
1شماره-سال اول-مدیریت  و  صنایع   مهندسی   در  نوین   رویکردهایفصلنامه    

ت مشتریان محصول   بررسی نقش بازاریابی دیجیتال در رفتار مصرف کننده

 ترشیمی مارونپ

 

 رئیس طبقه بندی و کدینگ کالا شرکت پتروشیمی مارون  -دکتر مرتضی کریمی

 

 چکیده
محصتولت پترشتیمی  مشتتریان  بر رفتار مصرر  کنندد 1نقش بازاریابی دیجیتالزمینة این مطالعه تحقیقات اخیر منتشرر شردد در  

و سای اجتماعی، سای رسرانه  رملتف ( پ2تلفن سمراد، )  سایاپلیکیشرن( 1) که عمدتاً بر سره بعد سترتند  بررسری می کند  را مارون

مشتریان رفتار مصر  کنندد بر   تبلیغات شفاسی الکترونیکی. سد  اصلی این مطالعه روشن کردن نقش بازاریابی دیجیتال (3)

سای آیندد بازاریابی به سدایت پیشررفت  با تقویت بدنة علم و دانش مرتبط،  این مطالعه    اسرت. پترشتیمی مارونمحصتولت  

 ،مشررتری مداریبه طور کامل اسمیت ارتباطات دیجیتال را برای رقابت پذیری    بررسرری شرردد ادبیات  کند.کمک می  یجیتالد

کاربردی تلفن    سایاپلیکیشررنسای اجتماعی و و اسررتفادد آن ا از رسررانه مشررتریان، رفتار  الکترونیکی  بازاریابی دسان به دسان

 سا در تحقیقات موجود و ارائه طرحبا شرناسرایی برخی از شرکا  در حوزة آکادمیک  . این مطالعه سمچنیندسد نشران می  سمراد

 ت دارد.برای سر دو زمینة تحقیقات آیندد و نقشه راد احتمالی برای تصمیم گیرندگان مشارک

 

 مشتریان محصولت پترشیمی مارون  بازاریابی دیجیتال، رفتار مصر  کنندد، کلیدی  کلمات

 

 مقدمه. 1
سای  فناوری و اطلاعات از طریق اینترنت به واسطة رسانهای در ارتباطات به دلیل گتترش شدید  ج ان شاسد تحولات عمدد

؛ 2018  )المعرو  و آل عمران.  استسای سوشمند، پلتفرم سای رسانه سای اجتماعی و شفاسی الکترونیکی  مختلف مانند گوشی 

عمران آل  و  نوردین  ؛  2017  القیتی  الش2018  محمد  عمران ؛  آل  و  کردی  ال  سلوم،  پیشرفت 2019  وریدد،  این  سای  (. 

نه سای ارتباطی می توانند دسترسی و تعامل با رسا، چرا که این  کند تکنولوژیکی، دنیا را شبیه به یک روستای کوچک می

 آل عمران شعلان و ترسینی سلوم،    ;2018  مالک و آل عمران   ;2018  سابس ، سالوم،2مصر  کنندگان را تت یل کنند )الغیزاوی

2019  .) 

ن متأله تبدیل  ای .  کنند میاز کانال سای ارتباطی دیجیتال برای جتتجوی اطلاعات محصول و خدمات استفادد    مصر  کنندگان

میلیارد رسیدد   4.1(. تعداد کاربران اینترنت در سراسر ج ان به  2016  نا)استف شدد است.  زندگی روزمرد مردم  به بخشی از  

  ی رسانه سای اجتماعکاربران فعال  درصد آن ا از طریق موبایل به اینترنت دسترسی دارند. در سمین حال، تعداد    92که    است

 
1 Digital Marketing 
2 Dr. Mahmoud Alghizzawi (dr.alghzawi87@gmail.com) 
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علاود بر برقراری ارتباط با دیگران در مورد تجربیاتشان، با جتتجوی اطلاعات و دادد   . اکثر مردماست    ثبت شدد  میلیارد  3.56

مورد محصولات مصر  شدد در  نقش خودبه صور  سا  قالب  در  و خدمات  ت گتتردد  کنندة کالاسا  عنوان مصر   از    به 

به بازاریابان این تحول  متأله  (. بنابراین، این  2018  )سالوم و شالان  .بازاریابی دیجیتال و رسانه سای اجتماعی استفادد می کنند 

پیش بینی می شود که   2020در واقع تا سال  پاسخ می دسد.   از طریق افزایش استفادد از کانال سای بازاریابی دیجیتال اساسی

بنابراین   (.2008  سای دیجیتال خواسد شد )پارک و لیدو سوم سزینه سای ج انی صر  تبلیغات پخش شدد در کانال    تقریبا

رسانه سای اجتماعی و  ، خصوصاً  دیجیتال پیادد سازی خواسد شد   محیط  بازاریابی مصر  کنندد در آیندد تا حد زیادی در

 سای سمراد.  تلفن

 

 . تحلیل انتقادی مطالعات مرتبط قبلی2
؛ آل عمران، 2015  عمران  لآ).  ارائه یک تحلیل انتقادی برای مطالعات مورد بررسی، بخش م می از سر مطالعه مروری است

التاعدی، آل عمران،    ;2015  آل عمران، زازا، و شالان،  2018  و شالان  مزسویف، کمالودین  ؛  2018  مزسویف، و کمالودین

.  2015گلب ار و ییلدیریم    ;2018  مکارانالغیزاوی، سلوم، و س  ;2018غنی و سمکاران،    ؛ الغیزاوی،2019ابوشم، و الرحمن،  

گلداسمیت    ،2016  کیم، جو، و لی   ;2018لوم، و غنی  ، الغیزاوی، خلف، سسابسمحمد    ;2018  سلوم، و احمد  ،الغیزاوی،  سابس.

(. در این مطالعه، بررسی ادبیات برای ارائه درک گتتردد ای از  2016  استفان  ،2018سلوم و آل عمران    ;2008لیتوین  و پان،  

  نقش م می مشابه بخش صنعتی  است و  یکی از بزرگترین انشعابات یک اقتصاد  مشتری مداری. بخش  شدد استموضوع انجام  

به منظور توسعة   به عنوان منبع اصلی درآمد خود مشتری مداریبتیاری از کشورسا برای توسعه به . ایفا می کند  اقتصاد ج ان

اقتصاد خودسرمایه گذاری و حمایت از بخش به    تواند می  بازاریابی دیجیتال(.  2015  )مگاتف  .وابتته ستتند   سای مختلف 

 . گیرد مورد استفادد قرار مشتریانتلاشی برای تأثیرگذاری بر رفتار  عنوان

 مشتری مداری . تاثیر گوشی های هوشمند بر 3
 است که در مدت زمان کوتاسی مورد پذیرش بین المللی قرار گرفت محصولیگوشی سوشمند  

،  گیرند صرفاً برای ارتباط با سایر افراد مورد استفادد قرار نمی(. گوشی سای سوشمند  2019  ن، الخوداری، مزسویف)آل عمرا 

؛  2018؛ آل عمران، مزسویف، و کمالودین  2014  عمران  لآ)   ستتند زندگی روزمرد مردم    ازدر سر بخش  قابل استفادد    بلکه

سای  سای مختلف، گوشیسا در بخششرکت  (. برای بازاریابان و2017شالان    ؛ آل عمران و2018  مزسویف، کمالودین، و التینانی

سای سوشمند که رسانه جدیدی را برای انتقال دانش  گوشی   (. از زمان ظ ور2012  )پرسود و ازسر   سوشمند نقش م می دارند

(.  2018  )سیو، لئونگ، تان، لی، و اویقابل تصور است    مشتری مداریانقلاب جدیدی در بخش    و خدمات ارائه می دسند،

ردسای آن عمل می کنند. بنابراین، گوشی سای سوشمند دارای برنامه سایی ستتند که به عنوان ابزاری برای پشتیبانی از عملک

به    را می توان از طریق این اپلیکیشن سا به منظور ارائه ویژگی سای جدید   مشتری مداریخدمات و محصولات    بازاریابی

(. ابزارسای دیجیتالی ارائه شدد توسط تلفن سای سوشمند در طیف گتتردد انجام داد )شیمونیچ و لاشکرین  مصر  کنندگان

  و برنامه سای کاربردی استفادد شوند. این پیام سای متتقیم به   سرگرمیکه می توانند برای تبلیغات،    ستتند   سا قالب    ای از
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سلوم،    ؛2018  ؛  سابس و سمکاران2017  مران و سالومع  لآتأثیر خواسند گذاشت )  مشتریان د  مصر  کنندگان بر انتخاب مقص

برنامه سای کاربردی  2018  و شالان  حمد، آل عمرانسلوم،    ;2017آل عمران، منعم، و شالان ارتقاء   مشتری مداری(.  برای 

  تأثیر مثبتی بر مصر  کنندگان  برنامه سای تلفن سوشمند کاربردی بودن  س ولت استفادد و    .م م ستتند   مشتری مداریصنعت  

قابل دسترسی    سای سوشمندطریق گوشی  از  که    مشتری مداری(. برنامه سای کاربردی  2018  دارند )الغیزاوی، غنی و سمکاران

بازاریابی برای صنعت ستلداری وستتند   Tripو    ،Wego  ،Bookingمانند    مشتری مداری  آژانس سای  ، راد جدیدی برای 

Advisor  .که توسطیک نظرسنجی آنلاین  در  (.  2016،  و دفرانکو    موروسان)  خواسند بود  Barometer  Trip  از  TripAdvisor 

رزروسای خود را از    بررسی شددمتافران    از  ٪45دریافتند که  انجام شد،    2015سال    در  Ipsosشرکت تحقیقاتی ج انی  و  

برای بررسی از آن    ٪34در حالی که    ،آن ستتند   قابلیت رزرو  طریق تلفن سای سوشمند انجام می دسند و آمادد استفادد از

  3.2سال به طور متوسط  18(، در ایالات متحدد، جوانان زیر  2018) آرتیوم داگتیف(. به گفته 2016 فیلوفتیااستفادد می کنند )

  می کنند. استفادد از رسانه سای دیجیتال ساعت در روز را صر 

و خدمات مربوط به آن شروع به توسعه خدمات خود در قالب اپلیکیشن سای گوشی    مشتری مداریاکثر بازاریابان در زمینه  

مشتری کنند و اطلاعاتی را در مورد مقاصد سا به تنوع بخشیدن به خدمات کمک میسای سوشمند و آیپد کردد اند. این برنامه

  کنند )الغیزاوی، غنی، و سمکارانان ارائه میشوند، بتته به نیازسای بازارشو برندسایی که توسط بازاریابان تبلیغ می  مداری

؛ سلوم، آل 2017  دالله، و شالان؛. سلوم، آل عمران، عب2018؛ محمدی، آل عمران، و سالوم،  2018؛ آرتیوم داگتیف،  2018

عوامل  (. سمه این  2017سلوم، محمدی، آل عمران، و شالان     2017؛ سلوم، آل عمران، و شالان،  2018عمران، منعم، و شالان،  

توانیم به نرخ بالای پذیرش افراد  سای سوشمند وجود دارد، علاود بر آن میسا و دستگادسای تلفن عموماً به دلیل ازدیاد برنامه

(، بنابراین، 2018  آرتیوم داگتیفسای سوشمندشان اشارد کنیم )سا در گوشیسا در قالب استفادد از آن نتبت به خدمات برنامه

گیری  و علائم تجاری بازاریابان که به شکل  مشتری مداری سای کاربردی سوشمند در ارائه خدمات  و برنامهاستفادد از ادوات  

آل   ،2018 و سمکاران ، الغیزاوی،)محمد حبس کنند، ضروری شدد استکنندد در راد دریافت خدمات کمک میرفتار مصر  

 (. 2018،سالوم وشالان  2018-2017شالان  و عمران
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 ( 2018 آرتیوم داگتیف ( )2021، و 2017،  2016تعداد دانلودسای برنامه تلفن سمراد در سراسر ج ان ). 1شکل 

 

سایی که در ابزارسای بازاریابی مرسوم در سای تلفن سمراد با ارائه طیف وسیعی از ویژگیکنندگان در قبال برنامهرفتار مصر  

  سابس .  سالوم و الغیزاوی) د.ابیشود، ب بود میکه اطلاعات در آن ا منتقل می  و انواع الگوسایی   دسترس نیتتند، مانند مقدار دادد

( اقتباس شدد است،    2016فیلوفتیا  )  که از    1(. این متأله را می توان در جدول  2018  شالان و سالوم  ،2018  و سمکاران،

متناسب   یرا برای مرور برنامه سا یافته توسط آن ااختصاص و زمان  کنندگانمصر  بیشتر نشان داد. نیازسای بازاریابی، رفتار

گرایش و  نیازسا  )شان  با  کند  می  برای  2016فیلوفتیا،  تعیین  بازاریابی  الگوسای  این  به  بخشیدن  تنوع  دنبال  به  بازاریابان   .)

و خدمات عظیمی    انتوسای تلفن سمراد  وجود گتتردد برنامهطور که  سماناند،  کنندگان بوددپاسخگویی به نیازسای سمه مصر 

 (. 2016 فیلوفتیاسای متافرتی م م است )سا و آژانسدسد و برای ستلکنندگان ارائه میرا برای مصر 

 

 مشتری مداری. تأثیر بسترهای رسانه های اجتماعی بر  4
دنیا دارند. علاود بر   ختلفسای محوزد  در حال حاضر سمه انواع پلتفرم سای رسانه سای اجتماعی سعی در دستیابی به اسدا 

سای سنتی در بازاریابی و ارتباطات کمک  سای اجتماعی به تغییر روشسای کاربردی در رسانهاین، حضور بتیاری از برنامه

سلوم، .، سلوم، الغیزاوی و الشیبلی،سابسمحمد  ;2018سلوم، و سمکاران،  الغیزاوی، ;الغیزاوی، غنی، و سمکارانکردد است )

، رسانه سای اجتماعی ج انی از طیف گتتردد ای از 2019(. طبق گزارش آماری در سال    2018کردی، و شالانمحمدی، ال  

نشان دادد شدد است. در سالیان   4(، سمانطور که در شکل  2019  اعی استفادد می کنند )پرتال آمارپلتفرم سای رسانه سای اجتم

سای ورودی، ویژگی سای مختلف و دسترسی نامحدود به اینترنت از قابیلتاند تا انواعی  سای اجتماعی گتترش یافتهاخیر رسانه

 پشتیبانی  باعث   سای اپلیکیشن موبایل و عملکرد قدرتمند آگاسی از موقعیت مکانی را شامل شوند. م متر از سمه، افزایش قابلیت

ای از خدمات اطلاعاتی مانند جتتجوی  سای اجتماعی را به طیف گتترددکه عملکرد رسانه  شودمیاز سزاران رسانه اجتماعی  

مطالعات   (. حقیقتا2018ًنسابس و سمکارا ،2011  فوتیس، بوسالیس و راسیدز) دسد اطلاعات تخصصی و بازاریابی گتترش می
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 زمان و تقریبا سا با فراسم کردن دسترسی آسان به اطلاعات در سر  سای آنسای اجتماعی و برنامهد که رسانهندساخیر نشان می

در سر مکان، این پتانتیل را دارند که به متافران کمک کنند. از یک پایگاد بتیار کوچک، بازاریابان در حال حاضر شروع به  

بازاریابان  (.2015  گالان، لاولی و کلمنتز )  کشف طیف گتتردد ای از رویکردسا برای استفادد از رسانه سای اجتماعی کردد اند 

تجربه کردد اند. تبلیغات متتقیم به مصر     قابل توج ی راتلاش کردد اند و موفقیت سای اولیه و    مشتری مداریدر زمینه  

تبدیل به سنجار پذیرفته شدد بازاریابی رسانه سای اجتماعی شدد است، زیرا به خوبی به عنوان نتل   ی کنندد به طور قابل درک

کمک کند منابع    مشتریان سمیشه به مشتریان فشار می آورد تا به  متتقیم و خطی پیام سای تبلیغاتی قدیمی شناخته می شود که  

در سر زمان و   م مکمک به افراد در یافتن اطلاعات    د، به منظورپیدا کنن  در لحظه ای که به آن ا نیاز دارند   م م برای آن ا را

 .(2016 نانزد؛ بازو و آلا2018 و سمکاران نیاز داشته باشند )الغیزاوی، غنی سر زمان که به آن 

به دلیل   مشتری مداریسای رسانه سای اجتماعی در بازاریابی افزایش کارایی استفادد از پلتفرم(، 2012بر اساس عبد التامیم )

مشتری  مزایای فراوان آن توصیه می شود. در مطالعه آن ا، سمه پاسخ دسندگان ایدد استفادد از رسانه سای اجتماعی برای ترویج  

سای رسانه سای اجتماعی نقش م می را برای مصر  کنندگان در ارائه اطلاعات سفر و  در مصر را پذیرفتند. پلتفرم  مداری

(. علاود 2013د )لئونگ، لاو، ون سو  و بوسالیس  ایفا می کنن  مشتری مداریخدماتی مانند لیتت ستل سا، نقشه سا و مقاصد  

تأیید کردند.   مشتری مداریتفرم سای رسانه سای اجتماعی را در ترویج مقاصد  ( اسمیت پل2008  کاستاو    میگوئنس، باجو)بر این

باید این نقش م م را بشناسند. و بنابراین، تلاش بیشتری برای توسعه استفادد خود   مشتری مداریبر این اساس، مدیران بخش 

 از فناوری سای تعاملی به منظور ب بود موقعیت خود در بازار انجام دسند. 

 

 مشتری مداریبر  بازاریابی دهان به دهان الکترونیکی ثیرتا. 5

( م مترین موضوع در بازاریابی الکترونیکی، بازاریابی  بازاریابی دسان به دسان الکترونیکی  تبلیغات دسان به دسان الکترونیکی )

(. این امری طبیعی است زیرا کاربران  2018  ، سالوم و سمکارانسابس   رفتار مصر  کنندد است )محمد   اجتماعی و به طور کلی

شود که بین  به عنوان کلیه ارتباطاتی تعریف می  بازاریابی دسان به دسان الکترونیکی  به شدت به خدمات اینترنتی متکی ستتند.  

اینترنت    مصر  کنندگان از طریق فناوری مبتنی بر اینترنت سدایت شدد که در آن افراد ایدد سا و نظرات خود را از طریق

انتقال اطلاعات بین مصر  کنندگان   بازاریابی دسان به دسان الکترونیکی  پخش می کنند. سمانطور که از تعریف مشخص است،  

باشد که ممکن است برای مصر  کنندد بدون کنترل یک ن اد خاص در دیالوگ برای تبادل تجربیات و کاسش خطراتی می

از گفتگو  این  که  امکان  این  با  دسد  و خدمات    رخ  ستل  سای  سایت  اجتماعی،  سای  شبکه  بتترسای  مداریطریق    مشتری 

تأیید می کنند که روش دسان به دسان نقش م می در   الکترونیکی صورت پذیرد. بتیاری از محققان در مطالعات مختلف 
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و اسنپ    4، توییتر 3یس بوک نگرش مصر  کنندگان دارد. با رشد پلتفرم سای رسانه سای اجتماعی آنلاین برای ارتباطات مانند ف

الکترونیکی  ،  5چت دسان  به  دسان  تأثیر   بازاریابی  است.  شدد  تبدیل  تجاری  مدیران  و  بازاریابان  برای  جدی  موضوعی    به 

و برندسازی ج انی روز به روز در حال افزایش است زیرا   مشتری مداریبر انتخاب حوزة    بازاریابی دسان به دسان الکترونیکی

به دیگران در مورد  بیشتر در دسترس است و برای اطلاع رسانی  مرورسای سفر آنلاین نوشته شدد توسط کاربران سر چه 

 سایمنانج. بیش از یک سوم از متافران قبل از سر خریدی از  ، به ویژد خدمات استفادد می شود  تصمیمات مربوط به سفر

این نظرات برای تت یل تصمیم گیری خرید آن ا مفید    بر این باورند کهزیرا    ،آنلاین بازدید می کنند تا نظرات دیگران را ببینند 

که بیش    د استاست. نظرسنجی اخیر سمچنین نشان داد  مشتری مداریدرصد از کل سزینه سای آنلاین مربوط به    34.7است.  

کنند )جلیلوند،  رنامه ریزی برای سفر از نظرات سایر متافران به عنوان منبع اطلاعاتی استفادد می  سنگام ب  مشتریان درصد    74از  

  10(. بین ارزیابی الکترونیکی و فروش رابطه وجود دارد که افزایش بازخورد الکترونیکی به میزان  1392  ابراسیمی و سمیعی

بنابرا  5درصد، درصد رزرو و فروش را   افزایش می دسد.  ( اسمیت روشن کردن بخش 2011جو،لیو،چین،یانگ)  نی درصد 

بازاریابی دسان به دسان    را بر افزایش تعداد کاربران اینترنت به دلیل تأثیرات مثبت آن توصیه کردند. تأثیر مثبت    مشتری مداری 

 (. 2013 بازدید کنند )جلیلوند و سمکاران انگیزد می دسد تا از اماکن اسلامی در ایران  مشتریانبر رفتار  الکترونیکی

 

 

 

 . نتیجه گیری6

  6بازاریابی دسان به دسان الکترونیکی بازاریابی دیجیتال از طریق فناوری سای تلفن سمراد، پلتفرم سای رسانه سای اجتماعی و 

به بخشی از زندگی ج انی ما تبدیل شدد است و به عنوان راد جدیدی برای ارتباطات و بازاریابی عمل می کند )الغیزاوی،  

 

3 Face book 

4 Twitter 

5 Snap chat 

6 Electronic word-of-mouth communication (eWOM) 
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 حمد؛ م2016  ازو، آلانانزد، و تاانی؛ ب2016؛ بازو و آلانانزد،    2018؛ الغیزاوی، سالوم، و سمکاران،  2018غنی، و سمکاران،  

(. اخیراً به دلیل تأثیر رقابت بالای ج انی بر بتیاری از  2018، الغیزاوی، و سمکاران،  سابس؛ محمد  2018و سمکاران،    سابس

را تغییر می    مشتریان بخش سا از طریق فناوری جدید، حوزد بازاریابی توسعه یافته است. این عوامل رفتار مشتریان و تفکر  

بزرگ جدید فناوری دیجیتال مطلوبیت، اطلاعات   دسد، که مشابه اثرات روش قدیمی بازاریابی و تبلیغات نیتت. الگوسای

را برای مصر  کنندگان فراسم می کند. با انقلاب در تکنولوژی و عادات نتل    مشتری مداریفراوان و بتیاری از خدمات  

 جدید، واضح است که مردم امروز نیاز به اتخاذ راد سای جدید برای برقراری ارتباط با مصر  کنندگان، به ویژد در بخش

 .دارند، زیرا انتخاب مقصد مانند قبل نیتت مشتری مداری

  بازاریابی دسان به دسان الکترونیکی  (. در ن ایت،  2015  ؛ پنی2014یس، بوسالیس و گرتزل  ؛ میتتیل  2006  و کوفاریس)گائو   

ن سمراد تأثیر می گذارد. و استفادد آن ا از رسانه سای اجتماعی و برنامه سای تلف   مشتریاناز طریق نظارت دیجیتال بر رفتار  

سای کافی برای بقای توجه به نقش بازاریابی دیجیتال در رفتار  نتایج این مقاله بخشی از این موج جدید تحقیق است و دادد

 کند. ارائه می مشتری مداریکنندد از دیدگاد مصر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منابع:

Abd Al-sameeM. (2012). Role of Social Media sites in Marketing Egypt as an international tourist 

destination.  
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