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  2014-2013: السنة الجامعیة



  

  الدعاء
لا تدعني أصاب بالغرور إذا نجحت ولا أصاب ... یا رب 

بالیأس إذا فشلت، بل ذكرني دائما بأن الفشل ھو التجارب 
  .التي تسبق النجاح

مراتب القوة وأن حب  رھو أكبتسامح لعلمني أن أ... یا رب 
  .الانتقام ھو أول مظاھر الضعف

إذا جردتني من المال فأترك لي الأمل، وإذا جردتني ... یا رب 
من النجاح فاترك لي قوة العناد، حتى أتغلب على الفشل، وإذا 

  . جردتني من نعمة الصحة أترك لي نعمة الایمان
شجاعة الاعتذار وإذا  أعطني الى الناسأسأت  إذا... یا رب 

  .أساء لي الناس أعطني شجاعة العفو
  .إذا نسیتك لا تنساني... یا رب 



  

 

 ةنشȜر الله ونحمده حمدا Ȝثیرا طیǺا مǺارȜا على هذه النعمة الطیǺة، نعم

أثنیت على  فسǺحانك لا أحصي ثناء علǻك أنت Ȝماالعلم والǺصیرة، 

 والǺاطنة سیدناالظاهرة والسلام على معدن جمǻع الخیرات  والصلاةنفسك،

  .محمد وعلى آله وأصحاǺه الطیبین الطاهرȂن

 العمیȖ إلىوفي معرض الشȜر والامتنان نتوجه Ǻأسمى معاني التقدیر     

وتوجǻه من وقت وجهد  لنا لما منحه " الǻاس بن سǺع" المشرفذناأستا

رشاد وتشجǻعو  ٕ   .ا

من معارفهم، عبر مختلف الأطوار  جمǻع أساتذتنا الذین تغذیناالشȜر ل    

  .مما قبل الابتدائي إلى مرحلة التخرج

معهد  جمǻع زملائي ǺالمرȜز الجامعي Ǻمیـــــلة، وخاصة زملائي في    

  .العلوم الاقتصادǻة

Ȝان نعم العون لنا خاصة في الدراسة  ȏالذ" یونس"شȜر خاص الى 

  . المیدانǻة

الطیǺة  ولو Ǻالكلمةب أو من Ǻعید بید المساعدة من قرȜ Ȃل من أمدنا إلى

  أسمائهمذȜر  ولم یتسن لنا



  

  

"Ȗخل ،Ȗخل ȏك الذȁاسم رǺ اقرأ  ȏك الأكرم، الذȁاقرأ ور ،Ȗالانسان من عل
  .الله العظǻم قصد" علم Ǻالقلم علم الانسان ما لم ǻعلم

ولم یبȖ لي الحȖ ... إلى هذا العطاء وفقني الله...Ǻعد طول الصبر والعناء
  .الإهداء سوȎ في

خلال مشوارȏ الدراسي الى الوالدین أطال الله  أهدȏ ثمرة جهدȏ المتواضع
في عمرهما لما قدماه لي من نصائح وتشجǻعهما لي حتى وصلت الى هذا 

  .المستوȜ ،Ȏما أهدǻه الى أفراد عائلتي من قرȂب وǺعید
  .الذȏ ساعدنا وȜان نعم الموجه لنا "الǻاس بن سǺع "المحترم الأستاذإلى 

الى جمǻع أصدقائي الذین عرفتهم في مشوارȏ الدراسي من الابتدائي الى 
الجامعي، والى Ȝل من رفع راǻة العلم، والى Ȝل انسان متواضع غیور على 

  .دینه وعرضه ووطنه
  

 
   "أسامة"

    



 

  
 

 الله العظǻم صدق)والمؤمنون فسیرȎ الله عملكم ورسوله  اعملواقل (

اللحظات إلا بذȜرك  بولا تطی.. النهار إلى Ǻطاعتك  بولا ǻطیإلهي لاǻطیب اللیل إلا ǺشȜرك 
 ولا تطیب الجنة إلا برؤȂتك الله جل جلاله .. ولا تطیب الآخرة إلا Ǻعفوك .. 

 .. إلى نبي الرحمة ونور العالمین. .الأمةونصح .. إلى من بلغ الرسالة وأدȎ الأمانة 

 محمد صلى الله عليه وسلم سیدنا

 من أحمل اسمك ȜǺل فخر ǻا

 ǻا من أفتقدك منذ الصغر

 ǻا من یرتعش قلبي لذȜرك

 .أبيǻا من أودعتني ĸ أهدǻك هذا الǺحث 

 وعلمي.....إلى حȜمتي 

 وحلمي........إلى أدبي 

 المستقǻم .... إلى طرȂقي 

ȖȂة........ إلى طرǻالهدا 

 والأملإلى ینبوع الصبر والتفاؤل 

 .أمي الغالǻة إلى Ȝل من في الوجود Ǻعد الله ورسوله

 ȏدونك أكون مثل أȁاة بدونك لاشيء معك أكون أنا وǻي وهذه الحȁدر Ȗشيءإلى أخي ورفی. 
 في نهاǻة مشوارȏ أرȂد أن أشȜر على مواقفك النبیلة إلى من تطلعت لنجاحي بنظرات الأمل 

 .یوسفأخي 

 إلى سندȏ وقوتي وملاذǺ ȏعد الله

 إلى من آثروني على نفسهم



 إلى من علموني علم الحǻاة

  )Ǻلال.أنور.Ȝنزه.سمیرة.فرȂد.محمد( إخوتيإلى من أظهروا لي ما هو أجمل من الحǻاة 

  والى Ȝل الأقارب
إلى من تحلو Ǻالإخاء وتمیزوا Ǻالوفاء والعطاء إلى .. إلى الأخوات اللواتي لم تلدهن أمي 

وȁرفقتهم في دروب الحǻاة الحلوة والحزȂنة  سعدت،ینابǻع الصدق الصافي إلى من معهم 
 سرت إلى من Ȝانوا معي على طرȖȂ النجاح والخیر 

ح الأشرعة وترفع المرساة لتنطلȖ تفت نالآ. ألاأضǻعهمإلى من عرفت Ȝیف أجدهم وعلموني 
السفینة في عرض Ǻحر واسع مظلم هو Ǻحر الحǻاة وفي هذه الظلمة لا ǻضيء إلا قندیل 

الذȜرȂات ذȜرȂات الأخوة الǺعیدة إلى الذین أحببتهم وأحبوني 
  ).عبلة.حلومة.وهیǺة.أسماء(صدǻقاتي

ǻنت روحي خطیبȜاس إلى الروح التي سǻال)ȏادǺ.(  
 نا في Ǻحثنا هذا ونورا ǻضيء الظلمة التي Ȝانت تقف أحǻانا في طرȂقناالذȜ ȏان عونا ل

ȁما  يوقدم ل يإلى من زرع التفاؤل في درȁلات والأفكار والمعلومات، رǻالمساعدات والتسه
  بن سǺع الǻاسالأستاذ Ȝل الشȜر، وأخص  يǻشعر بدوره بذلك فله من أن دون 

 والسعادة في ضحȜته .. إلى من أرȎ التفاؤل Ǻعینه 

  الوجه المفعم Ǻالبراءة ىإل
 .ساااااااااااامةأ زمیلي

  الزهرة إلى من Ȝانت متفانǻة وجادة في عملنا هدا زمیلتي

  
  
  
  
  

  "جمیلة"
  
  



  

  

  الحمد ĸ عز وجل على Ȝل شيء فǺفضله 
  اكتمل عملنا على هذه الصورة، أما Ǻعد
  أهدȏ هذا العمل إلى من أشرقت روحي 

  بنورها وȜانت سندȏ في الحǻاة، نور درǻȁأمي
  الغالǻة ولا أنسى أبي الحنون الذȏ بذل 

  الغالي والنفǻس لأجل راحتي، Ȝما لا أنسى أستاذȏ الفاضل 
رشاداته القǻمة ٕ   الذȜ ȏان له الفضل ولم یبخل علینا بنصائحه وا

لى أختي جهیدة التي قدمت لي ال ٕ دعم في هذا العمل، وأختي نوال وابنتها وا
  هاجر

وفتǻحة وملȜǻة وȜل أفراد العائلة، ولا أنسى أقرب إنسانة إلى  وأخواتي آمنة
ّ نجاح وعبیر   . قلبي صدǻقتي سماح وصدǻقتي

 
 
 
  

  "الزُهرة"
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 مقدمة عامة

 

 
  أ

  :عامة مقدمة
ǽعد علم دراسة سلوك المستهلك من العلوم الحدیثة نسبǽا، فقد ظل هذا المیدان مهملا مقارنة Ǽفروع 

وسرȄعة التسوȘȄ الأخرȐ بدون دراسة وǼحوث لمدة من الزمن، وقد شهدت السنوات الأخیرة تطورات Ȟبیرة 

ومتلاحقة  في میدان دراسة سلوك المستهلك، إذ بذلت ولا تزال تبذل جهود Ȟبیرة من قبل مختصین في 

سبیل معرفة الدوافع والأسǼاب الحقǽقǽة التي تقف وراء سلوǽȞات وتصرفات المستهلكین عند شراءهم لما 

حو تحقیȘ أهدافها، فلا ǽحتاجونه من سلع وخدمات وȃهذا تتمȞن المنشآت من أن تسیر سیرا واعǽا ن

ǽمȞن للمؤسسة أن تجهل حاجات ورغǼات المستهلكین أو تقوم بتقیǽمها انطلاقا من Ǽعض التخمینات أو 

الفرضǽات فسر نجاح أȑ مؤسسة سواء Ȟانت إنتاجǽة أو خدماتǽة یتوقف على قدرتها على الاستجاǼة 

  .العمǽقین لدوافع هذا الأخیر لحاجات المستهلك، ولا ǽمȞن أن ǽحدث ذلك بدون الدراسة والفهم

ونجد تǼاینا ملحوظا بین مختلف فئات المستهلكین الذین یتعاملون في نوعǽة واحدة من السلع ولا ǽقف 

التǼاین عند هذا الحد بل ǽمتد لیختلف المستهلك الواحد بین فترة وأخرȐ وفقا للتغیرات التكنولوجǽة والتغیر 

ه من استراتیجǽات، وȄتطلب ذلك تنوع وتشȞیل المنتجات التي في شȞل السوق والمنافسین زما یتǼعون

  .تقدمها المنشآت Ǽغǽة إشǼاع Ȟل تلك الفئات

وǽعتبر المنتوج العنصر الأساسي في المزȄج التسوǽقي فإذا فشل في تلبǽة حاجات الزȃائن عندئذ لن ینفع 

ذلك لكون المنتوج أكثر من شيء لا التروȄج ولا تخفǽض السعر ولا أسلوب التوزȄع أو جهود رجال البǽع، 

مادȑ، فالمنتوج الكلي الذǽ ȑشترȄه المستهلك هو تولǽفة بین المنتوج المادȑ، الاسم التجارȑ، الضمان، 

التصمǽم، التعبئة، (إلخ، لذلك یجب الأخذ Ǽعین الاعتǼار أنشطة المنتوج ...صورة الشرȞة، التعبئة

 .Ǽة عامل التفرقة بین المؤسسة والمنتجات البدیلةالتي تعتبر Ǽمثا) التغلیف، التمییز والتبیین

 :خلال ما سبȘ ذȞره ǽمȞننا أن نطرح إشȞالǽة الǼحث على النحو التالي من

  :ةǻلاشȜالإ

  "؟ما مدȐ مساهمة التعبئة والتغلیف في التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك"

  :وجاء تحت هذا التساؤل مجموعة من الأسئلة الفرعǽة التالǽة

  ؟Ǽالتعبئة والتغلیف ما المقصود-

  ؟الى ماذا ینظر المستهلك عند عملǽة شرائه-

  ؟هل تؤثر التعبئة والتغلیف على المستهلك وتجذǼه نحو الشراء-



 مقدمة عامة

 

 
  ب

  ؟الخ...أو الشȞل أو الحجم أو اللون  المستهلك سواء من حیث الاستعمال ماهي العبوات التي ǽفضلها-

 :فرضǻات الدراسة

  .والتغلیف من بین أهم الوسائل التروȄجǽة للمؤسسةتعتبر التعبئة -

  .تعد جاذبǽة الغلاف دافع قوȑ في عملǽة الشراء-

عند عملǽة الشراء من خلال ǽأخذ المستهلك الجزائرǼ ȑعین الاعتǼار مواصفات عبوة وغلاف المنتوج -

المصنع، الاسم والعلامة النظر الى اللون، الحجم، الشȞل، مدة صلاحǽة المنتوج، الأعمدة المشفرة، البلد 

  .التجارȄة

  .هناك علاقة ترȌȃ بین اهتمامات المستهلك الجزائرǼ ȑمواصفات غلاف المنتوج، ومستواه التعلǽمي-

  :أهمǻة الموضوع

  :تتجلى أهمǽة الدراسة في عدة نقاȋ أهمها

  .تسلȌǽ الضوء على عملǽة التعبئة والتغلیف ومختلف العناصر المرتǼطة بها-

أهمǽة هذه الدراسة في محاولة ابراز أهم الطرق الجدیدة للتعبئة والتغلیف من أجل تكیف المؤسسات تزداد -

  .الجزائرȄة مع الواقع، ومع حاجات ورغǼات المستهلكین وتحقیȘ المیزة التنافسǽة من جرائها

  أسǺاب اختǻار الموضوع

المواضǽع، فمنها أسǼاب شخصǽة هناك عدة أسǼاب أدت بنا الى اختǽار معالجة الموضوع دون غیره من 

  :وأخرȐ موضوعǽة

  :الأسǺاب الشخصǻة-أ

- ،ȘȄه وهو التسوǽأنتمي ال ȑعة مجال التخصص الذǽعتبر دراسة سلوك المستهلك من أهم طبǽ ȑالذ

  .المحاور

شعورǼ ȑقدر من المسؤولǽة ǼȞاحث لدعم المؤسسات الجزائرȄة بǼحوث تخص النشاطات التسوǽقǽة -

  .Ǽالتعبئة والتغلیفوالمتعلقة 

  :الأسǺاب الموضوعǻة-ب

Ȟون التعبئة والتغلیف أحد المواضǽع الهامة والحدیثة المرتǼطة ǼالتسوȘȄ، اذ ǽعتبر عنصرا أساسǽا في -

  .تمییز منتوجات المؤسسة

  .غموض في العلاقة بین التعبئة والتغلیف والسلوك الشرائي للمستهلك-



 مقدمة عامة

 

 
  ت

 .وتغافل الكثیر عنهنقص الدراسات في هذا الموضوع، -

  :الدراسةف اهدأ

  :ان الغرض من تناول هذا الموضوع هو محاولة تحقیȘ عدة أهداف علمǽة وعملǽة تتمثل أهمها في

ظهار مدȐ أهمیته - ٕ محاولة ابراز مختلف الجوانب التي تساهم فیها التعبئة والتغلیف في ترقǽة المنتج، وا

  .في إنجاح السǽاسة التسوǽقǽة للمؤسسة

  .لة رȌȃ سلوك المستهلك Ǽسǽاسة التعبئة والتغلیفمحاو -

  . تقدǽم نظرة واضحة ودقǽقة للقارȏ حول المفاهǽم الخاصة Ǽالتعبئة والتغلیف وسلوك المستهلك-

  :المنهج المتǺع

ان المنهج المتǼع تحدده طبǽعة الموضوع الذȑ نعالجه، قصد الإحاطة Ǽأهم جوانǼه، ولذلك سنعتمد في هذا 

لهذه الدراسة، والذȑ یتمیز الǼحث على المنهج الوصفي والتحلیلي فǽما یخص الجانبین النظرȑ والتطبǽقي 

  .بجمع المعلومات المختلفة وتحلیل نتائجها

  :خطوات الǺحث

فان طبǽعة الموضوع، ولأهمیته في مجال التسوȘȄ، سیتم الإجاǼة عن التساؤلات الواردة  Ȟما سبȘ الذȞر

  :في الإشȞالǽة عن طرȘȄ المعالجة النظرȄة والمیدانǽة من خلال

  .مفاهǽم عامة حول تعبئة وتغلیف المنتج: الفصل الأول-

  .أساسǽات حول سلوك المستهلك وقراراته الشرائǽة: الفصل الثاني-

  .علاقة التعبئة والتغلیف Ǽالمستهلك وسلوȞه الشرائي: الثالث الفصل -

"  الصنوȃر لصناعة العجائن الغذائǽة" مؤسسةطبǽقي، وȄختص بدراسة حالة الجانب الت: الفصل الراǼع-

  .ومدȐ تطبیȘ هذه المؤسسة لمفاهǽم الدراسة النظرȄة، وأخیرا ما توصلنا الǽه من نتائج وتوصǽات للمؤسسة

  :ثصعوǺات الǺح

واجهتنا صعوǼات وعراقیل في جمع المعلومات، وذلك لعدم توفر المراجع في مȞتǼة الجامعة مما جعلنا 

إیجاد مؤسسة نǼحث عن المراجع في جامعات أخرȐ، أما في الجانب التطبǽقي فقد تمثلت الصعوǼات في 

أن طبǽعة الموضوع تتطلب ذلك بهدف استǽعاب المعارف النظرȄة ǼشȞل و   Ǽالدراسة المیدانǽة، خاصةللقǽام 

  . أحسن ومطاǼقتها مع واقع المؤسسة الاقتصادǽة الجزائرȄة



مفاهǻم عامة حول  :الأولالفصل 

 تعبئة وتغلیف المنتج

 
:یتضمن المǺاحث التالǻة  

 

أساسǻات حول المنتج: المǺحث الأول                  

 

عمومǻات حول التعبئة والتغلیف: المǺحث الثاني                  

 

تصمǻم عبوة وغلاف المنتج: المǺحث الثالث                  
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  :تمهید

وǽعد أحد " التوزȄع ،التروȄج ،السعر ،المنتج"العنصر الأول من عناصر المزȄج التسوǽقي  ǽمثل المنتج
فهو الموجه والمحرك . العناصر الأساسǽة له لكونه ǽمثل حلقة الوصل بین المؤسسة وأسواقها ومستهلكیها

اذ ǽعتبره رجال التسوȘȄ  ،من أجلها تتحقیȘ المؤسسات أهدافها التي أنشئلكافة الموارد المتاحة من أجل 
  .Ȟالتعبئة والتغلیف ،قبل عرضه للسوق حیث تمارس فǽه عدة أنشطة  ،قلب العملǽة التسوǽقǽة

وǽمثل آخر  ،Ȟما ǽعتبر التعبئة والتغلیف من بین الأنشطة التسوǽقǽة الهامة لتأثیرها على تسوȘȄ المنتوج
نظرا  ،وفي Ȟثیر من الأحǽان یتم الاهتمام Ǽه أكثر من الاهتمام Ǽمحتوǽاته ،نشاȋ انتاجي ǽمارس علǽه

صرا أساسǽا في تمȞین المنتوج من المنافسة في الأسواق المحلǽة أو Ȟما ǽعد عن. للوظائف التي ǽقدمها
  .ǼاعتǼاره الواجهة الأولى التي یتلقاها المستهلك الأول وهلة ،العالمǽة

من خلال  ،تسلȌǽ الضوء على مفاهǽم عامة حول تعبئة وتغلیف المنتوجلذا سنحاول في هذا الفصل 
  :تقسǽمه الى ثلاثة مǼاحث Ȟالآتي

  أساسǽات حول المنتج  -

  عمومǽات حول التعبئة والتغلیف-

  تصمǽم عبوة وغلاف المنتج-
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  أساسǻات حول المنتج: المǺحث الأول

تحتل المنتجات والخدمات في أȑ منظمة مȞانة جوهرȄة في أȑ عملǽة تسوǽقǽة، ولكي تكون هذه العملǽة 
الاعتماد علǽه والثقة فǽه من قیل المستهلك، وȄواجه أكثر فعالǽة لابد من وجود منتوج جید ǽمȞن 

المسؤولین في الإدارات العلǽا العدیدة من القرارات والتحدǽات المتنوعة في مجال صǽاغة وتصمǽم سǽاسة 
 ȑاجات المستهلك حیث أن نجاح أǽبین المنتجات أو احت Șالتواف Șع هو تحقیǽالمنتجات وهدف الجم

  .لى مدȐ فعالیتها في تحقیȘ الهدفمنظمة في المنافسة یتوقف ع

لقد شهد المنتوج تطورا مرتǼطا Ǽمفهوم التسوȘȄ، حیث Ȟان المنتوج Ǽعیدا عن رغǼات وحاجات المستهلكین 
إلا أن ظهور المنافسة واتساع تأثیر المستهلكین في اختǽار المنتجات حسب الحاجة أدȐ إلى التفȞیر 

  .التسوǽقي، والذǽ ȑعتمد على تقدǽم ما هو أفضل للمستهلك والانتقال من المدخل الإنتاجي إلى المدخل

  ماهǻة المنتج: المطلب الأول

  تعرȂف المنتج: الفرع الأول

  :1لقد تم إعطاء مجموعة من التعارȄف للمنتج نذȞر منها ما یلي

  .Ǽأنه عǼارة عن أȑ شيء ǽمȞن عرضه في السوق لتلبǽة حاجة أو رغǼة ما" Kotler"عرفه  -

هو عǼارة عن مجموعة من الخصائص الملموسة وغیر الملموسة التي یتألف منها : یدعيعرفه الصم -
  .وȄرتȌǼ بها والتي تعبر عن حاجة ورغǼة الزȃون 

هو عǼارة عن أȑ شيء مادȑ أو غیر مادǽ ȑمȞن الحصول علǽه من ": Pride and Ferrel"عرفه  -
 .خلال عملǽة التǼادل

Ȟن تقدǽمه للسوق للانتǼاه، أو الاستحواذ، أو الاستخدام، أو هو أȑ شيء ǽم: Ȟ2ما عرفه Ȟوتلر أǽضا
  .الاستهلاك وǽمȞن أن یلبي حاجة، زاو ǽحقȘ رغǼة

هو عǼارة عن خلȌǽ من الخصائص الملموسة : وانسجاما مع ما تم ذȞره فإنه ǽمȞن تعرȄف المنتج على أنه
یره وما ǽقدمه الǼائع من خدمات وغیر الملموسة والمتضمنة تشȞیلة من الصفات التي تمیز المنتج عن غ

  .والتي Ǽمجملها تخلȘ الإشǼاع والرضا لدȐ الزȃون 

                                                             
 علاء فرحان طالب الدعمي، فاطمة عبد علي سلǽمان المسعودȑ، المعرفة السوقǽة والقرارات الاستراتیجǽة، دار صفاء للنشر والتوزȄع، عمان، -1

  .97:، ص2011الأردن، 
  . 456: ، ص2007، أساسǽات التسوȘȄ، الجزء الأول، دار المرȄخ للنشر، الرȄاض، السعودǽة، فیلیب Ȟوتلر، جارȑ أرمسترونج -2
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  عناصر المنتج: الفرع الثاني

تتضمن العناصر التي تشȞل المنتج الخصائص، الاسم، التغلیف، الملصȘ التعرȄفي، والسلع والخدمات 
ولكن الاختلاف بینها Ȟǽمن المساندة، فȞل عنصر من هذه العناصر ینطبȘ على جمǽع أصناف المنتجات 

في ǽȞفǽة ترȞیز التسوǽقیین والأهمǽة النسبǽة لعنصر من العناصر لتمیزها عن منتجات المنافسین، وفǽما 
  :یلي شرح موجز لهذه العناصر

  خصائص المنتج: أولا

ǽعتقد Ǽعض التسوǽقیین Ǽأن طرح أفȞار فرȄدة لمنتجات معینة في السوق تجعل من الصعب على 
ین مقاومة شرائها، ولسوء الحȎ أن الأمور لا تسیر بهذه الطرȄقة، بل إن معظم المنتجات المستهلك

الناجحة تطورت نتیجة اكتشاف خصائص معینة یǼحث عنها المستهلكون في القطاع السوقي وȄجدونها 
 مرغوǼة ومقبولة، Ǽحیث تضاف هذه المعلومات إلى ما ǽمȞن فعله فنǽا ومالǽا، أȑ أن تكون المنتجات

متوافقة مع ما ǽحتاجه المستهلك، إضافة إلى إمȞانǽة تنفیذ هذه الاحتǽاجات من الناحǽة التكنولوجǽة 
  .ومجدǽة اقتصادǽا

Ȟما أن هناك عوامل أخرȐ لخصائص المنتج یجب وضعها Ǽعین الاعتǼار، إضافة للتكنولوجǽا الخاصة، 
ودة، قوة التحمل، الاعتمادǽة وسهولة الشȞل المادȑ والتصمǽمي للمنتج، مستوȐ الج: هذه العوامل مثل

الاستخدام وتأثیر المنتج على البیئة، تنطبȘ هذه العوامل على المنتجات الملموسة وغیر الملموسة، فǼعض 
التسوǽقیین یرȞزون على جوانب معینة في حین یرȞز المنافسون على الجوانب الأخرȐ من خصائص 

  . 1المنتج

  اسم المنتج: ثانǻا

 Șطلǽ بینها لتمییز المنتج عن غیره من المنتجات Ȍǽخل ȑما أو رمزا أو أǽقیوناسما معینا أو تصمǽالتسو
المنافسة، ففي المراحل الأولى من مراحل التسوȘȄ استخدم الصناعیون صورا لتعȞس محتوǽات المنتج، 

ء ذاته لتمییز وللتغلب أǽضا على قضǽة الأمǽة لدȐ المستهلكین، Ȟما قام أصحاب المحلات Ǽفعل الشي
  .متاجرهم عن غیرها

  .وهو جزء من الاسم ǽمȞن التعبیر عنه لفضǽا Ǽما فیها الأحرف أو الكلمات أو الأرقام: اسم العلامة

                                                             
  .206: ، ص2006نظام موسى السوȄداني، تسوȘȄ، مفاهǽم معاصرة، طǼعة مزȄدة ومحȞمة، دار الحامد للنشر، عمان، الأردن، -1



المنتج الفصل الأول                                       مفاھیم عامة حول تعبئة وتغلیف  
 

 
4 

هو جزء من اسم العلامة لا ǽمȞن التعبیر عنه لقضǽا Ȟما هو في تصمǽم الشعارات أو : مارȜة العلامة
المرسیدس، ومعظم شرȞات الطیران عند وضع شȞل لطائر  الرموز، وȞما هو الحال أǽضا ǼالنسǼة لإشارة

  .ما

 ȏة، : الاسم التجارǽة قانونǽتزاول منظمات الأعمال نشاطها من خلاله، وله حما ȑوهو الاسم الذ
ومسجلا لدȐ وزارة التجارة والصناعة وغرفة الصناعة Ȟما هو الحال ǼالنسǼة للاسم التجارȑ لكل من شرȞة 

ǽة السعودǽالجو ȋةالخطوǽتȄان الكوǼة الالȞة، وشر.  

وهي العلامة المسجلة قانونǽا لدȐ الجهات المختصة للاستخدام الوحید من قبل : العلامة التجارȂة
المنظمات، سواء Ȟان ذلك اسم العلامة او مارȞة العلامة فاستخدام Ȟلمة الجزȄرة بنفس طرȄقة الخȌ لا 

  .1ة الجزȄرة الفضائǽةیجوز من قبل أȑ طرف بدون الإذن المسبȘ من قبل قنا

  التغلیف: ثالثا

ǽشیر عنصر التغلیف للمنتج Ǽأنه أȑ إطار أو أȑ محتوǽ Ȑعرض المنتج من خلاله للبǽع، والتغلیف ǽمثل 
أول اتصال بین المستهلك والمنتج، Ȟما وǽعتبر التغلیف مȞلفا للمنظمة إضافة إلى أنه ǽشȞل جزءا هاما 

" المنظمة"Ȟلفته العالǽة إلا أنه ǽحقȘ منافع عدة لكل من المصنع من استراتیجǽة التسوȘȄ، وǼالرغم من 
 .2وتاجر الجملة، والمستهلك النهائي

  الǺطاقة التعرȂفǻة : راǺعا

Ǽالإضافة إلى الغلاف في معظم المنتجات الاستهلاكǽة والصناعǽة یتطلب من المنتظمات وǼحȞم القانون 
النظر عن صغر حجم المنتج بدءا من الثلاجات الكبیرة ان تلصǼ Șطاقة تعرȄفǽة على منتجاتها Ǽعض 

  :3وحتى علǼة الدواء الصغیرة، تؤدȑ الǼطاقة التعرȄفǽة الوظائف التالǽة

  .تساعد في تروȄج المنتج -

  . تزود المستهلكین والوسطاء Ǽالمعلومات -

  .استجاǼة للتعلǽمات الحȞومǽة -

  العناصر الداعمة للمنتج: خامسا

                                                             
  .206،207: المرجع نفسه، ص، ص -  1
2- ȘȄداني، التسوȄع، الأردن،  نظام موسى السوȄ204: ، ص2012المعاصر، دار الحامد للنشر والتوز.  
  .206: ، صالسابȘالمرجع  -3
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منتجات التي لا تتضمن نوعا ما من العناصر الداعمة وهذا أǽضا ǽشمل المنتجات ذات قلیلة هي تلك ال
الصلة Ǽالمنتج الأصلي، الكفالة والضمان، الصǽانة وخدمات التصلǽح وترȞیب الاجهزة والمعدات، 
والتدرȄب وخدمات الاستشارات، هذه الخصائص الداعمة للمنتج لا تساعد فقȌ في تسهیل بǽعه وغنما 

  .في إضافة إیرادات جدیدة للمنظمة تساعد

أما المنتجات ذات الصلة Ǽالمنتج الأصلي فمن أمثلتها دلیل المشترȑ الموجود داخل Ȟرتون التلفزȄون أو 
  . 1غیره من المنتجات والحقائب التي تقدم Ȟهدǽة في رحلات الطیران

  أهمǻة المنتج: الفرع الثالث

  :Ǽ2النسǼة للǼائع أو المستهلك من خلال المؤشرات التالǽةǽمȞن توضǽح أهمǽة المنتج سواء Ȟان ذلك 

  .ǽعتبر المنتج ǼمثاǼة الحلقة الرئǽسǽة في تحقیȘ عملǽة الاتصال ما بین المشترȑ والǼائع -

الاهتمام بهذه الحلقة الرئǽسǽة من قبل المنتج أو الǼائع ستساهم لا شك في زȄادة مȞانة وموقع الشرȞة  -
  .في السوق 

منتج إلى حد Ȟبیر في خلȘ حالة تطور اجتماعي لدȐ الأفراد وذلك من خلال اعتماد ما هو ǽساهم ال -
جدید وǼما ǽسهل علǽه عملǽة الاستخدام أو الاستفادة منه ǼشȞل أفضل Ȟما هو مثلا Ǽاستخدام الطǼاخ 

من التنقل في الكهرȃائي أو الغازȑ بدلا من الأخشاب عند طهي الطعام أو استخدام الطائرة في التنقل بدلا 
 Ȑالاخر Ȍالوسائ.  

المنتج یواكب حاجات الإنسان المتجددة وǽشǼعها وذلك من خلال إنتاج تلك الأشǽاء التي تشǼع هذه  -
 . الحاجات وȃذلك تبرر أهمǽة المنتج من Ȟونه سد Ȟل الحاجات المستجدة لدȐ الأفراد

  انواع المنتجات: المطلب الثاني

ختلاف أنواعها ولا توجد هناك استراتیجǽة تسوǽقǽة واحدة ǽمȞن أن تكون تختلف طرق وأسالیب المنتجات Ǽا
صالحة لكافة المنتجات، فلا ǽعقل استخدام استراتیجǽة لتسوȘȄ المنظفات الكǽماوǽة ولتسوȘȄ الملاǼس 

  .مثلا

                                                             
  .210،211: نظام موسى السوȄداني، تسوȘȄ، مفاهǽم معاصرة، المرجع السابȘ، ص، ص -1
، 121: ، ص، ص2009عمان، الأردن، ، دار الǽازورȑ العلمǽة للنشر والتوزȄع، استراتیجيعلي فلاح الزغبي، إدارة التسوȘȄ منظور تطبǽقي  -2

122.  
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وتعد عملǽة تصنیف المنتجات من العملǽات الهامة في مجال التسوȘȄ، حیث تساعد هذه الأخیرة رجال 
سوȘȄ على القرارات والخطȌ الواجب استخدامها عبر عناصر المزȄج التسوǽقي المختلفة وهذا عن طرȘȄ الت

  :تحدید نوه المنتوج وخصائصه، وفǽما یلي نتعرض إلى مختلف أنواع المنتجات

  ) السلع الملموسة(السلع المادǻة : أولا

  .تنقسم السلع المادǽة إلى سلع استهلاكǽة وسلع صناعǽة

وهي السلع التي تشترȐ من قبل المستهلك النهائي من أجل الاستهلاك : ستهلاكǻةالسلع الا )1
 :1وتتضمن السلع الاستهلاكǽة أرȃعة أنواع هي. الشخصي

    :السلع المǻسرة

ǽطلȘ على المنتج الملموس الذǽ ȑشعر المستهلك Ǽالراحة والǽسر عند شرائه بدون جمع معلومات إضافǽة 
زائدة عنه، وعادة ما Ȟǽون في حاجة الیها Ǽانتظام، وسهولة استبدالها Ǽأȑ بدیل آخر، وهي تتمیز Ǽأن 

Ȅة من العلامات التجارȄة أسعارها عادة ما تكون منخفضة، والمستهلك على استعداد لقبول أǽة علامة تجار 
ومن أمثلة هذه . المتعددة للمنتج نفسه، وǼالتالي فإنه عادة ما ǽقوم Ǽشراء العلامة التجارȄة الأكثر توافرا

السلع المواد الغذائǽة، الصحف الیومǽة، مواد التنظیف، والحلوȐ غیر Ǽاهظة الثمن، والمستلزمات المنزلǽة 
بǽح الكهرȃائǽة والǼطارȄات، والسلع المǽسرة لǽست Ȟبیرة الحجم ولا وǼعض الأجهزة الكهرȃائǽة مثل المصا

  . تتأثر ǼشȞل Ȟبیر Ǽاتجاهات الموضة

  :سلع التسوق 

ǽطلȘ على المنتج الملموس أو المادȑ الذȑ یرغب المستهلك في مقارنة جودته وسعره، ورȃما أǽضا نمطه 
لاǼس التي تتماشى مع خطوȋ الموضة، في العدید من المجار قبل شرائه، ومن أمثلة سلع التسوق الم

وتستمر عملǽة الǼحث والمقارنة والتسوق، ما دام . الأثاث، والاجهزة الكهرȃائǽة الرئǽسة، والكمالǽات
المستهلك ǽعتقد أن المزاǽا المرتقǼة للاستفادة من المعلومات تستحȘ بذل المزȄد من الوقت والجهد من 

لتسوق على استعداد للǼحث عن الجودة والطرازات التي یرغبون لذا فإن مستهلكي سلع ا. عملǽة التسوق 
  .فیها، حیث تمثل العلامة التجارȄة والمȞان الذǽ ȑشترون منه أهمǽة Ȟبیرة ǼالنسǼة لهم

  :السلع الخاصة

                                                             
، الأردن، زȞرȄا أحمد عزام وآخرون، مǼادȏ التسوȘȄ الحدیث، بین النظرȄة والتطبیȘ، الطǼعة الثانǽة، دار المسیرة للنشر والتوزȄع والطǼاعة، عمان -1

  .182-179: ص-ص، 2011
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وهو المنتج الملموس الذǽ ȑفضل المستهلك علامته التجارȄة تفضǽلا قوǽا، والذȑ یتوافر لدǽه الاستعداد 
لقضاء وقت طوȄل وȃذل الجهد الكافي في تحدید موقع العلامة التجارȄة المرغوب فیها، وعادة ما Ȟǽون 

لǼحث عن العلامة التجارȄة المستهلك على استعداد لطرق البدائل التي ǽمȞن الوصول الیها ǼشȞل أكبر، ل
وهي السلع التي تمتلك خصائص فرȄدة أو اسم مارȞة معروفة ومشهورة، . المعینة التي یرغب فیها وشرائها

الملائم  اختǽار الموقعوتوزع من خلال عدد محدود جدا من محلات التجزئة، والموزعون لǽسوا Ǽحاجة إلى 
لذلك Ȟǽون الانفاق على التروȄج قلیل مقارنة Ǽغیرها،  لمحلاتهم، بل یترȞوا للمشترȄن معرفة مواقعهم،

أمثلة السلع الخاصة الساعات الثمینة، البدلات الرجالǽة ذات الأسماء  ومن. قلیلومعدل تكرار شرائها 
التجارȄة العالمǽة، مارȞات محددة من السǽارات، معدات التصوȄر ذات السعر المرتفع، المجوهرات غالǽة 

  .الثمن وغیرها

  ):غیر المطلوǺة(لع غیر المنشودة الس

هو الحال في السلع الجدیدة  Ǽعد، Ȟماتعد السلع غیر المطلوǼة منتجا لم ǽصǼح المستهلك على دراǽة Ǽه 
أو منتجا لم ǽعد المستهلك على دراǽة Ǽه، ولكنه لا ǽحتاجه في الوقت الحالي، فمعظم الناس لǽسوا على 

نما یتم شراؤها لحل مشȞلة طارئة، أو أنه ǽعرف عنها ولكنه لم ǽفȞر Ǽشرائها ٕ . دراǽة Ȟافǽة ǼمȞان وجودها وا
لمطلوǼة أطر السǽارات المخصصة لاستخدامها على الجلید، ومن أمثلة السلع غیر المدرȞة أو غیر ا

  .، التأمین على الحǽاة، وطفاǽات الحرȘȄ، والمضلاتالكهرȃائǽةالسǽارات 

وǼعǼارة اخرȐ السلع المنشودة هي تلك السلع التي Ȟǽون المستهلك Ǽحاجة لها، ولكن لم یتم تشجǽعه وحثه  
  .على إشǼاع تلك الحاجة

 :السلع الصناعǻة )2

في  استخدامهاوهي السلع التي ǽشترȄها الأفراد، أو المؤسسات، Ǽغرض : السلع الصناعǻة فهومم-أ
عملǽة إنتاجǽة لاحقة، لإنتاج سلع استهلاكǽة أو إنتاجǽة، أو لاستخدامها في تسییر الأعمال أو لإعادة 

لصناعǽة، یتمثل في وعلى ذلك فإن المعǽار الأساسي في التفرقة بین السلع الاستهلاكǽة والسلع ا. بǽعها
الغرض من الشراء، فعلى سبیل المثال، إذا قام المستهلك Ǽشراء جهاز حاسوب لاستخداماته الشخصǽة 

أما إذا تم شراء نفس الجهاز لǽستعمل في مȞتب أعمال، فإنه ǽعد سلعة . فإنه ǽعد سلعة استهلاكǽة
 .1صناعǽة، وهȞذا Ȟǽون الغرض من شراء نفس السلعة محددا لتصنǽفها

  :السلع الصناعǻة أنواع-ب

                                                             
  .165،166: ، ص، ص2010راǼعة، دار وائل للنشر، ناجي معلا، رائف توفیȘ، أصول التسوȘȄ، مدخل تحلیلي، الطǼعة ال -1
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  :1وتتمثل فǽما یلي

 ون مصدرها المناجم أو : المواد الخامȞǽع المنتوجات وǽة التي تدخل في تصنǽوهي المواد الاول
 .الغاǼات أو المزارع أو الǼحار

 ةǽارتفاع : التجهیزات الآلǼ ة وتتصفǽة الإنتاجǽوتشمل العتاد والآلات المستخدمة في العمل
 .فیهاالاستثمارات 

 اشرةوهي لا تدخل : الأجهزة المساعدةǼة  مǽتبȞع المنتوج ولكن تستخدم في الانشطة المǽفي تصن
 . إلخ...وتشمل الآلات الكاتǼة والكمبیوتر

 عد تعدیلها : الأجهزة المصنعة وغیر المصنعةǼ ما هي أوȞ وهي تشمل الأجزاء التي تستخدم
 ).، المطاȋالǼطارȄات(لإضافتها Ȟجزء من المنتوج النهائي 

 ة ولا تدخل في المنتوج ومنها : مهمات التشغیلǽة الإنتاجǽوت (تستخدم في تسهیل العملȄالز
 ).الصناعǽة، والشحوم، والمنظفات الصناعǽة

 ةǽة : الخدمات الصناعǽة الانتاجǽاق العملǽوهي تشمل الخدمات العدیدة التي تلزم المنتوج في س
  .التسوȘȄ وخدمات النظافةمثل خدمات استشارȄة وخدمات Ǽحوث 

  الخدمة: ثانǻا

 :مفهوم الخدمة )1

  :عرفت جمعǽة التسوȘȄ الأمرǽȞȄة الخدمات Ǽأنها

 تقرǼȄامنتجات غیر ملموسة، یتم تǼادلها مǼاشرة من المنتج إلى المستعمل، ولا یتم نقلها أو خزنها، وهي  -
معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت الذȑ یتم  تحدیدها أو تفنى Ǽسرعة، الخدمات ǽصعب في الغالب

فهي تتكون من عناصر غیر ملموسة وغالǼا ما تتضمن مشارȞة الزȃون ǼطرȄقة هامة  واستهلاكهاشرائها 
  .حیث لا یتم نقل ملكیتها ولǽس لها لقب أو صفة

  .Ǽأنها شرȋ مؤقت لمنتوج او أداة لنشاȋ موجه لإشǼاع حاجات محددة للمشترȄن Russوعرفها 

  :وǽلاحȎ من هذا التعرȄف ما یلي

                                                             
، بن ǽمینة Ȟمال، تأثیر التعبئة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائرȑ، تخصص تسوȘȄ دولي، مذȞرة مȞملة لنیل شهادة الماجستیر -1

  .24، 23: ، ص، ص2011/ 2010جامعة أبي ȞǼر بلقاید، تلمسان، 
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، امتلاكهاǼأن المشترȞین ǽمȞن أن ǽستعملوا المنتوج ولكن لا ǽحȘ لهم : ǽقصد Ǽالشرȋ المؤقت للمنتوج -
  .مثال ذلك تأجیر السǽارة

ها المنظمات أو الأفراد للمشترȞین مثل خدمات تدقیȘ الحساǼات أداء النشاȋ مثال الأنشطة التي تؤدی -
  . أو خدمات الاستشارات القانونǽة

موجهة لإشǼاع محددة للمشترȄن، حیث أنه لǽس Ǽالضرورة أن یدفع المشترون ثمنا لهذه الخدمة، خدمات 
  .الدولة للدفاع والتعلǽم والشرطة

  :ةوالخدمات التكمیلǽة الداعم... الخدمة الجوهر 

یجب على رجل التسوȘȄ أن ǽفهم ǼالضȌǼ المقصود Ǽالخدمة الجوهر التي ǽقدمها للزȃون وȞذلك الخدمات 
التكمیلǽة الداعمة للجوهر والتي من خلالها ǽستطǽع التمییز في تقدǽمه للخدمة إذا Ȟان بإمȞانه إشǼاع 

  .الحاجات والرغǼات للزȃائن وتحقیȘ رضاهم

س عǼارة عن حزمة من النشاطات المؤلفة من الجوهر Ȟخدمة واتي ولتوضǽح معنى الخدمة في الأسا
تتمثل في نقل الرسائل والطرود وتسلǽمها خلال أوقات محددة والخدمات التكمیلǽة الداعمة والتي تتمثل في 
إسلام الطلǼات من خلال الهاتف وتوفیر الغلاف وتوفیر وثائȘ الشحن إرسال الفواتیر وحل مشاكل الزȃائن 

  . خدمة الزȃائن ومتاǼعة

. وعلǽه عند بǽعنا لمنتج لا نبǽعه Ȟجوهر فقȌ بل نبǽع حالات الرضا والإشǼاع والسعادة التي تحǼ Ȍǽالمنتج
وعلǽه فإن التمیز في الخدمات التكمیلǽة الداعمة للخدمة الجوهر هو الضمانة الأكیدة لنمو من المنظمات 

  .1الخدمǽة

 : خصائص الخدمة )2

  :2من خلال الخصائص التالǽة تمتاز الخدمة عن السلع

  : اللاملموسǻة -

 ȑع المشترǽستطǽ لا ȑحواسه الخمسة لإدراكها قبل  استخدامتتصف الخدمات بخصائص غیر ملموسة، أ
ولهذا فإنه ǽصعب شرحها وتوضǽحا في المعارض التجارȄة أو عرضها في محلات التجزئة أو . شرائها

                                                             
  .226-224: ص-ص، 2012نظام موسى السوȄداني، التسوȘȄ المعاصر، دار الحامد للنشر والتوزȄع، عمان، الأردن،  -1
  .228 -226: ص-صالسابȘ،  المرجعنظام موسى السوȄداني، التسوȘȄ المعاصر،  -2
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مع المستعمل أو  للاتصالالبǽع الشخصي والإعلان  استخدامشرحها من خلال الإعلان، ولهذا لابد من 
  .الخدمة استعمالالمشترȑ من خلال المنافع التي تعود علǽه من جراء 

  :غیر قابلة للفصل عن مقدمها -

 ȑقدمون الخدمة هم أنفسهم الخدمة، فإدراك المستهلك أو المشترǽ فإن الأفراد الذین ،ȑفي ذهن المشتر
إدراكه للخدمة نفسها، ولهذا فإن المشترȄن غیر قدرȄن على الحȞم على نوعǽة الخدمة لمقدم الخدمة ǽصǼح 

  .قبل شرائها

  : صفة فناء الخدمة -

نظرا لخاصǽة الفناء، فإن الخدمة غیر قابلة للخزن، فلهذا فإن اسعار الخدمة في فترة الرواج تكون عالǽة 
في إسǼانǽا  عقدترة الألعاب الأولمبǽة التي ففي دو . وǼعدها تهȌǼ الأسعار ǼشȞل حاد في غیر موسمها

دولار للفرد الواحد لمدة أسبوع، ولهذا فإن Ǽعض  5500أسعار غرف الفنادق إلى  ارتفعت 1992عام 
  .المنظمات تعرض خصومات Ȟبیرة على أسعار خدمتها في فترة الكساد

  : صعوǺة تنمȊǻ الخدمة

ن الǼائعین لنفس الخدمة أو حتى تنمȌǽ خدمة الǼائع ǽعتبر من المستحیل تنمȌǽ ما ǽقدم من خدمة من بی
  .تنمȌǽ الخدمة المقدمة لاستحالة، الهیئة التمرȄضǽة، الأطǼاء-الطبǽةنفسه، ومثال ذلك الخدمة 

-  ȏاشتراك المشتر:  

نتاج الخدمات، خد مثالا الزȃون في محل الحلاقة Ȟیف أنه یتدخل  ٕ ǽقوم المشترȑ بدور رئǽسي في تسوȘȄ وا
  .ل عملǽة الحلاقةقبل وخلا

  :تقلب الجودة -

ذلك ǼصعوǼة  لارتǼاȋتقلب وتغییر جودة الخدمة المقدمة هي خاصǽة أخرȐ من خصائص الخدمات 
  .  تنمȌǽ الخدمة وللعوامل الأخرȐ الساǼقة مجتمعة

  :تصنیف الخدمات) 3

الخدمة ǽمȞن أن یتحقȘ من Ǽسبب التداخل والتنوع فǽما بین الخدمة والسلعة، فإن مزȄدا من الفهم لطبǽعة 
  :خلال استعراض تصنǽفات الخدمة Ȟما یلي
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حیث تتنوع الخدمات على أساس اعتمادها إما على المعدات أو على : الاعتمادǻةحسب  التصنیف-أ
  .الأفراد، Ȟما تتنوع حسب أدائها من قبل عمال ماهرȄن أو غیر ماهرȄن

حیث تتطلب Ǽعض الخدمات حضور الزȃون ومشارȞته : حیث مشارȜة الزȁون أو المستفید من-ب
 Ȑاحة والإطعام، بینما لا یتطلب خدمات أخرǽللحصول على الخدمة اللائقة مثل العلاج الطبي، الس

  .الاستشارةمشارȞة الزȃون أو حضوره طوال الوقت مثل خدمة تصلǽح أو صǽانة السǽارات، خدمات 

خدمات فردǽة (الخدمات فǽما إذا Ȟانت موجهة للأفراد  حیث تتǼاین: نوع الزȁون / نوع الحاجة حسب-ج
فهي تقدم لإشǼاع أو تحقیȘ رغǼة شخصǽة مثل التأمین على الحǽاة، أو فǽما إذا Ȟانت موجهة لغیر ) مثلا

فهي تقدم لتلبǽة حاجات منظمات الأعمال Ȟما هو الحال في خدمات ) خدمات المنشآت مثلا(الأفراد 
  ).قانونǽة، المالǽةالإدارȄة، ال( الاستشارات

هذا )Kotler& Armstrong(وقد قسم Ȟوتلروأرمسترونغ: أهداف ودوافع مقدم الخدمة حسب- د
  :الصنف من الخدمات إلى ثلاث أنواع هي

 ةǻومȜات : الخدمات الحǽح، مثل المستشفȃس بدافع الرǽتقدم من طرف الدولة إلى الأفراد ل
 .ǽةالحȞومǽة، البرȄد، المدارس والجامعات الحȞوم

 ةǻحȁوهي خدمات تقدم من طرف مجموعة من الأفراد أو : الخدمات الخاصة غیر الر
منظمات أو جمعǽات إلى مختلف الأفراد لǽس بدافع الرȃح مثل الجمعǽات الخیرȄة، 

 .إلخ... المساجد

 ةǻحȁات، المدراس : الخدمات الرǽالمستشفȞ ح مثل المنظمات الخاصةȃتقدم بدافع الر
 .شرȞات السǽاحة والسفر ،)البرȑ، الǼحرȑ والجوȑ (خطوȋ النقل  والجامعات الخاصة،

  :ǽقسم هذا النوع وفȘ المعاییر التالǽة: حسب الطبǻعة التصنیف-هـ

  ونȁالآتي: المستفید/حسب نوع السوق أو حسب الزȜ وهي: 

تقدم لإشǼاع حاجات شخصǽة مثل الخدمات الصحǽة والسǽاحǽة وخدمات النقل : خدمات استهلاكǻة -
  .إلخ...والاتصال

  .الإدارȄة الاستشاراتتقدم لإشǼاع حاجات منظمات الأعمال، Ȟما هو الحال في : خدمات الأعمال -

 ثافة قوة العملȜ الآتي: حسب درجةȜ وهي: 
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ومن أمثلتها خدمات ترǽȃة ورعاǽة الأطفال، خدمات البناء، : خدمات تعتمد على قوة عمل Ȝثǻفة -
  .التي ǽقدمها الطبیب في عǽادته وغیرهاخدمات التدرȄس، والخدمات 

السلكǽة  الاتصالاتوأمثلتها خدمات : خدمات تعتمد على المستلزمات والمعدات المادǻة -
  .إلخ...واللاسلكǽة، خدمات النقل العام وخدمات الإطعام

  المستفید الاتصالحسب درجةǺ :الآتيȜ وهي: 

وخدمات السȞن، وخدمات النقل  خدمات المحامي،: خدمات ذات اتصال شخصي عالي مثل -
 ȑإلخ...الجو.  

  .مثل خدمات الصراف الآلي، التسوق عبر الأنترنیت: خدمات ذات اتصال شخصي منخفض -

- Ȋعة وخدمات المسرح: معتدل/ خدمات ذات اتصال متوسȄات السرǼمثل خدمات مطاعم الوج.  

 ة في آداء الخدماتǺالآتي: حسب الخبرة المطلوȜ وهي: 

  .مثل خدمات الأطǼاء والمحامین والمستشارȄن الإدارȄین: خدمات مهنǻة -

  .مثل خدمات حراسة العمارات ومواقف السǽارات: خدمات غیر مهنǻة -

  :حسب الوجهة التصنیف-و

  :هذا التصنیف ǽعتمد على اعتǼار الخدمة ǼمثاǼة عملǽة موجهة حسب الآتي

 ومن  خدمات موجهة إلى الشخص: خدمات معالجة الناس ȑشخص مادȞ المستفید
 .أمثلتها خدمات الطبیب الموجهة إلى المرȄض شخصǽا

 ارة : خدمات معالجة الممتلكاتǽانة السǽة مثل صǽخدمات موجهة إلى الممتلكات الماد
أو المسȞن أو أȑ شيء مادȑ لأن الأمر لا یتطلب مشارȞة المستفید ǼشȞل مǼاشر تقدǽم 

 .الخدمة

 تتضمن مجموعة من الخدمات المؤلفة أو أعمال غیر  وهي: خدمات المثیر العقلي
محسوسة موجهة إلى عقول المستفید أو آذانهم، ومن أمثلتها خدمات الإذاعة والتلفزȄون 

 .والأنترنیت وغیرها

  :وهناك من قسم أو صنف الخدمات حسب معǻار وجهة النظر التسوǻقǻة إلى صنفین
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 .سهل مثل النقل والحلاقةǽحصل علیها الزȃون ǼشȞل : خدمات سهلة المنال  ) أ

 .مثل استئجار Ǽعض الأشخاص لحماǽة وحراسة Ǽعض الشخصǽات الهامة: خدمات خاصة  ) ب

  الأشخاص: ثالثا

سǽاسیین، رȄاضیین، فنانین، أطǼاء (وȄتم استخدام هذا النوع من التسوȘȄ لفئة خاصة من الأشخاص 
  ).إلخ...ومحامین

وتوسǽع أعمالهم، Ȟما تستخدم الشرȞات والجمعǽات  حیث ǽعتمد على تسوȘȄ الأشخاص في بناء سمعتهم
ȘȄة هذا النوع من التسوǽاضȄوالفرق الر.  

ǽساعد ارتǼاȋ صورة المؤسسة Ǽشخصǽة معینة تكون مشهورة ولها عدد من المعجبین على ترسیخها في 
  .ذهن العملاء الحالیین والمحتملین

  الأفكار: راǺعا

من فیلیب Ȟوتلر وجارȑ أمسترونغ أن Ȟل تسوȘȄ هو نوع من  أما فǽما یتعلȘ بتسوȘȄ الأفȞار فیرȞ Ȑل
 ȑأ ȘȄمن التسو Ȑرة تجسد في أرض الواقع، ولكن هذا المستوȞفǼ ل منتج یبدأȞ رة، حیث أنȞلف ȘȄتسو

  .تسوȘȄ الأفȞار قد یرتȌǼ أكثر بتسوȘȄ الأفȞار الاجتماعǽة وهذا ما ǽعرف ǼالتسوȘȄ الاجتماعي

وȐ الاجتماعي، والحفاȍ على البیئة والأخلاق والدین Ǽالإضافة إلى اجتناب ومن أهم أهدافه تحسین المست
  .العنف والحرب وȞل ما ǽضر الأفراد والجماعات

  التنظǻمات: خامسا

تسوȘȄ التنظǽم هو مجموع الأنشطة التي تأدیتها Ǽغرض الإنتاج أو الحفاȍ على مواقف وسلوك المستهلك 
  .اتجاه التنظǽم أو تغییرها

من المنظمات الهادفة للرȃح وغیر الهادفة للرȃح تسوȘȄ التنظǽم، ففǽما یتعلǼ ȘالشرȞات  وتمارس Ȟل
تعتمد هذه الأخیرة على العلاقات العامة أو الحملات الإعلانǽة من أجل إبراز ) المنظمات الهادفة للرȃح(

وȞمثال تلك صورتها، حیث أنها تعتمد على هذه الصورة وتستخدمها Ȟأداة رئǽسǽة في تسوȘȄ نفسها، 
  " .التخیل أثناء العمل"إلكترȄك عن نفسها من خلال عǼارة  جنیرالالصورة التي Ȟونتها 

Ȟالكلǽات، الجمعǽات الخیرȄة، المتاحف، المجموعات (Ȟذلك الأمر ǼالنسǼة للمنظمات الغیر هادفة للرȃح 
  .زȃائنوالتي تسوق نفسها Ǽغرض جمع الأموال أو جذب أعضاء جدد أو ) الفنǽة وغیرها
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IV - الأماكن :  

وهو تسوǽ ȘȄستخدم Ȟثیرا الأماكن السǽاحǽة والتارȄخǽة، وتتم تأدیته لإنتاج أو تغییر أو الحفاȍ على 
  .اتجاه أماكن معینة والسلوǽȞاتالمواقف 

وتهدف النشاطات التسوǽقǽة في هذا المجال إلى التعرȄف والتروȄج لهذه الأماكن Ǽغǽة جذب السǽاح 
  .والرȃح للاستثماروالسȞان الجدد والمؤتمرات ومȞاتب الشرȞات والمصانع وǼالتالي خلȘ فرص جدیدة 

  دورة حǻاة المنتج واستراتیجیتها: المطلب الثالث

  دورة حǻاة المنتج: الفرع الأول

ورة حǽاة المنتج هي الفترة التي تحدث فیها مبǽعات المنتج وأرȃاحه طوال فترة حǽاته وتشمل خمس مراحل د
  .تطوȄر المنتج، تقدǽمه، نموه، نضجه وهبوطه: ممیزة

 :والمنتج ȞأȞ ȑائن حي یولد، ǽعǽش وǽموت، والشȞل الآتي ǽمثل مراحل دورة حǽاة المنتج

  مراحل دورة حǻاة المنتج  01: الشȜل رقم

  

 

Source: O.C.Ferrell, Michael.D.Hartline, MARKETING STRATEGY, 3° Edition 
America, 2003, p168 
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  مرحلة التطوȂر: أولا

الأفȞار وتقلǽص عددها وتقدǽمه للوصول إلى الخǽار الأمثل، ومن تم تحوȄل  ǼالǼحث عنتقوم المؤسسة 
الفȞرة إلى منتج تجرȄبي یتضمن جمǽع المواصفات الرئǽسǽة مع تقدǽمه في البداǽة إلى الزȃائن من أجل 

  .تجرȃته

  مرحلة التقدǻم: ثانǻا

لشرȞة Ȟل الأدوات المتاحة وهي المرحلة الخطیرة لأن المنتج غیر معروف وǽمȞن أن یرفض، وتستخدم ا
في حجم المبǽعات وانخفاض معدل الرȃح أو  Ǽالانخفاضفي التروȄج وتحدیدا الإعلان، تتمیز هذه المرحلة 

انعدامه، مع قلة المتاجر التي تبǽع المنتج وȞǽون توزȄعه انتقائي لكن المؤسسة توجه جهودها للتعرȄف Ǽه 
  .عن طرȘȄ التروȄج

  مرحلة النمو: ثالثا

في هذه المرحلة الخطر حول المنتج لأن الاستثمارات فǽه تكثر من شراء للآلات وتوسǽع الإنتاج مع ǽقل 
  .مراعاة تحسین النوعǽة وجعل الزȃون وفي لعلامتها

  مرحلة النضج: راǺعا

  .، حیث تصل المنتجات إلى سرعة نمو مقبولة وتǼاع بنسǼة أكبر وسعر معقولوهي المرحلة الأكثر هدوء

  الانحدارحلة مر : خامسا

وهي المرحلة الأخیرة من دورة حǽاة المنتج، والتي تؤول إلى خروج المنتج من السوق وتتحول المؤسسة 
 Ȑلإنتاج سلع جدیدة تدخل السوق مرة أخر.  

وتتمیز هذه المرحلة Ǽانخفاض نسǼة المبǽعات وارتفاع التكالیف وتكبد خسائر، وهنا یجب على المؤسسة 
  .الخروج من السوق 

  استراتیجǻة المؤسسة في مراحل حǻاة المنتج: الفرع الثاني

إن المؤسسة تقوم Ǽانتهاج مجموعة من الاستراتیجǽات أثناء مرور المنتج Ǽمراحل حǽاته في المؤسسة ففي 
  .المرحلة الأولى أȑ مرحلة التطوȄر تكون المؤسسة مشغولة بإیجاد المنتج وتطوȄره

  مرحلة التقدǻم: أولا
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  :ة تقوم المؤسسة Ǽاستخدام الاستراتیجǽات التالǽةفي هذه المرحل

تتضمن هذه المرحلة تقدǽم السلعة الجدیدة Ǽأسعار عالǽة ومن خلال : السرȂع قشȊاستراتیجǻة ال )1
توجǽه محلات تروȄجǽة مȞثفة، وتكون الأسعار عالǽة لأن المؤسسة تحاول تغطǽة نفقاتها وأǽضا 

في حالة إذا Ȟان جزء من السوق غیر مدرك لمنفعة  تحقیȘ رȃح وǽمȞن تطبیȘ هذه الاستراتیجǽة
Ǽالسعر  الاهتمامالسلعة، أو في حالة أن الجزء المستهدف من السوق مستمر لتلك السلعة دون 

 .الǼاهȎ إلا أن على المؤسسة توقع المنافسة الشدیدة

مع  تتمثل بدخول الشرȞة السوق Ǽأسعار مرتفعة للمنتج الجدید: استراتیجǻة القشȊ الǺطيء )2
انخفاض واضح في النشاȋ التروȄجي وهذا من أجل تخفǽض تكالیف التروȄج وأǽضا لإضفاء 
 Șن تطبیȞمǽثیف وȞ جȄفهي لا تحتاج إلى ترو Ȑة ومتمیزة للسلعة، أو من جهة أخرǽسمعة عال
هذه الاستراتیجǽة في حالة وجود سوق محدود للسلعة وȞون معظم الأفراد مدرȞین للمنافع التي 

لمنتج أو وجود أفراد متحدین لدفع ثمنها رغم ارتفاعه وأǽضا في حالة توقع المؤسسة لعدم ǽعطیها ا
 .قǽام المنافسین بتقلید السلعة

أȑ دخول المنتج ǼمستوȐ تروȄجي عالي وأسعار منخفضة وتعتمد : السرȂع الاختراقاستراتیجǻة  )3
والحصول على أكبر حصة  هذه الاستراتیجǽة في أن المؤسسة ترغب Ǽاكتساح السوق Ǽسرعة Ȟبیرة

 Ȑة لدǽبیرة وأن المنتج الجدید غیر مدرك من قبل السوق وأن هناك حساسȞ ة أو أن السوقǽسوق
المستهلك اتجاه السعر، فضلا عن وجود منافسة قوǽة محتملة ستظهر في السوق تجاه المنتج 

 .الجدید

الجدیدة Ǽأسعار منخفضة مع أȑ أن المؤسسة تقوم بتقدǽم السلعة : استراتیجǻة الاختراق الǺطيء )4
تروȄج قلیل، وتقوم المؤسسة بهذه الاستراتیجǽة لأن المستهلك تكون لدǽه حساسǽة من السعر 
المرتفع، لذلك تقوم بتخفǽضه وتخفǽض مستوȐ التروȄج من أجل تخفǽض التكالیف، وتستخدم هذه 

ووجود حساسǽة من السعر الاستراتیجǽة عندما تكون السوق Ȟبیرة والمستهلك مدرك لأهمǽة المنتج 
 .واحتمال وجود منافسین

  مرحلة النمو: ثانǻا

  :في هذه المرحلة تقوم المؤسسة Ǽاستخدام الاستراتیجǽات التالǽة

تحسین نوعǽة المنتج أو إضافة خصائص جدیدة علǽه لجذب المزȄد من المستهلكین والدخول إلى أجزاء 
Ȟة لتوسǽع رقعة توزȄعها، أو تبني استراتیجǽة تروȄجǽة جدیدة من السوق، أو استخدام قنوات جدیدة للمار 
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من أجل تحرȄض المستهلك لاقتناء المنتج، أو تخفǽض السعر في الوقت المناسب وهذا من أجل جذب 
  .المستهلكین، وȞل هذه الاستراتیجǽات تساعد المؤسسة في زȄادة قدرتها التنافسǽة

  مرحلة النضوج: ثالثا

  :راتیجǽات التالǽةفإن المؤسسات تنتهج الاست

تقوم بزȄادة حجم مبǽعاتها من خلال توجǽه انتǼاه الأفراد غیر : استراتیجǻة تعدیل السوق  )1
المستهلكین لهذه السلعة، أو من خلال الدخول إلى أجزاء جدیدة من السوق أو Ȟسب شرائح من 

 .المستهلكین یهتمون Ǽالسلع المنافسة

جراء تطوȄرات في المنتج تتعلȘ تنصب أساسا : استراتیجǻة تعدیل المنتج )2 ٕ على زȄادة المبǽعات وا
أساسا بجودته، وهذا بتكثیف الحملات التروȄجǽة Ǽعد إجراء تعدǽلات على المنتج، وهذه 
الاستراتیجǽة ترسم صورة إیجابǽة عن المؤسسة لأنها تسعى لتطوȄر المنتج Ǽما ǽحقȘ رغǼاتهم، 

 .ةوهذا یؤدȑ إلى زȄادة ولاء هؤلاء لهذه العلام

أȑ القǽام Ǽالتعدیل في Ǽعض أو Ȟل عناصر المزȄج : استراتیجǻة تعدیل المزȂج التسوǻقي )3
 .التسوǽقي

  الانحدارمرحلة : راǺعا

  :في هذه المرحلة تقوم المؤسسة Ǽاستخدام الاستراتیجǽات التالǽة

البǽانات عنها وهذا عن طرȘȄ اللجان التي تقوم Ǽمراجعة السلع وجمع : تحدید المنتجات الضعǻفة -
  .وتحلیلها ومحاولة الحصول على التوجیهات اللازمة والمناسǼة حول هذه المنتجات

أȑ تقوم بإعلان توقفها عن إنتاج هذه السلعة أو تخفǽض عدد الوحدات المنتجة : وقف إنتاج السلع -
 .من المارȞة

  عمومǻات حول التعبئة والتغلیف: المǺحث الثاني

  التعبئة والتغلیفمفهوم : المطلب الأول

هم من ، فمنظرة Ȟل شخص الى التعبئة والتغلیف، وهذا حسب ندت عدة تعرȄفات للتعبئة والتغلیفور 
وهو إعادة التدوȄر  ألاالتعبئة والتغلǽفومنهم من رȞز على جانب من  فرق بین التعبئة والتغلیف،

(Recyclage) ارǼاعتǼ  ة وهناكالتغلیف أساس هذهǽأن التعبئة هي نفسها  العملǼ Ȑالتغلیفمن یر.  
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  :وفǽما یلي Ǽعض التعارȄف لكل منها

  تعرȄف التعبئة :الاولالفرع  

عملǽة تطوȄر وتصمǽم الوعاء الخاص Ǽالمنتج، حیث تمثل العبوة جزء حیوȑ لأنها :" التعبئة هي
 ).1("السلعة تداول واستعمالتسهل عملǽة 

والذǽ ȑشȞل وحدة البǽع والتجزئة، والهدف من  ول للمنتجالحاوȑ الأأو الغلاف المادȑ :" التعبئة هي
التعبئة Ǽعین  ظه واستعماله عند الاقتضاء Ȟما تأخذحفالتعبئة هو تسهیل عملǽة تداول المنتج، تخزȄنه، 

  .)2(للمنتجوالجانب الاعلامي  الجذابالاعتǼار العرض 

المنتجات، وتنقسم  لأنواعالغلاف الذǽ ȑظهر Ǽه المنتج على رفوف نقاȋ البǽع تǼعا :" عبئة هيالت
  )3(:الى 

  .المنتجهي اتصال مǼاشر مع المنتج في حد ذاته وتحدد وحدة استهلاك  :الأولǽةالتعبئة 

ى عناصر موجهة لحماǽة التعبئة تمثل وحدة البǽع المعروضة للمستهلك وتشمل عل:الثانوǽةالتعبئة 
  .تروȄجǽةالى Ȟونها وسیلة  Ǽالإضافةولǽة الأ

، التفرȄغ والتخزȄن وهي تحمل وهي التي تسهل عملǽة النقل، الشحن: التعبئة الخاصة Ǽالإرسال
 ȑتحتو ȑالمنتج الذǼ همعلومات خاصةǽعل.  

  :ومن التعارȄف الساǼقة نستنتج التعرȄف التالي

والهدف من  والذǽ ȑشȞل وحدة البǽع والتجزئة، ول للمنتجأو الحاوȑ الأالغلاف المادȑ التعبئة هي 
التعبئة Ǽعین  واستعماله عند الاقتضاء Ȟما تأخذ التعبئة هي تسهیل عملǽة تداول المنتج وتخزȄنه وحفظه

  .والجانب الاعلامي للمنتج الجذابالاعتǼار العرض 

  مفهوم التغلیف  :الثانيالفرع 

                                                             
1- Ǽرة مقدمة لمتطلȞسانس، جامعة جیجل، نذیر بولفراد وآخرون، تأثیر التعبئة والتغلیف على سلوك المستهلك، مذǽ2011/2012ات نیل شهادة ل ،

  .11:ص
 ،2009/2010،مذȞرة مȞملة لنیل شهادة الماجستیر، جامعة منتورȑ، قسنطینة، ةمصǼاح لیلى، دور التغلیف في النشاȋ التروȄجي للمؤسس -2

  .14:ص
.9:، ص2009/2010جیجل،  لǽسانس جامعةمȞملة لنیل شهادة  التسوȘȄ، مذȞرةمسǽعود سمیرة، Ȟمیتي خالدة، التغلیف وأثره على  - 3 
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المادة الموجهة مؤقتا لتغلیف :"Ǽأنهǽعرف الغلاف " AFNOR"حسب الجمعǽة الفرنسǽة للتقیǽس
وذلك و عند عرضها للبǽعملǽات مداولتها ونقلها وتخزȄنها أو مجموعة منتجات خلال عأ توجنمواحتواء 

  .)1("من ذلك هو ضمان الحفاȍ على البیئة وأكثرو تسهیل تلك العملǽات هذه المنتجات أ لحماǽة

ن ǽحȞم مز الذǽ ȑحȞم علǽه المستهلك قبل أ، وهو الر للسلعة المرئǽةالصورة الغلاف هو  ":التغلیف
 عاملا نفسǽا وأداة أصǼحفالغلاف  بداخله،، فعن طرȘȄ الغلاف ǽمȞن للمستهلك ان Ȟǽشف ما السلعةعلى 

  .)2("تسوǽقǽة ورجل بǽع صامت

لنقاȋ  لإرسالهاوالذǽ ȑسمح بتجمǽع الǼضائع  المتوجعǼارة عن غلاف ǽحتوȑ على ": التغلیف هو
  .)3("الخشب والكارتون  صنادیȘ:مثلالبǽع 

  :من هذه التعارȄف نستنتج التعرȄف التاليو 

و لاق وحماǽة المنتج Ǽغرض التوزȄع أو التخزȄن أو البǽع أالتغلیف هو فن وعلم وتقنǽة اغ
التغلیف وǽمȞن وصف لǽة تصمǽم وتقیǽم وتصنǽع الغلاف، Ȟما ǽعبر مصطلح التغلیف عن عم؛الاستخدام

  .Ȟونه نظام متكامل لتحضیر منتجات للنقل والتخزȄن والبǽع والاستخدام

  مستوǻات التغلیف: الفرع الثالث

  )4(:ساسǽة وǽمȞن توضǽحها فǽما یلي للتغلیف ثلاث مستوǽات أ

  على السلعةو  :الأوليالغلاف ȑحتوǽ ȑون هو الغلاف الذȞǽالمنتج  ، وǼ اشرǼمثلعلى اتصال م :
  ولǽة وغلاف ذو اتصال مǼاشر Ǽالسلعة أتحتوȑ على العطر وهي في هذه الحالة عبوة  الزجاجة

  ȏغلافها الأو : الغلاف الثانوǼ السلعة ȑحتوǽ ةهو غلافǽة اضافǽیوفر حاو ȑمثل  ولي أǽللسلعة و
ǽضاح شخصǽة العرض الخارجي لها، وذلك ǼعȞس طبǽعتها وصفاتها ٕ من خلال  المتوج، وا

غلاف الكرتوني ال، مثل زجاجة عطر في علǽه وȄرمى مǼاشرة Ǽعد الاستعمالالمعلومات المدونة 
  .Ǽالمستهلكفهو على اتصال مǼاشرة 

                                                             
.13: المرجع السابȘ، ص للمؤسسة،مصǼاح لیلى، دور الغلاف في النشاȋ التروȄجي  - 1 

، تلمسان-دبلقایبن ǽمینة Ȟمال، تأثیر التعبئة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائرȑ، مذȞرة لنیل شهادة الماجستیر، جامعة أبي ȞǼر  -2
  . 38:ص 2011/ 2010

: ، ص2006/2007تاموم شافǽة، حواس نهاد، خلف الله دینة، التغلیف ودوره في تحسین تسوȘȄ المنتوج، مذȞرة تخرج لǽسانس، جامعة جیجل،  -3
5.  

-  ،Șملة لنیل شهادة الماجستیر، جامعة دمشȞرة مȞأثر التغلیف على سلوك المستهلك، مذ ،ȑا، محمود علاء النحلاوȄ17:، ص2010سور. 4 
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 ن وشحن: غلاف الشخصȄساعد على تخزǽ ȑالثالث وهو الغلاف الذ Ȑمثل المستوǽ  السلعة
، من خلال ات، وهو ضرورȑ في التعرȄف Ǽالمنتجالخ... الكسر لحمایتها من عوامل التلف و 

  .لآخرترتیبها ǼالطرȄقة المثلى لنقلها من مȞان 

  نواع التعبئة والتغلیف أ:الراǺعالفرع 

  نواع العبواتأ: ولاأ

)1( هناك نوعان من العبوات
:  

في  ، وتعرفالأنواع من المشروǼاتȞما في حالة زجاجات Ǽعض ، یتوقع المنتج عودتها عبوات-أ
  .الثمنمنخفضة نها ومن مزاǽاها أ ،المحاسǼة Ǽالأغلفة المسترجعة

، Ȟالعلب المصنوعة من الصفǽح لحفȎ المأكولات تǼاع مع السلعة وهي الأكثر استخداما عبوات- ب
امة Ǽالأغلفة غیر المسترجعة وهي ، وتعرف في المحاسǼة العنوعة من الورق المشمع لحفȎ اللبنوالمص

  ).المسترجعة(كثر تكلفة من ساǼقتها أ

، في ول على عدد Ȟبیر من عملǽات البǽعنه ǽمȞن توزȄع تكلفة العبوة من النوع الأأمن ذلك یتبین 
  .حین یجب تحمیل تكلفة العبوة من النوع الثاني على عملǽة البǽع الواحدة

  نواع التغلیف أ: ثانǻا

  )2(:هناك نوعان رئǽسǽان من التغلیف وهما

  : التغلیف التسوǻقي-أ

، زȄادة جاذبǽة السلعة موقع العرض Ǽالسلعة مǼاشرة والذǽ ȑعمل علىلاف الذǽ ȑحȌǽ ـــهو ذلك الغ
التنزȄل نه خفیف ومصنوع من مادة ضعǽفة قد لا تتحمل ظروف التحمیل و ولكن مشȞلة هذا الغلاف أ

ة Ǽعملǽات النقل طراف المعنǽل Ǽعض العلامات التي تشیر الى الأنه ǽحمالى أ ǼالإضافةوالتخزȄن، 
 في العبوة  الوحدات، عدد خارجي ǽحتوȑ عادة على اسم السلعة، وزن الوحدةال، فالغلاف والتخزȄن

ن Ǽعض المعلومات من أ وǼالرغم، درجة الرطوǼة، وظروف التخزȄندرجة الحرارة، : مثل وتعلǽمات التخزȄن
ن تكون Ȟامل المعلومات المدونة على إلا أنه لǽس Ǽالضرورة أقد تكون مطبوعة على الغلاف الداخلي 

  .بوة الخارجǽة مدونة على الغلاف الداخلي الع

                                                             
.40، 39: السابȘ، ص ص Ȟمال المرجعبن ǽمینة  - 1 
.8: ، مرجع سابȘ، ص"التغلیف وأثره على التسوȘȄ " خالدة،Ȟمیتي  سمیرة،مسǽعود - 2 
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  :التوزȂعيالتغلیف - ب

، وǽسمح Ǽحماǽة من السلع المغلقة غلافا تسوǽقǽا و الظرف الذǽ ȑحتوȑ على مجموعةأهو الغلاف 
  .تغلǽفهوحفȎ ونقل وتخزȄن المنتج وطرحه في السوق Ǽعد 

، ومدȐ قوة وȞلفة هذه العبواتكثر ما یهم مدیر التوزȄع المادȑ فǽما یتعلǼ Șالعبوات هو أن إ
نة الغلاف مهمة لحماǽة السلعة نظرا لما ǽمȞن أن تتعرض له ، فمȞاها للسلعة التي سیتم تعبئتها بهامناسبت

السلع  ن Ǽعض وسائل النقل تتطلب تعبئةناء التخزȄن، المناولة والنقل، خاصة وأثمن ظروف قاسǽة أ
Ȅل ثناء التحمیل والتنز السلع للخطر أثناء الشحن وألك لأن تعرض ، وذǼعبوات ذات مواصفات محددة

، ولتجنب ذلك تحرص الشرȞة رتب علǽه إعادة التعبئة والتغلیفمین وȄتیترتب علǽه مطالǼات لشرȞة التأ
  .الشاحنة والشرȞة الناقلة على تقلیل عملǽات البǽع والتوزȄع المختلفة 

  تكلفة التغلیف  :الخامسالفرع 

، لذلك ǽعتبر حساب تكلفة التغلیف ذو را هاما في تصمǽم غلاف المنتجدو  یلعب عامل التكلفة
رȐ الداخلة في العملǽة خة عند حساب تكلفة المنتج أȑ نفس أهمǽة حساب تكالیف العناصر الأهمǽأ 

  .التغلیفن تؤثر في تكلفة الانتاجǽة، لذا سنحاول التطرق إلى مختلف العناصر التي ǽمȞن أ

، حیث معدل منتج لآخر حسب طبǽعة Ȟل منتج، خصائصه وممیزاتهتكلفة الغلاف من تختلف 
، وهذا Ǽصفة عامة في حالة من التكلفة الاجمالǽة للمنتج %40إلى 10% لفة الغلاف یتراوح ما بینتك

ن المنتجات الفاخرة لǼعض السلع التي تصنف ضم %60إلىوقد تصل التكلفة  الغذائǽةالمنتجات 
قل الǽة تحفȎ في غلاف مرتفع التكلفة، والأحǽان المنتجات ذات الجودة العففي غالب الأ ،Ȟالعطور مثلا

 ǽعبر الغلاف عن ن لاكن هذا نسبي ولǽس مطلȘ حیث ǽمȞن أ، لجودة تحفȎ في غلاف منخفض التكلفة
فالمنتجات التي ،ن یتماشى الغلاف مع الخدمات التي ǽقدمهاما ǽحتوǽه فعلا، إضافة إلى ذلك یجب أ

ن ، وȄجب دائما مراعاة أغلفة خاصة وتكون مرتفعة التكلفةا فترة طوȄلة لابد أن تحفȎ في أ ǽستدعي تخزȄنه
  . لا Ȟǽون هذا على حساب ارتفاع سعر البǽع 

ثر لذلك یجب دائما العمل على تقلǽص أجمالǽة للمنتج فالغلاف عنصر من عناصر التكلفة الإ
ǽة المنتج ولكن لǽمه، س على تكلفته على السعر وهذا لضمان تنافسǽونات الغلاف وتصمȞحساب جودة م

، ولا ǽقصد هنا الجودة دائما الاعتǼار الأول عند اختǽار مواد التغلیفن تكون فجودة الغلاف یجب أ
نما، المطلǼȘمفهومها  ٕ ، وتحسب تكلفة التغلیف الجودة هي التي تكون أحسن ǼالنسǼة للعمل المحدد وا

اب تكلفة صناعة العبوة وطرȄقة الإغلاق ، وذلك Ǽحسالمتعلقة Ǽهالعناصر والعملǽات  Ǽحساب تكلفة جمǽع 
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 ، تكالیف الكسر والتلف وȞذلك فوارغة والنقل والتخزȄن في Ȟل مراحلهاتكالیف المناول) سدادات ، أغطǽة(
)1(العبوة Ǽعد الاستعمال

.  

  وتطور التعبئة والتغلیف  نشأة: مطلب الثانيال

مضت،  إلى عصورترجع هن جذور إلا أ، النشأةحدیثلنا أن الاهتمام Ǽالتغلیف ǽظهر على الرغم من 
  .)2( الحدیثلى عهدنا لحماǽة غداءه إنسان ǽستخدم الطبǽعة منذ أن Ȟان الإ

، فقد استعمل الإنسان البدائي جلود الغذائǽةوقد عمل الانسان مند القدم على حماǽة المواد 
جوز الهند للحفاȍ وحماǽة : مثل) المفرغة والمجففة(وǼقاǽا الفواكه وراق الشجر العرȄضة الحیوانات، وأ

 .)3(واني الطینǽة الأقمشة،القفة والأمع تطور الوقت استعمل و غدائه ثم 

آنذاك، Ȟما نجد مثلا واني الزجاجǽة والتي ظهرت الأ استعملتقبل المǽلاد  1500من سنة  ابتداء
تستعمل القلل الضخمة لتخزȄن المواد خاصة الزȄوت منها حیث Ȟانت تغطى  ن روما القدǽمة Ȟانتأ

  .Ǽغطاء خاص Ȟǽتب علǽه اسم صائغها

مرة في انجلترا عام  ولأولظهر ول منتوج معلب موضوع تحت علامة معینة، فقد أما عن أ
بǼع دواء على شȞل بودرة ضد الحمى فیها، Ǽعدها  "ROBART JAMES"، حیث قام الطبیب م1746
Ǽعدها في قارورات زجاجات "lavand"في لندن ببǽع ماء الزهرة لقائد "YARDLEY"قلیلة قام  Ǽأعوام

»CROSSE ET BLACK WELL"وت والȄع الزǽاشرا في بǼفي علب  خردل(post)  ودائما في انجلترا قام
"A.F.PEAR " فتحǼ ولى وأ Ș التغلیف Ȟعنصر لینطلتغلیف الصابون هم الشرȞات المتمیزة عالمǽا في اُ

  . جدید

المحافظة وحماǽة الأغذǽة، فقد بدأ ǼطرȄقة التملǽح  رتǼ ȌǼطرق أما بداǽة التغلیف الحقǽقي فت 
)salage (و)fumage (عدهاǼ،  م تحفیزات لكل من یجد 1795وفي عامǽارت بتقدǼم قام نابلیون بونا

  .السرȄعطرȄقة جدیدة للمحافظة على الأغذǽة من التلف 

بإیجاد طرȄقة جدیدة لغلȘ القارورات الزجاجǽة لمنع تسرب الهواء  "Nicolas Appert"وقد قام الǼقال  
  .)fer étame(داخلها، وذلك عن طرȘȄ تسخینها ثم Ǽعد ذلك استخدم علب مصنوعة من الحدید الأبǽض 

                                                             
.24، 23:مصǼاح لیلى، دور التغلیف في النشاȋ التروȄجي للمؤسسة، المرجع السابȘ، ص ص- 1 
.8:نفس المرجع السابȘ، ص - 2 
.3: المرجع السابȘ، ص التسوȘȄ،في  وأثرهمسǽعود سمیرة، Ȟمیتي خالدة، التغلیف  - 3 
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Ǽصناعة حاوǽات حدیدǽة، ولمنع الصدأ Ȟانوا  "Johnhall et Brian Donkin"وفي انجلترا قام  
دید الأبǽض، وقد استعملت هذه العلب من قبل الجǽش البرȄطاني أثناء یلحمونها للحصول على الح

الحروب ولسبب ثقلها فقد تطلب فتحها Ǽالمطرقة والسندان، وفي القرن الأخیر خففت واخترعت فتاحات 
سهلة الفتح والآن توجد علب ذات الفتح الكامل مثل علب لأغذǽة الحیوانات  عبواتبذلكالعلب لتظهر 

  .)1(الألǽفة

همǽة التعبئة والتغلیف في مختلف بلدان العالم وǼصورة الحرب العالمǽة الثانǽة، ازدادت أ عقاب وفي أ 
لي عن طرȘȄ الماكینات ǼالنسǼة نفس المتاجر والبǽع الآǼعد شیوع  الأمرǽȞȄة،خاصة في الولاǽات المتحدة 

والتغلیف مثلا الǼلاستǽك وورق  وانتشار المواد الجدیدة في مجال التعبئةالغذائǽةللعدید Ȟبیر من السلع 
والتقدم الكبیر الذȑ حدث  الأخرȐ،، الحدید، الفخار وغیرها من المواد الكرتون الخشب، الزجاج، الألمنیوم،

فراد الفواكه وزȄادة الاهتمام Ǽصحة الأǼالنسǼة للخضراوات واللحوم و خاصة  الغذائǽةفي صناعة المواد 
  . والنظافة وانتشار العلامة الممیزة

ما Ǽسبب الخصائص المادǽة ئة وتغلیف المنتوج في السنوات الأخیرة نشاطا متزایدا وذلك إوقد شهدت تعب
  .جور العاملین في متاجر التجزئةأو Ǽسبب ارتفاع اُ  لها،

Ȟة المنتوج من التلف ما تطور مفهوم التعبئة والتغلیف إذ أǽقتصر على حماǽ ح لاǼنما أص ٕ صǼح وسیلة وا
    .)2(المستهلكعلى اتجاهات  للتأثیرتسوǽقǽة 

  همǻة التغلیف ودوره في التسوȖȂ أ: المطلب الثالث

، أین لا Ȟǽون وخاصة في متاجر خدمة النفس الصامت،ع ǽیلعب غلاف المنتج دور رجل الب
دǽاد تردد المستهلكین على هذه ونظرا لاز  آخرȄن، التأثیرȃأشخاصكثر حرȄة في الاختǽار دون المستهلك أ

وجدت المؤسسات التعبئة والتغلیف و  المستهلك،على سلوك  للتأثیرسواق Ȟان لابد من وجود وسیلة الأ
  . فضل الوسائل لذلك من خلال حملها لرسالة المؤسسة والاعتماد على تصمǽم ǽسمح بجدب الزȃائنأ

  لتغلیفهمǻة التعبئة واأ :الأولالفرع 

 همǻة التعبئة أ: أولا

                                                             
.35:التعبئة والتغلیف على سلوك المستهلك، المرجع السابȘ، ص تأثیرصدوقي،  علىمراد میني،  - 1 
.41، 40: ص التعǼة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائرȑ، المرجع السابȘ، ص تأثیربن ǽمینة Ȟمال،  - 2 
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 Șال والأحجام والأنواع لتحقیȞاسة ترمي إلى وضعها في عبوات مختلفة الأشǽإن تعبئة السلع س
الخامسة، وȃذلك ǽصǼح المزȄج  Pأغراض وفوائد Ȟثیرة، Ǽعض رجال التسوȘȄ أخذ ǽطلȘ على التعبئة الـ 

  :)1( وهي P5التسوǽقي في نظرهم تكون من 

Packaging + Promotion + Place + Price + Product  

ملǽار دولار وهو تقرǼȄا ذات المبلغ المنفȘ على  50وȄنفȘ سنوǽا على نشاȋ التعبئة ما ǽقرب من  
الإعلان، وǽقول خبراء التسوȘȄ أن الأرȞان الأرȃعة التي تعتمد علیها السلعة في نجاحها ومرتǼة حسب 

  :هيو الأهمǽة 

  .السلعة-أ

  .والعبوة الغلاف- ب

  .الإعلان-ج

  .السعر- د

فالعبوة هي الصورة المرئǽة للسلعة وهي الرمز الذǽ ȑحȞم علǽه المستهلك قبل أن ǽحȞم على 
السلعة، فعن طرȘȄ العبوة ǽمȞن للمستهلك أن Ȟǽشف ما بداخله، وǽمȞن للعبوة أن تقول للمستهلك إذا 

  .Ȟانت السلعة على درجة عالǽة من الجودة أم لا

لاحتواء السلعة والمحافظة علیها، أما الآن فقد أصǼحت Ȟانت العبوة في السابȘ مجرد وسیلة 
  .عاملا نفسانǽا وأداة تسوǽقǽة ورجل بǽع صامت

وǼعد أن Ȟانت العبوات Ǽسǽطة في تصمǽمها أصǼحت الآن معقدة وتحتاج إلى دراسات وخبرات 
ة التغلیف لتصمǽمها، ولقد حدثت تطورات Ȟبیرة في التغلیف مما أدǼ Ȑأحد المȞاتب أن ǽطلȘ علیها ثور 

)Packagingrevolution( ا منǽانت التعبئة تعد جزئا ثانوȞ بȄلى عهد قر ٕ المنشآت  استراتیجǽة، وا
التسوǽقǽة، أما الآن فقد أصǼحت تعد Ǽعدا أساسǽا من أǼعاد نجاح البرنامج التسوǽقي الذȑ تقدمه المنشآت 

  .لكل قطاعاتها السوقǽة المختلفة

ت مفاده أن العبوة أصǼحت أكثر أهمǽة في محتوǽاتها، فهي وقد Ȟǽون افتراض لدǼ Ȑعض الشرȞا
عامل من عوامل تثبیت مرȞز السلعة في السوق وزȄادة حجم المبǽعات منها، وتلعب عبوة السلعة دورا 
هاما في التسوȘȄ لأنها تقوم بدور رجل البǽع في تقدǽم السلعة إلى المستهلك وتجذǼه للتعرف علیها، ومن 

                                                             
مراد میني، علي صدوق، تأثیر التعبئة والتغلیف على سلوك المستهلك، مذȞرة مقدمة لمتطلǼات نیل شهادة اللǽسانس، المرȞز الجامعي ǽحي  -1

 .46، 45: ، ص ص2005/2006فارس Ǽالمدǽة، معهد علوم التسییر، 
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الدول التي تنتشر فیها متاجر السوȃر مارȞت، حیث ǽقوم المستهلك Ǽاختǽار المارȞة  ثم شراءها خاصة في
  .التي یرغبها من بین عدة مارȞات Ǽالاعتماد على نفسه دون مساعدة أحد من رجال البǽع

  همǻة التغلیفأ :ثانǻا

  التغلیف ǺالنسǺة للشرȜة المنتجة أهمǻة- أ

  :)1(یليتظهر أهمǽة الغلاف ǼالنسǼة للمنتج من خلال تحقیȘ ما 

  ةǽأو التلفالمنتج من الكسر حما. 
 غ والشحن والنقلȄسهولة حمل المنتج وتداوله ومناولته داخل المخازن وأثناء التفر. 
 الوف Șتحقی ȑة من خلال محافظة الغلاف على السلعة عند توصیلها إلى المشترǽرات الماد

 .النهائي
  اǼسب المنتج مظهرا جذاȞǽ ج المنتج لأن الغلافȄة المنتجة تروȞسهل على الشرǽوخاصا. 

  التغلیف ǺالنسǺة للموزع أهمǻة-ب

  :)2(یليتتضح أهمǽة التغلیف ǼالنسǼة للموزع من خلال ما 

 عض الأضرار للمنتج من خلال تداوله  لیتقلǼ ا في إحداثǼون سبȞǽ الأضرار والسرقة حیث قد
 .داخل المتجر

  سهل على المستهلكǽ قة التي یراها ملائمة لكيȄالطرǼ ته سهولة عرضه داخل المتجرȄرؤ
 .وحمله

  نȞمǽون الغلاف وسیلة لجذب نظر المستهلك نحو المنتج من خلاله أو من خلال العبوةȞǽ أن 
 .الجیدة مما یؤدȑ إلى زȄادة المبǽعات

  التغلیف ǺالنسǺة للمستهلك أهمǻة-ت

  :)3(یليǽمȞن أن Ȟǽون للغلاف أهمǽة للمستهلك من خلال ما 

  ون هناك أثر للمعلومات الموجودةȞǽ سهولة حیثǼ ن المستهلك من التعرف على المنتجȞیتم
حجمها، طرȄقة استعمالها وصلاحیتها، على الغلاف في التعرف على مȞونات السلعة، وزنها، 

 .وغیر ذلك من المعلومات الضرورȄة للمستهلك

                                                             
التسوȘȄ الحدیث، مدخل شامل، دار الǽازورȑ العلمǽة للنشر والتوزȄع، الطǼعة  حمید الطائي، محمود الصعیدǼ ،ȑشیر العلاق، إیهاب علي القرم، -1

  .197: ، ص2010العرǽȃة، عمان، الأردن، 
  .198: المرجع نفسه، ص -2
  .198: مسعود سمیرة، Ȟمیتي خالدة، مرجع سبȘ ذȞره، ص -3
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 سهل الغلاف على المستهلك حمل المنتج ونقله واستخدامهǽ. 
  ة المثبتة على الغلاف نوع منȄأن الغلاف والعلامة التجارǼ المستهلك Ȑعض الحالات یرǼ في

  .هئه ومعارفالتǼاهي والتفاخر عندما ǽقوم Ǽحملها أمام أصدقا

  الرسالة التي ǻحملها الغلاف  :الثانيع الفر 

ن الرسالة التي ǽحملها الغلاف عǼارة عن رسالة متحرȞة، تساعد على زȄادة الوعي الشرائي لدȐ إ
في المؤسسة مبǽعات، وعلǽه یجب على المسؤولین المستهلكین، وتساهم في تكثیف جهود تروȄج ال

ن تكون الرسالة التي ǽقدمها الغلاف أ، ومن الواجب Ȟذلك ...مراعاة ظهور هذه الرسالة الغلافǽة
  . وفهمها، لكن ǼشȞل لا یؤثر على المعنى قراءتهاللمستهلك Ǽسǽطة ومختصرة لیتمȞن من 

حمǽه ǽحقȘ الغلاف رواجا حسنا للمنتج الذǽ ȑ لكي» :یليوǽعرف الدور التروȄجي للغلاف Ȟما 
مع حاجات  یتلاءمن غرائي ȞǼفاءة، وأعلامي والإدوره الإ ن یلعب الغلافأ، لابد وǽحتوǽه

  .)1("المستهلكین

 الجانب الإغرائي:  

هم لمادة المصنوعة منه، وتعتبر هذه أ غرائي للتعبئة والتغلیف ǼشȞله ولونه وایتعلȘ الجانب الإ
المؤسسات Ȟحلقة  التعبئة والتغلیف من طرفخرȄن وتستعمل لعناصر في جعل المنتج ممیز عن الآا

تتفنن علان وهو ما نلاحظه حالǽا على سبیل المثال المواد المنظفة التي صارت رȌȃ مع برامج الإ
  .م لم تذȞرهإبراز الغلاف في الحملة الإعلانǽة سواء ذȞرت ذلك أ استعمال

فقȌ، بل حتى على ما ǽحققه هذا  الممیزة والأشȞاللوان ولا ǽقتصر الجانب الإغرائي للغلاف على الأ
  .)2(المنتجȞبیر على تروȄج  تأثیرالاخیر من مزاǽا في الاستخدام Ȟسهولة الفتح والغلȘ التي لها 

  الاعلاميالجانب:  

في  موتساعده من ǽحصل زȃائنها على Ȟل المعلومات التي تهمهأعلى تعمل المؤسسات 
أو من من المستحیل التخلي عن هذه المعلومات سواء من جانب المؤسسة  وأصǼحاستعمال المنتج، 
، وقد ǽطول بنا المقام في هذه ولى المشرع الجزائرȑ اهتماما Ȟبیرا لحماǽة المستهلكوأ. جانب المستهلك

طبǽعة المنتج، نوعه،  :الغلافن ǽحملها أقطة ونȞتفي بذȞر فقǼ Ȍعض المعلومات التي یجب الن

                                                             
.18،19:ص ص المستهلك،، ǽاسین قدور، صلاح الدین قاضي، تأثیر التعبئة والتغلیف على سلوك نذیر بولفراد - 1 
.19:المرجع السابȘ، ص - 2 
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الاستعمال ، تارȄخ الصنع، وǽȞفǽة ، مقایǽس الغلافمصدر المنتج، الكمǽة، ترȞیبتهأصله، 
  .)1(الخ...والوقاǽة

  همǻة الرسالة التي ǻحمله الغلاف أ :الثالثالفرع 

سة في نفس الوقت، فهي همǽة خاصة لدȐ المستهلك والمؤسأ للرسالة التي ǽحملها الغلاف 
ال المنتج، السلبǽة والناتجة عن سوء استعم التأثیراتثیرها على سلامته، وحمایته من تتمثل في تأ

الفهم ن تكون المعلومات والبǽانات التي تحملها الرسالة سهلة أومن الغش التجارȑ، لهذا ینǼغي أ
Șة والتطبیǼعة المنتجات المطلوǽومنسجمة مع طب.  

طر Ȟǽشفه ȑ ختهلك من الغش التجارȑ والخداع، فأȞذلك تساهم هذه البǽانات في حماǽة المس
الغش التجارȑ في وزن المستهلك في المنتج یبلغ Ǽه الهیئات المتخصصة لحماǽة المستهلك، فقد Ȟǽمن 

ن تكون مدة الصلاحǽة ȞاذǼة، وهذا لا أو أأȑ لا یتطابȘ مع الوزن الظاهر على الغلاف، المنتج،
Ǽعد استعمال المنتج، ولهذا فالتعبئة والتغلیف لها دور خاص في توعǽة المستهلكین حول  إلاȞǽشف 

ة ما ǼالنسǼأرȃاح شخاص الذین ǽمارسون هذا الغش لزȄادة الأخطار التي قد یتعرضون لها من الأالأ
نها قد تعطي فȞرة عامة للمستهلك عن خرȐ تستفید من هذه الرسالة، لأهي الاُ  انهللمؤسسات، فإ

همǽة أ ǽضا أمرȞزها المالي والتجارȑ في السوق، وهذا عبر النشرات المرفقة داخل الغلاف، وتظهر 
الرسالة من حیث تكلفتها التي لا تقارن مع الامتǽازات التي توفرها التعبئة والتغلیف والمعلومات التي 

  .لى المستهلكینإفي سهولة وصولها  همǽة الرسالةأ تظهر  وأǽضاتحملها، 

 Ȏلاحǽلادنا في السنوات الأوǼ التعبئة والتغلیف والرسالة التي  الاهتمامخیرة فيǼ الشدید
  .)2(المستهلكینهمها هو تطور الثقافة الشرائǽة لدȐ الكثیر من أ ǽحملها، نتیجة لعدة ظروف رȃما 

  والتغلیف وجذب انتǺاه المستهلك  التعبئة: الراǺعالفرع 

ب انتǼاه المستهلكین لمنتجاته في ضوء العوائȘ النفسǽة ذقد یجد مدیر التسوȘȄ صعوǼة في ج
یتطلب ...). التأثیرات الحسǽةغموض الاعلان، انتقاء المستهلك من الاعلان ما یرȄد من (المتعددة 
في رسم استراتیجǽة تسوǽقǽة حتى ینجح والإبداعالابتكارȄةذا مدیر تسوȘȄ على مستوȐ عال من الامر إ

لى إخیرة رجال التسوȘȄ في السنوات الأ فة، وقد لجأالسوقǽة المستهدطاعات في جذب انتǼاه الق
  . العبوة بتصمǽم الاهتمامالهدف، ومن بینها استخدام وسائل متجددة لتحقیȘ هذا 

اء التسوȘȄ ساسǽا من عناصر المزȄج التسوǽقي التي ǽستخدمها مدر أصǼحت العبوة عنصرا أ
تنافسǽة فعالة في جدب انتǼاه المستهلكین لمنتجاتهم، حیث ǽعمل مدیر التسوǼ ȘȄالمؤسسات  Ȟأداة

                                                             
.19:المرجع السابȘ، ص - 1 
. 19،20:ص السابȘ، صالمرجع  - 2 
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التي تقع على مستوȐ  الرففالمنتجة على اقناع مدیرȑ المحلات Ǽعرض منتجات مؤسساتهم على 
ن هذا المستوȐ دون غیره من المستوǽات هو الذǽ ȑلاحظه المستهلك ألى إن الدلائل تشیر العین، لأ

  .)1(اهتمامههولة عند التسوق داخل المحل وǽحظى بنصیب Ȟبیر من Ǽس

  هداف ووظائف التعبئة والتغلیفأ:الراǺعالمطلب 

 اف التعبئة والتغلیفأهد: الفرع الاول

 ȋن حصر أهم الأهداف في النقاȞمǽةǽ2(التال(:  

  ة للمنتجاتǼالنسǼ النظافة خاصة Șةالمحافظة على السلعة وحمایتها، تحقیǽالغذائ.  

 لانخفاض الخسائر الناتجة عن الكسر والتلف والتبخر ȘȄتقلیل نفقات التسو.  

 ل الإروسولاتȞة للمبیدات في شǼالنسǼ ما هو الحالȞ سهولة استعمال السلعة. 

  ȑمة السلعة في نظر المشترǽادة قȄن، وزȄع والمشترǽسهولة التعرف على السلعة من قبل رجال الب. 

  صفة دائمةǼ المستهلك الأخیرالإعلان Ȑلد. 

  حمل الغلافǽالسلعةوالأغلفة الممیزةالممیز  الاسمǼ انات الخاصةǽالإضافة إلى البǼ ،. 

 ة للسلع المنافسةǼالنسǼ ثارة رغبته فیها وتفضیلها ٕ  .لفت نظر المشترȑ للسلعة وا

  اتǽاستخدام خصائص العبوة من حیث سهولة الاستعمال والنظافة، والمحافظة على محتو

 .إلخ Ȟمتغیرات إعلانǽة...عةالسل

  ،فهاǽنا استخدامها في حالة عدم تغلȞن ممȞǽ ة لمنتجات لمǼالنسǼ ة استخدام أدوات التمییزǽانȞإم

 .Ȟاللحوم والفواكه مثلا

 ع الآليǽة لنجاح متاجر خدمة النفس والبǽهو أحد المقومات الأساس. 

 اعǼة بإتǽن المختلفین من حیث القدرة الشرائȄتعبئة  إرضاء المشتر ȘȄیل عن طرȞاسة التشǽس

 .السلعة في عبوات مختلفة الحجم
                                                             

.20،21:المرجع السابȘ ص ص - 1 

.50،51:ص المرجع السابȘ، ص ،صدوقي، تأثیر التعبئة والتغلیف على سلوك المستهلك علىمراد میني،  - 2 
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  التاليǼة والجودة وǽه من صنف معین وذلك من حیث الكمȄشترǽ تضمن للمستهلك تجانس ما

 .تكرار عملǽة الشراء ȞǼل سهولة وǽسر

 ات، لأنها توفر مجهودات الوزن، الكیǽل، تسهل تعبئة السلع على تاجر التجزئة الكثیر من العمل

 .اللف والحزم

  ة على مدار السنة وفي غیرǽاسة تعبئة وتغلیف السلع ساعدت على استهلاك السلع الغذائǽإن س

 .أوقات إنتاجها

 ذلك جمال نوافذ المعروضاتȞة المتاجر وǽد السلع المعبئة من جاذبȄتز. 

  ل من المنتجȞ Ȑن لدȄات الجرد والتخزǽبیر في تسهیل عملȞ ان لتعبئة السلع دورȞوالتجار. 

  .لقد أصǼحت العبوة تساعد في الجهود التي تهدف إلى خلȘ الطلب على السلعة
  وظائف التعبئة والتغلیف : الفرع الثاني

  .)1(تجارȄةو أتسوǽقǽة  وأخرȐ وظǽفة تقنǽة، : ساسیتانأهناك وظǽفتان 

  الوظǻفة التقنǻة  :أولا

  :فيوتتمثل 

لى إضافة ،إلى المستهلكإثناء انتقالها من المنتج أوذلك  :حفȌ وحماǻة المنتج وظǻفة-أ
، مثلا یختلف نوع التعبئة لأخرن نوع الحماǽة التي ǽحتاجها المنتوج تختلف من سوق إذلك، ف

 والأكثرل ذات المناخ الحار والرطب عن المنطقة الǼاردة و والتغلیف الذȑ نحتاجه في الد
التعبئة والتغلیف ولاسǽما ǼالنسǼة للمنتوجات ن نوعǽة وسائل النقل تتطلب زȄادة أجفافا، Ȟما 

غیر معبدة (لى مسافات Ǽعیدة في طرق صعǼة إذا تم نقلها إ، أو الكسرالقابلة للعطب السرȄع 
  .، وذلك فان قنوات التوزȄع الطوȄلة والǼطیئة قد تتطلب تعبئة وتغلیف مناسب)و جبلǽةأ

                                                             
.47،48: المرجع السابȘ، ص ص، التعبئة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائرȑ  تأثیربن ǽمینة Ȟمال،  - 1 
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تسهل التعبئة والتغلیف في مهمة توزȄع المنتوجات، الذǽ ȑعني : التوزȂع وظǻفة-ب
و هي التي تساهم في انسǽاب أالمستهلك،  ىلإالنشاȋ الذȑ یجعل انسǽاب السلع من المنتج 

  . و الصناعيألى المستهلك النهائي إالسلع وضمان حرȞتها من المنتج 

  و التجارȂة أالوظائف التسوǻقǻة : ثانǻا

حǽان حیث تعتبر عملǽة التعبئة والتغلیف في Ȟثیر من الأ: تروȂج السلعة وظǻفة-أ
و أالدالة الوحیدة لترمیز سلعة عن غیرها Ȟما لها دور في ادخال السلعة الجدیدة للسوق 

  .قدǽمةلتحسین وضع سلعة 

دفع لعداد تة عبوة وغلاف السلعة تجعل المستهلك على اسǽذبان جإ:بذالج وظǻفة-ب
  .علیهاأȑ سعر لكي ǽحصل 

حیث تعطي البǽانات والمعلومات عن السلعة بواسطة الغلاف : التبیین وظǻفة-ج
  . وȄتضمن عادة تعرȄف المستهلك عن المحتوǽات والمواصفات الفعلǽة للسلعة

ن العبوات تساعد على عملǽة أحیث : ل عملǻة تخزȂن السلعة واستعمالهاتسهی وظǻفة- د
زجاجة صغیرة الحجم  استعمالها، فنحن عندما نشترȑ زȄت الطهي مثلا في وأتخزȄن السلعة 

لك ǽسهل من عملǽة استعماله وȞذلك من عملǽة تخزȄنه Ǽعد Ȟل عملǽة استعمال، نسبǽا، فان ذ
ن Ȟǽون أوعلǽه فان الخصائص الهامة في عملǽة تصمǽم واختǽار عبوة وغلاف السلعة هي 

من حیث  أوكان ذلك من حیث وزنه أستعمال سواء هذا الغلاف متمیزا بǽسر وسهولة الا
و التعرف على محتوǽاتها عن طرȘȄ ما Ȟǽتب علیها من ارشادات أسهولة فتح العبوة، 

Ȟما ان الخصائص الهامة في العبوة التي یراعیها الكثیر من المصنعین هي . ومعلومات
  .للاستعمال ǼشȞل اخر Ǽعد استهلاك محتوǽاتها قابلǽة العبوة

Ǻم عبوة وغلاف المنتج: حث الثالثالمǻتصم  

لقد تطور لفȎ تصمǽم العبوة من Ȟونه مجرد حافȎ للسلعة إلى مفهوم أخر، أصǼح ǽقصد Ǽه تحسین شȞل 
السلعة وغلافها، Ȟما أصǼح المصمم فنان، عالم نفساني، رجل إعلان ورجل تسوȘȄ في نفس الوقت فعلǽه 

هلاكǽة للمشترȄن قبل القǽام Ǽالتصمǽم وȃذلك Ȟǽون قد أرضى أن یدرس طبǽعة السلعة نفسها والعادات الاست
رجال البǽع بإعطائهم تصمǽم جذاب ومثیر، وللتوسع أكثر وجب علینا في هذا المǼحث التعرف على المواد 
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المستعملة في التعبئة والتغلیف، Ȟیف یتم تصمǽم الغلاف المناسب واختǼارات التغلیف، العوامل الواجب 
  .تطوȄر الغلاف افة إلى الطرق التي یتم بواسطتهاصمǽم الغلاف اضمراعاتها عند ت

  المواد المستعملة في التعبئة والتغلیف: المطلب الأول

تتمیز صناعة مواد التعبئة والتغلیف Ǽالتداخل و التشعب وȄرجع هذا إلى طبǽعة المنتج المراد تغلǽفه ، هذا 
الأخیر له تأثیر Ȟبیر على نوع المادة التي ǽصنع منها الغلاف، وحسب الوظائف التسوǽقǽة والتقنǽة التي 

ǼالنسǼة للمحȌǽ البیئي الذȑ أصǼح  تسعى المؤسسة إلى تحقǽقها، ولكل مادة امتǽازاتها ومساوئها قسمین
المادة المستعملة في التغلیف، طرف المؤسسة في تحدید طبǽعة ونوعمن أهم الاعتǼارات المتخذة من 

وإتǼاعها للتشرȄعات  والقوانین الحȞومǽة والمعاییر الدولǽة، ولقد قسمنا مواد التغلیف إلى قسمین رئǽسیین، 
  .ȑ حدث في صناعة التغلیفمنها تقلیدǽة وهذا نظرا للتطور الذ

  المواد التقلیدǻة في صناعة الغلاف: أولا

هناك العدید من المواد التقلیدǽة المستخدمة في صنع الغلاف، وتعتبر أساسǽة لاستعمالها المȞثف من قبل 
  :المنتج وتتمثل في

ǽعتبر الخشب من أقدم المواد التي استعملت في مجال التعبئة والتغلیف، Ȟما ترتكز معظم  :الخشب-1
استخداماته في العالم في مجال التغلیف الصناعي والشحن الذȑ یتطلب مادة ذات صلاǼة عالǽة ووزن 

، رغم اعتǼار )1(وجهخفیف وǼعض الخصائص الأخرȐ التي ǽمȞن أن یوظف فیها الخشب على أكمل 
سیته للرطوǼة Ȟعیب من عیوǼه، وǽستعمل الخشب في تعبئة السلع Ȟبیرة الحجم، فهو ǽمتاز ǼالصلاǼة حسا

  .)2(مثلاوǽقاوم الصدمات وǽستعمل على شȞل لوحات أو صنادیȘ لحفȎ الخضر والفواكه 

 ǽعتبر الورق من أهم مواد التغلیف والأكثر استعمالا خاصة ǼالنسǼة للمنتجات: )3(الورق والكرتون -2
السرȄعة التداول والصغیرة الحجم، أما الكرتون عموما Ȟǽون سمȞǽا وأثقل من الورق، Ǽحیث هذا الأخیر 
استخراجه من مختلف المواد الأولǽة والمواد اللǽفǽة والتي تستخرج من خشب الأشجار ومن النǼاتات المفرزة 

ماد على الألǽاف المسترجعة من للمواد الصمغǽة ȞالصنوȃرȄات ونǼاتات أخرȞ Ȑالحلفاء، Ȟما ǽمȞن الاعت
دخالهم في  ٕ الورق المستعمل ساǼقا في صناعة الورق، حیث یتم جمع الجرائد والمجلات والكرتون القدǽم وا

                                                             
  .49: بن ǽمینة Ȟمال، أثر التعبئة والتغلیف على السوك الشرائي للمستهلك الجزائرȑ، المرجع السابȘ، ص -1
محمد، دور تصمǽم الغلاف في التأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك، مذȞرة مقدمة ضمن متطلǼات الحصول على شهادة الماجستیر،  عطاوة -2

  .66:، ص2008/2009وعلوم التسییر والعلوم التجارȄة، جامعة المسیلة،  الاقتصادǽةتخصص علوم التسییر، Ȟلǽة العلوم 
  .41،42:اȋ التروȄجي للمؤسسة، المرجع السابȘ، ص صلیلى مصǼاح، دور التغلیف في النش -3
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آلات خاصة لفصل الألǽاف عن Ǽعضها ونزع الحبر منها، وتضاف إلیها Ǽعض المواد الكǽمǽائǽة لتبیǽض 
 :نجدعجینة الورق، ومن أهم أنواع الورق المستعملة 

وهو من أقوȐ أوراق التغلیف وأرخصها نسبǽا وأكبرها حجما في الاستعمال  ):غیر المبǻض(الكرافت - أ
  ).تعبئة الإسمنت والسماد(صناعة الأكǽاس للأغراض الاستهلاكǽة والصناعǽة : تستخدم فيحیث 

الألǼان، وǽمتاز : وǽستخدم في صناعة عبوات رخǽصة للمنتجات السائلة مثل ):مبǻض( الكرافت-ب
  .Ǽقابلǽة الطǼاعة

المصمت والكرتون  الكرتون : أما ǼالنسǼة للكرتون فهو یتمیز ǼالصلاǼة والمقاومة وهناك نوعین من الكرتون 
  .  المموج

وتدوȄره للمحافظة على البیئة، إلا وȄتمیز الورق Ǽعدة خصائص من بینها قابلǽة التحلل Ȟما ǽمȞن تحوȄله 
 .أن مقاومته للماء والرطوǼة جد ضعǽفة

لم تتغیر المȞونات الرئǽسǽة لصناعة الزجاج خلال القرون الماضǽة، ولكن هناك : )1(الزجاج )1
اتجاها ثابتا بتطوȄر تكنولوجǽا الخامات وطرȄقة التصنǽع، والزجاج عǼارة عن مادة ǽمȞن الحصول 

ین عدة مȞونات Ȟالرمل، الصودیوم، الكلس ونسǼة من حطام الزجاج المسترجع علیها من المزج ب
 .وǼعض المواد الكǽمǽائǽة وصهرها معا

رغم أنه مȞلف وثقیل إلا أنه مفید في تعبئة السلع التي تتأثر ǼالرطوǼة، Ȟما یتمیز Ǽمقاومته الجیدة للمواد 
أنه قلیل المقاومة للصدمات والعوامل الخارجǽة  الكǽمǽائǽة وǼالتالي لا یؤثر على السلعة، لكن من عیوǼه

  .، فمن السهل Ȟسره، مع ارتفاع تكالیف نقله وتخزȄنه فهو یتطلب درجة Ȟبیر من الحذرالانزلاقȞالحرارة، 

وǽستعمل الزجاج في تعبئة السوائل والمشروǼات وǼعض المواد الغذائǽة التي تعتمد Ǽصورة رئǽسǽة على 
 Șحقǽ ة حتىǽة المستعملة في تغلیف وتعبئة المواد الصیدلانǽما أنه من المواد الأساسȞ ،ةǽالعبوات الزجاج

 .الخارجǽة ȞالرطوǼة والمؤثراتلها أكبر حماǽة من الجراثǽم 

من الخامات الأولǽة المستخدمة في التغلیف، ونجد أن التغلیف  %17تمثل المعادن : )2(المعادن )2
من نسǼة المعادن المستخدمة في مجال التغلیف والنسǼة الǼاقǽة تتمثل  %60الغذائي ǽستغل حوالي 

 .للغطاء والسدادات %10للعبوات غیر الغذائǽة، و %30في 

                                                             
  .66،67: عطاوة محمد، دور تصمǽم الغلاف في التأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك، المرجع السابȘ، ص ص -1
  .67،68: المرجع نفسه، ص ص -2
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والتغلیف المعدني یوفر حماǽة ممتازة للمنتج، وذلك راجع إلى القوة الطبǽعǽة لخصائص المعدن وȞذلك 
، والمعدن ǽمȞن طǼاعته تقرǼȄا ȞǼل أنواع الطǼاعة، وǽمȞن تغطیته لتوفیر حماǽة إضافǽة نفاذیتهاعدم 

  :وعرض تسوǽقي مغر، ومن أهم المعادن المستعملة في التغلیف نجد

ǽستعمل هذا النوع من الحدید في صناعة الأغلفة المعدنǽة الخفǽفة Ȟالعبوات الحافظة  :بǻضالأ الحدید- أ
 Ȑة الأخرǽة من أثر الضوء والعوامل الخارجǽالمنتجات الغذائ ȎحفǼ للحرارة، علب معقمة تسمح.  

سع هو أقل تكلفة من تكلفة الأغلفة المصنوعة Ǽالحدید الأبǽض، وǽستعمل ǼشȞل وا :الأسود الحدید-ب
  .في صناعة علب التصبیر

وتتم صناعة الأغلفة المعدنǽة Ǽاستعمال المعدن الأبǽض، حیث یتم طلاء هذه الأغلفة Ǽمواد خاصة عدǽمة 
  .اللون والرائحة والنشاȋ لمنعها من التأكسد عند اتصالها Ǽالمنتوج

وǼمقاومته للتآكل ، وȄتمیز Ǽالخفة، المرونة، البو Ȟسیتǽستخلص الألمنیوم من مادة  :الألمنیوم-ج
من  %10والتأكسد، فهو ǽحمي المنتجات من الصدأ والرطوǼة، خاصة وأنه متوسȌ الكلفة وهناك حوالي 

الإنتاج الإجمالي للألمنیوم یذهب لقطاع التغلیف والǼاقي یذهب للقطاعات الأخرȐ، وهو ǽسǽطر على 
  .أسواق المشروǼات في Ǽعض الدول Ȟالولاǽات المتحدة الأمرǽȞȄة

تصنع Ǽعض العبوات من أنواع خاصة مثل الجوت أو الخǽش، وقماش : )1(النسیجقماش أو ال )3
 .، والأنسجة القطنǽة الخام، وأنسجة الكتان الخام وأقمشة اللǼادالكنافات

: أهم العبوات المصنعة من الأقمشة والأنسجة المختلفة هي الجوالات التي تستخدم في تعبئة الحبوب مثل
القمح، الشعیر والأرز، وȞذلك الǼقولǽات مثل الفول والعدس والفاصولǽاء، وفي هذه الحالة فإن تهوǽة تلك 

Ǽالتهوǽة اللازمة وهو ما لا توفره  المواد الغذائǽة ضرورȄة للمسافات البیئǽة الموجودة بین طǼقات النسیج
 Șبیرة مثل الدقیȞ اتǽمȞǼ ة الجافة التي تستهلكǽأ في الجوالات المواد الغذائǼما تعȞ ،ةǽȞǽلاستǼالعبوات ال
والسȞر، Ȟما ǽمȞن تعبئة الخضر والفاكهة الطازجة في الجوالات حیث إن معظم الثمار تستمر بها 

غازات التنفس  احتجازقل والتخزȄن وتساعد تلك العبوات على عدم عملǽات التنفس Ǽعد تلفها وأثناء الن
داخل العبوة وفساد الثمار، وȃرغم تقدم صناعة خامات التعبئة الحدیثة إلا أن الجوالات من العبوات التي 

 . لا ǽمȞن الاستغناء عنها

  المواد الحدیثة : ثانǻا

                                                             
الأغذǽة، المؤسسة العامة للتدرȄب التقني والمهني، الإدارة العامة لتصمǽم وتطوȄر المناهج، تخصص تقنǽة التصنǽع الغذائي، تعبئة وتغلیف  -1

  .19: هـ، ص1429المملكة العرǽȃة السعودǽة، طǼعة 
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Ǽشرȑ هام، اكتشفها الانسان وطورها حتى تعتبر المواد الǼلاستǽȞǽة أهم ثمرة ومنتوج : الǺلاستǻك )1
 .أصǼحت المادة الصناعǽة الرئǽسǽة في عصرنا الحدیث

وǽحتوȑ الǼلاستǽك على مادة عضوǽة مبلورة ذات وزن جزئي Ȟبیر وتكون في الحالة الصلǼة عند إنتاجها 
، Ȟما ǽطلȘ علǽه Ǽاللدائن وذلك من "polymers" وǽسهل تشȞیلها، لذلك ǽطلȘ على الǼلاستǽك البولǽمرات

Ȟلهة لدن والتي تعني اللیونة وسهولة التشȞیل، وترجع تسمیته ǼالǼلاستǽك لقابلیته التشȞیل والقولǼة عند 
تسخینه، وقد شاع استعمال الǼلاستǽك نظرا لما یتمتع Ǽه من خواص فیزȄائǽة وǽȞمǽائǽة جیدة تساعده على 

  .)1()الرطوǼة(مقاومة المǽاه

تهلاك الǼلاستǽك تضاعف عشرات المرات سنوǽا خلال مرحلة الستینات والسǼعینات، وǽقدر الاستخدام اس
ملیون طن للعام الواحد، وتǼعا للإحصائǽات الصادرة عن  70العالمي المستمر من الǼلاستǽك Ǽأكثر من 

العالم في من استهلاك  %29مؤسسة مصنعي الǼلاستǽك في أورȃا نجد أن صناعة التغلیف استخدمت 
  .)2(طنملیون  22.4م أȑ 1986عام 

وللǼلاستǽك القابل التشȞیل Ǽالحرارة Ǽعض الخصائص الهامة في صناعة التغلیف، حیث أنه صحي، خامل 
، خفیف الوزن، متین، مقاوم للماء، غیر قابل للكسر فعلǽا، سهل التشȞیل في قطاعات رقǽقة )غیر ناقل(

دوȄره Ǽعد استخدامه أو حرقه وتحوȄله إلى رماد، Ȟما ǽساعد في تصمǽم جدا، عالي الشفافǽة وǽمȞن إعادة ت
Șاس، القارورات، العلب، الصنادیǽذلك الأكȞیلة واسعة من الأغلفة والعبوات وȞ3(الخ...تش(.  

Ȟما أن الانتقادات الموجهة إلى الǼلاستǽك في شأن تلوȄث البیئة لم تمنعه من أن ǽعد من أهم المنافسین 
الزجاجǽة والورقǽة وذلك لسهولة تشȞیله وقلة تكلفته مقارنة بǼاقي المواد، وهناك عدة أنواع من للأغلفة 

  )4(:المواد الǼلاستǽȞǽة المستعملة في التغلیف أهمها

ل مختلفة وتصنع منه الإیثلینوهو البولǽمر المصنع من  :البولیإیثلین-أ ّ ، وǽمȞن تصنǽعه بدرجات تحم
الصلب Ȟما ǽمȞن أن تصنع منه أكǽاس الǼلاستǽك المرن وأنواع مختلفة من العبوات من الǼلاستǽك 

الأغشǽة التي تستخدم لتعبئة وتغلیف الأغذǽة، وǽمتاز Ǽأنه مقاوم لعمل الرطوǼة ولكنه یتأثر Ǽالحرارة العالǽة 
الǽة لها وفعل المذیǼات من الهیدروȞرȃونات الكلورȄدǽة مثل الكلوروفورم، وتوجد منه أضعاف ذات Ȟثافة ع

ل Ȟبیرة تستخدم في تحلیل أوعǽة الشحن الكبیرة ّ   .درجات تحم

                                                             
  .51: بن ǽمینة Ȟمال، أثر التعبئة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائرȑ، المرجع السابȘ، ص -1
  .68: لمستهلك، المرجع السابȘ، صعطاوة محمد، دور تصمǽم الغلاف في التأثیر على السلوك الشرائي ل -2
  . 68: عطاوة محمد، دور تصمǽم الغلاف في التأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك، المرجع السابȘ، ص -3
  .13، 12: الإدارة العامة لتصمǽم وتطوȄر المناهج، المرجع السابȘ، ص ص -4
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وهو بولǽمر البروȃلین وǽمتاز Ǽأنه أكثر لمعانا من النوع السابȘ وأكثر مقاومة للحرارة : بروȁلین البولي-ب
  .المرتفعة والمنخفضة وذو مقاومة عالǽة للأحماض والقلوǽات ومعظم المذیǼات، Ȟما أنه Ǽطيء الاحتراق

وهو البولǽمر لكلورȄد البولي فینیل ومن أهم ممیزاته أنه لا یتأثر Ǽضوء الشمس  :ȜلورȂد البولǻفنایل- ج
المǼاشر ومقاوم جید للأحماض والقلوǽات ما عدا الأمونǽا، وتصنع منه الكثیر من العبوات لصفاته المتمیزة 

  .عن النوعین الساǼقین

وهو بولǽمر الإستیرȄن ومن صفاته أنه متوسȌ النفاذǽة للغازات ومقاوم للأحماض، ولا  :البولǻاسترȂن-د
یتأثر Ǽالقلوǽات مما یجعله ملائما لصناعة أدوات انتاج أو العبوات التي تستخدم فیها القلوǽات في الغسیل 

ب لصناعة أو معاملات الإنتاج مثل عملǽات تنظیف مصانع منتجات الألǼان ومعاملة الزȄتون والعن
  .الزȃیب، وله خواص ممتازة في مقاومة الحرارة

وهو من أحسن أنواع الǼلاستǽك وǽمتاز Ǽأنه ممتاز في مقاومته لبخار الماء والرطوǼة  :الفینیل خلات-هـ
كسید الكرȃون والنتروجین، لذلك ǽستخدم لصناعة أغلفة الǼلاستǽك المرنة  وغیر منفذ للغازات مثل ثاني اُ

التجمید أو لتعبئة الأغذǽة المجففة والتي تعǼأ في جو من غاز خامل لمنع حدوث المستخدمة في 
  .التفاعلات التي تؤدȑ إلى تدهور الصفات الحسǽة

وǽحتوȑ على أیونات الكلورȄد وفي Ǽعض الأحǽان قد ǽسمح Ǽاستخدامه في  :البولي فینیل ȜلورȂد-و
تعبئة الأغذǽة، وǽصنع منه في معظم الأحǽان أنواع من الǼلاستǽك الطرȑ لعمل عبوات مقاومة لتأثیر 
الصدمات وهذا النوع من الǼلاستǽك ملائم لعمل العبوات الخارجǽة وأوعǽة الشحن Ȟما ǽستخدم في صناعة 

ب والخراطǽم وتوصǽلات نقل الأغدǽة في المصانع Ȟذلك خراطǽم المǽاه وفي مصانع المشروǼات الأنابی
  .الكحولǽة والأغذǽة السائلة مثل العصائر والمǽاه الغازȄة والألǼان

 Ȑ1(هيوهناك أنواع أخر( :  

هو من أول الأفلام الǼلاستǽȞǽة المستعملة في مجال التغلیف، فهو  ):الشفاف الورق (السیلوفان - أ
رقیǽ ȘمȞن استعماله في اللف Ǽسهوله وǽحفȎ السلعة من الرطوǼة، Ȟما أنه شفاف ǽظهر ما بداخله، إلا 
أنه لا ǽحجب الضوء، لذلك لا ǽمȞن استخدامه ǼالنسǼة للسلع التي تتأثر جودتها وترȞیبها عند تعرضها 

ǽظهرها للمستهلكللضوء، وǽة وǼحفظها من الرطوǽ حیثǼ تȄوȞسǼات والǽستعمل لتغلیف الحلو.  

ǽستخدم لتغلیف أنواع Ȟثیرة من السلع خاصة التي لا تتفاعل مع المواد المصنوع : )Nylon(النیلون -ب
  .منها النیلون، Ȟالصابون، الأقمشة، الملاǼس، الفواكه وغیرها

                                                             
  .69: عطاوة محمد، المرجع السابȘ، ص -1
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الرقائȘ المعدنǽة عادة ما تكون ذات سمك رفǽع جدا،  ):المعدنǻة الرقائȖ(المعدني الورق  )2
وتستخدم في مدȐ واسع من أنواع عدیدة من الورق وأفلام الǼلاستǽك لإعطاء المواصفات 
المطلوǼة من القوة وخصائص الحجز للرطوǼة والغاز وȞذلك إعطاء المظهر المعدني للعبوة، ومن 

 .دني معدن الألمنیومأشهر المعادن التي تستخدم في تصنǽع الورق المع

وأغلفة الأوراق المعدنǽة استولت على جزء Ȟبیر من أسواق التغلیف المرن خاصة في سوق الوجǼات 
الجاهزة، حیث توفر خلفǽة ممتازة لعمل تصمǽمات جذاǼة تعزز عملǽة البǽع وتجمع بین مواصفات الأغلفة 

الأغلفة أنه معتم، ǽحجب السلعة عن أنظار  الǼلاستǽȞǽة والأغلفة المعدنǽة معا، ومن عیوب هذا النوع من
 .)1(المشترȄن

الصفǽح هو الاسم الذȑ أطلȘ على ألواح الصلب المسحوǼة على الساخن، تغطى :علب الصفǻح )3
ǼطǼقة رقǽقة من القصدیر على Ȟل من الجانبین Ǽطرق الطلاء الكهرȃائي، وǽستخدم معظم 
الصفǽح المنتج في التغلیف المعدني للمنتوجات، وهي تمتاز Ǽمقاومتها للصدأ وسهولة الطǼاعة 

 Ȏ2(المأكولاتعلیها وتستعمل خاصة في حف(. 

 .إلخ...ǽستخدم لتعبئة المواد السائلة والنصف السائلة مثل اللبن والǽاغورت :الورق المشمع )4

اج Ǽعد التغیرات التكنولوجǽة التي حدثت ظهر هذا النوع من الزج: الزجاج غیر القابل للكسر )5
على مستوȐ مȞونات وطرȄقة تصنǽع الزجاج وهو ذو نوعǽة رفǽعة وǼاهظة التكلفة، وǽستعمل في 

 .)3(خاصةتعبئة المواد الǼاهظة الثمن لǼعض العطور ومواد التجمیل 

ǽمتاز ǼحفȎ المنتجات من الرطوǼة خاصة  :الورق المقوȎ المغلف من الداخل Ǻالبولیتیلین )6
المواد الغذائǽة، وسهل الطǼاعة والتلوȄن على الظهر، ǽستعمل في تعبئة السوائل وǽساعد في 

 .)4(المستهلكالاتصال والتأثیر على 

  محاسن ومساوئ مواد التغلیف: ثالثا

ا تُظهر دوما مجموعة من رغم التطور الملحوȍ في نوعǽة وطرȄقة تصنǽع مواد التعبئة والتغلیف، فإنه
الانتقادات أو السلبǽات لكل مادة أو غلاف، دون أن ننسى نقاȋ قوة هذه المواد، والعمل على صناعة 

                                                             
  .52: التعبئة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائرȑ، المرجع السابȘ، صبن ǽمینة Ȟمال، أثر  -1
  .69: عطاوة محمد، دور تصمǽم الغلاف في التأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك، المرجع السابȘ، ص -2
  .المرجع نفسه، الصفحة نفسها -3
  .53: بین ǽمینة Ȟمال، المرجع السابȘ، ص -4
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أغلفة متعددة أو ممزوجة المواد، متكونة من Ȟرتون وǼلاستǽك على سبیل المثال إضافة إلى غلاف معدني 
  .من أجل تكامل هذه المواد في تغطǽة عیوب Ǽعضها الǼعض

  :یبین ذلك يالتال1والجدولولكل نوع من أنواع التغلیف نقاȋ قوة ونقاȋ ضعف، 

  نقاȋ الضعف  نقاȋ القوة  المواد

  

  الǼلاستǽك

یجمع العدید من المنتجات، ǽقي من  -
  .، قلیل التكلفةالاستعمالالرطوǼة، سهل 

ǽمȞن ضمه Ǽسهولة لمواد أخرȐ، خفیف،  -
  .ǽمȞن تلوȄنه والطǼع علǽه

-  ،ȑلعصرȄیل والتحوȞسهل التش.  

  ذو لیونة نوعǽة جدا -

صعب الاسترجاع وغیر قابل للتحلل  -
 ȑالحیو.  

  .مقاومة محدودة للحرارة -

  .إمȞانǽة نقل الȞǼتیرȄا -

  

  

  الزجاج

  .ǽمȞن تلوȄنه وتشȞیله وزخرفته -

واق لا یؤثر على المنتوج، مقاوم للحرارة،  -
  .حافȎ المنتجات المعقدة وشفاف

  .Ǽانتقال الȞǼتیرȄالا ǽسمح  -

  .ǽمȞن رسȞلته وهو حاجز للغازات -

  .الانȞسارثقیل الوزن، سرȄع  -

  . Ȟبیرة ومساحة تخزȄنهمȞلف  -

  .صلب، خفیف، قلیل التكلفة -  المعادن

  .مادة حافظة ومقاوم جید للحرارة -

  .قابل لإعادة التصنǽع -

خطر أحǽانا، قد یؤثر على المنتوج  -
  .لقابلیته للتأكسد

  .الانزلاقیتأثر Ǽالصدمات عند  -

  .لا ǽسمح Ǽمرور الضوء -

  .إعادة تصنǽعه محدودة -

  .والرطوǼةǽحفȎ من الضوء  -  الألومنیوم 

  .خفیف ذو تكلفة متوسطة -

  .یتأثر Ǽالصدمات أحǽانا -

لا ǽحمي من  ،الاستعمالصعب  -صلب، مرن، طبǽعي، یرمز للنوعǽة،  -  الخشب 
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  .الرطوǼة  .منخفضةحافȎ من الصدمات، ذو تكلفة 

  .مȞلف نسبǽا في Ǽعض المنتجات  -

مقاوم، خفیف، سهل التشȞیل، قلیل  -  الكرتون 
  .التكلفة، شȞلي وǽمȞن تحوȄله

  .لا ǽحمي من الرطوǼة -

  .ضعیف الوقاǽة نوعا ما -

الأوراق 
  والكرتون 

متعدد الاستعمال، قلیل التكلفة، سهل  -
  .والطǼاعةالاستعمال، ǽمنح إمȞانǽة للتلوȄن 

-  ȑله وقابل للتحلل الحیوȄن تحوȞمǽ مرن.  

  .سيءمقاومة ضعǽفة، واق  -

  .عدǽم المقاومة للرطوǼة، غیر صلب -

  .لا ǽسمح Ǽمرور الضوء -

  .قلیل الاستعمال، مȞلف -  .لین، تقلیدȑ، ذو نوعǽة -  تاكستیل

  .ǽمثل دȞǽور وعدǽم المقاومة -

  

 .70: محمد، المرجع السابȘ، ص عطاوة:المصدر

  الغلاف المناسب تصمǻم: الثانيالمطلب 

لقد وردت عدة تعارȄف تخص التصمǽم والصورة المرئǽة للمنتج أȑ الاهتمام Ǽالجانب المادȑ والتجمیلي 
  . )1(وغیرهاللواجهة الخارجǽة للغلاف من خلال خصائصه المرئǽة ȞالشȞل، الألوان الرسوم والحجم 

وǽعتبر التصمǽم أحد طرق خلȘ تصور عن السلعة لدȐ الجمهور، وفي الحقǽقة التصمǽم الممیز له دور 
هام في إبراز السلعة وتروȄجها، وقد Ȟان اهتمام المهندسین یترȞز على التصمǽم الهندسي الكائن والآلات، 

للسلع الاستهلاكǽة أدرȞت أما الیوم فقد أصǼح لتصمǽم المظهر الخارجي أهمǽة تسوǽقǽة أǽضا، فǼالنسǼة 
الإدارات التسوǽقǽة مند وقت Ǽعید أهمǽة التصمǽم للغلاف في النشاȋ التسوǽقي سواء ǼالنسǼة للسلع الكبیرة 

  .)2(...)أقلام، عطور، مواد غذائǽة(الصغیرة ، أو للسلع ...)الثلاجة، أجهزة التلفزȄون (

نشاء أشǽاء جمیلة:" وǽعرف التصمǽم على أنه ٕ نشاء لشȞل ما ǼطرȄقة  الابتكار وا ٕ ممتعة وهو تخطȌǽ وا
وهو إشǼاع لحاجة أو رغǼة الإنسان نفعǽا  ؛)3("مرضǽة من الناحǽة الوظǽفǽة وجلب السرور إلى النفس

                                                             
 .27: دور التغلیف في النشاȋ التروȄجي للمؤسسة، المرجع السابȘ، ص مصǼاح لیلى، -1

.21: التعبئة والتغلیف على سلوك المستهلك، المرجع السابȘ، ص تأثیرنذیر بولفراد وآخرون،  - 2 
.360: هـ، ص1419أحمد علي سلǽمان، سلوك المستهلك بین النظرȄة والتطبیȘ، معهد الإدارة العامة، الرȄاض، - 3 
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وجمالǽا في وقت واحد، وتعتمد عملǽة التصمǽم على قدرة المصمم على الابتكار، لأنه ǽضع ثقافته وقدراته 
عین محقȘ للمتطلǼات المؤدǽة الى تحقیȘ الغرض والوظǽفة التي وضع التخیلǽة ومهاراته في خلȘ عمل م

  .)1(الغلافمن أجلها 

ومن بین القرارات المهمة المتعلقة Ǽعملǽة التطوȄر والابتكار السلعي ما یرتȌǼ بتصمǽم الغلاف المناسب 
صول الى مفهوم للمنتج الجدید؛ والخطوة الرئǽسǽة التي یجب القǽام بها في هذا الاتجاه تتمثل في الو 

الغلاف نفسه، وȄتضمن ذلك القǽام بوصف المفهوم الغلافي من حیث طبǽعته وخصائصه، وما ǽمȞن أن 
ǽضǽفه الغلاف إلى السلعة، من حیث الجودة والحماǽة وطرȄقة الحفȎ أو أǽة میزة نسبǽة أخرǽ ȐمȞن أن 

  . تنفرد بها السلعة دون غیرها من السلع المنافسة

إعداد وصف مفهوم الغلاف، فإن القرار الموالي الواجب اتخاذه یتعلȘ بتحدید حجم  وعند الانتهاء من
، اللون، المضمون )خشب، الخ، زجاج، ǼلاستǽكȞرتون، (الغلاف، شȞله، المواد التي ǽصنع منها 

والعلامة التجارȄة الممیزة له، وما تجدر الإشارة إلǽه في هذا المقام هو وجوب أن Ȟǽون الغلاف مناسب 
واختǽار المواد وشȞل التغلیف راجعین إلى حد Ǽعید إلى Ǽعضهما . لغرض الذȑ سوف ǽستخدم من أجلهل

الǼعض، مع وجود Ǽعض الاستثناءات التي ǽمȞن فیها استخدام العدید من المواد لاحتواء سلعة ما، Ȟما 
  .ǽمȞن استخدام عددا من المواد لإنتاج أȑ شȞل من أشȞال الأغلفة والعبوات

متفاعلة مع ) الخ...من شȞل، مضمون، علامة(جانب ذلك، یجب أن تكون العناصر المȞونة للغلاف إلى 
Ǽعضها الǼعض وموضوعة في إطار متناسȘ لدعم مȞانة السلعة في السوق، Ȟما یجب أن Ȟǽون التغلیف 

  .متناسǼا مع قدرات الإعلان عن السلعة وشروȋ وظروف توزȄعها

عظم المؤسسات بتحدید عدة تصامǽم لغلاف سلعتها الجدیدة، ثم تختار من وتقوم الإدارة التسوǽقǽة في م
 Șما یتفǼ رهاȄع تطوǽا، وذلك بناءا على مجموعة من المعاییر التي تستطǼم ما تراه مناسǽبین هذه التصام

  .مع أهدافها ومضامین استراتیجǽاتها التسوǽقǽة

یف الى لجنة دائمة خاصة، تتألف عضوȄتها من ولذلك فإن عددا Ȟبیرا من المؤسسات تسند مسؤولǽة التغل
المسؤولین عن الإعلان والǼحوث والمبǽعات والشراء والإنتاج في المؤسسة، وتقدم اللجنة توصǽاتها Ǽشأن 
التغلیف للإدارة العلǽا في المؤسسة، وفي Ǽعض المؤسسات الأخرȐ توجد وحدة متخصصة للتغلیف تتǼع 

  . رئǽس مجلس إدارة المؤسسة

افة إلى ذلك، فإنه ǽمȞن الاستعانة Ǽأقسام الخدمات التاǼعة لمنتجي مواد التعبئة والتغلیف في تقدǽم Ǽالإض
  .)1(معینةالاقتراحات الخاصة Ǽالمواد المناسǼة للتغلیف سلع مؤسسة 

                                                             
.21: ر بولفراد وآخرون، تأثیر التعبئة والتغلیف على سلوك المستهلك، المرجع السابȘ، صنذی - 1 
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وǽمȞن الاستعانة Ǽالمصممین المحترفین، حیث تعتبر هذه الشرȄحة جد مهمة لأنها هي التي ستترجم 
لمحصل علیها من طرف المنتجین والموزعین والمستهلكین عن ǽȞفǽة تغلیف منتج ما، المعلومات ا

عطائه أكبر الحظوȍ في تأدǽة دوره، وǽمȞن أن نذȞر Ǽعض  ٕ فالمصممون یهتمون بخلȘ الغلاف وا
وȞالات الإشهار، وȞالات تصمǽم وصنع الأغلفة، المطاǼع،  :وهمالمحترفین في صناعة الغلاف 

  .الخ...الغلاف المختصون في تحضیر

الأجǽال التي ǽمȞنهم أن ینهوا فیها المشروع، جودة العمل المقدم تكلفة : وȄتم اختǽار هؤلاء الموردین حسب
  .)2(الخ...الدراسة والغلاف 

  :المصممین هناك Ǽعض القوȐ المؤثرة في تصمǽم العبوة والغلاف منها وزȄادة على

  : المنتجون -أ

أن تكون ضئیلة التكالیف وعالǽة الجودة مفضلا : یرȄد المنتج أن تكون العبوة ذات میزتین أساسیتین
استعمال عبوات لا تحتاج إلى شراء آلات Ǽاهظة الثمن ومعقدة الاستعمال ولا تحتاج إلى اخصائیین 

تعطل عملǽة لتشغیلها، لتفادȑ بذلك أجور مرتفعة وأن تكون أساسا عملǽة التعبئة سرȄعة حتى لا 
  . )3(الإنتاج

  : الموزعون - ب 

أصǼح من الضرورȑ أن ǽستشار الموزعون عند تصمǽم غلاف المنتج، ǼاعتǼار الموزع على احتكاك دائم 
  . )4(الغلافالتي ǽصدرها المستهلك اتجاه المنتج وǼالتالي اتجاه  السلوǽȞاتǼالمستهلك ولدǽه ملاحظات عن 

  :المستهلكون -ج 

ǽطابȘ المنتج الجید رغǼات وحاجات المستهلك لكي یدفع هذا الأخیر إلى قرار الشراء وهذا الدافع لا Ȟǽون 
 Ȍǽات وعادات ومحǽȞغلاف یتماشى مع سلو ȘȄ5(المستهلكإلا عن طر(.  

ولو أردنا حصر ما یرȄده المستهلك في العبوة لكان ذلك مستحǽلا وعلى هذا الأساس سنذȞر منها ما هو 
  :)1(ساسيوأمهم 

                                                                                                                                                                                              
.78 ، المرجع السابȘ، صالتغلیف على سلوك المستهلك أثرحواس مولود،  - 1 
.  22، المرجع السابȘ، ص التعبئة والتغلیف على سلوك المستهلك تأثیرنذیر بولفراد،  - 2 
.10، المرجع السابȘ، في تسوȘȄ المنتجات وأثرهسمیرة، Ȟمیتي خالدة، التغلیف  مسǽعود - 3 
. 22، المرجع السابȘ ، ص نذیر بولفراد، تاثیر التعبئة والتغلیف على سلوك المستهلك  - 4 
.22: المرجع نفسه، ص - 5 



المنتج الفصل الأول                                       مفاھیم عامة حول تعبئة وتغلیف  
 

 
41 

  حفظها دون التعرض لأخطار التلفǼ سمح ذلكǽ حیثǼ ده المستهلك في العبوة مصممةȄما یر
والكسر، Ȟما نجده أǽضا یرȄد أن تكون العبوة مغلقة بإحȞام ومدونة بخاتم المنتج حتى لا Ȟǽون 

  .هناك تلاعب

  عد استهلاكǼ Ȑن استعمالها لأغراض أخرȞمǽ ضا فهو یرغب في العبوات التيǽعلب أȞ ما بها
  . المرȃى أو المایونیز الزجاجǽة

  أن ذلك یتماشى وثمنǼ ن القولȞمǽة الثمن وǽمیل المستهلك ولا یرغب في العبوات الغالǽ لا
السلعة ذاتها أȑ أنه لا ǽعقل أن توضع سلعة رخǽصة في عبوات تفوتها ثمنا، إلا في حالة وجود 

وثمینة أǽضا Ȟما  Ǽاهظةالثمن لسلعة  Ǽاهظة سبب جوهرȑ واضح Ȟما أنه لا ǽمانع في حالة عبوة
الخ، حیث توضع في غلاف على مستوȐ عالي من ...هو الحال ǼالنسǼة للمجوهرات والساعات

  . الفخامة والسعر

وهناك من یرȐ أن إدارة التسوȘȄ یجب أن تكون مسؤولة عن التغلیف في المؤسسة، على أن تقوم وحدة 
الخاصة Ǽالنواحي التسوǽقǽة المتصلة Ǽالتغلیف، ثم تسجیلها وأخذها في Ǽحوث التسوȘȄ بجمع البǽانات 

  .الحسǼان عند اتخاذ قرارات التغلیف

  اختǺارات التغلیف : الثالثالمطلب 

  اختǺار تصمǻم الغلاف: الفرع الأول

مرحلة  أتيتǼعد القǽام بتصمǽم الغلاف واخد Ȟل العǼارات والنواحي الفنǽة والتسوǽقǽة لتحقیȘ فاعلǽة الغلاف 
تقیǽمه، وهي عملǽة تتم لمعرفة مدȐ نجاح تصمǽم الغلاف والعبوة، فعندما تقوم المؤسسة بتقدǽم منتج جدید 
الى السوق او تجدید منتجها الحالي، لابد ان یتم اخضاعها لاختǼارات ونفس الشيء ینطبȘ على الغلاف 

المعلومات التي یتم جمعها عند اجراء من مȞانة المنتج في السوق ولدȐ المستهلكین، من خلال  للتأكد
المؤسسة، لمعرفة نجاح او فشل المؤسسة في دراستها وتحلیلها من طرف مسؤولي هذه الاختǼارات وذلك ل

  .)2(تقدǽم وعرض الغلاف ومعرفة النقاȋ الایجابǽة والسلبǽة للغلاف المقدم

  :)3(ثلاثة اختǼاراتهيوتختلف طرق هذه الاختǼارات طǼقا للخصائص والنتائج والمراد تقسǽمها الى 

  :اختǺارات الأثر المرئي، التعرف والتعیین )1

                                                                                                                                                                                              
.10،11: ص ص في تسوȘȄ المنتجات، المرجع السابȘ، وأثرهمسǽعود سمیرة، Ȟمیتي خالدة، التغلیف  - 1 

.33المرجع السابȘ، ص ، مصǼاح لیلى، دور التغلیف في النشاȋ التروȄجي للمؤسسة- 2 
.83،84: حواس مولود، امرجع السابȘ، ص، ص - 3 
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المستهلكین في المحل، وسهولة العثور علǽه  لأنظارتستعمل هذه الاختǼارات لقǽاس مدȐ جاذبǽة الغلاف 
من قبل، وȞذا في تحدیده على الوجه الصحǽح من طرف الاخرȄن، فهي مستعملة Ǽصفة جارȄة في 
الاختǼار الاولي للغلاف عن طرȘȄ القǽام بتحلیل Ȟامل للصورة التي ǽحملها، Ǽالاعتماد على وسائل جد 

عȞس صورة الغلاف على شاشة Ǽقǽاس الوقت الازم الذǽ ȑسمح Tachystoscope (Ǽ(متطورة Ȟجهاز 
  .للمستهلك للتعرف على علامة المؤسسة، وȞذا Ǽاقي العناصر الظاهرة على الغلاف

  :الاختǺارات المرئǻة )2

تستخدم هذه الاختǼارات لتقیǽم وقǽاس مدȞ Ȑفاءة الغلاف في استحضار وتذȞر اهم خصائص السلعة 
  .الغلاف المختبر من طرف المستهلكین في Ǽعض الخصائص وصورة العلامة، وهي تقوم على ملاحظة

  :الاختǺارات المتعلقة Ǻالوظائف التقنǻة )3

تستخدم هذه الاختǼارات لاختǼار الخصائص التقنǽة للغلاف، المتعلقة Ǽحماǽة السلعة، حفظها مناولتها، 
في الشروȋ العادǽة الخ، وهي ترتكز على تجرȃة الغلاف على فئة من المستهلكین ... سهولة استعمالها

  .للاستعمال، وحسب الطرق المشابهة لتلك المستعملة في اختǼارات السلعة

ǼشȞل عام لكي تتم عملǽة اختǼار التغلیف بنجاح، یجب تحدید اهداف الاختǼار بوضوح واختǽار الطرȄقة 
دȐ تصمǽم هذا الاختǼار، والتي تتناسب مع غلاف السلعة، Ȟما یجب ان لا تتعدȐ م لأجراءالملائمة 

  . وانجاز وتحلیل نتائج الاختǼار المدة الزمنǽة المحددة في مخطȌ الانجاز

  سǻاسات التغلیف: الفرع الثاني

Ǽعد القǽام Ǽمختلف الاختǼارات على التغلیف والحصول على النتائج المختلفة، ǽمȞن للمؤسسة حینئذ أن 
  :ما یلين اهم هذه السǽاسات سǽاسة التغلیف التي ستنتهجها، وم Ǽشأنتتخذ القرار الملائم 

  :الغلاف تغییر-1

  :مثلتوجد مجموعة من الأسǼاب تدفع المنشاة لتغییر الغلاف الخاص Ǽالمنتج 

 ظهور مواد جدیدة للتعبئة والتغلیف.  

 عض العیوب في الغلاف الحاليǼ اكتشاف .  

 هǼ ر الغلاف الخاصȄام المنافس بتطوǽق.  
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  رȄحدوث تطوǼ المستهلك Ȑالشعور لد Șج للسلعة وخلȄتكلفة تغییر السلعة  لانخفاضالترو
  .Ǽالمقارنة Ǽالقǽام Ǽعملǽة اعلانǽة

 ار الجیدة في مجال التعبئةȞالاستفادة من الاف.  

 دء دورة جدیدةȃاة وǽإنهاء دورة ح.  

لمغالاة في ذلك Ǽمعنى إلا یتم ذلك الخارجي للسلعة إلا أنه یجب عدم ا أو الغلافرغم أهمǽة تغییر العبوة 
  . التغییر Ǽمعدلات سرȄعة حتى لا یؤثر على سهولة التعرف علیها من جانب المستهلك

ومن أهمǽة التعرف على آراء المستهلكین واتجاهاتهم الخاصة Ǽالعبوة الحالǽة ومقترحاتهم والتي في ضوئها 
نتاج العبوة الجدیدة Ȟما یجب اختǽار الع ٕ من المستهلكین والموزعین  عینةبوة الجدیدة على یتم تصمǽم وا

  .)1(المستهلكینوزجال البǽع أو تقدǽمها في أسواق اختǽارȄة للتعرف على درجة قبولها من 

  :الخȊ السلعي تغلیف-2

اما  التغلیف، همافي حالة تعدد السلع التي تقوم المؤسسة بتقدǽمها إلى السوق، Ȟǽون أمامها بدǽلان في  
، وأما ان تصمم غلافا الخȌالخ، لجمǽع سلع ...ان تصمم غلافا مماثلا من حیث الحجم والشȞل واللون 

  .ممیز لكل منها

براز شخصǽة المؤسسة  ٕ وȄتمیز البدیل الاول بإمȞانǽة الاستفادة من ذلك في الاعلان عن سلع المؤسسة، وا
یؤدǼ ȑالتالي إلى أن Ȟل سلعة تساهم في وسلعها، وترسیخ في ذهن المستهلك شȞل معین للغلاف، مما 
  .التروȄج للسلع الأخرȐ، وتزداد أهمǽة ذلك عند تقدǽم سلع جدیدة

Ȟان هناك ارتǼاȋ بین السلع من حیث الاستعمال وهناك تماثل Ȟبیر  إذاولا ǽمȞن اتǼاع هذا البدیل إلا 
اǽحاء لدȐ الوسطاء Ǽأن لدیهم بینها من حیث الجودة، إلا أن ما ǽعاب عن هذا البدیل هو احتمال حدوث 

مما یجب من هذه السلع، مما یؤدȑ الى تقلیل طلǼاتهم منها Ǽعد ذلك، واحتمال ان لا ǽمیز  أكبرمخزونا 
المستهلك بین الصنف الذǽ ȑحتاجه والصنف الذȑ لا ǽحتاجه خاصة في حالة انتشار ظاهرة الامǽة في 

 . المجتمع

فإنه ǽحقȘ الشخصǽة الذاتǽة لكل ) غلاف ممیز لكل سلعة على حدȐاستخدام عبوة أو (أما البدیل الثاني 
ن Ȟان لا ǽحقȘ مزاǽاه  ٕ سلعة، وخاصة إذا اختلفت في الجودة، وǼالتالي یتجنب عیوب البدیل الأول وا

 .)1(الحالǼطبǽعة 

                                                             
.14تاموم شافǽة واخرون، التغلیف ودوره في تحسین تسوȘȄ المنتوج، المرجع السابȘ،ص  - 1 
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  :العبوات او تماثلها لجمǻع المنتجات تعدد-3

عندما ترȄد المؤسسة طرح عدة منتجات في السوق، تجد نفسها أمام خǽارȄن أساسیین، إما أن تقوم 
الخ أو تصمǽم عبوة ...بتصمǽم عبوة متماثلة لجمǽع منتجات المؤسسة من حیث الحجم، الشȞل، والألوان

ل Ȟبیر بینها من في الواقع یتم تصمǽم عبوة متماثلة لجمǽع السلع في حالة وجود تماث. ممیزة لكل منتج
حیث مستوȐ الجودة، وارتǼاȋ بینها من حیث الاستعمال وȃواعث الشراء، وهذا من أجل امȞانǽة الاستفادة 
براز شخصیتها، ورȌȃ ذلك في ذهن المستهلك  ٕ من ذلك في الإعلان الجماعي عن منتجات المؤسسة وا

روȄج لأخر وتزداد أهمǽة ذلك عند Ǽالتماثل في العبوة، مما یؤدȑ ذلك إلى أن Ȟل منتج سǽساهم في الت
تقیǽم منتج جدید، وقد تؤدȑ هذه السǽاسة الى احتمال شعور الوسطاء Ǽأن لدیهم مخزون أكبر مما یجب 
وهذا یؤدȑ الى انخفاض طلǼاتهم، واحتمال قǽام المستهلك Ǽشراء Ǽعض الأصناف التي ǽحتاج الیها نتیجة 

أما إذا Ȟان البدیل هو تصمǽم عبوة . بین عبوات المنتجات للسرعة وعدم قراءة البǽانات للتشاǼه الكبیر
وخاصة إذا تǼاین مستوȐ جودتها، فإن ذلك سǽحقȘ الشخصǽة الذاتǽة لكل  حدȐممیزة لكل منتج على 

  . )2(امتǽازاتهمنتج وǼالتالي ǽمحي سلبǽات البدیل السابȘ وȞل 

  :عدد من الوحدات في عبوة واحدة تعبئة-4

  :الأشȞال التالǽةوتأخذ هذه السǽاسة 

  راتȞالخ...التنستعبئة عدد من الوحدات من نفس السلعة في عبوة واحدة مثل الصابون و 

   ال المختلفة من نفس السلعة في عبوة واحدة مثل ألوان مختلفةȞتعبئة عدد من الوحدات من الأش
 .من الصابون، أو أنواع مختلفة من الحبوب التي تستخدم في الإفطار

   مȄرȞ ملة في الطلب معا في عبوة واحدة مثل الصابون، العطورȞتعبئة وحدات من السلع الم
 .الحلاقة، Ȟما في حالة مستحضرات التجمیل أǽضا

  ةȃع المستهلك على شراء وتجرǽة للسلعة وتشجǽعات الاجمالǽادة المبȄاع ذلك إلى زǼإت ȑؤدȄو
ا ǽفید ذلك في تقدǽم المنتجات الجدیدة لتعرف الأشȞال المختلفة من السلعة والسلع المرتǼطة، Ȟم

  .المستهلك بها وتشجǽعه لها على الاستعمال

                                                                                                                                                                                              
.85مرجع سبȘ ذȞره ص المستهلكالتغلیف على سلوك  أثرحواس مولود،  - 1 
.36، المرجع السابȘ، ص مصǼاح لیلى، دور التغلیف في النشاȋ التروȄجي للمؤسسة - 2 
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وتستخدم هذه السǽاسة بنجاح في حالات تنشȌǽ المبǽعات عندما تقدم عبوة بها ثلاث وحدات من السلعة 
  .)1()هدǽةعبوات من معجون الأسنان فرشاة أسنان  Ǽ)03سعر وحدتین أو مع هدǽة 

  : استعمال العبوة Ǻعد استهلاك السلعة-5

تراعي العدید من المؤسسة عند تصمǽم العبوة إمȞانǽة استعمالها من طرف المستهلك Ǽعد الانتهاء من 
استهلاك محتوǽاتها الأصلǽة، Ȟاستخدام قارورات عصائر الفواكه والمǽاه الغازȄة في حفȎ المǽاه في 

  .الخ...الغذائǽةȎ الǼقول وǼعض المواد المرȃى والعسل في حف وǼقالاتالثلاجة، 

لدȐ المستهلك Ǽأن  انطǼاعوما تجدر الاشارة إلǽه هو أنه لا ǽمȞن إتǼاع هذه السǽاسة إلا إذا Ȟان هناك 
المنفعة التي ǽحصل علیها نتیجة لاستعمال العبوة Ǽعد الاستهلاك محتوǽاتها تفوق السعر الذȑ یدفعه في 

  .)2(مستمرةالسǽاسة إلى تكرار شراء السلعة Ǽصفة السلعة، Ȟما یجب أن تؤدȑ هذه 

  :السلع في عبوات مختلفة الأحجام تعبئة-6

تقوم Ǽعض المؤسسات بإنتاج عبوات مختلفة الأحجام نظرا للاختلاف في العادات والقدرات الشرائǽة 
 ȑللمستهلكین وحجم الأسرة ونوع المشتر.  

فمثلا تستخدم عبوات صغیرة الحجم ǼالنسǼة للمستهلكین دوȑ الدخل المحدود والأسرة صغیرة الحجم، بینما 
. الخ...تستخدم العبوات Ȟبیرة الحجم ǼالنسǼة للعائلات Ȟبیرة العدد والهیئات الحȞومǽة والشرȞات والفنادق

طرȘȄ إشǼاع حاجات ورغǼات  نحو التشȞیل الذȑ یهدف إلى توسǽع نطاق السوق عن اتجاهوǽعتبر ذلك 
أكبر عدد ممȞن من المستهلكین وأخذ Ǽعین الاعتǼار مستوǽات دخلهم، وȄجب عدم المغالاة في تشȞیل 
والقǽام Ǽالدراسات اللازمة Ǽاستقرار للتقیǽم مدȐ نجاح الأحȞام الحالǽة مع العبوات ودراسة مدȐ الحاجة إلى 

 .)3(مستمرةإضافة عبوات جدیدة Ǽصورة 

  العوامل الواجب مراعاتها عند تصمǻم عبوة وغلاف المنتج: الراǺع المطلب

وعدم مخالفتها حین تصمǽمه  الاعتǼارهناك مجموعة من العوامل التي یجب على المصمم أخذها Ǽعین 
لغلاف سلعة ما، وǽمȞن أن نقسم هذه العوامل إلى عوامل تسوǽقǽة تقنǽة متعلقة مǼاشرة Ǽالسلعة في حد 

                                                             
.74،75:ص ص، المرجع السابȘ، على السلوك الشرائي للمستهلك التأثیرعطاوة محمد، دور تصمǽم الغلاف في  - 1 
.86 ص،المرجع السابȘ، حواس مولود، أثر التغلیف على سلوك المستهلك - 2 
.63، المرجع السابȘ، ص التعبئة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائرȑ  أثربن ǽمینة Ȟمال،  - 3 
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البیئة الخارجǽة للغلاف والمتمثلة في سلوك المستهلك  الخ وعوامل...اللون والحجم ، ȞالشȞلذاتها 
  .)1(الغلافوالتشرȄعات الحȞومǽة والعوامل البیئǽة وتكلفة تموȄل 

  عوامل تسوǻقǻة تقنǻة: أولا

  :السلعة وخصائصها طبǻعة-1

، فیجب أن تكون من مواصفات )2(الغلافإن طبǽعة السلعة لها أثر Ȟبیر على طرȄقة وǽȞفǽة تصمǽم 
الغلاف، قدرته على الحفاȍ على السلعة ووقایتها من التلف أو حمایتها ضد عوامل الطبǽعة والمناخ، 
فهناك من السلع ما یتأثر Ǽالحرارة أو البرودة، التهوǽة أو الضوء، لذلك یجب مراعاة خصائص وممیزات 

، الحجم، المذاق والمواد الداخلة في ترȞیبها الوزن ) ، سائل وغیرهامسحوق (الشȞل السلعة من حیث 
، فالمادة المستخدمة ǼالرطوǼةفمثلا استخدام الزجاج لتعبئة المنتجات التي تتأثر . من استخدامها والهدف

تعǼا المواد  Ȟما. )3(الغلاف، لكل هذا تأثیر على نوعǽة وتصمǽم لأخرȐ لتغلیف سلعة معینة قد لا تصلح 
، وتعǼا المواد النصف السائلة في أنابیب مصنوعة من صفǽحةالسائلة في أوعǽة فخارȄة أو زجاجǽة أو 

المعدنǽة والسلوفان  وȞذلك الأوراقمادة الǼلاستǽك، وقد ظهر مؤخرا الورق المشمع في صناعة الغلاف 
  .)4(القماشوحتى 

  :من التعبئة والتغلیف الهدف-2

إن الهدف الذȑ تسعى إلǽه الشرȞة إلى تحقǽقه من التعبئة والتغلیف یؤثر على شȞل العبوة والغلاف 
وطبǽعة المواد الداخلة فǽه، فإذا Ȟان الهدف هو حماǽة المنتوج من التلف أثناء التخزȄن أو التداول یتم 

ل الغلاف والعبوة أكثر استخدام مواد تحقȘ هذا الهدف، أما إذا Ȟان الهدف هو التروȄج للمنتوج وجع
 Șحقǽ حیثǼ م الغلافǽة للمستهلك، فیجب تصمǽاههالمستهلك للمنتوج وشد  استمالةجاذبǼ5(انت(.  

  :السلعة والغلاف شȜل-3

یتأثر هȞǽل الغلاف إلى درجة Ȟبیرة بهȞǽل السلعة ذاتها، وعندما یوجد مجال للاختǽار فلا بد من اختǽار 
Ȟǽ جب أنȄمه، وǽل الغلاف وتصمȞأن شǼ حیث لا یوهم المستهلكǼ اǼم العبوة أو الغلاف مناسǽون تصم

                                                             
.56عطاوة محمد، دور تصمǽم الغلاف في التأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك، المرجع السابȘ، ص  - 1 
.56عطاوة محمد، المرجع السابȘ، ص  - 2 
.28یف في النشاȋ التروȄجي للمؤسسة، المرجع السابȘ،ص مصǼاح لیلى، دور التغل - 3 
.56،57: عطاوة محمد، المرجع السابȘ، ص، ص - 4 
.55بن Ǽمینة Ȟمال، أثر التعبئة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائرȑ، المرجع السابȘ، ص  - 5 
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Ȟمǽة الǼضاعة المغلفة أكبر من الحقǽقة أȑ یجب أن تتناسب العبوة وشȞل السلعة من ناحǽة الحجم وȞذلك 
  .)1(الوزن من ناحǽة 

، Ȟما أن منها الاستخدامومن العوامل التي تؤثر في تحدید الشȞل المناسب للعبوة ما یرتǼ ȌǼسهولة وǽسر 
ما یرتȌǼ بجمال المظهر وجودة التصمǽم، وȃوجه عام یجب أن تصمم العبوة والغلاف Ǽحیث ǽسمح 
Ǽالتداول السهل للعبوة عند فتحها، تخزȄنها واستعمالها، ففǽما یتعلǼ Șسهولة استخدام العبوة والحصول على 

تي اعتادها المستهلك في الاستعمال، محتوȄتها في ǽسر، نجد أن ذلك یرتǼ ȌǼطبǽعة السلعة والطرȄقة ال
فالملاحȎ مثلا غسول الشعر یوضع في عبوات من الǼلاستǽك ذات فوهة ضǽقة، لأن طبǽعة الغسول 
السائل تسمح Ǽالحصول على محتوǽاته ǼطرȄقة السȞب، هذا في حین أن معجون الأسنان ǽصمم علافه 

  .استعمالهفي شȞل أنبوب مرن ǽسهل 

ب أن ǽسمح تصمǽم العبوة Ǽسهولة القǼض علیها إذا Ȟان ذلك من دواعي Ǽالإضافة إلى ذلك، ǽح
أثناء العرض في متاجر التجزئة أو عند  الرففالاستعمال، Ȟما ǽسمح التصمǽم بوضع العبوة مستقرة على 

ع وجذاǼة للنظر وممیزة عن السل للانتǼاهالتخزȄن أو أثناء المناولة والنقل، إلى جانب أن تكون العبوة مثیرة 
  . )2(المنافسة

التالي، فȞل شȞل له  2الجدولȞما ǽمȞن أن نبین Ǽعض الاشȞال المستعملة في التعبئة والتغلیف، في 
  : )3(النفسيمعنى یختلف عن الآخر من حیث التعبیر 

  الرمز والمعنى  الشȞل

  .الإرادة–الصلاǼة –القوة  –الانتظام  –التوازن والاستقرار   المرȃع

  .الدینامǽȞǽة –الاناقة   المستطیل

  .الخفة –الحرǽȞة  –العدوانǽة   المثلث

  .شȞل نقطي –الحذر  –القداسة   الدائرة

  .الذȞورȄة –الǼحث –الذوق  –المثالي   المعین

 ȑضوǽالانوثة –المرونة  –التمیز   ب.  

                                                             
.57محمد، دور تصمǽم الغلاف في التأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك، المرجع السابȘ، ص  عطاوة - 1 
.80حواس مولود، اثر التغلیف على سلوك المستهلك، المرجع السابȘ، ص  - 2 
.56بن ǽمینة Ȟمال، المرجع السابȘ، ص  - 3 
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 .57بن ǽمینة Ȟمال، المرجع السابȘ، ص : المصدر

  : الغلاف والعبوة حجم-4

: Ǽعوامل Ȟثیرة منها یتأثرإن تحدید حجم العبوة والغلاف من المشاكل التي تواجه مدیر التسوȘȄ حیث 
حجم الاستهلاك، عدد مرات الشراء، نوع منافد التوزȄع، وطرȄقة الاستعمال وغیرها وǽستخدم حجم العبوة 

حجم العائلي الذǽ ȑستعمل والغلاف Ȟأداة لتقسǽم السوق مثل المشروǼات الغازȄة هناك عدة أحجام مثل ال
  .في تقسǽم السوق، وتمییز المنتج بین البدائل المنافسة

م الغلاف على Ȟمǽة المنتج الذȑ یرغب المستهلك في استعماله، یتوقف Ȟذلك على  إذ یتوقف حج
المستوȐ المعǽشي للأفراد وخاصة على مستوȐ دخل الفرد، فمثلا المنتج الذǽ ȑحتفǼ Ȏه المستهلك في 

عدة مرات حسب وقت الحاجة یختلف في عبوته عن المنتج الذǽ ȑستهلك مرة واحدة  لاستهلاكهالمنزل 
Ȟذلك یجب . وȄنطبȘ هذا خاصة على المواد الاستهلاكǽة التي تكون عادة في عبوات صغیرة الحجم

ن وسائل تصمǽم العبوة Ǽالحجم الذȑ یزȄد من منفعتها في نظر المستهلك وȞذلك هي منفعة محتواها، وم
استخدام العبوة لزȄادة منفعة المنتج ǼالنسǼة للمستهلك هو إنزال عبوات Ǽأحجام مختلفة حتى تتفȘ ومطالب 

  .المستهلكین، وȄراعي Ȟذلك متوسȌ حجم الأسرة، معدل تكرار الشراء

 في تحدید حجم العبوة تتمثل في علاقة الحجم Ǽسǽاسات التشȞیل أو التǼسȌǽ اعتǼاراتهناك أǽضا عدة 
وȞذلك علاقته Ǽمظهر العبوة وشȞلها وسهولة استخدامها، دون أن ننسى علاقة الحجم Ǽالعادات والتقالید 

  .1والتبیین التمییزمعها إضافة إلى علاقة حجم العبوة Ǽسǽاسات  التمشيالقائمة في المجتمع ومدȐ أهمǽة 

  :والصور والألوان الرسوم-5

، الغذائǽةفالرسوم والصور تكون مطلوǼة في Ǽعض المواد وهي عناصر تتعلǼ Șالتصمǽم الفني للغلاف، 
والتي تدل على المحتوȐ او ǽȞفǽة الاستخدام، وهي تقوم بلفت انتǼاه المستهلك وجذǼه Ȟما أن استخدام 

على تمییز السلعة فحسب ولكن یجذب انظار  لا ǽساعدالألوان له أهمǽة في تشجǽع ودفع المبǽعات، فهو 
لى هذه السلعة، وǽعطیها قǽمة Ȟبیرة عند عرضها في المتاجر، Ȟما أنه ǽعطي فȞرة واهتمام المستهلكین إ

Ǽالإضافة الى ذلك، فإنه ǽعمل على حماǽة محتوǽات . عن محتوǽات الغلاف وعن طبǽعة السلعة المغلفة
  .2السلعة، فالسلع التي تتأثر Ǽأشعة الشمس یجب أن تكون أغلفتها قاتمة اللون 

                                                             
.29، 28: السابȘ، ص،صمصǼاح لیلى، دور التغلیف في النشاȋ التروȄجي للمؤسسة، المرجع  - 1 
. 81حواس مولود، اثر التغلیف على سلوك المستهلك، المرجع السابȘ، ص  - 2 
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  :1یلي فǽماȞما ǽمȞن توضǽح أهمǽة تأثیر Ȟل لون 

لون الطبǽعة والأمل، فهو قلیل ما ǽستخدم في الصناعة لأنه ǽشیر الى المرض والخرافات في : الأخضر
  .Ǽعض البلدان

هو لون الدم وǼالتالي ǽعني الشجاعة والتضحǽة وهو الاون الذǽ ȑعتبره المعلنین مهǽمنا على : الأحمر
هذا اللون للǼعض السلطة، العاطفة الحیوǽة، وللǼعض الآخر الخطر، Ȟما ǽستجیب له  لوǽمث. الانتǼاه

  .الاطفال ǼشȞل جید

هو لون بین الاصفر والاحمر، لكنه اقل وحشǽة من الاحمر، Ȟما ǽشیر الى الابتهاج : البرتقالي
والذǽ ȑعبر عن الود محبي التجارب،  للأشخاصȞما أنه محفز للشهǽة ومن المؤȞد أنه لون . والدینامǽȞǽة

  . والمرح

ȑالحب، : الوردǼ ،ةǽالطاقة الأنثوǼ في الغالب ȌǼةیرتǽالتغذǼشعر الشخص أنه ناجحǽ ماȞ القلبǼ ،.  

الاصفر الذهبي، ǽمثل الضوء ولو أنه اقل منه نصاعة وȃهاء، وهو رمز الشمس او الذهب وقد : الأصفر
) ضحȞته صفراء(لاحǽان رمز للغش والخداع في Ǽعض ا وȄتخذاستخدم في زخرفة Ȟثیر من المساجد، 

  .وǽعتبر اللون الاصفر اللون الملكي في الصین وǽحرم على الشعب اتخاذه Ȟشارة له

. هو لون النقاء والعفة ولكنه اǽضا لون الحداد لدȐ سȞان الشرق الاقصى، Ȟما هو لون السلام: الأبǽض
  .عار رجال الدینوȞلمة ابǽض في الیونان معناها السعادة والمرح، وهو ش

ȑفاتر : الرماد ،Ȍغامض، متوس ،ȑادǽحفز الابداع، وهو حǽة وǽشجع الانتاجǽاتب، وȞلون جید للم
  .الشعور، Ǽاهت، رتیب، ناضج، رزȄن

إن . ، وموجود بوفرة في الطبǽعةوتابتهو صلب، موثوق، فاللون البني هو لون الترȃة، وطید : البني
  . ǽمیلون إلى الرغǼة في الامن عوضا عن التعبیرالاشخاص الذین ǽحبون اللون البني 

رمز الصداقة والحȞمة والخلود، استعمله العرب في الوشم وهو اللون الثاني Ǽعد الاحمر وǽستعمل : الأزرق 
ن  ٕ الاواني الصینǽة Ȟǽسبها اللون  أكثرفي Ȟثیر من اللوحات التي تمثل المناظر الطبǽعǽة وغیرها، وا

  .الازرق جمالا وȃهاء

لقد اعطى اللون الاسود معاني Ȟثیرة سلبǽة، ولكنه في الحقǽقة لون الموت والحداد، والغموض،  :سودالا
  .وȄدل على مجهول عظǽم، وǼالتالي قد Ȟǽون جذاǼا عند الǼعض أو قد ǽسبب الذعر عند الǼعض الآخر

                                                             
-  ȑمال، أثر التعبئة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائرȞ مینةǽ صبن ،Ș57،58: ، ص، المرجع الساب. 1 
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ر عن العاطفة العمǽقة هو لون ملكي وȄدل على الخǽال والذȞاء، الثروة، الرقي والثروة، Ȟما ǽعب: البنفسجي
  .والروحانǽة فهو لون صافي

  :والاغطǻة السدادات-6

تلعب دورا هاما في الجانب المادȑ والجمالي وȞذلك التجارȑ للمنتج، فǽمȞن ان Ȟǽون هناك اعلان Ȟامل 
لأنه ǽضمن حماǽة محتوȐ المنتج سواء سائل ) علب، اوعǽة، قارورات وغیرها(یدور حول نظام الاغلاق 

ن یتماشى . جامداو  ٕ فاختǽار السدادات Ȟǽون دائما حسب طبǽعة المنتج وȄراعي دائما تصمǽمه الǼساطة، وا
  .مع الشȞل، لون والمادة المصنوع منها الغلاف

عندما تكون السدادات والأغطǽة غیر محȞمة أو غیر دقǽقة الصنع، ولا تتناسب مع فوهات الزجاجات أو 
نǽة تسرب محتوȐ العبوة عند النقل والتخزȄن وعند تداول العبوة من العبوات، فإن ذلك سیؤدȑ الى إمȞا

طرف المستهلك، وهذا یؤثر على ثقته في المؤسسة من حیث Ȟفاءتها الانتاجǽة وǽلاحȎ هذا بوضوح في 
صناعة الادوǽة Ȟما أن لنوع السدادات والأغطǽة ونمطیتها ومناسبتها لفوهات العبوات أثر على عملǽات 

عبئة وعدم عرقلتها أو تغطیتها، ورفع Ȟفاءتها وسرعتها حتى تقل نسǼة الكسر أو الشرخ، وهذا التشغیل والت
  .1لإضفاء الشȞل الجمیل والجذاب للغلاف

  :والتمییز وسǻاسته التبیین-7

یرتǼ ȌǼالغلاف عنصر من أكثر العناصر اهمǽة، وهو التبیین ǼȞطاقة مȞتوب علیها Ȟل المعلومات 
وتمثل أحد الاجزاء الهامة في عملǽة التغلیف، وهي تساعد رجل التسوȘȄ في تسهیل الخاصة Ǽالمنتج، 

  .2عملǽة الاتصال أو توصیل المعلومات للمستهلك

عند تصمǽم الغلاف واختǽار شȞله وحجمه ولونه یجب مراعاة سǽاسة التمییز المتǼعة من طرف الشرȞة، 
ة بجانب شعار معین ام ان الاسم والعلامة التجارȄة Ȟانت تستخدم اسما تجارȄا بجانب علامة تجارȄ إذاما 

یجمعهما تكوȄن واحد، وما هو حجم وشȞل الاسم والعلامة والشعار وهل تقوم الشرȞة ȞǼتابتهما بلون او 
  .Ǽ3ألوان Ǽاستمرار ام لا

  عوامل المؤثرات الخارجǻة في تصمǻم الغلاف: ثانǻا

  :التسوǻقǻة وسلوك المستهلك الشرائي العوامل-1

                                                             
.29السابȘ، ص ، المرجع مصǼاح لیلى، دور التغلیف في النشاȋ التروȄجي للمؤسسة - 1 
.32مصǼاح لیلى، دور التغلیف في النشاȋ التروȄجي للمؤسسة، المرجع السابȘ، ص - 2 
.60عطاوة محمد، دور تصمǽم الغلاف في التأثیر على سلوك الشرائي للمستهلك، المرجع السابȘ، ص  - 3 
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یجب على المنتج ان یدرس مدȐ اهمǽة الغلاف لدȐ المستهلك ǼالنسǼة للسلعة التي ینتجها، وخصائصها 
التسوǽقǽة التي تختلف بین السلع المǽسرة وسلع التسوق والسلع الخاصة، وان موقف الغلاف بین العوامل 

ادات المستهلك الشرائǽة المؤثرة على الشراء لدȐ المستهلك في الاسواق المختلفة، وان ǽعرف ع والدوافع
نحو السلعة وغلافها وطرȄقته في الشراء، الاختǽار والاستخدام للسلعة والغلاف في الاوقات والاماكن 

 ȑحجم العبوة الذǼ ات خاصةǼة، ومن هنا نجد ان المؤسسة تواجه عدة صعوǼحجم  یتأثرالمناسǼ
سرة، Ȟما ان للمنافسة اثر Ȟبیر في الاستهلاك وعاداته والسوق الذȑ یǼاع فǽه المنتج وحتى حجم الا

تحسین غلاف المنتوج، فتعددت واختلفت تشǽȞلات المنتجات ومن اجل التمییز بینها فان الغلاف احد اهم 
  .1العناصر المستخدمة في ذلك

  :النقل والتخزȂن عوامل-2

النقل والتخزȄن  على المنتج عند تصمǽمه للغلاف واختǽار الخامات التي ǽصنع منها، مراعاة طرق ووسائل
المتǼعة او المتاحة وظروف عملیتي النقل، التخزȄن، المسافات، المدة والاماكن التي تعبرها وتقطعها هذه 

  .هذه العوامل Ǽعین الاعتǼار أخذج نقل وتخزȄن المنتجات الى االمنتجات، حیث ǽحت

لفة الكرتونǽة، نظرا لعدم فǽمȞن تخزȄن منتج ما خارج المخازن مثلا، وǼالتالي لا یجب استعمال الاغ"
  ." مقاومة هذه الاخیرة للرطوǼة والمǽاه

ذا ٕ Ȟانت المنتجات المخزنة عǼارة عن مخزونات امان، ینǼغي على مسؤولي المخازن ان یوفروا لها  وا
الحرارة المناسǼة والمȞان المناسب، Ȟما ǽفترض ان یتم تصمǽم اغلفة حسب مواصفات وشروȋ النقل 

  .2برȑ الǼحرȑ، الجوȑ وال

  : التكلفة وسǻاسة التسعیر عامل-3

من تكلفة ما یدفعه المستهلك سعرا للسلعة یتعلǼ Șالغلاف، وفي Ǽعض السلع قد تكون  %10ان حوالي 
وǽمثل الغلاف في منتجات مساحیȘ التجمیل حوالي . 3هذه النسǼة اعلى او اقل حسب درجة اهمǽة السلعة

من التكلفة الاجمالǽة، حیث یجب ان لا تتعارض تكلفة الغلاف مع سǽاسة التسعیر التي تتǼعها  40%
العوامل المنافسة التي تستند  أحدالشرȞة، وخاصة عندما Ȟǽون سعر السلعة منخفضا او ان السعر ǽعتبر 

  . 4علیها الاستراتیجǽة التسوǽقǽة للمؤسسة

                                                             
.60عطاوة محمد، المرجع السابȘ، ص  - 1 
.61عطاوة محمد، المرجع السابȘ، ص  - 2 
.81واس مولود، اثر التغلیف على سلوك المستهلك، المرجع السابȘ، ص ح - 3 
. 61عطاوة محمد، المرجع السابȘ، ص  - 4 
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ولكن لا ینǼغي . ودة یتم حفظها في اغلفة مرتفعة التكلفةوفي غالب الاحǽان فان السلع منخفضة الج
المغالاة في الغلاف وتكلفته حتى لا تشعر المستهلك ان هذه التكلفة قد تسببت في رفع سعر بǽع الوحدة 

 ȘȄادة  التأكدمن السلعة، بل یجب على ادارة التسوȄالى الز ȑادة في تكلفة الغلاف سوف تؤدȄمن ان الز
  . 1في المبǽعات

  : البیئǻة والموارد المتاحة العوامل-4

العبوة والغلاف التي قاموا بتصمǽمها للمنتوج  تأثیرǼالحسǼان مدǽ  Ȑأخذوایتوجب على رجال التسوȘȄ ان 
فهناك الكثیر من العبوات والاغلفة التي تسبب تلوث للبیئة . المجتمع Ǽأفرادعلى البیئة الطبǽعǽة المحǽطة 

الامر الذȑ یجعل منظمات الاعمال التي تستخدمها محل المساءلة من .المجتمع Ǽأفرادوالطبǽعة المحǽطة 
قبل الجمعǽات والحرȞات والجهات التي تدافع على البیئة، وȞذلك الامر ǼالنسǼة للموارد المتاحة التي 

في  تأخذالخ، هي الاخرȐ یجب ان ...تستخدم في صناعة الاغلفة مثل الاخشاب والورق والالمنیوم
القادمة، وذلك من  للأجǽالن اǽضا، فهناك الكثیر من المواد النادرة التي لابد من الحفاȍ علیها الحسǼا

حیث یبین الاطلاع المیداني، ان هناك الكثیر من منظمات الاعمال في . خلال الترشید في استخدامها
تصنǽع  بإعادةȑ تصنǽعها، أ بإعادةاستخدام العبوات مرة اخرȐ او  بإعادةمختلف بلدان العالم قامت 

  .2الالǼسة صناعةمنها، التي تستخدم في  بولǽسترعبوات الǼلاستǽك Ǽغرض استخراج خیوȋ غزل 

  :الحȜومǻة القوانین-5

هناك Ǽعض القوانین التي لا تسمح بتصمǽم العبوات من حیث الوزن أو الحجم، توحي للمستهلك الأخیر 
هناك Ǽعض القوانین الحȞومǽة التي تفرض وجود معلومات Ǽأن Ȟمǽة السلعة أكبر من الكمǽة الفعلǽة، Ȟما 

یجب أن بǽانات الرسم مرئǽة وسهلة القراءة وȄتعذر محوها، ومȞتوǼة Ǽالغة الوطنǽة، ولغة . "في الغلاف
Ȟما تمنع Ǽعض القوانین من استخدام Ǽعض المواد واللوازم في التعبئة والتغلیف " 3.أخرȐ على سبیل المثال

تحتوȑ التجهیزات واللوازم وعتاد التغلیف  ألایجب " الغذائǽةساد المنتوج خاصة المواد التي تؤدȑ إلى ف
 . 4، إلا على اللوازم التي لا تؤدȑ إلى فسادهاالغذائǽةوغیرها من الآلات المخصصة لملامسة المواد 

  تطوȂر الغلاف: المطلب الخامس

                                                             
حواس مولود، المرجع السابȘ، ص - 1 
.56بن ǽمینة Ȟمال، أثر التعبئة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائرȑ، المرجع السابȘ، ص  - 2 
.1989، 50ال عددȄة الجزائرȄة، الجرȄدة الرسمǽة للجمهور  - 3 
.2007، 07، المادة 15الجرȄدة الرسمǽة للجمهورȄة الجزائرȄة، العدد - 4 
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السلع ذاتها تصǼح متقادمة إذا Ȟانت تتعرض عبوات السلع وأغلفتها إلى تعدǽلات مستمرة، حتى أن 
آخر اتجاهات التطوȄر والتحسین، وفي عصر التقدم الصناعي أصǼح تصمǽم العبوة  العبوات لاتتماشى مع

  .والفنوتطوȄرها یجمع بین العلم 

فالعلم هو للمحافظة على السلع وتأمین سلامة خواصها لأطول فترة ممȞنة حتى تصل إلى المستهلك 
  .علیهاأنتجت Ǽالحالة التي 

للعبوات الذȑ أصǼح في الوقت الحاضر من العوامل التي لها أثر Ȟبیر  التصمǽم المناسبأما الفن فهو 
 ȘȄالسلعفي تسو.  

ودوافع تطوȄر العبوات و إعادة تصمǽمها هي في الغالب دوافع تروȄجǽة ǽقصد منها تقدǽم السلع إلى 
المستهلك Ǽعبوات جدیدة تكون أكثر قدرة على اجتذاǼه نحوها، خاصة إذا ما علمنا أن معظم السلع تǼاع 

سه من المتاجر وخاصة تلك الآن دون إرشاد من الǼائعین، إذ ǽقوم المستهلك Ǽاختǽار ما یرȄد من السلع بنف
ǽضاف إلى ذلك أن Ǽقاء العبوة لمدة طوȄلة دون تطوȄر أو تهذیب  super marketsالمعروفة Ǽاسم الـ 

ن الإدارة من الوفاء Ǽحاجات السوق ورغǼاته المتجددة على الدوام؛ ومن القضاǽا المسلم بها أن  ّȞمǽ أمر لا
إذا لم تكن ) وخاصة في الدول المتقدمة(ر ممȞن تسوȘȄ أȑ سلعة مهما بلغت درجة جودتها، أمر غی

  .1العبوات والأغلفة Ǽالمظهر الجذاب والجید الذǽ ȑطمئن المستهلك وȄجذǼه لانتقائها

  تطوȂر الغلاف وتغییره: الفرع الأول

یتحȞم في تطوȄر الغلاف مجموعة من الدوافع والدوافع والعوامل التي تساهم في اتخاذ قرارات التطوȄر، 
  .في ذلك مجموعة من الاهداف المحددة مسǼقا من قبل المؤسسةمتǼعة 

  دوافع وعوامل تطوȂر الغلاف: أولا

مجموعة من الدوافع والمبررات التي تحصل في بیئة المؤسسة تقتضي تغییر  إن هناكǽمȞن القول 
  :وتطوȄر غلاف السلعة، ومن هذه العوامل نذȞر ما یلي

م فǽما یتعلǼ Șالكمǽات التي ǽحتاجون إلیها Ȟتفضیلهم الشراء إن تغییر عادات المستهلكین وأذواقه -
  .ȞǼمǽات قلیلة

Ǽعض العیوب في العبوات الحالǽة من حیث عدم القدرة على المحافظة على خصائص السلعة  اكتشاف -
  .ومحتوǽاتها أثناء انسǽاب السلعة إلى المستهلك

                                                             
.357: ، ص2008محمد صالح المؤذن، مبادئ التسویق، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، - 1 
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 تخفǽضم، استخدام مواد خفǽفة مما یؤدȑ إلى تقلیل النفقات والتكالیف من خلال تقلیل المساحة، الحج -
  .تكالیف النقل

وزن العبوة،  انخفاضفتغییر عبوة الحلیب من زجاجǽة إلى Ȟرتونǽة أدȐ إلى تخفǽض نفقات النقل نتیجة 
من الحیز الذȑ تشغله العبوة الزجاجǽة في المخازن أو  Ǽ40%الإضافة إلى أن العبوة الكارتونǽة تشغل 

  .متاجر التجزئة أرفلى وسائل النقل أو ع

إلى زȄادة تحمل  یهدفȞثیرا ما یؤدȑ تغییر الغلاف إلى توسǽع نطاق أسواق المؤسسة إذا Ȟان التعبیر 
  .العبوة وزȄادة مقدرتها على تحمل النقل لمسافات طوȄلة مع المحافظة على محتوǽاتها وخصائصها

تحملها أجمل شȞلا وأقل تكلفة من العبوات إذا ما استخدمت أسالیب جدیدة في تعبئة السلع Ǽحیث  -
  .والأغلفة الساǼقة

أغلفة أحدث  ابتكارالمنافسة إذا عمل المنافسون على تغییر أغلفة سلعهم أو  اتجاهاتضرورة مسایرة  -
  .تصمǽما أو أكثر فائدة

  أهداف تطوȂر الغلاف: ثانǻا

  .Ș علیها ثورة التغلیفلقد جرت تطورات Ȟبیرة في مجال التغلیف حتى أن أحد الكتاب ǽطل

Ȟǽون اهتمام الإدارة بتطوȄر الغلاف Ȟبیرا إذا Ȟان الدافع إلى ذلك دافعا تروȄجǽا من أجل التأثیر على 
سلوك المستهلك الشرائي، أو Ǽغرض الرد على المنافسین، خاصة إذا عمدوا إلى إعادة تغلیف منتجاتهم، 

  :ن تطوȄر الغلاف ما یليأبرز الأهداف التي تسعى إلیها الإدارة م ولعل من

أو الحد من تدهورها عن طرȘȄ جذǼه لأنظار المستهلكین : ǽساهم تطوȄر الغلاف في تروȄج المبǽعات -
Ǽفضل مظهر أو شȞله أو لونه، فضلا عن أن هذا التطور قد Ȟǽون استجاǼة لǼعض أسالیب البǽع الجدیدة 

للجاذبǽة الشȞلǽة أثر واضح حیث یلعب دور  Ȟمتاجرة خدمة النفس، حیث Ȟǽون دور الǼاعة محدودا وȞǽون 
  .رجل بǽع صامت

Ǽما یناسب العادات أو الحاجات  ǽحتوȄهاقد یهدف تطوȄر الغلاف إلى تعدیل أحجام السلعة التي  -
، ورȃما یهدف إلى توفیر القǽمة الاستعمالǽة، فǽحقȘ للمستهلك منفعة أكبر، أو رȃما ǽقصد من الاستهلاكǽة

  .ǽة بدرجة أكبر للسلعة وذلك ǼحفȎ جودتها لمدȐ زمني أطولالتطوȄر تحقیȘ وقا
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النفقات Ȟهدف ثانوȑ، نتیجة تحقیȘ مزاǽا تǼسȌǽ المجموعة  تخفǽضقد ǽقصد من تطوȄر الغلاف  -
وخاصة إذا ثبت أن الطلب على الأحجام لا یبرر الاستمرار في عرضها ورȃما ǽفسر التطوȄر عن 

  .أو التخزȄنتخفǽض في تكالیف الإنتاج أو النقل 

  قرارات تطوȂر الغلاف : ثالثا

مهما Ȟان السبب الذǽ ȑقف وراء تغییر الغلاف، فإن هذا یتطلب ضرورة القǽام Ǽصورة مستمرة Ǽالدراسات 
اللازمة لإعادة تقیǽم مدȐ ملائمة الغلاف، وǽفضل أن Ȟǽون التقوǽم دورȄا ومرة واحدة في السنة على 

  :لمهمة منهاعدد من القرارات ا اتخاذالاقل، لأن عملǽة تطوȄر أغلفة فعالة ومؤثرة یتطلب 

الهدف من تطوȄر الغلاف؟ هل هو من أجل توفیر حماǽة لهذا  ما هوأȑ : قرار تطوȄر مفهوم الغلاف
  المنتج؟ أم هو من أجل التروȄج؟ أم غیر ذلك؟

من حیث الحجم، الشȞل، المادة، اللون، النص وعلامة المارȞة المرافقة للمنتج والتي : قرار تصمǽم الغلاف
  .الخ...منه یتجزأتشȞل جزء لا 

  :Ǽعد تصمǽم الغلاف هناك عدد الاختǼارات التي یجب أن تتم وهي: قرار اختǽار الغلاف

للتأكد من مناسǼة العبوة والغلاف للظروف الطبǽعǽة وقدرتها على توفیر الحماǽة للمنتج : هندسي اختǼار- 1
  .أثناء النقل والمناولة وغیرها

من تجانس الألوان فǽما  والتأكدالمدونة على الأغلفة للتأكد من وضوح المواصفات : مرئي اختǼار- 2
  .Ǽعضها ومع الكتاǼة والعلامة على ظهر الغلاف

 للتأكدلهذه التغیرات،  واستǽعابهملمعرفة ردود أفعال المستهلكین وما مدȐ استجابتهم : المستهلك اختǼار- 3
  .من تحقیȘ الغلاف لرغǼات المستهلك وتطلعاته في تطوȄره

دراك المستهلكین : ة بین التكالیفقرار الموازن ٕ وذلك من خلال الموازنة بین تكالیف الغلاف من جهة، وا
 Ȑة من جهة أخرǽقǽالأهداف التسو Șقدمها الغلاف ودوره في المساعدة على تحقیǽ مة المضافة التيǽ1للق.  

  :خطوات تجدید الغلاف

                                                             
. 78-76: محمد، دور تصمǽم الغلاف في التأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك، المرجع السابȘ، ص عطاوة - 1 
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تلجا Ǽعض المؤسسات إلى هیئات خاصة تتمثل في وȞالات التصمǽم الصناعي، وهي مختصة في ابتكار 
ǼالحسǼان عملǽة الإنتاج وسعر التكلفة لذلك تمر عملǽة تجدید الغلاف Ǽعدة خطوات  والأخذمنتجات جدیدة 

  :1أهمها

 Ȏة تحدید المحتوǻفǻȜ:  

  :محاور أساسǽة تتمثل فيإن التحدید الفعال لمحتوǽات المنتجات تمر بثلاث 

  .الحالي أو المحتمل للمنتج الاستهلاكوهي الأكثر اهمǽة، وȄتمثل في توقعات ونمȌ : الأول

لتر والمنافسون  1، حیث لا ǽمȞن بǽع منتج في عبوة سعتها المنافسةوȄتعلǼ Șمحتوǽات المنتجات : الثاني
  .حجم المنتجات المنافسةلتر لذلك یجب أن Ȟǽون الغلاف بنفس  ǽ3/4سوقونه في علǼة ل 

وȄجمع الالتزامات القانونǽة المرتǼطة Ǽالسوق وȞل فئات المنتج والسؤال الرئǽسي هل ǽمȞن أن : الثالث
یؤدȑ تصور غلاف جدید إلى رفع المبǽعات؟ لǽس Ǽالضرورة إذا Ȟان الهدف الرئǽسي هو تمییز المنتج 

ذا Ȟانعن البدائل المنافسة في مȞان البǽع،  ٕ ǽقدم للمستهلك منفعة وȄلبي احتǽاجاته الاستعمالǽة  الغلاف وا
وǽعطي تصور إیجابي عن صورة المنتج من حیث النوعǽة ونقص التكلفة فهذا Ǽالضرورة یؤدȑ إلى رفع 

  .المبǽعات

  :  نتائج تطوȂر الغلاف

  :قبل القǽام Ǽأȑ تغییر في الإبداع والتجدید من الضرورȑ الإجاǼة عن مجموعة أسئلة تخص

للوحدة، متوسȌ عدد الوحدات  المبǽعات السنوǽةوهذه الأسئلة تخص السوق المحلي، التصدیر : المبǽعات
المǼاعة لكل زȃون، الأهداف المرجوة من البǽع لكل زȃون وسائل التوزȄع، متوسȌ مدة العرض للمنتج في 

  .متاجر التجزئة، سعر البǽع

ن طرف المنافسین في السنوات الأخیرة، مدȐ تحقǽقهم معرفة التقنǽات الجدیدة المستعملة م: المنافسون 
للنجاح، معرفة نوعǽة الأغلفة العبوات المستعملة من طرفهم، Ȟذلك سعر المنتجات الأساسǽة في الواجهات 

  .الداخلǽة والخارجǽة

من الضرورȑ معرفة مشاكل عن عرض المنتجات ǼالحسǼان عن تصمǽم غلاف جدید من أجل : الموزعون 
  .نتج على الموزع وضع الغلاف على طبǽعته وان ǽسمح بجمع وتخزȄن الوحداتتقدǽم الم

                                                             
.38،39: مصǼاح لیلى، دور التغلیف في النشاȋ التروȄجي للمؤسسة، المرجع السابȘ، ص، ص - 1 
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غلاف المنتج یجب توفر عدة شروȋ تتمثل في وضع Ǽطاقة  استعمالمن أجل تسهیل عملǽة : المستهلكون 
تبین ǽȞفǽة الاستعمال، وتوفر نظام خاص لفتح العبوة، وأن Ȟǽون الغلاف قادر على تخزȄن محتوȐ المنتج 

  .ترة ممȞنة وǽسهل الاستعمال الیومي، وȞل الخصائص والمواصفات التي تلبي رغǼات المستهلكلأطول ف

في الجانب ) معنوȑ (جدید تصورȑ  اتجاهǽعتبر الإبداع أهم طرȄقة في عملǽة التجدید والتطوȄر، وظهر 
فسي الاستعمالي للمنتج وذلك لجذب المستهلك، وهذا من خلال مدȐ تأثر المستهلك من الجانب الن

قرار الشراء النهائي، حیث أصǼح لتصمǽم  اتخاذوالعاطفي من العرض المقدم له وعلاقته وتأثیره في 
على الزȃون، حیث ǽقدم قǽمة مضافة للمنتج من خلال الشȞل والمادة المصنوع  اتصاليالغلاف تأثیر 

ة والجودة في المصمم على الجانب الجمالي ومواد الصنع والǼحث عن الǼساط اهتماموǽصǼح . منها
  .التصمǽم

ǽمȞن أن تمر عملǽة الانتاج Ǽعدة تحدیدات Ǽسبب ظهور غلاف جید، وȄجب توقع Ȟل هذه : سلسلة الانتاج
وهذه التحضیرات من أجل ) من تحضیر العمال والموظفین، تدقیȘ داخلي(التغیرات قبل البداǽة الفعلǽة 

  .صناعة غلاف جدید ǽطابȘ المواصفات المحددة

یجب القǽام ǼالتخطȌǽ الدقیȘ لقدرات الانتاج، فالغلاف الجدید قد یؤثر على الطرق القدǽمة : تاجعادات الان
المعتادة في الانتاج وقد ǽحدث تغیرات في البداǽة، ولكن یجب أن تكون هذه التغیرات مطاǼقة لمواصفات 

  .14000و  9002أȑ مقǽاس  ISOومقایǽس ال

لذلك لا . غلاف جدید تدوم سنة وهذا من وجهة نظر صناعǽة لاقلإطأن المدة اللازمة ): المدة(المهلة 
  .یجب الإسراع في التخطȌǽ لمواجهة الخصوم حتى یتم إعداد غلاف جدید ǼطرȄقة صحǽحة وذات جودة

ولكن  احتمالǽةمن الصعب إعطاء قǽمة لها في بداǽة العمل، إلا إذا وضعت أرقام : الانعȞاسات المالǽة
  . حتما ستكون المیزانǽة مرتفعة في تحدید الغلاف
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  :خاتمة الفصل

ǽمȞن القول " مفاهǽم عامة حول تعبئة وتغلیف المنتج"خلال ما تم التطرق الǽه في هذا الفصل عن من 
الفعال فأول متطلب للتسوȘȄ ، وعنصر مهم في المزȄج التسوǽقي، Ǽأن المنتج هو قلب العملǽة التسوǽقǽة

  .حیث ǽمȞن للمؤسسة أن تعتمد علǽه وتكسب ثقة الزȃون Ǽه، هو وجود المنتج

وعلǽه فمن الضرورȑ أن تقوم المؤسسات Ǽصǽاغة استراتیجǽة فعالة وȞفؤة تعمل وفȘ اهتمامات 
خاصة وذلك بتصمǽم منتج جدید یهدف الى التوافȘ بین المنتوجات واحتǽاجات المستهلك ، المستهلكین
لذلك أصǼحت المؤسسات تهتم Ǽعنصر التعبئة والتغلیف ǼاعتǼاره أهم الأنشطة المتعلقة ، خارجيمظهرها ال

  .وذلك من خلال الوظائف التي ǽقدمها ،وأحد العناصر أو المȞونات الشȞلǽة له ،Ǽالمنتج

بل تجاوزت ذلك ، Ȟما أن وظǽفة التعبئة والتغلیف لم تعد تقتصر على حماǽة المنتج من الكسر والتلف
وذلك من خلال التأثیر على العادات والقرارات الشرائǽة للمستهلك النهائي ، وأصǼحت وظǽفة بǽعǽة تروȄجǽة

 .  وهذا ما سنحاول ابرازه في الفصول الموالǽة، الذȑ تتغیر حاجاته ورغǼاته Ǽاستمرار



أساسǻات حول سلوك : الفصل الثاني

 المستهلك وقراراته الشرائǻة   

 
:یتضمن المǺاحث التالǻة  

 

ماهǻة سلوك المستهلك: المǺحث الأول                  

 

عملǻة اتخاذ القرار الشرائي: المǺحث الثاني                  

 

اتخاذ القرار الشرائي لدȎ المستهلك: المǺحث الثالث                  
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  :تمهید

ǽعد المستهلك العنصر الأساسي في العملǽة التسوǽقǽة ومحور النشاȋ التسوǽقي وموضوع الأǼحاث 

والدراسات التسوǽقǽة ولهذا فان تحدید طبǽعة المستهلك تحدد طبǽعة السوق، وطبǽعة النشاطات 

معظم  الإنتاجǽة والاقتصادǽة في المؤسسة وعلǽه تبین الخطȌ والاستراتیجǽات التسوǽقǽة، لهذا ترȞز

الدراسات على دراسة المستهلك وسلوȞه انطلاقا من دراسة دوافعه وحاجاته التي تشȞل محور سلوȞه، 

وهذا مل ǽفسر المȞانة المهمة التي احتلتها دراسة سلوك المستهلك في هذا العصر، حیث اصǼح 

تقدم السلع المستهلك هو الذǽ ȑحدد المدخلات الأساسǽة للمسیرȄن والمشرفین على المؤسسات التي 

  .والخدمات للسوق 

  :وهذا ما یتم التطرق له في هذا الفصل من خلال الثلاث مǼاحث التالǽة

  .ماهǻة سلوك المستهلك: المǺحث الأول       

  .عملǻة اتخاذ القرار الشرائي: المǺحث الثاني       

  .اتخاذ القرار الشرائي لدȎ المستهلك: المǺحث الثالث      
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  .ماهǻة سلوك المستهلك: لالمǺحث الأو

زاد الاهتمام في الآونة الأخیرة بدراسة سلوك المستهلك نتیجة ارتǼاطه Ǽالمفهوم التسوǽقي الذȑ ینص 

على ان المهمة الأساسǽة للمؤسسات، هي تحدید حاجات ورغǼات المستهلكین المستهدفین وسوف 

  :نتطرق في هذا المǼحث الى

  .كمفهوم سلوك المستهل: المطلب الأول

  .مفهوم سلوك المستهلك: أولا

قبل التطرق إلى مفهوم سلوك المستهلك وجب علینا التعرف على معنى السلوك وȞذلك تحدید ماذا 

  .نعني Ǽالمستهلك

 ف السلوكȂتعر: 

 :ǽمȞننا التمییز بین المعنى اللغوȑ والمعنى الاصطلاحي للسلوك Ȟما یلي

Ȟلمة سلوك في اللغة العرǽȃة مشتقة من سلك ǽسلك سلكا وسلوȞا، نقول  :المعنى اللغوȏ   . أ

 .1سلك الطرȘȄ أȑ سار فǽه تǼعا اǽاه، فالمسلك هو المسار والمذهب

السلوك هو التصرف أو رد فعل تجاه Ǽعض المؤشرات الخارجǽة  :المعنى الاصطلاحي  . ب

یث ǽقصد Ǽالسلوك التي تسمح بتكیف الموجودات الحǽة مع البیئة التي تعǽش فیها، ح

 .2جمǽع التصرفات والافعال التي ǽقوم بها الافراد

 ف المستهلكȂتعر: 
                                                             

278، ص1991، القاموس المدرسي للمؤسسة الوطنǽة للكتاب، الطǼعة الساǼعة، الجزائر، واخرون . ع. بن هادǽة 1 
5، ص1991الشرائي، الطǼعة الثانǽة، دار الهلال، لبنان، ، السلوكم. غالب 2 
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 :ǽمȞننا التمییز بین المعنى اللغوȑ والمعنى الاصطلاحي للمستهلك

Ȟلمة المستهلك في اللغة العرǽȃة مشتقة من استهلاكا، مستهلك، نقول  :المعنى اللغوȏ   . أ

هو من ǽستعمل الشيء فینهǽه او ǽفنǽه او یهلكه  استهلك المال أȑ نفقه وانفذه، فالمستهلك

 .1لǽستفید منه

ǽستخدم Ȟلمة المستهلك لوصف نوعین مختلفین من المستهلكین،  :المعنى الاصطلاحي  . ب

 .یتمثل أولهما في المستهلك الفرد، بینما یتمثل ثانیهما في المستهلك الصناعي

الǼحث عن سلعة أو خدمة ما وشرائها هو ذلك الفرد الذǽ ȑقوم Ǽ«: حیث عرف النوع الأول Ǽأنه -

 »لاستخدامه الخاص أو استخدامه العائلي

  الهدف الذǽ ȑسعى إلǽه منتج السلعة أو مقدم الخدمة والذȑ تستقر عنده السلعة «: Ȟما ǽعرف Ǽأنه

ȘȄعمل في مجال التسوǽ ع منǽأنظار جم Ȍهو مح ȑأو یتلقى الخدمة، أ« 

لذǽ ȑشترȑ أو الذȑ لدǽه القدرة لشراء السلع والخدمات هو الشخص ا«وهناك من ǽعرفه على أنه 

  .»المعروضة للبǽع بهدف اشǼاع الحاجات والرغǼات الشخصǽة أو العائلǽة

اما النوع الثاني فǽعرف Ǽانه هو المنظمة التي تقوم وعن طرȘȄ الفرد التاǼع لها والمسؤول داخل  -

مواد خام، وذلك Ǽغرض استخدامها هذه المنظمة Ǽشراء السلع تامة الصنع أو نصف مصنعة أو 

 .2في انتاج أو تقدǽم خدمة أو سلعة معینة خاصة Ǽالمنظمة

                                                             
281، المرجع السابȘ، صواخرون . ع. بن هادǽة 1 

 2  19، ص2006، جامعة عناǼة الجزائر، )اقتراح نموذج للتطوȄر(، سلوك المستهلك والمؤسسة الخدمǽة س. شوǽة 
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 ȑأ ȑعي أو معنوǽان المستهلك ما هو إلا شخص طبǼ ،ع القولǽقة نستطǼفات الساȄومن خلال التعر

  فردا Ȟان

اقتناء السلع والخدمات من السوق لاستهلاكه الشخصي أو لغیره ǼطرȄقة  أو منظمة، ǽقوم Ǽشراء او 

رشیدة في الشراء والاستهلاك، او استخدام هذه السلع والخدمات في انتاج سلعة أو خدمة جدیدة، وذلك 

  .لإشǼاع حاجاته ومتطلǼاته، والتي تشǼع من خلال حصوله على السلع والخدمات

 ف سلوك المستهلكȂتعر: 

آراء رجال التسوȘȄ في تعرȄف سلوك المستهلك مما أدȐ إلى ظهور تعرȄفات عدیدة له نذȞر  لقد تعدد

  :منها

ǽمثل التصرفات التي یتǼعها الأفراد Ǽصورة مǼاشرة للحصول «: ینظر لسلوك المستهلك على أنه -

 على السلع والخدمات الاقتصادǽة واستعمالها، Ǽما في ذلك الاجراءات التي تسبȘ هذه التصرفات

 .1»وتحددها

الأفعال والتصرفات المǼاشرة للأفراد للحصول على سلعة أو «: یرȐ آخرون أن سلوك المستهلك هو -

 .2»خدمة والتي تتضمن اتخاذ قرار الشراء

تصرفات الأفراد التي تضمن الشراء واستخدام السلع «: Ȟما ǽعرف سلوك المستهلك على أنه -

 3»تحدد هذه التصرفاتوالخدمات وتشمل أǽضا القرارات التي تسبȘ و 

                                                             
 1 19-18،ص2007، سلوك المستهلك، دار المناهج للنشر والتوزȄع، عمان الاردن،ر. عثمان یوسف. م.الصمیدعي

 2 83، ص2006، ادارة التسوȘȄ، مȞتǼة المجتمع العرȃي للنشر والتوزȄع، عمان الاردن،د. ضمره
 3 62، ص2007، تحلیل السوق، دار الخلدونǽة للنشر والتوزȄع، الجزائر،ȑ. عǽسى 
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هو مجموعة الأنشطة الذهنǽة والأفعال المرتǼطة Ǽعملǽة التقیǽم والمفاضلة، والحصول «: وأǽضا -

 .1»على السلع وǽȞفǽة استخدامها

المستهلك هو تلك التصرفات والأفعال التي ǽقوم  إن سلوكومن خلال التعرȄفات الساǼقة ǽمȞن القول 

الأفراد أثناء محاولتهم تلبǽة حاجاتهم ورغǼاتهم المختلفة من السلع والخدمات ومحاولة اشǼاعها حیث  بها

  .ترتȌǼ هذه التصرفات والأفعال Ǽالقرار الشرائي لهؤلاء الأفراد

  .نشأة وتطور علم سلوك المستهلك: المطلب الثاني

له جذور أو أصول تارȄخǽة، وقد نشأ تعتبر دراسة سلوك المستهلك علما جدیدا نسبǽا للǼحث ولم Ȟǽن 

في الولاǽات المتحدة الامرǽȞȄة خلال السنوات التي تǼعت الحرب العالمǽة الثانǽة Ǽحیث بدأ الاهتمام 

 ȑالنهائي في منتصف الخمسینات، في حین بدأ الاهتمام بدراسة سلوك المشتر ȑبدراسة سلوك المشتر

وضع قواعد ǽمȞن الاعتماد علیها لدراسة سلوك  الصناعي في منتصف الستینات، وهناك صعوǼة في

المشترȑ الصناعي فان هناك صعوǼة إضافǽة فعادة ما ǽقترن وجود صعوǼات لفهم خصائص 

  .2المنظمات الصناعǽة من حیث سلوȞها الشرائي عند اجراء Ǽحوث في مجال السلوك الشرائي

نظرȞ ȑمرجع ǽساعدهم في فهم التصرفات والافعال  لذا فقد أصǼح على الǼاحثین الاعتماد على اطار

التي تصدر عن المستهلك في Ȟل مرحلة من مراحل اتخاذ القرار الشرائي أو الاستهلاكي وȞذلك في 

التعرف على Ȟل العوامل الشخصǽة أو النفسǽة والبیئǽة المؤثر في سلوك المستهلك وتدفعه الى اتخاذ 

الفردȑ (مǽة المأخوذة من Ǽعض العلوم مثل علم النفس قرار معین، وقد مثلت المفاهǽم العل

، علم الاجتماع، الاستروȃولوجǽا الثقافǽة، علم الاقتصاد حیث مثلت هذه العلوم المرجع )الاجتماعي

                                                             
 1 115ص 2005الدار الجامعǽة، الإسȞندرȄة مصر، ، مǼادȏ التسوȘȄ، ع. أبو قحف

ة  أǽمن برنجي، الخدمات السǽاحǽة وأثرها على سلوك المستهلك، مذȞرة لنیل شهادة الماجǽستیر، Ȟلǽة العلوم الاقتصادǽة وعلوم التسییر جامع   
113، ص2008/2009أحمد بوقرة، بومرداس،     2 
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 ȘȄطلب من رجال التسوǽ الأساسي الا أنها لا تكفي لوحدها على تفسیر سلوك المستهلك وانما قد

Ȟذلك على خبراتهم وأحȞ امهم الخاصةالاعتماد.  

وأمام هذا المجال الواسع، أصǼحت مهمة رجال التسوȘȄ تتمثل في فهم وحصر Ȟل المفاهǽم والنظرȄات 

التي لها علاقة Ǽسلوك المستهلك ورȃطها بǼعضها بهدف الوصول الى تصمǽم نموذج علمي خاص 

الوقت ظهور  Ǽمعالجة Ȟل مشȞل تسوǽقي على حدة، وقد شهد الǼحث العلمي في هذا المجال في ذلك

 Nicoللمؤلف " عملǽات القرار الاستهلاكي"Ǽعنوان  1966الكتاب الأول في سلوك المستهلك سنة 

sial  تابȞ عدهǼل من  1968في سنة " سلوك المستهلك"وȞ من تألیفBlackwell وAngel  وتلى

بدأ  من تألیف هوارد وشیت، وقد 1969في سنة " نظرȄة سلوك المشترȑ "ذلك ظهور Ȟتاب Ǽعنوان 

سلوك المستهلك "ظهر Ȟتاب  Ǽ2000عض الǼاحثین العرب مؤخرا في الاهتمام بهذا الحقل ففي سنة 

Șة والتطبیȄمان. من تألیف د" بین النظرǽ1أحمد علي سل  

  أهمǻة وأهداف دراسة سلوك المستهلك: المطلب الثالث

  أهمǻة دراسة سلوك المستهلك : أولا

السلوك الإنساني والعلم الذǽ ȑحȞم تصرفات الأفراد في مختلف  ǽعد سلوك المستهلك جزءا لا یتجزأ من

  :فيأطوار حǽاتهم وخلال ممارستهم لمختلف المهام والأنشطة وتكمن أهمیته 

  :اكتشاف الفرص التسوǻقǻة-1

وذلك عند دراسة الأسواق التي تتواجد فیها فرص منتجات الشرȞة ومقارنتها Ǽالأسواق التي لا توجد 

  .ف المنظمة فرص تسوǽقǽة مǼاشرة وجذاǼة ǽمȞن أن تستغلها لمصلحتهافیها، فقد تكتش
                                                             

 2003، سلوك المستهلك عوامل التأثیر البیئǽة، الجزء الأول الطǼعة الثانǽة، دیوان المطبوعات الجامعǽة، جامعة الجزائر، عناني بن عǽسى     
113ص ،2010 – 1 
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  :تجزئة السوق وتقسǻمه-2

نظرا لاتساع الأسواق وزȄادة المداخیل وتنوع أذواق وتفضǽلات المستهلكین لمنتج واحد، ولذلك أصǼح 

س من الضرورȑ دراسة السوق وتحلیله وتقسǽمه الى قطاعات متعددة Ǽاستخدام المعاییر والأس

المناسǼة، وهذا ما یجعل المنظمة تزȄد من فرص نجاحها في إرضاء المستهلكین وفي نفس الوقت 

  .أهدافها الرȃحǽة

  :الاستجاǺة السرȂعة في حاجات وخصائص المستهلكین-3

تساعد دراسة السلوك الاستهلاكي الأفراد في فهم حاجاتهم ورغǼاتهم وخصائصهم مما ǽمȞن المؤسسة 

لاستراتیجǽة التسوǽقǽة الملائمة وتعدیلها Ǽمرونة Ȟبیرة تتناسب مع التغیرات في من اعداد وتطوȄر ا

  .حاجات المستهلكین

  :تقیǻم الأداء التسوǻقي للمنظمة-4

ان دراسة وتحلیل سلوك المستهلك ǽمȞن المنظمة من تقیǽم أدائها التسوǽقي وǽساعدها على تحدید 

  .مواطن القوة والضعف داخلها

  :لتنافسي المناسب لمنتجات المنظمةتصمǻم الموقع ا-5

إذا اكتشفت الإدارة أن الصورة الذهنǽة لأحد منتجات الشرȞة في ذهن المستهلك بدأت تهتز أو تفقد 

  .تأثیرها فمن الواجب علیها أن تختار موقفا تنافسǽا أكثر فعالǽة لذلك المنتج مقارنة Ǽالمنتجات المنافسة

  أهداف دراسة سلوك المستهلك : ثانǻا

  :تفید دراسة سلوك المستهلك Ȟل من المستهلك والǼاحث ورجل التسوȘȄ فǽمایلي
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  .تمȞن المستهلك من فهم ما یتخذه یومǽا من قرارات شرائǽة- 1

تمȞن الǼاحث من فهم العوامل أو المؤثرات الشخصǽة والعوامل أو المؤثرات الخارجǽة التي تؤثر - 2

المستهلك الذȑ هو جزء من السلوك الإنساني Ǽصفة على تصرفات المستهلكین حیث یتحدد سلوك 

  .عامة

تمȞن رجل التسوȘȄ من معرفة سلوك المشترȄن الحالیین والمحتملین والǼحث عن الكǽفǽة التي تسمح - 3

له Ǽالتأقلم معهم أو التأثیر علیهم وحملهم على التصرف ǼطرȄقة تتماشى وأهداف المؤسسة وتستعین 

سوǽقǽة اللازمة وǼالتالي وضع الاستراتیجǽات التسوǽقǽة المناسǼة للتأثیر المؤسسة في ذلك ǼالǼحوث الت

  .1في المستهلك

  خصائص ونماذج سلوك المستهلك: المطلب الراǺع

  .خصائص سلوك المستهلك: أولا

  :2یتمیز سلوك المستهلك Ǽعدة خصائص تتمثل فǽما یلي

 :سلوك المستهلك هو سلوك دوافع وحوافز .1

ینتج سلوك المستهلك عن الدوافع والحوافز، والمقصود Ǽالدوافع تلك المحرȞات الداخلǽة التي تدفع 

المستهلك في انتهاج سلوك معین Ǽغرض تحقیȘ هدف ما، Ȟما تعمل على تحقیȘ حالة التوتر الداخلي 

جردة ولكن لدȐ هذا المستهلك، وتǼقى مشȞلة معرفة الدوافع مطروحة فلا ǽمȞن ملاحظتها Ǽالعین الم

                                                             
23-21عناني بن عǽسى مرجع سبȘ ذȞره ص- 1 
5-4ص 2011، دار زهران، عمان الأردن، "مدخل متكامل"، سلوك المستهلك حمد الغدیر- 2 
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ǽمȞن ملاحظة السلوك الناتج عنها، أما الحوافز فهي عوامل خارجǽة والمقصود بها تلك المȞافآت التي 

 .ینتظرها المستهلك نتیجة قǽامه Ǽعمل ما

 :سلوك المستهلك ǻحتوȏ على مجموعة أنشطة .2

ك في Ȟل یتضمن سلوك المستهلك مجموعة من الأنشطة أو التصرفات التي ǽقدم علیها المستهل     

مرحلة من مراحل عملǽة اتخاذ القرار الشرائي أو الاستهلاكي، وتتمثل هذه الأنشطة في الǼحث عن 

السلع والخدمات التي یتوقع أن تشǼع حاجات ورغǼات المستهلك، والحصول على معلومات عنها 

  .وتقیǽمها، ثم الحصول علیها واستهلاكها أو استخدامها ومن ثم التخلص منها

 :ستهلك یختلف حسب الوقت والترȜیǺةسلوك الم .3

یختلف سلوك المستهلك Ǽاختلاف الوقت والترȞیǼة، والمقصود Ǽالوقت هو متى یتم الشراء؟ ماهي مدة 

الشراء؟، أما الترȞیǼة فالمقصود بها تلك المراحل التي یتǼعها المستهلك للقǽام Ǽالشراء Ǽالإضافة إلى 

ذه المراحل، والوقت الذȑ یتم فǽه الشراء یختلف طǼعا من الأنشطة المعقدة نسبǽا في Ȟل مرحلة من ه

خلال عدة عوامل مؤثرة حیث أن هذه العوامل تختلف من فترة إلى فترة زمنǽة أخرȞ ،Ȑما أن مدة 

 ȑعدد خطوات الشراء أǼ Șتتأثر بهذه العوامل، أما من حیث التعقیدات فهي ما یتعل Ȑالشراء هي الأخر

ǽة الشراء وȞذلك مجموع الأنشطة التي یتم في Ȟل مرحلة من هذه المراحل، المراحل التي یتم فیها عمل

 .لذلك فإن الوقت والتعقیدات في الشراء هما أمران متلازمان

 :سلوك المستهلك ǻحتوȏ على أدوار مختلفة .4
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إن سلوك المستهلك یختلف من مȞان إلى مȞان آخر وهذا ǽعتمد Ǽالدرجة الأولى على الأدوار التي 

ذا المستهلك، والتي في النهاǽة ترتȌǼ ارتǼاطا وثǽقا ǼسلوȞه، وهناك عدة أدوار ǽمȞن أن تتمثل یؤدیها ه

  :في سلوك هذا المستهلك وهذه الأدوار هي Ȟالآتي

فȞرة الشراء، ورȃما Ȟǽون هذا  وهو الدور الذȑ یتم من خلال ایجاد: دور خلȖ فكرة الشراء -

 .الشخص هو الذȑ یجمع المعلومات بخصوص هذه الفȞرة

وهو ناتج عن سلوك المستهلك عندما Ȟǽون من المجموعات المرجعǽة التي تؤثر على  :دور المؤثر -

 .الآخرȄن أو Ȟǽون هو صاحب القرار أو عند استشارته من قبل الآخرȄن فإنه یلعب الدور المؤثر

وهو الدور الذȑ یلعǼه الشخص حیث تكون له القوة لتحدید الشراء من عدمه، وقد  :ردور المقر  -

 یتخذ Ǽمفرده 

 .أو Ǽالاشتراك مع شخص آخر

-  ȏشراء  :دور المشترǼ قوم هذا المستهلكǽ سلعة أو خدمة، حیثǼ عد الاقتناعǼ وهذا الدور یتم

 .واقتناء هذه السلعة أو استخدام هذه الخدمة

ذا Ȟانت هذه السلعة تخص المشترȑ فإنه  ):ستعملالم(دور المستخدم  - ٕ یتم Ǽعد الشراء مǼاشرة وا

ذا Ȟانت تخص الجمǽع فإنه ǽشترك الجمǽع في استعمالها ٕ  .ǼالطǼع سوف ǽقوم Ǽاستعمالها وا

 :سلوك المستهلك یتأثر Ǻعدة عوامل .5

لثقافة والطǼقات یتأثر سلوك المستهلك الشرائي والاستهلاكي Ǽعدة عوامل منها الخارجǽة Ȟالعائلة وا

الاجتماعǽة الجماعات المرجعǽة، المؤثرات التسوǽقǽة، وǼالعوامل الشخصǽة Ȟدافع الإدراك والتعلم 
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الموارد المالǽة، القدرة على التسوȘȄ : والدوافع، وȞذلك العوامل النفسǽة Ȟالموارد المتاحة للمستهلك مثل

 .والوقت المتاح له وغیرها

 :اتمتتالǻةسلوك المستهلك عǺارة عن خطو  .6

تمر عملǽة اتخاذ القرار الشرائي Ǽعدة خطوات متتالǽة والتي ǽمȞن تقسǽمها إلى ثلاث مراحل رئǽسǽة 

تتمثل في مرحلة ما قبل الشراء ومرحلة القǽام Ǽعملǽة الشراء، ثم مرحلة ما Ǽعد الشراء، حیث ǽمر 

وة الǼحث عن المعلومات المستهلك في Ȟل منها بخطوة أو أكثر، مثلا في المرحلة الأولى نجد خط

  .1وخطوة تقیǽم البدائل المتاحة

  نماذج تفسیر سلوك المستهلك: ثانǻا

لقد عرف السلوك الظاهرȑ للمستهلك على أنه نتیجة لسلسلة من الاجراءات الداخلǽة لدȐ الأفراد، وأن 

ي تكوȄن نماذج دراسة سلوك المستهلك تجد Ǽأن لكل اجراء خصوصǽة معینة في الدور، الذȑ تلعǼه ف

هذا السلوك، لذلك حظي سلوك المستهلك Ǽاهتمام المختصین في مجال العلوم الاقتصادǽة والنفسǽة 

والاجتماعǽة وغیرها من العلوم، وȞذلك حاول التفسیر وصǽاغة النماذج حسب هذه العلوم والمدارس 

  :التي ینتمي إلیها، ومن بین هذه النماذج ما یلي

1. ȏالنموذج الاقتصاد: 

وفقا لهذا النموذج فإن المستهلك Ȟائن اقتصادǽ ȑسعى لإشǼاع حاجاته ورغǼاته وفقا للدخل المتاح 

وǼالشȞل الذȑ یؤدȑ إلى حصوله على أكبر منفعة أو إشǼاع، حیث أن هذا السلوك یجب أن Ȟǽون 

 ȑز على العامل الاقتصادȞا ورشیدا، وتجدر الإشارة إلى أن هذا النموذج یرǽا عقلانȞدخل، ال(سلو

                                                             
1-Dayan. A، marketing industriel، 4ed، librairie vuibert partis، p56 
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و؟؟ العوامل الأخرȐ ذات التأثیر الكبیر على سلوك المستهلك، وعلى الرغم من أهمǽة ) الخ... الاسعار

  1العامل الاقتصادȑ إلى أنه لا یبدȑ حقǽقة سلوك المستهلك ǼمȞوناته المختلفة والمتفاعلة

  :ومن خصائص هذا النموذج ان المستهلك

 .Ȑ الرضا الذȑ سوف یتحقȘ لهǽقوم بترتیب المنتجات وفقا لخصائصها ومستو  -

ǽضع المنتجات التي تحقȘ له أعلى مستوȐ من الرضا والاشǼاع في أعلى السلم ولها الأولوǽة في  -

 .الاختǽار

 . Ȟ2ما أن سلوك المستهلك یتحدد من خلال تحقیȘ التوازن والذǽ ȑعبر عنه بذالة المنفعة -

  :أما عیوب هذا النموذج هي -

 .نفسǽة والاجتماعǽة وتصرفات المستهلك الشرائǽةأنه یتجاهل ظروف المستهلك ال -

ان الاقتصادیین لم یهتموا ǽȞǼفǽة قǽاس أو تحدید درجة التفضیل والاشǼاع لدȐ المستهلكین طالما  -

 .أن ذلك یتوقف على عوامل عدیدة

اختلاف الاقتصادیین في تقیǽم المنافع ذاتها والتي لا تزال موضع شك وعدم اتفاق، فهي اذن  -

 .راضات لا تستند إلى واقعمجرد افت

ان المستهلك لǽس رشیدا في Ȟل الحالات ولا یتصرف على اساس حساǼات دقǽقة بل إن الكثیر  -

 1من تصرفاته غیر رشیدة

                                                             
 2006العرǽȃة، دار الǽازورȑ العلمǽة للنش والتوزȄع، عمان، ، الطǼعة)مدخل متكامل(، الأسس العلمǽة للتسوȘȄ الحدیث واخرون .ح.الطائي    

 1- 17ص     
374ص 1998العلمǽة، عمان الأردن،  والاعلان، دار الǽازورȑ  ، التروȄجع.رȃاǼعǽة.ب.العلاق- 2 
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 :النموذج النفسي السȜǻولوجي .2

لقد وضعت عدة نماذج لدراسة العناصر السȞǽولوجǽة والفسیولوجǽة في الفرد وما یخلقه من تأثیر في 

  :ئي، ومن بین هذه النماذج ما یليسلوȞه الشرا

 :النموذج التعلǻمي لǺافلوف  . أ

ǽقوم هذا النموذج على أساس أن الفرد ǽمȞنه التعلم من خلال الاعتǽاد على سلوك وعلى عوامل معینة 

Ǽعد سلسلة من التجارب على الكلاب أن هناك " Ǽافلوف"فتصǼح بذلك عادة له ǽستمر علیها، فقد وجد 

ǽستخدم جرسا ǽقرعه للكلب قبل أن " Ǽافلوف"تدرȄب وȃین درجة الاستجاǼة، فقد Ȟان تراȌǼ وثǽقا بین ال

ǽقدم له الطعام Ǽصفة متكررة حیث ارتȌǼ في ذهن الكلب الجرس Ǽالطعام، فȞان لعاǼه ǽسیل Ǽمجرد 

سماعه صوت الجرس، وهذا النموذج ǽمȞن الاستفادة منه ǼالنسǼة لرجل التسوȘȄ وذلك خصوصا 

Ȟة للشرǼالنسǼ ،Ȑات أخرȞضائعها من قبل شرǼات التي تدخل حدیثا إلى السوق وتجد منافسة شدیدة ل

لذلك ǽمȞن الاعتماد على اساس طرح النماذج المجانǽة للمستهلكین بهدف تكوȄن فȞرة مناسǼة عن 

  .المنتج ومن ثم تعوȄدهم على شرائه مستقǼلا حتى تستقر الǼضاعة في السوق وتأخذ حصتها منه

 :فسي لفروȂدالنموذج الن  . ب

Ǽأن هناك ثلاث " فرȄد"ǽقوم على اساس دراسة نفسǽة الفرد وانعȞاسات ذلك على سلوȞه، حیث یبین 

  :أجزاء لنفسǽة الانسان هي

وǽقصد Ǽه ذلك الجزء الذȑ یخزن فǽه الفرد دوافعه القوǽة الملحة، أȑ : اللاشعور أو العقل الǼاطن -

 .المشاعر الحقǽقǽة لرغǼاته وحاجاته

                                                                                                                                                                                        
129-128،ص 2005مǼادȏ التسوȘȄ، مؤسسة حورس الدولǽة للنشر والتوزȄع، الإسȞندرȄة مصر،.الصیرفي- .1 
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 .وهو المرȞز الواعي المخطȌ للتنفǽس عن انفعالاته الداخلǽة: لأناالذات وا -

وǽقصد Ǽه ذلك الجزء الذȑ تترتب Ǽه الغرائز في صورة مقبولة : الذات العلǽا أو الشعور الظاهر -

اجتماعǽا لتجني الشعور Ǽالألم او الخجل او الندم، وما ǽفیدنا من هذا الامر والعرض لنظرȄة 

ك لا ǽعبر عن شعوره الحقǽقي في عملǽة الشراء بل هناك مشاعر داخلǽة هو أن المستهل" فروȄد"

ǽحاول ان ǽحققها Ǽسلوك ظاهرȑ، مثال ذلك قǽام أحد الأفراد Ǽشراء بدلة فاخرة وǼسعر مرتفع معبرا 

عن ذلك ǼسلوȞه الظاهرǼ ȑأنه شخص أنیȘ، ولكن في الحقǽقة شعوره الداخلي هو التǼاهي أمام 

 1الآخرȄن

 :الاجتماعي النموذج .3

الطǼقة الاجتماعǽة، الاسرة، المجموعة (یرȞز هذا النموذج على العوامل الاجتماعǽة التي تحȌǽ الفرد 

، وحسب علماء الاجتماع فإن السلوك یتكون وفقا لهذه العوامل، وعلى الرغم )الخ...  التي ینتمي الیها

فات التي ǽقوم بها استنادا إلى من أهمǽة هذه العوامل في تكوȄن شخصǽة الفرد أو في Ǽعض التصر 

المجموعة التي ینتمي إلیها أو أسرته، إلا أن هذه العوامل لا ǽمȞن ان تعȞس Ȟافة العوامل المؤثرة على 

  .2سلوك الفرد Ȟمستهلك

  :3أما الآخرون فقد أضافوا نماذج أخرȐ تدرس سلوك المستهلك والمتمثلة فǽما یلي

 ):الاستجاǺة(نموذج المثیر   . أ

                                                             
- ȑرȞǼث.ال ȘȄم معاصرة(، التسوǽعة)أسس ومفاهǼع، عمان ، الطȄة للنشر والتوزǽالعلم ȑازورǽة دار الǽȃ88،ص 2006الأردن، -العر 1 
118، مرجع سبȘ ذȞره، صالطائي واخرون - 2 
373-372ذȞره، صسبȘ  ، مرجعرȃاǼعة. ب.العلاق- 3 
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ǽقول أنصار هذا النموذج ان التعرض للإعلان ǽضمن في المحصلة النهائǽة استجاǼة المستهلك 

ǼالشȞل او الطرȄقة التي یتمناها وȄرغبها المعلن، حتى لو Ȟان ذلك ضد مصالح المستهلك، Ǽعǽارة 

د في أخرȐ أن الǼائع Ȟǽون قادرا على التلاعب Ǽالمستهلك لكننا لا نعتقد Ǽأن مثل هذا الشيء موجو 

 . عالمنا الیوم، وهو أمر ترفضه الفلسفة التسوǽقǽة القائمة على أساس أن المستهلك سید السوق 

 :نموذج المستهلك سید السوق   . ب

هذا النموذج هو تماما على النقǽض من النموذج السابȘ، حیث ǽفترض هذا النموذج أن المستهلك 

ة على تمرȄر فقȌ المحفزات او المثیرات شخص ǽمتلك مصافاة ادراكǽة وتعلǽمǽة غاǽة في التطور قادر 

وثǽقة الصلة، اما المثیرات عدǽمة الصلة فإنها تتعرض للفحص الدقیȘ من خلال الانتǼاه الانتقائي، 

الفهم والاستǽعاب، التذȞر والاستجاǼة، وتأسǽس هذا النموذج فإن على المعلن أن یتكیف مع میول 

السلوك عندما تكون هذه المیول والنزعات ایجابǽة أو  ونزعات وامزجة المستهلك، وǽحصل التغییر في

على الاقل محایدة Ǽقدر تعلȘ الأمر Ǽالتغیر المقترح، ǼعǼارة أخرȐ تحصل ردود فعل المستهلك لما 

ǽقدمه السوق من سلع وخدمات، عندما ǽشعر المستهلك ان ذلك في صالحه ولمنفعته وهذا برأینا أمر 

 .في عالمنا الیوم واقعي یجسد حقǽقة وضع المستهلك

 :نموذج علم النفس الإدراكي  . ت

یرȞز على رغǼة الانسان في معرفة، حیث أن الفȞرة التي ǽطرحها هذا النموذج تتخلص في أن السلوك 

هو دالة لمجموعة ادراكات، وهذه الادراكات هي عǼارة عن أفȞار واجزاء من معرفة، قǽم، معتقدات 

  ومǼادǽ ȏحملها الفرد
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ȄرȐ أنصار هذا النموذج أن هذه الادراكات تساعد الفرد أو تخدمه في محاولة اشǼاع أو یؤمن بها، و  

حاجاته وتحدد له الخطوات التي ینǼغي أن ǽسلكها للحصول على اشǼاع لرغǼاته وحاجاته وȃلغة 

الاعلان ینظر إلى المستهلك Ȟشخص متعطش للمعلومة والمعرفة لمجموعة الادراكات، فالمنتجون 

ǽ حاولون انǽ ة، فالمستهلكǽاتهم الیومǽستخدمها هؤلاء في حǽ د عن الأفراد وعن السلع التيȄعرفوا المز

هو حلال للمشاكل، ولكي Ȟǽون فعلا حلالا للمشاكل فإنه ǽحتاج إلى معلومات، حیث أن الاعلان ǽعد 

لغة واحدا من مصادر هذه المعلومات، ولكي Ȟǽون فعالا ومؤثرا فعلا فإنه ینǼغي تقدǽم الاعلان ب

  .سȞǽولوجǽة صحǽحة

  عملǻة اتخاذ القرار الشرائي: المǺحث الثاني

ǽعبر المستهلك عن رغبته في منتوج معین بواسطة قرار ǽصدر عنه یترجم اما Ǽشرائه للمنتوج أو 

Ǽامتناعه عنه، ودراسة المراحل التي ǽمر بها المستهلك اتخاذ قرار الشراء تعتبر من الأمور الصعǼة 

اسا Ǽشخصǽة الفرد ورغǼاته هذه الأخیرة التي تختلف من فرد الى اخر، ونحاول من الأنها ترتȌǼ أس

  .خلال هذا المǼحث التطرق الى المراحل الأساسǽة التي ǽمر بها أȑ فرد أثناء عملǽة الشراء

  مفهوم عملǻة اتخاذ القرار الشرائي أدوارها: المطلب الأول

  مفهوم عملǻة اتخاذ القرار الشرائي: أولا

ر عملǽة الشراء عملǽة دینامǽȞǽة تتكون من مجموعة من الخطوات والتأثیرات التي ǽمر بها تعتب

المستهلك لاتخاذ قرار الشراء، وان معظم النظرȄات التي اهتمت بدراسة وتفسیر عملǽة اتخاذ القرارات 

ب الشرائǽة تقوم على أساس اعتǼار الشراء عملǽة حل مشȞلة حیث تختلف صعوǼة حل المشȞلة حس
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عǼارة عن مجموعة من المراحل التي " اتخاذ قرار الشراء هي إن عملǽةنوع المنتوج ومنه ǽمȞن القول 

  .ǽ"1سلكها المستهلك من أجل حل مشȞلة تتعلȘ بتلبǽة حاجة تخصه

وان عملǽة اتخاذ القرار الشرائي تبدأ مȞǼرا قبل القرار ذاته وتنتهي أǽضا Ǽعد التقیǽم ولǽس Ǽعد اتخاذ 

ورجل التسوȘȄ الذǽ ȑعطي اهتماما بإشǼاع حاجات ورغǼات المستهلك لابد وأن ǽعطي  القرار ذاته،

فة الى العوامل المؤثرة اهتماما Ǽطبǽعة ومراحل السلوك الشرائي وȞذا أدوار وأنماȋ هذا السلوك Ǽالإضا

  .2على القرار الشرائي

  أدوار القرار الشرائي: ثانǻا

ǽمȞن أن یلعب المستهلكین أȑ دور من الأدوار التالǽة في إتمام عملǽة الشراء وهناك خمسة أدوار 

  :3رئǽسǽة هي

  .وهو الشخص الذǽ ȑقترح أو ǽفȞر في شراء سلعة أو خدمة معینة: IntiatorالمǺادرة -

وهو الشخص الذȑ تكون وجهة نظره تحمل وزنا في اتخاذ القرار النهائي : Influencerرالمؤث-

وهؤلاء الأشخاص غالǼا ما ǽساعدون على تحدید الصفات الجزئǽة للشراء وتأمین المعلومات لتقیǽم 

  .الخǽار المتوقع

شترȐ، ماذا وهو الشخص الذȑ یتخذ قرار الشراء ǼشȞل تام أو جزئي، هل ا: Déciderمتخذ القرار-

  اشترȐ، وȞیف اشترȐ، أین اشترȐ؟

 ȏالمشترBuyer :ون قد تم اتخاذ القرارȞǽ عد أنǼ الشراءǼ قومǽ ȑهو الشخص الذ.  

                                                             
 1 37، ص2008/2009، سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة، مذȞرة ماجǽستیر، جامعة منتورȑ قسنطینة، لسود راضǽة-
12ص 2011/2012، جامعة قاصدȑ مرȃاح ورقلة، ، أثر تنشȌǽ المبǽعات على القرار الشرائي للمستهلك النهائي، مذȞرة ماستررǽȃع أسماء- 2 
130، ص2008، مǼادȏ التسوȘȄ الحدیث، دار السیرة للنشر والتوزȄع والطǼاعة، عمان الأردن، زȞرȄا أحمد عزام واخرون - 3 
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  .هو الشخص الذǽ ȑمتلك وǽستخدم السلعة أو الخدمة ǼشȞلها النهائي: Userالمستخدم

 مراحل عملǻة اتخاذ القرار الشرائي: المطلب الثاني

  :1قرار الشراء للمستهلك Ǽعدة مراحل هيتمر عملǽة اتخاذ 

  :الحاجة/الشعور ǺالمشȜلة-1

بداǽة لابد من الإشارة الى أن الشعور ǼالمشȞلة قد Ȟǽون Ǽسǽطا أو معقدا، وȞمثال للمقارنة، لنفترض أن 

. مفتاح تشغیل التلفزȄون أسود وأبǽض، فإنك لا تواجه مشȞلة، الا إذا Ȟنت تفȞر Ǽشراء تلفزȄون ملون 

الحاجة ممȞن أن یبدأ من أǼسȌ حاجة الى /ا المثال الǼسȌǽ تستطǽع القول إن الشعور ǼالمشȞلة من هذ

  .                                أعقد ما

وهناك عامل اخر یؤثر على الشعور ǼالمشȞلة، هو التغیر في الوضع الاجتماعي Ȟالزواج، الولادة، 

الاقتصادȑ المتغیر الدخل ǼȞاعث ومنǼه لحاجات لم العمر، حجم الأسرة، وȞذلك التغیر في الوضع 

تكن موجودة في السابȘ، أما العامل الأخیر فهو في الأغلب أن الشعور ǼالمشȞلة لǽس Ǽالضرورة أن 

  .Ȟǽون فردǽا، فقد Ȟǽون أفراد اخرȄن تأثیر في تحدید المشȞلة Ȟالأصدقاء أو الزوجة

  

  

  

 

                                                             
 ، 2007،ثانیة طبعة ،عمان الأردن ،دار الحامد للنشر والتوزیع ،مفاھیم معاصرة ،التسویق ،شفیق إبراھیم حداد ،نظام موسى سویدان-

 1  170-168ص

 الشعور بالمشكلة
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  مراحل عملǽة الشراء): 2(الشȞل رقم 

  نظام موسى سوȄدان، شفیȘ إبراهǽم حداد، مرجع سبȘ ذȞره: المصدر

  :  الǺحث2-

في هذه المرحلة ǽحاول المستهلك إیجاد حلول ممȞنة لمشȞلة من خلال الحصول على المعلومات من 

الأصدقاء، زملاء العمل، وتتسع دائرة الǼحث Ȟلما Ȟان المنتوج المراد  الجیران،: مصادر مختلفة مثل

شراؤه یتحمل المخاطر أو مرتفع القǽمة، وفي هذه الحالة یوازن المستهلك بین Ȟلفة الحصول على 

أو شراء سǽارة  الأولى،المعلومات وȃین مخاطر اتخاذ قرار خاطئ، مثال ذلك شراء قمǽص في الحالة 

  .1ي الحالة الثانǽةأو شقة سȞنǽة ف

  : تقیǻم البدائل-3

تبین المعلومات عدم وجود معǽار شخصي للتقیǽم ǽمȞن الاستناد علǽه من قبل جمǽع المستهلكین 

وǽستخدم في جمǽع المواقف الشرائǽة، ولكن هناك مجموعة من المفاهǽم الأساسǽة التي تساعد على فهم 
                                                             

169، شفیȘ إبراهǽم حداد، مرجع سبȘ ذȞره، صنظام موسى سوȄدان- 1 



 الفصل الثاني                                           أساسیات حول سلوك المستھلك وقراراتھ الشرائیة
 

 
79 

الحاجة والرغǼة في الحصول على منافع معینة عند  مدȐ اشǼاع: المستهلك أثناء تقیǽم السلعة مثل

اختǽار المنتج، وȄنظر المستهلك الى المنتج Ȟحزمة من الصفات الممیزة التي تحاول اشǼاع هذه 

الحاجة فعند الǼحث بین الخدمة العلاجǽة التي تبǽعها المستشفǽات، ینظر المستهلك الى الموقع، 

الخ، ورغم ...جهزة الكهرȃائǽة، والكوادر المتاحة والخدمات الأسعار، المعدات الطبǽة، النظافة، الأ

اختلاف المستهلكین في تحدید المزاǽا الأساسǽة للمنتج، لكنهم عموما ǽعطون اهتماما أوسع للمزاǽا التي 

  .1تلبي المنافع المتوقعة، أو تلك التي یتطلعون الیها Ǽشراء المنتج

  :قرار الشراء-4

لتقیǽم بتشȞیل تفضǽلات من الأصناف المختلفة، وȃناء علیها ǽحدد اختǽار ǽقوم المستهلك في مرحلة ا

الصنف المناسب له، وهنا یبدأ المستهلك بتشȞیل الاهتمام Ǽشراء معظم الأصناف الفضلة له، یتضمن 

الأول ǽمثل اتجاهات الأخرȄن وهو اتجاهات الأشخاص : قرار الاهتمام والشراء عاملان رئǽسǽان

ثر على تفضیل بدیل ما Ǽسبب المیول السلبǽة أو الإیجابǽة في أذهانهم نحو ذلك الأخرȄن التي تؤ 

البدیل، وتعدل هذه المیول أو تكیف من سلوك المستهلك نحو الشراء أو عدمه فاذا قام مشترȑ معین 

Ǽقبول المنتج فهذا یزȄد من رغǼة المستهلك Ǽه، ولكن ǽصǼح تأثیر الأخرȄن معقدا عندما تتعدد الخبرات 

الشرائǽة والآراء المتناقضة بینهم ، أما العامل الثاني فهو العوامل الموقفǽة غیر المتوقعة وهي التي 

تؤثر على تغییر اهتمام الفرد Ǽالشراء فتغیر التفضǽلات أو الأذواق ، الاهتمامات الشرائǽة، الالتزامات 

  .2علیها للتنبؤ Ǽالسلوك الشرائي المادǽة، أو الظروف الاقتصادǽة جمǽعها تدفع Ǽاتجاه تقلیل الاعتماد

  :تقیǻم ما Ǻعد الشراء-5

                                                             
170، ص2012، استراتیجǽات التسوȘȄ، مدخل نظرȑ وȞمي، دار صفاء للنشر والتوزȄع، عمان الأردن،اǽاد عبد الفتاح السنور- 1 
171-170، مرجع سبȘ ذȞره، ص اǽاد عبد الفتاح السنور- 2 
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السبب الرئǽسي في تضمین هذه المرحلة لعملǽة اتخاذ قرار الشراء ǽعود الى شراء اخر، Ȟما أنه من 

المهم دراسة سلوك المستهلك لم Ǽعد الشراء، فالمستهلك أصǼح ǽمثل عنصر معلومات هامة عن 

ا السبب تتاǼع المنظمات المستهلك لضمان رضائه وأن قراره الشرائي المنتوج ǼالنسǼة للآخرȄن، ولهذ

  .Ȟ1ان صائǼا

  الخصائص المحددة لاتخاذ قرار الشراء: المطلب الثالث

لقد عرفت هذه الخصائص على أنها تلك الخصائص المهمة ǼالنسǼة للأفراد والتي ǽستطǽعون من 

خلالها تمییز وتقیǽم البدائل المطروحة وأن أȑ خصǽة لكي تكون محددة لاتخاذ قرار الشراء یجب أن 

  :2تتوفر فیها ثلاث جوانب أساسǽة هي

  :السمة-1

م النفس لأول مرة في مجال التسوȘȄ حیث تستطǽع ان هذا المصطلح استخدم من قبل متخصصین Ǽعل

من خلال هذا المصطلح التمییز والتعرف من بین مواقف الأفراد اتجاه خصائص المنتج والخصائص 

  .التي تحدد قرار الشراء

  :التمییز-2

التمییز على أنه الأساس الذȑ یجعل معتقدات الأفراد لا تظهر  Krech and crutchfiedلقد عرف 

  .ساوȑ ومتماثل فǽحقل الادراكǼشȞل مت

  :الأهمǻة-3

                                                             
170، شفیȘ إبراهǽم حداد، مرجع سبȘ ذȞره، صى سوȄداننظام موس- 1 

74، ص2007، سلوك المستهلك، دار المنهج، عمان الأردن، محمود جاسم الصمیدعي 2 
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أنه عندما تكون الخصǽة مهمة فإنها سوف تكون لها أثر معبر Ȟبیر في  Uyers and alpertیجد 

  .قرار اختǽار المارȞات أو في تقسǽم أو في تصنیف والترتیب الإجمالي للمنتجات المنافسة والبدیلة

  ):الممیز(الخصائص المحددة للقرار-4

حیث أنهما وجدا Ǽأن المواقف تجاه الخصائص  Uxers and alpertالمفهوم من قبل لقد حدد 

المحددة والتي تأخذ Ǽعین الاعتǼار في تفضیل المستهلك في اتخاذ قرار الشراء وأن الخصائص تكون 

  .محددة للقرار الشرائي

  أنواع القرار الشرائي: المطلب الراǺع

هناك عدة أنواع مختلفة من قرارات الشراء وان هذه الاختلافات تعود الى طبǽعة ونوعǽة المنتجات 

  .المشترات ونوعیتها وȞذلك أهمǽة قرار الشراء واثاره المستقبلǽة، خمسة أنواع من قرارات الشراء

  :1قرار الشراء المعقد-1

التفȞیر والجهد عند اتخاذه وهذا ǽحدث  یواجه الأفراد اتخاذ قرار شراء معقد ǽحتاج الى الكثیر من

  :عندما

  .عدم توفر المعلومات الكافǽة عن المنتج-

  .أهمǽة القرارات من الناحǽة الحǽاتǽة-

  ).ارتفاع تكلفة الشراء(ارتفاع سعر المنتج -

  .وجود مخاطر ومجازفة عالǽة-

                                                             
138، ص2010، التسوȘȄ الحدیث، دار الǽازورȑ العلمǽة للنشر والتوزȄع، عمان الأردن، حمید الطائي واخرون - 1 
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  .عدم وجود تجرȃة وخبرة ساǼقة-

  .الحاجة الى جهد Ȟبیر في الǼحث-

  .م أن مثل هذا القرار لا یتكرر دائما وان اتخذه یتطلب وجود توافȘ بین أفراد الأسرةǼشȞل عا

  :1قرار الشراء تقلیل التنافر-2

ان السلوك الشرائي المقلل للتنافر ǽحدث عندما Ȟǽون المستهلكون مشترȞون وȃرجة Ȟبیرة في عملǽة  

غالي الثمن وغیر متكرر، وȄنطوȑ على مجازفة Ȟبیرة ولكنهم یجدون Ǽأن الاختلاف ما  شراء منتوج

بین العلامات التجارȄة قلǽلا حیث الأفراد الذین یتخذون قرار شراء ثلاجة مثلا، قد یواجهون قرارا ذا 

م اشتراك أو دخول Ȟبیر وذلك Ȟون الثلاجة غالǽة الثمن، سلعة معمرة وان الأفراد ǽفȞرون Ǽمعظ

  .العلامات التجارȄة للثلاجات ضمن مدȐ معین للأسعار وǽعتبرونها هي ذاتها

  :2)الروتیني(قرار الشراء المعتاد -3

وهو قرار ǽحصل Ǽصورة مستمرة ودائمة في حالة شراء المنتجات المعتادة وقد تكون یومǽة Ȟالسلع 

  :قرارومن أهم صفات هذا النوع من ال) الخ...الخبز، السȞر، (سهلة المنال 

  .انه لا ǽحتاج الى معلومات فوق العادة بل اعتǽادǽة-

  .لا ǽأخذ الا جزء ǼسȌǽ من دخل الفرد-

  .Ȟǽرر ǼشȞل شǼه یومي-

  .تكون تكلفة الشراء منخفضة-
                                                             

 1 21،ص 2011/2012، 3، أثر سعر الخدمة على اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائي، مذȞرة ماجǽستیر، جامعة الجزائر لǼسȌ سعد-
، مرجع سبȘ ذȞره، صحمید الطائي واخرون - 2 
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  .تكون أسعار المنتجات منخفضة-

  .لا ǽحتاج الى جهد Ȟبیر-

  :1قرار شراء الǺاحث عن التوزȂع والتغییر-4

البیئة المحǽطة والتطور النفسي والتكنلوجي أدȐ الى ظهور منتوجات Ȟثیرة نتیجة للتطور في عوامل 

ومتنوعة، وأن عملǽة تنوع المنتوجات وتقدǽم منتوجات جدیدة، وحذف منتوجات قدǽمة والتي أصǼحت 

غیر قادرة على تلبǽة حاجات ورغǼات المستهلكین وتحقیȘ مستوȐ الرضا المطلوب منها، أدȐ الى 

  وعدم ثǼات في اعداد وأنواع المنتوجات الجدیدة من جهة احداث تغیر مستمر

وان التطور في البیئة المحǽطة وتعدد وتنوع المنتوجات أدȐ الى احداث تطور وتغیر في سلوك 

 .المستهلكین وقادهم الى الǼحث والتقصي والتوزȄع في الاختǽار بهدف تحقیȘ اشǼاع أفضل

  :2 قرار شراء المنتجات الجدیدة-5

المنتجات الجدیدة ǼالنسǼة للأفراد هي منتجات لم ǽسبȘ لهم أن قاموا Ǽشرائها من قبل وتتصف  ان

  :Ǽمایلي

  .لا تتوافر معلومات Ȟافǽة عنها-

  .تحتاج الى جهد في الǼحث وجمع المعلومات-

  .تنعدم الخبرة والتجرȃة الساǼقة-

  .ترتفع تكلفة الشراء-

                                                             
، مرجع سبȘ ذȞره، صلǼسȌ سعد- 1 
ص ،مرجع سبق ذكره ،حمید الطائي واخرون- 2 
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  Ȏ المستهلكاتخاذ القرار الشرائي لد: المǺحث الثالث

والرضا للمستهلكین ودفعهم إلى  إن المنظمات لا تستطǽع تحقیȘ أهدافها إلا من خلال تحقیȘ الاشǼاع

اتخاذ قرار الشراء لذلك تسعى هذه المنظمات إلى الوصول إلى ذلك من خلال القǽام ǼالǼحوث 

والدراسات وتسعى جاهدة إلى التعرف على العوامل التي تؤثر على اتخاذ قرار الشراء وعلى اجراءات 

ه الخطوات او المراحل التي ǽمر بها وقد عرفت اجراءات اتخاذ قرار الشراء على أن. هذا القرار

 .المشترȑ في حالة القǽام Ǽالاختǽارات حول أȑ من المنتجات التي ǽفضل شرائها

  1أسالیب اتخاذ القرار الشرائي: المطلب الأول

  :أسلوب الحل المسهب-1

بیر Ȟما یلجأ المستهلك الى قرار الشراء المسهب عندما Ȟǽون مهتم Ǽالقرار Ȟثیرا وȄولǽه الاهتمام الك

Ȟǽون على علم Ǽالاختلافات الموجودة بین مختلف العلامات المتوفرة في السوق، لكنه لا ǽعرف 

خصائص ومزاǽا Ȟل منها، لذا یتوجب علǽه بذل جهد Ȟبیر للحصول على المعلومات، وتكون درجة 

وȞذلك طاǼع  الاهتمام مبنǽة على المبلغ المخصص لشراء وتكراره، ومقدار المخاطرة النفسǽة والمالǽة

 ȑالتفاخر.  

2-Ȏالمد Ȋأسلوب الحل متوس:  

جمع معلومات قلیلة ǽحتاجها من محǽطه  عند استعمال المستهلك للقرار متوسȌ المدȐ یلجأ الى

مǼاشرة، وǽستخدم هذا الأسلوب في العدید من السلع المتوسطة الثمن Ȟالأدوات المنزلǽة وخدمات 

فندقǽة، Ȟما Ȟǽون المستهلك على اهتمام Ȟبیر Ǽالشراء، لكنه لا ǽعلم الاختلافات الموجودة بین العلامات 
                                                             

، دوافع الشراء لدȐ المستهلك الجزائرȑ في تحدید سǽاسة الاتصال التسوǽقي مذȞرة لنیل شهادة الماجǽستیر، جامعة الحاج       Ǽلال نظور  -
 1 39-38، ص2008/2009لخضر، Ǽاتنة، 
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بدائل المتاحة، وȄجب أن Ȟǽون لرجل التسوȘȄ معرفة Ȟǽون أن المعروضة، وهذا راجع لعدم تكلفة Ȟل ال

المستهلك یرȄد التقلیل من مخاطر الشراء المحǽطة Ǽه، فǽقوم بتعمǽم إعلانات تزȄد من إدراك المستهلك 

  .للعلامة حول اتخاذه للقرار الخاطئ

  :قرار الشراء المحدود-3

ǽون یتم اللجوء الى هذا الأسلوب في أغلب المواقف الشرائȞǽ مر بها المستهلك وفي هذه الحالةǽ ة التي

المستهلك على علم Ǽالمنتج، قد Ȟǽون اشتراه من قبل وǼالتالي فهو متألف من فئة هذا المنتج، ولكنه 

غیر متألف مع العلامة الخاصة Ǽه وفي الغالب لا تتطلب عملǽة اتخاذ القرار الشرائي بذل جهد Ȟبیر 

  .تǼسȌǽ وǽظهر هذا الأسلوب في حالة شراء المنتجاتبل Ȟǽون على درجة معتبرة من ال

  :أسلوب الحل الروتیني-4

ǽقوم المستهلك Ǽقرار الشراء الروتیني عندما Ȟǽون Ǽصدد شراء مشترȄات یومǽة، لهذا ǽعتبر أǼسȌ أنواع 

ستهلك السلوك الشرائي لأن القرار الشرائي یتم هنا Ǽصورة روتینǽة، اعتǽادǽة وفي هذه الحالة لا یدرك الم

أن هناك اختلافات بین العلامات، لذلك عملǽة اتخاذ القرار تكون سرȄعة ومختصرة ولا یتطلب توفر 

  .الكثیر من المعلومات للمفاضلة بین العلامات المتنافسة

  .العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك: الثانيالمطلب 

إن سلوك الفرد وتصرفاته المستهلك ومتخذ لقرار الشراء یتأثر Ǽالعدید من العوامل حیث تؤثر 

هذه العوامل في طرȄقة اقتناء المستهلك للسلع والخدمات وȞذا ǽȞفǽة الانفاق علیها لسد حاجاته 

  .المختلفة والمتعددة

  )الاقتصادǻة(العوامل الموضوعǻة : أولا
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  1:ؤثر على سلوك المستهلك نذȞر منهاوضوعǽة تاقتصادǽة وم ملهناك عدة عوا

تنتج السلع لغرض استهلاكها، ودخل الفرد المتاح هو الذǽ ȑمثل القدرة الشرائǽة  :دخل الفرد .1

ذاللمستهلكین  ٕ لمجموع المواطنین من سنة لأخرȐ فإنه من المهم أن ǽعلم  زاد الدخل الاجمالي وا

 .رجل التسوȘȄ النسǼة التي ستوجه للاستهلاك والنسǼة التي ستدخر

ǽعتبر السعر أحد أهم الخصائص التي ǽقǽمها المستهلك Ȟما ǽعد من أهم الممیزات  :السعر .2

لكمǽة المستهلكة من التي تدفع الشخص لشراء سلعة دون أخرȐ، فȞلما قل سعر السلعة زادت ا

 .هذه السلعة، والعȞس صحǽح

حجم الأسرة ودخل الأسرة یؤثران في هȞǽل الإنفاق والادخار، ومن :دخل وحجم الأسرة .3

الأسرة یزȄد Ȟلما زاد دخل الأسرة اجمالا، ومن المهم لرجل التسوȘȄ  إنفاقالمعروف أن 

وأثر هذا التغیر على  الأسرة ما ǽطرأ علǽه من تغیر، إنفاقالحصول على احصاءات عن 

الاستهلاك والادخار عند الاسرة، Ȟما ǽظهر Ǽعض التغییر عندما تنتقل الأسرة من مستوȐ إلى 

 .آخر فǽحدث تأثیر واضح على Ȟل من الاستهلاك والادخار

، من المعلوم أن یتوقعه الفرد عن دخله مستقǼلا له تأثیر واضح على انفاقه :الدخل المتوقع .4

الأفراد على السلع المعمرة سواء Ȟان هذا التفاؤل سلبي أو إیجابي، وعلى  إنفاقȞما یتأثر 

ȑة على الإنفاق الفردǽالرغم من أن هذه النتائج غیر مضمونة إلا أن لها أهم. 

  ).النفسǻة(العوامل الداخلǻة : ثانǻا

العوامل النفسǽة هي عوامل داخلǽة تنǼع من داخل الفرد نفسه ولذلك فإن تأثیرها Ȟǽون فرȄدا  ان

  :وممیزا لكل فرد على حدان وسف نستعرض هذه العوامل ونتطرق لكل عوامل منها Ȟالآتي

                                                             
 1 56-54ص 2000وآخرون، مǼادȏ التسوȘȄ الحدیث، الطǼعة الثانǽة، دار صفاء للنشر والتوزȄع، عمان، . م.الǼاشا-
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 :الحاجات .1

 1.»طبǽعǽة أو مȞتسǼة من الحǽاة الاجتماعǽة متطلǼات«: تعرف الحاجات على أنها: تعرȄفها . أ

بوضع أول نظرȄة في موضوع تسلل الحاجات وتنص هذه " ابراهام ماسلو"قام : مهاهر  . ب

النظرȄة على وجود خمسة مستوǽات من الحاجات تتسلسل حسب أهمیتها من الأسفل إلى الأعلى 

 2:ثل المستوǽات من الحاجات Ȟالآتيوتتم

ات، وتشȞل في نظرȄة هرم الحاجات أدنى مستوȐ من الحاج: الحاجات الفسیولوجǽة -

 .وǽعتبر هذا النوع من الحاجات مطلوب للإǼقاء على حǽاة الأفراد Ȟالطعام، الماء

Ǽعد أن یتم اشǼاع المستوȐ الأول من الحاجات إلى اشǼاع : الحاجة إلى الأمن والاستقرار -

 وتحقیȘ الأمان والاطمئنان أȑ القوة الدافعة وراء سلوك المستهلك مثل بروز الحاجة للتأمینات

 ...والضمان الاجتماعي

وهي عندما یرȄد الفرد الوصول إلى وضعǽة متمیزة في المجتمع،  :الحاجات الاجتماعǽة -

وتتمثل الحاجة إلى المحǼة والتقبل في المجتمع والانتماء إلǽه والتعامل مع من ǽعǽش معه فیلجأ 

 ȑالنواد Ȑالفرد إلى التسجیل في إحد 

 .إلى المجموعة الانتماءلإشǼاع حاجات  أو المجتمعات الرȄاضǽة أو الثقافǽة

في وهي عندما یرȄد الفرد الوصول إلى وضعǽة متمیزة  :لحاجة إلى التقدیر والاحتراما -

المجتمع، تولد لدǽه الحاجة إلى التألȘ والتقدیر، ومثال ذلك التصرفات التي تؤدȑ إلى ذلك هي 

الآخرȄن الصورة الذهنǽة التي التعاظم والتفاخر وذلك في سبیل أن یرفض على نفسه أو على 

 .ǽعتبرها أجدر للتقدیر المرموقة والمحترمة Ǽسبب الانجازات التي حققتها هذه الذات

                                                             
- ȑاوȃة، . ع.الغرȄندرȞة، الاسǽالمعاصر، الدار الجامع ȘȄ97ص 2007وآخرون، التسو. 1 
76، ص1998، الطǼعة الثانǽة، دار وائل للنشر والتوزȄع عمان، الأردن، )مدخل إستراتیجي(م، سلوك المستهلك .بیداتع- 2 
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، ولن ǽحقȘ أو یتǼع هذا النوع من وهي قǽمة التطلعات الانسانǽة: الحاجة إلى تحقیȘ الذات -

الحاجات إلا نسǼة ضئیلة جدا من الأفراد في أȑ مجتمع، ذلك من ǽحقȘ هذه الحاجة Ȟǽون 

غالǼا من العلماء أو المحترفین أو من ذوȑ المساهمات التي لا تنسى على Ȟافة الأصعدة 

 .ات لماسلووȄوضح الشȞل هرم الحاج. الاجتماعǽة والوطنǽة والاقتصادǽة أو العملǽة

هرم ماسلو للحاجات ):3(رقمشȜل 

 
 :1991الرȄاض،  هد الادارة العامة،أ، ولاس م، السلوك التنظǽمي والأداء، ترجمة جعفر أبو قاسم أحمد، مع. دȑ سیزلاقي :المصدر

 .103ص

 

 :الدوافع .2

القوة المحرȞة الداخلǽة أو أنها Ȟامنة داخل الفرد تدفعه لǽسلك  تلك«: ǽمȞن تعرȄف الدوافع Ǽأنها

  .1»سلوȞا معینا من أجل هدف معین

                                                             
- ȑة عین الشمس، القاهرة، مص.المیناوǼتȞة، مǽعة الثانǼ1 5-1،ص 1998ر، ع، سلوك المستهلك، الط 

الحاجة الى 
تحقيق الذات

الحاجة الى التقدير 

الحاجات الاجتماعية

الحاجة الى الأمن

الحاجات الفسيولوجية
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شرائي لتحقیȘ هدف ما، حیث تعتبر أساسا لكل سلوك  نشاȋ«: یرȐ آخرون ان الدوافع هي

  1.»للأفراد

خلال ما سبǽ ȘمȞن القول أن الدوافع هي القوة الكامنة داخل الفرد التي تعمل على توجǽه  من

. سلوك الفرد نحو تحقیȘ أهداف معینة، حیث تعتبر الدوافع أساس لكل سلوك شرائي لدȐ الفرد

  :التالي) 2(وǽمȞن توضǽح عملǽة الدوافع في الشȞل 

  عملǻة الدوافع): 4(رقمشȜل 

  

  

  

  

  

 .52، ص 1998، القاهرة، 02مصطفى المیناوȑ، ع السلوك المستهلك، مȞتǼة عین شمس، ȋ :المصدر

 :الإدراك .3

تعرض الفرد لمؤثرات معینة، وارسالها الى العقل لتنظǽمها وفهمها  عملǽة«: ǽعرف الادراك Ǽأنه

  2» ثم القǽام بتخزȄنها في الذاكرة

عملǽة تلقي وتفسیر المعاني الخاصة Ǽالمثیرات الموجودة في «Ȟما ǽعرف الǼعض الادراك Ǽأنه 

  .3»البیئة المحǽطة Ǽالفرد

                                                             
142ص 2004إ، تسوȘȄ، الدار الجامعǽة، الاسȞندرȄة، مصر، .السید- 1 

185، تسوȘȄ، مرجع سبȘ ذȞره، صالسید 2 
302، ص 2005ع، مǼادȏ التسوȘȄ، الدار الجامعǽة، الاسȞندرȄة، .ابو قحف- 3 

 عملیات الادراك

 التعلم

الحاجات غیر  التوتر التحرك
 المشبعة

 السلوك

 تقلیل التوتر

الھدف أو 
الحاجات 
 المشبعة
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عملǽة تنظǽم واستǽعاب المعلومات والمغرȄات البǽعǽة الملقاة، «هو  وȄرȐ آخرون أن الادراك

  »عن طرȘȄ الحواس الخمس

ومن التعرȄفات الساǼقة ǽمȞن القول ان الادراك یتمثل في العملǽة التي یتلقى من خلالها الفرد 

  :التالي) 8(والانطǼاعات الذهنǽة وǽمȞن توضǽح عملǽة الادراك من خلال الشȞل المعاني 

  عملǻة الادراك):5(رقم شȜل

 

 .135، ص2007م، عثمان یوسف، سلوك المستهلك، دار المناهج للنشر والتوزȄع، عمان، . الصمیدعي :المصدر

 :التعلم .4

تغییر ثابت في السلوك ǽحدث نتیجة للتجرȃة والخبرة، حیث أن الفرد Ȟلما «: ǽعرف التعلم Ǽأنه

  Ȟ«.1لما أدȐ ذلك إلى التغیر في سلوȞه وتصرفاته أكثراكتسب خبرة وتجرȃة 

یتعلȘ التعلم Ǽعملǽة الحصول على معلومات والخبرات المختلفة نتیجة للتعرض لمواقف متشابهة، 

ومن ثم فهو التغییر الدائم نسبǽا في السلوك والذǽ ȑحدث نتیجة للتجرȃة والخبرة وقد بدأت الدراسات 

جارب في مجال التعلم على الحیوان عندما أظهرت ان تكرار ظهور مؤثر معین وهو الجرس Ǽالت

ǽقوم الحیوان بتقدǽم استجاǼة معینة تنعȞس في تصرف معین عند تقدǽم  "Ǽافلوف"التي قام بها العالم 

الطعام فقد Ȟان في Ȟل مرة ǽقدم الطعام إلى الكلب یدق له الجرس، وȃتكرار هذه العملǽة وجد أن 

Ǽطت عملǽة التعلم الكلب ǽسیل لعاǼه Ǽمجرد دق الجرس دون ارتǼاȋ ذلك بتقدǽم الطعام ومن ثم ارت

                                                             
60، ص2004، السلوك الفعال في المنظمات، الدار الجامعǽة، الاسȞندرȄة، مصر، .ص.عبد الǼاقي- 1 

المثيرات للمثير اختبار الحواس تنظيم ، (ادراك 
)تفسير المثيرات السلوك الايجابي
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بوجود مؤثر واستجاǼة معینة لهذا المؤثر ولا ینتج التعلم إلا إذا حدث تراȌǼ بین Ȟل من المؤثر 

  :والاستجاǼة لإحداث النتیجة النهائǽة Ǽالخطوات التالǽة

 .، العطش وغیرهاالتعب، الخوفهناك حاجات غرȄزȄة للفرد تتطلب الاستجاǼة مثل الجوع،  -

فإذا Ȟانت هناك ثمة حاجة للأكل مثلا فإن المؤثر قد Ȟǽون الإعلان عن  أن المؤثر Ǽالحاجة، -

 .مأكولات شهǽة

، ǽمȞن التوصل إلى عملǽة عن طرȘȄ تقوǽة العلاقة بین المؤثر والاستجاǼة وتكرار المؤثر -

 .1التعلم

 :الشخصǻة .5

ومعقد یتكون من الصفات الثابتة غیر الملموسة والمتفاعلة مع  مرȞب«: تعرف الشخصǽة Ǽأنها

Ǽعضها الǼعض والتي تحدد استجاǼاتنا للأشǽاء والمواقف في العالم المحȌǽ بنا، وǼالتالي تحدد 

  .2».استجابتنا للمواقف الاستهلاكǽة المختلفة

 Ȑأنها مجموعة السمات والصفات والخصائص المستقرة لدǼ ةǽالشخصǼ قصدǽ ماȞ الفرد، وأسالیب

  .وطرق التصرف والتعامل التي تحدد سلوȞه حǽال المواقف البیئǽة المختلفة

مما سبȘ نجد أن الشخصǽة عǼارة عن مرȞب معقد یتكون من مجموعة من الصفات والخصائص 

النفسǽة غیر الملموسة والتي تتفاعل مع Ǽعضها الǼعض ǼشȞل ǽحدد سلوǽȞات الفرد وǽمیزه عن غیره 

 .ادمن الأفر 

 :الاتجاهات .6

والاعتقادات الثابتة التي یؤمن بها الفرد وȄتخذها معǽارا لتقیǽم  الأفȞار«: تعرف الاتجاهات Ǽأنها

  .»الأمور وتحدید السلوك وطرȄقة الاستجاǼة لما یتم حوله في البیئة المحǽطة
                                                             

 1 54، ص1991ع، موضوعات الاعلان، دار النهضة للنشر، القاهرة، مصر، .الشرȃیني-
219، ص2005خ، سلوك المستهلك، الطǼعة الثالثة، مȞتǼة الملك فهد الوطنǽة للنشر، الرȄاض، .الجرȄسي- 2 
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أو سلبیته، مثوله أو رفضه، مع ضد الشيء  إیجبǽاتهالفرد أȑ مدȐ  شعور«Ȟذلك Ǽأنها Ȟما تعرف 

  .1»معین سواء Ȟان هذا الشيء مادǽا أو معنوǽا

مما سبȘ من التعرȄفات ǽمȞن القول Ǽأن الاتجاهات هي Ȟل ما یرتǼ ȌǼشعور الفرد لاتخاذ موقف 

  .معین سواء Ȟان ذلك الموقف سلبǽا أو ایجابǽا اتجاه ما ǽحǼ Ȍǽه من أشǽاء مادǽة Ȟانت أو معنوǽة

  :یلي فǽماووفقا للنموذج التقلیدȑ للاتجاهات فإن الاتجاه له ثلاث مȞونات، تتمثل 

 )فهو یتكون من الادراكات والمعتقدات(المȞون المعرفي  -

-  ȑون الشعورȞم والشعور الایجابي أو السلبي(المǽتكون من التقیȄو( 

 ).یتكون من النǽة والتفضیل والتصرف أȑ القǽام Ǽالشراء(المȞون السلوȞي  -

حیث تكون هذه المȞونات الثلاثة في حالة ترافȘ دائم والمفروض أن یدعم Ȟل مȞون المȞونات 

الفرد لمنتج ما تؤثر في تقیǽمه له والذǽ ȑحتوȑ على الخصائص التي یرغب  إدراكالأخرȐ، فطرȄقة 

فیها وǽمیل إلیها شعوره فهو ذلك المنتج الذȑ یختاره، وهو ǽمیل أǽضا إلى القǽام Ǽشرائه، وȄختلف 

المستهلكون في اتجاهاتهم نحو المنتجات فǼعضهم قد تكون لدیهم اتجاهات ایجابǽة نحوها والǼعض 

  .م اتجاهات سلبǽة نحو نفس المنتجاتالأخر لدیه

 ):8(ساسǽة للاتجاه Ȟما في الشȞل وǽمȞن تمثیل المȞونات الأ

 

 

 

 

 

                                                             
305ص ،مرجع سبق ذكره ع،مبادئ التسویق،.ابو قحف- 1 
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 المȜونات الاساسǻة للاتجاه): 6(رقمشȜل 

 

  

  

 

  

  

  .194:، صالجامعǽة، الجزائر، دیوان المطبوعات )البیئǽةعوامل التأثیر (سلوك المستهلك  2003.ع. بن عǽسى: المصدر

  )البیئǻة(التأثیر الخارجǻة  عوامل: ثالثا

إن العوامل البیئǽة هي عوامل خارجǽة تنǼع من خارج الفرد ذاته، ولذا فإنه من المحتمل أن 

یوجد أفراد مختلفون یخضعون لتأثیر نفس العوامل، لذا على رجل التسوȘȄ أن یدرك التفاوت الموجود 

 Șوحتى في مناط ،Ȑالاختلاف في بین ثقافات المجتمع عن المجتمعات الأخرȞ ،داخل المجتمع الواحد

  :مفاهǽم الوقت والمسافة، وسنتناول هذه العوامل فǽما یلي

 :الثقافة .1

من المعرفة والعقائد والفنون والاخلاقǽات والقانون، والقǽم  مرȞب«: ǼأنهاوǽمȞن تعرȄف الثقافة 

الي ǽمȞن اعتǼارها نمȌ والتقالید المختلفة، التي Ȟǽتسبها الفرد ǼاعتǼاره عضوا في المجتمع وǼالت

  .1»لوك یتǼعه أعضاء المجتمع الواحدللس

                                                             
- ȑاوȃا. ع.الغر ȘȄره، صوآخرون، التسوȞذ Ș99لمعاصر، مرجع سب 1 

نية السلوك المتعلق (المكون السلوكي 
 )ʪلشيء موضوع الاتجاه

الشعور نحو (المكون العاطفي 
 )الشيء موضوع الاتجاه

كيفية (المكون الادراكي 
 )الشيء موضوع الاتجاه أدارك

 )شخص، منتج، خدمة(الاتجاه نحو الشيء 

 )تسويق، محيط(المثير 
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من رموز وصناعات انسانǽة یبدعها مجتمع ما، وȄتم تناقلها عبر  مزȄج«: وȄنظر للثقافة على أنها

  Ȟ«1محددات منظمات للسلوك الانسانيالأجǽال 

طرȘȄ وهي التي تمیل إلى الثǼات وتنتقل من جیل إلى جیل عن : الثقافة الجوهرȄة . أ

التعلǽم، وȄتم تدعǽمها عن طرȘȄ المنظمات الرئǽسǽة في المجتمع، مثل الأسرة والمنظمات الدینǽة، 

والمنظمات الاقتصادǽة وغیرها، Ȟما ǽلاحȎ أǽضا أن الثقافة الجوهرȄة تتألف من عدد من الثقافات 

 .اتالفرعǽة حیث یختلف الشمال في دولة عن جنوȃها في مجموعة من المجتمع والمعتقد

وهي التي تكون عادة أكثر عرضة للتمییز والتعدیل نتیجة قوȐ اجتماعǽة : الثقافة الثانوǽة . ب

 Ȑوالاستعارة من ثقافات أخر. 

 :الطǺقة الاجتماعǻة .2

انساني له نفس المȞانة الاجتماعǽة، ǽصنف  مجتمع«: ǽمȞن تعرȄف الطǼقة الاجتماعǽة على أنها

سبǽا معتقدین أن Ǽعضهم أحسن من Ǽعض من حیث أفراده Ǽعضهم Ǽعضا في مجموعات متجانسة ن

  .2»قام والوظǽفة والقǽم والسلوǽȞاتالثروة والسلطة والم

تقسǽم الأفراد في المجتمع إلى عدة طǼقات أو فئات فیها أعضاء الطǼقة «وتعرف أǽضا Ǽأنها 

  .»الواحدة وȄختلف عن أعضائها Ǽقǽة الطǼقات

ثون عند التقسǽم الطǼقي لأȑ مجتمع والمتمثلة في الدخل، ولعل من العوامل التي ǽستند إلیها الǼاح

  :، التعلǽم، منطقة السȞن، وغیرها وعموما ǽمȞن تقسǽم المجتمع إلى ثلاث طǼقات وهيالمهنة

وتشمل أصحاب الثروات، أصحاب المهن ورجال الأعمال وȞذلك الأفراد الذȑ : الطǼقة العلǽا . أ

 .ǽحملون درجة علمǽة عالǽة

 .وتتكون من المهنیین، الأفراد ذوȑ الدخول الشهرȄة المتوسطة :الطǼقة الوسطى . ب
                                                             

119خ، سلوك المستهلك، مرجع سبȘ ذȞره، ص.الجرȄسي- 1 
2-kotler.p. et autres. Marketing management .Pearson éducation. 12ed, France.2006. p211 
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وتشمل الأفراد الذین ǽقومون Ǽأعمال شاقة وȞذا أعمال المزارع وأǽضا الأفراد الذین : الطǼقة الدنǽا . ت

 .ǽعǽشون تحت خȌ الفقر

كي، اذ وȄجدر الاشارة إلى ان الطǼقة الاجتماعǽة التي ینتمي إلیها الفرد تؤثر على سلوȞه الاستهلا

ǽمیل الأفراد الذین ینتمون إلى نفس الطǼقة الاجتماعǽة إلى استهلاك سلع وخدمات متشابهة، 

والتسوق في اماكن مشترȞة، وقراءة صحف ومشاهدة برامج تلǽفزȄونǽة معینة، مما ینعȞس Ǽطبǽعة 

مسوق الحال على قǽام المسوق بتخطȌǽ الحملات الاعلانǽة واختǽار وسائل النشر، Ȟما ǽمȞن لل

 ȘȄم السوق إلى قطاعات، وذلك من اجل انتاج وتسوǽأساس لتقسȞ قاتǼالاعتماد على هذه الط

 1.السلع التي تتوافȘ مع احتǽاجات ورغǼات وقدرات المستهلك في Ȟل طǼقة من الطǼقات

 :الأسرة .3

اجتماعǽة صغیرة، تتكون من زوج وزوجة وأطفالهم أو بدون أطفال، أو  راǼطة«: تعرف الأسرة Ǽأنها

  .2»اله أو زوجة Ǽمفردها مع أطفالهازوج Ǽمفرده مع أطف

الأساسǽة في ǽȞان المجتمع الǼشرȑ تتكون من الاب والأم والأولاد  الخلǽة«: وتعرف أǽضا Ǽأنها

  ارتǼطوا برواȌǼ الزواج 

  .»أو الدم أو التبني، وȞل فرد فیها له دور فعال في ǽȞان الأسرة حیث یؤثر فیها وȄتأثر بها

ان الأسرة لها تأثیر في تكوȄن القǽم والاتجاهات وانماȋ الشراء وهو شيء لا ǽمȞن تجاهله، فالعدید 

عود علیها لفترة نفس الأنماȋ الاستهلاكǽة السائدة على مستوȐ الأسرة والتي تم التمن الأفراد یتǼعون

طوȄلة من الزمن خاصة في حالة السلع التي لا تأخذ وقتا طوǽلا في اتخاذ القرارات الخاصة بها، 

وȄتعȞس تأثیر الأسرة على السلوك الشرائي والاستهلاكي للفرد من خلال النمو المخصص لكل فرد 

  :يفي الأسرة وǽمȞن في هذا الصدد التمییز بین عدة أدوار على النحو التال
                                                             

 1- 55، ص2010، دار صفاء للنشر والتوزȄع، عمان، )من المنتج الى المستهلك(وآخرون، التسوȋ . ȘȄ.الحاج
2-martins, Vadrin, j, (1996). P57 
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- ȏادǼرة الحاجة لشراء سلعة أو خدمة معینة: المȞطرح فǽ ȑوهو الشخص الذ. 

 .وهو الشخص الذȑ تؤثر آراؤه ونصائحه في اتخاذ قرار الشراء: المؤثر -

وهو الشخص الذǽ ȑملك سلطة اتخاذ القرار النهائي Ǽشأن شراء السلعة أو : المقرر -

 .الخدمة

-  ȑالشراء الف: المشترǼ قومǽ ȑعليوهو الشخص الذ. 

 .وهو الشخص الذǽ ȑقوم Ǽاستخدام السلعة أو الخدمة: المستخدم -

وقد Ȟǽون من المفید على رجل التسوȘȄ دراسة التأثیرات المختلفة التي ǽمارسها الزوج والزوجة وحتى 

Ǽ عة السلعة محل الشراءالأطفال على قرارات الشراء وتختلف هذه الأدوارǽ1اختلاف طب.  

 :الجماعات المرجعǻة .4

مجموعة من الأشخاص الذین یؤثرون في مواقف الفرد وقǽامه «: تعرف الجماعات المرجعǽة Ǽأنها

Ȟدلیل ومؤشر ثابت وأطر مرجعǽة لسلوك الأفراد، وǽشارك هؤلاء  إلیهموسلوǽȞاته، Ȟما أنه ینظر 

  2».هذا السلوك للنموذج السلوȞي لهبتمثل قǽم المجموعة متوقعین مطاǼقة 

أو أكثر یتخذه المستهلك نموذجا ǽقتدǼ ȑه،  فرد«: وǽمȞن تعرȄف الجماعات المرجعǽة على أنها

  »اته الشرائǽةواطارا مرجعǽا له في سلوȞه الاستهلاكي وقرار 

  3:وتقسم الجماعات التي تؤثر على سلوك الفرد ǼشȞل مǼاشر إلى قسمین هما

یها الفرد Ǽاستمرار Ȟالعائلة وهي الجماعات التي یتفاعل وȄنتمي إل: جماعات أولǽة . أ

 .والأصدقاء والجیران

                                                             
301، ص2007، ترجمة سرور علي ابراهǽم سرور، دار المرȄخ للنشر، الرȄاض، 1ج، اساسǽات التسوȘȄ، ج.أرمسترونج. ف.Ȟوتلر- 1 
131خ، سلوك المستهلك، مرجع سبȘ ذȞره، ص.الجرȄسي- 2 
، 2008الأردن، -الطǼعة الثانǽة، دارالمسیرة للنشر والتوزȄع والطǼاعة، عمانوآخرون، مǼادȏ التسوȘȄ الحدیث بین النظرȄة والتطبیȘ، . ز.عزام-

138ص 3 
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وهي الجماعات التي Ȟǽون فیها التعامل والعلاقة التفاعلǽة أقل من حیث : جماعات ثانوǽة . ب

 .الاستمرارȄة ȞالنقاǼات والجماعات المهنǽة

  : Ȟما ǽمȞن تقسǽم الجماعات التي تؤثر على سلوك الفرد ǼشȞل غیر مǼاشر إلى قسمین هما

وهي تلك الجماعات التي ǽطمح الفرد في الانتماء الیها لأنه : الجماعات المرغوǼة . أ

وȄؤثر هذا النوع من الجماعات على الأنماȋ السلوǽȞة للأفراد الراغبین الیها،  Ǽأعضائهامعجب 

 .المتعلقة ǼالملاǼس والسǽارات ووسائل الترفǽه القراراتولاسǽما تلك 

الجماعات التي ǽحاول الأفراد الابتعاد عن  هي تلك: الجماعات غیر المرغوǼة . ب

 .الانضمام لعضوȄتها وذلك نتیجة لرفضهم قǽم وسلوك هذه الجماعات

5. ȏ1:قادة الرأ 

قادة الرأȑ هم أعضاء في جماعة معینة ولكنهم قادرون على ممارسة Ǽعض التأثیر الشخصي على 

رفة وخبرة في مجال Ǽعض فئات قرارات الشراء خاصة Ǽالمستهلكین الآخرȄن وذلك لما لدیهم من مع

المنتجات أو الخدمات، ومن أمثلة ذلك الطبیب فهو ǽعتبر قائد رأȑ المنتجات Ȟالأدوǽة والأغذǽة 

وغیرها، وȞذلك المهندس المعمارȑ فهو ǽعتبر قائد رأȑ لمختلف مواد البناء وغیرها حیث تتناسب 

ستهلكین عن طرȘȄ خطوتین رئǽسیتین المعلومات حول السلع والخدمات بواسطة قادة الرأȑ إلى الم

  :هما

تنتقل المعلومات من وسائل النشر Ȟالإذاعة والتلفزȄون، والصحف : الخطوة الأولى . أ

ȑوالمجلات إلى قادة الرأ. 

                                                             
56، مرجع سبȘ ذȞره، ص)من المنتج الى المستهلك(وآخرون، التسوȋ . ȘȄ.الحاج- 1 
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ǽقوم قادة الرأȑ بنقل المعلومة إلى المستفید حیث ǽسعى هذا الأخیر : الثانǽة الخطوة . ب

إلى قائد الرأȑ للحصول على النصح منه في حالة تعذره عن تقیǽم السلعة أو الخدمة Ǽالاعتماد 

 .على معلوماته الخاصة

  العوامل المؤثرة في اتخاذ قرارات الشراء: لمطلب الثالثا

ق Ȟامل بین الǼاحثین والكتاب حول عدد العوامل وأثر Ȟل منهم على ǼشȞل عام لǽس هناك اتفا

قرار الشراء لدȐ المستهلك، فȞل Ǽاحث أو Ȟاتب یرجع مجموعة من العوامل التي یراها مؤثرة في 

المدرسة التي ینتمي إلیها هذا الǼاحث أو الكاتب  الفلسفة أوهذا القرار، وأن هذا الترجǽح ǽستند الى 

في ثلاث  1996في Procterاك اتفاق لدȐ أكثرهم على عدد من العوامل عرضها ومع ذلك فإن هن

  1:مجامǽع هي

 :وتشتمل عناصر المزȄج التسوǽقي الأرȃعة :مجموعة العوامل التسوǻقǻة .1

 Productالمنتج  -

 Priceالسعر  -

 PromotionالتروȄج  -

 DistributionالتوزȄع  -

 :وتشمل هذه العوامل التالǽة :مجموعة العوامل البیئǻة .2

 Economicالاقتصادǽة  -

 Technologicalالتكنولوجǽة  -

 Politicalالسǽاسǽة  -

                                                             
 1 101، ص2007الأردن، -، سلوك المستهلك، دار المناهج للنشر والتوزȄع، عمان.ر.عثمان یوسف. م.الصمیدعي-
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 Culturalالثقافǽة  -

3.  ȏة :خصائص المشترǽوتشمل العوامل التال: 

 Demographicالدǽمغرافǽة  -

 Situationalالموضعǽة  -

 Psychologicalالنفسǽة  -

 Social1الاجتماعǽة  -

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
102، سلوك المستهلك، مرجع سبȘ ذȞره، ص.ر.عثمان یوسف. م.الصمیدعي- 1 
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  : خلاصة الفصل

من خلال ما تطرقنا إلǽه في هذا الفصل یتضح أن سلوك المستهلك ǽمثل تلك التصرفات والأفعال 

التي ǽقوم بها الأفراد أثناء محاولتهم تلبǽة حاجاتهم ورغǼاتهم المختلفة من السلع والخدمات ومحاولة 

ǽة تطبیȘ نفس الاستراتیجǽة اشǼاعها، وȄتصف هذا السلوك ǼالدینامǽȞǽة التي تؤȞد على عدم امȞان

  .التسوǽقǽة في Ȟل الأوقات أو لكل السلع والخدمات

ان سلوك المستهلك في تفاعل مستمر بین النواحي الادراكǽة والشعورȄة لهذا الأخیر والاحداث في 

البیئة الخارجǽة، وȞذلك نجد أن سلوك المستهلك هو سلوك دوافع وحوافز یتضمن مجموعة من 

فات التي ǽقدم علیها المستهلك في Ȟل مرحلة من مراحل عملǽة اتخاذ القرار الأنشطة والتصر 

الشرائي المتمثلة في الشعور Ǽالحاجة، الǼحث عن المعلومات وتقیǽمها، تحدید البدائل واتخاذ قرار 

  .الشراء

رغم اهمǽة دراسة سلوك المستهلك إلا أن هناك صعوǼات تواجه هذه الدراسة ȞصعوǼة تحدید الهدف 

مطلوب دراسته وصعوǼة معرفة وتفسیر ما یجول في خاطر المستهلك وتحدید أنماطه الشرائǽة، ال

حیث یتأثر سلوك المستهلك Ǽعدة عوامل منها الخارجǽة Ȟالعائلة والثقافة والطǼقات الاجتماعǽة 

والتعلم والدوافع، وȞذلك المؤثرات الاقتصادǽة  Ȟالإدراكوالجماعات المرجعǽة، وعوامل شخصǽة 

Ȟ ة، القدرة على التسوق والوقت المتاح له وغیرها، ونجدǽالموارد المتاحة للمستهلك مثل الموارد المال

أن رجل التسوȘȄ لما یدرك سلوك المستهلك وǽفهمه جیدا فإنه ǽستخدم أدوات المزȄج التروȄجي 

 Șعد مراحل اتخاذ القرار الشرائي لتحقیǼة للتأثیر على المستهلك أثناء وǼافهأهدالمناس .  

  



علاقة التعبئة  :ثالثالالفصل 

والتغلیف Ǻالمستهلك وسلوȜه 

 الشرائي

 
:یتضمن المǺاحث التالǻة  

 

علاقة تمییز وتبیین المنتوجات Ǻالتعبئة والتغلیف وأهمیتها ǺالنسǺة : المǺحث الأول

 للمستهلك

 

دور التعبئة والتغلیف في تحقیȖ رضا المستهلك وولائه للعلامة: المǺحث الثاني  

 

تأثیر الغلاف على المستهلك في المساحات الكبرȎ : المǺحث الثالث  
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  تمهید

تعد التعبئة والتغلیف عنصر أساسي في نمȌ حǽاتنا المعاصر، وقد ارتȌǼ ارتǼاطا وثǽقا Ǽحضارة 

الشعوب والأمم، وǽعتبر من أهم الإشȞالǽات التسوǽقǽة التي تواجه المؤسسات الإنتاجǽة خاصة في 

ستوȐ قطاع الاستهلاك الواسع، نتیجة التطور التكنولوجي في عملǽة الإنتاج إضافة إلى ارتفاع م

الاستهلاك دون أن ننسى التطور في وظǽفة التوزȄع، التروȄج والمنافسة التي میزت الأسواق، والتي 

المقترحة للمستهلكین، وأضحى التغلیف من بین الأمور الهامة  المنتجاتأثرت Ȟثیرا على شȞل تقدǽم 

لحماǽة والحفȎ بل ، Ȟما أن وظائف التغلیف لم تعد تقتصر على االمنتجاتالمتعلقة Ǽعملǽة تطوȄر 

Ȟǽولوجǽة لحماǽة البیئة والمستهلك معا ٕ   .تعدت إلى وظائف تروȄجǽة، إعلامǽة وا

إذ شهدت صناعة التعبئة والتغلیف تطورا Ȟبیرا خاصة من ناحǽة التصمǽمات الغلافǽة والمواد 

  .لشرائي للأفرادالمستعملة في تصمǽم العبوة، والدافع وراء Ȟل هذا هو الاهتمام المتزاید بدراسة السلوك ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  علاقة تمییز وتبیین المنتوجات Ǻالتعبئة والتغلیف وأهمیتها ǺالنسǺة للمستهلك: المǺحث الأول
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ǽشهد السوق تنوعا Ȟبیرا في المنتوجات المعروضة، إذ أصǼح ǽصعب على المستهلك الاختǽار، خاصة 

  .إلخ...الحجم، العبوة، الغلاف إذا Ȟانت المنتوجات المعروضة متشابهة من حیث اللون، الشȞل،

ومن هذا المنطلȘ أصǼحت المؤسسات الیوم تعطي أهمǽة Ȟبیرة للأنشطة المتعلقة Ǽالمنتوج وطرحه 

  .ǼشȞل ممیز ومختلف عن Ǽاقي المنتوجات المنافسة حتى ǽسهل على المستهلك التعرف علǽه

  تمییز المنتوجات: المطلب الأول

    ȘȄج منها، وذلك بهدف یتم تمییز المنتوجات عن طرȄأسماء أو علامات أو رموز أو صور أو مز

 Ȑمها وتمییزها عن المنتوجات الأخرǽقوم مشروع معین بإنتاجها أو تقدǽ ف وتحدید المنتوجات التيȄتعر

المنافسة، ولقد توصل المختصون Ǽعلم التسوȘȄ الإدارȑ إلى التفرقة بین الاسم التجارȑ والعلامة 

  :التجارȑ ونوضحها فǽما یلي) النداء(لتجارȄة والشعارالتجارȄة والمارȞة ا

1-  ȏالاسم التجارBrand Name: 

یتألف الاسم التجارȑ من Ȟلمات أو حروف أو أرقام ǽمȞن التلفȎ بها، ومن الممȞن أن Ȟǽون إسم 

، وȄجب أن ǽأخذ شȞلا ممیزا، أو Ȟǽون على هیئة أسماء مبتكرة فورد، هیلتون : صاحب المؤسسة مثال

 11.1ج:أو أرقام وحروف مثل 555:أو أرقام مثل  Ȟ:L.MوȞاكولا، سǽفیتال، أو حروف مثل: مثل

  :Brand Markالعلامة التجارȂة  -2

تأخذ شȞلا أو رمزا أو صورة أو تصمǽما فرȄدا، إذ لا ǽمȞن التعرف علیها ǼالنطȞ Șما هو الحال 

 ȑة للاسم التجارǼالنسǼ2 فهي أداة من خلالها تطرح المؤسسة نفسها للمستهلكین في الأسواق للحصول ،

 Ȑمؤسسة أخر ȑلأ Șحǽ ة لسلعتها، حیث لاǽة قانونǽ3.الاسمذلك  اشتقاقأو  استخدامعلى حما  

قدم الخدمة Ȟما ǽمȞن القول Ǽأن العلامة التجارȄة تعني الإشارة التي یتخذها الصانع أو التاجر أو م

  1.لتمییز منتوجاته أو Ǽضاعته عن منتوجات أو Ǽضائع الآخرȄن

                                                             
1 ،ȑحجاز Ȏعة الأولى، محمد حافǼة، الطȄندرȞاعة والنشر،الإسǼدار الوفاء للط ،ȘȄ112ص 2005التسو.  
  .247ص 2001، المȞتǼة الأكادǽمǽة، القاهرة، الطǼعة الأولى، إدارةالتسوȘȄمحمود صادق Ǽازرعة،  2
للنشر والتوزȄع والطǼاعة، عمان،  زȞرȄا أحمد عزام، عبد الǼاسȌ إبراهǽم حسونة، مصطفى سعید الشیخ، أسس التسوȘȄ الحدیث، دار المسیر 3

  .202ص 2008الطǼعة الأولى، 
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 :المارȜة التجارȂة -3

هي العلامة التي ǽمȞن أن تظهر Ǽصورة خطǽة تستخدم لتفرȘȄ الǼضائع أو الخدمات العائدة للشخص 

العائدة الطبǽعي أو المعنوȑ، والتي ǽمȞن إلصاقها على المنتوجات لتمییزها عن غیرها من المنتوجات 

  2.للمنافسین والمقدمة من الأشخاص الآخرȄن

4-  ȏالشعار التجار: 

أكثر :"یتكون الشعار التجارȑ أو النداء التجارȑ من Ȟلمة أو جملة تستخدمها المؤسسة لمنتوجاتها مثل

  3".بǽاضا

  تبیین المنتوجات: المطلب الثاني

وتحدید شȞله ولونه المناسب، لابد من وجود رسالة تجارȑ توجه  Ǽعد تصمǽم عبوة وغلاف منتوج

المستهلك قبل أن ǽفتح الغلاف، وتتمثل في وضع بǽانات او معلومات على المنتوج، وقد تكون على 

  .الغلاف أو Ǽطاقة مرفقة Ǽالمنتوج

  :مفهوم التبیین -1

  4.غلافه الخارجي التبیین هو عǼارة عن تلك المعلومات الخاصة Ǽالمنتوج والتي تدون على

Ȟما ǽعتبر من الوظائف التسوǽقǽة الهامة التي تهدف إلى حماǽة المشترȑ صحǽا ومن الغش، 

المنتوج الذǽ ȑحتاج إلǽه من بین المنتوجات المعروضة، وهو ǽعني القǽام  اختǽارومساعدته على 

  6:تي تتمثل فǽما یليǼ5عرض المعلومات المهمة على الغلاف وال

 .المواد التي یتكون منها المنتوج، أȑ ذȞر المواد والمȞونات الخاصة Ǽالمنتوج -

                                                                                                                                                                                        
  .40ص  2006صلاح زȄن الدین، العلامة التجارȄة وطنǽا ودولǽا، دار الثقافة للنشر والتوزȄع، الطǼعة الأولى، 1
  .13-12ص 2005، لبنان، الطǼعة الأولى، )دارسة في القانون المقارن (نعǽم مغǼغب، المارȞات التجارȄة والصناعǽة  2
  .113محمد حافȎ حجازȑ، التسوȘȄ، مرجع سبȘ ذȞره، ص3
  .185ص  2000محمد أمین سید علي، أسس التسوȘȄ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزȄع، الطǼعة الأولى، 4
 
6 ȘȄالتسو ȏادǼة(محمد الصیرفي، مǽقǽة وتطبȄعة الأولى، )دراسة نظرǼع، الطȄة للنشر والتوزǽ182 ص 2005، مؤسسة حورس الدول.  
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 .مواصفات السلعة من حیث اللون، الكمǽة، الحجم، عدد محتوǽات العبوة -

 .الصلاحǽة انتهاءتارȄخ إنتاج وتارȄخ  -

 .ممȞن Ȟǽون لǼعض السلع سعرها الخاص بها: السعر -

 .الاستخدامطرȄقة  -

 .والمحافظة علǽهأسالیب تخزȄن المنتوج  -

 .التحذیرات -

 .إسم الشرȞة المنتجة وعنوانها -

 .إسم البلد الذȑ صنعت فǽه -

 :أنواع البǻانات -2

یبدو جلǽا أن هناك أنواعا Ȟثیرة من البینات التي ǽمȞن أن تظهر على عبوات المنتوجات وأغلفتها ومن 

  :1ما یليأهمها 

 :حسب صǻغة البǻانات  .أ 

وهي بǽانات مȞتوǼة في شȞل صور، توضح إسم السلعة، محتوǽاتها، : الوضعǻة البǻانات -

عطاء المشترȑ أȑ تحذیرات أو إرشادات خاصة Ǽالسلعة ٕ  .الكمǽة، مجالات وطرق إستعمالها، وا

وهي بǽانات في شȞل أرقام أو صفات ǽعȞس Ȟل منها درجة معینة من  :البǻانات المعǻارȂة -

التبیین القǽام بدراسة شاملة لكل سلعة وخصائصها  درجات الجودة، وȄتطلب الإعتماد على هذا

 .الرئǽسǽة التي تلعب دورا هاما في تحدید جودتها

 :من وجهة النظر التسوǻقǻة  .ب 

                                                             
  272 -271ص  2003محمد صالح المؤذن، مǼادȏ التسوȘȄ، دار الثقافة للنشر والتوزȄع والدار العلمǽة الدولǽة للنشر والتوزȄع، 1
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بǽانات ǽحتاجها المستهلك قبل القǽام Ǽشراء المنتوج Ȟما هو الحال في البǽانات الخاصة  -

 .Ǽالمحتوǽات وتارȄخ إنتهاء صلاحǽة الإستخدام

المستهلك Ǽعد القǽام Ǽعملǽة الشراء مثل البǽانات الخاصة ȞǼمǽة  بǽانات ǽحتاجها -

 .الإستعمال وǽȞفǽة المحافظة على المنتوج وصǽاغته

 :من وجهة النظر القانونǻة  .ج 

 .بǽانات إلزامǽة -

 .بǽانات إختǽارȄة -

 :حسب أماكن وضع البǻانات  .د 

 .داخلالعبوة -

 .خارج العبوة -

 :حسب أنواع الزȁائن  .ه 

 .المستهلك الأخیر بǽانات -

 .بǽانات المستهلك الصناعي -

ومما تجدر الإشارة إلǽه هنا هو أن تبیین المنتوجات لابد أن یتم على أساس دراسة دقǽقة لإحتǽاجات 

المستهلكین ورغǼاتهم، Ǽالإضافة إلى دراسة القوانین والتشرȄعات التي تصدرها الدولة بهذا الخصوص، 

  :ن تساهم في زȄادة فعالǽة قرارات التبیین وذلك من خلال ما یليلأن نتائج هذه الدراسات ǽمȞن أ

تحدید نوع البǽانات التي ǽحتاجها المستهلك لزȄادة قدرته على الإختǽار وعلى   .أ 

 .الإنتفاع Ǽالمنتوج

هل سیتم : تحدید الطرȄقة التي سوف یتم إستخدامها في عرض البǽانات  .ب 

 .وضعها داخل العبوة أو خارجها
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  ).ȞتاǼة، صور، أو خلȌǽ من الإثنین(تحدید أسلوب التعبیر عن البǽانات   .ج 

  علاقة تمییز وتبیین المنتوجات Ǻالتعبئة والتغلیف: المطلب الثالث

والتعبئة والتغلیف Ȟما نجدها مȞملة لǼعضها الǼعض،  هناك علاقة وطیدة بین تمییز وتبیین المنتوجات

إذ یتعلȘ التبیین والتمییز ǼشȞل أساسي Ǽالتعبئة والتغلیف أȑ التمییز ȞǼل أشȞاله من الإسم أو العلامة 

  .أو المارȞة وȞذلك التبیین ǼأشȞاله توضع على غلاف المنتوج

العلامات المنافسة من خلال طرحها في  Ȟما تقوم التعبئة والتغلیف بتمییز علامة المنتوج عن Ǽاقي

الأسواق Ǽعبوة فرȄدة من نوعها، وممیزة عن تلك العبوات للعلامات الأخرȐ المنافسة مع وضع رسالة 

  1.تجارȄة تعطي معلومات عن المنتوج

 فȞل من التعبئة والتغلیف والتبیین والتمییز تعتبر من الأنشطة الهامة والمتعلقة Ǽالمنتوج والتي نستطǽع

  .إفشالهǼفضلها إنجاح المنتوج أو 

  أهمیتها ǺالنسǺة للمستهلك: المطلب الراǺع

نجدها فǽما سبȘ أنها  والتغلیف حیثللتمییز والتبیین أهمǽة Ȟبیرة ǼالنسǼة للمستهلك إضافة إلى التعبئة 

  .عملǽات مȞملة لǼعضها الǼعض

ث تعرȄفه Ǽمصدر Ȟما تحقȘ أدوات التمییز حماǽة للمستهلك الأخیر والمشترȑ من حی -

إنتاج السلعة وضمانه للحصول على مستوȐ معین من الجودة Ǽالإضافة إلى أنها تسهل 

التعرف على المنتوجات التي یرغب في شرائها Ǽسهولة والحصول علیها من أȑ مȞان 

 .تǼاع فیها

وȄؤدȑ تمییز المنتوجات إلى التنافس بین المنتجین والموزعین على تطوȄرها Ǽصفة  -

 2.ذلك في صالح المستهلكمستمرة و 

 Ȟ.1ما یزȄد من ولاء المستهلك الإسم التجارȑ وȄزȄد من حرȄة المستهلك في الإختǽار -

                                                             
  . 137ص  2009زȄد محمد الشرمان، عبد الغفور عبد الله عبد السلام، مǼادȏ التسوȘȄ،دار صفاء للنشر والتوزȄع، عمان، الطǼعة الأولى، 1
  .249محمود صادق Ǽازرعة، إدارة التسوȘȄ، مرجع سبȘ ذȞره، ص2
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-  Ȍة تهم المستهلك حیث نمیز المنتوج عن آخر حتى لا تختلǽالإضافة إلى أن التسمǼ

 .علǽه الأمور

المنتج  وتعد أدوات التمییز ǼمثاǼة أسلوب للتفاهم والتعرف على المنتوج بین Ȟل من -

 .والموزع والمستهلك

Ȟما ǽساعد التبیین على تثقیف المستهلك وزȄادة معارفه، وǼالتالي قدرته على المفاضلة  -

بین الأصناف البدیلة في حالة عدم توافر الصنف الذǽ ȑفضله، فالمستهلك Ǽطبǽعة 

بǽانات وخاصة المعلومات المهمة،  الحال یرتاح إلى المنتوجات ذات الأغلفة التي بها

Ȟالنصائح والإرشادات التي تحمǽه أولا وتنبهه وǼالتالي ǽستعمل المستهلك المنتوج 

 .Ǽأحسن وأفضل إستعمال مما تجنǼه الخطر

المعلومات المرفقة Ǽالعبوة لها أهمǽة Ȟبیرة، حیث تضیف مزȄدا من المعلومات   -

 2.ه ǽضع المنتوج دائما في حساǼاتهللمستهلك وتخلȘ له نوعا من الإثارة وتجعل

  دور التعبئة والتغلیف في تحقیȖ رضا المستهلك وولائه للعلامة: المǺحث الثاني

  التعبئة والتغلیف Ȝمعǻار لإتخاذ القرار : المطلب الأول

إن زȄادة أعداد وأنواع المنتوجات المعروضة في المتاجر یجعل من الصعب جدا التعرف علیها، فإذا 

علǼة معدنǽة (أو) علǼة Ȟارتونǽة بǽضاء(المنتوجات موضوعة في نفس النوع من العلǼة  Ȟانت جمع

ولا یوجد إسم أو رمز أو تعلǽمات توضح للمستهلك ولرجل البǽع نوع المنتوجات ومحتوǽاتها، ) بǽضاء

فإن المستهلك سوف لن ǽقدم على شراء هذه السلعة وأȑ رجل بǽع Ȟذلك سوف لن یتعامل مع 

، لأن عملǽة التعرف علیها وتمییزها غیر ممȞنة، فقد یرغب شخص ما في شراء حلیب یجده المنتوجات

ن  ما ǽعرضفي علǼة مسحوق الغسیل لأن جمǽع  َ أمامه ǽمثل نفس الشيء ولا یوجد إختلاف بی

  Ǽالمظهر الخارجي للمنتوجاــت

تخاذ قرار الشراء ٕ   1.من أجل ترشید المستهلك وا

                                                                                                                                                                                        
  .261، ص1999محمد فرȄد الصحن، التسوȘȄ، الدر الجامعǽة للنشر والتوزȄع، الإسȞندرȄة،  1
  .168، ص1998، الطǼعة الثانǽة، )المفاهǽم والإستراتیجǽات(عائشة مصطفى مناوǽة، سلوك المستهلك  2
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مختلف العناصر التي تحملها، نجد أن المستهلك ǽمȞنه أن یتخذ قرار من خلال التعبئة والتغلیف و 

  2:الشراء الخاص Ǽمنتوج معین، والذǽ ȑمȞن توضǽحه من خلال المراحل التالǽة

 :مرحلة ما قبل الشراء -1

، حیث أن التصمǽم الجید في هذه المرحلة Ȟǽون نجاح تصمǽم الغلاف هو الدافع الأول لإقتناء المنتوج

لغلاف وعبوة المنتوج سوف یجذب الأنظار وǽحث المستهلكین على إختǽاره وتفضیله عن المنتوجات 

ا من المنتوج نفسه في إعطاء التصور الكامل للمحتوǽات والحȞم  ً الأخرȐ، وتعتبر التعبئة والتغلیف جزء

بل تجاوز ذلك لǽصل إلى التأثیر على  على جودة المنتوجات، فلم ǽعد وسیلة لحماǽة المنتوج فحسب

  .قرارات المستهلك الشرائǽة، وأصǼح رجل بǽع صامت

ذا Ȟان من شان الغلاف المناسب یؤثر إیجابǽا على السلوك الشرائي للمستهلك فإن للغلاف غیر  ٕ وا

بلها المناسب أثر سلبي أǽضا، فالصورة الذهنǽة الإیجابǽة التي ǽساهم الغلاف الجذاب في تكوȄنها تقا

  . صورة ذهنǽة سلبǽة ǽمȞن أن ǽساهم الغلاف غیر المناسب في تكوȄنها أǽضاً 

 :مرحلة الشراء -2

یهتم المستهلك في هذه المرحلة Ǽمعرفة الخصائص التي تنفرد بها سلعة معینة عن غیرها من السلع 

ثیر من المنافسة، وفي هذه الحالة ǽمȞن أن تجیب المعلومات المȞتوǼة على غلاف السلعة على الك

التساؤلات التي تطرأ على ذهن المستهلك، والتي تتضمن مȞونات السلعة، طرȄقة إستعمالها، طرȄقة 

حفظها، فترة صلاحیتها وغیرها من المعلومات التي تسمح للمستهلك بتكوȄن صورة عامة حول المنتوج، 

أثناء الإستعمال، Ȟما تساعد خصائص العبوة في إعطاء المستهلك إنطǼاعا عن السلعة وقت الشراء و 

Ǽالإضافة إلى ذلك ومن خلال تعدد أحجام العبوات وتنوع أشȞالها أصǼح من السهل على المستهلك 

مȞانǽاته المادǽة ٕ   .الحصول على الحجم الذȑ یناسǼه من السلعة، والذȑ یتوافȘ مع إحتǽاجاته وا

 :مرحلة ما Ǻعد الشراء -3

                                                                                                                                                                                        
  ص 2006، دار المناهج للنشر والتوزȄع، عمان، الطǼع الأولى، )مفاهǽم وأسس(عثمان یوسف، إدارة التسوȘȄ  محمود Ǽاسم الصمدعي، ردینة1
ستراتیجǽات لإدماج الإقتصاد العالمي، إعداد بن عǽسى عنابي، مولود حواس،  2 ٕ مجلة نشرت من قبل مخبر الإصلاحات الإقتصادǽة، تنمǽة وا

  .157-156ص  2009، 6ئي، المدرسة العلǽا للتجارة، العدددراسة أثر التغلیف على المستهلك النها
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مزاǽا المنتوج الذȑ قام Ǽشرائه ومن بین هذه المزاǽا  Ǽعد أن تتم عملǽة الشراء الأولى، Ȟǽتشف المستهلك

  :نجد

سهولة الإستعمال، حیث أن العبوة المتمیزة Ǽسهولة الفتح والغلȘ والتخزȄن، وȞذا إمȞانǽة إعادة 

إستعمالها ǽشجع المستهلك على عملǽة تكرار الشراء لنفس المنتوج لكن لا یتوقف ذلك على نوعǽة عبوة 

 ،Ȍعت وغلاف المنتوج فقǼضا، فعندما یجد المستهلك أن السلعة قد أشǽبل حتى على جودة المنتوج أ

حاجة في نفسه أو تقابلت مع رغǼة ǽسعى إلى تحقǽقها، فسوف ǽقوم حتما بتكرار عملǽة الشراء، ثم 

  .ینظر إلى العبوة والغلاف على أساس ǽمیزها عن المنتوجات الأخرȐ المشابهة

  لتغلیف في تحقیȖ رضا المستهلكدور التعبئة وا: المطلب الثاني

تولي معظم مؤسسات الیوم إهتماما Ȟبیرا لزȃائنها وتحاول أن تحصل على رضاهم عن المنتوجات التي 

تقدمها لهم، وتسعى هذه المؤسسات وǼشȞل Ȟبیر إلى تحسین جودة ونوعǽة المنتوج سواء من ناحǽة 

  .جات عملائها المتغیرة والمتزایدةالعبوة والغلاف أو محتواها الداخلي، بهدف مقابلة إحتǽا

Ȟما تعتبر عملǽة الإرضاء من أصعب المهمات التي تؤدیها المؤسسات في وقتنا المعاصر، حیث 

 خداعǽة لأنǽشعر المستهلك فǽم Ǽعد أن ما حصل علǽه Ȟان ǼطرȄقة  لكǽلایجب أن تتم Ǽصورة حقǽقǽة 

الهدف الذȑ تسعى إلǽه المؤسسات حدیثا هو بناء علاقة مع الزȃون والمستهلك، وتتسم Ǽالشفافǽة 

  .والإستمرار بها، والتعامل معه للمدȐ الǼعید حتى لا تفقد سمعتها

حالة الشعور Ǽالسعادة أو الإستحسان التي تتولد لدȐ الفرد، والناجمة عن "فǽقصد برضا المستهلك 

ستهلاك تلك السلعةمقارنة الأداء الف ٕ  عǼارة" هو، أو Ǽمعنى آخر "علي للسلعة بتوقعاته المسǼقة لشراء وا

عن الإنطǼاع الإیجابي الذȑ یتولد لدȐ المستهلك من إستهلاكه لسلعة ما، من خلال حȞمه Ǽأن تلك 

  1".السلعة قدمت مستوȞ Ȑافي من إستهلاكه لها

  Ǽ:2ة معینة من الرضا Ǽطرق متعددة ȞالآتيȞما تلعب التعبئة والتغلیف دورا هاما في تحقیȘ نس

  :System Satisfactionالرضا عن النظام  -1

                                                             
  .02محاضرة للمعهد الوطني لأدار، طرابلس، بدون سنة نشر ص) مفهومه وأسالیب قǽاسǽة(الطاهر خلǽفة زاید، رضا المستهلك  1
  .125، مرجع سبȘ ذȞره، ص)المفاهǽم والإستراتیجǽات(عائشة مصطفى مناوǽة، سلوك المستهلك  2
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ǽعبر الرضا عن النظام Ǽالتقیǽم الموضوعي للمستهلك للمنافع الكلǽة التي حصل علیها من النظام 

الأسعار، الجودة، توافر السلعة والتطور الذهني للسلعة، وهنا نجد أن الكثیر من : التسوǽقي، مثل

لمؤسسات التي تجعل الإستراتیجǽة التغلǽفǽة من بین أولوǽاتها التسوǽقǽة لأنها تدرك أن الغلاف الذȑ ا

رضائه، والعȞس Ȟلما أهمل هذا الجانب  ٕ یتمتع بجودة عالǽة Ȟǽون له دور Ȟبیر في جذب المستهلك وا

  .في نظام تسییر المؤسسة تولد لدȐ الزȃون عدم الرضا

 :Enterprise Satisfactionالرضا عن المنظمة  -2

مثل التسهǽلات (ǽشیر إلى ما تحصل علǽه المستهلكون في التعامل مع منظمات السلع والخدمات

، Ȟذلك فإن الرضا عن المنظمة یوصف Ǽأنه إستهلاك السلع )المقدمة في مجال الرعاǽة الطبǽة

لمؤسسات الرائدة والخدمات للمنظمة وما ǽحȌǽ بذلك من موقعها والجوار العام لها، حیث أن معظم ا

في مجال تسوȘȄ السلع الإستهلاكǽة تقدم ضمانات في إستخدام آخر التطورات في مجال التعبئة 

والتغلیف وتعوǽض الموزع والمشترȑ في حالة حدوث خسارة في السلعة Ȟما نجد أن Ǽعض المؤسسات 

صلت السلعة سلǽمة أو تقدم وحدات إضافǽة مجانǽة لزȃائنها، وهناك من المؤسسات التي لا تǼالي إن و 

معطوǼة إلى المستهلك لأنها لا تراعي الجانب التغلǽفǽة في العملǽة البǽعǽة والتوزȄعǽة، وهذه المؤسسات 

Ȟǽون هدفها الأول هو الرȃح وهو ما یولد حالة عدم الرضا للمستهلك النهائي عن المؤسسة، والتي 

  .ǽمȞن أن تفقد Ǽعض من حصتها السوقǽة

 :  Product Satisfactionالرضا عن السلعة -3

ǽشیر الرضا عن السلعة إلى التقیǽم الموضوعي للفرد لمختلف المخرجات والخǽارات عند الإستخدام أو 

إستهلاك السلعة، وتتوقف عملǽة التقیǽم على العملǽة العقلǽة التي عن طرȄقها ǽقارن المستهلك توقعاته 

على أدائها الفعلي، وǼȄقى رضا المستهلك هو مفتاح النجاح أȑ مؤسسة  المشتراتالساǼقة للسلعة 

  .وǼالتالي یجب السعي إلى تحقیȘ ذلك

وتǼقى عملǽة رضا المستهلك عن السلعة من أهم أنواع الرضا التي تǼحث عنها Ȟل من المؤسسة 

تعمال والمستهلك، حیث أن الغلاف والعبوة المتقنین من جمǽع الجوانب ǽسهلان عملǽة الإس

  . والإستهلاك، وهو ما یؤدȑ إلى تحقیȘ رضا نسبي عن السلعة، وهو الرضا عن تعبئة وتغلیف المنتوج
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  دور التعبئة والتغلیف في تحقیȖ الولاء للعلامة التجارȂة : المطلب الثالث

مفهوم یتصف Ǽالتحیز نحو علامة تجارȄة محددة، وȄنطوȑ على ":ǼأنهǽمȞن تعرȄف ولاء المستهلك 

Ǽات سلوǽȞة من خلال القǽام Ǽشراء تلك العلامة التجارȄة تحدیدا، وعلى هذا الأساس ǽحث الولاء إستجا

  1".التام عندما ǽقاوم العمیل جمǽع الضغوȋ التي تدفعه إلى التحول نحو منتوج آخر

ǽ ماȞم الولاء إلى أنواع منهاǽن تقسȞم:  

 .أمام الزȃون وذلك في حالة عدم وجود بدائل أو خǽارات : ولاء الإحتكار -

 .Ǽمعنى عدم رغǼة الزȃون ǼالǼحث عن بدیل آخر: الولاء الخامل -

 .Ǽمعنى أن مȞان الشرȞة قرȄب من مسȞن الزȃون وملائم له: ولاء الملائمة -

وهو أن ǽعرف الزȃون أسعار المنتوجات البدیلة وǽحرص على شراء : ولاء السعر -

 .الأرخص

 .للزȃائن الأكثر شراء أو الولاءوهو مستمد من تقدǽم جوائز : الولاء المحفز -

وهو النوع الوحید الذȑ یتفȘ مع التعرȄف الأصلي ومع مفهوم الولاء : الولاء العاطفي -

 .لإسم تجارȑ معین

ǽعتبر الولاء للعلامة التجارȄة مفهوما هاما جدا في ظل وجود سوق تنافسي، حیث أن محافظة 

ي Ǽقاءها في السوق، لذا یجب على المؤسسات المؤسسة على ولاء المستهلك لعلامتها التجارȄة ǽعن

تصمǽم عبوة وغلاف لمنتوجاتها حسب حاجات ورغǼات المستهلك، ǼاعتǼار الواجهة الأولى له، خاصة 

  .السلع الإستهلاكǽة التي تتطلب درجة Ȟبیرة من الحماǽة والأمن

ات الغلاف مع المنتوج فإذا لاحȎ المستهلك تكامل وجود المنتوج مع جودة التعبئة والتغلیف، ومواصف

فإن ذلك سیدفعه إلى أخذ نظرة على أنه أحسن منتوج متوفر في السوق، وǼالتالي تتم عملǽة الشراء، 

وȞذلك تكرار عملǽة الشراء لنفس المنتوج دون تشǽȞك في العلامة التجارȄة، أما إذا لاحȎ المستهلك 

                                                             
الشخصǽة  المنتوج والعواملأثر مواصفات ) مؤȄد حاج صالح(امعة دمشȘ للعلوم الإقتصادǽة والقانونǽة، إعداد طالب دȞتوراه مجلة ج 1

  .603، ص2010، العدد الأول، 26والإجتماعǽة للمستهلك نحو الولاء للعلامة التجارȄة، المجلد
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واصفات الغلاف مع المنتوج فإن المستهلك عدم تكامل جودة المنتوج مع جودة التعبئة والتغلیف وȞذا م

  .في هذه الحالة یتهرب منه

Ȟما تقوم المؤسسات بتمییز علاماتها عن طرȘȄ التعبئة والتغلیف للتسهیل على المستهلكین التعرف 

  .على منتوجاتها والفصل بینها وȃین المنتوجات المقلدة

  1الغلاف حماǻة المستهلك من الغش التجارȏ عن طرȖȂ: المطلب الراǺع

 ȑعرف الغش التجارǽ " ةȄبیر للعلامات التجارȞ ة مشابهة إلى حدȄار علامات أو أسماء تجارǽاختǼ

الأصلǽة وذلك Ǽقصد خدع الجمهور وتروȄج سلعهم على أساس ما نالته العلامات الأصلǽة من شهرة 

لتجارȑ في من خلال هذا التعرȄف الذȑ یرȞز خاصة على الغش ا." Ȟبیرة بین جمهور المستهلكین

  .العلامة والأسماء التجارȄة الخاصة Ǽمؤسسة ما

إن عملǽة التصدȑ لهذه الطرȄقة لǽس سهلا بل یجب أن تكون عملǽة التصدȑ جماعǽا أو دولǽا لأنه لا 

توجد تشرȄعات خاصة في البلد الواحد، لمحارȃة استعمال علامة خاصة Ǽمؤسسة أخرȐ ولذا یجب أن 

ولǽا خاص Ǽمحارȃة هذه العملǽات، ومن هنا ǽمȞن القول أن الغلاف Ȟǽون هناك تصدȑ جماعǽا أو د

ǽساعد Ȟثیرا على مراقǼة الغش التجارȑ وهذا نظرا لما ǽحمله من بǽانات ومعلومات على المنتوج من 

علامات وأسماء تجارȄة ومȞونات المنتوج الخاصة Ǽالإضافة إلى ذلك ǽساعد على حماǽة المستهلك من 

ج عن المǼالغة في حجم الغلاف غیر المطابȘ تماما للمقایǽس الدولǽة المتفȘ علیها الخدع الذȑ قد ینت

وقد Ȟǽون الغش التجارǼ ȑالنسǼة للمستهلك في وزن المنتوج الذȞǽ ȑون غیر مطابȘ تماما مع الوزن 

الظاهر على الغلاف وخاصة Ȟذلك الخدع الذǽ ȑعتبر خطیرا في المدة التي یجب أن ǽستهلك فیها 

ج على هذه الأنواع من الغش ǽستطǽع المستهلك الواعي في التعرف علیها عن طرȘȄ الغلاف المنتو 

برام مقارنات مع المنتوج نفسه والمنتوجات المنافسة لذا ینǼغي على الدوائر المختصة  ٕ عند فحصه وا

على مراقǼة الغلاف أن تشترȋ مواصفات معینة لمناسǼة الغلاف لحجم المنتوج وȞذا منع إستخدام 

  .Ǽعض الأغلفة المصنوعة من المواد التي تعني Ǽصحة المستهلك

Ȟما أن یجب إجǼار المنتج على وضع قائمة مȞونات المنتوج على الغلاف مما ǽساعد المستهلك من 

موجود على الغلاف وما بداخله، وǽȃان Ȟذلك تارȄخ إنتاج ومدة صلاحǽة استعماله Ǽصفة  ما هومقارنة 
                                                             

دارة ا.د 1 ٕ   .244،ص 1985لمبǽعات، دار الجامعǽة، القاهرة،حسین عادل، جمیل توفیȘ، مذȞرات في مǼادȏ التسوȘȄ وا
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عامة یجب من الجهات المختلفة المختصة ǼمراقǼة الغش التجارȑ وحماǽة المستهلك وان تراعي Ǽصفة 

ل خاصة نوعǽة الأغلفة المستخدمة ومراقǼة المنتجین Ǽصرامة قصد القضاء على هذه الظاهرة أو التقلی

 .من حدتها

  تأثیر الغلاف على المستهلك في المساحات الكبرȎ : المǺحث الثالث

نظرا لتطور التوزȄع الواسع، وانتشار المحلات الكبرȐ، واعتمادها على تقنǽة الخدمة الذاتǽة، أصǼح 

  المنتج یبǽع 

ف في نفسه من خلال شȞله الخارجي، وهذا ما جعل رجال التسوȘȄ یدرȞون الدور الأساسي للغلا

عملǽة البǽع، فمن الصعب على المستهلكان یتجول في هذه المحلات الواسعة مرتین، فعلى المنتج أن 

 25و 20خلال مدة بین ) منتج(مرجع  500یجذب المستهلك من النظرة الأولى، لأنه یرȐ حوالي 

  . 1منتج في الدقǽقة 250أȑ ما ǽعادل  دقǽقة

أن ǽصمم الغلاف ǼشȞل جذاب، قادر على تمییز المنتج  على المستهلك، یجبوالتأثیر لذلك لإقناع 

مǼاشرة في وقت قصیر وقǽاسي وǽعرض واضحة و بین المنافسة وعلى رفوف المحلات، وȄنتقل رسالة 

المنافع التي ǽمȞن للمستهلك الحصول علیها عند شراء المنتج، وتكون عملǽة الشراء في نقاȋ البǽع 

تحȞمها عدة مǼاشرة مع المنتج، و على الخدمة الذاتǽة ǼطرȄقة  خاصة في المحلات الكبرȐ التي تعتمد

  .عوامل منها طبǽعة المشترȄات، نمȌ الشراء، والتوجیهات الجدیدة للاستهلاك

  طبǻعة المشترȂات: المطلب الأول

الواسع، یجب أن Ȟǽون الغلاف تنافسي ǼالنسǼة للمشترȑ، هذا الأخیر Ȟǽون  في حالة منتجاتللاستهلاك

سرȄع في عملǽة الكراء، ولا Ȟǽون Ǽحاجة إلى جمع المعلومات وتقسǽم البدائل بین العلامات، وتكون 

 10أقل من  60دقǽقة و 40من عملǽات الشراء تدوم بین   80عملǽة التسوق سرȄعة ودقǽقة حیث

مواد غذائǽة، مشروǼات، مواد التنظیف، (الواسع  المنتجات للاستهلاكمن  72الي دقائȘ وأصǼح حو 

  .تǼاع عن طرȘȄ الخدمة الذاتǽة، ونقص الوقت هو ما أدȐ برفع أهمǽة التغلیف في الشراء) وغیرها

                                                             
1Legoupild, l`art du pakqging, 23 mars 2009 P 24. 



 .الفصل الثالث                                                              علاقة التعبئة والتغليف بالمسْڈلك وسلوكھ الشراǿي

  

 
115 

وقت أما ǼالنسǼة للمنتوجات الثمینة والفاخرة، Ȟǽون المحȌǽ التجارȑ مختلف جدا، فالمشترǽ ȑأخذ Ȟل ال

متورȋ في هذه العملǽة الشرائǽة فهي تكون من اجل المتعة والرغǼة للاختǽار، وǽحسن أنه مشترك و 

المعلومات Ȟǽون ضرورȑ ومهم أكثر من منتجات ووجود والتفاخر،فالمتغیرات العاطفǽة مهمة جدا، 

التجارȄة النهائǽة بین ، وȞذلك لتحدید العلامة 1الاستهلاك الواسع، وذلك لاتخاذ القرار النهائي للشراء

 .البدائل وللشعور Ǽالرضا والراحة Ǽعد الشراء

  أنماȉ الشراء: المطلب الثاني

یجب أولا تقسǽم المشترȄین إلى عائلات، وذلك حسب التصنیف، فنجد المشترȑ مهتم، ǽعطي أهمǽة 

 ȑع، أو مشترǽة الشراء وللمنتج ولنقطة البǽبیرة لعملȞالǼة الشراء  لا مǽعتبر عملǽ ȑشيء ضرور

هو جانب السهولة، أو نجد مشترȑ اقتصادȞǽ ،ȑون حساس جدا للسعر  وعادȑ وعمل مرهقوالذȑ یهمه

  .وهداǽاالمقدمة من تخفǽضات  وللعروض التروȄجǽة

، الملاǼس، الآلات(محددة مثل  وȄتعلǼ Șمنتجاتلشراء مخطȌ : أما ǼالنسǼة لنمȌ الشراء فǽقسم

، أو شراء محفز، Ȟǽون من خلال إدراك )الأغذǽة، النظافة الصحة(ذات أولوǽات  والمنتجات، )وغیرها

أو إحساس أو إستعمال، وǽطلȘ الرغǼة في الحصول الفورȑ على منتج ونجد أǽضا شراء فورȑ وǽضم 

إدراك أو إستعمال، وǽطلȘ الرغǼة في الحصول الفورȑ على المنتج ونجد أǽضا شراء فورȑ وǽضم 

تجات المتوقع شرائها وتكون تحمل عروض تروȄجǽة أو تخفǽض في السعر، أو إما المن: نوعین

 . منتجات عن طرȘȄ التذȞر فتكون لǼحث رغǼة ساǼقة للمستهلك أȑ تجرȃة ساǼقة

  توجهات الاستهلاك: المطلب الثالث

وطرق  إن إرتفاع معدل استهلاك المنتجات المغلقة یترجم من خلال إنعȞاس التغیرات الدǽمغرافǽة

الاستهلاك، فظهرت توجهات جدیدة منها الاستهلاك الفردȑ ضمن العائلة، لأن الفرد أصǼح یرغب في 

ورغبته، وحرȄته من خلال الاستهلاك الخاص، Ǽحثا عن رȃح الوقت وسهولة  نفسه،التعبیر عن 

الحجم  استعمال المنتج، لذلك أصǼح المسؤولین عن التسوǽ ȘȄحاولون تصمǽم أغلفة تتأقلم من حیث

                                                             
1Poncerry mariane ; le paking vetteur de communication, septembre 2006, P 24 
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 ȑل المصغر الذȞساطة، وتجدید العلامة بهذا الشǼحث عن الǼمع هذا الاستهلاك لل Ȑل والمحتوȞوالش

ȑ1.یناسب التوجه الاستهلاكي الفرد 

Ȟما ظهر توجه آخر إȞǽولوجي، فالمستهلك مع مرور الوقت أصǼح حساس لحماǽة البیئة من التلوث 

ء فأصǼحت المؤسسات تحاول التحȞم في صناعة والنفاǽات، وسلوȞه ǽظهر من خلال عملǽة الشرا

خطوة صغیرة لحماǽة الإنسان :"أغلفتها واستخدام مواد غبر ملوثة أو قابلة لإعادة التدوȄر تحت شعار

  ".وأخرȞ Ȑبیرة لحماǽة الǼشرȄة

على المسؤولǽة  من الأوروȃیین یتخذون قرار الشراء إعتمادا 70تبین أن  2006وحسب دراسة لسنة 

منتجات  منهممستعدون لدفع مبلغأكثر للحصول على 44الاجتماعǽة والبیئǽة للمؤسسة، فـ 

، ǽ2عتقدون أن المؤسسات لا تأخذ ǼالاعتǼار الجانب البیئي عند تصمǽم الأغلفة 58إȞǽولوجǽة، و

  .لهذا أصǼحت هذه العملǽة تخضع لقوانین ومقایǽس دولǽة

للغلاف دور مفتاحي في اتخاذ قرار الشراء مع مواقع البǽع، فهو ǽعبر عن من خلال ما سبȘ نجد أن 

العلامة لأن المستهلك یختار في الأخیر منتج ǽحمل علامة، لهذا Ȟǽون للصورة المرئǽة دور أساسي 

في تطوȄر المنتج وفي تحدید مȞانة وهوǽة العلامة، ونجاح المنتج بین المنافسین على رفوف 

تغلیف على تلبǽة رغǼات المستهلك وتزوȄده ȞǼل المعلومات، والإشارات والرموز عن المحلات، فǽعمل ال

طرȘȄ التصمǽم الجذاب والمغرȑ الذȑ یتمȞن من التحȞم في عواطف المستهلك، إحساسه، عقله 

وǼالتالي قراره النهائي وتحقیȘ الرفاهǽة والمتعة والولاء للعلامة وتمییز المنتج لذلك یلجأ المصممون إلى 

فتح مجال مخیلة المستهلك واستعمال Ȟل اللغات من إشارات، علامات، أحاسǽس للتأثیر على قرار 

 .الشراء النهائي للمستهلك

 

 

 

                                                             
1Motier caroline, parkagg et environnement, ecole de ESC west ford marketing écologie, grenoble, 01.06, 
2006, P14   

2Motier caroline, parkagg et environnement, op-cit P 21.   
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 :خاتمة الفصل

 ȑع الصامت الذǽجي للمنتج، فهو رجل البȄالترو ȋة في النشاǽة أساسǽتعتبر التعبئة والتغلیف عمل

ǽساعد المؤسسة في تجدید وتطوȄر تشȞیلة منتجاتها، وتمیزها عن المنتجات المنافسة، من خلال 

لها عناصره المختلفة من لون، شȞل، مادة صنع، رسوم، تبیین وعلامة، Ȟل هذه العناصر التي ǽحم

الغلاف تساهم ǼشȞل Ȟبیر في النجاح التجارȑ للمنتج، وتساعد في نقل الرسالة التروȄجǽة والإعلامǽة، 

والإغرائǽة والاتصالǽة للمستهلك والتأثیر النفسي علǽه من الجانب العاطفي والحسي، ǼاعتǼاره هو 

تصمǽم الغلاف ǼشȞل  صاحب الكلمة الأخیرة في نجاح أو فشل المنتج، وǼالتالي یتوجب على المؤسسة

  . جذاب لضمان رضا المستهلك وولائه للعلامة

 



التعبئة  سǻاسة :الراǺعالفصل 

  الصنوȁرمؤسسة والتغلیف في 

 
:یتضمن المǺاحث التالǻة  

 

دراسة شاملة للمؤسسة: المǺحث الأول  

 

التعبئة والتغلیف في المؤسسة: المǺحث الثاني  
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:تمهید  

وȞذا أساسǽات حول ، في الفصول الثلاثة الساǼقة للمفاهǽم العامة حول التعبئة والتغلیف Ǽعد تطرقنا

من ، إضافة الى علاقة التعبئة والتغلیف Ǽالمستهلك وسلوȞه الشرائي ،سلوك المستهلك وقراراته الشرائǽة

.أجل التعرف على تأثیر التعبئة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك النهائي  

 ȌǼالضǼة وǽالضوء على واقع التعبئة والتغلیف في المؤسسة الإنتاج Ȍǽسنحاول في هذا الفصل تسل

حیث ǽعتبر هذا القطاع جذاǼا وذا مردودǽة ، مؤسسة الصنوȃر المختصة في صناعة العجائن الغذائǽة

مما جعل الظفر  ،الأمر الذȑ أدȐ الى Ȟثرة المؤسسات الناشطة Ǽه، اصة في الآونة الأخیرةخ

.Ǽالحصص السوقǽة أهم أهداف تلك المؤسسة  

 الأول المǼحث خصصنا قمنا بتقسǽم هذا الفصل الى مǼحثین Ǽحیث، ولتحقیȘ الهدف من الدراسة

.التعرف على التعبئة والتغلیف في المؤسسةأما المǼحث الثاني سنتطرق الى ، لدراسة شاملة للمؤسسة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة شاملة للمؤسسة: المǺحث الأول  
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لمحة تارȂخǻة عن المؤسسة: المطلب الأول  

Ǽقدرة " الشخشوخة"ببلدǽة شلغوم العید، بدأت في Ǽادȏ الأمر تنتج  2011أنشأت مؤسسة الصنوȃر سنة

قنطار  50لعمل أصǼحت قدرتها الإنتاجǽة حوالي قناطیر في الیوم وǼعد سنتین من ا 10إنتاجǽة بلغت

.في الیوم  

 Ȑة أخرǽحت تنتج عجائن تقلیدǼبل أص Ȍر على إنتاج الشخشوخة فقȃولم تقتصر مؤسسة الصنو

".   الترȄدة"و"ȞسȞس الشعیر"والمتمثلة في  

التعرȂف Ǻالمؤسسة موردها وزȁائنها: المطلب الثاني  

سة إنتاجǽة مختصة في صناعة العجائن التقلیدǽة تنقسم هي شرȞة ذات مسؤولǽة محدودة، وهي مؤس

أما الورشة الثانǽة مختصة في " ȞسȞس الشعیر"الى ثلاث ورشات عمل، الورشة الأولى تنتج

" الشخشوخة" أما الورشة الأخیرة فتنتج" الترȄدة"إنتاج  

:وȄنقسم موردها إلى  

" شرȞة : وهم الذین ǽمدون المؤسسة Ǽالمواد الأولǽة وهم شرȞتین: موردون محلیون  spac وشرȞة " 

"eko sel .فالشرȞة الأولى تمده Ǽمادة السمید في حین الشرȞة الثانǽة تقدم لها مادة الملح"   

: أما الموردون الأجانب وهما شرȞتان إǽطالیتان مختصتان في إنتاج الآلات وهما: موردون أجانب

"شرȞة  la parmigiana "وشرȞة »  italpast ، حیث تمدها Ǽالآلات وقطع غǽار هذه الآلات Ǽالإضافة "

.إلى إصلاح أعطاب هذه الآلات  

:أما زȃائنها فهم أǽضا مقسمون إلى محلیین وأجانب  

وهم من داخل الوطن ومعظمهم من الشرق خاصة ولایتي سطیف، قسنطینة، عناǼة : زȁائن محلیون 

.عید وما جاورهاǼالإضافة إلى شلغوم ال  

.وهم من خارج الوطن وهو زȃون واحد فقȌ من دولة تونس: زȁائن أجانب  

الهȜǻل التنظǻمي: المطلب الثالث  



 سياسة التعبئة والتغليف ࡩʏ مؤسسة الصنوȋر                                        الفصل الراȊع                            

  

 
121 

.Ǽما أن المؤسسة مازالت حدیثة وفي بدایتها فهي لا تملك هȞǽل تنظǽمي لها  

نشاȉ المؤسسة: المطلب الراǺع  

الشراء: أولا  

السمید والملح: ن لصناعة عجائنها والمتمثلتین فيتشترȑ المؤسسة مادتین أولیتین أساسیتی  

الإنتاج: ثانǻا  

:تنتج مؤسسة الصنوȃر ثلاثة أنواع من العجائن التقلیدǽة  

.قنطار في الیوم 50تصل قدرة المؤسسة الإنتاجǽة للشخشوخة حوالي : الشخشوخة  

.قنطار في الیوم 30أما ǼالنسǼة للترȄدة فقدرتها تصل إلى حوالي : الترȂدة  

.قنطار في الیوم 20أما ȞسȞس الشعیر فمعدل إنتاجها في الیوم ǽصل حوالي : ȜسȜس الشعیر  

البǻع: ثالثا  

إن لمؤسسة الصنوȃر سمعة طیǼة لدȐ الزȃائن، حیث إن Ȟل ما ینتج في الیوم یǼاع في نفس یوم  

والعطل ومع  الإنتاج حتى إن الطلب على السلعة Ȟبیرة جدا مما ǽضطرهم إلى العمل في أǽام الراحة

.ذلك لم تحقȘ المؤسسة الاكتفاء لأنها مازالت في طرȘȄ النشأة  

التعبئة والتغلیف في المؤسسة : المǺحث الثاني  

الطرق المتǺعة لسد حاجǻات المؤسسة من التعبئة والتغلیف: المطلب الأول  

:وتتǼع المؤسسة الطرق التالǽة  

القǻام Ǻطلب تموȂن Ǻالأغلفة والعبوات: أولا  

تقوم مؤسسة الصنوȃر Ǽطلبǽة Ȟبیرة للأغلفة والعبوات Ǽحیث تكفیها لمدة شهر على الأقل ثم یذهب 

. صاحب المؤسسة لاستلام الطلبǽة  
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القǻام Ǻالمفاضلة بین العروض المقدمة: ثانǻا  

عند قǽام مؤسسة الصنوȃر Ǽالطلبǽة للأغلفة والعبوات تقدم لها مؤسسة إنتاج الأغلفة والعبوات نماذج 

.ن الأغلفة وهي التي تختار نوع العبوة والغلاف المناسب لمنتوجها وما Ȟǽتب على العبوة والغلافم  

تعبئة وتغلیف المنتوج: المطلب الثاني  

قطعة سواء من الشخشوخة، الترȄدة  12إن حجم عبوة مؤسسة الصنوȃر متوسطة الحجم Ǽحیث ǽحمل 

:أو الكسȞس، تحمل Ȟل عبوة المعلومات التالي  

  ر" وهي: مةالعلاȃة"الصنوȞر وهو لقب صاحب الشرȃوهي مشتقة من صنو ،.  

  ة : رمز المؤسسةǽȃاللغة العرǼ ه علامة المؤسسةǽتوب علȞم ȑل دائرȞوهو ش

.والأجنبǽة  

  وناتȜعلى: قائمة الم ȑالماء، الملح والسمید: نأخذ الشخشوخة مثلا فتحتو.  

  العیدشلغوم - حي مصطفى بن بولعید : عنوان المنتوج-  

  ل عبوة ذات وزن : وزن العبوةȞ غ 900وتكون.  

  ةǻخ الإنتاج والصلاحȂة : تارǽه والصلاحǽأنتجت ف ȑخ الیوم الذȄحیث یوضع تار

.تكون لمدة ستة أشهر  

  ورقم الهاتف یوضع تحت تصرف المستهلك : رقم الهاتف 031 52 86 24 

  الرسومات والصور الموضوعة : Șجاهز یرسم على عبوة الشخشوخة طب

.للشخشوخة  

  حجم : الأحجام ،Ȍلغ 20غ وحجم  900توجد حجمین فقȞ  

:أما الغلاف فǽحتوȑ على         

  العلامة.  
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  عدد العبوات.  

  العنوان .  

  إسم المنتوج.  

  إسم المنتج.  

  د الالكترونيȄالهاتف والبر  

  اتǻتوب: التوصȞر مȃان " مثلا في غلاف مؤسسة الصنوȞه في مǽیرجى المحافظة عل

". Ǽعید عن الحرارة والرطوǼة  

المواد المستعملة في تعبئة وتغلیف المنتوج: المطلب الثالث  

:تستعمل مؤسسة الصنوȃر مادتین فقȌ وهما  

الǺلاستǻك: أولا  

.Ȟلغ 1غ،  900غ،  Ȟ450لغ،  ǽ :20ستعمل لصناعة العبوات ذات أحجام  

الكرتون : ثانǻا  

.عبوة ǽ12ستعمل لصناعة الغلاف Ǽحث Ȟǽون متوسȌ الحجم ǽقدر على حمل   

العوامل المتحȜمة في تعبئة وتغلیف المنتوج: المطلب الراǺع  

:توجد عدة عوامل تتحȞم في تعبئة وتغلیف المنتوج تتمثل في  

العوامل الاقتصادǻة: أولا  

والغلاف Ǽحیث Ȟǽون الغلاف محȞم وجید Ǽالإضافة إلى وضع وتكمن هذه العوامل في تكلفة العبوة 

.رسومات ȞǼلفة أقل  

العوامل البیئǻة: ثانǻا  
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Ǽحیث تكون العبوة منتجة من مواد غیر خطیرة ولا تضر Ǽالبیئة عند التخلص منها وȞذلك حتى لا 

.ǽفسد المنتوج عند تغیر المناخ  

العوامل التسوǻقǻة : ثالثا  

فهي أن تكون العبوة والغلاف فǽه ألوان تجذب المستهلك، Ǽالإضافة إلى أن تكون أما العوامل التسوǽقي 

.العبوة والغلاف محȞمین لتسهیل عملǽات النقل، الشحن والتوزȄع  

العوامل الاجتماعǻة: راǺعا  

فالعوامل الاجتماعǽة هي متعلقة Ǽالمستهلك فیجب أن تكون العبوة جاذǼة له وتحمل ألوان جمیلة 

.ى الصور والرسومات وجب أن تكون حسب عادات وتقالید المجتمع المسوق إلǽهǼالإضافة إل  

 

 

 

 

 

 

 

:خاتمة الفصل  

بهذا العرض المتواضع نȞون قد وقفنا على أهمǽة التعبئة والتغلیف ودورها في ترشید سلوك المستهلك، 

مما أثر ǼشȞل  حیث نجد أن مؤسسة الصنوȃر قد وفقت في اختǽار العبوة والغلاف المناسب لمنتجاتها

.Ȟبیر على المستهلك  
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هذا وقد أصǼحت المؤسسات الاقتصادǽة مطالǼة ببذل المزȄد من الجهود لاختǽار العبوة والغلاف 

لمنتجاتها واكتشاف نماذج أخرȐ لكسب المستهلك خاصة في ظل التطورات التي تشهدها المؤسسات 

.في العالم  
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  :خاتمة عامة

ان هــدف أȑ مؤسســة هــو الǼقــاء والاســتمرار فــي نشــاطها مــن خــلال إرضــاء احتǽاجــات المســتهلكین عــن 

ســـواء مـــن حیـــث المحتـــوȐ أو مـــن حیـــث الشـــȞل الخـــارجي  ،طرȄـــȘ تـــوفیر منتجـــات Ǽأحســـن المواصـــفات

Ȍــة فقــǽقــاء فــي ســوقها المحلǼحت المؤسســات لا تســعى للǼــة ودخــول  ،فأصــǽبــل وصــلت طموحهــا للعالم

والǼحـث فـي  ،تطبیـȘ أسـس واسـتراتیجǽات تسـوǽقǽة فعالـةوذلك من خلال  ،المنافسة في الأسواق الأجنبǽة

والتعبئة والتغلیـف مـا همـا الا وسـیلة مـن الوسـائل العدیـدة  ،حسب تطلعات المستهلكین ،تطوȄر المنتجات

  .التي تتǼعها لإشǼاع هذه الاحتǽاجات والرغǼات المتǼاینة

التعبئـة والتغلیـف  ةاسـتراتیجǽ" إشـȞالǽة هـذا الǼحـث التـي تتمحـور حـول موضـوع تـم صـǽاغة ،ونتیجة لـذلك

وتمــت معالجــة هــذه الإشــȞالǽة مــن خــلال أرȃعــة فصــول ثلاثــة " وتأثیرهــا علــى الســلوك الشــرائي للمســتهلك

  .منها نظرȄة وآخر تطبǽقي

 ،حیث تناولت الفصول النظرȄة مختلف المفاهǽم والأدبǽات حـول التعبئـة والتغلیـف وȞـذا سـلوك المسـتهلك

المختصـة فـي انتـاج -شلغوم العیـد–مؤسسة الصنوȃر "راسة حالة والفصل التطبǽقي الذȞ ȑان في شȞل د

وذلك من أجل التعرف على مـدȐ تـأثیر تعبئـة وتغلیـف العجـائن الغذائǽـة علـى السـلوك  ،العجائن الغذائǽة

  .الشرائي للمستهلك

 ،وصــǽاغة Ǽعــض الاقتراحــات لهــا ،ǼمȞــن التوصــل الــى جملــة مــن النتــائج ،فمــن خــلال تحلیــل الموضــوع

  .التي ǽمȞن تعمǽمها على سائر المؤسسات المحلǽة

  :النتائج

  :المتحصل علیها هي Ȟمایلي ان أهم النتائج

وذلـك مـن خـلال الوظـائف التـي  ،وأهـم النشـطة الفعالـة فǽـه ،التعبئة والتغلیف هي المحدد لهوǽة المنتوج-

  .ǽقدمها له

أثنــاء تخزȄنهــا وانتقالهــا مــن المنــتج الــى دور التعبئــة والتغلیــف لــم ǽعــد ǽقتصــر علــى حماǽــة المنتوجــات  -

  ".برجل البǽع الصامت"بل مع مرور الزمن صار دورها تروȄجǽا بǽعǽا أو ما ǽسمى  ،المستهلك
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ǽعتبــر عنصــر التعبئــة والتغلیــف مــن أهــم السǽاســات التســوǽقǽة اذ ǽعتبــره الــǼعض العنصــر الخــامس مــن -

  .وȞسب رضائه وولائه ،وتوقعات المستهلكالأكثر تـأثیرا على تصورات المزȄج التسوǽقي 

  .للتعبئة والتغلیف دورا مهما لكل مرحلة من مراحل عملǽة الشراء-

  :التوصǻات

ورفــع مســتوȐ الإنتــاج والارتقــاء  ،أكثــر نحــو التســوȘȄ واعــداد بــرامج وخطــȌ فــي مجــال التســییر التوجــه-

  .تǽاجات ورغǼات المستهلكوالاهتمام أكثر ǼالǼحوث المیدانǽة لدراسة اح ،Ǽالمنتج وتطوȄره

  ).التعبئة والتغلیف(من الجانب الخارجي له تحسین نوعǽة المنتج أكثر لمواجهة المنافسة خاصة -

  .وضع المنتوج في عبوات مبتكرة والتي تساعد المستهلك في عملǽة استهلاكه-

  .استخدام معاییر أكثر جودة في انتاج وتصمǽم عبوة وغلاف المنتوج-

  .التنسیȘ بین Ȟلفة عبوة وغلاف المنتوج ومحتواه-

  .استعمال الرموز والألوان والأشȞال والأحجام الأكثر ملاءمة لتطلعات المستهلكین-

  .وضع رسوم وصور توضǽحǽة التي تبین ǽȞفǽة استهلاك المنتوج-

زȄغǽـــــة أǼ ȑالعرǽȃـــــة والأما"المحلǽـــــة یجـــــب أن توضـــــع بǽانـــــات علـــــى غـــــلاف المنتـــــوج بجمǽـــــع اللغـــــات -

  .إضافة الى لغات الدول التي تصدر لهم المنتوج ،"والفرنسǽة

  .وضع بǽان Ȟامل عن المواد الداخلة في ترȞیب المنتوج والمقادیر المستخدمة في Ȟل مادة-

ممـــا یجعلهـــا تكســـب میـــزة تنافســـǽة تمȞنهـــا مـــن الحفـــاȍ علـــى  ،تمییـــز غـــلاف المؤسســـة عـــن منافســـیها-

  .حصتها التسوǽقǽة

  .وذلك للحد من التلوث البیئي ،د التعبئة والتغلیف الصدǽقة للبیئةاستخدام موا-

  .خر التطورات في مجال التعبئة والتغلیف لحماǽة منتوجاتها ومستهلكیهااستغلال آ-
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Ȟمـا نرجـو أن  ،وفي الأخیر نتمنى أن Ȟǽون عملنا هذا بداǽة لفتح آفـاق جدیـدة للǼحـث فـي هـذا الموضـوع

والله الموفــȘ  ،نȞــون قــد وفقنــا ولــو جزئǽــا فــي معالجــة هــذا الموضــوع والالمــام Ǽمختلــف جوانǼــه الأساســǽة

  .  والهادȑ الى سواء السبیل
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