحديثة الطريقة التقليدية 

 والاهتزازالصوت  الإزعاج،غياب  انتشار الموجات الزلزالية الضوضاء والاهتزاز
 عمليات الحفرعدم انتشار الغبار اثناء  تكسيروالانتشار الغبار اثناء عملية الحفر  إزالة الغبار

 والتكسير
 39 60 ــــ طن مليون دج   التكلفة
 وشاحنة التفريغ لةآ عربة الحفر جرافة شاحنة التفريغ متفجرات المعدات
 0,95 1,6 ـــ ساعةكيلوواط ـــ   الطاقة 

 750 500 ـــ ساعة الكسارة طنإنتاجية 
 الاسمنت ةمؤسس حالة دراسة ،الصناعية المؤسسات في البيئي الاداء لتحسين كأداة  الاجتماعية المسؤولية سعدي، مفيدة كواشي،  مراد: المصدر

 386ص  ،2017 ديسمبر ،2 عدد ،4 مجلد والمالية، الاقتصادية البحوث مجلة الأبيض، الماء
شار الغبار تين للحيلولة دون انتلياعتمادها هاتين الآ خلالف من نظنتاج الأمن خلال اعتماد المؤسسة تكنولوجيا الا

دج ــ طن كما ساهمت الطريقة في التقليل  39دج ــ طن الى 60 التكلفة منانخفضت  والتكسير،ثناء عمليات الحفر أ
 جية الكسارة فارتفعت منأما انتا الساعة،كيلوواط في   0,95كيلوواط في الساعة الى   1,6من استهلاك الطاقة من 

 طن ــ ساعة. 750طن ــ ساعة الى  500
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 إجراءات الحد من تلوث الأرض: .ب
 1من خلال: ضر لسلبية للعملية الإنتاجية على الأثار ال الآتسعى الشركة بصفة دائمة لتقلي

ناتجة عن مختلف لتدوير النفايات ال التخزين والعلاج الفرز،بإجراءات  المؤسسة القياميتم في  تسيير المخلفات: -
 وادارات الحولمختلف مص البيئيةلكافة الجوانب  والبيئة بجردمن نتاج والصيانة وقد قامت مصلحة الأعمليات الإ

 .تسببها للبيئة ثار التيوالآ المؤسسة وورشاتها
دخالها في و إعادة رسكلتها واها أالنفايات، اما بالاستفادة منها أو بيعبعدة إجراءات فيما يخة  المؤسسةكما تقوم 

 ن سوء استعمالها.م ضة احتياطاو المعر المؤسسة رغم المبالغ  التي لا تبيعها النفاياتوهناك بعض  الإنتاجيةالعملية 
تقم الشركة بجمع المخلفات السائلة والمتمثلة في الشحوم السائلة والمخلفات الصلبة الناتجة عن عملية صيانة تجهيزات 

ذه الهيئات مؤسسة من هالبيئية،  بالقوانين للالتزام اضمانبيعها الى هيئات معتمدة  ل إعادةأج وتخزينها مننتاج الا
 المستعملة من المؤسسة. البطارياتبشراء  2017في سنة  بدأتالتي  الكهرو منزليةوالمؤسسة الوطنية للصناعات  نفطال

     2015سنةانتاج وتخزين المخلفات  8ــــ4:رقمالشكل 
الكمية  نوع المخلفات

الكلية كلغ 
 ـــ سنة

الكمية  الكمية المخزنة
المعالجة 
 بالطن

 أسباب ومكان المعالجة

 دائمة مؤقتة

استرجاعها من طرف هيئة  801 / 801 891 بطاريات مستعملة
دم وجود ع معتمدة مع

 المشتري حاليا
 داخلياإعادة استخدامها  5400  5400 4200 الشحوم المستعملة
 داخليا استخدامها إعادة 1200 / 1200 1740 الزيوت المستعملة
مصفاة الزيوت 

 المستخدمة
 هيئة طرف من استرجاعها 4218  4218 186,29

 وجود دمع مع معتمدة
 حاليا المشتري

نفايات الزيوت 
 المستخدمة

 استرجاعها من قبل نفطال 2873 / 3927 /

معدات وضع 
النفايات التي تحوي 

 معدات خطرة

 هيئة طرف من استرجاعها / / 18,55 2,65
 وجود دمع مع معتمدة

 حاليا المشتري

 : من اعداد الباحث بالاعتماد على معلومات مقدمة من إدارة الشركةالمصدر

                                                           

لتمكين ا، دراسة حالة مؤسسة الاسمنت تبسة، مجلة عمالالبيئية المستدامة في منظمات الأ جل تفعيل المسؤوليةأتحسين الأداء البيئي من مال حفناوي، آ 1 
 .13، ص12، ص 2019، 4عدد  ،1الاجتماعي، مجلد
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لفة هذه حيث بلغت تك الاسمنت، مواد تكنولوجيا استعادةقامت المؤسسة من اقتناء  الحد من تلوث التربة: -
وتجديد نظام القيادة  مليون دج 412بلغت مليون دج وفي نفس السياق تم تجديد ورشة التعبئة بتكلفة  38 الآلات
 .مليون دج 93بتكلفة 

هكتار في مقلع  65شجرة زيتون على مساحة  78000 زراعةحيث تمت  المساحات الخضراء: إجراءات تهيئة -
المصنع حيث  يطشجرة صغيرة داخل مح 30000 لذا تم غرسناء بالمساحات الخضراء الحجر الجيري كما تحرص على الاعت

 .دج مليون 10وقد بلغت تكلفة المشروع  وباستمرارالعامليين بالمصنع على سقي تلك الشجيرات يوميا  يسهر جميع
 :والمستخدمين المسؤولية الاجتماعية اتجاه الزبائن .ت

 1لترقية أدائها الاجتماعي خاصة اتجاه الزبائن والمستخدمين من خلال: الشركةتسعى 
 المسؤولية الاجتماعية اتجاه الزبائن: -

ساب  زبائن جدد من ليين واكتعلى زبائنها الحا للمحافظةللشركة حيث تسعى  الإنتاجيةيعتبر الزبون محور العملية 
 92,59بنسبة  2014حيث وبالرغم من ارتفاع معدل شكاوي الزبائن لعام  المؤشراتعلى مجموعة من  الاعتماد خلال

دى الى تأخر ة مما أعمال الصيانلمدة شهرين بسبب أ رنالفتوقف  ،البيروقراطية ،بالمئة لعدة أسباب مثل سوء البرمجة
يث تمكن بح لتطلعات الزبائن وكسب رضاهم الاستجابةهي  الشركةمن طرف  المبذولةن الجهود تقديم الطلبيات الا أ

بالمئة وارتفاع نسبة الاحتفاظ بالزبائن  61,75من  كسب زبائن جدد لتنخفض النسبة الى  2016المؤسسة لسنة 
 .بالمئة 126,90الى
 المسؤولية الاجتماعية اتجاه المستخدمين: -

الموظفين العلمية  راتمعارف وقدن الشركة ترتكز في استراتيجياتها التكوينية على تطوير هذه المؤشرات نجد أ خلال من
دل مصاريف جل تشجيعهم على المبادرة والابداع والابتكار حيث ارتفع معمن أ التنظيميةوالمهنية في مختلف المستويات 

 41,64الى  2018سنة  43,78من  التأطيرمعدل بالإضافة الى انخفاض  2018سنة  12,11الى  9,63التكوين من 
ضا وولاء العاملين من خلال ففي سعي الشركة لكسب ر  ،C T A نتيجة تخفيض عقود التشغيل المدعم    2019سنة

التقليل  جلمن أوواضحة وبرامج محددة  مبالغ معتبرة خيرةالأ م وسلامتهم داخل هياكل الشركة تخصةمنهضمان أ
 .المخاطرمن حوادث العمل والقضاء على 

 
 

                                                           

ت تبسة، مجلة ، دراسة حالة مؤسسة الاسمنلتقييم استدامة المؤسسة وادائها البيئيبطاقة الأداء المتوازن المستدامة نموذج فاطمة الزهراء بوطورة، نوفل سمايلي،  1 
 .458صـ،  458، ص2020، أكتوبر 4عدد ،12دراسات وابحاث المجلة العربية للأبحاث والدراسات في العلوم الإنسانية والاجتماعية، مجلد
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 النتائج  وعرض المعاينة الدراسة، أدوات: الثاني المبحث
 بمجموعة من الوحدات الإحصائية الخاصةو مجموع المشاهدات والقياسات المجتمع الاحصائي أمجتمع الدراسة هو 

غير المدروس في المت، أما المجتمع المستهدف هي الخاصية المدروسة أو والتي تخة ظاهرة من الظواهر القابلة للقياس
 1مجتمع الدراسة

 العامة الوصفية بالبيانات المتعلقة نتائج عرض: الأول المطلب
ولمقتضيات الدقة  GICAشركة اسمنت الجزائر  منتجات مستهلكييشمل كل  تمع المستهدف في دراستنا هذهالمج

لك مواقع التواصل ذ بكافة الطرق بما فيلعموم الجمهور مع العمل على ايصاله  توجيه الاستبياناعتمدنا والموضوعية 
 كما تم اختيار العينة بطريقة عشوائية.  الورقية الاجتماعي والنسخ

 توزيع عينة الدراسة ونسبة الاستجابة 9ــــ4 رقمالجدول 

 الطبقة
المجتمع 

 (𝑵𝒊)المستهدف 
عينة الدراسة 
(𝒏𝒊) 

 الاستبيانات
 الموزعة

 الاستبيانات
 المسترجعة

 الاستبيانات
 المقبولة

نسبة الاستبيانات 
 المقبولة إلى المسترجعة

 %98.73 390 395 395 395 غير محدد (𝑵/𝒏)  المجموع

 EXEL: من اعداد الباحث باعتماد على مخرجات المصدر

 2هما:تقسم مصادر جمع البيانات الى مصدرين  :المعلومات على الحصول مصادرأولا: 
 ابلة والملاحظةوالمقنفسه باستخدام عدد من الطرق منها الاستبانة  الباحث يتم جمعها من خلال المصادر الأولية: .1

 .ه المصادر بالموثوقية لكون الباحث على اطلاع بكيفية جمع البيانات ومصدرهاوتتصف هذ
 تعتمد في جمع البيانات على جهات قامت بجمع البيانات باستخدام الطرق الأولية وتعرف المصادر الثانوية: .2

و يسعى كل مختلف أانات الموجودة مسبقا بشالباحث يقوم عل تحليل البي لكونلثانوية باليد الثانية للتحليل المصادر ا
ائرة رير الصادرة عن دكمية مثل التقا  أو الثانوية،ن تكون هذه المصادر الإجابة على تساؤلات أخرى يمكن أالى 

 و نوعية مثل الكتب والأبحاث.الإحصاءات أ
 العينة:خصائص ثانيا: 

للتعرف على الخصائة الديمغرافية لعينة الدراسة والتي تركزت في الجزء الأول من الاستبيان تحت مسمى معلومات 
 لنتائج على النحو التالي:ا لتكرارات والنسب المئوية وتم عرضعامة تم استخدام ا

 
 

                                                           

 .06، ص2001المطبوعات الجامعية، الجزائر العاصمة، ، ديوان الإحصاء مع تمارين ومسائل محلولةجلاطو جيلالي،  1 
 .30ص، 29، ص2010وزيع، عمان، الأردن،جرير للنشر والت دار 1 ط ،SPSS التحليل الاحصائي للبيانات باستخدام برمجيةمحمد خير،  2 
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 فراد العينة حسب الجنسيبين الجدول التالي توزيع أ متغير الجنس: .1
 توزيع متغير الدراسة حسب متغير الجنس 10ــــ4رقم: الجدول 

 
 spss v-25: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات المصدر

 يوضح الجدول التالي توزيع الاستبيان حسب متغير العمر: السنمتغير  .2
 السن متغير حسب الدراسة متغير توزيع 11ــــ4رقم:  الجدول

                                                               
 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 المستوى التعليمي حسب العينة افراد توزيع التالي الجدول يبين :المستوى التعليمي متغير .3
 المستوى التعليمي متغير حسب الدراسة متغير توزيع 12ــــ4رقم:  الجدول

                                                                       
 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 

 

 

 

 

 

55%
45%

ذكور اناث

30%

43%

27%

30اقل من  40_30من  40أكبر من

17%

30%

31%

22%

متوسط ثانوي جامعي أخرى

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 55 213 ذكور  

 45 177 اناث
 100 390 المجموع

 النسب المئوية التكرار الفئات العمرية
 30 117 30قل من أ

 43 168 40_30من 
 27 105 40أكبر من

 100 390 المجموع

 النسب المئوية التكرارات الشهادة
 17 65 متوسط
 30 117 ثانوي
 31 121 جامعي
 22 87 اخرى
 100 390 المجموع
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 الدخل حسب العينة افراد توزيع التالي الجدول يبين :الدخل متغير .4
 الدخل متغير حسب الدراسة متغير توزيع 13ــــ4 رقم الجدول

   
 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

  :التعامل مع الشركةسنوات  متغير .5
 التعامل مع الشركة متغير حسب الدراسة متغير توزيع 14ــــ4رقم:  الجدول

                                                                    
 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 أخرىمتغير التعامل مع شركات  .6
 خرىالتعامل مع شركات أ متغير حسب الدراسة متغير توزيع 15ـــ4رقم:  الجدول

                                                        
 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

31%

38%

31%

دج30000,00أقل من 

دج60000,00و30000,00بين 

دج60000,00أكثر من 

32%

37%

31%

أقل من سنة سنوات05و01بين  سنوات5أكثر من 

53%
47%

تم التعامل لم يتم التعامل

النسب  التكرارات الدخل بالدينار الجزائري
 المئوية

 31 122 30000,00قل من أ 
 38 149 دج 60000,00و 30000,00بين 

 31 119 دج 60000,00أكثر من 
 100 390 المجموع

 النسب المئوية التكرارات سنوات الخبرة
 32 123 قل من سنةأ

 37 145 سنوات 05و 01بين 

 31 122 سنوات 5أكثر من 

 100 390 المجموع

النسب  التكرارات معيار التعامل
 المئوية

 52,6 205 تم التعامل

 47,4 185 لالتعام يتم لم

 100,0 390 المجموع
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  :الحالة الوظيفية متغير .7
 الحالة الوظيفية متغير حسب الدراسة متغير توزيع 16ــــ4رقم  الجدول

                                                         

 
 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر

 الدراسةأدوات  المطلب الثاني:
لى منهجية لك بشكل رئيسي عتخدامها في جمع البيانات ويعتمد ذتوجد العديد من الأدوات التي يمكن للباحث اس

مل الخبرية و الجمن الأسئلة أ ويتضمن مجموعة استعمالا هذه الأدوات هدافها ويعتبر الاستبيان من أكثرالدراسة وأ
استمارات  بإرساليقوم الباحث  ،1لمجموعة من المبحوثين بهدف جمع البيانات حول موضوع معين التي يقدمها الباحث

يته ويرفق معها هممعها إرشادات تعبئة الاستمارة وأهداف البحث وأ فراد البحث عن طريق البريد مرفقاالى أ البحث
 2ظروف بريدية مسبقة الدفع.
المبحوثين  ومات حولالمعلفي جمع  المتمثلةوأهدافها  الدراسةلجمع البيانات لطبيعة  كأداةتم الاعتماد على الاستبيان  

النسبة للمقابلة  ب كما هوشكل جامعي البيانات   في و مساعديناشراك أفراد أ تطلبيلا ن الاستبيان كما أ  آرائهموسبر 
 .عبرةمو  قيقةديعطي معلومات المستجوبين وحساسيتهم اتجاه بعض الأسئلة و  خصوصيةيراعي  الاستبيانن كما أ

 ن اجابتهمبأ ينللمستجوبالى توضيح الهدف منها مؤكدين  الدراسة بالإضافةعنوان  للدراسة مبينينقمنا بالتمهيد 
الدراسات السابقة و  اتوبالاعتماد على النظري، غير لا العلميسرية التامة وسوف توجه لغرض البحث بال سوف تحاط

 .للاستبيان ضبطنا من خلال مخطط الدراسة المحاور الأساسية
 

                                                           

راه، كلية العلوم ، أطروحة دكتو التعليم العالي في الجزائرالاستثمار في راس المال البشري كمدخل لتحسين أداء البحث العلمي لمؤسسات السعيد معطوب،  1 
 130، ص 2020، 1جامعة سطيفالاقتصادية وعلوم التسيير، 

 statistics-of-principles-the-of-ph.com/2018/08/Summary-dhttps://www.alfree-،مبادئ الإحصاءعابد العبدلي،  2 
pdf.html ،04:03، 06  2021ـ  02ـ. 

17%

33%31%

19%

بطال موظف اعمال حرة متقاعد

 النسب المئوية التكرارات سنوات الخبرة
 17,2 67 بطال

 33,3 130 موظف

 30,8 120 عمال حرةأ

 18,7 73 متقاعد

 100,0 390 المجموع

https://www.alfreed-ph.com/2018/08/Summary-of-the-principles-of-statistics-pdf.html
https://www.alfreed-ph.com/2018/08/Summary-of-the-principles-of-statistics-pdf.html
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 : ترتيبها وتحديد الأسئلة صياغة .1
 : على للاستمارة العام الهيكل معالم مراعاة مع منهجية طريقة وفق الأسئلة ترتيب تم
 العمر الجنس، الدراسي، التحصيل مثل الإجابات من محدود عدد تضم التي هي :المغلقة الأسئلة. 
 ؟رأيك ما وأ الأسباب وضح مثل محددة غير اجاباتها تكون التي الأسئلة هي :المفتوحة الأسئلة 
 الاختبار القبلي للاستمارة: .2
ا على مجموعة من هولي للاستمارة وعرضالأ بالإعدادتوزيعه على مجتمع الدراسة حيث قمنا  قبل الاستبياناختبار  تم 

تعديله  بما يحقمنا بتعديل  والاقتراحاتمن الآراء  لمجموعةبدائهم ، بعد الاختصاصواهل الخبرة المحكمين من أ
 في شكلها النهائي. الاستمارةينقة ليتم في الأخير بناء  واضافة ما مناسبهو غير  ما وحذف

اجراء الصدق  لنتمكن من مستجوب على،توزيعها  خلالقمنا باختبارها من  النهائيبعد بناء الاستمارة في شكلها 
 ة.شخصيعلى عينة الدراسة بصورة  قمنا بتوزيعهامن صدق الاستمارة وثباتها  تأكدناوالثبات وبعد 

 .عليها بالإجابةاقناع المستجوب  ومحاولةشرح أسئلة الاستمارة  -
 .عدم تمتع بعض المستجوبين بالقدرة على الإجابة على الأسئلة -
 .المستجوبين المستوى التعليمي الضعيف لبعض -
 .يرون فيها متشابهة لأنهمتبيان الإجابة على كل الأسئلة  -
 .توجد إجابة سيئة وأخرى جيدة فالكل مهم بالنسبة للبحث لا -

 :الاستبيان وثبات صدق: رابعا
 العبارات قدرة مدى عرفةلم الاستبيان عناصر في توافره يجب التي المهمة المحاور من الاستبيان صدق مدى دراسة يعتبر 

 .لأجله وضعت ما قياس على الموضوعة
  الصدق المنطقي: .1

للغوية لتحديد الشكل ا وتقويم الصياغةيقصد به النظر في مدى كفاية الأداة من حيث الفقرات وشموليتها وتنوع محتواها 
 :بناءا على دراسات مختصة على غرارقد تم اعتماد الاستبانة  للأداة،النهائي 

   NARVER ET SLALER 1990 حسب مقاربة الثقافية:المقاربة  -
 KOHLI AND JAWORSKYحسب مقاربة  :المقاربة السلوكية -
 صدق المحتوى: .2

الأداة تخدام نفس عيد اسفيما لو أ النتائجهو ثبات واتساق في نتائج الأداة ويقصد به إمكانية الحصول على نفس 
 والاختبار الثابت هو الذي له درجة عالية من الدقة والاتقان والاتساق والموضوعية فيما ،المحتوىمرة ثانية وعلى نفس 

وضع لقياسه ويشير معامل الاتساق الى عدم تأثر الدرجات بالأخطاء غير المنتظمة التي تعددت مصادرها فبعضها 
وللتحقق من ثبات  برينلأفراد المختخر يتعلق باطبيق الاختبار وتصحيحه والبعض الآو إجراءات تالقياس أيتعلق بأداة 
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ن الاهتمام منصب على لأ،     CRONBACH ALPHAمعامل الاتساق الداخلي  الاختبار استخدم الباحث
بناء اختبار متدرج فهنا لا نستطيع اعتبارات احدى الاستجابات صحيحة والأخرى خاطئة واما تقع الاستجابات 

من اشتقاق صيغة عامة  CRONBACHعلى متصل يتراوح بين موافق جدا وغير موافق على الاطلاق ولقد تمكن 
 1خالفة.لتقدير ثبات درجات أنواع الاختبار والمقاييس الم

 المستخدمة الأدوات: خامسا
 التوزيع الطبيعي: .1

ويوصف بمعادلة  التطبيقيةو أهميته من الناحية النظرية  وتأتيهم التوزيعات الاحتمالية المتصلة يعتبر التوزيع الطبيعي من أ
يخضع لتوزيع  ياعشوائن متغيرا علمت أ إذا أنكأي  والتباين،عرفة كل من المعدل وهي تتعين بم منحناهرياضية تحد 

الجرس ي يشبع شكل ذبالتالي نستطيع رسم منحناه النه يعرفة معدل التوزيع وتباا التوزيع يتحدد تماما بمطبيعي فان هذ
  2موجبة وسالبة ما لانهايةالى x قيم عندما تؤول  تين،من الصفر على الجه مستقيم ويتقاربمتماثل حول خط  وهو

  :التالية الطبيعي بالمعادلةويوصف التوزيع 

 
التوزيع طبيعيا يتم  فان كان بها،التي يجب القيام  الإحصائيةمن الاختبار لمعرفة الاختبارات  النوعا ويتم القيام بهذ

 3.اللامعلمية، اما إذا كان الامر غير ذلك يتم استخدام الاختبارات *استخدام الاختبارات المعلمية
                                                                                                                                                                                                                    :Kolmogorov-Smirnov اختبار .2

 4 اتالكمي جميع الاعتبار في يأخذ والذي المستمر، للتوزيع مناسبا اختبارا Smirnov-Kolmogorov اختبار يعد
 قارنة، من خلال عينتين مأخوذتين من المجتمع يستخدم لمما كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذالمعرفة  يستخدم

 فيما  sig> 0,05 كانت قيمة مستوى المعنوية  إذايتم قبول الفرضية الصفرية المشاهد، التوزيع النظري مع التوزيع  
 .sig< 0,05كانت قيمة مستوى المعنوية   إذايتم رفض الفرضية الصفرية البديلة 

 
                                                           

 .195، ص 2014، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،spss مقدمة في الإحصاء وتطبيقاتعايد كريم،     1 
، 2017طبعة الحادية عشر،، دار المسيرة، عمان، الأردن، الSPSS وتحاليل باستخداممقدمة في الإحصاء مبادئ محمد صبحي أبو صالح، عدنان محمد عوض،  2 

 .148ص، 147ص
 .140ق ذكره، صمرجع سب ،الجزائر في العالي التعليم لمؤسسات العلمي البحث أداء لتحسين كمدخل  البشري المال راس في الاستثمار السعيد معطوب،    3 
مجموعة من الاختبارات الإحصائية التي تشترط تحقق افتراضات معينة حول المجتمع الذي تأخذ منه عينة الدراسة. أي ان للباحث معرفة يعرف الاحصاء المعلمي بأنه *

ات قق اشتراطأما الإحصاء اللامعلمي فهو مجموعة من الاختبارات الإحصائية التي لا تتطلب تح .وإلمام حول خصائة مجتمع الدراسة مما يزيد من قوة استدلال الباحث
 ،حول صفاتها وخصائصهمسبقة لصحة نتائجها حول مجتمع الدراسة التي تأخذ منه عينة الدراسة. أي أن صفات مجتمع الدراسة غير معلومة للباحث ولا يملك المعرفة 

 03_12، 2021_12يخ: _تم الاطلاع عليه بتار  ،  /https://e7sa.com/post/75  أنظر 
4 https://mistis.inrialpes.fr/software/SMEL/cours/ts/node7.html,12_02_2021,03_24  

https://e7sa.com/post/75/
https://mistis.inrialpes.fr/software/SMEL/cours/ts/node7.html,12_02_2021,03_24
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 الاختبارات الإحصائية والبرامج المستخدمة
 أولا: البرامج الإحصائية المستخدمة:

لتطبيقات تخدامه في تطبيقات كثيرة من بينها اوالبرمجيات الهامة والمتطورة التي يمكن اس الأنظمةيوجد العديد من 
ل على البيانات والتي توفر على الباحث الكثير من الوقت والجهد وتمكنه من الحصو تستخدم في تحليل  التي الإحصائية

  معلومات عالية الدقة وللوصول لأهداف الدراسة اعتمدنا على البرامج التالية:
 :spss v-25   البرنامج الاحصائي 

 البرامج أكثروهو  ،statistical package for social sciencesالبرنامج الاحصائي مختصر للعبارة يعد 
الفنية والهندسية والزراعية والاقتصادية و  والاجتماعيةفي المجالات التربوية والنفسية  الباحثينالإحصائية استخداما من قبل 

            هذا النظام الذي كان يعمل تحت نظام بإعداد IBMفي اجراء التحليلات الإحصائية اللازمة وقد بدأت شركة 
dos_MS التشغيل  نظامقد تم تطويره ليعمل في بيئة  وwindows وقد توالت الإصدارات لهذا  1993 في عام

 اجاتحيوفر مجالا واسعا للتحليلات الإحصائية واعداد المخططات البيانية لتلبية والذي النظام التي كان اخرها 
 lotusو  xcelE وبرامج البياناتكما يفر إمكانية تناقل البيانات مع قواعد   الإحصاءالمختصين والمهتمين في مجالا 

 1وغيرها من البرمجيات .
 Excelبرنامج 
 وتنسيق تنظيم للمستخدمين يتيح ،Microsoft شركة إنتاج من خدمي برنامج هو Excel أو الاكسل برنامج

 الأساسية لحسابيةا العمليات إجراء على بالقدرة ويتميز الجداول، نظام عبر مختلفة صيغ باستخدام البيانات وحساب
 رامجب حزمة من أخر برنامج وهو .ماكرو وحدات وإنشاء المحورية الجداول وإنشاء البيانية الرسوم أدوات واستخدام

Microsoft Office إنه تطبيق قولن أخرى، بطريقة تعريفه أردنا وإذا الحزمة، في الأخرى البرامج كافة  مع ويتوافق 
 لكن ،Microsoft شركة قبل من ونشره تطويره ويتم والعادية، الاحترافية بالدرجة المستخدمين لكافة متاح جداول

 في الموجودة الميزات نفس الاكسل برنامج في ستجدVisual Basic البرمجية اللغة عبر عليه التعديل الشركة تتيح
 ويمكنه كما  ،تهاومعالج البيانات لتنظيم وأعمدة صفوف في مرتبة الخلايا من مجموعة ويستخدم الجداول، برامج باقي
 عدة لعرض لبياناتا ترتيب للمستخدمين ويسمح خطية، بيانية ورسوم بيانية ورسوم كمخططات  البيانات عرض أيضًا

 2مختلفة عرض أو رؤية بخيارات عوامل
 
 
 

                                                           

، 2013، دار الأيام للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة العربية spssمبادئ الإحصاء متضمن التحليل الاحصائي خالد احمد المشهداني، رائد عبد الخالق العبيدي،  1 
 .107ص 

2 https://www.arageek.com/l/33_00 , 12 _02_2021, برنامج-الاكسل. 

https://www.arageek.com/l/برنامج-الاكسل
https://www.arageek.com/l/برنامج-الاكسل
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 ثانيا: اختبارات الإحصاء الوصفي:
 المتوسط الحسابي: .1
نه القيمة التي ى أ، يمكن تعريفه علوتداولاعلى الاطلاق وأكثرها دقة  وأسهلهابسط مقاييس النزعة المركزية عتبر من أي

 م الجديدة هو نفس مجموع القيم الأصلية كما يعرف حسابيا علىلكان مجمع القي المفرداتمن  لكل مفردة لو أعطيت
 1.المفرداتكلها مقسومة على عدد   المفردات جمعالقيمة الناتجة من  نهأساس أ

رت الخماسي  حيث يتم حسابه في حالة مقياس ليك المرجحو أ الموزون المتوسطيتم استخدام  المتوسط الحسابيولحساب 
 الافراد عدد* 3+ الخيار هذا اختاروا الذين الافراد عدد* 4+الذين اختاروا هذا الخيار  الافرادعدد  *5=يلي  كما

 الخيار هذا اختاروا الذين الافراد عدد *1+ الخيار هذا اختاروا الذين الافراد عدد *2+ الخيار هذا اختاروا الذين
ويتم تفسيره من خلال حساب المدى ثم حساب طول الفئة من خلال تقسيم المدى على عدد ،   5+4+3+2+1/

تمثل الخيار غير موافق بشدة الفئة الثانية  1,80الى  1الخيارات لتكون بذلك الفئة الأولى لقيم المتوسط الحسابي من 
تمثل الخيار موافق بدرجة متوسطة الفئة  3,40الى  2,61غير موافق الفئة الثالثة من  الخيار تمثل 2,60الى  1,81من 

 2تمثل الخيار موافق بشدة. 5الى  4,21من  الخامسةتمثل الخيار موافق والفئة  4,20الى  3,41الرابعة من 
 الانحراف المعياري: .2
من مجتمع فان الانحرافات  مأخوذة،تمثل عينة   xn 2 x1, x..………,اذا كان لدينا مجموعة من المشاهدات  

ب يستعمل في حسا لأنههم مقاييس التشتت  من أيعتبر 3،الحسابي لهذه العينة مقسوما على حجم العينة الوسطعن 
حتمالية والا الإحصائيةمؤشرات نذكر منها على وجه الخصوص معامل الارتباط في تحديد شكل التوزيعات  عدة

 4و التناظرماثل أ يكون قريب للتاحصائي معين ويستعمل في تحديد نسب عدد الوحدات الإحصائية بالنسبة لتوزيع
  :الاختلاف معامل .3

 النزعة مقاييس إلى الاختلاف معامل وينسب CV: بالرمز له ويرمز الاختلاف بمعامل النسبي التشتت مقياس ويعرف
 مقارنة ويتيح بيرا،ك  المتوسط حول البيانات تشتت كان  كلما  كبيرة  قيمته كانت  المنوال. وكلما الوسيط،: مثل المركزية
 قيمة دائما ؤكدي الاختلاف معامل أن يعني المعياري هذا الانحراف من للفهم أسهل وهو المختلفة، المتغيرات تشتت

 5.المعياري الانحراف طريق عن المحسوبة التشتت
 
 

                                                           

 .106ص، 105ص  ،2003جمهورية مصر العربية، الإسكندرية، ،دار العرفة الجامعية مبادئ الإحصاء الاجتماعي، فتحي عبد العزيز أبو راضي، 1 
 .142السعيد معطوب، مرجع سبق ذكره ص  2 
 .224، ص2006الطبعة الأولى، الأردن، عمان، ، عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيع،spssالإحصاء في التربية ونظام  ،عزام صبري 3 
 .06، مرجع سبق ذكره صالإحصاء مع تمارين ومسائل محلولةجلاطو جيلالي،   4 

5 http://shs.univ-bouira.dz/wp-content/uploads/2020/04تابع-محاضرات-السنة-اولى-احصاء - .pdf, 07-06-2021, 05.48. 

http://shs.univ-bouira.dz/wp-content/uploads/2020/04%20تابع-محاضرات-السنة-اولى-احصاء-.pdf
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 ثالثا: اختبارات الإحصاء الاستدلالي
نفي  الإحصاء الاستدلالي من شانها تأكيد اوبهدف اختبار فرضيات الدراسة تم الاعتماد على مجموعة من اختبارات 

 الفرضية وتتمثل هذه الاختبارات فيما يلي:
 Pearson corrélation confidentمعامل الارتباط  .1

     :التاليةيستخدم لقياس قوة واتجاه العلاقة بين متغيرين كميين وفق الصيغة 

 
 :حيث ان

    : XIالأول المتغيرالمشاهدة في  تمثل 
 : YI  في المتغير الثاني المشاهدةتمثل 

   :Rxy الأول والثاني المتغيرمعامل الارتباط بين 
 1ولاعتماد معامل الارتباط ل بيرسون يجب توفر الشروط التالية:

يع المتغيرات وتوجد عدة اختبارات للتأكد من توز  يتبع التوزيع الطبيعي الدراسة متغيرات منتكون كل متغير  ان -
 .Kolmogorov sminoveومنها اختبار 

المتغير  يمثل ،ينللمتغير  الانتشاريشكل رسم الالمتغيرات وتختبر العلاقة من خلال ان تكون العلاقة خطية بين  -
  يمثل ، المعتمدوالمتغير المستقل المتغيرعلى التمييز بين  القدرةعدم  حالةوفي  Yبالمحور والمتغير التابع  Xبالمحور  المستقل

 عشوائية. بصورة المتغيرينكلا 
 عشوائية. يصفهمسحوبة  متغيركل   عينةن تكون أ -

 الارتباط.نتيجة  اعتمادرط فلا يمكن عدم تحقق الش حالةوفي 
لا يعني ذلك عدم فمن الصفر  و قريبةأ صغيرة معامل الارتباط كانت قيمة  إذا وهو أنهالانتباه الى الخطأ الشائع  يجب

 يفضل لذلك خطيير لكن غ بينهماخطي بينهما فقد يوجد ارتباط وجود ارتباط  عدموانما  وجود ارتباط بين المتغيرين،
 .الارتباط الخطي وليس كلمة الارتباط فقط عبارة يتضمنالاختبار  فرضية نة يكونان 
 الانحدار الخطي البسيط: .2

خر تابع ويستخدم  مستقل والأ اأحدهم كميان  متغيرينبين  السببيةلدراسة العلاقة  أساسييستخدم هذا الاختبار بشكل 
والانحدار بشكل  الارتباطين المستقل ويمكن التمييز ب تغيرالمفي  الحاصلالتغير  نتيجةالمتغير التابع  بقيم للتنبؤكذلك 

اء التغير التابع جر  تغيربالمبؤ للتنفيستخدم  الانحدارمام أ المتغيرينقوة العلاقة بين  يستخدم لمعرفة الارتباطن في أ يأساس

                                                           

 .273ص، 272، ص2013دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ،SPSS حصائيالاتحليل البرنامج ايهاب عبد السلام محمود،  1 
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ولبناء نموذج  ،مة المستقلتحديد قي  قيمة المتغير التابع من خلاليعني الوصول الى والتنبؤالحاصل في التغير المستقل 
 1.رياضي يقوم عبى التنبؤ باستخدام الانحدار الخطي البسيط فلا بد من رسم خط الانحدار

 حيث:   Y=B0+B1Xi للوصول الى معادلة الانحدار: 
Y :مشاهدات المتغير التابع المتنبئ بها. 

Xi :مشاهدات المتغير المستقل. 
 B0 :.القاطع 

B1: الميل. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .380، ص2010والتوزيع، عمان، الأردن ،دار جرير للنشر والتوزيع، دار صفاء للنشر ، Spssالتحليل الاحصائي للبيانات باستخدام برمجية سليم أبو زيد،  1 
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  الدراسة محل للشركة الاجتماعي التسويق أبعاد محور نتائج عرض: الثالث المطلب
 أولا: عرض النتائج المتعلقة بالبعد الاجتماعي

البعد طبيق الدراسة بت محلكانت كفيلة بمعرفة مستوى اهتمام الشركة   العبارات التي بمجموعةمر هنا يتعلق الأ
 .الاجتماعي

 الاجتماعي (: نتائج البعد17ـــ4رقم)الجدول 

اتجاه 
 الاجابة

معامل 
الاختلاف 

(𝑪𝑽) 

الانحراف 
 المعياري

(𝝈) 

المتوسط 
 الحسابي

(𝑿̅) 
 المجموع

 الاجابات
 غير موافق الرقم العبارة

موافق بدرجة  غير موافق بشدة
 موافق بشدة موافق متوسطة

موافق 
 4,35 0,781 17,95 بشدة

 لسلوكا تغيير حملات بدعم الشركة تقوم ك 210 166 4 6 4 390
 01 .الاجتماعية القيم وترقية

100 1,0 1,5 1,0 42,6 53,8 % 

 4,11 0,801 19,48 موافق
 المستهلكين انشغالات الشركة ترصد ك 119 232 22 9 8 390

 02 .الاجتماعي المجال في لاسيما
100 2,1 2,3 5,6 59,5 30,5 % 

 موافق
 4,32 0,665 15,39 بشدة

 ليميةالتع البرامج دعم على الشركة تعمل ك 155 215 8 12 0 390
 03 .والرياضية الثقافية

100 0 3,1 2,1 55,1 39,7 % 

موافق 
 4,48 0,603 13,45 بشدة

 عدالب ذات المشاريع في الشركة تساهم ك 201 181 1 7 0 390
 04 .الوطني

100 0 1,8 0,3 46,4 51,5 % 

موافق 
 4,40 0,687 15,61 بشدة

 لفائدة توعوي بدور الشركة تقود ك 190 176 15 8 1 390
 05 .الاجتماعية بالقضايا المستهلكين

100 0,3 2,1 3,8 45,1 48,7 % 

 موافق
 4,22 0,706 16,72 بشدة

 ذات للفئات مساعدات الشركة تقدم ك 124 244 10 6 6 390
 06 .المحدود الدخل

100 1,5 1,5 2,6 62,6 31,8 % 

 4,13 0,715 17,31 موافق
 او اخرى شركات مع توأمة للشركة ك 114 227 38 9 2 390

 باتالمكتس لترقية ربحية غير مؤسسات
 .الاجتماعية

07 
100 0,5 2,3 9,7 58,2 29,2 % 

 4,17 0,733 17,57 موافق
 رثالكوا حالة في المساعدة الشركة تقدم ك 119 236 23 6 6 390

 08 .الطبيعية
100 1,5 1,5 5,9 60,5 30,5 % 

 موافق
 البعد الاجتماعي 4,27 0,71 16,62 بشدة

 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر   
ماعي بالبعد الاجتمن خلال نتائج الجدول أعلاه يلاحظ أن إجابات المستجوبين حول مستوى الاهتمام 

، ويظهر ذلك بشكل مفصل من خلال 4,27بمتوسط حسابي قدره  ،تتجه بشكل عام نحو خيار موافق  للتسويق
يلاحظ من خلال قيم كل من الانحراف ، كما 4,48و  4,11صر بين قيم المتوسطات الحسابية لكل العبارات التي تنح

 (0,71)المعياري ومعامل الاختلاف عدم تشتت الإجابات، حيث يظهر أن قيمة الانحراف المعياري أقل من الواحد 
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نحو نفس بقوة وهو ما يؤكد عدم اختلاف الإجابات وتوجهها  (%16,62) %30وقيمة معامل الاختلاف أقل من 
 .كبير جداأو مستوى   (بشدة)موافق الخيار 
النقلة النوعية في  لالخمن  المجمعذلك الى الجهد الكبير الذي تبذله الشركة وسعيها الدائم لتحقيق استراتيجية  يرجع

المستهلكين في قة مرافمل على ترقية المكتسبات الاجتماعية والع لاسيماالاجتماعي،  التوجهسياساتها المبنية على 
 .القضايا الاجتماعية والمشاركة في المشاريع ذات البعد الوطني

 الاخلاقي بالبعد المتعلقة النتائج عرض: ثانيا
 الأخلاقي البعد تطبيقب الدراسة محل الشركة اهتمام مستوى بمعرفة كفيلة  كانت  التي العبارات بمجموعة هنا مرالأ يتعلق

 البيئيبعد ال(: نتائج 18ـــ4رقم)الجدول 

اتجاه 
 الاجابة

معامل 
الاختلا
ف 

(𝑪𝑽) 

الانحراف 
 المعياري

(𝝈) 

المتوسط 
 الحسابي

(𝑿̅) 
 المجموع

 الاجابات
غير موافق  الرقم العبارة

موافق بدرجة  غير موافق بشدة
 موافق بشدة موافق متوسطة

موافق 
 بشدة

15,9

3 
0,706 4,43 

 استخدام في حرج المؤسسة تجد لا ك 199 176 4 7 4 390
 09 .امنتجاته في للتدوير قابلة منتجات

100 1,0 1,8 1,0 45,1 51,0 % 

موافق 
 بشدة

14,2

5 
0,640 4,49 

 لموادا انبعاث تخفيض الى الشركة تسعى ك 210 169 4 5 2 390
 10 .منتجاتها في الضارة

100 0,5 1,3 1,0 43,3 53,8 % 

 موافق
 بشدة

17,0

8 
0,750 4,39 

 ك 186 190 3 2 9 390
 11 .يئةبالب اضرار اقل منتجات الشركة تطور

100 2,3 0,5 0,8 48,7 47,7 % 

 موافق
 بشدة

15,9

7 
0,687 4,30 

 لذينا للمستهلكين امتيازات الشركة تمنح ك 152 215 12 9 2 390
 12 .البيئة على يحافظون

100 0,5 2,3 3,1 55,1 39,0 % 

 موافق
 بشدة

17,2

6 
0,751 4,35 

 لانيةبعق الطبيعية مواردها الشركة تشغل ك 173 202 202 0 10 390
 13 .القادمة الاجيال حقوق على حفاظا

100 2,6 0 1,3 51,8 44,4 % 

17,5 موافق

6 
0,736 4,19 

 لبيئةل صديقة تكنولوجيا الشركة تستخدم ك 127 231 15 14 3 390
 14 .الانتاج عملية في

100 0,8 3,6 3,8 59,2 32,6 % 

 موافق
 بشدة

18,8

5 
0,792 4,20 

 ةالمتجدد الطاقة مصادر الشركة تستخدم ك 134 226 10 13 7 390
 15 .الاخرى الطاقة مصادر عن بديلا

100 1,8 3,3 2,6 57,9 34,4 % 

موافق 
 بشدة

13,7

5 
0,645 4,69 

 ك 291 89 0 7 3 390
 16 .ئةالبي حماية تشريعات الشركة تحترم

100 0,8 1,8 0 22,8 74,6 % 
 موافق
 بشدة

16,2

7 
 البيئيالبعد  4,38 0,713

 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر   
 تتجه لتسويقل البيئي بالبعد الاهتمام مستوى حول المستجوبين إجابات أن يلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من

 المتوسطات قيم خلال من مفصل بشكل ذلك ويظهر ،4,38 قدره حسابي بمتوسط ، موافق خيار نحو عام بشكل
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 المعياري الانحراف من كل  قيم خلال من يلاحظ كما  ،4,69 و 4,19 بين تنحصر التي العبارات لكل الحسابية
 وقيمة (0,713) الواحد من أقل المعياري الانحراف قيمة أن يظهر حيث الإجابات، تشتت عدم الاختلاف ومعامل
 الخيار نفس نحو وتوجهها الإجابات اختلاف عدم يؤكد ما وهو (%16,27) %30 من أقل الاختلاف معامل

 .جدا كبير  مستوى أو ()موافق بشدة
التي لها  لإنتاجيةالاسيما مخرجات العملية  تنشط فيه الشركة، الذيخصوصية القطاع  مردهالبيئي  بالبعدان الاهتمام 

 علىان كان  ة،جديد تكنولوجيامباشر بالبيئة مما أدى بالشركة الى تطوير نظام حماية البيئة من خلال ادخال  ضرر
 الاستخراج او طريقة الإنتاج. وسائل وطرقمستوى 

 .اية البيئةحم قوانينخلال  التعبئة منمواد نقل هذه الأفكار لمستهلكيها من خلال تشجيع تدوير  عملت الشركة
 الاخلاقي بالبعد المتعلقة النتائج عرض: ثالثا

 الأخلاقي البعد تطبيقب الدراسة محل الشركة اهتمام مستوى بمعرفة كفيلة  كانت  التي العبارات بمجموعة هنا مرالأ يتعلق
 الاخلاقيبعد ال: نتائج (19ـــ4)الجدول رقم

اتجاه 
 الاجابة

معامل 
الاختلاف 

(𝑪𝑽) 

الانحراف 
 المعياري

(𝝈) 

المتوسط 
 الحسابي

(𝑿̅) 
 المجموع

 الاجابات
غير موافق  الرقم العبارة

موافق بدرجة  غير موافق بشدة
 موافق بشدة موافق متوسطة

 موافق
 4,31 0,623 14,45 بشدة

 ةللشرك التسويقية الممارسات تسبب ك 146 225 13 5 1 390
 17 .للمستهلكين الازعاج بعض أحيانا 

100 0,3 1,3 3,3 57,7 37,4 % 

 موافق
 4,60 0,665 14,46 بشدة

 نم العملاء خصوصية الشركة لا تخترق ك 256 124 0 7 3 390
 18 .الخاصة البيانات استغلال خلال

100 0,8 1,8 0 31,8 65,6 % 

 موافق
 4,23 0,684 16,17 بشدة

 رالمخاط على المسؤولية الشركة تراعي ك 125 242 15 2 6 390
 19 .رةالضا المنتجات من المستهلك وتحمي

100 1,5 0,5 3,8 62,1 32,1 % 

 موافق
 4,22 0,669 15,85 بشدة

 ياراخت حرية للمستهلك الشركة تكفل ك 119 252 6 10 3 390
 20 .الافتراضي عمره من وتمكينه المنتج

100 0,8 2,6 1,5 64,6 30,5 % 

 موافق
 4,26 0,606 14,23 بشدة

 على حصلت أنك الشركة اسعار توهمك ك 126 246 13 3 2 390
 21 .يهعل تحصل لم أنك الحقيقة وفي خصم

100 0,5 0,8 3,3 63,1 32,3 % 

 موافق
 4,58 0,632 13,799 بشدة

 اخرى وشركات الشركة بين اتفاق هناك ك 245 134 3 7 1 390
 22 .الاسعار من معين مستوى لتحديد

100 0,3 1,8 0,8 34,4 62,8 % 

 موافق
 4,27 0,788 18,45 بشدة

 حق تضمن للشركة   الترويج سياسة ك 159 202 13 9 7 390
 23 .الصحيحة المعلومة في المستهلك

100 1,8 2,3 3,3 51,8 40,8 % 

 موافق
 4,44 0,629 14,17 بشدة

 وتقدم الامانة بواجب الشركة تقوم ك 191 188 2 9 0 390
 24 .والإرشاد النصح للمستهلك

100 0 2,3 0,5 48,2 49,0 % 
 موافق
 الاخلاقيالبعد  4,36 0,662 15,18 بشدة

 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر   
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 تتجه لتسويقل الاخلاقي بالبعد الاهتمام مستوى حول المستجوبين إجابات أن يلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من
 المتوسطات قيم خلال من مفصل بشكل ذلك ويظهر ،4,36 قدره حسابي بمتوسط ، موافق خيار نحو عام بشكل

 المعياري الانحراف من كل  قيم خلال من يلاحظ كما  ،4,60 و 4,22 بين تنحصر التي العبارات لكل الحسابية
 وقيمة( 0,662) الواحد من أقل المعياري الانحراف قيمة أن يظهر حيث الإجابات، تشتت عدم الاختلاف ومعامل
 الخيار نفس نحو وتوجهها الإجابات اختلاف عدم يؤكد ما وهو (%15,18) %30 من أقل الاختلاف معامل

 .جدا كبير  مستوى أو( بشدة موافق)
لزاوية في بناء القرار ا المعلومة الصحيحة التي تعد حجرالمؤسسة التسويقي يكفل حق المستهلك في الولوج الى مزيج 

 هور المستهلكينالنصح والإرشاد لجم لى مسؤوليتها الاجتماعية في تقديمالشرائي، هذا وتقوم الشركة بواجبها بناءا ع
 وتحترم خصوصية زبائنها فيما يخة بياناتهم الشخصية.

  المستهلك بسلوك المتعلقة العبارات محور نتائج عرض: الرابع المطلب
 الاجتماعي للمنتج بالشعور بالحاجة المتعلقة النتائج عرض: أولا

 الشركة محل في للمستهلك المقدمة المعلومات وضوح على الاجتماعي التسويق ابعاد انعكاس بمعرفةيتعلق الامر 
 .الدراسة

 الاجتماعي للمنتج بالشعور بالحاجة المتعلقة ببعد النتائج: (20ـــ4الجدول رقم)

اتجاه 
 الاجابة

معامل 
الاختلاف 

(𝑪𝑽) 

الانحراف 
 المعياري

(𝝈) 

المتوسط 
 الحسابي

(𝑿̅) 
 المجموع

 الاجابات
غير موافق  الرقم العبارة

موافق بدرجة  غير موافق بشدة
 موافق بشدة موافق متوسطة

 موافق
 4,47 0,697 15,59 بشدة

 للمنتج بالحاجة دائم شعور لديك ك 210 166 4 6 4 390
 25 .للشركة الاجتماعي

100 1,0 1,5 1,0 42,6 53,8 % 

 4,14 0,788 19,03  موافق
 شكاوى بالاعتبار الشركة تأخذ ك 119 232 22 9 8 390

 هتقدم ما حول المستهلكين ومقترحات 
 .اجتماعية منتجات من

26 
100 2,1 2,3 5,6 59,5 30,5 % 

 موافق
 4,33 0,653 15,08 بشدة

 نها الشركة طرف من المقدم المنتج يشعرك ك 157 215 7 11 0 390
 27 .اجتماعيا متميز

100 0 2,8 1,8 55,1 40,3 % 

 موافق
 4,47 0,603 13,49 بشدة

 ركةالش منتج عن للتخلي استعداد لديك ك 200 182 1 7 0 390
 لك صحي واداراك وعي تحقيق بهدف

 .وللمجتمع
28 

100 0 1,8 0,3 46,7 51,3 % 

 موافق
 4,40 0,687 15,61 بشدة

  ةالمعروض الاجتماعية المنتجات تحفزك ك 191 175 15 8 1 390
 29 .ابيايج سلوك تبني على الشركة طرف من

100 0,3 2,1 3,8 44,9 49,0 % 

 موافق
 4,23 0,699 16,52 بشدة

 ةاجتماعي منتجات بوجود علم على انت ك 126 243 10 5 6 390
 30 .للشركة

100 1,5 1,3 2,6 62,3 32,3 % 

 4,13 0,715 17,31  موافق
 منتجات بين بسهولة التمييز يمكنك ك 112 228 39 9 2 390

 31 .والتقليدية الاجتماعية الشركة
100 0,5 2,3 10,0 58,5 28,7 % 

 4,17 0,732 17,55  موافق
 ةاجتماعي منتجات شراء في رغبة لديك ك 118 237 23 6 6 390

 32 .ةالشرك بها تقوم التي الاشهار بسبب
100 1,5 1,5 5,9 60,8 30,3 % 
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 موافق
 4,43 0,706 15,94 بشدة

 شجيعللت التحفيزات بعض الشركة تقدم ك 199 176 4 7 4 390
 33 .بيئةلل الصديقة منتجاتها استهلاك على

100 1,0 1,8 1,0 45,1 51,0 % 

 موافق
 4,48 0,640 14,29 بشدة

  تمعيةالمج للقضايا المؤسسة تبني يحفزني ك 209 170 4 5 2 390
 34 .منتجاتها اختيار على

100 0,5 1,3 1,0 43,6 53,6 % 
 موافق
 الاجتماعي للمنتج الشعور بالحاجة 4,325 0,692 16 بشدة

 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر   
 بشكل تجهت الشعور بالحاجة لمنتج الاجتماعي حول المستجوبين إجابات أن يلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من
 المتوسطات قيم خلال من مفصل بشكل ذلك ويظهر ،4,325 قدره حسابي بمتوسط ، بشدة موافق خيار نحو عام

 المعياري الانحراف من كل  قيم خلال من يلاحظ كما  ،4,48 و 4,13 بين تنحصر التي العبارات لكل الحسابية
 وقيمة( 0,640) الواحد من أقل المعياري الانحراف قيمة أن يظهر حيث الإجابات، تشتت عدم الاختلاف ومعامل
 موافق) الخيار نفس نحو وتوجهها الإجابات اختلاف عدم يؤكد ما وهو( %16) %30 من أقل الاختلاف معامل
 .جدا كبير  مستوى أو( بشدة
عتبار وتحفز ذلك انها تأخذ تطلعاتهم الاجتماعية بعين الامنتجات الشركة بانها مقبولة في أوساط المستهلكين  تميزت
 المتبادلة. النابعة من المسؤولية الاجتماعية روح المشاركةفيهم 
 المعلومات عن بالبحث المتعلقة النتائج عرض: ثانيا

 المعروضة المنتجات بين المفاضلة على المستهلك مساعدة على الاجتماعي التسويق ابعاد انعكاس يتعلق الامر بمعرفة
 المعلومات عن ببعد البحث المتعلقة النتائج(: 21ــ4الجدول رقم)

اتجاه 
 الاجابة

معامل 
الاختلاف 

(𝑪𝑽) 

الانحراف 
 المعياري

(𝝈) 

المتوسط 
 الحسابي

(𝑿̅) 
 المجموع

 الاجابات
غير موافق  الرقم العبارة

موافق بدرجة  غير موافق بشدة
 موافق بشدة موافق متوسطة

 موافق
 4,39 0,750 17,08 بشدة

 ولح الكافية المعلومات الشركة لك توفر ك 185 191 3 2 9 390
 35 .الاجتماعية منتجاتها

100 2,3 0,5 0,8 49,0 47,4 % 

موافق 
 4,30 0,688 16,00 بشدة

 المنتجات حول معلوماتك على تتحصل ك 153 153 12 9 2 390
 36 .الشركة اشهار من الاجتماعية

100 0,5 2,3 3,1 54,9 39,2 % 

 موافق
 4,35 0,751 17,26 بشدة

 تلك على الاجتماعية المنتجات في ابحث ك 173 202 5 0 10 390
 37 .للبيئة الصديقة

100 2,6 0 1,3 51,8 44,4 % 

 4,19 0,736 17,57 موافق
 تحقق على الاجتماعية المنتجات في ابحث ك 127 231 15 14 3 390

 38 .المجتمع رفاهية
100 0,8 3,6 3,8 59,2 32,6 % 

 موافق
 4,20 0,792 18,86 بشدة

 تلك على الاجتماعية المنتجات في ابحث ك 134 226 10 13 7 390
 39 .اخلاقيا المسؤولة

100 1,8 3,3 2,6 57,9 34,4 % 
 موافق
 المعلومات عن البحث 4,286 0,743 17,33 بشدة

 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر   
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 بشكل تجهت الاجتماعي لمنتج بالحاجة الشعور حول المستجوبين إجابات أن يلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من
 المتوسطات قيم خلال من مفصل بشكل ذلك ويظهر ،4,286 قدره حسابي بمتوسط ، بشدة موافق خيار نحو عام

 المعياري الانحراف من كل  قيم خلال من يلاحظ كما  ،4,39 و4,19 بين تنحصر التي العبارات لكل الحسابية
 وقيمة( 0,743) الواحد من أقل المعياري الانحراف قيمة أن يظهر حيث الإجابات، تشتت عدم الاختلاف ومعامل
 الخيار نفس نحو وتوجهها الإجابات اختلاف عدم يؤكد ما وهو( %17,33) %30 من أقل الاختلاف معامل

 .جدا كبير  مستوى أو( بشدة موافق)
ن اجل اتخاذ يحتاجها المستهلك م والكافية والتياللازمة  المعلوماتمنتجات الشركة تولد  ان يتضح سبق من خلال ما

 .التسويقييتوافق حقيقة مع مزيجها  وهو ما الشراء،قرار 
 المنتجات تفضيلب المتعلقة النتائج عرض: ثالثا

 .المعروضة المنتجات بين المفاضلة على المستهلك مساعدة على الاجتماعي التسويق ابعاد انعكاس يتعلق الامر بمعرفة
 المنتجات تفضيلب المتعلقة النتائج(: 22ـ4الجدول رقم)

اتجاه 
 الاجابة

معامل 
الاختلاف 

(𝑪𝑽) 

الانحراف 
 المعياري

(𝝈) 

المتوسط 
 الحسابي

(𝑿̅) 
 المجموع

 الاجابات
غير موافق  الرقم العبارة

موافق بدرجة  غير موافق بشدة
 موافق بشدة موافق متوسطة

موافق 
 4,69 0,645 13,75 بشدة

 قدمهات التي الاجتماعية المنتجات ان ترى ك 291 89 0 7 3 390
 40 .الافضل هي الشركة

100 0,8 1,8 0 22,8 74,6 % 

 موافق
 4,31 0,623 14,45 بشدة

 انها لاعتقادي الاجتماعية المنتجات أفضل ك 146 225 13 5 1 390
 41 .الافضل

100 0,3 1,3 3,3 57,7 37,4 % 

موافق 
 4,60 0,665 14,46 بشدة

 تجاتالمن بين المفاضلة على القدرة لديك ك 256 124 0 7 3 390
 42 .ومنافسيها للشركة الاجتماعية

100 0,8 1,8 0 31,8 65,6 % 

 موافق
 4,23 0,683 16,15 بشدة

 تعكس التي التجارية العلامات أفضل ك 126 242 14 2 6 390
 43 .للشركة الاجتماعية المسؤولية

100 1,5 0,5 3,6 62,1 32,3 % 
 موافق
 المنتجات تفضيل 4,457 0,654 14,67 بشدة

 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر   
 بشكل تجهت الاجتماعي لمنتج بالحاجة الشعور حول المستجوبين إجابات أن يلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من
 المتوسطات قيم خلال من مفصل بشكل ذلك ويظهر ،4,457 قدره حسابي بمتوسط ، بشدة موافق خيار نحو عام

 المعياري الانحراف من كل  قيم خلال من يلاحظ كما  ،4,69 و 4,23 بين تنحصر التي العبارات لكل الحسابية
 وقيمة( 0,654) الواحد من أقل المعياري الانحراف قيمة أن يظهر حيث الإجابات، تشتت عدم الاختلاف ومعامل
 الخيار نفس نحو وتوجهها الإجابات اختلاف عدم يؤكد ما وهو( %14,67) %30 من أقل الاختلاف معامل

 .جدا كبير  مستوى أو( بشدة موافق)
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نتج الاجتماعي عن غيره في افضلية الم بناء ثقة لدى المستهلكين في خصوصاان تبني للتسويق الاجتماع انعكس إيجابا 
 تبنيه. مما يخلق دافع إضافي لديهم من اجل

 المنتج شراءب المتعلقة النتائج عرض: رابعا
 .الشراء قرار اذاتخ الى المستهلك دفع على الاجتماعي للتسويق الشركة تبني مساهمة مدى عرفةبم يتعلق الامر

 المنتج بشراء المتعلقة النتائج(: 23ـــ4الجدول رقم)

اتجاه 
 الاجابة

معامل 
الاختلاف 

(𝑪𝑽) 

الانحراف 
 المعياري

(𝝈) 

المتوسط 
 الحسابي

(𝑿̅) 
 المجموع

 الاجابات
غير موافق  الرقم العبارة

موافق بدرجة  غير موافق بشدة
 موافق بشدة موافق متوسطة

 موافق
 4,22 0,660 15,64 بشدة

 لحصولل اضافي مبلغ لدفع استعداد لديك ك 120 252 6 9 3 390
 44 .الاجتماعية الشركة منتجات على

100 0,8 2,3 1,5 64,6 30,8 % 

 موافق
 4,26 0,606 14,23 بشدة

 تفان الشركة منتج لشراء تصميمك عند ك 126 246 13 3 2 390
 45 .ذلك سبيل في جهدا تدخر لا

100 0,5 0,8 3,3 63,1 32,3 % 

 موافق
 4,30 0,695 16,16 بشدة

 اشرمب حافز الاجتماعي التسويق اعتبر ك 152 219 5 12 2 390
 46 .الشراء قرار لاتخاذ

100 0,5 3,1 1,3 56,2 39,0 % 

موافق 
 4,51 0,751 16,65 بشدة

 يةالاجتماع المنتجات لاقتناء دائما اسعى ك 229 150 1 0 10 390
 47 عيةالطبي الثروات ديمومة على للمحافظة

100 2,6 0 0,3 38,5 58,7 % 

 موافق
 4,28 0,592 13,83 بشدة

 منتجاتها خلال من الشركة تهدف ك 130 247 5 8 0 390
 48 .البيئةو  العامة الصحة ترقية الى الاجتماعية

100 0 2,1 1,3 63,3 33,3 % 
 موافق
 المنتج شراء 4,31 0,660 15,31 بشدة

 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر   
 بشكل تجهت الاجتماعي لمنتج بالحاجة الشعور حول المستجوبين إجابات أن يلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من
 المتوسطات قيم خلال من مفصل بشكل ذلك ويظهر ،4,31 قدره حسابي بمتوسط ، بشدة موافق خيار نحو عام

 المعياري الانحراف من كل  قيم خلال من يلاحظ كما  ،4,51 و 4,22 بين تنحصر التي العبارات لكل الحسابية
 وقيمة( 0,660) الواحد من أقل المعياري الانحراف قيمة أن يظهر حيث الإجابات، تشتت عدم الاختلاف ومعامل
 الخيار نفس نحو وتوجهها الإجابات اختلاف عدم يؤكد ما وهو (%15,31) %30 من أقل الاختلاف معامل

 .جدا كبير  مستوى أو( بشدة موافق)
ن أعلاه أدول ين من خلال معطيات الجاذ يتب ،الشراء قرار لاتخاذ مباشر حافز الاجتماعي التسويق يعتبر

 ديمومة لىع للمحافظة الاجتماعية المنتجات لاقتناء دائمايسعون  طيف كبير من مستهلكي الشركة
 .والبيئة لعامةا الصحة ترقية على غرار الاجتماعيالطابع ذات  مشاركة للمبادراتو أ الطبيعية الثروات
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 المنتج بتقييم المتعلقة النتائج عرض: خامسا
 .تمكين المستهلك من تقييم قراره الاستهلاكي انعكاس التسويق الاجتماعي علىمر بمعرفة يتعلق الأ

 
 المنتج بتقييم المتعلقة النتائج(: 24ـــ4الجدول رقم)

اتجاه 
 الاجابة

معامل 
الاختلاف 

(𝑪𝑽) 

الانحراف 
 المعياري

(𝝈) 

المتوسط 
 الحسابي

(𝑿̅) 
 المجموع

 الاجابات
غير موافق  الرقم العبارة

موافق بدرجة  غير موافق بشدة
 موافق بشدة موافق متوسطة

 موافق
 4,33 0,653 15,08 بشدة

 شراء عملية لتكرار التام الاستعداد تمتلك ك 155 220 4 10 1 390
 49 .اخرى مرة الشركة منتجات

100 0,3 2,6 1,0 56,4 39,7 % 

 موافق
 4,53 0,733 16,18 بشدة

 سلوك توجيه في كبير  دور للشركة ان ترى ك 237 142 2 0 9 390
 50 .لبيئةل الصديقة المنتجات نحو المستهلكين

100 2,3 0 0,5 36,4 60,8 % 

 موافق
 4,26 0,707 16,60 بشدة

 يرالتغي في كبير  دور للشركة ان ترى ك 139 231 3 15 2 390
 51 .المستهلكين وتقاليد لعادات الايجابي

100 0,5 3,8 0,8 59,2 35,6 % 

 موافق
 4,30 0,692 16,09 بشدة

 صيدكر  زيادة في كبير  دور للشركة ان ترى ك 149 227 1 9 4 390
 52 .الاجتماعية المنتجات مع المعرفي

100 1,0 2,3 0,3 58,2 38,2 % 

 موافق
 4,30 0,656 15,26 بشدة

 نفس له للشركة الاجتماعي المنتج ان ترى ك 142 234 7 2 5 390
 53 .الشركة ها روجت التي مواصفات

100 1,3 0,5 1,8 60,0 36,4 % 

 موافق
 4,38 0,717 16,37 بشدة

 الشركة منتج استهلاكك بعد ترى ك 181 195 0 10 4 390
 54 .تطلعاتك مستوى في انه الاجتماعي

100 1,0 2,6 0 50,0 46,4 % 
 موافق
 المنتج تقييم 4,35 0,693 15,93 بشدة

 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر   
 بشكل تجهت الاجتماعي لمنتج بالحاجة الشعور حول المستجوبين إجابات أن يلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من
 المتوسطات قيم خلال من مفصل بشكل ذلك ويظهر ، 4,35 قدره حسابي بمتوسط ، بشدة موافق خيار نحو عام

 المعياري الانحراف من كل  قيم خلال من يلاحظ كما  ،4,53 و 4,26 بين تنحصر التي العبارات لكل الحسابية
 وقيمة( 0,693) الواحد من أقل المعياري الانحراف قيمة أن يظهر حيث الإجابات، تشتت عدم الاختلاف ومعامل
 الخيار نفس نحو وتوجهها الإجابات اختلاف عدم يؤكد ما وهو (%15,31) %30 من أقل الاختلاف معامل

 .جدا كبير  مستوى أو( بشدة موافق)
 الصديقة نتجاتالم نحو المستهلكين سلوك توجيه في كبير  دور للشركة نأ من خلال معطيات الجدول أعلاه يتضح

يخة المنتجات  فيما رفيالمعالمستهلكين  رصيد زيادة ،المستهلكين وتقاليد لعادات الايجابي التغيير ن خلالم .للبيئة
 تبقى منتجات الشركة في تطلعات المستهلكين هذا من خلال استطلاع واسع لآرائهم. ،الاجتماعية
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 الاستعمال بعد المنتج من التخلصعرض نتائج : سادسا
 مع التعامل من هلكالمست تمكين على الشركة مستوى على المسؤولة الاجتماعية الممارساتانعكاس  بمعرفة يتعلق الامر

 .الاستعمال بعد المنتج
 عرض نتائج التخلص من المنتج بعد الاستعمال(: 25ـــ4الجدول رقم)

اتجاه 
 الاجابة

معامل 
الاختلاف 

(𝑪𝑽) 

الانحراف 
 المعياري

(𝝈) 

المتوسط 
 الحسابي

(𝑿̅) 
 المجموع

 الاجابات
غير موافق  الرقم العبارة

موافق بدرجة  غير موافق بشدة
 بشدة موافق موافق متوسطة

موافق 
 4,42 0,717 16,22 بشدة

 على دائما تعمل الشركة ارشادات ك 190 186 3 11 0 390
 مخلفات من والصحي السليم التخلة

 .المنتج استخدام
55 

100 0 2,8 0,8 47,7 48,7 % 

 موافق
 4,35 0,656 15,08 بشدة

 لمنتجا استعمال كيفية  الى الشركة ترشدك ك 163 215 0 8 4 390
 56 .اخرى ثانوية لأغراض غلافه او

100 1,0 2,1 0 55,1 . 41,8 % 

موافق 
 4,39 0,688 15,67 بشدة

 رتدوي اعادة سياسة على الشركة تشجع ك 188 188 0 7 7 390
 57 المخلفات

100 1,8 1,8 0 48,2 48,2 % 
 موافق
 الاستعمال بعد المنتج من التخلص 4,386 0,687 15,66 بشدة

 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث اعداد من: المصدر   
 بشكل تجهت الاجتماعي لمنتج بالحاجة الشعور حول المستجوبين إجابات أن يلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من
 المتوسطات قيم خلال من مفصل بشكل ذلك ويظهر ، 4,386 قدره حسابي بمتوسط ، بشدة موافق خيار نحو عام

 المعياري الانحراف من كل  قيم خلال من يلاحظ كما  ،4,42 و 4,35 بين تنحصر التي العبارات لكل الحسابية
 وقيمة( 0,687) الواحد من أقل المعياري الانحراف قيمة أن يظهر حيث الإجابات، تشتت عدم الاختلاف ومعامل
 الخيار نفس نحو وتوجهها الإجابات اختلاف عدم يؤكد ما وهو (%15,66) %30 من أقل الاختلاف معامل

 .جدا كبير  مستوى أو( بشدة موافق)
ن للشركة عمل مميز على مستوى تقديم النصح والإرشاد فيما أيتضح  أعلاه،منن خلال استقراء معطيات الجدول 

هلك الى كيفية ستفي مرافقة الم وللشركة مساهمةكما   ،السليم والصحي من مخلفات استخدام المنتجيخة التخلة 
 تشجعا منها الى توسيع ثقافة اعادة تدوير المخلفات. خرىأو غلافه لأغراض ثانوية أاستعمال المنتج 
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 المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة -
"الفرضية تعبر عن تخمين مشكوك فيه ولكنه  :إلى أن Lalande M. Guigue -Durningيشير 

نقل فرضيات الدراسة من التخمين ، وبهدف 1محتمل، وهي تعكس النظرة الخيالية عن المعرفة وتبنى من أجل الاختبار"
الأولى،  احصائيا بشكل دقيق ومفصل، حيث سيتم اختبار كل من الفرضية هااختبار والشك إلى الاثبات واليقين سيتم 

 الثالثة أو ما يعرف بفرضيات الدور، ليتم بعد ذلك اختبار الفرضية الرابعة أو فرضية الفروق، ليتم في الأخيرالثانية و 
 .اختبار الفرضية الرئيسية والتأكد من نفي أو اثبات الفرضيات الفرعية يعني بالضرورة نفي أو تأكيد الفرضية الرئيسية

 المطلب الأول: اختبار الفرضية الأولى
حيث تنة كل من  ،Spearmanفي إطار اختبار الفرضية الأولى تم استخدام كل من معامل الارتباط 

 الفرضية الصفرية والفرضية البديلة لها على ما يلي:
في الشركة  كسلوك المستهل توجيهفي للتسويق  إيجابي للبعد الاجتماعي : لا يوجد دور0Hالفرضية الصفرية  -

 .محل الدراسة
 الشركة محل في المستهلك سلوك توجيه في للتسويق الاجتماعي للبعد إيجابي دور يوجد: 1Hالفرضية البديلة  -

 .الدراسة
جزاء، حيث تم اختبار أ ستةوبهدف اختبار هذه الفرضية بشكل تفصيلي، فقد تم تقسيم هذه الفرضية إلى 

، المعلومات عن حثالب في الاجتماعي التسويق دور الاجتماعي، للمنتج بالحاجة الشعورفي  التسويق الاجتماعيدور 
 في الاجتماعي يقالتسو  دور ،المنتج شراء في الاجتماعي البعد دور، المنتجات تفضيلفي  الاجتماعي التسويق دور

 وذلك كما يلي: الاستعمال بعد المنتج من التخلة في الاجتماعي التسويق دور ،المنتج تقييم
 الاجتماعي وتوجيه سلوك المستهلك البعدمصفوفة الارتباط بين (: 26ـ4)الجدول رقم

 Spearmanمعامل الارتباط 
 سلوك المستهلك

الشعور بالحاجة 
 للمنتج الاجتماعي

 عن البحث
 المعلومات

 تفضيل
 المنتجات

شراء 
 المنتج

تقييم 
 المنتج

 من التخلص
 بعد المنتج

 الاستعمال

البعد الاجتماعي 
 للتسويق

 0,602 0,682 0,677 0,702 0,731 0,987 معامل الارتباط 

 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 مستوى المعنوية

   **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 spss v-25: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات المصدر

                                                           

 .249، صمرجع سبق ذكرهخليل شرقي، 1
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لبعد الاجتماعي ابين  وقويةمن خلال النتائج المعروضة في الجدول أعلاه يتضح وجود علاقة معنوية إيجابية 
بمعامل  البحث عن المعلومات، وبينه وبين 0,987بمعامل ارتباط قدره بالحاجة للمنتج الاجتماعي  للتسويق والشعور

 كذلك  شراء المنتج وبين وبينه ،0,702كذلك بمعامل ارتباط قدره   تفضيل المنتجات، وبينه وبين 0,731ارتباط قدره 
 التخلة من وبين وبينه ،0,682 قدره ارتباط بمعامل كذلك  تقييم المنتج وبين وبينه ،0,677 قدره ارتباط بمعامل
 .0,602 قدره ارتباط بمعامل كذلكالاستعمال   بعدالمنتج 

حث عن الب، الشعور بالحاجةفي كل من  الاجتماعي للتسويقللبعد  كبير  وهو ما يعني أن هناك دور 
  .شاء المنتج، تقييم المنتج ،تفضيل المنتجات ،المعلومات

في الأخير، ومن خلال تحليل مصفوفة الارتباط وقيم نماذج الانحدار البسيط تنفى الفرضية الصفرية 
 سلوك توجيهين دور إيجابي في تحس الاجتماعيللبعد الأولى وتتأكد الفرضية البديلة لها والتي تنص على أن 

𝜶عند مستوى دلالة تبسة  GICA الجزائر اسمنت شركة فيالمستهلك  = 𝟎. 𝟎𝟓 
 المطلب الثاني: اختبار الفرضية الثانية -

معامل نفس الطرق التي تم استخدامها لاختبار الفرضية الأولى )تم استخدام  الثانيةاختبار الفرضية  بهدف
 ، والتي تنة كل من الفرضية الصفرية والفرضية البديلة لها على ما يلي:Spearmanالارتباط 

في  لكسلوك المسته توجيهفي  للبعد الأخلاقي للتسويق الاجتماعي: لا يوجد دور 0Hالفرضية الصفرية  -
 .الشركة محل الدراسة

 الشركة في سلوك المستهلك توجيهفي  للبعد الأخلاقي للتسويق الاجتماعييوجد دور : 1Hالفرضية البديلة  -
 .محل الدراسة

، حيث تم اختبار أجزاءتة سوحتى يتم اختبار هذه الفرضية بشكل تفصيلي، فقد تم تقسيم هذه الفرضية إلى 
المنتجات، شراء  يل، تفضالبحث عن المعلومات، الشعور بالحاجة للمنتج الاجتماعيفي  البعد الأخلاقي للتسويقدور 

 وذلك كما يلي: ،المنتج، تقييم المنتج، التخلة من المنتج بعد الاستعمال
 البعد الأخلاقي للتسويق الاجتماعي وتوجيه سلوك المستهلك(: مصفوفة الارتباط بين 27ـــ4الجدول رقم)

 Spearmanمعامل الارتباط 
 سلوك المستهلك

الشعور بالحاجة 
 للمنتج الاجتماعي

 عن البحث
 المعلومات

 تفضيل
 المنتجات

شراء 
 المنتج

تقييم 
 المنتج

 من التخلص
 بعد المنتج

 الاستعمال

 الاخلاقيالبعد 
 للتسويق

 0,666 0,747 0,734 0,702 0,961 0,844 معامل الارتباط 

 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 مستوى المعنوية

   **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 spss v-25: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات المصدر



 عالرابالفصل  تبسة GICAدراسة حالة شركة اسمنت الجزائر 
 

225 
 

بين التسويق الاجتماعي  وقوية بوضوح وجود علاقة معنوية إيجابيةتظهر النتائج المعروضة في الجدول السابق 
البحث ، وبينه وبين 0.05بمستوى معنوية أقل من  0,844بمعامل ارتباط قدره  والشعور بالحاجة للمنتج الاجتماعي

امل كذلك بمع  تفضيل المنتجات، وبينه وبين 0.05بمستوى معنوية أقل من  0.961 بمعامل ارتباط قدرهعن المعلومات 
تقييم  وبينه وبين 0.734ارتباطوبينه وبين شراء المنتج بمعامل  ،0.05بمستوى معنوية أقل من  0,702ارتباط قدره 

ما يعني أن  وهو0,666  الاستعمال بمعامل ارتباط دوبينه وبين التخلة من المنتج بع 0.747المنتج بمعامل ارتباط
للتسويق  للبعد الاخلاقي وبالتالي كل من العناصر السابقةفي   الاجتماعي للبعد الأخلاقي للتسويقهناك دور 
 .تبسة  GICAدور في توجيه سلوك المستهلك بشركة اسمنت الجزائر الاجتماعي

في الأخير، ومن خلال تحليل مصفوفة الارتباط تنفى الفرضية الصفرية وتتأكد الفرضية البديلة لها 
ك في شركة توجيه سلوك المستهلدور إيجابي في  للتسويق الاجتماعيللبعد الأخلاقي والتي تنص على أن 

𝜶عند مستوى دلالة تبسة،  GICA اسمنت الجزائر = 𝟎. 𝟎𝟓 
 الفرضية الثالثةالمطلب الثالث: اختبار  -

، حيث والانحدار البسيط Spearmanتم استخدام كل من معامل الارتباط  الثالثةفي إطار اختبار الفرضية 
 تنة كل من الفرضية الصفرية والفرضية البديلة لها على ما يلي:

 .في توجيه سلوك المستهلك للبعد البيئي للتسويق الاجتماعي: لا يوجد دور 0Hالفرضية الصفرية  -
 .في توجيه سلوك المستهلك للبعد البيئي للتسويق الاجتماعييوجد دور : 1Hالفرضية البديلة  -

وبهدف اختبار هذه الفرضية بشكل تفصيلي، فقد تم تقسيم هذه الفرضية إلى ثلاثة أجزاء، حيث تم اختبار 
ن المعلومات، تفضيل ودوره في البحث ع ،الشعور بالحاجة للمنتج الاجتماعيفي  للبعد البيئي للتسويق الاجتماعيدور 

 المنتجات، شراء المنتج، تقييم المنتج، التخلة منه بعد الاستعمال
 (: مصفوفة الارتباط بين البعد البيئي للتسويق الاجتماعي وتوجيه سلوك المستهلك28ـــ4الجدول رقم)

 Spearmanمعامل الارتباط 
 سلوك المستهلك

الشعور بالحاجة 
 الاجتماعيللمنتج 

 عن البحث
 المعلومات

 تفضيل
 المنتجات

شراء 
 المنتج

تقييم 
 المنتج

 من التخلص
 بعد المنتج

 الاستعمال

 البيئيالبعد 
 للتسويق

 0,666 0,747 0,734 0,702 0,961 0,844 معامل الارتباط 

 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 مستوى المعنوية

   **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 spss v-25 مخرجات على بالاعتماد الباحث إعداد: المصدر
التسويق   من خلال النتائج المعروضة في الجدول أعلاه يظهر بوضوح وجود علاقة معنوية إيجابية وقوية جدا بين

البحث عن ، وبينه وبين 0.844قدره  في الشركة محل الدراسة والشعور بالحاجة للمنتج الاجتماعيالاجتماعي 
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تسويق  يئي للالبعد الب، كما يظهر أن هناك علاقة معنوية إيجابية قوية بين 0.961بمعامل ارتباط قدره  المعلومات
عامل بم هو ما يعني أن هناك دور بارز للبعد البيئي وشراء المنتج، و 0.702بمعامل ارتباط قدره  وتفضيل المنتجات

لبعد البيئي ، وبالتالي هناك دور ل0,666والتخلة من المنتج  0,747،بمعامل ارتباط المنتجتقييم ،  0,734ارتباط
تائج الجداول ، ويظهر ذلك بدقة وتفصيل أكبر من خلال نللتسويق في توجيه سلوك المستهلك في الشركة محل الدراسة

 التالية: 
د الفرضية الصفرية الثالثة وتتأك تنفى الفرضيةو رتباط في الأخير، ومن خلال تحليل مصفوفة الا

 شركة في لكفي توجيه سلوك المسته دور إيجابي للبعد البيئي للتسويقالبديلة لها والتي تنص على أن 
𝜶عند مستوى دلالة تبسة  GICA الجزائر اسمنت = 𝟎. 𝟎𝟓 

 المطلب الرابع: اختبار الفرضية الرابعة -
طبيق تتعرف هده الفرضية منهجيا بفرضية الفروق، وتهدف إلى معرفة ما إذا كانت إجابات المستجوبين حول 

ية في اتجاه واحد أم لا، لذلك تم صياغة كل من الفرضية الصفرية والفرضالتسويق الاجتماعي في الشركة محل الدراسة 
 البديلة لها كما يلي:

 لتطبيق التسويق الاجتماعي في: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أفراد العينة 0Hالفرضية الصفرية  -
 الشركة محل الدراسة

 في جتماعيالا التسويق لتطبيق العينة أفراد بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا :1Hالفرضية البديلة  -
 الدراسة محل الشركة

 (: اختبار الفروق بين أفراد العينة 29ـــ4الجدول رقم)

 Tقيمة  الابعاد
مستوى 
 المعنوية

فرق 
 المتوسط

مجال الثقة 95%
 للفرق

 الأدنى الأدنى
 1,54 1,40 1,467 0,000 41,546 تقوم الشركة بدعم حملات تغيير السلوك وترقية القيم الاجتماعية.

 1,22 1,06 1,141 0,000 28,614 .الاجتماعي ترصد الشركة انشغالات المستهلكين لاسيما في المجال
 1,38 1,25 1,315 0,000 39,042 تعمل الشركة على دعم البرامج التعليمية الثقافية والرياضية.

 1,54 1,42 1,477 0,000 48,396 تساهم الشركة في المشاريع ذات البعد الوطني.
 1,47 1,33 1,400 0,000 40,244 ماعية.الاجتتقوم الشركة بدور توعوي لفائدة المستهلكين بالقضايا 
 1,29 1,15 1,215 0,000 33,996 تقدم الشركة مساعدات للفئات ذات الدخل المحدود.

للشركة توأمة مع شركات اخرى او مؤسسات غير ربحية لترقية المكتسبات 
 الاجتماعية.

31,287 0,000 1,133 1,06 1,20 

 1,24 1,10 1,169 0,000 31,514 الكوارث الطبيعية.تقدم الشركة المساعدة في حالة 
 1,50 1,36 1,433 0,000 40,107 تجد المؤسسة حرج في استخدام منتجات قابلة للتدوير في منتجاتها.

 1,55 1,42 1,487 0,000 45,875 تسعى الشركة الى تخفيض انبعاث المواد الضارة في منتجاتها.
 1,46 1,32 1,390 0,000 36,598 بالبيئة.تطور الشركة منتجات اقل اضرار 
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 spss v-25مخرجات : من اعداد الطالب بالاعتماد على المصدر
 من الجدول أعلاه ما يلي: يتضح

 الجدولية: tاستخراج قيمة 
على جدول  وبالاعتماد 389تقدر ب  حريةودرجات  0,05مستوى معنوية  وعند 30من  أكبركون عينة الدراسة 

 1,645هي:  Tفان القيمة الجدولية ل  التوزيع الطبيعي ستيودانت
 ،الفرضيمن المتوسط  أقلوهو  1,343 ب: Tالقيمة المحسوبة ل  تم تحديد السابقعلى معطيات الجدول  بالاعتماد

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات إجابة المبحوثين على مدى التزام المؤسسة محل الدراسة لا هذا يعني انه 
 الاجتماعي.بتطبيق التسويق 

ومنه  0,05دالة عند مستوى معنوية  الجدولية وهيمن القيمة  أقل t مما سبق يتضح ان القيمة المحسوبة ل
إحصائية عند  لةدلاتوجد فروق ذات لا نه الفرضية البدلية والتي تنص على أ ننفي الفرضة الصفرية ونؤكد

 حول تطبيق التسويق الاجتماعي في الشركة محل الدراسة. 0,05 الدلالةمستوى 
 
 
 
 
 

 1,37 1,23 1,297 0,000 37,306 تمنح الشركة امتيازات للمستهلكين الذين يحافظون على البيئة.
تشغل الشركة مواردها الطبيعية بعقلانية حفاظا على حقوق الاجيال 

 القادمة.
35,619 0,000 1,354 1,28 1,43 

 1,27 1,12 1,192 0,000 32,003 للبيئة في عملية الانتاج. تستخدم الشركة تكنولوجيا صديقة
 1,28 1,12 1,197 0,000 29,871 تستخدم الشركة مصادر الطاقة المتجددة بديلا عن مصادر الطاقة الاخرى.

 1,75 1,62 1,687 0,000 51,657 تحترم الشركة تشريعات حماية البيئة.
 1,37 1,25 1,308 0,000 41,439 كين.بعض الازعاج للمستهلتسبب الممارسات التسويقية للشركة أحيانا 

 1,66 1,53 1,597 0,000 47,470 تخترق الشركة خصوصية العملاء من خلال استغلال البيانات الخاصة.
تراعي الشركة المسؤولية على المخاطر وتحمي المستهلك من المنتجات 

 الضارة.
35,372 0,000 1,226 1,16 1,29 

 1,28 1,15 1,215 0,000 35,897 للمستهلك حرية اختيار المنتج وتمكينه من عمره الافتراضي. تكفل الشركة
توهمك اسعار الشركة أنك حصلت على خصم وفي الحقيقة أنك لم تحصل 

 عليه.
41,029 0,000 1,259 1,20 1,32 

هناك اتفاق بين الشركة وشركات اخرى لتحديد مستوى معين من 
 الاسعار.

49,304 0,000 1,577 1,51 1,64 

 1,35 1,20 1,274 0,000 31,931 سياسة الترويج للشركة تضمن حق المستهلك في المعلومة الصحيحة.
 1,50 1,38 1,438 0,000 45,145 تقوم الشركة بواجب الامانة وتقدم للمستهلك النصح والإرشاد.
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 خلاصة:
توصل للنتائج تم ال الإحصائيةلمجموعة من الاختبارات  وإخضاعهامن خلال عملية التحليل الكمي للبيانات المجمعة 

 التالية:
 الاهتمام بمقتضيات التسويق الاجتماعي يوجد اهتمام واضح للشركة محل الدراسة في

جيه سلوك المستهلك دور إيجابي في تحسين تو  للتسويق على أن للبعد الاجتماعيأظهرت نتائج اختبار الفرضية الأولى 
 α=0.05تبسة عند مستوى دلالة  GICAفي شركة اسمنت الجزائر 

لوك المستهلك في شركة إيجابي في توجيه س دورالأخلاقي للتسويق للبعد على أن  الثانيةأظهرت نتائج اختبار الفرضية 
 α=0.05تبسة، عند مستوى دلالة  GICAاسمنت الجزائر 

لك في شركة على أن للبعد البيئي للتسويق دور إيجابي في توجيه سلوك المسته الثالثةأظهرت نتائج اختبار الفرضية 
 α=0.05تبسة عند مستوى دلالة  GICAاسمنت الجزائر 

حول تطبيق  0,05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  الرابعة انهأظهرت نتائج اختبار الفرضية 
 ويق الاجتماعي في الشركة محل الدراسة.التس

تهلك في شركة للتسويق الاجتماعي في توجيه سلوك المس يوجد دور انهتحقق الفرضية الرئيسة المتمثلة في  أكدكل هذا 
 ة.مما يؤكد تحقق اهداف الدراس تبسة، GICA اسمنت الجزائر
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  خاتـــــــــــمة:
 من طرف جمعيات وحركات حماية الاقتصاديةعلى المؤسسات  المتزايدةن الضغوط ما تقدم نستنتج أ خلال من

 يات، مفاهيمنظر أدى الى ظهور الحاجة الى  ،أخرىالمجتمعية من جهة  ك والبيئة من جهة ومتطلبات الحياةالمستهل
 لاجتماعيةاوأساليب حديثة دعت الى العمل الأخلاقي والتحلي بالالتزامات الاجتماعية فتحمل المؤسسات المسؤولية 

على البيئة  والمحافظة معللمجتصحية ال السلع تي تتمثل في تقديمالعديد من الفوائد للمجتمع والمؤسسات معا وال يحقق
 وخلق علاقات اجتماعية جيدة مع المساهمين وغيرهم من أصحاب المصلحة

صبحت عليه أتقدمه من سلع وخدمات مختلفة و  ما عبرهم في اتصال المؤسسة بالمجتمع يعد الأ التسويقي النشاطولعل 
ة على النهج ية جديدة قائمالمؤسسة تبني رؤ  ألزمالأكثر تلمسا ووضوحا مما  المسؤولية الاجتماعية كفلسفة حديثة

جتماعية لكل الا الظروفجل تحسين لترويج لأفكار وسلوكيات حسنة من أالاقتصادي  الاجتماعي الذي يسعى الى ا
الترويج لمنتجات  خضر الذي يسعى الىيئة فقد أدى الى ظهور التسويق الأما التزام المؤسسة تجاه البمن الفرد والمجتمع أ

 .حصول على هذه المنتجاتكثر للون بوعي بيئي بدفعهم لدفع مبالغ أموجهة لمستهلكين يتميز خضراء لا تضر بالبيئة 
ي يتميز بديناميكية ومنافسة شديدة فهي ملزمة في إطار المسؤولية عمال والذفي عالم الأن المؤسسة تنشط وبما أ

خلاقيات أ ما أدى الى بروز مفهوم يق وهذاعمال وخاصة في وظيفة التسو ية والأخلاقية بالتحلي بأخلاق الأالاجتماع
ي ات التسويق والذظهور مفهوم أخلاقي التسويق، مما سرع فيالتسويق والدي يعني انتهاج الجوانب الأخلاقية في ميدان 

يعني انتهاج الجوانب الأخلاقية في ميدان التسويق وخاصة في عناصر المزيج التسويقي مما يؤدي في النهاية الى حفظ 
 لك وتجنب الضغوط المتزايدة لجمعيات حماية المستهلكين.حقوق المسته

عي لياته وأساليب بلوغ أهدافه المنشودة تتطابق في مجالات كثيرة مع التسويق الاجتماوإذا كانت فلسفة التسويق وآ
ئات فالتسويق الاجتماعي ينطوي على تغيير سلوكيات عصية في بي ،فان الأخير أصعب كمقارنة مع التسويق العام

وة على ذلك فان علا، و محدودة في الغالب في التعقيد وفي ظل  موارد شحيحة أاقتصادية واجتماعية وسياسية غاية 
 ن، و الهدف الأسمى بالنسبة للمسوق الاجتماعي أهداف  وتطلعات ذوي المصالح الهد العام للتسويق ، تحقيق أ

يكون قادرا على اشباع رغبات المجتمع من خلال تحسين جودة الحياة وهو هدف طموح للغاية تشوبه الكثير من 
تغيير ، مثل لن تعيير سلوك المجتمع المستهدف مرتبط بشكل وثيق بجهات خارجية قد تكون معارضة ل،كما أالضبابية 

 مما قد يعرقل جهود المنظمات الاجتماعية في احداثو صانعي السياسات  على مستوى الدولة المؤسسات الحكومية أ
لتشريعات  ن تغيير السلوك يستدعي في حالات كثيرة تغيير السياسات و القوانين والتغيير السلوكي المنشود باعتبار أا

 المنتجات والأماكن وغيرها.، فراد والمجتمعات ير السلوكي المنشود على مستوى الأكمطلب للتغي
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سهلة ن مهمة تغيير السلوك وتصحيحه ليست من المهام الركون جيدا بأمجال السلوك الاجتماعي يد ان المختصين في
والبسيطة بل تعتبر من العمليات الصعبة والمعقدة نتيجة كثرة العوامل التي تؤثر على سلوك الانسان بشكل وعام 

 وسلوكه الاجتماعي بشكل خاص.
 نتائج الجانب الميداني:

 .الميدانية وضوح الرؤية بالنسبة للزبائن فيما يخص التسويق الاجتماعي بأبعاده الثلاثةبينت الدراسة  -
اثبتت الدراسة الميدانية قوة الجوانب الترويجية والدعائية للشركة محل الدراسة في نقل ثقافة وقيم المجتمع وترسيخها  -

 .في المجتمع
 خلالفيها من  التي تنشط البيئةفي  التسويق الاجتماعيتسعى الشركة محل الدراسة جاهدة للاستفادة من مزايا  -

ذهان أ تبني الاستراتيجيات وبرامج التسويق الاجتماعي حيث تضحي بجزء من أرباحها مقابل تثبيت صورتها الجيدة في
 مما يسهل توجيه سلوكهم. المستهلكين

والتزاما بالمعايير  ةالجودإدارة  لمتطلباتقد استجابات  ن الشركةلى شهادات المطابقة توفر ضمانا بأحصول الشركة ع -
 .الهيئات المختصةالمحددة من طرف  الأخلاقية

 .لمستهلكيناهنية لدى ويثبت الصورة الذ سمعتهاتساهم الشركة في تعزيز العمل الصحيح الذي يرفع من  -
 .وتوجيه سلوك مستهلكي الشركةالتسويق الاجتماعي  بين ممارسةتوجد علاقة وثيقة  -
والتطوير ا الى البحث ن يدفع بهأ نهشأالتسويق الاجتماعي في عمليتها من  استراتيجياتانتهاج  نحوالشركة  اتجاه  -

ر في منتجات جديدة متميزة عن باقي عروض المنافسين مما يزيد من ثقة المستهلكين ويوث متمثلة في ابتكارات لتقديم
 سلوكهم

 للعلامةو في الترويج المؤسسي بالتالي التموقع الذهني لها ها ن يخدمان حصول الشركة على شهادات من شأنه أ -
 .المستهلك حماية وجمعياتالمستهلكين الحكومة  بالأخص التجارية

 من مع مخلفات العملية الإنتاجية.زيز الجوانب البيئية والتعامل الآتعمل الشركة على تع -
 .استهلاكها من الطاقة تعمل الشركة على تخفيض انبعاثات الغازات الدفيئة وتعمل على خفض -
 .ابع الوطنيذات الط المشاريعالداخلية والخارجية وكذا  المبادراتفي مختلف  المساهمةلاتزال الشركة تعمل على  -
المستهلك والمجتمع يثمنان إيجابيا جهد الشركة محل الدراسة ومحاولتها تقديم السلع والخدمات التي تحقق له اقصى  -

 اشباع لحاجاتهم ورغباتهم.
 هي: التوصياتولقد خلصت الدراسة الى جملة من 

 اجراء المزيد من البحوث والسياسات حول مفهوم التسويق الاجتماعي وربطه بمتغبرات أخرى. -
 خلق ورش تدريبية متخصصة لتدريب الممارسين لحملات التسويق الاجتماعي. -
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فلابد من تدريسه في الجامعات وإعطاء قاعدة من المفاهيم  إعطاء التسويق الاجتماعي مكانة أكاديميةضرورة  -
 اللازمة.

إدارات خاصة بالتسويق الاجتماعي في مختلف أنواع الشركات تعنى بتنظيم حملات التسويق الاجتماعي  انشاء -
 .يقوم عليها متخصصون وخبراء في المجال التسويق الاجتماعي

بقاء أي مؤسسة  نجهد تسويقي تقوم به المؤسسة وأ لأي ساسياأرا و جماعة بوصفه محو فردا أ الاهتمام بالمستهلك -
ك المستهل ما يضع حاجاتالمتطورة وهو  الاستهلاكيةتسويقية يكمن في قدرتها على اشباع الحاجات والرغبات 

 .يلزم من ترتيبات وما الإنتاجيةتخطيط الجهود ورغباته في المقام الأول عند 
 قرارات اذونوعا واللازمة لاتخبالمعلومات المناسبة كما  المؤسسة ن تزودهوالمجتمع بأ المستهلكالاعتراف بحق  -

أهمية المعلومات في  وهذا كله يبرز تضليلالمناسب لحاجاته ورغباته دون خداع  الإشباعاستهلاكية تحقق للمستهلك 
 .حقيقية للمستهلك حماية باعتبارهاأي نطام تسويقي 

 أفكار جديدة تقدم حلول للمشكلاتماهير ومحاولة ترجمتها في شكل خدمات و اكتشاف حاجات ورغبات الج -
 الجماهير.ه الأفكار والخدمات الى أو تسهم في اشباع هذه الاحتياجات الفعلية مع توصيل هذ

 الدراسة:آفاق 
ما مع تزايد الاهتمام يس الاجتماعي لاالتسويق  المجال واسعا في الخوض في موضوع هذا العمل على تخصصه يفتحان 

لى الخط يكون ع أخرىدخول متغيرات  خاصة معالمؤسسة  وربطها بوظائف لمسؤولية الاجتماعيةبعاد اأفي تطبيق 
 .رسم المشهد الجديد للمؤسسة المستدامة على الأثرلها كبير 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

قائمة المصادر 
 والمراجع



 قائمة المصادر والمراجع 
 

234 
 

 المراجع باللغة العربية 
 الكتبولا: أ
إبراهيم عثمان، قبس النوري، التغيير الاجتماعي، الشركة العربيةة اتتدة ل لستيةووا تالتوروة ال بالتعةاتن مةة جامعةة  .1

  .الق س اتفتوحة القاهرل، جمهوروة مصر العربية
الأر ن، حامةةةةة  لسنشةةةةةر تالتو وةةةةةة، عمةةةةةان،   ار ،1ط ،بي سةةةةةعي ، الةةةةة ووه ي، اتفهةةةةةول اوةةةةة و    ارل التيةةةةةوواأ .2

2000.  
 مصةةر ،مكتبةةة امامعةةة او وثةةة ال قةةا وا ،خةةرتن، ا  ارل او وثةةة لسنشةةاط التيةةووقيآأسةةامة عبةة  اوسةةيم مصةة ف  ت  .3
،2007. 
امنةةةةةةان لسنشةةةةةةر تالتو وةةةةةةة عمةةةةةةان،   ار ،1ط حمةةةةةة  عبةةةةةة  اس، إ ارل التيةةةةةةووا توةةةةةةا مفهةةةةةةول قيمةةةةةةة ال بةةةةةةون،أانةةةةةةيس  .4

 .2016،الأر ن
 .2015تالتو وة، عمان، الأر ن،  لسنشر صفاء ،  ار2 طاوا  عب  الفتاح النيور، إ ارل التيووا،  .5
 عمةةةةةةةةان، تالتو وةةةةةةةةة، لسنشةةةةةةةةر صةةةةةةةفاء  ار ،SPSSالاحصةةةةةةةةا ي البرنةةةةةةةةام  تحسيةةةةةةةة  محمةةةةةةةو ، اليةةةةةةةة ل عبةةةةةةةة  اوهةةةةةةةا  .6

 .2013الأر ن،
 .2014،تالتو وة، عمان، الأر نبشير الع ق، نظروال الاتصال، م خ  متكام ،  ار اليا تري لسنشر  .7
الةةةةةةة ار امماهيروةةةةةةةة لسنشةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةة  ،1 ط بشةةةةةةةير عبةةةةةةةاس العةةةةةةة ق، التيةةةةةةةووا اوةةةةةةة و  مبا  ةةةةةةة  ا ارتةةةةةةة  ت و ةةةةةةة ، .8

 .2004تا ع ن، امماهيروة العربية السيبية، 
س  تكةةةةةةةةةار،  ار اترجمةةةةةةةةةة اتهنةةةةةةةةة س اليةةةةةةةةة ،1 ط ميروةةةةةةةةةان تآخةةةةةةةةةرتن، التيةةةةةةةةةووا تإ ارل الاعمةةةةةةةةةال الت اروةةةةةةةةةة،أبيةةةةةةةةةار  .9

 .1999الرضا لسنشر، اممهوروة العربية اليوروة، 
 .2007حم  ن ار النوري، التيووا الأخضر،  ر اليا تري لسنشر تالتو وة، عمان، الأر ن ،أ امر البكري  .10
تالتو وةة، عمةان،   امر البكةري، هة و  الشةراتنة، اتة و  التيةووقي الأخضةر تال اقةال اتت ة  ل،  ار أ ة  لسنشةر .11

 .2015الأر ن،
 .2001العاصمة، ج طو جي لي، ا حصاء مة تمارون تميا   محسولة،  ووان ات بوعال امامعية، ام ا ر  .12
حةةةا ل محمةةة  عبةةة  الفتةةةاح، التيةةةووا الاجتمةةةاعي، ملسيةةةة حةةةورس ال تليةةةة لسنشةةةر تالتو وةةةة، ا سةةةكن روة، مصةةةر  .13
،2016. 

تسةةةةةةسوه اتيةةةةةةتهسك  بةةةةةة  النظروةةةةةةة تالت بيةةةةةةا،  ار الفةةةةةةارتق، عمةةةةةةان، بةةةةةةو طعيمةةةةةة ، الاعةةةةةة ن أحيةةةةةةال وتدةةةةةةي  .14
  .2008الأر ن،
 لسنشةةةةةر  هةةةةةران  ار حمةةةةة   ةةةةة ور، ر،ةةةةةا  اليةةةةةاع ، سةةةةةسوه اتيةةةةةتهسة مةةةةة خ  متكامةةةةة ،  ار الكتةةةةة  اتصةةةةةروة، .15

  .2010مصر  تالتو وة،
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عمةةةةةةةةان،   ار اليةةةةةةةةا تري لسنشةةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةةة، ،خةةةةةةةةرتن، الأسةةةةةةةةس العسميةةةةةةةةة لستيةةةةةةةةووا اوةةةةةةةة و آحميةةةةةةةة  ال ةةةةةةةةا ي ت  .16
 .2007الأر ن،
 خالةةةةة  احمةةةةة  اتشةةةةةه ال، را ةةةةة  عبةةةةة  اءةةةةةالا العبيةةةةة ي، مبةةةةةا   ا حصةةةةةاء متضةةةةةمن التدسيةةةةة  الاحصةةةةةا ي .17

spss، 2013عمان،  ار الأوال لسنشر تالتو وة،  العربية ال بعة. 
خالةةةةةةةةة  بةةةةةةةةةن عبةةةةةةةةة  الرحمةةةةةةةةةان امرويةةةةةةةةةي، سةةةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةةةتهسة،  راسةةةةةةةةةة تحسيسيةةةةةةةةةة لسقةةةةةةةةةرارال الشةةةةةةةةةرا ية ل سةةةةةةةةةرل  .18

  ه. 1427، تالاع ن، الرواضملسية امرويي لستو وة  ،3ط اليعو وة،
خالةةةةةة   عمةةةةةةول، التيةةةةةةووا الاجتمةةةةةةاعي ببةةةةةةن النظروةةةةةةة تالت بيةةةةةةا، مكتبةةةةةةة امامعةةةةةةة، الشةةةةةةارقة، ا مةةةةةةارال العربيةةةةةةة  .19

 . 2006اتتد ل، 
عسةةةةةة  حمةةةةةة ل ات ووةةةةةةال  خالةةةةةة   عمةةةةةةول، التغيةةةةةةير القيمةةةةةةي د حمةةةةةة ل التيةةةةةةووا الاجتمةةةةةةاعي،  راسةةةةةةة نق وةةةةةةة .20

 .2019،العربية اتتد ل الامارال، كسية الاتصال، جامعة الشارقة، الامارالد  تلة 
شةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةة، عمةةةةةةةان، خالةةةةةةة  قا،ةةةةةةةي، رمةةةةةةة ي بو رجةةةةةةةة، التيةةةةةةةووا تاتيةةةةةةةلتلية الاجتمةةةةةةةاعي،  ار أسةةةةةةةامة لسن .21

 .2018الأر ن،
 ار  مةةةةةةةةةة ل لسةةةةةةةةةةن   ،1ط  رمةةةةةةةةةةان سةةةةةةةةةةسيمان صةةةةةةةةةةا ق تآخةةةةةةةةةةرتن، التيةةةةةةةةةةووا اتيةةةةةةةةةةت ال تالتيةةةةةةةةةةووا العكيةةةةةةةةةةي، .22

 .2014، عمان، اتمسكة الأر نية الهاشمية، تالتو وة
ر ونةةةةةةةةةةة  عثمةةةةةةةةةةةان ووسةةةةةةةةةةةلم، التيةةةةةةةةةةةووا الصةةةةةةةةةةةدي تالاجتمةةةةةةةةةةةاعي،  ار اتنةةةةةةةةةةةاه  لسنشةةةةةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةةةةةة، عمةةةةةةةةةةةان،  .23

 .2008الأر ن،
 ار صةةةةةةةفاء لسنشةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةة،  ،2ط حمةةةةةةة  عةةةةةةة ال، مبةةةةةةةا   التيةةةةةةةووا اوةةةةةةة و  بةةةةةةة  النظروةةةةةةةة تالت بيةةةةةةةا،أ كروةةةةةةةا  .24

 .2009 ار اتييرل لسنشر تالتو وة، عمان، الأر ن 
 .2012 مصر،سامي عب  الع و ، التيووا الاجتماعي تاليياسي،  ار النهضة لسنشر تالتو وة،  .25
سةةةةةةةةةةةةسوع العةةةةةةةةةةةةا لي، ا عةةةةةةةةةةةة ن تسةةةةةةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةةةةةةتهسة،  ار النهضةةةةةةةةةةةةة العربيةةةةةةةةةةةةة، القةةةةةةةةةةةةاهرل، جمهوروةةةةةةةةةةةةة مصةةةةةةةةةةةةر  .26
 .2016،العربية
  ار تالتو وةةةةةةة، لسنشةةةةةةر جروةةةةةةر  ار ،Spss بر يةةةةةةة باسةةةةةةت  ال لسبيانةةةةةةال الاحصةةةةةةا ي التدسيةةةةةة   وةةةةةة ، أبةةةةةةو سةةةةةةسيم .27
 .2010، الأر ن عمان، تالتو وة، لسنشر صفاء
مكتبةةةةةةةةة عةةةةةةةة  شمةةةةةةةةس لسنشةةةةةةةةر، جمهوروةةةةةةةةة مصةةةةةةةةر العربيةةةةةةةةة،  ،13 ط صةةةةةةةة وا محمةةةةةةةة  عفيفةةةةةةةةي، إ ارل التيةةةةةةةةووا، .28

2003. 
لسنشةةةةةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةةةةةة، ا سةةةةةةةةةةةكن روة، جمهوروةةةةةةةةةةةة مصةةةةةةةةةةةر طةةةةةةةةةةةارق طةةةةةةةةةةة ، إ ارل التيةةةةةةةةةةةووا،  ار الفكةةةةةةةةةةةر امةةةةةةةةةةةامعي  .29

  .2008العربية،
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 ،5ط عمةةال،الأطةةاهر محيةةن منصةةور الغةةاله، صةةا  مهةة ي محيةةن العةةامري، اتيةةلتلية الاجتماعيةةة تأخ قيةةال  .30
 .2016،عمان، الأر نلسنشر تالتو وة،  ار تا   

 .195، ص 2014التو وة، عمان، الأر ن،،  ار اليا تري لسنشر ت spssعاو  كريم، مق مة د ا حصاء تت بيقال .31
195. 
بةةةاس محمةةةو  العةةة ق، التيةةةووا الاجتمةةةاعي، اتنظمةةةة العربيةةةة لستنميةةةة ا  اروةةةة، جامعةةةة الةةة تل العربيةةةة، القةةةاهرل، ع .32

 .2011جمهوروة مصر العربية،
عبةةةة  اوميةةةة  ع يةةةةة، محمةةةة  محمةةةةو  مهةةةة لي، اتكتةةةة  امةةةةامعي اوةةةة و  لسنشةةةةر تالتو وةةةةة، ا سةةةةكن روة، مصةةةةر  .33
،2003. 

  .2011اتصروة لسنشر تالتو وة، مصر،  ةتباتك ،2 ط إ ارل التيووا، ،عب  القا ر محم  عب  القا ر .34
مةةةةةةةةة خ  اسةةةةةةةةةلاتي ي،  ار تا ةةةةةةةةة  لسنشةةةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةةةة، عمةةةةةةةةةان،  ،4ط عبيةةةةةةةةة ال محمةةةةةةةةة ، سةةةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةةةتهسة، .35

 .2004الأر ن،
عةةةةةةةا  الكتةةةةةةة  اوةةةةةةة و  لسنشةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةة، عمةةةةةةةان،  ،1ط ،spssعةةةةةةة ال صةةةةةةةبري ا حصةةةةةةةاء د اللبيةةةةةةةة تنظةةةةةةةال .36

  .2006الأر ن، 
عةةةةةةة ء العربةةةةةةةاتي، محمةةةةةةة  عبةةةةةةة  العظةةةةةةةيم، التيةةةةةةةووا اتبا،ةةةةةةةر، الةةةةةةة ار امامعيةةةةةةةة، ا سةةةةةةةكن روة، جمهوروةةةةةةةة مصةةةةةةةر  .37

 ، 2007العربية،
 ار الصةةةةةةةفاء لسنشةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةة، عمةةةةةةةان،  ،1ط، وسيةةةةةةةفة التيةةةةةةةووا الأخضةةةةةةةر، خةةةةةةةرتنتآعةةةةةةة ء ورحةةةةةةةان طالةةةةةةة   .38

  .2010الأر ن،
العةةةةة ق بشةةةةةير، التيةةةةةووا العقةةةةةاري، اتنظمةةةةةة العربيةةةةةة لستنميةةةةةة ا  اروةةةةةة لسنشةةةةةر تالتو وةةةةةة، القةةةةةاهرل، جمهوروةةةةةة  .39

  .2016مصر العربية،
تفةةةاهيم العصةةةروة تالت بيقةةةال، م بوعةةةة منشةةةورل، جامعةةةة اتسةةةة عبةةة  الع وةةة  عسةةةي العنةةة ي، سةةةسوه اتيةةةتهسة، ا .40

 .2008اتمسكة العربية اليعو وة،
ر ن لتو وةةةةة، عمةةةةان، الأ، ا ارل التيةةةةووا منظةةةةور ت بيقةةةةي اسةةةةلاتي ي،  ار اليةةةةا تري لسنشةةةةر تاعسةةةةي وةةةة ح الةةةة عه .41
،2008.  

 وةةةةةةةوان ات بوعةةةةةةةال امامعيةةةةةةةة،  ،2ط ،1ج عنةةةةةةةابي بةةةةةةةن عييةةةةةةة ، سةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةتهسة، عوامةةةةةةة  التةةةةةةة  ير البي يةةةةةةةة، .42
2010. 
  .2003ا سكن روة، مصر ،وتدي عب  الع و  أبو راضي، مبا   ا حصاء الاجتماعي،  ار العروة امامعية،  .43
 .2009ويسي  كوت ر، جاري ارميلتنغ، ترجمة سرتر عسي ابراهيم سرتر،  ار اتروخ، الرواض، .44
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ترجمةةةةةةةةة عةةةةةةةة  احمةةةةةةة  اصةةةةةةةة ح، الةةةةةةةة ار  ،1ط ويسيةةةةةةة  كةةةةةةةةوتسر، نانيةةةةةةةي لي، اتيةةةةةةةةلتلية الاجتماعيةةةةةةةةة لسشةةةةةةةركال، .45
  .2011ال تلية ل ستثمارال الثقاوية القاهرل مصر، 

امامعيةةةةةةةة  ، اتلسيةةةةةةةة1طتيةةةةةةةووا معروةةةةةةةة اليةةةةةةةوق تاتيةةةةةةةتهسك ، ترجمةةةةةةةة تر وةةةةةةةة را،ةةةةةةة ، كةةةةةةةا رون تيةةةةةةةو، ال .46
 .2008 ،لس راسال تالنشر تالتو وة، بيرتل، لبنان

اومةةةةةة  لسنشةةةةةةر تالتو وةةةةةةة، عمةةةةةةان،  ،  ار1طكمةةةةةةال هيكةةةةةة ، إبةةةةةةراهيم سةةةةةةعي ، خالةةةةةة  ع ةةةةةةا اس ال راتنةةةةةةة،  .47
 .2013،الأر ن

الأطةةةةةةةر اتفاهيميةةةةةةةة تاتضةةةةةةةام   ،1ط سةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةتهسة،محمةةةةةةة  إبةةةةةةةراهيم أبةةةةةةةو الن ةةةةةةةا، قةةةةةةةراءل متعمقةةةةةةةة د  .48
 .2015الت بيقية، ال ار امامعية ا سكن روة 

 ار تا ةةةةةةةةةة  لسنشةةةةةةةةةةر، عمةةةةةةةةةةان،  ،1ط تالبي ةةةةةةةةةةي،محمةةةةةةةةةة  إبةةةةةةةةةةراهيم عبيةةةةةةةةةة ال التيةةةةةةةةةةووا الاجتمةةةةةةةةةةاعي الأخضةةةةةةةةةةر  .49
  .2004الأر ن، 

لى، عمةةةةةةةةةةةان، محمةةةةةةةةةةة  إبةةةةةةةةةةةراهيم عبيةةةةةةةةةةة ال، سةةةةةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةةةةةتهسة،  ار تا ةةةةةةةةةةة  لسنشةةةةةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةةةةةة، ال بعةةةةةةةةةةةة الأت  .50
  .2004،الأر ن
محمةةةةةةةةةة  إبةةةةةةةةةةراهيم عبيةةةةةةةةةة ال، مبةةةةةةةةةةا   التيةةةةةةةةةةووا،  ار تا ةةةةةةةةةة  لسنشةةةةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةةةةة، ال بعةةةةةةةةةةة اءاميةةةةةةةةةةة، عمةةةةةةةةةةان،  .51

  .2006الأر ن،
صةةةةةةةةةةةفاء لسنشةةةةةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةةةةةة عمةةةةةةةةةةةان،  ،  ار1طخةةةةةةةةةةةرتن، مبةةةةةةةةةةةا   التيةةةةةةةةةةةووا اوةةةةةةةةةةة و ، آت  ،محمةةةةةةةةةةة  البا،ةةةةةةةةةةةا .52

  .2000،الار ن
جروةةةةةةةةةر لسنشةةةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةةةة، عمةةةةةةةةةان،  ،  ار1ط، SPSSمحمةةةةةةةةة  خةةةةةةةةةير، التدسيةةةةةةةةة  الاحصةةةةةةةةةا ي باسةةةةةةةةةت  ال  .53

  .2010 الأر ن
 العربيةةةةةةة،اتكتةةةةةة  العةةةةةربي اوةةةةةة و  لسنشةةةةةةر، جمهوروةةةةةة مصةةةةةةر  ،5 ط محمةةةةة  سةةةةةةعي  عبةةةةةة  الفتةةةةةاح، التيةةةةةةووا، .54

2007. 
د ا حصةةةةةةةةةةاء مبةةةةةةةةةةا   تتحاليةةةةةةةةةة   مق مةةةةةةةةةةة ،11طمحمةةةةةةةةةة  صةةةةةةةةةةبدي أبةةةةةةةةةةو صةةةةةةةةةةا ، عةةةةةةةةةة نان محمةةةةةةةةةة  عةةةةةةةةةةوض،  .55

  .2017،،  ار اتييرل، عمان، الأر نSPSS باست  ال
محمةةةةة  عبةةةةة  الفتةةةةةاح، التيةةةةةووا الاجتمةةةةةاعي، ملسيةةةةةة حةةةةةورس ال تليةةةةةة لسنشةةةةةر تالتو وةةةةةة، ا سةةةةةكن روة، مصةةةةةر  .56
،2016. 

محمةةةةةةةةةةة  عبةةةةةةةةةةة  اس عبةةةةةةةةةةة  الةةةةةةةةةةةرحيم، التيةةةةةةةةةةةووا اتعاصةةةةةةةةةةةر، كسيةةةةةةةةةةةة الت ةةةةةةةةةةةارل، قيةةةةةةةةةةةم إ ارل الاعمةةةةةةةةةةةال، جامعةةةةةةةةةةةة  .57
  .2007القاهرل،
س اتةةةةةةةةةال الاجتمةةةةةةةةةاعي، مركةةةةةةةةة  ت ةةةةةةةةةوور الأ اء أحيةةةةةةةةةن، التيةةةةةةةةةووا الاجتمةةةةةةةةةاعي، إ ارل ر محمةةةةةةةةة  عبةةةةةةةةة  اتةةةةةةةةةنعم  .58

 .2010 مصر،تالتنمية، القاهرل، 
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 محمةة  محمةةو  ابي بكةةر، سةةسوه اتيةةتهسة تا  ارل الاسةةلاتي ية تمارسةةة نشةةاط التيةةووا د اتنظمةةال اتعاصةةرل، .59

 .2015ال ار امامعية لسنشر تالتو وة، ا سكن روة، جمهوروة مصر العربية،  ،1ط
خةةرتن، سةةسوه اتيةةتهسة تاقةةاا القةةرارال الشةةرا ية مةة خ  متكامةة   ار اوامةة  لسنشةةر آ ، ت محمةة  منصةةر ابوجسيةة .60

 .2013تالتو وة عمان الأر ن 
خةةرتن، سةةسوه اتيةةتهسة تاقةةاا القةةرارال الشةةرا ية مةة خ  متكامةة ،  ار حامةة  آمحمةة  منصةةور، اوهةةا  كمةةال ت  .61

  .2012لسنشر تالتو وة، عمان، الأر ن،
 .1988خيري، أسالي  الاتصال تالتغيير الاجتماعي،  ار النهضة العربية، بيرتل،  محمو  عو ل، اليي  محم  .62
 ،الأر نمكتبةةة امتمةةة العةةربي لسنشةةر تالتو وةةة، عمةةان،  ،1ط مصةة ف  ووسةةلم كةةاد، وسيةةفة التيةةووا الأخضةةر، .63

2014.  
  .2013ام ا ر،منير نوري، سسوه اتيتهسة اتعاصر،  ار ات بوعال امامعية، ام ا ر العاصمة،  .64
موسةةةةةةةةة  سةةةةةةةةةوو ان، إبةةةةةةةةةراهيم حةةةةةةةةة ا ، التيةةةةةةةةةووا مفةةةةةةةةةاهيم معاصةةةةةةةةةرل  ار حامةةةةةةةةة  لسنشةةةةةةةةةر تالتو وةةةةةةةةةة عمةةةةةةةةةان  .65
 .2007 الار ن،
اتكتةة   ،1ط مةي إبةراهيم حمة ل، الاسةت  امال ال لاليةة د حمةة ل التيةووا الاجتمةاعي تت  يرهةا عسة  اتتسقةي، .66

 .2013العربية،  العربي لسمعارف لسنشر تالتو وة، القاهرل، جمهوروة مصر
 .2015مي تن ايمان، البع  الأخ قي د التيووا  ار هومة لسنشر تالتو وة، ام ا ر، .67
عمةال، جامعةة محمة  ، مخبر اتالية البنةوه تإ ارل الأميسو  برل، ورو  مشري، التيووا الأخضر اتعيقال د ام ا ر .68

 .خيضر بيكرل
  .2017تالت ورال او وثة، كسية الت ارل، جامعة القاهرل، خرتن، التيووا اتبا  آهالة محم ، هبة ولا ، ت  .69
هةةال محمةةةو  اليةةةي ، الاتصةةةال د اء مةةة الاجتماعيةةةة، ملسيةةةة ،ةةةبا  امامعةةة لستو وةةةة، ا سةةةكن روة، جمهوروةةةة  .70

  .2019مصر العربية،
 الجامعية الأطروحات والرسائل ثانيا:
كسيةةةةةةة    كتةةةةةةورا ،اكةةةةةةرال مرعةةةةةةول، ا عةةةةةة ن التسف وةةةةةةول الأخضةةةةةةر تأ ةةةةةةر  د اليةةةةةةسوه الشةةةةةةرا ي لسميةةةةةةتهسة رسةةةةةةالة  .1

 .2016، اواج ءضر باتنةجامعة  التييير،العسول الاقتصا وة تعسول 
 ام ا روةةةةةةةة،براهيمةةةةةةةي وةةةةةةةارتق، التيةةةةةةةووا الأخضةةةةةةةر كمةةةةةةة خ  لتدقيةةةةةةةا اتيةةةةةةة ل التناويةةةةةةةية لسملسيةةةةةةةة الاقتصةةةةةةةا وة  .2

محمةةةةةة  أطرتحةةةةةةة  كتةةةةةةورا  كسيةةةةةةة العسةةةةةةول الاقتصةةةةةةا وة جامعةةةةةةة  ام ا روةةةةةةة،مةةةةةةن اتلسيةةةةةةال الاقتصةةةةةةا وة   راسةةةةةةة عينيةةةةةةة
 .2017خيضر بيكرل،
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 ةةةةةار اليةةةةةةسبية لسممارسةةةةةةال التيةةةةةةووقية د معامةةةةةةة اآ بةةةةةن سةةةةةةدنون لةةةةةةير، اسةةةةةةهال التيةةةةةووا الاجتمةةةةةةاعي تالبي ةةةةةةي .3
ابةةةةةةةراهيم سةةةةةةةس ان جامعةةةةةةةة  الاقتصةةةةةةةا وة،كسيةةةةةةةة العسةةةةةةةول    كتةةةةةةةورا ،أطرتحةةةةةةةة  ام ا ةةةةةةةر،الأخ قيةةةةةةةة  راسةةةةةةةة مي انيةةةةةةةة د 

  .2014، ،يبوط
بو،ةةةةةةةةعير لةةةةةةةةوو ل، اسةةةةةةةةلاتي يال الاتصةةةةةةةةال التيةةةةةةةةووقي تمةةةةةةةة ع ت  يرهةةةةةةةةا عسةةةةةةةة  اتيةةةةةةةةتهسة ام ا ةةةةةةةةري، أطرتحةةةةةةةةة  .4

 ،،يبوط سس ان ابراهيم جامعة التييير، تعسول الاقتصا وة العسول كسية   كتورا ،
حنا،ةةةةةةةي احةةةةةةة ل، أ ةةةةةةةر التيةةةةةةةووا اتةةةةةةةرتبك بالقضةةةةةةةية عسةةةةةةة  صةةةةةةةورل اتلسيةةةةةةةة، اطرتحةةةةةةةة  كتةةةةةةةورا ، كسيةةةةةةةة العسةةةةةةةول  .5

 .2019، 1الاقتصا وة تعسول التييير، جامعة س يلم 
 أطرتحةةةةةةةةة لسملسيةةةةةةةةة، الوظيفيةةةةةةةةة اتمارسةةةةةةةةال ضةةةةةةةةمن الاجتماعيةةةةةةةةة اتيةةةةةةةةلتلية ا مةةةةةةةةاج إ،ةةةةةةةةكالية عبةةةةةةةةا ،  هيةةةةةةةةة .6

 .2019باتنة،  اواج ءضر جامعة التييير، تعسول الاقتصا وة العسول كسية   كتورا ،
سةةةةةةةةةةلل العس ةةةةةةةةةةة،  تر مراقبةةةةةةةةةةة التيةةةةةةةةةةيير ويتديةةةةةةةةةة  أ اء اتلسيةةةةةةةةةةة الاقتصةةةةةةةةةةا وة تتوجيههةةةةةةةةةةا لتدقيةةةةةةةةةةا التنميةةةةةةةةةةة  .7

اتيةةةةةت امة،  راسةةةةةة حالةةةةةة ملسيةةةةةة الالنةةةةةر بعةةةةة  الكبةةةةةيرل، أطرتحةةةةةة  كتةةةةةورا  د العسةةةةةول الاقتصةةةةةا وة، كسيةةةةةة العسةةةةةول 
 .2018، 1ة س يلمالاقتصا وة تعسول التييير، جامع

س اتةةةةةةةةال البشةةةةةةةةري كمةةةةةةةة خ  لتديةةةةةةةة  أ اء البدةةةةةةةة  العسمةةةةةةةةي تلسيةةةةةةةةال أسةةةةةةةةعي  مع ةةةةةةةةو ، الاسةةةةةةةةتثمار د ر  .8
 1جامعةةةةةةةة سةةةةةةةة يلم التعسةةةةةةةيم العةةةةةةةالي د ام ا ةةةةةةةةر، أطرتحةةةةةةةة  كتةةةةةةةةورا ، كسيةةةةةةةة العسةةةةةةةول الاقتصةةةةةةةةا وة تعسةةةةةةةول التيةةةةةةةةيير، 

،2020. 
تناويةةةةةةية، أطرتحةةةةةةة  كتةةةةةةورا ، قصةةةةةة  سةةةةةةعي ل بس يةةةةةةلم، أ ةةةةةةر ت بيةةةةةةا التيةةةةةةووا اتيةةةةةةت ال عسةةةةةة  تحقيةةةةةةا اتيةةةةةة ل ال .9

، اوةةةةةةاج ءضةةةةةةر باتنةةةةةةةالاسةةةةةلاتي ية التيةةةةةةووا تالاتصةةةةةةال، كسيةةةةةةة العسةةةةةول الاقتصةةةةةةا وة تعسةةةةةةول التيةةةةةةيير، جامعةةةةةة باتنةةةةةةة 
2018. 
سةةةةةسيمال نةةةةةورل، محاضةةةةةرال د مقيةةةةةاس سةةةةةسوه اتيةةةةةتهسة، كسيةةةةةة العسةةةةةول الاقتصةةةةةا وة تعسةةةةةول التيةةةةةيير، جامعةةةةةة  .10

 .2018ام ا ر،
التيةةةةةةووا الأخضةةةةةةر د توجيةةةةةة  اتيةةةةةةتهسك  كةةةةةةو حماوةةةةةةة البي ةةةةةةة، أطرتحةةةةةةة  كتةةةةةةورا  عسةةةةةةول ليةةةةةةة عمةةةةةةراتي،  تر  .11

 .2016اقتصا وة كسية العسول الاقتصا وة تعسول التييير جامعة بيكرل،
ليةةةةةةةةةة عمةةةةةةةةةراتي،  تر التيةةةةةةةةةووا الأخضةةةةةةةةةر د توجيةةةةةةةةة  سةةةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةةةتهسك  كةةةةةةةةةو حماوةةةةةةةةةة البي ةةةةةةةةةة، أطرتحةةةةةةةةةة  .12

  .2018قتصا وة تعسول التييير، كتورا ، جامعة بيكرل، كسية العسول الا
طةةةةةاوه ألةةةةةاء، تةةةةة  ير مةةةةة و  الاتصةةةةةال التيةةةةةووقي لسملسيةةةةةة عسةةةةة  اقةةةةةاا قةةةةةرار الشةةةةةراء مةةةةةن طةةةةةرف اتيةةةةةتهسة،  .13

 .2017، تسميانجامعة ابي بكر بالقاو   ،التييير تعسول الاقتصا وة العسول كسية  كتورا ،أطرتحة 
عصةةةةةةةةمال سةةةةةةةةفيان، مةةةةةةةة ع واعسيةةةةةةةةة حمةةةةةةةة ل التيةةةةةةةةووا الاجتمةةةةةةةةاعي د توعيةةةةةةةةة اممهةةةةةةةةور بالصةةةةةةةةدة العامةةةةةةةةة،  .14

 .2016، 1 س يلم جامعة كسية العسول الاقتصا وة تعسول التييير،   كتورا ،أطرتحة 
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، عسةةةةةةةةةة  الأ اء التيةةةةةةةةةةووقي 14000 ةةةةةةةةةةار ت بيةةةةةةةةةةا مواصةةةةةةةةةةفال امةةةةةةةةةةو ل البي يةةةةةةةةةةة الأوةةةةةةةةةة ت آقرابيةةةةةةةةةةي سةةةةةةةةةةارل،  .15
كسيةةةةةةةة العةةةةةةةول الاقتصةةةةةةةا وة   أطرتحةةةةةةةة  كتةةةةةةةورا   راسةةةةةةةة حالةةةةةةةة ملسيةةةةةةةة ا لنةةةةةةةر عةةةةةةة  التوتةةةةةةةة،باتلسيةةةةةةةة ام ا روةةةةةةةة، 

 .2018 باتنة، اواج ءضر التييير، جامعةتعسول 
قةةةةةةةراتي أحةةةةةةة ل، محاتلةةةةةةةة ت بيةةةةةةةا ب اقةةةةةةةة الأ اء اتتةةةةةةةوا ن لسةةةةةةةتدكم د الأ اء اتيةةةةةةةت ال لسملسيةةةةةةةة الاقتصةةةةةةةا وة  .16

كسيةةةةةة العسةةةةةول الاقتصةةةةةا وة تعسةةةةةول   أطرتحةةةةةة  كتةةةةةورا ، الكبةةةةةيرل سةةةةة يلم،ام ا روةةةةةة  راسةةةةةة حالةةةةةة ،ةةةةةركة الالنةةةةةر لعةةةةةيم 
 .2020، 1جامعة س يلم التييير،
لةةةةةونيس عسةةةةةةي، العوامةةةةةة  الاجتماعيةةةةةةة تالثقاويةةةةةةة تع قتهةةةةةةا بتغيةةةةةير ا ةةةةةةا  سةةةةةةسوه اتيةةةةةةتهسة ام ا ةةةةةةري، أطرتحةةةةةةة  .17

  .2007، جامعة منتوري ل ا نيانية تالعسول الاجتماعيةكسية العسو    كتورا ،
عسةةةةةي، العوامةةةةة  الاجتماعيةةةةةة تالثقاويةةةةةة تع قتهةةةةةا بتغيةةةةةير سةةةةةسوه اتيةةةةةتهسة ام ا ةةةةةري،  راسةةةةةة مي انيةةةةةة  لةةةةةونيس .18

 .2007 قين ينة منتوري جامعة الاجتماعية،العسول ا نيانية تالعسول   كتورا ، كسيةأطرتحة بي يلم، 
تيةةةةةةووا لسيةةةةةةسة  ةةةةة ي عبةةةةةة  اميةةةةة  محمةةةةةة ، أ ةةةةةر ،ةةةةةةراء اتيةةةةةتهسة اليةةةةةةو ال تاليةةةةةعو ي عسةةةةةة  اسةةةةةلاتي يال  .19

 ،ا سةةةةة مي العةةةةةا  ت ةةةةةو  ال راسةةةةةال معهةةةةة   كتةةةةةورا ،أطرتحةةةةةة  تالروةةةةةاض،ل اتعمةةةةةرل،  راسةةةةةة مقارنةةةةةة بةةةةة  اءرطةةةةةو 
  .2009اليو ان، ا س مية،ل  رمان أجامعة 
بعةةةةةةةا  التيةةةةةةةووقية لسميةةةةةةةلتلية الاجتماعيةةةةةةةة لسمنظمةةةةةةةال تانعكاسةةةةةةةها عسةةةةةةة  رضةةةةةةةا الأمحمةةةةةةة  حيةةةةةةة  اومةةةةةةة ي،  .20

 .2003، اتيتنصرل، جامعة  كتورا ، أطرتحة ،اتيتهسة
كسيةةةةةةةةةة العسةةةةةةةةةول    كتةةةةةةةةةورا ،ميةةةةةةةةةان كرتميةةةةةةةةةة، اتيةةةةةةةةةلتلية الاجتماعيةةةةةةةةةة تحماوةةةةةةةةةة اتيةةةةةةةةةتهسة د ام ا ةةةةةةةةةر أطرتحةةةةةةةةةة  .21

  .2014بسقاو ،  بكرجامعة أبو الاقتصا وة تعسول التييير، 
م و حةةةةةةةي، التيةةةةةةةووا اتيةةةةةةةلتل كاليةةةةةةةة لضةةةةةةةمان حماوةةةةةةةة حقةةةةةةةوق اتيةةةةةةةتهسة كسيةةةةةةةة العسةةةةةةةو ل الاقتصةةةةةةةا وة يتسةةةةةةة .22

  .2017اواج ءضر باتنة، تعسول التييير جامعة 
جامعةةةةةة   كتةةةةةورا ،واسةةةةةر عسةةةةةي الشةةةةةهري، التيةةةةةووا الاجتمةةةةةاعي اتركةةةةة  الةةةةة تلي ل  ةةةةةا  تال راسةةةةةال أطرتحةةةةةة  .23

 .2011محم  بن سعو  اتمسكة العربية اليعو وة، 
سةةةةةةةةع ي سةةةةةةةةكينة ايمةةةةةةةةان، تقيةةةةةةةةيم اتلسيةةةةةةةةة الاقتصةةةةةةةةا وة ام ا روةةةةةةةةة د ضةةةةةةةة  اعتمةةةةةةةةا  مةةةةةةةةنه  ا  ارل بالقيمةةةةةةةةة،  .24

 .2019، 1جامعة س يلم تعسول التييير، الاقتصا وة العسول كسية أطرتحة  كتورا ،
عبةةةةةةةة  الهةةةةةةةةا ي محمةةةةةةةة  اوصةةةةةةةةاتنة،  راسةةةةةةةةة العوامةةةةةةةة  الش صةةةةةةةةية تالاجتماعيةةةةةةةةة اتةةةةةةةةل رل عسةةةةةةةة  عمسيةةةةةةةةة اقةةةةةةةةاا    .25

ال راسةةةةةةال ا  اروةةةةةةة تاتاليةةةةةةة العسيةةةةةةا، جامعةةةةةةة عمةةةةةةان العربيةةةةةةة لس راسةةةةةةال   كتةةةةةةورا ، كسيةةةةةةةقةةةةةةرارال الشةةةةةةراء، أطرتحةةةةةةة 
 .2006العسيا،
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صةةةةةةةةةةا وة د ضةةةةةةةةةة  ضةةةةةةةةةةوابك التنميةةةةةةةةةةة العةةةةةةةةةةربي عمةةةةةةةةةةران،  تر إ ارل اتعروةةةةةةةةةةة د روةةةةةةةةةةة كفةةةةةةةةةةاءل اتلسيةةةةةةةةةةة الاقت   .26
اتيةةةةةت امة،  راسةةةةةة مي انيةةةةةة مموعةةةةةة مةةةةةن ،ةةةةةركال صةةةةةناعة الالنةةةةةر د ام ا ةةةةةر، كسيةةةةةة العسةةةةةول الاقتصةةةةةا وة تعسةةةةةول 

 .1التييير، جامعة س يلم
ام ا ةةةةةةةر لسميةةةةةةةلتلية الاجتماعيةةةةةةةة، أطرتحةةةةةةةة  مقةةةةةةة ل تهيبةةةةةةةة، تقيةةةةةةةيم مةةةةةةة ع اسةةةةةةةت ابة منظمةةةةةةةال الاعمةةةةةةةال د   .27

  .2014تصا وة تعسول التييير، جامعة تهران،  كتورا  كسية العسول الاق
بيةةةةةةةال محمةةةةةةة  حيةةةةةةةن امهمةةةةةةةال، العوامةةةةةةة  اتةةةةةةةل رل عسةةةةةةة  القةةةةةةةرار الشةةةةةةةرا ي، رسةةةةةةةالة ماجيةةةةةةةتير، قصةةةةةةة  إ ارل  .28

 .2004ل البير، الأر ن،آكسية العسول الاقتصا وة، جامعة   الاعمال،
ماجيةةةةةةةتير، قصةةةةةةة  اعةةةةةةة ل بنةةةةةةةر محمةةةةةةة  و ومةةةةةةةة، التيةةةةةةةووا تاسةةةةةةةت  ام  د الاتصةةةةةةةال الاجتمةةةةةةةاعي، رسةةةةةةةالة  .29

 .2001تاتصال، كسية اآ ا  تالسغال، جامعة ام ا ر، أكتوبر 
ير، كسيةةةةةةةةة العسةةةةةةةةول بوعنةةةةةةةةال حكيمةةةةةةةةة، تةةةةةةةة  ير ا عةةةةةةةة ن عسةةةةةةةة  سةةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةةتهسة ام ا ةةةةةةةةري، رسةةةةةةةةالة ماجيةةةةةةةةت .30

 .2006التييير، جامعة ابي بكر بسقاو ، تسميان، لالاقتصا وة تعسو 
الت اروةةةةةةةةةة عسةةةةةةةةة  سةةةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةةةتهسة، رسةةةةةةةةةالة ماجيةةةةةةةةةتير، كسيةةةةةةةةةة العسةةةةةةةةةول جةةةةةةةةةاري الصةةةةةةةةةا ، تةةةةةةةةة  ير الع مةةةةةةةةةة  .31

 .2008الاقتصا وة تعسول التييير، جامعة محم  بوضياف اتييسة،
 ل، أ ةةةةةر التيةةةةةووا الأخضةةةةةر عسةةةةة  سةةةةةسوه اتيةةةةةتهسة كةةةةةو اتنةةةةةت  الأخضةةةةةر د ق ةةةةةا   ةةةةة   ةةةةةاالأحنةةةةةان تحيةةةةة   .32

الت ةةةةةةةةارل، امامعةةةةةةةةة  ماجيةةةةةةةةتيير، كسيةةةةةةةةةلة مةةةةةةةةن تجهةةةةةةةةة نظةةةةةةةةر الأكةةةةةةةةا يمي  تالا اروةةةةةةةة  بامامعةةةةةةةةة ا سةةةةةةةة مية، رسةةةةةةةةا
 .2017ا س مية، 

كسيةةةةة العسةةةةةول   ماجيةةةةةتير،خ ةةةةار تهيبةةةةة، سةةةةةاته اتيةةةةتهسة الفعسةةةةةي، بةةةة  أ ةةةةةر ا عةةةة ن تجةةةةو ل اء مةةةةةة رسةةةةالة  .33
 .2010جامعة  الي إبراهيم، ام ا ر،  التييير،الاقتصا وة تعسول 

جامعةةةةةةةةة  ماجيةةةةةةةةتير،تةةةةةةةة ل، رسةةةةةةةةالة ،ةةةةةةةةروك تليةةةةةةةة ، التيةةةةةةةةووا الاجتمةةةةةةةةاعي ضةةةةةةةةمن نشةةةةةةةةاط اعمةةةةةةةةال امتمةةةةةةةةة ا .34
 .2012متنوري، 

،ةةةةةةةوقي مةةةةةةةانة،  تر اتيةةةةةةةلتلية امتمعيةةةةةةةة د اتلسيةةةةةةةال الصةةةةةةةغيرل تاتتوسةةةةةةة ة د تحقيةةةةةةةا التنميةةةةةةةة اتيةةةةةةةت امة،  .35
  .2011كسية العسول الاقتصا وة تعسول التييير، جامعة ورحال عباس س يلم،  ماجيتير،رسالة 
لتلية الاجتماعيةةة لسشةةركال متعةة  ل امنيةةيال العامسةةة د مصةةر د ،ةةيماء عةة  الةة ون، مةةي جمعةةة،  تر بةةرام  اتيةة .36

  .جامعة ع  شمس اآ ا ، كسيةتكوون صورتها ل ع اممهور اتصري رسالة ماجيتير  ير منشورل،  
 العسةةةةةةةةةول كسيةةةةةةةةةة  ماجيةةةةةةةةةتير،عنةةةةةةةةةال حكيمةةةةةةةةةة، تةةةةةةةةة  ير ا عةةةةةةةةة ن عسةةةةةةةةة  سةةةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةةةتهسة ام ا ةةةةةةةةةري رسةةةةةةةةةالة  .37

  .2006جامعة ابي بكر بسقاو  ، التييير تعسول الاقتصا وة
كسيةةةةةةةةة   ماجيةةةةةةةتير،كدسةةةةةةةي لاميةةةةةةةة اخ قيةةةةةةةال التيةةةةةةةووا تت  يرهةةةةةةةا عسةةةةةةةة  سةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةتهسة النهةةةةةةةا ي رسةةةةةةةالة  .38

 ، .2016 ،بومر اسجامعة  التييير،العسول الاقتصا وة تعسول 
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 العسيةةةةةا ال راسةةةةةال كسيةةةةةة ماجيةةةةةتير،محمةةةةة  اويةةةةةن عثمةةةةةان ا عةةةةة ن الأخضةةةةةر تأ ةةةةةر  عسةةةةة  نيةةةةةة الشةةةةةراء، رسةةةةةالة  .39
 .2016جامعة اليو ان لسعسول تالتكنولوجيا ،

مر تقةةةةةةةةةةة امةةةةةةةةةةال، أ ةةةةةةةةةةر اتيةةةةةةةةةةلتلية الاجتماعيةةةةةةةةةةة عسةةةةةةةةةة  الأ اء اتةةةةةةةةةةالي،  راسةةةةةةةةةةة بعةةةةةةةةةة  حةةةةةةةةةةالال اتلسيةةةةةةةةةةال  .40
 .2015، 1، جامعة س يلم كسية العسول الاقتصا وة تعسول التيييرالاقتصا وة، رسالة ماجيتير،  

  سةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةتهسة، رسةةةةةةةالة ماجيةةةةةةةتير، كسيةةةةةةةة العسةةةةةةةول تكةةةةةةةال نةةةةةةةور الةةةةةةة ون، تةةةةةةة  ير الاتصةةةةةةةال التيةةةةةةةووقي عسةةةةةةة .41
  .2012الاقتصا وة تعسول التييير، جامعة تهران،

ه ةةةةةةةةو  العبيةةةةةةةة  حمةةةةةةةة ، أ ةةةةةةةةر سةةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةةتهسة عسةةةةةةةة  قةةةةةةةةرارال الشةةةةةةةةراء،  راسةةةةةةةةة ت بيقيةةةةةةةةة عسةةةةةةةة  ميةةةةةةةةتهسكي  .42
 ، 2011جامعة ال  رمان ا س مية،  ا  اروة، العسول كسيةالييارال بولاوة اءرطول، رسالة ماجيتير،  

بوطروةةةةةةةةةةة صةةةةةةةةةةةوروة،  تر إ ارل التغيةةةةةةةةةةير التنظيمةةةةةةةةةةةي د التدةةةةةةةةةةول كةةةةةةةةةةةو إ ارل امةةةةةةةةةةو ل الشةةةةةةةةةةةامسة د اتلسيةةةةةةةةةةةال  .43
 2011اتييسة،  جامعة التييير، تعسول الاقتصا وة العسول كسية  ،الصناعية ام ا روة، رسالة ماجيتير

د تع وةةةةةة  الصةةةةةةورل الدهنيةةةةةةة عسةةةةةة  اءةةةةةة مال الاجتماعيةةةةةةة الشةةةةةةراوعة وةةةةةة ح وةةةةةةونس، أ ةةةةةةر التيةةةةةةووا الاجتمةةةةةةاعي  .44
جامعةةةةةةة عمةةةةةةان العربيةةةةةةة، اتمسكةةةةةةة الار نيةةةةةةة  ،لةةةةةة ع مشةةةةةةاه ي تسةةةةةةا   الاعةةةةةة ل اتر ةةةةةةي د الأر ن، رسةةةةةةالة ماجيةةةةةةتير

  .2016الهاشمية،
لنةةةةةةةر حامةةةةةةةة بو وةةةةةةةان، رسةةةةةةةالة ماجيةةةةةةةتير، كسيةةةةةةةة عبةةةةةةة  الهةةةةةةةا ي  ات ي، تاقةةةةةةةة محاسةةةةةةةبة التكةةةةةةةاليلم  ركةةةةةةة  الا .45
 2006صا وة تعسول التييير، الاقت العسول
كسيةةةةةةةة العسةةةةةةةول   ماجيةةةةةةةتير،وتيدةةةةةةةة هةةةةةةةا ف، أتيةةةةةةةة التيةةةةةةةووا امتمعةةةةةةةي د ميةةةةةةةيرل التنميةةةةةةةة اتيةةةةةةةت امة، رسةةةةةةةالة  .46

 ..   2012 قين ينة،الاقتصا وة تعسول التييير، جامعة متنوري 
ا  اروةةةةةة،   حصةةةةةاء تالعسةةةةةولألةةةةةاء ر،ةةةةةا ، العوامةةةةة  اتةةةةةل رل عسةةةةة  اليةةةةةسوه الشةةةةةرا ي، رسةةةةةالة ماجيةةةةةتير، كسيةةةةةة ا .47

 .2004ل البير،آجامعة 
كسيةةةةةة  كتةةةةةورا    أطرتحةةةةةة لسميةةةةةتهسك ، الشةةةةةرا ي اليةةةةةسوه عسةةةةة  الت اروةةةةةة الع مةةةةةة أ ةةةةةر الةةةةة ون، عمةةةةةا  مصةةةةةباح .48

 .2019بيكرل، محم  خيضر جامعة العسول الاقتصا وة تعسول التييير

 ثالثا: المجلات والدوريات
صةةةةةا ق محمةةةةةو  محمةةةةة  احمةةةةة ، التيةةةةةووا الاجتمةةةةةاعي ت وةةةةةا ل القةةةةة رل التناويةةةةةية لسمنظمةةةةةال،  سةةةةةة العسةةةةةول العربيةةةةةة  .1

  .2015برو  أ، 8،  س  3تا نيانية، جامعة القصيم، اتمسكة العربية اليعو وة، ع   
عمةةةةةال، ل الأمةةةةةاجةةةةة  تفعيةةةةة  اتيةةةةةلتلية البي يةةةةةة اتيةةةةةت امة د منظأحفنةةةةةاتي، تحيةةةةة  الأ اء البي ةةةةةي مةةةةةن مةةةةةال آ .2

، 4عةةةةةة   راسةةةةةةة حالةةةةةةة ملسيةةةةةةة الالنةةةةةةر تبيةةةةةةة،  سةةةةةةة اتقةةةةةةار لس راسةةةةةةال الاقتصةةةةةةا وة، اتركةةةةةة  امةةةةةةامعي تنةةةةةة تف، 
 .2018، 1 س 
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بةةةةةةةاره نعيمةةةةةةةة، هراقمةةةةةةةي دةةةةةةة ء، التيةةةةةةةووا الأخضةةةةةةةر كمةةةةةةة خ  لتدقيةةةةةةةا اتيةةةةةةة ل التناويةةةةةةةية لسملسيةةةةةةةة الصةةةةةةةناعية  .3
 .2019 ،5،  س 2ع  ام ا روة،  سة الاقتصا  تاتالية، 

بقةةةةةةةيس حيةةةةةةة  ناصةةةةةةةر، اسةةةةةةةت  ال بعةةةةةةة  أسةةةةةةةالي  عسةةةةةةةم الظةةةةةةةواهر الوجو وةةةةةةةة د تفيةةةةةةةير سةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةتهسة،  .4
  .2007، 65ع  ، العراق بغ ا ، اتيتنصروة، امامعة  سة ا  ارل تالاقتصا ،

سةةةةةة بسقاوةةةةة  حمةةةةة ل جةةةةةوا  سةةةةةعي ال محمةةةةة ، ا،ةةةةةكال اتيةةةةةلتلية الاجتماعيةةةةةة عسةةةةة  اتةةةةةور  البشةةةةةري د الشةةةةةركال   .5
 .2018 ،2،  س 2ع   اقتصا وال اتال تالأعمال، 

بعةةةةةةةةا  ألتدقيةةةةةةةةا التنميةةةةةةةةة اتيةةةةةةةةت امة،  سةةةةةةةةة التيةةةةةةةةووا الاجتمةةةةةةةةاعي كمةةةةةةةة خ  ، قهةةةةةةةةواجي م ةةةةةةةةالي، أمينةةةةةةةةة ليسةةةةةةةة  .6
 .2019، 9،  س 1ع   بومر اس،اقتصا وة، جامعة محم  بوقرل 

 ةةةةةامر البكةةةةةري، هةةةةة وا إلاعيةةةةة ، أ ةةةةةر اتةةةةة و  التيةةةةةووقي الأخضةةةةةر عسةةةةة  سةةةةةسوه اتيةةةةةتهسة لاسةةةةةت  ال اتنةةةةةت  ات  .7
 ةة2016، 47ع  ال اقة اتت   ل،  سة كسية بغ ا  لسعسول الاقتصا وة، 

امةةةةةةةرتال نا وةةةةةةةة عبةةةةةةة  امةةةةةةةوا ، وهمةةةةةةةي منةةةةةةةال عبةةةةةةة  اليةةةةةةةتار، الت  ةةةةةةةيك لستيةةةةةةةووا الاجتمةةةةةةةاعي لةةةةةةةبرام  رعاوةةةةةةةة  .8
ة ة  راسةةةةةةةةةال د اء مةةةةةةةةةة الاجتماعيةةةةةةةةةة تالعسةةةةةةةةةول ا نيةةةةةةةةةانية، كسيةةةةةةةةةة اء مةةةةةةةةةة الاجتماعيةةةةةةةةةة، جامعةةةةةةةةةالشةةةةةةةةةبا ،  سةةةةةةةةة

 .2010، أكتوبر 01س   ، 29حسوان، جمهوروة مصر العربية، ع   
 سةةةةةةةةة أتراق  ،ا الأخضةةةةةةةةرخةةةةةةةةرتن، التةةةةةةةة  ير د سةةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةةتهسة مةةةةةةةةن خةةةةةةةة ل التيةةةةةةةةووآجمعةةةةةةةةة خةةةةةةةةير الةةةةةةةة ون ت  .9

 .2018 ويمبر ،2 س  ،2 ع  اقتصا وة، 
 ،ميةةةةةةةاتة حمةةةةةةة ل التيةةةةةةةووا الاجتمةةةةةةةاعي د تحفيةةةةةةة  التغيةةةةةةةير الاجتمةةةةةةةاعي ،هةةةةةةة ع مولةةةةةةةو ، حفصةةةةةةةيحةةةةةةةواس  .10

 .2018، جوان 1، ع   3 س   الاقتصا وة، سة التنمية  ،عرض  ار  بع  ال تل النمواجية
ل تاتتوسةةةةةة ة، ام ا روةةةةةةة إ،ةةةةةةكالية حيةةةةةةال مةةةةةةامن، صةةةةةةباح بسقيةةةةةة تل، التيةةةةةةووا الأخضةةةةةةر د اتلسيةةةةةةال الصةةةةةةغير  .11
، 2، العةةةةةة   6 سةةةةةة   ، ةةةةةةا  اقتصةةةةةةا وة د ال اقةةةةةةال اتت ةةةةةة  لأاقة بي يةةةةةةة  انيةةةةةةة،  سةةةةةةة  راسةةةةةةال ت ورصةةةةةةة لصةةةةةة ل أ

 .2020مارس 
حمةةةةةةةة ، قةةةةةةةةراءال د لمةةةةةةةةااج تفيةةةةةةةةير سةةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةةتهسة النهةةةةةةةةا ي،  سةةةةةةةةة البدةةةةةةةةو  أخسيفةةةةةةةةي ر قةةةةةةةةي، مةةةةةةةةا ل  .12

 .2017، 2،  س 1ع  تال راسال الت اروة، 
  راسةةةةةةة ال بيةةةةة ، نظةةةةةر تجهةةةةةة مةةةةةةن  توةةةةةةالأ ا ةةةةةا  اتيةةةةةتهسة سةةةةةسوه قيةةةةةةاس تاخةةةةةرتن، جثةةةةةير حمةةةةةو  سةةةةةع تن .13

 امامعةةةةةةةةة، الاقتصةةةةةةةا وة لسعسةةةةةةةةول بغةةةةةةة ا  كسيةةةةةةةةة   سةةةةةةةة بغةةةةةةةة ا ، د العةةةةةةةامس  الأطبةةةةةةةةاء مةةةةةةةن الةةةةةةةةراء تحسيسيةةةةةةةة اسةةةةةةةت  عية
 .2009، 22ع  
 سةةةةةةةسم  كووةةةةةةة ل، التيةةةةةةةووا الاجتمةةةةةةةاعي لسعمةةةةةةة  الت ةةةةةةةوعي عةةةةةةةبر مواقةةةةةةةة التواصةةةةةةة  الاجتمةةةةةةةاعي،  سةةةةةةةة العسةةةةةةةول .14

 .2018جوان  ،5،  س 1ع  ا نيانية مامعة ال البواقي، 
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خةةةةةةرتن، التيةةةةةةووا الأخضةةةةةةر كا ةةةةةةا  حةةةةةة و  تنظمةةةةةةال الاعمةةةةةةال د تحقيةةةةةةا البعةةةةةة  آطيةةةةةة  سةةةةةةسيمان مسيكةةةةةةة ت  .15
 .2019تل أ، 05  س ، 02 ع  البي ي لستنمية اتيت امة،  سة البشا ر الاقتصا وة، 

 اليياسةةةةةةةةي تالاقنةةةةةةةةا  مقاربةةةةةةةةة مفاهيميةةةةةةةة،  سةةةةةةةةةالعةةةةةةةربي بوعمامةةةةةةةةة، عييةةةةةةةة  عبةةةةةةةة ي نوروةةةةةةةةة، اء ةةةةةةةةا   .16
passerelle 2018، 07 س ، 01ع  ، 02، جامعة محم  بن احم  تهران. 

 ،ميةةةةةةاتة ابعةةةةةةا  التيةةةةةةووا الأخضةةةةةةر كمةةةةةة خ  حةةةةةة و  لتدقيةةةةةةا التنميةةةةةةة اتيةةةةةةت امة د ام ا ةةةةةةر ،عروةةةةةةول نصةةةةةةير .17
  .2020مارس ، 06  س ، 02 ع   ، ا  اقتصا وة د ال اقال اتت   لأ سة  راسال ت 

عصةةةةةةةةمال سةةةةةةةةفيان، توظيةةةةةةةةلم حمةةةةةةةة ل التيةةةةةةةةووا الاجتمةةةةةةةةاعي د التوعيةةةةةةةةة لتع وةةةةةةةة  مفهةةةةةةةةول اليةةةةةةةة مة اترتروةةةةةةةةة  .18
، 01عةةةةةةةةة  ، ورحةةةةةةةةةال عبةةةةةةةةةاسجامعةةةةةةةةةة  التيةةةةةةةةةيير،تتحقيةةةةةةةةا التنميةةةةةةةةةة امتمعيةةةةةةةةةة،  سةةةةةةةةةة العسةةةةةةةةةول الاقتصةةةةةةةةةا وة تعسةةةةةةةةول 

 .2016، 16 س ،
قتصةةةةةةةةةا وة العموميةةةةةةةةةة،  سةةةةةةةةةة مةةةةةةةةةي ف وةةةةةةةةةارس طسةةةةةةةةةول،  تر التيةةةةةةةةةووا د تحقيةةةةةةةةةا التغيةةةةةةةةةير د اتلسيةةةةةةةةةال الا .19

  .2018، جوان04  س ، 01 ع  لسبدو  تال راسال، اترك  امامعي عب  اوفيظ بوصوف، ميسة، 
واطمةةةةةةة ال هةةةةةةراء بوطةةةةةةورل، نووةةةةةة  لةةةةةةاوسي، ب اقةةةةةةة الأ اء اتتةةةةةةوا ن اتيةةةةةةت امة لمةةةةةةواج لتقيةةةةةةيم اسةةةةةةت امة اتلسيةةةةةةة  .20

 سةةةةةةةةة  راسةةةةةةةةال تا ةةةةةةةةا  امسةةةةةةةةة العربيةةةةةةةةة ل  ةةةةةةةةا   تا ا هةةةةةةةةا البي ةةةةةةةةي،  راسةةةةةةةةة حالةةةةةةةةة ملسيةةةةةةةةة الالنةةةةةةةةر تبيةةةةةةةةة،
  .2020، أكتوبر 4، ع  12تال راسال د العسول ا نيانية تالاجتماعية،  س 

خ قيةةةةةةة د اتلسيةةةةةةال الاقتصةةةةةةا وة،  راسةةةةةةة الأتاقةةةةةةة اتيةةةةةةلتلية الاجتماعيةةةةةةة  محةةةةةة ا ي، بيةةةةةة ل محيةةةةةةن، لبةةةةةة   .21
،  ويةةةةةةمبر 02،  سةةةةةة 02 عةةةةةة   اتتق مةةةةةةة،لت ةةةةةةار  بعةةةةةة  الةةةةةة تل اتتق مةةةةةةة تالناميةةةةةةة،  سةةةةةةة البدةةةةةةو  الاقتصةةةةةةا وة 

2017. 
، 04عةةةةةةةةةةة  اء ةةةةةةةةةةةا  الاقنةةةةةةةةةةةاعي د الا،ةةةةةةةةةةةهار ام ا ةةةةةةةةةةةري،  سةةةةةةةةةةةة اء ةةةةةةةةةةةا  تالتواصةةةةةةةةةةة ،  ،كريمةةةةةةةةةةةة  ةةةةةةةةةةة وري .22
  .2020، جوان01 س 
وا الاجتمةةةةةةةةاعي د اتلسيةةةةةةةةال ام ا روةةةةةةةةة بةةةةةةةة  النظروةةةةةةةةة تالت بيةةةةةةةةا،  سةةةةةةةةة ة، توظيةةةةةةةةلم التيةةةةةةةةو مييةةةةةةةةقوشةةةةةةةةم  .23

 .2015 ،04 س  ،01 ع  ا  ارل تالتنمية لسبدو  تال راسال 
 عةةةةة   وةةةةةول سةةةةةامية، التيةةةةةووا اتيةةةةةلتل كاليةةةةةة لتدقيةةةةةا ابعةةةةةا  التنميةةةةةة اتيةةةةةت امة،  سةةةةةة  راسةةةةةال اقتصةةةةةا وة، .24
 .2014 01 س   ،01
الاجتمةةةةةةةاعي د إطةةةةةةةار مهنةةةةةةةة اء مةةةةةةةة الاجتماعيةةةةةةةة،  سةةةةةةةة جامعةةةةةةةة الشةةةةةةةارقة  يةةةةةةة ل محمةةةةةةة  النةةةةةةةاجم، التيةةةةةةةووا  .25

 .2016، 13،  س 01ع   لسعسول الانيانية تالاجتماعية،
محمةةةةة  عةةةةة ل، تعةةةةة و  قةةةةةا ل العمةةةةة  الت ةةةةةوعي كةةةةةو التيةةةةةووا الاجتمةةةةةاعي كمل،ةةةةةر ق ي ةةةةةي لتع وةةةةة  اتيةةةةةلتلية  .26

 .2017، وناور 07  س ، 57 ع  الاجتماعية تنظماتهم  سة اء مة الاجتماعية 
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مةةةةةةةةةرا  كوا،ةةةةةةةةةي، مفيةةةةةةةةة ل سةةةةةةةةةع ي، اتيةةةةةةةةةلتلية الاجتماعيةةةةةةةةةة كةةةةةةةةة  ال لتديةةةةةةةةة  الا اء البي ةةةةةةةةةي د اتلسيةةةةةةةةةال  .27
، 02عةةةةةةةة   تاتاليةةةةةةةةة،الصةةةةةةةةناعية،  راسةةةةةةةةة حالةةةةةةةةة ملسيةةةةةةةةة الالنةةةةةةةةر اتةةةةةةةةاء الأبةةةةةةةةي ،  سةةةةةةةةة البدةةةةةةةةو  الاقتصةةةةةةةةا وة 

 .2017،  ويمبر 04 س 
بعةةةةةةةا  أ سةةةةةةةة اتيةةةةةةةت امة، لتدقيةةةةةةةا التنميةةةةةةةة  كمةةةةةةة خ مينةةةةةةةة، التيةةةةةةةووا الاجتمةةةةةةةاعي  أم ةةةةةةةالي ليسةةةةةةة ، قهةةةةةةةواجي  .28

 .2019، 09،  س  01 ع   ،اقتصا و 
 ،ةةةةةركةويةةةةة  بات تةةةةةار، اتيةةةةةلتلية الاجتماعيةةةةةة لستيةةةةةووا كمةةةةة خ  لبنةةةةةاء صةةةةةورل اتلسيةةةةةة  راسةةةةةة حالةةةةةة  .29

Toyota 2009 ،03 س  ،02ع   ، راسال اقتصا وة سة  ،لصناعة الييارال. 
الأعمةةةةةةال تارتباطهةةةةةةةا باتمارسةةةةةةال اليةةةةةةسيمة لسدوكمةةةةةةة د منظمةةةةةةال الأعمةةةةةةةال بومةةةةةة ون ووسةةةةةةلم، أخ قيةةةةةةال  .30

 .2015، 01،  س 01ع   اتعاصرل من منظور إ اري تإس مي،  سة الاقتصا  تاتالية،
سةةةةةةةةةع تن حمةةةةةةةةةو ، بشةةةةةةةةةير الربيعةةةةةةةةةاتي، التوجةةةةةةةةة  الاجتمةةةةةةةةةاعي لستيةةةةةةةةةووا ت تر  د اسةةةةةةةةةلاتي ية التنةةةةةةةةةاوس  ةةةةةةةةة   .31

، 22،  سةةةةةةة  94جامعةةةةةةةة بغةةةةةةة ا ، عةةةةةةة    تالاقتصةةةةةةةا ،ة تا  اروةةةةةةةة كسيةةةةةةةة ا  ارل ت بيقةةةةةةةي،  سةةةةةةةة التنميةةةةةةةة الاقتصةةةةةةةا و
 .2016 ويمبر 

 البشةةةةةا ر  سةةةةةة البي ةةةةةة، حماوةةةةةة كةةةةةو اتيةةةةةتهسك  سةةةةةسوه توجيةةةةة  د الأخضةةةةةر التيةةةةةووا  تر القةةةةةا ر، عبةةةةة  م وةةةةةان .32
 .2019  ويمبر ،3 ع   ،5  س  الاقتصا وة،

 رابعا: المؤتمرات والملتقيات
 تع وةةةةةة  د تالتضةةةةةةامي الاجتمةةةةةةاعي الاقتصةةةةةةا  ت تر الاجتمةةةةةةاعي التيةةةةةةووا خالةةةةةة ، مكةةةةةةرتف بةةةةةةن بختةةةةةة ، ب ةةةةةةاهر .1

 الاقتصةةةةةا وة الرهانةةةةةال بةةةةة  تالتضةةةةةامي العةةةةةا ل الاقتصةةةةةا  حةةةةةول الةةةةة تلي العسمةةةةةي اتستقةةةةة  الاجتماعيةةةةةة، التنميةةةةةة
 .ام ا ر ،02 البسي ل جامعة ،2018 مارس 13ت 12 وومي الاجتماعية، الع الة تميتس مال

 ا دابيةةةةةةة بالصةةةةةةدة الةةةةةةوعي لتنميةةةةةةة كمةةةةةة خ   الاجتمةةةةةةاعي التيةةةةةةووا تفعيةةةةةة  آليةةةةةةال التةةةةةةوا ، عبةةةةةة  هنةةةةةةاء ربيةةةةةةة .2
 اء مةةةةةةةةةة كسيةةةةةةةةةة  الاجتماعيةةةةةةةةةة، لس  مةةةةةةةةةة تالعشةةةةةةةةةرتن اوةةةةةةةةةا ي الةةةةةةةةة تلي العسمةةةةةةةةةي اتةةةةةةةةةلتمر الروفيةةةةةةةةةة، اتةةةةةةةةةرأل لةةةةةةةةة ع

 .2008مارس، ،10  س  حسوان، جامعة الاجتماعية،
 .2016نوومبر 06 ليول الرأي صديفة حين،  سول سهيسة .3
 د م اخسةةةةةةةةة التيةةةةةةةةووا، لأخ قيةةةةةةةةال الت سةةةةةةةةيس د التيةةةةةةةةووا اخ قيةةةةةةةةال اسةةةةةةةةهامال تآخةةةةةةةةرتن، طةةةةةةةةوال هبةةةةةةةةة .4

 د الأخ قيةةةةةةةة  ةةةةةةةير التيةةةةةةةووقية اتمارسةةةةةةةال مةةةةةةةن اتيةةةةةةةتهسة حماوةةةةةةةة ليةةةةةةةالآ حةةةةةةةول الةةةةةةةوطي، العسمةةةةةةةي اتستقةةةةةةة 
 .2019  ويمبر 21التييير، تعسول الاقتصا وة العسول معه  تييمييسر، امامعي اترك  ام ا ر،

  : مطبوعات الدعم البيداغوجيخامسا
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طةةةةةةةاور  هةةةةةةةير، مةةةةةةة خ  ليةةةةةةةسوه اتيةةةةةةةتهسة تاسةةةةةةةلاتي يال تغيةةةةةةةير اتواقةةةةةةةلم تاآراء، م بةةةةةةةو   عةةةةةةةم بيةةةةةةة ا وجي،   .1
 .2018كسية العسول الاقتصا وة تعسول التييير، جامعة طاهري محم ، بشار،
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Europe 2016-2020. 

2.    Peattie    Ken." Environmental Marketing Management, Meeting the 

Green Challenge", London, Pitman, 1995. 

3. Jeff French, AN INTRODUCTION TO THE KEY PRINCIPLES 

AND CONCEPTS OF SOCIAL MARKETING Strategic Social 

Marketing. 

4. Rashad Yazdanifard1 , Igbazua Erdoo Mercy, The impact of Green 

Marketing on Customer satisfaction and Environmental safety, 2011 
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communications approach Thomas Martin Key, Andrew J. Czaplewski 
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Austin Bluffs Parkway, Colorado Springs, CO 80919, and U.S.A. 

6. Professor Jeff French, Social Marketing Micro Book, Strategic Social 

Marketing Ltd. Attabara, Conford, Hants, GU30 7QW.  UK. 

7. Aline Tremblay, Implication des consommateurs face aux produits 

écologique, Mémoire magister, Université Québec, Chicoutrni. 

8. André Boyer l, l’impossible éthique des entreprise, édition 
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[KOTLER, Philip, Follow the Authors), Date de parution: 13/06/2006. 
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14. D. Scott Borden, Salif Mahamane, Social marketing and outdoor 

recreational advocacy groups: Lessons from a rock climbing campaign, 

Journal of Outdoor Recreation and Tourism, March 2020, First available, 

17 November 2019. 

15. Dibb, Sally and Carrigan, Marylyn (2013). Social marketing 

transformed : Kotler,   Polonsky and Hastings reflect on social marketing 

in a period of social change. European Journal of Marketing. 

16. Dr Nilambar Jha, Social Marketing in Health: Developing Country’s 

Perspective, Karnali Academy of Health Sciences, Jumla, Nepal, NJOG. 

17. FULLER Donald, Sustainable marketing managerial: ecological 

issues, London, Sage publication, 1999. 

18. HOW SOCIAL MARKETING INFLUENCES BEHAVIORAL 

CHANGE Nevila Furxhiu1 Anri Kusaku2 Elona Cera3   13th 

International Conference of ASECU Social and Economic Challenges in 

Europe 2016-2020. 

19. Kotler and Zaltman, Social marketing an approach to planned social 
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20. Luck DJ, Social marketing confusion compounded, journal of 
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21. Population Targeting, Tools for Social Marketing, North West public 
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12. https://www.aleqt.com/2020/02/09/article_1759656.html. 
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 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 54,6 54,6 34,6 213 ذكر 

 100,0 45,4 28,7 177 أنثى

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16,7 16,7 10,6 65 متوسط 

 46,7 30,0 19,0 117 ثانوي

 77,7 31,0 19,6 121 جامعي

 100,0 22,3 14,1 87 اخرى

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 المهنية الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 31,5 31,5 20,0 123 سنة من أقل 

 68,7 37,2 23,5 145 سنوات 5 الى سنة من

 100,0 31,3 19,8 122 سنوات 5 من أكثر

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 العمرية الفئة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30,0 30,0 19,0 117 سنة 30 من اقل 

 73,1 43,1 27,3 168 40 الى 30 من

 100,0 26,9 17,0 105 سنة 40 من أكبر

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 الشهري الدخل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 31,3 31,3 19,8 122 30000.00 من اقل 

 69,5 38,2 24,2 149 دج 60000.00 الى 30000.00 من

 100,0 30,5 19,3 119 دج 60000.00 من أكثر

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 اخرى شركات في التوظيف

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 52,6 52,6 33,3 205 نعم 

 100,0 47,4 30,0 185 لا

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 الوظيفية الحالة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17,2 17,2 10,9 67 بطال 

 50,5 33,3 21,1 130 موظف

 81,3 30,8 19,5 120 حرة أعمال

 100,0 18,7 11,9 73 متقاعد

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 390 63,3 

aExcluded 226 36,7 

Total 616 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,953 24 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 390 63,3 

aExcluded 226 36,7 

Total 616 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,964 33 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 390 63,3 

aExcluded 226 36,7 

Total 616 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,979 57 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 السلوك تغيير حملات بدعم الشركة تقوم

 .الاجتماعية القيم وترقية
390 1 5 4,47 ,697 

 لاسيما المستهلكين انشغالات الشركة ترصد

 .الاجتماعي المجال في
390 1 5 4,14 ,788 

 التعليمية البرامج دعم على الشركة تعمل

 .والرياضية الثقافية
390 2 5 4,32 ,665 

 البعد ذات المشاريع في الشركة تساهم

 .الوطني
390 2 5 4,48 ,603 

 المستهلكين لفائدة توعوي بدور الشركة تقوم

 .الاجتماعية بالقضايا
390 1 5 4,40 ,687 

 الدخل ذات للفئات مساعدات الشركة تقدم

 .المحدود
390 1 5 4,22 ,706 

 مؤسسات او اخرى شركات مع توأمة للشركة

 .الاجتماعية المكتسبات لترقية ربحية غير
390 1 5 4,13 ,715 

 الكوارث حالة في المساعدة الشركة تقدم

 .الطبيعية
390 1 5 4,17 ,733 

 قابلة منتجات استخدام في حرج المؤسسة تجد

 .منتجاتها في للتدوير
390 1 5 4,43 ,706 

 المواد انبعاث تخفيض الى الشركة تسعى

 .منتجاتها في الضارة
390 1 5 4,49 ,640 

 750, 4,39 5 1 390 .بالبيئة اضرار اقل منتجات الشركة تطور

 الذين للمستهلكين امتيازات الشركة تمنح

 .البيئة على يحافظون
390 1 5 4,30 ,687 

 بعقلانية الطبيعية مواردها الشركة تشغل

 .القادمة الاجيال حقوق على حفاظا
390 1 5 4,35 ,751 

 في للبيئة صديقة تكنولوجيا الشركة تستخدم

 .الانتاج عملية
390 1 5 4,19 ,736 

 بديلا المتجددة الطاقة مصادر الشركة تستخدم

 .الاخرى الطاقة مصادر عن
390 1 5 4,20 ,792 

 645, 4,69 5 1 390 .البيئة حماية تشريعات الشركة تحترم

 أحيانا للشركة التسويقية الممارسات تسبب

 .للمستهلكين الازعاج بعض
390 1 5 4,31 ,623 

 خلال من العملاء خصوصية الشركة تخترق

 .الخاصة البيانات استغلال
390 1 5 4,60 ,665 

 المخاطر على المسؤولية الشركة تراعي

 .الضارة المنتجات من المستهلك وتحمي
390 1 5 4,23 ,684 

 المنتج اختيار حرية للمستهلك الشركة تكفل

 .الافتراضي عمره من وتمكينه
390 1 5 4,22 ,669 

 خصم على حصلت أنك الشركة اسعار توهمك

 .عليه تحصل لم أنك الحقيقة وفي
390 1 5 4,26 ,606 

 اخرى وشركات الشركة بين اتفاق هناك

 .الاسعار من معين مستوى لتحديد
390 1 5 4,58 ,632 

 المستهلك حق تضمن للشركة الترويج سياسة

 .الصحيحة المعلومة في
390 1 5 4,27 ,788 

 للمستهلك وتقدم الامانة بواجب الشركة تقوم

 .والإرشاد النصح
390 2 5 4,44 ,629 

Valid N (listwise) 390     

Descriptive Statistics 
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 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 الاجتماعي للمنتج بالحاجة دائم شعور لديك

 .للشركة
390 1 5 4,47 ,697 

 ومقترحات شكاوى بالاعتبار الشركة تأخذ

 منتجات من تقدمه ما حول المستهلكين

 .اجتماعية

390 1 5 4,14 ,788 

 انه الشركة طرف من المقدم المنتج يشعرك

 .اجتماعيا متميز
390 2 5 4,33 ,653 

 بهدف الشركة منتج عن للتخلي استعداد لديك

 .وللمجتمع لك صحي واداراك وعي تحقيق
390 2 5 4,47 ,603 

 من المعروضة الاجتماعية المنتجات تحفزك

 .ايجابي سلوك تبني على الشركة طرف
390 1 5 4,40 ,687 

 اجتماعية منتجات بوجود علم على انت

 .للشركة
390 1 5 4,23 ,699 

 الشركة منتجات بين بسهولة التمييز يمكنك

 .والتقليدية الاجتماعية
390 1 5 4,13 ,715 

 بسبب اجتماعية منتجات شراء في رغبة لديك

 .الشركة بها تقوم التي الاشهار
390 1 5 4,17 ,732 

 على للتشجيع التحفيزات بعض الشركة تقدم

 .للبيئة الصديقة منتجاتها استهلاك
390 1 5 4,43 ,706 

 على المجتمعية للقضايا المؤسسة تبني يحفزني

 .منتجاتها اختيار
390 1 5 4,48 ,640 

 حول الكافية المعلومات الشركة لك توفر

 .الاجتماعية منتجاتها
390 1 5 4,39 ,750 

 المنتجات حول معلوماتك على تتحصل

 .الشركة اشهار من الاجتماعية
390 1 5 4,30 ,688 

 تلك على الاجتماعية المنتجات في ابحث

 .للبيئة الصديقة
390 1 5 4,35 ,751 

 رفاهية تحقق ابحثفيالمنتجاتالاجتماعيةعلى

 .المجتمع
390 1 5 4,19 ,736 

 تلك على الاجتماعية المنتجات في ابحث

 .اخلاقيا المسؤولة
390 1 5 4,20 ,792 

 تقدمها التي الاجتماعية لمنتجات انا ترى

 .الافضل هي الشركة
390 1 5 4,69 ,645 

 انها لاعتقادي الاجتماعية المنتجات أفضل

 .الافضل
390 1 5 4,31 ,623 

 المنتجات بين المفاضلة على القدرة لديك

 .ومنافسيها للشركة الاجتماعية
390 1 5 4,60 ,665 

 تعكس التي التجارية العلامات أفضل

 .للشركة الاجتماعية المسؤولية
390 1 5 4,23 ,683 

 على للحصول اضافي مبلغ لدفع استعداد لديك

 .الاجتماعية الشركة منتجات
390 1 5 4,22 ,660 

 لا فانت الشركة منتج لشراء تصميمك عند

 .ذلك سبيل في جهدا تدخر
390 1 5 4,26 ,606 

 لاتخاذ مباشر حافز الاجتماعي التسويق اعتبر

 .الشراء قرار
390 1 5 4,30 ,695 

 الاجتماعية المنتجات لاقتناء دائما اسعى

 الطبيعية الثروات ديمومة على للمحافظة
390 1 5 4,51 ,751 

 الاجتماعية منتجاتها خلال من الشركة تهدف

 .والبيئة العامة الصحة ترقية الى
390 2 5 4,28 ,592 
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One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 السلوك تغيير حملات بدعم الشركة تقوم

 .الاجتماعية القيم وترقية
41,546 389 ,000 1,467 1,40 1,54 

 لاسيما المستهلكين انشغالات الشركة ترصد

 .الاجتماعي المجال في
28,614 389 ,000 1,141 1,06 1,22 

 التعليمية البرامج دعم على الشركة تعمل

 .والرياضية الثقافية
39,042 389 ,000 1,315 1,25 1,38 

 البعد ذات المشاريع في الشركة تساهم

 .الوطني
48,396 389 ,000 1,477 1,42 1,54 

 المستهلكين لفائدة توعوي بدور الشركة تقوم

 .الاجتماعية بالقضايا
40,244 389 ,000 1,400 1,33 1,47 

 الدخل ذات للفئات مساعدات الشركة تقدم

 .المحدود
33,996 389 ,000 1,215 1,15 1,29 

 مؤسسات او اخرى شركات مع توأمة للشركة

 .الاجتماعية المكتسبات لترقية ربحية غير
31,287 389 ,000 1,133 1,06 1,20 

 الكوارث حالة في المساعدة الشركة تقدم

 .الطبيعية
31,514 389 ,000 1,169 1,10 1,24 

 

 

 

 

 

 

 شراء عملية لتكرار التام الاستعداد تمتلك

 .اخرى مرة الشركة منتجات
390 1 5 4,33 ,653 

 سلوك توجيه في كبير دور للشركة ان ترى

 .للبيئة الصديقة المنتجات نحو المستهلكين
390 1 5 4,53 ,733 

 التغيير في كبير دور للشركة ان ترى

 .المستهلكين وتقاليد لعادات الايجابي
390 1 5 4,26 ,707 

 رصيدك زيادة في كبير دور للشركة ان ترى

 .الاجتماعية المنتجات مع المعرفي
390 1 5 4,30 ,692 

 نفس له للشركة الاجتماعي المنتج ان ترى

 .الشركة ها روجت التي مواصفات
390 1 5 4,30 ,656 

 انه الاجتماعي الشركة استهلاككمنتج بعد ترى

 .تطلعاتك مستوى في
390 1 5 4,38 ,717 

 التخلص على دائما تعمل الشركة ارشادات

 .المنتج استخدام مخلفات من والصحي السليم
390 2 5 4,42 ,656 

 او المنتج استعمال كيفية الى الشركة ترشدك

 .اخرى ثانوية لأغراض غلافه
390 1 5 4,35 ,688 

 تدوير اعادة سياسة على الشركة تشجع

 المخلفات
390 1 5 4,39 ,750 

Valid N (listwise) 390     
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One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 قابلة منتجات استخدام في حرج المؤسسة تجد

 .منتجاتها في للتدوير
40,107 389 ,000 1,433 1,36 1,50 

 المواد انبعاث تخفيض الى الشركة تسعى

 .منتجاتها في الضارة
45,875 389 ,000 1,487 1,42 1,55 

 1,46 1,32 1,390 000, 389 36,598 .بالبيئة اضرار اقل منتجات الشركة تطور

 الذين للمستهلكين امتيازات الشركة تمنح

 .البيئة على يحافظون
37,306 389 ,000 1,297 1,23 1,37 

 بعقلانية الطبيعية مواردها الشركة تشغل

 .القادمة الاجيال حقوق على حفاظا
35,619 389 ,000 1,354 1,28 1,43 

 في للبيئة صديقة تكنولوجيا الشركة تستخدم

 .الانتاج عملية
32,003 389 ,000 1,192 1,12 1,27 

 بديلا المتجددة الطاقة مصادر الشركة تستخدم

 .الاخرى الطاقة مصادر عن
29,871 389 ,000 1,197 1,12 1,28 

 1,75 1,62 1,687 000, 389 51,657 .البيئة حماية تشريعات الشركة تحترم

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 أحيانا للشركة التسويقية الممارسات تسبب

 .للمستهلكين الازعاج بعض
41,439 389 ,000 1,308 1,25 1,37 

 خلال من العملاء خصوصية الشركة تخترق

 .الخاصة البيانات استغلال
47,470 389 ,000 1,597 1,53 1,66 

 المخاطر على المسؤولية الشركة تراعي

 .الضارة المنتجات من المستهلك وتحمي
35,372 389 ,000 1,226 1,16 1,29 

 المنتج اختيار حرية للمستهلك الشركة تكفل

 .الافتراضي عمره من وتمكينه
35,897 389 ,000 1,215 1,15 1,28 

 خصم على حصلت أنك الشركة اسعار توهمك

 .عليه تحصل لم أنك الحقيقة وفي
41,029 389 ,000 1,259 1,20 1,32 

 اخرى وشركات الشركة بين اتفاق هناك

 .الاسعار من معين مستوى لتحديد
49,304 389 ,000 1,577 1,51 1,64 

 المستهلك حق تضمن للشركة الترويج سياسة

 .الصحيحة المعلومة في
31,931 389 ,000 1,274 1,20 1,35 

 للمستهلك وتقدم الامانة بواجب الشركة تقوم

 .والإرشاد النصح
45,145 389 ,000 1,438 1,38 1,50 
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Correlations 

 

 الاجتماعي التسويق أبعاد

 الدراسة محل للشركة

Spearman's rho السلوك تغيير حملات بدعم الشركة تقوم 

 .الاجتماعية القيم وترقية

Correlation Coefficient ,324 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 لاسيما المستهلكين انشغالات الشركة ترصد

 .الاجتماعي المجال في

Correlation Coefficient ,650 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 التعليمية البرامج دعم على الشركة تعمل

 .والرياضية الثقافية

Correlation Coefficient ,711 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 Correlation Coefficient ,524 .الوطني البعد ذات المشاريع في الشركة تساهم

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 المستهلكين لفائدة توعوي بدور الشركة تقوم

 .الاجتماعية بالقضايا

Correlation Coefficient ,585 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 الدخل ذات للفئات مساعدات الشركة تقدم

 .المحدود

Correlation Coefficient ,657 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 مؤسسات او اخرى شركات مع توأمة للشركة

 .الاجتماعية المكتسبات لترقية ربحية غير

Correlation Coefficient ,724 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 الكوارث حالة في المساعدة الشركة تقدم

 .الطبيعية

Correlation Coefficient ,626 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 قابلة منتجات استخدام في حرج المؤسسة تجد

 .منتجاتها في للتدوير

Correlation Coefficient ,599 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 المواد انبعاث تخفيض الى الشركة تسعى

 .منتجاتها في الضارة

Correlation Coefficient ,406 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 Correlation Coefficient ,471 .بالبيئة اضرار اقل منتجات الشركة تطور

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 الذين للمستهلكين امتيازات الشركة تمنح

 .البيئة على يحافظون

Correlation Coefficient ,519 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 بعقلانية الطبيعية مواردها الشركة تشغل

 .القادمة الاجيال حقوق على حفاظا

Correlation Coefficient ,301 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 في للبيئة صديقة تكنولوجيا الشركة تستخدم

 .الانتاج عملية

Correlation Coefficient ,341 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 
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 بديلا المتجددة الطاقة مصادر الشركة تستخدم

 .الاخرى الطاقة مصادر عن

Correlation Coefficient ,388 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 Correlation Coefficient ,231 .البيئة حماية تشريعات الشركة تحترم

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 أحيانا للشركة التسويقية الممارسات تسبب

 .للمستهلكين الازعاج بعض

Correlation Coefficient ,425 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 خلال من العملاء خصوصية الشركة تخترق

 .الخاصة البيانات استغلال

Correlation Coefficient ,015 

Sig. (2-tailed) ,775 

N 390 

 المخاطر على المسؤولية الشركة تراعي

 .الضارة المنتجات من المستهلك وتحمي

Correlation Coefficient ,464 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 المنتج اختيار حرية للمستهلك الشركة تكفل

 .الافتراضي عمره من وتمكينه

Correlation Coefficient ,495 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 خصم على حصلت أنك الشركة اسعار توهمك

 .عليه تحصل لم أنك الحقيقة وفي

Correlation Coefficient ,438 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 لتحديد اخرى وشركات الشركة بين اتفاق هناك

 .الاسعار من معين مستوى

Correlation Coefficient ,207 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 المستهلك حق تضمن للشركة الترويج سياسة

 .الصحيحة المعلومة في

Correlation Coefficient ,381 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 للمستهلك وتقدم الامانة بواجب الشركة تقوم

 .والإرشاد النصح

Correlation Coefficient ,451 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 Correlation Coefficient 1,000 الدراسة محل للشركة الاجتماعي التسويق أبعاد

Sig. (2-tailed) . 

N 390 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Correlations 
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 المستهلك سلوك 

Spearman's rho الاجتماعي للمنتج بالحاجة دائم شعور لديك 

 .للشركة

Correlation Coefficient ,319 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 ومقترحات شكاوى بالاعتبار الشركة تأخذ

 منتجات من تقدمه ما حول المستهلكين

 .اجتماعية

Correlation Coefficient ,587 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 انه الشركة طرف من المقدم المنتج يشعرك

 .اجتماعيا متميز

Correlation Coefficient ,680 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 بهدف الشركة منتج عن للتخلي استعداد لديك

 .وللمجتمع لك صحي واداراك وعي تحقيق

Correlation Coefficient ,458 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 من المعروضة الاجتماعية المنتجات تحفزك

 .ايجابي سلوك تبني على الشركة طرف

Correlation Coefficient ,480 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 اجتماعية منتجات بوجود علم على انت

 .للشركة

Correlation Coefficient ,558 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 الشركة منتجات بين بسهولة التمييز يمكنك

 .والتقليدية الاجتماعية

Correlation Coefficient ,651 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 بسبب اجتماعية منتجات شراء في رغبة لديك

 .الشركة بها تقوم التي الاشهار

Correlation Coefficient ,590 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 على للتشجيع التحفيزات بعض الشركة تقدم

 .للبيئة الصديقة منتجاتها استهلاك

Correlation Coefficient ,501 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 على المجتمعية للقضايا المؤسسة تبني يحفزني

 .منتجاتها اختيار

Correlation Coefficient ,315 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 حول الكافية المعلومات الشركة لك توفر

 .الاجتماعية منتجاتها

Correlation Coefficient ,376 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 المنتجات حول معلوماتك على تتحصل

 .الشركة اشهار من الاجتماعية

Correlation Coefficient ,480 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 تلك على الاجتماعية المنتجات في ابحث

 .للبيئة الصديقة

Correlation Coefficient ,294 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 رفاهية تحقق ابحثفيالمنتجاتالاجتماعيةعلى

 .المجتمع

Correlation Coefficient ,399 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 تلك على الاجتماعية المنتجات في ابحث

 .اخلاقيا المسؤولة

Correlation Coefficient ,420 

Sig. (2-tailed) ,000 
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N 390 

 تقدمها التي الاجتماعية لمنتجات انا ترى

 .الافضل هي الشركة

Correlation Coefficient ,204 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 انها لاعتقادي الاجتماعية المنتجات أفضل

 .الافضل

Correlation Coefficient ,397 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 المنتجات بين المفاضلة على القدرة لديك

 .ومنافسيها للشركة الاجتماعية

Correlation Coefficient -,012 

Sig. (2-tailed) ,806 

N 390 

 تعكس التي التجارية العلامات أفضل

 .للشركة الاجتماعية المسؤولية

Correlation Coefficient ,446 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 على للحصول اضافي مبلغ لدفع استعداد لديك

 .الاجتماعية الشركة منتجات

Correlation Coefficient ,511 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 لا فانت الشركة منتج لشراء تصميمك عند

 .ذلك سبيل في جهدا تدخر

Correlation Coefficient ,429 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 لاتخاذ مباشر حافز الاجتماعي التسويق اعتبر

 .الشراء قرار

Correlation Coefficient ,449 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 الاجتماعية المنتجات لاقتناء دائما اسعى

 الطبيعية الثروات ديمومة على للمحافظة

Correlation Coefficient ,309 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 الاجتماعية منتجاتها خلال من الشركة تهدف

 .والبيئة العامة الصحة ترقية الى

Correlation Coefficient ,468 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 شراء عملية لتكرار التام الاستعداد تمتلك

 .اخرى مرة الشركة منتجات

Correlation Coefficient ,460 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 سلوك توجيه في كبير دور للشركة ان ترى

 .للبيئة الصديقة المنتجات نحو المستهلكين

Correlation Coefficient ,240 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 الايجابي التغيير في كبير دور للشركة ان ترى

 .المستهلكين وتقاليد لعادات

Correlation Coefficient ,350 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 رصيدك زيادة في كبير دور للشركة ان ترى

 .الاجتماعية المنتجات مع المعرفي

Correlation Coefficient ,478 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 نفس له للشركة الاجتماعي المنتج ان ترى

 .الشركة ها روجت التي مواصفات

Correlation Coefficient ,495 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 انه الاجتماعي الشركة استهلاككمنتج بعد ترى

 .تطلعاتك مستوى في

Correlation Coefficient ,522 

Sig. (2-tailed) ,000 



 لملاحقا SPSS-V25مخرجات برنامج  :01الملحق رقم 

  

261 
 

N 390 

 التخلص على دائما تعمل الشركة ارشادات

 .المنتج استخدام مخلفات من والصحي السليم

Correlation Coefficient ,492 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 او المنتج استعمال كيفية الى الشركة ترشدك

 .اخرى ثانوية لأغراض غلافه

Correlation Coefficient ,473 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 تدوير اعادة سياسة على الشركة تشجع

 المخلفات

Correlation Coefficient ,402 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 390 

 Correlation Coefficient 1,000 المستهلك سلوك

Sig. (2-tailed) . 

N 390 
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Correlations 

 الاخلاقي البعد البيئي البعد الاجتماعي البعد 

 للمنتج بالحاجة الشعور

 الاجتماعي

 Pearson Correlation 1 **,810 **,729 **,987 الاجتماعي البعد

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,810 1 **,784 **,844 البيئي البعد

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,729 **,784 1 **,750 الاخلاقي البعد

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,987 **,844 **,750 1 الاجتماعي للمنتج بالحاجة الشعور

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 390 390 390 390 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 المعلومات عن البحث الاخلاقي البعد البيئي البعد الاجتماعي البعد 

 Pearson Correlation 1 **,810 **,729 **,731 الاجتماعي البعد

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,810 1 **,784 **,961 البيئي البعد

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,729 **,784 1 **,717 الاخلاقي البعد

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,731 **,961 **,717 1 المعلومات عن البحث

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 390 390 390 390 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 المنتجات تفضيل الاخلاقي البعد البيئي البعد الاجتماعي البعد 

 Pearson Correlation 1 **,810 **,729 **,702 الاجتماعي البعد

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,810 1 **,784 **,785 البيئي البعد

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,729 **,784 1 **,920 الاخلاقي البعد

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,702 **,785 **,920 1 المنتجات تفضيل

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 390 390 390 390 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 المنتج شراء الاخلاقي البعد البيئي البعد الاجتماعي البعد 

 Pearson Correlation 1 **,810 **,729 **,677 الاجتماعي البعد

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,810 1 **,784 **,734 البيئي البعد

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,729 **,784 1 **,838 الاخلاقي البعد

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,677 **,734 **,838 1 المنتج شراء

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 390 390 390 390 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 المنتج تقييم الاخلاقي البعد البيئي البعد الاجتماعي البعد 

 Pearson Correlation 1 **,810 **,729 **,682 الاجتماعي البعد

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,810 1 **,784 **,747 البيئي البعد

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,729 **,784 1 **,733 الاخلاقي البعد

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,682 **,747 **,733 1 المنتج تقييم

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 390 390 390 390 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 الاخلاقي البعد البيئي البعد الاجتماعي البعد 

 بعد المنتج من التخلص

 الاستعمال

 Pearson Correlation 1 **,810 **,729 **,602 الاجتماعي البعد

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,810 1 **,784 **,666 البيئي البعد

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,729 **,784 1 **,667 الاخلاقي البعد

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 390 390 390 390 

 Pearson Correlation **,602 **,666 **,667 1 الاستعمال بعد المنتج من التخلص

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 390 390 390 390 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 
Regression 

 

 

 

aVariables Entered/Removed 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 الاجتماعي التسويق أبعاد 1

 bالدراسة محل للشركة
. Enter 

a. Dependent Variable: المستهلك سلوك 

b. All requested variables entered. 

 

 

bModel Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a,971 ,943 ,943 3,72169 

a. Predictors: (Constant), الدراسة محل للشركة الاجتماعي التسويق أبعاد 

b. Dependent Variable: المستهلك سلوك 
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aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 89638,495 1 89638,495 6471,646 b,000 

Residual 5374,171 388 13,851   

Total 95012,667 389    

a. Dependent Variable: المستهلك سلوك 

b. Predictors: (Constant), الدراسة محل للشركة الاجتماعي التسويق أبعاد 

 

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6,010 1,717  3,499 ,001 

 محل للشركة الاجتماعي التسويق أبعاد

 الدراسة
1,317 ,016 ,971 80,447 ,000 

a. Dependent Variable: المستهلك سلوك 
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 الاجابات :

 

 

 .الاجتماعية القيم وترقية السلوك تغيير حملات بدعم الشركة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,0 1,0 6, 4 بشدة موافق غير 

 2,6 1,5 1,0 6 موافق غير

 3,6 1,0 6, 4 محايد

 46,2 42,6 26,9 166 موافق

 100,0 53,8 34,1 210 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .الاجتماعي المجال في لاسيما المستهلكين انشغالات الشركة ترصد

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,1 2,1 1,3 8 بشدة موافق غير 

 4,4 2,3 1,5 9 موافق غير

 10,0 5,6 3,6 22 محايد

 69,5 59,5 37,7 232 موافق

 100,0 30,5 19,3 119 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .والرياضية الثقافية التعليمية البرامج دعم على الشركة تعمل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,1 3,1 1,9 12 موافق غير 

 5,1 2,1 1,3 8 محايد

 60,3 55,1 34,9 215 موافق

 100,0 39,7 25,2 155 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .الوطني البعد ذات المشاريع في الشركة تساهم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,8 1,8 1,1 7 موافق غير 

 2,1 3, 2, 1 محايد

 48,5 46,4 29,4 181 موافق

 100,0 51,5 32,6 201 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .الاجتماعية بالقضايا المستهلكين لفائدة توعوي بدور الشركة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3, 3, 2, 1 بشدة موافق غير 

 2,3 2,1 1,3 8 موافق غير

 6,2 3,8 2,4 15 محايد

 51,3 45,1 28,6 176 موافق

 100,0 48,7 30,8 190 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .المحدود الدخل ذات للفئات مساعدات الشركة تقدم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,5 1,5 1,0 6 بشدة موافق غير 

 3,1 1,5 1,0 6 موافق غير

 5,6 2,6 1,6 10 محايد

 68,2 62,6 39,6 244 موافق

 100,0 31,8 20,1 124 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .الاجتماعية المكتسبات لترقية ربحية غير مؤسسات او اخرى شركات مع توأمة للشركة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5, 5, 3, 2 بشدة موافق غير 

 2,8 2,3 1,5 9 موافق غير

 12,6 9,7 6,2 38 محايد

 70,8 58,2 36,9 227 موافق

 100,0 29,2 18,5 114 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .الطبيعية الكوارث حالة في المساعدة الشركة تقدم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,5 1,5 1,0 6 بشدة موافق غير 

 3,1 1,5 1,0 6 موافق غير

 9,0 5,9 3,7 23 محايد

 69,5 60,5 38,3 236 موافق

 100,0 30,5 19,3 119 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .منتجاتها في للتدوير قابلة منتجات استخدام في حرج المؤسسة تجد

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,0 1,0 6, 4 بشدة موافق غير 

 2,8 1,8 1,1 7 موافق غير

 3,8 1,0 6, 4 محايد

 49,0 45,1 28,6 176 موافق

 100,0 51,0 32,3 199 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .منتجاتها في الضارة المواد انبعاث تخفيض الى الشركة تسعى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5, 50, 3, 2 بشدة موافق غير 

 1,8 1,3 8, 5 موافق غير

 2,8 1,0 6, 4 محايد

 46,2 43,3 27,4 169 موافق

 100,0 53,8 34,1 210 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .بالبيئة اضرار اقل منتجات الشركة تطور

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 1,5 9 بشدة موافق غير 

 2,8 5, 3, 2 موافق غير

 3,6 8, 5, 3 محايد

 52,3 48,7 30,8 190 موافق

 100,0 47,7 30,2 186 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .البيئة على يحافظون الذين للمستهلكين امتيازات الشركة تمنح

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5, 5, 3, 2 بشدة موافق غير 

 2,8 2,3 1,5 9 موافق غير

 5,9 3,1 1,9 12 محايد

 61,0 55,1 34,9 215 موافق

 100,0 39,0 24,7 152 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .القادمة الاجيال حقوق على حفاظا بعقلانية الطبيعية مواردها الشركة تشغل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,6 2,6 1,6 10 بشدة موافق غير 

 3,8 1,3 8, 202 محايد

 55,6 51,8 32,8 202 موافق

 100,0 44,4 28,1 173 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 .الانتاج عملية في للبيئة صديقة تكنولوجيا الشركة تستخدم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8, 8, 5, 3 بشدة موافق غير 

 4,4 3,6 2,3 14 موافق غير

 8,2 3,8 2,4 15 محايد

 67,4 59,2 37,5 231 موافق

 100,0 32,6 20,6 127 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .الاخرى الطاقة مصادر عن بديلا المتجددة الطاقة مصادر الشركة تستخدم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,8 1,8 1,1 7 بشدة موافق غير 

 5,1 3,3 2,1 13 موافق غير

 7,7 2,6 1,6 10 محايد

 65,6 57,9 36,7 226 موافق

 100,0 34,4 21,8 134 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .البيئة حماية تشريعات الشركة تحترم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8, 8, 5, 3 بشدة موافق غير 

 2,6 1,8 1,1 7 موافق غير

 25,4 22,8 14,4 89 موافق

 100,0 74,6 47,2 291 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .للمستهلكين الازعاج بعض أحيانا للشركة التسويقية الممارسات تسبب

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3, 3, 2, 1 بشدة موافق غير 

 1,5 1,3 8, 5 موافق غير

 4,9 3,3 2,1 13 محايد

 62,6 57,7 36,5 225 موافق

 100,0 37,4 23,7 146 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .الخاصة البيانات استغلال خلال من العملاء خصوصية الشركة تخترقلا  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8, 8, 5, 3 بشدة موافق غير 

 2,6 1,8 1,1 7 موافق غير

 34,4 31,8 20,1 124 موافق

 100,0 65,6 41,6 256 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .الضارة المنتجات من المستهلك وتحمي المخاطر على المسؤولية الشركة تراعي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,5 1,5 1,0 6 بشدة موافق غير 

 2,1 5, 3, 2 موافق غير

 5,9 3,8 2,4 15 محايد

 67,9 62,1 39,3 242 موافق

 100,0 32,1 20,3 125 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .الافتراضي عمره من وتمكينه المنتج اختيار حرية للمستهلك الشركة تكفل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8, 8, 5, 3 بشدة موافق غير 

 3,3 2,6 1,6 10 موافق غير

 4,9 1,5 1,0 6 محايد

 69,5 64,6 40,9 252 موافق

 100,0 30,5 19,3 119 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .عليه تحصل لم أنك الحقيقة وفي خصم على حصلت أنك الشركة اسعار توهمك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5, 5, 3, 2 بشدة موافق غير 

 1,3 8, 5, 3 موافق غير

 4,6 3,3 2,1 13 محايد

 67,7 63,1 39,9 246 موافق

 100,0 32,3 20,5 126 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .الاسعار من معين مستوى لتحديد اخرى وشركات الشركة بين اتفاق هناك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3, 3, 2, 1 بشدة موافق غير 

 2,1 1,8 1,1 7 موافق غير

 2,8 8, 5, 3 محايد

 37,2 34,4 21,8 134 موافق

 100,0 62,8 39,8 245 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .الصحيحة المعلومة في المستهلك حق تضمن للشركة الترويج سياسة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,8 1,8 1,1 7 بشدة موافق غير 

 4,1 2,3 1,5 9 موافق غير

 7,4 3,3 2,1 13 محايد

 59,2 51,8 32,8 202 موافق

 100,0 40,8 25,8 159 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .والإرشاد النصح للمستهلك وتقدم الامانة بواجب الشركة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 1,5 9 موافق غير 

 2,8 5, 3, 2 محايد

 51,0 48,2 30,5 188 موافق

 100,0 49,0 31,0 191 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .للشركة الاجتماعي للمنتج بالحاجة دائم شعور لديك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,0 1,0 6, 4 بشدة موافق غير 

 2,6 1,5 1,0 6 موافق غير

 3,6 1,0 6, 4 محايد

 46,2 42,6 26,9 166 موافق

 100,0 53,8 34,1 210 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .اجتماعية منتجات من تقدمه ما حول المستهلكين ومقترحات شكاوى بالاعتبار الشركة تأخذ

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,1 2,1 1,3 8 بشدة موافق غير 

 4,4 2,3 1,5 9 موافق غير

 10,0 5,6 3,6 22 محايد

 69,5 59,5 37,7 232 موافق

 100,0 30,5 19,3 119 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .اجتماعيا متميز انه الشركة طرف من المقدم المنتج يشعرك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,8 2,8 1,8 11 موافق غير 

 4,6 1,8 1,1 7 محايد

 59,7 55,1 34,9 215 موافق

 100,0 40,3 25,5 157 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 

 .ايجابي سلوك تبني على الشركة طرف من المعروضة الاجتماعية المنتجات تحفزك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3, 3, 2, 1 بشدة موافق غير 

 2,3 2,1 1,3 8 موافق غير

 6,2 3,8 2,4 15 محايد

 51,0 44,9 28,4 175 موافق

 100,0 49,0 31,0 191 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 .وللمجتمع لك صحي واداراك وعي تحقيق بهدف الشركة منتج عن للتخلي استعداد لديك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,8 1,8 1,1 7 موافق غير 

 2,1 3, 2, 1 محايد

 48,7 46,7 29,5 182 موافق

 100,0 51,3 32,5 200 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .للشركة اجتماعية منتجات بوجود علم على انت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,5 1,5 1,0 6 بشدة موافق غير 

 2,8 1,3 8, 5 موافق غير

 5,4 2,6 1,6 10 محايد

 67,7 62,3 39,4 243 موافق

 100,0 32,3 20,5 126 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .والتقليدية الاجتماعية الشركة منتجات بين بسهولة التمييز يمكنك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5, 5, 3, 2 بشدة موافق غير 

 2,8 2,3 1,5 9 موافق غير

 12,8 10,0 6,3 39 محايد

 71,3 58,5 37,0 228 موافق

 100,0 28,7 18,2 112 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .الشركة بها تقوم التي الاشهار بسبب اجتماعية منتجات شراء في رغبة لديك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,5 1,5 1,0 6 بشدة موافق غير 

 3,1 1,5 1,0 6 موافق غير

 9,0 5,9 3,7 23 محايد

 69,7 60,8 38,5 237 موافق

 100,0 30,3 19,2 118 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .للبيئة الصديقة منتجاتها استهلاك على للتشجيع التحفيزات بعض الشركة تقدم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,0 1,0 6, 4 بشدة موافق غير 

 2,8 1,8 1,1 7 موافق غير

 3,8 1,0 6, 4 محايد

 49,0 45,1 28,6 176 موافق

 100,0 51,0 32,3 199 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .منتجاتها اختيار على المجتمعية للقضايا المؤسسة تبني يحفزني

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5, 5, 3, 2 بشدة موافق غير 

 1,8 1,3 8, 5 موافق غير

 2,8 1,0 6, 4 محايد

 46,4 43,6 27,6 170 موافق

 100,0 53,6 33,9 209 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 .الاجتماعية منتجاتها حول الكافية المعلومات الشركة لك توفر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 1,5 9 بشدة موافق غير 

 2,8 5, 3, 2 موافق غير

 3,6 8, 5, 3 محايد

 52,6 49,0 31,0 191 موافق

 100,0 47,4 30,0 185 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .الشركة اشهار من الاجتماعية المنتجات حول معلوماتك على تتحصل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5, 5, 3, 2 بشدة موافق غير 

 2,8 2,3 1,5 9 موافق غير

 5,9 3,1 1,9 12 محايد

 60,8 54,9 34,7 214 موافق

 100,0 39,2 24,8 153 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .للبيئة الصديقة تلك على الاجتماعية المنتجات في ابحث

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,6 2,6 1,6 10 بشدة موافق غير 

 3,8 1,3 8, 5 محايد

 55,6 51,8 32,8 202 موافق

 100,0 44,4 28,1 173 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 .المجتمع رفاهية تحقق ابحثفيالمنتجاتالاجتماعيةعلى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8, 8, 5, 3 بشدة موافق غير 

 4,4 3,6 2,3 14 موافق غير

 8,2 3,8 2,4 15 محايد

 67,4 59,2 37,5 231 موافق

 100,0 32,6 20,6 127 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 .اخلاقيا المسؤولة تلك على الاجتماعية المنتجات في ابحث

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,8 1,8 1,1 7 بشدة موافق غير 

 5,1 3,3 2,1 13 موافق غير

 7,7 2,6 1,6 10 محايد

 65,6 57,9 36,7 226 موافق

 100,0 34,4 21,8 134 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .الافضل هي الشركة تقدمها التي الاجتماعية لمنتجات انا ترى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8, 8, 5, 3 بشدة موافق غير 

 2,6 1,8 1,1 7 موافق غير

 25,4 22,8 14,4 89 موافق

 100,0 74,6 47,2 291 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .الافضل انها لاعتقادي الاجتماعية المنتجات أفضل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3, 3, 2, 1 بشدة موافق غير 

 1,5 1,3 8, 5 موافق غير

 4,9 3,3 2,1 13 محايد

 62,6 57,7 36,5 225 موافق

 100,0 37,4 23,7 146 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .ومنافسيها للشركة الاجتماعية المنتجات بين المفاضلة على القدرة لديك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8, 8, 5, 3 بشدة موافق غير 

 2,6 1,8 1,1 7 موافق غير

 34,4 31,8 20,1 124 موافق

 100,0 65,6 41,6 256 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .للشركة الاجتماعية المسؤولية تعكس التي التجارية العلامات أفضل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,5 1,5 1,0 6 بشدة موافق غير 

 2,1 5, 3, 2 موافق غير

 5,6 3,6 2,3 14 محايد

 67,7 62,1 39,3 242 موافق

 100,0 32,3 20,5 126 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .الاجتماعية الشركة منتجات على للحصول اضافي مبلغ لدفع استعداد لديك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8, 8, 5, 3 بشدة موافق غير 

 3,1 2,3 1,5 9 موافق غير

 4,6 1,5 1,0 6 محايد

 69,2 64,6 40,9 252 موافق

 100,0 30,8 19,5 120 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .ذلك سبيل في جهدا تدخر لا فانت الشركة منتج لشراء تصميمك عند

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5, 5, 3, 2 بشدة موافق غير 

 1,3 8, 5, 3 موافق غير

 4,6 3,3 2,1 13 محايد

 67,7 63,1 39,9 246 موافق

 100,0 32,3 20,5 126 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 .الشراء قرار لاتخاذ مباشر حافز الاجتماعي التسويق اعتبر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5, 5, 3, 2 بشدة موافق غير 

 3,6 3,1 1,9 12 موافق غير

 4,9 1,3 8, 5 محايد

 61,0 56,2 35,6 219 موافق

 100,0 39,0 24,7 152 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 الطبيعية الثروات ديمومة على للمحافظة الاجتماعية المنتجات لاقتناء دائما اسعى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,6 2,6 1,6 10 بشدة موافق غير 

 2,8 3, 2, 1 محايد

 41,3 38,5 24,4 150 موافق

 100,0 58,7 37,2 229 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .والبيئة العامة الصحة ترقية الى الاجتماعية منتجاتها خلال من الشركة تهدف

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,1 2,1 1,3 8 موافق غير 

 3,3 1,3 8, 5 محايد

 66,7 63,3 40,1 247 موافق

 100,0 33,3 21,1 130 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .اخرى مرة الشركة منتجات شراء عملية لتكرار التام الاستعداد تمتلك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3, 3, 2, 1 بشدة موافق غير 

 2,8 2,6 1,6 10 موافق غير

 3,8 1,0 6, 4 محايد

 60,3 56,4 35,7 220 موافق

 100,0 39,7 25,2 155 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .للبيئة الصديقة المنتجات نحو المستهلكين سلوك توجيه في كبير دور للشركة ان ترى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,3 2,3 1,5 9 بشدة موافق غير 

 2,8 5, 3, 2 محايد

 39,2 36,4 23,1 142 موافق

 100,0 60,8 38,5 237 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .المستهلكين وتقاليد لعادات الايجابي التغيير في كبير دور للشركة ان ترى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5, 5, 3, 2 بشدة موافق غير 

 4,4 3,8 2,4 15 موافق غير

 5,1 8, 5, 3 محايد

 64,4 59,2 37,5 231 موافق

 100,0 35,6 22,6 139 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .الاجتماعية المنتجات مع المعرفي رصيدك زيادة في كبير دور للشركة ان ترى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,0 1,0 6, 4 بشدة موافق غير 

 3,3 2,3 1,5 9 موافق غير

 3,6 3, 2, 1 محايد

 61,8 58,2 36,9 227 موافق

 100,0 38,2 24,2 149 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .الشركة ها روجت التي مواصفات نفس له للشركة الاجتماعي المنتج ان ترى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,3 1,3 8, 5 بشدة موافق غير 

 1,8 5, 3, 2 موافق غير

 3,6 1,8 1,1 7 محايد

 63,6 60,0 38,0 234 موافق

 100,0 36,4 23,1 142 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .تطلعاتك مستوى في انه الاجتماعي الشركة استهلاككمنتج بعد ترى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,0 1,0 6, 4 بشدة موافق غير 

 3,6 2,6 1,6 10 موافق غير

 53,6 50,0 31,7 195 موافق

 100,0 46,4 29,4 181 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 .المنتج استخدام مخلفات من والصحي السليم التخلص على دائما تعمل الشركة ارشادات

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,8 2,8 1,8 11 موافق غير 

 3,6 8, 5, 3 محايد

 51,3 47,7 30,2 186 موافق

 100,0 48,7 30,8 190 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 .اخرى ثانوية لأغراض غلافه او المنتج استعمال كيفية الى الشركة ترشدك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,0 1,0 6, 4 بشدة موافق غير 

 3,1 2,1 1,3 8 موافق غير

 58,2 55,1 34,9 215 موافق

 100,0 41,8 26,5 163 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   

 

 

 المخلفات تدوير اعادة سياسة على الشركة تشجع

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,8 1,8 1,1 7 بشدة موافق غير 

 3,6 1,8 1,1 7 موافق غير

 51,8 48,2 30,5 188 موافق

 100,0 48,2 30,5 188 بشدة موافق

Total 390 63,3 100,0  

Missing System 226 36,7   

Total 616 100,0   
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 عباس لغرور خنشلةجامعة  
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير
 
 
 

  وبعد:تحية طيبة 
دور التسويق الاجتماعي في توجيه سلوك "بعنوان  لأطروحة الدكتوراه التحضير إطار في الاستبيان هذا إعداد تم

 ـــ تبسة ـــ GICA الجزائر المستهلك دراسة حالة شركة اسمنت
على أسئلة الاستبيان بدقة، حيث أن صحة  بالإجابةونظر ا لأهمية رأيكم في هذا المجال، فإننا نأمل منكم التكرم 

هذا الاستبيان نتائج الاستبيان تعتمد بدرجة كبيرة على دقة إجاباتكم وموضوعية رأيكم، لذلك نهيب بكم أن تولوا 
اهتمامكم، فمشاركتكم ضرورية وعامل أساسي من عوامل نجاحه، علما أن المعلومات الواردة في هذا الاستبيان ستعامل بسرية 

 لأغراض البحث العلمي فقط. وستستخدمة تام
بشكركم سلفا على حسن تعاونكم وتفضلكم بالوقت اللازم للإجابة على قائمة الأسئلة بدقة  الباحثهذا ويتقدم 

 .وموضوعية
 سبرينة مانع الاستاذة:ا /ت                                                    داود           : قليل الباحث

 الوصفية العامة الأول: المعلوماتالمحور  -

 

 

 

 

 
 
 

 
 

ih 
 مدى تطبيق المؤسسة محل الدراسة لأبعاد التسويق الاجتماعي: الثانيالمحور  -
 .التسويق الاجتماعي ابعاد بتطبيق المؤسسة إلى معرفة مستوى اهتمامى مجموعة عبارات تهدف يشتمل هذا المحور عل

البحك م بعد انـــــــــــستبي الا  

ا

ا

ا

ا

ا                                                                                                                    

ا                                                                                                                                    

ا       ستنوات البعامل مع الشركة:                                                                                                     

ا                                                                                                                    

ا                                                                                                                                                                                                                                                  

الا                  نعم       أخرى:  هل ستبق لك البعامل مع شركات 

ا

 متقاعد       اعمال حرة        موظف        بطال      الوظ ف ة:  الحالة    

 ذكـــــــــــــــــــــر

 أنــــــــــــــــــثى

سنة 30اقل من   

 السن:                           الدخل :                                    المستوى التعليمي:          الجنــــــــــــس:         

 

 40الى  30 من
 سنة

 ثانوي 

الى  30000.00 من 
دج 60000.00  

 جامعي 

 أخرى 
سنة 40أكبر من   

30000.00اقل من   

دج 60000.00أكثر من   

سنة اقل من  
 

سنوات 05الى  01 من سنوات 5من  أكثر    

 متوسط
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 التسويق الاجتماعي للشركة محل الدراسة أبعادالعبارات المتعلقة ب: الثانيالمحور 
 البعد الاجتماعياولا:  -
 الممارسات الاجتماعية المطبقة على مستوى الشركة محل الدراسة معرفةالى عبارات هذا الجزء  تهدف

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 الرقم العبارة بشدة

(01) (02) (03) (04) (05) 
 
 01 الاجتماعية.السلوك وترقية القيم عم حملات تغيير تقوم الشركة بد     

 02 .انشغالات المستهلكين لاسيما في المجال الاجتماعي الشركةترصد      
 03 .على دعم البرامج التعليمية الثقافية والرياضية الشركةتعمل      
 04 .في المشاريع ذات البعد الوطني الشركةتساهم      
 05 الاجتماعية. بالقضايا المستهلكين لفائدة توعويبدور  الشركة تقود     
 06 المحدود.مساعدات للفئات ذات الدخل  الشركةتقدم      

اخرى او مؤسسات غير ربحية لترقية للشركة توأمة مع شركات      
 07 .المكتسبات الاجتماعية

 08 .المساعدة في حالة الكوارث الطبيعية الشركةتقدم      
 البيئيالبعد ثانيا:  -

 مستوى الشركة محل الدراسة البيئية المطبقة علىالممارسات تستهدف عبارات هذا الجزء معرفة 
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 الرقم العبارة بشدة

(01) (02) (03) (04) (05) 
 09 .تجد المؤسسة حرج في استخدام منتجات قابلة للتدوير في منتجاتها     
 10 .تسعى الشركة الى تخفيض انبعاث المواد الضارة في منتجاتها     
 11 .اقل اضرار بالبيئة تطور الشركة منتجات     
 12 .يحافظون على البيئةتمنح الشركة امتيازات للمستهلكين الذين      
 13 .تشغل الشركة مواردها الطبيعية بعقلانية حفاظا على حقوق الاجيال القادمة     
 14 .تستخدم الشركة تكنولوجيا صديقة للبيئة في عملية الانتاج     
 15 .الاخرىالشركة مصادر الطاقة المتجددة بديلا عن مصادر الطاقة تستخدم      
 16 .تحترم الشركة تشريعات حماية البيئة     

 البعد الاخلاقيثالثا:  -
 .الشركة بتطبيق اساسيات التسويق الاخلاقيتهدف عبارات هذا الجزء مستوى اهتمام تس

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 مبوستطة

 موافق
موافق 
االرقم العبارة بشدة

ا(01) ا(02) ا(03) ا(04) ا(05)

 17 .للمستهلكينتسبب الممارسات التسويقية للشركة أحيانا بعض الازعاج      
 18 الخاصة.تخترق الشركة خصوصية العملاء من خلال استغلال البيانات لا      
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 19 الضارة.لك من المنتجات تراعي الشركة المسؤولية على المخاطر وتحمي المسته     
 20 .الافتراضيتكفل الشركة للمستهلك حرية اختيار المنتج وتمكينه من عمره      
 21 .أنك حصلت على خصم وفي الحقيقة أنك لم تحصل عليه توهمك اسعار الشركة     
 22 الاسعار.هناك اتفاق بين الشركة وشركات اخرى لتحديد مستوى معين من      
 23 .حق المستهلك في المعلومة الصحيحةللشركة تضمن    سياسة الترويج     
 24 والإرشاد.النصح  للمستهلك الامانة وتقدم بواجبتقوم الشركة       

 العبارات المتعلقة بمتغير سلوك المستهلك :الثالثالمحور 
 على مستوى الشركة على مراحل القرار الشرائي.انعكاس التسويق الاجتماعي يشتمل هذا المحور على عبارات تهدف إلى معرفة 

 الشعور بالحاجة للمنتج الاجتماعياولا:  -
للمنتج  بالحاجةانعكاس تبني الشركة للتسويق الاجتماعي على شعور المستهلك تستهدف عبارات هذا الجزء معرفة 

 .الاجتماعي
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 الرقم العبارة بشدة

(01) (02) (03) (04) (05) 
 25 .لديك شعور دائم بالحاجة للمنتج الاجتماعي للشركة     

تأخذ الشركة بالاعتبار شكاوى ومقترحات المستهلكين حول ما تقدمه من منتجات      
 26 .اجتماعية

 27 .اجتماعيايشعرك المنتج المقدم من طرف الشركة انه متميز      

لديك استعداد للتخلي عن منتج الشركة بهدف تحقيق وعي واداراك صحي لك      
 28 .وللمجتمع

 29 ايجابي.تحفزك المنتجات الاجتماعية المعروضة من طرف الشركة على تبني سلوك      
 30 .للشركة اجتماعية منتجات بوجود علم على انت     
 31 .الاجتماعية والتقليديةيمكنك التمييز بسهولة بين منتجات الشركة      
 32 .التي تقوم بها الشركة الاشهارلديك رغبة في شراء منتجات اجتماعية بسبب      
 33 .تقدم الشركة بعض التحفيزات للتشجيع على استهلاك منتجاتها الصديقة للبيئة     
 34 .منتجاتهايحفزني تبني المؤسسة للقضايا المجتمعية على اختيار      

ا

 البحث عن المعلوماتثانيا:  -
 .وضوح المعلومات المقدمة للمستهلك الاجتماعي على انعكاس ابعاد التسويقتستهدف عبارات هذا الجزء معرفة 

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 الرقم العبارة بشدة

(01) (02) (03) (04) (05) 
 35 .المعلومات الكافية حول منتجاتها الاجتماعيةتوفر لك الشركة      
 36 .تتحصل على معلوماتك حول المنتجات الاجتماعية من اشهار الشركة     
 37 .ابحث في المنتجات الاجتماعية على تلك الصديقة للبيئة     
 38 .تحقق رفاهية المجتمععلى  الاجتماعية المنتجات في ابحث     
 39 .المسؤولة اخلاقيا تلك على الاجتماعية المنتجات في ابحث     
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  تفضيل المنتجاتثالثا:  -

 .انعكاس ابعاد التسويق الاجتماعي على مساعدة المستهلك على المفاضلة بين المنتجات المعروضةتستهدف عبارات هذا الجزء 
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 الرقم العبارة بشدة

(01) (02) (03) (04) (05) 
 40 .الافضل هي الشركة تقدمها التي الاجتماعية المنتجات ان ترى     
 41 .المنتجات الاجتماعية لاعتقادي انها الافضل أفضل     
 42 .لديك القدرة على المفاضلة بين المنتجات الاجتماعية للشركة ومنافسيها     
 43 .تعكس المسؤولية الاجتماعية للشركةالعلامات التجارية التي  أفضل     

 شراء المنتجرابعا:  -
 .الشراء المستهلك على اتخاذ قرار على معرفة مدى مساهمة تبني الشركة للتسويق الاجتماعي على دفععبارات هذا الجزء  تهدف

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 الرقم العبارة بشدة

(01) (02) (03) (04) (05) 
 44 .لديك استعداد لدفع مبلغ اضافي للحصول على منتجات الشركة الاجتماعية     
 45 .عند تصميمك لشراء منتج الشركة فانت لا تدخر جهدا في سبيل ذلك     
 46 .اعتبر التسويق الاجتماعي حافز مباشر لاتخاذ قرار الشراء     
 47 الاجتماعية للمحافظة على ديمومة الثروات الطبيعيةاسعى دائما لاقتناء المنتجات      
 48 .تهدف الشركة من خلال منتجاتها الاجتماعية الى ترقية الصحة العامة والبيئة     

 تقييم المنتجخامسا:  -
 .الى تمكين المستهلك من تقييم قراره الاستهلاكيعبارات هذا الجزء  تهدف

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 الرقم العبارة بشدة

(01) (02) (03) (04) (05) 
 49 .تمتلك الاستعداد التام لتكرار عملية شراء منتجات الشركة مرة اخرى     

ترى ان للشركة دور كبير في توجيه سلوك المستهلكين نحو المنتجات الصديقة      
 50 .للبيئة

 51 .التغيير الايجابي لعادات وتقاليد المستهلكينترى ان للشركة دور كبير في      
 52 .ترى ان للشركة دور كبير في زيادة رصيدك المعرفي مع المنتجات الاجتماعية     
 53 .التي روجت ها الشركة مواصفاتله نفس  للشركةترى ان المنتج الاجتماعي      
 54 .في مستوى تطلعاتك هانالاجتماعي  منتج الشركة استهلاككبعد ترى      
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 التخلص من المنتج بعد الاستعمالسادسا:  -

 منلمعرفة الى أي مدى ادت الممارسات الاجتماعية المسؤولة على مستوى الشركة في تمكين المستهلك عبارات هذا الجزء  تهدف
 .التعامل مع المنتج بعد الاستعمال

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 الرقم العبارة بشدة

(01) (02) (03) (04) (05) 

ارشادات الشركة تعمل دائما على التخلص السليم والصحي من مخلفات      
 55 .استخدام المنتج

 56 .ثانوية اخرى لأغراضترشدك الشركة الى كيفية استعمال المنتج او غلافه      
 57  المخلفاتتشجع الشركة على سياسة اعادة تدوير      

 متعاونكعلى الأعزاء  سادتي سيداتي جزيلا  مأشكرك



 الملاحق مراسلات إدارية تخص حفض الصحة العامة :03الملحق رقم 

 

288 
 

 

 



 الملاحق AFAQشهادة المطابقة :  04الملحق رقم 

 

289 
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 لملاحقا Tedjعلامة المطابقة للمواصفات : 06الملحق رقم 
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