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 : حماية المستهمكالاوللفصل ا

 المبحث الاول: عقد الاستهلاك كاطار لمحماية

 المطمب الاول: مفهوم وخصائص عقد الاستهلاك

  أولا:مفهوم عقد الاستهلاك.

يعتبر عقد الاستيلاك الاطار المنظم للآثار القانونية المترتبة عن العممية الاستيلاكية التي تتم بين      
طرفيو المستيمك من جية والميني من جية أخرػ. وقد برز الاىتمام بيذا الاطار التعاقدؼ المنظم ليذه 

تطورات التكنولوجية التي اعقبت العلاقة يزداد خلال نيايات القرن المنصرم وبدايات القرن الحالي، مع ال
التطورات الاقتصادية اليائمة التي طبعت العالم بأكممو. ولعل ىذه التطورات ترافقت مع ثورة في انتاج 
السمع والخدمات، الامر الذؼ ادػ الى محاولة ايجاد اطار قانوني يحمي اطراف عممية انتاج السمع 

مت القوانين الوطنية والاتفاقيات الدولية لحماية والخدمات، وبخاصة الطرف الضعيف. فكان ان تدخّ 
المستيمك باعتباره الحمقة الاضعف الذؼ يحتاج الى حماية جودة السمع والخدمات التي تقدم لو، اذا ما 
تمت مقارنة قوتو الاقتصادية والمعرفية في مقابل الميني المتمثل بالمُنتج او البائع. ويُفسرّ تفوق ىذا 

المقابل لو في العممية الاستيلاكية وىو المستيمك لا يممك في ظل متطمباتو المتزايدة ان الطرف الاخير 
من السمع والخدمات وحاجاتو المتغيرة تحت وطأة الاعلانات الا ان يُقبل الحصول عمى تمك السمعة او 

ز عن الخدمة محل الاستيلاك، فالميني)المحترف( يكون في مركز اقتصادؼ وقانوني ومعرفي وفني متمي
المستيمك بما يجعمو يستطيع أن يفرض شروطو عميو، فأتى قانون حماية المستيمك لمحد من غمواء ىذا 

 المركز المتميز لمميني ولحماية الطرف الضعيف في عقد الاستيلاك )المستيمك(. 

الاثار ىي يُعرّف العقد بشكل عام بأنو تلاقي ارادتين أو اكثر عمى ترتيب اثار قانونية سواء كانت ىذه 
 انشاء الالتزام او نقمو أو تعديمو او انياؤه..

واذا ما طبقنا ىذه القواعد العامة عمى عممية الاستيلاك نجد اننا امام تلاق لإرادتي طرفي عقد الاستيلاك 
المتمثمين في المستيمك من جية والميني )المحترف( من جية اخرػ عمى ترتيب اثار قانونية ناتجة عن 

ك الذؼ يبرمونو، والذؼ ينصرف محمو الى سمعة او خدمة يقدميا الميني )المحترف( الى عقد الاستيلا
 المستيمك. 

يعبرّ الاستيلاك عن نشاط اقتصادؼ يتمثل في استخدام السمع والخدمات الاستيلاكية من اجل اشباع   
ع الافراد في المجتمع، الحاجات الانسانية، والاستيلاك بيذا المعنى يعتبر نشاطاً اقتصادياً يمارسو جمي
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ويختمف عن جميع الانشطة الاقتصادية الاخرػ كالإنتاج والادخار والاستثمار والتسويق وغيرىا من 
الانشطة الاقتصادية. من ىذا المنطمق فإن أفراد المجتمع من المستيمكين قد لا يكونون بالضرورة مدخرين 

م في الحصول عمى سمع وخدمات ذات جودة او منتجين، وىؤلاء المستيمكون بحاجة الى ضمان حقوقي
 .عالية وبأسعار مناسبة، اشباعاً لحاجاتيم وتحقيقا لرفاىيتيم

ومن اجل الحصول عمى تمك السمع او الخدمات يقوم المستيمكون بالاتفاق مع اصحاب السمع او مقدمي 
يلاك. فمثلا الخدمات عبر ابرام عقود معيم تحدد فييا حقوق وواجبات كل طرف ضمن عممية الاست

اعتبر استيلاك الطاقة الكيربائية من قبل الزبون بمثابة عقود الاستيلاك المبرمة بين مستيمك خدمة التيار 
 .الكيربائي وميني/محترف ىو مزود خدمة التيار الكيربائي

أذن الاستيلاك في مفيومو القانوني فيُقصد بو كل تصرف قانوني يقوم بو الشخص بيدف الحصول   
ء او خدمة لاشباع حاجاتو الشخصية. وعمى ذلك يمكن تعريف عقود الاستيلاك بأنيا تمك عمى شي

العقود التي يكون موضوعيا توريد او تقديم اشياء منقولة او مادية او خدمات لفرد ىو المستيمك، وذلك 
  من أجل استخدامو الشخصي أو العائمي والذؼ لا صمة لو بنشاطو التجارؼ أو الميني.

 صائص عقد الاستهلاكثانيا:خ
يتميز بأطرافو ومحمو وكيفية انعقاده  لعل ابرز ما يميز عقد الاستيلاك من خصائص ىو كونو عقدا  

والتنظيم القانوني لو. فمن جية اولى نجد أن أطراف ىذا العقد مستيمك ضعيف يفتقر لمقوة بالنسبة لما 
عمييا، وىو أؼ المستيمك في مركز اقتصادؼ أقل يممكو من معمومات حول السمعة أو الخدمة التي تعاقد 

بالنسبة لمميني) المحترف(، علاوة عمى ان كافة المعمومات الدقيقة المتعمقة بالسمعة أو الخدمة محل 
الاستيلاك متوفرة لدػ الميني) المحترف( وعميو موجب اعلام المستيمك بما يممكو من معمومات، من ىنا 

الطرفين تشوبو شائبة ضعف المستيمك في مواجية قوة الميني) المحترف(  نمحع بان التوازن العقدؼ بين
 عمى كافة الصعد القانونية والاقتصادية والمينية.

أما من حيث تميز عقد الاستيلاك بالنسبة لمحمو من جية ثانية، نجد ان ذلك مرده ان محل ىذا العقد  
مما يجعميم بصفتيم مستيمكين بحاجة الى  يقع عمى سمعة أو خدمة يحتاجيا الكثير من أفراد المجتمع

تدخل المشرع لاضفاء مزيد من الحماية عمى تعاملاتيم في اطار عقود الاستيلاك، فعقد الاستيلاك قد 
يرد عمى مواد غذائية أو الحصول عمى خدمة معينة كالكيرباء ، أو التأمين عمى الحياة )ضمان الحياة( ، 

 حاجات الخاصة بو أو بعائمتو ولا علاقة ليا بنشاطو الميني .بحيث أن المستيمك بحاجة لاشباع ال
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ومن جية ثالثة ومن حيث كيفية انعقاد ىذا العقد فان عقود الاستيلاك قد تنعقد في كثير من الاحيان 
وتعرف عقود الاذعان بأنيا تمك العقود التي يستقل فييا أحد المتعاقدين غالبا بوضع ، بآلية عقود الاذعان

اقد مفصمة مقدماً ) وىو في ىذه الحالة الميني/المحترف( بشكل لا يسمح بقبول المناقشة فييا شروط التع
من الطرف الآخر) المستيمك(، حيث يقتصر دور ىذا الأخير إما عمى قبول العقد بكافة شروطو برمتيا، 

مستيمك( الى ىذا وأما أن يرفضيا دون أن يكون لو الحق في تعديميا، وغالبا ما يضطر المتعاقد الآخر)ال
 القبول لحاجتو الماسة لإبرام العقد ، ودون أؼ مفاوضات أو مناقشات من جانب المستيمك.

اضافة الى ذلك ومن جية رابعة  فقد خص المشرع الجزائرؼ وفي الكثير من الدول الطرف الضعيف في 
عقدؼ مع الميني )المحترف( ىذا العقد وىو المستيمك بتنظيم قانوني حمائي آمر لمحاولة اعادة التوازن ال
 .بحيث أن القواعد المتضمنة في قانون حماية المستيمك ترتبط بالنظام العام 

 المطمب الثاني:آثار عقد الاستهلاك
مما تقدم تبين أن عقد الاستيلاك ىو عبارة عن اتفاق بين طرفين المستيمك من جية والميني/ المحترف 

طرف مجموعة من الحقوق، ولكنو في نفس الوقت يوقع عميو من جية اخرػ ، وىذا الاتفاق يعطي كل 
 مجموعة من الالتزامات .

 أولا:آثار عقد الاستهلاك بالنسبة لممستهمك
 . التعريف القانوني لممستهمك -1
 30/10/1000المؤرخ في  00/30من المرسوم التنفيذؼ  رقم  2عرف القانون الجزائرؼ في المادة     

"كل شخص يقتني بثمن أو مجانا منتوجا أو والمتعمق بالرقابة والجودة وقمع الغش عمى أن المستيمك 
حيوان  خدمة معينة للاستعمال الوسطي أو النهائي لسد حاجاته الشخصية أو حاجة لشخص آخر أو

 يتكفل به" 
أن ىذا التعريف القانوني لم يفرض شكلا معينا لمقيام بالعلاقة الاستيلاكية بل جعميا مجرد اقتناء       

الحاجة أو منتج أو الخدمة المعروضة للاستيلاك من طرف المستيمك، إذ أن المشرع الجزائرؼ وفر 
ممستيمك من تعسف المنتج أو لعارض السمع الوسائل والإمكانيات المدية لضمان حد معين من الحماية ل

،وجعل كفالة احترام ىذه القواعد عن طريق فرض قوانين لمتفتيش والرقابة عمى الخدمات المعروضة من 
منتجات لمتحقق من مطابقتيا لممواصفات والمقاييس المقررة قانونا كما يرتب جزاء  مدنية وأخرػ جنائية 

 لمنتجين .عن المخالفات التي ترتكب من طرف ا
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 تعريف المستهمك: -

"من يقوم باستعمال السمع والخدمات لإشباع حاجاتو الشخصية وحاجات من يعوليم  اصطلاحا: -
 وليس بيدف إعادة بيعيا او تحويميا او استخداميا في نشاط ميني".

تصنيعيا ويخرج من نطاق ىذا التعريف: المحترف الذؼ يقوم بشراء المنتجات و الخدمات بغرض  -
 أو استعماليا في إنتاج سمع اخرػ في إطار مشروع تجارؼ أو صناعي أو تسويقيا بقصد الربح.

فالشخص الذؼ يتعاقد لمحصول عمى السمع أو الخدمات تتعمق بأعمال مينتو لا يكون مستيمكا، ولا 
يتعمق بمينتو يستفيد من الحماية المقدرة لممستيمك وذلك أن الشخص الذؼ يتعاقد عمى سمعة او خدمة 

 لديو الخبرة الكافية لحماية نفسو من الغش والخداع الذؼ يقع فيو.

 أنواع المستهمك: -2

 يمكن تقسيم المستيمكين إلى ثلاث مجموعات أساسية ىي:

ىو الذؼ يشترؼ السمع بغرض استخداميا أو استيلاكيا بنفسو او لاستعمال  المستهمك النهائي: - 
 أفراد أسرتو.

ىذا لمنوع من المستيمكين يقوم بشراء السمع بغرض إعادة بيعيا التاجر:  –لوسيط ا –الموزع  -
 لتحقيق الربح.

سواء كانت منظمات خاصة أو عامة حيث يقوم بشراء  سمعة تامة الصنع أو المشتري الصناعي:  -
ذلك مادة خام أو نصف مصنعة بغرض استخداميا في انتاج أو تقيم سمعة أو خدمة، يقوم ببيعيا بعد 

 لتحقيق الربح، أو استخداميا بغرض تقديم خدمة معينة بغض النظر عن تحقيق الربح.

 ثانيا:حقوق ووجبات  المستهمك.
تُعتبر حقوق المستيمك الغرض الاساس الذؼ جاء من اجمو  قانون حماية المستيمك في الجزائر، فيذا 

تيمك وصحة وسلامة السمع والخدمات القانون ييدف الى تحديد القواعد العامة التي ترعى حماية المس
علاوة عمى صون حقوق المستيمك وتأمين شفافية المعاملات الإقتصادية التي يكون المستيمك  .وجودتيا

كما ييدف ىذا القانون الى حماية المستيمك من الغش والإعلان الخادع والحؤول دون  .أحد أطرافيا
 التي يتمتع بيا المستيمك عمى النحو التالي: و الحقوق  .إستغلالو

 حقوقه: -1
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الحق بالحفاظ عمى صحتو وسلامتو عند إستعمالو، بشكل ملائم، لمسمعة أو الخدمة لجية الجودة  -
 والنوعية:

 الاجراء.

المحمي أو  الحق بالإستفادة من معاممة عادلة ودون تمييز من قبل المحترف، لممنتج المعد للإستعمال -
 لمتصدير:

الحق بالإستحصال عمى معمومات صحيحة وواضحة ووافية تتعمق بالسمعة أو الخدمة وثمنيا وميزاتيا  -
 وطرق إستعماليا والأخطار التي قد تنتج عن ىذا الإستعمال:

ا الحق باستبدال السمعة أو إصلاحيا أو إسترجاع ثمنيا، وكذلك إسترداد المبالغ التي يكون قد سددى -
لقاء خدمة، في حال عدم مطابقتيا، لدػ استعماليا بشكل سميم، سواء لممواصفات المتفق عمييا أو 

 المعمول بيا، أم لمغرض الذؼ من أجمو تم الإستحصال عميو:

الحق بتعويض كامل ومناسب عن الأضرار الناتجة عن إستيلاك سمعة أو الإنتفاع من خدمة لدػ  -
 الإستعمال بشكل سميم:

 بإنشاء جمعيات لحماية المستيمك والإنتساب إلييا. الحق -

بواسطة جمعيات المستيمك جماعياً، لصون حقوقو أو التعويض عميو عن  الحق بالتقاضي مباشرة أو -
 الأضرار التي قد تكون لحقت بو.

 * حقوق اخرػ لممستيمك:

 عدم إستبدال السمعة أو  حق  المستيمك في أن يطمب إلغاء العقد واسترداد الثمن المسدد منو في حال
الخدمة كما يجوز لممستيمك، بالإضافة إلى ما تقدم، المطالبة بالتعويض عن الأضرار التي قد تكون 
لحقت بو.حق المستيمك في المطالبة بالفاتورة عند شراء اؼ سمعة او خدمة وذلك لضمان حقوقو عند عدم 

 .)وجود اؼ دليل اثبات آخر

 وجباته:-2



 

6 
 

 لام * الالتزام بالاع
 يجب عمى المستيمك قيامو بإعلام الميني/المحترف ببعض المعمومات التي يمتمكيا  
جود عيب خفي في السمعة او الخدمة وكذلك من الخمف العام و في حالة   طمب من المستيمك المتضرري*

 او الخاص لممستيمك اثبات وجود العيب الخفي بتاريخ التسميم .
اوجب القانون عمى المستيمك الذؼ يريد رفع دعوػ الضمان عمى الميني/المحترف ان يقيم الدعوػ أو * 

يباشر إجراءات الوساطة أو حل النزاعات المنصوص عمييا في ىذا القانون خلال ميمة شير من تاريخ 
 إكتشاف العيب.

امين او الخاصين، إثبات عدم اوجب القانون عمى المتضرر سواء كان المستيمك ذاتو أو خمفائو الع * 
 توافر المواصفات المعتمدة المتعمقة بالسلامة ، .

 ثالثا: حقوق والتزامات  المهني/المحترف.
 حقوقه -1
عمى غرار بعض الواجبات التي فرضيا القانون عمى المستيمك، فقد اعتبر بعض ىذه الواجبات حقوقا   

لمميني/المحترف فقد تطمب القانون من المستيمك قيامو بإعلام الميني/المحترف ببعض المعمومات التي 
لاء بيا الى الطرف الآخر، يمتمكيا انطلاقاً من قاعدة ان من يممك المعمومات المرتبطة بالعقد يمتزم بالإد

متى كانت تمك المعمومات لازمة لتنوير إرادتو حتى ينعقد العقد صحيحاً كما رأينا. فكيف لمميني/المحترف 
صاحب محل اجيزة الحاسب الالي بأن يعرف احتياجات الاستاذ الجامعي والمتمثمة بجياز كمبيوتر قادر 

حثية والقانونية وكذلك نسخ الكترونية من القوانين، من عمى تخزين  المحاضرات وعرضيا وحفع ممفاتو الب
غير ان يقوم ىذا الاستاذ الجامعي والذؼ يُعتبر مستيمكاً بالقيام باعلام الميني/المحترف بيذه البيانات 

 والمتطمبات كي يختار لو جيازاً يؤدؼ لو ىذا الغرض، بسعة معينة وكفاءة تتناسب واحتياجاتو.
المحترف الا يظل ميددا تجاه دعوػ الضمان التي قد يرفعيا المستيمك في كما ان من حق الميني/

وجيو،حيث  اوجب القانون عمى المستيمك الذؼ يريد رفع دعوػ الضمان عمى الميني/المحترف ان يقيم 
الدعوػ أو يباشر إجراءات الوساطة أو حل النزاعات المنصوص عمييا في ىذا القانون خلال ميمة شير 

تشاف العيب، واشترط القانون كي يستفيد الميني/المحترف من ىذا الحق الا يكون  قد لجأ من تاريخ إك
 لوسائل المماطمة كما عرضنا من قبل.

 التزاماته: -2
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انطلاقا من الفمسفة التي اتبعيا المشرع الجزائرؼ في قانون حماية المستيمك باعتبار قواعد ىذا القانون من 
تعمقة بما يُعرف بالنظام العام الاقتصادؼ الحمائي الذؼ يعمل عمى حماية القواعد القانونية الحمائية الم

بعض الفئات من المجتمع كالمستيمكين، فقد فرض ىذا القانون مجموعة من الالتزامات/الواجبات عمى 
عاتق الطرف الاقوػ في عقد الاستيلاك، وذلك تحقيقا لمصمحة الطرف الضعيف الذؼ اتى ىذا القانون 

 و المستيمك.لحمايتو وى
 * الالتزام بالاعلام/موجب الإعلام

 * التزام/موجب الامتناع عن فعل الاعلان الخادع:
 * التزام/ موجب الضمان:

انطلاقا من اليدف الاساس لعقد الاستيلاك وىو الحصول عمى السمعة او الخدمة محل ىذا العقد والتمتع 
 غ ومستمر.بكافة سمطات المالك المستيمك وانتفاعو بيا بشكل ىاد

وفي ىذا الاطار يضمن المحترف جودة السمعة أو الخدمة وتوافر المواصفات التي حددىا أو تمك التي 
اشترط المستيمك خطياً وجودىا. كما يضمن حيازة المستيمك لمسمعة أو الخدمة دون معارضة صادرة عن 

 .الغير أياً كان
 يجوز لممحترف أن يدرج في العقود التي يجرييا أؼ بند يعفيو من الموجبات المذكورة أعلاه ولا

كما يضمن المحترف العيوب الخفية التي تنقص من قيمة السمعة أو الخدمة نقصاً محسوساً أو تجعميا 
 تنقص من قيمة غير صالحة للإستعمال فيما أعدت لو وفقاً لطبيعتيا أو لأحكام العقد. أما العيوب التي لا

السمعة أو الخدمة أو من الإنتفاع بيا إلا نقصاً خفيفاً وكذلك العيوب المتسامح بيا عرفاً فإنيا لا تستوجب 
ويُفيم من ىذه الموجبات الممقاة عمى عاتق الميني/المحترف بأنيا تتنوع  بين ضمان لمجودة  الضمان

 التالي:وضمان لمتعرض وضمان لمعيوب الخفية، وذلك عمى النحو 
  ضمان الجودة : -
  ضمان التعرض : -
  ضمان العيوب الخفية: -   
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 الحماية القانونية لممُستهمك:لمبحث  الثانيا
 المطمب الاول:الحماية الموضوعية والاجرائية

 

انطلاقا من الفمسفة التي اتبعيا المشرع الجزائرؼ في حماية المستيمك، فإن قانون حماية المستيمك احتوػ 
عمى العديد من القواعد الموضوعية والاجرائية الخاصة بحماية المستيمك، ونعني ىنا بقواعد الحماية 

نواع الدعاية الكاذبة الموضوعية تمك المتعمقة برضا المستيمك وحمايتو من التعرض لأؼ نوع من ا
 والاعلانات المضممة الخادعة. كما لحع قانون حماية المستيمك مجموعة من القواعد الحمائية الاجرائية .

 أولا:الحماية الموضوعية
طبقاً لمقواعد العامة فإن انعقاد عقد الاستيلاك يقتضي ان يتبادل طرفان التعبير عن ارادتين متطابقتين فلا 

اذا اقترن الايجاب الصادر من احد المتعاقدين بقبول مطابق لو صادر عن المتعاقد  ينعقد العقد الا
الاخر. ولصحة التراضي وبالتالي صحة عقد الاستيلاك يُشترط ان تكون الارادة خالية من العيوب علاوة 

 عمى صدورىا من شخص ذؼ اىمية لإبرام عقد الاستيلاك.
ك افرد علاوة عمى ذلك حماية من الدعاية الكاذبة او ما يعرف وعلاوة عمى ذلك فإن قانون حماية المستيم

بالاعلانات الخادعة او المضممة ، وكذلك حماية من البنود التعسفية التي قد يتضمنيا عقد الاستيلاك ، 
 وسوف نبحث ىذين النوعين من الحماية فيما يمي.

 المضممة(حماية المستهمك من الدعاية الكاذبة )الاعلانات الخادعة او  -1

وضع قانون حماية المستيمك قواعد حمائية لممستيمك مما قد يتعرض لو من اعلانات خادعة او    
الجزائرؼ عمى كل سمعة، أو عمى  مضممة لو، وأوجب عمى الميني/المحترف أن يعمن عن الثمن بالدنار

الرف التي تكون السمعة معروضة عميو، كما فرض القانون عمى المؤسسات التي تقدم خدمات)كالشقق 
المفروشة، والمطاعم، والمقاىي، والملاىي( أن تعمن عن الأسعار في مكان بارز. وأوجب عمى المحترف 

سمعة المذكورة بشكل ظاىر وواضح عمى السمعة الذؼ يعرض السمع المستعممة إلى الإعلان عن حالة ال
وكذلك في المكان الذؼ يمارس فيو نشاطو وعميو أن يشير إلى ذلك سواء في العقد الذؼ ينظمو أو عمى 

 الفاتورة التي يصدرىا.
 وفي ىذا الاطار فعمى المحترف وضع معمومات حقيقة حول السمعة او الخدمة التي يقدميا لممستيمك

 



 

9 
 

 همك من البنود التعسفية.حماية المست-2
منح القانون المستيمك حماية تجاه اؼ بند يتصف بطابع التعسف يضعو الميني )المحترف( في عقد    

الاستيلاك. ويُعرّف البند التعسفي عموماً بأنو البند الذؼ يُدرج في العقد من قِبل أحد اطرافو وقد أممى 
غير مألوفة ومفرطة، منتقصاً من حقوق الطرف الآخر ارادتو عمى الطرف الآخر تحقيقاً لمنفعة ذاتية 

الذؼ رضخ لو، وذلك لتسمط من فرض ىذا البند عمى العقد. وقد عرّف قانون حماية المستيمك البنود 
التعسفية بأنيا البنود التي ترمي أو قد تؤدؼ إلى الإخلال بالتوازن فيما بين حقوق وموجبات المحترف 

 .لأخيروالمستيمك لغير مصمحة ىذا ا

وأشار القانون الى أن الطابع التعسفي لمبند يقدّر بتاريخ التعاقد وبالرجوع إلى أحكام العقد وملاحقو    
ولعل العمة في حماية المستيمك من البنود التعسفية تكمن في أن أحد المبادغ .باستثناء تمك المتعمقة بالثمن

 الأساسيّة التي تقوم عمييا العقود ىو مبدأ العدالة

 انيا:الحماية الجزائية لممستهمكث
تضمن قانون حماية المستيمك اطاراً حمائياً المستيمك من الانتياكات التي تطال احد حقوقو المنصوص 

الخادعة ليذا الاخير او من يقوم بغش  عمييا، فمنح حماية جزائية لممستيمك لمن يقوم بالاعلانات
المستيمك او بتزويده ببضائع فاسدة او منتيية الصلاحية او تمك السمع والخدمات غير المطابقة 
لممواصفات المتعمقة بسلامة وصحة المستيمك. وقد وضع القانون مجموعة من العقوبات عمى ىذه الافعال 

حكم بالادانة كمو أو بنشر خلاصتو في الصحف التي من عقوبة الحبس والغرامات الى عقوبة نشر ال
تعينيا عمى نفقة المحكوم عميو. ولممحكمة أن تقضي بمصق خلاصة الحكم عمى أبواب الأماكن التي 
يمارس فييا المحترف أو المصنّع أو مقدم الخدمة نشاطو، اضافة الى عقوبة منع المخالف من ممارسة 

ى الأقل ولو لم تكن الممارسة معمقة عمى نيل شيادة أو إذن من نشاطو نيائياً أو مدة خمس سنوات عم
السمطة. وليا أن تقضي، في ىذه الحال، بإقفال الأماكن التي يمارس المحكوم عميو نشاطو إقفالًا مؤقتاً أو 
نيائياً، علاوة عمى عقوبة مصادرة السمع المغشوشة و عُدد الوزن أو الكيل أو القياس المزيفة وغير 

  .ة وبإتلافيا عمى نفقة المحكوم عميوالمضبوط
 الحماية الجزائية لممستيمك من الاعلانات الخادعة -
 الحماية الجزائية لممستيمك من السمع غير المطابقة لممواصفات المعتمدة والمتعمقة بالسلامة -
 الصلاحيةالحماية الجزائية لممستيمك من تزويده بمواد غذائية فاسدة او مموثة او منتيية  -
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 الحماية الجزائية لممستيمك من الغش  -
 الحماية الجزائية لممستيمك من عدم إعلامو بالبيانات الضرورية الخاصة بالسمعة او الخدمة -

 الأطراف المسؤولة عن حماية المستهمك.ثالثا:
حماية المستيمك عمى الحكومة، الأفراد، جمعيات  مسؤوليةالمشرع يمزم حماية المستيمك، وتقع 

 حماية المستيمك، والمؤسسات المنتجة أو الموزعة.
 الحكومات. -1

منذ أن تنامت الحركات التي تتكفل بميمة حماية المستيمك والدفاع عن مصالحو زاد دور 
انطلاقا من  الحكومات في الدول المختمفة في لعب أدوار ىامة تصب في تجسيد ىذا اليدف، وىذا

 مسؤوليتيا عن حماية مواطنييا في المجالات المختمفة.
ويمكن تمخيص أىم ىذه الأدوار في ضمان حقوق مواطنييا في الحصول عمى البيانات 
والمعمومات دون تضميل، وضمان حقو في الاستماع إلى انشغالاتو وانتقاداتو...الخ؛ ويتم التكفل بيذه 

 ماية المستيمك من خلال تفعيل عمل الأجيزة الحكومية التالية:القضايا وغيرىا التي تصب في ح
: وىي ذات العلاقة بموضوع الحماية، والتي تتولى الإشراف الأجهزة القانونية في الوزارات -أ

جراءاتيا الخاصة في حالة حدوث إخلال  عمى وضع وصياغة القرارات التي تكفل حماية المستيمك، وا 
 بيذه الحماية.

: وىي التي يتجسد دورىا في عممية الإشراف والرقابة تجاه الإشرافية والرقابيةالأجهزة  -ب
موضوع الإخلال بحماية المستيمك؛ حيث يمتد مجال عمميا إلى رقابة الممارسات التسويقية لممنتجين 
والبائعين والموزعين، بالإضافة إلى الاضطلاع بدور الإشراف عمى إجراء بحوث التسويق والمتضمنة 

 لات: السوق، المستيمكين، الأسعار، الترويج، والتوزيع.لمجا
كما يمتد الدور الرقابي ليذه الأجيزة إلى كل ما يرتبط بعممية التبادل مثل كفاية الضمانات 

 الممنوحة لممستيمك، وجودة المنتجات المباعة، وصلاحيتيا للاستعمال....الخ.
ل في القضايا المتعمقة بحماية المستيمك، : ويتمثل دورىا في مسألة الفصالأجهزة القضائية -ج

غير أن ما يلاحع عند تقييم فعالية الأجيزة القضائية ىو البطء في الفصل في مثل ىذه القضايا، 
بالإضافة إلى عدم وجود محاكم خاصة بقضايا حماية المستيمك، فيي حاليا تعالج ضمن المخالفات 

 التجارية.
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 .الأفراد -2
نوا أفرادا أم جماعات دورا ىاما في تفعيل الحماية من منطمق أنيم أصحاب يمعب الأفراد سواء أكا

المصمحة الأولى؛ ويمكن لعب ىذا الدور الفعال في الحماية من خلال التنظيمات المختمفة التي 
 يعممون ضمنيا، مما يتيح كشف الممارسات التسويقية التي تقود إلى الإخلال بحماية المستيمك.

 .حماية المستهمك جمعيات* 
تمعب جمعيات حماية المستيمك في ىذا المجال دورا ىاما وىذا من خلال القيام بمجموعة      

من الميام مثل ربط قضايا المستيمك بظروف المجتمع لمتعرف عمى الطاقات، حث ودفع المؤسسات 
فة الاستيلاك، الرسمية والييئات المتخصصة إلى سن قوانين تحمي المستيمك، التوعية ونشر ثقا

والتركيز عمى القضايا التي تحظى بأكبر اىتمام لدػ المجتمع وىي: الغذاء، تموث اليواء، 
 الاتصالات، التدخين....الخ.

 أجهزة الإعلام.* 
تؤدؼ أجيزة الإعلام بمختمف أنواعيا دورا ىاما في تأمين الحماية لممستيمك، وىذا من خلال 

مصالحيا، إضافة إلى دفاعيا عن ىذه الحقوق من منطمق أنيا توعية الجماىير فيما يخص حقوقيا و 
تدخل ضمن القضايا الاجتماعية، حيث نجد أن البرامج الإعلامية تيدف إلى المساىمة في معالجة 
مثل ىذه القضايا الحساسة بالنسبة لممجتمع  ككل عن طريق توعية المستيمكين بما يتيح ليم إدراك 

 حقوقيم وواجباتيم. 
 

 رابعا:  آليات حماية المستهمك من الغش والخداع التسويقي.
توجد مجموعة من الآليات تكفل توفير الحماية لممستيمك من الغش والخداع التسويقي الممارس 
عميو من قبل الأطراف التي تتعامل معو في إطار عممية التبادل، وىذا بما تتضمنو ىذه الآليات من 

حصول المستيمك عمى التعويض المناسب والكافي في حالة وجود  إجراءات تقود في النياية إلى
عيوب في تصميم ما قدم لو، أو في حالة التضميل فيما يتعمق بالمعمومات الخاصة بمستوػ جودة 
المنتجات موضوع التبادل، إلى غير ذلك من الانتياكات التي قد يذىب المستيمك ضحية ليا؛ ومن 

 أن تكفل حماية المستيمك نجد ما يمي: بين أىم ىذه الآليات التي يمكن
 دور الآليات التسويقية في حماية المستهمك.  -1
 يتمثل دور الآليات التسويقية بالنسبة لحماية المستيمك في النقاط التالية:   



 

12 
 

* تفعيل أساليب توعية المستيمك عن طريق الإرشاد والتوجيو بما يكفل حمايتو، وصيانة حقوقو؛ وفي 
يبرز الترويج كأحد أقوػ ىذه الأساليب تأثيرا في تحقيق ىدف نشر الوعي والثقافة بين ىذا الإطار 

المستيمكين) باعتباره أداة اتصال مباشر وغير مباشر(؛ وعميو لكي نضمن تحقيق الفعالية في أداء 
 ىذه الوسيمة من حيث التأثير ينبغي أن تصاغ وتصمم الرسالة الترويجية بصورة جيدة.

لترويج دوره المخطط في حماية المستيمك، يجب أن تتوفر مجموعة من العوامل، من ولكي يؤدؼ ا
بينيا: أن تتضمن الرسالة الترويجية معمومات صحيحة وصادقة ودقيقة وذات جودة، مما يؤدؼ في 
النياية إلى تحقيق أىدافيا في الحماية؛ بالإضافة إلى مدػ التوفيق في اختيار فكرة الرسالة الترويجية 

 ا مدػ وضوحيا بما يضمن تقبميا من طرف الجميور الموجو إليو...الخ.وم
* مدػ التزام المنتجين أو البائعين بضرورة كتابة كل البيانات الخاصة بالسمع عمى غلافيا مما يتيح 
توفير الحماية لممستيمك، ومن ثم تمكينو من اتخاذ قرار الشراء بكل حرية؛ حيث يكون المستيمك عمى 

ية بمحتويات وكمية ومجالات وطرق استعمال كل منتج من المنتجات، إلى غير ذلك من دراية كاف
المعمومات الضرورية، عمى أن تصاغ كل ىذه الأمور بمغة بسيطة وسيمة تتيح لممستيمك استيعابيا 

 وفيميا.
قناع المنتجين  * تولي المراكز والييئات المختصة عممية وضع المواصفات القياسية لممنتجات، وا 
بمدػ أىمية تقديم البيانات الكاممة والدقيقة والصادقة عن منتجاتيم في حماية المستيمك من الغش 

 والخداع التسويقي، وكذلك حمايتو من الأخطار.
* إلزام المنتجين أو البائعين بضرورة توفير الضمان لممستيمك عن السمع والخدمات المقدمة لو سواء 

 ، مكتوبا أو شفييا.  أكان ىذا الضمان صريحا أو ضمنيا
* تفعيل الرقابة الدقيقة من طرف الييئات المختصة فيما يخص مخالفات الأسعار، مع تشديد 

 العقوبات الرادعة حتى لا يتضرر المستيمك.
تحديد الأسعار بطريقة واقعية بما يتناسب مع القدرة الشرائية لممستيمك، مع متابعة التغير في  -ك

 الح المستيمك.الأسعار بما لا يضر بمص
 * توفير الشروط الصحية لاستخدام المواد والعبوات بما في ذلك التعبئة والتغميف.

* الالتزام بإيصال المنتجات إلى المستيمك في المكان والزمان المناسبين، مع تحقيق العدالة في 
 التوزيع.
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 في حماية المستهمك. دور الجودة ورقابة الجودة -2
ىاما في ضمان حماية المستيمك، كما يمكن أيضا تحقيق ىدف الحماية من  تمعب الجودة دورا    

 خلال تفعيل نشاط الرقابة عمى الجودة.
 أهمية الجودة في ضمان حماية المستهمك. -أ

تعتبر الجودة والتقييس من الآليات اليامة التي تعتمد في ضمان حماية المستيمك خاصة بعد     
ىيمنة  الاتجاه المتزايد إلى عولمة الأسواق واشتداد المنافسة، تزايد ظاىرة الغش والخداع التسويقي 

ث عن ما الذؼ يتعرض لو المستيمك؛ فاعتماد الجودة والتقييس يعني أن المؤسسات اتجيت لمبح
يميزىا في الأسواق عن منافسييا، كما أن ذلك يعني في الوقت نفسو أنيا تركز عمى المستيمك، 
وتسعى إلى كسب رضاه وضمان وفائو من منطمق أن ىذا المستيمك ىو المبرر الرئيس لوجودىا 

 واستمرارىا في السوق.
ى بذل كل ما في وسعيا من ولكي يتحقق لممؤسسات ىذا اليدف وغيره من الأىداف الأخرػ لجأت إل

أجل حماية المستيمك من الغش التسويقي باعتباره من أغمى أصوليا، وىذا عن طريق ضمان جودة 
(، والتي ISOالمنتجات المقدمة لو من خلال التقيد بمتطمبات المنظمة الدولية لممواصفات والمقاييس)

 ضة في الأسواق. يعتبرىا المستيمك بمثابة مرجع لمتمييز بين المنتجات المعرو 
كما أن عدم تقيد المؤسسات بعنصر الجودة يجعميا تخل بمبدأ حماية المستيمك، مما يعني من جية 
أخرػ أن ىذه المؤسسات سوف تفقد أجزاء ىامة من أسواقيا، ومن ثم مستيمكييا نظرا لمعلاقة القوية 

نقص في جودة الموجودة بين الجودة والتسويق؛ فعندئذ سيتممك المستيمكون شعور بعدم الرضا نتيجة لم
 السمع والخدمات المقدمة. 

 في حماية المستهمك. دور رقابة الجودة -ب
تمعب الرقابة عمى الجودة دورا ىاما في حماية المستيمك من الأضرار الصحية الناتجة عن    

استعمال مواد أو أغذية فاسدة، وفحص السمع المنتجة محميا أو المستوردة، ومحاربة الاحتكار، ووضع 
ات قياسية للإنتاج والاستيراد والتصدير. وتوجد عدة تعريفات لمفيوم رقابة الجودة من بينيا مواصف

أنيا:" مجموعة من الأنشطة المحددة، والتي تستخدم بيدف التأكد من الإنتاج الذؼ تم تحقيقو يتفق 
 ويتطابق مع تمك المواصفات التي وضعت لو سمفا".

رىا بفعالية في حماية المستيمك من خلال قيام الأشخاص ويمكن لمرقابة عمى الجودة أن تؤدؼ دو 
المؤىمون قانونا بالمعاينة المباشرة، أو بالفحوص البصرية، وبواسطة أجيزة المكاييل والموازين 
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والمقاييس، وبالتدقيق في الوثائق، والاستماع إلى الأشخاص المسؤولين، أو بأخذ عينات من المنتج، 
ن والتجييزات ذات العلاقة بالمنتجات الموجية للاستيلاك، وىذا في كامل بالإضافة إلى زيارة الأماك

 لحقوقو.أوقات العمل.

 دور المؤسسات الأكاديمية والتربوية والدينية والاعلامية -ج 
يُقال أن درىم وقاية خير من قنطار علاج، وىذا القول يصدق في مجال الوقاية التي يجب ان تتم في 

المتعمقة بحماية المستيمك، وفي ىذا الاطار فإن دورا اساسيا تمعبو المؤسسات مجال انفاذ القوانين 
الاكاديمية والتربوية والدينية والاعلامية في التوعية والتثقيف لممستيمكين بحقوقيم وواجباتيم، وتسميط 

 الضوء عمى ما يعرض حياتيم وحقوقيم لمخطر.
كمية والعموم الاقتصادية والتجارية لتربوية، قامت وعمى كمثال رائد عمى دور المؤسسات الاكاديمية وا

بإدخال مقرر حول قانون حماية المستيمك ضمن برنامج الاجازة في  وعموم التسيير في جامعة باتنة
الحقوق المبنانية، حيث ييدف ىذا المقرر الى تعريف الطالب بقانون حماية المستيمك والاحكام القانونية 

لمستيمك والتزامات المحترف/ الميني تجاىو، وطبيعة تمك الالتزامات، مع ذات الصمة، ودراسة حقوق ا
دراسة تفصيمية لمعقود الاستيلاكية وخصائصيا واثارىا القانونية، وتسوية المنازعات المثارة بشأنيا. ومفيوم 

التعسفية، الالتزام بالاعلام، وحماية المستيمك في مواجية الدعاية الكاذبة والمضممة وفي مواجية البنود 
وتيدف الجامعة من ىذا الامر الى اكساب الطالب  .وكذلك دور الدولة والمجتمع المدني في الحماية

معرفة دقيقة وقانونية بماىية حماية المستيمك، احكاميا وخصائصيا، علاوة عمى تحميل المقصود 
يث المقصود بو، وشروط بالمستيمك والمحترف)الميني(، وكذلك للالتزام بالاعلام )موجب الاعلام( من ح

نشوئو، واكساب الطالب مكنة التمييز بين الالتزام بالاعلام المفروض عمى المحترف/ الميني وبين 
الالتزامات التي قد تشتبو بو وتعزيز قدراتيم عبر اكسابيم مكنة تحميل المسائل القانونية التي قد تعترؼ 

اعدة الطلاب عمى ابتكار الحمول في مجال المنازعات الاستيلاكية والعلاقات المنبثقة بين اطرافيا، و مس
بالنسبة للاستيلاكية،  وفي دعاوػ المسؤولية ذات الصمة، والإحاطة بكافة المسائل المثارة ومحاولة إيجاد 
حمول للإشكاليات المتصمة بكل قضية مطروحة عبر تحميميا ومناقشتيا بشكل جماعي لموصول إلى فيم 

 لحقوق المستيمك واثارىا القانونية. متعمق لمقواعد الحمائية
وفيما يتعمق بدور المؤسسات الدينية نجد ان الخطب والوعع الارشادية داخل دور العبادة ليا اثر كبير في 
تيذيب النفوس، خاصة اذا ما تركز الخطاب الديني عمى ضرورة مراعاة حقوق الافراد المستيمكين وعدم 
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لتلاعب بالاوزان لأن عقاب مثل ىذه الافعال من الناحية الدينية الاضرار بيا عبر الغش التجارؼ او ا
 يعتبر عقابا كبيرا.

اما عن دور الاعلام في تعزيز حماية حقوق المستيمك فنجد أن تسميط الضوء مؤخراً في الصحف 
والبرامج التمفزيونية عمى صحة المستيمكين وغذائيم وضرورة اخذ الاجراءات الوقائية عند شراء السمع 
الغذائية كان لو أثر واضح في تغيير الكثير من سموكيات المستيمكين الذين باتوا اشد حذراً في التعامل مع 
ىذا الامر، بما يحقق تنفيذ اجراءات وقائية حمائية ليؤلاء المستيمكين. وفي ىذا السياق تقوم مديرية حماية 

عريف ىذا المستيمك بحقوقو وزيادة المستيمك بإصدار نشرة فصمية حول حقوق المستيمك الغرض منيا ت
 التوعية لممعنيين بالأمر بيذه الحقوق.

 

 حماية المستهمك المُتعاقِد عن بُعد )الكترونياً(المطمب الثاني:

شيد العالم فى الحقبة الأخيرة من القرن الماضي تشكلًا  لنظام عالمي جديد يقوم عمى اساس أن من     
والتكنولوجيا، فانو يمتمك أسباب القوة، ذلك أن تحالف الاقتصاد والتقنية يمعب دوراً  يمتمك مفاتيح الإقتصاد

أساسياً في حلّ أو خمق المشكلات التي تعاني منيا الدول نامية كانت أو متقدمة. ومع تزايد أعمال التجارة 
نظم قانونية تحكم  الدولية ودورىا في تعزيز اقتصاديات الدول برزت حاجة ممحة إلى أن تكون ىنالك ثمة

تكوّن العلاقات التجارية، وتفض النزاعات الناشئة عنيا فيما لو تعثرت مثل ىذه العلاقات. وفي ىذا 
الإطار، بدأت الدول بتطوير أنظمتيا وتشريعاتيا الإقتصادية، كي تأتي متوائمة مع المعايير الدولية من 

بعين الإعتبار ثورة المعمومات والتكنولوجيا، في  جية وملائمة لاحتياجاتيا الداخمية من جية أخرػ، آخذة
ظل عصر تزاوجت فيو التكنولوجيا والاتصالات بالمعرفة وبالمعاملات التجارية الدولية، حيث أصبحت 

   .شبكة الانترنت التقنية فيو الأساس التي تنطمق منيا الدول والأفراد في تعاملاتيم، وبخاصة التي تتم عبر
ا في تطوير قوانينيا مرده ان تطور القانون بصفة مستمرة يُعد أمراً ضرورياً لارتباطو ولعل موقف الدول ىذ

الوثيق بما يستجد من متغيرات تطبع المجتمعات عمى كافة الصعد وبخاصة الاقتصادية والاجتماعية 
بخاصة شبكة والتقنية. فظيرت في ىذا الاطار تمك التعاملات التي تتم باستخدام الوسائل التقنية الحديثة و 

الانترنت او ما يُطمق عمييا قانوناً  "التعاقد عن بُعد، او عقود التجارة الإلكترونية اؼ العقود التي تتم عبر 
حيث يُعتبر نمو استخدام الإنترنت في المعاملات من أكثر العلامات المميزة لعصر العولمة .  الإنترنت

رونى التى يتم تراسميا، أو عدد صفحات الويب الذؼ نعيش، سواء من حيث عدد رسائل البريد الإلكت



 

16 
 

المتاحة عمى الشبكة، أو عدد الأفراد المستخدمين لمشبكة، أو الأنشطة التجارية الآخذة فى النمو 
 والمتصمة بالإنترنت كالتجارة الالكترونية ، او حتى عدد الجرائم التي تتم عبر الانترنت.

ولقد ادت ىذه التطورات الى انعكاسات كبيرة، فمم يكن متصورا ان يبقى العقد بعيداً عن اثر    
المعموماتية ، الامر الذؼ يعني تزايد وانتشار العقود التي تبرم باستخدام التقنيات الحديثة او تكون ىذه 

لسمعة او يتمقى الخدمة التقنيات محلا لمتعاقد. عمى حركة الاستيلاك برمتيا، فأصبح المستيمك يشترؼ ا
وىو في مكانو عبر استخدامو لشبكة الانترنت، فيقوم مثلًا بالنفاذ الى الموقع الالكتروني لمميني/ المحترف 
من كل دول العالم فيتعرف عمى نشاط المشروع الذؼ يديره ىذا الميني/المحترف وما يقدمو من منتجات 

لة  لأن شبكة الانترنت لا تعرف فكرة الحدود الجغرافية وخدمات، فأصبحت العممية الاستيلاكية اكثر سيو 
من لمدول، الأمر الذؼ يضفي أىمية كبيرة خاصة فيما يتعمق بالوفاء عبر الإنترنت من قبل المستيمكين. 

ىنا كان لابد من تدخل المشرع لضبط ىذه العممية الاستيلاكية خاصة انيا تتم في عالم افتراضي، بما 
في المسافة بين المستيمك من جية والميني/المحترف من جية اخرػ، وما قد  يتضمنو ذلك من بُعد
امكانية ان يقع المستيمك ضحية الدعاية المضممة او الخادعة لمميني/ المحترف التي يترتب عمى ذلك من 

تتم عبر شبكة الانترنت )عبر المواقع الالكترونية ليذا الميني/ المحترف(. علاوة عمى ضرورة حماية 
مستيمك من اؼ مساس بحقوقو التي منحيا اياه قانون حماية المستيمك في ىذه الحالات التي يتم بيا ال

 عقد الاستيلاك عن بُعد "الكترونيا"، في عالم بلا حدود خال من الجغرافيا وفضاء لايقوم عمى الورق.

 ضرورات حماية المستهمك المتعاقد عن بُعد "الكترونياً"  أولا:
قد ادت القفزة الرقمية التي حدثت في العالم الى احداث اثر بالغ عمى كافة جوانب كما عرضنا ف   

مع ازدياد أىمية الوسائل الالكترونية في نياية القرن العشرين وتجسد ذلك في استعمال الحياة، خاصة 
التعامل  وقد ادػ استخدام شبكة الانترنت في لابل ومنذ ظيور الكمبيوتر تحديداً. الكمبيوتر والانترنت،

الى بروز نوعين من التعاملات، منيا ما يُعد مشروعاً ومنيا ما يُعتبر تعاملًا غير مشروع يتمثل في 
وما يعنينا في ىذا   ارتكاب الجرائم عن بُعد والتي قد يكون احد ضحاياىا مستيمك يتعاقد عن بُعد،

جاتو، وضرورات حمايتو من السياق ىو معرفة المقصود بمن يقوم بالمعاملات المشروعة لغرض احتيا
الوقوع في اؼ تعامل ينطوؼ عمى انتياك احد من حقوقو، ونعني ىنا المستيمك المُتعاقد عن بُعد، خاصة 

 في ظل تطور عقود التجارة الدولية المتعمقة بتبادل السمع والخدمات عبر الحدود.
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 يميثانيا:التعريف بالمستهمك المتعاقد عن بُعد "الكترونيا" كمدخل مفاه
يقوم المستيمك المُتعاقد عن بُعد " الكترونيا"،  باستخدام شبكة الانترنت بحيث يمجأ الى وسيمة     

الكترونية كاستخدام البريد الالكتروني او بالنفاذ الى موقع الكتروني عمى شبكة الانترنت خاص 
ع لتقديم بالميني/المحترف حيث يقوم ىذا الاخير بترويج وعرض سمعو وخدماتو من خلال ىذا الموق

المنتجات والخدمات. ومن ثمّ فإن المستيمك المتعاقد عن بُعد يتعاقد مع ميني/محترف يتعاطى توزيع 
الخدمات والسمع الكترونيا عبر ممارسة الانشطة باستخدام وسائط الكترونية لاشباع حاجات المستيمكين 

 طريق شبكة الانترنت.من سمع وخدمات او عبر تداول او بث لسمع وخدمات الميني/المحترف عن 
لذا فالمقصود بالمستيمك المُتعاقد عن بُعد ىو المستيمك الذؼ يُبرم عقداً مع مورد بشأن سمع وخدمات في 
اطار نظام بيع او تقديم خدمات عن بُعد من قبل المورد الذؼ يستعمل تقنية الاتصال عن بُعد لغاية ابرام 

مك في ىذا الاطار اؼ في نطاق التعامل عن بُعد ىو ذاتو العقد بما في ذلك انشاء العقد ذاتو. والمستي
المستيمك في عممية التعاقد التقميدية لكنو فقط يتعامل عبر وسائط الكترونية، او يستفيد من الخدمات 

 الالكترونية.
 وسائل حماية المستهمك المتعاقد عن بُعد "الكترونياً"لث: المطمب الثا                      

حماية المستيمك، المستيمك المتعاقد عن بُعد حماية اضافية عن تمك الممنوحة لو بناء عمى  منح قانون 
اعتباره مستيمكاً متعاقداً بالطرق التقميدية، وتنقسم الحماية القانونية الممنوحة ليذا المستيمك بين حماية 

تنوير ارادتو تجاه ما موضوعية واجرائية. وتنطوؼ الحماية الموضوعية عمى حماية حقوق المستيمك في 
يريد ان يتعاقد عميو من سمع وخدمات قد يكون قد تم الاعلان عنيا عمى الموقع الالكتروني الخاص 
بالميني/المحترف، وفي ذات الاطار قد يتضمن الموقع معمومات حول السمع والخدمات يتطمب القانون ان 

ماية عمى الصعيد المدني تتمثل في تكون صحيحة وحقيقية. اما الحماية الاجرائية فتنطوؼ عمى ح
اجراءات تسوية المنازعات التي يكون طرفا فييا، علاوة عمى الحماية الجزائية التي تتضمن عقوبات بحق 
كل من يرتكب فعلا معاقبا عميو في قانون حماية المستيمك. وسوف نعرض ليذه الوسائل الموضوعية 

 .والاجرائية فيما يمي
 .أولا:الحماية الموضوعية

اوجب قانون حماية المستيمك عمى الميني/المحترف موجب اعلامو وتزويده بالمعمومات الضرورية حتى 
 يقوم المستيمك بالتعاقد عندما يتم ابرام عقد الاستيلاك عن بُعد وىو عمى بيّنة من امره وبإرادة  متنورة.
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 حماية رضاء المستهمك المتعاقد عن بُعد -1
 لوجود المستيمك في مكان بعيد عن مكان الميني/المحترف، علاوة عمى عدم الوجود المادؼ نظراً     

الواقعي لمسمع والخدمات امام اعين المستيمكين الامر الذؼ يؤثر في قدرتيم  في الحكم بدقة عمى المبيع 
من ىنا كان واوصافو خاصة في ظل تطور الاعلانات والتي قد تكون خادعة او مضممة في احيان كثيرة. 

لزاماً عمى الميني/المحترف اعلام المستيمك بكمفة البيانات الضرورية التي تجعمو يُقدم عمى التعاقد عن 
بُعد وىو عمى بينة من أمره، اضافة الى توفر جميع ما تطمبتو القواعد العامة في ارادة المتعاقدين. ويعتبر 

اىم الوسائل القانونية في مجال حماية المستيمك  موجب الاعلام الممقى عمى  عاتق الميني/المحترف احد
عموما والمستيمك المتعاقد عن بُعد عمى وجو الخصوص، فعقد الاستيلاك الذؼ يتم عن بُعد لايكون فيو 
التقاء حقيقي بين اطرافو، لذلك حرص المشرع عمى تأكيد ىذا الموجب، وعمى امتداده لمرحمتي ما قبل 

 د ابرام ىذا العقد.التعاقد عن بُعد وكذلك ما بع

وكما اشرنا سابقا عند الحديث حول مضمون الالتزام بالنسبة  -وينطوؼ مضمون ىذا الالتزام/الموجب     
عمى ضرورة أن يزود المحترف المستيمك بمعمومات، صحيحة ووافية  -لممستيمك بصورتو التقميدية 

 خدمة وطرق إستخداميا، علاوة عمى وواضحة، تتناول معمومات حول البيانات الأساسية لمسمعة أو ال
جراءاتو، اضافة الى المخاطر التي قد تنتج عن استخدام السمعة او الخدمة محل  الثمن وشروط التعاقد وا 

 .عقد الاستيلاك

وبناء عمى ذلك فقد أوجب قانون حماية المستيمك في لبنان عمى الميني/المحترف اعلام المستيمك بما     
 : يمي

يجب تزويد المستيمك المُتعاقد عن بُعد بمعمومات واضحة وصريحة تتناول المواضيع التي تمكنو من *
سمو وعنوانو ورقم ومكان تسجيمو،  إتخاذ قراره بالتعاقد، لا سيما تعريفو بالمحترف الذؼ يتعاقد معو وا 

  .وبريده الإلكتروني، بالإضافة إلى أية معمومات تتيح تعريف المحترف
علام المستيمك المُتعاقد عن بُعد بمعمومات وبيانات السمعة والخدمة المعروضة وكيفية إستعماليا يجب ا  *

  .والمخاطر التي قد تنتج عن ىذا الإستعمال
عمى الميني/المحترف اعلام المستيمك المُتعاقد عن بُعد عن مدة العرض المقدم لو بحيث ان يمتزم *

 خلال ىذه المدة بإبرام العقد. 
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الميني/المحترف اعلام المستيمك المُتعاقد عن بُعد بثمن السمعة أو الخدمة والعممة المعتمدة وكافة  عمى *
المبالغ التي قد تضاف إلى الثمن لا سيما الرسوم والضرائب والمصاريف أياً كانت، وكيفية تسديد ىذه 

  .المبالغ
كافة الضمانات التي يقدميا اضافة الى عمى الميني/المحترف موجب اعلام المستيمك المُتعاقد عن بُعد ب*

  .الخدمات التي يقدميا بعد التعاقد
عمى الميني/المحترف اعلام المستيمك المُتعاقد عن بُعد عن مدة العقد الذؼ يتناول سمعاً أو خدمات *

  .تقدم بشكل دورؼ 
حول تاريخ ومكان عمى الميني/المحترف ايضا تزويد المستيمك المُتعاقد عن بُعد بالبيانات الكافية *

  .التسميم والمصاريف المتوجبة ليذه الجية
عمى الميني/المحترف اعلام المستيمك المُتعاقد عن بُعد بالإجراءات الواجب إتباعيا لإنياء العقد الذؼ *

  .يجدد حكماً عند إنتياء مدتو
قد عن بُعد الرجوع عن عمى الميني/المحترف ان يقوم بتحديد المدة التي يجوز خلاليا لممستيمك المُتعا*

 قراره بالشراء.
عمى  الميني/المحترف اعلام المستيمك المُتعاقد عن بُعد بالقانون الذؼ يرعى العممية والييئات والمحاكم *

 أو المراجع الصالحة لمبت بأؼ نزاع قد ينتج عن ىذا التعاقد الذ يتم عن بُعد.
 ن بُعد بكمفة الإتصال وعمى من تقع ىذه الكمفة.عمى الميني/المحترف اعلام المستيمك المُتعاقد ع  *
 عمى الميني/ المحترف الذؼ يستعمل وسائل غير مباشرة لمبيع أو التأجير أن يتقيد بأحكام ىذا  *

 .القانون لا سيما تمك المتعمقة بالإعلان الخادع والترويج والسلامة العامة
عد بالمعمومات الضرورية والجوىرية المتعمقة ويعني ذلك تنوير وتبصير ارادة المستيمك المتعاقد عن بُ 

بوصف السمعة او الخدمة محل التعاقد بشكل دقيق يتحقق بموجبو العمم الكافي النافي لمجيالة بالنسبة 
لممستيمك المتعاقد عن بُعد، علاوة عمى تحديد شخصية الميني/المحترف بشكل قاطع، وتحديد الثمن 

ي يبقى فييا العرض قائما بحيث اذا صادفو قبول من المستيمك منطو تحديدا دقيقا اضافة الى المدة الت
عمى رضاء تام انعقد العقد الاستيلاكي، اضافة الى كافة البيانات الضرورية التي يحتاجيا المستيمك 

ولعل ىذا ما اكده قانون حماية المستيمك في لبنان من ضرورة  ان تتيح المعمومات التي  .لتنوير ارادتو
يقدميا المحترف لممستيمك أن يحدد بشكل دقيق وواضح السمعة أو الخدمة المعروضة، وأن يطمع عمى 

 .نموذج عن الإتفاق المعتمد. كما يقتضي منح المستيمك حق تصحيح طمبيتو أو تعديميا
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 حماية حق المستهمك في العدول -2
يعتبر الحق في العدول احد الحقوق المستيمك التي نص عمييا قانون حماية المستيمك، باعتباره  احد 
الاليات القانونية الحديثة التي توفر حماية فعالة ليذا المستيمك المتعاقد عن بُعد. وىذا الحق يُمثل اداة 

شخاص الذين يتعاقدون غالبا دون وجود امكانية حقيقية لمناقشة تشريعية تمعب دورا ميما في حماية الا
شروط تعاقدىم علاوة عمى خضوعيم لتأثير الاعلانات وما يمثل ليم ذلك من دوافع ضاغطة لمتعاقد، 
اضافة الى عدم وجود امكانية حقيقة لممستيمك المتعاقد عن بعد لرؤية ما يتم التعاقد عميو او التحقق من 

 خصائصو.
من قانون حماية المستيمك عمى انو وخلافاً لأؼ نص آخر،  55في ىذا السياق فقد نُص في المادة و     

يجوز لممستيمك، الذؼ يتعاقد عن بُعد، العدول عن قراره بشراء سمعة أو إستئجارىا أو الإستفادة من 
ق بالخدمات أو من تاريخ الخدمة وذلك خلال ميمة عشرة أيام تسرؼ إعتباراً إما من تاريخ التعاقد، فيما يتعم

 .التسميم فيما يتعمق بالسمعة
وىي وجوب –في حالة قرر المستيمك ممارسة حقو  -اؼ ان ىنالك ثمة ضوابط تتعمق بممارسة ىذا الحق 

ممارستو خلال عشرة ايام من تاريخ ابرام عقد الاستيلاك عن بعد والذؼ يكون محمو خدمة، وعشرة ايام 
ل عقد الاستيلاك المبرم عن بُعد "الكترونيا". اؼ ان القانون حدد مدة عشرة  من تاريخ تسميم السمعة مح

أيام يحق فييا لممستيمك الرجوع عن قراره بالشراء فييا، وبما أن العقد شريعة المتعاقدين يحق لطرفيو أن 
ن تمك يتفقا عمى مدة أطول عن تمك المحددة في القانون ولكن من غير الجائز الاتفاق عمى مدة أقلّ م

 .المحددة بموجب أحكام ىذا القانون 
 :كما ان ممارسة الحق في العدول مقيدة بحالات لا يجوز فييا ممارسة ىذا الحق، وىي

  إذا استفاد من الخدمة أو استعمل السمعة قبل إنقضاء ميمة العشرة أيام: وىذا يعني استبعاد العديد من
في العدول وىي التي يتم الاستفادة من الخدمة او عقود الاستيلاك التي تتم عن بُعد من نطاق الحق 

استعمال السمعة قبل انتياء المدة المقرر ممارسة حق العدول خلاليا، ويُلاحع ان ايراد ىذه الحالة فيو 
تناقض مع الغرض الذؼ وضع لاجمو الحق في العدول/ ذلك انو في الكثير من الحالات لايتمكن 

حكم عمى مدػ توافر خصائص الخدمة التي تعاقد عمييا الا عند المستيمك المتعاقد عن بُعد من ال
 .البدء في تمقي منافعيا، مما يوحي عمميا الى تفريغ الحق في العدول من مضمونو

  إذا كان الإتفاق يتناول سمعاً صُنعت بناءً لطمبو أو وفقاً لمواصفات حددىا: واليدف الاساسي من
مستيمك معين بذاتو ولشخصو ولبناء عمى مواصفات ىو من الاستبعاد ىو ان ىذه السمعة تم صنعت ل
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قام بتحديدىا، فاذا اعطي الحق في العدول سيكون من شأن ذلك الاضرار بالمحترف لجية ان ىذه 
السمعة لن يشترييا احد لأن مواصفات السوق مختمفة عما تطمبو ذاك المستيمك بالنسبة لمسمعة فيما لو 

 اعطي حق العدول عنيا.
 الإتفاق يتناول أشرطة فيديو أو أسطوانات أو أقراص مدمجة أو برامج معموماتية، في حال  إذا كان

جرػ إزالة غلافيا: واليدف الاساسي من ىذا الاستبعاد ىو حماية حقوق الممكية الفكرية، لأن منح 
و المستيمك الحق في العدول في ىذه الحالة قد يمكنو من الحصول عمييا دون دفع مقابميا، كما ل

 نسخيا واعاد انتاجيا.
  إذا كان الشراء يتناول الصحف والمجلات والمنشورات لا سيما الكتب: واليدف من الاستبعاد ىنا ىو

 ذات ما ذكر بالنسبة لحماية حقوق الممكية الفكرية.
  إذا تعيبت السمعة من جراء سوء حيازتيا من قبل المستيمك: وىدف الاستبعاد من نطاق الحق في

 ه ان السبب في تعيب السمعة ىو المستيمك، فكيف يستفيد من خطأه مرتين. العدول مرد
وقد اشار قانون حماية المستيمك الى مفعول ممارسة الحق في العدول الممنوح لممستيمك المتعاقد عن 

في حال مارس المستيمك حقو في العدول، إعادة المبالغ التي يكون قد  -بعد، بأن اوجب عمى المحترف
 عمى أن يتحمل المستيمك، في حال عَدَل عن قراره بالتعاقد بعد إجراءتقاضاىا 

 .التسميم، مصاريف التسميم
 حق المستهمك في المحافظة عمى سرية المعمومات التي يقدمها لممحترف -3

منح قانون حماية المستيمك الحق لممستيمك في المحافظة عمى سرية المعمومات التي يقدميا لممحترف، 
ى المحترف الذؼ يتم التعاقد معو أن يحافع عمى المعمومات التي يستحصل عمييا وأن لا حيث يجب عم

يتصرف بيا، ما لم يوافق المستيمك صراحة عمى ذلك. كما يتوجب عميو إتخاذ كافة الإجراءات لمحفاظ 
 وينطوؼ ىذا الالتزام عمى حق المستيمك في حماية معموماتو الخاصة من .عمى سرية ىذه المعمومات

الوصول الى اشخاص من الغير، بحيث ان المحترف الذؼ تمقى المعمومات الخاصة بالمستيمك يجب 
 عميو اتخاذ كافة الاجراءات لمحفاظ عمى سرية المعمومات التي زوده بيا المستيمك.

 ثانيا: الحماية الاجرائية

عرض قانون حماية المستيمك لوسائل الحماية الاجرائية الممنوحة لممستيمك بشكل عام، والتي    
عرضناىا عند الحديث عن ىذه الوسائل بالنسبة لممستيمك المتعاقد بالشكل التقميدؼ، سواء لجية وسائل 
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ماية الى ما سبق تسوية المنازعات او لجية الحماية الجزائية، لذلك فإننا نحيل بشأن ىذا النوع من الح
 وعرضنا لو.

يد ان المشرع اضاف نوعاً من الحماية الحماية التقنية لممستيمك المتعاقد عن بُعد حيث اوجب أن    
تكون الوسيمة المعتمدة لمدفع آمنة وسيمة الإستعمال وأن يزود المستيمك بالشروط المطبقة عمى وسيمة 

 تضمن لو الدفع الذؼ يتم ايضاً عن بُعد اما تم التعاقد بشأنو عن بُعد. الدفع،وذلك كوسيمة حمائية

 مرتبطةواحدة من اىم الحقوق التي عنى بيا المشرع الوطني والدولي باعتبارىا  المستيمكتعتبر حقوق     
بتنمية المجتمعات، خاصة مع الثورة المعموماتية، وفي ظل وجود المحتوػ الالكتروني الرقمي، وثورة 
الاعلانات التي غيرت مفاىيم الحاجات الكمالية الى ضرورية في حياة المستيمك. حيث برزت حاجة اكبر 

م قد عبرت عن رغبتيا لدراسة الاطار القانوني لحماية حقوق المستيمك ، خصوصاً وأنّ معظم دول العال
في علاقتو بالميني )المحترف( لافتقاره واستعدادىا لحماية ىذا المستيمك كونو الطرف الضعيف 

لممعمومات الكافية والضرورية حول السمعة او الخدمة محل الاستيلاك والتي تجعمو يستخدميا افضل 
نا كان لزاماً وجود مجموعة من القواعد استخدام بما يحقق لو الغرض الذؼ من اجمو قام بإبرام العقد. من ى

 الحمائية لصالح المستيمك. 

 
 


