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تقتضي التطورات السریعة للتجارة الالكترونیة وضع اطار لحمایة 
والتغیرات التكنولوجیة والممارسات التجاریة،  المستهلك الذي یتوائم

والذي یشمل تدابیر حمائیة  وتنظیمیة مع الأخذ بعین الاعتبار 
الطبیعة العالمیة للتجارة الالكترونیة،أین یجب أن تمتثل لقواعد 
حمایة المستهلك التي اعتمدها المجتمع الدولي والتي شهدت تطورا 

ة التعاون الاقتصادي أین قامت منظم 1999كبیرا  منذ سنة 
) بإصدار أول وثیقة بشأن حمایة  المستهلكین OCDEوالتنمیة (

) والتي تمت 1999في محیط التجارة الالكترونیة (توصیات 
،والتي تعالج الاتجاهات والتحدیات 2016مارس  24مراجعتها في 

الناشئة التي تواجه المستهلكین في سیاق دینامیكیة سوق التجارة 
 . الالكترونیة

أما فیما یخص التجربة الكندیة فلقد تم وضع قواعد متعلقة بحمایة 
المستهلك والتي حررت من قبلمجموعة عمل متكونة من ممثلي 
الشركات، جمعیاتالمستهلكین وحكومات كندا مدركین بان وجود 
اطار قوي لحمایة المستهلك من شأنهأن یعزز ثقةالمستهلك ویسهل 

 لانضمام الیها.نمو التجارة الالكترونیة وا
تصف هذه الورقة جهود منظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة 

)OECD وكندا للمساعدة في تطویر أطر السیاسات لحمایة (
 .المستهلك في سیاق التجارة الإلكترونیة

 
 : التجارة الالكترونیة، حمایة المستهلكالكلمات المفتاحیة

  L81 , D18تصنیف جال:

  

The rapidevolution of electronic commerce requiresa 
consumer protection frameworkthatcanbeadapted to 
technological changes and business practices.This 
frameworkshouldincludevoluntary and 
regulatorymeasures and, takingintoaccount  the global 
aspect of electronic commercecomplywith the consumer 
protection rulesadopted by the 
International communitythat has evolvedsince 1999, the 
year of adoption by the OECD Council of the first 
international instrument on consumer protection in the 
context of electronic commerce "the 1999 
Recommendation".This instrument wasrevised by the 
Council on 24 March 2016, and the Council 
Recommendation on Consumer Protection in the 
Context of Electronic Commerce (hereinafter "the 
revisedRecommendation")nowcovers new and emerging 
consumer trends and challenges in the dynamic e-
commerce market. 
As for the Canadian experience, a working group made 
up of representatives of business, consumer associations 
and Canadian 
governmentsdraftedprinciplesrecognizingthat a strong 
consumer protection frameworkwouldstrengthen 
consumer confidence and facilitatebuy-in. e-commerce 
and itsgrowth. 
This paperdescribes the efforts of the Organization for 
EconomicCo-operation and Development (OECD) and 
Canada to assist in the development of 
policyframeworks for consumer protection in the 
context of e-commerce. 
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  مقدمة: 
صاحب التقدم العلمي والتكنولوجي والصناعي المعاصر ظهور نوع جدید من التجارة ما صارت 
تعرف بالتجارة الالكترونیة التي تشكل نسبة الانترنت عصبه واساسه، فأتاحت العدید من المزایا 
بالنسبة لرجال الأعمال أو الشركات التجاریة في عملیة عرض السلع والخدمات بین العدید من 

هات دون لقاء مباشر فیما بینهم ، مما یستدعي توسیع نطاق الحمایة الخاصة بالمستهلك الج
  الالكتروني 

فبالنسبة للمستهلكین ،تقدم التجارة الالكترونیة العدید من المزایا،بما في ذلك راحته ومجموعة 
ل الوصول متنوعة من الخیارات،ووفرة المعلومات حول المنتج وأسعار منخفضة نسبیا،وذلك بتسهی

الى مجموعة من المنتجات والخدمات التي تكون متاحة عادة في المراكز التجاریة الكبرى، كما  
تفرض المعاملات الالكترونیة على المستهلك العدید من المخاطر والأضرار التي تمس بالدرجة 

دم مطابقة الأولى العوامل الصحیة عند الاستهلاك ناهیك عن الخسائر المادیة والمعنویة جراء ع
المنتج للمواصفات المتفق علیها أو وجود خلل في شبكة النقل والتوصیل، وعلیه فإن مطالب حمایة 
جراءات الكترونیة تكون كفیلة بضمان هذه الحقوق وهو ما  المستهلك وحقوقه تتزاید لتجسید آلیات وإ

  ادى إلى ظهور مصطلح جدید یعرف بـ" الحمایة الالكترونیة للمستهلك".
  على ما سبق ذكره، یمكن طرح الإشكالیة التي ستقود هذه الدراسة والمتمثلة في: بناء

ما هي أهم الاجراءات والآلیات الكفیلة بحمایة المستهلك في ظل تزاید المعاملات التجاریة 
  الالكترونیة؟

یة هذه الدراسة باعتبار موضوع حمایة المستهلك من اهم المواضیع التي تحتاج الى  تتلخص أهمّ
البحث والتفصیل بسبب حداثته حیث اصبح العالم سوق كبیرة اضافة الى ظهور التكتلات 

في وضع  للإسراعالاقتصادیة الكبیرة في السوق الالكترونیة التي ادت الى دفع العدید من الدول 
 ت تقوم على حمایة المستهلك الالكتروني.تشریعا

 وسنحاول الإجابة على هذا السؤال الجوهري من خلال البحث في ثلاثة محاور كما یلي:
جراءات حمایة المستهلك  .الكترونیا المحور الأول: آلیات وإ

ــة ( ) فــي مجــال حمایــة المســتهلك OCDEالمحــور الثــاني: جهــود منظمــة التعــاون الاقتصــادي والتنمی
  رونیا.الكت

 .النموذج الكندي لحمایة المستهلك في إطار التجارة الإلكترونیةالمحور الثالث: 
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جراءات حمایة المستهلك الكترونیا    المحور الأول: آلیات وإ
إن مفهوم حمایة المستهلك أصبح یحظى باهتمام كبیر ومتصاعد على جمیع المستویات المحلیة 

وذلك من خلال سن وتجسید مجموعة من الآلیات والإجراءات التي تكفل حقوق  والإقلیمیة والعالمیة،
المستهلكین وتضمنها من جهة وتعمل على توعیتهم بالتزاماتهم وواجباتهم اتجاه سلوكهم ونمطهم 

بعملیة  الاستهلاكي من جهة أخرى، وهذا للتقلیل من الأضرار والأخطار المحتملة عند القیام
  الاستهلاك.

 مستهلك مفهوم ال .1
الهدف الذي یسعى منتج السلعة او مقدم الخدمة  ) المستھلك على أنھ2008( أیمن على عمرعرف 

   .والذي تستقر عنده السلعة أو یتلقى الخدمة، أو هو محط انظار جمیع من یعمل في مجال التسویق
الخدمات الشخص الذي یشتري، أو لدیه القدرة على شراء السلع و  أیضا كما یطلق على المستهلك

المعروضة للبیع، والذي یهدف من خلال ذلك إلى اشباع الحاجات والرغبات الشخصیة أو 
  .)39، ص: 2014النسور، (العائلیة

المقیاس الأكثر  والذي یعتبرمقیاس طبیعة الاستهلاك أو الاستخدام لالمستهلكین وفقا  تقسیمیمكن 
  :)41، ص: 2014النسور،  ( ىلإ شیوعا واستخداما

المستهلك النهائي أو الأخیر: وهو المستهلك الذي ینتمي إلى ما یعرف بسوق الأسر  -
والعائلات، فهو فرد من العائلة ویقوم بشراء السلع والخدمات بغرض استخدامها أو استهلاكها، 

  .عائلةومعظم مشتریاته تكون إما فردیة شخصیة او تخص ال
المستهلك الصناعي: فهو المشتري الذي ینتمي إلى السوق الصناعیة أو سوق مؤسسات  -

الأعمال، وقد یكون فردا أو جماعة،ویقوم بشراء أو اقتناء السلع والخدمات ذات الطابع الخاص 
  .التي تستخدم لإنتاج سلع أخرى، كالمواد نصف مصنعة أو المواد الخام

لتاجر:حیث یقوم هذا النوع من المستهلكین بشراء سلع وخدمات بغرض الموزع أو الوسیط أو ا -
   .إعادة بیعها لتحقیق منفعة معینة، غالبا ما تكون تتمثل في تحقیق الأرباح

 حمایة المستهلك .2
تلك الجهود التي تبذل من جهات متعددة بهدف تعریف المستهلك  یقصد بمفهوم حمایة المستهلك 

علامه بحقوقه وواجباته وخلق الوعي العام لدى المواطنین للحد من كافة الصور السلبیة  وتوعیته، وإ
في كل ما یحصل علیه الناس من سلع وخدمات كان من المفترض أنا  من أجل تقلیل حجم الضرر

  .)365، ص: 2012الأخرس، تفي باحتیاجاته أو تعمل على اشباع رغباته(
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، وحمایته مما یقدم له یهاعل محصوله تضمنحفظ حقوق المستهلك، و قواعد تأیضا  كما تعني
من منتجات قد تلحق به أضرارا صحیة أو اقتصادیة أو اجتماعیة سواء كان الضرر ظاهر أو غیر 

  ظاهر.
حكومیة ومنظمات  متعددة هي عبارة على جهود لأطرافحمایة المستهلك وأخیرا یمكن القول بأن 

وجمعیات ناشطة في هذا المجال داخل الدولة أو خارجها، من أجل ضمان حقوق المستهلك والدفاع 
  .عنها ومنع التعدي علیها، مع التقلیل قدر الإمكان من خطر الأضرار التي قد تلحق به وبمصالحه

 المحاور التي ترتكز علیها سیاسات حمایة المستهلك.1.2
حمایة المستهلك ینبغي أن تستهدف مصالح واحتیاجات المستهلكین في ظل تفاوت الأحوال 
الاقتصادیة والمستویات التعلیمیة اضافة الى تشجیع التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة والتنمیة 

وفي  واقرار حریة ممارسة النشاط الاقتصادي دون الاخلال بالحقوق الأساسیة للمستهلك. المستدامة
 )268،ص 2008، عمر(الاطار ترتكز سیاسة حمایة المستهلك على عدة محاور أهمها:  هذا
وجود منظومة من الأجهزة الرقابیة تضمن سلامة المعروض من السلع المحور الأول:  -

 والخدمات ومطابقتها للمواصفات القیاسیة.
حمایة فعالة لحقوقه ووضع وجود تشریع متكامل لحمایة المستهلك یضمن المحور الثاني:  -

 عقوبات رادعة تتدرج بحسب المخالفة.
 ضرورة نشر ثقافة حقوق المستهلك وتوعیة المواطنین بحقوقهم.المحور الثالث:  -

  الحمایة الالكترونیة للمستهلك. 2.2
ق الالكتروني یو تسمن أجل أن یباشر الحیث و تبنى التجارة الالكترونیة على أساس من الثقة والائتمان 

عمله سواء على مستوى الأفراد أو على مستوى المؤسسات یجب أن تستطیع كل الأطراف أن تتقید 
وهذا  بمستوى ثقة یكون على الأقل مساوي لتلك المستویات المتعلقة بأشكال المعاملات التجاریة التقلیدیة،

  )47،48، ص:2005، بختي(یعني: 

ن في المعاملة الالكترونیة هما اللذان من المفروض أن یكونا ولیس البائع والمشتري المشاركا -
 غیرهما.

 أن یكون للبائع الحق في بیع السلعة أو الخدمة محل المعاملة. -
 یجب أن یتوفر لدى المشتري الموارد المالیة التي تضمن له تسدید قیمة المشترى. -
 التعامل والتسدید یجب أن تكون متوفرة مشروعة وآمنة. آلیات -
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 خصائصها وتستجیب للطلب. السلعة أو الخدمة المباعة توافق -
 مكانیة التسلیم إلى المشتري.الها  المشترات السلعة أو الخدمة -
 أن ترتقب الأطراف المشاركة في العملیة جني فوائد من المعاملات.    -

لتي ینجزها الأفراد تسهم في بروز مجموعة من المسائل التي تلعب إن المعاملات الالكترونیة ا    
دور أساسي في اقامة الثقة في التجارة الالكترونیة لجعلها أداة مقبولة وكشكل للمعاملات التجاریة، 

أمر ضروري یفترض ایجاد الآلیات التي تمنع استعمال المعلومات فحمایة خصوصیة المستهلك 
رض أیضا ضمان الأنظمة السریة تلتجاریة لأهداف وأغراض غیر معلنة ویفالناتجة عن التعاملات ا

  المطبقة على استعمال هذه المعطیات بحیث یسهل تحویلها. 
ومن أهم العوائق في استعمال التجارة الالكترونیة من جهة المستهلك تكمن في صعوبة تحدید     

منتجات لا توافق النوعیة المعلن عنها مصدر المنتجات وتحدید المسؤولیات عندما یتضح أن هذه ال
  أو غیر ملائمة للاستعمال المقدر لها.

في حالة اتمام عملیة الشراء فإن المستهلكین یریدون ضمان أن المنتجات المشتراة تصلهم في      
أحس حالة، في الوقت الذي تعتبر فیه البنیة التحتیة الفیزیائیة للتسلیم من أضعف حلقات التجارة 

ترونیة خاصة عندما یتعلق الأمر بمنتجات مادیة، كما یطرح مشكل التسلیم في المنتجات غیر الالك
المادیة " خدمات التسلیة والإعلام" عندما تكون شبكات الربط غیر قادرة على تأمین الوصول أو 

  ).49،48، ص:2005، بختي(توفیر قدرة نقل كافیة
م التطور التكنولوجي ولا یمكن نجاح التجارة الالكترونیة دون كما تعتبر المعلومات من أهم معال     

تبادل ضخم للمعلومات بین الافراد والشركات عبر الانترنیت، وعلیه تزاید وعي الشركات للحاجة 
لحمایة المعلومات التي تم جمعها والتي تستعین بها لزیادة عوائدها المالیة لأن اتساع وضخامة 

  .)30- 27، ص: 2004قندیل،  (...على الانترنیت یهدد سریتها قواعد البیانات واتاحتها
" الحمایة وبعد اتساع مستخدمي الانترنیت في العالم، بدأ یتبلور مفهوم جدید لحمایة المستهلك     

والذي یعني الحفاظ على حقوق المستهلك وحمایته من الغش أو الاحتیال أو الالكترونیة للمستهلك" 
مغشوشة باستخدام أدوات الویب التي تستطیع الوصول إلى كل مكان وتمارس تأثیرا  شراء بضائع

  یتجاوز أحیانا الأدوات التقلیدیة في الواقع.
فقد ظهرت مواقع عدیدة خاصة في الدول الغربیة ترفع صوت المستهلك في مواجهة الغش      

ى الانترنیت لحمایة المستهلك التجاري بجمیع أشكاله، كما بدأ تدشین بعض المواقع العربیة عل
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العربي وتعریفه بحقوقه الاستهلاكیة التي من أبرزها سلامة المنتج، والحق في الاختیار والتعویض 
  عن الأضرار التي یتعرض لها المستهلك.

وتوفر هذه المواقع  لقد أصبحت هذه المواقع هامة وبعضها مجاني والأخرى تقدم خدمة بمقابل،    
أیضا خدمة استقبال الشكاوى عبر البرید الالكتروني من خلال ما یسمى بمركز الشكاوى، كما تفرد 

المستهلك على تجنب الوقوع في حالة  بعض الصفحات التي تحتوي على المعلومات التي تساعد
خلال بعض المواقع احتیال أو غش، وكذا رفع القضایا أمام المحاكم ضد المخالفین ویتم ذلك من 

القانونیة العالمیة التي تهتم بمقاضاة الجهات التي قامت بغش أحد المستهلكین مثل موقع 
www.bigclassaction.com وهو عبارة عن موقع لتسجیل شكاوى المستهلكین وبیاناتهم وتفاصیل
قدم هذا الموقع خدمة قانونیة من خلال امكانیة رفع دعاوى قضائیة البضائع التي یتضررون منها، وی

  ).287،288، ص: 2008عمر، (ضد الجهات التي قامت بالاحتیال أو الغش على المستهلكین.

) في مجال حمایة المستهلك OCDEالمحور الثاني: جهود منظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة (
  الكترونیا.
قامت لجنة سیاسات حمایة المستهلك التابعة لمنظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة  1998في أفریل 

بوضع مجموعة من المبادئ التوجیهیة العامة من أجل حمایة المستهلكین المشاركین في التجارة 
  الإلكترونیة.

ظم أصدرت منظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة مبادئها التوجیهیة التي تن ،1999ففي دیسمبر 
  حمایة المستهلكین في سیاق التجارة الالكترونیة.

المبادئ التوجیهیة قائمة على المبادئ الثمانیة التالیة لتوجیه التجارة الالكترونیة بین الشركات 
  (Margaret Smith,2000)والمستهلكین:

ینبغي للمستهلكین Protection transparente et efficaceحمایة شفافة وفعالة: .1
في التجارة الالكترونیة أن یستفیدوا من حمایة شفافة وفعالة بمستوى یعادل على الأقل المشاركین 

 مستوى الحمایة المتاح في أشكال التجارة الأخرى.
 Loyauté des pratiques enالممارسات العادلة في التجارة ،الإعلان والتسویق .2

matière de commerce, de publicité et de marketing شركات المعنیة :ینبغي لل
بالتجارة الإلكترونیة أن تأخذ بعین الاعتبار مراعاة مصالح المستهلكین وأن تتعامل بإنصاف في 

 ممارساتها التجاریة والاعلانیة والتسویقیة.
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 Information relative àمعلومات على الشركة، السلع، والخدمات والمعاملات  .3

l'entreprise, les biens ou services et la transaction  : یجب على الشركات الناشطة
في التجارة الالكترونیة مع المستهلكین توفیر معلومات دقیقة وواضحة وسهلة المنال، تصف  السلع 

 أو الخدمات المقدمة والشروط والاحكام والتكالیف المرتبطة بالمعاملة.
المستهلك :لتجنب أي غموض بشأن نیة Processus de confirmationعملیة التأكید  .4

السلع والخدمات التي  للشراء ینبغي أن یكون هذا الأخیر قادرا، قبل اختتام عملیة الشراء على تحدید
یرغبون في شرائها بدقة، تحدید وتصحیح أي أخطاء محتملة أو تعدیل الطلب،التصریح بالموافقة 

 المسبقة على الشراء والحفاظ على سجل كامل ودقیق للمعاملة.
:ینبغي أن یكون المستهلكین قادرین على الحصول على آلیات دفع آمنة Paiement الدفع .5

 وسهلة الاستخدام، بالإضافة الى توفیر معلومات حول مستوى الأمن الذي توفره هذه الآلیات.
 :Règlement des litiges et recours تسویة المنازعات والطعون .6
 تطرح التجارة الالكترونیة تحدیات أمام الإطار  :القانون الواجب التطبیق والاختصاص القضائي

القائم، حیث یجب على الحكومات مراجعة القانون المطبق أو تطبیقه بطریقة مختلفة لتوفیر حمایة 
 فعالة وشفافة للمستهلكین خاصة مع زیادة توسع نطاق التجارة الالكترونیة.

 لدى المستهلك بدائل من أجل تسویة : ینبغي أن یتوفر الطرق البدیلة لتسویة النزاعات والطعون
 النزاعات والطعون بدون تكلفة أو عبء اضافي.

حمایة الخصوصیة هي عنصر أساسي Protection de la vie privéeحمایة الخصوصیة  .7
مازالت المبادئ التوجیهیة لحمایة الخصوصیة التي وضعتها منظمة التعاون الاقتصادي  من الثقة،

مقبولة عالمیا باعتبارها تحدد المبادئ الأساسیة لحمایة الخصوصیة وتدفق  1980والتنمیة في عام 
 البیانات الشخصیة العابرة للحدود الوطنیة.

سة والمستهلك أن تتم وفقا لمبادئ یجب أن تكون نشاطات التجارة الإلكترونیة بین المؤس -
الخصوصیة المعترف بها المذكورة في المبادئ التوجیهیة لمنظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة 

 les Lignes)1980التي تحكم حمایة الخصوصیة وتدفقات البیانات الشخصیة عبر الحدود (
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directrices de l’OCDE régissant la protection de la vie privée et les flux 
transfrontières de données de caractère personnel (1980) 

الشركات وممثلي  : ینبغي على الحكومات،Éducation et sensibilisationالتعلیم والتوعیة  .8
المستهلكین العمل معا لضمان ترشید المستهلك في إطار التجارة الالكترونیة وزیادة وعي الشركات 

 ل إطار حمایة المستهلك الذي ینشط عبر الانترنت.والمستهلكین حو 
قررت منظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة بإعادة مراجعة توصیات سنة  2014وفي سنة 

وضمان حمایة فعالة  للرد على المشاكل التي تم تحدیدها بعد تحلیل ودراسة معمقة، 1999
تطورات الرئیسیة الجدیدة في التجارة للمستهلك مع تحفیز الابتكار والمنافسة في السوق، تمثلت ال

  )OCDE ,2016( الالكترونیة والتي تناولتها التوصیة المعدلة في:
 المعاملات الغیر نقدیةLes transactions non monétaires: 

 یتزاید اكتساب المستهلكین للسلع والخدمات "المجانیة " من خلال تبادل المعلومات الشخصیة،
ولهذا السبب تم إدراج هذا النوع من المعاملات في نطاق تطبیق التوصیة،ومنه یتعین على 
الحكومات وأصحاب المصلحة للتفكیر في تقدیم طرق حل الخلافات للمستهلكین الذین یواجهون 

 مشكلة في مثل هذه المعاملات.
 المحتویات الرقمیةLes contenus numériques : 

 هلكین فهم حقوقهم والتزاماتهم حول المعاملات یحاول الكثیر من المست
التي تنطوي على المحتویات الرقمیة والتي تكون عادة مصحوبة بقیود تقنیة أو تعاقدیة والتي تطبق 

  من أجل الدخول أو الاستخدام.
ومن أجل ذلك تم اضافة نص جدید من أجل التأكید بضرورة اعلام المستهلكین بهذه القیود أو 

 .)Interopérabilitéالمیزات التي یقدمها هذا البرنامج الرقمي وامكانیة التشغیل المتداخل (
 المستهلكین الناشطینLes consommateurs actifs  : 

بین المستهلكین والشركات حیث یساهم المستهلكین في تعمل التجارة الالكترونیة على محو الحدود 
تعزیز وتطویر المنتجات والتي تنتج معاملات بینهم. لذلك تم توسیع نطاق التوصیة لیشمل 
الانشطة التجاریة التي تهدف الى تسهیل المعاملات بین المستهلكین ومنه تم اضافة مبدأ جدید 

  هلكین.وذلك من اجل ضمان صحة وشفافیة شهادات المست
  
 



 سهام   د.عیساوي / د.رحال ایمان / د.بركات سارة               …حمایة المستهلك في محیط التجارة

 650                  2018 جوان -  التاسعالعدد   یة  مجلة الدراسات المالیة، المحاسبیة والإدار
 

 الأجهزة المحمولةLes appareils mobiles: 
ان زیادة استخدام الأجهزة المحمولة في التجارة الالكترونیة یجلب الكثیر من المشاكل التقنیة فیما 
یخص الافصاح الفعال عن المعلومات، كما یمكن ان تؤثر على الاحتفاظ الفعلي للمستهلكین بهذه 

  المعلومات.
ان أهمیة الاخذ بعین الاعتبار القیود التقنیة او خصائص اخرى التي تمكنها تم ادراج مبدأین یوضح

 من تقدیم الجهاز المستخدم.
  المخاطر المرتبطة بالخصوصیة والأمنLes risques pour la vie privée et la 

sécurité : 
تعتبر البیانات الشخصیة للمستهلك في صمیم العدید من خدمات التجارة الالكترونیة وتؤدي الى 
مستوى اعلى من مخاطر امن الخصوصیة،تذكر التوصیة بضرورة الاستجابة لهذه المخاطر وفقا 

) وتشمل مبدأین واللذان یحددان تدابیر OCDEلمبادئ أخرى لمنظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة (
قائیة خاصة والتي تحوز على أهمیة خاصة في إطار التجارة الالكترونیة بین الشركات و 

 والمستهلكین.
 حمایة المدفوعاتLa protection des paiements : 

  یمكن أن یختلف مستوى الحمایة تبعا لنوع الآلیة المستخدمة في تسدید المدفوعات.
العمل معا لتحدید المستویات الدنیا لحمایة المستهلك تدعو التوصیة الحكومات والأطراف الفاعلة الى 

 لمختف الآلیات القابلة للاستخدام.
  سلامة المنتجLa sécurité des produits: 

یوجد في بعض الدول سلسلة كاملة من المنتجات الغیر آمنة المحضورة للبیع في سوق التجزئة 
ترونیة.وفي هذا الصدد تم اضافة مبدأ جدید التقلیدیة والتي یمكن الحصول علیها عبر التجارة الالك

لضمان عدم تقدیم مثل هذه المنتجات للمستهلكین على الأرضیة الالكترونیة وأن تتعاون الشركات 
  مع السلطات المعنیة لمعالجة المشكل.

بالإضافة الى ذلك تم تحدیث عدة احكام اخرى في التوصیة المعدلة وتتعلق احدها بالدور 
ت المعنیة بحمایة المستهلك أین یكون من الضروري توفیر لهم الوسائل لأداء دورهم الرئیسي للسلطا

في التجارة الالكترونیة وتبادل المعلومات والتعاون بشأن القضایا العابرة للحدود، ومن جهة أخرى 
 )من خلال البحوث التطبیقیة القائمة علىla base factuelleتدعوا الى تعزیز القاعدة الوقائعیة (
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الدروس المستفادة من اقتصاد المعلومات والاقتصاد السلوكي من اجل وضع السیاسات في مجال 
 التجارة الالكترونیة.

فمنذ نشر هذه المبادئ اجتمعت البلدان التي شاركت في اعدادها لمناقشة سبل تعزیز ثقافة 
  المستهلك وتشجیع البلدان على تنفیذه.

  ایة المستهلك في إطار التجارة الإلكترونیةالمحور الثالث: النموذج الكندي لحم
قام فریق العمل المعني بشؤون المستهلكین والتجارة الالكترونیة (الذي یتألف من  1999في سنة 

ممثلي الحكومة والمستهلكین والشركات) بإصدار وثیقة بعنوان "مبادئ حمایة المستهلك في التجارة 
  الالكترونیة،الإطار الكندي"

Principes régissant la protection des consommateurs dans le commerce 
électronique :le cadre canadien  
 من أجل تعزیز ثقة المستهلك وتسهیل الانضمام إلى التجارة الالكترونیة والمساهمة في نموها،كما

یقوم الفریق بمراجعة دوریة للمبادئ لضمان مسایرتها للتطورات السریعة للتجارة الالكترونیة،ترتكز 
 Groupe de travail sur la consommation et le)هذه المبادئ على المفاهیم التالیة: 

commerce électronique,1999)  
 أقل في التجارة الالكترونیة عن : لا ینبغي للمستهلكین أن یستفیدوا من حمایة تكافؤ الحمایة

غیرها من أشكال التجارة الأخرى، حیث یجب تصمیم أحكام حمایة المستهلك لتحقیق نفس النتائج 
 بصرف النظر عن نوع التجارة.

  ینبغي على الإدارات  العمومیة الكندیة تكییف القوانین المتعلقة بحمایة المستهلك التنسیق :
عي إلى موائمة تشریعاتها مع تشریعات السلطات الأخرى بدون تقلیل أي مع التجارة الالكترونیة والس

 منها لمعاییرها.
 یجب أن یكون إطار حمایة المستهلك الكندي متسقا مع المبادئ التي الامتثال الدولي :

 وضعتها هیئات دولیة في هذا المجال مثل منظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة.
 ) التالیة: 08الثمانیة (یحدد الإطار الكندي المبادئ 

  یجب إبلاغ المستهلكین بطریقة واضحة وكافیة من أجل ممارسة خیار أنسب فیما : 1المبدأ
 یتعلق بطریقة إجراء عملیة الشراء.
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  یجب أن یتخذ التجار خطوات معقولة للتأكد من أن موافقة المستهلك على العقد :2المبدأ
 یكون بصفة متعمدة وصریحة.

  ینبغي على التجار والوسطاء احترام مبادئ حمایة "المعلومات الشخصیة " : 3المبدأ
 ).CSA(1المنصوص علیها في المدونة النموذجیة لحمایة المعلومات الشخصیة 

  ینبغي أن یتخذ التجار والوسطاء معاییر معقولة لضمان حمایة المعاملات التي هم : 4المبدأ
 یجب على المستهلكین توخي الحذر عند المشاركة في المعاملات. طرف فیها. كما

  ینبغي أن یتاح للمستهلكین في الوقت المناسب وبتكلفة معقولة آلیات فعالة تسمح لهم : 5المبدأ
 بحل المشاكل المتعلقة بالمعاملة.

  دفوعات یجب أن یستفید المستهلك من حمایة ضد المسؤولیة المفرطة فیما یتعلق بالم: 6المبدأ
 التي تتم في المعاملات.

  لا یجب إرسال البرید الالكتروني التجاري من قبل التجار بدون موافقة المستهلك إلا إذا : 7المبدأ
 كان على اتصال مع هذا الأخیر.

  ینبغي على الحكومة،الشركات، طمأنة المستهلكین حول أمن التجارة الالكترونیة.: 8المبدأ 
  المبادئ بنوع من التفصیل :ویمكن توضیح كل من هذه 

  والمتعلق بالمعلومة : المبدأ الأولفیما یخص 
یشمل المعلومات المقدمة من طرف التجار المتعلقة بهویتهم ( العنوان،وصف المنتج أو  -   

  الخدمة،مستوى حمایة المعلومات الشخصیة )
  ومات المرسلة.تسمح الآلیة الأمنیة المتاحة للمستهلك بحمایة سلامة وسریة المعل -  
آلیات الشكوى من حیث كیف،أین ومن یدرس الشكاوي،أي آلیة مستقلة لتسویة المنازعات  -  

  الخاصة بالتاجر،بما في ذلك معلومات حول هذا الطرف والتكالیف ان وجدت.
الإفصاح  عن جمیع بنود وشروط عقود البیع ومعلومات عن كیفیة ابرام العقود، معلومات  -  

  )Ibid ,p 04,05ج أو الخدمة المقدمة.(خاصة بالمنت

 الذي یتناول إنشاء العقد : المبدأ الثاني

                                                
  ھي منظمة غیر ربحیة مھمتھا ھي اعتماد ونشر المعاییر في كندا1
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حیث یطلب من التجار القیام ما بوسعهم من أجل ضمان معرفة المستهلكین لحقوقهم والتزاماتهم قبل 
الانخراط في عملیة الشراء،كما ینبغي علیهم تزویدهم بالمعلومات المتعلقة بشروط الدفع. ومنه هي 
 عبارة على عملیة تأكید متعددة الخطوات التي تدعو المستهلكین إلى  تأكید رغبتهم في الشراء،

 السعر الإجمالي ،الشروط، تفاصیل الطلب وشروط الدفع بالإضافة إلى استعدادهم للشراء.
ت المتعلق بحمایة المعلومات الشخصیة: یجب على التجار حمایة المعلوما المبدأ الثالث حسب

الشخصیة المقدمة من قبل المشترین من خلال الالتزام بالمبادئ العشرة التي تشكل أساس القانون 
  النموذجي لحمایة المعلومات الشخصیة، وهذه المبادئ هي كالتالي:

 المسؤولیةResponsabilité:مسئولة عن المعلومات الشخصیة التي تدیرها  تعتبر المنظمة
ین شخص أو مجموعة من الأشخاص الذي یتعین علیهم ضمان احترام المبادئ ویجب علیها تعی

 المبینة أدناه.
 تحدید الغرض من جمع المعلوماتDétermination des fins de la collecte des 

renseignements:  یجب أن تحدد المنظمة الغرض الذي من اجله یتم جمع المعلومات قبل
 أو وقت جمعها.

 الموافقةConsentement: یجب على أي مستهلك أن یكون على درایة بجمع أو استخدام او
الكشف عن المعلومات الشخصیة الخاصة بهم والموافقة على ذلك،ما لم یكن من غیر المناسب 

 القیام بذلك.
 حدود جمع المعلومات Limitation de la collecte  :المنظمة جمع  على یجب

محددة فقط،ویجب أن یتم ذلك بطریقة واضحة المعلومات الشخصیة اللازمة للأغراض ال
 ومشروعة.

 تقیید استخدام والإفصاح والاحتفاظ بالمعلوماتLimitation de l’utilisation, de la 

communication et de la conservation لا یجوز استخدام المعلومات الشخصیة أو :
فق المستهلك المعني او الإفصاح عنها لأغراض غیر تلك التي جمعت من أجلها،ما لم یوا

یقتضي القانون ذلك،كما یجب الاحتفاظ بالمعلومات الشخصیة فقط طالما كان ضروریا لتحقیق 
 أغراض محددة.

 الصحةExactitude:.یجب ان تكون المعلومات الشخصیة صحیحة،كاملة،ومحدثة 
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  التدابیر الأمنیةMesures de sécurité : المعلومات الشخصیة عن طریق حمایة یجب
 تدابیر أمنیة تتناسب مع درجة حساسیتها.

  الشفافیةTransparence:معلومات محددة للمستهلكین حول  یجب على المنظمة اتاحة
 سیاساتها وممارساتها فیما یتعلق بإدارة المعلومات الشخصیة.

  الوصول الى المعلومات الشخصیةAccès aux renseignements personnels  :

أي مستهلك بوجود معلومات شخصیة تتعلق به، ومجالات یجب على المنظمة اعلام 
استخداماتها، كما بإمكانه مراجعة  صحة المعلومات الشخصیة واجراء التصحیحات المناسبة 

 ،اعلامه اذا ما تم ابلاغ طرف ثالث بها.
  المبادئامكانیة تقدیم شكوى ضد عدم احترامPossibilité de porter plainte contre 

le non-respect des principes : یجب على أي مستهلك أن یكون قادرا على تقدیم شكوى
بشأن عدم احترام المبادئ المذكورة أعلاه عن طریق الاتصال بالأشخاص المسؤولین على تنفیذ 

 هذه المبادئ على مستوى المنظمة.
 فإنه على التجار والوسطاء ضمان حمایة المعلومات الخاصة بالدفع المبدأ الرابعحسب 

  والخاصة بالحیاة الشخصیة التي تم تحویلها أو الاحتفاظ بها نتیجة لإجراء معاملته.
والمسؤولیة والتي تخص الحالات  والخاصین بالطعون المبدأ الخامس والسادسأما فیما یخص 

فانه ینبغي  فحسب المبدأ الخامس التي تنشأ فیها مشاكل من جراء اجراء العملیة عن طریق الانترنت
وضع آلیات فعالة وكفؤة للرد على الشكاوي هذا بالإضافة الى انه ینبغي على الادارات  على التجار

  العامة والشركات ان تسعى جاهدة الى تطویر معاییر مشتركة فیما یخص آلیات حل النزاعات.
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  خاتمة 
مع تزاید تطور سوق التجارة الالكترونیة في الآونة الأخیرة این اصبح یمثل عنصر الثقة لدى 
المستهلكین یتمتع بأهمیة بالغة وهذا ما دفع بالعدید من الدول للإسراع في وضع تشریعات تقوم على 

  حمایة المستهلك في المجال الالكتروني.

وكندا ودول أخرى بوضع  )OCDEقامت منظمة التعاون الاقتصادي والتنمیة ( 1999ففي سنة 
كترونیة وذلك من أجل حمایة المستهلكین في سیاق التجارة الال المستهلكلحمایة اطر سیاستیه 

  تسویة المنازعات والتعلیم. حمایة المدفوعات، وتعزیز نزاهة الممارسات التجاریة، والمعلومات،

والتي حددت النقاط الاساسیة لحمایة المستهلك في محیط  1999توصیات سنة  فبالإضافة الى 
یة والاعلانیة، معلومات خاصة بالشركات، التجارة الالكترونیة: ولاء وشفافیة الممارسات التجار 

المدفوعات واحترام  والتعویضات، حمایةالمعاملات، كذلك آلیات تسویة المنازعات  السلع، الخدمات،
الخصوصیة والتعلم. قامت بمراجعة وتنقیح توصیاتها حیث عالجت عدد من المشاكل المستجدة، 

یم وانتقاد المنتجات من طرف المستهلكین،المحتوى مثل تلك المتعلقة باستخدام بیانات المستهلكین،تقی
 الرقمي،المهارات الرقمیة. 

فلقد كان الهدف من ابتكار هذه الآلیات هو محاولة التقلیل من مخاطر التجارة الالكترونیة وزیادة 
ثقة المستهلك الالكتروني وكذا تقاسم المخاطر المرتبطة بهذا النوع من المعاملات بین الأطراف ،لذا 

هذه المبادئ التوجیهیة أداة قیمة للشركات والحكومات ومنظمات حمایة المستهلك  یجب أن تشكل
  بمساعدتهم على تطویر برامج حمایة المستهلك عبر الانترنت.

ومن خلال دراستنا تبین لنا أن حمایة المستهلك الالكتروني هي هدف اساسي یتطلبه التطور 
ت، فلا بد من تفعیل آلیات تتلائم مع طبیعة الحیاة العلمي والتقني الذي یمس جمیع المجالا

الاجتماعیة ورغبات المستهلك نظرا  لأثر التجارة الالكترونیة في تغییر طریقة انتاج وبیع  وتوزیع 
السلع والخدمات التي أصبحت أساسا من اسس عالم الیوم. ومن اجل ذلك فانه یجب على الهیئات 

صوص جمعیات حمایة المستهلك القیام بالدور المنوط بها الفاعلة في المجتمع وعلى وجه الخ
والمتمثل في تحسیس المستهلكین بوجوب اتباع قواعد الحیطة والحذر من قبل المستهلكین 
الالكترونیین قبل ابرام اي صفقة الكترونیة ،وكذا التحسیس بمخاطر اجراء المعاملات الالكترونیة 
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افة الجوانب المتعلقة بالصفقة الالكترونیة قبل ابرامها، ووجوب  المام  المستهلك الالكتروني بك
  خاصة عندما یتعلق الأمر بتقدیم بیاناته الشخصیة والائتمانیة.
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