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الشكر والحمد لله الواحد الأحد، حمدًا كثيرًا طيباً مباركًا فيه، على ما 

أنعم به علينا من قوة وصبر، وبتوفيقه وقضائه وقدره استطعنا 

 .إنجاز هذا العمل المتواضع

  الذينتقدّم بخالص الشكر والتقدير إلى  الأستاذ المشرف "  "

بخل علينا  يأشرف على هذا العمل، ويسّرت لنا سبل إنجازه، ولم  

شجّعنا يعند الخطأ، و ينبهناالقيمّة، فكان لنا نعم الداعم،  هبتوجيهات

 .عند الصواب، فكان بحق خير مشرف

المدرسة الوطنية كما نوجّه جزيل الشكر والامتنان إلى  كافة أساتذة 

، وإلى  جميع الأساتذة الذين كان لهم فضل  للمناجمانت القليعة 

 .تعليمنا ومرافقتنا طيلة مشوارنا الدراسي

ولا يفوتنا أن نشكر زملاءنا الأعزاء، سواء ممن شاركونا في هذا  

العمل أو رافقونا في الدراسة، ونخصّ بالذكر كل من قدّم لنا يد  

العون والمساعدة من الزملاء والأصدقاء. فلكم منا كل الاحترام  

 .والتقدير

شكر وتقدير
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 .الحمد لله عز وجل على منه وعونه لإتمام هذا البحث

إلى  الذي وهبني كل ما يملك حتى أحقق له أماله، إلى  من كان يدفعني قدما نحو  

الذي امتلك الإنسانية بكل قوة، إلى  الذي سهر   الأمام لنيل المبتغى، إلى  الإنسان

على تعليمي بتضحيات جسام مترجمة في تقديسه للعلم إلى  مدرستي الأولى في  

 الحياة، أبي الغالي على قـلبي أطال الله في عمره؛ 

إلى  التي وهبت فـلذة كبدها كل العطاء والحنان، إلى  التي صبرت على كل شيء،  

 التي رعتني حق الرّعاية

وكانت سندي في الشدائد، وكانت دعواها لي بالتوفيق، تتبعتني خطوة خطوة في  

 عملي،

إلى  من ارتحت كلما تذكرت ابتسامتها في وجهي نبع الحنان أمي أعز ملاك على  

 عني خير الجزاء في الدارين  القـلب والعين جزاها الله

كلما تظلمت    والذي"      :"  كما أهدي ثمرة جهدي لأستاذتي الكريمة الدكتور

دب اليأس في نفسي زرع فيا الأمل لأسير   و كلما  ليالطريق أمامي لجأت إليه فـأنار 

  وفرهقته الثمين وبها و كلما طلبت كمية من    زودنيقدما و كلما سألت عن معرفة 

المدرسة الوطنية للمناجمنت  لي بالرغم من مسؤولياته المتعددة؛ إلى  كل أساتذة 

؛ و إلى  كل من يؤمن بأن بذور نجاح التغيير هي في ذواتنا و في أنفسنا  القليعة 

قـال الله تعإلى  " : إن الله لا يغير ما بقوم حتى   ...قبل أن تكون في أشياء أخرى

 من سورة الرعد 11الآية  ...يغيروا ما بأنفسه

 

الاهداء
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:ملخص  

،  الإلك رونشس   تهدف هذه الدراسةةةةةةةس يل  تضةةةةةةةإشك الةةةةةةةةال سإ  ي ةةةةةةةلتلشس   ت س ال ضةةةةةةة هإ        ال  تر      
بتس بترهت من أبرز ال حد تت ال   تااجه الأنظ س القتنانشس والرقتبشس    العصةةةةةةةةةةةر الرق  لا  قد أ   ا ن  ةةةةةةةةةةةتر  
ال  ضةةةترل لإ  تر  الإلك رونشس يل  بروز ي ةةةلت ت م عد  ، أه هت قةةة تم  قاك ال ضةةة هإ  و  ت  ه من م  إ  

   لشتب الاس  الكت   بتلقاانشن ال نظ س ال  ترسةةةةةتت ال  تررس لشر ال  ةةةةةروسس أو لشر العت لس،  سةةةةةش ت    
ول حقشق أهداف البحث، تم اس  ت  ال نهج الاصةةةا  ال حإشإ  لدراسةةةس الأار القتنانشس وال نظش شس  ،  لهذا ال  تل

   ال زائر، وتحإش  مد   عتلش هت      ت س ال ضةةةةةةةةةة هإ لا   ت اس  دت الدراسةةةةةةةةةةس  ال  عإقس بتل  تر  الإلك رونشس  
سإ  ا سةةةةةةةةةةةة بشتم ال اجه يل  ياترات وأساام مد ررس ال  تر  لا  س ال زائر، بتلإقةةةةةةةةةةةةت س يل  ال قتب ت  ةةةةةةةةةةةةبه 

 .ال هشلإس مع بعض ال ضؤولشن،  ةً  سن تحإش  ال قتررر الرس شس والاثتئق الإ صتئشس ذات الصإس
وقد تاصةةةإل الن تئج يل  أم ال  ةةةررعتت ال زائررس قد وال وااات مه س نحا تنظشم ال  تر  الإلك رونشس       

وقةةةةة تم بعض  قاك ال ضةةةةة هإ ، لشر أما ال ابشق الع إ     زال  ااجه سد  سراقش ، أه هت: قةةةةةع   لشتت 
                          إ  بحقاقه وارك   ت  هتلا  ال راقبس الإلك رونشس، محدو  س ال نضةةةةةةشق بشن م  إ  الهشنتت، ونقا وس  ال ضةةةةةة ه

ك ةت أ هرت الن ةتئج أم مةد ررةس ال  ةتر  تبةذل جهاً ا مع بر     م ةتل الرقةتبةس وال حضةةةةةةةةةةةةةةش ، ي  أنهةت بحةتجةس يل  
 . سم تقن  وت ررع  أكبر ل ااكبس تاارات ال  تر  الرق شس

 مد ررس ال  تر  ال زائر لا ال  تر  ا لك رونشس ،   ت س ال ض هإ  ، :  الكلمات المفتاحية
 
 Résumé : 

Cette étude vise à mettre en lumière la problématique de la protection du consommateur dans le 

contexte du commerce électronique, considéré comme l’un des principaux défis auxquels sont 

confrontés les systèmes juridiques et de régulation à l’ère numérique. L’expansion rapide du 

commerce électronique a en effet engendré de multiples problématiques, dont la plus importante 

réside dans la garantie des droits du consommateur et sa protection contre diverses pratiques 

commerciales illicites ou déloyales, notamment dans un contexte marqué par une faible 

sensibilisation aux dispositions légales encadrant ce domaine. Afin d’atteindre les objectifs de la 

recherche, la méthodologie adoptée repose sur une approche descriptive et analytique portant sur 

l’étude des cadres juridiques et réglementaires relatifs au commerce électronique en Algérie, 

ainsi que sur l’analyse de leur efficacité dans la protection du consommateur. L’étude s’appuie 

également sur un questionnaire adressé aux cadres et agents de la Direction du commerce de la 

wilaya d’Alger, des entretiens semi-directifs menés avec certains responsables, ainsi que sur 

l’analyse de rapports officiels et de documents statistiques pertinents. 

Les résultats obtenus montrent que la législation algérienne a franchi des étapes notables dans 

l’organisation du commerce électronique et la garantie de certains droits du consommateur. 

Toutefois, leur mise en œuvre effective demeure entravée par plusieurs obstacles, parmi lesquels 

: la faiblesse des mécanismes de contrôle électronique, la coordination limitée entre les 

différentes instances, et le manque de sensibilisation du consommateur à ses droits et aux 

moyens de les défendre. Les résultats révèlent également que la Direction du commerce déploie 

des efforts considérables en matière de contrôle et de sensibilisation, mais qu’elle nécessite un 

soutien technique et législatif plus important afin de suivre l’évolution du commerce numérique. 

 

 

 



 
V 

Abstract : 

    This study aims to shed light on the issue of consumer protection in the context of e-commerce, 

one of the most prominent challenges facing legal and regulatory systems in the digital age. The 

rapid spread of e-commerce has led to the emergence of multiple issues, most notably ensuring 

consumer rights and protecting them from various illegal or unfair commercial practices, 

especially given the lack of sufficient awareness of the laws regulating this field. To achieve the 

research objectives, a descriptive and analytical approach was adopted to study the legal and 

regulatory frameworks related to e-commerce in Algeria and analyze their effectiveness in 

protecting consumers. The study also relied on a questionnaire directed at executives and 

employees of the Directorate of Commerce for the Wilaya of Algiers, in addition to semi-structured 

interviews with a number of officials, as well as an analysis of official reports and relevant 

statistical documents. 

     The results concluded that Algerian legislation has taken significant steps towards regulating 

e-commerce and guaranteeing some consumer rights. However, practical implementation still 

faces several obstacles, most notably: weak electronic monitoring mechanisms, limited 

coordination between various bodies, and a lack of consumer awareness of their rights and the 

means of protecting them. The results also showed that the Directorate of Commerce is making 

significant efforts in the areas of oversight and awareness-raising, but it needs greater technical 

and legislative support to keep pace with developments in digital commerce. 

 

. Keywords: E-commerce, Consumer Protection, Algerian Trade Directorate 
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 :قائمة الجداول
 )سشنس الدراسس (  :جدول ال  تر شن1جدول 
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 قائمة الاشكال

 :  أناال ال  تر  ا لك رونشس 01ال ل  رقم 

 الهشل  ال نظش   ل د ررس ال  تر  با  س ال زائر  02ال ل  رقم 

 : هشلإس مصتلح ال د ررس 03 رقم  ل ال
 أسإاب ال حإش   : 04ال ل  

   ث  ابشعس ال لتو  وال  تلاتت    ال  تر  الإلك رونشس  : 05 رقم  ل ال

   ث  ابشعس ال لتو  وال  تلاتت    ال  تر  الإلك رونشس سحتبس  إ تت : 06ال ل  رقم : 

 سحتبس  إ تت ت ث  سشتسس الإرجتل والد ع الإلك رون  : 07ال ل  رقم 

 الإاتر القتنان  وال نظش   مثل تسحابة كلمات 08الشكل رقم : 

 لعقا  الإلك رونشس وقا  الإثبتت ا: 09ال ل  رقم 

 لعقا  الإلك رونشس وقا  الإثبتت ا سحتبس  إ تت   ث :  10ال ل  رقم 
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 ب   

 مقدمس :
أقةةةةةةحل ال  تر  الإلك رونشس أ د أبرز مظتهر ال حال الرق      ا ق صةةةةةةت  العتل  ، يذ أسةةةةةةه ل        

يست   ت ةةةةلش  أن تس ا سةةةة ه م وال عتم ت ال  تررس، و  حل   تقًت واسةةةةعس أمت  ال ضةةةة هإكشن لإاصةةةةال يل  
لشر أما هذا ال اار، سإ  الرلم    ،الضةإع وال دمتت سبر  ةةتل ا  راقة     توز الحدو  ال فرا شس والزمتنشس

من مزا ته العد د ، قد أ رز تحد تت قتنانشس واق صةةت  س واج  تسشس جد د ،  سةةش ت  ش ت   عإق بح ت س  قاك  
 .ال ض هإ  وق تم مصتلحه    بشنس  فإب سإشهت الاتبع ال مت ي وال عقد لإ عتم ت 

 تلاتبع الإلك رون  لإ عتقدات ال  تررس   ضةةةم بفشتب ا تصةةةتل ال بت ةةةر بشن ال ضةةة هإ  وال ار ، الأمر      
الذي  ةةةةع ال ضةةة هإ     ماقع ه ةةةت ةةةس أمت  م ترسةةةتت قد تنااي سإ  الفأ، أو ال ةةةةإش ، أو اسةةة ف ل 

  ةةت أم الابشعةةس العةةتبر  لإحةةدو  لهةةذه ال عةةتم ت تثشر ي ةةةةةةةةةةةةةةلةةت ت ت عإق ب نةةتزل    ،جهإةةه بةةتل قنشةةتت الحةةد ثةةس
القاانشن، وصةةعا س الرقتبس، وتعقشد  لشتت تضةةارس ال نتزستتلا وها مت  ارو قةةرور  يست   النظر    الأار  

 .ال  ررعشس وال نظش شس، وتاارر  لشتت   ت س  عاتلس تااكب ال ض  دات الرق شس
من هنت، تبرز أه شس  راسةةةةةةةةةةس   ت س ال ضةةةةةةةةةة هإ     م تل ال  تر  الإلك رونشس، باصةةةةةةةةةةاهت م تً   شارًت      

  قةةتاع  شةةه البعةةد القةةتنان  مع الأبعةةت  ا ق صةةةةةةةةةةةةةةةت  ةةس وا ج  ةةتسشةةس وال كنالاجشةةسلا  ةةتلاقاف سإ  واقع هةةذه 
،   ث  واا  أسةةةتسةةةشس نحا  الح ت س، وتحإش  ال حد تت ال   تع رقةةةهت، واسةةة  ةةةراف الحإال الكاشإس ب عزرزهت

تحقشق تاازم ست ل بشن مصةةةةةةةةتلح ال ضةةةةةةةة هإكشن و ررس ال بت ر  ا ق صةةةةةةةةت  س، ب ت  ةةةةةةةةة ن بنتل بشنس ت تررس  
 .يلك رونشس  منس وماثاقس

 اشكالية الدراسة :
نا قًت من الإ لتلشس الرئشضس ال   ت  حار  ال مد   عتلشس  لشتت   ت س ال ض هإ        ال  تر   ا      

الإلك رونشس بتل زائر، تارسل سنهت م  اسس من ال ضتؤ ت الارسشس ال   تضع  الدراسس للإجتبس سنهتلا ور  ث  
ال زائري ل ااجهس تحد تت ال  تر   أول هذه ال ضتؤ ت    مد   ات س وم لمس الإاتر القتنان  وال نظش    

الإلك رونشس و  ت س ال ض هإ  من ال  تار ال رتباس بهتلا أمت ال ضتؤل الثتن   شرتبك ب ض ا  وس  ال ض هإكشن  
بحقاقهم وال زامتت ال  عتمإشن ا ق صت  شن    البشنس الرق شس، ومت يذا  تم هذا الاس   ت شًت لة تم   ت س  

تؤل ثتلث   عإق ب د   اتل  و عتلشس الآلشتت الع إشس ال   تع  دهت مد ررس ال  تر       عإشسلا ورُارح أ ةًت تض
،  ثتر تضتؤل  ال و   ا وشر  ; الرقتبس سإ  الأن اس ال  تررس الإلك رونشس و   معتل س ال لتو  والنزاستتلا

ال اسشس والرقتبس وإ ار  ال لتو  من جهس، ومض ا  رقت   ابشعس الع قس بشن جها  ال د ررس    م ت ت 
 .ال ض هإ  وثق ه    ال عتم ت الإلك رونشس من جهس أور  

 -دراسة حالة مديرية التجارة- ظل التجارة الالكترونية فيما تكمن اليات حماية المستهلك في
 ؟    الجزائر



 مقدمة عامة : 

 

 
 ت   

 الفرعية:  التساؤلات 

    مةةةت مةةةد   اةةةت ةةةس الإاةةةتر القةةةتنان  وال نظش   ال زائري      ةةةت ةةةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإةةة      ةةة  ال  ةةةتر
 الإلك رونشس؟

 يل  أي  د    إ  ال ض هإ  ال زائري وسشًت بحقاقه وال زامتته سند يبرا  ال عتم ت الإلك رونشس؟ 
   مةت ه   عةتلشةس  لشةتت الرقةتبةس وال  ةتبعةس ال   تع  ةدهةت مةد ررةس ال  ةتر     مااجهةس ال  ةتوزات ال رتباةس

 بتل  تر  الإلك رونشس؟
 كش  تضهم يجرالات معتل س ال لتو  والنزاستت    تعزرز   ت س ال ض هإ  الإلك رون ؟ 
  مت أثر جها  مد ررس ال  تر     م ت ت ال اسشس والرقتبس وإ ار  ال ةةةةةةةةةةةةلتو  سإ  مضةةةةةةةةةةةة ا  رقةةةةةةةةةةةةت

 ال ض هإ  وثق ه    ال عتم ت الإلك رونشس؟

 الفرضيات: 
 تنبثق من و ل الإ لتلشس الرئشضشس الارقشتت ال تلشس :

  ابشعس ال ةةةةةةةةةلتو  وال  تلاتت الأكثر  ةةةةةةةةةشاسًت    مشدام ال  تر  الإلك رونشس تعل  قصةةةةةةةةةارًا     لشتت
 .  ت س ال ض هإ 

   لشتت الح ت س القتنانشس وال نظش شس ال ع  د  تضةةهم بدرجس م اتوتس    تعزرز   ت س ال ضةة هإ     البشنس 
 .الرق شس

    سةةةةةةةةةةشتسةةةةةةةةةةس الإرجتل والد ع الإلك رون  تؤثر تسثشرًا مبت ةةةةةةةةةةرًا سإ  مضةةةةةةةةةة ا  ثقس ال ضةةةةةةةةةة هإ     ال  تر
 .الإلك رونشس

   زال لشر  ةةتفل ل ااكبةةس تحةةد ةةتت  05-18الإاةةتر القةةتنان  وال نظش  ، و ةةتلأوا القةةتنام رقم    ،
 .  ت س ال ض هإ     ال  تل الرق  

  العقا  الإلك رونشس ت ث  أ ا  تعتقد س أسةةةةةةةةةتسةةةةةةةةةشس لكنهت تارح ي ةةةةةةةةةلت ت قتنانشس تؤثر      ت س  قاك
  .ال ض هإ 

 أهمية الدارسة:  
 عإ  الصةةةةةةعشد   ،تبرز أه شس هذه الدراسةةةةةةس من و ل مت تةةةةةةةشاه سإ  ال ضةةةةةة ارشن النظري وال ابشق       

النظري، تضةةةةةةةةهم    يثرال الأ بشتت ال  عإقس بح ت س ال ضةةةةةةةة هإ     بشنس ال  تر  الإلك رونشس، من و ل ر ك  
الإاتر القتنان  وال  ةررع  بتل  ترسةتت الاعإشس  او  ال ؤسةضةتت الرقتبشس    ال زائر، وها مت  ضةتسد سإ   

  لن اس  ت ه لقشتس مضةة ا     تابشقشت  ت تقد  ن اذجًت    ،سةةد الا ا  بشن ال تنب النظري وال  ترسةةس ال شدانشس
 .  ت س ال ض هإ  الإلك رون  سبر مؤ رات   شس وناسشس
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  الموضوع: أسباب اختيار 
ه  ال ش  لإ او      تلذاتشس لاماقاسشسأسبتب ذاتشس وأور    يل تعا  أسبتب او شتر ال اقال 

  أمت م   قس،الذي  عرف تحا ت وتاارات  ال  تر  الإلك رونشس  وبح ت س ال ض هإ  مااقشع ال  عإقس  
ا لشتت وا ار   ال اقاسشس     ث  أستست    اس بتر  راسس مث  هذه ال ااقشع تضهم    معر س 

 لامن   ت س ال ض هإ        العال س وال  تر  ا لك رونشس  ال  ررعشس ال   ت لن 
 أهداف الدارسة:  

 :سع  هذه الدراسس يل  تحقشق م  اسس من الأهداف، أه هت
   ت ةةةةةةةة شا واقع   ت س ال ضةةةةةةةة هإ     ال  تر  الإلك رونشس بتل زائر من و ل  راسةةةةةةةةس  تلس مد ررس

 .ال  تر  لا  س ال زائر
   تحإشةة  الإاةةتر القةةتنان  وال نظش   ال  عإق بح ةةت ةةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإةة     ال  ةةتر  الإلك رونشةةس، ومةةد

 .م لم ه لإ اارات ال كنالاجشس
  ،بنتل مؤ ةةر مر اب لقشتس مضةة ا    ت س ال ضةة هإ  الإلك رون  اس  تً ا سإ  أبعت  ال اسشس، الرقتبس

 .ي ار  ال لتو ، والثقس
    ال اسشس، الرقتبس، معتل س ال ةةةةةةةةةةةلتو ( سإ  مضةةةةةةةةةةة ا    ت س  )قشتس أثر م ترسةةةةةةةةةةةتت مد ررس ال  تر

 .ال ض هإ     ال عتم ت الإلك رونشس
 الك   سن نقتس القا  والةع     أ ال ال د ررس    مااجهس تحد تت ال  تر  الإلك رونشس. 
   تقد م تاصةةشتت س إشس من  ةةسنهت تحضةةشن  لشتت الرقتبس، تضةةررع معتل س ال ةةلتو ، وتعزرز ال ةةات شس

 .والثقس    الضاك الإلك رونشس

 الدراسة: حدود 
         :ت حد   ارس نت لهذا ال اقال من جتنب ماقاس  والأور زمتن  وجتنب ملتن 

بح ت س ال ضةةة هإ  ومعر س ا اتر القتنان  و ال  ةةةررع    عإق ب اتهشم ال  عإقس   :  ال تنب ال اقةةةاس  •
    لالذل ، بت قت س ال  ال اتهشم ال  عإقس بتل  تر  ا لك رونشس

 ال   د  بشن  هري متي وجاام   ر  أمت ال تنب الزمتن  لإبحث  ها محد  بتلاال تنب الزمتن :  •
 لامد ررس ال  تر  لا  س ال زائرال تنب ال لتن :  قد وقع او شترنت سإ   ارسس  •

 منهج الدراسس: 
  ت س  لقد تم ا س  ت     يسدا  هذه الدارسةةةةةةةةةس سإ  ال نهج الاصةةةةةةةةةا  ل اصةةةةةةةةةش  م فشرات الدراسةةةةةةةةةس )    

سة  دا  الأ وات الإ صةتئشس ال   تضةتسد  ا) راسةس  تلس(من و ل  ( ومنهج  ال ضة هإ  ، ال  تر  ا لك رونشس  
 لا وااات ال حإش  ب ابشقب ل   بشر سإ  او بتر الارقشتت و تاضشر الن تئج وتحإشإهت 
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: للإجتبس سإ  ال ضتؤ ت ال ارو س و و شتر الارقشتت ول حقشق أهداف هذه الدارسس  يكل الدارسةه
 سإ  النحا ال تل :   صال 03 اق ةل الةرور  تقضشم هذا ال اقال يل 

ث ثس  صةةةةةةةةال رئشضةةةةةةةةشس، تضةةةةةةةةبقهت مقدمس وتإشهت وتت سلا تنتولل ال قدمس تحد د    جتلت هذه الدراسةةةةةةةةس     
ا  ماقةةةال البحث وإ ةةةلتلش ه وأهدا ه و رقةةةشتته وأه ش ه وال نه شس ال ع  د لا أمت الاصةةة  الأول  قد وُصةةةا 
للإاةتر النظري وال  ةةةةةةةةةةةةةةررع  لح ةت ةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة     ال  ةتر  الإلك رونشةس، من و ل ال ارك يل  ال اةتهشم  

سةةتسةةشس لإ  تر  الإلك رونشس و قاك وال زامتت ال ضةة هإ  الإلك رون ، يقةةت سً يل  الإاتر القتنان  الاان   الأ
والةةدول  ال نظم لهةةذا ال  ةةتللا     شن تنةةتول الاصةةةةةةةةةةةةةةة  الثةةتن  واقع   ةةت ةةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإةة      ةة  ال  ةةتر   

ال زائر، من و ل يبراز  ورهةت  الإلك رونشةس بةتل زائر، مع ال ر شز سإ   راسةةةةةةةةةةةةةةس  ةتلةس مةد ررةس ال  ةتر  لا  ةس  
وصةة  شتتهت و لشتتهت    الرقتبس وال اسشس ومعتل س ال ةةلتو ،  ةةةً  سن تقششم ال  ترسةةتت الع إشس ومضةة ا   
ا لإ تنب ال ابشق  وال حإش  الإ صةةتئ ،  شث تم سرو  رقةةت ال ضةة هإكشنلا أمت الاصةة  الثتلث  قد وُصةةا 

تنتت، ثم تقد م الن تئج الاصةةةاشس وا سةةة د لشس وتحإشإهت    قةةةال منه شس الدراسةةةس ال شدانشس وأ وات ج ع البش
الإاتر النظريلا واوُ   ل الدراسةةةةةةةةةةس ب تت س تةةةةةةةةةةة نل أهم الن تئج ال  اصةةةةةةةةةة  يلشهت، وال اصةةةةةةةةةةشتت الع إشس 

 .ال ق ر س، يل  جتنب يبراز  دو  البحث و  تك الدراستت ال ض قبإشس
 الدراسات السابقة : 

حمةايةة المسةةةةةةةةةتهلةك الالكتروني جزائيةا في ظةل التجةارة ، تحة  عنوان   2025 بوعكةة كةاملةةدراسةةةةةةةةةة :  
 01، العدد  10، المجلد رقم : مجلة الدراسات والبحوث القانونية ، المنشورة في مجلة :الالكترونية

هذه الارقس البحثشس يل  تحد د صار الح ت س ال زائشس ال   أقرهت ال  ررع العقتب  ال زائري وذل  من   ل هد  
و ل ت ررم الأ عتل ال نت شس ل صةتلح ال ضة هإ  ا لك رون     م تل ال  تر  ا لك رونشس ب اجب نصةا  

ل ضةةة هإ  وق ع الفأ، وذل   ال عدل وال   م والنصةةةا  ال تصةةةس ال  عإقس بح ت س ا04/15قتنام العقا تت 
 لابتل ارك لبعض ال رائم ب حد د أر تنهت والعقا تت ال قرر  لهت

دور جمعيات حماية المسةةةةتهلك في  ، تح  عنوان :    2020،   .زيد أحمد أسةةةةعد توفيق دراسةةةةة : 
، المنشورة  في مجلة  ضمان حماية المستهلك من مخاطر المعاملات الالكترونية والمنتوجات الذكية

  01، العدد  04، المجلد رقم جلة دائرة البحوث و الدراسات القانونية و السياسية، م
وذت ج عشتت   ت س ال ضةةةةةةة هإ ، ومن بشنهت ال نظ س ال زائررس لح ت س وإر ةةةةةةةت  ال ضةةةةةةة هإ  ومحشاه سإ   أ

ستتقهت ال كا     م  إ  ال  ت ت ال   ت صةةةة  بتل ضةةةة هإ  وا سةةةة ه م، ولع  هذا ال كا  بدأ مذ ام  نت  
أول  أولارتتهت مااكبس  ت س       ال اها  ال قإشدي لإ ض هإ  وا س ه م، و تم سإشهت لزامتً أم ت ع  من  

 تصة     أي   ال اارات الحتصةإس    الحشت  ا سة ه كشس  سةش ت منهت ال اار ال كنالاج لا وأم أي تاار
م ةتل سةةةةةةةةةةةةةةشلام محااف ب  إةس من ال  ةتار، هةذه الأوشر  ال   وجةب سإ  ج عشةتت   ةت ةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة  

https://asjp.cerist.dz/en/article/262171#211704
https://asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/461
https://asjp.cerist.dz/en/article/132172#147720
https://asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/693
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ال صةةةةةةةدي لهت    ياتر مت منحهت ي ته صةةةةةةةرا س أ لت  القاانشن سةةةةةةةتررس ال اعاللا وسإ  صةةةةةةةعشد ال عتم ت 
ا لك رونشةس و  ةت أما ال ن اجةتت الةذ شةس ماها   ةد ةث    هةذا ال  ةتل،  قةد أ شاةل هةذه ال عةتم ت ب  إةس 

عشتت ج إس من الاسةةةةةةةةةةتئ   من القاانشن وال نظش تت سإ  لرار قتنام ال  عشتت، هذا الأوشر الذي منح لإ  
 نس لال كرس مبت ئهت، لإنهاو بثقت س اس ه كشس واسشس       ستلم الرق 

ور جمعيات حماية المسةةةةتهلك  ، تح  عنوان :د2020 بن ميهوب أمينة . بوشةةةةناف ةةةةةافية دراسةةةةة :
دراسةةة مجموعة من جمعيات حماية المسةةتهلك  -الجزائري في التصةةدي للممارسةةات التسةةويقية الم ةةللة 

 .01، العدد 01، المجلد رقم :مجلة ارتقاء للبحوث و الدراسات الاقتصادية المنشورة في ،-بالجزائر

هد ل هذه الدراسةةةس ل عر س  ور ج عشتت   ت س ال ضةةة هإ   هشنتت لشر  لامشس    ال صةةةدي لإ  ترسةةةتت 
ال ضةةةةةةارقشس ال ةةةةةةةإإس، وال   تعد من ال  ترسةةةةةةتت لشر الأو قشس سةةةةةةاال سإ  مضةةةةةة ا  ال ن ج أو ال ازرع أو 

 هإ  نت ةةةةاس    ( ج عشس لح ت س ال ضةةةة30الضةةةةعر أو ال رورج،وذل  من و ل تازرع اسةةةة بتنه سإ  ث ثام)
تقا  ال  عشتت بتلك ة  سن ال  ترسةتت    -ال زائر، ولقد تاصةإل الدراسةس يل  م  اسس من الن تئج أه هت:  

تضةةةةةةةة ع      -ال ضةةةةةةةةارقشس ال ةةةةةةةةةإإس    ال زرج ال ضةةةةةةةةارق   سةةةةةةةةش ت مت تعإق منهت بتل ن  تت ا سةةةةةةةة ه كشس   
أسةةتسةةت     وررهت الاقتئ  س ت  ث   ال  عشتت سد  وسةةتئ     سةةبش  ال صةةدي لإ  ترسةةتت ال ضةةارقشس ال ةةةإإ

 جشس لاوالع 

حماية المسةةةةتهلك في ظل قانون التجارة الالكترونية  تح  عنوان : ،  2023كليل بن يوسةةةة    دراسةةةةة :
 . 01، العدد  09الجزائري، المنشور في مجلة :الدراسات القانونية ، المجلد 

ن ا ه  تمتت ال دا س ال   تقع سإ  ستتق الدولس ال زائررس   ت س ال ضةةةةةةةةةةةةة هإ  ا لك رون ، ذل  نظرا  م    
لإ اار ال كنالاج  وتاار وسةةةةةةةةةةةتئ  ا تصةةةةةةةةةةةتل    سصةةةةةةةةةةةر الحد ث، بتل قتب  تم يصةةةةةةةةةةةدار قتنام ال  تر   

ن ةةةاس ال  تررس،  الإلك رونشس و تعد      من قتنام   ت س ال ضةةة هإ  والقتنام ال  عإق ب ةةةروس م ترسةةةس الأ
وذل  ل دسشم النظت  الح تئ  العت     هذا ال  تللا يما وقةةةةةةع منظامس ت ةةةةةةررعشس تؤار ال  تر  الإلك رونشس  
 نةةدرف    ياةةتر الإجرالات ال   تهةةدف يل  يرسةةةةةةةةةةةةةةةتل جا الثقةةس    م ةةتل ال بةةت  ت الإلك رونشةةس و ترقشةةس  

اجه يل  الضةةةةةةإع و ال دمتت سن بعد سبر ا تصةةةةةةتل  ال دمتت الإلك رونشس لاتئد  ال ااان بهدف تضةةةةةةهش  ول
الإلك رون لا من و ل مت سةةةةةةةةبق ذ ره سةةةةةةةةن نتول ماقةةةةةةةةال مداوإ نت الأ لت  القتنانشس الضةةةةةةةةتررس سإ    ت س  

 لاال ض هإ  الإلك رون        القاانشن ستلاس الذ ر
المسةةةةةتهلك الإلكتروني وحمايته في  ، تح  عنوان    2023  الدين بعجي ، جمال دوبنور  دراسةةةةةة :

  35،مجلة جامعة الأمير عبد القادر الإسةةلامية، المجلد رقم : –دراسةةة مقارنة  -التشةةريع الجزائري:  
 02، العدد  

https://asjp.cerist.dz/en/article/128882#144126
https://asjp.cerist.dz/en/article/128882#144127
https://asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/699
https://asjp.cerist.dz/en/article/128882#144126
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ال  عإق   05-18ضةةةةةة هإ  الإلك رون  الذي ور  تعرراه    ال  ةةةةةةررع ال زائري من و ل القتنام رقم ال     
بتل  تر  الإلك رونشس، ها ناضةةه ال ضةة هإ     ال  تر  ال قإشد س  ا و  ف الا شد ها    الاسةةشإس ال ضةة ع إس 

لقتنام ال ذ ار أس ه، سإ  يلزا   لنق  يرا   أاراف الع قس العقد سلا   ت  ةةةةدا  ال  ةةةةرل ال زائري من و ل ا
ال ار  الإلك رون  بةةلاس   ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإةة  الإلك رون  قبةة  يبرا  العقةةد  ور م ذلةة  من و ل العرو ال  ةةتري 
الإلك رون  ال اثق بعقد ُ صةةةةةةةةةةةت ك سإشه ال ضةةةةةةةةةةة هإ ،  شلام قررنس سإ  سإ ه بتل ةةةةةةةةةةة ل ال بشع  سإ ت نت شت  

 لالإ هتلس
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 تمهيد الفصل :

 ةةةةةةةهد العتلم    العقا  الأوشر  تاارًا هتئً     تكنالاجشت ال عإامتت وا تصةةةةةةةتل، أ   يل  بروز            
ال  تر  الإلك رونشس  س د أهم أن تس ال عتم ت ا ق صت  س الحد ثسلا  قد أصبح بلاملتم ال ض هإ  يبرا  سقا  

ت ال ةةرال والحصةةال سإ  الضةةإع وال دمتت من أي ملتم    العتلم سبر  ةةبلس الإ ن رنل، وها مت أتتح  رصةةً
لشر أم هذا ال اار، ورلم مزا ته ال  عد  ، أ رز تحد تت   ،واسةةةةةةةةةعس لإ  تر وال ضةةةةةةةةة هإكشن سإ   د سةةةةةةةةةاال

جد د  ت عإق بح ت س ال ض هإ     بشنس رق شس  فشب سنهت ا تصتل ال بت ر، وتكثر  شهت ال  تار ال رتباس  
ا قةةةةةةةةةةةةةة ةةةةةةةتنةةةةةةةتت  وقةةةةةةةةةةةةةةعة   الة صةةةةةةةةةةةةةةاصةةةةةةةةةةةةةةشةةةةةةةس،  وانة ةهةةةةةةةتم  والة ةعةارةض بةةةةةةةت  ة ةشةةةةةةةتل،   لا سةةةةةةةةةةةةةة ةرجةةةةةةةتل 

و   هذا الضةةةةةةةةةةةةةشتك، تبرز أه شس الإاتررن النظري وال  ةةةةةةةةةةةةةررع  لاهم أبعت    ت س ال ضةةةةةةةةةةةةة هإ  الإلك رون ،  
والدولشس ل سإ  النصةةةا  القتنانشس الاانشسوال عرف سإ  الأسةةة  وال بت ل ال   تقا  سإشهت، و ذل  الإا 

لذل ،  ضةةةةةةع  هذا الاصةةةةةة  يل  تقد م سرو  ةةةةةةتم  لإ اتهشم الأسةةةةةةتسةةةةةةشس ال رتباس  ، ال   تنظم هذا ال  تل
بتل  تر  الإلك رونشس و  ت س ال ضةةةة هإ ، مع اسةةةة عراو الأار ال  ةةةةررعشس ال نظ س لهت    ال زائر ومقترن هت  

 لاببعض ال  ترب الدولشس، ت هشدًا لاهم الااقع ال ابشق  لهذه الح ت س    الاصال ال االشس
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 المبحث الأول: الإطار المفاهيمي للتجارة الإلكترونية وحماية المستهلك
تعةةد ال  ةةتر  الإلك رونشةةس ي ةد  أبرز م رجةتت الثار  الرق شةةس ال   لشرت أن ةةتس ال بةةت ل ا ق صةةةةةةةةةةةةةةةت ي      

ت  ةةةةةةةةةبلس الإن رنل    –وال  تري،  شث تقا  سإ  اسةةةةةةةةة  دا  الاسةةةةةةةةةتئك الإلك رونشس      يجرال   –وصةةةةةةةةةاصةةةةةةةةةً
ل لا وقد سرا هت بعض ال عتم ت ال  عإقس ب ضةةارق الضةةإع وال دمتت وتازرعهت وإبرا  العقا  و  ع ال قتب  ال ت

البت ثشن بسنهت "م  اسس الأن ةةةةةةةةةاس ال  تررس ال   تُدار يلك رونشتً سبر تقنشتت ال عإامتت وا تصةةةةةةةةةتل بهدف 
أمت من منظار ال ض هإ ،  تل  تر  الإلك رونشس  ،  لا"تضهش  س إشتت البشع وال رال بشن ال  عتمإشن ا ق صت  شن

ت ث  وسةشإس جد د  ت شح له وشترات أوسةع وسةرسس    الحصةال سإ  ال ن  تت وال دمتت، لشر أنهت تنااي  
   الاقةل ذاتةه سإ  م ةتار م عةد  ، أبرزهةت: لشةتب الثقةس    هارةس ال ار ، يملةتنشةس ال عرو ل   شةتل أو 

تباس بضةةةةةةةشتسةةةةةةةس الإرجتل والةةةةةةةة تم، يقةةةةةةةت س يل  ال  تار ال تصةةةةةةةس ال  سب بتلأسةةةةةةةعتر، صةةةةةةةعا تت مر 
 لابتل عاشتت ال  صشس وارك الد ع الإلك رونشس

 .واهميتها مفهوم التجارة الإلكترونية المطلب الأول: نشأة و 
 نشأة التجارة الالكترونية :الفرع الأول : 

ال ضةعشنتت ابن  ةهد العتلم تاارا مذه  سإ   ةبلتت  ا ن رنل ،  تعا  جذور ال  تر  ا لك رونشس  ال      
ااإق اثنةتم من ا ب  الهنةدسةةةةةةةةةةةةةةس الكهر ةتئشةس من  الامباس    و  ةس اوهةت ا ا مررلشةس    1969 ا  سةت    

، وال   أصةةةةةةةةةةةةةةبحةل ال ةدمس ال  ةتررس ال  ةتررس الأول  سبر ا نرنل    العةتلم    )COMUSERVE(ودمس  
اب كر  كر  ر ك جهةتز أول من     ةتم ال   رل  ا ن إشزي " مةت لة  الةدرر أ"       1979 نةذام ، و    سةت   

ال إاتز ال نزل  بتلحتسةةةةةةةةةةةةاب ال ر زي سبر وك الهتت ، م ت أتتح لإ ضةةةةةةةةةةةة هإكشن يملتنشس  ةةةةةةةةةةةةرال ال ن  تت  
ر  وال دمتت سن بُعدلا وقد  ةةةةةةةةةةةلا  هذا ا ب كتر الإبنس الأول  لظهار ماها  ال ضةةةةةةةةةةةاك الإلك رون  الذي تاا 

،  شث بدأت (09، صةةةةةةاحس  2018)باجت ي،    قتً مع ان  ةةةةةةتر الإن رنل    تضةةةةةةعشنشتت القرم ال تقةةةةةة 
ومع مرور الاقل، تاسةةةةةةةةعل   لاال ةةةةةةةةر تت العتل شس    ين ةةةةةةةةتل مااقع يلك رونشس ت تررس مث  أمتزوم و ي بتي

ال  ةتر  الإلك رونشةس ل  ةةةةةةةةةةةةةة ة  م  إ  ال  ةت ت: بشع الضةةةةةةةةةةةةةةإع، تقةد م ال ةدمةتت، الةد ع الإلك رون ، وال عإشم  
 .وال ضارق الرق  ، م ت جعإهت ي د  أهم ر تئز ا ق صت  الرق   ال عتصر

   الظهار  ظتهر  جد د     أواور القرم الع ةةررن،  شث  ةةهد العتلم تحاً  جذررًت       شث بدأت       
كشاشس يجرال ال عتم ت ال  تررسلا  تنل البدا س م ااقةةةةعس، لكنهت سةةةةرستم مت تاارت ل صةةةةبح جزلًا      زأ  

 ل وتاسةةةشع  من ا ق صةةةت  العتل  لا    البدا س،  تنل ال ةةةر تت تبحث سن ارك جد د  لإاصةةةال يل  الع 
ناتك أس تلهت، وقد وجدت    الإن رنل وسةةةةةةةةةشإس مثتلشس ل حقشق ذل لا مع تاار ال كنالاجشت واز  ت  ان  ةةةةةةةةتر  
الإن رنل، بدأت ال ةةر تت    اسةة ك ةةتف يملتنشتت البشع سبر الإن رنل، م ت أ   يل   هار أول  منصةةتت  

 لاال  تر  الإلك رونشس
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   أوائ  ال ضةةةةةةعشنشتت،  تنل هنتم محتو ت م ارقس لإن ةةةةةةتل منصةةةةةةتت ت تر  يلك رونشس، لكن ال حد تت      
ومع ذل ،  لام هذه ال حد تت لم ت نع الروا  من الضةةةةةةةةةع  ل حقشق رؤر هملا    ،ال قنشس والإاجضةةةةةةةةة شس  تنل  بشر 

لا  1994كتنل ي د  أول  ال حتو ت النتجحس ه  منصةةةةةس وأمتزومت، ال   أسةةةةةضةةةةةهت جش  بشزوس    ست   
بدأت أمتزوم     ر لبشع الك ب سبر الإن رنل، لكنهت سةةةةةةةرستم مت تاسةةةةةةةعل ل  ةةةةةةة   م  اسس واسةةةةةةةعس من  

ت لإ ةةةةةةةةةةةةةةر ةةتت الأور  لإنظر    يملةةتنشةةتت ال  ةةتر  الإلك رونشةةسال ن  ةةتتلا  ةةتم ن ةةتح   ت قارةةً   أمةةتزوم  ا عةةً
(Lahlah ،2021)لا 

بتل زامن مع  هار أمتزوم،  تنل هنتم منصةةةةةةتت أور  تضةةةةةةع  ل حقشق الن تح    هذا ال  تللا سإ       
  نصس لإ زا ات سبر الإن رنل، م ت أتتح للأ را  وال ر تت   1995سبش  ال ثتل، تسسضل وي بتيت    ست   

ر  لإ حد تت ال    الصةةةفشر   رصةةةس بشع من  تتهم مبت ةةةر  لإ ضةةة هإكشنلا  تنل هذه ال نصةةةتت تقد   إاً  مب ك
 لاتااجه ال  تر  ال قإشد س، مث  الاصال يل  ج هار أوسع وتقإش  ال كتلش  ال  فشإشس

مع مرور الاقل، بدأت ال ةةةةةةر تت تدرم الااائد الكبشر  ال     لن أم تحققهت من و ل ال  تر  الإلك رونشسلا  
ت ال ةةةةةر تت الصةةةةةفشر  وال  اسةةةةةاس ال     لم  لن الأمر مق صةةةةةرًا سإ  ال ةةةةةر تت الكبشر   قك، ب   ةةةةة   أ ةةةةةةً

الاجشس    تحضةةةةةةةةشن ت ر س  وجدت    الإن رنل وسةةةةةةةةشإس  عتلس لإ نت   مع الكبترلا سةةةةةةةةتسدت ال اارات ال كن
  لاال ضةةةةةةةةةةة  د  وتضةةةةةةةةةةةهش  س إشتت الد ع وال ةةةةةةةةةةةحن، م ت جع  ال  تر  الإلك رونشس أكثر جتذبشس لإ ضةةةةةةةةةةة هإكشن 

 (2023)اله  ت، 
س و  سإ  ذل ، سته ل ا ب كترات    م تل ال كنالاجشت ال تلشس    تعزرز ن ا ال  تر  الإلك رونشسلا        

 قةد  هرت أنظ ةس الةد ع الإلك رون  مثة  وبةتي بةتلت، ال   سةةةةةةةةةةةةةةهإةل س إشةتت الةد ع سبر الإن رنةل وجعإ هةت 
وال تلشس لإ ضةةة  دمشن، م ت أكثر أمتنًتلا   ت أم تاار تقنشتت ال  ةةةاشر سةةةتسد      ت س البشتنتت ال ةةة صةةةشس  

 لازا  من ثق هم    ال رال سبر الإن رنل 
مع  وال الألاشس ال د د ، أصبحل ال  تر  الإلك رونشس جزلًا      زأ من  شت  النتس الشامشسلا لم تعد       

ت، مث    ز تذاكر الضةةةةار والانت ك،  مق صةةةةر  سإ  بشع ال ن  تت  قك، ب  تاسةةةةعل ل  ةةةة   ال دمتت أ ةةةةةً
ل حضةةةةةةةةةةةشن البنشس ال ح شس    و    ال عإشم سبر الإن رنللا هذا ال اسةةةةةةةةةةةع لم  لن لشحدد لا  ال ها  ال ضةةةةةةةةةةة  ر 

 لا(2025)ستلم،  للإن رنل وتاارر تقنشتت جد د  تإب  ا  شتجتت ال ض هإكشن ال  زا د 
 تعريف التجارة الالكترونية :الفرع الثاني :

ام ال  تر   ا لك رونشس    صاإح  د ث ال داول بدأ من ال ضعشنتت ، ولكنه   اها  بدأ    ال بإار منذ    
، لأم تكتلشاه ستلشس    (166، صةةةةةةةاحس  2024)زهرال،   بةةةةةةةةعس سقا  ،    م ت ت محد   وإجرالات معقد 

جد ، اذ أم أول من اسة  د  هذا النظت   ةر تت الاشرم و ذل  البنام سإ   ةل  تحار  ا ماال الك رونشت  
   e » ، ولم تا صةةر ال عإامتت سإ  قاتس  ال  تر  وا س تل وان ت تعدته ال  قاتستت اور   تق رم  رف
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وسةةةةةةةةةتئ     ب ت معنته الك رونشس ب  ت ت سد د  م   إقس ل ظهر تعتررف ومصةةةةةةةةةاإحتت جد د  باةةةةةةةةةة  تاار
ا تصةةت ت وال قنشتت الرق شس وان  ةةتر ا ن رنل ،  ترتبال  ال  تر  ا لك رونشس مع مصةةاإحتت أور  مث  
ا س تل ا لك رونشس ال   ت  ث     اسةةةةةةةةةة  دا  الاسةةةةةةةةةةتئك   ب ت  شهت ا ن رنل لأ ال ا س تل ، وال ضةةةةةةةةةةارق 

س ال ضةةةةارقشس بتسةةةة  دا  الارب مث  الإس م  ا ك رون  الذي  قصةةةةد به تناشذ  ت س الأن ةةةةاس ال  عإقس بتلا شا
والبشع وتاصةةةةةةةةةش  الضةةةةةةةةةإع وال دمتت ، و   الااقع ت ةةةةةةةةةة ن ا س تل ا ك رونشس    من ال  تر  ا لكرتانشس  

ام ا لك رونشس ولشرهت من الأن ةةةةةةةةةةاس ، وسإشه  تم ال  تر   وال ضةةةةةةةةةةارق ا لك رون  والحلامس ا ك رونشس والبن
 لا (24، صاحس 2025)القت ر،  ا ك رونشس ه  جزل بضشك من ا س تل ا لك رونشس

  Electronic Commerceبتلإفس الإن إشزرس من الكإ  شن    e-commerceتم ا ةةةةةةةةة قتك مصةةةةةةةةةاإح      
ال   جتلت ترج س لإ صةةةةةةةةةاإح وال   ت ث  م  اسس س إشتت البشع وال ةةةةةةةةةرال  ال   ت م سن اررق ا ن رنل  
وت ةةةة   هذه ال  تر  تبت ل ال عإامتت وصةةةةاقتت الضةةةةإع ا سةةةة ه كشس وال  هشزات و ذل  ودمتت ال عإامتت  

الهتت  وا ن رنل ، ال تلشس والقتنانشس بتسةةةةةةةةةةةة  دا  م  اسس من الاسةةةةةةةةةةةةتئ   ت ت  الصةةةةةةةةةةةةاقتت مث  الاتك  و 
وال ةةةةةةبلتت ال عإامتتشس ، ولقد تاسةةةةةةعل  ال ؤسةةةةةةضةةةةةةتت الكبشر  وم اسةةةةةةاس الح م  وان ةةةةةةست لهت ماقعت  سبر  

 سإ  سةةةةةةةةةةةبش  ال ثتل ان ةةةةةةةةةةةتل ماقع لهت سبر ا ن رنل    general-Motors ا ن رنل ،  قتمل  ةةةةةةةةةةةر س 
www.GM.Com    وصةةةةةإس ل دمتت   98000صةةةةةاحس معإامتت ور  اي سإ     18000 شه اكثر  من

ومن  تت هذه ال ةةةر س ، ور كام هذا ال صةةةاإح من لاظشن ، ومعر س  قشقس هذا ال صةةةاإج ال ر ب   اق   
 سإ  معر س أ د ألات ه ور ةح ذل  من و ل ا ا ل سإ  م  إ  ال عتررف لإ  تر  ا لكرونشس لا

س إشس البشع وال رال أ ةت سإ  انهت   (E-commerce ):ل  تر  الإلك رونشس )بتلإن إشزرسكما تعرف ا         
لإضةةةةةةةةةةإع وال دمتت سبر الإن رنل أو أي  ةةةةةةةةةةبلس يلك رونشس أور لا وتع بر ال  تر  الإلك رونشس وا د  من أهم  
ث ةتر الثار  الرق شةس ال    ةةةةةةةةةةةةةةهةدهةت العةتلم    العقا  الأوشر ، وال   أ ةدثةل تفششرات جةذررةس    اررقةس تناشةذ  

الأ را  وال ؤسةضةتتلا وقد سةته ل ال  تر  الإلك رونشس    تاسةشع  ال عتم ت ال  تررس وال تلشس وال ضةارقشس بشن  
الأسةةةااك وزرت   الار  وتحضةةةشن الكاتل  وواض ال كتلش  وتعزرز ال نت ضةةةشس وتحقشق الرقةةةت لإع  للا ولكن 
مع ذلة ،  ةلام ال  ةتر  الإلك رونشةس تااجةه أ ةةةةةةةةةةةةةةةت بعض ال حةد ةتت وال  ةتار ال   ت عإق بةتل اانةب القةتنانشةس  

 (2، صاحس 2021)باجتن ،  .والأو قشس والثقت شس وا ج  تسشسوالأمنشس 
بسنهت س إشس  ةةةةةةرال و شع الضةةةةةةإع وال دمتت سبر   )E-Commerce(   لن تعررف ال  تر  الإلك رونشس     

الإن رنل، أو أي  ةةةةةةةةةةةةةبلس  تسةةةةةةةةةةةةةا شس أور لا ت ةةةةةةةةةةةةة   هذه الع إشس تحار  الأماال والبشتنتت ال زمس لإت ت   
الصةةاقتتلا مع تاار ال كنالاجشت، أصةةبحل ال  تر  الإلك رونشس ر شز  أسةةتسةةشس    ا ق صةةت  العتل  ،  شث 

  (2025)سإ ،  لاوالأ را  بتل اتس   وم  ااجز جفرا شس أو زمنشستا ر منصتت رق شس تض ح لإ ر تت 
 عرف  لجنة الأمم المتحدة للقانون التجاري الدولي للتجارة الالكترونية :

http://www.gm.com/
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9
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لذ سر ه بسنه "  وقةةةةع القتنام الن اذج  ب ةةةةسم ال  تر  ا لكنرنشس تعررات ل بت ل ال عاشتت ا لك رونشس ،    
نق  ال عإامتت الكرتانشت من  تسةةةةةةةةةةةاب ال  اور بتسةةةةةةةةةةة  دا  نظت  م اق سإشه  سدا  ال عإامتت ، " قتنام  
الن اذج  للأمم ال  حد  ب سم ال  تر  ا ك رونشس ( وهذا تعررف واسع و تم  ل  شع اس ع ت ت ال عإامتت  

تر  ا ك رونشس ،  ها لم  عرف ال  تر  ا ك رونشس  ا ك رونشس ال  صةةةةةإس بتلن ةةةةةتس ال  تري وال   تضةةةةة   بتل  
  (74، صاحس 2020)  حات،  . سإ  وجه ال حد د بتلرلم من أنه م عإق بهت

أه شاس ال  تر  الإلك رونشس    العصةةةةر الحتل  قةةةة ن نقتس   تظهرأهمية التجارة الالكترونية :الفرع الثالث :
 (2022) اابلس،  رئشضشاس، ومن أبرزهت مت  ست 

    س ُ  لن من و لهةةت نقةة  ال  ةةتر س اررقةةس مثةةتلشةةا س تُعةةدا ال  ةةتر  الإلك رونشةةا تاسةةةةةةةةةةةةةةشع الع مةةس ال  ةةتررةةا
إةةةس لةةةد  الكثشررن،  شةةةث تع  ةةةد ال  ةةةتر    س مب كر  ومعرو ةةةس ومُاةةةةةةةةةةةةةةةا س يل  س مةةةس ت ةةةتررةةةا ال قإشةةةد ةةةا

إ  وسةةةةتئ  الإلك رونشاس سإ  تقد م ال دمتت وال ن  تت سإ  مدار الضةةةةتسس وال اتس  مع الع  ل س
 ال ااص  ا ج  تس  ال   إاسلا 

   ع ناتقهت تض ح ال  تر  الإلك رونشاس لإ ن ج الاصال يل   نس واسعس، وتُ شح لإ  تر  أم تز هر ور اسا
وم تلهت  وم ال عار بتلقإق ب سم يجرالات نق  ال اقع أو زرت   سد  ال ا ااشن أو ام  م م تزم  

 ولشرهت من ال  تك  الإاجشض شس ال   تُعتنشهت ال  تر  ال قإشد اسلا
  س بةةةسما م  رهةةةت الإلك رون ا م ةةةتح  اال أكثر م لمةةةس لظروف الع  ل ت  شاز ال  ةةةتر  الإلك رونشةةةا

ت ُ  شح لإع  ل زرةةتر  ال   ر    أيا وقةةل منةةتسةةةةةةةةةةةةةةةب لهم، بفضا النظر سن جةةدولهم  الاقةةل، م ةةا
، و تل تل    ةةةةةةعر الع  ل بت لرا س  الزمن ا وان ةةةةةةفت تهم أو أوقتت  وا  ال   ر أو ماقعهم ال فرا  ا

ع   ب  ر س زرتر  ال  تجر الإلك رونشاس والبحث سن ال ن  تت ال    رردونهت بل ا مرونس وسةةةةهالس تاسةةةةا
الانتت ال ضةةةة هد س تُحد  ال  تر  ال قإشد اس الانتت ال   ُ  لنهت ا سةةةة ات   منهت،  شث تنحصةةةةر لتلبًت  

 ق ن مناقس جفرا شاس محد  ، 
 ؤ اي العتلم  ا شر وسةةةةةةتئ  الد ع ال   إاس، وودمتت ال اصةةةةةةش  سإ  مضةةةةةة ا   ،  يزالس أيا  ااجز  ،

ع ال  تر  وزرت   ج هارهت واز هترهت بضرسس أكبر من ال  تر  ال قإشد اسلا  ذل  ل اسا
   ج ع البشتنتت بهدف تحضةةةةةةشن ال دمتت تُعدا البشتنتت ه  أسةةةةةةتس س إشاس ال  تر  الإلك رونشاس،   ن

و ل أنظ س ال  تر  الإلك رونشاس ت  لان ال ةةةةةةةر تت ومقدما ال دمتت من ج ع بشتنتت زواارهم و هم 
س، وم ةةتبعةةس ر و  أ عةةتلهم و رائهم سبر ال عإشقةةتت ال بةة ت ةةةةةةةةةةةةةةر  أو  ةةتجةةتتهم وم اإابةةتتهم ال ةةةةةةةةةةةةةةرائشةةا

 اس ا ستت الرأيلا 
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   س سبر م  ر يلك رون ا سإ  الإن رنةةةل تقإشةةة  ال  ةةةتار ُ  لن البةةةدل    سةةةتلم ال  ةةةتر  الإلك رونشةةةا
  ,ب كتلش  من اةس و إ  ت فش  قإشإس مقترنس بلان تل م  ر تقإشديا 

   ك  نزسج بعض النتس من وجا  البتئعشن ب تنبهم أثنتل يقةةةةةاتل ال صةةةةةاصةةةةةشاس سإ  س إشاس ال ضةةةةةاا
ك، وقد   ةةةةعروم بتلحرف من ال روف من ال   ر  وم  ةةةةرال أيا من بةةةةةتئعه، وهذا  س إشاس ال ضةةةةاا
أمر   وجا  له    س إشاس ال  تر  الإلك رونشاس،  شث ُ  لن لإ ضةةةةةةة هإ  الدوال لإ   ر وم ةةةةةةةتهد  

 لائعه بحرراس تتمس  وم  تجس ل رال أيا منهت و وم أيا  عار بعد  ا رتشتحبةت
 :ومعيقاتهامميزات التجارة الإلكترونية المطلب الثاني : 

ال  ةةتر  الإلك رونشةةس ت  شز ب  إةةس من الإ  ةةتبشةةتت، أبرزهةةت ت ةةتوز القشا  ال لةةتنشةةس والزمةةتنشةةس، وت اشض       
ال كتلش  ال  ةةةةةةةفشإشس، وتا شر تنال واسةةةةةةةع من ال ن  تت مع سةةةةةةةهالس ال قترنس بشن الأسةةةةةةةعتر، م ت  عزز من  

ال قتب  سد  معشقتت، أه هت  تنت ضةةشس ال ؤسةةضةةتت ور نح ال ضةة هإ  مرونس    او شتراتهلا لشر أنهت تااجه    
قةةةةةع  الثقس والأمن الإلك رون ، قصةةةةةار الإاتر ال  ةةةةةررع ، محدو  س البنشس ال ح شس الرق شس، يقةةةةةت س يل  
صةةةةةةةةةةةةةةعا ةتت مرتباةس بةالشةتت الةد ع والإرجةتل، وها مةت   عة  ن ةت هةت مرهانةًت ب ةد  القةدر  سإ  تةذلشة  هةذه 

 العقبتت 
 (Ragab ،2025) :من أهم م شزات ال  تر  الإلك رونشس الفرع الأول : ميزات التجارة الالكترونية :

     ستبر  لإحدو ،  شث   لن  ام  م م  ر يلك رون  و شع مت ترلب به من من  تت لإ ضةة هإكشن
ت تا شر ودمس ال ةةةةحن الدول  و شع من  تت     ناتك جفرا   البإد ج شع أنحتل   لا   ت   لن  أ ةةةةةً

 لا ول 
   من من  تت من أي م  ر  وم الحتجس يل  الضةةةةار أو الذهتب يل    رلب به ال ضةةةة هإ  ةةةةرال مت

 لامقر ال ح 
  تحقق ال  تر  ا لك رونشس مزردا من الر ح والاقل 
  سةةةةةةةةةةةةةةتسةس لإع  ل، م ةت  عن  أنة    24م ةتح سإ  مةدار    انةه  لام ال   ر الإلك رون    من سةةةةةةةةةةةةةة ةتت

 .من  تت  معروقس  ائً ت أمتمهم
  رال ال ن  تت بسق  تكإاس  
  ا س ات   من العروو وال  اشةتت ال   تا رهت ال  تجر الإلك رونشس    سد د من الأوقتت. 
   تعد سةةةهالس ال ةةةرال من أهم م شزات ال  تر  الإلك رونشس،  شث   لن  او شتر ال ن ج الذي ترلب به

 .ومراجعس تقشش تت الع  ل سإشه، وتسكشد  رائه    س إشس لن تض فرك من  ي   قتئق معدو  
  ع قش شس ال ن ج بلا د  ارك الد ع الإلك رونشس ت لن ال ض هإ   
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    ال كإاس ال تلشس لإن ةةتل م  ر سإ  أرو الااقع وإن ةةتل م  ر يلك رون ،  لام ين ةةتل م  ر يلك رون
 .سشلام أق  تكإاس متلشس بتلابع

   ال  ةتر  الإلك رونشةس أنهةت سةتبر  لإحةدو ،  شةث   لنة  ام  م م  ر يلك رون  و شع مةت ترلةب بةه من
ت تا شر ودمس ال ةةةةةةةةةحن   م  إ  البإدام ،من  تت لإ ضةةةةةةةةة هإكشن    ج شع أنحتل     ت   لن  أ ةةةةةةةةةةً

 .الدول  و شع من  تت     ناتك جفرا    ول 
   وهذا     تل  نل تتجرًا، أمت     تل  نل مضةة هإ ،  لانه   لن   ةةرال مت ترلب به من من  تت

 .من أي م  ر  وم الحتجس يل  الضار أو الذهتب يل  مقر ال ح 
 التجارة الالكرونية : معيقاتالفرع الثاني : 

ال  تر  الإلك رونشس    العاام  ال   ت نع الع   من الن ا وتضةةةةةةةةبب له العثرات، وقد   ب عشقتت  قصةةةةةةةةد      
ت نال تإ  العاام  مت بشن مت ها  اوإ ، أي ساام    لن    ،تؤ ي به    النهت س يل  الا ةةةةة  والإل ك ال ت 

تحضشنهت وال حلم بهت من و ل الإ ار  وال ا اشن، ومت ها وترج  وه  ساام  وترجشس    ض اشع ال   ر 
، صةةةةةةةاحس  2019) حشتوي،    الضةةةةةةةشار  سإشهت أو منعهت، ولكن    مت سإشه ها الحد من تسثشرهت قدر الإملتم

9). 
 :التخلي عن سلة المشتريات.1

ال  تجر الإلك رونشس ه  أس تل ماجهس لإع ش ، وقش  هت ال ةت س ت ة ن البحث سن رقته من ج شع       
، لأنه ببضةةةةتاس  تحد تت ال  تر  الإلك رونشس لكن  ظ  الع ش  أ د أهم  ،الناا  ، ل   اتظ به وقةةةة تم و ئه

 %لا 70قد    إ  سن م  ررتته    الإحظس الأوشر ، يذ تص  نضبس ال  إ  سن سإس ال   ررتت يل  نحا 
هنتم سد  أسةةةبتب ل رم الع ش  سةةةإس م ةةة ررتته بعد مإنهت، أه هت ارتاتل أسةةةعتر مصةةةتررف ال ةةةحن، و رو 
تضةةةةةة ش   ضةةةةةةتب قب  س إشس ال ةةةةةةرال، يل  جتنب تعقشد س إشس الد ع، وقإس ارك الد ع ال  ت س، وسد   اتل   

 . سشتسس ا س رجتل، ولشرهت من الأسبتب ال   ت ع  س إشس ال رال لشضل سإضس ب ت  لا
 ةعوبة استهداف العميل الأمثل 2

واا  اسةةةةةةةةة هداف ال ةةةةةةةةةررحس ال ثتلشس من الع  ل، ي د  معاقتت ال  تر  الإلك رونشس ال   تااجههت   تعد     
كثشر من ال  تجرلا رلم ذل ،   لن الحد من ال  ةةةةل ت ال تصةةةةس بتلع ش ، بدراسةةةةس الضةةةةاك جشدًا والع  ل 

  ل ال ضةة هد شن،  ال ح  إشنلا  بعد  راسةةس الضةةاك ال ضةة هدف وال ةةر تت ال نت ضةةس،   لن تحد د  ةةررحس الع
 .ال ثتل  لإ   ر Buyer Persona   صشس الع ش  وال   س بن  سإشهت

من و ل وإق تإ  ال ةة صةةشس بل  تاتصةةشإهت واه  تمتتهت،  ضةةه  يسدا  واس تضةةارقشس نتجحس تضةة هدف     
 ةةررحس الع  ل ال ضةة هد شن من و ل ا سةة راتش شتت ال ضةةارقشس ال   إاس، سةةاال تحضةةشن  هار م  رم    

تا ش  مضةةةةةةةةةاك رق    محر تت البحث، أو ال ضةةةةةةةةةارق بتل ح ا ، أو الح  ت الإس نشس ال د اسسلا   لن 

https://blog.mostaql.com/e-commerce-ultimate-guide/#e-commerce-challenges
https://blog.mostaql.com/buyer-persona/
https://mostaql.com/freelancers/skill/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A
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سبر منصةةةةةةةس مضةةةةةةة ق ، أكبر منصةةةةةةةس سر شس لإع   الحر، لشعد ل  واس تضةةةةةةةارقشس نتجحس، ور ري   مح رف
 .   ت تضارقشس تؤت  أثرهت

 عدم الاحتفاظ بولاء العملاء3
بعد الاصةال يل  الع ش  ال ثتل ، من ال  لن  قدانه    أي وقل سةاال  ن ذابه يل  منت    ور، أو      

مروره ب  ر س سةةشنس    م  رم أو لشر ذل لا لذا،  نبف  ل  البحث  ائً ت سن أ ةةة  الضةةب  ال   تضةةتسدم  
 ، واسةةةةةةةةةة  ع يل  الع  ل سإ  ا   اتظ بتلع  ل وزرت   و ئهملا ا ر   ائً ت سإ  تقد م ودمس س  ل م شز 

 . ومًت، وا ر  سإ     م ل تهم
 ذل ،   لن  يسدا  برامج و ل الع  ل لحث الع  ل  ومًت سإ  الا ل ل   رم الإلك رون لا أثنتل يسدا      

 بحث   برنتمج و ل الع  ل، ا ر  سإ  جعإهت جد ر  بثقس الع ش ، بحشث تح   بشتنتته ووصةةاصةةشتته، يذ 
ك ت  نبف  أم  لام البرنتمج   .% من الع  ل سن   ت س ال صةةةةةةةاصةةةةةةةشس قب  ال ضةةةةةةة ش     أي برنتمج85

 .سه  ا س  دا ، ور شضر  ه ه لإ  شع ورا ر لإع  ل وصامتت مفررس
 :تحول المورد إلى منافس. 4
ها مصةةةةةاإح  عبار سن اك ضةةةةةتب ال ار  ن ال بر    Value Chain Climbing تضةةةةةإق سةةةةةإضةةةةةإس القش س   

الكت شس، ومعر  هم لارك الاصةةةةةةةةةةةةةال يل  الع ش  النهتئ ، لشبشعاا من  تتهم مبت ةةةةةةةةةةةةةرً  يلشه، م  اشن س شإهم  
الرئشضةةةةةةةةةةةةةة لا أ شةتنةًت،   حال بعض ال ار  ن يل  البشع لإع شة  النهةتئ  بهةدف تحقشق ال زرةد من الر ح، لأنةه  

 .  إس،   ت     تل البشع ل   رمسشبشع بضعر القاعس ولش  ال
ومصةتنع   ت ةة ن اسة راتش ش هت البشع ال بت ةر   تضة هدف مار  ن    تإ  ال  ةلإس  لام من البدا س،  شث 

لإع ش ،  ه  مصةتنع ب  م تجر أو منت ذ بشع، ولتلبًت مت تكام مصةتنع صةفشر  أو م اسةاسلا و ذل  سة كام  
هنتم منت ضةةةةةةةةس بشن م  رم وال  تجر الأور ، ال   ت ةةةةةةةة ري من نا  ال ار ، وه  منت ضةةةةةةةةس مقبالس بعل   

 .الحتلس الأول 
 : وء خدمة الشحن والتوةيلس 5 .
   بدا س م  رم الإلك رون ، قد تبدأ ب ندوب  حن وت  ب لا لكن مع تزا د   م الاإبتت وتكرار      

الع إشتت، سشح تف الأمر يل  اتقم  بشر من مندو   ال حن، وها مت  صعب تا شره   ر س نت نسلا قد  لام 
و حنهت بدً  من ، أو  الح  هنت ها الإ ال يل  لاجض شتت الارف الثتلث ل قا  ب  زرن ال ن  تت وتفإشاهت  

 .  لن الإ ال يل   ر س  حن  قك
ورلم ذل ، أهم مت   ب ا ن بته يلشه أثنتل او شتر    ،او شتر  ر س ال حن ال نتسبس لش  بتلأمر الضه    

، وال سكد من مد   ق هلا  GPS ال ر س ها تا ر نظت  م تبعس الاإبتت من و ل وتصشس تحد د ال ااقع
 .  سور وصال ال ن ج يل  الع ش  وتعرقه يل  ت ر س سشنس،  عن  وضترته يل  الأبد 

https://mostaql.com/freelancers/skill/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A
https://www.shopify.com/enterprise/ecommerce-loyalty-programs
https://www.shopify.com/enterprise/ecommerce-loyalty-programs
https://blog.mostaql.com/choosing-e-commerce-suppliers/
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ال اصش ،87يذ  ؤ د      وت ر س  ال حن  أم  الع  ل  من  ال   ر   %  مع  ال  قس  تعتم تهم  سإ   تؤثر 
  بعًت لنال ال ن  تت ال   تعرقهت   لن  ات تذ قرار، يمت أم ت عتم  مع لاجض شتت ارف ثتلث،  .الإلك رون 

 . ر س  حن، أو الإ ال يل  سد   ر تت  حن لا ر  معشنس ل حد د الأ ة 
 ابتعاد العملاء عن استخدام الدفع الإلكتروني .6

من معاقةتت ال  ةتر  الإلك رونشةس ال   تااجههةت الكثشر من ال  ةتجر الإلك رونشةس، ه  اب عةت  الع  ل سن       
،  الد ع سند اس    ال ن ج  % من الع  ل    ال رك الأوسك و  تل أ ررقشت62الد ع الإلك رون ، يذ  اة   

مت   ع  ال ضةة إم الأول لأماال مبشعتت   ةةر تت ال ةةحن ولاجضةة شتت الارف الثتلثلا  كش  ت ةة ع الع  ل 
 لا%  قك من سلتنهت باتقتت ائ  تنشس29لإد ع سن اررق الباتقتت البنكشس    مناقس    إ  

ت عد  الارك ال     لن  من و لهت ت ة شع الع  ل سإ  الد ع سبر الباتقتت البنكشس، مث  تقد م سروو 
وأسةةةةةةةةعتر أق  لإ ن  تت سند الد ع من و ل الباتقتت البنكشس، أو واض تكتلش  ال ةةةةةةةةحن وال اصةةةةةةةةش ، أو 

 .تقد م وصامتت  صررس سند اس  دا  ارك الد ع الإلك رون 
 ذل ،   لن ت ةةةةةةة شع نال  ور من الد ع الإلك رون ،  بدً  من الباتقتت البنكشس وا ئ  تنشس،  ضةةةةةةة  د       

الع ش  ال حت ظ الإلك رونشس أو باتقتت مضبقس الد ع تح اي سإ  ال بإغ الذي  فا  ناقتت الع ش  ال تصس  
 .ل اإاب بعر س تضاقه، قد ت عر تإ  الاررقس الع ش  ب زرد بتلأمن وتحقشق الفرو ا

 سوء خدمة العملاء 7
 هد  سةةةةةةةةةةةةال ودمس الدسم ال قدامس لإع  ل سةةةةةةةةةةةة عس ال   ر الإلك رون ، ورؤثر تسثشرًا مبت ةةةةةةةةةةةةر  سإ  و ل    

الع  ل، ومعةدل ا   اةتظ بهملا مصةةةةةةةةةةةةةةدر ال  ةةةةةةةةةةةةةةلإةس قةد  لام سةد  مهنشةس ال  حةدد مع الع شة ، أو ينهةتل 
عد الع  ل ال ح  إشن  ال لتل س  وم يقةةةت س قش س يل  وقل الع ش ، م ت  ضةةةبب يزستف لإع  ل الحتلششن، ورب

 .سن أي تعتم  مض قبإ  مع ال   ر
لذل   نبف  ل ا ا  ودمس الع  ل ال عتم  مع الع  ل ب د س، والإجتبس سإ  ج شع ماتلبهم واس اضتراتهم  

ب   رم، لإر ت هم نحا مزرد من الكاتل    تدررب ل ا ا  ودمس الع  ل بت  را شسلا أ ةًت،  اةا  تا شر
وال  شز، ل حقشق نضبس ا   اتظ بتلع  ل من و ل ارك    ال  ل ت ال   إاس، والأسإاب ال ئق 

 .لإحد ث مع الع  ل
 : ةعوبة جذب المواهب المناسبة.8

صةةةةةةعا س جذب ال ااهب ال نتسةةةةةةبس من معاقتت ال  تر  الإلك رونشس ال   تعتن  منهت بعض ال  تجر   تعد     
الإلك رونشةس، نظرًا ل عةد  أناال ال  ةتجر الإلك رونشةس، واو  ف ال ةدمةتت والبةةةةةةةةةةةةةةةةتئع ال   تقةدمهةت ال  ةتجر، 

 .بشن    م  ر أو  ور… ولشرهت Sales Pipeline وتفشر وك سشر ال بشعتت 
 ع  د جذب ال ااهب ال نتسةةةبس ب ةةةل  أسةةةتسةةة  سإ  مظهر س م   ال  تررس، والصةةةار  ال   وإق هت       

الضةةةةاكلا  عندمت   شح م  رم  ر  س  ، مت الصةةةةار  الأولشس ال   سةةةة  كام    أذهتم ال ر ةةةةحشن؟   ةةةة    

https://multichannelmerchant.com/must-reads/delivery-time-influences-87-online-shoppers-purchase-decisions/
https://multichannelmerchant.com/must-reads/delivery-time-influences-87-online-shoppers-purchase-decisions/
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/en-145/future-of-marketing/digital-transformation/mena-e-commerce-series-2018-5-insights-driving-regional-e-commerce/#:~:text=Around%2062%25%20of%20MENA%20online%20shoppers%20prefer%20COD%20as%20a%20mode%20of%20payment%20when%20buying%20online%2C%20compared%20to%20less%20than%205%25%20in%20the%20UK%20and%20France.
https://blog.zaetoon.com/customer-service-staff-training/
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م   ذل  وجا  م  رًا يلك رونشًت، وتااجد سإ  مااقع ال ااصةةة  ا ج  تس  ولشرهت من ارك ال ضةةةارق، ال   تكاا
 .س عس وقشم الع   وا نابتل ال رتبك به

، سبر يقةةةةةةةةةةت س الا تئ  منصةةةةةةةةةةس بعشد    لن  العثار سإ  أ ةةةةةةةةةةة  الكاتلات لإع      م  رم من و ل
ال ةةةةةةةةةتلر  سإ  ال اقع و  تبس ال ضةةةةةةةةة   الا شا  باقةةةةةةةةةاح، وذ ر ال اتصةةةةةةةةةش  ال اهررس    الا شاس مث : 

ب دمس ال ا ش    ال ؤه ت وال هترات الأسةةةةةةتسةةةةةةشس ال     ب لإ ر ةةةةةةح ال  لن منهتلا   ت   لن  ا سةةةةةة عتنس
، يذ  ؤمان  ررق وبشر من أوصةةةةةتئ  ال ا ش  ا  شتجتت  ةةةةةر    من  اا ر الع   سن  لإ ةةةةةر تت    بعشد 

 .بعد 
 حدوث تراكمات مالية وأخطاء حسابية .9

ال  ةتر  الإلك رونشةس  ةسي س ة   ور، لةد هةت من ال ةتلشةتت مةت ها وار  ومةت ها صةةةةةةةةةةةةةةت ر، ولكن  ثشرًا مةت      
لذل   ،تحدد الكثشر من العُقد ال تلشس ل عد  الأاراف، سةةةةةاال س ش  أو مار  أو بن  أو      ةةةةةر س  ةةةةةحن

ت لأي أواةةتل )سبةةد ،    تح ةةتف ال  ةةتر  الإلك رونشةةس ل راجعةةس مةةتلشةةس  قشقةةس، من أول  ا  بةةدأ  شةةه الع ةة ، منعةةً
 .(298، صاحس 2023

 أنواع التجارة الالكترونية:المطلب الثالث : 
  و قةًت لابشعةس الأاراف ال  عةتمإةس    الع إشةس ال  ةتررةس يل  مةت  إ   أناال ال  ةتر  الإلك رونشةس  لن تصةةةةةةةةةةةةةةنش   

 :(2025)ا رلان ، 
 types of commerce by businiss modelأنواع التجارة الالكترونية حسب نموذج الاعمال : 

 تصن  ال  تر  ا لك رنشس ق ن سنس  نتت رئشضشس :
 BUSINESS TO CONSUMER B2Cالتجارة  الالكرتونية من الشركات الى المستهلكين : 

   شز هذا النال  بلاقتمس س قتت ت تررس الك رونشس بشن ال ةةةةةر تت وال ضةةةةة هإكشن النهت شن ، تاار هذا  النال  
من ال  ةتر   ثشرا  بضةةةةةةةةةةةةةةبةب  هار الارةب ، وهنةتم بةتلاعة  العةد ةد من ال  ةتجر وال ا ت ا   راقةةةةةةةةةةةةةةشةس سإ   

 ا ننرنل 
  م الضةةةةةةةةةةةةةاك العتل شس لإ  تر  ا لك رونشس بشن     تم  GRAND VIEW RESEARCHو قت ل ةةةةةةةةةةةةةر س لا

وسإ  هذا النحا  تم    9لا7ال ةةةةةةةر تت وال ضةةةةةةة هإكشن النهتئششن   زا د ب ةةةةةةةل  مار  ب عدل ن ا سةةةةةةةناي قدره 
 ال ر تت النت نس ال د د  ال   تدو  الضاك س إب  الكثشر من الاإب 

ومع ذل  قد تكام ال نت ضةةةةس  ةةةةد د  وتصةةةةس    صةةةةنتسس م ةةةةبعس مإشنس بسسةةةة تل ت تررس  بشر  و  ثتل سإ    
ال   تبشع من  تت العنت س    Function of beauty ةةةةةةةةةةةر س   )B2C(ا س تل ال  تررس مع ال ضةةةةةةةةةةة هإ  

وت شح لهم ت صشا تر شبس ال ن ج و قت ل اةش تهم ورعد تقد م وشتر ال  صشا ا د  الارك ال     ل  را  
 الأور    B2Cت إق بهت هذه الع مس ت ر س  ررد  من ناسهت مقترنس ب ر تت 

  )Business to Business B2B(( التجارة الاكترونية بين الشركات 2

https://baaeed.com/
https://baaeed.com/employers/recruitment
https://baaeed.com/employers/recruitment
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ت ةةةةةةةةةة   ج شع ال عتم ت لإضةةةةةةةةةةإع او ال دمتت ال   ت ري بشن ال ةةةةةةةةةةر تت ست   مت  ع   ال ن  ام وت تر  
 ال  إس ال قإشد ام مع هذا النال من ال  تر  ا لك رونشس 

و  ثتل سإ  ذل  نذ ر مضةةةةةةةةةةته س منصةةةةةةةةةةتت ت تررس ستل شس مث  سإ  بتبت وامتزوم ب ةةةةةةةةةةل   بشر    ن ا  
مااقعهت ا ك رونشس    B2Bال  تر  ا ك رونشس  بتلإقةةةت س ال  هذه منصةةةتت الكبشر  ت  إ  العد د من  ةةةر تت 

 وتابشقتتهت ال تصس ل ضهش  ال عتم ت ال  تررس بشن ال ر تتلا
ها ام  ور  ال بشعةةتت سةةت   مةةتتكام أاال  شةةث   B2Bومن النقةةتس ال ه ةةس ال   ت شز ال  ةةتر  ا ك رونشةةس  

ت رواح مدتهت بشن أر عس ال  سةبعس ا ةهر بتل قترنس مع ال ضة هإكشن العت  ن الذ ن    ذوم قرار ال ةرال ب ةل   
 اسرل تح تف ال ر تت ست   ال  وقل أاال ل قششم من ج او ودمس ومعر س مد  ت ئ هت لع إشتتهت وا  شتج هت 

 )consumer to business C2B(( التجارة الاكترونية من المستهلكين الى الشركات 3
انعلتس  تم  لإ عن  ال قإشدي ل بت ل البةةةةةةةةةةتئع هذا النال من ت تر  ا ك رونشس  ةةةةةةةةةتئع جدا    ال  ةةةةةةةةةتررع 
القتئ س سإ  ال عهشد ال  تس   قا  سد   بشر من ا  را  بتتت س ودمتتهم او من  تتهم لإ رال لإ ر تت ال    

سةةةةبش  ال ثتلللا ال ااقع ال    قد     تبحث سإ  وجه ال حد د سن هذه الأناال من ال دمتت او ال ن  تت سإ 
  شهت ال ص  ام سد  مق ر تت ل عتر ال ر س و شث   ري او شتر وا د منهم  قك و رائه 

ه  باابةس و ةتئ  سإ  ا ن رنةل تر ك أصةةةةةةةةةةةةةةحةتب الع ة     )Upwork(و  ثةتل سإ  ذلة  نةذ ر  ةةةةةةةةةةةةةةر ةس  
 ضب مبإغ الاتتار    ت تاجد   20و  5بتل ح ر شن ال ض قإشن تارو ودمس رسامت سإ  ال ااهب ت رواح بشن  

 أ ةت واك مد اسس لإع  ل ل عتل س ال د استت وت لشن مشزات يقت شس لن ر الا تئ  
 )Consumer to consumer C2C(( التجارة الاكترونية بين المستهلكين 4

ت ةةةةة   ج شع ال عت ت ا ك رونشس لإضةةةةةإع او ال دمتت ال   ت ري بشن ال ضةةةةة هإكشن وت ري هذه ال عتم ت 
س امت من و ل ارف ثتلث الذي  ا ر النظت  الأسةةةةةةةةةةةةةتسةةةةةةةةةةةةة  سبر ا ن رنل  شث   ري تناشذ ال عتم ت 

 بتلاع 
هةذه    Facebook Marketplaceمنصةةةةةةةةةةةةةةس    )C2C(و  ثةتل سإ  ا س ةتل ال  ةتررةس بشن ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإكشن 

 :لإبتئعشن ال نصس ت لن مض  دمشن  شضبام ال قش شن    نا  ال ناقس من ال رال والبشع  ش ت بشنهم 
 لن سرو الأ شتل م تنت   _ 
  م الإقتل وجهت لاجه  ت ت  الصاقس  _ 
 الا  تت ال  حد    لن تاعش  وتصشس الد ع وال حن ا ك رون  مقتب  نضبس منارسلا   _ 
 مشزات ال نصس 
  م تنشس ل س  دا   ض ح سرو و شع الأ شتل  وم رسا  اب دائ_ 
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    محإشس ومبت ةةةةةةةر  تضةةةةةةةه  ال نصةةةةةةةس ال عتم  بشن الأ ةةةةةةة ت  القر شن جفرا شت م ت  قإ  من تكتلش_
 ال حن ورزرد من الثقس

   وشةترات البشع   شح وشةتر الةد ع وال ةةةةةةةةةةةةةةحن ا ك رون  )   الا  ةتت ال  حةد ( مرونةس اكبر لإبةتئعشن_
 وال   ررن

 )Business to administration)B2B(التجارة الاكترونية من الشركات الى الإدارة 5
ال   ت م بشن ال ةةةةةةةةةةةر تت والحلامس ور ةةةةةةةةةةة   ذل  م  اسس     فا  هذا ال تنب ج شع ال عتم ت ا ك رونشس

م ناسس من البرامج ال   إاس وتصةةةةةةةةةس    م ت ت مث  الةةةةةةةةةةرائب والرست س ا ج  تسشس والرست س الصةةةةةةةةةحشس  
والاثتئق والضةةةةةةة  ت القتنانشس ومت ال  ذل  وقد  ةةةةةةةهدت هذه ال دمتت تاسةةةةةةةعت  بشرا    الضةةةةةةةناات الأوشر   

 ا ك رونشس باة  ا س ث تر    الحلامس 
وهاا برنتمج سةةحتب     OpenGovمنصةةس )B2A(و  ثتل سإ  ا س تل ال  تررس من ال ةةر تت ال  الإ ار  

 هدف ال  مضةةةةةةةةةتسد  الحلامتت ال حإشس والا ئشس بتلا  تت ال  حد  ا مررلشس    س إشتتشهت الشامشسلات ةةةةةةةةة    
ال شزات أ وات ي ار  لإ شزانشس وال حتسةةبس وال  اشك وال روشا وقد اسةة  د  العد د من ملتتب الإ ار  العتمس 

 تمج    ج شع انحتل الا  تت ال  حد  هذا البرن
 )Consumer to administration)C2A( ال  تر  ا ك رونشس من ال ض هإ  ال  الإ ار  6

  ة   ج شع ال عتم ت ا ك رونشس بشن الحلامتت وا  را لاوت ة   ابرز ال  ت ت ال     م تابشقهت  شهت مت 
  إ  

 , ال عإشمل ن ر ال عإامتت وال عإشم سن بعد ومت ال  ذل_ 
 :  الة تم ا ج  تس  : سبر تازرع ال عإامتت واجرال ال د استت ومت ال  ذل 
  الةرائب : تقد م ا قرارات الةرربشس وال د استت ومت ال  ذل 
  الصحس   ز ال ااسشد ووال عإامتت سن ا مراو و  ع تكتلش  ال دمتت الصحشس ومت ال  ذل: 
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 :  أنواع التجارة الالكترونية 01الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2025)عصام،  المصدر :

 .حماية المستهلك وأهميته مفهومالمطلب الرابع :
  ت س ال ضةة هإ  أ د الر تئز الأسةةتسةةشس    ال نظامس ا ق صةةت  س وا ج  تسشس والقتنانشس الحد ثس،   تعد      

ل ت لهت من  ور محاري    صةةام  قاك الأ را  وقةة تم  صةةالهم سإ  سةةإع وودمتت  منس وذات جا  لا 
 ارو سإ  الدولس    تل ضةةةةةة هإ  ُ  ث  الارف الأقةةةةةةع     الع قس ال بت لشس مقترنس بتل ار  أو ال ن ج، م ت

والهشنتت ال   صةةةةةس وقةةةةةع  لشتت وت ةةةةةررعتت تكا  له الح ت س من ال  ترسةةةةةتت ال  تررس لشر ال  ةةةةةروسس، 
كتلفأ وا   كتر وال ةةإش لا وت  إ  أه شس   ت س ال ضة هإ     تعزرز الثقس  او  الضةاك، و سم ال نت ضةس  

 سةة ه ك  وقةة تم ال اازم بشن مصةةتلح  ال ةةرراس، والحاتظ سإ  الصةةحس العتمس، يقةةت س يل  ن ةةر الاس  ا
ال ن  شن وال ضة هإكشن سإ   د سةااللا ومن ثما،  لام   ت س ال ضة هإ    تُع بر م ر  يجرال قتنان   حضةب، 

 .ب  ه  ر شز  لإ ن شس ا ق صت  س وا ج  تسشس ال ض دامس
 الفرع الأول : مفهوم حماية المستهلك :

سر ل ال نظامس القتنانشس ال زائررس سد  ت ةةةةةةةةةةةةررعتت هتمس م عإقس بتل ضةةةةةةةةةةةة هإ  ، ولع  ابرزهت القتنام       
ال  عإق بح ت س ال ضةة هإ  وق ع الفأ ، والذي جتل اسةة  تبس لهت ها قتل  من س قتت اق صةةت  س    09-03

بشن الأ ةة ت  من  نس ال ن  شن ، و نس ال ضةة هإكشن من جهس أور        اق صةةت  الضةةاك و ررس ال  تر   

 التجارة الالكترونية من

 المستهلك الى الشركات 

 التجارة الالكترونية 

من المستهلك الى  

 الادارة 

 

 التجارة الالكترونية  

من الشركات الى  

 الإدارة   

 التجارة الالكترونية  

 بين الشركات  

 التجارة الالكترونية  

 بين المستهلكين  

 التجارة الالكترونية 

 من الشركات الى  

 المستهلكين 

 أنواع التجارة الالكترونية   
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والصةةةةنتسس ال لرسةةةةس  سةةةة ارت وذل  سةةةةاال بارك ال عتم ت ال قإشد س او سن اررق ال عتم ت الحد ثس ال    
  (428، صاحس 2018)سزوز،  .ا روتهت ال كنالاجشت وتقنشتت ا تصتل ر حت لإاقل وال هد وال صتررف

ُ عدا من ال اتهشم ال    عشس ال ه س، ورعرف بسنه  ت س القاانشن، والأ لت    ماها    ت س ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإ  ما    
القةتئشس ال   تهدف يل  تقد م الح ت س لإ ض هإكشن من ال عراو لأيلا من س إشتت النصب، وا   شتل ال    

    قد تااجههم من قبة  بعض ال  ةتر، ورُعرف أ ةةةةةةةةةةةةةةةتً بسناه م  اسس الةةةةةةةةةةةةةةةاابك ا ج  ةتسشةس والأو قشةس ال
تُارو سإ   ت اس العتمإشن    القاتستت ال  تررس، وتإزمهم بت  را   ت س  نتت ال ضةةةة هإكشن، وتقد م الضةةةةإع، 

 (75، صاحس 2017)برابح،  لاوال دمتت لهم بسسإاب صحشح ومنتسب 

 حماية المستهلك : أهميتهالفرع الثاني : 

    انهت أ د الر تئز الأسةةةتسةةةشس لةةةة تم ال اازم    الأسةةةااك والحاتظ ه شس   ت س ال ضةةة هإ   أ ت  ث        
 :سإ   قاك الأ را     مااجهس ال  ترستت ال  تررس لشر العت لسلا وت  إ  أه ش هت    سد  جاانب 

 مث  الحق    الحصةةةةةةال سإ  من  تت  منس، والحق     :حماية الحقوق الأسةةةةاسةةةةية للمسةةةةتهلك
 .ال عر س، والحق    ا و شتر، والحق    ال عارض سند الةرر

 من و ل يلزا  ال ن  شن وال ازسشن بةت  را  معةت شر ال ا     :ضةةةةةةةةةمةان جودة السةةةةةةةةةلع والخةدمةات
 .والض مس

  كإ ت  ةةةةةةةةعر ال ضةةةةةةةة هإ  أم  قاقه مصةةةةةةةةتنس، زا ت ثق ه    ال عتم ت  :تعزيز الثقة في السةةةةةوق 
 .ال  تررس، وصاصًت       ال  تر  الإلك رونشس

 سبر  لشةتت الرقةتبةس والقاانشن الرا سةس لإ  ةترسةةةةةةةةةةةةةةتت لشر   :مكةافحةة ال و والاحتكةار والاسةةةةةةةةةت لال
 .ال  روسس

 ب  نب تداول من  تت قتر  أو لشر ماتبقس لإ ااصاتت  :حماية الصحة والسلامة العامة. 
 ب ت   إق بشنس اق صت  س صحشس تد ع نحا ا ب كتر وتحضشن ال دمتت  :تشجيع المنافسة الشريفة. 
 تل ضةة هإ  الااس  وال ا نن   ةة ع سإ  ا سةة ه م ال نظم،   :المسةةاهمة في التنمية الاقتصةةادية 

 .م ت  نعل  ي  تبًت سإ  الدور  ا ق صت  س
 :.والوسائل الادارية لحمايته المخاطر التي يتعرض لها المستهلك الإلكترونيالمطلب الخامس : 

ال  ةتار ال     عرو لهةت ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة    المخةاطر التي يتعرض لهةا المسةةةةةةةةةتهلةك الإلكترونيالفرع الاول :
 :الإلك رون  سد د  وم ناسس، نظراً ل صاصشس البشنس الرق شس، ور لن تصنشاهت   ت  إ 

 :المخاطر الأمنية لا1
 سرقس البشتنتت ال  صشس أو ال تلشس )مث  أرقت  الباتقتت البنكشس 
 ا و راقتت الإلك رونشس وس إشتت القرصنس. 
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 ا   شتل سبر ال ااقع الاه شس أو الروابك ال زراس. 
 :المخاطر القانونية لا2

  صعا س يثبتت هارس البتئع أو ملتنه القتنان. 
  لشتب ال  ررعتت أو قصارهت    بعض الدول لح ت س ال ض هإ  الإلك رون. 
   م ل ت ت عإق بح  النزاستت وتضارس ال لتو. 

 :المخاطر الاقتصادية لا3
 ع مقتب  سإعس أو ودمس لم   م اس  مهت  . 
 اس    من ج    إ  سن الاص  أو ب ااصاتت ر  نس. 
 (تح ا  تكتلش  واشس )رسا   حن مبتلغ  شهت، قرائب لشر معإنس 

 :المخاطر التقنية لا4

  الأساتل    أنظ س الد ع الإلك رون. 
 قع  البنشس ال ح شس ال كنالاجشس لد  ال ض هإ  أو البتئع. 
 انقاتل ال دمس أو  قدام ا تصتل أثنتل س إشس ال رال. 
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سإ  الإ ار  العإشت القشت  بعد  مهت  ت ته   :  الوسةةةةةائل الادارية لحماية المسةةةةةتهلك الالكترونيالفرع الثاني :
امن ال عإامتت  تلرقتبس وا  ةةةةةةرا عإ  أمن ال عإامتت وسةةةةةةنضةةةةةة عرو مهتمت رئشضةةةةةةشس   ب سإشهت القشت  بهت  

 كتل تل  :
تع بر تقنشس النا ال  ةةةةعب  ال عرو س لد  مصةةةة    صةةةةاحتت الارب من بشن الارائق   الضةةةةشتسةةةةس الأمنشس :

ال  لنس ل حقشق أمن ال عإامتت ا ك رونشس ، لد  اسةةةةة ع تل هذه الاررقس تك ب    أول صةةةةةاح شن سرقةةةةةت  
ماجزا سن ال بت ل الأمنشس الهتمس ومعت شر الح ت س ، وتةةةةةةةةةةةةةة ن  شه ت ارتبتاتت تهدف  ساتل ال زرد من  

 ل اتصش  ، ا
:  ورلام ذل  ب ازرع الصةةةةةةةةةة  شتت وال ضةةةةةةةةةةؤولشتت  ضةةةةةةةةةةب الهشل  ال نظش   ، ب ت  توفير أمن البيانات.1

 ةةةةةةةةة ن ر ع ال ضةةةةةةةة ا  الأمن  ، وتقإشا ال رائم ووقةةةةةةةةع الشس   م من و لهت النضةةةةةةةة  ا   شتا  وتسمشن  
وسةتئك  الحاظ ال ترجشس ، ب ت  لا  أمنهت و تحد ثهت ، ور ب صةشتلس الةةاابك ال نظ س لع إشتت ال  ةفش   

رم   قااسد البشتنتت ومدرائهت ، و  ار  ال ةةةبلتت ووااس ا تصةةةتل ، ولع إشتت ا  وتل والإوراف و  ، ول ب
 الةاابك الأمنشس ولبنتل وتضفش  البرامج ال ابشقشس لا

 : ورلام ذل  بتتبتل : توفير أمن الافراد.2
   منع ال ا ش  ال ؤقةل نهةتئشةت ، ومراسةت  يجرالات انهةتل وةدمةس ال ا   باإةب تضةةةةةةةةةةةةةةإشم  ة  مةت  ةتم

 بحازته   تل اتتشح والباتقتت ال  فناس ، وتفششر  إ س ال رور قب  مفت رتهت لا
    م تبعس العتمإشن ونقإهم اجبتررت بشن ا قتسةةةةةةةةةةةةةت  ال   إاس وا  را  ، وم  ظس الذ ن    اإبام يجتز

بةتجبةترهم سإ  ا جةتز  ومراقبةس النظةت  بعةد ذلة  لإ ةسكةد من سةد  وجا  وإة   ةتناا   اةت ونةه باجا هم ، 
 سقد ندوات ومؤت رات ومحتقرات ب ل   وري    م تل ال عإامتت لا

  ع العتمإشن لحةةةةةار ال عترو العتل شس للأجهز  والبرامج ، وارسةةةةتلهم ال  الدورات ال   صةةةةصةةةةس  
 بسم ال عإامتت لا

 منح الحاا ر ور ك ال رقشس والدورات ب د  ال قشد بسمن ال عإامتت لا 
   تا شر قضةم م  صةا بسمن ال عإامتت : تقا  ال ؤسةضةتت الكبشر  ب عششن مد ر أمن نظم ال عإامتت

 رتبك بتلإ ار  العإشت مبت ةةةةةةر   لأه شس ال قتررر ال    عدهت ، وررأس مد ر الأمن قضةةةةةة ت مضةةةةةة ق  من  
ت  ال   صةةةةةةةةةةةةةصةةةةةةةةةةةةةشن    م تل أمن ال عإامتت ومن ذوي ال بر  الانشس والأمنشس    معتل س البشتنت 

والبرم س  ضةةةةب ال  ةةةةفش  ولفتت  البرم س وقااسد البشتنتت ال ضةةةة  دمس    ال ؤسةةةةضةةةةس ، ومد ررشن  
سإ  ال نضةةةةةةةةةةةةةةشق الأمن  ولةد هم ال قةدر  الكةت شةس لإ عةتمة  مع ال رائم ال عإامةتت ال   تاةتل ز ةتئنهةت  

 والحت ت الاترئسلا
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 ال صررح بتل رور سبر ال بلس لا 
 المبحث الثاني: الإطار القانوني لحماية المستهلك الإلكتروني

أ ت الاار  ال كنالاجشةس وتاسةةةةةةةةةةةةةةع اسةةةةةةةةةةةةةة  ةدا  الإن رنةل يل  بروز ال  ةتر  الإلك رونشةس  ةس ةد أهم أن ةتس      
واسةةةةةعس لإ ضةةةةة هإ  من  شث تنال ال ن  تت وسةةةةةهالس   تال عتم ت ا ق صةةةةةت  س الحد ثس، وها مت أتتح  رصةةةةة

اق نةتئهةت  وم قشا  زمةتنشةس أو ملةتنشةسلا لشر أما هةذا ال اار أ رز    ال قةتبة  ج إةس من ال  ةتار وال حةد ةتت 
ت  ا  قاك ال ضةةة هإ  وأمنه القتنان ، ن ش س الابشعس لشر ال ت  س لإ عتم ت الإلك رونشس وصةةةعا س ال حقق  

س يل  ي  ت  ،اثاقشس الاسةةةةةةةةةةةةةتئك ال ضةةةةةةةةةةةةة ع إسمن هارس الأاراف وم وأمت  هذه ال  تار، برزت الحتجس ال إحا
  مضةة ا  مقباً  من الح ت س، سةةاال من و ل ال  ةةررعتت ياتر قتنان  م كتم   ةةة ن لإ ضةة هإ  الإلك رون

الاانشس ال تصةةةس بتل  تر  الإلك رونشس و  ت س ال ضةةة هإ ، أو سبر القااسد الدولشس الن اذجشس ال   سةةةعل يل  
تا شد ال عت شر وتبضةةةةةةةةشك الإجرالاتلا ومن ثما،  لام  راسةةةةةةةةس الإاتر القتنان  لح ت س ال ضةةةةةةةة هإ  الإلك رون   

  سند أسضه ال  ررعشس، و لشتته الع إشس،  ةً  سن الاستئ  ال ع  د  ل ضارس النزاستت النت نس  تق ة  ال اق
 .سن هذه ال عتم ت 
 التشريعات الدولية والوطنية المتعلقة بالتجارة الالكترونية : المطلب الأول :

لل ال  ةةررعتت الدولشس اه  تمًت م زا دًا بتل  تر  الإلك رونشس نظرًا ل ت تثشره من ي ةةلت ت قتنانشس جد د ، او     
سإ  وقةةةةةةةةةةةةةةع قةةتنام    شةةث س إةةل الأمم ال  حةةد  من و ل ل نةةس الأمم ال  حةةد  لإقةةتنام ال  ةةتري الةةدول 

، بهدف تا شد  2001، وقتنام وت  بتل اقشع الإلك رون  سةةةةةةةةنس  1996ن اذج  لإ  تر  الإلك رونشس سةةةةةةةةنس  
القااسةد القةتنانشةس وقةةةةةةةةةةةةةة ةتم ا س راف الةدول  بةتل عةتم ت الإلك رونشةسلا   ةت سةةةةةةةةةةةةةةتهم ا تحةت  الأورو   سبر  

تل  تر  الإلك رونشس،    يرسةةةةةةةةةةةةةتل قااسد ال  عإق ب  2000تاجشهتته ال   إاس، مث  ال اجشه الأورو   لضةةةةةةةةةةةةةنس  
 .تح   ال ض هإ  وتعزز الثقس    البشنس الرق شس

 التشريعات والهيئات الدولية المساهمة في حماية المستهلك الالكتروني: الفرع الأول :
 تم من الابشع  بروز الحتجس ل ا شد النظت  القتنان  لإ عتم ت ا لك رونشس وال نضةةةشق بشن ال راكز        

ام من الابشع ، مع ال اار الهةتئ  الذي سر  ةه تكنالاجشةت ال عإامتت  القةتنانشةس لإ  عةتقد ن واتضةةةةةةةةةةةةةةتل ناةتك  
س يل  تا شةد النظةت  القةتنان    وا تصةةةةةةةةةةةةةةةت ت واتضةةةةةةةةةةةةةةةتل ناةتك ال  ةتر  الإلك رونشةس، أم تبرز الحةتجةس ال إحةا
لإ عتم ت الإلك رونشس، وذل  قةة تنتً  سةة قرار ال عتم ت وتات ي تةةةترب القاانشن الاانشسلا  تل عتم  سبر  

اسةةةةةةةةةةةةةةةتئك الرق شةس    ةتوز الحةدو  ال فرا شةس لإةدول، الأمر الةذي  ارو ال نضةةةةةةةةةةةةةةشق بشن ال راكز القةتنانشةس  ال
زز الثقةس والأمن القةتنان     البشنةس الإلك رونشةسلا ومن هنةت  هرت ال ها  لإ  عةتقةد ن وتا شر قااسةد ما ةد  تع

، يل  جتنب  الأونضةةةةةش رالالدولشس والإقإش شس الرامشس يل  سةةةةةن ت ةةةةةررعتت ن اذجشس، لع  أبرزهت مت قدم ه ل نس  
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محتو ت الدول الاانشس    وقةةع قاانشن وتصةةس تنظم العقا  الإلك رونشس وتكا  الح ت س ال زمس لإ ضةة هإ  
 .الإلك رون  بتس بتره الارف الأقع     الع قس ال عتقد س

 حماية المستهلك في المنظمة الدولية للمستهلك :

تعت  ل ال ها  الدولشس    محتل ال ضةةة هإ  وتصةةةس مع زرت   ال  ةةةل ت ال   تااجه ال ضةةة هإ  وهذا      
  05من قب  و ضةةس    1960مت سةةتسد ب ةةل   بشر     هار ال نظ س الدولشس لإ ضةة هإ  ال   تتسةةضةةل سةةنس  

هالنةدا ، سةةةةةةةةةةةةةةناات منظ ةتت لإ ضةةةةةةةةةةةةةة هإكشن ، ج عةل    الا  تت ال  حةد  ا مررلشةس ، بإ شلةت ، برراةتنشةت ، 
اكثر من متئس  ولس ، واكثر من من      1995اسةةة رالشت ، وقد بإغ سد  الدول ا سةةةةتل  شهت     دو  سةةةنس  

 سم ان ةةةةةةةةتل ج عشتت   ت س   سةةةةةةةةةا ومن بشن الأهداف ال   اس  دتهت ال نظ س الدولشس لإ ضةةةةةةةة هإ  ، ن د 
تبس سنهم ل  لشنهم     قهم    الع   بتسةةةةةم ال ضةةةةة هإكشن    العتلم ونش ال ضةةةةة هإ     م  إ   ول العتلم  

 اارر ال عةتوم الةدول  من و ل القشةت  بةتل حةت ة  ال قةترنةس لإ اار   ل  ال فةذ ةس ، ال ةةةةةةةةةةةةةةرب وال ةدمةتت ا زمةس  
 وال دمتت وتبت ل ن تئج ال حإش  وال برات 

 تحضشن ال ااصاتت والحدمتت ، و رنتمج تثقش  ال ض هإكشن أ ن ت  تنا    العتلملا
اس  ت  ال نظ س الدولشس لإ ضةةةةةةةةة هإ   هشل  ل بت ل ال عإامتت وال   ت والن ةةةةةةةةةرات الدوررس ال   تهم   ت س  

 ال ض هإ  لا
 حماية المستهلك الالكتروني في التوجيه الأوربي:

ول ت  تنل ال عتقدات الإلك رونشس ت م    الفتلب سإ    :في توجيهات المجلس الأوربي   ت س ال ضةةةة هإ    
ال ضةةةةةةةةةةة ا  الدول  لذل  وجب الع   سإ  وقةةةةةةةةةةةع الاسةةةةةةةةةةةتئ  القتنانشس ال نتسةةةةةةةةةةةبس من أج  الح ت س الدولشس 
لإ ضة هإ  ، ولذل  أصةدر ال  إ  الأور   تاجشهشن    هذا ال ةسم ، ال اجشه الأول ونا  شه سإ  أم من  

إ    ب س   ال ؤت رات الدولشس لإ عتم ت ال  تررس الإلك رونشس ووتصةةةةس  ش ت  أج  الح ت س الدولشس لإ ضةةةة ه
  عإق بتل عتم ت ال  تررس الإلك رونشس ال   ت م وترف أور ت ،   ت صةةةةدر ال اجشه الثتن  ب ةةةةسم القااسد ال    

 الشه    19تحد  مت ه  ال حل س الأ ةةةةةة  لإ ضةةةةة هإ  و صةةةةةاس وتصةةةةةس       معتهد  رومت الصةةةةةت ر     
من     ت س ال ضة هإ  ب ةسم  1993 ا رر   5الصةت ر      13/93،   ت صةدر ال اجشه الأور   رقم   1980

ال ةةةةةةةةروس ال عضةةةةةةةةاشس ال   تارو سإشه من جتنب البتئع ال ح رف  تل ةةةةةةةةرس الذي  عا  البتئع من قةةةةةةةة تم  
  ت س   ب ةةةةةةةةسم  1999 متي  25الصةةةةةةةةت ر       99/144العشاب ال اشس ،   ت صةةةةةةةةدر ال اجشه الأور   رقم 

 لا (241، صاحس 2024)كرر س،     س إشتت البشع وق تنتت الأماال ا س ه كشس ال ض هإ 
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 (التشريعات الوطنية المتعلقة بالتجارة الإلكترونية )القوانين الجزائريةالثاني :  المطلب
ا مر ل نظشم بعض ا  لةت  ال  ةتر  ا لك رونشةس من و ل  تعةد ة  ا لةت   تةدوة  ال  ةةةةةةةةةةةةةةرل    بةت  ل     

ال حةد  لقااسةد العةتمةس    15/ 04القةتنام ال ةدن  ) او  ( ثم سن اررق تنظش هةت ب اجةب ا لةت  القةتنام رقم
 ال  عإقس بتل اقشع وال صد ق ا لكرتانشن )ثتنشت (لا

امت  ال اار ال ذه     ستلم ا تصةةت ت وال عإامتتشس و هار الك تبس ا ك رونشس ، واسةة اجب ا مر        
وجا  ال اقشع ا لك رون  الذي  عد  ل  جد دا لإ اقشع ب  ت   وابشعس ال عتم ت ا ك رونشس ذات الصبفس  

  05ال دن  ب اجب القتنام رقم : الضةةةةةررعس والبعشد     ام واجد ، وهذا مت   ع ال  ةةةةةرل ال  تعد   القتنام  
، صةةةةةةةةاحس  2025)بازرتم،   لا  02و ال اقشع ا ك رون     01وا س راف ال  ةةةةةةةةررع  بتلك ت س ا لكرتانشس    10/
25) 

 الكتابة الاكترونية :
بةسنهةت: " ع بر  ملرر من القةتنام ال ةدن    ةت  إ    323سرف ال  ةةةةةةةةةةةةةةرل ال زائري الك ةتبةس    ال ةت          

الإثبتت    ال ةل  الإلك رون   تلإثبتت بتلك تبس سإ  الارك، ب ةرس يملتنشس ال سكد من هارس ال ة ا الذي 
ب عن   ور، الك تبس الإلك رونشس لهت نا    أصةدرهت وأم تكام معد  ومحاا س     روف تةة ن سة م هت"لا

 " القش س القتنانشس لإك تبس سإ  الارك، ب رس تا ر  روس معشنس
ورضةةةةةةةةةةةة ات  من هتتنشن ال ت تشن ام ال  ةةةةةةةةةةةةرل ال زائر اس  د بتلك تبس ا لك رونشس ال  جتنب الك تبس العت  س ، 
واقةا  سإشهت   شس الارقس  العت  س  ةرراس ال تكد من هارس ال ة ا  الذي اصةدرهت ، وام تكام محاا س  

     روف تة ن  س م هت 
وقد اسةةةة إز  القتنام ال دن  تاا ر  ةةةةروس معشنس    الك تبس ا لك رونشس      عند بهت  اسةةةةشإس  ثبتت        

اسدا   ال صةةةةةةةرف القتنان  ،  شث  تم اول اس راف صةةةةةةةررح ومؤ د نحا ال  تر  ا لك رونشس ، تم اسةةةةةةة ع له
م ةرول قتنام من ارف وزرر البررد وتك الاجشت ا تصةت ت الضةإكشس وا سةإكشس والرق نس ، جتل هذا ال  ةرول 
اسةةةةةةةةةةةةةة  ةتبةس لزرةت     م ال عةتم ت ا لكرتانشةس    الضةةةةةةةةةةةةةةاك ال زائررةس والةدولشةس ورلبةس الةدولةس    تنظشم هةذا 

 نشن ، ساال م انشن او مض هإكشن,القاتل الحشاي لة تم الح ت س القتنانشس لإ  عتمإشن ا لك رو 
تهدف ال  تنظشم ال  تر  ا لك رونشس ، ب ت    ذل  الزامشس ال ضةة ش     سةة     ةةة ن ال  ةةارل هد  ا لت   

وت  بتل  تر  ا ك رونشس ، و رو ال زامتت ت عإق بتس   ال ضة هإ  ، وا  را   ةروس الأمتم والاثاقشس    
قتنانشس    ال عتم تةةةةةةة بت قت س ال  ا س راف بحق ال راجع سن ال رال ، م ت  عل  نشس ال  رل    وإق بشنس

 م اازنس تدسم ال حال الرق   وتحد من ال  ترستت لشر ال  روسس لا
والذي  ع بر أول   05-18و ل هذه ال ر إس ، تم ت ارج هذا ال هد ال  ةةةةةةةررع  بتصةةةةةةةدار القتنام رقم      

نا قتنان  جزائري  نظم هذت ال  تل ب ةةةل  صةةةررح ومبت ةةةر م ت  ةةةةع ا سةةة  القتنانشس ا زمس ل ساشر  
س ال ل إس من  تن شس ا ق صةةةت  الاان  ، ول عزرز ذل  تم اصةةةدار م  اسس من القاانشن والنصةةةا  ال نظش ش

الذي  د   ةةةةةةل  ومةةةةةةةنام مضةةةةةة  رف الضةةةةةة   ال  تري الذي   م    112-18ابرزهت ال رسةةةةةةا  ال ناشذي رقم 
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الذي أوقةةةح    89-19الحصةةةال سإشه سبر الاسةةةتئ   ا لك رونشس ، بعدا تم اصةةةدار اال رسةةةا  ال ناشذي رقم 
كشاشس  اظ بشتنتت ال عتم ت ا لك رونشس وارسةةةةةةةةةتلهت ال  ال ر ز الاان  لإضةةةةةةةةة   ال  تري ، بهدف تاثشقهت  

 وق تم مصداقش هت     تلس  دود نزاستت او مراجعتت قتنانشس لا
بعد ذل  سةةةةةةةةةعشت ل ااكبس هذا ال حال الرق   و  ت س الحقاك ا سةةةةةةةةةتسةةةةةةةةةشس لإ ااانشن قت  ال  ةةةةةةةةةرل ال زائري  

الةذي   عإق بح ةت ةس ا  ةةةةةةةةةةةةةة ةت  الابشعشن    م ةتل معةتل ةس البشةتنةتت    89-18بةتصةةةةةةةةةةةةةةةدار القةتنام رقم  
 (60، صاحس 2021)باسنس،  لاال  صشس 

 المقارنة بين التشريعات الجزائرية وبعض التجارب الدولية :مطلب الثالث : لا

ت ةةةةةةةةةةةةةةشر ال قةترنةس بشن ال  ةةةةةةةةةةةةةةررعةتت ال زائررةس و عض ال  ةترب الةدولشةس يل  وجا  تقةترب    الأهةداف      
ال  عإق بتل  تر  الإلك رونشس، يل    05-18واو  ف    مضةةةةةةةةة ا  الاعتلشسلا  ا   شن تبنل ال زائر القتنام  

 د ثس نضةةةةبشتً وتعتن  من   جتنب قاانشن   ت س ال ضةةةة هإ  وال اقشع الإلك رون ، ي  أم هذه ال نظامس مت تزال
صةةعا تت    ال ابشق، وتصةةس مت   عإق برقتبس ال ااقع الأجنبشس وقةة تم  عتلشس  لشتت الد ع والإرجتللا    

نه من  2000ال قتب ، ن د أم ا تحت  الأورو   وقةةةةةةةةةةةةع ياتراً م كتمً  منذ ال اجشه الأورو   لضةةةةةةةةةةةةنس   ، ملا
ل ضة هإ  سبر قااسد  قشقس ت عإق بتل ةات شس، والحق    العدول، وأمن تعزرز الثقس    البشنس الرق شس و  ت س ا

ال عاشتت ال ةةةة صةةةةشسلا   ت أم القتنام الن اذج  للأونضةةةةش رال و ار مرجعشس  ولشس سةةةةتسدت سد   ول سإ   
تكشش  ت ةةةةةةةةةةةةةةررعتتهت مع م اإبتت ال  تر  الإلك رونشسلا وسإشه،   لن القال يم ال زائر وال وااات مه س 

ل  ةتر  الإلك رونشةس، لشر أم ال  ةترب الةدولشةس ال  قةدمةس تبشن قةةةةةةةةةةةةةةرور  ا سةةةةةةةةةةةةةة  رار    تحةد ث  نحا تنظشم ا
القاانشن، وتكثش   لشتت الرقتبس وال نضةةةةةةةةشق ال ؤسةةةةةةةةضةةةةةةةةتت  ل حقشق   ت س أكثر  ةةةةةةةة الشس و عتلشس لإ ضةةةةةةةة هإ  

 (2017) قت  شس،  .الإلك رون 

مةت ال  ر ةس الأورو شةس،  قةد ت شزت بلانهةت أكثر  ةةةةةةةةةةةةةة الشةس وتكةتمً ،  شةث أصةةةةةةةةةةةةةةدر ا تحةت  الأورو    أ     
الذي وقةع مبت ل أسةتسةشس، من أه هت: ال ةات شس    حول التجارة الإلكترونية  2000التوجيه الأوروبي لسةنة 

   ال عإامتت ال قدمس لإ ض هإ ،   ت س ال عاشتت ال  صشس، ا س راف بحق ال ض هإ     العدول و ل 
  ر  محةد  ، وقةةةةةةةةةةةةةة ةتم أمن وسةةةةةةةةةةةةةةتئة  الةد علا   ةت تعززت هةذه ال نظامةس ب اجشهةتت   قةس ت عإق ب ةدمةتت  

 (2016سنس  GDPR ال ئحس العتمس لح ت س البشتنتت ال    ع ال عإامتت ، وأمن البشتنتت )
وسنةد ال قةترنةس بشن ال  ر ةس ال زائررةس وهةذه الأار الةدولشةس،   ةةةةةةةةةةةةةةةح أم ال زائر واةل وااات مه ةس    
ا س راف القتنان  بتل  تر  الإلك رونشس و  ت س ال ضةةةةةةةةة هإ ، ي  أم ال  ةةةةةةةةةررعتت الأورو شس والأم شس أ هرت 

 :تل زائر مت تزال بحتجس يل نة تً أكبر من  شث ال  الشس والقدر  سإ  ال كش  مع ال اارات ال قنشسلا  
 .تاارر  لشتت  عاتلس ل ضارس ال نتزستت الإلك رونشس •
 .تعزرز   ت س البشتنتت ال  صشس و ق معت شر  ولشس •
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 .ق تم ال ابشق الع إ  لحق العدول والإرجتل •
 .تاسشع الإاتر ال  ررع  لش    ال  تر  سبر الحدو   •

و ذل    لن القال يم ال  ترب الدولشس،  سةةةةةةةةةةةةةش ت الأورو شس والأم شس، ت ةةةةةةةةةةةةةل  مرجعتً س إشتً   لن لإ زائر  
ا سةةةةةة ات   منه ل اارر منظام هت القتنانشس ب ت  ةةةةةةة ن تاازنتً أ ةةةةةةة  بشن ت ةةةةةة شع ا ب كتر الرق   و  ت س  

 .ال ض هإ  الإلك رون 
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الفصل:  خاتمة  

ن و ل مةت تم ال ارك يلشةه    هةذا الاصةةةةةةةةةةةةةة ،   ةةةةةةةةةةةةةةةح أم   ةت ةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة     بشنةس ال  ةتر   م       
الإلك رونشس تض ند يل  ياتر نظري وت ررع  معقد وم  عب،  رق ه وصاصشس هذه ال عتم ت ومت تح إه  

ل رتباس  من م تار ت عإق بتلثقس والأمتم وال ةةةةةةةةات شسلا  قد أبرزنت    ال تنب النظري ال اتهشم الأسةةةةةةةةتسةةةةةةةةشس ا
بتل ضةةة هإ  الإلك رون ، ووصةةةتئا العقا  ال برمس سبر الاسةةةتئك الرق شس، يل  جتنب ال حد تت ال   تااجه 
هذا الن ك من ال عتم تلا أمت    ال تنب ال  ةةةةةةةةةةةررع ،   م ال ارك يل  ال ها  الاانشس والدولشس    تنظشم  

س أو ا تاتقشتت الدولشس ال   تضةةةع  يل  تا شد ال عت شر  ال  تر  الإلك رونشس، سةةةاال من و ل القاانشن الداوإش
وسإشه،   لن القال يم ن تح ال  تر  الإلك رونشس واسة  رارر هت رهشن ب د   ، وقة تم   ت س  قاك ال ضة هإ 

 تسإشس الإاتر القتنان     تا شر الح ت س ال زمس لإ ضة هإ ، ب ت  حقق ال اازم بشن مصةتلحه و ررس ال تجر  
ها مت سةةةةش م     م ترسةةةةس ن ةةةةتاهلا هذا مت  ا ح ال  تل أمت   راسةةةةس أس ق لااقع هذه الح ت س    ال زائر، و 

 .تنتوله    الاص  ال اال 
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واقع حماية المستهلك في ظل التجارة  : الثانيالفصل 
  الالكترونية في الجزائر 
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 تمهيد الفصل :
ع البنشس ال ح شس    م ضرست  ن اا هد الضاك ال زائري و ل الضناات الأوشر        لإ  تر  الإلك رونشس مد اسًت ب اسا

الرق شس، وتزا د اس  دا  الهاات  الذ شس، وتنال وستئ  الد ع لشر النقديلا هذا ال اسع  ارح تحد تتل ناسشس  
سإ  منظامس   ت س ال ض هإ   يذ تن ق  الع قس ال عتقد س من  ةتلل مت يا يل  بشنسل رق شس تض دس  أ وات  

وت ررعشس ومؤسضشس وودمتتشس م  إاسلا  هدف هذا الاص  يل  ت  شا واقع   ت س ال ض هإ  ال زائري  رقتبشس  
   الاةتل الإلك رون ، سبر تحإش  الأار ال نظش شس وال ؤسضشس، ورصد ال  ترستت الع إشس لد  الاتسإشن،  

 لاإ حضشنواس ك تف أبرز ال  تار والثفرات، ثم تقششم مض ا  الاتسإشس واق راح مضترات ل
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 المبحث الأول: الهيئات والمؤسسات المعنية بحماية المستهلك
 .دور مديرية التجارة في الرقابة والمتابعةالمطلب الأول : 

 ةةةةةة  س إشةةةةةةس الرقتبةةةةةةس سإةةةةةة  ال  راسةةةةةةتت ال  تررةةةةةةس ت  ثةةةةةة  مهةةةةةةت   مصةةةةةةإحس مراقبةةةةةةس مد ررةةةةةةس ال  ةةةةةةتر        
ال  تررةةةةةس وال نت ضةةةةةس  هةةةةةا قةةةةة تم ل ناشةةةةةذ ال  ةةةةةررعتت  لإ نت ضةةةةةس  ةةةةة  س إشةةةةةس ال راقبةةةةةس لإ تر ةةةةةتت  والةةةةةةت  

القتنانشةةةةةةةس وا نظ ةةةةةةةس ال  عإقةةةةةةةس بقااسةةةةةةةد و ةةةةةةةروس  ال  ترسةةةةةةةتت اال  تررةةةةةةةس وا  ةةةةةةةرا  ال نت ضةةةةةةةس ، ووقةةةةةةةح 
برنةةةةةةةتمج ال راقبةةةةةةةس ال ةةةةةةةت  سإةةةةةةة  اسةةةةةةةتس ا هةةةةةةةداف ال ضةةةةةةةار  نظةةةةةةةرا ل نةةةةةةةال م ةةةةةةةت ت ال ةةةةةةةدو   وذلةةةةةةة  
ل اةةةةةارر ال عةةةةةتوم مةةةةةت بةةةةةشن القاتسةةةةةتت والهشنةةةةةس ال  دوإةةةةةس  ةةةةة  الضةةةةةاك قصةةةةةد اقةةةةةاتل  عتلشةةةةةس  ةةةةة  الع ةةةةة  
الر ةةةةةةتب  ومحتر ةةةةةةس الفةةةةةةأ وتاهشةةةةةةر  ائةةةةةةم لإضةةةةةةاك، وسإشةةةةةةه   لةةةةةةن اج ةةةةةةتل ال هةةةةةةت  ا ستسةةةةةةشس ل صةةةةةةإحس 

 مراقبس ال  ترستت ال  تررس وال ةت   لإ نت ضس    مت إ  :
 وقع قااسد  ات س ونزرهس  م ثتل لهت ن ن أج  معتم ت ت تررس ست لس لا

   محتر س ال  ترستت لشر  رسبس ولشر انن هتزرس 
   ال ضته س    الحد من ان  تر ال  تر  ال اازرس 
    مراقبس الضاك والك   سن اي مؤثر ل  ترسس منت شس لإ نت ضس من أج  ق تم اج را  ال  نت ضس الحر 
   لا هإكشنضالحاتظ سإ  مصتلج ال  عتقد ن ا ق صت  شن و ال 
   ام س إشس مراقبس مراقبس ال  ترستت ال  تررس تهدف استست ال  ترسش  ال ات شس وال رسببس بشن

ال  عتمإشن ا ق صت  شن ال  دوإشن    م  إ  ال  ت ت ال  تررس و ذا محتر س  تهر  الفأ وال هرب  
 الةررب   

   ال  ررعشس وال نظش شس ال  عإقس بتل  ترستت ال  تررس و روس م ترسس ا ن اس ال  تررس   تابشق اا لت
 وال نت ضس لا

 ن و ل و ر  ال ن اف وا سعتر ال ابقس وج ع واس ف ل ال عاشتت ا  صتئبس  م تبعس  تلس الضاق 
 الاار   لا 

 مصلجة حماية المستهلك وقمع ال و 
تعد مصإحس   ت س ال ض هإ  وق ع الفأ مصإحس من مصتلح مد ررس ال  تر  سإ  ال ض ا  الا ئ          

ال  ة ن تنظشم ال د ررتت الا ئشس لإ  تر     2011اوت    16، وقد تة ن القرار الازاري ال   رم ال ؤرخ     
مت إ  :" تنظم ال د ررس    سثتلث وال د ررتت ال هارس لإ  تر     ملتتب ،  شث نصل ال ت   الثتنشس منع الاقر  ال

 الا ئشس لإ  تر  سإ  النحا ال تل :  
 مصلحة حماية المستهلك وقمع ال و وت م : 
 مل ب مراقبس ال ن اجتت الصنتسشس وال دمتت لا

 مل   مراقبس ال ن اجتت الفذائشس لا 
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مل ب ترقشس ال ا   والع قتت مع الحر س ال  ر شس وتقا  مصةةةةةإحس   ت س ال ضةةةةة هإ  وق ع الفأ بعد  
 مهت  وه  :
  الضهر سإ  تابشق سشتسس الرقتبس ا ق صت  س وق ع الفأ 
  تاد م ال ضتسد  لإ  عتمإشن ا ق صت  شن وال ض هإكشن    مشدام ال ا   وامن ال ن اجتت 
  تاارر ا س   وتحضش  ال هنششن وال ض هإكشن بتل نضشق مع ج عشتتهم 
  الرامشةس ال  تحضةةةةةةةةةةةةةةشن وترقشةس جا   الضةةةةةةةةةةةةةةإع وال ةدمةتت ال ارو ةس    اق راح   شع ا جرالات

 الضاك و ذا   ت س ال ض هإ لا
 الدراسةتت وال حقشقتت واس تل صةشتلس ال قت ش  العتمس   ال  ةتر س مع الهشنتت ال عنشس      شع

 وال تصس    م تل ال ا   والنظت س  الصحشس  وا من ال ابقس  سإ  ال ن  تت وال دمتتلا
    وتع   مصةإحس   ت س ال ضة هإ  وق ع الفأ سإ    ت س  قاك ال ضة هإ  ااسةتسةشس وال   ه

ملاالس ب ق ةةةةة  ا لت  القتنام ال   اقرهت ال  ةةةةرل ،  شث تع   هذه ال صةةةةإحس سإ  تابشقهت  
سإ  ال ضةةةةةةة ا   الا ئششن و ل مراقبس اي نتس من  ةةةةةةةتنه ا و ل  ب إ  الحقاك او بت وا  

 :بتلحقاك ال تلشس 
 , الحق    الصحس والض مس سند اس ع تل العت ي لإضإع وال دمتت 
   الحق     الحصةةال سإ  ال عإامتت والبشتنتت الصةةحشحس  سن الضةةإع وال دمتت ال     ةة ررهت

 او  ض  دمهت او تاد  الشهلا
  الحق    ا و شتر الحر لإضإع وال دمتت ال   ت اا ر  شهت  روس ال ا   ال اتبقس لإ ااصاتت 
 الحق    ا  را  القشم  الد نشس والعت ات وال قتلشدلا 
 الحق    الحصال سإ  ال عر س ال  عإقس بح ت س  قاك ال ض ه  مصتلحه ال  روسس لا 
  الحق    ر ع الدستوي القةةةةةةةةةةةةةتئشس سن      ع  من  ةةةةةةةةةةةةتنه ا و ل بحقاك ال ضةةةةةةةةةةةة هإ  او

 ا قرار بهت او تقضش هت لا
 الحق    ال  تر س      عشتت   ت س ال ض هإ لا 

تعُد مديرية التجارة من أبرز الأجهزة التنفيذية في الجزائر المكلفة بحماية المستهلك وضبط السوق، حيث 

 :ب هت  رقتبشس وإ را شس مبت ر ،   لن  صرهت    ال اانب ال تلشستضطلع  

 :الرقابة على جودة السلع والخدمات لا1
تقا  مد ررس ال  تر  بع إشتت تا شأ  وررس وماتجنس    الأسااك، ال ؤسضتت ال  تررس، والاةتلات 
الع امشس لإ حقق من ماتبقس ال ن  تت ال عروقس لإ ااصاتت وال عت شر القتنانشس والصحشس، ب ت  

 .   ذل  تترر  الص  شس،  روس ال  زرن، ووسم الأسعتر
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 :مكافحة الممارسات غير المشروعة لا2
تع   ال د ررس سإ  رصد ال  تلاتت ال رتباس بتلفأ ال  تري، ا   كتر، ال ةتر س لشر      

ال  روسس، الإ هتر ال ةإ ، وال  سب بتلأسعترلا وسند اك  تف هذه ال  توزات، ت  ذ يجرالات  
 .ر سشس مث  تحررر محتقر، لإق ال ح ت، أو ي تلس ال إاتت يل  ال هتت القةتئشس 

 :المتابعة الاقتصادية وتنظيم السوق  لا3
تضهر ال د ررس سإ  ق تم تاازم الضاك من و ل مراقبس العرو والاإب، وال دو  سند       

 دود او   ت قد ت   بتلقدر  ال رائشس لإ ض هإ لا   ت تر ع تقتررر  وررس يل  الضإاتت العإشت 
 . ال وقعشس الأسااك والأسعتر

 :التنسيق مع الهيئات الأخرى  لا4
  تع   مد ررس ال  تر  ب عزل، ب  ت عتوم مع مصتلح ال  ترم، وزار  الصحس، أجهز  الأمن،      

وال  تستت ال حإشس، ب ت  عزز  عتلشس الرقتبس ورة ن تفاشس  تمإس لكت س مرا   الدور  ا ق صت  س  
 ( تضارق – تازرع   –ين تف  –)اس شرا  

 :التوجيه والتحسيس لا5
يل  جتنب الدور الزجري، تضهر ال د ررس سإ  تنظشم    ت تاسارس لاتئد  ال  تر وال ض هإكشن،  

 .بهدف ن ر ثقت س ت تررس سإش س وتعزرز الثقس    الضاك 
 .دور جمعيات حماية المستهلكالمطلب الثاني :

ام  كر    ةت ةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة  لم تظهر    بةدا ةس ا مر  ةتلقاانشن ان ةت  هرت  حر ةتت وج عشةتت          
بدا س الضةة بشنتت من القام الع ةةررن مع ا زمس العتل شس وهش نس الرأسةة تلشس و عد هذه الةةة س ال   قتمل بهت  

"جام  شندي " بتسدا   الحر تت وال   ت ةةةةةةةبه مت قتمل به نقتبتت الع تل  نذام اسةةةةةةة  تب الرئش  ا مررل  
قتنام سرقةةةةةةةه سإ  البرل تم واتلب بحقاك ال ضةةةةةةة هإكشن ، و ذل  الحتل     رنضةةةةةةةت  شث ثترت م ةةةةةةةرول 

تكإم سن    1979ج عشتت   ت س ال ضة هإ  وتم وقةع قتنام ا سة ه م ،  و تم أول قتنام قد وقةع سةنس 
ه  الضةةةةةةةةبب     هار قاانشن    ت س ال ضةةةةةةةة هإ  و قاقه ،  تل   ظ هنت ام ج عشتت ال ضةةةةةةةة هإكشن  تنل  

 لا(121، صاحس 2020)تا شق،   ت س ال ض هإ  
لإدول العر شس  قد جتلت قاانشن   ت س ال ضة هإ  اسة  تبس لإظروف ا ق صةت  س وال اارات    مت بتالنضةبسأ    

ال    ةةهدتهت م  إ  م ت ت ال ن  تت وال دمتت ، وقد نةةةل  إهت سإ  قةةرور  ان ظت  ال ضةة هإكشن    
 ج عشتت تعن  برست س  قاقاهم وتاسش هم وت ثشإهم امت  ال هتت القةتئشس ولشر قةتئشس ,

الداوإشس ،  تل  ةةةةةةةرل من هذا الضةةةةةةةشتك  تولل ال  ةةةةةةةررعتت العر شس يساتل تعررف لإ  عشس    قاانشنهت      
ال  عإق بةتل  عشةتت    ال ةت   الثةتن  منةه سإ  انهةت " ت  ع     06-12ال زائري  عرف ال  عشةس    القةتنام 
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ا ةةةةةةةةةةة ت  ابشعشن او معناربن سإ  أسةةةةةةةةةةةتس تعتقدي ل د  زمنشس محد   أو لشر محد   ،   ةةةةةةةةةةة رم هؤ ل  
الأ ةةة ت     تضةةة شر معتر هم وسةةةتئإهم تااست ولفرو لشر مر ح  من أج  ترقشس الأن ةةةاس  سةةةش ت    

 الإنضتن  " ال  تل ال هن  وا ج  تس  والعإ   والد ن  وال ر اي والثقت   و الررتق  والبشن  وال شري و
من   21امةت ج عشةس   ةت ةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة  سإ  وجةه ال حةد ةد سر هةت ال  ةةةةةةةةةةةةةةرل ال زائري من و ل ال ةت        

ال  عإق بح ت س ال ضةةةةةةةةةةةة هإ  وق ع الفأ سإ  انهت "    ج عشس من ةةةةةةةةةةةةس  ابقت لإقتنام ،   03-09القتنام  
،  2020)سةةةةةتمشس،   لاتهدف ال  قةةةةة تم  قاك ال ضةةةةة هإ  من و ل اس مه وتاجشهه وتحضةةةةةشضةةةةةه وت ثشإه "

 (10صاحس 
ي  اسةةةةةةةةةةةةةع من م تل ال  عشتت ل  ةةةةةةةةةةةةة   ج شع ناا   الحشت  ب ت  شهت  ر  تل   ظ أم ال  ةةةةةةةةةةةةةرل ال زائ    

  ت س ال ضةةةةةةة هإ  ذات البعد ا ج  تس    ا ج  تسشس والبشنشس وال شررس والإنضةةةةةةةتنشس ، وهذا مت   ع  ج عشل 
 والإنضتن  و ال شري من بشن ال  عشتت ال      إهت هذا ال عررف لا

تةةةةةةاإع ال  عشتت س امت ب   اسس م ناسس من الأن ةةةةةاس وال هت  ال   تضةةةةةع  من ورائهت ال  ان تز       
الأهداف ال    حد هت مبثتقهت ال ن ةةة ل وو قت لإقتنام ال نظم    الدولس وال  عشتت ه  " اار مؤسةةةضةةةضةةةشس 

ت لإنظت  القتنان   تااسشس ارا  س معإنس لهت  ةةةةةةةل  مؤسةةةةةةةضةةةةةةة   ائم ، بن ةةةةةةةنهت ا را  ابشعشن او اس بتررام تبع
الداوإ  لإدول ، ل حقشق اهداف ستمس و  تهدف ل حقشق الر ح ، و  تع   بتلضةةةةةةةةةشتسةةةةةةةةةس ب اهامهت الحز   ، 
 وتدار تإ  ال نظ تت ب ت لد هت من هشتك  مض قر  وإجرالات    قرااشس ت بعهت    تنظشم وم ترسس س إهت لا

تضةةةةةةع  ج عشتت   ت س ال ضةةةةةة هإ  ال  تاق  الحتك الةةةةةةةرر بتل ضةةةةةة هإ  وت نب أسةةةةةةبتبه وذل  من         
)يسةةةةةة تسش ،    و ل م  اسس من الأ وار والإجرالات ا سةةةةةة بتقشس ال   تقا  بهت  اسةةةةةةتئ  ل حقشق هذه الفت س

 لا (293، صاحس 2020
 التبصير والتوعية والتحسيس :.1

رلم أم اس   ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة  وتبصةةةةةةةةةةةةةةشره بةتل ن اف أو ل ةدمةس  ع بر ال زامةت  قع سإ  ال هن  لشر ام  ة       
ال  ةةررعتت تنشك ب  عشتت ومنظ تت   ت س ال ضةة هإكشن هذه ال ه س  ن ك وت  من ا س   ،  شث أنهت  

وسةةةةةةةةتئ  م عد   واوجه تدو  م  إاس بتل حرم ال شدان  وت ةةةةةةةةلش  م  استت ال حضةةةةةةةةش   تبت ةةةةةةةةره من و ل 
وتكثش  ن ةةةةةةةةتاتت ال اسشس ، ومراقبس مد  ا  را  الاسةةةةةةةةم وال ااصةةةةةةةةاتت القتنانشس وال نظش شس    ال ن اجتت  
س  وال دمتت ال عروقةس ل سة ه م واس   ال ضة هإكشن وامدا هم ب عإامتت  ال الةة تم ، وتاسش هم بسه ش 

 لا (245، صاحس 2017) ةشإس،  و شاشس الحصال سإشه
وتؤ ي ال  عشتت هذا الدور الرقتب  من و ل ا رتقتل باس  ال ضةةةةةةةةةةة هإ  وثقت  ه ا سةةةةةةةةةةة ه كشس و شتم      

ارك وأسةةةةتلشب ال عرف سإ  الفأ وال دال و شاشس رصةةةةد مظتهره ومضةةةةتسد  ال هتت الرقتبشس الرسةةةة شس سإ   
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ال عرف سإ  هذه ال ظتهر وت ة شع ال ضة هإكشن سإ  مقتاعس ال ن  تت الفشر ماتبقس لإ تصةاتت وال عت شر  
  القتنارنس ، و ذا تعررف ال ض هإ  بحقاقه و شاشس الد تل سنهت ومضتسدته سإ  ذل لا

 :مراقبة المطابقة للمقاييس المعتمدة 
   ااةةتر مراقبةةس ماةةتبقةةس ال ن  ةةتت لإ قةةت ش  القةةتنانشةةس ل  عشةةتت   ةةت ةةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإةة  ام تقا  بةةتسةةدا       

البحاد ، وسقةةةد النةةةدوات العإ شةةةس واجرال ا و بةةةترات الانشةةةس والبحاد والةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةتت ال قنشةةةس بهةةةدف تاسشةةةس  
 تصةةةةةةةةةةةس ب ر شب ه  ال ضةةةةةةةةةةة هإكشن ،   ت تضةةةةةةةةةةةع  ال  ابراز مااصةةةةةةةةةةةاتت ال ن اف و شتن ه وس متته ال  تررس ال

ومح ارتته وتترر  ان تجه ومد  صةةةة  شتته سإ   أم  لام    ذل  مبشنت    ماقةةةةع واقةةةةح و  ةةةةل    شح  
، صةةةةةةةةةاحس  2014)رقةةةةةةةةةاام،    او مضةةةةةةةةةحهت او تزرشاهت أو تحرراهتلا  قرائ هت ورحال  وم ال  سب بهت بنزسهت

243) 
يقةةةةةةةةةةةةةةةةت ةةس ال  مراقبةةس ال ن اجةةتت ومةةد  ماةةتبق هةةت لإ قةةت ش  وال عةةت شر القةةتنانشةةس تع ةة  ج عشةةتت   ةةت ةةس  

ال ا   ال    ال ضةةةة هإكشن س  اسةةةة بعت  ال ن  تت ال     ضةةةة  شب لهذه ال قت ش  ، أو ت عترو مع معت شر  
   اإع الشهت ال ض هإ  ،   ت تقا  باحا ال ن اجتت الصنتسشس ال حإشس وال ض ار   ل عر س مزا تهت وسشا هت,

 مراقبة الجودة والاسعار وقمع ال و :
 ع بر الحاتظ سإ  القدر  ال ةةرائشس لإ ضةة هإ  لإ ضةة هإ  من أول  اه  تمتت ج عشتت   ت س ال ضةة هإكشن      

 ه  تضةةةةةةةةةةع  جتهد  ل حتر س الف ل الات أ لإ ن  تت ذات ا سةةةةةةةةةة ه م لااسةةةةةةةةةةع   ت تع   سإ  مراقبس   ،
سةة راتش    تل بز  الأسةةعتر    الضةةاك وتصةةس مت   عإق بتلأسةةعتر ال قننس بتلنضةةبس لإ ن  تت ذات الاتبع ا 

  ت تع   ج عشتت   ت س ال ضةةةةةةةةةةةة هإكشن سإ  مراقبس جا   ال ن  تت وال دمتت وتاهشر  والحإشب والزرل ، 
 (154، صاحس 2022)م  تررس،  الضاك من ال ن  تت ال      ض  شب ل عت شر ال ا   لا

 للمقاطعة : الدعوة 
تع بر الدسا  لإ قتاعس او سد  ال عتم  مع ال ن  شن ومقدم  ال دمتت من أهم وسةةةتئ  الةةةةفك ال     لن  
ل  عشتت   ت س ال ض هإكشن الإ ال الشهت ، وه  وسشإس تهد د س ت ع  ال ن  شن ومقدم  ال دمتت  ح رمام  

،  2016)ماسةةة ،  ال دمتت الرلبتت ال  ةةةروسس لإ ضةةة هإكشن ، وتصةةةس  ش ت   عإق بتلأسةةةعتر وجا   الضةةةإع و 
 لا(38صاحس 

 البعد الرقابي والحمائي  : 
ت ترس ال  عشتت و شاس لشر رس شس    مراقبس م ترستت الضاك والإب غ سن ال  توزات مث  الفأ  
ال  تري، ا   كتر، أو ال  ترستت لشر النزرهسلا وهذا   عإهت  إقس وص  بشن ال ض هإ  والضإاتت  

 لاالرقتبشس، و تل تل  تضتهم    ر ل ال  تلاشن و  ت س  قاك ال ض هإكشن س إشتً 
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 :البعد التشريعي والاستشاري   
نهت من نق  صات ال ض هإ  يل    ةار هذه ال  عشتت    الهشنتت الرس شس، مث  م إ  ال نت ضس،   لا
صتنع  القرار، وال ضته س    اق راح تعد  ت أو سشتستت تعزز ال نت ضس وتحد من هش نس ال ن  شن أو  

 لاا ق صت  س ال ازسشنلا و ذل   ه  ت حال من م ر   تس  مدن  يل   رر  مؤسض     صشتلس القااسد 
 :البعد الاقتصادي والاجتماعي  

سبر ن ر ثقت س ا س ه م الر شد، تضتهم ال  عشتت    سقإنس الاإب ا س ه ك ، مت  ؤ ي يل  تقإشا  
الهدر، ر ع جا   ال ن  تت، وت  شع ال نت ضس ال رراسلا هذا الدور    ق صر سإ    ت س الار   قك، ب   

 لاالاإب  نعل  سإ  ا ق صت  الاان  من و ل قبك الضاك وتحقشق ال اازم بشن العرو و 
 :البعد الاستراتيجي في ظل الرقمنة  

مع ان  تر ال  تر  الإلك رونشس، أصبح لإ ض هإ  تحد تت جد د  ت عإق بتلأمن الضشبران ، جا   ال دمتت،  
و ات شس ال عتم تلا هنت تبرز ال  عشتت  اتس  اس راتش    ع   سإ  ر ع وس  ال ض هإ  بحقاقه  

  لاق الحا  س الرق شسالرق شس، ومضتللس ال  عتمإشن    البشنس ا   راقشس، مت   عإهت مضته س    تحقش
 (176، صاحس 2023)مح د، 

 : التعاون بين الجهات الحكومية والقطاع الخاص في حماية المستهلكالمطلب الثالث :  
ال عتوم بشن ال هتت الحلامشس والقاتل ال ت  مرتكزاً أسةةةتسةةةشتً لةةةة تم  عتلشس   ت س ال ضةةة هإ ،   عد      

يذ     لن لأي ارف ب ار ه أم  حقق ال اازم ال اإاب    الضةةةةةةةةةةةةةةاك ال عةةتصةةةةةةةةةةةةةةر الةةذي    شز بةةتل عقشةد  
 قاك وواجبتت  وا نا تحلا   ن النت شس ال نظش شس، تةةةةةاإع الدولس باقةةةةع ال  ةةةةررعتت والأنظ س ال   تحد  

كة  من ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة  وال  عةتمة  ا ق صةةةةةةةةةةةةةةت ي، بشن ةت  قع سإ  سةتتق القاةتل ال ةت  ا ل زا  بهةذه القاانشن  
وت ضةشدهت    م ترسةتت ت تررس مضةؤولس تعل  ا  رامه ل بت ل ال ةات شس وال ا  لا وسإ  الصةعشد ال ناشذي،  

ت،     شن تضةةهم الرقتبس الذاتشس لإقاتل ال ت  تُ لان الرقتبس الحلامشس من قةةبك الضةةاك و  ةة  ال  توزا
سبر أنظ س ال ا   الداوإشس وماتبقس ال ااصةةةةاتت    تقإشا   م ال  تار قب  وصةةةةالهت يل  ال ضةةةة هإ لا 
ك ت    إ  هذا ال عتوم    البعد ال اساي،  شث تنظم الضةةةةةةةةةةةةةةإاتت الع امشس    ت يس مشس لإ حضةةةةةةةةةةةةةةش   

تر،     شن  دسم القاتل ال ت  هذه ال ها  من و ل برامج  بحقاك ال ضةةةةةةةة هإ  وم تار الفأ وا   ك
ال ضؤولشس ا ج  تسشس ال   تهدف يل  بنتل صار  مؤسضشس ي  تبشس وتعزرز ثقس ال ض هإ لا وإل  جتنب ذل ،  
 ل ضةب هذا ال عتوم أه شس م زا د     البشنس الرق شس، يذ تةةع الحلامس الأار ال  ةررعشس لإ  تر  الإلك رونشس  

 س ال عاشتت ال ةة صةةشس، بشن ت  إ ز  القاتل ال ت  ب اارر منصةةتت يلك رونشس  منس تةةة ن ال ةةات شس و  ت
وال صةةةداقشسلا وسإشه،  لام ال كتم  بشن القاتسشن    حقق  قك   ت س  عإشس لإ ضةةة هإ ، ب   ضةةةهم أ ةةةةتً    

 لال ض دامستعزرز ال نت ضس ال رراس، اس قرار الضاك، وترسش  مقامتت ال ن شس ا ق صت  س ا
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و مت  لراس  كر  أم القاتل ال ت  لش  م ر  وتقةةةةةع لإرقتبس، ب   ةةةةةرر     صةةةةةنع ال اازنتت الضةةةةةاقشسلا 
دت الةدولةس  19-وتبرز أه شةس ال عةتوم أ ةةةةةةةةةةةةةةةتً و ل الأزمةتت،   ةت ها الحةتل    جةتئحةس  ا شةد  ،  شةث و ةا

قةة تم تزورد جها هت مع مصةةتنع محإشس لإن تف الأ ورس وال ضةة إزمتت الصةةحشس ب ةةل  سةةررع، مت سةةتهم    
الكبشر سإ  الاإبلا و   الضةةةةشتك الرق  ،  رقةةةةل الضةةةةإاتت  الةةةةةفك   الضةةةةاك بتل ن  تت الأسةةةةتسةةةةشس رلم

الع امشس قااسد قتنانشس لإ  تر  الإلك رونشس و  ت س البشتنتت، بشن ت ت تو ل ال ؤسةضةتت ال تصةس سبر تاارر  
، وها مت سزز ثقس ال ضةةة هإ     ال عتم ت ا   راقةةةشسلا  امنتمنصةةةتت   ع يلك رون  وودمتت رق شس أكثر 

وسإشه،  لام هذه الأمثإس تعل  باقةةةةةةةةةةةاح أم   ت س ال ضةةةةةةةةةةة هإ     ال زائر   ت حقق  قك سبر ال  ةةةةةةةةةةةررع  
مع القاتل ال ت ، قاامهت ال ضةةؤولشس ال  ةة ر س    ةةراكس مؤسةةضةةشس م كتمإسوالرقتبس الحلامشس، ب  من و ل 

 لادامسوال كتم     الأ وار، ب ت  عزز ثقس ال ض هإ  ورحقق اس قرار الضاك وال ن شس ا ق صت  س ال ض 
   س     )Collaborative Governance( نظررس الحا  س ال عتونشسو   الضةةةةةةشتك ذاته، ت  ضةةةةةةد        

دا  ةةتلً مؤسةضةشتً    ع بشن سةإاس الدولس ووبر  الاتسإشن ا ق صةت  شن، م ت  ضة ح   م إ  ال نت ضةس الذي ُ عد
بتت تذ قرارات أكثر تاازنتً تحت ظ سإ   قاك ال ضةةةةة هإ   وم الإقةةةةةرار بتلد نتمشلشس ال نت ضةةةةةشس لإ ؤسةةةةةضةةةةةتت 

لإاتر قتنان  صةةةةةةةةةةةةتر  لح ت س البشتنتت  ال تصةةةةةةةةةةةةسلا أمت    م تل ال  تر  الإلك رونشس،  لام وقةةةةةةةةةةةةع الدولس  
ال ةةةةةة صةةةةةةشس، وت توب القاتل ال ت  سبر تاارر منصةةةةةةتت   ع يلك رون   منس،   ث  تابشقتً س إشتً ل بدأ 

ال ضةةةةةةؤولشتت بشن ال  ةةةةةةرل وال  ترسلا هذه الذي  قا  سإ  تقتسةةةةةةم   )Co-regulation( ال نظشم ال  ةةةةةة رم
ال قةةتر ةةتت النظررةةس   تعل   قك ال اةةتسةة  بشن القاةةتسشن، بةة  تبرز ال حال من ن اذف الرقةةتبةةس الأ ةةت  ةةس  

، وها مت ال ناعس ال  ةةةةةةة ر سو  تقتسةةةةةةةم ال  تارو   ال ضةةةةةةةؤولشس ال  بت لسلإدولس يل  ن اذف ت ةةةةةةةتر   قتئم سإ   
  ع    ت س ال ضةةةةةةةة هإ     ال زائر س إشس   نتمشلشس تاازم بشن   ت س الحقاك الار  س وقةةةةةةةة تم اسةةةةةةةة قرار  

 لاالضاك وتحقشق ال ن شس ال ض دامس
 المبحث الثاني : اليات حماية المستهلك الالكتروني في الجزائر 

   ال زائر سبر م  اسس من الآلشتت ال  كتمإس ال   ت ةةةةةةةةةة     ت  ضةةةةةةةةةةد   ت س ال ضةةةةةةةةةة هإ  الإلك رون      
ال  عإق بتل  تر  الإلك رونشس    05-18ال اانب ال  ةةةةةةةررعشس وال ؤسةةةةةةةضةةةةةةةتتشس وال اسارس،  شث   ةةةةةةةل  القتنام  

الإاتر الأسةةةةتسةةةة  الذي  حد   ةةةةروس ال  ترسةةةةس ورإز  ال ار  ن بت  را   قاك ال ضةةةة هإ ،  سةةةةش ت  قه    
رجةتل،   ةت  اازرةه    ذلة  قةتنام ال اقشع وال صةةةةةةةةةةةةةةةد ق الإلك رون  الةذي منح الح شةس  الإس   والعةدول والإ

القتنانشس لإ اقشع الرق  ،  ةةةةةةةةةةً  سن قتنام   ت س ال ضةةةةةةةةة هإ  وق ع الفأ والنصةةةةةةةةةا  ال تصةةةةةةةةةس بتلد ع 
الإلك رون لا وإل  جتنب هذه ال نظامس القتنانشس، تةةةةةةةةةةاإع الهشنتت وال ؤسةةةةةةةةةضةةةةةةةةةتت الاانشس بدور مهم    

قتبس وال  تبعس، مث  مد ررتت ال  تر  ال   صةةس ب عتل س  ةةلتو  ال ضةة هإكشن، و ن  ال زائر الذي   ةةرف الر 
سإ  تنظشم وسةةتئ  الد ع الإلك رون ، يقةةت س يل  ال بت رات الرامشس ل اعش  هشنس   ت س البشتنتت ال ةة صةةشسلا  
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ك ت تضةةةةةهم ج عشتت   ت س ال ضةةةةة هإ  ووسةةةةةتئ  الإس   ال   إاس    ر ع الاس  ا سةةةةة ه ك  ون ةةةةةر ثقت س  
ال عتم  الآمن    البشنس الرق شس، ب ت  عزز ثقس ال ضةةةةةةةةةة هإ     ال عتم ت الإلك رونشسلا لشر أم  عتلشس هذه 

سإ  ال كش  مع ال اارات    الآلشةتت تبق  مرتباةس ب ةد  ال نضةةةةةةةةةةةةةةشق بشن م  إ  ال هةتت ال عنشةس، و قةدرتهةت
، صةةاحس  2020)  ز ، وتك ن هذه ا لشتت  ش ت  إ     لاال كنالاجشس ال  ضةةترسس    م تل ال  تر  الإلك رونشس

203): 
 :آليات التشريعية والقانونية  

 لاال  عإق بتل  تر  الإلك رونشس 05- 18القتنام   •
 ( 2002قتنام ال اقشع وال صد ق الإلك رون  ) •
 لاقتنام   ت س ال ض هإ  وق ع الفأ •
 لاالنصا  ال نظ س لاستئ  الد ع الإلك رون  •

 :الآليات المؤسساتية والرقابية
 لامد ررتت ال  تر  سإ  ال ض ا  الاان  •
 ( بن  ال زائر )تنظشم الد ع الإلك رون  •
 (هشنس   ت س البشتنتت ال  صشس )قشد ال اعش  •
 لاأجهز  الرقتبس وال  ترم •

 :الآليات التوعوية والوقائية   
 لاج عشتت   ت س ال ض هإ  •
 لاالح  ت الإس مشس سبر القناات ال قإشد س والرق شس •
 لابرامج ال ثقش  والاس  بحقاك ال ض هإ  الإلك رون  •

: المطلب الأول: آليات التوعية والإعلام لحماية المستهلك الإلكتروني  
عد ال اسشس والإس   من أهم الاستئ  الاقتئشس لح ت س ال ض هإ     البشنس الرق شس، يذ أم ن تح أي نظت   ت

لإح ت س  رتبك ب د  وس  ال ض هإ  بحقاقه وواجبتته، ومعر  ه بتل  تار ال   قد   عرو لهت أثنتل معتم ته  
 :(587- 570، الصاحتت 2022)أمشنس،   الإلك رونشسلا وت  ث  أبرز هذه الآلشتت  ش ت  إ 

 :الحملات الإعلامية الرسمية  لا1
سبر وستئ  الإس   ال قإشد س )ال إازرام، الإذاسس، الصحت س( وال نصتت الرق شس، بهدف ن ر ثقت س  
ا س ه م الآمن وإر ت  ال ض هإ  يل   شاشس ال حقق من ماثاقشس ال ااقع الإلك رونشس والعروو  

 لاال  تررس
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 :المنصات الإلكترونية التوعوية لا2
ين تل مااقع يلك رونشس وصاحتت تاتسإشس م صصس ل قد م النصتئح، ن ر ال حذ رات من  

 لاال  ترستت ا   شتلشس، وتا شر أ لس رق شس لح ت س ال ض هإ  الإلك رون 
 :التعليم والتكوين لا3

ي متف ماقاستت الأمن الضشبران  و  ت س ال ض هإ     البرامج ال عإش شس وال كارنشس،  سش ت     
 لاال تمعتت وال دارس ال قنشس، ل ن نس جش  والل بحقاقه الرق شس

 :المشاركة المجتمعية لا4
ي رام ج عشتت   ت س ال ض هإ  وال    ع ال دن     ن ر الاس  من و ل الندوات، الار تت،  

 لاوالح  ت ال اتسإشس سبر  بلتت ال ااص  ا ج  تس 
 :التحذيرات الرسمية الفورية لا5

يصدار بشتنتت  وررس أو  اررس من ال هتت الرس شس )مث  وزارات ال  تر  أو هشنتت الةبك( ب سم  
 لاال ااقع ال  باهس أو ال  ترستت لشر القتنانشس، ب ت   شح لإ ض هإ  ت نب الاقال       ا   شتل

 المطلب الثاني: آليات الشكاوى والتسوية لحماية المستهلك الإلكتروني 
تلس ل قد م ال لتو  وتضارس النزاستت أ د  يل  جتنب ال اسشس والإس  ،  بق  ت لشن ال ض هإ  من  لشتت  عا

،  2023)أمتل،  الر تئز الأستسشس لح ت  ه    م تل ال  تر  الإلك رونشسلا وت  ث  هذه الآلشتت    مت  إ 
 :(167صاحس  
 :منصات استقبال الشكاوى الإلكترونية لا1

ين تل باابتت رق شس رس شس تُ لان ال ض هإ  من تقد م  لااه ب ل  مبضك وسررع، مع يملتنشس ت بع  
 لامرا   معتل  هت، م ت  عزز ال ات شس والثقس    ال هتت الرقتبشس

 :خدمات مراكز النداء والدعم الفني لا2
ت صشا وااس هتتاشس وودمتت  سم سبر البررد الإلك رون  أو ال حت ثس الااررس، ل إق   

 لااس اضترات و لتو  ال ض هإكشن ومعتل  هت ب ل  ستج  
 :آليات التسوية الودية للنزاعات لا3

، ال   تض ح ب ضارس ال   تت بشن  الوساطة الإلكترونية والتحكيم ت  شع الحإال البد إس مث  
 لاال ض هإ  وال ار   وم الإ ال مبت ر  يل  القةتل، م ت  ا ر الاقل وال كإاس

 :التظلم الإداري والرقابة المؤسسية لا4
ت لشن ال ض هإ  من ر ع  لااه يل  هشنتت رس شس م  صس )مد ررتت ال  تر ، هشنتت الةبك، 

 لاأجهز    ت س ال ض هإ (، وال   ت إ  سإاس ال حقشق و رو العقا تت سند الةرور 
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 :اللجوء إلى الق اء عند ال رورة لا5
 بق  القةتل ال  ذ الأوشر     تل تعذر ال ضارس الا  س أو الإ اررس،  شث   لن لإ ض هإ  ر ع 

 لا سا  قةتئشس  س ر ا   قاقه ال ت  س أو ال عنارس
 

 خاتمة الفصل: 

سرقةةةةه   ةةةةةح أم واقع   ت س ال ضةةةة هإ        ال  تر  الإلك رونشس    ال زائر مت   تمن و ل مت  م     
 زال  ااجه ج إس من ال حد تت، أبرزهت قةةةةةةةةةةةةع  الاس  ا سةةةةةةةةةةةة ه ك ، وتبت ن مضةةةةةةةةةةةة ا  الح ت س القتنانشس  

ال بذولس وال نظش شس مقترنس بتل عتم ت ال قإشد س،  ةةً  سن قصةار     لشتت الرقتبس وال ناشذلا ورلم ال ها   
من ارف الدولس سبر القاانشن والهشنتت ال   صس، ي  أم ال اار الضررع لاستئ  ال  تر  الإلك رونشس  ارو 
تكشاًت  ائً ت مع ال ضةةةةة  دات ال كنالاجشس ب ت  ةةةةةة ن   ت س أكثر  عتلشس لإ ضةةةةة هإ لا وسإشه،   لن القال يم 

تبق  قتئ س يل  تعزرز الإاتر ال  ةةةةةةةةةةةةةررع ،   ال زائر  ققل وااات مه س    هذا ال  تل، لشر أم الحتجس
وتكثش   لشةةةتت الرقةةةتبةةةس، وتاعشةةة  ال عةةةتوم بشن م  إ  الاةةةتسإشن من أجةةة  تحقشق   ةةةت ةةةس م كةةةتمإةةةس و عةةةتلةةةس 

و نتلً سإ  هذه الن تئج،   هاد هذا الاصةةة  ل ن قتل يل  الاصةةة  ال اال  الذي   نتول  ،  لإ ضةةة هإ  الإلك رون 
ال تنب ال ابشق  من و ل  راسةس مشدانشس تك ة  سن مد  ن تسس  لشتت الح ت س ال ع  د  وانعلتسةهت سإ   

 لاال ض هإ     البشنس الرق شس
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 -مديرية التجارةلدور  ميدانية ةدراس الثالث:الفصل 
ظل التجارة  حماية المستهلك في   في الجزائر

  الالكترونية
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 مهيد :ت
  ث  الاصةةةةةةةةةةة  ال ابشق  محار البحث ال شدان  الذي   شح  هم الااقع الاعإ  لح ت س ال ضةةةةةةةةةةة هإ           

 بشن ت  قد  الإاتر النظري وال  ةةةررع  الأسةةة  وال بت ل العتمس،  ضةةة ح    ،م تل ال  تر  الإلك رونشس بتل زائر
ال حإشة  ال شةدان  بةتلك ةةةةةةةةةةةةةة  سن ال حةد ةتت الع إشةس ال   تااجةه ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة  الرق  ، ومةد   عةتلشةس القاانشن  

ول حقشق هذا الهدف، سةةةةش م اسةةةة  ااب م  اسس من الاتسإشن    مد ررس ال  تر ،    ،والآلشتت الرقتبشس ال ابقس
بهدف ج ع معإامتت ناسشس  ال ال  ةةةةةةةةةةةةةل ت ال    عتن  منهت ال ضةةةةةةةةةةةةة هإ ، مد   عتلشس الأار القتنانشس  

، وسإشه سةةنقا     هذا الاصةة  ال ارك ب ةةل  منه      وال نظش شس، ومضةة ا  ال نضةةشق بشن ال هتت الرقتبشس
 ال  :
 المبحث الاول : نبذة عن مديرية التجارة لولاية الجزائر   ✓
 المبحث الثاني : منهجية الدراسة والادوات المستخدمة  ✓
 : تحليل نتائج الدراسة الميدانيةالمبحث الثالث  ✓
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 2نبذة عن مديرية التجارة لولاية الجزائر  ول :المبحث الأ 
تُعن  مد ررس ال  تر     ال زائر ب نظشم الن ةةتاتت ال  تررس قةة ن ياتر قتنان  واقةةح،  شث أُن ةةنل      

اسة نتً ا يل  م  اسس من القاانشن والأنظ س ال   تهدف يل  قةبك الضةاك وقة تم  ةات ش هلا وتال  ال د ررس 
   لشتت رقتبس  د ثس،  أه شس قصةةةةةةةةا  لح ت س ال ضةةةةةةةة هإ  من ال  ترسةةةةةةةةتت ال  تررس ال  تلاس، من و ل تبنا 

وتناشذ ال عإش تت الازاررس ال   تةةةةةةةع  قاك ال ضةةةةةة هإ     صةةةةةةإب أولارتتهتلا وتضةةةةةةع     الاقل ذاته يل  
تحقشق تاازم  عاتل بشن  ررس ال بت ر  ا ق صةةةةةةةةت  س والحاتظ سإ  مصةةةةةةةةتلح ال ضةةةةةةةة هإ ، ب ت  ةةةةةةةةة ن سدالس 

 ال عتم ت ال  تررس واس قرار الضاكلا
 مكان الدراسة : .1

بتل حد د ب صةةإحس مراقبس ال  ترسةةتت الإق صةةت  س وال  تررس ال     أجررل  راسةة نت    مد ررس ال  تر  بتل زائر
مه  هت ا سةتسةشس الرقتبس سإ  الأن ةاس ال  تررس والإق صةت  س بهدف قة تم نزاهس الع إشتت ال  تررس و  ت س  

 ال ض هإ  من الفأ وال ةإش لا
 : الهيكل التنظيمي لمديرية التجارة بولاية الجزائر 2شكل 

 
 dzلاgovلاcommerceلاhttps://www : المصدر
 الهيكل التنظيمي لمكان التربص : 

 
  : مصلحة مراقبة الممارسات التجارية والم ادة للمنافسة - 4-1
الهدف من هذه ال صةةإحس ها قةة تم منت ضةةس نزرهس و ةةرسشس    م تل ال  تر ، مع الحر  والضةةهر سإ    

ا  را  القاانشن ال نصةةةا  سإشهت    هذا ال  تل وذل  تات  ت لإ عتم ت ال عضةةةاشس ال نت شس لحررس ال نت ضةةةس  
 بشن ال  عتمإشن ا ق صت  شنلا

 : ت  ل     مصإحس من ث د ملتتب و ه  : تنظيم المكاتب - 4-2

https://www.commerce.gov.dz/
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ال عةدل وال   م ال  عإق   04-02مل ةب مراقبةس ال  ةترسةةةةةةةةةةةةةةتت ال  ةتررةس: تابشق مح ا  القةتنام رقم  •
 لابتل  ترستت ال  تررس

مل ب مراقبس ال  ترسةةةتت ال ةةةةت   لإ نت ضةةةس:  راسةةةس وقةةةعشس الأسةةةااك بصةةةاس ستمس ل د   ةةةات شس   •
 لاال  ترستت ال  تررس وال نت ضس ال رسشس

 مل ب ال حقشقتت ال   صصس: القشت  ب حقشقتت    ال  ترستت ال  تررس وال ةت   لإ نت ضسلا •
 : هيكلة مصالح المديرية 3شكل 

 
 dzلاgovلاcommerceلاhttps://www : : المصدر

 مكتب مراقبة الممارسات التجارية : - 4-3
يم س إشس مراقبس ال  ترسةةةتت ال  تررس تهدف أسةةةتسةةةت يل  ترسةةةش  ال ةةةات شس وال ةةةرسشس بشن ال  عتمإشن         

    شن، ت  ث  مهت  مصةةتلح الرقتبس    ال عت نس ال شدانشس ل د  ي  را  ال  عتمإشن  لاوهذا لصةةتلح ال ضةة هإ 
كذل  لاا ق صت  شن ال  دوإشن    م  إ  ال  ت ت ال  تررس و ذا محتر س  تهر  الفأ و ال هرب الةررب 

 لا لة تم تناشذ ال  ررعتت القتنانشس والأنظ س ال  عإقس بقااسد و روس ال  ترستت ال  تررس
 : تتمثل الأهداف الأساسية  لمراقبة الممارسات التجارية في مايلي  4- 4

 وقع قااسد  ات س ونزرهس ل م ثتل لهت من أج  معتم ت ت تررس ست لس   •
 محتر س ال  ترستت لشر ال رسشس و لشر النزرهس  •
 ال ضته س    الحد من ان  تر ال  تر  ال اازرس  •
 لاالحاتظ سإ  مصتلح ال  عتمإشن ا ق صت  شن وال ض هإكشن •

 اقةةةةةةةع برنتمج ال راقبس ال ت  سإ  أسةةةةةةةتس الأهداف ال ضةةةةةةةار   نات نظرا ل نال م ت ت ال دو ت وذل  
ل اارر ال عتوم مت بشن القاتستت والهشنتت ال  دوإس    الضةةةةاك قصةةةةد يقةةةةاتل  عتلشس    الع   الرقتب  و  

 محتر س الفأ و تاهشر  ائم لإضاكلا
 مكتب مراقبة الممارسات الم ادة للمنافسة : 5- 4
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ها مل ب تتبع ل صةإحس مراقبس ال  ترسةتت ال  تررس،   ال  مهت  الك ة  سن الأ عتل وال صةر تت ال  تررس  
ال   من  ةةةةةةةةةسنهت الإقةةةةةةةةةرار بحررس ال نت ضةةةةةةةةةس    الضةةةةةةةةةاك، مث  ا تاتقتت لشر ال عإنس بشن ال  تر ل حد د 

هذا ال ل ب يل   الأسةةةةةعتر أو تقضةةةةةشم الأسةةةةةااك، ومحتو ت الضةةةةةشار  لشر ال  ةةةةةروسس سإ  الضةةةةةاكلا  هدف
قةةةةةةةة تم  ةةةةةةةةات شس ال عتم ت ال  تررس، و  ت س ال ضةةةةةةةة هإ  وال تجر النزره، و قًت لإقاانشن ال نظ س لإ نت ضةةةةةةةةس  

 .ال  تررس    ال زائر
 :م تل تدو  أساام الرقتبس ال عنششن ب راقبس ال  ترستت ال  تررس وال ةت   لإ نت ضس

  كا  أساام الرقتبس ال  دوإشن    م تل مراقبس ال  ترسةتت ال  تررس وال  ترسةتت ال ةةت   لإ نت ضةس بتلبحث  
و ال عت نس لك  م تلاس للأ لت  ال  ةةررعشس وال نظش شس ال ع ال بهت و ات تذ، سند ا ق ةةةتل،    الإجرالات 

 لاال حاظشس ال نصا  سإشهت    هذا ال سم
 : وسإ  هذا  هم ملإاام بة  

تابشق الأ لت  ال  ةةةةةررعشس وال نظش شس ال  عإقس بتل  ترسةةةةةتت ال  تررس، و ةةةةةروس م ترسةةةةةس الأن ةةةةةاس   •
 ال  تررس وال نت ضس 

م تبعس  تلس الضةةةةةةةةةةةةاك، من و ل و ر  ال ن اف والأسةةةةةةةةةةةةعتر ال ابقس، وج ع واسةةةةةةةةةةةة ف ل ال عاشتت  •
 الإ صتئشس الاار   لا

 يجرال ج شع ال حقشقتت ال  عإقس بت ق صت لا •
مراقبس الضةةاك والك ةة  سن أي مؤ ةةر ل  ترسةةس منت شس لإ نت ضةةس، من أج  قةة تم ي  را  ال نت ضةةس  •

 الحر لا
 مكتب التعاون والتحقيقات المتخصصة : 6- 4

 :وتكإ  ب ت إ 
ال ضةةته س    تنظشم ن ةةتاتت الرقتبس مع ال صةةتلح النظشر  ال تبعس لإدوائر الازاررس الأور  والهشنتت ال عنشس  
وتنضةشقهت، القشت  بل  ال حقشقتت ا ق صةت  س الناسشس ب ةل  مبت ةر او بتل نضةشق مع ال صةتلح النظشر  ال لإاس 

عإقةس بةتل  ةتر  الإلك رونشةس،  حا مإاةتت بةتلرقةتبةس لةد  القاةتسةتت الأور  و معةتل ةس ج شع ال ةةةةةةةةةةةةةةلةتو  ال  
ال نةتزسةتت ال  عإقةس بةتل  ةتلاةتت    م ةتل ال  ةترسةةةةةةةةةةةةةةةتت ال  ةتررةس وال ا   وق ع الفأ ومعةتل  هةت، وابقةتً  

 لإ  ررع وال نظشم ال ع ال به ت   م معتل س ج شع ال لتو  ال  عإقس بتل  تر  الإلك رونشس لا
 مهام مديرية التجارة : - 5

نا  بر    05ال اا ق لةةةةةةةةةةةةةةةةةة   1424رمةةةةةتم    10ال ؤرخ      409  –  03و قت لأ لت  ال رسةةةةا  ال ناشذي رقم 
الذي  نا سإ  تنظشم مهت  ال صةةتلح ال ترجشس لإازار   لام مهت  ال د ررس الا ئشس لإ  تر  ت  ث       2003

ا   وتنظشم الن ةةةةتاتت ال  تررس  تناشذ الضةةةةشتسةةةةس الاانشس ال قرر     مشت  ن ال  تر  ال ترجشس وال نت ضةةةةس وال 
 :وال هن ال قننس والرقتبس ا ق صت  س وق ع الفأ وتكإ  بهذه الصاس ب ت  ست 
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الضةةةةةةةةةةةةهر سإ  تابشق ال  ةةةةةةةةةةةةررع وال نظشم ال  عإقشن بتل  تر  ال ترجشس وال نت ضةةةةةةةةةةةةس وال ا   وتنظشم   •
 لاالن تاتت ال  تررس وال هن ال قننس واق راح    ال دابشر من أج  تكششاهت

الضةةةةهر سإ  ا  را  القااسد ال  عإقس بتل نت ضةةةةس وقةةةة تم مراست   ةةةةروس ال نت   الضةةةةإشم والنزره بشن   •
 ال  عتمإشن ا ق صت  شنلا

 ال ضته س    تاارر وترقشس قتنام ال نت ضس  ش ت   ا ن تاتت ين تف وتازرع الضإع وال دمتتلا •
 م تبعس تاار الأسعتر سند ين تف واس ه م الضإع وال دمتت الةروررس والإس راتش شس، •
 الضهر سإ  تابشق سشتسس الرقتبس ا ق صت  س وق ع الفألا •
تنظشم تضةةةششر ال ةةةؤوم القتنانشس وال نتزستت ال رتباس بن ةةةتس ال راقبس وم تبعس تابشق قرارات العدالس   •

 وال كا  بهت سند ا ق ةتللا
 وقع نظت  يس م   ال وقعشس الضاك بت تصتل مع النظت  الاان  للإس  لا •
م تبعس الن ةةةةتاتت ال رتباس بع إشتت ال  تر  ال ترجشس سإ  ال ضةةةة ا  ال حإ ،  سةةةةش ت الصةةةةت رات  •

 وترف ال حروقتتلا
 القشت  بتل حقشقتت ذات الاتبع ا ق صت ي، بت تصتل مع الهشتك  ال عنشس، •
تقد م ال ضةةةةتسد  لإ  عتمإشن ا ق صةةةةت  شن وال  تستت وال ضةةةة ع إشن وال ضةةةة هإكشن    مشدام ال ا    •

 وأمن ال ن اجتت والنظت س الصحشسلا
 تاارر الإس   وتحضش  ال هنششن وال ض هإكشن، بتل نضشق مع ج عشتتهملا •
اق راح ج شع الإجرالات الرامشس يل  تحضةةةةةةشن وترقشس جا   الضةةةةةةإع وال دمتت ال ارو س    الضةةةةةةاك  •

 و ذا   ت س ال ض هإ لا
ال  ةةةتر س مع الهشنتت ال عنشس    ج شع الدراسةةةتت وال حقشقتت وأس تل صةةةشتلس ال قت ش  العتمس أو  •

 ال تصس    م تل ال ا   والنظت س الصحشس والأمن ال ابقس سإ  ال ن اجتت وال دمتتلا
 اق راح برامج تكارن وتحضشن ال ض ا  وإست   ال سهش  لصتلح ال ا اشنلا •
 تنظشم وقع الرصشد الاثتئق  والأر ش  وتضششرهلا  •
 القيم الأساسية التي تعتمد عليها مديرية التجارة :  - 6

قةةرور  تا شر    ال عإامتت ال  عإقس بتل ن  تت وال دمتت سبر الإن رنل ب ةةل   قشق  الشةفافية : •
 وماها  لة تم وقا هت لإ ض هإ لا

لإحر  سإ  تقد م معتمإس منصةةةةةاس لكت س الأاراف    الضةةةةةاك، مع ال ر شز سإ    ت س   العدالة : •
 ال ض هإ  من أي م ترستت ت تررس لشر منصاسلا

ا ل زا  الكتم  بتل عتم  ال ت  مع  ةةلتو  ال ضةة هإكشن، وقةة تم تقشد ج شع الأاراف   المسةؤولية : •
 بتلقاانشن والإاائحلا
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ت ة شع اسة  دا  ا ب كتر ل اارر وسةتئ    ت س وتاسشس ال ضة هإكشن، ب ت   ة   ا س  ت     الإبتكار : •
 سإ  ال كنالاجشت الرق شس ل راقبس وم تبعس الأسااك الإلك رونشس

 المبحث الثاني : منهجية الدراسة والادوات المستخدمة 

 : أدوات جمع البيانات  المطلب الأول:
ُ عةد ج ع البشةتنةتت من أهم مرا ة  البحةث العإ  ، وت  شز ال نه شةس الناسشةس ب عةد  وتنال أ واتهةت، وال       

ال شةةةةدان  من زوا ةةةةت م عةةةةد  لا و  ةةةةت أ ةةةةةةةةةةةةةةةةةةتر  ةةةة  من    Kohnتضةةةةةةةةةةةةةة ح باهم الظااهر ال عقةةةةد  والااقع 
،  ةةلام ومصةةةةةةةةةةةةةةةت ر البشةةتنةةتت الناسشةةس م عةةد  ، وت ةةةةةةةةةةةةةة ةة  ال   ظةةتت، الاثةةتئق، Christiaens (2014)و

 لاتال قتب ت، الصار، والاشد اهتت، و   أ ا  لهت نقتس قا  وقع   ضب الضشتك البحث 
، تم  ح ت س ال ض هإ        ال  تر  الإلك رونشسانا قًت من ذل ، وو قًت لابشعس ماقال  راس نت ال  عإق بةةةةةةةة

ت ل  ع ال عإامتت وتحإش  الااقع الرقتب   ا س  ت  سإ  م  اسس من الأ وات الناسشس ال   ت ث  أسةةةةةةةةةةةةةتسةةةةةةةةةةةةةً
 :وال نظش      هذا ال  تل

 :   )المقابلة غير الموجهة )غير المنظمة.1
تع  د سإ  ارح سد  قإش  من الأسةةةةةنإس العتمس، ورُ رم لإ  شب  ررس تتمس    تحد د مضةةةةةتر الحد ث،      

م ةةت  ن ج بشةةتنةةتت ثررةةس لكنهةةت تح ةةتف يل  مهةةترات تحإشةة  م قةةدمةةسلا رلم  عةةتلش هةةت    بعض الضةةةةةةةةةةةةةةشةةتقةةتت 
 نت ال رتبك باهم  ا سةةة ك ةةةت شس، ي  أم هذه الاررقس ت اإب وقً ت اارً  وقد   ت د  ب ةةةل   قشق هدف  راسةةة

 .ماجه لإ لتلشس معشنس
   هذه الدراسةس، بتس بترهت الأ ا  الأنضةب لاهم    ال قتبإس ال ةبه ماجهس، تم او شتر  واسة نتً ا يل  مت سةبق     

واقع ال  تر  الإلك رونشس من منظار الاتسإشن الرسةةةة ششن، ولأنهت ت نح ال  ةةةةتر شن مضةةةةت س  ت شس لإ عبشر سن  
تحقشق  هم س شق لإ  ترسةةةةةةةةةةتت الاعإشس ونقتس ال إ     النظت  الرقتب  والقتنان   ت تر هم، ب ت ُ ضةةةةةةةةةةتهم     

 فا  أهم محتور البحث، وتم اسة  دامه و ل الإقتلات ال   أُجررل مع     لش  مقتبإسوقد تم يسدا   .الحتل 
 .مضؤول  مد ررس ال  تر  با  س ال زائر

أساام الرقتبس، رؤسةةةةةةةةةتل ال لتتب    هذه الدراسةةةةةةةةةس، تم يجرال مقتب ت  ةةةةةةةةةبه ماجهس مع م  اسس من       
، تم او شةةةترهم بنةةةتلً سإ  ارتبةةةتاهم ال بةةةت ةةةةةةةةةةةةةةر ب إاةةةتت ال  ةةةتر  الإلك رونشةةةس  العةةةتمإشن    مةةةد ررةةةس ال  ةةةتر 

 :وم ترستتهتلا وقد تم يسدا   لش  مقتبإس منظم     محتور م عد   أه هت
 ابشعس ال لتو  ال  كرر   •
 أوجه ال إ     ال ابشق القتنان   •
 مض ا  ال نضشق بشن ال هتت  •
 مد   عتلشس قاانشن الح ت س وال نظشم  •
 .الإ لت ت ال  عإقس بتلد ع وا س رجتل •
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ن نت من تحإش  ال بت ن بشن ال  ةةةةررعتت وال  ترسةةةةتت،   رؤ  وت ترب  قشقشسسةةةة حل هذه ال قتب ت ب  ع   ملا
 .قتبإس لإ ناشذ من أج  تعزرز   ت س ال ض هإ     البشنس الرق شس تاصشتت س إشسوالاصال يل  
 :  مجتمع وعينة الدراسة : المطلب الثاني

ال هتت الرسةةةةةةة شس والاتسإس    م تل الرقتبس سإ  ال  تر  الإلك رونشس    م   ع الدراسةةةةةةةس من      كام       
، وتصةةةس أولن  الإاترات وال ضةةةؤولشن العتمإشن سإ  مضةةة ا  مد ررس ال  تر  لا  س ال زائر،   سةةةش ت ال زائر

 .ال لإاشن ب هت  ت عإق بح ت س ال ض هإ ، ت بع ال نصتت الرق شس، وال حقشق    ال  ترستت ال  تررس
و ةتلنظر يل  الاةةتبع الناس  لةدراسةةةةةةةةةةةةةة نةةت، والةذي  هةةدف يل   هم مع اق للإاةتر القةةتنان  وال نظش           

لح ت س ال ضةةةةةةةة هإ     البشنس الرق شس،  قد تم او شتر العشنس ب ةةةةةةةةل  هت ف ولش  س ةةةةةةةةاائشًت، مع مراست  تناال  
 .لتلشس قشد الدراسسال نتصب وال بر  ال هنشس لإ  تر شن، وذل  من أج  الإل ت  ب   إ  جاانب الإ 

وقةد ت ثإةل العشنةس ال   ةتر     م  اسةس من الاةتسإشن الرئشضةةةةةةةةةةةةةةششن من  اوة  ال ةد ررةس،  شةث أُجررةل      
 :ي د  س ر  مقتبإس  به ماجهس مع

 رؤستل ملتتب ملإاشن برقتبس ال  ترستت ال  تررس وال ةت   لإ نت ضس  •
 أساام الرقتبس ا ق صت  س وال حقشقتت ال   صصس  •
 ما  شن رئشضششن   •
 مضؤولشن سن مصإحس ال ؤوم القتنانشس وال نتزستت  •
 .بتلإقت س يل  مضؤول سن مل ب ال ن  تت الفذائشس •
ننت من ج ع بشتنتت ناسشس  قشقس ومض ند  يل           ال عتم    وبرات س إشس مبت ر او شتر هذه العشنس ملا

رصد ال  تلاتت، ال عتم  مع  لتو  ال ض هإكشن، تاضشر النصا  القتنانشس،  مع ال  تر  الإلك رونشس، مث  
، وها مت سزز قدر  الدراسس سإ  تحإش  واقع الح ت س الاعإشس لإ ض هإ ، وتحإش  الإ لت ت ال نظش شس 

 .واس  راف سب  تااررهت
 :وقد تم تحد د ال  تر شن و قًت لإ عت شر ال تلشس

  صإس مبت ر  ب اقال الدراسس )ال  ترستت ال  تررس سبر الإن رنل( •
  وبر  مهنشس مع بر     م تل الرقتبس أو القتنام ال  تري  •
 .القدر  سإ  تقد م معاشتت س إشس مدسامس بسمثإس واقعشس من ال شدام •

هذا ال اجه ال نه      او شتر العشنس  نض م مع أهداف البحث الناس ،  شث   تهدف الدراسس يل  
لإ  ترستت وا و   ت ال     هدهت م تل ال  تر    تحقشق  هم س شق وواقع ال ع شم الإ صتئ ، ب  يل  

 .نتبعس من وبر  الاتسإشن ال بت ررن    القاتل رؤرس مشدانشس ماثاقسالإلك رونشس    ال زائر، من و ل 
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 )عينة الدراسة (  :جدول المشاركين2جدول 

 ملتم /صشفس ال قتبإس  ال نصب  مد  ال قتبإس  الإسم والإقب 
 سبر الأن رنل  رئش  مل ب ال ن اجتت الفذائشس  1h 1م ترم 

 ررس   ةاري _مقر ال د  رئش  مل ب ال حقشقتت ال   صصس  30min 2مشارك 

 1h30min 3مشارك
  رئش  مل ب ال  ترستت ال  تررس

 ال ةت   لإ نت ضس
 ررس   ةاري _مقر ال د 

 50min 4مشارك 
ما أ رئشض  لإ نت ضس وال حقشقتت  

 ا ق صت  س 
 ررس   ةاري _مقر ال د 

 30min 5مشارك 
رئش  مل ب مراقبس ال  ترستت 

 ال  تررس 
 سبر ا ن رنتت 

 1h 6مشارك 
رئش  محقق  رئشض  لإ نت ضس 

 ا ق صت  س وال حقشقتت 
 ررس   ةاري _مقر ال د 

 سبر الأن رنل  رئش   رقس ال ا شأ  30min 7مشارك

 1h 8مشارك 
مصإحس ال نتزستت  ملإاس ب ضشر

 وال ؤوم القتنانشس 
 ررس   ةاري _مقر ال د 

 1h22min 9مشارك 
رئش  مصإحس مراقبس ال  ترستت 

 ال  تررس وال ةت   لإ نت ضس 
 ررس   ةاري _مقر ال د 

 ررس   ةاري _مقر ال د  رئش  محقق رئشض  لإ نت ضس  1h20min 10مشارك 

 محقق رئشض   1h 11مشارك 
 ررس   ةاري_ مقر ال د 

 
 الاتلب من اسدا   : المصدر

أجررنت ال قتب ت اس  ت ا سإ  ال اتس ت ال ةة صةةشس وال ضةة ش ت الهتتاشس، مع ا  را  ا س بترات الأو قشس  
 لاوالحصال سإ  ماا قس ال تمس من الأ  ت  الد ن أجررنت معهم ال قتب ت 
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 :المستخدمة التقنية الأدوات الفرع الأول:
 : ض  د  أي بت ث م  اسس من الأ وات وال قنشتت ل س  ت  سإشهت    ج ع البشتنتت و حصهت و ه هت

 التسجيل أجهزة: أولا

 .يتم الاعتماد على مسجلات الصوت أثناء المقابلات لضمان التقاط المحادثات والحوار بشكل شامل ودقيق

 النسخ برامج: ثانيا

 .تستخدم هذه البرامج لتحويل التسجيلات الصوتية إلى نصوص مكتوب، مما يسمح بإجراء فحص معمق

 النوعية البيانات تحليل برامج: ثالثا

بهدف ترميز وتحليل البيانات النوعية، يتيح هدا البرنامج اكتشااف المواضايع والأنماط والعلاقات الموجودة  

 .داخل البيانات 

 :أساليب تحليل البيانات الفرع الثاني:
سةةةةةةةةش م ا س  ت  سإ  تحإش  بشتنتت  راسةةةةةةةة نت ال حإش  ال اقةةةةةةةةاس  الذي  ع بر من ابرز الارك ل حإش       

بهةدف معةتل ةس ال عإشقةتت و ن ةتئج ال قةتب ت ب اقةةةةةةةةةةةةةةاسشةس قةدر الإملةتم،   ةت انةه   البشةتنةتت الناسشةس، وذلة 
 ، و ANDREANI   ،CONCHON ) ضةةةةةةةةةةةةةةةةةب    ع بر من أ ةةةةةةةةةةةةةةهر ارك تحإشةةة  البشةةةتنةةةتت الناسشةةةس

FRANCOISE  ،SلاD ) و تحار  ال اتب ال ةةةاه   ، وذل  من و ل  راسةةةس ال قتب ت أو ال   ظتت
لهذه  يل  نا وإن ةةةةةتل أ ا  تحإشإشس لدراسةةةةةس ال عن  و   ت ةةةةةاشرهت من اج  ال اصةةةةة  يل  تحإش  ماقةةةةةاس 

 : ال قتب ت أو ال   ظتت، وت م هذه الاررقس  ضب مت  اقحه ال  اك ال تل 
 أسلوب التحليل : 4الشكل 

 
 لال عتل س البشتنتت الناسشس هنتم اررق تم أمت  البت ث: معتل س   لشس أو معتل س ي صتئشس

 لاتع  د هذه الاررقس سإ  ال حإش  الشدوي لإبشتنتت من و ل تاضشر ال عتن  والأ كترأولا: المعالجة الدلالية  
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ت م بت س  ت  سإ  برامج ي صةةةةةتئشس م  صةةةةةصةةةةةس، ت ةةةةة   تحإش  سد  الكإ تت ثانيا: المعالجة الإحصةةةائية 
 لاوالبشتنتت 

  )NVIVO (    راس نت هذه او رنت ال عتل س الإ صتئشس بااساس برنتمج
 : تحليل نتائج الدراسة الميدانيةالثالث : المبحث

  نتول هذا الاصةةةةة  ال تنب ال ابشق  من الدراسةةةةةس،  شث تم تقضةةةةةش ه يل  مبحثشن رئشضةةةةةششن، ستلج        
   ال زائر، وذل  اسةةةةةة نتً ا     ت س ال ضةةةةةة هإ        ال  تر  الإلك رونشسمنه ت جتنبًت م  إاًت من ماقةةةةةةال 

ت سبر مقةةتب ت  ةةةةةةةةةةةةةةبةةه ماجهةةس مع م  اسةةس من الاةةتسإشن   يل  ال عاشةةتت الناسشةةس ال   تم ج عهةةت مشةةدانشةةً
  شث  :  .الرئشضشن     مد ررس ال  تر  لا  س ال زائر

 عرض وتحليل نتائج المقابلاتالاول :  المطلب
وُصا لعرو وتحإش  ن تئج ال قتب ت ال شدانشس، من و ل تقضش هت يل  و ضس محتور رئشضشس، ت ثا       

 :ال  ت ت ال اهررس للإ لتلشس البحثشس، وه 

 .الأكثر  شاسًت    مشدام ال  تر  الإلك رونشس طبيعة الشكاوى والمخالفات لا1
 .ال ع  د  لح ت س ال ض هإ  آليات الحماية القانونية والتنظيمية لا2
 .بتس بترهت من أكثر القةت ت تسثشرًا سإ  ثقس ال ض هإ  سياسة الإرجاع والدفع الإلكتروني لا3
 .05-18ال نظام لهذا القاتل، مع ال ر شز سإ  القتنام رقم  الإطار القانوني والتنظيمي لا4
 .، باصاهت الأ ا  ال عتقد س الأستسشس    البشنس الرق شسالعقود الإلكترونية لا5

 قد وُصةةةةةةةةةةةا ل نتق ةةةةةةةةةةةس الن تئج ال ضةةةةةةةةةةة  إصةةةةةةةةةةةس من تحإش  البشتنتت الناسشس ور اهت بتلإاتر القتنان      
ال  عإق بتل  تر  الإلك رونشسلا وقد سةة ح هذا  05-18وال نظش   القتئم، وسإ  وجه ال صةةا  القتنام رقم 

ال بحث بتلك ةةة  سن أهم ال حد تت الع إشس ال   تعشن  عتلشس   ت س ال ضةةة هإ ، من بشنهت قةةةع  ال نضةةةشق  
بشن ال هتت الرقتبشس، لشتب  لشتت  عتلس ل  بع ال نصةةةةةةةتت الإلك رونشس، ومحدو  س أ وات الر ل القتنان     

  .وم تك  الد ع الإلك رون    مااجهس الإس نتت ال ةإإس
، ال   تم تابشقهت   (Thematic Analysis) ال حإش  ال اقاس تم تحإش  ال عاشتت بتس  دا  منه شس     

سإ  مرا ة  منه شةس  ةةةةةةةةةةةةةة إةل: تاررغ مح ا  ال قةتب ت بةدقةس، ترمشز البشةتنةتت  ةدورةًت و ةت سةةةةةةةةةةةةةة عةتنةس ببرنةتمج  
NVivo ثم تحإشإهت أ قشًت  س  راف ال كرارات، وس ا ً ت لاهم تضإض  ال صارات  او     مقتبإس سإ   د لا ،

،    تعزرز مصداقشس ال حإش  ور ك ال عتن  النظررس  ضحتبتت الكإ تت وقد ستسد اس  دا  الأ وات ال قنشس،  ة
 .بتل  ترستت ال شدانشس
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، اسة نتً ا يل  ا ق را تت ال   قدمهت ال  ةتر ام أناضةهم،  م  اسس من ال اصةشتت الع إشس  ت تم ي راف      
وال   تهةدف يل  تاارر الإاةتر القةتنان ، وتاعشة   لشةتت الرقةتبةس، وتحضةةةةةةةةةةةةةةشن بشنةس ال  ةتر  الإلك رونشةس ب ةت  

 . ة ن   ت س  عتلس لإ ض هإ  وتعزرز ثق ه    ال عتم ت الرق شس
 عرض نتائج المقابلات :الثاني  المطلب
م ةةةةةةترً ت   ثإام م  إ  ال صةةةةةةتلح مث : مصةةةةةةإحس    11تم يجرال ال قتب ت مع م  اسس ملانس من         

مراقبس ال  ترسةةةةةتت ال  تررس، مل ب ال حقشقتت ال   صةةةةةصةةةةةس، وما  ةةةةةشن رئشضةةةةةششن ب صةةةةةتلح مد ررس ال  تر   
 :با  س ال زائرلا وتم ال رمشز   ت  إ 

 .ك  رمز   ث  م ترً ت معشنًت و ق ال دول ال ر ق    ال ذ ر  :11يل    1  •
، تعل  القةةت ت الأسةتسةشس ال   تم ار هت و ضةس محتور رئشضةشسوقد تم تصةنش  يجتبتت ال  ةتر شن قة ن  

 :    لش  ال قتبإس، وه 
 .ابشعس ال لتو  وال  تلاتت الأكثر تكرارًا لا1
 . لشتت الح ت س القتنانشس وال نظش شس لا2
 .سشتستت الد ع والإرجتل لا3
 .(05-18الإاتر القتنان  وال نظش     )قتنام   لا4
 .العقا  الإلك رونشس   لا5
سإ  منتق ةةةس الن تئج ال ضةةة  إصةةةس من تحإش  البشتنتت الناسشس ور اهت بتلإاتر القتنان    الارلر ز هذا      

لا  05- 18وال نظش   الذي  حلم م تل ال  تر  الإلك رونشس    ال زائر، وسإ  وجه ال صةةةةا  القتنام رقم 
ل صةارات    ورهدف يل  تقششم مد   عتلشس هذا الإاتر القتنان       ت س ال ضة هإ ، من و ل تحإش  مع ق

 .ووبرات ال  تر شن    ال قتب ت ال شدانشس
بت سةةةةةةةةةةة عتنس  (Thematic Analysis)    هذا الضةةةةةةةةةةةشتك، تم اس  ت  منه شس ال حإش  ال اقةةةةةةةةةةةاس       
، الذي سةةةةةةتهم    تنظشم ال عاشتت وتحد د الكإ تت والرماز ال  كرر ، وتصةةةةةةنشاهت قةةةةةة ن  NVivo ببرنتمج

 نتت   لشس تعل  ال حتور ال اهررس للإ ةةةةةةةةةلتلشس البحثشسلا وقد ملننت هذا الأسةةةةةةةةةإاب من تع شق الاهم  ال 
ت مشدانشس  القةةةت ت ال ارو س، والك ةة  سن الأن تس ال اتهش شس ال  ةة ر س بشن ال ضةة  ا شن، واسةة نبتس    

 .تدسم ال اانب النظررس لإدراسس
، ال   و ارت (Nuages de mots)   ت تم  سم ال حإش  من و ل اسةةةةةةة  دا  سةةةةةةةحتبتت الكإ تت         

ت ثشً  بصةةةةةةةةةةررًت لإكإ تت الأكثر تداوً     يجتبتت ال  ةةةةةةةةةةتر شن، م ت أتتح يبراز ال اتهشم ال حاررس ال رتباس  
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بتلإاتر القتنان ، العقا  الإلك رونشس، الد ع الرق  ، الإرجتل، الإس نتت ال ةةةةةةةةةةإإس، ولشرهت من القةةةةةةةةةةت ت  
 .الحشارس
هذا ال بحث واا  ماصةةةةةةةإشس لاهم الا ا  بشن النصةةةةةةةا  القتنانشس وال  ترسةةةةةةةتت الااقعشس،   عد وسإشه،       

و نتل تاصةةةةةةةةةةةةةشتت س إشس تهدف يل  تعزرز  عتلشس القاانشن وتحد ث الآلشتت الرقتبشس لح ت س ال ضةةةةةةةةةةةةة هإ     
 .الاةتل الرق   ال زائري 

 :تحليل وتفسير البيانات النوعية.1
ش  مةةةةةةةةةة ام ال قتب ت ال   تم  إ   ياتر هذا العنصةةةةةةةةةر اس  دنت سإ  ال قتب ت الناسشس بهدف تح       

 لا ار هت سإ  م  اسس من ال هنششن و الاتسإشن    م تل   ت س ال ض هإ     ال  تر  ا لك رونشس بهدف 
 بعد نضةةةةةةةةةةةة  نصةةةةةةةةةةةةا  ال قتب ت، نقا  أو  ب حإش  ر و  ال  ةةةةةةةةةةةةتر شن    ال قتب ت بتسةةةةةةةةةةةة  دا  برنتمج

)NVIVO( لإحصةةةال سإ  الكإ تت والعبترات ال  كرر  وال   تعبر سن ال ةةةة ام،     مضةةةتسد   كس ا  تحإشإشس
ال   تعرو ال حتور الأسةةةةةةتسةةةةةةشس ال رتباس    )Thémes(  ماقةةةةةةاسشس ثم ق نت ب صةةةةةةنش  الرماز يل   نتت 

 لاواس  راف ا س ن تجتت  س  دامهت     راس نت ر شح لنت هذا ال حإش  ت  شع ا س  تبتت و بتلإ لتلشسلا 
 ، من و ل برنتمج )Nuages de mots(  ولدسم تحإش   راسةةةة نت أكثر تم اسةةةة  راف سةةةةحتبتت الكإ تت 

)NVIVO( الأوشر  سبتر  سن ت ثش ت بصةةةةةررس تك ةةةةة  لنت الكإ تت ال  كرر  والأكثر اسةةةةة  دامت   شث هذه
 :يبراز الأ كتر الأستسشس ال   ت ف  اه  تمهم مث     ر و  ال ض  ا شن م ت  ضتسدنت سإ 

)Numérisation, chiffres dلaffaires, clarifions, Contribuables, Régime fiscaleلا( 
لم تضةة  د  هذه الضةةحتبتت  س ا  وصةةاشس  قك، ب   تنل أسةةتسةةت ل كارن تاضةةشر مع ق  ال ا ن قت ات        

 لاو ال ق ر تت 
سةةتهم هذا الأسةةإاب    تحقشق مصةةداقشس ل حإشإنت الناس ، من و ل ال نضةةشق بشن ال  ثش  البصةةري و       

 ال عتن  ال ض نباس من
 المحور الثاني : التحليل الموضوعي لنتائج المقابلات 

   ياتر هذه الدراسس، و عد ا ن هتل من يجرال سإضإس مقتب ت  به ماجهس مع ن بس من الاتسإشن    
ال عنششن بح ت س ال ض هإ     البشنس الرق شس،   إل ما  شن، أساام رقتبس، ورؤستل ملتتب ووبرال 

تقشش تتهم ب سم واقع  قتنانششن  او  مد ررس ال  تر  لا  س ال زائر، تم ال ر شز سإ  اس قصتل تصاراتهم و 
  ت س ال ض هإ        ال  تر  الإلك رونشسلا وقد هد ل هذه ال قتب ت يل  الاقاف سإ  ال حد تت الع إشس  
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ال رتباس بح ت س  قاك ال ض هإ  الرق  ، و هم الا اات القتئ س بشن الإاتر القتنان  ال نظم لهذا القاتل،  
 لا، وال  ترستت ال شدانشس ال   تااجههت الأجهز  الرقتبشس05- 18 سش ت القتنام رقم 

لا  ج إس من ال حتور ال حاررس    ماقةةال البحث، أبرزهت:    لش  مقتب ت ماصةة لقد جر  يسدا        
ابشعس ال ةةةةةةةةةةلتو  وال  تلاتت ال     عرو لهت ال ضةةةةةةةةةة هإ     ال  تر  الإلك رونشس،  لشتت الح ت س القتنانشس  
وال نظش شس ال ابقس،  عتلشس سشتستت الإرجتل والد ع الإلك رون ، واقع العقا  الإلك رونشس، ومد  قدر  النظت   

قتب  سإ  ت بع ال نصةةةتت الرق شس وقةةةبك ال  تلاتتلا وقد صةةةُ م هذا الدلش  سإ  نحا  ضةةة ح ب  ةةة شا  الر 
 لاالاقع ال شدان  بصار   قشقس، وال عرف سإ  رؤ  م  إ  ال  دوإشن ووبراتهم    هذا ال  تل

 منه شس ال حإش  ال اقةةةةةةةةاس ول قد م معتل س سإ شس  قشقس لإ عاشتت ال ضةةةةةةةة  إصةةةةةةةةس، تم ا س  ت  سإ     
)Thematic Analysis(  شث جر  تاررغ مح ا  ال قتب ت تاررفًت  تمً ، ثم ترمشز البشتنتت وتصةةةنشاهت  ،

، الذي أتتح تنظشم ال عاشتت وتحإشإهت ب ةةةةل  أ ق  NVivo   محتور رئشضةةةةشس و رسشس بت سةةةة عتنس ببرنتمج  
لإك ةةةةةة  سن ال كرارات والأن تس ال  ةةةةةة ر س بشن م  إ  ال  ةةةةةةتر شن، وتحإش  س ا ي لإ ع ق    م رجتت 
ك  مقتبإس سإ   د ، بهدف يبراز الاروقتت الدقشقس وال قتاعتت ال اهامشس ال  عإقس بااقع   ت س ال ضةةةةةةةةةة هإ  

 ررس   البشنس الرق شس ال زائ
إجماعًا بين المشاركين حول وجود تحديات كبيرة ما تزال تعيق  وأ هرت ن تئج هذا ال حإش  أم هنتم       

 قد تم ال سكشد سإ  لشتب سةةةةةةةةشتسةةةةةةةةس يرجتل ما د   لافعالية حماية المستتتتهلك فج مجال التجارة الإلكترونية
وواقةةحس، م ت  ةةةع  من قدر  ال ضةة هإ  سإ  اسةة رجتل  قاقه سند م تلاس ال زو  الإلك رون   ل زامتتهلا  

، ن ش س ال  توف ال رتباس بضةةةةةةةررس ال عإامتت ضتتتعل ال قة فج وستتتافل الدفت الإلكترونجك ت تم تضةةةةةةة ش   
ال تلشس وا   تل ال عرو ل   شتل، وها مت اس بره بعض ال ا  ةةةشن ستئقًت أمت  تاار ال  تر  الإلك رونشس    

 لاال زائر
الذي،   05-18قصةار الإاتر القتنان  الحتل ،  سةش ت القتنام رقم من جتنب  ور، أ ةتر ال  ةتر ام يل  

رلم  انه  ةةةةةل  واا  م قدمس نحا تنظشم ال  تر  الإلك رونشس، ي  أنه مت  زال  عتن  من ثفرات ت عإق مثً  
بعد  وجا   لشتت  عتلس لةةةةةةبك الإس نتت ال ةةةةةةإإس أو ل  بع ن ةةةةةتس ال نصةةةةةتت الإلك رونشس سبر الإن رنللا  

تؤثر سةةةإبًت سإ  ن تسس ال دو ت الرقتبشس،   وقد أقةةةتف أساام الرقتبس أم محدو  س الاسةةةتئ  ال قنشس والب ةةةررس
الةةةةةةةعةةةةةةةتمةةةةةةةإةةةةةةةس الةةةةةةة ةةةةةةةنصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتت  وتةةةةةةةنةةةةةةةال  الةةةةةةةرقةةةةةةة ةةةةةةةشةةةةةةةس  الةةةةةةة ةةةةةةةعةةةةةةةتمةةةةةةة ت  تةةةةةةةزا ةةةةةةةد  ةةةةةةة ةةةةةةةم   لا ةةةةةةة   ةةةةةةة  

، وتكثش   قتبشس ذات الصةةةإستعزرز ال نضةةةشق بشن م  إ  ال هتت الر ك ت بشانل ال قتب ت الحتجس ال إحس يل  
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برامج ال حضةةةش  ال اجهس لإ ضةةة هإكشن  ال  قاقهم    البشنس الرق شس، يقةةةت س يل  قةةةرور  ا سةةة ث تر    
الرق نةس ل ضةةةةةةةةةةةةةةهشة  س إشةتت ت بع ال  ةتلاةتت وال حقق من مةد  ال زا  ال  عةتمإشن الإلك رونششن بةتل  ةةةةةةةةةةةةةةررعةتت  

 لاال نظ س
م  اسس من ال اصةةةةةةةةةشتت الااقعشس ال ضةةةةةةةةة ند  يل  وو تمًت، سةةةةةةةةةتهم هذا ال حإش  ال اقةةةةةةةةةاس     صةةةةةةةةةشتلس  

، وال   تهدف يل  تحضةشن الإاتر القتنان  وتعزرز  عتلشس الأجهز   ال ق ر تت ال   قدمهت ال  ةتر ام أناضةهم
 لاالرقتبشس، ب ت  ة ن تحقشق   ت س  قشقشس لإ ض هإ  وترسش  ثق ه    بشنس ال  تر  الإلك رونشس بتل زائر

 :تحليل وتفسير البيانات النوعية 
   ياةتر هةذا ال حار، اس  ةدنةت سإ  يجرال مقةتب ت ناسشةس مع م  اسةس من ال هنششن والاةتسإشن    م ةتل   

  ت س ال ضةةةةةةةةةةةة هإ     ال  تر  الإلك رونشس، وذل  بهدف تحإش  مةةةةةةةةةةةةة ام  رائهم وتصةةةةةةةةةةةةاراتهملا بعد تاررغ  
باصةةةاه أ ا  تحإشإشس   NVIVOنصةةةا  ال قتب ت، ق نت بدا سً ب حإش  يجتبتت ال  ةةةتر شن بتسةةة  دا  برنتمج  

 .مضتسد ، من أج  ال عرف سإ  الكإ تت والعبترات ال  كرر  ال   تعل  جاهر ال ح ا  
تعل  ال حتور   (Thèmes) يثر ذل ، ق نت ب رمشز البشتنتت وتصنش  الرماز ق ن  نتت ماقاسشس     

الأستسشس ال رتباس بتلإ لتلشس البحثشسلا أتتح لنت هذا ال حإش  ت  شع ا س  تبتت واس نبتس اس ن تجتت ت د   
 .أهداف  راس نت

بااساس برنتمج   (Nuages de mots)  سحتبتت الكإ تت ول عزرز س ق ال حإش ، ق نت بتس  راف 
NVIVO ،وه  ت ثش ت بصررس تضإك الةال سإ  أكثر الكإ تت  شاسًت وتكرارًا    يجتبتت ال ض  ا شن ،

 .م ت ستسدنت سإ  يبراز الأ كتر والقةت ت الأستسشس ال   ت ف  اه  تمهم
لم نع  د سإ  سحتبتت الكإ تت  س ا  وصاشس  حضب، ب   تنل مدوً  لبنتل تاضشر مع ق  ال ا ن قت ات 

وال ق ر تت ال   ار هت ال ض  ا املا ستهم هذا النهج    تعزرز مصداقشس تحإشإنت الناس ، من و ل 
 الدمج بشن ال  ثش  البصري والد  ت ال ض نباس من الااقع الع إ لا

 طبيعة الشكاوى والمخالفات في التجارة الإلكترونية :.1 

  ث  هذا ال حار جاهر ا ن ةةةفت ت ال   سبار سنهت ال  ةةةتر ام    ال قتب ت،  شث تنتولاا ب ةةةل         
أ هر ال حإش  ال اقةةةةةةاس    .مبت ةةةةةةر ناسشس الإ ةةةةةةلت ت ال   تااجه ال ضةةةةةة هإ     البشنس الرق شس ال زائررس

تكرارًا لعد  من القةةت ت،   لن تصةنشاهت قة ن    NVivoمن و ل ترمشز البشتنتت    برنتمج   –لإ قتب ت 
 :أر ع  نتت رئشضشس
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 طبيعة الشكاوى والمخالفات في التجارة الإلكترونية :  05  شكل رقم

 :يمثل طبيعة الشكاوى والمخالفات في التجارة الإلكترونية . 6الجدول رقم 

 

 

 

 

 NVIVOالمصدر : من إعداد الطالب 

سبار معظم ال ضةةةةةةةة  ا شن سن  ةةةةةةةةلتو  ت عإق بعد  ماتبقس الضةةةةةةةةإع ال ضةةةةةةةة إ س ل ت تم سرقةةةةةةةةه سبر        
ال نصةتت الرق شس )سةاال من  شث الصةار، الأوصةتف، أو ال صةتئا ال قنشس(لا وقد سةُ ا  هذا الرمز  س د 

تلس لإ حقق أو الرقتبس ال ضةةةةةةةةبقس سإ  مت ُ عرو     واجهتت  أكثر الرماز تكرارًا، م ت  عل  لشتب  لشتت  عا
 لاال  تجر الإلك رونشس

 :اق بتس من أ د ال ض  ا شن
الز تئن   ةلام  ائ تً من من ج   س قس له ب ت  ةتهدوه    الصةارلا أ شتنتً  لام من ً ت مضة ع ً  أو ب ا   "

 "لامن اةس جداً مقترنس بتلعرو 
 : . التسويق الم لل والمعلومات الكاذبة2

 هرت ان قت ات م كرر  ب ةةةةةةةةةةةةسم الإس نتت الرق شس ال ةةةةةةةةةةةةةإإس، ال   لتلبًت مت تع  د سإ  تةةةةةةةةةةةةة شم        
وصةةةتئا ال ن  تت أو اسةةة  دا  صةةةار   ت ث  الااقعلا وأ ةةةتر ال  ةةةتر ام يل  أم هذا النال من ال ةةةةإش   

م للإ ةهتر  ندرف قة ن الفأ ال  تري، الذي  صةعب يثبتته قتنانشًت       قةع  الإاتر ال  ةررع  ال نظا 
 لاالرق  

 بشان هذا الن ك أم ال ض هإ     حظ  بح ت س  ت شس من ال ح ا  ال ضارق  لشر الصت ك، م ت     
 لا قاو مبدأ ال ات شس ورؤثر سإبًت سإ  ثقس ال  هار    ال عتم ت الرق شس

 :. غياب احترام شروط ال مان3
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تكررت ال لتو  ال  عإقس بعد  ال زا  ال  تر الإلك رونششن بة تم  قاك ال ض هإ ، وتصس  ش ت   عإق  
بتس رجتل أو اس بدال ال ن  تت ال عشبسلا   ت تبشن أم العد د من ال  تجر   تعرو أصً  معإامتت 

  18 تشن  ،  سش ت ال ت18- 05واقحس  ال سشتستت الة تم،    تعترو صررح مع مبت ل القتنام  
 لاالإ شن تؤ دام سإ  قرور  ا  را   قاك مت بعد البشع 19و

 :استنتاج
يم لشتب سشتستت الة تم  ةع ال ض هإ     ماقع قع  قتنان ،  شث  صبح من الصعب يثبتت  

 لاأ قش ه     تل النزال، وصاصًت مع لشتب  ااتشر  رسشس أو مض ندات تاثشق رس شس 
 :. عمليات الاحتيال والدفع غير المؤمّن4

أ ت  سد  من ال  تر شن باجا   لتو  ت عإق بع إشتت نصب يلك رون ، مث  الد ع ال ضبق  وم تضإشم      
ال ن ج، أو سحب مبتلغ لشر مصراح بهت من  ضتبتت الع  للا وقد برز هذا ال حدي باقاح    ال عتم   

 لا عإ  مع صاحتت سإ  مااقع ال ااص  ا ج  تس ، ال     ت ةع    الفتلب لأي تنظشم قتنان 
 :تفسير
يم لشتب  لشتت ال راقبس ال قنشس وال اثشق الرس   بشن ال ض هإ  والبتئع  ا ح ال  تل أمت  أن اس لشر      

 لاقتنانشس،  صعب ت بعهت من قب  ال هتت ال   صس
 يمثل طبيعة الشكاوى والمخالفات في التجارة الإلكترونية   : 06 رقم شكلال

 

 NVIVO  المصدر:من إعداد الطالب

ت ةةشر البشتنتت ال ضةة  إصةةس من تحإش  ال قتب ت يل  وجا  تر شز مإحاظ من ارف ال ضةة  ا شن سإ  هذا 
بنضةةةةةةةةةبس   9ال قتبإس رقم ، تإ هت  %30لا15أسإ  نضةةةةةةةةةبس تفاشس بإفل   4ال قتبإس رقم ال حار،  شث سةةةةةةةةة اإل 

ال   مثاإل بدورهت أسإ  نضةةةبس تر شز قةةة ن هذا ال حار  %3لا11 بنضةةةبس   11ال قتبإس رقم ، ثم  %69لا13
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   سةةةةشتقهت ال ت لا تعل  هذه النضةةةةب م   عس ا ه  ت  الكبشر الذي  الشه الاتسإام لهذا ال اقةةةةال، ب ت  
 دل سإ  أنه ُ عدا من أكثر القةةةةةت ت  ضةةةةتسةةةةشس وإلحتً ت    واقع ال  تر  الإلك رونشس ال زائررس، نظرًا لصةةةةإ ه 

  شسال بت ر  ب حد تت   ت س ال ض هإ  وتعزرز الثقس    ال عتم ت الرق

 يمثل طبيعة الشكاوى والمخالفات في التجارة الإلكترونية :سحابة كلمات   07الشكل رقم

 

 NVIVOالمصدر :من إعداد الطالب  

تر شزًا  بشرًا سإ  هةذا ال حار،  شةث سةةةةةةةةةةةةةة إةل  NVivoأ هر تحإشة  بشةتنةتت ال قةتب ت سبر برنةتمج       
 %3لا11: 11%، مقةتبإةس  69لا13:  9%، مقةتبإةس  30لا15:  4مقةتبإةس  ) ال قةتب ت نضةةةةةةةةةةةةةةةب تفاشةس مرتاعةس

 ل ةةةةة  ذل  أم مضةةةةةسلس ال ةةةةةلتو  وال  تلاتت تع بر من أكثر ال ااقةةةةةشع يلحتً ت بتلنضةةةةةبس لإ  ةةةةةتر شنلا وقد 
ت حارت ا ن ةةةةةةةةفت ت  ال سد  تاتبق ال ن  تت مع ال ااصةةةةةةةةاتت، ال ضةةةةةةةةارق ال ةةةةةةةةةإ ، لشتب  ةةةةةةةةروس 

 .الة تم، وس إشتت ا   شتل والد ع لشر ال ؤمان

  –يس م  تذب  –ق تم   –سد  تاتبق  "  سحتبس الكإ تت ال ض  رجس لهذا ال حار أبرزت مصاإحتت مث 
، م ت  عل    م القإق لد  ال ضةةةة هإكشن    الضةةةةاك الرق شس "قةةةةع  الثقس  –ودال   –اسةةةة رجتل    –ا  شتل  
 .ال زائررس

هذه ال عاشتت تؤ د لشتب بشنس رق شس مح شس ومنظ س ب ت  لا  لةةةة تم  قاك ال ضةةة هإ ،   ت تبشان        
 .أم الإاتر القتنان  القتئم    ا ار ر سًت  عاتً  لإ  توزات الشامشس

 آليات الحماية القانونية والتنظيمية :المحور الثاني
ُ عةد هةذا ال حار من أبرز ال حةتور ال   تنةتولهةت ال  ةةةةةةةةةةةةةةتر ام و ل ال قةتب ت،  شةث تم ال ارك يل  واقع 
الإاةتر القةتنان  ال نظم لإ  ةتر  الإلك رونشةس    ال زائر، والآلشةتت ال  ةت ةس لح ةت ةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة  سنةد وقال 
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ت لعةد  رماز تةدل سإ  قصةةةةةةةةةةةةةةار    NVivo  وقةد أ هر تحإشة  البشةتنةتت سبر برنةتمج   لانزال تكرارًا مإحا ةً
 لاال نظشم، وقع     ال  ترستت الرقتبشس، وسد  وقاح    الإجرالات القتنانشس

 آليات الحماية القانونية والتنظيمية  :8الجدول رقم 

 

 NVIVOالمصدر : من إعداد الطالب 

أج ع العد د من ال  تر شن    ال قتب ت سإ  أم تعد  ال هتت ال ؤسضتتشس ال عنشس ب نظشم ال  تر         
،    وزار  ال  تر ، مصتلح الأمن، العدالس، والهشنس الاانشس للأمن الضشبران الإلك رونشس    ال زائر،مث   

 قتبإه مض ا   تفل من ال نضشق وال كتم     الأ اللا وقد ن ج سن هذا ال   ل  راغ تنظش   واقح، ُ ض ف   
   .من قب  بعض ال  تر الإلك رونششن لشر ال إ زمشن

 :اق بتس تاقشح  من أ د ال ض  ا شن  
ل من  " سندمت   عرو ال ض هإ  ل   شتل،    عرف ال هس ال     عشن سإشه الإ ال يلشهتلالالا أ شتنًت ُ حاا

 ".مر ز يل   ور  وم جدو  
ت ال   صةةةةةةةررًت مهت  رقتبس  ين ةةةةةةةتل هشنس وانشس تنضةةةةةةةشقشس ما د  برز هذا الااقع الحتجس ال إحس يل         

 .وتنظشم ال  تر  الإلك رونشس، ب ت   عإهت مرجعًت مر زرًت و اتً ت ل إق  ال لتو  وم تبع هت
ال   تن ةك    الضةاك  و   سةشتك م صة ، أ ةتر ال ضة  ا ام يل  صةعا س ت بع وم  قس ال نصةتت الرق شس

ال زائررس، ساال بضبب اس ةت  هت وترف ال راب الاان  أو ل ائهت يل  واا   أجنبشس، م ت   ع  يوةتسهت  
لإرقتبس القتنانشس أمرًا بتلغ ال عقشدلا ورةةةتف يل  ذل  أم العد د من هؤ ل ال  تر     إكام سةة  ت ت تررس  

 . لشتت ال بإشغ وال  تبعس القةتئشسأو سنتورن  عإشس واقحس، مت  زرد من تعقشد 
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 :تحليل
 ظهر ذل  قصار النظت  القتنان  الحتل ، الذي     ة ن أ وات تقنشس  اشإس ب راقبس ال ااقع العتبر         

غياب   ت أكدت ال قتب ت  .لإحدو ، الأمر الذي  صعاب يملتنشس ت بع هؤ ل ال  تر وم  ق هم قةتئشًت
،  شث تع  د ال نظامس القتئ س سإ  أستلشب تقإشد س  تل بإشغ الارق  أو  آليات رقمية للرةد والتبليغ 

الهتتا ،  وم وجا  منصس يلك رونشس ما د  م صصس ل عتل س  لتو  ال  تر  الإلك رونشس، م ت   ع   
 .يجرالات ال بإشغ معقد  ورثن  ال ض هإكشن سن تقد م  لتورهم

  :توةية
قةةرور  الع   سإ  ين ةةتل منصةةس وانشس رق شس م كتمإس، ت شح اسةة قبتل ال ةةلتو  يلك رونشًت، مع ر اهت        

و   جتنب ذي صةةةةةإس، بشان   ب صةةةةةتلح ال  تر ، والأمن، والعدالس لةةةةةة تم سةةةةةرسس ال عتل س و عتلشس ال  تبعس،
ال  عإق بتل  تر  الإلك رونشس، يذ   18-05ال  ةةةتر ام وجا  قصةةةار واقةةةح    ال ابشق الاعإ  لإقتنام رقم 

رلم اس بتره الإاتر ال  ةةةةررع  الأسةةةةتسةةةة  ال نظام لإقاتل، ي  أنه لم ُ اعا  بتل ةةةةل  الكت  لا وأ ةةةةتر سد  من  
 الر س  صةةةةةةش  ال ناشذ س الدقشقس، م ت ُ ةةةةةةةع  من أثرهال ضةةةةةة  ا شن يل  أم نصةةةةةةاصةةةةةةه العتمس تا قر لإ ات

 .والح تئ 
 : اقتباس داعم من أحد المشاركين

 ".القتنام ماجا  سإ  الارك، لكنه لشر ماعا  مشدانشًتلالالا   نر  أثرًا له    الااقع "
 آليات الحماية القانونية والتنظيمية  : 09الشكل رقم 

 

 NVIVOالمصدر : من إعداد الطالب 

، وصةاً  6   ال قتبإس   %12.24، و5   ال قتبإس   %12.22ت ةشر نضةب تفاشس ال قتب ت ال   بإفل    
ال   سةةةةةة اإل أسإ  نضةةةةةةبس، هذا ال حار ُ عد ثتن  أكثر ال ااقةةةةةةشع تنتوً      8   ال قتبإس   %14.33يل  

ال قتب تلا ورعل  هذا ال ر شز   م القإق الذي  بد ه ال   صةةةةةام يزال قةةةةةع  جتهزرس ال نظامس الرقتبشس  
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والقتنانشس الحتلشس، وسد  قدرتهت سإ  مااكبس تحد تت ال  تر  الإلك رونشس و  ت س ال ضةة هإ     البشنس الرق شس 
  .ال زائررس

 آليات الحماية القانونية والتنظيمية  :تمثل:سحابة كلمات  10مالشكل رق

 

 NVIVOالمصدر :من إعداد الطالب  

: 5مقةتبإةس  )ا  ة  هةذا ال حار ال رتبةس الثةتنشةس من  شةث ا ه  ةت ، يذ بإفةل نضةةةةةةةةةةةةةةةب تفاشةس ال قةتب ت     
وقد أبرز ال  ةةةتر ام م  اسس من الإ ةةةلت ت   %( 33لا14:  8%، مقتبإس  24لا12: 6%، مقتبإس  22لا12

قةةةع  ال نضةةةشق بشن ال هتت الرقتبشس، صةةةعا س ت بع ال نصةةةتت، لشتب  لشتت رق شس لإ بإشغ،  ال رتباس بةةةةةةةةةةةةةةةةة  
 لا 18-05وقصار تابشق القتنام 

  –لشتب   –قتنام    –مراقبس   –تنضةةةةةةشق   :»  أمت سةةةةةةحتبس الكإ تت  ضةةةةةةإال الةةةةةةةال سإ  مار ات مث      
 لا، مت  عل  وسشًت باجا  ثفرات تنظش شس س شقسالأمن الضشبران  – لتو   –تنظشم 

 : ختامي تحليل

ت ةةةةةةشر هذه الن تئج يل   تجس مإحس لبنتل منظامس قتنانشس م كتمإس، قتئ س سإ  ال نضةةةةةةشق بشن ال ؤسةةةةةةضةةةةةةتت، 
 لامدسامس بس وات رق شس لإرصد وال بإشغ، ل  حقق   ت س  عإشس لإ ض هإ 

 سياسة الإرجاع والدفع الإلكتروني : المحور الثالث

  ثةا  هةذا ال حار أ ةد ال اانةب ال حاررةس    ت ر ةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة   اوة  بشنةس ال  ةتر  الإلك رونشةس، يذ  عل   
مةد  الثقةس    الع إشةس ال ةةةةةةةةةةةةةةرائشةس الإلك رونشةس، ومةد    ةت ةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة      ةتل  ةدود وإة     تناشةذ  

سن تكرار رماز ومااقةةةةةةةةةةةةشع   Nvivoوقد   ةةةةةةةةةةةةال ن تئج ال قتب ت ال   تم تحإشإهت سبر برنتمج   لاال دمس
 لامرتباس ب ل  مبت ر بفشتب الح ت س ال تلشس، وانعدا  ال ات شس     لشتت ا س رجتل والد ع
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 سياسة الإرجاع والدفع الإلكتروني  : 11الجدول رقم 

 

 NVIVO  المصدر :من إعداد الطالب

سشتسس  أبرز ال  تر ام    ال قتب ت أم معظم ال  تجر الإلك رونشس النت اس    الضاك ال زائررس   تع  د 
، الأمر الذي   ع  ال ضة هإ    ه   قاقه     تل يرجتل محد   أو معإنس باقةاح سإ  منصةتتهت الرق شس

اق نتل من ج معشب أو م تل  لإاص  وقد سُ   هذا ال عا   س د أكثر الرماز تداوً  ق ن هذا ال حار، 
 .م ت  عل  أه ش ه    وس  ال ض هإكشن
 : اقتباس توضيحي لأحد المستجوبين

الكثشر من الصاحتت   تقب  ا س رجتل، و    يم وُسد الز ام بذل ، ُ  تا  البتئع أو  ر ض بعد         
،  لشتب ياتر قتنان  مإز   ارو سإ  ال  تر الإ صةةةتح سن سةةةشتسةةةتت الإرجتل ُ برز هذا الاقةةةع   ال ضةةةإشم

وها مت  ؤ ي يل  تاتقم النزاستت بشن ال ضةةةةةةةة هإ  والبتئع الإلك رون ، ورزرد من ه ةةةةةةةةت ةةةةةةةةس س قس الثقس بشن  
 .الار شن

تحاظًت  بشرًا يزال و   سةشتك م صة ، أج عل لتلبشس ال ضة  ا شن سإ  أم ال ضة هإ  ال زائري مت  زال ُ بدي 
، ماةةةةةً  وشتر الد ع نقدًا سند ا سةةةة   لا ورُعز  هذا الضةةةةإام يل  تكرار  اسةةةة  دا  وسةةةةتئ  الد ع الإلك رون 

 اا د ا   شتل، أو س إشتت الضةةحب لشر ال برر ،  ةةةً  سن صةةعا س اسةة رجتل الأماال بعد يت ت  س إشس  
 .الد ع
 : تحليل

  ةسصةةةةةةةةةةةةةة  هةذا القإق    ج إةس من العاامة ، أبرزهةت قةةةةةةةةةةةةةةع  أنظ ةس الح ةت ةس ال قنشةس، ولشةتب  لشةتت تإقةتئشةس  
 سةةة رجتل ال بتلغ ال د اسس، يقةةةت س يل  نقا الإاتر القتنان  الااقةةةح الذي  لا   قاك ال ضةةة هإ  سند  

 .تعثر ال عتمإس
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  ت أ تر بعض ال  تر شن يل  أنه بتلرلم من ال اسع ال إحاظ    اس  دا  وستئ  الد ع سبر الإن رنل       
الإاتر القتنان  ال زائري    ع رف بهت  س وات ماثاقس لحضم ، ي  أم  Eddahabia و CIB باتق  مث   

 .، وصاصًت     ت ت سد  تضإشم ال ن ج أو الضحب ال تائ لإ بتلغالنزاستت 
 : اس ن تف
يم لشتب ال اثشق القتنان  الرق   أو أي س   معتم ت رس   بشن الأاراف   ع  يثبتت ال ضؤولشس         

و   الإاتر ذاته، تم تض ش   ت ت م عد   ر ض  شهت ال تجر   .أو ال اس أمرًا بتلغ الصعا س أمت  القةتل
، أو س د يل  تسوشر س إشس ا س رجتل لا رات اارإس  وم مبرر يرجتل ال بتلغ ال ض حقس بعد     الاإب 

   معتل س النزاستت ال تلشس ال رتباس بتل عتم ت   ثفر  قتنانشس وتنظش شس واقحسم روللا وها مت  عل  وجا   
 .الإلك رونشس
 : توةية
الحتجس ال إحس يل  ين ةةةتل نظت  وان  لح ت س الد ع الإلك رون ،   ةةةة ن صةةةندوك قةةة تم  تبرز هنت        
وودمتت تحلشم يلك رون   عاتلس، ب ت  ةةةة ن اسةةة رجتل  قاك ال ضةةة هإ  بضةةةرسس ورعزز الثقس    بشنس   متل 

 .ال  تر  الرق شس
 سياسة الإرجاع والدفع الإلكتروني  : 11رقم الشكل 

 

 NVIVO  إعداد الطالب المصدر :من

)وه   8%    ال قتبإس  53لا14، و1   ال قتبإس   %14.30تعل  نضب تفاشس ال قتب ت ال   بإفل     
  ةلا    ، أم ماقةال سةشتسةس الإرجتل والد ع الإلك رون 10   ال قتبإس   %11.24أسإ  نضةبس(، يقةت س يل  

محارًا جاهررةًت    تقششم ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإة  لإ عةتم ت الرق شةسلا وتبرز هةذه الأرقةت  مةد  تةسثشر هةذا ال ةتنةب سإ   
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مضةةةةةةة ا  الثقس    ال ةةةةةةةرال الإلك رون   او  ال زائر، يذ   ث  أ د الأسةةةةةةةبتب ال بت ةةةةةةةر  ل ر ا  ال ضةةةةةةة هإكشن  
 .وو ش هم من واو ت ر س ال ضاك سبر الإن رنل 

 سياسة الإرجاع والدفع الإلكتروني تمثل :سحابة كلمات  12الشكل رقم

 

 NVIVO  المصدر :من إعداد الطالب

%،  30لا14: 1مقتبإس   )ُ عد هذا ال حار   ر زاورس    ت ر س ال ضة هإ ،  شث بإفل نضةب ال فاشس      
م ت  عل  ملتن ه ال اهررس    النقت ةةةةةةةةةتتلا وأبرز ال حإش     %(24لا11:  10%، مقتبإس  53لا14:  8مقتبإس  

لشتب سةةةةةةةشتسةةةةةةةس يرجتل واقةةةةةةةحس، وقةةةةةةةع  الثقس    الد ع الإلك رون ، يل  جتنب سد  ا س راف القتنان   
 لاالكت   باستئ  الد ع الرق شس وال سوشر أو ا م نتل سن اس رجتل الأماال

 –  سةةةةشتسةةةةس  –باتقس   –ثقس    –  ع  –اسةةةة رجتل    جتلت سةةةةحتبس الكإ تت م ةةةةحانس ب صةةةةاإحتت مث       

 لامةةةت  ةةةدل سإ  أم ال اف من  قةةةدام ال ةةةتل ها أبرز هااج  ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإةةة (  تةةةسوشر  –ا  شةةةتل    –رفض  
 : تحليل ختامي

تك ةةةةة  هذه الن تئج ه ةةةةةت ةةةةةس الإاتر القتنان  وال نظش   الذي  ح   الع إشتت ال تلشس الرق شس، وتبرز       
قانون لا(قةةةةةرور  تاارر نظت  قةةةةة تم لإد ع الإلك رون ،  را قه يلزا  ال  تر بضةةةةةشتسةةةةةتت اسةةةةة رجتل واقةةةةةحس

05-18() 
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 الإطار القانوني والتنظيمي  المحور الرابع : 

تنةتول هةذا ال حار تقششم ال  ةةةةةةةةةةةةةةتر شن للإاةتر القةتنان  ال نظم لإ  ةتر  الإلك رونشةس    ال زائر، مع ال ر شز 
ال  عإق بةتل  ةتر  الإلك رونشةس    ،  2018مةت ا  10ال ؤرخ       18-05سإ  مةد   عةتلشةس تابشق القةتنام رقم  

تكرارًا مإحاً ت لإرماز ال رتباس بةةةةةةةع  هذا الإاتر    NVivoوقد أ هر ال حإش  ال اقةةةةةةاس  سبر برنتمج  
 القتنان ، ساال من  شث الصشتلس أو ال ابشق أو لشتب ال راسشم ال نظش شسلا

 الإطار القانوني والتنظيمي  :10الجدول رقم 

 

 NVIVO  إعداد الطالب المصدر :من

 : . القانون غير مُفعّل ميدانيًا1
، رلم أه ش ه  نا ت ررع   ؤس  ل نظشم ال  تر   18- 05أج ع لتلبشس ال  تر شن سإ  أم القتنام       

الإلك رونشس، لم ُ اعا  س إشًت سإ  أرو الااقعلا ورُعز  ذل  يل  لشتب يرا   تناشذ س واقحس، وسد  صدور  
 .مراسشم تنظش شس تاُصا  ماا ه العتمس

القتنام مل اب وواقح    بعض ال اانب، لكن تابشقه لتئبلالالا   تاجد " :اقتباس من أحد المستجوبين
 ". لشتت ل  تبعس ال تجر ال  تل   عإشًت

  :تحليل
ل النصةةا  القتنانشس يل  م ر  مبت ل نظررس، مت ُ ةةةع       تُبشان هذه الآرال أم لشتب  لشتت ال ناشذ  حاا

 .  ت س ال ض هإ  ور ر ه سرقس لإ  توزات    الاةتل الرق  
 : موض بعض المواد وضعف الصرامةغ
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ت ضم بتلف او أو تا قر يل  الصرامس،    18- 05أ تر سد  من ال  تر شن يل  أم بعض أ لت  القتنام  
وتصس  ش ت   عإق بالشتت الرقتبس، تحد د العقا تت، و روس الإ هتر وال ضإشملا هذا الف او  ا ح البتب  

 .أمت  تسور ت م  إاس سند ال ابشق
سإ  قرور  تاقشح سشتسس الإرجتل من ق ب  ال   ر الإلك رون ، لكنهت   تُحد     18تنا ال ت    :مثال

 . جتً  أو صشدفًت مإزمس، م ت   ع  ال ناشذ رهشنًت بحضن نشس ال تجر

 غياب جهاز متخصص بتطبيق القانون : 

لفت عدد من المسااتجوبين إلى عدم وجود هي ة تنفيذية أو تنميمية مختصااة بتطبيق أحكام هذا القانون،       

 .ما يؤدي إلى تشتت المهام الرقابية بين جهات إدارية مختلفة، ويضُعف التنسيق ويحُدث ثغرات في الرقابة

 :توصية

يقترح المشاااااركون إنشاااااء االهي اة الوطنياة لتنميم التجاارة ا لكترونياةا، لتعُنى بتفعيال القاانون، مراقباة  

 .الأسواق الرقمية، ومعالجة شكاوى المستهلكين

 : القانون لا يواكب التطورات التكنولوجية
، الذي لم 18-05أكد ال  تر ام أم ال اار ال  ضترل لإ كنالاجشت الرق شس قد ت توز  عإشًت مةتمشن القتنام  

  اراك ب ةةةةةةل  واقةةةةةةح يل  قةةةةةةةت ت  د ثس مث  الذ تل ا صةةةةةةانتس ، العقا  الإلك رونشس ال اثاقس، الع  ت 
 لاالرق شس، أو أمن ال عتم ت الإلك رونشس

   :تحليل
س يل  مراجعس  وررس للإاتر القتنان  )مثً     سةةةةةةةةةةةةن شن(، لةةةةةةةةةةةةة تم مااكب ه لإ اارات   تبرز الحتجس ال إحا

 .الرق شس، وتحقشق   ت س  قشقشس و عتلس لإ ض هإ 
 الإطار القانوني والتنظيمي  : 5الشكل رقم 

 

 NVIVO  المصدر :من إعداد الطالب

%(، يل  57لا25ال   سةةةةةةة إل أسإ  نضةةةةةةةبس تفاشس )  5ن تئج ال قتب ت،  سةةةةةةةش ت ال قتبإس رقم  تظهر      
ر ال   صةةةةشن ل ضةةةة قب  ال  تر     18-05، أم القتنام  9و  6جتنب ال قتبإ شن   ُ عد محارًا أسةةةةتسةةةةشًت    تصةةةةاا
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الإلك رونشةس    ال زائرلا ومع ذلة ، أج عةل الآرال سإ  أنةه  عةتن  من قةةةةةةةةةةةةةةع     ال ابشق الع إ ، يل  
جتنب قصةةةةاره سن مااكبس ال اارات الرق شس ال  ضةةةةترسس، م ت  حدا من  عتلش ه      ت س ال ضةةةة هإ  وتنظشم  

 .الضاك الرق شس ب ل   عاتل

 الإطار القانوني والتنظيمي مثل ت:سحابة كلمات   6الشكل رقم

  

 NVIVO  المصدر :من إعداد الطالب

 رقابة – التطبيق غياب  – تنظيمية مراسيي  – ثغرات  – تعديل – مفعل غير – 18-05 قانون    

 "تحديث  – غموض  – كاف   غير " " تنظيمي نص  –

 : تحليل ختامي للمحور

   زال سةةتجزًا سن تا شر الإاةةتر ال نظش   ال ةةةةةةةةةةةةةةةتمةة    18-05ُ ظهر هةةذا ال حار أم القةةتنام رقم       
والاعتل لح ت س ال ضةة هإ     ال  تل الرق  ، يمت بضةةبب ل او بعض ماا ه أو لشتب ال راسةةشم ال ابشقشس  

ك ت أم ال حد تت ال كنالاجشس ال د د  تارو مراجعس  ةةةةةتمإس لهذا القتنام ب ت    ت ةةةةة  مع   .ال زمس ل اعشإه
 .مض  دات الضاك الرق شس

 لايم  عتلشس أي ت ةةةةةةةةررع تك ن    قتبإش ه لإ ابشق، وهذا مت  ا قر يلشه هذا القتنام    صةةةةةةةةشف ه الحتلشس    
 بدوم تا شد ال هتت الرقتبشس، وتحد ث  وري لإنصةةةةا  القتنانشس، و نتل منظامس معإامتتشس ل راقبس ال  تر   

 لاالرق شس، سشظ  ال ض هإ  معرقًت لإ  تار       لاتل قتنان  لشر ماعا 
 : لعقود الإلكترونية وقوة الإثباتالمحور الخامس : ا

قاتهةةت الإثبةةتتشةةس أمةةت  القةةةةةةةةةةةةةةةةتل تنةةتول هةةذا ال حار ال اانةةب القةةتنانشةةس لإعقا  الإلك رونشةةس، وتحةةد ةةدًا مةةد   
 لا، ومد  ا س راف الرسةةةةةةةة   بهت، وال حد تت ال رتباس بفشتب ال اقشع الإلك رون  وال اثشق الرق  ال زائري 
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أم هذا ال حار ُ عد من بشن القةةت ت الأسةتسةشس ال   ت ةلا    NVivoوقد أبرز تحإش  ال قتب ت سبر برنتمج  
 مصدر قإق لك  من ال ض هإ  والإ ار  القتنانشس سإ   دا ساال

 لعقود الإلكترونية وقوة الإثبات : ا  11الجدول رقم

 

 NVIVO  المصدر :من إعداد الطالب

 الاعتراف القانوني بالعقود الإلكترونية 

ت قةتنانشةًت مبةدئشةًت بةتلعقا  الإلك رونشةس    ال زائر،   ةت ور   أج ع لةتلبشةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة  ا شن سإ  أم هنةتم اس را ةً
، ي  أم هذا ا س راف    ااكبه ياتر تنظش   واقح  ة ن  عتلشس هذه العقا  18-05ق ن القتنام رقم  

 .   الااقع الع إ ،   سش ت     تلس ال نتزسس القةتئشس

 :اقتباس من أحد المستجوبين

القانون يعترف بالعقد ا لكتروني، لكن أمام القاضي يطُلب منك إثبات لم تحُدَّد وسائله بعد، وهنا تمهر  "

 ".المشكلة

 غياب منظومة توقيع رقمي وطنية : 

أكد ال  ةةةةةةتر ام أم لشتب نظت  وان  مع  د لإ اقشع الإلك رون    ث  أ د العاائق الأسةةةةةةتسةةةةةةشس أمت  تاثشق  
تاجد جهس م  صةةس مضةةؤولس سن يصةةدار  ةةهت ات تاقشع يلك رون  رسةة شس مع رف بهت   العقا  الرق شس، يذ  

 .أمت  القةتل
 :تحليل

 اقد العقد الإلك رون  قاته القتنانشس     تل لشتب تاقشع رق   رس   ُ ثبل هارس الار شن، ورؤ ي هذا 
 .يل  ه ت س الع قس القتنانشس    ال  تر  الإلك رونشس
 : ضع  القوة الإثباتية للعقد الإلكتروني أمام الق اء
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أ ةةةةةةةةةةةةةةتر سد  من ال ضةةةةةةةةةةةةةة  ا شن يل  أم العقا  الرق شس   تحظ  بنا  قا  العقا  الارقشس    الإثبتت أمت   
ال حتكم، ن ش س لشتب  لش  مت ي مإ اس، وا  قتر البنشس القةةةةتئشس يل  ال دررب أو أو الأ لس ال قنشس الكت شس 

 .لإ عتم  مع هذا النال من الاثتئق
 :تفسير 

تحتاج المحاكم إلى أدوات وخبرات تقنية متخصصة لتحليل وتفسير العقود ا لكترونية، وهو ما لا يتوفر  

 .بعد بالشكل الكافي

 غموض في الشروط القانونية لصحة العقد الإلكتروني : 

لاحظ المشاركون أن القانون لم يحُددّ بوضوح شروط صحة العقد ا لكتروني، خاصة فيما يتعلق  

 :با

 كشاشس ال حقق من هارس الأاراف •
  لشتت ال صت قس وال اثشق •
 قا  النض س الرق شس مقترنس بتلارقشس •

 : توةية
 .قرور  يصدار  لش  يجرائ  قتنان  ُ حدا   ل  ومة ام العقا  الرق شس ال ع رف بهت قتنانشًت

 لعقود الإلكترونية وقوة الإثبات ا : 7الشكل رقم

 

 NVIVO  المصدر :من إعداد الطالب
ت ةةةةشر ن تئج ال قتب ت يل  تاتوت    نضةةةةب ا ه  ت  ب ضةةةةسلس العقا  الرق شس،  شث سةةةة إل ال قتبإس         

بنضةةةةةةةةبس    10%، ثم ال قتبإس رقم 21لا14بنضةةةةةةةةبس   3%، تإشهت ال قتبإس رقم 68لا15أسإ  نضةةةةةةةةبس بإفل   2رقم 
، وقإقًت واقةةحًت %لا تعل  هذه النضةةب اه  تمًت م زا دًا من ارف ال ضةة  ا شن بقةةةشس العقا  الرق شس68لا11

س ل اقةةةةشح الإاتر القتنان  الذي  نظم هذا  ب ةةةةسم  ةةةةرسش هت وقاتهت القتنانشس، مت  دل سإ  وجا   تجس مإحا
 .النال من العقا ، وتصس       تزا د ال عتم ت الإلك رونشس واس  ت هت ال  زا د    الحشت  الشامشس

 لعقود الإلكترونية وقوة الإثبات ا يمثلسحابة كلمات  :8الشكل رقم 
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 NVIVO  المصدر :من إعداد الطالب
 : سحابة الكلمات المستخرجة

 عد  – قضييا  – موثوقية – غياب  – إلكتروني – إثبات  – قانون – مصييادقة – توقيع – عقد "

 "ضعف – اعتراف

  : للفصلتحليل ختامي  
 برز هةذا ال حار أ ةد أهم ال حةد ةتت القةتنانشةس    البشنةس الرق شةس ال زائررةس، وها لشةتب البنشةس ال ح شةس       

 رلم ا س راف    ،  العقا  الإلك رونشةس ال ةةةةةةةةةةةةةةرسشةس الكةتمإةس والقا  الإثبةتتشةس ال ز القةتنانشةس وال قنشةس الكاشإةس ب نح  
  النصةةا  ال  ةةررعشس، ي  أم الااقع القةةةتئ     زال م سورًا    اسةة شعتبه النظري بهذا النال من العقا    

 مت  ؤ ي يل  تةترب بشن القتنام وال ابشق
ول  توز هذا الإ ةةةةةةةةةةةلتل، من الةةةةةةةةةةةةروري بنتل منظامس وانشس لإ اقشع الإلك رون ، وتدررب القةةةةةةةةةةةةت       

وال حققشن سإ  تحإش  الاثتئق الرق شسوإصةةةةدار مراسةةةةشم تناشذ س تاصةةةة   شاشس ال عتم  مع العقا  الإلك رونشس  
 لاكاسشإس يثبتت رس شس ومع رف بهت    ال زائر
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 : لخاتمةا

أ هرت الةدراسةةةةةةةةةةةةةةس ال شةدانشةس من و ل ال قةتب ت الناسشةس ال   تم يجراؤهةت مع م  اسةس من الاةتسإشن       
مةةد ررةةس ال  ةةتر ، أم واقع   ةةت ةةس ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإةة     م ةةتل ال  ةةتر  الإلك رونشةةس    ال زائر  ااجةةه ج إةةس من  

 .الرق  ال حد تت القتنانشس وال نظش شس، ال   تحال  وم تاعش    ت س  قشقشس لإ ض هإ  
 قد بشانل ن تئج ال حإش  أم ال ضةةةةةةةةةةةةةة هإ   ااجه م ةةةةةةةةةةةةةةتك  م كرر  ت عإق بعد  تاتبق ال ن  تت، لشتب       

 ةةةةةروس الةةةةةة تم، ال ضةةةةةارق ال ةةةةةةإ ، وانعدا  الثقس    وسةةةةةتئ  الد ع الإلك رون ، وها مت  عل  قةةةةةع  
نان  ال نظم لهذا ال ةات شس    الضةاك الرق شس ولشتب  لشتت رقتبشس  عتلسلا   ت   ةال الدراسةس أم الإاتر القت

،    زال  ا قر يل  ال ابشق ال شدان  الاعإ ، ورعتن  من ل او 05-18ال  تل،   سةةةةةةةةةةةةش ت القتنام رقم 
 .   بعض ماا ه، ولشتب ال راسشم ال نظش شس ال زمس ل اعشإه

  ت أ هر ال حإش  قةةةةعاًت    ال نضةةةةشق بشن ال هتت الرقتبشس، وصةةةةعا س ت بع ال نصةةةةتت الإلك رونشس،        
سةش ت تإ  ال ضة ةةت س وترف ال زائر،  ةةً  سن لشتب منصةتت رق شس م صةصةس ل إق   ةلتو  ال ضة هإكشن  

  أم ا س راف القتنان   وم تبع هت باعتلشسلا أمت    مت   عإق بتلعقا  الإلك رونشس،  قد أ ةةةةةةةةتر ال  ةةةةةةةةتر ام يل
 .بهت    ااكبه ياتر تنظش   وتقن  ُ ةا  سإشهت القا  الإثبتتشس ال زمس أمت  القةتل

بنتلً سإ  مت سةةةةةةةةةةةةبق،   لن القال يم   ت س ال ضةةةةةةةةةةةة هإ     البشنس الرق شس ال زائررس   تزال     تجس يل  
يصةةةةةةة  تت س شقس، ت ةةةةةةة   تحد ث الإاتر القتنان ، ين ةةةةةةةتل هشنس وانشس م  صةةةةةةةس، وتعزرز أ وات الرقتبس 

حال الرق   وتح    قاك  الرق شس، بهدف بنتل منظامس ت تر  يلك رونشس ست لس و منس تضة  شب ل  اإبتت ال 
 .ال ض هإ  ب ل   عاتل
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 النتائج واختبار الفرضيات : 
 - NVivo -   منهجيةلعرض وتحليل نتائج المقابلات  رقم : جدول

 المحور التحليل (النتائج الرئيسة )من المقابلات الاستنتاج 

ال ض هإ   ااجه 
م تار م عد      

بشنس ت تررس رق شس لشر  
 .مح شس ب ت  لا 

ال ضارق  -سد  ماتبقس الضإعلا -
  -لشتب الة تملا  -ال ةإ لا

 .ا   شتل والد ع لشر ال ؤمان 

تعل  هذه ال لتو  لشتب  
ال ات شس وقع  ال زا   
ال  تر الإلك رونششن  
بتل عت شر القتنانشس  

 .والأو قشس

طبيعة   .
الشكاوى  
 والمخالفات

الحتجس يل  هشنس  
وانشس رق شس لإرصد  

وال بإشغ وتا شد ال ها  
 .الرقتبشس

تعد  ال هتت وقع   -
صعا س ت بع ال نصتت  -ال نضشقلا 

لشتب  لشتت رق شس    -الإلك رونشسلا
تلس لإ بإشغلا قصار    تابشق   - عا

 .18- 05قتنام  

رلم وجا  ياتر قتنان ، ي   
أم ال ابشق الع إ  قعش   
بضبب نقا الاستئ  ال قنشس  

 .وال نظش شس

آليات الحماية 
القانونية  
 والتنظيمية 

قرور  وقع قتنام 
مإز  لضشتستت الإرجتل  
وق تم متل  لح ت س  

 .س إشتت الد ع

  -لشتب سشتسس يرجتل واقحسلا -
قع  الثقس    الد ع  

م تك     اس رجتل   -الإلك رون لا 
 .الأماال

ه ت س الع قس ال عتقد س  
بشن ال ض هإ  والبتئع  

الإلك رون  ت ع  ال ض هإ   
 .   وقعشس قع 

سياسات  .
الإرجاع والدفع 
 الإلكتروني 

مراجعس  وررس لقتنام  
وتاعش   لشتته   18- 05

بصرامس ل ااكبس  
 .ال فشرات الرق شس

ل او بعض ال اا    -
لشتب ال راسشم    -القتنانشسلا
قع  ال اعش    -ال ابشقشسلا 

سد  مااكبس ال اارات   -ال شدان لا
 .الرق شس

النصا  القتنانشس م قدمس  
من النت شس النظررس، لكنهت  
تظ  لشر  عاتلس لفشتب  

ال ابشق الع إ  وال حد ث 
 .ال ض  ر

الإطار القانوني  
والتنظيمي  
- 05)قانون 
18) 

قرور  تاارر ياتر  
تقن  وقتنان  لإ اقشع  
الإلك رون  وإقاتل 
الح شس سإ  العقا  

 .الرق شس

قع  ا س راف القتنان   -
لشتب   -بتلعقا  الإلك رونشسلا 

  -ال اقشع الإلك رون  الاعاتللا 
قع  القا  الإثبتتشس أمت   

النظت  القتنان  ال زائري لم  
ر بعد منظامس قارس    ااا
ل س راف بتلعقا  الرق شس 

 .وإثبتتهت

العقود  
الإلكترونية وقوة  

 الإثبات 
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 المحور التحليل (النتائج الرئيسة )من المقابلات الاستنتاج 
ل او  روس صحس   -القةتللا

 .العقد 
 

 اختبار الفرضيات :

 ابشعس ال ةلتو  وال  تلاتت الأكثر  ةشاسًت    مشدام ال  تر   سإ  أم    ةةحة الفرض الأول الذي ينص
 .الإلك رونشس تعل  قصارًا     لشتت   ت س ال ض هإ 

 لشتت الح ت س القتنانشس وال نظش شس ال ع  د  تضةهم بدرجس م اتوتس    الذي ينص    الثاني ةةحة الفرض 
 .تعزرز   ت س ال ض هإ     البشنس الرق شس

 سةةةشتسةةةس الإرجتل والد ع الإلك رون  تؤثر تسثشرًا مبت ةةةرًا سإ  مضةةة ا   الذي ينص    الثالث ةةةحة الفرض
 .ثقس ال ض هإ     ال  تر  الإلك رونشس

 05-18الإاةتر القةتنان  وال نظش  ، و ةتلأوا القةتنام رقم  الةذي ينص    الرابع  ةةةةةةةةةةحةة الفرض   ،
 . زال لشر  تفل ل ااكبس تحد تت   ت س ال ض هإ     ال  تل الرق  

 العقا  الإلك رونشس ت ث  أ ا  تعتقد س أسةتسةشس لكنهت تارح ي ةلت ت  الذي ينص    الخامس ةةحة الفرض
  .قتنانشس تؤثر      ت س  قاك ال ض هإ 
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