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   مقدمه
با توجه به گسترش روزافزون خدمات و تجارت در جهان و لزوم به کارگیری علوم 

ود کتابی که بتواند به بیانی ساده و به شکلی کاربردی های مختلف، وج آوری و فن
ها و مؤسسات را در جهت  مدیران و کارکنان بخش بازرگانی و فروش شرکت

از بین رفتن . نمود برداری از تحقیقات بازاریابی یاری کند، بسیار ضروری می بهره
ایجاب مرزهای جغرافیایی میان کشورها و گسترش مستمر روابط تجاری میان آنها 

های علمی و  کند که تولید کنندگان و فروشندگان کشور ما نیز به تدریج با شیوه می
های  اصولی تحقیقات بازاریابی آشنا شوند تا ضمن کسب قدرت در عرصه رقابت

  . داخلی بتوانند برای حضور در بازارهای جهانی آماده شوند
ربوطه، و سپس کلیه در کتاب حاضر ابتدا ضرورت تحقیقات بازاریابی و اصول م

مراحل انجام یک تحقیق بازاریابی با استفاده از یک روش علمی به شکلی شفاف و 
های مورد استفاده در  از سوی دیگر، انواع فرم. کاملاً کاربردی بیان شده است

توانند نمونه آنها  اند که خوانندگان می تحقیقات بازاریابی نیز در کتاب آورده شده
  .های پژوهشی خود مورد استفاده قرار دهند در فعالیترا تکثیر کنند و 

های اینترنتی استخراج، و بارها در  لازم به ذکر است که مطالب این کتاب از سایت
مندی مخاطبان این  با توجه به علاقه. اند های آموزشی به کار گرفته شده دوره
های  رم مؤسسات و شرکتها به مطالب ارائه شده، و نیز با توجه به نیاز مب دوره

تجاری به منبعی مختصر و مفید در این زمینه تصمیم گرفتم با کمک نشر سارگل 
روز مدیریتی کارنامه درخشانی را در   کاربردی و به های کاملاً که با عرضه کتاب

در . عرصه تولید این قبیل آثار از خود به جا گذاشته، این کتاب را روانه بازار کنم
کنم از دوست و همکار گرامی، جناب آقای سعید  تشکر میهمین جا نیز 

امید است حاصل این تلاش مشترک . علیمیرزایی، که ترجمه اثر را تقبل نمودند
  .مفید حال جامعه تجاری کشور واقع شود

  
  دکتر علی وثوقی

  1383فروردین 
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  بخش اول

  
  ای بر تحقیقات بازاریابی مقدمه

  
  بازاریابی و موفقیت در کسب و کار
بنا به تعریف، بازاریابی . ها است بازاریابی یکی از عوامل مهم در موفقیت شرکت

فرایند درک و تأمین نیازهای مشتری و در نهایت تحقق بخشیدن به اهداف سازمانی 
آمد و سود حاصل از فروش کالا و خدمات طبیعتاً این بدان معنی است که در. است

فرایند بازاریابی شامل . شود مورد نیاز افراد و سایر کسب و کارها به سازمان وارد می
گذاری، توزیع، و ارتقای  ریزی و اجرای کلیه مراحل تهیه و تولید، قیمت برنامه

به اصول بازاریابی . کیفی کالا و خدمات در جهت تأمین نیازهای مشتریان است
کنند در مورد کسب و  همان اندازه که به کسب و کارهای نوپا ارتباط پیدا می

با وجود این، اصول مذکور در مورد کسب . کارهای قدیمی و جا افتاده نیز صادقند
  . و کارهای نوپا از اهمیت خاصی برخوردارند

 همان کند باید از اندازی می پذیری بالا کسب و کاری را راه هر فردی که با ریسک
ابتدا تصویر روشنی از مشتریان احتمالی خود داشته باشد و بداند که چه مزایا و 

اگر مفهوم بازاریابی در . منافعی را برای مصرف کنندگان کالاها و خدماتش دارد
این مرحله از عمر شرکت پذیرفته و مورد قبول واقع شود، در آن صورت مبنای 

تواند  پذیرش مفهوم بازاریابی می. ودش محکمی برای توسعه آتی آن ایجاد می
 رقابتی که بر -رقابت اثربخش یک کسب و کار نوپا را را به همراه داشته باشد

مبنای شناخت مشتریان و آگاهی از مزایای خود در مقایسه با سایر رقبای موجود در 
  .بازار باشد
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ق و در یک کسب و کار کوچک، موفقیت در امر بازاریابی مستلزم انجام تحقی
. کسب شناخت دقیق از بازارهایی است که شرکت قصد فعالیت در آنها را دارد

همان گونه که نیاز به انجام تحقیق قبل از ورود به یک بازار خاص امری بدیهی 
زمان با توسعه شرکت در جهت کسب آگاهی و شناخت مستمر  است، تحقیق هم

 است که 1کتاب کارع یک کتاب حاضر در واق. بازار کاملاً ضروری و بدیهی است
ریزی  با کمک آن خواننده درک عمیقی از دلایل ضرورت انجام تحقیق در برنامه

کند و با مراحل مختلف فرایند  اثربخش، بازاریابی، و عملیات تجاری پیدا می
تحقیقات بازاریابی و شیوه عملی برای اجرای این قبیل تحقیقات در بستر کسب و 

  .دشو کارهای کوچک آشنا می

◄  
1. workbook 
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  تحقیقات بازاریابی
برداری از منابع  در یک کسب و کار کوچک، بازاریابی اثربخش و حداکثر بهره

محدود موجود مستلزم آن است که شرکت مطمئن شود هر پولی که برای بازاریابی 
این امر شامل . کند بهترین بازدهی را برای آن به همراه خواهد داشت هزینه می
 معرفی و تبلیغ خود در برابر مشتریان، و چگونگی گیری در مورد نحوه تصمیم

بنابراین لازم است در مورد نوع محصولات، ویژگی آنها، نحوه . رقابت با رقبا است
ها باید طوری تعیین شوند  قیمت. گیری شود بندی، و میزان عرضه آنها تصمیم بسته

. داشته باشندهای رقبا همخوانی  های تولید، و قیمت که با ارزش محصولات، هزینه
مثلاً از طریق (به علاوه، باید بهترین راه عرضه محصولات به مشتریان 

فروشان، یا از طریق عرضه مستقیم به  ها و خرده کنندگانی مانند نمایندگی توزیع
  . نیز مشخص شود) های مشابه شکل سفارش پستی یا شیوه

افتن از وجود آنها رسانی به مشتریان در مورد مزایای محصولات و آگاهی ی اطلاع
رسانی به مشتری به یکی از  اخیراً مسئله خدمات. در بازار نیز بسیار حائز اهمیت است

ها باید نحوه ارائه این  عوامل مهم جلب رضایت مشتری تبدیل شده است و شرکت
ها در  گیری همین تصمیم. خدمات به مشتریان را به دقت مورد بررسی قرار دهند

 البته با این تفاوت که با -ی خدماتی نیز ضرورت دارندها اداره کردن شرکت
وجود مشکلات بیشتر به این دلیل است که قبل از . مشکلات بیشتری همراه هستند

. توان به راحتی میزان رضایت مشتریان از خدمات را مشخص کرد انجام خرید نمی
) هانظر از خط کاری آن صرف(های کوچک  های شرکت گیری به طور کلی، تصمیم

از این رو . در خصوص نحوه بازاریابی بسیار پیچیده هستند و شقوق متعددی دارند
گیری و قضاوت  توان گفت که انجام تحقیقات بازاریابی برای تسهیل تصمیم می

ریان خاص با یک محصول یا خدمات بهتر در مورد چگونگی هدف قرار دادن مشت
  .کاملاً ضرورت داردرسانی  بندی مشتریان در خدمات مشخص، و اولویت

  :، تحقیقات بازاریابی را به شکل زیر تعریف کرده است1انجمن بازاریابی آمریکا
◄  

1. American Marketing Association 
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ای که مشتری را از طریق اطلاعات مورد استفاده در تشخیص و  وظیفه... ”
کند؛  ها و مشکلات بازاریابی با بازاریاب مرتبط می تعریف فرصت

کند؛ بر عملکرد بازاریابی نظارت  یبازاریابی را تولید، پالایش، و ارزیابی م
کند؛ و شناخت بهتری از بازاریابی به عنوان یک فرایند به دست  می
  “.دهد می

نقش تحقیقات بازاریابی، مشخص کردن اطلاعات مورد نیاز برای رسیدگی به این 
آوری  آوری اطلاعات، مدیریت و اجرای فرایند جمع مسائل، طراحی شیوه جمع

  .ها و نتایج است  و تحلیل و تبادل یافتهها، و تجزیه داده
و استفاده از ) حقایق و ارقام(ها  آوری داده تحقیقات بازاریابی اساساً در مورد جمع

در انجام این . های مرتبط با بازاریابی در یک شرکت است گیری آنها در تصمیم
د در فرایند شوند و این اطلاعات به عنوان دروندا ها به اطلاعات تبدیل می کار، داده
تحقیقات بازاریابی بیشتر با هدف اتخاذ . گیرند گیری مورد استفاده قرار می تصمیم

. اند  اتخاذ شده شود، نه برای ارزیابی تصمیماتی که قبلاً تصمیمات آگاهانه انجام می
  : با وجود این، تحقیقات بازاریابی به تنهایی ضامن موفقیت نخواهند بود

  . هوشمندانه از نتایج این تحقیقات استرمز موفقیت در استفاده
  

  های کاری بازاریابی و برنامه: تحقیقات بازاریابی
تحقیقات بازاریابی در بستر کسب و کارهای کوچک نوپا نقش مهمی را در توسعه 

 دقیق جهت اجرا در طول مرحله اول 2برنامه کاری و تدوین یک 1برنامه بازاریابی
 مسائل مهمی که باید مورد بررسی قرار گیرد این یکی از. کند عمر شرکت ایفا می

پذیر و عملی است؟ به عبارت دیگر، آیا  است که آیا کسب و کار مورد نظر امکان
تواند مولد جریان نقدینگی و به اصطلاح، سودآور باشد یا خیر؟  مؤسسه می

گیری در این خصوص مستلزم کسب اطلاعات در مورد فروش بالقوه و  تصمیم
◄  

1. marketing plan 
2. business plan 
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بینی درآمد  تحقیقات بازاریابی نقش بسیار مهمی در پیش. ی عملیات استها هزینه
به ویژه (تر نسبت به ساختارهای احتمالی هزینه  فروش و کسب بینش عمیق

به همین خاطر، از نظر کلیه وام دهندگان سرمایه . کند ایفا می) های بازاریابی هزینه
ه برای ارائه یک محصول تازه یا انجام تحقیق در مورد بازار بالقو) ها مانند بانک(

اصولاً باید . شود شروع یک تجارت جدید، حداقل شرط لازم محسوب می
شواهدی دال بر وجود یک بازار مناسب برای محصولات و خدماتی که قرار است 

های تحقیقات بازار و با در نظر  با استفاده از روش. ارائه شوند وجود داشته باشد
بینی و  توان میزان تقاضا را پیش رفتارهای خرید مورد انتظار میگرفتن اندازه بازار و 

  .برآورد کرد
مبتنی بر محاسبات (های آتی درآمد  هنگام تدوین یک برنامه کاری باید جریان

را به عنوان نقطه شروع ) انجام شده در مورد تعداد واحد فروخته شده و قیمت آنها
یی که در اختیار مشتریان مربوطه قرار البته لازم است تشخیص مزایا. در نظر گرفت

از این رو، برنامه کاری باید دارای یک . گیرد را نیز مبنای این محاسبات قرار داد می
پر واضح است که . دار در مورد کانون توجه یا رسالت کسب و کار باشد بیانیه معنی

الی مشتریان این بیانیه باید توسط شواهدی در مورد خواسته مشتریان، علل نیاز احتم
به چیزی که در حال حاضر در بازار وجود ندارد، و آن چه که شرکت قادر است 

بیانیه مربوط به . در مقایسه با عرضه کنندگان فعلی ارائه دهد مورد تأیید قرار گیرد
موقعیت یک کسب و کار جدید در بازار باید مبتنی بر درک نیازهای مشتریان و 

    .شرایط رقبا باشد
در رساندن کالاها به ) فروشان مانند خرده(ها   این، شناخت نقش واسطهعلاوه بر

بازار، و میزان اهمیت عرضه کنندگان در تأمین دروندادهای لازم در فرایند تولید 
  .ارزش نیز بسیار حائز اهمیت است

ریزی کاری به اطلاعات حاصل از تحقیقات بازاریابی نیاز  های مهم برنامه کلیه مؤلفه
توان  پس از اتخاذ تصمیمات لازم در خصوص ابعاد اصلی برنامه کاری می. دارند

برنامه بازاریابی باید مشتریان هدف، آن چه که باید . برنامه بازاریابی را تدوین کرد
. برای آنها تأمین شود، نحوه تأمین، و شیوه نظارت بر تحویل آنها را مشخص کند
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آورد  وین یک استراتژی را به وجود میدر وهله اول، تحقیقات بازاریابی امکان تد
با ) ها افراد، خانوارها، یا سازمان(که باید بر مبنای شناسایی مشتریان مورد انتظار 

توان برای تعیین نوع  سپس می. های آنها تعریف شود توجه به رفتار خرید و ویژگی
قیقات کند از تح محصول یا خدماتی که به بهترین وجه نیازهای آنها را تأمین می

ترین آمیزه بازاریابی  گیری در این خصوص باید مناسب پس از تصمیم. استفاده کرد
را بر اساس تحقیقات بازاریابی در ) محصول، خدمت، قیمت، ارتباطات، و توزیع(

ها پیکربندی، و در نهایت اجرای آن در قیاس با برخی  مورد هر یک از این مؤلفه
مجدد، آگاهی، و رضایت ائه آزمایشی، خرید نتایج مشخص از قبیل فروش، سود، ار

  .گیری کرد های تحقیق اندازه مشتری را با استفاده از روش
ریزی آینده کسب و کارهای نوپا بسیار حائز اهمیت  تحقیقات بازاریابی در برنامه

برداری از منافع این  اندرکاران امور بازاریابی باید از شیوه بهره است و کلیه دست
در حال حاضر، به اختصار . ریزی بازاریابی آگاه باشند ارتباط با برنامهتحقیقات در 
های  گیری هایی که ممکن است در تأمین اطلاعات مورد نیاز در تصمیم طیف داده

بازاریابی ارزشمند باشند، و بسترهایی که ممکن است در آنها مورد استفاده قرار 
  .دهیم گیرند را مورد بررسی قرار می

  
  یقات بازاریابیدامنه تحق

  
  بازار و تحقیقات بازاریابی

گیرند، و مفهوم و فرایند  میان آن چه اکثر افراد به عنوان تحقیقات بازار در نظر می
تحقیقات بازاریابی که کانون توجه ما است اندکی تفاوت وجود دارد که ممکن 

قایسه با توان گفت که در م به بیان ساده می. است در نگاه اول قابل تشخیص نباشد
های اطلاعاتی را  تری از گروه  مجموعه وسیع2تحقیقات بازاریابی، 1تحقیقات بازار

◄  
1. market research 
2. marketing research 
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تحقیقات بازار در واقع به معنی سؤال کردن از . دهد مورد بررسی قرار می
کنندگان در مورد محصولات و مارک تجاری آنها تمرکز دارد و این همان  مصرف

این اصطلاح معمولاً . مینه بازاریابی دارندتصوری است که عامه مردم از تحقیق در ز
 را در ذهن عامه 1های کانونی  گروهمفاهیمی مانند مصاحبه، پرسشنامه، پیمایش، و

های مهم تحقیقات بازاریابی هستند اما  ها از مؤلفه گر چه این. کند مردم تداعی می
  .های آن نیستند تنها مؤلفه

های  و بررسی هر یک از مؤلفهتحقیقات بازاریابی ممکن است شامل تحقیق 
به طور مشخص، این تحقیقات ممکن . دهنده وظایف یک بازاریاب باشد تشکیل

است علاوه بر تعریف محدود تحقیقات بازار مصرف کنندگان شامل بررسی 
، )کنندگان مانند توزیع کنندگان و عرضه(های بازاریابی  وضعیت رقبا، اعضای کانال
  .ه بازاریابی نیز باشدو اجزای تشکیل دهنده آمیز

  
  ها و اطلاعات داده

یا همان مواد خام  (2ها دادهآوری  تحقیقات بازاریابی بیشتر در ارتباط با جمع
 3ها به اطلاعات است ولی در عین حال لازم است این داده) تحقیقات بازاریابی

. ه کردهای بازاریابی استفاد گیری دار تبدیل شوند تا بتوان از آنها در تصمیم معنی
برای این منظور باید توجه داشت که فرایند تحقیقات بازاریابی نه تنها شامل 

های خام از منابع مختلف است، بلکه ممکن است شامل به  آوری داده جمع
ها با درجات مختلفی از پیچیدگی  های خاص تجزیه و تحلیل داده کارگیری تکنیک

ها است که به طور مشخص برای  ک یکی از این تکنی٤جاسوسی بازاریابی. نیز باشد
نظارت بر تغییرات محیط خارجی یک شرکت و بازارهای آن مورد استفاده قرار 

ها وجود دارند که به عنوان ابزارهای  طیف دیگری از تکنیک. گیرد می
بخش . های آماری هستند ها و مدل شوند و شامل روش گیری شناخته می تصمیم

◄  
1. focus groups   3. information 
2. data    4. marketing intelligence 
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هستند اما شایان ذکر  از موضوع بحث این کتابها خارج  ای از این تکنیک عمده
های  های کامپیوتری استانداردی که در دسترس اکثر شرکت است که با کمک بسته
گیری به کار  ای را برای تصمیم های نسبتاً ساده توان روش کوچک قرار دارند می

  .گرفت
 

  ماهیت سازمان
هداف کاری و کسب ای برای رسیدن به ا تحقیقات بازاریابی به عنوان وسیله
کاربرد اولیه . های مختلف قابل استفاده است موفقیت در طیف وسیعی از سازمان

 بود که نشان داد FMCG)1(تحقیقات بازاریابی در زمینه کالاهای مصرفی ناپایدار 
. گیری اثربخشی بازاریابی داشته باشند توانند نقش مهمی در اندازه این تحقیقات می

ت بازاریابی در ارزیابی تأثیر تبلیغات و تغییرات قیمت بر فروش با این هدف، تحقیقا
استفاده از این تحقیقات در بازارهای کالاهای صنعتی نیز . مورد استفاده قرار گرفت

با وجود این، اخیراً تحقیقات بازاریابی در کسب وکارهای . سابقه طولانی دارد
بر عملکرد تجاری، و به ویژه برای های بازاریابی  خدماتی برای ارزیابی تأثیر فعالیت

گر چه در مورد . گیری کیفیت خدمات، مورد استفاده قرار گرفته است اندازه
خدمات ممکن است تأکید بیشتری بر مسائل مرتبط با ماهیت محصول وجود داشته 
باشد، اما به طور کلی اصول تحقیقات بازاریابی در مورد کالاها و خدمات اساساً 

  .یکسان هستند
وجه تمایز دیگر تحقیقات بازاریابی در تفاوت کاربرد آن در کسب و کارهای 

در این جا نیز همان اصول صادقند، اما از آنجا که معمولاً . بزرگ و کوچک است
های انتخابی آنها  کسب و کارهای کوچک از منابع محدودتری برخوردارند گزینه

ی در بخش دولتی در همچنین ممکن است محدودیت مشابه. نیز محدودتر است
با این حال، ظهور تحقیقات بازاریابی . مقایسه با بخش خصوصی وجود داشته باشد

. های خارج از قلمرو اولیه است در دولت نشان دهنده کاربرد وسیع آن در محدوده
◄  

1. Fast-Moving Consumer Goods 
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مزایای استراتژیک مرتبط با تحقیقات بازاریابی موجب شده است که خصوصاً 
  . رای این کار تأمین کنددولت مرکزی منابع لازم را ب

المللی و تحقیقات داخلی  آخرین وجه تمایز، تفاوت موجود میان تحقیقات بین
تر از بازاریابی در  تر و گسترده المللی ماهیتاً پیچیده تحقیقات بازاریابی بین. است

اما این مسئله نباید مانع انجام آن توسط کسب . محدوده مرزهای داخلی است
د، چرا که ممکن است بازده آن بسیار بیشتر از هزینه وکارهای کوچک شو

توانند از تحقیقات  نکته مهم آن است که همه می. های انجام شده باشد تلاش
مند شوند و مادامی که این تحقیقات درست انجام شوند، به احتمال  بازاریابی بهره

 بازاریابی باید بنابراین، تحقیقات. زیاد تأثیر مثبتی بر عملکرد تجاری خواهند داشت
صرف نظر از ماهیت (ها  های همیشگی تمامی کسب و کارها و سازمان جزو دغدغه

در شرایط طبیعی، قابلیت کاربرد تحقیقات بازاریابی نسبتاً مشخص است . باشد) آنها
اما گاهی اوقات هم لازم است با توجه به شرایط موجود برخی تعدیلات در آن 

  .صورت گیرد

  
  طریق تحقیقات بازاریابیکسب موفقیت از 

  
  ریزی تلاش بازاریابی مزایای استفاده از اطلاعات برای برنامه

همان گونه که قبلاً گفته شد، استفاده از اطلاعات بازاریابی در صورتی بیشترین 
های بازاریابی شرکت به نحوی اثربخش  فایده را به همراه خواهد داشت که فعالیت

ریزی بازاریابی، افزایش  وان گفت که اولین مزیت برنامهت می. ریزی شده باشند برنامه
آن بخش از اطلاعات بازاریابی که . توانایی جهت رویارویی با اهداف تجاری است

با در نظر (توانند  اند می آوری شده های تحقیقات بازاریابی جمع با استفاده از روش
محیطی که .  کنندفرایند کسب موفقیت را تسهیل) گرفتن تغییرات محیط پیرامون

این قبیل تغییرات . کند به طور مستمر در حال تغییر است شرکت در آن فعالیت می
. توانند بر رفتار مشتریان و ماهیت رقابت تأثیرگذار باشند در شرایط محیطی می




