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א 
אא 

WאאאאW 
 , أنه خلال السنوات القليلة الماضية ظهرت مجموعة من المتغيراتإلا) Kotler(يشير 

 وهذه ,أوجدت حاجة ملحة إلى المعلومات التسويقية بشكل أكثر وأفضل في الوقت نفسه
 :المتغيرات هي

التحول من التسويق المحلي إلى التسويق الدولي أد￯ إلى اتساع رقعة الأسواق التي يتم   −١
 وبالتالي الحاجة إلى نظام علمي لجمع المعلومات المطلوبة من هذه ,السلعفيها تسويق 
 .الأسواق

المحاولـة للبحـث عـن ت المشترين إلى رغباتلبية ل أداةتحول منشآت الأعمال من مجرد  −٢
فالتزايد المستمر في دخول العملاء أد￯ . هذه الحاجات, ومن ثم العمل على إشباعها

 وزيادة قدرتهم على المفاضلة بين ,لطلب على السلع والخدماتإلى التزايد المستمر في ا
 وبالتـالي أصـبح مـن الـصعب عـلى رجـال , التي يقومـون بـشرائها,السلع المختلفة

التسويق التعرف على اتجاهات المشترين نحو سلعهم بدون دراسة وتجميع المعلومات 
 .عن هذه الاتجاهات

إلى المنافسة غـير ) Price Competition(سعريةحدة المنافسة والتحول من المنافسة ال و−٣
خدمات ما بعـد  وتوزيعو من منتج وترويج ;(Non price Competition)السعرية 

أد￯ إلى ضرورة تسلح رجال التسويق بالمعلومات الكافية عن أهـم المنافـسين  −البيع
 .ستراتيجياتهم التسويقية والتنافسيةإو

 وهـذا ,ات تميز بعلامات مميزة سمتها التجديـديعين فإن عصر التس,إضافة إلى ما سبق −٤
 :يعني
 .الاتجاه نحو العالمية 
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 .ظهور مؤسسات تسويقية جديدة 

 .ظهور أدوار تسويقية جديدة 

 .ظهور علاقات تسويقية ومعرفة تسويقية جديدة 

 .ظهور تنظيمات وعلاقات دولية جديدة 

 .ستراتيجيات ترويج ومهارات بيعية متميزة وجديدةإ 

 . توزيع وخدمات ما بعد البيع بأسلوب متميز وجديدأساليب 

 . وحلول تسويقية جديدةتمشكلا 

وعليه فإن منظمات الأعـمال مطالبـة بـشكل أو بـآخر بـالتكيف والتوافـق مـع هـذه 
 , ولن يتسنى لها ذلك إلا من خلال تكنولوجيا المعلومات الإداريـة والتـسويقية,الضغوط

 :ية التاليةفهي تساهم في تحقيق النتائج الرئيس
تسهم تكنولوجيا المعلومات التسويقية في تغيير الطرق التي يتم بها العمل التـسويقي   − أ

 .في الميدان
 والتكامل بين الوظائف التسويقية والوظائف الإدارية الأخـر￯ عـلى الاندماجتحقيق −  ب

 .مستو￯ التنظيم

د المكـاني  نتيجـة لاختـصار الوقـت وتقليـل التباعـ;تعظيم القدرة التنافسية للـشركة − ج
 .والاستفادة من مواردها التسويقية بشكل أكفأ

سـتفادة مـن المبتكـرات والمخترعـات الجديـدة تسهيل قدرة الإدارة التسويقية على الا −د
 . يمكنها من تحقيق أهدافها,وتطويرها بشكل أفضل

إحـداث تغيـيرات في يسهم التطبيق الناجح لنظم المعلومـات الإداريـة والتـسويقية  −هـ
 .ة في توزيع القوة البيعية والتسويقية, وتيسير أعمال فرق العمل التسويقيةجديد

تخـاذ القـرارات انظم المعلومـات التـسويقية تـساهم في أعـمال التخطـيط والرقابـة و  − و
 .التسويقية بشكل أسرع وأفضل

 وسرعة ,ستراتيجيات التنافسية الفعالةتساعد نظم المعلومات التسويقية على تنمية الإ −ز
 .تجابة للتحالفات العالمية المنافسةسالا
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 بشكل يمكنها من إحـداث ةتسهيل عمليات التعاون والتواصل بين الشركات المنتج −ح
 .التحسين الملموس في مواجهة التحالفات الدولية

 ,في مجـال التـسويق  تطبيق إدارة الجودة الشاملةعلىتساعد نظم المعلومات التسويقية  −ط
 . من العملاءبر أكاًقتراباوبما يحقق 

 والتعامـل مـع , تحقيق المرونة داخـل الأسـواقعلى نظم المعلومات التسويقية اعدتس −ي
 .كافة المتغيرات البيئية والتسويقية

ن مزيج تسويقي فعـال يـساهم في زيـادة ي على تكويساعد نظام المعلومات التسويقي − ك
د عـلى الأمـوال  ومـن ثـم زيـادة العائـ, وتحسين الربحية,نصيب المنظمة من السوق

 .المستثمرة

 إلا أن المتـاح مـن هـذه −وعلى الـرغم مـن أهميـة الحاجـة إلى المعلومـات التـسويقية − ل
التـصدي مـن  وبما يمكن إدارة المنـشأة ,المعلومات لا يزال غير متوفر بالشكل الكافي

 .ا بفاعليةتهلمشكلا
ية المتاحـة لـد￯  هناك حالة من عدم الرضا فيما يتعلق بالمعلومات التسويقبمعنى آخر

 : هيالمديرين, وأسبابها
 فمعظم المعلومات المتوافرة خاطئـة ,عدم توافر القدر الكافي من المعلومات الصحيحة •

 .وغير دقيقة
 .عدم تواجد المعلومات في إدارة محددة بشكل يسهل جمعها •

 والذي يتمثل في كتمان أو حجب المعلومات ,هناك اتجاه خاطئ لد￯ كثير من العاملين •
سـتفادة الآخـرين انعكاسها بطريقة غير محببة على أدائهـم أو اا من ً خوف;ن الآخرينع

 .منها

همـة والخاصـة بحـل المـشكلات التـسويقية في كثير من الأحيان تـصل المعلومـات الم •
 .ستفادة منها بشكل فعال مما يؤدي إلى عدم الا,متأخرة

 . عدم دقتها وصحتها مما ينعكس على,هذه المعلومات يتم تجميعها بشكل عشوائي •
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WאאW 
ذلك النظام الفرعي الـذي " :يعرف محمد علي شهيب نظم المعلومات التسويقية بأنها

وتحليل وتخزين واسـترجاع البيانـات والمعلومـات  يختص بعمليات جمع ووصف وتبويب
لمدير من أن يتدبر بحكمـة ولباقـة  بما يمكن ا,التسويقية, ويعمل على انسيابها بدون عوائق

 بـما يـساعد عـلى تعميـق ممارسـته الإداريـة والتـسويقية بتوجيهـه نحـو ,وظيفته الإدارية
 ."هتمامه بالمدخلاتاالمخرجات أكثر من 

 بناء وتكوين مستمر من أفراد ومعدات وإجراءات, صـمم : بأنها)Kotler (ويعرفها
 ي وتخزينها وتحليلها وتقييمها ومـد متخـذ,يقةا بهدف جمع المعلومات الحديثة والدقًأساس

 بهـدف تحـسين الأنـشطة المتعلقـة بـالتخطيط والتنفيـذ والرقابـة ;القرارات التسويقية بها
 .التسويقية
 المؤلف مع محمد بسطامي أن أفضل تعريف لـنظم المعلومـات التـسويقية هـو ر￯وي

 حيـث يعـرف هـذان , (Stafford) وسـتافورد (Brien)التعريف الذي استخدمه بـراين 
 وهـي تـشمل ,جهاز منظم ومكون من عنـاصر": الكاتبان نظام المعلومات التسويقية بأنه

غـرض الحـصول بطريقـة منتظمـة عـلى ; با من الأفراد والآلات, والقواعد المحـددةًعدد
 والتي يمكن جمعها من مصادر داخل المشروع وخارجه, لاستعمالها في ,المعلومات اللازمة

 ."ارات المتعلقة بالنواحي المختلفة لإدارة التسويقاتخاذ القر
 :ومن هذا التعريف يتضح أن أهم مميزات نظام المعلومات التسويقي هي

ؤثر تـأن نظام المعلومات التسويقي المتكامل يتكون من عناصر متداخلة ونظم فرعيـة  −١
رعيـة, ه الفئـجاح النظام يعتمد على التنـسيق بـين أجزا نبعضها البعض, لذا فإنعلى 

 :ويتكون هذا النظام من

  . كل مسئول عن أداء أنشطة معينة,مجموعات من الأفراد −
 والقيـام ,مجموعة من الآلات والمعدات تستخدم في الحصول على البيانـات المختلفـة −

  .بتحليلها وعرضها بطريقة تمكن الإدارة من استخدامها في اتخاذ القرارات التسويقية
 .علاقات بين النظم الفرعيةبعض القواعد التي تحدد ال −
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 لأنـشطة بيانـات لتـوفير ال;ا عـلى نظـم جزئيـة للمعلومـاتًمل النظـام أيـضتكما يش −
 .التسويق المختلفة

إن نظام المعلومات التسويقي المتكامل يعتمد في جمع البيانات على المصادر الداخلية في  −٢
 .قية الفعالةتخاذ القرارات التسوي للحصول على البيانات اللازمة لا;المشروع

ا ً وفقــ,ا عــلى خطــة شــاملة تقــوم الإدارة بإعــدادهاăإن النظــام يجــب أن يكــون مبنيــ −٣
 .حتياجاتها من المعلومات المتعلقة بعملية اتخاذ القراراتلا

يختص نظام المعلومات التسويقي المتكاملة بإمداد مـديري التـسويق بالمعلومـات عـن  −٤
 الداخلية الأخر￯ بالمنشأة, وكذلك الظروف  والنظم,أداء الأنشطة التسويقية المختلفة

 .المحيطة بها بصفة منتظمة وعند الحاجة إليها

 .ا من نظام المعلومات الإداريةăا جزئيًيعتبر نظام المعلومات التسويقي نظام −٥

عـلى مـستو￯ المنـشأة و ,يعتمد نظام المعلومات التسويقي المتكامل على مركز البيانات −٦
 . وإمداده بالبيانات المتوفرة لديه,نات الإداريةككل في الحصول على البيا

WאאW 
ارتبط نظام المعلومات التسويقي بتطور أداء نـشاط التـسويق, الأمـر الـذي أد￯ إلى 

 :حل الاهتمام بهذا النظام, والتي يمكن تركيزها في المراحل التاليةאتعدد مر

o  ن المعلومـات التـسويقية المـساهمة في حـل المـشكلات م كان الهدف مـ١٩٠٥قبل عام
 .التسويقية اليومية

o  م ظهرت أهمية إنشاء أجهزة بحوث التسويق كأحد الوحـدات ١٩١٩−١٩٠٥من عام
 . وإدارة هذه المعلومات;التنظيمية والإدارية المسئولة عن المعلومات التسويقية

o  لوضـع وتـصميم وتنفيـذ م برزت أهمية المعلومات التـسويقية ١٩٣٠−١٩١٩من عام
 .البحوث التسويقية الميدانية

o  ظهر الـدور الحقيقـي لنظـام المعلومـات التـسويقي كأسـاس ١٩٤٥−١٩٣٠من عام 
 . وتنمية الطلب على منتجات المنظمة,للتعامل مع المتغيرات التسويقية
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o  م ظهرت أهمية تحقيق التكامل بين نظام المعلومـات التـسويقي ١٩٧٣−١٩٤٥من عام
 . وباقي أنشطة المنظمة, كأداة للتنسيق بينهما,لتسويقونشاط ا

o لمـساعدة الإدارة ;م وحتى الآن ظهرت نظم المعلومات التسويقية كأداة رئيـسية١٩٧٣ 
 واستثمار ما به من فـرص واحـتمالات ,في مواجهة المناخ المتقلب ومشكلاته من جانب

 .إيجابية من جانب آخر

אWאאW 
 : بمكوناتها المختلفة التي تشملالبيئة التسويقية يتكون نظام المعلومات التسويقي من    
  .الأسواق المستهدفة −
 .قنوات التسويق −
 .المنافسون −
  .الجماهير −
 .وكذا مختلف القو￯ على مستو￯ البيئة الكلية −

 أحـد  مـن خـلال,تجاهات والتطورات في البيئة التـسويقيةوهنا يتم التعرف على الا
 : وهي, لنظام المعلومات التسويقيكونةالنظم الفرعية الم

  .نظام التقارير الداخلية −
  .ستخبارات التسويقيةالا −
 .بحوث التسويق −
 . نظام التسويقي التحليلي −

ثم تتدفق المعلومات إلى مديري التسويق لمساعدتهم في اتخاذ القـرارات التـسويقية,    
ستفادة  والا,معلومات مرتدة يتم مراقبتها وملاحظتهاوعليه تصبح هذه القرارات بمثابة 

 .منها مرة أخر￯ كمعطيات في البيئة التسويقية
 :وفيما يلي شرح مختصر للنظم الجزئية المكونة لنظام التسويق

  :(Internal Reports System)نظام التقارير الداخلية  -١
 خاصـة ,ا ونتائجهـا بـصفة دوريـةوهنا تقوم المنشأة بإعداد تقارير داخلية عـن أعمالهـ      

 .لخإ...بالمبيعات والأرباح, والنصيب السوقي, والتكاليف, والمخزون والمنافسين
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وحتى تستطيع الإدارة الوصول إلى المعلومات الكافية من خلال هذا النظام ينبغـي عليهـا 
 :إثارة التساؤلات الآتية

 ما هي أنواع القرارات التي تتخذها بصفة منتظمة? 
 تخاذ هذه القرارات?ي أنواع المعلومات التي تحتاجها لاما ه 

 ما هي أنواع البيانات التي تحصل عليها بانتظام? 

 ما هي أنواع الدراسات الخاصة التي تتطلبها بصفة دورية? 

  وتود الحصول عليها?,ما هي أنواع المعلومات التي لا تحصل عليها الآن 

 ا?ăسنويو ,اăشهريو ,اăأسبوعيو ,اăما هي المعلومات التي تحتاجها يومي 

 ما هي المجالات وتقارير التجارة التي تود أن تراها بشكل منتظم? 

 ما هي الموضوعات التي تود أن تكون على دراية بها? 

 ما هي أنواع برامج التحليل التي تود الاحتفاظ بها? 

يقي ما هي أهم أربعة تحسينات ينبغي القيام بها بخصوص نظام المعلومـات التـسو 
 ?السائد

* * * 
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الشكل رقم 
 )١

(
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  :)(Marketing Intelligence Systemنظام الاستخبارات التسويقية  -٢
الهدف من هذا النظام هو مد الإدارة ببيانات ومعلومات عما يجري ويحدث في الواقع 

 . العملي
 مجموعة من المصادر والإجـراءات التـي بواسـطتها يـستطيع : بأنه)Kotler(ويعرفه 

 وفي هـذا الـصدد ,ول على معلوماتهم المتعلقة بما يحدث في البيئة التـسويقيةن الحصوالمدير
 وهـي عـلى , لتعظيم الاستفادة من هذا النظـام;يمكن للإدارة اتخاذ مجموعة من الخطوات

 :النحو التالي
وضع نظام لتحفيز رجال البيع يمكنهم من إعـداد تقـارير أفـضل تتعلـق بـالتطورات  −أ

 .ةلبيعيالحديثة في المناطق ا
 .همة والحديثةيد إدارة المنشأة بالمعلومات المو بهدف تز;وضع نظام لتحفيز الموزعين −ب
الاستعانة بالاستشارات الخارجية المتخصصة في تجميع المعلومات وإجراء الدراسات  −ج

 .الميدانية
إنشاء قسم متخصص يكـون هدفـه الأسـاسي تطـوير وتحـسين نظـام الاسـتخبارات  −د

 ونـشرها عـلى جميـع , من خلال تجميع المعلومات وتنظيمها في شكل جيد,التسويقية
 .المختصين بالمنشأة

  :)Marketing Research System (نظام بحوث التسويق -٣
 وجمع البيانات وتحليلهـا ,ويختص هذا النظام بالقيام بدراسات لتحديد مشكلة معينة

ختيـار ا وتقييم هذه البـدائل و,فة لحلهابطريقة تمكن إدارة المنشأة من معرفة البدائل المختل
 .الأمثل البديل
وهنا يمكن التفرقة بين بحوث التسويق ونظـم المعلومـات التـسويقية عـلى النحـو   
 :التالي

 نظم المعلومات التسويقية بحوث التسويق
 .تهتم بتفادي المشكلات وحلها .المشكلاتتعنى بحل 

 . المنشأة والبيئةتعنى بمشكلات .تعنى بالمشكلات التسويقية
 .مصادر غير الدراسات التسويقية تضم .أحد مصادر المعلومات التسويقية

 .ا بالمستقبلًتهتم غالب .تركز على الحاضر والمستقبل
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  :(Analytical Marketing Research)نظام التسويق التحليلي  -٤
تـي تـستخدم في تحليـل  وال, المتقدمـةالإجراءاتويتكون هذا النظام من مجموعة من        

ما توصل إلى نتائج أكثر دقة من تلك التـي يمكـن  اً وغالب,البيانات والمشكلات التسويقية
 . حالة المعالجة التقليدية للبيانات فيالحصول عليها

 البنك الإحـصائي : هي,ويحتوي نظام التسويق التحليلي على مجموعتين من الوسائل
 .وبنك النماذج

 تهـدف إلى معرفـة , مجموعة من الأساليب الإحصائية المتقدمـة هو:البنك الإحصائي
 .العلاقة بين البيانات ودرجة الثقة الإحصائية لهذه العلاقات

 مجموعـة مـن الـنماذج التـي تـساعد رجـال التـسويق في اتخـاذ :أما بنك النماذج فهو
 مـاذا :ول وبإمكان هذه النماذج تقديم إجابات لتساؤلات ح,القرارات التسويقية بفاعلية

لو حدث كذا? وما هو الأفضل? وقد نجح علماء التـسويق عـلى مـدار الـسنوات القليلـة 
 التـي تـساعد مـديري التـسويق في أداء وظـائف ,الماضية في تطوير عدد كبير من الـنماذج

 .تسويقية على مستو￯ جيد في مجال التسعير والتوزيع والترويج وتخطيط المنتج
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WאאW 
 . وتعني خلوها من الأخطاء:الدقة  − أ

 . وتشير هذه الخاصية إلى كمال محتويات المعلومات:الشمول −  ب

 .على النتائج النهائية ويقصد بها السرعة التي يمكن بها الحصول :السرعة −ج
 . وتعني وفاء المعلومات بحاجات المستفيد:مناسبة −د

 . ويقصد بها خلو المعلومات من المضمون:الوضوح −هـ 
 . لتتناسب مع ظروف اتخاذ القرارات; وتعني تكييف المعلومات:رونة −و
 . وتعني فحص المعلومات والوصول إلى نفس النتائج:القابلية للمراجعة −ز
 . وتعني أن الفوائد من استخدامها يجب أن تفوق التكلفة:تكلفةال −ح
 . وتعني عدم تقادم المعلومات:الحداثة −ط
 . وتعني قابلية المعلومات للقياس بصورة كمية:القياس −ي
 . وتعني تفسير المعلومات لتعكس الحقائق دون التحيز لغرض معين:عدم التحيز −ك

WאאאW 
توفر بحوث التـسويق معلومـات مبـاشرة حـول الظـواهر والمـشكلات التـسويقية 

 ووجـود نظـام نـاجح , مـع نظـم المعلومـات التـسويقية هذه البحوث وتندمج,المختلفة
 بل بالعكس يجعله أكثـر ,للمعلومات التسويقية لا يضعف في الواقع دور بحوث التسويق

 . ليةعكفاءة وفا
ل بحـوث التـسويق يمكـن للبـاحثين التركيـز عـلى المـشروعات البحثيـة فمن خـلا

وفي الواقع فإن هناك علاقة واضـحة بـين ,  والتي تتطلب معلومات متخصصة,الأساسية
فنا مـن قبـل بحـوث التـسويق ّننا عرإ حيث ;بحوث التسويق ونظم المعلومات التسويقية

  .تخاذ القرارات التسويقيةلازمة لاعلى أنها وسائل رسمية ومحددة لتوفير المعلومات ال
نه نظام رسـمي يـتم تـصميمه لإنتـاج أ يمكن النظر إليه على بحوث التسويقونظام 

 بينما المعلومات , يركز على إدارة عملية تدفق المعلومات, فهووتوزيع المعلومات التسويقية
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اونـة المـديرين في سـتخدامها لمعايتم فالتي يتم توفيرها بواسطة نظم المعلومات التسويقية 
 .كل مهمة من المهام الأساسية التي تنطوي عليها عملية اتخاذ القرارات التسويقية

 أو , جمـع وتحليـل وتفـسير البيانـات حـول المتغـيراتمهمـة بحوث التسويق وتتولى       
 وكذلك المتغيرات أو القو￯ التي تقع خـارج ,العوامل التي تخضع لسيطرة إدارة التسويق

;  )Marketing Opportunitie(نطاق كبير مع الفـرص التـسويقية, وتعمل على سيطرتها
 . وغيرها من الفرص الموعودة,حيث يكون التركيز على تحديد تلك الفرص الحيوية

 التـي ,إضافة إلى ذلك تركز بحوث التسويق على توفير المعلومات الكافيـة والدقيقـة
نحو الذي يمكن إدارة التسويق من تقـدير تساعد على تقييم هذه الفرص التسويقية على ال

 . ستغلال وتنمية هذه الفرصوتقييم الموارد اللازمة لا
ا على القرارات قصيرة وطويلة ًتركز أيض ل المشكلاتلحإن بحوث التسويق الموجهة 

أما بحوث التـسويق . الأجل التي يجب على المنشأة اتخاذها بصدد عناصر المزيج التسويقي
 فإنهــا تــساعد إدارة التــسويق عــلى تقيــيم الأداء −الرقابــة التــسويقية غــراضلأالموجهــة 

 , وتساعد على تحقيق الأهداف التسويقية المخططـة,التسويقي والمتغيرات البيئية الخارجية
 . لاتخاذ الإجراءات التصحيحية بسرعة;مع كشف الانحرافات في الوقت المناسب

 International(لتـسويق الـدولي إضافة إلى مـا سـبق فـإن المنـشآت التـي تمـارس ا

Marketing( لتوفير المعلومـات الكافيـة والدقيقـة عـن;ا بحوث التسويقًتستخدم غالب   
 وعـن ,الفرص التسويقية خارج حدود البلاد, وعن خصائص واتجاهات السوق الدوليـة

ــة ــة ,المنافــسة العالمي  وعــن خــصائص المــستهلكين وأنــماط حيــاتهم في الأســواق الدولي
 وهنالك العديد من الأسئلة التي تتطلب إجابـات دقيقـة مـن خـلال بحـوث ,هدفةالمست

  .التسويق على المستو￯ الدولي
  : نظام دعم القرارات التسويقية
)]MDSS( Marketing Decision Support System[  

 مـن الـنظم الحديثـة المـستخدمة في (MDSS)يعتبر نظام دعم القـرارات التـسويقية 
 لنظـام ًولا يعتـبر هـذا النظـام بـديلا. لحجم لدعم القرارات التـسويقيةالشركات كبيرة ا

 حيـث يـسمح لمـدير ;نـه نظـام مكمـل لـهإ بل ,المعلومات التسويقية السابق الإشارة إليه
 أو ,قاعدة البيانـات المتاحـة في نظـام المعلومـات التـسويقيةمع التسويق بالتفاعل المباشر 
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 وإجـراء عمليـات التـشخيص ,بناء النماذج اللازمـة و,البيانات الخاصة بمشكلات معينة
 خاصة بالنـسبة للمـشكلات ,تخاذ القرارات وتوفير البدائل الممكنة لا,والتحليل المطلوبة

 .والمواقف العاجلة أو السرية
 :إن نظام دعم القرارات الجيد يجب أن ينطوي على مجموعة من الخصائص, وهي

ح النظام بالتفاعـل بـين المـدير والحاسـب حيث يسم : )Interactive(نظام تفاعلي  -
نه ليس هنالك حاجـة إلى وجـود مـصمم بـرامج أثنـاء أالشخصي بشكل مبسط, كما 

 .عملية التفاعل

 وذلـك مـن ,حيث يتميز هذا النظام بالمرونة في التعامل معه : )Flexible(نظام مرن  -
كانت تجميعيـة أو أ سواء ,خلال قدرته على تقديم المعلومات المطلوبة بأشكال مختلفة

نه يتمكن من إشباع حاجات المدراء من المعلومات على كافة المستويات أ كما ,تفصيلية
 .الإدارية

إن هــذا النظــام لا يــسمح فقــط  : (Discovery Oriented)موجـه بالاكتــشافات  -
تجاهـات اا في التنبـؤ بً بل يعاونهم أيـض,بمساعدة المدراء في حل المشكلات الموجودة

 .كتشاف نماذج جديدة لحل المشكلاتا وفي ,المستقبل

يتميز هذا النظام بسهولته مـن حيـث التعلـيم : (User Friend)صديق للمستخدم  -
 .ستخدام من جانب المدراءوالا

   :)The Role of Marketing Research(  دور بحوث التسويق
ظـام المعلومـات بالرغم من أهمية الاستخبارات التسويقية في جمـع البيانـات اللازمـة لن    

 :تعاني من بعض أوجه الضعف, ومنها  إلا أنها −التسويقية
 ولا يمكن للمديرين أن ينتظروا حتى تصل هذه ,أنها غير كافية كمصدر للمعلومات •

 . البيانات من وقت لآخر
سـتخلاص استخبارات التسويقية للطريقة العلمية في جمـع وتحليـل وفتقار جهاز الاا •

 . النتائج
هـم لتـوفير م فقـد تولـدت الحاجـة إلى بحـوث التـسويق كمـصدر ,لـكبناء عـلى ذ

 وذلك من خـلال إجـراء البحـوث الرسـمية ,ا للطريقة العلميةًالمعلومات التسويقية وفق
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)(Formal Research,سواء داخل المنظمـة , والمواقف التسويقيةت التي تتعلق بالمشكلا 
  .أو خارجها في البيئة التسويقية المحيطة

ن كفاية وجودة المعلومات تمثـل الـشروط الأساسـية الواجـب توافرهـا في  لأاًنظرو
 فإن الوظيفـة الرئيـسية لبحـوث التـسويق −تخاذ القرارات الناجحةالمعلومات اللازمة لا

أصبحت تتمثل في توفير المعلومات التسويقية الكافية والدقيقة في الوقت المناسب لمتخذي 
 .القرارات التسويقية
حد السمات المميـزة للمـنظمات المعـاصرة أبحوث التسويق ) قسم(هاز لقد أصبح ج

 .  على اختلاف أنواعها وطبيعة نشاطها,الناجحة
 ,)(Market Researchولم يعد يقصد ببحوث التسويق مجرد القيام ببحوث الـسوق 

 :, مثل وأصبح يغطي مجالات عديدة في المنظمةا,بل اتسع نطاق نشاطه
o في حل العديد مـن المـشكلات التـي تعـوق فعالاهم بدور أصبح جهاز التسويق يس 

  .الأداء في المنظمة
o  لتطـوير الأداء ;سـتخدامها في كـل محاولـةاحد الأدوات الفعالـة التـي يـتم أأصبح 

 .التسويقي والأداء العام في المنظمة
o  همـة لنظـام حد النظم الفرعيـة المأوفي تعبير آخر أصبح جهاز بحوث التسويق يمثل

 وترجع هذه الأهمية لجهاز بحوث التسويق إلى تزايـد أهميـة ,ات في أي منظمةالمعلوم
 . عتباره العمود الفقري فيهاادور التسويق نفسه في المنظمة و

o تجاه في السنوات الأخيرة إلى تبني المفاهيم التـسويقية الحديثـة لـيس فقـط في تزايد الا
 والحرص عـلى ,هتمام بالمستهلكين فالا,ا في المنظمات العامةًمنظمات الأعمال بل وأيض

 لا يمكـن −تحقيق درجات عالية من الرضا لديهم نحو منتجات أو خدمات المنظمـة
تحقيقه بدون القيام بالبحوث التسويقية اللازمة حـول حاجـاتهم ورغبـاتهم ودرجـة 

 .رضائهم وما شابه ذلك
 إلا −تنـوعينوبالرغم أن المستخدمين في الواقع العملي لبحوث التسويق متعددين وم

 :نه يمكن تصنيفهم في مجموعات متميزة على النحو التاليأ
 .المنتجون والموزعون للمنتجات الاستهلاكية -
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 .المنتجون والموزعون للمنتجات الصناعية -

 ).لخإ... صحف ومجلات وإذاعة وتلفزيون(وكالات الإعلان ودور النشر  -

 ).تجارة التجزئة(منشآت تجارة الجملة  -

 .لخإ ... البنوك والفنادق وشركات التأمين : مثل,تمنظمات الخدما -

 .المنظمات غير الهادفة للربح -

 .المكاتب الحكومية وأجهزة السياسة العامة -
  :أهمية بحوث التسويق

ا في اتخـاذ القـرارات الإداريـة ăا حيويـًن بحـوث التـسويق تلعـب دورإيمكن القول 
 . نظمة الم￯ الدولة أو على مستو￯ سواء على مستو,والرقابة

 في التخطيط الاقتصادي ăهماما ً الدولة فإن بحوث التسويق تلعب دور￯أما على مستو
يكـل الطلـب به حيث إنها تمد الأجهزة التخطيطيـة في الدولـة وبـصورة حقيقيـة ;الوطني

 . ع المختلفة في السوقلوالعرض والتناسق والتضارب بينهما لمجموعات الس
 ,حتياجــات المــستهلكين في الــسنوات المقبلــةا ا في التعــرف عــلىًكــما تــساهم أيــض

 إلى غير ذلك من البيانـات ,والتغيرات في هيكل السكان, والمقدرة العشوائية للمستهلكين
  .ستهلاك في السنوات القادمةالتي تساعد في تحديد هيكل الا

 عن طريـق ,كما تساعد بحوث التسويق الأجهزة الحكومية في مجال التطوير الصناعي
 والمجالات الجديدة لـصناعات أخـر￯ , البيانات المطلوبة عن هيكل الصناعة الحاليتوفير

حتياجات هذه الصناعات من احتياجات المتوقعة للمستهلكين, ثم تحديد جديدة تشبع الا
 إن بحوث التسويق في هذا المجال تعتبر بمثابة .لخإ... مواد أولية ومهمات تشغيل وعمالة 

 وكذلك فـروع ,مات اللازمة لتطوير خطط الاقتصاد القوميمصدر دائم وحيوي للمعلو
 .الصناعة المختلفة
 المنظمـة  المنظمة فإنه يصعب وضع قائمة تضم الفوائد التي تعود على￯أما على مستو

 المنظمة ￯كانت على مستوأ سواء ,ا لتعدد هذه الفوائدً نظر;من ممارساتها لبحوث التسويق
 . يقيككل أو على مستو￯ النشاط التسو

 :وفيما يلي عرض لبعض نواحي استفادة المنظمة من بحوث التسويق
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حتياجات المـستهلكين افي ضوء نتائج بحوث التسويق يمكن إنتاج السلع التي تتفق و −١
 وتقديمها ,في السوق, وكذلك تسعير تلك السلع بما يتفق مع خصائص الطلب عليها

 .ا من غيرهاًللأسواق الأكثر رواج
 وذلـك عـن طريـق تحديـد أفـضل ,وث التسويق في تنشيط مجهودات البيعتساهم بح −٢

لمـستهلك المرتقـب في ل لتوفيرهـا ;المواصفات في السلعة و الخدمة وأحـسن الطـرق
ا ً وتحديد المناطق البيعية تحديد, وتحديد الوقت المناسب للإعلان عنها,الوقت المناسب

 . يتفق وظروف السوقًسليما

ا في تخفـيض تكلفـة ً بـل أيـض, تساهم فقط في زيـادة المبيعـاتإن بحوث التسويق لا −٣
 والكـشف عـن نـواحي , وذلك عن طريق رفـع كفـاءة الجهـود التـسويقية,التسويق

 .الإسراف التي يمكن القضاء عليها

ســتخدام بحــوث التــسويق في دراســة وتحليــل المــشكلات اعنــدما يقــوم المــديرون ب −٤
 المنظمـة في وضـعإلى ضرورة إعادة التفكير في  فإن ذلك قد يلفت نظرهم −التسويقية
ا لإعــادة تقيـيم الأهــداف ăا موضـوعيً أساسـالــواعي ويعتـبر هــذا التفكـير ,الـسوق

وتعتمد هذه الدراسات على جمع البيانات ثم تقييمهـا . والسياسات التسويقية المختلفة
 .ستخلاص النتائجاوتحليلها و

في رفـع الـروح المعنويـة للعـاملين في مجـال إن بحوث التسويق تساهم مساهمة فعالة  −٥
تجاههـا نحـو ا و, وذلك عن طريق تـوعيتهم بـالموقف التـسويقي للمنظمـة,التسويق

 مما يدعوهم إلى بذل المزيد من الجهد في تـرويج ,تحقيق الأهداف المطلوبة بكفاءة عالية
يمها  مـن حيـث تـصم; وبيعها على أساس أن لديهم الثقة في منتجات المشروع,السلع

 .ا لظروف السوقًوتسعيرها والإعلان عنها وفق

 في عمليـة اتخـاذ القـرارات ăهـماما ًومن ناحية أخر￯ فإن بحوث التسويق تلعـب دور −٦
 وذلـك مـن , في الشركات كبيرة الحجم)(Marketing Decision-Making الإدارية

 .اًخلال توفير المعلومات اللازمة وبشكل أكثر تحديد
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 , عـلى التخطـيط التـسويقي− إلى حد كبير− القرارات الإدارية تعتمدعملية اتخاذإن 
  : وهي, يتم من خلال عدة مراحل متعاقبة ماالذي عادة

  .تحليل الموقف الحالي −١
 .تنمية الإستراتيجية −٢
 .تنمية البرنامج التسويقي −٣
  .التنفيذمتابعة  −٤

وذلـك عـلى  ,ا في كل مرحلة مـن هـذه المراحـلăا حيويًوتلعب بحوث التسويق دور
 .النحو الموضح أدناه

  :(Situation Analysis)تحليل الموقف   -١
عـتماد عـلى مـن خـلال الاا ًغالبـستراتيجيات التسويقية الفعالة يتم تـصميمها إن الإ

 والـذي يمكـن ,الفهم المتعمق للبيئة التسويقية للشركات وللخصائص المختلفـة للـسوق
 : عن طريق بحوث التسويق حول ما يليتحقيقه من خلال توفير المعلومات الكافية

 والطبيعة السياسية والتـشريعية والقانونيـة ,البيئة التسويقية الكبر￯ التي تتحكم فيها -
 والتي تؤثر عـلى الطلـب المتوقـع ,جتماعية والطبيعية والتكنولوجيةقتصادية والاوالا

 .على السلع والخدمات

 حيـث يجـب ,لـب بحـوث التـسويق والذين يمثلون ق,العملاء الحاليون والمرتقبون -
 , وسلوكهم الـشرائي,توفير المعلومات الدقيقة والكافية حول أنواعهم وخصائصهم

ــشرائية ــشرائية,وعــاداتهم ال  , ومــستويات رضــائهم, وتفــضيلاتهم, ودوافعهــم ال
 .لخإ... ستجاباتهم في المستقبلاو

 كافية عن عدد  والذي يستوجب توفير معلومات,السلوك الحالي والمتوقع للمنافسين -
 ومـستو￯ أدائهـم ,وأنواع المنافسين وخصائصهم ومنتجاتهم وسياساتهم التـسويقية

 .لخإ...  والمميزات التنافسية التي يتصفون بها ,التسويقي
 :(Strategy Development)تنمية الإستراتيجية  -٢

 بالإجابـة اًطالبفريق الإدارة المسئول عن تصميم الإستراتيجية ميكون وفي هذه المرحلة      
 :, ومنهاستعانة ببحوث التسويق وذلك من خلال الا,همة مجموعة من الأسئلة المنع
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أي نوع من الأعمال يجب أن نتخصص فيـه? ومـا هـي أنـواع المنتجـات التـي يجـب  -
نـسب قنـوات التوزيـع أتقديمها للسوق التي سوف يتم التركيـز عليهـا? ومـا هـي 

 للوصول إلى هذه القطاعات?

كننا أن ننافس في السوق? وما الـذي يجـب عملـه للمحافظـة عـلى الـشركة كيف يم -
لتكون في المقدمة والريادة في الـسوق? وكيـف يمكننـا أن نكـون متميـزين بالمقارنـة 

 بالمنافسين?

 أم نصيب الشركة ,ما هي الأهداف المطلوب تحقيقها? هل هذه الأهداف هي الربحية -
  أم رضاء العملاء?,من السوق

  ):Marketing Program Development( البرنامج التسويقي تنمية -٢
ن إ حيــث ;يمثــل تنميــة البرنــامج التــسويقي الاهــتمام الرئيــسي لبحــوث التــسويق

 يجب أن تعتمد بدرجة كبيرة على −القرارات المتعلقة بكل عنصر من عناصر هذا البرنامج
 ومـن بـين القـرارات ,ب والتي يمكن توفيرها في الوقت المناسـ,معلومات كافية ودقيقة

  :اللازمة لتنمية البرنامج التسويقي
, المـستهدف ختيـار القطـاعا و,القرارات الخاصـة بتقـسيم الـسوق إلى قطاعـات −١

 .وتخطيط المنتجات
  .التسعير −٢
 .التوزيع  −٣
 .الترويج −٤
  ):(Implementation  متابعة التنفيذ -٣

خـلال تـوفير المعلومـات ا مـن ăا حيويـًوفي هذه المرحلة تلعب بحوث التـسويق دور
 : والتي من بينها, العديد من الأسئلةنالكافية والدقيقة اللازمة للإجابة ع

 تـملى أي مـد￯ إ? وا الأهداف المخططة لهتهل كل عناصر البرنامج التسويقي حقق -
 تحقيق هذه الأهداف?

 هل هنالك أي عقبات أو معوقات أثناء تطبيق الإستراتيجية والبرنامج التسويقي? -

 ل يجب الاستمرار في تطبيق البرنامج التسويقي? أم يجب تعديله أو تطويره? ه -
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هل العملاء يشعرون بالرضا نحو منتجات الشركات التي تم تقديمها للـسوق? وفي  -
  ما هي الأسباب التي تفسر ذلك?,حالة عدم الرضا

 هل أسعار المنتجات مناسبة للعملاء في ضوء الأوضاع التنافسية في السوق?  -

 ل يجب تغيير ميزانية الترويج?ه -

 م تحتاج إلى تغيير?أهل سياسات التوزيع المستخدمة مناسبة  -

WאW 
(Organization Of Marketing Research) 

 يمكن تعميمـه بحيث ,بصفة عامة ليس هنالك شكل واحد لتنظيم بحوث التسويق
 بـل عـلى ;في كـل الظـروف والأوقـاتعند التطبيق على جميـع الـشركات والمؤسـسات و

عتبـارات يجـب أخـذها في ا فإن تنظيم بحوث التسويق يعتمد على عدة ,العكس من ذلك
  : أهمها,الحسبان

  .حجم الشركة أو المنشأة والإمكانات المالية المتاحة -
 .طبيعة ونطاق أنشطة بحوث التسويق -
 .حجم المعلومات المطلوبة -
 .معدل تكرار الحاجة للمعلومات -
 . طبيعة الهيكل التنظيمي للشركة -

ففــي الــشركات أو المنــشآت صــغيرة الحجــم مــن النــادر أن نجــد إدارة في هيكلهــا 
 ولكـن نجـد في الغالـب وحـدة صـغيرة أو ,التنظيمي مخصصة لأنشطة بحوث التـسويق

 التـي تـتم تحـت ,ممارسة غير محددة من الناحية التنظيمية لبعض أنشطة بحـوث التـسويق
 . أو رئيس قسم المبيعات بالشركة,لتسويقإشراف مدير ا
ا يتم ممارسة بعض أنشطة بحوث التسويق في مثل هـذه الـشركات والمنـشآت ًوأحيان

عـن طريـق تم تي ت واله,هات مباشرة من مدير الشركة أو نائبيصغيرة الحجم بناء على توج
 .رفع تقارير البحوث والدراسات التسويقية إليه مباشرة
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 لبحوث التسويق يختلف بالطبع في الـشركات والمنـشآت كبـيرة إن الوضع التنظيمي
 أو يكـون هنالـك , حيث يتضمن هيكلها التنظيمي إدارة كاملة لبحوث التـسويق;الحجم

 إدارة بحـوث التـسويق القيـام بكافـة  وتتـولى,قسم فقط في الـشركات متوسـطة الحجـم
 أو رئـيس ,ير الإدارةالأنشطة التي تنطوي عليها وظيفة بحوث التسويق تحت إشراف مـد

 .القسم الخاص ببحوث التسويق
وفي حالات أخـر￯, نجـد بعـض الـشركات والمنـشآت لـيس لـديها قـسم أو إدارة 

تعتمد مثل هذه المـنظمات عنـد القيـام بأنـشطة بحـوث ما ا ً ولكن غالب,لبحوث التسويق
 . على مكاتب أو بيوت خبرة متخصصة خارجية−التسويق اللازمة

 يمكــن , التنظيميــة لبحــوث التــسويق في التطبيــق العمــليانــبهنالــك بعــض الجو
 : تلخيصها على النحو التالي

 أو مدير التسويق للبحوث التـسويقية التـي ,ممارسة مباشرة من جانب مدير المبيعات 
 دون أن يكـون هنـاك وحـدة تنظيميـة لبحـوث التـسويق في ,قد تحتاج إليها الشركة

 .هيكل الشركة أو إدارة التسويق

 وتخـتص بـإجراء , أو قـسم المبيعـات,دة تنظيمية صغيرة تابعـة لإدارة التـسويقوح 
 .البحوث والدراسات التسويقية المحدودة واللازمة للشركة

 يظهر في الهيكل التنظيمي للشركات ,إدارة مستقلة أو قسم مخصص لبحوث التسويق 
شراف حـوث التـسويق تحـت إبب ويختص بالأنشطة الخاصة ,كبيرة ومتوسطة الحجم

 . أو رئيس قسم مؤهل وذو خبرة في مجال بحوث التسويق,مدير

 في (MIS)اندماج وظيفـة بحـوث التـسويق مـع إدارة نظـام المعلومـات التـسويقية  
 التــي تحــرص عــلى وجــود نظــام متكامــل للمعلومــات ,الــشركات كبــيرة الحجــم

 . كما سبق الإشارة من قبل في هذا الفصل,التسويقية

 هنالك مكاتب أو مؤسسات متخصصة في بحـوث ,مي للشركةخارج الهيكل التنظي 
 لإجـراء ; سواء صغيرة أو كبيرة الحجـم, قد تلجأ إليها الشركات والمنشآت,التسويق

ستعانة بمثل هذه المكاتب والمؤسسات  ويلاحظ أن الا,البحوث والدراسات اللازمة
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تنظيميـة  وجود أو عدم وجـود وحـدة لى عوقفالمتخصصة في بحوث التسويق لا يت
 .لبحوث التسويق داخل الشركة أو المنشأة

وحدة صغيرة في الهيكل التنظيمي للـشركة تخـتص أو قسم  وأففي حالة وجود إدارة 
 من حيث تخطـيط وتنظـيم أنـشطتها ; إدارة وظيفة البحوثتولى مهمةت−ببحوث التسويق

 . وتوجيه الجهود المبذولة فيها وتقييم الأداء الخاص بها
قت قد تستعين الشركة بالمكاتـب والمؤسـسات المتخصـصة في بحـوث وفي نفس الو

  : مثل, لأسباب معينة;التسويق لإجراء بعض الدراسات والبحوث
 .كبر حجم الدراسة 
 .ارتباط الدراسة بأسواق خارجية 
 .أو لأسباب تتعلق بالتكلفة 

  :ولكن يظل مع ذلك دور إدارة أو قسم بحوث التسويق فعالا من حيث
 .انية البحوثتحديد ميز 
 .تصال والتفاوض مع المكاتب والمؤسسات الخارجيةالا 
 .حتياجات الشركة من البحوثاتحديد  
متابعة وتقييم البحـوث التـي يـتم القيـام بهـا عـن طريـق هـذه المـنظمات الخارجيـة  

 .المتخصصة
بالمكاتـب  سـتعانةوتتمثل أهم العوامل التي ربما تؤثر على قرار الـشركة الخـاص بالا

 :تيسسات البحثية الخارجية في الآوالمؤ
 والتـي تتـوافر ,عدم توافر الكفاءات البشرية المتخصصة في بحوث التـسويق بالـشركة −أ

 .لديها المهارات والخبرات المميزة في هذا الصدد

توافر التسهيلات المتخصصة اللازمة لإجراء بحوث التـسويق لـد￯ هـذه المكاتـب  −ب
 .والمؤسسات المتخصصة

قل تكلفة من القيام بإجراء البحوث داخـل أستعانة بالخبرات الخارجية كون الاربما ي −ج
 .الشركة
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إمكانية تحقيق مكاسب مالية ناشئة عن المشاركة في تكاليف البحوث والدراسات مـع  −د
 Multiclient( وذلـك في حالـة البحـوث الخاصـة بـالعملاء المتعـددين ,الآخـرين

Studies.(  

 والتـي تفـضل وجـود خـبراء متخصـصين ,ط داخلية بالشركةوجود قيود أو ضغو −هـ 
 .الشركة بهؤلاء الخبراءداخل  بشرط قبول جميع الأطراف المتنازعة ,خارجيين

 سـواء ,الحاجة إلى تقييم بعض البحوث أو الدراسات التسويقية التي سـبق إجرائهـا  −و 
 .  أو عن طريق جهات خارجية أخر￯,عن طريق الشركة نفسها

ق التعرض إليه بالمناقشة يتعلق بوضع وظيفة التـسويق في الـشركة والمنـشأة إن ما سب
 . من الناحية التنظيمية

 − فإنه يمكن القـول−أما بخصوص التنظيم الداخلي لإدارة أو قسم بحوث التسويق
تباعهـا في هـذا الـصدد, ومـن ثـم يمكـن انه ليس هنالك طريقة موحدة يمكـن إ −اًأيض

سـتخدامها في القيـام بـالتنظيم اة هنالـك عـدة أسـس يمكـن  ولكن بصفة عام,تعميمها
 عـلى − اًأيـض −بينهـامن ختيار  والتي يتوقف الا,الداخلي لإدارة أو قسم بحوث التسويق

  : أهمها,عدة عوامل
 .طبيعة نشاط بحوث التسويق وتنوعه 
 .الإمكانات المالية 
  .عتبارات الخاصة بالتنسيق والرقابةالا 

 :لبديلة للتنظيم الداخلي لجهاز بحوث التسويق ما يليومن بين هذه الأسس ا
  : مثال ذلك,شتمل عليها بحوث التسويقتوظائف التي اللتنظيم على أساس ا −١

o بحوث المبيعات.  
o بحوث الإعلان. 
o بحوث تخطيط المنتجات. 
o بحوث التوزيع. 
o  لخإ... بحوث التغليف.  
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ة مـن الوظـائف  تكون هنالك وحـدات متخصـصة في كـل وظيفـأنوبالتالي يمكن 
 .السابقة

 : مثال ذلك,(Areas of Applications)التنظيم على أساس ميدان التطبيق  −٢

  .بحوث خط المنتجات •
 .بحوث العلامة •
 .بحوث تكاليف التسويق •
 .بحوث منافذ التوزيع •
 .بحوث الجودة •

ومن ثم فإنه يمكن أن تتخـصص كـل وحـدة تنظيميـة تابعـة لإدارة قـسم بحـوث 
 .طبيقي معين لبحوث التسويقالتسويق في مجال ت

ــــستخدم في البحــــوثاالتنظــــيم عــــلى أســــاس  −٣ ــــدخل الم  لأســــلوب أو الم
)Research technique or approach(,مثل :  

 .ستقصاءوحدة الا 
 .وحدة جمع البيانات الميدانية 
 .لخإ... ا ăإدارة تحليل البيانات إحصائي 

س الـسابقة عنـد تنظـيم  والذي يجمع بين أكثر من أساس من الأسـ:التنظيم المركب −٤
 فيستفادة من مزايـا أكثـر مـن أسـاس  وذلك بغرض الا;إدارة قسم بحوث التسويق

 .نفس الوقت

وبالرغم مما سبق فإن الإدارة اليابانية تبدو مختلفة في أسلوبها التنظيمي لوظيفة بحوث 
ن  بها بواسطة كل مـن هـم معنيـومنه وظيفة يجب القياأ حيث تنظر للبحث على ,التسويق

 من ممارسة هذه الوظيفة عن طريق باحثين متخصصين ً وذلك بدلا,بعملية اتخاذ القرارات
أي أن هــؤلاء الــذين يتخــذون القــرارات في المنظمــة علــيهم القيــام بتلــك , في التــسويق

 دون الحاجة إلى إسـناد هـذه الوظيفـة إلى إدارة أو قـسم متخـصص في ,البحوث بأنفسهم
 . ذلك
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WאMarketing Research Industry)EW 
 وتزايـد إقبـال الـشركات عـلى ,مع تزايد الوعي بأهمية بحوث التـسويق مـن ناحيـة

 أصبح هنالك صـناعة مميـزة لإنتـاج − من ناحية أخر￯خدمات بحوث التسويق المتنوعة
حتـى الـدول وبحوث في الولايـات المتحـدة الأمريكيـة و دول أوربـا الغربيـة الخدمات 
 . العربية

 , العـالم￯وأصبحت هذه الصناعة من الصناعات المميزة في مجال الخدمات على مستو
 مـن حيـث ; والتـي تتفـاوت, شركات متخصـصة في بحـوث التـسويقًوالتي تضم عادة

 ولم تعد هذه الـصناعة في , ومن حيث أنواع الخدمات التي تقدمها في هذا المجال,حجمها
نهـا صـناعة متناميـة إ بل ;كبيرة من حيث الحجم والربحيةالسنوات الأخيرة مجرد صناعة 

 .  وذلك لاتساع وتنامي الطلب على خدماتها;بدرجة كبيرة
وتتمثل الأنواع المختلفة للخدمات البحثية التي تقدمها شركات بحوث التـسويق في 

 :المجموعات التالية
 :(Customized Services)ا لطلب العميل ًخدمات وفق  −أ 

 حيـث تعـاون العمـلاء ,مات شركات متخصصة في بحوث التسويقتقدم هذه الخد
 وتقوم هذه الشركات بالعمل ,على تصميم المشروعات البحثية في مجال التسويق وتنفيذها

 جميـع مراحـل عمليـة البحـث مـع وتـستمر ,مع الإدارة بالنسبة لمشكلة تـسويقية معينـة
تخاذ القرارات اللازمة لحل ناسبة لا حتى يتم التوصل إلى النتائج والمقترحات الم,والدراسة
 . المشكلة

 (Syndicated Service): خدمات جاهزة ومتاحة للعملاء   −ب 
 حيـث تقـوم ,وتقدم هذه الخدمات البحثية شركات متخصصة في بحـوث التـسويق

 ثـم تقـوم ببيعهـا للـشركات ,بجمع البيانات المختلفة المتعلقـة بقـضايا تـسويقية متنوعـة
 .ا أو نصف سنويăة اشتراك يدفع سنوي نظير قيم;المشتركة

 ):(Standardized Serviceخدمات نمطية   −ج 
ا ًوتتمثل هذه الخدمات في مشروعات بحثية ذات طبيعـة تـسويقية تـم إجرائهـا وفقـ

 .ا, ثم يتم عرضها للبيع للعملاء في السوقًلمعايير نمطية ومواصفات محددة مسبق
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  ):Field Service(خدمات ميدانية   −د 
 هذا النوع من الخدمات على عمليات جمع البيانات الميدانيـة لأغـراض انتجوويركز م

إن الشركات التي تقدم هذه الخـدمات تكـون . مشروعات بحوث التسويق لد￯ العملاء
 . وغيرها من طرق جمع البيانات,ستقصاء المختلفةعادة متخصصة في أساليب الا

 (Selective Service):خدمات اختيارية   −ه 
 والتـي ,النوع من الخدمات عدد من شركـات البحـوث صـغيرة الحجـمويقدم هذا 

 تحليـل :مثـل(تتميز بأنها متخصصة في واحدة أو اثنين فقط من عمليات بحوث التسويق 
 ). البيانات

  ): ?When to Do Research(  متى يمكن إجراء البحث؟
 من الأسـئلة  فإن العديد− تكلفة عاليةان البحث التسويقي يمكن أن يكون ذ لأاًنظر

 حتى تفوق الفوائد المتوقعة منه التكلفة التـي ;يجب أن تثار قبل اتخاذ القرار بإجراء البحث
 Cost(ا لمدخل تحليل التكلفة والعائـد ً وذلك وفق,تتحملها الشركة والمنشأة عند القيام به

–benefit analysis.( 
رار الخـاص بـإجراء نه يجب أن تكون هنالك دراسة دقيقة تـسبق القـإوبلغة أخر￯ ف

 في مقدمـة الأسـئلة التـي هفي هـذا الـصدد أنـ) (￯ Kressالبحث المرغوب القيام به, وير
 Value of the information هـل قيمـة المعلومـات : ذلك السؤال−تتطلب إجابة دقيقة

 التي سوف يتم الحصول عليها من البحث سوف تفوق تكلفة هذه المعلومات?
 إلا أنها في التطبيـق − مثل هذا السؤال تبدو للقارئ سهلةنوبالرغم من أن الإجابة ع

 . بسبب مشكلة التقييم الدقيق لقيمة المعلومات;العملي لا تبدو كذلك
  :)Identifying Costs(تحديد التكاليف 

إن تحديد التكاليف اللازمة لبحث التسويق يمثل الشق الأول مـن الإجابـة المطلوبـة 
 . ه السؤال المشار إليه أعلانع

 طالمـا تـم تحديـد ,وواضـح ويتم عادة تحديد هيكل تكاليف البحث بـشكل صريـح
 تـشتمل الأنـشطة  مـاًوعـادة, الأنشطة الفعلية التي سوف ينطوي عليها البحث المقصود

 : على عناصر التكلفة التالية− في حالة القيام به عن طريق المنظمة نفسها−الخاصة بالبحث
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 .مكافآت مدير البحث -

 .ساعدي مدير البحثمكافآت م -

 ).لخإ... حاسب آلي, ورق, أجهزة تسجيل:مثل(تكلفة الأدوات والأجهزة  -

 ).لخإ...نشرات, إحصائيات, مراجع, تقارير : مثل(تكلفة جمع البيانات الثانوية  -

 .ستقصاءتكلفة تصميم الا -

 .اă والإشراف على عملية جمع البيانات ميداني,تكلفة جمع البيانات الأولية -

 . الحاسب الآلي علىوإدخالها,مراجعة البياناتتكلفة  -

 . تكلفة الطباعة والتصوير والتجليد للتقرير -

ستـشارية انه في حالـة إجـراء البحـث التـسويقي عـن طريـق مؤسـسات أويلاحظ 
 وكــذلك الميزانيــة التقديريــة الإجماليــة , فــإن محتويــات التكلفــة−متخصــصة في البحــث

 .لمقدم من جانبها للعميل سوف يتم توضيحها في العرض ا−للبحث
  :)(Identifying Value Researcتحديد قيمة البحث 

 Net(    القيمـة الـصافية حـساب الصعبة عند إجراء أي مشروع بحثـية المهمدوتع

Value( تساوي القيمـة المتوقعـةوالتي  ,للبحث التسويقي ) (Expected Value للقـرار 
 إذا ,ا منها القيمة المتوقعة لـنفس القـرارً مطروح,تخاذه بمساعدة البحثاالذي سوف يتم 

 :ا مما سبق كله تكلفة البحث أيً مطروح,تخاذه بدون مساعدة هذا البحثاما تم 
 

 
 :نإحيث 

 .القيمة الحقيقية للبحث التسويقي= ق س  −ط
 .قيمة القرار بمساعدة البحث=   ق ح  −ي
 .قيمة القرار بدون البحث=  ق ب  −ك
 .بحثتكاليف ال=  ت ح  −ل

  ت ح−)ب  ق −ق ح= (ق س 

o b e i k a n d l . c o m



 ٧٤

نه من النـادر أن أ إلا −ستخدم في هذا المجالاوبالرغم من أن لفظ القيمة المتوقعة قد 
 . النتائج المتوقعة لقرار مابيساعد مشروع البحث التسويقي في التنبؤ بدقة 

إن كل ما يمكن أن يحققه البحث هو تقليل الخطأ الذي قد يتلازم مع النتائج الممكنـة 
 . حتمالات حدوث هذه النتائج المتوقعةا تحديد نسبة  فيةساعدالمللقرار, أو 

  :الصفات الواجب توافرها في باحث التسويق
 :ما يليمن بين العوامل الرئيسة المؤثرة على كفاءة بحوث التسويق 

 .نوعية الأفراد العاملين في هذا المجال 
  .ي يتمتعون بهذ الكفاءة ال￯مستو 

ولين ئلصفات يجب توافرها في كـل مـن المـس على ذلك فإن هنالك مجموعة من اًوبناء
 ,− وخاصة البـاحثين− أو في العاملين في هذا الجهاز,عن جهاز بحوث التسويق في المنظمة

 :وذلك على النحو التالي
 , عـلى بكـالوريوس تجـارةً حيث يفـضل أن يكـون حاصـلا,التأهيل العلمي الملائم -

 ).شعبة التسويق(تخصص إدارة الأعمال 

 .لية في مجال التسويقمرسة العالخبرة والمما -

 .توافر المهارات العالية للاتصال الفعال -

 .توافر القدرة على الإقناع -

 .الإلمام الكافي بأهداف وسياسات المنظمة -

 .ستخدام وسائل وأساليب تكنولوجيا المعلوماتاالقدرة على  -

 .ستنتاجتوافر مهارات التحليل والا -

 .صية أو الذاتيةالموضوعية وعدم التأثر بالعوامل الشخ -

 .التوازن العاطفي وتجنب الانفعال -

 .المهارة العالية في التعامل مع الآخرين -

 .القدرة على تصميم وإدارة البحوث -
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 .ستخدام الأساليب الإحصائيةاالقدرة على  -

Wאאאא(Ethical Issues)W 
 ,ستخدام بحوث التسويق في عالمنا العـربيا ا فيăشهدت السنوات القليلة الماضية نمو

تخـاذ القـرارات اكما زاد الاهتمام والوعي بأهمية وتـأثير بحـوث التـسويق في التخطـيط و
 .  من جانب المؤسسات والشركات العربية,التسويقية
ستخدام بحوث التسويق زاد الاهتمام بالجوانب الأخلاقيـة التـي يجـب انتشار اومع 

ذلك فقد تم تخصيص هذا ل , عند ممارسة هذا النشاط في التطبيق العمليعتبارأخذها في الا
 : تي والتي سوف تتركز في الآ,الجزء لمناقشة الجوانب الأخلاقية لبحوث التسويق

 .علاقة الباحث بالمشاركين في البحث −١

  . التزامات الباحث تجاه العملاء −٢

 .معاملة المشتركين والعملاء للباحثين −٣

 . تجاه المجتمعالتزامات الباحثين −٤
  ؟) Ethics(ما المقصود بالأخلاقيات 

 تخرج عـن نطـاق (Ethics) مصطلح أخلاقيات ى المراجعة المتعمقة والرسمية لمعننإ
 وفي ,, ولكـن عنـدما يـستخدم هـذا المـصطلح في إدارة الأعـمال بـصفة عامـةالمقـررهذا 

لى تقييم التـصرفات عـلى نه ينطوي عأا على ăا عامًقا فإن هنالك اتف−التسويق بصفة خاصة
 . إما أن تكون صحيحة أو خاطئة من الناحية الأخلاقية;أساس أن هذه التصرفات
لما يفعلـه الفـرد بالنسبة ح أو خطأ حيتتعلق بما هو ص −ًعموما −والأحكام الأخلاقية
,  تتفق أو لا تتفق مع الطبيعة الإنسانية والأخلاقية العامة للناس,أو يبدو منه من تصرفات

 . من السلوك والتصرف اليوميض
تباعها في تصرفاتهم ان كل مجتمع له بعض المعايير الأخلاقية التي يتوقع من أعضائه إ
 المعايير ذو طبيعة محددة بدقة بحيث لا يختلف عليها أفـراد المجتمـع جزء من هذه .اليومية

م يمكـن  ومـن ثـ,ولكن هنالك معايير أخر￯ لا تتسم بالعموميـة. أو حتى على تفسيرها
 .تفسيرها بأكثر من طريقة من جانب أفراد المجتمع

o b e i k a n d l . c o m



 ٧٦

وبالتطبيق على التسويق فإن أخلاقيات هذا النشاط تتمثل في المبادئ والقيم والمعـايير 
 .ولين عن التسويق أو الممارسين لهئالخاصة بالتصرفات التي تبدو من جانب المس

  : للتسويقأخلاقيات بحوث التسويق آما حددتها الجمعية الأمريكية
في محاولة لتحديـد وتعريـف التـصرفات المناسـبة وغـير المناسـبة لبـاحثي التـسويق 

ــسويق إطــار ــة للت ــة الأمريكي ــسويق في عــام ًوضــعت الجمعي ا لأخلاقيــات بحــوث الت
 ).م١٩٧٢  ( ثم قامت بتطويره عام,)م١٩٦٢(

شأنه في  − فإن هذا الإطار الأخلاقي للجمعية الأمريكية للتسويق￯ (Kress)وكما ير
 يمثل الحـد −ذلك شأن أي إطار آخر للأخلاقيات في مجالات أخر￯ غير بحوث التسويق

  .الأدنى للمعايير الخاصة بما يجب ولا يجب عمله
إن الإطار الذي قدمتـه الجمعيـة الأمريكيـة للتـسويق لأخلاقيـات بحـوث التـسويق      

  : ل ببعض الجوانب, مثيتضمن أجزاء تتعلق بقضايا متنوعة خاصة
 .هباحترام البحث والثقة  
 . منهمالمعاملة الطيبة للمستقصى 
 .السريةالالتزام و  
 .أمانة المقابلين 

 وقضايا الأفراد العاملين في بحوث ,جتماعيةإلا أن هذا الإطار لم يتعرض للقضايا الا
 .ستخدام الأموال والمسائل القانونيةا وسوء ,التسويق

 فإننـا سـوف ننـاقش مختلـف الجوانـب −ذا الجـزءوكما سبق لنا الإشارة في بدايـة هـ
 التي حـددتها الجمعيـة الأمريكيـة للتـسويق أو التـي لم ًالأخلاقية لبحوث التسويق سواء

 .  وذلك في ضوء النقاط الأربعة التي سبق لنا تحديدها,تحددها
  : (Obligations to Participants)التزامات الباحث تجاه المشارآين : أولا

ن قـضية أ إلا −أهميـة القـضايا الأخـر￯ لأخلاقيـات بحـوث التـسويقبالرغم من 
 وتنطوي هـذه ,هتمام خاص في هذا الصدداالتزامات الباحث تجاه المشاركين تستحوذ على 

  : وهي,القضية على ثلاثة جوانب رئيسية تستوجب المناقشة
 .عدم التعدي على الخصوصيات −١
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 .البعد عن الممارسات المضللة −٢
 . الإجبارعدم اللجوء إلى −٣

  ):(Invasion Of Privacyعدم التعدي على الخصوصيات   −١

ا على أن جميع البيانات الخاصة ببحـوث التـسويق مـن ă عاماًبالرغم من أن هنالك اتفاق      
ــديخــلال الا ــا تع ــل في طبيعته ــة لا تمث ــة والجماعي ــابلات الفردي ــصاء أو المق ا عــلى ًستق

 إلا أن −) منهم أو الأفـراد موضـوع المقابلـةالمستقصى(خصوصيات المشاركين في البحث 
 :, مثلعتبار في هذا الصددب أخذها في الايجهناك بعض الجوانب 

 أو ,اً والتـي قـد تـسبب حرجـ,ستخدام أسـئلة شخـصية أو حـساسةاضرورة عدم  
 أو , منـهصى من جانب الباحث في الأمور الشخصية الخاصـة بالمستقـًتعكس تدخلا

 . قابلةالفرد الذي تجر￯ معه الم
 عـلى ًاعتـداء بحيـث لا يمثـل , يجب مراعاة الوقت المناسب عند جمع البياناتكذلك 

 .الوقت  الخاص بالمشارك
 ):Deceptive Practices(البعد عن الممارسات المضللة  −٢

 : مثل,وتحدث الممارسات المضللة من جانب الباحث في التسويق في حالات متنوعة
 .ةليل في تقديم أهداف الدراسضالت −١
 .ليل في تحديد الجهة التابع لهاضالت −٢
الوعد بتخفيض الأسعار بشكل :  مثل,ليل في عدم الالتزام بوعود مقطوعةضالت −٣

 .ثابت في أول كل شهر
 . منهسم المستقصىاعدم الإفصاح عن  −٤
 . الفرد الذي تم إجراء المقابلة معهعدم تحديد −٥
 .سئلةستفتاء قائمة الأاليل في الوقت الذي سوف ينقضي في ضالت −٦

o b e i k a n d l . c o m



 ٧٨

ت أو هدايا نظير استيفاء آ من تقديم مكاف;عدم الصدق في تنفيذ ما تم الالتزام به −٧
 .قوائم الأسئلة

 ? (White lie)ليل وما يعرف بالكذبة البيضاء ضولكن هل هنالك فرق بين الت
ًهل يمكن أن نعتبر الحالات التالية نوعا من التضليل? أم هـو كـذب بـريء لـصالح 

 :البحث?
ستقـصاء مـن خـلال الهـاتف بإخبـار  الباحث الذي يجمع بيانات الاعندما يقوم 

هـا ن منه المتوقع بأن الأسئلة التي سوف توجه إليه ومطلـوب الإجابـة عالمستقصى
 . تستغرق أكثر من دقائق معدودةلن

للمظـاريف ) كـود(سـتخدام علامـات أو أرقـام رمزيـة اعندما يقوم الباحـث ب 
سـتقبال الـردود ا يحدد عنـد أن ومن ثم يمكنه ,ستقصاء بالبريدالمستخدمة في الا

 .هن وهؤلاء الذين لم يجيبوا ع,ستقصاء الانأسماء هؤلاء الذين أجابوا ع

ا مـن ًض الدراسات إلا أن مثل هذه الحالات السابقة لا تعكس نوعـعلقد توصلت ب
 .ثار ضارةآ حيث لا ينتج عنها ;التضليل أو الخداع في ممارسة بحوث التسويق

ا ً ولا تستخدم لأغراض قد تلحق ضرر,ا من ناحيةًترط أن لا تستخدم كثيرولكن يش
￯بالمشاركين في البحث من ناحية أخر . 

ة في بحـوث التـسويق, وكـذلك أسـتخدام المـر اكما توصلت هذه الدراسـات إلى أن
 بقبـول واسـع مـن جانـب ى لا يحظ−ستخدام أسماء غير حقيقية للشركات والمؤسساتا

 ., هذا في التطبيق العملي وخاصة في المجتمع الشرقيبحوثالمشاركين في ال
 :)(Imposition on Respondents منهم عدم فرض الأشياء على المستقصى −٣

ا بفرض أشياء معينة عـلى المـشاركين ًوتتمثل هذه النقطة في قيام بعض الباحثين أحيان
 :في الحالات التالية وينعكس ذلك , منهمأو المستقصى

  . غير ملائم للأخيره ولكن,تصال بالمشارك في وقت ملائم لهباحث بالاعندما يقوم ال -
أو بـسبب سـوء الإعـداد , تبديد وقت المشارك بسبب عدم ملائمة موضوع البحـث -

 .للمقابلة
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مثـال (هـا نعدم ملائمة طبيعة موضوع الدراسة ونوعية الأسئلة المطلوب الإجابـة ع -
 ). موضوعات خاصة بالموت أو المخدرات:ذلك
لتزاماتهم تجاه ان باحثي التسويق يمكنهم أن يتفهموا إ  ضوء ما تقدم يمكن القولوفي

 يـتم ين إذا ما حاولوا أن يتفهمـوا أن هـؤلاء المـشارك,المشاركين في البحث بطريقة أفضل
 , ولهـم حقـوق يرغبـون في الحـصول عليهـا,ستعانة بهم في البحث كأفراد من المجتمعالا

  :والتي تتلخص في
 .(Right to Privacy) الخصوصية الحق في -
 . (Right to choose)ختيار الحق في الا -
 .(Right to safety)الحق في الأمان  -
 .(Right to information)الحق في التزويد بالمعلومات  -

همة يجب أن تحكم بحوث التـسويق, موتعكس هذه الحقوق مجموعة قواعد أخلاقية 
 : ومن بين هذه القواعد

  .ت المشاركين في البحثحترام خصوصياا -
  . والرفضختيار بين المشاركةالمحافظة على حقوقهم في الا -
ا, ă أو عقليـاă أو بـدنياă نفسياًضررسواء أكان  ,عدم إلحاق أي نوع من أنواع الضرر بهم -

ăماديا أو معنويا ă. 
 .ا ضرورة إخبار المشارك بهدف الدراسة وآثارها المتوقعةًوأخير -

  (Obligations to Clients):  ت الباحث تجاه العملاءالتزاما: اثانيً
  ا نـوعً هنالك أيـض−بالإضافة إلى التزامات الباحث تجاه الأفراد المشاركين في البحث

وكما جاء في إطار أخلاقيات بحوث , آخر من الالتزامات التي يجب أن تكون تجاه العملاء
 من الالتزامات يمكن توضـيحه في  فإن هذا النوع−التسويق للجمعية الأمريكية للتسويق

 :العبارات التالية
 يجـب أن يفـصح −إن الطرق المستخدمة في البحث والنتائج التي يتم الحصول عليها •

 .عنها في البحث
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 ذات −إضافة إلى ذلك فإن شخصية كل من العملاء والمعلومات الخاصة بكـل مـنهم •
 .طبيعة خاصة يجب الاحتفاظ بها في سرية تامة

 خاصـة إذا ,لا يجب أن يتم إجراء البحوث التسويقية لخدمة أغراض المنافسة, اًوأخير •
 .كانت مثل هذه البحوث ستؤدي إلى الإضرار بالعملاء السابقين

من جانب الجمعيـة ًكبيرا  اًهتماما دوالتي تج الالتزامات الأخلاقية تجاه العملاء بعض
 :زءالأمريكية للتسويق وغيرها سوف يتم تناولها في هذا الج

 (Height Quality Performance):الأداء ذو الجودة العالية   −أ 

إن باحث التسويق مطالب بـأن يـؤدي كافـة الأنـشطة والأعـمال الخاصـة بالبحـث  -
 .التسويقي بجودة عالية

 جمـع عملية تعترضكما يجب على الباحث أن يخبر العميل بالقيود أو الصعوبات التي  -
أو في , جراءات العينـات أو في حجـم البيانـاتونواحي القصور في نوع وإ, البيانات

أي أن الدقة والجودة العاليـة في الأداء البحثـي همـا التـزام , أساليب التحليل وغيرها
 .هم في مجال بحوث التسويقمأخلاقي 

  :)(Objectiveالموضوعية   −ب 

همة في بحوث التسويق ما يتعلق بالموضـوعية والبعـد عـن ومن المظاهر الأخلاقية الم
  :ومن ظواهر عدم الموضوعية على سبيل المثال .عتبارات الشخصيةاتية أو الاالذ
 .التحفيز في جمع البيانات -
 .أو في معالجة وتحليل البيانات -
 . أو في تقديم نتائج بغرض إرضاء بعض العملاء -

 ,يجابيات والسلبيات بصراحة للعميـلإن الموضوعية في نتائج البحث تعني إظهار الإ
 أو التي كشفت عنها البيانات والأساليب المستخدمة في جمعهـا ,ات المنطقيةمدعمة بالمبرر

 .وتحليلها عند القيام بالبحث
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 :(Confidentiality)السرية  −ج 

 تعتـبر مـن −فرها لكافة البيانات التي سوف يدلي بهـا العميـلاإن السرية الواجب تو
لخاصـية في الواقـع ليـست  وهـذه ا,الجوانب الأخلاقية الواجب الالتزام بها تجاه العملاء

 والمحامي مـع ,قاصرة على بحوث التسويق بل إنها موجودة في علاقة الطبيب مع المريض
 .لخإ...  والبنك مع العميل ,العميل

 :)Fair Billing(التكلفة العادلة للبحث    −د 

 القيام بإجراء البحوث والدراسـات وتتعلق هذه الخاصية بمراكز البحوث التي تتولى
 للعملاء بتكلفة معينة, حيث يجب أن تراعي هذه المراكز الجوانب الأخلاقيـة في التسويقية

 .  وفي التعامل مع العملاء من ناحية أخر￯,قدير هذه التكاليف من ناحيةت
حد مكاتب أو مراكز البحوث بإجراء بحث أا أن يقوم ăأي لا يعتبر من المقبول أخلاقي
 خاصة إذا كان ,ا أعلى مما تقاضاه من قبلً أجر ويتقاضى,مماثل لبحث سابق لأحد العملاء

 .اًفرق الأجر في الحالتين كبير
وتفضيلات ) س( إجراء دراسة تسويقية تتعلق بسلوك التعامل مع البنك :مثال ذلك

حـد المكاتـب أ وكانـت قيمـة هـذا البحـث كـما حـددها ,العملاء لخـدمات هـذا البنـك
في نفس البلـد إجـراء ) ص(طلب البنك  وبعد فترة قصيرة ,ه جني٣٠٠٠الاستشارية هي 

ا للقيـام بالبحـث الثـاني ً ولكن المكتب طلب أتعاب,دراسة تسويقية مماثلة من نفس المكتب
 .ه جني٦٠٠٠وصلت إلى 

 :النتائج الواقعية للبحث −هـ

, يجب على الباحث أن يراعي ضرورة تزويد العملاء بنتائج واقعية ومفهومة للبحـث
ستخدام الأساليب المعقدة والطرق غـير ا الباحث أن يبتعد عن وهذه الخاصية تتطلب من

 للوصول إلى نتائج نظرية وبعيـدة عـن الواقـع مـن ناحيـة, أو نتـائج ;المفهومة أو المضللة
 . تحليل غير واقعيلكنها بنت ,مضللة وقائمة على البيانات

 :توافر القدرات المناسبة للبحث −و

في إجـراء بعـض البحـوث أو الدراسـات عندما ترغب المكاتب ومراكـز البحـوث 
 :العناصر التالية يجب ألا تقدم على القيام بذلك إلا إذا توافر لديها −التسويقية
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 .المعدات والأفراد −١
 .المعرفة والخبرة الكافية لأداء هذه المهمة −٢

 ,ها بحقيقة إمكاناتها بـدون خـداع أو تـضليلء تخبر عملاأنومن ناحية أخر￯ يجب 
ستشاري لديه الأفراد والمعدات والخبرة الكافيـة لإجـراء دراسـة خاصـة ب الاهل المكتو

حد أبالتنبؤ بالطلب في السوق لإحد￯ الشركات الصناعية الكبر￯? هذا على سبيل المثال 
ا قبـل قبـول أي ًهـا مقـدمنالأسئلة التي يجب على المكاتب ومراكـز البحـوث أن تجيـب ع

 .يمشروع بحث

 على التزامات الباحثين ًلاقية في بحوث التسويق تقتصر عادةإن مناقشة الجوانب الأخ
تجاه المشاركين والعملاء, ولكن هناك العديد من الحالات العمليـة التـي تكـشف عـن أن 

 . الباحثين هم الضحية لممارسات مشكوك فيها أو مضللة من جانب الآخرين
عنـد تنـاول قـضية ا ومناقـشتها ًعتراف بها أيضولذلك فإن حقوق الباحثين يجب الا
 أهم المظاهر غير الأخلاقية عنـد التعامـل مـع منالجوانب الأخلاقية لبحوث التسويق, و
 :الباحثين في مجال بحوث التسويق ما يلي

  :المظاهر غير الأخلاقية عند التعامل مع الباحثين في مجال بحوث التسويق: ثالثًا
 :) (Picking the Researchersخطف عقول الباحثين   −أ 

 حالات كثيرة تتقـدم المكاتـب الاستـشارية أو مراكـز البحـوث بعـروض كاملـة في
ختيارهـا ا ثم يقوم العميل بدراسة أفضل هـذه العـروض و,لبحوث أو دراسات للعملاء
  :وطلب تنفيذها عن طريق

 .قلأما مكاتب أخر￯ وبسعر إ 
  .أو عن طريق الأفراد التابعين له, أو القيام بتنفيذها بنفسه 

 سـواء ,ا ما يعاني منها الباحثونًا من القرصنة كثيرًه الأعمال التي تمثل نوعإن مثل هذ
 ,ا من الـسطو عـلى عقـولهم وأفكـارهم ومـواهبهمً وتمثل نوع, أو مؤسساتاًكانوا أفرادأ

 والتـي يتـسبب فيهـا العمـلاء أنفـسهم ,مثل الجانب الأخلاقي في البحـوثتوبالتالي لا ت
 .نووليس الباحث

  (Closed Bibbing):صة المغلقة موقف المناق −ب
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في حالات أخر￯ قد نجد سياسة المشتريات مـن جانـب بعـض العمـلاء تـستوجب 
 ثم تتقدم الـشركات والمؤسـسات البحثيـة بعروضـها في ,إجراء مناقصة لمشروع بحث ما

حـد المتقـدمين أا لـصالح ًنه للأسف فإن المناقصة تكـون محـددة مـسبقأهذه المناقصة, إلا 
سـتكمال إجـراءات ا ولكن يستمر العميل في ,ن خلال أساليب غير مشروعةبالعروض م

ا آخـر مـن المظـاهر غـير ً وهـذا يعتـبر مظهـر,ستكمال النواحي الشكلية فقط لا;المناقصة
 .الأخلاقية في معاملة العملاء لمؤسسات ومراكز البحوث

 (Research Not Formally):عدم توافر سلطة إجراء البحث  −ج

حـد￯ الدارسـات أو ا يقوم العميل بطلب مقترح مفـصل لإًأخر￯ أيضوفي حالات 
أو المؤســسة ( الباحــث أ وبعــد أن يحــصل عــلى هــذا المقــترح يفاجــ,البحــوث التــسويقية

 حيث لم يتم الموافقة عليهـا مـن جانـب ; يتم تنفيذهالنأن الدراسة المطلوبة ) ستشاريةالا
بديـد لجهـود البـاحثين ووقـتهم دون  وينـتج عـن ذلـك ت,الإدارة العليا بالنسبة للعميـل
 وذلك بسبب التعامل مع أفراد لـيس لـديهم سـلطة اتخـاذ ;الحصول على أتعاب في المقابل

 .القرارات
 : (Reneging on Promises)إنكار الوعود   −د

 والتـي تعكـس عـدم مراعـاة الجوانـب الأخلاقيـة في ,اًومن الحالات الأخر￯ أيض
 تلك الحالة الخاصـة بإنكـار الوعـود −المؤسسات الاستشاريةمعاملة العملاء للباحثين أو 
تفـاق عـلى إجـراء البحـث بـين العميـل والباحـث أو المؤسـسة المقطوعة من قبل عند الا

 :ا بوعوده بخصوصهاًومن هذه الأشياء التي لا يفي العميل أحيان, ستشاريةالا
 ,اليف أو الربحيـةتوفير البيانات اللازمة للبحـث والخاصـة بالمبيعـات أو التكـعدم  •

حيث يقر العميل في البداية أمام الباحث أن كافة البيانات المطلوبة للبحـث متاحـة أو 
 . ثم سرعان ما يتنكر العميل لمثل هذه الوعود,يمكن توفيرها

 . التي تحول دون توفير هذه البياناتلوالعراقيالقيود العميل ا ما يضع ًكثير •

 :(Excessive Requests)دة ئالطلبات الزا. هـ 
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بالرغم من أن العقد الذي يتم إبرامه بين العميل والباحـث أو المؤسـسة الاستـشارية 
ا يطلـب مـن ً إلا أن العميل أحيان−يوضح كل البنود والتفاصيل الخاصة بمراحل البحث
  : مثال ذلك,الباحث القيام بأشياء أخر￯ تزيد عما هو محدد بالعقد

 بـأول ًض شفوي لنتائج تحليـل البيانـات أولاقد يطلب العميل من الباحث عمل عر •
 . قبل الوصول إلى النتائج النهائية

ستقصاء آراء العامين بالمنظمة بجانب المستفيدين مـن ا قد يطلب العميل من الباحث  •
 بالرغم من أن الدراسة المتعاقد عليها تقتـصر عـلى المـستفيدين مـن ,خدمات المنظمة

 .الخدمات وليس العاملين بالمنظمة

 :)Improper User of Research Result ( ستخدام غير المناسب للنتائجالا −و

وتمثل الحالة الأخيرة التي تعكس عدم مراعاة القواعد الأخلاقية عند تعامل العملاء 
ستخدام نتائج البحث أو الدراسـة ا قيام العميل ب−ستشاريةمع الباحثين أو المؤسسات الا
ستغلال موقف معين لتحقيق مكاسب أو مزايا غـير ا أو في ,التسويقية بطريقة غير مناسبة

 . شرعية لبعض الأفراد على حساب الآخرين
 بل ,إن مثل هذه الحالة لا تجسد القواعد الأخلاقية في التعامل بين العملاء والباحثين

 .ستغلال الطرف الأول للطرف الثانياعلى العكس فإنها تعكس 
  : المجتمعالتزامات الباحثين تجاه: رابعًا

 Research Obligations to Society)(  
هـتمام اجال الأخير لأخلاقيات بحـوث التـسويق يتمثـل في تحقيـق التـوازن بـين الم

 ومن ثـم ,هتمامات ومصالح المجتمعا وبين ,ومصالح الباحثين أو المؤسسات الاستشارية
ق, وقـد توصـلت  لباحث التـسوي )Social Responsibility( ولية الاجتماعيةئتنشأ المس

فتقار واضح في البحوث والدراسـات ا الدراسات التسويقية الحديثة إلا أن هنالك ￯حدإ
 لكن لا يعني ذلك أن بـاحثي التـسويق , ولية الاجتماعية لباحثي التسويقئالتي تعالج المس

 أن  ستقصاءات في هذا المجال الاإحد￯ تقد كشفف ;جتماعيةلا يدركون تلك القضايا الا
هتمامـات المختلفـة لبـاحثي م بالقضايا الاجتماعية كـان في الترتيـب الرابـع بـين الاالاهتما

  .التسويق
 :الالتزامات الأخلاقية تجاه المجتمع قد تنطوي على ثلاثة مجالات مميزة, هي
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  .طبيعة موضوع البحث  −١
 .الأساليب المستخدمة في البحث  −٢
 .طبيعة عمليات العرض الشفوي  −٣

 :)Nature of Research Topics( طبيعة موضوعات البحث −١

 البحثيـة إلى القـضايا مهتمامـاتهايجب على الباحثين في مجال التسويق توجيه جزء مـن 
  : مثل,الاجتماعية المرتبطة بالتسويق

 .القيمة الاجتماعية للمنتجاتتحديد  
  .Nutrition information)( تقديم التوصيف للطبخ الغذائي 
 . وغيرها,(Consumerism)حماية المستهلك  
 :Research Technique)(أساليب البحث   −٢

ومن بين التزامات الباحث تجاه المجتمع حسن اختياره للأساليب التـي تـستخدم في 
  وغيرها التي يمكن, العينات وطرق جمع البيانات وأساليب تحليل البيانات: مثل,البحث

 ليس فقط العملاء −ا لتفيد ويمكن تطبيقه, الوصول إلى نتائج واقعية ودقيقةفي تساعد أن
 . المجتمع ككل−بل
 :) (Nature of Presentationة العرض الشفوي عطبي −٣

نتهـاء مـن  ذلك إلى أن العرض الشفوي الذي يقوم به الباحث قبـل وبعـد الايرويش
 : يجب أن يتسم بالمظاهر الأساسية التالية−البحث
 .ًأن يكون العرض كاملا -

 .اًأن يكون دقيق -

 . العرض من جانب الحضورسهولة فهم لغة -

 . أو ينطوي على خداع,أن يكون غير مضلل -
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 .أن يتصف بالموضوعية -

 . بالتأييد من الحاضرينىأن يحظ -
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