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 لَىٰ وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيـَرَى اللَّـهُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولهُُ وَالْمُؤْمِنُونَ وَسَتـُرَدُّونَ إِ {قال تعالى: 
 ٥٠١التوبة:  }عَالِِِ الْغَيْبِ وَالشَّهَادَةِ فَـيـُنَبِّئُكُم بِاَ كُنتُمْ تَـعْمَلُونَ 

 
 ( من الرابط التالي: Flickrالكتاب أخذت من موقع )صورة غلاف 

http://www.flickr.com/photos/usfwsmtnprairie/5393464127/ 

 . خدامهامصدرها في حال استأن يتم التنويه إلى  اشترط وتم ذكر ذلك لأنه ملتقط الصورة

   Young Girl and Kiteالصورة :  اسم
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 .إلى والداي اللذان كانا ومازالا عوناً لي في درب الحياة.

 ..بعلى بعدي عنها لأقرأ أو أكت صبرتإلى تقى شريكة حياتي التي 
ربطه  ني عمليةفأعطتإلى الرباط الصليبي في ركبتي اليسرى الذي انقطع 

 الجراحية بعض الوقت لأتم هذا الكتاب..
 "الأبحاث التسويقية".. الذي أعشقه الالمجإلى كل من يعمل في 

 
 إليهم أهدي هذا الكتاب
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 دــــتمهي  |  ٥

  (٥) جاء قرار كتابتي لهذا الكتاب بعد تجربة شيقة للعمل في مجال الأبحاث التسويقية في جهة العميل
(Client SideThe  )(2) جهة الوكالةا نعمل في كما كنا نســـــــــميها عندما كن (Agency SideThe ) ، ًوبعيدا 

ما يتعلق  كلســـــــويقية في الشـــــــركات وأعني بذلك  عن المســـــــميات، فان هذا الكتاب ســـــــيتحدث عن إدارة الأبحاث الت
أما ، عرض نتائ ها وتوظيف هذه النتائج وإلى أن يتم الداخلية منذ لحظة طلبها من إحدى الإدارات بادارة مشاريعها

وى مكتوب  محتإلى خلال أيـام عملي في هـذا المجـال معرفتي المتراكمـةتـدوين   ـاءت منف الكتـاب هـذا محتويـات عن
 في إطار تبتما ك يببو تو  معقمت بج ثم وقد جاء هذا التدوين على مراحل متقطعة نو ليســــــــتفيد منه ا خر مبســــــــط 
 هو عبـــــارة عن وصــــــــــــــف عمـــــل مفصـــــــــــــــــــل ، كمـــــا لكن القول بـــــأن هـــــذا الكتـــــاب أضــــــــــــــعـــــه بين أيـــــديكم مقبول

(Detailed Job Description)  (3)للمهـام التي لكن أن تقوم اـا إدارة الأبحـاث التســــــــــــــويقيـة في أي منظمـة ،
صـــــدار قبل إ اتعدة شـــــرك إدارات الأبحاث في جهة العميل ضـــــمن وســـــأبذل جهدي في مقابلة عدد من العاملين في

 . وانب أو تحديات لِ أواجهها بعد في شركتي الحاليةلكي أحيط بج الكتابالإصدار الثاني من هذا 
   
  في وجعلها الاختصاصية المواضيع تبسيط أسلوب أي (Vulgarization) الغرب في يدعى النشريات من الطراز هذا"

 (4)عصرنا"  سمات من سمة وهو الجماهير، متناول

                                                

تاج إلى إجراء أبحاث سوق   تسويقية تقوم بتنفيذ هذه الأبحاث داخليًا أو أهاا تسند تلك المهمة إلى وكالات أي جهة )شركة، منظمة ... خاصة كانت أم حكومية( تح  ٥ 
 أبحاث خارجية لتقوم بذلك بالنيابة عنها

 ",GFK, TNS, Yougov …etc IPSOS, Nelsienوهي تلك الجهات التي تقوم بتقديم خدمة الابحاث ضمن باقة خدماشا فنطلق عليها اسم مثال على الوكالات: " 2 
  جهة العميل.في شخصيا أعتقد أن وكالات الأبحاث هي أفضل مكان لكن لضي فيه الباحث بضع سنوات قبل أن ينتقل منها إلى إدارة عملية الابحاث التسويقية    

لى الأبحاث في هام التي سيتم ذكرها يتعلق بالوقت المتوفر لدى القائمين عليس بالضرورة أن كل ما سيتم التطرق إليه في هذا الكتاب يجب القيام به لأن تنفيذ كل الم  3 
 منظمة ما، كما أنوه إلى أني قد لا أحيط بكل المهام التي يتم تنفيذها في وحدة  إدارة الأبحاث التسويقية في  يع الشركات

 قالة بعنوان فهم خاص للقرآن الكريم بقلم أ.د.سعاد يلِدرماقتباس حرفي من مقالة بكتاب أضواء قرآنية للمفكر محمد فت  لله كولن، الم 4 
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لعمل ، أخف وطأة من ا)أي في الشــــركات(كباحث في جهة العميل كان يشــــاة كثيرا في أوســــاط صــــناعتنا أن العمل  
وني لا لضــون معظم وقتهم إما على الهاتف أو على البريد الالكتر  وأن الباحثين هناك في وكالات الأبحاث التســويقية،

 يقومون إلا بتنظيم العمل والتأكد من سير المشاريع بحسب الخطط المعدة مسبقا ... 

   ؟ اذه البساطةهل حقا حياشم العملية 

حق أكثر من لا تســــــت الادعاءات أعلاههناك ســــــوء فهم كبير حول طبيعة عمل الباحث في جهة العميل، في الحقيقة 
)بالأســـــــــــطورة( إذ أن العمل في جهة العميل قد يكون أصـــــــــــعب بكثير من العمل في الوكالات ولكن ذلك أن أسميها 

 .  وحبه لعمله يعتمد على أمانة الباحث وعلى درجة يقظة ضميره

 

 ؟ الكتاب يهمه قراءة من
  :التسويقيةبحاث اب  يع العاملين في مجال الأهذا الكت بقراءةقد يهتم 

: وذلــك ليطلع على الت ربــة من وجهــة نظر بــاحــث آخر وليتعرف على الحلول المقترحــة للتحــديــات جهة  الميلة في 
 لعملية الكافية.وفر لديه الخبرة اتالمشتركة التي تواجهه في عمله وليعرف الكثير عن إدارة الأبحاث في حال لِ ت

رفاته على طبيعة العمل في جهة العميل ليصــــب  قادرا على تفســــير تصــــ هناك : وذلك ليتعرف الباحثجه  الوكال في 
 ة. خدملل نحينما كنا نعمل في جهة الوكالة كمزودي أو متطلباته التي لِ نكن نجد لبعضها أي تبرير

وذلك قبل اتخاذهم لقرار إنشاء وحدة أو إدارة لأبحاث التسويق وذلك بحسب  يقمديري التسو ما قد يهتم بقراءته ك
 ما تفتضيه حاجة المنظمة.

الاطلاة على هذا الكتاب للارتباط الوثيق بين مهام هذه الوحدة أو بالشــــــــــــــركة  أي في المدير التنفلذيقد يهتم و 
 الإدارة التنفيذية. القسم في الشركة في عملية دعم القرار الذي يتم اتخاذه من قِبَل

م إدارة الأبحاث افي المنظمات التي لا يتوفر اا أي قســــــــــــم أو وحدة أو موظف يقوم ا الإدارة المللاوأخيرا، قد شتم 
لاســــــتيعاب أرية دور الأبحاث التســــــويقية في نجاح المنظمات وما طبيعة عملها ضــــــمن  الكتابة هذا ءالتســــــويقية بقرا

 ا بتوظيف شــــــــــــــخا مــا لأداء هــذه المهمــة أو بــافتتــاح إدارة بحســــــــــــــــب حــاجتهم.المنظمــة، لعــل وعســــــــــــــى أن يقومو 
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  لماذا باللغة العربية؟
 

 يتساءل الكثيرون عن كل ما كتبته من قبل: لماذا تكتب باللغة العربية؟ 
الأصابع  عد علىي ما لن تجد منها بالعربية إلىباللغة الإنجليزية ولكن  اكتب  عن نفس مواضيعها توفرإن معظم مؤلفاتي ي

ه الأم فانه أن الإنســــــان عندما يتعلم بلغتباللغة العربية هو  الكتابذا له، والســــــبب الأهم لقرار كتابتي هذا إن وجدت
 .فيما لو قرأ أو تعلم في لغة أخرى غير لغته الأم يزداد عنده حيز الإبداة والإنتاجيستوعب أكثر و 

 
 بتر ة حركات تر ة ضــــخمة تعتني وصــــاحب ذلكها ية للتعلم منتتهافت على الأمة العربكانت الأمم  ولا تنســــوا أن 
هم وا ن بعد أن تغيرت الموازين أصــــــــــب  من المهم أن ننقل علوم متعددة، تعلمها من العرب إلى لغاتيتم العلوم التي 

 .معارفهمتسولين محتاجين لخبراشم و الأبد م إلى لغتنا بدلا من أن نبقى إلى
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 دعوة خاصة إلى الموظفين في إدارات الأبحاث التسويقية في  يع الشركات
 

أتم  من أي شخا يعمل في إدارة الأبحاث التسويقية أن يرسل لي ملاحظاته حول هذا الكتاب واقتراحاته 
 لكي أقوم بالتعديلات المناسبة في الإصدارات القادمة. بخصوص أي نقا أو عيب يعتري هذا الكتاب

 
كما أدعو وبشكل خاص الموظفين في إدارات الأبحاث التسويقية في المملكة العربية السعودية أن يعطوني 

الفرصة لمقابلتهم وتس يل آراءهم حول الكتاب وحول التحديات التي تواجههم في عملهم اليومي ضمن إدارة 
 كي أتطرق لها في كتابي ضمن إصداراتي القادمة. الأبحاث وذلك ل
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 الصناعة  ة عنتاريخيلمحة 
 صناعة الأبحاث التسويقية في المملكة العربية السعودية:

عن ثلاث جوانب  رقبالتطالعربية الســعودية فقاموا  المملكةســألت بعض المخضــرمين في هذه الصــناعة عن تاريخها في 
 :  حدة فية، أتحدث أدناه عن كل منها علىوهي الوعي والتكلفة والاحترا

 
وعي ســـــــــــــنة من ا ن كان ال عشـــــــــــــرينل العربية نتب  كل حديث بعد أن يتقادم، قبل كحال أغلب الدو الوعي:   .٥

بصـــــــناعة التســـــــويق ســـــــيء جدًا فكيف هو الحال بالوعي بصـــــــناعة الأبحاث التســـــــويقية، وكنت أرى بأن وضـــــــع 
في  ة، يعيب الصــــناعة في جهة العميل قلة الوعي والخبر الصــــناعة مزري حتى ا ن إلا أنه كان أســــوء بكثير ســــابقًا

الصــــناعة وكذلك الحال في جهة الوكالة فلا تجد فيها أفضــــل الخبرات بحكم أن المملكة العربية الســــعودية ليســــت 
أصـــــحاب الخبرات، فت د نســـــبة كبيرة من العاملين في هذه  وخصـــــوصـــــا العمل اابالتي يرغب الناس من الدول 

 .تلمس من طرفهم قلة الخبرةو  الصناعة من جنسيات آسيوية
 

ا( كما أصـــــــــــب  ذهببين أيدينا الرمل  ناإذا أمســـــــــــككنا ) قال لي واحد من أقدم العاملين في هذا المجال: التكلفة .2
 في يعود إلى قلة الخبراء وقلة الوكالات في هذا المجالأي أن ذلك  صــحي  يقول المثل وذلك بحســب قانون الندرة

بل ويقية في الســـــــــعودية  ســـــــــة وكالات قالمنفذة للأبحاث التســـــــــ ت، فان كان عدد الوكالاتلك الحقبة من الزمن
 .  (٥)بين محلية وعالمية  وكالة الثلاثين قد تجاوزعشرين سنة فعددها ا ن 

 
ســــــين، فأفضــــــل بكثير من ا ن والســــــبب يعود إلى قلة المنا جة الاحترافية قبل عشــــــرين ســــــنةدر  كانتالاحترافية:   .3

ول على ركض خلف الشـــركات للحصـــالإلى و  اارهت الأبحاث إلى تخفيض أســـعوكالا فعوجود المنافســـين حاليا يد
في  % ١٠مشاريع أكثر لتحقيق الربحية المطلوبة لأن هامش الرب  في كل مشروة حاليا بات أقل بــــــــــــــــ أكثر من 

                                                

   نشرته سابقا وأعدل عليه من وقت  خر. (Scribd.com)دليل شركات الأبحاث التسويقية في المملكة العربية السعودية، تجدونه على موقع   ٥ 
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كيز تركيز الصـــــــناعة من التر  تحوليوكحال غيرها من الصـــــــناعات عندما  ،عليه ســـــــابقًا تمما كان معظم الحالات
 .(٥)ضع( حتى في أكثر المهن إنسانية ربحية )يسوء الو ال ىالتركيز عل إلى على العميل

 
ـــــــة الســـــــعودية ســـــــوق ح ـــــــم : فـــــــان (2)تقـــــــديرا    2٠٥2لعـــــــام صـــــــناعة البحـــــــوث التســـــــويقية في المملكـــــــة العربي

 ســــــــــعودي.ريال مليــــــــــون  28٥ - 243، أي مــــــــــا بــــــــــين مليــــــــــون دولار أمريكــــــــــي 7١ - 6١يقــــــــــع بــــــــــين الـــــــــــ 

 
 

تســــــــــــــويقية في العاملين في إدارة الأبحاث العلى قلة معرفة  ونيراهنث في وكالات الأبحا الباحثينعض ب      

عرض له وذلك بســـبب الضـــغط الذي يت بقصـــد أو بغير قصـــد جودة متدنيةلهم  ونيقدمفبالصـــناعة جهة العميل 
ل ذلك كالانشــــغال في العديد من المشــــاريع للعديد من الشــــركات و بســــبب معظم العاملين في وكالات الأبحاث و 

الذي و  فلا تقدر ضــغط العمل الذي يتعرض لها الباحثين لديها ع هذه الوكالات لتحقيق أرباح أكثرشــ بســبب 
 .من طرفهم بدوره يقلل من مستوى الجودة المقدمة

 
رئيســـية ، وهذا من الأســـباب الالمريضمع الجشـــع الطبيب  يتعاملالعميل كما  تعامل بعضـــهم معي أصـــب وهكذا 

الوكالة،  ســـــابق خبرة في جهةبنفس الوقت ين في هذه الصـــــناعة ولهم صـــــصـــــتخالتي تســـــتدعي وجود أشـــــخاص م
طبيبا أو صــــيدلانيا فلن يتمكن حينها من طلب تحليلات أو تصــــاوير  حيث أن الطبيب الجشــــع إن كان مريضــــه

تطيع من توفرت له خبرة ســــابقة فلن تســــ حال ســــيكون له بالمرصــــاد وكذلكحينها ليس لها أي لزوم لأن المريض 
 .التلاعب معه بأي شكل من الأشكال تالوكالا
 

 

                                                

اية اء قد يطلب منك تحاليل وصور طبقية وإشعاعية متنوعة لأنه بالنهالطب كمثال، فنحن نسمع بفساد صناعة الطب في هذه الأيام وبأن بعض الأطب  ٥ 
 . سيحصل على نسبة من هذه المدفوعات

 الرقم تقديري من المؤلف بالاعتماد على بعض العلاقات العاملة في الصناعة في المملكة العربية السعودية.  2
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  :لعالِ العربيصناعة الأبحاث التسويقية في ا
 

حال هذه الصــــــــناعة كحال الكثير من الصــــــــناعات الأخرى يقوم العالِ العربي بتبني صــــــــناعة ما بعد أن تتبناها معظم 
ين يتحدث ة، لا يوجد تاريخ معوكذلك حال هذ الصناع –تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاشا كمثال  -الدول المتقدمة 

خول مع د امن أســــــــتطيع الجزم بأن تطبيق الأبحاث التســــــــويقية تز ولكنيعن بداية البحوث التســــــــويقية في العالِ العربي 
بدأت هذه الشــــــــــــركات بالقيام ببعض البحوث لفهم العميل العربي وفهم احتياجاته  الشــــــــــــركات العالمية للمنطقة حين

ولكن ومع  همبني ذلك من بعدبتالمحلية أو الإقليمية ومن ثم بدأت الشـــــــركات الأخرى  هوعادات اســـــــتهلاك ومتطلباته
في التقرير  انهيعلن ع التيذلك لكنني القول أن هذه الصـــــناعة ما زالت وليدة ويثبت لنا ذلك ح م العوائد الســـــنوية 

 . (٥) (ESOMAR) بحاث الرأي والأبحاث التسويقيةلأظمة الأوروبية للمنالسنوي 
 

هذا يعني بالمقابل أن الخبرات العربية أيضــــــــــــا قليلة، فأكثر الذي يعملون في هذه الصــــــــــــناعة في العالِ العربي خبراء من 
احة، حتى تخلى لهم الســــــــ –لأن الندرة قوة  –مون من هم دوهام من العرب علِِّ دول غربية وهم بشــــــــكل أو ب خر لا يُ 

م في لصـــــــناعة في إطار الإدارة التشـــــــغيلية مهما طالت فترة عمله العرب الذي يعملون في هذه اينالموظفمعظم فيبقى 
 .قرأ بنفسه أو قام بالتعلم في جامعات متخصصة ولكل مجتهد نصيبو إلا ممن اجتهد  شركات بحوث التسويق

 
 في تعطي درجة البكالوريوس أو الماجســـــــــــــتير واحدة لا يوجد في العالِ العربي جامعة: حتى على الصـــــــــــــعيد الأكادلي

 .عد على الأصابع  اذه الصناعة يعت تيللمؤلفات فعدد الكتب العربية ال كذلك الحال بالنسبةو التسويق،  بحوث
 

 وكالات الأبحاث للعمل في ســـواءً  ة إلى خبرات عربية في هذا المجالبالمحصـــلة لكن القول بأن العالِ العربي بحاجة ماســـ
ات وحاجات ســـــــوق العمل لهذه الخبرات تســـــــتدعي من الجامع، لتي تحتاج للقيام بأبحاث تســـــــويقيةأو في الشـــــــركات ا

 .  افتتاح هذا التخصا ضمن تخصصاشا
 

                                                
1   ESOMAR global market research report 2012  
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 صناعة الأبحاث التسويقية على مستوى العالِ:

  ESOMAR ةظممنتقوم سأبدأ بسرد بعض الحقائق الحالية عن هذه الصناعة ثم أتطرق بعض الشيء إلى تاريخها، 

، وقوة أدائها الصناعة هالعالِ وتركز الدراسة على نمو هذتسويقية وتحركاشا في ث الابحالأ عن صناعة سنوي بنشر تقرير
على هذا الحقل لعام العوائد الســــــــنوية المصــــــــروفة  ينا على عدة أمور من بينها: 2٠٠7وكان تقريرهم المنشــــــــور عام 

وبحســـب  ون دولاربلي 2843إلى  2٠٠3عام  ت التقديراتبليون دولار وارتفع 2446 والذي تم تقديره بــــــــــــــــــ 2٠٠7
ــــــــــــــــ  2٠٥2آخر تقرير للمنظمة لعام  وخلال كل هذه ، بليون دولار 334١يقدر ح م الســوق عالميا لهذه الصــناعة بـ
ا هذه ثلث، (٥) الإ الي من)اثنان بالمئة فقط(  % 2 إلا الشـــــرق الأوســـــط وأفريقيا مجتمعتينالســـــنوات لِ تكن حصـــــة 

حدة الولايات المت) :هي نفســــها ت هذه الدولنوات تقريبا كانعلى مدى  س ســــدول و  ة ســــ كان مصــــدرهالعوائد  
لتي امن ناحية النمو التطبيقي لمجال بحوث التســــــــــــــويق فان الدول أما ، (الأمريكية، بريطانيا، فرنســـــــــــــــا، ألمانيا، اليابان

البرازيل،  :نهامو العالمي شهدت أعلى نسبة نمو في تطبيق البحوث التسويقية  بالاقتصاد ظهرت اا أسواق عالمية تؤثر
 .وروسياالصين، الهند 

 
 ، أرها: طبيقمن ناحية التلها عالمية  مقاييسدفع بعض الجهات لأعداد العالمية  دخول الأبحاث التســــــــــــويقية للأســــــــــــواق

[220252  ISO  ]  كما أن هناك مواثيق أو دســــــاتير  دولة 3٠ممثلين خبراء من  إعداد هذه المعاييروقد أشــــــرف على
و عيات أخرى   MRS (3) عية و  )ESOMAR )2اعة أصــــــدرت من قبل عدد من الجمعيات مثل حول هذه الصــــــن

 .(22)انظر صفحة  الكتاب هذا منالثاني الفصل تطرق لبعضها لاحقا في أكثيرة 
 
 
 

                                                
1   http://www.esomar.org/uploads/industry/reports/global-market-research-2012/ESOMAR-GMR-2012_Preview.pdf 

 اث التسويقيةالمنظمة الأوروبية لأبحاث الرأي والأبح  2 
 مقرها بريطانيا – عية الأبحاث التسويقية   3 

http://www.esomar.org/uploads/industry/reports/global-market-research-2012/ESOMAR-GMR-2012_Preview.pdf
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عمليات اســـــــــــتطلاة الرأي ظهرت في أواخر القرن الثامن عشـــــــــــر، يقال في كتب بحوث التســـــــــــويق أن إن  تاريخيا

سـتوردت التسـويقية في أوائل القرن التاسـع عشـر ومن ثم ا الأبحاثدة الأمريكية كانت السـباقة في إجراء الولايات المتح
اعية منذ عام جتمالا بحاثنيا كانت الســــــــــــــباقة في إجراء الأبريطانيا هذه الصــــــــــــــناعة وبدأت بتطبيقها، إلا أن بريطا

 British" :ســماعشــر تحت  في القرن التاســع ، أما الشــركة الأولى التي اعتنت في مجال بحوث التســويق ظهرت٥327

Nurse Florence Nightingale"  الممرضــة البريطانية فلورانس نايتنيل، وهذه الممرضــة ليســت قيادية فحســب بل كان
الإحصـــــاء وكانت الســـــب اقة في دمج البيانات الطبية مع الإحصـــــاء فطورت تطبيقات طبية علم لها مســـــارات كبيرة في 

 رسوما بيانية لعرض البيانات.إحصائية وطورت 
 

ميلادي والتي قامت به إحدى وكالات الصحف المحلية في الولايات المتحدة  ٥824عام  استطلاة رأيتم رصد أول 
 استطلاةأي  "Straw Polls"يسمى بـــ الاستطلاعاتالسياسية وهذا النوة من  الاتجاهاتالأمريكية لتحديد بعض 

" ويعني ذلك " قش في الهواء" لأن Straws in the windدلة نصـــــها: "القشـــــة وجاءت التســـــمية من مقولة ق
وكذلك هذه ه بحكم خفتالناس كانوا يرمون بعض القش في الهواء لمعرفة اتجاه الرياح لأن القش ســــــــــــــيحلق مع الري  

 .  رياح شيء معينفي أي اتجاه شب تساعدنا في معرفة  الاستطلاعات
 

السوق؟ ثأبحاالتسويق أم  أيهما أص  أبحاث  

 لمذكورا المصــــطل  الأصــــ  والأثل هو بحوث التســــويق، لإن بحوث الســــوق تعني حصــــر البحثبرأيي الشــــخصــــي إن 

كما أن ناتج   ةسوق واحد مما يجعلها تشمل أكثر من ،وسعثولي أ تحمل مع التسويق بحوث  اضمن سوق معينة أم

 مما مفهم العملاء واحتياجاشم ومحفزاشهتم بالذي ي هذه البحوث يصــــــب مباشــــــرة كمدخلات أولية لقســــــم التســــــويق

 الرغبات.الاحتياجات و  تلبي هذهل ايساعد الشركة على تطوير منت اش
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  م( ٥342م _  ٥872)شارلز بارلين          
 التســويقية الأبحاثله الفضــل في اكتشــاف أو طرح المبادس الأســاســية والأولية لصــناعة  الذي ينســب بهو الأ

بحث تســـــــــويقي )متعدد المراحل( قام به في أوائل القرن التاســـــــــع عشـــــــــر كان أول و 
 ع معلومات عن العملاء  هدف البحث" للنشر، وكان Curtisلصالح شركة "

 والســــــــــــــوق وذلك لمســـــــــــــــاعدة الشــــــــــــــركة على بيع المزيد من الإعلانات في مجلتها
"The Saturday Evening Post."  

ة تحمل اســـــــــم )جائزة شـــــــــارلز بارلين تم الإعلان عن جائزة ســـــــــنوي ٥34١في عام 
" Wharton" وكلية "AMAللأبحاث التســـــــــويقية( والتي تم وضـــــــــعها من قبل اتحاد التســـــــــويق الأمريكي "

ذه ، وتعد هالالمجهذا  في العظيمة ت شــــارلزوكان ذلك تكرلا لمســــارا " للنشــــرCurtisبالتعاون مع شــــركة "
  .  الهذا المج التي تمن  سنويا في الجائزة الأقدم والأكثر تميزاً من بين الجوائز

 

 تاريخ نشأة الصناعة لكن قراءة كتاب:عن تفاصيل ال لمزيد من            
 
A New Brand of Business | Charles Coolidge Parlin Curtis Publishing 
Company, and the Origins of Market Research | by Douglas B.Ward | 
TEMPLE UNIVERSITY PRESS - Philadelphia 2010 
 

 غلاف الكتاب المذكور أعلاه إلى يسار هذا النا
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  أسئلة شائعة
 س. ماذا نعني بالأبحاث التسويقية؟ 

معلومات من المســـتهلكين بأســـلوب علمي منظم ومن ثم التي شدف إلى الحصـــول على هي مجموعة من العمليات 
فية عن لخاث تسويقي هدف معين يساعد في: "تحديد المشكلات أو الفرص عليها، لكل بح وبناء قراراتتحليلها 

 أعين المنت ين، تقييم أداء المنافسين، تحديد مستوى رضا العملاء وولائهم ... إلخ. 
 
  س. لماذا تستخدم أبحاث التسويق؟ 

 سنا.  يتس  لنا الوصول لهم بأنفأبسط إجابة على هذا السؤال هي لسماة صوت العملاء الذين لا
 
  س. ولماذا يهمنا صوت العملاء؟ 

لأننا من خلاله ســــــــــــــنتعرف على أوجه القوة والضــــــــــــــعف في منت اتنا أو خدماتنا ونقوم على تحســــــــــــــينها، وكذلك 
ســـنتمكن من معرفة احتياجاشم لنطلق خدمات أو منت ات جديدة وبذلك ســـنســـتحوذ على حصـــة ســـوقية أكبر 

 من منافسينا. 
 
 ؟ذلكالتسويقية يعتبر استثمار، كيف  س. يقال أن إجراء الأبحاث 

بالتفكير في مصــــــادر زيادة الدخل للشــــــركة مثل: الحصــــــول على عملاء جدد، اســــــتعادة العملاء الســــــابقين، طرح 
منت ات جديدة، إيجاد اســـــــــــتخدامات أخرى لمنت ك وبالتالي عملاء جدد لاســـــــــــتخدامه، كل هذه الأمور لكن 

لات وق الحالية ســتعرف دوافع اســتهلاك منتج معين لتقوم ببعض التعديتحقيقها من خلال الأبحاث، فبدراســة الســ
على منت ك فت ذام، وكذلك ســـتحاول فهم تخلي عملائك الســـابقين عنك لتعود وتجذام من جديد، معرفتك 

لعادات استهلاك  دراستكلاحتياجات المستهلك التي لِ يتم تلبيتها بعد ستساعدك على طرح منت ات جديدة، 
د ترشــــــدك إلى اســــــتخدامات جديدة لمنت ك تجعلك تغير من الرســــــالة التســــــويقية لتلفت نظر العملاء عملائك ق

 المحتملين إلى هذا الاستخدام الجديد وهكذا .... 
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 س. ومن يضمن أن العملاء لن يكذبوا عند مقابلتهم؟ 

الأبحاث  اركة فيالعميل ليس لديه أي مصـــــــــــلحة في الكذب حين التحدث عن شـــــــــــركتك، وغالبا لا يقبل بالمشـــــــــــ
ابا عتقادهم بأن صــــــوشم ســــــيؤثر إيجالتســــــويقية إلا العملاء الذي يرغبون بأن يصــــــل صــــــوشم لأصــــــحاب العمل لا

وخلال الحقبة الأخيرة اعتمدت الشـركات الأكثر نجاحا على الأبحاث التسـويقية لمضـاعفة أرباحها من خلال تلبية 
 تي تقوم اا. احتياجات عملاء التي تتعرف عليها من الأبحاث ال

 
 س. لماذا لا أقوم باجراء البحوث بنفسي؟ 

المسألة علمية بحتة بكل مراحلها ولا لكن للأشخاص الغير مختصين من إجراء بحث تسويقي لكن الاعتماد على 
 نتائ ه، وفي حال جربت ذلك ستكتشف بنفسك ح م المشاكل التي ستواجهها في كل مراحل المشروة. 

 
 ت لكن تطبيق الأبحاث التسويقية؟ س. على أي الصناعا 

بغض النظر عن الصــناعة، إن أي عمل قائم على عملاء حاليين ومحتملين ويواجه في الســوق منافســة يصــل  عليه 
دي نقوم بأبحاث تســـويقية فر الســـتوى المحتى على  اتطبيق الأبحاث التســـويقية، في الحقيقة لكن لأي جهة تطبيقه

 لتي نجريها قبل شراء سيارة. مصغرة ومثال ذلك: التحريات ا
 
 س. هل تقوم الجهات الحكومية بأبحاث تسويقية؟ 

يخطئ البعض حين يظن أن الأبحاث التســــــويقية حكرا على الشــــــركات، لكن لل هات الحكومية أن تقوم بأبحاث 
فرض وضــع  ٥33٥"في عام  :)٥(تســويقية للحصــول على المعلومات تســاعد في تحقيق أهدافها الاســتراتي ية، كمثال 

حزام الأمان في الســيارة وأصــب  كقانون رسمي ولكن لِ يلتزم به الجميع، فقامت وزارة المواصــلات بعمل دراســة نوعية وأخرى كمية 
لمحاولة فهم المشـــكلة ولمعرفة كيفية تحفيز الناس لوضـــعه، وظفوا نتائج البحث وقاموا بعمل دراســـة أخرى بعد  س ســـنوات لي دوا 

ممن يجلســــــون في الخلف يضــــــعوه وأن نســــــبة المعرفة اذا  % 43الذين يجلســــــون في المقدمة يضــــــعوا الحزام و من الناس  % 3٠أن 
 "% 38القانون ارتفعت إلى 

                                                
1 Market Research Explained by ESOMAR, case study # 14 
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 ؟المنظماتس. كيف تؤثر البحوث التسويقية على نجاح 

o  ســتكون  قتوفير المعلومات يجنب الشــركات الوقوة في أخطاء تســويقية مرتفعة التكاليف: فعند معرفة حاجات الســو
دم توفر المعلومات عالرسائل التسويقية والخطط الاستراتي ية وتصاميم المنت ات مقبولة من المستهلكين أما في حال 

 الشركات بحملات تسويقية ضخمة تذهب في مهب الري  لأهاا لا تلبي حاجة المستهلك في سوق معينة.قد تقوم 
 
o  مع الوقت: عند فهم أســــــــــــباب زيادة مســــــــــــتوى الولاء لدى عملائك المحافظة على قاعدة عملاء ثابتة قابلة للزيادة

وفهم احتياجاشم أكثر عن طريق إجراء الأبحاث ســـــــــتمتلك الحصـــــــــة الســـــــــوقية الأكبر عند توفيرك لهذه الأســـــــــباب 
 والحاجات في خدمتك أو منت ك.

 
o  مرين معرفة هذين الأكشــــــــــــــف الثغرات والفرص المخفية: معظم الأبحاث التي تجرى حول العالِ تدور في فلك أحد

الثغرات أو اكتشاف الفرص المخفية، فعند معرفة ما يحتاجه المستهلك ستعرف أوجه النقا في منت ك وتسد هذه 
 خدمات لِ تقدم من قبل أحد المنافسين.معرفة حاجاته في توفير منت ات الثغرات وكذلك ستساعدك 

 
o ك أمر معقد لا لكن توقعه أو تخمينه دون إجراءيســـاعد على معرفة توجهات الســـوق المســـتهدف: ســـلوك المســـتهل 

فهم توجهات  دون آخر يساعد علىمعين الأبحاث التي تساعد على فهم سلوك المستهلك وأسباب تفضيله لمنتج 
 و ثباشا على الأقل.أ السوق وبالتالي السباحة مع تيار سلوك المستهلكين وليس ضده وبالتالي ازدياد الحصة السوقية

 

o في هذه الأيام بات  يع مقدمي المنت ات )الملموسة أو غير الملموسة( يسعون  ك:ى معرفة مستوى أداءيساعد عل
عدم  تســـاعد على فهم أســـبابعليهم، والأبحاث تســـاعد على ذلك و لفهم مســتوى رضـــا عملائهم ادف المحافظة 

 ضــــــــــــــــــــا. مســــــــــــــتوى الر  رفعبقـــــــدر الإمكـــــــان لمســــــــــــــتقبلا الرضــــــــــــــــــــا اتجـــــــاه نقـــــــاط معينـــــــة ليتم معـــــــالجتهـــــــا 
 
o :تصـــــرف معظم الشـــــركات مبال  ضـــــخمة على الحملات الإعلانية للوكالات  فهم مدى فعالية الرســـــائل التســـــويقية

الإعلانية التي تنفذ هذه الحملات، عن طريق الأبحاث لكن قياس مدى فعالية هذه الحملات في توصـــــــيل الرســـــــالة 
تســاعد  ســتمرار مع وكالة معينة من عدمه وبالتاليومدى مســارتها في زيادة المبيعات فتعينك على معرفة جدوى الا

 في وضع الميزانية المخصصة للتسويق في المكان السليم.
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  س. ما هي أنواة الأبحاث التسويقية من حيث المنه ية؟ 
لكن تصــنيف البحوث التســويقية بطرق مختلفة وهذا ما ســيلاحظه القراء في كتب بحوث التســويق وســبب الاختلاف 

ن طريقة التقســـيم فمنهم من صـــنفها حســـب مصـــادر المعلومات ومنهم من صـــنفها حســـب المنه ية المتبعة في ناتج ع
 :لأبحاث التسويقيةشيوعا لأنواة ا التصنيف الأكثر التالي يوض إجراء البحث، الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 البحوث الأولية: .٥

 " البحوث الكميةQuantitative research:" 
عدد معين من الناس )عينة( والذين بدورهم لثلون المجتمع المستهدف من قبل الجهة  والتي تتم عن طريق مقابلة

المنفذة للدراسة، هذا النوة من الأبحاث يعطي نتائ ا مبنية على حقائق إحصائية، وهو الأكثر رواجاً إذ يشكل 
ن ن نتائ ه لكالأبحاث التي يتم إجرائها ضمن قسم البحوث الأولية وذلك لأ ح ممن  % 8٠قرابة ح مه 

 الاعتماد عليها أكثر في اتخاذ قرارات استراتي ية.

( وهــذا هو النوة Online Researchالانترنــت )البحوث التي تجرى عن طريق  يــةمالكوينــدرج تحــت البحوث 
الســــــائد في أوربا وأمريكا و قد بدأ بالانتشــــــار في الدول العربية ولكن لِ تتعدى نســــــبته ضــــــمن إ الي الأبحاث الـ 

الســــوق الســــعودية و يتوقع أنه يكون له مســــتقبل واعد وذلك لارتباطه الوثيق بزيادة عدد المســــتخدمين  في %٥٠
 للإنترنت في المملكة العربية السعودية والذى يزداد بشكل منقطع النظير.
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 " البحوث النوعيةQualitative  research  :" 
، وغالبا ما تكون نتائ ها على شــــكل قصــــا على الفهم بشــــكل معمق أيتركز هذه البحوث على )الكيف( 

ونظريات، هذا النوة من الابحاث قد تشـــــــــكل نتائ ه مدخلات لبحث كمي يجرى كمرحلة ثانية من المشـــــــــروة 
 مجموةتقريبا من  % 2٠وذلك لتأكيد النظريات التي اســتنت ها البحث النوعي، تشــكل الأبحاث النوعية نســبة 

( حيث يتم  ع Focus Groups: مجموعات التركيز )منه ياشامن أشــهر لتي يتم إجرائها، البحوث الأولية ا
من ســـــــتة الي شانية أشـــــــخاص مســـــــتهدفين في مكان واحد ويدير النقاة معهم مديراً للم موعة، ومنها ما هو 

ــــــــــــــــ ) (، والنوة الثاني mini groupsمصــغر يتم مع أربعة أشــخاص مســتهدفين ومديرا لإدارة النقاة وتســمى بـ
( والتي تتم على شــــــــكل فردي بين مدير النقاة و In-depth Interviewsالمقابلات المعمقة ) الشــــــــهير هو

 أن هناك أنواة أخرى تتم على شكل ، كماعلى حدةكل شخا مستهدف تتم مقابلته أشخاص مستهدفين،  
، كمـــا أن هنـــاك قفزه paired interviews))شــــــــــــــخا وزوجتـــه ويطلق عليهـــا كمقـــابلـــة مقـــابلات زوجيـــة  

لاين( عبر أونمجموعات النقاة ) لتنفيذحيث تســــــــــــــتخدم تقنيه الإنترنت وجيه اذا النوة من الأبحاث، تكنول
 المتحدة. ةعربيمارات الالإبنطاق أضيق في  معظم دول أوربا وأمريكا و حالياً في ذلكامج معينة ويتم تطبيق بر 

 

 " البحوث التي تعتمد على الملاحظةObservation research:" 
لا يتطلب ســــــؤال أو مقابلة العينة المســــــتهدفة وإنما يتطلب متابعتهم أو مراقبتهم وتدوين من الأبحاث ة هذا الفر 

ســـــلوك الجســـــد قبل الشـــــراء عند مشـــــاهدة إعلان معين، أو ك  ســـــ يل ملاحظات حول ســـــلوكياشمما يفعلون وت
 الشـــــــرق الأوســـــــط لتطبيق فيبين البائع والمشـــــــتري، هذا الفرة من الأبحاث قليل اتتم لفظي: محادثة ال همســـــــلوك

( Mystery Shopping)وقليلون هم المختصون فيه، أشهر نوة منتشر من أبحاث الملاحظة هو التسوق السري 

حيث يتم تكليف متســـوق ســـري "أي أنه لثل دور متســـوق عادي" بالت ول في المنطقة التي يجرى فيها البحث 
وأيضـــــا  ،ينة يعود ليســـــ ل ملاحظاته على اســـــتبيان خاصوبعد أن يقوم بجولته على مناطق معينة بتفاعلات مع

الســوبر ماركت  لمســتهدف( أثناء رحله تســويقية )فيالشــخا ابِرافقة المجيب ) ةن يقوم الباحث أو الباحثألكن 
يقضـــــــــــــيها أمام كل منتج  التيوكيفية انتقاءه للمنت ات والفترة الزمنية  الرفوفمثلًا( ويقوم بِلاحظة تحركاته أمام 
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لدول يقوم بعض ا يقوم به المجيب أثناء التســــــــــــــوق، في ءيشــــــــــــــ يعليه وكذلك أ ةتأثير العروض الدعائي ومدى
 ةمنطقتنا يقوم الباحث باســـــــــتخدام التســـــــــ يل بالطريق ولكن في بشـــــــــكل كامل الباحث بتصـــــــــوير هذه الجولة 

 والتقاليد.  العاداتج سابق الت هيز( وذلك لمراعاة لخصوصيه المجتمع بحكم ذ )ورقه وقلم أو نمو  ةالتقليدي
 
 ةأبحاث اسواق الت زئ Retail Audit 

ت وأوزان   مقاســــــــات المنت ا ونوةقياس ح م  الرئيســــــــيوهدفها  الت زئةأبحاث تختا بدراســــــــة ســــــــوق  يوه
وحصــــــة كل شــــــركة منت ه من هذه المنت ات وتعد هذه من أهم انواة الأبحاث  الت زئةأســــــواق  في المســــــتخدمة

 .Trade studiesد كبير من الدراسات الت ارية عالميا ويندرج تحتها عد
 

 : ( Desk Researchبحوث من معلومات متوفرة )البحوث المكتبية .2
تعتمد على تحليل المعلومات التي تم  عها مســبقا وهي متوفرة على شــكل مواد منشــورة ومعلومات متوفرة لعامة 

ة تســــــــــــــمية على أهاا معلومات مســــــــــــــتعملالالناس إما بشــــــــــــــكل مجاني أو مقابل مبل  معين، ومن هنا جاءت 
"Second Hand " ( في الاســم الثاني الرائج لهاSecondary research)  وهي مشــااة من حيث المنه ية

بالبحوث الأكادلية، فقد تطلب أحد الشــــــــــــــركات على ســــــــــــــبيل المثال معلومات عن منتج معين لمعرفة جدوى 
تب الجهات الحكومية مثل مصــــلحة الجمارك وبعض الك اســــتيراده فيتم إجراء بحث مكتبي تكون مصــــادره بعض

الإحصــــــــائية المنشــــــــورة من قبل مصــــــــلحة الإحصــــــــاءات العامة والمعلومات، وتعتمد مهارة الجهة المنفذة للبحث 
المكتبي بشــــــــكل رئيســــــــي على الخبرة المتراكمة وعلى مدى مقدرشم على تحديد المصــــــــدر المناســــــــب للمعلومات 

لوماته وصحتها وحداثتها، بِ رد نشر نتائج الأبحاث الأولية على الإنترنت أو على والذي يجب أن يتم بدقة مع
 شكل مطبوة تصب  تحت تصنيف المعلومات الثانوية و تكون كمصدر محتمل للبحوث المكتبية.
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 مصادر معلومات البحوث المكتبية:
 تنقسم مصادر معلومات البحوث المكتبية إلى قسمين: 

لمبيعــات، كبيــانــات ا  المنظمــة،البيــانــات التي تتوفر من العمليــات اليوميــة في داخــل مصــــــــــــــــادر داخليــة: وهي  .٥
القوائم المالية، تكاليف التصــــــنيع ... إلخ، يقوم البحث المكتبي بتحليل هذه البيانات لتصــــــب  معلومات في 

 إطار معين يخدم هدف البحث. 
 

  الحكومية ومنشـــــورات الجهاتنترنت مصـــــادر خارجية: أي من خارج المنظمة وتتضـــــمن هذه المصـــــادر: الإ .2
كمصلحة الإحصاءات العامة ومصلحة الجمارك والوزارات ... إلخ، كما لكن أن تشمل بعض الكتب أو 

م المتحدة الدولي والأم دولية كالبنك، جهات ومنظمات الدكتوراهالأبحاث الأكادلية كرسائل الماجستير أو 
 على سبيل المثال.

ولية والبحوث الثانوية: مقارنة بين البحوث الأ   
 البحوث الثانوية البحوث الأولية
 تكاليفها أقل بالمقارنة مرتفعة التكاليف

 لا يحتاج وقتا، من أسبوعين إلى شهر تقريبا. تنفيذها شهور أو أكثر 6تنفيذها يحتاج إلى وقت كبير، تقريبا من شهر إلى 
 تعلى منه يا الاعتمادجودة بياناشا أفضل وأدق بسبب 
 إحصائية

متنوعة في جودشا ولا تصل  للمنظمات التي تعمل في بيئة تنافسية 
 سريعة التغيير

 معلوماشا عامة )صورة ثولية فقط( معلوماشا محددة اتجاه منتج معين أو فئة معينة من الناس
 المنافسين بالتقدم على عد النتائجتسايسهل الوصول لنتائ ها ونادرا ما  نتائ ها تكون خاصة بك وتوظيفه لن  ميزة تنافسية.

من ناحية التطبيق متنوعة وقد تحتمل المفاجئات كصعوبة الوصول 
 إلى فئة معينة أو رفض الفئة المستهدفة الإدلاء بالمعلومات

سلسلة من ناحية التطبيق والصعوبة الوحيدة اا هي تحديد المصادر 
 نفذ البحثلماكمة وغالبا ما يتم تجاوز هذه العقبة بسبب الخبرة المتر 

 ولكن إعادة تدويرها لتكون مصدرا لأبحاث ثانوية أخرى لا لكن لل هة المنفذة للبحث إعادة بيعها
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 .؟للعمل كباحث في جهة العميلما هي مواصفات الشخا المؤهل  س 
بحاث لمدة لا يحتاج من يشـــــغل منصـــــب كهذا في جهة العميل إلى خبرة ســـــابقة في الأبحاث ســـــواءً في وكلات الأ

ن ل قد تلعب الخبرة الأكادلية دورا جزئيا في عملية التأهيل وليس رئيســـيا ذلك لأ، بالمقابتقل عن ثلاث ســـنوات
 .  بوحسلى أرض الواقع وليس بشكل نظري عصناعة لالعمل في منصب كهذا يحتاج إلى فهم دقيق ل

 
 .ما هي المهام الرئيسية للباحث الذي يعمل في جهة العميل؟ س 
  الخارجية( من الألف للياء، وقد فصــــلت بشــــكل ممل تفاصــــيل هذه إدارة مشــــاريع الأبحاث التســــويقية )الداخلية و

يصــــب  وفيهصــــفحة تقريبا،  4٠الذي يقع في  [24انظر صــــفحة ] ابمن هذا الكت( ٥) المهمة في الباب الثالث
   :المتبقية فاهاا تتمثل في النقاط التالية الأخرى %2٠ ، أماوقت الباحثمن  %8٠ المهام التي تشغل منأكثر 

 ة عن صناعة البحوث التسويقية. رفع درجة الوعي لدى موظفي قسم التسويق خاصة وباقي الأقسام عام 
  اقتراح الأبحاث التي يجب إجراءها في ســـــبيل دعم قرار معين أو في ســـــبيل الحصـــــول على معلومات تســـــاعد إدارة

  معينه في تحقيق أهدافها. 
  تحليل معمق على نتائج بعض الدراسات وتوظيف النتائج ووضعها في حيز التطبيق في حال عدم معرفة الإدارات

 ة كيفية التعامل مع هذه النتائج. الداخلي
 

 

    

                                                

 بعد الت ربة هلا لكنني القول بأن الإجراءات أو الأساليب المذكورة في هذا الكتاب على أهاا أفضل الممارسات المطبقة ولكنها هي أفضل ما توصلنا إلي  ٥ 
 وإجراء العديد من التعديل عليها حتى أصبحت آل اا الم ل إلى وضعها الحالي.
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 التنظيمي الهرم ضمن التسويقية الأبحاث موقع  |  2

ســـناد أو يتم إ لوالتي أطلقنا عليها مســـمى جهة العمي يتم إجراء البحث التســـويقي إما بشـــكل كامل من قبل المنظمة
قرة ، ســــــــــــــنتحدث في الفوالتي أطلقنا عليها مســــــــــــــمى جهة الوكالة )وكالات الأبحاث(خارجية إلى جهة منفذة  المهمة

 وكالة:جهة الكل من جهة العميل و التنظيمي لضمن الهرم لإدارة الأبحاث  الموقع التنظيميالتالية عن 
 

 (:Client Sideجهة العميل )في أولا: 

وارد البشـــــــرية التي تقوم بادارة الأبحاث التســـــــويقية في منظمة ما على عدد وح م الدراســـــــات التي يتم يعتمد ح م الم
لى يقوم بجميع المهام المتعلقة بالأبحاث ويغلب ع لديها شـــخا واحدبعض الشـــركات إجراءها ســـنويا، حيث تجد أن 

ما يقوم بنفســـــه وكالات الأبحاث التســـــويقية كالتنســـــيق بين الإدارات الداخلية في شـــــركته الطالبة للأبحاث وبين  مهامه
في  يقوم باقتراح الأبحاث التي يجب إجراءها في ســـــبيل دعم قرار معين أوو معمق على نتائج بعض الدراســـــات بتحليل 

دارية إ، ونجد في منظمات أخرى أن هناك وحدة د إدارة معينه في تحقيق أهدافهاســـبيل الحصـــول على معلومات تســـاع
إدارة التسويق أو تحت إدارة ضبط الجودة، وفي بعض الحالات المتقدمة تكون هناك إدارة متخصصة  تعمل هرميا تحت

 :بحسب الشكل أدناه -الذي أوصي بهالموقع وهو -أو مركز أبحاث مستقل تحت المدير العام أو مجلس الإدارة 
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إلى مدير عام الشـــركة او مجلس  بشـــكل مباشـــرالتقارير  بحســـب الشـــكل أعلاه بارســـالإدارة الأبحاث التســـويقية  تقوم
.تتــأثر أو يؤثر عليهــا أي قســــــــــــــم آخر بحكم العلاقــة الهرميــة وميزة هــذا الموقع في الهرم التنظيمي هو أهاــا لا ،إدارشــا  

 

 (Agency sideجهة الوكالة )في ثانيا: 

 هتهلكخمين الوقت الذي يســـــــفهم وظيفة كل قســـــــم من الأقســـــــام لت في وكالات الأبحاث علىرمية الهمعرفة تســـــــاعد 
كل قســــــــــــم وما أســــــــــــباب هذه العقبات   فهم العقبات التي تواجهعلى البحث ضــــــــــــمن دورة حياته ويســــــــــــاعد كذلك 

 (.لتي يتسبب اا العميلاتلك خصوصا )
 

 يع الأقســــــــام تحاول تطبيق العمل طبقا لمعايير عالمية ولكنها ليســــــــت ملزمة بتطبيقها ولا يوجد عليها رقيب أو جهة 
لمعايير ا هذه المعايير أم لا، ولكن وعي العميل اذهتطبيق بتقوم الشــــــــــــــركة هذه ينة تقوم على تأكيد ما إذا كانت مع
خصــوصــا إن كانت و  خالفة معينة تتناقض مع المعاييرلم هامارســتتجاه وكالة الأبحاث في حال كنه من توجيه شــكاوى ل

 .هة الفلانيةقوم بتنفيذ أبحاث طبقا للمعاير الفلانية من الجهذه الوكالة تتفاخر في عروضها التي تتقدم اا بأن ت

 
 الشكل أعلاه يوض  هرمية معظم وكالات الأبحاث التسويقية وإن اختلفت فالاختلاف طفيف.
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 الأبحاث التسويقية ممارسة مهنةعايير مأشهر           
 

( وقد ESOMAR) بحاث الرأي والأبحاث التسويقيةلأالمنظمة الأوروبية على رأسهم تأتي المعايير الموضوعة من قِبل 
وضــــــــــــــعت العديد من الأدلة التي تفرق بين الأبحاث الاجتماعية وتلك التي تجرى عبر الإنترنت وكذلك التي تجرى 

 على الأطفال وكذلك بعض الأدلة لاستطلاعات الرأي وهي مفيدة جدا، تجدوهاا على الرابط: 
http://www.esomar.org/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines.php 

 أما الدليل العام المعد من قبل المنظمة يحمل اسم: 
ICC/ESOMAR INTERNATIONAL CODE ON MARKET AND SOCIAL RESEARCH 

http://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines/ICCESOMAR_Code_English_.pdf 

------------------------------------------------------------- 
 ( على الرابط:MRS) هناك معايير تم إعدادها من قِبل  عية الأبحاث التسويقية في بريطانياكذلك 

https://www.mrs.org.uk/pdf/code_of_conduct.pdf 
------------------------------------------------------------- 

Market Research Association – The code of Marketing Research Standards انظر كذلك إلى:        
http://www.mra-net.org/images/documents/expanded_code.pdf 

------------------------------------------------------------- 
 وإلى:

Council of American Survey Research Organizations  (CASRO) Code of Standards and Ethics                                                                                   
http://www.casro.org/?page=TheCASROCode 

------------------------------------------------------------- 
، اد]كأستراليا، كناصة وأدلتها الخاصة هنالك العديد من الأدلة الأخرى، حيث أن عدة دولة لها  عياشا الخ

اصية وحبذا لو نرى بعض من هذه الجمعيات الاختص [إلخ والسويد ...سبانيا ، أنيوزلندا، اليابان، إيطاليا، فرنسا
 في الدول العربية.

    

 

http://www.esomar.org/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines.php
http://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines/ICCESOMAR_Code_English_.pdf
https://www.mrs.org.uk/pdf/code_of_conduct.pdf
http://www.mra-net.org/images/documents/expanded_code.pdf
http://www.casro.org/?page=TheCASROCode
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 دورة حياة البحث التسويقي  |  3

  التسويقية:الشكل أدناه يلخا دورة حياة البحث التسويقي ضمن إدارة الأبحاث 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 تس يل الطلب ملء نموذج طلب البحث الداخلي ظهور الحاجة للبحث

 موافقة العميل الداخلي على الخطة إعداد خطة البحث التسويقي دراسة الطلب

 تنفيذ البحث داخليا

أ( التحقق من توفر نفس 
رىالنتائج ضمن دراسات أخ  

 ب( إعداد أدوات البحث

جـ( مشاركة خطة مشروة 
 فعلية مع العميل الداخلي

 
د( مرافقة الباحثين للإشراف 

 على العمل الميداني
 

 هـ( إدخال وتحليل البيانات

و( إعداد التقرير ومشاركته مع 
 العميل الداخلي

من خلال طرف ثالثتنفيذ البحث   

إعداد وثيقة طلب عرض الأسعارأ(  إرسال الوثيقة إلى وكالات معينة (ب   

تحليل عروض الأسعار( جـ إعداد أدوات المشروة( د   

تدريب فريق الباحثين الميدانيين( هـ  
مراقبة خط سير المشروة ومراقبة ( و

 الجودة

الاتفاق على متطلبات التقرير ( ز
 النهائي

مراجعة النتائج( حـ  

عرض النتائج ( طـ توظيف النتائج( ي   

تقييم كفاءة وكالة الأبحاث في هذا ( ك
 المشروة

أرشفة ملفات المشاريع( ل  
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 ظهور الحاجة للبحث 34٥
عظم أقســــــــام الشــــــــركة وفي م منأي قســــــــم في حاجة لإجراء بحث تســــــــويقي تبدأ دورة حياة البحث التســــــــويق بظهور 

لى هذه وصــــــــــــــول إأو لعدم القدرة على الشــــــــــــــكلة عدم توفر المعلومات الكافية هذه الحاجة مرتبطة بِ الأحيان تكون
فية اجراء بعض الأبحاث لاكتشـــــــــــاف الفرص الخب تكون الحاجة مرتبطةكما   اســـــــــــتراتي ي معينلاتخاذ قرار المعلومات 

  ء أبحاث معينةحاجة إجراإضـــــافة إلى  اجات معينة لعملاء مســـــتهدفين معينينلتطوير خدمة أو منتج جديد يلبي احتي
 .  ليه إقبالاً ع دمة جديد أو منتج جديد يحتمل أن يتم إطلاقه في حال وُجِد أنقياس رد فعل الفئة المستهدفة تجاه خل
 

لكن و ، ل دراســتهاقب بحثالحاجة لإجراء الهناك آلية لتوثيق هذه يفضــل أن يكون  نلفت النظر أنه من باب التنظيم
البة يحتوي بعض الخانات التي على الإدارة الط طلب بحث نموذجمن خلال ملء في كثير من الشــــــركات  ذلكد يتجســــــ

لمســـــاعدة يقوم أحد ، وفي حال الحاجة إلى امن ثم إرســـــاله بعد تعبئته إلى فريق الأبحاث ليقوم بدراســـــتهللبحث ملئها و 
ذا ولكن الاجتماة مع أي إدارة لغرض ملئ ه هذا النموذج لأول مرة ســـاعدة في تعبئةالمأعضـــاء فريق إدارة الأبحاث ب

 النموذج قبل إرساله عبر القنوات الرسمية على شكل طلب رسمي. 
 

 الهدف الرئيسي من جعل طلبات الأبحاث تتم من خلال قنوات رسمية، وفوائده:  هوالتوثيق            

ث ومساءلتها في حال طلبت في منتصف رحلة المشروة إيقاف البحث ضمان جدية الجهة الطالبة للبح -
لأن هذا الوقت المبذول في تحليل متطلباشا وتنفيذ المشروة سيعتبر استنزافا لمصادر الشركة ـــ وقت العاملين 

 في إدارة الأبحاث التسويقية ـــ بغير حق. 
د ها بحسب الأولوية والأرية ليتم الر كذلك سيساعد ذلك إدارة الأبحاث على تأريخ الطلبات وجدولت -

 عليها تباعا بناء على التحليل الأولي لأرية الطلبة وأولويته. 
التي يتم إرسالها لوكالات الأبحاث الخارجية ( (٥) RFP)طلب عرض الأسعار سيساعدك في إعداد وثيقة  -

 البحثية المقترحة.  ممن أجل تقديم أسعارهم ومنهاجياش
 

                                                
1  RFP: Request For Proposal, AKA RFQ: Request For Quotation./ 
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 (2 ٥... )  ؟نموذج طلب الأبحاث الداخلي ي مكوناتما ه         

 تاريخ ملء الطلب  :DD/MM/YYYY 
  :لمشروة البحثي ل تهد عليها فريق الأبحاث أثناء إدار نقطة الاتصال الوحيدة التي سيعتم يقصد بهاسم الموظف

ي هذا ، نسميتحمل الموظف المسؤولية المطلقة وذلك لهدف منع تدخل أشخاص من إدارات أخرى ولكي
 ( Project Ownerالشخا في مصلحات صناعتنا بــ مالك المشروة )

----------------------------------------------------------- 

  :دائرة المراسلات( هنا يقدم الموظف توصياته بشأن من يجب أن يحصل على نسخةCC)  من المراسلات
  وكذلك تقارير الإنجاز ومن ثم التقرير النهائي.

----------------------------------------------------------- 
 اسم الإدارة الداخلية التي صدر الطلب منها: القسم الطالب للبحث

----------------------------------------------------------- 
 خلفية عن البحث المرجو تنفيذه: 

أو نبذة عن المشــــــــــكلة ونشــــــــــأشا مع النظريات ســــــــــي رى البحث عنها، باعطاء فكرة عامة عن المنتج أو الخدمة التي 
ات كما لكن ذكر ســـــبب الرغبة باجراء البحث كالحاجة إلى معلومالمتوقعة والتي تحتاج إلى إثبات من خلال البحث،  

 .لِ يستطع القسم إيجادها أو توفيرها من خلال المصادر أو الموارد المتاحة
----------------------------------------------------------- 

 .الأغراض من إجراء هذا البحث، ولكن تقسيمها على شكل أهداف رئيسة وأخرى فرعيةالغرض  :أهداف الدراسة
----------------------------------------------------------- 

ه يجب على أنبوالتي يعتقد لى باله أن يذكر  يع الأسئلة التي تخطر ع يحتاج طالب الطلب هنا: أسئلة البحث
لبحث، يدخل في إطار اسيجيب عليها. ]بالطبع ليس بالضرورة أن كل ما سيذكره طالب الدراسة هنا البحث أن 

ولكن بعد الاجتماة يتم الاتفاق على الأسئلة التي يجب أن يجيب عليها البحث من التي لا لكن للبحث أن يجيب 
 أن يحيب عليها[ عليها أو التي ليس بالضرورة

----------------------------------------------------------- 

هنا يتم توضي  القرارات أو الإجراءات التي سيتم اتخاذها بناءً على نتائج البحث )التقرير  القرارات أو الإجراءات:
ناسبة التي ديد الأسئلة المالنهائي( على شكل نقاط، ومعرفة ذلك قد تساعدنا في عملية تصميم الاستبيان وتح

 ستدعم الإجابة عليها عملية اتخاذ القرارات أو الإجراءات المذكورة.

----------------------------------------------------------- 

! 
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 (2 2... )تابع   ؟نموذج طلب الأبحاث الداخلي ما هي مكونات         

 العينة المستهدفة: 
المستهدفة بالبحث، أي نوعية ومواصفات الأفراد الذين يجب علينا أن نقابلهم من أجل تحقيق هنا يتم توضي  الفئة 

 -ذلك:يتضمن قد أهداف البحث و 
 ، العمر، الحالة الاجتماعية، نوة السكن، المستوى التعليمي، الحالة الوظيفية ... إلخ( )الجنسدلوغرافية:  مواصفات-٥
 و دخل الأسرة الشخصي، المدخرات، الأملاك ... إلخ(الشخصي أ )الدخلاقتصادية:  جوانب-2
ر صول للإنترنت، تكرااجتماعية ونفسية: )الأنشطة التي يقوم اا، امتلاك حاسب شخصي، تلفون ذكي، و  جوانب-3

 الخلفية الثقافية، أو التنصيف الاجتماعي ... إلخ(  –، مواقف معينة تجاه جوانب اجتماعية معينة للأنترنت الاستخدام
 خدمات معينة، بالإضافة لأي مميزات أو مواصفات أخرى يستهدفها الطالب للدراسة.  عدم استخدام منت اتمن  استخدام-4

 وأخيرا يجب تحديد التغطية الجغرافية التي يرغب الطالب للدراسة أن تكون نتائج الدراسة ممثلة لمجتمعاشا. 
ضمن قائمة أسماء مع معلومات الاتصال، فعلى إدارة الأبحاث أن تؤكد  : في حال كانت الفئة المستهدفة سيتم تزويدهاملاحظة

على من سيعطيهم إياها بأن القوائم محدثة ــ المعلومات اا حديثة ــ، وثولية تشمل كامل المجتمع الكلي أو أهاا تمثله باحتوائه على 
 فس الأسماء أو الأشخاص. عينة من  يع شرائحه مع اعتبار النسبة والتناسب، لا يوجد اا تكرار لن

----------------------------------------------------------- 

 المدة الزمنية المتوقعة: 

، على سبيل قبل ملء هذا النموذج أو محادثة طالب البحث من خلال مقابلة معرفتهمبالنسبة للوقت والميزانية فيفضل 
حث لسبب وتمن  البحث وقتها ضيقا جدا يستحيل فيه تنفيذ الب -تفائلةم–المثال بالنسبة للوقت تكون أغلب الإدارات 

 ة للميزانية. ، وكذلك بالنسبإلى اللحظة الأخيرة تسويقي يرجئون فكرة الاعتماد في قراراشم على بحثما أهام غالبا 
----------------------------------------------------------- 

 الميزانية المرصودة: 

صــــول على أو أن الميزانية المتاحة غير كافية للح ،توفر الوقت لتنفيذ مشــــروة ما ولكن لا يوجد هناك أي ميزانية متاحةقد ي
نتائج دقيقة في ب وضع ذلك في عين الاعتبار من البداية حتى لا يحدث إحراج بعد أن تتراسل إدارة الأبحاث مع العديد 

 لاأســــــــــــعاركم كانت فوق الميزانية المرصــــــــــــودة بكثير لأنه يفترض بادارة الأبحاث من الوكالات الخارجية ومن ثم تخبرهم بأن أ
                                              البداية.تزعج الوكالات الخارجية إن كانت تعرف ذلك من 

 

 

 

! 
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 مسألة قوائم المجيبين المستهدفين        

ل هة المنفذة اسة قوائم بالمجيبين المستهدفين لدراسة معينة، ويتم تقديم هذه القوائم لالطالبة للدر  لدى الجهةفي بعض الأحيان يتوفر 
للدراســة لحصــر المقابلات من ضــمن هذه الفئة، على ســبيل المثال: قائمة بالعملاء من أجل إجراء دراســة عن رضــا العملاء، قائمة 

لبا ما يتم الاســــــتعانة وغا ...قائمة بأكبر تجار العقار، وهكذا ،، قائمة بصــــــحافيين ذو توجه معين، قائمة بأغنياءينالأكادليببعض 
 .ة المستهدفة بالطرق الاعتياديةبالقوائم حينما يكون من الصعب الوصول إلى الفئ

عملي في شركة تطلب للأبحاث )كعميل(، كانت مسألة قوائم العملاء محاطة  وكذلك أثناءأثناء عملي في وكالة الأبحاث )كمزود( 
من المشاكل ولكن القيام ببعض الخطوات الاحترازية يحل كل المعضلات، وأسرد في النقاط التالية بعض النصائ  المتعلقة في  بالكثير

 :بحثية لأي دراسة جيدة )خالية من العيوب( تحضير قوائم
  الاسملمثال: اوفرها في هذه القوائم، على سبيل من العميل أن يعلى الوكالة أن توض  ما هي التفاصيل التي تحتاج ،

 إلخ.… يب بالخدمة، المدينة التي يعيش فيها المج الاشتراكالهاتف، البريد الإلكتروني، الهاتف النقال )الجوال(، تاريخ 
 خالية : ن القوائمتحرص بأويجب أن  من الوكالة على الجهة الطالبة للبحث عن تحرص على تأمين قائمة بالمواصفات المحددة

تتأكد  ، وأنلومات الأحدثأي أهاا تحتوي المع (Up-to-date) محدَّثةتكون أن و  سبب،د لأكثر من لأنه وار تكرار المن 
 . من الأخطاء خلوهامن 

  على الجهة الطالبة للبحث أن تتفحا القوائم جيدا قبل إرســـــالها مباشـــــرة إلى الوكالة، فكثيرا ما تحتوي القوائم على مشـــــاكل
إلى  لقوائمادارة الأبحاث التســــــويقية، وتحدث المشــــــاكل حينما تقوم هذه الإدارة بتمرير من المصــــــدر الداخلي المرســــــل لها إلى إ

، ولربِا تقوم أيضا وكالة الأبحاث بتمرير القوائم إلى فريق العمل الميداني دون أن تراجعها أيضا هاوكالة الابحاث دون أن تراجع
 . س بالرأسحتى يقع الفأ وهكذا كل يرمي اذه المهمة الصغيرة على ا خر

 أضعاف العدد الفعلي الذي سيتم الاتصال به، لأن كثيرا من المستهدفين ةعلى القائمة أن تحتوي من باب الاحتياط  س 
 لخ.. إ.في القائمة قد يرفضون إجراء المقابلة، أو قد لا يردون على هواتفهم أو قد يكون في سفر خارج البلد .

 الة وذلك لت نب مقابلتهم مرة أخرى في حبن اح خاص الذين تمت مقابلتهم على الوكالة أن تعين   تظلل  يع الأشـــــــــــــــ
، وعند إجراء أي مرحلة جديدة، يتم إضافة العملاء (Tracking Surveys) الدراسات التي تتضمن أكثر من مرحلة بالسنة

ت مقابلتهم  تشــــــمل من تمالجدد بعد الحصــــــول عليهم من الجهة الطالبة للبحث إلى نفس القائمة ويتم إعداد خطة تعيين لا
 (Building a contact history databaseسابقا، تسمى هذه العملية في صناعتنا بـــ )

 :تقوم الشــــــركة الطالبة للبحث بارســــــال تنويه إلى  يع الأشــــــخاص  مع وكالة الأبحاث لضــــــمان نســــــبة تجاوب أكبر ملاحظة
حتمال اتصــــــال وكالة الأبحاث ام وســــــبب اتصــــــالهم وتطلب منهم حالة كانوا عملاء لها( برســــــالة توضــــــ  لهم ا )فيبالقائمة 

 تعــاوهام وفي حــال كــانــت القــائمــة صـــــــــــــــغيرة يكون الاتصـــــــــــــــــال المبــاشـــــــــــــــر عبر الهــاتف أفضـــــــــــــــــل من التواصـــــــــــــــــل الكتــابي.
 

 



الأولالإصدار  – لأبحاث التسويقية في جهة العميلاإدارة   

 http://www.scribd.com/doc/181193815 رابط الكتاب على الإنترنت: 
30 

 حال  دراسل :
ابلة يســـــتدعي مقلأن أحد شـــــروط الدراســـــة كان  ءإلى قوائم عملا عندما كنت أعمل في جهة الوكالة، احت نا في إحدى المشـــــاريع

، مقابلته ضـــــعف العدد المســـــتهدف  علىتحتوي إلاعملاء اشـــــتروا ســـــيارشم مؤخرا، طلبنا القوائم وبدأنا المشـــــروة، كانت القوائم لا 
فاضـــطررنا لاحقا لطلب المزيد وهذه العملية أخرت العمل الميداني بضـــعة أيام، ثم عندما أرســـلت لنا من قبل إدارة الأبحاث في تلك 

دقائق للتحقق من هذه القائمة،  ٥٠اكتشفنا أهام أرسلوا لنا نفس القائمة لأن العامل في تلك الإدارة لِ يكلف نفسه  …الشركة 
ثم من  ،(وجودة في القائمة الأولىالمكرة )كانت م ثم من جديد أرســـــــــــــــلوا لنا قائمة أخرى ولكنها احتوت على العديد من الأسماء

ة ر المعلومات في تلك الشركة فتم حل الموضوة ولكن تسبب ذلك في تأخر لأكثر من عش جديد تم توضي  ذلك لإدارة تكنولوجيا
 والاتصالات.  ةونيالإلكتر  رسائلتبادل الفي المستهلك من قبلنا لشرح القضية إضافة على الوقت ، أيام على جدول العمل الميداني

 

 لي: إذا نلخا الخطوات المتبوعة لظهور حاجة باجراء بحث تسويقي كالتا
  وهو ما تحدثنا عنه وعن محتوياته في الأعلى.ملء نموذج طلب البحث الداخلي:  34٥4٥

 

 تس يل الطلب:  34٥42

تاريخ لى: ]ع في جدول متابعة الطلبات الذي يحتويبحاث التســــويقية للطلب، يتم تســــ يله بعد اســــتلام إدارة الأ
 لطلب.ا يدرس فريق إدارة الأبحاث التسويقيةذلك  بعد [الطلب وعنوان الطلب، اسم الطالب، وتاريخ الرد عليه

ويجب أن تكون وثيقة متابعة الطلبات متاحة لل هة التي تشــــــــــــــرف إداريا بشــــــــــــــكل مباشــــــــــــــر على إدارة الأبحاث 
التســــــــويقية وذلك لضــــــــمان عدم تأخر الإدارة في الرد بخطة تســــــــويقية ملائمة على أي طلب، ولا أزال أذكر حتى 

لعاملين في إدارات الأبحاث في إحدى الشــــــــركات القيادية، إذا وصــــــــل أحدهم الطلب اللحظة مدى شاون بعض ا
أيام قبل أن يرســــــله لنا كما هو ونتأثر تن بوقت المشــــــروة الضــــــيق بســــــبب هذا التأخر  ٥٠وجلس في بريده لمدة 

دارات المبدئي ولاحقا أكتشـــــف من العميل الداخلي أن ســـــبب هذا التأخير هو أن الطالب للبحث في إحدى الإ
 لبه عنده. الأخير أن يؤخر ط االأبحاث هناك خلافات وهذا ما دع الداخلية في الشركة بينه وبين الباحث في إدارة
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 دراسة الطلب:  34٥43

التأكد من وضــــوح كافة عناصــــر الطلب والتأكد من أي غموض من خلال التواصــــل مع  تتضــــمن دراســــة الطلب
ناقشـــــة الطلب بين أعضـــــاء فريق الأبحاث )حال كانوا أكثر من شـــــخا( الجهة الطالبة للبحث، وبعد ذلك يتم م

نه ية البحثية الم لجهة خارجية، ويناقشوا كذلكأم إسناده  داخلياً  تخاذ قرار في شأن إمكانية إجراء البحث المعنيلا
ن قبل أي م يتم التأكد أنه لِ يتم تنفيذ البحث مسبقاً  أي قراروقبل اتخاذ  ،البحثهذا الأفضل لتحقيق أهداف 

في حال تقرر ذلك يتم التواصـــــــــــــــل مع الجهة الطالبة للبحث من خلال ة، لكي لا يتم إعادة اختراة الع لجهة 
 .  لهم لمراجعتها وإبداء الموافقة عليها بتقديم خطة بحث تسويقيالرسمية القنوات 

 خطة البحث التسويقي: إعداد  34٥44

تقديرية المدة الزمنية التقديرية لإنجاز المشــــروة وكذلك الكلفة الو ة، وبشــــكل رئيســــي المنه ية المقترح الخطة تتضــــمن
 ه أو إســـــناد جزء منه إلى طرف ثالث، وبالنســـــبة للزمن والتكلفة التي يتم ذكرها فيلتنفيذ المشـــــروة في حال إســـــناد

   هذه الخطة فهي تقديرية وتعتمد دقتها على خبرة واضعي الخطة بالسوق المحلي المستهدف بالدراسة.
 

بالحديث عن الخطة المقترحة تذكر دائما أنك الحكم وأنك صــــــــــــــاحب القوة والمعرفة في جانب الأبحاث، فلا تدة  
لبينة أيضــــــا وهذا يعني أن ا كل من هب ودب أن يعترض على المنه ية التي اقترحتها، والبينة دوما على من ادعى

 ضالإحصــــــاء، وفي حال كانت ح ة المعتر  ير فيالمعترض خب يكون أنكيجب أن تكون مبنية على أســــــاس علمي  
   .الاعتراف بالخطأ وتعديل الخطة بناءً على المنه ية المقترحة من المعترض صحيحة فما عليك إلا

 
الاعتراض الأكثر رواجاً هو الاعتراض على ح م العينة، فالغالبية لا تفقه شــــــــــيئا في عِلم التعيين ولا يفقهون ماذا 

شخا  ١٠٠أنا دائما أبسطها لهم عندما يقولون كيف تريد أن تقنعني أن عينة ح مها تعني عينة تمثل المجتمع، و 
بيب إذا ذهبت للط أقول له ،والذي تجاوز الخمســـــــة ملايين نســـــــمة لكن أن تمثل ســـــــكان مدينة الرياض بكاملهم

امات ة ملي ر بســـــحب بضـــــع ه يكتفيلتحلل دمك هل يأخذ منك لترا أو لترين حتى يســـــتطيع تحليل دمك؟ أم أن
 لكشف كل ما في دمك؟ ... حينها يبدأ باستيعاب القضية. 
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 عيوبا معينة أو بِع  أفضل لكل منها )سلبيات وإيجابيات(، مثلا الاستبيانات أسلوب  ع بياناتتذكر أن لكل 

ت اوب لالتي يتم إرسالها من خلال البريد العادي رخيصة جدا من ناحية التكلفة ويسهل إدارشا ولكن يعيبها قلة ا
وقدرة المجيب على قراءة  يع الأســئلة قبل الإجابة )مما يؤثر على الإجابات(، المقابلات وجها لوجه تمن  الباحث 
القدرة على عرض بعض الصـــــــور أو البطاقات ولكن وجود الباحث قد يســـــــبب عند بعض المجيبين التحيز بأنواعه 

كلفة نأتي إلى منه ية المقابلة عبر الهاتف فهي متوســـــــــــطة التالمتعددة كما أهاا مكلفة مقارنة بالمنه يات الأخرى، 
ولا لكن أن تكون مدة  عرض أي صــــــــــــــور أو إعلانات على المجيبينمن خلالها وســــــــــــــريعة الإنجاز ولكن لا لكن 

، وحتى أحدث الصــــــــــــــيحات وهي الاســــــــــــــتبيانات )أونلاين( اا بعض العيوب وهناك الطرقكباقي طويلة  المقابلة 
لكل مقام مقال  نجيدة كلا ولك طريقةتمثيلها للم تمع، هذا لا يعني أنه لا يوجد أي  جديةعن  كبيرة  تساؤلات

 ن أخرى. أفضل م وطبيعة المجيبين يكون هناك طريقةفبحسب طبيعة البحث وهكذا طرق  ع البيانات 

 على الخطة المقترحة:  (٥) موافقة العميل الداخلي 34٥4١

طة ينتظر فريق الأبحاث من العميل الداخلي الطالب للبحث مراجعة الخة المقترحة بعد أن يتم إرســال الخطة البحثي
المقترحة ليبدي عليها موافقته من عدمها، وفي حال الموافقة يتم إما التواصـــــــــــــــل مع جهات خارجية لتقديم طلب 

 ناسب. لميع ليتم تنفيذه في الوقت اعرض أسعار لها أو يتم جدولة المشروة داخليا ضمن خط عمل المشار 

إما بعد أن تضـــــــر له عرض الأســـــــعار طالب البحث الداخلي، وذلك اختفاء : ســـــــتواجه بعض حالات ملاحظة
الأنســـــب أو بعد أن نتفق على بداية المشـــــروة ويرتبط ذلك بشـــــكل رئيســـــي بقلة الوعي اذه الصـــــناعة وبتكاليف 

لتواصــل مع تقديم خطة مقترحة قبل اولهذا جاءت فكرة  الأبحاث ومتوســط الوقت الذي يحتاجه البحث التســويقي
 الوكالات خارجيا في حال كان البحث يستدعي تنفيذه وجود طرف ثالث. 

                                                

 في إدارة الأبحاث.  بة لناالعميل الداخلي: أي الموظف الذي قام بطلب البحث من أي إدارة، وجرت تسميته في أوساط صناعتنا بالعميل، لأنه كالعميل بالنس  ٥ 
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تاجه بأنه الوقت الذي يحينســــــحبون أحيانا بســــــبب كلفة المشــــــروة أو لأهام وجدوا  ســــــت د أن العملاء الداخليين
لحظات  التســــــــــــــويقي فيالبحث اليام بالق ونفعليا ليس طويل ولكن معظم العملاء الداخليين يتذكر  وطويلا وه
 .مويؤخر قراراش مفي فكرة تنفيذ البحث وليس البحث هو الذي سيأخره ونالمتأخر  مفه الأخيرة

بعد إرسال الخطة بثلاثة أيام عمل، تابع مع الجهة الطالبة للبحث وضع لهم تاريخا معينا للرد وأخبرهم أنه في حال 
وافقة  بأن الإدارة لا ترغب بتنفيذ هذا البحث، ولو جاءك الرد لاحقا بعدم الملِ يتم الرد حتى ذاك التاريخ فستعتبر

تكون قد وفرت جهدا ووقتا فيما لو قمت بارســـال طلبهم إلى وكالة الأبحاث بشـــكل مباشـــر وتلك الأخيرة كانت 
ليها تختصــر ع لتضــيع الكثير من الوقت والجهد في إعداد عروض الأســعار، إذا فكرة إرســال خطة للبحث والموافقة

 هذه الدائرة الطويلة.

 تنفيذ البحث داخليا 3424٥

في حال اتخاذ قرار بتنفيذ البحث داخليا )أي ضــــــمن مصــــــادر وموارد إدارة الأبحاث التســــــويقية المتاحة( وبعد أن 
 رة أو منشــــــــــــــورةالنتائج غير متوفالتحقق من أن ، يتم من العميل الداخلي الموافقة على خطة البحث المقترحةيتم 
الطالبة لجهة تزويد احينها يتم وفي حال ثبت ذلك، مسبقا من أي جهة  اتم تنفيذهدراسات أخرى نتائج ن ضم

بحث يتم تنفيذ المشروة بحسب الخطة ويتم إعلام الجهة الداخلية الطالبة لل، ومن ثم للبحث بجدول مشروة فعلي
 المشروة.  حتى انتهاء بشكل دوري تقارير إنجازبِستوى الإنجاز من خلال إرسال 

 
 
 
 
 

 

 
 

خطوات تنفيذ البحث داخليا

توفر عدم التحقق من أ( 
 النتائج ضمن دراسات أخرى

إعداد ب( 
 أدوات البحث

جـ( مشاركة خطة مشروة فعلية 
 مع العميل الداخلي

 

د( مرافقة الباحثين والإشراف 
 على العمل الميداني

 

هـ( إدخال وتحليل 
بياناتال  

و( إعداد التقرير ومشاركته 
 مع العميل الداخلي
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 أخرى اتدراس ضمنتوفر نفس النتائج التحقق من  أ(

لكيلا لا نقوم بــاعــادة اختراة الع لــة نقوم اــذه الخطوة الاحترازيــة ويبــدأ فريق الأبحــاث بــالتنقيــب عن موضــــــــــــــوة 
تنفذ الأبحاث ثم  أبحاث شـــــبيهة وخصـــــوصـــــا الشـــــركات العالمية التي قد نفذتالبحث ببعض المصـــــادر المتوقع أهاا 

   .ثم تطرحها للبيع تبيعها فهي تقوم بأبحاث تفصيلية عن شعوب معينة أو عن دراسات معينة
 

 :ال لا الحصرعلى سبيل المث الشركات التالية في مواقعألق نظرة على التقارير الجاهزة )المعدة للبيع(          
1- Euromonitor International: www.euromonitor.com 
2- Gartner: www.gartner.com 
3- International Data Corporation: www.idc.com 
4- Thomson Reuters Corporation https://thomsonreuterseikon.com/ 

 
كذلك وبحسب موضوة البحث عليك البحث عن الشركات الاستشارية المتخصصة في تلك الصناعة التي يتعلق 

متاح جزءا منها  وهي متاحة للبيع أو أنتوفر أبحاثا تفصـــيلية  الاســـتشـــارية البحث اا وقد تجد أن تلك الشـــركات
من الصــفر ومن تضــيع الأموال في ذلك، تخيل الحرج الذي ســتضــع  ويغنيك ذلك عن إعادة إجراء البحثللبيع، 
ك اء عرضـــــك لتقرير بحث ما أو أثناء محاولتأثنفيه أمام الإدارة العليا فيما لو ذكر أحد أعضـــــاء مجلســـــها  نفســـــك

  توفرةم للحصــــــول على موافقتهم على ميزانية المشــــــروة لتنفيذه بأن نفس المعلومات التي تبحث عنها أو تعرضــــــها
 .تعرضه أو تنوي إجراءهمقابل نصف تكلفة البحث الذي  عند شركة استشارية معينة

 
معها من أجل القيام ببحث تســويقي معين وذلك لهدف أن  وفي حالة التعاقد على ذكر الشــركات الاســتشــارية،و 

لباحثين الميدانين أنوه بأن معظمها لا للك فريق ل يكون التقرير النهائي عليه لمسـة اسـتشـارية وتوصـيات تفصـيلية،
لتعامل مع لكم ا رَ دِِّ وهم يقومون باســـناد جانب إجراء المقابلات الميدانية لإحدى شـــركات الأبحاث، ففي حال قُ 

الدراسة  الباطن لتنفيذ الجانب الميداني منالشركة ب أحد الشركات الاستشارية، من حقكم معرفة مع من ستتعاقد
 ومن حقكم الاعتراض على اختيارهم واقتراح خيار بديل. 

 

 

http://www.idc.com/
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 إعداد أدوات البحث ب(

إلى سيحتاج عي و ، فالبحث الكمي سيحتاج إلى استبيان، والبحث النبطريقة  ع البياناتتتعلق أدوات البحث 
   بِصادر المعلومات المستهدف مسحها.دليل نقاة، والبحث المكتبي سيتطلب تجهيز قائمة 

يشــــــــــــارك العميل الداخلي بابداء الموافقة النهائية على أدوات البحث وبأهاا ســــــــــــتلبي الغاية المنشــــــــــــودة فيما لو تم 
قوم الباحث وتحتاج إلى خبرة طويلة، ولذلك ي مع التنويه إلى أن العملية هاهنا علمية اســـــــــتخدامها لتنفيذ البحث

بتســــــــــــــ يـل متطلبـات وملاحظـات العميـل الـداخلي ثم يتر هـا بطريقتـه على أدوات البحـث وليس بحرفيتهـا كمـا 
  .  طلبها العميل الداخلي

 

 تفويض المسؤولية         
لِ تقم بطلبه  للبحث، والتي للأسفالغاية من تفويض المسؤولية هو تجنب الإرال الحاصل من بعض الجهات الطالبة 

إلا لكونه بند مشــــترط ضــــمن عقد مع طرف ثالث، وأنت حينما تفوض المســــؤولية لهم للموافقة على أدوات البحث 
تن  لماذا لِ نســـــأل عن هذا وعن ذاك، و يتســـــاءل ســـــتت نب إفاقتهم التي تحدث لحظة عرض النتائج إذا تجد أحدهم 

لى نموذج عوإنما نبني كل أدوات البحث بناءً يقية لا نت نب الســــؤال عن أي شــــيء كعاملين في إدارة الأبحاث التســــو 
 ،أو على الاحتيــاجــات التي  عنــاهــا من العميــل الــداخلي في إحــدى الاجتمــاعــاتطلــب البحــث الــذي تم إعــداده 

ن م وتفويض مســــــــــــــؤولية الموافقة على أدوات البحث تجعل العميل الداخلي يعيد حســــــــــــــاباته ويتحقق بحذر شــــــــــــــديد
 . ٥٠٠ – ٥٠ – ٥وذلك يذكرني دوما بقاعدة ، هااية المشروة فيالندم  والتأكد في هذه المرحلة أفضل منمتطلباته، 

 
 للاستزادة أنص  بالاطلاة على كتاب         

 دليل تصميم الاستبيانات، تجدونه على الرابط: 
ww.scribd.com/doc/40735232http://w 
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 مع العميل الداخلي ةمشروة فعلي خطة مشاركة جـ(

لســــهولة قراءته ووضــــوحه، يتم  (Gant Chart) على نمط الزمنية المشــــروة خطةيتم إعداد أفضــــل شــــخصــــيا أن 
للبحث ويتخلل فترة تنفيذ المشــــــــروة وخصــــــــوصــــــــا إن كانت طويلة مع الجهة الطالبة  الزمني مشــــــــاركة هذا الجدول

 إرســـــــــــــال تقارير بِســـــــــــــتوى الإنجاز والأداء، ويفترض إعلام الجهة الطالبة للبحث بحدوث أي طارس قد يؤثر على
 سابقا مع تحديد التاريخ المتوقع للتسليم بعد التأخير الحاصل.  موعد تسليم النتائج المتفق عليه

 (Gant Chartدول المشروة على نمط )أدناه مثال على ج
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 د( مرافقة الباحثين والإشراف على العمل الميداني

قرر إســناد تو في حال أ منفســهأإجراء البحث داخليا وقرر فريق الأبحاث تنفيذ المقابلات الميدانية بتقرر في حال 
مرافقة الباحثين  له يحق -لبة للبحثالجهة الطا–تنفيذ الجانب الميداني فقط لجهة خارجية، فان العميل الداخلي 

ســــــواء كانوا زملائه من نفس الإدارة أو باحثين يعملون في وكالة تم إســــــناد تنفيذ  والإشــــــراف على عملهم الميداني
، خصـــــــــياشـــــــــ كانت تلك المقابلات تتم مع أشـــــــــخاص يعرفون العميل الداخلي  في حالإلا  العمل الميداني إليها،
مرافقة الباحثين لت نب التحيز الذي قد يحصـــــــــــل ممن تتم مقابلتهم بســـــــــــبب وجود العميل  محينها نوصـــــــــــي بعد

 .  (٥) الداخلي أمامهم أثناء المقابلة
 

 ه( إدخال وتحليل البيانات

تنفيذ البحث داخليا فان العاملين في إدارة الأبحاث هم من ســــــــــــــيقوم بادخال وتحليل البيانات وبِا أن  حالفي 
  ومن ثم تحليلها (SPSS)أو  (Excelالمشــــــاريع تكون في غالب الأحيان صــــــغيرة فيســــــهل إدخالها باســــــتخدام )

 لتحليل في هذا الكتاب. أو ا ولست بصدد شرح عملية الإدخال

 وأما بالدراســـــــــــــــات النوعية كذلك يتم تفري  التســــــــــــــ يلات في نصــــــــــــــوص أو يتم إعداد التقرير مباشــــــــــــــرة منها. 
وفي الأبحاث المكتبية لا يكون هناك إدخال وإنما تكون العملية عبارة عن  ع المعلومات مع مصــــــــــــــادرها ومن ثم 

 تبويبها وتجهيزها ضمن تقرير. 
  

                                                

 نقاط، وأن يكون مدير الحساب بجانب الباحث !! يبدوا المشهد غبيا أليس كذلك؟ ٥٠تخيل أن يطلب الباحث أن قيم لي مدير الحساب بِستوى رضا مكون من   1 
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 رير ومشاركته مع العميل الداخلي( إعداد التقو

ســـار فالنهائي ومشـــاركته مع العميل الداخلي، ويعطى العميل الداخلي كامل الحرية للاســـت يتم أخيرا إعداد التقرير
 عرض التقرير ومناقشته ضمن اجتماة مغلق. عن أي جزئية في التقرير، وقد يطلب 

أن تقرأه ولذلك  ليحتممقروءا من  يع الفئات التي  أهم ما يجب على الباحث الحرص عليه في تقريره أن يكون
يفضل استخدام أبسط الرسوم البيانية بدلا من المعقدة، وأن يتم ترتيب البيانات أو تصنيفها داخل الرسوم 

ى ذلك وقت أقل، يسموفهمها البيانية لتسهل ملاحظة الفروقات فيما بينها وليأخذ القارس في قراءشا 
(، وهناك الكثير من الاعتبارات الأخرى المتعلقة بتصميم التقرير نفسه والتي لا يسعني diagonalisationبالـ:)

   ذكرها في كتابي هذا.
 

 هالية التقارير وإخراجها وألواهاا أنص  بقراءتهناك كتاب يتعلق بجم         
   (Slide:ologyيحمل عنوان )

 
 غلاف الكتاب إلى اليسار
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  ثالث؟ل القراء وهو متى نستخدم طرف هناك سؤال يخطر ببا
  تنفيذ مشروة ما خلال مدة زمنية معينة. لاللازمة  (٥)عند عدم توفر الموارد البشرية 
  ،على سبيل المثال قد يضطر باحث عميل داخلي أن يستأجر قاعة من إحدى الوكالات عند عدم توفر المرافق المناسبة

 همة التنفيذ بشكل كامل. لتنفيذ بعض مجموعات التركيز أو يعطيهم م
 في المقابلات من قِبَلهم في حال التخوف من حصول تحيز عند المجيبين أو تخوف من المشاركة . 
  في الدراسات التي يجب أن تخضع نتائ ها إلى تحليل إحصائي معقد ضمن أحد النماذج الاختصاصية التي لا تتوفر

 للباحث الذي يعمل في جهة العميل. 
 

 دم طرف ثالث؟ ومتى لا نستخ
  ليس من الحكمة إضاعة الوقت في  ع أسعار  هامجيب( حين 2٠)أقل من  (2)في حال كانت العينة المستهدفة صغيرة جدا

دارة ت، بل يتم تنفيذ المشروة داخليا ويتم التأكيد للم يب بأن إمن الوكالات وانتظار الموافقة الداخلية من إدارة المشتريا
 كطرف ثالث حتى يجيب بكل صراحة وراحة. الأبحاث تعتبر داخليا  

  في حال كانت الفئة المستهدفة تحتاج إلى تعامل خاص، قد لا تثق إدارة الأبحاث الداخلية بأي وكالة لمقابلتهم فتقوم بفعل
 ذلك بنفسها. 

 لث مهما وقع افي حال كان هناك معلومات سرية لدى الفئة المستهدفة ولا يرغب العميل بأن يتم مناقشتها مع أي طرف ث
 على اتفاقيات ومهما كان مستوى الثقة به مرتفعا. 

 ( في حال كانت الدراسة ذات المنه يةOnline ولا يوجد تخوف من تحيز الفئة المستهدفة، حينها يكون من الحكمة )
يل عن هذه فاص من إنفاق أموال طائلة للوكالات، وسأضع مزيدا من التاستخدام أدوات معينة لتنفيذ البحث داخليا بدلا

   النقطة في الصفحة القادمة: 
                                                

ا عن إسنادها هذا المركز لإجراء مقابلات هاتفية عوض حالة دراسية: كثير من الشركات التي يتوفر اا مركز اتصال، تظن مخطئة بأنه لكنها استغلال  1 
  لشركة مختصة، وباختصار شديد في حال لِ يكن فريق هذا المركز مدربا على إجراء المقابلات ستكون النتائج كارثية.

 
ا من  س أو بالنهاية على متوسط رضمشكلة الدراسات ذات العينة الصغيرة، تكمن المشكلة بأن الإدارة ترغب في أن تكون المنه ية كمية لتحصل   2

مة الأوروبية ظعشـــــر نقاط، ولكن هل يتم إجراء بحث كمي بعينة لا تت اوز العشـــــر أشـــــخاص، بحثت كثيرا عن الموضـــــوة حتى وجدت في كتاب للمن
بحث بالمنه ية الكمية ( نقطة تتحدث عن هذا الجانب وتشــــــــترط أنه إن كان ولابد من إجراء الESOMAR) بحاث الرأي والأبحاث التســــــــويقيةلأ

من مفردات العينة لكي تكون ممثلة للم تمع، في حال العشـــــــــــــــر أفراد يجب مقابلة شانية منهم لنعتبر أن البحث  %8٠فيحنها يجب أن يتم مقابلة 
 لثل المجتمع الكلي للدراسة. 
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 ؟ (Onlineذات المنه ية )بالنسبة للدراسات  المساندة ما هي أفضل الأدوات
بداية نعني اا الدراســــات التي يتم فيها إرســــال الاســــتبيانات عبر البريد الالكتروني للفئة المســــتهدفة على شــــكل رابط، 

( دون وجود Online) ونأســــــئلة الاســــــتبيان وهو متصــــــللإجابة على ويقومون با المســــــتهدفون على الرابطيضــــــغط 
وســـــــيط كالباحث الميداني، وقد اســـــــتدعى اســـــــتخدام بعض الأدوات المجانية أو ذات الاشـــــــتراك والتي تســـــــاعد في بناء 

ت وكالا لمقدمة منا الأســعارارتفاة الاســتبيان على الشــبكة العنكبوتية وتزودك برابط لنشــره .. اســتدعى اســتخدامها 
المواقع التي توفر  ممعظوقد قمت بدراسة مفصلة عن  (كتنفيذ وليس كأداة)الأبحاث التسويقية التي توفر هذه الخدمة 
ع لا وتم الاتفاق داخليا على الاشـــــــتراك في موق اك بِا يتناســـــــب مع احتياجاتناهذه الأدوات بشـــــــكل مجاني أو باشـــــــتر 

يقل متوســـــــــــــط تكلفة الدراســـــــــــــة الواحدة التي لكن إجراءها من ، بينما لا أمريكي دولار ٥٠٠٠يكلفنا ســـــــــــــنويا إلا 
قل عن  ســــة دراســــات ســــنوية اذه دولار وتن ننفذ ما لا ي ١٠٠٠الوكالات التي تنفذ الأبحاث اذه المنه ية عن 

 ؟  في هذا الموقع ، فكم نكون قد وفرنا باشتراكناالطريقة
 

موقع يقدم هذه الأدوات ولكن قد لا تحصـــــــل  ١٠أكثر من  هناكفلا أريد التفصـــــــيل بنتائج البحث الذي قمت به، 
بالنهاية على نفس الترتيب الذي حصــــــــــــــلت أنا عليه وذلك بحســـــــــــــــب احتياجاتك ومتطلباتك، على كل حال أبدأ 

، كذلك فان معظم المواقع التي (٥)" ) "Google Docsباحدى أشـــهر الأدوات المجانية وهي )مســـتندات جوجل 
تراك فاهاا تقدم جزء من خدمتها بشكل مجاني بحيث لكن الاستفادة منه لو كان ح م عينتك تقدم أدواشا مقابل اش

 صغيرا، سأدرج أدناه قائمة بأهم  سة مواقع بحسب البحث الذي قمت به مبتدئاً بالموقع المفضل بالنسبة لي: 
1- http://www.questionpro.com       
2- http://www.sogosurvey.com/ 
3- http://fluidsurveys.com/ 
4- http://www.novisystems.com/ 
5- http://www.surveymonkey.com/ 

 

                                                

  من تأليفي لاستخدام هذه الأداة. ابحث عن " تصميم الاستبيانات باستخدام مستندات جوجل" ست د أول نتي ة كتيب صغير ٥ 

http://www.questionpro.com/
http://www.sogosurvey.com/
http://fluidsurveys.com/
http://www.novisystems.com/
http://www.surveymonkey.com/
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 تنفيذ البحث من خلال طرف ثالث 34242

قد يقرر فريق الأبحاث الداخلي إســــــناد المهمة إلى طرف ثالث خارجي وذلك لعدة اعتبارات يتعلق بعضــــــها بقلة 
الموارد للفريق الداخلي وعدم قدرشم على إجراء البحث ضـــمن إطار زمني معين، وقد يتعلق ذلك بضـــرورة إســـناد 

رضـــــــا  كما هو الحال في دراســـــــاتلكن أن يظهر من الفئة المســـــــتهدفة   يالذالتحيز العمل لطرف ثالث لت نب 
 على سبيل المثال. الموظفين

 
عرض الأسعار  كتابة وثيقة طلب بعد موافقة الجهة الداخلية الطالبة للبحث على خطة البحث الأولية، يأتي دور

(RFP ومن ثم إرســـــالها إلى بعض وكالات الأبحاث )-ومن ثم  ، يت اوز عدد الأربعةأقترح أن لا -وليس  يعها
يتم تحليل عروض الأسعار واختيار أفضلها ضمن معايير تقييم معينة، يتم بعد ذلك مناقشة نتائج تقييم العروض 

د ذلك يد إحدى الوكالات لتنفيذ المشروة، ويتم من بعمع العميل الداخلي لاتخاذ القرار النهائي ومن ثم يتم تعم
ق من خلال الهاتف والبريد الالكتروني لإعداد أدوات البحث واعتمادها ومن بعد بعض الاجتماعات أو التنســـــــــي

لأبحاث بعد ذلك وتصـــــــــــــب  مهمة فريق اويبدأ بعد ذلك العمل الميداني الميدانيين  الباحثينذلك يتم تدريب فريق 
قارير أداء دورية أو بتي مراقبة خط ســير المشــروة ومراقبة الجودة بناء على معايير معينة ويتم إخطار العميل الداخل

تحت الطلب، أثناء العمل الميداني يتم التنســــــــــــــيق يو إدارة الأبحاث والوكالة من أجل التقرير النهائي للمشــــــــــــــروة 
 وشكله الخارجي لكي تبدأ الوكالة باعداده بِ رد إدخال البيانات من بعد انتهاء العمل الميداني. 
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خطوات تنفيذ البحث من خلال طرف ثالث  
 

 ب( إرسال الوثيقة إلى وكالات معينة إعداد وثيقة طلب عرض الأسعارأ( 

 إعداد أدوات المشروةد(  تحليل عروض الأسعارجـ( 

مراقبة خط سير المشروة ومراقبة و(  تدريب فريق الباحثين الميدانيينهـ( 
 الجودة

الاتفاق على متطلبات التقرير ز( 
 النهائي

 مراجعة النتائجحـ( 

 توظيف النتائجي(  عرض النتائج ومشاركتها داخلياطـ( 

تقييم كفاءة وكالة الأبحاث في هذا ك( 
 المشروة

 أرشفة ملفات المشاريعل( 

التحقق من توفر نفس أ( 
 النتائج ضمن دراسات أخرى

إعداد ب( 
 أدوات البحث

هـ( إدخال وتحليل 
 البيانات

التقرير ومشاركته و( إعداد 
 مع العميل الداخلي
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 ( RFPطلب عرض الأسعار )إعداد وثيقة  (أ

ل على إلى وكالة أو وكالات أبحاث تسويقية لغرض الحصو الجهة الطالبة للبحث  إرسالها منوثيقة رسمية يتم  هي
 عرض منهم يتضمن تفاصيل تنفيذ المشروة وكلفته والوقت اللازم لتنفيذه.

افة إلى محددات أخرى واصــفاشا بالإضــالوثيقة يتم توضــي  متطلبات البحث وأهدافه والعينة المســتهدفة وم في هذه
بحاث على تقديم عروضــــــها بشــــــكل احترافي، وكل ما كانت هذه الوثيقة أوضــــــ  كلما تجنب تســــــاعد وكالات الأ

العاملون في إدارة الأبحاث الحصـــول على طلبات توضـــي  من الوكالات لأهام بالنهاية لن يســـتطيعوا التســـعير على 
 (٥)بياض 

الوثيقة باللغة الإنجليزية فهي اللغة الشــــــــائع اســــــــتخدامها في أوســــــــاط وكالات الأبحاث يفضــــــــل أن يتم كتابة هذه 
لمخاطرة االوكالات عناء التر ة ويكلف المرســـل ذلك التســـويقية، ولا بأس بارســـالها بالعربية ولكن ذلك ســـيكلف 

نيد أهم مكونات ه بتفتر ة حرفية لبعض الجوانب المهمة، وســــأقوم أدنا وأركاكة  بحدوث أخطاء بالتر ة بســــبب
 [.  47-46لإنجليزية وأشرح عليها بالعربية ]انظر صفحة اكاتبا العناصر الرئيسية كعناوين هذه الوثيقة  

 ار.تعبئة نموذج طلب عرض الأسعانة بنموذج طلب الابحاث الداخلي في نذكر أخيرا بأنه لكننا الاستع *
 

 عينة( إلى وكالات مRFPإرسال وثيقة طلب عرض الأسعار ) (ب

 إرسالها إلى إلى بعد الحصول على موافقة العميل الداخلي على خطة البحث بالإضافة الفكرة من إرسال الطلب
هذه الوكالات تمضي   الوكالات مرارا وتكرارا دون إعطاءها أي مشروة لأن تلك كالات معينة هو عدم إزعاجو 

ا  كالة أن طلبات عرض الأسعار تتكرر عليهكثيراً من الوقت في إعداد عرض الأسعار وفي حال لمست هذه الو 
طلبات قد لا تت اوب مع ال ي من المشاريععلى الفرصة بالقيام بأ منه دون أن تحصلمن عميل معين كثيراً 
ما أفائز واحد، فلا ترهق عشر وكالات من أجل فائز واحد،  وتذكر أن لكل طلب أسعار ،مستقبلاً منه  المرسلة

                                                

 كمقولة التوقيع على بياض أو على شيك مفتوح  ٥ 
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الأبحاث  يعتمد على خبرتك بوكالاتفذلك العرض  اترسل لهيجب أن ن الوكالات عملية تحديد أي مبالنسبة ل
دث لاحقا ، وقد تحترسل العرض إلى أكثر من أربعة وكالات لكل مشروة ألافي السوق المحلية وأفضل شخصيا 

 [.١7-١6في هذا الكتاب عن بعض معايير ترشي  وكالات الأبحاث التسويقية ]انظر صفحة 
 

ضـــــــمن الأربعة أو  ســـــــتثبتهميصـــــــب  لديك وكالة أو كالتين مفضـــــــلتين وبســـــــبب ثقتك المطلقة ام مع الوقت قد 
الخمســـــــــة وكالات التي ســـــــــترســـــــــل لها العرض في كل مرة، العامل الرئيســـــــــي في تحديد هذه الوكالات هو الخبرات 

بحاث الطبية، أو ل الأالسابقة للوكالة في نفس مجال   صناعة البحث، مثلا: لا تملك  يع الوكالات خبرة في مجا
حث ، أتفق أن أسلوب إجراء البالأول ت اربالأنت لا تريد أن تكون حقل مجال أبحاث السيارات ... وبالطبع 

 واحــد ولكن الطبيــب المتمرس يختلف عن الطبيــب حــديــث التخرج رغم أن كلارــا لتلــك نفس المعرفــة النظريــة. 
 

إذا كان لديها الخبرة في صناعة معينة أم لا، أطلب منهم عادة في حال عدم توفر أي معلومات عن الوكالات ما 
أن يضــــــعوا ملحقا في هااية عرضــــــهم يوضــــــحون فيها تجارام الســــــابقة في نفس الصــــــناعة خلال الخمس ســــــنوات 
الأخيرة، ومنها ســــــتعرف من الأجدر في تنفيذ مشــــــروعك، يهمك بالطبع أن يدير المشــــــروة أحد الباحثين الذي  

 ذه الت ارب السابقة. كان ضليعا في ه
 

من المهم تحديد تاريخ هاائي معين لاســــــــــــــتلام العروض ]يتم ذكره في وثيقة الطلب[ وكذلك في البريد الالكتروني 
المرســـــــل، وكذلك تذكير هذه الوكالات قبل يومين من التاريخ النهائي، أتســـــــاهل شـــــــخصـــــــيا بتأخير يوم أو يومين 

 تقديرا لل انب الإنساني. 
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د قأن تتأكد أن  يع الوكالات التي أرســـــــــــلت لها طلب عرض الأســـــــــــعار من أن الطلب  تذكر دوما            

، لكنك فعل ذلك من خلال الهاتف، وذلك تجنبا لمحاســـــــــــن الصـــــــــــدف التقنية التي قد تحول دون بالفعل وصـــــــــــلها
 لاج" خير من قنطار ع وصول البريد الالكتروني لهم، والخلل قد يحصل من طرفك أو من طرفهم. "درهم وقاية

لأنه  …عرض الأسعار  في كل وكالة ترسل لها طلبأكثر من شخا  في دائرة المراسلات أن تضع تذكر دوما

 لتزاماقد يحصل تجاهل أو نسيان لسبب رئيسي وهو الضغط الذي تحدثنا عنه سابقًا وجود شخا آخر يضمن 
 لاستلام من طرف واحد فقط وليس من الجميع.، ويكفي تأكيد امن الشخا الذي تم توجيه الطلب لهأكثر 

 

لتساؤلات من ا دي إلى تأخير المشروة لكثرة طرحتواجه الكثير من المنظمات صعوبة في صياغة هذه الوثيقة مما يؤ 
لكم أهم النقاط  ، بالتالي نوجزحينما تم إرسالها بادس ذي بدس الوكالة عن تفاصيل لِ تكن متوفرة في هذه الوثيقة

 : في هذه الوثيقة هاب توفر يج التي

  

! 
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Request For Proposal (RFP) Form  …. (1/2)  
From: اسم الشركة المرسلة للطلب    
Date:تاريخ إرسال الطلب  
Subject: عنوان البحث المقترح  
----------------------------------------------------------------------------
--BACKGROUND:  

مة عن المنتج أو الخدمة التي سي رى البحث عنها، أو نبذة عن المشكلة ونشأشا مع النظريات المتوقعة والتي تحتاج إلى إثبات فكرة عا
من خلال البحث، كما لكن ذكر سبب الرغبة باجراء البحث كالحاجة إلى معلومات لِ يستطع القسم إيجادها أو توفيرها من 

 خلال المصادر أو الموارد المتاحة
----------------------------------------------------------------------------

- 
-BUSINESS  OBJECTIVES: 

أهداف  ولكن لكن القول ببساطة أن -النقطة التالية–قد يواجه البعض صعوبة بالتمييز بين أهداف الشركة وأهداف البحث 
أداة من الأدوات التي تساعد في تحقيق أهداف البحث، مثلا قد يكون هدف الشركة ليس لها علاقة بالبحث وإنما جاء البحث ك
 الشركة: طرح  س منت ات جديدة لفئة المراهقين

----------------------------------------------------------------------------
- 

-RESEARCH OBJECTIVES: 
، بناءً على ما ذكر أعلاه فيمكن القول إن هدف البحث هو إجراء اختبارات على منتج هنا يتم ذكر الأهداف المرجوة من إجراء هذا البحث

معين )وهو أحد الخمسة المذكورين أعلاه( والتأكد من سلامة المنتج من العيوب قبل إطلاقه، وتكون أحد أهم نتائج البحث الإقرار بجدو 
 إطلاق المنتج من عدمه

----------------------------------------------------------------------------
- 

-PURPOSE OF RFP: 
 هنا يتم ذكر الغرض من إرسال هذا الطلب وعادة ما أكتب السطر التالي فقط:

The Primary objective of this RFP is to engage the bidder to prepare a proposal as a response and 
to conduct a market research for (Company Name) if he win. 
----------------------------------------------------------------------------
- 
-RESEARCH METHODOLOGY: 

ل رك ملاحظة للوكالة بأن مجا، ويفضل تفي منه ية البحث يقوم فريق الأبحاث باقتراح المنه ية التي يظن بأهاا الأفضل لتحقيق أهداف البحث
ذه ياقتراح منه ية أخرى محل ترحيب، كما أني أخبرهم دائما بأن يبقوا على المنه ية المقترحة كخيار مقترح ويقوموا بتسعيره وتخمين وقت تنف

 ثم يقوموا بوضع المنه ية الأفضل من وجهة نظرهم ضمن خيار آخر منفصل. 
----------------------------------------------------------------------------
--INFORMATION AREAS: 
هنا يتم التطرق إلى المعلومات التي ترغب الجهة الطالبة للبحث بالحصول عليها وتكون مجمل هذه المعلومات سبيلا لتحقيق أهداف البحث، 

 وعلى عيوبه ومحاسنه وعلى جوانبلو أخذنا مثال المنتج أعلاه سنذكر بأن البحث يجب أن يجيب على درجة إع اب الفئة المستهدفة بالمنتج 
 التحسين .

! 
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----------------------------------------------------------------------------
-Request For Proposal (RFP) Form  …. (2/2)تابع 

 
-SPECIFIC ACTION RESULTING: 

 نتائج البحث )التقرير النهائي( على شكل نقاط، ومعرفة ذلك قد هنا يتم توضي  القرارات أو الإجراءات التي سيتم اتخاذها بناءً على
 تساعدنا في عملية تصميم الاستبيان وتحديد الأسئلة المناسبة التي ستدعم الإجابة عليها عملية اتخاذ القرارات أو الإجراءات المذكورة.

---------------------------------------------------------------------------- 
-TARGET GROUP: 
هنا يتم توضي  الفئة المستهدفة بالبحث، أي نوعية ومواصفات الأفراد الذين يجب علينا أن نقابلهم من أجل تحقيق أهداف البحث ويتضمن 

تم فية ]اذلك: مواصفات دلوغرافية، جوانب اقتصادية، جوانب اجتماعية ونفسية استخدامه من عدم استخدامه ويجب تحديد التغطية الجغر 
 [شرحها بالتفصيل في إعداد نموذج طلب الابحاث الداخلي

---------------------------------------------------------------------------- 
-SAMPLE SIZE: 

يوض  ح م العينة  خرح م العينة المقترحة يتم توضيحه هاهنا ولكن كذلك ترك المجال للوكالات لاقتراح ح م العينة المثالي وفي خيار آ
نة التعيين المقترح للوصول إلى أفراد العي إلى أسلوبفي حال كانت المنه ية كمية، ولكن التطرق ٥الاقتصادي مع التنويه إلى هامش الخطأ 

  المستهدفة: عشوائي، كوتا، حسب الأحياء ... إلخ
---------------------------------------------------------------------------- 
-TIMING: 

تقوم سهنا يوض  في الوقت المتوقع لإتمام المشروة، وهنا يكون للخبرة دور كبير في تخمين الوقت المناسب الذي لكن إتمام المشروة فيه، طبعا 
 شروة.الوكالات بتوضي  ما إذا كانت لا تستطيع تنفيذ المشروة بالمدة الزمنية المقترحة وتقترح مدة بديلة لإتمام الم

---------------------------------------------------------------------------- 
-RFP COORDINATOR / COMMUNICATIONS 

وهنا يتم ذكر أسماء الأشخاص الذين يجب أن تصلهم العروض مع معلومات الاتصال ام، وذلك ادف تجنب أن ترسل الوكالة عروضها 
 رغب فريق الأبحاث له أن يطلع عليها. لأي جهة داخل الشركة لا ي

----------------------------------------------------------------------------
--COST TO DEVELOP PROPOSALS AND RESPONSES TO RFP: 

ستقوم باعداد العرض،  شركة التيهذه النقطة احترازية وهي فقط للتنويه بأن الجهة الطالبة للبحث ليست على استعداد لدفع أي تكاليف لل
 أكتب عادة: 

Cost to develop proposals in response to RFP are entirely the obligation of the bidder submitting 
this proposal and shall not be chargeable in any manner to (Company Name). 
----------------------------------------------------------------------------
--PRELIMINARY SUBMISSION AND AWARD SCHEDULE: 
أخيرا يتم ذكر التاريخ التي ترغب من الوكالات أن ترسل لك عروضها قبله وكذلك التاريخ الذي تريد من الوكالات أن تتوقع منك ردا 
  بخصوص العروض لتخبرها بالنتي ة.

                                                

 % ١، أما عن تعريفه: فهو الخطأ الإحصائي الناتج عن تمثيل العينة وح مها، عندما نقول أن هامش الخطأ % 3١ومستوى الثقة  % ١معظم الشركات تحدد سقف هامش الخطأ بـ   ٥ 
 يرغبون بشراء المنتج(. % 3١إلى  % 8١من المجيبين يرغبون بشراء منتج فهذا يعني بأن ما بين  % 3٠أو+ مثال )  - % ١يحتمل  فهذا يعني أن النتائج

 

! 
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 كن ذكرها في طلب عرض الأسعار: هناك أمور أخرى إضافية ل
ض الجهات ، كذلك شتم بعطلب وضع ملحق عن السير الذاتية للفريق الذي سيعمل على المشروةلكن مثلا 

ذه الوكالة هالحكومية بالحصول على أوراق معينة عن وكالات الأبحاث لتسطيع تعميدها بأي مشروة أو لإدراج 
 (... إلخ الاجتماعيةالتأمينات  السعودة،شهادة  والدخل،الزكاة  دة)شهاضمن قائمة المزودين لديها، مثال 

 

 للوكالات إلى العميل الذي قمت بارسالهأن تقوم بارسال نسخة من طلب عرض الشراء  تذكر دوما       

 أنه لِ يتمب يلقي عليه نظره ليخبرك أناطلب منه الداخلي، معلما إياه بأن هذا هو الطلب الذي تم إرساله، و 
حذف أي نقطة مهمة تتعلق بأهداف البحث عن طريق الخطأ وأن ثولية هذا الطلب تلبي كل أهداف بحثه 

 . من خلال إداراتك والوكالة التي ستنفذ المشروة لاحقاً  الذي ينوي إجراءه
   

 المزيد عن النماذج الاختصاصية        

تبرات أو متخصصة في مجالات معينة، يتم تطويرها في مخ لكل وكالة أبحاث والعالمي منها دون المحلي نماذج حسابية
مراكز عملية متخصــــصــــة تابعة لهذه الوكالة، وتتنافس هذه الوكالات على إثبات أن نموذجها هو الأفضــــل في مجال 

ا تقدم لهمعين )على سبيل المثال قياس ولاء العملاء( ويتقدم كل منهم بنماذجه في مسابقات عالمية يظهر من خلا
الحالة أشــــبه بشــــركات الأدوية التي يكتشــــف بعض منها علاج مرض عضــــال فتحقق ، النماذج على ا خر إحدى

أرباح خيالية، ولكن أيضًا أن يكون الدواء مضرا وله آثار جانبية خطرة في حال حضره لك عطِّار أو محل أعشاب 
 في إحدى الأسواق الشعبية.

 
( لمخترعه الدكتور جوني هوفماير، The Conversion Modelمن أشـــــــهر النماذج الاختصـــــــاصـــــــية هو )

( لكنكم censydiamأحد منت ات شــــركة إبســــوس العالمية قائم على هذه النموذج ويســــمى منت هم باســــم )
 قراءة المزيد عنه على الرابط:

http://w3.ipsos.com/marketing/censydiam/ 

 

! 

http://w3.ipsos.com/marketing/censydiam/
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ليس كل شـــخا يعمل بالأبحاث قادر على تطوير نماذج مشـــااة فكما ذكرت من قبل هناك فرق  حالة دراســـية:   
كاملة تعمل على شــــــــــــــيء كهذا، فان ادعى شــــــــــــــخا ما بتطويره لنموذج قادر على كذا وكذا فكل ما عليك أن 

ال ة باهتمامها بِ معروفتطلب منه لتتأكد من جودة نموذجه هو أن تطلب منه شــــــــــــــهادات اعتراف من جهات 
 الأبحاث التسويقية. 

 

 ج( تحليل عروض الأسعار

 ب في العرض، ألامن بين  يع الجوان جانبين فقط بعض الجهات مخطئة بالنسبة للعروض المستلمة بِقارنةتقوم 
 ورا الوقت المقترح لتنفيذ المشروة والتكلفة المذكورة، وهذا خطأ فادح. 

يم  يع أفضــــــــل شــــــــخصــــــــيا أن يتم تقي لكن تقييمها إلى جانب الوقت والتكلفة، هناك العديد من الجوانب التي
يتم تقييم كل جانب من  س نقاط ومن ثم تأخذ المتوســــــط النهائي وتقارن أي الشــــــركات ضــــــمن عدة جوانب 

 الوكالات حصلت على أعلى متوسط )أي تقييم مرتفع في  يع الجوانب(. 

 قييمها مع شرح مبسط عن كل جانب: تم الحرص على تأدناه بعض الجوانب التي أقترح أن ي

 [أداء التعامل الســـــــــابق :] المتوســـــــــط الإ الي لتقييم  يع التعاملات الســـــــــابقة، والمفترض أن يتم
 تقييم الوكالات بعد انتهاء كل مشروة وتكون مخرجات هذا التقييم كمدخل لهذا التقييم هاهنا.

 هناك فرق كبير  ،ل هد المبذول في كتابة العرضر ل]فهم متطلبات البحث[: يجب أن نظهر تقدي
بين أولئك و  ثم تجدها تناقش أو تخالف المنه ية المقترحة في الطلب تطلباتالم قرأتبين الجهة التي 

 قتراحا الذي لا يقومون إلا بعملية التســـــعير وحســـــاب الوقت اللازم لإنجاز المشـــــروة، إنا خرين 
ذول في كتابة المب الجهدقد تســــــبب في اعفاض معدل تقييم  تالوكالاإحدى  مختلفة منمنه ية 
 لباقي الوكالات. العرض 

 ســــتع بك بعض العروض التي قد تفصــــل حتى في طريقة الوصــــول إلى [: ]درجة تفصــــيل العرض
العينة المستهدفة وتعليل سبب اختيار منه ية تعيين معينة بدلا من أخرى، بينما ست د أن بقية 

 لصق ما تم ذكره في طلب عرض الأسعار كما هو بقده وقديده.العروض اكتفت بنسخ و 
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 [درجة الالتزام بشـــــــــــروط تصـــــــــــميم العرض ] قد يتوفر لديك بعض المعايير المعينة في طلب عرض
الأســـعار، على ســـبيل المثال لا الحصـــر: وضـــع ســـيرة ذاتية للفريق الذي ســـيعمل على المشـــروة في 

ع خبرات متعلقة ســــــــابقة، عرض الأســــــــعار، وضــــــــ هااية العرض، اســــــــتخدام )قالب معين( لكتابة
 وثائق حكومية معينة تخا الشركة ووضعها القانوني. إرسال 

 [فريق العمل]: لى تنفيذ الذي ســــــــــــــيقومون ع ويتضــــــــــــــمن ذلك تقييم فريق التنفيذين والباحثين
 المشروة

 .أو بحسب تجارب حدثت مؤخرا معهم معرفة شخصية سابقة اممن خلال 
 ســـــــيطرة  ، وذلك يضـــــــمنوجود مكتب رسمي في المدن التي يشـــــــملها البحثية[: ]التغطية الجغراف

 إدارية أكبر ورقابة أعلى على الباحثين الميدانيين في تلك المدينة. 
  :]عدم وجود نموذج إحصـــــــائي متخصـــــــا يعني مخاطرة في دقة النتائج ]النماذج الاختصـــــــاصـــــــية

 وهذه النماذج لا تنطبق على  يع
  :]عالِ الأبحاث كبير ولن تجد وكالة أبحاث تبرة في كل أنواة الأبحاث وإنما في ]الت ارب السابقة

بعضــها فقط، وصــاحب الت ارب الســابقة يفضــل أن لن  درجة أعلى في هذا القســم لأنه يتوفر 
وتذركم من الاعداة من الخبرات العالمية، فما الفائدة إن أخبرك مزود … لديه الخبرة الســـــــــابقة 

ام بالنهاية هو لن يحضــــــــــــــر لك الفريق الذي ق كندا؟م بت ربة مطابقة ولكن في  الأبحاث بأنه قا
 بالمشروة هناك ليقوم بتنفيذ المشروة هنا. 

  ]عند تقييم  ينالبعض مخطئيقفز تقييم الســــــــعر )الاســــــــتثمار( في العرض: ]كلفة تنفيذ المشــــــــروة
ية بِن  حاب هذه العقلالســـعر المقترح، وغالبا ما يقوم أصـــ أعرض أســـعار إلى آخر صـــفحاته ليقر 

المشـــــــروة إلى الوكالة التي قدمت أقل ســـــــعر، ويكثر هذا الســـــــلوك في الجهات الحكومية، رغم أن 
 السعر ليس كل شيء، ولا يعتبر الأعلى سعرا )الأعلى جودة( ولا العكس صحي . 

   ]للأســــــف معظم الأبحاث مســــــتع لة بنظر العميل الداخلي إما لأهاا فعلا]مدة تنفيذ المشــــــروة 
مســـــــــــــتع لة أو لأهام لا يقدرون بأن الأبحاث التســـــــــــــويقية تحتاج وقتا ليتم إنجازها بأد  المعايير، 

العاملون في قســـــم الأبحاث التســـــويقية إلى إعطاء تقييم أعلى لل هة التي تطرح  يضـــــطروغالبا ما 
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د و وقتا أقل لإنجاز المشـــــــــــروة، وفي حالات مســـــــــــتع لة جدا قد تفوز وكالة أبحاث معينة رغم وج
شــركات كثيرة أفضــل منها بســبب أهاا طرحت نصــف المدة التي طرحتها وكالات أخرى في عرض 

، ولكن تذر من بعض الوكالات التي قد تضــــع وقتا قليلا لمجرد الفوز بالمشــــروة ولهذا لا أســــعارها
 .يجب أن تكون صريحا بخصوص الميزانية المخصصة للمشروة أو مدى استع الك في تنفيذه

 
 جيدة جدا جيدة مقبولة رديئة رديئة جدا

٥ 2 3 4 ١ 
 

 (٥)تقييم أداء التعامل السابق  ١ 

 فهم المتطلبات ١ 4 3 2 ٥

 درجة تفصيل العرض ١ 4 3 2 ٥

 درجة الالتزام بشروط تصميم العرض ١ 4 3 2 ٥

 العملفريق  ١ 4 3 2 ٥

 *التغطية الجغرافية  ١ 4 3 2 ٥

 *صية النماذج الاختصا ١ 4 3 2 ٥

 *الت ارب السابقة  ١ 4 3 2 ٥

 كلفة تنفيذ المشروة ١ 4 3 2 ٥

 مدة تنفيذ المشروة ١ 4 3 2 ٥
 أعني اا الجوانب التي ليس بالضرورة أن يتم تقييمها دائما بسبب طبيعة المشروة.  *         

                                                

 انذا الاستبيهانظر إلى النقطة ]ك( تقييم كفاءة وكالة الأبحاث في هذا المشروة[ في نفس هذا الفصل، نتي ة التقييم من ذاك الاستبيان تكون كمدخل في  ٥ 
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 عليقاتة بقرار إدارة الأبحاث لإبداء أي تأو الإدارة المعنيالعميل الداخلي  إعلاميجب بعد اختيار الوكالة المرشحة 

وإخبار باقي  ،إشــــــــــــعار الوكالة الفائزة رسمياحول اختيارها ولاعتماد الوكالة التي ســــــــــــتنفذ المشــــــــــــروة، يجب حينها 
كما لكنك  ،لهم في المرات القادمة، دون أن يتم ذكر اســــــــــــم الوكالة الفائزة اً حظا أوفر الوكالات بأنك تتم  لهم 

لكن ذكر و الوقوة بنفس الأخطاء في المرة القادمة،  بهمنتجالأخير وذلك لكي  قصــــــــــور في عرضــــــــــهمذكر أوجه ال
النســــــــبة لأخرى ونفس الشــــــــيء بأن التكلفة المقترحة من قبلهم كانت مرتفعة نســــــــبة إلى الوكالات ا :أشــــــــياء مثل

شاريع بشكل نما تقوم بالموإ سيؤكد للوكالات الأخرى أن الجهة الطالبة للبحث لا تتلاعبللوقت، هذا التصرف 
 .ضهم في المرات القادمةو وتجعلهم يقومون بجهد إضافي لتحسين عر  جدي

 

 ماذا عن طلب خصم على السعر المعروض؟ 

ليس من اللائق أن يتم التصــــري  عن ســــعر وكالة ما إلى وكالة أخرى ادف الحصــــول على ســــعر أقل، وإنما لكن 
مها بأهام قد حصـــلوا على ســـعر أفضـــل من وكالة أخرى لا على التعيين أن يتم الاتصـــال على وكالة أبحاث وإعلا

وأهام يرغبون في الحصول على خصم معين، قد يستغل أحد العملاء هذه النقطة ويقوم بلعبة مع الجميع ليحصل 
رب  من البحث تحقيق العلى أقل الأســـعار وهذا قد يســـاعد في تخفيض الســـعر ولكن إلى حد معين فالوكالة تريد 

ـــــــ  النهايةفي ــــــــ ــــــــ وفي حالات نادرة جدا قد تصل  % ١، بحسب خبرتي فان معظم الوكالات تقدم خصم بحدود الـ
 . % ٥٠نسبة الخصم إلى
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 أن تذهب كل المشاريع أو معظمها إلى وكالة واحدة ماذا يعني ذلك؟           
 يع اث لتكون مؤهلة لاســـــــتلام  يســـــــتحيل أن تكون أي وكالة أبحاث على مســـــــتوى من الكفاءة في كل أنواة الأبح

الأبحاث من شركة ما فبعض الوكالات خبير بالأبحاث الكمية وبعضها خبير بالأبحاث النوعية وعدد قليل منها لكنه 
دون الجيدة أو  نتنفيذ الأبحاث المكتبية دائما أشبهها بالمستشفيات مهما كانت متقدمة يجب ان تتميز بشيء وتكو 

الة الوحيدة أنه يحتمل أن تدير كل مشــــاريعك شــــركة واحدة هو أن لديك طبيعة مشــــاريع ســــيئة في شــــيء آخر، والح
متشــااة في المنه ية لا تحتاج أكثر من وكالة لإدارشا، )مثلا: أعرف شــركة تعطي كل مشــاريعها لشــركة تقوم بأبحاث 

  أونلاين وهي لا تنفذ غيرها( 
  ما بالك ف بحاث التســـــــويقية وحدها إلى مليون دولار أمريكيالأ لإدارة المتوســـــــطةقد تصـــــــل ميزانية بعض الشـــــــركات

، هذا يجعل الكثير من الوكالات تلهث وراء هذا المبل  الضـــــــــخم ليكون لها الحصـــــــــة الأكبر فيه، بالشـــــــــركات الكبيرة
 .للأسف كما هو الحال في الكثير من العطاءات يتم التلاعب واستخدام العلاقات أو الرشاوي

  ن يدير من المحتمل أن تكون جنســــــية م -لا أفضــــــل التعيين–هناك بعض المافيات في الأبحاث من جنســــــيات معينة
 الأبحاث في جهة العميل من نفس جنسية الباحث في جهة الوكالة. 

  الطــامــة الكبرى وهي حينمــا يقوم البــاحــث في جهــة العميــل وكــالــة معينــة لأهاــا تقوم بــاهــدائــه بعض الهــدايــا، وتــأخــذ
طاعم وتتســــــتر أحيانا لتكون على شــــــكل دعوات عائلية لملأخيرة عدة أشــــــكال بداية بالمبال  النقدية والهدايا العينية ا

ا وإن لهولة ما وهذه بكل أشــــكافي دأو تدريب تحمل تكاليف الســــفر والفنادق لحضــــور مؤتمر فخمة أو على شــــكل 
ول ق أبي حميد الســـاعدي رضـــي ق عنه قال: بعث رســـ عنا تعد رشـــوة لا يجوز قبولها: ]ننغيروا أسماءها فهي في دي

صلى ق عليه وسلم رجلاً من الأزد يقال له ابن اللتبية على الصدقة، فقال: هذا لكم، وهذا أهدي إلي، فقام النبي 
هدي ما بال العامل نبعثه في يء فيقول: هذا لكم، وهذا أ" :صـــــلى ق عليه وســـــلم: فحمد ق وأث  عليه، ثم قال

يئاً والذي نفس محمد بيده، لا نبعث أحداً منكم فيأخذ شـــــــــــ ،. ألا جلس في بيت أبيه فينظر أيهدى إليه أم لاإليِّ؟
إلا جاء يوم القيامة يحمله على رقبته، إن كان بعيراً له رغاء، أو بقرة لها خوار، أو شــــــــــاة تيعر، فرفع يديه حتى رأيت 

 [متفق عليه "ت ثلاثااللهم هل بلغ :عفرة إبطيه فقال
  أي هدية يحصــــــل  عن بالإفصــــــاحوكثير من الشــــــركات المحترمة تلزم موظفيها لا ديننا ولا عرفا هذه الأمور غير مقبولة

يث لا يســـــم  ح عليها وبعضـــــهم يلزم الموظف في ترك الهدايا للشـــــركة فور تركه للعمل كما يحدث في البيت الأبيض
 ا التي منحت له أثناء فترة رئاسته.للرئيس الأمريكي بأخذ أي من الهداي

! 
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 د( إعداد أدوات المشروة بالتعاون مع الوكالة والتنسيق مع العميل الداخلي

ل إلى أهداف التي تؤدي معالجتها إلى الوصو  تقوم الوكالة باعداد الأدوات التي ستساعد في عملية تحصيل المعلومات
ة البحث وذلك بحسب منه ي .. إلخ(.قائمة بِصادر المعلومات الاستبيان، دليل النقاة، ) البحث، نعني بالأدوات

 المستخدمة لجمع المعلومات. 
 

بحــث ع أهــداف التكون مهمــة إدارة الأبحــاث التســــــــــــــويقيــة هــاهنــا بِراجعــة أدوات البحــث والتــأكــد من تحقيقهــا لجمي
بيان أن ترســل ين إرســال الاســتأطلب من الوكالة ح -في الأبحاث المعقدة–وكنت في بعض الأحيان  الرئيســية والفرعية

لي جدول يحتوي عامودين الأول قائمة بالأهداف المتفق عليها في العرض النهائي والعامود المقابل له أن يتم ذكر أي 
من الأســـــئلة لكن أن يحقق كل هدف مذكور واذا أختصـــــر على نفســـــي طريقا طويلا وأســـــاعد الوكالة بنفس الوقت 

يان ، نذكر هاهنا أن عملية تصـــميم الاســـتبغطت  يع أهداف البحث ولِ يفوشا شـــيءعلى التأكد والحرص من أهاا 
ها بفاحرص على عدم دك وحشـــــــــــر العديد من الأســـــــــــئلة التي ليس لها أي لزوم والتي يطل (٥)هي عملية علمية معقدة 

ن الأسئلة، مفيظن أن المكسب معه إن أضاف حفنة  -حيصير وحيصير–غالبا العميل الداخلي من باب أن البحث 
نذكر أن الوكالة قامت تعتمد في تســــــــــعيرها بشــــــــــكل رئيســــــــــي على طول مدة المقابلة التي تخمنها من أهداف البحث 
وإضـــــــافة الأســـــــئلة ســـــــيؤثر على ذلك وإما حينها أن ترفع الوكالة من ســـــــعر المشـــــــروة أو تظلم الباحثين الميدانيين بأن 

 .  تحاسبهم على أن الاستبيان بقى قصيرا حسب الخطة
 

تقوم إدارة الأبحاث التســــــــــــويقية كذلك بِراجعة لغة أدوات البحث، لأنه في معظم الأحيان يتم كتابة الأســــــــــــئلة باللغة 
الإنجليزية وذلك لأن الخبراء في إعداد أدوات البحث في وكالات الأبحاث معظمهم لا يتحدث العربية، فيتم التأكد 

 ئمتها للم تمع المحلي وثقافته. من سلامة التر ة ومن صحة اختيار الألفاظ وملا
 

لتي تحدثنا ايتم اعتماد أدوات البحث بعد الحصول على الموافقة النهائية من العميل الداخلي وذلك لتفويض المسؤولية 
 الميدانيين.  الباحثينويأتي من بعد ذلك التنسيق لتدريب  عنها مسبقا

                                                
 صفحة هو آخر إصدار.  ٥32صدر للمؤلف كتاب دليل تصميم الاستبيانات ونشر على الإنترنت، الإصدار الرابع الواقع بــ   ٥ 
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 (2 ٥.... ) معايير ترشي  وكالات الأبحاث التسويقيةبعض        
ركة الش لكننا اختياركيف وكالة أبحاث تسويقية ف 2١يوجد في المملكة العربية السعودية أكثر من 

 أرها: معاييرالملائمة لتنفيذ بحث ما؟ هناك عدة 
 كنموذج التي تحقق أهداف البحثالاختصاصية  الإحصائية النماذج توفر ،Trim  من شركةTNS  على

ذج لا تشمل كل أنواة الأبحاث التسويقية وإنما بعضها فقط كأبحاث رضا العملاء سبيل المثال، وهذه النما
 وأبحاث رضا الموظفين ودراسات قياس ولاء العملاء  .. إلخ. 

  والموارد والإمكانيات  (٥)أن يتوفر لديها التغطية الجغرافية الملائمة في حال كان البحث يغطي أكثر من دولة
يع الدولة التي يشملها البحث، وهذا المعيار لا ينطبق على  ماكن النائية في نفس لتغطية القرى والأ اللازمة

 .(2)الأبحاث 
  أقدمية الوكالة في المنطقة تعني فهم أكثر للمنطقة وليس بالضرورة إن كانت الوكالة منتشرة عالميا ولكنها غير

 نفس المنطقة. من بعيد فيز لمتواجدة منذ أكثر من الوكالات امتواجدة في المنطقة أن تعرف وتفهم هذه المنطقة 
  نفس فيأن يتوفر لديها خبرات ســـــــــــــــابقة متعلقة في مجال البحث الذي ترغب بالقيام به أو خبرات ســـــــــــــــابقة 

 الصناعة. 
  وذلك دة غرفة بِرآة عاكسة مع إمكانية المشاه توفر:)أبحاث معينة مثلاجراء الملائمة لإ المرافقأن يتوفر لديها

ليتمكن بعض الموظفين من الجهة  وذلك نوعية ةدراس( ضمن )3( FGD'sالنقاة الجماعية )لتنفيذ جلسات 
 (.الطالبة للبحث بحضور جلسات النقاة بشكل مباشر

  أن يتوفر لديها الموارد البشرية المتخصصة لأن التنفيذيين والاستشاريين غالبا ما يكونوا متخصصين في بعض
 الصناعات وليس في  يعها.

 
                                                

ستضيف  ث وبالتاليلفي حال عدم توفر فرة لهذه الوكالة في البلد الذي ترغب أن يتم إجراء البحث به فهذا يعني أن الوكالة ستحيل تنفيذ المشروة إلى طرف ثا  ٥ 
 ةإلى عرض أسعارها هامش رب ، وهذا يعني أنه من صالح الجهة الطالبة للبحث أن تتعامل مباشرة من وكالات يتوفر لديها فروة في تلك المنطق

تخصصة التي لا تتواجد في  بعض أنواة البحوث لا تتطلب تواجد الوكالة في المنطقة مثل: البحوث المتعلقة بالشبكات الاجتماعية والتي تنفذها بعض الشركات الم 2 
 كثير من الدول العربية.

3 FGD's: Focus Groups Discussions 

! 



الأولالإصدار  – لأبحاث التسويقية في جهة العميلاإدارة   

 http://www.scribd.com/doc/181193815 رابط الكتاب على الإنترنت: 
56 

 ( 2 2... )تابع  معايير ترشي  وكالات الأبحاث التسويقيةبعض     

 وذلك ،المستشارون القائمين على البحث مقيمين في نفس المنطقة وليسوا مت ولين بين عدة دولن يكون أ 
 .لسهولة الوصول لهم ولسرعة حل المشاكل في حال ظهورها

 بحث، وهذا شرط مهم لبعض الشركات أن الوكالة لا تقدم أي خدمات لأحد منافسين الجهة الطالبة لل
 ن الأبحاث التي يجريها العميل المنافس. معلومات عوالتخوف الرئيسي هنا يتعلق بتسرب 

  ًالضرورة أن ، فليس بللتقييم معيارً  أكثر من كوهاا الأسعار المقدمة من الوكالة لإجراء بحث ما تعتبر مؤشر
 .(٥)  يكون السعر المرتفع دليل على الجودة والعكس صحي

  عالمية تدريبا جيداً، هناك بعض الجمعيات قد وضعت معايير ينمدرب ميدانيين باحثينأن يتوفر لديها فريق 
 IQCS (2)للباحثين ومنها  كفاءةللعمل الميداني وهي تمن  شهادات  

 ن أ سمعة الوكالة: الحصول على توصية من زملاء يعملون في شركات أخرى عن تجارام مع الوكالة مع العلم
 .(3) الت ربة السيئة التي قد يواجهها أحد العملاء ليس بالضرورة أن تعمم

قـد تجـد بنفس الوكـالـة نســـــــــــــــب متفـاوتـة من الجودة اـا، يعملون  معينين:  كـل وكـالـة تتميز بـأشــــــــــــــخـاص ةملاحظـ
صــــــــية( من و والتنفيذيين الذين يعملون اا وكل ذلك لكن معرفته عن طريق الت ربة أو الإحالة )الت للمســــــــتشــــــــارين

 زملاء لهم تجارب مع هؤلاء الاستشاريين أو التنفيذيين.
    

فان معظم وكالات الأبحاث شول من ح م قدراشا في ملف الشــركة الذي يرســلوه للعميل من احذر        
 بـــــالإنجليزيـــــةأو مـــــا يســــــــــــــمى  أجـــــل عرض قـــــدراشم، فلا أنصــــــــــــــ  بـــــالاعتمـــــاد هاـــــائيـــــا على ملف الشــــــــــــــركـــــة

(Company credential or Profile أذكر أن أحد شركات الأبحاث العالمية ،)–  ها ذكرت في ملف –لا على التعيين
 بـأن عـددهم الفعلي لا يت ـاوز بـاحـث متعـاون على مســــــــــــــتوى المملكـة، وأنـا على يقين ألفأن لـديهم أكثر من 

 . فلماذا هذا التهويل؟! الـمائة

  
                                                

ودة والاحترافية ن الجفي معظم الأحيان يكون السعر المقدم من الوكالات العالمية كبيراً ما إذا قورن بالسعر المقدم من الشركات المحلية ولكن لا خلاف على أ ٥ 
 أفضل. لدى الشركات العالمية يكون

2  The Interviewer Quality Control Scheme   (http://www.iqcs.org)  
ا تحصل أحد م بالنسبة للشركات العالمية فليس بالضرورة إن كانت هذه الوكالة تقوم بعمل جيد في بلد ما أن تكون على نفس المستوى في بلد آخر، فكثيرا  3 

 دولة ما ولكنها في دولة أخرى تقدم جودة سيئة. الوكالات العالمية على جائزة أفضل شركة في

! 

! 
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 ه( تدريب فريق الباحثين الميدانيين 

دريبهم على إجراء لتوذلك  في مقر وكالة الأبحاث الميدانيين للباحثينلســــــــــــة تدريب لج التنســــــــــــيقم بعد ذلك يت
نفسه ثم ، أنص  العميل بأن يعرف بالمقابلات ومن حق العميل أن يطلب تواجده ليشرف على عملية التدريب

يعا ومن ثم ليراقب م  وليســـ ل أسماءهوبعدد ســـنوات خبرشم فردا فردا يطلب من الباحثين التعريف بأنفســـهم 
لكنك اختبار درجة فهم الباحثين ، (٥)يدانية المبحاث الأعن كثب جريان التدريب الذي يقوم به عادة مشـــــرف 

 لازمة. ال تإن شئت بعد جلسة التدريب أو لكنك أن تعطي ملاحظاتك للمشرف الميداني لاتخاذ الإجراءا

وقد تكتشـــف وجود مشـــاكل في تصـــميم الاســـتبيان حضـــورك ســـيســـاعد في شـــرح أي نقطة قد يصـــعب فهمها، 
 باللحظة الأخيرة لتقوم باجراء التعديلات اللازمة قبل إطلاق العمل الميداني. 

ملاحظة: إن حرص المســـــــــئول في الجهة الطالبة للبحث ومتابعته وحضـــــــــوره لجلســـــــــات التدريب ومرافقته لبعض 
رة أن إراله الفريق المنفذ للبحث وهذا لا يعني بالضـــرو  الباحثين أثناء إجراء المقابلات ينعكس إيجابا على حرص

 .م أو تقاعسهميؤدي إلى إراله عن الحضور أو تقاعسه
 

 ( مراقبة خط سير المشروة ومراقبة الجودةو

قارير بِســــــتويات ت أن ترســــــل لها الوكالةتطلب من الجهة الطالبة للبحث بالنســــــبة لمراقبة خط ســــــير المشــــــروة فان 
 النهائية التي تم مشـــاركتها بعد تعميد المشـــروة لكن لحرص على ســـير الدراســـة بحســـب الخطةلك لوذ (2) الإنجاز

لل هة الطالبة للبحث أن تحدد تكرارية لإرســــــــــال هذه التقارير ويعتمد ذلك على طول مدة العمل الميداني وعلى 
 ي.ها إلى العميل الداخلحساسية المشروة، وتقوم إدارة الأبحاث بعد استلام التقارير ومراجعتها بتمرير 

                                                

حثين الكن للعميل أن يطلب أن يقوم بالتدريب بنفسه إن كان ضليعا في ذلك، وقد أجريت بعض التدريبات بنفسي وذلك لسابق خبرة لي في تدريب الب ٥ 
 أثناء عملي في وكالات الأبحاث سابقا. 

لب عرض الأسعار عن تكرارية إرسال تقارير الإنجاز، تتحدث أحد الكتب عن عميل كان يزعج الوكالات يستحسن الاتفاق مع الوكالة منذ إرسال ط 2 
عتبر تيوميا باتصال يطلب فيه تقرير إنجاز مفصل وهذا لِ يكن بحسبان الوكالة، فهذه النصف ساعة التي يأخذ العميل يوما من وقت مدير المشروة 

 خسارة للوكالة.
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أن  مما يعني الميدانيين يعملون بدوام جزئي الباحثينمن  اكثير أما عن مراقبة الجودة في جانب الأبحاث الكمية فان  
على تدريب ملائم وفهم عميق للاســـتبيانات وطريقة تعبئتها ولذلك من الجيد أن تطلب الجهة  أغلبهم لِ يحصـــل

الاســــــــــــــتبيــانــات التي تم إتمــامهــا للتحقق من جودشــا كمــا لكن لل هــة الطــالبــة الطــالبــة للبحــث عينــات دوريــة من 
احثين أثناء إجرائهم لبا يرافق فيها موظفي الجهة الطالبة للبحثللبحث أن ترســـــل أحد موظفيها بجولات ميدانية 

 .  (٥)استبعاد السيئين منهم لتقييم درجة احترافيتهم وليتم لاحقا  للمقابلات
 

لنقاة جلســــــــــات اأن يحضــــــــــر أحد موظفي إدارة الأبحاث  بِكانالأبحاث النوعية فمن الأرية  وبالنســــــــــبة لجانب
( فذلك يســــــاعد على التأكد من أن المشــــــاركين بالبحث IDI's)(2)( أو المقابلات المعمقة FGD'sالجماعية )

ا الذي يجري خهم فعلا من الفئة المستهدفة وست د الفرصة الملائمة لطلب توضي  في جوانب معينة غفل الش
 المقابلة عن استيضاحها. 

 
هناك مســألة ثقافية في المملكة العربية الســعودية وهي مســألة مقابلات النســاء وما يحيط اا من اعتبارات ثقافية، 
وهذه الحالة شـــــــائعة في مدن الوســـــــط أكثر من المدن الســـــــاحلية، ســـــــتتعذر بعض الوكالات بحج الثقافة ولكن لا 

راقبة الجودة فاطلب حضــــــــــور الجلســــــــــات من خلال الاســــــــــتماة عبر الهاتف أو عبر سماعة تجعل من ذلك مانعا لم
 لاسلكية، وإن استدعى الأمر أن تجعل أحد أقربائك من النساء أن يحضر فلتفعل. 

 
 عداد التقرير.امن ثم تقوم بتقوم وكالة الأبحاث بادخال البيانات وتحليلها، و بعد الانتهاء من العمل الميداني، 

 
 
 

                                                

الأبحاث الميدانية في شركة عالمية: لماذا لا تدربون الباحثين الذي يعملون بدوام جزئي فقال لي لأننا سبق وفعلنا ذلك وكان لا يستمر  سألت ذات يوم مدير  1
  متدرب إلى باحث واحد، وهذا من وجهة نظر الأعمال مضيعة للمال. ٥8معنا من أصل 

2 IDI's : In-depth-Interviews  
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 ز( الاتفاق على متطلبات التقرير النهائي

كلام النظري ولا يكفي نثر بعض التحتاج إلى خبرة  اهناك بعض الجوانب التي قد أجد صـــــــعوبة في شـــــــرحها لأها
ومنها هذا الموضــــــــوة،  يع الوكالات ســــــــتقوم بتقديم ما تم الاتفاق عليه ضــــــــمن عرضــــــــها وغالبا ما تكون عنها 

ــــــــــــ ) (1)التقرير هي: تسليمها للعميل في هااية المشروة الأشياء الرئيسية التي يتم  ـــــــــــــ في  (Tabulation (2)و الـ
ــــــــــــ )التقرير و  أو الكميةالأبحاث  حالة ـــــــــــــ في حالة الأبحاث النوعية، ويأتي الاتفاق على  ()Transcripts )3الـ

 يداني لأهاا تأخذ وقتًا. لممتطلبات التقرير النهائية والأشياء الأخرى التي يتم تسليمها أثناء فترة تنفيذ العمل ا
 

في حال كانت متطلبات التقرير معقدة، في ب حينها إعلام الوكالة من لحظة إرسـال طلب عرض الأسـعار لأن 
تحتاجون بدلا من  أنكم فاجأتموهاطلبكم بالرفض إن  تواجهإعداد التقارير أمر ليس بالهين وقد تنزعج الوكالة أو 

تائج كل الإدارات نســـة رضـــا الموظفين يتم عادة إعداد تقرير واحد مختصـــر يعرض التقرير عشـــرة تقارير، مثلا لدرا
إن جاء  أمرا ليس بالمنطقي حدة كل إدارة علىلتقارير منفصــــلة تعرض نتائج رضــــا موظفين  عشــــر ولكن طلب

 متأخرا وكان يجب وضعه في عين الاعتبار قبل بداية المشروة )لحظة تسعيره(. 
 

ر إ ــالا هو لغــة التقرير، هــل تريــدون التقرير أن يكون بــاللغــة العربيــة أو الإنجليزيــة أم  من أهم متطلبــات التقري
كلارا معا، أيضـــا يجب أن يكون ذلك واضـــحا منذ البداية، مع العِلم أن معظم الوكالات ترســـل تقاريرها عادة 

 باللغة الإنجليزية وتتر ها لاحقا للعربية مقابل كلفة إضافية. 
 

ــــ )الأمر ا خر،  ـــــ ( الخاصة اا، أم Power Pointsقالب التقرير: هل تريد من الوكالة أن تستخدم قوالب الـ
أن لديك قالبا معينا يعكس هوية شــــــركتك وترغب أن يتم اســــــتخدامه كقالب للتقرير، كل هذه الأمور يجب أن 

 تكون واضحة قبل شروة الوكالة باعداد التقرير. 
 

                                                

 لدارسة ويكون على شكل ملف مايكروسوفت بوربوينت أو مايكروسوفت وورديحتوي على أهم نتائج ا  ٥
دة في التقرير و وهي جداول تحتوي النتائج التفصيلية للدراسة على صيغة مايكروسوف إكسل، وهذه الجدول هي المصدر الرئيسي لصياغة الرسوم البيانية الموج  2

 اتوالمصدر الرئيسي كذلك في صياغة الاستنتاجات والتوصي

ية لل هة دوهي ملفات تحتوي النا الكامل المفرغ من التس يلات الصوتية التي تم تس يلها أثناء عقد جلسات نقاة أو المقابلات المعمقة، وهي غير مج 3 
صفحة في  ٥٠٠صفحة إلى  3٠الواحد يتراوح بين  Transcriptsالطالبة للدارسة بسبب عدم توفر الوقت لقراءشا، حيث يكون عدد صفحات الـ 

 بعض الأحيان وذلك حسب طول مدة المقابلة.



الأولالإصدار  – لأبحاث التسويقية في جهة العميلاإدارة   

 http://www.scribd.com/doc/181193815 رابط الكتاب على الإنترنت: 
60 

 لقارس الكريم فكرة عما لكن الاتفاق عليه بخصوص التقرير النهائي.الكتاب أدناه والذي سيعطي اأنص  ب
  

 إلى:  عن نتائج الأبحاث التسويقية لكنكم الرجوة تفاصيلال لمزيد من        

 
قا على الذي قمت بنشره مسب كيفية قراءة نتائج الأبحاث التسويقية  كتاب:

 http://www.scribd.com/doc/110057054الإنترنت، تجدونه على الرابط: 
 

 غلاف الكتاب إلى يسار هذا المربع 

          

 
 

 مراجعة النتائجح( 

الضــغط الحاصــل على العاملين في صــناعة الأبحاث التســويقية على عدم إعطاء عامل البشــري و  نالعاملا يتســبب
 د قبل مشاركتهبحرص شدي التقرير ى العاملين في إدارات الأبحاث التسويقية مراجعةعمل متكامل، ولهذا يجب عل

، ويجب كذلك إشـــعار الوكالة بالأخطاء التي للتأكد من خلوها من الأخطاء وكذلك التأكد من وضـــوحها داخليا
وذلك لأني عندما   مةتم إيجادها لكي يحاولوا تجنبها في دراســـات قادمة، كانت أول تجربة لي لمراجعة تقرير كالصـــد

مل أحدكم إذا ع يحب تعالى إن ققوله صــــــلى ق عليه وســــــلم: "كنت أطبق … كنت أعمل في جهة الوكالة 
 ما يلي: فيمثل تت الأكثر شيوعا في التقارير، الأخطاء (٥)" عملا أن يتقنه

 عضــــها البعض، شــــرائ  مع بأخطاء تتعلق بالتصــــميم )إخراج التقرير(: في الألوان المختارة وفي عدم تناســــق ال
وكل ذلك لكن أن يتم توحيده من خلال تزويد … اســــــــــــــتخدام خطوط مختلفة أو أح ام خطوط مختلفة 

 وكالات الأبحاث بقوالب جاهزة وبتعليمات ومعايير تتعلق بجودة التصميم. 

                                                
 1880حديث حسن ، صحي  الجامع حديث رقم   ٥

 

http://www.scribd.com/doc/110057054
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 ( أخطاء فيLegendحيث لا تظهر  يع عناصــر الرســم البياني ضــمنها، وعدم تناغمها مع الرســ )يث م ح
أهاا يجب أن تكون عامودية فيما إذا كان الرســــــــم البياني عاموديا ويجب أن تكون أفقية فيما لو كان الرســــــــم 

 البياني أفقيا.
  أخطاء( فيLablesلا تظهر  يعها بسبب كبر الخط أو تعدد عناصر الرسم البياني ). 
 بر الجهة الطالبة للبحث، وهذا يعتفوق شــــعار  مع بعضــــها أو أن تكون كتابةالأو  صــــورالأو  رســــومال تداخل

 .لهوية الشركاتالشركات إهانة  بعض في أوساط
 أو أن قائمة المحتويات تحتوي على أرقام شرائ  خاطئة.  مرقمةعدة شرائ  غير كذلك   قد تجد 
  ـــــــــــــــــ ) بتعارض تتفاجأقد أخطاء تتعلق بالبيانات: هناك ( وفي التقرير، ومن هنا Tabulationالبيانات في الـ

   باجراء مقارنة بين المصدرين سريعة وعشوائية. أنص
  ئبوجود تكرار في عناوين بعض الشــــــرائ  أو وجود أســــــئلة على شــــــرا تتفاجأأخطاء تتعلق بالنصــــــوص: قد  

 .، أو عـــــــدد مجيبين خـــــــاطئ ومكرر من شــــــــــــــريحـــــــة ســـــــــــــــــــــابقـــــــةليس لهـــــــا علاقـــــــة بِحتوى الشــــــــــــــريحـــــــة
 بات الأســـئلة المفتوحة، وذلك بســـبب التر ةأيضـــا: كثيرا ما يصـــدف وجود إجابات غير منطقية ضـــمن إجا

الحرفية التي تتم على الإجابات العربية، ولذا يفضـــــــــــــل دائما أن تطلب من الوكالة قائمة باجابات الأســـــــــــــئلة 
 المفتوحة المتر ة قبل أن يتم تضمينها في التقرير لتبدي عليها ملاحظاتك مبكرا. 

 ن ة، فبعض الأســــــــــئلة لا يجاوب عليها إلا فئة معينة متحقق من عدد المجيبين على كل ســــــــــؤال في كل شــــــــــريح
 المجيبين أو بعض المجيبين الذين أجابوا بطريقة معينة على سؤال معين.

  كذلك تحقق في كل شــــريحة من الســــؤال المذكور أســــفل الشــــريحة لأنه قد يتكرر بعضــــها خطأ بســــبب القا
 ال آخر بالاستبيان. واللصق ويكون الرسم البياني الموجود في الشريحة يتعلق بسؤ 

  بيانية معقدة فانه من الخطأ إدراجها دون إدراج شـــــــرح عن كيفية على رســـــــومبالنســـــــبة للشـــــــرائ  التي تحتوي 
 قراءشا لأننا كباحثين لن نواجه مشكلة في فهمها ولكن المشكلة تتعلق بالعميل الداخلي. 

 التنفيذي في بدايته.  أخيرا ألقي نظرة على تناسق البيانات بين التقرير وبين المختصر 
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 ومشاركتها داخليا عرض النتائجط( 

وجود خطة بحث من البداية تعطي العميل الداخلي إشـــعارا أوليا بوقت انتهاء المشـــروة وعرض النتائج، ثم تأتي تقارير 
أو أسبوعين  ةالإنجاز لتقحمه أكثر في المشروة وتشوقه لمعرفة النتائج، رغم ذلك من الجيد إرسال )تشويقة( قبل أسبو 

لام، اقتراب موعد عرض النتائج، تماما كما يفعل منت و الأفوتنذره بمن عرض النتائج تحمس فيها العميل الداخلي 
ثم أرســـل له إشـــعارا مبكر وموعدا رسميا لحضـــور ورشـــة عمل لعرض ومناقشـــة نتائج التقرير )يفضـــل أن يكون الإشـــعار 

 متأهبن العميل الداخلي قبل أسبوة من تاريخ العرض(، اذا تتأكد بأ

الســــؤال الذي يطرح نفســــه هل يكون عرض النتائج لمشــــروة بحثي ما على الإدارات الداخلية من قبل إدارة وا ن 
من قبل وكالة الأبحاث الخارجية التي نفذت البحث؟ "نتحدث هنا عن  المنظمة أمالأبحاث التســــــــــــــويقية في هذه 

 مة من قبل وكالة أبحاث متخصصة"الأبحاث التي يتم تنفيذها من خارج المنظ

لكل اختيار مســــــــــــــاوئه ومحاســــــــــــــنه، إلا أن الأفضــــــــــــــل أن يتم عرض النتائج من قبل الوكالة الخارجية وهذا لبعض 
 الأسباب التالية: 

( من قبل إدارة الأبحاث التســــــــــــــويقية اتجاه إدارة معينة، وهذا التحيز يكون إيجابيا أو Biasاحتمال وجود تحيز ) -٥
ســباب شــخصــية أو بســبب ســلطة تلك الإدارة التي يتم عرض النتائج عليها، وهذا التحيز قد يجعل ســلبيا إما لأ

إدارة الأبحاث التســــــويقية تخفي بعض النتائج خشــــــية أن تتعرض للتحدي أو المســــــاءلة أو خشــــــية أن تؤخذ هذه 
 الحقائق على محمل شخصي.

 لهرمية الإدارية ففي غالب الأحيان تجد أفرادهاعندما لا تكون إدارة الأبحاث التســــــــــــــويقية مســــــــــــــتقلة من ناحية ا -2
مترددون أثناء التحدث عن التوصـــــــــيات المســـــــــتنت ة من بحث معين، بينما تجد وكالة الأبحاث الخارجية تتحدث 

يذي أو لتنفهو المدير اضـــــــمن النتائج ما إذا كان المســـــــئول عن مشـــــــكلة ما  هالا يعنيو ، بصـــــــرامةعن توصـــــــياشا 
 موظف عادي في أي قسم.

مهارات و في جهة الوكالة الخارجية أشـــخاص أكفاء أكثر في مســـألتين: الإجابة على التســـاؤلات بشـــكل مباشـــر  -3
 .وذلك لكثرة ممارستهم لكلا الأمرين (Presentation Skills) العرض
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من الناحية المعرفية: وهذه حالة خاصــــــــــة وجدشا في المملكة العربية الســــــــــعودية وربِا تكون منتشــــــــــرة في الشــــــــــرق  -4
لأوســط بشــكل عام، ألا وهي القصــور المعرفي في صــناعة الأبحاث التســويقية مما يجعل الشــخا العامل في إدارة ا

 الأبحاث التسويقية غير قادر على تفسير النتائج بِستوى لاثل شرح الموظف في وكالة الأبحاث.
 

العديد من  ضـــــع في عين الاعتبار أنعلينا أن نأما في حال عدم عرض النتائج والاكتفاء بِشـــــاركة التقارير داخليا 
وعلى ذلك  ،كباحثين أصــــــــحاب خبرة ســــــــابقة  الزملاء داخل الشــــــــركة لا يســــــــتطيعون قراءة التقرير كما نقرأه تن

تائج وتقارير الأبحاث ن قراءةأنصـــ  بتبســـيط التقرير بقدر الإمكان، وباقامة ورشـــة عمل يعلن عنها للراغبين بتعلم 
ا التعلم ويتم من خلالها المرور على العديد من الرســــوم البيانية وشــــرح كيفية قراءش التســــويقية، يحضــــرها من يرغب

تابيا، تتحدث شـــفهيا أو ك مســـاعدتك عند إرســـال التقرير ســـواءً  وكيفية تفســـيرها، إضـــافة إلى أنه يجب أن تعرض
 في شرح أي شريحة أو صفحة في التقرير المرسل.  ممانعتكعن عدم 

 
عرض النتائج هو أن يجد الحاضرين بأن التقرير لا يلبي حاجتهم ولا يساعدهم على اتخاذ  إحدى المفاجئات أثناء

فيكون التقرير يعرض  ،مثلا بتغيير استراتي ية التسويق قرارات وقد يحدث ذلك بسبب تغير داخلي حديث يتعلق
تغيرات مؤخرا لتصــــب   دالنتائج بحســــب منافذ البيع لإحدى شــــركات البيع بالت زئة ولكن اســــتراتي ية التســــويق ق

معتمدة على تحليل المبيعات على مســــتوى المناطق الجغرافية، وهذا يســــتدعي إعادة إخراج التقرير، ولكن ننوه هنا 
بأن هذا التغيير لا يقع على عاتق الوكالة لأهاا ليســــــــت مســــــــؤولة عن ذلك ويدفع لها كلفة إضــــــــافية مقابل إعادة 

 تي ية التسويق الجديدة. إخراج التقارير لتصب  ملائمة لاسترا
 

في جودة العمــل أو في المنه يــة البحثيــة، دائمــا يحــدث اله وم توقع اله وم من العميــل الــداخلي وتوقع الطعن 
م محض افتراء اله و  ست د أنعندما تكون النتائج لا تصب في صالح العميل الداخلي، ولكن في معظم الأحيان 

ية في الأبحاث أو طلب البينة من المدعي، من أكثر العبارات اله ومية ويتم دحضــــه بِ رد مناقشــــة الجوانب العلم
شـــــيوعا أن تســـــمع: "النتائج لا تخبرني بشـــــيء جديد ... أنا أعرف أنا لدينا كل هذه المشـــــاكل" ربِا يكون كاذبا 

واحد  ا: تذكر أخي الكريم أن هدفنله العميل في هذا الادعاء وربِا يكون صادقا، كل ما عليك كباحث أن تقول
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وهو تحســـين جانب كذا وكذا هل لكن أن تخبرني رجاءً ماذا فعلتم تجاه هذه المشـــاكل التي تعرفوهاا؟ اذا الســـؤال 
تقضـــــوا ل ســـــتنطفئ ناره ويعود أدراجه، وإن قال فعلنا وفعلنا ... قل له أحســـــنتم صـــــنيعا إذا يجب أن تفعلوا المزيد

ندكم أصـــــــبحت ا ن حقائق بســـــــبب هذا البحث ولكنكم النظريات التي كانت ععلى هذه المشـــــــكلة، كما أن 
 ا ن استخدام هذه النتائج كح ة دامغة للحصول على دعم الإدارة العليا لعمل كذا وكذا. 

 

لكن لل هات الطالبة للأبحاث أن تنشر رؤوس أقلام من نتائج أبحاثها، ويعكس  للعامةنشر النتائج           

قة عملائها اا، كما يســــاهم هذا النوة من الأخبار بزيادة الوعي بصــــناعة البحوث ذلك شــــفافية الجهة ويزيد من ث
التســــــويقية لدى القراء ويعكس أريتها وأخيراً فهذا النوة من الأخبار يســــــاعد في دفع ع لة الصــــــناعة حيث يحفز 

   أو لنشر نتائ ه في حال كانت أفضل.هذا الخبر المنافسين للقيام بأبحاث مماثلة للمقارنة 
 

ولكن الحذر الشـديد مطلوب في حال اتخاذ قرار من هذا النوة ويجب أن يطلع على النتائج باحث متخصـا قبل 
لكي لا يحدث سوء استغلال للنتائج كما حدث في القصة الشهيرة بين الصحف المحلية في السعودية  أن يتم النشر

تائج ت بنشــر جزء من نإحدى الصــحف قام وبين شــركة إبســوس للأبحاث، وكانت حربا إعلامية شــعواء ســببها أن
صحيفة معينة  بحث ضخم يتعلق بعادات قراءة الناس للصحف المحلية وهذا الجزء تم عرضه بطريقة تصب في صالح

كل الصــحف بعضــها يهاجم الصــحيفة وبعضــها ا خر يهاجم شــركة الأبحاث نفســها ويطعن على ما أذكر فثارت  
ما  تاستوعبو  لأني كنت موظفا بينهم ذات يوم، عاملين في شركة إبسوسبِصداقيتها وقد تواصلت شخصيا مع ال

حدث لذا أنص  بعرض ما تنوي الشركة نشره للعامة على مختصين أو على وكالة الأبحاث نفسها قبل نشرها تجنبا 
 لحدوث مثل هذه الأخطاء. 

 
 
 
 
 

! 
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 ( توظيف النتائجي
لبحث وليس اذه المهمة الجهة الطالبة ل يقوم ،منهاســــــــــتفادة بعد عرض التقرير يتم وضــــــــــع خطة لتوظيف النتائج والا

ة توظيف ، عمليــف النتــائج ولكن مقــابــل مردود مــاديالوكــالــة، مع العلم أن الوكــالــة لكنهــا القيــام بورة عمــل لتوظي
درة على لطة للقيام بذلك وإلا فهي لن تكون قاسُ  ممكنة في حال أن لديهاإدارة الأبحاث التسويقية  من خلالالنتائج 

 إذا قامت هذه الإدارة بتوظيف نتائج البحث التسويقي أم لا.  لمعرفة مامتابعة أي إدارة 
 

عدم توظيف النتائج يعني أن الشركة تقوم بتضييع أموالها على الأبحاث التي لكن اعتبارها استثمارا يتم تحصيل 
 وصياته. عوائده ولكن قياسها في حال تم توظيف نتائج هذا البحث والأخذ بت

 

 أدناه أمثلة على بعض القرارات التي لكن أن تتخذ بناء على نتائج بحث تسويقي معين: 

إعلام العملاء الحاليين والمحتملين بفوائد وميزات المنتج بِقابل منت ات المنافسين لإقناعهم بقيمته  -٥
زات ن الفوائد والميوجدوى استهلاكه ويكون مصدر هذه الفوائد بحث تم إجراءه وأ ل ما في الأمر أ

 المذكورة ستكون بلغة العملاء )الطريقة الأسهل فهما بالنسبة لهم( 
 إجراء بعض التعديلات على المنتج ليستقطب عملاء جدد أو ليستعيد عملاء سابقين.  -2
( في حملاتك التسويقية لتعزيز صورة Brand Associationsاستخدام ما يرتبط بعلامتك الت ارية ) -3

 ارية في جانب معين في السوق المستهدفة، كمثال: محاولة ربط سنكرز بالجوة. العلامة الت 
إطلاق منت ات أو خدمات جديدة لتلبية احتياجات لِ تتم تلبيتها مسبقا من خلال المنت ات  -4

 الحالية.
 تطوير منت ات معينة بناء على دراسات اختبار لهذه المنت ات. -١
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 مشروة لك( تقييم كفاءة وكالة الأبحاث في  ك

أتتني هذه الفكرة من الحكمة التي نسمعها بشكل مستمر والتي تقول: "باب الن ار مخلوة" فنحن الذين نعمل في 
 الاستبيانات وفي التقييم لا نسخر خبرتنا لصالحنا في معظم الأحيان. 

ـــــــــ( تحليل عروض الأسعار، تحدثنا عن تقييم عروض الأسعار من خلال عدة جوان ا تقييم ب كان أولهتحت النقطة )جـ
أداء التعامل الســــابق، ونتي ة هذه التقييم ســــتؤخذ من تقييم أداء الوكالة في  يع المشــــاريع الســــابقة منذ بدء التعامل 
معها من خلال ملء اســـــتبيان مخصـــــا من قبل إدارة الأبحاث داخليا، هدف هذا الاســـــتبيان هو وضـــــع مؤشـــــر أداء 

 يم. ا من قبل الشركة، أدناه هو الاستبيان المقترح استخدامه لتنفيذ هذا التقيلجميع الوكالات التي يتم التعامل معه
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 : في الجوانب التاليةباستخدام مقياس تقييم مكون من  س نقاط، سيتم تقييم الوكالة 

 جيدة جدا جيدة مقبولة رديئة رديئة جدا
٥ 2 3 4 ١ 

 

 الطلبفي  تاريخ المذكوربال تسليم عرض الأسعار ١ 4 3 2 ٥

روة
لمش
ية ا
 بدا

قبل
 

 دقة التر ة وسلامة الإطار الخارجي لأدوات البحث  ١ 4 3 2 ٥

 وجود خطة عمل هاائية واضحة ومفصلة ١ 4 3 2 ٥

 بخطة العمل التي تم تقدلها قبل بداية المشروة التزام الوكالة ١ 4 3 2 ٥

فيذ
ء تن
أثنا

 
روة
لمش
ا

 

 في إتمام المشروة كانوا على مستوى جيد من المعرفة الموظفين الذين شاركوا ١ 4 3 2 ٥
 المشروة إدارةالمشاركين في  موظفي الوكالةكان من السهل الوصول إلى  ١ 4 3 2 ٥
 كيف تقييم جودة العمل الميداني بناءً على زيارتك الميدانية لهم ١ 4 3 2 ٥
 بحسب طلبنا تقارير دوريةتم إبلاغنا بِستويات الإنجاز عن طريق إرسال  ١ 4 3 2 ٥
 كانت ممتازة والمحتوى مفهوم ومنسق  جودة التقرير النهائي ١ 4 3 2 ٥

روة
لمش
از ا
 إنج
بعد

 

 (Raw dataجودة البيانات الخام ) ١ 4 3 2 ٥
 سرعة تجاوب الوكالة مع أي طلبات تحليل إضافية على البيانات ١ 4 3 2 ٥
 يع أهداف البحثقامت الوكالة بتحقيق   ١ 4 3 2 ٥
 احترافية مدير المشروة   مدير الحساب  ١ 4 3 2 ٥

خرى
ب أ

جوان
 

 مستوى الشفافية في التعامل ١ 4 3 2 ٥
 درجة المرونة ١ 4 3 2 ٥

 ملاحظات إضافية: 
.....................................................................................................................................
..................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................
..................................................................................................................................... 
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 المشاريعملفات أرشفة  (ل

وصول ة أمر في غاية الأرية، والهدف الرئيسي منه هو سهولة التجهيز أرشيف خاص بجميع المشاريع البحثية للمنظم
، ويفضل أن يكون هناك على الأقل نسختين احتياطيتين، أفضل شخصيا أن أي مشاريع سابقة عند الحاجة لها إلى

 "Dropbox.comتكون إحدى النسخ الاحتياطية على السحاب )على الإنترنت( وأنص  باستخدام موقع "
 

، سم الملفا( خاص لكل مشروة، وأفضل كذلك إضافة رمز معين لكل مشروة يبدأ اا Folder) يتم تخصا ملف
يع هذه  ، مع أرية أن يدون ذلك في وثيقة مفضــــــــــلة تحتوي تفاصــــــــــيل وبعد وضــــــــــع منه ية معينة لترميز المشــــــــــاريع

لف أهم الــذي طلبهــا "تختالمشــــــــــــــــاريع مع أرقــام ترميزهــا المميزة وتــاريخ تنفيــذهــا وإلى أي إدارة تتبع ومن الشــــــــــــــخا 
 المعلومات التي يتم ذكرها باختصار في هذه القائمة بحسب المنظمة وطبيعة عملها"

 
 كمثال على منه ية الترميز:

ملفات المشـــــــاريع الســـــــابقة والحالية والتي ســـــــيتم إجراءها مســـــــتقبلا رقمًا مميزاً مكون من ســـــــتة خانات  أقوم عادة بِن 
ين، أول خانتين من اليسار سيحتويان السنة الميلادية أو اله رية لإجراء المشروة ] _ _ والتسمية من اليسار إلى اليم

من  بتدئام[ الخانتين التاليتين ســــيحتويان رمزا خاصــــا تمنحه لإدارة الشــــركة ] _ _ [ والخانتين الأخيرتين رقم المشــــروة 
روعــا لكــل إدارة ] _ _ [ ،  مشــــــــــــــ 33، وذلــك لأن ح م العمــل عنــدي لا لكن أن يتعــدى 33وحتى  ٠٥الرقم 

 2٠٥2تجري الدراســـة حاليا في ســـنة و  ٥٥رة التســـويق التي تحمل الرمز كمثال: أنت تقوم حاليًا بالمشـــروة الثامن لإدا
 [. ٥2 ٥٥ ٠8سيكون رمز الملف لهذا المشروة على الشكل التالي )من اليسار لليمين(: ]… ميلادية 

 
 موعة ملفات أخرى لتصنيف محتوى الملف وأهم هذه الملفات هي: داخل كل ملف كل مشروة، أقوم بانشاء مج

 ملف يحتوي  يع العروض المرسلة من وكالات الأبحاث )مع التنويه للعرض الفائز(، إضافة للعقد إن وجد.  -
 إلخ. … ملف يحتوي أدوات البحث من استبيان أو دليل نقاة، بطاقات العرض، المفاهيم  -
 (Transcripts( أو )Tabulation( أي الـ )Raw dataالخام )ملف يحتوي البيانات  -
 ملف يحتوي التقارير المتعلقة بالبحث. -
 

 طريقة يرتاح لها. ة في ابتكار أيفي تنظيم وأرشفة ملفاتي، وللقارس الحرية المطلق : هذا الأسلوب الذي أتبعهملاحظة
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 للوكالة دفع المستحقاتمتابعة  (ل

من قيمة المشــــــــــــــروة المتفق  %١٠ط دفعة مقدمة قبل أن تبدأ بالعمل الميداني قدرها غالب وكالات الأبحاث تشــــــــــــــتر 
 .الحصول على نصف المستحقات هي تغطية النفقات التشغيلية المصاحبة لإطلاق المشروة والفكرة منعليها، 

 مديريضــــــــــع م قد يننوه أن كثيرا من الوكالات لا تتوفر لديها الســــــــــيولة بشــــــــــكل دائم وإن عدم توفير دفعة مقدمة له
 المشــــــــــــــــروة بِــوقــف محــرج أمـــــــام إدارشــم وقـــــــد يحــرمــهــم مــن الحصــــــــــــــــول عــلــى رواتــبــهــم في بـــــــدايـــــــة الشــــــــــــــــهــر. 

 
 هذا ســـــيكون محل تقدير منها وخصـــــوصـــــا إن عرفتلأن أنصـــــ  دائما بِتابعة الفواتير المرســـــلة من وكالات الأبحاث، 

 الوقت المناسب. الوكالة أنك تقاتل داخليا من أجل أن يحصلوا على مستحقاشم في 
 

انتبه أن تحكم قبضــــــتك على عنق الوكالة من خلال التحكم بِســــــتحقاشم فهذا ليس من أخلاقنا كمســــــلمين وكل ما 
نفذت ما طلب منها، أما أن تجمد صــــــــــرف مســــــــــتحقاشم من  في حالعلينا هو أن نوفي بالعقود ونؤتي الوكالة حقها 

ذي بدء فهذا نعم قد يضـــمن لك تنفيذها منهم ولكن على مضـــض أجل طلبات إضـــافية لِ يتم الموافقة عليها بادس 
 وسيؤدي إلى تدهور علاقة الشراكة بينك وبين وكالات الأبحاث. 

 
لكنك غض  وكالات الأبحاث بتســــليم المشــــاريع في الوقت المتفق عليه، تالعقوبات المالية يتم تطبيقها في حال تأخر 

تخدام هذا الجوكر من صالح الشركة ولكن التلوي  به منذ بداية المشروة النظر عن التأخير لمرة واحدة فقط، ولكن اس
صــرفك لكنك أن تجعل مســؤولية الخصــم خارج دائرة ت ، كمالترفع عنك الخ ل بســبب معرفتك لموظفي الوكالةذلك و 

وقتا  تذكرنا أن بعض الوكالات كانت اهراقب ومطلوب من الإدارة المالية، ننوه هوإرادتك وأن تســــــــــــــليم المشــــــــــــــروة م
لتنفيذ المشـــــــروة أقل من الوقت الذي تتوقع أن تن ز فيه المشـــــــروة فعليا وذلك لكي تفوز في تنفيذ المشـــــــروة لا أكثر 

 وحينها يكون الجزاء من جنس العمل. 
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كرا لخط شـــــأخيرا لا تنس شـــــكر  يع فريق المشـــــروة في جهة الوكالة على جهودهم في إنجاح هذا المشـــــروة وإتمامه، 
كلمة "شــــــكرا" الســــــاحرة قد تعني الكثير لمتلقيها، نادرا ما يتم تقدير جهود العاملين في أبحاث  (٥) الأمامي اله وم

احثين، مديري المشــــــرفين على الب الميدانيين،: الباحثين بخط اله وم الأماميو بكلمة شــــــكرا، ومن أعنيهم التســــــويق ول
 الجلسات. 

 قيةالجانب الإنساني في صناعة الأبحاث التسوي

ينطبق التفصــــيل أدناه على  يع الصــــناعات، ولكن وللأســــف بعض الأشــــخاص لا يقدرون هذا الجانب ويتناســـوا 
يرحْمكم مَن  الأرضِ  في مَن ارْحَموا ،الراحمونَ يرحمهمُ الرحمنُ تبارك وتعالى حديث رســـول ق صـــلى ق عليه وســـلم "

اء يُـلِّم بالإنســـان فيمنعه من أدقد أو مرضـــا طارئا قد يحدث  ، وجود العامل البشـــري يعني أن هناك(2)" في الســـماءِ 
 في الوقت المحدد أو على أكمل وجه. واجباته

انت تعد فراغ كوقت أجد اا  كنت  الأيام التيبأن  أذكرإضـــافة أني لا أخفيكم أن العمل بالوكالات مرهق جدا، و 
دير ذلك، لا زلت أذكر أحد عملائي الذي  على الأصـــــــــــابع على طول الســـــــــــنة، فعلى العاملين في جهة العميل تق

كان لا يكترث لتأخر بعض أطراف المشــــــروة ويعلم أن التأخير ســــــيقع على رأســــــي لأن مهمة كتابة التقرير كانت 
 العمل.  أسهر طيلة الليل لتسليمآخر مهمة ضمن جدول المشروة، وكنت أضطر أن 

 
لا يتعرض شـــيء  للضـــغط ولكن تذكر أيضـــا أنه " تذكر بأنك كعميل لكنك فرض ســـلطتك وتعريض فريق الوكالة

ولن لنحك حينها إلا ما هو لك ، إضافة إلى أنك ستحظى بكره الباحث (3)" التشويه من إلا نال حظه للضغط
حاول ه، سيخفيه عنك لقسوتك بالتعامل معمتوقع وإن كان في جعبته شيء مهم ولكنه ليس ضمن إطار العمل ف

لاقة ع راكة وليسشــــــــــــــمعهم علاقة  في جهة الوكالة واجعل من علاقتك مع العامليندوما أن تبني علاقات ودية 
 .فحسب عمل

 

                                                

لشــــركة اأذكر بأني شــــكرت مرة من المرات وأنا تنفيذي أبحاث، أحد الباحثين على جهده في إتمام مهمة تســــوق ســــري دامت لمدة أســــبوة، فبات كل ما زال   1 
 الأبحاث ا خرين.  تنفيذيين  يع لتدريب خصني بالسلام والتحية من بين

 ( 3522صحي  الجامع، حديث رقم ) 2 
 مقولة لــ أ.د. عبدالكريم بك ار  3 

! 
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 افتتاح قسم أبحاث جديد  |  4
في هذا القســـــم أريد فقط أن أقدم بعض النصـــــائ  لأي باحث ســـــيبدأ العمل في شـــــركة لا تمتلك ضـــــمن هرميتها أي 

   يخطط؟وكيف  يتصرف؟ وكيف يفعل؟قسم للأبحاث وقررت استحداثه، ماذا يجب أن 

غالبا ما يتم توظيف الباحثين في إحدى الشــــــــــــــركات بناءً على خبرة ســـــــــــــــابقة لهم في وكالات الأبحاث ولنكن أكثر 
، ومع ذلك يجب على الباحث فور توظفه أن يقرأ ويقرأ كثيرا (1)تحديدا: يكون عندهم خبرة أبحاث في نفس الصناعة 

 .عن منت ات الشركة وخدماشا

 :الوضع الراهن للشركة لتحلي 44٥

بداية ســـيحتاج الباحث أن يدرس الوضـــع الراهن للشـــركة بالتفصـــيل الممل، من منافســـيها، ما هي منت اشا وخدماشا، 
 .  وضع الشركة المالي منذ أن تم افتتاحها وحتى اللحظة، صورشا في الإعلام العادي والإعلام الجديد

ت القضــــــــــــــية التي بين يديه ثم يبدأ بربط الخيوط ووضــــــــــــــع النقاط على كحال المحقق الجنائي ســــــــــــــيدرس كافة إحداثيا
 :  ، وهناك العديد من الأسئلة التي تحتاج أن تجيب عليها من خلال عدة أشخاص في الشركةالحروف

ما هو تاريخ مبيعات الشـــــــركة في الأعوام الخمس الأخيرة؟ وما هو تفصـــــــيل المبيعات بحســـــــب المنت ات أو الخدمات؟ 
الخمس  ما هي ميزانية التســـــويق والإعلانات فيقارنة لنفس المنت ات مع المنافســـــين من ناحية المبيعات؟ هل لديكم م

ســــــــــنوات الأخيرة وهل هناك ميزانية مخصــــــــــصــــــــــة للأبحاث التســــــــــويقية؟ هل تنفقون على الإعلانات بنفس مســــــــــتوى 
لات اســـــــــتغلال ذلك في الحممنافســـــــــيكم، أكثر أم أقل؟ كيف ينظر لكم عملاءكم وكيف ينظر لمنافســـــــــيكم وهل تم 

 التسويقية؟  
 

                                                

( ستكون فرصته أكبر للعمل في إدارة الأبحاث في شركات عالمية  (٥) FMCGمشروة في مجال ) ٥٠٠على سبيل المثال: الباحث الذي أدار أكثر من   1 
 P&Gأو  Unileverمثل 
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لى عللباحث من تقارير أو معلومات في بداية الأمر لذلك أقترح أن يقوم بجولة  ســــــــــــــيتم تقدلهقد لا يكون كافيا ما 
 يقابلهم فردا فردا لمعرفة مجموعة من الأشياء ألخصها فيما يلي: أن الأقسام و  مديري يع 
 ما هي هذه الأبحاث، وكيف نفذها، ثم كيف ســــم باجراء أي أبحاث ســــابقاً الأبحاث الســــابقة: هل قام هذا الق ،

 استفاد من نتائ ها؟ 
  الأبحاث المستقبلية: هل يعزم القسم على إجراء أي أبحاث في المستقبل؟ لماذا سيحتاجها؟ 
 يحصل على  فعملية اتخاذ القرار: هل يحتاج مدير هذا القسم لأي معلومات تدعمه في عملية اتخاذا القرار؟ كي

ه ؟ وما هي هذلومات ولكنه لِ يســــــــتطع الوصــــــــول لهاهذه المعلومات )ماهي المصــــــــادر(؟ هل احتاج يوما ما لمع
 هل يوجد لديه أي اشتراك مع أي جهة تزوده بالمعلومات وما هي هذه الجهات؟ المعلومات؟ 

  م ومديرهم جة خبرة موظفي القسقدرشم على قراءة التقارير: قد تحصل من مديري الأقسام على عِلم مبدأي بدر
بالتعامل مع تقارير الأبحاث التســــــــويقية بأشــــــــكالها ولكن عليك لاحقا أن تقابل كل المعنين بقراءة التقرير لتقييم 
 مســــــــــــــتواهم، لعلك لاحقا تنظم لهم ورشـــــــــــــــة عمل عن قراءة التقارير وكيفية تفســــــــــــــيرها واســــــــــــــتغلال نتائ ها. 

 

 :تحليل المنافسين 442

، غير جائز شــرعاو  لأن بعضــها ملتوية الباحثينعلومات تتعلق بالمنافســين مهارة لا للكها إلا القليل من الوصــول إلى م
معلومات عن المنافســــــــــــين هي: الموقع الالكتروني من خلالها على بكل الأحوال أهم المصــــــــــــادر التي لكن الحصــــــــــــول 

يك مؤشـرات بكات الاجتماعية كل ذلك يعطحسـابه على الشـمتابعة و بالإضـافة لموقع التوظيف الخاص به، للمنافس 
أن تتعلم  مكنكعن تحركاته ونواياه، من بعد ذلك لكن أن يكون عملاء هذا المنافس مصـــــــــــــــدرا ثريا بالمعلومات في

منهم بِاذا يتميز منافســــــك عنك، يلي ذلك الاطلاة على نشــــــرات الجمعيات التي تع  بالصــــــناعة وتنشــــــر أخبارها،  
الخاصـــــــــــة به لمعرفة نوعية واســـــــــــتراتي ية التســـــــــــويق التي يقوم اا، حاول أن تعرف ماذا يقول كذلك راقب منافذ البيع 

عك كل هذه المعلومات ســتســاعدك على معرفة موقالموزعين عن منافســك، ماذا يقول المنافســين عن بعضــهم البعض؟  
 في السوق وتعلم حينها بِاذا تتميز عنهم وبِاذا يتميزون عنك. 
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 صادر المعلومات التي شم الشركة: إعداد قائمة بِ 443

بعد مقابلة  يع مديري الأقســـــام ســـــيتســـــ  لنا معرفة اهتمامات كل قســـــم بالإضـــــافة إلى مصـــــادر المعلومات التي يتم 
 ماكاســتخدامها حاليا ليتم لاحقا التحقق منها ومن دق المعلومات اا وما إذا كان هناك مصــادر أخرى بديلة عنها،  

ث عن المعلومات التي تطلبها إحدى الإدارات والبت فيما إذا كانت متوفرة في مصـــــــادر ثانوية البحســـــــيقوم الباحث ب
 )الاشتراك اا(. لكن شراءها أنه متاحة مجاننا أو 

تتأكد قبل القيام اذه الخطوة من أن أحدا بالشــــــــــركة قد قام اا من قبلك كي لا تعيد اختراة الع لة، في الشــــــــــركات 
 تين من بين الإدارات لكن أن يقوموا بنفس هذه المهمة ورا: إدارة المعرفة أو إدارة ذكاء الأعمال. الكبيرة قد تجد إدار 

 

 :وضع خطة أبحاث سنوية 444

بناءً على المعطيات والمعلومات التي تم  عها في مرحلة تقييم الوضـــــع الراهن، لكن تجهيز خطة أبحاث ســـــنوية ادف 
ة أكثر من المشاريع فيها على الأرباة السنوية الأربعة، وكلما كانت الخطة تفصيلي تنظيم ضغط العمل بحيث يتم توزيع

ناحية مواعيد بداية وهااية المشـــاريع كان ذلك أفضـــل للباحث لتنظيم وقته على مدار العام، أما عن الخانات الرئيســـية 
 التالي:  فأقترحالتي تضم الخطة، 

في أي ربع ســـــينفذ |أيام وشـــــهور | التنفيذ )داخلي أم خارجي( | اســـــم المشـــــروة | اســـــم الإدارة | نوة الدراســـــة 
 السنة

ة لكل من وضع خط لأتمكنبعد كل مشروة في خط أفقي أضع كل أيام وشهور السنة على شكل خلايا في إكسل 
 (Gant Chartعلى شكل ) حدةمشروة على 
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 :اقتراح ميزانية سنوية 44١

إضــــافة إلى  ،بوضــــعها ضــــمن خطتك الســــنوية ميين المشــــاريع التي قمتلأقل من تخبعد وضــــع الخطة ســــتتمكن على ا
القيمة من  %3٠لكنك أن تضيف عليها  إلى الاشتراك اا، وفوق كل ذلكبعض المصادر للمعلومات التي ستحتاج 

 يريوقد تزيد هذه النســــبة في الســــنة الثانية أو تنقا بحســــب تعاطي مد ،للمشــــاريع تحت الطلب في أول ســــنة الحالية
 الأقسام مع الأبحاث التسويقية ولمسهم لأريتها وتأثيرها في جوانب عملهم. 

 
كيف أن الأبحاث التسويقية تدخل في هرمية الشركة الإدارية في عدة أماكن وكذلك هو حال الميزانية   تحدثنا سابقا

 يكون بعدة أشكال: مسمياشاالمتاحة لهذه الإدارة أو الشعبة بغض النظر عن 
ت الطلب والمشاريع تح تنفيذهاسنوية، تتحكم اا بحسب المشاريع المخطط  خاصةن للإدارة ميزانية أن يكو  -٥

 يتها. و بحسب أول
 أن يكون للإدارة حصة معينة من ميزانية قسم التسويق السنوية. -2
 لبت هذا البحث.ط لا يكون لديها أي ميزانية وإنما يتم تحميل كلفة المشاريع البحثية على الإدارة الداخلية التي-3
 

لأن إدارة الأبحاث التســويقية ســتتمتع بالحرية الكاملة، ولأن الأشــكال الأخرى إن الشــكل الأول هو الأفضــل و  وبرأيي
قد يفرض شـــــيئا من الســـــلطة على هذه الإدارة التي يفضـــــل أن تكون مســـــتقلة بكياهاا عن أي إدارة أخرى بالشـــــركة،  

الإدارة مشــــــروة البحث بعد أن تكون إدارة الأبحاث قد أعدت طلبا لعرض كذلك في الشــــــكل الثالث كثيرا ما تلغي 
الأســــعار وراســــلت الوكالات وحصــــلت على عروضــــهم وهذا لا يهم الإدارة بقدر ما شمها ميزانيتها الممنوحة لها، وفي 

ون إلغاء المشـــروة بالشـــركات الغير ناضـــ ة معرفيا في جانب الأبحاث التســـويقية، غالبا ما لا تقدر الاســـتثمار فيه فيطل
 لظنهم بعدم فائدته وجدواه. 

 
ترض : هـل هنـاك ميزانيـة ثـابتـة يفوعلى فرض أننـا نتحـدث عن أن لـدينـا ميزانيـة خـاصـــــــــــــــة بنـا، يـأتي الســــــــــــــؤال التـالي

 استقطاعها لأبحاث التسويق من ميزانية الشركة؟ 
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تراوح لى أخرى، على ســـبيل المثال قد تلا يوجد أرقام واضـــحة اذا الخصـــوص والمســـألة تختلف من صـــناعة إوالإجابة  
ــــــــــــــــ )ميزانية الأبحاث التســويقية  التي  من ميزانية قســم التســويق % ٥٠ – ١بين   (FMCGلشــركة تعمل في صــناعة الـ

ذكر لي زميل ســــــابق أن شــــــركته وقد من ميزانية الشــــــركة في هذا النوة من الصــــــناعة،  % ٥١ – ٥٠تكون عادة من 
من إ الي دخل الشــــــــــــــركة على أبحاث  % ٠47١إلى  %٠4١ت تنفق ما يتراوح بين كان(FMCG)العالمية في قطاة 
 التسويق سنويا. 

 
(، في الحقيقة هناك طرق كثيرة ... %٥إلى  % ٠4١طريقة أخرى هي أخذ نســــــــــــــبة معينة من إ الي المبيعات ) من 

فاق الســنة الشــركة ذلك من إن ليس هناك مقدار ثابت لح م الإنفاق على الأبحاث التســويقية ولكن لكن أن تقيسو 
( لأن الإنفاق على الأبحاث التســـــــويقية بالنهاية يعتبر ROIالأولى بالإضـــــــافة إلى حســـــــااا العائد على الاســـــــتثمار )
 استثمارا للشركة ست ني منه الأموال وتزيد من أرباحها. 

 
ا عن بحاث هاائيا، فهم يبحثون دومأنوه أخيرا بأن الميزانية ســــــــر من الأســــــــرار الذي لا يجب مشــــــــاركته مع وكالات الأ

الشـــركات صـــاحبة الميزانية الأكبر ويحاولون الاســـتيلاء على الحصـــة الأكبر من ميزانيتها، أما إن كانت ميزانيتك صـــغيرة 
 بنظرهم فقد لا يعيروك أي اهتمام ولا يردوا حتى على عروض الأسعار التي ترسلها لهم. 

 

 :قيةرفع الوعي بصناعة الأبحاث التسوي 446

بحاث، وبِا أن هذه الصـــــناعة ليســـــت بالقدلة في الدول العربية ســـــت د أن كثيرا من أأن الشـــــركة لِ يكن اا قســـــم بِا 
مديري الأقســــام لا تتوفر لديهم المعرفة الكافية عن أبحاث التســــويق، ولربِا كان مدير التســــويق هو الوحيد الذي للك 

 ولكن أيضا )الكم المعرفي لديه غير كافي(  المعرفة الأكبر بين مديري الأقسام ا خرين
 وعيا يتمكن من خلالها من رفع العندما أتحدث عن رفع الوعي، فأنا أعني أن على الباحث أن يجد طرقا وأســـــــــــــــاليب

 والمعرفة لدى العاملين أصحاب العلاقة في الشركة التي يعمل اا، والسؤال هو: كيف لكن فعل ذلك؟ 
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  الدورية: من خلال رسائل التوعية 
أن يتم إرســــال رســــائل توعوية قصــــيرة بشــــكل دوري )كل شــــهر( إلى فئة معينة من الموظفين على بريدهم الالكتروني، 

 قترحة: المشهرية الرسائل أدناه بعض ال
 مقدمة عن الأبحاث التسويقية. -
 .أنواة الأبحاث التسويقية -
ر أبحاث دراســــــــــة اختبار المفهوم، اختبالكن أن تفصــــــــــل في عدة رســــــــــائل عن أنواة معينة من الأبحاث مثل  -

 الغلاف، اختبار الاسم، رضا العملاء، رضا الموظفين، الولاء، الاستخدام والمواقف .... إلخ. 
 .حالة دراسية لإحدى الإدارات في استغلال البحث التسويقي لصالحها بن اح -
 .لموظفينعرض جزء من النتائج وخصوصا الدراسات التي تتم داخليا مثل دراسة رضا ا -

 
 حدةلكل إدارة على  من خلال إقامة ورة عمل : 

 : ، وأقترح ما يلي(knowledge sharing sessionsورة مشاركة المعرفة )ب لكن أن أسميها أيضا
 قراءة تقارير الأبحاث التسويقية كيفية  عنورشة  -
 عن تصميم الاستبيانات ورشة  -
 ورشة عن إعداد طلبات عرض الأسعار -

 الأبحاث التسويقية على الشركة )بعد مضي سنة(: تقييم أثر  447

اســــــها بعد الشــــــركة يهم قييتها في صــــــناعة القرار في انطباعات أصــــــحاب القرار عن دور الأبحاث التســــــويقية وأر
مضــــي ســــنة على تأســــيس قســــم الأبحاث وذلك لمعرفة جوانب القوة والضــــعف في القســــم، وماذا ينقا القســــم 

يقة لِ أطبق هذه الفكرة حتى ا ن وأحاول إجراء هذا التقييم في أقرب فرصــــة ، حقليؤدي رســــالته بشــــكل أفضــــل
 .متاحة
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 الأسئلة التالية:  طرح أقترح حين إجراء التقييم  

 
 القسم أ : الوعي بصناعة أبحاث التسويق: 

 الدور الذي يجب أن تلعبه في المنظمات بشكل عام؟ عن س. ماذا تعرف عن صناعة أبحاث التسويق، و 
 برأيك ما هو دور الأبحاث التسويقية في عملية تطوير المنت ات الجديدة والتأكد من جدواها قبل إطلاقها؟س. 

   
 القسم ب: الت ربة الشخصية: 

   لماذا؟ عمق؟بس. بناء على آخر تجربة لك مع الأبحاث التسويقية في شركة عِلم، هل قمت بقراءة التقرير 
   تــــفســــــــــــــــــيرهـــــــا؟تـــــــائــــج )الــــتــــقــــريــــر( أو في محـــــــاولـــــــة س. هـــــــل واجــــهــــتـــــــك أي مشـــــــــــــــــــــاكـــــــل في قــــراءة الــــنــــ

   الشركة؟س. لماذا لِ تطلب المساعدة من فريق الأبحاث التسويقية في  إذا أجاب المجلب بنمم :
 ية؟ في هذه تقارير الأبحاث التســــــــــــــويق والتوصــــــــــــــيات المقدمة. هل قمت باتخاذ أي قرار اعتمادا على النتائج س

 الأثر الرجعي العائد على اعتمادك على النتائج في اتخاذك لهذا القرار ؟ لماذا ؟ س. ماذا كان إذا أجاب المجلب بنمم :
  ذلك؟ قلت لماذا  قراراتك؟س. لماذا لا تقوم بالاعتماد على نتائج هذه الأبحاث في اتخاذ  إذا أجاب المجلب بةةة لا : 
 

 القسم جـ : وظيفة أبحاث التسويق في شركة عِلم: 
 فة أبحاث التسويق في شركة عِلم؟ ما هي إيجابيات وظي .س

 س. ما هي سلبيات وظيفة أبحاث التسويق في شركة عِلم؟ 
هل يوجد لديك أي اقتراحات لفريق أبحاث التســـــــويق، قد تســـــــاعده في تفعيل دور الابحاث أكثر في عملية  .س

 اتخاذ القرار؟ 
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 القسم د : تحفيز عملية اتخاذ القرارات بناءً على النتائج:
رأيك هل تظن أن خلق آلية متابعة لاتخاذكم لقرارات مبنية على توصيات الأبحاث التسويقية قد يزع كم؟ ب. س

 أم تعتقد أنه أسلوب مناسب لتوظيف نتائج الأبحاث واستغلال هذا الاستثمار في الأوجه الذي نفذ لأجلها؟ لماذا ؟ 
 ا؟  لماذا؟ ويقية قد يساعد على توظيفههل تظن بأن وضع جوائز تقديرية لتوظيف نتائج الأبحاث التس. س
هل تعتقد أن إقامة ورشـــــة عمل بينكم وبين فريق الأبحاث التســـــويقية لمناقشـــــة التقرير ووضـــــع القرارات التي .  س

 لكن أن تتخذ قد يساعد على توظيف النتائج واستغلال الاستثمار في أبحاث التسويق بشكل أمثل؟ لماذا؟ 
 

 :التسويقية فريق الأبحاث:  هـالقسم 
 س. تحدث لي عن تجاربكم مع فريق الأبحاث التسويقية بشكل عام؟ 

 س. كيف كانت سرعة التعاطي مع طلبات الأبحاث التي يرسلها قسمكم؟ 
 ؟ اس. هل واجهتم أي مشاكل مع فريق الأبحاث أثناء تنفيذهم للأبحاث التي طلبتموه

 اء وبعد انتهاء البحث؟ س. تحدث لي عن مستوى تعاون فريق الأبحاث قبل وأثن
 س. هل يوجد لديكم أي اقتراح لفريق الأبحاث لتحسين جودة عملهم مستقبلا؟ 
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ية ونشــر اث التســويقشــركات التي نجحت في تبني الأبحالعن  ذات يوم وصــفاً  (٥)الكتب الأكادلية  قرأت في أحد
 :  الصفات التاليةبأهاا تتحلى ب ذكر المصدرثقافتها و 

 اث الأبحالتعاون وحضــــــــور الاجتماعات من أجل تنفيذ بأن  ه الشــــــــركةهذ هناك شــــــــعور ســــــــائد بين موظفي
 جزء لا يت زأ من عملهم.  وإضافي فوق أعمالهم وإنما ه عملاً يعتبر بالنسبة لهم  التسويقية لا

 ذه الأبحاث  مكافئة الأقســـام الأكثر توظيفا لنتائج ه تميتم متابعة الأقســـام التي تأخذ بتوصـــيات الأبحاث، وت
 .  باب تحفيز باقي الأقسام على إعطاء عناية واهتمام أكبر بالأبحاثمن  كل سنة

  يتم في بعض الشـــركات عقد ورشـــات عمل لمناقشـــة الأثر الرجعي الناتج من تطبيق التوصـــيات التي نصـــحت
 .  وذلك لتكون بالنسبة لباقي الحاضرين دروسا للمستقبل اا نتائج الأبحاث

  مدى و الشـــــــــــركة لا يتم إطلاقها قبل إجراء دراســـــــــــات تؤكد جدواها  ديدة فيالجأو الخدمات  يع المنت ات
 طلاقها. في حال إ المصاحبة لهايع عناصر المزيج التسويقي   لها، ويتم دراسةستهدفين الم تقبل

  يتم متابعة مستويات رضا العملاء من أعلى المستويات الإدارية ويتم محاسبة المقصرين بشكل في هذه الشركة
 ية وحذر. يتعامل مع توصيات الأبحاث يجدِّ يجعل الجميع 

  تحقيقا لمبدأ الشــفافية، يتم مشــاركة نتائج العديد من الأبحاث التي يتم إجراءها في الشــركة بالإضــافة للقرارات
 التي اتخذت على ضوء هذه النتائج.

 ورائ ة في  يع الأقسام.  ثقافة التعاون ومشاركة المعلومات بين الموظفين ثقافة سائدة 

 
 
 
 

                                                

 ط في ملف منفصل ولِ أتذكر ذكر المصدريحضرني اسم الكتاب، لأني تر ت عنه هذا النقالا   ٥ 
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 مباحث أخرى متفرقة  |  ١

 في طبيعة العلاقة بين الجهة الطالبة للبحث ووكالة البحث:  ١4٥

وا  يعا قابلتيلِ  وإن ون بعضـــهم البعضيعرفم أهابت د ســـهذه الصـــناعة عددهم قليل ومحدود  لســـبب أن العاملين في
مس بالأ يلافمن كان زم… لبعض يعرفون بعض اهو التحدث عمن  فقرةال  من هذههدفي، مع بعضــــهم في الســــابق

 ! لبًا أو إيجاباًس هذين الاثنين أن تتدخل العلاقة الشخصية بين غد، وهنا لكنالب في جهة الوكالة قد يصب  عميلا
 

 كيف ذلك؟ … أن تتدخل سلبًا بسم  لها ن ألاإن تدخلت إيجاباً فخير ولكن يجب 
" ونسمع العرب يقولوهاا أحيانا بلغة الضاد business is business مقولة قد تنفع لهذا المقام "ينيستخدم الغربي

ولكن بتكوين مختلف، الفكرة أن تفصـــل علاقاتك الشـــخصـــية عن علاقة العمل وأن تجعل من ا ية الكرلة )خُذُوا مَا 
نَاكُم بقُِوَّة(  ه فاق عليكل ما تم الات، فهو ما أطم  إلى توصــــــــــــــيله من خلال هذه الفقرة دســــــــــــــتورا لتعاملك (٥)آتَـيـْ

أوله شــــــرط آخره  اللي"ن به، يقول المثل العربي: اه، يجب أن يكون محل حزم ولا يســــــتبخصــــــوص تنفيذ مشــــــروة معين
)كمـا يجـب أن تكون كـل الاتفـاقـات موثقـة كتـابيـا( ، فمن واقع عملي في وكـالات الأبحـاث التســــــــــــــويقيـة وهي  "نور

داخل  ع وليس بِشــروعك فقط، ولإدارة أولويات معينةالابحاث مشــغولون بعدة مشــاري تنفيذيينحقيقة: يكون معظم 
العمل، قد يفكروا في تأجيل تسليم تقريرك ليوم أو يومين، أو أن يوقفوا العمل الميداني على مشروعك لبضعة أيام من 
أجل جعل الباحثين يعملون على مشــــــــــــــروة بحثي آخر مســــــــــــــتع ل ولعميل ربِا يكون في نظرهم أهم منك، ولذلك 

ملين في إدارات الأبحاث التســويقية في المنظمات أن يكونوا حازمين ومتابعين ،،، يتابعون كل خطوة من نصــيحتي للعا
 سر. ولتكن القاعدة العامة: لا تكن لينا فتعصر ولا صلبا فتك…  والاتصالخطوة المشروة عبر البريد الإلكتروني 

                                                

 63البقرة:    1 
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عميل دا أكبر على مســــــــائل الجودة حينما يكون اليبذلون جه في جهة الوكالة الأبحاث تنفيذيينكنت دائما ألحظ أن 
وإنما بســـــبب ضـــــغط العمل الذي تحدثت عنه ســـــابقًا، رغم أني رأيت أثناء فترة  رمًا ومهتمًا، ليس لإرال أو عمدصـــــا

منه بشـــيء  وايدســـتفيمكتبة ما أو أرشـــيف ما دونما أن  علمي في جهة الوكالة نوعية من العملاء التي ترمي البحث في
 تقديم درجة متدنية من الجودة والاحترافية في تقاريره. بالبتة  لي ذلك لِ يكن داعياإلا أن 

 
 نتعلم من هذه الفقرة: فصل العلاقة الشخصية عن علاقة العمل، الحزم فيما تم الاتفاق عليه.

 

 :داخليا وخارجيا مسألة السرية ١42

  :السرية داخليا 

ويقية بسبب حساسية المعلومات المتداولة فيها، معظم وكالات الأبحاث التستعتبر مهام إدارة الأبحاث التسويقية سرية 
( ولكن غير قابلة للتعديل أو النسخ واللصق Ms Word( أو )PDFباتت ترسل عروض أسعارها بصي  محمية )

 أو على شـــــــكل مطبوة وهذا لمســـــــائل تتعلق بحقوق الملكية الفكرية، وأصـــــــب  هذا التوجه في معظم الشـــــــركات وباتت
 ل.ما ينت ه الموظف في وقت العمل أو فيما يرتبط بالعم لإحدى نقاط عقد العمل تنا على الملكية الفكرية لك

 
وهذا ما أنصــــــ  به أن يتم في تعاملات إدارة الأبحاث التســــــويقية مع الإدارات الداخلية الأخرى بالمنظمة، أي أن يتم 

رســـــل للإدارات التنويه على  يع الوثائق أو التقارير التي ت تبادل كل الوثائق بصـــــي  محمية أو على شـــــكل مطبوة ويتم
حتى لا يتم نشـرها خارج الشـركة خطأ أو  حات أو شـرائ  الوثيقة( كل صـفFooterالداخلية تنويه السـرية في ذيل )

 داخلي فقط(.وللاستخدام ال )سري :عمدا ويكون هذا التذييل في هااية الصفحة بِثابة تحذير، نا التذييل يكون
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  خارجياالسرية  : 
الات تعامل معها ومنها وكم بســــــــــــــرية المعلومات وعدم تســــــــــــــراا من خلال الجهات الخارجية التي نوأعني اا الاهتما

حســـب بل يطلب ليس مع الوكالات و  (Confidentiality Agreement) توقيع اتفاقية ســـريةالأبحاث، مما يســـتدعي 
ســــــنوات، بحســــــب  ١ – 3يع هذه الاتفاقية وتكون مدة الاتفاقية بين أصــــــحاب العلاقة توق من  يع موظفي الوكالة

أن الشــركات العالمية المنفذة للأبحاث التســويقية تتعهد بضــمان ســرية الجهة الطالبة من رغم الشــركة وذلك بالســياســات 
يانات أو بللبحث وضمان عدم تسرب أي معلومات تتعلق بالبحث أو أهدافه أو المواد المستخدمة في تنفيذه من است

أدلة نقاة إلا أننا يجب أن نأخذ بعين الاعتبار أن هناك العديد من الشركات المحلية وهنا لا ننوه بأهاا لا شتم بضمان 
الســرية وهنا نوصــي الجهات الطالبة للبحث بتوقيع اتفاقية ســرية تحتوي بنوداُ تتعلق بضــمان ســرية البحث و أهدافه و 

لتقارير النهائية وذلك من باب الاحتياط حيث أن تســـــــــــرب معلومة صـــــــــــغيرة إلى أحد المواد المســـــــــــتخدمة في تنفيذه وا
يذ رأساً على عقب، ولأرية هذا الموضوة هناك شركات طالبة للأبحاث لا تقبل بتنف موازين القوىالمنافسين قد تقلب 

نافسين ن المم اث مع أيالأبح أي من البحث مع أي جهة منفذة قبل أن توقع معهم عقوداً حصرية تمنعهم من تنفيذ
 رشحين من قبل الجهة الطالبة للبحث.الم
   

تتعامل الشـــــــركة المنفذة للأبحاث ( الذين Freelancersالموظفين المتعاونين ) إلىســـــــرية الاتفاقية وأقترح أن يتعدى توقيع 
ي  التســـــــــ يلات ية أو لتفر تر ة التقارير النهائتر ة أدلة النقاة أو  تر ة الاســـــــــتبيانات أومثل ض اغر وذلك لأ معهم

المهم  معلومات منهم لأحد منافســـيكم، ولهذا منأي فهل فكرتم في إمكانية تســـرب  ... الصـــوتية للمقابلات النوعية
جداً الاتفاق مع الشــــــــــــــركة المنفذة للبحث أن تأخذ منهم تعهدات أو تطلب منهم أن يوقعوا على اتفاقيات ســــــــــــــرية 

لكنهم أن يتشـــرطوا على الجهة المنفذة للبحث ضـــمن بنود اتفاقية الســـرية  لضـــمان عدم تســـرب أي معلومة منهم كما
التي يوقعوها معهم أن لا يتم اســــــــتخدام أي متعاون له أقارب أو أصــــــــدقاء يعملون لدى الشــــــــركات المنافســــــــة لل هة 

 الطالبة للبحث.
 

اث بالاطلاة قائمين على الأبحأما بالنسبة لصيغة هذه الاتفاقية، فلكل شركة صيغة خاصة فيها، رغم ذلك أنص  ال
عليها والتأكد من ثوليتها لدورة حياة البحث التسويقي، على سبيل المثال عندما اطلعت على قالب الاتفاقية لدينا 
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وجدت بأهاا لِ تتطرق إلى قوائم العملاء التي نشاركها عادة مع الوكالة من أجل إجراء دراسات الرضا وأنه يجب أن 
راض البحث وأنه يجب إتلافها أو حذفها فور الانتهاء من العمل الميداني، فصغت العبارة وتحدث لا تستخدم إلا لأغ

 مع محامي الشركة لاعتمادها قبل إرسال الاتفاقية إلى الوكالات من أجل توقيعها. 

  الأم(بلغة البلد  )متحدثا أن يكون مدير المشروة في جهة الوكالة ١43

وضـــــوة حتى هذا الم للبحث؟ لِ أتدارك أرية ولل هة المنفذةلل هة الطالبة للبحث  اءً ما مدى أرية هذه المســـــألة ســـــو 
( و تحديدا بعد أن عمدنا إحدى المشاريع كان طاقم العاملين على Client Sideجهة العميل )في بدأت في العمل 

تعلقة بالتر ة ط المشــــــــــــــاكل الممشــــــــــــــروة البحث الخاص بنا من الموظفين الذي لا يتحدثون اللغة العربية، غالبا ما ترتب
وأخطائها فعلى ســــــــــبيل المثال، إن اكتشــــــــــفت وجود بعض الأخطاء في التر ة من الإنجليزية للعربية فانك ســــــــــتنوه لها 
وترســــــلها لها، وهو بدوره ســــــيرســــــلها للمترجم ليقوم بتعديلها ثم يعود هو فيرســــــلها لك لتؤكد على ســــــلامتها بينما لو  

ه أقصـــــــــــر انت دورة العملية هذ"المترجم" ولكوهو لما اســـــــــــتدعى ذلك وجود طرف ثالث بيننا كانت لغته الأم العربية 
ولوفرنا الوقت في ذلك، إضــافة إلى أن المترجم قد يكون في بلد عربي آخر مما يعني عدم اختيار أنســب الألفاظ  بكثير

تبيان أو دليل نقاة لتر ة من اسللم تمع الذي يجري به تنفيذ البحث وعلى ذلك سنعاني في كل ما يتعلق بِسائل ا
 وكذلك في التقرير مع الأسئلة المفتوحة تحديدا ومع باقي التقرير بشكل عام. 

 

  (لتلك خبرة في نفس الصناعة) أن يكون مدير المشروة في جهة الوكالة ١43

احث لكل ب العديد من الوكالات لا تمتلك ضمن موظفيها باحث متخصا في صناعة معينة وذلك لصعوبة توظيف
صــناعة ولكن بعض الصــناعات يكاد يكون من المســتحيل أن يشــرف على مشــاريعها أي باحث كالأبحاث التســويقية 
الطبية على ســبيل المثال، وبعض الوكالات الأخرى تمتلك هذا التوجه لأهاا هي نفســها تركز في أبحاثها على صــناعات 

لبحث ية أو عملية في نفس مجال الصــــناعة التي تريد أن تجري اا امعينة، إذا كان مدير المشــــروة لديه خلفية إما تعليم
فذلك يضــمن لك فهما أكبر لمشــاكل البحث ونتائ ا وتوصــيات أفضــل في هااية المشــروة، لذا يهمك أن تطلب من 
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من ضالوكالات توفير سيرة ذاتية مبسطة عن المشاركين في إدارة المشروة وكذا قمنا بوضع تقييم خاص لفريق المشروة 
 استبيان تقييم عروض الأسعار في فصل سابق في هذا الكتاب. 

 

 في الدراسات النوعية:  ضياة المع  بالتر ةمشكلة  ١4١

تعلق بندرة تفي وكالات الأبحاث ذلك الاهتمام لأسباب  إيها ا كثيرا، ولكن لِ يعير من ناقشتهسألة فكرت اهذه الم
 .مالاهتماكل هة العميل أن يعيروها  جفي ، ويجب على الباحثين الموارد البشرية العاملة في هذا المجال

لتركيز باللغة : تتم المقابلات أو مجموعات اكمثال وتحديدا في الأبحاث النوعية، المســـــــــألة هي ضـــــــــياة المع  في التر ة
نصــــوص التســــ يلات  العربية، ثم يتم تر ة باللغة (Transcripts) ، ثم يتم تفري  التســــ يلاتفي دراســــة معينة العربية
المع   …من العربية للإنجليزية، ثم يكتب التقرير باللغة الإنجليزية، ثم مجددا يترجم التقرير من الإنجليزية للعربية  المفرغة

زية و في مرحلة تر ة من العربية إلى الإنجلي نصــــوص التســــ يلات المفرغةهنا يضــــيع في مرحلتين رئيســــيتين وهي تر ة 
لذي يكتب كل ذلك هو بســــــــب أن الباحث ا  ؟والطويلةلماذا هذه الدائرة الغريبة … ليزية إلى العربية التقرير من الإنج

(، أيهما رأســــه ليســــرى بيده اليم  )من فوقأشــــبه بِن يحك إذنه اهذا  تقرير البحث النوعي لا يتحدث اللغة العربية،
ت ثم يكتب التقرير ابلات باللغة العربية ثم تفرغ التس يلاأكثر منطقية السيناريو أعلاه أم السيناريو التالي: أن تتم المق

 …  ذلكوأخيرا يترجم للإنجليزية إن استدعى الأمر المفرغة العربية  نصوص التس يلاتمن 
 

بطلب  الثاني إلا  يتم تنفيذ الســيناريوالمضــحك أن الســيناريو الأول هو المتعارف عليه في شــركات الأبحاث العالمية، ولا
  ت متمكن منيتحــدث العربيــة وبنفس الوقــيــانــا لا لكن تنفيــذه هاــائيــا لعــدم وجود تنفيــذي أبحــاث نوعيــة العميــل وأح

 من الألف للياء. البحث النوعي تقريركتابة 
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 :في ورشة عمل فكرة  ع  يع مزودين الأبحاث ١46

اموا بتنفيذ أبحاث له ن قيرســـــــــــــــل دعوة لجميع مزودي الأبحاث الذي عملائنا( كان أحد Synovateملي في )أثناء ع
ير( وهذا )على شكل ندوة أو ورشة عمل إن ص  التعب ه السنةلعرض نتائج تقاريرهم في هااية هذ ةسنة الفائتخلال ال

عرض ب يفترض وجود ميزانية لاســــــــتئ ار مكان في فندق معين وكان يتضــــــــمن تلك الورشــــــــة أن يقوم كل مزود أبحاث
يحق لها أن  أي حتى الوكالات الأخرى التي لِ تنفذ البحث يع الحضور  نتائج منتم مناقشة النتائج دراسته ومن ثم ي

م تحدي وعلى اكتشاف رؤى وتوصيات لِ تكن مذكورة أصلا في التقارير، يختشعورا بالذلك  يكون تناقش وتعترض،
نهم يتوجه إلى كل م  عد ذلكوب يدعى الجميع لتناول الغداء، ثم تلك الشــركةمن مدير قســم الأبحاث في الحفل بكلمة 

الفكرة رائعة جدا: فهي تمكن وكالات الأبحاث من معرفة نقاط قوشا وضــــــعفها خصــــــوصــــــا في التقارير لتقوم ، شــــــركته
إضــافة  التقرير ابتقديم أداء أفضــل في المرات القادمة، كما تحفز الجميع على اســتقراء رؤى جديدة من النتائج لِ ينوه له

وأخيرا يحصـــــــــل  ،لات الأبحاث لهذا العميل يزداد مما يعني أبحاث أكثر عمقا في المســـــــــتقبلإلى أن فهم الباحثين في وكا
 العميل على زبدة التوصيات من  يع الحاضرين. 

 

 كم مرة نكرر الدراسات الدورية؟  ١47

ات بوالتقل  المنتجيختلف مدى تكرارها بحســــــب ديناميكية الخدمة (Tracking Surveyبالنســــــبة للدراســــــات الدورية )
فت د البعض يقوم بدراســـات دورية بشـــكل شـــهري والبعض ا خر بشـــكل ربع ســـنوي وكذلك مرتين في  يواجههاالتي 

الســــنة فقط وقد تصــــل إلى مرة واحدة في الســــنة، يؤثر على التكرار أيضــــا عدد العملاء لهذه الخدمة فأنت لا تريد أن 
نة الأولى كنك قياس ســرعة توظيف النتائج في الســتزعج بالاتصــالات المتعلقة بدراســتك كل بضــعة شــهور، وكذلك ل

وتتخذ على ذلك قرارات معينة على الخطة الســــــــــنوية في الســــــــــنة الثانية، على ســــــــــبيل المثال، كان لدينا في ســــــــــنة من 
الســـنوات خدمتين نقوم باجراء دراســـة رضـــا عملاء لهما كل ربع ســـنة ولكن لِ نلمس أن هناك قرارات تتخذ كل ربع 

تمتد عملية اتخاذ القرار لتأخذ ســــــت أشــــــهر، فقررنا في الســــــنة التالية تقليل عدد المراحل من أربع مرات  ســــــنة وإنما قد
 سنويا إلى مرتين فقط. 
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 تضارب المصالح مع أقسام أخرى:  ١48

 ما هي طبيعة تضارب المصالح التي لكن أن تحصل مع الأقسام الأخرى؟ وما هي هذه الأقسام؟ 

كن أن يتسبب بتضارب المصالح هو أن يتم التواصل مع عملاء الشركة أو زيارشم أو مقابلتهم الأمر الرئيسي الذي ل
من أطراف أخرى غير إدارة الأبحاث التســــويقية أو من ينوب عنها، وهذا قد يســــبب خلافات بين الأقســــام، وســــبب 

ن عملية الشـــركة وأنه يجب أن تكو اعتراض إدارة الأبحاث التســـويقية هو أنه يتم إزعاج العملاء من أكثر من طرف في 
 التواصل مع العملاء منظمة ومدروسة وتتم من جهات محترفة مدربة. 

 

الأقســــــام التي يحتمل أن تقوم اذا التصــــــرف هي إما قســــــم ضــــــبط الجودة أو قســــــم التدقيق الداخلي أو قســــــم العناية 
عملية اتصــــــــال مع إدارة الأبحاث  بالعملاء أو قســــــــم صــــــــوت العملاء وهذه الأقســــــــام أو غيرها يجب أن تنســــــــق لأي

 التسويقية قبل إجراءها لأي خطوة. 

 التواصل من هذه الأقسام دون علم إدارة الأبحاث التسويقية يعرض الشركة للأخطار التالية: 

o  .انزعاج العملاء من كثرة الأطراف التي تتواصل معهم من نفس الشركة 
o  آراءهم وملاحظاشم مما يؤدي إلى اعفاض مســـــتوى أخذ  بســـــبب تكرار عمليةرفع ســـــقف توقعات العملاء

 .)يعني العميل يصير ما يع به الع ب( رضاهم مهما كانت الجهات المعنية متفانية في خدمتهم
o حدوث أمور غير مقبولة وذلك يرتبط بعدم تدرب من يقومون بالزيارة أو المقابلة تدريبا جيدا. 
o دا وبالتالي ســــــتكون الإجابات المجموعة من خلالها غير اســــــتخدام أدوات بحث )كالاســــــتبيان( غير معدة جي

ولا تخدم البحث الذي تم تنفيذه بأي شــكل مما يؤدي لاحقا إلى إعادة الدراســة من قبل جهة محترفة  مناســبة
وبالتالي إزعاج العميل مرة أخرى لنفس الغرض ولا ننســــــى الوقت والجهد الضــــــائع من قبل الجهة الغير محترفة 

 .فيذ البحث أول مرةالتي قامت بتن
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  كيف نوفر الأموال على الشركة؟  ١43

o  ولكن كما ذكرنا ســـــــلفا بشـــــــرط ألا يؤدي ذلك إلى  ،التي ذكرناها هي أن ننفذ البحث بأنفســـــــناأول الطرق
 تحيز الفئة المستهدفة وأن تتوفر لدينا المهارات والإمكانيات لفعل ذلك. 

o ـ )استخدام أدوات مجانية أو ذات الاشتراك لأبح ـ من مبل  كان لكن  %3٠( وتوفير أكثر من Onlineاث ال
 فا. وقد تحدثنا عن هذه النقطة سل قه على وكالات تقوم بتنفيذ أبحاثها اذه الطريقةأن يتم انفا

o  حاول أن تحصـــــــــــــــل على الأقل على ثلاثة عروض على طلبات عروض الأســــــــــــــعار التي تقدمها لتتمكن من
ضـــنا أن على نفس المنه ية ولو فر قد تم قارنة عادلة أي أن يكون التســـعير المقارنة واحرص على أن تكون الم

 هذه ، قم باقتراح تســــــعيرمنه يات الوكالات الأخرىإحدى الوكالات اقترحت منه ية مختلفة وأفضــــــل من 
المنه ية من الوكالات الأخرى ثم قارن من جديد، كثيرا ما أقول لمن أرغب بالتعامل معه: أني حقا أريد أن 

، ســتبدأ %2٠( بـــــــــــــــــ المزود اســمن أحد المزودين ا خرين )دون ذكر أعطيك المشــروة ولكن ســعرك مرتفع ع
 .  %٥٠الوكالة هاهنا بالتفاوض معك وقد تمنحك مباشرة خصم قدره 

o  وإذا واجهت رفضـــــــــــــا  ومقدور عليه، على العرض المقدم وذلك ممكن %١ذكرنا كذلك أن تطلب خصـــــــــــــم
لى خصـــم مقابل الحصـــول عقبل بداية المشـــروة كدفعة أولى   بل  المتفق عليهمن الم %7١لعرض  هناك طريقة

ديدا على وهذا ينطبق تح وبعض الوكالات لن تمانع في ذلك بســـــــبب حاجتها الماســـــــة للســـــــيولة النقدية %١
 .  الوكالات المحلية الصغيرة

o  لا تغير ليصـــــب  أقل، مثإذا كان ســـــعر مشـــــروة معين مرتفع جدا، حاول أن تطلب من الوكالة تغيير المنه ية
ا من كثيرا من التكلفــة، وتغيرهــذلــك  المنه يــة من مقــابلات وجهــا لوجــه إلى مقــابلات هــاتفيــة ســــــــــــــيخفض 

ولكن يجب وضـــــــع اعتبارات أن  ســـــــعرا( يجعلها أقل Onlineمقابلات هاتفية إلى اســـــــتبيان يتم ملئها ذاتيا )
 المنه ية البديلة مناسبة ولكن تنفيذها. 

o   قلة بببســــأقل وذلك لا يرتبط بالجودة وإنما  هاكانت وكالة الأبحاث أصــــغر كانت أســــعار بشــــكل عام كلما 
النفقات العامة على الوكالة الصغيرة فمكتبها أصغر ورواتب موظفيها أقل لأن عددهم قليل وهكذا ... وقد 

 لتعاملا ( خبير أكثر من كل الباحثين في الوكالات وســــــعرFreelancerتجد أحيانا )اســــــتشــــــاري متعاون 
 أقل منهم  يعا وذلك لنفس السبب المذكور.  معه

o مدار  من تنفيذ بعض المشاريع على ا: في حال كنت متأكدكدفعة واحدة  الحصول على تسعير عدة مشاريع
السـنة فحينها لكنك طلب تسـعيرة لعدة مشـاريع تماما كفكرة الشـراء بالجملة، حينها سـت د فرقا واضـحا في 

   .وكالات وكذلك منافسة مستميتة فيما بينهم للفوز اذه الحزمة من المشاريعالممنوح من ال السعر
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 في جهة العميل يالتسويق  |  6   ميثاق أخلاقيات مهنة الباحث   |  6
 

لباحثين كما هو حال المحاميين أو المحاسبين أو الأطباء والصيادلة ولكن خاص با مِهَني مسَ بداية أنوه أنه لا يوجد قَ 
أدناه، كما أذكر بعض الأخلاقيات التي يجب على كل باحث يعمل  من عندي ذكر نصهسأذلك و جود أرغب في و 

 في أي شركة أن يلتزم اا. 

 

 قسم مهنة الباحث التسويقي             
وأن تها دملخ وسعيفي بذل كل ما أن أو أمانة كل ب أحرص على تنفيذ أبحاث الشركةأن أقسم بالله العظيم 

، وأن يهاشاالعالمية للأبحاث التسويقية وألتزم بتوج المعاييرحترم أن أو ، استقالتيحتى بعد  هار اسر أأحافظ على 
 أحرص على أن أمارس المهنة بِا يتماشى مع قوانين العمل. 

 

 خلاقيات: ميثاق الأ

 صناعة الأبحاث التسويقية: ه تجا -أ
 يقوم بأي تصرف يضر بسمعة الصناعة أو يقلل من شأهاا.  ألاالباحث ى عل 

 
 تجاه الشركة التي يعمل اا الباحث: -ب
  .المحافظة على أسرار الشركة حتى بعد الاستقالة والعمل في شركات أخرى 
 الكفاءة لا على التفضيل أو المعرفة الشخصية. الجهات التي يسند إليها العمل بناءً على  اختيار 
  من جودة البحث وأن تنفيذه يتم حسب المعايير المنصوص عليها عالميا.التأكد 
 فهذا خيانة للأمانة وتزوير.  سواءً لمضرة أو نفع أي جهة كانت عدم التلاعب بنتائج الدراسات 
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 تجاه العميل الداخلي:  -ت
  الفرصة للعميل للتحقق من بعض الأعمال المن زة أو من الإشراف عليها بشكل مباشر.إتاحة 
  ائج وعلى توظيفها واستغلالها بالشكل الصحي . العميل الداخلي على قراءة النتمساعدة 
 مهما كانت الظروف. داخليا هاعدم مشاركة نتائج الدراسات إلا مع الأشخاص المعنيين وعدم تسريب 

 
 تجاه وكالات الأبحاث:  -ث
  الدعوات على الطعام.  ا فيهابِعدم قبول أي هدايا من أحد 
  على تسديد كافة المستحقات المتعلقة بعمل تم إنجازه. الحرص 
  من عدمه. مسوء والاكتفاء بالتعامل معهأي ب أو أحد العاملين اا التحدث على الوكالةعدم 
  ًعدم تجميد صرف مستحقات مزودي الأبحاث من أجل تحقيق طلبات إضافية لِ يتم الاتفاق عليها مسبقا 

 
 تجاه المجيبين )المشاركين بالمقابلات( -ج
  لك بحسب معايير الصناعةذمسألة السرية للم يبين وأنه لا يسم  بالإفصاح عن تأكيد. 
  قبل بدء المقابلة. من أجل إتمام المقابلةواللازمة  دة الزمنية المتوقعةالمذكر 
  ائ هم وعدم الإفصاح عنها وعدم ربط نت دراسات داخلية بين المشاركين فيهوية المجيالمحافظة على سرية

 اويتهم إلا بِوافقتهم. 
  يسيء إلى المجيب أو يجرح مشاعره على عدم تضمن المقابلة لأي شيء قدالحرص. 
  محاولة بيع أو تسويق أي منتجاستغلال المقابلة لأي أغراض أخرى غير البحث، كعدم. 
  كما ()لأن مشاركته بالنهاية تطوعية الحرية المطلقة في المشاركة في أي دراسة من عدم مشاركتهللم يب ،

 يتم المقابلة في أي وقت شاء.  ألايحق له 

اعة، فلا إثراءه والإضافة عليه من القراء والعاملين في الصنوالميثاق أعلاه أعددته بنفسي، ولكن لكن أن يتم القسم 
 تراحاتكم ونقدكم. تبخلوا علينا بِعرفتكم واق
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 "Rate Cardsبطاقات الأسعار "   | الملحق أ
المقابلات ومدة  ددوبحســب عهي عبارة عن بطاقات تحتوي تســعيرات مختلفة لعدة منه يات بحثية بطاقات الأســعار 

، لكنا تشـــــــبيهها بكتالوج لمنت ات معينة مع الأســـــــعار، يتم طلبها عادة من الشـــــــركات الطالبة ومكان المقابلة المقابلة
 .للبحث والتي تقوم بكم كبير من الأبحاث سنويا

 
فها الرئيســــــــــي هو تســــــــــهيل عملية تســــــــــعير الأبحاث وتوفير في الوقت في هذه العملية، إذ تطلب الجهة الطالبة من هد

الأبحاث من بعض وكالات الأبحاث أن تجهز لها قائمة بالأســعار لمنه يات معينة وتضــع عدة خيارات مختلفة بحســب 
كما يتم إضــــــــافة تســــــــعيرات خاصــــــــة المقابلات  ومكان  مدة المقابلاتبحســــــــب و عدد المقابلات التي ســــــــيتم إجراءها 
و دورات رة عمل أ، إضــــــــــــــافة إلى بعض التســــــــــــــعيرات المتعلقة باجراء و )إن وجد( بالنماذج التي تقدمها هذه الوكالة

راء من إدارة ه، فائدته الرئيســــية هو القفز على دورة حياة طلب شــــوإيجابيات هســــلبيات له الابتكاروهذا ، تدريبية وهكذا
من  هذه البطاقة في دائرة المشتريات وذلك يختلفذلك أنه لا حاجة أن لر أي مشروة تم طلبه من خلال المشتريات 

 شركة إلى أخرى. 
 

 ملاحظات عامة: 
 ، لأن هناك تغير مستمر بالأسعار)أن يكون العقد سنويا( بشكل سنوي هذه البطاقاتتحديث أسعار يجب  -

 اد الاسعار(.يرتبط بالأوضاة المعيشية )وغالبا ما تزد
بشكل ممل لكيلا يؤكل حق أي من الأطراف، كلما كانت مفصلة كان ذلك تفصيلية  يجب أن تكون البطاقات -

 أفضل وأسلم لطرفي العقد. 
قمت باعدادها بنفسي لشركتنا بعد بحث مجهد ضمن عدة نماذج  التي سعار(الأجداول )بطاقات مثال على أدناه 

 7كات في المملكة العربية السعودية، واحتوت هذه البطاقات على ا بعض الشر لبطاقات أسعار حقيقية تستخدمه
 أنواة من البطاقات اذا التصنيف: 
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٥- CATI + F2F (B2C)  
2- CATI + F2F (B2B)  
3-  ( (Online 
4-  ( (CLT 
١- Focus Group Discussions 
6- Mini Group Discussions 
7- In-depth Interviews 

موعة جداول تتضمن منه يات تعيين مختلفة وأح ام عينة مختلفة وطول مقابلات مختلف وكذلك هناك اعتبار وضمن كل تصنيف من هذه التصانيف مج
طولها ولكني سأضع ل لمكان المقابلة جغرافيا ما إذا كان في المدن الرئيسية أم المدن الأخرى، لا يسعني التطرق إلى  يع البطاقات من  يع التصانيف هاهنا

 صنيف الأول فقط ليتكون فكرة لدى القارس عنها: جدولا واحدا من الت
 

 
 

ستحصل بالنهاية على كم هائل من الأسعار ومن عدة وكالات وهذا له فائدة كبيرة، إذا ستتمكن من المقارنة بين 
وكالات في منه ية معينة خلال ثوان، وسيتكون لديك مؤشرات عن أسعار السوق في تلك السنة في  ١-4أسعار 

  تعامل مع شركات غير التي وقعت معها عقود بطاقات الأسعار.حال أردت ال

CATI CATI CATI F2F F2F F2F F2F

Interview Lentgh
Up to 

10 Min.

Up to 15 

Min.

Up to 20 

Min.

16-20 

Min.

21-25 

Min.

26-30 

Min.

31-35 

Min.

Sample Size

AA1 Up to N = 20 22.4%

AA2 Up to N = 50 14.1%

AA3 Up to N = 100 10.0%

AA4 Up to N = 200 7.1%

AA5 Up to N = 300 5.8%

AA6 Up to N = 400 5.0%

AA7 Up to N = 500 4.5%

AA8 Up to N =  600 4.1%

AA9 Up to N = 700 3.8%

AA10 Up to N = 800 3.5%

AA11 Up to N = 900 3.3%

AA12 Up to N = 1000 3.2%

AA13 Up to N = 1100 3.0%

AA14 Up to N = 1200 2.9%

AA15 Up to N = 1300 2.8%

AA16 Up to N = 1400 2.7%

AA17 Up to N = 1500 2.6%

AA18 Up to N = 2000 2.2%

AA19 Up to N = 2500 2.0%

AA20  N = 2500 + 2.0%

Rate 

Card #

Interview type

Geographies

Margin 

of error
In SAR / Cost Per Interview (CPI)

Urban cities (Riyadh, Jeddah, Dammam/Khubar)
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   وظفي وكالات لم مختصر وصف عمل   |الملحق ب 
 ملاءعالقسم خدمة  بحاث فيالأ                         

 
بأكثر  التحدث الاتصـــــال،على  يع من يعمل في هذا القســـــم أن يتحلى بِهارات شـــــخصـــــية متعددة منها: مهارات 

حـل  ، مهـارات في الإلقـاء، مهـارات فيوإدارة المشـــــــــــــــاريعمهـارات كبيرة في إدارة الوقـت  والإنجليزيـة(، )المحليـةمن لغـة 
المشــاكل والتفكير الإبداعي، العمل تحت الضــغط في ســبيل تلبية مواعيد تســليم النتائج أو التقارير، مهارات في تحليل 

 البيانات واستنتاج رؤى وفرص متاحة من النتائج.
 
 (Research Directorالأبحاث )ر إدارة مدي
 

سنوات على  ٥٠وهو أعلى منصب في هرمية قسم خدمة العملاء، لا يصل إلى هذا المستوى الموظف قبل أن لضي 
ســــــــنوات في مجال الأبحاث يصــــــــل لهذا المســــــــتوى، قد تمتلك وكالة  ٥٠الأقل في مجال الأبحاث وليس كل من لضــــــــي 

لأبحاث في كل مدينة على الأقل وقد يكون هناك أكثر من مدير إدارة أبحاث في نفس الأبحاث مديرا واحد لإدارة ا
 المدينة، المدير المباشر لمدير إدارة الأبحاث هو المدير العام لوكالة الأبحاث، من مهام مدير إدارة الأبحاث الرئيسية:

 منطقة معينة.المالية لوكالة الأبحاث في وتحقيق الأهدافل عن تطوير أعمال الوكالة ؤو مس  
  التقني واســـــتشـــــاري لأي اســـــتفســـــارات تبدر منهم أو لمشـــــاكل لِ يســـــتطيعوا  الباحثينمشـــــرف عام على أداء فريق

 حلها.
 .يعتبر كممثل للشركة في المؤتمرات المحلية والعالمية، كما يقوم بكتابة مقالات في مجلات علمية متخصصة 
 دد.اث المناسبة على العملاء الحاليين أو محاولة إقناة عملاء جتحقيق نسبة مبيعات معينة من خلال اقتراح الأبح 
  يقوم بوضــــع خطط لتطوير المســــار المهني للباحثين في فريقه، كما يقوم بت هيز دورات وورة عمل متخصــــصــــة في

 للفريق الداخلي أو للعملاء في حال الطلب. وإعطائها إماالصناعة 
 قل أســـــــــــــاليب أكثر فعالية لإنجاز العمل بحيث تكون أ ابتكارخلال ل عن توفير البيئة الملائمة للعمل من ؤو مســـــــــــــ

 استهلاكا للوقت وأقل تكلفة على الشركة.



الأولالإصدار  – لأبحاث التسويقية في جهة العميلاإدارة   

 http://www.scribd.com/doc/181193815 رابط الكتاب على الإنترنت: 
93 

 
 (Associate Research Director) مساعد مدير إدارة الأبحاث

 
ذا وصل لمرحلة النضوج ويكون الموظف في ه ةالتسويقيفي هذه المرحلة يكون مستوى الفهم لصناعة الأبحاث 

وأعرف كل شيء عن شيء( خلال سنين خبرته الطويلة في  شيءشيئا عن كل  )أعرفبق القاعدة المنصب ط
من الأبحاث المتعارف عليها ويكون خلال هذه الفترة  % 3٠وكالات الأبحاث يكون قد أشرف أو نفذ أكثر من 

 ما يلي: لهلمناطة ام اأيضا تخصا في نوة معين من مجالات الأبحاث ليصل في تخصصه إلى درجة المستشار، من المه
  الباحثينيساعد مدير الأبحاث على وضع مهام معينة لكل فرد في فريق. 
 .يقوم بتوزيع العمل على الفريق بحسب التفرغ وبحسب الخبرة 
 .يساهم في عملية التوظيف للباحثين الجدد ويشرف على اختبارهم والتأكد من كفاءشم قبل توظيفهم 
 ر المهني للباحثين في فريقه، كما يقوم بت هيز دورات وورة عمل متخصــــصــــة فييقوم بوضــــع خطط لتطوير المســــا 

 للفريق الداخلي أو للعملاء في حال الطلب. وإعطائها إماالصناعة 
 

 :(Research Manager) مدير الأبحاث
ذا ه الســـــــابقة، يبدأ في هذا المســـــــتوى التحول من شـــــــخا تنفيذي إلى إداري وإشـــــــرافي أكثر، في مهامهإضـــــــافة إلى 

المســتوى الوظيفي يكاد لا يحتاج مدير الأبحاث مســاعدة من أحد إلا بِا يخا منت ات الشــركة وتندرج مســئولياته بِا 
 يلي:
 ه في ســــــــــبيل معرفة المنتج المناســــــــــب الذي يجب اســــــــــتخدام وخدمات الشــــــــــركة التي يعمل اا معرفة قوية بِنت ات

 للتحقيق أهداف الشركة الطالبة للبحث.
  الأول والتأكد من صحة إنجازهم. وتنفيذي الأبحاثأداء كل من تنفيذي الأبحاث الإشراف على 
  المهمين( وتلبية متطلباشم على أكمل وجه. )العملاءإدارة بعض الحسابات الكبيرة 
 .تحقيق نسبة مبيعات معينة من خلال اقتراح الأبحاث المناسبة على العملاء الحاليين أو محاولة إقناة عملاء جدد 
 للفريق الداخلي أو للعملاء في حال الطلب. وإعطائها إماز دورات وورة عمل متخصصة في الصناعة تجهي 
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 (:Senior Research Executive/Analystتنفيذي أبحاث أول  )

 
يقوم تنفيذي الأبحاث الأول بنفس مهام تنفيذي الأبحاث ولكن باستقلالية أكبر وباستعانة أقل بِن هم أعلى منه، 

 ما يلي:السابقة  مسئولياته يضاف إلى
  الأبحاث وتعليمهم مبادس الصناعة الإشراف على أدائهم. تنفيذيينالتعاون مع مدير الأبحاث على تطوير 
  القيام بتحليل معمق للبيانات وطلب تطبيق فلاتر معينة على البيانات لدراسة نتائ ها ) طلب فلتر ينتج إجابات

 النساء فقط كمثال( .
 الشركة التي يعمل اا لكي يبدأ بعملية بيع هذه المنت ات لعملاء حاليين أو جدد. دراسة منت ات 
  : تعلم بعض البرامج الإحصائية المتخصصة في تحليل البيانات مثلSPSS, SAS, Quanvart 
 .التحلي بدقة شديدة وحس انتباه عالي عند التعامل مع العملاء لأن حصول الخطأ في مستواه أكبر 
  

 (:Research Executive/Analystاث )تنفيذي أبح
 

 يقوم تنفيذي الأبحاث بِهام أساسية في بداية مساره المهني مع وكالات الأبحاث وتضمن هذه المهام:
  فهم المكونات التي تؤدي بِ ملها إلى إتمام البحث ويتضمن ذلك فهم مهام كل قسم في وكالة الأبحاث

محليا أو عالميا يجرى في عدة دول، إن كان وجها لوجه أم عن  كان  )إنحياة البحث بكل أنواعه  وفهم دورة
طريق الإنترنت، إن كان كميا أو نوعيا ... إلخ( ويتخلل ذلك فهم عملية رصد التكاليف التشغيلية وإضافة 

هامش للرب ، معظم المسئوليات المناطة لتنفيذ الأبحاث تتطلب منه الاستعانة بالموظفين القدامى وأخذ 
 من هذه المسئوليات.مشورشم و 

 )تصميم الاستبيانات وبطاقات العرض )للأبحاث الكمية(، وتصميم أدلة النقاة )للأبحاث النوعية 
  توعبوا تمام  يع قد اس-أن الباحثين  وأهدافه ويضمنتدريب الباحثين أو مشرف الفريق الميداني عن البحث

 الأسئلة وكيفية الإجابة عليها.
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 التي يتم شيئتها من قاعدة بيانات النتائج )للأبحاث الكمية(، أو من الوثيقة التي كتابة التقارير النهائية 
 تحتوي تفري  تس يلات المقالات المعمقة أو أدلة النقاة )للأبحاث النوعية(.

  التعامل مع العملاء باحترافية وتلبية متطلباشم بحدود الإمكان، ومحاولة فهم احتياجاشم من البحث أو
 لى فهمها.مساعدشم ع

  
ملاحظة لكل ما ذكر أعلاه من مسميات وظيفية لكن أن يكون اختصاص كل منهم إما بالأبحاث النوعية أو 

 .الأبحاث الكمية، وأضيف إلى ما ذكر أعلاه بعض الوظائف الأخرى ضمن هذا القسم
 

 (Moderator) النقاة جلساتمدير 
 النوعية وتتضمن مهامه: يعمل هذا الشخا مع التنفيذين المختصين في الأبحاث

  مجيبين مستخدما دليل النقاة لإدارة الجلسة وطرح الأسئلة. 8إدارة جلسات النقاة النوعية التي يحضرها 
  مجيبين مستخدما دليل النقاة لإدارة الجلسة وطرح  4إدارة جلسات النقاة النوعية الصغيرة التي يحضرها

 الأسئلة.
 مع مجموعة من المجيبين المستهدفين مستخدما دليل النقاة لإدارة  إجراء المقابلات المعمقة بشكل فردي

 الجلسة وطرح الأسئلة.
 .إجراء المقابلات داخل منازل المجيبين المستهدفين مستخدما دليل النقاة لإدارة الجلسة وطرح الأسئلة 
  طوة هذه الخالقيام باعطاء ملخا عن أي من النشاطات المذكورة أعلاه في حال طلب العميل ذك وتكون

 لرغبة العميل في معرفة النتائج الرئيسية للدراسة قبل تسليم التقرير النهائي.
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 (Freelancerيأتي بعد ذلك الموظفون الذين يعملون تحت الطلب )
مسئول عن تر ة الاستبيانات أو أدلة النقاة من الإنجليزية إلى العربية أو طلبات عرض الأسعار في  مترجم: -٥

 ا بالعربية إلى الإنجليزيةحال وصوله
: مسئول عن التر ة الفورية لبعض العملاء الذين يحضرون جلسات النقاة كون هذه الجلسات مترجم فوري -2

 تجرى باللغة العربية لكون المستهدفين من المتحدثين باللغة العربية.
ى شكل وثيقة لتكون عمقة عل: يقوم بتفري  التس يلات الصوتية المتعلقة بجلسات نقاة أو المقابلات المناسخ -3

 نقطة البداية في تحليل نتائج الدراسة النوعية وكتابة التقرير النوعي.
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 وكلمة إلى دور النشر الخاتمة | 6
 

ذا قودكم تو إتقان عملكم والإحسان فيه، هدافعا لكم يأسأل ق أن ينفعكم فيما كتبت وأن يكون 
 ى آله وصحبه أ عين.وصلى اللهم وسلم على نبينا محمد وعل

 
ارية أو غراض تجي أيتم إعادة نشـــر هذا البحث أو اســـتخدامه لأ ألابشـــرط ©  يع الحقوق محفوظة لل ميع 

 مة.الإلهية يوم القيا للمساءلةلمصدر، المخالف لهذا سيعرض نفسه ذكر اية من أي جهة كانت دون أكادل
 

 

 إلى دور النشركلمة 

 
ر وطباعة مؤلفاتي، أوضــ  أن شــرطي الرئيســي في تعاقدي معكم هو أن تبقى  إلى دور النشــر الراغبة بنشــ

كل مؤلفاتي منشــــــورة على الإنترنت، لأن أحد دور النشــــــر كان يشــــــترط علي أن أحذف  يع كتبي مع 
ولكني رفضـــــــــــت، فالهدف ليس ربحي بقدر ما هو خيري يهدف إلى نشـــــــــــر  (Scribd.com)على موقع 

عة، وبِا أن الهدف خيري فعلى دار النشــــــــــــر أن تضــــــــــــع في عين الاعتبار أن المعرفة المتعلقة اذه الصــــــــــــنا
 تستخدم أنواة من الورق الذي يعاد تصنيعه وذلك لجعل سعر الكتب متاحا لل ميع. 

 

     
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الكاتب في سطور | 7  

     
وإن أصبت فمن ق إن أخطأت فمن نفسي  

ق ... توفيقبانتهى   

 م. ٥384هـ ٥4٠١الرياض عام  –من مواليد المملكة العربية السعودية  -

 الأردن. –معلومات إدارية من جامعة فيلادلفياحاصل على بكالوريوس نظم  -

أول عمل له كان في قسم تكنولوجيا المعلومات كمسئول عن مشروة )التطبيق الحوسبي  -
 السعودية، لمدة سنة وأربعة أشهر. –لعملاء الشركة( في شركة فيدكس إكسبريس 

 وحتى 2٠٠8منذ ســـــبتمبر   الســـــعودية، Synovate عمل كتنفيذي أبحاث في شـــــركة  -
ومن ثم تم  2٠٥٥و تمت ترقيته إلى تنفيذي أبحاث أول في شـــــــــــــــهر إبريل  2٠٥٥مارس 

  Ipsos وعمل في شركة   Ipsosمن قبل شركة   Synovateالاستحواذ على شركة 
 .2٠٥2بنفس المنصب لمدة أربعة شهور حتى منتصف شهر إبريل 

 وحتى ا ن. 2٠٥2إبريل  2٥حاليًا يعمل كاختصاصي أبحاث سوق في شركة عِلم، منذ  -

 لى الإنترنت. ع ية نشر معظمهاالتسويق الأبحاثله العديد من المؤلفات المتعلقة بصناعة  -

 

   :m.sbeai@gmail.comللتواصل مع الكاتب 
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