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  الملخص



 

الذي  الأمر، الأسواقخاصة مع إنفتاح  التسوٌق الاجتماعً مجال فًثورة هائلة  لمشهد العا

التسوٌق  لىإ المباشرالتسوٌق التقلٌدي الذي ٌعتمد على البٌع والشراء  عن غٌرالت لىأدى إ

من أجل كسب رضا  المفهومهذا  نًتب إلى المؤسسات مختلف اتجهت لهذا، لاجتماعًا

 .الزبون

 خلبلمن  الزبونعلى  لاجتماعًلتعرف على أثر التسوٌق ال بحثومن هنا كان منطلق ال

 والاستعانةالوصفً التحلٌلً  المنهجإستخدم . حٌث سٌاسٌلدراسة مٌدانٌة على شركة أ

ٌجة مفادها أن التسوٌق نت ىللت إوص لتًحث. وانتائج الب تحلٌلبغرض  الإحصائً بالأسلوب

 .من عدمه الزبائن فً التأثٌر علىٌساهم وبشكل فعال  لاجتماعًا
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 المقدمة



 

تسعى جاهدة  المؤسسات مختلففان  الاقتصادٌةالبٌئة فً  لمظل التطور الذي ٌشهده العا فً

 ًف, و كل ذلك ٌصب  المستهلكٌنو  الزبائنعدد من  ربكمكانة دائمة و جلب ا تحقٌق إلى

 برفروعها وبسط نفوذها على اك زٌادةوتعظٌمها من جهة, و وتوسٌع و  الأرباح تحقٌقسبٌل 

عدٌدة و  استراتٌجٌاتتنتهج  المؤسسات مختلففان  لهذامن جهة أخرى ,  الأسواققدر من 

ا رض لتحقٌق خدماتهاو  منتجاتها تقدموبرامج متنوعة لضمان وضع خطط  ًفتتمثل  مختلفة

و العمل على إرضاءه  المرتقبللمؤسسات هً الزبون  الأساسٌة المهمةالزبون .لذا أصبحت 

 المفاهٌمتطبٌق  ىلإ الحاجةأذواقه. ومن هنا ظهرت  رٌنتٌجة تغعلى الزبون  الحفاظو 

 لاجتماعٌةا المغرٌات بهذه المؤسسةه من انشطة رٌنشاط التسوٌق كغوتأثر . التسوٌقٌة

تقوم  المنظماتحٌث أصبحت  لاجتماعًا بالتسوٌقخاصة و ظهور ما ٌسمى التطورات و

 اجتماعٌا.ها ٌرو غ المبادلاتالتجارٌة مثل البٌع و الشراء و  بالمعاملبت
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 الفصل الاول



 ودراسات سابقة منهجٌة البحث
 

 المبحث الاول: منهجٌة البحث
 

 اولا/ مشكلة البحث:

 فً البحث من الكثٌر إلى تعرضت التً المواضٌع من ٌعتبر الاجتماعً التسوٌق إن

 وأٌضا الاجتماعٌة بالأنشطة الغرب فً الاهتمام تزاٌد من الرغم وعلى الغربٌة المجتمعات

 أن إلا المستوٌات كافة على المجال هذا تخدم التً والعملٌة العلمٌة بالدراسات الاهتمام تزاٌد

 فً السابقة الدراسات معظم إن حٌث الكافً الاهتمام الموضوع هذا تعط لم الاعمال منظمات

 المدخل هذا تطبٌق واقع استشراف حٌث من فٌه البحث خاضت الموضوع هذا خاضت التً

 فً الاشكالٌة تتبلور وعلٌه تطبٌقه على تترتب مزاٌا من له لما مهم مدخل اضحى والذي

 : التالً السؤال

 ؟الزبونعلى  الاجتماعً قالتسوٌ تأثٌر مدى ما

 

 ثانٌا/ اهمٌة البحث:

 المجتمعات ان ذلك ،الاعمال لمنظمات الاجتماعٌة المسؤولٌة اهمٌة من البحث اهمٌة تنبع

 لضعف نظرا   الافراد حٌاة على مباشر بشكل انعكست والتً المشكلبت من العدٌد تعانً الٌوم

 عدم او للمجتمعات الاجتماعٌة المشاكل حل فً المساهمة على قدرتها وعدم المنظمات فاعلٌة

 التواصل مواقع فً المتمثل التكنولوجً للتطور ونظرا   ،الاجتماعٌة مسؤولٌاتها تحمل

 اهمٌة زٌادة الى هذا ادى ،الافراد لدى والبٌئٌة الاجتماعٌة بالقضاٌا الوعً وزٌادة الاجتماعً

 عملبئها على للمحافظة بها المحٌطة البٌئة مع وتفاعلها الاعمال لمنظمات الاجتماعً الدور

 الى تعداه بل فحسب الاقتصادٌة بالقرارات ٌتعلق لا المنظمة فً القرار اتخاذ جعل مما

 .للمجتمع والحٌاتٌة الانسانٌة القرارات

 على كبٌرة مكاسب تحقٌق على الاعمال منظمات ٌساعد الاجتماعً التسوٌق فان وبالتالً

 بالتكالٌف الاقتصادٌة تكالٌفها موازنة خلبل من وذلك والبقاء بالاستمرار لها ٌسمح مما زبائنها

 .الاجتماعٌة
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 ثالثا/ اهداف البحث:



 :فٌما ٌلً بحثال اتكمن أهداف هذ

ها لبلجتماعً، والتً من خلااتٌجٌات التً ٌعتمدها التسوٌق استرلاالتعرف على مختلف ا -1

 .الزبونالتأثٌر تساهم فً 

 .الزبونجتماعً بلاالتسوٌق اقة التً تربط لبالع -2

 .جتماعًلاالمزٌج التسوٌقً ا مستوى تطبٌق عناصر -3

 ٌساهم هذا البحث فً تعزٌز الدراسات حول هذا الموضوع للباحثٌن والدارسٌن. -4

 

 :/ فرضٌات البحثرابعا

 :تم اقتراح الفرضٌات التالٌة

شركة اسٌاسٌل فً ، وتطبٌق جٌد لعناصره فً الاجتماعًهناك اهتمام جٌد بالتسوٌق  1-

 مٌسان.

 شركة اسٌاسٌل فً مٌسان.هناك تباٌن فً تأثٌر المتغٌرات الشخصٌة على الزبون فً 2- 

 

 :/ اسالٌب جمع البٌاناتخامسا

جنبٌة، ورسائل الماستر لات العربٌة والبعتماد على الكتب، والمجلابا :الجانب النظريأ. 

 .إلً الملتقٌات العلمٌة ضافةبالإوالماجستٌر والدكتوراه ، 

 سوف ٌتم توزٌع استبانة على عٌنة من الافراد. :الجانب العملً. ب

 

 ادسا/ حدود البحث:س

 .2223الحدود الزمانٌة: طبق البحث فً عام 

 الحدود المكانٌة: فرع شركة اسٌاسٌل فً مٌسان.
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 الموضوعٌة: ٌتناول البحث التسوٌق الاجتماعً واثره على الزبون. الحدود



 

 / صعوبات البحث:سابعا

قلة الدراسات التً تناولت المتغٌرٌن وهً مجموعة من الصعوبات  بحثواجهتنا أثناء إنجاز ال

 .مجتمعٌن مع بعضهما
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 دراسات سابقة :المبحث الثانً

 
مجموعة من الدراسات العربٌة والاجنبٌة ذات الصلة بمتغٌرات البحث ٌتضمن هذا المبحث 

 وكما ٌلً:

 

 اولاً: دراسات عربٌة:

فً  الاجتماعًالتسوٌق  استراتٌجٌة"دور بـ:  بعنوان 2215) شوة و الرق،نبن )دراسة . 1

عٌنة من القطاع الصحً عن البرامج  لآراءدراسة تحلٌلٌة " تغٌٌر السلوكٌات الصحٌة

 :التسوٌقٌة للتوعٌة الصحٌة

 الأفرادفً ترشٌد السلوك الصحً لدى  الاجتماعًتسوٌق التحدٌد أهمٌة  هدف الدراسة

عٌنة من عمال القطاع  لآراءسة تحلٌلٌة راد خلبلالمستهدفٌن من 

بها مج التسوٌقٌة التوعوٌة الوقائٌة التً تقوم رافً الب زائريالجالصحً 

 .ة لهاالمؤسسة الصحٌة التابع

تم تطوٌر استبانة لغرض جمع البٌانات من أفراد العٌنة التً بلغ حجمها  اداة وعٌنة الدراسة

 . (SPSS) الإحصائًمفردة، ومعالجتها باستخدام البرنامج  (43)

، الاجتماعً، التروٌج الاجتماعًالمنتج )التالٌة  لؤبعادلهناك دور  -1 أهم الاستنتاجات

 .للؤفرادالسلوك الصحً  فً ترشٌد (الاجتماعًالتوزٌع 

فً ترشٌد السلوك  (الاجتماعًالتسعٌر )ٌوجد دور لبعد  لاأنه  -2

 .للؤفرادالصحً 

إدارة متخصصة تساعد  الاجتماعٌةوجوب تولً البرامج التسوٌقٌة  -1 أهم التوصٌات

التً ٌمكن  الاستراتٌجٌاتالمسوقٌن على تشخٌص المشاكل وتخطٌط 

 .الاجتماعٌة الأنشطةعلٌها فً تنفٌذ  الاعتماد

من التفكٌر فً كٌفٌة استخدام وسائل  الاجتماعًبد للمسوق  لا -2

للوصول إلى أفراد المجتمع، وكٌفٌة خلق حوارات بٌن  الاتصال

 .المؤسسة وأفراد المجتمع حول السلوكٌات المراد تعدٌلها

تحدٌد وتبنً أهداف واستراتٌجٌات واضحة بالنسبة للبرنامج التسوٌقً  الافادة من الدراسة

جعة دورٌة لهذه ارإضافة إلى تحدٌد وقت زمنً ومالصحً،  الاجتماعً

 .الأهدافحول دون تحقٌق فادي القصور والعوائق التً تلت الأهداف
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 ولاءفً تعزٌز  الاجتماعًدور التسوٌق "بـ:  بعنوان 2212) ،ساوس و سالمً)دراسة . 2

 :"فً الجزائر اللبسلكٌة الاتصالاتعٌنة من زبائن شركات  ءارلآ استطلبعٌةسة ارالزبون: د

ء لاعلى و الاجتماعًستكشاف أثر التسوٌق لا دراسةتهدف هذه ال هدف الدراسة

الجزائرٌة، ذلك أن التسوٌق  اللبسلكٌة الاتصالاتلشركات  العملبء

والتً ٌمكن  الاجتماعٌةأصبح ٌلعب دورا مهما فً كثٌر من التغٌرات 

 ولاءعدة عوامل منها  خلبلأن تأثر على القدرة التنافسٌة للشركات من 

  .ءلبالعم

 الاتصالاتشركات  عملبءمن  (64استجواب عٌنة مؤلفة من )تم  اداة وعٌنة الدراسة

لمعالجتها إحصائٌا ( س، جازي، أورٌدوموبٌلٌ(ئرٌة االجز اللبسلكٌة

البنائٌة باستخدام برنامج المربعات  بالمعدلاتباستخدام النمذجة 

  SmartPLS. الصغرى الذكٌة

فً شركات  الاجتماعًخلصت نتائج الدراسة أن المزٌج التسوٌق  أهم الاستنتاجات

ٌزال لم ٌجد السبٌل للتطبٌق ، حٌث  لار فً الجزائ اللبسلكٌة الاتصالات

فً الجزائر على تطبٌق جزئً أو  اللبسلكٌة الاتصالاتتركز شركات 

، ذلك أنها تركز على مفهوم الاجتماعًشبه منعدم لمفهوم التسوٌق 

زٌع فقط إضافة إلى أن المتعلقة بالتوفً الجوانب  الاجتماعًالتسوٌق 

تقدم قٌمة للزبون فً  لائر ازفً الج اللبسلكٌة الاتصالاتشركات 

 .هلائساهم فً رضى الزبون وبالتالً ومزٌجها التسوٌقً الذي ٌ

 :قدمت الدراسة مجموعة من التوصٌات أبرزها أهم التوصٌات

فً شركات  الاجتماعًبالتوجه نحو تطبٌق التسوٌق  الاهتمام▪ 

الواسع لخدمات  للبنتشارفً الجزائر نظرا  سلكٌةلبال الاتصالات

 .اللبسلكٌة الاتصالات

لتحقٌق التوازن بٌن أهداف منظمات  الاجتماعًالقٌام ببحوث التسوٌق ▪ 

 .والمستهلك والمجتمع الأعمال

 الاتصالاتفً كل المزٌج التسوٌقً لشركات  الاجتماعٌةدمج القضاٌا  الافادة من الدراسة

 .فً الجزائر اللبسلكٌة
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لكسب  الصورة الذهنٌة كمدخل تعزٌز"بـ:  بعنوان 2222) ،مطابسو  )بن احمددراسة . 3

 :"فً الجزائر الإسلبمٌةزبائن البنوك  ولاء

 ولاءهدفت هذه الدراسة إلى قٌاس أثر الصورة الذهنٌة فً تحقٌق  هدف الدراسة

التالٌة  الأبعاد خلبلالزبائن، حٌث تم قٌاس الصورة الذهنٌة من 

 ولاء، أما أبعاد (الصورة الذاتٌة، الصورة المرغوبة، الصورة المدركة)

          الولاءالشفوٌة،  الاتصالات (خلبلالزبون فقد تم قٌاسها من 

 .)الفعلً الولاءالعاطفً،  الولاءمً، ازعتالا

سة على مستوى بنك البركة باعتباره احد البنوك التً ارء الدارتم إج اداة وعٌنة الدراسة

 الاستبٌانفً الجزائر، وتم استخدام  الإسلبمٌةتطبق أحكام الشرٌعة 

 على عٌنة من زبائن البنك بلغ حجمها الأولٌةكوسٌلة لجمع البٌانات 

 .زبون (122)

 :فٌما ٌلًسة إلى مجموعة من النتائج ارتوصلت الد أهم الاستنتاجات

الزبائن  ولاءٌوجد أثر للصورة الذاتٌة وللصورة المدركة فً تحقٌق ✓ 

 .فً الجزائر الإسلبمٌةفً البنوك 

الزبائن فً البنوك  ولاءٌوجد أثر للصورة المرغوبة فً تحقٌق  لا✓ 

 .فً الجزائر الإسلبمٌة

لتوصل إلى مجموعة من ا على نتائج واستنتاجات الدراسة تم ابناء التوصٌاتأهم 

 :التوصٌات منها

وعلى وجه الخصوص  البنك محل الدراسة "بد على المنظمة "لا▪ 

قة لبومتكاملة، والتفصٌل حول عالعلٌا وضع خطة شاملة  الإدارة

المنظمة بالزبون، والتدقٌق فً رغباته لتعظٌم رابط التواصل بٌنهما 

 .الولاءرتها الذهنٌة لدٌه لٌتحقق وترسٌخ صو

لزبائنها  والاستماعرة البنك وضع صنادٌق الشكاوي اٌنبغً على إد ▪

 .خدماتهقة معهم وتحسٌن لبلتعزٌز الع

بالمشاركة، التمكٌن،  الإدارةالحدٌثة " الإدارةمختلف أسالٌب  تطبٌق الافادة من الدراسة

نظام الوقت المحدد، إدارة الجودة الشاملة، ومعاملتهم كزبائن داخلٌون 

لٌستطٌعوا أن ٌنقلوا ذلك وٌجسدوه فً خدمات المنظمة مشكلٌن أحسن 

ودٌمومة  ولائهمصورة لها، ٌشعر بها الزبائن الخارجٌون مما ٌؤكد 

 .تعاملهم معها
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 :اجنبٌةسات : دراثانٌاً 

 (Bach & Alnajar, 2216) دراسة . 1

 "The Impact on social marketing on Public Behavior"الموسومة بـ: 

 :على السلوك العام الاجتماعًآثار التسوٌق 

ٌستخدم استراتٌجٌات التسوٌق  الاجتماعًحسب الدراسة فإن التسوٌق  هدف الدراسة

التقلٌدي للتأثٌر على السلوكٌات العامة ، من أجل تحقٌق المزٌد من 

 الاجتماعٌٌنالمجتمع. ومن الضروري للمسوقٌن  لأفرادالصالح العام 

 لتسوٌقٌة فعالة، مث راتٌجٌاتواستالتأكد من أنهم ٌستخدمون خططا 

مثل السٌاسات والشراكات من أجل جعل وللمزٌج ،  الأربعةالعناصر 

تحقٌق  ناجحا لهذه الغاٌة، تستكشف الاجتماعًبرنامج أو حملة التسوٌق 

على أن ٌكون له تأثٌر كبٌر  الاجتماعًهذه الورقة كٌف ٌمكن للتسوٌق 

 .وخطط التسوٌق التقلٌدٌة راتٌجٌاتاستعاة ارالسلوك العام مع م

فً جمع البٌانات على  الاعتمادهدف البحث تم  لأغراضتحقٌقا  اداة وعٌنة الدراسة

مفردة،  (52استبٌان، تم توزٌعه لهذا الغرض على عٌنة تتكون من )

 .الأمرٌكٌةالمتحدة  بالولاٌاتٌمثلون مواطنٌن قاطنٌن 

 :سة إلى مجموعة من النتائج تتمثل أبرزها فٌما ٌلًارتوصلت الد أهم الاستنتاجات

اتفق غالبٌة المشاركٌن الذٌن ٌمثلون ما ٌقرب من نصف السكان ✓ 

ٌؤثر بشكل كبٌر على السلوكٌات التطوعٌة  الاجتماعًعلى أن التسوٌق 

 .للؤفراد

فردا، على أن الهدف الرئٌسً  (31اتفق غالبٌة المشاركٌن وهم )✓ 

 والأسر الأفرادبٌن  الإٌجابًهو تحفٌز السلوك  الاجتماعًللتسوٌق 

 .والمجتمعات

لتوصل إلى مجموعة من ا على نتائج واستنتاجات الدراسة تم ابناء أهم التوصٌات

 :التوصٌات منها

ٌجب أن ٌكونوا قادرٌن على تحدٌد فائدة  الاجتماعٌٌنأن المسوقٌن  ▪ 

 .للجمهور المستهدف بوضوح

للمزٌج  الأربعةالعناصر  علىٌجب أن ٌؤكد  الاجتماعًالتسوٌق ان  ▪

 .التسوٌقً

ت التسوٌق لبالجمهور المستهدف قبل تطوٌر حم المؤسسات لفهم حاجة الافادة من الدراسة

 .الاجتماعً
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 (Dehghan & Shahin, 2211) دراسة . 2

 Assessment A Case Study in MADDIRAN"  the"الموسومة بـ: 

Distributor of LG Electronics in Iran 

 :إلكترونٌك فً إٌران Lg ،موزع MADDIRAN سة حالة فرعراالزبون: د ولاءتقٌٌم 

 العملبء ولاءتحاول الدراسة الحالٌة المساهمة فً معرفة كٌفٌة تقٌٌم  هدف الدراسة

 ولاءوإثبات مفاهٌم  الأدبٌاتباستخدام استبٌان المسح. بعد مراجعة 

بهدف الحفاظ علٌهم فً ظل التنافسٌة الشدٌدة فً مجال ، العملبء

 .الإلكترونٌات

 Electronics موزع ، MADDIRAN من العملبءتم أخذ عٌنة من  اداة وعٌنة الدراسة

 LG  الإحصائٌة التحلٌلبتفً إٌران للدراسة. تم استخدام المقاٌٌس و 

 .والارتباط  tلتحلٌل الوصفً و اختبار لبمث

المقترح للتعرف على فئات  الاستبٌانتشٌر النتائج إلى أنه ٌمكن استخدام  الاستنتاجاتأهم 

الزائف  الولاءالكامن و  الولاءو  الولاءعلى سبٌل المثال  الخدمة، والا

 .على أنها مترابطة الأسئلة. تم العثور على بعض الولاءوعدم 

 :منهاأوصت هذه الدراسة على مجموعة التوصٌات  أهم التوصٌات

 .والاجتماعٌةٌجب مراعاة خصائص الزبائن الدٌمغرافٌة  ▪

ض على المنتوج الذي ارفً التعامل مع الزبون لٌكون  الإخلبص▪ 

 .ٌقتنٌه

 .ضون عن خدمات الشركةراال العملبءهم  الأوفٌاء العملبء▪ 

م زاالت وجد هناك إلى منافسٌن آخرٌن. كما العملبءتحول لإمكانٌة  هناك الافادة من الدراسة

 .للتعامل مع الشركة العملبءونٌة  تجاه الشركة، عملبءلل
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 (Ruiz, et al., 2222) دراسة . 3

 customer loyalty strategy in malaysia and colombia"الموسومة بـ: 

:samsung" 

 :الزبون فً مالٌزٌا وكولومبٌا ولاء تٌجٌةاراستسامسونغ: 

العمٌل  ولاءمن هذا البحث هو دراسة العوامل التً تؤثر على  الهدف هدف الدراسة

  الاستراتٌجٌةعلى المدى الطوٌل و اقتراح  Samsung اتجاه منتجات

فً مالٌزٌا وكولومبٌا. ٌبدأ البحث بشرح خلفٌة  الولاءالفعالة لزٌادة 

الشركة من حٌث تأسٌسها وتطورها، ثم ٌتبع ذلك عرض مشكلة وطرٌقة 

 الولاءمقارنة هذٌن السوقٌن، تم تحدٌد أسالٌب  خلبلالبحث. من 

 الاعتباربعٌن  الأخذالمحتملة التً ٌمكن أن تكون فعالة لكل سوق، مع 

ة فً كال البلدٌن، من حٌث حصتها هً الشركة الرائد Samsung أن

 .السوقٌة

للدراسة. تم استخدام المقاٌٌس  Samsung من العملبءتم أخذ عٌنة من  اداة وعٌنة الدراسة

 .والارتباط  tو اختبار الإحصائٌة التحلٌلبتو 

 :من أهم النتائج التً توصل إلٌها البحث ما ٌلً أهم الاستنتاجات

كانت  Samsung ٌوافقون على أن منتجاتأن معظم المستجوبٌن ✓ 

جٌدة وهناك تنوع فً المنتجات المعروضة  عملبءجودة عالٌة وخدمة  ذا

 .مقبولة والأسعار

، ٌعد السعر والجودة متغٌرات (وكولومبٌا مالٌزٌا(فً كلتا الحالتٌن ✓ 

 .الذكٌة Samsung مهمة للغاٌة عند التفكٌر فً شراء هواتف

قوٌا بالشكل الذي  الولاء ٌجب ان ٌكونان  هذه الدراسة علىأوصت  أهم التوصٌات

 .مة التجارٌةلبمن بقاء الزبائن والتزامهم بالعٌض

 اللبزمةفً الحصول علـى المعلومات  كمرجع ساعد اعلٌه الاعتماد الافادة من الدراسة

نظرة حول الدور  ءوإعطاالتــً نعٌشها حالٌا،  الأوضاعخاصـة مـع 

 . الزبون ولاءفً تعزٌز  الاجتماعًالذي ٌلعبه التسوٌق 
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 الفصل الثانً

 الإطار النظري

 
 :تمهٌد

إن التطور المستمر فً حاجات المستهلك ورغباته أدى إلى ظهور العدٌــد من المنتجات 

، ولهذا ٌجب على قوالأخلبتحترم القوانٌن  لاومن هذه المنتجات تلك التً بأنواع مختلفة، 

 الاجتماعًو تطبٌقه أحسن تطبٌق، حٌث ٌقوم التسوٌق  الاجتماعًالمؤسسة تبنً التسوٌق 

الزبائن فً المدى  ا بطرٌقة فعالة، لكسببدراسة حاجات ورغبات الزبائن والعمل على إشباعه

ها من الأعمالهذا الموضوع ودوره فً تحقٌق مكاسب كبٌرة لمنظمات  لأهمٌةالطوٌل، ونظرا 

 .الزبونو الاجتماعًالنظري لكل من التسوٌق  الإطارسنتناول فً هذا الفصل لذلك  الزبائن،

 

 الاجتماعًالنظري للتسوٌق  الإطار: الأولالمبحث 

من المواضٌع الحٌوٌة والمعاصرة، والذي أصبح محل اهتمام العدٌد  الاجتماعًٌعتبر التسوٌق 

فً هذا المبحث  ناٌها وعلى المجتمع ككل ، وقد تطرقتأثٌر كبٌر عل من من المنظمات ، لما له

 .الاجتماعًالنظري للتسوٌق  الإطارإلى 

 

 الاجتماعً: ماهٌة التسوٌق أولا

من المواضٌع الحدٌثة نسبٌا، أدى هذا إلى إٌجاد صعوبة فً إٌجاد  الاجتماعًكون التسوٌق 

حول أن التنظٌم ٌجب أن ٌحدد  الاجتماعًتتمحور فكرة التسوٌــق حٌث تعرٌف موحد، 

المستهدفـة، و رغباتها، واهتماماتها. ثم ٌجب أن ٌسلم بعد ذلك قٌمة  الأسواقاحتٌـاجات 

وتحسنه.  (Society) ، والمجتمعالعملبءمة لبسبطرٌقة تحافظ على  للعملبءممتازة 

(Cotler&Armestrong, 2222:24). 

وٌهدف إلى تحسٌن  الإٌجابٌة الإنسانٌةلقٌم وا للؤفكاروعرف أٌضا على أنه: "نشاط تروٌجً 

إٌجابٌة فً الحٌاة ولسلوكٌات مهمة  لأسالٌبالتروٌج  خلبلمن  للؤفرادالظروف المعٌشٌة 

 (.2214:264كافً، )البشر وإنقاذ المجتمع من المادٌة الجامدة".  لإنقاذ
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المنهجً لمفاهٌم كما ٌلً: "التطبٌق  (n.d) الوطنً الاجتماعًكما عرفه مركز التسوٌق 

" مةلبأو الع الاجتماعٌةالتسوٌق، لتحقٌق أهداف سلوكٌة محددة، من أجل المصلحة  وتقنٌات

Lefebvre) ،2211:52.) 

 

 ثانٌا: اهداف التسوٌق الاجتماعً

 112) :2223)نوري،  :فٌما ٌلـــً الأهدافوتكمــن أهم هـــذه 

 .السلبٌة الاجتماعٌةتقدٌم حلول عملٌة للقضاٌا  خلبلمن  الأفرادتحسٌن ظروف معٌشة  ✓

 فاتللآوالدولٌة، من أجل تقدٌم حلول  تشكٌل الضغط المعنوي على المؤسسات المحلٌة ✓

 .والبٌئٌة والصحٌة...إلخ الاجتماعٌة

ه من ٌرعن غ المنتجا هبٌنفرد  تًال الممٌزاتأهم  تحدٌدو  الخدمةأو  بالمنتجالتعرٌف ✓ 

 .له المنافسة المنتجات

و احتٌاجات العمٌل متابعة الرغبات  خلبلمن  المؤسسةانتماء العمٌل للشركة أو  زٌادة✓ 

 .بصفة دورٌة

 . المنافسٌنعن  المؤسسةطرٌقة عرض منتجات وخدمات  تمٌزو  اختلبف ✓

 الأداءتطوٌر و, وسائل متعددة خلبلمن  الزبائندعم  تحقٌقمن  الأعمالمنظمات  كٌنمت ✓

 .الجودةمستوى  زٌادةو  الخدمًالتجاري و 

 

 : استراتٌجٌات التسوٌق الاجتماعً ثالثا

، وهذا ما سنتناوله فً هذا ٌجٌة مناسبة بغٌة الوصول لهدفهاتعمل المؤسسة على وضع استرات

 لاالتسوٌقٌة، إ راتٌجٌاتالاستلتسوٌق ٌستخدمون العدٌد من على الرغم من أن رجال اف. المطلب

)الضمور،  :أساسٌة وتتمثل فً تٌنشٌوعا وأكثرها استخداما استراتٌجٌ الاستراتٌجٌاتأن أكثر 

2225:123) 

والتً تهدف إلى تسوٌق منتج أو خدمة ٌنظر إلٌها المستهلك  تماٌـــــز المنتج: استراتٌجٌة ▪

 .على أنها تتمتع بشًء فرٌد وممٌز عن مثٌلتها فً المنتجات أو الخدمات التً ٌقدمها المنافسٌن
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والهادفة إلى تركٌز على قطاع محدد من  التركٌز على قطاع سوقً محدد: استراتٌجٌة ▪

، فتسوق منتجاتها أو خدماتها إلى منطقة جغرافٌة لبمن التعامل مع السوق كام لاالسوق بد

 .محددة أو توجٌهها إلى قطاع محدد من المستهلكٌن

 والحملبتالتسوٌقٌة الممكن إتباعها لتنفٌذ البرنامج  الاستراتٌجٌاتوعملٌا توجد عدة أنواع من 

 :فٌما ٌلً الاستراتٌجٌاتالتسوٌقٌة، وتتمثل هذه  الاجتماعٌة

 التسوٌــــق العـــــــــام استراتٌجٌة -1

ٌتمٌز، بسهولة التصمٌم والتطبٌق، حٌث ٌتم إرسال و بث نفس  الاستراتٌجٌاتهذا النوع من 

أن هذا النوع من  لافٌن بتوقٌتات وتكرارات محددة، إالرسالة لكل المشاهدٌن أو المستهد

، بسبب الاجتماعًللجهات المعنٌة بتعدٌل السلوك  تكلف مبالغ كبٌرة نهالأٌنتقد  الاستراتٌجٌة

 .والاقتصادٌة الاجتماعٌةالرسالة لكافة الشرائح  لإٌصالالحاجة الكبٌرة 

 تجزئــة المجتمــــع استراتٌجٌة2- 

والتسوٌقٌة الهادفة لنشر مفهوم جدٌد ومحدد لقضٌة  الاجتماعٌة راتٌجٌةالاستمضمون 

 والأذواقإلى التعدٌل السلوكً المطلوب ، تتحدد بحسب القدرات  وصولامعٌنة  اجتماعٌة

ما ٌمٌزها هو توجٌه البرامج  الاستراتٌجٌةالخاصة بكل جزء أو شرٌحة اجتماعٌة، هذه 

أن هذا النوع من  لاشرائح المجتمع على حدا، إالمناسبة لكل شرٌحة من  الاجتماعٌةالتسوٌقٌة 

شرٌط، )رد بشرٌة ومالٌة وتسوٌقٌة كبٌرة. ٌحتاج إلى توفٌر موا الاستراتٌجٌات

2212/2211:64-62.) 

 

 رابعا: ابعاد التسوٌق الاجتماعً

 المنتج -

أو  المؤسساتاحتٌاجات  تلبً تًو الفوائد ال الأرباحمن  مجموعةهو عبارة عن  المنتج

أن  الممكنمة. من أو مواد أخرى ذات قٌ لمالبتبادل امن أجلها ٌرغبون  ًتأو ال المستهلكٌن

 الاقتصادي. بضاعة ملموسة أو خدمة ،فهو جوهر النشاط المنتجٌكون 

 :ما ٌلًب طرحه جٌالذي  المنتجا هبٌتصف  ًتو الصفات ال الخصائصومن أهم 

 . أي وقت ًفو ملالعا ًفمن أي منظمة  المنتجإمكانٌة شراء  -
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 .المنتجاح جن ًف حاسماٌلعب دورا  المعلوماتو  البٌاناتمستوى توفر  -

 

 التروٌج -

 (256:2226)نجود،  منها: تروٌجال ًفتستخدم  ًتال الأساسٌة الأدواتمن  مجموعةهناك 

 .الأخبارشكل شرٌط نقل  ًفتظهر  تًالشاشة: و ال ربع المتحركة تنالبالإع •

 رباحجام اك لهاتخذ شكل صنادٌق او علب ت تنالبإعو هً  (ads button): المستطٌلبت •

 . الإخبارلى هٌئة شرائط نقل ع الموجودمن النمط  رٌبكث

مواقع  خلبلمن  الأنترنت ربأن ٌعملوا ع نٌللمسوقكن ٌم: الجزئٌة الإلكترونٌة المواقع •

بشركة  ةجزئٌة، و هً عبارة عن مناطق أو أجزاء معٌنة على موقع وٌب خاص إلكترونٌة

 .علٌها بواسطة شركة أخرى الإنفاقو  إدارتهامعٌنة، و لكن ٌتم 

من  اتصالاتلتحقٌق  الإلكترونٌة: و هو عبارة عن النسخة التسوٌقٌة الفٌروسًالتسوٌق  •

 الخاصة التروٌجٌة الموادعن طرٌق الفم، و ٌنطوي على الرسائل أو  المنطوقةالكلمة  خلبل

 فٌروستنتقل كأي  ًتالو رٌد الب ربع المستهلكٌن نٌب تداولهاٌتم  ًتتسوٌقٌة معٌنة و ال بأحداث

 .الإطلبقمكلفة على  رٌغ تروٌجٌةكن أن ٌكون هذا التسوٌق أداة مٌ لهذا، ونتٌجة بالعدوى

 

  الأعمالأمن  -

جدا و  المهمة القضاٌامن  المشتريالبائع و  ٌنب تبادلهاري تج ًتال المعلوماتٌعد أمن وسرٌة 

مالٌة.  بقضاٌاالعمل أو  بأسرار المسألةالضرورٌة لنجاح هذه التجارة، خصوصا عندما تتعلق 

 الأعمال لمنظماتة رٌخسائر كب إلىلصوص، أدت ال ٌمارسها ًتالتخرٌب الإذ بسبب عملٌات 

 .بسبب عملٌات التخرٌب الأعمال الاسواق عن توقف هذه ىلإأكثر من مرة  ًفو قد أدت 

 

 خامسا: عناصر المزٌج التسوٌقً الاجتماعً

 وهً: الاجتماعًكل عنصر من عناصر المزٌج التسوٌقً  نقطةال هنتناول فً هذ

على بذل مجهودات كبٌرة من أجل  الاجتماعً ٌسعى المسوق :الاجتماعًالمنتـــــوج  ✓

عامل مهم هنا، كما ٌجب أن ٌكون هذا التغٌر  الإقناعإحداث التطوٌر للمنتوج. وٌعتبر عنصر 

 . ٌعود بالفائدة وخدمة مصالح المجتمعات
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بهدف تحقٌق المنفعة الزمانٌة و المكانٌة والمنفعة الشكلٌة الحٌزٌة،  :الاجتماعًالمكــــــان  ✓

تكمن فً قدرة القائم بالبرنامج على صٌاغة  الاجتماعٌةأن قٌمة المنتجات  (كوتلر)حٌث ٌعتبر 

 .تضمن حسن خزنها ومناولتها ونقلها إلى أمكان الطلب علٌهااستراتٌجٌة إمداد 

ه كافة الجهود التروٌجٌة لتكوٌن اتجاهات ونواٌا ٌجب توجٌ :الاجتماعًالتروٌــــج  ✓

، مما ٌمهد الطرٌق لتغٌٌر السلوك، كما ٌهدف التروٌج الاجتماعًإٌجابٌة حول المنتج 

خامت و حمٌدي، )وإدامته.  الاجتماعًإلى تكوٌن الطلب على المنتج  الاجتماعً

122:2211.) 

 

 للزبونالنظري  طارالإ: الثانًالمبحث 

 اولا: مفهوم الزبون

بُون) المشتري للبضاعة من دكّان أو دكاكٌن أو أي نوع من  هو المستهلك أو زبائن معج) الزَّ

بمعنى آخر، الزبون هو العمٌل الذي ٌطلب ، 230:2222).)الصحن، أسواق ومراكز تجارٌة

 .السوق أو ٌقبل على شراء السلعة المعروضة فً

الاقتصاد  لا ٌستخدم كمصطلح علمً ولٌس له استخدامات علمٌة فً علم زبون المصطلح

إنما الكلمة تستعمل عادة من قبل العاملٌن فً أفرع البٌع التجارٌة والدكاكٌن.  والتجارة

كذلك أصبحت شائعة عند المشترٌن، وهً أٌضا  مستعملة من قبل الزبائن  زبون كلمة

 (.23:2221)جودة، .أنفسهم

ر من مصلحة أو فً الزبون ٌختلف عن العمٌل حٌث أن العمٌل لدٌه ارتباط مع البائع فً أكث

 .أكثر من عملٌة بٌع وٌسمى بمصطلح آخر زبون دائم

 نتائج على الحصول مقابل بالدفع تقوم التً الشركة أو الشخص هو المشارٌع، إدارة مجال فً

 الشركة داخل من أي داخلً العمٌل ذلك ٌكون وقد. وغٌرها خدمات أو منتجات من المشروع

 فً إنتاجها ٌتم التً والخدمات المنتجات ٌستخدمون الذٌن الفرٌق كأعضاء للمشروع المُنفذة

 بشراء ٌقوم خارجً العمٌل ذلك ٌكون وقد أعمالهم، لإنجاز كمدخلبت الشركة أقسام أحد

 . أخرى إنتاجٌة لعملٌة كمدخلبت أو البٌع إعادة أو الإستهلبك بدافع الخدمات أو المنتجات

 تقدمها التً الخدمات أو المنتجات بشراء تقوم التً الشركة أو الفرد هو الزبون عام، وبشكل

  تتنافس ولذلك المنتجة، للشركة بالنسبة الإٌرادات لتحقٌق هاما   مصدرا   الزبائن ٌعتبر. ما شركة
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 والعروض الخصومات خلبل من أو الإعلبنات خلبل من سواء   الزبائن جذب فً الشركات

 (.22:2216ة وقراح، بن شٌخ) زبائنها قاعدة توسٌع إلى تهدف التً

 

 ثانٌا: انواع الزبائن

 ( الى خمسة انواع من الزبائن وهم:122:2216-121)بن شٌخة وقراح، ٌشٌر 

ا الزبائن أنواع أقل هم (:Loyal Customers) المخلصون الزبائن ●  على قادرٌن لكنهم عدد 

ا ٌشعرون لأنهم وذلك الآخرٌن؛ الزبائن بأنواع مقارنة   للشركة والأرباح المبٌعات زٌادة  دائم 

 معهم تتفاعل أن الشركة على ٌجب المقابل وفً. وخدماتها ومنتجاتها الشركة عن التام بالرضا

 أن علٌها ٌجب كما بشرائها، قاموا التً الخدمة أو بالمنتج ورأٌهم لدٌهم الرضا مستوٌات وتعلم

 قِبل من خاص واحترام أهمٌة لهم بأن ٌشعروا حتى معهم ودائم ودي تواصل على تبقى

 العلبمة نشر على قادرٌن المخلصٌن المشترٌن أو الزبائن بأن بالذكر والجدٌر. الشركة

 الجمٌع وٌوصون وعائلبتهم أصدقائهم أمام عنها الحدٌث دائمً فهم بالشركة الخاصة التجارٌة

 . تقدمها التً والخدمات المنتجات شراء بضرورة

 منتجات بشراء ٌقومون الذٌن الزبائن هم(: Discount Customers) الخصومات زبائن ●

 منخفضة، أسعارها تكون عندما أو علٌها خصومات هناك ٌكون عندما فقط الشركة وخدمات

 تهتم أن الشركة على ٌجب ذلك من وبالرغم دائمة، بصورة بهم تحتفظ أن للشركة ٌمكن ولا

 . ومبٌعاتها أرباحها زٌادة فً مهم دور لهم لأن بهم

 معهم التعامل ٌصعب الذٌن الزبائن هم (:Impulsive Customers) المُندفعون الزبائن ●

 بشكل فقط المنتجات تلك ٌشترون لأنهم وذلك الشركة، وخدمات منتجات بشراء وإقناعهم

 بشرائه ٌقومون لكنهم المنتج، لشراء مُسبقة نٌة أي لدٌهم ٌكون لا إذ تخطٌط، ودون مندفع

 إقناع من المبٌعات مندوب تمكن إذا أنه بالذكر والجدٌر لهم، مناسب أنه ٌعتبرون طالما

 ومبٌعات أرباح على إٌجابً بشكل سٌؤثر ذلك فإن الشركة منتجات بشراء المندفعٌن الزبائن

 . عالٌة بنسب الشركة

 وخدمات منتجات بشراء قاموا الذٌن الزبائن هم (:New Customers) الجُدد الزبائن ●

 المندوب على ٌتحتم فهنا المنتجات، تلك حول معلومة أي لدٌهم ٌكون لا إذ مرة، لأول الشركة

 هؤلاء ٌرى عندما أنه بالذكر والجدٌر استخدامه، على لٌساعدهم جهده قصُارى ٌبذل أن

 وهنا الشركة مع الدائم بالتواصل سٌرغبون فإنهم لهم المقدمة والمساعدة الاهتمام ذلك الزبائن

 . الطوٌل المدى على لها وولائهم ودهم كسب من الشركة ستتمكن
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 الاهتمام إلى ٌحتاجون الذٌن الزبائن هم (:Potential customers) المحتملون الزبائن ●

 .الشراء قرار باتخاذ قٌامهم أجل من والإقناع والتوجٌه

 

 الزبون ثالثا: خطوات رضا

 الحدٌدي: )الزبائن رضا تحقٌق منها تستهدف المنظمات تتبعها أن ٌنبغً خطوات هناك

 (22:2210، والسبعاوي

 سواء بالزبائن دائم اتصال على ٌكونوا أن المسوقٌن على ٌتوجب :ونالزب حاجات فهم ●

 لهؤلاء الشرائً السلوك تحدد التً العوامل معرفة لهم نىلٌتس المحتملٌن أم منهم الحالٌن كانوا

 .للمنظمة أهمٌة الأمور أكثر من ورغباته بحاجاته والإلمام ونالزب فهم ٌعد إذ ،الزبائن

 المسوقٌن ٌستخدمها التً والأسالٌب بالطرق الخطوة هذه تتمثل :ونللزب المرتدة التغذٌة ●

 من بذلك القٌام لمنظمةا مكنوت لتوقعاتهم تلبٌتها مدى لمعرفة المنظمة عن ائنالزب آراء لتعقب

 .الاستجابة طرٌقة خلبل

 برنامج بإنشاء المنظمة بقٌام تمثل ونالزب رضا لتحقٌق الأخٌرة الخطوة :المستمر القٌاس ●

 الذي( Csm( )Customer satisfaction matrices) كنظام الزبون رضا لقٌاس خاص

 وقت فً المنظمة أداء تحسٌن معرفة من بدلا   الوقت طوال ونالزب رضا لتتبع إجراءات ٌقدم

 .معٌن

 

 رابعا: استراتٌجٌات ولاء الزبون

  :وهً الولاءٌمكن تصنٌف أنواع مختلفة من استراتٌجٌات 

 (.21:2213-11معراج و اخرون، )

 إستراتٌجٌـــــــة المنتـــج الوفــــ1ً- 

مع تصمٌم المنتج، أو تشكٌلة المنتجات، بحٌث تقوم على متابعة  الاستراتٌجٌةتبدأ هذه 

ت فترة ارابق لكل حاجة طٌلة تغٌم منتج مطالمؤسسة للزبون طٌلة فترة حٌاته، وبالتالً تقدٌ

 خلبلقة دائمة وإٌجابٌة عن طرٌق متابعة الزبون من لبهذا النوع ٌمكن من بناء ع. حٌاته، سنه

 .دورة حٌاته راحلمختلف م
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 إستراتٌجٌـــــــــة المنتـج السفٌـــــــر2- 

 إٌجابٌة ومحفزة ومتطوعة وفعالة، اعتبرت المنظمة الزبون أنه قوة بٌعٌة الاستراتٌجٌةفً هذه 

علٌهم فً جذب الزبائن المحتملٌن وإقناعهم فً  بالاعتمادوالزبائن الحالٌٌن قامت المؤسسة 

الزبائن المحتملٌن الذٌن ٌبحثون عنها  تساؤلاتعن  بالإجابةالتعامل معها، كما أنهم ٌقومون 

 .حول هذا المنتوج وكسب ثقتهم

 ء عن طرٌق الخدمــــاتلاإستراتٌجٌــــــــة الو3- 

المقدمة للزبائن، والمتمثلة فً مجموعة  الإضافٌةعلى الخدمات  الاستراتٌجٌةتعتمد هذه 

 .المنتجات والعروض والخدمات التً لٌست لها عالقة مباشرة بطبٌعة نشاط المؤسسة

 عن طرٌق التعاون الولاءإستراتٌجٌة 4- 

متٌن تجارٌتٌن غٌر متنافستٌن فً لببٌن ع تٌجًالاستراعلى التحالف  الاستراتٌجٌةتقوم هذه 

أنوع الزبائن، وتعتبر هذه  عروض المنتجات والخدمات، تستهدفان نفس أقسام السوق أو نفس

 متٌن التجارٌتٌن. لبأستغل التكامل فٌما بٌن العفعالة إذا  راتٌجٌةالاست
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 الفصل الثالث

 البحث المٌدانً

 
 تمهٌد:

 الاجتماعًالنظري لكل من التسوٌق  الاطارفً  بحثمن ال لثانًالفصل ا بعد التطرق فً

أهم الدراسات السابقة التً عالجت هذه المتغٌرات، ٌأتً هذا الفصل كمحاولة  لكوكذالزبون و

 المستخدمة،  الأدوات، مبرزٌن فً ذلك الطرٌقة و شركة اسٌاسٌلعلى النظري  طارلاا لإسقاط

 

 اسٌاسٌلشركة اولا: نظرة على 

العراقً فاروق مصطفى رسول,  الأعمالمن قبل رجل  1000عام  شركة اسٌاسٌل تأسست

باشرت ببٌع  2221فً مدٌنة السلٌمانٌة, وفً عام  2222فً حٌن تم تأسٌس شبكتها عام 

حصلت على اجازة التشغٌل فً  2223المحلٌة , وفً عام  الأسواقالخطوط التجرٌبٌة فً 

 .كافة انحاء العراق

وعشرة ملٌارات واثنا عشر  ثلبثمائة) 312,212,222,222وٌقدر رأس مال الشركة بحوالً 

 .)ملٌون دٌنار عراقً

عامل على  11ل، و على مستوى العراق ككعامل  2222وٌبلغ عدد العاملٌن فٌها بحوالً 

 مستوى محافظة مٌسان.

سٌة ٌعمل كل منها فً فروع رئٌ 5تتكون من  وٌقع مقرها الرئٌسً فً محافظة السلٌمانٌة و

  :عدد من المحافظات العراقٌة وكما ٌأتً

  ك(دهو - سلٌمانٌة) الأولالفرع 

 (ح الدٌنلبص – كركوك – اربٌل –ى نٌنو)الفرع الثانً 

 ) الأنبار -دٌالى -بغداد)الفرع الثالث 

 (القادسٌة - بابل – النجف – كربلبء)الفرع الرابع 

 )المثنى –مٌسان  –واسط  -ذي قار –البصرة ) الفرع الخامس
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 ملبٌٌن مشترك على مستوى العراق. 12كما وٌبلغ عدد المشتركٌن فٌها بحوالً اكثر من 

 

 ثانٌا: تحلٌل الاستبٌان

 :كالتالً هً أجزاء 3 إلى قسمت استبانة تطوٌر مت لقد

 .للزبائن الدٌموغرافٌة الخصائص تشمل عامة معلومات ٌضم : الأول الجزء*

 .التسوٌق الاجتماعً أبعاد تقٌٌم ٌشمل : الثانً الجزء*

 الزبون. تقٌٌم ضمنٌت : الثالث الجزء*

 

 المحور الخاص بالمنتج ثالثا:

 : المتوسطات الحسابٌة الخاصة بمحور المنتج 21الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابً

 3.14 سرعة الاستجابة بالرد على اتصالات الزبائن. توفر شركة اسٌاسٌل 1

2 
تقوم شركة اسٌاسٌل بتقدٌم الخدمة على اساس عادل بٌن جمٌع 

 الزبائن.
3.41 

 3.66 تراعً شركة اسٌاسٌل العادات والتقالٌد داخل المجتمع. 3

4 
تتسم الرسائل القصٌرة التً ترسلها شركة اسٌاسٌل بالوضوح التام 

 دون غموض.
4.25 

5 
حركات فً م (URL)مة التجارٌة للشركة لبٌساهم موقع التذكٌر بالع

 .ءلبالبحث فً جذب انتباه العم

3.52 

 
 .الزبائن اتصالات على بالرد الاستجابة سرعة اسٌاسٌل شركة توفرال جمأظهرت النتائج أن 

بتقدٌم الخدمة  تقوم شركة اسٌاسٌلال مج، كما حصل  3.41بلغ  بًحصل على متوسط حسا

حصلت عبارة  نٌح فً،  3.41بلغ  بًعلى متوسط حسابائن على اساس عادل بٌن جمٌع الز

،  بًكمتوسط حسا 3.66على  المجتمع داخل والتقالٌد العادات اسٌاسٌل شركة تراعً

بالوضوح التام دون  تتسم الرسائل القصٌرة التً ترسلها شركة اسٌاسٌلوحصلت عبارة 

مة لبٌساهم موقع التذكٌر بالعحصلت عبارة و 4.25  بًحساعلى متوسط غموض 

 جارٌةـــــالت
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منه و 3.52على متوسط حسابً  ءلبفً محركات البحث فً جذب انتباه العم (URL)للشركة 

 شركةا ٌدل على أن ٌة مرتفعة ممهمقد حصلت على درجة أ بحثت المجالانستنتج أن كل 

 .زبائنهامع  بأمانتتعامل  اسٌاسٌل

 

 المحور الخاص بالتروٌج :رابعا

 طات الحسابٌة الخاصة بمحور التروٌج: المتوس 22الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابً

1 
توفر شركة اسٌاسٌل الاعلبنات والنشرات التوضٌحٌة التً تحتوي 

 على معلومات كافٌة عن الخدمات المقدمة والعروض التً تقدمها.
3.10 

2 
تقوم شركة اسٌاسٌل بمنح التبرعات لصالح الجمعٌات الخٌرٌة 

 والمراكز الثقافٌة والرٌاضٌة.
3.14 

3 
تقوم شركة اسٌاسٌل بدعم الاقتصاد الوطنً وتحرٌك عجلة النشاط 

 الاقتصادي من خلبل دعم المشارٌع والمؤسسات.
3.63 

4 
فً تحدٌث المعلومات عن  الإلكترونٌةتستخدم الشركة الرسائل 

 .خدماتها الجدٌدة
3.16 

5 
تتبنى الشركة سٌاسة اشراك العمٌل عبر القنوات الرقمٌة فً اتمام 

 .عملٌاتها التسوٌقٌة
3.22 

 
توفر شركة اسٌاسٌل الاعلبنات والنشرات التوضٌحٌة التً تحتوي أظهرت النتائج أن عبارة 

بلغ  بًمتوسط حساعلى مات المقدمة والعروض التً تقدمها على معلومات كافٌة عن الخد

رٌة تقوم شركة اسٌاسٌل بمنح التبرعات لصالح الجمعٌات الخٌ، كما حصل فعالٌة  3.10

تقوم ال مجحصل  ٌنح فً،  3.14بلغ  بًعلى متوسط حساوالمراكز الثقافٌة والرٌاضٌة 

دعم شركة اسٌاسٌل بدعم الاقتصاد الوطنً وتحرٌك عجلة النشاط الاقتصادي من خلبل 

تستخدم الشركة الرسائل ال مج، وحصل  بًكمتوسط حسا 3.63على مؤسسات المشارٌع وال

 3.16بلغ  بًعلى متوسط حسافً تحدٌث المعلومات عن خدماتها الجدٌدة  الإلكترونٌة

تتبنى الشركة سٌاسة اشراك العمٌل عبر القنوات الرقمٌة فً اتمام عملٌاتها وحصل مجال 

قد حصلت على  بحثال مجالاتومنه نستنتج أن كل  3.22على متوسط حسابً  التسوٌقٌة

 .المقدمة وخدماتها منتجاتهاودة جتتمٌز ب سٌاسٌلأ شركةٌة مرتفعة مما ٌدل على أن مهدرجة أ
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 المحور الخاص بأمن الاعمال :مسااخ

 طات الحسابٌة الخاصة بمحور امن الاعمال: المتوس 23الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابً

1 
تقوم شركة اسٌاسٌل بتوضٌح السعر الفعلً للخدمة التً تقدمها دون 

 اي غموض.
3.06 

2 
تقوم شركة اسٌاسٌل بالتغطٌة الواسعة المرئٌة لمختلف اجزاء 

 المنطقة.
3.22 

 3.06 تأمن شركة اسٌاسٌل خصوصٌة الزبون وسرٌة معلوماته. 3

4 
ء لبت العملبتفضٌتستخدم الشركة القنوات الرقمٌة للتعرف على 

 ً.وسلوكهم الشرائ
3.64 

 3.52 .ء عند تسوٌق خدماتها رقمٌالبمان للعملاتراعً الشركة خاصٌة ا 5

 
للخدمة التً تقدمها دون  تقوم شركة اسٌاسٌل بتوضٌح السعر الفعلًأظهرت النتائج أن عبارة 

تقوم شركة اسٌاسٌل ال مج، كما حصل  3.06بلغ  بًحساحصل على متوسط اي غموض 

 ٌنحفً ،  3.22بلغ  بًعلى متوسط حساعة المرئٌة لمختلف اجزاء المنطقة بالتغطٌة الواس

 كمتوسط 3.06على  تأمن شركة اسٌاسٌل خصوصٌة الزبون وسرٌة معلوماتهحصلت عبارة 

ء لبت العملبعلى تفضٌتستخدم الشركة القنوات الرقمٌة للتعرف ال مج، وحصل  بًحس

تراعً الشركة خاصٌة حصلت عبارة و3.52 بلغ  بًحساعلى متوسط ً وسلوكهم الشرائ

منه نستنتج أن كل  3.52بلغ على متوسط حسابً  ء عند تسوٌق خدماتها رقمٌالبمان للعملاا

تعمل  سٌاسٌلأ شركةمرتفعة مما ٌدل على أن  أهمٌةقد حصلت على درجة  بحثال مجالات

 .لخاصة بالامانعلى مواكبة التطورات ا

 

 سادسا: المحور الخاص بالزبون

 طات الحسابٌة الخاصة بمحور الزبون: المتوس 25الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابً

 3.16 اعتبر الخدمات التً تقدمها شركة اسٌاسٌل هً اختٌاري الاول. 1

2 
اوصً عائلتً وكل من اعرفهم للتعامل مع الخدمات التً تقدمها 

 شركة اسٌاسٌل.
3.06 

 4.22 سأستمر بتكرار تعاملً مع شركة اسٌاسٌل لأنها تلبً رغباتً. 3
 3.12 ادافع عن خدمات شركة اسٌاسٌل فً حال تعرضها للبنتقاد. 4



 3.14 .للشركة على ما تقدمه من معلومات زبوندراك الٌتوقف ا 5

6 
والتصورات  بالانطباعاتللشركة  زبونٌتأثر مستوى ادراك ال

 .الراسخة فً اذهانهم
3.41 

 3.66 .بصحة ودقة المعلومات التً تقدمها الشركة زبونٌتأثر سلوك ال 2
 4.25 .ٌدفعه لتكرار التعامل معها زبونٌة الشركة لحاجات ورغبات التلب 1

0 
فً التعامل  زبونلل الإٌجابً الانطباعتولد الصورة الذهنٌة للشركة 

 .معه
3.52 

12 
مع المنظمة على مستوى الخصوصٌة  زبونٌعتمد استمرار ال

 .التً توفرها له والأمان
3.10 

 3.14 .ٌدفعه لتكرار التعامل معها زبونلبٌة الشركة لحاجات ورغبات الت 11

 3.63 .بها زبائنة الذهنٌة للشركة على ثقة التؤثر الصور 12

13 
اعتبر خدمات شركة اسٌاسٌل هً الافضل مقارنة بالشركات 

 الاخرى.
3.16 

 3.22 ارغب بشدة فً الاستفادة من خدمات الشركة. 14
 3.12 اوجه الزبائن الاخرٌن للبستفادة من خدمات الشركة. 15

 
 الاول اختٌاري هً اسٌاسٌل شركة تقدمها التً الخدمات اعتبرال مجأظهرت النتائج أن 

 اعرفهم من وكل عائلتً اوصً، كما حصلت عبارة  3.16بلغ  بًحصل على متوسط حسا

 ٌنح فً،  3.06بلغ  بًعلى متوسط حسا اسٌاسٌل شركة تقدمها التً الخدمات مع للتعامل

 4.22 على رغباتً تلبً لأنها اسٌاسٌل شركة مع تعاملً بتكرار سأستمر مجالحصل 

 للبنتقاد تعرضها حال فً اسٌاسٌل شركة خدمات عن ادافع، وحصلت عبارة  بًكمتوسط حسا

 معلومات من تقدمه ما على للشركة الزبون ادراك ٌتوقف 3.12بلغ  بًعلى متوسط حسا

 بالانطباعات للشركة الزبون ادراك مستوى ٌتأثر،  3.41بلغ  بًحصل على متوسط حسا

حصلت عبارة  نحٌ فً،  3.41بلغ  بًعلى متوسط حسا اذهانهم فً الراسخة والتصورات

كمتوسط  3.66على المجتمع  الشركة تقدمها التً المعلومات ودقة بصحة الزبون سلوك ٌتأثر

 معها التعامل لتكرار ٌدفعه الزبون ورغبات لحاجات الشركة تلبٌة، وحصلت عبارة  بًحسا

 الإٌجابً الانطباع للشركة الذهنٌة الصورة تولدحصلت عبارة و 4.25 بًعلى متوسط حسا

قد  بحثت المجالامنه نستنتج أن كل و 3.52على متوسط حسابً  معه التعامل فً للزبون

زبائنها مع  بأمانتتعامل  اسٌاسٌل شركةٌة مرتفعة مما ٌدل على أن همحصلت على درجة أ

الاعلبنات والنشرات التوضٌحٌة التً تحتوي  توفر شركة اسٌاسٌلأظهرت النتائج أن عبارة 

بلغ  بًعلى متوسط حساعلى معلومات كافٌة عن الخدمات المقدمة والعروض التً تقدمها 

التً  والأمانمع المنظمة على مستوى الخصوصٌة  زبون، كما حصل ٌعتمد استمرار ال 3.10

وم شركة اسٌاسٌل تقال مجحصل  ٌنح فً،  3.14بلغ  بًاــــتوفرها له على متوسط حس

 بدعم 

23 



24 

على الاقتصاد الوطنً وتحرٌك عجلة النشاط الاقتصادي من خلبل دعم المشارٌع والمؤسسات 

فً تحدٌث  الإلكترونٌةال تستخدم الشركة الرسائل مج، وحصل  بًكمتوسط حسا 3.63

ارغب بشدة فً وحصل مجال  3.16بلغ  بًالمعلومات عن خدماتها الجدٌدة على متوسط حسا

بحث ت المجالاومنه نستنتج أن كل  3.22على متوسط حسابً الاستفادة من خدمات الشركة.

 خدماتهاٌع معن ج شركة اسٌاسٌل زبائنمرتفعة مما ٌؤكد رضا  أهمٌةقد حصلت على درجة 

 .المقدمة
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 الفصل الرابع

 الاستنتاجات والتوصٌات

 
 ستنتاجاتالا

قات لبعلٌهم ببناء ع المحافظةو  الزبائنجذب  لىا تهدفوسٌلة  الاجتماعً التسوٌق برٌعت *

 . الطوٌل المدىطوٌلة معهم على 

 والمؤسسة قة مع الزبون لبعلى إقامة ع المعلوماتو تكنولوجٌا  الاتصالتساعد وسائل * 

 .ابه الاتصالمراكز و

و  الإبداعو  الزبائن لىا دمةالمق الخدماتعلى جودة  التركٌز لىا لاجتماعًٌسعى التسوٌق ا *

 .الخدمات فًالدائم  الابتكار

 

 التوصٌات

 : الاقتراحاتمن  مجموعوضع  تم بحثعلى ضوء نتائج ال

 .الأفرادو  المؤسساتلدى  الاجتماعًة لتوعٌة وترسٌخ ثقافة التسوٌق مٌلباع بحملبتالقٌام - 

 الحٌاة فًو مواكبة التطور  الاتصالو  العالمتكنولوجٌا  مزاٌامن  رٌبشكل كب الاستفادة- 

 . الٌومٌة

و نشر الوعً بٌنهم عن ضرورة  لشركةت االاالذٌن ٌزورون وك الزبائنكٌز على رتال- 

 الامثل لمزاٌا الشركة.استخدام 
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 المراجع والمصادر

 اولا: باللغة العربٌة

 الكتب: -1

مكتبة المجتمع العربً للمشروع عمان:  .الأخضرفلسفة التسوٌق  ((2214م .  كافً,1- 

 .والتوزٌع

 .الجزائر، الجامعٌة المطبوعات"، دٌوان المعاصر المستهلكسلوك ". (2213) نوري نٌرم -2

 .. عمان: دار وائل للنشرالخدمات.تسوٌق  (2225) حامد الضمور انًه -3

 الجامعة: دار الإسكندرٌة. الأنترنتبٌئة  ًف.إدارة التسوٌق  (2222) مد فرٌد الصحنمح -4

 .الجدٌدة

 .عمان: دار وائل للنشر والتوزٌع الشاملة. الجودة.إدارة  (2221) د جودةمفوظ أححم -5

الزبون وأثرها على السلوك  ولاءمج ارسٌاسات وب (2213) اخرون .., &معراج , ه -6

 .دار كنوز المعرفة العلمٌة للنشر و التوزٌع المستهلك:

 

 الجامعٌة:الرسائل والمذكرات  -2

ضمن نشاط أعمال المجتمع المدنً حالة  الاجتماعًالتسوٌق  2212)/(2211 شرٌط , و.1- 

وعلوم  الاقتصادٌة، كلٌة العلوم (مذكرة ماجستٌر)ٌة قسنطٌنة، لاحماٌة البٌئة بوالجمعٌات 

 . ، قسنطٌنةيمنتورالتسٌٌر، جامعة 

 ماجستٌر، رسالة ولائهلبناء  استراتٌجًتفعٌل رضا الزبون كمدخل  .(2226)نجود  تمحا -2

 .الجزائرمنشورة، جامعة 

فً تروٌج مبٌعات مؤسسة  الإلكترونًدور التسوٌق  (2216) بن شٌخة, م ,.قراح, ن 3-

، والإنسانٌة الاجتماعٌة)كلٌة العلوم  والاتصال الإعلبممذكرة ماستر فً علوم (موبٌلٌس، 

 . جامعة العربً بن مهٌدي، أم البواقً
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 :والدورٌات المجلات العلمٌة -3

للرعاٌة الصحٌة دراسة تحلٌلٌة  الاجتماعًالتسوٌق  (2211) حمٌدي, ع., &خامت, س 1-

 .102-165، (21)، العدد الأوٌان أنثروبولوجٌاللبرنامج الوطنً للحد من التدخٌن .مجلة 

 دراسة" الزبائن رضا، (2210)الحدٌدي، جرجٌس عمٌر، والسبعاوي، هٌثم احمد،  -2

 جامعة مجلة". كركوك محافظة فً للبتصالات زٌن شركة عاملً من عٌنة لأراء استطلبعٌة
 .الأول العدد 0 المجلد, والاقتصادٌة الإدارٌة للعلوم كركوك

 

 ثانٌا: باللغة الاجنبٌة

1- Lefebvre , C. (2211). An integrative model for social. Journal of Social 

Marketing, 21(21), 54. 

2- Kotler, P & ,.Armstrong, C. (2222) Fundamentals of Marketing. 

Riyadh: Mars Publishing House. 
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 جمهورٌة العراق

 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً

 جامعة مٌسان

 كلٌة الادارة والاقتصاد

 

 

 

 قسم: ادارة الاعمال

 

الكرٌمة الأختالكرٌم/ الأخ  

نضع بٌن اٌدٌكم هذا الاستبٌان والذي ٌندرج فً اطار تحضٌر بحث التخرج ضمن متطلبات 

جامعة  –الحصول على شهادة البكالورٌوس فً ادارة الاعمال، فً كلٌة الادارة والاقتصاد 

 مٌسان.

 ٌقوم الطلبة بأعداد بحث تحت عنوان:

 لى الزبون" دراسة تطبٌقٌة فً شركة اسٌاسٌل فً مٌسان."التسوٌق الاجتماعً واثره ع

كما نحٌطكم علما  ان استخدام هذه الاجابات سوف ٌكون فقط لأغراض البحث العلمً مع 

 ضمان السرٌة التامة للئجابات.

 وعلى امل تعاونكم تقبلوا منا فائق الاحترام وشكرا مسبقا

 

 مالطلبة: زٌن العابدٌن صباح / زٌن العابدٌن سلٌ

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الشركةعدد سنوات التعامل مع 

 بكالورٌوس اعدادٌة فما دون

 دكتوراه    ماجستٌر



 

  الجزء الثانً: التسوٌق الاجتماعً

فً محافظة مٌسان نطلب منكم الاجابة  زبون مستخدم لاحد خطوط شركة اسٌاسٌل بصفتكم

 فً الخانة المناسبة. ✓على الاسئلة التالٌة بوضع علبمة 

 
 الرقم

 
 العبـــــارة

 غٌر
 موافق
 بشدة

 غٌر
 موافق

 موافق موافق محاٌد
 بشدة

 )المنتج(

1 
سرعة الاستجابة بالرد  توفر شركة اسٌاسٌل

 على اتصالات الزبائن.
     

2 
بتقدٌم الخدمة على  تقوم شركة اسٌاسٌل

 اساس عادل بٌن جمٌع الزبائن.
     

3 
العادات والتقالٌد  تراعً شركة اسٌاسٌل

 داخل المجتمع.
     

4 
سائل القصٌرة التً ترسلها شركة تتسم الر
 بالوضوح التام دون غموض. اسٌاسٌل

     

5 
مة التجارٌة لبٌساهم موقع التذكٌر بالع

البحث فً حركات فً م (URL)للشركة 

 .ءلبجذب انتباه العم

     

 (التروٌج)

 
6 

الاعلبنات والنشرات  توفر شركة اسٌاسٌل
التوضٌحٌة التً تحتوي على معلومات كافٌة 
عن الخدمات المقدمة والعروض التً 

 تقدمها.

     

 
2 

 

بمنح التبرعات لصالح  تقوم شركة اسٌاسٌل
الجمعٌات الخٌرٌة والمراكز الثقافٌة 

 والرٌاضٌة.

     

 
1 

بدعم الاقتصاد الوطنً  تقوم شركة اسٌاسٌل
وتحرٌك عجلة النشاط الاقتصادي من خلبل 

 دعم المشارٌع والمؤسسات.

     

0 
فً  الإلكترونٌةتستخدم الشركة الرسائل 

 .تحدٌث المعلومات عن خدماتها الجدٌدة
     

12 
تتبنى الشركة سٌاسة اشراك العمٌل عبر 
 .القنوات الرقمٌة فً اتمام عملٌاتها التسوٌقٌة

     

 (امن الاعمال)



11 
بتوضٌح السعر الفعلً  تقوم شركة اسٌاسٌل

 للخدمة التً تقدمها دون اي غموض.
     

12 
بالتغطٌة الواسعة  تقوم شركة اسٌاسٌل

 المرئٌة لمختلف اجزاء المنطقة.
     

13 
تأمن شركة اسٌاسٌل خصوصٌة الزبون 

 .وسرٌة معلوماته
     

14 
تستخدم الشركة القنوات الرقمٌة للتعرف 

 ً.ء وسلوكهم الشرائلبت العملبتفضٌعلى 
     

15 
ء عند لبمان للعملاتراعً الشركة خاصٌة ا

 .تسوٌق خدماتها رقمٌا
     

 

 : الزبونالجزء الثالث

 
 الرقم

 
 العبـــــارة

 غٌر
 موافق
 بشدة

 غٌر
 موافق

 موافق موافق محاٌد
 بشدة

16 
اعتبر الخدمات التً تقدمها شركة اسٌاسٌل 

 هً اختٌاري الاول.
     

12 
لتعامل مع اوصً عائلتً وكل من اعرفهم ل

 .اسٌاسٌل شركةالخدمات التً تقدمها 
     

11 
 اسٌاسٌل شركةسأستمر بتكرار تعاملً مع 

 لأنها تلبً رغباتً.
     

10 
فً حال  اسٌاسٌل شركةادافع عن خدمات 
 تعرضها للبنتقاد.

     

22 
للشركة على ما تقدمه  زبوندراك الٌتوقف ا

 .من معلومات
     

21 
للشركة  زبونٌتأثر مستوى ادراك ال

والتصورات الراسخة فً  بالانطباعات
 .اذهانهم

     

22 
بصحة ودقة المعلومات  زبونٌتأثر سلوك ال

 .التً تقدمها الشركة
     

23 
ٌدفعه  زبونٌة الشركة لحاجات ورغبات التلب

 .لتكرار التعامل معها
     

24 
 الانطباعتولد الصورة الذهنٌة للشركة 

 .فً التعامل معه زبونلل الإٌجابً
     

25 
مع المنظمة على  زبونٌعتمد استمرار ال

التً توفرها  والأمانمستوى الخصوصٌة 
     



 .له

26 
ٌدفعه  زبونلبٌة الشركة لحاجات ورغبات الت

 .لتكرار التعامل معها
     

22 
ة الذهنٌة للشركة على ثقة تؤثر الصور

 .بها زبائنال
     

21 
هً الافضل  اعتبر خدمات شركة اسٌاسٌل

 مقارنة بالشركات الاخرى.
     

20 
ارغب بشدة فً الاستفادة من خدمات 

 الشركة.
     

32 
اوجه الزبائن الاخرٌن للبستفادة من خدمات 

 الشركة.
     

 

 

 


