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  : مLcص

 de ات العالميةgلنجاح العديد من الشر jklmالتطبيق كمحدد رئ de ة�pسو0ق يحظى بأ\مية كبBأصبح ال

العديد من الدول الصناعية، حيث سا\م الBسو0ق -لك@�و?ي de العالم de انخفاض ت}لفتھ وازدياد قدرتھ 

 de سو0ق -لك@�و?ي، حيث لم �عدBال de ات المتخصصةgس آلاف الشرmتوسيع السوق، حيث تم تأس �ع�

Mتوسيع �سواق وز0ادة ا ��صة السوقية للشرgات -م}ان تجا\لھ، وقد أكدت عدة دراسات بأنھ أدى إ�

  . Yس�ب 4نBشار العال�j لشبكة 4ن@�نت%  22إ��  3بaسب ت@�اوح بpن 

  .الشرgات ،4قتصاد ،المس;:لك، حماية المس;:لك ،الBسو0ق 4لك@�و?ي :يةgلمات مفتاح

 JEL  :M31, O32, P36,P39اتتصaيف

ABSTRACT: 
Marketing has become of great importance in the application as a major 

determinant of the success of many international companies in many 

industrialized countries, as e-marketing in the world has contributed to a decrease 

in its cost and an increase in its ability to expand the market, as thousands of 

companies specialized in e-marketing were established, where it is no longer 

possible Ignoring it, and several studies have confirmed that it led to the 

expansion of markets and the increase in the market share of companies by rates 

ranging from 3 to 22% due to the global spread of the Internet..  

Keywords: E-marketing; consumer protection; the consumer; the economy; 

companies. 
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  :مقدمة.1

ة de مضمار تكنولوجيا المعلومات و-تصالات فبعد أن gان �ش�د العالم ثورة \ائل

الBسو0ق تقليدي يتم البيع والشراء فيھ ع�� المباشر، انتقلت المفا\يم إ�� الBسو0ق ع�� 4ن@�نت 

والوسائل الرقمية بمختلف أش}ال�ا، إ�� أن أصبح مف�وم الBسو0ـق -لك@�ونـي من أحدث 

، حيث استطـاعـت العديد من الدول الكبـرى توجيـھ الوسائل ل@�و0ـج السلع واLMدمـات

  .الBسو0ق ع�� 4ن@�نت لتوف�p ا��Mد والوقت و المال

حيث نتج عن \ذا التحول ال�ائل de الBسو0ق، ¢Lامة de -نتاج والسلع والتوز ع   

واLMدمات، وكذا 4نBشار الواسع لاستخدام شبكة 4ن@�نت de العصر الرق�j وما يBيحھ \ذا 

�خ�p من مزايا، gل \ذا أنتج طرقا جديدة للتجارة والتعاقد، فلم تبقى \ذه �خ�pة de ش}ل�ا 

الكلاسي}ي القديم، بل أصبح بإم}ان المس;:لك الBسوق وا�Mصول ع�� gل ما ير0ده عن طر0ق 

الBسو0ق 4لك@�و?ي دون تنقل أو إجراء مقابلات و©عاملات ¨Lصية، لكن ع�� الرغم من 

الjª يوفر\ا \ذا طرق الBسو0ق 4لك@�و?ي إلا أنھ ينطوي ع�� عدد من ا�Lاطر الjª  الBس�يلات

يمكن أن يتعرض ل�ا المس;:لك gالغش أو التدلmس والتحايل أو النصب عليھ أو تضليلھ وغ�p\ا 

من �خطار، الjª يحتاج إ�� أن نح�j م­:ا المس;:لك قانونا حª¬ لا تضيع حقوقھ أو يكون ¢�ية 

 .عينةجرائم م

2. jسو0ق -لك@�و?ي -طار المفا\ي�Bلل :  

ظ�ر "�عد الBسو0ق de وقتنا ا�Mاضر احد ا��الات المعرفية الjª ©ستحق الدراسة، حيث 

مصط²c الBسو0ق لأول مرة كمقرر درا±jk بجامعة بaسلفانيا de أوائل القرن العشر0ن وتم 

أساليب «بتدر س  Butler بتلر قام 1910، وde عام »©سو0ق المنتجات«تدر سھ تحت عنوان 

أما منظمات �عمال فقد ظ�ر أول قسم  .de Wisconsin جامعة و سكaسون » الBسو0ق

 de ات الصناعية والتجار0ة �مر0كية منذgأوائل القرن العشر0ن حيث بدأت الشر de سو0قBلل

أبوقحف، ( "إدراك أ\مية الBسو0ق de عدة مجالات مختلفة، واستمر \ذا 4\تمام إ�� Áن

  ).17، ص2002

ومؤخرا بدأت المؤسسات الjª لا Ä:دف إ�� الرÃح gالمسBشفيات وا�Mمعيات ا�pLMية   

©ش�p الدراسات أن \ناك "وغ�p\ا من المؤسسات والمنظمات Ä:تم بالBسو0ق ا\تماما كب�pا، كما 
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jÆمن ثل �Çمنظمات �عمال المعاصرة ©ش}ل أك de سو0قيةBإجماع بأن الممارسات ال  dإجما�

  .)27، ص2008عزام، (" الaشاطات والفعاليات التجار0ة وغ�p التجار0ة

  .ما\ية الBسو0ق -لك@�و?ي 1.2

لقد ازداد 4\تمام بالBسو0ق de السنوات �خ�pة بدراسة ومحاولة تطبيق المبادئ   

و�سس الBسو0قية de معظم المؤسسات ع�� اختلاف أنواع�ا، فقدرة \ذه �خ�pة ع�� إنتاج 

السلع واLMدمات تكون محدودة، ما لم يرافق�ا ج�د ©سو0قي فعال �ساعد ع�� تحديد رغبات 

  .وحاجات الزÃائن

  :الBسو0ق -لك@�و?ي مف�وم .1 .1.2

©عددت وج�ات النظر de تحديد مف�وم الBسو0ق -لك@�و?ي مما ا?عكس Yش}ل مباشر  

\و عبارة عن  ©عامل تجاري قائم " : فع�� ك�Çة التعار0ف الواردة Yشأنھ  ومن بpن \ذه التعار0

عملية بيع وشراء "، "ع�� تفاعل أطراف التبادل إلك@�ونيا بدلا من 4تصال المادي المباشر

، وقد عرف أيضا ع�� أنھ )3، ص2005أبواليمpن، ( "لع  واLMدمات ع�� شبكة -ن@�نتالس

لك@�ونية وشب}ات �ع�� عن مجموعة �?شطة الBسو0قية الjª ©عتمد ع�� الوسائط -"

  .)31، ص2006طارق، ( "ا�Mاسب و-ن@�نت

استخدام -ن@�نت وا�Mاسبات Áلية de أداء "ع�� أنھ forestو Strous وقد عرفھ 

�?شطة الBسو0قية، وعليھ فإن gل أ?شطة الBسو0ق -لك@�و?ي ©عد من أ?شطة �عمال 

\و استخدام -ن@�نت " etal coviello ، وأيضا عرفھ)435ـ ص2005، إدر س ثابت( -لك@�ونية

وغ�p\ا من الوسائل التكنولوجية التفاعلية LMلق وإحداث حوار بpن المنظمة ومس;:لكpن 

4ستفادة من ا��LMة وا��LMاء de مجال "و\ناك من يرى أن الBسو0ق -لك@�و?ي \و ، "معينpن

تحقيق �\داف والغايات  الBسو0ق de تطو0ر اس@�اتيجيات جديدة ونا�Ïة وفور0ة تمكن من

 de ة�pتوسع ونمو �عمال بدرجة كب �ا�Mالية Yش}ل أسرع من الBسو0ق التقليدي ، بالإضافة إ�

  .)128، ص2007فرغ�d، ( "وقت قص�p وÃاسBثمار أقل لرأس المال

كما تجدر -شارة \نا إ�� نقطة \امة وجد حساسة حيث أن \ناك الكث�p من اLMلط  

وم الBسو0ق -لك@�و?ي ومفا\يم مثل الBسو0ق ع�� -ن@�نت، �عمال والBشابك بpن مف�

-لك@�ونية، التجارة -لك@�ونية، حيث أن \ذه المفا\يم تمثل أحد وسائل الBسو0ق 

-لك@�و?ي، حيث أن Yعض يرى أن الBسو0ق ع�� -ن@�نت \و مرادف للBسو0ق -لك@�و?ي نظرا 
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بpن أساليب الBسو0ق -لك@�و?ي �خرى، حيث �عرف لأنھ يمثل أسلوب أك�Ç ممارسة من 

 الBسو0ق ع�� -ن@�نت بأنھ نوع من الBسو0ق لسلعة أو خدمة معينة ع�� شبكة 4ن@�نت

  .)135، ص2004أبوفارة، (

 de سو0ق -لك@�و?ي حيث تتمثلBن أساليب الpمن ب jÔوكذلك التجارة -لك@�ونية ف

لjª تتم إلك@�ونيا ع�� شبكة المعلومات الدولية -ن@�نت، فg jÔافة أنواع التعاملات التجار0ة ا

تاجرة ع�� التقنيات الرقمية، بmنما الBسو0ق -لك@�و?ي \و سلسلة وظائف ©سو0قية 

، 2007الطاÕي، ( مليات المتاجرة بالسلع واLMدماتمتخصصة ومدخل شامل يقتصر ع�� ع

  .)336ص

 : مراحل الBسو0ق -لك@�و?ي  .2 .1.2

  : احل الBسو0ق -لك@�و?ي فيما ي�d تتمثل مر 

dÖ عندما يقوم الباÕع أو المنتج de \ده المرحلة بدراسة الBسوق من حيث : مرحلة 4عداد .1

 .تحديد حاجات ورغبات المس;:لكpن ليتم عرض سلعتھ أو اLMدمة

de \ذه المرحلة ©ستخدم جميع الشرgات العديد من وسائل 4تصالات : مرحلة 4تصال .2

ة للتواصل مع الزÃون وde الوقت نفسھ لل@�و0ج عن منتجات الشركة من خلال ا�Lتلف

وسائل -علان ا�Lتلفة بطر0قة س�لة ووا¢�ة، و ستخدم صفحة 4ن@�نت de -علان 

 :وال@�و0ج وتتكون de عدة مراحل

 .مرحلة جدب 4نBباه -

 .مرحلة توف�p المعلومات اللازمة -

 .مرحلة إثارة الرغبة -

dÖ مرحلة القبول و4تفاق ما بpن الشركة والباÕع والمس;:لك أي يكون : دلمرحلة التبا .3

 .قد التقى مرحلة الفعل والتعرف السلوgي

Yعد عملية التنفيذ كمن وجود خدمات إسنادا ودعم إضافية : مرحلة ما Yعد البيع .4

فالعملية الBسو0قية لا تتوقف عند استقطاب زÃائن جدد بل أيضا ا��افظة ع�� \ؤلاء 

  :الزÃائن de ظل المنافسة الموجودة

 .إيجاد غرفة محادثة أو مجتمعات اف@�اضية −
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 .المتاYعة والتواصل عن طر0ق الرسائل 4لك@�ونية وتزو0د المش@�ي بما \و جديد −

 . -جابة وتوف�p ع�� قائمة �سئلة المتكررة −

  .خدمات إسناد و دعم و تحديث إضافية −

  .@�و?يالBسو0ق 4لك وممØpات أ\مية. 2.2

  .أ\مية الBسو0ق 4لك@�و?ي . 1.2.2

 .استمرار0ة البيع g deافة �وقات، حيث لا يرتبط البيع de مواعيد محددة −

، حيث لا ينحصر ع�� منطقة  −
ً
إم}انية الوصول إ�� العملاء de �ماكن البعيدة جغرافيا

 .مُعينة

ض المنتجات �عد قلة الت}لفة الBسو0قية، حيث إن التخطيط من أجل إ?شاء متجر لعر  −

 .من �مور المقلقة للمسBثمر نBيجة للت}لفة العالية الjª يتطلÛ:ا المتجر

 .عرض المنتج الملائم للمش@�ي من خلال التعرف ع�� أنماط سلوك المش@�ين −

− �سوق والمش@�ي Yعد عملية الشراء �و�
ُ
  .استمرار0ة العلاقة بpن الم

  .الBسو0ق 4لك@�و?ي ممØpات . 2.2.2

 .تقديم خدمة واسعة للعملاء عن طر0ق الموقع وde أي وقت: ة الواسعةاLMدم −

 .وسائط الBسو0ق لا ©عرف ا�Mدود ا�Mغرافية: عالمية الBسو0ق -لك@�و?ي −

 .سرعة ©غ�p المفا\يم وما �غطيھ من أ?شطة، وتطور مBسارع: سرعة تطي�p المفا\يم −

وانBباه de -علانات  استخدام عنصر إثارة: أ\مية -علان ع�� الشبكة الدولية −

 .التلفز0ونية

التعرض لLcداع واحتيال من الشرgات الو\مية أو غ�p : اLMداع والشرgات الو\مية −

 .المل@Øمة

تضmيق مسافات بpن الشرgات العملاقة والصغ�pة من حيث إنتاج والتوز ع والكفاءات  −

 .ال�شر0ة

 .تقبل وسائل ال@�و0ج غ�p الشبكة −
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  .Bسو0ق 4لك@�و?يفوائد  وفرص ال . 3.2.2

   : الفوائد بالaسبة للمس;:لك

 .الراحة -

 .توفر المعلومات -

 .حر0ة الشراء و4ختيار بالشراء -

  .حفظ �سعار -

dÖ سو0قB12، ص2012، العيدا?ي( من أ\م \ذه فرص ال(:  

 .إم}انية الوصول إ�� �سواق العالمية -

 .تقديم المنتجات وفقا �Mاجات ورغبات الزÃائن والمس;:لكpن -

 .�Mصول ع�� معلومات مرتدة لتطو0ر المنتجاتا -

 .تخفيض الت}اليف واستخدام الBسع�p المرن  -

 .استحداث أش}ال وقنوات توز ع جديدة -

 .استخدام أساليب ووسائل ترو0ج تفاعلية مع العملاء -

 .دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع العملاء -

 .توسيع قاعدة العملاء -

، 2008الصde�p، ( صيحة ا��LMاء والمتخصصpنإم}انية أك�� 4ستفادة من مساعدة ون -

 .)37-36ص

  .تحقيق مØpة تنافسية وموقع اس@�اتيde dÞ السوق  -

  .تحديات الBسو0ق 4لك@�و?ي .3

فبقدر ما يوفر الBسو0ق -لك@�و?ي من فرص كب�pة ومتنوعة للمنظمات de ظل التحول   

Ãعض التحديات والصعوY إلا أنھ يواجھ ،j4قتصاد الرق� �ات وكذا سلبيات الjª تحد من إ�

  .استخدامھ و4ستفادة منھ وال@�و0ج لھ

  .سلبيات الBسو0ق -لك@�و?ي. 1.3
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الBسو0ق ع�� -ن@�نت �عطي النجاح ولكنھ �ع�� عن الفشل بصورة أقوى، حيث أن زوار  −

 .الموقع مثلا يمكن أن يخرجوا ب}ل Yساطة من الموقع بل و�ك�Ç من ذلك ينقلبوا عليھ

يف الBسو0ق ع�� -ن@�نت يصعب التaبؤ à:ا مع �خذ de عpن 4عتبار أن فوائد\ا ت}ال −

 .أيضا لا تزال غ�p وا¢�ة ومؤكدة

ضرورة توافر ا��LMة والدراية المسبقة والم�ارة de استخدام -ن@�نت لتدخل de \ذا  −

 .ا��ال

طر0ق حر  شبكة -ن@�نت أصبحت مزدحمة للغاية، فالطر0ق السر ع للمعلومات gأي −

 .يميل إ�� أن يصبح شديد الزحام gلما تكدس الناس عليھ

−  �ا��Mود المبذولة de شبكة -ن@�نت يمكن أن تكون با\ظة الثمن، وا��Mود المبذولة ع�

مواقع الو0ب ا�Lتلفة واLMاصة بالتصميم والتBبع ��موعات �خبار والردود وغ�p\ا من 

 .�مور 

إ�� ا�Mميع، خاصة العملاء الذين ل�م قدرات محددة  الBسو0ق ع�� -ن@�نت لا يصل −

 .للتعامل مع -ن@�نت

عالم -ن@�نت يز0د الضغط ع�� الBسو0ق، وذلك لأن بmئة الBسو0ق ع�� -ن@�نت سر عة  −

 .اLMطوات

صعوÃة ت��ير ت}لفة ا��Mود المرتبطة بالإن@�نت، حيث أن قياس أثر النفقات الBسو0قية  −

 .�عت�� أمرا صعبا

 .ستقبل غ�p مضمون de ©سو0قك ع�� عالم -ن@�نتالم −

 س�ولة ارت}اب �خطاء ع�� -ن@�نت، مع عدم ضمان الBسو0ق ع�� -ن@�نت مستقبلا −

) ،de�p50-49، ص2008الص(.  

  : تحديات الBسو0ق -لك@�و?يأ\م . 2.3

ؤثر عليھ، وقد الBسو0ق -لك@�و?ي يواجھ العديد من الصعوÃات أو العقبات أو التحديات الjª ت

تقلل من فعالية استخدامھ، ولذلك يجب التغلب ع�� \ذه العقبات ل�cصول ع�� مزاياه 

dوفوائده السابقة وأ\م \ذه التحديات تتمثل فيما ي� :  
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التحدي اLMاص باللغات �جن�ية، حيث يجب أن �علم المسوق معا?ي ال}لمات  −

 ... المستخدمة de اسم المنتج أو العلامة أو -علانات

−  de ا:à من �مور المسلم �pن ا��تمعات ف�ناك الكثpاص بالفروق الثقافية بLMالتحدي ا

 .ا��تمعات الغرÃية ولا يص²c تطبيق�ا de الدول العرÃية -سلامية

التحديات التنظيمية حيث يحتاج الBسو0ق -لك@�و?ي إ�� ©غ�pات جو\ر0ة de البaية  −

سفة التنظيمية وإعادة دمج أ?شطة وغ�p\ا من أمور التحتية de ال�ي}ل والمسار والفل

 .أخرى 

ارتفاع ت}اليف إقامة المواقع -لك@�ونية من حيث تصميم وإ?شاء وتطو0ر، بحيث تكون  −

 .مصممة Yش}ل قادر ع�� جذب انBباه العملاء وإثارة ا\تمام�م

علان مثلا التحدي اLMاص بالقوانpن �جن�ية المرتبطة بالأ?شطة التجار0ة، ففي مجال -  −

 .\ناك دول لا ©سمح باستخدام علم�ا القومي de -علان مثل إسبانيا

التحدي اLMاص بطرق الدفع، ومشاgل استخدام بطاقات 4ئتمان خاصة التحايل  −

 .والقرصنة

 .التحدي اLMاص بالشرgاء �جانب مثل الموزعpن de الدول �جن�ية −

سوق من �سواق، فقد يلاءم المز0ج التحدي اLMاص بالمز0ج السلdá المناسب ل}ل  −

jâولا يلاءم السوق �جن dالسوق ا��� dáالسل. 

ا��توى، (التحدي اLMاص بالاختبارات اللازمة للموقع -لك@�و?ي قبل استخدامھ  −

 ).�لوان

تطور تكنولوجيا المواقع -لك@�ونية Yسرعة dã مجال تصميم و©عز0ز فعالي;:ا وقدرÄ:ا  −

 .التنافسية

دي اLMاص بالتغلب ع�� معوقات 4تصال مثل استخدام الصور أو الكلام مثل التح −

 .درجة نقاء الصوت، ومستوى الضوضاء
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التحدي اLMاص با�Mصول ع�� معلومات أك�Ç عن المس;:لك الفع�d وا��تمل، حيث  −

يجب ع�� المسوق أن �عطي المس;:لك -حساس بالأمان والسر0ة عندما يطلب منھ أك�� 

 .)434-433، ص2004ال�äن، ( من المعلومات عن نفسھكم ممكن 

اLMصوصية و�من ©عد من التحديات الjª ©عوق وتؤثر ع�� تقبل Yعض العملاء لفكرة  −

 .الBسوق ع�� -ن@�نت وخاصة عملية التبادل -لك@�و?ي

−  de ن وترسيخ ثقة للعملاءpوسائل الدفع -لك@�ونية حيث �ستوجب التام de عدم الثقة

  .رمجياتYعض ب

  :  آلية حماية المس;:لك 4لك@�و?ي .4

إن حمايـــة المســـ;:لك مـــن جميـــع ا�Lـــاطر الـــjª قـــد ت�cـــق بـــھ \ـــو احـــد م�ـــام ومســـؤولية 

ا علـــى الدولـــة ا�Mديثـــة، وذلـــك مـــن خـــلال ســـن الBشـــر عات والقـــوانpن كمرحلـــة أو�� وتطبيق�ـــ

ــة ثانيـــة، وتحقيـــق ا�Mمايـــة المaشـــودة  ــع مـــن خـــلال �عـــوان الم}لفـــpن بـــذلك كمرحلـ ارض الواقـ

مـــن طـــرف المشــرع ل}افــة أطــراف العلاقــة 4قتصــادية خاصــة المســ;:لك كونــھ يمثــل ا�Mلقــة 

 03/09حلـــة ثالثـــة، وقـــانون حمايـــة المســـ;:لك وقمـــع الغـــش رقـــم �ضــعف de \ــذه المعادلـــة كمر 

  .جـــاء لتحقيـــق \ـــذه الغايــة مــن خــلال وضــعھ لآليــات رقابيــة ووقائيــة وردعيــة

  :مفا\يم وأ\مية حماية المس;:لك.1.4

�مة، و عرف بأنھ gافة إن مف�وم حماية المس;:لك ُ�عدّ من المفا\يم ا��تمعية الم  

القوانpن، و�ح}ام القضائية الÄ jª:دف إ�� تقديم ا�Mماية للمس;:لكpن من التعرّض لأيٍّ من 

ھ مجموعة 
ّ
 بأن

ً
عمليات النصب، و4حتيال الjª قد تواج��م من قبل Yعض التجار، وُ عرف أيضا

 de نpة العامل
ّ
القطاعات التجار0ة، الضوابط 4جتماعية و�خلاقية الjª تفرض ع�� gاف

وتلزم�م باح@�ام gافة فئات المس;:لكpن، وتقديم السلع، واLMدمات ل�م بأسلوب �èيح 

  .ومناسب

  .مف�وم المس;:لك.1.1.4

المس;:لك \و gل من يقوم بالتصرفات القانونية اللازمة لإشباع حاجاتھ الLéصية "  

، F.Steiennmetz( "ا�Mرفة ة أو والعائلية و0خرج من ذلك gل من ي��م التصرفات لأغراض الم�ن
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2000 ،7p( غرض اقتناء أو استعمال مال أوY ص يتعاقدL¨ لg وأيضا \و اعتبار المس;:لك \و ،

jîص م�نيا ما دام يتصرف خارج ميدان تخصصھ المLéان الg وإن ¬ªالشندي، ( خدمة، ح

من جان�نا نرى أن فكرة 4س;:لاك قائمة أساسا ع�� اقتناء منتوج أو خدمة ، )164، ص2010

للاستعمال وال�دف من \ذا 4قتناء \ل تم de إطار عمل يدر رÃحا ع�� الLéص، أي يدخل 

ضمن نطاق عملھ، أم أن \ذا 4قتناء ��رد 4ستعمال ولو تم من قبل مjî دون أن يكون 

ليھ يمكن أن يكون المس;:لك ¨Lصا طبيعيا أو معنو0ا وde نفس غرضھ 4تجار أو التعاقد، وع

  الوقت طرفا ضعيفا جديرا با�Mماية القانونية، لأن القول Yغ�p \ذا �عjï عدم

  .حماية الLéص حª¬ ولو gان مس;:ل}ا وde موقف ضعف �Mرد  أنھ يمارس ?شاطا م�نيا

س;:لك ع�� غرار باdã الBشر عات لقد عرف المشرع ا�Mزائري الم: التعر0ف القانو?ي للمس;:لك  

المطبقة ع�� الممارسات المتعلق بالقواعد  02- 04المقارنة، من خلال نصوص القانون رقم 

المس;:لك gل ¨Lص طبيdá أو معنوي يقتjï : "بقول�ا de03 المادة  )2004، 41ر ع.ج( التجار0ة

jîع مYل طاg كما عرفھ المشرع "سلعا قدمت للبيع أو �ستفيد من خدمات عرضت ومجردة من ،

، 11عر .ج( تعلق بحماية المس;:لك وقمع الغشالم 09–03من القانون رقم  03بموجب المادة 

المس;:لك gل ¨Lص طبيdá أو معنوي يقتjï بمقابل أو مجانا سلعة أو خدمة : "بقول�ا )2009

 موج�ة للإستعمال ال­:اÕي من أجل تلبية حاجتھ الLéصية أو تلبية حاجة ¨Lص آخر أو 

  ".حيوان متكفل بھ

  : مف�وم حماية المس;:لك.2.1.4

إن مف�وم حماية المس;:لك ُ�عدّ من المفا\يم ا��تمعية الم�مة، و عرف بأنھ gافة 

القوانpن، و�ح}ام القضائية الÄ jª:دف إ�� تقديم ا�Mماية للمس;:لكpن من التعرّض لأيٍّ من 

ھ مجموعة  عمليات النصب، و4حتيال الjª قد تواج��م من قبل
ّ
 بأن

ً
Yعض التجار، وُ عرف أيضا

ة العاملpن de القطاعات التجار0ة، 
ّ
الضوابط 4جتماعية و�خلاقية الjª تفرض ع�� gاف

وتلزم�م باح@�ام gافة فئات المس;:لكpن، وتقديم السلع، واLMدمات ل�م بأسلوب �èيح 

  .ومناسب

ع من أنواع القوانpن الjª م كنو 1873ظ�ر مصط²c حماية المس;:لك لأوّل مرة de عام 

 
ً
فرض;:ا الولايات المتحدة �مر0كية كوسيلةٍ من الوسائل الjª تمنح المعاملات التجار0ة صفة
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 de حدثت jªالتطورات ال �قانونية، ومن ثمّ بدأ التعديل والتطو0ر ع�� \ذا القانون �عتمد ع�

ا�Mمعيات الjª ا\تمت  ا��تمعات، وأثرت ع�� ا��ال التجاري، وساعد وجود مجموعةٍ من

بحماية المس;:لك ع�� تطبيق gافة النصوص القانونية اLMاصّة de \ذا القانون، والjª عملت 

سا\م de الدفاع عن حقوق المس;:لكpن، لذلك اعت��ت حماية 
ُ
© jªة الوسائل ال

ّ
ع�� توفg �pاف

  .المس;:لك من المكونات الم�مة de ا��تمعات -?سانية

  :ة المس;:لكأ\مية حماي.3.1.4

ھ 
ّ
ل المس;:لك م}انة م�مة de القطاع 4قتصاديّ؛ و عزى الس�ب de ذلك إ�� أن

ّ
يحت

ف de تقديم المنتجات لھ بما يتماkò¬ مع احتياجاتھ الLéصيّة، و عت�� رضا 
َ

س;:د
ُ
العنصر الم

:à يحظى jªمن \ذه �\ميّة ال 
ً
سَ;:لِك المطلب �ول لأي مaشأة اقتصاديّة، وانطلاقا

ُ
ا الم

ط الضوء ع�� ممارسات المس;:لك de ا��ال  .المس;:لك
ّ
جاء علم سلوك المس;:لك لmسل

ل بماذا، ومن، 
ّ
4قتصادي، و شمل ذلك كيفيّة الشراء، و-جابة عن مجموعة من �سئلة تتمث

وأين، ولماذا، و ستaبط \ذا العلم أساسياتھ من �ن�ÇوÃولوجيا و4قتصاد، كما تaبُع أ\ميّتھ 

 س�p العمليّة الBسو0قيّة يبدأ . اولتھ اسBيعاب متطلبات المس;:لك وقراراتھ de الشراءمن مح
ّ

إن

بوضع الفرص المتاحة للمنتج المنويّ طرحھ de �سواق تحت الدراسة، و0خضع خلال \ذه 

 
ّ

ة ما يتمتع بھ الزÃون المس;:دف من خصائص، وÃذلك فإن
ّ
المرحلة للتحليل والكشف عن gاف

عدّ نقطة 4نطلاق لعمليّة إدارة الBسو0قدراسة سلوك الم
ُ
  .س;:لك ©

  :قانون حماية المس;:لك.4.1.4

م لما 
ّ
نظ

ُ
سَ;:لِك تحت قائمة القوانpن العامة، و\و ذلك القانون الم

ُ
يُدرَج قانون حماية الم

سَ;:لِك وقطاع �عمال من علاقات قانونيّة خاصة، و عت�� المصط²c 4قتصادي 
ُ
يقوم بpن الم

 من المواضيع كمقاضاة المنتجات، حماية 
ً
 واسع النطاق يضم تحتھ عددا

ً
سَ;:لِك مف�وما

ُ
الم

�pا الكث\�pسَ;:لِك والتاجر، و4حتيال وغ
ُ
ُ�عï¬ قانون . وحقوق اLMصوصيّة، وتداخلات الم

سَ;:لِك بدراسة العلاقات الماليّة وما يطرأ علõ:ا، بالإضافة إ�� حرصھ ع�� ضمان 
ُ
حماية الم

 مبدأ سلامة الم
ّ

نتجات والعقود وغ�p\ا الكث�p من المعاملات الماليّة للأفراد، كما ّ�شار إ�� أن

ل ذلك بتحر0م الغش، 
ّ
سَ;:لِك قد بدأ سر0انھ منذ بداية التار0خ -سلامي حيث تمث

ُ
حماية الم

  .)TAIWAN ،2018( رمارسات غ�p العادلة، و4حت}اوالرÃا، والم
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  .ثقافة المس;:لك.5.1.4

ثقافة المس;:لك  أحد ا��الات الرئmسية الjª يظ�ر من خلال�ا عناصر التغي�p �� وقبل ©عت

de 4جتماde dú ا�Mياة اليومية، وكما أùّ:ا أحد أش}ال الثقافة المادية الjª يقود\ا السوق، و\ذا 

خلق علاقة بpن المس;:لك و�شياء الjª �س;:لك�ا، وdÖ لmست مجرد اس;:لاك منتجات تجار0ة 

© jÔقوة ف �عزز قدرة الفرد ع�� التعب�p عن \و0تھ، وقد ©عكس قيم وأوضاع معينة، وتدل ع�

  .(Miles, 2017) الرأسمالية de إعادة إنتاج معاي�p ا��تمع 4س;:لاgي

 وأنتجت رغبات إ?سانية لم 
ً
 أخذت منحï¬ مختلف تماما

ً
ومع تطور ثقافة المس;:لك حاليا

، حيث أصبحت الرغ
ً
بة بالامتلاك dÖ المسيطرة ع�� -?سان، وÃالتا�d فإنّ تكن موجودة سابقا

-?سان �س;:لك gل jkòء يمكنھ اس;:لاكھ، و\ذا يكشف عن رغبة الناس de ان;:اك ا�Mدود، 

وا�Mصول ع�� gل jkòء سواء السلع أو ا��LMات أو �موال، وسعõ:م لتملك أي jkòء جديد 

  .(Cloer, 2013) وكر\�م للأشياء القديمة والروتيaية

  

رة de سلوك المس;:لك .2.4
ّ
  : العوامل المؤث

  وتنقسم إ�� إثنpن عوامل داخلية وعوامل خارجية، 

   : عوامل اLMارجيّةال.1.2.4

−  de ن �فرادpالثقافة، وتضمّ الفنون، والعادات، والقيم، وكذلك الم�ارات المش@�كة ب

افة تمثل نمط مجتمع معpن و\ذه العادات تختلف من مجتمع لآخر، وÃالتا�d الثق

للسلوك 4س;:لاgي، و عتمد رجال الBسو0ق بخطة الBسو0ق ع�� \ذا العامل بصورة 

 أيّ تأثde �p العوامل الثقافيّة يقابلھ ©غيde �p عمليّة الBسو0ق
ّ

 .كب�pة، كما أن

−  �الطبقات 4جتماعية، حيث يقسّم الشعب إ�� عدّة أقسام، و0كون التقسيم مبjï ع�

 درجة التعليم والم�نة ©عّ��ان عن م}انة الفردالم�نة، و�سرة، 
ّ

الأسرة ف والدخل، كما أن

ر 
ّ
جا\ات وقيم وأنماط �فراد de ع�� تؤث

ّ
الثقافة السائدة de �سرة بصورة كب�pة ع�� ات

 ما يBبع �فراد أسلوب ذوü:م de الشراء
ً
 .الشراء، فغالبا

م وdÖ، ا�Mامعة الjª تخدم ا�Mامعات المرجعية، وتقسّم ا�Mامعات إ�� ثلاثة أقسا −

 jªالفئة 4جتماعية ال �نقاط المقارنة، ومف�وم الشراء لدى الفرد يتختلف بناءً ع�
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 أفراد \ذه ا�Mماعة 
ً
يقارن à:ا الفرد نفسھ، وا�Mماعة الjª ينظر إلõ:ا الفرد، فغالبا

�Mا، وا:õتمون إلaي jªدون الفئة ال
ّ
�فراد، اعة الjª من المفروض أن يaت�j إلõ:ا ميقل

 .فعندما يBبع الفرد جماعة معينة يتحتم عليھ اتباع سلوكياÄ:ا

قادة الرأي و\ذا �عjï ال@�و0ج للسلعة أو اLMدمة عن طر0ق الصوتيّات، أي نقل  −

المعلومات عن اLMدمات والسلع من المنتج للمس;:لك أو من المس;:لك لمس;:لك آخر من 

ورة انتقال \ذه المعلومات بدرجة عالية خلال وسيلة اتصالية، وتجدر -شارة إ�� ضر 

 �ب الوقوع de دائرة خداع المس;:لك، ومن �مثلة ع�
ّ
من المصداقية والدقة، وذلك لتجن

  .قادة الرأي de السلع �طباء الذين �سوّقون �دو0ة والمعدّات الطبية

  :العوامل الداخليّة.2.2.4

رد ولآخر، وÃناءً ع�� \ذه الدوافع يتمّ تحديد الدوافع dÖ عبارة عن أمور داخليّة تمØpّ بpن الف �

توج�ات الفرد لشراء سلعة أو خدمة معيّنة، كما أùّ:ا تبpّن درجة لاختلاف de شراء السلع 

 .بpن �فراد

-دراك، و\و عبارة عن 4نطباعات الذ\نية بpن -فراد وذلك عندما يقوم بتفس�p وتنظيم  �

 .أحد أسباب التفك�pمؤثرات معينة، كما أنّ -دراك \و 

التعليم، و عjï ا�Mصول ع�� المعلومات وا��LMات وذلك من خلال المرور de العديد من  �

 ما �ش@�ي اLMدمات والسلع من خ��تھ فõ:ا
ً
 .المواقف، فالإ?سان غالبا

  .العوامل و4عتبارات الLéصيّة �

  :الوقاية من ا�Lاطر ال�äية �Mماية المس;:لك .3.4

  :ة من �خطار\دف الوقاي .1.3.4

حماية �èة المس;:لك بتقليص gل خطر -صابة بالأمراض ناتجة من تناول المواد  •

 .الغذائية

  .حماية المس;:لك من المواد الغذائية غ�p صا�Mة، المشكوك فõ:ا أو المزورة •

  :مجال التطبيق.2.3.4

  .)2017لتجارة، اوزارة ( يطبق  نظام الرقابة ع�� gل من المواد المنتجة محليا و المستوردة
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de إطار تقليص �خطار الغذائية، �عتمد ©سي�p الرقابة ع�� تخصيص المراقبة ع�� المواد 

 ا�Mساسة ذات 4س;:لاك الواسع من بي­:ا ا�Mليب ومشتقاتھ،ال�cوم ومشتقاÄ:ا،

  .إýM.....و�سماك

e مستوى الوحدات -نتاجية من أجل �التأكد من العوامل d البداية تتم المراقبة de المصدر ع�

  :التالية

 .، العمال،المواد والمعدات)المبï¬(شروط نظافة ا�Lل  -

 .جودة المواد �ولية و المنتوج ال­:اÕي من حيث المعاي�p الفØpيوكميائية و المكروÃيولوجية -

 .اح@�ام سلسلة الت��يد بالaسبة المواد ا�Mساسة، وشروط التخز0ن -

  .طر0ق التأكد من البيانات -جبار0ة de الوسم اح@�ام ال@Øام اعلام المس;:لك عن -

يتم تكشيف الرقابة ع�� المنتجات ا�Mساسة ذات -س;:لاك الواسع خلال فصل   

الصيف و ش�ر رمضان تكون متبوعة بحملات تحسmسية للمتعاملpن -قتصاديpن و المس;:لكpن 

ن أجل ©سي�p ا�Lاطر من خلال وسائل -علام ،المدارس وا�Lيمات الصيفية، وغ�p\ا، وم

المرتبطة باس;:لاك المنتجات الغذائية غ�pالمطابقة، بمجرد تلقي -نذار بخصوص تواجد منتوج 

غ�p مطابق de السوق،تقوم مصا²M الرقابة باتخاذ gافة التداب�p 4ح@�از0ة Yشأن حماية 

  .المس;:لك ومنع الغش

  :خاتمة.4

لك@�و?ي �عت�� مدخل للتمØp و-بداع de بناءا ع�� ما سبق يمكن القول أن الBسو0ق -

عالم المؤسسات المعاصرة الjª تBناسب مع عصر التكنولوجيا الرقمية، وذلك من خلال 

استخدامھ للوسائط -لك@�ونية ع�� شبكة -ن@�نت de تنفيذ العمليات و�?شطة الBسو0قية 

ل إ�� أك�� شر0حة ممكنة والjª بدور\ا أكس�تھ خصائص وممØpات تفاعلية مكنتھ من الوصو 

للعملاء وكسب رضا\م وز0ادة الرÃحية، عن طرق إم}انية الوصول إ�� �سواق العالمية ففي 

  .-ن@�نت لا توجد حدود جغرافية تقيد حركة المعلومات

حيث  إن التطور ال�ائل de الBسو0ق -لك@�و?ي أدى بانتقال 4قتصاد من 4قتصاد 

الرق�j الذي �عتمد ع�� المعلومة de حد ذاتھ كمورد تنافjkl تحقق من الكلاسي}ي إ�� 4قتصاد 
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ورائھ المؤسسات والبنوك م}انة وþعدا اس@�اتيجيا، فم}انة \ذه �خ�pة أصبحت مر\ونة بما 

 de ا بل يجب استخدام�ا:õصول عل�Mالمعلومة، ولا يكفي ا �تملكھ من ©سبق de ا�Mصول ع�

  .الوقت المناسب

مايـة المسـ;:لك مـن أ\ـم المشـاgل الـjª تـؤرق أفكـار البـاحثpن وعلمـاء ©عتـ�� مشـ}لة ح

القـانون و4قتصـاد، مـا دفـع للBشـر عات بالا\تمـام بـھ وذلـك بوضـع نصـوص قانونيـة تنظيميـة 

تحمـي المس;:لك من ج�ة و©عاقـب مـن يخالف�ـا مـن ج�ـة أخـرى، والمشـرع ا�Mزائـري قـد أ\مـل \ـذا 

الموضـوع لســنوات عديــدة ولم يBناولــھ إلا مــؤخرا بان;:اجــھ نظــام 4قتصــاد ا�Mــر، فموضــوع 

حمايــة المســ;:لك موضوع حيوي لا يتعلق فقط بالمس;:لكpن وحد\م وإنما يتعلق كذلك بـالنحو 

تحـول اقتصـادي والتقـدم 4قتصـادي، ف�و يمثـل موضـوع السـاعة خصوصـا ونحـن مقبلـpن علـى 

كبـde �p سياسـBنا قـائم علـى حر0ــة الســوق، ممــا زاد مــن حر0ــة المنافســة بــpن المنتجــات الوطنيــة 

و�جن�يــة، ونظــرا لتطــور الســلع واLMــدمات الــjª تقــدم للمســ;:لك كمــا ونوعــا، و©عــدد صــور 

  .�ســواق أخــ�pا إ�� عمليــات احتيــال وغــش تجــاري  وأســاليب ©ســو0ق�ا، أدى إ�� Yعــض

  :التوصيات

ترسيخ ثقافة Ä:دف إ�� ترقية وdú و�èة المس;:لك وذلك بضرورة الملائمة بpن مختلف  −

 .القوانpن ذات العالقة بالمس;:لك والjª تصب أغلÛ:ا de الشق 4قتصادي

−  Ø@دية يجب توسيع نطاق اعمال نظر0ة عيوب 4رادة و-ل�Mماية ا�Mام بالإعلام لتحقيق ا

للمس;:لك نBيجة لضعفھ 4قتصادي والعل�j، اضافة ا�� ©عز0ز اح}ام حماية المس;:لك 

 .وم}افحة الشروط التعسفية

 .عمل ع�� ز0ادة وإعطاء المس;:لك  -حساس بالأمان والسر0ة −

 .ا�Mرص ع�� إن تكون �سعار معقولة وde متناول ا�Mميع −

للعملاء ع�� ضبط gافة المعلومات المقدمة من خلال�م؛ حيث يقدمون  توف�p القدرة −

المعلومات الjª ير0دوù:ا فقط، ودون إجبار\م ع�� تقديم أيّ معلومات سر0ة أو لا يرغبون 

 .بتوف�p\ا
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