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ملخص البحث

يعــد التســويق الاجتماعــي مفهومــاً حديثــاً نســبياً فــي الأدبيــات العربيــة فــي مجــال خدمــات الرعايــة 
ــاك حاجــة  ــإن هن ــذا ف ــة؛ ل ــي تخصــص الخدمــة الاجتماعي ــة ف ــات العلمي ــي الكتاب ــة وف الاجتماعي
ــر  ــي تطوي ــاً ف ــا معرفي ــتناد عليه ــن الاس ــواة يمك ــم ن ــذا الموضــوع وتقدي ــة حــول ه ــة للكتاب ماس
ــة  ــم حمــات تســويق اجتماعي ــي تنظي ــه ف ــق والاســتفادة من ــاً للتطبي ــون قاب ــث يك ــوم, بحي المفه
ــى  ــر اجتماعــي يســاعد عل ــة؛ لإحــداث تغيي ــة الهادف ــة الاجتماعي ــق أهــداف سياســات الرعاي تحق
ــث  ــذا البح ــرة ه ــاءت فك ــق ج ــذا المنطل ــن ه ــات. م ــراد والمجتمع ــاة الأف ــتوى حي ــين مس تحس
ــه الباحثــة تطــور مفهــوم التســويق الاجتماعــي، وأهميتــه، ومبادئــه، وأشــكاله،  حيــث تناولــت في
وإســتراتيجياته، وخطــوات تطبيقــه فــي إطــار ممارســة مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة مــع توضيــح 
للأســس العلميــة والمهاريــة التــي يحتــاج أن يتمتــع بهــا الأخصائــي الاجتماعــي الــذي ســيعمل فــي 
ــد تقــف حائــاً  ــات والمعوقــات التــي ق ــى الصعوب مجــال التســويق الاجتماعــي. مــع الوقــوف عل

ــة.  ــي المجتمعــات العربي ــه ف دون تطبيق

الكلمات الدالة: تسويق اجتماعي، خدمة اجتماعية، رعاية اجتماعية، سياسة اجتماعية.

������ ��������� ��������� ����.indd   62 8/14/16   12:04 PM



مجيدة محمد الناجم ) 89-62 (

63 يونيو 2016م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجتماعية  المجلد 13 العدد 1

مقدمة: 

وبرامـج  الاجتماعيـة  الرعايـة  برامـج  فـي  وملموسـاً  واضحـاً  تطـوراً  الأخيـرة  السـنوات  تشـهد 
المسـؤولية الاجتماعيـة مـن حيـث نـوع الخدمـات وطريقـة تقديمها، وبنـاءً عليه أصبح هنـاك تنوع 
فـي الإسـتراتيجيات المسـتخدمة فـي تقديـم تلـك البرامـج، وحيـث إن بعـض هـذه البرامـج قـد تكون 
جديـدة علـى مجتمـع مـن المجتمعـات فـإن هنـاك حاجـة لتغييـر مفاهيـم أو اتجاهـات أو سـلوكيات 
الفئـة المسـتهدف تقديـم هـذه البرامـج لهـا. وعليـه فقـد وجـد صانعـو سياسـات الرعايـة الاجتماعيـة 
ومقدموهـا علـى حـد سـواء أنـه لا بـد مـن الاسـتعانة بمـا يتـاح مـن مفاهيـم ونظريـات فـي العلـوم 
الأخـرى والاسـتفادة منهـا فـي تطوير تصميم برامـج الرعايـة الاجتماعية وفي تقديم إسـتراتيجيات 
يمكـن الاسـتعانة بهـا فـي تنفيـذ تلـك البرامـج. ومن ضمـن تلـك المفاهيـم كان مفهوم التسـويق الذي 
يعـد جـزءاً رئيسـاً فـي مجـالات التجـارة والإدارة. فالتسـويق التجـاري هـو الوسـيلة أو الطريقـة 
التـي يتـم عـن طريقهـا الترويـج لسـلعة مـا عـن طريـق تصميـم خطـة تتضمـن خطـوات محـددة 
تلعـب فيهـا عوامـل تنظيميـة وبيئيـة واجتماعيـة ونفسـية دوراً كبيـراً )Wymer, 2010( . وعليـه 
فقـد لاحـظ مصممـو برامـج الرعايـة الاجتماعيـة ومقدمـو خدماتهـا، أن الفلسـفة التـي ينطلـق منهـا 
التسـويق التجـاري يمكـن اسـتعارتها والاسـتفادة منهـا في الترويـج للخدمات الاجتماعيـة خصوصاً 
إذا مـا كنـا نتحـدث عـن خدمـات وأنشـطة وسـلوكيات اجتماعيـة جديـدة أو غيـر مقبولـة ويحتـاج 
تقبلهـا أو تطبيقهـا تغييـر Change فـي وعـي  Awarenessالأفـراد والجماعـات والمجتمعـات 
حتـى يمكـن تبنيهـا وممارسـتها )Futtarman et al, 2001(. فظهـر بنـاءً علـى ذلـك مـا عـرف 
اصطلاحـاً بالتسـويق الاجتماعـي Social Marketing ،حيـث بـدأ الحديـث عنـه والكتابـة حولـه 
خالل العقديـن الماضييـن مـن لـدن التخصصـات التجاريـة والاجتماعيـة علـى حـد سـواء، حيـث 
أشـير إليـه علـى أنـه عبـارة عن عمليـة يتم خلالها تطبيـق مبادئ وتقنيات التسـويق لإيصال رسـالة 
وترويـج قيمـة مـا، بهـدف التأثيـر فـي سـلوك الفئة المسـتهدفة باتجـاه تحقيـق منفعة مجتمعيـة عامة 

 .)Gordon,2011)  Marketing  Campaign مـن خالل حمالت تسـويقية

ــكار وســلوكيات  ــم وأف ــي قي ــر مقصــود ف ــى أســاس إحــداث تغيي ــوم عل فالتســويق الاجتماعــي يق
ــع  ــن المجتم ــاع شــريحة م ــي إقن ــه ف ــن توظيف ــا يمك ــم، كم ــة مســتهدفة منه ــع أو فئ ــراد المجتم أف
بخدمــة مــا. وبمــا أننــا نعيــش فــي عالــم متغيــر ويحــدث فيــه ظواهــر مســتحدثة ومســتجدة تتطلــب 
تســريع فــي تقديــم خدمــات جديــدة لمواجهتهــا، أو مــن أجــل تحقيــق أهــداف تنمويــة واقتصاديــة 
ــي يمكــن تبنيهــا لإحــداث  ــات الت ــة بالآلي ــة ودراي ــد مــن وجــود معرف ــه لا ب ــى سياســية فإن أو حت

ــوم، 2009(. ــة )زعم ــة المطلوب ــرات الاجتماعي التغيي

وهنــا تجــدر الإشــارة إلــى أن التســويق الاجتماعــي كمفهــوم يختلــف عــن مفهــوم تأثيــر التســويق 
الاجتماعــي، حيــث يشــير الأول إلــى إســتراتيجية يطبــق مــن خلالهــا مفاهيــم التســويق التجــاري 
فــي القضايــا الاجتماعيــة، فــي حيــن يشــير الثانــي إلــى الآثــار الاجتماعيــة المترتبــة علــى الحملات 
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ــويق  ــوم التس ــة مفه ــي الباحث ــة يعن ــذه الدراس ــي ه ــة )Wymer, 2010(. وف ــويقية التجاري التس
الاجتماعــي؛ وذلــك لأنــه مفهــوم مناســب وقابــل للتطبيــق فــي التعامــل مــع موضوعــات الرعايــة 

الاجتماعيــة التــي تعــد مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة هــي الطريقــة المهنيــة لتقديمهــا للمجتمــع. 

ــات  ــة سياس ــى بترجم ــي تعن ــانية الت ــن الإنس ــد المه ــد أح ــة تع ــة الاجتماعي ــة الخدم ــا أن مهن وبم
الرعايــة الاجتماعيــة بمختلــف قطاعاتهــا إلــى خدمــات وبرامــج تقــدم مــن خــال منظمــات 
ومؤسســات حكوميــة وأهليــة وتجاريــة فــي بعــض الأحيــان. فإنــه قــد يســتلزم تقديــم بعــض هــذه 
ــد يكــون الهــدف مــن البرنامــج  ــولاً، كمــا ق ــر قب ــع بشــكل يجعلهــا أكث ــر فــي الواق الخدمــات تغيي
ــر  ــد وأن يتواف ــه لا ب ــا، فإن ــوع م ــي موض ــة ف ــاب معرف ــى إكس ــاه، أو حت ــلوك أو اتج ــر س تغيي
ــر  ــابقة الذك ــداف الس ــق الأه ــا تحقي ــن خلاله ــاح م ــة يت ــة آلي ــات الاجتماعي ــي الخدم ــدى مقدم ل
ــا  ــددة فإنه ــة متج ــا مهن ــة باعتباره ــة الاجتماعي ــة الخدم ــإن مهن ــه ف )McNally, 2012(. وعلي
ــات  ــات وتقني ــى نظري ــاح مــن مداخــل وأســاليب وحت تســتعير مــن التخصصــات الأخــرى مــا يت
ــق  ــا بشــكل يحق ــا وتيســير الحصــول عليه ــم خدماته ــي تحســين أســلوب تقدي ــن أن تســاعد ف يمك
ــي الأصــل  ــو ف ــذي ه ــي ال ــويق الاجتماع ــإن التس ــك ف ــى ذل ــاء عل ــا. وبن ــة منه ــة المتوقع الفاعلي
ــوي  ــي ويح ــب الاجتماع ــاره الجان ــي اعتب ــن يضــع ف ــاري ولك ــويق التج ــروع التس ــن ف ــرع م ف
أدوات تســاعد فــي تحقيــق أهــداف خاصــة بالرعايــة الاجتماعيــة يعــد أحــد الإســتراتيجيات التــي 
يمكــن توظيفهــا فــي تحســين وتطويــر وتدعيــم الخدمــات الاجتماعية.حيــث إن لــه مميــزات وأهميــة 
خاصــة بــه تجعــل منــه أســلوباً وطريقــة يمكــن مــن خلالهــا تغييــر الاتجاهــات وتعديــل الســلوكيات 
ــد مدخــاً  ــو يع ــة. فه ــة المختلف ــة الاجتماعي ــج الرعاي ــق لبرام ــن أجــل الوصــول لأفضــل تطبي م

.)Bryant, 2000( ــددة ــا المتع ــة وخدماته ــة الاجتماعي ــع الرعاي ــين واق ــاً لتحس حديث

ــل ســلوكياتهم أو  ــراد بشــكل مباشــر لتعدي ــت تعمــل مــع الأف ــة وإن كان ــة الخدمــة الاجتماعي فمهن
التخفيــف مــن حــدة مشــكلات يعانــون منهــا، فإنهــا تعمــل أيضــاً علــى مســتوى الوحــدات الكبــرى.
بهــدف وقايــة المجتمــع مــن مشــكلات محــددة، أو توجيهــه نحــو خدمــات جديــدة، أو تغييــر أفــكاره 
التــي قــد تعيــق تقدمــه أو قــد تقــف حائــاً دون تنفيــذ سياســات رعايــة اجتماعيــة حديثــة. لــذا فــإن 
مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة تســعى للبحــث عــن كل مــا يســتجد مــن معــارف فــي العلــوم الأخــرى 
لإيجــاد الوســائل التــي تســاعدها علــى تقديــم خدماتهــا بصــورة أفضــل، وتحقيــق أهدافهــا بشــكل 

أكبــر )أبوالمعاطــي، 2013(.

ونظـراً لحداثـة الموضـوع –نسـبياً- فـي التناول في الأدبيات العربية بشـكل عام وفـي علاقته بمهنة 
الخدمـة الاجتماعيـة علـى وجـه الخصـوص، فـإن الباحثـة في هذه الدراسـة ستسـعى لتنـاول مفهوم 
التسـويق الاجتماعـي بالتوضيـح مـن خلال التعـرف على ظهـوره ومبادئه وذلك مـن خلال علاقته 
بمهنـة الخدمـة الاجتماعيـة وذلـك بهـدف تقديـم تصـور نظـري يمكـن الاسـتفادة منـه مسـتقبلاً فـي 
تطبيـق التسـويق الاجتماعـي فـي واقع ممارسـات مهنـة الخدمة الاجتماعيـة والتعامل مـع قضاياها 
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ومشـكلاتها ومواجهتهـا. وفـي تكويـن قاعـدة معرفية ومهنية يمكن أن يسـتند إليهـا كلٌ من مخططي 
ومقدمـي الخدمـات الاجتماعيـة في تخطيـط وتنفيذ الحملات التسـويقية.    

أهداف الدراسة: 

هناك خمسة أهداف رئيسة تسعى هذه الدراسة إلى تحقيقها والوصول إليها: 

11 التعرف على ظهور وتطور مفهوم التسويق الاجتماعي..

22 التعرف على أهمية وأهداف وأشكال التسويق الاجتماعي في مهنة الخدمة الاجتماعية..

33 تحديــد أهــم مبــادئ وإســتراتيجيات وخطــوات تخطيــط وتنفيــذ حمــات التســويق الاجتماعــي .
فــي مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة.

44 محاولــة الوصــول إلــى أســس الإعــداد المهنــي للمســوق الاجتماعــي فــي إطــار مهنــة الخدمــة .
الاجتماعية.

55 مناقشة الصعوبات والمعوقات التي تواجه التسويق الاجتماعي في المجتمعات العربية..

تساؤلات الدراسة: 

11 كيف ظهر وتطور مفهوم التسويق الاجتماعي؟.

22 ما أهمية وأهداف وأشكال التسويق الاجتماعي في إطار مهنة الخدمة الاجتماعية؟.

33 مــا أهــم مبــادئ وإســتراتيجيات وخطــوات تخطيــط وتنفيــذ حمــات التســويق الاجتماعــي فــي .
إطــار مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة؟

44 مــا الأســس التــي يعتمــد عليهــا الإعــداد المهنــي للمســوق الاجتماعــي فــي إطــار مهنــة الخدمــة .
الاجتماعية؟

55 ما الصعوبات والمعوقات التي تواجه التسويق الاجتماعي في المجتمعات العربية؟.

منهج الدراسة: 

يعــد هــذا البحــث مــن البحــوث النظريــة المكتبيــة حيــث اعتمــدت الباحثــة علــى الرجــوع لمراجــع 
أجنبيــة وعربيــة مــن تخصصــات متعــددة؛ للوصــول لفهــم واضــح لمفهــوم التســويق الاجتماعــي 

وآليــة توظيفــه فــي مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة. 
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ظهور وتطور مفهوم التسويق الاجتماعي:

 Kotler & ظهــر مفهــوم التســويق الاجتماعــي للمــرة الأولــى علــى يــد كل مــن كوتلــر وزالتمــان
Zaltman عــام 1971م، حيــث قدمــا وصفــاً موســعاً لــدور التســويق الاجتماعــي المســتعار مــن 
التســويق التجــاري فــي تغييــر الســلوكيات )Dann, 2010(. حيــث ســعيا إلــى اســتعارة تقنيــات 
ــين ظــروف  ــى تحس ــة إل ــة هادف ــق رؤي ــي وف ــر الاجتماع ــة التغيي ــي عملي ــة ف وخطــوات منهجي
ــا  ــي منه ــي يعان ــة الت ــكلات المختلف ــة المش ــدف مواجه ــك به ــات. وذل ــراد والمؤسس ــة الأف معيش

ــوم، 2009(. ــات )زعم ــراد والمجتمع الأف

ــع  ــب م ــرض أن يتناس ــور بغ ــرة يطُ ــي كل م ــث كان ف ــوم  بحي ــاول المفه ــك تن ــد ذل ــم بع ــد ت وق
الأهــداف التــي يســعى الكاتــب لتوظيفــه فيهــا. حيــث لقــي اهتمامــاً كبيــراً فــي أوســاط المتخصصيــن 
فــي التســويق التجــاري مــن جهــة وفــي أوســاط مقدمــي الخدمــات الاجتماعيــة مــن جهــة أخــرى. 
فــكان هنــاك محــاولات متعــددة ســواءً مــن حيــث تطويــر المفهــوم، أو مبــادئ التســويق الاجتماعي، 
أو اســتخداماته وأغراضــه، وصــولاً لتكنيكاتــه وعملياتــه. ومــن تلــك المحــاولات مــا ناقشــه كلٌ مــن 
كيلــي وليــزر Lazer &Kelly  عــام 1973م حــول الإشــارة إلــى أن مفهــوم التســويق الاجتماعــي 
لا يشــير فقــط لمجــرد تطبيــق تكنيــكات التســويق التجــاري فــي القضايــا الاجتماعيــة إلــى أنــه آليــة 
تهــدف إلــى فحــص وتحليــل التأثيــر المباشــر وغيــر المباشــر للسياســات التســويقية علــى الجانــب 
الاجتماعــي )Lega, 2006( . وبنــاءً علــى هــذا فقــد عرفــا التســويق الاجتماعــي بأنــه »تطبيــق 
مبــادئ التســويق ومفاهيمــه وتكنيكاتــه مــن خــال تعزيــز الغايــات الاجتماعيــة كمــا هــو حاصــل 
مــع الاقتصاديــة، كمــا يهــدف إلــى تحليــل النتائــج الاجتماعيــة المترتبــة علــى السياســات التســويقية 

 .)Gordon, 2011( »مــن خــال اتخــاذ القــرارات والأنشــطة

ولعـل أبـرز تعريـف لمفهوم التسـويق الاجتماعـي التعريف الذي قدمـه المركز الوطنـي البريطاني 
 The British National Social Marketing Centre’s (NSMC( للتسـويق الاجتماعـي
فقـد عـرف بأنـه »التطبيـق المنهجـي لمفاهيـم وتقنيـات التسـويق للوصـول لتحقيـق أهداف سـلوكية 

.)French & Stevens, 2006( »محـددة فـي القضايـا الاجتماعيـة

ــى  ــه أندرســون Anderson عــام 1994م إل ــا عرف ــا يشــير مفهــوم التســويق الاجتماعــي كم كم
»التطبيــق لمفاهيــم التســويق التجــاري مــن حيــث التحليــل والتخطيــط والتنفيــذ والتقويــم لإحــداث 
تغييــر اختيــاري وطوعــي فــي ســلوكيات واتجاهــات الجمهــور المســتهدف بقصــد تحســين وتطوير 

.)Anderson, 1995( »برامــج الرعايــة الاجتماعيــة

هــذا وعرفــه كييــف Keeve عــام 2004م بأنــه »وظائــف منظمــة ومجموعــة مــن العمليــات التــي 
تهــدف إلــى خلــق التواصــل مــع العمــاء بهــدف إحــداث التغييــر فــي قيمهــم بمــا يعــود بالمصلحــة 

)Micheal et al, 2006(. »لهــم ولأصحــاب المنظمــة علــى حــد ســواء
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ف التسـويق الاجتماعـي بأنـه »تطبيـق مبـادئ التسـويق التقليديـة بهـدف تحسـين أو تغيير  كمـا عُـرِّ
سـلوكيات وقيـم الجمهـور تجـاه موضـوع مـا بالاعتمـاد علـى مفاهيـم نظريـة التغييـر التسـويقية 
التقليديـة«. إذ إنهـا تعتمـد علـى إسـتراتيجية إقنـاع المسـتهلكين )العمالء( مـن خالل العمـل علـى 
إبراز الحوافز وخفض العوائق المترتبة على ممارسـة سـلوك ما حيث يسـعى المسـوق الاجتماعي 
إلـى تسـليط الضـوء علـى الفوائـد التـي سـيجنيها الفـرد المسـتهدف.إذ إن اتجاهـات الأفـراد مختلفـة 
تجـاه نفـس القضيـة فهنـا يجـب أن يتـم الإلمـام بكافـة تلـك الاتجاهـات والاحتياجـات وإبرازها حتى 

.)Quinn et al, 2007( يمكـن تغييـر سـلوك شـريحة كبيـرة مـن الأفـراد

مــن خــال عــرض المفاهيــم الســابقة نلحــظ أن التســويق الاجتماعــي كمفهــوم حظــي بتعريــف مــن 
وجهــات نظــر مختلفــة وذلــك ناتــج عــن اختــاف رؤى واتجاهــات مــن قدمــوا التعريفــات, إضافــة 
إلــى أنــه مــع البحــث والتطبيــق كان يظهــر اتجاهــات جديــدة أثــرت فــي صياغــة المفهــوم وفــي 

تحديــده. ويمكــن أن نخلــص ممــا ســبق إلــى أن مفهــوم التســويق الاجتماعــي يشــير إلــى: 

11 أنه تطبيق لمبادئ التسويق التجاري..

22 أن مجاله القضايا الاجتماعية..

33 له تكنيكات وآليات محددة في غالبها مستمدة من التسويق التجاري..

44 ــي . ــة، أو ف ــا الاجتماعي ــويقية للقضاي ــات التس ــم الحم ــي تنظي ــوم ف ــتخدم المفه ــن أن يس يمك
ــة.  ــويقية التجاري ــات التس ــي للحم ــب الاجتماع ــل الجان تحلي

أهمية التسويق الاجتماعي في مهنة الخدمة الاجتماعية:

أكـدت العديـد مـن الدراسـات والبحـوث التـي أجريت علـى مر السـنوات الماضية علـى أن حملات 
التسـويق الاجتماعي سـاهمت بشـكل كبير في التعامل مع العديد من القضايا المجتمعية والصحية، 
فقـد سـاعدت علـى خفـض عـدد من السـلوكيات السـلبية الشـائعة منها على سـبيل المثـال )التدخين، 
تعاطـي المخـدرات، السـمنة المفرطـة، الحـد مـن الأمـراض الجنسـية، وغيرهـا مـن مشـكلات(. 
إضافـة إلـى أنـه ثبـت أنهاسـاهمت فـي تغييـر اتجاهـات أفـراد المجتمـع تجـاه موضوعـات وقضايا 
معينة.كمـا يسـتخدم التسـويق الاجتماعـي للتأثيـر في الـرأي العام عنـد إقرار سياسـات اجتماعية قد 
تكـون تتعـارض مـع مـا هـو سـائد ومتعـارف عليـه مجتمعيـاً، وبنـاءً علـى مـا سـبق عرضـه يمكن 
اعتبـار التسـويق الاجتماعـي هنـا علـى أنـه مجموعـة وسـائل وآليات لتنفيـذ سياسـات اجتماعية من 

 .)Gordon et al, 2006(   خالل برامـج وأنشـطة محـددة

ـــي الاتجاهـــات أو الســـلوكيات  ـــرات ف ـــى إحـــداث تغيي ونظـــراً لأن التســـويق الاجتماعـــي يهـــدف إل
ـــات  ـــي ونظري ـــر الاجتماع ـــات التغيي ـــف نظري ـــى توظي ـــوال عل ـــن الأح ـــر م ـــي كثي ـــد ف ـــه يعتم فإن
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التغييـــر الســـلوكي وذلـــك لمـــا تحويـــه هـــذه النظريـــات مـــن أســـاليب علميـــة يمكـــن تطبيقهـــا 
ــق  ــل تحقيـ ــن أجـ ــي مـ ــع الاجتماعـ ــي الواقـ ــودة فـ ــرات مقصـ ــداث تغييـ ــا لإحـ ــتفادة منهـ والاسـ

 .)Dann. 2010( ــة ــة معينـ ــداف اجتماعيـ أهـ

ــاة  ــي حي ــر ف ــى إحــداث التغيي ــا تســعى إل ــي أحــد اتجاهاته ــة ف ــة الخدمــة الاجتماعي ــا أن مهن وبم
الأفــراد والجماعــات والمجتمعــات مــن خــال تحســين مســتوى خدمــات وبرامــج الرعايــة 
الاجتماعيــة المتعــددة. فــإن التســويق الاجتماعــي بهــذا المفهــوم يعــد أحــد الأدوات المتاحــة أمــام 
مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة للاســتفادة منهــا وتوظيفهــا التوظيــف المناســب بمــا يحقــق أهــداف مهنــة 

ــة.  ــة الاجتماعي الخدم

هــذا ويمكــن أن تنفــذ حمــات التســويق الاجتماعــي مــن خــال العديــد مــن المنظمــات التــي تمارس 
 Binney &(  )فيهــا الخدمــة الاجتماعيــة ســواء كانــت حكوميــة أو أهليــة )غيــر ربحيــة- ربحيــة
Brennan, 2011(. كل ذلــك يعطــي أهميــة بــارزة لطــرح مفهــوم التســويق الاجتماعــي للنقــاش 
ــه مناســبا  ــل من ــه بصــورة تجع ــن أجــل بلورت ــي المنهجــي م ــق العمل ــي  والتطبي والطــرح العلم

لتعليمــه وتدريــب المتخصصيــن فــي مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة علــى تطبيقــه وتنفيــذه. 

أهداف التسويق الاجتماعي في مهنة الخدمة الاجتماعية:

ــة  ــد أهــداف التســويق الاجتماعــي مــن خــال مهن ــه يمكــن تحدي ــم عرضــه فإن ــا ت مــن خــال م
ــي: ــي الآت ــة ف ــة الاجتماعي الخدم

11 التعليــم: حيــث إن أحــد أهــداف التســويق الاجتماعــي هــو تعليــم أفــراد وجماعــات المجتمــع .
ســلوكيات جديــدة، أو مهــارات جديــدة يتطلبهــا تطبيــق برنامــج اجتماعــي مــا. 

22 ــر . ــة بالمخاط ــي التوعي ــي ف ــويق الاجتماع ــتراتيجيات التس ــف إس ــن أن توظ ــة: يمك التوعي
المترتبــة علــى ممارســات ســلوكية معينــة )التدخيــن، تعاطــي المخــدرات، الأكل غيــر 

الصحــي، زواج الأقــارب، العنــف الأســري ...(.

33 التغييــر: تغييــر توجهــات وأفــكار معينــة مثــل التوجــه نحــو )زواج الأقــارب، تعليــم المــرأة، .
حمايــة البيئــة(.

44 التنظيــم: يمكــن أن تنظــم حمــات تســويقية مــن أجــل تنظيــم جهــود معينــة مثــل تنظيــم جهــود .
جهــات متعــددة لمكافحــة الفقــر، أو تنظيــم الجهــود حــول مكافحــة المخــدرات، وهــذا يتناســب 
مــع الموضوعــات التــي تقــدم مــن جهــات متعــددة حيــث لا بــد مــن التنظيــم بيــن تلــك الجهــات 

لتنفيــذ الحمــات التســويقية وإحــداث التغييــرات المطلوبــة. 

55 الدفــاع: قــد يحتــاج المســوق الاجتماعــي إلــى تنظيــم حمــات تســويقية مــن أجــل الدفــاع عــن .
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قضيــة مــا مثــل )حقــوق المعاقيــن، حقــوق المســنين، حقــوق المــرأة، حقــوق الطفــل(. 

66 بعــض . الضغــط حــول  إســتراتيجيات  تنفيــذ  فــي  الاجتماعــي  التســويق  يفيــد  الضغــط: 
الموضوعــات مثــل إصــدار قوانيــن أو تشــريعات حــول موضــوع مــا مثــل )قوانيــن الحمايــة 
ــات(.  ــن الموضوع ــا م ــن، وغيره ــرأة أو المعاقي ــل أو الم ــة بالطف ــف، تشــريعات متعلق ــن العن م

77 الاســتمرارية: يســاعد التســويق الاجتماعــي فــي تحقيــق اســتمرارية الخدمــات واســتدامتها، .
فعنــد وعــي أفــراد المجتمــع بهــا واســتمرار حمــات التســويق الاجتماعــي لهــا يجعلهــا تســتمر 
ممــا يمكّــن مــن الاســتفادة منهــا بصــورة أكبــر. فهنــاك موضوعــات وقضايــا قــد تجــد أصــداء 
فــي بدايــة تناولهــا وطرحهــا مــن الجهــات المختلفــة ولكــن بعــد مــدة مــن الزمــن قــد تخبــو أو 
يخفــت وهــج الاهتمــام بهــا، ولكــن مــع وجــود حمــات تســويقية مســتمرة لهــا يجعــل هنــاك 

.)Binney & Brennan, 2011( متابعــة لهــا

أشكال التسويق الاجتماعي:

تتنــوع وتتعــدد أنــواع التســويق الاجتماعــي تبعــاً لتنــوع أهدافــه وطبيعــة الخدمــات المقدمــة مــن 
المنظمــات فلــكل غايــة وســيلة، وعليــه فــإن لــكل هــدف وطبيعــة خدمــة شــكل مــن أشــكال التســويق 
ــات  ــي أدبي ــة ف ــن خــال بحــث الباحث ــا، وم ــاد عليه ــا والاعتم ــن تطبيقه ــيلة يمك الاجتماعــي وس
التســويق الاجتماعــي وجــدت أن هنــاك تصنيفــات ومســميات متعــددة لمــا يمكــن أن تتــم بــه عمليــة 
التســويق ولعــل مــا ذكــره ليجــارد )Legarde, 2009( وأشــار لــه العــاق 2011م، يعــد الأكثــر 
تناســباً مــع أهــداف التســويق الاجتماعــي وطبيعــة المنظمــات فــي إطــار مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة 

وعليــه يمكــن تحديدهــا فــي ثلاثــة أشــكال رئيســة وهــي:

11 التسويق الاجتماعي الاستجابي: .

عادة هذا النوع من التسويق يكون في الأصل استجابة لواقع وحاجة تطلبت أن يتم التدخل لحلها 
من  النوع  هذا  أمثلة  ومن  متكاملة.  تسويقية  برامج  وتقديم  تنظيم  طريق  عن  وذلك  ومواجهتها. 
تحديد مصادرها وجودتها،  معينة، من خلال  وأفكار  بخدمات محددة  الجمهور  تعريف  التسويق 

تنسيق تقديم الخدمات الاجتماعية للعملاء وفق أولوياتهم ورغباتهم. 

وقد رأى العلاق 2011م أن التسويق الاجتماعي يسعى إلى تحقيق أمرين هما: 

• ــكار 	 ــات وأف ــا لخدم ــة وتحويله ــات العمــاء ومشــكلاتهم الاجتماعي اكتشــاف حاجــات ورغب
ــة. ــى إشــباع هــذه الاحتياجــات الفعلي ــولاً لهــذه المشــكلات أو تســاعد عل ــدم حل ــدة تق جدي

• توصيــل أفــكار وخدمــات لجمهــور العمــاء عــن طريــق التنســيق مــع المنظمــات الخدميــة أو 	
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جهــود المجموعــات التطوعيــة لتســويق هــذه الأفــكار بمــا لا يتعــارض مــع قيــم وأخلاقيــات 
المجتمــع.

ويتناســب هــذا النــوع مــن التســويق الاجتماعــي مــع المجتمعــات الناميــة التــي تتميــز  بالتقليديــة 
والنمطيــة فــي كثيــر مــن الأحيــان. حيــث فلســفته التــي تقــوم علــى تقديــم خدمــات تعكــس احتيــاج 
ــن  ــع م ــراد المجتم ــاه أف ــا يتبن ــن م ــا وبي ــا بينه ــارض فيم ــاك تع ــون هن ــي ألا يك ــا يعن ــي مم فعل
ــف  ــى هــذا النمــط مــن التســويق الاجتماعــي توظي ــال عل ــة. مث ــد اجتماعي ــات وتقالي ــم وأخلاقي قي
المــرأة الســعودية حيــث إن الحاجــة أثبتــت حاجــة المــرأة للعمــل، ولكــن طبيعــة المجتمــع تتحفــظ 
علــى الكثيــر مــن فــرص العمــل التــي يمكــن أن تتــاح لهــا. وعليــه فــإن هــدف حمــات التســويق 
ــع  ــي تتناســب م ــرأة الت ــل للم ــرص العم ــع بف ــف المجتم ــذا الإطــار هــو تعري ــي ه الاجتماعــي ف

ــى المــرأة. ــي تفــرض عل ــة الت ــود المجتمعي طبيعتهــا ولا تتعــارض مــع القي

22 التسويق الاجتماعي الاستباقي:.

ــات  ــة ووعــي بالحاج ــاك دراي ــون هن ــى أن يك ــن التســويق الاجتماعــي عل ــوع م ــذه الن ــد ه يعتم
ــة أو التثقيــف أو  ــم وتبنــي حمــات تســويقية بهــدف التوعي ــم تنظي المســتقبلية للمجتمــع، حيــث يت
الوقايــة مــن مشــكلات متوقــع حدوثهــا فهنــا تكــون العمليــة اســتباقية، وهــذا النــوع مــن التســويق 
ــاك دراســات وبحــوث )استشــرافية(  ــه يتطلــب أن يكــون هن الاجتماعــي يعــد الأصعــب حيــث إن
 Edwardo,( تســاعد علــى التنبــؤ بالاحتياجــات أو المشــكلات المتوقــع حدوثهــا. وقــد حــدد إدوارد

ــات للتســويق الاجتماعــي الاســتباقي تشــمل:  2008( متطلب

أ إمكانــات ماديــة وبشــرية؛ لأن هنــاك حاجــة لإجــراء بحــوث التســويق الاجتماعــي، وتوفــر 	.
ذكاء اجتماعــي يســاعد علــى التنبــؤ بمــا قــد يطــرأ مــن حاجــات، ووجــود تخطيــط علــى المدى 

البعيــد ومعرفــة دقيقــة بالأســواق والبيئــة التســويقية الاجتماعيــة والتنافســية.

ب ــد لتشــمل 	. ــل تمت ــط ب ــة فق ــى الفهــم للحاجــات الآني ــة ولا تقتصــر عل وجــود إســتراتيجية فعال
ــي وقــت  ــر ف ــة التغيي ــاع الجمهــور بأهمي ــك مــن أجــل إقن ــؤ بالحاجــات المســتقبلية. وذل التنب

مبكــر.

ج التطبيــق المنظــم لآليــات التســويق ومبادئــه الســليمة؛ للحصــول علــى أهــداف ســلوكية عامــة، 	.
بنــاءً علــى رؤى ورســالة وأهــداف محــددة مســبقاً.بالاعتماد علــى الدراســات الميدانيــة التــي 

تتمتــع بمنهجيــة علميــة رصينــة. 
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33 التسويق الاجتماعي الابتكاري: .

هــذا النــوع مــن التســويق الاجتماعــي يقــوم علــى تفعيــل مفهــوم الابتــكار Innovation بحيــث 
تتبنــى المنظمــة أو الجهــة مقدمــة الخدمــة فكــرة أو خدمــة اجتماعيــة أو ســلعة لــم تكــون موجــودة 
ــل  ــن قب ــة استحســان م ــك الخدم ــى تل ــد تلق ــل )Clayton et al, 2000(. وق ــن قب ــب م ــم تطل ول
جهــور العمــاء وتحقــق نجاحــاً باهــراً، ولعــل أكثــر مفهــوم حالــي يتناســب مــع هــذا النــوع مــن 
ــةSocial Entrepreneur ، حيــث  ــادة الأعمــال الاجتماعي ــدم تحــت مســمى ري التســويق مــا يق
يكــون الهــدف تقديــم برامــج وخدمــات جديــدة ومــن ثــم إقنــاع الجمهــور بهــا، أو قــد تلقــى استحســان 

مــن قبلهــم؛ لأنهــا تلامــس بالفعــل حاجــةً لــم يكونــوا مدركيــن لهــا مــن قبــل. 

ويكمــن الفــرق بيــن الثلاثــة أنــواع التســويقية )الاســتجابية، الاســتباقية، الابتكاريــة( فــي أن الأولــى 
والثانيــة يقودهــا الســوق فــي حيــن أن الثالثــة تقــود الســوق )العــاق، 2011(. 

ــا  ــا يحتاجــه وم ــدم م ــي تق ــا الســوق، فه ــة يقوده ــات الاجتماعي ــب المنظم ــإن أغل ــع ف ــي الواق وف
يكــون مطلوبــا منهــا تقديمــه كشــكل مــن أشــكال الاســتجابة، وهــذه المنظمــات تعتمــد علــى 
الدراســات والبحــوث التــي تصــف واقعــاً وتحــدد مشــكلات العمــاء. فــي حيــن أن النــوع الثانــي 
مــن المنظمــات التــي تقــود الســوق فإنهــا تســعى لرفــع الإبــداع والابتــكار الاجتماعــي. فهــي تمثــل 
أســواقاً اجتماعيــةً جديــدةً، وتعتمــد علــى المبــادرات التــي تهــدف إلــى إحــداث تغييــرات ملموســة. 

مبادئ التسويق الاجتماعي في مهنة الخدمة الاجتماعية: 

يعتمــد التســويق الاجتماعــي علــى عــدد مــن المبــادئ التــي تشــكل الأســاس الــذي تنطلــق منــه كافــة 
ــادئ المتعــارف عليــه فــي التســويق الاجتماعــي عنهــا فــي  الحمــات التســويقية ولا تختلــف المب
حــال توظيفهــا فــي إطــار ممارســة مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة ويمكــن إجمالهــا فــي المبــادئ الآتيــة: 

11 . Targeted Behavioral:  السلوك المستهدف

التســويق الاجتماعــي يهــدف إلــى إحــداث تغييــر فــي ســلوك العميــل بطريقــة يمكــن مــن خلالهــا 
قيــاس قــوة  أو اتجــاه التغييــر فــي الســلوك، ســواءٌ كان هــذا التغييــر فــي المعرفة أو فــي الاتجاهات، 
ــة،  ــس الموضوعي ــق يمكــن قياســها بالمقايي ــي الســلوك بطري ــر ف ــى تغيي ــم هــو الوصــول إل المه
وســوف يترتــب علــى هــذا التغييــر الســلوكي تغييــر فــي ممارســات أو فــي قناعــات محــددة، ويتــم 
هــذا التغييــر وفــق خطــوات محــددة مــن خــال تغييــر بصيــرة أو نظــرة العميــل تجــاه موضوعــات 
ــادات  ــر الع ــزواج، أو تغيي ــل ال ــي قب ــر اتجاهــات العمــاء تجــاه الفحــص الطب ــل تغيي محــددة مث
الغذائيــة, فقــد يكــون الســلوك المســتهدف غيــر خاطــئ ولكــن قــد يكــون هنــاك ممارســات ســلوكية 
أكثــر إيجابيــة فتكــون هنــاك حاجــة لتغييــر الاتجاهــات نحوهــا، كمــا قــد يكــون الســلوك المســتهدف 
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ســلبيا بحــد ذاتــه مثــل التدخيــن, وهنــاك حاجــة لتغييــره مثــل حمــات مكافحــة تعاطــي المخــدرات، 
. )McNally. 2012(وحمــات مكافحــة التدخيــن وغيرهــا

22 .Customer insight: رؤية العميل

ــد  ــه؟ ولمــاذا لهــذا العمــل فوائ ــون مــا يعملون ــراد يعمل ــى فهــم لمــاذا الأف ــة العمــاء تشــير إل رؤي
ــة لمعرفــة محــركات ســلوك المســتهلك،  عليهــم؟ ومــا تأثيــر هــذا العمــل عليهــم؟ إذن هــو محاول
ــوب  ــر المطل ــداث التغيي ــل لإح ــيلة الأفض ــي الوس ــلوك ه ــببات الس ــع ومس ــم دواف ــث إن فه حي
ــر،  ــر يذك ــن إحــداث تغيي ــم لا يمك ــم ومدركاته ــم لوعيه ــذا الفه ــدون ه ــي ســلوكهم. فب مســتقبلاً ف
ــة لفهــم  ــرة العمــاء ودوافعهــم نحــو ســلوك مــا يجــب أن تفهــم أنهــا فقــط محاول ــة ببصي فالمعرف
الواقــع وليســت وســيلة للــوم العمــاء علــى ســلوكياتهم الممارســة حتــى لــو كانــت خاطئــة. حيــث 
يجــب أن يضــع فــي الاعتبــار المســوق الاجتماعــي أن هنــاك دوافــع داخليــة وخارجيــة لأي ســلوك 
يقــوم بــه الأفــراد)Anderson, 1995( . ولا بــد مــن فهمــه مــن أجــل إحــداث التغييــر المطلــوب. 
وفــي الواقــع فــإن هــذا المبــدأ يتفــق كثيــراً مــع مبــدأ تقبــل العمــاء كمــا هــم, والــذي يعــد أحــد أهــم 
مبــادئ مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة؛ حيــث إن ممــارس مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة عليــه أن يفهــم 
عمــاءه ودوافــع ســلوكهم أيــاً كانــت, ويتقبلهــا كمــا هــي بــدون توجيــه أي لــوم لهــم حتــى لــو كانــت 
ســلوكيات خاطئــة، ويعمــل بعــد ذلــك علــى تعديلهــا بمــا يتــاح لــه مــن أدوات وتكنيــكات مختلفــة. 

33 .:Segmentation and Targeting الفئة المستهدفة

ــل قطاعــات  ــاً للمنظــور التجــاري للتســويق ليســت جمهــوراً واحــداً ب القطاعــات المســتهدفة وفق
مختلفــة لــكل منهــا خصائصهــا التــي تجعلهــا بحاجــةٍ لتدخــل ملائــم معهــا يتناســب مــع خصائصهــا 
ــى دراســات وبحــوث  ــا عل ــد للقطاعــات المســتهدفة يجــب أن يكــون مبني وســماتها. وهــذا التحدي
متخصصــة والتــي تعــرف علميــاً ببحــوث  Psycho graphics حيــث تضــع  فــي اعتبارهــا أبعــاد 
محــددة للوصــول لوصــف دقيــق للفئــة المســتهدفة وحتــى يمكــن الوصــول لهــذا التحديــد الدقيــق فــا 
بــد مــن أن تكــون مبنيــة علــى دراســة بعــد أو أكثــر مــن ذلــك. ويمكــن تحديدهــا إجمــالاً فــي أربعــة 
أبعــاد رئيســة وهــي: البعــد الديموغرافــي- البعــد النفســي- البعــد الســلوكي- البعــد الجغرافــي. حيــث 
ــم  ــى تصمي ــا يســاعد عل ــة، بم ــم، ســلوكياتهم الحالي ــم، توجهاته ــم نشــاطاتهم، اهتماماته يمكــن فه
تدخــل مناســب لطبيعتهــم وخصائصهــم التــي تميزهــم، إذ إنــه كلمــا كانــت الفئــة محــددة بدقــة أكبــر 

.)Donvan, 2004( كلمــا أمكــن أن يكــون هنــاك اســتفادة أكثــر فاعليــة للمــوارد المتاحــة

44 . :Competition المنافسة

تعــرف التنافســية بأنهــا أحــد أهــم جوانــب الإطــار العــام للتســويق الاجتماعــي. فالتنافســية تعــرف 
ــة أو حســية يمكــن أن تعيــق المنظمــة عــن تحقيــق أهدافهــا« .  بأنهــا »أي قــوة كانــت ســواءً بيئي
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)Hastings, 2003( كمــا يشــير إلــى تلــك العوامــل التــي يتنافــس الأفــراد عليهــا كالاهتمامــات، 
ــا يوضــح كلارك  ــويق الاجتماعــي كم ــي التس ــية ف ــر. فالتنافس ــى التغيي ــدرة عل ــات، أو الق الرغب
ــع  ــا م ــل بعضه ــي يتفاع ــل الت ــع والعوام ــح والمناف ــألة المصال ــى مس ــوم عل )Clark, 2008( تق
بعــض، وأن يعمــل منظمــو الحمــات التســويقية علــى تنحيتهــا أو تقليــص تأثيرهــا، فمثــا حملــة 
لمكافحــة التدخيــن قــد تواجــه بحملــة أخــرى للترويــج لمنتجــات التبــغ، فهنــا علــى المســوق 
الاجتماعــي أن يســعى أن يكــون منتجــه يتمتــع بجاذبيــة أكبــر حتــى يمكــن قبولــه مــن قبــل الجمهــور 

المســتهدف.     

55 .Exchange: التغيير

جــاء مبــدأ التغييــر مــن التســويق التجــاري، حيــث يشــير إلــى تحويــل القيمــة النقديــة إلــى ســلعة 
أو خدمــة، فالفائــدة تكــون مباشــرة للمســتهلك، أمــا التغييــر فــي التســويق الاجتماعــي فلــه معنــى 
مختلــف؛ حيــث لــن يوجــد تحويــل مباشــر لقيمــة ماديــة لأخــرى ماديــة أو خدميــة ملموســة. ففــي 
التســويق الاجتماعــي العمليــة تكــون أكثــر تعقيــدا؛ً ففــي الغالــب ســيكون تغييــراً فــي توجهــات أو 

 .)Mohr, 2000( قيــم أو أفــكار ينتــج عنهــا ممارســة ســلوكيات أخــرى

فأهميــة التغييــر هنــا تتضمــن إدراك أن التغييــر فــي الســلوك هــو التكلفــة للممارســة؛ فالتكلفــة قــد 
تكــون ماديــة، مشــاعر، اجتماعيــة، أو خفــض ســلوك ســلبي. ففــي هــذا الوقــت تكــون التكلفــة هــي 
ــم  ــر جــذاب وموائ ــق تغيي ــون لخل ــس لأي )تدخــل( يك ــدة، والعنصــر الرئي ــم ممارســات جدي تعل

  .)Morris, 2009( ــور لأهــداف الجمه

66 .:Marketing and intervention mix خليط التسويق والتدخل

قــد يكــون آخــر جــزء مــن مبــادئ التســويق الاجتماعــي مرتبــط بعنصــر »الخليــط« وهــو »خليــط 
التدخــل« و»خليــط التســويق« وهــذا المفهــوم أيضــاً هــو مســتعار مــن التســويق التجــاري حيــث 
 ،price الســعر ،prouduct 4( وهــي: )المنتــجPs( يشــير خليــط التســويق إلــى أربعــة عناصــر
المــكان place، العــرض الترويجــي promotion (. فالخلــط بيــن هــذه العناصــر يــؤدي لتصميــم 
مجموعــة مــن الفوائــد مــن حيــث الحصــول علــى منتــج بأقــل تكلفــة، مــع ســهولة فــي الوصــول 
ــكار  ــي أف ــر ف ــي تؤث ــة الت ــوى الرســائل الترويجي ــى التواصــل باســتخدام أق ــة إل ــج، بالإضاف للمنت
وتوجهــات الجمهــور المســتهدف )Peattie, 2009(. وســنتناول كل عنصر بشــيء مــن التوضيح: 

11 ــاً، أو . ــون ســلوكاً، أو توجه ــد يك ــج ق ــإن المنت ــوم التســويق الاجتماعــي ف ــاً لمفه ــج: وفق المنت
قيمــةً، أو مهــارةً، أو فكــرةً وليــس بالضــرورة أن يكــون المنتــج مرغوبــاً, وهنــا تأتــي مهــارة 
المســوق الاجتماعــي فــي إقنــاع العمــاء بهــذا المنتــج، مثــل التوقــف عــن تنــاول الوجبــات 

الســريعة. 
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22 ــة . ــى التغييــر مــن تكلف ــد يكــون مــا يترتــب عل الســعر: مــن منظــور التســويق الاجتماعــي ق
ماديــة إضافــة إلــى تكلفــة الجهــد والوقــت المســتهلك للحصــول علــى الخدمــة وهــي باختصــار 
ــة  ــودة الخدم ــب ج ــى جان ــة )Unit of Value( إل ــدة قيم ــه وح ــه بأن ــار ل ــن أن يش ــا يمك م
ورضــا العمــاء عنهــا، وقــد يكــون الســعر فــي التســويق الاجتماعــي هــو مــا يتبنــاه أو يتخلــى 
عنــه الجمهــور مــن فوائــد ومكاســب اجتماعيــة )Smith, 2006( . فهنــا قــد يكــون الســعر 
ــي  ــر ف ــل )التغيي ــة مث ــر محسوس ــياء غي ــت( أو أش ــال، وق ــل )م ــة مث ــياء محسوس ــل أش يمث

ــدات والعــادات(.   المعتق

33 المــكان: وفقــاً للتســويق الاجتماعــي هــو الوســيلة التــي يمكن مــن خلالهــا الوصول إلــى المنتج .
الاجتماعــي فقــد تكــون أي مــن المؤسســات أو المنظمــات التــي تقــدم مــن خلالهــا الخدمــات 
الاجتماعيــة ويعتمــد نجــاح أي عمليــة تســويقية علــى توفيــر مــكان أو منفــذ للوصــول للســلعة،  
ــه  ــذي يمكــن الوصــول ل ــار المــكان المناســب ال ــد مــن اختي وفــي التســويق الاجتماعــي لا ب
بســهولة بــدون أن يتكبــد العميــل العنــاء. فمثــاً برنامــج لرعايــة المســنين يقــوم علــى أســاس 
توفيــر خدمــات متنوعــة لهــم صحيــة وتأهيليــة واجتماعيــة لابــد مــن تحديــد المــكان المناســب 
ــون  ــهولة، أو يك ــه بس ــول ل ــن الوص ــز يمك ــز مجه ــاء مرك ــون إنش ــد تك ــي ق ــه والت لتقديم
الخيــار الآخــر هــو تجهيــز عربــات مجهــزة بمــا يحتاجــه المســن مــن خدمــات رعايــة وتضــم 
أشــخاصا مؤهليــن كل حســب اختصاصــه تقــوم بعمليــة زيــارة منزليــة لتقديــم الخدمــة. فتحديــد 
مــكان ترويــج الســلعة )الخدمــة( مهــم؛ إذ ســيترتب عليــه نجــاح أو فشــل العمليــات الأخــرى. 

44 الرســائل الترويجيــة: فإنهــا ســتعتمد أكثــر علــى الرســائل المعرفيــة والتعليميــة التــي تســعى .
لإيصــال فكــرة تــؤدي لتغييــر ســلوك وتثبيــت هــذا التغييــر. وقــد تكــون عــن طريــق اســتخدام 
الأســاليب الشــخصية وغيــر الشــخصية )اســتخدام وســائل الإعــام والتكنولوجيــا الحديثــة(؛ 
لإخبــار العميــل المســتهدف بخدمــة مــا، أو شــرح مزايــا برنامــج معيــن، أو إقناعــه بســلوكيات 

وممارســة محــددة. 

ــارة عــن أربعــة عناصــر أخــرى يشــار لهــا أيضــاً بـــ )4Ps( وهــي  أمــا خليــط التدخــل فهــو عب
 ،)Publics تخــص علــى وجــه التحديــد التســويق الاجتماعــي وتشــمل كلاً مــن: )الجمهــور
 )Purse strings( التمويــل  ومصــادر   ،Policy والسياســة    ،Partnerships والشــراكات 

:)Morris, 2009: وتكــون علــى النحــو التالــي )العــاق، 2011؛

11 الجمهــور: حيــث يشــير إلــى الأفــراد داخــل المنظمــة وخارجهــا، حيــث إن الحملات التســويقية .
فــي الغالــب تكــون موجهــة لعــدد كبيــر مــن أفــراد المجتمــع؛ لــذا لا بــد مــن معرفــة خصائصهم 
ومزاياهــم ومشــكلاتهم حتــى يتســنى تنظيــم حمــات تتناســب فعليــاً مــع احتياجاتهــم وتحظــى 
ــع  ــراد المجتم ــع أف ــيتفاعلون م ــم س ــث إنه ــة حي ــراد المنظم ــى أف ــة إل ــع. إضاف ــول واس بقب
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الخارجــي؛ لــذا لا بــد مــن إشــراكهم فــي جميــع خطــوات عمليــة التســويق حتــى تكــون معبــرة 
عــن واقــع المنظمــة وتعــزز رســالتها فــي المجتمــع. 

22 ــث الحجــم . ــن حي ــرة م ــون كبي ــا التســويق الاجتماعــي أن تك ــى قضاي ــب عل الشــراكات: يغل
والاتســاع والتنــوع، بحيــث يصعــب فــي الغالــب علــى منظمــة بعينهــا أن تنظمهــا أو تتبناهــا، 
ــم  ــون بينه ــرى،  يك ــع الأخ ــات المجتم ــل منظم ــن قب ــراكات م ــات وش ــن تحالف ــث ع فتبح
قواســم وأهــداف مشــتركة تصــب فــي صالــح القضيــة الاجتماعيــة التــي يكــون هنــاك حاجــة 
ــف  ــى تحال ــاج إل ــري تحت ــف الأس ــن العن ــد م ــل الح ــة مث ــا، فقضي ــي له ــويق الاجتماع للتس
كل مــن المــدارس والمستشــفيات والمحاكــم الأســرية ومنظمــات المجتمــع المدنــي مــن أجــل 

ــا.   التعامــل معهــا ومواجهته

33 السياســة: حيــث إنــه يكــون لصنــاع السياســة دور مهــم فــي دعــم تغييــر الســلوكيات مــن خــال .
مجموعــة مــن الإجــراءات والقــرارات التــي تســاعد علــى تغييــر توجهــات الأفــراد، فصنــاع 
السياســات هــم مــن يقــع علــى عاتقهــم تحليــل النظــام وإعــادة تصميمــه بنــاءً علــى الحاجــات 
الفعليــة، وهنــاك بعــض القضايــا المجتمعيــة بحاجــة لتغييــر ســلوكيات وقيــم الأفــراد تجاههــا 
واتخــاذ قــرارات مــن صنــاع السياســة يترتــب عليهــا بعــد ذلــك تغيــر فــي ســلوك الأفــراد، 
حيــث إنــه لا يمكــن أن يكــون للجهــود الفرديــة وحدهــا دور فــي التغييــر الفعلــي؛ ولتوضيــح 
ذلــك نســوق مثــالاً واقعيــاً: وهــو المتعلــق بالفحــص الطبــي قبــل الــزواج، حيــث إن الموضــوع 
ــة  ــا للموضــوع مــن أهمي ــة لم ــه حمــات توعي ــام ل أخــذ مــدة مــن الزمــن وهــو يطــرح ويق
ــة،  ــة للمجتمــع مــن انتشــار الأمــراض الوراثي ــة وحماي ــة مــن الأمــراض الوراثي ــي الوقاي ف
ولكــن الاســتجابة مــع تلــك الحمــات التوعويــة كانــت منخفضــة. حتــى جــاء قــرار رســمي 
بضــرورة إجــراء الفحــص الطبــي قبــل الــزواج وربــط إصــدار عقــد النــكاح بتوافــر القــرار 
الطبــي بســامة الزوجيــن، بعــد هــذا القــرار كان هنــاك اســتجابة مــن لــدن أفــراد المجتمــع، 
ومــع الوقــت زاد وعــى الأفــراد بأهميتــه وانعكاســاته علــى صحــة الأســرة وســامة الأبنــاء 
صحيــاً، بــل أصبــح هنــاك مطالبــات مــن لــدن مجموعــات مــن أفــراد المجتمــع بالتوســع فــي 

الكشــف عــن الأمــراض التــي يمكــن فحصهــا قبــل الــزواج. 

هنــا كان للقــرار السياســي دور فــي تغييــر قيــم واتجاهــات أفــراد المجتمــع، ويمكــن قيــاس العديــد 
ــة  ــات الرعاي ــاع سياس ــل صن ــون تدخ ــث يك ــياق، حي ــس الس ــى نف ــة عل ــا المجتمعي ــن القضاي م

ــر.  ــة وســابقة لحمــات التغيي ــة ضــرورة أولي الاجتماعي

44 مصــادر التمويــل: تنظــم وتقــدم حمــات التســويق الاجتماعــي فــي الغالــب مــن لــدن جهــات .
غيــر ربحيــة أو حكوميــة وقــد تتطلــب تكاليــف ماليــة عاليــة لــذا فــإن علــى منظمــي الحمــات 
التســويقية الاجتماعيــة أن يكونــوا علــى درايــة بمصــادر التمويــل المتاحــة داخليــاً وخارجيــاً 
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قبــل البــدء بالتنفيــذ بمــدة كافيــة حتــى يمكــن وضــع برامــج وأنشــطة واســتخدام مــوارد بشــرية 
ــوقين  ــى المس ــب عل ــا يج ــة. هن ــادر تمويلي ــن مص ــاح م ــا يت ــع م ــاً م ــب فع ــة تتناس ومادي
الاجتماعييــن أن يكونــوا باحثيــن عــن مصــادر تمويــل ابتكاريــة وعــدم الاعتمــاد علــى الهبــات 
أو مصــادر التمويــل التقليديــة التــي قــد لا توفــر مــوارد ماليــة كافيــة لتغطيــة كافــة التكاليــف.

شكل رقم )1( يوضح التداخل بين عناصر خليط التسويق وخليط التدخل

خليط التسويق                       خليط التدخل

إستراتيجيات  التسويق الاجتماعي في مهنة الخدمة الاجتماعية:  

ــي  ــى حصــر أهــم الإســتراتيجيات التســويقية المتبعــة ف ــة إل ــد مــن الدراســات الحديث ســعت العدي
ــن أجــل  ــك م ــا، وذل ــة تطبيقه ــف كيفي ــا، وتوصي ــدف تصنيفه حمــات التســويق الاجتماعــي، به
تطويرهــا بصــورة تجعلهــا قابلــة للتطبيــق فــي الواقــع، وقــد جــاءت هــذه البحــوث بنتائــج متنوعــة، 
ــام  ــي الع ــي أجراهــا ف ــي دراســته الت ــان Domegan ف ــه دوقم ــا قدم ــرز المحــاولات م ولعــل أب
ــي التعامــل  ــة ف ــى حصــر أهــم ممارســات التســويق الاجتماعــي المطبق ــا إل 2008م وهــدف منه
مــع قضايــا التســويق الاجتماعــي المعاصــرة وذلــك مــن أجــل تصنيفهــا وقــد توصــل الباحــث إلــى 
أن هنــاك خمــس ممارســات )طــرق( يشــيع اســتخدامها عنــد تنفيــذ حمــات التســويق الاجتماعــي 

.)Domegan, 2008( ــي ــل ف وتتمث
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11 . :Transaction Marketing العمليات التسويقية

تعد هذا الطريقة أكثر طرق كلاسيكية في تقديم عمليات التسويق؛ حيث تعتمد على المدخل التقليدي 
للتسويق الذي يقوم على العناصر الأربعة: المنتج، السعر، المكان، العرض الترويجي، حيث يكون 
الاعتماد أكثر على طبيعة المنتج )الخدمة وفقاً للتسويق الاجتماعي(. حيث تكون عملية التسويق 
الاجتماعي تقليدية وفي الغالب العميل هو متلقي للعملية التسويقية أكثر من كونه مشاركاً، حيث إن 

مقدمي الخدمة هم المعنيون بالقيام بكافة الخطوات التسويقية وتصل للعملاء كمنتج. 

22 .:Database Marketing التسويق المعتمد على قواعد البيانات

تشــبه هــذه الطريقــة التســويقية ســابقتها مــن حيــث الاعتمــاد علــى العناصــر الأربعــة فــي عمليــة 
التســويق ولكــن يضــاف لهــا بعُــد شــخصي وهــو وجــود قاعــدة بيانــات مفصلــة حــول خصائــص 
العمــاء حيــث هنــا يكــون للعمــاء دور أكبــر فــي عمليــة التســويق. فيكونــون شــركاء حيــث يصمــم 
حملــة تســويقية تتناســب فعليــاً واحتياجاتهــم وخصائصهــم الشــخصية، إذن ســيكون هنــاك توجــه 
ــة المســتهدفة .segment وهــذا يتناســب أكثــر مــع طبيعــة التســويق الاجتماعــي  أكثــر نحــو الفئ
حيــث يراعــي طبيعــة العمــاء وخصائصهــم التــي تلعــب دوراً فــي نوعيــة البرامــج الموجهــة لهــم 

وتأثيرهــا علــى تغييــر توجهاتهــم.

33 .: E-Marketing التسويق الإلكتروني

ــع أدواتهــا مــن أجــل تســويق  ــا بجمي ــى اســتخدام التكنولوجي ــة التســويقية تعتمــد عل وهــذه الطريق
ــج  ــزة وبرام ــر أجه ــى تواف ــط إل ــاج فق ــا تحت ــث إنه ــهولتها، حي ــز بس ــات وتتمي ــكار والخدم الأف
ــويق  ــي التس ــة ف ــون ناجح ــد تك ــويقية وق ــة التس ــذ الحمل ــتخدمها لتنفي ــن اس ــي يمك ــل الت التواص
ــن  ــل بي ــر لعنصــر التفاع ــا تفتق ــي. إذ إنه ــويق الاجتماع ــي التس ــة ف ــل فاعلي ــا أق ــاري ولكنه التج
المســوق الاجتماعــي والعمــاء، إذ إنهــا تقــوم علــى فكــرة مجتمعــات افتراضيــة وتواصــل غيــر 
مباشــر لــذا فــإن التأثيــر الحاصــل منــه قــد يكــون أضعــف منــه فــي حــال كان التســويق مباشــراً, 
ــن  ــذا لا يمك ــل وه ــل العمي ــن قب ــل م ــتجابة وتفاع ــاك اس ــت هن ــال كان ــي ح ــالاً ف ــون فع ــد يك وق
ــه  ــا أن ــاح حســياً للمســوق الاجتماعــي )أبوالمعاطــي، 2013(. كم ــر مت ــل غي ــه؛ لأن العمي ضمان
يحتــاج أن يكــون العمــاء قادريــن علــى اســتخدام التكنولوجيــا الحديثــة وهــذا قــد يكــون صعبــاً مــع 

ــر. ــة بشــكل كبي ــا الأمي ــي تنتشــر فيه ــات الت ــال أو المجتمع ــن المســنين أو الأطف العمــاء م
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44 . :Interaction marketing التسويق التفاعلي

ــع  ــي م ــوق الاجتماع ــل المس ــث يتفاع ــه، حي ــاً لوج ــة وجه ــذ صف ــراً ويأخ ــويق مباش ــون التس يك
ــي يمكــن فهــم مشــاعر العمــاء واتجاهاتهــم وردود فعلهــم بشــكل مباشــر وهــذا  ــل، وبالتال العمي
يســاعد علــى التنبــؤ بنجــاح الحملــة التســويقية مــن عدمهــا فــي وقــت مبكــر. كمــا أنــه يتــاح للعمــاء 
فرصــة الاستفســار والاســتيضاح بشــكل أكبــر، وشــعورهم بكونهــم شــركاء فــي العمليــة التســويقية 
ــة  ــف مادي ــوداً وتكالي ــاً ومجه ــاج وقت ــه يحت ــه أن ــاب علي ــرة. ولكــن يع ــر كبي ــرص التغيي يجعــل ف
أكبــر؛ إذ إن تنظيــم حمــات تســويقية تقــوم علــى أســاس التفاعــل مــع العمــاء يتطلــب توفيــر مــكان 

. )Bohem, 2009( ومجهــود للوصــول العمــاء فــي أماكنهــم

55 .:Network marketing التسويق الشبكي

وهــذا النــوع مــن التســويق يقــوم علــى أســاس مشــاركة شــبكة مــن العلاقــات تتمثــل فــي منظمــات، 
مقدمــي خدمــات، عمــاء، وهــذا النــوع يتناســب مــع الحمــات التســويقية التــي تحتــاج إلــى تضافــر 
جهــود عــدة منظمــات فــي آن واحد.مثــل حملــة التوعيــة بأضــرار المخــدرات؛ حيث إن المســتهدف 
ــات  ــة والجه ــات التعليمي ــع الجه ــاون م ــة بالتع ــات الأمني ــة الجه ــم الحمل ــن ينظ ــي حي ــباب ف الش

الإعلاميــة حيــث تعمــل بشــكل شــبكي مــن أجــل تنفيــذ الحملــة التســويقية. 

خطوات تخطيط وتنفيذ حملات التسويق الاجتماعي في مهنة الخدمة الاجتماعية: 

ــر  ــة الخدمــة الاجتماعيــة أن تم ــم حمــات التســويق الاجتماعــي فــي إطــار مهن يتطلــب تنظي
ــن  ــوة م ــج وكل خط ــم النتائ ــة تقوي ــولاً لمرحل ــط وص ــة التخطي ــدأ بمرحل ــل تب ــوات ومراح بخط
ــج  ــداد البرام ــوات إع ــع خط ــف م ــق وتختل ــد تتف ــددة، ق ــراءات مح ــن إج ــوات تتضم ــذه الخط ه
الموجهــة للوحــدات الكبــرى بشــكل عــام فــي مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة، حيــث لا بــد مــن اتبــاع 
خطــوات وفــق أســس علميــة محــددة تــؤدي إلــى الوصــول لنتائــج فعالــة. وســنتناول فيمــا يلــي هــذه 

ــح: ــن التوضي الخطــوات بشــيء م

المرحلة الأولى: مرحلة تخطيط الحملة: 

ينظــر لمرحلــة التخطيــط بأنهــا المرحلــة الأهــم؛ إذ إن نجــاح الخطــة ســيكون ســبباً رئيســاً لنجــاح 
الخطــوات التاليــة؛ ولــذا فــإن هــذه المرحلــة تتــم وفــق إجــراءات محــددة تتمثــل فــي النقــاط الآتيــة 

)البكــري، 2007(:

أ خطــوة البحــث وجمــع البيانــات: يتطلــب نجــاح أي عمليــة تخطيطيــة أن يكــون لــدى المخطــط 	.
معلومــات ثريــة وواقعيــة عمــا يرغــب فــي التخطيــط لــه، وتتنــوع المصــادر التــي يجــب أن 
ــة التــي  يســتقي منهــا مخططــو حمــات التســويق الاجتماعــي معلوماتهــم حــول طبيعــة الفئ
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ســتوجه لهــا الحملــة. مــن خــال صياغــة تســاؤلات دقيقــة يمكــن الإجابــة عنهــا مــن خــال 
ــذه المصــادر،  ــة ه ــي مقدم ــة ف ــي الإحصــاءات العام ــددة، وتأت ــي المصــادر المتع البحــث ف
إضافــة إلــى الدراســات والأبحــاث العلميــة الرصينــة التــي تحــوي بيانــات وإحصــاءات عــن 
طبيعــة وخصائــص الفئــة المســتهدفة مــن خــال تحليــل مضمــون تلــك الدراســات، إضافــة 
ــة  ــة حــول مجموع ــة معمق ــات نوعي ــام بدراس ــم بحــوث مســحية أو القي ــداد وتصمي ــى إع إل
محــددة أو حــالات مفــردة تمثــل الفئــة المســتهدفة، والهــدف مــن هــذه الخطــوة تكويــن تصــور 
واضــح مبنــي علــى حقائــق علميــة عــن طبيعــة الفئــة ومشــكلاتها ممــا يتيــح فرصــة القيــام 
بتحليــل الموقــف مــن كافــة جوانبــه وتحديــد مــا ســتهدف الحملــة التســويقية إلــى تحقيقــه فعليــاً، 
ســواء كان تغييــر أفــكار، أو توعيــة ببرنامــج، أو التقليــل مــن ممارســات خاطئــة، وغيرهــا 

مــن أهــداف تحقــق مــن خــال حمــات التســويق الاجتماعــي.

ب تحديــد الأهــداف: تهــدف أي حملــة تســويق اجتماعــي فــي الغالــب إلــى التأثيــر فــي مجموعــة 	.
مــن الأفــراد مــن أجــل تحقيــق أهــداف محــددة؛ لــذا فــإن خطــوة تحديــد الأهــداف لهــا أهميــة 
بالغــة مــن حيــث إنهــا تعبــر عــن الخريطــة التــي ســيتم الســير وفقــاً لهــا لتحقيــق النتائــج؛ لــذا 
ــم وفــق شــروط محــددة حيــث يجــب أن تتســم هــذه  ــد أن يت ــد الأهــداف لاب ــاء وتحدي ــإن بن ف
الأهــداف بــأن تكــون: واقعيــة، محــددة، قابلــة للقيــاس. وأن تكــون أهــداف الحملــة التســويقية 
تتســق مــع الأهــداف العامــة للبرنامــج أو المنظمــة التــي نفــذت مــن خلالهــا حملــة التســويق 
ــرة  ــاك أهــداف قصي ــي فهن ــا يجــب أن تقســم الأهــداف حســب مداهــا الزمن الاجتماعــي. كم

المــدى، وأهــداف أخــرى بعيــدة. ولــكل نــوع أســلوب فــي تحقيقــه والوصــول إليــه.

ج تحديــد مصــادر التمويــل: تعــد مرحلــة تحديــد المصــادر التمويليــة مــن المراحــل الأوليــة إذ إن 	.
توافرهــا ســيعتمد عليــه نجــاح واســتمرارية الخطــوات التاليــة فــي حيــن أن عــدم توافرها يعني 
تعثــر إمكانيــة تنفيــذ الحمــات التســويقية، وفــي الغالــب فــإن حمــات التســويق الاجتماعــي 
تنفــذ مــن خــال جهــات متعــددة تتولــى دعــم الحمــات، ولكــن فــي بعــض الحــالات خصوصــاً 
ــإن موضوعــات  ــة ف ــة لمجموعــات تطوعي ــادرات شــخصية أو جماعي ــي حــال وجــود مب ف
ــك أيضــاَ بشــكل مــن  ــم ذل ــة ويت ــث البحــث عــن مصــادر كافي ــزاً مــن حي ــل تأخــذ حي التموي
ــي  ــة ودورهــا ف ــة الحمل ــن بأهمي ــاع لأشــخاص داعمي ــر وإقن أشــكال اســتخدام وســائل التأثي

تحقيــق النتائــج المرجــوة للحصــول علــى الدعــم الــازم. 

وبعــد أن تنتهــي مرحلــة تحديــد أهــداف خطــة التســويق الاجتماعــي يكــون المســوق الاجتماعــي 
أنهــى مرحلــة التحضيــر والتخطيــط للحملــة.  
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المرحلة الثانية: مرحلة التنفيذ: 

ــة يمكــن  ــى خطــوات تنفيذي ــى ترجمــة الأهــداف إل ــي أبســط معانيهــا إل ــذ ف ــة التنفي وتشــير مرحل
ــي )العــاق، 2011(:  ــا يأت ــل فيم ــة تتمث ــع. وتتضمــن عــدة مراحــل فرعي ــي الواق لمســها ف

أ وضــع جــدول زمنــي للتنفيــذ: يتطلــب تنفيــذ أي برنامــج أو حملــة تســويق اجتماعــي أن يكــون 	.
هنــاك جــدول محــدد ومنظــم يتضمــن المــدى الزمنــي لتحقيــق كل هــدف تــم تحديــده مســبقاً، 
حيــث إن عــدم التحديــد الدقيــق للوقــت ســيؤدي إلــى تداخــل الخطــوات وإلــى إعاقــة التنفيــذ، 
كمــا ينبغــي الالتــزام بالوقــت المقــدر وعــدم تجــاوزه لأن فــي ذلــك إهــدارا للوقــت والجهــد، 

لــذا لابــد مــن وضــوح التوقيــت الزمنــي لتنفيــذ الحملــة.

ب تحديــد إســتراتيجيات التســويق الاجتماعــي: يتــاح للمســوق الاجتماعــي عــدد مــن الخيــارات 	.
ــرة ســابقة مــن هــذا البحــث،  ــي فق ــة ف ــا الباحث ــي ذكرته ــي الإســتراتيجيات التســويقية والت ف
ويمكــن للمســوق الاجتماعــي أن يختــار إســتراتيجية أو أكثــر مــن ذلــك بحســب نــوع البرنامــج 
ــوات  ــذ وقن ــة التنفي ــث جه ــن حي ــا م ــات لتنفيذه ــن إمكان ــاح م ــا يت ــويقية وم ــة التس أو الحمل

التواصــل مــع الجمهــور ونــوع الجمهــور المســتهدف. 

ج ــتراتيجية 	. ــيتبنى إس ــد أدوات التســويق الاجتماعــي: نظــراً لأن المســوق الاجتماعــي س تحدي
واحــدة أو أكثــر مــن ذلــك فــي بعــض الأحيــان فــإن لــكل إســتراتيجية أدواتهــا الملائمــة، فبعض 
ــا باســتخدام أدوات كالمحاضــرات والمنشــورات أو  ــيتم تنفيذه الإســتراتيجيات التســويقية س
ــتهدفين،  ــاء المس ــع العم ــر م ــا تواصــل مباش ــون فيه ــن أدوات يك ــا م ــة ورش وغيره إقام
فــي حيــن أن هنــاك إســتراتيجيات يكــون الوصــول للعمــاء عــن طريــق وســائل التواصــل 
الإلكترونــي )وســائل التواصــل الاجتماعــي نموذجــاً( أو عــن طريــق وســائل الإعــام مــن 
خــال بــث رســائل توجيهيــة أو تثقيفيــة أو توعويــة، فطبيعــة البرنامــج هــي مــا ســتحدد نــوع 

الحملــة وإســتراتيجيتها وأدواتهــا. 

المرحلة الثالثة: مرحلة التقييم: 

وتتم عن طريق تطبيق الآليات الآتية:

ــة التســويقية وصــولاً  تتــم عمليــة التقييــم علــى مراحــل بحيــث تكــون منــذ بدايــة التخطيــط للحمل
لنهايتهــا وهنــا ســنتناول عمليــة التقييــم علــى مرحلتيــن ولــكل منهمــا آلياتهمــا فــي التنفيــذ )كورتــل 

وآخــرون، 2012(: 

أولًا: التقييم المرحلي أثناء الحملة:

ــر؛  ــت مبك ــي وق ــا ف ــل معه ــى مواطــن القصــور والتعام ــرف عل ــى التع ــا إل ــم هن ــدف التقيي ويه
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وذلــك مــن أجــل التأكــد مــن صحــة الخطــوات المتبعــة، فالتقييــم أثنــاء التنفيــذ يســاعد علــى كشــف 
ــس  ــق أس ــم وف ــم التقيي ــى يت ــة وحت ــات اللازم ــراء التعدي ــة لإج ــح الفرص ــا يتي ــكلات مم المش

ــاق، 2011(: ــا )الع ــزام ببعــض الأســس ومنه ــن الالت ــد  م ــة لاب ــر علمي ومعايي

أ وضع محددات ومؤشرات لنجاح البرنامج أو الحملة التسويقية.	.

ب  وضع جدول زمني لعملية التقييم والالتزام به.	.

ج تحديد الأفراد المشمولين بعملية التقييم )المنظمين، المستفيدين، الشركاء(.	.

ثانياً: التقييم النهائي: 

ــاح  ــل النج ــى عوام ــوف عل ــدف الوق ــة به ــذ الحمل ــن تنفي ــاء م ــد الانته ــي بع ــم النهائ ــم التقيي ويت
وعوامــل الفشــل، والتعــرف علــى الصعوبــات والمعوقــات، ويتــم ذلــك مــن خــال اســتخدام أدوات 
التقييــم المتاحــة كالقيــام بالبحــوث التقويميــة وتوزيــع اســتبانات التقييــم علــى مــن شــملتهم عمليــة 
ــك  ــة وصــولاً للمســتهدفين مــن أفــراد المجتمــع، وذل ــدءاً مــن مصممــي ومنظمــي الحمل ــم ب التقيي

ــة.  لتحديــد مــدى الرضــا عــن البرنامــج أو الحمل

ــم اتخــاذ القــرارات المســتقبلية مــن حيــث تكــرار  ــم يت ــة التقيي ــى مــا تســفر نتائــج عملي ــاء عل وبن
البرنامــج أو الحملــة، أو إيقافهــا، أو تغييــر بعــض مراحــل التنفيــذ أو إضافــة عناصــر تطويريــة 

جديــدة.

أسس الإعداد المهني للمسوق الاجتماعي في الخدمة الاجتماعية: 

اتضــح مــن خــال العــرض الســابق أن عمليــة التســويق الاجتماعــي للخدمــات الاجتماعيــة تحتــاج 
ــات  ــم الحم ــة لتنظي ــة المهني ــن الناحي ــاً م ــه مهيئ ــن يمارس ــل م ــاري يجع ــي ومه ــداد معرف لإع
التســويقية وتنفيــذ برامــج التســويق الاجتماعــي، وهــذا يتطلــب إعــداداً نظريــاً وتدريبــاً كافيــاً حتــى 
يتمكــن مــن ممارســة دوره المهنــي كمســوق خدمــات اجتماعيــة. وكأي مجــال تخصصــي فرعــي 
ــة الأساســية  ــاً بالقاعــدة النظري ــاج أن يكــون ملم ــه يحت ــة فإن ــة الخدمــة الاجتماعي ــي داخــل مهن ف
لممارســة مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة مــن حيــث الالتــزام بقيــم وأخلاقيــات المهنــة والأســس النظرية 
والمعرفيــة العامــة, إضافــة إلــى الأســس النظريــة المتخصصــة, هــذا إلــى جانــب مجموعــة مــن 

المهــارات المهنيــة.

وسنوضح المتطلبات المهنية لإعداد المتخصص في التسويق الاجتماعي: 

11 الأسس النظرية والمعرفية: .

يحتــاج المســوق الاجتماعــي أن يكــون ملمــاً بأســس نظريــة ومهاريــة تســاعده علــى القيــام بمهمــة 
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التســويق الاجتماعــي حيــث إنــه سيســوق خدمــات وأفــكار، وتشــمل هــذه الأســس مــا يأتــي )أبــو 
المعاطــي، 2013(:

أ دراية ومعرفة بالسلوك الإنساني وعلاقته بالبيئة الاجتماعية.	.

ب معرفة بمفهوم التسويق الاجتماعي وتطور هذا المفهوم.	.

ج معرفــة بنظريــات التغييــر الاجتماعــي والنظريــات الســلوكية والمعرفيــة وكيفيــة تطبيقهــا فــي 	.
الواقع. 

د معرفة بإستراتيجيات التسويق الاجتماعي وتكنيكاته.	.

ه معرفة ودراية بإعداد بحوث التسويق الاجتماعي.	.

و معرفة بمبادئ وعناصر التسويق الاجتماعي.	.

ز معرفة بمراحل إعداد وتنفيذ خطط وحملات التسويق الاجتماعي.	.

ــويق  ــة التس ــه ممارس ــيتم في ــذي س ــال ال ــب المج ــة حس ــة متنوع ــارف نظري ــى مع ــة إل بالإضاف
الاجتماعــي، فمســوق اجتماعــي لخدمــات للمســنين يحتــاج معــارف حــول الفئــة التــي يعمــل معهــا 
تختلــف عــن معــارف مــن ســيمارس التســويق الاجتماعــي لفئــة الشــباب أو المــرأة. فــإذن هنــاك 
معــارف أساســية تتعلــق بممارســة التســويق الاجتماعــي كإســتراتيجية وهنــاك معــارف متخصصة 
حســب المجــال التســويق ونشــاط المنظمــة التــي ســتنظم برنامجــاً أو حملــة التســويق الاجتماعــي 

.)McNally,2012(

المهارات المهنية اللازمة لممارسة التسويق الاجتماعي في الخدمة الاجتماعية: 

ــدوره  ــام ب ــن القي ــه م ــة محــددة تمكن ــدرات مهاري ــه ق ــون لدي ــاج المســوق الاجتماعــي أن يك يحت
بأفضــل صــورة ممكنــة، حيــث تعــرف المهــارة بأنهــا »القــدرة علــى تطبيق المعــارف فــي الواقع«. 
ــارات  ــن المه ــد م ــاً بالعدي ــون ملم ــة أن يك ــة الاجتماعي ــي الخدم ــص ف ــي المتخص ــرض ف ويفت
المهنيــة التــي تعــد تطبيقــاً لمعارفــه النظريــة )البريثــن، 2010(. وبطبيعــة الحــال فــإن لــكل مجــال 
ممارســة مهــارات خاصــة تقــع ضمــن المهــارات العامــة أو يتميــز بهــا ممارســو المجــال. وعليــه 
فــإن للمســوق الاجتماعــي فــي إطــار مهنــة الخدمــة الاجتماعيــة مهاراتــه التــي تشــكل مزيجــاً بيــن 

المهــارات الأساســية للممــارس المهنــي للخدمــة الاجتماعيــة ومهــارات التســويق بشــكل عــام.

ــوق  ــون المس ــد أن يك ــية لا ب ــارات أساس ــاك مه ــرى أن هن ــة ت ــإن الباحث ــبق ف ــا س ــى م ــاء عل بن
ــي:  ــل ف ــا وتتمث ــاً به ــي ملم الاجتماع
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أ القدرة على بناء العلاقات الإيجابية مع الآخرين.	.

ب القدرة على اتخاذ القرارات المناسبة.	.

ج القدرة على إجراء المقابلات الفردية، والجماعية.	.

د القدرة على إدارة الجماهير.	.

ه القدرة على تحليل المواقف والاستنتاج منها.	.

و القدرة على العمل ضمن فريق عمل.	.

ز القدرة على التشبيك مع المنظمات الاجتماعية.	.

ح القدرة على الاتصال الإيجابي والمهارة في إرسال الرسائل التأثيرية.	.

الصعوبات والمعوقات التي تواجه التسويق الاجتماعي في المجتمعات العربية:

الخدمــات  فــي تحســين وتطويــر  أهميــة ودور كبيــر  للتســويق الاجتماعــي عالميــاً  أصبــح 
ــة  ــات الصحي ــد الخدم ــى وجــه التحدي ــة وعل ــة الاجتماعي ــات الرعاي ــة خصوصــاً خدم الاجتماعي
وبرامــج التوعيــة المجتمعيــة )Stead et al, 2007(. فــي حيــن أن هنــاك صعوبــات ومعوقــات 
تواجــه التســويق الاجتماعــي فــي عالمنــا العربــي، وقــد يعــود نجــاح الحمــات التســويقية ونجاحهــا 
فــي الغــرب لتفاعــل عوامــل متعــددة يأتــي علــى رأســها الاهتمــام بالبحــث العلمــي وتوفــر وســائل 
التواصــل مــع الجمهــور وقناعــة المجتمــع بأهميــة التغييــر. بالإضافــة إلــى حــرص مقدمــي 
الخدمــات علــى إحــداث التغييــر الــذي يســمح بتنفيــذ البرامــج, كل هــذه العوامــل وغيرهــا ســاهمت 
فــي أن تحقــق حمــات التســويق الاجتماعــي النجــاح المتوقــع منهــا. هــذه العوامــل قــد تكــون هــي 
ــم الإداري،  ــاب التنظي ــث إن غي ــاً، حي ــم حمــات التســويق الاجتماعــي محلي ــد تنظي ــد عن ــا يفق م
ــي  ــر ف ــكل كبي ــر بش ــة، تؤث ــات صحيح ــات ومعلوم ــود بيان ــة ووج ــويقية الواضح ــرؤى التس وال
ــع  ــت واق ــي تناول ــة الت ــن الدراســات العربي ــد م ــد أشــارت العدي نجــاح التســويق الاجتماعــي، فق
ومعوقــات التســويق الاجتماعــي فــي العالــم العربــي بــأن هنــاك صعوبــات محــددة تشــكل معوقــات 
فعليــة تحــول دون الاســتفادة مــن التســويق الاجتماعــي كمفهــوم وإســتراتيجية فــي تغييــر الواقــع. 
ــام 2008م  ــهري ع ــا الش ــة أجراه ــت دراس ــد أثبت ــة. فق ــات المقدم ــتوى الخدم ــين مس ــي تحس وف
حــول »تســويق القيــم فــي ضــوء نظريــة التســويق الاجتماعــي« إلــى أن هنــاك معوقــات تتعلــق 
ــج أن مســتوى الحمــات التســويقية دون  بتســويق خدمــات العمــل الخيــري حيــث أظهــرت النتائ
المقبــول، إضافــة إلــى وجــود معوقــات متنوعــة منهــا مــا يرجــع إلــى طبيعــة الإدارة التــي يغلــب 
عليهــا المركزيــة والبعــد عــن المشــاركة التــي تعــد أساســاً لتفعيــل التســويق الاجتماعــي إضافــة 
إلــى ضعــف القــدرات الذاتيــة، وعــدم وجــود المتخصصيــن المؤهليــن للقيــام بحمــات التســويق 
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ــة التســويق الاجتماعــي  ــدى مقدمــي الخدمــات بأهمي ــاب التدريــب، والقناعــة ل الاجتماعــي، وغي
فــي إحــداث التغييــر المنشــود، كلهــا عوامــل أثــرت ســلباً علــى مفهــوم التســويق الاجتماعــي وتبنيــه 

ــة )الشــهري، 2008(. ــي تســويق الخدمــات الاجتماعي كتوجــه ف

كمــا جــاءت نتائــج دراســة أجراهــا كل مــن العــاق ونــواس عــام 2011م علــى عــدد مــن الــدول 
ــي  ــويق الاجتماع ــادرات التس ــودة مب ــن لج ــدى إدراك المنتفعي ــى م ــرف عل ــدف التع ــة به العربي
التــي يقــوم بهــا القطــاع الثالــث لتؤكــد علــى عــدد مــن الحقائــق المتعلقــة بالصعوبــات التــي تواجــه 

التســويق الاجتماعــي والمتمثلــة فــي: 

11 تركيز معظم مبادرات التسويق الاجتماعي على الوعي بدلاً من تغيير السلوك..

22 نقــص الدراســات والبيانــات الحقيقــة حــول طبيعــة المســتهدفين ممــا يجعــل الحمــات .
التســويقية لا تعكــس الاحتيــاج الفعلــي وبالتالــي لا تحقــق النجــاح.

33 اســتخدام أســاليب تقليديــة فــي مبــادرات التســويق الاجتماعــي كالإعلانــات، أو المحاضــرات .
التقليديــة.

44 ــم التســويق الاجتماعــي فــي إطــار . نقــص وضعــف التشــريعات والقوانيــن التــي تدعــم تنظي
العمــل الاجتماعــي.

55 عــدم الوعــي بأهميــة دمــج المزيــج التســويقي التجــاري ومزيــج التدخــل حيــث إن كليهمــا مهــم .
فــي تعزيــز عمليــات التســويق الاجتماعي.

66 عــدم وجــود آليــة واضحــة لقيــاس وتقويــم فعاليــة جهــود التســويق الاجتماعــي، إضافــة إلــى .
ــي  ــويق الاجتماع ــات التس ــق حم ــن تحقي ــد م ــة للتأك ــة دقيق ــات متابع ــود آلي ــار لوج الافتق

)Alalak & Nawas, 2010(. لأهدافهــا

ومــن خــال مــا أســفرت عنــه نتائــج الدراســات الســابقة تصــل الباحثــة إلــى أن هنــاك معوقــات 
وصعوبــات فعليــة تقــع حائــاً دون نجــاح التســويق الاجتماعــي. ممــا يجعــل العمــل علــى تجاوزهــا 
وحلهــا مطلبــا أساســا وذلــك مــن أجــل تفعيــل مفهــوم التســويق الاجتماعــي والاســتفادة منــه فــي 
مجــال الخدمــة الاجتماعيــة التــي يقــع علــى عاتقهــا تقديــم قطــاع عريــض مــن خدمــات الرعايــة 
الاجتماعيــة مــن خــال المنظمــات الحكوميــة أو الأهليــة، والتــي تتطلــب أن يكــون هنــاك تنويــع 

فــي الأســاليب والطــرق التــي تســاعد علــى الاســتفادة القصــوى منهــا. 
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خاتمة: 

اســتعرضت الباحثــة مفهومــاً حديثــاً فــي الخدمــة الاجتماعيــة؛ حيــث أشــارت إلــى بدايــات 
ظهــوره وكيــف اســتفادت العلــوم الإنســانية المختلفــة منــه فــي مجــالات متعــددة، ثــم توقفــت عنــد 
ــاً أن التســويق الاجتماعــي  ــة الخدمــة الاجتماعيــة, وظهــر جلي اســتخداماته ومــدى ملاءمتــه لمهن
يمكــن الاســتفادة منــه وتوظيفــه بفعاليــة كبيــرة فــي تنظيــم حمــات التوعيــة والتثقيــف الاجتماعيــة 
التــي تعــد غالبــاً لتحقيــق أهــداف الخدمــة الاجتماعيــة فــي مجــالات متعــددة. وبنــاءً علــى مــا تــم 
عرضــه مــن أســاس معرفــي للتســويق الاجتماعــي حتــى يحقــق وظيفتــه بشــكل ملائــم فلابــد مــن 
إعــداد البيئــة لممارســته مــن حيــث توفيــر الأســاس المعرفــي لــدى الأخصائــي الاجتماعــي حتــى 
ــة للتســويق  ــاع الخطــوات العلمي ــه إعــداد حمــات التســويق الاجتماعــي وتنظيمهــا باتب يتســنى ل

الاجتماعــي مــع الوعــي بأهدافــه وقناعــة بــدوره فــي تحقيــق أهــداف بعيــدة المــدى.

إضافــة إلــى تهيئــة المنظمــات الاجتماعيــة حكوميــة كانــت أو أهليــة التــي تقــدم مــن خلالهــا برامــج 
ــا  ــؤولين فيه ــاع المس ــي وإقن ــويق الاجتماع ــات التس ــم حم ــة لتنظي ــة الاجتماعي ــطة الخدم وأنش

بأهميــة التســويق الاجتماعــي. 

ــره  ــن أســاس معرفــي يمكــن تطوي ــواة لتكوي ــة قدمــت هــذا البحــث ليكــون ن ــإن الباحث ــي ف وبالتال
ــين  ــي تحس ــه ف ــه وتطبيق ــتفادة من ــنى الاس ــى يتس ــات حت ــث والدراس ــن البح ــد م ــتقبلاً بالمزي مس
ــون  ــا متخصص ــوم به ــي يق ــويق اجتماع ــات تس ــم حم ــال تنظي ــن خ ــة. م ــات الاجتماعي الخدم
فــي الخدمــة الاجتماعيــة لديهــم المعــارف والمهــارات الكافيــة التــي تمكنهــم مــن تطبيــق تقنيــات 

ــي. ــويق الاجتماع التس

وقد خلصت لعدد من التوصيات ومنها:

11 إجــراء المزيــد مــن البحــوث والدراســات حــول مفهــوم التســويق الاجتماعــي وربطــه .
بمجــالات محــددة.

22 عمــل ورش تدريبيــة متخصصــة لتدريــب الممارســين المهنييــن فــي المنظمات,والتــي هــي .
بحاجــة لحمــات تنظيميــة تســويقية اجتماعيــة لخدماتهــا. 

33 ــداد . ــي إع ــاعد ف ــة تس ــة الاجتماعي ــررات الخدم ــج ومق ــي مناه ــة ف ــارف علمي ــة مع إضاف
ممارســين مهنييــن قادريــن علــى تنظيــم حمــات التســويق الاجتماعــي. 

44 ــويق . ــى بتس ــة تعن ــات الاجتماعي ــي المنظم ــي ف ــويق الاجتماع ــة بالتس ــاء إدارات خاص إنش
الخدمــات وتنظيــم الحمــات التســويقية يقــوم عليهــا متخصصــون وخبــراء فــي مجــال 

التســويق الاجتماعــي. 
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Social Marketing within the Framework of Social 
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Abstract:

Social marketing is considered a relatively new concept in the literature of Arabic 
studies in social welfare services and academic writings related to social work. 
Therefore, there is an urgent need to study this topic and to provide a platform 
that can be reliable cognitively to develop such concepts as  (social marketing). 
The study aims to make this concept applicable and useful for organizing social 
marketing campaigns which achieve the goals of social welfare policies. These 
policies, in turn, aim to create the social change that can help improve the living 
standard of individuals as well as societies. The study explicates the scientific and 
skill-wise bases needed for social workers who will work in the field of social 
marketing. The study also examines the difficulties and obstacles that hinder 
applying social marketing in Arab societies.
Keywords: social marketing, social work, social welfare, social policy.
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