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 :المستخلص

محاولة استهدفت الإجابة عن تساؤل مفاده هل هناك  بوصفه بحثتتجلى أهمية ال

يق الأخضر في الشركة العامة لصناعة بعاد التسولأتصور واضح لدى إدارة المنظمة المبحوثة 

بعاد التسويق الأخضر ومدى درجة الوعي البيئي لدى أوالوقوف على التفاصيل الخاصة ب لاسمنتا

 إدارة المنظمة المبحوثة ومعرفة المعوقات التي تحد من استخدام التسويق الأخضر لها.

ذا الأساس وما وبعد أن انتهى الباحثون من صياغة مشكلة البحث وفرضياته على ه

الاستطلاعية على الشركة العامة  موالذي استقر في ضوء دراسته بحثيرتبط باختيار مجتمع ال

في نينوى متمثلا بالعاملين في هذه الشركة.عمد بعد ذلك الى اعداد اطار دراسته  الاسمنتلصناعة 

ضر وابعاده .اما النظرية الذي وفر من خلاله اطارا نظريا متكاملا بخصوص مفهوم التسويق الاخ

باستمارة  مبتحليل البيانات التي تم تلخيصها من عينة دراسته ونفي الاطار الميداني فشرع الباحث

 .المعتمدةها في ضوء السياقات العلمية اداعدتم الاستبيان التي 
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Abstract: 

  The importance of this study appears as an attempt targets the answering about 

the following question, is there any clear conception for the researched organization 

management of the green marketing dimensions in General Cement Company. And 

understanding the details concerning the green marketing dimensions and the extent of 

the environmental conscious for the researched organization management, and know the 

obstacles that limit the use of green marketing to researched organization management. 
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 The researcher has  formulated the research problem and studying its hypotheses 

on this basis and what is related to the choice of the research community, which was 

settled in the light of their exploratory study on the General Cement Company/ Nineveh, 

represented by workers in this company. Then the researcher prepared the theoretical 

framework concerning the green marketing concept and its dimensions. As for the field 

framework, the researchers began analyzing the data summarized from their study 

sample in the questionnaire form that was prepared in the light of the approved 

scientific contexts. 

Keywords: Green Marketing,Customer Service. 

 المقدمة

تعد ظاهرة التلوث البيئي من الظواهر التي لاقت اهتماماً متزايداً في الآونة الأخيرة، خاصة   

في ظل التقدم الصناعي الذي يشهده عالمنا المعاصر. وعلى الرغم من أن هذه الظاهرة ليست جديدة 

ودة منذ القدم إلا أن الجديد فيها هو تعدد مصادر التلوث وتنوعها وآثاره الضارة وتنوعها. وهي موج

فضلاً عن محاولة الشركات الصناعية التخلص من نفاياتها المضرة بالبيئةة عةن طريةق إطلاقهةا فةي 

ة. فعلى سبيل الهواء أو إلقائها في البحر أو دفنها في الأرض، مما كان له تأثير سلبيّ في الحياة البيئي

المثال إن استنشاق الدخان الذي تطلقه المصانع يؤثر في الحياة البشرية، كما يؤدي إلي إحةداث ثقة  

في طبقة الأوزون التي تحمي الغلاف الجةوي، فضةلاً عةن أنةه يهةدد بةانقراض الثةروة السةمكية التةي 

لبعيةةد. ويةةذكر تقريةةر تمثةةل أحةةد المصةةادر الغذائيةةة الهامةةة ونضةةوط المةةوارد الطبيعيةةة فةةي المةةدى ا

م مجموعة  من الأبعاد الخطيرة للتلوث البيئةي  5991أصدرته منظمة البيئة الألمانية الفيدرالية عام 

المتمثلة في ارتفاع درجة حرارة الجو منذ أواخر القرن التاسع عشةر، وارتفةاع سةطح البحةر بمقةدار 

انقراض العديد من الكائنات الحية،  سم في المائة عام الأخيرة، واتساع فجوة الأوزون، وتسارع 21

وازديةةاد عوامةةل التعريةةة ونضةةوط المةةواد الخةةام بنةةاء علةةى مةةا ذكرتةةه المنظمةةة السةةابقة نفسةةها فةة ن 

هكتةةةار مةةةن الغابةةةات  11555الخسةةائر التقديريةةةة للحيةةةاة البيئيةةةة فةةةي اليةةةوم الواحةةةد تقةةةدر بتخريةةة  

، 255كائن حي إلى  555انقراض هكتار، و 25555الاستوائية، ونقص الأراضي الخصبة بمقدار 

محاولة في  بحثال أتي هذي. و(2، 2552طناً من الكربون السام في الفضاء )المرزوقي،  15ونشر 

للإجابة عةن تسةاؤل مفةادهل هةل هنالةك تصةور واضةح لأبعةاد التسةويق الأخضةر فةي الشةركة العامةة 

 في نينوى؟ الاسمنتلصناعة 

 للبحث العام الإطار: المحور الأول

الآسلوط الذي تم بموجبه ادارة البحث بجزئية النظري  تهدف مضامين هذا المبحث في بيان  

لمتغيراته وعليةه  ةوالتطبيقي من خلال الاستفادة من خلاصات الادبيات السابقة والمرتكزات النظري

 اشتملت الفقرات الفرعية الاتيةل   فقد

 :الدراسات السابقة ذات العلاقة بالموضوع .أولاا 

 بحةثل تحليةل سةلوك المسةتهلك علةةى وفةق مةدخل التسةويق الأخضةر :(2561السثامرايي ) بحثث .5

 .في عينة من أسواق بغداد التجارية ستطلاعيا

تحليةةةل تةةأثير العوامةةةل الديموغرافيةةةة والسةةةايكوغرافية فةةةي سةةةلوك إلةةةى  بحةةةثال اهةةدف هةةةذ  

 حث الى فئات متباينةعينة البالمستهلك ودراستها، وفق مدخل التسويق الأخضر فضلاً عن تصنيف 

 وقةةد اعتمةةد يةةاً وغيةةر الفةةاعلين بيئيةةاً.السةةمات لتحديةةد حجةةم فئةةات المسةةتهلكين الفةةاعلين والمقبةةولين بيئ
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همةةا مةةدى تةةأثير العوامةةل الديموغرافيةةة الخاصةةة بةةالفرد فةةي تقبلةةه  علةةى فرضةةيتين رئيسةةتين بحةةثال

العوامل السايكوغرافية الخاصة  للمنتجات ذات الخصائص البيئية )المنتجَات الخضراء(، مدى تأثير

 ه للمنتجات ذات الخصائص البيئية.بالمستهلك في تقبل

 لأخضةةر وعوامةةل تحديةةد موقةةع المشةةروععلاقةةة وأثةةر مضةةامين التسةةويق ا :(2560) جثثواد بحثثث .2

 .نينوىوالمستلزمات الطبية/دوية حالة في الشركة العامة لصناعة الأدراسة 

العامةةة لصةةناعة الأدويةةة والمسةةتلزمات الطبيةةة فةةي  إلةةى مةةدى معرفةةة الشةةركة بحةةثال دفهةة  

 العراق بأهمية التسويق الأخضر وهل يتم تطبيق مضامين التسويق الأخضر في الشركة المبحوثة.

 وهيلالعديد من الاستنتاجات ب بحثال اوقد جاء هذ  

قياسية أن الشركة المبحوثة تتعامل مع موردين لتجهيز المواد الأولية على وفق المواصفات ال .أ

 الدولية، وهم ملتزمون بهذه المواصفات التزاماً تاما. 

أن الشركة المبحوثة ملتزمة التزاماً كبيراً في القيام بتغليف منتجاتها بعبوات توفر الحماية للسلعة  .ط

 .وتحافظ على جودتها وتسهم في الوقت نفسه بعدم التأثير السلبي في صحة المستهلك

تابعة البيئية نتيجةة عةدم وضةول الةرؤى البيئيةة لمثةل تلةك اللجةان. وأن عدم جدية لجان المراقبة والم .ج

 .الشركة المبحوثة تتبنى بعض مضامين التسويق الأخضر

فةةي فلسةةطين مةةدى تبنةةي ممارسةةة شةةركات الصةةناعة التحويليةةة  :(2566ن )والمصثثري ورخثثر بحثث .3

 .لمفهوم التسويق الأخضر

ناعة التحويلية في فلسطين لمفهوم إلى بيان مدى تبني مؤسسات الص بحثال اهدف هذ  

من عدد العاملين وحجم المؤسسة ونوع النشاط بحثالتسويق الأخضر وكذلك دور متغيرات ال

إلى أن  بحثال وخلص الاقتصادي وطبيعة الملكية وسنوات الخدمة الخاصة بموضوع الدراسة

 الشركة المبحوثة تتبنى مفهوم التسويق الأخضر بنس  كبيرة.

 معوقةةات تبنةةي التسةةويق الأخضةةر مةةن قبةةل المنظمةةات العاملةةة فةةي: (2560ن )وررجثثو ورخثث بحثثث .2

 .شمال الضفة الغربية في فلسطين

لتطبيةةق  إلةةى معرفةةة معوقةةات التسةةويق الأخضةةر ومةةدى تبنةةي المسةةتهلك بحةةثال اهةةدف هةةذ  

 التسويق الاخضر.

طبيةة فةي يةات الافةاق توظيةف النفا: (2565) وسندية مروان سلمان ،نافع ذنون حميد الدباغ بحث .1

 .تحقيق جودةالخدمة الصحية

هةةل يمتلةك المةةورد البشةري فةةي منهةا الإجابةة عةةن بعةض التسةةاؤلات إلةةى  بحةثال هةدف هةةذا  

وهةل هنةاك علاقةة  المؤسات الصحية تصورا واضحاً عن تقانة المعلومةات وجةودة الخدمةة الصةحية

وت الةدور الةذي تؤديةه التقانةات ثبةب بحةثال اوجةاء هةذ بين تقانة المعلومات وجودة الخدمةة الصةحية.

 الموظفة في ميادين المختلفة لتحقيق جودة الخدمات الصحية.

 .قرارات التوزيع وتأثيرالخدمات اللوجستية الزبائن (: HediKorhonen, 2011) بحث .1

راء زبائنهةا والمشةاعر حةول ادائهةا آالى معرفةة الشركة حاجة  إظهارالى  بحثال يهدف هذا  

مةدى رضةا زبةا ن كةد مةن أوالت كفةاءة. أكثةرة جعةل عملياتهةا يخاذ اي قرارات في كيفقبل البدء في ات

عدم وجود الاتصةال فةي تبةادل إلى  بحثال اهذ وخلصدمة الزبائن اللوجستية الشركة عن مستوى خ

 بالإحباط.شعور الزبائن والمعلومات 
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متزايةدا للمحافظةة علةى البيئةة هنالك العديد من منظمات الأعمال تبدي اهتماما  مشكلة البحث:. ثانياا 

لجعلها مكانا آمناً للعيش لأجيال الحاضر والمستقبل. ومن خلال أعطاء البعد البيئي أهمية بارزة فةي 

فيمةا تشةهده منظمةات الأعمةال اليةوم حةول  بحثويقية، وعليه تتجسد مشكلة البناء استراتيجياتها التس

ة التسويقية، إلا أن ضعف الوعي البيئي لدى الشركة الالتزام القوي بالبعد البيئي في ممارسة الأنشط

 الأوليةة التةي أجراهةا البةاحثون العامة لصناعة الاسمنت في نينوى من خةلال الدراسةة الاسةتطلاعية

في الشركة المبحوثة توصل إلى انه لا يوجد هنالك اهتمام لأبعاد التسويق الأخضةر، ونظةرا لأهميةة 

المبحوثةةة خاصةةة فقةةد وجةةد الباحةةث أن هةةذا الموضةةوع جةةدير  الموضةةوع فةةي العةةالم عامةةة والمنظمةةة

 بالاهتمام والدراسة.

 للذا تتمثل مشاكل البحث بالتساؤلات الاتية  

 الزبائن؟هل تهتم المنظمة بمعايير خدمة  .5

 الاخضر؟هل هناك التزام من قبل الشركة المبحوثة بجميع أبعاد التسويق  .2

 الاخضر وخدمة الزبون؟ هل هناك علاقة ارتباط بين أبعاد التسويق  .3

  التسويق الاخضر مجتمعة في خدمة الزبون؟ لأبعادمعنوي  تأثيرهل هناك  .2

من خلال المبادرات الداعمةة للتسةويق الأخضةر لمةا يحققةه  بحثتتجلى أهمية ال :بحثأهمية ال .ثالثاا 

سةةي، مةن مزايةةا لمنظمةةات الأعمةةال بصةورة عامةةة، ويمكةةن أن يضةةع المنظمةة علةةى قمةةة الهةةرم التناف

ولربما يمنحها القيادة في السوق وخاصة مع تزايد الوعي البيئي في السوق ان تبنةي فلسةفة التسةويق 

الأخضر يجعل المنظمة قريبة من زبائنها ولا سيمّا الذين لديهم توجه بيئي فضلا عن المحافظة على 

 البيئة وترشيد استخدام الموارد الطبيعية.

إلى الوقوف على التسويق الأخضر ومدى توافرها فةي المنظمةة  بحثهدف الي :بحثال أهداف .رابعاا 

 الآتيةلالمبحوثة فضلا عن محاولة البحث في التوصل إلى الأهداف 

 .التعرف على المفهوم الواضح والدقيق وماهي اهمية تطبيقه في المنظمة .5

بي حاجات البيئةة الاطلاع على اهم المعايير التي يتم من خلالها تحقيق خدمة للزبائن بالشكل الذي يل .2

  .ثانياً اولا وحاجات ورغبات الزبائن 

 نقاط الضعف التي تعاني منها المنظمة لتطبيقها للتسويق الاخضر وخدمة الزبون أبرزالوقوف على  .3

 البحث.معرفة طبيعة العلاقة والاثر ما بين ابعاد  .2

 لالفرضيات الاتيةعلى  بحثال اعتمد :بحثفرضيات ال .خامساا 

 .لمبحوثة معايير خدمة الزبونتراعي الشركة ا .5

 التسويق الاخضر. متغيراتهناك التزام من قبل الشركة المبحوثة بجميع  .2

 هنالك علاقة توافقية بين متغيرات بعد التسويق الاخضر. .3

 التسويق الاخضر وخدمة الزبون. متغيراتبين  ةمعنوي ةهناك علاقة ارتباط ذو دلال .2

 خضر في خدمة الزبون.التسويق الا متغيراتهناك تاثير معنوي ل .1

ة البحث تبنةىتتطلُ  المعالجة المنهجية لمشكلة  :بحثمخطط ال .سادساا  افتراضةي  يشةير إلةى  اأنُموذج 

 أبعاد التسويق الأخضر وفيما يأتي عرض الأنموذج
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 خضرلأبعاد التسويق اأ ل(5الشكل )

             ارتباط 

              تأثير  

 .ثونالباحمن اعداد  لالمصدر

اعتمد  بحثبغية الحصول على البيانات اللازمة لتحقيق اهداف ال :أساليو جمع البيانات .سابعاا 

على نوعين من البيانات، تم الحصول على النوع الاول منها والمتمثلة بالجان  النظري  الباحثون

لهذه من خلال أدبيات الموضوع وبعض الدراسات التي اجريت ضمن إطار المفاهيم العلمية 

إلى  ءواللجولميدانية  ا بحثالدراسة. أما النوع الثاني من البيانات فقد تم الحصول عليها من خلال ال

 استخدام الوسيلة الاتية لأغراض جمع البيانات.

 استمارة الاستبانة

تعد الاداة الرئيسة في جمع البيانات، اذ روعي في صياغتها قدرتها على التشةخيص وقيةاس   

ين في تحديد متغيراتهةا علةى العديةد مةن الباحثونرئيسة والفرعية في البحث، وقد اعتمد المتغيرات ال

الدراسةةات والأبحةةاث، فضةةلا عةةن الاسةةتفادة مةةن اراء الخبةةراء وذوي التخصةةص فةةي هةةذا المجةةال، 

 وللغرض الاني وصفا لمحتوياتها واختباراتها.

لمعلومةات العامةة والتعريفيةة اشتملت الاستبانة على جزئين رئيسينل تضةمن الجةزء الاول ا  

بالأفراد المبحوثين، وتضمن )العمر، التحصيل الدراسةي، الجةن ، سةنوات الخدمةة( ويركةز الجةزء 

، والعلاقةة بةين   ،الاستبانة علةى ابعةاد التسةويق الاخضةر والمتمثلةة بةم )بةالمنت المطلوبة الثاني من 

تةةم اسةةتخدام مقيةةاس ليكةةرت الخماسةةي، اذ السةةعر والكلفةةة، والتوجةةه البيئةةي، وتعلةةيم المسةةتهلك( وقةةد 

اذا كانةت اجابةاتهم  (5،2،3،2،1) لإجابةات المبحةوثين البةاحثونخصص لكل خيار نقطة، وأعطى 

( يبةين 5-5مؤيدة، لاتجاه )اتفق بشدة، اتفق، محايد، لا اتفق، لااتفق بشدة( على التةوالي، والجةدول )

 تركي  استمارة الاستبيان.
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 تمارة الاستبانةمكونات اسل (5الجدول )

 الفقرات المتغيرات الرييسة
عدد 

 الاسئلة
 المجموع الرمز

بيانات حول الاشخاص 

 المبحوثين

بيانات حول المجي  على 

 الاستمارة
5  5 

 ابعاد التسويق الاخضر

 X1-X7 7 7 إعادة تشكيل مفهوم المنت 

 X8-X15 7 8 العلاقة بين السعر والكلفة

 X16-X21 6 6 التوجه البيئي

 X22-X29 8 8 تعليم المستهلك

 X30-X33 4 4 خدمة الزبون خدمة الزبون

 .في ضوء استمارة الاستبانة الباحثونالمصدرل من إعداد 

تمةةت الاسةةتعانة بمجموعةةة مةةن الأسةةالي  الإحصةةائية مةةن اجةةل اختبةةار  الأسثثاليو الإحصثثايية:. ثامنثثاا 

 يأتيل وفرضياتها، ومن هذه الأسالي  ما  بحثمخطط ال

 البةةاحثونالنسة  المئويةةة والتكةةرارات والأوسةاط الحسةةابية والانحةةراف المعيةةاري التةي اسةةتفاد منهةةا  .5

 وتشخيص متغيراتها. بشكل أساسي في وصف عينة الدراسة

 ( في بيان العلاقة التوافقية بين متغيرات الدراسةChi-Squareاستخدم تحليل ) .2

 لبالآتي بحثوتتمثل هذه ال حدود الدراسة: .تاسعاا 

 . 35/1/2559ولغاية  2551/ 5/9 للفترة من بحثال الحدود الزمانيةل تم .5

 في نينوى في الشركة العامة لصناعة الاسمنت بحثختص الالحدود المكانيةل ي .2

بالافراد الذين تم توزيع استمارة الاستبانة عليهم، من  بحثالحدود البشريةل تمثلت الحدود البشرية لل .3

 ديهم الخبرة والمعرفة وأصحاط القرار في المنظمة المبحوثة.مسؤولين وموظفين من الذين ل

 النظري للبحث الإطار: المحور الثاني
لقد أثار مفهوم التسويق الأخضر منذ عةرف وحتةى الآن العديةد مةن : رمفهوم التسويق الأخض أولاا.

د ترجع إلةى الأسئلة لدى العديد من الأطراف المعنية، ولاسيما في أوساط الزبائن، وضمن هذا الصد

 من معنى في أذهان الزبائن مثل حماية البيئة، مسةؤولية أكثرأن كلمة اخضر بحد ذاتها قد تشير إلى 

ان تعةةةابير مثةةةل خةةةال مةةةن  ،وحمايةةةة الزبةةةونالشةةةركة الاجتماعيةةةة، التوجةةةه غيةةةر الهةةةادف للربحيةةةة 

لتسويق الأخضةر هي بعض من مجموعة أشياء يرى الزبائن بأنها مرافقة ل قابل للتدوير، الفوسفات،

أو المناخ الخاص بالتسويق الأخضر. وبصورة عامة  ة عن الأجواءبينما هذه المصطلحات هي عبار

يمكةن القةول إن التسةويق الأخضةر هةو مفهةوم أوسةع مةن ذلةك بكثيةر كونةه يتضةمن مةدى واسةع مةةن 

( Donato, 2016: 4) ، تغيير العملية الإنتاجية، أسالي  التغليف والإعةلانمنتوجتعديل كالأنشطة 

ية، السةلع ف ن هذا المدخل يمكن أن يطبق في مجالات متعددة مثةل السةلع الاسةتهلاك الوقتوفي نف  

سةهلة المهمةة بال الةى أن تعريةف التسةويق الأخضةر لةي هذا الصدد يشير  وفيالصناعية والخدمات 

 لآخر. وانه لا يوجد حتى الآن تعريف متفق عليه عالمياً، فقد يتباين التعريف من باحث  

وبعد الاطلاع على مجموعة من الأدبيات المتخصصة في مجال التسويق يمكن إيراد   

 لالآتي الخاصة بالتسويق الأخضر فيمجموعة من التعاريف 
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(Yong, et al., 2011: 2) 
وهو أحد أنواع التسويق الصديق للبيئة الطبيعية 

 والاجتماعية.

 213، 2551 عبيدات،
 ومباديتكيفأ مع الاعتبارات البيئة  أكثرهو تقديم منتجات 

 التسويق الاخضر.

 222 ،2551 البكري،
تقود الى الاضرار  وهو عملية تطوير وتسعير منتجات لا

 بالبيئة.

Bauman & Rex, 2016, 586 

وهو عملية ادارة شمولية مسؤولة عن تحديد واستباق 

وارضاء متطلبات الزبون والمجتمع باسلوط مربح 

 ومستدام.

 .بالاعتماد على ما ورد في الأدبيات الباحثونالمصدرل من إعداد 

بق يلاحظ أن التعاريف أعلاه قد اتفقت على نقطة جوهرية، تكمن في تحقيق التوافق س ماوم  

بين حماية البيئة الطبيعية و إرضاء حاجات المالكين والزبائن على الرغم من اختلافها في 

عملية نظمية متكاملة تهدف إلى التأثير سبق يعرف التسويق الأخضر بأنه " ما التعابير.وبناءً على

في تفضيلات الزبائن بصورة تدفعهم نحو التوجه إلى طل  منتجَات غير ضارة بالبيئة وتعديل 

عاداتهم الاستهلاكية بما ينسجم مع ذلك، والعمل على تقديم مزي  تسويقي متكامل يرضي هذا 

و إرضائهم وتحقيق هدف  الزبونلمحصلة النهائية الحفاظ على البيئة، حماية التوجه بحيث تكون ا

 الربحية للشركة".

ان تبني مفهوم التسويق الأخضر يحقق لمنظمات الأعمال فوائد  التسويق الأخضر: منافع. ثانياا 

سوق ومكاس  كبيرة يمكن ان تضع المنظمة على قمة الهرم التنافسي، ولربما يمنحها القيادة في ال

فضلا عن المحافظة على البيئة وترشيد استخدام الموارد الطبيعية ومما تقدم يتضح لنا ان هنالك 

 (ل53، 2551عدداً من المزايا المترتبة على ممارسة التسويق الأخضر وهي )الصمادي، 

سةوقية مغريةة  جديةدة وفرصةاً  من المتوقع أن يفةتح التسةويق الأخضةر آفاقةاً  لالزبائنرضاء حاجات إ .5

مةن ثةم تحقيةق زيةادة  مما يتيح أمامها المجال لتجن  المنافسة التقليدية، أمام المنظمات التي تمارسه،

وتسةةتهدف ذوي  تنافسةةية فةةي السةةوق، وخاصةةة عنةةدما تتوجةةه الةةى السةةوق بمنتجةةات صةةديقة للبيئةةة،

 أعلةى،التوجهات البيئيةة فةي السةوق. وسيسةاعد هةذا الوضةع التنافسةي علةى تحقيةق مكاسة  وأربةال 

 .الزبائنعن اكتساط سمعة جيدة في المجتمع وتلبية حاجات  فضلاً 

ن التركيز علةى انتةاج سةلع آمنةة وصةديقة للبيئةة إدارة العملياتل إتحقيق الأمان في تقديم المنتجات و .2

يخفض من مسةتويات التلةف والتلةوث البيئةي النةاجم  مما يدفع المنظمة لرفع كفاءة عملياته الانتاجية،

عن تجن  الملاحقات القانونية، والتي قةد تقضةي الةى دفةع تعويضةات  فضلاً  لانتاجية.عن العمليات ا

 .الزبونثارة جمعيات البيئة وحماية إللمتضررين و

القبول الاجتماعي للمنظمةل آن المنظمات التي تتبنى فلسفة التسويق الأخضر تحظى بتأييد قوي مةن  .3

هةدافها مةع أهةداف المجتمةع بخصةوص الالتةزام أ نسةجاماالمجتمع بشتى فئاته وأطيافه أجمع، بسةب  

الحةاليين وكسة   الزبةائنوهةذا التأييةد الاجتمةاعي يسةاعد المنظمةة علةى توطيةد علاقتهةا مةع  البيئي،

 جدد في المستقبل. زبون

ن تجن  المنظمة الخضراء للملاحقات القانونية وتأييد المجتمع لهةا بسةب  القبةول إديمومة الأنشطةل  .2

ودعةم عملياتهةا  فلسةفتها، يمكنهةا مةن الاسةتمرار فةي تقةديم منتجاتهةا الصةديقة للبيئةة،العام لأهدافها و

 وأنشطتها التجارية.
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ان تبني مفهوم التسويق الأخضر يتطل  التزام المنظمةة المبحوثةة للتسةويق  الباحثونويرى   

 الأخضر.

وهةذه الأبعةاد  عةاد رئيسةةيستند تطبيق التسويق الأخضر الى أربعةة أب أبعاد التسويق الأخضر:. ثالثاا 

 (Kotler, 2016, 102) لهي

يتمثل في مواكبة تكنولوجيا الانتاج لمفهوم الالتزام البيئي، بحيةث يعتمةد  لاعادة تشكيل مفهوم المنت  .5

عةن  فضةلاً  واسةتهلاك الحةد الأدنةى منهةا. على مةواد خةام غيةر ضةارة بالبيئةة، كبيراً  عتماداً إالانتاج 

لتعةود  سةيما  المعمةرة منهةا، ولا سها بعد انتهاء المستهلك من استخدامها،ضرورة تدوير المنتجات نف

 أما عادتها الى الصناعة مرة أخرى )ضمن حلقة مغلقة(،إالى مصنعها بالنهاية حيث يمكن تفكيكها و

 التغليف فيعتمد على مواد خام صديقة للبيئة وقابلة للتدوير.

منها هذا يعني  يكون قربياً  الحقيقية أو كلفتهالمنتوج  ل يج  أن يعك  سعروالكلفةالعلاقة بين السعر  .2

 ( يج  أن يوازي القيمة التي يحصل عليها مةن السةلعة،الزبونالحقيقية على  الكلفةأن سعر السلعة )

 بما في ذلك القيمة المضافة الناجمة عن كون المنت  أخضر.

أن التسةويق الأخضةر يشةكل فرصةة لقد أدرك العديد من المنظمةات  :جعل التوجه البيئي أمرا مربحاً  .3

ن معظةم المنظمةات تتنةاف  فةي إسوقية قد تمةنح المنظمةة ميةزة تنافسةية ولربمةا مسةتدامة فةي الواقةع 

والمةتمعن فةي المنافسةة  السوق لتحقيق الكس  السريع ،بغض النظر عن الآثةار السةلبية علةى البيئةة،

،يمكةن أن يأخةذ المنظمةة الةى نةوع آخةر مةن  اسةتراتيجياً  تنافسةياً  في السوق يةدرك أن هةذا يعةد منفةذاً 

المنافسة ،وخاصة مع تنامي الوعي البيئي بين المستهلكين وتحولهم التدريجي الى مستهلكين خضر، 

ومن مزايا هذا التوجه الاستراتيجي هو أن الهيئات الرسمية وغير الرسمية تةروج للتوجهةات البيئيةة 

لمختلفةة وفةي ذلةك مسةاعدة ودعةم مجةاني مةن هةذه بشكل طبيعي ومستمر من خلال أجهزة الاعلام ا

الجهات لجهود التروي  الخاصة بالمنظمات التةي تتبنةى مةنه  التسةويق الأخضةر ، ومةن ثةم سةيكون 

 ، وخاصة في المدى الطويل.هذا التوجه أمرا مربحاً 

رة ى البيئةة وضةرول توعية المستهلك بأهمية التسويق الأخضر ودوره في الحفاظ علةتعليم المستهلك .2

 دراسةةومن خةلال ال من خلال الإعلان وتحفيز الزبون على اقتناء المنتجات الخضراء. هاالاهتمام ب

ان المنظمة المبحوثة تتبع بعض أبعاد التسويق الأخضر في حين أنها أهملت  الباحثونالميدانية يرى 

 (Koter, 2017, 52) البعض الأخر منها التوجه البيئي ومفهوم الغاء النفايات وتعليم المستهلك.

 خدمة الزبون: المحور الثاني

وتعددت بناءً على  وجهات نظر الكتاط في تحديد مفهوم الخدمة، تباينت :خدمة الزبونمفهوم اولاا. 

تلك المفاهيم التي يتم تناولها في هذا الجان  بسب  وجود خةدمات تةرتبط بشةكل كامةل أو جزئةي مةع 

بينمةا تمثةل خةدمات اخةرى مكملةة لعمليةة  لخةدمات الفندقيةة(المنتجةات الماديةة )مثةل ايجةار العقةار وا

وهنةةاك انةةواع مختلةةة مةةن الخةةدمات تقةةدم مباشةةرة )مثةةل  )مثةةل الصةةيانة( التسةةويق المنتجةةات المباعةةة

الخةةدمات الصةةحية( هةةذه المزايةةا اخضةةعت مفهةةوم الخةةدمات لتفسةةيرات عديةةدة فقةةد عرفتهةةا الجمعيةةة 

الانشةطة والمنةافع التةي تعةرض للبيةع أو تقةدم مرتبطةة مةع  التسويقية الامريكية على أنها عبارة عةن

بأنهةةا النشةةاطات الغيةةر ملموسةةة والتةةي تحقةةق  (525، 2551)الطةةائي، المنتجةةات المباعةةة  وقةةد ذكةةر

 اساً ببيع منت  ما أو خدمة اخرى.ترتبط اس الاشباع للرغبات ولا

ا المنافع غير الملموسة التي انه (5، 2555 العربية البريطانية، ةالأكاديمي)عرفتها في حين   

 بين مقدم الخدمة وطالبها.  تقدمها المنظمة لزبائنها من خلال عملية التبادل التي تتم ما
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"مجموعةة اعمةال غيةر ملموسةة تقةدم لإشةباع  بأن مفهوم الخدمةة الباحثونيرى  تقدم مع ما وتأسيساً 

يةةرتبط تقةةديمها بمنةةت   ينةةت  عنهةةا تملةةك لأي شةةيء وقةةد يةةرتبط أو لا حاجةةات ورغبةةات الزبةةائن ولا

 مادي".

 تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السلع بعدد من والخصائص كالآتيل  خصايص الخدمة: .ثانياا 

 يمكةةن ادراكهةةا ماديةةاً  الخةةدمات غيةةر ملموسةةة وغيةةر محسوسةةة ولامةةن المعلةةوم أن  اللاملموسةةيةل .5

 (. 2، 2552ية،العربية البريطان ةالأكاديمي)

 تقديمها.هي عبارة عن درجة الترابط بين الخدمات ذاتها وبين الشخص الذي يتولى  التلازميةل .2

من الصع  ايجاد معايير نمطية للإنتاج في حالة الخدمات على الرغم  :التجان عدم  عدم التماثل أو .3

 .كيفية قياسها من استعمال انظمة موحدة فكل نوع من انواع الخدمات لها طرائق مختلفة في

يوم الطل  على بعض المنتجات بالتذبذط وعدم الاستقرارفهو قد يتذبذط من  التذبذط بالطل ل يتميز .2

 الى اخر.

 الةةزوالل تتميةةز الخةةدمات بخاصةةية تعرضةةها للةةزوال عنةةد اسةةتخدامها والةةى عةةدم امكانيةةة خزنهةةةا .1

 (.522، 2551)السامرائي، 

مد قيمتها من الوقةت الةذي يةؤدي فيةه فقةط إذ انةه لايمكةن الخدمات غير قابلة للتخزينل فالخدمات تست .1

 في وقت لاحق. لاستخدامهاتخزينها 

 ما تصنف الخدمات وفق الاس  والمعايير الآتيةل  عادة: انواع الخدمات. ثالثاا 

من حيث الاعتماديةل تتنوع الخدمات على اسةاس اعتمادهةا إمةا علةى المعةدات )مثةل خةدمات غسةيل  .5

كمةا تتنةوع الخةدمات التةي  )مثةل خةدمات تنظيةف الشةبابيك( و اعتمادها على الافةرادأ السيارات ألياً(

تعتمةد علةى الافةةراد حسة  إدائهةةا مةن قبةةل عمةال مةاهرين أو غيةةر مةاهرين أو مةةن قبةل محتةةرفين أو 

 مهنيين.

من حيث مشاركة الزبون/المستفيدل إذ تتطل  بعةض الخةدمات حضةور الزبةون ومشةاركة للحصةول  .2

تتطلة  خةدمات اخةرى مشةاركة  بينمةا لا (الجراحيةة، والسةفرللائقةة )مثةل العمليةات على الخةدمات ا

  الخدمة.الزبون أو حضوره طوال الوقت للحصول على 

 من حيث نوع الحاجةل تتباين الخدمات فيما إذ كانت تحقق حاجة فردية أو حاجة غير فردية.  .3

أنهةا تبغةي الربحيةة أو  فأمةا الخةدمات،من حيث اهداف مجهةزي الخةدماتل تختلةف اهةداف مجهةزي  .2

 ربحية. عامة لتحقيق النفع العام اي لا

وذلةةك مةةن خةةلال تلبيةةة  ،الانشةةطة الاساسةةية فةةي المنظمةةة أحةةد نشةةاط خدمةةة الزبةةون يعتبةةر  

إذ تعمةةل علةةى رضةةا الزبةةائن وتحقيةةق احتياجةةاتهم ، احتياجةةات الزبةةائن ومقابلتهةةا علةةى نحةةو ايجةةابي

ن يعني تقديم كافة الخدمات التي تؤدي الةى اسةعاد الزبةون وتعمةل وان نشاط خدمة الزبائ .ورغباتهم

وذلةك مةن خةلال تقةديم الخةدمات علةى نحةو جيةد ومتواصةل مةن  ،على تميز المنظمةة علةى منافسةيها

اللحظةة التةةي يفكةر فيهةةا الزبةون بالشةةراء وحتةةى مرحلةة البيةةع النهائيةه. او بانهةةا نشةاط غيةةر ملمةةوس 

بات عندما يتم تسويقها للزبةون النهةائي مقابةل دفةع مبلةن معةين مةن تهدف الى اشباع الحاجات والرغ

 .المال ولاتقترن الخدمة ببيع منت  اخرى

أن مفهةوم خدمةة الزبون"هةو سلسةلة مةن الانشةطة التةي  البةاحثونيةرى  تقةدم واتساقاً مةع مةا  

يزهةا عةن تهدف الى تعزيز رضا الزبائن والتي تؤدي الى تسةهيل عمليةة بيةع منتجةات المنظمةة وتمي



 2525/ 2( ج05( العدد )61جامعة تكريت/ كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد )

 

532 

منافسيها من خلال تقديم الخدمات بشكل جيد ومتواصل منذ بدء الزبون بعملية الشراء وحتى مرحلة 

 البيع وما بعد البيع".

 التنافسية.هي جزء من المزي  التسويقي ومصدراً محتملاً للميزة  .5

 لمنظمة والحصة السوقية والربحية.تحسين نمو ا .2

 تحسين العلاقات مع الزبائن. .3

ء الزبةةائن لاتظهةةر اهميةةة خدمةةة الزبةةون مةةن خةةلال تأثيرهةةا علةةى و :اهميثثة خدمثثة الزبثثون. رابعثثاا 

دوراكًبيراً في زيادة أو انخفاض ولأئهم ويعتقد العديةد  للمنظمة. اي ان مستوى الخدمة المقدمة تؤدي

من مديري الاعمال اللوجستية ان خدمةة الزبةون هةي فةي الاسةاس مسةؤولية ادارة التسةويق او البيةع 

ا ان المشتريين يربطون عادة عناصر خدمة الزبائن بسعر وجةودة المنةت  اوبةأي مجةالات اخةرى كم

ان اهميةة خدمةة  (15، 2551 كمةا ذكةرت )الجنةابي، أو التمويةل. بالإنتةاجذات العلاقة بالتسويق أو 

الزبائن تتمثل في التطوير والحفاظ على ولاء الزبون ورضاه وتعزيز المزي  التسةويقي عةن طريةق 

 الاهتمام والتركيز على الزبون اي تلبية احتياجاته في الوقةت والمكةان المناسةبين والجةودة الملائمةة،

 (ل221 ،2551 وهناك مجموعة من الاسباط وراء تزايد اهمية خدمة الزبائن منها )جواد،

 تزايد المنافسة، فالزبون يتمتع بحق الاختيار.  .5

 حسن إطلاع الزبائن.  .2

 جة للتفريق بين الموردين. تشابه المنتجات والحا .3

 تزايد المطالبة بتحسين خدمة الزبائن.  .2

 رغبة الزبائن بدفع القيمة الحقيقية أو المقدرة للمنت .   .1

ان اهمية خدمة الزبائن تكمن في زيادة العلاقة مع الزبائن  الباحثونتقدم يرى  واتساقاً مع ما  

وتةوفير خةدمات جيةدة  يةد الةدخل والايةرادات،وتحسينها وتؤديدوراً هامآ فةي قةدرة المنظمةة علةى تول

 للزبون تكسبها الميزة التنافسية وهو عامل النجال لمعظم المنظمات.

 وتشخيصها واختبارها وصف العلاقة الواردة في انموذج الدراسة: الثالث لمحورا

د تةم ولةذلك فقة الأبعةاد،يعك  هذا الفصل أبعاد التسويق الأخضر والعلاقة التوافقية بين هذه   

استخدام التحليلات الاحصائية الوصفية كالتوزيعات التكرارية والنس  المئويةة والاوسةاط الحسةابية 

( SPSSباسةتخدام البرمجةة الاحصةائية ) (Chi-Square) والانحرافات المعيارية واستخدام طريقة

 ويتضمن هذا الفصل مبحثين همال بحثلاختبار فرضيات ال

 .ومتغير خدمة الزبون وتشخيصها سويق الأخضرالمبحث الاولل وصف أبعاد الت

 .المبحث الثانيل اختبار انموذج الدراسة

 ومتغير خدمة الزبون وتشخيصها وصف أبعاد التسويق الأخضرالأول: المبحث 

يعك  هذا المبحةث وصةف أبعةاد التسةويق الأخضةر وطبيعتةه وتحقيقةا لةذلك فقةد اسةتخُد مَت   

نسةةة  المئويةةةة والتكةةةرارات والأوسةةةاط الحسةةةابية والانحةةةراف التحلةةةيلات الإحصةةةائية الوصةةةفية كال

وبنةاءا علةى بحثفي بيان العلاقة التوافقية بين متغيرات ال (Chi-Square)المعياري واستخدم تحليل 

 ذلك فقد تم وصف أبعاد التسويق الأخضروتشخيصها على النحو الأتيل

التةي  (X7إلةى  X1لمؤشةرات مةن )تبةين فةي تحليةل ا (2)مةن خةلال الجةدول  :إعادة مفهوم المنتج .5

تقةةي  بدعةةد إعةةادة مفهةةوم تشةةكيل المنةةت  أن المعةةدل العةةام لهةةذا البدعةةد كةةان فةةي الاتجةةاه الايجةةابي وفةةق 

( جاءت بدرجة اتفق بشدة أو اتفق، وبالمقابل كانت %11.53إجابات الأفراد المبحوثين إذ تبين أن )
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( ويةدعم هةذه الإجابةات %51.11والمحايةد ) (%21.2الإجابات بمملا اتفق بشةدة ولا اتفةق بمعةدل )

( وأكثر عامل أسهم في %5.51( والانحراف المعياري )%3.39قيمة الوسط الحسابي التي بلغت )

( X5تعزيز هذا البعد هةو مراعةاة المنظمةة المبحوثةة لسةهولة اسةتخدام الزبةون للمنةت  والمتمثةل بةم )

 (.5.121( وانحراف معياري )2.52وجاء ذلك بوسط حسابي )

التوزيعات التكرارية والنس  المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ل (2الجدول )

 لإعادة مفهوم المنت 

 .الباحثونالمصدرل من اعداد 

 (X15إلى  X8)( ان تحليل المؤشرات من 3يتضح من خلال الجدول ) العلاقة بين السعر والكلفة: .2

كلفةة، ان المعةدل العةام لهةذا المتغيةر كةان بالاتجةاه الايجةابي حسة  التي تقي  العلاقة بين السةعر وال

( مةةةن الإجابةةةات جةةةاءت بدرجةةةة اتفةةةق بشةةةدة او اتفةةةق، %25.19اجابةةةات المبحةةةوثين، اذ تبةةةين ان )

( والمحايةةةةد %32.53وبالمقابةةةل كانةةةةت الإجابةةةةات الأخةةةرى بةةةةلا اتفةةةةق بشةةةدة ولا اتفةةةةق بمعةةةةدل )

( والمتمثةل باسةتخدام مةواد X8ابيةة هةذا البعةد هةو )( واكثر عامةل سةاهم فةي تعزيةز ايج23.91%)

 (.5.555( وانحراف معياري )3.12اولية جيدة ذات الأسعار المرتفعة وجاء ذلك بوسط حسابي )

التوزيعات التكرارية والنس  المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ل (3الجدول )

 للعلاقة بين السعر والكلفة

 .داد الباحثونالمصدرل من اع
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( التي تقي  X23إلى  X16( ان تحليل المؤشرات من )2يتضح من خلال الجدول ) :التوجه البيئي .3

التوجه البيئي، أن المعدل العام لهذا المتغير كان بالاتجاه السةلبي حسة  إجابةات المبحةوثين، إذ تبةين 

قابةةل كانةةت الإجابةةات ( مةةن الإجابةةات جةةاءت بدرجةةة لا اتفةةق بشةةدة أو لا اتفةةق، وبالم%13.1أن )

( وأكثةةر عامةةل سةةاهم فةةي تعزيةةز %59.1( والمحايةةد )%21.1الأخةةرى اتفةةق بشةةدة واتفةةق بمعةةدل )

( الذي يمثل وعي الزبون بأهمية الحفاظ على البيئة من التلوث وجاء ذلك X21سلبية هذا البعد هو )

 .(5.9( وانحراف معياري )3.11بوسط حسابي )

   المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية للتوجه البيئيالتكرارية والنسل (2الجدول )

 .المصدرل من اعداد الباحثون

( التةي تقةي  X27إلةى  X24( ان تحليةل المؤشةرات مةن )1الجةدول ) ل يتضةح مةنتعليم المسثتهل  .2

إذ تبين أن  جاه السلبي حس  إجابات المبحوثينأن المعدل العام لهذا المتغير كان بالات تعليم المستهلك

( من الإجابات جاءت بدرجة لا اتفق بشدة أو لا اتفق، وبالمقابل كانةت الإجابةات الأخةرى 22.9%)

تعزيةز سةلبية هةذا بهم سةأ( وأكثر عامةل %25.91( والمحايد )%31.51باتفق بشدة واتفق بمعدل )

 قة للبيئة.( والمتمثل بحرص المنظمة على تثقيف الزبون بأهمية المنتجات الصديX24البعد هو )

التوزيعات التكرارية والنس  المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ل (1الجدول )

 لتعليم المستهلك

 .المصدرل من اعداد الباحثون

( من الأفةراد %31.51( أن نسبة الاتفاق الايجابية بلغت )1يوضح الجدول ) :خدمة الزبون وصف .1

( %22.9( في حةين بلغةت نسةبة عةدم الاتفةاق )%25.91قد بلغت )المبحوثين أما نسبة المحايدين ف
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( وإن من أهةم 5.531( وانحراف معياري )%31.51من المبحوثين وجاء هذا كله بوسط حسابي )

( الةذي يةنص علةى )تتبنةى المنظمةة X30المؤشرات التي عززت إيجابية هذا الاتفةاق هةو المؤشةر )

المؤشر  (5.521( وبانحراف معياري )3.51حسابي )استراتيجية خدمة الزبائن( وجاء ذلك بوسط 

(X31 وهةذا )( الذي ينص على )تتمحور رسالة المنظمة علةى خدمةة الزبةون وتعمةل مةن اجةل ذلةك

 في خدمة الزبون.يثبت بوجود علاقة توافقية بين كل من ابعاد التسويق الاخضر 

سابية والانحرافات المعيارية التوزيعات التكرارية والنس  المئوية والأوساط الحل (1الجدول )

 لمتغير خدمة الزبون

 .المصدرل من اعداد الباحثون

 اختبار انموذج الدراسة: المبحث الثاني

 التي وردت في الفصل الأول وكما يأتيلبحثينص  هذا المبحث على اختبار فرضيات ال  

المبحث الأول  يمكن تأشير بعض الحقائق في ضوء نتائ  الوصف والتشخيص الواردة في. أولاا 

 لوكالاتي

بةين السةعر والكلفةة فةي الاتجةاه الايجةابي  المنةت ، والعلاقةةجاء ترتية  كةل مةن بعةديّ اعةادة مفهةوم  .5

( ويعةةود ذلةةك الةةى تأكيةةد المنظمةةة المبحوثةةة علةةى التعبئةةة %25.19( و )%11.53وعلةةى التةةوالي )

سةعر المنةت  يةوازي القيمةة التةي والتغليف بمواد اولية صديقة للبيئة وقابلةة للتةدوير، فضةلا علةى ان 

 يحصل عليها الزبون.

( و %22.2جاء ترتي  كل من والتوجه البيئي، وتعليم المستهلك في الاتجاه السلبي وعلى التةوالي ) .2

 ( ويعود ذلك لوجود انظمة وقوانين بيئية تم التقيد بها، فضةلا عةن ان نجةال%22.9( و )13.1%)

بةةالوعي البيئةةي لةةدى المنظمةةة المبحوثةةة، وضةةرورة تثقيةةف  التسةةويق الأخضةةر يةةرتبط ارتباطةةا وثيقةةا

 المنتجات الصديقة للبيئة. بأهميةالزبون 

وعلى هذا الاساس ترفض الفرضية الأولى، لا يوجد تصور لدى إدارة المنظمة المبحوثة   

( للبعدين )اعادة مفهوم المنت (، )وضول العلاقة بين السعر والكلفة عن أبعاد التسويق الأخضر،

 )جعل التوجه البيئي امرا مربحا(، )تعليم المستهلك(. وتقبل الفرضية بالنسبة للأبعاد

( يتضح ما يأتيل كانت قيمة كاي المحسوبة لبعُد إعادة تشكيل مفهوم 1من معطيات الجدول ). ثانياا 

( عند مستوى معنوية 31.111(، وهي اكبر من القيمة الجدولية البالغة )22.121المنت  تبلن )

( مما يشير إلى وجود علاقة توافقية لمتغير إعادة تشكيل مفهوم المنت ، فيما كانت قيمة كاي 5.55)

( وهي اكبر من القيمة الجدولية البالغة 31.111المحسوبة لبعد العلاقة بين السعر والكلفة تبلن )

ة بين ( مما يشير إلى وجود علاقة توافقية لمتغير العلاق5.55( عند مستوى معنوية )31.59)

( وهي أكبر من القيمة 11.293السعر والكلفة، وكانت قيمة كاي المحسوبة لبعد التوجه البيئي تبلن )



 2525/ 2( ج05( العدد )61جامعة تكريت/ كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد )

 

531 

( مما يشير إلى وجود علاقة توافقية لمتغير 5.55( عند مستوى معنوية )25.131الجدولية البالغة )

( وهي اكبر 12.251) التوجه البيئي، في حين كانت قيمة كاي المحسوبة لبعُد تعليم المستهلك تبلن

( مما يشير إلى وجود علاقة 5.55( عند مستوى معنوية )29.59من القيمة الجدولية البالغة )

وتشير النتائ  إلى وجود علاقة توافقية لأبعاد التسويق الأخضر في  ،توافقية لمتغير تعليم المستهلك

لى انه لاتوجد علاقة توافقية الشركة المبحوثة ولهذا ترفض الفرضية العدمية الاولى والتي تنص ع

 معنوية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على انه توجد علاقة توافقية.

 ومتغيراته العلاقة التوافقية لبعد التسويق الأخضر ل(1الجدول )

 N=33(، 5.55عند مستوى معنوية )

 .SPSSبالاعتماد على نتائ  البرنام  الإحصائي  الباحثونالمصدرل من إعداد 

 تحليل علاقات الارتباط والأثر بين متغيرات البحث: حث الثالثلمبا

( إلى وجود علاقة ارتباط معنوية بين التسويق 1يشير الجدول ): تحليل علاقات الارتباط. أولاا 

إذ بلغت قيمة ارتباط  ،بعداً معتمداً( ا)بوصفه ( وخدمة الزبون مجتمعةمستقلاً  الاخضر )بوصفه بعداً 

 (.5.51ة معنوية عند مستوى معنوية )( وهي قيم5.111)

 بين التسويق الاخضر وخدمة الزبونعلاقة الارتباط ل (1)الجدول 

 البعد المستقل        

 عتمدالبعد الم
 التسويق الاخضر

 *0.878 خدمة الزبون

33 =N                                          P ≤ 0.05*  

 .المصدرل من إعداد الباحثون

ضةةوء ذلةةك تةةم التأكةةد مةةن صةةحة الفرضةةية الرئيسةةية الأولةةى بوجةةود علاقةةة الارتبةةاط  وفةةي  

المعنوية بين التسويق الاخضر وخدمة الزبون، بأن المعلومات التفصيلية بالسوق تةؤدي إلةى تحقيةق 

التعةةرف علةةى صةةحة الفرضةةيات الفرعيةةة المنبثقةةة مةةن الفرضةةية  لغةةرضو خدمةةة الزبةةون. أفضةةل

 تل( إلى طبيعة هذه العلاقا9طيات الجدول )الرئيسة الأولى يشير ع

 وخدمة الزبون خضرالأ متغيرات التسويقعلاقة الارتباط المعنوية بين كل متغير من ل (9)الجدول 

 البعد المستقل           

 عتمدالبعد الم

 التسويق الاخضر

 تعليم المستهل  التوجه البيئي العلاقة بين السعر والتكلفة المنتج

 0.692* 0.688* 0.723* بونخدمة الز
0.718 

712 

33 =N                                          P ≤ 0.05* 

 .المصدرل من إعداد الباحثون
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( يتبين أن هناك علاقة ارتباط معنوية بين كل متغيةر مةن متغيةرات التسةويق 9من الجدول )  

الاخضةر مةن خةلال التركيةز علةى  إذ اتضح بأن تطبيق التسةويق ،الاخضر وخدمة الزبون مجتمعة 

الزبون يرفع بشكل كبير من مستوى خدمة افضل لها متمثلة )برضا وولاء الزبةائن والاحتفةاظ بهةم( 

كمةةا أن هنةةاك علاقةةة قويةةة أيضةةاً بةةين الاهتمةةام  ،( 5.51( عنةةد مسةةتوى معنويةةة )5.123بارتبةةاط )

هذا دليةل علةى أن الزبةون ومعرفتةه و ،( عند مستوى المعنوية نفسه5.152التوجه البيئي  بارتباط )

والبحث عن نقاط القوى لدى المنظمة ستجعل المنظمة المبحوثة في موقةع يؤهلهةا لإعةادة النظةر فةي 

 (.2551 ،)الكعبي بحثوهذا يتفق مع  ،إدارة العلاقة مع زبائنها

مة ( في خدلبعد مستقلا)الأخضر يتضح أثر التسويق  (55من الجدول ): تحليل علاقات الأثر. ثانياا 

 ،إلى وجود أثر معنوي بين البعدين إذ تشير نتائ  تحليل الانحدار ،الزبون )بوصفه بعداً معتمداً(

( عند 3.211( وهي أعلى من قيمتها الجدولية البالغة )55.152( المحسوبة )Fويدعم ذلك قيمة )

ملات بيتا ومن خلال متابعة معا ،(R2( )5.115( وبلن معامل التحديد )5.35درجتي حرية )

( قيمة 5.152( وهي اكبر من قيمته الجدولية )3.232المحسوبة ) (t)( لها تبين أن قيمة tواختيار )

وبذلك تم التأكد من صحة الفرضية بأن ابعاد التسويق الاخضر تأثير  ،(5.51معنوية بمستوى )

 معنوي في تقديم خدمة جيدة الزبون.

 ويق الاخضر مجتمعاً في خدمة الزبوننتائ  تحليل أثر ابعاد التسل (55)الجدول 

 البعد المستقل       

 عتمدالبعد الم

 خدمة الزبون
R2 

F 

B0 B1 الجدولية المحسوبة 

 0.513 التسويق الأخضر
0.767 

(3.444*) 
0.770 *11.812 3.475 

*P ≤ 0.05                         N=33                    df (1,31) 

 .الباحثونالمصدرل من إعداد 

( إلى وجود تأثير معنوي لبعد التسويق الاخضر في خدمة الزبون 55يشير الجدول )  

( عند 3.222من قيمتها الجدولية البالغة ) أكبر( وهي 25.112( المحسوبة )Fوبدلالة قيمة )

تبين انه يوجد تأثير B( ومن تحليل معاملات5.21( وبدرجتي حرية )5.51مستوى معنوية )

 البالغة المحسوبة T متغيرات استخبارات السوق في التفوق التسويقي، وذلك بدلالةمعنوي لكل 

 (.5.51عند مستوى معنوية ) (5.152من قيمتها الجدولية البالغة ) أكبروهي ( 3.233)

 نتائ  أثر كل متغير من متغيرات ابعاد التسويق الاخضر في خدمة الزبونل (55جدول )ال

*P ≤ 0.05                         N=33                    df (1,28) 

 الالكترونية.بالاعتماد على نتائ  الحاسبة  حثونإعداد البا لالمصدر
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 الاستنتاجات والمقترحات: المحور الرابع

 الاستنتاجات :المبحث الأول

شةكيل  عادة تفيمةا يخصةكشفت النتائ  بان اغل  إجابات المبحةوثين فةي الاتجةاه الايجةابي وبالاتفةاق  .5

لدى المنظمة في القدرة على تصميم مزي  تسويقي لتسويق الا ان هنالك توجه ضعيف  مفهوم المنت 

 المنتجات الخضراء.

الكلفةةة كانةةت فةةي الاتجةةاه العلاقةةة بةةين السةةعر و لمتغيةةرأوضةةحت النتةةائ  بةةان إجابةةات المبحةةوثين  .2

الكفايةة  هصل عليها الزبون بمةا فيةسعر المنت  في المنظمة لا يوازي القيمة التي يحالا ان  ،الايجابي

تكةةون مرتفعةةة نتيجةةة عمليةةات  لا تكةةاليف المنتجةةات الخضةةراءوكةةذلك ان  ،عةةن كةةون المنةةت  اخضةةر

 البحث والتطوير.

أوضحت النتائ  من خلال إجابات المبحوثين بدرجة الاتفةاق علةى ان المنظمةة المبحوثةةعلى التةزام  .3

 لاخضر.لتسويق امتغيرات الالتزام  البيئي لبجميع 

علةى التةزام  أوضحت النتائ  من خلال إجابات المبحوثين بدرجة الاتفاق على ان المنظمة المبحوثةة .2

تحةرص بالشةكل الكةافي علةى الا ان المنظمةة لا  بجميع متغيرات تعليم المسةتهلك للتسةويق الاخضةر

 توعية المستهلك بمضار السلع الضارة للبيئة.

مبحوثين بدرجة الاتفاق على ان المنظمة المبحوثةة علةى التةزام كما بينت النتائ  من خلال إجابات ال .1

الزبةةون  لا يشةةعر بشةةكل ملحةةوظ بأهميتةةه مةةن خةةلال تعامةةل  بجميةةع متغيةةرات خدمةةة الزبةةون الا انهةةا

تتبنةى اسةتراتيجية واضةحة وان المنظمةة لا  المنظمة معةه مباشةرة اوعبةر اسةتخدام تقنيةة المعلومةات

 لخدمة الزبائن والاحتفاظ بهم.

تةاثير معنةوي لابعةاد علاقةة ارتبةاط جيةدة وأوضحت النتائ  مةن خةلال إجابةات المبحةوثين ان هنةاك  .1

 التسويق الاخضر في تحقيق خدمة افضل الزبائن.

 المقترحات: المبحث الثاني

 المنظمة المبحوثة لمفهوم التسويق الأخضر لما فيه من فائدة للمنظمة وللمستهلك. ان تعززضرورة  .5

 قدرتها على تصميم مزي  تسويقي لتسويق المنتجات الخضراء.نظمة تزيد من ينبغي على الم .2

على المنظمة المبحوثة ان تعمل على ان بكون سعر المنت  في المنظمةة يةوازي القيمةة التةي يحصةل  .3

تكاليف المنتجات الخضراء  لا تكونوكذلك ان  ،عليها الزبون بما فيه الكفاية عن كون المنت  اخضر

 عمليات البحث والتطوير.مرتفعة نتيجة 

 ضرورة ان تحرص المنظمة  بالشكل الكافي على توعية المستهلك بمضار السلع الضارة للبيئة.  .2

فيما يخص خدمة الزبون لابد ان  يشعر الزبون بشكل ملحوظ بأهميته من خلال تعامل المنظمة معه  .1

جية واضةةحة لخدمةةة الزبةةائن اسةةتراتي المنظمةةة تتبنةةىوان  مباشةةرة اوعبةةر اسةةتخدام تقنيةةة المعلومةةات

 والاحتفاظ بهم.

نظةرا للأهميةة الكبيةرة على الرغم من التوصل الى علاقةات ارتبةاط واثةر معنةوي فةي بحثنةا الحةالي  .1

للقضايا البيئة في الوقت الحاضر، يتوج  على المنظمات الرسمية وغير الرسةمية الاهتمةام اهتمامةاً 

 ا التي تهتم بالبيئة.اكبر لإجراء دراسات واسعة ومعمقة في القضاي
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