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  صاب بالغرور إذا نجحتأيا رب لا تدعني 

  ولا أصاب باليأس إذا فشلت بل ذكرني بأن الفشل هو التجارب التى تسبق النجاح 

  يا رب علمني ان التسامح هو اكبر مراتب القوة 

  مظاهر العنف و أن حب الإنتقام هو أول

  يا رب إذا جردتني من المال اترك لي الأمل 

  و إذاجردتني من النجاح اترك لي قوة العناد حتى أتغلب على الفشل 

  اترك لي نعمة الإيمان و إذا جردتني من نعمة الصحة 

  يا رب إذا اسأت إلى الناس أعطيني شجاعة الإعتذار 

  شجاعة  و إذا اساء إلي الناس أعطني

  العفو

  

  

  

  

  
  



  

 

  

  عملا بقوله تعالى
  :بعد بسم االله الرحمن الرحيم 

 مْ كُ ن دَ يْ زِ لأََ   مْ تُ رْ كَ شَ   نْ ئِ لَ   مْ كُ ب رَ   نَ ذ أَ ت ـَ  ذْ و إِ ((  

  سورة ابراهيم))دْ يدِ شَ لَ   يَ ابِ ذَ عَ   ن إِ مْ تُ رْ فَ كَ   نْ ئِ لَ   وَ 
  نعم علينا بالعلم  أن  أنحمد االله عزوجل ونشكره ب

  عداد  إنجاز و ووفقنا لإ
  .عاننا عليهأو   هذا العمل

  ةالقدير ة  ستاذ  لى الأإمتنان  ثم الشكر وجزيل الشكر وعظيم الا

  ''بودريوة فوزية'' 
  شراف على هذه المذكرة وعلى كل نصيحة علميةالإ  اعلى قبوله

  ،بها علينا  تالتي تفضل  اقيمة وتوضيحاتهال  اوعلى كل توجيهاته 
  .ةنعم المشرف  تفكان  فـادتناأوالتي   

  نارة درب الطلبةسببا لإ  ان يجعلهأرجو من المولى عز وجل  ن
  .وخدمة البحث العلمي
  جزاك االله كل خير

  لى كل من ساعدناإقدم الشكر  نن  أكما لا يفوتنا 
  .نجاز هذا العملو بعيد لإأمن قريب  
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:مقدمة  

فرصا جيدة  أتاحتتعد شبكة الانترنت عهد جديد في عالم التسويق لكل من المنتج والمستهلك، حيث      

الطرق تلبية لرغبات  أصبحأسهلللمنتجين والمسوقين للبيع والربح من خلال التسويق الالكتروني، الذي 

شبكة للشركات والمستهلكين لاستخدامات انجح أالتسوق عبر الانترنت من  أصبحومتطلبات الزبائن، حيث 

يغيرون فكرتهم عن التسويق التقليدي ويتجهون ) المستهلكين(مما جعل الكثير منهم  ،على حد سواء

للتسوق عبر الانترنت، من خلال المزايا الواضحة التي تجلب المستهلك للتسوق الكترونيا كتوفيره للوقت 

ي بلد أاليوم بمقدور أي مستهلك من  أصبحمعينة من بلد ما فقد والجهد، فبدلا من السفر لشراء منتجات 

وغيرها من المزايا المحققة للمستهلك من  ،قل وقت وبأسهل طريقةأالحصول على السلع التي يريدها في 

  .وراء استخدامه للتسويق الالكتروني

وني من وجهة نظر جاءت دراستنا هذه لمعالجة موضوع واقع التسويق الالكتر  الأساسوعلى هذا      

  :إطارين إلىالمستهلك، وضمن هذا المسعى انقسمت هذه الدراسة 

  .بعد المقدمة والتي تمثل تقديم للموضوع المدروس ويضم ثلاث فصول يأتيوالذي : النظري الإطار     

 أسباب، الإشكاليةالمفاهيمي للدراسة ويتضمن  الإطارمن الجانب النظري جاء تحت عنوان  الأولالفصل 

الدراسة، ثم فرضيات الدراسة، مفاهيم الدراسة، الدراسات السابقة  وأهمية أهدافاختيار موضوع الدراسة، 

  .النظريات المعتمدة وأخيرا

تعريف الانترنت  إلىوالذي جاء تحت عنوان التسويق الالكتروني حيث تم التطرق فيه : الفصل الثاني

، مراحله، طرقه، أهميتهالتسويقية ، تطور مفهوم التسويق الالكتروني، خصائصه،  هاوخدمات هاخصائص

هم إيجابياته أ، و تحدياته ومهاراته  التسويق الالكتروني إلىثم مبررات اللجوء المزيج التسويقي الالكتروني

  .وسلبياته

ص وحماية المستهلك ، حقوقه، واجباته، خصائأنواعهالمستهلك،  إلىفي حين تطرقنا في الفصل الثالث 

المنتجات التي يبحث عنها المستهلك عبر الانترنت، البيع الالكتروني  ،الالكتروني، حاجات المستهلك

) المتسوق أو(واتخاذ القرار الشرائي، مزايا المستهلك الالكتروني والمشكلات التي يواجهها المستهلك 

  .لكترونياإ



����� 

 

 ب 

 

  :صلين هماالميداني فضم ف أوالتطبيقي  الإطارأما     

المكاني، (المنهجي للدراسة والذي تناولنا فيه مجالات الدراسة  الإطارالفصل الرابع والذي جاء بعنوان 

 وأساليبالمستخدمة في جمع البيانات  الأدواتعينة الدراسة، المنهج المستخدم، ) البشري، الجغرافي

  ).الكمي، والكيفي(التحليل 

والذي كان بعنوان عرض وتحليل وتفسير نتائج الدراسة لتفريغ  والأخيربينما خصص الفصل الخامس 

البيانات وتفسيرها وكذلك مناقشة نتائج الدراسة من خلال مناقشة فروض الدراسة في ضوء المعطيات 

  .الميدانية وفي ضوء الدراسات السابقة

المعتمدة عليها في وأخيرا تم ختام هذا العمل بخاتمة كحوصلة نهائية للبحث وأهم المراجع والملاحق 

 الدراسة



 

 

 

  

  

  

  

  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

    

  

  

  

  

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الإطار المفاهيمي للدراسة: الفصل الأول

 تمهيد

 شكاليةالإ: أولا
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 أهمية الدراسة: خامسا

 مفاهيم الدراسة: سادسا
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  الدراسات السابقة: ثامنا

 خلاصة الفصل
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 التسويق الالكتروني: الفصل الثاني

 تمهيد

 الأنترنت: أولا

 تطور مفهوم التسويق الإلكتروني: ثانيا 

 الفرق بين التسويق الالكتروني والتسوق الالكتروني:ثالثا

 خصائص وأهمية التسويقالإلكتروني: رابعا 

  مراحل و طرق التسويق الإلكتروني :خامسا

  التسويقي الإلكتروني  المزيج:سادسا

 الالكتروني التسويق إلى اللجوء مبررات:سابعا

 الإلكتروني التسويق تحديات ومهارات:  ثامنا

  تقييم التسويق الالكتروني: تاسعا

 خلاصة الفصل

 



��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

��������






��
��	
 �����
���
 �	�	���
 ���
 ���
 ���� �	
 ����	
 !�"	�#
 $#
 ���"�#
 ��������	
 �


�
 �������	%&
 �#
 '&
��(�	
 ������
 )���(��	
 ���*#��	
 )#���
 ���
�
 ��
 ��������	
 ��+��	
 ����	
 ,���

-�
)���#�	
.�����
�/*��
#*�
�0��	�1



	
����	
 	2%
��
������

�*3�#�	
 	2%
$#�
������4)�+��
��	
 ����#��
����5���
��������6
��3��
�


�-0�3�
-* 	�#
��������	
��
��	
$���
-���
����	
7��
.��89	
!#
-�5����
��������	
���
��	
'���#


-���
:�(*�	
;��
&�
��������	
�+��
��	
<��#�	
7��
��3��

�#�
-���� �
���
��	
'��+�
	���&�
-�	���#�


������	��1



��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��



��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

��	
����
������

������
�������
����

����������� �������	
 )#*��
 ��=
 
 )#*��
 )��� 
 )#(��>?@AB?A@
��#*�
 $#
 )�� �#
 )#*�
 �%�

>?@ABCD??AC@ED?
)#*��
F���	
 -"���
 :�8
 $#
 ���&
 3��
 ����
 �%�GAH
IDBJ

����
 ���	
K
��L	
:�(�	
7��L	
)#*�
$#
����
���
)��8�	>?@AB



���#
:�(�	
)�����	
)#*�
$#�?A@

)#*��	
�����

)�� �#�	
.���(�	>?@AB?A@
=1K��

� ����������M�
N���
 =O
��"��
!#
)*��#�	
�
'����	
�� 
.�8��#�	
����8�	
�
���
� �	
$#
$��P#

���������
�+��
F���	>QRSTQ


��#�*�#�	
������
)0P#�
)��8
���8��
)����%
3�3�
)3
	��1
=��

��������STQ
R>Q


����P�
'���
��
������	
7��
;
� �	
$#
��#�*�#�	
�+��
'�+�
��������
�%

��������
N�M����U��&
)��8�
�&
��������
STQ
R>Q


$#
�������	
)#��
�+�
7*�
)��V
#
��+�3
$#


'�+�
�� �
��L
;
� =
��������>Q
	
���3�#�	
)�(�
$	���
7*�
:���
)#��
��
��
�W�
$#
N�V#�


'0��
N���
�#
�&
������
!��&>Q
'�0�L	
,2%
$#
���(#
$�����
������	
$�
)��V
#�	
���(�	
'�+���


��������
�#���
'�
0L	
N*��#�
��#�0�&
$#
)��#(#
$����
$#
����8�	
,2%
'�+�������8�	
N*��#�

>Q

�	�����	
7#
�
.��(&
7*�TX@AHXYZ
$#
��#�*�#�	
�+��
'�+�
���	

7��
'�
'�*09	
7��
'�
)��8�	


��������
�#&
'����	STQ
�	
7��
;
� �	
$#
���3�#�	
�+�
) �
����
$�
��V
#�	
������
;�
�
'


 '�+��
�+��	
 :���&
���3�#�	
[��"
)����#�STQ

7*�
N����	�
 :�3�L	
$�
N8��	
�P�
$#
 	2��

)�5�"�	
���3�#�	�

���
$� �
��
�9	
.���W�
'�+�
'�
$#�
����(�
7��
\� �
��8�
���3�#
�#��
�

)�5����	=]1




3�3�
 ���3
 $�
F���	
 ��"���
 )*��#�	
 ����8�	�
 ;
	� �	
 )��#(#
 �%
 ������	
 )��8�
 $2�


��������
7*�
�#�����N�	���	STQ
R>Q

^
;
� 
$#
��#�*�#�	
������
�+����
1



���������������������������������������� �������������������



K_

$�����
`	
���
� 	��	
�����0
1=�
�����������
����� ��
���!���
������"#���$��%
1�5	�(�	
O
�N*8�	
)�#�(]aab
�

cad1


]_

��*�
�����
1���

!(�#c
c
�K]e
_K]b1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�


 $�
 .����
�%�=
���
� �	
 $#
����8
 )��#(#
 '"�
 )�#���
 )��8
'� �
fL
!"��
�
���	
 )��^	


)��
�	
)+5��
��#�*�#
��3
)���#�
������
f���#=K1









���M�
/�2�
N����=
F���
��"��
'����	
���
���
.�8��#�	
����8�	
3���
)�#���
)��8
$#
.����


)������	
��#0L	
�&
N����	
3�3�
���3
$�=]1









�"�&
�%�
=#
���
$#
)���#
)�#���
)��8
�����	
$�#�
�F���	
��"��
!#
)*��#�	
����8�	
$


N*#
�&
�������	
����
��8
7*�
��*�+�
�
�&
��#�*�#�	
�
��
$&
)��8���
����#
���(
f&
$#
�����


N����	
 3�3�
 ���
 ��#�*�#�	
 ,2%
 �+���������	
 �P�
 $#
 )��8�	
 7*�
 ���(
 f&
 7��
 �������	


�#�	
 $#
 )������	
 ��#0L	
 �
�P����	�
 $#
������	
 )��8
 ��8�����+�
#�	
 7��
 �
�	�����#��

����


.�%�8#�
�+��
��(�9
)�(������
)���
$#�
��#�*�#�	
,2%
���+�
	�
��
�W�
$�#�+�
$�#���
#�
��#�*�#


����� #�	
,2��
[�#�
�	
�&=d1








)+��
�	
N�����
$#
-(����
	
$�#�
�#�O�
)��8
$�
.����
�%
������	
)��8
$&
7*�
f�� �
)�#��


�P�
 $#
 �&
�P����	
 �&
N�	���	
 3���
 ���3
 $�
F���	
 ��"���
 )*��#
 )����
 )#��
����8


��8�
��+�
#�	
7��
�
�#�	
$#
)��������
���*#
f&
��� ��
��#�*�#�	
�+��
\#
��
)������	
��#0L	

��0��
!��
1









�����
$#
/��%
$&
7��
 )��"9��=*#�
������	
)��8
$&�
 �������	�W�
'�+�
)����
)#g�#
�&
��
�


$��
3�	��
�%
��
 )����#
�P3�	
 )3+�
 �(��
�
�� 
 	� &
 ���*#�
�
������	
 )��8
$&
!0	��	
$���


)���(��	
��

V#�	
��0
$#
)�#�� �	
�	������#���	�
���#�(�	
��5#
��0
$#
�	��
���	
;�
� �	
.��(&


��#
.�����	>hi

�#&
�
���
�����#����	
7*�
���=j
1



���������������������������������������� �������������������

K_
-3����3
1���	"�������&	�	�!�	�'	�(���)
��*
1)�����
9	
O�
.���(�	
)�#�(�	
�	�]aaec
�Keb1


]_
f�����	
��#��
1c����

!(�#Kja1


d_
����
�%�3
��# #
1$�	
�!�+��,�	-���.
$��L	
O
�	�
�!�����	�
�8�*�
�#� ]aakc
�db1
 



j_
'�%	���
l��##
�����
1$�	
�!�+���/����0�
(*

1)�����
9	
O
�)��#�(�	
�	��	]aaec
�dK
1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�


)*��#
;
	� �
����8
$#
)��#(#
�����
������	
)��8�
�� #
�P3�	
)3+�
�(��
�
-�&
/�2
7��#�


N*��#�
3�	��
��#�
 ���L
)���#
)���
7��
������	
���#
[�(��
$�#�
�
-�W�
/�2��
F���	
 ��"���

)���
fL
)�����	
)�#�� �	
;�
	� �	1��

1�����
�����23��#









U��
#
7*�
-�
�����
���	
��#��	
7��
!(	�
	2%�
.�� �	
�����
!�#(
��
�	��m�
������	
�� 	

���(�	��
9	
 ��(
7��
������	
 U�&
�� ��5�(�	
 U��
#�	
 7*�
 )�����.�����	�
 )�*��#�	
 ����+��3�


)�*#�
2����
���
'�
���	
)+��3�	
���n
�#��)������
.:���
���&
���	��&�
)�+��
��	

P�8
��5�3� o	�
���
��	

;
�#�0
�� 
��&O



• 	(4��� ��"����5�����	�63�(��� ��7	/��� �4�	��8�	��%�
�	��L	�
$5����	
���*3
���	��
�� 


!���#�
���&
��#��
7*�
��� �	
7*�
'���n�
��	�
�#�
��

V#�	
7� �&
	� ��&
'��L����

�
��
$�*#���	
$�
���#�	
$#
�5�%
���
$#
��
)
��
7*�
$W�
p�����	
	2%
�g
������(#�	
p�


��

V#�	
���&
'%&
$#
-�#
)0P��	
$��#��
$����	
'�#�%	
7*�
��� �	
7��
7�
�
)

V#�	

)�#0��	
���
��
=11



•9("&� :�*�  	(4��� 6;��  �� 8	�����

$L=
$��
 ,����
 �#
�����	
��
����
 -�
\��&
/*��
#�	

���	�
�������9	
���
��	
$L
N���
�&
N�"
2���	
7*�
,���
�
�#
������	
)�� 
,�3�&
���

;
��#�	
�	�+�	=2
1



•��;�-���� �	��

�*�(
�� �:P#��	
 �&
����8�	
 '�#&
 	�(� 
 ��	�m(�	
 !0�#�	
 ���
 '�
�� 

$����*+��	
:�3
��	
�3��
$#
$���8#�	�
$��5���	
$#
�����	
���#�
)�#%&
�0&
!0�#�	
������	
1



•���	�����<� %�
��	
���
'�
�� 
���5����
��

V#�	
$��
������	
���
������	
��
�#�#
�0


�	�#
7*�
.��	��#
��(��#�	�
��#���	�
!���	
�P #
$&]j
�3��
�#�
[��
L	
�	�#
7*��
�


���������������������������������������� �������������������

K_
�	
��f���
�:�%.$�/�	-����5�4����8�#� �� 	(4���	���9&	����8��=�	�$�	
�!����,�	-���.%���
(�#
)��
�
1
N
��
)�#�(

.��
$�
1]aaqc

�]d1


]_
$
 
�����	
����$�#&
1� 
/���$;�,�	-������&��
�-*1�1.�%�+�	
O
��8��	�
)���3*�
:��0
�	�]aaK
c
�dqk1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�


�0�
/��%
-�&
7��#��) ��#�	
��0�L	
;
 
7*�
$���
#�	
�
:	��#�	
!#
��	��*�
$���*�
c��

!#
p���	
��	��
�(&
$#
$��#
�#
���#
$�*#���#�	
����8�	=1

1



•�="�#���� ��������� �
������ :">� 4�!
����
	�#���
 $&
 ���
��	
 7*�
 $���V
#�	�
 ��(��	
 7*�

����0
$#
	�����
��
	��(
��(�������	�

��(�������	
,2%
���3��
	�#�+�
$&
'��*�
;(���
�
-�&
�#�


$��
��#�	
$����#�	
�����	
$
 
'��*�
;(�
��1



•��>�	���!?�8��-

�
$#
)�#%&
���&
��#
&�
����#
� ��&
���L
�����	
�
[	��9	
7*�
�#8��


f�+��	
��#�	
p&�1



•�;
����� )
��*����
 =
)+*��#�	
 ��#�*�#�	
 ��* ��
 !#(
 $L��#0��	
 '����	
 ��
 l���#�	
 � ��&

�*#��	
<5����
��
#
)0��
!����
'���	
��

V#����)�*�#
��n�
)*�

)�*#�
$������
f&
)�+��
��	
)


�	�	�+�	
 2���	
 ��
 ��8�r�
 7��#
�	2
 )���#
 7��
�������	
 ��	�0
 $#
 �5�%
 '�
 ��� �
 )���


)�(��	��
9	=2
1



@�����
���������#���/�	-�����



���3�
�+��)�#*��	
)�� ��	
F	�nL	
)#���
3+�
	���+#
$��
�#���
������	
��
�5���	
��3��	
)(���


�
��#���	
$#
�����	
��#���
���#
.����
�	
$�#�
�� �
��#	���
	
��(#
!
���
���#
�����	
/��%
\��&


�*�
�#��O




�.�0���ABCD�E�	
FFF�ABGHIJ�BKJC�BCD����������������������E�




)��V#�	�
)� �	
c����	
$#
.����
)��#(#
$#
$�����
������	
)��8
7*�
�#��
�(#��
'�g�
�%�

	���
#�	
$#
�5�%
'�
$#)��8�#�	�
)*��#�	
��

7*�
��*#�
��
)��������	
)��8�	
�#����=
�+�
��������


 )3�	��#�	
 c����	4sSSQ
 6��#
 :��8L	
 N���
 '�+�
 ��#��	
 )m��O
��#*��	
 ��# �	�$��#�	

��#�
��	�1111
c��	
.���
�&
)#*�
7*�
�+��	
��(#��
-�M�
/�2����5����	
$��
3��
/��%
$���
/�2��

�3�	��#�	
#�)��*3#�	
 )+����	
 ��" o	�
������	
����
$#
 '���
#*�
$�1
;���	
$&
 �#�4IAt
 6
��#��

���������������������������������������� �������������������

K
_
f���

�:�
���	
1c
����

!(�#d]1


]_
N���8�)*�"�
=1���;
���������#���)�	&�:">�$�	
�!�+��,�	-����
L
.%���
(�#
)��
�
1)��3�
0�f����#
)�#�(
�]aKa
�

cKK]1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

�	�

�


�
 .����	
 �
 ����	
 �������	
 7��
 �����	
 ��
�
 ����
 .����#�	
 35�
��	
 !#
 �#����	
 7*�
 -���+�


'�g��
)�� �#�	
��#�
��	4HHH
6
��#��	
&��#
���
�#��4
'���=6K1��

M����$�	
�!�+����
(��N�OPKI���

%
\#
�
2��f����	
����*�
u���#�	
�������9	
��8�	
����
c��8L	
$��
���*#�	
�
�5�
��	
������
'�g�
�

'����	
 ���
 )��8�	
 ��
 $����8#�	
 !�#(
 7� o	�
 $#
 )��������
 �5�
�
 ���+�
	�
 ��
�W�1
U��
#�	
 7*��


�&
$��#
<��#
�� 
��#�*�#
;*3
��
�������9	
�����	
'	���
	
$�#�
f��(��	
�&
)�*�8
���	��
;*3

��5�m��
�&
�%���M�
�&
$����#�	
����*3
��
��1:	�(&
)�P�
$#
$����
�������9	
�����	
$	����
1



•'���
#�	
'
	



•
.��8�v



•
��
'���
��
'����	
'
	
��L	
:�(�	
��#�
�� �$��*���#
$��#*�
N�M��
f2�	
'����	
'
	�
!0�#

��#
�	������	
� &
�����	
:�(�	O



�
TDB?)���(�
)

V#1



�
wT)�#����&
)

V#1



�GA@
����8�	
����#1


Q���M��#���RSPT�


=
�%��g��
 )���+#
������	
��
 )������
 )��

������	
��+��3�
 ���&
 �	� �	
 �&
 )8����	
 )��n
�����

�������9	
�����	=]1











���������������������������������������� �������������������

K_
�:�
���	
f���

1c����

!(�#dd1


]_
c����
�	
!(�#�	dd1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

�
�

�

�����(� >��(
���8	!	�	
(�

��
;
� 
.��(M�
�����	
������	
'���
#�
����
)*��#�	
)�5�(�	
����8�	
N*��#
���
�+���	
�
.��

���������
=
�� #
��(#
��
)���#
��#�*�#
7*�
��� *�4
��
�#*��	
�	�3�	
�	2
;�
	� �	
���+�
��


 )���8�	
 ;�
	� �	
 7*�
 �%2����
 �� �
�
 .�+�#
 ����
 �
 '��+�	
 �&
 <#	���	
F��
 2����
 6
��m8��

<#	���	�

 '��
�����	
$��
��
 �#�
�	��8�
 �����
�� ��	
$�����
 )���#
 )3��8
)�* #
 )��8
�P�
$#

�Pm�
�	=K



��������
�(#+���!(U��VWC�XCT�YCFW�



f2�	


)��8�	
�	�����	
�+�
��������
)��8�	
,2%
'���
��
)���8
������	
��#	���
	
���&
� &
�����


���+#�	
!����
)+��3
'g��)�����9	

����
� o	�
����(��
	�
����
'P��
�	�1



	�����="����8��
�	�8/��8	!	�	
(�%�


'���
 ���(
 $#
 ���*#�	
 F��
 ��# ��
 ������	
 )��8
 ���
 ���*#�	
 �+��
 �#��
�
 ��������
 �%�

�����=��
	�
 ;�����
 $�����#�	
 )�������9	
 !0	�#�	
 ���
#
 �#��
��IAt
 xXZ@AB4
 6
���������	
 	2%

L	
7*�
)#�P�	
����� ��	
��
�9
)��8
7*�
!0�#
fL
$�#����%���
�
7*�
$���8�
���	
)#����	
.��(

)��8*�
$���^	
$�#���
#�	
$#
���
�
.���9
)*��0
���*#
��(�
$&
������	=]1



4��
U�(����8����������#.�


������	
 )��8
 '���
��=
�����	
 )�*��
F��
)�m�
��

V#�	
 �&
 �	��L	
$��
 .�8��#
����	
 )*�
��

�����

!#
)��8�	
���
�	:�+�
 �+�
$#
��

V#�	
����
�
/�2��)������	
)+3�#�	
$�
)�(����	
 ���#

.����#
�3��#
��
���	�m(
$����#�	
�������
������#
�&
��5P��
�&
$5����	=d
1










���������������������������������������� �������������������

K_
�����'�%	���
1���	
�!�+��)
�&���.�5	�(�	
O�)��#�(�	
�����3#�	
$	���]aakc�ke1


]_
f���
�:�
���	
1c����
�(�#dd1


d_
�����'�%	���
1c����

!(�#da1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

�����L��$�	
�!�+��,�	-����0	�=��
	��








*�
'5�+�	
'���#�	
$#
'��
��8�
��3�
���
��	
'���#
$�
���
$����	
7*�
'5�+�	
'���#
7��

!���	
7


��
�	
��
�#��
�+�
-�&4
$��#�	
6
<��#�	
�P�
$#
;���#�	
�&
�����	
$P�9	�
�(�#�	
�P�
$#


$#
��(
$5����	
;2(
��
)#�#�
)����
.��0
��#
f2�	

�������9	
��
��	
��g
��3��	
	2%
'"�
����

��	
 $W�
 -�*���'����	
��
 !
�&
�3��#
c��L	�
[�
L	�
 !
�L	
 )�+��
��	
 .��+�	
 ���
�������9	
���


�0�
�	
$��#�	
$#
)�*����
���L	��

�"	����	
�(�#�	
;�
�
f����	
�(�#�	
$#�
�#0��	
:�"��	
;
�

�������9	
 $P�9	
 ;�
�
 -�	��&
 ���
 f��*+��	
 $P�9	
 $#��

���
��	
 7��
 �����	
 ���
��	
 $#�

	
$#�
���#�����	)��#8
���L	
.��0
������	
7��
)�* #�	
�	��+�1


-���
 ��8&
 �#
 	2%�
 =
"�	!

�0��	�
 :�"��	
 $�
 ��#���#
 )�
�
&
 )+��3�
 ���n
 ��
 )�#0��	
 .����	
 $M�

)*���	�=K
1




N�"&�'	�	(�8�U���)�(�������	
�	��3�*�
�����
���m�*�
���0
���#����
\*3�#
���
��	
'���#
$&1








	
���
�����)�0�

����30
7��
'
+#
:P#��	
;*3
p�
&
7*�
���#�	
f��*+��
=
7*�
�
�
&
7��#�	�


)�0�
�	
c� �	
!��
7��
)�����	
���P�9	�
y���#�	�!�����	
���
�	
$��
�����
���
�#�
3*��#�	
���
��	


�
��	
$W�
/�2
7*�
	:�����)�(�������	
!���8#�	
y�#��
!3�
�
'�
��

V#�	
��#�&
'0��
�������9	
��

��
��#��
�	��m�#
!��&
7*�
���#O
��3��
�+�
#
���#
��#
��8��
�	��L	�
!�����	
���(�������	�)#�*�#�	

.���(
F����
 ��(
:P#�=]
N�"#
f��*+��	
���
�*�
u���#
�������9	
���
��	
�����	
$�#�
/�2��

������	
-���1



f��*+��	
���
��	
��3�
c�*�
��	�#�	
���(�	�

�������9	
���
��	
7��4
������	
���
���
��	16














���������������������������������������� �������������������

K_
N���8�)*�"�Oc
�,��2
��

!(�#bq1


]_
���
�	
!(�#�	c�be1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

��	�&�0�
�8AZ�E���,�	-����0	�=��
	��



���(�����[\Z���[]Z���[[Z��1ZZZ��


_

,�(�	




���
��	

-����




_
c���	
���
�


_
;*3�	
���
�


_
f�	�9	
���
��	


_
�������9	
���
��	




_
)����L	


_

��(��� 	
)��*�

)�*�	��	
)

V#�	




_

��(��� 	

$5����	




_
$5����	
��(��� 	



)��8�	
��(��� 	

)�������	




_

\���	
��� �
���#(9	




_
c��8��	




_
)�*�����	




_

f2�	
&��#�	


	2%
-�*�
'�+�

'���#�	




_

'( 
!��

�����#�	




_

)
	���
'��+�	

���
��	




_

������	

�#M
'( 
!��
�(

�����#�	




_
.��(���
'�#�%�	




_

7*�
c� �	

���
!�����	
)��8
�#


!���
������	�

�����#�	
'( 




_

��#����
'�#�%�	

-���
)#�0
:�8� o	�




_

��(�������	
)��	�#

��������
'�#�%�	�




_

.��(�	
$�
 �

\���	
��+ ��



�

zD{BCA
O
iEC|A}~
hA�DC
A@
hAB@BX?�
}X{DYZZEABA
O
OPH^CTKX_�JC�N�`PXabCCT�

JC�cdPWWbHPXeC1
�XBEZ~
��E@ED?
�AZ
DB�X?EZX@ED?Z~K���~
�eq1


�

�

�

�

�

�



��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

8	�&�����0�
AZ1��E9&	
����#��� �(�,�	-����$�	
�!�+��,�	-���	�f�������

�

f��"/����,�	-���� $�	
�!�+��,�	-���� ��
�/����
��>�

)����
 )"���#
 �="!����

.��� #
 
.��� #
��n4)����6 
 �>
-���

.��� #4�* #
.���6 
 
)�
	�
�) ���#4��
$���
�0�#�6 
 ,	-���

p���	
$#
)���#
) ��8
'���
 p���	
$#
.����
) ��8
'���
 ���
U���0&��

��
�	
 $����	
 8��(������"�>���
���0�
�

��� #
 !
	�
 ��/�	-�����3��	���8��!��


�#
����
;��4
$�#����
�� #

$��#�	�
6 



��
4
��#�*�#�	
��(������
N�g��

����9	�6 


 3�(4����6��8��	����,
��

���
)
4:N�
��n6 
 !��

4)���#�	
�.:����	
����6 
 5������
�	���

	�(
)���
 	�(
)*�

 
 �����(���6�&�

	�(
)���
 	�(
)*�

 8��;����	�
����(����

��


���������*(�	
�����
����
�	
�P%1
=��������	
���
��	
1=���
(�#
)��
�1
�����
/*#�	
)�#�(


c
�)����
�	da1



�L��L��	-���� �(�,
=��$�	
�!����,	-���	�$�	
�!����,���







���
��
 )+*��#�	
 )38�L	
 !�#(
7��
 ��8�
 -���
 ��������	
 ���
�*�
 )+��
�	
��������	
 �P�
 $#

�#����	
N	�3&
$��
)���(��	
�������	�
�P#��#���
'��+*�
�����9	
���
'��
���	
��(��#�	1



�	
)
��##�	
$&
,�(��
����#
.��
-�
���
��	���+��3��
����#�	
,2��
'�#�9	
�"�+�
) (���

,2%
��#���

����#�	OK


•/*��
#�	
��(��� 	
7*�
N����	
�%
���
��	



���������������������������������������� �������������������

K�
������(�	
`	
���
�:	��n
1��(
�����!"�����$;�$�	
�!����,�	-���
1
)#�+#
)0��f�	�9��+�*#�����
�����	O.�	�9	

)�#����	
�	��m�#�	�
.���(�	1

)����
�	
)��#(�	r��.�	
�e_b

p��#]aaj
c
�ab1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

•
.���(�	
��(��#�	
���3�
�%
���
��	



•
)��� �	
��(��#�	
)����
�%
���
��	



•
��(��#*�
)�0�
�	
)��"��	
��� ��
)����
#�	
����3+�	
��� �
�%
���
��	



•3�
�%
���
��	$��*��
#�	
7*�
���M�*�
���(�	��
�	
$#
<��#
���1



•)5���	
'��+�
�%
���
��	1



•�8��	�
l�(��	
)
���#�	
�%
���
��	1



$�	
�!����,	-������







-�M�
 .���
��&
�# 	
N
��
-����=
$�
� �*�
�����9	
���
f��8#�	
 ���2��
f2�	
 ���(�	
)��#(#


 .�� #
 ��(��#�	4��#���
 !*

 6*"��#�	�
�(��#�	
 ��
 !��*�
 )"���#�	
 ��(��#�	
 ,2%
 $��
 )

)��������	1=K-�M�
 f����	
 $���	
 ����
 �+�
 ���

 -�����
 =
!*
�	
 $�
 �������	�
 ��#�*�#�	
 !#(
 )�*#�

\� ��	
 :	�8�	
�	�0
 ��
�
&
7*�
2���
���
 ��(�� �
���	
��#�*�#���
/*��
#�	
 ����
���	
��#���	�




�#�	
.����
)3
	��
/�2
'���
��� *�
 ��"���
���	
��#���	�
!*
�	
F	���
	�
)�*��#�	
)��������	
!0	

�%���
&�
���	��&
$�
)*��#
��#�*�#
7*�1=]



�������9	
���
��	
���3��
$���*
&
/��%
.��# 
��&
��(�#�	
����
f�#�#8�	
�# &
;
 �Od



��8	���
���	�
!*
�	
$�
��#�*�#�	
!#(
���3
$�
�������9	
���
��	
$�
!���	�
:	�8���
'��+�	�
��#

�����9	
���31



�$��L���

)�*#��
'��+�	
'�
�����9	
���
!*
�	
$�
)�*��#
��#�*�#
!#(
���3
$�
�������9	
��
��	

����#
���
�	�
�P #���
)���*+��	
�	�
�	
$#
U��L	
$��#L	
$#
:	�8�	1



��
����
�
��������	
��
��	
$&
�����	
$�#�
-�*��
!��
)�*#�
��(�
f&
f��(�
�����
��� 
.���"�


)���+#�	�
��(��#�	
$�
��#�*�#�	
!#(
7��
��8�
���
����������
/*��
#�	�
���#�	
�&
<��#�	
$��
:	�8�

:	�8�	�
!���	
)�*#��
'��+�	
7��
��8�
$&
$#
���&
�����
1







���������������������������������������� �������������������

K�

�N
��&
�# ��&
.���
1
c
����

!(�#Kae1


]�
#�#8�	
�$# ��	
���
�# &f�
1�,�	-�"����"(/�-����2
=��	���������$�	
�!������(
�����!"�����$;
1
)#�+#
)0��7��


.���O)��������	
.��(��	1

�����
/*#�	
)�#�(7��&
�)�*##�	

�)����
�	
)�����	]aaj
c
�eb1  

d�

c
����
�	
!(�#�	e�1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

��(�
���23��#�,�	-��������
	�$�	
�!�+���

��!�+��,�	-����23��#$�	
��

�*�
�#�
�����*�
$�#�
c5���
.���
�������9	
���
��	
��#��O



��� 9&	���� 8�-
+�� ��"(��%�
)�*#�
 ��
 ��0
 ���5���
 ��� �
 )�*#�
 )

V#
 fL
������	
�*�

�� 

:	�8�	=K

'���(� 
 $�
��#�*�#�	
 	�#�+��
 '�
��&
 	��� �
 $&
 ;���	
 !0�#
 f�5	�
 $��#W�
 \��&
 �� �


�8�	
 ��0
 '����n���:	=
	2%
 '	���
�
 �	���	
 !�(8�
 7*�
 �#��
 )��8�	
 !0	�#
 $#
 �����	
 /��%
 $&
 �#�


$#
 '����#������#
 ���#�	
;*3�
 '��(8�
���	
��#�*�#�	
7*�
N���*�
 )��8�	
�� ��
;�*+��
!0�#�	


)��8
7*�
)"���#�	
)�"	����	
�(��#�	
���
)��8�	
!#
�+��
��	
'�*#���
����
�g�
���(�
$����

��	����1



)���8#*�
'%��� ��
������	
�#���
#
!�(8��
 ��	�%
'��+��
'�+�
!0	�#�	
F��
/��%
$&
7��
)��"9��

)�+��
��	
��(#	��
��=]
1




<#	���	
 ��
 )���8#*�
 '���(8��
 ���#(�	
 ��� �
 )�����	
 ,2��
 )�������9	
 !0	�#�	
 [����
 �P�
 $#�

�(� 
$�
��#�*�#�	
'��+�
�P�
$#
)�+��
��	
$&
�� 
!0���	
7*�
p����
/�2
$W��
��	���	
'� �#�
'��


$�#5	�
:P#�
$� ���
$�2�	
!0�#�	
�	��
'( 
$#
����
/�24
f��8#
�
$����
/*��
#
6��+�
#�	
��1



����">�=����

'���(� 
 ��� �
 )�� 
$5����	
 \�#�
���	
�������9	
���
��	
��
 ) ��#�	
 )�����	
�%�

#
�8��#
��8�
 '����n��
�(�#�	
 	2%
��0
$#
 )��(�
�	
�+ �
$&��
 )��8�	
7*�
�"	����	
�(�#�	
 !

���
)�+��
��	
������	
���
7*�
17��#
=
!#
P����
���&
	�����
$&
)����	
'��
���
��	
��(�
$&
/�2

$���
�����
7��
��#�
���
,�(��	
	2%
��
�� ��
�
������	
	2%��
$��#
�0��	
��
$�*#� #�	
$5����	



��#�*�#
7*�
��� �	
 $#
 '���#�
 �#�
 ���5���
 ��n
$#
7� �
F��
 !#
 '�"��
 )��8�	
 $5���
$��

���������������������������������������� �������������������

K
_
'(�
�����
'(�
1�(�#���
c
c
�d]q_d]e1


]_
��*�
��3�#�� ��$1���

!(�#c�dk]1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�


���
 :	�8�	
 )�*#�
 7*�
 '	�09	
 ��0
 ��*�����
 !����
 ������#
 $�����
 ���	
 )�� �	
 $�
 )+#�#�
 )�
�#

������	=K

1



-�
 �"	����	
 �(�#�	
 $��
 ������	
 )��8
 ���
 �8��#�	
 ��������
 ��������

�*���
 �#��
 )����	
 ,�5	��

����*3�	
�� 
��#�*�#��

:	�^	
��
������	�
������	
 	2%
$&
2�
!0�#�	
$5����	
)0P��
�*���
�#
/�2��

:P#��	
$��
����L	��
��5	�8�
$��n��
���	
��(��#�	
$�
���&
������
)���#
��
���&
'%���
�
1



�� )
!�?��%�
��	�0
7��
�����	
.��0
���
��+��
$5����	
$�
��#�*�#
$#"��
���	
�������	
������
#�


'����
 '��P����
 N*��#�
 '������8#
 ������
 )+��
�	
 :	�8�	
 ��� 
 $�
 '%�g�
 ���(��
 �$��� #�	


���(�
 �� �
$��������+��
��	
 :	�L	
/�2
��
$����	
 -�*3�
 �#
 !#
����
 �#�
��#�*�#�	
 ,2%
 '	���
	


 ��
#
 $�
 .�� #�
 )*+�
#
 �g��	
:�"
 7*�
 /�2
 '���
 �%��(�	
 ��
 $��n��
 ���	
 )�+��
��	
 )�*#��	


�������9	
!0�#�	
) ��
7*�
��"��
'��
���	
��#�*�#�	=]
1




$��
 $5����	
 $�
 )���8
 ��#�*�#
 $#"��
 �"	����	
 �(�#�	
 U��
 ������
 .���0
 ����
 $W�
 -�*��

��
��	
)�*#��	
$�
 �
7*�
/�2
���
�
'����
)*"�#�	
��(��#�	)�+1
)���#�*�
���
�
��#�*�#�	
,2%
$�


��
�	�
�������9	
!0�#�	
) ��
7*�
-�
���3+�
	
���L	
��(��#�	
[	��&
�� 
����&
.:	�0�
	��(
$����	


-�#4
�������9	
!0�#�	6
$5������
g��� �	
-��
<���
�#
)����
.��(�
'���(� 
)��*�
7��1



���(��
���9	
���
��	
��
)��0��	
����
��8�
�����%�8�
���	
��#�*�#�	
'�g��
7*�
$5����	
.��0
�������

���#�*�#�	
 ,2��
 �+ #�	
 N8��	
 U��
#
 7*�
 �
�#�
 �8��#=
)�
����
 )��0�*�
 �
�
L	
 $�#"#�	
 �


U��&
!0	�#
7��
'���+�
$&
$��
'��*�
g�� �	�
'�#�#�%	
.����
�
$5����	
;2(
�%
$��������9	
$�0�
#*�

�8
7*�
)�
��#������	
)�=d
1




���
��
 $5����	
 )����#
 �(&
 $#
 $��������9	
 $�0�
#*�
 �������9	
 ���
��	
 �� ���
 .��#
 )��0��	
 $&
f&

�������9	
�(�#�	
7��
'���3+�
	
7*�
�#��	
�
)�+��
��	
)�*#��	�

'�� �
'��
$#"�
��8�
-�#
�#����

)�+��
�
U��&
!0	�#
$�1



���������������������������������������� �������������������

K_
���
�	
!(�#�	c�dkd1


]_
!(�#�	

�-
��c�dkd_dkj1


d_
'(�
�����'(�
1c
����

!(�#
d]�1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

8	�	�����"(���
�%��(
)����#
7*�
)"���#�	
��(���#�	
$�
���&�
!
�&
��#�*�#
$��*�#�
$5����	
��

� �
 ���	
 )
���#�	
 U��L	
 ���
L	�
 ��(��#���
 )���+#�	
 )����#�
 !#�)�������9	
 !0	�#�	�$�(
���

��0

��	�
p�����	
)���
.����
.�����
����
$&
���M8
$#
�����	
)����#�
$W�
�U��&
)�(
$#�
:	�8
�	�0
'%2

m�
 F�;2(

 ������	
 �#���
#
 '�#�%	
 ���3
 $�

)�������9	
 '����P��
 ��
 [	��9	�
 ���(��	

����#�"#�1

!0�#�	
�	��
$#
$��*��
#�	
)��%2
��
'���(��#�
)���(��	
��#P��	
!0�#
��
��
$�
P"�

�������9	�
��
$��*��
#�	
;*n&
$&
2��	
��#P��	
$#
.�����	
�	��L	
)����#
'��*�
;
.���(�	
)���(��


��� �	
$�#"�
)����#�	
)���(��	
��#P����
/
#��	
$�*"��
�������
���������9	
��
�	
7��
)*�	��	

�
 )�
��#�	
 .��(�	
 7*��������
�	
 /*�
 �������*�
 ;(�
 /�2�����*�
 	�����	
 ���	
 !*����
$��������9	
 $�0�
#�	
 7

��
���	
 )*�
�
 .��##
 )���(�
��#P��
 �#����	

;�3+�
	�
 '��#
 �#���*�
 '��2(�
 $��*��
#�	
 $%2
 ��

��(
$5���=K
1




���	
��#���	�
!*
�	�
��(��#�	
�� 
)+#�#�	
�������	�
��#�*�#�	
�����
$�
��#�+�
�������9	
�(�#�	


)#P��	
[��
�&
'
��
�*���
�#
)������(��#�	�
���
L	
$��
�����+#
:	�(�
)����#�
��(�
!#�
$5���*�

��	
:P#�
)+�
$#
����
/�2
$&
�� �$5����	
U��
 ��(
[��3�	
/���
)
���#�	
!0	�#�	
F��
U��
)���(

�������9	
!0�#�	�
�#
'�5��
;
��
'��
g��� �	
7��
f�V�1



������
���

 �#0�
 U��
#�
 -����#
 $�
 �&
 <��#�	
 $�
 )�������	
 .��+�	
 �%�4
 ����6
���#�*�#�	
 $#

=
-�&
����
��%
)�#0��	�
�	��##�	�
c5����	
,2��
!���	
�
<�����	�
!�����	
��
������	
'	���
	
$��#9��


)��8�	
��
!0�#�	
��+*��
���	
)����M��	
.��+�	
�%
U��&
.�����
�&
-�	2
<��#*�
)���#�	
:��8L	
$�
	����

)�#0��	
-(5���
���
<��#*�
��##�	
c5����	
���+�
$5����	
7*�=]#&
)����	
) ��W�
�
�����
$5����	
'�

 
 )�	���	
 $#
 ����(��#
 ��
 .�#��#�	
 )5����	
 ��3
 )���#�
 )��8�	
 !0�#7�

)���#
 �(&
 $#�)�����	

����(��#
�
)��8�	
��#�&
$�
.�� #
.���
$�����
����(�� �
���	
)����"�	
��#�*�#�	1



��8������ ���#� �-��� �$�*#���#�	�
)#g�#�	
$��
'5	��	�
�8��#�	
������	
$&

7*�
���(��
p���	
���#


 �)#g�#�	=
��
 $�
 )�����
 .���+�
 ���P�#	
 �P�
 $#
 '����n��
 '���(� 
 )���#
 �����#W�
 \��&
 �� 

���������������������������������������� �������������������

K_
$��*��	
��3�#
�
� ��
1c
c
����

!(�#dkj_dkk1


]_
�	!(�#
-
��c
�dkk1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

����#
�#���#

�"�&
$�#"
� �
�%���(
p�����
'����*3�
'���(� 
)��*�
�(&
$#
	2%
�%���

��������

$����	
7���
�"��	
�+ �
�#
:P#�*�
)#��=K
1




_
������	�-8���9��-��	�
)#g�#�	
�������9	
���
��	
7*�
.�#��#�	
���#�

��5P#�
!#
)��0
)0P��

+��3
�������9	
���
��	
��

�� )
�8��#�
!��

��8�
'����
;�+��	
�
:P#��	
!#
�����	
.�3��
�


��+ ��
)#�#��(�	
)0P��	
)#�#���
�	�#�
	
-��
<���
�#�N	�3L	
!�#(�
.�3
#�	
N	�%L	'����
.]
1



��$�	
�!�+��,�	-��������
.��



 )�#%L	
��	��	
 �+�)�(��	��
9	
���
�*�

)��8�
 )���(��	
��#	���
�	
 !
���
��8��	
 ���
�������9	


N	���
�
 .���(
c��
 :�3�W�
���
��	
 '���
��
 .���(
���&
�������9	
���
��	
\��
�� �������	

���
.����
$��*��
#�
$���8#�
$�0�
#
	2%
$#
�0P3�	��)�
$W��������9	
���
��	
)�#%&

��#��

�#
��

�*�O



•��&��	� �="!���� 8�"/��
���	�
���
��	
�
�����#���
)+*��#�	
�	��
��
P�
)(� �	
��*+�
�P�
$#


N*��#�
)���3�	
)(� 
$#
��*+�
7��
)��"9��
�N����	
���3
$�
���(���#
�
���*�
���	
'��

+��
��	
������	�������
)�*#��
)��
�	
�P�
$#
���*#��	
 ,2%
c�*+�
'�
�� �
7*�
��#��

$#
���
���8�	
!0�#�	
)����#�	
)���*+��	
������	
�5�
�=d
1



•����>� )g�=!(� 8�����
��#�*�#�	
������
$�����	
�
��
���	
)����#�
)�������9	
.��(��	
����
�+�


 �	�	�+�	
 2���	
 ��
 )#%�
#�	�
 ��*�* ��)����
 .:�����
 ) � ��

��#���	�
 !*
�	
 '��+�
 �� 

��+��
�
)�*#�
���
��
.��(�	
)����
��(���#
F���j1



•��/�	-���� ������ :">� ��;������)�+��
��	
 ��	�#�	
 �
������	
 )��8
�	��0
 
 $�
���	
�� ���


.���(�	
��#���	
�
!*
�	
N*��#���*�(
�
)*�
�
)#�#

���� 
!�
���
'���	
��#g�#*�
)�0�
�	

���������������������������������������� �������������������

K_
�P��	
p������8�1��
�����
(>�,�	-���

13K
1$��L	O!�����	�
�8�*�
�	���	
)

V#
�]aa]c�jd1


]_
f�����	
��#��
1
����

!(�#c�]qq
_]qb1


d_
$����
�
N
��
$�#���)�����.,�	-������&	�	�!�
13aK
1$�#�O
�!�����	�
�8�*�
<%��#�	
�	�]aajc�Kek1


j_
�(�#�	-
��c�Ke�1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

�	�

�


)���

 )
��

 [����
 �P�
 $#
 :P#��	
 $#
 $�##
 ���
 ���&
 7*�
 ��� *�
 ���#
 ��
�	
 ��

)�0�
�	
)38�L	
$�
 �
�
.��(
�	2
��(��#�
��#��
'��+��
)�
��#K
1



�-��#��$�	
�!�+��,�	-����,
��	�8��
���

�$�	
�!�+��,�	-����8��
��.��

�������9	
 ���
��	
 )�*#�
 ;*3��

 3�3���	
 7����(�	

 ��0	����	
 '����	
 7��
 �����	
 �")
��##�



�%���
7�
��
7� 
� 	�#
7*�
���#�	
�
���*#��	
$#
�����	
2�����
�	���
;(�
2��-��
)���(��	
)38�L	

�������9	
���
��	
.���
� 	�#�
F��
�*�
�#���
���������
�#��	O



����
&*��"�
��������������-�
����	�h	�(���g���

�
�
��3�
$�
��(��#�	�
�	�
L	
$�
��#�*�#�	
!#(
)�*#�
��

������	
)��8
���g�
�����	
�5


:P#�
 $#
 ��*#��
 )*�
 �2
 N	�3L	�
 
 ���(�	
 $�
 � ��	�
 )#g�#�	
 �#��
 )0P�
 ���
 ���	


2�&
7��
)��"9����%���
&
��� ��
)��	��#�	
��(��#
7*�
N���
7*�
���
�
�	�
��
!�������$����#�

L	
$�
.���
)���(��	
)�*�+�
#�	
'����*3��
'%����&
��+��
��
�	
��
)
���#�	
N	�3]1



]_�$&���
�-+�����#�����"�
��,�	-�"��




 ����
 '��+�	
 '�
���	
��
	���	�
�� �*�
�(��	��
	
 ��* ��
 
 '��+�	
;(�
/�2
 �(&
$#2�

 -�&
:���
 ��0

��&���
�������9	
!0�#�	
	
�&
�
��#��	
�%
$#
)���#
$#
'��
N����-�*�
��� �	
$�#�
N���
$����


 !0�#�	
 7��
 -�*(
 '��
N����,��(��
 4
 �������9	
 �(�#�	
 6p���#�	
 �%
 $#
 )���#��

	2%
 �P�
 $#�


���
��#L	
)*��3
)3�
!"�
��
�
&
7*�
'��

���*�
�� �#�	
<5����	
$W�
�(��	��
9	
��* ��	7� 



��#
�	�	���
�+ ��
'�+��
$&
�(�#�	
$�#��
<��#�	
!"�
7*�
���
�
��
	���	
,2%
<5���
$&
�#�
�
.��	


�+��
��	d1






���������������������������������������� �������������������

K_
$�����
N
��
$�#���)����1c�
���

!(�#Ke�1


]_
������	��# #�.���	
�!����)
�&���13K
1�
�	)����
O)�����	
p�� 
)

V#
�]aak
�
cj]q
1


d_
������	
��# #1��������	
���
��	1
c
����

!(�#kK1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

�
�

�

@���0������"�
�g�U� i�	��6�	���A
&����E9������?���)
	���� �	!�	��


!0�#�	
:�8��
;*3��4�(��#�	
6
'��
-�W�
,2%
��	��
'��
�� 
���
)*%V#
)��8�
�	���#
7*�
�������9	

#�*�#�	
 'g�
����8
U� �
7*�
��#���	
7g �
$&
;(�
!0�#�	
 '�#��
$W�
 �#�#��
)����#�	
��

�)+��3
$#
���M��
)��*3#�	
��#�*�#�	
�����
)��
1��

•) ���
/�2
�	�&
7�#
��#�*�
!0�#�	1



•������
�#���#�	
3�
���	1



•
)��*3#�	
��#�*�#�	
7*�
����	
;��(�	
)�n�
'��1


�2
$W�
�������9	
!0�#�	
7��
;*(�
:P#��	
;
�
�(&
$#�
��(�	
3�3���	
7*�
.����
)(���
�#���
/

��(
[��3�	
/���
�(�#�	
)�(	�
$�
��������9	
!0�#�	
���g9
)��*3#�	
)��%2�	
.���*�
�
$� ���#*�


;(�
�� �$&
���
)��#
$������
/�2
�(&
$#�
���8#�	
$#
)��
�*�
�#
.��	�#O



•
:�3��[��3�	
g�
$� ���#�	
\�#
!#
-*����
�	�#�	
��L	!0�#�	
$�
)*#�8
.�1



•�0�
�#*�
/��
U��&
.�#
!0�#�	
.����
�(&
$#
	��� 
$1



•U�� #�	
'�g��
!#
��# ��	
)��
�
���8L	�
����	
.��(
.��	�#1



•)�5�(��	�
)��m*�	
:�3�L	1



j���9�� �
3�4���M?&	�6�	�"��5�	
�����"�
����


���#�	
��(��#�
��#��	
:	�8
$��
�������9	
!0�#�	
7*�
)"


&���
�%
��%
f� ��	�
�!0�#*�
-������
��

$�0�
�#�
�	��
;*(
)����
�&
)+��3
$�
���
/�2
�+ ��
7� �
!0�#�	
7��

�&
� 	�
U��
-*�(
�
$#


!#
 )���*+��
 )��������
 ;��
M�
 !0�#*�
 <�����	
 '����)�#���
 �&
 )�* #
 .���8#�	
 � ��	
 !0	�#
 $#
 ���&

��	
��#���	�
��(��#�	
[	��&
F��
�$�0�
�#�	
U��
�"�#�	
-*�(�
���	
�	��#�	
�%
�#�����
��
�
�


�5	��
�������9	
!0�#�	
$#"��
$&
 ���
-�W��$5����	
;*(
7*�
 ���
�
���	
���P�9	
7��
 )��"9��

�)�*��#
 \5����
 �� ��+#
 $#"��
 $M�
 -���
 $5����	
 ;*(�
 U��&��#�����

)�#���
 �����8
 7*�


7��
)��"9���)����#�)#�#�	
�	� L	
F��
)����1K



���������������������������������������� �������������������

K�

c
����
�	
!(�#�	k]1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

k��� �
�U����:�*� 3�(4���8�	����"�
��




�������9	
 !0�#�	
 )�*���
U�#
 ����
f2�	
 �
 )�+��
��	
 )�*#��	
��
 
;��L	
f� ��	
 �%�
'��
�� 


!*

F���
)#�0
F���
'��+�
�P�
$#
	2%
�+ ���
$�#5	�
:P#��
$���8#
7��
!0�#�	
�	��
��� �

�����#�
)�
�5��	
 ) ���	
 ��
 f�m#
 '��+��
 F���#
 ��
�
 )�#����

)��*3#�	
 )��
�	
 ��	��
 !#

#�#�9:	�8�	
 )�*#�
\����
�	�#�
�	�#
�#����	
7��
 ,��+�
f2�	
:�8�	
�5	��	
U��
 ��(
[��3�	
/���
 �

!0�#*�
'5	�
��#��	1


l����"�
�0��������&������0�"-�	�g�
U�����"�>�



�5	��	
��� �
l�(�
������
f��8#
7��

$#
�%���,��8��

�	:	�(�
7��'�#��

�	���
#�	
$#
:	�8�	
)�*#�


 ,2%
N0����
 ���(��#�	
 '�*
��
 !��
 )+��3��	:	�(9	

F��
 $��
 �[��#�	
 <��#�	
 )���3�
 [��
 7*�


$�
����
:����
�	
$�#�
)�������9	
��(��#�	/��� �	
	2�
�#&
�.�%�(�	
<#	���	�
'P�L��
f��#�	

����


f��#�	
'�*
��	
���3
$�
��#�*
�
'��
-�M�
)���#1


\������0>�	� �	!���"�
��g�
U���
�
!���8������6���������


7*�
�#���
 	2%��
�������9	
��#��	
!#
)0P��	
 .�	��
�������9	
���
��	
��
)#�#�	
����"�#�	
$#

�#
�#
p���
���	
��#�*�
!0�#�	
��#�+�
���	
��#���	
.��(
/	�� o	�
'��
7*�
�������9	
��
#�	
.��0
U

f��8#�	
���0���

U�#
7*�
)#���	
�����
)����#�
�P�
$#
/�2
)���#
$�#��]j

)*�
�
fM�
�
�

!#

�����
���
)���
��#�*�
$#L	
$�#��

�!0�#�	
\���
)���

7��
)��"9��
�
$�#�5�	
����
��#�*�#

��
���	
!���	
���
�#
��#��
$��
�
$���������9	
!0�#�	
!#
	��(#
�#����	
�	�0
��
����
���
�1



]��
�	����	�0��/�����"�
���



��
�%�
!0�#�	
��m8�
 &��
 2�#�
 -�&
�� 
 ���#��	
$��
 )#P��	
 �
!0�#�	
$#
���
 '��+��	
 )�*#�
'���


 
�	���m��	�
�P�����	
 :	�( o	�
 -��
 .�+�	�
N�"�	
 3�+�
 7*�
N���*�
 )#5	�
 )����#�
 )�0	�#�#
;

'�


.����#
$��
-��
�� �9	
7*�
.��+�	
p�
&
7*�
!0�#�	
'��+�
'���
��������
�� 	��0	
$#
-���+�
	K



���������������������������������������� �������������������

K�
c
����
�	
!(�#�	kd1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�


��#�*�
!0�#�	
 �� �#�
���	
 )+��	
 )(��
7��
 )��"9��
 �U��&
 .�#
-������
\���#�	
!���
�	���#
��(��

)�2m��	
p�
&
 7*�
 '��
 ���W�
 �:P#��	
 !#
 )0P��	
 '��+��
 )�
�����

 [P3�
	�
 )�
���	'�5	�&
F���
 �


!(	�
	2%�
!0�#�	
!#
�#����	
7*�
���
�
���	
'��� 	��0	7��
$���3�	
$��
.�8��#�	
������	1K



�$�	
�!�+��,�	-����,
��


���#
��2�
��������	
���
�*�
.�����
)�*��#
��3
/��%
O]



����8���+��
(>�,�	-������



-�
��+����
��
	��
f�� �
�P�#
\5	�8�	�
:P#�*�
<��#
�&
)#���	
���
��
)��P� o	�
)�5���
�	�#
7*

��2�
��#�9	
)3
	��
���
��	
���
�
&
$#�
�+��
��	
<#�������
)����
#�	
O



•
�&
/*�#��
$	���)��(�	
7*�
���
/�����1



•
��m�
	ba
)��
��	
$	���
)�����
/�0�
$#1



•
/�#��
N�����
'g�#�	
�
��(�	
U�� #�	
�����	/��*

�&1



•
7*�
�� 	9	
)���8
)+��3�
�P�#1



1���$>���&���8��	������!(U���
(>�,�	-����



/��
�����
���#�(�	
���
��	
'
	
-�*�
�*3��
������	
�

���
:�0��L	
�����
/��#�
�� 
�
'	�m�
�	


 )���8�	
 ) ��
7*�
 ��"��
 �&
 �5�
��	
 ���3
 $�
��#���	
 �
��(��#�	
 $#
 /���
 �#
 )��(
�#�


 /��#�:�8��

 p��
 ��
 -���
 :	��L	
 .����
 ����#(#��#�#�%�	

'��+�	
 �"�&
 $�#��
 ����(#�	
 �

���P�W�
/�#��
�&
/(��#�
�(L	
)����#1



@�������������
(>�,�	-�����


���3
$�
/�2�
�
)����#�	
�
)#���	
������#�	
��
<��#
$�
�&
)#��
$�
$*��
$&
�%�/	��8�	

��


�
������#�	m�	
��
f2�	�
���
/�2��
����(#
$���
;���
��

U���#�	
:�"�L
)���1







���������������������������������������� �������������������

K�

c
����
�	
!(�#�	kj1


]�

c
�-
��
!(�#�	]]j1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

j����)���U������	���,�
�� >�,�	-����AM	��	�E�




'��+�	
/�2
7��#��	��W�

 .��#�	)�#P�9	

�#��
������
<#	��
���3
$�
)#���	
�&
<��#*�
 )�5����	
�


;(�/	��8�	
P�r�
)���
.��0
�#��
;�����	
!0�#
��
;
 �
���(��#�	
$�
$�	:�� 9	

'��
-�W�

�*#
.�%�8#�;������	
!0�#
7*�
��#��
�����
�1



k����(	(��������>+��6��	����,�
�� >�,�	-����



!"�
.��	�#
;(�
2�
�!0�#�	
3��8
���
���P�9	
!0�#
7*�
)#���	
�&
<��#�	
F��
$�
.����
�%�

�	
N�����	
��
 )#���	
 �&
<��#*�
$P�9	��	������#�
$#
 ���
c��

)� �
��#���
 )������
�	���



)��#�
'�
��
!0	�#
�
�(L	
)����#
U��&�
)���(#
)��P��
!0	�#
�(��
�#�1



q_���	����	�$�#U���6�	������-�	(�,�	-����



-�*�
��(��#�
3�8��	
F���
)��"�
	
) �
�
$�#��
:	�8
�
���8
!0�#
:�8�W�
'�+�
$M�
$����



/�2�
$�#��

��#��+��
'�+�
���	
��#���	�
��(��#�	
F���
)���(#
)���#
:�8��1



�-��-�$�	
�!�+��$/�	-����5�4���� ���

'����n��
 '���(� 
 �"�&
p�
&
7*�
 :P#��	
c5����
����
:�"
7*�
�������9	
<��#�	
p
V�



*3
!#
��	���
�#�
.�#
��
��
������	�
���m�*�
���0
�������9	
<��#�	
$W�
/�2�
)���
$��*��
#�	
���

��������
)0P�
-�
:�8
����
���������
�#���*�
��%�#(�	
)���
.����
!#�
$%	��	
�0��	
��1



-�M�
 /�2�
 N����=

)��8
 ���
 N���
#�	
 ��
*�
 )

V#�	
 F��
 \"��
 ���	
 �	�����	
 )��#(#

������	=K1



-�&
7*�
�+��
��	
<��#�	
N����=

V#*�
 ) ��#�	
�	��L	
[�#(#
��
 ���	�%&
��*��
 ��*#��
�
���	�
 )


)����
#�	
�	�
L	=]1


���������������������������������������� �������������������

K
_

'�%	���
���8�
7
�#
'�g��$	���
.)
�����0���=��	�,�	-���1$��L	O�!�����	�
�8�*�
�#� 
�	
�]aadc�Kjk1


]_
)*+�
��&
$�#&�$���	
'���1�,�	-��������&��
�-+��	�0���=���.)�����
9	
O
)

V# )�����	
p��
�]aa]c
c�d]
_dq
1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�


 ,2%�� ���	
 ��0
 $#
 �%��� �
 '�
 �	��L	iT
 CXB@|Y

 
 ;
 N���
 �����
 )���&
 ��Qj

�%�

y���#�	QBD�{C@


�������9	
���
��	
�QBECE?�





!�����	
�Q}XCA
<�����	
�QBDxD@ED?
1



����$�	
�!�+��Q	�����N�mHGJbeT����

�#�	
�������9	
<�
=O�2��&
��8�
-�����
$�#�
f2�	
<��#�	
/

-�8
�&��&

=K1




���
,:	�8�
-���
'��
�#
�%
�������9	
<��#�	
$&
/�2
7��#)��8

)*#��
)�*#��	
,2%
'��
�0�
������	


 ���
 ,2%
 $#
 :�(
 $&
 �&
 ������	
 )��8
 )�*#��	4:	�8�	
 �
 !���	
 6
<��#�	
 [��
 ;
 
 /�2��������	

	����
 )�#0��	
 ��(��#�	
 $&
 �(�
 ���#�	
 ���

 7*��
 ��������9�
.�8��#
 '�*
�*�
 )�
��#
 ���W�
 ��#


��#���
 �
������	
 )��8
 y���
 '�*
�*�
 y�� �
 ���W�
 )���#�	
��(��#�	
F��
 $&
 $� 
 ��
 ���������#

��#�	<

�������9	�
��#�*�#�	
)���
����
!#
-�*�
��� �	
)���
�
'�*
��	
)�����-�1



��$�	
�!�+��
��-���N�mPHKeKX_.��

���
��	
 '
	
 -�*�
 �*3����������9	
 <��#�	
 �����
 $#
 '�#
 ����
 �%�

���
��	
 N����
 $�#�	

�������9	

=������	
)��8
�P�
$#
)#g�#�	
��(��#
.���
�
7��
)�����	
)�(��	��
9	
/*�
-�M�=]1




,2%
$���
$&
;(��)�(��	��
9	
�#�	
!#
)#(
�#
'�+�
!#�
���	�%&
!#
�
)#g�#�	
��#�L
)�
�
L	
���

/*��
#*�1




$#
����#�
.���
�
!"�
$#
)#g�#*�
)���
\�#
�0
)���(��	
��#�L	
��
������	
����+�
'	���
	
$�


��(��#�	
���
&
)���#
/*��
#�	
/�2
���

���+#�	
��
�
�� ���&�
�%�#�
����#
.�����
���	�%&
��+ �


������+#�
2���	
7��
,��+�
f2�	
�#L	�	�+�	
:	�8*�
;
��#�	1



$�
���#�	
���"�
���	
���
L	
�������9	
���
��	
�� �
���	
��#L	
$#�
;*3�	
���#�
<��#�	
)�����


-���
-�(� 
U�#�
��
*�
/*��
#�	
)�
�
 �-�*�d1






���������������������������������������� �������������������

K_

c����

!(�#
�.���
��&
�# &
�N
��Kje1


]_
�# &
-3
���3
�
$ ��	
����
��# #1,�	-����)
��*.
)�����
9	
O	
�	��	
�.���(�	
)��#�(�]aaec�jqa
1


d_
$�����
f��� �	
�\���
�# #
1��&	�	�!����
�>�$;�8��>��1)�����
9	
O�)��#�(�	
�	��	]aajc�Keq1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

��$�	
�!�+��6�4	���N�mIPeC�.��


	���
	
-�M�
�������9	
!�����	
N���
:�3
�
���3
$�
/�2�
�������9	
������	
���*#�
'$����#

)��*��


�
$5����	
���n��
��(� �����

 .���0
!�����	
 .��0
$���
 �#
 ����n�
'����
��(��#�	3����P�

�8��#�	


$����	
�
!��#�	
$��
=K1




7��
!(	�
	2%�
)���*+��	
!�����	
�	��0
�������
�������9	
!�����	
��#�����8)

�"��
���	
������	


���
<��#�	
$&
f&�$��
��#�	
$��#�	�
�0����
!*
�	
7*�
��� �	
/*��
#�	
!�3�
��
)�+��
��	
�	��+�	

/*��
#�	
7��
.�8��#1




����

 �+�)��8

$#
������	�	� �
	


$5����	
 �
��#g�#�	
$��
35�
��	
 $#
 .���(
���8&�
3�#�&

*�#*�
 .���(
�	��0
/��%
\��&
�� 
���	�
[�(��
�	
��#���
���
L	
)���+#����(��#�	
 '��+�
 ���#�

�5	�8
�	�0
2���	
7*�
$����	
���
�1



&
$�(��#�	
$��
.�8��#
3��
)0P�
�*�
��������	
!�������$��
$��*��
#�	
!#
$��5���	
�

!�����	
�	��0


��������	
)���+#
.���0�	��+�
)���*+��	
!�����	1



�!�+��5�	
����$�	
�N��mHGOGTKGX��.��

�)���(��	
)#P��	
�&
)#���	
�&
!*
�	
$�
��#�*�#�
/*��
#�	
�&
$����	
;*m��

!���
��� �
�����
���


;*(�
f���"
�%��)�������9	
)���(��	
��#�L	
��
�#�%
	����
���
<�����	
$W�
/�2�
�:	�8*�
$����	


�	���	
$#
�����	7��
�*�� ��
�������9	
!0�#�	
'7��

'�
$#�
$��*��
#7��
$�#5	�
:P#�1




�"�&
F�����	�
;��(�*�
)���(#
�����
\�#�
���
L	
F�����
)�*��#
��3
.���
<�����	
)�*#�
'���

.����
 ���#��
 :	�8�	
 )�� 
 ���

-�#
 �#���#�	
 ,�(�	
 )+��	�
 �"����
 $����	
 ���8
 7��
 f�V�
 	2%
 ��

���������1







���������������������������������������� �������������������

K_
�N
��( f�����	
p���
f���
'8�%�
�5�3�	
$�3*

'�1$�	
�!����,�	-���
13K

1$���	
O
!�����	�
�8�*�
�	���	
)

V#
�]aa�c�]bj1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

P#��	
!#
�����	
�(&
$#�
���#
�	��&
'	���
	
'��
-�W�
�"�&
U��
#�
��#���	
��+ ��
:O



•	�
����30
N���
�
-�&
7*�
)��"9��
�)����
)��(�
	
����
���	
)���(��	
���P�9	

	�(
)�


)�#����	
�	�
L	
��
$��*��
#�	
$#



•
7*�
N����	
�
$5����	
!#
��8�+��
������#
\��
�P�
$#
)#���	
��0P��	'�5	�&

�
'���%�(�	



!0�#�	
� �
3m"
$��
�������9	K1



•
!#
P#���
 ���L	
 :P#�*�
 ��� �
7��
 !(	�
 	2%�
 !���	
 )�*#�
l�(�
��
 ,����
���8�	
 !���	

!0�#�	]1


����	�#��1



=�%
� &
�����
<��#�	
�+��
��	
�)�
�
L	
���
����
$�
� 
�	��L	
����#(�	�
��

V#�	�
��


���+�
)��#(#
$#
���"+�	
c����
�������	
��#�*�#�	�
���	
����'=1
d



�� ����
7��
��	����
.�����
!0	�#�	
$W�
��#�*�#�	
���	
F����
7��
N�8���	
����	�
)3
	��
���(


)�*��#
)���(#
�� 
2�M�
��#�*�#
$�
��#��	
-�	����
���
�	
�&
'
�	
��L	
�%��n�
$#
��#�*�#�	


)����	
)#���	�
.����#�	
7*�
�	)��8
1



����
����#(�
'���
�
F�m�
\���	
�&
�Pm�
�	
u�
�	
� �
7)0�
�
)����	
	2%�
!(	�
7��
$&
F��



!0	�#�	4�(��#�	
6)��������	
��8�
��#�*�#
�������
)���8
$�
:P#��	
1�#L	
f2�	
U�&
7��
[���#	


:P#��	
$#
�����
,2%
!0	�#�	
�'�������
)���8�	
��
	2�
�#���	
���)�����
)#���	1




)��������
��%
�%
� 
:P#��	
����#(�	�
��
��� �
[��
)�#��
$�#"#�
��0���
'	���
	
�������	


��#�*�#�	�
���	
c��
:P#��	
����#(�	�
��

V#�	�
$#
��0

!0	�#�	4�(��#�	
6)��������	
!0	�#�	�


U��L	1




 














���������������������������������������� �������������������

K_
�����3��# 
����	
��
1���	
�!�+��)
�&���
1
.�%�+�	
O�
)��#�(�	
�	��	]aadc�k�]1


]_
������	��# #1��������	
���
��	1���

!(�#
c
�Kj]1


d
_

�N
��&
�# ��&
.���
1
c
����

!(�#djK1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

� �
�8��>������	
�!���1



�����
� &
������	
L	)�
�

<��#*�
�+��
��	
���������	
����
)��
�	
�&
U�#
��	��
����
$�#L	
$#


����"�#�	
)m����	
)�#%L	
��
f&
�P#���
)���(�
'��
���
��	����
1�0�
����
)�#%&
$#L	
)��
�	�


��
�P#���
�������
��#�L	
.��(��	�
)��������	
;�
�
���*#�
�	����	
;�����	�
���	
�#���
�


c���
��	����




�+ ��
,2%
)��
�	
$�#L	�
$#
�P�
��+��3�
)�*��#
���8����
'	���
	�
���������	
|@@�1|@@�Z
/�2��


���������
)+�3�	
)�#^	1



zAC{BA
ZDCJA@
}XYAB�zz�
���	�
�#��
$#"
��"���
#
;���	
$#
�(&
!�#
F	���	
�������	


��#�*�#�	�
���	
f�(�
�����
�
���
�	�����
7��
f&
)3+�
:���&
��+��	
,2%
�������	
��#�*�#�	�
/�2��


����#
�P#����	
)��������	
)�#^	
��+ ��
������	
���#�	
$#^	
'	���
��
��0�3�
$�#�5�	
���


������	
1K



/�2�
���
$&
'���
�
!0	�#�	
)��������	
���(������
)�#�
��
�%���
�
/�2
��
g��� �	
P#����:


;
��
'��+�1



�0�����6�	���.��

�%
����
f�� 
'�#�
��
<��#�	
�+��
��	
��������	
�����
-��#%&
��
,���
��+ ��
�	�����	
2��!0�#*�


-�&
�#*�
$��
!0�#�	
!�#��
)��2�(�
���&
�#*�
�	�
,���M�
7*�
;*(
$5���
���&1



�(L�
'�#��
!0�#�	
��������	
���
2�L	
���$
������	
�#
�*�O
]



•��=������-�3
���
(	�)�
�!0�#�	
���	�
�3��
����3�	
����&
U��
�	��
!0�#�	
$�
�-��(��#


��
��
-
-����� #�
1$�#��
��+���	
���#
7��
�0��
�� ���	1



•0�����M��
�	�$��(����=��6�	������
/�2�
'�#
$��
$����	
�0
���
7��
�� ���	
)�����	


$��
���#�	
7*�
) ���	
�)�
�5��	
/�2�
;�
�
���� #
� ��	
���	
,��+�
.�8��#
7��
) ���	


���	
$#"��
-��"�#
&�
<��#�	
f2�	
�� �
-��1



•��
U���U!�-���h�(��	�
�%�
'�#
��
'�#��
�!0�#�	
�(���
$#"
) ���	
)�
�5��	
�� �


!�3�
�
$����	
$#
-�P�
)���#
����� #
!0�#�	1


���������������������������������������� �������������������

K��)*�"�
N���8
1!(�#
c����

Ka�


]
�
�	!(�#
-
��
c
�Ka�
1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

��(�-����

(��g	&"���:�*�,�	-����$�	
�!���



$�
-(���	
7��
���
��	
��������	
,��#��	�
$#
N�3
����8�	
��#g�#�	�
.��m��	
.�����	�
��
��	��


�#�
#�
/�2�
�.����
P
-�#
��
����#�&
)���(��	
������
#�
��
��� �	
7*�
���	
���
$�##
$#


:P#��	
���� o	�
'���(��#
7��
���	

$��#1




�����
;�

:�(*�	
7��
���
��	
��������	
7��
O



•,�/����&�	����$�	
�!����:">���
��+��

7��#�
/�2
����
!0	�#
)���
)��8���
-�
�����	
$#


�������	
��#�*�#�	�
)+*��#�	
���
���38�M�
/�2��
�
��5
����	
)��8�	
1



•
�;	�����	"��� >��!
U���
2�
\���
�(	���	
���
������	
$� ���#*�
)���
��� �	
7*�


�����	
$#
����(9	
��V�
��'�
)�*��#�	
1



•8	�	���:�*�,�	-������������
2�
�
(���
���0
)�� �
��#�*�#�	
.�(	��#�	
��
������9	
/�2�


$��#�
����8�	
$#
�����	
7��
���
����
$#
$��*��
#�	
��
�#&�$
;���
�����	
�����


�5�
����
���*+��	)1K



•8	�	���:�*�,	-���?�23��#�����	��;�
n�)4����O
$#�
N���#�	
$&
'g�#
�#���
#


�����9	
'%
$#
;� �&
�����	
)3
��#�	
)����#�	�
1



•�����
���������	
����	�
��%������	�
!0	�#���
)��������	
$��
f&
N�����
)���"�
�����


��*# ��
����8�	
��
�9
���������	
��7
$��*��
#�	
�������
f����	
1



•'��+�	
)#���

/*��
#�	]j�

��#��
7*��
�	�#
[��
L	
1



•) ���
��#�*�#�	
.��m�#�	
.���(�	�
)���
�
�
��
$��*��
#*�
1



•������	
$��
<��#�	
/*��
#�	�
����
)#g�#*�
(��#�	�$�
)���

��� �	
7*�
)�2m��	
.���#�	
$#


:P#��	
�� 

��(��#�	1]









���������������������������������������� �������������������

K
_
������	
��# #
1���
��	
����	����
1c
����

!(�#dd1


]
_
������	
��# #
1)��������	
.��(��	1���
�(�#
�

c
cjKk
_
jKq1  



��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

�	�

�

����L�����
���	��������,�	-����$�	
�!�+���

��	-������������$�	
�!�+��,��


�	��m��	
 -��(
 �&
 -�	2
 � 
 ��
 ��� �
 �����
 )���(��	
 ��#�L	
 ��
 ������	
 )��8
 7*���#���	
 $�


��+��#�	
�
�������	
$#
-(	��
�������9	
���
��	
$&
7��
��8�
������
/��%�
�
.�#�
#�	
)�(�������	

� ��	
,2%
c��*�
$�#��
-������
$#
�*+�
�&
��V�
$&
���M8
$#
�*�
�#�
���
O



����$�	
�!�+��6�	���(����#������������


��(�
 !0	�#�	
 ���3��
 :�8��
 '�*�
�
 �� 
 �f��#�	
 �(�#�	
 �������9	
 �(�#�	
 �&
 !0�#
 :�8��
 �����


.��� o	�
 :P#��	
 ,����	
 ;2(
 7*�
 .���0
 !0	�#
 '�#���	
 '��
 7� 
 )����
 �	:���
 f�2
 :	����
 $����#

�
�	��3��	
$&
�#�
�'�#�#�%	
�����
�(&
$#
/�2����&
f� �
��8�
)�������9	
�(��#�	
'�#��
��(#
�


�"��
�
�0
���	�
�������9	
!0�#���
)+*��#�	
���� ��	
7��
)��"9��
)�
�����	
 �����0
�	�� o	�
 ��������


���L
7+�
�#�	
$�
�*���	
$�� L	
;*n&
��
\���
-�W�
/�2�
:P#��	
!�#(
�	�2&
�0
��(�
�0P�
�
��

$��*��
#�	
��0
$#K
1



1�������"����	���;�/L���	���	�"��������������


$�#�
�� 
���P�9	
�&
)#P��	
�&
<��#�	
��
)#���
#�	
��#*��	
����#
)���#
��
�#�	
7*�
��
�
2�


7��
�*�
$#
����#�	
N*���
$&���1




 .����
 )(��
����8�	
 �&
 �	����
 :	�

�������9	
 ���
��	
;*3��
 �#�
��#	���
�
 '*���	�
 )��+��	
 $#


$#
 )���#
 ) ��8
 �&
 )5��
 ��� #
 -#	���
	
 $���
 �0
 /�2�
 �
 ���
 ��� ��	
 '��
 ���	
 )m*�	�
;�
� �	

$��+�#�	1
��
��	
 �� �	
 �%
 �#�
 ����8�	�
 p���	
 )#����
 [��8�	
 )��
 ;
���
 $&
 $�#�
 �
 ��������


f��*+��	]1











���������������������������������������� �������������������

K_
������	
��# #
1��������	
���
��	
1���
�(�#�

cjj1


]_
f����	
��#��
1
����

!(�#
c]ed1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

�
�

�

@����6;���(�2�#���f��������


�&
 $#
 �%�
)#g�&
 $��
 ��	��
 /�2
 ;*3��
 2�
 ��������9	
 ��
��	
 )�*#�
 -(	��
 ���	
 ���� ��	
 ��


)�����#�	
��#�*�#�	
)��#&
$#
����
$�#"
��(�
!#
N���#�	
)#g�&
�
!�����	
����8
�
��#�*�#�	


!���	
�
'P�
�	
���*#�
'���
���*�
���#�	
)+���	
'��
$&
�� �
�0

2�
�)��
�	
7*�
)g�� #�	�
$���


!���	
���*#��
.���(
�	:	�(�
2���	
7��
f�V�
�#
�'�*
��	
��0��
��
�&
)����
�&
)�#�
��0���
��g�
�0


)0�3�
���3
$�
!���	
N
$������
$��������9	
$�0�
�#�	
$&
�"�&��)��"#
)�*�
���*�
;����
�0
���	

������	
���3
$�
�8��#�	
!���	
��#��
	
�&
$�#�5�	K
1



j���������8�����(�2�#���f�




����	
 :�+�
 '��
 �
 :�"�"���
; ��#
$�� L	
;*n&
��
$���
������	
 )��8
���
�����	
$�


���#
.����	
�
����	
7*�
���&
��#���	
'�
�#
	2&
)���
��&
7��
�*�
$#
)���
:�
&
$���
!"��	�


:P#��	
��0
$#
.��(�	
)����#�	
'��
7��
f�V�
�#1



k����2�#���f�����'"��-���(�




g� �
 �P�
 $#
 /�2�
 ��#� #�	
 /*��
#�	
 �&
 �*���	
 /*��
#�	
 $�
 ���&
 ��#�*�#
 7*�
 ��� �	�


!5��*�
 )�
����
 ����
f� �
��8�
 �#
 	2%�
 �)�*���	
 '��	��
$�
N8��	
 '���
 )#���	
 )��
���
 $��*��
#�	

�
�
�
'���
�
���
��
�
�&
��"���
���	
��(��#�	
$���
$&
$�#�
-�&
�� /*��
#�	
��(� 
��*1]



��$�	
�!����,�	-������
�����


'��
 7� 
 $��*��
#�	
 $�
 )�*��#
�P%V#�
�	���#
 	��*�#�
 $&
 ��������	
 ���
��	
 ��(�
7*�
 $����

l�(��
 )�+��
��	
 )�*#��	
 1
���
����
 '5�+�	
 ���
 �%��	��
 ���
 ���	
 �P%V#�	�
 �	���#�	
 '%&
 $��
 $#�

�%
��������	
O



•$#
$�#��	

$&
���
2�
�;�
� �	
����+��
��(�	
-��#�
!#
�����r�
)�(�������	
�5�
��	
'	���
	


�+��
��	
3�8��	
-�*�
��
�
7� 
��(#�	
	2%
��
.����
.���
�2
���
����
'5�+�	
$���1



���������������������������������������� �������������������

K_

�(�#�	���
��
c
�]ed1


]�
������	
�# #
1��������	
���
��	
1
c
����

!(�#jk1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

•
��n
��������	
���
��	
$&
$��
7��
!(	�
	2%�

)���*(��	
)���
��m*�	
N*��#�
��(�	
$�+�9	

��� #

7*�
'����	
��
$��#
f&
$#
c�8
fL
$�#�
2�
�)��	�m(�	
��� ���
��+#
��n�
��(#�	

)�(����	
�	�
L	
!#
�#����	
[�
�	
f&
���
�*�
f&
$#
�#
<��#
7*�
��� �	1K



•
 !0�#�	
 '�#���
 .��(�	
 )+��3�	
 )���#4
 )�
�5��	
 ) ���	
 6
U��
 ��(
 [��3�	
 /���
 7� 

7*�
��� �	�
!0�#*�
$� ���#�	
'������#1
$&
���
����
'5�+�	
7*�
���
-���
U��&
)�(
$#�


:�+�*�
�	��m��	
,2%
)��	�#�
U��L	
!0	�#�	
���
'�+�
���	
�	��m��	
7*�
'5	�
[P3	
7*�
$���


)
���#�	
��1



•
���3�
$#
$�#��	�

/*��
#�	
��(��� 	
'��
7*�
	���0
$���
$&
�������9	
��
#�	
7*�
���

	�
��(��#�	
��5	�8
7*�
'����0 o	�
'��#
)+��	
:���
��0
'���(� 
;
 
��#���1



•
�����9	
���
���
��	�
!���	
����
/���
$&
��������	
���
����
 '5�+�	
/���
$&
 �"�&
 ���

)��
�	
 �	�#
 7*�
 �����
 �����	
 $�#�
 ��#���
 .�8��#�	
 )��8�	
 $&
 )����

7*�
 ���
 /�2�

�
��*�
 	�%�(
$���
$&
��
#�	
���
f&
$#
�0�
f&
��
��#P��
�	�
�	��
��
�	
N*��#
7*


'����	
��1



•
)m*�	
���P��	�
!���	
 '�g��
 �)*#��	
�� 
$#
�����9	
���
���
��	
���8#�
 '�#�9	
 .���"


��(�	
N�����	
 �P�
$#
���
��	
 )�(�	��
�
7*�
 �"�&
����
$&
��
#�	
7*�
 ���
)��"9��

�#�
$�
$P�9	�
<��#���/*��
#�	
7*�
)���#���
����
���	
��	�#�	�
) ��#�	
��#���	
$��
-1



•
.�	��
 ;�*
&�
 )����
#�	
 �	�
��
 ) "	��	
 )�V��	�
 ���
����
 )����	
 �	����
 ��(�	
 '	���
�	


�
���	
;��(�	
7*�
���M����
'���
)��������	
!0	�#�	
F��
/��%
$&
�� 
�:P#��	
!#
)0P��	

#�+#�	
��#�*�#���
���	
)�3���	
7*�
���M��	�
 �%��n�
����#"�	�
�	��##�	
����
�)�*
�	
$�
)


�#
	2%�
)#���	
�&
)�*
�	
$�
)#�+#�	
��#�*�#�	
$�
)(����	
)+��	�
) 	����
���8�	
U�#�
��#��

)�*
�	
� �
/*��
#�	
���#
7*�
��V�1]







���������������������������������������� �������������������

K_
�	��
�����1=
�Lo�������������--p����$;�$&�	
����5�4����:">�$�	
�!����,�	-���%1)��
���
(�#�
1�"��
�# #
)�#�(1

]aKj�5	�(�	
c
�]K1



]_
c
�
,��2
��

!(�#
�
�������	
�
�# #jk1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

��-�����$�	
�!����,�	-����0��/���

�$�	
�!�+��,�	-�������4�.��

�
)�+��
�
)3�
7*�
7��#
$���
�#���

�������9	
���
��	
��	�#
��#�)�(��	��
�

�*�
�#��O



•��0
!�
���g *�	
�����	
)����#9
:P#��	
.�

�	�#
7*�
�m8#�
l���#
$���
!0�#�	��'5	��	
�


���
��	
 $
 &
 f&�-�#
 ��
��	�
 -���
 �����	
 $#
 �����	
 ��#�*�
 $�#�
 7 �
 '5	�
 ��8��
 '���	

9	
�������:����
	
$��
!�#(*�
l��#1



•)���
�9	

$��
)0P��	!5���	

$��
�8��#�	
������	�
�����	
�	��0
�����
�P�
$#�
f��8#�	
�

$���3�	
$��
)0P��	
������
��3��
7��
f�V�
��8�
$���3�	1



•
�P#��#�	
'�#�&
��(�
�0�
��*+�
4
!���	
�
������	
$��
�0��	
F����
6#
!#(
$&
2�
� 	�


;
� �	
���3
$�
.�8��#
'��
$&
$�#�
���
��	
)�*#���^	

������	
)��8�K1



•��(��
 .���(
 �	�
L	
 �����	
 )���
)����#�

 �����	
7*�
 [P3"�	�
 )�#����	
 �	�
L	
 7��

�%
 �#
 ��
 7*�
 N����	
 !�3�
�
 �� 
 ����(��#
 

 �#����
 ���(
 4��#��
 ���(��#
!*
�

����&�
611���
��+��	
$��
)��	�m(�	
��� 1



•�.��(��	
��(#
��
������	
��#	���
	
�� 
 .���(
��3
�����	�
���3�

��#�&
c��
������

��#�L	
;� �L
.���(1



•
:P#�*�
c��
\���:	�(9

��0
��(��#�	
���
L
�����+#8�[�
&�
�"�&
��8�
��5	�

�
�� 

�	�
f��*+��	
 ���
����
 )���+#
 	����
 ��0�
 $��*��
#�	
 ����#�	
 ���
 ��(�
)���+#�
 )���(��	
�P 

���
L	1


•)������
 )�*����
 )�������9	
������	
 �
:���
 3�3�
 �	���
 ,�(��	
 �5���
 �����	
 	2%
;�
��


$��
)��0
��0P�N*��#

'����	
:� �&
!�#(
$#
:P#��	]1



•
;
���
���	
��(��#�	
�����	�
\� ��	
�	�+�	
2���	
7*�
$��*��
#�	
.���
#2&'�0	�
�

!(	�
	2%�

�%�
��"��
��
)���#���
���#�
)*#�8�
)*��#
��#�*�#
������
)��
�
��� ��	�
���m�*�
)*��01



���������������������������������������� �������������������

K_
7
�#
�*n���`	
���
1$�	
�!�+��	�f��"/����,�	-����$;���
	�	����	"�������&	�	�!�13K1
.�%�+�	
O/	�8�
)���3*��


]aae
c�Kda1


]_

$����
�
N 0
��&
�
'P
�	
���
1,�	-����.
)�����
9	
O��� �	
��#�(�	
;��#�	
�]aaqc�jd]1
 






��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

•
U��
#�
-�
)��"#
)#�0
�	2
��#��
'��+��
N���
#�	
��#��	
��� �
7*�
.��+�	
$��+��
)�*��


���
��	
)*# �
)�
����1



•
 �
 )#���	
 $#
 7*�&
 U��
#
 '��+�
����8*�
 $�#�
��#���
 '��+��
 .����
 �	��M�
;*3�	
;


-�P����
�
��#�*�
���
�	
:	�8�	
3#�
;
 �
.����K1



�$�	
�!�+��,�	-����M	�>���


<��#�	
$��
)0P��	
������
f��(��	
3�8��	
!�
��
�
�����
��
�������9	
���
��	
-��*�
f2�	
����	
'n�

�(�
�
-������
$#
�*+�
�0
/��%
-�&
��
/*��
#�	
�
��+ �
��
- ��#��	

�*��#
���#
��2�
)

V#*�
O



•
���
��	
 $��
 �8�
 $�
 .���
 p���
 ���+#�	
 ��
 -���
 l�(��	
 73��
 
 �������9	
 ���
��	


!0�#*�
\���#
fL
$�#�
-�&
7��#�
�f��*+��	
���
��	
$�
N*����
������	
���
�������9	


y���
$&
�#�
�:	�8
���*3
'��+�
$��
-�#
y����	
$#
!0�#�	
$�
)5�

.����1



•��
���
��	
N������
��
#�	
V����	
$�#��
����
�0
���	
�5	�����
V����	
$�#�
�
�#�
�������	
�


���
��	
	2%
$#1



•

�������9	
 ���
��	
 �����
 )����"
 ������	
 '	���
	
 �	���#�
 )�*�+�
#�	
 )�	���	
 �
 .����	

�"	����	
'����	
��
�� �9	�1



•	
���(�	
) � ��	
)�+��
��)��2�#�	

����L	
N*��#�
!����	�
'�#�����
)����	
;���	
!0	�#
7*�


�
 �����	�:	�^	

 ���
 �����
 .����*�
 )*��0
 )�*���	
 	2%��)�*�#
 $���
 $&
 $�#�:�8��

!0	�#

W�
 /�2�
 �.��#�#
 )�������	
 ���
��������
 !0�#
f&
 :�8��
 -�
)��	��#
 !"��
 ��(�	
 3�3���	
 $#


��8��2 ]1



•�������9	
���
��	

�	��+�	
f�2
)���
:P#��	
!�#(�
���
�
-�	
�#�
��5��	
!�#(�
l��#
��n

������	
)��8
����+�
!#
�#���*�
.��� #�	1



•
�
 ������	
 !0	�#
 F���
 �����	
 )�����#L	

$�
 .����	
 $��*#��
 $�2*�
 )����
 �	���

���
��	
��(#
��
������	
��#	���
	d
1



���������������������������������������� �������������������

K_

��# �	�����
1�������9	
���
��	
1���

!(�#c
c
�db_d�1


]_
�(�#�	-
��c
�jk1


d_
'�%	���
���8�
7
�#
'�g��$	���

1
����

!(�#
cdeq1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

•
)������������
)3���#�	
���(�	
)�*��
�����
)�����
)�+��
��	
��+���	
��&
p��01



•
 .����
������	
7*�
:�3�L	
;����	
)���
:�3�L	

/���
�"	����	
'����	
��
�5�

 ����3�	

!0�#�	
 �	���1���
 /�2�
���	�
7*�
 g�� �	
 �(&
 $#
 !0�#�	
 '��+����
 $�����
 )0��
 �2 �
 �#

��(��#�
)

V#�	��K1



•
�
)���+��	
�(	� �		)���#
)5�
7*�
���+#
���
��	
��(�
���1


























































���������������������������������������� �������������������

K_
�(�#�	-
��
c�dee1





��������	
���
��	





































































�����	
����	

�

���

�

8�=������#���


 ����	
 	2%
 ��
 ��3��	
 '�
 �+��
 7�&
 ���
����
 )+*��#�	
 ;�	�(�	
 '%�
 	:��
 �������9	
,��3�
 � 	�#


�
��������	
�+��
��	
�(��#�	
�����#
7�	
���8	
�#�
-0�3�
-* 	�#
-��#%	�
-�5���
:�(*�	
;��
	


��2
!#
-��	&�(	��
���	
���� ��	

'%���
��
/�2�
��������	
���
�*�
'��+��
����	
��
'���	��W�

'%&

-�����
,��	�#1��������	
���
�	
$�
)*#�8�
) "	�
.���
���
$�����1





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

  

 المستهلك: الفصل الثالث

 تمهيد

 أنواع المستهلك: أولا

 وواجباتهحقوق المستهلك : ثانيا

 خصائص وحماية المستهلك الإلكتروني: ثالثا

 حاجات المستهلك: رابعا

 المنتجات التي يبحث عنها المستهلك على الانترنت: خامسا

 الالكتروني البيع: سادسا

 اتخاذ القرار الشرائي: ابعسا

 مزايا التسويق الالكتروني بالنسبة للمستهلك: ثامنا

  تسوق الكترونياالمشكلات المستهلك أو الم: تاسعا

 خلاصة الفصل
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 تمهید:

عن أكثر من أجل تدعیم التراث النظري الذي تم التطرق إلیه، لابد من النزول إلى الواقع والبحث      

یمكن الموضوع. إذ أن الجانب المیداني للبحث في العلوم الاجتماعیة یكتسي أهمیة كبیرة حیث أنه 

وعلیه فإن الجانب المیداني هو  ، الباحث من فهم الارتباطات والعلاقات الموجودة بین متغیرات دراسته

تدعیم للجانب النظري وذلك عن طریق الإجراءات المنهجیة التي تربط بین مختلف جوانب الدراسة من 

تتمثل الإجراءات المنهجیة أجل الوصول إلى نتائج دقیقة وموضوعیة للإجابة عن التساؤلات المطروحة، و 

العلمیة المتبعة لإجراء الدراسة، وسیتم التعرض لهذه الإجراءات  والأدواتفي الأسالیب والطرق والمناهج 

 بشكل مفصل في هذا الفصل.
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 أولا: مجالات الدراسة

یعد تحدید المجال خطوة أساسیة في البناء المنهجي لكل دراسة علمیة میدانیة. كونه یساعد على قیاس 

 مدى تحقق المعارف النظریة في المیدان.

ومیدان الدراسة یضم المجالات التالیة: الجغرافي ( المكاني ) والبشري والزمني الذي أجریت فیه 

 لي:الدراسة. وعلیه فإن میدان دراستنا كالتا

 : المجال المكاني .1

 مدینةالذي أجریت فیه الدراسة. حیث تم إجراء دراستنا هذه في  (الجغرافي)ویقصد به النطاق المكاني

و كان أفراد المستهلك الجیجلي نظر جیجل قصد البحث ومعرفة واقع التسویق الإلكتروني من وجهة 

 .عینتنا من المقیمین بالمدینة

 :المجال البشري .2

ن مجتمع  بحثنا الذین تشملهم الدراسة وباعتبار أ ل البشري مجتمع الدراسة او الأفرادویتضمن المجا

ومن یتوفر فیها شروط التسوق إلكترونیا كبیر نوعا ما. فإن المجال البشري لدینا انحصر في عینة قصدیة 

 مستویات العلمیة والإجتماعیة. على إختلاف

 :المجال الزمني .3

( من فیفري أشهر  4بقصد بالمجال الزمني الفترة التي تم استغراقها لإجراء هذه الدراسة والتي تقدر بـ 

 على أربعة مراحل.ماي ) وتم ذلك  –

: وهي المرحلة التي تم فیها جمع المعلومات والمراجع الخاصة بالجانب النظري والتي الأولىمرحلة ال

  .أشهر 3أخذت الجزء الأكبر من زمن الدراسة. إذ استغرقت حوالي 
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 قمنا بإجراء حیث  الشروع في كتابة الجانب النظري فیه تم  و تزامنت مع الوقت الذي: الثانیةمرحلة ال

خاص الذین یقومون بالشراء إلكترونیا، وإجراء مقابلات معهم ومعرفة آرائهم عن الأش تطلاعیةاسدراسة 

أشخاص على الأقل لأخذ فكرة واضحة  6الاستبیان على  حول التسویق الإلكتروني. وقمنا بعدها بتجریب

ساعدنا أكثر حیث انه لم نلاقي صعوبات في التعامل معهم. لنشرع بعدها بتوزیع أكثر. الشيء الذي 

إلا انه واجهتنا  صعوبات في استرجاع  15/04/2016ارة على أفراد العینة وكان ذلك ابتدءا من  الإستم

الإستمارات  أغلب جمیع ر من أسبوع للحصول علیها كلها و تم اسرجاعحیث تطلب ذلك أكثالإستمارات 

 استمارة. 70ب   والمقدر عددها.24/04/2016في 

 .ثانیا: منهج الدراسة

" المنهج هو الطریقة التي یتبعها الباحث في دراسته للمشكلة لإكتشاف الحقیقة وللإجابة على الاسئلة 

والاستفسارات التي یثیرها موضوع البحث وهو الذي یحدد لنا السبیل لوصول إلى تلك الحقائق وطرق 

 1اكتشافها".

ن دون غیره لذلك تختلف وعلیه فإن موضوع البحث هو الذي یفرض على الباحث استخدام منهج معی

بإختلاف المواضیع، وحتى یتمكن الباحث من دراسة موضوعه دراسة علمیة فإن تحدید المنهج المتبع في 

البحث یعتبر خطوة هامة وضروریة، فالمنهج هو مجموعة العملیات المصممة من اجل بلوغ هدف أو 

 مجموعة من الأهداف.

البحوث الاجتماعیة لأنه یسمح بتحدید المفاهیم وشرح المعاني فالمنهج هو العمود الفقري في تصمیم      

الاجرائیة وتحدید مجتمع البحث. فیشیر إلى الدراسة المنظمة والمنطقیة للقواعد التي یسرشد بها الباحث 

في القیام بالبحث العلمي فیتضمن بذلك دراسة وتقسیم طرق ووسائل وأدوات وإجراءات البحث العلمي، 

أنه یتضمن دراسة الأسس العامة لإثبات الفروض والنظریات بغض النظر عن ماهیة بالاضافة إلى 

 الفروض والنظریات فهو بذلك یكون الطریقة التي یسلكها الباحث للوصول إلى نتیجة معینة.

 وفي دراستنا هذه فإننا اعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي والذي یتلاءم مع المشكلة المطروحة.

                                                           

 .55، ص1997،قسنطینة  : الجزائر أسس البحث وتقنیاته في العلوم الاجتماعیة . دلیو ،فضیل -1
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ج الوصفي التحلیلي یعد أسلوبا من أسالیب التحلیل المركز على معلومات كافیة عن الظاهرة والمنه     

أو موضوع محدد خلال فترة أو فترات زمنیة معلومة. وذلك للحصول على المعلومات التي تتطلبها 

ة ثانیة كخطو الدراسة كخطوة ثم تحلیلها بطریقة شرعیة موضوعیة ما ینسجم مع المعطیات الفعلیة للظاهرة 

یشترط هذا المنهج  والتي  تؤدي إلى التعرف على العوامل المكونة والمؤثرة على الظاهرة كخطوة ثالثة ولا

 وضع فروض أو إجراء تجارب.

إلى استخدام المنهج الاحصائي وذلك  وعلیه فإننا اعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي بالاضافة     

بترجمة المعطیات المتحصل علیها من المیدان إلى أرقام یمكن التعلیق علیها وتحلیلها وتفسیرها للوصول 

الى النتائج  وهذا بعد تحویلها من معطیات كیفیة تصف الظاهرة وتوضح خصائصها إلى معطیات كمیة 

 تعطي وصفا رقمیا یوضح حجم هذه الظاهرة.

 :دوات جمع البیاناتأ

عتماد على أدوات جمع البیانات التي تساعد في الحصول موضوع الدراسة یتطلب علینا الإإن طبیعة 

أكثر بالحقائق عن موضوع دراسته. ذلك فإنه  الإلمامومساعدة الباحث في ، على المعلومات المطلوبة 

بالموضوع أكثر وعلیه فإننا قمنا  لإلماماالمنهجیة المناسبة كي یتم  الأداةیجب الاختیار بعنایة تامة 

 التالیة: بالأدواتبالاستعانة 

 : الملاحظة -1

الأداة الأولیة لجمع  تعد الملاحظة وسیلة هامة لجمع البیانات، ویعرفها طلعت عیسى على أنها     

ط المعلومات، وهي النواة التي یمكن أن تعتمد علیها للوصول إلى المعرفة العلمیة والملاحظة في أبس

 .ك الحالة التي هي علیهاار صورها، وهي النظر في الأشیاء وإد

الذین یقومون  الأشخاص توصلنا من خلالها إلى معرفةملاحظة بسیطة مباشرة في دراستنا  وقد استخدمنا 

الكبیر بتلك المنتجات التي قاموا بشرائها كما  إعجابهمإلى ملاحظة  بالإضافة.بعملیات الشراء إلكترونیا 

 .التسوق إلكترونیا على آخرین یر أشخاصیقومون بمساعدة وتحف همأن

كما لاحظنا أن هناك عدة محلات بالمنطقة تعتمد على مواقع التواصل الاجتماعي من أجل الترویج 

 .في تسویقها لمنتجاتها وكذلك التوسع
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 الاستمارة: -2

جتماعیة وهي مهمة للحصول على كافة البیانات استخداما في البحوث الإ أكثر أدوات جمع الإستمارة تعد

البیانات المتعلقة بموضوع الدراسة. وتعرف بأنها" مجموعة من الأسئلة المكتوبة والتي تعد بقصد الحصول 

 .على معلومات أو آراء المبحوثین حول ظاهرة أو موقف معین

الباحث بعنایة في تعبیره ها تلك القائمة من الأسئلة التي یحضر كما تسمى أیضا بالاستبیان ویقصد بها " 

عن الموضوع المبحوث في إطار الخطة الموضوعة لتقدم إلى المبحوث من أجل الحصول على إجابات 

 تتضمن المعلومات والبیانات المطلوبة لتوضیح الظاهرة المدروسة وتعریفها من جوانبها المختلفة".

ك من أجل أن نتمكن من اختبار صحة لجمع البیانات وذلعتماد على الاستمارة كأداة رئیسیة وتم الإ

فرضیات الدراسة. كما أن فعالیة الاستمارة للوصول إلى المعلومات المطلوبة مرتبط بالقواعد المنهجیة 

 وصیاغتها بأسلوب منتظم مع مراعاة التسلسل المنطقي للأسئلة.

اد من المبحوثین، وذلك استمارة البحث على أفر  باختبار، ثم ةالمشرف ةوبعد عرض الاستمارة على الأستاذ

ومعرفة مدى تجاوبهم  جة استیعاب وفهم المبحوثین لأسئلتهاومعرفة در  ،متهامن صحتها وملائ للتأكد

بعدها تم إجراء بعض التعدیلات على الاستمارة كإلغاء أسئلة معینة لا  .إحراجوقبولهم للإجابة دون أي 

للاستمارة والتي شملت ، لنخلص في الأخیر إلى الصیاغة النهائیة أخرىتخدم الموضوع وتعدیل أسئلة 

 محاور وهي: 4تضم في الغالب أسئلة مغلقة مع بعض الأسئلة المفتوحة وقد قسمت إلى  سؤالا 37على 

: وهو محور البیانات الشخصیة ویشتمل على البیانات الخاصة بالمبحوثین ( الجنس، المحور الأول     

 .3إلى السؤال  1التعلیمي ) ویشمل السؤال العمر، المستوى 

 .8إلى السؤال  4التسویق الإلكتروني ویشمل السؤال  واقع وهو محور المحور الثاني:     

: وهو محور خاص بمساهمة المنتجات المعروضة إلكترونیا في تلبیة حاجات المحور الثالث     

 .21إلى السؤال  9المستهلك ویشمل السؤال 

القرار الشرائي  اتخاذ: وهو محور خاص بمساهمة خدمات البیع الالكتروني في الرابع المحور     

 .37إلى السؤال  22للمستهلك ویشمل السؤال 

 كأداة أساسیة للحصول على البیانات إلى:  للاستمارةویعود سبب اختیارنا 

 كون الاستمارة أقل  تكلفة من حیث المال والجهد. -
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تستهدف أعداد كبیرة من الأفراد كما أنها تساعد على الحصول على المعلومات اللازمة والمهمة  أنها -

 في وقت وجیز.

أنها تعطي للمبحوثین الحریة اللازمة أثناء الإجابة عن الأسئلة من خلال أخذهم للوقت الكافي  -

 والمطلوب.

  .رابعا: عینة الدراسة

إلى كونها  بالإضافةالعینة أحد شروط البحث العلمي وتستخدم للتأكد من صحة  وصدق الفرضیات      

 ق الأهداف التي تم تحدیدها مسبقا.یتساعد في الحصول على المعلومات المطلوبة وتحق

الدراسات والعینة " عبارة عن مجموعة جزئیة من مجتمع الدراسة یتم اختیارها بطریقة معینة واجراء      

 علیها ومن تم استخدام تلك النتائج وتعمیمها على كل كامل مجتمع الدراسة الكلي ".

یتمثل في المجتمع المحلي وهو مجتمع كبیر الحجم  فقد لاقتنا صعوبات للوصول  الدراسةوبما ان مجتمع 

العینات غیر وهي من  علینا اختیار عینة منه واعتمدنا في على العینة القصدیة إلیه كله  فتحتم 

  مفردة ممثلة لمجتمع الدراسة. 70الإحتمالیة، تمثلت في 

 الباحث خبرةإلى  یرجع الاختیار وهذا  ،: هي العینة التي یقوم الباحث باختیارهاالعینة القصدیة    

 1البحث. مجتمع تمثل تيال المفردة هذه بأن ومعرفته

 نبذة عن مدینة جیجل

 و الدائرة عاصمة هي. الجزائریة جیجل ولایة جیجل دائرة إلى إقلیمیا تابعة بلدیة و مدینة  جیجل     

 مساحةً  الولایة مدن أكبر هي مدینتها و السكانیة الناحیة من الولایة بلدیات أكبر هي و الولایة، عاصمة

) 2008( نسمة 134839:  سكّانها تعداد. الولایة سط و تقریبا و الجزائري الشرق في تقع ساحلیة جیجل

 ².2كم/نسمة 2162 كثافة أي ²كم 62,38 مساحة على یتوزعون

 :جیجل بلدیة دحدو 

  المتوسط البحر: شمالا 

                                                           

 .55ص مرجع سابق، .یودل ،فضیل -1

2- www.jijel news. com 14:00على الساعة  16_2016_05یوم             
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  قاوس بلدیة: جنوبا

  القادر عبد الأمیر بلدیة: شرقا

 العوانة بلدیة: غربا

. إجیلجلي كلمة هو التسمیة أصل و الولایة، كل على تعمم الذي المدینة اسم هو جیجلتسمیتها:      

 قال من هناك و لدوامة، شاطئ تعني و فینیقیة أنها إلى أشار من فهناك أصلها، في الكثیر اختلف حیث

 المنطقة جغرافیة على الطاغیة الجبلیة لسلاسل جبل إلى جبل من أو ربوة إلى ربوة من تعني أمازیغیة أنها

 .الولایة مساحة من%  82 تمثل التي و

 ویعزو. التاریخیة الروایات أرجح حسب المیلاد قبل السادس القرن إلى إنشائها تاریخ یعود: نشأتها     

 لغرب الشمالي الساحل على آمناً  ومرفأ تجاریاً  مركزاً  اتخذوها الذین الفینیقیین إلى بناءها المؤرخون

 بالجهة الرابطة تسمى صخریة قمة في مقبرة بالمدینة الفینیقي الوجود على تدل التي الآثار ومن. المتوسط

 مصنف والموقع. الصخر في المحفورة القبور من بمجموعة تحتفظ تزال ما جیجل لمدینة الغربیة الشمالیة

 .الأثریة المعالم ضمن

 وفي نفس الفترة ، مكثفا تجاریاً  نشاطاً  الحمادیین مع المدینة میناء عرف  (اهم الاحداث) :تاریخها     

 للأمیر النزهة قصر وجود إلى أشیر أنه إلا. م 1143 عام الصقلي روجر بحر أمیر وخربها هدمها

 .جیجل بمدینة الحمادي الوجود یثبت مما المدینة، على المطل إیوف جبل على وُجِدَ  العزیز عبد الحمادي

 وأقاموا الأفریقي الساحل على تجاریاً  مرفأ منها واتخذوا م،1240 عام جیجل مدینة الجنویون احتل     

 تجلى تأثیر ككل، والمنطقة المدینة ساكني على كبیراً  تأثیراً  الجنوي للوجود كان أنه غیر. لهم حامیة فیها

 من الحرف لهجتهم، في ینطقون حالیاً  المدینة سكان یزال ما حیث والحرفي، اللغوي المستوى على أكثر

 1. »دي التاریخ: «یقال كأن الإیطالي الاصل

  مركز تحول بعدما م، 1524 عام غایة إلى الحدیث العصر في للجزائر عاصمة أول المدینة اتُخذت     

 مدینة على الفرنسیة القوات استولت الجزائر، العاصمة سقوط بعد سنوات تسع ،1839 ماي 13 في

 جیجل

 سنة ولایة مقر إلى ترقیتها تمت حیث. الاستقلال فترة خلال كبیرا عمرانیا توسعا جیجیل مدینة عرفت     

 .2002 عام جامعة بها وبنیت. 1974
1
- www.jijel news. com 14:00على الساعة  16_2016_05یوم             
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 خامسا: أسالیب التحلیل

البیانات بعد عملیة ملأ الاستمارات وجمع البیانات اللازمة حول موضوع الدراسة نتج لدینا مجموعة 

لمعرفة المبحوثین إجابات حیث تم مراجعة  والمعطیات  التي تحتاج إلى التحلیل و التنظیم والظبط . 

درجة دقتهم في الاجابة عن اسئلة الاستمارة، وأیضا قمنا بالمراجعة للتأكد ما إذا كانت هناك استمارات لم 

 3یتم الاجابة عنها، لأن ذلك یأخد بعین الاعتبار أثناء عملیة التفریغ والتحلیل. حیث تم استبعاد 

 استمارات.

 هما: على أسلوبین في تحلیلنا للمعطیات الواردة في الإستمارة ولقد تم الإعتماد

حیث  ناطقة. ورسومات بیانیة وهو أسلوب یتم فیه تحویل إجابات المبحوثین إلى أرقام التحلیل الكمي:

یعتمد هذا الاسلوب على النسب المئویة والتكرارات وهذا النوع من التحلیل یسمح للباحث أن یخلص إلى 

 ر عن موقف اجتماعي ما.احصائیات تعب

البیانات التي تم الحصول علیها اعتمادا على الإطار النظري  واستنطاق : ویتم فیه تحلیلالتحلیل النوعي

. وتفسیر المعطیات الكمیة واكتشاف العلاقة بینها لیها بما التطرق إلیه سابقاوربط النتائج المتوصل إ

 .الدراسة تحقق الفرضیات الموضوعة في بدایة لمعرفة مدى 
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  الفصل خلاصة

 أهم على التعرف وكذا استخدامها التي المنهجیة الخطوات أهم بتوضیح الفصل هذا في قمنا لقد     

 الدراسة مجالات على التعرف إلى بالإضافة وتحلیلها البیانات جمع في استخدمت التي المنهجیة الأدوات

 والمتمثلة المیداني البحث من الأخیرة المرحلة إلى الوصول اجل من الكبیر ودوره المنهج ملائمة ،ومدى

 .الدراسة لأسئلة دقیقة نتائج إلى التوصل ثم ومن ، وتفسیرها الدراسة بیانات تحلیل في

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  وتفسير نتائج الدراسة عرض وتحليل: الخامس الفصل

  تمهيد

  عرض وتحليل البيانات الميدانية للدراسة : أولا

  مناقشة وتحليل نتائج الفرضيات: ثانيا

  مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة : ثالثا

  النتائج العامة للدراسة: رابعا

 الفصل خلاصة
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 تمهید :

تشكل مرحلة عرض البیانات المیدانیة وتحلیلها وتفسیرها آخر مرحلة في البحث السوسیولوجي ، وهذا      

خاصة بالباحث وهذه المرحلة مهمة وهذا راجع إلى ما تتطلبه من بصمات  بعد جمع البیانات والمعطیات،

حیث تبرز فیها قدرته المعرفیة وخیراته في تفریغ ومناقشة وتحلیل البیانات التي جمعت من المیدان 

 الدراسي لمدینة جیجل .
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 عرض وتحلیل البیانات المیدانیة للدراسة : أولا

 حسب متغیر الجنس ): توزیع أفراد العینة04الجدول رقم (

 

 الجنسلأفراد العینة حسب متغیر دائرة نسبیة ):04الشكل (

 

على نسبة حیث تقدر بـ أأن فئة الإناث تمثل  نلاحظ) 04الشكل ( و )04(من خلال الجدول     

 .%42.9في حین أن نسبة الذكور تقدر ،57.1%

ختلاف بین الجنسین كون أن الإناث تسوقا من الذكور ویرجع هذا الإ وهذا یوضح أن الإناث أكثر      

هن الأكثر إقبالا على الشراء كونهم یقبلن على اقتناء المنتجات المرتبطة بالموضة ویتمیزن بحب 

 حیث حقق لهم إشباعا لحاجاتهن المختلفة. الأنترنتالتغییر وهذا ما أتاحه التسویق عبر 

 .): توزیع المبحوثین حسب متغیر السن05الجدول رقم (

 العمر التكرار المئویة النسبة

 سنة 20أقل من  18 %25.7

 سنة 30إلى  20من  27 %38.6

 سنة 40إلى  31من  12 %31.4

 سنة 50إلى  41من  03 %4.3

 فما فوق 51من  0 %0

 المجموع 70 %100

43% 

57% 

 ذكر

 أنثى

النسبة 

 المئویة

 الجنس التكرار

 ذكر 30 %42.9

 أنثى 40 %57.1

 المجموع 70 %100
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 حسب متغیر السن توزیع المبحوثین): أعمدة بیانیة تمثل 05الشكل رقم(

 

 

إلى  20ن فئة السن التي تتراوح ما بین نلاحظ أ )05ل رقم (شكو ال) 05رقم ( من خلال الجدول     

سنة والتي  40إلى  31عمار التي تتراوح ما بین تلیها فئة الأ،%38.6سنة تمثل أكبر نسبة تقدر بـ  30

أما الفئة التي یتراوح عمرها ،%27.5سنة فتقدر بـ  20في حین أن فئة السن الأقل من ، %34.4تقدر بـ 

 سنة. 51عمار التي تتجاوز فئة الأفي حین تنعدم  ،%4.3سنة فتقدر بـ  50إلى  41مابین 

یرا ن التسویق الالكتروني ما زال حدیثا في المجتمع المحلي وأنه یلاقي إقبالا كبأوهذا راجع إلى كون      

خصوصا من قبل فئة الشباب كونهم الفئة الأكثر مواكبة ومتابعة للتكنولوجیا والتطورات المتسارعة مقارنة 

المتبنون الأوائل، حیث أكدت علیه نظریة انتشار المبتكرات حیث ئات الأخرى ویطلق على هذه الفئة بالف

 الأسواق.تماما بأي جدید یطرح في المتبنون الأوائل هم الفئة الأكثر اه
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 .): توزیع المبحوثین حسب متغیر المستوى التعلیمي06الجدول رقم (

 المستوى التعلیمي التكرار النسبة المئویة

 ابتدائي 02 %2.9

 متوسط 02 %2.9

 ثانوي 15 %21.4

 جامعي 51 %72.9

 المجموع 70 %100

 حسب متغیر المستوى التعلیمي. المبحوثینتوزیع أعمدة بیانیة ل): 06الشكل رقم (

 

ن نسبة المبحوثین ذوي المستوى التعلیمي أنلاحظ  )06رقم (الشكل و  )06رقم ( من خلال الجدول     

، في حین أن %21.4، تلیها نسبة المبحوثین ذوي المستوى التعلیمي الثانوي بـ %72.9الجامعي تقدر بـ 

 .%2.9فئة المبحوثین ذوي المستوى التعلیمي الابتدائي والمتوسط تقدر بـ 
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الي متمكنین من تقنیات الحاسب ویمكن تفسیر ذلك إلى كون الأفراد ذوي المستوى التعلیمي الع     

 والبحث عن كل مبتكر ومشوق. بحار عبر العوامل الافتراضیةوالإ

 شراء إلكترونیا لأفراد العینة): عدد مرات ال07الجدول رقم (

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 مرة واحدة 14 %20

 مرتین 13 %18.6

 مرات 3 07 %10

 مرات 3أكثر من  36 %51

 المجموع 70 %100

 ): عدد مرات الشراء إلكترونیا لأفراد العینة07ل رقم (الشك
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أن  )07) والشكل رقم(07رقم ( الواردة في هذا الجدول الإحصائیةنلاحظ من خلال المعطیات        

، تلیها نسبة المبحوثین الذین %51مرات تقدر بـ  3نسبة المبحوثین الذین قاموا بالشراء الكترونیا أكثر من 

، أما %18.6بالشراء مرتین بـ نسبة المبحوثین الذین قاموا تقدر في حین %20قاموا بالشراء مرة واحدة بـ 

 .%10بـ  والتي قدرت مرات 3أخفض نسبة فكانت للمبحوثین الذین قاموا بالشراء 

ویمكن تفسیر هذه النتائج إلى كون المبحوثین الذین قاموا بتكرار عملیة الشراء إلكترونیا فیرجع إلى      

بة لكل عملیة شراء ا إلى الخدمات المصاحلمسها من تجاربهم السابقة وأیض تم المزایا المحققة له والتي

تكرار الشراء، في حین شارة إلیه سابقا، حیث أن منح مثل هذه الخدمات للمستهلك تحفزه لوهذا ما تم الإ

سبب توقف أفراد المبحوثین عن الشراء إلكترونیا بعد تجربة واحدة إلى كون أن التسویق  یمكن تفسیر

وبة. وحسب  النظریة الاقتصادیة فإن المستهلك یقوم بتكرار عملیة الالكتروني لم یلبي حاجاتهم المطل

 الشراء سعیا لتحقیق حاجات معینة وزیادة منافعه.

 ): أكثر السلع التي یقوم المبحوثین بشرائها إلكترونیا 08الجدول رقم (

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم لا نعم لا

 الملابس والأحذیة 56 14 %80 %20

 البرامج والكمبیوتر 5 65 %07.1 %92.9

 والساعات الإكسسوارات 26 44 %37.1 %62.9

 الأدوات المنزلیة 06 64 %08.6 %91.4

 مواد التجمیل والعطور 24 46 %34.3 %65.7

 أجهزة الكمبیوتر وملحقاته 10 60 %14.3 %85.7

 الأفلام والمسلسلات 08 62 %11.4 %88.6

 أجهزة الهاتف وملحقاته 14 53 %24.3 %75.7

 الكتب والمراجع 10 60 %14.3 %85.7

 العاب الالكترونیةالأ 05 65 %07.1 %92.9
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 ): أكثر السلع التي یقوم المبحوثین بشرائها إلكترونیا08ل رقم (الشك

 

 

أن أكثر السلع التي یقوم المبحوثون بشرائها ) 08والشكل رقم () 08من خلال الجدول رقم (یتضح      

، ثم مواد %37.1كسسوارات والساعات بنسبة ، تلیها الإ%80بس والأحذیة بنسبة لكترونیا هي الملاإ

لكترونیة تكون ذات ن السلع التي تعرض في المواقع الإ، ویرجع ذلك لأ%34.3التجمیل والعطور بنسبة 

، %24.3العادیة في حین أن نسبة أجهزة الهاتف جاءت بنسبة سواق الیة مقارنة بالأجودة ونوعیة ع

لكتروني ، ونلاحظ أن التسویق الإ%14.3الكتب والمراجع وأجهزة الكمبیوتر وملحقاته جاءت بنسبة 

تعددت أوجه بتعدد حاجات المستهلكین بین المنتجات الأساسیة والضروریة والكمالیة ونجح في ظرف 

 اریة وفرض نفسه بقوة.وجیز من اكتساح الساحة التج
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 ): المواقع التي یتسوق منها المبحوثین09الجدول رقم (

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 محلیة 10 %14.3

 عربیة 06 %08.6

 أجنبیة 30 %42.9

 مختلطة 24 %34.3

 المجموع 70 %100

 ): المواقع التي یتسوق منها المبحوثین09ل رقم (الشك

 

 

أن المبحوثین الذین یفضلون التسوق من المواقع )09) و الشكل رقم(09رقم ( نلاحظ من الجدول     

، تلیها نسبة المبحوثین اللذین یفضلون التسوق من المواقع المختلطة %42.9الأجنبیة تقدر بـ 

بالنسبة للمواقع  ،أما%14.3ب، أما نسبة اللذین یفضلون التسوق من المواقع المحلیة تقدر %34.3رب

 .%8.6العربیة فتقدر ب 

0

10

20

30

40

50

 مختلطة أجنبیة عربیة محلیة

%14.3 

42.9 % 

 % النسبة المئویة

 المواقع

 % 8.6   

   % 34.4 
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وهذا راجع إلى التمیز الذي تحظى به المواقع الأجنبیة وإلى تنوع السلع المعروضة فیها وجودتها      

 .Aos.Kaibi.Amazon.H&M.Zara.Adidas/أهم هذه المواقع نجدالعالیة ومن 

 E-bey.Jenffer.Claire  وأیضا إلى كون هذه المواقع تعرض المنتجات ذات العلامة التجاریة العالمیة

روني تالمستهلك، وكما أشارنا سابقا إلى فإن الخدمات المصاحبة للبیع الإلك وحرصها على تقدیم خدمات

لت على التسوق من المواقع المختلطة وإن كانت فش المبحوثینتحقق ولاء المستهلك للموقع. كما أن اقبال 

كمواقع التواصل  مختلف المواقع منها باعنسبیا فإنها تعبر عن وجود فئة تبحث عن تلبیة حاجاتها وإش

 .الاجتماعي 

 ): التسویق الالكتروني أصبح ضرورة اجتماعیة واقتصادیة10الجدول رقم (

 

 لتسویق ل دائرة نسبیةیمثل )10ل رقم (الشك

 

)  یتضح لنا أن نسبة المبحوثین الذین   یؤكدون على 10والشكل رقم (  10من خلال الجدول رقم      

أن نسبة في حین  85.7 %أن التسویق الالكتروني أصبح ضرورة اجتماعیة  واقتصادیة  تقدرب 

 .%14.3المبحوثین الذین یرون عكس ذلك تقدر ب

وهذا راجع إلى كون التغیرات التكنولوجیة التي شهدها العالم و المجتمع المحلي التي وجدت وفرضت      

علیهم كواقع اجتماعیا جدیدا لابد من التعایش معه والتصرف وفق ضروراته، وحسب ماجاءت به نظریة 

تي تؤكد على أن انتشار التقنیات المبتكرة  تؤثر على الأفراد وعلى و على التنظیم الحتمیة التكنولوجیة ال

 الاجتماعي و تجبرهم على التكیف مع الظروف الجدیدة .

86% 

14% 

 نعم

 لا

 النسبة المئویة التكرار الاحتمالات

 %85.7 60 نعم

 %14.3 10 لا  

 %100 70 المجموع

)  یتضح لنا أن نسبة المبحوثین الذین   یؤكدون على10 رقم ( 

واقتصادیة اجتماعیة أصبح ضرورة الذي لكترونيالإ   
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 ): حرص المبحوثین على شراء المنتجات التي لا تكون في متناول الجمیع11الجدول رقم (

 

 المبحوثین على  حرصلدائرة نسبیة یمثل ) 11ل رقم (الشك

 

) أن فئة المبحوثین الذین یحرصون على شراء المنتجات 11والشكل رقم ( )11(یوضح الشكل رقم      

في حین أن نسبة المبحوثین الذین لا یحرصون على %72.9تقدر ب التي لا تكون في  متناول الجمیع 

 .%27.1ذلك تقدر ب 

 ویرجع ذلك إلى أن حصول المبحوثین على المنتجات التي لا تكون متاحة للجمیع تشعرهم بالتمیز     

والانفراد خاصة الملابس والأحذیة ذات العلامة التجاریة العالیة  وهذا ما توصلت إلیه نتائج الجدول 

، وأكد علیه النموذج الاجتماعي لفیلین حیث یؤكد على أن هدف الأفراد من شراء المنتجات هو  08رقم

 الرغبة في تحقیق المظهریة والتمیز الاجتماعي. 

 

 

 

 

 

 

73% 

 نعم 27%

 لا

 المئویة النسبة التكرار الاحتمالات

 %72.9 51 نعم

 %27.1 19 لا

 %100 70 المجموع

 التي لا تكون في متناول الجمیعشراء المنتجات 
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 هتمام بشراء المنتجات المواكبة للموضةالإ): 12الجدول رقم (

 

 هتمام بشراء الإتمثل  دائرة نسبیة )12الشكل رقم (

 

الأفراد الذین یلحون على شراء ) أن نسبة 12والشكل رقم ( )12(تبین معطیات الجدول رقم      

في حین أن نسبة المبحوثین الذین لا یهتمون بشرائها فتقدر %44.3المنتجات المواكبة للموضة تقدر ب 

 .%55.7ب

ویفسر ذلك بان الأفراد المبحوثین الذین لا یفضلون شراء المنتجات المواكبة للموضة إلى كونهم      

ب ما أكدوا علیه فان المهم لدیهم الحصول على السلع التي لیسوا من المهتمین بعالم الموضة وحس

تعجبهم ولا یهم أن كانت مواكبة للموضة أم لا. في حین یرجع إقبال بعض المبحوثین على اقتنائها إلى 

فهذه  08والمیل الكبیر للملابس والأحذیة  وحسب نتائج الجدول رقم  FASHIONشغفهم الكبیر ب  

لمبحوثین، ویعكس ذلك مشاعر حقیقیة لدیهم تمت ترجمتها إلى سلوك ظاهر وهو السلع الأكثر شراء لدى ا

 الشراء حسب النموذج النفسي لفروید. 

 

 

 

 

 

44% 

56% 

 نعم

 لا

 النسبة المئویة التكرار الاحتمالات

 %44.3 31 نعم

 %55.7 39 لا

 %100 70 المجموع

 المنتجات المواكبة للموضة
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 عالم جدید ومشوق الإلكتروني: التسویق 13الجدول رقم 

 

 التسویق الإلكتروني عالم جدید ومشوق تمثل دائرة نسبیة 13ل رقم شكال

 

 
 

 

 

 

13% 

30% 
57% 

 یخرج بك عن مساوئ التسویق التقلیدي

 ممتعا خاصة عند التنقل بین المنتجات

 فیه ما یتوافق مع احتیاجاتك و رغباتك

النسب  التكرارات الاحتمالات

 المئویة

مجموع 

 النسب

 المجموع

    التكرار المجموع

 یخرج بك عن مساوئ نعم

 قلیديتسویق التال

70 09 12.86% 100% 100% 

ممتعا خاصة عند 

 التنقل بین المنتجات

21 30% 

فیه مایتوافق مع 

 ورغباتك احتیاجاتك

40 57.14% 

 %100 70 المجموع

  00 00 لا

 %100 70 المجموع
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 ) أن جمیع المبحوثین اجمعوا على أن 13و الشكل ( )13(من المعطیات الموضحة في الجدول رقم      

حیث یرجع البعض أن سبب ذلك أنه یوجد في . %100التسویق الالكتروني عالم جدید و مشوق بنسبة 

في حین یؤكد بعض المبحوثین  %57.14التسویق الإلكتروني ما یتوافق مع احتیاجاتهم ورغباتهم بنسبة 

وترجع نسبة  %30على أن السبب هو أنه ممتع خاصة عند التنقل بین المنتجات بنسبة تقدر ب 

للمبحوثین الذي یؤكدون علي أن سبب ذلك راجع إلى أن التسویق الالكتروني یخرج بهم عن 12.86%

 مساوئ التسویق التقلیدي.

 یحقق منافع للمستهلكین و یلبي حاجاتهم المختلفة. وما نستنتجه هو أن التسویق الالكتروني 

 : الحرص على شراء المنتجات التي روجت لها شخصیات مشهورة.14الجدول رقم 

 

 شراء الحرص على تمثل  نسبیة دائرة: 14ل رقم الشك

 

) أن أعلى نسبة من المبحوثین لا تقبل على 14والشكل رقم ( )14(من خلال معطیات الجدول رقم      

في حین قدرت نسبة المبحوثین  %81.1شراء المنتجات التي روجت لها الشخصیات المشهورة وقدرت ب 

 . %18.9الذین یفضلون شرائها ب 

ویمكن تفسیر سبب رفض المبحوثین شراء هذه المنتجات كونها أكثر تكلفة مقارنة بالمنتجات       

الأخرى ، إضافة أن هذه الفئة من المبحوثین لا تحبذ التشبه بهذه الشخصیات و تقلیدها  وبسبب ان 

یتجنبون المنتجات التي یروجون لها هذه الشخصیات لا تتماشى مع قیم المجتمع المحلي وعاداته لذلك 

 ماجاءت به شرائها . وما نتوصل إلیه أن قرار الشراء أو عدم الشراء یتأثر بعوامل ثقافیة واجتماعیة حسب

19% 

81% 

 نعم

 لا

 النسبة المئویة التكرار الاحتمالات

 %18.9 13 نعم

 %81.1 57 لا

 %100 70 المجموع

 روجت لها شخصیات مشهورةالمنتجات التي 
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المبحوثین الذین یفضلون شراء المنتجات التي روجت لها الشخصیات الشهیرة راجع  النظریة التكاملیة. أما

 لثقتهم في المنتج والبحث عن التمیز.

 اب بالمنتجات التي اشتراها المبحوثون.: الاعج15الجدول رقم 

 

عجاب بالمنتجات دائرة نسبیة تمثل الإ:15ل رقم الشك  

 التي اشتراها المبحوثون.

المبحوثین أكدوا على أن المنتجات ) أن جمیع 15) و الشكل رقم ( 15تبین معطیات الجدول رقم (     

 .%100التي قاموا بشرائها الكترونیا أعجبت محیطهم الاجتماعي بنسبة 

وهذا راجع إلى تمیز  المنتجات المعروضة الكترونیا عن المنتجات المتوفرة في الأسواق العادیة       

یز . وهذا یفسر تكرار عملیات وهذا یعطي ثقة أكبر للمبحوثین ویعزز مكانتهم الاجتماعیة و تحقیق التم

وهذا ما تم  الاجتماعیة،الشراء أكثر من ثلاث مرات لتلبیة حاجات ملحة والحفاظ على المظهر والمكانة 

 الإشارة إلیه في النموذج الاجتماعي لفیلین.

 

 

 

 

 

100% 

0% 0% 

 نعم

 لا

 النسبة المئویة التكرار الاحتمالات

 %100 100 نعم

 %00 00 لا

 %100 70 المجموع
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 المبحوثین. : المساعدات التي یقدمها16الجدول رقم 

النسب  التكرارات الاحتمالات

 المئویة

مجموع 

 النسب

 المجموع

 التكرار المجموع

اختیار المواقع  نعم

 الإلكترونیة

 

52 

20 38.46%  

74.29% 

 

100% 
 %32.76 17 اختیار المنتجات 

 %09.61 05 اختیار طرق الدفع

اختیار العلامة 

 التجاریة

10 19.23% 

 %100 52 المجموع

 %25.71 18 لا

 %100 70 المجموع

 

 یمثل دائرة نسبیة للمساعدات التي یقدمها المبحوثین 16الشكل رقم 

 

 

 

 

 

) أن معظم المبحوثین یقومون بتقدیم مساعدات 16والشكل رقم (  )16(تبین معطیات الجدول رقم      

. وتتضمن هذه المساعدة في اختیار المواقع الإلكترونیة بنسبة %74.29للغیر للتسوق إلكترونیا بنسبة 

ویعود ذلك  لخبرة المبحوثین في هذا المجال، في حین  تقدر نسبة المبحوثین الذین یقدمون  38.46%

74% 

26% 

 نعم

 لا
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وأخیرا نسبة  %19.23،تلیها نسبة اختیار العلامة التجاریة   %32.70مساعدات للاختیار المنتجات ب 

 المساعدة في اختیار طرق الدفع .

 : الاحساس بالفخر والمباهاة.17الجدول رقم

النسب  التكرارات الاحتمالات

 المئویة

مجموع 

 النسب

 المجموع

 التكرار المجموع

 

 نعم

  %50 30 60 ذو ماركة عالمیة لأنه

%85,71 

  

 

%100 
 %11.67 07 عالي الجودة لأنه

غیر متوفر في لأنه

 السوق العادي

03 5% 

 %33.33 20 غالي الثمن لأنه

 %100 60 المجموع

 %14.29 10 لا

 % 100 70 المجموع

 الاحساس بالفخر والمباهاة دائرة نسبیة تمثل:17الشكل رقم

 

) نلاحظ أن نسبة المبحوثین الذین یؤكدون 17والشكل رقم ( )17(من خلال معطیات الجدول رقم      

وهي موزعة كالتالي  %85.71على إحساسهم بالفخر والمباهاة عند شرائهم المنتجات إلكترونیا تقدرب

 من%33.33من المبحوثین  أكدوا على أن سبب ذلك هو أن المنتج ذو ماركة عالمیة ،  50%:

المبحوثین أرجعوا ذلك  من%11.67المبحوثین أكدوا على ذلك یرجع إلى لكونه غالي الثمن، في حین أن 

86% 

14% 

 نعم

 لا
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ن سبب ذلك إلى عدم توفره إلى أن المنتج ذو جودة عالیة، وتأتي أخیر نسبة المبحوثین الذین یرجعو 

 .%5بالسوق العادي والتي تقدر ب

ویفسر ذلك أن الأفراد المبحوثین  یقبلون على شراء إلكترونیا سعیا وراء المظهریة والتفوق الاجتماعي       

النموذج الاجتماعي لفیلین ونظریة ماسلو لترتیب  وهذا ما أكد علیهو الحصول على تقدیر الذات، 

 الحاجات على التوالي.

 : شراء المنتجات الكترونیا رغبة في التجدید والتغییر.18الجدول رقم

 

 یمثل دائرة نسبیة لشراء المنتجات      18الشكل رقم 

 

) أن نسبة المبحوثین الذین یقومون بشراء 18والشكل رقم ( )18(توضح معطیات الجدول رقم 

في حین یقدر نسبة المبحوثین الذین أكدوا على  %67.1المنتجات رغبة في التجدید و التغیر تقدر ب 

 .% 32.9عكس ذلك ب

ر والتجدید بالإضافة إلى الرغبة في غییإلى أن التغیرات التكنولوجیة المستمرة تفرض التویرجع ذلك      

المبحوثین حیث أن  13الخروج عن مساوئ التسوق التقلیدي وهذا ما أكدت علیه نتائج الجدول رقم 

،  الشراءمن خلال هذا النوع من  جتماعي ، وتقدیر ذاتهملإر الرقي والتحضیسعون من وراء ذلك إلى بلوغ ا

 وهذا ما جاءت به نظریة ماسلو لترتیب الحاجات.     

67% 

 نعم 33%

 لا

 النسبة المئویة التكرار الاحتمالات

 67.1 47 نعم

 32.9 23 لا

 %100 70 المجموع

 الكترونیا رغبة في التجدید و التغییر.
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                                   . 

 كثر متعة من التسوق التقلیدي.أالتسوق الالكتروني :19الجدول رقم

 

 التسوق  تبین أن یمثل دائرة نسبیة 19رقم الشكل  

 

أن نسبة المبحوثین الذین یرون أن التسوق الالكتروني  )19) والشكل (19رقم( نلاحظ من الجدول

في حین تقدر نسبة المبحوثین الذین یرون عكس ذلك  %71.4أكثر متعة من التسوق العادي تقدر ب 

 %.28.6تقدر ب 

ویرجع السبب إلى أن المواقع الإلكترونیة تهتم بالجانب الجمالي والفني الذي یترك انطباعا جیدا 

على نفسیتهم ، إضافة أن شراء المنتجات لا یتطلب سوى كبسة زر لذلك فهو ممتع مقارنة بالتسویق 

ویعود السبب إلى  ي أفراد المبحوثین فقد صرحوا بأن التسویق الإلكتروني غیر ممتع.أما باقالتقلیدي 

أكدت هذه الفئة فقد  ، إضافةالصعوبات التي تصادفهم أثناء التسوق خاصة من بعض المواقع الأجنبیة

 أن التسوق الإلكتروني لا یختلف كثیرا عن التسوق العادي. لىإ

 

 

 

 

 

 

71% 

 نعم 29%

 لا

 النسبة المئویة التكرار الاحتمالات

 71.4 50 نعم

 28.6 20 لا

 %100 70 المجموع

 الإلكتروني أكثر متعة من التسوق التقلیدي    
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 شراء المنتجات ممتع.رونیة لالمواقع الالكت:التنقل بین 20الجدول رقم

النسب  التكرارات الاحتمالات

 المئویة

مجموع 

 النسب

 المجموع

 التكرار المجموع

سهولة التنقل بین مختلف  نعم

 المنتجات

61 17 27.87%  

%87.14 

 

%100 
سهولةالحصول على المنتجات 

 العالمیة

24 39.34% 

تنوع المنتجات المعروضة 

 الكترونیا

20 32.79% 

 %100 61 المجموع

 %12.86 09 لا

 %100 70 المجموع

 : التنقل بین المواقع الإلكترونیة لشراء المنتجات ممتع.20الشكل رقم

 

 المبحوثین من% 87.4) أن ما نسبته 20) والشكل رقم (20من خلال معطیات الجدول رقم(

على أن التنقل بین المواقع الإلكترونیة لشراء المنتجات ممتع وتتوزع هذه المتعة بین السهولة في  اجمعوا

 %32.79وتنوع المنتجات المعروضة إلكترونیا بنسبة  %39.34الحصول على المنتجات العالمیة بنسبة 

 .% 27.87إضافة إلى سهولة التنقل بین مختلف المنتجات بنسبة 

87% 

13% 

 نعم

 لا
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ن یحظون بأقصى حد ممكن من المتعة عند القیام بالتسوق الإلكتروني، وهذا وعلیه فإن المبحوثی

 یفسره إقبالهم على الشراء إلكترونیا أكثر من ثلاث مرات، وبحسب ما جاءت به النظریة التكاملیة فان

 .إقبال الفرد على شراء و استهلاك سلع معینةدوافع الشخصیة تحدد سبب هناك الحاجات وال

 لكترونیا.إمان عند شراء المنتجات حساس بالأالإ: 21الجدول رقم

النسب  التكرارات الاحتمالات

 المئویة

مجموع 

 النسب

 المجموع

 التكرار المجموع

جودة المنتجات المعروضة في  نعم
 المواقع الالكترونیة

58 18 31.03%  

%82.85 

 

100% 
 %18.97 11 خصوصیة وسریة التعامل

بكامل حصولك على المنتج 
 المعاییر

29 50% 
 %100 58 المجموع

 %17.15 12 لا
 %100 70 المجموع

 یمثل دائرة نسبیة للإحساس بالأمان عند شراء المنتجات إلكترونیا 21الشكل رقم 

 

من المبحوثین یحسون  %82.85نلاحظ أن ) 21( الشكل رقم) و 21من خلال الجدول رقم (

بالأمان عند شراء المنتجات إلكترونیا، إذ یُرجع البعض منهم سبب ذلك إلى حصولهم على المنتج بكامل 

من المبحوثین یؤكدون على جودة  %31.03في حین أن نسبة %50المعاییر المعروضة بنسبة 

83% 

17% 

 نعم

 لا
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فراد المبحوثین فیُرجعون ذلك إلى المنتجات المعروضة في المواقع الإلكترونیة، أما النسبة الباقیة من أ

 .%18.97كون الموقع الذي یتعاملون معه یحافظ على السریة و الخصوصیة حیث تقدر ب

إذ أن ذلك یساعدها على  ،وهذا ما یفسر اهتمام المواقع الإلكترونیة بمعیار الأمن و الخصوصیة

نظریة ماسلو لترتیب  بهماجاءت  حسبوبمعه.  كسب ثقة المستهلكین وحرصهم على تكرار التعامل

 .قرار الشراء لاتخاذفإن احساس المستهلك بالأمن والأمان دافع قوي یقوده  الحاجات

 لكترونیا.إ: ثقة المبحثین في المنتجات المعروضة 22الجدول رقم

 

دائرة نسبیة لثقة المبحثین في  یمثل 22الشكل رقم 

 المنتجات المعروضة إلكترونیا

نخلص إلى أن نسبة  المبحوثین  )22(و الشكل رقم ) 22(بالرجوع إلى معطیات الجدول رقم 

بالمقابل نجد أن نسبة المبحوثین الذین %65.71المؤكدین لثقتهم بالمنتجات المعروضة إلكترونیا تقدر ب 

قع ، والسبب في تلك الثقة راجع إلى كون المبحوثین یشترون من الموا %34.29لا یثقون بها تقدر ب 

،إضافة إلى الخدمات (الضمانات ، سریة و خصوصیة التعامل)و الامتیازات العالمیة نظرا لسمعتها الجیدة

 التي تقدمها هذه المواقع للمستهلكین لذلك نجدها المفضلة لدى المبحوثین، وهذا ما أكدته نتائج الجدول

 .09رقم 

 

65% 

 نعم 35%

 لا

 النسبة المئویة التكرار الاحتمالات

 65.71 46 نعم

 34.29 24 لا

 %100 70 المجموع
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 لكترونیة.لى المواقع الإ إ: توفیر التسهیلات للدخول 23الجدول رقم 

 

 یمثل دائرة نسبیة لتوفیر التسهیلات  23الشكل رقم 

 

) تأكید المبحوثین على منحهم التسهیلات 23) و الشكل رقم (23الجدول رقم (تبین معطیات      

في حین أن نسبة المبحوثین الذین لا یتم توفیر %92.84للدخول إلى المواقع الإلكترونیة بنسبة تقدر ب 

وسبب ذلك أن التسهیلات التي توفرها المواقع الإلكترونیة تساعدها  %7.14التسهیلات لهم تقدر ب 

قطاب الزبائن ومساعدتهم على الاطلاع على المنتجات باختلاف أنواعها و التي تلبي حاجاتها، ما لاست

 یساعدها على كسب ثقتهم وتأییدهم وتحفیزهم أكثر لاتخاذ قرار شراء المنتجات و التعامل مع هذه المواقع.

 تقدیم الخیاراتحول طلبات الشراء.: 24الجدول رقم 

 

 

 یمثل تقدیم الخیارات حول طلبات الشراء 24الشكل رقم 

93% 

7% 

 نعم

 لا

91% 

9% 

 نعم

 لا

 النسبة المئویة التكرار الاحتمالات 

 92.86 65 نعم

 07.14 05 لا

 %100 70 المجموع

 النسبة المئویة التكرار الاحتمالات

 91.43 64 نعم

 08.57 06 لا

 %100 70 المجموع

 للدخول إلى المواقع الإلكترونیة.
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أغلب المبحوثین یتم تقدیم خیارات لهم  أن)24(و الشكل رقم  )24(رقم  توضح معطیات الجدول

المبحوثین الذین لا یتم تقدیم هذه الخیارات ، أما نسبة % 91.43بناءً على طلباتهم حول الشراء بنسبة 

 .%08.57لهم فقدرت ب 

وتحرص المواقع الإلكترونیة على تقدیم هذه الخدمة لتسهل على الزبائن إیجاد المنتجات التي 

یبحثون عنها والتي تلبي حاجاتهم ،واختصارا علیهم الوقت في البحث عنها، إذ أن ذلك یدفعهم لاتخاذ 

 لمنتجات و الاستمرار في التعامل مع هذه المواقع. قرار شراء مختلف ا

 : تقدیم الخیارات للمبحوثین عن طلبات الشراء25الجدول رقم 

 تقدیم الخیارات یمثل دائرة نسبیة ل 25شكل رقم ال

 

نهم أن معظم المبحوثین یؤكدون على أنلاحظ )25(و الشكل رقم  )25(رقم  من خلال الجدول     

في حین تقدر نسبة المبحوثین الذین  %80یحصلون على خیارات عن طلباتهم حول الشراء بنسبة تقدربــ 

 .% 20لا یتم تقدیم لهم هذه الخیارات بـــــــ 

لكترونیة تسعى من خلال تقدیم خیارات عن طلبات الشراء لتحفیز المواقع الإن بأوتفسر هذه النتائج       

مر كثر لاقتناء المنتجات وتسهل علیه عملیة العثور على المنتج الذي یریده سواءا تعلق الأأالمستهلك 

 ولا قصد كسبه والمستهلك یسعىأرضاء حاجات المستهلك إو الجودة والسعر فالمهم هو أبعلامته التجاریة 

شباع فأن إكبر منفعة ممكنة وعلى ضوء ما یحققه من أوراء شراء المنتجات من المواقع التي تحقق له 

 قتصادیة.كدت علیه النظریة الإأذلك یقوده للشراء مجددا وهذا ما 

80% 

20% 
 نعم

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم 56 80%

 لا 14 20%

 المجموع 70 100%

 للمبحوثین عن طلبات الشراء
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 . سئلة واستفسارات المبحوثینأ: الرد بسرعة على 26جدول رقم ال

 

 سئلة أعلى  لردا سرعة دائرة نسبیة تمثل: 26ل رقم الشك

 

من المبحوثین یؤكدون على  % 91،43ن نسبة أ )19(الشكل رقم و  )19(رقم  نلاحظ من الجدول     

سئلتهم و استفساراتهم التي یقدمونها للمواقع في حین أن أنهم یحصلون على ردود سریعة وفوریة عن أ

 .%8،57كدوا عكس ذلك تقدر بـأنسبة المبحوثین الذین 

اعتبارهم مستهلكین دائمین لذلك لدى المواقع ب ممیزینفراد المبحوثین أن الألى كون إویرجع ذلك       

سئلتهم للحفاظ علیهم وتحقیق رضا المستهلك وتحفیزه على ألكترونیة تقوم بالرد السریع على ن المواقع الإفإ

كبر قدر من العملاء والزبائن وكسب ثقتهم ألى استقطاب إن هذه الموقع تسعى أالشراء من الموقع ، كما 

 راتهم وتساؤلاتهم حتى تحقق ذلك.انها لا تتوانى في الرد عن استفسإوولائهم ، لذلك ف

 

 

 

 

 

 

91% 

9% 

 نعم

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المؤیة

 نعم 64 91.43%

 لا 06 08.57%

 المجموع 70 100%

المبحوثین واستفسارات  
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 م التسعیر بكافة المنتجات .: توفیر قوائ27الجدول رقم 

 

 توفیر قوائم  دائرة نسبیة تمثل:27ل رقم شكال

 

تمنح لهم قوائم ن نسبة المبحوثین الذین أ)27(و الشكل رقم  )27(رقم نلاحظ  من خلال الجدول      

في حین تقدر نسبة المبحوثین الذین لا یتم توفیر لهم هذه القوائم %88،62تسعیر المنتجات تقدر بـ

 .%11،4بـ

نترنت ر هي الشركات ذات التواجد على الأن المواقع التي تقوم بتوفیر قوائم التسعیأویفسر ذلك ب     

رفاق كل من منتج بسعره ،حتى إذلك من خلال كبر حجم ممكن من المنتجات و ألى تسویق إوالتي تسعى 

فراد المبحوثین الذین لا یتم توفیر قوائم تسعیر فهذا اختیار ما یناسبه أم بالنسبة للأ یتمكن المستهلك من

الشخصیة لبعض  جتهاداتالاتسوقون من خلال مواقع التواصل الإجتماعي وبعض لى كونهم یإراجع 

 نترنت.الأتجار الذین ینشطون تجاریا عبر ال

 

 

 

 

 

 

89% 

11% 

 نعم

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم 62 88.6%

 لا 08 11.4%

 المجموع 100 100%

 التسعیر بكافة المنتجات
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 .: توفیر ضمانات للمنتجات المعلن عنها28الجدول رقم 

 

 ضمانات توفیر  دائرة نسبیة تمثل:28ل رقم شكال

 

من المبحوثین تقدم لهم  %72،9ن نسبة أ)28(و الشكل رقم  )28(رقم  نلاحظ من خلال الجدول     

ن نسبة المبحوثین الذین لا یتم تقدیم لهم هذه إضمانات عن المنتجات المعلن عنها و في المقابل ف

 . %27،1الضمانات فتقدر بـ 

لكترونیة من تقدیم ضمانات لشراء المنتجات كدافع یقود المستهلك لشراء المنتج إذ تقوم المواقع الإ     

ذا كان یتعامل مع المواقع ذات السمعة الجیدة والتي تقوم بعض إن ذلك یشعره بالثقة، خاصة أحیث 

لك ي قلق وهي بذأالمنتجات الرفیعة وذات العلامة التجاریة العالمیة حیث یدفع ذلك المستهلك للشراء دون 

 ه.ئلى استقطاب كسب ثقته وولاإتسعى 

 

 

 

 

 

 

 

73% 

 نعم 27%

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم 51 72.9%

 لا 19 27.1%

 المجموع 70 100%

 عنها المعلن للمنتجات
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 البضاعة.عادة إ مكانیة استرجاع وإ: 29الجدول رقم 

 

 

 

عادة إمكانیة إن نسبة المبحوثین الذین تحفزهم أنلاحظ  29و الشكل رقم 29رقم الجدولمن خلال      

 لاتخاذن نسبة المبحوثین الذین لا یحفزهم ذلك أفي حین  %72،9قرار الشراء تقدر بـ لاتخاذالبضاعة 

 .%27،1ـقرار الشراء تقدر ب

هم أرغبات وطلبات زبائنها وتوفر لهم رضاء جمیع إلى إلكترونیة  تسعى وهذا راجع كون المواقع الإ     

قیق رضا المستهلك وبناء عادة البضاعة  خدمة تقدمها لتحإمكانیة إ و  ،الخدمات كحافز لشراء منتجاتها

لكترونیة تعطي فرصة للمستهلك أن المواقع الإلیه سابقا حیث إشرنا أوهذا ما علاقة وولاء ثقة معه ، 

میزة م خدمة عادته وهيإنه یمكن إه وفي حالة عدم تقبله فبیوتجر حصل علیه من المنتج  الذي ی لتحققل

 . معها في التعامل ستمراروالالتحفیز المستهلك للشراء  الإلكترونیة واقعالم تعتمدها

 

 

 

 

 

73% 

 نعم 27%

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم 51 72.9%

 لا 19 27.1%

 المجموع 70 100%

 مكانیة استرجاع ودائرة نسبیة تمثلإ:29ل رقم شكال

 عادة البضاعةإ
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 : طرق الدفع المتاحة .  30الجدول رقم 

 

 طرق الدفع المتاحةدائرة نسبیة تمثل : 30ل رقم شكال

 

ن نسبة المبحوثین الذین تحفزهم أنلاحظ ) 30) والشكل رقم (30رقم (الجدول  معطیات من خلال     

تقدر نسبة المبحوثین الذین لا تحفزهم في حین  %62،7قرار الشراء تقدر بـ لاتخاذكثر تعدد طرق الدفع أ

 .%32،6بـ  إلكترونیا  للشراءطرق الدفع 

و استخدام بطاقات الائتمان أموال عبر البرید إمكانیة الدفع عن طرق تحویل الأحیث یعود ذلك الى       

قة مجبرا على طری فهو غیر  والأكثر منفعة له.الطریقة المناسبة للدفع  استخدامكل مستهلك  بإمكان حیث

 ارلاختیلكترونیا حیث تتاح له فرصا إسواق التقلیدیة وهذا ما یحفزه للشراء دفع معینة كما هو الحال في الأ

ان قبل  الاعتباربعین  تأخذن طرق الدفع إ.وحسب ما جاءت به النظریة التكاملیة ف الأنسب سلوب الدفعأ

 . یقوم المستهلك باتخاذ قرار الشراء

 

 

 

 

 

 

67% 

 نعم 33%

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم 47 67.1%

 لا 23 32.9%

 المجموع 70 100%
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 المنتج.تعدد طرق الحصول على :31رقمالجدول 

 

 تعدد طرق الحصولدائرة نسبیة تمثل  :31ل رقمالشك

 

ن نسبة المبحوثین الذین یعتبرون تعدد طرق أ)31(و الشكل رقم )31(رقم نلاحظ من خلال الجدول     

تقابلها نسبة المبحوثین الذین  %62،91لاتخاذ قرار الشراء تقدر ب الحصول على المنتج سبب مقنع 

 .%37،1 ب یرون عكس ذلك و التي تقدر

ولكون المواقع  ،ن وراء الأسالیب الأكثر راحة لهمیسعو  فراد المبحوثینالأ كونلى إویعود سبب ذلك       

ن ذلك یقودهم إالمناسبة للحصول على المنتج فلكترونیة تعطي الحریة التامة للمستهلك لاختیار الطریقة الإ

 .، لأن ذلك یعكس تقدیر المواقع لذاتیة المستهلك ولحاجاته الملحةلاتخاذ قرار شرائها

 

 

 

 

 

 

 

63% 

 نعم 37%

 لا

 الاحتمالات التكرار المئویةالنسبة 

 نعم 44 62.9%

 لا 26 37.1%

 المجموع 7 100%

 على المنتج
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 أهمیة التخفیضات لاتخاد قرار الشراء . : 32الجدول رقم 

 

 أهمیة التخفیضات  دائرة نسبیة تمثل:32ل رقم شكال

 

تعود للمبحوثین الذین  %78،6ن النسبة التي تقدر بـأ)32) والشكل رقم(32رقم ( نلاحظ من الجدول     

 . هامن المبحوثین لا یهتمون ب %21،4ن أیهتمون بالتخفیضات قبل اتخاد قرار الشراء في حین 

ن المبحوثین یستغلون هذه التخفیضات للحصول على فرص وعروض مختلفة أویرجع سبب ذلك      

سعار منخفضة وذات أكثر من منتج بأ ءخرى شراأجل توفیر المال من جهة ومن جهة أللشراء من 

جمیع طبقات  لكترونیة تقوم بالتخفیضات لیلائم السعرفالمواقع الإ جیدة.عالمیة ونوعیة التجاریة الة العلام

كبر عدد ممكن من المستهلكین أ لجلبالمتوسطة ،الغنیة )وذلك  وفئات المجتمع على اختلافهم (الفقیرة،

 وكسب ولائهم.

 

 

 

 

 

 

79% 

21% 

 نعم

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم 55 78.6%

 لا 15 21.4%

 المجموع 70 100%

 لاتخاد قرار الشراء
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 : الحفاظ على خصوصیة وسریة المعلومات .33الجدول رقم 

 

 الحفاظ على  دائرة نسبیة تمثل: 33ل رقم شكال

 

ن المواقع التي أن نسبة المبحوثین یؤكدون على أ )33والشكل رقم ( )33رقم( یوضح الجدول     

ما نسبة المبحوثین الذین یرون عكس أ%82،9یتعاملون معها تحافظ على السریة والخصوصیة تقدر بـ 

 .% 17،1ذلك فهي 

،  سریة المعلومات والبیانات الخاصة بالمستهلكلأهمیة لكترونیة المواقع الإ إدراكلى إویرجع ذلك      

أنظمة على  عتمادوالاتطبیقات مختلفة كالتشفیر  كون ذلك یزید من ثقتهم لهذه المواقع حیث تستخدم لذلك

حق في رفع دعوى نه له الإمشكل قد یلحق بالمعلومات الخاصة بالمستهلك ف وأ أخطي أن لأ ،الحمایة

ونیة قانونیة ، ولابد على الموقع المتعامل ر لكتإن المستهلك له حقوق ألى إشارة سابقا قضائیة حیث تم الإ

 .فاظ علیهامعه الح

 

 

 

 

 

 

83% 

17% 

 نعم

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم 58 82.9%

 لا 12 17.1%

 المجموع 70 100%

 خصوصیة وسریة المعلومات
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 .التوصیل: تقدیم خدمة 34الجدول رقم 

 

 تقدیم خدمة التوصیل دائرة نسبیة تمثل:34ل رقم شكال

 

دم لهم خدمة التوصیل نسبة المبحوثین الذین تق نأ) 34(و الشكل رقم  )34(رقم یوضح الجدول      

 .%11،4الخدمة لهم تقدر بـ  ن نسبة المبحوثین الذین لا یتم تقدیم هذهأفي حین %88،6تقدر بـ

وصول  على حرصها من خلاللرضا المستهلك وذلك  تسعى الإلكترونیةن المواقع ألى إویرجع ذلك      

الأجنبیة الصدارة من حیث دقتها  المواقع وتحتل  تلحق به، أیة أخطاء أو أضرارلى منزله دون إالمنتج 

ساسي لها هو ضمان أن الهدف الأمستوى العالي حیث على تقدیم هذه الخدمة ، فهي ذات وانضباطها 

لشراء المنتجات  مر الذي یحفزهالأ لذلك فهي المفضلة لدیه، المستهلك  إلى وصول المنتج بكامل المعاییر

خدمة التوصیل تحدد قرار الشراء للمستهلك  نإوحسب النظریة التكاملیة ف ا مرة أخرى.وتكرار التعامل مع

 من عدمه.

 

 

 

 

 

 

89% 

11% 

 نعم

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم 62 88.6%

 لا 08 11.4%

 المجموع 70 100%
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 المنتج.: المتابعة والمراقبة لمستوى الرضا عن 35الجدول رقم 

 

 المتابعة والمراقبة  دائرة نسبیة تمثل: 35ل رقم شكال

 

ن نسبة المبحوثین الذین یتم المتابعة والمراقبة أ)37(و الشكل رقم )37(رقم طیات الجدولعتوضح م     

في حین تقدر نسبة المبحوثین الذین  %75،7على مستوى رضاهم عن المنتج المتحصل علیه یقدر بـ

 .% 24،3ؤكدون على عكس ذلك بـی

لى المستهلك ، إلكترونیة بمتابعة كافة المراحل التي یمر بها المنتج للوصول تقوم المواقع الإإذ       

بداء تعلیقاتهم عن مستوى رضاهم عن راء المستهلكین وذلك من خلال فتح المجال لإآحیث تقوم بتتبع 

 نرادوها وذلك لتعزیز العلاقة مع المستهلك والحفاظ علیه ،لأأالمنتج ومدى تطابقه مع المواصفات التي 

 خرى.أالشراء مرة لاتخاد قرار ویحفزه ذلك یقوي الثقة لدیه في الموقع الذي یتعامل معه 

 

 

 

 

 

 

 

25% 

75% 

 نعم

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم 53 75.7%

 لا 17 24.2%

 المجموع 100 100%

 لمستوى الرضاعن المنتج
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 : تقدیم رخصة عمیل دائم یحفز لاتخاد قرار الشراء.36الجدول رقم 

 

 تقدیم رخصة دائرة نسبیة تمثل: 36ل رقم شكال

 

ن نسبة المبحوثین الذین تحفزهم رخصة أ)36(و الشكل رقم  )36(رقم  نلاحظ من خلال الجدول     

 لاتخاذیحفزهم ذلك  الذین لا ن نسبة المبحوثینإفي المقابل ف %70قرار الشراء تقدر بـ لاتخاذعمیل دائم 

 .% 30الشراء بنسبةقرار 

 كثر شراءشخاص الأو الأألكترونیة تقوم بتقدیم هذه الرخصة للمستهلكین الدائمین فالمواقع الإ     

قرار الشراء مجددا ، ومن  خذأیكثر تعاملا مع الموقع  وذلك كحافز( مادي ومعنوي) لجعله للمنتجات والأ

ونظرا لنتشار البطالة في المجتمع وصعوبة الحصول ن المبحوثین هم فئة الشباب أخرى وباعتبار أناحیة 

الموقع وبالتالي وتوطید العلاقة مع لكترونیا إقرار الشراء  لاتخاذن هذه الرخصة تحفزهم إعلى عمل ف

 عة على الموقع والمستهلك.فالذى یعود بالمن الشيء ,حصول هذه الفئة على العمل

 

 

 

 

 

 

70% 

 نعم 30%

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم 49 70%

 لا 21 30%

 المجموع 70 100%

قرار الشراءعمیل دائم یحفز لاتخاد   
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 .والعلاواتتقدیم الهدایا : 37الجدول رقم 

 

 

 تقدیم الهدایا  تمثل نسبیة دائرة:37ل رقم شكال

 

ن نسبة المبحوثین الذین تحفزهم الهدایا أ)37(و الشكل رقم  )37(رقم الجدول نلاحظ من معطیات      

تقدیم لهم  لا یتمللمبحوثین الذین %22،9وتقابلها نسبة  %77،1قرار الشراء تقدر بـلى اتخاد إوالعلاوات 

 .والتخفیضات الهدایا

ثیر على الجانب ألى التإلكترونیة  من خلال تقدیم الهدایا والخصومات حیث تسعى المواقع الإ      

،الذي إیجابي على نفسیة المستهلكتأثیر ن للهدیة ألكترونیا حیث إالنفسي والعاطفي للمستهلك ودفعه للشراء 

كثر مع المواقع التي أتعامل یحرص على ال، حیث ولىشباع حاجاته بالدرجة الأإلى إخر یسعى هو الآ

كد علیه النموذج النفسي والذي أوهذا ما  ستهلاكياشباع إكبر أتقدم هذه العروض لضمان حصوله على 

 . معینشباع لإ بحاجات تحتاجمصحوب أو مدفوع أن سعي الفرد للشراء في یرى ب

 

 

 

 

 

 

77% 

23% 

 نعم

 لا

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 نعم 54 77.1%

 لا 16 22.9%

 المجموع 70 100%

 والعلاوات
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 مناقشة وتحلیل نتائج الفرضیاتثانیا:  

 : تحلیل وتفسیر نتائج الفرضیة الأولى -1

انطلاقا من الفرضیة الأولى والتي مفادها : تساهم خدمات البیع الالكتروني في تلبیة حاجات  ·

 المستهلك ومما سبق من تحلیل البیانات فانه نجد أن :

 من المبحوثین یهتمون بشراء المنتجات التي لا تكون في متناول الجمیع . 72،9% ·

 من المبحوثین یهتمون بشراء المنتجات المواكبة للموضة العالمیة . % 44،3 ·

 من المبحوثین اجمعوا على ان التسویق الالكتروني عالم جدید ومشوق . 100% ·

 وجت لها شخصیات عالمیة .من المبحوثین یحرصون على شراء المنتجات التي ر  18،9% ·

 من المبحوثین اجمعوا على انه تم الإعجاب بالمنتجات التي اشتروها الكترونیا . 100% ·

 من المبحوثین أكدوا على انه قدموا مساعدات للغیر . % 74،29 ·

 من المبحوثین اقروا بإحساسهم بالفخر والمباهاة ، عند شرائهم المنتجات الكترونیا . 85،71% ·

 من المبحوثین أكدوا على إقبالهم للشراء الكترونیا رغبة في التجدید والتغییر . 67،1% ·

 من المبحوثین أدلو بان التسویق الالكتروني أكثر متعة من التسویق العادي . 71،4% ·

 من المبحوثین اجمعوا على أن التنقل بین المواقع الالكترونیة لشراء المنتجات أمر ممتع  87،14 ·

 من المبحوثین أكدوا على إحساسهم بالأمان عند الشراء الكترونیا . 82،85% ·

 من المبحوثین أكدوا على ثقتهم في المنتجات المعروضة . 65،7% ·

ومن خلال النتائج المتحصل علیها تصل الى صدق واثبات الفرضیة الاولى والتي مفادها:          

 . تساهم المنتجات المعروضة في تلبیة حاجات المستهلك
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 : تحلیل وتفسیر نتائج الفرضیة الثانیة -2

انطلاقا من الفرضیة الثانیة التي مفادها : تساهم خدمات البیع الالكتروني في اتخاذ قرار الشرائي      

 للمستهلك ، ومما سبق من تحلیل للبیانات فانه نجد أن :

 أكدوا على انه تقدم لهم تسهیلات للدخول إلى المواقع الالكترونیة .  من المبحوثین72،9% ·

من المبحوثین أكدوا على انه تقدیم لهم خیارات حول طلبات الشراء یدفع لاتخاذ قرار  91،4% ·

 الشراء .

 من المبحوثین اقروا بأنه یتم الرد بسرعة على الأسئلة الاستفسارات التي یرسلونها . % 91،4 ·

من المبحوثین أفادوا بان المواقع التي الالكترونیة التي یتعاملون معها توفر لهم قوائم  88،6% ·

 التسعیر لكافة المنتجات .

 من المبحوثین تدفعهم الضمانات المقدمة للمنتجات المعلن عنها لاتخاذ قرار الشراء . % 72،9 ·

 ر الشراء .من المبحوثین تحفزهم إمكانیة استرجاع البضاعة لاتخاذ قرا % 72،9 ·

 من المبحوثین تحفزهم أكثر تعدد طرق الدفع المختلفة لاتخاذ قرار الشراء . 67،1% ·

من المبحوثین أكدوا على أن تعدد طرق الحصول على المنتج سبب مقنع لاتخاذ قرار  62،9% ·

 الشراء .

 من المبحوثین اقروا على أهمیة التخفیضات لاتخاذ قرار الشراء . 78،6% ·

وثین أكدوا على حرص الموقع الذي یتعاملون معهم على خصوصیة وسریة من المبح 82،9% ·

 المعلومات.

  .من المبحوثین أكدوا على حرص الموقع الذي یتعاملون معه على تقدیم خدمة التوصیل 88،9% ·

من المبحوثین تدفعهم المتابعة والمراقبة المستمرة لمستوى رضاهم عن المنتج لاتخاذ  75،7% ·

 قرار الشراء.

 من المبحوثین تحفزهم تقدیم رخصة عمیل دائم لاتخاذ قرار الشراء . 70% ·

 من المبحوثین أكدوا على انه تقدیم الهدایا والعلاوات تحفزهم لاتخاذ قرار الشراء . 77% ·

من خلال النتائج المتحصل علیها تصل إلى صدق الفرضیة الجزئیة الثانیة التي مفادها : تساهم      

 خدمات البیع الالكتروني خدمات البیع الالكتروني في اتخاذ قرار الشرائي للمستهلك .
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 :مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة ثالثا:  

إشكالیة البحث واهم النظریات والنماذج التي تناولت الموضوع  بعد التطرق إلى الجانب النظري إلى     

بشقیه سواء المتعلق بالتسویق الالكتروني أو ما یتعلق بالمستهلك وبعد التوصل إلى النتائج النهائیة 

للدراسة في ضوء الفرضیات الموضوعة للتعرف على واقع التسویق الالكتروني من وجهة نظر المستهلك ، 

وردته الدراسات المشابهة في بیئات أخرى حول الموضوع الذي تعالجه الدراسة سنحاول ومن خلال ما أ

 مناقشة نتائج الدراسة الحالیة وربطها بالدراسات السابقة .

أولى هذه الدراسات كانت دراسة رند عمران مصطفى التي اهتمت بالتسویق الالكتروني ، حیث كان      

لدى بنوك غزة " حیث توصلت الباحثة الى توفر عنصر الثقة  موضوعها "واقع التسویق الالكتروني

والأـمان بالإضافة إلى  وجود السریة والخصوصیة عند استخدام التسویق الالكتروني ،وهذا ما یتوافق مع 

ما توصلت إلیه دراستنا الحالیة والتي تشیر الى احترام المواقع الالكترونیة لخصوصیة وسریة التعامل مع 

 ولكسب ثقته في التعامل معها وضمان الأمان له . المستهلك ،

أما عن دراسة الخنساء سعادي و التي اهتمت بالتسویق الالكتروني والتي موضوعها التسویق      

الالكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون من خلال المزیج التسویقي فلقد توصلت الباحثة إلى أن التسهیلات 

علومات والاتصال تصب كلها في خدمة الزبون وتحقیق الرفاهیة له وان التي جاءت بها تكنولوجیا الم

التسویق الالكتروني قلص قنوات التوزیع المادي واستبدله بالوساطة الالكترونیة الأكثر منفعة وخدمة 

للزبون .وهذا ما توصلت إلیه الدراسة الحالیة والتي تشیر إلى أن التسویق الالكتروني یوفر منفعة أكثر 

تهلك من خلال الاتصال الرقمي المستمر وسهل له إمكانیة تحقیق اشباعاته الاستهلاكیة من خلال  للمس

 توفیر عدة بدائل في عالم افترضي سهل الولوج إلیه.

أما الدراسة الثالثة فكانت دراسة تهاني محمد عبد الرحمن حیث اهتمت بالتسویق الالكتروني وتأثیره      

حیث كان موضوعها التسویق الالكتروني وأثره على اتجاهات الأسر  على الأسر الاستهلاكیة ،

الاستهلاكیة في عصر المعلوماتیة وتوصلت الباحثة إلى انه لابد على المستهلك الالكتروني من التدقیق 

والمقارنة بین المنتجات المعروضة الكترونیا قبل كل عملیة شراء وهو ما یتوافق مع الدراسة الحلیة والتي 

إلى أن المستهلك یقوم بمقارنات عدیدة حول الأسعار والتخفیضات قبل اتخاذ قرار شراء المنتجات  تشیر

 الكترونیا.
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وجاءت الدراسة الأخیرة للباحث مصعب عبد الستار مهدي صالح والتي اهتمت بالأسباب التي تقود      

التسوق عبر الانترنت حین المستهلك  إذ كان موضوعها حول أسباب إقبال المستهلك عبر العالم على 

توصل الباحث إلى أن أهم سبب یجعل المستهلك عبر العالم یقبل على التسوق بالانترنت هو الحصول 

على المنتجات ذات الجودة وذات العلامة التجاریة العالمیة بسعر اقل وهو ما یتوافق مع الدراسة الحالیة 

تسوق الكترونیا هو الحصول على المنتجات ذات والتي تشیر إلى سبب توجه المستهلك الجیجلي إلى ال

 النوعیة والجودة العالیة والعلامة التجاریة .

 :النتائج العامة للدراسة رابعا: 

من خلال البیانات المتحصل علیها حول واقع التسویق الالكتروني من وجهة نظر المستهلك بمدینة      

جیجل والتي تم تحلیلها وتفسیرها، یمكننا القول ان الدراسة حققت اهدافها بالكشف عن الواقع وعلیه فقد 

 توصلت الى النتائج التالیة :

ك الجیجلي بشرائها الكترونیا تتكثل في الملابس اهم المنتجات ( السلع ) التي یقوم المستهل ·

 والاحذیة .

ان المستهلك الالكتروني یوفر منفعة للمستهلك من خلال الاتصال الرقمي المستمر بین المنتج  ·

 (المورد) والمستهلك .

ان المستهلك الجیجلي یفضل التسوق من المواقع الاجنبیة على التسوق من المواقع العربیة و  ·

 المحلیة.

ن اهم سبب للجوء المستهلك الجیجلي الى الشراء المنتجات الكترونیا هو تحقیق واشباع حاجاته ا ·

 المختلفة والحصول على المنتجات ذات النوعیة والجودة العالیة وذات العلامة التجاریة العالمیة .

طرق الدفع خدمات البیع الالكتروني المختلفة (كسرعة الردود وطلبات واستفسارات المستهلك وتعدد  ·

 وخدمة التوصیل ،رد او استرجاع البضاعة ) تحفز المستهلك لاتخاذ قرار الشراء الكترونیا.

احترام المواقع الالكترونیة لخصوصیة وسریة التعامل مع المستهلك تدفعه الى الاقبال على التعامل  ·

 معها واتخاذ قرار الشراء الكترونیا.
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 الفصل خلاصة

 المتعلقة البیانات في والمتمثلة للدراسة المیداني الشق البیانات عرض الفصل هذا خلال من     

 إلى الأخیر في لنتوصل.  السابقة للدراسة العامة النتائج واستخلاص تفسیرها ،ثم الدراسة بفرضیات

 .ممكنة منفعة اكثر له والتي المناسبة یرى التي بالطریقة التسویق یستخدم المستهلك



    

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

 



 خاتمة
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  خاتمة 

بحث ميداني ينطلق من تساؤل  أودراسة ميدانية  أن أيبعد القيام بهذا البحث المتواضع فقد تبين لنا      

  .يفكر به الباحث  أووانشغال ما يطرحه 

حيث انطلقنا من السؤال الرئيسي والجوهري لدراستنا والذي يتمحور حول التعرف على واقع التسويق      

قمنا  فإنناالالكتروني من وجهة نظر المستهلك الجيجلي ومن اجل تحديد مسار البحث وتوجيهه جيدا 

جل ، وقد كانت ن تم اختبارهما ميدانيا بمدينة جيوصول إليها حيث انطلقنا من فرضيتلل أهدافبصياغة 

  .نتائج هذه الدراسة محققة بنسب ايجابية 

كبيرا من قبل المستهلك  إقبالاانه يلاقي  إلاالتسويق الالكتروني برغم من حداثته  أنفتبين لنا      

  .المزايا  المحققة له عند القيام بالتسوق الكترونيا  إلىالمستهلك الجيجلي وهذا راجع 

لدراسة مقبلة وفاتحة تكون دراسته هذه بداية  أنيأمل الباحث  الأخيروفي  ويبقى العلم مطلوب،     

 .لعرض وجهات نظرا أكثر شمولية ودقة تثري البحث العلمي والسوسيولوجي 
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  المحور الأول : البیانات الشخصیة

 الجنس :   ذكر  .1

 أنثى                      

 سنة   30إلى 20سنة                                           من  20أقل من  :   العمر .2

  سنة  50إلى  41من            سنة                              40إلى  31من                     

 فما فوق   51                     

 متوسط       لتعلیمي : ابتدائي                                    المستوى ا .3

 جامعي      ثانوي                                                                       

 التسویق الإلكتروني ع واقالمحور الثاني : 

 كم عدد المرات التي قمت بالشراء إلكترونیا ؟ .4

 مرة واحدة                                                     مرتین 

 مرات 3مرات                                                       أكثر من  3

 یمكنما ھي أكثر السلع التي تقوم بشرائھا إلكترونیا ؟ .5

  برامج الكمبیوتر                                           الملابس و الأحذیة 

 الأدوات المنزلیة                                   الإكسسوارات و الساعات 

 أجھزة الكمبیوتر وملحقاتھ                                     مواد التجمیل و العطور 

 ملحقاتھ  تف والأفلام والمسلسلات                                         أجھزة الھا

 الألعاب الإلكترونیة                                            الكتب و المراجع 

 یمكن الاختیار أكثر من إجابة ما ھي أھم المواقع التي تشتري منھا منتجاتھا ؟ .6

 محلیة                                                        عربیة 

 مختلطة                                                         أجنبیة

 ……………………………………………………………………………ھي المواقع المفضلة لك ؟ ما .7
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المتسارع ھل ترى أن التسویق الإلكتروني الیوم أصبح ضرورة  في ظل التطور التكنولوجي .8
 اجتماعیة و اقتصادیة ؟

 لا                        نعم                              

 تلبیة  حاجات المستهلك  في ا إلكترونیتساهم المنتجات المعروضة  المحور الثالث : 

 ھل تحرص على شراء المنتجات التي لا تكون في متناول الجمیع ؟ .9

 نعم                                                  لا 

 .………………………………………………………………………………………إذا كانت الإجابة بنعم لماذا ؟

 ؟للموضة العالمیة تم أكثر بشراء المنتجات المواكبة ل تھھ .10

 نعم                                                 لا 

 ………………………………………………………………………………………لماذا ؟الإجابة بنعم  في حالة

 .............................................................................لمذا؟ بلا الاجابة حالة في

 التسویق الإلكتروني عالم جدید ومشوق  : .11

 لا                     نعم                      ؟  ج بك عن مساوئ التسویق التقلیديھل یخر

    لا                      نعم                   بین مختلف المنتجات ؟  ممتع خاصة عند التنقل

 لا                        نعم                           فیھ ما یتوافق مع احتیاجاتك ورغباتك ؟

 ھل تحرص على إقتناء المنتجات التي روجت لھا شخصیات عالمیة ؟ .12

 نعم                                                لا 

 .………………………………………………………………………………………لة الإجابة بنعم لماذا؟في حا

 م المنتوجات التي اشتریتھا؟سبق لأصدقائك و معارفك أن أعجبتھھل  .13

 نعم                                             لا 

 إلكترونیا ؟المنتجات  شراءمنك على  الى طلب المساعدة ھل دفعھم ھذا14

 نعم                                           لا 

 في حالة الاجابة بنعم فیما تتمثل ھذه المساعدة :
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 الالكترونیةاختیار المواقع  

 اختیار المنتجات 

  اختیار طرق الدفع

               اختیار العلامة التجاریة

ئك لأنك اشتریت منتوجات أمام أصدقاھل سبق لك أن أحسست بنوع من المباھاة  و الفخر  .14
 ؟ إلكترونیا

 نعم                                                    لا   

 .………………………………………………………………………………في حالة الإجابة بنعم لماذا ؟ 

 لأن ماركتھ عالمیة 

 لأنھ عالي الجودة 

 لأنھ غیر متوفر في السوق العادي 

  غالي الثمنلأن 

 ؟یر و التجدید رغبة في التغی ھل تشتري المنتجات إلكترونیا .15

  نعم                                                       لا 

 في حالة الاجابة بنعم لمذا؟.........................................................................

 بلا لمذا؟............................................................................. الاجابة حالة في

 ق التقلیدي ؟ھل التسوق الإلكتروني أكثر متعة من التسو .16

 نعم                                                     لا 

 .........................................................................لمذا؟ بنعم الاجابة حالة في      

 .............................................................................لمذا؟ بلا الاجابة حالة في      

 ؟امر ممتع  المواقع الإلكترونیة  عبرتنقل كثیرا تجد ال ھل. 17
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      لا            نعم                

                               

  لمذا؟ في حالة الإجابة بنعم

 

  سھولة التنقل بین مختلف المنتجات      

 العالمیة سھولة الحصول على المنتجات      

  تنوع المنتجات المعروضة الكترونیا      

 ؟اعند شراء المنتجات الكترونی بالأمانتحس ھل  .17

 نعم                                                 لا 

 إذا كانت الإجابة بنعم ھل ذلك 

 المنتجات المعروضة في المواقع الالكترونیة جودة

 خصوصیة وسریة التعامل

  حصولك على المنتج بكامل المعاییر

 ھل تثق في المنتجات المعروضة إلكترونیا ؟ .18

 لا                         نعم                      

 .........................................................................لمذا؟ بنعم الاجابة حالة في

 .............................................................................لمذا؟ بلا الاجابة حالة في

 البیع الإلكتروني في اتخاذ القرار الشرائي للمستھلك ؟ المحور الرابع: تؤثر خدمات

 إلى مواقع التسویق الإلكتروني ؟ھل ھناك تسھیلات للدخول  .19

 نعم                                                    لا 

 ھل یتم تقدیم خیارات عدیدة عن طلباتك حول الشراء ؟ .20

 لا                   نعم                                  

 إذا كانت الإجابة بنعم ھل یقودك ھذا لاتخاذ قرار الشراء إلكترونیا ؟

 نعم                                                     لا
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 ھل یتم الرد بسرعة على مختلف الأسئلة و الاستفسارات التي ترسلھا؟ .21

 نعم                                                     لا 

 ھل یحفزك لاتخاذ قرار الشراء ؟ الة الإجابة بنعمفي ح

 نعم                                                    لا 

 ھل توفر لك المواقع الإلكترونیة التي تتعامل  معھا قوائم التسعیر لكافة المنتجات ؟ .22

 لا نعم                                                   

 علن لاتخاذ القرار لشرائھا ؟ضمانات لمنتجات الم ھل یدفعك تقدیم .23

 لا     نعم                                                

 ھل تحفزك إمكانیة استرجاع أو إعادة البضاعة لاتخاذ قرار الشراء ؟ .24

 لا                                             نعم        

 ؟الكترونیاھل تحفزك أكثر طرق الدفع المختلفة لاتخاذ قرار الشراء  .25

 نعم                                                    لا 

 ؟ الكترونیا ھل تعدد طرق الحصول على المنتج سبب مقنع لاتخاذ قرار الشراء.  30

 نعم                                                             لا 

 رارا الشراء ؟ التخفیضات مھمة لدیك قبل اتخاذ ق ھل. 31

 نعم                                                          لا 

 ..…………………………………………………………………………………………………………………لماذا؟

 قع المتعامل معھ على خصوصیة وسریة المعلومات الخاصة بك ؟ھل یحرص المو. 32

   نعم                                                           لا

 ھل یحفزك ذلك أكثر لاتخاذ فرار الشراء إلكترونیا ؟ بنعم الاجابة حالة في

 لا  نعم                                                         

 ھل یحرص الموقع الإلكتروني الذي تشتري منھ على تقدیم خدمة التوصیل لك ؟ .33

 لا     نعم                                                         

 ھل تدفعك المتابعة و المراقبة المستمرة لمستوى رضاك عن المنتج لاتخاذ قرار الشراء ؟ .34
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   لا                                                        نعم      

 ؟الكترونیام لك رخصة عمیل دائم للموقع ھل تحفزك أكثر لاتخاذ قرار الشراء عندما تقد .35

 لا       نعم                                                        

 ؟ الكترونیا رار الشراءالھدایا و العلاوات ھل تعتبر حافز لك لاتخاذ ق .36

 لا          نعم                                                   



  :الدراسة  ملخص

اذ يعتبر من المواضيع " التسويق الالكتروني من وجهة النظر المستهلك " تناولت الدراسة موضوع      

  .الجديدة والوثيقة الصلة بالعلوم الاجتماعية خاصة بالعلاقات العامة 

  :وانطلقت الدراسة من السؤال الرئيسي التالي 

  .نظر المستهلك ماهو واقع التسويق الالكتروني من جهة  - 

  :قمنا بطرح التساؤلات الفرعية التالية  أكثربه  والإلماموللتعرف على الموضوع 

  هل تساهم المنتجات المعروضة الكترونيا في تلبية حاجات المستهلك ؟ - 

  القرار الشرائي للمستهلك ؟ اتخاذفي  الالكترونيهل تساهم خدمات البيع  - 

  :ونفيها قمنا بصياغة الفرضيات التالية  وإثباتهاعن التساؤلات السابقة  وللإجابة

 .تساهم المنتجات المعروضة الكترونيا في تلبية حاجات المستهلك  - 

 .القرار الشرائي للمستهلك اتخاذتساهم خدمات البيع الالكتروني في  - 

ي الملاحظة وقد اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي لجمع البيانات والتي تمثلت ف     

استخدمنا الاستمارة على  أفعالهمالمبحوثين ومن اجل التأكد من صحة  أفعالالبسيطة من خلال ملاحظة 

  .مفردة  70والتي من  المبحوثين

  :في إيجازهاالنتائج التي يمكن  إلىولخصنا في الأخير 

 .معين شباعلإتدفعه حاجات معينة تحتاج  الالكتروني المستهلك الجيجلي على التسويق إقبال - 

 .قرار الشراء  اتخاذعلى تحفز المستهلك  الالكترونيتعدد خدمات البيع  - 

 .احترام المواقع الالكترونية لخصوصية وسرية التعامل مع المستهلك  - 

  



Abstract 

     The study tackled the topic of E-marketing from the consumer’s point 

ofview," as it is considered a new and relevant social science topic particularly 

to public relations. 

     The study began with the main question: 

- What is the reality of e-marketing from the consumer’s point of view? 

And to examine the topic further we asked the following sub-questions: 

- Do the products offered electronically meet the needs of the consumer? 

- Do the electronic selling services contribute in the customer’s buying 

decision-making? 

To answer the previous questions we have formulated the following 

hypotheses: 

- The products offered electronically meet the consumer’s needs. 

- Electronic sales services contribute inthe customer’s buying decision-

making. 

     In This study, we have adopted the descriptive and analytical approach to 

data collection, marked by the simple observation by observing the actions of 

the respondents. In order to ensure the validity of their actions, we opted for 

questionnaires to the respondents which represent the total of 70 respondents.  

 

 

 



     The results of the study can be summarized in:   

-Jijili consumers’ influxon electronic marketing is for particular needs to satisfy 

a particular gratification. 

- Multiple sell-mail services help to stimulate the consumer’s buying decision-

making. 

- Respect for electronic sites for the privacy and confidentiality of dealing with 

the consumer. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Résumé 

     L'étude a abordé le thème de la "e-marketing du point de vue du 

consommateur » comme il est considéré comme un nouveau et pertinent sujet 

des sciences sociales, en particulier aux relations publiques. 

L'étude a commencé avec la question principale: 

- Quelle est la réalité du e-marketing du point de vue du consommateur? 

Et pour focaliser le sujet plus loin nous avons posé les sous-questions 

suivantes: 

- Est-ce que les produits offerts par voie électronique répondent aux besoins 

du consommateur? 

- Faites la vente électronique des services contribuent à la prise de décision 

d'achat du client? 

     Pour répondre aux questions précédentes, nous avons formulé les 

hypothèses suivantes: 

- Les produits offerts par voie électronique répondent aux besoins du 

consommateur. 

- Les services de vente électroniques contribuent à la prise de décision 

d'achat du client. 

     Dans cette étude, nous avons adopté l'approche descriptive et analytique à 

la collecte de données, marquée par la simple observation en observant les 

actions des répondants. Afin d'assurer la validité de leurs actions, nous avons 



opté pour des questionnaires pour les répondants qui représentent le total de 

70 répondants. 

     Les résultats de l'étude peuvent être résumés en: 

- L'afflux de consommateurs Jijili sur le marketing électronique est pour des 

besoins particuliers et pour satisfaire une gratification particulière. 

- Services multiples sell-mail aide à stimuler la prise de décision d'achat du 

consommateur. 

- Respect des sites électroniques pour la protection et la confidentialité de 

traiter avec le consommateur. 


