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  : م��ص

��دف�الدراسة�إ���التعرف�ع���مدى�توفر�وتطبيق�أ�عاد�ا��ودة��لك��ونية�باعتبار�ا�مدخل�

إ���ضمان�حماية�المس��لك�ال����شمل�الموقع،�ال��مجيات،�المعلومات،�تنوع�ا��دمات�و�خلاقيات،�ع���

  . مستوى�البنك�الوط���ا��زائري�بولاية�عنابة

الوصفي�والتحلي�����مع�البيانات�وتحليل�ا،�إضافة�إ���ولتحقيق�ذلك�تم��عتماد�ع���المن���

�بالاستعانة� �البيانات �معا��ة �تم �حيث �الدراسة، �محل �البنك �عمال �ع�� �وتوز�ع�ا �إستمارة تصميم

� ��جتماعية �للعلوم ��حصائية �� SPSS(ب��نامج�ا��زمة �تطبيق��ساليب�)�23صدار�رقم �إضافة�إ�� ،

� �وصولا�إ�� �اللازمة �النتائج�حصائية �إ��. استخلاص �الدراسة ��لك��ونية��توصلت �ا��ودة توفر�أ�عاد

��خلاقيات� �حيث �من �خاصة �المس��لك �حماية �ضمان �تحقيق ��� �و�سا�م �تدعم �عالية بدرجة

  .�لك��ونية

  .ا��ودة��لك��ونية،�الموقع،�ال��مجيات،�المعلومات،�حماية�المس��لك: ال�لمات�المفتاحية

Abstract: 

The study aims to identify the availability and application of electronic quality 

dimensions, as a entrance to ensure consumer protection, Which include website, 

software, information, diversity of services and ethics, In the Algerian National 

Bank of Annaba. 

To achieve this, a descriptive and analytical approach was adopted to collect and 

analyze the information, in addition to designing a questionnaire and distributing 
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it on the employees of the bank under study. Where the data was processed using 

the statistical package program for social sciences ( SPSS version 23). 

The study arrived to the Availability of the electronic quality dimensions with a 

high degree, which contribute to the achievement of digital consumer protection. 

Keywords: Electronic quality, website, Software, the information, consumer 

protection. 
  mouniramounira@yahoo.frمن��ة�سليما�ي،�: المؤلف�المرسل

 المقــــــدمة. 1

�الدينام �الما���،يإن �مند�القرن �المجال�التكنولو�� �عرفھ �وال�سارع�الذي �وا��يو�ة �كية

�ال�سارع� ��ذا �مواكبة �ضرورة �إ�� �أدى �ا��ياة �مجالات �ش�� ��� �ا��ديثة �التكنولوجيات ودخول

ووضعھ�ضمن��طار�المحدد�لھ،�حيث�أن��ذه�التكنولوجيات�مست��ل�القطاعات�من�الثقافية�

  .م��ا�إ���السياسية�و�قتصادية

وتداول�التعامل���ا�����ظا�رة��ن��نت�اكب�� �اجال��عرف�عصرنا�حاليا�ان�شار و����ذا�الم

��ف��اضية� �الشب�ات �ع����ذه �ت��م �التجار�ة �العقود �ح�� �أصبحت �حيث �المجالات �مختلف ��

و�ذا�ما�أدى�إ���حتمية�وضع�قوان�ن�وشروط�تحكم��ذا�التعامل�وتحدد�حقوق�و�ل��امات��ل�

  .طرف�����ذا�العقد�وتقوم�ع���حماية�المس��لك�����ذا�النوع�من�التعاملات

�يمنح�ا�التعامل�ع���شب�ات�التواصل��لك��و�ي�للمس��لك�من�حيث�أ ن�المم��ات�ال��

س�ولة�ال�سوق�ووفرة�ا��يارات�وا��دمات�المقدمة،�ترفع�من��سبة��قبال�ع����ذه�المواقع،�

�من��ذا� �معرفة�الطرف�الثا�ي �ع�� �المس��لك �قدرة �عدم �التعامل�من�حيث ��ذا �طبيعة غ���أن

�ع �قدرتھ �وعدم �ا��فية�التعاقد �العيوب �واك�شاف �المعروضة �وا��دمات �المنتجات �معاينة ��

�التعامل�وال��� �من �النوع �الدفع�����ذا �طرق�وأساليب �إ�� تضعھ����موقف�ضعيف،�بالإضافة

�غ���الشر�� �و�ستعمال �للاستغلال �عرضة �للمس��لك �ال��صية �البيانات �بالعديد�. تضع دفع

�لو  �وغ���ا���ومية �ا���ومية �المنظمات �من�من �النوع ��ذا �حماية �من �تمكن �وآليات �طرق ضع

�التعاملات� ��� �توفر�ا �الواجب �والشروط �ا��قوق �من �مجموعة �ضمان �خلال �من المس��لك�ن،

mailto:mouniramounira@yahoo.fr


 
 
 
 
 

115 
 

 
  131-113.،�ص�ص) 2020( 05العدد�/ 03المجلد  مجلة�مينا�للدراسات��قتصادية

�من��.�لك��ونية ��عد �فا��ودة �ذلك، �لتحقيق ��ليات �أ�م �كأحد ��لك��ونية وتظ�ر�ا��ودة

�الذي� ��مر �المؤسسات، �تقدم�ا �ال�� �ا��دمات ��� �توافر�ا �يجب �ال�� ��ساسية المتطلبات

  .�ستوجب���تمام�بجانب�جود��ا��لك��ونية

ونية،�ف�ذا�يدفع�و�ما�أن��ذه�التعاملات�تتم�ع���شب�ات��ن��نت�و�واسطة�مواقع�إلك��

  .عن�مدى�توافق�جودة��ذه�المواقع�مع�متطلبات�حماية�المس��لك��لك��و�ي�لطرح�السؤال

  :يمكن�طرح��ش�الية�من�خلال�السؤال�الرئ�����التا���ذا��طار�و����

��ما ��لك��ونية�افقتو مدى �ا��ودة ��أ�عاد ��لك��و�ي �المس��لك �حماية �متطلبات ع���مع

 محل�الدراسة؟�البنك مستوى 

 :فرضيات�الدراسة. 1.1

  :لدراسة��التا��ل فرضية�رئ�سيةبناءا�ع���مش�لة�الدراسة�وأ�داف�ا�فقد�تم�صياغة�

�البنك تتوافق�لا  ��� ��لك��ونية �ا��ودة �الدراسة�أ�عاد �المس��لك��محل �حماية �متطلبات مع

  )α≥0.05(عند�مستوى�معنو�ة���لك��و�ي

 :أ�مية�الدراسة. 2.1

� ����ت�بع �أنواعھ �بمختلف ��لك��و�ي �التواصل �ودور �أ�مية �من �الدراسة ��ذه أ�مية

�المعاملات��لك��ونية�ب�ل� �ع�� �فكر�المس��لك�وإقبالھ �لتطور �ونظرا �ا��الية ا��ياة��قتصادية

�المعاملات �بما��ستوجب�تحديد�إطار�ينظم��ذه �المس��لك�. أنواع�ا، �لتعرف �الدراسة وتأ�ي��ذه

 .و�دور�تحقيق�ا��ودة��لك��ونية����ا��ماية�م��ا���تبة�عن�التعاملات��لك��ونيةع���المخاطر�الم

  :أ�داف�الدراسة. 3.1

  :��دف��ذه�الدراسة�إ���توضيح�النقاط�التالية

  التعرض�إ����عر�ف�ا��ودة��لك��ونية؛ -

  عرض�أ�م���عاد�الم�ونة�ل��ودة��لك��ونية؛ -

  ؛�لك��و�يالتعرض�إ���مف�وم�المس��لك� -
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  التعرف�ع���مف�وم�حماية�المس��لك��لك��و�ي؛ -

  عرض�أ�م��ليات�المتبعة���ماية�المس��لك��لك��و�ي؛ -

  .العرف�ع���مدى�توافق�أ�عاد�ا��ودة��لك��ونية�مع�متطلبات�حماية�المس��لك -

 :�طار�النظري�للدراسة .2

  :كما�ي��نورد�أ�م�التعار�ف�:�عر�ف�ا��ودة��لك��ونية. 1.2

�ا��ودة"- �تطو�ر�وتحس�ن �وج�ود �سياسات �وا�تمامات �لتطو�ر�مجالات ��خ���و�ر��  "الش�ل

  )2010نجم�عبود،�(

  "محاولة�ملائمة�تخصيص�موارد�الشبكة���صائص�تدفقات�البيانات�المعنية"-

�الشبكة�وز�ادة���م�البيانات�"- المقدمة�مع�المحافظة�ع���السلوك�تحقيق�كفاءة�التنقل�ع��

  )2014ناظم�محمد،�شفيق�ابرا�يم،�و�م���الدين،�( "الم�سق�ل��صائص

�شبكة�"- �ع�� �تقديم�ا �أو��عد �قبل �سواء �نظر�مختلفة �وج�ات �من �ل��دمة �أو��دراك الف�م

  "�ن��نت

  "للمنتجات�وا��دمات�ع����ن��نتتقييم�كفاءة�وفعالية�ال�سوق،�الشراء�وال�سليم�"-

�ال���"- ��لك��ونية �ا��دمات ��� �التم���وا��ودة �الصادر�عن �وا��كم �للعملاء �الشامل التقييم

  )2010ش��وف،�( "تقدم�ا�المؤسسات����السوق��ف��ا���

الش�ل��حدث�ل��ودة،��من�خلال�التعار�ف�السابقة�يت���أن��عر�ف�ا��ودة��لك��ونية���

. فبدون�شك����موضوع�جديد�يحتاج�إ���المز�د�من�البحث�وا���د�الم�����من�أجل�توضيحھ

  :و�مكن�أن��ست�تج�اتجا��ن��ما

 يرى�ع���أ��ا�كفاءة�التنقل�ع���الشبكة�وز�ادة���م�البيانات�المتدفقة؛�:�تجاه��ول  -

 .المحوسبة�وال���تتم�معا����ا��ش�ل���يحيرى�أ��ا��ع���كمية�البيانات��:�تجاه�الثا�ي -

�ا��دمات� �جودة �واتجاه �والمعرفة، �المعلومات �جودة ��� �التطور �اتجاه �متداخل�ن فالاتجا��ن

  .�لك��ونية
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  :�شتمل�ع�����عاد�التاليةو:�لك��ونية�ودة�ا�أ�عاد�. 2.2

- � ��لك��و�يالمجودة �: وقع �الشبكة �ع�� �الو�ب �موقع �صفحة �مرتبطة�و�ع���عن العنكبوتية،

�أ�داف�ا� �تحقيق �تضمن �بطر�قة �وخدما��ا �ومنتجا��ا، �المؤسسة �أ�شطة �لتمثيل ��شعبيا ارتباطا

و�مكن�قياسھ�من�خلال�جمالية�ووظيفية�التصميم،�الموثوقية،�صلة�. من�ا��ضور��لك��و�ي

���للصفحات�الموقع�بالمواقع��لك��ونية��خرى،�س�ولة�الوصول�و�ستعمال،�التصميم�الداخ

�الصور،�البيانات،�(الرئ�سية�والفرعية�للموقع،�إضافة�إ���استخدام��عض�الوسائط�المتعددة�

�ا��ر�ات �والمصداقية�)�ش�ال، �الثقة �مستوى �وأ�م�ا �ا��ديدة، �و�ضافات �التجديد �سرعة ،

  )2013طوا����و�ال�واري،�( .فيما�يقدمھ�الموقع

�ال��مجيات - �المؤسسة�: جودة �وشبكة �ل��اسوب �والف�� �و�داري ���� �العقل �عت���ال��مجيات

الداخلية�وا��ارجية�ال���تقوم�أو��ساعد�ع���القيام��عمليات،�وخدمات�متنوعة،�عادة�ما�تحدد�

مسبقا�بالتعاون�ب�ن�المؤسسة�والم��مج�ن،�وال��مجية�����عليمات�تفصيلية��سيطر�ع���عمليات�

�ا��اسوبنظا �تدير�وتراقب�. م �النظام �برمجية ��ول �ال��مجيات، �من �نوع�ن �ب�ن �التفر�ق و�تم

�بإنجاز�الم�ام�للز�ائن�ال��ائي�ن ���تم �والثا�ي�برمجية�التطبيق �ا��اسوب، �جودة�. أ�شطة وتتحدد

�قابلية� ��ستخدام، �وقابلية �س�ولة �الصواب، �المرونة، �الصيانة، �قابلية �خلال �من ال��مجيات

  .،�س�ولة�وقابلية�ال�شغيل�وإعادة�ستخدام،�وال�شغيل�البي��النقل

�المعلومات - �عد��ن��نت�أك���وأسرع�مستودع�البيانات،�ل�ذا�تحتل�المعلومات���مية�: جودة

الك��ى����موقع�المؤسسة،�والبعض�حدد�القيمة�المضافة�ع���موقع�المؤسسة�بخصائص�المنتج�

و�مكن�قياس�ا�من�خلال�الوقت،�الش�ل،�المحتوى،�الموثوقية�. الرق���مضرو�ا�بإثراء�المعلومات

�الصلة� �درجة �المعلومات، �تحديث �السابقة، �المعلومات �أرشفة �المعلومات، �وتنوع �ثراء والدقة،

  .بالموقع

��لك��ونية - �ا��دمات �وتنوع �مجالات�: جودة �جميع ��غطي ��لك��ونية �ا��دمة أصبحت

ا��دمة�التقليدية،�حيث�تق��ن�ا��دمة��لك��ونية�المقدمة�بأ�عاد�تفرض�ا�خصائص��ن��نت،�
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إضافة�إ���قدرة�المؤسسة�ع���استخدام��ذه�ا��صائص�من�أجل�جذب�الز�ون�وا��فاظ�عليھ،�

نو�ع�خدمات�الموقع،�لأ��ا�تمثل�استجابة�فبقاء�الز�ائن�ع���موقع�المؤسسة�لف��ة�أطول�مرتبط�ب�

و�مكن�أن�تتحقق�من�. أفضل���اجات�الز�ائن،�لذلك�تمثل�جزء�من�جودة�ا��دمة��لك��ونية

خلال�خيارات�ا��دمة�المتعددة،�تجديد�عروض�ا��دمة�باستمرار،�توفر�محرك�بحث،��تصال�

 .و�ستجابة�السر�عة

�لك��ونية�ح���لو��انت�مجانية�لا�يمكن�أن�تقدم�دون�إن�ا��دمات�: �خلاقيات��لك��ونية -

قدر�من�المصداقية،�والثقة،�وال��ا�ة����التعامل،�فالأخلاقيات��لك��ونية����الضمانة����إجراء�

التعاملات،�و�ستطلاع�والتجوال��من�ن�لمواقع�المؤسسات�ومقدمي�ا��دمات،�والعكس���يح�

يحد�من�ا��دمة،�و�نقص�من�جودة���عاد��خرى،�وعليھ��فعدم�المصداقية�والتلاعب�يمكن�أن

�سياسة� �والمصداقية، �الثقة �ذلك �و�شمل ��لك��و�ي، �للعمل �قاعدة ��خلاقيات �ت�ون �أن يجب

ا��صوصية����حماية�المعلومات�ا��اصة�بالز�ائن�وعدم�استخدام�ا�لغ����غراض�ال���جمعت�

�خطر�ع���مواقع��ن��نت�خاصة����ظل�ان�شار��من�أجل�ا،�أمن�المعلومات�الذي�يمثل�المش�لة

  )2014ناظم�محمد،�شفيق�ابرا�يم،�و�م���الدين،�( .ا��رائم��لك��ونية

  حماية�المس��لك��لك��و�ي��. 3.2

  : يطلق�مصط���المس��لك�ع��: مف�وم�المس��لك��لك��و�ي. 1.3.2

القدرة�ع���شراء�السلع�وا��دمات�المطروحة�للبيع�والذي���دف�من��ل���ص��ش��ي�أو�لديھ�"

 )2013ال�سوري�و�القطان،�( ؛"ذلك�إشباع�ا���ات�والرغبات�ال��صية�أو�العائلية

 )2015خ��ي،�( ؛"�ل���ص��ستعمل�أو�يقت���سلعة�أو�خدمة�لغرض�غ���م��"

�معينة" �سلعة �تجاه �فعال �طلب �إ�� �تتحول �ال�� �والتفضيلات �والميول �الرغبات �من  .مجموعة

  )2013ال�سوري�و�القطان،�(

و�التا����ست�تج�أن�المس��لك��و�ال��ص�الذي�يقت���منتوج�مع�ن�أو�خدمة�معينة�بناء�

  .بھع���رغبات�وميول�مسبقة���دف�إشباع�حاجات�خاصة�



 
 
 
 
 

119 
 

 
  131-113.،�ص�ص) 2020( 05العدد�/ 03المجلد  مجلة�مينا�للدراسات��قتصادية

  :أما�فيما�يخص�المس��لك��لك��و�ي�ف�و

ذلك�ال��ص�الذي�ي��م�العقود��لك��ونية�من�شراء�إيجار�وقرض�وغ���ا،�من�أجل�توف����ل�" 

ما�يحتاجھ�من�سلع�وخدمات�دون�أن�يقصد�من�ذلك�إعادة��سو�ق�ا،�ودون�أن�تتوفر�لھ�ا����ة�

 )2013زروق،�( ؛" الفنية�لمعا��ة��ذه��شياء

�ل���ص�طبي���أو�معنوي�يتلقى�السلع�وا��دمات�لغ���لأغراض�التجار�ة�و�ستلم�ا�ماديا�أو�"

 )2007زر�قات،�( ."حكميا�سواء�بمقابل�أو�بدون�مقابل�ع���شب�ات��تصال��لك��و�ي

�ل���ص�يقت���و��ستفيد�من�سلعة�أو�ومنھ�يمكن�القول�أن�المس��لك��لك��و�ي��و�

  .خدمة�لغرض�غ���م���ع���شب�ات�التواصل��لك��و�ي

 :تتمثل�حماية�المس��لك���: حماية�المس��لك��لك��و�ي  -2.3.2

�ا��دم"  �والمجتمع �ا���ومة �تقدم�ا �ال�� �أو�ات �التجاري �الغش �من �المس��لك ���ماية المد�ي

 & Henri) ؛" طر�ق��حت�ار�أو�ا��ضوع�لظروف�معينةاستغلالھ�أو�سوء�تقديم�خدمة�ما�عن�

Volle, 2011) 

�ذى�عن�المس��لك�وضمان�حصولھ�ياسات�ال�����دف�إ���منع�الضرر�ومجموعة�القواعد�والس"

 )2007ال��ن�و�طارق،�( .ع���حقوقھ

� ��� �المس��لك �حماية �أن �السلطة�أي �تتخذ�ا �ال�� �التداب���الوقائية �مجموعة �عن عبارة

المعنية،�بالإضافة�إ���مجموع�القوان�ن�وال�شر�عات�ال���تفرص�ا�الدولة���دف�حماية�المس��لك�

  .من��ل�أنواع�الغش�والتجاوزات�المادية�والمعنو�ة

�ا��فاظ ��� �حمايتھ �فتتمثل ��لك��و�ي �المس��لك �يخص �فيما  س��لكالم حقوق  ع�� أما

 ال�� �ن��نت شبكة أدوات باستخدام شراء�بضا�ع�مغشوشة أو و�حتيال الغش من وحمايتھ

�يتجاوز  وتمارس م�ان �ل إ�� الوصول  �ستطيع  .الواقع �� التقليدية �دوات أحيانا تأث��ا

  )2008الكسوا�ي،�(

  )2015خ��ي،�( :التا��ماية�المس��لك�من��سباب�وتأ�ي�أ�مية�ح
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دراسة�ميدانية����-�لك��و�ي�ا��ودة��لك��ونية�كمدخل���ماية�المس��لك

  البنك�الوط���ا��زائري�بولاية�عنابة

  من��ة�سليما�ي،�بر�وشة�مر�م

 �ضرار�ال���يتعرض�لھ��عض�المس��لك�ن�جراء�استخدام��عض�السلع�وا��دمات؛� ̅

 عدم�توافر�المعلومات�ال�افية�عن�خصائص�السلع�وا��دمات�المعروضة�وأسعار�ا؛ ̅

 وانخفاض�ا��ودة؛�ةظ�ور�مش�لة�المس��لك�منخفض�الدخل�ومعاناتھ�من�الغش�و�المغالا  ̅

 �غ���النظرة�القانونية�والسياسية�لموضوع�حماية�المس��لك،�وقبول�الدولة�التدخل؛ ̅

�التعلي��� ̅ �مستواه �كفرد �رغباتھ �مع �تتفق �خدمات �ع�� �ل��صول �المس��لك �متطلبات ز�ادة

 والمع����؛

دمات�ج�ل�العديد�من�المس��لك�ن�با��وانب�القانونية�للنظام�ال�سو�قي�ل�ل�من�السلع�وا�� ̅

 .  المقدمة

وللمس��لك�العديد�من�ا��قوق�ال���قد�يج�ل�ا�����عض��حيان،�والذي��عمل�منظمات�

���ا �المس��لك �وتوعية �عل��ا �التعدي �عدم �ضمان �ع�� �المس��لك �ي��. حماية �فيما �تتمثل  :و��

  )2013ال�سوري�و�القطان،�(

المس��لك����ا��ماية�من�السلع�وا��دمات�ال���قد�تحدث�لھ�أضرار�و�و�حق�: ا��ق�����مان ̅

 فيما�يتعلق�ب��تھ�وسلامتھ؛

و���تمثل�حق�المس��لك����ا��صول�ع���المعلومات،�و�و�ما��عت���واجبا�ع���: ا��ق����المعرفة ̅

 المنتج�ن�توف���جميع�المعلومات�المتعلقة�بمنتجا��م�للمس��لك�ن����الوقت�المناسب؛

و�قصد�بھ�تمتع�المس��لك�بحق��ختيار�أثناء�عملية�التبادل�وعدم�اجباره�:  ���ختيارا��ق�� ̅

 ع���شراء�ما���يرغب�بھ؛

و�تمثل��ذا�ا��ق����تمك�ن�المس��لك�من�إداء�رأيھ�فيما�يخص�المنتجات�: ا��ق����الش�وى  ̅

 .المعروضة،�خاصة�إذا��ان��ناك���ا�خلل�ما

�المس��لك���.3.3.2 �حماية  ���ضمان المس��لك��لك��و�يحماية� تتمثل�آليات: لك��و�يآليات

� ��لك��ونيةمجموعة �التعاملات ��� �توفر�ا �الواجب �والشروط �ا��قوق ���. من �تتمثل  :وال��

(OCDE, 2016)  
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إن�عدم�ال�ساوي����المعلومات�ب�ن�المتعاقدين��شأن�محل�التعاقد��:حق�المس��لك�����علام -

�الم��� �ب�ن �المعرفة �اختلاف ��س�ب �التوازن �تتم����عدم ��لك��ونية �التعاملات ��� �العقد وشروط

�المعلومات� �ب�ل �المس��لك �بإعلام �البا�ع �ال��ام �ي�شأ ��نا �ومن �ا����ة، �القليل �والمس��لك المح��ف

بوضع�السلعة�أو�ا��دمة�دون�إغفال�أي�تفصيل�متعلق���ا،�و�ل�المعلومات��والبيانات�المتعلقة

 . الضرور�ة�للاستخدام��مثل�ل�ذه�المنتجات

فل�ذا�ا��ق�دور�كب������حماية�رضا�المس��لك�الذي�لا�يتمكن��س�ب�مركزه�الضعيف����العقد�

بال�سبة�للعقد��لك��و�ي�من�الوصول�إ���تحديده�ب�ل�وضوح،�و��ون��ذا�ا��ق�أك���إ��احا�

نظرا�للغياب�المادي�لطرفيھ؛�و��ماية��ذا�ا��ق�نجد�أن�مختلف�ال�شر�عات�أكدت�ع���ضرورة�

تحديد���صية�البا�ع،�وال���تلعب�دورا��اما����منح�الثقة�����ذا�النوع�من�التعاملات�والفصل�

المشرع�الفر�����من�خلال��حيث�أكد. ب�ن�إقبال�المس��لك�ع���التعاملات��لك��ونية�من�عدم�ا

�سواء� �البا�ع�أو�المزود ���و�ة �المتعلقة �المعلومات �تحديد ��ضرورة �ع�� قانون��س��لاك�الفر����

�لك��و�ي،�ووضع�ا�تحت�تصرف�المس��لك�للاطلاع�عل��ا��ه�علقت�باسمھ�؛�محلھ�التجاري؛�بر�د

قام�المجلس�الوط���للمس��لك�و�وسيلة���ماية�المس��لك��لك��و�ي�. ���جميع�مراحل�المعاملة

�المعلومات� ��افة ��لك��و�ي �المس��لك �تصرف �تحت �وضع �ضرورة �بإصدار�قرار�يقت��� الفر����

� �شبكة �ع�� �المعروض�ن �بالتجار�والوسطاء ���ذا��ن��نتالمتعلقة �الم�مة ��س�يل ��غية �وذلك ،

  علاقات�التعاقدية؛الصدد�بحيث�ي�سر�ع���المس��لك�الرجوع�إ���ذلك�ال��ل�قبل�الدخول����ال

�العدول  - ��� �ا��ماية��:ا��ق �وسائل �وأك�� �ال�امة �الضمانات �أحد �العدول ��� �ا��ق �عت��

للمس��لك�ملاءمة�ل��صوصيات�العقد��لك��و�ي�نظرا�لأن�المس��لك�����ذا��طار�لا�تتوفر�لھ�

�أو�ا��قيقية �الفعلية � �م�انية �المناسب ��داء �من �أو�التحقق �السلع �فحق�لمعاينة ل��دمات،

العدول�من�الوسائل�ال�����أت�ل�ا�ال�شر�عات�ا��دية���ماية�رضا�المس��لك��لك��و�ي�حيث�

 .يتضمن��ذا�ا��ق�إعطاء�فرصة�لل��وي�والتفك��
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  البنك�الوط���ا��زائري�بولاية�عنابة

  من��ة�سليما�ي،�بر�وشة�مر�م

�المس��لك� �إرادة �ل�امل �تقديره �ي��ك �محض �إيرادي �حق ��لك��و�ي �العقد ��� �العدول �حق و�عد

حق�������و�و�. للعقد��لك��و�ي��لزاميةووفقا�للضوابط�القانونية،�ف�و�حق�يمارس�بالقوة�

  .يراه�يحقق�مصا��ھ�و�و�ل�س�ملزما�بإبداء�أسباب�ل�ذا�العدول �يمارسھ�المس��لك�وفقا�لما

�لا��وت�بلور  �اتصال �بوسائل ��عد �عن �تتم ��لك��ونية �العقود ��ون ��� �العدول ��� �ا��ق م��رات

�سمح�للمس��لك��لك��و�ي�با��كم�الدقيق�ع���المنتجات�م�ما�بلغ�وصف�البا�ع�ل�ا�من�دقة�

وأمانة،�فا��ق����العدول���دف�إ���حماية�المس��لك��لك��و�ي�من�خلال�إعطائھ�م�لة�للتفك���

  صل�محل�العقد�وذلك�تفاديا�للأخطار�ال���قد�ت��ق�بھ؛ومعاينة�� 

�التعسفية - �الشروط �مواج�ة ��� �الذي��:ا��ق �ع���أنھ�ذلك�الشرط �عرف�الشرط�التعسفي

�للسلطة� ��خ�� ��ذا �استعمال ��� �التعسف �ن�يجة �المزود �قبل �من �المس��لك �ع�� يفرض

�قتصادية�ال���يتمتع���ا�ل��صول�ع���م��ة�م��فة،�و�و�شرط�غ���خاضع�للمفاوضات�ب�ن�

�و  �مسبقة �بصفة �مكتوب �شرط �أنھ �ب�ون �يختص �كذلك �والمس��لك، �ي�ون�المزود �أن دون

 .للمس��لك�أي�تأث������محتوى�العقد��لك��و�ي

�دف�حماية�المس��لك��لك��و�ي�من�ا��ضوع�للشروط�التعسفية�وضع�المشرعون����مختلف�و�

��ذا� �يحكم �الذي ��طار�القانو�ي �تحديد �علة �تقوم �ال�� �القانونية �النصوص �من �العديد الدول

  �عسف�قد�يقع�عليھ؛التعامل�و��دف���ماية�المس��لك�من�أي�

إن�المعاملات��لك��ونية�تتضمن�بيانات���صية�يتم��:ا��ق����حماية�البيانات�ال��صية -

إرسال�ا�من�المس��لك�إ���التاجر��لك��و�ي����إطار�التأكد�والتحقق�من�عملية�البيع،�وقد�ت�ون�

طبيعة�عملھ،�فحماية��ذه�المعلومات�عبارة�عن�بيانات�أساسية�متعلق�بالمس��لك�كمقر�إقامتھ�و 

��ذه� �استعمال �ت�يح �ال�� ��ليات �إيجاد �يفرض �أمر�ضروري ��لك��و�ي �المس��لك خصوصية

المعلومات�الناتجة�عن�التعاملات��لك��ونية،�وال���تمثل�جزءا�من�حياة�المتعاقد�ع����ن��نت�

ول�ا�فيما�بي��م����ا��اصة،�فلا�يجوز��فشاء���ا�للغ���بقصد�أو�دون�قصد�ولا�يحق�للباعة�تدا

��خرى  �وا��دمات �للسلع �ال��و�ج ����. س�يل �ا��ق �لتنظيم �المختلفة �ال�شر�عات �تدخلت لذا
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��س��� �لما �وعقو�ات � �جزاءات �ووضع �عل��ا �اعتداء �وحظر��ل �للأفراد �ا��اصة �ا��ياة اح��ام

 بالإجرام��المعلوما�ي�والقرصنة�المادية�والفكر�ة؛

�الملكية�و�سلي - �بنقل �المبيع�ل��ام غالبا�ما�ي�ون�البا�ع�ملزما�بنقل�ملكية�المبيع�للمش��ي��:م

لكن�يمكن�لھ�����عض��حيان�أن�يحتفظ�بالملكية�بمقت����شرط����العقد�ح���يو���المش��ي�

�يأ�ي�النص ،�و�مجرد��ن��نته�الشروط����العقود�ع���شب�ات�ذع���� �امل�الثمن،�وكث��ا�ما

 .للمش��ي�ا��ق����التصرف�فيھ�و�جوز�لھ�بيعھ�أو�ر�نھنقل�ملكية�المبيع�يصبح�

�عقد� ��عت���محور �أنھ �لدرجة ��ل��امات �ا�م �فيعت���من �بال�سليم �البا�ع �ال��ام �يخص �فيما أما

��ل��امات ��افة �حولھ �تدور �الذي �للمس��لك�. البيع �ال�شر�عات �ومختلف �القانون �يضمن حيث

  ا��الة�ال����ان�عل��ا�وقت�البيع�دون�أي�تجاوزات؛�ال��ام�البا�ع�ب�سليم�المبيع�للمس��لك���

�و�ستحقاق - �التعرض ��عدم �العقد��:�ل��ام ��� ��و�مقرر �بما �ع����ن��نت �المتعاقد �ستفيد

�للغ��� �ولا��سمح ���صيا �لھ �فلا�يتعرض �المبيع �من �بالانتفاع �للمس��لك �بالسماح �البا�ع و�ل��م

عل�صادر�منھ�أو�عن�غ��ه�و��ون�من�شأنھ�المساس�بالتعرض�لھ،�ف�و�بذلك�يل��م�بضمان��ل�ف

 بحق�المس��لك����التمتع�بملكية�المبيع��لھ�أو�جزء�منھ؛

�ا��فية - �العيوب �ا��في�:ضمان  أو المنتج يص�ب حيث بالمبيع ي��ق الذي �و�العيب العيب

 أو أجلھ  المعدين�ن لل�دف صا���ن غ�� يجعل�م بحيث الضمانات �� �وصاف�أو �� سواء ا��دمة

��� إ�� جود�ما و يؤدي �يجعل إتلاف �ما �و�ذا  أ�م من ا��فية العيوب بضمان �ل��ام المبيع،

 أجل�شراء من المزود مع إلك��ونيا يتعاقد البا�ع،�فالمس��لك�الذي عاتق ع�� تقع �ل��امات�ال��

 نم�يمك��م نحو أجلھ،ع�� اش��اه�من للغرض�الذي وصا�� العيوب نم�خا�� أنھ يف��ض منتج

 عيوب بھ المبيع أن �علم �ان لو منھ،�حيث المقصودة الغاية يحقق الذي ع���الوجھ بھ �نتفاع

 لإلزام المس��لك دفي وسيلة �عد العيوب�ا��فية شرائھ،فضمان ع�� أقدم الم بھ �نتفاع من تنقص

  .�تفاق تم ال�� المواصفات يطابق مبيع ب�سليم البا�ع
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  من��ية�الدراسة�.3

�الدراسة - ��� �المستخدم �العلمي �البحث ��:من�� �الوصفي �المن�� �ع�� ��عتماد التحلي���و تم

الذي�يتضمن�استخدام��سلوب�الميدا�ي����جمع�البيانات�بواسطة��ستمارة�وتحليل�ا�إحصائيا�

�والدور�ات� �الكتب �من �للاستفادة �وذلك �المكت�� �الم�� �إ�� �إضافة �الدراسة، لاختبار�فرضية

  .لبناء��طار�النظري�والبحث�الب�بليوغرا���بواسطة�ا��اسوب�عن�الدراسات�السابقةالعلمية�

البنك�الوط���ا��زائري����تمع�الدراسة�من��افة�العامل�ن�يت�ون�مج: الدراسةوعينة�مجتمع� -

�مستوى �المتواجد ��ع�� �توز�ع �تم �حيث �عنابة، ��استمارة،�40ولاية �قابلة�32واس��جاع استمارة

  . ع���الشروط�المطلو�ة�لاستوا��ادون�اس�بعاد�أي�م��ا���ي�حصاللتحليل�

 :صدق�وثبات�أداة�الدراسة -

  :��دف�معرفة�مدى�صلاحية�أداة�الدراسة�تم�اختبار�صدق�وثبات��ستمارة�كما�ي��

��داة �أجلھ،�حيث�تم�: صدق يقصد���ا�مدى�صلاحية�أ�عاد��ستمارة�لقياس�ما�صممت�من

لقياس�معامل��رتباط�للتأكد�من�الصدق�البنا�ي�للأداة،�Pearson �عتماد�ع���اختبار�برسون�

  :،�كما�ي��01والنتائج�مو��ة�����ا��دول�رقم�

  pearsonنتائج�معامل��رتباط�برسون�: 01ا��دول�رقم�

  مستوى�الدلالة  pearsonقيمة�معامل�برسون�  ��عاد

*0.000  0.782  جودة�الموقع��لك��و�ي  

*0.000  0.576  جودة�ال��مجيات  

*0.000  0.818  جودة�المعلومات  

*0.000  0.595  جودة�وتنوع�ا��دمات��لك��ونية  

*0.000  0.675  �خلاقيات��لك��ونية  

    23إصدار�رقم��SPSSمن�إعداد�الباحثت�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر

  α≥ 0.05دالة�إحصائيا�عند�مستوى�معنو�ة�*           

  α<0.05غ���دالة�إحصائيا�عند�مستوى�معنو�ة�**            
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� �رقم �ا��دل �خلال �مستوى��01من �حيث �إحصائيا �دالة �ب��سون ��رتباط �معاملات �أن يت��

� �المعنو�ة �مستوى �من �أقل ���عاد ���ميع ���ميع�. 0.05الدلالة ��رتباط �ينحصر�معامل حيث

� �ب�ن ��عكس�0,818و���0,576عاد �ما �جدا �والقو�ة �المتوسطة �ب�ن �المعاملات �تراوحت �و�ذلك ،

    . تا���أداة�الدراسة�صا��ة�لقياس�ما�أعدت�من�أجلھمدى�صدق�العبارات�الم�ونة�للأ�عاد،�بال

��داة �معامل�: ثبات �طر�قة �ع�� ��عتماد �تم �حيث، �استقرار��ستمارة، �مدى �ع�� �ع���الثبات

� �كرونباخ �الدراسة،��αألفا ��ذه ��� �للقياس �كأداة �استعملت �ال�� ��ستمارة �ثبات �مدى لقياس

  :02و�انت�النتائج�كما����مب�نة����ا��دول�رقم�

  نتائج�معامل�الثبات�لأداة�الدراسة: 02ا��دول�رقم�

  *الثبات  معامل�ألفا�كرونباخ  ��عاد

  0.940  0.884  جودة�الموقع��لك��و�ي

  0.940  0.885  جودة�ال��مجيات

  0.943  0.890  جودة�المعلومات

جودة�وتنوع�ا��دمات�

  �لك��ونية
0.875  0.935  

  0.933  0.872  �خلاقيات��لك��ونية

  0.939  0.893  �جما��

    23إصدار�رقم��SPSSمن�إعداد�الباحثت�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر

  �و�ا��ذر�ال��بي���لمعامل�ألفا�كرونباخ: الثبات*         

��عد�من�أ�عاد��ستمارة�ت��اوح�ي لاحظ�من�خلال�ا��دول�السابق�أن�قيمة�معامل�الثبات�ل�ل

كما�.و���القيمة�الدنيا�ال����عكس�مدى�استقرار�0.60،�و���قيم�تز�د�عن�0,940و�0,933ب�ن�

و�ذا�ما��عطي��،0.939،�و�لغت�قيمة�الثبات�ال�لية�0.893بلغت�قيمة�معامل�ألفا�كرونباخ�الك��

  .للاستمارة�درجة�معت��ة�وقو�ة�من�الثبات�تؤ�ل�ا�لأن�ت�ون�وسيلة�صا��ة���مع�المعلومات
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  تحليل�النتائج. 4

 :وصف�متغ��ات�متغ��ات�الدراسة. 1.4

�و�  �ا��سا�ي �الوسط �استخراج �تم �لقد �المعياري �عبارات�نحراف �عن �العينة �أفراد لإجابات

  :�التا���لأ�عاد�ا��ودة��لك��ونية�ي��ص�النتائج��03ستمارة،�وا��دول�رقم�

  �نحراف�المعياري�لأ�عاد�ا��ودة��لك��ونيةالوسط�ا��سا�ي�و: 03ا��دول�رقم�

الوسط�  البعد  الرقم

  ا��سا�ي

�نحراف�

  المعياري 

مستوى�  ال��ت�ب  ��مية�ال�س�ية

  ةالموافق

  مرتفع  5  72.80  0.950  3.64  جودة�الموقع��لك��و�ي  01

  مرتفع  1  79.20  0.750  3.93  جودة�ال��مجيات  02

  مرتفع  3  77.00  0.860  3.85  جودة�المعلومات  03

04  
جودة�وتنوع�ا��دمات�

  �لك��ونية
3.76  0.965  75.20  4  

  مرتفع

  مرتفع  2  77.20  0.980  3.86  �خلاقيات��لك��ونية  05

  23إصدار�رقم�� SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات�برنامج���نتمن�إعداد�الباحث�:صدرالم

  :يت���من�ا��دول�أعلاه�ما�ي��

� �قدره �حسا�ي �بوسط ��و�� �المرتبة �ال��مجيات �جودة ��عد �مقدر�بـ��3.93احتل �معياري وانحراف

. مرتفع�من�الموافقةو�عكس�مستوى�%  79.20،�كما�بلغت���مية�ال�س�ية�ل�ذا�البعد�0.750

�للقيام� �اللازمة �والتكنولوجيات �ال��مجيات �يوفر�البنك �الدراسة �عينة �أفراد �إجابات فحسب

بالأعمال،�كما�يوفر�بدرجة�مرتفعة�خدمات�الصيانة����حالة�وجود�خلل،�إضافة�للبحث�عن�ما�

�ة����ال��مجيات��و�جديد����العالم�الرق���وجلبھ،�كما�يقوم�البنك�بتأ�يل�وت�و�ن�الموارد�ال�شر 

  .ال���يحتاج�ا�وا��ديثة�م��ا

� �ا��سا�ي �وسطھ �بلغ �حيث ��لك��ونية، ��خلاقيات ��عد �احتل�ا �الثانية �المرتبة يقابلھ��3.86أما

� �قدره �معياري �0.980انحراف �ال�س�ية �أ�ميتھ �بلغت �كما �موافقة�%  77.20، �مستوى و�عكس

�عت����ذا�البعد�من�أ�م���عاد�ال����سا�م����حماية�المس��لك،�وذلك�لما�توفره�من�ثقة�. مرتفع
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مصداقية�وحماية�للمس��لك،�فحسب�اتجا�ات�أفراد�عينة�الدراسة�يوفر�البنك�خاصية�ضبط�و 

�والتعاملات� �ا��دمات �يخص �فيما �السر�ة �من �عالية �بدرجة �السر �و�لمة �المستخدم اسم

  .�لك��ونية

� �قيمتھ �بلغت �بوسط�حسا�ي �المعلومات�المرتبة�الثالثة �جودة ��عد وانحراف�����3.85ح�ن�احتل

�عت���المعلومات�. بمستوى�موافقة�مرتفع%  77،�أما�أ�ميتھ�ال�س�ية�بلغت�0.860در�بـ�معياري�مق

�ودقة،� �وضوح �ب�ل �يوفر�المعلومات �البنك �أن �المستجو�ون �أد�� �فقد �ا��ودة، �عنصر��� أ�م

  .ومتاحة�ع���الموقع��لك��و�ي

ة�بوسط�حسا�ي�بلغت�أما�المرتبة�الرا�عة�احتل�ا��عد�جودة�وتنوع�ا��دمات��لك��ونية�المقدم

حيث�عكست�الن�يجة�%  75.20،�و�أ�مية��س�ية�مقدرة�بـ�0.965وانحراف�معياري��3.76ن�يجتھ�

�الموافقة �من �مرتفع �م��ا�. مستوى �الك��ونية �خدمات �يقدم �البنك �أن �المستجو�ون �أكد حيث

مضاءات�،�كشف�ا��سابات�بطر�قة�الك��ونية،�المعاملات�و� )��ب�ودفع(البطاقة��لك��ونية�

  .�لك��ونية

� �مقدر�بـ �حسا�ي �بوسط ��لك��و�ي �الموقع ��عد �احتل�ا �و�خ��ة �ا��امسة �المرتبة �أن �3.64إلا

وال����عكس�مستوى�مرتفع�من�%  72.80،�وأ�مية��س�ية�مقدرة�بـ�0.950وانحراف�معياري�بلغ�

�وت. الموافقة �مدار�الساعة، �ع�� �متاحا �الك��ونيا �يوفر�موقعا �البنك �أن ��شعر�رغم �خدمات قدم

المتعامل�مع�ا�بالأمان،�إلا�أن�الموقع�يحتاج�مز�دا�من�ا��اذبية�و�بداعية�حسب�رأي�أفراد�عينة�

  .الدراسة

 :فرضية�الدراسةاختبار�. 2.4

محل��البنك����لك��ونية ا��ودة أ�عادلا�تتوفر�: "ال���تنص�ع���أنھ: الرئ�سيةالفرضية� اختبار

� �معنو�ة �مستوى �مستوى �عند �")α≥0.05(الدراسة �استخدام �تم �ولاختبار�ا ،)t-test(لعينة��

  :واحدة،�والنتائج�مو��ة����ا��دول�كما�ي��

  



 
 
 
 
 

128 
 

دراسة�ميدانية����-�لك��و�ي�ا��ودة��لك��ونية�كمدخل���ماية�المس��لك

  البنك�الوط���ا��زائري�بولاية�عنابة

  من��ة�سليما�ي،�بر�وشة�مر�م

  لأ�عادا��ودة��لك��ونيةلعينة�واحدة�)t-test(تقديرات�اختبار�: 04ا��دول�رقم�

  الن�يجة  مستوى�الدلالة درجة�ا��ر�ة Tقيمة�  فرق�المتوسطات

 الرفض *0.000  39 24.850  3.781

  23إصدار�رقم�� SPSSمن�إعداد�الباحثت�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

  α≥0.05معنو�ة�دالة�إحصائيا�عند�مستوى�*

  α<0.05معنو�ة�دالة�إحصائيا�عند�مستوى� غ��**

إحصائيا�عند�مستوى�معنو�ة��و���دالة��24.850ساوي�Tأن�قيمة��04ي�ب�ن�من�ا��دول�رقم�

0.05� ،� �الدلالة �مستوى �أن ��0.000و�ما �من �رفض�0.05أقل �الرئ�سية الصفر�ة�الفرضية�يتم

� �أنھ �ع�� �تنص �ال�� �البديلة �الفرضية ��لك��ونية أ�عاد تتوفروقبول � ا��ودة محل��البنك��

  .0.05الدراسة�عند�مستوى�معنو�ة�أقل�أو��ساوي�

 خلاصة. 5

� �طبيعة �والغ���ملموس�إن �المعنوي �الش�ل �تأخذ �ال�� ��لك��ونية �والتعاملات العلاقات

�أنواع� ��ل �من �نفسھ �حماية �وغ���قادر�ع�� �العلاقة ��ذه ��� �ضعيف �طرف �المس��لك �من تجعل

� �قد �مما �والتحايل، ��ذا�التجاوزات �تطور �عدم �و�التا�� �التعامل، �النوعمن ��ذا �لتجنب يدفعھ

�وتأخره �يؤكد. القطاع �ما �وا��ماية��و�ذا �اللازمة �الضمانات ��لك��و�ي �المس��لك �منح ضرورة

  . ال�افية�ل���يع��ذا�النوع�من�التعاملات

�المس��لك� �حماية �متطلبات �من �كمتطلب ��لك��ونية �ا��ودة �أ�مية �التطرق �تم فلقد

�وال���عت���ا��ودة��لك��ونية�أخر�مرحلة�من�مراحل�ا��ودة�وأحد��ا�شكلا،��لك��و�ي،�حيث�

  .��دف�إ���توفر�مجموعة�من���عاد�ال����سا�م����تحقيق�ا��ماية�للمس��لك��لك��و�ي

���ومن�خلال��ذه�الدراسة�تم�التوصل�إ���التحقق�من�توفر�أ�عاد�ا��ودة��لك��ونية�

تمثلة����جودة�الموقع��لك��و�ي؛�جودة�ال��مجيات؛�جودة�المعلومات؛�المالبنك�محل�الدراسة�و 
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،�وال����ع���توفر�ا�عنصر�جد��ام���ماية�جودة��خلاقيات��لك��ونية�ا��دمات؛�جودة�تنوع

 .المس��لك��لك��و�ي

للتوصل��بالدراسةمعا��ة�مختلف�ا��وانب�المتعلقة��أس�متلقد� :النتائج�العامة�للدراسة. 1.5

 :إ���النتائج�التالية

- � �أن ��ستمارة �نتائج �أظ�رت �ع�� �يتوفر �الدراسة �محل ��لك��ونية�البنك �ا��ودة أ�عاد

  بمستو�ات�مرتفعة�من�الموافقة؛

�لتحقيق� - �تؤ�لھ �الك��ونية �بطر�قھ �أعمالھ �لأداء �الضرور�ة �ال��مجيات �جميع �البنك يمتلك

�من� ��لك��ونيات �مجال ��� �ال�شر�ة �موارده �لتأ�يل �البنك ��س�� �كما �الك��و�ي، ��ش�ل ا��ودة

  خلال�التدر�ب�والدورات؛

- � �خدمات �البنك �يقدم �لكن �جيد �بمستوى �إ����ينقص�االك��ونية �و�بت�ار�ل���� التحديث

  مستوى�ا��ودة�المطلوب؛

يتوفر�لدى�البنك�موقع�إلك��و�ي�يحتاج�إ���إدخال�العديد�من�التحس�نات�من�حيث�الش�ل� -

  والمحتوى؛

- � ��لك��ونية �البطاقات �خدمة �يوفر�البنك ��لك��و�ي �وال��ب �بالدفع �ا��اصة �عت����ش�ل

  مقبول�لأ��ا�سا�مت�����س�يل��عض�العمليات�والتعاملات��لك��ونية؛جيد�و 

��لك��و - �التعامل ��عت���أ�م�يتصف �ال�� �التامة �والسر�ة �والموثوقية �بالأمان � �البنك �مع �ي

  لضمان�حماية�المتعامل�مع�ا؛�ي�لك��و�العناصر�ال���يتطل��ا�التعامل�

- � �ع���الموقع �اللازمة �المعلومات �مدار�الساعةيوفر�البنك �ع�� ��لك��و�ي �المعلومات�، فتوضيح

  ؛عن�ا��دمات�أو�المنتجات�الرقمية�أمر�غاية������مية�لكسب�المس��لك��لك��و�ي

يتم���البنك�بمستوى�عا���من��خلاقيات��لك��ونية�و�ذا�ما�يدعم�ضمان�حماية�المس��لك،� -

  ؛الم��لة�ضمن�العالم��ف��ا���خاصة����ظل��ن��ا�ات�

 .من�التنوع�إضافة�محاولة�تطو�ر�ا�تحتاج�ا��دمات��لك��ونية�ال���يقدم�ا�البنك�إ���المز�د -
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��:المق��حات. 2.5 �المق��حات ��عض �تقديم �يمكن �إل��ا �المتوصل �النتائج �ضوء ������ للمسا�مة

  :كما�ي��تحس�ن�ا��ودة��لك��ونية�

- � �متعددة �بوسائط �ودعمھ ��لك��و�ي �بالموقع �أك���جاذبية���تمام �يجعلھ ��ش�ل ومبتكرة

  وحداثة؛

دمات��لك��ونية�القيام�ببحوث�للتعرف�ع���آراء�الز�ائن�والمتعامل�ن�حول��ل�ما�يخص�ا�� -

  نية؛لضمان�ا��ودة��لك��و

البحث�الدائم�والمستمر�عن��ل�ما�جديد����العالم�الرق���خاصة�ال��مجيات�ال����سا�م���� -

  مواكبة�التطور�والتقدم؛

- � �لتقديم �المجال �أو�فتح �ومحاولة�المق��حات �والمتعامل�ن �الز�ائن �طرف �من �المقدمة الش�اوى

  �ستجابة�ل�ا�للارتقاء�بمستوى�ا��دمات�المقدمة�وضمان�جود��ا؛�

�ك��ونية��ضرورة��ستفادة�من�تجارب�الدول�ال����ان�ل�ا�السبق����تطو�ر�جودة�خدما��ا -

  .خاصة�المجاورة�م��ا

 :لمراجعا قائمة. 6

Henri, I., & Volle, P. (2011). E-commerce : de la stratégie à la mise en œuvre 

opérationnelle. France: Pearson. 

OCDE. (2016). La protection du consommateur dans le commerce électronique. 

Paris: Éditions OCDE. 

 .دار�الراية: �ردن�.الرقابة�وحماية�المس��لك). 2015. (أسامة�خ��ي 
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