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 الإىداء
لي  مقدّماً عمزه فنَأ مه لَإ … للنجاح دافعِ إلى…  لا محالت قالح طزّق العلم أن علّمني مه إلى

إلى مه كاوج حضحْاحو منارة  …إلا ان أكٌن الأقٌٍ لي  ّزضَ لا مه إلى … الأمثل إلى محفزّاً , الأفضل

 أبِ                                                                      لي في طزّقِ                                                                                                                  

        خطٌة   معِ ًمشج ّدُ جكأمس هم إلى … يجًًجّ ًسيزث ًحعبج جًأحبّ جربّ مه إلى

   أمِ                   قلبي علَ إوساوت لَ أغ إلى … دربِ رٌّنًح حْاحِ حضِء التي الابخسامت إلى … طٌةبخ

 دوْاُ   حُظلم ًبدًنهم  … دمِ وقاط معيم أحقاسم الذّه إلى …سند الحْاة  إلى

 إخٌحِ                                                                                                                                                                                                             

 عشج معيم أجمل الذكزّاث  إلى مه …إلى مه ّكخمل النجاح بدعميم ًبهم أكبر 

 أصدقائِ                                                                                                                                                                                                         

إلى كل مه لو فضل علِّ ً أىداوِ دعٌة بظاىز  …حب للعلم إلى كل مُ  …إلى كل مه ساودوِ ًدعمني 

  …الغْب

 اُىدُ ىذا العمل المخٌاضع
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 لتقديراو  الشكر
 

 لىكقؼ إ ٍم كؿلى إ ففاشلعا ك أتقدـ بجزيؿ الشكر أف نيش.. يس مبالجمي ففاشلعا ٍم انطلاقان 
 ؿتفضَّ ء مفاطلعا منبع ك ـلعما ؿمنيبالذكر  أخص ك ىذه ، ستيدرا ةشفت ؿخلا جانبي
 عممو منابع ٍم الذم مدّني الدكتور مالك النجار قي .. ر   ك ـباىتما عيركمش عمى راؼشبالإ

 . لي في جميع المجالات كؿ المساعدة الذم لـ يتكانى عف تقديـ ك الكثير

ك   الدكتور ىيثم الطحان الزعيم ملأفاضا لمناقشةا لمجنةكعظيـ الامتناف  أتقدـ بكافر التقدير
بملاحظاتيـ  الكبير في إثراءه دكرىـ عمى كعشلمشا بمناقشة الذيف شرفكني البمخي الدكتور راتب
 . كتكجيياتيـ 

 : لىإ كركدلاطر بع كؿلمجبا ؽلعميكا رفكالا ربالشك دـتقأ

 دعمي طلال عبود وركتد  بال ممثمة ؿلأعماا دارةلإ لعاليا دلمعيا في لعمميا درلكاا رادفأ جميع
 في سةدرالا حمةر ؿخلا ىاكلذب لتيا التدريسية كدلجيا لكافة ؿلأعماا دارةلإ لعاليا دلمعيا
حيان  وركتد  لا ل،لخميا دلحميا دعب وركتد  لا د،يز باأ ءثنا الدكتورة: ربالشك صخكأ د،لمعيا

 . راغب الغصين وركتد  لا ديب،

 لكجستي، ك فني ـاقط ك ك إدارييف فمنسقي فم ؿلأعماا دارةلإ لعاليا دلمعيا دركا ك رادفأ جميع
 ؿمأ كالسيدة كالسيدة أحلاـ يكسؼ كالآنسة رشا ابراىيـ ر الآنسة صفاء شعبافكذبال صخأ ك

 .د بكطية حمأ السيد ك عمي

 ...الإحترام والتقدير لك جميعاً  مني ملك
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 ممخصال
 

تيدؼ ىذه الدراسة إلى قياس مدل كعي المستيمؾ الإلكتركني بحقكقو التي تضمنيا القكانيف كالتشريعات 
حيث عمؿ المشرع السكرم عمى كضع تشريعات تحدد حقكؽ المستيمؾ الإلكتركني بما يضمف حفظ  ،السكرية 

ىذه الحقكؽ كمنع التجار كالمكرديف مف استغلاؿ المكاقع الإلكتركنية في بيع بضاعة مخالفة ليذه القكانيف 
 كالأنظمة كبالتالي إلحاؽ الضرر بالمستيمؾ الإلكتركني.

قياس مدل ب قاـ ، كمامى المنيج الكصفي إضافة إلى الاستعانة بالمنيج المقارف اعتمد الباحث في دراستو ع
مف خلاؿ استبانة أراء بعض المستيمكيف الإلكتركنيف  ،كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بيذه الحقكؽ 

 كدراسة كتحميؿ نتائج الاستبانة كقد تكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج نذكر أىميا:

حقكؽ المستيمؾ الإلكتركني، حيث أف ىناؾ قانكف خاص  ساىمت بتككيفانيف كالتشريعات السكرية إف القك   -
كلائحة تنظيمية لمضكابط كالنكاظـ الخاصة بحماية المستيمؾ الإلكتركني كالتسكيؽ  بالمعاملات الإلكتركنية

 الإلكتركني
فقرات تشمؿ حقكؽ المستيمؾ الثمانية تتضمف النصكص القانكنية الكاردة في القكانيف كالتشريعات السكرية  -

 التي أقرتيا الجمعية العامة للأمـ المتحدة.
 إف شعكر المستيمؾ الإلكتركني السكرم تجاه تكفر حقكقو ي عتبر إيجابي. -
 إف مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني بالقكانيف كالتشريعات التي تضمف حقكقو منخفض. -
كانيف المتعمقة بحماية المستيمؾ ت عتبر غير كافية مف كجية نظر إف العقكبات المطبقة عمى المخالفيف لمق -

 المستيمؾ السكرم.
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Abstract 

This study aims to measure the extent of the electronic consumer’s awareness of his 

rights guaranteed by Syrian laws and legislation, as the Syrian legislator worked to 

develop legislation that defines the rights of the electronic consumer in a way that 

ensures the preservation of these rights and prevents merchants and suppliers from 

exploiting Websites that sell goods in violation of these laws and regulations, thus 

causing harm to the electronic consumer. 

In his study, the researcher relied on the descriptive approach in addition to using 

the comparative approach. He also measured the extent of the Syrian electronic 

consumer’s awareness of these rights, by surveying the opinions of some electronic 

consumers and studying and analyzing the results of the questionnaire. The study 

reached a set of results, the most important of which are: 

-Syrian laws and legislation have contributed to the formation of electronic 

consumer rights, as there is a special law for electronic transactions and a 

regulatory list of controls and regulations for electronic consumer protection and 

electronic marketing. 

-The legal texts contained in Syrian laws and legislation include paragraphs that 

include the eight consumer rights approved by the United Nations General 

Assembly. 

-The feeling of the Syrian electronic consumer regarding the availability of his 

rights is considered positive. 

-The level of awareness of the electronic consumer about the laws and legislation 

that guarantee his rights is low. 

The penalties applied to violators of laws related to consumer protection are 

considered insufficient from the point of view of the Syrian consumer. 
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 المفتاحية كمماتال

 

 

 ترجمتيا الكممة المفتاحية

 Consumer المستيمؾ

 Electronic consumer المستيمؾ الإلكتركني

 consumer protection حماية المستيمؾ

 Electronic consumer awareness كعي المستيمؾ الإلكتركني

 Consumer protection movement حركة حماية المستيمؾ

 Consumer rights حقكؽ المستيمؾ

 Electronic consumer rights الإلكتركنيحقكؽ المستيمؾ 

 Electronic transactions المعاملات الإلكتركنية
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 الإطار العام لمبحث الفصل الأول:
 المقدمة:

القكانيف الناظمة لحماية المستيمؾ العادم في حماية المستيمؾ في ظؿ التطكر التقني الحاصؿ كقصكر 
الإلكتركني، ظيرت مجمكعة مف القكانيف كالتي نظمت بدكرىا التعامؿ الإلكتركني كالبيع كالشراء كالتعاقد 

قانكف التكقيع الرقمي كخدمات الشبكة قانكف  ،كالتكاصؿ كالدفع الإلكتركني كىي قانكف المعاملات الإلكتركنية
 تنظيـ التكاصؿ عمى الشبكة كمكافحة الجريمة المعمكماتية.

ظيرت أىمية حماية المستيمؾ الإلكتركني ككنو ىك الطرؼ الضعيؼ في التعاقد الإلكتركني فالرغبة في الربح 
البعض منيـ إلى استخداـ أساليب  تالسريع لدل الكثير مف التجار كالمنتجيف كالمتعامميف الإلكتركنييف دفع

 لخداع كالاحتياؿ لمحصكؿ عمى غاياتيـ غافميف عف الأذل كالضرر اللاحؽ بالمستيمؾ الإلكتركني.الغش كا

كاف لا بد مف أف يتمتع المستيمؾ الإلكتركني بالكعي لحقكقو ككنو طرؼ أساسي في التعاقد كذلؾ مف  الذ
القانكنية الممكنة في حاؿ خلاؿ معرفة القكانيف التي تنظـ التعامؿ الإلكتركني إضافة إلى معرفة الإجراءات 

تعرضو إلى الاحتياؿ أك الغش الناتج عف التعاقد الإلكتركني أك أم ضرر يمحؽ بو نتيجة أم تعامؿ إلكتركني 
 سكاء كاف تكاصؿ أك تعاقد.

إلى دراسة مدل كعي المستيمؾ الإلكتركني بحقكقو التي نصت عمييا القكانيف كالأنظمة  الباحث كىذا ما دفع
حقو في الحصكؿ عمى المعمكمات الصحيحة كالكاضحة كحؽ الكصكؿ إلى الخدمات العادلة  تضمنتكالتي 

إلى حقو في الشكاكل كالتعكيض في حاؿ حدكث  كالمنصفة إضافة إلى حقو في الاختيار كالتنكع كصكلان 
 ضرر.
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 الدراسات السابقةأولًا: 

 أطمع الباحث عمى العديد من الدراسات السابقة ومنيا:

 بعنكاف الإطار القانكني لحماية المستيمؾ في التجارة الإلكتركنية: ( 2018دراسة السلامات ) -
تناكؿ الباحث في دراستو المخاطر التي يمكف أف تصيب المجتمع جراء بعض الممارسات الخاطئة 

لخدمات كالتجارة مف قبؿ القائميف عمى أداء الأنشطة التسكيقية في أغمب المنظمات المعنية با
تزايد اىتماـ الباحث بذلؾ نتيجة إحساسو بتقصير تمؾ المنظمات نحك حماية حقكؽ  حيثالإلكتركنية، 
  .المستيمكيف

 خمصت الدراسة إلى تكصيات أىميا:
 تنمية كرفع مستكل الكعي لدل المستيمؾ الإلكتركني العربي -1
كحماية المستيمؾ الإلكتركني كبيف تعزيز التكامؿ العالمي بيف الأجيزة الحككمية المعنية بتكعية  -2

 .كسائؿ الإعلاـ
 تطكير الحملات كالبرامج التكعكية كالخطط العالمية لرفع كعي المستيمؾ الإلكتركني كتثقيفو بحقكقو -3
الكاضح في مجاؿ تكعية المستيمؾ الإلكتركني لدل الجيات الحككمية مف خلاؿ  صمعالجة النق -4

 .أحدث كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم
 .لدل الفئات العمرية المتكسطة ان نتشار جتماعي الأكثر ايز عمى استخداـ كسائؿ التكاصؿ الإالترك -5
 جامعات.المدارس كالمعاىد كال لدلاعتماد التكعية في النظاـ التعميمي كالتربكم  -6
 .اعتماد الخريطة الذىنية لممستيمؾ الإلكتركني كنشرىا -7

 دراسة مقارنة-حماية المستيمؾ في التعاقد الإلكتركني بعنكاف :(2009دراسة محمود ) -
تيدؼ الدراسة إلى بياف حاجة ، كما حماية المستيمؾ في التعاقد الإلكتركني  تطرقت الدراسة إلى

قبؿ  المستيمؾ لمحماية مف المنظكر التقميدم كالتقني، كالكشؼ عف مدل الحاجة لحماية المستيمؾ
كتيدؼ أيضان إلػى تكضػيح كضع التشريعات السارية في فمسطيف كالمتعمقة  إبراـ العقد الإلكتركني،

بحماية المسػتيمؾ، كالتعػرؼ عمػى حقػكؽ المستيمؾ في كافة مراحؿ العقد الإلكتركني، بالإضافة إلى 
 .الكشؼ عف مدل حاجػة المسػتيمؾ للإعلاـ اللاحؽ لإبراـ العقد الإلكتركني

 يات أىميا:خمصت الدراسة إلى تكص        

حمايتو ىك الطرؼ المراد المزكد لكصؼ المستيمؾ غير دقيقة، بسبب أف الشخص  اكتسابفكرة  -1
عميو، أما  الاستيلاؾالضعيؼ في العممية التعاقدية، كبالتالي ىك الأكلى في تطبيػؽ نصػكص قانكف 

فػإف الحماية التي يمكف أف تتكفر لو ىي  الاقتصاديةالمزكد الذم يتمتع بالخبرة كالقكة في المعاملات 
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المفيكـ المكسع لممستيمؾ الذم  اعتمادأف يػتـ لذلؾ يفضؿ  التي نصت عمييا قكاعد القانكف المدني
يشمؿ المعاملات التجاريػة بػيف المنتجػيف أنفسػيـ، فالمزكد الذم نسعى لحمايتو في فمسطيف ىك الذم 

ي تخػدـ مينتو، كلكنيا خارج نطاؽ تخصصو، حيث يؤدم ذلؾ إلى يقكـ بإبراـ التصرفات القانكنية الت
تكفير الحماية لعػدد كبيػر مػف الأشخاص المتعاقديف مف خلاؿ القكاعد التي تضمنيا قانكف حماية 

 2005المستيمؾ الفمسطيني لسػنة 
متفاكض أك يعتبر الإعلاف التجارم الإلكتركني المكجو إلى المستيمؾ إيجابػان، كقػد يكػكف دعػكة ل -2

لمتعاقد، فإذا تضمف الإعلاف الشركط الجكىرية كالأساسية لمتعاقػد فإف ىذا العرض يعتبر إيجابان، أما 
فػإف الإعلاف  الإعلاف الإلكتركني المكجو إلى المستيمؾ دعكة لمتفاكض أك لمتعاقد اعتبارفي حالة 

نما دعكة لمتفاكض  .الإلكتركني لا يعتبر إيجابان كا 
ستيمؾ في الإعلاـ كالتبصر مف خلاؿ تحديد شخصية المزكد، كصؼ المنػتج أك يتمثؿ حؽ الم -3

الخدمة محؿ التعاقد، كبياف السمات الأساسية لمسمعة أك الخدمة، فالحؽ بالإعلاـ بخصائص كصفات 
بالإعلاـ لأف خصائص السػمعة أك الخدمة قد تككف  الالتزاـالسمع كالخدمات المعركضة، جكىر فكرة 

 .يس لدل المستيمؾ عمى التعاقد، كفي إطارىا يقع المستيمؾ ضحية الغش كالتقميدالباعث الرئ
يعتبر العقد الإلكتركني عقد إذعاف إذا لـ يكف ىناؾ تفاكض، فإف كاف العقد الإلكتركنػي يجيػز  -4

التفػاكض، كيسػمح لممستيمؾ بمراجعة بنكد العقد كتعديمو أحيانان، فإنو لا يعتبر عقد إذعاف، حيث 
تتمثؿ في مظيريف   –المستيمؾ  –أغمب التشريعات الكطنية كضع حماية لمطرؼ الضعيؼ  قررت

أساسيف، الأكؿ كىك الحماية مف الشركط التعسفية مف خػلاؿ تخكيػؿ القاضي سمطة تعديؿ عقد 
 .الإذعاف، كالثاني تفسير الشؾ في مصمحة الطرؼ المذعف

 رأل تكسيع مسؤكلية المزكد عف المنتجات كالخدمات المعيبة ىك في صالح المستيمؾ، ك يعتبر -5
أف مجرد كقكع الخطأ حتى كلك كاف غير مقصكدان مف قبؿ المزكد يجيز لممستيمؾ أف يطالػب  الباحث

ف لـ يكف ىناؾ ضرر، لأف   التزاـىػك  بالمبيعالمستيمؾ  انتفاعالمزكد في  التزاـبالتعكيض حتى كا 
 .بتحقيؽ نتيجة

 المسػػتيمؾ الرقمي كقصكر القكانيف الكلاسيكية الناظمة لحمايتو بعنكاف:  (2017دراسة نسيمة ) -
أكدت الباحثة عمى أف المخاطر التي يتعرض ليا المستيمؾ في المعاملات الإلكتركنية قد يككف 

بالغش كالتحايؿ  ما يتسـ سمككو مصدرىا الميني كىك الطرؼ الأقكل في العلاقة التعاقدية الذم كثيران 
كما قد يقع الخطر مف الغير كما في حالة اختراؽ الشبكات الإلكتركنية المنجزة، حيث  ،قبؿ المستيمؾ

عادة استخداميا عمى نحك يضر الأمر الذم يتطمب حماية لمستيمؾ با يتـ سرقة المعمكمات كا 
الإعلاف في نطاؽ العقد الإلكتركني بصفة خاصة قد أف الدعاية ك عمى  ركنية فضلان المعاملات الإلكت
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. خاصة إذا ما أخذ في الاعتبار في إيقاع المستيمؾ في غمط يدفعو إلى التعاقد دفعان  عظيمان  يمعب دكران 
قكة شبكة الانترنت مف حيث الانتشار، التأثير، الدعاية، الإعلاف كالقدرة عمى النفاذ بسرعة كسيكلة 

ر أنو محاصر في مسكنو كعممو. ليكتشؼ بعد فكات الأكاف أنو ضحية لممستيمؾ حتى أصبح يشع
لمؤامرتيف الأكلى مف كسائؿ الدعاية كالإعلاف كالثانية، مف قبؿ التاجر أك المنتج صاحب السمعة التي 

يستكجب حماية المستيمؾ الإلكتركني مف الغش كالتحايؿ الذم كقيا عف طريؽ الانترنيت. كؿ ذلؾ يس
  .ؿ عقكد التجارة الإلكتركنية عبر الانترنتيتعرض لو مف خلا

كقد خمصت الدراسة إلى ضركرة تدخؿ المشرع العربي عامة كالمشرع الجزائرم خاصة بشكؿ أكثر جدية 
كمسؤكلية لمكاكبة التطكرات الجارية في مجاؿ حماية المستيمؾ في الدكؿ المتقدمة كأىابت بالمشرع 

عي الكبير بمسايرة التقدـ الرقمي الالكتركني الحديث كضركرة الجزائرم لمتدخؿ لعلاج القصكر التشري
الإسراع في إصدار قانكف كامؿ كمستقؿ ينظـ المعاملات الالكتركنية كالعقكد التجارية عبر الانترنت 

 كحماية المستيمؾ الالكتركني.

الحماية القانكنية لحقكؽ المستيمؾ الإلكتركني في التشريع  بعنكاف : (2023)مكيدش رقويد و  دراسة -
 الجزائرم

 تكصلا مف خلاؿ الدراسة إلى:حيث     
 المستيمؾ الإلكتركني ىك نفسو المستيمؾ التقميدم كلكنو يختمؼ مف حيث طبيعة إبراـ العقكد. -1
فكرة حماية المستيمؾ نظران لممخاطر التي تكاجيو عبر شبكة الإنترنت في مختمؼ مراحؿ التعاقد،  أتت -2

 ابتداء مف مرحمة البحث عف المنتج.
المستيمؾ الإلكتركني ىك الطرؼ الضعيؼ في العلاقة التعاقدية خاصة أماـ تنكع أساليب الدعاية  -3

 المحترفة التي يقكـ بيا المكرديف.
التي أقرىا في ىذا بحماية المستيمؾ الإلكتركني مف خلاؿ النصكص القانكنية  الجزائرماىتماـ المشرع  -4

المجاؿ، كذلؾ العقكبات التي نص عمييا في حالة الإخلاؿ بيا، حيث أف المشرع حاكؿ مكاكبة 
 التطكر الحاصؿ في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ.

 كقمع( لحماية المستيمؾ 03-09لإلكتركنية كقانكف )( المتعمؽ بالتجارة ا05-18كبالرجكع لقانكف ) -5
لكنيا غير  كالتضميؿ،نجد أنيا مف بيف القكاعد الأساسية لحماية المستيمؾ مف أشكاؿ الخداع  الغش،

 كافية بالنظر إلى التطكر الذم يشيده مجاؿ التجارة الإلكتركنية.
جتماعي رغـ أنيا مف أىـ أشكاؿ لـ يتطرؽ المشرع الجزائرم إلى التعاقد عبر منصات التكاصؿ الا -6

 التجارة الإلكتركنية في الكقت المعاصر.
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جيؿ أغمب المستيمكيف الجزائرييف في كاقع الأمر بمختمؼ حقكقيـ المعترؼ بيا قانكنا نظران لقمة  -7
 الكعي الكافي الذم يتيح ليـ بالمطالبة بحقكقيـ.

 كقد خمصت الدراسة إلى مجمكعة مف التكصيات منيا:

 ضع قانكف كاضح كصريح بخصكص حماية المستيمؾ المتعاقد إلكتركنيان.ضركرة ك  -1
ضركرة إنشاء مراكز لتكعية المستيمؾ الجزائرم في مجاؿ التعاقد الإلكتركني، كضركرة تفعيؿ ىذه  -2

 الضمانات عمى أرض الكاقع.
 ماعي.إضافة نص إلى القانكف الجزائرم يتعمؽ بالتعاقد عبر مختمؼ منصات التكاصؿ الاجت اقتراح -3
 لتشديد العقكبات التي تمس الصالح العاـ لممستيمؾ الإلكتركني.كضع قكانيف رادعة  -4
ضركرة مكاكبة المشرع لمتطكرات التي تعرفيا كسائؿ الاتصاؿ الحديثة لضماف حماية فعالة لممستيمؾ  -5

 الإلكتركني.
 

 حماية المستيمؾ في العراؽ  كمجالاتأبعاد  بعنكاف: (2015محمود )دراسة  -
 إلى:الباحث مف خلاؿ الدراسة  تكصؿ كقد     

رغـ أنو أصدر قانكف حماية المستيمؾ إلا أنو شيد تعطيؿ لمؤسساتو  " 2003العراؽ بعد عاـ "   -1
اغراؽ السكؽ العراقية بالسمع ىابطة الجكدة كاستمرار معاناة المستيمكيف  المتعمقة بحماية المستيمؾ ك

 .كخدماتتيمؾ العراقي مف حقكؽ ما يحصؿ عميو المس كتدنيفي العراؽ 
 كالعربيلدل المستيمؾ العراقي  كالنضكجتصؿ إلى مرحمة التبمكر  كلـثقافة المستيمؾ حديثة العيد  -2

البنكد المختمفة لقكانيف حماية المستيمؾ  ككذلؾالخاصة بجياز حماية المستيمؾ  كالمياـالأدكار  كأف
 ما زالت غير ناضجة ككاضحة تمامان بالنسبة لممستيمكيف.

أك لدل المستيمؾ كارتباطيا  كالمسكؽالتأكيد عمى أىمية الكعي لممسؤكلية الاجتماعية لدل المنتج  -3
 المعنكم بمدل تطبيؽ حقكؽ المستيمؾ.

في جعؿ قكانيف حماية المستيمؾ أكثر فاعمية لأف يمؾ يسيـ بالمفيكـ الضيؽ لممست قانكنان  الالتزاـإف  -4
 ذلؾ يفصؿ المستيمؾ الميني عف المستيمؾ النيائي مكضكع الحماية.

 إف تشريعات حماية المستيمؾ تكتسب أىمية كبيرة في تحقيؽ المزايا الاقتصادية لمكضكع الحماية. -5
الظكاىر التي لا تظير حالة مف الجمكد  إف حركة المستيمكيف ليست ظاىرة جديدة كلكنيا الكحيدة بيف -6

 ك التراجع بؿ حالة مف التنامي كالتصاعد المستمر.
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أىمية تحميؿ الافتراضات الكامنة كراء استراتيجيات السياسة الاستيلاكية التي تستيدؼ تعزيز قدرة  -7
في ضكء  المستيمكيف عمى حماية أنفسيـ كتمؾ الاستراتيجيات التي تيدؼ إلى مراقبة جكدة المنتجات

 الأدلة القائمة.

 التعقيب عمى الدراسات السابقة:ثانياً: 

الإلكتركنية الناظمة لمتجارة  كالقكانيف ،مبررات حمايتو، عف المستيمؾ الإلكتركني  تحدثت الدراسات السابقة
القكانيف حيث ناقشت ماىية المستيمؾ الإلكتركني كالمخاطر التي يتعرض ليا إضافة إلى الحقكؽ التي عممت 

 الناظمة عمى حمايتيا كالحفاظ عمييا.

كلكف لـ تتطرؽ إلى دراسة كعي المستيمؾ الإلكتركني بالحقكؽ التي عممت القكانيف عمى صيانتيا كالحفاظ 
،  ع الكعي لدل المستيمؾ الإلكتركنيعمييا حيث تختمؼ ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة بتناكؿ مكضك 

استخداميا المنيج الكصفي إضافة إلى الاستعانة بالمنيج المقارف كما تـ استخداـ كما تميزت ىذه الدراسة بك 
الدراسة عمى تصنيؼ حقكؽ المستيمؾ الإلكتركني كقياس الكعي تجاه ىذه  تالاستبانة كأداة لمبحث حيث ركز 

 الحقكؽ.

 مشكمة الدراسةثالثاً: 

ظيرت التعاملات الإلكتركنية مف  ، العالـجيا كاتساع عدد مستخدمي الإنترنت حكؿ لك في ظؿ تطكر التكنك 
بيع كشراء كتكاصؿ كخدمات مختمفة في كافة المجالات حيث أصبح بإمكاف مستخدمي الانترنت مف الحصكؿ 

 .عمى أم خدمة ميما كاف نكعيا إلكتركنيا  
عبر الشبكة  تنظيـ التعامؿ الإلكتركني بإصدار العديد مف القكانيف التي تضمف للأطراؼ المتعامميف تـ حيث 

 الحاسكبية حماية حقكقيـ كخاصة المستيمؾ الإلكتركني كالذم يعتبر الطرؼ الأضعؼ في التعاقد الإلكتركني.

لذلؾ كاف لابد لممستيمؾ الإلكتركني مف معرفة حقكقو كالكاجبات المترتبة عميو أثناء قيامو بالحصكؿ عمى 
 المنتج بالالتزاـ بالشركط كالمكاصفات المتفؽ عمييا. كأكمدل تقيد الطرؼ المقدـ لمخدمة  خدماتو إلكتركنيان 

 :التالي لسؤاؿ الرئيسيتتمخص مشكمة ىذه الدراسة بالإجابة عمى ابالتالي ك 

 ؟ الإلكتركنيالعادم كالمستيمؾ المستيمؾ  ماىيةماىي  -1

 فرعية ، عمى الشكؿ التالي: أسئمةكيتفرع عف ىذا السؤاؿ عدة 
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 ؟المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تمتعو بحقكقومستكل تقييـ ىك  ما -1

 ؟ما ىك مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بحقكقو التي تضمنيا القكانيف كالتشريعات السكرية -2

ىؿ يعتبر المستيمؾ الإلكتركني السكرم أف العقكبات كفؽ القكانيف السكرية عف ممارسة الغش كالتدليس -3
خفاء  زالة أك تحريؼ مدة الإنتاج كالصلاحية كافيةكالتضميؿ كا   ؟المككنات الحقيقية لمسمعة كا 

 أىداف الدراسةرابعاً: 

تسعى ىذه الدراسة إلى قياس كعي المستيمؾ الإلكتركني لمقكانيف كالتشريعات الناظمة لممعاملات الإلكتركنية 
 تزامات تجاىو.لحقكقو كالإ تكالتي حدد

 تيا فإف ىذه الدراسة تسعى إلى تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ التالية:كفي ضكء مشكمة الدراسة كتساؤلا

 .مستكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تمتعو بحقكقومعرفة  -1

 .مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بحقكقو التي تضمنيا القكانيف كالتشريعات السكرية معرفة -2

الإلكتركني السكرم أف العقكبات كفؽ القكانيف السكرية عف ممارسة الغش المستيمؾ  معرفة قياس مدل-3
زالة أك تحريؼ مدة الإنتاج كالصلاحية كافية خفاء المككنات الحقيقية لمسمعة كا   .كالتدليس كالتضميؿ كا 

 أىمية الدراسةخامساً: 

 في جانبيف أحدىما عممي كالآخر عممي:أىمية ىذه الدراسة  تتجمى

حقكقو إضافة بفي قياس كعي المستيمؾ الإلكتركني تتجمى أىمية ىذه الدراسة  النظرية)العممية(:الأىمية -
، كتزكيد الباحثيف الميتميف كذكم الإختصاص بمزيد مف المعمكمات عف حقكؽ بدقةإلى تكصيؼ ىذه الحقكؽ 

 المستيمؾ الإلكتركني ، كبالتالي مف الممكف أف تككف مرجعان متكاضعان لمباحثيف .

تتجمى الأىمية العممية ليذه الدراسة مف ككنيا تسمط الضكء عمى اثر عدـ الأىمية التطبيقية )العممية(: -
مف خلاؿ معرفة المستيمؾ الإلكتركني بحقكقو كما يترتب عميو مف ضرر كمخاطر،إضافةن إلى إسياميا 

ي احتياجات المستيمكيف كتحفظ انيف تمبقك تطكير تشريعات ك النتائج كالتكصيات إلى تكجيو اىتماـ المعنييف ب
 التزاماتيـ.تحدد حقكقيـ ك 
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بد  عف التسكيؽ التقميدم في بعض الدكؿ كاف لا للانتشار الكبير لمتسكيؽ الإلكتركني كالذم أصبح بديلان  نظران 
مف دراسة مدل معرفة المستيمؾ الإلكتركني لمحقكؽ التي عمؿ المشرع عمى صيانتيا إضافة إلى قياس أثر 

 القكانيف في اتجاىاتو نحك المعاملات الإلكتركنية.ىذه 

 منيجية الدراسةسادساً: 

المستيمؾ الإلكتركني  حقكؽكذلؾ مف أجؿ معرفة  ،الاعتماد في ىذا البحث عمى المنيج الكصفي تـ -1
 كتحميؿ النصكص القانكنية المتعمقة بيذه الحقكؽ كمف ثـ التعرؼ عمى مدل كعي المستيمؾ الإلكتركني ليذه

 . ، إضافةن إلى الاستعانة بالمنيج المقارفالحقكؽ

بالاعتماد عمى مقياس  انةأسئمة الاستبتـ كضع قد ك عمى الدكتكر المشرؼ  ايعرضك  انةاستب تصميـتـ ك 
 ليكرت الخماسي.

عينة البحث: جزء مف مجتمع البحث المتمثؿ بالأفراد المستخدميف لمكسائؿ الإلكتركنية مف مكاقع التجارة  -2
، الإلكتركنية أك تطبيقات التجارة الإلكتركنية أك كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي أك غيرىا في عمميات البيع كالشراء

 كقد تـ تكزيع الاستبياف عمى العينة مف خلاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي.

 الدراسة حدودسابعاً: 

 السكرية.تـ تطبيؽ ىذه الدراسة في الجميكرية العربية :  المكانية الحدكد -1

 الحدكد الزمانية : تـ تطبيؽ ىذه الدراسة خلاؿ الفترة الممتدة مف تاريخ صدكر قانكف المعاملات الرقمية -2
 .كلغاية تاريخو  2014لعاـ  3رقـ  السكرم

 الدراسة محدداتثامناً: 

الإلكتركنية تجمت محددات الدراسة بصعكبة الحصكؿ عمى معمكمات رسمية حكؿ حجـ كعدد المعاملات 
إلى قمة الأبحاث كالمراجع التي تتحدث عف حقكؽ المستيمؾ  ، بالإضافةكالصعكبات التي كاجيت تطبيقيا

 الإلكتركني في سكرية.
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 ثانيالفصل ال

 ماىية المستيمك والمستيمك الإلكتروني

 كيتضمف ىذا الفصؿ المباحث التالية

 الإلكتركني. كالمستيمؾ المستيمؾمفيكـ :  المبحث الأكؿ

 .المبحث الثاني : مفيكـ حماية المستيمؾ

 .: حركة حماية المستيمؾ المبحث الثالث

 .المبحث الرابع: مجالات الإخلاؿ بحماية المستيمؾ ك كسائؿ حمايتو

 والمستيمك الإلكتروني المستيمكمفيوم الأول: المبحث 

 تعريف المستيمك أولًا:

بعيدة، إلا أنو كمف ناحية قانكنية ليس ىناؾ اتفاؽ أك إجماع حكؿ كجدت فكرة حماية المستيمؾ منذ فترة 
تعريؼ المستيمؾ، فتحديد المقصكد بفكرة المستيمؾ يتراكح بيف معياريف الأكؿ ينظر إلى المستيمؾ عمى أنو 
شخص يتصرؼ خارج نشاطو التجارم أك المػزكد دكف اعتبار، بعكس المعيار الثاني الذم يعتد بالغرض أك 

 فالمعيار الأكؿ ىك معيار كاسع، أما المعيار الثاني فيك معيار ضيؽ. 1أك لمغاية مف التصرؼ، اليػدؼ
شباع  التعريؼ الضيؽ لممستيمؾ يعرؼ الاتجاه الضيؽ المستيمؾ عمى أنو كؿ شخص يتعاقد بيدؼ تمبية كا 
حاجاتػو، كرغباتو الشخصية كالعائمية، كما عرؼ المستيمؾ بأنو " الذم يقكـ بشراء السػمع كالخػدمات لاستعمالو 

المستيمؾ أف  ارة إلى أف ىناؾ اتجاه يرليعيميـ تجب الإشالشخصي أك استعماؿ أفراد أسرتو أك الأفراد الذيف 
نما يشمؿ لا يقتصر عمى الشخص الطبيعيأف المستيمؾ بينما يرل اتجاه أخر ىك الشخص الطبيعي  ، كا 

الثاني  الاتجاه كىنا يككفالمعنكية، كالجمعيات الخيريػة التي لا تيدؼ إلى تحقيؽ الربح،  شخصياتبعض ال
 .صائبالجمعيات الخيرية كالنقابات ىك الأف مفيكـ المستيمؾ يشمؿ  اعتبارفي 

، الاقتصادممف المفيكـ مستكحى لقانكف، فإف التعريؼ القانكني كنظران لحداثة مصطمح المستيمؾ في مجاؿ ا
الشخصية  احتياجاتوعمى  بيػدؼ الحصكؿفالمستيمؾ كفقان لممفيكـ القانكني" ىك مف يقكـ بػإبراـ العقػكد 

 .كالعائمية مف السمع كالخدمات

                                                           
 .8،ص2009محمكد، عبدالله ذيب ، حماية المستيمؾ في التعاقد الإلكتركني، دراسة مقارنة،جامعة النجاح الكطنية، فمسطيف، 1
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مما سبؽ أف المستيمؾ في المعيار الضيؽ ىك الذم يكتسب السمع، أك يستعمؿ الخدمات، بحيث  كالخلاصة
لغػرض غير الغرض المزكد، حيث يشمؿ  الاستيلاكيةلمسمع كالخدمات  الاستعماؿأك  الاكتسابيككف ىذا 

مفيكـ المستيمؾ الشخص الطبيعي كالشخص المعنكم بشػرط أف يككف نشاطو غير مزكد كالجمعيات التي لا 
، بحيث أف كؿ الأمكاؿ تصمح لأف بالسمع ك الخدماتتيدؼ إلى تحقيؽ الربح، كما يجب أف يتعمؽ محؿ العقد 

لغرض غير مزكد، بغض النظر عما إذا كانت ىذه  كاكتسابيا ليااستعماإذا تـ  الاستيلاؾتككف محؿ عقد 
لفترة طكيمة، أما الخدمات عمى مختمؼ  استيلاكياليا، أك يدكـ  استعماؿتنتيػي مػف أكؿ  الاستيلاكيةالمكاد 

أنكاعيا سكاء كانت خدمات يدكية، أك خدمات ذىنية، أك خدمات مالية تصمح لأف تككف محلان لعقػد 
تكتسب أك تستعمؿ لغرض مزكد، فالغرض غير المزكد يعد المعيار الجكىرم لمتفرقة  ريطة أف لاشػ الاستيلاؾ

بيف المستيمؾ كالمزكد، بمعنى يعد مستيمكان كؿ مف يكتسب، أك يستعمؿ سمعة أك خدمة لغرض غيػر مػزكد 
 1.أم لأغراض شخصية أك عائمية

 ثانياً: تعريف المستيمك في القانون السوري 

المتضمف قانكف حماية  2021( ؿ عاـ8كفقا  لممرسكـ التشريعي رقـ ) المشرع السكرم المستيمؾعرؼ 
الشخص الذم يشترم أك ت قدـ إليو مكاد أك سمع بأنكاعيا المختمفة، أك يستفيد مف أم ب 2المستيمؾ الجديد

 .خدمة

كمنع الاحتكار  كما عمؿ المشرع السكرم عمى ضماف حقكؽ المستيمؾ مف خلاؿ ضماف سلامة الغذاء
  :الآتيكفؿ حقكؽ المستيمؾ كذلؾ مف خلاؿ العمؿ عمى تحقيؽ ت بطرائؽكممارسة النشاط الاقتصادم 

 لمغرض المعدّ لو.منتج أك السمعة أك الخدمة كفقان الحصكؿ عمى المادة أك ال -أ 

المقدمة إليو، بالشكؿ الصحة كالسلامة عند استعمالو أك استيلاكو لممكاد كالمنتجات كالسمع كالخدمات  -ب 
 .الطبيعي كالطريقة المحددة

معرفة السعر كجميع المعمكمات كالبيانات الصحيحة عف المكاد أك المنتجات أك السمع أك الخدمات، التي  -ج 
 .يشترييا أك تقدـ إليو بيدؼ استعماليا أك استيلاكيا

تكفر فييا شركط الجكدة المطابقة لممكاصفات حرية اختيار المكاد أك المنتجات أك السمع أك الخدمات التي ت -د 
 .كالسعر المحدد ليا

                                                           
 .102، ص 2007حسف، طرح البحكر ،عقكد المستيمكيف الدكلية ما بيف قضاء التحكيـ كالقضاء الكطني: الطبعة الأكلى مصر دار الفكر الجامعي  1
 المتضمف قانكف حماية المستيمؾ الجديد. 2021( ؿ عاـ8لمرسكـ التشريعي رقـ )( مف ا1المادة ) 2
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الحصكؿ عمى فاتكرة تثبت حصكلو عمى المادة أك المنتج أك السمعة أك الخدمة متضمنة النكع كتاريخ  -ق 
 .التعامؿ كالثمف المدفكع

 1 .التعامؿ اللائؽ كاحتراـ العادات كالتقاليد المجتمعية -ك 

 

 المستيمك الإلكتروني مفيوم: ثالثاً 

يجار  :المستيمـك الالكترونيتعريف -1 ىك ذلؾ الشخص الذم يبػرـ العقكد الالكتركنيػة المختمفػة مف شراء كا 
كقركض كانتفاع كغيػرىا، مف أجؿ تكفير ما يحتاجػو مف سمع كخدمات لإشباع حاجاتو الشخصية أك العائميػة 

 تتكافر لو الخبرة الفنية لمعالجة ىذه الأشياء أك إصلاحيا. دكف أف يقصد مف ذلؾ إعادة تسكيقيا كدكف أف

مف قانكف التجارة  \6\تطرؽ المشرع الجزائرم لتعريؼ المستيمؾ الإلكتركني مف خلاؿ المادة كما كقد 
(: "كؿ شخص طبيعي أك معنكم يقتني بعكض أك 18-05الإلكتركنية عمى أنو )المادة السادسة مف القانكف 

ة أك خدمة عف طريؽ الاتصالات الإلكتركنية مف المكرد الإلكتركني بغرض الاستخداـ بصفة مجانية سمع
النيائي"، يتضح مف ىذا التعريؼ أف المشرع الجزائرم قد أخذ بالمفيكـ الضيؽ الذم حصره في الغرض 

 .الشخصي دكف الميني، سكاء الأشخاص الطبيعيكف أك المعنكيكف

مف خلاؿ قانكف حماية المستيمؾ كقمع الغش مف  آخر لممستيمؾ الإلكتركنيكما كقدـ المشرع الجزائرم تعريفان 
(: "كؿ شخص طبيعي أك معنكم يقتني 2009/02/25المؤرخ في  09-03خلاؿ المادة الثالثة )القانكف ،

سمع أك خدمة مكجية للاستعماؿ النيائي مف أجؿ تمبية الحاجات الشخصية أك تمبية حاجات  بمقابؿ أك مجانان 
 2 .خر أك حيكاف متكفؿ بوشخص آ

اف المقصكد بالمستيمؾ  إلىشار أحيث ، أما المشرع المغربي فقد عرض لتعريؼ المستيمؾ في قانكنو الجديد 
أك خدمات معدة  جات أك سمعان لتمبية حاجياتو غير المينية منت كؿ شخص طبيعي أك معنكم يقتني أك يستعمؿ

لاستعمالو الشخصي أك العائمي. كيلاحظ اف القانكف المغربي كرغبة منو في حماية أكبر عدد مف المستيمكيف 
الاقتناء اك  مف ذلؾ صفة ابتعد عف استخداـ صفة المشترم لإسباغيا عمى المستيمؾ، كاستعمؿ بدلان 

 3 الاستعماؿ لمنتجات اك سمع اك خدمات.

                                                           
 ( مف المرسكـ السابؽ نفسو.3المادة ) 1
 .460ص مجمة شعاع لمدراسات الاقتصادية ، ،2022عبد القادر، ركشك ، الحماية القانكنية لممستيمؾ الإلكتركني في ظؿ التشريع الجزائرم ، 2
 .148، ص 2017المسػػتيمؾ الرقمي كقصكر القكانيف الكلاسيكية الناظمة لحمايتو ،نسيمة ، درار، 3
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 حيث نظر، كجية أكثر مف لو كاف ك الإلكتركني، المستيمؾ حكؿ مكحدة تعاريؼ تحديد في الفقو اختمؼ
 مفيكمو مف عكسّ ي   كالآخر الالكتركني المستيمؾ تعريؼ مف ؽضيّ ي   الأكؿ الاتجاه اتجاىيف إلى انقسمكا

 الإلكتروني المستيمك لمفيوم الموسع الاتجاه -2

 الميني إدخاؿ بغرض كذلؾ المستيمؾ مفيكـ في التكسع إلى الفقو مف جانب اتجو المستيمؾ تعريؼ كفي
 مف أجؿ قانكنيان  تصرفان  يبرـ مف كؿ ىك الاتجاه ليذا كفقان  المستيمؾ كبالتالي المستيمكيف فئة ضمف كالتاجر
 . المينية الشخصية أك أغراضو في الخدمة أك المنتج استخداـ

 نشاطو لحاجات اك الخاصة لحاجاتو كاف سكاءن  مالان  يشترم مف ىك المكسع الاتجاه لأنصار طبقا فالمستيمؾ
 . اختصاصو إلى يعكد لا مجاؿ في الميني

 يبرمكف الذيف المينييف عمى حتى المستيمؾ صفة أضافكا الاتجاه ىذا أنصار أف يتبيف سمؼ مما كانطلاقان 
 كالتاجر اختصاصيـ، نطاؽ خارج العقد ىذا مكضكع يككف أف شريطة الميني، بنشاطيـ علاقة ليا عقكدا
 كانكا كاف فيؤلاء لمصنعو أثاث لشراء يتعاقد الذم كالصانع لمحمو، إنذار جياز تركيب أجؿ مف يتعاقد الذم

 نطاؽ اختصاصيـ، مف يخرج ابرمكه الذم العقد أف إلا كالصناعة التجارة مف محترفي أك مينييف يعتبركف
 .لممستيمؾ حماية قكاعد تشمميـ أف كبالتالي يتعيف

 تحكيمو أك بيعو شيئا لإعادة يشتركف الذيف الأشخاص إلا لممستيمؾ المقررة الحماية نطاؽ مف يستبعد كلا
 ".ىنا يستيمؾ لا الماؿ" لاف أخرل بسمعة

 عف تخصصو خارج الشخص بو يقكـ تعاقد ، فكؿ لممستيمؾ الكاسع بالمفيكـ أ خذ أنو بالملاحظة الجدير كمف
 عكس عمى سكاء، حد عمى كالاعتبارم الطبيعي الشخص يشمؿ أنو اذ مستيمكان، المتعاقد يعتبر بعد،

 أخرجت ثـ كمف فقط، الطبيعي الشخص عمى الالكتركني المستيمؾ مفيكـ اقتصرت التي الأكركبية التعريفات
حد  عمى كالمعنكم الطبيعي الشخص التعاريؼ تشمؿ أف بيا الأكلى مف ككاف المعنكم، المستيمؾ حماية مف

 . بالمخاطر المميئة التعاقدات ىذه مثؿ في الحماية إلى معا الطرفيف لحاجة السكاء

 الإلكتروني المستيمك لمفيوم الضيق الاتجاه  -2

شباع تمبية بيدؼ يتعاقد شخص كؿ أنو عمى المستيمؾ الضيؽ الاتجاه أصحاب يعرؼ  كرغباتو حاجاتو كا 
يجار شراء مف مختمفة عقكدان  يبرـ الذم الشخص ذلؾ ىك كالعائمية ، أك الشخصية  ما تكفير أجؿ مف كغيرىا كا 

 دكف كالمستقبمية الآنية كالكمالية الضركرية حاجاتو لإشباع كأدكية كأغذية كخدمات كسمع مكاد مف إليو يحتاج
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( التاجر) المكزع أك لممنتج بالنسبة الحاؿ ىك كما تسكيقيا، بإعادة الأشياء بيذه المضاربة نية لديو تككف أف
صلاحيا الأشياء ىذه المعالجة الفنية القدرة لديو تتكفر أف كدكف  . كا 

 مف الحماية كىك محدد معرض في تبريره جاز اف المستيمؾ، لمفيكـ الضيؽ التفسير أف إلى البعض ذىب كقد
 كتنكع عمكـ لكف الميني، البائع أماـ ف ضعيفان يكك  لا قد الميني المستيمؾ أف حيث التعسفية الشركط
 الحماية لبسط المكسع بالمفيكـ الأخذ الأكلى مف تجعؿ الالكتركنية التجارة في بالمستيمؾ تحيط التي المخاطر
 .عميو الكافية

 .الكاسع أك الاتجاىاف الضيؽ سكاء الالكتركني لممستيمؾ الفقيي المفيكـ بشأف ذكره تـ ما مع كتماشيان 

 شراء مف المختمفة العقكد الالكتركنية يبرـ الذم الشخص ذلؾ أنو عمى الالكتركني المستيمؾ تعريؼيمكف 
يجار  أك الشخصية حاجاتو لإشباع كخدمات سمع مف يحتاجو ما كؿ تكفير أجؿ مف كغيرىا كانتفاع كقرض كا 
 الأشياء ىذه لمعالجة الفنية الخبرة لو تتكافر اف كدكف تسكيقيا، ذلؾ إعادة مف يقصد أف دكف العائمية

صلاحيا  .  كا 

 الالكتركني كالمستيمؾ العادم المستيمؾ بيف فرؽ لا أنو أعلاه تقدـ ما خلاؿ مف يتـ استخلاصو أف يمكف كما
 كشبكة الاتصاؿ كسائؿ خلاؿ مف عف بعد يتعاقد الذم الأخير ىذا يستخدميا التي الكسيمة حيث مف إلا

 إلا الالكتركني لممستيمؾ المقررة نفسيا ىي العادم لممستيمؾ المقررة الحماية فاف القكؿ الانترنت ، كخلاصة
 ىذا أف ذلؾ الالكتركني لممستيمؾ خاصة حماية تقرير تفرض الالكتركنية المعاملات كطبيعة العممي الكاقع أف

 1.مادية غير كبصكرة مباشر غير الاتصاؿ يككف أك الميني الالكتركني المكرد مع تعاممو أثناء الأخير

 يلكتروني في القانون السور تعريف المستيمـك الإ  اً:رابع

إنما ذكر قانكف المعاملات الإلكتركنية رقـ  ،صراحةن  يؼلـ يذكر المشرع السكرم المستيمؾ الإلكتركني بالتعر 
تعريؼ المستيمؾ: أم شخص طبيعي يشترم أك يستأجر سمعة أك يستفيد مف خدمة، بكسائؿ  2014/ لعاـ 3/

 .الاقتصادم الاحترافيض لا تدخؿ في نشاطو اغر إلكتركنية، كذلؾ لأ

تيمؾ الإلكتركني فقد ذكر قانكف المعاملات الإلكتركنية السكرم المذككر مجمكعة مف التعاريؼ المتعمقة بالمس
 منيا: ك 

                                                           
الحماية القانكنية لحقكؽ المستيمؾ الإلكتركني في التشريع الجزائرم ، ماجستير أكاديمي، مكتبة كمية الحقكؽ كالعمكـ  ،صييب مكيدش، & ،رقكيد، أمير 1

 .29-27ص،2023السياسية جامعة محمد البشير الإبراىيمي 
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 المعاملات الإلكتركنية: معاملات تنفذ بكسائؿ إلكتركنية. -أ 

لجة أك حفظ أك تخزيف أك نظاـ معمكمات إلكتركني: نظاـ معمكماتي يستخدـ لإدخاؿ أك تبادؿ أك معا -ب
 استرجاع المعمكمات بكسائؿ إلكتركنية.

 الرسائؿ الإلكتركنية: معمكمات ترسؿ أك تستمـ بكسائؿ إلكتركنية. -ج

السند التجارم الإلكتركني: السند التجارم، أك غيره مف الأسناد القابمة لمتداكؿ، المنصكص عمييا في  -د
 .تداكلو بكسيمة إلكتركنيةقانكف التجارة، إذا تـ إنشاؤه أك 

 أك جزئيان بكسائؿ إلكتركنية. العقد الإلكتركني: اتفاؽ بيف طرفيف أك أكثر يجرم انعقاده أك تنفيذه، كميان  -ق

، نيابة عف شخص طبيعي أك الكسيط الإلكتركني: نظاـ معمكمات إلكتركني قادر عمى التصرؼ آليان  -ك
 .اعتبارم

ـ بكسائؿ إلكتركنية تخّكؿ المؤسسة المالية إجراء عمميات القيد مكاؿ يتلأا: أم تحكيؿ الدفع الإلكتركني -ز
 1.كالتعميمات النافذة، الصادرة عف مصرؼ سكرية المركزم الأنظمةعمى حسابات المتعامميف، كذلؾ كفؽ 

 المبحث الثاني : مفيوم حماية المستيمك

مف الإشكالات، فيذا المكضكع متحرؾ  إف مكضكع حماية المستيمؾ ي عد مف المكاضيع التي تثير الكثير
 كمتطكر مف ناحية كمف ناحية ثانية ىناؾ مبادئ كمسممات قانكنية يصعب تخطييا دعمان  لممستيمؾ.

 أولًا: مفيوم حماية المستيمك من وجية النظر الاقتصادية 

 ىناؾ مفاىيـ عديدة لحماية المستيمؾ يمكف أف نستعرض أىميا :

ستيمؾ بأنيا حركة منظمة مف الأفراد كالحككمة لتقكية حقكؽ كقكة المشتريف في ( حماية المKotlerعرؼ )-
بمعنى اف ىذه الحركة تمثؿ ردة الفعؿ الاجتماعية المنظـ مف طرؼ المستيمكيف كالذم   2العلاقة مع البائعيف

                                                           
 .2014لعاـ  3( ، قانكف المعاملات الالكتركنية رقـ 1المادة) 1
2 Kotlar, P. “Marketing management, Analysis, planning implementation and Control” 8th ed, prentice hall 

international editions, USA,1999,P.788 
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مف قبؿ  ييدؼ إلى تجسيد حؽ الاستماع ليؤلاء المستيمكيف كضماف استعادة حقكقيـ التي تـ الإخلاؿ بيا
 الأطراؼ الأخرل في التبادؿ مما يسبب ليـ نقص في الإشباع .

( إشارة كاضحة إلى كظيفتيا كجماعة ضغط كقد عرفيا بأنيا " الجيكد التي Markenفي حيف اشار ) -
تمارس ضغكطان عمى منظمات الأعماؿ كالحككمة لتصحيح الأعماؿ التي يككف سمككيا أك اىتماماتيا غير 

  1أخلاقية. " 

( يعرفاف حماية المستيمؾ بأنيا "الأنشطة المكسعة Gorge A day and David Aakerكما أف )  -
لمحككمة كمنشآت الأعماؿ كالتنظيمات المستقمة التي تيدؼ إلى حماية الأفراد مف التصرفات الضارة بحقكؽ 

 2المستيمكيف. " 

 3( إلى اف حماية المستيمؾ تعني حفظ حقكقو كضماف الحصكؿ عمييا Oliverيشير ) -

( أفّ حماية المستيمؾ عبارة عف جيكد منظمة ص ممت لمساعدة المستيمؾ كحماية Petersonكما يرل ) -
لى الحككمة كالقطاع الخاص كالتنظيمات الخاصة  4حقكقو، كت عد تمؾ الجيكد مكجية مف كا 

( الجيكد المنظمة كالمستمرة لكؿ مف Kotlarp and Armstrongم )تمثؿ حماية المستيمؾ في رأ -
المستيمكيف كالأجيزة الحككمية كغير الحككمية لمدفاع عف حقكؽ كمصالح المستيمكيف تجاه الشركات التي 

 5تقدـ السمع كالخدمات التي تشبع رغباتيـ.

التي تيدؼ إلى منع الضرر كالأذل  يعرؼ )الرفاعي( حماية المستيمؾ بأنيا " مجمكعة القكاعد كالسياسات -
  6عف المستيمؾ ككذا ضماف حصكلو عمى حقكقو قبؿ البائعيف. 

                                                           
1 Marken, R. “Marketing – strategy and  management” 2th, john wiley  and sons, USA,1985, p598 
2 Gorge A day and David Aaker, “A Gvide to Consumerism”, Journal of Marting, USA, vol, 34,july 1970.P.120. 
3 Oliver, Gordan, “Marketing Today”, Engle wood cliff, N.J.prentic-hall, 1998.P.314. 
 4 Peterson, Robin, “Marketing- A Contemporary Introduction”, John Wiley and Sons, New York, 1972.P.659. 
5 Kotlar, Philip and Armstrong, Gary, , “Marketing : an Introduction” Second Edition, prentic-hall international, 

Edition. 1990.P.520. 
 .192،ص1994ية لممستيمؾ ازاء المضمكف العقدم: القاىرة، دار النيضة العربية، الرفاعي،احمد، الحماية المدن 6
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كىذا يعني إعطاء الأكلكية لممستيمكيف عمى البائعيف كالمنتجيف ككنيـ ىدؼ الإنتاج مف ناحية كاف ضماف 
 حقكقيـ مف ناحية أخرل، يضمف عدالة العممية الإنتاجية كالتسكيقية.

ليادم( عمى الربط بيف حماية المستيمؾ كادارة المبيعات حيث يشير إلى " أف حماية المستيمؾ أكد )عبد ا-
ىي الفمسفة التي تتبناىا مختمؼ المنظمات بالدكلة نحك تكفير السمع أك تقديـ الخدمات لممستيمؾ بأقؿ تكمفة 

 1مادية كجسمانية كنفسية مف خلاؿ المتغيرات البيئية السائدة بالدكلة" .

كر )جميعي( أف حماية المستيمؾ ىي الحماية الخاصة لإرضاء المستيمؾ في عقكد الاستيلاؾ حيث ذ -
اشار إلى الناحية الإجرائية لحماية المستيمؾ اذ أف حماية المستيمؾ تعني الإجراءات اللازمة لحماية كؿ 

 2شخص يسعى لمحصكؿ عمى سمعة اك خدمة بيدؼ إشباع حاجاتو الشخصية اك العائمية

 وجية النظر القانونية منمفيوم حماية المستيمك  نياً:ثا

تجدر الإشارة ىنا إلى أفّ تركز كسائؿ الإنتاج كتطكرىا اليائؿ كضع في يد المنتجيف كالسكؽ كسائؿ اكثر قكة  
في تغيير التكازف في العقكد بيف المستيمؾ كالبائع أك المنتج، بحيث لا يصبح العقد شريعة المتعاقديف" كما 

القاعدة القانكنية لأف ىناؾ طرؼ قكم كطرؼ ضعيؼ في ىذا العقد في ظؿ ىذه الأنظمة الاقتصادية  تشير
غير العادلة كبالتالي ىناؾ حاجة أكبر إلى تكفير الحماية لممستيمكيف، كبذلؾ فإف تكفير الحماية لممستيمؾ 

العقكد باتت عقكد اذعاف كذلؾ  باتت مف أكلى أكلكيات الدكؿ المعاصرة كالمتقدمة قبؿ الدكؿ المتخمفة، لأف
 3بسبب أفّ الطرؼ الضعيؼ مذعف في قبكليا لعدـ تكفر التكافؤ أك عدـ كجكد بديؿ ليا. 

يعرؼ )رسلاف( مفيكـ حماية المستيمؾ مف كجية النظر القانكنية بأنو ترجمة فعمية لممفيكـ المعاصر لحقكؽ -
ف الانساف كيرل رسلاف أف كجكد نصكص دستكرية كمفيكـ عال مي لحقكؽ الانساف يشمؿ كافة المجالات، كا 

 4الالتزاـ الفعمي بيذه الحقكؽ يتطمب حماية المستيمؾ كإنساف كمكاطف 

                                                           
 .352،ص1997عبد اليادم،ابراىيـ ، ادارة المبيعات كحماية المستيمؾ : مصر ، دار النيضة العربية 1
 .35،ص1996يضة العربية جميعي،حسف،حماية المستيمؾ : الحماية الخاصة لرضاء المستيمؾ في عقكد الاستيلاؾ : مصر ، دار الن 2
ديسمبر  7-6بندارم،ابراىيـ ، حماية المستيمؾ في عقد الاذعاف : بحث مقدـ لندكة "حماية المستيمؾ في الشريعة كالقانكف"، جامعة الإمارات  3

 .2.ص1998
 .2-1.ص1998ديسمبر  7-6جامعة الإمارات  الشريعة كالقانكف" رسلاف،أنكر ، الحماية التشريعية لممستيمؾ : بحث مقدـ لندكة "حماية المستيمؾ في 4
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يحمؿ )القيسي( جانب مف جكانب العلاقة بيف القانكف كالاقتصاد كلا سيّما في البمداف التي برزت فييا ظاىرة -
عامة في النشاط الاقتصادم بقدر ما ىك استخلاص العبر "جماعية الإنتاج" كشيدت تدخلان متزايدان لمسمطات ال

مف انعكاسات الظكاىر الاقتصادية في مجاؿ القانكف ككما ىك الحاؿ بالنسبة لمدكؿ المرشحة للانتقاؿ الكثيؼ 
لمثؿ ىذه الظكاىر إلييا، كعمى ذلؾ الأساس يمكف القكؿ أف العلاقة بيف القانكف كالاقتصاد ىي علاقة تأثير 

ك متكامؿ رغـ اختلاؼ الغاية في كؿ منيما، فيي بالنسبة للاقتصاد استخلاص الحد الأقصى لممنفعة متبادؿ أ
عطاء الحقكؽ لأطراؼ العلاقة  مف المكارد المتاحة، أما لمقانكف فيستيدؼ تحقيؽ العدؿ عبر فرض التزامات كا 

ذا كاف لمعظـ فركع القانكف اليكـ خمفية اقتصادية فترجع إلى آثارىا  القانكنية القائمة عمى أساس اقتصادم، كا 
أك أىدافيا الاقتصادية المتعمقة بالإنتاج كالتكزيع كالاستيلاؾ، كأيضان الحاجات الاقتصادية التي ترل الدكلة 

 ضركرة إشباعيا تبرر إصدار تشريعات ذات طابع اقتصادم مباشر.

باتجاىيف، مبينان أسباب القصكر في  كما كاظير الباحث جكانب حماية المستيمؾ برمّتيا في ظؿ دراسة معمقة
القكاعد التقميدية لمتكصؿ إلى قكاعد متكاممة لحماية المستيمؾ، فتناكؿ الاتجاه الأكؿ الحماية في ظؿ القكاعد 
التقميدية كمحاكلة تطكير ىذه الحماية في ظؿ ىذه القكاعد كأسباب القصكر فييا، في حيف تناكؿ الاتجاه 

ليذه الحماية تحديدان لمحماية مف الحكادث التي تسببيا استخداـ المنتجات كالخدمات الثاني المبادئ المعاصرة 
لما ليا مف أىمية في الكاقع العممي، كمناقشة سبؿ حصكؿ المستيمؾ عمى التعكيض المناسب عف الأضرار 

خص المكاد التي قد تمحؽ بو ، نتيجة استخدامو لمسمع كالخدمات غير الآمنة كالمضرة بصحتو كسلامتو كبالأ
 1الغذائية منيا .

 ثالثاً: عالمية حماية المستيمك

إفّ عالمية حماية المستيمؾ تعني تكامؿ مفيكـ حماية المستيمؾ مف كجيتي النظر الاقتصادية كالقانكنية اذ أفّ 
كؿ مف كجيتي النظر الاقتصادية كالقانكنية لمفيكـ حماية المستيمؾ تطمؽ عميو تسمية عالمية حماية 

مؾ اسكةن بحقكؽ الانساف كاتفاقيات الحقكؽ الاقتصادية كالاجتماعية كغيرىا مف الاتفاقات كالعيكد المستي
الدكلية ، ك إفّ الذم يدفع إلى اعتبار حماية المستيمؾ ترجمة فعمية لحقكؽ الانساف ىك ليس ككنو مكاطف 

                                                           
 .142، ص2002العمـ كالثقافة لمنشر، الأردف ،  القيسي،عامر، الحماية القانكنية لممستيمؾ: دراسة في القانكف المدني كالمقارف دار 1
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نساف فقط بؿ كبالدرجة الأكلى ككف ىذا المفيكـ يعتبر جزءان مف ىذه الحق كؽ ك أفّ عمى كؿ الدكؿ مراعاتيا كا 
  في علاقاتيا الدكلية.

كتجدر الإشارة ىنا إلى أنّو أصبح لكؿ دكلة نظميا الخاصة لحماية مستيمكييا، بحيث أف ما ي عد مقبكلان في  
  1 دكلة قد لا ي عد مقبكلان في دكلة أخرل، كفقا لتقدميا العممي كحظيا مف الثركة.

الي ىؿ حماية المستيمؾ حؽ خاص أـ حؽ عاـ؟ كىؿ مف الممكف أف يتـ الربط مف ىنا ي طرح التساؤؿ الت 
 بيف حقكؽ المستيمؾ كحقكؽ الانساف في مكاجية ىذه التساؤلات؟" 

إفّ الإجابة عمى ىذه التساؤلات يجعؿ مفيكـ حماية المستيمؾ يتطمب تكامؿ كؿ مف المفيكميف الاقتصادم 
يمكف تسميتو بػ "عالمية حماية المستيمؾ" مف خلاؿ تدخؿ المنظمات كالقانكني، كمف ىنا أصبح ىذا المفيكـ 

الدكلية في إقرار قكانيف حماية المستيمؾ، ك كجكد منظمات دكلية ك إقميمية ت عنى بحقكؽ المستيمؾ كتأتي في 
 1985( في عاـ 39/348مقدمتيا منظمة الأمـ المتحدة التي أقرّت الجمعية العامة ليا في قرارىا المرقـ )

 مبادئ حقكؽ المستيمؾ ككاجب تحقيقيا مف قبؿ كؿ الدكؿ المنضكية تحت مظمة ىذه المنظمة العالمية.

كما كأف الأمر يمتد إلى إصدار قكانيف لحماية المستيمؾ في كؿ دكلة ت عنى بحماية مستيمكييا كىذه القكانيف 
ىك اليدؼ الذم تصيبو بيذا تختمؼ في مضمكنيا كصياغتيا بحسب طبيعة كؿ دكلة إلا أفّ الذم يجمعيا 

 القدر اك ذاؾ.

تكجد قكانيف دكؿ متطكرة قد تحمي مكاطنييا مف أيّة سمع أك خدمات غير مرغكب فييا أك تمحؽ الضرر بيـ، 
كلكنيا لا تمنع المنتجيف مف بيعيا إلى دكؿ العالـ الثالث. كىذا تصرؼ ي خِؿ بمفيكـ عالمية حماية المستيمؾ 

فّ  مثميا مثؿ مفاىيـ حقكؽ الانساف التي تحكلت إلى مقاييس عالمية لمدل التزاـ الدكؿ بيا داخميان كخارجيان، كا 
الحاجة قائمة لتحكيؿ مفاىيـ حماية المستيمؾ إلى مفاىيـ عالمية تكحد مكقؼ الحماية داخميان كخارجيان، مما 

الأخرل. كمف ىنا  سكؼ يمغي التناقض القانكني كالإنساني بيف أف تحمي مكاطنؾ كتضر بمكاطني الدكؿ

                                                           
-6مستيمؾ في الشريعة كالقانكف جامعة الإمارات العربي ، فاركؽ، دكر التشريعات في إقامة التكازف بيف المستيمؾ كالتاجر : بحث مقدـ لندكة حماية ال 1
 .5،ص1998ديسمبر  7
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ستكفر عمى دكؿ العالـ الكثير مف الجيد في تكفير الحماية لمكاطنييا كتحصر الحماية في إطار ضيؽ محمي 
 1 مف الأكثر سيكلة السيطرة عميو عف طريؽ إجراءات اقتصادية كقانكنية.

 المبحث الثالث: حركة حماية المستيمك

تحرؾ عممي كعممي سكاء مف قبؿ الحككمات أك منظمات إفّ مفيكـ حركة حماية المستيمؾ يعني كجكد 
ف ىذه الحركة تدخؿ ضمف مفاىيـ  المجتمع المدني نحك كضع قكاعد كقكانيف لحماية المستيمؾ في بمدانيا كا 

 المسؤكلية الاجتماعية كالأخلاقية لمتسكيؽ كمفاىيمو الحديثة.

 أولًا: مميزات حماية المستيمك

 2ف تحديدىا بما يمي:ك يمكف اف تتميز بميزات يمك 

 حماية المستيمؾ عممية مستمرة كمنظمة كليست عممية مؤقتة. - 1

حركة حماية المستيمؾ ذات صبغة اجتماعية حيث تشارؾ فييا أطراؼ مختمفة بالمجتمع مف مستيمؾ  - 2
 فرد أك مجمكعات ممثمة لممستيمكيف أك الحككمة.

مع الجيات المختمفة التي تقدـ ليـ مختمؼ المنتجات ، ىدؼ الحركة ىي حماية المستيمكيف في تعامميـ  -3
 بيدؼ تحقيؽ أفضؿ إشباع لممستيمكيف كرفاىية لممجتمع.

نتجت حركة حماية المستيمؾ مف القصكر في تطبيؽ كؿ مف المفيكـ الحديث لمتسكيؽ كالمفيكـ  -4
 الإجتماعي لمتسكيؽ.

 

 مؾ بتعاريؼ عدة منيا:مف خلاؿ الحقائؽ السابقة فقد عرفت حركة حماية المستي-

                                                           
 .34،ص2015،رسالة دكتكراه في فمسفة الاقتصاد العاـ ، جامعة سانت كميمنتس العالمية  محمكد،جميؿ، ابعاد كمجالات حماية المستيمؾ في العراؽ، 1
 .249،ص2009عامر،أماني ، برنامج ميارات التسكيؽ كالبيع مصر ، جامعة بنيا ، كمية التجارة. 2
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اشار)العلاكم( بأنيا حركة اجتماعية تعمؿ عمى الحصكؿ عمى حقكؽ المشتريف في مكاجية المنتجيف 
كالبائعيف مما دفع بالمؤسسات المنتجة إلى إعطاء اىتماـ اكبر بالمسؤكلية الاجتماعية كدفع بيا إلى التكيؼ 

 1مع ذلؾ مف خلاؿ إنشاء مصمحة لممستيمكيف تسمى خدمة المستيمؾ". 

( إلى اف مفيكـ حركة حماية المستيمكيف ىي حركة اجتماعية تعمؿ عمى زيادة كتدعيـ حقكؽ Kotlarكيشير )
 2المشتريف في علاقتيـ بالبائعيف 

( بأنيا المجيكدات المنظمة مف قبؿ المستيمكيف بغرض الاستماع إلييـ كاستعادة Richardفيما يعرفيا )
  3ماؿ المنتجاتحقكقيـ الناتجة عف عدـ الإشباع مف اقتناء كاستع

قد اقترب اكثر مف المفيكـ الاقتصادم لحماية المستيمؾ باعتبار مبادئو أساس  Richardكمف ىنا يككف 
 لحركة المستيمكيف لحماية أنفسيـ. 

نفاؽ مجمكع المستيمكيف عمى السمع كالخدمات المنتجة  إف عدـ كجكد تكازف بيف الإنفاؽ الفردم لممستيمؾ كا 
شبكة الكسطاء التسكيقييف كالتجار كالككلاء كبيف حالة الإشباع الافتراضية الناجمة عف كالمسكقة إلييـ عبر 

 قيمة ىذه السمع كالخدمات يعني خملان في العممية الاقتصادية، كاف ذلؾ يؤدم إلى:

 بالقدر الضركرم إلاعف شرائيا  الإحجاـفقداف المستيمؾ الثقة بالمنتجات كبالتالي  - 1

عمى  أسكاقيـالسمع كالخدمات كتراجع حركة السكؽ كفقداف المنتجيف لمكثير مف  تراجع الطمب عمى- 2
 الصعيد الفردم أك الجماعي.

 فقداف العممية الاقتصادية لحالة الاستقرار كالنمك. - 3

كبالتالي فاف حركة حماية المستيمؾ في ىذا الإطار مف الصحيح أنيا تأخذ طابع حركة اجتماعية مدنية 
كتشريعاتيا كأدكات تنفيذ قكانينيا التي تحمي المستيمؾ، إلا أف ىذه الحركة في الأساس ىي  تدعميا الدكلة

                                                           
ادم العلاكم،عمر، دكر كأىمية الجكدة كالتقييس في حماية المستيمؾ : بحث مقدـ إلى الممتقى الكطني لحماية المستيمؾ في ظؿ الانفتاح الاقتص 1

 .149ة، صالمنظـ ، معيد العمكـ القانكنية كالإداري
2 Kotlar  48، مرجع سابؽ ذكره، ص. 
3 Richard.h and James.t.r,consumerism – an interpretation, journal of marketing, October,1970,vol.34.P61. 
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حركة اقتصادية تصحيحية ظيرت بعد فقداف النظاـ الاقتصادم العالمي الرأسمالي القدرات المنافسة الحرة 
المستيمؾ كتقر لو حؽ كنمك الاحتكارات التي ىي تعمؿ بالضد مف الحرية الاقتصادية كالمنافسة التي تحمي 

 الاختيار الأساسي.

إنو مف المعركؼ في الدكؿ ذات الاقتصاد الحر، أف يككف التكريس لمبدأ المنافسة الحرة يعتبر مف أىـ -
العكامؿ التي تؤدم إلى خمؽ بيئة تنافسية فعالة تعمؿ عمى إرضاء المستيمكيف مف خلاؿ تكفير المنتجات 

يككف ذلؾ إلا في إطار التزاـ جميع الأشخاص الذيف يمارسكف نشاطان بأسعار مناسبة كجكدة أعمى، كلا 
 1اقتصاديان في السكؽ بإحكاـ القانكف.

كلذلؾ فإف ىدؼ التشريعات الاقتصادية يجب أف ينصبْ عمى الحفاظ عمى المنافسة في السكؽ لحماية  
المستيمؾ مف التعديات التي يمارسيا المتعاممكف الاقتصاديكف، إضافة إلى تنشيط المساىمة الكاعية 

خراجيـ مف مكقعيـ المجيكؿ بالنسبة  لممستيمكيف كيدؼ نيائي لمعممية الاقتصادية في العممية نفسيا كا 
لممنتجيف ، كربط علاقة كاعية كبنّاءة بينيما مف خلاؿ منظمات حماية المستيمؾ كجمعيات المنتجيف 

 كالمسكقيف مف ناحية كمف خلاؿ القكانيف التي تنظـ الحياة الاقتصادية في البمد مف ناحية أخرل.

بعنكاف " المسار  2عني بحماية المستيمؾ كقد جرل التأكيد عمى ىذه الجكانب في تقرير اجتماع الخبراء الم-
المقبؿ لحماية المستيمؾ" اذ أشارت )ككني لاك( اف حماية المستيمؾ تعكؿ عمى الدعـ الذم تقدمو مبادئ 
الأمـ المتحدة التكجييية لحماية المستيمؾ التي جاء فييا انو يجب عمى الحككمات اف تشجع المنافسة العادلة 

مكيف أكبر طائفة مف الخيارات مف المنتجات كالخدمات بأقؿ كمفة، كفي إطار قكانيف كالفعالة لكي تتاح لممستي
نسانية" ماية المستيمؾ أكد )ىنرم تمبؿ("ح  3أفّ قكانيف حماية المستيمؾ يمكف أف تجعؿ الأسكاؽ أكثر كفاءة كا 

 : أىداف حماية المستيمك ثانياً 

 أساسية ىي:يمكف تحديد أىداؼ حركة حماية المستيمؾ بأربعة نقاط 

                                                           
ظؿ الانفتاح الاقتصادم المنظـ  ناصرم، نبيؿ، حماية المستيمؾ مف الممارسات المقيدة لممنافسة: بحث مقدـ إلى الممتقى الكطني لحماية المستيمؾ في 1

 .2008، معيد العمكـ القانكنية كالإدارية،
 .4،ص2012تقرير اجتماع الخبراء المخصص المعني بحماية المستيمؾ، مؤتمر الأمـ المتحدة لمتجارة كالتنمية، جنيؼ تمكز  2
 7المرجع السابؽ نفسو ص 3
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حماية المستيمؾ باتجاه أساليب الخداع كالتضميؿ الذم يصيبو جراء الطرؽ المختمفة كالمعتمدة في مجاؿ  -1
 البيع، كسكاء أكاف ذلؾ مف قبؿ المنتجيف أك الكسطاء.

 التعيد بالالتزاـ بحقكؽ المستيمؾ كحمايتو مف التلاعب الحاصؿ في السمع التي يحتاجيا. -2

اعدة لذكم الدخؿ المنخفض كالمعكزيف بشكؿ خاص مف العائلات في المجتمع لمحصكؿ عمى تقديـ المس - 3
 السمع الأساسية التي يحتاجكنيا.

التعاكف مع منظمات الأعماؿ في تقديـ المعمكمات المتعمقة بالمستيمؾ كالتي يتعذر عمى تمؾ المنظمات  -4
 1كالمعمؽ مع المستيمكيف.الحصكؿ عمييا بسبب محدكدية قدراتيا في الاتصاؿ الكاسع 

 : مجالات حركة حماية المستيمكثالثاً 

 تتسع مجالات حركة حماية المستيمؾ لتشمؿ العديد مف المجالات التي تحتاج إلى حماية.

 كيمكف تكضيح أىـ مجالات حركة حماية المستيمؾ فيما يمي :

 . ف ككضع البيانات عمى المنتجاتتزكيد المستيمؾ بالمعمكمات الكافية عف المنتجات، مف خلاؿ الإعلا -1

 المحافظة عمى صحة المستيمؾ كأمانو. -2

 تكفير خدمات الضماف لممنتجات المباعة. -3

 تكفير الصيانة كالإصلاح كقطع الغيار لمسمع المعمرة. -4

 تقديـ المنتجات بالأسعار المناسبة لممستيمؾ. -5

 تقديـ منتجات جيدة لا تتعرض لمتمؼ السريع. -6

 حماية البيئة مف التمكث، مثؿ منع تمكث اليكاء كالمياه. -7

 منع الإحتكار كتكفير حد معقكؿ مف المنافسة يكفر لممستيمؾ حرية الإختيار في السكؽ. -8
                                                           

 .6صhttp://jps-dir.com/forum/forum_posts.asp?TID=6737/2009 الشيخ ،الداكم، مكقع دليؿ المحاسبيف،  1
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 مشاركة المستيمكيف في كضع التشريعات التي تتعمؽ بمكضكع حمايتيـ. -9

 ؾ.تناسب المنتجات المعركضة في السكؽ مع احتياجات المستيم -10

 تسييؿ اختيار المستيمؾ لممنتجات التي تشبع احتياجاتو مف بيف المنتجات المعركضة في السكؽ. -11

 منع البائعيف مف غش كخداع المستيمؾ. - 12

 عرض المنتجات في الأماكف كالأكقات المناسبة لممستيمؾ. -13

 1اىتماـ البائعيف بالتعامؿ المناسب مع شكاكل المستيمكيف . - 14

 : واجبات المستيمك بإتجاه حركة حماية المستيمكرابعاً 

مف جانب آخر ت مقى عمى المستيمؾ نفسو كاجبات أساسية بإتجاه حركة حماية المستيمؾ، يككف مسؤكلان 
كمشاركان فعالان ضمف ىذه الحركة ليككف العمؿ ناجعان كيصب في خدمتو أكلان كخدمة المجتمع ككؿ ثانيان، كىذه 

 الكاجبات ىي:

 ب ترشيد الاستيلاؾكاج -1

يتضمف ذلؾ كاجبو في شراء كاستيلاؾ السمع كالخدمات بما يتفؽ مع امكانيتو الشرائية كاف لا يستيمؾ أكثر 
مما يجب كما في المناسبات الاجتماعية كالأعياد الدينية كالكطنية، كاف لا يدفعو ارتفاع الأسعار إلى شراء 

 يدفعو نقص السمع في السكؽ إلى تخزينيا.كمية أكبر قبؿ اف تنقطع عف السكؽ كأف لا 

 كاجب البحث عف معمكمات كافية عف السمع - 2

كيتضمف السؤاؿ في أكثر مف جية كمحؿ عف سعر ك جكدة سمعة أك خدمة ما "يراد شراؤىا" قبؿ اتخاذ قرار 
كتطبيؽ  الشراء كالاىتماـ بقراءة محتكيات بطاقة البياف الممصقة عمى عبكات السمع كمرشد لممستيمؾ،

 تعميماتيا كالتدقيؽ فيما ينشر مف إعلانات في كسائؿ الإعلاـ.

 كاجب التعاطؼ مع ذكم الدخؿ المحدكد - 3

                                                           
 251عامر ،أماني ،مرجع سابؽ ص 1
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يتضمف مقاكمة أم تكجو ييدؼ إلى رفع سعر السمع كالخدمات الأساسية، كالمجكء إلى التقميؿ مف شراء سمعة 
كبذلؾ  ،إلى ما كانت عميو أك اقؿ سعرىاأك خدمة أساسية في حالة رفع أسعارىا ليضطر البائع إلى خفض 

حقكقيـ كحقكؽ  تـ حمايةبالمسؤكلية الاجتماعية ازاء ذكم الدخؿ المحدكد ك  كالشعكرعاطؼ الت تـ ككف قدي
 .الآخريف مستيمكيفال

 كاجب صيانة المكارد الطبيعية -4

السيارات إف كجد ككسائؿ كيتضمف استخداـ أجيزة قميمة التأثير عمى تمكث اليكاء كالتقميؿ مف نسبة عادـ 
التدفئة المضرة بالبيئة، كعدـ استخداـ المياه المتكافرة بطرؽ خاطئة أك ضارة بالآخريف كاستخداـ الأكياس 
الكرقية بدؿ النايمكف لإمكانية إعادة تصنيعيا، كزراعة أشجار الزينة كالأشجار الدائمة الخضرة في المنازؿ مف 

 اجؿ تحسف بيئة المنزؿ كىكائو.

 كاجب الانصياع لمقاطعة أم سمعة -5

يقضي ىذا الكاجب بأف يككف المستيمؾ مستعدان لتقديـ العكف كالمساعدة كالمعمكمة المطمكبة المفيدة في الدفاع 
عف حقكقو كمستيمؾ. كأف يتضامف في حاؿ التعرض لمغش مع باقي المستيمكيف لمحصكؿ عمى نتيجة لصالح 

ما إذا د عي المستيمؾ إلى ذلؾ مف الجية المختصة أك مف جمعية حماية المستيمؾ. كالإلتزاـ بمقاطعة سمعة 
 1المستيمؾ اك حتى مف قبؿ افراد مستيمكيف.

 المبحث الرابع: مجالات الإخلال بحماية المستيمك و وسائل حمايتو

 يعاني المستيمؾ في معظـ دكؿ العالـ مف خرؽ لكافة حقكقو مف قبؿ المنتجيف المسكقيف بكافة ىيئاتيـ
كالقطاع التجارم حيث يتصارعكف فيما بينيـ عمى تحقيؽ أكبر ىامش ربح ممكف. كتزداد مخاطر اختراقات 
حقكؽ المستيمؾ في البمداف التي تعاني مف عدـ الاستقرار السياسي كالاقتصادم كالحركب كالدكؿ التي تعاني 

يان كأمنيان كاقتصاديان ككجكد دكلة ذات مف الفساد كتفشي الرشكة، اذ أف حماية المستيمؾ تتطمب استقراران سياس
أجيزة رقابية اقتصادية فعالة كنزيية، كمنظمات مجتمع مدني فعالة كديناميكية ككعي عالي لدل المستيمكيف 

 بحقكقيـ.

                                                           
 .143-141،ص2008عبيدات، محمد ، بحكث التسكيؽ "الأسس المراحؿ كالتطبيقات" ، الطبعة الثالثة الأردف،دار كائؿ لمنشر، 1
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 أولًا: مجالات الإخلال بحماية المستيمك

 يتعرض المستيمؾ إلى الإخلاؿ بحقكقو في عدة مجالات لعؿ منيا: -

حيث انتيجت بعض المنظمات أساليب الخداع في رسائميا الإعلانية لغرض تضميؿ المستيمؾ، الإعلاف:  -1
ثارة التصرفات الانفعالية غير الرشيدة كالمتيكرة لديو لاقتناء السمعة حتى كلك لـ يكف بحاجة ليا.  كا 

حية الضماف: يفترض حيف حصكؿ المستيمؾ عمى منتج معيف أف ي عطى ضمانان مف المنتج حكؿ صلا -2
 المنتج المباع كسلامتو مف العيكب.

لا يزاؿ العديد مف المستيمكيف يعانكف مف نقص درايتيـ حكؿ كيفية استعماؿ المنتجات لعدـ  :التبييف -3
كجكد بيانات عمييا اك معيا، أك عدـ معرفتيـ بكيفية الاستفادة مف البيانات المتاحة. أك بيع سمع أجنبية لو 

 1معركفة لممستيمؾ. دكف اف تتكفر معيا لغة 

السعر : يعاني المستيمؾ مف فرض أسعار لا تنسجـ مع مقدرتو المادية كالقيمة الحقيقية لمسمع كالخدمات،  -4
إضافة إلى التحايؿ عمى الأسعار التي يتبعيا المنتجكف مف خلاؿ البيع بالتقسيط أك التنزيلات الصكرية 

 كغيرىا مف الأساليب غير المشركعة.

: إف عدـ تكزيع المنتجات في أماكف كأكقات محددة، قد تعرض المستيمؾ لحالات الاحتكار التكزيع -5
 كتخصيص الكثير مف الجيد كالكقت لمبحث لاقتناء تمؾ المنتجات.

التعبئة كالتغميؼ : قد تستخدـ المنظمة مكادان غير صحية في عمميتي التعبئة كالتغميؼ اك مكاد مضرة  -6
 ؿ ، الأمر الذم يعرض المستيمؾ لمكثير مف الأضرار جراء تمؾ الممارسات.بالصحة عمى المدل الطكي

المقاييس كالأكزاف: إف عدـ كجكد الرقابة الكافية قد يعرض المستيمؾ للإخلاؿ في جانب المقاييس  - 7
كالأكزاف الخاصة بالمنتجات مثؿ النقص في الكزف أك الحجـ كالمككنات اك استخداـ مكازيف غير دقيقة 

 كنة القياس اك إخفاء المكازيف في مكاقع لا يطمع عمييا المستيمؾ بشكؿ جيد أك مباشر.كمضم

                                                           
 .8-7، مرجع سابؽ ذكره، صالشيخ،الداكم  1



26 
 

النقؿ كالتخزيف: عدـ قياـ المنتجيف كالتجار باستخداـ الأساليب الأفضؿ في النقؿ كالتخزيف مما قد يعرض  -8
الغذائية. حيث اف المستيمؾ إلى أضرار صحية، خاصة إذا ما كانت تمؾ المكاد سريعة التمؼ مثؿ المكاد 

عممية التخزيف كالنقؿ تمر بأكثر مف مرحمة لا يمكف لممستيمؾ الاطلاع إلا عمى المرحمة الأخيرة لدل البائع 
 1المباشر، كاف السمع قد تتمؼ عمميان رغـ بقاء تاريخ الصلاحية المثبت عمييا مف قبؿ المنتج الرئيسي. 

إلى الإخلاؿ بحماية المستيمؾ عف طريؽ مكاصفات مكاصفات المنتجات : قد يعمد بعض المنتجيف  -9
المنتجات مف كزف كلكف كشكؿ ... الخ، فعدـ مطابقة مككنات المادة التي تحتكييا العبكة نتيجة لإضافة مكاد 
أخرل عمييا يعتبر إخلالان بحماية المستيمؾ، يضاؼ إلى ذلؾ الغش الذم يتعرض لو المستيمؾ مف خلاؿ 

تضميؿ المستيمؾ مف خلاؿ المجكء إلى استعماؿ علامات تجارية كىمية مثمما ىك لجكء بعض المنتجيف إلى 
الحاؿ في بعض المنتجات الكيركمنزلية، كالملابس ... الخ، حيث يجد المستيمؾ نفسو أماـ علامات تجارية 

 2غير حقيقية لمنتجات معركفة في السكؽ.

ف المسؤكلية الممقاة عمى الأجيزة كمما تقدـ كجد الباحث أف مجالات الإخلاؿ بحماية المستيم ؾ عديدة كا 
الرقابية في الحككمة كمنظمات المجتمع المدني كالمستيمؾ، مسؤكلية كبيرة جدان كثقيمة لأف الإخلاؿ بأم جزء 
ذا تـ مقارنة ميمة السيطرة عمى ىذه المجالات  مف ىذه المجالات قد يعرض المستيمؾ إلى الضرر الكبير. كا 

ى اقتصادية كاستيرادية في العديد مف البمداف النامية تككف النتيجة أف ىذه الميمة بما ىك جارم مف فكض
 تصبح ميمة عسيرة، تحتاج إلى عمؿ متكاصؿ كخطط اقتصادية كقانكنية لمسيطرة عمييا بيذه الدرجة اك تمؾ.

 ثانياً: وسائل حماية المستيمك

ؾ عمى أربعة مككنات أساسية ىي )الحككمة، جمع كؿ الدراسات كالمصادر الخاصة بكسائؿ حماية المستيمت  
منظمات المجتمع المدني كفي مقدمتيا جمعيات حماية المستيمؾ، الإعلاـ( باعتبارىا الأسس  ،المستيمكيف

الأربعة التي يمكف عف طريقيا تككيف حركة حماية المستيمؾ التي تعمؿ عمى تحقيؽ كتنفيذ سياسات حماية 
 المستيمؾ في ارض الكاقع.

                                                           
دارة الحمدم، فؤاد ، الابعاد التسكيقية لممسؤكلية الاجتماعية لممنظمات كانعكاسيا عمى رضا المستيمؾ : أطركحة دكتكراه مقدمة إلى مجمس الإ 1

 .57،ص2003كالاقتصاد في الجامعة المستنصرية ،بغداد ، 
 .8العربي ، فاركؽ ، مرجع سابؽ ذكره ، ص 2
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 دور وسائل حماية المستيمك: -1

تعتبر قضية المشاركة بيف الحككمات كالقطاعات الأىمية التي تضـ جمعيات حماية المستيمؾ كالمستيمؾ 
نفسو مف القضايا القديمة التي تناكليا الباحثكف لتكضيح دكر كؿ منيـ في سد احتياجات المستيمكيف كمعالجة 

ت لتكضيح ىذه الأدكار مثؿ) نظرية السمـ الامتدادم( التي مشكلات المجتمع. كقد ظيرت منذ فترة نظريا
تحمؿ الحككمة مسؤكلية ضماف الحد الأدنى لممعيشة للأفراد كالثانية )نظرية الأعمدة المتكازية( التي تعتبر 

  1ىذه الأطراؼ مسؤكلة مسؤكلية مشتركة في ىذا المجاؿ .

 

 ىذه الأطراؼ كلكف مف الميـ الاطلاع عمى أىـ الكاجبات لكؿ طرؼ مف

 أكلا : الحككمات

 ازداد دكر الحككمات في الدكؿ المختمفة في تجسيد ىذا اليدؼ مف خلاؿ:

 ضماف حقكؽ مكاطنييا في الحصكؿ عمى البيانات كالمعمكمات دكف تضميؿ. - 1

 2ضماف حؽ المكاطف في الاستماع إلى انشغالاتو كانتقاداتو . - 2

التي تصب في حماية المستيمؾ مف خلاؿ تفعيؿ عمؿ الأجيزة الحككمية كيتـ التكفؿ بيذه القضايا كغيرىا 
القانكنية في الكزارات ذات العلاقة بمكضكع الحماية، كالتي تتكلى الإشراؼ عمى كضع كصياغة القرارات التي 

ث يمتد تكفؿ حماية المستيمؾ ، مف خلاؿ الأجيزة الإشرافية كالرقابية التي تتابع الإخلاؿ بحماية المستيمؾ حي
مجاؿ عمميا إلى الرقابة عمى الممارسات التسكيقية  لممنتجيف كالبائعيف كالمكزعيف، كأخيران الأجيزة القضائية ك 

 دكرىا في مسألة الفصؿ في القضايا المتعمقة بحماية المستيمؾ.

 ثانيان : المستيمكيف أنفسيـ

                                                           
مقدـ إلى "ندكة أبك ركيضة ،عبدالله ، آفاؽ مستقبمية لتطكير التعاكف بيف البمديات كالقطاع الأىمي في مجاؿ الرقابة الغذائية كحماية المستيمؾ : بحث  1

 .12، ص1988كالقانكف" ، جامعة الإمارات العربية المتحدة ،  حماية المستيمؾ في الشريعة
 .10صمرجع سابؽ ذكره الشيخ ،الداكم ،  2
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فعيؿ الحماية مف منطمؽ أنيـ أصحاب المصمحة يمعب الأفراد سكاء أكانكا أفرادان أـ جماعات دكران ىامان في ت
الأكلى؛ كيمكف لعب ىذا الدكر الفعاؿ في الحماية مف خلاؿ التنظيمات المختمفة التي يعممكف ضمنيا، مما 

 1يتيح كشؼ الممارسات التسكيقية التي تقكد إلى الإخلاؿ بحماية المستيمؾ. 

 المستيمؾ ثالثا منظمات المجتمع المدني كبالأخص جمعيات حماية 

تمعب منظمات المجتمع المدني كبالأخص جمعيات حماية المستيمؾ في ىذا المجاؿ دكران ىامان يمكف تحديده 
/ إعداد برامج مف خلاؿ كسائؿ الإعلاـ المسمكعة كالمقركءة لتكضيح ما يتعمؽ بحماية المستيمؾ 1في /

ع كالخدمات المكضكعة عمى الأغمفة / مساعدة المستيمؾ في فيـ البيانات الخاصة بالسم2لممستيمكيف /
/ استقباؿ شكاكل المستيمكيف فيما يخص سلامة الغذاء كالغش التجارم سكاءن عف طريؽ البريد 3كالبطاقات /

الالكتركني أك المباشر أك الخطكط الياتفية الخضراء كمعالجتيا عبر التنسيؽ مع الجيات المعنية كالتعريؼ 
 2بط قضايا المستيمؾ بظركؼ المجتمع لمتعرؼ عمى الطاقات ./ ر 4بالسمع كالخدمات المطركحة./

 أجيزة الإعلاـ -رابعان 

تؤدم أجيزة الإعلاـ بمختمؼ أنكاعيا دكران في حركة حماية المستيمؾ، مف خلاؿ تكعية المجتمع فيما يخص 
ادية حقكقو كمصالحو، إضافةن إلى دفاعيا عف ىذه الحقكؽ مف منطمؽ أنيا تدخؿ ضمف القضايا الاقتص

كالاجتماعية، حيث أف البرامج الإعلامية تيدؼ إلى المساىمة في معالجة مثؿ ىذه القضايا الحساسة بالنسبة 
 3لممجتمع ككؿ عف طريؽ تكعية المستيمكيف بما يتيح ليـ إدراؾ حقكقيـ ككاجباتيـ.

 مستوى حماية المنتجين لممستيمك -2

المنتجات لحاجة المستيمؾ مف خلاؿ الاىتماـ بدراسة حاجات كيتضمف ىذا المستكل جكانب أىميا مناسبة 
 كأذكاؽ المستيمكيف كتقديـ المزيج التسكيقي الذم يحقؽ أفضؿ إشباع ممكف.

                                                           
الأعماؿ زىراء ، صادؽ ، الياس، سميماني ، المسؤكلية الاجتماعية لمشركات كدكرىا في حماية المستيمؾ: بحث قدـ في الممتقى الدكلي حكؿ  منظمات  1

 .6-5،ص2012ك المسؤكلية الاجتماعية، نظمتو: كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة بشار، 
بي ، جمعيات حماية المستيمؾ كترشيد الاستيلاؾ لدل المستيمؾ الجزائرم : بحث مقدـ إلى الممتقى الكطني لحماية المستيمؾ في ظؿ بف عيسى، عنا 2

 .245،ص2008الانفتاح الاقتصادم المنظـ مف معيد العمكـ القانكنية كالإدارية، المركز الجامعي بالكادم ،
 .12،الداكم، مرجع سابؽ ذكره ،صالشيخ  3
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ي عنى اىتماـ المنتجيف بتقديـ منتجات عالية الجكدة، بما يحقؽ رضاء المستيمؾ، كيجب اف يبذؿ المنتجكف 
يار المستيمؾ لممنتج الذم يتناسب معو ،كمما يصعّب عممية كالمسكقكف جيكد مختمفة لتسييؿ عممية اخت

 الإختيار عدـ كجكد فركؽ جكىرية بيف المنتجات في إدراؾ المستيمؾ.

كيتناكؿ ىذا المستكل منع الغش ك تكفير المعمكمات الكافية لممستيمؾ عف المنتجات مف خلاؿ الإعلانات 
ما بعد البيع بالنسبة لمسمع المعمرة ، كالضماف المقدـ كأنشطة التبييف ، ك الإصلاح كالصيانة، أم خدمات 

شكاكل  إلىعند الشراء كالكفاء بشركطو إضافةن إلى تكفر المنتجات في المكاف المناسب ، كالاستماع 
المستيمكيف كالتأكيد عمى فعالية الإجراءات التي يتبعيا المنتجكف كالبائعكف في معالجة شككاه، كحرصيـ عمى 

 1لشككل.إزالة أسباب ا

ككفقان لمنظرية الاقتصادية فإنو يمكف أف يككف دكر المنتج في حماية المستيمؾ بحسب مراحؿ الإنتاج 
 كالتسكيؽ كانتياءان بالاستيلاؾ كما يمي:

مرحمة المفيكـ الإنتاجي كيدكر حكؿ فكرة الكفرة كالقدرة بمعنى قدرة المستيمؾ في أف يختار المنتجات  -1
 في كاسع كىذا يتطمب مف المنتج زيادة الإنتاج ككفاءة التكزيع.المتاحة عمى مدل جغرا

مرحمة مفيكـ تقديـ المنتج كتسكيقو حيث يركز المنتجكف عمى الكميات المطمكبة كمستكل الجكدة المقدمة  -2
 مع الافتراض أف المستيمكيف يسعكف إلى شراء منتجات جيدة الصنع كمعتدلة السعر.

ي: إف محدكدية دخؿ المستيمكيف في فترات الأزمات الاقتصادية أدت إلى تركيز مرحمة المفيكـ الاستيلاك -3
المنتج عمى ما يحتاجو المستيمؾ كبذلؾ اصبح لأقساـ المبيعات أىمية خاصة، كلكف ىذه الأقساـ التي 
 استيمكت أجزاء ىامة مف مكارد المنظمة في الإعلاف أضرت بسمعة البيع، مف خلاؿ ارتفاع أسعار المستيمؾ

 2كانخفاض جكدة السمع كالخدمات المقدمة.

 مستوى حماية الحكومة لممستيمك -3

 تمعب الحككمة دكران في حماية المستيمؾ مف خلاؿ قياميا بما يمي:
                                                           

 .256امر، أماني ، مرجع سابؽ ذكره ، صع 1
المستيمؾ في ظؿ الانفتاح الاقتصادم المنظـ مف معيد  قالكف ، جيلالي ، المنتج كدكره في حماية المستيمؾ : بحث مقدـ إلى الممتقى الكطني لحماية 2

 .313،ص 2008بالكادم ،  العمكـ القانكنية كالإدارية، المركز الجامعي
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 سف القكانيف كالتشريعات مثؿ قانكف حماية المستيمؾ في البمد المعني. -أ 

 بالمتابعة.تكميؼ الأجيزة الحككمية مثؿ كزارة الصحة كالتجارة  -ب

  1تنفيذ الإجراءات المتبعة كالتسييلات المقدمة لحصكؿ المستيمؾ عمى حقكقو. -ج

يمزـ لتكفير حماية الحككمة لممستيمؾ تثبيت جكدة المنتجات كمنع غش المستيمؾ، كتكعية المستيمؾ 
ل إلى تقديـ كمساعدتو في الحصكؿ عمى حقكقو، ك منع الإحتكار عبر تكفير المنافسة في الأسكاؽ بما يؤد

منتجات أفضؿ جكدة كأرخص سعران ،كمنع الإحتكار في السكؽ لأم منتج بما يضمف صالح المستيمؾ مف 
جية، كمف جية أخرل تحقيؽ الرقابة عمى الأسعار كتحقيؽ مشاركة المستيمؾ كضماف ىذه المشاركة في 

 2كضع التشريعات التي تكفؿ حماية حقو في أف يتـ الاستماع إليو.

 م حماية المستيمك لنفسو:نظا  -4

دراكو  إف لممستيمؾ دكران ىامان في تحقيؽ درجة عالية مف الحماية لنفسو كيؤثر عمى ىذا الدكر مستكل كعيو كا 
، كالحرص عمى عدـ التفريط بحقكقو، ك تخصيصو الكقت الكافي لمحصكؿ عمى المعمكمات عف السمع 

ئتو كصحتو كعدـ تقميد الآخريف عند اتخاذ قراراتو كالأسعار كالجكدة كتأثيرات السمع كالخدمات عمى بي
 3الشرائية.

 الفرق بين دور الحكومة ودور جمعيات حماية المستيمك والمستيمك نفسو - 5

رغـ أىمية دكر الحككمة فاف الفكارؽ بيف فعالية دكرىا كفعالية دكر الجمعيات كالمستيمؾ نفسو تبقى قائمة رغـ 
 تكامميا مع بعضيا البعض كيتجمى الفرؽ بما يمي : 

الدكائر الحككمية لا تستطيع أف تقكـ بيذه الميمة بشكؿ ناجح كفعاؿ كالمستيمؾ نفسو الذم يتأثر بكؿ ما  -1
 السكؽ كيسعى دائمان لحماية نفسو مف الممارسات الضارة. يحدث في 

                                                           
 .4مرجع سابؽ ذكره ، صالعربي ، فاركؽ ،  1
 .260عامر ، أماني ، مرجع سابؽ، ص 2
 .263عامر ، أماني ، مرجع سابؽ، ص 3
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دكائر الحككمة المعنية بتقديـ الخدمات المختمفة، غير كافية لحماية المستيمؾ فيي عاجزة عف استقباؿ  -2
كؿ الشكاكل مف المستيمكيف كدراستيا كمتابعتيا لضعؼ المكارد المتاحة ليا كانتشار كتعدد المستيمكيف في 

 الأسكاؽ. 

الدكائر الحككمية رغـ أفضميتيا مف ناحية القدرة عمى فرض القكانيف كتنفيذىا بشكؿ صارـ إلا أنيا قد لا  -3
تككف مكضكعية في تقييـ السمع كالخدمات مثمما ىك الحاؿ بجمعيات حماية المستيمؾ كجميكر المستيمكيف 

 التي ييميا أكلان كأخيران مصمحة المستيمؾ.

تيمؾ ىي مسؤكلية الجميع رغـ أف الدكلة تعمؿ جاىدة عمى إيجاد التشريعات التي مسؤكلية حماية المس -4
 تعمؿ عمى الاستقرار الاقتصادم كمحاربة الظكاىر التي تضر المستيمؾ. 

جمعيات حماية المستيمؾ "عمى عكس الدكائر الحككمية" تعتبر منظمات حيادية تطكعية لا علاقة ليا  -5
 ؾ.بالدكلة تعمؿ لصالح المستيم

سناد تنفيذىا  -6 إفّ ميمة حماية المستيمؾ رغـ ككنيا ميمة نبيمة إلا انو لا يمكف حصرىا في قانكف كاحد كا 
إلى قطاع كزارم كاحد بؿ ىي عممية بناء كعي كأخلاقيات كقيـ اقتصادية ك اجتماعية بيف أطراؼ المعادلة 

 1الاقتصادية المنتج ككسطائو مف جية كالمستيمؾ مف جية أخرل.

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .241-240، عنابي ، مرجع سابؽ ذكره ، ص  بف عيسى 1
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 : حقوق المستيمك والمستيمك الإلكتروني ثالثالفصل ال
 يتضمف ىذا الفصؿ المبحثيف التالييف:

 .المبحث الأكؿ: حقكؽ المستيمؾ

 .المبحث الثاني: حقكؽ المستيمؾ الإلكتركني

 حقوق المستيمكالمبحث الأول: 

 : حقوق المستيمك في القوانين الدوليةأولاً 

 المرقـ بقرارىا( 1985/  4/ 19) في المتحدة الأمـ أقرتيا التي المستيمؾ لحماية الإرشادية المبادئ
 حركة بنمك التفاكت رغـ المستيمؾ، حماية مفاىيـ عمى الدكلي الاتفاؽ عف يعبر نمكذجتعتبر ( 39/348)

 :يمي ككما المختمفة، الدكؿ بيف المستيمؾ حماية

 :الأىداؼ - 1

 كاعترافان  النامية، البمداف في المستيمكيف لاسيما ك ، البمداف جميع في المستيمكيف كاحتياجات مصالح لمراعاة
 عمى كالقدرة المعيشية كالمستكيات الاقتصادية الأحكاؿ حيث مف تفاكت مف يعانكف ما غالبان  المستيمكيف فبأ

 عمى الحصكؿ بحؽ المستيمكيف تمتع الضركرة كمراعاة كالتعميمية، الصحية المستكيات كتبايف المساكاة
 عمى كالقادرة كالمنصفة العادلة كالاجتماعية الاقتصادية التنمية تشجيع لأىمية ككذلؾ خطرة، غير منتجات

 :الآتية الأىداؼ تحقيؽ لىإ التكجييية المبادئ ىذه ترمي الاستمرار،

 آمنة. منتجات عمى بالحصكؿ كحقيـ الدكؿ جميع في المستيمكيف كاحتياجات مصالح مراعاة - 1

 .مستيمكيف ككنيـ لسكانيا الحماية تكفير كمكاصمة تحقيؽ عمى البمداف مساعدة  - 2

 .كرغباتيـ المستيمكيف احتياجات تمبي التي كالتكزيع الإنتاج أنماط أماـ السبيؿ تمييد - 3

 .كتكزيعيا كالخدمات السمع بإنتاج لمعامميف السمكؾ لآداب الرفيعة المستكيات تشجيع - 4

 عمى المؤسسات مف أم تتبعيا التي المسيئة التجارية الممارسات مف الحد عمى البمداف مساعدة - 5
 .ضاران  تأثيران  المستيمكيف عمى تؤثر كالتي الدكلي أك الكطني الصعيديف
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 .المستيمؾ لحماية مستقمة جمعيات إنشاء تسييؿ - 6

 .أدنى كبأسعار للاختيار أكثر مجالات لممستيمكيف يكفر بما السكؽ أكضاع تطكير تشجيع - 7

 1.المستيمؾ حماية مجاؿ في الدكلي التعاكف تعزيز - 8

 حقكؽ المستيمؾ: -2

 حقكؽ المستيمؾ 1985(في نيساف مف عاـ 238/39الجمعية العامة للأمـ المتحدة بقرارىا رقـ ) أقرت
 كىي: كنمكذج يعبر عف الاتفاؽ الدكلي عمى مفاىيـ حماية المستيمؾ

تكفير الحماية كالسلامة مف السمع كالخدمات الضارة التي تشكؿ خطكرة  يعني ىذا الحؽ :حق الأمان -1
صدار القكانيف اللازمة لتأميف ذلؾ كبتعبير اة الإنساف لذا لابد مف تأميف الآعمى حي ليات الفاعمة كا 

أخر إف المنتج لـ يعد يمارس نشاطو الإنتاجي كالتسكيقي فقط في إطار المساءلة القانكنية بؿ يضاؼ 
 ذلؾ أف أداءه يتـ تحت قيد المسؤكلية الاجتماعية تجاه المستيمؾ.إلى 

يعني ضركرة أف تتاح لممستيمؾ فرص الحصكؿ عمى  الحصول عمى المعمومة(:المعرفة )حق  -2
 كالتدليستكفر لو الحماية مف الغش  كأفالمعمكمات التي يحتاجيا لاتخاذ الخيارات المناسبة 

ائية الكاذبة كالعلامات التجارية المقمدة كذلؾ مف خلاؿ كضع كالإعلانات المضممة كالممصقات الدع
يجاد قكاعد المعمكمات لممستيمؾ. كبذلؾ يككف لممستيمؾ القدرة عمى  التعريؼ كتقديـ المعمكمات كا 

 .القياـ بعممية مقارنة بيف ما يعرض عميو مف سمع كخدمات كتقكيميا
يار السمع التي يرغب في شرائيا مف بيف يتضمف ىذا الحؽ حرية المستيمؾ في اخت الاختيار:حق  -3

يرغب فيو كألا يقع رىينة لسيادة  لا السمع المتعددة كبأسعار مناسبة كمقبكلة كعدـ إجباره عمى ما
الاحتكار في السكؽ مف طرؼ البائعيف لأنو عندئذ يفقد حؽ الاختيار كبعبارة أخرل ألا يككف في 

 ج كالسكؽ.مكقع المذعف في عقكد الشراء مع الطرؼ المنت
آرائو  إبداءك  الاستماعكىك حؽ يعطي لممستيمؾ حرية )التمثيل والمشاركة(:رائوآحق الاستماع إلى  -4

فيما يخص المنتجات المعركضة خاصة إذا كانت معرضة لخطر التقادـ كالتمؼ أك تسبب خطران عمى 
كاتخاذ الطرؽ المناسبة لتطكير  ،ك تطبيؽ سياسات حمايتو إعدادالمشاركة في صحتو كما لو حرية  

منظمات ك جمعيات ك ىيئات ك مؤسسات خاصة  إنشاءك تعزيز السياسات ك ذلؾ مف خلاؿ تسييؿ 
لو تمبية طمباتو عند الشركع في  يكفمكف ،كاء كانت حككمية أـ غير حككميةبحماية المستيمؾ س
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لملائمة في حالة كجكد خركؽ سياسة تطكير المنتجات ك يضمنكف لو اتخاذ الإجراءات التصحيحية ا
 لحقكقو.

يشمؿ ىذه الاحتياجات المأكؿ كالممبس كالمسكف كالصحة كالتعميـ  الأساسية:احتياجاتو  إشباعحق  -5
كلتأميف ىذا الحؽ طالبت الجمعية العامة للأمـ المتحدة  ، لخدمات الضركرية الأخرلاكالسمع ك 

رقابي كاعتماد المكاصفات كالقكاعد  كضع نظاـ مثؿالحككمات بتحقيؽ مجمكعة مف الإجراءات 
اتباع سياسات اقتصادية كبرامج اجتماعية تصكيبية ىادفة كاعتماد قكاعد صحية كضكابط  الدكلية ك

 آمنة كخاصة لمسمع الغذائية. 
ىذا الحؽ حصكؿ المستيمؾ عمى التعكيض العادؿ في حالة تضرره مف  يتضمف :حق التعويض -6

الدفاع عف مصالحو كالتشريعات  خلاؿ حؽذلؾ مف  كيتـالسمع كالخدمات التي حصؿ عمييا 
 المتضمنة لذلؾ شاممة التعكيض عف التضميؿ أك السمع الرديئة كالخدمات غير المرضية.

عمى الثقافة المتعمقة بحمايتو كمستيمؾ بيدؼ  ىذا الحؽ عمى حصكؿ الفرد يؤكد :حق التثقيف -7
المتنكعة كبما يتناسب مع إمكاناتو المادية كاكتسابو  كالخدماتمساعدتو في الاختيار الأمثؿ لمسمع 

 لممعارؼ كالميارات المطمكبة لممارسة الاختيارات الكاعية بيف السمع كالخدمات كأف يككف مدركان 
كمسؤكلياتو ككيفية استخداميا كيتـ ذلؾ كمو مف خلاؿ برامج  لحقكؽ المستيمؾ الأساسية ككاجباتو

 كسائؿ الإعلاـ.  التكعية المتنكعة كالمشاركة في الدكرات ك
يكفؿ ىذا الحؽ لممستيمؾ العيش في محيط يضمف لو بيئة خالية مف  صحية:حق الحياة في بيئة  -8

كؿ الإجراءات الكفيمة ككضع  التمكث كالمخاطر للأجياؿ الحالية كالمستقبمية كذلؾ مف خلاؿ ضماف
 1استخداـ متكازف لمبيئة كمككناتيا.

 حقوق المستيمك في القوانين السوريةثانياً: 

إلى حماية حقكؽ  2021/ لعاـ 8ييدؼ قانكف حماية المستيمؾ الجديد الصادر بالمرسكـ التشريعي رقـ /
لممارسة التجارة كالتسعير كفرض كضماف سلامة الغذاء كمنع الاحتكار مف خلاؿ كضع ضكابط ، المستيمؾ 

الرقابة عمى جكدة المكاد كالمنتجات مع تشديد العقكبات كالغرامات عمى الاحتكار كالبيع بدكف فاتكرة كعدـ 
، كذلؾ مف خلاؿ العمؿ عمى تحقيؽ  إعلاف الأسعار كالتلاعب بالكزف كالمكاييؿ كالبيع بأسعار زائدة كالغش

 :الآتي

 .تيمؾ مف المكاد كالمنتجات كالسمع كالخدمات المختمفةتمبية احتياجات المس -أ 
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رقابة جكدة كسلامة الغذاء كالمكاد كالمنتجات كالسمع كالخدمات المقدمة لممستيمؾ كعدـ التلاعب  - ب 
 .بأسعارىا

 .تعريؼ المستيمؾ بحقكقو - ج 

 .تعزيز ثقافة الشككل كالمسؤكلية المجتمعية لدل المستيمؾ - د 

 1.ممارسة المستيمؾ لحقكقو في الاختيار الأنسب لمسمعة كالخدمة المتاحة في الأسكاؽضماف  -ق 

 :الآتية/ منو حقكؽ المستيمؾ 3حيث حدد المرسكـ التشريعي المذككر في المادة/

 .الحصكؿ عمى المادة أك المنتج أك السمعة أك الخدمة كفقان لمغرض المعدّ لو -أ

أك استيلاكو لممكاد كالمنتجات كالسمع كالخدمات المقدمة إليو، بالشكؿ الصحة كالسلامة عند استعمالو  -ب 
 .الطبيعي كالطريقة المحددة

معرفة السعر كجميع المعمكمات كالبيانات الصحيحة عف المكاد أك المنتجات أك السمع أك الخدمات، التي  -ج 
 .يشترييا أك تقدـ إليو بيدؼ استعماليا أك استيلاكيا

المكاد أك المنتجات أك السمع أك الخدمات التي تتكفر فييا شركط الجكدة المطابقة لممكاصفات حرية اختيار  -د 
 .كالسعر المحدد ليا

الحصكؿ عمى فاتكرة تثبت حصكلو عمى المادة أك المنتج أك السمعة أك الخدمة متضمنة النكع كتاريخ  -ق 
 .التعامؿ كالثمف المدفكع

 .ت كالتقاليد المجتمعيةالتعامؿ اللائؽ كاحتراـ العادا -ك 

 2.تقديـ الشككل عف المخالفات المنصكص عمييا في ىذا المرسكـ التشريعي -ز 

 :الآتي/ منو عمى حقكؽ أخرل لممستيمؾ كفؽ 4كما نص المرسكـ التشريعي المذككر في المادة/
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الصنؼ أك بذات لممستيمؾ كلمرة كاحدة الحؽ في استبداؿ المادة أك المنتج أك السمعة بأخرل مف ذات  -أ
القيمة دكف تحمؿ أم نفقات كذلؾ خلاؿ ثلاثة أياـ مف تسمميا، كدكف الإخلاؿ بأم ضمانات أك شركط 

 .قانكنية أك اتفاقية أفضؿ

لممستيمؾ الحؽ في إعادة المادة أك المنتج أك السمعة كاسترداد ثمنيا دكف تحمؿ أم نفقات، إذا تبيف  -ب 
 .بأخرل مف ذات الصنؼ أك القيمة كجكد عيب فييا أك تعذر استبداليا

 :لا يحؽ لممستيمؾ الاستبداؿ في الحالات الآتية -ج 

إذا كانت طبيعة المادة أك المنتج أك السمعة أك خصائصيا أك طريقة تعبئتيا أك تغميفيا، تحكؿ دكف  1-
 .المبيعاستبداليا أك ردىا، أك يستحيؿ معو إعادتيا إلى الحالة التي كانت عمييا عند تسميـ 

 .إذا كانت المادة أك المنتج أك السمعة استيلاكية، كقابمة لمتمؼ السريع 2-

إذا لـ تكف المادة أك المنتج أك السمعة بذات الحالة التي كانت عمييا كقت تسميـ المبيع لسبب يعكد إلى  3-
 .المستيمؾ

حددىا المستيمؾ، ككانت مطابقة إذا كانت المادة أك المنتج أك السمعة ت صنع بناء عمى مكاصفات خاصة  4-
 .ليذه المكاصفات

 1.الكتب كالصحؼ كالمجلات كالبرامج الالكتركنية 5-

 المبحث الثاني: حقوق المستيمك الإلكتروني

 الإلكتروني في التشريعات الدوليةحقوق المستيمك  أولًا:

التسارع الكبير في التطكر التكنكلكجي كاتجاه الناس في معظـ الدكؿ إلى التعاملات الإلكتركنية دفع معظـ  إفّ 
حدد حقكؽ المستيمكيف الإلكتركنيف كالالتزامات الدكؿ إلى إصدار تشريعات تنظـ ىذا النكع مف المعاملات كت  

 منيا: كتجاىيـ 

 التشريع الجزائري
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تناكلت العديد مف الدراسات حقكؽ المستيمؾ الإلكتركني كفؽ ما كرد في التشريع الجزائرم حيث تـ تصنيؼ 
 :الآتيىذه الحقكؽ مف قبؿ الباحثيف كفؽ 

 حق المستيمك الالكتروني في الإعلام-1

قة بالعقد، عف نصح المتفاكض الآخر بكافة المعمكمات الحقيقية المتعمبلمتفاكض بالإعلاـ بالإرشاد أك يمتزـ ا
باعتماده عمى ضميره الميني الحي، فلا يستغؿ عدـ  كماليان  كتقنيان  مدل ملائمة العممية المطركحة فنيان 

كلا يتركو  لا يخفي عنو شيئان كأ تخصص المتفاكض في مسائؿ فنية أك مالية ليزج بو في عقد لا يناسبو
بالمصارحة كالتبصير كالشفافية  يمتزـ أفيعمـ حقيقتو مما يستكجب عمى كؿ متفاكض  أمرفي  مخدكعان 

برامو.  1 كالنصيحة في مرحمة تككيف العقد كا 

لقانكف مف ا 17-18كقد أشار المشرع الجزائرم إلى إلزامية إعلاـ المستيمؾ عمى شكؿ مبدأ عاـ في المادتيف 
تعامؿ أف عمى كؿ مف ،بحماية المستيمؾ ك قمع الغش ك المتعمؽ 2009رايربف 25المؤرخ في  03/09رقـ 

بما كرد في المادة  أيضان ج الذم يضعو للاستيلاؾ ك يتجمى ذلؾ بالمنت يعمـ المستيمؾ بكؿ المعمكمات المتعمقة
الذم يحدد القكاعد المطبعة عمى الممارسات  2004/06/26المؤرخ في 02/04مف القانكف رقـ  04

الأسعار ك تعريفات السمع ك الخدمات ك بشركط ب الزبائف إعلاـ جكبان تكلى البائع ك التجارية، كالتي تقضي أنو ي
 المتعمؽ1990 5  10-11-المؤرخ في  367/90المشرع الجزائرم في المرسكـ رقـ  أكدهالبيع ك ىك ما 

 .بالكسـ ك تقديـ المكاد الغذائية ، عمى كجكب الإعلاـ المادم لممستيمؾ

المعمكماتية كالحريات، يحؽ ب لخاصكا 1978 يناير 06في  17كحسب القانكف الفرنسي الصادر تحت رقـ 
الخاصة بالبطاقة  بالبيانات لممستيمؾ الاطلاع عمى البيانات الخاصة بو لمتحقؽ منيا، كأنو لا يجكز الاحتفاظ

عمى  -في مجاؿ التجارة الإلكتركنية –كتحرص بعض العقكد  .المصرفية إلا خلاؿ المدة اللازمة لمتعامؿ 
مارؾ التي يتحمميا، كذلؾ بطريقة مفصمة، مثمما ىك الحاؿ في بعض العقكد بالأعباء الضريبية كالج إعلامو

بالقكانيف التي تتعمؽ بحماية ذلؾ المستيمؾ حتى يمكف  المستيمكيف الأمريكية، بؿ تصؿ الرغبة أحيانان بإعلاـ
 2.لو الرجكع إلييا قبؿ إبراـ العقد

 :الحؽ في الإعلاـ يتضمف ثلاث نقاط أساسية ىي .

بالخصائص المميزة لمسمع أك الخدمات المعركضة باعتبارىا الباعث الرئيسي لدل  كالتكضيحالتبصير  -
  .المستيمؾ عمى التعاقد، كفي إطارىػا يقع المستيمؾ ضحية لمغش كالتقميد
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  .التبصير كالتكضيح بثمف السمع كالخدمات -
اف العيكب الخفية قبؿ التبصير كالتكضيح عمى بعض البيانات الإلزامية مف ذلؾ التزاـ البائع بضم -

لا يعمـ بحقيقة  المستيمؾ، كعدـ جكاز الاتفاؽ عمى الإعفاء مف ىذا الشرط حماية لممستيمؾ الذم
 1العيكب الخفية التي اجتيد المنتج أك التاجر في إخفائيا. 

في شأف حماية  1993مف القانكف الفرنسي الصادر عاـ  3/113 2/111كقد عالجت المكاد ، .
في  1978عف بعض النصكص الكاردة في تشريعات صدرت عاـ  ه المكضكعات فضلان المستيمؾ ىذ
كما تجدر الإشارة إليو أف العقد النمكذجي الفرنسي في شأف التجارة  .المستيمؾ في فرنسا شأف حماية

عمى  أك ضمنان  قد أكجب تحديد ما إذا كاف المستيمؾ قد كافؽ صراحةن  1997الإلكتركنية الصادر عاـ 
تمقييا بمناسبة ىذا العقد، اليدؼ مف ذلؾ حماية أسرار المستيمؾ  ؿ بياناتو الاسمية التي يتـاستعما

إلى أف المتعاقد في التجارة الالكتركنية ممزـ بتبصير المستيمؾ  يتمخصمما سبؽ،  .كخصكصياتو.
عف سمعتو أك خدمتو التي يعرضيا، كممزـ بذكر البيانات الجكىرية عمى نحك يحقؽ عمـ كاؼ كشامؿ 

بيذا الالتزاـ  لممستيمؾ حتى يمكف القكؿ إف إرادة المستيمؾ كانت حرة حاؿ تقاعده، كأف الإخلاؿ
في حالة كقكع المستيمؾ في غمط أك تدليس، كما يمكف المستيمؾ الذم أصابو يؤدم إلى فسخ العقد 

 2.بالتعكيض عف الأضرار إذا كاف ليذا التعكيض مقتضى الضرر أف يطالب

  المستيمك الالكتروني وحقو في العدول عن إبرام العقد -2

لمتفكير قبؿ الإقداـ  إعطائو كقتان مات دكف بالبيانات عف السمع كالخد لا جدكل مف إحاطة المستيمؾ عممان  
عمى إبراـ العقد. حيث يعتبر التفكير ىك المكمؿ للإعلاـ، كالقانكف لا يجبر المستيمؾ عمى التفكير، كلكف يمزـ 

 .المتعاقد معو أك الميني حسب التعبير الفرنسي الذم يترؾ فرصة لممستيمؾ أف يفكر قبؿ الإقداـ عمى التعاقد
ـ لممتعاقد أك الميني قبؿ المستيمؾ ىك القضاء عمى ظاىرة شائعة تتمثؿ في لجكء كاليدؼ مف ىذا الإلزا

عمى نحك يحرـ المستيمؾ ، التكقيع عمييا بعض المينييف إلى رفض تسميـ نماذج العقكد لممستيمكيف إلا بعد
سميـ نماذج العقكد بيذه الطريقة مف إمكانية لمتفكير المسبؽ في شركط العقد قبؿ إبرامو، كبيذا الالتزاـ يصبح ت

 .إلزاميان  إلى المستيمؾ قبؿ إبراـ العقد أمران 

في  1971 وجكيمي 12صادر بتاريخ كمف الأمثمة الحية عمى ىذا الالتزاـ ما نص عميو القانكف الفرنسي ال
( أياـ كاممة عمى الأقؿ بيف تمقي المستيمؾ 6بالمراسمة حيث يشير إلى أنو يجب مضي ستة ) شأف التعميـ

لا كاف باطلان )الدا  1979 جكيميو 13كما نص عميو قانكف  .رس( لمعرض المقدـ إليو، كتكقيع ىذا العرض كا 
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مف أنو لا بد مف تكفير ميمة مدة عشرة أياـ  1993في شأف الإقراض العقارم كقانكف حماية المستيمؾ لعاـ 
كز ىذه المدة كالمكافقة مف تاريخ تسميـ المقترض لمشركع القرض المعركض عميو، كلا يجكز لممقترض تجا

  .عمى العرض خلاؿ ىذه المدة، بؿ يجب عميو التريث حتى انقضاء المدة ثـ قبكؿ ىذا العرض

بيا المستيمؾ لمتفكير حتى  مف خلاؿ الأمثمة السابقة أف المشرع يحاكؿ فرض فترة إجبارية يتقيد يتكضح
عمى عقكد التجارة الإلكتركنية عبر يضمف القانكف رضاءه بناء عمى رؤية كتدبر كيسرل ذلؾ بالطبع 

كما يرل بعض الفقياء أف المستيمؾ الالكتركني لو الحؽ في العدكؿ، ذلؾ أنو يشترم السمعة عف  .الانترنيت
نما رأل صكرىا عمى شاشة الحاسب الآلي، فإذا تسمـ نمكذجان  منيا كاف لو  طريؽ الانترنيت كلـ ير السمعة، كا 

لو مف أم تلاعب أك تغرير أك تدليس مف البائع في نطاؽ  د أك فسخو حمايةن حؽ العدكؿ كمف ثـ إمضاء العق
ىذا الاتجاه، الذم يعتبر خطكة تدعـ مسيرة المشرع الفرنسي نحك  كقد أخذ المشرع الفرنسي .التجارة الالكتركنية

 حماية المستيمؾ خاصة في نطاؽ عقكد التجارة الالكتركنية.

في شأف القرض  1978كعاـ  1972 -1971لمستيمؾ عاـ ،إذ نص عمى ذلؾ في قكانيف حماية ا
حيث يحؽ  .في شأف عمميات البيع عف بعد 1988لسنة  21رقـ  1988 يناير 6الاستيلاكي، كأخيرا قانكف 

رجاعو كاسترداد الثمف خلاؿ سبعة أياـ محسكبة مف  .تاريخ تسميمو المبيع لممستيمؾ كبعد تسميـ المبيع رده كا 
لعدكؿ في عقكد التجارة الالكتركنية مقررة لمصمحة المستيمؾ دكف غيره، بسبب طبيعة ىذا ف حؽ اإ في النياية

 1.العقد

 المستيمك الالكتروني في مكافحة الشروط التعسفية -3

، لذلؾ فإف اعتبارات العدالة تقتضي اعتبار ىذه العقكد بمثابة عقكد ىك الطرؼ الضعيؼ دائمان  المستيمؾ 
العمة في ذلؾ ترجع إلى أف ىذه ، لممستيمؾ الحؽ في إبطاليا أك رد الشركط التعسفية فيياإذعاف حتى يككف 

بإبطالو لأنو  العقكد يصعب التفاكض في شأنيا، كبالتالي فإف أم شرط تعسفي يستطيع المستيمؾ المطالبة
بالنسبة  إذعافليذا يرل بعض الفقياء أف عقد التجارة الالكتركنية، ىك عقد  .يمثؿ اعتداء عمى مصمحتو

الاقتصادية بكصفو الطرؼ الأضعؼ في ىذه العلاقة أماـ الطرؼ الآخر الذم يككف  لظركفو لممستيمؾ نظران 
غالبا شركات قكية كعملاقة مف الناحية الاقتصادية ليا قدرة ىائمة عمى الإعلاف كالتسكيؽ. مف ىنا، فإف 

حيث أف ىذه  .في عقد التجارة الالكتركنيػة مذعنان  اعتبارات العدالة تقتضي النظر إلى المستيمؾ بكصفو طرفان 
تشبو عمى أنيا شركات احتكار في عقكد الإذعاف في  -التعاملات الالكتركنية –الشركات العملاقة في فمؾ 

مكاجية المستيمؾ الضعيؼ في عقد التجارة الالكتركنية. أيان كانت الحرية الممنكحة لو في المفاضمة بيف السمع 

                                                           
 .222-221،ص 2018السلامات ، محمد، الإطار القانكني لحماية المستيمؾ في التجارة الالكتركنية:المجمة القانكنية ، 1
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لمعركضة، عميو فإف الدعاية اليائمة التي تتـ عبر شبكة الانترنيت، ككذلؾ القكة الاقتصادية كالخدمات ا
لمشركات التي تعرض السمعة أك الخدمة تجعؿ المستيمؾ في حاجة إلى الحماية، كذلؾ برفع مظاىر الإذعاف 

 .لعقدالتي يككف قد تعرض ليا، المتمثمة في الشركط التعسفية التي قد يجرم تضمينيا في ا

إف القكاعد العامة في المعاملات المدنية خاصة فيما يتعمؽ بعقكد الإذعاف، تحمي الطرؼ المذعف بكصفو 
الطرؼ الضعيؼ في العقد. ىذه القكاعد عينيا حيف تطبؽ عمى المستيمؾ في عقد التجارة الالكتركنية تحقؽ 

منو ككذلؾ فيما يتعمؽ بإبطاؿ كرفع لو حماية كاممة، سكاء تعمؽ الأمر بتفسير شركط العقد، أك ما غمض 
مف قانكف حماية المستيمؾ الفرنسي الصادر  9كبالرجكع إلى نص المادة  .الشركط الجائرة عف ذلؾ المستيمؾ

في حماية المستيمؾ في العقكد  ىامان  يؤكد عمى مدة الحماية. لا شؾ أف ىذا يمثؿ تطكران  1992 يناير 18في 
ىذا، فيما يخص الشركط التعسفية. أما فيما يخص احتراـ  .بصفة عامة، منيا عقكد التجارة الالكتركنية

خصكصية المستيمؾ، فإنو يستكجب احتراـ سرية البيانات الخاصة بالعملاء بكصفيـ مستيمكيف، ككذلؾ 
بعدـ نشر أك بث أم بيانات تتعمؽ بشخصياتيـ أك احتراـ حقيـ في الخصكصية، كيقتضي ذلؾ الالتزاـ 

كعميو، فإف الحفاظ عمى بيانات  .بيـ عمى سبيؿ المثاؿ حياتيـ الخاصة، ككذلؾ البيانات المصرفية الخاصة
المستيمؾ في التجارة الالكتركنية تكرث الثقة في ىذه التجارة طالما أف البيانات في مأمف مف الاختراؽ كالسرقة 

كما  .استعماليا. الأمر، الذم يؤثر إيجابان عمى ىذه التجارة كيدفع الأشخاص لمتعامؿ فييا كمف ثـ إساءة
تتطمب قكانيف التجارة الالكتركنية ضركرة اعتبار كثائؽ الدعاية كالإعلاف التي تتـ عبر شبكة الانترنيت مف 

عمى الطريؽ التقميدم، فيتـ تبادؿ  عاقدبالنسبة لمت الكثائؽ المكممة لمعقكد التي يتـ إبراميا لشراء المنتجات، أما
السمع كالخدمات. كمكاصفاتيا كمزاياىا كىي  يف طرفي العقد كالتي تتضمف عركضالكثائؽ كالمستندات ما ب

مرجع عند الخلاؼ حكؿ تنفيذ العقد في حيف أنو فيما يتعمؽ بالتعاقد الالكتركني تككف الدعاية عمى شبكة 
بر كسائط الكتركنية عمى شبكة الإنترنيت أك عف طريؽ أقراص أك شرائط، الانترنيت عف السمع كالخدمات ع

لحؿ خلافيما في شأف تنفيذ بنكد العقد. لذلؾ  ىامان  ىذه الكسائط يككف كلا الطرفيف قد افتقدا مرجعان  زالةبإ كأنو
دعاية أك الالكتركنية التي تمت ال تنص قكانيف التجارة الالكتركنية عمى ضركرة الاحتفاظ عمى الكسائط

 1يرغب المستيمؾ في شرائيا. لمعقكد المتعمقة بالمنتجات التي الإعلاف بمقتضاىا بكصفيا كثائؽ مكممة

 تيالتشريع الإمارا

عممت دكلة الإمارات العربية المتحدة عمى تنظيـ المعاملات كالتجارة الإلكتركنية مف خلاؿ إصدار العديد مف 
( لسنة 46المرسكـ بقانكف اتحادم رقـ ) " الإلكتركنية كخدمات الثقةقانكف المعاملات  التشريعات حيث صدر"

                                                           
 .26،ص2006الإسكندرية، الجامعي الفكر دار القانكنية، كحمايتيا الإلكتركنية التجارة الفتاح ، حجازم، عبد 1
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 2006( لسنة 1القانكف الاتحادم رقـ ) محؿ بشأف المعاملات الإلكتركنية كخدمات الثقة الذم حؿ 2021
  .بشأف المعاملات كالتجارة الإلكتركنية

القانكف  ؽ المستيمؾ بشكؿ صريح إلا أفتناكلت القكانيف السابقة المعاملات الإلكتركنية كلـ تتطرؽ إلى حقك 
عمى جميع السمع  القانكف تسرم أحكاـ ىذابشكؿ صريح حيث  تناكؿ حقكؽ المستيمؾ 2020لسنة  15رقـ 

يما مف عمميات يقكـ بيا المزكد أك المعمف فيكالخدمات داخؿ الدكلة بما في ذلؾ المناطؽ الحرة، كما يتعمؽ 
إذا كاف المزكد مسجلان داخؿ الدكلة، كدكف  الإلكتركنية التي تتـ بطرؽ التجارةأك الككيؿ التجارم، بما في ذلؾ 

 1.الإخلاؿ بالمعاىدات كالاتفاقيات الدكلية التي تككف الدكلة طرفان فييا

 :تعتبر كافة الالتزامات المقررة بموجب ىذا القانون حقوقاً لممستيمك، وبما يشمل

 ء السمعة أك تمقي الخدمةتكفير البيئة الملائمة كالآمنة عند شرا .1
الحصكؿ عمى المعمكمات الصحيحة عف السمع التي يشترييا أك يستخدميا أك يستيمكيا أك  .2

 .الخدمة التي يتمقاىا
 .تثقيفو كتكعيتو بحقكقو كالتزاماتو .3
 .ممارستو لحقكقو في الاختيار الأنسب لممنتج كالخدمة المتاحة في الأسكاؽ كفقان لرغباتو .4
 ف بياناتو كعدـ استخداميا في أغراض التركيج كالتسكيؽحماية خصكصية كأم .5
 احتراـ قيمو الدينية كعاداتو كتقاليده عند تزكيده بأم سمعة أك تمقيو أم خدمة .6
 .التسكية العادلة كالسريعة لمنازعاتو .7
الحصكؿ عمى تعكيض عادؿ عف الأضرار التي تمحؽ بو أك بأمكالو جراء شراء السمعة أك  .8

 .الخدمةاستخداميا أك تمقي 
 2.كافة الحقكؽ الأخرل التي تقررىا التشريعات السارية في الدكلة   .9

 3وقد ذكر الفصل الثاني من القانون المذكور التزامات المزود والمعمن والوكيل التجاري وىي:

 : البيانات الإيضاحية7المادة 

                                                           
 . https://laws.uaecabinet.aeمكقع الأمانة العامة لمجمس الكزراء،الإمارات العربية المتحدة،  1
 .2020الإمارات ،، ( :حماية المستيمؾ15قانكف اتحادم رقـ )( ، الفصؿ الأكؿ، 4المادة) 2
 لثاني ،القانكف السابؽ ذكره .( ،الفصؿ ا21-20-17-12-11-10-8-7المكاد ) 3

https://laws.uaecabinet.ae/
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غلافيا أك عبكتيا أك في مكاف يمتزـ المزكد عند عرض السمعة لمبيع، أف يضع البيانات الإيضاحية عمى  -1
عرضيا بشكؿ كاضح كمقركء، كأف يبيف كيفية تركيبيا كاستعماليا، كذلؾ كفقان لمتشريعات النافذة في الدكلة 

 المتعمقة بالمكاصفات القياسية

يمتزـ المزكد إذا كاف استعماؿ السمعة ينطكم عمى خطكرة، بالتنبيو عمى ذلؾ بشكؿ كاضح كفؽ ما  -2 .
 .ئحة التنفيذية ليذا القانكفتحدده اللا

 سعر السمعة والخدمة :8المادة 

 .لتزـ المزكد عند عرض السمعة لمبيع، بتدكيف السعر عمييا بشكؿ ظاىرا -1

عند الإعلاف عف أسعار السمع كالخدمات التي يؤدييا المزكد يجب أف يككف الإعلاف عنيا غير  -2
 .مضمؿ

تتضمف، اسمو التجارم، كعنكانو، كنكع السمعة كسعرىا يمتزـ المزكد بتزكيد المستيمؾ بفاتكرة مؤرخة  -3
 .ككميتيا، أك نكع الخدمة كسعرىا كتفاصيميا كأم بيانات أخرل تحددىا اللائحة التنفيذية ليذا القانكف

 .يجب أف تككف الفاتكرة بالمغة العربية، كلممزكد إضافة أم لغة أخرل يحددىا -4

 :التزام المزود بتنفيذ الضمانات10المادة 

متزـ المزكد بتنفيذ جميع الضمانات، كتكفير قطع الغيار المطمكبة كالصيانة كاستبداؿ السمعة أك رد ي -1
 قيمتيا النقدية، كالالتزاـ بخدمة ما بعد البيع لمسمع المباعة خلاؿ الفترة الزمنية المحددة

تناسب مع طبيعة يمتزـ المزكد بضماف الخدمة التي قدميا كخمكىا مف العيب كالخمؿ خلاؿ فترة زمنية ت -2
لا أعاد المبمغ الذم دفعو المستيمؾ أك جزءان منو، أك أدل الخدمة مرة أخرل عمى الكجو  تمؾ الخدمة، كا 

 .الصحيح

 .تحدد اللائحة التنفيذية ليذا القانكف ضكابط تنفيذ ىذه المادة -3

 السمعة والخدمة عند اكتشاف العيب: التزامات مزود 11المادة 
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اكتشافو عيبان أك خطكرة في السمعة أك الخدمة مف شأنو الإضرار بالمستيمؾ عند استعماليا يمتزـ المزكد حاؿ 
أك الانتفاع بيا، أف يبمغ الكزارة أك السمطة المختصة فكران بالأضرار المحتممة ككيفية الكقاية منيا، كأف يقكـ 

 .ة التنفيذية ليذا القانكفباستردادىا مف السكؽ فكران كالإعلاف عنيا، كذلؾ كفقان لما تحدده اللائح

 : الخمل في السمعة أو الخدمة12ة الماد

يمتزـ المزكد في حاؿ اكتشاؼ خمؿ في السمعة أك الخدمة، بإصلاحيا أك استبداليا أك بإرجاع السمعة كرد 
 .سعرىا، أك بإعادة أداء الخدمة بدكف مقابؿ، كذلؾ كفقان لما تحدده اللائحة التنفيذية ليذا القانكف

 : وصف السمعة أو الخدمة ببيانات غير صحيحة17دة الما

يحظر عمى المعمف كالمزكد كالككيؿ التجارم كصؼ السمعة أك الخدمة بأسمكب يحتكم عمى بيانات غير 
 صحيحة أك الإعلاف عنيما إعلانان مضملان 

 : مطابقة السمعة لممواصفات القياسية المعتمدة وقواعد الصحة العامة والسلامة20المادة 

يمتزـ المزكد بضماف مطابقة السمعة أك الخدمة لممكاصفات القياسية كالشركط كالضكابط المتعمقة بالصحة 
 كالسلامة كالتشريعات النافذة في الدكلة ذات الصمة

 : حظر إدراج شرط يضر بالمستيمك21المادة 

يقع باطلان كؿ شرط يرد يحظر عمى المزكد إدراج أم شرط عند التعاقد مع المستيمؾ مف شأنو الإضرار بو، ك 
 .في عقد أك فاتكرة أك غير ذلؾ إذا كاف مف شأنو إعفاء المزكد مف أم مف الالتزامات الكاردة في ىذا القانكف

 
 .ؾمضكابط الشركط التي تضر بالمستي كتحدد اللائحة التنفيذية ليذا القانكف

 في التشريعات السوريةحقوق المستيمك الإلكتروني ثانياً: 

فقد صدرت مجمكعة مف  ،التشريع السكرم بتنظيـ كؿ ما يتعمؽ بالتكاصؿ عمى شبكة الإنترنتلقد عني 
التشريعات منيا قانكف التكقيع الإلكتركني كخدمات الشبكة كقانكف المعاملات الإلكتركنية كقانكف تنظيـ 

شركات كقانكف التجارة التكاصؿ عمى الشبكة كمكافحة الجريمة المعمكماتية، كقانكف حماية المستيمؾ كقانكف ال
 .ف الخاصة بحماية الممكية النافذةكالقكاني
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بعض حقكؽ المستيمؾ الإلكتركني التي  2014لعاـ  3رقـ  السكرم قانكف المعاملات الإلكتركنيةتناكؿ حيث 
مف القانكف المذككر حؽ / 17المادة /تناكؿ الفصؿ السابع  حيثالتشريع السكرم عمى حمايتيا،  عمؿ

 :الآتيالمستيمؾ الإلكتركني في الحصكؿ عمى معمكمات كاضحة ليتمكف مف اتخاذ قراره في الشراء كفؽ 

 :عمى البائع تقديـ معمكمات كاضحة تمكف المستيمؾ مف اتخاذ قراره في الشراء كمنياأ. 

 .التعريؼ بالبائع كعنكانو كرقـ كمكاف تسجيمو كبريده الالكتركني

 .كصؼ مفصؿ لمراحؿ انجاز المعاممة الإلكتركنية

 نكع كطبيعة كخكاص كمكاصفات كسعر السمعة أك الخدمة. 
  أخرلنفقات تسميـ المنتج كمبمغ تأمينو كالضرائب المستحقة كأم مبالغ. 
  بالأسعار المعمف عنيا المدة الزمنية التي يككف خلاليا البائع ممتزمان. 
 البيع كالضمانات التجارية المتكفرة المعمكمات الخاصة بخدمة ما بعد. 
 جراءات الدفع الالكتركني  .طرؽ كا 
  التسميـ كتنفيذ العقد كالآثار المترتبة عمى عدـ تنفيذ الالتزامات كآجاؿطرؽ. 
  المتعمقة بذلؾ كالآجاؿأك استبداؿ المنتج كاسترداد المبمغ المدفكع  إعادةطرؽ. 
 العممة المعتمدة في الدفع. 
  تصالات المتعمقة بالمعاممة إف كجدتستعماؿ تقانات الإلإ الإضافيةالنفقات. 
 إرشادات استخداـ السمعة كالتحذيرات مف الاستخداـ الخاطئ. 

ب. يشترط في أم رسالة إلكتركنية مكجية إلى المستيمؾ أف تتضمف ىكية المرسؿ أك مف يمثمو بطريقة 
 .معتمدة

 1.لممستيمؾ للاطلاع عمييا في جميع مراحؿ المعاممة الإلكتركنية ج. يجب تكفير ىذه المعمكمات الكتركنيان 

 :ىيك  العدكؿ عف الشراء المستيمؾ في حؽالمذككر قانكف ال/ مف 20المادة / تناكلتكما 

بلاغأ. لممستيمؾ ممارسة حؽ العدكؿ عف الشراء      عادةالبائع بذلؾ  كا  البضاعة خلاؿ مدة عشرة أياـ  كا 
 :تبدأ عملان 

                                                           
 .2014، 3( ،الفصؿ السابع،حماية المستيمؾ ،قانكف المعاملات الرقمية السكرم رقـ17المادة) 1
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 البضائع: مف تاريخ استلاميا مف قبؿ المستيمؾ فيما يخص. 
 فيما يخص الخدمات: مف تاريخ بدء الاستفادة مف الخدمة. 

ب. تككف مصاريؼ إعادة السمع عمى نفقة البائع إذا كانت المعمكمات المتعمقة بالبضائع أك الخدمات 
عمكمات المنصكص عمييا في غير كاضحة أك غير صحيحة أما إذا أكفى البائع بجميع التزاماتو ببياف الم

 .ىذا القانكف فتككف الإعادة عمى نفقة المشترم

 1.ج. لا تسرم أحكاـ ىذه المادة إذا اتفؽ الطرفاف عمى غير ذلؾ

كما تناكلت اللائحة التنظيمية لمضكابط كالنكاظـ الخاصة بحماية المستيمؾ الإلكتركني كالتسكيؽ الإلكتركني 
حماية حقكؽ  17/2/2019/ تاريخ 479لداخمية كحماية المستيمؾ رقـ /المعتمدة بقرار كزير التجارة ا

ذلؾ في قد الإلكتركني ك التعا كالتفاكض( كفي مرحمةالمستيمؾ الإلكتركني في مرحمة ما قبؿ التعاقد )الإعلاف 
 .التنظيميةالفصؿ الرابع مف اللائحة 

 ) كالتفاكضالإعلاف )ما قبؿ التعاقد  /: مرحمة10/المادة

 عمى صاحب المكقع: يحظر -أ

حية أك مخالؼ لاالإعلاف عف أم منتج ساـ أك مغشكش أك فاسد أك ضار بالصحة أك منتيي الص -1
 .لممكاصفات المعتمدة

 اقتناء المنتجتيمؾ عمى الحقيقة كالكاقع الفعمي بيدؼ تشجيع المسيتفؽ مع  صكؼ المنتج بما لاالمبالغة ب -2
  .أك تمقي الخدمة

 .خدـ لمغش أك التدليسأدكات أك سمع أك تقديـ خدمات تستف عف بيع مكاد أك الإعلا -3

ؿ عمييا مف قبؿ ة إدارة الجكدة ما لـ يتـ الحصك ير إلى تطبيقو أحد أنظملة أك شارة تشلاكضع أم د4- .
 .) دكلية –عربية  –محمية بمنحيا)الجية المخكلة 

لأحكاـ  فان ؽ الممكية التجارية كالصناعية خلاحقك  استعماؿ أم شارة أك أم عالمة فارقة أك أم حؽ مف5-
ية مخكلة لكتركني ما لـ يتـ الحصكؿ عمييا مف جلإة الممكية النافذة عمى المكقع اة بحمايالقكانيف الخاص

 أصكلان.بمنحيا 

                                                           
 (،القانكف السابؽ ذكره.20المادة ) 1
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ذ كإتباع أساليب تكىـ المستيمؾ بقرب نفاريعات النافذة استخداـ طرؽ تركيج أك بيع أك شراء مخالفة لمتش6- 
 المنتج.

 .ؿ بحقكؽ المستيمؾلاؽ أك ممارسة أم نشاط يككف مف شأنو الإخـ أم اتفاار اب7-

كنكعو كطريقة حفظو كتخزينو كاستعمالو كمدة  عف مكاصفات المنتج فلاعلإيمتزـ صاحب المكقع با -ب
كانت طبيعة المنتج ذا ادرة عف الكزارة إحيتو المحددة بالمكاصفات القياسية السكرية كالقرارات النافذة الصلاص

 1.تتطمب ذلؾ

 :لكتركنيمرحمة التعاقد الإ /:11/المادة 

مقدـ  –تكزيع  ءلاكك –بائع مفرؽ  –ت كساطة تجارية حمقا –مستكرد  – )منتجالمكقع  يقدـ صاحب -أ
ف تككف قابمة أعر المبيع كالكمية عمى كر فييا سفتو، يذكانت صترم ميما ( فاتكرة نظامية لممشخدمة...

  .لمحفظ كالطباعة

د علاف عف سمع غير مطابقة لممكاصفات تـ إرساليا مف قبكؿ أحلإتقع عمى صاحب المكقع مسؤكلية ا -ب
غير نظامي أك ميربة، كيتحمؿ كؿ بش لمكرديف مجيكلي العنكاف اك اليكية كالتي قد تككف متداكلةالمنتجيف أك ا

 .نتجيا أك مكردىا الفعميمكاف ملية الضرر الحاصؿ إذا لـ يصرح عف عنكاف ك ؤك مس

قكة  كاف ذلؾ بسببيا في المكاف كالزماف المحدديف ك معة أك الخدمة المتفؽ عميفي حاؿ تعذر تسميـ الس-ج
 .امؿ المبمغ المدفكعكاع يحؽ لو استرجار المستيمؾ بذلؾ، ك قاىرة، يتـ اشع

ر لممستيمؾ مترتبة عميو مف تعكيض الضر ال قدـ الخدمة المتفؽ عمييا مف التزاماتومعة أك م  عفى بائع السي   -د
 .لؾ بسبؽ قكة قاىرةكاف ذ مة في الكقت كالمكاف المحدديف إذالعدـ تسميـ السمعة أك الخدمة المقد

لممستيمؾ  يجب تطابؽ معمكمات بطاقة السمعة المعمف عنيا إلكتركنيان مع بياف بطاقة السمعة المسممة -ق
 2.المغة العربية جانب إلى خرلأة كيمكف استخداـ لغات بالمغة العربي

 :الآتيكفؽ  حؽ المستيمؾ في التعكيض عف الضرر اللاحؽالتنظيمية  اللائحة/ مف 12كما تناكلت المادة /

                                                           
الإلكتركني المعتمدة بقرار مف كزير (،الفصؿ الرابع، اللائحة التنظيمية لمضكابط كالنكاظـ الخاصة بحماية المستيمؾ الإلكتركني كالتسكيؽ 10المادة) 1

 . 2019، 479التجارة الداخمية كحماية المستيمؾ رقـ 
 ( ، اللائحة السابؽ ذكرىا.11المادة) 2
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في حاؿ كقكع أضرار شخصية عمى المستيمؾ نتيجة شراء منتج أك تمقي خدمة عف طريؽ إحدل الكسائؿ  -أ
بيف مسبب الضرر كالمستيمؾ بشكؿ كدم كفؽ إحدل الحالات  تفاؽبالإالإلكتركنية يتـ معالجة المكضكع 

 :التالية

 .التعكيض عمى المستيمؾ 1. 

 .تيمؾ أك فرؽ القيمة في حاؿ التراضيك الخدمة المقدمة التي تـ استيفاءىا مف المسمعة أإعادة قيمة الس 2. 

  .استبداؿ السمعة أك إعادة تقديـ الخدمة. 3

رر يتقدـ الض بتفاؽ بيف المستيمؾ ك مسب(مباشرة بالإ 1-2-3 ) الفقراتفي حاؿ تعذر تطبيؽ  -ب
خلاؿ أك إحدل مديرياتيا في المحافظات بشككل خطية أك إلكتركنية أك ىاتفية  الكزارةالمستيمؾ المتضرر إلى 

ل كتحفظ الشكك  ،عثة أياـ عمؿ حد أقصى مف كقكع الضرر ليتـ تكميؼ الضابطة العدلية لمعالجة المكضك لاث
نظـ حاؿ تعذر ذلؾ ي  كفي  الشككل كمشاىدة الضابطة العدلية صالحة كتكقيع الطرفيف عمى إلغاءفي حاؿ الم

تيمؾ قد تقيد بالتعميمات الخاصة باستخداـ السمع )عمى اف يككف المسلان القضاء أصك  إلىلازـ ك يحاؿ الط بالض
 1.)الؾ الحفظ كالتخزيفذبما في 

 السوري مقارنة بين حقوق المستيمك وحقوق المستيمك الإلكتروني ثالثاً:

 2014لعاـ  (3كالقانكف رقـ ) 2021(لعاـ 8عمؿ المشرع السكرم مف خلاؿ المرسكـ التشريعي رقـ )
 479 رقـ كاللائحة التنظيمية لمضكابط كالنكاظـ الخاصة بحماية المستيمؾ الإلكتركني كالتسكيؽ الإلكتركني

الجمعية العامة للأمـ المتحدة بقرارىا رقـ  ياأقرتعمى ضماف جميع حقكؽ المستيمؾ التي  2019لعاـ 
 :(1-3)كفؽ الجدكؿحيث تتـ المقارنة  1985( في نيساف مف عاـ 348/39)

 مقارنة بٌن حقوق المستهلك وحقوق المستهلك الالكترونً السوري (1-3)جدولال

واللائحة التنظيمية لمضوابط  2014لعام  3القانون رقم  2021لعام ( 8المرسوم التشريعي رقم ) حقوق المستيمك
والنواظم الخاصة بحماية المستيمك الإلكتروني والتسويق 

 2019لعام  479 رقم الإلكتروني
الصحة كالسلامة ضماف حؽ المستيمؾ في  الأمان

عند استعمالو أك استيلاكو لممكاد كالمنتجات 
بالشكؿ  كالسمع كالخدمات المقدمة إليو،

 .الطبيعي كالطريقة المحددة

 في اللائحة:
يحظر عمى صاحب المكقع الإعلاف عف أم منتج ساـ أك مغشكش أك 
فاسد أك ضار بالصحة أك منتيي الصلاحية أك مخالؼ لممكاصفات 

 المعتمدة.

                                                           
 (، اللائحة السابؽ ذكرىا.12المادة) 1
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الحصول عمى 
 المعمومات

معرفة السعر كجميع  ضماف حؽ المستيمؾ
المعمكمات كالبيانات الصحيحة عف المكاد أك 
المنتجات أك السمع أك الخدمات، التي يشترييا 

 .أك تقدـ إليو بيدؼ استعماليا أك استيلاكيا

يمتزـ بائع نصؼ الجممة كالمفرؽ كمقدـ الخدمة 
بالإعلاف عف أسعار المكاد أك المنتجات أك 

كمقركء السمع أك الخدمات، بشكؿ كاضح 
 .ضمف أماكف بيعيا أك تقديميا

 

 في اللائحة:
يمتزـ مف يمارس نشاط التسكيؽ الالكتركني أف يضع في مكاف كاضح 
كظاىر عمى مكقعو الالكتركني المعمكمات التالية: )اسـ التاجر كاسـ 
الشركة كنكعيا، رقـ السجؿ التجارم كالمحافظة الصادر عنيا، عنكاف 

 الاتصاؿ..(المقر الدائـ كمعمكمات 
يتفؽ مع  يحظر عمى صاحب المكقع المبالغة بكصؼ المنتج بما لا

الحقيقة كالكاقع الفعمي بيدؼ تشجيع المستيمؾ عمى اقتناء المنتج أك 
  تمقي الخدمة.

يحظر عمى صاحب المكقع كضع أم دلالة أك إشارة تشير إلى تطبيقو 
ؿ الجية لـ يتـ الحصكؿ عمييا مف قب أحد أنظمة إدارة الجكدة ما

 المخكلة بمنحيا.
يحظر استعماؿ أم إشارة أك أم علامة فارقة أك أم حؽ مف حقكؽ 
الممكية التجارية كالصناعية خلافان لأحكاـ القكانيف الخاصة بحماية 

لـ يتـ الحصكؿ عمييا مف  الممكية النافذة عمى المكقع الإلكتركني ما
 جية مخكلة بمنحيا أصكلان.
أك بيع أك شراء مخالفة لمتشريعات النافذة  يحظر استخداـ طرؽ تركيج

 أساليب تكىـ المستيمؾ بقرب نفاذ المنتج. كإتباع
تقع عمى صاحب المكقع مسؤكلية الإعلاف عف سمع غير مطابقة 
لممكاصفات تـ إرساليا إلكتركنيان مف قبؿ أحد المنتجيف أك المكرديف 

غير نظامي  مجيكلي العنكاف أك اليكية كالتي قد تككف متداكلة بشكؿ
أك ميربة، كيتحمؿ مسؤكلية الضرر الحاصؿ إذا لـ يصرح عف عنكاف 

 كمكاف منتجيا أك مكردىا الفعمي.
 :3في القانكف رقـ 

عمى البائع تقديـ معمكمات كاضحة تمكف المستيمؾ مف اتخاذ قراره في 
 هنكانو، كرقـ كمكاف تسجيمو، كبريدالشراء، كمنيا )التعريؼ بالبائع كع

نكع  -كصؼ مفصؿ لمراحؿ إنجاز المعاممة الإلكتركنية –ني الالكترك 
 كطبيعة كخكاص كمكاصفات كسعر السمعة أك الخدمة، ...(

ضماف حؽ المستيمؾ في حرية اختيار المكاد  الاختيار
أك المنتجات أك السمع أك الخدمات التي تتكفر 
فييا شركط الجكدة المطابقة لممكاصفات 

 .كالسعر المحدد ليا

 :3القانكف رقـ في 

بلاغ البائع بذ  ؾ.للممستيمؾ ممارسة حؽ العدكؿ عف الشراء كا 

 
الحؽ في تقديـ الشككل عف المخالفات  الاستماع إلى آرائو

المنصكص عمييا في المرسكـ التشريعي 
 .الخاص بحماية المستيمؾ

 في اللائحة:

يتقدـ المستيمؾ المتضرر إلى الكزارة )كزارة التجارة الداخمية كحماية 
المستيمؾ( أك إحدل مديرياتيا في المحافظات بشككل خطية أك 
إلكتركنية أك ىاتفية خلاؿ ثلاثة أياـ عمؿ كحد أقصى مف كقكع 
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 الضرر.
الحق في إشباع 

الاحتياجات 
 الأساسية

السمعة أك الحصكؿ عمى المادة أك المنتج أك 
 .الخدمة كفقان لمغرض المعدّ لو

 

 

لممستيمؾ كلمرة كاحدة الحؽ في استبداؿ المادة  الحق في التعويض
أك المنتج أك السمعة بأخرل مف ذات الصنؼ 
أك بذات القيمة دكف تحمؿ أم نفقات كذلؾ 
خلاؿ ثلاثة أياـ مف تسمميا، كدكف الإخلاؿ 

اتفاقية بأم ضمانات أك شركط قانكنية أك 
 .أفضؿ

لممستيمؾ الحؽ في إعادة المادة أك المنتج أك 
السمعة كاسترداد ثمنيا دكف تحمؿ أم نفقات، 
إذا تبيف كجكد عيب فييا أك تعذر استبداليا 

 .بأخرل مف ذات الصنؼ أك القيمة
 

 في اللائحة:
في حاؿ تعذر تسميـ السمعة أك الخدمة المتفؽ عمييا في المكاف 

ككاف ذلؾ بسبب قكة قاىرة، يتـ إشعار المستيمؾ  كالزماف المحدديف
 بذلؾ، كيحؽ لو استرجاع كامؿ المبمغ المدفكع

في حاؿ كقكع أضرار شخصية عمى المستيمؾ نتيجة شراء منتج أك 
تمقي خدمة عف طريؽ إحدل الكسائؿ الإلكتركنية يتـ معالجة المكضكع 
 بالاتفاؽ بيف مسبب الضرر كالمستيمؾ بشكؿ كدم كفؽ إحدل

إعادة قيمة السمعة أك  -الحالات التالية: )التعكيض عمى المستيمؾ
الخدمة المقدمة التي تـ استيفائيا مف المستيمؾ أك فرؽ القيمة في حاؿ 

 استبداؿ السمعة أك إعادة تقديـ الخدمة(. -التراضي
 :3في القانكف رقـ 

في الحالات التي يجكز فييا العدكؿ عف الشراء، عمى البائع إعادة 
لمبمغ المدفكع إلى المستيمؾ فكر استلاـ البائع لمبضاعة خلاؿ مدة ا

 لـ يتفؽ عمى غير ذلؾ. سبعة أياـ عمؿ، ما
 

الحؽ في الحصكؿ عمى فاتكرة تثبت حصكلو  الحق في التثقيف
عمى المادة أك المنتج أك السمعة أك الخدمة 

 .متضمنة النكع كتاريخ التعامؿ كالثمف المدفكع
 

المكقع بالإعلاف عف مكاصفات المنتج كنكعو كطريقة يمتزـ صاحب 
حفظو كتخزينو كاستعمالو كمدة صلاحيتو المحددة بالمكاصفات 

 القياسية السكرية.
يقدـ صاحب المكقع فاتكرة نظامية لممشترم ميما كانت صفتو، يذكر 

 فييا سعر المبيع كالكمية عمى أف تككف قابمة لمحفظ كالطباعة.
 :3في القانكف رقـ 

عمى البائع تقديـ معمكمات كاضحة تمكف المستيمؾ مف اتخاذ قراره في 
الشراء، كمنيا إرشادات استخداـ السمعة، كالتحذيرات مف الاستخداـ 

 الخاطئ.
الحق في بيئة 

 صحية
يمتزـ المكرد بعدـ حيازة أك بيع أم مف المكاد 

 .مجيكلة المصدر أك الفاسدة
 

 في اللائحة:
ك أدكات أك سمع أك تقديـ خدمات تستخدـ الإعلاف عف بيع مكاد أ

 لمغش أك التدليس.
يمتزـ أطراؼ النشاط الاقتصادم الذيف يمارسكف نشاطيـ بالكسائؿ 
الإلكتركنية بحماية جميع المعمكمات العائدة لباقي الأطراؼ، كلا يجكز 
ليـ التصرؼ أك التعامؿ بما مف شأنو أف يحمؿ ضرران ماديان أك معنكيان 

 المعمكمات إلا بمكافقة صريحة مف أصحابيا.لأصحاب ىذه 
 مف إعداد الباحث المصدر :
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 الرابعالفصل 

 القسم العممي

قياس مدى وعي المستيمك الإلكتروني السوري بحقوقو التي تضمنيا 
 التشريعات والقوانين السورية

 

 مقدمة:

كالقكانيف السكرية، فقد تمت بغية معرفة مدل كعي المستيمؾ الإلكتركني بحقكقو التي تضمنيا التشريعات 
دراسة تمؾ التشريعات كالقكانيف المتعمقة بحقكؽ المستيمؾ الإلكتركني كاستخلاص الحقكؽ كتصنيفيا كعرضيا 

 ضمف أسئمة كمف ثـ تصميـ استبانة إلكتركنية اعتمادان عمييا.

 30مادىا لتككف مككنة مف كقد تمت مراجعة الاستبانة مع الدكتكر المشرؼ كالتعديؿ عمييا كفؽ تكجيياتو كاعت
 سؤاؿ.

 كقد تـ اعتماد مقياس ليكرت الخماسي لقياس إجابات المستبانيف.

 مجتمع البحث: الأشخاص المستخدمكف لمكاقع التجارة الإلكتركنية أك تطبيقات التجارة الإلكتركنية.

يؽ كسائؿ عينة البحث: الأشخاص مف ضمف مجتمع البحث كالذيف تـ تكزيع الاستبياف عمييـ عف طر 
 Google Formsممئو باستخداـ مكقع يتـ ل الاجتماعيالتكاصؿ 

 :أولًا: أىداف الاستبيان

 معرفة رأم المستيمؾ الإلكتركني السكرم بمدل تمتعو بحقكؽ المستيمؾ كفؽ ما أكردتيا أنظمة الأمـ المتحدة.

 .السكرية التي تضمف حقكقوقياس مدل معرفة المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات 

 :ثانياً: محاور الاستبيان
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الديمكغرافية كالمتعمقة بالبيانات الشخصية )الجنس،  متغيراتال كىي متغيرات 4تضمف ي الأول: المحور
 العمر، العمؿ، المؤىؿ العممي(

 القكانيف المتعمقة بحماية المستيمؾ.بعف معرفة المستيمؾ  سؤاليفيتضمف  المحور الثاني:

تقيس مدل شعكر المستيمؾ الالكتركني السكرم بتمتعو بحقكؽ المستيمؾ  عبارات 8يتضمف  المحور الثالث:
 الثمانية التي أكردتيا الأمـ المتحدة.

تقيس مدل معرفة المستيمؾ بحقكقو التي كردت في القكانيف كالتشريعات  عبارة 15يتضمف المحور الرابع: 
ا الأمـ ىذه الحقكؽ كفؽ المبادئ الثمانية لحقكؽ المستيمؾ التي أكردتي السكرية، عممان أنو تـ دراسة تكزع

 تكزيعيا في الاستبياف عمى الشكؿ التالي: المتحدة كىي تشمميا ككاف

 15رقـ  عبارةحؽ الأماف: ال

 19-18-17-16 ـارقالأ عبارات ذكاتالحؽ الحصكؿ عمى المعمكمات: 

 20رقـ  عبارةالحؽ الاختيار: 

 21رقـ  عبارةالحؽ الاستماع إلى آرائو: 

 22رقـ  عبارةالحؽ إشباع الاحتياجات الأساسية: 

 25-24-23 الأرقاـ عبارات ذكاتالحؽ التعكيض: 

 28-27-26 الأرقاـ عبارات ذكاتالحؽ التثقيؼ: 

 29رقـ  عبارةالحؽ في بيئة صحية: ال

لمعرفة رأم المستيمؾ الإلكتركني السكرم بمدل معاقبة القانكف  عبارة كاحدةيتضمف المحور الخامس: 
زالة أك تحريؼ السكرم بشكؿ كافي  خفاء المككنات الحقيقية لمسمعة كا  عف ممارسة الغش كالتدليس كالتضميؿ كا 

 مدة الإنتاج كالصلاحية.

 ثالثاً: الأساليب الإحصائية المستخدمة

النتائج باستخداـ البرنامج مف  كتحميؿ SPSS عمى برنامج  لقد تـ إدخاؿ إجابات الاستبيانات المكزعة
 خلاؿ الأساليب الإحصائية التالية:
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رات كالنسب اللأسئمة الخاصة بالمتغيرات الديمكغرافية، مف حيث بياف التكر  التحميؿ الإحصائي الكصفي
معرفة المستيمؾ اصة بمحكر المئكية كمقاييس النزعة المركزية كمقاييس التشتت، كأيضان للأسئمة الخ

 القكانيف المتعمقة بحماية المستيمؾ السكرم.ب

يقيس اتجاىات أفراد العينة )إيجابية أـ سمبية( نحك تمتعيـ  كالذم One Sample T-Test تحميؿ 
بحقكؽ المستيمؾ كفؽ ما أقرتيا الجمعية العامة للأمـ المتحدة. كأيضان يقيس مدل كعي أفراد العينة 

قكبات كفؽ القكانيف أراء عينة البحث بكفاية العس اقي يتـ القكانيف السكرية. كما لحقكقيـ كما كردت في
زالالسكرية عف  خفاء المككنات الحقيقية لمسمعة كا   ة أك تحريؼ مدةممارسة الغش كالتدليس كالتضميؿ كا 

 الإنتاج كالصلاحية.

 أسئمة البحث: 

السوري لدرجة تمتعو بحقوقو، ويتفرع عنو ىو مستوى تقييم المستيمك الإلكتروني  السؤال الأول: ما
 الأسئمة التالية:

 ما ىك مستكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تكفر حؽ الأماف. -
 ما ىك مستكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تكفر حؽ الحصكؿ عمى المعمكمات. -
 تكفر حؽ الاختيار.ما ىك مستكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة  -
 ما ىك مستكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تكفر حؽ الاستماع إلى آرائو. -
 ما ىك مستكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تكفر حؽ إشباع الاحتياجات الأساسية. -
 ما ىك مستكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تكفر حؽ التعكيض. -
 مستكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تكفر حؽ التثقيؼ. ما ىك -
 .ما ىك مستكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تكفر الحؽ في بيئة صحية -

ىو مستوى وعي المستيمك الإلكتروني السوري بحقوقو التي تضمنيا القوانين  السؤال الثاني: ما
 لأسئمة التالية:والتشريعات السورية، ويتفرع عنو ا

ما ىك مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو  -
 حؽ الأماف.

ما ىك مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو  -
 حؽ الحصكؿ عمى المعمكمات.



53 
 

ي السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو ما ىك مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركن -
 .الاختيارحؽ 

ما ىك مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو  -
 حؽ الاستماع إلى آرائو.

 ما ىك مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو -
 الحؽ في إشباع الاحتياجات الأساسية.

ما ىك مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو  -
 حؽ التعكيض.

ما ىك مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو  -
 حؽ التثقيؼ.

الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو ما ىك مستكل كعي المستيمؾ  -
 الحؽ في بيئة صحية.

السؤال الثالث: ىل يعتبر المستيمك الإلكتروني السوري أن العقوبات وفق القوانين السورية عن 
خفاء المكونات الحقي زالة أو تحريف مدة ممارسة الغش والتدليس والتضميل وا  الإنتاج قية لمسمعة وا 

 والصلاحية كافية.

 التحميل الوصفي:رابعاَ:

يتـ إيجاد النسب كالتكرارات لمعكامؿ الديمكغرافية التالية )الجنس، العمر، العمؿ، المؤىؿ العممي( كذلؾ س
نسبة لمسؤاليف المتعمقيف بمعرفة أفراد العينة ، كذلؾ باللمحصكؿ عمى الخصائص الديمكغرافية لعينة البحث

 :المستيمؾلكجكد قكانيف حماية 

 الجنس: (1

 كقد بمغ عدد 129أفراد العينة ىك تكزع العينة حسب الجنس حيث أف إجمالي عدد  (1-4)يكضح الجدكؿ
 .العينة %مف إجمالي69.8بنسبة  90الي العينة، كبمغ عدد الإناث % مف إجم30.2بنسبة  39الأفراد الذككر

العينة حسب الجنس افرادع ( توز 1-4جدول )ال  

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 30.2 30.2 30.2 39 ذكر 
 100.0 69.8 69.8 90 أنثى
Total 129 100.0 100.0  
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 العمر (2

( 30ع العينة حسب العمر، حيث أف عدد أفراد العينة في الفئة العمرية )أقؿ مف يتكز  (2-4) الجدكؿ يكضح
( 40كأقؿ مف  30عينة البحث، كعدد الأفراد ضمف الفئة العمرية )مف % مف إجمالي 34.9كيمثمكف  45ىك 
كأقؿ  40عمرية )مف % مف عينة البحث كىي النسبة الأكبر، كعدد الأفراد في الفئة ال39.5كيمثمكف  51ك ى

سنة فما فكؽ(  50% مف العينة المدركسة. أما الأفراد في الفئة العمرية )18.6كيمثمكف  24( ىك 50مف 
 .% مف العينة المدركسة كىي النسبة الأقؿ7.0كيمثمكف  9 فعددىـ

العينة حسب العمر افرادع ( توز 2-4الجدول)  

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid  سنة 30أقل من  45 34.9 34.9 34.9 
40و أقل من  30من   51 39.5 39.5 74.4 
50و أقل من  40من   24 18.6 18.6 93.0 

سنة فما فوق 50  9 7.0 7.0 100.0 
Total 129 100.0 100.0  

 

 العمل: (3
تكزع العينة حسب العمؿ، حيث أف عدد أفراد العينة مف فئة )مكظؼ حككمي( (3-4) الجدكؿ يكضح
% مف إجمالي عينة البحث كىي النسبة الأكبر، كعدد الأفراد مف فئة )مكظؼ 45.7 كيمثمكف 59ىك 

 24% مف عينة البحث، كعدد الأفراد مف فئة )أعماؿ حرة( ىك 24.0 كيمثمكف 31قطاع خاص( ىك 
% مف العينة المدركسة كىي النسبة الأقؿ. أما الأفراد الذيف لا يعممكف مف العينة 18.6 كيمثمكف

 % مف العينة المدركسة.17.8كيمثمكف  23المدركسة فعددىـ 
 

العينة حسب العمل افراد( توزع 3-4الجدول )  

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 45.7 45.7 45.7 59 موظف حكومي 
 69.8 24.0 24.0 31 موظف قطاع خاص
 82.2 5 .12 5 .12 16 أعمال حرة
 100.0 17.8 17.8 23 لا أعمل
Total 129 100.0 100.0  
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 المؤىل العممي: (4

ف نسبة الأفراد مف حممة الإجازة حسب المؤىؿ العممي حيث أ( تكزع العينة 4-4يكضح الجدكؿ )
، كتمييا نسبة الأفراد في 57% كبتعداد 44.2الجامعية في العينة المدركسة ىي الأكبر كذلؾ بنسبة 

كنسبة  11بعدد  إعدادية فأقؿ%. ثـ المستكل التعميمي 33.3كنسبة  43المستكل التعميمي ثانكية بعدد 
% 7.0كبنسبة  9ستكل تعميمي دراسات عميا فعددىـ ضمف العينة المدركسة . أما الأفراد بم8.5%

 كبنفس النسبة عدد الأفراد بمستكل معيد متكسط.
 

مؤىل العمميالعينة حسب ال افراد( توزع 4-4لجدول )ا  

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 8.5 8.5 8.5 11 إعدادية فأقل 
 41.9 33.3 33.3 43 ثانوية
 48.8 7.0 7.0 9 معيد متوسط
 93.0 44.2 44.2 57 إجازة جامعية
 100.0 7.0 7.0 9 دراسات عميا
Total 129 100.0 100.0  

 
 2021/ لعام 8ىل تعرف بوجود قانون حماية المستيمك الجديد الصادر بالمرسوم التشريعي رقم / (5

تـ تكجيو ( إجابات أفراد العينة عف مدل معرفتيـ بقانكف حماية المستيمؾ، حيث 5-4يكضح الجدكؿ )
/ 8الجديد الصادر بالمرسكـ التشريعي رقـ / فتيـ بكجكد قانكف حماية المستيمؾسؤاؿ لأفراد العينة عف معر 

مف % 42.6كبنسبة  55نكف المذككر ىك ، فكاف عدد الأفراد الذيف عمى عمـ بكجكد القا2021لعاـ 
كبنسبة  74عمى عمـ بكجكد القانكف المذككر فيك  اإجمالي العينة المدركسة، أما عدد الأفراد الذيف ليسك 

57.4 % 
 

بوجود قانون حماية المستيمك الجديد الصادر بالمرسوم التشريعي رقم ( مدى معرفة افراد العينة 5-4الجدول )
2021/ لعام 8/  

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 42.6 42.6 42.6 55 نعم 
 100.0 57.4 57.4 74 لا
Total 129 100.0 100.0  
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 8مرسكـ التشريعي رقـ كبالتالي فإف نسبة الأفراد الذيف يعممكف بكجكد قانكف حماية المستيمؾ الصادر بال
 بكجكده.ىي أقؿ مف نسبة الذيف لا يعممكف  2021لعاـ 

كىي نتيجة منطقية مف كجية نظر الباحث، حيث أنو بشكؿ عاـ في المجتمع السكرم نلاحظ عدـ معرفة 
 غالبية الأفراد بالقكانيف.

كقد يككف مرد ذلؾ إلى كثرة كتكرار % تعمـ بكجكد ىذا القانكف، 42.6 بؿ إنو مف الممفت كجكد نسبة
 التمفزيكنيةكعمى المحطات  الاجتماعيالمخالفات التي نلاحظ ضبطيا كعرضيا عمى كسائؿ التكاصؿ 

كالتي تشير دائمان أف المخالفات تـ ضبطيا كتنظيميا استنادان إلى ىذا المرسكـ. كما نلاحظ عمى كسائؿ 
ات المتخذة بحقيـ، كفي الضبكط مف قسكة العقكبالتكاصؿ شككل مف الأشخاص المنظـ بحقيـ تمؾ 

 آراء المستيمكيف بمدل كفاية تمؾ العقكبات مف كجية نظرىـ. الباحث درسيالمقابؿ س
واللائحة التنظيمية الخاصة  2014/ لعام 30ىل تعرف بوجود قانون المعاملات الإلكترونية رقم / (6

 ؟بو
/ لعاـ 30الإلكتركنية رقـ /قانكف المعاملات  ( مدل معرفة افراد العينة بكجكد6-4يكضح الجدكؿ )

قانكف كاللائحة التنظيمية الخاصة بو العف معرفتيـ بكجكد  ـ تكجيو سؤاؿ لأفراد العينةتحيث  2014
مف إجمالي العينة % 30.2كبنسبة  39فكاف عدد الأفراد الذيف عمى عمـ بكجكد القانكف المذككر ىك 

  %69.8كبنسبة  90عمى عمـ بكجكد القانكف المذككر فيك  اليسك المدركسة، أما عدد الأفراد الذيف 
 

واللائحة  2014/ لعام 30بوجود قانون المعاملات الإلكترونية رقم /( مدى معرفة افراد العينة 6-4الجدول)
 التنظيمية الخاصة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 30.2 30.2 30.2 39 نعم 
 100.0 69.8 69.8 90 لا
Total 129 100.0 100.0  

 

كاللائحة  2014/ لعاـ 30كبالتالي فإف نسبة الأفراد الذيف يعممكف بكجكد قانكف المعاملات الإلكتركنية رقـ /
 التنظيمية الخاصة بو ىي أقؿ مف نسبة الذيف لا يعممكف بكجكده.

/ لعاـ 30أف نسبة أفراد العينة الذيف يعممكف بكجكد قانكف المعاملات الإلكتركنية رقـ / الملاحظ مف ىككما 
كاللائحة التنظيمية الخاصة بو ىي أقؿ مف نسبة الذيف يعممكف بكجكد قانكف حماية المستيمؾ الصادر  2014

 2021لعاـ  8بالمرسكـ التشريعي رقـ 
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نكف حماية المستيمؾ ىك أعـ كأشمؿ كيشمؿ تعاملات البيع كىذه نتيجة منطقية مف كجية نظر الباحث ككف قا
كالشراء التقميدية كالتي تشمؿ جكانب حياتية يكمية أكثر بالنسبة للأفراد. مع العمـ أف قانكف المعاملات 

لـ يرد عميو نص في ىذا  / منو: "في كؿ ما24قد أشار في المادة رقـ / 2014/ لعاـ 30الإلكتركنية رقـ /
كقانكف تنظيـ التكاصؿ عمى  رجع إلى قانكف التجارة كقانكف التكقيع الإلكتركني كخدمات الشبكةالقانكف، ي  

كالقكانيف الناظمة لعمؿ مصرؼ سكرية المركزم،  كقانكف حماية المستيمؾالشبكة كمكافحة الجريمة المعمكماتية 
لكتركني، كسائر القكانيف كالأنظمة كقكاعد العرؼ التجارم الدكلي ذات العلاقة بالمعاممة أك العمؿ التجارم الإ

 النافذة ذات الصمة."

 :تساؤلات البحث الإجابة عنخامساً: 

 السؤال الرئيسي الأول:

 ؟ىو مستوى تقييم المستيمك الإلكتروني السوري لدرجة تمتعو بحقوقو ما

 كيتفرع عنو ثمانية أسئمة: 

 .؟لدرجة توفر حق الأمانأولًا: ما ىو مستوى تقييم المستيمك الإلكتروني السوري 

 

 كما ىك مكضح في (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
باختبار فرضية محددة الاتجاه  قاـ الباحثك  7رقـ  عبارةمستكل حؽ الأماف المتمثؿ بال لمتغير( 7-4الجدكؿ )

 باختبار العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

 

H0.ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ الأماف منخفض : 

Ha مرتفع.: ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ الأماف 

 :(7-4)كؿ ما ىك مبيف في الجدكقد جاءت النتائج ك
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One-Sample Statistics ( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق الامان7-4الجدول)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
تمتزم أغمب المواقع الالكترونية في 
سوريا في إعلاناتيا بعدم الإعلان عن 

مغشوش أو فاسد .أي منتج سام أو   

129 3.5814 .78758 .06934 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 
Lower Upper 

تمتزم أغمب المواقع الالكترونية في 
سوريا في إعلاناتيا بعدم الإعلان 

أو مغشوش أو  عن أي منتج سام
 فاسد .

8.384 128 .000 .58140 .4442 .7186 

 

كنظران لككف فرضية الدراسة  0.78كبانحراؼ معيارم  3.58أفّ متكسط العينة ىك  (7-4)الجدكؿ  يكضح
لذا نقبؿ  %5كىي أقؿ مف  sig=0.000كبالتالي  2ذات اتجاه كاحد لذا نقكـ بقسمة مستكل الدلالة عمى 

 الفرضية البديمة أم أف:

 ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ الأماف مرتفع.

 .؟ثانياً: ما ىو مستوى تقييم المستيمك الإلكتروني السوري لدرجة توفر حق الحصول عمى المعمومات

( 8-4الجدكؿ )( One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
باختبار فرضية محددة  قاـ الباحثك   8رقـ  عبارةمستكل حؽ الحصكؿ عمى المعمكمات المتمثؿ بال لمتغير

 الاتجاه باختبار العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

H0 لمستكل تمتعو بحؽ الحصكؿ عمى المعمكمات منخفض.: ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم 

Ha.ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ الحصكؿ عمى المعمكمات مرتفع : 

 :(8-4)كؿ النتائج كما ىك مبيف في الجدكقد جاءت 
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One-Sample Statistics المعمومات( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق الحصول عمى 8-4الجدول)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
تتوفر عمى الموقع الالكتروني معمومات 
 وبيانات كافية وصادقة

129 2.5891 .89802 .07907 

 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t Df Sig. (2-tailed) 
Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

تتوفر عمى الموقع الالكتروني 
 معمومات وبيانات كافية وصادقة

-5.196 128 .000 -.41085 -.5673 -.2544 

 
كنظران لككف فرضية الدراسة  0.89معيارم  كبانحراؼ2.58أفّ متكسط العينة ىك ( 8-4 (الجدكؿ  يكضح

 ( لذا نقبؿ الفرضية العدمية أم أف:3( ىك أقؿ مف المتكسط المفترض )2.58ذات اتجاه كاحد كالمتكسط )

 ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ الحصكؿ عمى المعمكمات منخفض.

 .؟الاختيارالسوري لدرجة توفر حق  ثالثاً: ما ىو مستوى تقييم المستيمك الإلكتروني

( 9-4الجدكؿ )( One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
باختبار فرضية محددة الاتجاه باختبار العينة  قاـ الباحثك  9رقـ  عبارةالمتمثؿ بال الاختيارمستكل حؽ  لمتغير

 الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

H0 منخفض. الاختيار: ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ 

Ha مرتفع. الاختيار: ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ 

 :(9-4)اءت النتائج كما ىك مبيف في الجدكؿ كقد ج
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One-Sample Statistics ( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق الاختيار9-4الجدول)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
يتم عرض السمع بنوعيات وأسعار 
مختمفة وتتوفر ماركات عديدة من السمع 

تريد شراؤىا من أو الخدمات التي 
 المواقع الإلكترونية

129 3.5349 .84822 .07468 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

يتم عرض السمع بنوعيات وأسعار 
مختمفة وتتوفر ماركات عديدة من 
السمع أو الخدمات التي تريد شراؤىا 
 من المواقع الإلكترونية

7.162 128 .000 .53488 .3871 .6827 

 
كنظران لككف فرضية الدراسة ذات  0.84معيارم  كبانحراؼ3.53أفّ متكسط العينة ىك  (9-4)الجدكؿ  يكضح

لذا نقبؿ  %5كىي أقؿ مف  sig=0.000كبالتالي  2اتجاه كاحد لذا نقكـ بقسمة مستكل الدلالة عمى 
 الفرضية البديمة أم أف:

 مرتفع. الاختيارت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ 

 

 .؟رابعاً: ما ىو مستوى تقييم المستيمك الإلكتروني السوري لدرجة توفر حق الاستماع إلى آرائو

 (10-4الجدكؿ) (One Sample Testالأحادية )للإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة 
باختبار فرضية محددة الاتجاه  قاـ الباحثك  10رقـ  عبارةستماع إلى آرائو المتمثؿ بالمستكل حؽ الا لمتغير

 باختبار العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

H0 الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ الاستماع إلى آرائو منخفض.: ت قييـ المستيمؾ 

Ha.ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ الاستماع إلى آرائو مرتفع : 

 :(10-4)جدكؿ كقد جاءت النتائج كما ىك مبيف في ال
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One-Sample Statistics الاستماع إلى آرائو( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق 10-4الجدول)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
يتم الاستماع إلى شكاوى المستيمكين 
 ومعالجتيا. 

129 3.2016 .94687 .08337 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

يتم الاستماع إلى شكاوى 
 المستيمكين ومعالجتيا. 

2.418 128 .017 .20155 .0366 .3665 

 
كنظران لككف فرضية الدراسة  0.94معيارم  كبانحراؼ3.20أفّ متكسط العينة ىك  (10-4)الجدكؿ يكضح

لذا نقبؿ  %5كىي أقؿ مف  sig=0.008كبالتالي  2ذات اتجاه كاحد لذا نقكـ بقسمة مستكل الدلالة عمى 
 الفرضية البديمة أم أف:

 ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ الاستماع إلى أرائو مرتفع.

 .؟المستيمك الإلكتروني السوري لدرجة توفر حق إشباع الاحتياجات الأساسية خامساً: ما ىو مستوى تقييم

 (11-4الجدكؿ ) (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
باختبار فرضية محددة  قاـ الباحثك  11رقـ  عبارةالأساسية المتمثؿ بال الاحتياجاتمستكل حؽ إشباع  لمتغير

 الاتجاه باختبار العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

H0.ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ إشباع الاحتياجات الأساسية منخفض : 

Haعو بحؽ إشباع الاحتياجات الأساسية مرتفع.: ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمت 

 :(11-4)كؿ النتائج كما ىك مبيف في الجدكقد جاءت 

 

 

 



62 
 

 
One-Sample Statistics إشباع الاحتياجات الأساسية( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق 11-4الجدول)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
 أحصُل عمى ما أحتاج من الخدمات
والسمع الأساسية من ماء وكيرباء 
 وأدوية وخبز ورز وزيت وغيرىا

129 2.4109 .91526 .08058 

 

 
 

كنظران لككف فرضية الدراسة  0.91معيارم  كبانحراؼ2.41أفّ متكسط العينة ىك  (11-4)الجدكؿ  يكضح
 ( لذا نقبؿ الفرضية العدمية أم أف:3( ىك أقؿ مف المتكسط المفترض )2.41ذات اتجاه كاحد كالمتكسط )

 تَقييم المستيمك الإلكتروني السوري لمستوى تمتعو بحق إشباع الاحتياجات الأساسية منخفض.

يتـ تمبيتيا بطرؽ البيع كالشراء التقميدية بشكؿ أكبر بكثير مف كيمكف تفسير ذلؾ بأف الاحتياجات الأساسية 
الطرؽ التي تعتمد عمى الكسائؿ الإلكتركنية، كبالتالي يعتبر المستيمؾ أف حصكلو عمى احتياجاتو الأساسية 

 .ليس مرتبط بطمبيا عف طريؽ الكسائؿ الالكتركنية

 

 .؟ي لدرجة توفر حق التعويضسادساً: ما ىو مستوى تقييم المستيمك الإلكتروني السور 

 (12-4الجدكؿ) (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
باختبار فرضية محددة الاتجاه باختبار  قاـ الباحثك  12رقـ  لعبارةمثؿ بامستكل حؽ التعكيض المت لمتغير

 العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

H0.ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ التعكيض منخفض : 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

أحصُل عمى ما أحتاج من الخدمات 
والسمع الأساسية من ماء وكيرباء 
 وأدوية وخبز ورز وزيت وغيرىا

-7.311 128 .000 -.58915 -.7486 -.4297 
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Haفع.: ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ التعكيض مرت 

 :(12-4)اءت النتائج كما ىك مبيف في الجدكؿ كقد ج

 
One-Sample Statistics ( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق التعويض12-4الجدول)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
يمكنني الحصول عمى تعويض مناسب 
في حال المجوء إلى القضاء أو جمعيات 
 حقوق المستيمك

129 3.3023 .90661 .07982 

 

 
 

كنظران لككف فرضية الدراسة ذات  0.90معيارم  كبانحراؼ3.3أفّ متكسط العينة ىك ( 12-4)الجدكؿ  يكضح
لذا نقبؿ  %5كىي أقؿ مف  sig=0.000كبالتالي  2اتجاه كاحد لذا نقكـ بقسمة مستكل الدلالة عمى 

 الفرضية البديمة أم أف:

 السكرم لمستكل تمتعو بحؽ التعكيض مرتفع.ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني 

 .؟سابعاً: ما ىو مستوى تقييم المستيمك الإلكتروني السوري لدرجة توفر حق التثقيف

 (13-4الجدكؿ ) (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
باختبار فرضية محددة الاتجاه باختبار  قاـ الباحثك  13رقـ  عبارةبالمستكل حؽ التثقيؼ المتمثؿ  لمتغير

 العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

H0.ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ التثقيؼ منخفض : 

Haلتثقيؼ مرتفع.: ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ ا 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

يمكنني الحصول عمى تعويض 
مناسب في حال المجوء إلى القضاء 
 أو جمعيات حقوق المستيمك

3.787 128 .000 .30233 .1444 .4603 
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 :(13-4)اءت النتائج كما ىك مبيف في الجدكؿ كقد ج

 
One-Sample Statistics التثقيف( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق 13-4الجدول)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
أحصل عمى معمومات تحذرني من أية 
محتويات ضارة لمسمع والخدمات وعمى 

رشادات استخدامياكيفية حفظ  السمع وا   

129 3.2093 .95749 .08430 

 

 
 

كنظران لككف فرضية  0.95معيارم  كبانحراؼ3.20أفّ متكسط العينة ىك ( 13-4(مف الجدكؿ  يتضح
لذا  %5كىي أقؿ مف  sig=0.007كبالتالي  2الدراسة ذات اتجاه كاحد لذا نقكـ بقسمة مستكل الدلالة عمى 

 نقبؿ الفرضية البديمة أم أف:

 ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحؽ التثقيؼ مرتفع.

 .؟الحق في بيئة صحية لإلكتروني السوري لدرجة توفرثامناً: ما ىو مستوى تقييم المستيمك ا

 (14-4الجدكؿ ) (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
باختبار فرضية محددة الاتجاه  قاـ الباحثك  14رقـ  عبارةلحؽ في بيئة صحية المتمثؿ بالمستكل ا لمتغير

 باختبار العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

H0.ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بالحؽ في بيئة صحية منخفض : 

Haبيئة صحية مرتفع. : ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بالحؽ في 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t Df Sig. (2-tailed) 
Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

أحصل عمى معمومات تحذرني من أية 
محتويات ضارة لمسمع والخدمات 
رشادات  وعمى كيفية حفظ السمع وا 
 استخداميا

2.483 128 .014 .20930 .0425 .3761 
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 :(14-4)اءت النتائج كما ىك مبيف في الجدكؿ كقد ج

 

 
 
 
 
 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

T df Sig. (2-tailed) 
Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

يمتزم الباعة بتقديم منتجات وخدمات 
تحقق بيئة صحية ونظيفة وخالية من 
المنتجات الضارة والمخاطر الصحية 

لأجيال القادمةاللأجيال الحالية و   

2.620 128 .010 .20930 .0513 .3674 

 
كنظران لككف فرضية  0.90معيارم  كبانحراؼ3.20أفّ متكسط العينة ىك  (14-4)مف الجدكؿ  يتضح

لذا  %5كىي أقؿ مف  sig=0.005كبالتالي  2الدراسة ذات اتجاه كاحد لذا نقكـ بقسمة مستكل الدلالة عمى 
 نقبؿ الفرضية البديمة أم أف:

 ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بالحؽ في بيئة صحية مرتفع.

 ول:الإجابة عن التساؤل الرئيسي الأ 

 .؟ما ىو مستوى تقييم المستيمك الإلكتروني السوري لدرجة توفر حقوقو

-4الجدكؿ) (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ الرئيسي تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
)مف  عباراتلكتركني السكرم كالمتمثؿ باللممحكر الذم يقيس مدل تكفر حقكؽ المستيمؾ لممستيمؾ الإ (15
باختبار فرضية محددة الاتجاه باختبار العينة الأحادية كبالتالي يمكف  قاـ الباحثك ( 14كلغاية الرقـ  7رقـ 

 صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

H0 منخفض: ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحقكقو. 

One-Sample Statistics ( اجابات افراد العينة عن مدى توفر الحق في بيئة صحية14-4الجدول)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
يمتزم الباعة بتقديم منتجات وخدمات 
تحقق بيئة صحية ونظيفة وخالية من 

لمخاطر الصحية المنتجات الضارة وا
لأجيال القادمةاللأجيال الحالية و   

129 3.2093 .90721 .07988 
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Haلسكرم لمستكل تمتعو بحقكقو مرتفع.: ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني ا 

 :(15-4) كؿالنتائج كما ىك مبيف في الجد كقد جاءت

 
One-Sample Statistics تمتع المستيمك بكل حقوقو( اجابات افراد العينة عن مدى 15-4الجدول)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
p1 129 3.1298 .57120 .05029 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

p1 2.582 128 .011 .12984 .0303 .2294 

 
كنظران لككف فرضية  0.57معيارم  كبانحراؼ3.12أفّ متكسط العينة ىك  (15-4)مف الجدكؿ  يتضح

لذا  %5كىي أقؿ مف  sig=0.005كبالتالي  2الدراسة ذات اتجاه كاحد لذا نقكـ بقسمة مستكل الدلالة عمى 
 نقبؿ الفرضية البديمة أم أف:

 ت قييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لمستكل تمتعو بحقكقو مرتفع.

 السؤال الرئيسي الثاني:

 ؟.المستيمك الإلكتروني السوري بحقوقو التي تضمنيا القوانين والتشريعات السوريةىو مستوى وعي  ما

 :كيتفرع عنو الأسئمة التالية 

أولًا: ما ىو مستوى وعي المستيمك الإلكتروني السوري بالقوانين والتشريعات السورية التي تضمن لو حق 
 .؟الأمان

 (16-4الجدكؿ ) (One Sample Testة الأحادية )للإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العين
باختبار فرضية محددة الاتجاه باختبار العينة  قاـ الباحثك  15رقـ  عبارةحؽ الأماف المتمثؿ بال لمتغير

 الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:
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H0 بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ الأماف : مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم
 منخفض.

Ha مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ الأماف :
 مرتفع.

  :(16-4)اءت النتائج كما ىك مبيف في الجدكؿ كقد ج
في  لممستيمك الالكتروني الامان( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق 16-4الجدول)

 التشريعات السورية
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
q15 129 3.6977 .66854 .05886 

 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

q15 11.853 128 .000 .69767 .5812 .8141 

 

كنظران لككف فرضية  0.66معيارم  كبانحراؼ3.69أفّ متكسط العينة ىك  (16-4)مف الجدكؿ  يتضح
لذا  %5كىي أقؿ مف  sig=0.000كبالتالي  2الدراسة ذات اتجاه كاحد لذا نقكـ بقسمة مستكل الدلالة عمى 

 نقبؿ الفرضية البديمة أم أف:

 مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ الأماف مرتفع.

ثانياً: ما ىو مستوى وعي المستيمك الإلكتروني السوري بالقوانين والتشريعات السورية التي تضمن لو 
 .؟مى المعموماتحق الحصول ع

( 17-4الجدكؿ )( One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
باختبار فرضية  قاـ الباحثك ( 19إلى  16)مف  عباراتؿ عمى المعمكمات المتمثؿ بالحؽ الحصك  لمتغير

فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك محددة الاتجاه باختبار العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة 
 التالي:
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H0 مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ الحصكؿ :
 عمى المعمكمات منخفض.

Ha مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ الحصكؿ :
 عمى المعمكمات مرتفع.

 :(17-4)اءت النتائج كما ىك مبيف في الجدكؿ كقد ج

 
 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

P2_X2 -5.121 128 .000 -.30620 -.4245 -.1879 

 
كنظران لككف فرضية  0.67معيارم  كبانحراؼ2.69أفّ متكسط العينة ىك  (17-4)مف الجدكؿ  يتضح

( لذا نقبؿ الفرضية العدمية 3( ىك أقؿ مف المتكسط المفترض )2.69الدراسة ذات اتجاه كاحد كالمتكسط )
 أم أف:

تضمف لو حؽ الحصكؿ عمى مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي 
 المعمكمات منخفض.

ثالثاً: ما ىو مستوى وعي المستيمك الإلكتروني السوري بالقوانين والتشريعات السورية التي تضمن لو 
 .؟الاختيارحق 

 (18-4الجدكؿ) (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
باختبار فرضية محددة الاتجاه باختبار العينة الأحادية  قاـ الباحثك  20 لعبارةالمتمثؿ با الاختيارحؽ  لمتغير

 كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

لممستيمك  ( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق الحصول عمى المعمومات17-4الجدول)
في التشريعات السورية الالكتروني  

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
P2_X2 129 2.6938 .67910 .05979 
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H0 الاختيار: مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ 
 منخفض.

Ha:  الاختيارمستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ 
 مرتفع.

 :(18-4) كؿا ىك مبيف في الجدالنتائج كم كقد جاءت

 
في  لممستيمك الالكتروني ختيار( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق الا18-4الجدول)

 التشريعات السورية
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
q20 129 3.4186 .84500 .07440 

 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

q20 5.627 128 .000 .41860 .2714 .5658 

 
كنظران لككف فرضية  0.84معيارم  كبانحراؼ3.41أفّ متكسط العينة ىك  (18-4)مف الجدكؿ  يتضح

لذا  %5كىي أقؿ مف  sig=0.000كبالتالي  2الدراسة ذات اتجاه كاحد لذا نقكـ بقسمة مستكل الدلالة عمى 
 نقبؿ الفرضية البديمة أم أف:

 كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ الإختيار مرتفع.مستكل 

رابعاً: ما ىو مستوى وعي المستيمك الإلكتروني السوري بالقوانين والتشريعات السورية التي تضمن لو 
 إلى آرائو؟. الاستماعحق 

( 19-4الجدكؿ)( One Sample Testة الأحادية )للإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العين
باختبار فرضية محددة الاتجاه باختبار العينة  قاـ الباحثك  21 عبارةالمتمثؿ بال إلى آرائو الاستماعحؽ  لمتغير

 الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:
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H0 الاستماع: مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ 
 منخفض.

Ha الاستماع: مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ 
 مرتفع.

 :(19-4)اءت النتائج كما ىك مبيف في الجدكؿ كقد ج

 
( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق الاستماع إلى رأي المستيمك الالكتروني 19-4الجدول)

 في التشريعات السورية
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
q21 129 3.5581 .90058 .07929 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

q21 7.039 128 .000 .55814 .4012 .7150 

 
 

كنظران لككف فرضية  0.90معيارم  كبانحراؼ3.55أفّ متكسط العينة ىك  (19-4)مف الجدكؿ  يتضح
لذا  %5كىي أقؿ مف  sig=0.000كبالتالي  2الدراسة ذات اتجاه كاحد لذا نقكـ بقسمة مستكل الدلالة عمى 

 نقبؿ الفرضية البديمة أم أف:

 مرتفع. الاستماعمستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ 

اً: ما ىو مستوى وعي المستيمك الإلكتروني السوري بالقوانين والتشريعات السورية التي تضمن لو خامس
 .؟حق إشباع الاحتياجات الأساسية

 (20-4الجدكؿ ) (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
باختبار فرضية محددة الاتجاه  قاـ الباحثك  22 عبارةبالحتياجات الأساسية المتمثؿ حؽ إشباع الا لمتغير

 باختبار العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:
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H0 مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ إشباع :
 الأساسية منخفض. الاحتياجات

Ha مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ إشباع :
 الأساسية مرتفع. الاحتياجات

 :(20-4)اءت النتائج كما ىك مبيف في الجدكؿ كقد ج

 
 
 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

q22 -.307 128 .760 -.02326 -.1733 .1268 

 
كنظران لككف فرضية  0.86معيارم  كبانحراؼ2.97أفّ متكسط العينة ىك  (20-4)مف الجدكؿ  يتضح

( لذا نقبؿ الفرضية العدمية 3( ىك أقؿ مف المتكسط المفترض )2.97الدراسة ذات اتجاه كاحد كالمتكسط )
 أم أف:

مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ إشباع 
 الاحتياجات الأساسية منخفض.

ا ىو مستوى وعي المستيمك الإلكتروني السوري بالقوانين والتشريعات السورية التي تضمن لو سادساً: م
 .؟حق التعويض

 (21-4الجدكؿ) (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
فرضية محددة الاتجاه  باختبار قاـ الباحثك ( 25إلى  23)مف  عباراتالمتمثؿ بال حؽ التعكيض لمتغير

 باختبار العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

لممستيمك  إشباع الاحتياجات الأساسية( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق 20-4الجدول)
 الالكتروني في التشريعات السورية
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
q22 129 2.9767 .86119 .07582 
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H0 مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ التعكيض :
 منخفض.

Ha بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ التعكيض : مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم
 مرتفع.

 :(21-4)كؿ النتائج كما ىك مبيف في الجد كقد جاءت
( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق التعويض لممستيمك الالكتروني في 21-4الجدول)

 التشريعات السورية
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
P2_X6 129 2.4884 .57892 .05097 

 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

P2_X6 -10.038 128 .000 -.51163 -.6125 -.4108 

 
كنظران لككف فرضية  0.57معيارم  كبانحراؼ2.48أفّ متكسط العينة ىك  (21-4)مف الجدكؿ  يتضح

( لذا نقبؿ الفرضية العدمية أم 3( ىك أقؿ مف المتكسط المفترض )2.48الدراسة ذات اتجاه كاحد كالمتكسط )
 أف:

السكرية التي تضمف لو حؽ التعكيض مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات 
 منخفض.

سابعاً: ما ىو مستوى وعي المستيمك الإلكتروني السوري بالقوانين والتشريعات السورية التي تضمن لو 
 .؟حق التثقيف

 (22-4الجدكؿ) (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
باختبار فرضية محددة الاتجاه باختبار  قاـ الباحثك ( 28إلى  26)مف  عباراتمثؿ بالحؽ التثقيؼ المت لمتغير

 العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:
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H0 مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ التثقيؼ :
 منخفض.

Ha مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ التثقيؼ :
 مرتفع.

 :(22-4)كؿ جدالنتائج كما ىك مبيف في الكقد جاءت 

 
( اجابات افراد العينة عن مدى توفر حق التثقيف لممستيمك الالكتروني في 22-4الجدول)

 التشريعات السورية
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
P2_X7 129 2.9483 .66725 .05875 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

P2_X7 -.880 128 .381 -.05168 -.1679 .0646 

 
كنظران لككف فرضية  0.66معيارم  كبانحراؼ2.94أفّ متكسط العينة ىك  (22-4)مف الجدكؿ  يتضح

( لذا نقبؿ الفرضية العدمية أم 3( ىك أقؿ مف المتكسط المفترض )2.94الدراسة ذات اتجاه كاحد كالمتكسط )
 أف:

المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو حؽ التثقيؼ مستكل كعي 
 منخفض.

ثامناً: ما ىو مستوى وعي المستيمك الإلكتروني السوري بالقوانين والتشريعات السورية التي تضمن لو 
 .؟الحق في بيئة صحية

 (23-4الجدكؿ) (One Sample Testالأحادية )للإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ استخداـ اختبار العينة 
باختبار فرضية محددة الاتجاه باختبار العينة  قاـ الباحثك  29 عبارةالمتمثؿ بال الحؽ في بيئة صحية لمتغير

 الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:
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H0بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو الحؽ في بيئة  : مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم
 صحية منخفض.

Ha مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو الحؽ في بيئة :
 صحية مرتفع.

 :(23-4)كؿ النتائج كما ىك مبيف في الجدكقد جاءت 

 
 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

q29 7.448 128 .000 .60465 .4440 .7653 

 

كنظران لككف فرضية الدراسة  0.92معيارم  كبانحراؼ3.60مف الجدكؿ السابؽ أفّ متكسط العينة ىك  يتضح
لذا نقبؿ  %5كىي أقؿ مف  sig=0.000كبالتالي  2ذات اتجاه كاحد لذا نقكـ بقسمة مستكل الدلالة عمى 

 الفرضية البديمة أم أف:

مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بالقكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف لو الحؽ في بيئة صحية 
 .مرتفع

 الإجابة عن التساؤل الرئيسي الثاني: -

 ؟ىو مستوى وعي المستيمك الإلكتروني السوري بحقوقو التي تضمنيا القوانين والتشريعات السورية ما

-4الجدكؿ ) (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ الرئيسي تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
المستيمؾ الإلكتركني السكرم بحقكقو التي تضمنيا القكانيف كالتشريعات كعي لممحكر الذم يقيس مدل  (24

باختبار فرضية محددة الاتجاه  قاـ الباحث( ك 29كلغاية الرقـ  15ف رقـ )م عباراتكالمتمثؿ بال السكرية
 باختبار العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة فرضية العدـ كالفرضية البديمة عمى النحك التالي:

لممستيمك الالكتروني  في بيئة صحية حق ال عن مدى توفر( اجابات افراد العينة 23-4الجدول)
 في التشريعات السورية

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
q29 129 3.6047 .92211 .08119 
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H0: .مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بحقكقو التي تضمنيا القكانيف كالتشريعات السكرية منخفض 

Ha.مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بحقكقو التي تضمنيا القكانيف كالتشريعات السكرية مرتفع : 

 :(24-4)كؿ اءت النتائج كما ىك مبيف في الجدكقد ج

 
 
 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

p2 -.901 128 .369 -.04393 -.1404 .0525 

 
كنظران لككف فرضية الدراسة  0.55معيارم  كبانحراؼ 2.95أفّ متكسط العينة ىك (24-4)نجد مف الجدكؿ 

 ( لذا نقبؿ الفرضية العدمية أم أف:3( ىك أقؿ مف المتكسط المفترض )2.95ذات اتجاه كاحد كالمتكسط )

 .مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بحقكقو التي تضمنيا القكانيف كالتشريعات السكرية منخفض

غمب الأفراد في المجتمع السكرم ليس لدييـ الثقافة الكافية بالقكانيف كىذا يؤكد كجية نظر الباحث في أف أ
بشكؿ عاـ. كجاءت ىذه النتيجة الخاصة بمستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بحقكقو حسب القكانيف 
السكرية لتؤكد أف المستيمؾ الإلكتركني السكرم ليس عمى معرفة كافية بالقكانيف السكرية المتعمقة بحقكؽ 

 المستيمؾ الإلكتركني.

مستوى الوعي لحقوق المستيمك الإلكتروني السوري حسب بنود القوانين والتشريعات السورية الخاصة 
 بحماية المستيمك الإلكتروني:

( الخاصة بمحكر كعي المستيمؾ الإلكتركني 29إلى  15)مف  لعباراتمحكر الثاني في الاستبياف ايتضمف ال
السكرم بحقكقو التي تضمنيا القكانيف كالتشريعات السكرية، كىذه الأسئمة تـ استخراجيا مف نصكص القكانيف 

فراد العينة عن مدى تمتع المستيمك الالكتروني بكل حقوقو في التشريعات السورية( اجابات ا24-4الجدول)  
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
p2 129 2.9561 .55349 .04873 
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قياس مستكل الكعي لكؿ بنكد القكانيف كالتشريعات السكرية كالمتضمنة ـ يتالمكضكع، لذا س المتعمقة بيذا
 (25-4بالجدكؿ ) ستيمؾ الإلكتركني السكرمحقكؽ المل

 كمف خلاؿ قياس المتكسطات نحصؿ عمى الجدكؿ التالي:
 ترتٌب البنود التً تعبر عن حقوق المستهلك الالكترونً فً التشرٌعات السورٌة (55-4الجدول )

Descriptive Statistics 

رقم  البند تسمسل
 .Mean Std السؤال

Deviation 

1 
استرجاع كامؿ المبمغ المدفكع في حاؿ تعذر تسميـ السمعة يحؽ لي 

 في المكاف كالزماف المتفؽ عميو.
q23 2.4109 .77674 

2 
في الحالات التي يجكز فييا العدكؿ عف الشراء، عمى البائع إعادة 
المبمغ المدفكع إلى المستيمؾ فكر استلاـ البائع لمبضاعة خلاؿ مدة 

 عمى غير ذلؾ.لـ يتفؽ  سبعة أياـ عمؿ، ما
q25 2.4264 .73713 

3 
عمى صاحب المكقع الإعلاف عف مكاصفات المنتج كنكعو كطريقة 
حفظو كتخزينو كاستعمالو كمدة صلاحيتو المحددة بالمكاصفات 

 القياسية السكرية.
q26 2.5891 .76661 

4 
يحظر عمى صاحب المكقع كضع أم دلالة أك إشارة تشير إلى 

لـ يتـ الحصكؿ عمييا مف قبؿ  إدارة الجكدة ماتطبيقو أحد أنظمة 
 الجية المخكلة بمنحيا.

q18 2.6124 .82263 

5 
في حاؿ تعرضي لضرر نتيجة شراء منتج أك تمقي خدمة عف طريؽ 
إحدل الكسائؿ الإلكتركنية يمكنني الحصكؿ عمى تعكيض أك إعادة 

 تقديـ الخدمة.استبداؿ السمعة أك إعادة  فرؽ القيمة أك قيمة السمعة أك
q24 2.6279 .78132 

 q19 2.6357 .74935 يحظر اتباع أساليب تكىـ المستيمؾ بقرب نفاذ المنتج. 6

7 
عمى البائع تقديـ معمكمات كاضحة منيا إرشادات استخداـ السمعة، 

 كالتحذيرات مف الاستخداـ الخاطئ.
q28 2.6977 .71376 

8 
يتفؽ مع  المنتج بما لايحظر عمى صاحب المكقع المبالغة بكصؼ 

الكاقع الفعمي بيدؼ تشجيع المستيمؾ عمى اقتناء المنتج أك تمقي 
 الخدمة.

q17 2.7287 .89924 

9 

عمى البائع أف يضع في مكاف كاضح عمى مكقعو الالكتركني 
معمكمات )التعريؼ بالبائع كعنكانو، كرقـ كمكاف تسجيمو، ككصؼ 

الإلكتركنية كنكع كطبيعة كخكاص مفصؿ لمراحؿ إنجاز المعاممة 
 كمكاصفات كسعر السمعة أك الخدمة(

q16 2.7984 1.09957 
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10 
الحصكؿ عمى المادة أك المنتج أك السمعة أك الخدمة كفقان لمغرض 

 المعدّ لو.
q22 2.9767 .86119 

بلاغ البائع بذ 11  q20 3.4186 .84500 ؾ.للممستيمؾ ممارسة حؽ العدكؿ عف الشراء كا 

12 
يحؽ لممستيمؾ المتضرر التقدـ بشككل خطية أك إلكتركنية أك ىاتفية 
خلاؿ ثلاثة أياـ عمؿ كحد أقصى مف كقكع الضرر إلى كزارة التجارة 

 الداخمية كحماية المستيمؾ.
q21 3.5581 .90058 

 q27 3.5581 .90058 عمى صاحب المكقع أف يقدـ فاتكرة نظامية لممشترم. 13

14 
حيازة أك بيع أم مف المكاد مجيكلة المصدر أك عمى المكرد عدـ 

 الفاسدة.
q29 3.6047 .92211 

15 
يحظر عمى صاحب المكقع الإعلاف عف أم منتج ساـ أك مغشكش 
أك فاسد أك ضار بالصحة أك منتيي الصلاحية أك مخالؼ 

 لممكاصفات المعتمدة.
q15 3.6977 .66854 

 

في الجدكؿ السابؽ بترتيب البنكد التي تعبر عف الحقكؽ حسب متكسط درجة  الباحث بو اـكمف خلاؿ ما ق
الكعي لكؿ بند مف الأدنى إلى الأعمى فنجد أف ىناؾ عشر بنكد مف حقكؽ المستيمؾ الإلكتركني التي كردت 

كد في القكانيف قد عبر أفراد العينة عف مستكل معرفة منخفض بيا، حيث أف أدنى مستكل معرفة لبند مف البن
 ىك لمبند:(25-4)  حسب الجدكؿ

 "يحؽ لي استرجاع كامؿ المبمغ المدفكع في حاؿ تعذر تسميـ السمعة في المكاف كالزماف المتفؽ عميو."

 يميو البند

"في الحالات التي يجكز فييا العدكؿ عف الشراء، عمى البائع إعادة المبمغ المدفكع إلى المستيمؾ فكر استلاـ 
 "لـ يتفؽ عمى غير ذلؾ. مدة سبعة أياـ عمؿ، ماالبائع لمبضاعة خلاؿ 

 وىما من البنود الخاصة بحق التعويض.

 أما البنود التي عبر أفراد العينة عن مستوى معرفة مرتفع بيا، فيي خمسة بنود فقط وىي:

 بلاغ البائع بذ  ؾ." ل"لممستيمؾ ممارسة حؽ العدكؿ عف الشراء كا 

 الخاص بحؽ الاختيار( كىك البند 3.41)بمتكسط           
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  يحؽ لممستيمؾ المتضرر التقدـ بشككل خطية أك إلكتركنية أك ىاتفية خلاؿ ثلاثة أياـ عمؿ كحد"
 أقصى مف كقكع الضرر إلى كزارة التجارة الداخمية كحماية المستيمؾ."

 ( كىك البند الخاص بحؽ الاستماع إلى آرائو.3.55)بمتكسط           

  ".عمى صاحب المكقع أف يقدـ فاتكرة نظامية لممشترم" 

 ( كىك أحد البنكد الخاصة بحؽ التثقيؼ.3.55)بمتكسط          

  ".عمى المكرد عدـ حيازة أك بيع أم مف المكاد مجيكلة المصدر أك الفاسدة" 

 ( كىك البند الخاص بالحؽ في بيئة صحية.3.60بمتكسط ) 

 ف عف أم منتج ساـ أك مغشكش أك فاسد أك ضار بالصحة أك يحظر عمى صاحب المكقع الإعلا
 منتيي الصلاحية أك مخالؼ لممكاصفات المعتمدة.

 ( كىك البند الخاص بحؽ الأماف.3.69بمتكسط )

 السؤال الرئيسي الثالث:

عن ممارسة الغش والتدليس ماىي اتجاىات المستيمك الإلكتروني السوري نحو معاقبة القانون السوري 
زالة أو تحريف مدة الإنتاج والصلاحية بشكلٍ كافٍ والتضم خفاء المكونات الحقيقية لمسمعة وا   .؟يل وا 

-4الجدكؿ) (One Sample Testللإجابة عمى ىذا التساؤؿ الرئيسي تـ استخداـ اختبار العينة الأحادية )
خفاء لممحكر الذم يقيس مدل معاقبة القانكف السكرم بشكؿ كاؼٍ عف الغش كالتدليس كالتضميؿ  (26 كا 

زالة أك تحريؼ مدة الإنتاج كالصلاحية باختبار  قاـ الباحثك  30 عبارةكالمتمثؿ بال المككنات الحقيقية لمسمعة كا 
رضية العدـ كالفرضية البديمة عمى فرضية محددة الاتجاه باختبار العينة الأحادية كبالتالي يمكف صياغة ف

 النحك التالي:

H0 يعتبر المستيمؾ الإلكتركني السكرم أف القانكف السكرم لا يعاقب عف ممارسة الغش كالتدليس كالتضميؿ :
زالة أك تحريؼ مدة الإنتاج كالصلاحية بشكؿٍ كاؼٍ. خفاء المككنات الحقيقية لمسمعة كا   كا 

Ha السكرم أف القانكف السكرم يعاقب عف ممارسة الغش كالتدليس كالتضميؿ : يعتبر المستيمؾ الإلكتركني
زالة أك تحريؼ مدة الإنتاج كالصلاحية بشكؿٍ كاؼٍ. خفاء المككنات الحقيقية لمسمعة كا   كا 

 :(26-4)اءت النتائج كما ىك مبيف في الجدكؿ كقد ج
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مغش والتدليس والتضميل لمعاقبة القانون السوري ( اجابات افراد العينة عن مدى 26-4الجدول)

زالة أو تحريف مدة الإنتاج والصلاحية خفاء المكونات الحقيقية لمسمعة وا   وا 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
q30 129 2.6434 .88210 .07766 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

q30 -4.591 128 .000 -.35659 -.5103 -.2029 

 
 

كنظران لككف فرضية  0.88معيارم  كبانحراؼ2.64أفّ متكسط العينة ىك  (26-4)مف الجدكؿ  يتضح
( لذا نقبؿ الفرضية العدمية أم 3( ىك أقؿ مف المتكسط المفترض )2.64الدراسة ذات اتجاه كاحد كالمتكسط )

 أف:

المستيمك الإلكتروني السوري يعتبر أن القانون السوري لا يعاقب عن ممارسة الغش والتدليس والتضميل 
خفاء المكونات الحقيقية لمسمعة زالة أو تحريف مدة الإنتاج والصلاحية بشكلٍ كافٍ. وا   وا 

( المقارنة بيف مستكل الشعكر بالحصكؿ عمى الحؽ كمستكل الكعي بالقكانيف التي 27-4الجدكؿ ) يكضح
 تنص عمى ذلؾ الحؽ

 
 الحقالشعور بالحصول على الحق ومستوى الوعً بالقوانٌن التً تنص على ذلك  مستوى بٌن مقارنة( 57-4) الجدول

مستوى الشعور بالحصول عمى  حقوق المستيمك
 الحق

مستوى الوعي بالقوانين التي 
 تنص عمى الحقوق

 مرتفع مرتفع الأمان

 منخفض منخفض الحصول عمى المعمومات

 مرتفع مرتفع الاختيار
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 مرتفع مرتفع الاستماع إلى آرائو

 منخفض منخفض الحق في إشباع الاحتياجات الأساسية

 منخفض مرتفع التعكيضالحؽ في 

 منخفض مرتفع الحؽ في التثقيؼ

 مرتفع مرتفع الحؽ في بيئة صحية

لمتساؤؿ الأكؿ كالثاني مف أسئمة البحث أف تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم  ة الباحثيتضح مف خلاؿ دراس
لمستكل شعكره بالحصكؿ عمى الحؽ في الحصكؿ عمى المعمكمات كالحؽ في إشِباع الاحتياجات الأساسية 

 منخفض، كأيضان مستكل معرفتو بالقكانيف المتعمقة بتمؾ الحقكؽ منخفض.

التي تتعمؽ بالحؽ في التثقيؼ كالحؽ في بيئة صحية منخفض، أم أنو بالنسبة  كما أف مستكل كعيو بالقكانيف
ليذيف الحقيف فعمى الرغـ مف أف المستيمؾ يممس أنو يستفيد منيما بشكؿ جيد إلا أنو لا يعرؼ بالقكانيف التي 

 تضمف لو ىذيف الحقيف.

الاختيار، الاستماع إلى آرائو، الحؽ في بيئة صحية( فإف النتائج تشير إلى كعي  الأماف،أما باقي الحقكؽ )
المستيمؾ بالقكانيف التي تضمنيا، كقد يككف السبب ىك كضكح كبدييية ىذه الحقكؽ كاعتبارىا أساسية أكثر 

يرىا كتذكير يا في بعض كسائؿ التكاصؿ أك القنكات التمفزيكنية أكثر مف غييشير إل مف غيرىا، أك كجكد ما
المستيمؾ بيا بشكؿ متكرر مف خلاؿ الدعايات مثؿ حث المستيمؾ عمى الشككل في حاؿ تعرضو لمغش أك 

 ارتفاع الأسعار.

 النتائجسادساً: 

لعاـ  8لمرسكـ التشريعي رقـ إف نسبة الأفراد الذيف يعممكف بكجكد قانكف حماية المستيمؾ الصادر با -
 ممكف بكجكده.ىي أقؿ مف نسبة الذيف لا يع 2021

كاللائحة  2014/ لعاـ 30إف نسبة الأفراد الذيف يعممكف بكجكد قانكف المعاملات الإلكتركنية رقـ / -
 التنظيمية الخاصة بو ىي أقؿ مف نسبة الذيف لا يعممكف بكجكده.

كاللائحة  2014/ لعاـ 30نسبة أفراد العينة الذيف يعممكف بكجكد قانكف المعاملات الإلكتركنية رقـ / -
التنظيمية الخاصة بو ىي أقؿ مف نسبة الذيف يعممكف بكجكد قانكف حماية المستيمؾ الصادر بالمرسكـ 

 2021لعاـ  8التشريعي رقـ 
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تتضمف النصكص القانكنية الكاردة في القكانيف كالتشريعات السكرية فقرات تشمؿ حقكؽ المستيمؾ الثمانية  -
 التي أقرتيا الجمعية العامة للأمـ المتحدة.

تكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تمتعو بحقكؽ المستيمؾ الثمانية التي أقرتيا الجمعية مس -
 العامة للأمـ المتحدة يختمؼ بيف حؽ كآخر كلكنو بشكؿ عاـ ي عتبر مرتفع.

حؽ عو بالحقكؽ التالية )حؽ الأماف كحؽ الاختيار ك مستكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تمت -
حؽ التعكيض كحؽ التثقيؼ كالحؽ في بيئة صحية( كىي مف الحقكؽ الثمانية التي إلى شككاه ك  الاستماع

 ي عتبر مرتفع. يا الجمعية العامة للأمـ المتحدةأقرت
الية )حؽ الحصكؿ عمى المعمكمات مستكل تقييـ المستيمؾ الإلكتركني السكرم لدرجة تمتعو بالحقكؽ الت -

المتحدة ساسية( كىي مف الحقكؽ الثمانية التي أقرتيا الجمعية العامة للأمـ حؽ إشباع الاحتياجات الأك 
 منخفض. ي عتبر

مستكل كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم بحقكقو انطلاقان مف القكانيف كالتشريعات السكرية التي تضمف  -
 حماية حقكؽ المستيمؾ بشكؿ عاـ ي عتبر منخفض.

الإلكتركني لبعض القكانيف التي تضمف حماية حقكؽ المستيمؾ  إف كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم -
 حؽ الاختيار كحؽ الاستماع إلى شككاه كالحؽ في بيئة صحية( يعتبر مرتفع.التالية )حؽ الأماف ك 

إف كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم لبعض القكانيف التي تضمف حماية حقكؽ المستيمؾ الإلكتركني  -
حؽ إشباع الاحتياجات الأساسية كحؽ التعكيض كحؽ التثقيؼ( عمكمات ك المالتالية )حؽ الحصكؿ عمى 

 يعتبر منخفض.
لييف )حؽ الحصكؿ ىناؾ انسجاـ بيف شعكر المستيمؾ الالكتركني السكرم بعدـ تمتعو بكؿ مف الحقيف التا -

 حقيف.حؽ إشباع الاحتياجات الأساسية( كعدـ معرفتو بالقكانيف التي ت ضمف ىذيف العمى المعمكمات ك 
بالرغـ مف إظيار النتائج أفّ كعي المستيمؾ الإلكتركني السكرم منخفض تجاه القكانيف التي تضمف  -

حؽ التثقيؼ( إلا أفّ النتائج تشير إلى أنو يشعر بالحصكؿ عمى ىذيف )حؽ التعكيض ك  الحقيف التالييف
 الحقيف.

ف ممارسة الغش كالتدليس كالتضميؿ المستيمؾ الإلكتركني السكرم يعتبر أف القانكف السكرم لا يعاقب ع -
خفاء المككنات الحقي زالة أك تحريؼ مدة كا   الإنتاج كالصلاحية بشكؿٍ كاؼٍ.قية لمسمعة كا 
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 التوصياتسابعاً: 

الاستمرار بمراجعة القكانيف التي تتعمؽ بحماية المستيمؾ الإلكتركني كتطكيرىا، خاصةن أف تقانات  -
الم ستخدمة في التجارة الإلكتركنية ىي في تطكر مستمر كىناؾ دائمان المعمكمات كالكسائؿ الإلكتركنية 

 أشياء جديدة قد تتطمب قكانيف خاصة.
 مراقبة تطبيؽ القكانيف كمدل الالتزاـ بيا. -
 تنكيع طرؽ ككسائؿ التكعية بالقكانيف التي تتعمؽ بحماية المستيمؾ الإلكتركني. -
شراؾ  - القياـ بكرشات عمؿ دكرية حكؿ تطكير القكانيف التي تتعمؽ بحماية المستيمؾ الإلكتركني، كا 

جميع الأطراؼ بيا، مف أصحاب المكاقع كالمتاجر الإلكتركنية، كأصحاب الفعاليات التجارية 
كالجيات ، قانكنيكفكالاقتصادية سكاء كانت تستخدـ الكسائؿ الإلكتركنية أـ لا في أعماليا، كأشخاص 

 الحككمية ذات الصمة.
 تفعيؿ دكر كسائؿ الإعلاـ في التكعية بقكانيف حماية المستيمؾ الإلكتركني. -
إدخاؿ مكاضيع التكعية بالقكانيف بشكؿ عاـ، كبالقكانيف المتعمقة بحماية المستيمؾ الإلكتركني ضمف  -

 المناىج التعميمية مف مراحؿ مبكرة قبؿ الثانكم.
لفيف لقكانيف حماية المستيمؾ الإلكتركني كبياف الإحصائيات التي تبيف تطبيؽ تشديد العقكبات لممخا -

تمؾ القكانيف بشكؿ شفاؼ عمى المكقع الإلكتركني لكزارة التجارة الداخمية كحماية المستيمؾ أك عمى 
جيد لدل المستيمؾ عف جدية  انطباعمكاقع الكتركنية تككف مخصصة ليذا الغرض، مما يعطي 

 قكانيف.تطبيؽ تمؾ ال
أف يضع في مكاف كاضح عمى مكقعو الالكتركني معمكمات )التعريؼ بعمى البائع  تشديد الرقابة -

بالبائع كعنكانو، كرقـ كمكاف تسجيمو، ككصؼ مفصؿ لمراحؿ إنجاز المعاممة الإلكتركنية كنكع 
 كطبيعة كخكاص كمكاصفات كسعر السمعة أك الخدمة(

المبالغة بكصؼ المنتج بما لا يتفؽ مع الكاقع  حظر عميوي  بأف  عمى صاحب المكقعتشديد الرقابة  -
 الفعمي بيدؼ تشجيع المستيمؾ عمى اقتناء المنتج أك تمقي الخدمة.

كضع أم دلالة أك إشارة تشير إلى تطبيقو أحد  بأف ي حظر عميو عمى صاحب المكقعتشديد الرقابة  -
 المخكلة بمنحيا. لـ يتـ الحصكؿ عمييا مف قبؿ الجية أنظمة إدارة الجكدة ما

 اتباع أساليب تكىـ المستيمؾ بقرب نفاذ المنتج. فيما يخصتشديد الرقابة  -
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 :المراجعقائمة المصادر و 
 : الكتبأولاً 

كلى حسف، طرح البحكر ،عقكد المستيمكيف الدكلية ما بيف قضاء التحكيـ كالقضاء الكطني: الطبعة الأ -1
 .2007مصر دار الفكر الجامعي 

 .1994قاىرة، دار النيضة العربية، الرفاعي،احمد، الحماية المدنية لممستيمؾ ازاء المضمكف العقدم: ال -2

 .1997عبد اليادم،ابراىيـ ، ادارة المبيعات كحماية المستيمؾ : مصر ، دار النيضة العربية -3

: مصر ، دار جميعي،حسف،حماية المستيمؾ : الحماية الخاصة لرضاء المستيمؾ في عقكد الاستيلاؾ  -4
 .1996النيضة العربية 

ـ كالثقافة لمنشر، العم القيسي،عامر، الحماية القانكنية لممستيمؾ: دراسة في القانكف المدني كالمقارف دار -5
 .2002الأردف ، 

 .2009التسكيؽ كالبيع مصر ، جامعة بنيا ، كمية التجارة.عامر،أماني ، برنامج ميارات  -6

عبيدات، محمد ، بحكث التسكيؽ "الأسس المراحؿ كالتطبيقات" ، الطبعة الثالثة الأردف،دار كائؿ  -7
 .143-141،ص2008لمنشر،

 .2002 القانكنية،  الكتب دار  ، القاىرة : الانترنيت عبر التعاقد مجاىد،أسامة، -8

 .2006الإسكندرية،،الجامعي الفكر دار القانكنية، كحمايتيا الإلكتركنية التجارة الفتاح ، عبدحجازم،  -9

 ثانياً: البحوث والدراسات

جامعة النجاح الكطنية، محمكد، عبدالله ذيب ، حماية المستيمؾ في التعاقد الإلكتركني، دراسة مقارنة، -1
 .2008فمسطيف،

المستيمؾ في عقد الاذعاف : بحث مقدـ لندكة "حماية المستيمؾ في الشريعة بندارم،ابراىيـ ، حماية  -2
 .1998ديسمبر  7-6كالقانكف"، جامعة الإمارات 

الشريعة كالقانكف"  أنكر ، الحماية التشريعية لممستيمؾ : بحث مقدـ لندكة "حماية المستيمؾ في رسلاف، -3
 .1998ديسمبر  7-6جامعة الإمارات 
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كؽ، دكر التشريعات في إقامة التكازف بيف المستيمؾ كالتاجر : بحث مقدـ لندكة حماية العربي ، فار  -4
 .1998ديسمبر  7-6المستيمؾ في الشريعة كالقانكف جامعة الإمارات 

العلاكم،عمر، دكر كأىمية الجكدة كالتقييس في حماية المستيمؾ : بحث مقدـ إلى الممتقى الكطني لحماية  -5
 .العمكـ القانكنية كالإداريةنفتاح الاقتصادم المنظـ ، معيد المستيمؾ في ظؿ الا

ناصرم، نبيؿ، حماية المستيمؾ مف الممارسات المقيدة لممنافسة: بحث مقدـ إلى الممتقى الكطني لحماية  -6
 .2008المستيمؾ في ظؿ الانفتاح الاقتصادم المنظـ ، معيد العمكـ القانكنية كالإدارية،

،عبدالله ، آفاؽ مستقبمية لتطكير التعاكف بيف البمديات كالقطاع الأىمي في مجاؿ الرقابة أبك ركيضة  -7
كالقانكف" ، جامعة الإمارات  الغذائية كحماية المستيمؾ : بحث مقدـ إلى "ندكة حماية المستيمؾ في الشريعة

 .1988العربية المتحدة ، 

تماعية لمشركات كدكرىا في حماية المستيمؾ: بحث الياس، سميماني ، المسؤكلية الاج &زىراء ، صادؽ  -8
قدـ في الممتقى الدكلي حكؿ  منظمات الأعماؿ ك المسؤكلية الاجتماعية، نظمتو: كمية العمكـ الاقتصادية 

 .2012كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة بشار، 

الجزائرم : بحث مقدـ بف عيسى، عنابي ، جمعيات حماية المستيمؾ كترشيد الاستيلاؾ لدل المستيمؾ  -9
إلى الممتقى الكطني لحماية المستيمؾ في ظؿ الانفتاح الاقتصادم المنظـ مف معيد العمكـ القانكنية كالإدارية، 

 .2008المركز الجامعي بالكادم ،

المستيمؾ  قالكف ، جيلالي ، المنتج كدكره في حماية المستيمؾ : بحث مقدـ إلى الممتقى الكطني لحماية -10
 ، 2008بالكادم ،  الانفتاح الاقتصادم المنظـ مف معيد العمكـ القانكنية كالإدارية، المركز الجامعي في ظؿ

 .313ص

 الإمارات ، الدراسات ك البحكث مركز إسلامي: منظكر مف المستيمؾ حماية عبد القادر ، حميش، -11
 .2004 ، المتحدة العربية

 والدكتوراه ثالثاً: رسائل الماجستير

، الحماية القانكنية لحقكؽ المستيمؾ الإلكتركني في التشريع الجزائرم  ،صييب ،مكيدش & ،أمير ،رقكيد -1
 .2023 مكتبة كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية جامعة محمد البشير الإبراىيميماجستير أكاديمي، 
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فمسفة الاقتصاد العاـ ، ، رسالة دكتكراه في محمكد،جميؿ، ابعاد كمجالات حماية المستيمؾ في العراؽ -2
 .2015،جامعة سانت كميمنتس العالمية

الحمدم، فؤاد ، الابعاد التسكيقية لممسؤكلية الاجتماعية لممنظمات كانعكاسيا عمى رضا المستيمؾ :  -3
 .2003أطركحة دكتكراه مقدمة إلى مجمس الإدارة كالاقتصاد في الجامعة المستنصرية ،بغداد ، 

 رابعاً: التقارير

تقرير اجتماع الخبراء المخصص المعني بحماية المستيمؾ، مؤتمر الأمـ المتحدة لمتجارة كالتنمية، جنيؼ  -1
 .2012تمكز 

 المراسيمالقوانين و خامساً: 

 .السكرم قانكف المعاملات الإلكتركنية 2014لعاـ  3القانكف  -1
 الإلكتركني كالتسكيؽ الإلكتركني المعتمدةاللائحة التنظيمية لمضكابط كالنكاظـ الخاصة بحماية المستيمؾ  -2

 17/2/2019/ تاريخ 479بقرار كزير التجارة الداخمية كحماية المستيمؾ رقـ /    
 .المتضمف قانكف حماية المستيمؾ الجديد 2021( لعاـ8المرسكـ التشريعي رقـ ) -3
 .2020الإمارات ،، حماية المستيمؾ، ( 15تحادم رقـ )الاقانكف ال -4

 المجلات والصحف والانترنيت: سادساً 

،مجمة شعاع القانكنية لممستيمؾ الإلكتركني في ظؿ التشريع الجزائرم  عبد القادر، ركشك ، الحماية -1
 .2022 لمدراسات الإقتصادية،

 .2017،،مجمة الفكرالمسػػتيمؾ الرقمي كقصكر القكانيف الكلاسيكية الناظمة لحمايتو نسيمة ، درار،  -2

   الشيخ ،الداكم، مكقع دليؿ المحاسبيف،  -3

dir.com/forum/forum_posts.asp?TID=6737/2009-http://jps  . 

التركيز عمى القيسي ،خالد ، حماية المستيمؾ "الابعاد كالمبررات كالحقكؽ " كمجالات الإخلاؿ بيا مع  -4
 .2013كانكف الأكؿ  16مجمة كرككؾ اليكـ ، العددالحالة العراقية:

 .2018الالكتركنية:المجمة القانكنية ، التجارة في المستيمؾ لحماية القانكني الإطار السلامات ، محمد، -5

 . https://laws.uaecabinet.aeمكقع الأمانة العامة لمجمس الكزراء،الإمارات العربية المتحدة،  -6

http://jps-dir.com/forum/forum_posts.asp?TID=6737/2009
http://jps-dir.com/forum/forum_posts.asp?TID=6737/2009
https://laws.uaecabinet.ae/


86 
 

 

 سابعاً: المصادر الأجنبية:
1- Kotlar, P. “Marketing management, Analysis, planning implementation and 
Control” 8th ed, prentice hall international editions, USA,1999. 

2- Marken, R. “Marketing – strategy and  management” 2th, john wiley  and sons, 
USA,1985. 

3- Gorge A day and David Aaker, “A Gvide to Consumerism”, Journal of Marting, 
USA, vol, 34,july 1970. 

4- Oliver, Gordan, “Marketing Today”, Engle wood cliff, N.J.prentic-hall, 1998. 

5- Peterson, Robin, “Marketing- A Contemporary Introduction”, John Wiley and 
Sons, New York, 1972. 

6- Kotlar, Philip and Armstrong, Gary, , “Marketing : an Introduction” Second 
Edition, prentic-hall international, Edition. 1990. 

7- Richard.h and James.t.r,consumerism – an interpretation, journal of marketing, 
October,1970,vol.34. 

 
  

 

 

 

 

 

  



87 
 

 الملحقات

 الاستبٌان

 انسٛذاد ٔانسبدح انًحزشيٍٛ:

سزكًبل انوسى ػلاء كٕاص ػجذ انشحًٍ, أدػٕكى نهًطبسكخ كٙ ْزا الَسزجٛبٌ انز٘ أػُذ لَ أَب انجبحث

كٙ إداسح الأػًبل )اخزصبظ هبٌَٕ الأػًبل( كٙ انًؼٓذ انؼبنٙ لإداسح  ًبخسزٛششسبنخ انانؼًهٙ ن

 الأػًبل ثؼُٕاٌ:

 (في التشريعات السىرية حقىقهب السىري وعي المستهلك الإلكتروويدراسة مدي )

أَُٙ سأثوٙ انًؼهٕيبد سشٚخ ٔأٌ  زا الَسزجٛبٌ ثًُٛخ نٙ. ٔأؤكذ نكإٌ يسبًْزك كٙ انًطبسكخ كٙ ْ

 ؿشاض أكبدًٚٛخ. ضكشًا نك! أسزخذيٓب كوػ لأ
 
 
 

 مع كل التقدٌر
 الباحث علاء فواز عبد الرحمن
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 المحور الأول: المتغٌرات الدٌموغرافٌة

 الجنس: -1
 أنثى /    /     -ذكر /    /     

 العمــــــــر: -5
 سنة فما فوق 51سنة /     / ـ  51وأقل من  41سنة /     / ـ من  41وأقل من  31سنة /     / ــ من  31أقل من 

 العمل: -3
 موظف حكومي /     / ـموظف قطاع خاص /     / ـ أعمال حرة /     / ـ   لا أعمل /     /

 العلمً: المؤهل -4
 اعدادية فأقل/     / ـ ثانوية /     / ـ معهد متوسط /     / ـ إجازة جامعية /     / ـ دراسات عليا /     / 

 

 المحور الثانً:

 ؟5251/ لعام 8حماٌة المستهلك الجدٌد الصادر بالمرسوم التشرٌعً رقم /هل تعرف بوجود قانون  -5
 لا /     /   -نعم /    /  

واللائحة التنظٌمٌة الخاصة بالمستهلك  5214/ لعام 32هل تعرف بوجود قانون المعاملات الإلكترونٌة رقم / -6

 الإلكترونً والتسوٌق الإلكترونً؟
 لا /     /   -نعم /    /  

 

 الثالث: المحور

 ٌشٌر هذا المحور إلى مدى شعور المستهلك الالكترونً السوري بتمتعه بحقوقه:

 ٌرجى وضع إشارة       جانب اختٌارك: 

 حقوق المستهلك وفق ما أوردتها الأمم المتحدة
غٌر 

موافق 
 بشدة

غٌر 
 موافق

 موافق حٌادي
موافق 

 بشدة

سٕسٚب كٙ حن الأيبٌ: رهزضو أؿهت انًٕاهغ الَنكزشَٔٛخ كٙ  -6

إػلاَبرٓب ثؼذو الإػلاٌ ػٍ أ٘ يُزح سبو أٔ يـطٕش أٔ كبسذ أٔ 

ظبس ثبنصحخ أٔ يُزٓٙ انصلاحٛخ أٔ يخبنق نهًٕاصلبد 

 انًؼزًذح.

     

حن انحصٕل ػهٗ انًؼهٕيبد: رزٕكش ػهٗ انًٕهغ الَنكزشَٔٙ  -7

يؼهٕيبد ٔثٛبَبد كبكٛخ ٔصبدهخ ػٍ انسهؼخ يثم انًٕاصلبد 

ٔانسؼش ٔانصلاحٛخ ٔاسى انزبخش ٔيوشِ ٔسدهّ ٔربسٚخ الإَزبج 

 انزدبس٘ ٔيؼهٕيبد الَرصبل ٔؿٛشْب.

     

حن الَخزٛبس: ٚزى ػشض انسهغ ثُٕػٛبد ٔأسؼبس يخزهلخ ٔرزٕكش  -8

يبسكبد ػذٚذح يٍ انسهغ أٔ انخذيبد انزٙ رشٚذ ضشاؤْب يٍ 

 انًٕاهغ الإنكزشَٔٛخ.

     

حن الَسزًبع إنٗ أسائٙ: ٚزى الَسزًبع إنٗ ضكبٖٔ انًسزٓهكٍٛ  -01

 انًسزخذيٍٛ نهًٕاهغ الإنكزشَٔٛخ كٙ انجٛغ ٔانطشاء ٔيؼبندزٓب. 
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: أحصُم ػهٗ يب أحزبج يٍ انحن كٙ إضجبع الَحزٛبخبد الأسبسٛخ -00

انخذيبد ٔانسهغ الأسبسٛخ يٍ يبء ٔكٓشثبء ٔأدٔٚخ ٔخجض ٔسص 

 انًٕاهغ الإنكزشَٔٛخ.ٔصٚذ ٔؿٛشْب ػجش 

 

     

حن انزؼٕٚط: ًٚكُُٙ ػُذ انزعشس كًسزٓهك انكزشَٔٙ  -01

انحصٕل ػهٗ رؼٕٚط يُبست كٙ حبل انهدٕء إنٗ انوعبء أٔ 

 خًؼٛبد حوٕم انًسزٓهك.

     

حن انزثوٛق: أحصم ػهٗ يؼهٕيبد رحزسَٙ يٍ أٚخ يحزٕٚبد  -02

ظبسح نهسهغ ٔانخذيبد ٔػهٗ كٛلٛخ حلظ انسهغ ٔإسضبداد 

 اسزخذايٓب ػجش يٕاهغ انزدبسح الإنكزشَٔٛخ.

     

: ٚهزضو انجبػخ ػجش انٕسبئم الإنكزشَٔٛخ انحن كٙ ثٛئخ صحٛخ -03

ثزوذٚى يُزدبد ٔخذيبد رحون ثٛئخ صحٛخ َٔظٛلخ ٔخبنٛخ يٍ 

انًُزدبد انعبسح ٔانًخبغش انصحٛخ نلأخٛبل انحبنٛخ ٔالأخٛبل 

 انوبديخ.

     

 المحور الرابع:

 المحور إلى مدى معرفة المستهلك الإلكترونً السوري بحقوقه حسب القوانٌن والتشرٌعات السورٌة.ٌشٌر هذا 

ٌرجى الإجابة عن مدى معرفتك بأن قانون حماٌة المستهلك والتشرٌعات السورٌة تضمن الحقوق الواردة فً الجدول من 
 خلال وضع إشارة       جانب اختٌارك: 

 المتعلقة بالمستهلك الإلكترونً القوانٌن والتشرٌعات السورٌة
غٌر 

موافق 
 بشدة

غٌر 
 موافق

 موافق حٌادي
موافق 

 بشدة

رحظش ػهٗ صبحت انًٕهغ  أعلم أن القىاويه السىرية -04

الإنكزشَٔٙ الإػلاٌ ػٍ أ٘ يُزح سبو أٔ يـطٕش أٔ كبسذ أٔ 

ظبس ثبنصحخ أٔ يُزٓٙ انصلاحٛخ أٔ يخبنق نهًٕاصلبد 

 انًؼزًذح.

     

رهُضو انجبئغ أٌ ٚعغ كٙ يكبٌ  القىاويه السىريةأعلم أن  -05

ٔاظح ػهٗ يٕهؼّ الَنكزشَٔٙ يؼهٕيبد )انزؼشٚق ثبنجبئغ 

ٔػُٕاَّ, ٔسهى ٔيكبٌ رسدٛهّ, ٔٔصق يلصم نًشاحم إَدبص 

انًؼبيهخ الإنكزشَٔٛخ َٕٔع ٔغجٛؼخ ٔخٕاظ ٔيٕاصلبد ٔسؼش 

 انسهؼخ أٔ انخذيخ(

     

رحظش ػهٗ صبحت انًٕهغ  أعلم أن القىاويه السىرية -06

ٚزلن يغ انٕاهغ انلؼهٙ  الإنكزشَٔٙ انًجبنـخ ثٕصق انًُزح ثًب لَ

 ثٓذف رطدٛغ انًسزٓهك ػهٗ اهزُبء انًُزح أٔ رهوٙ انخذيخ.

     

رحظش ػهٗ صبحت انًٕهغ  أعلم أن القىاويه السىرية -07

الإنكزشَٔٙ ٔظغ أ٘ دلَنخ أٔ إضبسح رطٛش إنٗ رطجٛوّ أحذ أَظًخ 

نى ٚزى انحصٕل ػهٛٓب يٍ هجم اندٓخ انًخٕنخ  دٕدح يبإداسح ان

 ثًُحٓب.

     

رحظشُ ارجبع أسبنٛت رْٕى  أعلم أن القىاويه السىرية -08

 انًسزٓهك ثوشة َلبر انًُزح.
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رعًٍ نهًسزٓهك يًبسسخ حن  أعلم أن القىاويه السىرية -11

 انؼذٔل ػٍ انطشاء الإنكزشَٔٙ ٔإثلاؽ انجبئغ ثزنك.

     

رعًٍ حن انًسزٓهك انكزشَٔٙ  القىاويه السىريةأعلم أن  -10

انًزعشس كٙ انزوذو ثطكٕٖ خطٛخ أٔ إنكزشَٔٛخ أٔ ْبرلٛخ خلال 

ثلاثخ أٚبو ػًم كحذ أهصٗ يٍ ٔهٕع انعشس إنٗ ٔصاسح انزدبسح 

 انذاخهٛخ ٔحًبٚخ انًسزٓهك.

     

رعًٍ حصٕل انًسزٓهك  أعلم أن القىاويه السىرية -11

ػهٗ انًبدح أٔ انًُزح أٔ انسهؼخ أٔ انخذيخ ٔكوبً  الإنكزشَٔٙ

 .نهـشض انًؼذّ نّ

     

رعًٍ نهًسزٓهك الإنكزشَٔٙ حن  أعلم أن القىاويه السىرية -12

اسزشخبع كبيم انًجهؾ انًذكٕع كٙ حبل رؼزس رسهٛى انسهؼخ كٙ 

 انًكبٌ ٔانضيبٌ انًزلن ػهّٛ.

     

نعشس  رعًٍ كٙ حبل رؼشظٙ أعلم أن القىاويه السىرية -13

َزٛدخ ضشاء يُزح أٔ رهوٙ خذيخ ػٍ غشٚن إحذٖ انٕسبئم 

كشم  الإنكزشَٔٛخ انحصٕل ػهٗ رؼٕٚط أٔ إػبدح هًٛخ انسهؼخ أٔ

 اسزجذال انسهؼخ أٔ إػبدح روذٚى انخذيخ. انوًٛخ أٔ

     

رعًٍ كٙ انحبلَد انزٙ ٚدٕص  أعلم أن القىاويه السىرية -14

كٛٓب انؼذٔل ػٍ انطشاء الإنكزشَٔٙ, أٌ ػهٗ انجبئغ إػبدح انًجهؾ 

انًذكٕع إنٗ انًسزٓهك كٕس اسزلاو انجبئغ نهجعبػخ خلال يذح 

 نى ٚزلن ػهٗ ؿٛش رنك. سجؼخ أٚبو ػًم, يب

     

رهُضو صبحت انًٕهغ الإنكزشَٔٙ  أعلم أن القىاويه السىرية -15

الإػلاٌ ػٍ يٕاصلبد انًُزح َٕٔػّ ٔغشٚوخ حلظّ ٔرخضُّٚ 

ٔاسزؼًبنّ ٔيذح صلاحٛزّ انًحذدح ثبنًٕاصلبد انوٛبسٛخ 

 انسٕسٚخ.

     

الإنكزشَٔٙ  رهُضو صبحت انًٕهغ أعلم أن القىاويه السىرية -16

 أٌ ٚوذو كبرٕسح َظبيٛخ نهًطزش٘.

     

انجبئغ صبحت انًٕهغ  رهُضو السىريةأعلم أن القىاويه  -17

الإنكزشَٔٙ روذٚى يؼهٕيبد ٔاظحخ يُٓب إسضبداد اسزخذاو 

 انسهؼخ, ٔانزحزٚشاد يٍ الَسزخذاو انخبغئ.

     

انجٛغ انًٕسد ػذو حٛبصح أٔ  رهُضو أعلم أن القىاويه السىرية -18

 .٘ يٍ انًٕاد يدٕٓنخ انًصذس أٔ انلبسذحثبنٕسبئم الإنكزشَٔٛخ لأ

     

رؼُبهت ثطكم كبكٙ ػٍ يًبسسخ  أعلم أن القىاويه السىرية -21

انـص ٔانزذنٛس ٔانزعهٛم ٔإخلبء انًكَٕبد انحوٛوٛخ نهسهؼخ 

ٔإصانخ أٔ رحشٚق يذح الإَزبج ٔانصلاحٛخ ػهٗ انًٕاهغ 

 الإنكزشَٔٛخ.

     

 

-  
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