
                                                                          

 

  البحث العلمي             وزارة التعلیم العالي و
  جامعة المسیلة                            

كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة     
 
 
 

 قسم علوم التسییر
 
 
 
 

  مـذكرةمـذكرة 
   مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستير  مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستير 

  علوم التسيير علوم التسيير : : تخصصتخصص
  التسويقالتسويق :  : فرعفرع

  
  عطــاوة محــمدعطــاوة محــمد: : من إعداد الطالب من إعداد الطالب 

  
  

  الموضوعالموضوع
  

  
  

  دور تصمیم الغلاف في التأثیرعلى السلـــوكدور تصمیم الغلاف في التأثیرعلى السلـــوك
  الشرائـــي للمستھــــــلكالشرائـــي للمستھــــــلك

    
  ::                       دراسة حالة                       دراسة حالة

  الریـاض سطیــفالریـاض سطیــف/ / مؤسســة مطاحــن الھضاب العلیــا مؤسســة مطاحــن الھضاب العلیــا 
  

                                                                                                                                                                                                      

  :        أمام  اللجنة المكونة من    2009 / 06 / 09 :نوقشت علنيا بتاريخ           

  بـوقـرة رابـح            أستاذ محاضر               جامعةالمسيلة              رئيسا/  د-1
  بن يعقوب الطاهر            أستاذ محاضر              جامعة سطيف              مقررا/  د-2
  ممتحنا               ملياني عبد الحكيم           أستاذ محاضر               جامعة سطيف   /  د-3

             ممتحنانويبات عبد القادر           أستاذ محاضر               جامعةالمسيلة  /  د-4
  

  
  

  

  8200/9200: السنة الجامعية

: ............الرقم التسلسلي  
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يسـبهِــلَّ لِحـا فِـ مي السـماتِو 
وي الأَــ فِـامـــلَ ضِرهلْــ الم ك

لَو ـــهالحــمدو ــهولِّــى كُُلَــ ع 

ــيدِقَـيءٍ شر    
  

c  01الآية (سورة التغابن (d  
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  ـــــــــــــــــــــــــــــــداءھـــــــــــإ

    
  
  

لى الوالدين إ يءأهدي ثمرة جهدي المتواضع أولا وقبل كل ش

  .ه ـــلـا الــمـهـظـفـن حــيـمـريـكـال

 لأعمام و الأخوال ، اوإلى كامل أفراد العائلة الصغير منهم والكبير 

لى جميع الأصدقاء و الأصحاب الذين عرفتهم على درب إكما أهديه 

  ا ـــميع مستوياته بجلى كل زملاء الدراسةإاة وـــالحي

  .ق ـر تسويــة ماجيستيــة دفعــوخاص

  ه ــــي وأعرفــن يعرفنــ مكـــلى ـــلإو

   .سمهإو قد غفلة عن تذكره أو ذكر 
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      كلمــــــــــــة شكــــــــــــر و تقدیــــــــــر        

  
  

 أحلل عقدة من لساني يفقه قولي ورياللهم ألهمني رشدي ويسر لي أم
   ،الشكر الله على ما أنعم به علينا من نعم  ويسر لنا سبل النجاح والحمد

   .     سلم تسليماصلى االله عليه وويعد الصلاة و السلام على البشير المصطفى محمد 
لا يسعني في هذا المقام إلا أن أتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من كان وراء 

  . هذا 
   أخص بالذكر الأستاذ ونجاز من بعيد أو من قريب ، بالقليل أو بالكثير ، الإ

 كان مرشدا و موجها وله منا الفاضل الدكتور بن يعقوب الطاهر ، الذي
الإحترام لما بذله من مجهود في النصح و الإرشاد بآرائه والتقدير خالص 

  .السديدة لإتمام هذا العمل 
   أعضاء لجنة المناقشة الدكتور بوقرة رابح كما أتقدم بخالص الشكر إلى

الدكتور نويبات عبد القادر ،الدكتور ملياني عبد الحكيم ،لما بذلوه من 
  .مجهود في تقييم ومناقشة هذه المذكرة 

الرياض / أدين بالشكر إلى جميع عمال مؤسسة مطاحن الهضاب العليا و
ننسى مسؤول خاصة مسؤول قسم الإنتاج و عمال القسم دون أن وسطيف 
مسؤول دائرة المبيعات ،الذين لم يبخلوا علينا  والمالية والإدارةدائرة 

نشكرهم على كما .التوجيهات على مستوى المؤسسة الأراء وبالمعلومات و
  . الإستقبالالحفاوة وحسن

و بمثقال ذرة النجاح إلى جميع من ساهم ولأتمنى الصلاح والتوفيق ووأخيرا 
  .في إتمام هذا العمل

مين اللذين كانا و مازالا نورا الكريوالشكرجزيل الشكر إلى الوالدين 
  .سراجا لدرب حياتي و
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 خطــــــــــــة البحـــــــــــــث

  ................................................................................................إھـــــــداء   

  ................................................................................................   تراـــتشك

  ................................................................................................   رســـالفھ

  ) ط– أ (.......................................... ........................................   مدخل عام للدراسة

  أ...............................  .................................................................  مقدمة - 1

 ب............. ........................................................................   إشكالیة البحث - 2

  ج......................................... ............................................  أھمیة الدراسة - 3

 ج................................  ......................................................  ھدف الدراسة - 4

   د.................................................................. .................  تساؤلات البحث - 5

 د...........................   ........................................................  فرضیات البحث - 6

  ھـ........................................................................................   منھج البحث - 7

 ھـ ...............................................................  .............أسباب إختیا الموضوع - 8

 ھـ. ........................... ........................................................... تحدید المفاھیم - 9

  و............................................................................   ......الدراسات السابقة - 10

 ح ......................................................................................  ھیكل الدراسة - 11

01. ............... )مفھومھ و اعتبارات تصمیمھ(غلاف المنتوج : الفصل الأول   

02....................................................................................................   تمھید          

03.............................  المنتجات و خصائص سلع الإستھلاك النھائي: المبحث الأول   

03.....................................   .................... مفھوم المنتوج و تعریفھ: المطلب الأول           

05........................  .........والمنتوج الجدید ھاتقسیماتدورة حیاة السلع و :المطلب الثاني           

10...................  خصائص سلع الاستھلاك النھائي وممیزات تصمیمھا: المطلب الثالث           

15...........................  . ..تطوره التاریخيمفھوم التغلیف وأھمیتھ، و: الثاني المبحث   

15...................................................    ..................مفھوم التغلیف: المطلب الأول           

21.................  ................................. مراحل تطور التغلیف تاریخیا: المطلب الثاني           

29.....................................................   .....وظائفھأھمیة التغلیف و: المطلب الثالث           

36............  المواد المستعملة في تصنیعھعوامل وإعتبارات تصمیم الغلاف و: المبحث الثالث   

36 .....  مشاكل تصمیمھاعدت على إنتشار ظاھرة التغلیف والعوامل التي س: المطلب الأول           

38 ...........  ..الإعتبارات و العوامل الواجب مراعاتھا عند تصمیم الغلاف: المطلب الثاني           

46...........  ............... .........أنواع المواد المستعملة في صناعة الغلاف: المطلب الثالث           
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56  ........ تمییز المنتوجبتبیین وعلاقتھ سیاسات التغلیف وتطویره و: مبحث الرابع ال  

56  ..................... ..............................................سیاسات التغلیف: المطلب الأول           

  59.  ...................... .........ختبارات بعث غلاف جدیدلاف وإتطویر الغ: المطلب الثاني         

67...  ........................ .....تقییسھالغلاف بتبیین وتمییز المنتوج وعلاقة : المطلب الثالث           

80.  ....................... ..............................................................: الفصل الأول خاتمة  

 

81 ...................................  سلوك المستھلك و قرارات الشراء: الفصل الثاني   

82 : ..................................................................................................  تمھید          

83 ........  أنواع المستھلكینة دراسة سلوك المستھلك وم وأھمیمفھو: المبحث الأول   

83 ...........................................................  مفھوم سلوك المستھلك:         المطلب الأول   

87 .........................  مفاتیحھ السبعةنشأة وتطور علم سلوك المستھلك و:         المطلب الثاني   

93 ....................  أھمیتھ الإستراتیجیةنظریات تفسیر سلوك المستھلك و:         المطلب الثالث   

107 ......................................  العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك: المبحث الثاني    

108 ................................  لكالعوامل الداخلیة المؤثرة في سلوك المستھ:         المطلب الأول   

  108 .......................................................................  الدوافع: الفرع الأول           

  117 .....................................................................  الإدراك:        الفرع الثاني   

  121 ........................................................................  التعلم:        الفرع الثالث   

  124 ..................................................................   الشخصیة:        الفرع الرابع 

  128..........................................   ....................الإتجاھات: الفرع االخامس 

131 .............................  العوامل الخارجیة المؤثرة في سلوك المستھلك:         المطلب الثاني   

131....   ....................................................................الثقافة:                  الفرع الأول   

125 ......................................................  الجماعات المرجعیة:                  الفرع الثاني   

138 ......................................................  الطبقات الإجتماعیة:                  الفرع الثالث   

141 ............................................  التأثیرات الأسریة و العائلیة: رابع                  الفرع ال  

  144......................  التكنولوجیةالعوامل الدیمغرافیة والتسویقیة و:                  الفرع الخامس 

148.................  ...........السلوك الشرائي للمستھلك وولائھ للمنتجات :المبحث الثالث   

148................................................  السلوك الشرائي وأدوار الشراء :        المطلب الأول   

154...............................................  قرارات ومراحل عملیة الشراء :        المطلب الثاني   

168..........  ك المستھلك وقرارات تبنِّیھ للمنتجات الجدیدةنماذج سلو :المبحث الرابع   

  168...........  ...........................النماذج المفسرة لسلوك المستھلك النھائي :المطلب الأول                     
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182........................  ..............قرار المستھلك في تبني المنتجات الجدیدة :المطلب الثاني               

192 ........................................................................................  خاتمة الفصل الثاني  

 

دور تصمیم الغلاف في التأثیرعلى السلوك الشرائي للمستھلك  :الفصل الثالث   

193...............  الریاض سطیف/ لعلیا بالتطبیق على مؤسسة مطاحن الھضاب ا          
194 ....................................................................................................  مقدمة           

195 ......................  التعریف بمیدان الدراسةمیداني ومنھجیة البحث ال: المبحث الأول   

195 .....................................................  المستخدم في الدراسة المنھج:   المطلب الأول         

196 ......................................................................  حدود الدراسة:         المطلب الثاني   

196 .......................................................   العلمیةمصادر جمع المادة:         المطلب الثالث   

198 .....................................................................  ةسمجتمع الدرا:         المطلب الرابع   

  198.........................   ..........................................ینة الدراسةع: المطلب الخامس   

  199 ...................................................  أسالیب المعالجة الإحصائیة:         المطلب السادس 

201..  الریاض سطیف/مطاحن الھضاب العلیاسیاسة التغلیف بمؤسسة  :المبحث الثاني   

201.................  الریاض سطیف/ ن الھضاب العلیا التعریف بمؤسسة مطاح :        المطلب الأول   

211...................................  أھداف مؤسسة الریاض ومنافذھا في السوق :        المطلب الثاني   

213.....................  منتجات مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا وسیاسة تغلیفھا: المطلب الثالث           

223 .......................................................  تحلیل البیانات المیدانیةعرض و: ث الثالث المبح  

223 ...........................................  التحلیل الوصفي لأفراد عینة الدراسة:         المطلب الأول   

229 ..................................................  فسیرھاتحلیل نتائج الدراسة و ت:         المطلب الثاني   

253 ........................................................................................  خاتمة الفصل الثالث    

254..............................   ...................................................................خاتمة عامة  

255....................................................................................       نتائج الدراسة النظریة  

256.......  ............................................................................     نتائج الدراسة المیدانیة  

  263.................................................................................       التوصیات و الإقتراحات 

..........................................................................................................المراجع   

..........................................................................................................الملاحق   

........................................................................................................الإستمارة   

.........................................................................................................الملخص   
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  :  مـقـدمـــــة -/1

  
التجاریة، وحتى التكنولوجیة العالم في شتى المیادین ، سواء الإقتصادیة منھا أو الذي یشھده التحولیعتبر      

، من بین أھم العوامل التي أدت  زدیاد حجم المبادلات التجاریة ، في ظل الاتجاه نحو العولمة وإوالاجتماعیة

ت سعى المستھلك لإشباعھا وتلبیتھا، ومع كل ھذه التحولات والتطورایإلى ظھور حاجات ورغبات جدیدة 

 سین نوعیة إنتاجھا من حیث الجودة المؤسسات الإنتاجیة إلى تحالسریعة على كل المستویات دفع بغالبیة

 عدد كبیر  التي تشھد بدورھا تنافسا وتدافعا كبیر من جانبالخ، تماشیا مع متطلبات السوق...موالشكل والحج

  .مطروحة لھذا المستھلك السلع المتنوعة المن

وبرامج ستراتیجیات ضروري على المؤسسات الإنتاجیة الإھتمام بوضع إحتدام شدة المنافسة أصبح من ال     بإ

توسیعھا من جھة، وتحقیق متطلبات ورغبات المستھلك بما حصتھا السوقیة أوتسویقیة فعالة تضمن لھا إبقاء 

سواق تأثرا الاستھلاك النھائي من بین أھم الأیتوافق وأذواقھ ومیولاتھ من جھة أخرى، ویعتبر سوق سلع 

  خاصة مع التنوع الكبیر في المنتجات والسلع المعروضة على ھذا،بسلوك المستھلك وتصرفاتھ الاستھلاكیة

 وجب على المؤسسات العمل  ،الأخیر، فمع تقارب ھذه السلع البدیلة من حیث الجودة والسعر وحتى الشكل

ن المستھلك والتأثیر علیھ من  لإكتساح والتغلغل في ذھ،ا الصراع في ظل ھذلإضفاء صبغة ممیزة لمنتجاتھا

 المنتوج بعناصره لیحقق ھذا المكسبب النفسي السیكولوجي من أجل جذبھ لشراء المنتوج، وھنا یأتي دور ناالج

 ألا وھو الغلاف الذي یعتبر وسیلة فعالة تربط بین المنتج والمستھلك من ،، عن طریق أھم مكون من مكوناتھ

  .أجل تحقیق أھداف الطرفین

 یجب الإھتمام بجانبھ الفني  ،حتى یكون ھذا الغلاف فعال من حیث تحقیقھ للأھداف المسطرة لذلك     

 ي مركزین على الناحیة الترویجیة للغلاف وتفعیل مساھمتھ في جذب المستھلكین وإقناعھم بشراء النتوجوالجمال

 مھم  والذي یمثل كذلك عنصر،ھمال الدور التقلیدي والمتمثل في الجانب التقني والحمائي لھذا الغلاف، دون إ

  .تجاه العام للسلوك الشرائي للأفرادمن العناصر المؤثرة على الإ

 المؤسسات الانتاجیة متمثلة في فھم السلوك العام لأفراد السوق المستھدف    والإشكالیة المطروحة على معظم  

ھتمام أكثر فأكثر بخصائص ومحددات سلوك عند الاستھلاك ، إذ أصبح لزاما على المؤسسات الإعند الشراء و

تبحث في التغیرات التي تطرأ على ، عن طریق إجراء دراسات وبحوث تسویقیة مستمرة  مستھلكي منتجاتھا

  .ھذا السلوك والعوامل المؤثرة في ذلك

حتى تتمكن المؤسسة من السیطرة على سوقھا المستھدفة وتحقیق أھدافھا العامة في ظل منافسة وتھدیدات     

نتوج  مبتكرة سواء في جوھر المالمؤسسات المنافسة التي تحیط بھا في مجال تطویر المنتجات وإدخال منتجات

في طریقة تغلیفھ من جھة ، وكذلك التغیرات والتطورات التي تطرأ على مجموعة المستھلكین الحالیین أو

لابد لجھاز التسویق بھا، أن  أوالمحتملین في میولاتھم وحاجاتھم ورغباتھم وحتى أذواقھم من جھة أخرى ،

ھتمام  ؟ وإعطاء الإھا ھذه المؤسسةیعرف من ھو المشتري الذي تتعامل معھ وما ھي السوق التي تتعامل مع
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حتیاجات ط وتوجیھ أنشطة المؤسسة على ضوء إوذلك یتم بتخطی ، اللازم والرعایة التامة لھذا المتعامل

  .ورغبات ھذا المستھلك ودوافعھ وعاداتھ الشرائیة

السلعة،  (لأھمیتھایعتمد نجاح المنتج لتثبیت مركزه في السوق وزیادة مبیعاتھ على أكان أربعة وھي تبعا      

من الأوائل الذین أكدوا في دراساتھم بین سنة  " Louis Cheskin" ، حیث یرى )الغلاف، الإعلان والسعر

 من خلال تحول  على أھمیة التعبئة والتغلیف وتأثیره على المستوى اللاشعوري للفرد المستھلك1940 _ 1935

ة تحتل المرتبة الثانیة في برنامج التسویق بعد نوعیة المنتوج التعبئ ، فھو یرى بأن التغلیف أونتقال الإحساسأوإ

  .التي تحتل المرتبة الأولى

ة فیما یخص السلع ویساعد على التعرف علیھا خاص  عن السلعة ، المعبرةةئیر     یعتبر الغلاف الصورة الم

 أصبح عاملا نفسیا وأداة فبعدما كان للغلاف دور الحمایة للمنتوج ستھلاك الواسع ،الاستھلاكیة أوذات الإ

ھم من حیث حیث یساعد على بیع المنتوجات وجذب أكبر عدد من المستھلكین بالتأثیر علی تسویقیة ھامة ،

ھتماما كبیرا في تصمیم غلاف وا إلُلذا نجد أن المنتجون أوْ سم الماركة المكتوبة علیھ ،الألوان والرسومات وإ

وذلك من  ھتمامھم بنوعیة المنتوج في حد ذاتھ ،بما لا یقل عن إھدف یة للفرد المستلوكالخصائص السو تناسبی

  .ائھرأجل التأثیر على قرارات الشراء لھذا المستھلك وتكرار ش

  

  :البحث إشكالیة  -/2
نتاجیة  كل المستویات، تبقى المؤسسات الإقتصادي الذي تشھده السوق الجزائریة على    إثر الإنفتاح الإ

یجاد میكانیزمات تسویقیة فعالة تدیر بھا مركزھا الاستھلاك النھائي في حاجة ماسة إلى إ وخاصة المنتجة لسلع

، وتحافظ بھا على حصتھا السوقیة الحالیة في ظل صراعھا على البقاء  التنافسي على مستوى الأسواق المحلیة

  .ضمن منافسة المنتجات والسلع المستوردة

من مناخ تنافسي بحت اعة الغذائیة ، والتي بدورھا تعیش ضلصنعلى صعید المؤسسات الجزائریة ذات ا    

،  الأشكال والأحجام من جھةة، السعر، تتشابھ فیھ السلع المطروحة على المستھلكین من حیث تقاربھا في الجود

 الاستھلاكي لأفراد سوقھا والغموض السائد الذي یطغى على عدم معرفة المؤسسات لخصائص السلوك

لى یجاد حلول موضوعیة وذلك باللجوء إ، یستلزم علیھا الـتأقلم مع ھذه التغیرات بإ ة أخرىف من جھالمستھد

تساعدھا على إبقاء حصتھا في السوق وتوسیعھا إن أمكن ذلك ، بالأخذ بعین الإعتبار للمستھلك تصمیم أغلفة 

من لھا ولاء مستھلكیھا ، كمحور وركیزة أساسیة تستند علیھا ھذه المؤسسات في تصمیم أغلفة منتجاتھا بم یض

ولكن لا یكون ذلك إلا إذا حظي المستھلك الجزائري بالقدر الكافي من الدراسات العلمیة من الناحیة التسویقیة 

  .المنتجات بما یتناسب وخصائص ھذا السلوكوالاجتماعیة والنفسیة ، التي لھا تأثبر مباشر في تصمیم أغلفة  

،  المستھلكتأخذ بعین الاعتبار التغلیف كوسیلة مباشرة للوصول إلى یة أن الجزائرالمؤسسة      وعلیھ فعلى 

 ، في آن واحد  ا جدیدا یعكس صورة المنتَج والمؤسسةف بإعطائھ مظھروھذا بالسعي لتحسین نوعیة الغلا

  .مدى قدرة ھذا الغلاف على إقناع المستھلك بمستوى جودة المنتج وتناسبھ مع سعرهوكذلك 

  :  طرح الإشكالیة التالیةوعلیھ یمكن*  
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ھا المستھلك على  السلوكیة التي یحبذ تتوافق مع الخصائص ومواصفات تصمیم غلاف بخصائصفعالیةما مدى 

  التأثیر على سلوكھ الشرائي ؟ أجلغلاف السلعة من

  

  :  أھمیة الدراسة-/3
لاف من حیث تصمیمھ بالتطابق مع وفي إطار البحث عن إجابة لھذه الإشكالیة تتجلى لنا أھمیة دراسة الغ      

  : خصائص المستھلك في
تجاه تغلیف السلع من أجل تصمیم برنامج إ الاستھلاكي والشرائي لدى المستھلك النھائي معرفة وفھم السلوك*  

  .ر في السلوك الشرائي لھذا المستھلكاجح، من خلال تصمیم غلاف جذاب ومؤثتسویقي مناسب ون

ستھلاكي بالنسبة للمستھلك النھائي من  خصائص السلوك الإ مع تصامیم الأغلفةمواصفاتمحاولة تكییف  * 

  .من جھة أخرىبالنسبة للمنتج السلعي والإنتاج الاستھلاكي ، جھة 

مدى تفاعلھ وتأثره بأسالیب وطرق التغلیف ، و وفھم الاتجاه العام للسلوك الاستھلاكي والشرائي تحدید*  

  .الحالیة والمستقبلیة

  .ستجابة الزبائن لتأثیر غلاف المنتجفة مدى إمعر*  

 .حترام الغلاف للمواصفات والتشریعات الخاصة بھمدى إ*  

 على صورة المؤسسة وعلى علامتھا التجاریة من خلال السعي نحو مواجھة المنافسة، ورفع نسبة المحافظة*  

  .المبیعات

  : ھدف الدراسة -/4
  :  الدراسة فیتمثل فيسي لھذه      أما بالنسبة للھدف الرئی

محاولة الوصول إلى تصمیم غلاف یحقق ھدف المؤسسة في زیادة مبیعاتھا وذلك بالتأثیر على السلوك *  

 الغلاف الملائم والفعال من أجل إشباع هكیفیة إیجادمتغیر خصائص المستھلك النھائي ونطلاقا من ، إالشرائي

  .نالحاجات والرغبات الكامنة للمستھلكین النھائیی

  : ھذا مجموعة من الأھداف الثانویة نذكر منھاكل یتجلى من كما *  

  .إبراز أھمیة التغلیف من جانبھا التقني والفني -

 .الاھتمام بترویج المبیعات عن طریق التصمیم المناسب للغلاف -

 .إرضاء المستھلك بما یتناسب وأھداف المؤسسة من جھة ومتطلبات المستھلك من جھة أخرى -

 لرغبات المستھلك الحالیة اف كآلة من آلیات تكیف المؤسسة مع سوقھا المستھدف إرضاءًتفعیل الغلا -

  .والمستقبلیة

  :تساؤلات البحث  -/5
الفرعیة للوصول إلى إجابة كاملة ومتكاملة لموضوع البحث والدراسة تم طرح مجموعة من التساؤلات       

  : ابعة من الإشكالیة الرئیسیة للبحث وھين
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في  والمنتجات المنافسة الأخرى مستندا ج معینھلك إمكانیات التمییز وإدراك الفروق بین منتھل للمست -

  ، ومدةالمعلومات ، البیانات و، موضع العلامة ، شكلھ ، حجمھ لونھ (ھغلاف مواصفات علىذلك 

 ؟ )الصلاحیة

لدور الحمائي للسلعة دي دورھا الترویجي في التأثیر على المستھلك إلى جانب اھل العبوات الحالیة تؤ -

   ؟من التلف

قتراحات ورغبات المستھلكین من حیث الحجم واللون والشكل مد في تصمیم العبوة على إعتَھل یُ -

 ؟ والمعلومات التي یحملھا الغلاف كالبیانات والعلامة

 یھ؟ وتكرار الشراء علقدرة ھذا الغلاف في التأثیر على إستمالت المستھلك نحو منتوج المؤسسةما مدى  -

 

  : فرضیات البحث -/6
  : ح مجموعة من الفرضیات للإجابة عنھا والمتمثلة فير       وعلى ضوء ھذه التساؤلات تم ط

  ، والمنتجات المنافسة الأخرىتمییز وإدراك الفروق بین منتجات المؤسسة محل الدراسة یمكن للمستھلك ال *

ضع العلامة، البیانات شكلھ، مولونھ، حجمھ، ( لسلعة من حیثفي ذلك على غلاف امستندا 

  ).الخ…والمعلومات

 على الدور الحمائي ، یركز ستھلاكیةم الغلاف بالنسبة لمعظم السلع الإطریقة تصمیو لية الحا إن شكل العبو* 

  .ملا في كثیر من الأحیان الدور الترویجي الموجھ نحو المستھلكلھذه السلع مھ

احات ورغبات المستھلكین رخارج أي دراسة دقیقة لإقت النھائي الإستھلاكسلع  یتم تصمیم عبوة وغلاف * 

  . وخصائصھم الاستھلاكیة

  .ه أكثر من مرةوتكرارنحو الشراء ستمالت المستھلك بالنسبة لقدرة الغلاف في التأثیر على إضعف  ھناك * 

  

  : منھج البحث -/7
، ین على أساسلى منھج یستند في جوھره عدعتماج المتبع في ھذا البحث فقد تم الإفیما یخص المنھ        

الوصف والتحلیل وھو منھج وسط یھدف الى شرح أبعاد تصمیم الغلاف وأثره على السلوك الشرائي للمستھلك 

ستعاب الإطار النظري بعد الإجابة على یق وصف وتشخیص ظاھرة البحث بغرض إوذلك عن طر، 

  .الفرضیات المطروحة 

  

  :أسباب إختیار الموضوع  -/8
  : ، منھا ختیارنا لھذا الموضوع بناءا على مجموعة من الدوافع        یرجع إ

  .جذب إنتباه مسؤولي المؤسسة نحو أھمیة الغلاف كعنصر ھام في تحقیق أھدافھا -

 كثب لمشاكل تصمیم الغلاف وكیفیة ومراحل القیام بھا من طرف المؤسسة محاولة النظر عن -

 .الجزائریة
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ستھلاكي والشرائي العام للمستھلك الجزائري ومدى تقییمھ لأغلفة منتجات محاولة فھم السلوك الإ -

 .المؤسسات الوطنیة

عتماد المؤسسات الجزائریة للجانب التسویقي على مستوى التخطیط وخاصة جانب الوقوف على مدى إ -

 . والوطنيدراسة سلوك المستھلك المحلي

سلوك متغیرات  ودراسة السوق لفھم أكثر ل التسویق وأسالیبستعمال تقنیاتتحفیز المؤسسات على إ -

 . ، والتنبؤ لإحتیاجاتھم ورغباتھم الحالیة والمستقبلیةمستھلكي منتجاتھا

  

  : تحدید المفاھیم -/9
مھا القارئ حات التي یجب علینا توضیحھا لیفھلیة للبحث یلاحظ تكرر بعض المسطل       عند القراءة الأو

  .بسھولة

 الحاوي الخارجي الذي یحتوي السلعة لضمان مناولتھا وحفظھا ):Emballage(الغلاف / التغلیف  -

  .والنقل حتى وصولھا الى المستھلك النھائي وتخزینھا ضمن الشروط المناسبة أثناء عملیة التوزیع

 تخطیط المنتج  تمثل التعبئة مجموعة الأنشطة المساھمة في):Conditionnement(العبوة / التعبئة  -

نتاج عبوة تتناسب مع خصائص السلعة نفسھا، حیث تعتبر العبوة ذلك الغلاف وإوالمتضمنة تصمیم 

وج باعتباره تصال مباشر مع المنتوھو یشكل وحدة للبیع بالتجزئة وعلى إ ،الأولي الذي یحتوي المنتوج

 عملیة مناولتھ وحفظھ، تخزینھ تصال بیانیة ورسمیة تعرف بھذا المنتج لدى المستھلك، وتسھلوسیلة إ

 .ستعمالھوإ

لون، شكل، (على المنتوج شكل جمالي  مجموعة من التقنیات التي تضفى ) :Design(التصمیم  -

تھلك والتأثیر على سلوكھ الشرائي، تصال یسمح بجذب المسیزید من قیمتھ ویكون أداة إ) الخ...حجم

 .لى منتوج معبرحیث یحولھ من منتوج حیادي إ

بر بشكل شامل على مفھوم الغلاف حیث یشمل معظم  ھو مصطلح حدیث یع):Packaging(الغلاف  -

لى بالإضافة إ، التصمیم، )التغلیف(، الغلاف )التعبئة(والمتمثلة في العبوة المكونة للغلاف ، عناصرال

 . ، التجھیز التبیین والملصقات

 ستھلاك على الدخل، ویتوقف الإ یتمثل في ذلك النشاط الذي یشبع بھ الإنسان حاجاتھ:الإستھلاك  -

 .والحاجات والنزاعات النفسیة وعادات الأفراد

 بما ینطوي على ذلك من ستھلاكا نھائیاھو المستھلك الذي یستھلك المنتج إ :المستھلك النھائي  -

بحیث لا تتخلف عن ھذا   أغراض الإستھلاكخدمات والتمتع بھا لإشباعالمنتجات أوالسلع أوال

 .حاجة ماالاستھلاك سلعة أخرى تصلح لإشباع 

المواقف في السوق  یتمثل في الطریقة التي یستجیب فیھا المستھلكون لبعض :لوك المستھلك س -

عتاد علیھ الأفراد، ، والمستوى المعیشي الذي إرتفاع الدخول الحقیقیةكإرتفاع أوإنخفاض الأسعار، وإ

 . ولكل ھذا تأثیر ھام على تصرفات المستھلكین
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معنوي یحفز الإنسان على العمل وبذل ي أواد شعور مادقتصیقصد بالحاجة في علم الإ " :الحاجات  -

   ".شباعا كلیا أو جزئیات التي یمكن أن تشبع ھذا الشعور إنشاط من أجل الحصول على السلع والخدماال
1  

الفرد في التنقل ویفضل سیارة من ، فقد یرغب   تمثل الرغبات مرحلة متقدمة من الحاجات:الرغبات  -

شباع الحاجة، وتختلف رغبات الفرد غبات ھي الوسائل التي تستخدم في إالرسم معین، ومن ثم فإن إ

 . الثقافة والحضارة والشخصیةباختلاف

 

  :الدراسات السابقة  -/10
تعتبر الدراسات السابقة من بین أھم العوامل الموجھة والمحددة للإطار النظري للموضوع المراد دراستھ، 

جراء البحث، ومن أھم الدراسات السابقة في ھل وتبسط الدراسة وعملیة إن أن تسوبالتالي فھي سند مرجعي یمك

  : ھذا المجال نجد

، نھتموا بدراسة الدوافع لدى المستھلكین الأمریكیی یعتبر من بین الذین إ: Louis Cheskin دراسات •

ري،  سلوك المستھلك على المستوى الشعوري واللاشعو للعوامل التي تؤثر فيحیث أعطى قیمة كبیرة

مع تطبیقھ لبعض الاختبارات النفسیة لمعرفة أثر الألوان والأشكال والصور على نفسیة الفرد المستھلك 

  .أثناء شرائھ للمنتجات

جات معینة یلات واختیارات تخص منتوستھلكین یدلون بآراء ویقومون بتفضویرى الباحث بأن معظم الم

ع على الغلاف ویخصونھا بنوعیة جیدة، ومن الرسم الموضوعلى أساس التغلیف أوالشكل الخارجي أو

 1  : أمثلة ھذه التجارب نجد

 إمرأة نفس المرھم التجمیلي في أنبوبین مختلفین 1000 عرض على أزید من : تجربة المرھم التجمیلي -

 فكانت ،من حیث الرسومات الموجودة على غلافھ، حیث رسم على أحدھما دوائر والآخر مثلثات

  .العینة صرحوا بأن المرھم المزین بالدوائر كان أحسن جودة من %80النتیجة أن 

، علب علبة صفراء، علبة زرقاء:   وضع منظف ملابس في ثلاث علب مختلفة اللون: تجربة المنظف -

 ).نفس المادة.( وعلیھا بقع صفراء، مع العلم أن المنظف نفسھزرقاء

  : فكانت إجابات ربات البیوت الأمریكیات           

  .  التركیز ویفسد الملابسقوي : المنظف المغلف بالأصفر  -     

  .لا ینظف جیدا:  المنظف المغلف بالزرق  -     

  .جید:  المنظف المغلف بالأزرق والأصفر  -     

                                                
 .54السلوك الاستھلاكي للسائح ، البیطاش سنتر للنشر والتوزیع ، الاسكندریة ، دون ذكر السنة ، ص : یسري  دعبس . د   1
  
بوعبد االله لحسن، كلیة . د: شرافدراسة إتجاھات سلوك المستھلك نحو تغلیف المنتجات الغذائیة، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر، تحت إ:   بوروبة كاتیة  1

  :   ، نقلا عن 7، ص2003العلوم الأقتصادیة والتسییر، جامعة فرحات عباس، سطیف، الجزائر، 
Louis Cheskin : adapté par Jean François Bazin : Marketing – le système de Cheskin , Chotard assosies éditeurs  1971 
, Paris , P79  
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، فنتج عنھا  المعروضة على المستھلكین الشايعبواتقام بإجراء تجربة بتنویع شكل  : تجربة الشاي  -

  .تھلاكردات فعل مختلفة عند الاس

 بعد القیام بدراسة سلوك )Nestlé(منتجات شركة أغلفة  قام بتغییر ألوان : Nestléتجربة شوكولاطة   -

 .المستھلك نحوھا

 الشراء لدى الفرد المستھلك،  قام الباحث بدراسات وبحوث حول دوافع: Ernest Dichterدراسات  •

قام الباحث بعدة ى المستھلك، وقد حساس لدن والأشكال وما تثیره من رغبات وإھتم بالألواحیث إ

  :  ومنھا، في میدان دوافع المستھلكیندراسات

اء بعض الأشخاص حول نكھة القھوة ار اللون باعتباره منبھا ومثیر لدوافع الشراء، فأخذ آرقام باختب -

ن، عندھا خلص أن اللون یلعب دورا ، فعكف عن شربھا المستجوبیثر قیامھ بتحضیر قھوة دون لون إ

  1 .لمنتوجسیا في كسب المستھلك لثقة أكبر في ااأس

 في بحث قام بھ الباحث عن الدواء المصري والمشاكل : دراسات الدكتور محي الدین الأزھري •

تعترض تسویقھ في البلاد العربیة، وقد أجریت في سبیل ذلك دراسة میدانیة في أسواق العراق 

حكم في تصریف ونجاح تسویق الدواء من وجھة والكویت ولبنان، تبین منھا أن ھناك عدة عوامل تت

وقد كان ضمن ھذه العوامل جودة الدواء ورد، نظر الطبیب والصیدلي والمستھلك، والوكیل المست

 وھي حجم العبوة الدوائیة، ،وفعالیتھ ولكن كانت ھناك عوامل أخرى لم تقل أھمیة من العوامل السابقة

    1 ).الخ...حقن، أقراص، سائل(الشكل الصیدلي للدواء وتغلیف الدواء وجودة مظھر ھذا الغلاف، و

 

  :ھیكل الدراسة  -/11
لى قیة لموضوع الدراسة قسمنا البحث إمن أجل الإلمام بأكبر قدر ممكن من المعلومات النظریة والتطبی       

  : جانبین نظري وتطبیقي

  

  .  ویتكون من فصلین إثنین: الجانب الأول نظري  *  

فة وخصائص  تم عرض بالمبحث الأول مفھوم عام حول المنتجات وتقسیماتھا المختلالأولالفصل في  -

 ثم تم تناول بالمبحث الثاني مفھوم الغلاف وأھمیتھ وتطوره ، كمدخل عام للدراسةسلع الإستھلاك النھائي

ا في  وبالمبحث الثالث تم تركیز على مختلف العوامل وأھم الإعتبارات الواجب مراعاتھ،التاریخي

تصمیم الأغلفة كما تم التطرق كذلك لمختلف المواد المستعملة في تصنیعھ، وبالمبحث الرابع والأخیر 

ن وتمییز المنتوج لدى یتبی التغلیف وتطویر الغلاف وعلاقتھ بلھذا الفصل تم التطرق لمختلف سیاسات

  . المستھلك

                                                
 . ، بتصرف 2000 / 1999جانفي  / 01 رقم (Consommateur Magazine) :    مجلة 1
  .15، ص1988، الجزء الثاني، الطبعة الأولى، دار الفكر العربي، القاھرة، )مدخل إستراتیجي(إدارة النشاط التسویقي : محي الدین الأزھري . د   1
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تھلك ومختلف قرارات ومراحل شرائھ، لى دراسة سلوك المس فقد تطرقنا فیھ إالفصل الثانيأما في   -

 المستھلكین، وكذا نشأة وعلیھ فقد تمت معالجة مفھوم وأھمیة دراسة سلوك المستھلك، وأھم أنواع

، أما بالمبحث  علم سلوك المستھلك ومختلف النظریات المفسرة لھذا السلوك بالمبحث الأولوتطور

كي من عوامل ي سلوك الفرد وخاصة سلوكھ الإستھلارة ف والعوامل المؤثالثاني فتم تناول أھم المحددات

تجاھات، وعوامل خارجیة بیئیة كالثقافة فع والإدراك والتعلم والشخصیة والإداخلیة نفسیة كالدوا

سلوك الشرائي الالخ، أما بالمبحث الثالث فتم التعرض الى ...ات المرجعیة والطبقات الاجتماعیةوالجماع

 السلوك، وكذلك تحدید أدوار الشراء وأھم قرارات ومراحل عملیة الشراء للمستھلك النھائي وأنواع ھذا

حتى ولاء المستھلك للمنتوج، وبالمبحث الرابع والأخیر لھذا الفصل تم دراسة أھم النماذج المفسرة 

ت لسلوك المستھلك النھائي ما بین النماذج التقلیدیة الجزئیة والنماذج الشاملة، مع محاولة تحلیل لقرارا

 .ة ومراحل عملیة التبنيدیلمستھلك في تبني المنتجات الجدا

  .  ویتكون من فصل میداني: الجانب الثاني تطبیقي  *  

 على ثلاث مباحث، الأول منھ عالج الدراسة المنھجیة من منھج الدراسة وحدودھا الفصل الثالثشمل 

لى  إ، أما المبحث الثاني فتعرضنا فیھومجتمعھا ومصادر جمع المادة العلمیة، وأسالیب جمع المادة العلمیة

لى دراسة تاریخیة لنشأة المؤسسة ، بالاضافة إتقدیم مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا الریاض سطیف

 التي تنتجھا المؤسسة، مع  وقمنا بالتركیز على تحلیل مختلف تشكیلة المنتجات،والتعریف بمختلف وحداتھا

غلفة منتجاتھا وأھم مراحل ھذه العملیة، أما المبحث الثالث لى السیاسة المتعددة في تصمیم أالتطرق إ

اسة، لى تحلیل النتائج وتفسیرھا بعد جمع المعطیات من أفراد عینة الدر فیھ إوالأخیر بھذا الفصل فتعرضنا

  . من خلال تحلیل أسئلة الإستمارةوالإجابة عن تساؤلات البحث
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  ـل الأولـــالفصـ

  

  

  ـــوجغـــلاف المنت
  )مفھومھ ، تطوره واعتبارات تصمیمھ( 
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  :تـمـھـیـــــد 
  

 إذا حققت إنتاجا لسلع تشبع حاجات   إلالا تستطیع الوصول إلى أھدافھا  إدارة المنشئاتأصبحت        

رسم برامج وجات  الأول إلى تخطیط سلیم للمنتورغباتھم  بأقل تكلفة ممكنة ، وھذا یحتاج في المقام المستھلكین

 ، ویعد عنصر التغلیف من بین أھم عناصر المنتوج التي یمكن التنویعواضحة للتطویر والتھذیب والتشكیل و

لھا أن تلعب الدور المھم في تحقیق ھذه البرامج ، ووضع استراتیجیات تسویقیة تتناسب وأھداف المؤسسة ، كما 

سوق ، مكونا بطاقة ھویة خاصة  بھا تمیز منتجاتھا عن باقي أنھ یعبر عن الصورة المرئیة لھذه المؤسسة في ال

الذي بدوره یحقق و، تصمیم غلاف یتلاءم مع خصائص السلعة  فھي تسعى دوما إلىذلك ل والمنتجات المنافسة ،

 الناحیة النفسیة خصائصھ الاستھلاكیة منة لدى ھذا المستھلك بما یتوافق والجذب بسد الرغبة لھذه الحاج

ھ بغلاف یحتوي عرضمستھلكین من حیث تقدیم المنتوج وطریقة موافقة أذواق الو، حتى الفنیة عیة ووالاجتما

 ، الموضوعة الخ...والألوان صور الو المنتوج  مسھ وماركتھ ، وإتتركیبعن المنتوج وتناسبھم على معلومات 

توج النھائي بالمبحث الأول، على غلافھ ، ومن أجل تحلیل ذلك تطرقنا في ھذا الفصل إلى تحدید مفھوم المن

ومن ثم محاولة وضع مفھوم شامل لغلاف المنتوج ، وتبیین مراحل تطوره تاریخیا بالمبحث الثاني ، ثم النظر 

في اعتبارات وعوامل تصمیمھ ، وكذلك المواد الداخلة في تصنیعھ في المبحث الثالث ، وأخیرا في المبحث 

  . ف المتبعة لدى المؤسسات ، واختبارات تطویر ھذه الأغلفةالرابع تم معالجة مختلف سیاسات التغلی
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  :المنتجات و خصائص سلع الاستھلاك النھائي : المبحث الأول 
  

ن ھنا نجد أن مو، إن العلاقة بین الشركة و الأسواق تتم من خلال المنتجات التي تقوم الشركة بتقدیمھا            

حتى و، سمھا التجاريإ جودتھا وتشكیلاتھا وغلافھا وتحدیدمن حیث تصمیمھا و،  الخاصة بالسلعة القرارات

  .ات التسویقیة یجتیتصمیم باقي الإستراھي الأساس في وضع و، الخدمات المصاحبة لھا 

إذ أن المنتج یتنافس مع منتجین أقویاء كل منھم یحاول كسب السوق بتقدیم المنتجات التي تجذب المستھلك        

لأن أغلب الأسواق التي تتعامل معھا المنشآت ھي أسواق مشترین تتمیز بتطورات سریعة         ، حوز رضاه و ت

  ،فالمواصفات و التحسینات فیھا تختلف من یوم لآخر خاصة بالنسبة للسلع الموجھة للمستھلك النھائي ، كبیرة و

  .  دورة حیاتھ ، وذلك من خلال ھذا المبحثلذا وجب علینا فھم وتعریف المنتوج ، ومعرفة تقسیماتھ وتحدید

  

   :مفھوم المنتوج و تعریفھ : المطلب الأول 
تطور مفھوم المنتوج بشكل ملحوظ مع تطور علم التسویق ، فظھرت عدة تعاریف تبین ماھیة المنتوج       

  . ومستویاتھ المختلفة ونجد منھا 

  :  تعریف المنتوج :الفرع الأول 

التي و،  الخصائص الكیماویة والملموسة  بأن المنتوج عبارة عن مجموعة من ،قاد لفترة طویلةلقد ساد اعت      

بذلك نجد اقتصار ھذا المفھوم على و، تدمج مع بعضھا البعض لتخرج لنا بسلع تشبع حاجة معینة للمستھلك 

عین الاعتبار المنفعة التي تعود الجوانب المادیة فقط ، بینما في الواقع نجد أن المفھوم الحدیث للتسویق یأخذ في 

  :  وعلیھ یمكن تعریف المنتوج ،ك من استخدامھ للسلعة أو الخدمة على المستھل

           قة تسمح بملاحظتھ یأن یعرض في السوق بطر نسمي منتوج كل ما یمكن" :   P. KOTLERحسب * 

  1." رض إشباع حاجة غو الحصول علیھ أو استھلاكھ ب

  ،الاستعمالغیر المادیة التي تؤدي وظائف  بأنھ مجموعة العناصر المادیة و: "  Y. CHIROUZحسب * 

    2." ووظائف تقدیر ما یطلبھ المستھلك 

 أنھ مجموعة من المنافع التي یحصل علیھا المستھلك لإشباع احتیاجاتھ ،        : "محمد فرید الصحن .و حسب د* 

 لاقتنائھالمنافع النفسیة التي یحصل علیھا و، الخصائص المكونة للسلعة ھذه المنافع تشمل المنافع المادیة مثل و

  3." السلعة 

، غیر المادیة ھو مجموعة العناصر المادیة و: "ن نعرف المنتوج  على أنھ أ یمكن  لتعاریفمن مجموع ھذه او

التي تشمل المنافع و، كھ ما بعد استھلاإلى كذلك حزمة المنافع التي یحصل علیھا المستھلك منذ شرائھ للمنتوج و

  ."والموضوعیة  عمالیة ، الاجتماعیة ، النفسیة الإست

                                                
1   P.KOTLER , B.DUBOIS : " MARKETING MANAGEMENT ", PUBLI – UNION, 8eme EDITION , 1994 , P428. 
2  YVES CHIROUZ : " LE  MARKETING LE CHOIX DES MOYENS DE L'ACATION COMMERCIAL", OPU,      
       TOME 2 , 1990 , P161.  

   .236  ، ص1999 ،  الإسكندریة ،  للطبع والنشر والتوزیع، الدار الجامعیة" التسویق  " :محمد فرید الصحن . د   3
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أي مفھوم ، و بالتالي فالمنتوج یتعدى الجوانب المادیة الملموسة للسلعة من مفھومھ الضیق إلى مفھومھ الواسع 

و فكرة أو أي تركیبة أو خدمة أ ، فالمنتوج یمكن أن  یكون سلعة الذي ینظر إلیھ من جانب المستھلكالمنافع و

  .تجمع بینھم 

  :  المستویات  المختلفة لمفھوم المنتج : الفرع الثاني 

   :  )الجوھر الحقیقي للمنتج(  المستوى الأول :أولا 

وھو ماذا یشتري المستھلك في حقیقة الأمر ؟ أي ما ، في ظل ھذا المستوى لا بد أن تتم الإجابة على سؤال ھام 

لى شرائھ ؟ إن كل منتج في الواقع لھ جوھر حقیقي یحقق إلمنتج الذي یسعى المشتري ھو الجوھر الحقیقي ل

الإشباع المطلوب من جانب المشتري ، ویستوجب إدارة التسویق عند التفكیر في المنتجات ضرورة تحلیل 

   . التي تكمن وراء كل منتج ، والعمل على اكتشافھا و توفیرھا في كل منتجرغباتالاحتیاجات وال

   :  )الجوانب الملموسة في المنتج (  المستوى الثاني:ثانیا 

، عناصر الجودة فیھ وخصائصھ وشكلھ وفي كل من مكونات المنتج ، و تتمثل ھذه الجوانب الملموسة للمنتج " 

ن في إدارة التسویق وخاصة یأي أن المسؤول، الخ ...لبیانات اللازمة على الغلاف غلافھ واوتھ وبسمھ وعإو

   1 ." یقومون بالتفكیر في تحویل جوھر المنتج إلى منتج ملموس، منتجات للطین المخط

   : )خدمات إضافیة تتعلق بالمنتج (  المستوى الثالث:ثالثا 

والتي تمثل المنتج الإضافي وتضم ، أخیرا فإن المسؤولین من تخطیط المنتجات قد یعرضون خدمات إضافیة و

التسلیم و معالجة التركیب والصیانة والضمان وتوفیر قطع الغیار ، ومثلا البیع بالأجل واللف والحزم و

   .الشكاوي

  : خـط المنتجـات : الفرع الثالث

 سواء على مستوى الھدف  ، یمكن تعریف خط المنتجات بأنھ مجموعة من السلع التي یوجد ارتباطا فیما بینھا"

 ،على مستوى منافذ التوزیعمشترین الصناعیین أو لنفس المجموعة من المستھلكین أوالأي أنھا تباع، السوقي 

أي أن ھناك تشابھ في عناصر المزیج التسویقي ، یب التسعیرھا  بنفس الأس أي یتم توزیعھا بنفس المنافذ أو

 2." ھا المصاحب لتقدیم

أي جمیع ،  یقصد بالمزیج السلعي مجموعة السلع التي تقدمھا المنشأة للسوق : المزیج السلعي : الفرع الرابع

و أالتناسق  العمق ، الإتساع  و   :یضم ثلاث أبعاد رئیسیة ھيو، لع التي تقوم المنشأة بإنتاجھا وتسویقھا الس

    .الارتباط

  .ین  یقصد بالاتساع عدد خطوط المنتجات التي تقوم الشركة بإنتاجھا و تقدیمھا إلى المستھلك:  الإتساع:أولا 

 من )خط إنتاجي ( عي یقصد بھ عدد أشكال السلعة المعینة في كل مجموعة  عمق المزیج السل: العمق :ثانیا 

  .مجموعات السلع التي تقوم الشركة بإنتاجھا 

   . السلعي رابطة بین عناصر المزیج لمزیج یقصد بھ مدى وجود علاقة أو تناسق ا: )الترابط (  التناسق :ثالثا 

                                                
  .18 ، ص 2000 ، عمان ،  الطبعة الأولى،دائرة المكتبة الوطنية ، دراسات تسويقية متخصصة  :أحمد شاكر العسكري . د  1
  .236ص   ، المرجع السابق:محمد فريد الصحن .   د2
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   :والمنتوج الجدید  ھاتقسیماتدورة حیاة السلع و: ي نالمطلب الثا

تقسیمات السلع وتتعدد ،كما تمر على عدة مراحل في حیاتھا منذ إنشائھا كمنتوج جدید إلى غایة         تختلف

  . تلاشیھا 

 :تقسیمات المختلفة للسلع ال: الفرع الأول 

 استراتیجیة  وتصمیم ،بین سلوك المستھلك وتقسیم السلع من جھة الشكل الموالي یبین علاقة التأثیر      

  . تسویقیة مناسبة وفعالة من جھة أخرى

 

  . المستھلك و إستراتیجیة التسویق  علاقة تقسیم السلع بسلوك :01شكل رقم                 

  

 الجزء ، دار الفكر العربي –اط التسویقي  إدارة النش– مدخل إستراتیجي : محي الدین الأزھري . د : المصدر

   .119 ، ص 1988 ،الطبعة الأولى ، القاھرة ، الثاني 

  

علیھ و، تي تقوم المنظمات بتقدیمھا تنحصر إما في السلع المادیة أو الخدمات غیر الملموسة معظم المنتجات ال

على الإستراتیجیة التسویقیة  المنتجاتتأثیر طبیعة  وت على التقسیمات المختلفة للمنتجافإنھ یجب التعرف

 .    التسویقي  المختلفة ناصر المزیج الخطط الواجب استخدامھا عبر عوكذلك القرارات و، المفروض إتباعھا 

ذلك لمدى أھمیتھا على سلوك المستھلك من حیث  و،لع المادیة و مختلف تقسیماتھا ھنا سیتم التركیز على السو

البیانات الإعلانیة  الألوان المستخدمة و، العبوة ، الغلاف ،انتباھھ فیما یخص تصمیم المنتوج قدرتھا على جذب 

  .المختلفة التي یحملھا الغلاف 

   1 :ھناك عدة معاییر یعتمد علیھا لتقسیم السلع نذكر منھا :  المعاییر المختلفة لتقسیم السلع:  أولا 

   :حسب معدل الاستھلاك أو الاستخدام  - /1

  .فترة زمنیة طویلة   خلالھي تلك السلع التي تستعمل:   سلع معمرة -  /أ       

رة واحدة أو عدد محدود من و تستھلك بسرعة م أ تستعمل ھي السلع التي: سلع غیر معمرة -  /ب 

  .خلال فترة زمنیة قصیرة  المرات

                                                
 .139 المرجع السابق ، ص :أحمد شاكر العسكري . د 1

  إستراتیجیة التسویق    تقسیم السلع    سلوك المستھلك

   لماذا یشتري السلعة-

   ماذا یشتري           -

  متى یشتري -

   كیف یشتري-

  

  

  

   السلع المیسرة-

   سلع التسویق-

   السلع الخاصة-

   السلعة-  

   التسعیر-

   الترویج-

   التوزیع-
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  : حسب درجة الولاء   - /2

  التي تتمیز بصعوبة تحول المشتري من علاقة  السلعھي تلك:  سلع تتمتع بدرجة ولاء عالیة - /أ  

    .تجاریة إلى علاقة تجاریة أخرى

لك السلع التي یمكن التحول فیھا من اسم تجاري لاسم ھي ت :  سلع تتمتع بدرجة ولاء منخفضة-/ب 

  .ا بینھا ھي اختلافات بسیطة و طفیفة مآخر بسھولة ، لكون الاختلافات التي توجد فی

  : حسب أنواع الحاجات التي تشبعھا  - /3

  :  سلع ضروریة - /أ      

  : سلع كمالیة - /ب     

یخضع لمقاییس نسبیة غیر ثابتة ، حیث ما قد یعد كمالیا  والتمیز بین السلع الضروریة والسلع الكمالیة 

 العالي ، كما أن السلع الضروریة لسكان  المجدود قد یعتبر ضروریا لصاحب الدخلبالنسبة لصاحب الدخل

فضلا عن ذلك فإن التطور الحضاري المستمر ینقل ، المدینة قد تكون كمالیة لسكان القرى و الأریاف 

  .ونھا كمالیة إلى سلع ضروریة  من السلع من كیرالكث

  : حسب طریقة إنتاجھا  - /4

  : سلع مصنعة - / أ       

    : سلع مستخرجة-/ب      

  : سلع زراعیة -/جـ      

  :یمكن تقسیم السلع حسب المؤشرات التالیة   - /5

  : معدل تكرار الشراء -  /أ     

  : ھامش الربح - /ب    

  :للسلعة  كمیة الخدمات اللازمة - / جـ    

الوقت  وطبقا لذلك ، فھناك سلع تتمیز بارتفاع معدل تكرار الشراء وانخفاض ھامش الربح والخدمات و

السلع الغذائیة ، وھناك السلع التي تتمیز بانخفاض معدل أمثلتھا الذي یقضیھ المشتري في شرائھا ، ومن 

  .ات الثلاجتكرار الشراء وارتفاع ھامش الربح والخدمات، ومن أمثلتھا 

  

   :  من وجھة نظر التسویق - /6

استھلاكھا بشكل  السلع التي یقوم المستھلك الأخیر بشرائھا بغیة ) :النھائي(سلع المستھلك الأخیر  -/أ  

  .  من أجل إشباع حاجاتھ و رغباتھ أو حاجات  و رغبات أسرتھ نھائي ، 

 فھي تلك السلع التي تشترى، لصناعیة  والتي تسمى بالسلع الإنتاجیة أو ا: سلع المستھلك الصناعي - /ب

  .من أجل استخدامھا في إنتاج سلع أخرى أو تسھیل القیام بأعمال المنشأة 

 : تقسیم السلع على أساس العادات الشرائیة للمستھلك   :ثانیا
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   1: تنقسم السلع من الناحیة التسویقیة إلى قسمین أساسین و المتمثلین في 

  :والتي تشمل   : ) الإنتاج سلع(  السلع الصناعیة  - /1

  .المواد الخام  -

  .التجھیزات الآلیة -

 .الأجھزة المساعدة -

  .الأجزاء المساعدة -

 .الأجزاء المصنعة  -

  .الخدمات الصناعیة -

 .مھمات التشغیل  -

والمتمثلة في ، علیھا  تركیزال تم و التي :السلع الاستھلاكیة على أساس العادات الشرائیة للمستھلك   - /2

  :   ستھلاك النھائي و الأخیر و ھي سلع الا

    وھي السلع التي تشترى على فترات دوریة متقاربة دون الحاجة إلى إجراء مقارنات : السلع المیسرة - / أ

بین الأسماء التجاریة المعروضة أو تقییم للفروق بینھا ، یشتریھا المستھلك الأخیر بشكل متكرر وبأقل 

  .أمثلتھا الصحف ، الصابون و المشروبات  ومن  ،من اقرب مكان مجھود و

 تسمى بالسلع الانتقائیة وھي التي یشتریھا المستھلك الأخیر بعد مقارنة ومفاضلة  بین :سلع التسوق  -/     ب

           ومن أمثلتھا الأثاث ، سعرھا و شكلھا ، تصمیمھا ،البدائل المعروضة من حیث مناسبتھا وجودتھا 

   .لمعمرةوالملابس و السلع ا

 ،ممیزفریدة وذات اسم تجاري معروف وو السلع التي تتمیز بخصائص خاصة ھي و : السلع الخاصة-/ جـ

مستعدة لبذل مجھود شرائي جعل مجموعة من المستھلكین ترغب وتصر على اسم تجاري معین ومما ی

ذا لم تكن متاحة في إ، والانتظار فترة معینة للحصول علیھا لحین توافرھا ھا یخاص من اجل الحصول عل

 .الأجھزة الكھربائیة السیارات ومثل، الأسواق 

 و قد یعلم بھا ، أھذه السلع لا یعرف المستھلك الكثیر عنھا  "  :السلع التي لا یبحث عنھا المستھلك -/ د

ة مثل الأجھزة الكھربائی، المنتجات  المبتكرة یتضمن ھذا النوع السلع وو ،ولكن لا یقوم عادة بشرائھا 

یتطلب تسویق ھذا النوع من السلع جھودا مضاعفة في خلق و، الخ ...ة باللیزر أو الموسوعات العلمی

  1." بیان المنافع المترتبة على استخدامھ لھا و، الاھتمام لدى المستھلك والإدراك 

   :)السلعة (  دورة حیاة المنتوج :الفرع الثاني 

 تنمو ثم تصل فتولد السلعة في السوق ثم، تلف كثیرا عن حیاة الإنسان تمر أغلب السلع بدورة معینة لا تخ        

في ھا یتأخیرا تصل إلى مرحلة التدھور ، ویھتم رجال التسویق بمراقبة السلعة ووضعو، إلى مرحلة النضوج 

  .حتى یمكنھم تخطیط الاستراتیجیات التسویقیة التي تناسب كل مرحلة ، خلال دورة حیاتھا السوق 
                                                

      ، الجزء الأول،التوزيع س الدولية للنشر ومؤسسة حور، )  النظرية والتطبيق-ات إستراتيجي -اهيم مف(التسويق  :علفة عصام الدين أمين أبو.د  1
 .237، ص 2002، الإسكندرية 

  244 المرجع السابق ، ص :محمد فرید الصحن . د  1
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  :سیم دورة حیاة السلعة إلى أربعة مراحل و المتمثلة في یمكن تق

   .جاتلي یبین مراحل حیاة السلع والمنتالشكل المواو

  

                مراحل دورة حیاة السلعة  : 02شكل رقم                                      

                                                                                                 

  
  

 الإصدار ، 01عة بط، التوزیع مكتبة دار الثقافة للنشر و،  مبادئ التسویق :محمد صالح المؤذن .د  :المصدر 

   .347 ص 1999 ، الأردن ،عمان ، الأول 

  

  

   :مرحلة التقدیم: أولا 

قد تكون السلعة جدیدة تماما على السوق و،جاریا  ھذه المرحلة یتم تقدیم السلعة لأول مرة إلى السوق تقدیما تي ف

أن درجة الفشل راحل في دورة حیاة السلعة خاصة وخطر المأوتمثل ، أو قد تكون جدیدة بالنسبة للشركة فقط 

  .فیھا مرتفعة جدا 

   : مرحلة النمو والتطور :ثانیا 

وذلك بسبب زیادة ، بدأ بالزیادة السریعة إذا نجحت مرحلة تقدیم السلعة فإن المبیعات في مرحلة النمو والتطور ت

  .قناعات المستھلكین بفوائد السلعة و تكالیف الحصول علیھا 

  : مرحلة النضج والازدھار:ثالثا 

   إلى أعلىفیھا تستمر الزیادة في المبیعات حتى تصلة الثالثة من دورة حیاة السلعة وتعتبر ھذه المرحل"  

  ، إلى مرحلة الاستقرار التي من المتوقع لھا ألا تستمر إلى أمد طویل قد وصلت تكونعندھاو، مستویاتھا 

  1 ."  فالوقائع تشیر إلا أن الطلب على جمیع السلع لا بد أن ینخفض عاجلا أم آجلا

   : مرحلة التدھور :رابعا 
                                                

 .351 ص 1999، عمان ، الأردن ، 1 إصدار  ،1 مباديء التسویق ، مكتبة دار الثقافة  للنشر والتوزیع ، الطبعة :محمد صالح المؤذن . د  1
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 مدى علىأو وقد یكون بشكل بطيء ، و في النھایة تدخل السلعة دور الانخفاض في مبیعاتھا خلال ھذه المرحلة 

وتقوم المنشآت بالتوقف عن إنتاج السلع التي وصلت إلى ھذه المرحلة واستخدام عوامل الإنتاج ، زمني طویل 

  .رباح المطلوبة في إنتاج سلع أخرى تحقق لھا الأ

  :وأھمیتھ المنتج الجدید :الفرع الثالث 

   : مفھوم المنتج الجدید : أولا  

  فھوم الحداثة أو الجدة ، فھناك مدى واسع في الجدة یتراوح بین الابتكاریعتمد تعریف المنتج الجدید على م

 شيء لم بأنھ أي -  طبقا لھذا المفھوم -في المنتجات الموجودة ،  ویمكن تعریف المنتج  تغیر طفیف حدوثوبین 

 یض للمنتجیعرفھ المستھلك من قبل ، ولیس للشركة سابق خبرة في أدائھ ، وھذا التعریف یتضمن المعنى العر

  2  : الجدید بحیث یشمل

    . التحسینات في المنتجات الحالیة- /1

  :بحیث تشمل : الإضافة على سلع الشركة  - /2

   .  وجدیدة على الشركة السوق  فيسلع معروفة -/  أ        

  .) سلع مبتكرة ( على الشركة سلع جدیدة على السوق و -/ب        

تزداد لتصل إلى أقصاھا في و،  من الخطر التي تتحملھا الشركة جات متدرجةعكس درییم ستقیلاحظ أن ھذا الو

  .یات تسویقیة مختلفة عند تقدیمھا جسلع المبتكرة ، كما تتطلب استراتحالة ال

  

  1 : ما یليفی تتضح نشآت ، حیثیدة أھمیة كبیرة في حیاة الم تحتل المنتجات الجد :أھمیة المنتج الجدید: ثانیا 

، ساسي للمنتجات الجدیدة في أعمال المنشآت كان المصدر الأالتوسعن النمو وأسات إلى یع الدرا تشیر جم- /1

  .التطویر نشطة البحث وأدة المبالغ المخصصة للإنفاق على قد تمثل ذلك في زیاو

  منیةزعلى الأقل لفترة (السلع الحالیة  زیادة ھوامش أرباح المنتجات الجدیدة مقارنة بھوامش أرباح - /2

  .دخولھم في السوق ین إدراك المنافسین لھذه السلع ولى حإ) محددة

 عینیھا صبنعھ الإدارة ضشعار الذي یجب أن ت المنتجات الجدیدة أساسیة في نمو المنشآت و تطورھا ، فال- /3

   " .الابتكار أو الموت " ھو

دة السلع المتاحة یستطیع زیاوزیادة الدخل المتاح للتصرف ب، ف اری المستھلك في الاختص زیادة فر- /4

كلما استمر ذلك كلما أصبح المستھلك أكثر میلا إلى الانتقاء في اختیار إشباع معظم حاجاتھ ، والمستھلك 

  .المنتجات 

  

  

                                                
  .236 المرجع السابق ، ص :محمد فرید الصحن . د  2

1   :مجلة عالم الاقتصاد الألكترونية   
http://www.ecoworld-mag.com 
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  :خصائص سلع الاستھلاك النھائي وممیزات تصمیمھا : المطلب الثالث 
ھا عن سلع الانتاج ، كما یعتمد في إنتاجھا  تنفرد سلع الاستھلاك النھائي بمجموعة من الخصائص تمیز        

على مجموع اختبارات التصمیم ، التي تلعب دورا ھاما في تحقیق الھدف التسویقي لھذه المؤسسة على مستوى 

  .سوقھا المستھدف 

  : خصائص سلع الاستھلاك النھائي :الفرع الأول 

یزھا عن بقیة السلع الأخرى، ولذلك سوف تتمتع سلع الإستھلاك النھائي بمجموعة من الخصائص تم         

  .بین خصائص السلع الاستھلاكیة والسلع الإنتاجیةنرى أھم الفروق 

   :السلع الإنتاجیة ق بین خصائص السلع الاستھلاكیة وأھم الفرو: أولا 

 من لاك النھائيج بعض خصائص سلع الإستھتنستن، سلع الإنتاج ید سلع الإستھلاك النھائي وتحدبعد معرفة و

   :من خلال الجدول التالي ، وذلك ن المجموعتین من السلع اتیأھم الفروق بین ھ

  

  نتاج و سلع الإالاستھلاكیة  الفرق بین السلع : 01جدول رقم                         

  

 سلع الإنتاج السلع الاستھلاكیة

  أكثر من دور في  یمكن لفرد واحد أن یلعب- 1

.   العملیة الشرائیة     

أو  یـة ن یمكن أن تكون دوافـع الشراء عقلا- 2  

.    عاطفیة    

     ینتشرونو ،  كبیرا ما یكون عدد المشترین غالیا- 3

.في مناطق جغرافیة كبیرة      

       حجم المشتریات من ھذا النوع عادة منخفض - 4

.لكن بالمقابل معدل تكرار الشراء كبیر و  

لى  السلع   تزداد  درجة  مرونة  الطلب  ع- 5  

    الاستھلاكیة نظرا لوجود بدائل متعددة لكل نوع منھا 

  تتعدد الأطراف المشتركة في عملیة الشراء- 1

) .سواء أفراد أو إدارات     (   

یة نظرا لكبر حجم نب على دوافع الشراء العقلایغل - 2  

  .ظمھا اللوائحتنوجود إجراءات      الاستثمارات و

  قلیل و مركزین في مناطق   عدد المشترین عادة- 3

.     محددة   

لكن   حجم المشتریات وقیمة الصفقة مرتفعة و- 4  

.    بالمقابل معدل تكرار الشراء منخفض   

  الطلب علیھا اقل مرونة نظرا لعدم توافر البدائل - 5

.    الكافیة   

  

   .239ص ، سابق المرجع ال :ة عصام الدین أمین أبوعلف.د   :                              المصدر 
   

  : الخصائص التسویقیة لسلع الاستھلاك النھائي: ثانیا  

  یتمیز كل نوع من أنواع سلع الإستھلاك النھائي بخصائص تسویقیة خاصة بكل عنصر من عناصر المزیج 

  : التسویقي والمتمثلة في 
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   : الخصائص التسویقیة للسلع المیسرة - /1

  . ھي سلعة یشتریھا المستھلك الأخیر من أقرب مكان و بأقل مجھود - :بالنسبة للمنتج  -  /    أ 

  . ھناك اھمیة لعملیة التغلیف و التجھیز -                                

  .ھمیة للضمان أ لیس ھناك -                                

  .م  التبیین ھا-                                

  . سعر الوحدة منخفض نسبیا -  : بالنسبة للسعر-/     ب

  . نسبة الإضافة منخفضة -                                

  .معدل دوران البضاعة مرتفع  -                                

 السوق بأكبر طبة ل التوزیع الشامل أي تغیفضیفضل توزیعھا توزیعا غیر مباشر و -:بالنسبة للتوزیع -/    جـ

  .عدد من الموزعین 

كما أن تنشیط المبیعات یعتبر على ،  یعتبر الإعلان أھم عناصر المزیج الترویجي - : بالنسبة للترویج - /     د

  .درجة كبیرة من الأھمیة 

   : الخصائص التسویقیة لسلع التسوق - /2

  .ایضة و مقارنة بین البدائل  سلعة یشتریھا المستھلك بعد مق-  : بالنسبة للمنتج -/     أ

  . ھناك أھمیة للاسم التجاري -                                

  . الخدمة و الضمان ھامة -                                

  .التبیین ھام  -                                

  .نسبیا سعر الوحدة مرتفع -    :بالنسبة للسعر - /    ب

  .  نسبیا ھامش الربح مرتفع-                                  

   . نسبیا معدل دوران البضاعة منخفض-                                  

 غیر مباشر ، شامل أو محدود ، كأن یكون موقع وأالتوزیع مباشر  یمكن أن یكون - :بالنسبة للتوزیع -/    جـ

  . التاجر في المناطق التجاریة 

یأتي البیع الشخصي في المقدمة یلیھ الاعلان ، وھناك إمكانیة لإستخدام تنشیط  - :النسبة للتوزیع ب -/    د

  .المبیعات 

  :  الخصائص التسویقیة للسلع الخاصة - /3

  . ھي سلع یصر المستھلك على شرائھا -    : بالنسبة للمنتج- /      أ

  . الإسم التجاري ھام -                             

 . الخدمة والضمان ھامة -                             

  . التبیین ھام -                             

  . سعر الوحدة مرتفع - :  بالنسبة للسعر -/ب 

  . ھامش الربح مرتفع -                             
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  . معدل دوران البضاعة مرتفع -                             

 قد یكون التوزیع مباشر أو غیر مباشر ، ولیس ھناك أھمیة لموقع المتجر ، حیث -  :لتوزیع بالنسبة ل- /جـ

  .سیذھب المستھلك إلیھ مھما كان المكان 

   . تنشیط المبیعاتووھناك أھمیة أیضا للبیع الشخصي ، الإعلان یعتبر أكثر أھمیة  -:  بالنسبة للترویج-/ د

    :ھلاك النھائيخصائص تصمیم سلع الاست: الفرع الثاني 

      میولھ و، غباتھ روعن المستھلك و،  عن السوق وظروفھ مما لاشك فیھ أن نظرة رجال الإنتاج قد تكون بعیدة

ھلكین الشرائیة من عادات المست التصمیم من وجھة نظر المستھلك والسوق ومتجاھلین، عاداتھ و دوافعھ و

ا شكل و تصمیم الغلاف الذي یأخذ حیزا كبیرا في التأثیر على أیضو، عدد وحدات العبوة الواحدة ناحیة الحجم و

فإن كل سلعة علیھ و، التغییر الجذري لجوھر المنتوج  في حالة عدم إمكانیة الإبتكار وسلوك المستھلك خاصة

 ،التنسیق بینھما زا الإنتاج والتسویق واتھذیبھا أن یتعاون جھتحتاج عند تصمیمھا وإعدادھا ثم عند تطویرھا و

  .فیقوم جھاز الإنتاج بأبحاثھ و دراساتھ الفنیة على ضوء المعلومات التي یمدھا جھاز التسویق 

سبیل الوصول إلى تقوم إدارة التسویق بدورھا الواضح في   : خصائص التصمیم من الناحیة التسویقیة:أولا 

  1 :  والمتمثلة في من الناحیة التسویقیةللسلعة ول بالتصمیم الجید والمق

  .الممیزات التي یطلبھا السوق و النوع والمواصفات والخصائص -       

  .مدى أھمیتھا عند الشراء و المودیل ،الذوق و الشكل والمظھر و-       

،      أي تلك العوامل التي بھا یحكم المستھلكون على جودة السلعة ین ، تحدید عوامل الجودة لدى المستھلك-       

  . عند الشراء مدى أھمیة ھذه العواملو

  .و العبوة أالمقاس المناسب للسلعة  تحدید الحجم و-       

  . طرق و نواحي استخدام السلعة -       

  . سھولة الاستخدام و سھولة التشغیل و سھولة الصیانة و الإصلاح -       

     د من رقعة السوقما یزیبأو بإجراء بعض الإضافات علیھا ، كتشاف استعمالات جدیدة للسلعة نفسھا  إ-       

  .ھا ب یزید من تمسك العملاء الحالیین أو

  .أو إثارة الرغبة و لفت النظر إلیھا ، لرائحة بما یساعد على  زیادة تصریف السلعة وا اللون و الطعم -       

 عند تصمیم المنتج من الضروري الإجابة على عدد من  :تساؤلات و اختبارات تصمیم المنتج: ثانیا 

  2: من أھمھا ما یلي   ؤلاتالتسا

   ما ھي درجة الأمان و الصلابة المطلوبة ؟ -        

  ھل سیشبع حاجة المستھلك  أو المشتري ؟ و، ق التصمیم المعین الھدف المطلوب قحی ھل س-        

   التسویقیة المعمول بھا ؟م مع الإجراءات والضوابط القانونیة الحكومیة و ھل یتفق التصمی-        

  مدى جاذبیتھ النسبیة ؟ ما  و  ھل التصمیم جذاب أم لا ؟-        

                                                
  . 16 ، ص 1988 ، القاھرة ، 1 ، الطبعة 2، دار الفكر العربي ، الجزء "سویقي إدارة التشاط الت-مدخل استراتیجي  ":محي الدین الأزھري . د 1
   .594 ، ص 2002، دار الجامعة الجدیدة ، القاھرة ، "التسویق مدخل تطبیقي  " :عبد السلام أبو قحف .د  2
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 ، المودیل ، من حیث اللون ؟  ھل یمكن تغییر التصمیم إذا تغیر ذوق المستھلك أو تغیرت تفضیلا تھ-        

   ؟ الخ...الذوق

ستخدام ؟ مثال ذلك حالة طریقة الاإلى تغییر أسلوب و) مرإذا لزم الأ( ي تغییر التصمیم یؤد ھل س-          

  .تغییر تصمیم آلة یدویة بجعلھا إلكترونیة أو كھربائیة 

 الخامات إلى تغییر حجم المنتج أو الغلاف أو نوع -في حالة حدوث ذلك  -  ھل سیؤدي تغییر التصمیم -          

  المستخدمة في التعبئة والتغلیف ؟ 

  

  

   :خلاصة المبحث الأول

  

شكیلة السلع التي تنتجھا المؤسسة ، فإن المنتوج یعتبر من أھم عناصر المزیج التسویقي مھما تنوعت ت          

بالنسبة لھا ، فھو الواسطة التي تربط المؤسسة بالمستھلك مباشرة ، حیث یسعى ھذا الأخیر لإشباع رغباتھ وسد 

 إعداد تصامیم لأشكال حاجیاتھ عن طریق الإختیار بین بدائل السلع المطروحة ، لذلك تلجأ المؤسسات إلى

منتجاتھا بما یتناسب ورغبات ھذا المستھلك ، ویبرز ھنا الغلاف كعنصر من العناصر المكونة للسلعة لیلعب 

دوره المؤثر والجذاب على السلوك الإستھلاكي للأفراد ، ویمنح میزة التمیز والجذب والتنوع لتشكیلة السلع 

لاستھلاك النھائي ، لما لھا من خصائص ودوافع شراء عاطفیة ، المطروحة في السوق ، خاصة بالنسبة لسلع ا

  .    وھذا ما سنراه في المباحث المقبلة لھذا الفصل ، محاولین إبراز مفھوم الغلاف وأھمیتھ وإعتبارات تصمیمھ 
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   : و تطوره التاریخي  مفھوم التغلیف وأھمیتھ ، :   المبحث الثاني 

  
ھو تقریبا ذات المبلغ المنفق على و،  ملیار دولار50ئة ما یقارب من  سنویا على نشاط التعب ینفق          "

 نإ، من سعر بیع السلعة إلى المستھلك الأخیر أو المستعمل الصناعي  % 10 بالمعدل تكلف العبوة ،الإعلان

لنوع من السلع إلى اخاصة مواد التجمیل ، إذ تصل في ھذا أكثر من ذلك في بعض السلع و ه الكلفة ھيھذ

  1."  لم تكن أكثر من ذلك نإ % 40حوالي 

خاصة و، كیفیة تصمیمھا أھمیة تسویقیة لا شك أن لغلاف السلع وعبواتھا ومظھر ھذه العبوة ونوعیتھا و

فھو یساعد في ، بالنسبة للسلع الاستھلاكیة ، فالغلاف یعتبر من أكثر العناصر فعالیة في التأثیر على المستھلك 

ل أحد أنواع الجاذبیات البیعیة ، فالغلاف یلعب دور رئیسي في ثمنھ یأكما ، كیل إدراك وتصور المستھلك تش

تسویق السلعة حیث یؤثر بدرجة  كبیرة على قرار الشراء ، إضافة إلى أن دوافع شرائھا لیست كلھا دوافع 

المظھر الخارجي  باك دوافغ عاطفیة تھتم بمنافع ھذه السلعةوفوائدھا الإقتصادیة ، وإنما ھنشراء عقلانیة تھتم

  . النواحي الجمالیة فیھا التي أصبح لھا أھمیتھا الكبیرة لأشكال العبوات والأغلفة ، و

 أھمیتھ مستویاتھ من حیثتحدید و، في فھم ووضع تعریف محدد للغلاف تنوعت وبذلك تعددت المفاھیم و

المنتج وغلاف ووظائفھ بالنسبة للمستھلك دور ھذا الالنسبیة لكل طرف من الأطراف الفاعلة في السوق ، و

ة الوظیفلدور وبالنسبة لكتسى تغیر واضح حسب تطوره التاریخي إحیث نجد أن مفھوم الغلاف ، وحتى الموزع

  .مرحلة  كل فترة وخلالالتي كان یلعبھا 

  

  :)concept de packaging  (مفھوم التغلیف :المطلب الأول 

   2."  الصّوان، الظرف الذي توضع فیھ الرسالة، ونحوھا-الغطاء الذي یُغشّى بھ الشيء "  :الغلاف ھو لغة       

بذلك یصبح المزیج التسویقي في نظرھم  ، و الخامسةpخذ یطلق على التعبئة الـ أتسویق  بعض رجال ال"

      -    product      :ھي و  )p 5(یتكون من 

   -                                                                                   Price 

 -                                                                                    Place 

-                                                                                     Promotion 

                                                                                  -   Packaging  "  3      

  

                                                
  .95 المرجع السابق ، ص :أحمد شاكر العسكري . د  1
 736 ، ص 1991دید للطلاب ، المؤسسة الوطنیة للكتاب ،الجزائر ، القاموس الج:  علي بن ھادیة وآخرون  2
   .95 المرجع السابق ، ص :أحمد شاكر العسكري .  د 3
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 حیث أن الغلاف المتمیز یزید من قیمة السلعة، یعتبر التغلیف في كثیر من السلع جزء أساسي من السلعة ذاتھا 

 أن الأركان الأربعة التي تعتمد علیھا السلعة في " : علیھ فیرى أحد خبراء التسویق ذھن المستھلك ، وفي

   المنتـج -   :ھي  و نجاحھا مرتبة حسب الأھمیة

   الغـلاف-                                                

   الإعـلان -                                                

  1  "  السـعر-                                                

  :مفھوم الغلاف بین كونھ وسیلة إتصال وكونھ وسیلة حمایة للمنتوج : الفرع الأول 

راء خبراء التسویق حول مفھوم التعلیف ، فمنھم من یرى أنھ صورة عكسیة لرغبة ما في نفس وتختلف آ         

  .   المستھلك ، ومنھم من یرى أنھ لا یتعدى كونھ وسیلة تحمي المنتوج والمنتج معا 

 كثیر من رجال التسویق یرون أن الغلاف ھو شكل من أشكال الاتصال  :الغلاف كوسیلة إتصال وترویج: أولا 

حیث أن الغلاف یزید من ، فالمستھلك یخضع لتأثیر الشكل الخارجي للمنتوج ، المرئیة للسلعة وھوالصورة 

سعره و ماركتھ ونوعیتھ سیلة إیصال معلومات عن المنتوج وبالتالي یعتبر وو، قیمة السلعة في ذھن المستھلك 

على التاثیري لاف من الجانب الاتصالي وفون الغ فھم یعرعلیھوبذلك یتكون لدیھ حافز الشراء ، و، للمستھلك 

  :بــ   السلوك الاستھلاكي للمستھلك

      یعلم المستھلك بطبیعة المنتوج على أنھ شكل من أشكال الاتصال ، فھو"  :  یعرفھ جیطلي محمد الصغیر*      

  2 . " یدفعھ للشراءوعلیھ فیجب أن یجلب المستھلك و، وخصائصھ 

المستھلك قبل أن ھو الرمز الذي یحكم علیھ غلاف ھو الصورة المرئیة للسلعة وال"  : كذلك  و یعرف*      

أما الآن المحافظة علیھا ، اضي مجرد وسیلة لاحتواء السلعة وكان الغلاف في الم ]....[ یحكم على السلعة

  3 ." رجل بیع صامت فقد أصبح عاملا نفسیا وأداة تسویقیة و

في التقني للغلاف من حیث الوظیما بالنسبة للجانب الحمائي وأ  :تقنیة المنتوج الغلاف كوسیلة حمایة و:ثانیا 

 اتباعتبار الغلاف عبو،  فكثیر من المسوقین یعرفون الغلاف من عدة جھات  ،حتى العرضو النقل والتخزین

  الجانب نجدالمقصود بلفظ التغلیف من ھذا، فأغلفة فھي تستخدم لإیصال المنتوج إلى المستھلك  بأحسن وجھ أو

   : أنھ یعرف بــ

  ید المستھلك  إلى  تصل  حتى  البضاعة  حفظ لعرض  العبوات المستخدمة  والأغلفة جمیع أنواع  "*      

غیرھا من و، الزجاجات و، و تشمل كل أنواع الصنادیق الكرتونیة أو الخشبیة أو الصفائح  ، النھائي

  4. " مختلف المواد

  5 . " ھو تجمع المواد الموجھة لحمایة المنتج أثناء عملیة نقلھ: " بـ ویعرف *        

                                                
1   Cheskin Louis : WHY PEOPLE BUY , livrhght publishing comporation , new york , 1957, p 67. 
2  Mohamed Seghir Djitli : comprendre le marketing , Berti edition , Alger , 1990 , p 128  

 .285 ، ص 1984، دار الجامعات المصریة ، مصر، " الإدارة التسویقیة الحدیثة " : صلاح الشنواني . د  3
 .232 ، ص 1985مذكرات في مبادئ التسویق وإدارة المبیعات ، الدار الجامعیة ، مصر ،  " :عادل حسن . جمیل توفیق ، د. د  4

  5 Mohamed gouffi : l’emballage variable du  marketing-mix , Edi techniques de l’entreprise , 1993 , p 16 . 
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مؤقتا لحفظ المادة الموجھة "  : فإنھا تعرف الغلاف بـ AFNORفحسب الجمعیة الفرنسیة للتقییس   *    

تخزینھا ، أوعند عرضھا للبیع وھذا نقلھا و من المنتجات خلال عملیة شحنھا وتغلیف منتج ، أو مجموعةو

 1" .الحفاظ على المحیط یتھا وبغرض حما

مجموعة الوسائل المادیة المتنوعة لغرض إحتواء : "   في ظل المفھومین السابقین نستنتج أن الغلاف ھو **

السلعة ، وحمایتھا وتسھیل عملیة نقلھا وتوزیعھا ، كما یعتبر الغلاف الصورة المرئیة للسلعة ، فھو یساعد على 

  ."ناظرین إلیھا من خلال الألوان والرسومات والكتابة الموجودة علیھا التعرف علیھا وبیعھا وجذب ال

 یشمل المفھوم الأوسع  PACKAGINGمصطلح : )  PACKAGING(تعریف الغلاف :  ثاني الفرع ال

ذلك لوجود تداخل كبیر بین مجموعة من المصطلحات التي تعبر كلھا عن التغلیف بصورة و، الشامل للتغلیف و

 وآخرون ، )EMBALLAGE( والغلاف سویق اللذین یحصرونھا في التغلیفمن رجال الت فھناك  ،عامة

  .)CONDITIONNEMENT( العبوة  أو التعبئة على یركزون

تشكیل مفھوم موحد للغلاف  فإنھما یرتبطان في  ،لھذا فإن كلا المفھومین تغلیف و تعبئة إلى حد اختلافھماو

  .نصر مھم في تكوین ھذا المفھوم تغاضى عن التصمیم الذي یمثل عندون أن 

  2  ." غلافھا الخارجياج عبوة السلعة ویتضمن مجموعة الأنشطة التي تھتم بتصمیم و إنت "  : فالتغلیف إذا*   

 ھي مصطلح ظھر بالولایات  packaginأن كلمة: " آخرون  و Marie camille debourg حیث یرى *   

  : بلھ باللغة الفرنسیة و ھي تشمل لیس لھ مرادف یقا، المتحدة الأمریكیة 

  ( etiquette) البطاقة المعلوماتیة والتبیین أ  -

 (habillage )التجھیز   -

  ( conditionnement )التعبئة أو العبوة   -

 emballage) ( التغلیف أو الغلاف  -

  3" ( desing ) كذلك التصمیم و  -

تمثلة في كل من الم و، ث عناصر مھمة  لنبین مفاھیمھامن مفھوم مصطلح التغلیف نستطیع أن نحدد ثلاو 

  . التصمیم والعبوة ، الغلاف 

الذي یعبر عنھ عند معظم رجال التسویق  و ،یمكن تعریف الغلاف  : )emballage( مفھوم الغلاف :أولا 

  : فیما یلي ، على أنھ عملیة التغلیف  للمنتج 

 4  ". بالنسبة للمناولة و الحفظ و التخزین،أحسن شروط الأمنالحاوي الذي یسمح بضمان المنتوج في "   *   

  5  ".الغلاف الذي یسمح بمناولة و تخزین المنتج بعد القیام بتعبئتھ  " *   

                                                
  1 Norme AFNOR : H (00) – 14 , novembre 1975 , Institu Algerien de Normalisation . 

  . 276 المرجع السابق ، ص : عصام الدین أمین أبوعلفة. د  2
  3 Marie camille debourg et des autres : pratique du marketing , berti edition , 2eme edition , Alger, 2004, p 125 . 
  4 Marie camille debourg et des autres : ibid , p 128 . 
  5 Yves chirouz : le marketing strategique , Edi copyright , paris , 1995 , p168. 
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حیث أنھا تباع   ،مجموع العناصر المادیة التي تدفع بالمنتوج نفسھ " : ھو Denis et frideric وحسب *    

التعریف بھذا المنتوج و بطریقة استعمالھ من طرف و،  و تخزینھ و عرضھ التي تسھل حمایتھ و نقلھمعھ و

   1  ".المستھلك 

الحاوي الذي یحتوي السلعة لضمان مناولتھا و حفظھا و تخزینھا ضمن الشروط : "  إذن یتمثل الغلاف في  **

  " حتى وصولھا إلى المستھلك النھائي  ،المناسبة أثناء عملیة التوزیع و النقل

یمكن تعریف العبوة  و التي  لا یفرق رجال التسویق من حیث :   ) conditionment( مفھوم العبوة :یا ثان

  :و التي تمثل عملیة و ضع المنتوج بالعبوة على أنھا ، المفھوم بینھا و بین التعبئة 

             التسویقیة یصمم ھذا الغلاف وفقا للإستراتیجیة و غلاف للمنتج و إشھار لخصائصھ ،التعبئة ھي "  *   

  2 ."و بمراعات رغبات المستھلك 

   فھي ترمز إلى طابع و نوعیة المنتوج بواسطة الرسم و اللون ،العبوة ھي وسیلة إتصال بیانیة و رسمیة "  *   

 3 ".و الكتابة و الخلفیة التي تحتوي على ھذه الكتابة 

یل و الھدف منھ ھو تسھ، لى إتصال مباشر بالمنتج الغلاف الاول الذي یكون ع: " تعرف كذلك یـ  و *   

حفظھ و إستعمالھ ، كما یؤخذ بعین الإعتبار كل من الجانب الجذاب و الإعلامي للمستھلك   تخزینھمناولة المنتج

 4 ". حین تصمیم ھذا الغلاف 

   الذي یحتوى المنتوج الغلاف الأولي : "  من خلال ھذه التعاریف یمكن اعتبار العبوة و التعبئة على انھا  **

كما أنھ و سیلة إتصال بیانیة ، و ھو على اتصال مباشر مع المنتوج من جھة ، ھو بشكل و حدة للبیع بالتجزئة و

نشطة المساھمة في  ھي مجموعة الأةورسمیة تعرف بھذا الأخیر لدى المستھلك من جھة أخرى ، و التعبئ

 أناھیك عن ھدف تسھیل ،تناسب مع خصائص السلعة نفسھاالمتضمنة تصمیم و إنتاج عبوة ت تخطیط المنتج

  ." مناولة ، تخزین ، حفظ و استعمال ھذا المنتوج من طرف المستھلك النھائي 

  :  ( desing ) مفھوم التصمیم :ثالثا 

  : تعریف التصمیم / 1

عیة و الوظیفة فإن  النو،ان ھناك غرضین متماثلین في الثمنن كإٍٍٍٍ : 1929ول رائد التصمیم ریموندي یق" 

  5 ". ل ضرض ذو المظھر الجمیل یباع بشكل أفالغ

أو لغلافھ من أجل التأثیر على ، یعتبر التصمیم مھمة فنیة تتمثل في تحسین و تھذیب الشكل الخارجي للمنتوج 

لمصممة  و حتى یسھل علیھ الاستعمال الوظیفي للمنتوج و الاستفادة من العبوة ا ،قرارات الشراء لدى المستھلك

  :لاستعمالات أخرى و یمكن تعریفھ على أنھ 

 

 1 ".التصمیم ھو وسیلة تقییم و ترویج الأشیاء من خلال الشكل الجمالي و ھو كذلك اداة اتصال "  *    

                                                
1  Denis lindon , frediric jallat : le marketing , dunod , 4 eme edition , paris , 2002 , p82 . 
2  P. devisme : packaging - mode d’emploi - , Edi dunod , paris , 1994 , p 14 . 

   .08ة ، مصر ، ص فن البیع والإعلان ، المكتبة الأنجلومصریة ، دون ذكر تاریخ الطبع ، القاھر: محمد البرقوقي. د  3
4  M. Gouffi : op.cit , p 17 .  
5  Marie camille debourg et des autres : op.cit , p126 . 
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كما أنھ ...) شكل و لون ( التصمیم ھو مجموعة من التقنیات تسمح للمستھلك بالتعرف على المنتوج "   *    

 2."  روح المنافسة یزود المؤسسة ب

 3"  .حساس للمنتوج و تحویلھ من منتوج حیادي إلى منتوج معبرإإن التصمیم ھو إعطاء شكل،لون "   *    

مجموعة من التقنیات التي تضفي على المنتوج : "  انھ ياعتبار التصمیم عل  من خلال ھذه التعاریف یمكن **

ن أداة إتصال تسمح بجذب المستھلك ، و التأثیر على سلوكھ  و یكو،یزید من قیمتھ) لون ، شكل ( شكل جمالي 

مع منح ھذا الأخیر ،الشرائي ، كما تساعده في سھولة التعرف على المنتوج من بین المنتجات المنافسة الأخرى 

  "قدرة تنافسیة أكبر 

  : ستعمال التصمیم و مكوناتھ إمجالات  / 2

  :ل التصمیم استعمإ مجالات  -/     أ

   4  : تعمل التصمیم على عدة مستویات و ھيیس     

   .على حسب خصائص المنتوج الوظیفیة و سھولة استعمالھ : على مستوى المنتوج -

یعتبر التغلیف عامل إغراء ، حیث یقوم بتعریف المستھلك بالمنتوج و یدفعھ  : على مستوى التغلیف -

 .لشرائھ 

دسة و الإستشارة من مقر المؤسسة أو من یؤخذ التصمیم على الھن: على مستوى المحیط التجاري  -

 .حتى من ردة فعل المستھلك اتجاه المنتوج و تصمیمھ السابق و، الفروع التجاریة 

بالتعریف  )الاسم،الشعار،اللون،الطباعة( تسمح مجموعة العناصر التالیة : التشخیص البصري -

 .طلب تشخیصا بصریا  فكل تطور لصورة المؤسسة یت،ؤسسة وإعطائھا الصورة الملائمة بالم

  :مكونات التصمیم  -/     ب

 فإن المصمم یقوم بدمج  ،حینما یكون دور الموظف المكلف بتغلیف المنتوج ھو عملیة و ضع الغلاف

لأن التصمیم یعتبر الوسیط الأول ،فیما یخص الإنتاج و التوزیع،ضغوطات تسویقیة و تنظیمیة عملیة و تقنیة

  :ل مكوناتھ الثلاثة التي یجب أن تتنافس مع المنتوج و المتمثلة في والذي یظھر من خلا، للمنتوج 

  .حجم و شكل المنتوج أو الغلاف  -

 .اللون المناسب للمنتوج أو غلافھ  -

 .ستھلاك و بعده لھذا الغلاف لإوظیفة المنتوج و الإستعمالات المترتبة أثناء ا -

عاریف المختلفة لكل من خلال استعراض الت :) PACKAGING(التعریف الإجرائي لمصطلح التغلیف : رابعا 

 نظرا للإرتباط الكبیر بین ھذه ،فإنھ لا یمكن لنا أن نفرق تماما بینھم،حتى التصمیم و، التغلیف من التعبئة و

أي مفھوم الغلاف  PACKAGINGالمتمثل في مصطلح و واحدالتي تصب كلھا ضمن مفھوم و ،المفاھیم 

  : نھأ على الذي یمكن تعریفھ ، وبمعنى أوسع

                                                                                                                                                          
1  Y. chirouz : le marketing  le choix des moyens de l’action commerciale , OP.CIT , p 180 . 
2  A. bouchez et autres : precis le marketing , presse universitaire de France , 1985 , p 70 . 
3  Marie camille debourg et des autres : op.cit , p 126 . 
4  Marie camille debourg et des autres : Ibid , p 127 . 
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حتى بیع ھذا وتخزین م لغلاف منتج ما ، یضمن مناولة وحفظ ومزیج من عملیة تعبئة و تغلیف و تصمی"   **

مصممة بشكل جمالي جذاب یزید ، وتتناسب مع خصائص السلعة نفسھا  الأخیر في شكل وحدات للبیع بالتجزئة

ي نحوھا باعتباره رجل بیع صامت وكھ  الشرائالتأثیر على سلیسمح بجذب المستھلك وو  ،من قیمة ھذه السلعة

  . "أداة اتصال فعالةو

  :مستویات التغلیف و مكوناتھ : ثالث الفرع ال

 :مستویات التغلیف : أولا 

شامل و خلة الخاصة بالتعبئة والتغلیف وصعوبة تحدید موحدالتعاریف المتدابعد تعرضنا لمجموعة المفاھیم و

تعریفھ وتوضح وتبین مفھومھ من حیث حفظھ ونقلھ لثلاثة مستویات أساسیة لمفھوم الغلاف نلاحظ تمییزنا 

  1: ھي بالمنتوج و

مثل الزجاجة ،و یكون على اتصال مباشر بالمنتج ، وھو الغلاف الذي یحتوي على السلعة :الغلاف الأولي  - /1

   .عةولیة و غلاف  ذو اتصال مباشر بالسلأھي في ھذه الحالة عبوة ، وتحتوي على العطر 

فر حاویة إضافیة للسلعة و یمثل العرض و وھو غلاف یحتوي السلعة بغلافھا الأولي أي ی:الغلاف الثانوي  - /2

  ،وإیضاح شخصیة المنتوج من خلال المعلومات المدونة علیھ، وذلك بعكس طبیعتھا وصفاتھا  ، الخارجي لھا

تصال مباشر إف الكرتوني فھو على مثل وضع زجاجة العطر في الغلا، ویرمي مباشرة بعد الإستعمال 

  .بالمستھلك 

سلعة لحمایتھا من شحن الو الغلاف الذي یساعد على تخزین وھ یمثل المستوى الثالث و :غلاف الشحن - /3

 بالطریقة المثلى لنقلھا امن خلال ترتیبھ،  اتھو ضروري في التعریف بالمنتج و ،الخ...الكسر عوامل التلف ، 

  . من مكان لآخر 

 :مكونات التغلیف : نیا ثا

  : ن ، المتضمنة مكوني الغلاف والمتمثلة فيیفین رئیسینأي غلاف یمكن تجمیعھا في ص عناصر" 

  décor( " . 2الدیكور ( و )  contenantالحاوي(

  : الحاوي  - /1

    :یقصد بالحاوي الوعاء أو العبوة التي تضم المنتوج بصفة مباشرة و ھو مصطلح یعبر عن

  ) الخ ... دائریة ،مربعة(الغلاف الخارجي او العبوة شكل  -   

 ).الخ ... كرتون ، بلاستیك ،زجاج ، معدن( المواد المستعملة في تصنیع الغلاف  -   

 .استعمال المنتوج تسھیل كیفیة فتحھا والأغلفة و العبوات وقلغنظام  -   

  .الصناعي للغلاف إن تصور إنشاء الحاوي عموما یوكل على مكاتب متخصصة بالتصمیم  •

   : الدیكور - /2

  :ھو یعبر عن خذھا الغلاف لیتخذ شكلھ الجذاب ویقصد بالدیكور تلك الزینة أو الأناقة التي یت

                                                
   .98 المرجع السابق ، ص :أحمد شاكر العسكري . د  1

2   denis lindon . frederic jallat : op.cit , p 82 . 
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  .عدد مواضع و أشكال الملصقات على الغلاف -

 .النص و البیانات الظاھرة على الغلاف من حیث  تعدیلاتھ و تخطیطھ شكل  -

 .الخ على الغلاف ... ، صور توضیح الصورة البصریة من رسومات  -

        یوھات متخصصة في فنون التخطیط ما یوكل عموما إلى استدإن تصور تصمیم  دیكور غلاف  •

 .الإنشاء الجرافیكي للغلاف و

  

  :مراحل تطور التغلیف تاریخیا  :المطلب الثاني 
نقلھا بطریقة جیدة من أو ،تلفحمایتھا من ال واتكان الغلاف في الماضي وسیلة تستعمل لحفظ المنتج        

لتكنولوجي والمعرفي عامة لكن مع التطور السریع على المستوى او، المنتج حتى تصل إلى المستھلك النھائي

ة شكلا و لونا من  نجد في الأسواق العدید من المنتجات المختلف، خاصة على المستوى الاقتصادي و التسویقيو

إبتكار دون أن تھمل التطور الذي حظیت بھ وظیفة   عملیات تطویر وظرا لما تبعھا منن، نفس خط الإنتاج

، كل ھذا أدى إلى بروز منافسة على جمیع الأصعدة بین مختلف عھاالتوزیع مع تطور المواصلات بشتى أنوا

ي أصبحت لمستھلك الذلذاتھ في نظر المسوقین وسیلة جذب أصبح المنتوج في حد  و،السلع المعروضة بالسوق

علیھ فقد حظي و، بي حاجاتھ و سد رغباتھ المتزایدةما یل، بطریقة عرض المنتجاتوھ أشكال وألوان تؤثر فی

 فمن وظیفة نقل ،منزالمنتجین منذ القدیم حیث تعددت ووظائفھ وزادت وتنوعت مع مرور الالغلاف بإھتمام 

  . في عصرنا الحدیث ترویجیة والصولا إلى الوظیفة  الاتصالیةج إلى وظیفة الحمایة والحفظ ووتخزین المنتو

   :حل التاریخ القدیم للتغلیفامر : الفرع الأول

 غذائھ تخزینعدید من العبوات الطبیعیة لحفظ وقام الإنسان الأول في العصر الحجري القدیم بإستخدام ال       " 

ور والأخشاب  بتصنیع العبوة مستخدما الصخ، ثم قام بعد ذلككتجاویف وجذوع الأشجار والأصداف البحریة

  1."    جلودھاوقرون الحیوانات وعظامھا و

و أصبح یشمل عدة میادین في الحیاة المعاصرة ، و لقد مر ،أخذ التغلیف یتطور شیئا فشیئا مع تطور الإنسانیة  

   2: التغلیف عبر عدة مراحل خلال العصور القدیمة نذكر منھا 

 لأرض،تخزین غذائھ منذ اللحظات الأولى على ظھر اتعبئة ولجأ الإنسان إلى   : مرحلة ما قبل التاریخ:أولا 

حاول أن یجد البدیل لنقل الماء إلى مأواه ، و بعد إن كان یسعى لجلب   الید للشربتافبعد أن كان یستخدم راح

غذائھ كلما شعر بالجوع ، فكر في وسیلة لحفظ و تخزین ھذا الغذاء لیجنب نفسھ مشقة البحث عنھ كلما إحتاج 

  . ، و امتازت ھذه المرحلة بتقسیمھا إلى فترتین  ھما الترحال و التحضر إلیھ

كان الأفراد یعیشون في عزلة تامة و یسعون لكسب قوتھم بدون وسائل كافیة ، كما كان  "   :فترة الترحال  - /1

جلبھ من مصادر  أما الماء فیتم ،التي یتم نقلھا في السلال و،طعامھم یعتمد على الصید و القنص و قطف الثمار

                                                
   .11 ، ص 1999 التعبئة والتغلیف وأثرھما على المجتمع و البیئة ، دار الفكر العربي ، الطبعة الأولى ، القاھرة ، :محمد عطیة الفرحاتي . د   1

2   J. Bortel : " l’emballage ",  la voisier . tec et doc , Paris , 1991 , p 13 . 
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 بدأ ھوالذي یمثل العصر الحجري القدیم و،  1 ".ھا من جلد الماعزمتنوعة باستعمال القربات التي یصنعون

خلال المبادلات التجاریة التي كانت موجودة بینھم و التي تظھر على ء الأفراد بالخروج من عزلتھم من ھؤلا

  .الأكیاس خلال تنقلاتھم و وا السلالكما أنھم استعمل،النحوت الموجودة بالصخور القدیمة 

را تدریجیا ، حیث تم یلاد عرفت القبائل و العشائر تحضنحو نھایة الألفیة السادسة قبل الم  : فترة التحضر - /2

الذي  و،الإنتقال من الإقتصاد العشائري إلى الإقتصاد المختلط الذي یعتمد على الزراعة و تربیة الحیوانات

 ل المصنوعة من الألیاف الخشبیةكما قام باستخدام السلا،المتوسط بالنسبة للإنسان القدیم یعتبر العصر الحجري 

قد تم اكتشاف النار التي ساعدت كثیرا في صناعة الأواني الفخاریة و المعدنیة في العصر الحجري الحدیث ،  و

 صناعة في استعمل ھو الآخرالنحاس الذيل المیلاد ظھرت المعادن الخامة ،وحیث أنھ في الألفیة الثالثة قب

 و تطورت صناعة الفخار الذي أخذ أشكال جدیدة و متنوعة كالمزھریات ، الجرات ،بعض الأنواع من الأواني

  .الخ ... الأواني 

 وتطورت نھلمدن و ازدھرت ، و تخصصت بعض المأما في الألفیة الأولى قبل المیلاد فقد تنظمت الحیاة في ا

قد قام الرومان باستخدام و،  مادة النحاس تدریجیا بالبرونز  كما تم تعویض ،الخزفمعھا صناعة السیرامیك و

یعتبر الدور ما تم التوصل إلى صناعة الزجاج وك، أدوات التجمیل لمرمر والنحاس كأوعیة منزلیة والرخام و ا

تمثل في حفظ البضاعة  المرحلة ینقلھا خلال ھذهعملة في تغلیف المواد الغذائیة والأساسي لھذه المواد المست

  .نقلھا لا غیر وتخزینھا و

   :  مرحلة الحضارات القدیمة:ثانیا 

تعتبر الحضارة المصریة و الیونانیة من بین أھم الحضارات التي تركت أثارا واضحة خلفھا ، حیث أظھرت " 

ة ، القارورات  نت المزیالكتابة الھیروغلیفیة أھمیة التغلیف في حیاتھم الیومیة ، ففي مصر وجدت أثار المزھریا

 )2686،2161(كما كانت التجارة المصریة في الفترة ما بین، السلال ذات المقبض الأواني الفخاریة والزجاجیة و

ستراد الخشب إ مقابل  ،بعض المنتجات الحرفیةلمیلاد تعتمد على تصدیر الحبوب والخمور والورق وقبل ا

    2 ". أدوات التغلیف النحاس لاستعمالھا في صناعة بعض والفضة و

    الطواحن في الیونانتكما أقیم، توصل المصریون القدماء إلى نفخ الزجاجات قبل المیلاد بثلاثة ألاف عام و

 الخشب في صناعة استعملو ، الحدیدوالرصاص   ،اشتھرت الصناعة المعدنیة نظرا لوفرة المعادن كالرخامو

لمنتجات ، كذلك فمن خلال المبادلات التجاریة التي كانت قائمة بین الصنادیق لحفظ االأثاث الرفیع والأبواب و

كان ھناك استرجاع القارورات الفارغة بعد استھلاك   یخص المواد الغذائیة والخمور،الیونان فیمامصر و

  .الخمور التي تحتویھا ، ثم تعبأ بالماء لتشرب منھا القوافل أثناء عبور الصحراء

ومانیة من السیطرة على منطقة حوض البحر الأبیض المتوسط عقب سقوط الیونان  تمكنت الإمبراطوریة الر

ستعملھا المصریون إمواد التغلیف التي  ستفادت من تقنیات و إو، قبل المیلاد ) 323(في حوالي السنة 

، اجمل الى المواد المعدنیة  كالمنمع توسع رقعت الإمبراطوریة الرومانیة سمح لھا بالوصو  و،والیونانیون

                                                
   .17 ، ص 1972أ ، مكتبة الوعي العربي ، .  ، ترجمة حمودة  تاریخ الفكر افداري: جورج كلودس الإبن   1

2    A. Millard : les grandes civilisations , fernand nathan et cie , paris , 1983 , p 19 . 
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البرامیل ومختلف صنادیق جعل غابات عدة مناطق من أوربا الشمالیة تحت تصرفھا لتستعملھا في صناعة و

كما عرف الزجاج تطورا كبیرا في روما ، حیث كانت تتم عملیة المقایضة مقابل حطام  ، التخزینالنقل و

النحاس كأوعیة دام الرخام والمرمر وومان باستخ و قد قام الر" ، الزجاج الذي یعاد بیعھ فیما بعد للحرفیین

   1 ". أدوات التجمیل واني الفخاریة الخاصة بالنبیذ وثریة الأالأ وجد في بقایاھم كذلكو، منزلیة 

  : مرحلة العصور الوسطى إلى عصر ما قبل الصناعي :ثالثا 

مصادر الطاقة التي وقد تنوعت ، في ھذه المرحلة بدأت تظھر مظاھر التمدن و التحضر بظھور تنظیم المدن 

تعتبر أول مرحلة ، أي الطاقة الحراریة إلى طاقة میكانیكیة ، كانت في السابق تعتمد على حرق الأخشاب فقط 

وأخذت الصناعات الحرفیة تتصنع ، ارالفولاذ ھبدایة ظھور الماكنات المیكانیكیة مما ساعدت على تسھیل أنصل

ر الذي یقوم ببیع المنتجات المختلفة كالسیرامیك والطین المسامي تدریجیا ، وكانت العبوات تصمم بواسطة التاج

 .وكذلك الخزف الأبیض 

     بدایة مكننة بعض الزجاجات المستعملة في صنع صنادیق لنقل المواد الباھضة الثمن ) م17(لقد شھد القرن 

  .وسدادات القارورات من خشب الفلین و غیرھا 

ف الحدید الأبیض الذي استخدم في صناعة علب التصبیر الخاصة  تم إكتشا)م1650(وفي حوالي سنة " 

  2."  والأباریق وانيأما القصدیر فقد خصص لصناعة الملاعق، الأ، بالأسماك و الأطباق و غیرھا 

  :مراحل التاریخ الحدیث للتغلیف  : يثانالفرع ال

 مما سمح ،اجیة بشكل كبیرعة الإنتتطورت الصنا) م19(مع ظھور الثورة الصناعیة التي شھدھا القرن 

طرق استعمالھا مع تطور وسائل تدخل في تركیب الأغلفة وكیفیة ومواد جدیدة كتشاف وابتكار مركبات وبا

اعد بصورة ملحوظة على سرعة نمو س، ظھور السفن البخاریة وامتداد السكك الحدیدیة و، المواصلات الحدیثة 

  .وتطور التغلیف 

الى مرحلة بدایة العصر الصناعي حتى ما قبل الحرب العالمیة الثانیة كمرحلة اولى كما یمكن تقسیم ھذه الفترة 

و مرحلة ما بعد الحرب العالمیة الثانیة  كمرحلة ثانیة ، لما كان لھذه الحرب من تأثیر على التطور التكنولوجي 

 .ت جاالمواد المستعملة في تغلیف المنتو الإكتشافات المختلفة في شتى المیادین خاصة 

  

   : مرحلة العصر الصناعي :أولا 

         مع ملامح ظھور الثورة الصناعیة بأوربا  ظھرت عدة تغیرات جذریة على الحیاة الثقافیة و الإجتماعیة

بروز و،لھذه المجتمعات من حیث الإنتاج السلعي المتنوع للمواد الإستھلاكیة وخاصة الجوانب الإقتصادیة 

من العوامل و، وجودة من قبل كل ھذا أدى و بشكل غبر مباشر إلى تطور التغلیف حاجات لمنتوجات لم تكن م

  :التي ساعدت على ذلك نجد 
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         تطور أسالیب الإنتاج من أسالیب تقلیدیة إلى أسالیب صناعیة خاصة فیما یخص المواد الغذائیة  -

  .ة سویق السلعالصیدلانیة و التي یلعب التغلیف فیھا دورا أساسي في حفظ و نقل و تو

   تطور تقنیات البحث العلمي و تحسن مستوى المعارف العلمیة و بدایة الإعتماد على البحوث العلمیة  -

یادة الإنتاج  و تقلیل التكالیف التجریب و القیاس للتأكد من تحقق فرضیات و تحقیق المنفعة من حیث زو

 .ستعمال مواد التغلیف الأقل تكلفة و الأكثر نفعا با

نتشار الواسع للسكان عبر المدن و الأریاف ، و كذلك ظھور وسائل المواصلات كالقطارات و شق الإ -

الطرقات و السكك الحدیدیة أدى إلى البحث عن إنتاج غلاف یحفظ و یساعد على نقل المنتوج من 

 .المنتج إلى المستھلك بأمان 

ات المستھلكین مع تغیر رغباتھم نحو الإرتفاع التدریجي في المستوى المعیشي و تطور أذواق و إحتیاج -

 .الحصول على منتجات ذات ممیزات فنیة متطورة من حیث الشكل و اللون و الحجم 

ظھور مصادر جدیدة للطاقة التي ساعدت في تصنیع المواد بسھولة والتحكم في تغلیف المنتجات بجودة  -

ة البخاریة والتي أدت إلى إنتاج أكبر كالطاقة المیكانیكیة باستعمال الفحم الحجري ، وكذلك الطاق

 .السبائك الفولاذیة و استعمالھا في قولبة الأغلفة 

  1 : ومن بعض المواد المستعملة في التغلیف والتي ظھرت خلال العصر الصناعي نجد *  

م 1800أول ملصق استخدم على عبوة بالولایات المتحدة الأمریكیة تم إنتاجھ تقریبا عام:  الملصقات - /1

م استخدم ملصق متعدد 1888ع الورق ، وقد تم طباعتھ من خلال قالب خشبي بسیط ، وفي سنة بمصن

 .على ذلك بأن الملصق أفضل من السیجار نفسھ) نیویورك صن(الألوان لعلبة السیجار ، وقد علقت جریدة 

ءات رقیقة وكانت تتكون من بنا، م 1800كان أول اسخدام لصنادیق الكرتون عام :  الكرتون المقوى - /2

 ، و قد كانت زخرفتھا تتم بواسطة الطباعة علیھا مباشرة أو عن م1810، وقد صنعت في فیلادلفیا قبل  جدا

 .طریق لصق الملصقات علیھا 

تصنع من الكرتون المضلع و یطلق علیھا أیضا العبوات الكرتونیة ، و یشكل  :  الحلویات المضلعة- /3

كثر من كرتون متموج تلصق بطبقة مسطحة من الكرتون أو إلى الكرتون المضلع من طبقة واحدة أو أ

  .طبقتین مسطحتین 

 وفي سنة م ،1844تم تصنیع اول اكیاس ورقیة بإنجلیترا في سنة  : الأكیاس الورقیة والتغلیف المرن - /4

ل وقد تم اختراع أو  استحوذت الأكیاس الورقیة على معظم التطبیقات الحدیثة للعبوات المرنة ،م1900

 وسمي بالسیلوفان ، أما الرقائق المعدنیة المصنعة من الألمنیوم ، م1912الأقلام البلاستیكیة التجاریة سنة 

   .م1910فقد ظھرت تقریبا سنة 
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صنعت أول صفیحة معدنیة في بوھیمیا في القرن السادس عشر، وقد كان الصفیح :  المعدن و الخزف - /5

وقد كان في الماضي یصنع من الحدید المغطى بالقصدیر  تاسع عشر،ھو المعدن الرئیسي في بدایة القرن ال

  .كما ھو الآن 

  .أما بالنسبة لطباعة السیرامیك فقد كانت الطباعة تنقل أولا إلى الفخار قبل أن تتم عملیة الحرق 

   : مرحلة ما بعد الحرب العالمیة الثانیة: ثانیا 

شئونھ یوافقون على أن التاریخ الحدیث للتغلیف بدأ بعد نھایة معظم العاملین في مجال التغلیف و المھتمون ب" 

  1  . "م1945لعالمیة الثانیة مباشرة أي سنة الحرب ا

قطع الغیار یجة أن العدید من موردي الغذاء والملابس وحدث تطور التغلیف خلال الحرب العالمیة الثانیة نت

ات تتم على العبوات لتأكید وصول الإمدادات  بصورة قاموا بتطویر أنفسھم ، وأصبح ھناك العدید من الإختیار

سلیمة ، فكما ھو معروف أن الولایات المتحدة الأمریكیة كانت طرفا في ھذه الحرب، وقد وقعت جمیع المعارك 

بعیدا عن أراضیھا ، وقد تطلب ذلك إمداد الجیش بما یحتاجھ من إمدادات ، و لكن ھذه الإمدادات كانت تصل 

التعبئة للتغلب على ھذه نتیجة سوء عملیات التعبئة و التغلیف ، و تطلب الأمر تطویر عملیات في حالة سیئة 

اث المكثفة التي تمت خلال قد حدثت العدید من التطورات الحیویة في مجال التغلیف نتیجة للأبحو، المشكلة 

  .أصبحت ھذه التطورات متاحة للجمھور بعد انتھاء الحرب الحرب ، و

ات الھامة التي حدثت أثناء الحرب في مجال التغلیف ظھور البلاستیك ،وأول خامة بلاستیكیة ذات و من التطور

وتم تطویرھا بواسطة  تم التوصل إلیھا في المملكة المتحدة ،جاریة كانت خامة البولي إثیلین والتي أھمیة ت

الأخرى بسرعة ، و لكن الأمر الأسطول البحري ، وقد لوحظت ممیزات البلاستیك بالمقارنة بخامات التغلیف 

  .استغرق حوالي عشر سنوات لیصبح  البولي إثیلین خامة تغلیف واسعة الإنتشار 

ة و العشرین سنة التي قد تم التوصل إلى العدید من خامات البلاستیك بالإضافة إلى البولي إثیلین خلال الخمسو

 كالأغذیة " ، المنتجات في حد ذاتھاع وي بروز أنماط جدیدة في التوزیوقد أثرت الحرب ف تلت الحرب،

المصبرة التي تحول غلافھا تدریجیا من العلب المعدنیة أو الزجاجیة إلى الغلاف المرن المصنوع بمعادن 

تكلفة وإنما مع دورة حیاتھ ووالمشروبات التي اصبحت تتطلب أغلفة تتناسب لیس فقط مع المنتج ،  مركبة ،

  أجھزة الإعلام الآلي التي تحتاج إلى أغلفة یقة الإلكترونیة والأجھزة الدقك تھلك ،توزیعھ والقدرة الشرائیة للمس

  2  . "وقائیة وفعالة لحفظھا من الغبار و الإنكسار أثناء نقلھا

  : التغلیف الیوم ووضعیتھ في العالم : الفرع الثالث 

حتى المواد المستعملة في الشكل ویف تطورا مذھلا من حیث التصمیم وطرأ على التغل : التغلیف الیوم: أولا 

المنافسة الشدیدة بین سبب النھضة التكنولوجیة من جھة ووذلك ب، صناعة الغلاف خلال الأعوام القلیلة الماضیة 

لى المؤسسات الراغبة في المؤسسات الإقتصادیة التي تعتمد في صناعتھا على الغلاف من جھة أخرى ، فع

تجعلھا ممیزة عن باقي منتجات المنافسین، لھذا أصبح للغلاف بمنتجاتھا وستمرار أن تعرف أكثر الإالبقاء و
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مواد تصنیعھا ، لمنافسین من حیث تصمیم الأغلفة وأھمیة بالغة في تحقیق ھذه المیزة ، أین تطورت أسالیب ا

مكاتب دراسات متخصصة ، مما أدى تماد على وكالات خاصة بالتصمیم وأین أصبحت الحاجة ملحة في الإعو

  .إلى بروز بما یعرف بصناعة التغلیف 

في بعض الأحیان یكون فھو جزء من العدید من الصناعات وفالتغلیف یدخل في العدید من الصناعات التقلیدیة ، 

  .ھو النشاط الوحید لبعض الشركات التي تصنع أو تستخدم العبوات ، أو تصنع خامات التغلیف 

ھناك جزء كبیر من بعض لة كجزء مكمل للنشاط الأساسي ، ولمستق یدخل التغلیف في العدید من الصناعات ا"

 من إنتاج الزجاج بالولایات المتحدة یستخدم % 80الصناعات المستقلة یدخل مجال التغلیف ، فنجد أن حوالي 

في التغلیف و معظم ھذه النسبة تستخدم في تعبئة الغذاء و المشروبات ، ونجد أیضا نسبة مماثلة من ناتج 

عندما تمر  ملیار دولار ، و40التقییم المادي لھذه الخامات یصل لأكثرمن  البلاستیك تذھب للتغلیف ، وناعةص

الإستثمارات تصل  قیمة الخدمات الأخرى كالتصمیم وإضافةات بالخطوات التصنیعیة المكملة وھذه الخام

التغلیف صناعة مستقلة فإنھ سیوضع عتبر ا إوإذ ملیار دولار سنویا ، 80مجمل المبالغ المكلفة للتغلیف تتعدى 

   1 ".السیارات البترول و، الصلب اعة الحدید وفي نفس درجة الصناعات الكبرى كصن

یستخدم الجزء الأكبر من التغلیف الیوم في تعبئة الغذاء ، لذا فإن النمو في الشراء من على أرفف متاجرالبیع 

 code barالمنتوج ، فأصبحت العبوة تحمل الشریط الكودي بالتجزئة یوفر فرصا جدیدة للعبوة في إمكانیة بیع 

كذلك النمو في استخدام الطباعة بالألوان المتعددة تھ وینقل ذلك إلى الكمبیوتر ، ویقوم الماسح الضوئي بقرائو

یع الضخمة محل المتاجر قد حلت منافذ الب و، یوضح دور اللون في الدلالة على تنوع الأصناف للمنتج الواحد

  .بالتالي حلت العبوة محل بائع التجزئة كمحفز أساسي للمستھلك على الشراء غیرة والص

التي تسمح بعمل تصمیم متكامل للعبوة مجمع على الكمبیوتر أدى إلى ساعدت تكنولوجیا النشر المكتبي وكما 

جیات ستعمال البرمالطباعة لإتصمیم مما دفع بمؤسسات التصمیم وتجنب الطرق المطولة في عملیة ال

  .التكنولوجیة الرقمیة لإعداد الصورة الكمبیوتریة و

   : وضعیة التغلیف في العالم: ثانیا 

إن التطور الحاصل على مستوى صناعة التغلیف بالنسبة للمؤسسات العاملة في المجال أو التي تحتاج منتجاتھا 

كبر فھي تقوم بصفة مستمرة بالبحث أوتحقق لھا مردودیة مالیة ، إلى أغلفة تعزز بھا وجودھا في سوق تنافسیة 

وقد  ، سعر المنتج في حد ذاتھوكذلك جودة التغلیف و، سعره  بین جودة التغلیف وعن كیفیة تحدید أفضل علاقة

الإستھلاك سواء على تباین كبیر بین الدول المتطورة والدول النامیة من حیث الإنتاج وشھدت صناعة التغلیف 

 الذيا وسبانیإ في م1990 الذي أقیم سنة hispack فخلال معرض "   ، الدولمستوى الأفراد أو على مستوى

 فإن ITNELالنقل الإسباني  مؤسسة عارضة ، وحسب المعھد التكنولوجي للتغلیف وم1900شاركت فیھ 

صناعة التغلیف في ھذا البلد تتطور بنسبة أكبر من نسبة تطور متوسط الإنتاج الصناعي ، فقد شھدت سنة 
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صادرات ھذا البلد من و ، بالنسبة لمتوسط الإنتاج الصناعي % 5.8رتفاع في انتاج التغلیف بنسبة  ام1997

   1  "  . من رقم أعمال ھذا القطاع% 61 تمثل م1997الأغلفة لسنة 

الدول المتخلفة فإنھ یصعب التحدث على التعبئة          بیر الموجود بین الدول المصنعة و نظرا للتفاوت الك"

 ملیار فرنك 2000تغلیف على المستوى العالمي ، إلا أن صناعة التغلیف في العالم تحقق رقم أعمال قدره الو

یمثل التغلیف في أوروبا  ملایین عامل في ھذا المجال ، و5 ملیون مؤسسة تشغل 100.000فرنسي و حوالي 

 600.000مؤسسة تغلیف و 20.000 من رقم الأعمال العالمي ، و¼دل  ملیار فرنك فرنسي أي ما یعا550

 2  ".  ملیون مستھلك 400عامل و

غیرأن ھناك  كلغ ،300لى إ كلغ250 بالنسبة لمتوسط الإستھلاك الفردي السنوي في العالم یترواح ما بین "

إختلاف في معدل الإستھلاك الفردي بین البلدان الأقل تطورا والبلدان المتطورة ، ففي البلدان الأقل تطورا فإن 

 كلغ في السنة ، أما البلدان المتقدمة فھي تستھلك 15 كلغ و 10 الإستھلاك الفردي للتغلیف یتحدد ما بین متوسط

  :  فعلى سبیل المثال  ،أضعاف ذلك

  .سنویا للفرد / كلغ250متوسط الإستھلاك الفردي : بالولایات المتحدة الأمریكیة  -   

  .سنویا للفرد / كلغ200متوسط الإستھلاك الفردي : فرنسا و ألمانیا  -   

  .سنویا للفرد / كلغ120متوسط الإستھلاك الفردي : دول باقي أوربا  -   

  .سنویا للفرد / كلغ90 إلى 50متوسط الإستھلاك الفردي من : البلدان في طور التصنیع  -   

   3  ".سنویا للفرد / كلغ 10متوسط الإستھلاك الفردي أقل من : البلدان السائر في طریق النمو  -   

 من ھؤلاء % 85و، من السكان فقط  %15  من الأغلفة المصنوعة في العالم ، موجھ إلى¾علیھ نستنتج بأن و

  . السكان لیس لدیھم ما یكفي احتیاجاتھم من التغلیف

كما ،  بجمیع جوانبھ شریعات لتنظیم تغلیف المنتجرت تالمحافظة على صحتھ ظھومن أجل حمایة المستھلك و

ظھور جمعیات  و، ئة من التلوث الذي طغى على سوق التغلیفبیتم وضع بعض القوانین الخاصة بحمایة ال

سترجاعھا لإعادة تدویر ھذه الخامات إفي ھذا المجال ، والإعتماد على الأغلفة المعاد حمایة البیئة الناشطة 

  . في إطار برنامج التنمیة المستدامة البیئيإزالة مظاھر التلوثو، لغلاف من تكلفة اقلیل تلل

ما مدى التغیرات التي حدثت فإنھ یظھر لنا جلیا ، لتغلیف امراحل تطور التعبئة ومن خلال التطرق لمختلف 

ن حقب الوسائل أو طرق التغلیف التي تمیزت بھا كل حقبة مو، غلفة من حیث المواد المستعملة على ھذه الأ

أین برزت أھمیة الأغلفة كعامل أساسي ، الیونانیة ھار الحضارات القدیمة كالمصریة والتاریخ خاصة أثناء إزد

مع التطور التكنولوجي سلعة في حد ذاتھا ، حیث یحفظھا ویسھل عملیة نقلھا وحتى تخزینھا ، ویزید من قیمة ال

حفظ و الذي تعددت وظائفھ من نقلو، المھم  الأساسي وعاملإن الغلاف أصبح الفي العصر الحدیث ، ف

                                                
1   A. Thillaud : Emballage Magasine , N°561 , Mars 1999 , p 14 . 

محمد صالح ، كلیة العلوم الإقتصادیة . د: في ترویج مبیعات المؤسسة ، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر ، تجت إشراف التغلیف وأثره : فتیس ندیرة    2
  :  ، لم ینشر ، نقلا عن07 ، ص 2003وعلوم التسییر ، جامعة الجزائر ، الجزائر ، 

     J. P. Pothet , bulletin du réseau TPA  N°16 , Mars 1999 ( internet explorer ) . 
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 إلى رجل بیع صامت یعرف بالسلعة لدى المستھلك ، ویؤثر علیھ من أجل الشراء في محیط تسوده ،تخزینو

  .تعددة التي تحملھا أغلفة السلع والمنتجات المتنوعةالبیانات المسة العمیاء بین مختلف التصامیم والألوان والمناف

  1 :بعض الأحداث الھامة في تاریخ التغلیف فیما یلي عرض لو *

المنفوخة وتشكیل الورق من الإعتقاد بتوصل المصریین القدماء لإستخدام الزجاجات :  ق م 3000 -

 .استخدامھ في التغلیف نبات البردي و

 .  استخدام الصنادیق الخشبیة -:  ق م 100 -

  .ات  استخدام الملصقات لتعریف محتویات الحلوی-               

  . استخدام البرامیل -                 

 .بالصین   " لي ینج " تم تصنیع الورق كما نعرفھ في :  م 105 -

 .تطور صنادیق الورق المقوى في أوربا  : 18بدایة القرن  -

 .إختراع الحفظ الحراري للأغذیة في عبوات زجاجیة  : 1809 -

 .إختراع علب الصفیح للطعام المعد حراریا  : 1810 -

 .أول براءة إختراع صدرت لتسویق الكرتون المضلع بإنجلترا  : 1856 -

 .أول عرض لمعاجن الأسنان في أنابیب  : 1890حوالي  -

 .أول إستخدام للرقائق المعدنیة في لف الحلوى  : 1913 -

 .أول إستخدام في التغلیف التجاري للزجاجات البلاستیكیة قالبة الإنضغاط  : 1947 -

 استخدمت لزیادة العمر التخزیني  ،عالیة التغطیة بالسیلوفان كخامة حجز : 20الخمسینات من القرن  -

 .للغذاء 

  .cans  استخدام الألمنیوم في تصنیع علب المشروبات : 1959 -
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  :وظائفھ  أھمیة التغلیف و: المطلب الثالث 
الناحیة التسویقیة عن  منف لا تقل أھمیة یوجھ المنتجون في العصر الحالي عنایة متزایدة إلى التغلی          

كیفیة تصمیمھا أھمیة بارزة في ومما لا شك فیھ أن لغلاف السلع وعبوتھا ومظھر ھذه العبوة و، السلعة نفسھا 

اھم في كذلك فإن الغلاف یؤدي مجموعة من الوظائف التي تس و ،ید سیاسات وأصول تسویق منتوج ماتحد

ور الذي یلعبھ في بیع ھذه السلعة ، فالتغلیف الناجح ھو الفاصل یرجع ذلك أساسا للدإنجاح تسویق سلعة معینة و

  .بین سلعة ناجحة و سلعة فاشلة 

  :أھمیة وفائدة التغلیف ودوره التسویقي الحدیث : ول الفرع الأ

  :النواحي التالیة  الأغلفة و مظھرھا إلى الأسباب وترجع أھمیة : أھمیة الأغلفة والتغلیف :أولا 

خاصة أن ھناك و، عد على خلق طلب خاص على السلعة الطابع الممیز أو الفرید یساالغلاف الجید ذو  -

 .من السلع ما لا یتمیز بطابع خاص أو فرید عن السلع البدیلة المنافسة

المنافسة ، كما یساعد على سلعة المنتج وسط السلع البدیلة وامكانیة التعرف على یؤدي إلى سھولة و -

 .تذكر المستھلك لھا 

     المظھر الجیدین یعتبر في حد ذاتھ من وسائل لفت نظر المستھلك للسلعة ف ذو التصمیم والغلا"  -

ن ع الھامة  والإعلامیةالإعلانیة  بھا بل وتفضیلھ لھا أحیانا ، وھو من الوسائلإھتمامھوإثارة رغبتھ و

 1  ".سیةالدعاوي الإعلانیة الرئیلع ، كما یمكن استخدامھ في وضع وكتابة بعض النقاط والس

كذلك وضع ما یردیھ من مییز سلعتھ ووضع الإسم التجاري والشعار علیھا ، ویمكن الغلاف المنتج من ت -

قد لا كما أن الكثیر من السلع ، أكثر جاذبیة ووضوحا وذلك بشكل أفضل و، بیانات وصفیة أو فنیة 

 .تبیینھا بدون غلاف یسھل أو لا یمكن تممیزھا و

ت أحجام مناسبة یؤدي تعبئة ، أو أن تعبئتھا في عبوات ذاكن بیعھا بدون تغلیف وة قد لا یمالسلع السائب -

 .تصریفھا بشكل أفضل وحسن توزیعھا إلى كفاءة و

التي تعتمد علیھا إمكانیة صناعة التغلیف في بلد ما أحد الدعائم الأساسیة یعتبر التغلیف وتقدم وسائل  -

 .احھا إنتشار نظام أو متاجر خدمة النفس و نجقیام و

عرضھا في ییمكن التغلیف متاجر التجزئة من عرض السلعة بطریقة أفضل أو بطریقة واضحة أو أن  -

كلما كان الغلاف ذو مظھر جید دفع ذلك متاجر التجزئة من عرض السلعة في و واجھات العرض ،

 .أماكن جیدة 

على مدار السنة ، فتعبئة وك السلع في غیر أوقات إنتاجھا التغلیف على استھلاتساعد سیاسة التعبئة و -

 2 " .طوال العام ا فواكھ مثلا جعلت استھلاكھا میسورال

مثل بعض أنواع ، ة غلاف جید أو قیم لھا جلع قد تزداد قیمتھا في نظر المشتري نتیبعض الس -

 . و أدوات التجمیل العطورالمجوھرات أو 
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إحتیاجات لشكل السلیم طبقا لرغبات و سیاسة التشكیل بایذقد یكون التغلیف ھو الوسیلة الوحیدة لتنف -

  .السوق من الأحجام أو الأذواق المختلفة للسلع السائبة

 وسھولة  ،نھا وسھولة مراقبة المخزون منھاسھولة تخزیغلیف الجید سھولة تداول السلعة ویوفر الت -

كما یقلل من ،  عر والشراء أو النقل والتخزیني ینشأ في عملیات السالذشرائھا وبیعھا وتقلیل الإسراف 

  . أیضا یؤدي إلى تخفیف تكالیف التسویقھ بدورهھذا كلمعدل التلف و

 یعتبر ،تھلك بعد إستخدامھ السلعة نفسھا ي ینتفع بھ المسلذف الا الجید التصمیم والمظھر والغالغلاف -

 .من عوامل التفضیل عند الشراء لدى الكثیر من المستھلكین بالنسبة لعدة أنواع من السلع 

عدم حدوث  من حیث المحافظة على جودتھ و ،ى یصل إلى المستھلك في حالة جیدةمایة المنتج حتح -

 .تلف أو كسر أثناء عملیات النقل و التخزین أو الإستعمال 

 كما یساعد على ،یمثل التغلیف جزء من البرنامج التسویقي للمنشأة حیث یساعد بالتعرف  على المنتوج  -

كما أن الغلاف الجذاب یساعد على جذب ، ذلك عن طریق تقلیل تكلفة التلف والمبیعات زیادة الأرباح و

 .المستھلك و إھتماماتھ  في الشراء مما ینعكس على زیادة المبیعات للسلعة ذاتھا 

  :فائدة التغلیف بالنسبة للمستھلك و المؤسسة  :ثانیا 

   :فیما یلي حسب وجھة نظر المستھلك یف یتلخص  دور فائدة التغل   : فائدة التغلیف بالنسبة للمستھلك - /1

التي ، ھي الرسومات المكتوبة على ظھر الغلاف الخارجي للمنتوج المعلومات والبیانات والإرشادات و -

 .تمییزه عن منتوجات المنافس ك في عملیة التعرف على المنتوج وتساعد المستھل

مادة المستعملة في تغلیف المنتوج كلھا كذا الف الداخلي للمنتوج ، طریقة فتح وغلق السلعة ، والغلا -

 الراحة في الإستعمال للمستھلك وھو الشيء مما یحقق ، تداولھمل تساعد في سھولة حمل المنتوج وعوا

  .ار بین المنتوجات المتواجدة في السوقیالذي یدفعھ إلى الإخت

لمنتوج بترجمة مدى الإستبدال على مدى نوعیة وجودة المستھلك إلى مظھر الغلاف للحكم ویستند ا -

 .تناسب الغلاف مع المنتوج من حیث طبیعة شكلھ و لونھ 

إذا كان المستھلك ینظر إلى التغلیف بأنھ جزء مكمل للمنتوج ، فإن   :فائدة التغلیف بالنسبة للمؤسسة  - /2

إقناعھ ك وجل إرضاء ھذا المستھلأف  جزءا لا یتجزء من المنتوج من المنتج یحاول كیف یجعل فعلا ھذا الغلا

  :فائدة التغلیف بالنسبة للمؤسسة من خلال النقاط التالیة ودة سلعتھ لكن بأقل التكالیف ، وتتجلى أھمیة وبج

 ، كسر أو تحلل ، فالغلاف الرديء یتسبب لیف في حمایة منتوجاتھ من كل تلفیستفید المنتج من التغ -

 .في فقدان جزء من  المنتوج أو تلفھ أو كسره 

یؤدي وظیفتھ في حمایة  و،) غیر مكلف(جات یكون إقتصادي د بالنسبة لمعظم المنتوالتغلیف الجی -

 .بالتالي یسمح بالإقتصاد في الأموال و، منتوج ال
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جابیا في یالترویج التي یستعملھا المنتج ، فالتغلیف منح حقا دورا إلتغلیف وسیلة من وسائل الإعلان وا -

تحریضھ و وأصبح یمثل مفتاح للبیع المرئي وجذب المستھلك ،) خدمة النفس ( ستعمال الذاتي میدان الإ

 .تجاه المنتوج إعلى خلق إندفاع تلقائي للمستھلك على الشراء حسب منشطات مرئیة تعمل 

على إنتاج عبوة  -وفق المفھوم القدیم للتسویق  -إقتصر دور التغلیف   : الدور التسویقي الحدیث للتغلیف:ثالثا 

الإھتمام ھوم التسویقي وفمع الأخذ بالملى المستھلك ، وإوانتقالھا من المنتج أثناء تخزینھا تصلح لحمایة السلعة 

سھاماتھ یتم إوأصبح الغلاف وتحدید ، ترویجي تطور دور التغلیف إلى دور بیعي و  ،بكافة الأنشطة التسویقیة

   .لیس بعدھا نتاج السلعة وإقبل 

 1  :اط التالیةیمكن سرد الدور الحدیث للتغلیف في النق *

فعلى سبیل المثال فإن سلعة مثل ملح الطعام كانت ، یزید التغلیف من قیمة السلعة المقدمة للمستھلك  •

لجانب الأخر على ا شرائھا نتیجة لتعرضھا للرطوبة والفساد ، وتعاني من عدم صلاحیتھا بعد فترة من

صمیم غلاف جذاب یزید من قیمة العطور نجد أن تفإن العدید من السلع مثل مستحضرات التجمیل و

  أعلى في سبیل الحصول علیھا اویبرر قیام المستھلك بدفع سعر، في نظر المستھلك  - نفسیا  -السلعة 

  :الغلاف الجید یزید من قیمة السلعة عن طریق  و–السعر السیكولوجي  –

   .  شرح الفوائد  التي تحتویھا السلعة -

   .إلخ... تاریخ إنتھاء صلاحیتھا لومات المتعلقة بتركیبة السلعة ومعإمداد المستھلك بال   -          

  .إلخ .. .سعرھا ستخدام السلیم للسلعة ولإومات عن طریق ا یقدم معل  -          

بصفة خاصة المیسرة منھا ،  العدید من السلع الإستھلاكیة  ویلعب التغلیف دورا ھاما في الترویج عن •

 بالغلاف الجذاأصبح إنتشار محلات خدمة النفس و ، ةئفي تجارة التجز للتطور الذي حدث فنتیجة

إمكانیة استخدام العبوة في و، یلعب دورا كبیرا في التأثیر على سلوك المستھلك في تحدید اختیاراتھ 

 .أغراض أخرى بعد الإستھلاك ، لتعمل كمؤثرات إعلانیة 

ستخدام الدخول في قطاعات سوقیة جدیدة ، فلى ایؤدي إ الجید یزید من إستعمال السلعة وتصمیم الغلاف •

العصائر أمن نطاق السوق ووسع استخدام السلعة ه الغازیة والألمنیوم في تغلیف المیاالعبوات الورقیة و

اعات سوقیة لم تكن طإلخ ، ووصل إلى ق... المباریات الریاضیة مثل الرحلات و، في مناسبات متعددة 

 .شروبات تستخدم مثل ھذا النوع من الم

رة ، فنظرا سیصفة خاصة السلع المبغلیف في الوقت الحاضر دورا بارزا في تمایز السلعة ویلعب الت •

میزة لھذه السلع فإن التغلیف یقوم بإیجاد لإمتلاء السوق بالسلع المنافسة ولعدم وجود إختلافات م

 .بالإضافة إلى زیادة مركزھا في السوق ، إختلافات نفسیة لدى المستھلك 

 

                                                
   .269المرجع السابق ، ص : محمد فرید الصحن .   د 1
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   :وظائف التغلیف: ثاني الفرع 

مع الإھتمام ،  المنتجاتالبقاء في نشاطھا عن طریق توفیر أجودالمؤسسة دوما لتحقیق الإستمرار وتسعى         

یع وظائفھ التي تجعلھ یؤدي جمو، أقل الأسعار نتاج عبوة السلعة وغلافھا الخارجي بأحسن صورة وإبتصمیم و

الذي  بیرا بین الجانب الشكلي للغلاف والمتمثل في الحاويیھ أن ھناك إرتباطا كینبغي التنوصمم من أجلھا ، و

التسویقیة لھذه  التقنیة ، والجانب الجمالي الخارجي الذي یعبر عن مجموع الوظائف فئیمثل مجموع الوظا

  .السلعة 

 1 :تتمثل أھم الوظائف التقنیة للغلاف في :  الوظائف التقنیة للغلاف :أولا 

 ، ة المنتج لأطول فترة زمنیة ممكنةنان في صیانمكالحفظ والحمایة ی  :ظیفة حمایة وحفظ المنتج و - /1

الجودة أي الحفاظ علیھا كما ھو ، وبالتالي فھو یقوم بالقضاء على التأثیرات وبدرجة عالیة من النوعیة و

   .لخإ... الرطوبة ، كسر و الضوء ، تلف العوامل الخارجیة كالحرارة الجانبیة لمخ

 ارجیة سواء كمیائیة أو بیولوجیة إذا إنعدمت التقنیات الحدیثة في تصمیم الغلاف من مواجھة ھذه العوامل الخو

 تقوم بوقایة السلع من التسرب أوالتلف یصبح لا معنى لوجود غلاف ، فوظیفة الحمایة تعتبر أھم الوظائف حیث

 طبیعة لىوخزنھا لمدة طویلة نسبیا تتوقف ع، آخرو نقل البضاعة من مكان إلى التلوث ، كما تسھل حمل أو

  .السلعة نفسھا 

وعلیھ فیجب ، یرتبط الغلاف بنوع السلعة وخصائصھا من حیث الشكل والحجم  :وظیفة إحتواء المنتج   - /2

  .مقاییس وأشكال ھذه السلعة مع أن یكون مصمم بطریقة تسمح بإحتواء السلعة بكاملھا بما یتناسب 

وز مرحلة إنتھاء عملیة الإنتاج من غیر اللائق تجا  :)التوزیع  ( ةنقل والتخزین والمناول وظیفة ال - /3

التخزین من بین أھم الوظائف الواجب المناولة ومرحلة تسلیم المنتج إلى المستھلك النھائي ، فطرق النقل وو

توزیع المنتوج في عملیة ة مدروسة یعمل على تسھیل الغلاف المصمم بطرقو، العنایة بھا من قبل المنتجین 

ظروف تسمح بمناولة جد حسنة لھذه السلعة إلى المستھلك النھائي مع مراعات طرق ووسائل النقل المحتمل 

  .تخزینھا  توفرھا في طرق توزیع المنتجات وكذلك عملیة شحنھا والمواصفات التي ینبغيو، إستعمالھا 

الوزن الذي یجب أن تكون علیھ ذلك بدراسة الحجم وو  :وظیفة تسھیل عملیة الإستھلاك و الإستعمال - /4

طبیعة الإستھلاك لدى ھؤلاء بر عدد ممكن من مستھلكي السلعة وحیث تناسب أك، السلعة داخل الغلاف 

طریقة  و ،المستھلكین ، فالحجم المطلوب یختلف من سلعة إلى أخرى حسب العادات الشرائیة للمستھلكین

بر ھذه الوظیفة جد ھامة بالنسبة للمستھلك ، فمع تقدم التطور التكنولوجي أصبح إستعمالھم لھذه السلعة ، فتعت

عبوة یسھل الیاة ، فسھولة إستعمال الغلاف أوالراحة في جمیع مجالات الحستھلك یسعى إلى تحقیق الرفاھیة والم

 مصمم بطریقة كما یجب على الغلاف أن یكون، بالتالي إرضاء لرغبات المستھلكین من إستعمال المنتج ، و

  .إحكام بعد إستعمال جزء من السلعة ویمكن غلقھ بسھولة و، حیث یمكن فتحھ بدون مجھود كبیر جیدة 

تعتبر حمایة البیئة من أھم الوظائف التي تسعى المؤسسات لتحقیقھا ، فعادة ما نرى  :وظیفة حمایة البیئة  - /5

 محیطنا لتشوه بیئتنا ، وعلیھ فقد بدأ الوعي الحضري أنھ بمجرد إستھلاك المنتجات تبقى الأغلفة والعبوات في

                                                
1  Lendrevie .J , Lindon .D :  "  Mercator " , Dalloz , 5eme Edi , Paris , 1997 , p 245. 
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 ویطابق ،یتسرب للمؤسسات الإنتاجیة من خلال محاولاتھا في تصمیم غلاف یتماشى مع متطلبات العصر

لك بالإعتماد على المواد الطبیعیة في تصنیع ذیة لذلك ، ومویحترم القوانین التنظی، ات المفروضة علیھ فصاالمو

 ة طریقلىأوالإعتماد على إسترجاع الأغلفة وإعادة تصنیعھا مع البحث ع، یمكن أن تتحلل الأغلفة والتي 

  . من طرف المستھلك بعد نفاذ المنتوج منھا ھا في مجالات أخرىإستعمال

  : الوظائف التسویقیة للغلاف :ثانیا 

یتھ یجب أن یلعب احم للمنتج الذي تقع مھمة إحتوائھ ولكي یحقق الغلاف رواجا أحسن " :  PANELیقول 

  1 " .المستعملوأن یلائم حاجة المستھلك و، الإغرائي بكفاءة دوره الإعلامي و

  ،ظھور المتاجر الكبیرةھلك في حد ذاتھ مثل خدمة النفس وفبتطور طریقة البیع التي أصبحت تعتمد على المست

لمستھلك تقدیم المتوج لھذه العملیة والسلعة أن تبیع نفسھا بنفسھا ، وعلى الأغلفة والعبوات القیام بوجب على 

  .السیكولوجي وكھ الشرائيالتأثیر على سلوبإعتبارھا وسیلة إتصال وإعلام تعمل على جذب وإغراء المستھلك و

یزید من د من ثقة المستھلك في السلعة ، ویجب أن یكون الغلاف مثیرا لیزی"   :وظیفة الإغراء للغلاف - /1

  2 ".ارغبتھ في شرائھا و إستعمالھ

یترك لمقدرة الغلاف على إقناع فإن النصف الأخر ، قیق نصف المھمة عندما تقوم الجھود الترویجیة بتح

   البیع ، فالغلاف الجذابالتجزئة التي تسھل عملیة العرض وإغراء المستھلك من على أرفف محلات البیع بو

ن یمكو ،ى أرفف المحلات والمتاجرى أماكن جیدة علالمغري ، یمكن أن یعطي للمؤسسة فرصة الحصول علو

لتصمیم الممیز للغلاف والكتابة علیھ إلى جانب الألوان ذلك من خلال اللمستھلك ملاحظتھا بكل سھولة و

التغلیف الجید، الذي لھ أثر كبیر في تحریك دوافع المستھلك والتأثیر علیھ ، وبالتالي ینجذب بسھولة نوعیة و

  . المنتج ذاتھ الغلاف أكثر من إنجذابھ نحونحو 

لغلاف لا یقل أھمیة عن باقي الوظائف لإن الدور الإعلامي   :)الإتصال(وظیفة الإعلام و الدعایة للغلاف   - /2

 عند إقتناء السلعة هبحیث یسمح للمستھلك الإطلاع بشكل أفضل على المعلومات التي تفید، التسویقیة الأخرى 

حیث یحتوي الغلاف على وصف  ، جودة السلعة وطبیعتھا الشرائي فیما یخص تساعده في تحدید موقفھو

تاریخ كیفیة الإستعمال ، كیفیة الحفظ ومواد التركیب ، ، ن ، الجودة ز یحتویھا من حیث الومختصر للسلعة التي

  .إنتھاء الصلاحیة 

د تقدیمھ السلع إلى نأما بالنسبة للدور الدعائي فیعتبر الغلاف أحد أھم الوسائل الإعلانیة التي یستخدمھا المنتج ع

  .من المستھلكین ممكنة سھولة وصول الرسالة الإعلانیة إلى أكبر فئة المستھلك ، وھذا  بسبب ضئالة تكلفتھا و

یجب أن یجذب الغلاف إھتمام الزبائن بواسطة شكلھ ، لونھ ، صورتھ  :وظیفة الجذب ولفت الإنتباه  - /3

ستھلكین الذین یدخلون المتاجر الكبرى لا یرون كل المنتجات والمواد المصنوع منھا ، حیث نجد أن أغلب الم

المعروضة على الأرفف ، وإنما یبحثون فقط على المنتجات التي یرغبون في شرائھا ، ولھذا السبب فالإبداع 

  .في تصمیم أغلفة المنتجات مھم جدا لجذب نظر المستھلك ولفت إنتباھھ 

                                                
1  D. PANEL :  " Les services commerciaux – L’étude de produit " , Paris Edition FAUCHER , Paris , 1994 , p154. 
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، ھن یتعرف علیألمنتج من طرف المستھلك لا بد وبعدما تتم رؤیة ا :وظیفة التعرف على المنتج وتمییزه   - /4

حتما دون الحاجة  إلى إذا رأوه على أرفف المتاجر فسیتذكرونھ ھلكین یعرفون ھذا المنتج مسبقا وحیث أن المست

یمھ یمكن للغلاف أن یحقق ھذه الوظیفة بسھولة إذا إعتمد في تصموكل ھذا یعود إلى الغلاف ، و، قراءة إسمھ

  .حتى بالإعتماد على شكل معین وان معینة أوطریقة الكتابة الممیزة أولعلى أ

ما  سات المنافسة ، فعند دخولك لمتجریسمح الغلاف بالتمییز بین منتجات مؤسسة ما عن منتجات المؤس

ت قد یصعب لك في بعض الأحیان التعرف على الإختلافاتجذبك عدة تشكیلات من المنتجات والعلامات ، وس

  .ختلف ھذه العلامات مغلاف ھو الذي یسمح بالتمییز بین الجوھریة بین ھذه العلامات ، في ھذه الحالة فإن ال

رات العبا السوق عن طریق إستعمال الأوان ویسمح الغلاف بتجزئة  :وظیفة تجزئة السوق والتموقع - /5

فتقوم بتقدیم مجموعة مختلفة من ، فة ھذا بالنسبة لكل جزء من السوق المستھدالمختلفة على ظھر الغلاف ، و

و لا یتم ذلك إلا بالإستعانة بالغلاف الذي یحدد ، تجزیئاتھ  لمجموعة متعددة من فئات السوق ونفس المنتوج

محاولة تموقعھ في ھذا السوق من حیث تخصیص مكانة محددة في جیھ كل منتوج نحو سوقھ المستھدف  وتو

  1  :ذھن المستھلك من حیث 

 .عرفة نوع المنتوج الذي یحتویھتسھیل م -

 .تمییز المنتوج عن بقیة المنتوجات المنافسة  -

  .تصاللإر خطة المنتوج بالنسبة للسعر واالتعبیر عن عناص -

تضمن الجوانب مثل تو، إستھلاك، توزیع،  كل السلسة من إنتاجتتضمن :وظیفة الخدمة والنسب للغلاف   - /6

ن  حیث أ،الإجتماعي للمستھلكي والتقییم النفس، سھولة النقل ، التنظیم والتقدیم الخطي، خدمة المستھلك لنفسھ

  .المنتج صورة ، كما یمكن أن یعكس المستھلكصورة التغلیف یمكن أن یعكس 

  .)Attribution(والتغلیف یسمح للمستھلك بنسب المنتوج بسھولة إلى الطبیعة التي ینتمي إلیھا 

 

  . ف لتغلی شكل توضیحي لأھم وظائف افیما یليو •

  

  

                                                
  موقع جامعة الملك عبد العزيز    1

sa.edu.kau.www://http  
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   :المصدر
Source : J. P Bertrand :Technique commerciales et Marketing, Edi berti, Paris,1995,p109  

  
  
  

        :خلاصة المبحث الثاني
  

 یتضح أن ھناك عدة زوایا یمكن أن ،ن أھمیتھ وتطوره التاریخيخلال تحلیلنا لمفھوم الغلاف وتبییمن         

 الأغلفة في القدیم على الجانب الحمائي للمنتوج الاف دور متكامل، فمنذ أن كان یھتم مصممویلعب فیھا الغ

ناع مثل أحد أھم عناصر الترویج والاقومعالجة طرق النقل و التخزین لھذا الأخیر، أصبح في العصر الحدیث ی

یر في حاجات المستھلك الحالي  مع التطور الكب،في سوق تكثر فیھا السلع البدیلة والنمطیة لنفس نوع المنتجات

  . وبروز رغبات جدیدة لم تكن موجودة من قبل

 فمنھم من یركز على الغلاف وتغلیف المنتوج، ،لقد اختلف رجال التسویق في تحدید مفھوم الغلاف بشكل دقیق

ظھر مؤخرا مصطلح   و ،فھ إلى عدة مستویاتنآخر یص و ، ومنھم من یرى أن تعبئة المنتوج في عبوة

Packagingالخ، لیزیل الاختلاف السائد ... كمفھوم شامل یشمل كل من العبوة والغلاف، التصمیم والتبیین

 ،ویجمع بین المفاھیم السابقة ویكسب الغلاف الوظیفة والأھمیة الحمائیة والصحیة للمنتوج من التلف من جھة

عند الشراء بالخصائص الجمالیة من جھة والعمل على ترویج ھذا المنتوج بالتأثیر على السلوك العام للمستھلك 

أخرى، وكل ھذا راجع إلى الاعتبارات والعوامل الواجب مراعاتھا عند تصمیم ھذه الأغلفة مع الأخذ بعین 

  . الاعتبار للمواد المستعملة في تصنیعھ، وھذا ما سوف نتطرق إلیھ في المبحث الموالي
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  : والمواد المستعملة في تصنیعھعوامل واعتبارات تصمیم الغلاف:  المبحث الثالث
  

إن الاھتمام المتزاید لدور الغلاف في تعظیم وتحقیق أھداف المؤسسة یفرض علیھا مراعاة مجموعة           

عتمادھا بناءا على العوامل المساعدة في إیجاد غلاف ، والتي یتم إمن الاعتبارات الواجب أخذھا بعین الاعتبار

ھتمامھ بإثارة الفضول لما یحتویھ ؤسسة ویعمل على جذب انتباھھ وشد إنتوجات المیزید من ثقة المستھلك في م

المنتوج على مستوى الموزعین ھذا  ي یمكن أن تواجھ توزیع وتسویقھذا الغلاف، مع تحدید المشاكل الت

 على  وكذلك المنتجین وما یواجھھم من مشاكل تصمیم وتصنیع وما یترتب،والوسطاء من حیث التخزین والنقل

ذلك من مواد وخدمات داخلة في تصنیع ھذه الأغلفة بأقل التكالیف وأكبر نجاعة ممكنة، لما یمیز كل مادة من 

  .  الخاصةھذه المواد بإیجابیاتھا ومساوئھا

  

  : العوامل التي ساعدت على إنتشار ظاھرة التغلیف ومشاكل تصمیمھ: المطلب الأول 
نصرمة على وجھ التحدید إھتماما منقطع النظیر بالأغلفة والعبوات من لقد شھدت السنوات العشر الم         

 في كسب فغلادة عوامل رئیسیة في تعظیم دور القبل المنتجین والمستھلكین على حد سواء، حیث ساھمت ع

من ثقة المستھلك في السلعة رغم أنھ واجھ العدید من المشاكل من جانب المنتج والموزع وحتى  مزید

  .المستھلك

  :  العوامل التي ساعدت على انتشار ظاھرة التغلیف: ل والفرع الأ

  1  : نجد، ومن أبرزھا العوامل من ساعدت على انتشار ظاھرة التغلیف مجموعة 

وعلى  ،  إن معظم المنتجات صارت تسوق من خلال متاجر خدمة النفس: متاجر خدمة النفس :  أولا

 فالمنتج ینبغي أن ،فیھ من سلعة معروضة دون مساعدة رجل البیعالمستھلك التجول بحریة واقتناء ما یرغب 

ویجیب ، ویصف خصائص المنتج ویوفر الثقة للمستھلك ، یؤدي وظائف البیع، وعلیھ أن یثیر انتباه المستھلك

عن أسئلة المشترین واستفساراتھم، وأي إخفاق في استراتیجیات التعبئة والتغلیف قد یلحق ضررا كبیرا 

  .بالمبیعات

علاوة  ،ھلك وتعاظم قدرتھ الشرائیة إن تزاید رفاھیة المست: رفاھیة المستھلك وارتفاع مستوى دخلھ : ثانیا

على ضیق الوقت المتاح لكثیر من المستھلكین للتسوق لأوقات طویلة یعني أن المستھلك على استعداد لدفع مبلغ 

ن تكون العبوة ممیزة وشاخصة في معالمھا، إضافي من أجل عبوة جذابة ومریحة وموثوق بھا وذات لمسات وأ

 "  تحف فنیة "  ھا، إن ھذه العبوات صارت بمثابةوقد لجأت شركات العطور مؤخرا لإبتكار عبوات لمنتجات

 .یحتفظ بھا المستھلك حتى بعد نفاذ العطر
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مبتكرا كقوة  باتت الشركات تدرك جیدا أھمیة الأغلفة المصممة تصمیما : صورة الشركة والماركة: ثالثا 

فإن جمیع الذین ، فاعلة تساھم في تمكین المستھلك من رسم صورة مفضلة ومرغوبة عن الشركة والماركة

 . كوداكركةلرائجة لأفلام التصویر تعود لشیشترون أفلام تصویر یعرفون حالا أن العلبة الصفراء ا

تحقق أرباحا و، ائد ومزایا على المستھلكیندر فو إن الأغلفة والعبوات المبتكرة ت: الفرصة الابتكاریة: رابعا 

  22%للمنتجین، فقد استطاعت إحدى شركات صناعة مواد التجمیل أن ترفع مبیعاتھا من صبغ الأظافر بنسبة 

 لكن بسھولة متناھیة  ،عندما استبدلت العبوة التقلیدیة لصبغ الأظافر بقلم رشیق وملائم یؤدي نفس الغرض

 .       مستخدمودون أن یسبب أي إرباك لل

دوافع الشراء في الوقت الحاضر لیست جمیعھا دوافع شراء عقلانیة  "  :دوافع الشراء وأھمیة الوقت: خامسا 

تھتم بمنافع السلع وفوائدھا الاقتصادیة ، بل أن الدوافع العاطفیة التي تھتم بالمظھر الخارجي لأشكال العبوات 

مة ئتھلكین، وبالتالي عدم ملاافة إلى أھمیة الوقت بالنسبة للمسوطرق تغلیفھا أصبح لھا أھمیة كبیرة بالاض

   1 ". الطرق القدیمة في البیع عندما كانت تباع السلع سائبة

  2 : والموزع بالتغلیف أھمھا اھتمام كل من المنتج والمستھلك كما أن ھناك عدة عوامل ساعدت  على •

السلعة یوفر وقت ومجھود تاجر التجزئة في عملیتي رغبة المنتج والموزع في زیادة المبیعات ، فتغلیف  -

  .الوزن واللف ، كما یزید في جودة السلعة وامكانیة تصریفھا عبر منافذ جدیدة لم تكن مستخدمة من قبل 

فالتقدم الصناعي الذي ، التقدم الكبیر الذي أحرزتھ صناعة تصمیم الغلاف وخاصة في آلات التغلیف  -

 . وأسرع زمنانا وأقل كلفة سم الأغلفة جعل التغلیف أكثر اتقاطرأ على آلات التصمیم ور

 . ظھور مواد جدیدة أمكن استعمالھا في التغلیف لم تكن معروفة  من قبل -

في غلاف جید رغبة منھ في الحصول على سلعة في الوقت الحاضر على شراء السلع صرار المستھلك  إ-

  .نظیفة 

وزن السلعة  عین في كمیة أوزمغلفة لحمایة نفسھ من تلاعب المول إقبال المستھلك على شراء السلع ا-

  .وجودتھا 

 .تفضیل تاجر التجزئة التعامل في السلع المغلفة ، حتى یمكن وضعھا بنظام وسھولة على الأرفف  -

   : مشاكل تصمیم الغلاف: ثاني الفرع ال

فاتباع ھذه السیاسة ،  سلعة كانت تنتجھا للبیعأو تغلیفؤسسة اتخاذ قرار بتعبئة لممر السھل على الیس بالأ       

الغلاف وھذه المؤسسة یترتب علیھا مواجھة مجموعة من العوائق والمشاكل المتعددة المطروحة أمام مصممي 

اكل المطروحة على مكانیة تناسب ھذا الغلاف مع السلعة نفسھا والمشإفیما یخص مشاكل ، على حد سواء

  .المنتج المستھلك، وكذلك على مستوى ذلك المشاكل التي تظھر على مستوى والأھم من ، مستوى الموزعین
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الذي ، و أن یتماشى ورغبات المنتجمن العقبات التي تواجھ المصمم للغلاف ھ : على مستوى المنتج: أولا 

   : یسعى إلى

  .المناسب للغلاف حسب طبیعة السلعة حجم أو الشكل التحدید  -

 . لتغلیف دون التأثیر على دورھا التسویقيتقلیل تكالیف التعبئة وا -

  . خاصة بذلك الت لاالآكشراء ، ضافي مكلفإستثمار إ المنافس یتطلب ن ممیز ویتمیز عتصمیم غلاف -

  . یركز المنتج على تسھیل إستعمال العبوة والغلاف من حیث فتحھا وغلقھا واستعمال محتواھا-

ریقة تسھل توزیع ن أھمیة بالغة للعبوة والغلاف المصمم بطأولى الموزعو : على مستوى الموزعین: ثانیا 

 .    وھذا ما یجعل المصمم یواجھ صعوبات على ھذا المستوى ،المنتجات وبیعھا

   العبوات التي لا تتعرض للتلف عند القیام بعملیات النقل،التخزین، وعند عرضھا على  یحبذ التجار الأغلفة و-   

  . رفوف المحلات والمتاجر  

  . یجب على الأغلفة أن تكون مزودة ببیانات وإرشادات تخص المنتج لتسھیل بیعھا-   

   یطلب تجار التجزئة دوما عبوات ذات شكل ولون جذاب في أماكن البیع والتي تتناسب مع أماكن ومساحات -   

  .العرض بالمتاجر لتحقق الترویج الجید لأقل مساحة مستغلة 

   :من المشاكل التي تظھر على ھذا المستوى نجد :  على مستوى المستھلك:ثالثا 

  . تعدد حاجات ورغبات المستھلك-

  . )إلخ...المستوى المعیشي، الجنس، السن( الاجتماعیةختلاف في العادات الشرائیة وإ -

المعلومات المدونة على الغلاف ون الغلاف، إضافة إلى البیانات و شكل ول ،ھتمام المستھلك بحجمإ -

  .واهللتعریف بمحت

  .بعد تفریغ محتواھالأغراض أخرى ، یمكن استخدامھا   تفضیل المستخدم لعبوات وأغلفة-

من  وظھور سلعة لم تكن معبأة، حجم الغلاف اتجاه السلعة نتیجة تغییر شكل أو تغییر وجھة نظر المستھلك -

  .قبل

  1 ".لسلع وفحصھا وقت الشراءالتغلیف دون تحقیق رغبة من تعود على معاینة اقد تحول سیاسة التعبئة و  "-

  

 : الاعتبارات والعوامل الواجب مراعاتھا عند تصمیم الغلاف : المطلب الثاني
،  ھناك العدید من العوامل والاعتبارات التي یجب أخذھا بعین الاعتبار عند القیام بتصمیم الغلاف        

 رجل يوبذلك یرض، ستھلاكیة لمشتریھا فینبغي على المصمم أن یدرس طبیعة السلعة  نفسھا والعادات الا

لإعلان في إعطاء التصمیم المناسب مراعیا بذلك ظروف المنافسة والاعتبارات المتعلقة بالتكلفة والمتعلقة ا

  . وحتى بالقوانین والتشریعات الحكومیة، بالبیئة

   :الاعتبارات الواجب اتخاذھا عند تصمیم الغلاف:  ولالفرع الأ
                                                

  .356المرجع السابق ، ص : محمد صالح المؤذن .  د 1

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 

 
55

مجموع مبینة في ذلك  ، ة والتغلیف عدة أمور یمكن إثارتھا في شكل التساؤلات التالیةتحكم سیاسة التعبئ

  1 : الاعتبارات الواجب اتخاذھا من أجل تصمیم غلاف مناسب

  ؟  ما مدى ملاءمة العبوة والغلاف لطبیعة السلعة- 

 كذلك متوسطي ومرتفعيو، یح لمحدودي الدخل الشراء المنتج في عبوات مختلفة الحجم تت ھل سیتم تقدیم - 

  الدخل؟

 ؟  ھل تزید تكلفة التغلیف والتعبئة عن تكلفة إنتاج السلعة- 

  ؟ وأیھما أكثر ملائمة، المتاحة للتغلیف  ما مدى البدائل المختلفة و- 

وأیھما أفضل بالنسبة  ؟ ھا إلى منظمات أخرىیتتسند عملوف سوم المنظمة بالتعبئة والتغلیف أوھل ستق -    

  ؟ ةللمؤسس

  ؟  العبوةجة الأمان المطلوبة في الغلاف أو ما ھي در-   

؟ وھل یمكن استخدامھ أیضا  الدعایة للسلعةلغلاف كوسیلة من وسائل الإعلان و ھل یمكن استخدام ا-   

 للدعایة لسلع أو خدمات خاصة بمنظمات أخرى؟

  ؟ مدى الصلاحیة للاستخدامما لیمات الخاصة باستخدام السلعة أوما مدى الحاجة لكتابة التع -     

  ما مدى ملائمة طرق التغلیف للسلعة المعینة لمتطلبات التوزیع والموزعین وكذلك المصدرین ؟ -

 ؟ ما ھي درجة التغییر التكنولوجي في صناعة التغلیف وما ھي الاتجاھات الحدیثة في ذلك -

ومن وجھة نظر العملاء ،  المنظمة ما مدى ملائمة الغلاف لمتطلبات التخزین وتكالیفھ من وجھة نظر -

 ؟ والموزعین

 ؟ إلى أي مدى یمكن استخدام الغلاف في الاعلان -

 ؟ ماھي درجة التبسیط الممكنة في تغلیف السلعة -

 ماھي التشریعات الحكومیة التي تحكم عملیة التغلیف؟ -

الواجب  )قتھا بالمستھلكلافي ع في علاقة المنظمة بالمنافسین أوسواء(ماھي الاعتبارات الأخلاقیة - 

 ؟ مراعاتھا في التغلیف

  : وأھمھاالھامة  لذا یجب على القائمین بتصمیم وانتاج العبوة والغلاف في المشروع مراعاة عددا من الأمور* 

 ھل ھو أساسا المحافظة والحمایة للسلعة أم ھدفھ الأولي ترویجي أم ،  الھدف المطلوب من العبوة والغلاف-

  لنقل والتخزین ؟من أجل ا   

  . التبخروالحجم والقابلیة للتلف ،الكسر و السلعة وطبیعتھا من حیث الوزن -

  .  العادات الشرائیة لجمھور المستھلكین ومدى ملائمة الغلاف لھذه العادات-

  . الوسائل المستخدمة للنقل من قبل المؤسسة والطرق المستعملة في تخزین السلع -
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دامھا في صنع وتصمیم الغلاف وإمكانیة توریدھا والحصول علیھا ومدى  المواد التي یمكن استخ-

  .ملائمتھا لطبیعة السلعة وخصائصھا 

 جة تأثر السلعة بتفاعلھا مع مواد توفر الشروط الصحیة في العبوة وعدم إضرار الغلاف بالصحة نتی-

  .لك ، وقد یؤدي ذلك إلى زیادة تكلفة الغلاف من أجل البحث عن حلول لذالتغلیف

  .حتى لا یجد المستھلك صعوبة في ذلك   ،نزع الغلاف ستعمال العبوة أوإ سھولة -

  .من جاذبیة وإثارة للمستھلك أثناء عرضھا أو الإعلان عنھا مدى ما تحققھ العبوة والغلاف -

  . ذلكلى الغلاف داخل المشروع أو خارجھ والتكالیف المترتبة عمكانیة تصنیعإ مدى -

  .وضغوطات جمعیات حمایة المستھلك، ونیة التي یجب مراعاتھا عند تصمیم الغلاف  النواحي القان-

  :  العوامل الواجب مراعاتھا في تصمیم الغلاف:الفرع الثاني 

ھناك مجموعة من العوامل التي یجب على المصمم أخذھا بعین الاعتبار وعدم مخالفتھا حین تصمیمھ          

شرة بالسلعة في حد ذاتھا  ھذه العوامل إلى عوامل تسویقیة تقنیة متعلقة مبالغلاف سلعة ما ، ویمكن أن نقسم

ف والمتمثلة في سلوك المستھلك والتشریعات ة الخارجیة للغلاوعوامل البیئ، الخ...كالشكل، اللون والحجم 

   .ة وتكلفة تمویل الغلاف یالعوامل البیئالحكومیة و

  1   :  أھم محددات ھذه العوامل وھيویمكن أن نلخص جملة من النقاط توضح لنا* 

ستعمال السلعة مع إحیث توضح محتویات الغلاف وطریقة   وضوح الكتابة على العبوة وسھولة قراءتھا-     

  .یضاح العلامة التجاریةإوجوب 

  .كما أن لكل لون من الألوان دلالات معینة  ، التأثیر النفسي للألوان مراعاة-     

  .میم في تحقیق الجاذبیة الشكلیة للعبوة وجعلھا قادرة على لفت نظر المشتري  استخدام فن التص-     

  . التبسیط والتنمیط في العبوات والأغلفة یساعد على خفض التكالیف -     

فالعبوة تعطي فكرة لمشتریھا عن محتویاتھا من ، عتبار ھام یجب مراعاتھإ الأمانة مع المستھلك وھو -     

  . ولا یجب أن نخیب ثقة المستھلك في سمعة المؤسسة ،حیث الكمیة والحجم 

  .ستخدام الأمثل لمحتویاتھا  فالعبوة الجیدة ھي التي تحقق الإستخدام ، إقتصادیة الإ-     

  : التقنیة لتصمیم الغلافوالعوامل التسویقیة : أولا 

  2  ".یة تصمیم الغلافإن طبیعة السلعة لھا أثر كبیر على طریقة وكیف  ": طبیعة السلعة وخصائصھا - /1

ا ضد العوامل حمایتھتساخ أولى السلعة ووقایتھا من التلف والإفیجب أن تتوفر في الغلاف القدرة على الحفاظ ع

 عدم التھویة والأتربةك من السلع ما یتأثر بالحرارة أوالبرودة أوالتھویة أوفھنا الطبیعیة والمناخیة،

ب خصائص السلعة ذاتھا س وكل ذلك ح،سوء المناولة بالتداول أو من السلع ما یتأثروھناك ،الخ...أوالضوء

تعبئة السلع التي تتأثر وممیزاتھا والمواد الداخلة في تركیبھا والھدف من استخدامھا ، فیستعمل الزجاج مثلا ل

 وتعبأ المواد نصف السائلة في، مواد السائلة في أوعیة فخاریة أوزجاجیة أوصفیحیة، كما تعبأ البالرطوبة
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وكذلك الأوراق  خراالورق المشمع في صناعة الغلافوقد ظھر مؤ،  مادة البلاستیكأنابیب مصنوعة من

  . المعدنیة والسلوفان وحتى القماش

یؤثر على شكل  المنشأة إلى تحقیقھ من التغلیف الذي تسعىإن الھدف  " : الھدف من تغلیف السلعة - /2

  1 " .الغلاف وطبیعة المواد الداخلة فیھ

من التلف أثناء التخزین أوالتداول یتم استخدام تحقق ھذا الھدف، أما إذا كان الھدف ھو حمایة  السلعة إذا  - 

كان الھدف ھو الترویج عن السلعة وجعل الغلاف أكثر جاذبیة للمستھلك ، فیجب تصمیم الغلاف بحیث یحقق 

ة، غلاف داخلي بقصد الحمایة وغلاف ھذه الغایة، ویلاحظ في ھذه الحالة أنھ قد یكون ھناك غلافین للسلع

  .خارجي بقصد الترویج 

وعندما یوجد مجال  یتأثر ھیكل الغلاف إلى درجة كبیرة بھیكل السلعة ذاتھا، : شكل السلعة والغلاف - /3

الغلاف مناسبا بحیث لا بد من اختیار شكل الغلاف وتصمیمھ، ویجب أن یكون تصمیم العبوة أوختیار فلا للإ

أن تتناسب العبوة وشكل السلعة من ناحیة یجب ، أي  البضاعة المغلفة أكبرمن الحقیقةلك بأن كمیةیوھم المستھ

  .الحجم وكذلك من ناحیة الوزن 

وینبغي أن یراعى في تصمیم العبوة الشكل الخارجي لھا بحیث یكون جمیلا وجذابا، یلفت النظر إلیھ ویثیر 

  . ریدا ومخالفا لشكل عبوات السلع الأخرى المنافسةولھذا یفضل أن یكون شكل العبوة ف، الاھتمام 

فكل شكل من الأشكال لھ معنى یختلف عن الآخر من حیث التعبیر النفسي، وفیما یلي نوضح بشكل بسیط لغة  

  2 : الأشكال

  .  القوة– الإرادة – المرونة –نتظام  الإ–تزان الإ : المربع -            

  .  الخفة– الحركة –الشراسة :  لثثالم -            

  .  الحركیة–الأناقة :  المستطیل -            

  . )الكمال( التحسن:  الدائرة -            

  .  الذكوریة– البحث –  الذوق–الأناقة :  المعین -            

  .  الأنوثة–  السھولة و المرونة –الوضوح :  البییضوي -            

  . تترجم الفوضى واللااستقرار:   غیر المنتظمةالأشكال الھندسیة -            

  .  المعنى النفسي للأشكال یختلف من ثقافة إلى أخرى: ملاحظة* 

ك ن ھنافإ ،یرتبط بحجم السلعة نفسھاان حجم الغلاف بالنسبة لبعض السلع  كإذا  : والعبوةحجم الغلاف - /4

 المناسب التي تقدم للمستھلك    تحدید حجم العبوةتنشأ معھا مشكلة أو موضوع –  سھلة المنال–الكثیر من السلع 

رتباطا بالعدید من النواحي التي یجب إأن لحجم العبوة علاقة أوتظھر لنا المشكلة بشكل أوضح عندما نعرف و

  3 : مراعاتھا والتي نذكر منھا

                                                
 .271المرجع السابق ، ص : محمد فرید الصحن .  د 1

2   J.P .Bertrand : Technique commerciales et Marketing , Edi berti , Paris ,1995 , p115 . 
  .48المرجع السابق ، ص : ھري محي الدین الأز.  د  3
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  . العادات الشرائیة ورغبات المستھلكین ودوافع الشراء -

  . ستھلاك وكمیاتھ ونسبة الاستھلاك خلال فترة معینةالنمط الاستھلاكي ومعدلات الا -

  .ة الشرئیة لدیھمولمعیشي ومستوى دخولھم ومقدار القنوعیة الفئات المستخدمة للسلعة ومستواھم ا -

 .متوسط حجم الأسرة بالنسبة لسلع الأسرة -

 .معدل تكرار الشراءعدد أو -

 .ووسائل وإمكانیات النقل والتخزین وظروف  ،المتاحةنوع منافذ التوزیع المستخدمة أو -

 .السلع البدیلة وتصرفات المنافسین  -

 . علاقة حجم الغلاف بالسعر المناسب ، وعلاقة السعر بدوافع الشراء -

  . ة الحجم بسھولة وطریقة الاستخدامقعلا -

إلا  ،مظھر الغلافعوامل المكونة لشكل وإن كان اللون من ضمن ال : اللون المستخدم في الغلاف أوالعبوة - /5

ولكن ،لمستھلكون على تمییز السلعة فحسبأثیریة والموضوعیة الخاصة، فاللون لایساعد اتأن للون أھمیتھ الـ

 عند عرضھا كما أنھ  قیمة كبیرةیجذب أنظار واھتمام المستھلكین الآخرین إلى ھذه السلعة ، ویعطى السلعة

  .  المغلفةیعطي فكرة عن محتویات الغلاف وعن طبیعة السلعة

ولقد أوضحت الخبرة أن مبیعات السلعة لن تزید عندما تباع بشكل واحد ولون واحد وسوف یؤثر تناسب "  

ولذلك نجد أن الكثیر من المنتجین یفضلون العبوات الشفافة ، ن السلعة مع لون الغلاف في نجاح المبیعاتلو

كما أن الشركات الكبرى تجري العدید من   ،المستھلكعلیھا التي تظھر لون السلعة على حقیقتھا لیتعرف 

  1 ".طبیعة السلعة مع غلاف والذي یتماشى الأبحاث لاختیار اللون المناسب لل

  :للألوان أھمیة كبیرة في نجاح تصمیم العبوة فھي غالبا ما تكون مصدرا * 

  .لإثارة الانتباه والجاذبیة  -   

  .الحث على الشراء  -   

 . لسلعةتحقیق الحمایة ل -   

 خاصة أنھ، كما أن للألوان تأثیر من الناحیة الترویجیة والنفسیة والإعلانیة على السلوك الشرائي للمستھلك 

  2: ، ومنھا نعكاسات نفسیة على المستھلكینإن دلالات تأثیریة وامعروف لدى علماء النفس أن للألو

  . أحیانا البرودةلأبیض یوحي بالنظافة والنقاوة أواللون ا -   

 . البرتقالي یوحي بالدفئاللون الأحمر أو -   

 .اللون الأزرق یوحي بالبرودة وقد یكون مرطبا والصفاء  -   

 . اللون الأخضر یوحي بالنضارة والنضوج -   

 . اللون الأصفر یعبر عن المرح -   

   مھ للغلافصمم أن یعتمدھا في تصمیوفیما یلي عرض حول معنى الألوان بفرنسا والتي یمكن للم* 
                                                

   .437 ، ص 1995 ، الإسكندریة ، 5التسویق ، المكتب العربي الحدیث ، الطبعة : فتاح محمد سعید عبد ال.   د1
  .46المرجع السابق ، ص : محي الدین الأزھري .  د 2
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   . معنى الألوان بفرنسا  :02جدول رقم                                            

   

 السلبیــــــات الایجابیــــات الألـــــــــوان

الحب ، الغرام ، الحركیة، الحیویة، الثوریة،  ( الھوى الأحمر
)الجنس، الذكوریة   

الحرب ، الدم ، النار، الموت، 
 الشیطان

، الطموح ، الكرم ، النشاط الطاقة البرتقالي                   ـــــــــ 

 ، العلم ، الذكاء ، الذھب ، الضوء ، الصیف الشمس الأصفر
.ع، التوس ، الملك ، العمل  الخیانة ، الشك 

، الحیاة ، الأمل ، الأمان ،  الربیع،  الخضر ،الطبیعة الأخضر
  .الإشباع ، الراحة ، الخصوبة

، ھجومي  جامد:  لأخضر المزرقا
 وعنیف 

  جالب النحس:  الأخضر الرمادي
  أو اللعنة

 ، العقلانیة ، ، العدل ، الأنوثة الایمان ، الروحیة الأزرق
.، النظافة ، الھدوء النضج  السر 

.، الغموض ، القوة ، الكرامة النبل البنفسجي  رافةخال ، اللغز ، اللاوعي 
الأسطورةأو  

.، البعد الفني ، العظمة ، الوضوح ودةالج الأسود الموت، الیأس، المجھول،  
 الغموض

 التحسن ، ، ،العذریة الصفاء والنقاوة ، البراءة الأبیض
.الصمت الفراغ ،  .حكمة ال، الحقیقة  

  

  . J.P. Bertrand : OP.CIT , P 114  ]بتصرف [:         المصدر                         

  

في الوقت الحالي لا نضع إلا رسومات قلیلة على  " : لصور والتبیین المستخدم على الغلافالرسوم وا - /6

 التشریعات وقد تشترط ، إذ أن المبالغة في الكتابة والرسم على الغلاف سوف تخفض من قیمة الغلاف،الغلاف

كما ، عن السلعةوبعض المعلومات الأخرى سم الشركة المنتجة وعنوانھا والوزن إوضع بیانات معینة عن 

   1 ."یجب على العلامة التجاریة أن تكون واضحة لیمكن تمییز السلعة عن بقیة السلع المنافسة

 أن یعرفھا ویجدھا مع كل سلعة والتي یھم المستھلك، لبیانات المطلوب ذكرھا عن السلعةالتبیین ھو تلك او

 لكن مع مراعاة ،ى عبوة وغلا ف السلعةوحدة یشتریھا وكثیرا ما نجد أن تلك البیانات یفضل وضعھا علأو

الطریقة التي تكتب بھا، لأن لھا أثرا البیانات المطلوب وضعھا والطریقة التي تظھر بھا و نوعیة وكمیة تلك

  . واضحا على تكوین شكل ومظھر الغلاف

                                                
   . 438المرجع السابق ، ص : محمد سعید عبد الفتاح .   د1
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 النسخ بالدقة، التأثیر علیھ، فیوحي كبیر في تحریك دوافع المستھلك وونوع الخط المستعمل في الكتابة لھ أثر

ة الكوفي بالمحافظ، الفارسي بالمرونة والانسیاب، وستقرارساطة والسرعة، والثلث بالقوة والإوالرقعة بالب

  . الأمانةوالقدم وخط الید یوحي بالصدق و

  

من المستلزمات الأساسیة التي لابد من توفرھا في غطاء  : غطاء العبوة وطریقة استخدام وتداول الغلاف - /7

  1 : ھي اتالعبو

  . سھولة فتح العبوة -

 .سھولة غلق العبوة وذلك للمحافظة على المتبقي من محتویاتھا -

 .صعوبة فتح العبوة من قبل الأطفال لأنواع معینة من السلع كالأدویة -

قد نجد أحیانا و، وات كعامل أساسي في نجاح تصمیمھاونجد أنھ من الضروري تأكید أھمیة سھولة فتح العب

  .شكلا جمالیاغطیة ما یضفي على العبوة مظھرا والأ السدادات وھذه من

ستعمال ثم عند كل إعند أول ) لقھفتحھ وغ(ولابد وأن یصمم الغلاف بالشكل الذي یؤدي إلى سھولة استخدامھ  

سھولة و،وسھولة تداولھ بواسطة المستھلكوسھولة وضعھ في الأماكن التي اعتاد المستھلك حفظھ بھا  ستعمال،إ

حتمالات سوء الاستعمال من جانب إیأخذ المنتج في حسبانھ تنقل بھ بالنسبة لبعض أنواع السلع، كما یجب أن ال

كما یجب أن یتناسب في تصمیمھ ونوعیتھ مع طرق الاستخدام  ،كین وقدرة الغلاف على مقاومتھابعض المستھل

  . والتجزئةوعادات المستھلكین وطرق نقلھ وتداولھ من طرف الوسطاء وتجار الجملة

عند تصمیم الغلاف واختیار شكلھ وحجمھ ولونھ یجب مراعاة سیاسة التمییز المتبعة " : التمییز وسیاستھ - /8

سم تجاریة بجانب شعار معین أم أن الإسما تجاریا بجانب علامة إ، ما إذا كانت تستخدم من طرف الشركة

 وھل ستقوم الشركة، العلامة والشعارسم والإ تكوین واحد، وما ھو حجم وشكل العلامة التجاریة یجمعھماو

  2"  . أو بألوان موحدة باستمرار أم لابكتابتھما بلون 

  :  عوامل المؤثرات الخارجیة في تصمیم الغلاف :ثانیا 

یجب على المنتج أن یدرس مدى أھمیة الغلاف لدى  : العوامل التسویقیة وسلوك المستھلك الشرائي - /1

بین السلع المیسرة وسلع التسوق وخصائصھا التسویقیة التي تختلف ،عة التي ینتجھاالمستھلك بالنسبة للسل

الدوافع المؤثرة على الشراء لدى المستھلك في موقف الغلاف بین العوامل ویعرف ،وأن السلع الخاصةو

ختیار ك الشرائیة نحو السلعة وغلافھا وطریقتھ في الشراء، الاأن یعرف عادات المستھل،والأسواق المختلفة

ومن ھنا نجد أن المؤسسة تواجھ عدة صعوبات ، الأماكن المناسبةوقات ولغلاف في الأاوالاستخدام للسلعة و

السوق الذي یباع فیھ المنتج وحتى حجم الأسرة، كما  یتأثر بحجم الاستھلاك وعاداتھ وخاصة بحجم العبوة الذي

 ومن أجل التمییز بینھا اختلفت تشكیلات المنتجاتفتعددت و،  أن للمنافسة أثر كبیر في تحسین غلاف المنتوج

  . فإن الغلاف أحد أھم العناصر المستخدمة في ذلك
                                                

   .110المرجع السابق ، ص : أحمد شاكر العسكري .   د1
  .51المرجع السابق ، ص : ري محي الدین الأزھ.  د 2
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منھا، مراعاة على المنتج عند تصمیمھ للغلاف واختیار نوع الخامات التي یصنع  : عوامل النقل والتخزین - /2

تي المدة والأماكن ال،المسافات،تخزینال،لیتي النقلالمتاحة وظروف عمطرق ووسائل النقل والتخزین المتبعة أو

  .یحتاج نقل وتخزین المنتجات إلى أخذ ھذه العوامل بعین الاعتبار ، حیث تعبرھا وتقطعھا ھذه المنتجات

، نظرا لعدم مقاومة  ستعمال الأغلفة الكرتونیةإ المخازن مثلا، وبالتالي لا یجب فیمكن تخزین منتج ما خارج  "

  1 ."میاهھذه الأخیرة للرطوبة وال

ن یوفروا لھا الحرارة خزونات أمان، ینبغي على مسؤولي المخازن أمإذا كانت المنتجات المخزنة عبارة عن و

ترض أن یتم تصمیم أغلفة حسب مواصفات وشروط النقل البحري، الجوي فالمناسبة والمكان المناسب، كما ی

   .والبحري

 من تكلفة ما یدفعھ المستھلك سعرا في المنتج یتعلق %10 إن حوالي " : عامل التكلفة وسیاسة التسعیر - /3

  2." بالغلاف

، ویمثل الغلاف في منتجات  أقل حسب درجة الأھمیةتجات قد تكون ھذه النسبة أعلى أووفي بعض المن

مع سیاسة تكلفة الغلاف تعارض تحیث یجب أن لا  من التكلفة الإجمالیة،% 40  حواليالتجمیلمساحیق 

أن السعر یعتبر أحد العوامل المنافسة  منخفضا أو وخاصة عندما یكون سعر السلعة،بعھا الشركةالتسعیر التي تت

التي تستند علیھا الإستراتیجیة التسویقیة للمؤسسة، ولا یجب أن یشعر المستھلك أن تكلفة الغلاف قد أضیفت 

معنى آخر لا یجب على السلع إلى ثمن السلعة وبالتالي سبب في ارتفاع سعر البیع بمقدار تكلفة الغلاف، وب

  . الغالیة الثمن أن تخفض من قیمتھا بسبب استخدامھا للغلاف الرخیص

نشیر إلى ھذه الناحیة حیث إن لمدى تقدم صناعة التغلیف وتوفر  : العوامل البیئیة والمواد المتاحة - /4

وعلیھ فلا بد على  البیئیة،لھ دور سلبي من الناحیة الخامات والمواد المستخدمة في صناعة الأغلفة أصبح 

 فتلوث ،تفادیھاومحاولة التقلیل في استخدامھا أوستخدام المواد المؤثرة على البیئة إلأغلفة مراعاة المصممین ل

البیئة عن طریق الأغلفة الفارغة تعد مشكلة بیئیة خطیرة، وكذلك المواد والخامات المستنزفة تعتبر موارد 

  . القادمة ھناك العدید من ھذه الموارد نادرة والتي یجب الحفاظ علیھا للأجیالھامة بالنسبة لرجل التسویق، ف

ولقد حاول رجال التسویق التغلب على ھذه المشكلة عن طریق إعادة تصنیع عبوات الألمنیوم والزجاج، بل أن 

 حیث  للرجال و السیداتمعاطفیك في إعادة تصنیعھا وعمل بعض الشركات أصبحت تستخدم عبوات البلاست

  . بولیستیر من ھذه العبواتالیتم استخدام غزل 

انین الحكومیة المتعلقة القوم أن لا یغفل مسایرة التشریعات ویجب على المصم " : التشریعات الحكومیة - /5

والتي تشترط توفر عوامل ومواصفات معینة في الغلاف حمایة للمواطنین ، بالغلاف والتعبئة وصناعة التغلیف

  3 ." فسة الشریفة وحمایة للصحة العامةمناوللإعلام وال

                                                
1  E. ROCHER : de bon emballage pour de bon produit , Edi d’organisation , paris , 1997 , p 53 .  

  .300 ، ص 1998مباديء التسویق ، المكتب الجامعي الحدیث ، الاسكندریة ، مصر ، : إسماعیل السید .  د 2
  .53السابق ، ص المرجع : محي الدین الأزھري .  د 3
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 فمثلا في حالة المنتوج الغذائي ،ھناك بعض القوانین الحكومیة التي تفرض وجود معلومات معینة على الغلاف

الصحي لھ وتاریخ صلاحیتھ وكل المعلومات الغذائي فلا بد من كتابة محتویاتھ، والمعلومات المرتبطة بالجانب 

ما تمنع بعض القوانین من استخدام بعض المواد الخام في العبوات والأغلفة كما تلزم على الھامة للمستھلك، ك

 العبث بمحتویاتھ، وھناك بعض القوانین التي فردأن یقوم الغلاف بحمایة ما بداخلھ من منتج وعدم مقدرة أي 

  .  تحدد الشروط الواجب توفرھا في الغلاف الموجھ للتصدیر أوالغلاف المحلي

  1 :  فرض المشرع على المؤسسات أن تظھر عدة معلومات على ظھر الغلاف من بینھاحیث* 

  .   التسمیة الخاصة بالبیع والتي تسمح للمستھلك من التعرف على الطبیعة الحقیقیة للمنتج-   

  . ، معبرا عنھا بوحدات النظام الدولي  الكمیة الصافیة التي یحتویھا الغلاف-   

  .  الموزعة أو المستوردة مسجلة وعنوان المؤسسة المنتجة أولامة الالعسم المؤسسة أوإ -   

   

  : أنواع المواد المستعملة في صناعة الغلاف : المطلب الثالث
ومع ظھور المفھوم  ،من التلف والكسرغلاف فیما مضى سوى ھدف الحمایة والحفظ للمنتوج لم یكن لل           

 ولھذا استوجب على ،التأثیر على سلوك المستھلكالمنتوج وق أصبح یسعى إلى ترویج الحدیث للتسوی

 ، المستھلكإرضاءیق غایة المؤسسة من أجل رفاھیة والمصممین البحث على مواد جدیدة تعمل على تحق

تأثیره على صحة و، غلاف المستعمل وما مدى صلاحیتھالسلعة بنوع الة في ذلك تأثیر طبیعة المنتوج أومراعی

وكذلك العوامل التي تؤثر على اختیارھذه ، زمة لاختیار خامات مواد التغلیفلمتطلبات اللاالمستھلك وتحدید ا

   .المواد

  : المتطلبات اللازمة لاختیار مواد التغلیف:  ولالفرع الأ

  : ھناك عدد من المتطلبات اللازمة لاختیار مادة صنع غلاف ما، ومن ھذه المتطلبات نجد         

المادة الأولیة إلى عبوة بوسیلة أو بأخرى، فمنھا مایمكن دائما ما تحول الخامة أو : لغلافشكل العبوة وا: أولا 

حیث یتم تشكیل العبوة ثم ، أن یكون على شكل سابق التجھیز، ومنھا ما یتم إنتاجھ في خط واحد على آلة التعبئة

"  لحام- تعبئة-تشكیل ":ـ  الإنتاج بـتعبئتھا بالمنتج المراد تغلیفھ ثم لحامھا، وھذا التسلسل معروف في عملیات

 حدة إلى أشكال مختلفة من العبواتوذلك من خلال استخدام خامات التغلیف المرن، ویمكن تحویل الخامة الوا

  .اوتشكیلھ المادة التصنیع لھذه وذلك حسب مرونة ،الذي یمكن تصوره من أكثر بكثیر

  2 :ثر العوامل أھمیة في اختیار ھذه المادة تشملأن یتم حسب أدائھا، وأكیجب واختیار نوع المادة * 

  . عدم تفاعلھا مع المادة المعبأة -

 .المذاقاتجز للغازات، الضوء، بخار الماء وخصائص الح -

 .قابلیتھا للحام -

                                                
 . ، الجزائر 1990 نوفمبر 10 ، المؤرخ في 366 – 90رقم :  المرسوم التنفیذي المتعلق برسم المنتجات  1
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 .مقدرتھا وكفاءتھا لتحمل عملیات التحویل والتعبئة -

 .القوة المیكانیكیة الكافیة للتطبیقات الخاصة -

ي مدى متغیر من وكل ذلك ف والثقب، زقالفیزیائیة والتي تشمل الصلابة ومقاومة التمالخصائص  -

 .والتي یمكن أن تقابلھا الخامة خلال تخزینھا والاستعمال والتداولالظروف المناخیة 

بار تعتبر الزخرفة التي تستخدم على العبوة أحد العناصر التي تؤخذ بعین الاعت : زخرفة العبوة والغلاف: ثانیا 

  الكیمیائیةوالتي یجب أن تتوافق مع المكونات، ي صناعة ھذا الغلافعند اختیار نوع المادة التي تستعمل ف

 مع سھولة تشكیلھا ،للمادة وسھولة وضع الزخارف والألوان وعدم تأثرھا بفقدان خصائصھا وجاذبیتھا

   .لیفات المتاحة لزخرفة خامات التغووضعھا، والجدول التالي یوضح الاختیار

  

    الاختیارات المتاحة لزخرفة خامات التغلیف  :03 الجدول رقم                        

  من الخامات التالیة المصنعةمناسبة للعبوات الطریقة التي یتم بھا تطبیق التأثیر الزخرفي

.لون متكامل مع قاعدة الخامة -  

.نقش التصمیم على الخامة -  

.الصبغعدنة أوتغطیة السطح بالرش أوالم -  

.طباعة السطح -  

.قبل التصنیع      *  

.بعد تحویلھ إلى عبوة      *  

).ورق أو بلاستیك(ملصقات -  

.، الورق ، البلاستیك لزجاج ا-  

.، الورق ، المعدن البلاستیك -  

.، الزجاج ، البلاستیك الورق -  

-           - -- --- ---  

.، المعدن ، البلاستیك الورق *     

.، المعدن ، البلاستیك، الورق جاجالز *     

. كل أشكال خامات التغلیف-  

  

  . 39صالمرجع السابق ،   :محمد عطیة الفرحاتي  :المصدر                          

  

ویؤثر ذلك ، ھناك مدى عریض من اختیارات التصنیع المتاحة لتصنیع مادة التغلیف :طریقة التصنیع : ثالثا 

ب نوع كل مادة وما یتلاءم سبة التصنیع وسرعة وبطء التصنیع ح حیث سھولة وصعوعلى تكلفة الغلاف من

 : وأكثر الطرق شیوعا لتصنیع كل مادة ھي مع طبیعة السلعة،

 الغزل، اللف على شكل رقائق رفیعة صالحة ،التشكیل على البارد لسحب العمیق،ا:  معدن الألمنیوم •

  . للتغلیف

 .اللف والثني  : القصدیر •

 . بنفخ الشریط والعبوات ، باشر من الفرن إلى الشكل النھائيالتشكیل الم : الزجاج •

متعددة الطبقات والتحویل  وحیدة أوةأكیاس ذات طبقعلب والتشكیل والتحویل إلى :  الورق والكرتون •

 . إلى ألواح كرتون
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ره من الطرق التكمیلیة  التبطین وغی،نتاج الأفلامإلبة بالحقن، و القولبة بالنفخ، الق،البثق:  البلاستیك •

 .الأخرى

یجب أن تتوافر كل متطلبات الأمن والسلامة وكذلك المتطلبات القانونیة في الخامة  :الأمن والسلامة : رابعا 

ید یشمل الاعتبارات الأمنیة لأخطار الكیماویات وكذلك كھذا بالتأ للاستخدام في غرض معین،المختارة 

  .تتفاعل معھل مركباتھا إلى الغذاء المعبأ أوالتي من الممكن أن تنق ةمادلل الصحیةو الاعتبارات الأمنیة

وھو الذي یھتم باقتصادیة استخدام أي مادة   ، ھذا العامل یعتبر من أھم العوامل: الجانب الاقتصادي: خامسا 

ة تحت أي ظرف من الظروف، ویجب أن یوضع في الاعتبار أیضا بجانب تكلفة العبوة نفسھا ، من حیث ندر

 إلى جانب تكلفة استرجاع ھذه الخامات مع اضافة تكلفة تخزین ونقل ومتطلبات حمایة ،د والموادرالموا

  .وكل ھذه العناصر لھا تأثیر كبیر على التكلفة الكلیة للمنتوج  العبوات قبل تعبئتھا ،

  : اد صناعة الغلاف العوامل التي تؤثر على اختیار مو:  ثانيالفرع ال

  : عوامل التي تؤثر على  اختیار مواد صناعة الغلاف ، ومن ھذه العوامل مایليھناك عدد من ال

ك  مادة كانت متاحة أمامھ وكان یملكلنسان قام باستعمال ن الناحیة التاریخیة ، نجد أن الإ م: الموارد: أولا 

أوراق الأشجار ات و، لذا نجد أن صناعة الغلاف بدأت باستعمال جلود الحیوانالمعرفة والتكنولوجیا لتطویرھا

المعدن  ،الخشب والطین ثم الورقك عمال،دام المواد سھلة التشغیل والاست باتجاه استخ ثم تطورت،الكبیرة

، ومعظم ة بالكامل غیر موجودة في الطبیعةوالزجاج وأخیرا البلاستیك الذي استعمل في انتاج مركبات جدید

ت عبارة عن خامات قابلة للتجدید كالأخشاب والألیاف النباتیة المواد المستعملة للتشكیلات المبكرة للتغلیف كان

التي كانت تستعمل في صناعة الصنادیق ، ولكن مع الاستغلال المفرط للمواد الأولیة أدى تناقصھا ونفاذ بعض 

الأنواع إلى زیادة تكلفة الأغلفة، واستوجب على المؤسسات البحث عن البدائل  المناسبة مع الأخذ بعین 

، كما تعتبر الطاقة المستخدمة في التغلیف من بین الموارد التي ة استرجاع المواد لإعادة تصنیعھاتبار عملیالاع

  .تواجھ المؤسسات صعوبات وتكالیف باھضة للحصول علیھا

التصمیم الجید یتضمن اختیار المواد واستخدامھا بطریقة فعالة لتحقیق أفضل نتیجة  : تصمیم الغلاف: ثانیا 

العبوة مناسبة للغرض الذي سوف تستخدم من أجلھ من حیث  المقام الأول یجب أن تكون وحدة  وفينھائیة،

 والشائع في الاستخدام الیوم ھو ،اختیار الخامات وشكل التغلیف المصمم حسب میزات المنتوج المراد تعبئتھ 

م بشكل جید یوفر حمایة الجمع بین أكثر من خامة معا لتوفیر خصائص كل مادة مفردة في تجمع واحد ومصم

 الورق ، المعدن والبلاستیك تتجمع مع بعضھا البعض :وحفظ وعرض جید للمنتوج، فمثلا ھذه المواد الثلاثة 

التي تسھل في تشكیل وتصمیم ، الخامات والمواد المرنة المعروفةبخصائصھا المختلفة لتوفر واحدة من أفضل 

   . مجال الصناعات الغذائیةوخاصة فيالغلاف المناسب حسب طبیعة السلعة 

 1 :والتصمیم الناجح یجب أن یحقق مایلي * 
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  .أفضل استخدام للخامة  -

 .آمن بدرجة كاملة -

  .مكانیة لحمایة المحتویاتإیوفر أفضل  -

 .سھولة الاستخدام  -

 .الجاذبیة للمساعدة على تعزیز البیع  -

 .سھولة التخلص من العبوة بعد الاستعمال -

 .قیق كل ھذه العوامل بأكثر الطرق اقتصادیةیسمح لتح -

 منذ سنوات قریبة، وجھت العدید من الانتقادات للتغلیف وھذه الانتقادات كانت موجھة : المظاھر البیئیة: ثالثا 

  : تھاماتھم كانت مركزة في ثلاثة محاورإوأكثر ، البیئةعلى ظ احفالمن علماء الأحیاء وجماعات 

  .الموارد بطریقة مدمرة التغلیف یستھلك -     

  .ا إلى التخلص من المخلفاتئ التغلیف أضاف عب-     

  . التغلیف یستخدم كمیات كبیرة من الطاقة -     

وقد كان ھناك العدید عدد من المحاولات لوضع دستور للتغلیف الجید، ھذه المحاولات صممت لتواجھ وتقابل 

ت كانت من الیابان في بدایة التسعینات وتم نشرھا بالمملكة بصورة فعلیة ھذه الاتھامات، أحد ھذه المحاولا

  1 :المتحدة، وكانت شروط ھذه المحاولة أن التغلیف یجب أن تتوفر فیھ الشروط التالیة 

  .یواجھ كل المتطلبات القانونیة  -

 .قتصادي للخامات ستخدام الإیعمل على الإ -

 .لایوجد أي تفاعل بین العبوة ومحتواھا -

 .ملائما في الاستخدام یكون  -

 .یوفر كل المعلومات المطلوبة -

 .یوضع في الاعتبار عند تصمیمھ  تأثیره الممكن على البیئة  -

  . ینادي بمجموعة مشابھة من الشروط الیابانیةم1989وھناك عرض سویسري یسمى الوصایا العشر صدر سنة 

ص بتغلیف وتصنیع غلیف ھو القطاع الخا أكبر قطاع من قطاعات الت: المتغیرات الاجتماعیة: رابعا 

 وذلك بالتغییر الضخم الذي حدث ،غیرات أسلوب الحیاة ودیموغرافیة الأسواق، نظرا لتالمواد الغذائیة

بصورة مختلفة في الأشكال الاجتماعیة في أجزاء متعددة من العالم مع انتشار أسلوب الحیاة السریع 

المعدة نصف وعداد أب على الوجبات الكاملة الإیاد الطلوازد، وانتشار الوجبات السریعة الخفیفة

وھذا بالطبع یستلزم أشكالا مختلفة من التغلیف ومواد ذات خصائص تتناسب وھذا التطور في ،عدادالإ

  .الطلب لمختلف المنتجات 
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 وتكنولوجیا جتماعیا،إیعتبر التغلیف في الواقع نشاطا دولیا وأیضا : التطورات التكنولوجیة العالمیة : خامسا 

التغلیف مستعدة وقابلة للانتقال حول العالم، ویتضمن ذلك ابتكارات التغلیف المحض من حیث اكتشاف مواد 

وتركیبات جدیدة واستعمالات تكنولوجیة حدیثة تتلاءم مع ھذه المواد في محاولة تصمیم غلاف مناسب یجمع 

 للمستھلك مع التركیز على إعطائھ میزات الجودة من أجل تقدیم شيء جدیدالمحض، بین العلم والفن الإبداعي 

  .العالیة من حیث المكونات والمظھر

 یمكن أن تتأثر بصفة ملحوظة بطریقة تجھیزھا وإعدادھا،  الخام خصائص المواد : تطورات التجھیز: سادسا 

مادة خام جدیدة، فإن والیوم ومع توفر وتعدد المواد المستعملة لصناعة الغلاف منفردة أو ممزوجة معا في بناء 

ذلك یتطلب تعدیل طبیعة المادة الخام عن طریق بعض تقنیات التجھیز والتي توفر في بعض الأحیان مدى 

  . التصنیعدعریض من الخصائص، والمعالجة تتم أثناء التصنیع أوكعملیة منفصلة بع

   :أنواع مواد التغلیف  : ثالثالفرع ال

وغالبا ما یتم صنع ، ھا في تغیر أیضافة تعبئتھا وتغلیر مستمر كما أن طریقالسلعة دائما في تطور وتغی        

وأقلھا تكلفة من جانب ، سنھا من ناحیة حفظ وحمایة السلعةالغلاف من عدة مواد وعلى المصمم أن یختار أح

  . سھولة التصنیع والاستعمال وحتى التداول والنقل من المنتج إلى المستھلك النھائي

  : د التقلیدیةالموا :أولا 

وذلك في حالة استثناء الطین والمواد ، أقدم مادة استخدمت في مجال التغلیفیعتبر الخشب  :  الخشب- /1

وتتركز معظم استخدامات الخشب في العالم في مجال التغلیف  ،االطبیعیة الأخرى كأوراق الأشجار وغیرھ

ف وبعض الخصائص الأخرى التي یمكن أن الصناعي والشحن الذي یتطلب مادة ذات صلابة عالیة ووزن خفی

یوظف فیھا الخشب على أكمل وجھ ، رغم اعتبار حساسیتھ للرطوبة كعیب من عیوبھ، ویستعمل الخشب في 

صنادیق لحفظ لصدمات ویستعمل على شكل لوحات أوة ویقاوم اب یمتاز بالصلا فھولسلع كبیرة الحجم،تعبئة ا

  .الخضر والفواكھ مثلا

تجاھا ثابتا إخلال القرون الماضیة، ولكن ھناك  تتغیر المكونات الرئیسیة لصناعة الزجاج لم : الزجاج - /2

نطلاقا من المزج إبارة عن مادة یمكن الحصول علیھا بتطویر تكنولوجیا الخامات وطریقة التصنیع، والزجاج ع

لمواد الكیمیائیة، الكلس ونسبة من حطام الزجاج المسترجع وبعض ا ین عدة مكونات كالرمل، الصودیوم،ب

  .وصھرھا معا

 الجیدة للمواد تھرغم أنھ مكلف وثقیل إلا أنھ مفید في تعبئة السلع التي تتأثر بالرطوبة كما یتمیز بمقاوم

لكن من عیوبھ أنھ قلیل المقاومة للصدمات والعوامل الخارجیة  " ، الكیمیائیة وبالتالي لا یؤثر على السلعة

  1 ".سھل كسره، مع ارتفاع تكالیف نقلھ وتخزینھ فھو یتطلب درجة كبیرة من الحذركالحرارة، الانزلاق، فمن ال

                                                
1   M. GOUFFI : op.cit , p 29 . 
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ویستعمل في تعبئة السوائل والمشروبات وبعض المواد الغذائیة التي تعتمد بصورة رئیسیة على العبوات 

  لھا أكبرق یحقالزجاجیة، كما أنھ من المواد الأساسیة المستعملة في تغلیف وتعبئة المواد الصیدلانیة، حتى

  .حمایة من الجراثیم والمؤثرات الخارجیة كالرطوبة

 وتحضرھا، فھو من المواد الأكثر یعتبر استھلاك الورق مقیاسا عالمیا لتقدم الأمم : الورق والكرتون - /3

ستعمالا في عملیة التغلیف وخاصة بالنسبة للمنتجات سریعة التداول وصغیرة الحجم، فھو یسھل عملیة إ

 ویمتاز بقلة تكلفتھ ویملك قوة جیدة بالنسبة لوزنھ ویصنع من مصدر قابل ،النقل بین المنتج والتجارالتوزیع و

  .للتدویر والاسترجاع، كما یمكن طباعتھ بسھولة وتلوینھ والكتابة علیھ أیضا

ن خشب التي یتم الحصول علیھا مأھمھا المادة اللیفیة وتعتمد صناعة الورق على تحویل بعض المواد الأولیة 

ومن الجدیر بالذكر أن الولایات المتحدة وكندا ینتجان " ،  غیةمومن النباتات المفرزة للمواد الصالأشجار 

  1  ". من إنتاج العالم للورق%40وحوالي ، من إنتاج العالم من لب الخشب % 50حوالي

نواع ومنھا الكرتون وھناك عدة أ ،)2م/غرام250(ثر سمكا من الورق، ووزنھ أكثر منأما الكرتون فھو أك

المطوي وھو ورق متعدد الطبقات، والكرتون المضلع والذي یسمى في بعض الأحیان بكرتون الحاویة تصنع 

 عموما في تغلیف المواد  ویستعمل الكرتون، تتمیز ببناء ذو صلابة عالیة بالنسبة لوزنھ،بھ الصنادیق المضلعة

 وحتى الأجھزة الكعك، الحاویات إلى علب الحلوىمن(والأشكال والسلع المختلفة الأحجام الغذائیة

  . فھو محافظ على البیئة،وإعادة التحویل العضوي ویتمیز الورق بعدة خصائص كقابلیة التحلل )الكھرومنزلیة

 من الخامات الأولیة المستخدمة في التغلیف، ونجد أن التغلیف الغذائي %17تمثل المعادن "  : المعادن - /4

للعبوات غیر % 30في تتمثل النسبة الباقیة ادن المستخدمة في مجال التغلیف ون نسبة المع م%60 یشغل حوالي

  2 ".غطاءات والسداداتلل% 10و، الغذائیة 

والتغلیف المعدني یوفر حمایة ممتازة للمنتج، وذلك راجع إلى القوة الطبیعیة لخصائص المعدن وكذلك عدم 

ویمكن تغطیتھ لتوفیر حمایة إضافیة وعرض ، ل أنواع الطباعةنفاذیتھا، والمعدن یمكن طباعتھ تقریبا بك

  : تسویقي مغري، ومن أھم المعادن المستعملة في التغلیف نجد

 یستعمل ھذا النوع من الحدید في صناعة الأغلفة المعدنیة الخفیفة كالعبوات الحافظة : الحدید الأبیض -/أ

  . من أثر الضوء والعوامل الخارجیة الأخرىللحرارة، علب معقمة تسمح بحفظ المنتجات الغذائیة 

بالحدید الأبیض ویستعمل بشكل واسع في لفة من تكلفة الأغلفة المصنوعة  ھو أقل تك: الحدید الأسود - /ب

 .صناعة علب التصبیر

 حیث یتم طلاء ھذه الأغلفة بمواد خاصة عدیمة اللون ،وتتم صناعة الأغلفة المعدنیة باستعمال المعدن الأبیض

  .لرائحة والنشاط لمنعھا من التأكسد عند اتصالھا بالمنتوجوا

بمقاومتھ للتآكل والتأكسد فھو ، والمرونة، الخفةب یستخلص الألمنیوم من مادة البوكسیت ویتمیز : الألمنیوم - /جـ

 من الإنتاج الإجمالي %10 وخاصة أنھ متوسط الكلفة وھناك حوالي ،یحمي المنتجات من الصدأ والرطوبة
                                                

   .48السابق ، ص مرجع ال :یة الفرحاتي محمد عط. د  1
  .89نفسھ ، ص مرجع ال :یة الفرحاتي محمد عط. د  2
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منیوم یذھب لقطاع التغلیف والباقي یذھب للقطاعات الأخرى، وھو یسیطر على أسواق المشروبات في للأل

  .بعض الدول كالولایات المتحدة الأمریكیة

المعروف أن الأحماض لا تتفاعل و ، یستعمل في تعبئة السلع التي یدخل في تركیبھا الأحماض: الرصاص - /د

 .مع الرصاص

لكن عیبھ أنھ ،  الدقیق وغیرھا،بئة السلع كبیرة الحجم كالقطن والبصل، البطاطسیستخدم لتع:   القماش- /5

 .لایحفظ البضاعة من الرطوبة

  :  المواد الحدیثة:ثانیا 

 إن مصطلح البلاستیك یعبر في الواقع عن مواد معروفة في الطبیعة ومعاملة ھذه المواد : البلاستیك - /1

، وجاء )Plastique( ومنھا اشتقت كلمة بلاستیك )Plasticite( لفرنسیة با،)اللدائن (لیونةیعطیھا بالحرارة 

ھا بت المستخدمة لوصف الخامات التي یمكن أن تصبح لینة وطیّعة وتسمح بقول)Plastic(المصطلح من الصفة 

لفة التي ومن ثم التبرید لتأخذ التصامیم المخت، في أشكال تصبح ثابتة بتأثیر كل من الحرارة ورد الفعل الكیمیائي

 ،ن، وینحدر البلاستیك من بعض المصادر الطبیعیة كالبترول والكربون والغاز الطبیعيییبحث عنھا المصمم

  .ویكون لھ شكل حبیبات بیضاء یصنع منھا تشكیلات واسعة من المنتجات

دام  ویقدر الاستخ،ستھلاك البلاستیك تضاعف عشرات المرات سنویا خلال مرحلة الستینات والسبعیناتإ" 

   وتبعا للإحصائیات الصادرة عن مؤسسة ، ملیون طن للعام الواحد70العالمي المستمر من البلاستیك بأكثر من 

 أي م1986ستھلاك العالم في عام إ من %29ستخدمت إمصنعي البلاستیك في أوربا نجد أن صناعة التغلیف 

  1 ". ملیون طن22.4

ائص الحیویة الھامة في صناعة التغلیف، حیث أنھ صحي، لتشكیل بالحرارة بعض الخصالبلاستیك القابل ول

سھل التشكیل في قطاعات رقیقة  تین، مقاوم للماء، غیر قابل للكسر فعلیا،م، خفیف الوزن، )غیر ناقل(خامل 

جدا،عالي الشفافیة ویمكن إعادة تدویره بعد استخدامھ أوحرقھ وتحویلھ إلى رماد، كما یساعد في تصمیم تشكیلة 

  .إلخ...الصنادیق، العلب ،  القارورات ،ن الأغلفة والعبوات وكذلك الأكیاسواسعة م

كما أن الانتقادات الموجھة إلى البلاستیك في شأن تلویث البیئة لم تمنعھ من أن یعد من أھم المنافسین للأغلفة 

واع من المواد الزجاجیة والورقیة وذلك لسھولة تشكیلھ وقلة تكلفتھ مقارنة بباقي المواد، وھناك عدة أن

 2  : البلاستیكیة المستعملة في التغلیف أھمھا

 وھو عبارة عن مادة تتلدن بالحرارة، تكون عادة صلبة وشمعیة ومتینة، )PE(ـ  ویرمز لھ بـ:  البولي إیثلین -/أ

  . وھي مادة جیدة العزل ویسھل تشكیلھا،ولا تتأثر بالماء ولا بكثیر من المواد الكیمیائیة

 .، لھ تقریبا نفس خصائص البولي إیثلین)PP( ــ ویرمز لھ ب: بروبیلانالبولي  - /ب

 .، یستعمل في تعبئة السلع كبیرة الحجم لكونھ یقاوم الصدمات)PS( ـویرمز لھ بـ:  یرانستالبولي  - /جـ

 .صناعة مجموعة كبیرة من الأغلفة یدخل في ،)PVC(ـ  ویرمز لھ بـ: البولي كلورید الفینیل - /د
                                                

  .61 ص نفسھ ،مرجع ال :یة الفرحاتي محمد عط. د   1
2    M. GOUFFI : op.cit , p 22 . 
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 ویتمیز بخفة )PET(ـ  ویرمز لھ بـ:  )Poly Ethyléne Téréphtalate(  فتالاتي تیرینلي إیثلالبو - /ھـ

 وقد ظھرت ھذه المادة في السوق العالمي للتغلیف وھي من بین أھم المواد المنافسة ،الوزن وسھولة الطبع علیھ

ه المعدنیة وتغلیف المواد الغذائیة حیث أنھا تستعمل لتعبئة المشروبات الكحولیة والمیا، التغلیف الأخرىلمواد 

 .ومواد التجمیل

ھو من أول الأفلام البلاستیكیة المستخدمة في مجال التغلیف، فھو رقیق :  )الورق الشفاف( السیلوفان -/و

یمكن استعمالھ في اللف بسھولة ویحفظ السلعة من الرطوبة، كما أنھ شفاف یظھر ما بداخلھ إلا أنھ لایحجب 

سلع التي تتأثر جودتھا وتركیبھا عند تعرضھا للضوء، ویستعمل ل لستخدامھ بالنسبةإیمكن  لذلك لا،وءالض

  .لتغلیف الحلویات والبسكویت بحیث یحفظھا من الرطوبة ویظھرھا للمستھلك

تتفاعل مع المواد المصنوع منھا لا  یستخدم لتغلیف أنواع كثیرة من السلع خاصة التي : )Nylon( النیلون - /ز

 .، كالصابون، الأقمشة، الملابس، الفواكھ وغیرھاالنیلون

 وتستخدم في ،تكون ذات سمك رقیق جدا الرقائق المعدنیة عادة ما:  )الرقائق المعدنیة ( الورق المعدني- /2

ائص مدى واسع من أنواع عدیدة من الورق وأفلام البلاستیك لإعطاء المواصفات المطلوبة من القوة وخص

قب من وتتمیز بمقاومة أفضل للتمزق والث عطاء المظھر المعدني للعبوة،إ وكذلك الحجز للرطوبة والغاز

  .معدن الألمنیوم تستخدم في تصنیع الورق المعدني ومن أشھر المعادن التي، الرقائق المعدنیة المنفردة

 ،لجاھزةوأغلفة الأوراق المعدنیة استولت على جزء كبیر من أسواق التغلیف المرن خاصة في سوق الوجبات ا

حیث توفر خلفیة ممتازة لعمل تصمیمات جذابة تعزز عملیة البیع وتجمع بین مواصفات الأغلفة البلاستیكیة 

  .یحجب السلعة عن أنظار المشترین ،موالأغلفة المعدنیة معا، ومن عیوب ھذا النوع من الأغلفة أنھ معت

حوبة على الساخن تغطى بطبقة مس الالصفیح ھو الاسم الذي أطلق على ألواح الصلب : علب الصفیح - /3

رقیقة من القصدیر على كل من الجانبین بطرق الطلاء الكھربائي، ویستخدم معظم الصفیح المنتج في التغلیف 

  .وسھولة الطباعة علیھا وتستعمل خاصة في حفظ المأكولات  وھي تمتاز بمقاومتھا للصدأ،المعدني للمنتوجات

  .الخ...ئة المواد السائلة والنصف سائلة مثل اللبن والیاغورت  یستخدم لتعب:  الورق المشمع- /4

ظھر ھذا النوع من الزجاج بعد التغییرات التكنولوجیة التي حدثت على مستوى  :  الزجاج الغیر قابل للكسر- /5

یستعمل في تعبئة المواد الباھضة   ،مكونات وطریقة تصنیع الزجاج وھو ذو نوعیة رفیعة وباھض التكلفة

   .العطور ومواد التجمیل الخاصةبعض ن كالثم

 ،یمتاز بحفظ المنتجات من الرطوبة وخاصة المواد الغذائیة:   ورق مقوى مغلف من الداخل بالبولیتیلین- /6

   .، یستعمل في تعبئة السوائل ویساعد في الاتصال ةالتأثیر على المستھلكوسھل الطباعة والتلوین على الظھر

 فإنھا ،رغم التطور الملحوظ في نوعیة وطریقة تصنیع مواد التغلیف : اد التغلیفمحاسن ومساوئ مو: ثالثا 

ل  والعم، دون أن ننسى نقاط قوة ھذه المواد،غلافأوالسلبیات لكل مادة أو تظھر دوما مجموعة من الانتقادات

لى غلاف إافة على سبیل المثال إضمتكونة من كرتون وبلاستیك  ،ممزوجة الموادعلى صناعة أغلفة متعددة أو

  .عیوب بعضھا البعضتغطیة تكامل ھذه المواد في معدني من أجل 
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  . ولكل نوع من أنواع التغلیف نقاط قوة ونقاط ضعف ، والجدول التالي یبین ذلك    * 

  

  نقاط القوة ونقاط الضعف في مواد التغلیف :  04 جدول رقم                       

  

   

    .J.P.  Bertrend : op.cit , P112        : المصدر                              

  

  

  

  

  

 نقاط الضعف نقاط القوة المواد

 البلاستیك

، یقي من الرطوبة ،  یجمع العدید من المنتجات -
.، قلیل التكلفة سھل الاستعمال  

، خفیف  یمكن ضمھ بسھولة لمواد أخرى -
.،یمكن تلوینھ والطبع علیھ  

.سھل التشكیل والتحویل، عصري  -  

.ذو لیونة نوعیة جدا -  
صعب الاسترجاع وغیر قابل للتحلل  -  

.الحیوي   
.دودة للحرارةمقاومة مح -  

.مكانیة نقل البكتیریا إ-  

 الزجاج

.یمكن تلوینھ وتشكیلھ وزخرفتھ -  
،  ، مقاوم للحرارة واق لایؤثر على المنتوج -

.حافظ المنتجات المعقدة وشفاف  
.لا یسمح بانتقال البكتیریا -  

.یمكن رسكلتھ وھو حاجز للغازات -  

.رسریع الانكسا ،  ثقیل الوزن-  
.خزینھ كبیرة مكلف ومساحة ت-  

 المعادن
.، قلیل الكلفة خفیف ، صلب -  

.مادة حافظة ومقاوم جید للحرارة -  
.قابل لإعادة التصنیع -  

أثر على المنتوج ی، قد  خطیر أحیانا -
.لقابلیتھ للتأكسد  

.یتأثر بالصدمات عند الإغلاق -  
.لایسمح بمرور الضوء -  
.إعادة تصنیعھ محدودة -  

.الضوء والرطوبة یحفظ من  - الألمنیوم  
.خفیف ذو تكلفة منوسطة - .یتأثر بالصدمات أحیانا -   

، حافظ  ، یرمز للنوعیة ، طبیعي ، مرن صلب - الخشب
.منخفضةة ، ذو تكلف من الصدمات  

. لایحمي من الرطوبة ، صعب الاستعمال -
.مكلف نسبیا في بعض المنتجات -  

،   الكلفةقلیل ، ، سھل التشكیل خفیف ، موامق - الكرتون
.یمكن تحویلھ، شكلي   

.لایحمي من الرطوبة  -  
.ضعیف الوقایة نوعا ما -  

الأوراق 
 والكرتون

  سھل،قلیل الكلفة  ، متعدد الاستعمال -
.للتلوین والكتابة یمنح إمكانیة كبیرة الاستعمال  

.مرن یمكن تحویلھ وقابل للتحلل الحیوي -  

. ، واق سيء مقاومة ضعیفة -  
.، غبر صلب اومة للرطوبةالمق عدیم -  

.لایسمح بمرور الضوء -  

.ذو نوعیة تقلیدي ، لین ، - تاكستیل   .مكلف ، قلیل الاستعمال - 
.المقاومة یمثل دیكور،عدیم  -  
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    :خلاصة المبحث الثالث

مع الاھتمام المتزاید الذي حظي بھ الغلاف في الآونة الأخیرة من طرف رجال التسویق والمنتجین         

خصوصا، فإنھ دوما یبقى یواجھ مجموعة من المشاكل رغم التطور المذھل على مستوى التصمیم والتصنیع 

ف الغلاف مع م فإن تكیدة لتصنیعھ، وعلى العموكتشاف مواد وخامات جدی، وكذلك إالتكنولوجي لھذه الأغلفة

 من أجل لعب دوره الحمائي والترویجي لھذا المنتوج، باتھم ضرورينمو وتطور حاجات المستھلكین ورغ

ستھلاك متزاید من حیث الكمیة إفي العالم یعرف الغلاف  نتاجیةلإومع المنافسة المتزایدة بین المؤسسات ا

ي العالم لجدول التالي یبین كمیة خامات التغلیف المستخدمة ف وا،من الدولاراتییروالتي تكلفھا الملا،  والنوعیة

 .سترلیني إوقیمتھا بالملیار جنیھ 

  

  .م1989 كمیة خامات التغلیف المستخدمة في العالم وقیمتھا لسنة :  05 جدول رقم           

  

  

  .47المرجع السابق ، ص : محمد عطیة الفرحاتي  :المصدر                         

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 تعداد السكان القیمة الكلیة بالملیار جنیھ استریلیني الكمیة بالملیون طن المنطقة
 ملیون نسمة

 الولایات المتحدة
 أوربا
 الیابان
 باقي العالم

55 
45 
18 
42 

44 
35 
22 
14 

230 
350 
120 
4300 

 5000 115 160 المجموع الكلي
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   :قتھ بتبیین وتمییز المنتوجسیاسات التغلیف وتطویره وعلا: المبحث الرابع 
  

       مع التغیرات السریعة التي تشھدھا الأسواق من حیث الطلب والتنوع في نوعیة العرض من سلع 

ومنتجات جدیدة أوبدیلة لما ھو موجود، تسعى المؤسسات إلى ضبط إستراتیجیة إنتاجیة مناسبة لمتطلبات ھذه 

 السیاسات التي تساعد في نجاح البرامج التسویقیة الفعالة، لذا فإن الأسواق، وتعتبر سیاسة التغلیف من بین أھم

تطویر الغلاف وفق ھذه التغیرات یتطلب مجموعة من الاختبارات الكمیة والنوعیة، من أجل بعث غلاف جدید 

یحقق الأھداف التسویقیة للمؤسسة، محاولا في ذلك تبیین ھذه المنتجات وتمیزھا عن المنتجات المنافسة،عن 

طریق خلق إختلافات معینة وممیزة، وإتخاذ مواصفات ومقاییس خاصة تمتاز بھا ھذه الأغلفة والمنتجات عن 

  .غیرھا

  

  :   سیاسات التغـلیف:ول المطلب الأ
تقوم المؤسسة بوضع سیاسة عامة لطریقة تغـلیف منتجاتھا وذلك تبعا للأھداف المسطرة على مستوى         

والتغـلیف یعـمل على تحقیق مجموعة من الأھداف " ،   وجمیـع وحداتھا ووظائفھالمؤسسةلالعـامة الإدارة 

  .الأھــداف الإعــلانیــة -    :التسویقیة ومنھا 

 .الأھــداف البیعـیــــة -       

 .الأھــداف الحـمائیة للغلاف -       

 1 ."حمایـة السلعــةالتخزین و،النقل،وزیعخاصة ما یتعلق بالتوسویقیة الأھــداف المتعلقة بالتكلفة الت -       

  : سیاسة تصمیم الغلاف من الناحیة التقنیة والجمالیة : ول الفرع الأ

، الإجابة على مجموعة من التساؤلاتتعتمد المؤسسة من أجل وضع سیاسة ناجحة في تغلیف منتجاتھا ب        

الموزعة على مستوى  و،ةبة على التساؤلات التالیعموما فتصمیم الغلاف من الناحیة التقنیة یعتمد على الإجا

  2 :ھي أربعة   محاور

  : ) كیفیة الإستعمال(التقنیــة : أولا 

   ھل العبوة أو الغلاف توافق الإستھلاك ؟ ھل تحتوي على الكمیات الضروریة لحاجیات الزبون ؟ - 

  ھل یسھل على المستھلك حمل المنتوج ؟  - 

  رجة ما ؟ھل إستعمالھ سھل إلى د  - 

  ھل یرفع من قیمة المنتوج بواسطة إعادة إغلاقھ من جدید أو بمقاومتھ ؟  - 

  ؟) قدرة التخزین ( ھل العبوة أو التغلیف تناسب المتطلبات المحلیة لنقطة البیع   - 

                                                
  .54 ص  ،المرجع االسابق :  محي الدین الأزھري.د  1

2  Otto oscar , v. Stritzki : " la politique de produit 240 questions clés de marketing ", entreprise moderne d'édition, 
traduit  de l'allemand par P. Dezo , Ineux , 1972 , p 25. 
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  ھل الغلاف الخارجي یعطي صورة واضحة للمعلومات الضروریة للبائع أو المخزن ؟  - 

  یة عند النقل ؟ھل یضمن حمایة كاف  - 

  : ) الجمال ، الجودة والجاذبیة(المظــھر : ثانیا 

 من المستھلك ؟ ) المنتظرة ( ھل یظھر الصورة المتوقعة   - 

 دراسة الشكل والألوان ھل كانت تبعا لرغبات المستھلكین ؟  - 

  ھل البطاقات تنقل صورة مغریة عن السلعة ؟  - 

  ـل تطابق المحتوى دون غـش ؟   ھ- 

 ھل الشكل واضح بشكل یكسب المنتوج قیمة أكثر عند البائعین مقارنة مع المنتوجات المنافسة ؟   - 

 إلخ ، ھل ھو جدیر بأن یتم عرضھ على شاشة التلفاز؟...ھـل الغلاف یوافق المتطلبات الجھویة ، الوطنیة   - 

    :) نـقل الرسالة  (القــدرة التعبیریـة: ثالثا 

   كل المعلومات التي تھم المستھلك ؟ھل الغلاف ینقل  - 

  یمكن قولھ ؟ ھل یعلم المستھلك بكل ما  - 

  ؟ ) ھل ھو أحسن منھا ( ھل یختلف عن أغلفة المنافسین   - 

  ھل یظھر من الخارج المحتوى بكمیة السلعة ؟   - 

  ھل ھو مكسب أكثر من أغلفة المنافسین ؟   - 

  ة ؟ غلفة الشفافة طبیعة السلعھل تظھر الأ  - 

  ھل توفر معلومات عن منتوجات أخرى ؟   - 

  ھل یوافق الرسالة الإشھاریة ؟   - 

   ھل یؤكد الوعود المقدمة في الإشھار ؟   - 

   :   ) التكــالیف والمنفعــة (المردودیــة: رابعا 

   ھل للغلاف مظھر یبرر سعر السلعة ؟   -     

  لك ؟ھل یعطي منفعة إضافیة للتاجر أو المستھ  -     

  ھل یمكن تخفیض سعره ، ھل بالإمكان تخفیض تكالیف صنعھ ؟   -     

الإجابة على مجموع ھذه الأسئلة تتضح للمؤسسة السیاسة الواجب إتخاذھا من أجل تصمیم غلاف یتلائم مع  ب*

ومحاولة التأثیرعلى السلوك الشرائي للمستھلك من  شكل ومظھر وحتى تكالیف الغلاف لیحقق ھدف المؤسسة

  .أجل زیادة المبیعات 

   :سیاســات التــغلیف: ثـاني الفرع ال

، وبعد  المشاكل التي قد تعترض مبیعاتھاھناك عدة قرارات تستطیع المؤسسة اتخاذھا كسیاسات لمواجھة        

ب أن التغلیف الذي یناسبشة حینئذ أن تتخذ القرار الملائم الإجابة على مختلف الأسئلة السابقة یمكن للمؤسس

  .منتجاتھا 
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  1 : تغطي سیاسات التغلیف المجالات الآتیة حیث 

ھناك عدة أسباب تدفع مسؤولي المؤسسة لتغییر الغلاف الخاص بالمنتج، فانخفاض " : تــغییر الغـــلاف : أولا 

وھذا بالإضافة إلى ظھورمواد جدیدة  المبیعات الناتج عن عدم جاذبیة الغلاف یعـد أھم سبب لھذا التغییر،

نواع من الأ،كظھورمادة البلاستیك التي استطاعت تعویض مادة الزجاج في تعبئة بعض  للتعبئة والتغلیف

كما أن عامل المنافسة یفرض على المؤسسة تغییر غلاف  ، ،علب الحلوبات وغیرھا المنتجات كالمشروبات

رالمنتج، رغم أن المنتج أحیانا منتجھا أوتطویره ، وھذا یخلق لدى المستھلك شعور بأن تغیر الغلاف معناه تغی

ه ءإحیا  فانتھاء دورة حیاة الغلاف یجعل من المنتج قدیم العھد ، وإذا أرادت المؤسسة،لاتدخل علیھ تحسینات

  2  " .من جدید فما علیھا إلا أن تتبع إستراتیجیة التغییر والتطویر للغلاف

في حالة تعدد المنتجات التي تقوم الشركة :  ؤسسةتوحیدھا في حالة تعدد منتجات الم تعدد العبوات أو: ثانیا 

ن حیث الحجم  ھل یتم تصمیم عبوة متماثلة لجمیع المنتجات م،بتقدیمھا إلى الأسواق یثار التساؤل التالي

  ؟ إلخ، أو یتم تصمیم عبوة ممیزة وبشكل منفرد لكل منتج...والشكل و الألوان

بواعث و ان ھناك إرتباط بین ھذه المنتجات من حیث الإستعمالویتم تصمیم عبوة مماثلة لجمیع المنتجات إذا ك

  . الشراء ، وھناك تماثل كبیر بینھم من حیث الجودة 

   .أما إستخدام عبوة ممیزة لكل منتج فإنھ یحقق الشخصیة الذاتیة لكل سلعة وخاصة إدا اختلفت الجودة

  :سیاسة الأشكال الآتیة وتأخذ ھذه ال : تعبئة عـدد من الوحدات في عبوة واحدة: ثالثا 

  .إلخ ...تعبئة عدد من الوحدات من نفس السلعة في عبوة واحدة مثل الصابون وكرات التینس  -

حدة مثل ألوان مختلفة من تعبئة عدد من الوحدات من الأشكال المختلفة من نفس السلعة في عبوة وا -

 .ن الحبوب التي تستخدم في الإفطارأنواع مختلفة م الصابون، أو

،  عبوة واحدة مثل الصابون ، العطور، كریم الحلاقةبئة وحدات من السلع المكملة في الطلب معا في تع -

 .كما في حالة منتجات مستحضرات التجمیل أیضا ، مزیل العرق 

ة الأشكال المختلفة تجربادة المبیعات الإجمالیة للسلعة وتشجیع المستھلك على شراء وتباع ذلك إلى زیإویؤدي 

ف المستھلك بھا وتشجیعھ لھا على السلع المرتبطة ، كما یفید ذلك في تقدیم المنتجات الجدیدة لتعریة أومن السلع

  .ستعمالھاإ

تقدم عبوة بھا ثلاث وحدات من السلعة بسعر  في حالات تنشیط المبیعات عندما تستخدم ھذه السیاسة بنجاحو

  . )ة أسنان ھدیة ن الأسنان مع فرشا عبوات من معجو03( وحدتین أو مع ھدیة 

ام نظرا تقوم بعض الشركات بإنتاج عبوات مختلفة الأحج : تعبئة المنتجات في عبوات مختلفة الأحجام: رابعا 

 فعلى سبیل المثال تستخدم العبوات  ،حجم الأسرةلإختلاف عادات الشراء والقدرة الشرائیة للمستھلكین و

تستخدم العبوات الصغیرة للمستھلك  و،إلخ...والفنادق  والشركات بالنسبة للعائلات كبیرة العدد والھیئاتالكبیرة

ب أكبر عدد لطاق السوق عن طریق إشباع رغبات ومطایھدف ذلك إلى توسیع نولمحدودي الدخل، والفردي 
                                                
.د  1 .   181ص ،  1993 ، الصیدلة ، القاھرة ، مصر  إدارة التسویق ، مركز الكومبیوتر كــلیة:ھناء عبد الحلیم سعید    
  2 D. Pettigrew , N. Turgeon : Marketing , Mac Graw hill , 2Edi , Canada , 1990 , p149. 
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یجب توخي الحذر من المغالات في التشكیل في السلعة بعبوات مختلفة الأحجام حتى  و،ممكن من المستھلكین

  .التسویقإلى إرتفاع تكالیف الإنتاج وذلك لا یؤدي 

الغلاف  الشركات عند تصمیم العبوة وتراعي العدید من" :  إستعمال العبوة بعد إستھلاك السلعة: خامسا 

مثل إستخدام زجاجات العصائر والمیاه الغازیة  ، إمكانیة إستخدام المستھلك لھا بعد إستھلاك محتویات السلعة

إستخدام عبوة المنظفات و ، بعض المواد الغذائیة والمخللات في حفظ البقولربى و،عبوات الم في حفظ المیاه

  .ھكذا و  ...،الصناعیة البلاستیكیة كأحواض للزھور

فرص زیادة مبیعات كمؤثر إعلاني یزید من من إستخدام العبوة كنقطة بیعیة ویمكن للشركة ترویج المنفعة و

  1 ". الإختلافات المحدودة في الجودةة ذاتبصفة خاصة السلع المیسر و ،السلعة ذاتھا

كما یمكن للمؤسسة أن تتبع سیاسات أخرى تتماشى مع تحقیق أھدافھا كلھا أو حسب ما تحدده أھداف "  **

   :من ھذه السیاسات و، تغلیف تبعا للأولویات المنشودة ال

حد أوعدة أشكال من ال وشكل ومظھرالغلاف وطریقة تصمیمھ وطریقة إستخدامھ وإنتاج شك ما یتعلق ب-   

  .خاصة عندما تتعدد منتجات المشروع و، الأغلفة 

  لون واحد أو بعدة ألوان ، أو عدة أغلفة تختلف ألوانھا ؟ ھل یكون ذاو، یتعلق بلون الغلاف   ما-   

  . ما یتعلق بالخامات المستخدمة في صنع الغلاف -   

  . ما یتعلق بتكلفة الغلاف -   

  أحجام متعددة ؟ وھل یكون ذا حجم واحد أو، لغلاف  ما یتعلق بحجم ا-   

  .الأغطیة علق بالسدادات وت ما ی-   

  2  ". ما یتعلق بإرتباط التغلیف بالسیاسات التسویقیة الأخرى -   

  

   :تطویر الغلاف وإختبارات بعث غلاف جدید: المطلب الثــاني  
ي قرار بشأن إعادة تصمیم عبوات وأغلفة سلعھم ألقد كان المنتجون في الماضي یترددون في إتخاذ           

ي التي قد یصعب على المشترو،  بالشھرة التي إكتسبتھا السلعة عتقادا منھم بأن ھذا الإجراء سوف یذھبإ

لحالي أصبحت تتعرض عبوات السلع وأغلفتھا إلى تعدیلات لكن في الوقت ا ، التعرف علیھا في غلافھا الجدید

 لا تتماشى مع إتجاھات التطویر والتحسین ،  ذاتھا تصبح متقادمة إذا كانت العبواتحتى أن السلع ،مستمرة

  .تطویرھا یجمع بین العلم والفن قدم الصناعي أصبح تصمیم العبوة وفي عصر التو

مستھلك بالحالة تصل إلى ال تأمین سلامة خواصھا لأطول فترة ممكنة حتى فالعلم ھو للمحافظة على السلع و «

أما الفن فھوالتصمیم المناسب للعبوات الذي أصبح في الوقت الحاضر من العوامل التي لھا  ، جت علیھاالتي أنت

  1  ». أثر كبیر في تسویق السلع 

                                                
.274 -272ص المرجع السابق ،  : محمد فرید الصحن .د  1  

.54  ص ،مرجع سابقال:  محي الدین الأزھري .د  2  
1 .357 صع السابق ، المرج : صالح المؤذن .د    
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   :تطویـر الغلاف و تغییره : ول الفرع الأ

ي ذلك  متبعة ف،یتحكم في تطویر الغلاف مجموعة من الدوافع والعوامل التي تساھم في إتخاذ قرارات التطویر

  .مجموعة من الأھداف المحددة مسبقا من قبل المؤسسة 

یمكن القول أن ھناك مجموعة من الدوافع و المبررات التي تحصل  : دوافـع وعـوامل تطویـرالغلاف: أولا 

  1  :ومن ھذه العوامل نذكر مایلي ، في بیئة المؤسسة تقتضي تطویر وتغییرغلاف السلعة 

أذواقھم فیما یتعلق بالكمیات التي یحتاجون إلیھا كتفضیلھم الشراء بكمیات أن تغیر عادات المستھلكین و -

  .قلیلة 

        إكتشاف بعض العیوب في العبوات الحالیة من حیث عدم القدرة على المحافظة على خصائص السلعة  -

 .ك ل أثناء إنسیاب السلعة إلى المستھمحتویاتھاو

  :تقلیل النفقات والتكالیف من خلال تقلیل  -

 . المساحـة *                                                

  . الحجـم *                                                 

 استخدام مواد خفیفة مما یؤدي  بالتالي إلى تخفیض تكالیف                *                                  

   .النقل

نخفاض وزن إدى إلى تخفیض نفقات النقل نتیجة  زجاجیة إلى كرتونیة أعبوة الحلیب منر فنغی

یة في المخازن أو  من الحیز الذي تشغلھ العبوة الزجاج%40بالإضافة إلى أن العبوة الكرتونیة تشغل ،العبوة

  .على أرفف متاجر التجزئة وسائل النقل أو

یر یھدف إلى زیادة تحمل العبوة إذا كان التغكثیرا ما یؤدي تغیر الغلاف إلى توسیع نطاق أسواق المؤسسة  -

  .خصائصھا یلة مع المحافظة على محتویاتھا وزیادة مقدرتھا على تحمل النقل لمسافات طوو

الأغلفة ة السلع بحیث تجعلھا أجمل شكلا وأقل تكلفة من العبوات وإذا ما إستخدمت أسالیب جدیدة في تعبئ -

 .السابقة 

سة إذا عمل المنافسون على تغییرأغلفة سلعھم أو إبتكار أغلفة أحدث تجاھات المنافإضرورة مسایرة  -

 .تصمیما أو أكثر فائدة 

 .التغلیف ظھور مواد جدیدة للتعبئة و -

خلق الشعور لدى المستھلك بحدوث تطویر للسلعة لإنخفاض تكلفة تغییر الغلاف بالمقارنة ویج للسلعة والتر -

 .بالقیام بعملیة إعلانیة 

 .الجدیدة في مجال التعبئة لأفكار الجیدة والإستفادة من ا -

 .إنتھاء دورة حیاة وبدء دورة حیاة جدیدة لسلعة ما  -

                                                
 .111 ص، مرجع سابق ال : أحمد شاكر العسكري . د 1
 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 

 
77

لق علیھا       لقد جرت تطورات كبیرة في مجال التغلیف حتى أن أحد الكتاب یط  : أھـداف تطویــر الغـلاف: ثانیا 

  1  .ّ ثورة التغلیفّ 

 إذا كان الدافع إلى ذلك دافعا ترویجیا من أجل التأثیر على سلوك یكون إھتمام الإدارة بتطویر الغلاف كبیرا

لعل من ، و ى إعادة تغلیف منتجاتھمخاصة إذا عمدوا إل ، المستھلك الشرائي ، أو بغرض الرد على المنافسین

    2  :أبرز الأھداف التي تسعى إلیھا الإدارة من تطویر الغلاف ما یلي 

لأنظار المستھلكین الحد من تدھورھا عن طریق جذبھ المبیعات ، أو یجیساھم تطوبر الغلاف في ترو - /1

یكون إستجابة لبعض أسالیب البیع الجدیدة  لونھ ، فضلا عن أن ھذا التطویر قدبفضل مظھره أوشكلھ أو

 واضح حیث یلعب دور كمتاجر خدمة النفس ، حیث یكون دور الباعة محدودا و یكون للجاذبیة الشكلیة أثر

  .صامترجل بیع 

الحاجات الإستھلاكیة ، لتي یحویھا بما یناسب العادات أوقد یھدف تطویر الغلاف إلى تعدیل أحجام السلعة ا - /2

تحقیق ربما یقصد من التطویر ، فیحقق للمستھلك منفعة أكبر، أو وفیر القیمة الإستعمالیةوربما یھدف إلى ت

  . أطول حفظ جودتھا لمدى زمنيبوقایة بدرجة أكبر للسلعة وذلك 

خاصة جة تحقیق مزایا تبسیط المجموعة و قد یقصد من تطویر الغلاف تخفیض التفقات كھدف ثانوي ، نتی- /3

ر عن تخفیض في إذا ثبت أن الطلب على بعض الأحجام لا یبرر الإستمرار في عرضھا ، وربما یسفر التطوی

  .التخزین تكالیف الإنتاج أوالنقل أو

یة عندما تزعم الإدارة تطویر الغلاف أن تحدد مدى التعدیلات التي تفكر في لعل من أكثر الأمور أھم و**

بشكل مفاجئ على صورة الغلاف القدیم في ذھن  ونھائیا أن من الخطورة القضاءلاسیما و ،إدخالھا علیھ

  .المستھلك 

 ورغبات فالجدیر بالذكر أن إجراءات تطویرالغلاف تبدأ بدراسة خصائص الغلاف القدیم وإستقصاء أراء

  . المستھلكین عنھ وعن أغلفة السلع المنافسة 

،فإن ھذا یتطلب ضرورة ف مھما كان السبب الذي یقف وراء تغییر الغلا: قـرارات تطویــر الغـلاف  :ثالثا 

، ویفضل أن یكون التقویم دوریا  القیام بصورة مستمرة بالدراسات اللازمة لإعادة تقییم مدى ملاءمة الغلاف

ة في السنة على الأقل ، لأن عملیة تطویر أغلفة فعالة ومؤثرة یتطلب إتخاذ عدد من القرارات ومرة واحد

  : المھمة ومنھا

؟ ھل ھو من  أجل توفیر حمایة لھذا   أي ما ھو الھدف من تطویر الغلاف: رار تطویر مفھوم الغلاف ق- /1

   ذلك ؟رأم غی المنتج ؟ أم ھو من أجل الترویج ؟

غلفة للأوضع مفھوم  یر مفھوم الغلاف یتعلق بتأسیس أو تطو ": ا أ ننه الأسئلة یتضح لن خلال مجموع ھذم

ھل المطلوب (،وما تقوم بھ من وظائف ون علیھ الأغلفة والعبواتكتما ھو إلا تعریف لما ینبغي أن ،والعبواتو

                                                
1   Simmons  Harry : New Techniques in marketing (Prentice – Hall , INX .J , 1958) , p144. 

 .343، ص 1979،  سوریا ،طبعة جامعة حلب ، "  – مدخل تحلیلي كمي –إدارة المبیعات التسویق و"  : محمد الناشد .د  2
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 ، شر نوعیة راقیةالمنتج ، أویضفي علیھ جاذبیة أوأصالة أولمسات تؤمن العبوة والغلاف مثلا أن یحمي 

  1   ")...أویسھل عملیة الإستعمال أومجرد أدات للتباھي والوجاھة

اللون ، النص وعلامة الماركة المرافقة للمنتج   الحجم ، الشكل ، المادة ، من حیث : قرار تصمیم الغلاف - /2

نبغي أن تكون متجانسة والتي تشكل جزء لا یتجزء منھ ، وینبغي أن تكون جمیع ھذه العناصر متجانسة ، كما ی

   .مع السعر وعناصر التسویق الأخرى  لدعم الصورة الذھنیة للمنتج

 2  : بعد تصمیم الغلاف ھنالك عدد من الإختبارات التي یجب أن تتم وھي : قرار إختبار الغلا ف  - /3

فیر الحمایة للمنتج للتأكد من مناسبة العبوة والغلاف للظروف الطبیعیة وقدرتھا على تو: إختبار ھندسي  -/أ

 .أثناء النقل والمناولة وغیرھا

تجانس الألوان فیما   للتأكد من وضوح المواصفات المدونة على الأغلفة والتأكد من:إختبار مرئي  - /ب

  .بعضھا  ومع الكتابة والعلامة على ظھر الغلاف

للتأكد  ، إستعابھم لھذه التغییراتلمعرفة ردود أفعال المستھلكین ومامدى إستجابتھم و: إختبار المستھلك  - /جـ

  .من تحقیق الغلاف لرغبات المستھلك وتطلعاتھ في تطویره 

إدراك المستھلكین ، ومن جھة  وذلك من خلال الموازنة بیت تكالیف الغلاف: قرار الموازنة بین التكالیف  - /4

  . لتسویقیة من جھة أخرىف ودوره في المساعدةعلى تحقیق الأھداف اللقیمة المضافة التي یقدمھا الغلا

  : ختبارات بعث غلاف جدید إ: ثانيالفرع ال

فإنھ یجب أن تأخذ بعین الإعتبار العناصر  ، قبل إتخاذ قرار تطویر أوبعث غلاف جدید من قبل المؤسسة       

  :  ومنھا ،التالیة لإخنبار وبعث الغلاف المناسب للسوق والمستھلكین

   . التغلیف المطلوبلتحقیق  إمكانیات المؤسسة-     

  . التغلیف الواجب تحقیقھ بأقل التكالیف -   

 وھناك أیضا،  التقنیات الجدیدة التي تتطلب إستثمار أموال كبیرة والتمرن على المھارة في تصمیم الغلاف -   

  .ھم إمكانیة إستغلال مھارة الأخرین باستدعائنا للمختصین في میدان تصمیم الأغلفة والإعتماد على تجارب

ع مامة حیث تسمح لمسؤولي المؤسسة بجھجد وبعد القیام بتصمیم الغلاف تأتي مرحلة تقییمیة وھي مرحلة 

 إخضاع المنتوج وغلافھ لمجموعة منوعلیھ فلابد من  ،  تخص الغلاف المستفبلي لمنتجاتھامعلومات عدة

 .الإختبارات للتأكد من مكانة المنتج في السوق ومكانتھ لدى المستھلكین 

  : أنـواع الإختبارات المطبقة على غلاف جدید: أولا 

  .التسویقي للتغلیف  عرض ثلا ث مستویات للاختبارت : الاختبارات التسویقیة المجربة على الغلاف - /1

   ، أي مرحلة إستخلاص الأفكار بعد تحلیل البیئة الداخلیة والبیئة الخارجیة للمؤسسة :قبل تصمیم الغلاف -/   أ

  .السوق والنافسة وعناصر المزیج التسویقي وتناسقھا مع الغلاف الجدید ودراسة 

                                                
 .113ص، سابق المرجع ال :بشیر العلاق وأخرون .  د 1
 ، الأردن،  عمان ، 1، الطبعة  دار الفكر للطباعة والنشر والتوزیع،  )مفاھیم أساسیة(مبادئ التسویق  : سلیمان عواد  محمد. د، فھد سلیم الخطیب .د  2
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 ،قو لنضمن مسار تصمیم غلاف یتناسب من دراسات سابقة للس : أثناء التطویر والبحث للغلاف- /ب

  .ومراعاة لإحتیاجات المستھلك والمؤسسة معا

مدى نجاح وتناسب الغلاف ونسبة لاختبار ،ك قبل طرح الغلاف في السوق وبعثھ ذل و : بعد التصمیم- /جـ

  .تحقیقھ للھدف المسطر وتطلعات المستھلك وردة فعلھ نحوه لتصحیح الأخطاء قبل بعثھ 

من الضروري تعریض الأغلفة والعبوات لاختبار «  : ختبار رد فعل المستھلك على تصمیم الغلاف إ- /2

   1 » .غلفةوات والأبلمعرفة ردود فعل المستھلك واستجاباتھ للع، المستھلك 

ولكل منطقة من مناطق العالم تقالید وعادات تتمیز مجتمعاتھا في  فھم التصامیم الاشكال والالوان والرسومات، 

یتعارض مع المحیط المعاش لتجنب الأخطاء وردود الفعل  غلفة مصممة بشكل لاوعلیھ یجب أن تكون الأ

  .غلفة من طرف المستھلك  فھم تصمیم الأفيالسلبیة 

على ھذا المستوى المواد والأشكال حددت مسبقا، الذي یبقى ھو  : تبار رد فعل المستھلك بالمشاھدةخإ - /3

العمل على جلب انتباه المستھلك واختبار ما مدى تأثیر ھذا الغلاف من حیث الشكل الجمالي، اللون،البیانات 

 ودرجة إقناعھم في الشراء ،تھلكینوالعلامة وباقي التفاصیل الجمالیة ومدى تناسقھا على سلوك عینة من المس

عن طریق إختبارھم لھا وقیاس درجة رد فعلھم ، ومدى معرفتھم للسلعة وتمییزھا عن السلع المنافسة الأخرى

  . نحوھا، ویكون ذلك قبل طرحھا بالأسواق

ختبار تتبع ھذا الإن رض المؤسسة خطر كبیر، یمكن أتعندما یع : ختبارات الإنتھاء من التغلیف وبعثھإ - /4

 وھذا الاختبار الأخیر یجري إما في المساحات الكبرى للبیع أوفي ،وذلك قبل بعث المنتوج نھائیا بالأسواق

وذلك بملاحظة سلوك المستھلك أمام ھذا الغلاف المحاط بالمنافسین ومدى تأثیره على ،سلسلة من المحلات

على تأثیر الغلاف على عناصر المزیج المستھلك، وبواسطة ھذه الطریقة یمكن أیضا أن تتعرف المؤسسة 

  .التسویقي

ھناك طریقتین لاختبار مدى تحقیق الغلاف الجدید المطروح في السوق لمكانتھ  : طرق اختبار الغلاف: ثانیا 

 وذلك بعد جمع المعلومات وتحلیلھا لمعرفة مدى نجاح أوفشل المؤسسة في تحقیق وحصر ،لدى المستھلكین

  2  : جل إعادة تصحیحھا وتحسینھا، وتتمثل ھاتان الطریقتان فينقاط القوة والضعف من أ

قبل القیام بالدراسة النوعیة، یجري مسؤولوا الإدارة عدة لقاءات مع المكلفین بإجراء :  الطریقة النوعیة - /1

ح ھذه الإختبارات، وھذا من أجل تحدید أھداف الدراسة والتنبؤ بالنتائج التي یمكن التحصل علیھا، مما یسم

  .زمة لذلكلامبدئیا بتكییف منھجیة الدراسة مع الآجال المحددة وتخصیص التكالیف ال

حیث تسمح الطریقة النوعیة بفھم الجوانب الإیجابیة والسلبیة للغلاف بمساعدة الصور والعبارات التي یحملھا، 

الإجتماعات مع عینات ن، أوعات التي تقام مع المستھلكیویستعمل في ھذه الطریقة عدة تقنیات من بینھا الإجتما

  . من المستھلكین وكذا أصحاب المتاجر والموزعین، كونھم على اتصال مباشر مع المستھلكین

                                                
   .114المرجع السابق ، ص : بشیر العلاق وآخرون .   د1

2   P. Devisme , OP.CIT , p87.  
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وتعتبر الطریقة النوعیة لإجراء إختبارات الغلاف الأكثر استعمالا، كونھا تمتاز في أنھا تكشف بصفة معمقة 

تساعد على معرفة تأثیر الغلاف على المبیعات الفعلیة غیر أنھا لا وانب الإیجابیة والسلبیة للمنتج،على الج

  . والتي توفرھا الطریقة الكمیة، یة تاج ذلك إلى توفر البیانات الرقمالمحققة حیث یح

حیث تعتمد على القیام بتحلیل كامل ، والتي تنتمي إلى الطریقة النوعیة كما أن ھناك طریقة دراسة الرموز

  .حملھا الغلاف بالاعتماد على أجھزة متطورة، ومقارنتھا بالمنتجات المنافسةللتصمیم والصور والرموز التي ی

ما، تكون مستقلة عنھا تما، أو لكمیة متممة للطریقة النوعیةیمكن أن تكون الطریقة ا " : الطریقة الكمیة - /2

قط، أم ھي ، أي ھل ھذه الأھداف تتعلق بتغییر صور المنتج ف لاف الجدیدغوھذا حسب الأھداف الموجھة لل

كما یجري قیاس كمي لمدى  ، 1"  ؟ أین تتعدد العلامات وتتنوع المنتجات  معینمحاولة للسیطرة على سوق

  . جاذبیة الجانب الخارجي للغلاف في نظر المستھلك مقارنة مع باقي المنتجات المتواجدة في السوق

 عن طریق  بالغلاف المستقبلي للمنتوجلخاصة للنتائج المتوقعة ایقة الكمیة بالقیاس الرقميحیث تسمح الطر

عینة مختارة من المتاجر، بمناطق تتوفر على مجموعة من ت محدودة من المنتج في مجموعة أوعرض كمیا

الخصائص، كتنوع عدد المنتجات وعدد المستھلكین وتسمح بوضع غلاف المنتج تحت الإختبار إلى جانب 

ة، كما یتم إعداد قائمة وھذا بقیاس نسبة المبیعات الفعلی نفس الأرفف،  علىالأغلفة المنافسة المعروضة

أخذا بعین الإعتبار لوضعیتھم ، ستجواب لعینة من الأشخاص حول الغلاف المقدم من طرف المؤسسةإ

  . الإجتماعیة والمھنیة ومستواھم الثقافي

یة توفر بعض الشروط التي ولكي تقترب نتائج القیاس أكثر إلى الواقع فیفترض في إجراء القیاس بالطریقة الكم

علیھ فإن   ، وواقعیة وضمن بیئة تنافسیة حقیقیة و،ھاتحقیقك من أن یرى منتجات المؤسسة على تسمح للمستھل

  2 :حیث تساھم في اختبار الغلاف بدلالة العناصر التالیة ، ة التي تعرض فیھا المنتجات ضروريدراسة الواجھ

    باقي منتجات ھذا الجزء ة مع منتج، والحصة السوقیة التي یمثلھا مقارنالجزء السوقي الذي ینتمي إلیھ ال -/أ

  . ومكانتھ الحقیقیة عند المستھلكین

 . البیئة التنافسیة التي تحیط بعلامة المؤسسة - /ب

   .المحل من حیث إضاءتھ على رؤیة العلامةتأثیر تنظیم المتجر أو - /جـ

 الذي لھدف الذي ترید المؤسسة الوصول إلیھ ھو عرض المنتجا :  سلوك المستھلك أمام غلاف جدید:ثالثا 

 وبواسطة غلاف جدید المستھلك یبحث عن تحقیق مجموعة من  ،المستھلك مع غلاف أمثلیلبي حاجات 

  :، والتي یمكن أن نبینھا فیما یلي القواعد

 : د المستھلكین في مواجھة تغلیف جدی سلوك الذي یبیننقدم المخطط الآتيذلك وكخلاصة 

                  

  

  
                                                
1  R. Degon ,  " Les Etudes Marketing - pour quoi et comment ? " , Edi Organisation , Paris , 1990 , p134. 
2  P. Devisme , OP.CIT , p88.  
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 مخطط سلوكات المستھلكین أمام غلاف جدید: 04شكل رقم                      

  
   .J.P.  Bertrend : op.cit , P116       :         المصدر                             

  

 

یق سب فیما بینھا من أجل تحق التنا إیجاد ومحاولة،والمستھلك ھنا یبحث عن تحقیق عناصر ھاتین القاعدتین *

  . للمنتوج المغلف بھذا الغلاف الجدیدھأكبر منفعة ممكنة عند إستھلاك

على  یلعب الغلاف وعملیة تجدیده دورا ھاما في الحفاظ : علاقة تجدید التغلیف بمراحل حیاة المنتوج: رابعا 

ى غایة إستعمالھ النھائي من طرف بتداءا من مرحلة الإنتاج والتصنیع إلإ  ،المنتوج والعمل على تسویقھ

  .المستھلك النھائي

مواصفات الفبعد الإنتھاء من عملیة الإنتاج مباشرة یأتي دور تغلیف المنتج الذي ینبغي أن تتوفر فیھ  - /1

 .ین المناولة والتخزتي قد تطرح أثناء عملیة النقل أولكي یتفادى المشاكل ال، المطلوبة 

دخال تعدیلات علیھ إستعمال الغلاف من جدید أوإ المؤسسة في إعادة واؤولكر مسوعند استعمال المنتج یف - /2

 . الموزعین والناقلینخاصة بعد ردود فعل المستھلكین أو،  وتجدیده

كما یمكن أن تغیر المؤسسة أغلفة منتجاتھا إذا كانت ھناك منافسة شدیدة على ھذه المنتجات بطریقة تجعلھا  - /3

 . أكثر جاذبیة للمستھلك

، ففي ھذه الحالة یتم التخلص من الغلاف في  تجدیدهالمؤسسة إعادة استعمال الغلاف أوإذا تعذر على  - /4

 . المزبلة العمومیة مباشرة بعد إستعمال المنتج

   : والمخطط الآتي یبین علاقة مراحل حیاة المنتوج مع تجدید غلافھ* 
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 صناعة المنتج

  المنتجغلیفت تجدید التغلیف

 صناعة المنتج

لتغلیف اتجدید  

 النقل
 المناولة
 التخزین

 التخلص من التغلیف

 استعمال

 المزبلة العمومیة

إعادة استعمال 
 الغلاف

  

  

  توجنة الماعلاقة تجدید الغلاف بمراحل حی:  05 شكل رقم                                 

   .Mohamed Gouffi : op.cit , p107  : المصدر                                  

  

  

  

  : علاقة الغلاف بتبیین وتمییز المنتوج وتقیسھ: المطلب الثالث
ن كثیر من إف،  المكونة لھاوضع تصمیم مناسب للسلعة تسویقا وتحدید الأحجام والأشكالبالإضافة إلى           

  من حیث اللون،تصمیمھعلى أساس نوع الغلاف المستخدم و كین یتخذون قرار شرائھم لمنتج ماالمستھل

علیمات التو سم التجاري والشعار وكذلك البیاناتكالعلامة والإ، ل والمعلومات التي یحملھا على ظھرهالشكو

یساھم الغلاف في تبلیغ الرسالة الترویجیة للمستھلكین كما و ، الخاصة بمحتویات المنتج وطریقة استعمالھ
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 بمحاولتھ إیجاد أوخلق ،تمییزه عن باقي المنافسینك في التعرف على منتوج المؤسسة ویساعد المستھل

مقاییس خاصة تمتاز بھا أغلفة المؤسسة  لمواصفات وهعن طریق اتخاذ ختلافات معینة وممیزة لھذه المنتجاتإ

  .  المنافسینعن باقي أغلفة

  :  المنتوجتمییز:  ولالفرع الأ

، بین ھذه المنتجاتمع زیادة حدة المنافسة و، ت المنتجات المتوفرة في السوقتعدد تشكیلابتنوع و         

 وھذا من خلال ،یعتبر الغلاف الوسیلة المثالیة للتعریف بالمنتجو، اما على المؤسسات تمییز منتجاتھافأصبح إلز

ن إھمال الشعار الموجھ للمستھلك دومطبوعة علیھ كالعلامة التجاریة والاسم التجاري ووم الالرسالرموز و

طریقة تناسقھ مع عناصر زة ممیزة للمنتوج من حیث الشكل واللون وفھو یعتبر می، تصمیم الغلاف في حد ذاتھ

  . التمییز السابقة الذكر

 مزیج من كل ھذا التصمیم أو، الإشارة، الرمز، الاصطلاح،  سمھو الإ" : یمكن تعریف التمییز على أنھ* 

ي تفرق بین ھذه السلع الت و،بائعینلتحدید السلع أوالخدمات التي تبیعھا منظمة أومجموعة منظمات أو

  1  ". الخدمات عن نظائرھا بالمنظمات المنافسةأو

وزع معین إلى م أوتمییز یستخدم بغرض تحدید شخصیة وھویة السلعة التي یقدمھا منتجوھذا یعني أن ال

  . المشتري الصناعيالمستھلك الأخیر أو

  :  ھناك بعض المصطلحات التي تستخدم عند تمییز السلع والتي منھا: مصطلحات التمییز: أولا 

یتألف الاسم التجاري من كلمات أوحروف "  : نھأ یمكن تعریف الاسم التجاري على : سم التجاريالإ - /1

  2 " . فھو ذلك الجزء الملفوظ من العلامة،أوأرقام یمكن التلفظ بھا 

العلامة التجاریة تمثل الجزء الغیر منطوق  " : على أنھا یمكن تعریف العلامة التجاریة  :العلامة التجاریة - /2

صورة أو تصمیم یمكن التعرف علیھا بالنظر لا بالنطق كما  ،رمز ،بالتالي فھي عبارة عن شكل مة ومن العلا

   3 ".م التجاريھو الحال في الاس

سم أوعلامة تجاریة لھا حمایة قانونیة بحیث إھي أي "  : تعریفھا على أنھا یمكن:  الماركة التجاریة - /3

ومن ثم فھي تعبیر ، ذلك من خلال تسجیلھا في الدوائر المختصةو ،ستعمالھا على منتج أوموزع معینإیقتصر 

  4" . قانوني لكل من الأسماء والعلامات التجاریة

  5 ". سم بحیث یرتبط في ذھن المستھلك بسلعة معینةإملة أوجیتكون من "  : الشعار - /4

، وبصفة عامة یھدف الاسم التجاري إلى تمییز كل سلعة یقوم المشروع بإنتاجھا عن بقیة السلع الأخرى *  

  :بینما تھدف العلامة إلى 

  .  تمییز سلع المؤسسة عن سلع المؤسسات الأخرى-     

                                                
 . 598المرحع السابق ، ص: عبد السلام أبو قحف .   د1 

  .261ص، سابق الع مرجال:  محمد فرید الصحن .د   2
  .118ص، سابق المرجع ال: أحمد شاكر العسكري . د   3
 .358صالمرجع السابق ،  : صالح المؤذن .د  4 
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  .یق الارتباط بین جمیع سلع المؤسسة في أذھان المستھلكین  تحق-     

سم یمكن أن إكان الاعتقاد في الماضي أن أي  : سم التجارير العلامة والإاختیإ صفات وخصائص :ثانیا 

سم الذي یختاره المنتج للسلعة قد یكون سبب وقد تبین عملیا إن الإ، ن غیرھا من السلعیصلح لتمییز السلعة ع

العلامة التجاریة یجب أن ینتبھ المنتج إلى ھذا الأمر سم أوختیار الإإنھ عند أ بمعنى ،لسلعة في السوقفي فشل ا

   : كون أن

  .سم دائما عندما یطلبون السلعة التي تحملھن سیذكرون الإی المستھلك- 

  . البائعین سیذكرونھ أثناء حدیثھم أثناء عقد الصفقة  - 

  .یخصھ بمكان بارز في رسالتھ الإعلانیةلسلعتھ فیضعھ على العبوة وترویج  المنتج سیستخدمھ في ال- 

یفضل سلعة ، سلع المتنافسة من نفس خط الإنتاجفدوما نلاحظ أن المستھلك في حالة تعدد الاختیارات بین ال

  .علامتھا التجاریة سم السلعة وإمجرد السھولة التي یتذكر بھا على أخرى ل

  1: علامة السلعة ھي سم وإختیار إالجدیرة بالاھتمام أثناء لخصائص اومن بین الصفات و*   

التھجي حتى لا تنفق المنشئة سھل النطق و،  واضحا، صیرا بسیطا  یجب أن یكون الاسم التجاري ق-     

  . یسھل ذكره  ،سھل الكتابة،  أموالا على تعلیم المستھلك الطریقة السلیمة لنطق الاسم

بس للھذا یجب أن لا یحتوي على ال،  تجاري قابلا للفھم على غیر ما ھو مقصود منھ أن لا یكون الاسم ال-     

  .یجب تحاشي الكلمات التي یمكن نطقھا بأكثر من طریقة و، معانیھ في فھم 

 معناھا تأضیفت إلیھا نقطة غیرفلت من حروفھا نقطة أوغتي  یجب أن لا یحتوي على الكلمات ال-     

  .افي مدلولھجعلتھا سیئة و

  :ذلك من خلال  وةلیا بدون تكلفة عتھ بمعنى یمكن مطابق،قتصادیاإستخدام الاسم التجاري إ أن یكون -     

  . القدرة على طباعتھ على الأنواع العادیة من الورق ●        

  .صمیمدد الألوان المستخدمة في التالطباعة ھي بعلوان طالما أن عدد مرات ستخدام عدد قلیل من الأ إ●        

یر الاسم التجاري إلى بعض صفات وخصائص الخصائص المرغوب فیھا ھو أن یش من الصفات و-     

  .ستعمالاتھاإالسلعة و

تقالید المستھلكین عادات و  وتصمم بأشكال ورموز تراعي جوانبععلى العلامة أن توض یجب -     

  .عاداتھم  المساس بمعتقداتھم و دون،غیرھا خصائصھم الاجتماعیة والدینیة و حیث من،المستھدفین

  . الخدمةلیدل على جودة السلعة أو، علامة أوالاسم المستخدم صیغة الإیجازل أن یكون ل-     

  .العلامة قابلة للتسجیل حتى تتوفر لھ الحمایة القانونیة أن یكون الاسم التجاري أو-     

نھا أعلى ، الجوامع، البرلمان، مدارس ال ،  تسجیل علم الدولة"حسب قوانین معظم الدول" لا یمكن -     

  . فھي أشیاء من حق كل فرد في الدولة أن یستعملھا،علامة تجاریة

  : وتتمثل في، یحقق التمییز العدید من المزایا لكل من المستھلك والمنتج  :  أھمیة التمییز:ثالثا 
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  :  بالنسبة للمستھلك- /1

  .للمنتوج على نفس المواصفات  یعني الجودة ویضمن للمستھلك الحصول -   

ویعطي المستھلك حمایة لمعرفة مصدر ، التعرف على السلع المعروضة ومداومة شرائھافي یسھل -   

  .المنتوج

  . ختبارعادة جھود الفحص والتجربة والإإ ویوفر علیھ ،سم التجاري یزید من ولاء المستھلك للإ-   

  .عطائھ ثقة كبیرة بالسلعة عند الشراءإكبر مع أیضمن لھ حمایة  و،ختیار یزید من حریة المستھلك في الإ-   

   1 :تتمثل أھمیة التمییز بالنسبة للمنتج في  :  بالنسبة للمنتج- /2

  . یحقق الاستقلالیة لمنتجات الشركة-   

  .حریة المنتج في تسعیر منتجاتھ یزید من مرونة و-   

  . یزید من فعالیة الترویج عن المنتجات-   

  . یضیف التمییز مزید من الشھرة للمنتج والولاء للأسماء التجاریة لمنتجاتھ-   

  لى إق بمعرفة مبیعات الشركة ونسبتھا  للمنتج معرفة نصیبھ من السو یمكن یحقق الرقابة على السوق حیث-   

  .مبیعات المنافسین     

  :  أسس تقسیم أدوات التمییز وقراراتھا:رابعا 

  2 :  تتمثل أسس تقسیمات أدوات التمییز في:  التمییز أسس تقسیم أدوات- /1

ستخدام أي منھا على القوة إیمكن أن تكون أدوات التمییز تابعة للمنتج أوالوسطاء، ویعتمد مدى :   الملكیة-/أ

النسبیة لكل من المنتج أوالوسیط، ویمثل ذلك نوعا من الصراع بینھم، فبعض الموزعین یصرون على توزیع 

  .سم التجاري للموزع معتمدین في ذلك على شھرتھ وسمعتھ في السوقركات تحت الإمنتجات الش

 فقد ،ستخدام أدوات التمییز جغرافیاإختیارات متعددة أمام المنتج أوالموزع عند إ ھناك:   النطاق الجغرافي- /ب

  .ن معافي الاثنیأوفي الأسواق الدولیة فقط أو، تمییز في الأسواق المحلیة فقطیستخدم أدوات ال

ختلاف جودة المنتجات التي ختیار أدوات تمییز مختلفة نظرا لإإیمكن للمنتج أوالموزع :  جودة المنتجات - /جـ

  . وقد یستخدم نفس أدوات التمییز لتشكیلة المنتجات حتى لو كانت من جودة مختلفة،یقوم بإنتاجھا أوتوزیعھا

 ویواجھ ھنا ، المنتج الذي ینتج أنواعا متعددة من السلعةتظھر مشكلة التمییز أمام : قرارات تمییز المنتوج - /2

  :  وتتمثل فيھ ومنتجاتھ،عة من القرارات تتعلق بتمییز سلعمجمو

  .عدم تمییزھا تمییز السلعة أو-   

  . علامة الموزعسم أوإسم وعلامة المنتج أوبإ تمییز السلعة ب-   

  . الخارجيالسوق المحلي والتجاري في كل من سم  الإنفس ھل تستخدم الشركة -   

  . سم خاص لكل مفردة من مفرداتھإستخدام إ أو،سم واحد للمزیج السلعيإستخدام إ  أفضلیة-   

  .ستخدام أسماء تجاریة فردیة من السلع ذات الجودة الواحدةإ -   
                                                

  .262ص، سابق المرجع ال:  محمد فرید الصحن .د   1
  .263 صنفسھ ،مرجع ال:  محمد فرید الصحن .د   2

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 

 
86

  .ستخدام أسماء تجاریة فردیة للسلع مختلفة الجودةإ -   

  .الطبیعة والجودة الواحدةسم جماعي للسلع ذات إستخدام إ -   

  .سم جماعي حتى للسلع المختلفة الجودةإستخدام إ -   

  :  المنتجاتتبیین:  ثانيالفرع ال

 فھو یعتبر رسالة غلافیة توضع بعد تصمیم ،یتمثل التبیین في تلك البیانات المكتوبة على ظھر الغلاف         

ومظھره الخارجي، وعلیھ فیجب مراعاة وضع ھذه دخل ضمن التصمیم الضمني للغلاف ت وھي ،شكل الغلاف

 ،اللون المستخدم ، كالشكل الخارجي،اقي عناصر الغلافبخط كتابتھا مع البیانات من حیث كمیتھا ونوعیتھا و

 حتى تواجھ المستھلك قبل أن یفتح الغلاف، كما أن المنتج سم التجاري موضع العلامة والإ، الرسومات،الصور

، ثم تطبع الرسالة ثةالرسالة كاملة على الغلاف، فیطبع ملخص لا یتعدى السطرین أو ثلالا یستطیع طبع ھذه 

  .بأكملھا على ورق جید یوضع داخل الغلاف نفسھ مع السلعة في بعض المنتجات

 ومن ثم ، ھو تلك البیانات اللازم ذكرھا عن السلعة وتكون مصاحبة لھا" : نھأویمكن تعریف التبیین على * 

تذكر على غلاف لى السلعة أومعدنیة تلصق عكر أوتوضع على السلعة نفسھا أوعلى بطاقة ورقیة أوفھي قد تذ

ورقة   بیانات تفصیلیة تكتب في نشرة أوكتیب مصاحب للسلعة أوعلى نشرة أوذلك ما یضاف منكالسلعة، و

  1 " .مستقلة توضع مع السلعة داخل الغلاف

 یصبح من الضروري وضع جمیع ،ھا ووضعھا في الغلاف المناسبنھ بعد أن یتم إعداد السلعة وتمییزأیتضح 

  2 : معرفتھا عن السلع التي یرغب في شرائھا، وتشتمل علىھم المستھلك الإحاطة بھا ویت التي البیانا

  . المواد التي تتكون منھا السلعة-   

  . عدد محتویات العبوة ،، الحجم ، الكمیة  اللون:  مواصفات السلعة من حیث-   

  . السعر-   

  .نتھاء الصلاحیةإ تاریخ الإنتاج وتاریخ -   

  .ستخدام طریقة الإ-   

  .المحافظة علیھاالیب خزن السلعة و أس-   

  .ستخدامات للسلعة التحذیرات من بعض الإ-   

  .عنوانھاسم الشركة المنتجة وإ -   

  .سم البلد الذي صنعت فیھإ -   

  :  أھداف التبیین وفوائده:أولا 

یسعى المنتجون إلى تحقیق عدد من الأھداف من وراء تزوید المستھلكین بمجموعة من :   أھداف التبیین- /1

   3 : والتي من أھمھا ما یلي، البیانات والمعلومات عن السلع التي یقدموھا إلى السوق 
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  .حمایة المستھلك صحیا -   

  .  حمایتھ من الغش-   

  . ستعمال السلعةإ  حمایتھ من الأخطار الناتجة عن-   

  . ستعمال السلعة وصیانتھا بطریقة سلیمةإ معاونتھ على -   

  .  معاونتھ على الاستفادة من السلعة بأقصى درجة ممكنة-   

  .   ختیار السلیم من بین السلع المعروضة أمامھمعاونتھ على الإ -   

   : نذكر منھا مجموعة من النقاط ،تتمثل فوائد التبیین في :  فوائد التبیین- /2

 ید المستھلكین بجمیع المعلومات والنصائحذلك من خلال تزو و،عد التبیین على ترویج المبیعات یسا-   

تقنعھ بأفضلیة السلعة على لترویجیة التي تستمیل المستھلك و التي تعتبر كلھا من الوسائل ا،التوجیھاتو

  . غیرھا من السلع التي تزدحم بھا أرفف المتاجر

 ،خصائصھاستعمالاتھا وإ لإقناع المستھلك بشراء السلعة وشرح  حیث یقل الوقت اللازم،ل عملیة البیع تسھ-   

  .بالتالي تكون تكالیف التسویق أقلو، ن البیانات المكتوبة تفي بذلكنظرا لأ

دات و تنخفض نسبة المرد، على المعلومات التي یوضحھا الغلافا عندما یتخذ المستھلك قرار الشراء بناء-   

  .تقل التكالیف التسویقیةو، وتقل الشكاوي

ذلك من خلال المفاضلة بین الأصناف البدیلة في حالة و، عد التبیین على تثقیف المستھلك وزیادة وعیھ یسا-   

  .عدم توفر سلعتھ المفضلة

 خصائص ھیجعل قرارات شرائھ عقلانیة لمعرفت و،ستخدام السلعةإ حمایة المستھلك من الغش ومن مخاطر -   

  . سھولة المقارنة السعریة بین ھذه السلع من مع تمكینھ،ستخدامھاإوصفات السلع مع طریقة وكیفیة 

 الخارجي بشكل ن البیانات غالبا ما یتم وضعھا عل الغلافلأ، لتبیین في نجاح متاجر خدمة النفس یساھم ا-   

  . ستفسارات المشترینإیؤدي إلى الإجابة عن جمیع أسئلة و

  : أنواع التبیین وقراراتھ : ثانیا

،  یبدو جلیا أن ھناك أنواع كثیرة من البیانات التي یمكن أن تظھر على عبوات وأغلفة السلع:  أنواع التبیین- /1

   1 : ومن أھمھا

  :  حسب صیغة البیانات-/أ

  :  والتي توضح أمور معینة مثل ، وھي بیانات تعبیریة: بیانات وصفیة ● 

  .سم السلعة إ-   

  . محتویاتھا-   

  .ستعمالھا وطرقھإ مجالات -   

  . التحذیرات والإرشادات-   
                                                

  .361ص، سابق المرجع ال :ؤذن صالح الم .د   1
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  كل رقم  إذ،  وھي عبارة عن بیانات في شكل أرقام أوصفات كما ھو الحال في جودة السلع: بیانات معیاریة ● 

  .(code a barre) ل طریقة الترمیز الدولياستعمإذلك من أمثلة و،  یعكس درجة من درجات الجودة 

  :  حسب وجھة النظر التسویقیة- /ب

في البیانات الخاصة  كما ھو الحال ، بیانات یحتاجھا المستھلك قبل القیام بشراء السلعة: بیانات قبل الشراء ● 

  . نتھاء صلاحیة الاستخدامإبالمحتویات وتاریخ 

لبیانات الخاصة بكمیة  مثل ا، بیانات یحتاجھا المستھلك بعد القیام بعملیة الشراء: بیانات بعد الشراء ● 

  . صیانتھاوكیفیة المحافظة على السلعة وستعمال الإ

  : حسب وجھة النظر القانونیة - /جـ

   :ةــبیانات إلزامی  ● 

   :بیانات اختیاریة  ● 

  . یفضل كتابة البیانات الخاصة بالسلعة على ظھر غلافھا: حسب أماكن وضع البیانات - /د

   :عبوة والغلافالداخل  ● 

   :عبوة أوعلى الغلافالرج خا ● 

  : حسب أنواع الزبائن - /ھـ

   :بیانات المستھلك النھائي ● 

   :بیانات المستھلك الصناعي ● 

ا ھذ،حتیاجات ورغبات المستھلكیند أن یتم على أساس دراسة دقیقة لإتبیین السلع لا ب :  قرارات التبیین- /2

 یمكن أن تساھم في زیادة فعالیةالتي بدورھا و، ا الدولةبالإضافة إلى دراسة للقوانین والتشریعات التي تصدرھ

  : من خلالقرارات التبیین 

  .نتفاع بالسلعة ختبار وعلى الإھلك لزیادة قدرتھ على الإتحدید نوع البیانات التي یحتاج إلیھا المست -   

  ؟ عبوة أم خارجھاھل سیتم وضعھا داخل ال، ف یتم استخدامھا في عرض البیاناتتحدید الطریقة التي سو -   

  .) ثنینأم خلیط من الإ، صور،  كتابھ ( : تحدید أسلوب التعبیر عن البیانات -   

  . حجم البیانات الواجب الإفصاح عنھا على ظھر الغلافتحدید مقدار و -   

  . اللغات التي سوف تكتب بھا البیاناتتحدید اللغة أو -   

   وبكلمات بسیطة لا تحمل أكثر،ل فھمھ من جانب المستھلكذلك بعرضھا في أسلوب یسھصیاغة البیانات و -   

  .من معنى

 مات حیث یوضح من خلالھا بعض المعلو،تعتبر طریقة جدیدة في التبیین" :  الرمز السلعي العالمي - /3

 قامت لجنة متكونة من منتجین م1970ففي عام ،  (code à barre)وھي طریقة، المتعلقة بالمنتج والمؤسسة

ھذا الرمز مكون من و،  السلع الاستھلاكیة جمیع لوضعھ علىختیار رمز سلعي عالميإبأمریكیین موزعین و

 یسمح بالتعرف بحیث، یطبع فوق الغلاف یمكن للحاسوب قراءتھ ، ا معینمرقكل خط یقابل ویمثل  خطا و12
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كما ، وجھتھصدر المنتج ووكذا على م، ولیة إلى غایة المنتج النھائي من المادة الأابتداءإعلى خصائص المنتج 

 فكثیر من المتاجر تقوم في الوقت الحاضر بإتباع نظام الحاسب ،یسھل عملیة التسوق التي یقوم بھا المستھلك

لمستھلك على فتحة شتراھا اإكلف بالتحصیل بتمریر السلع التي  حیث یقوم الم،الالكتروني في إتمام عملیة البیع

بذلك و، المستھلك بدفع قیمة مشتریاتھلك من قراءة ھذه الرموز عند قیام یتمكن الجھاز بذو، خاصة في الجھاز

 من رصید  كما یطرح عدد الوحدات المشتراة من السلعة،یقوم الحاسب بجمع قیمة المشتریات لكل عمیل

كن وباستخدام ھذه الطریقة یم، وم بعملیة الرقابة على المخزون والمبیعاتنھ یقأكما ، المخزون السلعي بالمتجر

  . یحقق للمتجر الكفاءة في خدمة العملاءو، المستھلك في دفع قیمة مشتریاتھ  في الوقت الذي یستغرقھ قتصادالإ

الكفاءة الإنتاجیة رتفاع إنرى أن ،  الأجھزة بالنسبة لمنافذ التوزیعرتفاع تكالیف مثل ھذهإوعلى الرغم من 

 یحقق من الوفرات ما یغطي تكالیف ھذه الأجھزة في ،توفیر الوقت الذي تستغرقھ كل عملیة بیعلعمال البیع و

   1" .الأجل الطویل

  : الدور الإعلامي والدعائي لمعلومات الغلاف:  ثالثالفرع ال

لمحتمل مسبقا  بل یتوقف ذلك إلى حد كبیر على معرفة الزبون ا،نادرا ما یستطیع المنتج بیع نفسھ بنفسھ        

 التيو  المدونة على ظھر الغلاف، للمنتوجالتبیینیةوباقي المعلومات الممیزة و سم التجاريللعلامة التجاریة والإ

حتى یمكنھ من لعب دوره الدعائي  ،تصمیم یناسب التصمیم العام للغلافتسعى المؤسسة في وضعھا بأسلوب و

  . ترویج المنتوج لدى المستھلكوالإعلامي و

للمنتج  لكي یحقق الغلاف رواجا أحسن"  :نھ أف معرفا الدور الإعلامي والدعائي للغلا D-PANELیقول 

م حاجة ئیلاأن و، لإغرائي بكفاءةا أن یلعب الغلاف دوره الإعلامي ویجب،  وحمایتھئھحتواإالذي تقع مھمتھ 

   2  ".المستعملالمستھلك و

را ھاما في تلعب المعلومات التي یحملھا الغلاف دو :  الدور الإعلامي للمعلومات التي یحملھا الغلاف:أولا 

خصوصا في وقتنا الحاضر ، وأصبح شبھ مستحیل الاستغناء علیھا، لى قرار الشراء لدى المستھلك التأثیر ع

 بعض التفاصیل التي تھم تتضمن ھذه المعلوماتو، المنتجات والعلامات المختلفةالذي یشھد حدة المنافسة بین 

قة البیان الأرقام التي تظھر في بطاموز أوالعلامات أوع في الخطأ عندما یشاھد الرتمنعھ من الوقوو، المستھلك

تعمل المؤسسة على أن یحصل المستھلك على المعلومات الكافیة عن المنتج وھذا قبل أن و، التي یحملھا الغلاف

حیث یساعد ھذا على إتمام المبیعات الخاصة إذ قام المستھلك بعملیة الشراء في ، یقوم بعملیة الشراء الفعلي

ھذا و، بلاغ ھذه الرسالة الإعلامیةلھذا فالغلاف ھو الوسیلة الأنسب لإ" ، ت التي تعتمد على خدمة النفسالمحلا

كررون عملیة الشراء بتطویر صورة جعلھم یو، نتباه المستھلكینإ لشد ھت موجھعن طریق حملھ لعدة معلوما

   3 ".الزبائن عن المنتج لدى كل من الموزعین ویجابیةإ

                                                
  .  173 ، 172  ص ،1985، السعودیة ،  دار المریخ للنشر،  مبادئ التسویق :نسیم حنا . د   1

2  D.PANEL : op.cit , p154. 
3  J. Mansillon et des autres : Action commercial et mercatique , édition foucher , Paris , 1992 , p235. 
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یتبین لنا من الناحیة الدعائیة أن الغلاف یقوم بدور  : الدعائي للمعلومات التي یحملھا الغلاف الدور :ثانیا 

كذلك  و،نحو المنتج  من حیث شكل الغلاف والألوان المستعملةإغرائي یعمل على كسب جاذبیة المستھلك 

البیانات المختلفة سم تجاري وحتى إیحملھا الغلاف من علامة تجاریة والشأن بالنسبة للمعلومات التي 

 فكلھا تساھم في تطویر الجانب ،مكوناتھعنصر أساسیا من عناصر الغلاف وك  تعتبرلتياو، والرسومات

 :یمكن تعریفھا و، وتتخذ عدة أشكال، ي عنصر من عناصر المزیج الترویجيفالدعایة ھ، للغلاف غرائيلإا

   1 ".كار للجمھور بواسطة جھة معلومةالأفمجانیة غیر شخصیة لتقدیم السلع والخدمات أوھي وسیلة "

ة مباشرة مع من ھذا التعریف نستنتج أن الغلاف ھو العنصر الأمثل الذي یمكنھ القیام بالدعایة للمنتوج بطریقو

عتاد فیھا على إیع الصامت خاصة في الأسواق التي ھنا یلعب الغلاف دور رجل الب و،المستھلك المستھدف

ختیار السلع وكیفیة استخدامھا إل من المعلومات التي تساعده على تاج إلى كم ھائفھذا الأخیر یح، خدمة النفس

ریق الغلاف كما أن الدعایة عن ط، ا عند الشراء وعند الاستھلاكالإجابة عن الكثیر من الأسئلة التي یجدھو

شرائھ ل إلیھ و وتسھل عملیة الوصو،تمییز المنتوج من بین المنتجات المنافسة الأخرىتساعد المستھلك على 

  . عن طریق إبراز العلامات التجاریة بشكل یؤثر على السلوك الشرائي للمستھلك

كیفیة الاحتفاظ بھ وحتى ومدة و،  یحتاجھا المستھلك والتي تتعلق باستعمال المنتجمن بین المعلومات التيو

الجالیة الخاص بلجنة  SPC (service politique de la consommation) المواد الداخلة في تركیبھ قام مكتب

والتي تبین نسبة الأھمیة لمختلف   تظھر نتائجھا في الجدول التالي،من التحریاتبمجموعة الأوروبیة 

  .المعلومات التي یحملھا الغلاف

 المعلومات التي یحتاجھا المستھلك  :06 جدول رقم                            

  

 البیانات النسبة

49%  

39%  

32%  

26%  

22%  

20%  

20%  

مدة الاحتفاظ بالمنتج بعد فتح الغلاف -  

كیفیة تخزین المنتج بعد فتح الغلاف -  

مدة الاحتفاظ بالمنتج قبل فتح الغلاف -  

درجة البرودة التي یحفظ فیھا المنتج -  

مصدر المنتج -  

كمیة المواد التي یتركب منھا المنتج -  

فدرجة الحرارة الملائمة للتخزین قبل فتح الغلا -  

  

            .Med. Gouffi : op.cit , p67 :المصدر                                 

               
                                                

  .302ص، المرجع السابق :  نسیم حنا .د   1
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  : تقییس التغلیف وضرورتھ بالنسبة للمستھلك:  رابعالفرع ال

  :أنھ  (ISO)یمكن تعریف التقییس حسب المنظمة العالمیة للتقییس  :  تقییس التغلیف:أولا 

یم حلول تطبق بصفة متكررة على المشاكل النابعة من الأوساط العلمیة والتقنیة النشاط الخاص بتقد "

  1 ".، والذي یھدف إلى الفھم والإدراك الجید لھذه المشاكل والاقتصادیة

ویھدف تقییس مواصفات التغلیف بصفة عامة إلى تقدیم حلول ملائمة للمشاكل المطروحة من قبل المنتج 

لخاصة  المؤسسة منتجاتھا للبیع لابد علیھا من التعرف على مختلف المواصفات اوالغلاف معا، فقبل أن توجھ

 التفاعل الموجود بینھ وبین غلافھ، ىالخارجیة، فالجانب التصمیمي للمنتج یقوم علبالتغلیف، سواء المحلیة أو

  . باعتبار الغلاف عنصر أساسي من عناصر ھذا المنتوج

ختبار وقواعد  وخصائص المنتجات ومقاییس طرق الإدد تعاریفالمواصفات تح : مواصفات التغلیف - /1

   : ، فھي ستعمال لمنتج ماالإ

ھي ملف یعد بإجماع من قبل كل الأطراف المسؤولة، وھو مؤسس على مجموعة من الخصائص التقنیة أو" 

  2 ". نتائج الأبحاث العلمیة والتكنولوجیة، والنتائج المكتسبة من الخبرة

ستعمالاتھا إ التلاؤم والتوافق بین الأغلفة وعامل أساسي في إیجادحترامھا إفات التغلیف ویعتبر تقییس مواص

  .، أخذا بعین الاعتبار القیود المتعلقة بالمنتج قید التغلیف وسلسلة توزیعھ المتعددة

ت ومطابقتھا وتنقسم مواصفات التغلیف إلى خمسة مجموعات، كلھا تدخل ضمن أبعاد وخصائص المنتجا

  :  وتتمثل ھذه المجموعات في،عند الموردینمن ختبار جودة المواد عند وصولھا إمراقبة الجودة، طرق 

د عدد المقاییس الخاصة یزاتتسمح ھذه المواصفات للحد من تعدد و:  المواصفات الخاصة بالمقاییس -/أ

 ،ھ الغلاف وبین سعرهبالغلاف، كما تساعد المستھلك على القیام بمقارنة موضوعیة، بین المنتج الذي یحوی

  . وبالتالي یحدد فیما إذا كانت ھناك علاقة منطقیة بین المنتج وسعره

ھذا النوع من المواصفات یضمن للمنتج المصنع تحقیق :  ستعمال مواصفات الجودة والمقاومة عند الإ- /ب

الغلاف وكذا طریقة جلھ، حیث أنھا تحدد المتطلبات الخاصة بالمادة التي یصنع منھا أالھدف الذي وجد من 

تصمیمھ بشكل یجعلھ أكثر مقاومة عند الاستعمال، كما أنھا تحدد المعلومات الخاصة  بتعدیل بعض الصیغ 

  .ھم التعلیمات والقوانین التي یخضع لھاأالخاصة بالتغلیف و

 في تخص المواصفات المعتمدة على الخبرة، والطرق المستعملة:   المواصفات المعتمدة على الخبرة- /جـ

  .مقارنة المواد والمنتجات الموجھة للاستعمال

م الرموز ضھي كل المواصفات التي ت:   المواصفات الخاصة بالرموز والمصطلحات التقنیة الموحدة- /د

ستعمال عدة رموز من طرف المنتجین، وھناك قاموس یمثل إجتناب لمصطلحات الخاصة بالغلاف، وھذا لإوا

 ،المعھد الفرنسي للتغلیف والتعبئةوالصادر عن "  قاموس التغلیف "ى كل ھذه الرموز والمصطلحات یدع

  ." قاموس مصطلحات التغلیف "وكذلك القاموس الصادر عن المعھد البریطاني للمواصفات، 
                                                
1  M. Gouffi : OP.cit , p91. 
2    M. Gouffi : I bid , p93. 
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م ھذه المواصفات، المراسیم التي تنص على الإجراءات ضت:  المواصفات الخاصة بالمراسیم المطابقة - /ھـ

  . صناعة التغلیفالتقنیة المتبعة في 

  :  الضرورة القانونیة للتغلیف ودوره في حمایة المستھلك:ثانیا 

  :یمكن أن نعرف الغش التجاري على أنھ  :  دور التغلیف في حمایة المستھلك من الغش التجاري- /1

یة، وذلك أسماء تجاریة متشابھة إلى حد كبیر للعلامات التجاریة الأصلختیار علامات أو إیقصد بالغش التجار "

قصد خداع الجمھور وترویج سلعھم على أساس ما نالتھ العلامات الأصلیة من شھرة كبیرة بین جمھور 

  1 ".المستھلكین

فحص الجید للمنتج وھذا لمعرفة ن المستھلك العقلاني ھو الذي یمتاز بدوافع رشیدة في عملیة الشراء، فیقوم بالإ

 من خلال معاینة المعلومات ،ش في بعض المنتجات المقلدةالتأكد من بعض صفات الخداع والغأوالتعرف و

 تركیبتھا وطریقة ،مزھا ومعلومات عن مكونات السلعةر، ى ظھر الغلاف كالعلامة التجاریةالمدونة عل

  : ستعمالھا، ومن بین ھذه الصفات نجدإ

واء في الكمیة المنتظرة بر عن الصفات الحقیقیة سعبالغة في حجم الغلاف، والذي لا ی قد یستعمل المنتج م-/أ

  .كبرأن حجمھ أعتقاد ھدف دفع المستھلك للإبوھذا ، المستھلك أوعدم توفر الجودة في المنتجمن طرف 

بإنتاج تشكیلة من المنتجات ذات خصائص مظھریة مختلفة من حیث المنتج قیام عن الغش  وقد ینتج - /ب

  .الوزن ولكن محتواھا التركیبي واحد ، اللون،الحجم

 كما یوجد بعض المنتجین الذین یستغلون شھرة العلامات والتصمیمات الغلافیة للمنتجین الآخرین الذین - /جـ

  .قتنائھا منتجاتھم بھدف تغلیط المستھلك لإیمتازون بجودة

تتفاعل مع السلعة لتغیر من خصائص مواد قد تضر بالمستھلك مباشرة أوستعمال الأغلفة المصنوعة من إ - /د

  .د بالضر على المستھلكمكوناتھا وتعو

 كما یفرض على المنتج أن یضع ،لغلاف مع الكمیة المناسبة للمنتجستعمال حجم مناسب لإ وعلیھ یجب  * 

قائمة بمكونات المنتج وبیان تاریخ إنتاجھ ومدة صلاحیتھ، لذا فالمنتج الذي یمتاز بتخطیط إستراتیجیة طویلة 

لثقة لدى المستھلك الحالي ومن ثم المستقبلي، وھذا یكون المدى من طرف المؤسسة علیھ أولا أن یكسب ا

  .بالابتعاد عن كل أشكال الغش التي تمس المستھلك وتنعكس سلبا على سمعة المنتج والمؤسسة معا

 والتي یقصد بھا الأعمال ،یخضع المنتوج لمجموعة من المقاییس القانونیة : الضرورة القانونیة للتغلیف - /2

   .ي علیھا المنتجات والخدماتالتقنیة التي تحتو

ختبار ختبار وطرق الإج ما في مستوى الجودة والمھارة والأمن والأبعاد والإوتتمثل الخصائص التقنیة لمنتو "

  2 ". والتغلیف ونظام العلامات والبطاقات

قاییس وفر الم ت، والمتعلق بالقواعد العامة لحمایة المستھلك07/02/1989 المؤرخ في 89/02كما أن القانون رقم 

   : نھأ منھ على )03( وقد نصت المادة ،خدمة بغرض الاستھلاكوالمواصفات في كل منتوج أو
                                                

  .235، صالمرجع السابق :  عادل حسن .، د جمیل توفیق .د   1
  .27ص،  2000 ،، الجزائر ، دار الھدى  الجزائريسؤولیة المترتبة عنھا في التشریعالملقواعد العامة لحمایة المستھلك و ا:بن بوخمیس علي بولحیة   2
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 لاسیما فیما یتعلق ،ستھلاكیع الحالات أن یستجیب المنتوج أوالخدمة للرغبات المشروعة للإویجب في جم "...

یتھ وكمیاتھ، كما ینبغي أن للازمة لھ وھوھ ونسبة المقومات اممیزاتھ الأساسیة وتركیبوبطبیعتھ وصنفھ ومنشئھ 

ن یقدم أ و، یخص النتائج المرجوة منھاة للرغبات المشروعة للمستھلك فیمأو الخدم/ یستجیب المنتوج و

ستعمالھ إستھلاكھ وكیفیة ه وتاریخ صنعھ والتاریخ الأقصى لإن یذكر مصدرألیفھ وغالمنتوج وفق مقاییس ت

  1 ". وعملیة المراقبة التي أجریت علیھ،جل ذلكأ والاحتیاطات الواجب اتخاذھا من

 وتحدید المواصفات  قانونیامن خلال ھذه المادة نستنتج أھمیة الغلاف ودوره في تبیین المعلومات  المفروضة

ن المشرع وضع إلتغلیف للمعاییر العامة ، لذلك فالمطلوبة الخاصة بالمنتجات، وعلیھ من الواجب مطابقة ا

  . 91/04ال مواد التغلیف في المرسوم ستعمإمواد تنظم 

یعتبر الغلاف من أھم الوسائل في توجیھ المستھلكین ومساعدتھم في كیفیة التعرف على العلامات التجاریة 

سم إ یتضمن ذي وسم المنتوج عن طریق الغلاف الالمختلفة والتمییز فیما بینھا، وقد یكون الإشھار بواسطة

وزنھ  وكمیتھ أو فیھ،تحضیره والمواد المستعملة والممزوجةفیة صنعھ أو وكی،وعلامتھ التجاریةالمنتوج 

  . المصنع والشواھد والرموز التي تتعلق بالمنتوجسم وعنوان المنتج أوإ و، ومدة صلاحیتھوتاریخ صنعھ

نات جمیع العلامات والبیا  ":  بأنھ90/39 وقد عرف الوسم بالمادة الثانیة من الفقرة السادسة من المرسوم رقم

 توجد في أي تغلیف  والتي، والرموز التي تتعلق بمنتوج ماالمصنع والتجارة والصور والشواھدوعناوین 

  2 ".خدمة أو یرتبط بھماأووثیقة أو كتابة أورسمة أوخاتم أوطوق یرافق منتجات ما أو

اءة ومتعذر محوھا، ة وسھلة القر من نفس المرسوم التنفیذي أن تكون بیانات الوسم مرئی05كما أوجبت المادة 

  . مكتوبة باللغة الوطنیة وبلغة أخرى على سبیل الإضافةو

 على أن یشتمل وسم السلع 90/367 من المرسوم التنفیذي رقم 06نصت المادة   ": وتأكیدا لحمایة المستھلك

الأجل وع ضع كالتسمیة والكمیة الصافیة، وتاریخ الصنوتة للاستھلاك على بیانات إجباریة الغذائیة المعروض

 المسؤول عن صناعة السلعة   وعنوان الشخص،العلامة المسجلةسم الشركة أوإستھلاكھ، إالأقصى لصلاحیة 

 وتخص ھذه ،الخ...شروط التناول عند الضرورةستیرادھا وطریقة الاستعمال أوإھا وتوزیعھا وبیوتوض

  3 ".سلع غذائیة جاھزة التعبئةلبیانات سواء كانت سلع غذائیة أوا

  : الاتجاھات الحدیثة في تصمیم الغلاف:  خامسع الالفر

إذ كان الغلاف لا یتعرض غلاف السلعة إلى تعدیلات مستمرة حتى أن السلعة ذاتھا تصبح قدیمة العھد         

  .تجاھات تصمیم الغلافإیتماشى مع أخر 

یلاحظ أن  و،أكثر تحفظاستقرارا وإثر كیع السلع إذ نجده في بعض السلع ألا ینطبق ھذا التعدیل على جم" 

قد لا یكون من الحكمة أن  و،حالة المنتجات الغذائیة المحفوظةتغییر غلاف مستحضرات التجمیل أسرع من 

                                                
   .06/89 الجزائریة العدد الجریدة الرسمیة  ،03، المادة  المتعلق بالقواعد العامة لحمایة المستھلك،  07/02/89المؤرخ في :  89/02قانون رقم   1

 2 .05/90 العدد  الجزائریةالجریدة الرسمیة ، 06 ، فقرة 02 الجودة وقمع الغش ، المادة المتعلق برقابة،  30/10/90المؤرخ في :  90/39قانون رقم   
  .52ص،  سابقالمرجع ال :وخمیس علي بولحیة بن ب  3
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منتج أن یتبع الاتجاھات الحدیثة لكي یبقي على لمع ذلك لا بد ل و،نبتعد بسرعة عن الغلاف التقلیدي للسلعة

  1 ".الغلاف متماشیا مع السلع الأخرى المنافسة

في الألوان إذا  و،التبسیط في تصمیمھ وتكوینھ وفي تصویره، تجاھات الحدیثة في تصمیم الغلافمن أھم الاو

مع اللون الذي ناسب لون الغلاف مع لون السلعة و یتنإذ یجب أ، لفة التي كانت مستعملة في القدیمھا بالأغاقارن

لحجم ة في التغلیف من ناحیة الأغلفة الصغیرة اكما تظھر الاتجاھات الحدیث، یرغب فیھ المستھلك المستھدف

  . مراعاة لحیز تخزین السلعو، مع ظھور الاستھلاك السریع والفردي

  ظھرت في السوق تغلیفات أكثر كفاءة بالنسبة للمنتج،بالاعتماد على الأبحاث التكنولوجیة المطبقة على الموادو

سھولة (خاصة للمستھلك  و،...)زیادة دوران المخزون (للموزع و، ...)زیادة المبیعات ،تخفیض التكالیف (

  :من ھذه الاتجاھات و ، ...)ل وحفظ المنتجاتستعماإكیفیة ، الاختیار وتمییز المنتجات

 قطعة 20فمثلا علبة بسكویت تحوي ، بحنا نلاحظ أن المنتوج أصبح یجزأحالیا أص:  فردیة الاستھلاك - /1

  .أصبحنا نجد الآن كل قطعة مغلفة وحدھا

  .ستعمال المفتاحإحت مزودة بنظام فتح سھل جدا دون مثلا علب المصبرات أصب:  تعمیم الفتح السھل - /2

لكن دون مل في المصبرات أصبح رقیقا جدا ومثلا الحدید المستع : تخفیض المواد المستعملة في التغلیف - /3

  .فقدان المقاومة

ھذا حتى لا  الیاؤورت نجعلھا متلاصقة قدر المستطاع و مثلا علب: مج التغلیفات البلاستیكیةدإمكانیة  - /4

  .یكون لھا حجم كبیر 

  .مثلا بالنسبة لمواد التجمیل ھناك عطور تباع بدون علب : إلغاء التغلیفات الغیر مھمة - /5

 مثلا بالنسبة لمواد التنظیف یجب أن تكون القارورات مزودة بسدادات أمن لحمایة : تعمیم سدادات الأمن - /6

  .طفال الصغارالأ

لعطر وتسمح ھذه التغلیفات  مثلا ھناك قارورات عطور قابلة لإعادة التعبئة با: ستعمال التغلیفإإعادة  - /7

  .المحافظة على البیئةبالاقتصاد و

عند بقاء المنتوج وھذا  جزء من ستھلاكتجات عند فتح التغلیف لأول مرة لا ھناك من: تحسین الحفظ - /8

لذلك أصبحت التغلیفات مزودة بنظام للغلق یتمثل في شریط لاصق ،  المنتوج مثلا النكھةالتغلیف مفتوح یفقد

  .نجده خاصة في أكیاس القھوة  و،غلقلإعادة ال

فبمجرد سحب خیط یتم تحریر ماء یختلط مع الصودیوم فتتولد :  ن المواد المحتواةختغلیفات تس ظھور - /9

  .  تناول ھذه المادة مباشرة في ھذا الغلافیتم و،ة تقوم بتسخین المادة الغذائیةحرار

  

  

  

                                                
  .433المرجع السابق ، ص : محمد سعید عبد الفتاح .   د1

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 

 
95

  :خلاصة المبحث الرابع 

         تصمیم غلاف فعال یعمل على تفعیل وتنشیط مبیعات المؤسسة وتحقیق أھدافھا، یرجع إلى مدى نجاعة 

لفة السیاسات التسویقیة التي تتبعھا ھذه الأخیرة، من حیث مسایرة التطورات الحاصلة في تصامیم ھذه الأغ

ومحاولة إرضائھا لحاجات ورغبات المستھلكین المتجددة، فالغلاف الناجح مبنیا على دراسات وإختبارات 

مكثفة لخصائص وممیزات السوق المستھدفة، ومراعیا بذلك كل الإعتبارات الواجب توفرھا في ھذه التصامیم 

غلاف أداة تمییز فعالة للمنتوج وسط من حمایة للمنتوج إلى ترویج وبیع ھذا الأخیر، وبذلك یمكن إعتبار ال

المنتجات المنافسة، وھو من بین أھم العناصر التي یمكن للمؤسسة أخذھا بعین الاعتبار لوضع إستراتیجیة 

التمییز لمنتجاتھا، كما یلعب التبیین دورا ھاما في جذب المستھلك ومنحھ الثقة اللازمة في السلعة لما یلعبھ من 

  .ائصھا وممیزاتھادور إعلامي ودعائي لخص

  

  

  

  :خاتمة الفصل الأول

  
          من خلال دراسة وتحلیل مفھوم الغلاف ،أھمیتھ ووظائفھ، یتضح أنھ من بین أھم العناصر التي تعتمد 

علیھا المؤسسة في وضع إستراتیجیة تسویقیة فعالة لمنتجاتھا، فھو یعتبر أداة تمییز مباشرة لھذه المنتجات 

ا في السوق المستھدفة، ومع التطور الحاصل على مستوى حاجات ورغبات المستھلكین من مقارنة مع مثیلاتھ

 ومواد تغلیف جدیدة من جھة أخرى ، أدى ذلك إلى تطور مذھل لوظائف ةجھة، وظھور أسالیب تكنولوجی

تأثیر على الغلاف، فمن وظیفة حمایة المنتوج من التلف والكسر قدیما، إلى وظیفة الترویج وجذب المستھلك وال

سلوكھ الشرائي في وقتنا الحالي، وعلیھ فتصمیم غلاف یحقق أھداف المؤسسة التسویقیة یجب أن یخضع لعدة 

إعتبارات ودراسات تسویقیة مكثفة لخصائص سلوك المستھلكین المستھدفین، وذلك عن طریق إجراء 

الذي یعكس الصورة المباشرة إختبارات میدانیة، كمیة نوعیة قبل بعث وإطلاق غلاف جدید، فالغلاف ھو 

  .لنوعیة المنتوج، وبالتالي فھو مرآة المؤسسة في السوق

الغلاف ذو التصمیم الجید والمتناسب مع مواصفات وخصائص فئة المستھلكین، ھو الذي یساعد المنتوج على 

اق الصمود في سوق تتقارب فیھا السلع من حیث الجودة والسعر، وتتسم بنمو وتطور سریع في الأذو

والرغبات، وعلیھ یجب مراعاة محددات سلوك المستھلك الداخلیة والخارجیة وخصائص سلوكھ الشرائي بدقة 

متناھیة عند تصمیم أغلفة المنتجات وخاصة سلع الاستھلاك النھائي، وھذا ما سوف نتطرق إلیھ في الفصل 

  .ي، ومراحل إتخاذ ھذا القرارالثاني عند دراستنا لسلوك المستھلك والعوامل المؤثرة في قراره الشرائ
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  الفصــــــــل الثانـــــــي

  
  
  

  كـلـــــوك المستھــــــــسل
  
  راءــــــــــــــوقرارات الش
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  :تـمـھـیـــــــــد 
  
  

یعد المستھلك حجر الزاویة في التسویق الحدیث ویتوقف نجاح المؤسسات على مدى إشباعھا لحاجات        

تخاذ قرار شراء المنتوج المقترح، ومحاولة إلا بد على المؤسسة دراسة ظاھرة  المستھلكین، ولھذا ورغبات

معرفة الأسباب التي أدت إلى أن مستھلكا ما یعدل عن الشراء، وتعتبر دراسة المستھلك  مجالا واسعا ومعقدا 

ر التسویق أن یبحث من بین ھذه إلى حد كبیر، حیث تتعدد وجھات النظر التي تعالج ھذا الموضوع، وعلى مدی

  .الآراء ما یتناسب لتفسیر وتوقع سلوك مستھلكیھ

إلى السلعة من وجھة نظر  وتعد نقطة البدایة في دراسة سلوك المستھلك فكرة مؤداھا أن المنتج یجب أن ینظر

 إلیھ، علیھ أن المستھلك ولیس من وجھة نظره وبدلا من أن یقدم المنتج للمستھلك على ما یعتقد أنھ في حاجة

تصمیم غلافھ علیھ لى المنتج قبل تصمیم منتوج ما أویكتشف ما یرغبھ ھذا المستھلك فیقدمھ إلیھ، ولذلك ع

تحدید فئة السوق المستھدفة من أجل دراسة خصائص الاستھلاك وخاصة قرارات الشراء لدى مستھلكي ھذه 

جات بخصائص تلبي وتشبع ھذه الحاجات بما الفئة بالكشف وتحریك رغبات ھؤلاء المستھلكین وتصمیم منتو

   .سب وخصائص المستھلكین المستھدفینیتنا

عوامل والمؤثرات التي تؤثر على سوف نتطرق في ھذا الفصل إلى تحدید مفھوم المستھلك ومعرفة اللذلك  

ائھ وقرارات شر تحدید خصائص المستھلك النھائي  نقوم بمحاولة كماھ الاستھلاكي وحتى الشرائي،سلوك

  . إبراز العوامل المؤثرة في ذلكالعمل علىلمنتوج ما، و
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  : مفھوم وأھمیة دراسة سلوك المستھلك وأنواع المستھلكین:  المبحث الأول
  

یعتبر سلوك المستھلك الفعلي العامل الأھم في تحدید واستنتاج العوامل الأكثر تأثیرا في مختلف میادین           

 فمن المعروف أن العامل المشترك بین ، في عصر الاستھلاكإلخ... یة والاقتصادیة والثقافیةسانالحیاة الإن

قدراتھم تجاھاتھم أوإمھما اختلفت مواقعھم أومستویاتھم التعلیمیة، أو البشر كافة ھو أنھم جمیعا مستھلكون،

 لأن ھذا السلوك ،علقة بھذا السلوكالشرائیة، وحتى نفھم سلوك المستھلك فلا بد من معرفة جمیع المعلومات المت

المتداخلة للسلوك الإنساني الناتج عن الرغبة والحاجة الكامنة في  ل من المعلوماتھو عبارة عن ھیكل متكام

  .نفسیة الفرد من أجل إشباعھا وتحقیقھا 

  

  : مفھوم سلوك المستھلك:  المطلب الأول
 معینة إنسانیةل تحقیق رغبة جانیا ناتجا عن حاجة من ألوكا إنسیعتبر سلوك المستھلك في الأصل س          

 ومن ثم التطرق ، لذلك وجب فھم السلوك الإنساني وممیزاتھ وتعریف المستھلك،ستھلاكیاإقبل أن یكون سلوكا 

  .إلى مفھوم سلوك المستھلك 

  : ماھیة السلوك الإنساني:  الفرع الأول

عنھ سلوكات معینة وتصرفات تصاحبھ مدى الحیاة كل شخص تصدر  : تعریف السلوك الإنساني:  أولا

، فالسلوك ھو مصدر كل القیم في حیاة البشر، وھو جماع كل النشاط وتزاولھ في علاقاتھ الاجتماعیة المختلفة

علیھ وعلى من ) السلبیةالإیجابیة و(  وتنعكس آثار السلوك الإنساني،الإنساني في مختلف مجالات الحیاة

  . غیر مباشر معھ سواء بشكل مباشر أویتعاملون ویحیطون بھ

الاستجابة التي : ، وفي علم النفس ) آداب السلوك(مفرد سلك ، سیرة الإنسان وتصرفھ  " :السلوك لغة * 

  1."  یبدیھا كائن حي إزاء موقف یواجھھ

 الإنسان فعال التي تصدر عنسلة متعاقبة من الأفعال وردود الأسل"  : ویمكن تعریف السلوك الإنساني أنھ* 

  2 ". تغیرةمھداف وإشباع رغباتھ المتطورة والفي محاولاتھ المستمرة لتحقیق أ

یتمیز السلوك الإنساني بمجموعة من النقاط التي تمیزه عن سائر سلوكات  : ممیزات السلوك الإنساني:  ثانیا

  3 : وتتمثل ھذه الممیزات في ،المخلوقات الأخرى

فلكل سلوك غرض یھدف إلیھ، والذي یحدد ھذا الغرض ھو حاجات  :  السلوك الإنساني سلوك ھادف- /1

  .الفرد النفسیة والجسدیة

 أوغیر ظاھرا سبب وقد یكون ھذاالسبب یوجد سلوك بشري بغیر فلا:   السلوك الإنساني سلوك مسبب- /2

  .ا یمیز السلوك البشري عن غیرهم وھذا غیر شعوري، شعوریا أوظاھر
                                                

  .636، ص 1989المعجم العربي الأساسي ، المنظمة العربیة للتربیة والثقافة والعلوم، لاروس، : علي القاسمي وآخرون .   د1
  .96، ص  1995 ، لنشر، القاھرة دار غریب للطباعة واإدارة السلوك الإنساني ،: علي السلمي .  د 2
  .131ص  ، 1981،  ، بیروت ة للطباعة والنشری دار النھضة العربالإعلان ،: أحمد عادل راشد   3
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 تتفاعل معا داخل الفرد حیث یعمل ھذا :  عن حاجات ورغبات نفسیة وجسدیةالسلوك الإنساني عبارة - /3

  . أن یشبع أكبر عدد من ھذه وتلك في وقت واحد علىالأخیر

 وھو كذلك مرن یتغیر وفقا للظروف : السلوك الإنساني ھو سلوك متنوع ذو عملیة مستمرة ومتصلة - /4

  .والعوامل الداخلیة الكامنة، متأثرا بالعوامل الخارجیة  والبیئة المحیطة بھ

 في غالبیة الأحوال إن لم یكن في جمیعھا فھو ناتج عن رغبات ومیولات : السلوك الإنساني صعب التنبؤ - /5

 ناھیك عن المؤثرات الخارجیة الأخرى كالأسرة والمجتمع والعادات ، مع بعضھا البعضةتفاعلمودوافع 

  . إلخ ...والتقالید

 ،ي تمیز السلوك البشري والتي تحكم وتسیر تصرفات الأفراد في تعاملاتھم فیما بینھمكل ھذه الممیزات الت*  

 فتمیز شخصیتھ عن بقیة الأفراد في بعض ،تجاھات تظھر في أفكار وآراء الفردإینتج عنھا سلوكات و

  .السلوكات الخاصة كسلوك الفرد عند الاستھلاك أوعند قیامھ بعملیة الشراء

 إن أنواع سلوكیات وتصرفات الإنسان كغیرھا من حقول المعرفة كثیرة :  الإنسانيأنواع السلوك:  ثالثا

كذا و مدارس السلوك الإنساني وتطلعاتھا، منكل مدرسة أو،  كل باحث وأھدافومتعددة وذلك حسب رؤیة

 ھذا واعأن فیما یلي على أھم تقسیمات والفترة الزمنیة التي ظھرت فیھا تلك الآراء والأفكار، وسنلقي الضوء

  :السلوك 

  : قسم جمیع سلوكیات وتصرفات الأفراد حسب شكل السلوك إلىتن :  حسب شكل السلوك- /1

 النوم، الأكل، : ھو التصرفات والأفعال الظاھرة التي یمكن ملاحظتھا من الخارج مثل:  السلوك الظاھر -/أ  

  . الشراء والبیع

  . السلوك في التفكیر والتأمل والإدراك والتصور والتخیل یتمثل ھذا: )ضمني(والمستترأالسلوك الباطن  -/ب 

  :  تنقسم تصرفات الأفراد وأفعالھم حسب طبیعتھا للأقسام التالیة:  حسب طبیعة السلوك- /2

وھو السلوك الذي غالبا ما یصاحب الإنسان منذ میلاده من دون حاجة إلى التعلم :   سلوك فطري-/أ  

  .أوالتدریب

وھو السلوك الذي یتعلمھ الفرد بوسائل التعلم أوالتدریب المختلفة مثل القراءة والكتابة،  :  سلوك مكتسب-/ب 

  .والسباحة وقیادة السیارات

  :  تنقسم سلوكیات الأشخاص وتصرفاتھم حسب ھذا المعیار إلى ما یلي:  حسب العدد- /3

  .قف خلال حیاتھ الیومیة ھو السلوك الذي یتعلق بالفرد وما یتعرض لھ من موا:  السلوك الفردي-/أ  

 فھو إذن یمثل  فقط ، ھو السلوك الذي یخص مجموعة من الأفراد ولیس فردا واحدا:  السلوك الجماعي-/ب 

  .إلخ... علاقة الفرد بغیره من الأفراد، كأفراد الجماعة التي ینتمي لھا في المنزل أوفي المدرسة أوالنادي

مستحدثة باعتباره یحدث  حسب ھذا المعیار، حالة جدیدة أوردقد یكون سلوك الف  : حسب حداثة السلوك- /4

  .، وقد یكون سلوكا مكررا ومعادا دون تغییر لما سبقھ من تصرفات وأفعال لأول مرة

  : تعریف المستھلك وسلوك المستھلك:  الفرع الثاني
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 أجل دراسة سلوكھ  ذات أھمیة بالغة من،لمستھلكل یعتبر تحدید تعریف : تعریف المستھلك وتحدیده:  أولا

 ھذا الأخیر إلى مجموعة من المؤثرات النفسیة الخارجیة التي تحرك دوافعھ الاستھلاكي، نظرا لخضوع

مستھلكین حسب طبیعة الاستھلاك أوالاستخدام إلى مستھلك نھائي  فیمكن تقسیم ال،ورغباتھ الاستھلاكیة

  .ستھلاكیة تمیزه عن الآخرإأوصناعي وما لكل قسم من خصوصیات 

خدمة والذي تستقر مقدم الج السلعة أوالھدف الذي یسعى إلیھ منت"  : وعلیھ فیمكن تعریف المستھلك على أنھ * 

  1 ". أي ھو محط أنظار جمیع من یعمل في مجال التسویق،الخدمةعنده السلعة أویتلقى 

  : ن أساسیین من المستھلكینیستخدم لفظ المستھلك للتمییز عادة بین نوعی : تنظما المستھلكین الأفراد والم- /1

  .الأفراد - 0

 ...)، الحكومة المؤسسات( المنظمات  - 1

  :   یمكن تعریف المستھلك بصفة شخصیة بطرق مختلفة ومنھا أنھ:  المستھلكین الأفراد-/أ  

المستھلك الفردي ھو الشخص الذي یشتري أوالذي لدیھ القدرة لشراء السلع والخدمات المعروضة للبیع   " 

  2 ".ع الحاجات والرغبات الشخصیة والعائلیةبھدف إشبا

وعلیھ فإن كل شخص یعتبر مستھلكا بحیث یتمثل الدافع الأساسي بالنسبة لھ في إشباع حاجات ورغبات 

  . إلا أن طریقة الاستھلاك یمكن أن تختلف من شخص لآخر،شخصیة أوعائلیة

لربح تریة عبارة عن أي منظمة كانت تھدف لمشفي ھذه الحالة تكون الوحدة ال"  :  المنظمات المستھلكة- /ب  

تعلیمیة، ویتم اتخاذ قرار الشراء في المنظمات من طرف عدد أودینیة أو كومیةمنظمة حأولا تھدف للربح أو

من الأفراد بحیث یكون لكل واحد منھم دور معین في كل من عملیتي اتخاذ قرار الشراء وعملیة الشراء 

 ج سلعللشراء بالنسبة للمنظمات في شراء سلع ومعدات بھدف تشغیلھا لإنتانفسھا، ویتمثل الدافع الأساسي 

    3" .تقدیم خدمات أخرىأو

المنتج، ،ة كالتاجركل من یحترف الشراء في أعمالھ المعتاد"  : وعلیھ فیمكن تعریف المستھلك على أنھ*  

 الاستھلاك الشخصي لتحقیق رغبةوھو كذلك الشخص الطبیعي المقتني لمنتوج معین الوسیط،،الصانع

، ومن حق المستھلك أن یبحث عن الأحسن ولكن ة للاستھلاكضعروالمستفیدین من الخدمات المأوالعائلي، أو

  4 ".الاستھلاك یتطلب أن یكون بطریقة عقلانیة

القانون الجزائري عرفھ في أن  من أھم التعاریف الخاصة بالمستھلك نجد : المستھلك من الناحیة القانونیة - /2

 والمتعلق برقابة الجودة وقمع الغش 30/10/1990  المؤرخ في90/39 المادة الثانیة من المرسوم التنفیذي رقم

                                                
  .15ص ، 2006، مصر  ، ، الإسكندریة ة الدار الجامعیفراءات في سلوك المستھلك ،: أیمن علي عمر .  د 1
  .16 ، ص 2000 ، ، الجزائر  الأولء، الجز  دیوان المطبوعات الجامعیة،) ثیر البیئیةعوامل التأ(سلوك المستھلك : عنابي بن عیسى   2
  .16 ، ص المرجع نفسھ:عنابي بن عیسى   3
  .15المرجع السابق ، ص: علي بولحیة بن بوخمیس   4
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 النھائيخدمة، معدین للاستعمال الوسطي أومجانا منتوجا أوكل شخص یقتني بثمن أو"  : على أن المستھلك ھو

  1" .حیوان یتكفل بھلسد حاجاتھ الشخصیة أوحاجة شخص آخر، أو

قتناء إلاستھلاكیة بل جعلھا تنشأ لمجرد  من ھذا التعریف أن القانون لم یفرض شكلا معینا لقیام العلاقة ایتضح

الخدمة المعروضة للاستھلاك من طرف المستھلك، وبذلك یكون المشرع الجزائري وفر الوسائل المنتوج أو

عارض للسلعة، وقد النتج أوالصانع أومایة للمستھلك من تعسف الموالإمكانیات المادیة لضمان حد معین من الح

حترام ھذه القواعد عن طریق فرض نظام للتفتیش والرقابة على المنتوجات والخدمات إعمل على كفالة 

رض الجزاء الجنائي  قانونا، كما فةق من مطابقتھا للمواصفات والمقاییس المقررالمعروضة للاستھلاك للتحق

  . مخالفتھانالذي یترتب ع

بعد أن تطرقنا إلى تعریف السلوك الإنساني وتحدید ممیزاتھ،وكذلك تحدید :  یف سلوك المستھلكتعر : ثانیا

جزءا لا یتجزأ من دراسة السلوك البشري لوك المستھلك تعتبر حالة خاصة أوالمستھلك وتعریفھ، فإن دراسة س

مستھلك والمرتبطة مباشرة العام، حیث تھتم دراسة سلوك المستھلك بالأنشطة والتصرفات التي یقدم علیھا ال

  .تخاذ قراره الشرائيإم بالتالي على عملیة الاستھلاك وبإشباع حاجاتھ ورغباتھ، التي تحك

  : وعلیھ یمكن تعریف سلوك المستھلك على أنھ * 

ستخدام السلع والخدمات أوالأفكار إزه المستھلك في البحث عن شراء أوذلك التصرف الذي یبر " -   

حاجاتھ أوحاجاتھا حسب الإمكانات الشرائیة یتوقع أنھا ستشبع رغباتھ أورغباتھا أوالتي الخبرات أو

  2 ".المتاحة

مجموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد والمرتبطة بشراء واستعمال السلع الاقتصادیة والخدمات،  " -   

  3 ".وبما في ذلك عملیة اتخاذ القرارات التي تسبق وتحدد ھذه التصرفات

ستخدام السلع إفراد في سبیل الحصول على و السلوك الاستھلاكي ھو كافة الأنشطة التي یبذلھا الأ "-   

  4 ".تخاذ قرار الشراء نفسھإوالخدمات بما فیھا 

 والمفاضلة مجموعة من الأنشطة الذھنیة والعضلیة المرتبطة بعملیة التقییم " :  كما یمكن تعریفھ على أنھ-   

  5 ".ستخدامھاإالخدمات ووالحصول على السلع أو

سلوك المستھلك ھو عبارة عن تلك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتیجة تعرضھ إلى "  :كذلك ھو  و-   

  6 ". وذلك من أجل إشباع رغباتھ وسد حاجاتھ،منبھ داخلي أو خارجي حیال ما ھو معروض علیھ

  : ریفھ على أنھومن مجموع ھذه التعاریف المختلفة لسلوك المستھلك یمكن تع * 

                                                
 ، 05/90 الجزائریة عددالجریدة الرسمیة، 2ة  المادالمتعلق برقابة الجودة وقمع الغش، ،30/10/1990المؤرخ في  : 90/39   المرسوم التنفیذي رقم1

  .205ص
  .13ص  ، 2006 ، سنة ، الأردن ، دار وائل للنشر، عمان )مدخل استراتیجي( سلوك المستھلك : محمد إبراھیم عبیدات .د  2
  .10، ص  2003 سنة ،، الجزائر ، الجزء الثاني ، دیوان المطبوعات الجامعیة )عوامل التأثیر النفسیة(  سلوك المستھلك: عنابي بن عیسى  3
  .133، ص المرجع السابق : محمد فرید الصحن .  د 4
  .76 ، ص 2001، ، مصر  مطبعة الإشعاع الفنیة للنشر، الطبعة الأولىالتسویق وجھة نظر معاصرة ،: عبد السلام أبو قحف .   د5
  .  03 ص ، 1996،   الأردن ،، عمان دار زھران،  )مدخل متكامل( سلوك المستھلك : رشاد الساعد .د حمد الغدیر، .د  6
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تجة عن الأفراد من أجل  بما في ذلك التصرفات النا، مجموعة الأنشطة الذھنیة والعضلیة التي یبذلھا الأفراد"

وكذلك عملیة اتخاذ قرار الشراء نفسھ، ، ستخدام وشراء السلع أوالخدمات أوالأفكار أوالخبراتإالبحث عن 

 النفسیة والجسدیة  من أجل إشباع رغباتھم وحاجاتھمخارجيرض ھؤلاء الأفراد لمنبھ داخلي أونتیجة تع

 ".نةباطالظاھرة وال

  :  التي یمكن شرحھا كالتالي ،فتراضاتإ یشتمل ھذا التعریف على مجموعة حیث * 

 ویعني ھذا الافتراض الضمني أن تحلیل سلوك المستھلك لا : مجموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد - /1

وإنما یمتد إلى مجموعة التصرفات والأفعال التي تحیط بھ، مثل البحث عن ینحصر فقط في الشراء، 

المعلومات المتعلقة بالسلعة وتحلیلھا والمفاضلة بینھا والتسوق والتحدث مع رجال البیع واستخدام خدمة ما، 

 وحتى السلوكات التي تظھر ما بعد البیع، كما یمكن الإشارة ھنا أن الشخص الذي یشتري قد لا یكون

  .و الذي یستھلكھبالضرورة 

فھم سلوك المستھلك یتطلب   وتلخص ھذه العبارة في الواقع أن:  شراء السلع الاقتصادیة والخدمات- /2

ى مستوى الخدمة علختیار المستھلك للسلعة أوإ فالتعرف على ما یحدث قبل الشراء وأثناء الشراء، وقد یتوق

  .ھاھ لستعمالإالإشباع الذي یحققھ عند 

وتتعلق دراسة المستھلك بالتعرف على كیفیة "  : عملیة اتخاذ القرارات التي تسبق وتحدد ھذه التصرفات - /3

قیامھ باتخاذ العدید من القرارات التي تتفاوت في أھمیتھا وفي درجة المخاطر التي تتضمنھا، وكل تصرف 

یقوم المستھلك باختیار محل تجاري فعلى سبیل المثال عندما ، یتخذه المستھلك یكون نتیجة عملیة اتخاذ قرار

ستخدمھا لتقریر من أین یشتري، وكیف ولماذا یتخذ المستھلك إمعین، فإن ما یھمنا ھو تلك المعاییر التي 

  1" .قراراتھ الشرائیة والاستھلاكیة للسلع والخدمات

  

  : نشأة وتطور علم سلوك المستھلك ومفاتیحھ السبعة : المطلب الثاني
 ھناك العدید من الأسباب التي كانت وراء تطور حقل سلوك المستھلك كحقل تسویقي متكامل، تاریخیا        

یم فقد لاحظ علماء التسویق ومنذ فترة طویلة أن البعض من ممارساتھم العملیة لا تتفق مع الكثیر من المفاھ

 وواسعة وتتطور ومن المعروف أن أسواق المستھلك كبیرة، قترحھا علماء الاقتصادإالاقتصادیة التي 

  .باستمرار من ناحیة عدد السلع والخدمات المطروحة

  : نشأة وعوامل تطور علم سلوك المستھلك:  الفرع الأول

ولم یكن  "، تعتبر دراسة سلوك المستھلك علما جدیدا نسبیا للبحث : نشأة علم سلوك المستھلك وتطوره:  أولا

 ".یات المتحدة خلال السنوات التي تبعت الحرب العالمیة الثانیةأصول تاریخیة، بما أنھ نشأ في الولالھ جذور أو

                                                
  .12 ص  ،سابقالمرجع ، ال) عوامل التأثیر النفسیة ( سلوك المستھلك: نابي بن عیسى ع   1
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 لذا فقد أصبح على الباحثین الاعتماد على إطار نظري كمرجع یساعدھم في فھم التصرفات والأفعال التي 1

   . الاستھلاكين مراحل اتخاذ القرار الشرائي أوتصدر عن المستھلك في كل مرحلة م

أدى إلى  المعلوماتي الذي بدأ فعلا بعد الحرب العالمیة الثانیة ولغایة وقتنا الحاليإلا أن التقدم التكنولوجي و

وظھور العدید من العلامات التجاریة والتي یتم طرحھا لأول مرة في الأسواق ، تطویر فئات سلعیة عدیدة

 جدیدة لدى ات میدان سلوك المستھلك للبحث عن رغب عزز مجال البحث في،ولشرائح مختلفة من المستھلكین

حتیاجاتھم من أجل تلبیتھا وإشباعھا والاستحواذ على أكبر قدر ممكن من السوق إھؤلاء المستھلكین و

  .المستھدف

قد تطور سلوك بالتالي ف و،تجاه السلع والخدمات قد تطور مع تطور التسویقاكما أن سلوك المستھلك  * 

  2 : المستھلك من خلال التوجھات التالیة

تصنیع الحربي  حین انتھت الحرب العالمیة الثانیة أصبحت المصانع الحربیة تنتقل من ال: نتاجيالتوجھ الإ - /1

 فإن سلوكھ كان التوجھ وبالتالي ، في حاجة المستھلك ورغباتھوھنا كان ھناك تعطش كبیر، إلى التصنیع المدني

 فھو كان ،لمتطلبات الإضافیة بغض النظر عن الجودة والممیزات وا،أي ثمنبإلى سد ھذه الحاجة بأي شكل و

 المھم وصولھ إلى المكان الذي یرغب فیھ، لذلك فإن سلوك المستھلك كان سلوكا تنكا  أیاإلى سیارةبحاجة 

  .جال للمفاضلةمنھ حتى ھذه اللحظة لم یكن ھناك  لأ،ختیاراتإنا ومتحركا باتجاه واحد دون أیة ساك

س التوجھ السابق وھو أن المستھلك سوف یقبل بكل ما یعرض  ھذا التوجھ بني على أسا:  التوجھ البیعي- /2

لى صنع سلع وفي معظم الأحیان ھذه السلع عادیة، متشابھة إ لذلك بدأ التوجھ في ھذه المصانع ،علیھ من السلع

 التفكیر جدیا بالنظر إلى طریقة البیع أ ومن ھنا كثر العرض وقل الطلب لذلك بد،في أدائھا وخصائصھا

  .ومن ھنا بدأ الاھتمام الأول بسلوك المستھلك، ى المستھلك لإقناعھ بشراء سلعة دون المنافسة والوصول إل

 وبعد أن وجدت المصانع أن المستھلك بدأ یقل م1950 وھذا العھد بدأ بالحقیقة منذ عام :  التوجھ التسویقي- /3

 ومن ھنا بدأ ،ع من حیث المواصفاتإقبالھ على شراء السلع المعروضة وأنھ بدأ ینظر بجدیة إلى مثل ھذه السل

 برزت فكرة التسویق بالتالي، والتفكیر بدراسة ھذا المستھلك عبر التعرف على ما یحتاجھ وما ھي رغباتھ

 لأنھم وجدوا أنھم إذا أمكن ،والتي تعتني بمثل ھذه الحاجات من خلال سدھا وإشباع الرغبات للمستھلكین

أمكن زیادة حجم المبیعات، أمكن الوصول إلى ھذا المستھلك أوت التعرف على مثل ھذه الحاجات والرغبا

  .وھكذا بدأ عھد التسویق والذي ھو عھد الاھتمام بسلوك المستھلك

 وقد شھد البحث العلمي في ھذا المجال في ذلك الوقت ظھور الكتاب الأول في سلوك المستھلك في سنة" 

في  ›  سلوك المستھلك‹ وبعده كتاب،   Nicosiaلف نیكوسیا للمؤ› عملیات القرار الاستھلاكي ‹  بعنوانم1966

                                                
  .13ص ،  ھسنفمرجع ال :  عنابي بن عیسى  1
  .14ص، سابق المرجع ال: رشاد الساعد .  حمد الغدیر، د.د   2
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ظریة  ن‹وتلى ذلك ظھور كتاب بعنوان ،  Engel Kollat and Blackwell من تألیف كل من م1968سنة 

  Howard and Sheth . "1 من تألیف م1969في سنة  › سلوك المشتري

وعة من العوامل التي ساھمت ومازالت بشكل عام ھناك مجم : عوامل تطور حقل سلوك المستھلك:  ثانیا

  2 : تؤثر في تطویر حقل علم سلوك المستھلك ومنھا

دفع التقدم التكنولوجي بالمنتجین إلى تقدیم العدید من المجموعات السلعیة التي :   قصر دور حیاة السلعة- /1

ح فعلا من ھذه السلع ھو ما كان غالبا ما تكون إما معدلة أومحسنة والقلیل القلیل منھا ما كان جدیدا، والذي ینج

معتمدا على نتائج دراسات وافیة ودقیقة وموافقا لحاجات وأذواق المستھلكین المتجددة وإمكاناتھم الشرائیة، 

ویكون سبب فشل السلع الجدیدة في الأسواق أساسا في القصور الكبیر للدراسات المخصصة لسلوك المستھلك، 

  . المستھدفلطرح سلع تتلاءم وخصائص المستھلك

المتزایدة   ومصادر النقص،ایا البیئة وتلوثھاكما أدى الاھتمام العالمي المتزاید بقض :  الاھتمامات البیئیة- /2

في الطاقة والمواد الخام وظھور بعض الآثار السلبیة لإنتاج بعض السلع وطرح المخلفات والنفایات على بیئة 

ى الاھتمام الكبیر بإجراء دراسات وأبحاث المستھلك حول كل ما الإنسان الداخلیة والخارجیة، كل ھذا أدى إل

عد البیئي المطلوبة قبل إنتاج أوتقدیم أیة سلعة یھمھ في حیاتھ، وذلك بإعطاء دراسات المستھلك أھمیة الب

  .أیة ممارسات سلبیة لھذه الجھة الصناعیةأوخدمة أو

خاصة ودى نمو حركات حمایة المستھلكین في العالم  لقد أ:   الاھتمام المتزاید بحركات حمایة المستھلك- /3

 بھم؟ بالإضافة إلى ةالغربي منھ إلى وجود حاجة ملحة لفھم كیف یتخذ المستھلكون قرارات الاستھلاك الخاص

ختیار العلامة التجاریة، فكثیر من إتحدید كافة العوامل التي تؤثر في قراراتھم الشرائیة والاستھلاكیة من حیث 

 وذلك بھدف ، والأكادیمیین التسویقیین یتبعون المنھجیة العلمیة في تنفیذ دراسات سلوك المستھلكالممارسین

 فضلا عن الاھتمام المتزاید في ،إنتاج وتقدیم ماركات سلعیة وخدمیة بالكمیات والنوعیة والأسعار المناسبة

عیتھ حول أفضل طرق الاستخدام حمایة المستھلك من التلاعبات في العلامات والنوعیة عن طریق إرشاده وتو

  .والاستھلاك للمواد والسلع التي یحتاجھا ھذا المستھلك

المقصود بحمایة المستھلك ھو مجموعة القواعد والسیاسات التي تھدف إلى منع الضرر والأذى عن " 

  3."  المستھلك، وكذا ضمان حصولھ على حقوقھ قبل البائعین

ومن الأمور التي أدت إلى تطور حقل المستھلك أیضا الاھتمامات التي  :  الاھتمامات الحكومیة المركزیة- /4

تبدیھا بعض الأجھزة المركزیة وخاصة الوزارات الأكثر التصاقا وعلاقة بمصالح المستھلكین، من أجل العنایة 

ھم تباع المنھجیة العلمیة عند التعامل مع كل ما یمكن أن یخفف عنإون المستھلكین وقضایاھم عن طریق بشؤ

 وذلك بالتنسیق بین جمعیات حمایة ،الأعباء والمشاكل التي یواجھھا المواطنون عند قیامھم بعملیة الاستھلاك

  .  المستھلكین وبعض الأجھزة المركزیة
                                                

  .13ص  ، سابقال عمرجال،) عوامل التأثیر النفسیة( كسلوك المستھل:   عنابي بن عیسى  1
  .20، ص  سابقالمرجع ال:  محمد إبراھیم عبیدات .د   2
، مخبر 2006 ،جوان 4دور المنظمات غیر الحكومیة في حمایة المستھلك ، مجلة إقتصادیات شمال إفریقیا، العدد :    مصطفى محمود محمد عبد العال  3

  . 192ل إفریقیا، جامعة الشلف ، الجزائر ، ص العولمة وإقتصادیات شما
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كما أدى تزاید عدد الخدمات وتنوعھا إلى تحول معظم دول العالم وخاصة  :  تزاید عدد الخدمات وتنوعھا- /5

صاد السوق، حیث أصبح من الواضح أن لدى مقدمي الخدمات والسلع الكثیر من المشاكل قتإالنامیة منھا على 

والأمور التي یجب التعامل معھا بموضوعیة، وذلك من خلال إجراء دراسات وافیة ودقیقة لإمكانات الشراء 

  .تجاھاتھم وأذواقھم نحو ما یطرح لھم من سلع وخدماتإمن المستھلكین المستھدفین و

أدى تشابك وتأثیر العوامل البیئیة على أنشطة المؤسسات  :  التسویق للمؤسسات غیر الھادفة للربح أھمیة- /6

 غیر الھادفة للربح إلى الاھتمام الجدي بتطبیق مفاھیم التسویق الحدیث، كونھا تركز على المدركات الحسیة

ارھا التي تقدمھا تلك السلبیة التي تكونت وتراكمت لدى المستھلكین حول ضعف مستوى الخدمات وأسع

المؤسسات الغیر ھادفة للربح ، لذلك لجأت بعض ھذه المؤسسات بتطبیق مفاھیم التسویق الحدیث، وذلك من 

  .أجل التعرف إلى حاجات وأذواق وإمكانات المستھلكین في الأسواق المستھدفة

یرة والمتوسطة تدرك أھمیة أصبحت أغلبیة الشركات الكب :  الحاجة المتزایدة لدخول الأسواق الخارجیة- /7

الدخول إلى الأسواق الأجنبیة، الأمر الذي یحتم على إدارات المؤسسات المعنیة المبادرة إلى إجراء ذلك النوع 

من الدراسات الھادفة لتحدید أولویات وعادات الاستھلاك في الأسواق الخارجیة، بالإضافة إلى تحدید تأثیر 

  .یلاتھمضتھدفة على قرارات المستھلكین وتفلعالمیة المسكافة العوامل البیئیة في السوق ا

كما أدى تقدم الأسالیب الإحصائیة والتطور المستمر في أسالیب  :  تقدم الأسالیب الإحصائیة والحاسوبیة- /8

ع إلى تسھیل تحلیل كافة البیانات المنشورة والمرتبطة بسلوك جمع ومعالجة المعلومات ومن مختلف الأنوا

وإیجاد حلول لمشاكل تسویق المنتجات بأقل التكالیف وبأسرع وقت ممكن مع معرفة خصائص المستھلك، 

  .سلوك المستھلك بدقة أكبر من طرق التحالیل التقلیدیة

نھیار الفكر الشیوعي إلى إكما أدى :  نھیار الفكر الشیوعي في الاتحاد السوفیاتي ودول أوربا الشرقیةإ - /9

ة والتسویقیة العملاقة في العالم إلى إجراء دراسات معمقة للعوامل الدیموغرافیة مبادرة تلك الشركات الصناعی

والتي تتجھ ،والنفسیة للمستھلكین المستھدفین في تلك الدول التي تحاول تطبیق اقتصاد السوق وتحریر الأسعار

  . الآن إلى تبني مفھوم المنافسة الحرة في تبادلاتھا المختلفة مع الدول الأخرى

  : المفاتیح السبعة في سلوك المستھلك:   الثانيالفرع

قترح إوقد  "حتى نستطیع أن نفھم سلوك المستھلك لا بد من دراسة جمیع المفاھیم المتعلقة بھذا السلوك، 

WILKIEوفیما یلي وصف مختصر لھذه ،  أسلوبا لذلك سمي بالمفاتیح السبعة في فھم سلوك المستھلك

  1"المفاتیح

إن سلوك المستھلك ھو سلوك ناتج عن   : سلوك المستھلك ھو سلوك دوافع وحوافز :ولالمفتاح الأ:  أولا

القوى المحركة الداخلیة التي تدفع المستھلك إلى انتھاج سلوك أودوافع وحوافز، أما الدوافع فھي عوامل داخلیة 

لك، والشكل التالي  تخفیض حالة التوتر الداخلي لدى ھذا المستھلىن بغرض تحقیق ھدف ما، كما تعمل عمعی

  .یوضح ذلك

                                                
  .14، المرجع السابق ، ص ) عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستھلك : عنابي بن عیسى    1
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   الدوافع وتخفیض حالة التوتر لدى المستھلك : 06شكل رقم                        

  

  

  

                                                  

  

  

  

  

  

  

  

  .15 ص ،سابقالمرجع ال، ) عوامل التأثیر النفسیة( سلوك المستھلك  :ي بن عیسىبعنا : المصدر

  1 : كما أن ھناك عدة أنواع من الدوافع منھا * 

  .وھو الدافع الشرائي من أجل القیام بعمل وظیفي:   الدافع الوظیفي- /1

  .ل التعبیر عن المودة والمحبة بواسطة شراء ھدیة ما وھو الدافع الشرائي من أج:  الدافع التعبیري- /2

ثر من ھدف واحد یراد تحقیقھ من وراء ھذا العمل ك وھو الدافع الشرائي المركب من أ: الدافع المركب - /3

  .الشرائي

  . وھو الدافع الشرائي المعروف والواضح للمستھلك والآخرین وھو أسھل دافع شرائي: الدافع المعرفي - /4

الحوافز فھي عوامل خارجیة ونقصد بھا تلك المكافآت التي یتوقعھا المستھلك نتیجة القیام بعمل ما، أما  * 

  . لسلوك ھذا المستھلكوتبقى محاولة معرفة الحوافز التي تثیر رغبة المستھلك تخضع إلى دراسة معمقة

 المستھلك مجموعة من یتضمن سلوك : سلوك المستھلك یحتوي على مجموعة أنشطة: المفتاح الثاني: ثانیا

الاستھلاكي، تخاذ القرار الشرائي أوإیھا المستھلك في كل مرحلة عملیة  التي یقدم عل والتصرفاتالأنشطة

وتتمثل ھذه الأنشطة في البحث عن السلع والخدمات التي یتوقع أن تشبع حاجاتھ ورغباتھ، وفي القیام بتقییمھا 

  :  السلع، وھذه الأنشطة ھي على النحو التاليستخدامھا والتخلص من ھذهإووالحصول علیھا 

  .التفكیر بالسلعة أو الخدمة - 1

 .دراسة الإعلانات التي یتم مشاھدتھا سواء في التلفزیون، وعبر وسائل الإعلان عن ھذه السلعة - 2

 .إلخ...مشاھدة اللوحات الإعلانیة سواء الموضوعة على الشوارع أو على الحافلات - 3

                                                
  .04ص ، سابق المرجع ال:  رشاد ساعد .د حمد الغدیر ، .د    1

  توتر داخلي/ حاجة     دوافع   

  المستھلك  

  وك معیننتھاج سل إ  تخفیض حالة التوتر/ إشباع الحاجة 
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 .قاء وفي بعض الأحیان أخذ المشورة منھم أو من العائلةمناقشة ھذا الأمر مع الأصد - 4

 .اتخاذ القرار بالشراء - 5

 .الخدمةماكن التي تعرض وتقدم السلعة أوالأزیارة المخازن أوالمعارض أو - 6

 .التقییم والمقارنة بین مواصفات ھذه السلعة - 7

 . الشراء المباشر - 8

تمر عملیة اتخاذ القرار الشرائي نظریا  : لیةسلوك المستھلك عبارة عن خطوات متتا: المفتاح الثالث: ثالثا

  1.بعدة خطوات متتالیة، ویمكن تقسیمھا إلى ثلاث مراحل رئیسیة یمر المستھلك في كل منھا بخطوة أو أكثر

 ویتضمن الشعور بالمشكلة، البحث عن المعلومات، وتقییم البدائل :قرار ما قبل الشراء:   المرحلة الأولى- /1

البدیل الأفضل، وھذه المرحلة عبارة عن تفكیر ومقارنة وتقییم لما ھو معروض علینا ختیار إالمتاحة، و

  .وتشاور في قرار الشراء

 وتتضمن قرار الشراء، وھي مرحلة القیام الفعلي بالشراء والتي :القیام بعملیة الشراء:  المرحلة الثانیة - /2

  .ھا زیارة أماكن الشراء للقیام بعملیة الشراءییتم ف

 وتتضمن الشعور اللاحق للشراء، والتخلص من المنتج وھذه :مرحلة ما بعد الشراء:  المرحلة الثالثة - /3

 ویتم التقییم لھا لمعرفة فیما ،المرحلة ھي ما بعد اقتناء المنتوج وتكون فیھا السلعة أو الخدمة قد استعملت فعلیا

  إذا 

  .كان قرار الشراء صائبا أو غیر صائب

 بیختلف سلوك المستھلك حس : سلوك المستھلك یختلف حسب الوقت والتركیبة: لرابعالمفتاح ا:  رابعا

  ؟ وما ھي مدة الشراء ؟  متى یتم الشراء:  الوقت ومعنى ھذا أن المقصود بالوقت ھو

والوقت الذي یتم الشراء فیھ یختلف طبعا من خلال عدة عوامل مؤثرة حیث أن ھذه العوامل تختلف من فترة 

  .نیة أخرى كما أن مدة الشراء ھي الأخرى لا تتأثر بھذه العواملإلى فترة زم

 أي المراحل التي تتم فیھا عملیة الشراء وكذلك ،وأما من حیث التعقیدات فھي ما یتعلق بعدد خطوات الشراء

 لذلك فإن الوقت والتعقیدات في الشراء ھما أمران ،مجموع الأنشطة التي تتم في كل مرحلة من ھذه المراحل

  .تلازمانم

یقوم كل عضو من أعضاء العائلة :  سلوك المستھلك یحتوي على أدوار مختلفة: المفتاح الخامس:  خامسا

 ففي بعض أنواع السلع مثلا یشترك كل أعضاء العائلة في اتخاذ ،بعدة أدوار في عملیة اتخاذ القرار الشرائي

                                                

   :)طلعتسعد أ.موقع د(ياسر عبد الحميد الخطيب .مؤلفات الدكتور طلعت أسعد و د   1    
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 ، وھذه الأدوار  تي یؤدیھا كل فرد من أفراد العائلة وھذا یعتمد بالدرجة الأولى على الأدوار ال،القرار الشرائي

  1 : ھي

 وھو الدور الذي یتم من خلال إیجاد فكرة الشراء وربما یكون ھذا الشخص ھو : دور خلق فكرة الشراء - /1

  .الذي یجمع المعلومات بخصوص ھذه الفكرة

مجموعات المرجعیة التي تؤثر على  وھذا الدور ناتج عن سلوك المستھلك عندما یكون من ال: دور المؤثر - /2

  . أوأن یكون ھو صاحب القرار أوعندما یتم استشارتھ من قبل الآخرین فإنھ یلعب دور المؤثر ،الآخرین

  . وھو الدور الذي یلعبھ الشخص من خلال أن یكون ھو صاحب القرار بالشراء: دور المقرر - /3

قتناء ھذه السلعة إ ویقوم ھذا المستھلك بشراء و،لعة أوخدمة وھذا الدور یتم بعد الاقتناع بس: دور المشتري - /4

  .أواستخدام ھذه السلعة

وھذا الدور یتم بعد الشراء مباشر، إذا كانت السلعة تخص المشتري فإنھ :  )المستعمل(دور المستخدم  - /5

ستھلاكھا إھا وستعمالإ أوحتى إذا كانت تخص الجمیع فإنھ تشترك مجموعة في ،بالطبع سوف یقوم باستعمالھا

  .ومن ضمنھم المشتري

المستھلك متواجد ضمن بیئة وھذه البیئة  :  سلوك المستھلك یتأثر بعوامل خارجیة:المفتاح السادس: سادسا

من الطبیعي أنھ سوف یؤثر بھا ویتأثر بھا، والبیئة الخارجیة من المؤثرات التي تؤثر في سلوك ھذا المستھلك، 

  : اك عدة عوامل خارجیة تؤثر على ھذا السلوك ومنھاناره، وھالتالي تؤثر على طبیعة قروب

ع المجتمع الذي یعیش م وھذا العامل یعود إلى المعتقدات والقیم التي یشترك بھا ھذا المستھلك : الثقافة - /1

  .فیھ

حد إلى م  فھي ثقافة فرعیة تتمیز عن الثقافة الأ، ھذه الثقافة تكون ضمن المجتمع الكامل: الثقافة الفرعیة - /2

  .ما

 فھي تؤثر على ،ابوالأحز الجمعیات،  النوادي، وھذه الجماعات مثل الأصدقاء: الجماعات المرجعیة - /3

  .نتمائھ لھاإالمستھلك نتیجة 

 ھذه الطبقات تؤثر في سلوك المستھلك وذلك حسب الطبقة التي یعیش بھا ویتأثر : الطبقات الاجتماعیة - /4

  .بھا

 ،كون العائلة ھي المؤثر الأول في سلوك الأفراد حیث أنھم یتأثرون بھا مباشرة إلى حد ما ربما ت: العائلة - /5

  .وذلك بسبب التربیة والتأسیس الذي تم ضمن ھذه العائلة

 وكلھا ، وھي عوامل خارجیة مثل التضخم والركود والازدھار الاقتصادي والبطالة: الظروف الخارجیة - /6

  .وك المستھلكینعوامل تؤثر بشكل مباشر في سل

                                                
  .07 ص  ،سابقالمرجع ال:  رشاد ساعد .مجمد الغدیر، د .د   1
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 وھي تشمل كل المؤثرات التي تصدر عن المؤسسة مثل الإعلانات والدعایة والبیع : المؤثرات التسویقیة - /7

  .الشخصي والحسومات والھدایا وكل المغریات التي تعتبر من المؤثرات الأساسیة في سلوك المستھلك الشرائي

 یجد المستھلك نفسھ تحت تأثیر مجموعة :  بعملیة الشراءالتأثیرات الوضعیة والعوامل الموقفیة المحیطة - /8

 حیث یجد نفسھ ،مؤثرات في وقت محدد وفترة زمنیة قصیرة تحصل أثناء التجوال في المعارض أوالأسواق

  .أمام مغریات وضعیة فیتخذ قرارا فوریا بالشراء

أثر السلوك الشرائي یت : سلوك المستھلك یتأثر بعوامل شخصیة أونفسیة: المفتاح السابع: سابعا

لتعلم والشخصیة  كالدوافع والإدراك وا نفسھالاستھلاكي للفرد بمحددات ذاتیة ترجع إلى المستھلكأو

الموارد المتاحة للمستھلك مثل الموارد المالیة والقدرة على ا یمكن أن تشمل العوامل النفسیة  كم،والاتجاھات

 ویجب أن نراعي ،نفسیة لا یمكن فصلھا عن العوامل البیئیةالتسوق والوقت المتاح لھ، علما بأن العوامل ال

  .تفاعلھا الدائم المتناوب

  

  : نظریات تفسیر سلوك المستھلك وأھمیتھ الاستراتیجیة:  المطلب الثالث
في الماضي لم تكن ھناك صعوبة في التعرف على المشترین بسبب قربھم من مواقع الإنتاج، لكن الیوم           

 وتطورت عن ذلك عدة نظریات أرادت تفسیر ھذا ،عوامل إلى زیادة الاھتمام بسلوك المستھلكأدت بعض ال

السلوك حسب المدارس التي تنتمي إلیھا نظرا للأھمیة الإستراتیجیة التي یلعبھا ھذا المستھلك في تحقیق أھداف 

ن وكیف وأین؟ ومن ھم  ماذا یستھلكو، من حیث عددھم وعاداتھم،ختلاف ھؤلاء المستھلكینإالمؤسسة على 

  ؟ ھؤلاء المستھلكون وما ھي أنواعھم

  :ین نظریات تفسیر سلوك المستھلك وأنواع المستھلك:  الفرع الأول

ومن أصعب الأمور في دراسة سلوك المستھلك ھو أن نصل إلى  : النظریات المفسرة لسلوك المستھلك:  أولا

ھ ی التي تتم داخل دماغ الإنسان إذ یستحیل أن یصل إل أي أن نصل إلى القرارات،ما یحدث في ذھن المستھلك

أي باحث، ومن ھنا بدأت تظھر عدة نظریات مفسرة لھذا السلوك بدءا بالمدرسة الاقتصادیة التي ترى في 

رشادة المستھلك وظروفھ الاقتصادیة ھي المؤثرات الأساسیة على ھذا السلوك، غیر أن المدرسة السلوكیة 

راعى في تفسیرات المدرسة الاقتصادیة، وذلك بدراسة الإنسان على أنھ یتأثر أكثر بینت عدة عوامل لم ت

  .بالعوامل النفسیة الداخلیة عند قیامھ بعملیة الشراء أو الاستھلاك

لاقتصادیة وھذا الشكل یبین ما یدور في ذھن الإنسان من تفاعلات لمجموعة من العوامل الداخلیة والخارجیة وا

  .تھ وتفاعلھ أثناء الاستھلاكاستجابإعلى والنفسیة المؤثرة 
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  ماذا یدور في ذھن المستھلك؟             :  07 شكل رقم                                     

  

  

  
  

  

  .135ص، سابق المرجع ال،   التسویق : الصحندمحمد فری . د : المصدر                      

  

  

  

 في معرض محاولتھ وضع  أیضاوقد حاول الفكر الكلاسیكي ":  النظریة الاقتصادیة لسلوك المستھلك- /1

في طلیعة من ساھم مع مجموعة أخرى من علماء " آدم سمیث"نظریة شاملة على المنشأة الفردیة وكان 

  : الاقتصاد في وضع الأساس العام لھذه النظریة السلوكیة التي قامت على مفھوم

  .قتصادي رشیدإن الفرد كائن  أ- 

   1 " . أنھ دائما یتصرف بدافع من مصلحتھ الذاتیة- 

أنھ رشید؟ بتقول النظریة الكلاسیكیة أن المستھلك غالبا ما یتخذ قرارات رشیدة، ولكن كیف نحكم على القرار 

 ومن ھذه  أوالخصائص الموضوعیة للقرار، ا استند إلى الاعتباراتحیث یوصف القرار بالرشد إلا إذ

 یمكن تقییمھا بمقاییس محددة ولا  خصائصأي أنھا الصلابة، ، سھولة الاستعمال، السعر، الحجم: الاعتبارات

                                                
  .210 ، ص 1978، مدیریة مكتب المطبوعات الجامعیة ، الجزائر، " تسویق وإدارة المبیعات ، مدخل تحلیل كمي : " محمد الناشد .د   1

 
 
 

 المستھلك

 الاتجاھات الثقافیة

الدوافع -  
الأسرة -  
الطبقة -  

 الاجتماعیة
أخرى -  

الاستجابة -  
التبادل -  
لاتبادل -  
 البحث عن معلومات -
ضافیةإ  

 مؤشرات

لـتفاع  

  الاعلان، الجودة، السعر،(
 ) الغلاف، وفرات الاستخدام
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التفضیل الشخصي، ویفترض في الرجل الرشید أنھ على علم تام بجمیع المشاكل تخضع للحكم الشخصي أو

  .التي تواجھھ، كما یعرف جمیع الحلول البدیلة المتاحة أمامھ

 ، وإذا كان الاقتصادي یتصف بالقدرة على التنبؤ بالمستقبل أي بنظرة ثاقبة إلى المستقبللإقتصاديالرجل او" 

مسلحا بھذه الأسلحة المتمثلة في المعلومات الكاملة والبصیرة النافذة، سیصل حتما إلى القرارات الرشیدة بناءا 

   حسب ما یتنبأ بنتائجھ قرار وآخر  یستطیع الاقتصادي أن یختار بین- : على فرضین

 1 ".یضاعف من النتیجة التي یبغي الوصول إلیھایختار غالبا القرار الذي یعظم أو -                   

   . بما مدى المنفعة المحصل علیھا لھذا المستھلكانتعلق إتجاھین یویظھر ضمن النظریة الاقتصادیة 

جابة على التساؤلات قترح بذور الإإدیون الحدیون أول من كان الاقتصالقد  : النظریة الاقتصادیة الحدیة -/أ

 نموذجا لنظریة ا عندما عرضوا نظریتھم حول سلوك المستھلك، حیث أعدوالاستھلاكالتي دارت حول ظاھرة 

الطلب ویقوم النموذج على مفھوم المنفعة، الذي یتعلق بتفضیلات المستھلك الخاضعة إلى قواعد تبرر عقلنة 

الخ، وھذا النموذج صعب الاستعمال في مجال التسویق ...فرضھا دخلھ وأسعار السلع الأخرى التي ی،قراره

، ولا یسمح ھذا النموذج بتفسیر كیفیة ات الكاملة حول السلعة ومنافسیھالأنھ مبني على فرضیة العقلنة والمعلوم

 .تشكل ھذه التفضیلات

للنظریة الاقتصادیة الحدیثة في  " lancastreنك أستر لو"  یتمثل في نموذج : النظریة الاقتصادیة الحدیثة - /ب

 وفیھ یبنى مفھوم المنفعة على خصائص المنتج الحسبان خصائص المستھلك والذي یأخذ ب،سلوك المستھلك

ولیس على الكمیة المستھلكة منھ، وتركز ھذه النظریة على تعظیم المنفعة ویضیف إلى المنتج بعض خصائصھ 

 لدى المنتجات الخصائص التيو، تحت قید الدخل، السعرفیھ ن تعظیم المنفعة زیادة عن السعر، ویكو

تي تبنى على أساس النوعیة، ، ھذه الحصة ال بتحدید الحصة السوقیة التقدیریة، ویسمح ھذا النموذجةالمعروض

 . ، العلامات المنافسة، وتفضیلات المستھلكینالسعر

أن الرجل ) الاقتصادي المعروف(إذ یعتقد الأستاذ بنھام  " : › ھام الأستاذ بن‹تنج أنھ كما یرى ومن ھنا نس * 

 الرجل ن بینما یقول الأخرون إ،الرشید لا یتخذ باستمرار القرارات التي تعطیھ أقصى منفعة وتسبب لھ أقل ألم

 2  ".یتخذ القرار الذي یعظم إشباعھ أو یحقق أقصى منفعة وأحسن نتائج) الرشید(الاقتصادي 

    :یة السلوكیة لسلوك المستھلكالنظر - /2

 :المحددة لسلوك المستھلكین أولدوافع الشراء وھيثمة مداخل ثلاثة أساسیة للوصول إلى النظریة السلوكیة " 

   3 ".مدخل التجارب، مدخل العیادة النفسیة، مدخل علم النفس الاجتماعي

وأجریت الكثیر من التجارب  ،فردیةحیث نجد أن مدخل التجارب ركز على الدراسات التجریبیة للحاجات ال

  .نسان وعلى الحیوان ، كتجربة المثیر والاستجابة على الإ

                                                
  .52التسویق ، المرجع السابق ، ص : محمد سعید عبد الفتاح .   د 1
  .53المرجع نفسھ ، ص : محمد سعید عبد الفتاح .   د 2
  .54المرجع نفسھ ، ص : محمد سعید عبد الفتاح .   د 3
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أما العیادة النفسیة فقد جمعت بین السلوك وبین القوى الاجتماعیة ، واستخدمت مجموعة من المفاھیم استعارتھا 

  .الخ...، التبریر والانطباعات نفس، كالتذكر والنسیان، اللاشعورمن میدان علم ال

فھو ینظر إلى الفرد وما یحیط بھ ، أي المجتمع " علم النفس الاجتماعي " أما المدخل الثالث الذي یطلق علیھ 

  .المحیط وینظر إلى سلوك المستھلك على أنھ موجھ إلى ھدف معین أومجموعة من الأھداف

لذلك یعتمد رجل  ،والأفرادى فھمنا لسلوك المستھلك  كل مدخل من ھذه المداخل الثلاثة إلنا حیث یساعد

  .التسویق على بعض الفروض التي یجدھا قابلة للتطبیق حسب الموقف الذي یواجھھ

  : ستھلاكالإأنماط وأنواع المستھلكین وخصائص :  ثانیا

المستھلكین حسب طبیعة السلعة  یمكن تصنیف : ستھلاكھمإ تصنیف أنواع المستھلكین وخصائص - /1

لوصف " مستھلك"وعملیا تستخدم كلمة  ستھلاكھ،إلمستھلك مع مراعاة كیفیة وطریقة أوالمنتوج المقدم لھذا ا

  : أربعة أنواع من المشترین لھذه السلعة وھم

 ،ستھلاكھا بنفسھ بشكل نھائيإستخدامھا أوإوھو الذي یقوم بشراء السلع بغرض  :  المستھلك النھائي-/أ

  : جد منھاوتتمیز ھذه السلع على أنھا نھائیة الاستھلاك، ون

  .إلخ...   السلع المعمرة كالملابس والثلاجات-

 .السلع الغیر معمرة كالصابون واللحم - 2

 .  السلع المیسرة وھي التي یشتریھا المستھلك بصفة متكررة كالسجائر والجرائد - 3

 . كالسیارات والأثاث عند شرائھا وھي سلع تحتاج إلى ترو وتشاورسلع التسوق - 4

 .خصائص فریدة وممیزة مثل الكامیرات ھي سلع لھا السلع الخاصة - 5

تبعھ المستھلك في الأفعال والتصرفات والنمط الذي ی"  :  النھائي على أنھلإستھلاكإذن یمكن تعریف ا*  

  1 ".التقییم للمنتجات والخدمات التي تشبع حاجاتھ ورغباتھ أوالاستھلاك أوالاستخدام أوالشراءسلوكھ للبحث أو

ستعمال أفراد أسرتھ إستعمالھ الشخصي أولإ من یقوم بشراء السلع والخدمات " : و ھومنھ فالمستھلك النھائي

     ".تقدیمھا كھدیة لشخص آخرلأوالأفراد الذین یعیلھم أو

  : ومن خصائص المستھلك النھائي نجد*  

  .یشتري بكمیات محدودة  -     

  .معلوماتھ عن السلعة محدودة  -     

  .مباشراطلبھ على السلع طلبا   -     

  .نھائي من المنتجات  عدد لا -     

وھذا النوع یضم كافة المؤسسات الخاصة والعامة، حیث تقوم ھذه المؤسسات "  :  المستھلك الصناعي- /ب

  2 ".استراتیجیاتھافیذ أھدافھا المقررة في خططھا أوبالبحث وشراء السلع والمواد والمعدات التي تمكنھا من تن

                                                
  .75المرجع السابق ، ص : عصام الدین أمین بوعلفة .   د 1
  .15المرجع السابق ، ص  : محمد ابراھیم عبیدات.   د 2
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من أجل إنتاج  ،مصنعةولیة والمواد نصف مصنعة أوصناعي بشراء المواد الخام الأحیث یقوم المستھلك ال

  .مستھلك صناعي آخر إلى ائیة لكل من المستھلك النھائي أوتسویق سلع نھأو

قوم بالشراء لسلعة تامة الصنع أولمادة خام ت /منظمة یقومأي فرد أو " : إذن المستھلك الصناعي ھو * 

سلعة یقوم ببیعھا بعد ذلك لتحقیق ربح، دامھا في إنتاج أوتقدیم خدمة أوستخإأونصف مصنعة بغرض 

ستخدامھا بغرض تقدیم خدمة معینة بغض النظر عن تحقیق الأرباح خاصة بالنسبة للمنظمات التي لا لإأو

  ".تھدف إلى تحقیق الربح

  : ومن خصائص المستھلك الصناعي نجد*  

  .یشتري بكمیات كبیرة  -     

  . على السلعة طلب مشتق طلبھ -     

  . معلوماتھ كاملة عن السلعة -     

  . عدد محدود من المنتجات -     

  .تحكمھ دائما الدوافع الرشیدة  -     

نتجات غیر المادیة  وھو المستھلك الذي یقوم باستھلاك مجموعة من الخدمات أي الم: مستھلك الخدمة - /ـج

  .الخ...النقل ، التأمین  الفندقة ، السیاحة ،: ن أمثلة الخدماتوم ،ستھلاكا شخصیا ونھائیاإوغیر الملموسة 

  :ومن خصائص الخدمة *  

  .ملموسة  الخدمات غیر  -     

  .رتباط الخدمة بشخصیة مقدمھاإ  -     

  .عدم القابلیة للتخزین  -     

  :كمـا یمكن تقسیم الخدمات إلى  * 

  .الخ...البنوك والنقل ، السیاحة ، انمن أمثلتھا خدمات الطیر: ستھلاكیة إخدمات   -     

 ھي منتجات غیر ملموسة تستخدمھا المنشآت الصناعیة مثل خدمات ) :نتاجیةإ(خدمات صناعیة   -     

 .الخ...الحراسة والخدمات القانونیة،  الأمن ،التمویل

لكین یقومون بشراء وھذا النوع من المستھ،  قد یكون الموزع فردا أومنظمة: رالتاج/  الوسیط/  الموزع - /د

  .السلع بغرض إعادة بیعھا لتحقیق الأرباح

  : ومن خصائصھ*  

  . یشتري بكمیات كبیرة -     

  . معلومات كاملة عن السلعة -     

  . تحكمھ الدوافع الرشیدة -     

  . عدد المنتجات یحكمھا نوع الطلب وحجم المساحة المتاحة للتخزین -     

  :التالي  من خلال الجدول  وذلك،لقائمة بین الأنواع الثلاثة للمستھلكینوفیما یلي عرض ملخص للفروق ا
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   ستھلاكھمإ أنواع المستھلكین وخصائص  :07جدول رقم 

  الوسطاء الموزعین  المستھلك الصناعي  المستھلك النھائي
  .یشتري بكمیات محدودة - 6
  .معلوماتھ عن السلعة محدودة - 7
 .طلبھ على السلعة طلب مباشر - 8
 الأفراد یؤثر عدد محدود من - 9

 .على القرار
 .نھائي من المنتجات عدد لا - 10
د تؤثر علیھ الدوافع ق - 11

 .الرشیدةالعاطفیة أو
جراءات إلاتحكمھ قواعد و - 12

 .الشراء
لاتؤثر علیھ عملیة تعاون  - 13

  .المورد

  . یشتري بكمیات كبیرة-
  . معلومات كبیرة عن السلعة-
  . طلبھ على السلعة طلب مشتق-
  شترك في  عدد كبیر من الأفراد ی-
  .اتخاذ القرار  
  . عدد محدود من المنتجات-
  . تحكمھ دائماقواعد واجراءات-
  . یھمھ تعاون المورد معھ-
  . تحكمھ دائما الدوافع الرشیدة-

  . یشتري بكمیات كبیرة-
   . معلومات كاملة عن السلعة-
  . طلبھ على السلع طلب مشتق-
  . یتوقف ذلك على طبیعة الوسیط-
  . یحكمھا الموزع عدد المنتجات-
  ساحة م نوع الطلب وحجم ال-
  .المتاحة للتخزین  
  . تحكمھ دائما الدوافع الرشیدة-
   یتوقف ذلك على من یحكم -
  .المنظمة  
  . یھمھ تعاون المورد معھ-
  یتأثرون عند الشراء بالمنتجات  -
  .المنافسة والمكملة  

  .عداد الطالبإ من : المصدر    

  

  : ستھلاكي والعناصر المؤثرة في ذلكلإ أنماط السلوك ا- /2

شباع إي تحدد إستھلاك الفرد وتساعد في ستھلاكي ھنا، مجموعة التصرفات التوالمقصود بنمط السلوك الإ

  : وتتمثل في،ستھلاكيوم أن ھناك معاییر تحدد النمط الإحاجات محدودة ومعروفة مقدما، ویتضح من ھذا المفھ

 .إجتماعیة حاجات مادیة أونفسیة أونسانیة سواء كانتالحاجات الإ -

  . وجود رغبات غیر مشبعة یتحقق لھا الإشباع من توفر دخل معین-

 .المتغیرات التي تحكم وتحدد مستوى الاشباع -

ھناك مجموعتین من العناصر، عناصر تتعلق   : العناصر المؤثرة على النمط الاستھلاكي للمستھلك -/أ

 1 : ، وھي كالتالي  ذاتھبالبیئة وعناصر تتعلق بالمستھلك

  :  وتتمثل ھذه العناصر في : العناصر المتعلقة بالمستھلك  * 

كتساب إیحدث في سلوك المستھلك وینتج من  وھو یؤدي إلى التغیر النسبي والذي :  مستوى التعلیم-

ل قدرتھ نتیجة التعلیم والتدریب، وتكونت ھذه الخبرات من مواقف مشابھة في الماضي مثمتراكمة خبرات 

  .وھكذا... على معرفة جودة السلعة وماركتھا

 ویقصد بالشخصیة ھنا مجموعة العوامل والتصرفات الظاھرة وغیر الظاھرة التي تنتج من : الشخصیة -

مكتسبة ویكون لھا تأثیر على تصرفات الفرد خاصة تكون إما نتیجة لعوامل موروثة أو و،الشخص

  .الاستھلاكي لھالتصرف 

                                                
  .23 ، 22، ص سابق المرجع ال: أیمن علي عمر .   د1
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ستھلاكھ حسب ھذا إویختلف من فرد لآخر وبالتالي یختلف حجم إنفاق الفرد و:  الفرد  مستوى دخل-

  .الدخل

   .ترتیب سلم حاجات الفرد -

  .لما حولھ من سلع وخدمات والذي یختلف من فرد إلى آخروذلك  :  طریقة إدراك الفرد-

 .مستوى تطلعات الفرد  -

  : وتتمثل في : العناصر المتعلقة بالبیئة*   

  .الثقافة الاستھلاكیة السائدة في البیئة المحیطة بالمستھلك -

  . العادات والتقالید المتوراثة -

  . الدعم الحكومي للأسعار، ومدى تدخل الحكومة في دعم بعض طبقات المستھلكین-

 عتماد على مدى توافر كل السلع والخدمات التي یحتاجھا أویتطلع إلیھا المستھلك ، وبشكل فوري دون الإ-

  .سترادھا  من أماكن أخرىإ

لأنماط الشائعة والتي تحتاج إلى  تتعدد أنماط السلوك الاستھلاكي، وأھم ا:  أنماط السلوك الاستھلاكي- /ب

  1 :  وتتمثل في، العادة الشرائیة، والولاء للمنتجات، والشراء الفوري: ھتمام رجل التسویق ھيإ

راء وفقا للعادة أي أنھ یفعل نفس الأمور في نفس الوقت بشكل یتحول المستھلك إلى الش : العادة الشرائیة*  

  :  وتعتبر العادة الشرائیة من الأمور المھمة لما یلي،تلقائي

  . النجاحات السابقة للمنشأة یمكن أن تستمر في المستقبل-

  . أن العادة الشرائیة تقلل من الوقت اللازم لاتخاذ القرارات التسویقیة-

  .بالنسبة للعملاء من الأمور ذات الأھمیة التي تترك سلوكا یمكن تفسیره العادة الشرائیة -

  . أن النجاحات السابقة للعمیل یمكن أن تستمر في المستقبل-

  . تقلیل دورة الوقت اللازم لاتخاذ القرارات الشرائیة-

  . تقلیل التفكیر في الشراء لوجود الحلول المسبقة-

  .ء في نظام محدد إمكانیة الرقابة على سلوك العملا-

 الولاء لمنتج معین یعني أن سلوك المستھلك یصبح مبرمجا بشكل تام لشراء منتج معین : الولاء للمنتجات*  

خلق مع  ماركة معینةلئع على دقة الأمور ویكون الولاء حیث یسیطر البا ،بذاتھ عند الإحساس بالحاجة

   .ت أن المستھلك یدفع أكثر في المنتجات ذات الولاء وقد أثبتت الدراسا،علاقة دائمة بین المنشأة والعمیل

  : ومنھا، وھناك عدة أنواع من الولاء  * 

  .                            الولاء العاطفي-

  .رتفاع تكلفة التغییرإ الولاء الناتج عن -

  .                            سم الولاء للإ-

                                                
  .80ص ، سابق المرجع ال : بوعلفةأعصام الدین أمین  .د   1
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  . الولاء بالتعامل الطویل المألوف-

  .     ولاء للصفات الحاكمة ال-

  . الولاء المرتبط بالراحة-

  . ولاء الارتباط-

 ذات الارتباط  ویتم عادة للسلع،یعرف الشراء الفوري بأنھ شراء دون تخطیط مسبق : الشراء الفوري*  

قیامك بشراء  غازیة من أحد المحلات بالسوق أو فمثلا إقدامك على شراء زجاجة میاه،المنخفض بالمستھلك

  . ، ذلك ھو الشراء الفوري مباشرة دون أي تخطیط إلخ،...ربطة عنق حازت إعجابك

  . بعض أنماط المستھلكین وكیفیة التعامل مع كل نمط یوضحالجدول التاليو*  

  

                   .بعض أنماط المستھلكین، خصائصھم وكیفیة التعامل معھم:  08جدول رقم 

  ة التعامل مع ھذا النمط السلوكيكیفی  خصائص كل نمط  نمط المستھلك

 المستھلك العقلاني  -
  الرشید

   ھادئ وعاقل في اتخاذ القرارات -
  الشرائیة وتمییز السلع والخدمات   
  .والأسعار  

           التحدث معھ ومخاطبتھ بعقلانیة وعدم خداعھ
أو محاولة إظھار ممیزات غیر موجودة في 

  .ات التي تعرض لھمأو الخد السلع

   المستھلك المندفع-
یأخذ قراراتھ الشرائیة ویشتري من 
أول متجر یقابلھ ویندم دائما على 

  .معظم قراراتھ الشرائیة

محاولة عرض أفضل سلعة لھ والتي تشبع 
رغبتھ السریعة في الحصول على السلعة وعدم 
إحراجھ وتقبل تغییر بعض السلع لھ عند 

  .محاولتھ تغییرھا

   المستھلك المتردد-

لا یشتري بسرعة وكثیر التردد، 
وقد یشتري السلعة ثم یعود لإبدالھا 
ثم یعود مرة أخرى لتغییرھا أو 

  . استرداد ثمنھا

الصبر عل تردده وكثر طلباتھ وترجیعھ 
للمشتریات وإقناعھ بممیزات السلع ومحاولة 

  .إرضائھ

   المستھلك المتریث-
یتریث في معظم قراراتھ الشرائیة 

 كثیرة للوصول ویبحث عن بدائل
  . إلى أفضلھا جودة وسعرا

  .إقناعھ بالسلعة وجودتھا

   المستھلك الجاھل-

لا یعلم أي شيء عن إمكانیات 
أوممیزات السلعة وإنما قد یشتریھا 
للتعلیق أولإمتاع ھوایة تملك ھذه 

  .السلعة للتفاخر بھا

النزول إلى مستوى ھذا المستھلك ومحاولة 
البیع وإقناعھ التوافق معھ وإتمام عملیة 

  .بممیزات السلعة أوالخدمة

   المستھلك المتسوق-

یعرف أسعار كل السلع في 
المحلات الأخرى لأنھ كثیر 
التسوق ویحاول أن یظھر ذلك 

  . للبائع والمشترین الآخرین

محاولة مجاراتھ في حدیثھ والإثناء على 
بیع لھ وكسبھ مھاراتھ في الشراء ومحاولة ال

میزات أخرى للسلعة كعمیل مستدیم بعرض 
  بخلاف ما یعرفھ

  .24ص، سابق المرجع ال  :أیمن علي عمر. د : المصدر
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  : أھمیة وأھداف دراسة سلوك المستھلك وصعوبات ومجال الدراسة: الفرع الثاني 

ید كافة فة سلوك المستھلك من أنھا تشمل وتبع أھمیة دراستن : أھمیة وأھداف دراسة سلوك المستھلك:  أولا

إلى المؤسسات والمشروعات ) كوحدة استھلاكیة(  الأسرة إلى بدءا من المستھلك الفرد،لتبادلیةراف العملیة اأط

ة الاھتمام بدراسة سلوك الصناعیة والتجاریة حتى الحكومات نفسھا، وكل ذلك أدى إلى تطور وزیاد

  1.المستھلك

سباب الاھتمام بدراسة سلوك المستھلك  أ"Jenkins "یوضح : أسباب الاھتمام بدراسة سلوك المستھلك - /1

  2 : في المجالات التالیة

یبدأ باستثمار أموالھ بھدف ) بائع( حیث تتكون العملیة الاقتصادیة من منتج :طبیعة العملیة الاقتصادیة  -/أ

الربح، ومستھلك یھدف للحصول على السلع والخدمات التي ینتجھا، ولن یتحقق ھدف ھذا المنتج إلا ببیع 

تھ لھذا المستھلك، وبالتالي لابد إذن من التعرف على ما یحتاجھ ھذا المستھلك وباستمرار لتلبیة رغباتھ سلع

 . والبیع لھ وتحقیق أرباح نتیجة لذلك

 وبالتالي ،شباعھاإا على تحدید رغبات  المستھلكین و حیث یعتمد أساس: نتشار وتقبل المفھوم التسویقيإ - /ب

 وتحدید البرامج التسویقیة والمنتجات اللازمة ،ات الحالیة والمرتقبة للمستھلكینفھو یبدأ بتحدید الاحتیاج

  . ھذه الحاجاتلإشباع 

داد المنافسة على جذب مستھلكین جدد ت فنتیجة للتطور الفني السریع وإش: رتفاع معدل فشل المنتجاتإ - /ـج

 مجرد تشباعات ولیسإتؤدیھ من والنظر إلیھا على أنھا ما ،وتغیر نظرة المستھلكین للسلع والخدمات

  .رتفاع فشل ھذه المنتجات خاصة الجدیدة منھا مواصفات فنیة، فإن ھذا كلھ أدى لإ

  :   عوامل أخرى تتعلق بالبیئة ومنھا- /د

  زیادة عدد السكان-

  . التحرك الجغرافي للسكان -       

  .رتفاع مستوى الدخل المتاح للتصرفإ -       

  .الفراغ  زیادة وقت -       

  . التطور التكنولوجي السریع -       

  .رتفاع مستوى التعلیمإ -       

  . تغیر بعض العادات الاجتماعیة-       

  . زیادة الاھتمام بحمایة المستھلك-       

ستحوذت دراسة المستھلك على اھتمام العدید من الأطراف، إ:  أھمیة دراسة سلوك المستھلك - /2

  :وتتمثل في ، رجال التسویق ولبة والباحثین  الط،كالمستھلكین

                                                
  InNewsItemID?asp.Detail/com.difaa-al.www://http=35053   :)موقع مجلة الدفاع(سلوك المستھلك بین النظریة والتطبیق    1 

2  John R.G. Jenkins : marketing and customer behaviour , Amazon com , 2001 , p24.  
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 ،ستھلاكھ للسلع والخدماتإتساعد المستھلك على التبصر في فھم عملیة شرائھ و " :بالنسبة للمستھلكین  -/أ

وبالخصوص في معرفة ماذا یشتري ولماذا وكیف یحصل علیھا، كما تساعده على إدراك العوامل أوالمؤثرات 

  1" .رائي والاستھلاكي والتي تجعلھ یشتري أویستھلك سلعة أوعلامة أوخدمة معینةالتي تؤثر على سلوكھ الش

  : ھذه الأھمیة تكمن في :  بالنسبة للمؤسسة- /ب

  ة ستخدام مواردھا البشریة والمالیإم العوامل التي تمكن المؤسسة من  تعتبر دراسة سلوك المستھلك من أھ-

  

  .رضاء المستھلكإبصورة تضمن 

سة من تحدید مواصفات السلع والخدمات التي تقدمھا لھ وتحدید السعر وشروط الدفع وتقدیم  تمكن المؤس-

  .ناسبةقت والمكان المناسب وبالكمیة المالخدمة في الو أوالسلعة

  .ختیار شریحة السوق المناسبة التي یمكن التأثیر علیھاإ تساعد على -

  . تساعد على تصمیم الحملات الاعلانیة-

  .تحدید قنوات التوزیع وسیاساتھ تساعد على -

  . تساعد على تحدید خدمات ما بعد البیع التي تقدمھا المؤسسة-

  . تساعد على التأكد من مدى قبول الاسم الممیز-

 موارد المالیة المتاحة، مما یضمننفاق وتوزیع الل والسیاسیین من تحدید الأولویات، الإ تسمح لرجال الأعما-

  .ستمراریة العمل وتوسعاتھإتي تمكنھم من الأرباح الكافیة اللھم 

 التعرف على ھذه في مما یساعد المؤسسة ،ستعمال السلعةإ تمكن من توضیح المشاكل التي یواجھھا أثناء -

  .المشاكل ومحاولة حلھا في المستقبل 

  . تحدد الأطراف التي إشتركت في إتخاذ قرار الشراء-

  .العلامة ومدى قدرتھ على تذكرهأوسم ساعد على التأكد من مدى قبولھ للإ ت-

تساعد دراسة سلوك المستھلك رجال التسویق في تصمیم الاستراتیجیات "  : بالنسبة لرجال التسویق - /ـج

التي لا تتم بدون الوصول إلى الفھم الكامل لسلوك المستھلك والتعرف على أنواع السلوك  التسویقیة

دھم في فھم ودراسة المؤشرات على ھذا السلوك، فرجل الاستھلاكي والشرائي للمستھلكین، حیث تساع

   2" .التسویق الذي یفھم سلوك مستھلكیھ سیحقق أویدعم مركز المؤسسة التنافسي في السوق

تفید دراسة سلوك المستھلك كل من المستھلك والباحث ورجل التسویق :   أھداف دراسة سلوك المستھلك- /3

  3 : بمایلي

فة الاجابة على الأسئلة  ما یتخذه یومیا من قرارات شرائیة وتساعده على معرتمكن المستھلك من فھم*  

  :  التالیة المعتادة

                                                
  .21 ص  ،سابقالمرجع ، ال)  عوامل التأثیر النفسیة(  سلوك المستھلك :عنابي بن عیسى    1
  .22 ص،  نفسھمرجع ، ال)  عوامل التأثیر النفسیة( ھلك  سلوك المست:عنابي بن عیسى    2
  .21المرجع السابق ، ص )  عوامل التأثیر البیئیة(  سلوك المستھلك :عنابي بن عیسى    3
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 ت موضوع الشراء التي تشبع حاجاتھ ماذا یشتري؟ أي التعرف على الأنواع المختلفة من السلع والخدما-   

  .ورغباتھ

المؤثرات التي تحثھ على ى الشراء، أوتي من أجلھا یقدم علأي التعرف على الأھداف ال  لماذا یشتري ؟-   

  شراء 

  .السلع والخدمات    

 . كیف یشتري ؟ أي التعرف على العملیات والأنشطة التي تنطوي علیھا عملیة الشراء-   

  التي تؤثر) یةئالبی( والعوامل أوالمؤثرات الخارجیة ،تمكن الباحث من فھم العوامل أوالمؤثرات الشخصیة * 

ة عامة، نساني بصفمستھلك الذي ھو جزء من السلوك الإ، حیث یتحدد سلوك الھلكین على تصرفات المست

  .نتیجة تفاعل ھذه العوامل

 والبحث عن ،وتمكن دراسة سلوك المستھلك رجل التسویق من معرفة سلوك المشترین الحالیین والمحتملین*  

 . تتماشى وأھداف المؤسسةقةطریلتصرف بأثیر علیھم وحملھم على االتة التي تسمح لھ بالتأقلم معھم أوالكیفی

 وبالتالي وضع الاستراتیجیات التسویقیة المناسبة ،تستعین المؤسسة في ذلك بالبحوث التسویقیة اللازمةحیث 

  .للتأثیر في المستھلك 

  : مضامین ومجالات دراسة سلوك المستھلك وصعوباتھا: ثانیا 

بتحلیل عادات تزودنا دراسة سلوك المستھلك  ") : یبھانطاقھا وأسال (مجالات دراسة سلوك المستھلك - /1

  :جابة أیضا على كثیر من التساؤلات مثل  والإ،المستھلك الشرائیة في كثیر من المجالات

  .ھم المشترین الحقیقیین للسلعة  تحدید من - 

  . تحدید الأوقات المناسبة للشراء - 

  .  الأماكن التي یفضلھا المستھلك لشراء السلعة- 

  .تحدید نوعیة وكمیة المشتریات   - 

  1 " ...)الكمیة ، أنواع المشتریات وطریقة الشراء (  تحدید طریقة الشراء  - 

یتوقف نجاح التسویق على إمكانیة تحدید موقع المستھلك الذي لم تشبع  :  مجالات دراسة سلوك المستھلك-/أ

یشتري سلعا تحقق لھ إشباعا جزئیا فقط، وھذا یكون حاجاتھ، فقد لایشتري السلعة لعدم توفرھا في السوق، أو 

  .ستعداد تام للتحول إلى سلعة جدیدة یتحقق لھ بھا الاشباع الكليإعلى 

وتمثل القطاعات الاستھلاكیة غیر المشبعة المجال الرئیسي والأھداف التسویقیة التي یجب على شركات  "

، وتوجھ الكثیر من الشركات بحوثھا التسویقیة لدراسة السلع الاستھلاكیة أن توجھ لھا كل طاقتھا التسویقیة

  2 ".المستھلك وسلوكھ وتحدید حاجاتھ الرئیسیة غیر المشبعة لمحاولة إشباعھا

                                                
  .19ص ، سابق المرجع ال  :أیمن عمر علي.د   1

2  B-Scott .J , Warshaw .M , et Taylor .J : Introduction to marketing management , Richard D.IRW,N.Inc , 
Homewood Illinois , 1985 , p124-125. 
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لمام بھا في مجال سلوك نتیجة للطبیعة المعقدة للأسواق، فیجب وضع إطار عام للجوانب التي یجب الإ

  1 :المستھلك والتي من أھمھا 

  . السوق ؟ حیث تنصب إجابة ھذا السؤال على معرفة أنواع السلع وتقسیمھا  ما الذي یحتاجھ-

أوالدوافع   لماذا یتم الشراء ؟ حیث تتیح إجابة ھذا السؤال معرفة الأھداف التي یتم الشراء تحقیقا لھا ،-

  التي 

  .تكمن وراء الشراء  

  فة رجل التسویق بالأفراد المشتركین؟ حیث یمكن من خلال إجابة ھذا السؤال معر من الذي یقوم بالشراء -

  .مرحلة من مراحلھ والدور الذي یقوم بھ كل منھم في ھذه الأثناءأي تخاذ قرار الشراء، وفي إ في 

یمتد نطاق بحوث دراسة سلوك المستھلك إلى كل المراحل "  :  نطاق وأسالیب دراسة سلوك المستھلك- /ب

الخدمة التي تم إستھلاك السلعة أووستخدام إد عملیة شراء أو وإلى ما بع،التي تسبق عملیة الانتاج نفسھا

مكانات د من تحدید الحاجات والأذواق والإ، لابللتسویق ذلك أنھ وحسب المفھوم الحدیث ،إنتاجھا أوتقدیمھا

أولا، ثم ترجمة ھذه الحاجات والأذواق والإمكانات إلى سلع وخدمات من قبل المستھلكین المستھدفین، وصولا 

  .تحدید درجة الرضا أو عدم الرضاإلى 

التجارب  التي قد تستخدم أسالیب الملاحظة،أوأما الأسالیب فقد تمتد لتشمل تصمیم وتنفیذ تلك الدراسات

فذ من والحلقیة منھا على حد سواء، بالإضافة إلى أسالیب الاستقصاء، والتي قد تن كالمجموعات المخبریة

  2" . وھكذا،لھاتفاخلال المقابلات الشخصیة أوالبرید أو

، فعیة وجماعات التركیز المتخصصةكما تستخدم أسالیب متنوعة أخرى كدرجة الاستخدام الكبیرة لبحوث الدا

إلى أن دراسات سلوك المستھلك تستخدم بكثافة البحوث الكمیة جنبا إلى جنب مع البحوث النوعیة ذات الفائدة 

  .في تشكیل الأطر النظریة لفھم شامل لھذا السلوك 

 من أجل بناء الاستراتیجیات التسویقیة العامة : المضامین الاستراتیجیة لدراسات سلوك المستھلك - /ـج

  3 :  یجب تزود ھذه الأخیرة بالعدید من المضامین الاستراتیجیة  لدراسات سلوك المستھلك ومنھا،للمؤسسة

  .اف السوق الكلیة للفئة السلعیة أوالخدمیة في بلد م تحدید وتعری-     

 ،أسالیب تجزئة السوقل تجزئة السوق باستخدام أسلوب أو تحدید أجزاء من السوق الكلیة وذلك من خلا-     

  من 

  .أجل تحدید خصائص السوق الفرعیة ومعاییر التقسیم الفعالة للسوق      

 التنافسیة أوالمزایا یمكن التعرف على أذواق المستھلكین في كل سوق فرعیة ، ومن ثم تحدید المیزة -     

  .الواجب إتباعھا في الماركة من السلع مقارنة بالماركات الأخرى 

                                                
1  Kotler .ph : marketing management analysis , planning and control , prentice-hall , London , 1997 , p70. 

  
  .29 ص  ،سابقالمرجع ال : محمد ابراھیم عبیدات .د   2
  .30 ص نفسھ ،رجع مال :یم عبیدات محمد ابراھ .د    3
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  المعاصرة بتحدید نطاق عملھا حسب، تقوم المؤسساتتحدیده في النقاط الثلاث السابقةتم   على أساس ما-     

 .ختیار ما یمكن تسویقھ بفاعلیةإكیھا في كل من الأسواق الكلیة أوالفرعیة وخصائص مستھل

 یة للمستھلكین المستھدفینالنفسلة لمجمل الخصائص الدیموغرافیة والمواجھة الشامالتقییم الموقفي أو -     

 وذلك لتقدیر نقاط القوة والضعف ومن ثم تحدید ،أنشطة وموارد المؤسسات السلعیة والخدمیة ونتائج

  .حیطةالفرص المتاحة والتحدیات الاستراتیجیة لمختلف عوامل البیئة التسویقیة الم

 بالإضافة إلى إجراء التحلیل الموقفي الشامل لمختلف أبعاد العملیة ،وضع الأھداف الممكنة التنفیذ -     

 الانتاجیة 

 .والتسویقیة      

 یجادھا إ تحدید المیزة أوالمیزات التنافسیة الواجب  من خلال،بناء برنامج إحلالي للماركة من السلعة -     

 . الأوقات وبالأسالیب والأوضاع المناسبة لھمیصالھا للمستھلكین فيإو

الخدمة بھدف تصمیم  التسویقي للماركة من السلعة أوسترتیجیات عناصر المزیجإالعمل على إعداد  -     

 .ستراتیجیة تسویقیة متكاملة تتفق وتتكامل مع الاستراتیجیة العامة للمؤسسةإ

، التسویقي للإستراتیجیة التسویقیةرة في قیاس الأداء تساعد دراسات سلوك المستھلك المؤسسات المعاص -     

 .ومدى تأثیر ذلك على الأداء العام للإستراتیجیة الكلیة 

بالرغم من الأھمیة في دراسة سلوك المستھلك إلا أن  : صعوبات وتعقیدات دراسات سلوك المستھلك - /2

  : مستھلك معقدة لعدة أسباب منھا وتبقى عملیة فھم سلوك ال،ھناك صعوبات كثیرة تواجھ ھذه الدراسة

المقصود ھنا ھو عدم القدرة على تحدید الھدف المطلوب دراستھ حیث أن "  : عدم تحدید المطلوب -/أ

الدراسات لبعض الأمور تجد صعوبة في تحدید الأھداف المطلوبة بدقة، فعلى سبیل المثال عندما ندرس 

دراستھ وعلى أي وجھة تمت ھذه الدراسة، فھل المستھلك ونحلل كلمة مستھلك، فما ھو المستھلك الذي تمت 

 أم أنھا قسم من مجموعة تشكل أجزاء من الأسواق أم أنھا فرد واحد، إذ أن ،مجموعة أفراد تشكل السوق

 دراسة سلوك المستھلك تصطدم في بعض الأحیان بأن الدراسة تأخذ شكل ربما یكون إلى حد بعید عن الھدف

 1."المراد تحقیقھ

ء وأثناء  وكذلك سلوكیاتھ وتصرفاتھ قبل الشرا: صعوبة معرفة وتفسیر ما یجول في خاطر المستھلك - /ب

ة أساسا من اللاشعور، لذلك عالشراء وحتى بعد الشراء، وصعوبة إیجاد تفسیرا واضحا لأن ھذه التصرفات ناب

 لا بذلك و، الناتج عن العقلیفكر بھ المستھلك والذي ینبع من التفكیر نجد أن ھناك صعوبة للوصول إلى ما

 .یمكن التنبؤ بما یجول في داخل دماغ ھذا المستھلك 

 والتي تعتمد على ذكاء وخبرة المستھلك نفسھ وھي : صعوبة تحلیل ومعرفة الأنماط الشرائیة للمستھلك - /جـ

عظم ھذه الأحیان  لذلك في م،تحكم فیھا ذكاء وخبرة ھذا المستھلكیبالدرجة الأولى تعتمد على مقاییس ذاتیة 

  .بل نتیجة لصعوبة الحصول على معلومات دقیقة، تكون الدراسة لھذه الخاصیة صعبة

                                                
  .09ص ، سابق المرجع ال : رشاد الساعد .محمد الغدیر و د .د    1

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 

 
122

 ھذه التفاعلات تكون داخلیة وخارجیة یتأثر بھا ھذا :  سلوك المستھلك ناتج عن مجموعة من التفاعلات- /د

 مدى طویل في التأثیر علیھ السلوك في معظم الأحیان، ویكون ھناك صعوبة لمعرفة أي من ھذه المؤثرات لھا

  .عین الاعتبار في دراسة ھذا السلوكبلأخذھا 

 ، إن السلوك الشرائي یتأثر بالعدید من العوامل أوالمؤثرات المتداخلة: ختلاف النظریاتإ تعقد الظاھرة و- /ھـ

ھلك على ختلف النظریات تفسیر سلوك المستم  وقد حاولتمما قد یؤدي إلى تفسیرات مختلفة لنفس الظاھرة،

  . بعیدا عن الارتجال والتخمین،أساس علمي

ھتمام بسلوك المستھلك فمثلا ترجع بدایة الإ"   : یعتبر علم سلوك المستھلك من العلوم الحدیثة نسبیا-/و

، ك الصناعي إلا في منتصف الستینات بینما لم یبدأ التفكیر في سلوك المستھل،النھائي إلى أواخر الخمسینات

وضع ر كافیة لعمل التعمیمات أوالبعض یقول أن المعرفة المتحصل علیھا لحد الآن قد تكون غیوھذا ما یجعل 

 على الرغم من أن مؤیدي كل علم یعتقدون أن نظریاتھم ،قواعد نھائیة یمكن الاعتماد علیھا في كل الحالات

  1" .تقدم الأساس الصحیح لتفسیر ھذا المستھلك

  

 : خلاصة المبحث الأول

عتبر فھم سلوك المستھلك وتحدید خصائصھ وأنواعھ من الاستراتیجیات والأھداف العامة التي تسعى ی         

تسویقیة والسیاسة العامة المؤسسة للوصول إلیھا حتى یمكن لھا من اتخاذ القرارات الملائمة نحو السیاسات ال

ھذا المستھلك، فإن ھناك العدید لصعوبات التي تعیق المؤسسة في فھم ھذا السلوك الشرائي لاللمؤسسة، ورغم 

، اكل التسویقیة لعدید من المؤسساتمن النجاحات التي ساھمت بھا ھذه الدراسات لحل مجموعة من المش

ؤثرة في السلوك الاستھلاكي للفرد، سواء كانت عوامل داخلیة نفسیة آخذت بعین الاعتبار العوامل الم

أن قائمة من الأسئلة التي یجب  في ھذا الشLazer William قترحإوقد ، )البیئة المحیطة(أوعوامل خارجیة 

  .عداد السیاسات التسویقیة المواتیة من جھة أخرىإ و،جابة عنھا لفھم سلوك المستھلك من جھةالإ

  .والجدول الموالي یشمل مجموعة من التساؤلات التي تبین وتوضح المفھوم الشامل لسلوك المستھلك

  .ب طرحھا لفھم سلوك المستھلك الأسئلة الواج: 09جدول رقم 

  : ماھي
   حاجات ورغبات المستھلكین؟-
   المؤسسة؟ دورة حیاة سلع-
  نا؟ المنافع التي تحققھا سلع-
   الوظائف الممكن أن تؤدیھا؟-
  نا وسلع المنافسة؟ أوجھ الاختلاف بین سلع-
   حاجات ورغبات المستھلكین غیر المشبعة؟-
مستھلكون سلعنا أم  الأشیاء التي تحدد ھل سیشتري ال-

  لا؟
   العوامل المؤثرة على الطلب؟-

  : لماذا
   یشتري المستھلكون سلعنا؟-
   یفضل المستھلكون علامة دون أخرى؟-
  الخدمات؟یر المستھلكون السلع أو یغ-
   یختار المستھلكون مصدرا خاصا للسلعة؟-
   یعیدون الشراء من نفس السلعة أو الخدمة؟-

  : كیف
   ینظر المستھلكون لسلعنا؟-
   السلع؟ون یقارن المستھلك-
   ینفق أموالھ على السلع؟-
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   الخدمات  المطلوبة من قبل المستھلكین ؟-
   مزایا سلع المنافسة؟-
   الأشیاء الممكن القیام بھا لتحسین سلعنا؟-
   نمط الاستھلاك؟-
   مخاطر المستھلكین في الشراء ؟-

  : أین
   ؟ یبحث المستھلكون عن المعلومات المتعلقة بالسلعة-
   ھو موقع المستھلكین؟-
   یشتري المستھلكون سلعنا؟-
  یجد المستھلكون الخدمات المتعلقة بسلعنا؟  -

  : متى
   یأخذ المستھلكون قرار الشراء؟-
   یشتري المستھلكون سلعنا؟-
   یستعمل المستھلكون سلعنا؟-

   یتأثر المستھلكون بالعوامل التسویقیة ؟-
  نا وخدماتنا ؟ یستعمل المستھلكون سلع-
 یعرف المشترون المعلومات عن السلع والخدمات -

  والعلامات المختلفة للمؤسسة والمنافسین؟
 یتصرف المستھلكون عندما تكون السلع المفضلة -

  غیر متوفرة؟
  : من

  خدماتنا؟ ھم مستھلكي سلعنا أو-
   ھم الأفراد المكونون لكل قطاع؟-
   یؤثر على مشتریات المستھلكین؟-
  الذي یقوم بالشراء؟ ھو -
  الشراء؟تخاذ قرار إ یؤثر على -
   ھم منافسي مؤسستنا؟-
   ھو الذي یستھلك سلعنا؟-

 

  :المصدر
Lazer (William) , Culley (James .D) : «  Marketing Management , foundations and practices » , 

Howgton Mifflin company , 1983 , p 346.  

  

 :لعوامل المؤثرة في سلوك المستھلك ا: المبحث الثاني 
  

 مما تؤدي في ،ھناك العدید من المؤثرات والعوامل التي تتفاعل فیما بینھا وتؤثر على سلوك المستھلك         

ویتأثر السلوك الاستھلاكي للفرد بالعدید من المتغیرات  ،تجاه معینإلى تحویلھ والقیام بالتصرفات في النھایة إ

 بحیث یمكن القول بأن سلوك المستھلك ھو دالة لمجموعة العوامل ،اعیة المتفاعلة معاالشخصیة والاجتم

  . الشخصیة وتلك العوامل المتعلقة بالبیئة 

ون معتقداتھ الذین یشكلالأصدقاء ب وفي مرحلة تالیة ،فالفرد في بدایة نشأتھ یتأثر بالجو المحیط بالأسرة

موجودة في المجتمع أثره بعوامل البیئة من قیم وعادات وتقالید  بالإضافة إلى تاھذ ،ویؤثرون على تصرفاتھ

وعلى الجانب الآخر نجد أن الأفراد یختلفون عن بعضھم البعض من حیث دوافعھم ودرجة  ،الذي یعیش فیھ

ومن ثم یمكن القول أن ھناك نوعین من  ،ؤثرات المختلفة التي یتعرضون لھاتعلمھم وخبراتھم وإدراكھم للم

              1  :التي تحدد سلوك المستھلك وھما المؤثرات 

   .مؤثرات العوامل الداخلیة -   

  .مؤثرات العوامل الخارجیة -   
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ویظھر تأثیرھا على مراحل  ،اعل مع بعضھا البعض بصورة مستمرةویلاحظ أن ھذه العوامل السابقة الذكر تتف

ط التفاعل بین ھذه العوامل یمكن لمدیري وعن طریق ملاحظة أنما ،تخاذ القرار الشرائي بصورة واضحةإ

التسویق التنبؤ بسلوك المستھلك المرتقب وتخطیط الاستراتیجیات التسویقیة بطریقة تسمح أخذ العوامل 

  . عتبار الناتجة عن دراستھا في الإوالتنبؤات

لسلوك الشرائي وھذا الشكل یوضح ویبین تفاعل وتأثیر العوامل الداخلیة والخارجیة مع بعضھا البعض على ا

  .للمستھلك

  

  

  المؤثرات الخارجیة والداخلیة وتأثیرھا على سلوك المستھلك الشرائي:  08شكل رقم               

  

  
  .137ص ،نفسھ مرجع  ال، التسویق : محمد فرید الصحن .د:  المصدر                          

  

  :  مستھلكالعوامل الداخلیة المؤثرة في سلوك ال :المطلب الأول 
یتأثر المستھلك بالعدید من المؤثرات الداخلیة التي تلعب دورا ھاما ومتفاعلا في تحدید التصرفات          

حیث تعددت النظریات والنماذج التي تعاملت مع  ،لسلوك الاستھلاكي للسلع والخدماتالنھائیة للمستھلك تجاه ا

والنظریة  ، العوامل التي تدفعھ لھذا السلوكعرف علىسلوك المستھلك في محاولة منھا لتفسیر سلوكھ والت

السلوكیة من بین النظریات التي تؤكد على أن سلوك المستھلك یتم وفقا للتركیبة النفسیة التي تعتمد على دراسة 
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 ومن ھذه المؤثرات الدوافع والتعلم ،مجموعة من المؤثرات الفردیة والجماعیة المؤثرة في ھذا السلوك

   .لاتجاھات والشخصیةوالإدراك وا

  :  الدوافع: الفرع الأول 

ن شعورنا إ و،ستھلاكيكنا الإعلى سلوالمؤثرة إن الدوافع كما ھو معروف ھي من العوامل الداخلیة          

 ولن یزول ھذا التوتر ،عاطفي یدفعنا إلى حالة من التوتر وعدم الاستقرار والتوازن النفسيوأختلال بدني إبأي 

ذ یقوم الفرد في حیاتھ الیومیة بتصرفات یمكن وصفھا  إ، تلك الحاجات وتلبیة تلك الرغبات إشباعإلى حین یتم

  .بالغریبة وأحیانا أخرى تبدو شاذة وأحیانا تبدو عادیة جدا 

لأسباب والدوافع المسؤولة دراسات سلوك الإنسان وآثار قریحتھا لمعرفة احیر ھذا التغیر في سلوكات الفرد " 

   :ذا من خلال محاولتھا الإجابة عن بعض الأسئلة منھا وھ ،عن ذلك

  لماذا الفرد یتصرف الیوم بطریقة وغدا بأخرى ؟  -

  1ما ھي الدوافع التي تترك الإنسان یتصرف بطریقة ما ؟  -

 أنھ یمكن البدأابات والنظریات في الدافعیة إلا بالرغم من اختلاف الكت"  : مفھوم وتعریف الدوافع: أولا 

الدافعیة یحتاج إلى ن تعریف إإلا أن الأمر لیس بھذه البساطة ف وتعني حماس الفرد ،ة الدافعیةبأصول كلم

  :ختبارات قد تم أخذھا في الحسبان عبر النظریات المختلفة للدافعیة وھي كالآتي مجموعة من الإ

فتنشئ ھذه  ھ،خارجبوجود مؤثرات سواء داخل الفرد أوإن درجة الحماس والدافعیة لدى الفرد تتأثر   •

   .المثیرات شيء من الحماس

ة جھة معین الاتجاه المحدد قد یكون ھدفا أو، وھذاتجاه محددإالسلوك الدافعي ھو سلوك موجھ في إن   •

  .اختیار بدیل من بدائل السلوكأوحافز أو

یره سلوك مرة أخرى إما إلى تكراره أوتثبیتھ أوتغیتحقیق الھدف قد تؤدي بالإن درجة إشباع الحاجة أو  •

 2 ".تحولھ إلى سلوك ھادف أخرأو

  :  وممیزاتھا تعریف الدوافع - /1

  أھمھاتعاریف ومنال ت ھذه ولقد تعدد،الكثیر من الكتاب في تعریف الدوافع ختلفإ:  أھم تعاریف الدوافع - / أ

:  

شيء معین  أو حاجة أورغبة أنھا أي،رك الأفراد نحو إتباع سلوك معینحالدوافع ھي القوى الكامنة التي ت"  * 

 ھذه القوى الدافعة تتأتى من حالة من التعلق نتیجة عدم قیام ،یؤدي بالإنسان إلى أن یتصرف بطریقة ما

ستھلاك السلع إقتناء وإھم یسعون إلى نإمكن للأفراد إشباع ھذه الحاجات ف وحتى ی،الفرد بإتباع حاجة معینة

  3 ".والخدمات التي تشبعھا
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 ،ي الأفراد والتي تدفعھم للسلوك باتجاه معینفالقوة المحركة الكامنة  " : على أنھا كما یمكن تعریف الدوافع * 

 ،نسجام المنبھات التي یتعرض لھا الأفراد مع الحاجات الكامنة لدیھمإوأوتتولد ھذه القوة الدافعة نتیجة تلاقي 

ممكنة الھادفة إلى إشباع والتي تؤدي بھم إلى حالات من التوتر تدفعھم إلى محاولة إتباع كل الأنشطة ال

 1 ".حاجات ورغبات الأفراد التي تتطلب إشباعا معینا

تجاه معین نتیجة تعرضھ إي تدفع المستھلك من داخلھ بسلوك تلك القوى الت " :إذا یمكن تعریف الدوافع أنھا * 

ا ھث أنھا جمیعالغرائز الداخلیة للفرد حیى مثیر أومنبھات بیئیة مختلفة، إذا ھي الحاجات والرغبات وإل

  ".، إذا فھي المحركات الداخلیة للسلوكھذا التحرك بوعي تام أم لا شعوريتحركھ سواء كان 

  :تتمیز الدوافع على أنھا و : ممیزات الدوافع - /ب

  . الدوافع لیست منشئة للسلوك ولكنھا توجھھ وتحدد قوتھ- " 

ل على وجودھا بملاحظة السلوك الظاھر للفرد  وإنما یمكن الاستدلا، الدوافع لا یمكن ملاحظتھا مباشرة-   

  فھي

 لھ الاستدلال علىعبارة عن ھیكل متداخل یعرف على أساس اشتراطات سابقة وسلوك لاحق یمكن من خلا

  2" .نوعیة الدوافع

 یتولد السلوك یرتبط بالھدف الذي وضعھ الإنسان لإشباع حاجاتھ وھذا الھدف نتاج عملیة الدفع المتسللة، بدایةو

  .إزالة التوتر الناتج عن ھذه الحاجة عن طریق إشباعھاالحاجة إلى غایة تقلیل أو

   "سعید سلطان.م" والشكل الموالي یوضح عملیة الدفع الأساسي لإشباع الحاجات حسب 

  

  عملیة الدفع الأساسي  : 09شكل رقم                                        

  
 ،  الإسكندریة ، الدار الجامعیة للطباعة والنشر،  إدارة الموارد البشریة: محمد سعید سلطان.  د : المصدر

  . 254 ص،  1993

  

   :تقسیم الدوافع ومحدداتھا - /2

  3 :وتتمثل في ، ثلاثة   إن محددات الدوافع لسلوك الفرد:  محددات الدوافع-/أ  

  .محدد أو التوقع بشيء معین  وھنا حالة داخلیة عن عدم توازن الحاجة إلى شيء : تنشیط السلوك  * 

 . وھنا توجھ الدوافع السلوك الفردي نحو ھدف معین ومحدد ومدعم : توجیھ السلوك  * 

                                                
  .76ص، سابق المرجع ال :محمد إبراھیم عبیدات  . د 1
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 ومن ،تحویره إلى سلوك أخرد تؤدي إما إلى تثبیتھ أو إن تدعیم السلوك بواسطة الدوافع ق: تثبیت السلوك  * 

 وإذا ربطنا السلوك مع الدوافع بعلاقة ،ة متزامنةھنا نرى أن العلاقة بین السلوك والدوافع علاقة مترابط

 .  الظروفXالقدرة X الدافعیة =  السلوك :ریاضیة فھي على النحو التالي 

حالة وتسبب في نشأة وظھور سلوك جدید أفھناك مؤثرات خارجیة وھي مجموعة من المثیرات والتي قد ت

 سوف یتم توجیھھ كلھ یؤدي إلى تنشیط السلوك والذيا ذ وھ، مما یعطیھ شعور بالحاجة أوبالرغبةداخلیة للفرد

التي یقوم فیھا الفرد بالتفكیر یة ولات ثم یلي المرحلة ال،بدیل من بدائل السلوكإلى ھدف معین أوحافز معین أو

الحفاظ على السلوك  والتي ستؤثر فیما بعد إما على تثبیت و،تبصیر في حصیلة الخبرة الماضیةاللنظر واو

 وھذه الحالة الأخیرة قد تؤدي إلى مجموعة من ردود الأفعال داخل ، سلوك موجھ إلى ھدف آخرتحویره منوأ

وھدف أوحافز معینة التي ستقوم بدورھا بتنشیط السلوك مرة أخرى في وجھة  و،الفرد وداخل البیئة المحیطة

  .  مكونات محددات الدوافع السلوكیةالشكل التالي یبین العلاقة بینمعین، و

  

  

   : العلاقة بین محددات الدافع السلوكي :10الشكل                                

 
  .106، ص سابق المرجع ال: أیمن علي عمر . د  :المصدر                           

  

  :لكل قسم عدة أنواع من ھذه الدوافع ومنھا و، ھناك تقسیمات عدة للدوافع   :تقسیم الدوافع وأنواعھا - /ب

  1 : الدوافع التعامل الدوافع الأولیة ، الانتقائیة و:لقسم الأول ا * 

ختلاف إى شراء سلعة معینة بغض النظر عن  ھي الدوافع التي تدعو المستھلك النھائي إل: الدوافع الأولیة -   

فئة التدكیف ھواء رغبة في التبرید صیفا و مثلھ مثل المستھلك الأخیر الذي یقوم بشراء م،تعدد العلاماتو

  .شتاءا

                                                
  .34ص ، سابق المرجع ، ال) عوامل التأثیر النفسیة (سلوك المستھلك :  عنابي بن عیسى   1
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 وھي الأسباب الحقیقیة التي تدفع المستھلك الأخیر نحو شراء علامة معینة : الثانویةالدوافع الانتقائیة أو -   

 .دون العلامات الأخرى 

ن شراء سلع معینة من محلات ھي تلك التي تفسر الأسباب التي تجعل المستھلكین یفضلو:  دوافع التعامل -     

 .ثر تجربة ھذه المحلات أوبسبب حسن معاملة الباعة بھاإ المستمر والثقة المكتسبین معینة، نتیجة التعامل

  1: الدوافع العاطفیة  الدوافع العقلیة و:القسم الثاني  * 

للأمور المتعلقة بالشراء من تخذ المستھلك الأخیر قرار الشراء بعد دراسة عقلیة إ إذا ما : الدوافع العقلیة -     

 اء في ھذه الحالة یسمى شراء عقلين الشرإ، ف الخ...یزانیتھ والمعرفة بالبدائل المتاحة ولویاتھ ومأحیث 

  ) .دوافع عقلیة(

 أي إن العاطفة ،وھي العوامل التي تدفع المستھلك للشراء دون دراسة واعیة متأنیة: الدوافع العاطفیة  -     

جل مجاراة الآخرین أمثل الشراء من  ،يجتماعإفة لھا الدخل الأكبر أوالظھور بمظھر بأشكالھا المختل

 . لائق جتماعيإأوالظھور بمظھر 

  2 : بین Joannis(H) وقد میز:، دوافع لتكریس الذات ودوافع التعبیر الذاتي ةیالدوافع المتع: القسم الثالث *   

متلاك إھا بواسطة ذة المحصل علی مثل البحث عن الل،أي الرغبة في الاستمتاع بالحیاة: ة یالدوافع المتع -   

  .البحث عن الأمانشيء و

 مثل الرغبة لربة بیت التي ترید تحضیر طعام وافر ،أي الرغبة في عمل الخیر: دوافع لتكریس الذات  -   

 .لضیوفھا 

مھ في یوم إھداء ھدیة لأ بالنسبة للطفل :مثلا أي الرغبة في توضیح الأفكار،: دوافع التعبیر الذاتي  -   

 .غني عن طریق شراء مجوھرات أوسیارة تناسب ھذه الرغبةشخص لرغبة في الظھور كواأ ،میلادھا

حتیاجات الفرد وأھدافھ ھي المصدر إیرى بعض الكتاب أن  :أھم النظریات الدافعیة للسلوك الإنساني : ثانیا 

ین رتباطا بإظ تداخلا ولھذا نلاح ، من الإشباع لكل منھاا مستوى معینالرئیسي للدوافع حیث یتوقع كل فرد

لمفسرة للسلوك الدافعي لدى وھذا ما أدى إلى ظھور مجموعة من النظریات ا، مفھوم الدوافع ومفھوم الحاجات

  .الفرد

براھام ماسلو نظریتھ في تدرج الحاجات للفرد إقدم  ) :ھرم ماسلو للحاجات(نظریة تدرج الحاجات لماسلو - /1

محرك ودافع كتعمل ن الحاجات التي یشعر بھا الفرد وواستند في ھذه النظریة على أن ھناك مجموعة م

تطلع الفرد إلى  ،ا أشبعت حاجة معینةموكل ،باع الحاجة الأكثر أھمیة في نظرهویسعى الفرد إلى إش ،للسلوك

  .إشباع حاجة أكثر أھمیة منھا 

  3 :وتتلخص النظریة بالخطوات التالیة : مراحل تدرج الحاجات حسب ماسلو  - / أ

                                                
  .78ص ، سابق المرجع ال :عصام الدین أمین أبوعلفة  . د 1

2  Joannis Henry : de l’étude de motivation à la création publicitaire et à la promotion des ventes, dunod, 4 eme edition, 
Paris , 1981, p157.  

3  Ph. kotler, B. Dubois : marketing management, publi-union, 9eme édition, paris, 1998, p207  
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قاء الفرد على قید الحیاة ھي الحاجات المرتبطة مباشرة بب و:ات الفسیولوجیة الحاج -   

  .الخ...مسكن ونوم  ، یترتب عنھا من طعام وشراب وملبسماكالجوع،العطش،النعاس و

من مختلف مین الصحي أ كالت،الحمایة من الأخطارمین حیاة الفرد وأ وتتمثل في ت: الحاجات إلى الأمان - 

  .دافرة بالأالأخطار المحدق

طرف العائلة التي ینتمي إلیھا أوالمجموعة  یحتاج الإنسان أن یقبل ویرغب من : الحاجات الاجتماعیة - 

  .الخ...الأصدقاء  في مركز الوظیفة ،: تتمثل ھذه الحاجات مثلا  و،یتعامل معھأوالمجتمع الذي یعیش بینھ أو

 تلد لدیھ الحاجة إلى ،لى وضعیة متمیزة في المجتمع وھي عندما یرید الفرد الوصول إ: الحاجة للتقدیر - 

  .الثقة بالنفسالتقدیر و،  الاحترام،النفوذ: التقدیر مثل التألق و

على الآخرین  وذلك في سبیل أن یفرض على نفسھ أو، التعاظم أي التفاخر: الحاجة إلى تحقیق الذات - 

  .والھدف مثل الطموح ،الصورة الذھنیة التي یعتبرھا أجدر للتقدیر

  1 : و تتلخص النظریة في الافتراضات التالیة: فتراضات نظریة ماسلو لتدرج الحاجات إ -/ب 

فالحاجات غیر المشبعة  ، وھذا الاحتیاج یؤثر على سلوكھالإنسان ھو كائن یشعر باحتیاج لأشیاء معینة -   

  .ي منھ لإشباع الحاجةالفرد یود أن ینھي حالة التوتر ھذه من خلال سع و، لدى الفردوترتولد ت

لم من الحاجات یعكس  وتتدرج في س، تتدرج الحاجات في ھرم یبد بالحاجات الأساسیة الأولیة لبقاء الجسم-   

  .مدى إلحاح ھذه الحاجاتمدى أھمیة أو

اع ثم یصعد سلالم الإشب، )الفیسیولوجیة(الأساسیة الأولیة  یتقدم الفرد في إشباعھ للحاجات بدءا بالحاجات -   

  .أخیر حاجات تحقیق الذاتالحاجات الاجتماعیة ثم التقدیر ومان ثم ل إلى الحاجة للأبالانتقا

 یحاول ،التي یعاني من الوسائل الدفاعیة التي تمثل ردود أفعالمدة طویلة أوللحاجات غیر المشبعة  إن ا-   

  .الفرد من خلالھا أن یحمي نفسھ من ھذا الإحباط 

  . و لتدرج الحاجاتھرم ماسلوفیما یلي  * 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
  .109ص، سابق المرجع ال :أیمن علي عمر .د    1
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  ھرم ماسلو لتدرج الحاجات :11شكل رقم                                   

  

  
  .52 ص ،سابقالمرجع ال:   عوادفھد سلیم الخطیب ، محمد سلیمان .د  : المصدر              

  

  : ) Freud  (نظریة الدوافع لفروید/ 2

ھذه النظریة تستند إلى أن الحاجات للكائن البشري ھي غیر واعیة بشكل "  : مفھوم نظریة الدوافع لفروید /أ  

فھو  ،قبلھ التدریجي للحیاة في المجتمع وحسب فروید فالفرد یكبت العدید من الحاجات عند تطوره وت،واسع

   1 ". كما تظھر لھ في أحلامھ الزلات والوساوس،لایلغي حاجاتھ بصفة كلیة ولا یسیطر علیھا بصفة جیدة

 ولذلك ،فترض فروید أن القوى النفسیة الحقیقیة التي تشكل سلوك الأفراد تكون غیر مدركة بشكل كبیرإإذن 

ھر عند مستویات مختلفة كما یعتقد أن الحاجات الإنسانیة تظ ،یستطیع أن یفھم دوافعھ بشكل كاملن الفرد لا إف

  .ا عن طریق التحلیل النفسي إنما یستدل علیھ ،وھي غیر قابلة للملاحظة مباشرة ،من الشعور

  فیحاول إشباعھا عن طریق  ، فطریة لا یستطیع إشباعھا بمفردهن الطفل یولد ولدیھ حاجاتإحسب فروید فو" 

 ،جتماعیاإ یشبع بھا رغباتھ بطریقة مقبولة وبالممارسة والتجربة مثلا یتوصل إلى أفضل الطرق التي ،الآخرین

 ، مستودعا للدوافع والرغبات)الھو(مثل في فسیة تعقیدا ویبقى جزء منھا المت الطفل تزداد تركیبتھ النىوكلما نم

 )بالأنا الأعلى( والجزء الثالث ، مركزا للتخطیط الواعي لكیفیة تحقیق الدوافع)بالأنا(وجزء ثان والذي یدعى 

 2" .الخجلجتماعیا حتى لایشعر بالذنب أوإیھ لتحقیق دوافعھ بكیفیة مقبولة بمثابة قنوات التوج

نھ إ ف،أراد شخص ما شراء جھاز كمبیوتر فإذا :  المواقف الشرائیة حسب نظریة الدوافع لفروید-/ ب

 أوترك أثر في نفوس ،یقیة التي یمكن أن تكون ھوایة أوتحسین مستقبلھ الوظیفيلایستطیع وصف دوافعھ الحق

  .الآخرین عنھ أوالشعور بالجاذبیة والتعقید
                                                

1  Ph. Kotler, B. Dubois : OP.cit, p 206. 
  .42 ص ،سابقالمرجع ، ال) عوامل التأثیر النفسیة( سلوك المستھلك:  عنابي بن عیسى   2
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ختیارات المنتج من خلال الدوافع إلشرائیة ونظریة فروید حیث فسر المواقف ا) رشیرنست دیتإ(ستخدم إوقد " 

 حیث قام بتجمیع المعلومات من عند المستھلكین من خلال ، وقد سمى أسلوبھ ھذا بحوث الدافعیة،غیر المدركة

ستخدم إد ق و،تج الدوافع العمیقة التي تثار بواسطة المنمقابلات المتعمقة وذلك لإزالة أوكشف الغطاء عنال

 ".تفسیر الصور والرسوم ولعب الأدوار ،إكمال الجمل ،سقاطیة مثل الكلمات ذات الدلالةالعدید من الأسالیب الا
1  

 فقط مع القدرات المزعومة یتفاعلنھ سوف لن یتجاوب أوإتري جھاز الحاسوب لعلامة معینة ففالفرد الذي یش

  .الشكل والمظھر اللون، المادة المكونة، ،وزنھ  الجھاز،بل یتعداھا إلى أشیاء أخرى مثل حجم ،للجھاز

  :  نظریة ذات العاملین لھرزبرج- /3

قترح إ فقد ، تعتبر أكثر نظریات الدوافع قبولا من الناحیة العلمیة بین الباحثین: نظریة ذات العاملین مفھوم - /أ 

واستطاع أن یفرق بین مجموعتین "  les deux facteursنظریة العاملین  "ھرزبرج نظریتھ التي أطلق علیھا 

  .الرضا والاستیاء، وھما افعیة التي تؤثر على سلوك الفردمن المشاعر الد

أي تجنب عدم الرضا ، ثنینإتجاھین إن تعمل دائما في أة تنص على أن المؤسسة یجب علیھا وھذه النظری " 

 ولكن ،لایكون كافیا لكي یشعل الشراءمثلا كتیب مصنوع بصفة جیدة قد (رتیاح للمشتري الحالي ق الإقوتح

تتطابق بعنایة بین أسباب  فیجب على المؤسسة أن ،)مكن أن یمنع الشراء كلیةییقة سیئة كتیب مصنوع بطر

  2 ". مزایا مختلفة- إن أمكن- وبذلك تربح ،رتیاح لكي تدرجھا في عرضھاالرضا والإ

وتتلخص ، )الرضا والاستیاء(من المشاعر تستند على الفصل بین نوعین :   عوامل نظریة ھرزبرج-/ب 

  3 : عاملین أساسیین ھمافي النظریة 

 كما أن توفر العوامل الدافعة بشكل جید یؤدي إلى ، وھي التي تخلق الحماس والإثارة: العوامل الدافعیة  * 

  .الحماس وتنتھي بمشاعر الرضا

  :وتتكون ھذه العوامل الدافعة من المراحل التالیة     

  .از العملنج إ-

 .مسؤولیة الفرد عن عملھ -

 .الحصول على تقدیر الآخرین -     

 .فرص التعلیم والتقدم -

 .أداء عمل ذو قیمة وأھمیة -

 : وتتكون من المراحل التالیة : العوامل الوقائیة  * 

  .ظروف العمل -

 .علاقات الرؤساء -

                                                
  .52-51 ص، سابق المرجع ال:  محمد سلیمان عواد فھد الخطیب ، . د  1
2   Ph. Kotler, B. Dubois : OP.cit, p209. 
  .72ص،  سابقالمرجع ال: رشاد الساعد  .د ،حمد الغدیر .د   3
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 .العلاقات مع المرؤوسین -

 .الإشراف -

   .الاستیاء ھرزبرج للعوامل المؤدیة للرضا ووجھة نظریةالشكل التالي یبین و

  

  ستیاءلرضا والإوجھة نظریة ھرزبرج للعوامل المؤدیة ل : 12شكل رقم                    

  
 رالدار الجامعیة للطباعة والنش ، السلوك التنظیمي: مد سعید سلطان ح.  د، محمد صالح الحناوي . د:المصدر 

  .221ص ، 1997، یة الإسكندر والتوزیع ،

  

تعتبر ھذه النظریة من أشھر نظریات الدوافع وأكثرھا وضوحا ودقة وتفسیرا  : نظریة التوقع لفروم - /4

ختیارات أوبدائل قد تجعلھ إفرد تسبقھ عملیة مفاضلة بین عدة  وتعتمد على مسلمة مفادھا أن أداء ال،لدوافع الفرد

الفوائد المحببة مفاضلة على أساس قیمة المنافع أوالعوائد المتوقعة وال، وتتم ھذه یقوم بالسلوك أوعدم القیام بھ

  .من بدائل السلوك المتعلقة بالأداء

الفوائد  ھو العائد من ھذا العمل و الشخصما یدفعھالنظریة إلى أن  تستند ھذه  :نظریة التوقععناصر  -/أ

  1 : وعناصر ھذه النظریة ھي ،المحببة

  .)یة ، الأجر ، التقدیرالترق(جاذبیة العوائد  -

 .لى ھذه العوائدإالوسیلة للوصول  -

 .العملشاطھ سوف یؤدي إلى رفع الإنتاج ون نأالتوقع ب -

  2 :تستند ھذه النظریة على الخصائص التالیة  : خصائص نظریة التوقع - /ب

  .بتعظیم عوائده فھو یختار السلوك الذي یسمح لھ ،تجاه الفرد إلى الاختیار بین العدید من البدائلإ* 

 : ما ھي إلا محصلھ للتغیرات الثلاثة التالیة ،ن دافعیة الفرد لأداء عملإ* 

  .المنفعة التي یتوقع الحصول علیھا وجاذبیتھاالعوائد أو -

 .ن أداءه ھو الوسیلة الممكنة لتحقیق ھذه العوائدأشعوره ب -

                                                
  .73ص  نفسھ ، المرجع:رشاد الساعد . د ،حمد الغدیر. د   1 

   .59ص، سابق المرجع ، ال) التأثیر النفسیةعوامل ( المستھلك سلوك: عنابي بن عیسى     2
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 .ن أداءه أو نشاطھ سوف یؤدي إلى ھذا الأداءأتوقعھ ب -

بمعنى  ،قدیر شخصي ولا تخضع لقیاس موضوعيعملیة تقییم العناصر الثلاثة تعتمد أساسا على تإن * 

  .أنھا تختلف من فرد لآخر

) ،الوسیلة،التوقعالعوائد(ت الثلاثة السابقة تفترض ھذه النظریة أن الفرد سیبحث في ذاتھ عن المتغیرا* 

 .قبل أن یقوم بأي أداء أو سلوك معین

ناك أفراد لدیھم میل ورغبة في  تستند ھذه النظریة إلى أن ھ: نجاز والقوة لماكیلانلإ نظریة حاجة ا- /5

  1:  وتتلخص فكرة ھذه النظریة على الأسس التالیة ،نجاز السریع والصحیح وھو دافع الانجازالإ

ام  ویتمیز ھؤلاء الناس بالحماس الشدید والولاء الت،نجاز یشیر إلى الرغبة في أداء العملدافع الإ -

  .للعمل

 .یعني أنھا تكتسب بالخبرة والتربیة السابقة ،نجاز من الدوافع المتعلمةدافع الإ -

 .ختیار المشاریع المربحةإ بخصائص تحمل المخاطر المتوسطة ونجازیتمیز دافع الإ -

 .سیطرة العمل على ذوي دوافع الانجاز وعلى كامل إحساسھم ومشاعرھم ووجدانھم -

 ونجد نظریة ،عض الكتاب السلوكیین تعدیل نظریة ماسلو وجعلھا أكثر واقعیة حاول ب: نظریة ألدرفر - /6

ن كان یحتوي على إلى حد كبیر ھرم الحاجات لماسلو وألدرفر التي قدم فیھا تصنیفا جدیدا للحاجات یشبھ إ

  :ثلاث أنواع من الحاجات وھي 

  . عنھا الفرد في حیاتھيیمكن أن یستغنلا وھي تتعلق بالحاجات العضویة الأولیة التي : حاجات البقاء  - / أ

 .جتماعیة مرضیةإفي توطید علاقات شخصیة متبادلة و وھي تتمثل في رغبة الفرد :حاجات الانتماء  - /ب

 وھي تمثل الجزء المتبقي من الحاجة إلى التقدیر ثم حاجات تحقیق الذات في ھرم :الحاجة إلى النمو  - /جـ

 .ماسلو

رسوما تحتوي ام الباحث إعطاء الأفراد صورا أو ھذه النظریة مبنیة على قی:بة  نظریة الحاجات المكتس- /7

م لما تحتویھ الصور في قصة  ثم یطلب من الأفراد إبداء رأیھ،على مواقف غامضة وبھا عدد من الأشخاص

  .قصیرة

ریة ھي مشتقة من ختباراتھ إلا أن القسم الأكبر من الدوافع البشإ بعد تحلیل )Mc Clelland(وقد توصل الباحث 

  : أنواع من الحاجات التالیة ةالثلاث

  .والنجاح في إتمام أي عمل یقوم بھمتیاز  وھي رغبة الفرد في الإ:نجاز الحاجة إلى الإ -/أ

جتماعیة قویة مع إات شخصیة ووھي رغبة الفرد في تكوین وتوطید علاق : الحاجة إلى الانتماء - /ب

 .الآخرین

 وھي رغبة الفرد في التحكم والسیطرة والتأثیر على الأحداث والأشخاص :الحاجة إلى النفوذ  - /جـ

 الآخرین
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   :الإدراك: الفرع الثاني 
 ،ء والأحداث یتم بطرق مختلفة أیضاكما أن إدراكھم للأشیا ،الأفراد العالم من حولھم بطرق مختلفة یرى     

ولكن لیس كل ما یدرك ھو  م لرجال التسویق،وما یدركھ ھؤلاء الأفراد حول الأشیاء من سلع وخدمات ھو المھ

  . وذلك لما یحیط بھم من أشیاء وإحداث قد تتجاوز قدراتھم الإدراكیة والمادیة ،الحقیقي بالنسبة لھم

   :مفھوم الإدراك الحسي للمستھلك: أولا 

بصر،الشم تجعل فاللمس،السمع،ال:  یحیلنا الإدراك فورا إلى التفكیر في المجال الحسي : تعریف الإدراك/ 1

نھ سیكون إف فإذا ما أحس الفرد بالحاجة وتوافر لدیھ الدافع، الفرد یعي الأشیاء،الأحداث،الحركات والمفاھیم،

  .ستعداد للتصرف ولكن كیفیة ھذا التصرف تتوقف على إدراكھ للموقف إعلى 

صره وأنواعھ ومدلولاتھ عند  ویعتبر الإدراك من المفاھیم الأساسیة التي لا یمكن لرجال التسویق تجاھل عنا

  :نھ أ ویمكن تعریف الإدراك على ،لاستراتیجیات التسویقیة الفعالة التفكیر في وضع وتنفیذ مختلف ا

 كافة المراحل التي بواسطتھا یقوم فرد ما بعملیة الاختیار، " :یمكن تعریف الإدراك الحسي بأنھ *  

  1 " .ت معنى لھ وللعالم الخارجي من حولھ وتنظیم وتفسیر منبھ ما ووضعھ في صورة واضحة وذا

شارات التي تردنا الإوأختیار وتنظیم وتفسیر لمنبھ ما أوالمعلومات إعملیات  " :كما یمكن تعریفھ أیضا *  

  2 ".وإعطاء ھذا المنبھ معنى ووضعھ في صورة واضحة تمیزه عن بقیة الأشیاء ،عن طریق الحواس

ر معین نطباعات ذھنیة نتیجة لمؤثإالتسویقیة ھي العملیة التي تشكل لنظر ن الإدراك من وجھة اإوبمعنى آخر ف

  .ویعطي المستھلك الكثیر من المعاني لما یراه ویلاحظھ  ،داخل حدود معرفة المستھلك

الكیفیة التي نرى بھا العالم من  " :ومن خلال ھذه التعاریف یمكن أن نصل إلى تعریف ملخص للإدراك وھو 

  3" .حولنا

  :مكونات الإدراك ومبادئ فھمھ وخصائصھ  - /2

  4 : یتألف من من خلال التعاریف السابقة الذكر نجد أن الإدراك : عناصر ومكونات العملیة الإدراكیة - /أ 

  .نااسنھ یثیر أي حاسة من حوأوھو مدخل لأي حاسة من الحواس أي  :المنبھ  -

لتي بواسطتھا یستقبل الفرد جمیع المدخلات  وھو عبارة عن الأعضاء الإنسانیة ا:المستقبل الحسي  -

 .الجلد الفم، الأنف، الأذن،  العین، :وھي تشمل

  تأثر قوة حساسیة ت و، وھو الاستجابة المباشرة والفوریة للمستقبلات الحسیة للمنبھ: الشعور والإحساس -     

غرابة الموضوع الذي أثاره أو ومدى أھمیة ،والأھداف التي یحددھا لنفسھ الفرد للمنبھ بتجاربھ السابقة

  .المنبھ
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 والحد ، الحد الذي یستطیع الفرد المستھلك الإحساس بھ حول شيء معینو وھ: الحد المطلق للإحساس -

یطبق ضمن ما وھو یستخدم أو، التعرض لمنبھ معینالذي یستطیع الفرد تمییزه للتفریق بین شیئین عند 

 . الفردیعرف بالحد الممیز الذي یمكن أن یظھر فیھ

  1 :ولكي نتفھم معنى الإدراك لابد وأن نعرف المبادئ الآتیة  : مبادئ فھم المعنى الإدراكي - /ب

نھ یختار إ ولذلك ف،ن یدرك ویستوعب جمیع المؤثرات التي تعمل داخل إطار إدراكھألا یستطیع الإنسان  -

  .البعض منھا فقط 

 . المؤثرات ھي التي تحدد الإدراكن نوعأدراك على المؤثرات المحیطة كما یعتمد الإ -

 . الرسالة والذاكرة والخبرةاعمسو الشخصیة مثل القدرة على رؤیة یعتمد الإدراك على العوامل -

ختیار من وجھة النظر عتبار في الإدراك ھي خاصیة للإإ وأھم : الخصائص الممیزة لإدراك المستھلك - /ـج

 وھل یستطیع ،علانات والمؤثرات التي یراھا ویسمعھا حیث یتعرض المستھلك للكثیر من الإ،التسویقیة

 من تلك الإعلانات  جدا لكن سنجد أن القلیل،المستھلك أن یدرك ثم یستوعب جمیع ھذه المؤثرات التسویقیة

 وذلك یظھر جلیا في الخصائص التي تمیز العملیة ،التأثیر في تصرفاتھ وقراراتھ الشرائیة سیكون لھا بعض

  2 :لفرد والمتمثلة في الإدراكیة لدى ا

 فعندما ،حیث أن الفرد لا یمكن أن یدرك الكل وإنما یقوم باختیار ما یمكن أن یدركھ: محدودیة النطاق  -

حتواء كل ما إن الفرد لا یستطیع إ الأجزاء فتقع عیناه على مشھد معین یحتوي على عدد كبیر من

  .یتضمنھ ھذا المشھد منذ النظرة الأولى

حیث أن الفرد یتعرض لمثیرات مختلفة والتي تؤدي بما یسمى : المنبھات ثیرات أوعتماده على المإ -

 . وبالتالي إدراك الفرد یتوقف على نوعیة ھذه المثیرات،بالإحساس

 .تھ وذاكرتھ افالإدراك یتأثر بقدرات الفرد وخبر: عتماده على الشخصیة إ -

  . الحسیة للفردعتماده على المعلومات القادمة إلى الأجھزةإ -

  :العملیات والجوانب الإدراكیة المتعلقة بسلوك المستھلك : ثانیا 

خطوات والتي ھي أساس تشكیل العملیة عملیة الإدراك بعدة  تمر " :دراكات المستھلك إ عملیات تشكیل - /1

  : وذلك على النحو التالي ،الإدراكیة

  .التعرض لبعض المؤثرات -

 .ستقبال المعلومات وتسجیلھا وتنظیمھاإ -

 .یر المعلومات وإعطاء مدلولات خاصة بكل منھاتفس -

 3" .الفعل وتكوین مفاھیم شاملة وعامةالاستجابة السلوكیة وردود  -

                                                
  .61ص ، سابق المرجع  ال، التسویق: محمد سعید عبد الفتاح . د    1
  .86ص  ، سابقالمرجع ، ال) عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستھلك : عنابي بن عیسى     2
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 السبب أن ،حیث أن شخصین یكون لدیھما نفس الدوافع وفي نفس الموقف قد یتصرفان بطریقة مختلفة تماما

دراكات مختلفة لنفس المنبھ وذلك بسبب إ ویستطیع الأفراد تشكیل ،كل منھما یدرك الموقف بطریقة مختلفة

  1 :ثلاث عملیات إدراكیة وھي 

نتباه لجمیع ي الیوم ومن المستحیل أن یعطي الإ یتعرض الفرد إلى مئات المنبھات ف:ختیاري  التعرض الإ-/أ

حظة  لقد أشار الباحثون إلى أن الأفراد یمیلون إلى ملا،إسقاط معظمھاث سیقوم بتجاھل أو حی،ھذه المنبھات

ینتبھ إلى جمیع  أو سوف یلاحظالذي یسعى إلى شراء آلة تصویرفالفرد  المنبھات التي ترتبط بالحاجة الحالیة،

  . التصویرتالمنبھات المتعلقة بآلا

مات بما یتفق مع تكییف المعلوفراد إلى ملائمة أوختیاري یصف میل الأ التشویھ الإ: ختیاري التشویھ الإ- /ب

لة تصویر قد شكل معتقدات  الذي یسعى إلى شراء آفترض أن الفردإ ، یرغبونھاالمعاني الشخصیة التي

 فعندما یتعرض ھذا الفرد إلى سماع ،یجابیة تجاه ماركة كوداك من خلال المعلومات التي قام بجمعھاإومواقف 

ل علیھا من  نھ یقوم بتشویھ العلومات التي حصإ ف،نقاط القوة لماركة أخرى منافسةرسالة إعلانیة أخرى تصف 

  .الإعلان عنھ الماركة المنافسة لكي یصل إلى خلاصة مفادھا أن الماركة كوداك ھي الأفضل

 وھو یمیل إلى تذكر المعلومات التي تدعم موقفھ ، ینسى الفرد عادة معظم ما تعلمھ: ختیاري التذكر الإ- /ـج

آلة تصویر من المحتمل أن یتذكر نقاط ن الفرد الذي یسعى إلى شراء إ وبسبب التذكر الاختیاري ف،ومعتقداتھ

عن الماركة المنافسة، فھو یتذكر نقاط القوة القوة التي تعلمھا عن ماركة كوداك وینسى نقاط القوة التي تعلمھا 

  .عندما كان یفكر باختیار آلة التصویرلماركة كوداك لأنھ قام بتكرارھا عدة مرات في ذاكرتھ 

یرتبط موضوع سلوكات المستھلك بعدد من المفاھیم  :بسلوك المستھلك  الجوانب الإدراكیة المتعلقة - /2

  .جودتھاسعرھا و ،لعة المراد شرائھا كدرجة إحلالھابالسراكیة المتعلقة بالمستھلك نفسھ والإد

  لكل فرد تصورا ذاتیا عن نفسھ،ن من المعروف أ: "تصور الفرد لذاتھ"التصور الفردي الذاتي  -/أ

  . اداتھ ونمط سلوكھ المألوفمواصفاتھ،ع شخصیتھ،

ھا، السلعة نفسالتصور الذاتي عن المنتج نفسھ أو :وفي تعاملنا مع السلع نحاول أن نوازن بین ناحیتین ھما  "

عتقاد إ فبعض السلع حسب ،عمل على تعزیز التصور الذاتي وزیادتھ قوة ومنزلةننا لكثیر من السلع ئفعند شرا

قد تحسن من تعاملھ مع  الآخرین أو وقبولھ الاجتماعي وتعاملھ مع،المستھلك یمكن أن تحسن من مظھره

  2 ".ع عقلیتھ وما یعرف عن نفسھ بشكل أكثرمالآخرین وتتلاءم مع شخصیتھ بشكل جید و

  .وعادة ما ینجذب المستھلك نحو السلع التي تتناسب مع تصوره لذاتھ

 ویحاول ،التصور للمنتجتصور الذاتي للفرد ووازنة بین ال ھناك نوع من الم:للسلعة لمنتج أول التصور - /ب

ستخدامات سلوك إ كما یحاول في ،مة بین ھذین التصورینءلمستھلك أن یعمل نوع المواءمة أوالملاالفرد ا

  .وھو ما یتعلق بإحلال السلعة في ذھن المستھلك ، المستھلك خلق منزلة معینة جیدة للمنتج 

                                                
  .54-53ص ، سابق المرجع ال: محمد سلیمان عواد  .، د فھد سلیم الخطیب .د    1
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الكیفیة التي تدرك بھا الماركة من  أوالماركة بأنھا الطریقةل السلعة أویمكن النظر لإحلا  ": إحلال السلعة - /ـج

 وتعتبر الصورة التي یحملھا المستھلك ،)كیفیة إحلالھا في ذھن المستھلك(السلعة بواسطة المستھلك المستھدف 

  1 ".فشلھامن المحددات الأساسیة لنجاحھا أوفي ذھنھ 

أي ،العمل على إدخالھا في ذھن المستھلك وخاصیة معینةبصفة أوي ھو محاولة ربط المنتج  فالإحلال السلع

  .ختیار وشراء ھذه السلعةإھنھ تعطیھ إدراك كامل وشامل على  ذمنزلة حسنة للسلعة فيإیجاد موقع أو

 وھو ،عند بعض المستھلكینالمفھوم العام للسلعة ن مفھوم الجودة متعلق بالمعنى أو یكو:  الجودة المدركة- /د

المناسب وقد یعني عني للبعض الأخر السعر الملائم و وقد ی،الانفراد بخاصیة معینة بالنسبة لھذه السلعةالتمیز و

  . الخطورة المنخفضة

 بالإضافة إلى ،شكلیة عدیدةن السلعة بواسطة عوامل موضوعیة وغالبا ما یتم الحكم على جودة الماركة م

  .بعض الإیحاءات ودرجة الرمزیة الكامنة فیھا

  : إبراز العوامل التي تؤثر في الجودة المدركة للسلعة فیمایلي ویمكن

 ، بخصائص الماركة نفسھا مثل الحجم ترتبط ھذه العوامل: الإیحاءات الداخلیة الموضوعیةالعوامل أو* 

غلافھا  وكذلك المظھر والتصمیم الممیز للسلعة و،نطباع جید عن السلعة للمستھلكإاللون الذي قد یعطي 

  .السلعة نفسھالا بتغییر المنتج أوجمیعھا عوامل لا یمكن تغییرھا إالخارجي و

یمیل المستھلكون في غیاب الخبرة الفعلیة من الماركة   ": الإیحاءات الخارجیة الشكلیةالعوامل أو *

 الجھة  ،معتھس السعر، سعة المحل ، :السلعیة لتقییم الجودة على أساس عدد من العوامل الخارجیة نفسھا 

 2 ".نعة للماركةالصا

الضعف لماركاتھم  التسویق على إظھار نقاط القوة و الرسم الإدراكي رجال یساعد: الخرائط الإدراكیة - /ـھ

أكثر من خصائص الماركة موضوع خرى المنافسة باستخدام خاصیة أو بالمقارنة مع الماركات الأ،السلعیة

النواقص وتحدیدھا في عملیة إحلال كل ماركة وات أوط الإدراكیة على رؤیة الفج كما تساعد الخرائ،الاھتمام

  .من فئة السلعة الواحدة

 یأخذ المستھلك بالاعتبارو ،)من فئة سلعیة ما( یطلق على مجموعة الماركات :  مجموعة البدائل المختارة-/و

ت من  للماركا ویغض النظر عن العدد الكلي،مجموعة البدائل لھذا النوع من السلعةتخاذ القرار الشرائي إعند 

ما تكون محكومة من ناحیة العدد بالطبقة الاجتماعیة للمستھلك ن مجموعة البدائل غالبا إفلذلك  ،السلعة المعتبرة

  .نفسیة أخرىالدیموغرافیة وال ھوخصائص

الخدمات وتتضمن تلك القرارات حول الكثیر من السلع أو عملیا یتخذ المستھلك عددا من : الخطر المدرك - /ز

ن تلك ولأ ؟...ومتى سیشتري وكیف سیشتري؟ ماذا سیشتري المستھلك أو من أین؟ :رات أسئلة مثل القرا

  .القرارات غیر مؤكدة النتائج فھي تواجھھ بمجموعة من المخاطر عند تنفیذ تلك القرارات الشرائیة
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رجة  فكلما كانت د،ةغیر الإحصائی النتائج سواء الإحصائیة منھا أوالمخاطر دائما ترتبط بناحیة التأكد منو

 كانت درجة لما كانت درجة التأكد منخفضة  وك، كان بالإمكان تقلیل درجة المخاطرالتأكد من النتائج عالیة

  .المخاطر عالیة

  

   :التعلم : الفرع الثالث 

م لإیضاح أسرار سلوك  إذ یلز،ات أھمیة في دراسة تفسیر سلوك المستھلكینذتعتبر نظریة التعلم       

؟ ستعمال المنتجاتإ ولكن كیف یتعلم المستھلكون ،التعرف على الدوافع الكامنة وراء ھذا السلوكھلكین المست

  ؟...وماھو السبب الذي یجعلھم یتبنون المنتجات الجدیدة بسھولة؟ وكیف یصبحون أوفیاء لمحلات تجاریة معینة

من  فمنھم ،حول ماھیة التعلم وتعریفھختلاف واضح وملموس بین علماء السلوك إھناك  :مفھوم التعلم : أولا 

 ومنھم ،ستجابة لما یتعرض لھ الأفراد من منبھات ترتبط بالبیئة المحیطة بھمیرى أن التعلم ھو عبارة عن الإ

من یرى أن التعلم ھو عملیة نتائج عملیة إدراكیة عقلیة معقدة یتم من خلالھا تحلیل العلومات بطریقة 

  .موضوعیة

 )Berelson )1964 ولكن ماھو التعلم؟ حیث یقول ،ن الإنسان یتعلم في جمیع الأوقاتإن یقول السیكولوجیو" 

  1  ".جمیع التغیرات التي تطرأ على السلوك لمواقف مشابھة :أن التعلم 

  : وجھة نظر سلوكیة وأخرى تسویقیة ومن ھذه التعاریف منیمكن تعریف التعلم :  تعریف التعلم - /1

 المكتسبة من التجارب السابقة  الخبرةالتغیر الدائم في السلوك الذي ینتج عن"  :نھ أسلوكیا یعرف التعلم *  

  2 ".بأخرىأو والتي یتم تدعیمھا بصورة 

لمقصودة االإجراءات والعملیات المستمرة والمنتظمة وكافة  " :ن التعلم ھوإومن جھة نظر التسویق ف*  

المعلومات التي یحتاجونھا عند شراء ماھو مطروح ووغیر المقصودة لإعطاء أوإكساب الأفراد المعرفة 

الأنماط السلوكیة  مواقفھم و، معتقداتھم، بالإضافة إلى تعدیل أفكارھم،خدماتسلع أو ،مفاھیم من أفكار،

 3 ".كاذنحو ھذا الشيء أو

 ق بعملیة الحصول على المعلومات والخبرات المختلفة نتیجةالتعلم یتعل " :ومنھ یمكن القول أن *  

 ".الخبرة فھو التغییر الدائم في السلوك والذي یحدث نتیجة التجربة و ومن ثم،ةھابشلتعرض لمواقف مل

تمرار سنھ یتصف بالإأ و،ن التعلیم یتم من خلال مراحل أوعملیاتومن خلال ھذه التعاریف یمكن ملاحظة أ

  .الخبرة العملیةلملاحظة و یحدث من خلال التفكیر وا قدنھأنھ قد یكون مقصودا أوعرضیا وأ و،التغیرو

 :نھ حتى یحدث التعلم لابد أن تتوفر المبادئ الأساسیة التالیة أ یتفق العلماء على : المبادئ الأساسیة للتعلم - /2
4  

                                                
  .62 ص، سابق المرجع ال :محمد سعید عبد الفتاح  .د    1
2   Baux (Philippe) : marketing " une approche de mega-marketing",  Eyrolles management , 1987 , p42. 
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  حیث تلعب الحاجات والأھداف دور المنبھ، تشكل الدوافع نقطة الانطلاق الأولى لحدوث التعلم: الدوافع -/أ  

  .لمستھلك یعتبر من أھم المھام التي یجب أن یقوم بھا السوق لتحدید الدافع الأساسيكما أن كشف دوافع ا ،

وقد  ،ستمالة الأفراد للتعلمللدافع كونھا تعمل كقوة رئیسیة لا تقوم الإیحاءات بدور الموجھ : الإیحاءات - /ب

، نوعیة الإعلان  السعر،:الخدمیة من خلال منبھات مثل  أمور ترتبط بالماركة السلعیة أوتتمثل الإیحاءات في

  .الخ...طریقة العرض

 ،نوع الاستجابة التي حدثت لدیھ ،الفرد نحو المنبھ الذي تعرض إلیھ تحدد كیفیة تصرف : الاستجابة - /ـج

ظاھرة غیر ستجابتھ غیر ملموسة أوإ حتى ولو كانت ا وقد یتم التعلم لدى فرد م،الحاجة التي یتم إشباعھا

  .للعیان

عدة  ولكن حاجة ما أودافع ما یمكن أن یثیر، شكل واحد لواحدفي بة لاترتبط بحاجة ما وما الاستجاعم

  .ستجاباتإ

نة قي المستقبل كنتیجة لإیحاء ستجابة معیإحتمال حدوث إ من المعروف أن التعزیز یزید من : التعزیز - /د

ضعیف لا ن التعزیز الأت بحیث یعتقد بعض أصحاب النظریا ،ظھر دافعا معیناأأومنبھ مثیر أیقظ أوأنتج أو

ن أ ب،عن طریق العمل والملاحظة أوالحدس ولكن كثیرا من رجال التسویق یجدون ،یحدث الاستجابة المرغوبة

  .خدماتھمكین السلوك المرغوب نحو سلعھم أوالتعزیز قد یخدم في تعلیم المستھل

الأولى النظریات الترابطیة  ،أساسیتینیات التعلم في مجموعتین  یمكن تلخیص نظر:أھم نظریات التعلم : ثانیا 

  .الثانیة النظریات المعرفیةو

 ،قلھا تعقداأبسط أنواع التعلم وأن سلعتین ھو و بیأن إیجاد ترابط ذھني بین حادثتین  إ: النظریات الترابطیة - /1

، ومن "استجابة / رمثی"  أي الاستجابة لھذا المثیرتعلم بأنھ روابط ناشئة عن مثیر ویشار إلى ھذا النوع من الو

  :نظریات ھذه المجموعة نجد 

وقد بنیت ھذه النظریة على أبحاث عالم السلوك الروسي بافلوف الذي أجراھا "  :ستجابة نظریة المثیر والإ -/أ

 حیث كان كلما قدم لھ طعام قام بقرع الجرس وبمرور الوقت خلق ترابط بین الطعام وصوت ،على الكلب

، ن نفس الأعراض بمجرد سماعھ للجرسظھر الحیواأبح لھ نفس تأثیر الطعام إذ أص  فھذا الأخیر،الجرس

  .الثاني ھو القربول ھو التكرار و ویتطلب ھذا النوع من التعلم وجود عاملین ، الأ،وھي سیلان اللعاب

ابط یتكون لدى الفرد الترالحملات الترویجیة عدة مرات حتى ن التكرار ھو إعادة الحدث أوإوفي التسویق ف

 أي أن یحدث في نفس ،السلعتینا القرب فیقصد بھ القرب المادي والقرب الزمني بین الحادثین أو، أمالمطلوب

  1" .المكانالوقت وفي نفس 

سم إسم ھذه النظریة بإشراط الإجرائي، حیث یرتبط  وتسمى ھذه النظریة بنظریة الإ:النظریة الوسیلیة  - /ب

على نتائج ھذا السلوك من ثواب  أن سلوك أي كائن یتوقف بشكل عام الذي لاحظ، )skinner(العالم سكینر

  .عقابأو
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وثواب نتیجة ألحصول على مردود معین ذلك السلوك الناتج عن توقع ا " :ویمكن تعریف ھذه النظریة بأنھا 

  1 ".تجنب الأمور التي تؤدي إلى مخرجات سلبیة سلوكیة أو،القیام بعمل ما

 الذي ینتج من خلال إتباع أنماط ،الخطألمستھلك یتعلم عن طریق التجربة ون اأ بكما أن ھذه النظریة تقترح

ضلة تكون إجرائیة ن التجربة السابقة التي كانت مفإة شرائیة ذات مخرجات أكثر تفضیلا، وتبعا لذلك فسلوكی

  .شرائي مرة تلو الأخرىستھلاكي أوإن یكرر سلوك ألتعلیم الفرد ب

ا  اشترون بحیث یمكنھا أن تكافئ سلوك الأفراد الذی،في حملات الترویج للمؤسسةویمكن تطبیق ھذه النظریة 

 ،ھدایا إضافیة ومجانیة كي تشجعھم على الاستمرار في ھذا التصرف بإعطائھم تخفیضات أو،منتوجاتھا

  .وبقائھم أوفیاء لمنتوجاتھا 

نعكاسا لترابط سابق قد إلوك الفردي لیس الإدراكیة أن السینادي معتقدوا النظریات  " :  المعرفیةاتالنظری - /2

 بل إن الإنسان قادر على اختیار السلوك الذي یوافق ،ن عدد من المثیرات ولا ھو ناتج عن تدعیم سابقیتم ب

  2 ".التحلیل المنطقي واستخدام خبراتھ وعلمھ ومعرفتھ وذلك نظرا لقدرتھ على التفكیر و،الموقف المحیط بھ

 فمثلا ،المقصود بالتعلم الكامن ھو التعلم الذي یأتي بصورة مفاجئة أي غیر مقصودة"  :التعلم الكامن  -/  أ

شتریا فعلیا في الأسبوع الشخص الذي یتطلع على رفوف محل تجاري خلال نھایة الأسبوع یمكن أن یصبح م

فتح محلات التجزئة حد الأسباب الرئیسیة التي تبرر أحد بحوثھ أن التعلم الكامن ھو أ في Petrof، ویؤكد القادم

  3 ".في نھایة الأسبوع

ائھم آبیتعلمون عاداتھم الاستھلاكیة من ، فالأطفال مثلا  التعلم الكامن یتم داخل العائلةوھناك جزء كبیر من

  . ویحافظون علیھا عند كبرھم

على ،ود منبھجن الفرد قد تبنى سلوكا لایمكن التنبؤ بھ عند وأ تنص ھذه النظریة ب:التعلم بالإرشادات  - /  ب

  .ستجابة التي یمكن أن نتنبأ فیھا باستجابات الفرد لمثیر ماعكس نظریات المثیر والإ

أي (  تسمح للفرد بالاتصال مع نفسھ،)ركإشارات لھا معنى مشت( متقابلةالات رإن القدرة على التعلم بالإشا

  .التعبیر على الترمیز أوتیجة لقدرة الشخص فاللغة ماھي إلا ن،)أي اللغة( ومع الآخرین )التفكیر

ك لا یحدد فقط بالعوامل  وتتلخص ھذه النظریة في أن السلو:النظریة العامة للتعلم عتباطي أو التعلم الإ- /ـج  

، لفرد بما في ذلك السلوك التسویقيھ اھواجی، ففي أي موقف  ذات طبیعة شخصیة، ولكن بقوى داخلیةالخارجیة

التحلیل وفالفرد ھنا یستعمل قدرتھ على التفكیر  ،الذكاء للوصول إلى أھدافھلجا غالبا إلى التحلیل المنطقي وی

  . الحل الأنسب الذي یوافق الموقف المحیطنتقاء السلوك أوالمنطقي لإ

 كعملیة شراء منتج مثلا إلى مجموعة من ،تتمثل ھذه التقنیة في تجزئة سلوك معقد"  : تقنیة الھیكلة - /د  

 وحل المشكلة ،تعتبر ھذه التقنیة السلوك كمشكلة تتطلب الحل ف،فرد وفقا لترتیب منطقيیتعلمھا الالمراحل التي 
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الحل  أو،ختیار السلوك النھائيإیا إلى جطة التي تدفع الفرد تدرییصبح عملیة عقلیة تعتمد على سلسلة من الأنش

، وعندما یتم استیعابھا لىلصیغة یمكن تعلیم المرحلة الأووبھذه ا، ب من بین عدد من الحلول المناسبةالأنس

  1" .بصورة وافیة یتم الانتقال إلى المرحلة الموالیة إلى أن نصل إلى السلوك المرغوب

  :الشخصیة : الفرع الرابع 

، كما تساعد  لتحلیل سلوك المستھلك الشرائي والتنبؤ بھ في المستقبلتعتبر الشخصیة متغیرا مھما ونافعا      

  .ستجابة المستھلك لھذه الأنشطة إلأنشطة التسویقیة بما یضمن طیط ارجال التسویق على تخ

 تمثل الشخصیة عاملا أساسیا یلجا إلیھ رجال التسویق لفھم بعض الأبعاد المرتبطة :مفھوم الشخصیة : أولا 

للشخصیة وقد وردت عدة تعاریف مختلفة تبین وتوضح المفھوم العام  ،ستھلاكي للأفرادلشرائي والإبالسلوك ا

  .رز خصائصھا ومحدداتھاوتب

سة ختلاف إلى تعقد دراویرجع ھذا الإ یختلف تعریف الشخصیة من باحث لآخر،: تعریف الشخصیة  - /1

  : ومن ھذه التعاریف نجد ،ختلاف وجھات النظر إلیھا من ناحیة أخرىاالشخصیة الإنسانیة من ناحیة و

النفسیة الداخلیة التي تحدد وتعكس الخصائص تلك الصفات و"  :یمكن تعریف الشخصیة على أنھا *  

 التي یتعرض لھا بشكل دوري الخارجیة البیئیة نحو كافة المنبھات الداخلیة أو،ھكیفیة تصرف الفرد وسلوك

  2 ".منتظمأو

بات محددة ستجاإالخصائص النفسیة الممیزة للفرد والتي تقوده إلى مجموعة من "  :وتعرف أیضا بأنھا *  

 السیطرة، ، ویمكن وصف الشخصیة من خلال بعض السمات مثل الثقة بالنفس،اللبیئة التي یتعرض لھ

 نجاز،الإ الاستقرار العاطفي، التكیف،إمكانیة التأقلم أو الخاصیة الاجتماعیة، الاختلاف، الاستقلالیة،

 3 ".غیرھا من السماتع والإبدا العدوانیة،

ننا التنبؤ بما سیفعلھ الشخص عندما یوضع في ما یمك " : من وجھة نظره بأنھا Cattelویعرفھا كاتل *  

 4 ".موقف معین

ستنتاج الخصائص إ ھذه المجموعة من التعاریف یمكن  خلالنم :لشخصیة لالخصائص الأساسیة  - /2

  :الأساسیة للشخصیة وھي 

  قد تكون وراثیة وقد تكون مكتسبة لكنھا أخذت وھذه الصفات،صفات داخلیةإن الشخصیة عبارة عن  -     

لھذا تقوم المؤسسات التسویقیة بتحلیل تأثیر ، حت جزءا من تشكیل الفرد بشكل عامالطابع الشخصي وأصب

الاستھلاكیة المتوقعة منھم في الأسواق  القرارات الشرائیة والأنماط الشخصیة للأفراد المستھدفین على

  .المستھدفة محلیا وخارجیا

                                                
  .131 صنفسھ ،مرجع ال: عنابي بن عیسى     1
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  .50ص، سابق المرجع ال: محمد سلیمان عواد  .د فھد سلیم الخطیب ، .د  3
  .426ص،  1998 ، مصر الثاني ،زأین الأول والج ، الدار الجامعیة للطباعة والنشر سیات التسویق ،أسا: عبد السلام أبو قحف . د  4
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 متطابقین تماما في شخصیتھما ولكن لیس ھناك وجود لشخصین  إذ، إن الشخصیة تختلف باختلاف الأفراد-     

 وبین ھذا وذاك توجد عدة أنماط ونماذج شخصیة ،ھناك قواسم مشتركة یمكن أن یجتمع فیھا أكثر من فرد

ن یكون لھا دلالاتھا  ویمكن أ،یمیزھا عن بعضھا البعض فروقات نسبیة ذات أھمیة كبیرة لرجال التسویق

  .خدماتة لما یطرح في الأسواق من سلع أوجیة بالنسبالترویالتسویقیة و

 ،نھ لیس من السھل تغییر شخصیة الفردأإن الشخصیة تتمیز بالثبات النسبي، ومعنى الثبات النسبي "  -     

ذا لھ تطبیق تسویقي مھم وھ ،ا لشخصیتھنن یتم التعامل مع ھذا الفرد على ضوء معرفتأوبالتالي یفترض 

 ولكن ،ائمین على الأنشطة التسویقیة عدم محاولة إعادة تشكیل شخصیات الأفرادن على القأجدا وھو 

 ،لائم كل شخصیة من تلبیة حاجاتھا ورغباتھایلذي  امحاولة التكیف معھا من خلال معرفتھا ومعرفة ما

  1 ."ن نغیر أنفسنا لما یریده الآخرینأالآخرین لما نریده نحن بل نحاول وبالتالي لا نحاول أن نغیر 

  : تتأثر الشخصیة بالمحددات التالیة : محددات الشخصیة - /3

  . الخصائص الطبیعیة ومعدل النضج  وتشمل الوراثة ، المخ ،: المحددات البیولوجیة -     

  . المحددات الثقافیة و النظریة-     

  ، ص والبیئة المنزلیة وعملیة التقم ،وتشمل عملیة التطویع الاجتماعي : محددات العائلة والمجتمع الصغیر-     

 2. وترتیب الفرد في العائلة وتأثیر الأفراد الآخرین

  :ھم نظریاتھا أمراحل تطور الشخصیة و: ثانیا 

 من مرحلة ابتداءإعدة مراحل ب شخصیات الأفراد تمر "فروید"حسب رؤیة :  مراحل تطور الشخصیة - /1

  3 : تكوین الجنین وحتى مرحلة البلوغ وھي

عتماده الرئیسي في التعبیر عن ذاتھ من خلال إ فالطفل من یوم ولادتھ یكون ) :الشفویة(لفمیة المرحلة ا -/أ

 ،ثر كبیر جدا على تكوین شخصیة الفرد أثناء نموه حتى أنھا تمتد معھ بقیة حیاتھأ فھذه المرحلة لھا ،الفم

  .الضحكبكاء أوضاه وعدم رضاه عن طریق الوكذلك من الفم  یعبر الطفل عن حاجاتھ ورغباتھ ور

 فالطفل بعد أن یصبح عمره أكثر من سنتین یبدأ یتعلم من أبویھ كیف یذھب إلى :المرحلة الشرجیة  - /ب

 . والمرحلة العضویة المرحلةھذه الحمام ویتعرف عن أعضاء جسمھ الأخرى من خلال 

 وكل ،الخ...ورجلیھ في ھذه المرحلة یتعرف الطفل عن بقیة أعضاء جسمھ ویدیھ :المرحلة العضویة  - /جـ

 .ستخدامات كل عضوإوع من التفریق بین أعضاء الجسم والتي یحصل فیھا نمكونات جسده و

 وھي مرحلة  في حیاتھ،الاستقرارحلة یتصف الطفل بنوع من الھدوء و في ھذه المر:المرحلة الساكنة  - /د

 .  سنوات9 إلى 5 الطفل فیھا بین ر عمكونی

                                                
  .114ص، سابق المرجع ال: رشاد الساعد  .، دحمد الغدیر .د  1

  .170ص، سابق المرجع  ال،) عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستھلك : عنابي بن عیسى     2
  .115ص سابق ،المرجع ال: د الساعد رشا .، دحمد الغدیر .د    3
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التقارب منھ  والمیل نحوه و،الفرد بالتعرف على الجنس الآخرھذه المرحلة یبدأ  في :المرحلة الجنسیة  - /ھـ

بسلام ي حیاة الإنسان فإذا مرت بھدوء و وھي مرحلة خطیرة فة، سن20 إلى 10ق علاقات معھ من سن وخل

 .العكس صحیح حیاة ھذا الإنسان ویمكن أن یستقر بقیة 

ى فائدة ومنفعة في تصمیم ھیم من الناحیة التسویقیة بشكل یؤدي إلستخدام ھذه المفاإوقد حاول المسوقون أن یتم 

لتي تتناسب مع حیاة من الإعلانات والمنتجات ا  محاولین تصمیم الكثیر، المراحلكل مرحلة من ھذهل السلع

  .الأفراد عند كل مرحلة من مراحل تطور شخصیاتھم المستھلكین و

خصائص المستھلكین في الأسواق المستھدفة بالاعتماد لوصف تستخدم الشخصیة  : نظریات الشخصیة - /2

نھ تقریبا لكل عالم نفساني أت الشخصیة التي یتمتع بھا كل فرد، نجد  ونظرا لتعقد ممیزا،على أكثر من نظریة

  1 :تكوینھا واولت تفسیر الشخصیة الإنسانیة یلي بعض النظریات التي ح  وفیما،نظریتھ الخاصة بالشخصیة

ز ھذه النظریة على تقییم  وترك، عرفت ھذه النظریة نجاحا كبیرا لدى الباحثین في التسویق:مات  نظریة الس-/أ

 ونقصد بالسمة كل خاصیة ثابتة نسبیا ،للفرد )البسیكولوجیةالخصائص (الممیزة الشخصیة من حیث السمات 

ن من عدد من السمات تكو وتقوم ھذه النظریة على أن الشخصیة ت،تمیز الفرد عن غیره وتحدد إطار سلوكھ

شخصیة بالطریقة ال وتحدد ھذه النظریة خصائص ،ستجابات عامة لدى شخصیة ماإستعدادات وإالتي تصف 

  .م استخدامھا لتحدید النھج الحیاتي للأفرادنفسھا التي ت

تلافات الفردیة من حیث الخصائص شخصیة التي تبین الاخالختبارات إواھتم أصحاب ھذه النظریة بإعداد " 

یس كل واحد منھا سمة شخصیة بحیث یق عدة سلالمختبار الشخصیة عادة من واحد أوإویتكون ،السماتو

  .محددة

ومن ثم یقوم الباحثین بتحلیل ) الخ...أوافق ، لا أوافق(یطلب من المشاركین الإجابة على عدد من العبارات مثل 

  2  ".صیة موضوع الاھتماممضمون ھذه الاستجابات للخروج بعدد من الأبعاد التي تمثل الشخ

ثنین بالنسبة لھذه النظریة تركز على تصنیف شخصیة الناس إلى أنماط إ ھناك تصنیفین :نظریة الأنماط  - /ب

  3 :مختلفة ومنھا 

  : حیث یرى أن ھناك نموذجین رئیسیین ینتظم فیھا كل الناس : Jung Carl Gustav 1926تصنیف    * 

  .نطوائيموذج الإن -

 .نبساطينموذج الإ -

، حیث كل نموذج یخضع منھما یتوفر على ممیزات تختلف وتناقض ممیزات النموذج الآخروكل نموذج 

كیر،الوجدان،الإحساس والإلھام  التف:لتسلط إحدى وظائف النفس الأربعة التي توجھ سلوك الفرد وھي 

  : منھم ،وھكذا نجد الناس أنواعا، أوالحدس

  .والانطوائي الوجداني  الانبساطي الوجداني -        
                                                

1  Petrof (John.v) : "comportement du consommation et marketing", les presse de université, Laval, 5emeedition, 
Sainte-Foy, Québec, 1993, p174-185. 

  .200ص، سابق المرجع ال : محمد إبراھیم عبیدات .د  2
  .175-173ص ، سابق المرجع ، ال)  النفسیة ریثتأالعوامل (لمستھلك سلوك ا: عنابي بن عیسى   3
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   الانبساطي المفكر و الانطوائي المفكر-        

   الانبساطي الحسي و الانطوائي الحسي-        

   الانبساطي الملھم و الانطوائي الملھم-        

تجاھھم نحو الغیر إلى ثلاثة أنواع من إنطلاقا من إ الأفراد  قد صنف :Horney karen1973تصنیف * 

 :ھي الشخصیة و

  .قبلوا من طرف الغیری فھؤلاء الأفراد یریدون أن :الأفراد ذو التوجھ الایجابي نحو الغیر  -   

ر فظوق بھدف الفوھم الأفراد الذین یبحثون عن الت :العدواني تجاه الغیر الأفراد ذو التوجھ السلبي و -   

 .بإعجاب الغیر بھم

ك ھؤلاء بالاستقلالیة والحریة ویقدرون أن العقل والذكاء رغب ویتمس ی:الأفراد المنفصلون عن الغیر  -   

 .سبق من العاطفةأأھم و

 حیث تفترض ھذه ، تعتبر ھذه النظریة حجر الأساس في علم النفس الحدیث:نظریة التحلیل النفسي  - /جـ

 الأساسي البیولوجیة والجنسیة ھو المحرك والمؤثرالنظریة أن الجانب اللاشعوري من الشخصیة مثل الحاجات 

  . ذلك أن ھذا الأمر یحدد إلى حد بعید السمات العامة لشخصیاتھم ،على سلوك الأفراد

 وما یتعرضون إلیھ من ، جمع معلومات وبیانات عن الأفراد"فروید"لنظریة التي طورھا اوتتضمن ھذه 

  . التي تساعد في تشكیل الأنماط العامة لشخصیاتھمزمات وحوادث خلال مراحل حیاتھم وأ

  1 :ویقترح فروید أن شخصیة الفرد تتكون من ثلاثة أنظمة متداخلة وھي 

ون  والأفراد یسع،الخ...الجنس الفسیولوجیة مثل العطش،تي ترمز إلى الحاجات البدائیة أوال و:الأنا  -

  .إنسانیةأو،  متحضرة  ،ھتمام بطرق إشباعھا بدائیة كانتإلى تلبیة ھذه الحاجات دون الإ

نطباعات والقناعات الداخلیة الموجودة لدى الأفراد عن أخلاقیات عبر الأنا العلیا على الإ ت:الأنا العلیا  -

ا یرضى المجتمع والقیم التي یؤمنون م ھذه الحالة إلى تلبیة الحاجات ب والأفراد یسعون في،المجتمع

 .بھا

  .خارجیة أو ما یؤثر بھ من منبھات داخلیةوھو عبارة عن ضمیر الفرد ودرجة تحكمھ بكل: الذات  -

 الأول الذاتي ، النفسنة على أساس أن الأفراد لدیھم مفھومان عیتقوم ھذه النظر : نظریة الصورة الذاتیة - /د

یحبوا  أما المفھوم الثاني فھو المفھوم المثالي للنفس وھوما ،قدونھ حول أنفسھمتن النفس والذي یرتبط بما یعع

  . رة الآخرین عن نفسھ إضافة إلى ما یتخیلھ من نظ،أن یكونوا علیھ

: فسي الذي یكونھ الفرد عن نفسھ أوالتي یتخیل أن الآخرینالتصور الذھني والن ھي " :الصورة الذاتیة   *

  2 ".یكونونھا عنھ الخ، ...، ، الأصدقاءأفراد العائلة الواحدة  ،الأساتذة

                                                
  .203-202 ص،  ابقسال المرجع :محمد إبراھیم عبیدات  .د    1
2   Petrof ( John,v) : op.cit , p75. 
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ن السلوك إ ولذلك ف،ھ عن نفسھمن ھذا التعریف نفھم أن المستھلك یتصرف بالطریقة التي تتوافق مع تصورات

نوع الشخصیة التي یعتقد الشخص أن یعرف  أو المستھلك عن نفسھ التي یتصورھا قف على نوع الشخصیةیتو

  .بھا

  :یمكن أن نمیز بین مكونات التصور النفسي  : مكونات التصور النفسي  *

  .وعیة للشخصالصورة الموض ما ھو أنت فعلا في الواقع أو:الصورة الذاتیة الحقیقیة  -

 .في الوصول إلیھاالفرد الصورة التي یطمح  أنت كما ترغب أن تكون أو:الصورة الذاتیة المثالیة  -

الصورة التي یراھا الآخرون  أوكت كما تعتقد أن الناس ینظرون إلی أن:الصورة الذاتیة التصویریة  -

   .عن الشخص

   وتداخلھا مع بعضھا البعضوالشكل الموالي یبین مكونات نظریة الصورة الذاتیة       

  

  

  مكونات نظریة الصورة الذاتیة  :13شكل رقم                                     

   

  
  Petrof ( John .v ) : op.cit , p75       :المصدر                                     

  

ي قامت علیھا نظریة فروید من حیث أنھا تقوم ھذه النظریة على عكس الأسس الت"  : النظریة الاجتماعیة - /ھـ

في تطویر خصائص الشخصیة باعتبار أن للعوامل الاجتماعیة أھمیة كبیرة  ،تكز على العوامل الاجتماعیةتر

 ،، بالإضافة أنھا تعطي للدوافع الواعیة أھمیة كبیرة بالمقارنة مع الأھمیة المعطاة للدوافع اللاشعوریةبشكل عام

  1" .ساني عادة یتوجھ نحو حاجات ورغبات معروفة وواضحة لدى الأفرادكما أن السلوك الإن

 الشخصیة عن طریق البعد الحسي یعتمد أصحاب ھذه النظریة على تفسیر"  : النظریة التشكیلیة -/و

 Scheldon فقد قام ، حیث یعتقدون أن ھناك علاقة بین البنیة الجسمیة للشخص ونوعیة شخصیتھ،الجسديأو

                                                
  .206ص، سابق المرجع ال: محمد إبراھیم عبیدات  .د    1
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 حتى بلغ ألف صورة صنفھا في ،ویر مئات الأشخاص شبھ عراة من أمام ومن جانب ومن خلفومعاونوه بتص

 فتوصل إلى تصنیف الأشخاص حسب ثلاثة ،مجموعات حسب المقاییس الجسدیة الواضحة والمتشابھة

  1 ". لكل مجموعة ممیزات خاصة بسمات شخصیتھم،مجموعات

   :الاتجاھات: الفرع الخامس 

  إنتباهتجاه من أكثر التغیرات التسویقیة التي شدت ولازالت تشدة سلوك المستھلك، یعتبر الإفي إطار دراس      

 ، فالاتجاھات عامل مھم جدا في توقع سلوك المستھلك نحو سلعة معینة ونحو شراء ھذه السلعة،رجل التسویق

  .كما یلعب دور كبیر في تحدید البدائل المتاحة

  لذلك یسعى رجال التسویق،ابیة كما یمكن أن تكون سلبیة نحو سلعة معینةیجإكما یمكن للاتجاھات أن تكون 

  .كبر مدة ممكنةأستقراره إ وتقویتھ والمحافظة على ،یجابي نحو منتجاتھمإتجاه إإلى خلق 

  

  

  :تجاھات وخصائصھا مفھوم الإ: أولا 

نفس في محاولاتھم التعرف على بتدعھا علماء الإحد المفاھیم التي أتجاھات تمثل الإ : تعریف الاتجاھات - /1

  . الذي ینتج تلك الأشكال والأنماط المتباینة من السلوك ،حقیقة ما یدور في عقل ونفس الإنسان

  : ویمكن تعریفھا على أنھا ،ختلاف حول تحدید ماھیتھاوبالتالي یأتي الإ

 أوضد نوع معین من  وعصبي للفرد أن یستجیب لصالحستعداد ذھنيإمیل أو " :تجاھات بأنھا تعرف الإ* 

  2 ".الأفرادالأشیاء أوالمواقف أوالموضوعات أو

تطلب ین كان ھذا إ و،تنظیم متناسق من المفاھیم والمعتقدات والعادات " :وفي تعریف آخر تعرف بأنھا * 

 3 ".المفاھیم محدد لتوضیح ماھیة المعتقدات أودوافع بالنسبة لشيء

خاذ موقف معین للتجاوب مع حدث تإتجاه ھو الإ"  :یة على أنھا كما یمكن تعریفھا من الناحیة التسویق* 

تجاھات دورا كبیرا في  وتلعب الإ،غیر مرضي أحداث ومنتجات بشكل مرضي أومجموعةأوسلعة أو

 4 ".قرار الشراء وخاصة في تحدید البدائل المتاحة

ھذه المیل والتفضیل لھا القبول أو فمعنا،حو سلعة معینةیجابیة نإتجاھات إن ھنالك أنھ عندما نقول أونستنتج 

  .حتى تجربتھاالسلعة والمیل نحو شرائھا أو

 فمعناه عدم القبول وعدم التفضیل والعزوف ،تجاھات ومواقف سلبیة نحو سلعة معینةإن ھنالك أعندما نقول و

  .وعدم المیل نحو شراءھا أو حتى تجربتھا

  1  :لي  تتمثل خصائص الاتجاھات فیمای: تجاھاتخصائص الإ - /2

                                                
1  Petrof (John.v) : op.cit , p185. 

، الدار الجامعیة للطباعة والنشر  ، "مدخل تطبیقي لفعالیة القرارات التسویقیة " بحوث التسویق:  مصطفى محمود أبو بكر ،رید الصحنمحمد ف. د  2
  .194ص   ،1996، الإسكندریة 

  .162ص   ،1975، مصر مكتبة غریب ، تحلیل النظم السلوكیة ،: علي السلمي . د  3
  .90ص ، سابق المرجع لا: عصام الدین أمین أبوعلفة . د  4
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إنما قد تم  الساعة،لیدة اللحظة أوأي أنھا لیست و ،تجاھات یتم تشكیلھا في وقت سابق أي أن الإ: الجاھزیة - /أ 

 ، وبالتالي أخذت شكلھا النھائي بحیث یتم التعبیر عنھا،تشكیلھا عبر مراحل وعبر خبرات كثیرة ومختلفة

  .ملازمة للشخص افقة أوروتصبح م

تجاه لكن الإحیث یمكن تغییر  ،عنى أنھ لیس من السھل تغییرھا أوتعدیلھا بم:بر الزمن  مستقرة نسبیا ع-/ب 

  أیضا وھذا،تجاه السابقتجاه آخر یحل محل الإإ إنما لابد من بناء ،فوري التغییر لا یتم بشكل مباشر أوھذا

  .یحتاج إلى جھد أي أنھا عملیة صعبة

 فإذا ،نطبق مع ھذا السلوك أم لم ینطبقإ سواء : فق للسلوكعامل مران یكون عنصر أوأتجاه یمكن  الإ-/ـج 

 مازال نھ تخلى عن ھذا الاتجاه وإنماأ وإذا لم ینطبق فھذا لا یعني ، الفرد متمسكا باتجاھھنطبق یمكن القول أنإ

  . فیكون مرافقا دائما،ف السلوك معھختلإن إھذا الاتجاه موجودا حتى و

 ویمكن أن یكتسبھ الفرد من ،كتسابھ من قبل الآخرینإ یمكن أن یتم تعلمھ و أي: الاتجاه متعلم أومكتسب -/د 

  .أیامھ وأشھره الأولى وسنواتھ الأولى من حیاتھ 

  موجودتجاھھ ویتعامل مع ما ھوإ یمكن للشخص أن یكیف :  الاتجاه یتكیف مع الظروف والأوضاع-/ھـ 

  .وجود فعلاتجاھھ مع ما ھو مإختلاف إ بغض النظر عن مدى ،ویرضى بھ

  :تجاھات وطرق قیاسھا مكونات الإ: ثانیا 

 في رأي أغلب الباحثین في علم النفس الاجتماعي ھناك ثلاثة عناصر : المكونات الأساسیة للاتجاھات - /1

  2 :وھي أساسیة لكل اتجاه 

جاه أشیاء ومواضیع ھو ما یتعلق بالمعارف والمعتقدات والآراء التي یتبناھا الفرد ات " : المكون الإدراكي - /أ 

المعرفة  فیتكون لدیھ ھذا البعد الذي یأتي نتیجة التعلم و،معینة نتیجة خبرات معینة ودراسات ومعلومات مختلفة

  3" .بشكل رئیسي

والمعتقدات ھنا نقصد بھا مجموع الخصائص التي یدركھا المستھلك أوالتي یسندھا للمنتوج، ویمكن تشكیل ھذه 

ھة حاجات أومتطلبات المستھلك من جھة والخصائص المدركة للمنتج أوالخصائص المعتقدات عن طریق مواج

  .التي یمكن أن تشبع ھذه المتطلبات من جھة أخرى 

 وھو یعبر عن ردود الأفعال العاطفیة وشعور الفرد وأحاسیسھ نحو الشيء موضوع :  المكون العاطفي-/ب 

أو ) تفضیلي(یجابي إتجاه إمعین سواء ) أومنبھ(نحو الشيء دیر العام للاتجاه  فھذا المكون یحدد التق،الاتجاه

أرید " طریق إجابات من النوع  ویمكن تحدید العنصر العاطفي عن،غیر مؤید مؤید أو،)غیر تفضیلي(سلبي 

  " .أحب أو أكره"أو " أوما لا أرید

                                                                                                                                                         
  .98-97ص ، سابق المرجع ال: رشاد الساعد . د ،حمد غدیر. د  1

2   Helfer (J.P) , Orsoni (J) : " marketing " , Vuibert Gestion , 1988 , p127. 
  .99ص ، سابق المرجع ال : رشاد الساعد. د ،محمد غدیر. د   3
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 ،شيء موضوع الاتجاهالتصرف الذي یقوم بھ الفرد نحو الوھو یعبر عن المیل أو" : المكون السلوكي -/ـج 

 بمساعدة الأسئلة من النوع) نیة المستھلك للشراء أو( ھذا المكون السلوك الفعلي ویقیس نیة التصرف ویمثل

  ."ستقضي العطلة الصیفیة في تونس؟أنك ھل تظن " أو "ھل ستقوم بشراء ھذه الثلاجة ؟"

یجب على رجل التسویق الوصول ذي وتعتبر نیة الشراء أحسن بدیل للشراء الذي یبقى الھدف الرئیسي ال

  1".إلیھ

التي تستخدم  تجاھات عددا من المقاییس والأسالیب یستخدم الباحثون لقیاس الإ:تجاھات  طرق قیاس الإ- /2

  : والتي یمكن تجمیعھا في الطرق التالیة، لاتجاھات المكونة لدى المستھلكینللتعرف على ا

 یمكن أن یعتمد رجل التسویق على تقنیات قیاس الدوافع التي :فع قیاسات ترتكز على تقنیات قیاس الدوا - /أ 

  . تجاھاتلقیاس الإ) سقاطیةالتقنیات الإ، المقابلات الحرة الشخصیة (تم مناقشتھا مثل 

 كتقدیم مثلا رسم إلى شخص ما ویطلب منھ :قیاسات ترتكز على الاستجابة لمنبھات مھیكلة جزئیا  -/ب 

 . تنتج الملاحظات والاتجاھات السلوكیة لھذا الشخص ومن ثم نس،التعقیب علیھ

لاء برأیھ حول لإد من شخص ابلن نطأ ك  : قیاسات  ترتكز على الأداء المحقق في مھمة خاصة-/جـ 

  .تجاھاتھ نحو موضوع الإعلان أوالمشكل المطروحس إالإعلان بھدف قیا

  . مادي وقیاس رد فعلھ بإخضاع الشخص لمنبھویتعلق الأمر ھنا  :زیولوجیةی قیاسات لردود الفعال الف-/د 

 فقد ،الاتجاھات  قیاسستعمالا فيإ تعتبر ھذه الطریقة الأكثر : قیاسات ترتكز على قوائم الاستقصاء -/ھـ 

 كتلك المتعلقة بالمواضیع ، في میادین مختلفةھتجاھاتإ مباشرة على المستقصى منھ لقیاس یطرح أحیانا أسئلة

 والسؤال المغلق یتطلب إجابات محددة ،مفتوحةكن أن تكون ھذه الأسئلة مغلقة أو ویم،یةالسیاسیة أوالاقتصاد

  2 ."مسبقا بحیث سیختار المستقصى منھ من بینھا ما یراه مناسبا من وجھة نظره

  

  :العوامل الخارجیة المؤثرة في سلوك المستھلك : المطلب الثاني 
ھا الفرد تؤثر على سلوكھ الاستھلاكي كما تؤثر على سلوك الأفراد  فی یعیشمما لا شك فیھ أن البیئة التي       

فراد كون الإنسان بطبیعتھ یتأثر بھؤلاء الأ وبالتالي فھو یؤثر و،شون معھ في نفس البیئةیالآخرین الذین یع

لى  وكل ھذه المتغیرات الخارجیة تؤثر ع،الخ...جتماعي یعیش في مجتمع وأسرة لھا عاداتھا وثقافتھاإمخلوق 

  .المتعلقة بھذا المستھلك النفسیة الداخلیة  إلى جنب مع المتغیرات سلوك المستھلك و توجھ تصرفاتھ جنبا

  : الثقافة : الفرع الأول

ثیر على أسلوب تأرتباط وإا على سلوك المستھلك لما لھا من إن الثقافة من أكثر العوامل الخارجیة  تأثیر      

التخلص من  قراراتھم المتعلقة بالاستخدام والاستھلاك والإتلاف أوكذلك و،شرائیةقراراتھم الحیاة المستھلكین و

                                                
  .197ص ، سابق المرجع ال ،) التأثیر النفسیةامل عو(سلوك المستھلك : عنابي بن عیسى    1
   .207 ص ،المرجع نفسھ : عتابي بن عیسى   2 
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التعامل المؤسسة رید تب لطبیعة المجتمع الثقافیة الذي وضع مزیج تسویقي مناس،وعلیھ یجب مراعاة المواد

  .معھ

  : مفھوم الثقافة :أولا 

على العدید من العوامل المادیة والغیر ي تحتوي تعتبر الثقافة من المفاھیم الشاملة الت : تعریف الثقافة - /1

  : یمكن تعریفھا على أنھا و،ھم السلوكیةأنماط تؤثر على طریقة تفكیر الأفراد والتي و،المادیة

كامل للسلوك الإنساني الذي یحتوي على التفكیر والتصرف والحدیث النمط المت " : تعرف الثقافة  بأنھا  * 

  1 " .نقل المعرفة من جیل إلى أخرعلى تعلم الفرد ووالذي یعتمد ، ...الحقائقو

التقالید ن والأخلاقیات والقانون والعادات والقیم والفنومركب من المعرفة والعقائد و"  : تعرف أیضاو *  

عتبارھا نمطا للسلوك یتبعھ أعضاء إ وبالتالي یمكن ،لفرد باعتباره عضوا في المجتمعسبھا اتالمختلفة التي یك

 2 ." الواحدالمجتمع 

التي  و،لمجتمعالحقائق المتولدة في امجموعة معقدة من الرموز و " :یمكن أن نعتبر الثقافة على أنھا  و *  

  3  ."ة للسلوك الإنسانيأتقل من جیل إلى جیل كأسس محددة ومنشتن

فكار أوالقیم  سواء ما یتعلق بالأ،أفراد المجتمعقافة ھي كل شيء یتعلمھ الإنسان ویشاركھ فیھ أي أن الث

، الخ...ة والسلوككافة أنواع الأشیاء المادیتقنیات والأدوات والكذلك  و،المھارات أوالمعرفة والمبادئو

یؤثر علیھ أیضا الثقافات  و،السلوك الثقافي للمستھلكین تؤثر علیھ الخلفیة الثقافیة لتركیب الطبقات الاجتماعیةو

ة الاجتماعیة والسیاسیة الخلفی مثل الدین و،تمي إلیھا المستھلكالفرعیة التي قد تؤثر على الجماعة التي ین

یعود إستعمال مصطلح "  ، وھذا ما یستوجب ما یعرف بصناعة الثقافة ، والعادات والتقالید الاجتماعیة

ضل السائدة أنذاك بف) الثقافة الشعبیة(إلى الأربعینیات من القرن العشرین ، إذ أنھ في سیاق نقد )صناعة الثقافة(

  4."  ظھور وسیلة الاتصال الجدیدة متمثلة في الاذاعة، ظھر بما یعرف بصناعة الثقافة

 یمكن أن تتمیز الثقافة عموما بمجموعة من الخصائص التي تمیزھا عن باقي العوامل  :ةخصائص الثقاف - /2

   5  :من ھذه الخصائص نجد  و،المؤثرة في سلوك المستھلك

أي  و،الرغبات ذلك أن الثقافة یتم إیجادھا وتطویرھا لإشباع الحاجات و:د رغبات الأفراإشباع حاجات و -

  .تتلاشى شبع حاجة إنسانیة فإنھا تنتھي أوقیمة ثقافیة لا ت

یتعلم طفل ما الثقافة  ،لق كافة البشر بخصائص فطریة عامةتعالى خ االله سبحانھ و: إمكانیة تعلم الثقافة -

والمجتمع  ،الجامعة ،المدرسة ،الجیران والأصدقاء ،ھمھا الأسرةفرعیة من عدة مصادر أالالأصلیة أو

  . ما یشملھ من مؤسسات متنوعةالكبیر و

  .خاصة في المجتمعات المتقدمةویر الثقافة التي ینتمون إلیھا وتطمشاركة الأفراد في صنع و -
                                                

  .227، ص 2003 ، الإسكندریة، الدار الجامعیة ، " تعلم من التجربة الیابانیة" على الأسواق  كیف تسیطر:عبد السلام ابو قحف . د   1
  .242 ، ص1970، القاھرة ،  دار المعارف داري ،وم السلوكیة في التطبیق الإالعل : سلميالعلي  .د   2
  .93ص، سابق المرجع ال : عصام الدین أمین أبوعلفة .د   3
، جامعة فرحات 2003، 2الصناعة الثقافیة وأبعادھا الاستراتیجیة، مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،العدد: محمد سعید أوكیل، عاشور فني .   د 4

  .04ر، ص عباس، سطیف، الجزائ
  . 378، ص سابق المرجع ال : محمد إبراھیم عبیدات .د   5
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  . المحددة لھاأي تطور عواملھا حسب مستجدات البیئة مع الحفاظ على الخصوصیة :حركیة الثقافة  -

  1  : ھماتكوین ثقافة الفرد ویمكن تمییز عنصرین أساسیین مشتركین في  : مكونات الثقافة : ثانیا

 وھي تلك التي یمكن مشاھدتھا ولمسھا ،یتعلق بالأشیاء المحسوسة المحیطة بناو :  العنصر المادي الداخلي- /1

  : ة المادیة تساعد الأفراد على والثقاف،واستخدامھا في حیاتنا الیومیة

  .الموسیقىالفن ولطیف كما ھو الحال عن طریق لتعبیر عن أنفسھم بشكل جمالي وا -

  .ة أنفسھم كما ھو الحال باللباس والبناءكذلك بحمای -

  .غیرھا وممارسة الریاضة و،ستمتاع بأوقات فراغھم عن طریق قراءة الكتبالإ -

  . التجمیل تخدام المواد التجمیلیة كالعطور وأدوا جاذبیة الأفراد باستالوسائل التي تساعد على زیادة -

  .من آ الجسمیة كالأكل والشرب والنوم والحلاقة بشكل ممارسة الوظائف -

   ما یحتاجھ الآخرین مما یساھم في بحیث ینتج كل منا،كما أن الثقافة المادیة تزودنا بالوسائل لتقسیم العمل -

  .ة لكافة الأطراف عن طریق تبادل ھده المنتجاتتحسین مستوى المعیش  

 ھي نتیجة الاختلاف في الثقافة المادیة ،ومن ھنا نجد أن معظم الاختلافات التي تحدث بین الأفراد  * 

  . دولھمیعیشھ ھؤلاء الأفراد في أسرھم أوقراھم أومدنھم أوالخارجیة المستمدة من البیئة المحیطة الذي 

التي و،  یشترك بھا معظم أفراد المجتمعو یتعلق بالأفكار و وجھات النظر التي:  ذھنيالعنصر الداخلي ال - /2

  : من أھمھا

  .الوصف الموضوعي للثقافة المادیة نظام المعرفة والتي تشمل اللغة والعلوم و - 

  . الفلسفة الاجتماعیة السیاسة و،التي تشمل الدیننظام القیم والعقیدة و - 

ة  والتي تجعل نظر،الید التي تكونت مع مرور الزمنالتقماعي وھذه تشمل العادات ونظام القواعد الاجت -

معینة   فالقواعد الاجتماعیة ھي دلائل وقوانین للسلوك في مواقف،الأفراد لما حولھم مختلفة من مجتمع لآخر

  : یمكن تقسیم ھذه القواعد إلىو، للتكیف مع دور معین أو

  .البدع والموضات   -

   .لتفكیرنمط ا   -

  .الأعراف   -

   .القوانین   -

اھم  وتس،تؤثر بشكل كبیر على مقدار معرفتھ لما یدور حولھقافیة تنمو مع تطور حیاة الفرد وإن العوامل الث  * 

نا العوامل الثقافیة كما تساعد ،إلى حد كبیر على معتقداتنا وأرائنا المستمدة والمخزنة في ذاكرتنا لمدة طویلة

  . واھر السلوك الخارجي للفردظعلى تفسیر 

  : الثقافة الفرعیة و سلوك المستھلك:  ثالثا

                                                
  .149 - 148، ص سابق المرجع ال : رشاد الساعد .د، حمد غدیر .د   1
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تي تسود على فالثقافة القومیة ھي الثقافة ال "، ھناك عدة أنواع من الثقافات : مفھوم الثقافة الفرعیة - /1

أما ...) فاتخرا، طقوس معینة(ھي ثقافة عامة الشعب  وھناك ما یسمى بالثقافة العامة و،مستوى المجتمع ككل

  1 ".مجموعات معینة من البشر داخل المجتمعفرعیة فتشیر إلى ثقافة مجموعة أوالثقافة ال

  2 ."قطاع من الثقافة بحیث تكون السلوكات متمیزة " : تعرف الثقافة الفرعیة بأنھاو

 الثقافة الجزئیة یر التي تساعد كأساس لتحدیدیوجد عدد كبیر من المعای:  معاییر تحدید الثقافة الفرعیة - /2

  3 : ومنھاأوالفرعیة، 

بالرغم من انتمائھم إلى ھذا البلد فھم و، د أشخاص كثیرون من جنسیات مختلفةیوجد في كل بل:  الجنسیات - /أ 

من واجب رجل التسویق أن یلم بالجنسیات المختلفة و، إلى عاداتھم الاستھلاكیة الأصلیةیفضلون دائما الرجوع 

خاصة إذا كانت ھذه الأسواق تمثل  و،الخدمات المناسبة لھمتى یتمكن من تقدیم السلع أوالموجودة في السوق ح

  .أسواقا مربحة

 فھناك بعض ،تي یعتنقھا الأفراد ستھلاك داخل المجتمع الواحد تبعا للدیانة الیختلف نمط الإ:  الدیانات - /ب

  .أن لا یتجاھل ذلكعلى رجل التسویق یمكن للفرد المسلم أن یستھلكھا والسلع التي لا 

قد یستفید كثیرا و، لى المناطق الجغرافیة البیعیةیھتم رجل التسویق بتوزیع السكان ع:  المناطق الجغرافیة - /جـ

تھلاكھا قد سإ فالسلع الاستھلاكیة الممكن ،من دراسة تحركات السكان لما لھا من تطبیقات في مجال التسویق

نحو ذلك من المدن إلى الریف بسبب تباین  و،ستعماليلإاوالمعدل تختلف من حیث النوع والجودة والعلامة 

ختلاف ختلفة من البلاد نظرا لإیحدث ذلك أیضا في الجھات المو،  الاستھلاك لدى كل واحد منھمانموذج

  .التقالیدحتیاجات حسب التضاریس الطبیعیة والمناخ وحتى العادات والإ

ویختلف الشباب  ،لثقافات الجزئیة أوالفرعیةحد اأینة على أنھا  سن معفئةلى كل  یمكن النظر إ: نــالس - /د

 المجازفة من الشیوخ لذاشباب مثلا أكثر شغفا بالمغامرة وفال، والبالغون والمسنون في عاداتھم الاستھلاكیة

فعلى ، ختراعاتستجابة للسلع الحدیثة أوولیدة آخر الإإوھم أكثر ، فإنھم یقبلون الأفكار الحدیثة والعصریة أكثر

نھ یمكن أوقد أثبتت العدید من الدراسات ، ا تسویقي خاص بكل فئة من الأعماررجل التسویق أن یعد برنامج

  :ھي  الأعمار التي لھا سلوكات خاصة والتمییز بین أربعة مجموعات من فئات

ن عملیة أ السنیرى الأفراد في ھذا  و،ستھلاك تصبح ثابتة منذ السن الخامسة نماذج الإ: الأطفال الشباب -

  .الشراء وسیلة لإشباع حاجات شخصیة

والھم على السلع التي یرغبون ھم مستعدون لإنفاق أمو،شباب أكثر تفتحا للسلع الجدیدة  یعتبر ال: المراھقون -

  . ستھلاكھا كالسلع الترفیھیة مثلاإفي 

زواج الجدد التي تضم الطلبة والأ والبرامج التسویقیة التي تناسبھم صممت الكثیر من السلع و: الشباب البالغ -

  . حتیاجات خاصةإ وما لھذه الفئة من ،الخ...
                                                

  .228 ص، سابق المرجع ال كیف تسیطر على الأسواق ،:  عبد السلام أبو قحف .د   1
2  Van Vracem (Paul), Janssens-Umflat (Martine) : Comportement du consommateur (facteur d’influence externe) ,      

De Bœck – Wesonad , BRUXELLES , 1994 , p271. 
  .135 – 133 ص  السابق ،المرجع، ) عوامل التأثیر البیئیة( المستھلك سلوك: عتابي بن عیسى    3
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 منھم للمصادر المالیة متلاك العدیدإمربحا نظرا لزیادة عددھم وسوقا یعتبر سوق كبار السن  : كبار السن -

  .الخ...الھدایاوالأدویة والسیاحة و، لضروریة لھم كالأغذیة الصحیة شراء بعض السلع االلازمة ل

  : الجماعات المرجعیة:  الفرع الثاني

لھ تأثیره القوي على سلوك ن سلوك الجماعة لصعب أن نفصل بین سلوك الجماعة وسلوك الفرد لأمن ا      

ثر فعال أ یكون وجودك في جماعة معینة ذات كما قد، اه أصدقاؤك یؤثر على ما تراه أنتحیث أن ما یر، الفرد

  .یتأثر الجماعة یؤثر وفالفرد في، یة على تصرفاتھم الاستھلاك

أنواع  الجماعات المرجعیة یساھم في التعرف على إن فھم أھمیة و : مفھوم الجماعات المرجعیة:  أولا

  إعتبار وبالتالي یمكن،ن مصادره المختلفة مالأسباب الموجبة التي تدفع المستھلكین لقبول التأثیر الاجتماعي

  . على السلوك الاستھلاكي للأفراداسي أسالجماعات المرجعیة كمؤثر

  : ھناك عدة تعاریف متنوعة للجماعات المرجعیة یمكن أن نورد منھا  :تعریف الجماعات المرجعیة - /1

على القیم ) إیجابا أو سلبا(ثر التي تؤمجموعة فعلیة أو وھمیة و " : یمكن تعریف الجماعات المرجعیة بأنھا *  

   1" .السلوك الإنسانيو

شخص لتقییم نفسھ بمقارنة صفاتھ وتصرفاتھ الجماعات التي یستخدمھا ال " :جماعات المرجعیة أیضا ال * 

ستخدام إستخدمھا الشخص قدوة یھتدي بھا أویكون الھدف  لذلك فقد ی،تصرفات أفرادھاالشخصیة بصفات و

لمرجعیة ھو وضوح الصفة الممیزة لھذه الجماعات ا و،ظرھا كمقیاس للتفریق بین الخطأ والصوابوجھات ن

  2 ".لم یكنذا كان الشخص عضوا عاملا فیھا أوتأثیرھا على الفرد بصرف النظر عما إ

قطة مرجعیة بواسطة أفراد ستخدامھا كنإعیة ھي مجموعة من الأفراد یتم جن الجماعات المرإ وعلیھ ف * 

 فكل فرد مھما كان یستخدم ،سلوكھموقیمھم و، تجاھاتھمإو ،عتقاداتھمإآخرین وذلك عندما یقومون بتكوین 

  .خدمة معینة و قیمھ وسلوكھ نحو منتج معین أو ،تجاھاتھإو ،عتقاداتھإویلجا إلى جماعة مرجعیة لتكوین 

   : ریف السابقة أن الجماعات المرجعیة ھياویتضح من خلال التع

  .مجموعة من الأفراد تستعمل كمرشد للسلوك في مواقف مختلفةھي ببساطة فرد أو -

  تخاذ تبارھا الإطار المرجعي الأساسي لإبتصرفاتھا باعقتداء بھا ود إلى الإلمجموعة التي یتطلع الفرھي ا -

  .قراراتھ الشرائیة  

  تأثیر ھذه الجماعات و، تجاھاتھ وسلوكھ المتعلق بالاستھلاكإھاما في التأثیر على قیم الفرد وتلعب دورا  -

  : یظھر في  

  .ومات المقدمة  المصداقیة المترتبة على المعل-

  . متثال لقواعد المجموعة المدعم بالمكافآت التي تمنحھا للأشخاص الذین یذعنون لتلك القواعدالإ -

                                                
1  Alain Jolibert , Piere Louis Dubois : le marketing (fondements et Pratique), éditions economica, 1998, p 90. 

  .119 ص، سابق المرجع ال : نسیم حنا .د   2
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التمسك بتلك رتباط و وبالتالي تكون أداة لإبراز الإ ، إلى التعبیر عن قیمھم الشخصیةحاجة الأشخاص -

  . القیم

 امنھ كثیرا بالجماعة المرجعیة وبعض المفاھیم التي ترتبطیوجد   :المفاھیم المرتبطة بالجماعة المرجعیة - /2

  1 : یليام

تتمثل الوظیفة المعیاریة إذا و ، عبارة عن قواعد تحدد أوتمنع سلوكا معینا في مواقف معینةووھ:  العرف -/أ

الملابس الطریقة المناسبة لارتداء ختیار الأغذیة الصحیة وإ مثل ،جعیة في توجیھ سلوك الأفرادللجماعة المر

  .غیرھاو ...الوطنیة الدینیة وفي المناسبات

فھي النماذج الموضوعة ، وھي المھام التي یضطلع بھا الفرد أوتلك التي تحددھا لھ الجماعة: الأدوار - /ب

  .للسلوك والمتوقعة من الفرد في موقف معین بناء على الوضعیة التي یحتلھا في ذلك الموقف

  .سلطتھ وتأثیرهوعیة التي یحتلھا الفرد في الجماعة وكذلك نفوذه و ھي تحد الوض:  المكانة - /جـ

الاتجاھات كتساب المھارات والعرف وإ الإجراءات التي یتم بواسطتھا وھي:  جتماعیة والتكیفة الإئالتنش - /د

  .الضروریة لأداء الأدوار التي یتوقع من الفرد القیام بھا

  : قادة الرأيویف الجماعات المرجعیة للمستھلك تصن:  ثانیا

عات المرجعیة المحیطة بالأفراد ھناك عدة عوامل لتصنیف الجما : معاییر تصنیف الجماعات المرجعیة - /1

  : منھاو

غیر رسمیة كالجیران مع بعضھم  الفرد في الأسرة أو مثلھل ھي رسمیة"  :نوع العضویة داخل الجماعة  -/أ

  . البعض

  تصال مباشرإأو، الأصدقاء مع بعضھم البعضا ھو الحال في حالة  كم: نتظامیة الاتصالإنوعیة ودرجة  - /ب

  .  أحیانا كما یحدث بین الجیران مع بعضھم البعض

یرة الأعضاء كنقابات المھندسین والأطباء والصیادلة والمحامین  ھل ھي كب:حجم الجماعة  - /جـ

  . دول النامیةصغیرة كالروابط الأسریة المنتشرة في العدید من ال أم الخ...المعلمینو

اعات على أساس أھمیتھا نھ غالبا ما یتم تصنیف الجمأ ذلك  :الجماعات الأساسیة مقابل الجماعات الثانویة - /د

  2 ".ما تؤدي إلیھ من عضویة رسمیةو، أساسیة أوثانویة

ارن بھا عا للجماعات التي یقفالمفھوم الخاص للفرد یختلف تب" :  الجماعات التي تخدم كنقاط للمقارنة - /ھـ

  . العكس صحیح لبعض الأفراد ذو الدخل العالي وفقد یشعر الفرد بالفقر بالمقارنة، نفسھ

رائي للجماعات التي ینتمون  فالأفراد قد یحاولون محاكاة السلوك الش: الجماعات التي یتطلع إلیھا الفرد -/و

  .إلیھا

                                                
  .129-126 ، ص 1998 ،القاھرة ،  مكتبة عین الشمس ، )جتماعيمنھج بیئي إ (جیات التسویقیةیالاستراتسلوك المستھلك و: لة رزق االله  عیادة نخ.د   1
  . 323-322 ص، سابق المرجع ال: محمد إبراھیم عبیدات  .د   2
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الجماعة بغض النظر ة قد یتبع الفرد سلوك في ھذه الحال  : الجماعات التي یفترض أن یتبع الفرد سلوكھا- /ز

الجماعة یحتم  ن انتمائھ لھذهلأ ،قتراحھإالسلوك الذي تنتھجھ الجماعة على عدم موافقتھ على عن موافقتھ أو

  1" . إتباع نفس نمط سلوكھاعلیھ

اره مرجعیة في اتخاذ قریتأثر المستھلك بمجموعة من الجماعات ال: الجماعات المرجعیة للمستھلك  - /2

  : من ھذه الجماعات نجدالشرائي و

ویین تحت ظمین أوالمنعتبر أكثر الجماعات الأساسیة تأثیرا على أنماط سلوك الأفراد المنضت"  : رةـالأس -/أ

مر الذي یؤدي الأ،  تكراریة الاتصال مع بعضھم البعضبع أھمیة الأسرة كونھا تفرض على أفرادھانوت، لوائھا

   2" .لوكیة متشابھة نسبیا لدى أفرادھا تتفق مع الأنماط الحیاتیة لھاسقیم  إلى تكوین مواقف أو

ولیس لدیھا فعلیا ، رسمیة لأنھا غالبا غیر منتظمة تصنف جماعات الأصدقاء كجماعات غیر : الأصدقاء - /ب

دفھا التأثیر ذلك أن كل ما یملكھ الأصدقاء كجماعة مرجعیة عبارة عن سلطة معنویة ھ،  رسمیةاتأي سلط

السلع الأمور المعیشیة المرتبطة بالعدید من عر أصدقائھم نحو مختلف القضایا ومشالنسبي على مواقف وا

  .الخدماتو

 متعددة ینتمي الفرد إلى عضویة الجماعات الاجتماعیة الرسمیة لأسباب:  جتماعیة الرسمیةالجماعات الإ - /جـ

  .زیادة معرفة الفرد وتوسیع آفاقھ، مھنیاجتماعیا وإمقابلة أفراد مھمین ، منھا تكوین صداقات جدیدة

 ن بعض الأعضاء قد یكتفونإ وعلیھ ف،ھلك من عدة نواحيھذه الجماعات أكثر تأثیرا على سلوك المستو  "

  3 ."مثار إعجاب لھم، بتقلید السلوك الاستھلاكي للأعضاء الآخرین الذین یشكلون رموزا

و قد یتسوق فردین أوأكثر ،  یذھب المستھلك للتسوق بمفرده لافي كثیر من الأحیان قد:  جماعات التسوق -/ د

، و في بعض الأحیان لقضاء الوقت،  لشراء المواد الغذائیة أوالملابس أوالأثاثقد یكون ھذا التسوقو، معا

 ومن یعتبرونھم أكثر خبرة أومعرفة ،جیرانع من یرتاحون إلیھم من أصدقاء أویفضل الأفراد التسوق م

القرار الجماعي الذي یمكن أن یعطي لاستھلاكي للفرد خلال المشاورة ون التأثیر على السلوك اویمك، بالسلعة

  فراد ثقة أكبرلأل

  . بصحة القرار

ومثل ھذا التواجد في ، سبیا من الیوم في أماكن العملیقضي الأفراد وقتا كبیرا ن:  جماعات زملاء العمل - /ھـ

من بین ھذه العلاقات و، ض العلاقات بین ھؤلاء الأفراد نشؤ بعیؤدي إلى، مكان واحد ولفترة زمنیة طویلة

  .التأثیر المتبادل للأفراد على السلوك الاستھلاكي لكل منھم

مھمتھا  و،ستجابة للحركات الاستھلاكیةإفقد ظھرت ھذه الجماعات :  جماعات النشاط الاستھلاكیة -/و

تحت رعایة الأجھزة و، حقوق المستھلكین والبائعینت التوازن بین الأساسیة تتركز في إیجاد حالة من حالا

                                                
   .148-147، ص سابق المرجع ال،   التسویق: محمد فرید الصحن .د   1
  .324 ص، سابق المرجع ال :حمد إبراھیم عبیدات م .د   2
  .193المرجع السابق ، ص: د الساعد اشر. د، حمد غدیر. د   3
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،  الممارسات التسویقیة للمنتجین والمستھلكینعلى في التأثیر على تصمیم السلع وحیث أنھا أخذت،المختصة

  :یمكن تقسیم ھذه الجماعات إلى و

  .حمایة المستھلكجماعات الدفاع و -   

 .سیاسيقتصادي وإجتماعي وإ ذات طابععامة ضغط التي تھتم بمواضیع لجماعات ا -   

  : قادة الرأي وسلوك المستھلك - /3

بعض الأفراد یمارسون تأثیرا قویا على السلوك الشرائي لدى الجماعات، فھم  : تعریف قادة الرأي - /أ 

  . یتمیزون بقدرة التأثیر على غیرھم

س آخرین لھم مراكز مرموقة في فالفنانین والأطباء ورجال الدین والمشاھیر وأنا " :یعرف قادة على أنھم  * 

  1 ".عقل المستھلك یعرفون بقادة الرأي

الشخص الذي یستعمل كوسیط بین السوق الإجمالي ووسائل الإعلام   ": ویمكن تعریف قائد الرأي بأنھ * 

  2 ".خاصة في حالة تقدیم السلع الجدیدة

 مل كثیر من المستھلكین یتأثرون بھع مما یج، الرأي بنفوذ معین وقدرة على التأثیرةدتمتع قایوعادة ما 

  .ویأخذون بنصائحھم

    ،مكنت الدراسات من التعرف على أربعة أنواع من الأفراد الذین یعتبرون قادة رأي : أنواع قادة الرأي - /ب

  3 : وھم

  قادة الرأي والبحث عن : المقیاسین منفراد درجات علیا في كل یكون لھؤلاء الأ: جتماعیاإالمندمجون  -

  .المعلومات لدى الغیر

 الرأي ودرجات منخفضة في مقیاس البحث  قیادة یكون لھم درجات علیا في مقیاس: جتماعیاإالمستقلون  -

  .عن المعلومات

 یكون لھم درجات منخفضة في مقیاس قیادة الرأي ودرجات عالیة في مقیاس البحث : جتماعیاإالمعتمدون  -

  .مقلدونھلكین تابعین أو بذلك یعتبرن مستعن المعلومات، فھم

  فھم أشخاص لا یتدخلون في ،  یكون لھؤلاء درجات منخفضة في كلا المقیاسین: جتماعیاإالمنعزلون  -

  .عتبار النوعین الأول والثاني قادة رأي لسوق ماإ وعلیھ یمكن ،الخدماتوعملیات شراء السلع أ

 التقسیم السابق لقادة الرأي لإعداد برامج ق منیسوتیستفید رجال ال : قائد الرأي وسلوك المستھلك - /ـج

تسویقیة تتماشى والخصائص الشخصیة وطرق المعیشة لكل نوع من قادة الرأي، فیحاول رجال التسویق 

 وذلك على أمل أن یقوم قادة الرأي ،الوصول إلى قادة الرأي عن طریق استخدام وسائل الإعلام الجماھیریة

  .ھم بالتأثیر على تحویل الاتجاھات الشرائیة نحو السلع المعلن عنھابنقل المعلومات التي تصلھم وقیام

                                                
  .97 ص ،سابقالمرجع ال : بوعلفةأ أمین  الدینعصام .د   1
  .187 ، صسابقالمرجع ال  ،)عوامل التأثیر البیئیة( سلوك المستھلك :عنابي بن عیسى    2

3  Schiffman (G.L) & Kanuk (L.L) : « Consumer Behaviour » , Prentice Hall , 4th edition , 1991 , p574. 
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یلعب الإعلان دورا  للسلعة، العمل على زیادة تأثیر قادة الرأي على المستھلك في اختیاره  للاسم التجاري "

  : ھاما في ھذا الصدد عن طریق

  . تحدید قادة الرأي ممن لھم تأثیر على المستھلكین  -     

 والخطوة التالیة ،من خلال الإعلان بالبریداء عن طریق الوسائل الإعلانیة أوصول إلى ھذه الفئة سوالو -     

ستخدام السلعة إقتناعھم بھا عن طریق توجیھ إالة تأثرھم بالرسالة الإعلانیة وتأتي من جانب قادة الرأي في ح

  1" .دید مزایاھا للغیرعوت

  : الطبقات الاجتماعیة:  الفرع الثالث

 العمل بما یناسب كل نھ یجب على رجل التسویقإوعلیھ ف، المجتمع أعضاءه وفق تدرج اجتماعيیقسم        

وتحدید ، على معرفة خصوصیات ھذه الطبقات وتحدیدھاالعمل  و،جتماعیة في المجتمع الواحدإطبقة 

  . الاجتماعیةجل وضع خطة تسویقیة تناسب الخصائص الاستھلاكیة لأفراد ھذه الطبقةأمستھلكیھا من 

ؤثر كثیرا على سلوكھ بصفة الطبقة الاجتماعیة التي ینتمي إلیھا الفرد ت  : مفھوم الطبقات الاجتماعیة :أولا

المفاھیم بھدف التسویق إلى مجموعة من العوامل ویستند رجل  و،على سلوكھ الاستھلاكي بصفة خاصةعامة و

  .ات المختلفةتقسیمھ إلى عدد من الطبق و،الوصول إلى فھم المجتمع

   :ھناك عدة تعاریف للطبقات الاجتماعیة، نذكر منھا : تعریف الطبقات الاجتماعیة - /1

مجموعات ممیزة إلى جتماعي المتدرج للمجتمع التقسیم الإ"  :یمكن تعریف الطبقات الاجتماعیة على أنھا  *  

  2 ".طرق المعیشةتجاھات والقیم وومتجانسة بالنسبة للإ

مات التسلسلیة المتجانسة نسبیا وعلى الدوام في الطبقات الاجتماعیة ھي التقسی"  :عریفھا أیضا كما یمكن ت *  

  3 ".السلوكیات المتماثلةالفوائد و، القیمالأفراد فیھا یتقاسمون و، المجتمع

إلى  المجتمع  محاولة لتقسیم الطبقات الاجتماعیة ما ھي إلا ": نأن خلال ھذه التعاریف یمكن القول مو  * 

اق في كیفیة المعیشة والأفكار فتوإ، جتماعي معینإ تتصف كل واحدة منھا بمركز ،مجموعات من الأفراد

  ".والتصرفات والقیم

  ن الدخل من أكثر المعاییر شیوعا لأیعتبرو ،والأسرة، المھنة، ثر شیوعا یكون حسب الدخلالتقسیم الأكو"  

مستوى التعلیم كأساس واضح للمكانة التي  كما تستخدم المھنة و، أنماط الشراء تعكسھا دائما القدرة الشرائیة

  4  ".وصل إلیھا الفرد في المجتمع

  5 : ھتمام رجل التسویق ما یليإ من الخصائص العامة التي تستدعي : خصائص الطبقات الاجتماعیة - /2

 اد المجتمع على أنھم أعلىاقي أفرجتماعیة معینة إلى بإینظر أفراد طبقة :  متدرجةالطبقة الاجتماعیة  - /أ 

في ذھن الأفراد على جتماعیة یحدد لھا موقع إ وذلك لأن كل طبقة ،مساوون لھم في المكانة الاجتماعیةأوأقل أو
                                                

  . 150  ص ،سابقالمرجع ال التسویق ،:  محمد فرید الصحن .د   1
  . 90 ص، ق السابمرجع ال ،  االلهلة رزقعیادة نخ .د   2

3  Kotler. Ph , et des auteurs :  le marketing de la thèorie à la pratique , Gaéton Morin editeur , paris , 1991 , p65. 
  
  .178ص ، 1998 ،مصر،  الدار الجامعیة ، "الاستراتجیاتالمفاھیم و" التسویق : محمد فرید الصحن .د   4
  .146 – 144 ص، سابق المرجع  ، ال)عوامل التأثیر البیئیة( سلوك المستھلك :عتابي بن عیسى    5
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إذن الطبقة الاجتماعیة عبارة عن ھرم من دنیا إلى وسطى إلى ، جتماعیة أخرىإأنھا أعلى أوأدنى من طبقة 

  .علیا

 إن الأشخاص المنتمین إلى نفس الطبقة یمیلون إلى التشابھ : لوكات متجانسةالطبقة الاجتماعیة تنتج س - /ب

وھذا عكس الأشخاص المنتمین إلى ، )نفس الأنشطة، نفس القیم، نفس طریقة اللباس ،نفس اللغة(في السلوك 

  .ستھلاكي متشابھإتخاذ سلوك إوھذا یؤدي بھم إلى شراء و، جتماعیة مختلفةإطبقات 

سبي لكل طبقة في السلم نعني بالمكانة ذلك الترتیب النو ":  محددة للطبقة الاجتماعیةوجود مكانة  - /جـ

بعض العوامل التي یجب أن تؤخذ ، ھمیة كبیرة من قبل أفراد المجتمعوفقا لعوامل محددة ذات أ الاجتماعي

 والسیاسي درجة النفوذ الاقتصادي(ا منھ مكانة أي مجموعة في ھذه الطبقة  تحدیددبعین الاعتبار عن

 اسنوي ثابت نسبی أودخل شھري، مقدارھاملكیة الأموال المنقولة و، أوالعسكري المتاحة لأفراد المجموعة

 " ).نمط حیاتي محدد، ستھلاكیةإأنماط سلوكیة و، توى تعلیمي محددمس، وظیفة ذات مرتبة، متاحا لرب الأسرة
1       

غالبا ما تحدد الطبقة الاجتماعیة سلوك :  لف المجموعاتالطبقة الاجتماعیة تحد من الاتصالات بین مخت - /د

  . جداةد الآخرین من طبقة مختلفة محدود فتكون فرص الاتصال بالأفرا،الأفراد

تعتبر الطبقات الاجتماعیة :  یمكن للطبقات الاجتماعیة أن تكون كمعیار لتقسیم السوق إلى قطاعات - /ھـ

  .الخدماتدید من السلع ولسوق  بالنسبة للعأساسا طبیعیا لتقسیم ا

جتماعیة معینة بالاعتماد على إفرد لطبقة نتماء إلا یمكن أن نحدد : الطبقة الاجتماعیة متعددة الجوانب  -/و

مستوى التأثیر و، إلى مزیج من المتغیرات كالمھنة والدخل والثروةبالتالي یفضل اللجوء  و،متغیر وحید فقط

  .الخ...على الآخرین

 العائلة تعتبر الطبقة الاجتماعیة وسیلة ھامة تساعد على نقل الثقافة إلى:  تماعیة تنقل الثقافةالطبقة الاج - /ز

  .إلى الأفراد من نفس الطبقةو

ن أن یغیر بعض فیمك، الطبقة الاجتماعیة ھي وحدة متصلة بالأخرى:  كیةیالطبقة الاجتماعیة دینام - /حـ

  .إنما تتغیر بمرور الوقتفھي لیست ثابتة و، عديجتماعیة بشكل تنازلي أوتصاالأفراد طبقتھم الإ

عات بمعنى الجما، جتماعیة من الجماعات المرجعیةتعتبر الطبقات الإ:  الطبقة الاجتماعیة كإطار مرجعي -/ط

  .معاییر الجماعة على سلوك الفردالتي تؤثر فیھا قیم و، التي یتخذھا الفرد نموذجا أوإطارا مرجعیا

كثیرا ما تحدد الطبقات الاجتماعیة من سلوك الأفراد في الطبقات  ":  لسلوكل محددة الطبقة الاجتماعیة -/ك

علاقات مع الأفراد الذین فالناس عادة یكون لھم صلات أو، ة إلا ما یتعلق ببعض المجالات الخاص،المختلفة

   2" .مع الأفراد الذین یرتاحون لھم و،مل نفس الأشیاء و بنفس الأسلوبیرغبون بع

   :  فئات الطبقات الاجتماعیة و سلوكھا الاستھلاكي:ثانیا

                                                
  . 351ص، سابق المرجع ال : محمد ابراھیم عبیدات .د   1
  .298ص،  السابقمرجع ال ،رشاد الساعد  . د محمد غدیر ،.د   2
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 الفرد، بقة الاجتماعیة التي ینتمي إلیھاستعمالھا لمعرفة الطإوآخرون المعاییر التي یمكن  WARNER قدم" 

   1 ".مستوى التعلیمو، نوع المنزل أومكان الإقامة، صدر دخول العائلةم،  شھرة أونفوذ المھنة:وھي 

  :منھا  و ،طبقة الاجتماعیةلعتبر كمحددات لھناك عوامل أخرى تو

  . حتكاك الأفراد فیما بینھمإ  -     

  .  القیم-     

  .  الإحساس الطبقي-     

   2  : جتماعیة فیما یليویمكن تلخیص فئات وأنواع الطبقات الإ *  

الأسر و تسمى ع  من مجمو%1 الغربیة اتلا تتعدى نسبة ھذه الطبقة في المجموع:  أعلى الطبقة العلیا - /1

تزید باستمرار نتیجة ، ةبكمیات كبیربیة ھذه المجموعات ثروة موروثة ولدى أغلو، ھذه الطبقة بالصفوة

  .الاستثمار

  .التجارةنھم المتمیزون في مجالات المال والصناعة وخاصة أتمیز أفراد ھذه الطبقة بالنشاط وی

لال تبنیھم لقیم  من خ،غالبا إلى البساطة في السلوككما وصفھم أحد الكتاب بأن أفراد ھذه الطبقة میالون و

  .بدرجة كبیرة بقیم مجتمعاتھم الأصلیةو أنھا مرتبطة اكمو ،ذات طابع إنسانيسلوكیة متمیزة و

جتماعیة إوا مكانة قوتتكون ھذه الطبقة من أصحاب المھن ورجال الأعمال الذین حق:  وسط الطبقة العلیا - /2

تسویقیا لا یمثل ، أي أنھم یمثلون المال الجدید، كتسبوھا نتیجة عملھم الشاقإات عالیة من خلال تكوین ثرو

لأنھ قد توجد عدة شرائح من ، ستھدافھا من خلال إستراتجیة التسویق العامإأفراد ھذه الطبقة سوقا یمكن 

في السوق  من مجموع الأسر %2وتتراوح نسبة الأسر في ھذه الطبقة ، المستھلكین وبأذواق مختلفة نسبیا

  .ماركات السلعیة أوالخدمیة الجدیدةللكنھم یمثلون أسواقا مستھدفة ل، الكلي

 وھذه المجموعة تتكون ، من مجموع الأسر%2 قد تصل نسبة أعضاء ھذه الطبقة إلى : أدنى الطبقة العلیا - /3

والمغامرة موح لدى أفراد ھذه الطبقة درجات معقولة من الط، من أفراد یحملون درجات علمیة عالیة

الخدمیة الجدیدة التي لي فإنھم یعتبرون سوقا مستھدفة ومربحة نسبیا للماركات السلعیة وبالتا و،المحسوبة

  . السلوك الشرائيتغییرا جذریا في أنماط التفكیر وتتطلب 

ن من تتكو و، من مجموع الأسر%8قد تصل نسبة أفراد ھذه الطبقة إلى حوالي :  أعلى الطبقة الوسطى - /4

لمھنیین الناجحین ورجال الأعمال من النوع المتوسط والذین لا یملكون ثروات وإمكانات شرائیة تعادل ا

لومات عن لأنھم متعلمون فھم أكثر میلا لتقییم مختلف المعو، ات نظائرھم في الطبقة العلیا إمكانثروات و

كما یتوجھ أعضاء ھذه الطبقة ، حةالسلع المطروحیث أنھم یركزون على الجودة في ، البدائل المتاحة أمامھم

و لكن من ، الاستھلاكیة لأعضاء الطبقة العلیابعضھم لتقلید الأنماط السلوكیة ومیل لائقة وللظھور بمظاھر 

  .جتماعیاإالناحیة الشكلیة المكلفة مادیا و

                                                
  .147ص، سابق المرجع ال،  )عوامل التأثیر البیئیة(  سلوك المستھلك:عنابي بن عیسى    1
  .350-346 ص،  سابقالمرجع ال : محمد إبراھیم عبیدات .د   2
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، النامیةمن مجموع الأسر في الدول  %20قد تصل نسبة أفراد ھذه الطبقة إلى :  وسط الطبقة الوسطى - /5

حتیاجات أسرھم ذات إ تكاد لا تغطي ةلا شھریویعمل أفراد ھذه الطبقة في أعمال متوسطة تدر علیھم دخ

قتناء السلع المعمرة كالتلفزیونات والثلاجات وباقي المستلزمات إیمیل أفراد ھذه الطبقة إلى ، الأعداد الكبیرة

حترام معاییر إكما یمیل أفرادھا إلى ، یونیة والأخبار ویتأثر أفراد ھذه الطبقة بالإعلانات التلفز،المنزلیة

  .عتبار أنھا تعطیھم مكاسب ذاتیة ونفسیةإالمجتمع الأساسیة من قیم وعادات على 

 من مجموع الأسر في %22قد تصل نسبة الأسر في ھذه الطبقة الفرعیة حوالي :  أدنى الطبقة الوسطى - /6

 م لا تدر علیھ،غالبا في أعمال متواضعة وفي القطاعین العام والخاصویعمل أفراد ھذه الطبقة ، الدول النامیة

مر الذي یجعل الأ، قد یصل عدد أفراد الأسر في المتوسط إلى أكثر من ثمانیة أفراد، عملیا موارد كافیة لأسرھم

  .من الصعوبة بمكان إیجاد نمط معیشي مربح ومستقر لأفراد ھذه الطبقة

لذا یقوم رجال التسویق باستخدام ھذه الوسائل ، وسائل الإعلان لدى أفراد ھذه الطبقةیعتبر التلفاز والرادیو أھم 

  .ترویج للسلع والخدمات التي یستھلكھا أویشتریھا أفراد ھذه الطبقةالعند 

 من مجموع الأسر في المجتمعات %15تصل نسبة الأسر في ھذه الطبقة إلى حوالي :  أعلى الطبقة الدنیا - /7

، روتینیة مملةعمال یقومون بأعمال بدنیة شاقة وغیر خلاقة أو بشكل رئیسي من كون ھذه الطبقة وتت،النامیة

المتھور أحیانا للھروب من الروتین الممل الذي  و،یلجئون أفراد ھذه الطبقة إلى نمط الشراء المحسوب غالبا

یمیل و، فع ھذه الأسرة للشراءبیر في دن لطریقة عرض السلع في المحلات الأثر الكإ وبالتالي ف،یغلف حیاتھم

  . حسب ما یتوفر من موارد مالیة لھمراد ھذه الطبقة للشراء المتكرر والیومي وأف

من مجموع الأسر في الدول  %10الطبقة الدنیا حوالي وسط  یشكل أفراد : دناھاأوسط الطبقة الدنیا و -  8

وي من ذلغیر مھرة في المزارع والمصانع و العمال ا الطبقتین الفرعیتین منیناتیتكون أفراد ھو، النامیة

ن توفرت لدیھم بعض إطبقة أحیانا للاستھلاك التعویضي یمیل أفراد ھذه الو، المستویات التعلیمیة المتدنیة

الأمر الذي یغرقھم فیما بعد بالمشاكل الكبیرة ، شراء سلع ذات أسعار أعلى مما یجببقیامھم ، الموارد المادیة

  .غیر المنسجم مع القدرات الذاتیةئي غیر المخطط ویجة سلوكھم الشرانت

الغضب بالیأس و، من مجموع الأسر %20الذین یشكلون حوالي و، شعر أفراد أدنى الطبقة الدنیافي حین ی

ذه الطبقة على المعونات حیث یعیش أفراد ھ، بسبب مكانتھم الاقتصادیة التي قد تصل إلى حد الفقر المطلق

  .تسویقا لا یعتبر أفراد ھذه الطبقة سوقا مربحة لضعف إمكانات أفرادھا، الأھلیةوالمساعدات الحكومیة و

  : العائلیة التأثیرات الأسریة و :الفرع الرابع 

 فالعدید من ، لا یمكن تجاھلھ شيءأنماط الشراء للأفراد تأثیر الأسرة على تكوین القیم والاتجاھات وإن        

التي تم التعود علیھا لفترة و، لأساسیة السائدة على مستوى الأسرتھلاكیة االأفراد یتبعون نفس الأنماط الاس

  .طویلة من الزمن
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  : أنواعھا مفھوم الأسرة  و:  أولا

فلیس من السھل ،  مفھوم الأسرة من المفاھیم الأساسیة في علم الاجتماعن بالرغم من أ: تعریف الأسرة - /1

  الأسرة أنھا علىیمكن تعریفو، ا تختلف بشكل كبیر من مجتمع لأخرھالأدوار التي تلعبلأن بنائھا و، فھاتعری

:  

أكثر یكون بین أفرادھا علاقة شرعیة كالزواج مع إمكانیة تبني جتماعیة تتكون من شخصین أوإوحدة  " *  

   1 ".بنات یسكنون في بیت واحدوأھذه الأسرة لأفراد آخرین كأبناء 

شخاص الذین تجمعھم رابطة الدم أكثر من الأثنین أوإرة ھي مجموعة من الأس " :كما یمكن تعریفھا أیضا  *   

  2 ".الذین یسكنون مع بعضھم البعض و،الدینأوالزواج أوالتبني أو

من  و، وعددھم،نفسھ من حیث تكوین الأفراد لھافي المجتمع أن الأسر تختلف من مجتمع لآخر ونلاحظ   * 

ھج الحیاة التي یسلكھا أفرادھا وطریقة تربیتھم تبع من و،فيالثقا و،)المادي( م الاقتصاديحیث مستواھ

  . ینتمون إلیھللمجتمع الذي

تضاھا تعلم ھي تلك العملیة التي یتم بمق و،ة التنشئة الاجتماعیة للمستھلكتلعب الأسرة دورھا في عملیو" 

 تساعد على أن یتصرف الاتجاھات التيوالمعرفة و، ھاراتكتساب تلك المإالأفراد في سن مبكر وصغیر كیفیة 

   3" .في السوق كمستھلك واعي و ناضج

  : منھا، لأسر ا  لأنواع ھناك عدة تقسیمات: تقسیمات أنواع الأسر - /2

  4  : سر الأصلیة والحالیة الأ: التقسیم الأول -/أ

   تربي فیھا ھي العائلة التيو، شخصأخوات ال إخوة و،أمھاتباء وآ تتكون ھذه الأسرة من :الأسرة الأصلیة  -   

  .الاستھلاك، الاقتصاد، السیاسة، الفرد ومنھا یكتسب العدید من القیم والاتجاھات الفكریة نحو الدین    

ھي العائلة الشائعة في معظم  و، تتكون ھذه الأسرة من الزوج أوالزوجة والأولاد: الأسرة الحالیة -   

  المجتمعات 

  .قیم الفرد آراء و،ھاتدائما على الاتجامیقا وتمارس تأثیرا عو    

  :  النوویة والسائبة،الأسرة الممتدة:  التقسیم الثاني - /ب

  .الأبناء مع أحد الأجداد وتتكون من الزوج والزوجة و:الأسرة الممتدة  -

  .الزوجة مع إمكانیة وجود أكثر من طفل  تتكون من الزوج و: الأسرة النوویة -

 لأسباب  ،ل لھذا النوع من الأسراطفأوجة فقط لعدم إنجاب أي الز وتتكون من الزوج و: الأسر السائبة -

   .جباریةإختیاریة أوإ

  : أدوار الشراء بھاوظائف الأسرة و:  ثانیا

  1 : ھي كما یلي و،لة أفرادھا بأربع وظائف أساسیةمن الناحیة الاجتماعیة تمد العائ:  وظائف الأسرة - /1
                                                

  . 294ص، سابق المرجع ال : محمد إبراھیم عبیدات . د  1
  . 213ص، سابق المرجع ال :رشاد الساعد . د،  حمد الغدیر. د  2
  . 163ص، سابق المرجع ال : إسماعیل السید . د  3
  . 214ص،  سابقالمرجع ، ال) عوامل التأثیر البیئیة( لوك المستھلك س:عنابي بن عیسى    4
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من الأدوار ،  العائلة كالزوجة أوالأولادفاھیة الاقتصادیة لكل أفرادتعتبر ضمان الر:  الرفاھیة الاقتصادیة -/أ

قد تغیر توزیع الأدوار التي تھدف إلى ضمان الرفاھیة  و،تؤدیھا العائلة من خلال الأولیاءالأساسیة التي 

  .الاقتصادیة في السنوات الأخیرة

فالعائلة  ،الوظائف الرئیسیة للعائلة حدأ تعتبر المساعدة والمساندة النفسیة للجمیع:  المساعدة النفسیة - /ب

  .الناجحة یمكن أن تساعد أفرادھا في حل مشاكلھم الیومیة دون اللجوء إلى مساعدة خارجیة

 ،یعتبر تحدید مستوى معیشة مناسب لكل أفراد عائلة وظیفة ھامة أخرى:  تحدید مستوى مناسب للمعیشة - /جـ

ضعھا بطریقة منفردة تحدد الأھمیة التي یوأت من طرفھما جماعیا الأھداف التي سطرتربیة وخبرة الزوجین وف

یعتبر عامل الوقت أحد العناصر الرئیسیة في تحدید مستوى و، الخ...المھنة والقراءة ، كل منھما للتعلیم

  .المعیشة

مثل في تعلیم  وتت،التنشئة الاجتماعیة للأطفال وظیفة رئیسیة أخرى للعائلةیعتبر التكیف أو:   تربیة الأطفال- /د

  .أنماط السلوك في الطفل التي تتلاءم مع ثقافة المجتمع المحلیةوزرع القیم و

لھذا  و،ستھلاكیة على حد سواءإ ووحدة عتبار الأسرة كوحدة شرائیةإیمكن  : أدوار الشراء داخل الأسرة - /2

 ،تخاذ قرار الشراءإبكیفیة موا بالتمییز بین أدوار الأسرة وخاصة تلك المتعلقة فعلى رجال التسویق أن یقو

ن أراء الأطفال لھا تأثیر كبیر في العدید من قرارات إفعلى سبیل المثال ف، ستخدام الوحدات المشتراةإوكیفیة 

  . بصفة خاصة المواد الغذائیة منھا،شراء السلع المیسرة

أفراد إلى الأدوار التي ك، ك بنقل التركیز على أعضاء الأسرةقام العدید من المھتمین بدراسة سلوك المستھل

ذلك على و، دوارأن التمییز في ھذا الصدد بین عدة و یمك، یمارسھا الأعضاء المختلفین في عملیات الشراء

   2 :النحو التالي 

  .ھو الشخص الذي یطرح الحاجة إلى سلعة معینة و: المبدأ - /أ 

  .الخ...التوجیھ بالاستخدام،  مثل المعلوماتالمختلفةلذي یحدد قرار الشراء بالمدخلات ھو الفرد ا:  المؤثر - /ب

  .خیرة في عملیة الشراء وھو الفرد الذي لھ الكلمة الأ: المقرر - /جـ

  . ھو الشخص الذي یتصل مباشرة باستخدام السلعة: المستخدم -/د 

باقي  و،الزوجةت المختلفة التي یمارسھا الزوج وقد یكون من المفید على رجال التسویق دراسة التأثیراو  * 

  .ختلاف طبیعة السلعة محل الشراءإبدوار تختلف ھذه الأ و،أعضاء الأسرة على قرارات الشراء

  .الزوجة في اتخاذ قرارات الشراءیر السلعة على دور كل من الزوج والشكل الموالي یظھر تأثو

  

  

  

                                                                                                                                                         
1  Schiffman (G.L) & Kanuk (L.L) , OP.cit , p 398 – 400.  

  .140 ص،  سابقالمرجع ال،   التسویق: محمد فرید الصحن .د   2
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  من یتخذ قرار الشراء في الأسرة:  14شكل رقم                     

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                 

  .99 ص، سابق المرجع ال  :بوعلفةأعصام الدین أمین  .د    :المصدر               

  

  : التكنولوجیةغرافیة والتسویقیة والعوامل الدیم:  الفرع الخامس

الذي  خاصة ناحیة سلوكھ الاستھلاكي و،یتأثر السلوك الإنساني بالخصائص الدیمغرافیة المحیطة بھ        

من جھة أخرى تلعب العوامل التسویقیة التي  و،الجنس من جھةلعوامل كالدخل والسن وتأثر بمجموع ھذه ای

دون أن نھمل التقدم  ،شرائھا بصفة نھائیةختیار السلع وإ على المستھلكین عاملا حاسما في یفرضھا السوق

رك رغبات كامنة لإشباع حاجات ثاره في التأثیر على سلوك المستھلك مع ظھور سلع جدیدة تحآالتكنولوجي و

  .جدیدة

تجاھات أفراده مثل الموقع إات التي تطرأ على بنیة المجتمع وتؤثر على التغیر " : العوامل الدیمغرافیة:  أولا

 وحجم الأسر وتوزیع العمل والدخل والنوع والحالة ،التوزیع الوظیفي للأفرادوالھجرة بین الریف والمدن و

تعتبر الدراسة للخصائص الدیموغرافیة ى التعلیمي والتوزیع السكاني وكثافتھ، والمستوالاجتماعیة والدیانة و

مكن  إذ أن زیادة الدخل ی،حجم الطلب تحدد أشكال التغیر في المجتمع ومدى تأثیره على نوع ومن الأمور التي

 الخدمات الثقافیة لىتؤدي زیادة التعلیم إلى مزید من الإقبال عو،أن  تؤثر على عدد من السلع والخدمات

   1".والصحیة

                                                
  .102 ص ، نفسھمرجع ال  :علفة عصام الدین أمین أبو.د   1

  المطبخأدوات ●
أدوات التنظیف ●  

ملابس الأولاد ●  
ملابس الزوجة ●  

لعب الأطفال ●  

  الصیانة والإصلاح●
  عملیات البنود والتأمین●

  السكن●
  مدارس ●

  الأولاد

العطور ●
 وأدوات الزینة

ملابس الزوج●  
الادخار●  
السیارة●  
أدوات الحدیقة ●

 والزینة

 منطقة الزوجة

 منطقة الزوج

ة القرارات المشتركةمنطق  

  الطعام●

  الأثاث●

  السفر●
  والمصاریف
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  :ھذه بعض العوامل الدیموغرافیة المؤثرة على السلوك الاستھلاكي للفرد و  * 

من أھم العوامل التي یجب على رجل التسویق أن یبحثھا ھي مستوى دخل الفرد في السوق :  الدخل - /1

وكلما ، واه المعیشي والاجتماعيسترتقى بمإستھلاكھ وإ معھرتفع دخل المستھلك زاد إ فكلما ،المستھدفة

  . ضطر إلى الاستغناء على شراء العدید من السلعإنخفض دخلھ إ

 لھ أثر مباشر على ،حتمالات الحیاة لأطول مدةإرتفاع إرتفاع متوسط عمر الفرد مع إن إ " : )العمر( السن - /2

ص یخلق أنواع جدیدة من شخزیادة متوسط العمر الافتراضي لل  فمع طول أو،السلوك الاستھلاكي للأفراد

   1" . إلى الأمان ومزید من الموارد المالیةة حیث تزداد الحاج،الرغبات التي یجب إشباعھاالحاجات و

 أدى إلى ظھور ،ثر كبیر في السلوك الشرائي للمجتمعأزیادة أعداد النساء العاملات لھ إن  " :  الجنس- /3

 فترغب المرأة دائما في تغییر ،تختلف من المرأة إلى الرجلن الأذواق أكما ، حاجات جدیدة تتطلب الإشباع

 النساء إطالة الحدیث مع البائع بشأن السلع المراد شرائھا اتكما أن من ھوای، ا أكثر من الرجلتبدیل ملابسھو

ھتمام المرأة على مظھر إ كما ینصب ،قصر منھ للمرأةأك تتم عملیة البیع للرجل في وقت  لذل،بعكس الرجال

   2" .سعرھا وخاصة خاصیة تركیبھا والمواد الداخلة في صنعھا و، بعكس الرجل الذي یھتم بجوھرھالعةالس

النسبة للسلع التي یعتبر حجم الأسرة من المعلومات الھامة التي یبحث عنھا مدیر التسویق ب:  حجم الأسرة - /4

ن أفراد كل فرد م و،ھرومنزلیة وغیرھا الكالآلات كالسیارات والأثاث و،ستعمال أسرة بأكملھالا تباع إلا لإ

  .الخدماتسلوكیات الشراء للسلع و وأما على كمیة الشراء إالأسرة یمثل وحدة شراء وھذا ینعكس 

خر سواء داخل الدولة  من مكان لآیث تزاید الاتجاه نحو نزوح السكانح" :  إعادة التوزیع الجغرافي - /5

الأسرة نھ یؤثر على أ كما ،خدماتات جدیدة ومن ثم سلع جدیدة وذا یخلق حاجھ و،من دولة لأخرى الواحدة أو

                                                                              3" . ومن ثم اتساع الفجوة من جیل لآخر،نفصال الأجیالإحیث قد یترتب على الھجرة 

لشرائي ھي عوامل الأخرى التي تؤثر على سلوك المستھلك اأھم مجموعات ال " : العوامل التسویقیة:  ثانیا

ر یتم فكل ھذه العناص ،الترویجیع وزالتو، التسعیر، الماركة ،التغلیف،  المنتج :المتغیرات التسویقیة وھي

   4" .تجاه منتجات الشركةإیجابي من المستھلك إتخطیطھا بھدف تحقیق تأثیر 

 على سلوك المستھلك الشرائي، لذا فرجل التسویق یعمل  في التأثیرعالاتلعب عناصر المزیج التسویقي دورا ف

  .یحاول من خلالھ إغراء وجذب المستھلك للشراءمناسب وفعال، على إیجاد مزیج تسویقي 

 فیصمم ،یعمل رجل التسویق على إنتاج سلعة نابعة من رغبة وحاجة المستھلك نفسھ لھذه السلعة:  المنتج - /1

ثر أ والتي یكون لھا ، ھذا المستھلك من حیث الشكل واللون وطریقة تغلیف ھذه السلعةمنتج یتلاءم وخصائص

  .كبیر في جذب ھذا المستھلك

                                                
  .233 ص،  سابقالمرجع ال،   كیف تسیطر على الأسواق : عبد السلام أبو قحف.د   1
  .885 ص،  سابقالمرجع ال :عادل حسن .  جمیل توفیق ، د.د   2
  .235 ص،  سابقالمرجع ال،   كیف تسیطر على الأسواق: عبد السلام أبو قحف .د   3

4  Armard Dayan et autres : Le Marketing , presse universitaire de France , France , 1985 , p142. 
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قتناء إجل أبالبحث عن سیاسات تسعیریة تتلاءم مع قدرة المستھلك من یقوم المسوقون عادة :  السعر- /2

 والذي ،ساس السعر السیكولوجي للمنتوجالمنتوج، وتعمل السیاسة الأكثر نجاحا في تسعیر منتجاتھا على أ

  .یعتمد على وضع سعر مقنع للمستھلك من ناحیة تناسبھ مع الجودة ونوعیة السلعة المعروضة لدى ھذا الأخیر

 مختلفة تجعل ةلھا إلى عدة نقاط بیعیاطریقة عرض المنتجات على أرفف المحلات وسھولة أیص : التوزیع- /3

 وتعمل على التأثیر في سلوكھ الشرائي باختیاره السلع المتاحة أمامھ من ،ستھلكھذا المنتوج أكثر قربا من الم

  .المعارضحلات وخلال الم

سوق من ختیارات المستھلك للسلع المطروحة في الإ لھ أھمیة كبیرة في التأثیر على ھذا العنصر :الترویج - /4

 والتي تستعمل بكثافة عبر ،اع والجذبالإعلانیة التي تعتمد على أسلوب الإقنخلال الحملات الترویجیة و

حتكاك مباشر معھا على مدار الساعة، فتأثیرھا كبیر وفعال إوسائل الإعلام المختلفة والتي یكون المستھلك في 

  .على التوجھات الشرائیة للمستھلكین

نعكست إالجدیدة التي  الآثار والتغیرات ترتب على التقدم التكنولوجي العدید من " : العوامل التكنولوجیة:  ثالثا

 وكذلك أدى إلى ، فظھور تكنولوجیا جدیدة أدى إلى ظھور منتجات وخدمات جدیدة،على سلوك المستھلكین

 إمكانیة الحصول على زدادتإتفعت درجة التحكم في المعلومات ورإر طرق جدیدة للشراء والدفع، كما ظھو

صة المتاحة للحصول على السلع في أي وقت ومن بناء قواعد بیانات تسویقیة، كما أصبحت الفرالمعلومات و

  .أي مكان فضلا عن ظھور وتعاظم تواجد السلع التي تصنع بالطلب ولیس فقط السلع النمطیة

  1" . الماضي بسبب التقدم التكنولوجين المستھلك أصبح أكثر حریة الآن عأي أن

   :  فمثلا،ستجابة للتكنولوجیا الحدیثةإر یضا أن المستھلك أصبح الآن أكثبالإضافة إلى ما سبق یمكن القول أ

  .الخدمات/ أصبح یشارك المنتجین في صناعة السلع-   

  . یستطیع الاتصال بالمصانع في أي وقت دون الحاجة إلى وسیط-   

التسھیلات المتاحة، فیمكنھ الآن طلب السلعة من أي مكان في العالم تطیع الاستفادة من مزایا الغیر و یس-   

  دون 

  . دون الحاجة للقیام بعملیة الطھي في المنزلمثلا، د على وسیط أو مورد قریب أو مطعمالاعتما 

  .القیام بالشراء الآلي -   

  

  

  

  

  

                                                
  .236 ، ص سابقالمرجع ال،   كیف تسیطر على الأسواق: عبد السلام أبو قحف .د   1
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  : خلاصة المبحث الثاني

نطلاق أي سیاسة تسویقیة تعتمدھا المؤسسة، وعلیھ إالمستھلك ھو نقطة البدایة ومركز یبدو واضحا أن       

جل تحقیق أھدف الذي تسعى المؤسسة وراءه من ھتمامھا، لأنھ الإأن تضع المستھلك مركز ه الأخیرة فعلى ھذ

  .نجاحھا في السوق وسط المؤسسات المنافسة

وحتى تسیطر مؤسسة ما على سوقھا یجب علیھا فھم واستیعاب حاجیات ورغبات مستھلكیھا عن طریق تحدید 

ة كالدوافع والحاجات الإنسانیة وعة العوامل الداخلی والذي یتأثر بدوره بمجم،لاستھلاكيا مخصائص سلوكھ

خلال سلوكھ الشرائي، ودون إھمال  توجھ المستھلك  وكلھا تعتبر عوامل نفسیة،الإدراك والتعلم والشخصیةو

 والمتمثلة في ثقافة الفرد ،السلوك بصفة نھائیةھذا ة الخارجیة التي تلعب دورا ھاما في توجیھ لعوامل البیئ

 ،العائلة التي تحتضنھ وكذلك الأسرة و، للجماعات المرجعیة والطبقة الاجتماعیة التي یعیش بھانتماءاتھإو

 وما یواجھھ ھذا یرات التسویقیة في حیاتھ الیومیةبالإضافة إلى العوامل الدیمغرافیة المحیطة بھ، مع إضافة التأث

  .لمزیج التسویقيالمستھلك من إعلانات وحملات ترویجیة ومزیج متناسق ومقنع لعناصر ا

ستھلاكي إ تعمل معا في توجیھ وصیاغة سلوك  فھي،خارجیةصر والعوامل سواء كانت داخلیة أوفكل ھذه العنا

المعاومات،مع  تحیط بھ أیضا الظروف التكنولوجیة الحالیة من سھولة الاتصالات ووفرة ،محدد لمستھلك ما

  .مناسبالبدائل السلعیة وسرعة اتخاذ القرار الشرائي التعدد 

 وسد ،جل تحقیق أھداف المؤسسة من جھةأم وتحدید ھذه العوامل مجتمعة من ویسعى رجال التسویق إلى فھ

 حتى تحافظ ھذه المؤسسة على الاستمراریة والبقاء ،من جھة أخرىوإرضائھم حاجیات ومتطلبات المستھلكین 

 .في السوق
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   : وولائھ للمنتجاتالسلوك الشرائي للمستھلك:  المبحث الثالث

  
            إن التركیز الأساسي لرجل التسویق في دراسة سلوك المستھلك ھو التعرف على الطریقة التي یتخذ 

بھا المستھلك قرار الشراء، ویفید ذلك في تصمیم الاستراتیجیات التسویقیة المناسبة للتأثیر في المستھلك 

التجاري، والغلاف المناسب الذي سیقوم باختیاره كوسیلة لإشباع والحصول على تفضیلاتھ فیما یتعلق بالاسم 

حاجاتھ، وقد إھتم الباحثون والممارسون بدراسة عملیة الشراء الاستھلاكي، وقد توصلت الدراسات إلى أن 

عملیة الشراء تمر بعدة خطوات تبدأ من الشعور بالحاجة وجمع المعلومات وتقییمھا، وتنتھي بسلوك ما بعد 

، وترتبط عملیة الشراء كذلك بالأدوار التي یتخذھا الفرد لإتمام ھذه العملیة، وتنبع أھمیة دراسة خطوات الشراء

الشراء من أن أوجھ التركیز لرجل التسویق قد إنتقلت من مجرد الإھتمام بقرار الشراء إلى الإھتمام بشكل أكبر 

 قرار شرائھ وتقییم ھذا القرار، ومن ثم یقوم بعملیة الشراء، أي الخطوات التي یمر بھا المستھلك حتى یتخذ

  .المستھلك بتبني إستھلاك منتوج معین ومنحھ ولائھ الاستھلاكي

ولھذا فإن تركیزنا على دراسة أدوار الشراء ومراحل عملیة الشراء وما یتخللھا من قرارات أثناء الشراء 

 یمكننا من معرفة الاعتبارات التي یأخذھا ستھلاكھ بشكل كامل،ي المستھلك لمنتوج ما مع ولائھ لإوكذلك تبن

المستھلك في الحسبان عند تفكیره في شراء سلعة أوخدمة معینة، وفي الواقع العملي لا یمر المستھلك بجمیع 

  .ھذه الخطوات في كل مرة یقوم بھا لشراء السلع والخدمات التي یحتاجھا

  

   :السلوك الشرائي وأدوار الشراء:  المطلب الأول
    یثیر موضوع السلوك الشرائي وإتخاذ قرار الشراء لدى الأفراد إھتماما كبیرا من قبل رجال التسویق،      

لذلك فإن فھم ھذا السلوك وتحدید أنواع السلوك الشرائي المختلف أثناء إتخاذ قرار الشراء یساعد رجال 

لى وضع إستراتیجیة تسویقیة تناسب التسویق في فھم المؤثرین الرئیسیین في ھذه القرارات، ومن ثم العمل ع

  .كل فرد من ھؤلاء الأفراد المؤثرین في القرار النھائي عند الشراء

   :السلوك الشرائي للمستھلك النھائي وأنواعھ:  الفرع الأول

أنھ الذي یقوم بشراء عتبار المستھلك النھائي على یمكن إ : تعریف السلوك الشرائي للمستھلك النھائي:  أولا

 ونجد ،ستھلاكیز ھذه السلع على أنھا نھائیة الإ وتتم،ستھلاكھا لنفسھ بشكل نھائي بغرض إستخدامھا أوإالسلع

  : منھا

  .السلع المعمرة والسلع الغیر معمرة -

 .السلع المیسرة وسلع التسویق -

 .السلع الخاصة -
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ت لإستعمالھ الشخصي،  من یقوم بشراء السلع والخدماھو"  :  یمكن تعریف المستھلك النھائي على أنھاإذ *  

   1  ".لتقدیمھا كھدیة لشخص آخر، أوھمیلالأفراد الذین یعأوإستعمال أفراد أسرتھ أو

ستھلاكا نھائیا بما ینطوي على ذلك منتج إھو المستھلك الذي یستھلك ال " : النھائي كذلكالمستھلك ویعرف *  

ختلف عن ھذا ت بحیث لا ت،لاستھلاكالتمتع بھا لإشباع أغراض ا، أوالسلع أوالخدمات أومن المنتجات

 2 " .الاستھلاك سلعة أخرى تصلح لإشباع حاجة ما

عندما یحاول المستھلك بشكل عام الحصول  " : ویمكننا أن نعرف السلوك الشرائي للمستھلك النھائي بأنھ*  

فإنھ یمارس سلوك  حالیة والمستقبلیة، وللقیام بذلكعلى العدید من المنتجات التي تشبع حاجاتھ ورغباتھ ال

الذي یبذلھ المستھلك في سلوكھ الشرائي یختلف باختلاف درجة ) البدني والذھني(شرائي معین، إن الجھد 

 المبذول لشراء معجون أسنان مثلا ھناك إختلاف في الجھد(ة لھ ھتمامھ بالمنتج وأھمیة ھذا المنتج بالنسبإ

  3  ").مقارنة بشراء سیارة جدیدة

 التي یقوم بھا المستھلك من أجل إقتناء العملیةھو ذلك التصرف أو" سلوك الشرائي تبار العإذا نستطیع إ*  

یة، مستقبل بعد القیام بدفع ثمنھا للبائع لإشباع حاجة ورغبة حالیة أو أي،خدمة معینة بصفة مباشرةسلعة أو

 ."ھاھا وإشباعیقالحاجة حتى تحقوتمر ھذه العملیة بعدة مراحل من أول ظھور للرغبة أو

  : ومن خصائص السلوك الشرائي للمستھلك النھائي نجد

  .یشتري بكمیات محدودة -

 .معلوماتھ عن السلع محدودة -

 .طلبھ على السلع طلب مباشر -

 .عدد لا نھائي من المنتجات -

یمكن أن نقسم أنواع السلوك الشرائي إلى فئتین، الفئة : أنواع السلوك الشرائي للمستھلك الشرائي :  ثانیا

رتباطھا فیما بینھا ومقدار التفكیر ، وكذلك إى تقسم السلوك الشرائي حسب سعر المنتجات وتكرار شرائھاالأول

والبحث عنھا، أما الفئة الثانیة تقسم السلوك الشرائي حسب مستوى الانجذاب ودرجات الاختلاف بین العلامات 

  .التجاریة للمنتجات

   4  :  أنواع  للسلوك الشرائي للمستھلكةتمییز بین ثلاثال یمكن :  تقسیم السلوك الشرائي حسب الفئة الأولى- /1

 وھو أبسط أنواع السلوك الشرائي ویحدث عندما یشتري المستھلك : )يالروتین(  السلوك الشرائي البسیط- /أ 

 نتج والماركات الموجودة منھمن ھذا ال، والمستھلك یعرف الكثیر عمنتجات منخفضة التكلفة وبشكل متكرر

یلات واضحة بین ھذه الماركات، والمشتري لا یفكر كثیرا ولا یعطي وقت طویل للبحث عن مثل ھ تفضولدی

                                                
  .149، ص 1978،  ، القاھرة ، دار النھضة العربیة  إدارة التسویق :محمود صادق بازرعھ .د  1
طاش سنتر ، البی " بولوجیا الاقتصادیةودراسة في الأنثر " والدول النامیة  السلوك الاستھلاكي للسائح في ضوء واقع الدولة المتقدمة: یسري دعبس    . د  2

  .53ص، ، دون ذكر السنة  ، الإسكندریة للنشر والتوزیع
  .39 ، ص سابقالمرجع ال،   مبادئ التسویق: فھد سلیم الخطیب .د  3
 . 40نفسھ ، ص مرجع ال : سلیم الخطیب فھد. د  4
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یت، الزیت، المشروبات الملح، علب الكبر(  وتسمى المنتجات المنخفضة الارتباط مثل،ھذه المنتجات

  ).الخ...الغازیة

وفة بالنسبة لھم یصبح السلوك الشرائي  عندما یواجھ المشترون ماركة غیر مأل:  السلوك الشرائي المحدود- /ب

أكثر تعقیدا، ویكون المستھلكین مدركین بشكل كامل لفئة السلعة ولكن لا تكون جمیع الماركات وخصائصھا في 

  .یحاولون تقلیل المخاطرة من خلال جمع المعلومات حول ھذه الماركةفئة السلعیة مألوفة بالنسبة لھم، فھذه ال

 ولا یتم ، أحیانا قد یواجھ المسوقون قرارات شرائیة معقدة لمنتجات غالیة الثمن:لمكثف السلوك الشرائي ا- /جـ

من فئة سلعیة غیر مألوفة بشكل كبیر بالنسبة لھم، بالنسبة لمثل ھذه المنتجات فإن اؤھا باستمرار ضشر

ذ بعین الاعتبار عند خرفون أیضا العوامل التي یجب أن تأالمشترین لا یعرفون الماركات المتوفرة منھا ولا یع

تقییم الماركات المختلفة من ھذه المنتجات، وفي ھذه الحالات یستخدم الأفراد السلوك الشرائي المكثف من 

  .ركات المختلفة قبل اتخاذ القرار الشرائي النھائيا ومقارنة الم،خلال جمع المعلومات من مصادر مختلفة

  : لتي تواجھ المستھلكین الشرائیة اتاالشكل التالي یلخص أنواع السلوك

  

    الشرائیة للمستھلكتالقرارات والسلوكا :15 شكل رقم                           

     السلوك الشرائي المحدود                  السلوك الشرائي المكثف    السلوك الشرائي الروتین        
  منتجات مرتفعة الثمن       منتجات منخفضة الثمن

  الشراء غیر متكرر      تكررالشراء م

  منتجات عالیة الارتباط      منتجات منخفضة الارتباط

   غیر مألوفة             فئة سلعیة وماركة                                وفة                                 فئة سلعیة وماركات مأل

  تفكیر وبحث مكثف      تفكیر وبحث قلیل 
            

  .41، صنفسھ مرجع ال  : الخطیب سلیمفھد.  د   :المصدر                                 

  

 را جذریایتغیر سلوك المستھلك أثناء إتخاذ قرار الشراء تغی:   تقسیم السلوك الشرائي حسب الفئة الثانیة- /2

 ،ب ذلك العدید من المشاركین كما تطلاعبحسب السلعة التي یرید شراءھا، وكلما كان اتخاذ قرار الشراء ص

  1 : وبالتالي یصبح سلوك المستھلك حذرا أكثر، ومن أنواع السلوك الشرائي أثناء اتخاذ قرار الشراء نجد
   
 المستوى العالي من  یلاحظ السلوك الشرائي الصعب في الوضع الذي یكون:  السلوك الشرائي الصعب-/أ

یة بین مختلف العلامات التجاریة للسلع، والمستوى العالي ختلافات جذرإنجذاب المستھلكین یترافق مع إ

عن كن أن یكون بمثابة وسیلة للتعبیر وشرائھا یم السلعة تساوي كثیرا،  كانتا المستھلكین لھ مكانتھ إذابذلإنج

  .الذات

                                                
 .، بتصرف 197 -196 ، ص 2002  مصر ،، منشورات دار علاء الدین ترجمة ، )، المعلومات ، البیئة ، الأسواق السلوك(  التسویق:لر فلیب كوت. د  1
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عندما نجذاب لمتردد في أوضاع المستوى العالي من الإتم السلوك الشرائي ا ی:  السلوك الشرائي المتردد- /ب

ف بین مختلف العلامات التجاریة تكون السلعة غالیة الثمن وشرائھا مرتبط بخطر یحدث نادرا، إلا أن الاختلا

  .یس كبیرال

اب المنخفض للمستھلك نجذلوك الشرائي التقلیدي في ظروف الإ یلاحظ الس: السلوك الشرائي التقلیدي- /جـ

تنوعة، فالمستھلكون لا یبحثون عن معلومات إضافیة حول غیر الكبیر بین العلامات التجاریة الموالاختلاف 

 بحاجة إلى التفكیر ملیا حول أي علامة تجاریة ایثمنون مواصفاتھا، ولیسو، ولا یقیمون أو العلامات التجاریة

  .سیشترون

وضع یترافق فیھ المستوى المنخفض  یتبع المستھلكون السلوك البحثي في :  السلوك الشرائي البحثي- /د

جذاب المستھلكین باختلافات ملموسة وجوھریة بین مختلف العلامات التجاریة، ویقوم المستھلكون ببساطة لان

  .وفي الكثیر من الأحیان بتغییر العلامات التجاریة

 مستوى الانجذاب والاختلاف بعة للسلوك الشرائي للمستھلك حسبوالشكل التالي یبین الأنواع الأر •

  .الجوھري بین العلامات

  

أنواع سلوك الشرائي للمستھلك حسب مستوى الانجذاب ودرجات الاختلاف بین العلامات  :16 رقم شكل

  .التجاریة

  
  نجذاب           مستوى منخفض من الإنجذاب                 مستوى عال من الإ                                      

الاختلاف الجوھري بین العلامات التجاریة 

  المتشابھة 

غیر الجوھري بین العلامات لاختلاف ا

  التجاریة المتشابھة
  

  

  : المصدر
Henry Assael : Consumer Behavior and Marketing Action , Kent Publishing Company , Boston, 

1987 , P87 . 
  

  

  

  

 

  سلوك شرائي بحثي  سلوك شرائي صعب

  )عادي(سلوك شرائي تقلیدي  سلوك شرائي متردد
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  : المشتركون في أدوار الشراء : لثانيالفرع ا

وما الدور الذي یمارسھ عرفة الأفراد الذین یشتركون في إتخاذ القرار الشرائي؟ یحتاج المسوق إلى م        " 

كل واحد منھم في ھذا القرار؟ خاصة في حالة المنتجات التي یتطلب شرائھا قرار جماعي، مثلا شراء سیارة 

  1 ".و متخذ قرار شراء السجائر، أما المرأة فھي التي تتخذ قرار شراء مواد الغسیلللعائلة، والرجل عادة ھ

  

   : أسباب تقسیم أدوار الشراء وأھمیتھا: أولا

 ھناك عدة أسباب وراء تقسیم رجل التسویق لأدوار الشراء لدى :  أسباب تقسیم أدوار الشراء للمستھلك- /1

   2  : ، ویمكن أن نذكر منھا المستھلك

    :ستخدام السلعة أسباب ترجع إلى إ-/أ

  .عدم الخبرة -

 .عدم توافر الوقت  -

 .قدرة الشرائیةمعدم توافر ال -

 ).شراء الدواء یحتاج إلى مشورة الطبیب( یولوجیةزوجود عوائق قانونیة أو فی -

    :الخدمةب التي ترجع إلى طبیعة السلعة أو الأسبا- /ب

د یكون مستخدم السلعة ھو المقرر لما یجب شراؤه، فق:  عندما لا یستطیع الفرد تحمل ثمن السلعة -

  .ویقوم شخص آخر بالشراء والدفع في نفس الوقت

كفلھا  مثال ذلك الرعایة الصحیة التي تت،الخدمة مدعمة بواسطة القائم بدفع قیمتھا/ عندما تكون السلعة  -

تحمل الشركة جزء من التكلفة ن حیث تیریا التي تقوم بإنشائھا للعاملیالكافیتالشركات للعاملین فیھا، أو

 .ویتحمل العاملون الجزء الآخر

 یقبلھا لیس لعدم قدرتھ ، فمستخدم السلعة)خدمات المجانیةالسلع وال(الخدمة مجانا عندما تقدم السلعة أو -

 . المادیة على شرائھا بل أنھا متوافرة بالمجان

 مفھوم  للحاجات والرغبات فإن الأسباب  على ضوء تحدید:  الحاجات والرغبات وطبیعة التوجھ بالسوق- /جـ

  : تكون كما یلي

  ).الأدویة(أسواق موجھة بالحاجات  -

 ).ملابس مصنوعة من الفراء(أسواق موجھة بالرغبات والاحتیاجات البیئیة  -

 ).الواجبات السریعةالأغذیة أو(الأشخاص ورغبات البیئة أسواق موجھة بحاجات  -

 ).المسارححضور حفلات ب(أسواق موجھة بالرغبات  -

                                                
  .52، ص 1997،  ، عمان 2، الطبعة  ، دار صفاء للنشر والتوزیع )من المنتج إلى المستھلك(  التسویق:طارق الحاج وآخرون . د  1
 .214 -213، صسابق المرجع ال، سیطر على الأسواق كیف ت: عبد السلام أبو قحف . د  2
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یمثل تحدید وتقسیم أدوار الشراء للمستھلك أھمیة بالغة یسعى إلیھا رجال :  أھمیة تقسیم أدوار الشراء- /2

 من خلال التعرف على خصائص ،التسویق تساعدھم في رسم البرامج التسویقیة الفعالة والمناسبة للمؤسسة

  1  : ق بما یليالسلوك الشرائي لمتخذ قرار الشراء، ویسمح ذلك لرجل التسوی

  .ستقصاؤھم في البحوثخاص الواجب إختیار بدقة الأشإ -

 .یةتجدید محتوى الرسائل الإعلان -

 .اختیار وسائل النشر الأكثر ملائمة

  .تكییف تصمیم المنتجات للأشخاص الذین لھم تأثیر قوي على قرار الشراء -

 . التوزیعالمساعدة في إختیار شبكات -

 .ي القائم بالدفعتحدید السعر المناسب الذي یرض -

 .الشركات وتذلیل الصعاب التي قد تواجھھم بالشراء من المتاجر أوتسھیل مھمة القائ -

   :أدوار شراء المستھلك والتأثیر المتبادل داخل الأسرة: ثانیا

 لكي نستطیع تفسیر قرار المستھلك النھائي، لابد أن نتعرف على أدوار:   أدوار شراء المستھلك النھائي- /1

   2 : ختلاف عملیات الشراء ذاتھا، وھذه الأدوار ھيء والتي قد تكون مختلفة، بإالشرا

المبادر ھو الشخص الذي یطرح فكرة الشراء لأول مرة، ولیس بالضرورة أن یكون المبادر  :  المبادرون-/أ

ة السلعة یع وطبلزوجة، ویختلف المبادر حسب نوعیةا فقد یكون المبادر الزوج أوھو من یتخذ قرار الشراء،

  .  والسیاراتالمراد شراءھا كالأثاث

:   وھم الأشخاص الذین یؤثرون على قرار الشراء، فقد یكون المؤثر على قرار الشراء:  المؤثرون- /ب

  .الخ...صدقاء، العائلة، زملاء العمل،الأ

، ویقنعون الخدمةین یعطون المعلومات عن السلعة أور آخر المؤثرون على الشراء، ھم الأشخاص الذیببتع

 الذي یعرض السلعة ویقترح إستعمالھا، في الرسائل االغیر على شرائھا، ومن أمثلتھم كل من نجم السینم

  .على والدیھ لشراء سلعة معینةللتأثیریة، والطفل الذي یبكي الإعلان

عینة، لعلامة مین یتخذون قرار شراء سلعة ما، أوالأشخاص الذ وھو الشخص أو:  قرار الشراءا متخذو- /جـ

 في حین حالة شراء ،الخ...الزوجة، الزوج والزوجة معا، : فمثلا عند شراء الأثاث قد یكون متخذ القرار

 الطفل الذي یحدد لوالدیھ : ذلك نجد  الأطفال، فقد یكون قرار الشراء تتخذه الزوجة وحدھا، ومن أمثلةملابس

  .شرائھاباللعبة التي یرغب 

                                                
1   Davis (H,L) : “ Decision Making Within the Honse Hdd ”, Journal of Consumer Research , Vol 2 , N0 4 , 1976 , 

P214.   
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  واحدأن یتقدم أكثر من فردقرار الفردي، أووعندھا نطلق على قرار الشراء بالویقوم فرد واحد باتخاذ القرار 

باتخاذ القرار، وعندھا یكون قرار الشراء جماعي، كما في حالة قیام مدیر المشتریات ومدیر التسویق ومدیر 

  .الإنتاج بتقریر شراء مادة معینة

یة لإقناعھم بشراء  الرئیسي للحملات الإعلانھم الھدفوأیا كان عدد من یقرر الشراء، فإن مقرري الشراء 

  .المنتجات المعلن عنھا

 وھو من یقوم بعملیة الشراء الذي لیس بالضرورة أن یكون متخذ القرار نفسھ، فمثلا :  القائمون بالشراء- /د

  :  شراء الملابس

  .قد یكون المؤثر على القرار الابن -

 .ومتخذ القرار الأب -

 .كون الأمولكن المشتري قد ت -

  .قراردور تنفیذي بما یتم إتخاذه من  دوره ھنا ،أي أن القائم بعملیة الشراء

 وأمثلتھموف یستعملون ویستخدمون السلعة أوالخدمة المشتراة  وھم الأشخاص الذین س:  السلعةا مستعملو- /ھـ

:  

  .الفرد الذي یستلم ھدیة -

 .العامل الذي یعمل على آلة معینة -

وذلك من أجل  إستعمال السلعة، ھتمام بھم للتعرف على أحاسیسھم بعدیق الإیجب على المسؤولین عن التسوو

  .ة، ولضمان تكرار الشراءیتطویر السلعة من خلال معالجة العیوب التي تظھر في ظروف الاستعمال الحقیق

یحاول كل من الزوج والزوجة ممارسة أقصى درجات  :  التأثیر المتبادل لأدوار الشراء داخل الأسرة- /2

 عند إتخاذ معظم القرارات الشرائیة للسلع أوالخدمات التي تحتاجھا الأسر، عموما یمكن ایراد أشكال لتأثیرا

   1  :  المتبادل بین الزوجین كما یليالتأثیر

عن الزوجة باستخدام كافة المعلومات المتوفرة م الخبیر والذي قد یكون الزوج أو یقو):Expert( الخبیر -/أ

لمراحل الأولى منھا  بھدف التأثیر على عملیة الشراء وفي مختلف ا،الخدمةمن السلعة أوالبدائل المتاحة 

  . الأخیرةوالمتوسطة أو

نة الطرف الزوجة بممارسة نوع من التأثیر المستمد من مكا أو حیث یقوم الزوج):Ligitimacy( الشرعیة - /ب

ما یجب شراءه أواستخدامھ من ماركات لنھائي في تقریر صاحبة القرار االذي یشعر أنھ أوأنھا صاحب أو

فراد الأسرة الأساسیین كالزوج أوالزوجة خدمیة، وقد تتحدد الشرعیة بواسطة الدخل المتاح  لأحد أسلعیة أو

  . كلاھماأو

                                                
 .302،  301 ، ص سابقالمرجع ال  :محمد إبراھیم عبیدات. د  1
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الزوجة بھدف التأثیر بینھما حول در المساومة إما من الزوج أو وقد تص:)Bargaining( المساومة - /جـ

اوضیة داخل الأسرة في كل حالة ھم الأسرة، وھو ما یعكس في النھایة توزیع القوة التفالسلع والخدمات التي ت

  .أعضائھاافة أطرافھا أویفید كأوموقف یستدعي سلوكا شرائیا أوّإستھلاكیا یؤثر أو

طراف  تستخدم المكافأة من أي طرف داخل الأسرة وخاصة الزوج للتأثیر على الأ):Reward(ة  المكافأ- /د

تخاذه، یأخذ الزوجین الطابع ي الأسرة وإقناعھم، خصوصا الزوجة بصحة القرار الذي سیتم إالأخرى ف

  .العاطفي في عملیة التأثیر من كل طرف نحو الآخر أوعلى العكس أحیانا

لمتبادل بینھما قبل كل ھذه الأسالیب للتأثیر ا من الزوج والزوجة ممارسة بعض أووبشكل عام، یحاول كل* 

  .تخاذ القرار الشرائي لتحقیق الخدمات التي تحتاجھا الأسرة، وإشباع رغباتھا وحاجاتھاوأثناء وبعد إ

  

   :قرارات ومراحل عملیة الشراء:  المطلب الثاني
الامتناع عن  رجال التسویق عن سلوك المستھلك ھو عملیة إتخاذ القرار إما بالشراء أوأكثر ما یھم        

العملیة، فالمشكلة التي تكمن وراء القرار ھي قدرة المستھلك في  وكذلك مراحل وخطوات ھذه ،الشراء

  .خارجیة تعمل على توجیھ ھذا القراروالوصول إلى قرار شراء سلیم وسط ضغوطات ومؤثرات داخلیة 

  

   :قرارات الشراء للمستھلك:  الفرع الأول

 وإذا أردنا تحلیل ھذه ات،رإن أي مستھلك یتخذ یومیا كثیرا من القرا : أنواع قرارات المستھلك:  أولا

  1  : تجاھین رئیسین وھماإالقرارات فإننا نجد أن ھذه القرارات تعتمد على 

 وحتى ،القرار؟ وجوھر القرار بالحقیقة یختلف باختلاف القراربذا تم  وھو ما یعني ما: جوھر القرار- /1

   : وھي،لمستھلك باتخاذھانتعرف على جوھر القرار فلابد من أن نعرف أنواع القرارات التي یقوم ا

؟ وكم من الوقت   وھي قرار كم سندفع، وھو القرار الذي یتفرع منھ عدة قرارات:  قرار یتعلق بالمیزانیة-/أ

  ؟ ؟ وھل ھذه الأموال كافیة أم نحتاج إلى أن نقوم بالاقتراض  نصرف ھذه الأموالىنحتاج حت

  ؟ م اتخاذه حسب أولویات الشراء للسلع وأھمیتھا وھو قرار یت: ؟ لا  قرار یتعلق بشراء السلعة أو- /ب

   : قرار یتعلق بالمخزن المفضل للشراء منھ- /جـ

   :المودیل المفضل لھذا المستھلك قرار یتعلق بالماركة و- /د

 إن القرارات منھا ما ھو سھل في اتخاذه وخطواتھ ومنھا ما ھو صعب :  التعقیدات تختلف من قرار لآخر- /2

  : ضح ھذا الأمر فلابد من معرفة درجة التعقیدات في القرار من خلال تصورین ھما وحتى نو،ومعقدا

 فكلما كانت المشاركة في القرار كبیرة، معنى ھذا أن القرار لابد من أن یمر في : حجم المشاركة في القرار-/أ

یفة، معنى ھذا  وھنا تكون درجة التعقید عالیة، في حین كلما كانت المشاركة ضع،ل وضمن أسس محددةحمرا

                                                
 .264،  263  صالسابق ،مرجع ال :رشاد الساعد . حمد الغدیر و د. د  1
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أن خطوات القرار تكون مضبوطة وسریعة وھذا ینطبق على الشراء المندفع والذي تكون نسبة التعقیدات بھ 

  .قلیلة

 وھذا یأتي ،إن شراء السلعة بأوقات متعددة یسمح للمستھلك بأن یتعلم الكثیر عن السلعة:   الوقت والتعلم- /ب

كون درجة التعقید فیھا قلیلة وعلى العكس كلما كان شراء السلع كذلك مع تكرار شراء السلعة، ھذه العملیة ت

  .قرار الشراء تكون تعقیدات أكثرفي لأول مرة فإن 

یجب على المستھلك أن یتخذ الكثیر من قرارات الشراء رغم المعوقات التي  : المستھلك واتخاذ القرار:  ثانیا

مات المتوفرة، كثرة البدائل عند الاختیار، ضغط النقص في العلاي طریقھ، مثل النقص في الأموال أوتقف ف

  .الوقت

ا ینطوي  إذ أن أي قرار یتخذه المستھلك إنم، للمستھلك عن التخطیط لقرار الشراءولعلاج ھذه المشاكل لا غنى

ق ق ویعني التخطیط في اتخاذ قرارات الشراء أن ید ،الاختیار بین البدائلعلى الكثیر من التصرفات في 

  : تخطیط قرار الشراء یفید المستھلك بطرق ثلاثةبل أن یصل إلى قراره النھائي، وقالمستھلك 

  .یجبر المستھلك أن یفكر بطریقة عقلانیة ثم یصنع الأھداف المعقولة -

 .یشجع المستھلك على أن یركز على بعض المشاكل الشرائیة -

 .یساعد المستھلك على اتخاذ القرار ووضع أولویات القرار -

ستھلكین مختلفون في ف فإن أغلب المستھلكین لا یخططون مشتریاتھم، على الرغم من أن المولكن مع الأس

  . إلا أن عملیة اتخاذ القرار معروفة للجمیع ویباشرھا الجمیع،اتھم على التخطیط وعلى اتخاذ القراراتارقد

   1  : وھناك أربعة أشكال مھمة للقرارات الشرائیة یجب على المستھلكین إتباعھا

 . ذا نشتري؟ وھذا ینطوي على اختیار بین السلع والعلامات المعروفة، أسعارھا، جودتھا، خدمتھاما -

أین نشتري؟ وھذا أھم قرار المشتري حیث تختلف الجودة والسعر والخدمة باختلاف مراكز الشراء  -

 .وباختلاف المحلات التجاریة

لي یجب أن  فیھا ضغوطا معینة، وبالتاع التي تلقىمتى نشتري؟ تعرف المحلات التجاریة أیام الأسبو -

 .تحسب لكل ھذا بتوفیر المخزون لمقابلة الزیادة في الطلب

 وھل یتم بأسعار ،كیف نشتري؟ وھذا یتضمن المسافة التي سینتقل إلیھا المستھلك لكي یتم الشراء -

 .محدودة أو قابلة للمساومة

ي قرارات الشراء بأربعة عوامل  العوامل المؤثرة فیمكن تلخیص : العوامل المؤثرة في قرارات الشراء:  ثالثا

 :وھي " طبیعة المستھلك، وطبیعة السلعة المشتراة، وخصائص البائعین والمنتجین، وطبیعة الموقف الشرائي"
2  

                                                
  .76 ، 75 ، ص سابقالمرجع ال :محمد سعید عبد الفتاح . د  1
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 تختلف القرارات الشرائیة للمستھلكین وكذلك طبیعة المراحل التي یمرون بھا أثناء ھذه :  طبیعة المستھلك- /1

 م ومدى قدرتھم،وطول الفترة اللازمة لإنھاء كل مرحلة منھا بحسب الخصائص الاجتماعیة ومعتقداتھ ،العملیة

  .الشراءم السابقة في التسوق وعلى التعلم وخبراتھ

یتأثر القرار الشرائي الخاص بسلعة ما بصورة مباشرة بخصائص تلك السلعة :  خصائصھاوعة السلعة  طبی- /2

دمات الملحقة بھا ومنافعھا الوظیفیة والاجتماعیة والنفسیة للمستھلك، ولذلك من حیث الجودة والسعر والخ

یسعي المنتجون باستمرار إلى إضافة منافع ومزایا جدیدة لمنتجاتھم بما یحقق الفائدة القصوى للمستھلكین 

  .ویشجعھم على شرائھا

 لعلامتھ التجاریة في عة ممتازة إذا نجح المنتج في تكوین سم:  طبیعة البائعین والمنتجین وخصائصھما- /3

 فإن ذلك سیؤدي إلى ، مدربین ورجال بیعاد على بیع منتجاتھ عن طریق متاجر ذات سمعة طیبةالسوق، واعت

  .زیادة ثقة المستھلك في تلك المنتجات وینمي ولاءه لھا ویشجعھ على شرائھا

تخاذ قرار الشراء، ي أحیانا في عملیة إالموقف الشرائتؤثر العوامل المحیطة ب:   طبیعة الموقف الشرائي- /4

 الوقت المتاح للشراء والظروف المالیة والاجتماعیة المرتبطة بمكان -  ضمن ما تشملھ-وتشمل تلك العوامل 

الشراء، فمثلا یمكن أن یترتب على ضیق الوقت المتاح للشراء أن یتخذ المستھلك قرار الشراء في غیاب 

لقرار عنھ في ظل من وقت وجھد البحث عن البدائل، وبذلك تختلف نتیجة ا وأن یقلل ،المعلومات اللازمة

  .الأحوال العادیة

 ھتماما كبیرا من قبل رجال یثیر موضوع إتخاذ القرار الشرائي إ: تخاذ القرار الشرائي في الأسرةإ : رابعا

  فھم المؤثرینسویق على في الأسرة یساعد رجال التتخاذ القرار الشرائيالتسویق، ذلك إن فھم میكانیكیة إ

عبر الرئیسیین في قرارات شراء السلع والخدمات، بالإضافة إلى تأثیر كل من الزوج والزوجة والأطفال 

  .مختلف  مراحل القرار الشرائي

لذان یشكلان العمود من المعروف أن الزوج والزوجة ھما ال" :   دور الزوج والزوجة في اتخاذ القرار- /1

 وبناءا علیھ فإنھ من المنطقي أن یكون لأحدھما تأثیر أكبر في ،)ستھلاكیةحدة إجتماعیة إكو(الفقري للأسرة 

 الأكبر  التأثیراتخاذ مختلف القرارات التي تھم الأسرة، وما یھمنا ھنا ھو أن بعض القرارات الشرائیة قد یكون

خر وبحكم دورھا التقلیدي في ، وعلى الجانب الآ الأسرةوالمسؤول الرئیسي عنفیھا للزوج باعتباره الممول 

 القرارات الشرائیة عند شراء الأغلبیة الساحقة من السلع  بعض فقد یكون للزوجة تأثیر أكبر في اتخاذالأسرة،

المیسرة والتسویقیة التي تحتاجھا الأسرة، كما قد یكون لكل من الزوج والزوجة تأثیرا متساو نسبیا عبر مختلف 

  1  .")الخ...كالثلاجات و الغسالات (لسلع المعمرة القرار الشرائي للعدید من ا

 یحاول الأطفال الصغار وفي كل المجتمعات التأثیر على قرارات : ثیر الأطفال على القرار الشرائي تأ- /2

 یكتسبون العدید من المھارات -أي الأطفال- مشراء السلع والخدمات في الأسرة التي یعیشون فیھا، ذلك أنھ

                                                
 .303  ، صسابقالمرجع ال :محمد إبراھیم عبیدات .  د 1
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منذ الأیام الأولى یة التي یتعرضون لھا من والدیھم وغیرھم، التنشئة الاجتماععملیة التطبیع أوالاتصالیة خلال 

  .من ولادتھم

مون بالكثیر من المحاولات للتأثیر و أن الأطفال أثناء تفاعلھم مع باقي الأفراد في أسرھم یقیضاف إلى ذلك" 

كونون أكثر میلا للمشاركة في  فإنھم غالبا ما یسنام، أما بالنسبة للأطفال أكبر على قرارات الشراء لدى أسرھ

  1  ".نشطة الأسرة الاستھلاكیةكل أ

تخاذ صفات العامة التي تمیز عملیة إستخلاص بعض الیمكن إ: قرار الشرائي التخاذ ممیزات عملیة إ: خامسا

   2 :  ا، ومنھالقرار الشرائي

 ذلك أن المشتري المفترض یمكنھ الانسحاب في أي إن عملیة قرار الشراء لیست حتمیة دائما كما تبدو، - /1

 المتاحةت لدیھ مثلا قوة الحاجة للشراء، أولم تكن البدائل ءلمرحلة تسبق الشراء الفعلي، وذلك فیما لو تضا

  .مرضیة لدیھ، فستتوقف عندھا عملیة الشراء بشكل غیر متوقع

قتنع العمیل بتحقیق حاجتھ، فإن شراء، لكن لو إ ال إن عملیات الشراء تتم غالبا بالنمط التقلیدي لمراحل- /2

 ولا تقییمھا، كما لا یلزم أن تستغرق مراحل عملیة الشراء یتم لدیھ تمییز البدائل، فلا تُتخطى بعض المراحل قد

ھا، وضرورة ذلك، فقد توجد الحاجة لشراء سلعة لسلعة المراد شراؤالقدر نفسھ من الوقت، وذلك تبعا لقیمة ا

  . وقتا طویلاقلكن عملیة تقییم البدائل قد تستغرغیر قیمة، 

ا قد تتم ھرائیة معینة، لكنء قد تنجز بشكل متعمد في حالات ش أخیرا، إن بعض مراحل عملیة قرار الشرا- /3

  .بشكل لا إرادي في حالات أخرى

  

  

   :ھااتتخاذ القرار الشرائي وتقسیممراحل عملیة إ : الفرع الثاني

تركیز رجال التسویق على دراسة مراحل عملیة الشراء بشكل  : راحل عملیة الشراءأنواع تقسیمات م: أولا

سبان عند تفكیره في شراء سلعة أوخدمة كامل یمكنھم من معرفة الاعتبارات التي یأخذھا المستھلك في الح

رات ة، تتراوح ما بین القرالتخاذ قرار الشراء عملیة متكررة ومتنوعة ومتسلسمعینة، حیث أن عملیة إ

 المستھلك أساسا حل لمشاكلالسریعة، إلى القرارات التي تحتاج وقتا وجھدا وتكلفة، والتي تعتبر " الروتینیة"

الاستھلاكیة، وتعمل ھذه المخاطر على تخفیض درجة المخاطرة في الشراء والاستھلاك للسلع والخدمات إلى 

  .مستوى یمكن قبولھ

  :تھلك النھائي ھي ومن أنواع المخاطر التي یدركھا المس*  "

 الخدمات، المنتجات أوففي حالة فشل الشخص في إشباع حاجاتھ وما كان یتوقعھ من:  خسارة الوقت -

  .شعر بخسارة الوقت والجھد المبذولفإنھ ی

                                                
 .304 المرجع نفسھ ، ص: محمد إبراھیم عبیدات .  د 1

2  Stanton and Others : Fundamentals of Marketing , 9th edition , n-y : mc Graw Hill , 1991 , P112.  
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ببا في الضرر بسلامة وصحة عني بھا أن بعض المنتجات التي تشترى قد تكون سون : الخسارة المادیة -

   .ذلك الأدویة مثل الشخص،

لمنتجات التي تحقق الإشباع اللازم، فإنھ یشعر بأنھ افعندما یفشل الشخص في شراء :  الخسارة المالیة -

  .خسر قیمة ما دفع فیھ

فلما یشتري الشخص بعض :  نظرة الآخرین إلیھرتبطة بنظرة الإنسان إلى ذاتھ أوالخسارة الم -

 1 ."ر بذلكعیجعلھ الآخرون یشولعیوب، فقد یشعر أحیانا بحماقة أالمنتجات ویتضح فیھا بعض ا

  :ي تقسیم مراحل عملیة الشراء، ومن ھذه التقسیمات نجد ختلف رجال التسویق فوقد إ*  

بورت لافج ر/ ام المستشار التسویقي السید ق1961أنھ في عام "  : تقسیم ربورت لافج وَ جاري ستینر- /1

 ا وبینو،ذج عملیة الشراء عند المستھلك كفرد بتصمیم ما ھو معروف نمووأستاذ العلوم السید جاري ستینر،

  : مراحل ھذه العملیة بسبعة مراحل ھي على النحو التالي

   .مرحلة عدم المعرفة -

 .مرحلة المعرفة -

 .مرحلة جمع المعلومات -

 .مرحلة الرغبة -

 .مرحلة الاختیار -

 .مرحلة الاقتناع -

 2  ."مرحلة الشراء -

حیث یؤكد ھذا النموذج بأن عملیة الشراء تبدأ قبل   ": )Wentz end Eyrich( ریش أوَ تقسیم ونتز - /2

  :  وتمر ھذه العملیة بالمراحل الآتیة،الشراء الفعلي، كما أن لھا نتائج تمتد إلى ما بعد الشراء الفعلي

  .ثرأو المؤالمثیر  -

 .التعرف على المشكلة -

 ).المعلومات (البحث عن البدائل -

 .تقییم البدائل -

 .تخاذ قرار الشراءإ -

  3  ."ما بعد الشراءسلوك  -

ستمراریة العملیة الشرائیة من قبل الشراء حیث یرى ھؤلاء أن إ " : ارد منیبلاك ویل وَ نجل وَ تقسیم أ- /3

التركیز على العملیة الشرائیة باعتبارھا وحدة متكاملة، ولیس على ب جع إدارة التسویقالفعلي إلى ما بعده یش

  : یة قرار الشراء تمر خلال خمسة مراحل ھيجزئیة مرحلة قرار الشراء، ویرون أن عمل

                                                
  .53ص، سابق المرجع ال: " التأثیر البیئیةعوامل " سلوك المستھلك :عنابي بن عیسى   1
  .54 ، 53 ، ص سابقالمرجع ال  : الساعددشارر. حمد الغدیر، د.  د 2
  .252 ، ص 1984،  ، الإسكندریة ، دار الجامعات المصریة " مدخل الأنظمة والاستراتیجیات "  إدارة التسویق:محمد صالح الحناوي . د  3
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  ).الحاجة( إدراك المشكلة -

 .البحث عن المعلومات -

 .تقییم البدائل -

 .قرار الشراء -

   1."  سلوك مابعد الشراء -

تخاذ القرارات الشرائیة ر أن المستھلكین یھدفون من وراء إبإعتبا " : سلیمانعلي حمد  تقسیم الدكتور أ- /4

   :تخاذ القرار الشرائي تتكون من ثلاث مراحلھلاكیة، فإن عملیة إشكلاتھم الاستإلى حل م

  :  مرحلة ما قبل الشراء-/أ

  .مواجھة إحدى المشكلات الاستھلاكیة والشعور بالحاجة إلى حلھا -

 .البحث عن المعلومات ذات العلاقة بالمشكلة وجمعھا -

 .تقییم بدائل الحل -

 .ختیار البدیل الأفضلإ -

  : مرحلة الشراء - /ب

  .ام الشراءإتم -

  :  مرحلة ما بعد الشراء- /جـ

  .الاستھلاك وتقییم العلامة التجاریة المشتراة أثناء الاستھلاك وبعده -

  2  ."التخلص من المنتج -

علمي لمراحل عملیة الشراء وھذا التقسیم نابع من تصور  " :  تقسیم الدكتور خالد عبد الرحمان الرجیسي- /5

و شراء الحاسب الآلي، لدى الأسرة السعودیة، بحیث یمكن أن ینطبق ھذا  على نموذج مقترح، وھاقیطبوذلك ت

تصور مراحل العملیة الشرائیة النموذج على منتجات أخرى غیر الحاسب الآلي، لكن من الممكن بشكل عام 

  : یليكما 

    .ظھور الحاجة وإدراك منافع المنتج -

 .جمع البیانات وتقویم مصادرھا -

 .تحدید البدائل -

 .دائل المتاحةتقویم الب -

  .اتخاذ القرار -

 .الشراء الفعلي -

                                                
 ، الریاض الثالثة طبعةال،  ، مؤسسة الرجیسي للتوزیع والإعلان " دراسة تحلیلیة للقرارات الشرائیة "  سلوك المستھلك:ریسي خالد عبد الرحمان الج.  د 1

 .85 ، ص 2006، 
ص  ، 2000 ، ، الریاض ، معھد الإدارة العامة " مع التركیز على السوق السعودیة"  سلوك المستھلك بین النظریة والتطبیق  : سلیمانأحمد علي. د  2
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 1  )."إحباط(عدم رضا  / رضا : المشاعر اللاحقة للشراء -

على الرغم من وجود العدید من نماذج عملیات قرار الشراء إلا أنھ لم یتم التوصل إلى نموذج كامل  *  

 وعملیة التعرف على ما یدور في  وذلك بإعتبار المستھلك كالصندوق المغلق،وشامل ومثالي لسلوك المستھلك

  .ذھنھ من أفكار وقرارات من أصعب الأمور

ه المراحل لابد من الأخذ بعین قبل شرح ھذ : تخاذ القرار الشرائي للمستھلك النھائي مراحل عملیة إ: ثانیا

  : عتبار الأمور التالیةالإ

  .تكون الأولى  لاإن مرحلة الشراء الفعلي ھي مرحلة واحدة في ھذه العملیة، وعادة " -

ملیة في أي مرحلة من تخاذ القرار الشرائي لا تقود دائما إلى الشراء، فالفرد یمكن أن ینھي الع  عملیة إ -

  .ھذه المراحل

خاصة في (لا تمر جمیع قرارات الشراء بھذه المراحل دائما، حیث یمكن تجاوز بعض ھذه المراحل    -

   2  ".) السلوك الشرائي المحدود والبسیطحالة

  .تخاذ القرار الشرائيوالشكل التالي یبین مراحل عملیة إ* 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
 .86 ، ص سابقالمرجع ال  :خالد عبد الرحمان الجریسي. د  1
 .42ص، سابق المرجع ال  :محمد سلیمان عواد. ، د فھد سلیم الخطیب.  د 2
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  تخاذ القرار الشرائينموذج لمراحل عملیة إ:  17شكل رقم                                   

  

  
  

  .55ص،  سابقالمرجع ، ال" عوامل التأثیر البیئیة " لمستھلك سلوك ا : عنابي بن عیسى  :المصدر       
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 تمثل ھذه المرحلة نقطة البدایة في العملیة الشرائیة، : دراك منافع المنتجإبالحاجة و مرحلة الإحساس - /1

وتسمى أحیانا بمرحلة التعرف على المشكلة الاستھلاكیة، وتظھر المشكلة عندما یدرك الشخص الفرق بین 

  .الحالة الحالیة والحالة المرغوبة

ن المستھلك بدون إحساسھ بأھمیة إقتناء وشراء ھذه السلع  لأ،ساسیة لنجاح بقیة المراحلھذه المرحلة ھامة وأ" 

  1"  .لن تتم بقیة المراحل التالیة والمكملة لعملیة الشراء الفعليفالخدمة أو

تكون في دھا، أووجحیانا غیر موجودة فیأتي المثیر لیویكون المستھلك مدفوعا بمثیر ما، لأن الحاجة تكون أ

ثم یبدأ في التعرف على السلعة على إظھارھا، ومن ولا یشعر بھا الفرد فیعمل المشعرن أخرى كامنة أحیا

  .تشبع حاجتھلتي تحل مشكلتھ أوالخدمة اأو

فإن بعد التعرف على المشكلة أوالحاجة، ):جمعھا وتقویم مصادرھا(  مرحلة البحث عن المعلومات- /2

  .إشباع الحاجةه في حل المشكلة أونتجات التي تساعدالمشتري یقوم بالبحث عن معلومات حول الم

   : تتم ھذه الخطوة على مرحلتینشباع الحاجة، ویقوم المستھلك بجمع المعلومات عن البدائل المختلفة لإ" 

  .ھتمام بالتعرض للمؤثرات الخاصة بنوع السلعةمرحلة الإ -

  .ھتمام الفعلي بجمع المعلوماتمرحلة الإ -

 وتجارب الأصدقاء الآخرین عن للإعلانات عن السلعةھتمام ن المستھلك یعطي الإففي المرحلة الأولى فإ

  .ھ بھم لقائ والحدیث عنھا خلال،السلعة التي یملكونھا

ات، فإذا كنا بصدد شراء عملیة البحث عن المعلومفي أما المرحلة الثانیة فإن المستھلك یعطي وقت وجھد 

 في قراءة الموضوعات والمجلات التي تتناول ھذه السلعة، ویتطلع جھاز كمبیوتر فإن المستھلك یبدأسیارة أو

  2  ".الخ...علانات عن السیارة أو الحاسببعنایة إلى تفاصیل الإ

ستخدمھا المستھلك لكي یقیم حصول علیھا لیس لھ قیمة إلا إذا إمن ھذا یتضح أن البحث عن المعلومات وال

  : مستھلك أن یقوم بالآتيالبدائل المعروضة، ولكي یتم ذلك یجب على ال

  .ترتیب المعلومات   -

 .وضع أسس معینة للاختیار   -

 .تحدید أشكال البدائل وأنواعھا   -

 .المقارنة بین البدائل   -

ویمكن للمستھلك الحصول على المعلومات اللازمة عن البدائل التي یمكنھا تحقیق الإشباع المطلوب * 

  :  منھا،عن طریق مصادر عدةلحاجتھ

  .العائلة، الأصدقاء، الجیران:  المصادر الشخصیة -

 .لإعلانات، رجال البیع، الموزعین، طریقة العرضا:  المصادر التجاریة والتسویقیة -

                                                
 .98 ، ص سابقالمرجع ال :أیمن عمر علي . د  1
  .159 ، ص سابقالمرجع ال،   التسویق :محمد فرید الصحن. د  2
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 .الوسائل الإعلانیة، الجمعیات والتنظیمات الخاصة بالمستھلك:  المصادر العامة -

 .الآخرین أوإستخدام السلعة وإختبارھا بواسطة المستھلك : المصادر التجریبیة -

لتي بدأ بھا، سھولة الحصول یعتمد مقدار البحث الذي یقوم بھ المستھلك على قوة الدافع لدیھ، كمیة المعلومات ا

الإشباع الذي یحققھ ل المعلومات الإضافیة والرضا أومعلومات أكثر، الفائدة التي یحصل علیھا من خلاعلى 

  .من خلال البحث

في ھذه المرحلة یبدأ المستھلك بتحدید البدائل التي یمكنھا أن تسد النقص "  : مھا مرحلة تحدید البدائل وتقیی- /3

ة حیث یتم حصر المرغوب بھ منھا تحقیق الرغبة غیر المشبعة، ثم یضع البدائل في قائم أوالموجود لدیھ

  1  ."ستبعاد ما عداهوإ

 كون من خصائص موضوعیةتالذي قد یو) Evoluation Giteria( یستخدم المشتري عادة ما یسمى معیار التقییم

لف من شخص لآخر، ت تمثل أھمیة كبیرة لھذا المشتري، وبطبیعة الحال عملیة التقییم تخوغیر موضوعیة

وحتى بالنسبة لشخص نفسھ، من قرار شرائي لآخر، ولكن یمكن القول بأن المستھلك في ممارستھ لإشباع 

  .لسلعة التي تمده بالإشباعحاجتھ یبحث عن مجموعة من المنافع المرتبطة با

 فقد تنطوي على ،وینبغي التنویھ بأن عملیة التقییم قد تنسحب على أكثر من مجرد تقییم البدائل المختلفة للسلعة

 تلعب ھذه الجوانب  حیث،التقسیط سواء البیع النقدي أوتقییم المتجر الذي سیتم منھ الشراء وطریقة الشراء ذاتھا

  .ر الشراء للعدید من السلعتخاذ قرادورا ھاما في إ

بعد التقییم یأتي قرار المستھلك بشراء ذلك البدیل الذي فضلھ على غیره من  : تخاذ قرار الشراء مرحلة إ- /4

البدائل، وقرار الشراء شأنھ شأن أي قرار آخر، باعتباره اختیارا من بین البدائل المتاحة والمفاضلة بین منافعھا 

 ومن صنف ،خدمة معینةشابكة لشراء سلعة أوعة من القرارات الفرعیة الجزئیة النت لأنھ نتاج مجمو،وتكلفتھا

  . مستخدما طریقة دفع معینة،معین ومن مكان معین وفي وقت معین وبسعر معین

   2  : لشراء وقرار الشراء وھمان أن یبرزان نیة اھناك عاملین یمك *  

) ولنقل أنھا الزوجة(لى شراء سیارة مستھلك الذي یسعى إأفراد عائلة الفترض أن أحد  إ:  مواقف الآخرین-/أ

 ھذا المستھلك في شراء سیارة رة الأرخص ثمنا، وبالتالي فإن فرصشعرت بأن علیھ أن یقوم بشراء السیا

أغلى ثمنا سوف تقل، ویعتمد مقدار تأثیر مواقف الآخرین على قرار الشراء لھذا المستھلك على قوة مواقف 

  . وعلى دوافعھ للاستجابة لرغبات ذلك الشخص،اره الشرائيالآخرین تجاه قر

المتوقعة، غیر)الظرفیة (حیث تتأثر النیة للشراء بالعوامل الموقفیة:  العوامل الموقفیة غیر المتوقعة - /ب

المتوقع، المنافع  دخل الأسرة المتوقع، السعر: فالمستھلك یشكل النیة للشراء على أساس عدة عوامل مثل

الخ، وعندما یكون المستھلك جاھز للشراء فإن ظھور ...وفر الماركة، المحل، الضماناتمن المنتج، تالمتوقعة 

حتى النیة لذلك فإن التفضیلات أومثل ھذه العوامل الموقفیة غیر المتوقعة قد یؤدي الى تغییر النیة للشراء، و

  .ة للسلوك الشرائيللشراء لا تنتج دائما عن شراء فعلي، فھي لا تمثل مؤشرات ذات مصداقی
                                                

 .90 ص، سابق المرجع ال :مان الجریسي لد عبد الرحخا. د  1
 .45ص، سابق المرجع ال  :محمد سلیمان عواد. ، د فھد سلیم الخطیب. د  2
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 ولا ،الخدمة ویغادر بعد شرائھالتي یدفع المستھلك ثمن السلعة أووھي المرحلة ا :  مرحلة الشراء الفعلي- /5

  .تأتي ھذه المرحلة من أول مرحلة إلا في حالات نادرة، وتتناول ھذه المرحلة عملیة إتمام الشراء

دموھا لمرات عدة من قبل، ثم حددة للقرار، كانوا قد استخجیات منا على استراتیاحیث یعتمد المستھلكون أحی"  

ختیار العلامة التي تتمتع بخصم خاص وقت الشراء، وفي أحیان بھا في الذاكرة، مثل إستراتیجیة إاحتفظوا 

، معتمدین في ذلك على ختیاراتھم فقط عند الشراءكون في الكیفیة التي یحددون بھا إأخرى یفكر المستھل

على معرفتھم بالعلامات المتنافسة، وتؤثر الكثیر من العوامل الموقفیة بصورة متفاوتة على قة وخبراتھم الساب

 ضیق الوقت، وكمیة المعلومات المتاحة عن - الحصر لا على سبیل المثال- یعة إتمام عملیة الشراء، من ذلك طب

 التأثیرات الاجتماعیة الناتجة عن البدائل، والتأثیرات الراجعة لوجود أفراد الأسرة معا أثناء التسوق، وكذلك

  ذلكوجود الآخرین حول المستھلك داخل المحل التجاري، وكثیر من العوامل الموقفیة الأخرى، بالإضافة إلى

  1  ".قدم بھ المعلومات للمستھلكین عند نقطة البیع یلعب دورا كبیرا في التأثیر على اختیاراتھمفإن الشكل الذي تُ

حلتان أحیانا ر حیث یمكن أن تدمج الم،اك تكاملا بین اتخاذ القرار والقیام الفعلي بالشراءمما سبق نلاحظ أن ھن

  .بمرحلة واحدة، خاصة إذا ما تم اتخاذ القرار في مكان الشراء

إن القیام بعملیة الشراء لا تنتھي بقرار الشراء بل تمتد إلى شعور  : مرحلة سلوك ومشاعر ما بعد الشراء - /6

 تفضیلھا في شباع المتوقع فإن ذلك یقوي درجةء، فإذا نجحت السلعة التي تم شراؤھا في توفیر الإما بعد الشرا

 فإنھ یقوم بتقدیم المنتج للتأكد من أن الأداء ، إذا بعد قیام المستھلك بالشراء المستھلكینءالمستقبل لدى ھؤلا

  .عدم الرضاا الشعور بالرضا أوالشعوربذه المرحلة إمالفعلي للمنتج یساوي الأداء المتوقع، وتكون نتیجة ھ

ذي تم اتخاذ ال(حصیلة التقییم الذي یقوم بھ للبدیل المختار "  : حیث یمكن تعریف رضا المستھلك بأنھ*  

یتفوق قودة علیھ أو، وینتھي فیھ إلى أن الأداء الفعلي للمنتج یساوي التوقعات المعھستھلاكبعد إ) القرار بشرائھ

 والذي ینتھي فیھ إلى أن أداءه الفعلي أدنى ،ھ للبدیل المختار المستھلك فھو حصیلة تقییمدم رضاعلیھا، أما ع

  2  ".من توقعاتھ عنھ

الصراع النفسي بعد الشراء، وعلى ذلك  النفسي أوویطلق على عدم الرضا اللاحق للشراء حالة عدم التوازن

قي المشتري لمعلومات  النفسي الناتج من تلعدم التوازن ":  بأنھصراع النفسي بعد الشراءیمكن أن یعرف ال

   3  ". مما یدفعھ إلى محاولة تخفیضھ،تخاذه لقرار الشراءمتضاربة بعد إ

أكبر من مستوى التوقعات، فإن المستھلك یشعر ذا كان الأداء الفعلي للمنتج مساوٍ أو فإ :حالة الرضا  -/أ

 :  منھا،تبالرضا، وفي ھذه الحالة قد یتخذ المستھلك بعض التصرفا
   

  .إعادة شراء المنتج مرة ثانیة -

  .لآخرینالحدیث بشكل إیجابي عن المنتج ل -

  .نتباه أقل لماركات المنافسین وإعلاناتھمإعطاء إ -

                                                
 .68 ، ص سابقالمرجع ال  : سلیمانأحمد علي. د  1
  .68 ، ص  المرجع نفسھ:أحمد على سلیمان .  د 2
 .94 ص، سابق المرجع ال  ،" عوامل التأثیر البیئیة "  سلوك المستھلك  : بن عیسىعنابي  3
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 . الأخرى من نفس الشركةتشراء المنتجا -

  : یةأما إذا شعر المستھلك بعدم الرضا، فإنھ في ھذه الحالة یتخذ التصرفات التال : حالة عدم الرضا - /ب

   .البحث عن التعویض مباشرة من الشركة -

  .اتخاذ إجراءات قانونیة للحصول على التعویض -

 .التذمر لوكلات تجاریة أو حكومیة أو خاصة -

 .اء المنتج أو مقاطعة البائعرالتوقف عن ش -

   .تحذیر الأصدقاء من المنتج -

عدم ما یسمى بمشاعر التعارض أو یحدث  الشراء الرئیسیة فإنھتفي معظم قرارا  ":مشاعر التعارض  - /جـ

الراحة، وذلك بسبب التعارض الذي یحدث بعد عملیة الشراء، فالمستھلك یشبع حاجاتھ بالمنافع التي تقدمھا 

 بشرائھا، على الجانب  الأخرى التي لم یقماتالماركة التي قام باختیارھا ویكون مسرور لتجنب مساوئ المارك

 وخسارتھ لمنافع الماركات الأخرى ساوئ الماركة التي قام باختیارھا حول م فإن المستھلك یشعر بالخیبةالآخر

  1  ."التي لم یقم بشرائھا

   :ولاء المستھلك للمنتوج:  الفرع الثالث

 الولاء لمنتج معین یعني أن سلوك المستھلك یصبح مبرمجا بشكل تام لشراء منتج معین :  مفھوم الولاء:أولا

 كما أثبتت الدراسات أن المستھلك یدفع ، وحیث یسیطر البائع على دقة الأمورةذاتھ عند الإحساس بالحاجب

  .أكثر في المنتجات ذات الولاء

كما اختلفوا أیضا في الكیفیة التي یجب أن یبنى علیھا الولاء، الباحثون في تعریف مفھوم الولاء،ختلف إ " 

قناع، یرى العلماء العقلیون أن الولاء ة بالإمعززأن الولاء ناجم عن التجربة الما قال العلماء السلوكیون نیبف

  والتي تتضمن،نھماك المستھلكین وانشغالھم في عملیات عقلیة ھدفھا حل المشاكل التي تواجھھمینتج عن إ

قتناء وتفضیل ماركة معینة ي إلى إمما یؤد ، الخدمیة وخصائصھا المختلفةمقارنة بین الماركات السلعیة أو

  2 ".وتكرار شرائھا

 فیمكن لولاء المستھلك أن یكون للعلامة، كما یمكن أن یكون ،ثنینین إعلى أساسالولاء كما یمكن تعریف * " 

  .للمحل التجاري

   . الولاء للعلامة ببساطة ھو تكرار قیام المستھلك بشراء نفس العلامة بصفة عامة:  الولاء للعلامة- /1

بصفة ) متجر معین(المستھلك بالشراء من نفس المتجروھو عبارة عن قیام  :  الولاء للمحل التجاري- /2

 وذلك بسبب الاتجاھات ،)حتیاجاتھ من ھذا المتجرأوبحیث یشتري كل أومعظم إ (شبھ دائمةدائمة أو

  3" .الإیجابیة للمستھلك نحو ھذا المتجر

 
                                                

 .46 ، ص سابقالمرجع ال  :محمد سلیمان عواد. ، د فھد سلیم الخطیب. د  1
 .140 ص، سابق المرجع ال  :محمد إبراھیم عبیدات. د  2
  .239 ص، سابق المرجع ال،   كیف تسیطر على الأسواق :عبد السلام أبو قحف. د  3
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  1  :  نذكر منھا،نتجات ولائھ للمراظھھناك عدة أنواع من الولاء یتخذھا المستھلك في إ  :أنواع الولاء:  ثانیا

یة تذكرھا وما تمثلھ من ضغوط إلى دفع حیث تؤدي صفات السلعة في تفردھا وإمكان:  الولاء العاطفي- /1

 الذھنیة، من خلال مراجعة عة الطیبة وتحسین الصورةالعمیل للتجربة، وتسعى المنشآت إلى ذلك بخلق السم

  .ما یقال عن المنشأة في السوقمستمرة ل

سم معین بذاتھ یحمل قدرا من الاحترام لدى العملاء ویصبح جزءا منھم،  إلى إوھو الولاء :سمء للإ الولا- /2

كن یحتاج إلى إدارة رشیدة تحكم التوسع في الأجل ل و،ومن شأن ھذا الولاء أن یحمي سلعتك من الھجوم

  .الطویل

لمدركة لعدد من الصفات الحاكمة في رتباط ولاء المستھلك بالقیمة اونعني بھ إ:  الولاء للصفات الحاكمة- /3

الخ، وبالتالي فإن الضغط على قیام العملاء بالتجربة ...لة التعلم وسھولة الاستخدام مثل سھو،السلع المعروضة

  .ھو السبیل الوحید للحصول على الولاء المستقبلي

المنتجات یعطیھ مزایا  وھو الولاء الناجم من إحساس العمیل بأن الاستمرار في شراء :رتباط ولاء الإ- /4

 وحیث یحاول العمیل من جانبھ وبكل الطرق أن یقوم بھذا ،إضافیة لا یحصل علیھا بشراء أصناف متعددة

لا أن  إ،العلاقة بین تجار الجملة والتجزئةفي  وھو من الأمور الشائعة في السلع المیسرة والخدمات وكذا ،الدور

  .ب المنافسین ھذا النوع من الولاء یسھل إقتناصھ من جان

حیث یضل المستھلك على ولائھ للمنتوجات لطالما أن تكلفة وجھة : رتفاع تكلفة التغییرء الناتج عن إ الولا- /5

، للحاسب الآلي الموجود لدیكل الولاء لنوع معین من البنوك أو مث،الانتقال إلى منتج آخر لا تتناسب مع العائد

اسات التي تسھل عملیة الشراء وتقلل من یضع مجموعة من السلمنافس جذب العملاء إذا ما وولكن یسھل ل

  .تكلفة الانتقال

نة لمدة طویلة سم ومكونات  سلعة معیوھو الولاء الناتج عن ترسب إ:  الولاء بالتعامل الطویل المألوف- /6

 أي أقصى درجات) Top-of-Mind Brand Awareness(  ویطلق علیھ الكتاب،ستخدامنتیجة التعود على الإ

الشھیرة وبعض أنواع الصابون والمنظفات الصناعیة ) كولا - بیبسي(لكولا  وذلك مثل ماركات ا،المعرفة

  . وتؤثر الجھود الترویجیة بشكل مباشر على تثبیت الولاء المنزلیة،والأدوات الكھربائیة

، مثل  توفره من راحة عملیة الشراء للعملاء ومار وھو الولاء المبني على تیسی:الولاء المرتبط بالراحة - /7

 خلال قیام المنافس توفیر السلع في أماكن قریبة للمستھلك أوتوزیعھا بالھاتف، ویمكن ضرب عملیة الولاء من

   .بتوسیع منافذ التوزیع ورفع مستوى الخدمة

بشكل عام، یمكن إیجاز الأسباب المؤدیة إلى انخفاض درجة الولاء  : نخفاض درجة الولاءأسباب إ : ثالثا

  2 :  بعض العلامات التجاریة على النحو التاليل

 تطرح اتالخدم السلع أو ووجود ماركات جدیدة من،اریة شرائھا منذ مدة طویلةرسلعة نتیجة تك الملل من - /1

  .بشكل أفضل
                                                

 .82،  81 ص، سابق لامرجع ال  :علفة أمین أبوعصام الدین. د  1
 .141  ص ،سابقالمرجع ال  :محمد إبراھیم عبیدات. د  2
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 والتي قد تتضمن بعض ،ظھور العدید من الماركات السلعیة الجدیدة والتي قد تعرض بأسلوب مثیر للانتباه - /2

 .یل في مواصفاتھا وخصائصھا الشكلیة والموضوعیةالتعد

ستخدام السلعة الحالیة، الأمر الذي یدفع المشترین الحالیین للماركة للبحث عن عدم الشعور بالإشباع من إ - /3

 .إشباعھاماركة التي تشبع الحاجة المنشود ال

 الاقتصادیة التي تعمل على خلفیة الضغوطعلى  وذلك ،الاھتمام بسعر السلعة على حساب الولاء لھا - /4

 .إحداث التغیرات اللازمة لدى المستھلك

  .رتفاع نسبة الإعلانات المقارنة حول السلعة ذات الولاء ومثیلاتھا المنافسة إ- /5

 

  : بحث الثالثمخلاصة ال

نوع  التي تختلف مراحلھا مع اختلاف سلوك معقد خاصة عند عملیة الشراءإن سلوك المستھلك ھو        

حتى المزاج الموقف الشرائي لنفس المستھلك حسب المكان والزمان ولسلعة المستھدفة، وكذلك مع اختلاف ا

 أثناء قیامھ بإدراك الحاجة ومن ثم الشراء الفعلي، وما یترتب والمؤثرات الداخلیة والخارجیة على تصرفاتھ

ھو یتأثر اء یمكن أن یلعب أكثر من دور، فشرعنھا من نتائج بعد عملیة الشراء، كما أن المستھلك أثناء عملیة ال

بشكل مباشر بالأفراد المشاركین معھ في عملیة الشراء، وبعد رضا المستھلك على قراره الشرائي فإنھ من 

  .المحتمل أن یصبح من أصحاب الولاء لھذه السلعة

السلوك الاستھلاكي من وعلیھ نجد أن السلوك الشرائي إتخذ مجموعة كبیرة من النماذج التي تبحث وتفسر ھذا 

قبل الفرد، ویعمل رجال التسویق على محاولة إسقاط ھذه النماذج على ما یناسبھا من أنماط المستھلكین حسب 

ة بسیھا، ومن ثم محاولة إیجاد صیغ منا وكذلك حسب السوق المستھدف التي ینتمون إل،خصائصھم وظروفھم

  .لكین بھذه السوقلتبني منتجاتھم الحالیة والجدیدة من طرف المستھ

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 

 
187

  : یھ للمنتجات الجدیدةتبنِّوقرارات نماذج سلوك المستھلك : المبحث الرابع 
  

 ، المشتري عبارة عن مجموعة معقدة ومتشابكة من التأثیراتفإن ما یدور في عقل ،كما رأینا سابقا         

ل الخارجیة البیئیة عند ظھور الحاجة وعند فالمستھلك یخضع لمجموع ھذه العوامل الداخلیة النفسیة والعوام

قرارات شراء رشیدة وفقا الشراء وحتى بعد الاستھلاك، وتقول النظریة الاقتصادیة أن المستھلك غالبا ما یتخذ 

بین ی لأنھ لا ،دیة، ولكن لم یتقبل رجال التسویق ھذا الفكر باعتباره فكر غیر عمليلمحددات إقتصادیة وما

ف لدى المستھلك في عملیات الشراء، وقد قام المختصون بالتسویق بتصنیف العوامل بوضوح كیفیة التصر

 بشكل یمكن معھ أن تخدم تفسیر سلوك المستھلك وفق ،وتأثیرھا على المستھلكین من وجھات نظر متعددة

  .مجموعة من النماذج الموضوعة والمقترحة من قبل ھؤلاء المختصین

 إلا ،"صندوق مغلق" العقل البشري عبارة عن كونح لنا ھذه التأثیرات حیث لا یوجد نموذج واحد شامل یوض

 ،أن رجل التسویق یجب علیھ أن یلتمس الطریق لمعرفة الدوافع الخفیفة على ضوء ما تقدمھ النماذج العملیة

  .التي حاولت تفسیر سلوك المستھلك النھائي

 النماذج المفسرة للسلوك الاستھلاكي لھذا سوف نتطرق من خلال ھذا المبحث إلى دراسة وتحلیل أشھر

  . مع محاولة فھم مراحل وفئات المستھلكین المتبنین للمنتجات الجدیدة المطروحة في السوق،للأفراد

  

   :النماذج المفسرة لسلوك المستھلك النھائي: المطلب الأول
كیفیة تكوینھ والعوامل لقد جرت عدة محاولات لتفسیر سلوك المستھلك ومحاولة فھم ھذا السلوك و         

المؤثرة على ذلك، وقد كان الاقتصادیون وعلماء النفس وعلماء الاجتماع من أوائل من حاول ذلك وتبعھم 

فسرة لسلوك المستھلك النماذج المداریة، وقد تم تصنیف المداخل أوالباحثون في مجالات التسویق والعلوم الإ

   .، ومدخل النماذج الشاملة یدیةمدخل النماذج التقل:  ثنین ھماإلى مدخلین إ

   :ستعمالھ أھمیتھ وحدود إمفھوم نموذج سلوك المستھلك،:  الفرع الأول

   :نموذج سلوك المستھلكمفھوم  : أولا

ستعراض أھم النماذج التي تفسر سلوك المستھلك وجب توضیح قبل الدخول إلى إ :  تعریف النموذج- /1

  . بشكل عام وتعریف النموذج

    1  ".بناء نظري یبسط الواقع باستعمال رسم یوضح ھیكل منطقي"  : ذج على أنھیعرف النمو -

 كما یسھل ،ط للواقع الفعلي بحیث یسھل على الآخرین فھمھمبسالتصویر ال " : كما یعرف أیضا أنھ -

  2 ".إمكان معالجتھ لیعطي توضیحا وفھما أكثر لسلوك النظام الذي یتم تمثیلھ والطریقة التي یعمل بھا

                                                
1  Kotler, Dimaulo, Mc Dougall, Armstrong : “le marketing de la théorie à la pratique”,Gaéton Morin 
éditeur,1991,P62. 

2  Evrad(Y), Pras(B), Roux(E) : “ Market : Etude et recherches en Marketing , Fondements et Méthode ” , Editions 
Nathan , 1993 , P 542. 
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ملة، یتم إعداده من أجل توضیح تقدیم بناء نظري لصورة مجردة، مبسطة وشا  ": إذا النموذج ھو -

 ." تبیین بأكبر قدر ممكن من المیكانیزمات للتعقیدات التي توجد في المجتمعأو

  : لا یجب أن یستجیب للشروط التالیةاولكي یكون النموذج فع *  

  .المختصینستعمالھ من طرف أن یكون بسیط لكي یسھل إ -

أن یكون سھل التحكم فیھ من طرف متخذي القرار ولا یمكن للنموذج أن یستعمل إلا إذا كان سھلا  -

 .للتعدیل، لكي یؤدي غرضھ

 مع أكثر منأن یكون ملائما لأن الوضعیات لا یمكن أن تكون ثابتة، أي أن النموذج یجب أن یتلائم  -

 .وضعیتھ

  :فیمكن تعریفھ على أنھ سلوك المستھلك في نموذج ال أما : نموذج سلوك المستھلك تعریف- /2

تخاذ قرار  إالرجعیة لعناصر نظاماعلات والنتائج المباشرة أوالتفشكل مبسط یمثل النموذج في "  * 

  1".المشتري

  : ھذا التعریف ما یليخلال  من   ویتضح

  .بشكل مبسطأنھ نتیجة تعقد سلوك المستھلك، یجب أن یكون كل نموذج ممثلا للواقع الفعلي  -

إذا كان السلوك الشرائي یؤثر فیھ عدد كبیر من العوامل المتداخلة، فإن نموذج سلوك المستھلك  -

 .سیشرح المتغیرات الھامة في دینامیكیة السلوك ویصور التداخل بین ھذه المتغیرات

ار شراء أنھ یساعد الباحث على تحلیل الآثار المحتملة لتداخل المتغیرات عند اتخاذ المستھلك لقر -

 .معین

حدى المتغیرات المؤثرة ھلك على مدى الأھمیة التي تعطى لإترتكز الاختلافات بین نماذج سلوك المست -

 .مثل بھا التداخل بین ھذه المتغیرات، بالإضافة إلى الطریقة التي یعلى سلوك المستھلك

  دراسةم النماذج فياستخدإتتجلى أھمیة بصفة عامة،  : سلوك المستھلكدراسة أھمیة النماذج في :  ثانیا

  : سلوك المستھلك فیما یلي

 والمساھمة في بناء النظریات العلمیة المتعلقة ،ارھارضیات وإفساح المجال لإختب المساھمة في تشكیل الف- /1

  .بسلوك المستھلك

  . تفسیر السلوك المشاھد للمستھلك والتنبؤ بأشكالھ المحتملة- /2

مساھمات : یز بین نوعین من مساھمات النماذج في سلوك المستھلك ، یمكن التمیDUSSARTوحسب " - /3

  2 ".كلیة ومساھمات جزئیة

  :ـ بالنسبة للمساھمات الكلیة، تسمح النماذج بـ  *  

  .للبحوثوتوفیر إطار عام للمرجعیة  -

                                                
1  Dussart (christian) : “ comportement du consommateur et stratégie Marketing ”, Mc Graw Hill, Montreal, 1983, 

P40. 
2   Dssart (christian) : Ibid , P 41. 
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 .رمتنوعة كثیرا والمجزأة في شكل معبإدماج البحوث ال -

 .بناء النظریات العلمیة -

 . لمردودیة النظام الممثلتوفیر الشرح الكافي -

  :ـ بالنسبة للمساھمات الجزئیة، تسمح النماذج بـ  *  

  .تحدید متغیرات سلوك المستھلك -

 .وصف العلاقات الأساسیة بین المتغیرات المحددة -

 .یة بین المتغیراتملالعلاقات الععرض مراحل عملیة اتخاذ القرار أو -

 . ھذه المتغیراتالصحیحة والقاطعة بینالعلاقات السببیة تحدید  -

دا من الملاحظات یبین فیھا حدود  عدASSAELقدم الباحث  : ستعمال نماذج سلوك المستھلكحدود إ : ثالثا

   1  : ستعمال نماذج السلوك الاستھلاكي، ومنھاإ

یعمل النموذج في تحدید العناصر التي نواجھھا عادة في عملیة اتخاذ القرار، ولكن لا یمكن أن نطبق مثلا  - /1

جل التسویق رنفس النموذج وبنفس الطریقة على سوق الحبوب وسوق القھوة، وعلیھ فتعتبر النماذج بالنسبة ل

  .المدروس) السوق/المنتوج( الدلیل العام الذي یجب تكییفھ مع الثنائیة

ثلا  فم، لا یكون لمكونات النموذج نفس الأھمیة حسب أصناف المنتوجات، فالبعض منھا قد لا یطبق إطلاقا- /2

  .ة مقارنة بالطاولةرالبحث عن المعلومات یكون ذا أھمیة كبیرة بالنسبة للسیا

حالات الاستعمال، فمثلا شراء عطور الاستعمال الشخصي نات النموذج نفس الأھمیة في كل  لا یكون لمكو- /3

  . لإھدائھ لزمیل مالا یكون لھ نفس المفھوم فیما لو إشتري

  .لسوق الواحد، فمثلا بین المبدعین وفئات مختاري المنتجات الجدیدة الأخرى یتغیر النموذج بین أفراد ا- /4

ر المستھلك نغمانماذج، فقد یكون إت الشراء المختلفة لا تكون بالضرورة دائما معقدة كما تقدمھ الرارا ق- /5

  .ت سریعة بدون البحث المسبق للمعلوماترارا ضعیفا وفي نفس الوقت یتسبب في قھتمامھوإ

   : المفسرة لسلوك المستھلك)الجزئیة(یة ج التقلیدالنماذ: ثاني الالفرع 

 في  النماذج التي بحثت تفسیر سلوك المستھلك متخذة عدة مداخل       تعتبر النماذج الجزئیة أوالتقلیدیة أولى

  :  النماذج التقلیدیة نجدمھم النفس الاجتماعي وغیرھا، ومن أداخل علذلك، كالمداخل الاقتصادیة، وم

   :)Marshal (النموذج الاقتصادي لمارشال:  أولا

 یعتبر رجال الاقتصاد من أوائل من حاول تفسیر سلوك المستھلك، وتعود جذور المدخل :  مفھومھ- /1

، " السلعة – المنتج – المستھلك "مي بینثامن ، وجیر"  ة الأمم ثرو"الاقتصادي إلى كتابات آدم سمیث 

  .الجماعة على أنھ یسعى لتحقیق المنفعة الذاتیة وتعظیمھالفرد أوتندین في تفسیرھم لسلوك امس

   "د مارشالألفر"ن التاسع عشر وبوقت متزامن تقریبا ظھر مفھوم المنفعة الحدیة من قبل روفي نھایة الق" 

   1  ".نموذج مارشالروف بالنموذج الإقتصادي أو حیث ظھر النموذج المع،"ولیام ھیرفونس"وَ
                                                
1  Assael (Henry) : “ consumer Behavior and Marketing Action ” , Kent publishing company , Boston Mass , 1987, 
P75. 
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 بدقة كما یحسب المنفعة بدقة، راشد، ویحسب الأمورعاقل وشخص  ذج فإن المستھلك ھوا النمووحسب ھذ

  . شراء منتج ما فإن قراره یكون مبینا على أساس أن ھذا المنتج ھو الأفضلروعندما یقر

  

  : فتراضات لھذا النموذج ومنھال ھذا المفھوم تظھر لنا عدة إمن خلا * 

 منفعة ممكنة أي أن ما یحركھ رمستھلك رشید ویسعى لتحقیق أكب النموذج الاقتصادي أن ال   یفترض-

  .لأدنى حد رشیدة بحتة تعظم وتقلل التكلفة  ما ھي إلا دوافع،طلب خدمةولشراء سلعة أ

 المستھلك التي تخضع لحسابات رشیدة یحكمھا عدة ات النموذج الاقتصادي أن اختیار  كما یفترض -

  .عوامل

 أي أن حاجاتھ والسلع والخدمات التي یطلبھا تخضع لأولویات ووجود قوة ،لكوجود سلم تفضیل للمستھ   -

 وفضلا عن الوقت المحدد والسعر المحدد أیضا فإن ،وضةرشرائیة محددة وكمیة محددة من السلع المع

  .المستھلك یتخذ قراراتھ في ظل ھذه المعطیات

تصادي للسلوك الاستھلاكي یتمیز بعدة  یمكن القول أن النموذج الاق: سلبیات النموذج الاقتصادي- /2

  2  :  والتحكم فیھجال الاستھلاك، ومن ثم التنبؤ بھخصائص تحد من فاعلیتھ كوسیلة لتفسیر السلوك في م

 یة كالدخل والأسعار، بینما یتجاھل حیث یركز على المتغیرات الاقتصاد،یقدم النموذج تفسیرا ناقصا -/أ

  . الحضاریة المؤثرة على السلوك البشريالمتغیرات النفسیة والاجتماعیة و

 .یقدم النموذج تفسیرا مثالیا یصف ما یجب أن یفعلھ المستھلك الرشید ولیس ما یفعلھ المستھلك العادي - /ب

ل النموذج إمكانیة تدخل دوافع المستھلك واتجاھاتھ وعواطفھ وتوقعاتھ في عملیة اتخاذ القرارات  كما یغف- /جـ

  .الاستھلاكیة

 لا ھ والعملیات الذھنیة والنفسیة المؤثرة علی،أن العنصر الإنساني غائب تماما في النموذج الاقتصاديأي  - /د

  .   تؤخذ بعین الاعتبار

 تفسیر الكثیر من الظواھر ت دراسات الاقتصادیین فيبعد أن عجز :) Pavlov(  نموذج بافلوف : ثانیا

ل التسویق إلى الاستعانة بعلماء النفس لتفسیر ھذه  لجأ رجا،السلوكیة للمستھلك وفق المدخل الاقتصادي

الظواھر باعتبار أن قرار الشراء یتأثر كثیرا بما یدور في ذھن المستھلك، وأن أقرب ما یفسر ھذا ھم علماء 

  .النفس

تعود جذور ھذا النموذج السیكولوجي لتفسیر سلوك المستھلك إلى تجارب العالم " :   مفھوم النموذج- /1

الذي كان یجریھا على الحیوانات، حیث كان یقرع الجرس في كل مرة یرید أن یطعم  )Pavlov افلوفب(النفسي 

فیھا الكلب وقبل أن یقدم لھ الطعام، كان الكلب یقوم بسلسلة من الحركات المعینة، ثم استمرت العملیة حتى أخذ 

بة التعلم ر وھذا ما یعرف بتجالكلب یقوم بالحركات نفسھا دون تقدیم الطعام لھ، بشرط أن یقرع الجرس،

                                                                                                                                                         
 .51 ص، سابق الع رجمال  :خالد عبد الرحمان الجریسي. د  1
 .111 ص، سابق المرجع ال  :علفةأمین أبوعصام الدین . د  2
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التعلم الشرطي وھي تمثل تجربة المثیر والاستجابة، وقد حاول علماء آخرین تطویر ھذا ر، أوالمشروط بالمؤث

  1  ."الأسلوب التعلیمي لتطبیقھ على السلوك الإنساني

 وتعتبر ،ناصر رئیسیة بتحلیل مكونات ھذا النموذج نجد أنھ یتكون من أربعة ع:  العناصر المكونة للنموذج- /2

  :  وھي،كذلك العناصر المكونة للسلوك الشرائي

  : افع یقسم إلى قسمینجة أوالدالحا:  افع الحاجة أوالد-/أ

  .دافع أولي  -

 .دافع مكتسب  -

 الأساسیة التي یحتاجھا الإنسان مثل الجوع، العطش، الملبس، والتي لابد  الأولیةیتعلق الدافع الأولي بالنواحي

باعھا، أما الدافع المكتسب فیتعلق بالنواحي البیئیة حیث یتم اكتسابھا من البیئة مثل الأسرة، الجو المحیط من إش

  . بالإنسان، حب الظھور وحب التملك

وترتبط بمنتج معین، وھذا المنتج ھو نفسھ الحافز لسلوك المستھلك كي یقوم بشرائھ :  الإیحاء الخاصیة أو- /ب

  .لإشباع الحاجة من خلالھ

  . وھنا یتم القیام بعملیة شراء المنتج فعلیا: السلوكالاستجابة أو ـ/ـج

تھ، ویفترض أن عند شراء المستھلك للسلعة یفترض أن ترقى المنافع بھا إلى مستوى توقعا"  : التعزیز - /د

شأ عنھ قیام  ینا تعزیزا ایجابی- في حال حصولھ -ي یصبح ذلك یتحقق لھ ما یریده باقتنائھ ھذه السلعة، وبالتل

 2 ".اء السلعة نفسھا مرة أخرى في المستقبلرالمستھلك یش

من مدخل أومنظور نفسي  یعتمد ھذا النموذج على تفسیر السلوك الإنساني : )Freud( نموذج فروید:  ثالثا

 منذ ولادة الطفل، مروراأحادي النظرة وقد إعتمد على الناحیة النفسیة الجنسیة لتبریر السلوك الإنساني 

بمراحل حیاتھ المختلفة في لباسھ، في طعامھ، في شرائھ لمنزلھ، لأثاث المنزل، لسیارتھ ولأي سلعة من السلع 

وفي جمیع قراراتھ الشرائیة، وبالرغم من أن فكرة ھذا النموذج قد تبدو أحادیة النظرة وأن المستھلك أسمى من 

ا من المنتجات یكون سبب نجاحھا في السوق رثی أن ك- في الواقع  - أن یحد بحدود منظور واحد، لكن قد نجد 

  .وشرائھا من قبل المستھلك ھو ھذا النموذج

فقد ركز علماء النفس في دراستھم لتفسیر سلوك المستھلك على معرفة الأسباب الحقیقیة التي تدور في ذھن  

 الوصول إلى ،الأمور أصعب  منالمستھلك والتي تؤدي بھ إلى اتخاذ قرار الشراء، وقد وجد علماء النفس أن

ة كالدوافع والإدراك ولابد من دراسة المؤثرات السیكولوجیاب الحقیقیة لتصرفات المستھلكین، الأسب

  الخ...والتعلم

   :)Fiblin(نموذج فیبلین :  رابعا

الم ة لھذا العرغم من الخلفیة الاقتصادیة الجید النموذج الاجتماعي النفسي، فبالوھو یمثل:   مفھوم النموذج- /1

جتماعي، ، حیث نظر إلى المستھلك كمخلوق إإلا أنھ خرج عن المفھوم الاقتصادي لتفسیر سلوك المستھلك
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وھذا المخلوق الاجتماعي یواجھ أشكالا عدة من الضغوط النابعة من ثقافتھ العامة ومن معاییر محددة من ثقافتھ 

نتمائھ تتعدد رغبات وسلوكیات المستھلك بإالفرعیة ومن جماعات الاتصال التي ترتبط بحیاتھ الیومیة، حیث 

 الفرد یحیط بمؤثرات كإلى الجماعات الحالیة وتطلعاتھ للجماعات المستقبلیة، إذا تفسیر سلوك المستھل

  .جتماعي متأثر بما یحیط بھإجتماعیة لأنھ مخلوق إ

لوك میم ذلك لتفسیر سولتوضیح ذلك أجرى ھذا العالم تحلیلا لسلوك طبقة معینة من المجتمع، ثم حاول تع" 

الطبقة ول الطبقة المرفھة في المجتمع أوالفئات على أساسھ، وقد كان مثالھ حمختلف الطبقات الاجتماعیة أو

المترفة، حیث حاول أن یشرح على أساسھا سلوك باقي الطبقات، فتبین أن معظم سلوك ھذه الطبقة الاستھلاكي 

  1  ."وحب الظھور وحب الذات مثل التفاخر والشھرة ،مدفوع بعوامل داخلیة

وقد أوضح أن العوامل الذاتیة التفاخریة ھي التي توجھ سلوك الأفراد في ھذه الطبقة عند بحثھم عن بعض 

یة لھم المنازل الفاخرة والسیارات الغان تعكس ھذا السلوك، مثال ذلك شراؤالسلع وشرائھا، والتي یمكن أ

  . والممیزة والملابس ذات العلامات المشھورة

  2 :  بالرغم من أھمیة النموذج إلا أنھ مبالغ فیھ نسبیا، ویعود ذلك لعدة أسباب منھا:  سلبیات النموذج- /2

أن الطبقة المترفة لیست ھي الطبقة المرجعیة للناس جمیعا، ولیست ھي الطبقة التي تعكس سلوك أفراد  -/أ

لیسوا ا في مستوى ھذه الفئة نفسھ، كما أنھم طبقات المجتمع كافة، لأن الناس لیسوا جمیعا یتمنون أن یكونو

  . الذي قد یختلف من مجتمع لآخر أیضا،یتصرفون بنفس سلوك أفرادھاسنتمائھم لھذه الطبقة جمیعا في حال إ

فترضنا الطموح في سلوك المستھلك فإن طموحھ غالبا ما یكون الوصول إلى الفئة التي تعلو الفئة  حتى لو إ- /ب

باشرة، بمعنى أنھ لا یقفز من نقطة الصفر إلى أعلى نقطة، بل إذا كان في الطبقة الدنیا یحاول التي ینتمي إلیھا م

 .أن یصل إلى الطبقة الوسطى، وھكذا بالتدرج حتى یصل إلى الطبقة العلیا

كذلك فإنھ من الملحوظ أن سلوك كثیر من الأفراد المنتمین إلى الطبقة المترفة یمیل إلى الحد من  - /جـ

التفكیر في التنمیة والاستثمار، ، لعل السبب في ذلك قد یكون الإكتفاء الذاتي أولاك ولیس المبالغة فیھالاستھ

نھا، لأن من محاولتھ الخروج والاستقلالیة عطبقة معینة یحاول أن یسیر معھا أكثر في حیث أن الفرد الموجود 

 ولذلك نفترض ألا نأخذ الطبقة العلیا دائما د،ھ إلى أیة طبقة فیما بعذلك قد یؤدي إلى عزلتھ تماما وعدم دخول

  .كنموذج لتفسیر سلوك بقیة أفراد الطبقات

وبشكل عام، فإن علماء الاجتماع ینظرون إلى النشاط التسویقي على أنھ نشاط ینصب على مجموعة من 

عوامل الأفراد یتأثرون بمجموعة من العوامل الاجتماعیة، وقد قام المختصون في التسویق بتصنیف ال

الاجتماعیة وتأثیرھا على المستھلكین من وجھات نظر متعددة بشكل یمكن معھ أن تخدم تفسیر سلوك المستھلك 

 تأثیر الجماعات المرجعیة، وتأثیر الطبقات الاجتماعیة، : وفق النموذج الاجتماعي، وذلك تبعا للتأثیرات التالیة

  . وتأثیر العوامل الثقافیة
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   :ج الشاملة المفسرة لسلوك المستھلكالنماذ:  الفرع الثالث

ج عن ھذا السلوك یجب أن یشرح عددا كبیرا من المتغیرات، ذ عملیة معقدة، وأي نمو         سلوك المستھلك

لذا جاءت بعض ھذه النماذج لتكون شاملة وجامعة، تتضمن تفسیر أغلب إن لم نقل جمیع التصرفات السلوكیة 

 قبل وأثناء وبعد  التعرف على الحاجة وتجمیع المعلوماتوصاخص، وكلمستھلالممكن دراستھا عن ھذا ا

  .الاستھلاك

  

، م1969لى الوجود لأول مرة سنة ظھر ھذا النموذج إ"   :)Howard et Sheth( شیث نموذج ھوارد وَ:  أولا

ذا ، وعالج ھم 1977ات حتى ظھر في شكلھ النھائي سنة حینقثم أجریت علیھ مجموعة من التعدیلات والت

  1  ".ختیارلمستھلك یتبع سیاقا عقلانیا عند الإالنموذج مجموعة من النقاط الھامة التي توضح أن ا

یعتبر ھذا النموذج من أكثر النماذج شمولیة في دراسة سلوك المستھلك، حیث أنھ یبین :   مفھوم النموذج- /1

، وقد الشرائي والعناصر المكونة لھذا القرارتخاذ القرار ، إضافة الى بیان مراحل إالدوافع المختلفة لھذا السلوك

  .السلوك الشرائي  حول اتنظریعدة عتمد علیھ في تطویر إ

ختیار العلامة التجاریة التي یمي لوصف سلوك المستھلك في مجال إویستخدم ھذا النموذج كنموذج تعل" 

  2  ".یریدھا، عندما تتوافر لدیھ مجموعة من العلامات التجاریة البدیلة

  :  أجزاء رئیسیة4یتكون ھذا النموذج من :   مكونات النموذج- /2

الموضوعیة، الرمزیة والاجتماعیة، ونقصد  المدخلات كل المنبھات المھمة أو تمثل: )المنبھات(  المدخلات-/أ

ة، دّالنوعیة، السعر، الجِ:بالمنبھات الھامة تلك المنبھات التي تعبر عن الخصائص الموضوعیة للمنتج مثل

مة والجاھزیة، أما المنبھات الرمزیة فھي تلك الرسائل ذات المصدر التجاري حول خصائص المنتج، الخد

العائلة، الطبقة (الاجتماعي  والمنبھات الاجتماعیة تشمل كذلك المعلومات المقدمة من طرف المحیط

  .لمتاحةحول الجوانب الایجابیة والسلبیة لمختلف البدائل ا) الاجتماعیة، الجماعات المرجعیة

 وتتألف من مجموعة العوامل الاجتماعیة التي لا سیطرة للمستھلك علیھا : العوامل الخارجیة المتغیرات أو- /ب

 القدرة على السیطرة علیھا، وتشملعلى الأقل في المدى القصیر، لكن یمكن على المدى الطویل أن تكون لدیھ 

كما یمكن لھذه العوامل الثقافة، التوقیت والوضع المادي، صیة، الطبقة الاجتماعیة، الشراء، العوامل الشخأھمیة 

ھ المستھلك عند سلبیة نحو عملیة الشراء، وھذا یعتمد أیضا على الموقف الذي یواجھ إیجابیة أو دوافعأن تكون

  .عملیة الشراء

ستجیب بھا  وتتمثل في العملیات والمتغیرات الداخلیة التي تشرح الطریقة التي ی: العملیات الداخلیة - /جـ

عنصر الأساسي لنموذج عملیات الداخلیة التي تمثل الال، أي أن  نواع الثلاثة من منبھات المحیطلأالمستھلك ل

لمجموعة من أي مع الفرد، من تفاعل " العلبة السوداء "حدث في یتحاول أن تشرح ما ، "ھوارد شیث"

  .العوامل النفسیة المختلفة
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علبة السوداء بین المفاھیم المرتبطة بالمعلومات وتلك المرتبطة بالتعلم،  داخل ال› شیث وھوارد‹وقد میز " 

موع المفاھیم الإدراكیة  ویطلق على مج،)مفاھیم التعلم(، أما الثانیة فھي )بالمفاھیم الإدراكیة(لأولى تدعى فا

  1  ").بالمفاھیم الافتراضیة(والتعلم 

ح عن المعلومات،  البحث المفتو:م العوامل الإدراكیة لمعلومات، وتضترتبط المفاھیم الإدراكیة بمعالجة ا

  . والتحیز الإدراكي) الحساسیة للمعلوماتأو(غموض المثیر

المرئیة للمستھلك، ویمكن لھذه الاستجابات أن تأخذ عدة ) المخرجاتأو(ل الاستجابات تمث : الإستجابات - /د

ستجابات عاطفیة بات إدراكیة أو معرفیة ، وإبترتیبھا في شكل إستجا)  شیث ھوارد و (قد قدمھا  أشكال، و

  .سلوكیةإستجابات و

یعاب المشتري ست، والذي یمثل درجة إ فإن المرور من المرحلة الإدراكیة المرتبطة بمستوى الانتباهوعلیھ

ھات الاتجا أوملى المرحلة العاطفیة المرتبطة بالتقیی درجة حساسیتھ ومعرفتھ للعلامة، إ لنانیللمعلومات الذي یب

تي تناسب التنبؤ بشراء المرحلة السلوكیة المرتبطة بنیة الشراء الب وفقا لمعاییر معینة، والانتھاءنحو العلامة 

ختیارھا وسلوك الشراء یأتم خیرا یأتي شراء العلامة التي تم إختیار علامة دون أخرى، وأالفرد أوإحتمال إ

  .المعنى

 أن نموذجھ یمكن تطبیقھ مع بعض التعدیل على )ھوارد(لأستاذ یعتقد ا"  : )شیث ھوارد و( تقییم نموذج - /3

  .ستجابة أوتوماتیكیة ، أوإ، حل جزئي للمشكلة  حل شامل للمشكلة: مواقف ثلاثة

عن سلعة غالیة الثمن، ولكن یعوقھ المعلومات ما ما یبحث مستھلك  محاولة الحل الشامل للمشكلة عندوتظھر

مشتري عن المعلومات بنشاط مع خبرة شراء محدودة، ویحدث الحل الجزئي  وفي ھذه الحالة یبحث ال،الكافیة

إلى نتیجة للمشكلة عندما یكون للمشتري بعض الخبرة السابقة، إلا أن مؤثرا جدیدا ومعلومات جدیدة قد تدفعھ 

ي یختار لالتاكما تعني الاستجابة الأوتوماتكیة، أن عادات المشتري محددة وثابتة وغیر قابلة للتغییر وبمخالفة، 

  2  ."السلعة التقلیدیة

  : شیث – الجوانب الإیجابیة لنموذج ھوارد -/أ

یمكن أن یستخدم ھذا النموذج بشكل جید في مجال المنتجات متعددة العلامات بوصفھ وسیلة تعلیمیة  " -

  .جیدة فیما یتعلق بالجوانب المتعددة لدراسة سلوك المستھلك

 .ینامیكي قابل للتغییر والتعدیل من قبل الباحثیمكن النظر إلیھ على أنھ نموذج د -

 .ي بعض الدراسات التطبیقیة وأعطى نتائج جیدةفاره أنھ نموذج قد تم اختب -

  : شیث – الجوانب السلبیة لنموذج ھوارد - /ب

مة ومتسلسلة، فھناك بعض القرارات ظتلیست جمیع القرارات الشرائیة لجمیع المنتجات تتم بطریقة من  - 

  .  ولا ینطبق علیھا التسلسل الوارد غي ھذا النموذج، تخطیط أو تدبیر مسبقتتخذ دون
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 لأنھ یركز على ھذه ، من الصعب تطبیق ھذا النموذج إن لم یكن ھناك تعدد في المنتجات والعلامات - 

  1  ."الناحیة المھمة

  " شیث – ھوارد "والشكل التالي یمثل مخطط لنموذج  * 

      

  ثــــــــیـــش - واردــــــــوذج ھــــــنم : 18    شكل رقم 

  

  

  :نقلا عن ،  288، المرجع السابق ، ص) عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستھلك : عنابي بن عیسى  : المصدر

Howard (J) and Sheth (J.N) : The Theory of Buyer Behavior , Wiley , 1969 , P 30.        
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  :)Engel – Kollat – Black Well( لبلاك وی -ت كولا -نموذج إینجل  : ثانیا

، نشر ھؤلاء الباحثون الثلاثة النموذج الأول لمراحل قرار الشراء لدى المستھلك النھائي، م1968في سنة " 

  1  ".م1978 وأعید تنقیحھ لیظھر في شكلھ الأخیر سنة م1947ولكن ھذا النموذج تم تعدیلھ مرة ثانیة سنة 

یعتبر ھذا النموذج مثالا للنماذج المستخدمة لحل المشكلات المتعلقة بسلوك المستھلك، :   مفھوم النموذج- /1

  .وھو نموذج تعلیمي

كن مقارنتھا بالمدخلات والمعلومات التي یتم معالجتھا في ھذا النموذج ھي معلومات مثیرة ومحفزة ومنبھة یم

تعمل على " لمثیرات، المحفزات، المنبھاتا" المعلومات  ھذه، وعند معالجتھا فإن) شیث-ھوارد(في نموذج 

  .التأثیر على قرارات المستھلك الشرائي لتحدید مدى الاستجابة المطلوبة

 ن المعلوماتلداخلیة المستخدمة لتوجیھ البحث عرتكاز في ھذا النموذج تتمثل في وحدة المراقبة اونقطة الإ" 

  .ومعالجتھا وتخزینھا

 في ھذا النموذج بمرحلة المخرجات في النموذج السابق والتي تتم على اتتخاذ القرارویمكن مقارنة مرحلة إ

   :الشكل التالي

  .تمییز المشكلة والتعرف علیھا  -/ أ

 .البدائل المتاحة لحل المشكلة وتقییمھا -/ب

 .ختیار البدیل المناسب إ- /جـ

 .تقییم النتائج  - / د

ختیار البدیل المناسب، وبالتالي ك من تمییز المشكلة إلى إیات تتحرعادات، فإن العملالوعندما یبنى القرار على 

   2  ."لا یكون لدینا أي داع لأن تمر في مراحل البحث والتقییم

  3  :  یتكون ھذا النموذج من نموذجین فرعیین ھما:  مكونات النموذج- /2

جھة بین العملیات الناتجة عن  یمثل ھذا النموذج عملیة المقارنة والموا: النموذج الفرعي لمعالجة البیانات -/أ

من ذكاء الفرد، ذاكرتھ،  من طرف الوحدة المركزیة التي تتكون ةالمنبھ والجانب النفسي للفرد، المحدد

  .تجاھاتھشخصیتھ وإ

د سواء كانت صادرة من المؤسسة أو كانت حیث یمثل ھذا النموذج مصفاة للمنبھات التي یتعرض لھا الفر

  .شخصیةعامة أو 

ن یتعرض الفرد  التعرض، الانتباه، الاستقبال، والاحتفاظ، إذ بعد أ: جة ھذه البیانات في أربع مراحلویتم معال

مل كل ما بوسعھ لتقلیصھ، وھذا الإنتباه رتیاح الذي یدفعھ إلى ععدم الإلللمنبھ یخلق لدیھ إنتباھا نتیجة للتوتر أو

  . أي إدراك المدخل،تفھمیخلق إستقبال أو
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ق ذكرھم، یرتكز على إن النموذج المطور من طرف الباحثین الذین سب :عي لاتخاذ القرارالنموذج الفر - /ب

تخاذ القرار الشرائي، إذ یصف عملیة الاختیار وإجراءاتھ المتبعة من طرف المستھلك في سلوكھ طریقة عملیة إ

  .الشرائي

 التعرف على المشكلة، : وھيتخاذ القرار ة مراحل في عملیة إج، فإن المستھلك یتبع خمسذومنفحسب ھذا ال

تخاذ القرار حق للشراء، وكما نعرف فإن عملیة إالبحث عن البیانات، تقویم البدائل، قرار الشراء، والشعور اللا

  .تغیرات الخارجیةم كما أنھا تتأثر بالمحیط وبعدد معین من ال،لا یمكن أن تحدث إلا بوجود منبھات

  1  : كن أن تأخذ نتائج السلوك في ھذا النموذج أحد الشكلین یم:  نتائج السلوك في ھذا النموذج- /3

فالمستھلك الراضي یقوم بتخزین المعلومات عن القرارات الشرائیة المستقبلیة في ذھنھ :  )الإشباع( الرضا -/أ

  .لیقوم مرة أخرى بشراء السلعة عینھا في المستقبل

عدم تھلك بالقرار المتخذ والذي یكون مصدره إما قتناع المس وھو ناتج عن عدم إ: )الإحباط( عدم الرضا- /ب

ختیاره ھو البدیل الأكثر أھمیة من بین البدائل المعرفة بالبدائل الأخرى، أوعدم الثقة بأن البدیل الذي تم إ

  . رىخالأ

ار یمكن أن یؤدي من الناحیة السلوكیة إلى محاولة تعزیز صحة القر) عدم الرضا(إن مثل ھذا الشعور* 

قد یؤدي إلى عدم البحث مرة بل أفراد مؤیدین، أوتخذه ھذا المستھلك من قِن تأیید للقرار الذي إوالبحث ع

القرار عن طریق تطویر  تعزیز البحث فيأخرى، أما من الناحیة التسویقیة فإنھ یمكن الاستفادة من عملیة 

  : یة لتحقیق ناحیتین ھمابرامج ترویج

  .ما یتعلق بمنتجات وعلامات المؤسسةھلك فیتعزیز صحة القرار الصادر عن المست  - 

 المنافسة، وذلك عن طریق وسائل الإعلان ت تشكیك المستھلك بصحة القرارات التي یتخذھا للمنتجا - 

  .المختلفة

    "لبلاك وی -كولات  -إینجل " والشكل التالي یمثل مخطط لنموذج  * 
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   )لبلاك وی -ت كولا -إینجل ( نمـــــوذج  : 19شكل رقم     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   ، نقلا عن 281مرجع السابق ، ص ، ال) عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستھلك :  عنابي بن عیسى :المصدر 

Engel (J.F), Kollat (D.T) et Balackwell (R.D) : Consumer Behavior, 2eme Ed, Holt 

Rinehart and Winston, Inc, New York, 1973.  
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  )Nicosia( نموذج نیقوسیا:  ثالثا
، وھذا النموذج مستوحى في بنیتھ من  م1966سنة ) FRANCESCO NICOSIA(قترح النموذج من طرف إ" 

عتماده على نتائج  الحدیثة لدراسة سلوك المستھلك وإبرنامج الحاسوب، ورغم تضمنھ للعدید من الاتجاھات

  1  ". بأي تطویرعلمیا ولم یحظھ لم یلق تطبیقھ تأییدا العدید من الدراسات والبحوث، إلا أن

یعتبر نموذج نیقوسیا نموذجا مبسطا للنموذج الكلي الشامل، حیث أنھ یقوم على :  مفھوم النموذج - /1

 فھذا النموذج  تتم مقارنتھا مع خصائص المستھلك،مخرجات الرسالة الصادرة من المنشأة إلى المستھلك والتي

  . سلوك المنشأة وسلوك الأفراد: بین ناحیتین ھمایسمح بالتفاعل 

  :  یتكون ھذا النموذج من أربعة مجالات رئیسیة، والمتمثلة في:  المجالات المكونة لنموذج نیقوسیا- /2

یة الصادرة من المؤسسة للوصول إلى تكوین موقف نحو المنتج من  یبدأ من الرسالة الإعلان: المجال الأول -/أ

   : یتألف ھذا المجال من فرعین ھما و،طرف المستھلك

  .خصائص المؤسسة -

 .خصائص المستھلك -

،  الرسالةلومات وتقییم المنتج الذي قدم في یضم ھذا المجال عملیة البحث عن المع: المجال الثاني - /ب

  .لى المنتجات الأخرى المعروفةبالإضافة إ

الإعلان ( ر مجموعة من العوامل المكانیة یظھر محفز خاص بالعلامة والذي تحت تأثی: المجال الثالث - /جـ

  .لا یتحول إلى عملیة شراء قد یتحول أو) الخ...ع، مواقف وسلوكات البائعینعند نقطة البی

  .ستھلاكھ فیما بعدإلى تخزین المنتج وإ) 3مخرج المجال (راء  وأخیرا قد یؤدي سلوك الش: المجال الرابع - /د

  2  : ثنیننموذج نیقوسیا في قیدین إمحدودیة تبرز :   محدودیة النموذج- /3

 المألوفة لدى المستھلك،عین من المنتجات غیر المعروفة أونشأة تتعلق بنوع مم ال أنھ یفترض أن رسالة-/أ

ات مع خصائصھ ھو، وبعد ذلك فالمستھلك إذا لا یعرف المنتجات، ولذلك فإنھ یقارن خصائص ھذه المنتج

قتصاره على  الرئیسي لھذا النموذج یتمثل في إإذا فالقید. ھا یرید منیكوّن إتجاھا نحو ھذه المنتجات أوما

  .خبرة بھارفة أوالمنتجات التي لا توجد لدى المستھلك مع

ا، أو لم یتم إجراء أیة دراسات تطبیقیة للتأكد من یختباره تطبیقید الآخر فھو أن النموذج لم یتم إأما الق - /ب

  .یةصحة فرضیة ھذا النموذج وقدرتھ العمل

وخلاصة القول أن نموذج نیقوسیا یعتبر من المجھودات الأولى التي حاولت دمج بحوث علم الاجتماع *  

، وأخیرا یة مجھولاالتنبئاره في میدان الواقع، وعلیھ فإن مدى قدرتھ قتصاد، ولكن ھذا النموذج لم یتم إختبوالا

  . حوث أخرىنطلاق مفیدة لأعمال وبفإن ھذا النموذج یمكن إعتباره نقطة إ

   "نیقوسیا "والشكل التالي یمثل مخطط لنموذج 
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  اـــــیـوســــقـیـوذج نـــــنم : 20 شكل رقم      

  

   ، نقلا عن 274لمرجع السابق ، ص ، ا) عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستھلك :  عنابي بن عیسى :المصدر 

Nicosia (F.M) : Consumer Decision Press – Marketing and Advertising 

Implications, Prentice-Hall, Inc, Englewoud Cliffs, N.Jersey, 1966.  
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  :قرار المستھلك في تبني المنتجات الجدیدة : المطلب الثاني 
رتباطا وثیقا بالتقدم التكنولوجي الكبیر الذي ظھر  المنتجات الجدیدة ھو أمر مرتبط إإن دراسة موضوع        

وظھورھا بأشكال وأنواع جدیدة من حیث أغلفتھا ومكوناتھا وحتى وظیفتھا ، ید المنتجاتعلى مستوى تجد

رفض ھذه المنتجات من طرف المستھلكین أمرا لاكیة، ومن وجھة النظر التسویقیة تعتبر عملیة قبول أوالاستھ

دید ودراسة العوامل في غایة الأھمیة، من حیث معرفة المراحل التي یمر بھا المستھلك حتى یتبنى المنتج الج

وتجعلھ یسرع في قبول المنتوج وذلك بعد مرور ھذا السلوك عبر أحد النماذج الاستھلاكي،  ھالمؤثرة في سلوك

  . الذكرالسابقة 

  : أسواق المستھلك والمنتجات الجدیدة:  الفرع الأول

د كأسواق خاصة بھم، دّحینقسم المستھلكون إلى عدة أقسام مختلفة تجمع كل فئة بخصائص موحدة، تُ       

  .وخاصة إذا كانت ھذه الخصائص الاستھلاكیة موجھة نحو شراء منتوج جدید بھذه الأسواق

  : تجزئة الأسواق وتصنیف المستھلكین:  أولا

  : ئة السوق والعوامل المساعدة على ذلكز تعریف تج- /1

  :یمكن تعریف تجزئة السوق على أنھا  :ف تجزئة السوقی تعر-/أ

 متجانسین في رغباتھم ومقدراتھم الشرائیة والتعامل ،لى جماعات من المستھلكینلیة تقسیم السوق إھي عم " 

  1  ".مع كل جزء تسوق مستقل

   :ویظھر في تقسیم السوق عدة متطلبات لھؤلاء المستھلكین منھا •

  .مستھلكین لھم حاجات للسلع أو الخدمات -

 .مستھلكین لھم القدرة على الشراء -

 .م الاستعداد للشراءمستھلكین عندھ -

  .مستھلكین لدیھم الصلاحیات والسلطات للقیام بعملیة الشراء للسلع -

  : جیات المتبعة في تقسیم الأسواقی العوامل والاسترات- /ب

یوجد في الحقیقة ثلاثة عوامل یقاس على أسسھا نجاح التقسیم للأسواق من عدم النجاح، بل ھي التي  •

  : لعوامل ھيتساعد على إنجاح التقسیم وھذه ا

 بمعنى ، وھو مدى تشابھ ھؤلاء المستھلكین فیما بینھم من حیث الصفات والرغبات: ھویة المجموعة -

   .مدى تجانسھم

 إن الانسجام السلوكي فیما بین أفراد أي جزء من السوق ھو مفتاح النجاح لعملیة : الانسجام السلوكي -

اد جزء من السوق ھي مھمة جدا لنجاح تقسیم  لذلك فإن التشابھ بالسلوكیات فیما بین أفر،التجزئة

 .السوق

 .مدى فاعلیة البرنامج التسویقي المعد لھذا الجزء -
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   : ین ھماتثنتین إستراتیجیویعتمد التقسیم على إتباع إ •

لى نوع محدد من قطاع  التركیز على نوع محدد من السلع إ ویتم إتباع سیاسة: إستراتیجیة التركیز -

  . المستھلكین

 ویعمل ، وھنا یتم التعامل مع كل جزء من السوق على أنھ سوق منفصل: جیة الاختیار المتعددإستراتی -

 .لھ برنامج تسویقي مختلف على الآخر

بة للقطاعات السوقیة حسب یمكن تصنیف المستھلكین بالنس:   تصنیف المستھلكین في القطاعات السوقیة- /2

  : ثنین ھمامدخلین إ

 جغرافیة :عدة مجموعات لى قسیم الأسواق إیمكن وضع أسس ت" :  مدخل خصائص المستھلكین -/أ

أین  : جتماعیة، وشخصیة، وتشرح ھذه الأسس المستھلكین من الزوایا الآتیةإ ودیموغرافیة، إقتصادیة،

  1  "  وكیف یفكرون؟یقیمون؟ من ھم؟

یمات مثل الدول،  تقسیم جماعات المستھلكین حسب موطنھم ویعتبر من أقدم التقس: الأساس الجغرافي •

  .الخ...یاتالولا

 تتضمن أسس تقسیم الجماعات حسب الخصائص : الأساس الدیمغرافي والاجتماعي والاقتصادي •

 السن، الجنس، حجم :  وتعتمد في ذلك على بعض المتغیرات مثل، والاجتماعیة والاقتصادیة،الدیمغرافیة

 ویعتبر ھذا المدخل الأكثر ،الطبعة الاجتماعیةالأسرة، الدخل، الحرفة، التعلیم، المعتقدات، الجنسیة، 

 .شیوعا في تقسیم الأسواق

 : ویتضمن ھذا المدخل العوامل والخصائص الشخصیة للمستھلك مثل: الأساس الشخصي للمستھلك •

 .نتماء، الرغبة في الأمان، وھكذاالإندفاع، القلق، الإ

 تقسیم  المستھلك وتجاوبھ، ھذا یعنيقسم السوق على أساس سلوكت " :  مدخل تجاوب المستھلكین- /ب

ستعمالھم للسلعة، المستھلكین إلى مجموعات أصغر على أساس إتجاھاتھم، معرفتھم، إستجاباتھم، ولائھم،إ

  2  ".ویفسر ھذا المدخل تغیرات سلوك المستھلكین

: ثللى مجموعات حسب المنافع التي یبحثون عنھا في السلعة م یقسم المستھلكون إ: منفعة السلعة •

ویعتمد ھذا الأساس في أن المستھلكین یشترون السلعة للحصول ) الاقتصادیة، الصلابة، القوة، المحاكاة(

  .على منفعة معینة

، غیر مستخدمي السلعة:  فالكثیر من الأسواق یمكن تقسیمھا على أساس: طبیعة العمیل المستخدم •

 .الخ... المداومین،محتملین، والمستھلكینالمستخدمین الالمستخدمین السابقین، 

                                                
 .102 ، صسابق المرجع ال  :محمد سعید عبد الفتاح. د  1
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ستخدامات السلع، ویقسم ق أیضا حسب تجاوب المستھلكین مع إ یمكن تقسیم الأسوا: معدل الاستخدام •

 .المستھلكون إلى مستخدم كثیف، ومتوسط وضعیف

 یمكن تقسیم الأسواق حسب درجة ولاء المستھلكین للأسماء والعلامات التجاریة : الولاء للأسماء •

 ).، ولاء ضعیف ، ولاء متوسط و ولاء قويذ (:  مثلا،المختلفة

   :نتشار المنتجات الجدیدةالجِدّة وعملیة إمفھوم :  ثانیا

ه في السلعة توافرة، والذي بدّ مفھوم الجِ بد لنا ھنا من تحدید أسس لقیاسلا : ة والمنتوج الجدیدجِدّ مفھوم ال- /1

بقاؤه دیري التسویق عرضھ في الأسواق أو كن لمالتأخر في تبنیھ، كما یمیمكن للمستھلك تبني ھذا المنتج أو

  .فیھا على أنھ منتج جدید، لیس محدثا ولا متقادما

، ومن الصعب تحدید مقیاس للجدة یزه عنھ توافر خواص في المنتج لا توجد في سابقھ وتم: ةدّ ویقصد بالجِ"

  1  ".ختلاف إدراك الناس لما یعتبر جدیدالإ

لتطویر في الشركة،  المنتج المبتكر من خلال قسم البحث وا" : دید على أنھوعلیھ یمكن تعریف المنتوج الج

  2  ".تقدیمھ على الإطلاق من قبل أي شركة في السابقوالذي لم یتم بیعھ أو

  : ةدّ أسس قیاس الجِ- /2

 مجرد ن المنتجات القائمة وبینالجدة الكاملة في المنتج الجدید ع یقوم على التفرقة بین :  الأساس الأول-/أ

  .حیویة جدیدةالتحدیث، أي تعدیل منتج قائم بشكل یجعلھ یؤدي وظیفة 

للدرجة التي معیارا وھو  ، لقیاس الجدة یعتمد على المدة التي قضاھا المنتج في السوق:  الأساس الثاني- /ب

  .ھا المنتج جدیدایعتبر فی

عة، ویعني درجة تشبع السوق بھذا  مدى تغلغل المنتج في السوق كمقیاس لجدة السل:  الأساس الثالث- /جـ

  .المنتج

 طالما أن ستخدام إدراك المستھلك كمقیاس لما یعتبر جدیدا، فالسلعة تعد جدیدةعلى إ یقوم :  الأساس الرابع- /د

  .لك، والعكس صحیحالمستھلك یعتبرھا كذ

 الإجراء الذي یتم " : یعرف عملیة انتشار المنتجات الجدیدة بأنھ : لمنتجات الجدیدة انتشار عملیة إ- /3

وسائل النشر أو ( طریق الاتصالات نع) و إجراءخدمة أوفكرة أسواء سلعة أو(تھ  قبول المنتج الجدید بواسط

خلال فترة من ) السوق المستھدفة( إلى أعضاء النظام الاجتماعي ) رسمیةالغیر رجال البیع أو المحادثات 

  3  ".الزمن

  : نتشار المنتوجات الجدیدة فيلإویمكننا إستخلاص الأركان الأساسیة  •

   .الفكرة الجدیدة الفكرة أوالخدمة أو -

 .لى المستھلكین المحتملینالتي تسمح بنقل المعلومات إ : قنوات الاتصال -

                                                
 .107 ، ص سابقالمرجع ال  :خالد عبد الرحمن الرجیسي. د  1
 .95المرجع السابق ، ص : محمد سلیمان عواد . فھد سلیم الخطیب ، د.  د 2
 . 237 ، ص 1998،  ، القاھرة ، مكتبة عین الشمس "جتماعي  منھج بیئي إ : سلوك المستھلك والاستراتیجیات التسویقیة"  :عایدة نخلة رزق االله. د  3
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نتشار المنتج ي ترغب المؤسسة في أن یتم داخلھ إ الذویقصد بھ السوق المستھدف : ام الاجتماعيالنظ -

 .الجدید

الجدید الى ي یستغرقھ المستھلك من مرحلة سماعھ عن المنتج بھا الوقت الذویقصد : ترة الزمنیة الف -

 . لھرفضھقرار تبنیھ وقبولھ أو 

 في الأسواق المستھدفة تختلف نشر المنتجات الجدیدةإن معدلات قبول أو:   خصائص الابتكارات السلعیة- /4

القبول لھا مجموعة من  ن ما یحدد معدلات، ولكھاختلاف الفئات السلعیة، فلا توجد نماذج محددة یمكن إتباعبا

  1  :  نورد منھا،الخصائص

 ترتبط المیزة النسبیة بالكیفیة التي یدركھا المستھلكون المستھدفون للعلامة من السلعة :  المیزة النسبیة-/أ

  .الجدیدة كونھا متفوقة على غیرھا من العلامات المنافسة الحالیة

فوائد مع ة مدى توافق ما تتضمنھ العلامة السلعیة الجدیدة من منافع أویقصد بھذه الخاصی:  التجانس - /ب

  . وقیم المستھلكین المستھدفین منھاحاجات، وأذواق

ستخدام العلامة الجدیدة من ھو مدى الصعوبة الكامنة في فھم وإ و: التكنولوجي درجة التعقید الفني أو- /جـ

  . السلعة ومن وجھة نظر المستھلكین المستھدفین

ین المستھدفین لتجربة الماركة المدى المتاح للمستھلكوالمقصود بالتجربة، الدرجة أو:   إمكانیة التجربة- /د

  .السلعة الجدیدة خلال فترة زمنیة محددة وقواعد معروفةأو

خصائص المرتبطة  وھو قدرة المؤسسات التسویقیة على إیصال المنافع والفوائد وال:  سھولة الاتصال- /ھـ

  .لى المستھلكین المستھدفین بشكل ملموس وخاص للمبتكرین منھملجدیدة إبالسلعة ا

   :عملیة ونموذج تبني المستھلك للمنتجات الجدیدة:  الفرع الثاني

  :تقسیم المستھلكین وعملیة التبني  : أولا

    :، ومنھیعتبر التبني قبول المستھلكین للمنتجات الجدیدة المعروضة في الأسواق:   مفھوم عملیة التبني- /1

 والتي من خلالھا یمر الفرد في مراحل من التعلم الأولي ، یمكن تعریف عملیة التبني على أنھا عملیة عقلیة" 

حول المنتج الجدید إلي التبني النھائي، ویمكن تعریف التبني على أنھ القرار الذي یتخذه الفرد لیصبح مستخدم 

  2  ".منتظم للمنتج

 ثم یلجأ إلى معرفة ھذا الجدید وذلك ،)سلعة أو فكرة( جدید أستحدث في مجال ما حیث یدرك المستھلك أن ھناك

ة المعرفة تظھر مرحلة الإعجاب بالبحث عن المعلومات حتى یفھم خصائصھ ونقاط قوتھ وضعفھ، وبزیاد

 من ستھلاكھ، ویختلف الأفراد بشكل كبیرمستھلك بتبني ھذا المنتوج وقبول إعدم الإعجاب إلى أن یقوم الأو

یات التي بحوزة المستھلك مع  وذلك نظرا للوقت والحاجة والإمكان،حیث الاستعداد لقبول المنتجات الجدیدة

  . والخارجیة البیئیة على موقفھ في شراء وتبني منتوج ما، المؤثرات الداخلیة النفسیةتأثیر

                                                
 . 434 ، 433 ، ص سابقالمرجع ال  :محمد إبراھیم عبیدات. د  1
 .103 ، ص سابقالمرجع ال  :محمد سلیمان عواد. ، د فھد سلیم الخطیب. د  2
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خلال فترات بنون بمعدلات أویتإن المستھلكین المحتملین  :  حسب سرعة تبني الجدیدین تقسیم المستھلك- /2

إذا تم شراء وتجربة زمنیة غیر متساویة، فالبعض منھم مخاطر بطبعھ، أما البعض الآخر فقد لا یشتري إلا 

  .السلع من قبل

  

  1  : ویمكن تصنیف فئات المتبنین كما یلي* 

تختلف ھذه النسبة حلیین، و من مجموع المستھلكین الم%2.5 یشكلون حوالي : )نیوالابتكار(  المجددون-/أ

  .ع لآخرمن مجتم

سلع والخدمات الجدیدة، كما أنھم إجتماعیون بطبعھم حیث یتصفون بالمغامرة والمیل الشدید لتجربة الأفكار وال

لى التفاعل مع الآخرین لإرشادھم والحصول على أفكار جدیدة منھم حول مختلف الأمور والقضایا ویمیلون إ

ھا القدرة على دفع دین لقت مبكر جدا، وتتمیز ھذه الفئة بألمنتج الجدید في والحیاتیة، وھم الذین یشترون ا

  .ي یرافق المنتجات الجدیدةالذالسعر العالي 

المستھلكین  من أفراد المجتمع أو%13.5حیث یشكلون حوالي :  )المجددون الأوائل( المتبنون المبكرون- /ب

أقل بالمقارنة مع المجددین، وھم إجتماعیون رجة مغامرة تلك، ویتصفون بدالمحتملین لھذه الفئة السلعیة أو 

 من أغلبیة أفراد المجتمع الذي یعیشون بھ، وتشكل ھذه الفئة قادة الرأي بالنسبة لغیرھم من ومحترمون،

  .المستھلكین، ویمثلون حلقة وصل بین المسوقین وبین باقي شرائح المستھلكین

 من المجموع الكلي للمستھلكین المستھدفین، حیث یدخل %34حوالي  تمثل ھذه الفئة :  الأغلبیة المبكرة- /جـ

أفراد الأغلبیة المبكرة في المرحلة التالیة متأثرین بأفراد من المجموعة السابقة یعرفونھم ویحترمونھم ویثقون 

 أقل  ولكنھم،بھم، وتمثل ھذه الفئة قطاعا كبیرا من قطاعات السوق وھم یھتمون بمعرفة الجدید من المنتجات

میلا للمخاطرة من أفراد الفئة السابقة، لذلك فھم یستغرقون وقتا أطول في التعرف إلى البدائل واتخاذ القرار 

  .الشرائي

 من المجموع الكلي للمستھلكین المستھدفین، كما أن ھذه %34 تمثل ھذه الفئة حوالي :  الأغلبیة المتأخرة- /د

بالإعلانات أكثر من على الطبقة الدنیا، وھؤلاء یكون تأثرھم الفئة ھي ما بین وسط الطبقة الوسطى وحتى أ

، نخفاض دخلھمخرھم في الإنضمام للمتبنین إلى عوامل عدة منھا إبآراء غیرھم، وقد یرجع سبب تأتأثرھم 

  . تقدم أعمارھم أو عدم میلھم للتجدیدأو

ر المستھلكین المستھدفین، وتعتب من المجموع الكلي لأفراد %16تمثل ھذه الفئة حوالي  :  المتقاعسون- /ھـ

ھذه الفئة من أعضاء الطبقة الدنیا الفقیرة، كما أنھم یتبنون المنتج بعد أن یصبح مقبولا في أنحاء المجتمع، 

  .  حیث تنخفض بذلك نسبة المخاطرة بشرائھ بشكل كبیر

تبني السلعة أوالخدمة المجتمع سیقومون ب ومما تجدر الإشارة إلیھ، ھو أنھ لیس صحیحا أن كل أفراد " * 

  1."  سواق مھما طال الزمنالفكرة الجدیدة، ذلك أن بعضھم لن یقوم بتبني ما یطرح من أشیاء جدیدة في الأأو

                                                
  .105 ، 104  ، ص نفسھ المرجع :محمد سلیمان عواد. ، د فھد سلیم الخطیب. د  1
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  .وتقسیم المستھلكین في تبني المنتجات الجدیدة والشكل التالي یبین وقت  

  

  منتجات الجدیدةتقسیم المستھلكین حسب وقت تبني ال:  21    شكل رقم                  

   
  .105 ، ص  نفسھ المرجع:محمد سلیمان عواد .  ، دفھد سلیم الخطیب. د    :المصدر                   

  

نتشار المنتجات موذج دراسة سلوك المستھلك حیال إیمثل ھذا الن : نموذج تبني المستھلك للمنتج الجدید:  ثانیا

  2  :  النموذج من عدة عناصر، وھيالجدیدة وسرعة عملیة تبنیھ لھا، ویتكون ھذا

  :  عوامل تتعلق بذلك المنتج منھاعدة  حیث تتوقف سرعة تبني المستھلك لأي منتج جدید على :  المنتج- /1

  .ستخدامھسرعة المردود المترتب على إ -

 .حجم الاستثمار فیھ -

 .ستعمالھسھولة إ -

 .)إمكانیة تجربتھ(ستخدامھ على نطاق محدود إمكانیة إ -

ر، كلما قصر وقت تبنیھ بواسطة نت منافع المنتج واضحة، وكان سھل الاستعمال، ومحدود الاستثمافكلما كا

  .  كبیر من المستھلكینعدد

 تبنيا بمجموعة تتخذ قرارالمتبني للمنتج الجدید ھو شخص أو المستھلك :  خصائص المستھلك المتبني- /2

 للمنتجات مجموعة أكبر حجما، كان قرار التبنيمنتج ما عند ظھوره لأول مرة في الأسواق، كلما كانت ال

  . الجدیدة قرارا أكثر تعقیدا

رف على المنتج  والمقصود بھ المدة التي یستغرقھا المستھلك المتبني للانتقال من مرحلة التع:  الوقت- /3

   .تخاذ القرار بالتبنيالجدید الى مرحلة إ
                                                                                                                                                         

 .432 ، ص سابقالمرجع ال  :محمد إبراھیم عبیدات. د  1
   .114 ، 113 ، ص سابقالمرجع ال  :خالد عبد الرحمن الرجیسي. د  2
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د یكون أیضا معوقا لعملیة عاملا مساعدا للمستھلك، وق قد یكون النظام الاجتماعي :  النظام الاجتماعي- /4

قتصادیة، فكلما كان المنتج الجدید منسجما مع النظام الاجتماعي، زادت وذلك من خلال مكونات مادیة وإ التبني

التبني، خاصة  أو إعاقة عملیة یح، وتتولى قنوات الاتصال داخل ھذا النظام تسریعسرعة التبني والعكس صح

  . ما من ذلك المنتجذا النظام یتخذ موقفاإذا كان ھ

وھو شخص لھ دور مؤثر في اتخاذ القرار بتبني المنتجات الجدیدة بشكل یجعل عملیة :   محفز التغییر- /5

  . سرعة، وھو یملك ھذا التأثیر بحكم معرفتھ الفنیة أو دوره الاجتماعي البارز أكثرالتبني

  :ص المستھلك المبتكر مراحل عملیة التبني وخصائ: الفرع الثالث 

تبني السلعة دد من المراحل، لیصل الى قبول أویمر المستھلك بع : مراحل عملیة التبني ومحدداتھا:  أولا

تبني المنتج الجدید بعناصر ل السلعة الجدیدة، ویتأثر معدل ستعمالجدیدة، ویتمثل التبني في شراء وإستمرار إا

  .لتي لا یمكن أن تتحكم فیھا المؤسسةوكذلك بعوامل أخرى ا، المزیج التسویقي 

وھذا یتعلق بمقدار الوقت اللازم للسلعة الجدیدة حتى یتم تبنیھا من قبل الأفراد في النظام " :   معدل التبني- /1

یدة وذلك  فالھدف التسویقي للسلع الجدیدة یتمحور حول تحقیق القبول السریع والواسع للسلع الجد،الاجتماعي

 قیادة سوقیة عن طریق الحصول على أكبر حصة سوقیة قبل وصول یلحصلسوق وتبھدف التوسع في ا

  1  ".المنافسة

 والسلع ،مفاھیم المركزیة في نشر الجدید من الأفكارال التبني من تعتبر مراحل:   مراحل عملیة التبني- /2

مرة ة، ولا تتم دفعة أوسواق المستھدفوالخدمات، ذلك أن ھذه المراحل تتدرج وتتداخل لدى المستھلكین في الأ

الخدمة، سب الماركة الجدیدة من السلعة أو وح،واحدة، وإنما بشكل تدریجي وخلال فترات زمنیة متداخلة

   2  : تتمثل ھذه المراحل فيو

لى السلعة الجدیدة، حیث یكون التعرض حلة یتعرض المستھلكین المحتملون إ في ھذه المر: نتباه مرحلة الإ-/أ

نبھ أي المستھلكین، قد یكونون غیر مھتمین بالحصول على معلومات إضافیة عن موضوع المحیادیا، لأنھم 

  . السلعة الجدیدة، كما قد یكون التعرض مقصوداالأصلي المرتبطة بالماركة أو

 ،ھتمام بالسلعة موضوع المنبھكون المستھدفون بتطویر نوع من الإ حیث یبدأ المستھل: مرحلة الإھتمام - /ب

  .الماركة منھاعة الجدیدة أولبحث عن الفوائد التي یمكن أن تعطیھا السلمن خلال ا

ن بالاعتماد على المعلومات التي تم تجمیعھا لدیھم، بتحلیل إیجابیات  یقوم المستھلكو:  مرحلة التقییم- /جـ

لجدیدة، أوغیر دفعھم لتجربة السلعة اوسلبیات المنبھ السلعي، وقد تكون نتیجة التحلیل مرضیة، الأمر الذي قد ی

  .لى رفض السلعة الجدیدةمرضیة مما یؤدي إ

 یلجأ المستھلكون الى تجربة الماركة السلعیة الجدیدة وعلى أسس ضیقة إذا كانت نتیجة التحلیل :  التجربة- /د

إذا كانت نتیجة التجربة غیر مرضیة تجربة مرضیة، فیقومون بشرائھا، و، أما إذا كانت الةالتي أجریت إیجابی

  . یرفضونھا تمامافقد
                                                

  .369 ص، سابق المرجع ال  :رشاد الساعد. حمد الغدیر، د. د  1
  .440 ، 439 ، ص سابقالمرجع ال  :محمد إبراھیم عبیدات. د  2
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عدم تبنیھا على نتائج التقییم بالمرحلة الثالثة والتجربة ني الماركة أوالسلعة الجدیدة أو یعتمد تب:  التبني- /ھـ

 تبني المطروح الجدید من السلع ، فقد یتمةبالمرحلة الرابعة، فإذا كانت نتائج المرحلتین الثالثة والرابعة إیجابی

  .الخدماتو

لى أنھ من الضروري طرح مرحلتین إضافیتین، ما أشارت إحدى الدراسات الحدیثة إك، وك یضاف الى ذل * 

ة، والثانیة تسمى وخاصة بین مرحلتي التجربة والتبني، تسمى الأولى منھا الخبرة المباشرة مع السلعة الجدید

  .الإقرار بأھمیتھاتقییم السلع أو

  1  : عتبار أنھا تعاني مما یليلتبني المشار إلیھا سابقا على إ انتقاد مراحل لقد تم إ:  محددات مراحل التبني- /3

ھي خطوة سابقة لخطوة الانتباه أوالوعي، ولم الشعور بحاجة لت ھذه الخطوات أن وجود مشكلة أولقد تجاھ  -/أ

  . لى وجود ھذه الخطوة في مراحل التبنيتشر إ

ح، فالمستھلك قد لا یتجاوز ھذه المرحلة إذا بعد مرحلة التجربة بشكل واض حتمال الرفض لم تشر إلى إ - /ب

  .تبین لھ أن السلعة غیر مناسبة

لى نھایتھا ولیس مرحلة رحلة من ھذه المراحل من بدایتھا إقییم ھو عمل مرافق لكل م أن الت لم تراعي - /جـ

  . على تقییمھاوحیدة تعرف بمرحلة التقییم، إذ بعد كل مرحلة من ھذه المراحل یراجع المستھلك النتائج ویعمل

بعض لى أن ا في جمیع الحالات ولم تشر أیضا إلى أن الترتیب لیس ضروری  لم تنظر ھذه الخطوات إ- /د

المراحل قد یتم تجاھلھا، فالتجربة قد لا تكون واردة بالنسبة لبعض أنواع السلع المعمرة كالثلاجات الخطوات أو

  .مثلا

 ،  وإعادة الشراءالشراء والتي یمكن أن تؤدي إلى الرضا الكامل بعد لم تنظر بشكل مباشر الى مرحلة ما  - /ھـ

  . علامة أخرىأوعدم الرضا والتحول الى ماركة أو

 المنتجات الجدیدة أن الأفراد لا د عامل الوقت في نظریة تبعیة تبنيیؤك : خصائص المستھلك المبتكر:  ثانیا

د خصائص المستھلكین المبتكرین لى تحدیلتسویق إي نفس الوقت، ویسعى رجل ایقومون بتبني المنتج الجدید ف

  .ستعمال السلعة الجدیدة بمجرد علمھم بنزولھا الى السوقأوالمبدعین الذین یمیلون إلى إ

وقد أثبتت الدراسات التي أجریت على المستھلكین أن المشترین المبتكرون مختلفون عن بقیة أفراد المجتمع في 

   2  : وكیة، منھاالكثیر من الصفات الشخصیة والسل

 یمیل المستھلكون المبتكرون، أكثر من غیرھم من المستھلكین بالاھتمام بفئة المنتج، : ة المنتج الإھتمام بفئ- /1

ھتماما خاصا بھذا النوع من ن بشراء سیارة جدیدة یكون لدیھم إفعلى سبیل المثال، نجد أن المشترین البادئو

المقالات التي تنشر في ھتمام، ویتابعون المعلومات عن السیارة محل الإ من السلع، فیقومون بتجمیع أكبر كمیة

  .بصفة عامة، والمجلات المتخصصة في السیارات بصفة خاصةالمجلات 

لمستھلكین د من المستھلكین المبتكرین قادة للرأي ویؤثرون على السلوك الشرائي ل یعتبر العدی:  قادة الرأي- /2

، ویجب على رجل التسویق أن م بالمعلومات والنصیحة عن كل ما ھو جدیدالآخرین وذلك عن طریق إمدادھ
                                                

  .371 ص، سابق المرجع ال  :رشاد الساعد. دحمد الغدیر، . د  1
  .256 - 253 ، ص سابقالمرجع ، ال "  عوامل التأثیر النفسیة" سلوك المستھلك  :عنابي بن عیسى  2
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 ویحاول إقناعھم باستعمال السلع الجدیدة حتى یقومون بنقل المعلومات الموجبة عن ،نتباه قادة الرأيیثیر إ

  .السلعة وتحقیق التأثیر المرغوب

 تدریجیا، وترك الإعلام عن جدید ھي إدخالھ مما سبق أن الإستراتیجیة التسویقیة المثلى في تقدیم منتج ینویتب

ودات الترویجیة  یقوم بزیادة فعالیة ومردودیة المجھ) باستعمال قادة الرأي (لى الأذن طریق إتصالات الفم إ

  . یةوالإعلان

 یتمیز المستھلكون المجددون عن غیرھم من الفئات الأخرى من المستھلكین بالصفات :  الصفات الشخصیة- /3

  : التالیة

  . أقل صلابة في الرأي   -        

  . یعتمدون على قیمھم وتجربتھم الشخصیة في اتخاذ قراراتھم   -        

   .لى تجربة العدید من السلع الجدیدة  یمیلون إ -        

  .  یمیلون إلى التنویع في شراء المنتجات  -        

الوظیفة، المالیة،(لى إدراك مختلف المخاطر المدركة إ یمیل المستھلكون المبتكرون : الخطورة المدركة - /4

  .   بمستوى أقل من غیرھم)الخ...المادیة،

، وبدخل یتمیز المستھلكون المبتكرون بصغر السن، وبمستوى تعلیمي عالٍ:  غرافیةو الخصائص الدیم- /5

  .جتماعیة عالیة جدا، ویمیلون الى التخصصمرتفع، وبمراكز إ

 ینتمي المستھلكون المبتكرون إلى عضویة الجمعیات والنوادي، والمنظمات : ةجتماعی الخصائص الإ- /6

  . ندماجا في المجتمع، وبالتالي یتحصلون على معلومات كثیرة منھم، وھذا ما یجعلھم أكثر إالرسمیة

عوق ستمرار في شراء نفس العلامات لأن ذلك یالمستھلكون المبتكرون إلى عدم الإ یمیل : الوفاء للعلامة - /7

  .حسب رأیھم تجربة المنتجات الجدیدة

  .ھتمام بشكل مكثفالمبتكرون إلى شراء السلع محل الإ یمیل المستھلكون : ستعمال المكثف للمنتجالإ - /8

یمكن أن یثق بھا ن مصادر متنوعة وھامة للمعلومات  یعتبر المستھلكون المبتكرو: مصادر للمعلومات - /9

  الغیر

 یمیل المستھلكون المبتكرون إلى قراءة المجلات بصفة عامة والمجلات : شاھدة عادات القراءة والم-/10

  . المتخصصة بصفة خاصة، كما یشاھدون التلفزة أقل من المستھلكین الغیر مجددین
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   : خلاصة المبحث الرابع

  

لیدیة جزئیة التي ستعراض أھم النماذج التي تناولت دراسة تفسیر سلوك المستھلك، من نماذج تق        بعد إ

 والتي تعتمد ،جتماعي للمستھلك إلى النماذج الكلیة الشاملةنب الاقتصادي والجانب النفسي والإركزت على الجا

على تفسیر عدد كبیر من المتغیرات السلوكیة عن طریق التحلیل التسویقي والتركیز على السلوك الشرائي 

 إن ھناك عدة طرق أمام القائمین بالتسویق لفھم طبیعة سلوك ومراحلھ المختلفة، فإنھ یمكن القول بصفة عامة،

المستھلك وتبنیھ للمنتجات الجدیدة الداخلة للسوق، ومنھا الملاحظة المباشرة واستجواب المستھلكین كجزء من 

جھ رجال التسویق وبصورة ت في حجم الأسواق والمنظمات، فقد إتطبیق البرنامج التسویقي، ومع النمو الواضح

لى الاعتماد على بحوث التسویق بشكل أساسي من أجل دراسة ووصف سلوك المستھلك باستخدام ایدة إمتز

ستقبالھ لمنتوج جدید، ھ وخصائصھ الاستھلاكیة خاصة عند إالأسالیب الكمیة والكیفیة المختلفة، لتحدید أسواق

  .  لھذه المنتجاتاولة كسب ولائھ الشرائيومح

سلوك الشرائي للمستھلك باعتبار الغموض السائد حول فھم ما الر مل وشامل یفسإنھ لا یوجد نموذج كاوعلیھ ف

ختلاف ، وإ من جھة الموقفیة المحیطة بھ والتغیرات الطارئة علیھ حسب الظروف،یدور في ذھن المستھلك

لى آخر من جھة أخرى، فالمستھلك عبارة عن صندوق السلوك الشرائي من المستھلك إالعوامل المؤثرة على 

  . ستجابات وسلوكات مختلفةبل مثیرات تسویقیة وغیر تسویقیة ینتج عنھا إأسود، یستق
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  : خاتمة الفصل الثاني
  

رغم المحاولات التي بذلھا علماء النفس وعلماء الاجتماع في فھم السلوك الإنساني من المنظور النفسي        

التسویق في إیجاد إجابات عن السلوك الاستھلاكي والشرائي قتصاد ولاجتماعي، وكذلك ما یبذلھ رجال الإا

 فإنھم جمیعا یصطدمون بالواقع الغامض لفھم ھذا السلوك على حقیقتھ، وصیاغة نموذج ،للمنتجات والخدمات

یة،  بمجموعة كبیرة من العوامل، سواء كانت داخلیة نفسالسلوك، كون ھذا الأخیر یتأثرشامل ومفسر لھذا 

الخ، ...، والجماعات المرجعیة، والأسرةیة كالطبقة الاجتماعیةالخ، أوخارجیة بیئ...دراك،الشخصیةكالدوافع،الإ

ومع تداخل جمیع ھذه العوامل مع بعضھا البعض، فإنھ یصعب تحدید أي ھذه العوامل أكثر تأثیرا على السلوك 

  .الإنساني وخاصة السلوك الشرائي لھذا المستھلك

لعملیة التسویقیة، فإن سعي الباحثین في حقل سلوك المستھلك مرتكزا دوما على وباعتبار المستھلك نواة ا

محاولة الإجابة على عدد من الأسئلة التي تستھدف المستھلكین الموجودین في القطاع السوقي المستھدف، من 

البحث الخ، وعلى رجال التسویق ...ى یشترون؟، ولما ذا یشترون؟،ھم؟، كیف یشترون؟، أین یشترون؟، ومت

دوما على النموذج الأنسب والأقرب الذي یتناسب مع فئة المستھلكین المحتملین والمستھدفین ومحاولة معرفة 

بیة رغباتھ  من أجل العمل على كسب ولاء ھذا المستھلك بتحقیق حاجاتھ وتل،أدوار الشراء ومراحلھ بالتفصیل

نت ھلاكیة وشرائیة متباینة، خاصة إذا كاستالكامنة في ظل ظروف وإتجاھات سلوكیة متداخلة، ومواقف إ

مستھلكین ما لى السوق، والذي سوف یلقي ردود فعل متباینة بین ھؤلاء الالمؤسسة بصدد بعث منتوج جدید إ

 ھم والمتمثل في كسب ثقة مستھلكي وحتى یتمكن رجال التسویق من تحقیق ھدفبین قبولھ وتبنیھ أورفضھ تماما،

لقیام بالاتصال المباشر وبالاحتكاك المیداني عن طریق إجراء دراسات واقعیة منتجاتھم، فما علیھم إلا ا

 من أجل الخروج بحوصلة شاملة تساعد على بناء ،لمتغیرات السلوك الشرائي لفئة المستھلكین المستھدفة

سسة قیق أھداف المؤ وتح المستھلك من جھة،حتیاجات تسویقي وتكوین مزیج تسویقي یتلاءم مع تلبیة إبرنامج

  .من جھة أخرى 
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  الفصـــــــل الثــالــــــــث

  
على السلوك في التأثیردور تصمیم الغلاف 

  الشرائي للمستھلك
  مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا  علىبالتطبیق

  "الریاض سطیف"
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  :مـقـدمــــــــة 

  
غلاف إتجاه السلوك الشرائي لعینة من           یتناول ھذا الفصل المیداني دراسة حول دور تأثیر تصمیم ال

، وقد قمنا بتقسیم ةللصناعات الغذائی) الریاض سطیف(المستھلكین لمنتوجات مؤسسة مطاحن الھصاب العلیا 

ھذا الفصل إلى مبحثین ،یشمل الأول كل من الإطار المنھجي للدراسة متمثلا في منھج الدراسة وحدودھا 

مصادر جمع المادة العملیة، وأسالیب المعالجة الإحصائیة، وكذلك یتطرق ومجتمعھا، وكیفیة إختیار عینتھا، و

إلى التعریف بمیدان الدراسة والمتمثل في مؤسسة ریاض سطیف، وھذا یذكر لمحة تاریخیة عن المؤسسة 

والھیكل التنظیمي لھا، أما المبحث الثاني فیشمل عرضا وتحلیلا مفصلا للنتائج التي توصلت إلیھا الدراسة 

میدانیة التي أجریت على عینھ من المستھلكین لمنتوجات الریاض بمدینة سطیف، حیث سیتم أولا وصف ال

أفراد العینة من حیث العمر، الجنس، والمؤھل العملي والدخل، ومن ثم سیتم الإجابة عن باقي تساؤلات 

  .الدراسة وفرضیاتھا
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  :والتعریف بمیدان الدراسة لمیداني منھجیة البحث ا: المبحث الأول
  

ة ضیات الموضوعر وبالتالي مجموعة من الف،لما كانت دراستنا المیدانیة تنطلق من بعض التساؤلات           

 وكذلك ،كانت الضرورة المنھجیة تقدیم الإطار المنھجي للبحث المیداني ،مسبقا في المدخل العام للدراسة

 لھذه المنتجات، المتمثلة في مؤسسة ریاض سطیف وعینة من المستھلكینالتعریف بمیدان الدراسة المیدانیة و

 من خلال ما ،جاتیف المنتتجاه تغلإ والعمل على رصد ردود الأفعال الإیجابیة والسلبیة لھؤلاء المستھلكین

 المعلومات الضروریة حول احتوائھا على أو الخارجي من رسومات وألوان وأشكال متنوعةالشكلیتمیز بھا 

  .الجانب الصحي في الغلافھا على أو توفر ،منتوجال

  

  :المنھج المستخدم في الدراسة : المطلب الأول
           إن طبیعة الموضوع والدراسة تفرض علینا إتباع منھج علمي معین للوصول إلى نتائج علمیة 

  .وموضوعیة تقربنا من تأكید الفرضیات أو إیجاد حلول للمشاكل المطوحة في الواقع 

 یعرف المنھج بأنھ عبارة عن مجموعة العملیات والخطوات التي یتبعھا الباحث بغیة ” : تعریف المنھج :أولا 

  1   “.تحقیق بحثھ

وانطلاقا من طبیعة الدراسة  والأھداف التي نسعى إلى تحقیقھا، وھي ما مدى تأثیر غلاف جذاب من حیث 

اد أثناء الشراء وإختیار البدائل من بین السلع المعروضة، الشكل والتصمیم واللون والبیانات على سلوك الأفر

رأینا أن نستعمل المنھج الوصفي التحلیلي كطریقة علمیة للبحث، ولإیجاد إجابات موضوعیة عن تساؤلات 

  .بحثنا، والتأكد من صحة الفضیات المطروحة في الجانب النظري من البحث 

المنھج الوصفي عبارة عن طریقة لوصف  ”: بعض الباحثین أن حیث یرى  :  التحلیليالمنھج الوصفي: ثانیا 

وتصویر النتائج التي یتم التوصل إلیھا على أشكال  ،لمیة صحیحةالموضوع المراد دراستھ من خلال منھجیة ع

  2   “.رقمیة معبرة یمكن تفسیره

عي بأسلوب دراسة الحالة  جتما مداخل متعددة فقد إستخدمنا مدخل المسح الإوبما أن للمنھج الوصفي التحلیلي

"case study" تمكن من جمع من بین المداخل باعتباره المنھج الملائم للظاھرة محل البحث، حیث 
المعلومات اللازمة للإجابة عن تساؤلات الدراسات الوصفیة، ومن ثم إعطاء فكرة أوتقدیر واقع معین في فترة 

  .زمنیة محددة بوقت إجراء الدراسة

  

  

                                                
  :، نقلا عن119جزائر، دون ذكر السنة، صال، دار ھومھ،الطبعة الأولى، منھجیة البحث العلمي في العلوم الاجتماعیةتدریبات على  : ي رشید زروات.د   1

Mourice Angers : Initiation pratique a la méthodologie des sciences humains , Ed Casbah Alger/Ceq-Qubec , P58. 
 .131 ص ،1997 ، ، الأردن  دار وائل للنشر، الطبعة الأولى ،)، المراحل والتطبیقات القواعد(  منھجیة البحث العلمي: أبو نصار محمد وآخرون.   د 2
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  :حدود الدراسة : ي المطلب الثان
 ،سطیف  مؤسسة الریاضلدراسة من حیث حدودھا المكانیة علىقتصرت ھذه اإ : الحدود المكانیة:  أولا

لمحاولة معرفة السیاسة  التغلیفیة المنتھجة وطریقة إعداد تصمیم الأغلفة لمنتوجاتھا المختلفة وخاصة منتوجات 

ما تم النزول إلى المیدان وإجراء إستقصاء مع أفراد عینة ك ، على مستوى وحدة مطاحن الھضاب العلیاالعجائن

ستجوابھم حول رأیھم في أغلفة منتجات الریاض وما مدى تأثرھم  وإ، وذلك بمدینة سطیف،من المجتمع

تجذبھم نحو رغباتھم، و وتوقعاتھم للأغلفة المستقبلیة التي تحقق حاجاتھم و،بالتصامیم الحالیة لھذه الأغلفة

  .منتجاتھذه الشراء 

م فیھا جمع البیانات والمعلومات عن المیداني خلال عدة مراحل زمنیة، تلقد تم البحث  : الحدود الزمنیة:  ثانیا

ستمارة التجریبیة على مجموعة من المستھلكین للتجریب ثم التطبیق ، إضافة إلى طرح الإمؤسسة الریاض

ة الیوم العاشر من شھر جوان  مارس إلى غای من شھررالمیداني للاستمارة، وكان ذلك إبتداءا من الیوم العاش

  . 2008سنة 

 ھذه المرحلة جمع البیانات والمعلومات الخاصة بمؤسسة  الریاض من حیث شملت : المرحلة الأولى - /1

 وسیاستھا التغلیفیة لمنتجاتھا عن طریق إجراء مقابلة مع مسؤولي ، وھیاكلھا التنظیمیة،تاریخ إنشائھا

 وذلك ،التسویقالإنتاج، ومسؤول دائرة المبیعات، وكذا مسؤول مصلحة  صة مسؤول دائرةا وخ،المؤسسة

  . 2008خلال شھر مارس 

ستمارة وجھت لمجموعة من المستھلكین بمدینة  إ15 تضمنت ھذه المرحلة تجریب : المرحلة الثانیة - /2

  : سطیف، حیث أتاحت ھذه العملیة إجراء بعض التغییرات منھا

  . وإضافة أسئلة أخرى ذات أھمیة بالنسبة للبحث،سئلةحذف بعض الأ -

 الصعوبات في  لبعضعتبارفي طریقة طرحھا مع الأخذ بعین الإتعدیل بعض الأسئلة وإعادة النظر  -

 .ستعانة بالاقتراحات والتوضیحات من طرف بعض المستھلكینفھم بعض الأسئلة وتعقیداتھا، والإ

العینة المدروسة حتى ستمارة النھائیة لتوزیعھا على أفراد في تحریر الاوھكذا تم الاعتماد على ھذه التعدیلات 

  .نتوصل إلى نتائج أكثر دقة وموضوعیة

 من 10 أفریل إلى غایة الیوم 15عتبارا من یوم وشملت التطبیق المیداني للإستمارة إ : المرحلة الثالثة - /3

   2008شھر جوان 

  

   :یةمصادر جمع المادة العلم : المطلب الثالث
لقد تم تكوین ھذا الجزء من خلال الرجوع إلى مصادر البیانات : مصادر جمع المادة العلمیة النظریة : أولا 

 وھي تمثل المعلومات اللازمة لتكوین  بالبیانات غیر المباشرة للموضوع وھي المصادر التي تزودنا،الثانویة

لمعلومات والبیانات من خلال مسح الإنتاج متكاملة حول موضوع البحث، وقد تم جمع ھذه اعلمیة خلفیة 
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العلمي حول الموضوعات المتعلقة بموضوع البحث، ھذا الجانب یعتمد على البیانات الأساسیة التي قمنا 

  : عن طریقعلیھا بجمعھا والاطلاع 

  .الكتب والمراجع - 1

 .المذكرات والرسائل والأطروحات الجامعیة - 2

 .المجلات المتخصصة - 3

 .التشریعیةالدوریات والمراسیم  - 4

 . والمعاجمالقوامیس - 5

 .تینترنمواقع شبكة الأ - 6

حیث كان الھدف من جمع ھذه المراجع باللغة العربیة واللغة الأجنبیة من أجل تغطیة شاملة وإلمام بكل 

  .الجوانب المتعلقة بموضوع البحث

یة في جمع البیانات، وذلك عن طریق إستخدام المصادر الأول: مصادر جمع المادة العلمیة المیدانیة : ثانیا 

  :وھي المصادر التي تقودنا إلى بیانات مباشرة عن الموضوع محل البحث، وھي 

ستطلاعي بعد طرح المشكلة تمھیدیة التي تستعمل في البحث الإتعتبر الملاحظة من المراحل ال : الملاحظة - /1

  .فتراضات السابقةإلى تفسیرات واقعیة للتساؤلات أوالإالنظري، ومحاولة الوصول في الإطار 

 الطبیعي وذلك لمعرفة عن موقفستعملنا الملاحظة البسیطة والمباشرة باعتبارھا مصدر المعلومات في الوإ

 وخاصة منتوجات مؤسسة الریاض من عجائن ،ردود أفعالھ اتجاه تغلیف المنتجات قرب سلوك المستھلك و

 وعناصر تصمیم الغلاف ،ن مع مكوناتعدم تجاوب ھؤلاء المستھلكی، ومحاولة معرفة تجاوب أوودقیق

نجذابھم من عدمھا ، ومعرفة درجة إكالألوان والرسومات وشكل الغلاف والعلامة التجاریة والبیانات وغیرھا

  .لھذه المنتوجات

لإجابة على التساؤلات والفرضیات  البحث لھا أھدافتطلبتعتبر الاستمارة أھم الوسائل التي ت : الاستمارة - /2

وعة أسئلة موجھة إلى أفراد العینة للدراسة، وھي أداة ضروریة لجمع البیانات، تتكون من مجمالمطروحة 

ستبیان للتعرف على آراء ووجھات نظر  الموضوع المدروس، وتكون في شكل إ المعلومات  حولقصد جمع

  .تجاه أغلفة منتجات مؤسسة الریاض سطیفاالمستھلكین من خلال تحلیل توجھاتھم ومواقفھم 

  : ستمارة المستعملة الأبعاد التالیةد عكس الإستبیان في الإوق

 تضمن بیانات ومعلومات أولیة حول أفراد العینة كالسن، الجنس، المستوى التعلیمي، : المحول الأول •

 .ومستوى الدخل لكل فرد من أفراد العینة المدروسة

ت المؤسسة محل الدراسة  یتضمن تمییز المستھلك وإدراكھ للفروق بین منتجا: المحور الثاني •

الحجم، الشكل، وموضع یق تمییز أغلفتھا من حیث اللون،  وذلك عن طر،والمنتجات المنافسة الأخرى

  .العلامة وحتى البیانات المكتوبة على الغلاف
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 یعكس معرفة  أھمیة ومكانة الدور الترویجي الذي یلعبھ الغلاف ضمن وجود الدور : المحور الثالث •

 .دي للسلع والمنتجات في ذھن المستھلكالحمائي التقلی

ائص إستنادا إلى  في ھذا المحور ركزنا على بعد تصمیم الغلاف من حیث الخص: المحور الرابع •

 وتحلیل خصائص سلوك المستھلك المستھدف، ومحاولة معرفة ما مدى توافق خصائص دراسة

 .المستھلكالتصمیم مع خصائص 

درجة التأثیر لغلاف المنتجات محل الدراسة على السلوك  یشمل دراسة وقیاس : المحور الخامس •

 وما مدى تكرار شرائھ لھذه المنتجات مع الأخذ بعین الاعتبار تأثره بخصائص ،الشرائي للمستھلك

 .تصمیم الغلاف لھذه الأخیرة

مات عن من أجل الإحاطة بمجموعة من المعلو لمقابلة من نوع المقابلة المقننة وتكون ھذه ا:  المقابلة- /3

 القیام بمقابلة مع المسؤول عن ، لذا توجب علیناإستراتیجیة التغلیف المنتھجة من قبل مؤسسة الریاض سطیف

مصلحة البیع، ومسؤول مصلحة الانتاج ، ومسؤول مصلحة الادارة والمالیة  وتوجیھ لھم بعض الأسئلة 

  .المتضمنة كیفیة القیام بوضع تصمیم مناسب لأغلفة منتجات المؤسسة

  ؟ ھل التصامیم  تعتمد على دراسات متخصصة لسلوك المستھلك - 

  ؟ ما ھي منتجات المؤسسة - 

  .الخ... ؟ كیف یتم تصمیم غلاف المنتوج - 

 والھیاكل الإداریة عن نشأتھا،بالإضافة إلى جمع معلومات متعلقة بالمؤسسة محل الدراسة، لمحة تاریخیة

  . للمؤسسة

مع مجموعة من المستھلكین، قصد تشكیل صورة نمطیة للأسئلة :  المقابلة الحرة عتماد على أسلوبكما تم الإ* 

  .قتضى الأمر ذلك، وتعدیل بعضھا إذا إالتي سوف نطرحھا في الاستمارة 

  

  : مجتمع الدراسة : المطلب الرابع
ف شملت الدراسة في ھذا المجال على سوق المستھلكین المستھدفین من قبل مؤسسة الریاض سطی      

 وبالتالي یمكن تعمیم ،لصناعة المواد الغذائیة مع التركیز على سوق المستھلكین على مستوى مدینة سطیف

أو الوطني لتأثیر غلاف منتجات الریاض على السلوك الشرائي للمستھلك دراسة على السوق الجھوي نتائج ال

  . الجزائري

  

  : عینة الدراسة:  المطلب الخامس
 وقد تم الاتصال بفئات متنوعة من ،راسة على عینة أفراد على مستوى مدینة سطیفاقتصرت ھذه الد       

 وحتى مستوى الدخل، وذلك بمناطق متنوعة ، والمستوى التعلیمي، والجنس،المستھلكین من حیث السن
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وكذلك موظفین  ، وطلبة جامعیین وثانویین،ومختلفة من مدینة سطیف، كربات البیوت وأصحاب المحلات

  .وعمال بالقطاع الخاص وغیرھمرات العمومیة، بالإدا

ختلاف سنھم  ومستواھم  مع إ%42 والإناث بنسبة %58 منھم الذكور بنسبة ، فرد81قد بلغ عدد أفراد العینة و

م إلغاء ، وتستمارة رغم الحرص علیھا إ92تحصل إلا على  إستمارة ، لم ن100وذلك من بین تسلیم . الثقافي

  .ستبیان قابل للتحلیل الإحصائي  إ81ستغلال  ، وتم إحیتھا للدراسة منھا بسبب عدم صلا11

  

  : أسالیب المعالجة الإحصائیة:  المطلب السادس
للإجابة على تساؤلات الدراسة فقد تمت المعالجة الإحصائیة للبیانات التي تم جمعھا من خلال        

 ، وقد استخدمت الأسالیب)SPSS( جتماعیةالاستبیانات، باستخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الا

  : الإحصائیة التالیة للإجابة على تساؤلات الدراسة

ائص  والانحرافات المعیاریة لوصف خصلنسب المؤویة، والأوساط الحسابیةالتوزیع التكراري وا:  أولا

ة في موضوع تجاھات أفراد الدراسة نحو جمیع عبارات المحاور الرئیسیمفردات الدراسة، وكذلك لوصف إ

  .الدراسة

  .تطور نسبھم من خلال الأعمدة البیانیة والدوائر لتمثیل الأفراد العینة أو الرسومات البیانیة والإحصائیة: ثانیا

ستجابات أفراد عینة الدراسة سن المطابقة، وذلك للتأكد من أن إلح) chi Square( تم إستخدام مربع كاي:  ثالثا

 للتأكد من لمقیاس، وبالتالي معرفة الدلالة الإحصائیة للفروق بین التكراراتلم تكن موزعة بالتساوي على ا

  . وصولا إلى الإجابة عن أسئلة البحث المثارة،عدم تحققھاتحقق فرضیات البحث أو

 ودرجة المیل نحوه في مقیاس لیكرت ، لتحدید بدایة كل منطقة، الخاصة بتقییم الرضا والتأثر بالغلاف: رابعا

  : یليتم عمل ما 

  ) 5-1=4 =   المدى   (: طرح أصغر قیمة من أعلى قیمة في المقیاس كما یليتم حساب المدى وذلك ب •

، والھدف من ذلك تحدید الطول الفعلي لكل خلیة،  )5( على عدد خلایا المقیاس) 4( تم قسمة المدى •

 ) 0.8  =4/5 (وكانت 

) 1.8=0.8+1(فإن نھایة الخلیة الأولى تكون، )1( نظرا لأن المقیاس لا یبدأ من الصفر بل من العدد •

سیئة "ضمن الخلیة الأولى یعتبر ) 1.8(والقیمة) 1(وھذا یعني أن أي وسط حسابي یقع بین القیمة 

 ".غیر مفضل جدا"أو " غیر راضي جدا"أو" جدا

 ) 2.60 = 0.8+ 1.8 ( ونھایتھا تكون) 1.8(تكون بدایة الخلیة الثانیة في مقیاس لیكرت أكبر من  •

على أنھ ضمن الخلیة ) 2.60(وأقل من أو یساوي ) 1.80(ولھذا یعتبر أي وسط حسابي أكبر من 

  ". غیر مفضل"أو " غیر راض"أو " سیئة"الثانیة  
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) 3.40=0.8 +2.60(ونھایتھا تكون ) 2.60( تكون بدایة الخلیة الثالثة في مقیاس لیكرت أكبر من  •

على أنھ ضمن الخلیة ) 3.40(وأقل من أو یساوي ) 2.60(ولھذا یعتبر أي وسط حسابي أكبر من 

 ".مفضل إلى حد ما" أو " راض إلى حد ما" أو " مناسبة  " الثالثة

) 4.20 = 0.8 + 3.40(ونھایتھا تكون ) 3.40(تكون بدایة الخلیة الرابعة في مقیاس لیكرت أكبر من  •

على أنھ ضمن الخلیة ) 4.20(وأقل من أو یساوي ) 3.40(ولھذا یعتبر أي وسط حسابي أكبر من 

 ".مفضل" أو " راض" أو " جید " الرابعة

) 5= 0.8 + 4.20(ونھایتھا تكون ) 4.20(تكون بدایة الخلیة الخامسة في مقیاس لیكرت أكبر من  •

على أنھ ضمن الخلیة الخامسة ) 5(وأقل من أو یساوي ) 4.20(ولھذا یعتبر أي وسط حسابي أكبر من 

 ".مفضل جدا" أو " اراض جد" أو " جید جدا"
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   :ریاض سطیفال/ مطاحن الھضاب العلیا سیاسة التغلیف بمؤسسة :  المبحث الثاني
 

ي الأسواق بمنتجات  والتي تتواجد ف، ذات الاستھلاك الواسع من الصناعاتتعتبر الصناعات الغذائیة         

 وتلبیة رغبات وحاجات مستھلكیھا، وقد  أكبروز بحصة سوقیة تتنافس فیما بینھا من أجل الفمتنوعة وكثیرة

، التي الفرینةائن الغذائیة، السمید و العج كذلك تنوع كبیر في إنتاج وعرض منتجاتشھدت السوق الجزائریة

 ومع ،ما بین المؤسسات العمومیة والمؤسسات الخاصةمن أجل السیطرة على ھذه السوق  أضحت في صراع

ن استراتیجیات حدیثة ومتنوعة جنبي المستورد، إستوجب على المؤسسات الوطنیة البحث عل المنتوج الأدخو

اتیجیة لتسویق منتجاتھا، والحفاظ على مركزھا السوقي، وتعتبر مؤسسة الریاض سطیف من المؤسسات الإستر

مع وجود ستثماراتھا وتوسع سوقھا المستھدف، ، وإمن حیث حجم رأسمالھاالوطنیة  الغذائیة في الصناعة

ریاض سطیف تسعى كغیرھا من المؤسسات الوطنیة الأخرى ال مادیة وبشریة وقاعدیة، فإن مؤسسةإمكانیات 

 من ، إذ تعتبر سیاسة تغلیف المنتجات من بین الحلول التي یمكن إعتمادھاسوق وتحقیق أھدافھاالللبقاء في 

 ویجذبھ نحو شراء   الشرائي للمستھلك وذلك بالبحث عن تصمیم غلاف یؤثر على السلوك،ف ھذه المؤسسةرط

  .منتجاتھا

  

  :الریاض سطیف / التعریف بمؤسسة مطاحن الھضاب العلیا  : المطلب الأول
     :ریاض سطیفاللمحة تاریخیة عن مؤسسة : أولا

 عن طریق م1900تأسست أول وحدة وھي وحدة زعیم الشریف سنة  :  نشأت مؤسسة الریاض سطیف- /1

ختص في صناعة السمید، ثم تحولت ھذه الوحدة إلى مطاحن مع تحدیث معداتھا وآلاتھا في أحد المزارعین الم

ما یسمى بلجان  بعد الاستقلال وجب على الحكومة الجزائریة وضع جھاز مكلف بالتسییر وھو م،1949سنة 

 وفقا 1963ستمرار الوحدات التي كانت تحت تصف الحكومة الفرنسیة، وذلك في سنة التسییر لمواصلة وإ

على المطاحن لغایة إنشاء رت من طرف إدارة المحافظة  ثم سیّ،1963 ماي 29 الموافق لـ 63/168للمرسوم 

 ، ثم أنشأت مؤسسة الریاض 65/83 وفقا للمرسوم م1965 ماس 25 في   "S.N.Sempacسمباك  "مؤسسة 

 ھیكلة لك بعد عملیة إعادة وذم1982 سنة "الحبوب ومشتقاتھاة الوطنیة للصناعات الغذائیة من بالمؤسس"

  :وقد قسمت إلى خمسة مؤسسات جھویة وھي شركة سمباك، 

   .الریاض سطیف - 1

 .الریاض بلعباس - 2

 .الریاض الجزائر - 3

  .الریاض قسنطینة - 4

 .الریاض تیارت - 5
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 والتي دخلت مرحلة الاستقلالیة 1982 نوفمبر 27 خ بتاری82/374ت الریاض سطیف طبقا للمرسوم  أنشئ

 وتحولت إلى مؤسسة مستقلة في تسییر شؤونھا الاقتصادیة وتسییر وحداتھا المتفرعة 1990 نوفمبر 2بتاریخ 

 تم رفعھ إلى 1993 وفي سنة ، دج100.000.000في عدة ولایات برأس مال إجتماعي قدره 

 من %100 مملوكة بنسبة ، دج للسھم الواحد100.000سمیة  سھم بقیمة إ850دج مقسم على 850.000.000

كن تم تحویلھا كلیا إلى فائدة الشركة م ، ول1994 وھذا سنة ،ة للصناعات الغذائیةمالمساھف صندوق رط

   دج 5.000.000.000القابضة العمومیة الزراعیة الغذائیة الأساسیة برأس مال یقدر بـ 

 وذلك من أجل ،النشاط الأساسي لمؤسسة الریاض سطیف) القمح الصلب، القمح اللین( تحویل الحبوب ریعتب

   .)والكسكسيالدقیق، السمید، العجائن الغذائیة (  نتاج وتوزیع المنتجات المشتقةإ

قامت المؤسسة بتحویل وحداتھا ومركباتھا الإنتاجیة  : وحدات مؤسسة الریاض سطیف وفروعھا- /2

فرع لھ تنظیم خاص من ناحیة التسییر وبرنامج م، كل شركة أو1997شركات مساھمة سنة  10والتجاریة إلى 

  ). شركات للطحن 7 ( ومنھا ،تخطیط لضمان بقائھا في السوقال

  :وتوزع ھذه  الشركات الفرعیة كالتالي 

  توزیع الشركات الفرعیة لمؤسسة الریاض سطیف : 10 جدول رقم 

  ھاــرأسمال  رـالمق  ةـالشرك

  دج 265.000.000  سطیف  مطاحن الھضاب العلیا

   دج 627.000.000  برج بوعریریج  مطاحن البیبان

   دج 528.000.000  بجایة  مطاحن الصومام 

   دج 479.000.000  مسیلة  مطاحن الحضنة 

   دج 261.000.000  ورقلة  مطاحن الواحات

   دج 235.000.000  بسكرة  بانیمطاحن الز

   دج 811.000.000  مسیلة  مطاحن سیدي عیسى

  دج 160.000.000  سطیف  اةرمنقولات الفو

   دج 3.500.000  یفسط  ة الصناعیةالإنجاز والصیان

  دج 4.000.000  ورقلة  فلاحة الجنوب

  

  الریاض سطیف /  بمؤسسة مطاحن الھضاب العلیاالموارد البشریةمصلحة : المصدر         
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  :  الھیكل التنظیمي لمؤسسة الریاض سطیف- /3

  

  الھیكل التنظیمي لمؤسسة الریاض سطیف   :22الشكل رقم     

  

  

  
  

  

  الریاض سطیف /  بمؤسسة مطاحن الھضاب العلیاموارد البشریةالمصلحة : المصدر 
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   : وھیكلھا التنظیمي مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا:  ثانیا

تم إدماج مركب لحمر الشریف الذي تم  :  نشأت مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا ووحداتھا الإنتاجیة- /1

مطاحن الھضاب "  باسم  الیومما أصبح إلى مؤسسة الریاض في نفس السنة وھو م1973تشغیلھ في سنة 

 : في شكل شركة ذات رأس مال یقدر بـ07/10/1997ت بموجب عقد توثیقي مؤرخ في والتي أنشئ". العلیا

احن الھضاب العلیا سطیف یكمن في إنتاج وتوزیع السمید، الدقیق طكما إن تخصص م ،دج265.000.000

  .والعجائن الغذائیة بمختلف أنواعھا

   . شخص معنوي74، و شخص طبیعي5106 سھم لصالح 1.000.000نازل عن وقد تم الت

  . دج1000.00سمیة إ للسھم ذو قیمة   دج2300.00 رسعب

    :وتتكون مؤسسة الھضاب العلیا من خمسة وحدات إنتاجیة أساسیة ھي

  . م1973لحمر الشریف تكونت  في سنة  -

  .م1997 فرینة سنة وتم تحویلھا إلى مطحنة،  م1900زعیم الشریف تأسست سنة  -

ینة سنة ر وشرع في تحویلھا إلى مطحنة ف،)مطحنة الدقیق (م1905عبید علي بدأت نشاطھا سنة  -

 . م1996

 . م1994وتجددت سنة ،  م1982تأسست سنة  : العجائن والكسكسى -

 . م1999تأسست سنة :  العجائن بدون غلوتین -

 .م2000نتاج سنة نطلقت في الإ، إ"لبنینا"فال نتاج الدقیق اللبني الفوري للأطلإبالإضافة إلى وحدة  -

 

 ، موضحة في الجدول الموالي قدرة إنتاجھا، تحتوي المؤسسة على عدة وحدات:  البطاقة التقنیة للمؤسسة- /2

  .وتجھیزاتھا وسنة تشغیلھا
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   بطاقة تقنیة حول وحدات مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا: 11 جدول رقم •

  وحدة الانتاج
 إنتاج قدرة

  )سا 24/ق(الوحدة

  عالصان

  )تجھیزات الانتاج(

سنة 

  التشغیل
  ملاحظات

مصنع ( الشریفرة لحمد وح-

  )السمید

 - مصنع الدقیق(وحدة عبید علي -

  )فرینة

مصنع ( وحدة زعیم الشریف-

  )  الفرینة-الدقیق

   مصنع العجائن الغذائیة -

  

   مصنع العجائن بدون غلوتین -

  

   لبنینا للأطفال -

  

  عدات التغلیف العجائن الغذائیة  م-

  

 معدات التسخین  العجائن -

  الغذائیة

 معدات التسخین  العجائن -

  الغذائیة

4000  

  

800  

  

2000  

  

600  

  

  ـــــ

  

60  

  

   ـــــ

  
  

            ـــــ 

- BUHLER 

  )سویسرا(

- MOLINO   

  ) تركیا(

- MOLINO   

  ) تركیا(

BRIABANTI-  

  ) ایطالیا(

MABIBIANTI-  

  ) یاایطال(

MABIBIANTI-  

  ) ایطالیا(

ZANBONI - 

  ) ایطالیا(

-THERMOS    

  ) ایطالیا(

-ECFERAL    

  ) الجزائر (

1973  

  

1905  

  

1900  

  

1982  

  

1999  

  

2000  

تم تجدیده وتوسیعھ 

  1998في 

متوقعة منذ جانفي 

2005  

تم تجدیده وتوسیعھ 

  1998في 

تم تجدیده وتوسیعھ 

  1998في 

            ــــــ

  

  حالیامتوقف 

  

  ــــــ

  

  ــــــ

  
  

            ــــــ

  الریاض سطیف /  بمؤسسة مطاحن الھضاب العلیاالموارد البشریةمصلحة : المصدر 

  

 - شوف لكداد84 ب رقم .  ، صم. ش/ ، مطاحن الھضاب العلیا  الریاض سطیف:المقر الاجتماعي * 

  .، الجزائر سطیف

ب من قریة ر كلم من مدینة سطیف بالق5الھضاب العلیا على بعد  تقع مطاحن : الموقع الجغرافي للمؤسسة* 

 من الجھة الشمالیة، وھي تتواجد على )فرماتو(حي الشیخ العیفة  و،شوف لكداد التي تحدھا من الجھة الغربیة

 .ضفاف واد بوسلام، الذي كانت میاھھ تستعمل في غسل القمح قبل تلوثھ
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یف المسمى بمطاحن ر مغطاة، مركب لحمر الش2م6567نھا  م2م34100یتربع المركب على مساحة تقدر

ن  والعجائالھضاب العلیا، ویتكون من مطحنة للدقیق ومطحنتین للفرینة وكذا وحدة للعجائن الغذائیة والكسكسى

  .بدون غلوتین

ة  عامل إلى غای219یبلغ العدد الإجمالي لعمال المؤسسة حسب الإحصائیات الأخیرة حوالي  : عدد العمال* 

  : تبھم وھي موزعة في الجدول التالير تضم أربع مجموعات حسب م ،2007جانفي 

 

  توزیع العمال بمؤسسة مطاحن الھضاب العلیا :12جدول رقم 

  4المجموعة   3المجموعة   2المجموعة   1المجموعة 

جة رعمال د

  )أعوان التنفیذ(بسیطة

عمال درجة عادیة 

  )أعوان تحكم(
  إطارات سامیة  إطارات

  امل دائم ع69

   عامل مؤقتین4

   عامل دائم100

   عامل مؤقت1

   إطار دائم32

   مؤقت-- 

   إطار دائم13

   مؤقت-- 

   إطار سامي13المجموع    إطار32المجموع    عامل101المجموع    عامل73المجموع 

  الریاض سطیف /  بمؤسسة مطاحن الھضاب العلیاالموارد البشریةمصلحة : المصدر 

  

  :حسب الشكل الآتي یتكون ھیكلھا التنظیمي  : لمؤسسة مطاحن الھضاب العلیا الھیكل التنظیمي - /3

  الریاض سطیف/ الھیكل التنظیمي لمؤسسة مطاحن الھضاب العلیا  : 23 رقمشكل   

  
  الریاض سطیف /  بمؤسسة مطاحن الھضاب العلیاالموارد البشریةمصلحة : المصدر 
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 عن ھذه المؤسسة حیث یتجلى دوره في إصدار الأوامر   ویعتبر المسؤول الأول: رئیس مدیر عام -/أ

  .والموافقة علیھا أیضا، التسییر، المراقبة، التعیین، التوظیف، التوجیھ، التوبیخ، التغییر وكذا العزل

 یعمل تحت وصایة رئیس المدیر العام ویتكفل بالتقاریر الشھریة كما أنھ یحل محل المدیر : مدیر مساعد •

  .العام عند غیابھ

 ومختلف التعاملات الداخلیة والخارجیة للمؤسسة ودورھا یتجلى ر تعد الأمانة الرابط بین ألمدی: الأمانة •

 : فیما یلي

  .وكذا المعاملات الھاتفیة) ، تیلكس فاكس(ستقبال مختلف المراسلات إ -

 .تھتم بترتیب الملفات المھمة ذات السریة التامة -

 . ائرینستقبال الزكتابة مواعید المدیر وأوقات إ -

 یعتبر ھذا القسم المكلف بالأعمال ذات الصبغة القانونیة ) :مصلحة المنازعات(القضائیة  قسم الشؤون - /ب

المؤسسات الوطنیة الأجانب أوالجماعیة، تسییر العقود مع العقود، حل المنازعات الفردیة أومثل إبرام 

  .وحضور القضایا في المحاكم

  : قسم الأمن وطب العمل - /جـ

العمال في حالة الضرورة، ھم الصلاحیات في تفتیش الزوار أو مسؤول عن أمن المؤسسة و لدی: نالأم -

  .أیضا السھر على حراسة ممتلكات المؤسسة

 .الحالات الطارئة كحوادث العمل وعلاجھم من المرضب  یتكفل: طب العمال -

  :  ومن مھامھا،لمصالح وھي عبارة عن مراقبة داخلیة لجمیع ا: )الاحتساب( مراجعة الحسابات -/د

  . المحافظة على مكتسبات المؤسسة-        

  . تطبیق جمیع القوانین-        

  . تطبیق جمیع إجراءات التسییر-        

  . مراقبة نوعیة المعلومات-        

تالي جودة  إذ علیھ تتوقف جودة المادة الأولیة وبال، یعتبر الوسیلة الفعالة في عملیة الإنتاج: المخبر -/ـھ

نتوج، فھو یقوم بالتحلیل المخبریة والمعاینة حسب المعاییر المطبقة یوما من المادة الأولیة حتى المنتوج مال

  .النھائي

یزو كان لزما علیھا الحفاظ على ھذا المكسب فبعد حصول المؤسسة على شھادة الإ : مصلحة نظام الجودة -/و

  .ومن ثم إنشاء مصلحة نظام الجودة

 تھم العمال والموظفین الخارجي للمؤسسة كالإعلانات التيم بالاتصال الداخلي و تھت: حة الاتصالمصل - /ز

  .  كإعلان عن طرح أسھم للبیع،إعلان المؤسسة عن مشاریع جدیدةأو

  .المسؤول الأول عن خمسة مصالح إلى جانب مكتب الدراساتو ھو المدیر أ:  مسؤول الاستغلال- /حـ

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 

 
227

تقدیم جمیع خدماتھا لجمیع رف ھذه المصلحة على عدة ورشات، وتعمل على  تش:مصلحة الاستغلال  -

 ومراقبة نظام عملھا للحصول على إنتاج جید كما ، العطلمنصیانة الآلات المصالح، كما تعمل على 

  .وكیفا

 مھمتھ مراقبة العمال، الإنتاج ،مسؤول الإنتاجتتكون كل وحدة من مسؤول الوحدة و : وحدات الإنتاج -

 .وعیةوالن

 وكذا التجھیزات والمعدات الخاصة بالمركب ككل، فھي ، تعمل على صیانة كل آلات الإنتاج: الصیانة -

 .عبارة عن ورشات ولكل ورشة تخصص معین

  .الشكل التالي یوضح الھیكل التنظیمي لمدیریة الإستغلال* 

  

  الھیكل التنظیمي لمدیریة الإستغلال  : 24 شكل رقم 

  

 
  

  الریاض سطیف /  بمؤسسة مطاحن الھضاب العلیاالموارد البشریةمصلحة : المصدر 
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  : م قسمین حیث تضبي والإدارياسحم تھتم بالجانب المالي وال: المالیةومسؤول الإدارة  -/ط

  )مصلحة الموارد البشریة.( قسم یھتم بالموارد البشریة-   

  .لمختلف العملیات التي تقوم بھا المؤسسة) ةفرع المالیة والمحاسب( قسم یھتم بالجانب المحاسبي والمالي-   

ومھام مسؤول الإدارة والمالیة التنسیق بین مصلحتین والإشراف على كل العملیات وعرض التقاریر على 

  .المدیر العام

  .الإدارة والمالیة الشكل التالي یوضح الھیكل التنظیمي لمدیریة* 

  ة والمالیةالھیكل التنظیمي لمدیریة الإدار : 25شكل رقم    

  
      

  الریاض سطیف /  بمؤسسة مطاحن الھضاب العلیاالموارد البشریةمصلحة : المصدر 
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ى نقاط البیع التابعة  مھمتھ الإشراف على تسویق المنتوج وبیعھ سواء على مستو: ير المسؤول التجا-/ك

ختلف الزبائن، أما بالنسبة  وكذا إبرام العقود مع م،)رةبیع بالفوت(لبیع مباشرة من المؤسسة اللمؤسسة أو

  .ستقبال ومتابعة بطاقات الزبائن لا غیرسة فتعد مھملة وتقتصر مھامھا في إلمصلحة التسویق بالمؤس

  . التجارةالشكل التالي یوضح الھیكل التنظیمي لمدیریة* 

  

  الھیكل التنظیمي لمدیریة التجارة : 26شكل رقم 

  
  الریاض سطیف / مطاحن الھضاب العلیا بمؤسسة الموارد البشریةمصلحة : المصدر 

  

 الریاض سطیف/  مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا :  شبكة توزیع منتجات مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا- /4

تعتمد في عملیة البیع على شبكة توزیع خاصة بھا عبر مختلف مناطق ولایة سطیف، بالإضافة إلى تجار 

ستراتیجیة في التوزیع حتى تكون متواجدة في السوق بقوة، وتبقى معتمدین كتجار الجملة، وتعتمد على ھذه الإ
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إعطائھم ثقة ب ولتقترب أكثر من مستھلكیھا ،محافظة على حصتھا السوقیة عبر مختلف مناطق ولایة سطیف

  .أكبر في منتجاتھا

زیع على مستوى نقاط البیع ومراكز التوفي  والمتمثلة ،الجدول الموالي یبین شبكة المؤسسة في توزیع منتجاتھا

  .ولایة سطیف

  نقاط ومراكز بیع مؤسسة الریاض على مستوى ولایة سطیف : 13جدول رقم 

  )قنطار( قدرة التخزین  مراكز التوزیع  )قنطار( قدرة التخزین  نقاط البیع

  عین ولمان

  لنقار

  منصوري الخیر

  رفیق علي

  أحمد عقون

  عین أرنات

  العلمة

  أوریسیا

  عموشة

  نبشار تیزي

  ادشوف الكد

200  

500  

200  

200  

100  

100  

100  

100  

100  

100  

100  

  عین أزال

  عین الكبیرة

  بوقاعة

  )عبید علي(مركز الفوترة

الھضاب (مركز الفوترة

  )العلیا

10.000  

5.000  

5.000  

  مغلق حالیا

  مغلق حالیا

  

    

  الریاض سطیف / بمؤسسة مطاحن الھضاب العلیا  مصلحة البیع:المصدر

  

   :مؤسسة الریاض ومنافذھا في السوقأھداف :  المطلب الثاني
 وخلال السنوات التي تبعت م1965 سنة سامباكمنذ إنشاء شركة  : مكانة المؤسسة ومنافذھا في السوق : أولا

توجات الفرعیة منتوجات السمید والدقیق والعجائن الغذائیة، والكسكسى والمنإن  ف،إعادة الھیكلة في الثمانینات

 ،)الجزائر، سطیف، فسنطینة، تیارت، سیدي بلعباس( شركات الریاض الخمس حتكارللطحین، كانت تحت إ

 وكانت الاحتیاجات الوطنیة من السمید والدقیق تستورد من طرف المؤسسة الوطنیة لتطویر الصناعات الغذائیة

"ENIAL " ،فتح السوق للمستوردین ولكن مع رفع الاحتكار النسبي وبدایة المنافسة ما بین الریاض و

 أصبحت تواجھ معطیات جدیدة، لھذا فقد قامت بمجھودات  سطیفالخواص فإن شركة الریاضلمنتجین وا

  :  وذلك من أجل،كبیرة ومتواصلة لإعادة الھیكلة التقنیة والتجاریة

  . والحد من تناقص نصیب المؤسسة في السوقةالوقای •

 .اجاتھالسعر، وزیادة تنافسیة منت / التحسین المستمر لعلامة الجودة •
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  :ـ تین الغایتین قامت المؤسسة بـولتحقیق ھا

قتصادیة ضخمة للقدرات الجاھزة عن طریق التوسیع على مستوى  وسائل إالتنمیة باللجوء إلى -

  .المطاحن الموجودة

 والاستثمار في البحث ومراقبة النوعیة ،إعادة تأھیل مع توسیع القدرات الإنتاجیة للمطاحن القدیمة -

 . وتطویر المخبر المركزيبانتقاء أجھزة مناسبة

 صنفا من 20ستھلاك الوطني الذي یحتوي على إن سوق مؤسسة الریاض سطیف مرتبط بالنموذج الغذائي للإ

  .المنتوجات الزراعیة في المیزانیة العائلیة

 ،في تزاید كبیرھي  وفي السوق، كما تملك منافذ مضمونةكل ھذا سمح لمؤسسة الریاض سطیف برفع حصتھا 

 المدى البعید یمكن أن یتأثر بوجود تقات الحبوب مضمون حتى ولو أنھ علىمستقبل السوق لمشكما أن 

 أن زبائن  بالمنافسة المتوقعة للمستوردین والمنتوجین الخواص، كما تجدر الإشارة إلى، وكذلكمنتوجات بدیلة

، كما یدمج أیضا  كذلكلة أصبحت الآن تتعامل مع تجار الجم، حیث أساسا من تجار التجزئةوننكوّالمؤسسة م

  .الخبازین الذین یمثلون الزبون الرئیسي لمنتوج الدقیق

/  تسعى مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا: الریاض سطیف  / مطاحن الھضاب العلیا مؤسسة أھداف: ثانیا

  :  نذكر منھا ،الریاض سطیف إلى تحقیق جملة من الأھداف المسطرة

  ).دقیق، سمید، عجائن، ومشتقاتھا(الغذائیة الأساسیة تلبیة حاجیات المواطنین من المواد  - 1

ختصاصھا وفرض تواجدھا في سوق حرة ومفتوحة على إتسعى المؤسسة لأن تكون رائدة في مجال  - 2

 .المنافسة

 والممارسة من "الریاض سطیف"  الأمتطبیق الاستراتیجیة والبرامج المسطرة من طرف الشركة - 3

 .خلال الوحدات التي تنتمي إلیھا

 .م الأنشطة للشركات والوحدات الفرعیة التابعة لھایمراقبة، التنسیق، وتقیال - 4

 .الخ... والتوزیعالإنتاج:  ھر على تطبیق الجودة، وتنفیذ برامج النوعیة المتعددةسالمساھمة وال - 5

ستغلال وتنمیة وحدات الإنتاج وتطویر وحدات النقل والصیانة عن طریق البحث والتنمیة الصناعیة، إ - 6

 .ل، التوضیب، التموین، والتوزیع والتسویقالتحوی

إنشاء ع شركات أخرى أوترقیة المنتوجات للصناعات الغذائیة بما في ذلك الدخول في الشراكة م - 7

 .شركات تابعة

غیر مباشرة میدان لتجاریة التي تمس بصفة مباشرة أوإنجاز براءات الاختراع والعلامات اإكتساب أو - 8

 .القابلة لتسھیل النمو والتنمیة بصفة مثلى للمؤسسة و،منتوجات الصناعات الغذائیة

 : التكیف مع التحولات الاقتصادیة عن طریق - 9

  .وضع نظام المحاسبة التحلیلیة ومراقبة التسییر -

 ).9001/2001إیزو ( مطابقة مقاییس النوعیة العالمیة -
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 .وضع نظام تسییر متكامل، وتحقیق النظام الخاص بالفروع -

 . الوحدات الاقتصادیة للتوزیع والنقل والصیانةعصرنة المطاحن، وتطویر -

 . وكذلك الجانب الإتصالي ودراسة السوقتطویر مجال التسویق -

 .تحقیق الجودة الملائمة -

بفضل تجربتھا ومعرفتھا التقنیة في  : الریاض سطیف / مجھودات مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا:  ثالثا

 للصناعة الغذائیة، الشيء الذي  توفیر كل الظروف الملائمةكانھانھ بإم، فإمیدان الصناعة الغذائیة ومشتقاتھا

یضمن إمكانیة منافسة المنتوجات المستوردة من الخارج، وحتى المنتوجات المنافسة من القطاع الخاص، نظرا 

نوعیة لجودتھا ونوعیتھا الجیدة، ویضمن الاحترام التام لمقتضیات ھذه الصناعة، وكذا إنشاء ھیئة لمراقبة 

جد لمنتوجات، وذلك بتوفیر مخبر داخل المؤسسة لعملیة مراقبة الجودة والنوعیة یحتوي على وسائل مراقبة ا

  .متطورة ذات تكنولوجیة عالیة

  .الإنتاج  طرق وتحسینویتمحور المجھود العلمي الكبیر الذي تقوم بھ المؤسسة حول تحسین منتجاتھا

المؤسسة تنظیم نفسھا في طریقة أسلوب التسییر والتنظیم الجید، ي محاولة  الأخیرة أساسا فكما تتمیز السنوات

  .حیث أن دخولھا البورصة دلیل عن تنظیمھا

عتماد  والتحكم في مسار المنافسة تم إقتصاد السوق الكلي والتام في سیاسة إولكي تتمكن المؤسسة من الاندماج

  : منھا، واھج للوصول إلى الأھداف المسطرةنعدة م

  . ترقیة المبیعاتتطویر سیاسة - 1

 . وذلك بتوفیر السلع الأساسیة للمستھلكین في المكان والوقت المناسبین،تحسین العلاقات مع الزبائن - 2

یتعلق بالمنتجات واسعة فیما  وبالخصوص ،تحسین جھاز الإنتاج والاستغلال الأمثل للقدرات الإنتاجیة - 3

  .الاستھلاك

ضع تصامیم مناسبة لأغلفة منتجاتھا، ناتجة عن  وو،جات أحسن من حیث الجودة والتكلفةصنع منت - 4

 .ھم سلوك مستھلكي منتجاتھا، أي القیام بدراسات سلوك المستھلكفدراسة و

 .ریة وھذا عن طریق تكوین عمال الوحدة الإنتاجیة والموظفینشالاھتمام أكثر بالموارد الب - 5

 . الداخلیةالمساھمة في التنمیة الاقتصادیة وذلك برفع الإنتاج وتنشیط التجارة - 6

 . الوطنالبیع للقیام بعملیة توزیع المنتجات عبر كاملمراكز التوزیع ونقاط وتوسیع محاولة تنشیط  - 7

  

   :منتجات مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا وسیاسة تغلیفھا:  المطلب الثالث
 جیةأولت مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا إستراتی : منتجات مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا تشكیلة : أولا

وكذلك ) اللین، الصلب( یع في تشكیلة منتجاتھا، التي تعتمد في الأساس على الصناعة التحویلیة لمادة القمحالتنو

  .ا لإنتاج بعض المنتجات مؤخرامستعمالھولیتین اللتین بدأت المؤسسة في إالذرة والأرز المادتین الأ
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 فإن ،العجائن التي تعتبر أكثر من ضروریةونظرا لأھمیة سوق المواد الغذائیة وزیادة طلبھ على منتوج 

 وكذلك من أجل المحافظة على ،المؤسسة تعمل على سد ھذه الاحتیاجات وتلبیة الرغبات المتنوعة لمستھلكیھا

حصتھا السوقیة في ظل تنوع المنافسة ما بین الأجنبیة المتمثلة في السلع المستوردة من عجائن غذائیة متنوعة، 

  .في منتوج الدقیق والسمید وكذلك العجائن الغذائیةوالمحلیة المتمثلة 

  : والمتمثلة في، تشكیلات  عدة مجموعات أوونلاحظ أن منتوجات المؤسسة مقسمة إلى* 

تقوم المؤسسة بإنتاج مادة السمید وھو منتوج مستخرج أساسا من القمح  : )السمید( جات القمح الصلب منت- /1

  .الخ. ..الخبز والحلویات التقلیدیة ووالكسكسيغذائیة الصلب، وھو موجھ لصناعة العجائن ال

   :  وھناك عدة أصناف منھ

  .)كلغ25 كلغ، 10( توسط والرفیع في أكیاس من حجمبأنواعھ الغلیظ والم: السمید الممتاز -/أ

 .كلغ25 ھناك سمید عادي من الدرجة الأولى وآخر من الدرجة الثانیة في أكیاس حجم :السمید العادي - /ب

 الفلاحین والمزارعین ا تنتج المؤسسة وتبیع المواد المتبقیة والناتجة عن تحویل مادة القمح الصلب إلىكم

  . النخالة والبقایا، ومن ھذه المنتجاتالخ... الدواجنومربي

 وذلك بتحویل وطحن القمح ،)الفرینة( تقوم المؤسسة بإنتاج مادة الدقیق : )الدقیق(  منتجات القمح اللین- /2

  .الخ...طبات والبسكویترن، وھو موجھ في الأساس لصناعة الخبز والحلویات والماللی

  :وھناك عدة أصناف منھ  

  ).كلغ25كلم، 5كلغ، 1( وھي فرینة من الدرجة الأولى تعبأ في أكیاس من حجم :الدقیق الممتاز -/أ

 ).كلغ 50كلغ، 25(  رجة الثانیة تعبأ في أكیاس من حجمد وھي فرینة من ال:الدقیق العادي - /ب

  .كما تنتج المؤسسة كذلك مادة النخالة والبقایا الناتجة عن تحویل مادة القمح اللین إلى دقیق

جات ذات نوعیة رفیعة، مصنوعة أساسا من السمید الممتاز وھي منت :والكسكسي  العجائن الغذائیة - /3

  : ومنھاغ، 500أنواع معبأة في أكیاس ن عدة المستخرج من القمح الصلب، وتتشكل منتجات العجائن الغذائیة م

   ).Spaguettiسباقیتي ( عجائن طویلة -/  أ

 ).الخ...، تلیتلي، قرنیات، لولبیات"ونةمعكر" مرفقیات( عجائن قصیرة - /ب

، "شربة" ، النجوم"شربة "لسان العصفور، شعیرات،  "عیش"محمصة (عجائن الحساء  -/ج

 ).الخ...داتدویّ

علما أن إنتاج منتوج الكسكس متوقف مؤقتا بسبب )  الرقیق، المتوسط، الخشن( الكسكس بأنواعھ -/ د

 .عطب آلة الإنتاج

تقوم المؤسسة بإنتاج عدة منتجات بالاعتماد على الطحن وتحویل مادة الذرة ومادة  :  منتجات الذرة والأرز- /4

  :  ومن ھذه المنتجات نجد،الأرز

 ومكونة أساسا من ،مئن غذائیة بدون غلوتین وغنیة بالكالسیوھي عجا : ) صحیة ( عجائن بدون غلوتین -/أ

وھي موجھة لمرضى الأمعاء لتناسبھا مع ، "صحیة"سم التجاري الإنشاء الذرة وحلیب بدون قشدة، وتحمل 
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 كما أنھا تسمح بتنویع وإثراء تغذیتھم، مع العلم أن منتوج ،ھذه الفئة من المستھلكین من الناحیة الصحیة

 وما لذلك من تأثیر ،ون غلوتین متوقف مؤقتا نتیجة ندرة مادة الحلیب وغلائھا في الأسواق الدولیةالعجائن بد

  .نعكاسھ على سعرهوإرتفاع تكالیف إنتاج المنتوج إعلى 

 لأشھر، وھو عبارة 4لبنینا ھو منتوج غذائي جدید موجھ للأطفال بدأ من  : ) لبنینا ( دقیق لبني فوري - /ب

ي مصنوع أساسا من الأرز ویحتوي على القدر اللازم والمضمون من السكریات عن دقیق لبني فور

نمو أفضل للطفل في جمیع مراحل نموه، مع إنتاجھ بأربعة أذواق  والفیتامینات والمعادن التي تساعد على

  .غ300في عبوة بحجم ) عسل، تفاح، فاني، فراولة(مختلفة 

 متوقف مؤقتا، ویعتبر ثاني منتوج تعمل ، وإنتاجھمشاكل تسویقیةیواجھ "  لبنینا" مع العلم أن ھذا المنتوج 

خلال سنوات "  صابیامین "سم  تحت إط الإنتاجيخالمؤسسة عل إنتاجھ بعد فشل مشروع سابق من نفس ال

  .ل تسویقیة ھو أیضاك بعد تعرضھ لمشاات،الثمانین

الذرة لاستھلاكھا "  فرینة "ة وكذلك دقیق  تعمل المؤسسة على إنتاج سمید الذر: سمید دقیق الذرة والأرز -/ج

ي تقوم أیضا بإنتاج سمید الأرز الخاص في إنتاج بعض المنتجات وبیع الفائض وطرحھ لسوق الاستھلاك، وھ

  . في السوقص، ولبعض عملائھاستھلاكھا الخالإ

 إنتاج ھناك بعض الأفكار والتطبیقات من طرف مصالح الإنتاج، تتمثل في تجارب من أجل : ملاحظة •

مصنوعة بالأرز والذرة ویمكن "  صحیة "  والمتعلقة بالعجائن دون غلوتین،بعض المنتجات الخاصة

 .منتجات مستقبلیة كمشروع مقترح أوعتبارھاإ

   :غلفة منتجات مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا ومواصفاتھا تحلیل خصائص أ: ثانیا

 اما كبیرا بالغلاف في الآونة الأخیرة، فلجأت إلىھتمإأولت المؤسسة :   نوعیة الغلاف ومادة تصنیعھ- /1

ستعمال غلاف الكرافت خاصة بالنسبة لمنتوج السمید والدقیق، إبدلا من ) Polypropylène( راد مادةیستإ

ویرجع ذلك كون مادة الكرافت مكلفة نسبیا كما أنھا سریعة التلف، ولا تستوفي الشروط الصحیة الملائمة، 

نخفاض إى إلى د وإھمال الجانب الجمالي للغلاف في مثل ھذا النوع من المواد، وھذا ما أنعدامإبالإضافة إلى 

  .تالمبیعات على المنتجات المغلفة بمادة الكراف

 كما  فبعد تجربتھ خلصت إلى أنھ غیر مكلف على عكس الكرافت،لم یأت من العدم) P.P( ي المؤسسة لمادةتبنِّ

فظ، خاصة وأن المستھلكین في الآونة الأخیرة أصبحوا یھتمون كثیرا ة والحأنھ أكثر ملائمة لشروط الصح

رتفاع نسبة المبیعات على المنتوجات المغلفة إوالجمالي للمنتوج، وھذا ما أدى إلى  بالجانب الصحي

  ).P.P(بمادة

اعھا، الدقیق وحتى العجائن بمختلف أنویف معظم منتجاتھا سواء السمید أولتغل) P.P(تستعمل المؤسسة مادة 

ستعمال مادة الكرافت لمنتوج إمع ) P.P(فبالنسبة للسمید والدقیق یتم التغلیف بواسطة أكیاس منسوجة بمادة 

  .فقط) كلغ5،  كلغ1( الفرینة
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بعد إعادة تحویلھا إلى لفافات سیلوفان ملساء ) P.P(تستعمل المؤسسة في تغلیف منتوج العجائن كذلك مادة 

 والطبقة ،حتواء المنتوج وحمایتھوإن طبقتین، الطبقة الداخلیة للتلحیم ن مووشفافة ویتكون الغلاف مك

  .ھل علیھا الرسم ووضع الألوانلخارجیة للطبع والكتابة وكذلك یسا

 ،ن من علبة كرتونیة خارجیة علیھا الكتابة والرسوماتونینا فإن تغلیفھ مكونظرا لخصوصیات منتوج لب

مغلف بمادة الألمنیوم ) P.P(افة إلى غلاف داخلي مكون من مادة  بالإض،ومھمتھا عرض جید وجذاب للمنتوج

  ).الخ...رطوبة، حرارة، ضوء(ل الخارجیة من أجل حمایة المنتوج من التلف والعوام

تعتمد المؤسسة في وضع وتوحید أحجام وأوزان  : الأوزان المعتمدة لمنتجات المؤسسةالأحجام و - /2

ستعمال أغلفة إ مع ،غ500عجان مھما كان نوعھا والتي كلھا من وزن  خاصة بالنسبة لمنتجات ال،منتجاتھا

  .كلغ من أجل النقل والتوزیع للمسافات الطویلة 10الشحن وھي علب كرتونیة بوزن 

ومن خلال المقابلة التي أجریت مع مسؤولي المؤسسة تبین أنھ لیست ھناك أي نیة لتغییر أحجام أوزان 

عون السبب إلى ضخامة الاستثمارات المتطلبة في ذلك وعدم وجود  ویرج،منتوجات العجائن الحالیة

 الأحجام الحالیة، یرات علىإستراتیجیة تسویقیة من أعلى مستوى في الإدارة من أجل دراسة مثل ھذه التغی

  .غ ھو حجم متداول في السوق وھو الأمثل في مجال المنافسة500ویعتبرون حجم 

لأحجام التي  ل وكذلك مراعاة،نتوج وخصائصھمتختلف حسب نوعیة الكما تستعمل المؤسسة أوزان مختلفة 

  : تستخدمھا المنافسة، ومن ھذه الأحجام نجد

  .غ300تستعمل المؤسسة علب كرتونیة بوزن " لبنینا"بالنسبة لمنتوج  -

 ).كلغ25(، والعادي )كلغ10كلغ، 25(بالنسبة لمنتوج السمید الممتاز -

كلغ، 25(والعادي ، )كلغ25كلغ، 2كلغ، 1(قیق الممتاز لدیاس لتستخدم أك) فرینة(سبة للدقیق بالن -

 ).كلغ50

ز بین ستعمال مجموعة متنوعة من الألوان من أجل التمییإتعتمد المؤسسة  :  اللون المستعمل على الغلاف- /3

ختلاف إمیز بین درجة جودة نفس المنتوج، وتختلف الألوان المستعملة حسب المنتجات في حد ذاتھا والت

نتوج من عجائن وسمید ودقیق، نظرا لما یستوجبھ المنتوج مع الألوان المعتمدة على أغلفة منتجات مال

  .المؤسسات المنافسة الأخرى

 تستخدم المؤسسة اللون الأحمر باعتبار وجود لونین :" عجائن الفوارة "بالنسبة للعجائن الغذائیة -/أ

 الأزرق، وھذا الأخیر الذي تستعملھ ن اللون، الأحمر واللومستخدمین في تلوین أغلفة المنتجات الغذائیة وھما

 وقد بدأت معظم المؤسسات التوجھ إلى استخدام اللون الأزرق ،"سیم"المؤسسات المنافسة بكثرة مثل مؤسسة 

- نتوج، أما بالنسبة لمؤسسة مطاحن الھضاب العلیامنقاوة الو نظافة المحیط  علىعلى أغلفة منتجاتھا كونھ یدل

یز عن باقي سویقیة من أجل التم فیعتبر تبنیھا اللون الأحمر على منتجات العجائن ذات أھمیة ت- ض سطیفالریا

 وھو كذلك اللون التقلیدي للمؤسسة، وقد قامت ، الأكثر تأثیرا وجذبا لانتباه المستھلكولأنھمنتجات المنافسین 

 ستخداموإن الأحمر إلى اللون الأحمر الداكن المؤسسة بإجراء تعدیل على لون أغلفة منتجاتھا وتحویلھ من اللو
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 لكسب ثقتھ كمع توسیع المنطقة الشفافة على الغلاف لإظھار المنتوج وإبرازه أكثر للمستھلالتدرج في الألوان، 

  .في جودة المنتوج

للون الشفاف على معظم الغلاف مع وجود ا تستعمل المؤسسة : "صحیة"بالنسبة للعجائن بدون غلوتین  - /ب

أصفر، ویرجع ذلك في نظر مسؤولي المؤسسة إلى أن أصل كتابة بلون ض الخطوط الخضراء اللون والبع

منتوج من أجل تحقیق الھدف  والشفافیة على الغلاف دلالة على طبیعة ال،المنتوج أصفر والذرى أصفر اللون

خلال غلافھ لطمأنة  على أنھ صحي فھو یدل على النقاوة، ویعمل على إبراز جل المنتوج من الضمني منھ

  .وكسب ثقة المستھلك

 تستخدم المؤسسة كذلك غلاف معظمھ شفاف مع وجود شریط في منتصفھ :الكسكسي بالنسبة لمنتوج  -/ج

عة كسكس طازج مع قطع اللحم، وكتابة باللون الأسود، وحسب ، وصورة لقصباللون البنفسجي والأزرق

المؤسسة على إظھار منتجاتھا بالكامل من خلال أغلفتھا مسؤولي المؤسسة فإن ھذا الخیار یرجع إلى عمل 

  .لتعزیز جودة وصحیة ھذه المنتجات

 منتوج السمیدمجموعة مختلفة من الألوان لنفس  تستخدم المؤسسة :  بالنسبة لمنتوج السمید والدقیق- /د

ض القاتم مع وجود ألوان  وتكون الألوان المستعملة متمثلة في اللون الأبی،لإیضاح والتمییز بین جودة المنتوج

مختلفة على الجانبین مثل الأخضر للسمید الممتاز، واللون البرتقالي للسمید العادي، واللون الأصفر یدل على 

  .نوعیة نوعا ما ردیئة

ان على الجوانب تدل على درجة مع وضع ألو) الفرینة( القاتم لمنتوج الدقیق ضوكذلك تستخدم اللون الأبی

والكتابة باللون ) كلغ50كلغ، 25( مثلھا مثل الموضوعة على منتوج السمید وذلك للأحجام ،عیة والجودةالنو

ة في أكیاس كرافت بیضاء مع كتابة البیانات فھي معبأ) كلغ5كلغ، 1(فرینة الممتازة من حجم الأزرق، أما ال

  .باللون الأسود وبشكل بسیط

 فنجد اللون ،واق مختلفة ولكل ذوق لونھ الخاص تنتج المؤسسة أربع أذ: "لبنینا" بالنسبة لمنتوج - /ھـ

الأصفر لذوق العسل واللون الأخضر لذوق التفاح، واللون الأزرق والبنفسجي لذوق الفاني واللون الأحمر 

    . الفراولةلذوق

تعمل المؤسسة في وضع صور ورسومات على أغلفة :   الموضوعة على الغلاف والصور الرسومات- /4

  . والذي یدل على المنتوج من حیث خصائصھ وممیزاتھ،ناسب وكل نوع من المنتجاتمنتجاتھا مع من یت

فبالنسبة لمنتوج الدقیق والسمید نجد صورة العلامة التجاریة لمجمع الریاض بالبرتقالي في الوسط وعلى   -   

  .ھا سنبلتین بلون أخضریجانب

 من فوق وأخرى في أسفل مجمع الریاضصورتین لعلامة أما بالنسبة لمنتوج العجائن فنلاحظ وضع   -   

، مع بعض السنابل في أسفلھا داخل دائرة"  عین الفوارة" تتوسطھا صورة لرمز مدینة سطیف ،الغلاف

ن ھذه الصورة أخذت شكل علامة تجاریة مسجلة لدى المؤسسة وھي علامة وحسب مسؤولي المؤسسة فإ

  ". عجائن الفوارة "نتوج مسم التجاري للم الإ، وعلى أساسھا تم إستخداتجاریة لجمیع عجائن المؤسسة

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 

 
237

 الكسكس الطازج مع اللحم على غلاف منتوج الكسكس مع صورة  كما تضع المؤسسة صورة لقطعة من -   

لیدل " صحیة"، وتضع كذلك صورة لحبة الذرة صفراء اللون على غلاف منتوج "عین الفوارة"لھیكل 

  .ج، الموجھ لفئة معینة من المستھلكین المادة الأساسیة المصنوع منھا المنتوىعل

صورة طفل رضیع على غلاف العبوة مع صورة لبعض " لبنینا"وتستخدم المؤسسة بالنسبة لمنتوج   -   

" لبنینا"الفواكھ التي تعبر عن ذوق المنتوج كالعسل، التفاح، الفراولة، وبالتالي نجد أن الصورة على منتوج 

  .ر المنتوج والمستھلك المستھدفنسجام مع جوھجاءت أكثر ملائمة وإ

ھا أغلفة منتجات المؤسسة فھي على بالنسبة للبیانات التي تحوی :  والخط المستعمل على غلافن التبیی- /5

، وإسم المؤسسة المنتجة  للمنتوج والقانونیة، كالاسم التجاريالعموم جل البیانات المطلوبة من الناحیة الإعلامیة

 الأغلفة ى باللون الأبیض علهبیر وواضح وبلون متمیز عن لون الغلاف، فنجد وتكون بخط ك،سم المجمعوإ

  الأسود على أغلفة منتوج الكسكس وباللون   وباللونئن وباللغتین العربیة والفرنسیة ،الحمراء لمنتوج العجا

  ".صحیة"الأصفر على غلاف منتوج 

 دون ،لمؤسسة والوزن الصافي، الھاتف والفاكسات المتعلقة بالمؤسسة والمنتوج كعنوان اكما یتم وضع البیان

نتھاء الصلاحیة، خاصة بالنسبة لمنتوج السمید، والتي توضع على بطاقات إتاریخ و  تاریخ الصنعإھمال

  .كرتونیة تخاط مع الغلاف

فیة ة الذكر نجد كذلك مكونات المنتوج، كیفیة التحضیر، وكیأما بالنسبة للعجائن فبالإضافة للبیانات السالف* 

 ةالقیمة الغذائیللتعریف بالمنتوج، و) (CODE BAR والرمز السلعي الدولي ،بلد الصنعالحفظ ومكان أو

 وكل ھذه البیانات تكون باللون الأسود داخل إطارات ذات خلفیة بیضاء لتكون واضحة ومقروءة مع ،للمنتوج

  .كتابتھا باللغتین العربیة والفرنسیة

تلیتلي، شربة، (ثل المنتوج على غلاف منوع سم نجد عدم وجود أوتحدید إمع ملاحظة على منتوج العجائن 

ظم المؤسسات في السوق المحلیة  ویرجع مسؤولي المؤسسة ذلك إلى عدم تبني مع،)الخ...معكرونة، سباقیتي

  .  على الغلاف نوع المنتوجسمیة لكتابة إالدولأو

ل العلامة التجاریة والاسم التجاري لمؤسسة تمث:  سم التجاري شكل وموضع العلامة التجاریة والإ- /6

الریاض أحد أھم الخصائص التمییزیة لمنتجاتھا لدى المستھلكین المستھدفین، وما لھذا الاسم من وقع وأثر في 

 عندما كانت مؤسسة الریاض رائدة ومحتكرة لمنتجات السمید والعجائن على  خاصةذھنیة ھذا المستھلك،

  .المستوى المحلي والوطني

 والمتمثلة في رمز على شكل دائري باللون البرتقالي ،كل منتجات مطاحن الھضاب العلیا تحمل علامة المجمع

وھناك من یرى أنھا سنبلتین تتوسطھا حبة قمح ، مكون من منجلین وسنبلتین على الجوانب باللون الأبیض

  .ورة الزراعیة والث" سامباك عھد"  قسمت إلى شطرین، وھذه العلامة قدیمة قدم المؤسسة
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على جل المنتجات بخط كبیر " الریاض سطیف"ع مسم المجأما بالنسبة للإسم التجاري فنلاحظ التركیز على إ

ا ما، وتكون كتابة سم المجمع بخط أصغر نوعمؤسسة مطاحن الھضاب العلیا أسفل إسم المع إضافة إ ،وواضح

  .سمین باللغتین العربیة والفرنسیةالإ

، فإنھا تخضع نتوج العجائن الغذائیة بمختلف أنواعھا وحتى عجائن دون غلوتین والكسكسأما بالنسبة للم* 

 ،رمز مدینة سطیف" صورة عین الفوارة"عتماد إسم الوحدة مع المجمع وإسم المجمع وإلعلامة لنفس الرمز 

م تجاري سكإ" عجائن الفوارة"سم  إعتمادإیة مسجلة خاصة بمنتجات المؤسسة وفقط، وكذلك ركعلامة تجا

" لبنینا"سم جاري لمنتوج عجائن دون غلوتین، وإسم تكإ" صحیة"سم  لھذا المنتوج، ونجد كذلك إضافة إمسجل

  .سم تجاري للدقیق اللبني الموجھ للأطفالكإ

 كرمز تجاري لمنتجاتھا نابع حسب مسؤولي المؤسسة إلى" عین الفوارة"ي المؤسسة لرمز مدینة سطیف وتبنِّ

 وھو دلیل على الجودة قمح ومنتجات العجائن ، ومكانتھ عبر كامل التراب الوطنيالتاریخيشھرة ھذا المعلم 

  ".سطیف"لمنطقة الھضاب العلیا 

   :سیاسة ومراحل تصمیم أغلفة منتجات المؤسسة:  ثالثا

من خلال المقابلة التي أجریناھا مع مسؤولي مؤسسة مطاحن  :  سیاسة تصمیم أغلفة منتجات المؤسسة- /1

م إثارة مجموعة من التساؤلات التي توضح وتبین السیاسة المتبعة في الریاض سطیف، ت/ اب العلیا الھض

ختیار تصمیم أغلفة منتجات المؤسسة وتحدید المصلحة التي تقوم باقتراح ھذه التصامیم، وكذلك المراحل التي إ

  .یمر علیھا التصمیم من كونھ فكرة إلى غایة التجسید

ولا " مطاحن الھضاب لعلیا"جد إستراتیجیة تسویقیة واضحة على مستوى المؤسسة الفرعیة وقد تبین أنھ لا تو

 ویرجع ذلك لعدم وجود مصلحة خاصة بالتسویق تقوم ،" مجمع الریاض سطیف "على مستوى المؤسسة الأم 

على القرارات ما ینعكس مباشرة  وھذا ،بالدور المنوط بھا، وإجراء الدراسات السوقیة لحل المشاكل التسویقیة

رتجالیة في مجال تصمیم أغلفة منتجات المؤسسة وعدم إخضاعھا لدراسات سلوك المستھلك من أجل فھم الإ

  . یساھم في بیع وترویج منتجاتھاتغلال عنصر الغلاف كرجل بیع صامتس، وإسلوكھ أثناء الشراء

سب تقسیم أنواع المنتجات، منتجات المؤسسة عموما إلى نوعین من القرارات وذلك حتخضع سیاسة تغلیف 

مجمع "ن قبل المؤسسة الأم  قرارات فوقیة مإلىفنجد أن سیاسة تغلیف منتجا ت السمید والدقیق تستند 

سم  الموجھة لھذه المنتجات مع التمیز الوحید المتمثل في وضع إم الأغلفة وتصمِّرّقِ فھي التي تُ،"الریاض

الرسومات فھي من صلاحیات المدیریة العامة لمؤسسة والبیانات وبقیة الخصائص كاللون الوحدة المنتجة، أما 

 بعین ، وعدم الأخذ على المستوى الوطني وذلك من أجل توحید أغلفة منتجاتھا عبر سائر وحداتھا،الریاض

  .قتراحات الوحدات الفرعیة المنتجة، كونھا القریبة من المشترین والمستھلكین عبر نقاط البیعالاعتبار لإ

المسؤولین تستند قرارات تصمیم أغلفة منتجات العجائن والمنتجات الأخرى أساسا إلى اقتراحات وأفكار بینما 

  ." مطاحن الھضاب العلیا سطیف "على مستوى الوحدة المنتجة 
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على العموم قد تبین أن مؤسسة الھضاب  :  مراحل تصمیم غلاف منتجات العجائن الغذائیة بالمؤسسة- /2

 ولا توجد ھناك دراسات دقیقة ، العجائن الغذائیة التي تنتجھاوم بوضع تصامیم أغلفة منتجات تقالعلیا ھي التي

في السوق، كما أن  من حیث تأثره بالأغلفة المطروحة إستھلاكھومتخصصة لسلوك المستھلك وخصائص 

  .لفةیعھا بالاعتماد على مؤسسات مختصة في طبع وتصمیم الأغالمؤسسة تقوم بإتمام التصمیمات وتصن

  : وتمر عملیة وضع تصمیم غلاف منتوج العجائن الغذائیة بعدة مراحل وھي

 ومع بعض المصالح الأخرى ومع عمال ، مصلحة الإنتاج بالتشاور مع بعضھم البعضایقوم مسؤولو  -/أ

تھم، ومع بعض الاشتھادات على مستوى امؤسس لمنتجات المؤسسة بصفة عامة باعتبارھم مستھلكین أوفیاء

خروج بحوصلة عامة لصیغة تصمیم الأفكار من أجل ال مجموعة من الاقتراحات ونتقاءإ الإنتاج یتم مصلحة

ا الخ، كم...توج عجائن الفوارة من حیث اللون، البیانات، الصور، العلامة التجاریةخصائص غلاف منلتعدیل أو

عھم المؤسسة، وكذلك ین تتعامل مالجملة الذء وتجار لامیتم الأخذ بعین الاعتبار لبعض إقتراحات وأفكار الع

 وأكثر إلماما بردة  الأقرب للمستھلكرجال البیع بنقاط البیع ومراكز التوزیع الخاصین بالمؤسسة، باعتبارھم

  .فعلھ أثناء وبعد عملیة الشراء

سة مطاحن الھضاب لمؤس) المدیر والمسیرین( شكل مشروع ثم یطرح على الإدارةیتم بلورة الفكرة على  - /ب

عطون الضوء الأخضر لتجسید التصمیم مع بعض التوصیات كعدم المساس قتناع بالمشروع یُعلیا، وبعد الإال

  .بالرمز التجاري لمجمع الریاض سطیف

 والتي تقوم ،الخاصة بالتصمیمالاعتماد على المؤسسة المصممة أو على تجسید تصمیم أولي بلیتم العم  - /جـ

 مع إضفاء بعض التعدیلات المقترحة باعتبارھا شركة مختصة وعلى بالبناء على أساس الأفكار المقترحة

  فيدرایة أكثر لمتطلبات السوق والمستھلك على حد سواء، وتقوم مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا بالاعتماد

 وذلك خلال ،المتواجدة بالمنطقة الصناعیة سطیف) AGRO FILM(تصمیم وتصنیع الأغلفة على مؤسسة 

بباتنة منذ سنوات " سھام بریكة"صنیع على مستوى مؤسسة بعدما كانت تقوم بالتصمیم والتالسنوات الأخیرة 

  .التسعینات

یتم التفاوض والتشاور مابین مسؤولي المؤسسة المتخصصة في تصمیم الأغلفة وتصنیعھا، وبین مسؤولي 

  .بتدائيمؤسسة الریاض من أجل الخروج بتصمیم إ

یھا لإبداء التعدیلات أوإضافة بعض اللمسات إدارة المؤسسة ومسیریعرض التصمیم الابتدائي على   - /د

  . وتبنیھ كتصمیم نھائي،القبول بصفة نھائیة للتصمیم الابتدائيأو

 یتم إعطاء الضوء الأخضر من ، وبعد الموافقة وتبني التصمیم بصفة نھائیة من طرف مسؤولي المؤسسة - /ھـ

حتیاجات لتصمیم والتصنیع للأغلفة حسب متطلبات وإركة امصنع ش إنتاج الغلاف على مستوى وحدة أوأجل

  .المؤسسة
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یتم توظیب وتغلیف المنتوج على مستوى المؤسسة، فھناك وحدة التغلیف التي تقوم بواسطة آلات التوظیب   -/و

ومن ثم ملئھا وتعبئتھا ، غ 500بتحویل لفائف الأغلفة المصنعة بشركة تصنیع الأغلفة إلى أكیاس من حجم 

  .عرض على رفوف المتاجرم وغلق الكیس لیصبح جاھز للبیع وال ثم تلحی،منتوجبال

 واجھة المؤسسة عدة مشاكل على مستوى :تعدیلات المقترحة على الغلاف القدیم لمنتوج عجائن الفوارةل ا- /3

ا من حیث  وذلك بعد ظھور وتطویر المنافسة لأغلفتھ والفنیة، الفوارة من حیث الخصائص التقنیةأغلفة منتجات

سائل وأسالیب التغلیف التي تعتمد على أحدث و" سیم"ركة ش ل مث، للغلافة الفنیةالجودة التقنیة والجمالی

ستثمارات ضخمة، عندھا قررت مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا بإجراء تعدیل جوھري والتحول وتوجھ لھا إ

 سبق فة والتي مقرھا ولایة باتنة، التيمیم وتصنیع الأغلالمتخصصة في تص" سھام بریكة"من الشركة الخاصة 

والتي تستحوذ على ، "سطیف خنفري /AGRO FILM" شركة نحو ،التعامل معھا منذ سنوات التسعینیات

مسؤولي مؤسسة الریاض، وقد تصریحات ، وذلك حسب ن سوق التغلیف على المستوى المحلي م%95حوالي 

  : وذلك راجع لعدة أسباب نذكر منھا ،2008لسنة   الأولىھرع الأغلفة مؤخرا خلال الأشصنِّتم تغییر مصمم ومُ

  ).الضیاع وتلف المنتوج( الغلاف القدیمظھور مشاكل تقنیة واجھة المؤسسة عند أستخدام  -

ستعمال مادة أولیة أقل جودة مما أدى إلى وإ) Polypropylène(رداءة جودة مادة تصنیع الغلاف  -

 .نعكاسھا على رداءة الغلاف في حد ذاتھإ

 .رداءة الطبع ونوعیتھ من حیث بروز الألوان والبیانات والصور الموضوعة على الغلاف -

 والتي أصبحت لا ترقى لمواجھة المنافسة ،بالإضافة إلى ضعف خصائص تصمیم الغلاف في حد ذاتھا -

 خاصة الجانب الجمالي الذي یعمل على جذب المستھلك ،ولا لتحقیق التطلعات والأھداف البیعیة

 .ثیر فیھ لأجل الشراءوالتأ

 ومن ثم تم رفع دعوى للإدارة ،قتراح فكرة التعدیلات على مستوى إدارة الإنتاجإبناءا على ھذه الأسباب تم 

فكار الأالتعدیل على  المستوى یتم الموافقة أوالرفض أوالعامة على أساس تعدیل الغلاف القدیم، وعلى ھذا

  .التصنیع والتصمیموإعطاء الموافقة على القیام ببدأ 

وھي ) CLICHER( والمؤسسة تعتمد تصنیع غلافھا عن طریق ،نوعین من التصنیعكما أن ھناك طریقتین أو

 وھي أرخص ثمن  ثم تقوم بعملیة الطبع،حفر التصمیم على أحد جانبیھاعبارة عن لوحة معدنیة یتم طبع أو

والمتمثلة في ، " الأسطوانة"ستعمال إ ھي  الثانیةوأقل تكلفة، والعیب فیھا كمیة إنتاجھا محدودة، والطریقة

ستعمالھا، فھي تعتبر  بتكلفتھا المرتفعة وطول صلاحیة إ وتتمیز،أسطوانة معدنیة یتم حفر وطبع التصمیم علیھا

  .ستثمار طویل المدىإ

بر ولجوء المؤسسة إلى الطریقة الأولى یرجع إلى إمكانیة تغییر الغلاف في كل مرة یتطلب فیھا ذلك، فھي تعت

  .عنصر الغلاف من العناصر المتغیرة بإستمرار، ولا یجب الإستثمار في نفس الغلاف على المدى الطویل

  : وتندرج التعدیلات المعتمدة على غلاف منتوج عجائن الفوارة في •
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لقرمیدي المتدرج من الفاتح إلى اتم تغییر على مستوى اللون فتحول من اللون الأحمر إلى الأحمر  -

  .القاتم

وذلك بإبراز "  عین الفوارة"والمتمثلة في صورة ، ن في صورة العلامة لمنتوج عجائن الفوارة تحسی -

 مع وضع وسامین من سنابل القمح بشكل بارز یزید من قیمة الصورة ،الصورة وتوضیحھا أكثر

مسؤولین على مستوى الإدارة عتراض من قبل بعض الإوجمالھا، مع العلم أن ھذه الصورة واجھة 

اورات  ولكن بعد مش،قتراح إلغائھا وحذفھا من على واجھة الغلاف خلال السنوات الأخیرةإ وتم ا،العلی

ول عن الاقتراح السابق، دُ أدى إلى العُ،ج المؤسسة تسویق وتمییز منتووتقییم لأثر ھذه الصورة في 

 .عھا على الغلاف وقد تم تعدیل شكلھا وألوانھا وموض،ذت كعلامة تجاریة مسجلةخِتُإوعلى العكس فقد 

 . والتي تعتبر كنافذة مباشرة على المنتوج،القیام بتوسیع المساحة الشفافة على الغلاف -

 وذلك بوضع عمودین على ظھر غلاف ،تعدیل مكان وضع البیانات باللغتین العربیة والفرنسیة -

واد الداخلة في مال، مع إبراز وزن المنتوج و)عمود باللغة العربیة وعمود باللغة الفرنسیة( المنتوج

 .الغلافھذا  على وجھ تركیبھ

من حیث اللون، وحجم الخط " عجائن الفوارة" والمتمثل في ،سم التجاري للمنتوجتوضیح وإبراز الإ -

اللون الأحمر على المساحة الشفافة حتى ابتھ باللغة الفرنسیة بشكل كبیر ب مع كت،وكذلك نوع الخط

سم  مع الإنسجامھاوإ"  عین الفوارة" الریاض وصورة یكون ظاھر أكثر، مع توضیح علامة مجمع

 .التجاري للمنتوج

لعدة زوار ستقبال المؤسسة راكة مع المؤسسات الأجنبیة، ومع إ في إطار برنامج الخوصصة والش: ملاحظة

قتراح من أجل عولمة المنتوج إ تم ،)الخ...سبان، مكسیكیون، إیطالیونھنود، أتراك، إ(من جنسیات مختلفة 

، إدراج تعدیلات على البیانات وكتابتھا باللغة الإنجلیزیة بدلا ةتسویقھ نحو الأسواق الدولیو  تصدیرهمكانیةوإ

 وكذلك تمثل لغة المستھلك ، ھي لغة الأعمال والتعاملات الاقتصادیةةمن اللغة الفرنسیة، كون اللغة الانجلیزی

  .الدولي

  : خلاصة المبحث الثاني

زدیاد حدة المنافسة في قطاع المواد إن الھضاب العلیا مجموعة من التحدیات في ظل تواجھ مؤسسة مطاح      

 وعلى مسؤولي الریاض سطیف إضفاء مزید من الاستقلالیة ،الغذائیة الذي یعتبر قطاع حساس وإستراتیجي

ل یوتسھ خاصة فیما یخص الإستراتیجیة التسویقیة ،حدة مطاحن الھضاب العلیاو ومنھا ،للوحدات الإنتاجیة

  لأنھا الأقرب إلى،عتماد على التغذیة العكسیة من قبل نقاط البیع ومراكز التوزیع القرارات والإتخاذإعملیة 

 الذي یعتبر الركیزة الأساسیة في كل عمل تسویقي، ولذلك على المؤسسة تطویر وتفعیل مصلحتھا المستھلك

 من ،لسوق وتحلیل خصوصیات المستھلك المستھدفالتسویقیة من خلال القیام بالدراسات التسویقیة لتحلیل ا

 إیجاد غلاف فعال وجذاب یتناسب وخصائص ھذا المستھلك، التي من بینھاأجل حل المشاكل التسویقیة و

  .ویحقق لھ الرغبة المرجوة والحاجة الكامنة ویدفعھ للشراء
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  :عرض وتحلیل البیانات المیدانیة : المبحث الثالث 
  

ة المیدانیة التي أجریت على حث عرضا وتحلیلا مفصلا للنتائج التي توصلت إلیھا الدراسیشمل ھذا المب       

عشوائیة من المستھلكین بمدینة سطیف، وما مدى تكرارھم للشراء وتأثرھم بتصمیم الأغلفة المطروحة عینة 

لفوارة الغذائیة  والمتمثلة أساسا في عجائن ا،بمنتجات مؤسسة الریاض سطیففیما یتعلق خاصة ، في الأسواق

  .بمختلف أنواعھا

حیث سیتم أولا وصف أفراد عینة الدراسة من حیث العمر، الجنس، والمؤھل العملي، والدخل، ومن ثم سیتم 

  .الإجابة عن باقي تساؤلات الدراسة الواردة في الفصل التمھیدي

  

   :التحلیل الوصفي لأفراد عینة الدراسة:  المطلب الأول
سة أربعة متغیرات أساسیة خاصة بأفراد عینة الدراسة، وسیتناول ھذا المطلب من الدراسة تضمنت الدرا       

  : وصفا لھذه المتغیرات والتحلیل الدیمغرافي لعینة الاستبیان

   :توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس :أولا

بینما بلغت نسبة  ،)%58(نصف أفراد العینة من الذكور أكثر من  بأنمن خلال الجدول التالي یمكن أن نلاحظ

  ). %42(الإناث 

  .والجدول التالي یبین لنا توزیع أفراد العینة حسب الجنس

  

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس:  14    جدول رقم 

          

                أفراد العینة

  

  الجنس

  

  التكرار

  

  النسبة

  %58  47  ذكر

  %42  34  أنثى

  %100  81  المجموع

  

  .من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة :   المصدر 
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  :ثیل ذلك من خلال الدائرة النسبیة كالآتي یمكن تم*  

                              

  
          

  التوزیع النسبي لأفراد عینة الدراسة حسب الجنس :  01           رسم بیاني رقم 

  

  

   :سة حسب العمرتوزیع أفراد عینة الدرا:  ثانیا

  .وزیع أفراد العینة على حسب العمرالجدول الموالي یوضح لنا ت

  

   توزیع أفراد العینة على حسب العمر : 15   الجدول رقم 

                     أفراد العینة 

  العمر
  النسبة  التكرار

  % 21.0  17   سنة 20أقل من 

  % 30.9  25   سنة 29 إلى أقل من 20من 

  % 22.2  18   سنة39ل من  إلى أق30من 

  % 16.0  13   سنة 49 إلى أقل من 40من 

  % 09.9  08   سنة 50أكثر من 

  % 100  81  المجموع

  

  .من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة :المصدر    
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  : ویمكن تمثیل ذلك بیانیا كما یلي*  
  

  

  
  

   لأفراد عینة الدراسة حسب العمرالنسبيع التوزی:   02                  رسم بیاني رقم 

  

  

ھو النسبة العالیة ،  )15(ة البحث حسب العمر من الجدول رقم ما یمكن ملاحظتھ من خلال توزیع أفراد عین

 أي أكثر من ،كما نلاحظ أن أقل نسبة نسجلھا في الفئة الخامسة ،) 30.9%( سنة بنسبة 29 إلى 20للفئة من 

 حیث اعتمدنا في توزیع الاستمارة على عینة عشوائیة مكونة من عمال وموظفین،  ،)%09.9( سنة بنسبة 50

  .أساتذة وربات بیوت، وطلبة جامعیین وثانویین

  

  : توزیع أفراد عینة حسب المستوى التعلیمي:  ثالثا

  .الجدول الموالي یوضح لنا توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیم

  

  

  أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیميتوزیع  : 16    الجدول رقم 
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                        أفراد العینة

  المستوى التعلیمي
  النسبة  التكرار

  أمــــــي

  ابتدائـي

  أساسـي

  ثانــوي

  جامعـي

07 

10  

15  

28  

21  

08.6 %  

12.3 %  

18.5 %  

34.6 %  

25.9 % 

  % 100  81  المجموع 

        

  .لاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة من إعداد الطالب با:  المصدر 

  

  :ویمكن تمثیل ذلك من خلال المدرج التالي *  

  
                                                                                                                      

  المستوى التعلیميالدراسة حسب  لأفراد عینة النسبيالتوزیع :   03          رسم بیاني رقم 

  :   مستویات تعلیمیة، تخص أفراد عینة البحث وتتوزع كالتالي05 أعلاه أن ھناك )16(رقم یتضمن الجدول  

 .  وھي أدنى نسبة بالمقارنة مع المستویات الأخرى)%08.6(بنسبة ) أمي(دون مستوى تعلیمي  -

 )% 12.3(المستوى الابتدائي بنسبة  -
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  )% 18.5( بنسبة المستوى الأساسي -

 . وھي أعلى نسبة بالمقارنة مع المستویات الأخرى)%34.6(المستوى الثانوي بنسبة  -

 . وھي أیضا نسبة معتبرة)%25.9(المستوى الجامعي بنسبة  -

 ، من خلال وعي المستھلك لفوائد المنتوجتختیار المنتوجالیمي یساعد في عملیة الاستھلاك وإالمستوى التع

  .فھا والبیانات المدونة على أغلفتھاامل مع مختلف المنتوجات بمختلف طرق تغلیكما یسھل في التع

  

  :توزیع أفراد العینة حسب مستوى الدخل : رابعا 

  .الجدول الموالي یوضح لنا توزیع عینة الدراسة حسب مستوى الدخل

  

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب مستوى الدخل : 17  الجدول رقم 

  

             أفراد العینة                

  مستوى الدخل
  النسبة  التكرار

   دج10.000أقل من 

  دج20.000الى أقل من 10.000 من 

  دج30.000الى أقل من 20.000 من 

  دج  فأكثر30.000 من 

26 

28  

18  

09  

32.1  %  

34.6  %  

22.2  %  

11.1  % 

  %  100  81  المجموع

  
  . تفریغ بیانات الاستمارة من إعداد الطالب بالاعتماد على:  المصدر 
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  :ویمكن تمثیل ذلك من خلال المدرج التالي *  

  

  
  

  مستوى الدخل لأفراد عینة الدراسة حسب النسبيالتوزیع :   04              رسم بیاني رقم 

  

  

دج حققت  20.000 دج إلى أقل من 10.000 أن الفئة ذات مستوى الدخل من )17(یتضح من الجدول رقم 

دج بنسبة  10.000 من مجموع أفراد العیتة ، وتلیھا مباشرة الفئة ذات الدخل الأقل من )%34.6(أعلى نسبة 

 30.000دج إلى أقل من  20.000 ، ثم تلیھا الفئة ذات الدخل المحصور ما بین )%32.1(معتبرة ، بما یعادل 

بة من إجمالي أفراد العینة دج كأقل نس 30.000وأخیرا تأتي الفئة ذات الدخل الأكثر من ،  )%22.2( بنسبة دج

  ) .%11.1(بنسبة

عینة متنوعة من حیث مستوى دخل أفرادھا وكان من بینھم عمال وموظفین بالقطاعین د شملت الدراسة ، وق

 بعض انویین وربات بیوت ماكثات بالبیت ، وكذلك وجودالعام والخاص، بالاضافة إلى طلبة جامعیین وث

  .دون عمل دائمالأفراد من العینة ب
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  :تحلیل نتائج الدراسة وتفسیرھا : المطلب الثاني 
یمي ومستوى الدخل، المستوى التعل العینة المدروسة من حیث الجنس، العمر، بعد تحلیل ووصف أفراد        

 وذلك بتحلیلھا وتفسیرھا وفقا لفرضیات البحث، ،ماراتتأتي مرحلة إستغلال المعلومات المجمعة من الإست

  .ستبیان المقابلة لھذه الفرضیاتسب الأسئلة الموزعة على محاور الإوح

  :تمییز المنتجات وإدراك الفروق عن طریق الغلاف : أولا 
نرید من ھذا التحلیل أن نعرف مدى تمییز المستھلك لمنتجات العجائن الغذائیة الریاض عن باقي المنتجات 

ز إن كان ھناك تمییز، مع تحلیل خصائص غلاف منتجات یالمنافسة الأخرى، ومحاولة إدراك میزة التمی

الریاض والمنتجات المنافسة، لإدراك الفروق الجوھریة التي تلعبھا عناصر الغلاف في تمییز منتوج  الریاض 

  .، عند الشراء أو عند الاستھلاك لدى ھذا المستھلك

   ؟ من قبلائن الغذائیة العجاتج ھل تقوم أو سبق لك وأن قمت بشراء منت: السؤال الأول - /1

  . العجائن الغذائیة بصفة عامة من عدمھالجدول الموالي یوضح إستجابات المستھلكین وقیامھم بشراء منتوج

التوزیع التكراري والنسبي عن مدى قیام المستھلكین بشراء منتجات العجائن الغذائیة بصفة  : 18جدول رقم 

  .عامة

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ةویالنسبة المئ  عدد التكرارات  البیان
  %84  %84  68  نعم
  %100  %16  13  لا

    %100  81  المجموع
  . من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة:المصدر 

    
سبق لھم القیام بشراء منتجات العجائن یقومون أومن خلال ملاحظة الجدول أعلاه یتبین أن معظم أفراد العینة 

  لم یسبق لھم شراء منتجات )%16( بینما ما نسبتھ ، من أفراد العینة)%84(ان نوعھا بنسبة الغذائیة مھما ك

البیت في غالب ب اث وخاصة ربات البیوت الماكثات وتكون ھذه النسبة موزعة على الإن،العجائن من قبل

  .الأحیان

   المنافسة الأخرى؟  ھل یمكنك تمییز منتجات عجائن الریاض سطیف عن المنتجات:  السؤال الثاني- /2

  .الجدول الموالي یوضح مدى تمییز المستھلكین لمنتجات عجائن الریاض عن المنتجات المنافسة الأخرى

  .التوزیع التكراري والنسبي عن مدى تمییز المستھلكین لمنتجات عجائن الریاض : 19جدول رقم    

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  عدد التكرارات  البیان
  %72.2  %72.8  59  نعم
  %100  %27.2  22  لا

    %100  81  المجموع
   من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة:المصدر  
  

  :ثیل ذلك من خلال الدائرة النسبیة كالآتي یمكن تم*  
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  اض من عدمھ  لمنتجات عجائن الریعینةالأفراد لتمییز  النسبيالتوزیع :   05  رسم بیاني رقم 

  

 یمیزون منتجات عجائن )%72.8(من خلال نتائج الجدول المبین أعلاه نلاحظ أن أفراد العینة أي ما نسبة 

 بینما نلاحظ ما ،ستھلاكھلك عند شرائھم للمنتوج مباشرة أوعند إ وذ، المنتجات المنافسة الأخرى عنالریاض

ربما  ،ن الریاض عن باقي المنتجات المنافسة الأخرى من أفراد العینة لا یمیزون منتوج عجائ)%27.2(نسبتھ 

 التجاریة المعروضة في السوق لمثل ھذا النوع من المواد یرجع ذلك إلى عدم إھتمامھم بالمنتجات والعلامات

  .الغذائیة، خاصة عند الشراء

  ؟ إذا كان ھناك تمییز، على أي أساس كان ذلك:   السؤال الثالث- /3

  .ساس تمییز المستھلكین لمنتجات عجائن الریاض عن المنتجات المنافسة الأخرىالجدول الموالي یوضح أ

  

  .التوزیع التكراري والنسبي الذي یبین تمییز المستھلكین لمنتجات عجائن الریاض : 20جدول رقم    

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  عدد التكرارات  البیان
  %30.5  %30.5  18  الاسم والعلامة التجاریة

  %55.9  %25.4  15  السعر
  %77.9  %22.0  13  تصمیم الغلاف
  %93.2  %15.3  09  جودة المنتوج

  %100  %6.8  04  أخرى
    %100  59  المجموع

   من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة: المصدر   

  :ویمكن تمثیل ذلك من خلال المدرج التالي *  
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   لمنتجات عجائن الریاضعینةالأفراد تمییز  النسبي لأسس وعناصر التوزیع  :06         رسم بیاني رقم

   

 على من خلال نتائج الجدول المبین أعلاه نلاحظ أن تمییز المستھلك لمنتجات عجائن الریاض كان بدرجة أعلى

لذین أجابوا في  من مجموع الأفراد ا)%30.5(سم والعلامة التجاریة التي تحملھا المنتجات بنسبة مستوى الإ

سم م الإدَمعة وقِنیة تمییز منتوج عجائن الریاض، وإرتفاع ھذه النسبة یعود أساسا لسالسؤال الثاني بإمكا

حتلالھ مكانة ممیزة في ذھن المستھلك، كما نلاحظ أن ھناك ، وا الریاضلتجاري والعلامة التجاریة لمنتوجا

 ویرجع ذلك لسیاسة )%25.4(ستوى السعر بلغ نسبة  حیث نجد أن التمییز على م،تقارب في أسس التمییز

  . أسعار تنافسیةھاراعتب باالتسعیر التي تعتمدھا المؤسسة على مستوى مراكز التوزیع ونقاط البیع

ربھ نسبیا مع عنصر السعر، حیث كانت ابینما یحل التمییز على أساس تصمیم الغلاف المرتبة الثالثة مع تق

عینة التي أجابت بإمكانیة التمییز لمنتوج عجائن الریاض، وھذه النسبة ضعیفة  من مجموع ال)%22.0(نسبتھ 

ز منتجاتھا یز وتمییُمَغلاف كأساس من أساسات التَّالعتماد عنصر عا ما، وھي تعكس ضعف المؤسسة في إنو

  .عن باقي منتجات المؤسسات المنافسة 

التي  وكذلك ھناك بعض الممیزات الأخرى ،)%15.3(ویحتل عنصر جودة المنتوج المرتبة الرابعة بنسبة 

  .)%06.8(تتراوح بنسبة یمیز على أساسھا المستھلك منتجات عجائن الریاض 
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كیف یمكنك رؤیة خصائص غلاف منتجات عجائن الریاض مقارنة بأغلفة المنتجات :  السؤال الرابع - /4

  المنافسة الأخرى ؟

ھلك في التمییز بین مختلف خصائص غلاف منتوج الریاض الجدول التالي یوضح الفروق المدركة لدى المست

  .وباقي المنتجات المنافسة

  

  

نة خصائص أغلفة منتجات عجائن التكراري والنسبي والمتوسط الحسابي لمقار  التوزیع: 21جدول رقم 

  . المنتجات المنافسة الأخرى بالنسبة لأفراد العینةالریاض مع

  

  
  

  عتماد على تفریغ بیانات الاستمارة من إعداد الطالب بالا: المصدر

  

لتقییم خصائص أغلفة منتجات عجائن في الرسم البیاني التالي البروفیل التصویري یمكن تمثیل النتائج على * 

  .الریاض مقارنة بخصائص أغلفة المنتجات المنافسة الأخرى
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نتجات عجائن الریاض البروفیل التصویري لتقییم خصائص ومواصفات أغلفة م:  07رسم بیاني رقم 

  .وخصائص أغلفة المنتجات المنافسة الأخرى

 

 التصویري لتقییم خصائص  للبروفیل)07( وكذلك الرسم بیاني رقم )21(من خلال ملاحظة نتائج الجدول رقم 

 حسب درجة التقییم والمقارنة ص أغلفة المنتجات المنافسةخصائ، و أغلفة منتجات عجائن الریاضومواصفات

الشكل، ( یتضح أن ھناك تقارب كبیر في التقییم بالنسبة للخصائص الثلاثة الأولى ،اھا أفراد العینةالتي أبد

 بالنسبة لأغلفة منتجات الریاض  حیث اعتبرھا أفراد العینة جیدة، الموجودة على الغلاف)الحجم، والبیانات

 وھي تقابل درجة ] 4.2 -  3.4 [ كون متوسطاتھا الحسابیة محصورة بینوأغلفة المنتجات المنافسة الأخرى

، أما عند الخاصیة الرابعة المتمثلة في لون الغلاف فقد اعتبرھا أفراد العینة متوسطة  على مقیاس لیكرتجیدة

 درجة ]3.4 - 2.6[ المحصور بین 2.75 نظرا لمتوسطھا الحسابي  بالنسبة لأغلفة منتجات الریاض،إلى حد ما
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عتبره أفراد العینة من نافسة الذي إ بالنسبة للون المستخدم في أغلفة الم إلى حد ما، وذلك على العكسمتوسط

 ذو درجة جیدة، ونلاحظ تفوق ]4.2 – 3.4[ وھو ینتمي للمجال 3.84غ متوسطھ الحسابي ، حیث بلدرجة جید

الرسومات، الصور، الاسم التجاري، العلامة (أغلفة منتجات الریاض على المنافسة من خلال خاصیة 

 وھي تصنف على أنھا جیدة مقارنة بنفس 4.00 و 3.94ھا محصور بین ات، حیث نجد متوسط)یةالتجار

وبذلك تصنف على أنھا متوسطة إلى   3.32 و 2.89الخصائص لأغلفة المنافسة والتي كانت محصورة بین 

سلع المنافسة على حد ما، كما نلاحظ كذلك تراجع درجة التقییم بالنسبة لأغلفة منتجات الریاض مقارنة بأغلفة ال

 وھو من درجة 2.84  حیث بلغ المتوسط الحسابي لخاصیة النوعیة،)النوعیة، والجاذبیة(مستوى خاصیتي 

 وھو یعبر عن درجة ضعیفة، على العكس من معدل 2.44متوسط إلى حد ما، أما خاصیة الجاذبیة فبلغ معدلھا 

  وھما یعبران عن درجة جید4.26 و 4.15 بین ھاتین الخاصیتین بالنسبة للمنافسة والتي نجدھا محصورتین

  .وجین وھي ضمن درجة جیدجدا، أما بالنسبة لخاصیة سھولة الاستعمال نجدھا متقاربة بین أغلفة المنت

من خمسة نقاط   نقطة3.34  بلغوبشكل عام نجد أن المتوسط الحسابي العام لخصائص أغلفة منتجات الریاض

 وھو أقل درجة من المتوسط الحسابي ، درجة تقییم متوسطة إلى حد ماینتمي إلىعلى مقیاس لیكرت، وھو 

وھو ینتمي إلى درجة نقطة من خمسة نقاط ،  3.56  معدلھالعام لخصائص أغلفة المنتجات المنافسة والذي بلغ

  . في مقیاس لیكرتتقییم جیدة

  :الدور الحمائي والترویجي الذي یلعبھ الغلاف : ثانیا 
ت عجائن الریاض من ل نرید الوصول إلى التصنیف الذي یضعھ المستھلك لأغلفة منتجامن خلال ھذا التحلی

عتبارھا ذات خصائص تقنیة وحمائیة للمنتوج أكثر أم أنھا ذات خصائص جمالیة وترویجیة، ومن ثم حیث إ

 المستقبلیة ھتماماتھ وتوجھاتھلى ھاتھ الخصائص، ومحاولة معرفة إقیاس درجة التقییم التي یبدیھا المستھلك ع

  .نحو ھذه الخصائص لأغلفة منتجات الریاض

  ؟   جمال التغلیف عند شرائك لمنتجات عجائن الریاضھل تأخذ بعین الاعتبار:   السؤال الأول-/1

  .تجاه جمال أغلفة منتجات عجائن الریاض عند الشراءاالجدول الموالي یوضح ردود فعل المستھلكین 

  

مدى الأھمیة التي یولیھا المستھلك المتعلقة بجمال أغلفة ل كراري والنسبي التوزیع الت: 22جدول رقم    

  .الریاض عند الشراء  منتجات  

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  عدد التكرارات  البیان
  %60.5  %60.5  49  نعم
  %100  %39.5  32  لا

    %100  81  المجموع
  ریغ بیانات الاستمارة إعداد الطالب بالاعتماد على تف من:المصدر  

 من أفراد العینة یأخذون بعین الاعتبار )%60.5(من خلال ملاحظة نتائج الجدول أعلاه یتضح أن ما نسبتھ 

بھذا الجانب عند الشراء، على غكس ما  ھمھتمامفة منتجات عجائن الریاض، ویولون إالجانب الجمالي لأغل
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 ومنھم نسبة لا تقوم بالشراء  ، جمال الغلاف عند الشراءلجانب فإنھم لا یعیرون أي إھتمام )%39.5(نسبتھ 

  .لمنتوج العجائن الغذائیة أصلا، كما أظھرت نتائج السؤال الأول من المحور الأول

  ؟  كیف یمكنك رؤیة دور الأغلفة بالنسبة لمنتجات عجائن الریاض الحالیة:  السؤال الثاني-/2

انب التي یراھا في أغلفة منتجات عجائن الریاض من حیث   الجدول الموالي یوضح تصنیف المستھلك للجو

  .الجانب الحمائي والجانب الترویجي للمنتوج
  

 التوزیع التكراري والنسبي لتصنیف الجوانب الحمائیة والترویجیة لأغلفة منتجات عجائن : 23جدول رقم    

  .الریاض الحالیة

  ة تراكمیاویالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  عدد التكرارات  الخصائص
  %64.2  %64.2  52  حمایة المنتوج

  %76.5  %12.3 10  ترویج المنتوج

  %100  %23.5  19  حمایة وترویج المنتوج

    %100  81  المجموع

   إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة من:المصدر   

  :ویمكن تمثیل ذلك من خلال المدرج التالي *  

  
  

  النسبي لتصنیف الجوانب الحمائیة والترویجیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض الحالیةوزیع الت:08 رسم بیاني رقم 

 من أفراد العینة یعتبرون أن الدور الذي )%64.2(من خلال ملاحظة نتائج الجدول أعلاه یتضح أن ما نسبتھ 

  یعتبرون )%12.3(ھ یلعبھ الغلاف الحالي لمنتجات عجائن الریاض ھو جانب حمائي للمنتوج، بینما ما نسبت
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 من أفراد العینة فیرون أن الغلاف ذو دور )%23.5(دور الغلاف ترویجي وھي أقل نسبة، وھناك ما نسبتھ 

  .ترویجيال هتقني وحمائي للمنتوج وفي نفس الوقت یلعب دور

  ؟ ، ھل ھي بالنسبة لخصائص الغلاف التقنیة والحمائیة للمنتوج:   السؤال الثالث-/3

الي یبین تقییم المستھلك لخصائص غلاف منتجات عجائن الریاض من الناحیة التقنیة والحمائیة الجدول المو

  . ، ویوضح كذلك ترتیب ھذه الخصائص حسب درجة التقییم لھذا المنتوج

  

لخصائص التقنیة ل التوزیع التكراري والنسبي والمتوسط الحسابي لدرجة تقییم المستھلك : 24جدول رقم 

  .بة لأغلفة منتجات عجائن الریاضالحمائیة بالنس

الخصائص 
  التقنیة والحمائیة

جید                 
جدا              

  
)5(  

  جیدة
  
  
)4(  

  إلى
  حد ما

  
)3(  

  ضعیفة
  
  
)2(  

  ةضعیف
  جدا
  
)1(  

  قیمة مربع
  كاي

  والدلالة

  إنحراف
  معیاري

  المتوسط
  الحسابي

  رقم
  العبارة

  الترتیب

  ت
  

مطابقة   -  14  25  32  10
  الغلاف

  %  لطبیعة السلعة
  

12.3  39.5  30.9  17.3  -  
        

24.352**  0.923  3.47  1  3  

  ت
  

درجة الأمان    02  07  32  27  13
المتوفرة في 

  %  الغلاف
  

16  33.3  39.5  8.6  2.5  15.811**  0.950  3.52  2  2  

  1  04  16  25  35  ت
  %  النظافة

  
43.2  30.9  19.8  4.9  1.2  7.660  0.970  4.10  3  1  

نوعیة ومادة   28  20  19  11  03  ت
  %  صنع الغلاف

  
3.7  13.6  23.5  24.7  34.6  19.514**  1.183  2.27  4  4  

  متوسط إلى حد ما   3.340  المتوسط الحسابي العام للمحور
   من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة:المصدر

  التكرارات: ت                                                                                                              
  ویة النسبة المئ :%                                                                                                                              

  )0.01(دال عند * :  *                                                                                                                             
  

من خلال ملاحظة نتائج الجدول أعلاه یتضح أن قیمة كاي مربع دالة إحصائیا لعناصر خصائص ومواصفات 

، ویظھر الجدول أن المتوسط الحسابي العام )3(تثناء العبارة رقم  باسالأغلفة من الناحیة التقنیة الحمائیة

 من خمس نقاط وھو ینتمي )3.340(للمحور الخاص بالخصائص الحمائیة للغلاف متوسطا نوعا ما، حیث بلغ 

 حیث یعبر على التقییم الذي أبداه المستھلك ،ي یمثل درجة تقییم متوسط إلى حد ما والذ]3.4-2.6[إلى المجال 

  .جاه الخصائص الحمائیة التقنیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض، بصفة عامةتا
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خصائص والمواصفات التقنیة الحمائیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض نجد أن العبارة رقم عناصر الوبتحلیل 

ك بمتوسط  وذل، والمتمثلة في النظافة قد احتلت المرتبة الأولى في درجة تقییم بالنسبة لعینة المستھلكین)3(

 آخر صف في الترتیب )4( والذي یمثل درجة تقییم جیدة جدا، بینما احتلت العبارة رقم )4.10(حسابي بلغ 

 بدرجة ضعیفة، كون أفراد العینة یعتبرون نوعیة ومادة صنع )2.27(وبلغ متوسطھا الحسابي في التقییم 

فة المنتجات المنافسة من حیث حمایة المنتوج الغلاف لا تتناسب مع معاییر الجودة المقدمة مقارنة بنوعیة أغل

والمحافظة علیھ، كما اعتبر أفراد العینة خاصیة مطابقة الغلاف لطبیعة السلعة وكذلك خاصیة درجة الأمان 

قترابھا نسبیا ع إعلى الترتیب م) 3.52(و ) 3.47(المتوفرة في الغلاف ذات درجة تقییم جیدة بمتوسط حسابي 

  . على مقیاس لیكرتلى حد مالدرجة تقییم متوسط إ

  

  ؟ بالنسبة لخصائص الغلاف الترویجیة والجمالیة للمنتوج، ھل ھي:   السؤال الرابع-/4

 تقییم المستھلك لخصائص غلاف منتجات عجائن الریاض من الناحیة الترویجیة  درجةالجدول الموالي یبین

  .درجة التقییموالجمالیة لھذا المنتوج، ویوضح كذلك ترتیب ھذه الخصائص حسب 

  

  

للخصائص الترویجیة  التوزیع التكراري والنسبي والمتوسط الحسابي لدرجة تقییم المستھلك : 25جدول رقم 

  .الجمالیة بالنسبة لأغلفة منتجات عجائن الریاض

  

الخصائص 
 الترویجیة 

  ةــــــــــــــالیــالجم

جید                 
جدا              

  
)5(  

  جیدة
  
  
)4(  

  لىإ
حد 
  ما
)3(  

  ضعیفة
  
  
)2(  

  ةضعیف
  جدا

  
)1(  

قیمة 
  مربع
  كاي

  والدلالة

  ألانحراف
  المعیاري

  المتوسط
  الحسابي

  رقم
  العبارة

  الترتیب

  ت
  

06  25  37  11  02  
الصور 

  %  والرسومات
  

7.4  30.9  45.7  13.6  2.5  
35.356**  0.881  2.27  1  4  

  ت
  

لون الغلاف   09  28  29  14  01
كتابة الولون 

  %  علیھ
  

1.2  17.3  35.8  34.6  11.1  13.525**  0.941  2.63  2  5  

كمیة   16  12  26  14  03  ت
المعلومات 

المكتوبة على 
  الغلاف

%  
  

3.7  17.3  32.1  27.2  19.8  22.943**  1.105  2.58  3  6  

شكل الغلاف   -  09  30  35  07  ت
وتناسبھ مع 

  حجم السلعة
%  8.6  43.2  37  11.1  -  4.036  0.808  3.49  4  3  
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نوع الخط   19  24  29  08  01 ت
المستخدم في 

  %  التبیین
 

1.2  9.9  35.8  29.6  23.5  31.250**  0.991  2.36  5  7  

شكل العلامة   -  01  29  38  13 ت
وموضعھا 

  %  على الغلاف
 

16  46.9  35.8  1.2  -  
33.152**  0.725  3.78  6  2  

  ت
 

الاسم التجاري   02  04  20  34  21
،  شكل الخط(

لونھ، 
  )موضعھ

%  
 

25.9  42  24.7  4.9  2.5  
28.842**  0.955  3.84  7  1  

متوسط إلى حد   3.135  المتوسط الحسابي العام للمحور
  ما

  
   من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة:المصدر

  التكرارات:  ت                                                                                                                                
  النسبة المؤویة  : %                                                                                                                              

  )0.01(دال عند * : *                                                                                                      
  
  
  

من خلال ملاحظة نتائج الجدول أعلاه یتضح أن قیمة كاي مربع دالة إحصائیا لعناصر خصائص ومواصفات 

ظھر الجدول أن المتوسط الحسابي ، وی)4(باستثناء العبارة رقم الأغلفة من الناحیة التقنیة الترویجیة والجمالیة 

 من خمس )3.135(العام للمحور الخاص بالخصائص الترویجیة والجمالیة للغلاف متوسطا نوعا ما، حیث بلغ 

 حیث  على مقیاس لیكرت، والذي یمثل درجة تقییم متوسط إلى حد ما]3.4- 2.6[وھو ینتمي إلى المجال  ،نقاط

 الیة لأغلفة منتجات عجائن الریاضتجاه الخصائص الترویجیة والجما ینیعبر على التقییم الذي أبداه المستھلك

  .بصفة عامة

خصائص والمواصفات الترویجیة والجمالیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض نجد أن العبارة عناصر الوبتحلیل 

 )3.84(غ تتصدر الترتیب بمتوسط حسابي بل) شكل الخط، لونھ، موضعھ( والتي تمثل الاسم التجاري )7(رقم 

 على درجة تقییم جیدة أي ]4.2-3.4[من خمس نقاط وھي تعبر عن درجة تقییم جیدة كونھا تنتمي إلى المجال 

سم المؤسسة من جھة وإ) عجائن الفوارة(مقیاس لیكرت، ویرجع ذلك إلى الشھرة التي یحتلھا إسم المنتوج 

جھة أخرى في ذھنیة المستھلك بھذه المدینة سابقا من ) مؤسسة السمباك(ما كان یعرف بمنتجات  أو )الریاض(

سمھ ائیة من حیث قدمھ وعراقتھ، وخاصة إخاصة، فھو یعتبر ھذا المنتوج ھو الرائد في مجال العجائن الغذ

 العبارة  أن محل الدراسة، كما نلاحظ"مدینة سطیف"الذي یعبر عن رمز من رموز ) عجائن الفوارة(الممیز 

شكل ( وعنصر )شكل العلامة وموضعھا على الغلاف(اللتان تمثلان العنصریین و) 4(والعبارة رقم ) 6(رقم 

 یحتلان المرتبتان الثانیة والثالثة على التوالي بدرجة تقییم جیدة كون )الغلاف وتناسبھ مع حجم السلعة

مة یدل على أن المستھلك یرى شكل العلاما  وھذا ،لترتیباعلى ) 3.49(  و) 3.78(ا الحسابي بلغ ممتوسطھ
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 ، وموضعھا على الغلاف تتناسب مع ھذا التصمیم بدرجة كبیرة كونھا تحمل صورة عین الفوارة لمدینة سطیف

 فالمستھلك یراه مناسب تماما مع قدرتھ الشرائیة ،تتموضع بشكل جید بالنسبة لحجم الغلاف وشكلھحیث 

  .سةمع أغلفة السلع المناف، ویتوافق مع نوع السلعة و)غ500(والاستھلاكیة 

بینما یرى المستھلك أن عنصر الصور والرسومات الموجودة على الغلاف وكذلك عنصر لون الغلاف ولون 

للعنصر الأول ) 3.27( وذلك بمتوسط حسابي بلغ ،الكتابة علیھ تندرج ضمن درجة تقییم متوسطة إلى حد ما

 والرسومات الموضوعة ورس عدم رضا المستھلك على الص، وھذا ما یعكبالنسبة للعنصر الثاني) 2.63(و

دید بما یرجع ذلك إلى رداءتھا وعدم تجر، )عین فوارة(صورة رمز مدینة سطیف م وجود على الغلاف رغ

 یرقى إلى طموح المستھلك رغم  فھو لاى عنصر مزیج الألوان ولون الغلاف ،تصمیمھا، وھذا ما نلاحظھ عل

نتشار اللون الأزرق على ، وبدایة إوان أغلفة المنافسةز أغلفة منتجات عجائن الریاض باللون الأحمر عن ألتمی

كمیة المعلومات المكتوبة (وقد احتل عنصر ، المنتجات المنافسة والمنتجات الغذائیة الاستھلاكیة بصفة عامة 

) 2.58(یرین بمتوسط حسابي  المركزین الأخ)نوع الخط المستخدم في التبیین( وعنصر )على الغلاف

بالنسبة للخصائص الجمالیة والترویجیة لأغلفة  درجة تقییم ضعیفة على مقیاس لیكرت  أي ما یمثل)2.36(و

  . العجائن الغذائیة الریاض

  

  ؟  أغلفة منتجات الریاض المستقبلیةما الذي یھمك أكثر في خصائص :  السؤال الخامس-/5

جات عجائن الریاض یتطلع إلیھا المستھلك بالنسبة لأغلفة منتالخصائص التي الجدول الموالي یوضح 

  .ھتماماتھ نحو حمایتھا للمنتوج أو ترویجھ، ویبین إالمستقبلیة

  

ھتمام المستھلك بالخصائص الحمائیة والخصائص  التوزیع التكراري والنسبي لمدى إ: 26 جدول رقم     

  غلفة منتجات عجائن الریاضالجمالیة الترویجیة للتصامیم المستقبلیة لأ

ویة النسبة المئ  ویةنسبة المئال  د التكراراتعد  الخصائص المستقبلیة
  تراكمیا

  %48.1  %48.1  39  حمائیة تقنیة
  %100  %51.9 42  جمالیة ترویحیة

    %100  81  المجموع
   إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة من:      المصدر

  

 أكبر ھتمام إدونن أفراد العینة یب م)%51.9(من خلال ملاحظة نتائج الجدول أعلاه یتضح أن ما نسبتھ 

 ما  أفراد العینة ، على عكس والترویجیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض وھي تمثل أغلبیةبالخصائص الجمالیة

  من أفراد العینة یرون أن الأولیة للجانب التقني الحمائي للمنتوج في أغلفة منتجات الریاض )%48.1(نسبتھ 

  .جمالين الجانب الترویجي اللیمھم
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   : خصائص سلوك المستھلك وتصمیم الغلاف:  اثالث
ي تصمیم أغلفة منتجاتھا على دراسة حلیل ھذا المحور نرید معرفة مدى إعتماد مؤسسة الریاض فمن خلال ت

، وھل  ، ومعرفة كذلك مدى رضا المستھلك على التصامیم الحالیة خصائص سلوك المستھلك المستھدف

ة والمنتظرة من ھذا یة والاستھلاكیة من حیث أنھا تتناسب مع التطلعات المتوقعتتوافق مع خصائصھ السلوك

  .الغلاف أم لا

ستبیان لدراسات سلوك المستھلك حول ت وأن قامت مؤسسة الریاض بإجراء إھل صادف:   السؤال الأول-/1

  ؟ ، معك أو مع أحد تعرفھ تصمیم أغلفة منتجاتھا

ھلكین للسؤال السابق فیما یخص مصادفتھم لدراسات تسویقیة تقوم بھا ستجابة المستالجدول الموالي یبین إ

  .مؤسسة الریاض عند تصمیم أغلفة منتجاتھا

  

 سلوك  لدراسات تسویقیة علىحتمال مصادفة أفراد العینة التوزیع التكراري والنسبي لإ: 27جدول رقم    

   ھا تقوم بھا مؤسسة الریاض من أجل تصمیم أغلفة منتجات ،المستھلك

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  عدد التكرارات  البیان
  %2.5  %2.5  02  نعم
  %100  %97.5  79  لا

    %100  81  المجموع
   من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة:المصدر  

  

والتي تمثل النسبة ،   من أفراد العینة)%97.5(من خلال ملاحظة نتائج الجدول أعلاه یتضح أن ما نسبتھ 

الساحقة أقرت على أنھا لم تصادف أي دراسة  لمؤسسة الریاض عن سلوك المستھلك من أجل وضع  تصمیم 

) %2.5( بینما ما نسبتھ  ،الأصدقاءأیضا مع أي أحد من المعارف أومناسب لأغلفتھا، ولم یحدث ذلك 

  .فصرحت عكس ذلك

سة الریاض بتصمیم أغلفة منتجاتھا بالاعتماد على دراسات  في رأیك ھل  تقوم مؤس:  السؤال الثاني-/2

  ؟  متخصصة لخصائص سلوك مستھلكیھا

ن مؤسسة الریاض تعتمد في وضع تصامیم لأغلفة منتجاتھا الجدول الموالي یوضح مدى إعتقاد المستھلك في أ

  .على دراسات تسویقیة متخصصة لخصائص سلوك مستھلكي منتجاتھا
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 التكراري والنسبي لمدى اعتقاد المستھلك على أن تصامیم أغلفة منتجات الریاض  التوزیع: 28جدول رقم    

  مستھلك التصمم على أساس دراسات تسویقیة لخصائص سلوك 

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  عدد التكرارات  البیان
  %9.9  %9.9  8  نعم
  %100  %90.1  73  لا

    %100  81  المجموع
  من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة :المصدر  
  

 لا یعتقدون أن )%90.1( ما نسبتھ ، أي أفراد العینة أغلبیةمن خلال ملاحظة نتائج الجدول أعلاه یتضح أن

،  تصامیم أغلفة منتجات عجائن الریاض مصممة على أساس دراسات تسویقیة لخصائص سلوك المستھلك

  . من أفراد العینة یعتقدون عكس ذلك) %9.9(بینما ما نسبتھ 

یث ن رضاك على تصامیم أغلفة منتجات عجائن الریاض من حمك ی إلى أي حد:  السؤال الثالث-/3

  الخصائص التقنیة الحمائیة ؟الخصائص الجمالیة الترویجیة و

صائص التقنیة الخلى الخصائص الجمالیة الترویجیة والجدول الموالي یوضح درجة الرضا لأفراد العینة ع

  .الحمائیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض الحالیة

 التكراري والنسبي والمتوسط الحسابي لدرجة رضا المستھلك على الخصائص  التوزیع: 29 جدول رقم  

  الحمائیة التقنیة المتعلقة بتصامیم أغلفة منتجات عجائن الریاض الحالیةوالمواصفات الجمالیة الترویجیة و

  

  الخصائص

اضي                 ر
جدا              

  
)5(  

  راضي
  
  
)4(  

  إلى
حد 
  ما
)3(  

  غیر
  راضي

  
)2(  

غیر 
راضي 
  تماما

)1(  

  قیمة مربع
  كاي

  والدلالة

  ألانحراف
  المعیاري

  المتوسط
  الحسابي

  
  

  ت
جمالیة   05  27  30  18  01  

  %  ترویجیة
  1.2  22.2  37  33.3  6.2  

17.503**  0.904  2.79  

  ت
تقنیة   03  10  32  20  16  

  %  حمائیة
  19.8  24.7  39.5  12.3  3.7  

19.415**  1.061  3.44  

  3.115  المتوسط الحسابي العام
  

   إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة من:  المصدر
  التكرارات: ت                                                                                                                                 

  ویة النسبة المئ: %                                                                                                                                

  )0.01(دال عند * :                                                                      *                                                          
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من خلال ملاحظة نتائج الجدول أعلاه یتضح أن قیمة كاي مربع دالة إحصائیا لعنصري خصائص ومواصفات 

لك درجة رضا المستھلك ، كما یظھر كذالتقنیة الحمائیةجائن الریاض الجمالیة الترویجیة وأغلفة منتجات ع

 أي أنھ راضي على ھذه الخصائص الحمائیة أكثر ،)3.44( بمتوسط حسابي على الخصائص التقنیة الحمائیة

أي ) 2.79( والذي بلغ متوسط حسابي قدره  ،مما ھو راضي على الخصائص الجمالیة الترویجیة للغلاف

 الرضا لكلتا الخاصیتین بالنسبة لھذا المستھلك ، وعلى العموم فإن قیاس درجة بدرجة رضا متوسطة إلى حد ما

أي أنھا ضمن مجال درجة رضا على مقیاس لیكرت،  من خمس نقاط  نقطة)3.115(بلغت متوسط حسابي عام 

علیھ فیجب على المؤسسة أن تأخذ بعین الاعتبار ، و ]3.4 -  2.6[ى متوسطة إلى حد ما والذي ینتمي إل

 مواصفات جمالیة  أجل إرضاء وإشباع حاجاتھم النفسیة بتصمیم أغلفة ذاتالخصائص السلوكیة لمستھلكیھا من

  . ھتماماتھم دون إھمال الجانب الحمائي للمنتوج وترویجیة تناسب إ

  

خصائصك  فة منتجات عجائن الریاض رغباتك وھل تعكس التصامیم الحالیة لأغل:   السؤال الرابع-/4

  ؟  لاف والمنتظرة من ھذا الغ،سلوكیة المتوقعةال

توافقھا مع درجة  و،تصامیم الحالیة لأغلفة منتجات عجائن الریاضالنعكاس الجدول التالي یوضح مدى إ

  . عینة المدروسةسلوكیة المتوقعة لأفراد الالالخصائص 

  

 مع صائص تصمیم غلاف منتوج الریاض التوزیع التكراري والنسبي لمدى توافق خ: 30 جدول رقم   

  تھدف من عدمھاصائص المستھلك المسخ

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  عدد التكرارات  البیان
  %25.9  %25.9  21  نعم
  %100  %74.1  60  لا

    %100  81  المجموع
   من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة:المصدر  

  

  :ثیل ذلك من خلال الدائرة النسبیة كالآتي یمكن تم*  
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صائص منتوج الریاض مع خصائص تصمیم غلاف النسبي لمدى توافق خالتوزیع :   09ني رقم رسم بیا

   المستھدفالمستھلك

  

، یعتبرون أن  فقط  من أفراد العینة)%25.9(من خلال ملاحظة نتائج الجدول أعلاه یتبین أن ما نسبتھ 

السلوكیة المتوقعة من ھذا التصامیم الحالیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض تعكس رغباتھم وخصائصھم 

من أفراد العینة وھي نسبة معتبرة، فتعتبر أن التصامیم الحالیة لا تعكس ) 74.1%(، بینما ما نسبتھ  الغلاف

  .رغباتھم ولا تتوافق تماما مع خصائصھم السلوكیة بصفة عامة

  

  ؟ لیةما مدى درجة توافق ھذه التصامیم مع خصائصك السلوكیة التا:   السؤال الخامس-/5

الجدول الموالي یوضح مدى درجة توافق التصامیم الحالیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض مع خصائص 

  .سلوك المستھلك وفق أفراد عینة الدراسة
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 التوزیع التكراري والنسبي والمتوسط الحسابي لدرجة توافق مواصفات وخصائص أغلفة : 31جدول رقم 

  .ئص السلوكیة لدى المستھلكمنتجات عجائن الریاض مع الخصا

  العبارات
وافق                 تت
دا              ـــــج
  
 )5(  

  تتوافق
            

  
 )4(  

 إلى
  حد ما

  
 )3(  

تتوافق           لا
  

      
  )2(  

    ق لا تتواف
  تمامــــا

     
  )1(  

قیمة مربع 
  كاي والدلالة

               الانحراف
  المعیاري

  المتوسط 
  الحسابي

  رقم  
   العبارة

  الترتیب

  ت
لبي رغبتك ت  11  20  34  13  03  

الكامنة 
  %  وتشبعھا

  3.7  16  42  24.7  13.6  
26.102**  1.015  2.72  1  5  

  ت
تعكس تصورك   21  32  18  08  02  

المستقبلي 
  %  للغلاف

  2.5  9.9  22.2  39.5  25.9  
31.780**  1.028  2.23  2  7  

تحقیق الرفاھیة   36  20  18  06  01  ت
 ورضا

  %  المستھلك
  1.2  7.4  22.2  24.7  44.4  

27.150**  1.042  1.96  3  8  

تعكس المنافع   05  15  37  17  07  ت
المحققة من 

  الاستھلاكوراء 
%  
  8.6  21  45.7  18.5  6.2  

22.526**  0.997  3.07  4  3  

  20  28  23  07  03 ت
تبرز 

المواصفات 
الجمالیة 
وتجذب 

  المستھلك
%  
 3.7  8.6  28.4  34.6  24.7  

37.152**  1.059  2.32  5  6  

تعكس جودة   04  22  33  16  06 ت
المنتوج 
  %  المتوقعة

 7.4  19.8  40.7  27.2  4.9  
34.825**  0.987  2.98  6  4  

  ت
تعكس شھرة   -  08  26  34  13 

الاسم والعلامة 
  %  التجاریة

 16  42  32.1  9.9  -  
24.280**  0.870  3.64  7  2  

  -  01  15  29  36 ت
تعكس سعر 
المنتوج المطبق 

  %  مع حجمھ
 44.4  

35.8  
  
  
  

18.5  1.2  -  
19.120  0.795  4.23  8  1  

متوسط إلى حد   2.893  المتوسط العام للمحور
  ما

   من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة:رالمصد
  التكرارات: ت                                                                                                                                   

  ویة النسبة المئ : %                                                                                                                                 
  )0.01(دال عند * :                                                                                                                             *     
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من خلال ملاحظة نتائج الجدول أعلاه یتضح أن قیمة كاي مربع دالة إحصائیا لعناصر الخصائص السلوكیة 

حسابي العام ال، ویظھر الجدول أن المتوسط ) 8( باستثناء العبارة رقم  الحالیةئن الریاضمنتجات عجالأغلفة 

رجة التوافق د أي أن ]3.4 -  2.6[وھو ینتمي الى المجال ، من خمس نقاط نقطة  )2.893(لھذا المحور بلغ 

  .لھذه الخصائص مع خصائص المستھلك بصفة عامة كانت متوسطة إلى حد ما

الخصائص السلوكیة لدى المستھلك وما مدى توافقھا مع مواصفات وخصائص التصامیم وبتحلیل عناصر 

نعكاس سعر المنتوج المطبق مع حجم والمتمثلة في إ) 08( العبارة رقم  نجد أن،الحالیة لأغلفة منتجات الریاض

ي ترتیب ھذه  وھي تحتل المرتبة الأولى ف،)4.23(الغلاف تتوافق بدرجة جیدة جدا وذلك بمتوسط حسابي بلغ

ى نقاط البیع  خاصة على مستو ،الخصائص، ویرجع ذلك إلى التسعیرة المنخفضة التي تطبقھا مؤسسة الریاض

  .عتماد نفس الحجم لأغلفة منتجاتھا مقارنة بمنتجات المنافسة ومراكز التوزیع مع إ

لفة المنتجات تحتل المرتبة سم والعلامة على أغوالمتمثلة في إنعكاس شھرة الإ) 07 (بینما نجد العبارة رقم

لك لما  وذ ،وھي تمثل درجة توافق ھذه الخاصیة مع خصائص سلوك المستھلك) 3.64(الثانیة بمتوسط حسابي 

ة محل ، وما یمثلھ كرمز من رموز المدین سم وعلامة تجاریة في ذھن ھذا المستھلكیشتھر بھ ھذا المنتوج من إ

  ".الریاض سطیف"و " لفوارةعجائن ا"سم كالإ" مدینة سطیف" الدراسة 

تعكس ): "06(والعبارة رقم، " تعكس المنافع المحققة من وراء الاستھلاك "):04 (عبارة رقمالونلاحظ كذلك 

والتي كلھا تنتمي إلى مجال ، " تلبي رغبتك الكامنة وتشبعھا): "01(والعبارة رقم، " جودة المنتوج المتوقعة

، وھي مرتبة على التوالي من الرتبة   عن درجة تتوافق إلى حد ما والذي یعبر]3.4 - 2.6[متوسط حسابي 

  .الثالثة إلى الرتبة الخامسة

"  ):02( والعبارة رقم،" واصفات الجمالیة وتجذب المستھلكتبرز الم" ):05( ونجد أیضا أن العبارة رقم

وھي تحتل ، " تھلكتحقیق الرضا ورفاھیة المس" ):03(والعبارة رقم، " تعكس تصورك المستقبلي للغلاف

 ]2.6 - 1.8[المراتب السادسة والسابعة والثامنة على الترتیب ومحصورة كذلك ضمن مجال متوسط حسابي 

المواصفات بالنسبة لأغلفة منتجات عجائن الریاض الحالیة لا تتوافق مع ، أي أن ھذه الخصائص ولا تتوافق

تحقیق الرفاھیة و رصا  "النسبة لخاصیة خاصة ب، الخصائص المنتظرة والمتوقعة من ھذه التصامیم 

 وھو قریب من درجة لا تتوافق تماما )1.96(والتي احتلت المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي بلغ ، " المستھلك

  .على مقیاس لیكرت

عتماد تصامیم تتناسب ومواصفات الخصائص التي یحبذھا المستھلك على وھذا ما یعكس إھمال المؤسسة في إ

 یستلزم إجراء دراسات سابقة لسلوك المستھلك تحقق التصور المستقبلي للغلاف في وعلیھ. اتأغلفة المنتج

  .ذھن المستھلك مع إبراز المواصفات الجمالیة التي تعمل على جذبھ نحو الشراء
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   :شراء المنتوجر الغلاف على المستھلك وجذبھ لتأثی:  رابعا 
ستنادا على الجوانب الجمالیة ثیر المستھلك وإنجذابھ للشراء ، إنرید معرفة مدى تأمن خلال تحلیل ھذا المحور 

، ومحاولة تقییم درجة الجذب   ھذا الغلاف ظھر علىة وحتى جانب وفرة المعلومات الضروری،والصحیة

والاستمالة لأغلفة منتجات عجائن الریاض الحالیة على أفراد العینة المدروسة، وكذلك محاولة معرفة 

عتمادھا في التصامیم النسبة لھذا المستھلك، والمتوقع إلسابقة الأكثر تأثیرا وأھمیة بخصائص الجوانب ا

  .المستقبلیة

جات المواد  ، ھل یقوم الغلاف بجذب إنتباھك عند شرائك لمختلف منتبصفة عامة:   السؤال الأول-/1

   ؟الغذائیة

تمثل في نسبة جذب الانتباه من عدمھا  والم، المستھلكین للسؤال السابقالجدول الموالي یوضح مدى إستجابة

  . ھؤلاء المستھلكینل فة منتجات المواد الغذائیةلمختلف أغل

  

، تأثرا  نجذاب المستھلكین للمنتجات الغذائیة بصفة عامةیع التكراري والنسبي لمدى إ التوز: 32جدول رقم   

  .بتصامیم أغلفتھا

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  عدد التكرارات  البیان
  %58  %58  47  نعم
  %100  %42  34  لا

    %100  81  المجموع
   إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة من:  المصدر

من أفراد العینة المدروسة تتأثر وتنجذب ) %58(یتضح أن ما نسبتھ ، نتائج الجدول أعلاه ملاحظة من خلال 

) %42(، بینما نجد أن ما نسبتھ  شرائھا لمختلف منتجات المواد الغذائیةإلى الغلاف ذو التصمیم الجذاب عند 

  .نجذابھم لشراء المنتجات الغذائیة بتاتان أن تصامیم الأغلفة لا تؤثر في إمن أفراد العینة یعتبرو

العجائن الغذائیة نجذابك وتأثرك بغلاف منتجات  ھل سبق وأن قمت بالشراء نظرا لإ:  السؤال الثاني-/2

  ؤسسة الریاض ؟لم

 الذي یبین تأثیر غلاف منتجات عجائن لسؤال السابق نحو ا المستھلكینالجدول الموالي یوضح مدى إستجابة

  . نحو الشراءھؤلاء المستھلكینالریاض في جذب 

نجذاب المستھلكین لأغلفة منتجات عجائن الریاض وقیامھم التوزیع التكراري والنسبي لمدى إ : 33 جدول رقم

  .بالشراء

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  عدد التكرارات  البیان
  %37  %37  30  نعم
  %100  %63  51  لا

    %100  81  المجموع
   من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة:المصدر
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  :ثیل ذلك من خلال الدائرة النسبیة كالآتي یمكن تم*  

  
سبي لمدى إنجذاب المستھلكین لأغلفة منتجات عجائن الریاض وقیامھم الن التوزیع  :10رسم بیاني رقم 

  بالشراء

  

یتأثر ولا من أفراد العینة المدروسة لا ) %63( یتضح أن ما نسبتھ ،نتائج الجدول أعلاهملاحظة من خلال 

نما ما  وھي نسبة معتبرة وتمثل الأغلبیة، بی ، منتجات عجائن الریاض عند الشراءینجذبون لتصامیم أغلفة

ر على خیاراتھم ی الریاض جاذبیة وتأث عجائنمن أفراد العینة فتعتبر أن لتصامیم أغلفة منتجات) %37(نسبتھ 

  . الشرائیة لھذا المنتوج

  ؟ ، ھل قمت بإعادة الشراء وتكراره أكثر من مرة  إذا كان الجواب السابق نعم:  السؤال الثالث-/3

تجات عجائن الریاض ھم لمنء لأفراد العینة الذین أكدوا شراءلشرا ا ومعاودتالجدول الموالي یبین تكرار

من  ) %37( فرد أي ما نسبتھ 30نجذابھم لتصامیم أغلفتھا، وتتمثل ھذه العینة في حوالي بسبب تأثرھم وإ

  .مجموع الكلي لأفراد العینة المدروسةال

  

شراء لمنتجات عجائن الریاض من قبل  التوزیع التكراري والنسبي لمدى تكرار وإعادة ال: 34   جدول رقم 

  ب تأثرھم بجاذبیة أغلفة منتجاتھاالمستھلكین بسب

ویة للعینة النسبة المئ  عدد التكرارات  البیان
  الجزئیة

ویة  للعینة النسبة المئ
  الكلیة

  %19.8  %53.3  16  نعم
  %17.2  %46.7  14  لا

  %37  %100  30  المجموع
   على تفریغ بیانات الاستمارة من إعداد الطالب بالاعتماد:المصدر  
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من أفراد العینة الجزئیة المكونة من ) %53.3(نتائج الجدول أعلاه یتضح أن ما نسبتھ ملاحظة من خلال 

 وھذه ، قاموا بإعادة الشراء وتكراره أكثر من مرة لمنتجات عجائن الریاض،المجیبین بنعم في الجواب السابق

من مجموع أفراد العینة ) %46.7( بینما ما نسبتھ  ،العینة الكلیةمن مجموع أفراد ) %19.8(النسبة تمثل 

من مجموع أفراد العینة ) %17.2( وھم یمثلون ما نسبتھ ،روا شراء منتجات عجائن الریاضالجزئیة لم یكرِّ

  .الكلیة المدروسة

ستمالتھ لك وإبیة أغلفة منتجات عجائن الریاض للمستھإلى أي مدى یمكنك إدراج جاذ:   السؤال الرابع- /4

  للشراء؟

اض وتأثیرھا على سلوك المستھلك الجدول الموالي یبین درجة إدراج جاذبیة أغلفة منتجات عجائن الری

  .ستمالتھ للشراءوإ

  

والمتوسط الحسابي لمدى جاذبیة تصامیم أغلفة منتجات عجائن  التوزیع التكراري والنسبي : 35 جدول رقم

  ائي للمستھلكالریاض وتأثیرھا على السلوك الشر

المتوسط   النسبة المئویة  عدد التكرارات  البیان
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  قیمة مربع
  كاي والدالة

  2.5  02  جیدة جدا
  14.8  12  جیدة

  56.8  46  إلى حد ما
  23.5  19  ضعیفة

  2.5  02  ضعیفة جدا

      

  **33.532  0.762  2.91  %100  81  المجموع
  د الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة من إعدا:المصدر

  

 أغلفة صائیا لمدى جاذبیة تصامیممن خلال ملاحظة نتائج الجدول أعلاه یتضح أن قیمة كاي مربع دالة إح

 أن المتوسط الحسابي لمدى جاذبیة ھذه التصامیم وتأثیرھا على ، ونلاحظ كذلكمنتجات عجائن الریاض

 أي أن درجة الجاذبیة لأغلفة ،)0.762(نحراف معیاري قدره وبإ) 2.91(د بلغ سلوك الشرائي للمستھلك قال

  والذي یعبر عن درجة متوسط ]3.4 - 2.6[مجال لریاض متوسطة الى حد ما كونھا ضمن منتجات عجائن ا

  على مقیاس لیكرت،إلى حد ما وھذا ما یدل على النسبة العالیة التي نجدھا ضمن درجة متوسط إلى حد ما

) %14.8(وحوالي ، بدرجة تقییم ضعیفة  )%.23.5( وتلیھا ما نسبتھ ،من أفراد العینة) %56.8(ي تمثل وھ

  .من أفراد العینة تعتبر جاذبیة الأغلفة جیدة

 في رأیك ما ھو الجانب الذي تراه أكثر تأثیرا وجذبا للمستھلك نحو الشراء بالنسبة :  السؤال الخامس-/5

  ؟ الحالیة اضلأغلفة منتجات عجائن الری

الجدول التالي یبین الجانب الذي یراه المستھلك أكثر تأثیرا وجذبا للمستھلك نحو الشراء بالنسبة لأغلفة منتجات 

  .عجائن الریاض
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 التكراري والنسبي لمدى تأثر المستھلك بالجوانب المختلفة للغلاف وتأثیرھا على  التوزیع: 36 جدول رقم   

  ئن الریاضكھ الشرائي لمنتجات عجاسلو

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  عدد التكرارات  جوانب جذب الغلاف
  %44.5  %44.5  36  الجانب الصحي للغلاف
  %74.1  %29.6  24  الجانب الجمالي للغلاف

جانب وفرة المعلومات 
  %100  %25.9  21  الضروریة على الغلاف

    %100  81  المجموع
  لاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة من إعداد الطالب با: المصدر  

  

  :ویمكن تمثیل ذلك من خلال المدرج التالي *  

  
  

  النسبي لمدى تأثر المستھلك بمختلف الجوانب المشكلة للغلاف التوزیع  :11      رسم بیاني رقم 

  

نسبة، ى من أفراد العینة وھي أعل) %44.5(نتائج الجدول أعلاه یتضح أن ما نسبتھ ملاحظة من خلال 

 منتجات عجائن الریاض ھو العامل الأساسي والمؤثر في جذب المستھلك یعتبرون أن الجانب الصحي لأغلفة

وبنسبة لیست ثم ،  وھي نسبة ضعیفة نسبیا) %29.6(، ویأتي بعده الجانب الجمالي للغلاف بنسبة  نحو الشراء

لى الغلاف ھو العامل المؤثر على یعتبرون جانب وفرة المعلومات الضروریة ع) %25.9(بعیدة عن ذلك 

  .السلوك الشرائي للمستھلك
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، ما ھي العناصر التي تراھا أكثر تأثیرا على سلوك   بالنسبة للجانب الجمالي:  السؤال السادس-/6

  ؟ مسقبلا المستھلك وجذبھ نحو الشراء

والتي یراھا المستھلك ، ف  أھمیة الجانب الجمالي حسب العناصر المختلفة المكونة للغلاجدول الموالي یوضحال

  .أكثر تأثیرا على سلوكھ الشرائي من أجل جذبھ نحو شراء منتجات عجائن الریاض في المستقبل

  

 التوزیع التكراري والنسبي لعناصر الجانب الجمالي المرجو توفرھا في أغلفة منتجات : 37  جدول رقم 

  .عجائن الریاض في المستقبل

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  لتكراراتعدد ا  عناصر الجانب الجمالي
  %28.4  %28.4  23  مزیج الألوان

  %54.3  %25.9  21  الصور والرسومات
  %66.7  %12.4  10  حجم وشكل الغلاف

لون ونوع الخط 
  %77.8  %11.1  09  المستخدم

لون وشكل العلامة 
  %100  %22.2  18  والاسم التجاري

    %100  81  المجموع

  ن إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة م:المصدر  

  

من أفراد العینة وھي أعلى نسبة، ترى ) %28.4(نتائج الجدول أعلاه یتضح أن ما نسبتھ ملاحظة من خلال 

بأن مزیج الألوان المتناسقة والجذابة على الغلاف ھي العنصر الفعال الذي یجب توفره في أغلفة  منتجات 

 وثم عنصر لون ،)%25.9( ویأتي في المرتبة الثانیة عنصر الصور والرسومات بنسبة عجائن الریاض،

، بینما یحتل عنصر حجم وشكل الغلاف )%22.2(وشكل العلامة والاسم التجاري في المرتبة الثالثة بنسبة 

ابة وفي المركز الخامس والأخیر عنصر لون ونوع الخط المستخدم في كت) %12.4(المركز الرابع بنسبة 

  ).%11.1(البیانات على ظھر الغلاف بنسبة 

  

، ما ھي العناصر التي تراھا أكثر تأثیرا على سلوك  بالنسبة للجانب الصحي للغلاف:   السؤال السابع-/7

  ؟ مستقبلا المستھلك وجذبھ نحو الشراء

ف والتي یراھا الجدول الموالي یبین أھمیة الجانب الصحي للغلاف حسب العناصر المختلفة المكونة للغلا

  .المستھلك أكثر تأثیرا على سلوكھ الشرائي من أجل جذبھ نحو شراء منتجات عجائن الریاض في المستقبل
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 التوزیع التكراري والنسبي لعناصر الجانب الصحي للغلاف المرجو توفرھا في أغلفة منتجات : 38 جدول رقم

  .عجائن الریاض في المستقبل

  ویة تراكمیاالنسبة المئ  ویةالنسبة المئ  التكراراتعدد   عناصر الجانب الصحي
  نوعیة الغلاف
  %25.9  %25.9  21  ومادة صنعھ

  تناسب الغلاف
  %39.5  %13.6  11  مع طبیعة السلعة

  درجة الأمان
  %72.8  %33.3  27  المتوفرة في الغلاف

  %100  %27.2  22  نظافة الغلاف
    %100  81  المجموع

  عتماد على تفریغ بیانات الاستمارة من إعداد الطالب بالا:المصدر  
  

من أفراد العینة وھي أعلى نسبة، ترى ) %33.3( نتائج الجدول أعلاه یتضح أن ما نسبتھ  ملاحظةمن خلال

 منتجات عجائن الریاض من  الفعال الذي یجب توفره في أغلفةبأن درجة الأمان في الغلاف ھي العنصر

 في المرتبة الثانیة عنصر نظافة الغلاف الذي یولي لھ عینة، ثم یلیھایة وتعتبر أكبر نسبة في الالناحیة الصح

عنصر نوعیة الغلاف ومادة یأتي وثم ، ) %27.2(المستھلكین أھمیة كبیرة في ھذا الجانب، وھو یمثل ما نسبتھ 

 ، وفي المركز الرابع والأخیر عنصر تناسب من مجموع العینة) %25.9(صنعھ في المرتبة الثالثة بنسبة 

  .من مجموع أفراد العینة) %13.6(الغلاف مع طبیعة السلعة بنسبة 

  

 بالنسبة لجانب المعلومات الضروریة على الغلاف ، ما ھي العناصر التي تراھا أكثر :  السؤال الثامن-/8

  ؟ مستقبلا تأثیرا على سلوك المستھلك وجذبھ نحو الشراء

الضروریة على الغلاف حسب العناصر المختلفة المكونة  أھمیة توفر جانب المعلومات الجدول الموالي یوضح

شراء منتجات عجائن الریاض سلوكھ الشرائي من أجل جذبھ نحو لھ، والتي یراھا المستھلك أكثر تأثیرا على 

  .في المستقبل
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فة  المرجو توفرھا في أغلة التوزیع التكراري والنسبي لعناصر جانب المعلومات الضروری: 39جدول رقم 

  .منتجات عجائن الریاض في المستقبل

عناصر جانب 
  النسبة المئویة تراكمیا  النسبة المئویة  عدد التكرارات  المعلومات

  %07.4  %07.4  06  تاریخ الإنتاج
  نتھاءتاریخ إ

  %60.5  %53.1  43  الصلاحیةمدة 

  كیفیة المحافظة
  %72.9  %12.4  10  على المنتوج

  المواد الداخلة
  %88.9  %16  13  في تركیب المنتوج

  طریقة ومقادیر
  %100  %11.1  09  التحضیر

    %100  81  المجموع
   من إعداد الطالب بالاعتماد على تفریغ بیانات الاستمارة:المصدر

  

موع  أفراد العینة ترى بأن تاریخ من مج) %53.1( نتائج الجدول أعلاه یتضح أن ما نسبتھ  ملاحظةمن خلال

 لشراءالمنتجات الغذائیة، وتضفي  المعلومات الضروریة التي تجذب المستھلكنتھاء مدة الصلاحیة یعتبر منإ

ساحقة من بین مجموع الأفراد المستجوبین، وتلیھا باقي علیھا ثقة أعلى لدى ھذا المستھلك ، وھي تمثل أغلبیة 

من ) %16(، حیث نجد عنصر المواد الداخلة في تركیب المنتوج تمثل ما نسبتھ  قاربةتالعناصر بنسب م

ثم عنصر طریقة ومقادیر ، ) %12.4(ویلیھا عنصر كیفیة المحافظة على المنتوج بنسبة ،  إھتمام أفراد العینة

من إھتمام ) %07.4(خیرا یأتي عنصر تاریخ الإنتاج الذي یمثل ما نسبتھ في الأ و،) %11.1(التحضیر بنسبة 

  . الشرائيھمن عناصر الجذب والتأثیر على سلوكعنصر اعتباره المستھلك ب
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  :خاتمة الفصل الثالث 

  
من خلال دراسة وتحلیل النتائج المیدانیة وتفسیرھا عن طریق إجراء مقابلة مباشرة مع مسؤولي           

، ودراسة عینة من مستھلكي منتجات ھذه المؤسسة   من جھةالریاض سطیف/ مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا 

وم الإھمال الواضح للجانب التسویقي من طرف إدارة المؤسسة والاعتماد على  تبین على العم أخرى ،من جھة

نعدام تام لأي دراسات تسویقیة فیما یخص سلوك  ، وبالتالي ھناك إدائرة المبیعات في تسویق منتجاتھا

 من ناحیة تصمیم أغلفة بمواصفات تتناسب وتتوافق مع خصائص وأذواق المستھلك على ، خاصةالمستھلك

، كما یتضح من خلال تحلیل العینة أن ھناك مكانة لمنتجات المؤسسة في ذھنیة  وى المحلي والوطنيالمست

  بھ الإسم التجاري من شھرةلما یتسمراجع ، وذلك  المستھلكین خاصة على المستوى المحلي أي مكان الدراسة

القیام بإنعاش محاولة ، وعلیھ فعلى مسؤولي المؤسسة   خلال سنوات مضتوسمعة یحظي بھا ھذا المنتوج

عتماد على الدراسات التسویقیة و المنتوج على حد سواء ، مع الإستغلال نقاط قوة المؤسسة الجانب التسویقي وإ

لتحلیل السلوك الشرائي للمستھلكین من أجل تصمیم أغلفة منتجات أكثر جودة وأحسن تنافسیة في ظل بیئة 

لي الإنتاج في محاولة تجدید و، وھذا ما ذھب إلیھ مسؤ واقستنافسیة جد صعبة في مثل ھذا النوع من الأ

 المتمثل في المصمم  بتغییر المتعامل الخارجي، بدءاوتعدیل التصامیم الحالیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض 

" عین الفوارة" معلم  وتحسین صورة  المعتمد ،تعدیل على مستوى اللون الأحمراللى والمنتج للأغلفة إ

  .  التجاريسم المؤسسةخط ولونھ بالنسبة لأسم المنتوج وإ نوع ال كذلكوتعدیلعلى الغلاف ، الموجودة 
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  : ةـــامــة عــمـاتــخ

  
ومن ، بعد ما تم عرض الدراسة النظریة لمفھوم الغلاف والتعریف بالمستھلك وتحدید سلوكھ الشرائي            

،  وبالضبط وحدة مطاحن الھضاب العلیا من جھة  ، لحالة أغلفة مؤسسة الریاض سطیفثم الدراسة التطبیقیة

دور  "بــ ، فإنھ وفي خاتمة ھذا البحث المعنون  ودراسة عینة من فئة المستھلكین بمدینة سطیف من جھة أخرى

تي توصلنا إلیھا  نتطرق إلى عرض أھم النتائج ال" سلوك الشرائي للمستھلكالتصمیم الغلاف في التأثیر على 

، ثم نعرج إلى تقدیم بعض الاقتراحات  بالرجوع إلى الفرضیات التي سبق وضعھا بھدف تأكیدھا أو نفیھا

والتي یمكن تعمیمھا على سائر المؤسسات الناشطة بالسوق ، والتوصیات لفائدة مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا 

 وجذب المستھلك نحوھا ،  عنصر مؤثر في تسویقھاخاصة التي یعتبر غلاف منتوجاتھا، والوطنیة أالمحلیة 

  . قتراح آفاق الدراسة بطرح مواضیع للبحوث المستقبلیة في ھذا المیدانومن ثم إ

  

   :نتائج الدراسة النظریة:  أولا
أھم النتائج التي خلصنا إلیھا من الفصلین الأول والثاني والمتمثلین في الدراسة النظریة لمفھوم الغلاف السلعي 

وكذلك مفھوم وأھمیة دراسة سلوك المستھلك والعوامل المؤثرة على سلوكھ الاستھلاكي ، اعتبارات تصمیمھ و

  : ، ما یلي ، خاصة من ناحیة تأثره بتصامیم أغلفة ھذه المنتجات والشرائي

 إذ ھو رجل بیع صامت وھو یعبر عن الصورة المرئیة للسلعة، ویساعد،  یلعب الغلاف دور رجل البیع - /1

  .على التعرف علیھا خاصة فیما یخص السلع ذات الاستھلاك الواسع

 عند الموقف الشرائي لدى المستھلك خاصة عند لحظة يیجاب إ التصمیم الجذاب لأغلفة المنتجات یلعب دور- /2

  . ما بین الشراء أوعدمھ لھذا المنتوجفیمكن أن یكون ھو الفاصل الأخیر، الشراء مباشرة

ز من حیث الشكل، الحجم، م من عناصر تمییز المنتجات على غیرھا، فبتصمیمھ المتمی الغلاف عنصر ھا- /3

من تجاه ھذا المنتوج انطباع أولي ن إوكَِِیُ وج صورة ممیزة في ذھن المستھلك ب المنتوكسِ یُ ،الخ...اللون، 

  .عةوبالتالي الشراء وتكرار الشراء لھذه السل، ستمالت المستھلك الأخیر نحوه حیث جذب وإ

 ظھور وبروز الجانب الترویجي والدعائي للغلاف في الآونة الأخیرة كخیار تسویقي استراتیجي ذو أھمیة - /4

، دون إھمال الجانب التقني لھذا الغلاف والمتمثل في  بالغة مع كثرة المنتجات المنافسة وتشبع الأسواق

لمستھلك نحو  یمثل كذلك عنصر جذب للعنصر بدوره، وھذا ا دوره التقلیدي وھو حمایة السلعة من التلف

  .شراء المنتوج

برنامج تسویقي  تسویقیة أوفإنھ یصعب تحدید أي إستراتیجیة،   باعتبار سلوك المستھلك متغیر غیر ثابت- /5

، من أجل  فعال دون الإلمام ودراسة العوامل النفسیة الداخلیة والعوامل البیئیة الخارجیة لھذا المستھلك
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 وتصمیم  فعال، وبذلك وضع مزیج تسویقي ب نوعا ما في تحدید معالم ھذا السلوكوضع مفھوم یقتر

  .غلاف یتناسب والخصائص السلوكیة لھذا المستھلك

 یمكن النظر إلى سلوك المستھلك كنظام معقد تتحكم فیھ مجموعة كبیرة من المتغیرات الداخلیة والخارجیة - /6

 التسویق ومن سبقوھم من علماء ، ھذا ما أدى برجال دةینتج عنھا تصرفات ع ومتداخلة فیما بینھا، 

، ویبین   صعوبة إیجاد نموذج شامل وجامع یحدد ویبسط السلوك الاستھلاكي ، إلىجتماع وعلماء النفسالإ

  .، والسلوك قبل وأثناء وبعد الشراء مراحل قرار الشراء

 مواصفات ھذا ، خاصة إذا تناسبتلفرد  یكون تأثیر الغلاف كمتغیر تسویقي ھام على السلوك الشرائي ل- /7

، ویزداد ھذا التأثیر بالنسبة للسلع ذات الاستھلاك  الغلاف مع المواصفات التي یحبذھا ھذا المستھلك

  .النھائي على غیرھا

 ،  الغلاف عامل تسویقي من العوامل الخارجیة المؤثرة في تحدید السلوك الاستھلاكي والشرائي للمستھلك- /8

  .حتكاك دائم ومباشر مع المنتوج وغلافھة للمستھلك النھائي باعتباره في إدافھ أكثر بالنسبستھویكون إ

  

   نتائج الدراسة المیدانیة:  ثانیا
دور تصمیم الغلاف في التأثیر على السلوك  " : تحت عنوان، من خلال الدراسة المیدانیة التي أجریت للبحث 

سعت للإجابة عن  نجد أنھا  " - الریاض سطیف -حن الھضاب العلیا دراسة حالة مؤسسة مطا/ الشرائي للمستھلك 

  : التساؤلات والفرضیات الواردة بمقدمة ھذه الدراسة كما یلي

  

تمییز المستھلك لمنتجات عجائن الریاض سطیف وإدراكھ الفروق عن طریق :   نتائج المحور الأول-/1

  .الغلاف، والمتعلقة بالفرضیة الأولى

 كانت نتائج المحور الأول من ،ر وتحلیل نتائج البیانات المستقاة من أجوبة أفراد عینة الدراسةبعد أن تم تفسی

  : الاستبانة كما یلي

لمنتجات عجائن الریاض سطیف عن المنتجات ) أفراد العینة( یوجد ھناك تمییز لدى ھؤلاء المستھلكین -/أ

وھي نسبة مرتفعة ) %72.8( وھذا بنسبة بلغت ،ستھلاكھم للمنتوج، وذلك عند شرائھم أو إالمنافسة الأخرى

مجموعة  الغلاف ، ولكن ھذا التمییز للمنتوج یشتمل بالإضافة إلى)19( ومھمة كما یوضحھ الجدول رقم

  . متنوعة من خصائص المنتوج

لھا سم والعلامة التجاریة التي یحمالریاض بالدرجة الأولى على الإ یتمثل تمییز المستھلك لمنتجات عجائن - /ب

وقعة في مالمت" ریاض سطیف"والعلامة التجاریة " عجائن الفوارة"سم التجاري ، ویرجع ذلك لشھرة الإالمنتوج

من أفراد العینة، ویأتي التمییز عن طریق الغلاف بأقل درجة حیث ) %30.5(ذھن المستھلك، وقد بلغت نسبة 

ھلكین الذین یمیزون المنتوج نظرا لسعره  وھي أقل من نسبة المست،وھي نسبة ضعیفة نسبیا) %22(بلغ نسبة 
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ویرجع ذلك إلى الأسعار المنخفضة التي تطبقھا مؤسسة الریاض ) %25.4(مع تقاربھا نوعا ما، والتي بلغت 

  . خاصة على مستوى نقاط البیع ومراكز التوزیع المنتشرة عبر مدینة سطیف وضواحیھا،على منتجاتھا

سة لدى  ضعیف نسبیا في تمییز منتجات المؤسبر عنصر أوعاملیھ فتصمیم غلاف منتوج الریاض یعتوعل

  . التجاریةالعلامةسمھ والمستھلك، مقارنة بعامل السعر وعامل الإ

 یتمیز تصمیم غلاف منتجات عجائن الریاض بمیزة تنافسیة نسبیة مقارنة بالمنافسة، على مستوى خاصیة - /جـ

اصیة العلامة التجاریة، حیث نجد متوسطھم الحسابي  وكذلك خ،الرسومات والصور وخاصیة الاسم التجاري

 بینما للمنافسة فمتوسطھ ، وھو یمثل درجة جیدة على مقیاس لیكرت]4.00 -3.93[محصور بین المجال 

 أي أنھ ضعیف ت، وھو یمثل درجة متوسط إلى حد ما على مقیاس لیكر]2.32 -2.89[الحسابي محصور بین  

ن یرمزان ، واللذاا الغلافم یحملھلذانسم ال الصورة والإیرجع ذلك إلى و،مقارنة بخصائص أغلفة الریاض

وكذلك السمعة التي تمثلھا العلامة ، " عین الفوارة"معلم  ھذا المستھلك وھي  وتاریخإلى رمز من رموز ثقافة

من حیث نوعیة وجودة منتجات قمح منطقة الھضاب العلیا، بینما تبین أن ھناك ضعف في التصمیم على 

 وكذا خاصیة الجاذبیة لدى أغلفة ، وخاصة نوعیة الغلاف،توى خاصیة اللون المستعمل على الغلافمس

حیث نجدھا بالنسبة لأغلفة الریاض بمتوسط حسابي ، منتجات عجائن الریاض مقارنة بأغلفة منتجات المنافسة

لنسبة لأغلفة المنافسة  بینما بادرجة تقییم ضعیف على مقیاس لیكرت، وھي تمثل ]2.84 -2.44[محصور بین 

  . وھي تمثل درجة تقییم جیدة جدا على مقیاس لیكرت]4.26 -3.84[فمتوسطھا الحسابي محصور بین 

فكانت متقاربة ) الشكل، الحجم وسھولة الاستعمال(أما بالنسبة للخصائص الأخرى المتعلقة بالغلاف كخاصیة 

نافسة معا، وكان المتوسط الحسابي لتقییم ھذه الموبشكل كبیر من حیث التقییم بالنسبة لأغلفة الریاض 

درجة  حد ما مع  وھو یمثل درجة تقییم متوسط إلى]3.57 -3.26[الخصائص بالنسبة للمستھلك محصور بین 

  .جید على مقیاس لیكرت

وبصفة عامة، فإن خصائص تصمیم غلاف منتجات عجائن الریاض تعتبر ضعیفة نسبیا مقارنة بخصائص 

وھو ) 3.34( حیث نجد أن المتوسط الحسابي لخصائص أغلفة الریاض بلغ ،جات المنافسةتصمیم أغلفة منت

 بینما المتوسط الحسابي لخصائص أغلفة المنافسة ،یعبر عن درجة تقیم متوسط إلى حد ما على مقیاس لیكرت

  .وھو یعبر عن درجة تقییم جیدة على مقیاس لیكرت) 3.56(بلغ 

منتجات المنافسة الأخرى البشكل عام لمنتجات عجائن الریاض عن مما سبق نستنتج أن ھناك تمییز  •

لدى المستھلك، ولكن ھذا التمییز وإدراك الفروق لم یكن بالدرجة الأولى على أساس جمیع خصائص 

،  التجاریة للمنتوجوإنماء جاء محصور في بعض الخصائص كخاصیة الإسم والعلامة ،تصمیم الغلاف

سم ات الموضوعة على الغلاف، كما حقق سعر المنتوج وشھرة الإ والرسوم الصوروكذلك خاصیة

 .الفرضیة الأولى تحققت جزئیاوعلیھ فإن  درجة أعلى في تمییز ھذا المنتوج ، التجاري للمؤسسة
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،  الدور الحمائي والدور الترویجي الذي یلعبھ غلاف منتجات عجائن الریاض:   نتائج المحور الثاني-/2

  . الثانیةوالمتعلقة بالفرضیة

ستبانة فیما یتعلق برؤیة المستھلك ومدى تقییمھ لدور غلاف منتجات عجائن ر نتائج الإمن خلال تحلیل وتفسی

 وخصائصھ الترویجیة الجمالیة، فإن نتائج ھذا المحور كانت ،الریاض من حیث خصائصھ التقنیة الحمائیة

  : كالتالي

اضحا للجانب الجمالي والترویجي لغلاف منتوج عجائن ھتماما و، نجد أن المستھلك یولي إ بصفة عامة-/أ

 لكنھ ،من مجموع أفراد العینة) %60.5( ویظھر ذلك من خلال النسبة الدالة على ذلك ،الریاض عند الشراء

،  بصفة كبیرة على الدور الترویجي الجمالي لھذا المنتوجغىطدور الحمائي الذي یلعبھ الغلاف ییرى أن ال

من مجموع أفراد العینة یرون أن غلاف ) %64.2(ستبانة التي جاءت بنسبة  نتائج الإویظھر ذلك من خلال

یرون أنھ یلعب دور ترویج ف) %12.3(  ما نسبتھ أما، منتجات عجائن الریاض یلعب دور حمایة المنتوج وفقط

  . الحمائي والترویجي معایننھ یلعب الدورفیرون أ) %23.5( بینما ما نسبتھ ،المنتوج

ھرت نتائج الدراسة أن نقاط قوة أغلفة منتجات عجائن الریاض من الناحیة الحمائیة تكمن في مجموعة  أظ- /ب

 وكذلك ، مطابقة الغلاف لطبیعة السلعة، درجة الأمان المتوفرة في الغلاف:  والمتمثلة في،من الخصائص

 حیث نجد أنھ محصور بینھذا ما أظھره المتوسط الحسابي لھذه الخصائص ، والنظافة التي یوفرھا الغلاف

 وھو ما یمثل درجة تقییم جیدة على مقیاس لیكرت، بینما خاصیة نوعیة ومادة صنع الغلاف ]4.10 -3.47[

  فكانت بدرجة تقییم ضعیفة على مقیاس لیكرت، كون متوسطھا الحسابي بلغ

  .  من خمس نقاط نقطة)2.27 (

ئص التقنیة الحمائیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض على العموم جاءت نتائج تقییم المستھلك لمجموع الخصا

وھو ما یمثل درجة تقییم متوسط إلى حد ما على مقیاس ، نقطة من خمسة نقاط ) 3.34(بمتوسط حسابي قدره 

  .لیكرت

 أظھرت نتائج الدراسة أن درجة تقییم المستھلك للخصائص الجمالیة الترویجیة لأغلفة منتجات عجائن - /جـ

 على  وموضعھسم التجاريلونھ بالنسبة للإتفاوتة، حیث نجد أن كل من خاصیة شكل الخط والریاض جاءت م

 ، وخاصیة شكل الغلاف وتناسبھ مع حجم السلعة، وخاصیة  شكل العلامة وموضعھا على الغلاف،الغلاف

تمي  وھو ین]3.84 -3.49[ كون متوسطھم الحسابي محصور بین ،كانت بدرجة تقییم جیدة على مقیاس لیكرت

 ، وخاصیة لون الغلاف ولون الكتابة علیھ،على الغلاف، ونجد خاصیة الصور والرسومات إلى الدرجة الرابعة

) 3.37(ا الحسابي بلغ م كون متوسطھ،ینتمیان إلى الدرجة الثالثة على مقیاس لیكرت بدرجة تقییم متوسطة

 نوع الخط المستعمل في اءت الخاصیةون الغلاف، في حین جبالنسبة لل) 2.63(بالنسبة للصور والرسومات و

بمتوسط أي  ، بدرجة تقییم ضعیفة على مقیاس لیكرت،كمیة المعلومات المكتوبة على الغلافخاصیة التبیین، و

  . إلى الدرجة الثانیة من ھذا المقیاسان ینتمی على الترتیب، وھمانقطة من خمسة نقاط) 2.36(و) 2.58(حسابي 
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م المستھلك لمجموع الخصائص الجمالیة الترویجیة لأغلفة منتجات عجائن على العموم جاءت نتائج تقیی

  ،وھو ما یمثل درجة تقییم متوسط إلى حد ما، نقطة من خمسة نقاط ) 3.13(قدره الریاض بمتوسط حسابي 

  . الدرجة الثالثة على مقیاس لیكرت تمثلوھي

ریاض الحالیة فیما یخص الخصائص الحمائیة  كانت نتائج تقییم المستھلك لخصائص تصمیم أغلفة عجائن ال- /د

 إلى حد ما بالنسبة للخصائص التقنیة الحمائیة على ن بدرجة تفضیلیة ولك،والخصائص الترویجیة متوسطة

 وھو ما ،على الترتیب) 3.13(و) 3.34(ا الحسابي مبلغ متوسطھ، حیث حساب الخصائص الجمالیة الترویجیة

  .یكرت أي متوسط إلى حد مایمثل الدرجة الثالثة على مقیاس ل

ھتمام المستقبلي للمستھلك بالتوجھ نحو الخصائص الجمالیة والترویجیة لأغلفة منتجات عجائن ویظھر الإ

من مجموع أفراد العینة على حساب التوجھ نحو الخصائص الحمائیة التقنیة التي ) %51.9(الریاض بنسبة 

  .من نفس العینة) %48.1(بلغت نسبة 

لریاض ھو الدور الحمائي للمنتوج في اي بھ غلاف منتوج عجائن نتج أن الدور الذي حظمما سبق نست •

، وقد كان ھناك شبھ إھمال للدور الجمالي والترویجي في تصمیم ھذا الغلاف من  نظر ھذا المستھلك

     .الفرضیة الثانیة تحققت كلیا وعلیھ فإن  ،طرف المؤسسة

  

، والمتعلقة بالفرضیة  المنتوج غلافوك المستھلك وتصمیم  خصائص سل:  نتائج المحور الثالث-/3

  .الثالثة
 لمؤسسة مطاحن لي البیع والإنتاجومن خلال تحلیل وتفسیر المعطیات المستقاة من المقابلة المتعلقة بمسؤ

 وكذلك نتائج الاستبانة المتمثلة في مدى توافق خصائص سلوك المستھلك الریاض سطیف ،/ الھضاب العلیا 

، فإن نتائج ھذا المحور كانت  صائص ومواصفات التصامیم الحالیة لأغلفة منتجات عجائن الریاضمع خ

  : كالتالي

على أي دراسات متخصصة لتحلیل خصائص "  مطاحن الھضاب العلیا"  لا تعتمد مؤسسة الریاض سطیف -/أ

ستھلاكي لھذا المستھلك،  والإالشرائيإعداد تصامیم لأغلفة تتناسب والسلوك من أجل سلوك مستھلكي منتجاتھا 

كھم أو أحد مقابلة لدراسة خصائص سلو أفراد العینة الذین لم یصادفوا أي إستبیان أووھذا ما تبینھ نسبة

وھي نسبة كبیرة جدا، كما یعتقد ) %97.5(، والتي بلغت نسبة "الریاض سطیف"معارفھم من قبل مؤسسة 

تحلیل سلوك بأي دراسات تسویقیة لسسة الریاض لا تقوم بأن مؤ) أفراد العینة(كذلك معظم المستھلكین 

 من أفراد العینة) %90.1(مستھلكیھا من أجل تصمیم أغلفة منتجاتھا الحالیة، وھذا ما تظھره النسبة التي بلغت 

 وبالتحدید على ،قتراحات الداخلیة بعض الأفكار والإ، وبالتالي فإن مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا تلجأ إلى

القیام بالتنسیق مع المؤسسات الخارجیة المتخصصة في تصمیم وتصنیع أغلفة من ثم مصلحة الإنتاج ومستوى 

  .منتجاتھا
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على التصامیم ) أفراد العینة( بینت نتائج الدراسة أن ھناك نوع من عدم الرضا بالنسبة لھذا المستھلك - /ب

نقطة من خمسة نقاط )  3.11(حسابي الذي بلغ  وھو ما یبینھ المتوسط ال،الحالیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض

 تقییم س لیكرت، كما تبین كذلك أن ھناك إختلاف فيوھو یمثل درجة رضا متوسطة إلى حد ما على مقیا،

 كونھا حصلت على ، والتي كان راضي عنھا،درجة الرضا لھذا المستھلك من حیث الخصائص الحمائیة التقنیة

بینما لم یكن ھذا المستھلك راضي على الخصائص الجمالیة الترویجیة نقطة، ) 3.44(متوسط حسابي قدره 

وھو یعبر على درجة ، نقطة من خمسة نقاط ) 2.79(لأغلفة الریاض كونھا حصلت على متوسط حسابي قدره 

  .رضا متوسطة وقریبة جدا من عدم الرضا على مقیاس لیكرت

 من حیث تناسبھالریاض الرغبات المتوقعة والمنتظرة  لا تعكس التصامیم الحالیة لأغلفة منتجات عجائن ا- /جـ

 والتي أكدت على عدم  ،من أفراد العینة) %74.0(مع الخصائص السلوكیة لھذا المستھلك، وھذا ما تبینھ نسبة 

والشرائیة وحتى النفسیة  تحقیق ھذا الغلاف لتطلعاتھم المنتظرة منھ في تلبیة حاجاتھم ورغباتھم الاستھلاكیة

  .منھا

 أظھرت نتائج الدراسة أن التصامیم الحالیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض لا تتوافق إلى حد ما مع - /د

الخصائص السلوكیة لھذا المستھلك، وھذا ما أظھرتھ نتائج قیاس التوافق لأفراد العینة على مجموع ھذه 

قییم متوسطة إلى حد ما  وھي درجة ت،نقطة) 2.89(الخصائص، والتي كان متوسطھا الحسابي العام یعادل 

  .لا تتوافق على مقیاس لیكرتمن درجة وقریبة جدا 

سم ب سعر المنتوج المطبق مع حجمھ، وإنعكاس شھرة الإیتضح أن الخصائص السلوكیة المتمثلة في تناس

كل من خاصیة والعلامة التجاریة على الغلاف، تتوافق بدرجة كبیرة مع خصائص ھذا المستھلك، بینما نجد أن 

 المنافع المحققة من وراء الاستھلاك لھذا الغلاف، وخاصیة انعكاس جودة المنتوج المتوقعة من ھذا نعكاسإ

إشباع الرغبة الكامنة للمستھلك من خلال ھذا الغلاف، فإنھا لا تتوافق إلى حد ما و وكذلك خاصیة تلبیة ،الغلاف

خاصیة إبراز الغلاف للمواصفات الجمالیة السلوكیة المتعلقة بھذا المستھلك ، وجاءت كل من مع الخصائص 

وجذبھ للمستھلك، وخاصیة عكس التصور المستقبلي للمستھلك على ھذا الغلاف، وكذلك خاصیة تحقیق ھذا 

 ، بدرجة لا تتوافق مع خصائص سلوك المستھلك حسب العینة المدروسةالغلاف الرفاھیة ورضا المستھلك،

نقطة ، وھي  ]1.96 – 2.32[  والتي كانت محصورة بین،ھذه الخصائصوھو ما بینتھ نتیجة المتوسط الحسابي ل

  .ضمن الدرجة الثانیة وفق مقیاس لیكرت أي بمعنى لا تتوافق

ت تسویقیة مما سبق نستنتج أن التصامیم الحالیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض لا تخضع لأي دراسا •

ا بینت النتائج أیضا أنھا لا تحقق رضا ھذا كم  ،ستھلاكي والشرائي للمستھلكخاصة بتحلیل السلوك الإ

 ولا تعكس تصوره المستقبلي المتوقع في ،ستھلاك مع خصائصھ السلوكیة في الإقولا تتوافالمستھلك، 

  . تحققت كلیاالفرضیة الثالثة، وعلیھ فإن  تصمیم ھذا الغلاف
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المنتوج، والمتعلقة بالفرضیة تأثیر الغلاف على المستھلك وجذبھ إلى شراء :   نتائج المحور الرابع-/4

  .الرابعة

من خلال تحلیل وتفسیر نتائج الإستبانة المتعلقة بجانب تأثیر تصمیم أغلفة منتجات عجائن الریاض على 

 وجذبھ إلى شراء المنتوج وتكراره أكثر من مرة، وكذلك محاولة تحدید العامل ،السلوك الشرائي للمستھلك

  : ھلك، فإن نتائج ھذا المحور كانت كالتاليالأكثر تأثیرا وجذبا لھذا المست

 لأغلفة منتجات عجائن الریاض  الحالیة أظھرت نتائج الدراسة أن ھناك ضعف بارز في تأثیر التصامیم-/أ

من أفراد العینة ) %63(على السلوك الشرائي للمستھلك وجذبھ نحو الشراء، وھذا ما تعبر عنھ نسبة 

نجذابھم وتأثرھم بتصامیم لمنتجات الریاض لمجرد إیما یخص قیامھم بالشراء المدروسة، الذین أجابوا بالنفي ف

نتباھھم عند  منھم یرون أن الغلاف یقوم بجذب لإ)%58(، أي  أغلفتھا، رغم أن أكثر من نصف أفراد العینة

  .شراء مختلف منتجات المواد الغذائیة ذات التصمیم الجید والجذاب

من أفراد العینة الذین اعتبروا أن قیامھم بشراء ) %53.3(النصف أي نسبة كما أقرت النتائج على أن حوالي 

 قد قاموا بمعاودت الشراء وتكراره  كمانجذابھم وتأثرھم بتصامیم أغلفتھا، كان بسبب إمنتجات عجائن الریاض

ي نسبة ضعیفة من مجموع أفراد العینة الكلیة، وبالتالي فھ) %19.8(، وھذه النسبة تمثل ما نسبتھ  أكثر من مرة

  .نجذاب لھذا الغلاف معاودت الشراء وتكراره نتیجة الإومتواضعة فیما یخص

ستمالتھ للشراء ذبیة غلاف منتجات عجائن الریاض وإ جاءت نتائج تقییم المستھلك لخاصیة جمالیة وجا- /ب

نقطة من ) 2.91(بلغ ، وھو ما یعبر عنھ المتوسط الحسابي لھذه الخاصیة والذي  بدرجة تقییم متوسط إلى حد ما

  .على مقیاس لیكرت" متوسط إلى حد ما"وھو ینتمي إلى الدرجة الثالثة ، خمسة نقاط 

 ترى أعلى نسبة من المستھلكین أن مساھمة الجانب الصحي للغلاف لھا الأثر البالغ في التأثیر على - /جـ

 فیما نجد أن ما نسبتھ ،فراد العینةمن أ) %44.5( وذلك بنسبة  ،السلوك الشرائي للمستھلك وجذبھ نحو الشراء

ترى أن الجانب الجمالي للغلاف ھو العامل الأساسي لجذب المستھلك للشراء وھي من المستھلكین ) 29.6%(

 فترجع جانب وفرة  ،من أفراد العینة المدروسة وھي الأضعف) %25.9(نسبة ضعیفة نسبیا، بینما ما نسبتھ 

بین أھم العوامل المؤثرة في جذب المستھلك نحو شراء منتجات عجائن المعلومات الضروریة على الغلاف من 

  . الریاض

ویلیھ عنصر الصور ، )%28.4(ویة  الغلاف بنسبة مئ یعتبر عنصر مزیج الألوان المستخدمة على- /د

من ) %22.2(سم التجاري على الغلاف بنسبة ، ثم عنصر لون وشكل العلامة والإ)%25.9(والرسومات بنسبة 

 من أھم العناصر التي یراھا المستھلكون أكثر تأثیرا وجذبا في سلوكھم الشرائي ، أفراد العینة المدروسةمجموع

، بالنسبة للجانب الجمالي لأغلفة منتجات عجائن الریاض المستقبلیة، وبدرجة أقل عنصر حجم وشكل الغلاف

  .وعنصر لون ونوع الخط المستخدم علیھ

من مجموع أفراد العینة، وعنصر نظافة ) %33.3(رة في الغلاف بنسبة یعتبر عنصر درجة الأمان المتوف

من أھم العناصر التي یراھا ) %25.9(ومادة صنعھ بنسبة ، وعنصر نوعیة الغلاف )%27.2(الغلاف بنسبة 
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المستھلكون أكثر تأثیرا وجذبا في سلوكھم الشرائي بالنسبة للجانب الصحي لأغلفة منتجات عجائن الریاض 

  .، وبدرجة أقل عنصر تناسب الغلاف مع طبیعة السلعة لیةالمستقب

 كأھم عنصر  ،من مجموع أفراد العینة المدروسة) %53.1(نتھاء صلاحیة المنتوج بنسبة إیعتبر عنصر تاریخ 

ة لجانب وفرة المعلومات  في سلوكھم الشرائي بالنسب وتأثیراجذباي یراھا المستھلكین أكثر من العناصر الت

لى أغلفة منتجات عجائن الریاض المستقبلیة، وبدرجة أقل تأثیرا بالنسبة لكل من عنصر المواد  عالضروریة

 وبدرجة ،)%12.4( وعنصر كیفیة المحافظة على المنتوج بنسبة ،)%16(الداخلة في تركیب المنتوج بنسبة 

توج المدون على  المن إنتاج وعنصر تاریخ،بالنسبة لعنصر طریقة ومقادیر التحضیرنسبیا تأثیر ضعیفة 

  .الغلاف

 الجذاب لأغلفة منتجات المواد الغذائیة رغم إھتمام المستھلك بالجانب الجمالي مما سبق نستنتج أنھ  •

  فإنھ یعتبر تأثیر التصامیم الحالیة لأغلفة منتجات عجائن الریاض في جذبھ نحو الشراء،بصفة عامة

الصحي للغلاف قد طغى على الجانب و ي التقني الحمائ، ویرى كذلك أن الجانبذات تأثیر ضعیف

ستمالة ھذا المستھلك للشراء وجذبھ نب وفرة المعلومات الضروریة، في إجاكذلك  و الترویجيالجمالي

 .الفرضیة الرابعة تحققت كلیا، وعلیھ فإن  نحوھا

  التوصیات والإقتراحات : ثالثا 

  
 المستنبطة من الفرضیات المطروحة، فإنھ یتعین بعد تناول نتائج الدراسة إثر الإجابة على مجموع التساؤلات

 فیما یخص سیاستھا الریاض سطیف،/ تقدیم بعض التوصیات والاقتراحات لمؤسسة مطاحن الھضاب العلیا 

ناسب مع مواصفات وخصائص السلوك الشرائي لھذا تبما یوالتسویقیة المتعلقة بتصمیم مختلف أغلفة منتجاتھا 

  : ، ومنھا المستھلك

وى  على مستتماد الوظیفة التسویقیة بشكل جادعسة الریاض سطیف النظر في إنشاء وإب على مؤس یج- /1

وعلى مستوى كل وحداتھا الإنتاجیة ستراتجیات التسویقیة على المدى الطویل، الإدارة العلیا، تھتم برسم الإ

نفتاح الذي تعرفھ لإاومن بینھا مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا، كون ھذه الوظیفة ضروریة في ظل كذلك، 

كتساح إوكذلك ووطنیا،  ور عدة مؤسسات منافسة خاصة، محلیاسوق الصناعات الغذائیة، مع ظھ

  . الواردات الأجنبیة خاصة منتجات العجائن الغذائیة للسوق الوطني

  حتى یتم، المبنیة على مبدأ المنافسة ترسیخ الثقافة التسویقیة على مستوى مسؤولي وعمال المؤسسة- /2

 والتنبؤ بالمشاكل ، من حیث تحسین جودة المنتوج وجودة غلافھ،تحسین الأداء على مستوى الإنتاج

 خاصة على مستوى نقاط ،حتى مرحلة ما بعد البیعو ،التسویقیة المحتملة من بدایة الإنتاج إلى مرحلة البیع

  .البیع ومراكز التوزیع الخاصة بالمؤسسة

 القیام بدراسة السوق خاصة فیما الریاض سطیف،/ اب العلیا  یستلزم على مؤسسة مطاحن الھض- /3

ستھلاكي والشرائي على مستوى مستھلكي سوقھا المستھدف، من  الإیخص تحلیل وفھم محددات السلوك
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 ومن بینھا إعداد تصامیم لأغلفة منتجاتھا بما یتناسب وخصائص ،أجل القیام بحل مشكلاتھا التسویقیة

 وتفعیل ،فعلالستبیانات لجمع ردود ریق إجراء مقابلات وتوزیع إستمارات وإ، عن طسلوك ھذا المستھلك

  .ستھلاكيالإالتغذیة العكسیة على مستوى نقاط البیع ومراكز التوزیع لأفراد سوقھا 

ستقلالیة على مستوى الوحدات عن الإدارة العلیا لمجمع الریاض خاصة من الناحیة  إرساء نوع من الإ- /4

حتكاك مباشر مع المستھلكین عن  في إار وحدة مطاحن الھضاب العلیا كوحدة إنتاجیةالتسویقیة، باعتب

طریق نقاط البیع ومراكز التوزیع، وعلیھ فإنھ یجب التخلص من بعض القرارات الفوقیة المتعلقة ببعض 

خیارات  وال، وترك المبادرة على مستوى إدارة البیع وإدارة الإنتاج فیما یخص ھذه التحسینات،التعدیلات

  .المتعددة على تصامیم أغلفة العجائن الغذائیة

ستبدال وتغییر مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا للمتعامل المختص في تصمیم ، إ على المدى القریب- /5

وتصنیع أغلفة منتجاتھا، نظرا للضعف الظاھر على الجانب التقني والنوعي للغلاف ومادة صنعھ، 

 مقارنة بمواصفات ،الخ...والبیانات، والصورة، ناصفات الغلاف كاللونعكاسھ على المظھر الجمالي لمووإ

تصمیم ( ھذا النوع من الصناعات  مثلرائدة في الأغلفة المنافسة، كذلك مع بروز مؤسسات متخصصة و

  ).الأغلفة وتصنیعھا

  من حیث ستثمارات المؤسسة فیما یخص وحدة التغلیف الخاصة بھا، محاولة تدعیم إ على المدى البعید- /6

 من أجل تصنیع الغلاف على مستوى المؤسسة والتحكم في جودة ونوعیة المادة ،التجھیزات والمعدات

 مع محاولة التقلیل من إجمالي التكالیف على المدى الطویل دون إھمال الاستثمار ،الأولیة لصنع الغلاف

غلفة المنتجات ذوي ثقافة تأطیر رجال تسویق ومصممین لأ، والمتمثل في تكوین وفي الجانب البشري

  .  والمنافسةسویقیة في دراسات سلوك المستھلكودرایة ت

، والمتمثلة في العلامة والإسم ستغلال عناصر المیزة التنافسیة التي تتمیز بھا مؤسسة الریاض سطیف إ- /7

وكذلك ، " عجائن الفوارة"سم المنتوج ، وإ"مطاحن الھضاب العلیا"،  "الریاض سطیف"التجاري للمؤسسة 

 ومحاولة ،"سنابل قمح منطقة الھضاب العلیا"مع " صورة عین الفوارة"الصور الموضوعة على الغلاف 

مناسبة من حیث الحجم، إبرازھا بشكل جید على أغلفة منتجاتھا من خلال إخضاعھا لبعض التعدیلات ال

إدراكیة عمیقة في عد ثقافي وحضاري یحتل مكانة الشكل والوضوح، كون لھذه الخصائص بُالموضع ،

ى مستوى المستھلك ، سواء كان ذلك عل ذھنیة ونفسیة ھذا المستھلك، حسب ما أظھرتھ نتائج الدراسة

  .الوطنيالمحلي أو

ھتمام بتحسین الجانب الترویجي والجمالي للغلاف الذي ظھر بمستوى ضعیف من خلال نتائج  الإ- /8

 باعتباره عنصر ، كان بمستوى متوسط على العمومالدراسة، دون إھمال الجانب الحمائي والصحي والذي

  .منتجات الغذائیة بصفة عامةھ الشرائي عند شراء الھام لدى المستھلك الجزائري في التأثیر على سلوك

 ركیز على نقاط قوة مواصفات أغلفة من خلال الت في بعض التعدیلات دراسة المنافسة ومجاراتھا- /9

فادة منھا في تحسین وتعدیل الأغلفة الحالیة للمؤسسة، مع محاولة تقویة ست، لأجل الإالمنتجات المنافسة
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نقاط ضعف خصائص الغلاف كإستراتیجیة تغییر اللون تماما، أو وضع مزیج ألوان جدید یتلاءم مع 

 كاللون الأزرق أو الأخضر ذو التوجھ ،ستعمال الألوان على مستوى الصناعات الغذائیةد لإالتوجھ الجدی

  .لا من اللون الأحمر والأصفرالبیئي بد

 وكذلك ، إجراء بعض التعدیلات فیما یخص اللون المستخدم وشكل ولون الخط المكتوب على الغلاف-/10

ون بوضوح  علیھ طباعة البیانات والصور والألتحسین نوع المادة الأولیة لتصنیع الغلاف حتى یسھل

ذة الشفافة للغلاف بوضوح أكبر، ویساعد في المحافظة  إبراز المنتوج على النافن منكِّمَوجودة عالیة، ویُ

  .على سلامة المنتوج بشكل جید

ة یجاد تشكیلة جدیدة من الأحجام لأغلفة منتجات عجائن الریاض تتلاءم والقدرة الشرائیة المحدود إ-/11

میزة ستعمال عنصر السعر بما یتناسب وھذه الأحجام، كونھ یعتبر للمستھلك في الوقت الراھن، مع إ

تنافسیة تختص بھا مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا الریاض سطیف، وتساعدھا في السیطرة والتحكم 

  .بالأسواق

 باعتبارھا لغة ة باللغة العربیة والفرنسیة، تخصیص جزء باللغة الإنجلیزین بالإضافة إلى التبیی-/12

 ،الخ... والھنود، الأتراككالإیطالیین دد الزیارات من طرف المتعاملین الأجانبالمعاملات الدولیة، كون تع

تسویق جل  العاملة في نفس المجال، من أفي إطار التعاون والشراكة بین المؤسسة والمؤسسات الأجنبیة

  .صدیر المنتوج نحو الخارجتو

، لذا یجب أن یتناسب ھذا الغلاف مع جودة   باعتبار عنصر الغلاف جزء لا یتجزأ من المنتوج-/13

 من حیث جانبھ الحمائي من جھة وجانبھ الترویجي  منھ، ومع سعر الوحدة المباعة، ذاتھالمنتوج في حد

فھو أحد في السوق،  لأنھ یمثل بطاقة ھویة لأي منتوج ،نتباه المستھلك إلیھ من جھة أخرىإالجمالي لجذب 

  .ة للمؤسسة المنتوج بالنسبة المستھلك وفي مرد ودی الشرائيسلوكالالعناصر الأساسیة التي تؤثر في 

  

   :آفاق الدراسة:  رابعا
  

من خلال معالجتنا لموضوع بحثنا بالشكل السابق، تبین لنا بعض الإشكالیات التي یمكن أن تكون مواضیع 

  : بحوث مستقبلیة في ھذا المجال ونذكر منھا

  . تأثیر مواصفات الغلاف على سیكولوجیة المستھلك- /1

  .یعات المؤسسة سیاسة التغلیف وأثرھا في تنشیط مب- /2

  .لمؤسسةامردودیة  ما بین إرضاء المستھلك وتحقیق  أثر تكالیف التعبئة والتغلیف- /3

 . كتساح الأسواق الدولیة الغلاف كمیزة تنافسیة في إ- /4
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  عــــراجـة المــــمـائـق
  

 : باللغة العربیة  •

 
  ب ــتــالك: أولا 

، دار وائل للنشر، الطبعة ) القواعد ، المراحل والتطبیقات( العلمي  البحمنھجیة:  أبو نصار محمد وآخرون - 1

  .1997الأولى ، الأردن، 
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   .1997عمان ، 
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   .1998، القاھرة ، الشمس 
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   .2006للتوزیع والإعلان ، الطبعة الثالثة ، الریاض ، 
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   الدوریات والمذكرات: ثانیا 
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بوعبد االله لحسن، كلیة العلوم الأقتصادیة والتسییر، جامعة فرحات عباس، .  د:الماجستیر، تحت إشراف 
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الجریدة ،  التنفیذي المتعلق برسم المنتجات  المرسوم، 1990 نوفمبر 10المؤرخ في  : 90/366رقم  قانون - 1

  .الرسمیة الجزائریة

 ، 03 ، المتعلق بالقواعد العامة لحمایة المستھلك ، المادة 07/02/89المؤرخ في  : 89/02قانون رقم  - 2

   .06/89ریة العدد الجریدة الرسمیة الجزائ

 ، 06 ، فقرة 02 الجودة وقمع الغش ، المادة  ، المتعلق برقابة30/10/90المؤرخ في  : 90/39قانون رقم  - 3

  .05/90العدد ، الجریدة الرسمیة الجزائریة 

  

  القوامیس والمعاجم : رابعا 
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التوزیع التكراري والنسبي لمدى إھتمام المستھلك بالخصائص الحمائیة 

یم المستقبلیة لأغلفة منتجات عجائن والخصائص الجمالیة الترویجیة للتصام

 الریاض
26  240  

  241  27 التوزیع التكراري والنسبي لإحتمال مصادفة أفراد العینة لدراسات تسویقیة على 
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 سلوك المستھلك ، تقوم بھا مؤسسة الریاض من أجل تصمیم أغلفة منتجاتھا 

میم أغلفة   التوزیع التكراري والنسبي لمدى اعتقاد المستھلك على أن تصا

منتجات الریاض تصمم على أساس دراسات تسویقیة لخصائص سلوك 

  المستھلك 
28  241  

التوزیع التكراري والنسبي والمتوسط الحسابي لدرجة رضا المستھلك على 

الخصائص والمواصفات الجمالیة الترویجیة والحمائیة التقنیة المتعلقة بتصامیم 

  أغلفة منتجات عجائن الریاض الحالي
29  242  

التوزیع التكراري والنسبي لمدى توافق خصائص تصمیم غلاف منتوج الریاض 

  243  30  مع خصائص المستھلك المستھدف من عدمھا

التوزیع التكراري والنسبي والمتوسط الحسابي لدرجة توافق مواصفات وخصائص 

  244  31  .أغلفة منتجات عجائن الریاض مع الخصائص السلوكیة لدى المستھلك

توزیع التكراري والنسبي لمدى إنجذاب المستھلكین للمنتجات الغذائیة بصفة  ال

  246  32  .عامة ، تأثرا بتصامیم أغلفتھا

التوزیع التكراري والنسبي لمدى إنجذاب المستھلكین لأغلفة منتجات عجائن 

  246  33  .الریاض وقیامھم بالشراء

ء لمنتجات عجائن الریاض  التوزیع التكراري والنسبي لمدى تكرار وإعادة الشرا

  247  34  من قبل المستھلكین بسبب تأثرھم بجاذبیة أغلفة منتجاتھا

التوزیع التكراري والنسبي والمتوسط الحسابي لمدى جاذبیة تصامیم أغلفة 

  248  35  منتجات عجائن الریاض وتأثیرھا على السلوك الشرائي للمستھلك

ھلك بالجوانب المختلفة للغلاف التوزیع التكراري والنسبي لمدى تأثر المست

  249  36  وتأثیرھا على سلوكھ الشرائي لمنتجات عجائن الریاض

التوزیع التكراري والنسبي لعناصر الجانب الجمالي المرجو توفرھا في أغلفة 

  250  37  .منتجات عجائن الریاض في المستقبل

وفرھا في التوزیع التكراري والنسبي لعناصر الجانب الصحي للغلاف المرجو ت

  251  38  .أغلفة منتجات عجائن الریاض في المستقبل

 المرجو توفرھا في ةالتوزیع التكراري والنسبي لعناصر جانب المعلومات الضروری

  252  39  .أغلفة منتجات عجائن الریاض في المستقبل
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  فــھـــــــــــــــــرس الأشكـــــــــــال 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  ـــل شـكـــــــوان الــــــــــــنــع

  
رقم الـــشكـــل  

  
  ةــــالصفح

  05  01 علاقة تقسیم السلع بسلوك المستھلك و إستراتیجیة التسویق
  08  02  مراحل دورة حیاة السلعة                

  35  03  اھم الوظائف القنیة و التسویقیة التغلیف 
  65  04  مخطط سلوكات المستھلكین أمام غلاف جدید

  66  05  توجنة المابمراحل حیعلاقة تجدید الغلاف 
  90  06  الدوافع وتخفیض حالة التوتر لدى المستھلك

  94  07  ماذا یدور في ذھن المستھلك؟             
  108  08  المؤثرات الخارجیة والداخلیة وتأثیرھا على سلوك المستھلك الشرائي

  110  09  عملیة الدفع الأساسي
  111  10   العلاقة بین محددات الدافع السلوكي 

  113  11  ھرم ماسلو لتدرج الحاجات
  115  12  ستیاءوجھة نظریة ھرزبرج للعوامل المؤدیة للرضا والإ 

  128  13  مكونات نظریة الصورة الذاتیة
  144  14  من یتخذ قرار الشراء في الأسرة

  150  15   الشرائیة للمستھلكتالقرارات والسلوكا
الانجذاب ودرجات الاختلاف أنواع سلوك الشرائي للمستھلك حسب مستوى 

  151  16  .بین العلامات التجاریة

  161  17  نموذج لمراحل عملیة إتخاذ القرار الشرائي
  176  18   شـــیــــــــث-نمــــــوذج ھــــــــوارد 

  179  19   )ل بلاك وی- كولات -إینجل ( نمـــــوذج  
  181  20  نمـــــوذج نـیـقــــوسـیـــــا

  187  21  كین حسب وقت تبني المنتجات الجدیدةتقسیم المستھل
  203  22  الھیكل التنظیمي لمؤسسة الریاض سطیف

  206  23  الریاض سطیف/  الھیكل التنظیمي لمؤسسة مطاحن الھضاب العلیا 
  208  24  الھیكل التنظیمي لمدیریة الإستغلال

  209  25  الھیكل التنظیمي لمدیریة الإدارة والمالیة
  210  26  ي لمدیریة التجارةالھیكل التنظیم
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  فــھـــــــــرس الرسـومــــــات البیــانیــــــة
 

 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  الرســم البیــانـــــــــــيوان ـــــــــنــع

  
  رقم الرسم  

  
  ةــــالصفح

  224  01  عینة الدراسة حسب الجنسالتوزیع النسبي لأفراد

  225  02 التوزیع النسبي لأفراد عینة الدراسة حسب العمر

  226  03 التوزیع النسبي لأفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي

  228  04 التوزیع النسبي لأفراد عینة الدراسة حسب مستوى الدخل

  230  05  الریاض من عدمھالتوزیع النسبي لتمییز أفراد العینة لمنتجات عجائن

  231  06 التوزیع النسبي لأسس وعناصر تمییز أفراد العینة لمنتجات عجائن الریاض

البروفیل التصویري لتقییم خصائص ومواصفات أغلفة منتجات عجائن 

  233  07 الریاض وخصائص أغلفة المنتجات المنافسة الأخرى

یجیة لأغلفة منتجات التوزیع النسبي لتصنیف الجوانب الحمائیة والترو

  235  08 عجائن الریاض الحالیة

التوزیع النسبي لمدى توافق خصائص تصمیم غلاف منتوج الریاض مع 

  243  09 خصائص المستھلك المستھدف

التوزیع النسبي لمدى إنجذاب المستھلكین لأغلفة منتجات عجائن الریاض 

  247  10 وقیامھم بالشراء

ستھلك بمختلف الجوانب المشكلة للغلافالتوزیع النسبي لمدى تأثر الم  11  249  
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  جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة
  معھد العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر

  قسم التسییر
  

  إستمــــــــارة
  

  دور تصمیم الغلاف في التأثیر على السلوك الشرائي للمستھلك
  الریاض سطیف/  منتوجات مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا دراسة میدانیة على

  .وتأثیرھا على عینة مستھلكین من مدینة سطیف
  
  .بن یعقوب الطاھر: إشراف الدكتورعطاوة محمد                                       : إعداد الطالب  
  

 مــــذكرة مــــاجستیر، تتطلباستبیان لدراسة بحث علمي ضمن م    موضوع ھذه الاستمارة یتناول إ      
دراسة میدانیة على منتوجات / دور تصمیم الغلاف في التأثیر على السلوك الشرائي للمستھلك" تحت عنوان 

بجــــامعة "  مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا الریاض سطیف ، وتأثیرھا على عینة مستھلكین من مدینة سطیف
  . وم الاقتصادیة وعلوم التسییر، تخصص تسویقمحـمــــد بوضیاف بالمسیلة ، معھد العل

لھذا نرجوا منكم تخصیص جزء من وقتكم الثمین ، لملأ الاستمارة بالمعلومات التي تعبر عن رأیكم أو تناســب 
اختیاركم بموضوعیة ، حتى یمكن الاستفادة من نتائج ھذه الدراسة من الناحیة العلمیة والعملیة ، مع العلــــم أن 

  .طیات سوف تبقى سریة وتستخدم لأغراض البحث العلمي وفقطھذه المع
  .ولكم منا جزیل الشكر على تعاونكم 

  في الخانة التي تناسب اختیاراتكم) x(ضع الإشارة  : ملاحظة
  
  

  :   البیانات الأولیة : أولا
           

  :الجنس/1 
                  أنثى                        ذكر                                  

  
  :العمر/2
  

   سنة29 إلى 20 سنة                                                       من20أقل من       
  

   سنة49 إلى40 سنة                                                    من39 إلى30من      
  

   سنة فأكثر50    من                                        
  
  :المستوى التعلیمي / 3
  

    أمي                                  إبتدائي                                   أساسي        
                      
    ثانوي                                     جامعي                           
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  :الدخل/4
  

   دج20000 الى أقل 10000 دج                                                   من 10000 أقل من       
  

   دج فأكثر30000 دج                                    من 30000 الى أقل 20000من       
  

  :تمییز المنتجات وإدراك الفروق عن طریق الغلاف : ثانیا
  
  ق لك وأن قمت بشراء منتجات العجائن الغذائیة من قبل؟ھل تقوم أو سب/1
  

     لا                                       نعم                       
  
  ھل یمكنك تمییز منتوجات عجائن الریاض سطیف عن المنتوجات المنافسة الأخرى؟ /2
  

  لا                                              نعم                             
  
  إذا كان الجواب بنعم ، على أي أساس كان ذلك التمییز؟ /3 
  

  جودة المنتوج                    الإسم والعلامة التجاریة                                  السعر
            

         أخرى                   تصمیم الغلاف                              
  
  كیف یمكنك رؤیة خصائص غلاف منتجات عجائن الریاض مقارنة بأغلفة المنتجات المنافسة الأخرى؟ /4
  

 .بالنسبة للمنتجات للمنافسة الاخرى) 2(بالنسبة لمنتجات الریاض سطیف  والعلامة ) 1(ضع العلامة  •
  

  ضعیفة جدا  ضعیفة  الى حد ما  جیدة  جیدة جدا  الخصائص
            الشكل
            الحجم

            البیانات
            اللون

            الرسومات والصور
            الاسم التجاري

            العلامة التجاریة
            النوعیة
            الجاذبیة

            سھولة الاستعمال
  
  

   :الدور الحمائي والترویجي للغلاف  :ثالثا
  
  عجائن الریاض؟ھل تأخذ بعین الاعتبار جمال التغلیف عند شرائك لمنتجات  /1
  

     لا                    نعم                                         
  
  كیف یمكنك رؤیة دور الأغلفة بالنسبة لمنتجات عجائن الریاض الحالیة؟ /2
  

           حمایة المنتوج                         ترویج المنتوج                            معا   
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  لخصائص الغلاف التقنیة والحمائیة للمنتوج ، ھل ھي؟ بالنسبة /3
  

  ضعیفة جدا  ضعیفة  الى حد ما  جیدة  جیدة جدا  الخصائص
            مطابقة الغلاف لطبیعة السلعة

            درجة الأمان المتوفرة في الغلاف
            النظافة

            نوعیة ومادة صنع الغلاف
  
  ، ھل ھي؟ ترویجیة والجمالیة للمنتوجبالنسبة لخصائص الغلاف ال /4
  

  ضعیفة جدا  ضعیفة  إلى حد ما  جیدة  جیدة جدا  الخصائص
            الصور والرسومات الموجودة على الغلاف

            لون الغلاف ولون الكتابة علیھ
            كمیة المعلومات المكتوبة على الغلاف
            شكل الغلاف وتناسبھ مع  حجم السلعة

            تخدم في التبییننوع الخط المس
            شكل العلامة وموضعھا على الغلاف

            )شكل الخط ، لونھ وموضعھ(الاسم التجاري 
  
  ما الذي یھمك أكثر في خصائص أغلفة منتجات عجائن الریاض المستقبلیة؟ /5
  

     خصائص جمالیة ترویجیة    خصائص حمائیة تقنیة                               
  
  
  :خصائص سلوك المستھلك وتصمیم الغلاف : ابعار
   
ھل صادفت وأن قامت مؤسسة الریاض بإجراء إستبیان لدراسات سلوك المستھلك حول تصمیم أغلفة  /1

  منتجاتھا ، معك أو مع أحد تعرفھ؟
  

       لا                                      نعم                             
  
ھل تقوم مؤسسة الریاض بتصمیم أغلفة منتجاتھا بالإعتماد على دراسات متخصصة لخصائص   في رأیك  /2

  سلوك مستھلكیھا؟
      لا                                      نعم                              

  
  :أي حد یكمن رضاك على تصامیم أغلفة منتجات عجائن الریاض؟ من حیث  إلى /3
  

  غیر راضي أبدا  غیر راضي  راضي إلى حد ما  راضي  راضي جدا  الخصائص
            الخصائص الجمالیة والترویجیة

            الخصائص الحمائیة التقنیة
  
فة منتجات عجائن الریاض رغباتك وخصائصك السلوكیة المتوقعة ھل تعكس التصامیم الحالیة لأغل/4

  والمنتظرة من ھذا الغلاف ؟
  

   لا                 نعم                                                     
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  ما مدى درجة توافق ھذه التصامیم مع خصائصك السلوكیة التالیة ؟ /5
  

  الخصائص
  لا تتوافق أبدا  لا تتوافق  الى حد ما  تتوافق  تتوافق جدا

            تلبي رغبتك الكامنة وتشبعھا
            تعكس تصورك المستقبلي للغلاف

            الرفاھیة ورضا المستھلكتحقیق 
            تعكس المنافع المحققة من وراء الاستھلاك

            تبرز المواصفات الجمالیة وتجذب المستھلك
            تعكس جودة المنتوج المتوقعة

            تعكس شھرة الاسم والعلامة التجاریة
            تعكس سعر المنتوج المطبق مع حجمھ

  
  :لمستھلك وجذبھ إلى شراء المنتوج تأثیر الغلاف على ا: خامسا

  
   ؟بصفة عامة، ھل یقوم الغلاف بجذب إنتباھك عند شرائك لمختلف منتوجات المواد الغذائیة/ 1
  

   نعم                                         لا                           
  
  ت العجائن الغذائیة الریاض سطیف؟ھل سبق وأن قمت بالشراء نظرا لإنجذابك وتأثرك بغلاف منتجا/ 2
  

                          نعم                                         لا
  
  إذا كان الجواب بنعم، ھل قمت بمعاودت الشراء وتكراره أكثر من مرة؟ /3
   

                          نعم                                         لا
  
  
  ى أي مدى یمكنك إدراج جاذبیة أغلفة منتجات عجائن الریاض للمستھلك واستمالتھ للشراء ؟إل/ 4
  

  ضعیفة جدا  ضعیفة  الى حد ما  جیدة  جیدة جدا  الخصائص
            الجاذبیة والتأثیر على المستھلك

  
 منتجات عجائن  في رأیك ما ھو الجانب الذي تراه أكثر تأثیرا وجذبا للمستھلك نحو الشراء بالنسبة لأغلفة /5

  ؟ الحالیةالریاض
  

   الجانب الصحي للغلاف                                    الجانب الجمالي للغلاف
  

             جانب وفرة المعلومات الضروریة على الغلاف
  
 و الشراءبالنسبة للجانب الجمالي، ما ھي العناصر التي تراھا أكثر تأثیرا على سلوك المستھلك وجذبھ نح /6

  ؟مستقبلا 
          مزیج الألوان                    الصور والرسومات                    حجم وشكل الغلاف 

  
            لون ونوع الخط المستخدم                     لون وشكل العلامة والإسم التجاري 
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تراھا أكثر تأثیرا على سلوك المستھلك وجذبھ نحو بالنسبة للجانب الصحي للغلاف ، ما ھي العناصر التي  /7
  ؟ مستقبلا الشراء

  
          نوعیة الغلاف ومادة صنعھ                               تناسب الغلاف مع طبیعة السلعة

  
          درجة الأمان المتوفرة في الغلاف                        نظافة الغلاف

  
علومات الضروریة على الغلاف، ما ھي العناصر التي تراھا أكثر تأثیرا على سلوك بالنسبة لجانب الم /8

  ؟ مستقبلا المستھلك وجذبھ نحو الشراء
  

       تاریخ الإنتاج                تاریخ انتھاء مدة الصلاحیة                   كیفیة المحافظة على المنتوج
   

  المنتوج                            طریقة ومقادیر التحضیر           المواد الداخلة في تركیب
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  الریاض سطیف/  الغلاف الجدید لمنتجات العجائن لمؤسسة مطاحن الھضاب العلیا
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  :ـــص ـــخـــلـم

السلوك الشرائي للمستھلك، حیث تتجلى أثیر على تناولت ھذه الدراسة موضوع دور تصمیم الغلاف في الت      
 الدور الفعال الذي یمكن أن یلعبھ تصمیم الغلاف كعامل من العوامل التسویقیة في التأثیر على أھمیتھا في

نطلاقا من تصور أن الغلاف یمثل إحدى أھم المحددات الخارجیة لوك الشرائي للمستھلك الجزائري، إالس
تھلاكي للفرد، وقد تم إبراز خصائص واعتبارات تصمیم ھذا الغلاف، وأھم السیاسات المؤثرة في السلوك الاس

 مع عرض مفھوم سلوك المستھلك النھائي ومحددات ،التي تتبعھا المؤسسة في تغلیف وتعدیل أغلفة منتجاتھا
  .ذ القرار الشرائي للفرد المستھلكبعض نماذج ومراحل اتخالضافة ، بالإھذا السلوك

 الریاض /لجة المشكلة القائمة تم إسقاط ھذه الدراسة على حالة مؤسسة مطاحن الھضاب العلیا لمعا      
 كدراسة میدانیة، محاولین في ذلك تقیم درجة الجذب والتأثیر لأغلفة منتجات المؤسسات الوطنیة على - سطیف

الجانب لغلاف من جھة و من خلال إبراز الجانب الجمالي والترویجي ل،القرار الشرائي للمستھلك الجزائري
من جھة أخرى، مع تحدید نقاط القوة ونقاط الضعف لخصائص ومواصفات ھذه الصحي والحمائي للمنتوج 

 الغلاف ستغلالب مع ما یحبذه المستھلك من خصائص إستھلاكیة، ومنھ إ من أجل تصمیم أغلفة تتناس،الأغلفة
توج وھو یھ أثناء الشراء، باعتباره بطاقة ھویة لأي منستمالت المستھلك والتأثیر علكمیزة تنافسیة یعمل على إ

نطلاقا من فرضیة عامة مفادھا أن المؤسسات الجزائریة تقوم بتصمیم أغلفة مرآة المؤسسة في السوق، إ
منتجاتھا بخصائص تتوافق مع الخصائص التي یحبذھا المستھلك على غلاف السلعة من أجل التأثیر على 

 .   سلوكھ الشرائي
 
 
Résumé:  
   
  Cette étude a abordé le sujet du rôle de la conception de l'emballage dans l'influence sur les 
comportements d'achat du consommateur; car son importance réside dans le rôle effectif 
que la conception de l'emballage peut jouer étant l'un des facteurs de commercialisation 
dans son impact sur l'habitude d'achat chez le consommateur algérien; Du fait que 
l'emballage soit l'un des plus importants éléments extérieurs qui aient une grande influence 
sur le comportement de consommation de l'individu. 
  Des caractèrestiques et des considérations ont été démontrées à propos de cet emballage et 
les plus importants principes que l'entreprise a suivit quant à l'emballage et la modification 
de ses produits, tout en exposant la notion et les particularités des comportements d'achat 
chez le consommateur finale avec quelques spécimens et étapes dans la prise de décision 
d'achat chez lui; afin de remédier ce problème. 
 Cette étude a été mise en application sur le cas de l'entreprise des moulins des hauts 
plateaux (ERIAD Sétif), comme étude de terrain, dans une tentative d'évaluer à quel point, 
l'emballage du produit des entreprises nationales pouvait attirer et influencer la décision 
d'achat chez le consommateur algérien. 
 Et ceci par la démonstration du coté esthétique et publicitaire de l'emballage, d'une part, et 
du coté sanitaire et préservatif du produit, d'une autre; tout en précisant les points de force 
et de faiblesse des caractèrestiques de ces emballages afin de concevoir des emballages au 
goût du consommateur. Et aussi exploiter l'emballage comme caracterestique de commerce 
(la compétition)  qui œuvre à attirer et à influencer le consommateur pendant l'achat, 
   L'emballage étant considéré comme pièce d'identité pour tout produit, il est aussi le miroir 
qui reflète l'image de l'entreprise sur le marché. 
   A partir d'une thèse générale indiquant que les entreprises algériennes conçoivent les 
emballages de leurs produits en conformité avec les caractérestiques du goût de l'acheteur 
algérien en ce qui concerne les marchandises commercialisées. 
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