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روى أصحاب السنن حديث صحيح عن النبى صلى الله عليه وسلم قال فيه: 

 «سيأتي على الناس سنوات خداعات يصدق فيها الكاذب، ويكذب 
فيهاالصادق، ويخون فيها الأمين، ويؤتمن فيها الخائن، وينطق فيها الرويبضة»  

قالوا: "من الرويبضة يارسول الله؟"  

قال: "التافه يتكلم في أمر العامة"
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في يوم من الأيام تلقيت مكالمة هاتفية من محلل أبحاث، قدم نفسه كواحد 
من خريجينا. 

كان يعمل في سلسلة مطاعم في المدينة، وكان يود المساعدة في تحليل 
البيانات التي جمعها هو بنفسه أثناء إجراءه لدراسة بحثية تسويقية.

دراسة لسلسلة مطاعم



عندما التقينا ، قدم لي نسخة من الاستبيان وسألني كيف ينبغي عليه تحليل 
البيانات.  

وقد كان سؤالي الأول له:

دراسة لسلسلة مطاعم

ما هي المشكلة التي يجري معالجتها؟



وعندما بدا حائرا ، أوضحت له أن تحليل البيانات ليست ممارسة مستقلة.

دراسة لسلسلة مطاعم

وبدلاً من ذلك ، أوضحت له أن الهدف من تحليل البيانات في التسويق هو 

توفير المعلومات المتعلقة بمكونات المشكلة.



لقد فوجئت عندما علمت بأنه لم يكن يملك فهم واضح لمشكلة البحث 
التسويقي الذي يقوم به، كما انه لم يكن لديه أي تعريف مكتوب.  

لذلك قبل الذهاب إلى ما هو ابعد من ذلك ، كان يجب عليه تحديد مشكلة 
البحث التسويقي أولا.

دراسة لسلسلة مطاعم

وبمجرد الانتهاء من ذلك ، وجدت أن الكثير من البيانات التي تم جمعها لا صلة 
لها بالمشكلة.  وبهذا المعنى ، كانت الدراسة بأكملها مجرد مضيعة للموارد. 

وعليه كان لا بد من تصميم وتنفيذ دراسة جديدة لمعالجه المشكلة المحددة.



خريطة مفاهيمية لسلسلة عمليات البحوث التسويقية

الخطوة 1: تعريف المشكلة

مشكلة القرار 
الادارية

مشكلة البحوث التسويقية

تقود

تتألف من
تتألف من

الخطوة 2: تطوير مقاربة (منهج)  للمشكلة

مواصفات 
المعلومات 
المطلوبة

الفرضيات

مشروع آخر

أسئلة 
البحث

نموذج النظرية

تتألف منتتألف منتتألف منتتألف منتتألف من

الخطوة 3: صياغة التصميم البحثي

سببيوصفياستكشافي

يمكن أن يكون يمكن أن يكونيمكن أن يكون
الخطوة 4: القيام بالعمل الميداني أو جمع البيانات

التقييم الاشراف التدريب الانتقاء

يتطلبيتطلبيتطلبيتطلب

الخطوة 5: إعداد وتحليل البيانات

تقنيات التحليل متعدد المتغيراتتقنيات التحليل أحادي المتغير

إعداد البيانات

يبدأ بـ

استخداماستخدام

الخطوة 6: إعداد وتقديم التقرير

متابعة البحوثعرضتقرير

تقييم مشروع البحثمساعدة العميل

يتضمنيتضمنيتضمن

يتضمنيتضمن

قد يؤدي إلى

تبدأ دورة جديدة



عملية تحديد المشكلة  (خطوات تحديد المشكلة البحثية)

السياق البيئي للمشكلة

المهام المعنية

البحوث 
النوعية

تحليل البيانات 
الثانوية

إجراء الحوارات مع 
مناقشة أصحاب القرارالمختصين

الخطوة الثالثة: تصميم البحث

الخطوة الأولى: تعريف المشكلة

تحديد المشكلة من المنظور الاداري

تحديد المشكلة من منظور البحوث التسويقية

الخطوة الثانية: مقاربة المشكلة

الأهداف\           
والأسس 
النظرية

النموذج التحليلي\ 
شفهي، بياني، رياضي

الأسئلة 
البحثية

مواصفات 
المعلومات المطلوبة

الفرضيات



المهام المتضمنة في تعريف المشكلة

مناقشات مع صناع القرار 1.

مقابلات مع خبراء الصناعة 2.

تحليل البيانات الثانوية 3.

البحث النوعي4.



تدقيق المشكلة
التدقيق في المشكلة عبارة عن  دراسة شاملة للمشكلة التسويقية، بغرض فهم 

مصدرها وطبيعتها.

الاحداث التي أدت إلى اتخاذ قرار بأن هذه الأعمال مطلوبة، أو تاريخ المشكلة.   1.

.2 (DM) مسارات العمل البديلة المتاحة لأصحاب القرار

المعايير التي سيتم استخدامها في تقييم مسارات العمل البديلة. 3.

الإجراءات المتاحة التي من المرجح أن تقترح بناءً على النتائج البحثية. 4.

المعلومات المطلوبة للاجابة على أسئلة أصحاب القرار.  5.

الطريقة التي سيستخدم بها أصحاب القرار كل بند من بنود المعلومات في اتخاذ القرار  6.

ثقافة الشركة من حيث صلاتها بصنع القرار. 7.



The Seven Cs of Interaction الأبعاد السبعة للتفاعل

إن التفاعل بين أصحاب القرار والباحث التسويقي، لابد أن يتميز بالخصائص 
:[7Cs] السبعة التالية

الاتصالات 1.

التعاون 2.

الثقة  3.

الصراحة 4.

التقارب 5.

الاستمرارية 6.

الابداع7.

1. Communication 

2. Cooperation 

3. Confidence   

4. Candor 

5. Closeness 

6. Continuity 
7. Creativity



العوامل التي يتعين مراعاتها في السياق البيئي للمشكلة

المعلومات والتوقعات السابقة

الموارد والقيود

الاهداف

سلوك المستهلك

البيئة القانونية

البيئة الاقتصادية

التسويق والمهارات التكنولوجية



مشكلة القرار الادارية مقابل  مشكلة البحوث التسويقية

مشكلة البحوث التسويقيةمشكلة القرار الادارية

هل ينبغي تقديم منتج جديد ؟

هل ينبغي تغيير الحملة الإشهارية؟

هل ينبغي رفع سعر العلامة؟

لتحديد تفضيلات المستهلك ونوا¹ 
 الشراء للمنتج الجديد المقترح.

لتحديد فعاليه الحملة الاعلانيه الحالية

لتحديد المرونة السعرية للطلب وأثرها  
على مبيعات الطلب، وأثرها 

 على المبيعات عند التغيير في الأسعار.



التعريف الصحيح لمشكلة البحث

الفقرة أو العبارة العامة

المكونات الجزئية الخاصة

مشكلة البحوث التسويقية Marketing Research Problem

Broad Statement

Specific Components



مشكلة البحوث التسويقية:التعريف الصحيح لمشكلة البحث

القاعدة العامة الواجب اتباعها عند تحديد مشكلة البحوث التسويقة، هي أن (1) يسمح التعريف للباحث ¾لحصول على 
جميع المعلومات اللازمة لمعالجة المشكل عند أصحاب القرار في الإدارة ، و (2) توجيه الباحث من حيث المضي قدما 

ومتابعة المشروع.

غالبا ما يرتكب الباحثون خطأين شائعين في تعريف المشكلة

من أمثلة ذلك: 
 (1) تطوير استراتيجية تسويق للعلامة التجارية ، 

 (2) تحسين الوضع التنافسي للشركة ، 
 (3) تحسين صورة الشركة.

الخطأ الأول:  ينشأ عند تعريف مشكلة البحث بشكل واسع

لا يوفر التعريف العام إرشادات واضحة للخطوات اللاحقة التي ينطوي عليها المشروع

 ليست محددة بما يكفي لاقتراح مقاربة للمشكلة أو تصميم البحث.



التعريف الصحيح لمشكلة البحث

من أمثلة ذلك:

الخطأ الثاني:  ينشأ عند تعريف مشكلة البحث بشكل ضيق

قد يحول التعريف المركز الضيق دون النظر في بعض مسارات العمل ، وخاصة تلك التي تكون مبتكرة وقد لا تكون 
واضحة. كما قد يمنع الباحث من معالجة المكوËت المهمة للمشكلة عند أصحاب القرار في الإدارة العليا.

 فعلى سبيل المثال ، في مشروع أجري لإحدى الشركات المهمة في المنتجات الاستهلاكية ، كانت مشكلة الادارة، 
هي كيفية الاستجابة لخفض الأسعار الذي بدأه أحد المنافسين في السوق. 

وكانت المسارات البديلة للعمل التي تم تحددها في البداية من طرف موظفوا البحوث في الشركة هي :  

 خفض سعر العلامة التجارية للشركة، لتتناسب مع خفض سعر المنافس. (1)
 الحفاظ على السعر، ولكن ز¹دة الإعلان بشكل كبير ؛  (2)
خفض السعر إلى حد ما، دون مطابقته مع سعر المنافس، وز¹دة معتدلة في الإعلان.(3)

ولا يبدو ان أ¹ من هذه البدائل يبشر ¾لخير.

مشكلة البحوث التسويقية:



جلب خبراء في البحوث التسويقية من الوكالات الخارجية:

تم إعادت تعريف المشكلة:  تحسين الحصة السوقية، والرفع في ربحية خط الإنتاج. 

أشارت الاختبارات العمياء أن المستهلكين لا يمكنهم التفريق بين المنتجات المعروضة تحت أسماء  البحوث النوعية:
تجارية مختلفة. وعلاوة على ذلك ، اعتمد المستهلكون على السعر كمؤشر على جودة المنتج. 

ز¹دة سعر العلامة التجارية الحالية •النتائج أدت إلى بديل خلاق:
إدخال علامتين تجاريتين جديدتين •

واحدة بنفس سعر المنافس

الثانية بسعر تقويضي (أقل)

تم تنفيذ هذه الاستراتيجية ، مما ادى 
إلى زيادة الحصة السوقية والربحية.

مشكلة البحوث التسويقية:التعريف الصحيح لمشكلة البحث



يمكن تقليل احتمال ارتكاب أي من أنواع الأخطاء السابقة الذكر، من خلال تعريف المشكلة عن طريق: 

العبارة العامة والمكونات الجزئية الخاصة: التعريف الصحيح لمشكلة البحث

ذكر مشكلة البحث التسويقي بعبارات عامة وواسعة 1.

تحديد مكوÙËا الفرعية الخاصة2.

توفر الفقرة أو العبارة الواسع العامة، وجهة النظر حول المشكلة،  حيث تعمل كضمان ضد ارتكاب الخطأ من النوع الثاني.❖

الخطأ الثاني:  ينشأ عند تعريف مشكلة البحث بشكل ضيق

تركز المكوËت الجزئية الخاصة على الجوانب الرئيسية للمشكلة، وتوفر مبادئ توجيهية واضحة، حول كيفية المضي قدمًا ❖
بشكل أكبر ، و¾لتالي تقليل احتمالية الخطأ من النوع الأول.

الخطأ الأول:  ينشأ عند تعريف مشكلة البحث بشكل واسع



فيما يلي مثال لتعريف مشكلة بحث تسويقي مناسبة



تعريف مشكلة بحث تسويقي
من خلال مشروع دراسة هذا المتجر، تم تحديد مشكلة البحث التسويقي، على أÜا تحديد لمواطن القوة والضعف النسبية لمتجر 

(Sears)، مقارنةً ¾لمنافسين الرئيسيين الآخرين، مع الأخذ بعين الاعتبار العوامل التي تؤثر على رعاية المتجر. 

وعلى وجه التحديد ، ينبغي أن يقدم البحث معلومات عن الأسئلة التالية.

ما هي المعايير التي تستخدمها الأسر عند اختيار المتاجر؟ 1.

كيف تقوم الأسر بتقييم سيرز والمتاجر المنافسة، من حيث معايير الاختيار المحددة في السؤال رقم 1؟ 2.

ما هي المتاجر التي يتم التردد عليها من طرف الز¾ئن عند التسوق لشراء فئات معينة من المنتجات؟ 3.

ما هي الحصة السوقية لـ (Sears) ومنافسيه ¾لنسبة لفئات معينة من المنتجات؟ 4.

ما هو التقسيم الديموغرافي والنفسي لعملاء سيرز؟ هل تختلف عن تقسيمها لدى عملاء المتاجر المنافسة؟ 5.

هل يمكن شرح التردد على المتجر وتفضيله من خلال تقييم المتجر وخصائص العملاء؟6.

مشروع دراسة حقيقية



مكونات المقاربة

الأهداف / الأسس النظرية 1.

النموذج التحليلي 2.

الأسئلة البحث 3.

الفرضيات 4.

مواصفات المعلومات المطلوبة5.



دور النظرية في بحوث التسويق التطبيقي
الدور النظريالمهمة البحثية

بناء التصور وتحديد 1.
المتغيرات الرئيسية

يوفر أساسا مفاهيميا وفهما للعمليات الاساسية الكامنة وراء حالة المشكلة. ستقترح هذه 
العمليات المتغيرات التابعة والمستقلة الرئيسية.

 تفعيل المتغيرات 2.
الرئيسية

البنيات النظرية (المتغيرات)، يمكن أن تقترح متغيرات مستقلة وتابعة تحدث بشكل 
طبيعي في العالم الحقيقي.

 اختيار تصميم 3.
البحث

العلاقات السببية أو المترابطة المقترحة من قبل المفهوم النظري، قد تشر إذا ما كان ينبغي 
اعتماد تصميم سببي أو وصفي.

قد يكون الإطار النظري مفيدًا في تحديد المجتمع الاحصائي واقتراح المتغيرات لانتقاء اختيار العينة4.
المستجيبين أو فرض حصص أو تقسيم المجتمع.

تحليل وتفسير 5.
البيانات

تفسير النتائج6.

يرشدنا الإطار النظري (والنماذج والأسئلة البحثية والفرضيات التي تستند 
إليها) في اختيار استراتيجية تحليل البيانات وتفسير النتائج.

يمكن تفسير النتائج التي تم الحصول عليها في مشروع البحث في ضوء البحوث السابقة، 
كما يمكن دمجها مع مجموعة المعرفة الموجودة لدينا.



النمذجة

النماذج اللفظية: يتم ذكر المتغيرات وعلاقاتها في شكل نثري. 
قد تكون هذه النماذج مجرد إعادة صياغة للمبادئ الأساسية 

للنظرية.

الـنموذج التحـليلي: عـبارة عـن مجـموعـة مـن المـتغيرات وعـلاقـاتـها 
المـــتبادلـــة، مـــصممة لـــتمثل بـــشكل كـــلي أو جـــزئـــي ، نـــظمًا أو 

عمليات حقيقية.



النماذج البيانية:
النمذجة

هي نماذج رسومية مرئية، تستخدم لعزل المتغيرات واقتراح اتجهات 
للعلاقات، ولكنها غير مصممة لتقديم نتائج رقمية.

الوعي

الفهم: التقييم

التفضيل

التعامل



النماذج الرياضية
النمذجة

النماذج الرياضية تحدد بوضوح العلاقات بين المتغيرات، عادة في 

شكل معادلة.
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تطوير الأسئلة البحثية والفرضيات

مكونات مشكلة البحث التسويقي

الأسئلة البحثية

الفرضيات

الأهداف / 
 الاطار النظري 

النموذج التحليلي



الأسئلة البحثية والفرضيات تطوير الأسئلة البحثية والفرضيات

هي عبارة عن بيان أو اقتراح غير مثبت حول عامل أو ظاهرة تهم الباحث.  

عــلى ســبيل المــثال:  قــد تــكون تــوضــيحا نــثريــا مــؤقــتًا حــول الــعلاقــات بــين اثــنين أو أكــثر مــن 
المتغيرات، على النحو المنصوص عليه في الإطار النظري أو النموذج التحليلي.  

غـالـبًا مـا تـكون الـفرضـية إجـابـة مـحتملة لـسؤال الـبحث. تـتجاوز الـفرضـيات أسـئلة الـبحث، لأنـها 
بيانات عن العلاقات أو الافتراضات وليست مجرد أسئلة عن الإجابات المطلوبة.

:(H) الفرضية

:( RQs) الأسئلة البحثية
هي صيغ منتقات تعبر عن المكونات المحددة للمشكلة.



دراسة حالة مشروع متجر متعدد الأقسام

هل عملاء (Sears) لديهم  ولاء اتجاه المتجر؟

العملاء الذين لديهم ولاء للمتجر، هم أقل دراية ببيئة التسوق.

السؤال البحثي:

الفرضية الأولى:✴

الفرضية الثانية:✴

الـعملاء الأوفـياء للمتجـر، هـم أكـثر تجـنبا لـلمخاطـرة مـن الـعملاء 
غير الأوفياء.



مواصفات المعلومات المطلوبة
دراسة حالة مشروع متجر متعدد الأقسام

المكون رقم 01:

قـام الـباحـث بتحـديـد الـعوامـل الـتالـية كجـزء مـن مـعايـير الاخـتيار: جـودة الـبضائـع ، تـنوع وتـشكيلة 
السـلع، سـياسـة الإرجـاع والـتكييف ، خـدمـات مـوظـفي المتجـر ، الأسـعار ، مـلاءمـة المـوقـع ، المخـطط 
الـهندسـي للمتجـر ، وسـياسـات الائـتمان والـفواتـير. يـجب أن يُـطلب مـن المجـيبين تـقييم أهـمية كـل 

عامل من هذه العوامل لما له من تأثير على اختيار المتجر.

المكون رقم 02:

حــدد الــباحــث تــسعة مــتاجــر كــبرى كــمنافســين لـ (Sears)،  بــناءً عــلى مــناقــشات مــع الإدارة.      
يـجب أن يـُطلب مـن المجـيبين تـقييم (Sears) ومـنافسـيها الـتسعة، وفـقًا لـعوامـل مـعايـير الاخـتيار 

الثمانية المذكورة في الأعلى.



تم اخـتيار سـتة عشـر فـئة مـختلفة مـن المـنتجات ، بمـا فـي ذلـك الـفساتـين الـنسائـية ، والمـلابـس الـريـاضـية 
الـــنسائـــية ، والمـــلابـــس الـــداخـــلية وأزيـــاء الجـــسم ، والـــبضائـــع الـــصغيرة ، والمـــلابـــس الـــرجـــالـــية ، 
ومسـتحضرات التجـميل ، والمجـوهـرات ، والأحـذيـة ، والشـراشـف والمـناشـف ، والأثـاث والـفراش ، 
والسـتائـر. يـجب أن يـتم سـؤال المسـتجيبين عـما إذا كـانـوا يـتسوقـون فـي كـل مـن المـتاجـر العشـرة لأجـل 

شراء منتج يعود لفئة من فئات المنتجات الستة عشر.

مواصفات المعلومات المطلوبة
دراسة حالة مشروع متجر متعدد الأقسام

المكون رقم 03:

المكون رقم 04:

لا يلزم الحصول على معلومات إضافية من المجيبين.



مواصفات المعلومات المطلوبة

دراسة حالة مشروع متجر متعدد الأقسام

المكون رقم 05:

يجب الحصول على معلومات حول الخصائص الديموغرافية القياسية والخصائص النفسية للولاء 
للمتجر واستخدام بطاقات الائتمان، والوعي بالمظهر،  وأيضا الجمع بين التسوق والأكل.

المكون رقم 06:

لا يلزم الحصول على معلومات إضافية من المجيبين.



في يونايتد ، الغذاء يوحد الخطوط الجوية مع المسافرين



في يونايتد ، الغذاء يوحد الخطوط الجوية مع المسافرين

مـثلها مـثل شـركـات الـطيران الـرئيسـية الأخـرى، كـان عـلى الخـطوط 
الجــويــة المتحــدة الــتعامــل مــع ولاء الــركــاب مــشكلة الــقرار الإداريــة: 

(كيفية جذب المزيد والمزيد من الركاب المخلصين). 

 كـانـت مـشكلة الـبحث الـتسويـقي المـوسـعة هـي تحـديـد الـعوامـل الـتي 
تؤثر على ولاء المسافرين في شركات خطوط الطيران.



الجـــواب المـــبدئـــي هـــو تحســـين الخـــدمـــة. كـــشفت الأبـــحاث الاســـتكشافـــية 
والإطـار الـنظري والأدلـة الـعملية أن اخـتيار المسـتهلكين لشـركـة طـيران مـا 
يـتأثـر بمـا يـلي: السـلامـة وسـعر الـتذكـرة وبـرنـامـج المـسافـر الـدائـم ومـلاءمـة 

جدولة الرحلات واسم العلامة التجارية.

في يونايتد ، الغذاء يوحد الخطوط الجوية مع المسافرين



في يونايتد ، الغذاء يوحد الخطوط الجوية مع المسافرين

نـص الـنموذج الـبيانـي عـلى أن المسـتهلكين يـقيمون شـركـات الـطيران المـتنافـسة 
اســتنادا عــلى الــعوامــل المــتعلقة بمــعايــيرالــتفضيل.  والمــشكلة هــي أن مــعظم 

شركات الطيران الكبرى متشابهة تماما بخصوص هذه العوامل. 

 فــي الــواقــع،  "الخــطوط الجــويــة تــقدم نــفس الجــداول ، نــفس الخــدمــة ، ونــفس 
الأســعار." ونــتيجة لــذلــك ، كــان عــلى الخــطوط الجــويــة المتحــدة ايــجاد طــريــقة 

لتفريق نفسها عن باقي المنافسين. واتضح أن الغذاء هو الحل. 



في يونايتد ، الغذاء يوحد الخطوط الجوية مع المسافرين

مـن خـلال الـبيانـات الـثانـويـة، لـلدراسـة الاسـتقصائـية الـتي تـقوم بـها مـؤسـسة           
J. D Power & Associates “ حـول الاتجـاهـات الحـالـية والمسـتقبلية  ' survey"

لــصناعــة الاغــذيــة فــي شــركــات الــطيران، تــبين أن ”الخــدمــات الــغذائــية هــي 
المــساهــم الــرئيســي لــولاء الــعملاء”. كــما أكــدت هــذه الــدراســة أيــضا عــلى  

”أهمية العلامات الغذائية”.



في يونايتد ، الغذاء يوحد الخطوط الجوية مع المسافرين

وقالت الدراسة الاستقصائية (ماركيتراك) للخطوط الجوية المتحدة أن 
"العملاء يريدون المزيد من الاغذية المتنوعة والمحدثة". 

ويمكن طرح الاسئلة والفرضيات البحثية التالية.

ما مدى أهمية الغذاء بالنسبة لعملاء شركات الطيران ؟ السؤال البحثي 01:

الفرضية الأولى:

الفرضية الثانية:

الفرضية الثالثة:

الفرضية الرابعة:

الغذاء عامل مهم للمسافرين في شركات الطيران.

يعطي المسافرين قيمة للطعام ذو العلامة التجارية. 

المسافرون يفضلون كميات أكبر من الطعام ، ولكن بنوعيه متسقة.

المسافرون يفضلون الطعام الغريب.



في يونايتد ، الغذاء يوحد الخطوط الجوية مع المسافرين

لقد شملت الخصائص التي تؤثر على تصميم البحث تحديد شركات 
الطيران المتنافسة (دلتا ، الامريكيه ، الخ) ، وعوامل معايير الاختيار 

(المحددة بالفعل) ، وقياسات السفر الجوي ، وولاء المستهلكين. 



لـقد سـاعـد هـذا الـنوع مـن الأبـحاث، شـركـه الخـطوط الجـويـة المتحـدة عـلى تحـديـد مـشكلتها الـبحثية 
الــتسويــقية وتــطويــر المــقاربــة.  وقــد أجــريــت الــعديــد مــن  مجــموعــات الــتركــيز والــدراســات 
الاســـتقصائـــية، لـــلتحقق مـــن تـــصورات الـــعملاء حـــول الـــغذاء فـــي طـــائـــرات الخـــطوط الجـــويـــة 
المتحـدة.حـيث قـدمـت الـنتائـج الـدعـم لجـميع الـفرضـيات (H1 إلـى H4).  أجـرت الخـطوط الجـويـة 
المتحـدة بـعض الـتغييرات الجـديـدة:  مـنها “ قـوائـم الطهـي، أجـزاء أكـبر مـن المـواد الـغذائـية، قـهوة 

 .(Godiva) جديدة، ومنتجات ذات علامات تجارية، على سبيل المثال:شوكولاتة

  وقد أدى ذلك إلى تحسين الخدمة ، وزيادة رضا العملاء وتعزيز الولاء.

في يونايتد ، الغذاء يوحد الخطوط الجوية مع المسافرين



شكرا على حسن الاستماع


