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ن إلبحـث التـسويقي, إذ ل سيتم التطرق إلى البيانات الأولية, وأهميتها القسمفي هذا 

 لابد للباحث مـن أن يـستنبط لذلك ,يدانيةالدراسات التسويقية أخذت صفة البحوث الم
 ضـوئها أن يحـدد مـسيرة البحـث عـلى والتـي يمكـن ,الحقائق بمختلف الطرق العلميـة

 .التسويقي
 أن بحوث التسويق تتعامل مع البيئة الخارجيـة المحيطـة بالمـشروع, والتـي تتـسم بما

￯ة في الحصول على  الدراسات والطرق المستخدم فإن−بالتغيرات المستمرة من فترة لأخر
 ., فلكل ظاهرة بياناتها الخاصة بهاً أيضا متنوعةالبيانات الأولية
 ًطرق إلى صفة البيانات الأولية والدراسات المـستخدمة في مجالهـا, فـضلاتكما سيتم ال

تـصال  خاصـة بواسـطة الا,عن الطرق الـشائعة في تحـصيل البيانـات الأوليـة وتجميعهـا
 . منها من طرق عديدةالشخصي والملاحظة وما يتفرع

  :صفة البيانات الأولية

, ًا وفـاعلاăا أساسـيًعـتماداعتمد عليها نعلنا بحيث تجتأتي البيانات الثانوية من الأهمية 
 تظهـر مـن مـشروع البحـث  بأنهـاأما البيانات الأولية فإنها تتميز عـن البيانـات الثانويـة

لأولية هـو الإجابـة عـن الأسـئلة  من هدف معين, فالهدف من تجميع البيانات اوالمنطلقة
 .التي تظهر في مشكلة البحث

 ففي حالة عدم تناسب البيانات الثانويـة مـع هـدف البحـث, فـإن , عن ذلكًفضلا
 . البيانات الأولية تظهر فاعليتها في هذا المجال
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 ومـن مـصادر قـد يـصعب ,ُوإذا كانت طرق الحصول على البيانات الثانوية متعـددة
 البيانـات الأوليـة التـي عـن فإن الحالة تختلف إلى حـد بعيـد −حيانحصرها في بعض الأ

 .ت واضحة أمام البحث العلميأدب
  :الدراسات المستخدمة للحصول على البيانات الأولية

وعين نـستخدام ا يمكن الحصول عليها من خلال −عام بشكل −إن البيانات الأولية
 : وهي,من أنواع الدراسات العلمية

  :يةالدراسات الوصف
تلـك البحـوث التـي " :يمكن تحديد مفهوم الدراسات أو البحـوث الوصـفية بأنهـا

ة بـّ عنـدما تكـون الفرضـيات مجر,ا لـبعض الظـواهر الـسلبيةًتصمم لكي تعطي ملخـص
, ذلك أن الباحث يحاول وصف حالة مـن الحـالات التـي يلمـسها "ومنظورة في طبيعتها

بالمشكلة يبـدو مـن المـسائل التـي تجعـل  اسحسأمامه ويلاحظ نتائجها, أي أن عامل الإ
 .ستكشاف أسبابهااالباحث في موقف يتجه فيه نحو دراسة المشكلة و

 :والبحوث الاستكشافية يمكن إنجازها من خلال
 .دراسة الحالة −
 .الدراسة المسحية −
  :دراسة الحالة 

نـات  لموقف معـين, فالبياً شاملاًا وتحليلاًيتلخص مفهوم دراسة الحالة في كونه وصف
الناتجة من دراسة الحالة يتم الحصول عليها عادة من سلسلة طويلة من الأرقام والحقـائق, 

 أو أية جوانب أخر￯ لهـا , عن مقابلات عديدة مع الأفراد الذين لهم علاقة بالموقفًفضلا
علاقة بالحالة, ولهذا السبب وعند دراسة الحالة فإن هنالك العديـد مـن الأمـور يجـب أن 

يجـوز  وإنما ,عتبار, فليس بالضرورة أخذ كل المواقف المتعلقة بدراسة الحالةالاعين تؤخذ ب
كتفاء بمواقـف معينـة, ويلاحـظ أن دراسـة الحالـة تتوافـق إلى حـد بعيـد مـع الـسلع الا
ستهلاك في كل منطقة من المناطق  فالا,ستهلاكية الغذائية بخاصةلا وا,ستهلاكية بعامةلاا

￯جملة مركباتهـا وعناصرهـا ومقوماتهـا, فقـد تكـون مـادة  ب,يختلف عن المناطق الأخر
 في حين لا تلقى نفـس القبـول في مجتمعـات أخـر￯, ,غذائية معينة مقبولة في مجتمع معين
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فدراسة الحالة للسلعة وفي كل سوق مـن الأسـواق لـه خـصوصية معينـة قـد لا تناسـب 
￯السوق الأخر. 

البيئيـة لـه الأثـر الواضـح في يلاحظ عن دراسة الحالـة أن الاعـتماد عـلى الظـروف 
ختبـار ا عنـد ً عن ذلك فإن طريقة الدراسة لها خصوصية معينـة, فمـثلاًالدراسة, وفضلا

ن البحث قد يظهر نتائج مغايرة على الرغم إ إذ ;هتمامة بالارالعينة المراد دراستها فإنها جدي
عدم تحديد  و,عينةختبار الصائب للا, وذلك بسبب عدم الاًمن أن أداء الدراسة كان مناسب

 .من أي نوع وما الحجم المطلوب والمراد من العينة ذاتها
ا تحتـاج إلى ًتصال بالمستهلكين أو العينة الممثلة في المجتمع هـي أيـضكما أن طريقة الا

الطريقـة هـذه إلا أن  طريقة مناسبة وأداء فاعل, فقد يوصي الباحث بطريقة اتصال معينة,
تـصال ا, كـأن يكـون الاăو متوافرة ضمن مقومات محـددة نـسبي أ,غير متوافرة في المجتمع

 أن غالبية أفراد العينـة لا تتـوافر لـديهم أجهـزة في حينبالتلفون للعينة موضوع الدراسة, 
 .تصال بهمالتلفون بغية الا

  :الدراسة المسحية
ستخدام التلفـون أو المقابلـة الشخـصية, أو اوهي طريقة من طرق تجميع البيانات ك

يد أو أية وسائل أخر￯, وذلك عندما يلجأ الباحث إلى دراسـة ظـاهرة مـن الظـواهر البر
 من الاعتماد على مـا قالـه ً والتأكد من أقواله بدلا,ًبمعرفة المواقف الفعلية للمستهلك مثلا

 . الآخرون
تصال وتحـضير مـا لااختيار وسيلة ايلاحظ في الدراسات المسحية أن الباحث يلجأ إلى      

ا ما يؤخذ العديـد مـن العوامـل في ًا من الأسئلة الكفيلة بنجاح الدراسة, وغالبًناسبيراه م
 وغير ذلك من العوامل والمقومـات , كالعمر والحالة الاجتماعية والدخل;الدراسات هذه 

التي تنعكس على نتائج البحث بحد ذاته, وذلك عند معرفة المواقـف الفعليـة والأسـباب 
الظواهر في السوق, أي أن الباحث عليه أن يعلم كيف يستفيد من الكامنة وراء ظاهرة من 

 . اتخاذ القرارات المناسبةمنتحديد العلاقات بين السبب والتأثير, التي تمكن الإدارة العليا 
  :)العلاقات(الدراسات السببية 

 ولذلك يتم اللجـوء تخذي القرار ,لمستكشافية غير مقنعة ا ما تكون البحوث الاًغالب  
مـن و , أن هنالـك متغـيران لأحـدهما علاقـة بـالآخر الدراسات السببية التي تفترضإلى
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الضروري أن تكون هنالك ثقة عالية بأن التغير الحاصل في متغـير واحـد هـو الـسبب أو 
 .المؤثر الفعلي في التغير الحاصل في المتغير الآخر

ا ًتـصمم أساسـفالبحوث السببية عبارة عن بحوث لها فرضيات محددة بدقة وعنايـة 
 وفـق شروط معينـة هاستخلاصـا يمكـن , التـيلإعطاء أعلى مستو￯ من الفهم والمعرفـة

 .ستخلاص آخر يمكن حدوثه أو تغيرهاتؤدي إلى 
فالهدف من الدراسات والبحوث السببية هو تحديد ما إذا كانت العلاقة بـين الـسبب 

لحصول عليه من وجود علاقة والتأثير قائمة بين المتغيرات, ولهذا فإن أحسن دليل يمكن ا
 . نهج التجريبيسببية بين المتغيرات هو بواسطة الم

غير أو المتغيرات غير المتعمدة التي تويمكن تمثيل البحوث السببية من خلال دراسة الم  
, وهنالك حالات تسويقية عديدة لا تحقـق نتائجهـا ينعمد معتتؤثر بجملتها على متغير م
 . خلال دراسة العلاقة السببية بين مختلف المتغيراتبشكل إيجابي وفاعل إلا من

 الباحث في اسـتنباط بعـض الأمـور حس يكمن ,السببية والوصفية ثووفي كل من البح
￯أمور حدثت في ب ومقارنتها ,والظواهر التي يتكرر حدوثها بنفس الشكل بين فترة وأخر

 إذ تحدث بعد ;الماضيفترة زمنية سابقة, وهذان النوعان من البحوث يقعان ضمن بحوث 
 اسم ماحصول الأمر الواقع والفعلي, عند ذلك فإن هذين النوعين من البحوث يطلق عليه

 . الواقعة ظهوربعد يحدثا بحوث الماضي أي
البطاقة المستخدمة في كثير من المجالات حول معرفة موقف من مواقـف المـستهلك      إن 

 الشراء لسلعة معينة قد تحقق ًث الماضي, فمثلا هو مثال جيد لبحو−ًتجاه شراء السعلة مثلا
 :ستفادة من جوانب أخر￯, من ذلك لكن الباحث يرغب في الا,ًفعلا

 شتريت السلعة?اأين  
 ?)السبب في الشراء(شتريت السلعة الماذا  

 شتر￯ السلعة?امن الذي  

 السلعة?على كيف تم التعرف  

ستقاء المعلومات الضرورية عـن ا ا للبطاقة المستخدمة فيًوالشكل التالي يمثل نموذج
 .ةالسلعة المشترا
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  بطاقة المعلومات نموذج
 المشتري/ عزيزي المستهلك

 : حتى نتمكن من تقديم الخدمة بشكل أفضل, الرجاء الإجابة عن الأسئلة الآتية
َأمام ما يتناسب مع رأيك الشخـصي, حـول الـسلعة التـي اشـتريت مـن ) √(ضع علامة ِ ُ

 .ِقبلك
 البقالة(     ) المخازن المركزية (     ) عة من اشتريت السل

 . أماكن أخر￯, اذكرها (     )التعاونيات                            (     ) 
 داخل المخزن(     ) الإعلان (     ) لاحظت السلعة لأول مرة في 

 .ذكرهااأخر￯, (     ) الدليل التجاري                         (     ) 
 الأولاد (     )كلاهما  (     )الزوجة  (     )الزوج       ) ( :تري هوالمش

 (   ). أحد الأقارب
 :انسجام القناعة مع

 شكل التصميم  جودة السلعة  السعر 
 نعم (     ) 
 لا (     ) 

 نعم (     ) 
 لا(     ) 

 نعم (     ) 
 لا(     ) 

￯أي تعليقات أخر        : 
........................................ 

....................................... 
* *  * 
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אאאאW 
يقصد بالتجارب الميدانية أن التجربة تخـضع وتـتم وفـق مقومـات طبيعيـة, عكـس 

 مثـل التحـضير والإعـداد لهـا ,التجارب المختبرية فإنها تخضع لظروف ومقومات معينـة
فإن البيئـة وبمؤثراتهـا وظروفهـا المختلفـة تكـون ) الحقلية(ي البحوث الميدانية ا, ففًمقدم

 متغيرات ي في دراسة الظاهرة, وأن غالب المتغيرات التي تضمها البيئة هالعامل الأساسي
لا يمكن السيطرة عليها, فهي تعكس حالة من الحالات الـسببية وعلاقـة بـين المتغـيرات 

, ولهذا السبب فإن البحـوث ًل جوهري من الباحث مثلاتمت بشكل طبيعي دون أي تدخ
 .وفق الظروف الخارجية) شرعيةال(الحقلية تمتاز بالصلاحية 

فعند دراسة موقـف المـستهلك تجـاه سـلعة جديـدة وضـعت في محلهـا المناسـب في 
 فإن تصرف المستهلك سيكون موضع دراسة الباحث, فـيلاحظ أن العديـد مـن −السوق

 السيطرة عليها والتي يمكن أن تغير مـن موقـف المـستهلك, كوجـود المتغيرات لا يمكن
 وغـير ذلـك مـن المتغـيرات ,السلع البديلة, وأسعار السلع الأخر￯, ودخل الفرد وذوقه

 .التي تترك أثرها على قرار المستهلك
من خلال هذه البحـوث وأما البحوث المختبرية فهي سمة فاعلة في الوقت الحاضر, 

ستخدام قياسات دقيقة لبيـان العلاقـة بـين الـسبب والتـأثير, الى البحث بإمكان القائم ع
 ;اăن البحوث المختبرية لها صـلاحية وصـحة داخليـإوهذه حقيقة أخر￯ تقودنا إلى القول 

وسبب ذلك أن الإشراف عـلى العمليـة وتنظيمهـا يـتم مـن خـلال الباحـث أو مجموعـة 
ن طبيعـة ومكونـات عـدعاء الشركات ا العاملين في الحقل المختبري, فالتعرف على صحة

 ,السلعة لا يمكن إثباتها من خلال التجربة المختبرية, أو بقياس كفـاءة الغـلاف ونوعيتـه
ا, ولهـذا الـسبب فـإن التجـارب ăوغير ذلك من الظواهر التي يمكن التحسس لهـا ميـداني

 .ةالمختبرية ليست لها صلاحية أو صحة خارجي
دعــاءات العديــد مــن ايدانيــة فاعليتهــا في صــدق أثبتــت التجــارب والدراســات الم

 , أو من خلال التعرف الفعـلي والـواقعي لـسلوك المـستهلك,الشركات حول منتج معين
 .وإقامة التجربة إقامة فاعلة ومفيدة
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אW 
ولة عـن بحـوث ئ الجهـات المـسا نوع من أنواع البحوث التجريبية التي تقـوم بهـوه

ا ما تستخدم بعـض ًامل معين أو مجموعة من العوامل الأخر￯, فغالبثر عأ لبيان ;التسويق
التغيير في طبيعـة الغـلاف كـ عـلى سـلوكيات المـستهلك, تؤثرالوسائل التي من شأنها أن 

نها أن تـؤثر أ وغير ذلك من الوسائل التي مـن شـ,ستخدام الإعلاناالخارجي وشكله أو 
 . ومستو￯ إدراكهعلى سلوك المستهلك ومواقفه

 ما لم يتم ,يلب بالإشارة إلى أن هذه الوسائل لها الأثر الإيجابي أو السىُن قد لا يكتفلك
, بيان أثرها بالتجربة العملية التي تبين طبيعة وفاعلية المؤثرات المستخدمة في التجربةأخذ 

كانت إيجابية أو سـلبية مـا هـو إلا أ سواء ,فما يحصل في السوق من ظواهر سلوكية عديدة
, فـالعزوف عـن ً في بعض العناصر الأساسية المرتبطة بالسلعة مثلاظروفتغير الحصيلة ل

ُ السلعة قد يظن أن سببه هو السعر, ولكن قد يتبين من دراسة التجربـة أن التـصميم شراء
 وهكذا فيما يخص ,ا في قلة الطلب على السلعة أو ضعفهًا مباشرًالخارجي للغلاف كان سبب

￯المتغيرات الأخر. 
ستخلاص النتائج حول ظـاهرة اق التجارب يمكن تجميع البيانات الأولية وعن طري
 . بدراسة المتغيرات, وذلكمن الظواهر

٢ JאאW 
هنالك العديد من التجارب العملية التي تقسم إلى خمسة أنواع أساسية, وهي تبدأ مـن       

ا المتعلـق بدراسـة أربـع ًإلى الأكثـر تعقيـد) تـصميم مـا بعـد التجربـة(التصميم البـسيط 
 أو مجموعـة احـد الباحث يود قياس النتائج لمتغـير وأن, ومن الجدير بالملاحظة اتعومجم

من المتغيرات يمكن التعامل معها, ولتحقيق ذلك فإن الباحث سوف يرغب في الإشراف 
رة  وبدون هذه السيط,والسيطرة على المتغيرات الأخر￯ التي يمكن لها أن تؤثر على النتائج

 .ننا سنحصل على نتائج قياسإنه ليس بإمكاننا القول إف
  : تصميم ما بعد التجربة ١.٢

 عـلى يسـتخدام المتغـير الـسبباالعنوان فإن القياس يحـدث فقـط عقـب بكما هو مشار     
ولابـد مـن الإشـارة إلى مفهـوم مجموعـة . مجموعة تجريبية, ولكن بدون مجموعـة مراقبـة

سـتخدام العامـل المتغـير التجريبـي ا ودون ,ختبارهـا في التجربـة تلك التي يتم ا,المراقبة
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 وذلك بغية مقارنة نتائج هذه المجموعة مع المجموعة الأولى التـي خـصها العامـل ;عليها
 .المتغير التجريبي

 :ففي الحالة المشار إليها أعلاه فإن التجربة تأخذ الشكل الآتي
 المجموعة التجريبية

  )١و(  لا                                          قبل القياس              -
 )ص(استخدام عامل المتغير التجريبي                      نعم  -
  )١و(نعم                                                                                  بعد القياس  -

, وفي مختلف أنواع )نعم(الإيجابي ًيلاحظ دوما أن عنصر ما بعد القياس يأخذ الجانب 
 .الدراساتهذه التجارب المشار إليها في 

 :لشرح الطريقة الأولى هذه يمكن الاستعانة بالمثال الآتي
عتادت محطات تزويد الوقود عـلى تقـديم خـدمات لا تقتـصر عـلى عمليـة تزويـد ا

في سعر اللـتر  كمنح خصم معين ; مجالات أخر￯تتعد￯ ذلك إلىالسيارات بالوقود, وإنما 
سـتبدال زيـت المحـرك, أو ا وخـصم معـين في ,ل السيارةي وتخفيض في سعر غس,الواحد

 . طوابع تجارية وهكذا
كأن تكون محطـة  −أن جهة معينة: الطوابع التجارية تمنح وفق أسلوب معين ملخصه

ًتزويد الوقود أو سوقا أو مخزنا  تقـوم بطبـع كميـات مـن الطوابـع الخاصـة بهـا, وتمـنح −ً
ًالمشتري دفترا يضم صفحات لا تتجاوز العـشر صـفحات, وفي كـل عمليـة شراء يمـنح 
ًالمشتري عددا من الطوابع التجارية التي تتناسب مع حجم  المبلغ المـدفوع, ويـتم لـصقها 
على الصفحات المذكورة من قبل المشتري, لحين إكمال الدفتر الذي يستبدل من نفس الجهة 

, تناسب عدد الطوابع أو الدفاتر, والهدية أو الـسلعة يمكـن أن المصدرة له بهدية أو سلعة
تكون مكواة ملابس معينة, وأدوات منزلية, وغير ذلـك مـن المعروضـات الممكنـة التـي 

 .تقدمها الجهة المصدرة
 من مختلفةفلو قامت شركة لها العديد من محطات التزويد بالوقود والمنتشرة في أرجاء 

بة المستهلك أو صاحب السيارة في المفاضلة بـين أن يحـصل عـلى البلد بمحاولة لمعرفة رغ
 الحصول عـلى طوابـع تجاريـة في كـل مـرة و أ, في اللتر الواحدقروش) ٥ ( خصم مقداره
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 مـن وقـود, فعهـدت إلى مجموعـة مـن الأفـراد إلى أخـذ مواقـع قـرب هبنسبة ما يتزود بـ
 وتزويـد أصـحاب ,زود بـالوقودالإشارات الضوئية المرورية التي تقع على مسار محطة الت

 مـع ,المحطـة في البيـعهـذه السيارات بورقة على شكل إعلان عن الإجراء الـذي اتخذتـه 
الإشارة إلى الفترة الزمنية وكل التفاصيل الضرورية الأخر￯, ووضعت قـسائم في أسـفل 

 . ستخدام العميل لهااالورقة بغية 
 التعامـل مـع محطـة التـزود فيتم حساب القسائم وفرزها حسب نوعية التفـضيل في

ن معظم العملاء يفضلون  أ وبماذا يودون التعامل, عند ذلك فإن الشركة ستدرك,بالوقود
 وهكذا فإن هذه النتائج بمثابة مـؤشر سـليم ,التخفيض بالسعر من الحصول على الطوابع

عـن ويبدو أن هذا النوع من التصميم سهل التعامل والفهم, فضلا , ستفادة منهيمكن الا
, )الخـصم مقابـل مـنح الطوابـع(ذلك فإن الشركة بإمكانها تحديد وتعيين ما تود تحديـده 

 حتى يمكن التعـرف عـلى دقـة ;نه لا يتطرق إلى ما قبل القياسأويؤخذ على هذا التصميم 
 .الإجاباتهذه 

  :بعد القياسو − تصميم قبل ٢.٢

جـه مـشكلة واضـحة وا, ذلـك أن التـصميم الأول يتهو النوع الثاني من التصميما
 وذلـك لعـدم وجـود قيـاس عـن يضبط; العامل المتغير التجريبي لا يمكن أن أنمفادها 

مـن التـصميم فـإن ) لثـانيا( النـوع اا لهـذًالشيء الذي تريده الشركة قبل القيـاس, ووفقـ
 :الصورة تكون كالآتي

 المجموعة التجريبية
  )١و(      نعم قبل القياس                                         -
 )ص(استخدام العامل المتغير التجريبي          نعم  -
    )١و(بعد القياس                                              نعم  -

 :هو) و(عند ذلك فإن قياس التأثير 
 
 

 ) بعد القياس–وفق تصميم قبل    (=  ١و −  ٢و
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ل الطوابـع التجاريـة, وعـلى فـرض أن عـدد يونعود إلى مثالنا حول التزويد أوتفـض
 )١٥٠( سـيارة, منهـا )٢٠٠ (ا إلى محطة من المحطات هيăتقدم يوميالتي كانت  السيارات

كانت تزود بالوقود مع الحصول على خصم, وهذه الحالة كانت معروفة لد￯ المحطة قبـل 
 سـيارة )٣٠٠(عملية استخدام العامل المتغير التجريبي, فقـد زادت عـدد الـسيارات إلى 

  :وكانت الصورة كالآتي
 طوابع تجاريةلتر     /قروش )٥ (خصم

  )١و( سيارة ٧٠  )١و( سيارة ١٣٠   قبل القياس                     −
  )ص(نعم   )ص(نعم  استخدام عامل المتغير التجريبي    −
  )٢و( سيارة ٨٥  )٢و( سيارة ٢١٥   بعد القياس                           −

 فـإذا كـان هنالـك ,يـاسا في القًالملاحظ أن هذا النوع من التصميم يعطـي ضـبط   
ا في حـدود ًا واضـحًنه يظهر أن هنالك تباينإف,  ٢ وبعده و,١ضح قبل القياس واختلاف وا

  هنـاكنه لـيسأتصميم التجربة, على أية حال فإن غياب مجموعة المراقبة من العملية يعني 
 . توضيحات تخص التغييرّثمة حملة تجاه أي

  : بعد مجموعة المراقبة–تصميم قبل   ٣-٢

 وذلـك لوجـود ; في مجـال بحـوث التـسويقتيعد هذا التصميم من أهم التـصميما 
ن إحـتمال القائـل  الالمواجهـةمجموعة المراقبة في التصميم, وهذه المجموعة تعد ضروريـة 

ة ب ربما لها تأثير على العامل المعتمد, فمجموعة المراق−غير تلك التي تم تعيينها −المتغيرات 
 .للمجموعة التجريبيةتظهر لتكون مساوية 

 ذلك ; مشكلات عمليةتسببا ًا مساويًلكن عملية التساوي ومنح المجموعتين معيار
عتبارات, وخاصة في حالة ن يمكن أن تكونا قابلتين للتغير في كل الاا مجموعت توجده لاأن

لاختبـار ا طريـق هـوالتوزيع الجغـرافي الخاضـع للدراسـة, والـنهج الأنـسب للمـساواة 
 .ختبار له فرضية مساوية للاى لكل موضوع الذي تعطالعشوائي

ة, يتم قياسها في نفـس الوقـت, والتـأثير لعامـل بكلتا المجموعتين, التجريبية والمراق
 :تسب كالآتييحالمتغير التجريبي 
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  ) =١و −  ٢و (−) ١و −  ٢و(
  مجموعة المراقبة جموعة التجريبيةالم  
  )١و(عم ن  )١و( سيارة ١٣٠   قبل القياس        −
  )ص(نعم   )ص(نعم    استخدام عامل المتغير التجريبي         −
  )٢و(نعم   )٢و(نعم    بعد القياس                           −

هذا النوع من التصميم يستخدم عـلى نطـاق واسـع عنـدما يكـون للمتجـر الواحـد 
قتنـاء الوحـدات استهلاك اليومي لها يفـوق  وأن الا, بشكل فرديعمجموعة من السلع تبا

عبوات, كـل عبـوة زنـة (بشكل فردي, كما يلاحظ ذلك عند بيع منتجات الألبان المجزأة 
 .ستهلاكية أخر￯ا سلع ّأو المشروبات بشكل عام أو أي)  غرام١٢٥

فعلى فرض أن الهدف من التجربة هو تحديد ما إذا كان لتغليف علـب اللـبن بغـلاف 
زيـد مـن المبيعـات في يللحمـل مـن شـأنه أن شفاف بلاستيكي وعلى شكل حقيبة قابلـة 

 , كمجموعـة تجريبيـةăعـشوائيا مخـازن )٥(المخزن الواحد, وفي منطقة معينـة تـم اختيـار 
 . مراقبةاتعو خمس أخر￯ كمجماتعوومجم

ا عـلى شـكل قطـع ă التجريبية فإن كل عبوات اللبن غلفـت خارجيـاتعوففي المجم
 المراقبة, فإن اتعووفي المخازن الخاصة بمجم قطعة بلاستيكية, )١٢( ,)٦( ,)٣(موحدة 

تـم  و,عبوات اللبن عرضت بشكل منفرد, والأسعار في كـلا الحـالتين بقيـت دون تغيـير
 :ةيالتالفتراض النتائج ا

  مجموعة مراقبةمخازن تجريبية       
  )١و (٧٠٠  )١و (٦٢٠   قبل القياس                     −
  )ص(لا   )ص(نعم   ير التجريبي          استخدام عامل المتغ−
  )٢و (٨٠٥  )٢و (٧٧٥   بعد القياس                           −

ا بـين كلتـا المجمـوعتين قبـل إدخـال عامـل التغيـير ًا واضحًالملاحظ أن هنالك فرق
الخاص بالغلاف الجلاتيني وبعده, والتغير الممكـن يؤخـذ بالحـسبان في المعادلـة الخاصـة 

 .ثير الغلافبحساب تأ
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  وحدة٥٠ = ١٠٥ – ١٥٥) = ٧٠٠ − ٨٠٥ (–) ٦٢٠ − ٧٧٥(
 خـلال − فـضلا عـن العوامـل الأخـر￯−ومن هذه المعادلة يتبين أن تأثير التغليـف

 أي التـي تـم , وحدة, وذلك مـن خـلال المخـازن)١٥٥(أسبوع الاختبار قد زاد بمقدار 
ا خـلال ًيعات اللبن قد زادت أيـضك مبلذك, واًالشكل الذي ذكر آنفبتغيير التغليف فيها 

 وحـدات, عنـد ذلـك يمكـن )١٠٥(نفس الفترة وبدون عامل التغير في التغليف بمقدار 
 وحـدة, وأنـه يـشكل )٥٠(زدادت مبيعاتـه الأسـبوعية بمقـدار ان اللبن المغلف إ لالقو

ه الزيادة ويجب أن لا ننسى أن هذ, الفرق في المبيعات بين المخازن التجريبية ومخازن المراقبة
عـة و وجعلهـا مجم فقـط,ها التغليـف الجديـد للعلـببالحاصلة في المبيعات لا يكون سـب

 ,عتيـادي ومعرفة كافيـة لـد￯ المـستهلك الاً تم شراؤه قد نال قبولا الذيواحدة, فاللبن
 هو الأساس المعتمد, وهـذا مـا أشـير إليـه في مخـازن − عامل قبول السلعة−وهذا العامل
 تشهد حالة تغليف كالتي شهدتها المخازن التجريبية, ولكن وبلا شـك فـإن المراقبة التي لم

, ستهلاك اللبن وأثرت على كلتـا الحـالتيناالظاهرة الجديدة للتغليف عجلت وزادت من 
ولعل الشركة المنتجة لمادة اللبن قد قامت بحملات ترويجيـة منـذ فـترة مـن الوقـت, وأن 

ستهلاكها, ولهذا الـسبب فـإن القيـاس قـد لا اخلال المستهلكين قد تعرفوا على المادة من 
 في عملية الطلـب ً وأن عوامل أخر￯ قد أسهمت فعلا, بالدرجة التي تلاحظًيكون فاعلا
 التي تفصل بين مرحلتيوقد بينت الدراسات وأشارت إلى أهمية الفترة الزمنية , على اللبن

الوقت, والأكبر هو الفرصـة قبل القياس وبعده, وبشكل عام يكون الأطول هو المد￯ في 
ي يتأثر بالمتغيرات الخارجية, ففي مثالنا حـول الطلـب عـلى اللـبن فـإن ذبعد القياس وال

ؤخذ التغـير في ي يمكن أن −ثرأالفترة الزمنية أسبوع أو أكثر من عرض الإعلان وقياس الت
 تلجـأ إلى ًعتبار, خاصة فيما يتعلق بموقف الشركات المنافـسة التـي ربـما الاعينالظروف ب

ا ًؤثر تـأثيريـن أنه أ مـن شـ, كل هـذا طرح منتجاتها بطريقة أخر￯إلىالأسلوب  نفسه أو 
 وغير ذلـك , على السلعة الأولى, كالتغيير في سعر السلعة, أو الزيادة في حجم العبوةًفاعلا

 .من الوسائل الفاعلة
   : الأربعاتمجموعال تصميم  ٤. ٢

 نه بالإمكان تطبيـقإ في الحالات السابقة الذكر, فبغية التغلب على المشكلات الواردة
حيـث  )Solomon(ا ما يشير إلى مبتكره ً المجموعات الأربع, وهذا التصميم غالبتصميم
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 مجموعتان منها تجريبيتـان والباقيتـان بمثابـة مجمـوعتي مراقبـة ات;عوضم أربع مجمي م ت
 .لى ستة قياساتإتستند 

  )ب ( مجموعة   )أ ( مجموعة   
قبة  ريبيةتج   قبة  تجريبية  مرا   مرا
  لا  لا  ٣نعم و  ١نعم و   قبل القياس                 −
  لا  نعم  لا  نعم   عامل التغيير التجريبي−
  ٦نعم و  ٥نعم و  ٤نعم و  ٢نعم و   بعد القياس                 −

ل القيـاس والتفاعـل وعتبـارات الخاصـة بقبـسـتنتاج الااويمكن إعطاء مثال لبيان 
ا أراد تحديـد ًا مفـردًعلى فرض أن تاجر, من عملية إدخال عامل التغيير التجريبيالحاصل 

 وقد سبق لهذا التـاجر أن ,تأثير الإعلان الموجه بواسطة البريد المباشر على المبيعات النقدية
اء من محله وفق مميزات خاصة شرستخدامها في عملية الامنح عملاءه بطاقة خاصة يمكن 

تـضم حالـة قبـل ات, عوختيار عينات عشوائية من أربع مجمالك تم ومعينة, وفي ضوء ذ
 , توسـيع مـشترياتهم النقديـة خـلال الـشهر الأخـيرعناملي البطاقات لح ًالقياس سؤالا

والوقت بين قبل القياس وبعده هو شهر واحد, وافترض أننا حصلنا عـلى النتـائج الآتيـة 
 :من العملية

  )ب ( مجموعة   )أ ( مجموعة   
قبة  بيةتجري   قبة  تجريبية  مرا   مرا
  لا  لا     )٣و( ٨٠    )١و( ٨٠دينار                      /  قبل القياس −
  لا  نعم  لا  نعم   عامل التغيير التجريبي−
       )٤و(٩٠  )٥و(١٣٦      )٤و(٩٠   )٢و(١٥٠  دينار                /  بعد القياس −

قبـل التـصميم وبعـده, ) أ(فهم هذا التصميم نبدأ بدراسة المجموعـة التجريبيـة نول
 عـن المتغـيرات الأخـر￯ التـي زادت مـن ًويمكن من خلالها حساب عامل التغيير فضلا

 .اًينارد) ٧٠(المبيعات بمقدار 
    ١ و−  ٢و) = الإعلان بواسطة البريد المباشر(عامل التغيير 
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 اً دينار٧٠ = ٨٠ – ١٥٠                              =                   
 ٦٠ دنـانير إلى ١٠, فـإن العامـل التجريبـي سـيقلل بمقـدار )أ(وبإضافة مجموعة المراقبة 

 .اًدينار
  )  ٣ و−  ٤و (−)  ١ و−  ٢و() = الإعلان بواسطة البريد المباشر(عامل التغيير

  ً دينارا٦٠) = ٨٠ − ٩٠ (−) ٨٠ −١٥٠ (                                       =
عند ذلك فإن إضافة المجموعة التجريبية تقلل من قياس التأثير للعامل التجريبي من 

 الرقم ولا ذاك الذي ظهـر مـن أسـلوب, على أية حال, ليس هذا اً دينار٦٠ إلى اً دينار٧٠
تغـيرات الأخـر￯ لما ذلك أن تأثير ; هو الآخر يمتاز بالضبط− بعد البسيط/التصميم قبل

 .حاضر وموجود
الإعـلان (وبغية الحصول على درجة أعلى من الضبط في القيـاس للعامـل التجريبـي 

 فإن المعـدل لمجمـوعتي المراقبـة يطـرح مـن المعـدل لمجمـوعتي −)سطة البريد المباشرابو
 :التجربة

= عامل التغيير 
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 اً دينار٥٩ =  )٨٤ – ١٤٣(                 = 
نه متـشابه أنه افترض أ بسبب ;عتبار عامل قبل القياس الاعينوالملاحظ أنه لم يؤخذ ب

عنـد ذلـك ) أ(في المجموعات الأربع, فإذا كان هنالك تناقض بين المجموعتين في القـسم 
 . يتغيرففإن تأثير عامل التغيير سو

 فالحساب عند ا,ً دينار٨٠ من ً بدلااً دينار٩٠كان  ٣فترض أن قبل القياس لمجموعة وا
 :ذلك سيكون على النحو التالي

 =عامل التغيير 
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مجموعـة بوهذه العشرة دنانير الإضافية يمكن حسابها عن طريـق الحقيقـة الخاصـة   
 .اًدينار) ٨٠( من ً بدلااً دينار)٩٠(هي أقل مع قبل القياس لـ) أ(المراقبة 

عـد القيـاس للمجمـوعتين, بطـرح معـدل بعـد بيمكن قياس تأثير قبل القياس المعـدل ل
 .عتينالقياس من كلتا المجمو

= قبل القياس 
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  اً دينار١٣  =  ١٠٧ – ١٢٠                =  
عبارة عن مجموعـة )  أ(ولحساب قياس التفاعل, من الملاحظ أن المجموعة التجريبية 

من جانب آخر مجموعة المراقبة لم يتم  وقد حدث فيها التفاعل والتغيير, و,من أربع فقرات
ا المعدل ًقياسها ولم يحدث فيها أي تفاعل, ومن المعدل لما بعد القياس لهذين الزوجين ناقص

 . التفاعلير بوسعنا أن نصل إلى رقم يشير إلى تأث−لما بعد القياس للزوجين الآخرين
إما أن يكون لها قيـاس ) أ(ومجموعة المراقبة ) ب(ا أن المجموعة التجريبية ًلاحظ أيض

عند ذلك فإن التفاعـل لا يمكـن أن يظهـر في أي .  ولكن ليس كليهما,أولي أو عامل تغيير
 :كالآتي تكون عليه فإن طبيعة التفاعلو. اتعومن المجم
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عكـس تـأثير عامـل ي) أ(ة التجريبية والتغير الحاصل في تصميم بعد وقبل للمجموع
 .  عن المتغيرات الأخر￯ً فضلا,التغيير على العامل التجريبي

 التفاعـل  إليهاًمضاف قبل القياس  إليهاًمضاففي المثال كان مجموع التأثير لعامل التغيير 
 ٣دينار, فـإن الـرقم المتبقـي هـو + ٧٠يطرح من ) ١ + ١٣ + ٥٩(ا ً دينار٧٣الذي يمثل 

 يجـب أن ,هي العامـل الوحيـد المتبقـيو) الزمنية(الفترة السابقة ف ,عند ذلك.  فقطدنانير
 . دنانير فقط٣اوي سي

ن هنالـك أالتـي بينـت ) أ(ولغرض إثبات هذه الحسابات , فـإن مجموعـة الإشراف 
 قبـل القيـاس :يؤثران على هـذا القيـاس همـااللذان  دنانير, والمتغيران ١٠زيادة مقدارها 

 ). دنانير٣ – دينار ١٣( دنانير  ١٠ هوينزمنية التاريخية, ومجموع هذين التأثيروالفترة ال
  : بعد القياس– التصميم مع مجموع المراقبة  ٥. ٢
مكن اسـتنتاجها, وتـأثير ي التجربة والإشراف اتعوا لهذا التصميم فإن القياس لمجمًوفق

 .القياسبعد ) ٢و – ٢و(العامل التجريبي على المتغير التجريبي يصبح 
  مجموعة الإشراف  التجريبية  المجموعة  
  لا  لا    قبل القياس                            −
  لا  نعم   عامل التغيير التجريبي−
  )٢و( نعم          )٢و( نعم   بعد القياس        −

 . فضلا عن تكاليف ما قبل القياس,هذا النوع من التصميم يستبعد من قبل القياس
ة لأهم ما يستخدم في مجال تصميم التجارب في بحوث التسويق,  وكما ذكرنـا هذه خلاص

 .الاستخدام وفي مختلف المجالات في اًفإن هذا النوع من الدراسات أصبح شائع
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٣ JאאW 
ا لتجميـع البيانـات ًذكرنا في القسم الأول من هذا الفصل البحوث التي تعد مـصدر

, ولابـد مـن )تصال الشخصيالا( تجتمع تحت مفهومي الملاحظة والسؤال  والتي,الأولية
 ذلك أن الملاحظـة يمكـن أن تنفـذ ;الإشارة إلى الطرق المستخدمة في عملية التجميع هذه

 أو عـدمها ,من خلال وسائل شخصية وأخر￯ آلية بملاحظة الأحـداث الفعليـة للنـاس
الأفراد ومواقفهم المختلفة وذلـك وفـق ظهر عند يي ذا, أي عكس السلوك الăوحسابها آلي

 .أسلوب معين
ائل معروفـة سـيتحقق مـن خـلال و) السؤال(من جهة ثانية فإن الاتصال الشخصي 

تـصال سـتخدام المقـابلات والااسـتخدام في المجتمعـات المعـاصرة, وذلـك بوشائعة الا
 :لشكل التالي كما في ا, عن المقابلة الشخصيةًفضلا, البريدعن طريق ا ًالتلفوني وأخير

 
 
 
 
 
 

 

      الأحداث الفعلية       الناس                                               إدارة الذات             المقابلات
 

 :وفيما يأتي شرح مفصل لكل من هذه الوسائل
  :تصال الشخصيالا ١. ٣

فـسارات مـن هو عبارة عن لقاء شخصي بين سائل ومجيب, يتم فيه بسط أسئلة واست
ا بإجابـات الطـرف الثـاني ًلفسـ بغية الحصول على حقـائق وأفكـار محـددة ;)السائل(فرد 

 , مـن مـصادر البيانـات الأوليـةًا فاعلاًتصال الشخصي مصدر وبذلك يعد الا,)المجيب(
 ومـا هـي الأسـئلة ,المقابلة الشخصية بفاعلية لابد من تحديد الهدف من المقابلةحتى تتم و

تجميع البيانات الأولية

  الملاحظة
بواسطة الوسائل 
 الشخصية والأولية

  الاتصال
 -الاتصال الشخصي

  البريد-التلفون 
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, ومـا الكلفـة المتوقعـة, ً والواجـب طرحهـا عـلى الأفـراد مـثلا, المطلوبةستفساراتوالا
 .قابلاتالمهذه والوقت الذي ستستغرقه 

 فإن المقابلة لا تعطي ثمارها بشكل فاعل, −اًفي حالة عدم كفاءة الجوانب المذكورة آنف
￯  أو إضافة أمور جانبيـة أخـر, السؤالعرض وطريقة , السؤالتقديمفقدرة السائل على 

 مختلفـين في  شخـصينن المقابلـة تـضمأً خاصة و, مسألة أساسية− المقابلة فاعليةتعزز من
 . مما يجعل السؤال الواحد يوافق جماعة دون أخر￯,آرائهم وسلوكهم وطباعهم

 في مقدمة الأمور −تبقى مشكلة الوقت والكلفة والصدق في الإجابة وإعطاء الحقائق
ستغناء عن المقـابلات الشخـصية في معظـم  يمكن الاعتبار, ولكن لاالواجب أخذها بالا

 .حقق إلا من خلال المقابلة ذاتهات وذلك لأن غزارة المعلومات ونوعيتها لا ت;الحالات
ًكانت المقابلات الشخـصية في مفهومهـا الـسابق أداة فاعلـة تـستخدم في مجتمعـات 

ن المقابلـة إجتمـع, إذ لحالـة الثقافيـة الـسائدة في الم; بـسبب اها جوانب الأميـةعليتغلب 
ستغناء بواسطتها عن القراءة والكتابة مثلا, ولكن على الشخصية تعد الوسيلة التي يتم الا

الرغم من القلة الحاصلة في نسبة الأميين في المجتمع وبالمقابـل الزيـادة في عـدد المتعلمـين 
 أو ,الكتابـة لعجـزه عـن ; فإن الفرد قد يفضل المقابلة على الوسـائل الأخـر￯−والمثقفين

 .ةستبانستمارة الااالقيام ببعض الإجراءات التي قد لا تعطي ثمارها بشكل فاعل في 
ا أن المقابلات الشخصية قد تذهب إلى أكثر من عمليـة الحـصول عـلى ًولا ننسى أيض

ًالأجوبة, فقد تكون أداة  فاعلة في التعرف عـلى شخـصية المـستهلك ومظهـره الخـارجي 
قابلة قـد يكـون لـه الأثـر الفاعـل في الكـشف عـن جوانـب سـلوكية مثلا, فاللقاء مع الم

 .وشخصية لا يتم الكشف عنها إلا بالمقابلة الشخصية
, خاصـة وأن  أخـر￯ وسـائلّأن معظم الأفراد يفـضلون المقـابلات عـلى أييبدو و

ا, إذ قد تـتم ًعتبارات محددة سلفالمقابلات المستخدمة في مجال بحوث التسويق لا تخضع لا
أنـه سيـسأل أو سـتتم : ًفلا يعرف المستهلك أولا. قابلة في مكان معين دون سابق موعدالم

عتبـارات, كـما أن الـسائل لا يعـرف مـن  وغير ذلك من الا, وما الأسئلة المتوقعة,مقابلته
الذي سيسأل, ولهذا فإن الباحثين أو الذين يتولـون توجيـه الأسـئلة يتوزعـون في أمـاكن 

 . المقابلة الشخصيةعن طريقلمناطق لتوجيه الأسئلة متفرقة من الأسواق وا
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ا, فقـد كانـت المقـابلات ăا نوعيـًمجـال العمـل في المقـابلات الشخـصية تطـورشهد 
الشخصية تتم وفق أسلوب السؤال ثم اللجوء إلى تدوين أجوبـة الأفـراد, وهـذه مـسألة 

 المقابلـة حيويتهـا نتيجـة ا تفقـدً وأخـير,اă نسبيًا طويلاً عن أنها تستغرق وقتً فضلا,مكلفة
 عـن أن تـدوين المقابلـة قـد لا يعكـس حقيقـة الـصورة الفعليـة لموقـف ً فضلا,للتدوين
ثنان في قبولهما بالأسئلة وإجابتها بكلمة نعم, ثمة مـن يقـول نعـم ا فقد يختلف ,المستهلك

الجـواب  عن ذلك فإن مجال الخطأ أو النسيان أو نقل ًبتردد ومن يقولها بيقين وثقة, وفضلا
 .بأسلوب الباحث نفسه, كل هذه الأمور وغيرها قد تغير من طبيعة المقابلة

ظهرت الصحافة المرئيـة والمـسموعة بوسـائلها المتعـددة لـتعكس الـصورة الفعليـة 
 ونقله مباشرة إلى الإذاعة والتلفزيـون دون الحاجـة , السؤال والجوابعن طريقللمقابلة 

ستنتاج المباشر من هـذه الأقـوال, كـما أن المقـابلات الا وإنما يمكن ,للتدوين أو التعقيب
ا ما تقتصر على أسئلة مقننة ومختصرة ولا تحتـاج إلى إجابـات مطولـة ومفـصلة وغـير ًغالب

 .ستفادة القصو￯ من نتائج المقابلاتمحددة, مما جعل من السهولة حصر الآراء والا
ة يذين قد يجيبون إجابة طبيعالمقابلة الشخصية قد تعطي ثمارها عند سؤال الأطفال ال

 أو يتردد في , إذ قد يبالغ الفرد العادي في إجابته لسبب ما;دون تكلفة أو تصنع في الأجوبة
ًج, والمهم أن المقـابلات أداة فاعلـة في الحـصول ئإجابات أخر￯ مما ينعكس آثاره على النتا

 مـن ,مـن المقـابلات ويدخل ضمن المقابلة الشخصية أنواع أخـر￯ ,على البيانات الأولية
 في مقابلة مجموعة من الأفـراد بـشكل جمـاعي, وذلـك تتمثل والتي ,ذلك المقابلة الجماعية

 وعـادة مـا يـدير المقابلـة ,جمع الأفراد في مكان مخصص وطرح مشكلة يـراد مناقـشتهاب
 .ه إلمام كاف بطريقة توجيه الأسئلة وإدارة المقابلةديشخص ل

 أو ,نهـا ملائمـةأقة التـي يـر￯ المـشروع يالطرببتدوينها يمكن الاستفادة من المقابلة 
ن إ إذ ; أخــر￯ يراهــا ملائمــةســائل وّ أو أي, أو عــن طريــق الفيــديو,اăتــسجيلها صــوتي

التــسجيل بالــصورة والــصوت يعكــس مختلــف الجوانــب الــسلوكية المتعلقــة بــالأفراد 
 . المشاركين

شخـصية والفرديـة, كـما أن اللقـاء المقابلـة البا ًا قياسـăتعد هذه الطريقة رخيصة نسبي
 مـنهم يـصعب سـؤاله ً أن قـسما, كمابشكل جماعي يشجع الأفراد على إبداء آرائهم بجرأة

 . على الإجابةه وإنما وجوده بين الجماعة يشجع,بشكل فردي
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 يـستفاد أنشت الآراء بوجود عينة من الأفراد لا تتمتع بمزايا معينة يمكن ت تقدلكن 
ا في حالة التباين في المستويات الثقافية ًن المناقشات الجماعية قد تفشل أحيان, كما أًمنها فعلا

 .بين أفراد المجموعة الواحدة
 أهميتها في حالـة دادلابد من الإشارة هنا إلى أن المعلومات التي يتم الحصول عليها تز

ا, ًئلة معـوالمقابلة والأسـ) المشاهدة(ستخدام الملاحظة استخدام أكثر من وسيلة, فيمكن ا
سـتخدام الطـرق الثلاثـة في اعـدم  في ولكن الوقت والكلفة قد يكونان سـببين أساسـيين

 وهـذا مـا يعتمـد عـلى خـبرة ,وقت واحد, وقد يتم إغفال طريقة أو التقليل مـن أهميتهـا
 .الباحث أو المحلل ذي الخبرة  الجيدة في الموضوع

ث يحظة والمقابلة شيء شائع, حولعل ما يلاحظ في الوقت الحاضر أن الجمع بين الملا
ن الباحث قد لا يلاحظ الحالة في وضعها القائم ولكن يناقشها مع الناس الذين يؤدونها, إ

 وذلـك بجعـل ,ستفـسار والتحـريستخدام تقنية مختلفة في الاانه من الضروري إولهذا ف
كتابـة  إذ مـن الـصعوبة ;اăالأسئلة ذات وقع محبب لد￯ الجمهور, وهذه مسألة صعبة جـد

 عن ذلك فـإن النـاس يميلـون إلى ًأسئلة بطريقة تعطي نفس المعنى لكل الجمهور, وفضلا
أنها أشياء غير ضرورية, ولهـذا يلاحـظ على  إذ ينظرون إليها ;الإجابة عن الأسئلة بسرعة

جـدولتها يـتم  ثـم ,أن الأجوبة تكون مليئة بعبارات غير مفهومة يصعب التعامـل معهـا
 . تظهر الحاجة إلى المقابلة لتفسير هذه الأجوبة وتوضيحهاوتحليلها, عند ذلك

  :تصال التلفونيالا
يعد النداء التلفوني من الوسائل الجيدة في الحصول على المعلومـات, ولكـن يجـب أن 

ًستخدام هذه الوسيلة, فالنـداء الأول يكـون عـادة اين من الحذر أثناء عيكون هنا مقدار م
تـصال الأول سلبية أو بنتائج عدائية, ولكن متـى كـان الاببل  وقد يقا,ا يشوبه الحذرًبارد

 التلفـون وسـيلة فعالـة في جمـع كونبأسلوب آخر, وتم إيجاد علاقة إيجابية, عند ذلك سي
 .ومات وأحدثهالالمعلومات المطلوبة وبخاصة آخر المع

 وفـق ذلـك و,تـصال المبـاشر والمحبـبوسيلة من وسائل الايعد الاتصال التلفوني 
صال التلفوني من المهم الإشـارة إلى تعتبارات معينة, وقبل التطرق إلى طبيعة الااط وضواب

 التلفـون لا يمكـن أن يحقـق إلا مـن خـلال عن طريـقأن الحصول على البيانات الأولية 
 .وجود جهاز اتصالات تتحقق من خلاله عملية الاتصال بوجه سليم
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ا دام عنصر الـسؤال المبـاشر والحـصول ا, مًبمثابة مقابلة أيضيعد تصال التلفوني فالا
 على الرغم من أنهـا تتـسم ,اăا, ولكن هذه المقابلة محدودة نسبيًعلى الجواب في الحال متوافر

بالسرعة في الإعداد والسهولة في الحصول عـلى الأجوبـة المطلوبـة, ولكـن بـشرط تـوافر 
وقات التـي يرغبـون  أي الأ,أوقات وجودهمفي جهاز التلفون في أماكن وجود الأفراد, و

 . المالية غالية الثمنالتحدث فيها, إلا أن المشكلة التي تجابه استخدام التلفون هي الكلفة
 عن المسافة بين السائل والمجيب, ً فضلا,فالكلفة تكمن في طول فترة المكالمة التلفونية

لاتصال بـالأفراد ا ما يتم اً, وغالبةوبخاصة عندما تكون العملية بين المدن البعيدة أو دولي
لجـأ يقـد فا, ولهذه الـسبب ً مما يجعل تكرار النداء مكلف, حاضرين في أماكنهماوهم ليسو

 عـن تـصال بالمـستهلك وذلك بالا,السائل إلى بعض الطرق لتقصير فترة المكالمة التلفونية
ول  هنالك أسئلة معينة تود الشركة توجيهها إليه حـأن وإعلامه −ً مثلا− النداء الآليطريق

 وربـما , نفـسه لهـذه الأسـئلةئ مما يترتب عليه أن يهيـ,ناحية من النواحي التي تخص الفرد
 .يحضر بعض الأرقام والحقائق المتعلقة بالموضوع

 إذ ; وبخاصة بظهور التلفون النقـال, تغيرت على نحو واضح قدعلى أن هذه المعايير
هـاز الهـاتف ضروريـة, وإنـما عتبارات المتعلقة بضرورة تواجد المجيب قـرب جلم تعد الا

ّأصبحت الحالة أن يتواجد التلفون مع الفرد أينما حل, وبالتالي فإن الحصول عـلى الـرد أو 
 وهـذا مـن شـأنه أن ,أن تكرار النداء لن يتحقـقكما  لحظة, ّا في أيًن متاحوالاستفسار يك

ًلأسلوب أصـبحت يخفض من التكاليف, كما أن المنافسة القوية بين الشركات المالكة لهذا ا
 .راعي اعتبارات السعر وطول أو قصر الفترة الزمنيةيشديدة, وكل منها 
ن المسح بـالتلفون يمكـن إنجـازه بالتكامـل مـع الوسـائل المتاحـة إ :ويمكن القول

 :الأخر￯ كما في المثال الآتي
  رأي بتقـدير− ومن خلال بحوث التسويق−جائرقامت شركة مختصة في صناعة الس

عة جديـدة تـود طرحهـا في الـسوق, فقـد وضـعت في علبـة واحـدة عـشر سلبـالطلاب 
 أخـر￯ جارات الاعتيادية التي تنتجها وأضافت إلى العلبة عشر سـجائر من السجاراتس

 .من تلك التي أضيفت إليها مادة المنثول في العلبة نفسها
ر ممـن حـصرت عنـاوينهم جائمـدخن للـس) ٦٠٠ (وقامت بتوزيع العلب هذه على

 أن العينة يتم اختيارها من دليل الهاتف, وقد قدرت الشركة أنه لـو ًتلفوناتهم, علماوأرقام 
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ر جائ الـس فيميهـ والاستفـسار عـن رأ,اăتم الاتصال بالمدخنين المشار إليهم أعلاه تلفونيـ
 ولهذا الـسبب فقـد , دينار)٠٠٠}١٠٠(ا يقدر بحوالي ً فإن ذلك سيكلف مبلغ−الجديدة 

 .ل المتاحةفكرت الشركة بالبدائ
 ا يـتم الإجابـة عنهـةسـتبانا وكان ذلك بتـصميم ,كان القرار هو البحث عن البدائل

ا, أعدت الأسئلة مع أجوبتها المتوقعة بحيث لا يحتاج السائل إلى أكثر مـن التباشـير ăتلفوني
 .في المكان المناسب على الجواب المتوقع

لكن السائل لديه المقدرة في تحـدد , و)نعم أو لا(ُفالأسئلة تسأل وقد تكون الإجابة بـ
 .ه هذةموقع الإجابة وبشكل مناسب من الاستبان

 وغير ذلك من ,بعد ذلك ثمة أسئلة عامة عن العمر والجنس والوظيفة وعدد الأولاد
 .الأسئلة الخاصة

ن بطرق معينـة ك ول,ستخدام جهاز الهاتفاتلجأ الدول عادة إلى تشجيع الأفراد على   
سـتخدام وطبيعـة  التوفيـق بـين وقـت الامثـلتحقيق الفوائد المرجـوة, يمكن من خلالها 

الخدمة المطلوبة, فالهاتف يستخدم لأغراض مختلفة, ولكن بعض الخـدمات لا تـؤد￯ إلا 
خصية بين فردين في أي وقت كان, ولكـن قـد شمن خلال وقت معين, فقد تؤد￯ مكالمة 

تصال  أو حتى الا,ن ساعات العملتصال بمدير شركة إلا في ساعات معينة ملا يمكن الا
 .بالشركة ذاتها

تصال التلفوني مع دوائر وشركات لافي أيام العطل والمناسبات لا تتحقق الفائدة من ا
تصال الشخصي, والمهم أن أو جهات أخر￯ حكومية, ولكن الفائدة تتحقق من خلال الا

تتناسب ووقت أداء ) تعريفية( ووضع رسوم متباينة ,تصالالدول تقوم بتنظيم أوقات الا
 . ومن ذلك ما هو متبع في فرنسا,الخدمة

  :البريد
اتصالات  يشترط توافر جهازكذلك  البريد,  عنوانستخداماتصال الشخصي بيتم الا

 ; يخص الجهاز البريدي ومزاياه الفعالةفيماالحالة نفسها و ,ستخدام التلفوناكفء في حالة 
 وغـير ذلـك , والـسرعة في الأداء,موز البريديةستخدام الرمز أو الراكوضوح العناوين و

 .من المزايا المهمة
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 بمثابـة إدارة للـذات أن يـترك الفـرد  يعـدذلكو ,ستبانات بالبريدا ما ترسل الاًغالب
 بالبريد مـرة ة على أن يقوم المجيب بإعادة الاستبان,سئلة وفق معايير معينةالألإجابة عن ل

 نتأكـد مـن إعـادة ى حتـ,ظروف عليـة طـابع بريـدي, على أن ترسل مع الاستبانة مثانية
 . إرساله

 :والاستبانة المرسلة بالبريد لها مزايا عديدة يمكن تلخيصها بالنقاط الآتية
 .لوسائل الأخر￯ لجمع البيانات الأوليةباا ً قياس الرخيصةالكلفة  −

 لا يمكنـه  قـد,جتماعيـةالإجابة عن أسئلة شخصية وخاصة وليعطي فرصة للمجيب  −         
 طالما أن معظم الاسـتبانات لا تتطـرق إلى ,الإجابة عنها بالتلفون أو المقابلة الشخصية

 .سم الفردا معرفة
كـن المجيـب مـن تـدقيق تم ةن الاسـتبانإإذ ; وهـي مـسألة اعتياديـة, الدقة في الإجابة −

 إلى ةنسـتبا وقد يحتـاج للإجابـة عـن أسـئلة الا,معلوماته ومطابقتها مع الواقع الفعلي
 .استشارة بعض أفراد العائلة

, لفئـات معينـة )كالإدارة العليـا(أعلى المستويات الإدارية ب الوصول ةبإمكان الاستبان −
 . وهكذا,سي التدرأعضاء هيئة كأصحاب الأعمال أو الفلاحين أو

 .  بالمقابلةينناحيتي الوقت والكلفة المرتبطلأهمية تذكر تعطي لا  −
 .د المراد سؤالهرلتقرب من الفل فليست هنالك مشكلة ةنباستخدام الاستبا −

 خاصـة , ولكن لا تخلو المسألة من مآخـذ عديـدةة, البريديةستبانلاهذه بعض مزايا ا  
في مجال الإجابات المنخفضة والخاطئـة, فانخفـاض معـدل الإجابـات يعـد مـن المـسائل 

تحقـق لـه فائـدة تـذكر, فقيامـه  لالقيـام بـأعمال باا ًه أحيانـمطالبتـالمقترنة بطبيعة الفرد و
بالإجابة عن الأسئلة ثم كتابة عنوان الجهة المرسل لها وشراء طابع بريدي ثم الـذهاب إلى 

 ًسـماامـل تح لا ةسـتبان خاصـة وأن الا,ًا الفرد أصـلابه هي أعمال لا يرغب −دائرة البريد
إلا أن  الإهمال, اه فإن الاستبانة سيكون مصيرعلى هذاا, وأعماله هذه بدون مقابل, وًمعين

 وذلك عند قيامها ة,ستبانهذه المسألة قد عولجت بوسائل ناجحة من قبل الجهة المالكة للا
 عن تثبيـت ً فضلا, ظرف مدون عليه عنوان الشركة بالكاملاا معهًبإرسال الاستبانة مرفق

 .طابع بريدي ثمن إرسال الرسالة من المجيب
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ا ً وحرصـ, بالإجابة عن الأسـئلة−م هذه المزايا ورغ−ولما كان معظم الأفراد يرغبون  
تفاق ا فقد حصل −ستخدامها بشكل آخر من قبل المجيباعلى عدم ضياع أثمان الطوابع و

 ,حتساب أثمان الرسائل المعـادة فقـط عـلى الـشركةابين دائرة البريد والجهة المستفيدة على 
 أو ,أن يكتـب العنـواند يكتفي بالإجابة وإرسـال الظـرف دون روضمن رمز معين, فالف

 .دفع أجرة الطابع البريدي
ا لقائمة الأسـماء المـراد الاتـصال بهـا, ًسبقما ًبعض الاستبانات المهمة تتطلب تحضير  

 ومن الأفضل أن يتم الحـصول عـلى الإجابـة بأيـة ,وهذا العمل يتطلب توافر عامل الدقة
ستقـصاء ابـإجراء ) British Books News(  فعلى سبيل المثال تقـوم مجلـة,وسيلة كانت

 وعـن أي طريـق يحـصل , وما المواضيع التي يستفيد منها,سنوي عن رأي القارئ بالمجلة
   وغير ذلك مـن الأسـئلة, وفي مقدمـة الاسـتبانة تـذكر إدارة الاسـتبانة أن المجلـة ,عليها

 المجلـة  إلى إدارةاالاستبانة وأرسلهن ا لمن أجاب عăستراليأا ًد باون٥٠تمنح جائزة مقدارها 
 من المجلـة لا يتجـاوز ثمنهـا ￯ والمبلغ يدفع عن قيمة كتب تشتر,ً مثلا١/٢/١٩٨٩قبل 
ا, وبالتأكيد فإن هذا الأسلوب سيشجع الفـرد عـلى الإجابـة عـن الاسـتبانة ًد باون٥٠ الـ

 .اوإعادته
ستخدامها لجعـل الاسـتبانة ا فإن بعض الوسائل يمكن ,اًفي حالة معرفة المجيب سلف

 أو رسـائل إعـادة جـاهزة ,التلفـوناسـتخدام  كإرسـال رسـائل تمهيديـة أو ;ليةأكثر فاع
 , وغير ذلك من الوسائل الفاعلـة, أو هدايا تذكارية وتشجيعية,ومدفوع ثمن أجرة البريد

 هي مـسألة −هيدية لغرض التركيز على أهمية الإجابةمستخدام بعض العبارات التاكما أن 
 ة,سـتبانت توضـيحية عـن أهميـة رأي الفـرد بالاسـتخدام عبـاراا خاصـة عنـد ,أساسية

 سـيؤخذ مأخـذ هيـأن رأ و,والطلب من المجيب أن يسهم بفكره وخبرته وتجربته بالعملية
 .الجد

 ا,هنالك جوانب نفسية مهمة تسهم إلى حد بعيد في زيادة فاعلية الاسـتبانة ونتائجهـ
مرسـلة باسـمه ولـيس  وبرسـالة ,اًا مبـاشرًفرد فيجب أن يخاطب خطابلفعندما يخاطب ا

 مع المزايـا ,نتباهلاا تلفت وعادة ما تكتب على ورق جيد وبهيئة ,)رسالة عامة(بشكل عام 
 ودفع طـابع البريـد مـن ة,ظرف إعادة جاهزأستخدام ا من ,اًالأخر￯ التي ذكرناها سابق

 .اă وإن كان ثمن الطابع البريدي بخس نسبي,قبل الجهة المستفيدة وليس من المجيب نفسه
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 الــشركات  ومواقــع الــدور وكــان كالم;ســتخدام البريــد معنــاه تــوافر العنــاوينان إ
  ,معرفة من أجـاب ممـن لم يجـبيمكن تصال بها, وعن طريق الاستبانة الأعمال المراد الاو

 مـن البيانـات −وعلى أية حال تعد نتائج الاستبانة والمعلومات الأولية المحصلة من ذلـك
 .الفاعلة والأساسية

ستخدام البطاقة البريدية للحصول على بيانات أولية وبـسرعة عاليـة اا ً أحيانيلاحظ
 إذ لا حاجة لوضع البطاقة هذه في ظرف بريدي وليس هناك حـرج في أن يطلـع أي ;اăنسبي

 . المستهلكافرد على طبيعة الأسئلة الواردة وفحواها كما أجاب عنه
الـذي يـضم ) ٥−٦(في الـشكل من النماذج الخاصـة بالبطاقـة البريديـة مـا يلاحـظ 

 فالـشكل الأول خـاص بـشركة مختـصة بطبـع م,نموذجين ترسلهما شركتان إلى عملائهـ
عـلى سـبيل  (ةختباريـا والبطاقة البريدية المرفقة هي خاصة بطلب كتـب ,الكتب ونشرها

 ففـي الوجـه ,بطاقة طلب وشراء للكتبك تستخدم − أي البطاقة هذه– أو أنها ,)الاطلاع
 :ن ملاحظة النقاط الست الآتيةالأول يمك

 .المكان المخصص للصق الطابع البريدي −١
ملاحظ عدم لصق الطابع البريدي, إن كانت البطاقة البريدية هذه مرسلة من خـلال  −٢

 .كل الدول المذكورة
 . الدرجة الثانية–باللغة الإنجليزية, أي أن البطاقة البريدية ترسل بالبريد ) ٢(رقم  −٣
صـتان بالحاسـب الإلكـتروني, إذ إن البطاقـات المرسـلة دون إشارتان عموديتان خا −٤

 .طابع بريدي تحسب كلفتها مباشرة على الشركة المرسل لها
 .رقم تصريح الإجازة الممنوحة للشركة المرسل لها −٥
 ).المستفيدة(عنوان الشركة المرسل لها  −٦

د الاستفادة  أو الكتب المرا,وفي الوجه الثاني يكتب الاسم والعنوان والكتب المطلوبة
 . والاختبارالاطلاعمنها لغرض 
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 ,في البطاقة البريدية الثانية وضعت نفس المعلومات عـلى الوجـه الأول مـن البطاقـة
برت البطاقة هذه بمثابة قائمة شراء إذ تعا وفي الوجه الثاني ,كالتي ذكرت في البطاقة الأولى

 .لى عدد النسخ المطلوبةإلإشارة ا ىيكتف
  :وسائل الثلاثالمقارنة بين ال

 ولو وضعنا بعض ,يجابية وسلبيةإلكل من النواحي الثلاث التي تطرقنا إليها جوانب 
 وتتـأخر في ,ين في مجالاتيالمعايير للمقارنة فإن كل وسيلة قد تتفوق على الوسيلتين الأخر

تـصال وعلاقتـه بـالمتغيرات يعطي صورة واضحة عن نـوع الا) ١−٦(أخر￯, والجدول 
 .المختلفة

 ع الاتصالاتانوأمقارنة بين ول يوضح جد
التقلب  الكلفة نوع الاتصال

 والتغير
كمية 

 المعلومات
 التعامل السرعة

المقابلــــــــــة 
 الشخصية

٣ ٢ ١ ١ ٣ 

 ١ ١ ٢ ٢ ٢ التلفــون
 ٢ ٣ ٣ ٣ ١ البريد

 يتطلـب طباعـة ه لأنـ;ستخدام البريد هو الأكثر كلفـةافلو أخذنا جانب الكلفة فإن 
ظرف الخاصة بالإجابة ودفع أثمانهـا, ومـع كـل هـذا فـإن  ثم تهيئة الأا,لهالاستبانة وإرسا

ا ًلة مخالفة تمامـأ في حين تكون المس,)٣(كمية المعلومات المحصلة جاءت في المرتبة الأخيرة 
 .ما يخص أي جانب من الجوانب المذكورة في الجدولفي والحال نفسها ,للمقابلة الشخصية

ا بتوافر العناصر والظروف البيئية ًرتبط أساسيرنة في هذا الجدول لعل توافر عنصر المقا     
 . حتى يمكن أن تقدم مقارنة فاعلة;تصالات في المجتمع وكل أنواع الا,المناسبة
 : فإن الصورة يمكن شرحهـا بالـشكل الآتي, تفسير الأرقام الواردة في الجدولعندو

ما فـي والحال نفسها ,تصال المستخدم الايجابية تقدم من قبلإإن كمية المعلومات تعد ناحية 
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للمقابلة الشخـصية فمعنـاه أن المقابلـة الشخـصية ) ١(  فعندما أعطي رقم,يخص السرعة
عة وعلاقتها بالتلفون, سر يخص الفيما والحال نفسها , في إعطاء المعلومات,تأتي في المقدمة

 .ية والمقابلة الشخصية في المرتبة الثان,في المقدمة) ١(أي برقم 
لمقابلـة ل) ٣( رقم ى فعندما يعطي, فإن الكلفة تأتي في الجانب السلب,من جانب آخر

 والملاحـظ أن ,ا إلى التلفـون والبريـدً هذا أنها أكثر الأنـواع كلفـة قياسـىالشخصية فمعن
 :تمثيل ذلك بالشكل الآتيو السابق,لجدول اتفسير   ويمكن,كلفة قل الأنواعأالبريد هو 

 كلفة      كمية المعلومات / سرعة ال             
 ٤ – ٣ – ٢ – ١−                     صفر ١     ١ ٢ ٣ ٤+         

  :)المشاهدة(الملاحظة   ٢. ٣
الوسيلة الثانية الأساسية المستخدمة في تجميع البيانات الأولية هـي الملاحظـة, وهـي 

 يتبع ذلك إجراءات عمليـة  وإنما,نها لا تقتصر على المشاهدة فقطإ إذ ;مسألة دقيقة وفاعلة
 .ستقصاء البيانات الأولية كما يجباوفنية لابد أن تجر￯ حتى يمكن 
ــا ــدوين الأحــداث :وتعــرف الملاحظــة بأنه ــة بت ــات الأولي ــع البيان ــة لتجمي  طريق

 في تـصميم ً مكمـلااً وجـزءاă أساسـيً وتعد عاملا,والتصرفات الحاصلة في موضوع معين
 :, وتفصيلها كالآتيدةالبحث التسويقي لأسباب عدي

 فالمديرون يأخذون بعض المتغيرات ,ستطلاعية مهمةاالملاحظة السببية تعد طريقة  
 , كأسعار المنافسة والأنـشطة الإعلانيـة;موضع المؤشرات التي تنذرهم في عملهم

 لأنهـا تـسبب عواقـب عديـدة ونتـائج ;سـتمرارافهذه الأسعار يجب ملاحظتهـا ب
 . الواضحةواضحة بسبب هذه التغيرات

 مـن خـلال ً فمـثلا,أداة مكملة لطرق دراسـية أخـر￯كالملاحظة  ستخدامايمكن  
المقابلة الشخصية فإن المقابل تتـاح لـه الفرصـة في تعيـين طبيعـة الـشخص المـراد 

 . الملاحظة الفعليةعن طريق وذلك , وتعيين خصائصه,مقابلته

ت التي تخـص الجوانـب رخص الطرق وأكثرها دقة في تجميع البياناأتعد الملاحظة  
 كـما ,نه قد وقع تحت الملاحظة الشخصيةأن المستهلك لا يعلم أ خاصة و,السلوكية
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 أو زيـادة فـترة ,أن عنصر الدقـة يمكـن أن يتحقـق مـن خـلال الـتمعن في الحالـة
 .الملاحظة ذاتها

في بعض الحالات تعد الملاحظة البديل الوحيد المتـوافر, وهـذه مـسألة تلاحـظ في  
 ومع الأطفال صغار السن الذين ليس بمقـدورهم أن ,واهر الفسيولوجيةحالة الظ

ا ما يعبر الطفل عن رغبته في ًيفصحوا عن رغباتهم ودوافعهم وتفضيلاتهم, إذ غالب
 وإنما المهم هو حصوله , أو أهمية السعرشكلعتبار جانب الالسلعة دون الأخذ بالا

 .فقطعلى اللعبة 

 ,تخدم في دراسة الظواهر التسويقية عـلى نطـاق واسـعيتبين أن الملاحظة تسمما سبق 
سـتخدام ا وإنـما ,طلب الحاجة عدم الاعتماد عـلى الأفـراد في أجـوبتهمتوبخاصة عندما ت

عتبارات ومعايير معينة, ومـع كـل هـذا فـإن الملاحظـة لا تعـد االملاحظة الشخصية وفق 
بسبب التباين الواضح في  ;نحراف محتمل الوقوعن مجال الخطأ والالأ ;موضوعية بالكامل

 .قدرة الملاحظين أنفسهم

لأحداث خالية من أي خطـأ إذا كانـت الأداة معـدة ال يسجت فإن آلية ,من جهة ثانية
 .ًا سليماًإعداد

وهنالك مآخذ كثيرة على الملاحظة يأتي في مقدمتها أن الظـواهر الخارجيـة لا تخـضع 
نه ليس هناك شكل محـدد أ, كما ￯خرة لأ وإنما هي عرضة للتغيير والتبديل من فتر,للثبات

 إلى غير ذلك ,ستخدامه لتحديد مواقف المستهلك أو الآراء المعبرة عنهاالملاحظة يمكن ل
 .من الظواهر السلوكية التي يمكن ملاحظتها في معظم الأسواق ومحلات التسوق

  وهـي أن الملاحظـة تعطـي بيانـات كميـة وليـست,ويجب التنبيه هنا إلى نقطة مهمة
 , فلا يمكن للملاحظة أن تكشف الدوافع الشخصية لشراء أو عـدم شراء الـسلعة,نوعية

 .أو السبب في تكرار الشراء
  :ستخدامات الملاحظةا

 وسـنبين هنـا بعـض الجوانـب ,ذكرنا المزايا والخصائص التـي تتـسم بهـا الملاحظـة
 أو معرفة كيفية ,ةستخدام الملاحظة في التعرف على موقف المستهلك من السلعلايجابية الإ

  .تصميم السلعة

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



 ١٤١

 فالمعروف ,ستخدام أسلوب الملاحظةالى عدأبت الشركات المنتجة لألعاب الأطفال 
ا تـترك فيـه مجموعـة مـن الألعـاب ًمعينـ اًأن محلات بيع ألعاب الأطفـال تخـصص مكانـ

ا في ً مـا دام باقيـالتي يريـدها ويحق للطفل الذي يدخل المحل أن يستخدم اللعبة ,المختلفة
 وتدوينها  , وتتم مراقبة الأطفال مراقبة دقيقة لمعرفة ردود فعلهم على هذه الألعاب,المحل
 .اًعتبارات معينة وأهداف محددة مسبقاوفق 

ونتيجة لهذه الملاحظة المستمرة فإن هناك العديد من التساؤلات التـي يمكـن أن تثـار 
 : ومن ذلك,حول موقف الأطفال من هذه الألعاب

 عبة الواحدة تبدو ملائمة للذكور والإناث من الأطفال أم لجنس واحد منهم?هل الل -

 − الربط عن طريق الملاحظـة−لعمر المناسب للطفل الراغب باستخدام اللعبة? أياما  -
 .أعمار الأطفال وتقبلهم لاستخدام اللعبة بين

و أأو التلف لكسر لستخدام? هل اللعبة  قابلة صالحة للالتكون ما العمر المتوقع للعبة  -
 تتوقف عن العمل?

غير ذلك من الأسئلة التي يمكن أن تثار نتيجة الملاحظة الشخصية لهـذه الفئـة مـن و
 وبالتأكيد فإن الملاحظة سـتعزز مـن مكانـة الـسلعة وإعـادة تـصميمها بـشكل ,الأطفال
 . واستبعاد ما يمكن استبعاده من جوانب قد لا تتوافق مع رغبة الطفل,جديد

ا, إذ ăلاحظ والمهم في أسلوب الملاحظة أن كلفة العملية تكون عاليـة نـسبيوالشيء الم
 ولكـن الـذي يحـدث أن الفئـة التـي تمـت ,قد يخصص الملاحظين لتـدوين مـا شـاهدوه

ملاحظتها قليلة العدد ولا تستحق هذا الاهـتمام الـذي خـصص لهـا, وقـد يبـدو سـلوك 
ظهـر العديـد تا مـا ًللعب بالألعاب, إذ غالبجتماعهم سوية أثناء ااا في حالة ăالأطفال طبيعي

 .من الصفات والجوانب السلوكية من الألعاب الجماعية
 فإن ملاحظة −ا ما تتم بشكل طبيعيًوإذا كانت عملية ملاحظة الأطفال سهلة وغالب

على الـرغم و ,اً لكنها مكلفة أيض,المستهلك بشكل عام قد تبدو هي الأخر￯ عملية ممكنة
قـد حققـت فلبية التي قد تتركهـا العمليـة نتيجـة لعـدم الدقـة في الأداء من الجوانب الس

لكترونيـة سـتخدمت مـع ظهـور الألعـاب والأدوات الإايجابية عندما إالملاحظة جوانب 
 كي تتاح للطفـل ;بتت في أماكن معينة من السوقُ والتي ث,الخاصة بلعب وتسلية الأطفال
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ة مـصاحبته لوالدتـه أو لوالـده أثنـاء قيـامهما ستمتاع بهـا في فـترفرصة مزاولة اللعبة والا
 .بالتجوال في السوق

ا مـا تـضم مجـاميع عديـدة ومنوعـة مـن الـسلع ً وهي غالبـ,ففي أسواق تجارة المفرد
 على الرفوف, إذ يقـوم المـستهلك بـالتجوال بـين مختلـف الرفـوف معروضةالاستهلاكية 

واد المـراد شراؤهـا ودفـع ثمنهـا  مع عربة خاصة بتجميع الم,العارضة للمنتجات المختلفة
 .دفعة واحدة في نقاط الخروج

 علبـة مـن معجـون ً فمـثلا, سلع معينة في غير محلهـاوجوديلاحظ في هذه الأسواق 
 ومـا يحـدث ,)ب(وضع بين مجموعة من علب المعجـون بعلامـة ت  قد)أ( بعلامة مالطماط

 أن المـستهلك يـدخل إلى  والسبب في هـذا,ف العلاماتختلاا هولمعظم السلع المعروضة 
 ولكن بعـد تحركـه ,فيتناول علبة منه) أ( علامة م نظرة على معجون الطماطيقلالسوق وي

 وهـذا التوقـف ,نه قـد يتوقـف هنـاكإ ف−)ب( بعلامة مإلى مكان عرض معجون الطماط
قـل مـن أ فربما كان سعر الثانيـة ,سيجعله في موقف يقارن فيه بين مزايا كل من العلامتين

 أو أن العلامة الثانية سـبق أن جربهـا المـستهلك وبـدت , أو اختلاف نسبة التركيز,لىالأو
 وإنـما يتركهـا في أي , إلى محلهـاد السلعة الأولىي هذه الحالة لا يع فالمستهلك في,ملائمة له
 .خذ من سلع وموادأ يأخذها ضمن ما  لم ما دام,مكان يشاء

 ,في نهايـة فـترة العمـل اăذه المنتجات يومي حصر ه إدارة المحلفي هذه الحالة بإمكانو
 أو ,ً كالمعلبات مـثلا;ستهلاكيةا في معظم السلع الاًوالتعرف على السلع التي تلاحظ كثير

 .السلع التي لها بدائل عديدة في المكان الواحد
 فقـد ,يمكن مراقبة المستهلك عند دخوله السوق والتوقـف أمـام الـسلع المعروضـة

عرف على موقف المستهلك أمـام سـلعتين أو ثـلاث سـلع لـشركات يرغب السوق في الت
 وغـير ذلـك مـن ,عتبـارات الـسعر والعلامـة والمكونـات والحجـما وفـق ,ًمختلفة مـثلا
 فلو كان في السوق ثلاثة أنواع من معجون الأسنان محصورة في ثلاثة رفوف في ,المتغيرات

جـون الأسـنان مـن محـل ظـات حـول كيفيـة تنـاول معو ويتم تدوين الملح,مكان واحد
 : فإننا ربما نتوقع الحالات الآتية,المستفيد

 .قصيرة في الشراء/ معقولة / المستفيد يقضي فترة طويلة  -
 .السعر هو المقياس الأساسي في المقارنة -

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



 ١٤٣

 .المستفيد اقتنى العلامة الأولى من المعجون, حسب موقعها على الرف -
 .افر العلامة المرغوب بهاالمستفيد لم يقتن أي من العلامات; لعدم تو -
 .المستفيد اقتنى علامتين في وقت واحد -
 .ًتم اقتناء معجون أسنان للصغار, فضلا عن المعجون الاعتيادي -

 وإنما تقوم بالتأشير , أن الجماعة الملاحظة للعملية لا تقوم بالتدوين إلىالإشارةوتجدر 
 ).٨−٦الشكل (ا ًستمارات وضعها وصممها الباحث سلفاعلى 

 فتقـدير ,في هذه الحالة تعد قدرة الملاحظ على استنباط الأمور ناحية فاعلة وأساسيةو
 كما أن تناول المستفيد للمنتجـات , وترتبط بعملية الشراء إلى حد بعيد,العمر مسألة مهمة

 .والمقارنة بينها يمكن أن يحدد الباحث معيارها
 ويلاحـظ , يكتب في أعلى الرفا ماً فإن السعر غالب, عندما يوضع معيار السعرًفمثلا

 أسـعار ة المستفيد نظرة إلى أعـلى لملاحظـىلقأأن المرحلة الأخيرة من الشراء كانت بعد أن 
 . وهكذا,ختار السعر الأدنىانه أ و,المنتجات الثلاثة

 ,سـتنباط الحقـائقا عـلىا على قدرة الملاحظ نفـسه ًوهكذا تدون باقي الظواهر اعتماد
س على حكم شخصي قد يكتنفه الغموض اعتمدت بالأسالأنها ; طأالتي قد لا تخلو من خ

 .أو الشك أو الخطأ
 فقد يقتنـي ,ظات يمكن تحسسها من سلوك المستهلكوجدير بالإشارة أن هناك ملح

 .عتياديةا من شرائه لعلامات ً لكون العلامة معروفة بدلا;الفرد سلعة شهيرة ومناسبة
 وذلـك لإخفائـه ;اăا طبيعيً فإنه لا يتصرف تصرفنه تحت الملاحظةأوإذا ما شعر الفرد 

ا عـلى آخـر ً فقد يفضل منتج,بعض الجوانب التي لا يرغب أن يطلع عليها أي من الأفراد
 مـن وجهـة نظـر ă السعر يبـدو مهـما أنلفرق بسيط في السعر من وجهة نظر الملاحظ, أي

 وقـد ,الملاحظين في السوق فإنه يسيء الظن ب− ومتى شعر بالملاحظة منصبة عليه,المستفيد
 . في التعاملًلا يرغب أصلا
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W 
 )١(رقم الاستمارة 

 .تدون هذه الملاحظات حسب خبرة الملاحظ
 الحالة المراد ملاحظتها -

 : الوقت    سنة   تقريبي : / العمر
 م../../....التاريخ   أنثى (     )     ذكر )      (الجنس 

 )      (ّأي حالة أخر￯)      (برفقة زوجته   )      (هل المستفيد دخل وحده?  -
 دقيقة )      ( ما الفترة التي قضاها المستفيد أمام واجهة عرض السلع? -
 :عنصر المفاضلة بين المنتجات هو -

 المكونات )      (    السعر  )     (
 الحجم )      (  العلامة التجارية)      (
)      ( ￯حسب اعتقاد الملاحظ / أخر 

 فتش المستفيد عن علامات أخر￯ غير المتوافرة?هل  -
 لا )      (      نعم )      (

 في حالة الإيجاب, هل اقتنى أي من العلامات المتوافرة أم ترك المكان بدون اقتناء? -
  أكثر من ثلاث علامات (     )ثلاث علامات )      (علامتان )      (علامة واحدة  )      (

 .لا )      (نعم )      (عديدة وقت وصوله مكان الملاحظة? ًهل جمع المستفيد سلعا  -
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  :تحديد الأمور الواجب ملاحظتها
 فقد تكـون ,ختبارهاا دراسة الفرضيات وعنديجب تحديد الجانب الواجب ملاحظته 

 وغير ذلـك , كالتدخين وردود الفعل تجاه مؤثر خارجي;الملاحظة لجوانب سلوكية معينة
 .ا بطبيعة الموضوع المراد دراسته وملاحظتهً أساسمن الجوانب التي ترتبط

 وهي تتعلق بتحديد مـن سـيقوم بتجميـع ,نتباه لهاهناك مسألة مهمة من الواجب الا
البيانات من خلال الملاحظة, فإذا كان الباحث يوكل المهمة إلى فرد آخر في القيـام بمهمـة 

الفرد هذا  بد من القيام بتدريب  فلا−ا في العملية هذهً أو أن يكون مساعد,تجميع البيانات
 وذلـك ;سـتعانة بـأكثر مـن فـرد ويفـضل الا, عملية الملاحظة والتدوينعلىا ًا جيدًتدريب
ا ً الملاحظ الواحد إن كـان وحيـدن وعدم إهمال أي أحداث قد تغيب ع,ًا للدقة أولاًضمان

 .في عمله هذا
 إن ,ن ملاحظـات خاطئـةنه قد تـم تـدويأعتقاد انه من الصعوبة إا ًيمكن القول أيض

 .كانت الملاحظة قد أنجزت على النحو المخطط له
  :ستخدام الملاحظةاعتبارات ا

 وبغيـة توحيـد ,لاحظـاتالممن  ستفادة مجال الافيا عديدة ًما تطرقنا إليه يمثل صور
 أو ,سـتخدام الملاحظـةا في  التاليـةعتبارات الأساسيةمفهوم الملاحظة يمكن أن نحدد الا

 : وهي,امهاستخداعدم 
   :الملاحظة المباشرة وغير المباشرة

إن المثال الذي ذكرناه عند قيام مجموعة من الأفـراد بملاحظـة الـواردين عـلى مخـزن 
 مـا هـو إلا صـورة مـن صـور الملاحظـة − وتدوين الأحداث التي تمت ملاحظتها,معين

حـد العـاملين في أالمباشرة, وهنالك طرق أخر￯ تتم فيها الملاحظة المباشرة بواسطة تنكـر 
قتنـاء اب ليلاحظ من خلاله كيف يقوم الأفراد المتـسوقون في المخـزن ;المشروع بشكل بائع
ا عـلى ًصعوبة في التعرف على موقعها, وهل يترك شـكل الـسلعة أثـرن السلعة, هل يجدو

 .عتبارات وغير ذلك من الا,إدراك الفرد
ملاحظة نتائج ب −ة الحدث وإنما ليس بملاحظ−أما الملاحظة غير المباشرة فإنها تختص

 ممـا يجعـل ملاحظتـه داخـل الـسوق أو , فقد يكون الفرد على علم كاف بالسلعة,الحدث
 فشراء ,عة بعد الشراءل تجاه السهموقفة المخزون مسألة لا أهمية لها, وإنما العبرة هي ملاحظ
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 نظيفهاتالثلاجة ول عن نقل ئو وهو أن البائع هو المس,الثلاجة يجب أن يتم وفق مبدأ معين
 . وتصرفاته تجاه الثلاجةه فهنالك يلاحظ موقف,دوتشغيلها في دار المستفي

 ,تغطية غرف الدور والفنادق وممراتهـالما يخص شراء البساط المستخدم فيالحال نفسها       
ن مـفالشركة القائمة على عملية قص البساط وترتيبـه في الـدار سـتلاحظ موقـف الفـرد 

اغ للـدور أو الأثـاث بصـ وهكـذا بالنـسبة لـشراء الأ, في دارههليـة فرشـالبساط بعد عم
 . يجب أن تتم قدر الإمكان داخل المكان المخصص لهاةن الملاحظإ إذ ,الخشبي

  :الملاحظات المرآبة والملاحظات غير المرآبة
 أقـلملاحظـات و ملاحظات عالية التركيـب إلى مداها  من حيثالملاحظاتتنقسم 
لملاحظـات المركبـة يـتم إجراؤهـا عنـدما يكـون للباحـث معرفـة سـابقة فا, وغير مركبة

 , مـن القـوائمةعـمجمو والوسيلة المستخدمة في جمع البيانات عبـارة عـن ,بالظاهرة المعنية
 إلاا لما هو مدون في هذه القائمة , وما على الباحـث ًموافقو ًتملامحفالسلوك المتوقع يكون 

 .ث لهذه الجوانب السلوكيةالتأشير على التكرارات التي تحد
 والعديـد مـن الأمـور يمكـن ,بالتأكيد فإن هـذه المهمـة تعـد سـهلة عنـد الباحـث

يجـب تحديـد الوسـيلة المـستخدمة في تجميـع كـما  ,عتناء كبيراملاحظتها في وقت قصير و
 . أو البيانات المهمة التي فاتت الباحث,البيانات في الملاحظة

 يحـاول الباحـث أن − هـذا النـوع مـن الملاحظـاتمن  الملاحظات غير المركبة فيأما
سبقة عـن الموضـوع, وهـذه مـ وبـدون فكـرة , كما تحدثياتيشرح الأحداث أو السلوك

 . نتباههاو) الباحث( العملية تتطلب درجة عالية من تركيز الملاحظ 
ب الأخـذ بـه في يجـ −ا من الملاحظات المبـاشرة وغـير المبـاشرةًا ما نجد أن مزيجًغالب

 ,سبقةمـ تصمم وفق معرفة ً كالاستمارة مثلا; ودليل الملاحظة أو الوسيلة,اسة الموضوعدر
 جوانـب سـلوكية ّتـسجيل أيلا ăا ومـستعدًولكن مع كل هذا فإن الملاحظ سيكون جاهز

ا ăا كميـًعطي جانبـي وهذا الترابط بين هذين النوعين من الملاحظات ,جديدة يمكن توقعها
 .لتي تعد من أحسن أنواعهاا من البيانات اăونوعي

  :)الوقتية(ينة الحديثة والمعاينة الزمنية االمع
 فالمعاينـة الحديثـة ,معاينة حديثة ومعاينة وقتيةإلى يمكن تصنيف بحوث الملاحظات 

 .تخص ملاحظة لحدث معاصر
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تخص ملاحظات لأحداث أو سلوك خلال فترة زمنيـة  ف)الوقتية(المعاينة الزمنية أما 
 . أو ظاهرة سلوكية معينة, من حدث معاصرًمعينة بدلا

 −ختيـار فرضـية البحـثاونوعية البيانات المطلوبة للإجابة عـن سـؤال البحـث أو 
 .ب الأخذ بهايجالمعاينة الحديثة أو المعاينة الوقتية أي من سوف تحدد 

معرفـة  نتبـاه عنـد المـستهلكين أو درجـة الاقيـاسفلو كان الهدف من الملاحظة هـو 
المعاينـة ب الأخـذ ه يجـب فإنـ−موعة من المشاهدين لرسالة إعلانيـة تلفزيونيـة مجاستجابة
 وعليـه فـإن الملاحظـة ,ن الرسالة الإعلانية لها وقت محدد تزول بعده مبـاشرةلأ ;الحديثة

 ه يجـب الأخـذتقتصر على الفئة المشاهدة فقط, وحتى لو تم تكرار الرسالة الإعلانيـة فإنـ
 .المعاينة الحديثةب

دما توضع كميات من سلعة معينة في محل معـين ولفـترة محـددة بحيـث يـتم لكن عن
 فإننا قـد نلاحـظ قـدوم العديـد −ملاحظة ردود الفعل عند المشترين حال دخولهم المحل

 نو أي لا يعرف بالضبط متى سيقدم المستهلك; وغيابهم في فترة أخر￯,منهم في فترة معينة
 .ية الزمنية هي المعول عليهاعليه فإن المعاينة الوقتو ,لشراءا على

 ففي الدراسـات ,الملاحظ أن المعاينة الوقتية تستخدم في الدراسات والعلوم الطبيعية
 مـن  الأطفال تختلـف ملاحظة توقع ظهور أسنانً فمثلا,الطبيعية تستخدم المعاينة الوقتية

ب الأمـر  وإنـما يتطلـ,)معاينة حديثـة( فلا يمكن تحديد وقت معين للمعاينة ,طفل لآخر
 .وقتيةالزمنية العاينة الم و,المتابعة المستمرة

  :الترآيب والتنكر
 بمثابـة يهـو , عليه مهمة كبيرة في العمليةىلقُيقصد بتركيب الملاحظة أن الملاحظ ت

 مـن متغـيرات معينـة ومتغـيرات ًغطي الفجوة بين ما تمـت ملاحظتـه فعـلايالجسر الذي 
 تـه ملاحظ ما تم الملاحظ عليه أن يوفق أو يلائم بينالدراسة القائم بها, بكلمة أخر￯ فإن

 ; وأي عجز حاصل في التركيب سيترك للملاحظ,لتسجيللستمارة المستخدمة  مع الاًفعلا
 .ليقرر ما هو مناسب في ضوء معرفته بالأمور

 وعـلى ,دف البحـثلهـ اًكـون مناسـبيتركيب الملاحظة بمقوماتها الفاعلـة يجـب أن 
 وإلا لو ,ا بالتركيب والهيكل المعد للملاحظة المراد القيام بهاăا قويًتباطراالملاحظ أن يرتبط 
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 فإن هذه العملية ستؤدي إلى عدم التوصـل −عتبارات مخالفة بين حالة وأخر￯اقام بوضع 
 . اإلى النتيجة المراد الحصول عليه

لفـرد  فإن الملاحظة يجب أن تتم على نحو لا يحس فيهـا ا− وكما ذكرنا−من جهة ثانية
, وربما يغير ا على تصرفات الفرد ذاتهă الملاحظة, وإلا فإن ذلك سينعكس جلي تحت تأثيرنهأ

 .سلوكه عند معرفته بوجود من يراقبه أو يلاحظ نوع أو حجم مشترياته
غفل ناحية مهمة وهي ضرورة اللجوء إلى طرق المصيدة للحـصول عـلى لا تيجب أن 

هـذا مـا يـدخل ضـمن مفهـوم الاختبـارات  و,بعض الـشواهد التـي تـستحق التـدوين
 من شأنه , مااًصطيادها وفق موقف مدبر ومعد سلفا ذلك أن إجابة الأفراد يتم ,السلوكية

تجـاه ) الكاذبـة(عتقـادات والمواقـف غـير الـصادقة عتبارات حول الاأن يعطي بعض الا
 . أو بيان المواقف والدوافع,ًالسلعة مثلا

د الشركات على آراء المـستهلكين أو المـستفيدين مـن ا عندما تعتمًهذا ما يحصل دوم
نه لو أنتجت أ و, وموقفه المناسب تجاه السلعةهيأ المستهلك ريالسلعة قبل إنتاجها, إذ يبد

 , وهـو مـاا ولكن بعد الإنتاجه أو أن الموزع الفلاني سيقدم على توزيع,ًنه سيفضلها مثلاإف
 ,ا عـلى سـبيل التجربـةăيـات قليلـة جـد ولهذا السبب فإن الإنتـاج يطـرح بكم,لا يحصل

 حتى يمكن التحقق من ذلك, أو أن تخبر الشركة المنتجة ;وتلاحظ هذه الحالة بشكل فعلي
حتى يمكن الإنتاج وفق مـا تـم دفعـه عـلى سـبيل ; موزعيها عن إمكان دفع مبالغ مقدمة

 .ختبارالتجربة والا
والسلوكي لناحية من النواحي هناك العديد من الطرق للتنكر ومعرفة الموقف الفعلي 

 , وأين توضـع الـسلعة داخـل المخـزن, كيفية التعامل داخل الوحدة البيعيةً فمثلا,المهمة
 وتوجيه الأسئلة بشكل غير مباشر للتعرف على معظم الأمور التـي ,مشاهدة أم لاتكون و

 .شكل مباشر لما حصل الباحث على جواب مقنعبلو سئلت 
  :نوع الملاحظة

 الملاحظة البـشرية :وهماك نوعان من الملاحظة, حسب طبيعة الجهة الملاحظة, هنا     
 .والملاحظة الآلية

 فـيمكن أن تكـون مـن خـلال الجهـاز العـداد أو ,عةمتنوفالملاحظة الآلية لها صور 
لكـتروني الـذي يوضـع عـلى أبـواب  أو العداد الإ,الدوار المستخدم في الملاعب الرياضية
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 كمــشاهدة معــارض الرســم أو الــصور ;هــا العديــد مــن الــروادالمحــلات التــي يرتاد
 ففـي حالـة دخـول الفـرد إلى داخـل ,ا مـا تكـون مجانيـةًلتحف, وغالبـاالفوتوغرافية أو 

 ومقارنتهـا بـين ,اă ولهذا فإنه يتم حصر الأرقـام يوميـ, فإن العداد يشير إلى ذلك−المعرض
￯وغير ذلك مـن الوسـائل,حداثهنالك الكاميرات التي تصور وتنقل الأو ,فترة وأخر  

 ًالكاميرا مثلاف ,يادية في دورها ونقلها للأحداثالح, وهذه الوسائل الآلية تتصف بالحديثة
ن ما تنقلـه يكـون إ وليس ما تم ملاحظته من قبل الفرد الواحد, إذ ًتسجل ما يحدث فعلا

نقطة مهمة تتعلق شرط أن تكون الآلة على وجهها المناسب للعمل, وهناك ب ً وفاعلاًشاملا
ن الوسائل الآلية قد تكـون الحـل المناسـب لمعظـم إ ثم ,لآلاتاستخدام ابانخفاض كلفة 

 والمـستخدم في حـصر رواد ,شرنا إليهأ كالعداد الذي ,الحالات التي يصعب أداء الفرد لها
 أو مناسبة العداد المستخدم داخل الطائرة في حصر عدد الركاب الفعليين الـذين ,معرض

 والـضغط عـلى , فيتم حمله باليد وملاحظة عدد الجالـسين في كـل صـف,لوا الطائرةستقا
 ليبين في النهاية العدد الفعلي, وهـذا العـداد , تصاعدي مؤشر رقميمفتاح العداد الذي له

 .للعداد الشخصي ًجاء بديلا
 كـما , الآلية يمكن أن تكـون فاعلـة بـشكل يتناسـب وحاجـة المجتمـعةن الملاحظإ

كما  ,ستمراراستخدام إشارات المرور الضوئية التي تعمل بدون توقف وباك في يلاحظ ذل
 فإنهـا لا − وعلى الرغم من أن الملاحظـة البـشرية تبـدو فاعلـة,نها رخيصة الثمن ودقيقةأ

كل ردود الفعل الفسيولوجية تقـع ف ,يمكن أن تستخدم في كثير من الحالات والمشاهدات
 العـرق مـن خروجعدل لمرات متوافرة في قياس المتغيرات  الابتكاً فمثلا,ضمن هذه الفئة

 لا يقـدر عليـه الفـرد دون اجسم الإنسان في حالـة إثـارة المواقـف الانفعاليـة, وهـذا مـ
 .استخدام مثل هذا المبتكر المهم

٤ JאW 
 . أو الارتباط بين متغيرين أو أكثر,أساليب اختبار وجود علاقة −١
 . أو مجموعتين من الأفراد أو المشاهدات أو أكثر,وجود متغيرينختبار اأساليب  −٢
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  : أو ارتباط بين متغيرين أو أآثر،ختبارات وجود علاقةا: ىالمجموعة الأول
ختبـارات في حالـة الفرضـيات التـي تقـوم عـلى ستخدام هذه المجموعة من الاايتم 

مثلة على هذا النوع من  ومن الأ,رتباط بين متغيرين أو أكثرا أو ,فحص مد￯ وجود علاقة
 :الفرضيات ما يلي

 .هنالك علاقة بين أرباح الشركة وبين سعر تداول أسهمها في السوق المالي -
 .رتباط بين سعر السلعة وحجم الطلب عليهااهناك  -

 ￯ والمـستو, ومكان سكنها, وعدد أفرادها, دخل الأسرة￯هناك تأثير لكل من مستو -
 .التعليمي لأفرادها 

 ل الفرضيات أعلاه أن الغاية منها هو محاولة إيجاد مد￯ تـأثير المتغـيرنلاحظ من خلا
 نلاحظ أن الباحث يحاول معرفة ما إذا كان ففي الفرضية الأولى.  التابعالمستقل على المتغير

 والعلاقـة ,)تغـير التـابعالم(ثر في أسعار تداول أسـهمها أ) المتغير المستقل(لأرباح الشركة 
ن أسـعار إنه كلـما زاد ربـح الـشركة فـأ ى بمعن, قد تكون سالبة−ثيرن كان هناك تأإ −هنا

ن معظم الاختبـارات التـي تـستخدم في مثـل هـذه الحـالات إ وعليه ف,أسهمها تنخفض
ما اقتربـت لـ وك,)علاقة موجبة كاملة ()١+ (إلى ) علاقة سالبة كاملة ()١ –(ينحصر بين 
قتربت العلاقة من ا بينما كلما ,تغيرين قوية تكون العلاقة بين الم)١+ ( و )١ –(العلاقة من 

 .الصفر تكون العلاقة ضعيفة
ختبـارات  همـا الا;ختبـاراتيستخدم لمثل هذا النوع من الفرضيات نوعـان مـن الا

ختبارات المعملية في حالة كون مجتمع ستخدام الااويتم . معمليةلاختبارات الالمعملية والا
ا, كـما يجـب أن يكـون المقيـاس ăا طبيعيـًا توزيعـًالدراسة الذي أخذت منـه العينـة موزعـ
أمـا . اăا تفاضـليً أو مقياسـ,اăا نـسبيًمـا مقياسـإ ;المستخدم لقيـاس المتغـيرات في الدراسـة

ستخدامها في حالة كون مجتمـع الدراسـة الأصـلي الـذي امعملية فيمكن لاالاختبارات ال
سـتخدام اسـتخدامها في حالـة ا كـما يمكـن ,ا غير طبيعـيًا توزيعًأخذت منه العينة موزع

معملية التي تـستخدم لاختبارات الومن الأمثلة على الا. سمي أو ترتيبياالدراسة لمقياس 
 ومن الأمثلة ,ختبار كندال للرتباختبار سبيرمان وا −لقياس العلاقة بين متغيرين أو أكثر

 .يطنحدار الخختبار الااختبارات المعملية على الا
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خѧѧتلاف بѧѧين متغيѧѧرين أو مجمѧѧوعتين مѧѧن الأفѧѧراد أو   اتبѧѧارات وجѧѧود خا: المجموعѧѧة الثانيѧѧة
  :المشاهدات أو أآثر

 وبـشكل مقبـول ,ختلاف أو تبـايناختبارات مد￯ وجود قيس هذا النوع من الا    ي
مثلـة عـلى الفرضـيات  ومن الأأكثر, بين مجموعتين من الأفراد أو المشاهدات أو ăإحصائيا

 :ختباراتن الاالتي يمكن فحصها بهذا النوع م
 رواتـب الـذكور والإنـاث ممـن يحملـون نفـس ￯ختلاف جوهري بين مستو اهناك -

 .المؤهلات والخبرات
 عليه الحـال في بمايزداد استهلاك الأفراد للمشروبات الساخنة في فصل الشتاء مقارنة  -

 .فصل الصيف

 ,هناك تباين بين كل من الشركات الصناعية وشركات الخـدمات وشركـات التـأمين -
 .فيما يتعلق بنسبة ربح سهم الشركة في كل قطاع

 محاولـة إيجـاد مـد￯ عـلىنلاحظ من خلال الفرضيات الـسابقة أن الاهـتمام يتركـز 
 ففـي حالـة الفرضـية , أو المـشاهداتالأفـرادالتفاوت, أو الاختلاف بين مجموعتين من 

ور  الرواتـب بـين كـل مـن الـذك￯ نحاول التحقق من وجـود اخـتلاف في مـستوالأولى
 .والإناث

 وبــنفس شروط ,ليــةمختبــارات اللامع أو الاالمعمليــةختبــارات ســتخدام الاايــتم 
ختبـارات التـي تقـيس مـد￯ وجـود علاقـة بـين  في حالة الا,ختباراتستخدام تلك الاا

ختبـارات  عـلى الاالأمثلـةومـن .  والتي تـم شرحهـا في الجـزء الـسابقأكثر,متغيرين أو 
 ,ختبار مان وتنيا −ين مجموعتين من الأفراد أو المشاهداتختلاف بلية لقياس الاماللامع
ختبـار ا −أكثـرختلافـات بـين مجمـوعتين أو ختبارات التي تقيس الا على الاالأمثلةومن 
خـتلاف بـين ليـة التـي تقـيس الامختبـارات المع على الاالأمثلة ومن ,ل ولاساسكوكر

ــشاهدات ــراد أو الم ــن الأف ــوعتين م ــارا −مجم ــاراو, )Test T( ختب  Multiple (ختب

Discriminate Analysis( . 
  :مقاييس التشتت
 مقاييس النزعة المركزية تعطينا فكرة عن القيمة التـي تتجمـع حولهـا أنمن المعروف 

 ولكـن مقـاييس ,بقية القيم الأخر￯ في مجموعة من المشاهدات المأخوذة عـلى ظـاهرة مـا
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نتـشارها وتباعـدها ا أو على درجة ,هداتالنزعة المركزية هذه تدلنا على كيفية توزيع المشا
ستعمال أي مقياس مـن مقـاييس النزعـة ا ف,عن بعضها البعض, أو عن القيمة المركزية لها

ا فيما يتعلـق بطبيعتهـا وكيفيـة ًالمركزية بمفرده في وصف مجموعة من المشاهدات خصوص
تقـارب هـذه  لابد لنا من ذكر شيء عن مد￯ تباعـد أو − ولإكمال هذه الصورة−توزيعها

 أي لابد مـن ; بالإضافة إلى ذكر النقطة التي تتجمع حولها القيم,القيم عن بعضها البعض
 .ذكر شيء عن طبيعة تشتت هذه القيم

  :المــدى
 , الكـبر￯ والـصغر￯; الفرق بين القيمتـينحسابأسهل الطرق لقياس التشتت هو 

ا لدرجـة يـصبح ًتجعلـه كبـيرن القيم الشاذة في المجموعة تؤثر في طوله وإ حيث ;ومدلوله
 إلا أنه صالح ,معها غير صالح لإعطاء صورة حقيقية عن التشتت العام في تلك المجموعة

 وفي حالة وجـود مثـل هـذه القـيم , متطرفة أو شاذةًفي حالة المشاهدات التي لا تضم قيما
ضها بينها يعطينا المد￯ فكرة مشوشة وغير صادقة عن مد￯ تباعد هذه المشاهدات عن بعـ

 .اًبعض
  :الانحراف المعياري

ا وأهمية, ويساوي الجذر التربيعي لمتوسـط مربعـات ًهو أكثر مقاييس التشتت شيوع
حتساب الانحراف المعياري يمكن إجـراء مـا ولانحرافات القيم المختلفة عن متوسطها, ا

 :يلي
 .إيجاد انحرافات القيم المختلفة عن متوسطها الحسابي −١
 .تجةتربيع الانحرافات النا −٢
 .جمع مربعات هذه الانحرافات, ومن ثم إيجاد متوسطها −٣
 .إيجاد الجذر التربيعي للناتج الأخير في الخطوة السابقة −٤

W 
 ٧, ٦, ٥, ٤, ٣, ٢, ١ :نحراف المعياري للأعداد التالية الااحسب

 ٣, ٢, ١, ٠, ١−, ٢− , ٣−, الانحرافات ٤المتوسط الحسابي هو 
 :مربعات هذه الانحرافات هي
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٩, ٤, ١, ٠, ١, ٤, ٩ 

⎟= مجموع المربعات 
⎠
⎞

⎜
⎝
⎛==

7
2842       

   :عييالمدى الرب
 −لأن المد￯ لا يصلح لقياس التشتت في حالة المشاهدات المحتوية على قـيم متطرفـة

كان من الضروري إيجاد مقياس آخـر يـصلح لقيـاس التـشتت في حالـة هـذا النـوع مـن 
وببـساطة فـإن  ,)١Q(ىدنـوالأ )٣Q( الأعـلى; الـربعيننه الفرق بينبأ ويعرف ,البيانات
ن عـادة و ويستعمل الإحصائي, القيم المتطرفة ولا يدخلها في حسابهيتفاد￯عي يالمد￯ الرب

 ولما كان نصف المد￯ ,عي نفسهي من المد￯ الربًعي في قياس التشتت بدلاينصف المد￯ الرب
 كان اسـتعماله مـن الناحيـة العمليـة −يا في قيمته من قيمة الانحراف المعيارًعي قريبيالرب

 .عي بأكملهيستعمال المد￯ الرباأكثر فائدة من 
  :عي للبيانات التاليةي المد￯ الرباحسب: مثال
١٠   ١١   ٦  ٩  ١٤  ٣  ١٧  ٧  ١٢  ٣ 

 :اăنرتب العناصر تصاعدي
١٧  ١٤  ١٢  ١١  ١٠  ٩  ٧  ٦  ٣  ٣ 

         ١ + ١٠  = ١+ ن  = الربع الأول
                              ٤                ٤  

    =     ٢.٧٥                    
  =        ٦                
                 

                     )١+ ن ( ٢) = الوسيط (الربع الثاني
           ٤                          
      =     ٥.٥           
   
           =٩.٥           
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           )١+ ن ( ٣=  الربع الثالث 
       =٨.٢٥           
    =   ١٢   

 ٦ = ٦ – ١٢= المد￯ الربيعي 
 

 
* * *

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




