
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير                                                                           
 قسـم العلوم التجارية

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي 
 في ميدان: العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير

 الشعبة علوم  تجارية 
 تخصص:  تسويق خدمات   

 
 بعنوان: 
 
 
 

 
    

 
 من إشراف الأستاذ:                                                               من إعداد الطالبة:

 مراكشي عبد الحميد                                                                       عمير صفا   -
 . 13/09/2023قدمت بتاريخ:  

 
 أمام اللجنة المكونة من السادة: 

 الصفة  الجامعة   الرتبة  الاسم و اللقب 

 رئيسا  جامعة غرداية  أستاذ محاضر "أ"  ميسون بلخير. د/ 

 مشرفا ومقررا  جامعة غرداية   أستاذ مساعد "ب"  مراكشي عبد الحميد. د/ 

 مناقشا جامعة غرداية  أستاذ محاضر "أ"  خطوي منير. د/ 

 

 2023 /2022السنة الجامعية:

مدى تأثر تسويق خدمات بقانون حماية المستهلك في قطاع 
لالاتصالات الجزائري من منظور مؤسسات خدمات الاتصا  

-بولاية غرداية-   



 

 

 

 

 

 

 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإهـــــداء
ُ الهذِينَ  مهما كتبت من عبارات لن أجد أصدق من قوله تعالى: "  يَرْفعَِ اللَّه
 آمَنُوا مِنْكُمْ واَلهذِينَ أوُتُوا الْعِلْمَ دَرجََاتٍ"

فـالحمد لله حمدا كثيرا مباركا فيه، و الحمد لله لذي لا يضاهي نعمته وفضله  
 أي شيئ، والحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات.

لم تكن الرحلة قصيرة ولا ينبغي لها أن تكون، ولم يكن الحلم قريبا ولا  
 الطريق كان محفوفـا بالتسهيلات لكنني فعلتها.

 اهدي عملي إلى: 
 إلى روح فقيد قـلبي وروحي جدي الغالي رحمه الله. 

إلى من قـال فيهما الله تعالى: " وَقضََى ربَُّكَ ألاه تَعْبُدُوا إِلاه إيِهـاهُ وَباِلْواَلِدَيْنِ  
إحِْسَانـًا" إلى اليد الخفيفة التي أزالت عن طريقي الأشواك، ومن تحملت كل  

 لحظة ألم مررت بها و ساندتني عند ضعفي، إلى والدتي الحنونة. 
إلى من أحمل إسمه بكل فخر، إلى سندي في هذه الحياة ومصدر الأمان  

 إلى من أراه خالدا وسط قـلبي ، والدي الحبيب.
إلى سندي ودعمي ضلعي الثابت الذي لا يميل إخوتي )مروة، رفيق، 

 كوثر( 
 إلى قطعة من قـلبي و مصدر فرحتي إبنة اختي )ندى( 

 إلى صديقـات العمر )أميرة، أحلام( أدعو الله أن يديم المحبة و الألفة بيننا. 
 إلى من رافقوني طيلة مشواري وتقـاسموا معي الحياة بحلوها و مرها. 

 صفا. 



 

 شكر وعرفـان
 الحمد لله ما انتهى درب ولا ختم جهد إلا بفضلك يا رب 

الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات شكري الأول لله عزوجل لأن هداني  
التشبه بأهل العلم و إن كان بيني و بينهم  لسلوك طريق البحث و  

 مفـاوز.

إننا وبعد رحلة بحث وجهد واجتهاد نحمد الله عز وجل الذي وفقنا  
لتثمين هذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا هذه ثمرة الجهد  

والنجاح بفضله تعالى مهداة إلى الوالدين الكريمين حفظهما الله  
 وأدامهما نورا لدربي.

كما أتقدم بجزيل الشكر للدكتور المشرف مراكشي عبد الحميد، كما  
أشكر الدكتورة بهاز لويزة و الدكتورة فتيحة عبيدي و الدكتورة  
سارة ريغي و الدكتور محجوبي محمد الأخضر جزاهم الله من فضله كل  

 خير. 

كما لا أنسى زميلي صالح باسعيد على مساعدته و توجيهه لي في إنجاز  
 جزاه الله خيرا. هذا العمل  



  الملخص 
 

 

 ملخص:

تهددددهذه اددددسة إلىهإإتدددد  ثير ثتويقددددما  وددددن حماددددلمست إكدددده م    ددددم لم   مسدددد  إ اددددو      دددد  
حمبحدد    دد  ة ت دد  حماب ددت  ددم لم   مسدد  إ اددو      دده   وددنة  إلاحمصددم ح ث دد  ؤتاددم  مدده م  

 .    إتترإحم ج م  حمالمست إكه م  في اسة إ ؤتام  
   حملمص ه إلىهإإت  ير  ومئج أهم م:

أ  إ وقددددمإ  ددددم لم   مسدددد  إ اددددو    سقددددجل  ؤتاددددم  مدددده م  إلاحمصددددم    دددد   ادددد   ددددلم   
مدده متهم   اددسإ سقدديم  حممددهس مه دد   اددومت   تددتسط ح  حمم  دد  إ مام ددم  إكه دد ح  حمددلمذن   دد  ذطددم  

بالىقددتمذ   في إلىوادددطنح نيددم سطددس أ  إ ؤتادددم  وددح أ  حمطددت   لم دددلم  س دددال إلىمددم لم  ح ةيمددم لى طيمدد  
حمددددلمذن ثمددددلمك إ اددددو  ي  إ وط مدددد  وددددح ح    أتددددطمإ مدددده م  إلاحمصددددم   إلىتتددددلمل إ  ددددمذ   إ ويم دددد 

بالاتددددتر إ   إلى دددديمم   ثلىةددددم  إكه دددد  وطدددد  إلىطيمدددد   أةلددددت ومدددد  في إلىقددددتةم   سقددددجل   دددد  إمو ددددمإ 
 .إكه م  

  م لم   مس  إ او   . : حمالمست ح مه م ح  مس   او   ح الكلمات المفتاحية
Abstract: 

This study aimed to explore the impact of service marketing and consumer 

protection law on telecommunications service providers. It investigates how the 

consumer protection law is applied and its influence on marketing strategies 

within these organizations. 

The study found several key results: 

The proliferation of consumer protection laws encourages 

telecommunications service providers to improve the quality of their 

services. This includes providing stable and fast service, reducing service 

interruptions, and offering effective customer support and the law 

mandates pricing transparency, meaning that companies must clearly 

display telecommunications service prices and potential additional fees. 

Providing consumer rights related to refunds, warranties, and service 

cancellation makes customers more confident in companies and 

encourages them to choose their services. 

Keywords: marketing, services, consumer protection, telecommunications  
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 المقدمة 



 المقدمة 
 

 ~ أ  ~
 

 توطئة:

حمالمست إكه م   ا إ أتمت م  ن مجم  إلىوالمست بح   ستةا     إلىدتر سج  حمادلمست إكده م   دهلا   سطوبر 
تخو دف إكده م   دن إ نوجدم  إ م سد  في أادم  بدمإ   دن لدمإ    يم  دم  حممدهل لى طيمد  ح   ح ن إ نوجم  إ م سد 

 ل  إكه م  إ ملى  ح إلىت مس  إلىصح  ح إلى  مذ ح إلىوط   ح إلىنمد ح  إلىترذ د ح  غنادمح ةيمدم سو ديمن حمادلمست إكده م   
 ددهيا  ذتسدده   اددبح اب طدد  إكدده م  غددن إ  يملمتدد   إلىددتي حموا ددح حماددلمست إتددترإحم ج م   و تدد  لجددس  إلىطيمدد    

 ن ناث   أمت ح س ها  م لم   مس  إ او    ثير  يمم  ثمدلمك إ ادو  ي    دمسو    دن  ح      م ت إلىنجم 
إ يممإتددم  إلىوجمإسدد  غددن إلىناس دد   إكددهإع  إ نوجددم  نإ  إلجددلم   إ نخت دد ح ةيمددم س ددها إلىمددم لم  ثير  دديمم  أ   

 إ او  ي  يحص لم       ط لم م  ةمذ    صح ح  ثلم  إ نوجم   إكه م   ب  إلىقتإ .

م لى دديمم  حممددهس إكدده م   اتسمدد   ددتمذ    اس دد    سوطددم   حماددلمست إكدده م    ددم لم   مسدد  إ اددو     طدد 
لى طيمد  ح  حما سدها  با ط لم ددم  إلىصدح ح   إ نمتددب  لاتخدمن  دتإإإ   ددتإ   هإ تد . ث دد  أ  إلىمدم لم  س طددح   إ إ  

م في  مسددد    إ ادددو  ي   دددن إكدددهإع  إلاثو دددم   إلىوطدددلمس   دددن أي  دددتإ ليدددن أ  س حدددت  ددد   دددتإ  حم ددد     يمددد 
حماددلمست إكدده م    ددم لم   مسدد  إ اددو    سطوددبرإ  أ  إ  ام دد  لىوحم ددت إلىوددلمإز   دد   صددم   ح ةيمددم أ   إ يممإتددم 

إ ؤتاددم   إلىطيمدد  ح   دديمم  أ  إلىطيمدد   يحصدد لم    دد  إكدده م  إلىددتي ساددوحملمام  ةاددولم   ددم    ددن إلجددلم    
 . إلىناإا 

 أولا: الإشكالية

 ؟  ةت إس    م  ه   وت حمالمست إكه م   مم لم   مس  إ او    في  ؤتام  مه م  إ حمصم  

   ن انم حموتتع إ  يملى   ثير إلأتئ   إلىتت    إلىوملى  : 

 إ حمصم ؟ *  م  ه   ون  م لم   مس  إ او         نمصت إ اسج إلىوالمسمي في  ؤتام  مه م   

 * ا   ؤتام  مه م  إ حمصم  حماط  لحيممس   يم ئ م  ن نيمإتم  حمالمست مه متهم؟ 

 ثانيا: الفرضيات: 

 سوا ح      إ  يملى   مح  إلىهإإت  ثير ثوبم  صح  مجيملم    ن إلىتت  م    إ ويمل   في: 

سدددؤوت  دددم لم   مسددد  إ ادددو      ددد   نمصدددت إ ددداسج إلىوادددلمسمي في  ؤتادددم  مددده م    •
 إ حمصم .



 المقدمة 
 

 ~ ب   ~
 

حماددط   ؤتاددم  مدده م  إ حمصددم  لحيممسدد   يم ئ ددم  ددن نيمإتددم  حماددلمست مدده متهم   •
  واب ت  م لم   مس  إ او   .

 ثالثا: أهداف الدراسة:

 حملم  ح  ت لمل حمالمست إكه م     نمصتة. -

 إلىوطتا       يملم   م ا   مس  إ او   . -

 إ او   . طتذ   ه   وت حمالمست إكه م   مم لم   مس   -

 رابعا: أسباب إختيار الموضوع:

 ثح إ ا ع      م لم   مس  إ او   . -
 إلأهم   إلىبملىة  لىطنمصت إ اسج إلىوالمسمي في  ؤتام  مه م  إ حمصم . -
إلىدددده إ إلىتطددددم  إلىددددسي س طبدددد   ددددم لم   مسدددد  إ اددددو    في  مسدددد  إ اددددو  ي   ددددن نيمإتددددم  إلىواددددلمست في   -

 إ ؤتام  إكه   .

 خامسا: أهمية الدراسة:

 دددم   ادددسة إلىهإإتددد  لىوطتذندددم   ددد  حمادددلمست إكددده م     ودددتة  مدددم لم   مسددد  إ ادددو    في  ؤتادددم    -
 مه م  إ حمصم  ةلم    لم لمع    .

 إ امهم  في حمالمست إلىبح  إلىط يمي   ثوتإ  إ يوب   بحلمث   يم   في اسإ إلمجم . -

  سةت  ن م:: لهسة إلىهإإت  مجيملم    ن إلحه   سادسا: حدود الدراسة

 الحدود الموضوعية:

 حمنم لىه إلىهإإت   نمصت إ اسج إلىوالمسمي   ه   وتام  مم لم   مس  إ او   .

 الحدود الزمانية:

ح ثم  يمدده   ددب   04/02/2023سددلمل     ددهأ  في  ددل إ تإ ددل  طدده امسدد  ث وحددمنا  إلىاهإتددي إلأ  
ة   ن إ  يملى     إلأتئ   إلىتت      إلىتت  م    أاهإا إلىهإإت ح ثم  يمده ع دهإ  أتدئ   إ مم  د    أإتد و م  

 لى وحي   ح ثم  يمه با مم    في   تي  لمس      أ  .



 المقدمة 
 

 ~ ج  ~
 

 الحدود المكانية:

حمصددددملا  إلجاإئددددت     إ هستسدددد  إلىطيم  دددد ذددددتع غت إسدددد ح     Djezzyشم دددده إلىهإإتدددد  ةدددد   ددددن  ةملىدددد   ددددمزي
Algérie Telecom   . ةت إس 

 :الحدود البشرية

   دهست  اد  إ متدب    إ ملى د  في    Djezzyإ ي ف بالىابائن في  ةملى   دمزيث ويم ه إلىهإإت  ة   ن 
  ةملى  غت إس .  Algérie Telecom ؤتا  ثحمصملا  إلجاإئت  

 سابعا: منهج الدراسة و الأدوات المستخدمة.

ث ويمه  إلىهإإت    د  إ دن ج إلىلمصدتي     ود   دل اب طد  إ لم دلمعح أ دم أ  إ   دل إلىب دمنا  ذونلم ده  
 ددد  إلجم دددح إلىنظدددتي إلىدددسي م  ندددممجة با  ويمدددم    ددد  مجيملم ددد   دددن إ مدددملا    إلىيودددح   أات ثدددم   م  ادددن    
 ددسةتإ ح   نيمددم إلجم ددح إلىواب مدديح م  ددل إ ط لم ددم   ددن اتسمددل تإ   مم  دد    نلىدد   اددت  مجيملم دد   ددن إلأتددئ    

      ؤتام  مه م  إ حمصم .

 ثامنا: مصادر الدراسة:

 م إ  ويمم           ن إ صم إ إ وط م  بالىهإإت   ن م:

 المصادر الثانوية: -1

حمويملددددد  في إ اددددد ع   ددددد  إ مدددددملا  في مجددددد     يم ددددد   وصددددد    أات ثدددددم   م  ادددددون    ةودددددلمإإة    
  سةتإ   متتر  ظتإ لىم   إ تإ ل إلىتي حمنم لا   وةنإ   إإتونم تم مم.

 المصادر الأولية: -2

م   أ لم   لأتئ   إ مم      إلىتي حم ديمنه مجيملم د   دن إلأتدئ    تمل ه في إ ط لم م  إلىتي م  ط م  ن  
ثددلم  حماب ددت  ددم لم   مسدد  إ اددو    في  ؤتاددم  مدده م  إ حمصددم     وددت  نمصددت إ دداسج إلىواددلمسمي في اددسة  

 إ ؤتام   مم لم   مس  إ او   .

 

 



 المقدمة 
 

 ~ د   ~
 

 تاسعا: هيكل الدراسة:

 ة    طملج  إ  يملى   إ ات ث  إلىتي  يمندم  دن م لهدم  وماد   إلىهإإتد    د  ذصد   م تخصد   إلىتصد   
إلأ   لىهإإتدد  إلجم ددح إلىنظددتي لى هإإتدد   ددن مدد   إ بحدد  إلأ    إلىددسي حمنم لىنددم ذ دد  إلأ   ددم  إلىنظتسدد  لىوادددلمست  
إكه م    م لم   مس  إ او   ح لاث دمذ  ثير إ بحد  إلىلدمني  إلىدسي حمنم لىندم ذ د  مجيملم د   دن إلىهإإتدم  إلىادم م   

 إلىطت     ن م   إلأ نب    إلىتي  ملجه  لم لمع إلىبح ح  ةسلى   ممإ   إلىهإإت  إلحملى   بالىهإإتم  إلىام م .

أ دددم إلىتصددد  إلىلدددمني  ادددلم  دددم للددد  إلجم دددح إلىواب مددديح ث ددد  حمات ندددم في إ بحددد  إلأ   إلىاتسمددد    أ  إ   
 إلىهإإت   في إ بح  إلىلمني  يمنم  طت    نم ق  إلىنومئج.

 عاشرا: صعوبات الدراسة:

  هل   لم  نإإتم  تم م  حمونم   إ وةنسن  ل  ط  يمم تلمإ إ  ت      مصلمصم إلىتي بالى ة  إلأ نب  . -
 دددهل  بدددلم   ؤتادددتي  دددلم    ج   إ إسددده  ث دددتإ  إ مم  ددد    إ  م ددد    ددد  إلأتدددئ  ح  ظدددتإ لىلم دددلم  أمدددس   -

إلأتدئ    د   حمصتسح  ن إ هستس  إلج لمس  لىلمةملى   لم    جح أ م أ إسه  ذ  ج  ن ص ث و م إ  م د     د   
 إ ؤتا  إلىتئ ا   اي  ن يحت لهم إ  م  ح  حمطسإ لي إلىاتت ثير إلىطمصيم .
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 تمهيد:
إلىوالمست إكه ي   م لم   مس  إ او    همم  لم لم م  نإ  أهم د  ةبدن  في  دملأ إلأ يمدم  
 إلا وصم  إلى لمل. سوط ت إلىوالمست إكه ي  ي ت   حمادلمست  حمدت سج إكده م  إلىدتي حممده  م إ ؤتادم  
م  ددن إلىواددلمست لى يمنوجددم  إلىتط  دد . ث دد  سويم ددا إلىواددلمست   إلىقددتةم  لىطيم ئ ددمح  اددلم  و ددف تمم دد 
لى خه م  بأ  إكه م  غملىب م  م حميلم  غن  م س   لى اه  م  د  لى يمدج  دنتج إلىاتسمد  إلىدتي ليدن 
 م  ج إ نوجم  إلىتط   . ثام حمطويمه  قي  ةبن     إلىوتم د   د  إلىطيم د    مدهل إكه د   لت د  

 إلىطيم  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 حماية المستهلك  وقانونالادبيات النظرية لتسويق الخدمات                الأول:  الفصل 
 

~ 7 ~ 
 

 المبحث الأول: ماهية تسويق الخدمات وقانون حماية المستهلك.
 مدد    ددن إلىطيمدد    إغبددم   إثو م ددم   حم ب دد  ثير تهددها إتددترإحم ج    يم  دد  اددلم إلىواددلمست

 إثو م ددم    ذ دد  إلىاددلمك  إإتدد  إلىواددلمست  ددتة ح ةيمددم سو دديمن أ   ؤتادد  أاددهإا   م ددت  هسدده
  ث ندم    إلىطيمد    دس   ثير س دها  إلىوحهيا حةيمم أ   إلىتتص   هسه إ نمذا          إلىطيم  
 . سإ    ث  نا   إتمئ  ث هإع اتست  ن إلىقتة  مه م   أ   نوجم    قتإ 

 الخدمات. لتسويق مدخل مفاهيميالمطلب الأول:
: "مجيملم    ن إلأ قا  إلىتي حماو ها ث بمع ثم م    إغبم      أ  التسويق  سطتا  

  "1إ او   ح  اتسم   مت إلىت ح لى يمنظيم 
إلأذدددتإ   إلجيمم دددم  في ثادددمإ ث إإي   ددد  أ ددد " حم ددد  إلج ددلم  إلىدددتي سبدددسلهم ةيمددم  تذددد  ةدددلمحم ت 

 دددددل   إ ويمددددم ي لى حصدددددلم    ددددد  ثم دددددمته   إغبدددددمته   ددددن مددددد   حمبدددددم   إ نوجدددددم  نإ  إلىم يمددددد 
 "2إلآمتسن

 .الفرع الأول: تعريف و أهمية تسويق الخدمات
 تعريف تسويق الخدمات: أولا: 

ث  حمادددلمست إكددده م  سطودددبر  دددن إ تدددما   إلحهسلددد  إلىنقدددؤ ح ث ددد  أ ددد  ةدددم  مجدددت  تدددؤإ  في 
إلىابط ن م   ةم  إ وخصصلم  ستةا   في ةومباته      حمالمست إ نوجم  ذم ح ث   ةم  حمالمست 
إلىا ل  إكه م  حمالمست  وقم    لا سلم ه ذتك  م   إ نوجم  إ  يملمت  )إلىا ل(   غن إ  يملمت  
)إكددده م ( ثلا أ ددد  في أ مدددت إلىادددبط نم  م إتدددوطتإ  إلامدددو ا  ددد  حمادددلمست إلىاددد ل   حمادددلمست 
إكددده م ح  ادددسإ  طددده م حمادددلمإ  ت دددلمل إلىوادددلمستح با  دددمذ  ثير تدددلم  إز ادددمإ  ادددمع إكددده م   ندددس 

 
 م ط  غت إس ح    سةت   ةولمإإةح حاستعمال آلية التسويق الإبداعي لتوجيه خريجي الجامعات نحو المقاولاتية الجزائر نموذجاإسةي تمإ ح   1

 .21-20ح ص 2018/2019
ح ة    إلىط لمل إلا وصم س   إلىوجمإس     لمل إلىوا نح  ا  إلىط لمل 3 ابلم   لىتمئه  ا ب  إلىلملىل  لى ام ج  م ط  إلجاإئت تسويق الخدمات،تمتي ثا ب ح  2

 .3ح ص 2020/2021إلىوجمإس ح 
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 نوصف إلىمت  إ م يح  حمادلمإ   إإتد  إكده م  إلىدتي أةده    دلم  مصدمئ   ني داإ  لى خه د  
 1 لط  م حماوم  حمالمست ممص  م.

 سطددتا حماددلمست إكدده م    دد  أ دد  "  نظلم دد   ددن إلأ قددا  إ ويم  دد   إلىبحددلمث إ اددويمت  
إلىتي سقترك ذ  م ةد   دن إلىطدم    في إ نظيمد ح  تخدو  ع إإ   داسج حمادلمسمي  ويم د    ويم داح  دن 

إ ابددمع مدد    نددم   إلحتددم   ةددسإ حمدده    إلىط  ددم  إ  ويمددت   إ تبحدد   ددل إلىطيمدد   تهددها ثير  م ددت 
 ثومبي في إلأ   إلىالمس ح   ثير  م ت  نمذل    لم   وبم لى  لىي  أاتإا حم   إلىط  م .

   تخو ف  ظمئف إلىوالمست في إكه م      ثاح إلحملى   إ يم   ث  :
 بالنسبة للتسويق الداخلي: -أ

لا سموصددت   دد  حممن ددم  إلىاددلمك ) إإتدد  إلىاددلمكح إ دداسجح...(  دد  ستةددا   دد  إلىطيمدد  إلىددسي 
 2 وح أ  حممه   إ ؤتا  لىوهإسح    ت ا إلأ لمإ ح غس  الم   إ  ا  ج سويمل  في:

 حملمذن إلىقت ط إلىتي  تا إلأ لمإ      حممهس إكه   نإ  إلجلم   إلىطملى  . -
 حما ن إلىابائن في ثامإ  ت لمل إلآ إ  لىومهس إكه  . -

ذددد يمين إلىمدددلم  ثادددح ةدددلمحم ت:" ث  إلىوادددلمست سييمدددن في حممدددهس إ نودددلمج أ  إكه ددد  إ  ئيمددد  
لى يماددو    إ نمتددح في إلىلم دده إ نمتددح  اددطت س ئدد  إ اددو     إ يددم  إ نمتددح  حمطتسددف إلىا ددلم  

  لم لم  اسة إكه   أ  إ نولمج  ت    يم  م  حمت و  ."
 بالنسبة للتسويق الخارجي: -  

سطويمه إلىوالمست إكمإ ي       ل إلىطنمصت إلىدتي حمطويمده     دم إ ؤتاد  في حماد ن  لمإإ ادم 
   تخا      ل ت متو م  ن أ    م ت أاهإذ ه إ اات .

 أهمية تسويق الخدمات: ثانيا: 
 3 سيواي حمالمست إكه م  أهم    طوبر   لم اام ذ يمم س ي:

 
 .81-80إ لا  ث يملم    به إلى ا فح ن س  به إلىتث  ح  ابلم   في حمالمست إكه م   م ط  غت إس ح  ت ل تبت  ةتةح.ص  1
 ه  مئق   لمزإ يح  به إلىمم إ  لمزإ يح  مملى   طنلمإ  حمالمست إكه م     إ تما     إلاتترإحم ج م ح مج   إلىبحلمث إلا وصم س   إ ملى  ح إلمج  2

 .280حص  2020إلىام لحإلىطه  إلأ  ح 
تلمنج زات   مملىه  لم ا ح  امهم  حمالمست إكه م  في إلىوحلم   ن  ت لمل إلىصتم  إير إلىبطه إلىط ئمي لى والمست  إإت         بالىترة ا     إلى و ز         3

 .40ح ص 2020حتن 1ح ه  4إكه م ح مج   إلا وصم    إ إإ  إلأ يمم ح مج ه
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حموجددم ج  ددت   إلىواددلمست لى يمنوجددم  في إلىاددلمك  حموقددم   ثير ثدده ةبددنح  التميــز : ❖
 لجس  إ او  ي   غتس إلىويم ا في أناما  سو  إتوخهإل مه م   صمثب  لهسة إلىطت   تم اام 
 ددن غناددم  ثن حمويم ددا إلىط  ددم  إلىوجمإسدد   ددن  ط دد م إلىددبط   ددن مدد    ددلم   إكه دد  إ مه دد ح 
 لين لى يمنظيمد   دن مد   حمادلمست إكده م  إلحصدلم    د  إ  دا  إلىونمذاد    د  إ نمذاد    دس  

  ه  أةبر  ن إ او  ي . 
حمطدده إلىط  ددم   ددن إلىطلمإ دد  إ  يمدد  لىواددلمست إكدده م ح ثن حملمصددف  بنــاا العاقــات : ❖

إكه م  بأام غن  م س     يملمت  لىسلى  سطويمه إلىطيمد   في  دتإإإ   دتإئ   لهدم   د   ده  ومدو   
بالىبددددمئل أ   ددددا   إكه دددد   لى دددديمم  زيا    ب طددددم  إلىددددابائن لا  دددده  ددددن  طتذدددد  إثو م ددددم  إلىطيمدددد   

  حم ب و م  حممهس إكه   إ نمتب  له    نم  إلىط  م  إ وم    المس   إلأ  . 
ث  إ مذظدد    دد  إلىطيمدد   في تددلمك لوددمز  قدده  إ نمذادد  سطدده  الاحتفــابا بالعمــاا: ❖

أةلت أهم    صطلم    ن  يم     س  إلىطيم   إلجه ح  نلى   ابح إ نمذا      ا  ي إكه م  
  ددد  مجيملم ددد  محددده     دددن إلىطيمددد  ح  لىوحم دددت إلىت دددم لىددده  إلىطيمددد    زيا   إلاثوتدددم   ددد  ليدددن 

 تخص   إكه م   ذمم  م يحوم   إلىطيم  .
 الفرع الثاني: إستراتيجيات تسويق الخدمات. 

ث  إكصددددددمئ  إ يم ددددددا  لى خدددددده م  أ   ثير ظ ددددددلمإ  قددددددي   حماددددددلمسم   ةددددددبر   ماددددددمع 
إكه م ح إلأ ت إلآمت إلىسي أمت حماب ت إ تما   إلىوالمسم    د ح   طملجد  ادسة إ قدمة  أ  إلىوم  د  

 :  ن ثهتهم حمنو ج إ ؤتا  إكه     ط  إلاتترإحم ج م  إلىوالمسم    ن م
 فيما يخص عدم الملموسية: -أ

ادددي  دددن أاددد  إ قدددمة  إلىوادددلمسم   إلىدددتي تخددد  إكددده م  إ وط مددد   دددسة إكمصددد  ح  في ادددسإ 
 إلىصه 

ساددولم ح   دد  ث إإ  إلىطيم  دد  إلىواددلمسم    ددس  إ وبددمة إلىطيم دد   إاويمم دد  بالىترة ددا   دد  ث ددتإز 
إلجلمإ دح إ  يملمتدد ح  نلىدد   ظددتإ  لىصدطلم   حمم دد    إمو ددمإ إلىطيم دد  لى طدت   إلىواددلمسم   لى خه دد ح  إغدد  
أ  إلىلمتددمئ   إلأ  إ  إلىتر و دد  إ ومثدد  في إلىادد ل إ م سدد  ليددن إتددوخهإ  م في ثملىدد  إكدده م  ثلا 
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أ  أ    إلىترة ا تخو دف   ن دم ح ذنجده إ ؤتاد  إ نوجد  لى اد ل إ م سد   دل   حمتحميدا   د  إ ندمذل غدن 
إ  يملمت  إ صمثب  لاتو  ك  نوجمتهم ةم  دبمع  إلىتإثد   إلأ دم   إلىادطم  ...إيح   نيمدم إ ؤتاد  
كه    ذلام  ومج في ت متو م إلىتر و   لجس  إ وبمة إلىطيم    إاويمم   بالىترة ا     ث دتإز إلجلمإ دح 

 1إ  يملمت   إلىتي لين حمما يم م إير :
 لمإ ح  وط مد  بالىواد     إ م سد :  لد  إلىوينلملىلم  دم إ ادوطيم   في ث ودمج إكده م    -

 ةملىامئتإ  إ اوخه   في إلىنم  إلجلمي أ  آلا  إلىصتا إ والمإ . 
 لمإ دح  وط مد  بالىواد     إلىبقدتس  :  حمويملدد  في   دلم  إلأذدتإ     دمإته   ةتددم ته   -

 في إلأ إ   ل :  يمم  إلىتنم كح    تي إلأابم ح أ  إ اوقمإسن. 
 لمإ ح  وط م  بالىوا     إلىب ئ  :  اي ة   م سدؤوت   د  أ إ  إكه د   دن   ئيمد   -

إ لم ددل  إلىوصدديم يمم  إلىهإم  دد   إكمإ  دد  لهددسة إ ؤتاددم   لدد :  ددم  إلىبنمسدد   حمصدديم يم م بالىناددب  
 لى تنم ك  ةسلى  ثجتإ  إلا وظمإ بالىناب  لى يميمحمح إلاتوقمإس  أ   م م  إلىوطم   في إلىبنلمك.

   ثدددن أ  ةددد  ادددسة إلجلمإ دددح حمقدددمإك   نادددح  وتم حمددد  في   سددد  إكه ددد ح  إلأة ددده أ  
إلىترة ا     اسة إلجلمإ ح تلما يخو ف حمبطم  لىنلمع اسة إكه  ح أي  إ   إ ويمم ام   د  إلآلىد  أ  
إلىتددت ح ثن أ   مدده ي إكدده م  نإ  إلا ويمددم  إلأةددبر   دد  إلآلىدد  تددلما ستةددا     دد   ددلم   اددسة 
إلأمن   ل  :  لمع إلىامئتإ  إ ادوطيم   أ  إلىوينلملىلم  دم إلىت يم د  في مجدم  إلاحمصدملا ح ذ يمدم  ده أ  
إلىترة دددا تدددلما يخددد  ث لمسددد  إلأذدددتإ   ةتدددم ته  في  ؤتادددم  إكددده م  إلىدددتي حمطويمددده   ددد  إلىطنصدددت 
إلىبقددتي  ناددب  أةددبر  لدد  إ اددم  ح أ ددم إلىتنددم ك ذترةددا   دد  إلجم ددح إلىب ئددي لى خه دد   سا ددت   دد  
إلج دددلم  إ بس لىددد  في ثظ دددمإ إلجلمإ دددح إ  يملمتددد  في إكه ددد  ث إإ  إلىقدددلمإاه أي ثادددن ثظ دددمإ إ ندددمذل 

 . إ م س  لى خه    حمب  ن م

 
 .197-196حص  2020س  إ ةوم   بم ئ إلىوالمست ح إلجم ط  إلاذترإ    إلىالم ح اتس إلح ك    1
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ث  اددسة إ  ددتإ إ  في مجيم  ددم حمددؤ ي ثير م ددت صددلمإ  نان دد   لمسدد    سإ دد  لىدده  إلىطيم دد ح 
 إلىوؤة ه     ثصدلملى    د  إ  دبمع  إ ندمذل إلىدتي   ده  دم  نده إتدوخهإ   لى خه د   صده إ مذظد  

 .1     للم   إإحمبما   م
 :فيما يخص الإجرااات الخاصة بالتسعير  -ب

 ظتإ لىيلدت   دم حملمإ  د  إ ؤتادم  إكه  د   دن صدطلمبا  في إلأ دتح ذ دي  دم   إتدوخهإل 
محمتدددب    ددده  لى ويدددملى ف تدددط م  لىدددايا   إلأإبا ح أي  م دددت  دددم سطدددتا بالىطم نددد  إلا وصدددم س .  ادددسإ 

إ ويمم ادددم   ددد  إلىطنصدددت إلىبقدددتي  إلىدددسي للددد  أاددد   نصدددت في إلىويدددملى ف لىدددسإ صدددطح  دددهإ   ادددبح 
ساددولم ح     ددم حمقددة    ددم س ددال ذطدد    ددن إلأذددتإ ح أي حماب ددت ت متدد  إلىت دد  إ نمتددح في إ يددم  
إ نمتددحح اددسإ  ددن   دد    ددن   دد  أمددت  ساددولم ح     ددم إلىددوحي   ددهإ إ  يددم  في حميددملى ف 

 .2إلىوج  اإ  أ إ  إكه  
  ن إلجهست   ثظو  أ  إلىطيم د  أث دمنا  يحصد    د  إكه د      حملمإ دهة با ؤتاد  نإتهدم 
 ل  إكه م  إلهمحمت  ح  في اسة إلحملى  سنبةي     إ ؤتا  أ  حماطت مه متهم  ندم إ    د   نصدتي 
إلىددا ن  إ اددمذ ح ةيمددم لددهإ إ  ددمإ  ثير أ  إلىوتم دد  إلحمصدد   دد  إلىطيم دد   إلىدده   إلىومددس أ  إ ددم ي 
س دددال إ نظيمددد   لم دددل أتدددطمإ حمونمتدددح  ثدددت ادددسة إ قدددمإة  ةملىوخت  دددم  في إلىادددطت ح با وبدددمإ أ  

 إلىطيم   ساما  غي ث ومج إكه  .
 فيما يخص عدم الانفصالية:  -ج

 و ج  لى واإ ن إلى حظي لىطيم    حممدهس إكه د   إتدو  ة م  إ قدمة  إلىنم د   ند  سادولم ح 
  د  إ نظيمدد  إكه  د  إ ومددم  إلىطددم     دم  ه دد     ددل  دتإ ج حمهإسب دد    ا   دد  لىتمئدهته ح  اددسإ  ددن 
أ    م ت مه م  أذ   لىطيم ئ م  ثإ مئ  ح ذ     ن  دت إ  إمو دمإ   اد  ادتك   تدمئ  
إلاحمصدددم ح  صدددده حملما دددده إلىط  ددددم   دددد   مددددهل إكه ددد   إلىطيم دددد   لدددد  إحمصددددملا   ددددم  طدددده إكه دددد  
 أونمئ ددمح ةيموم طدد  إلىاب ددح  ت ددمة  طدده إلىتحدد  إلأ ير  اددلم  ذددتر  إلىطدد ج  ثدد   طددهام أث ددمنا ح 
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 إ قةملا   إاويمم دم    د تي إلىادمئتإ  بالىتةدم  ثد  لحظد   صدلمله ح ث دمذ  ثير ث إإ  لحظدم  
 1إلىصهك  إلىتي حمطتا   حظم  إلىوتم      إلىطيم    نيل   إ نظيم .

  ظتإ  لأ  حممدهس إكه د   إلىنادمك أ   حمةا د  محده    ع يم  دم   مده ي إكده م ح ذدل  
إلىطهسدده  ددن إ نظيمدددم  حماددوخهل أتدد لم   ندددم  إلىولمزسددل إ بم دددت لىولمزسددل مدده متهم ح لىيدددن اددسإ وطددد  
إلمجدددم  إلىدددسي حمةا ددد  مددده م  إ ؤتاددد   ددد مم  نيدددم سلم دددح     دددم إتدددوخهإل أةلدددت  دددن  لم دددل لأ إ  
إكه ددد ح أي إتدددوخهإل إلىلمتدددما  في إلىولمزسدددلح ذيمدددل  : إلىتدددت ع إلىبني ددد   إلىاددد مث   حمادددما  في  قدددت 

 إكه م   حملمت ل  ام  م إلجةتإفي لىومتسب م لىلأذتإ   بالىوملي إلىم م       قي   إلىطالى . 
 فيما يخص عدم التجانس: -د

 ذددل   ددلم  اددسة إكمصدد   إ ؤتاددم  إكه محم دد  ثير زيا   إلااويمددمل  م ددمس  ددلم   إكه دد  
ث دد  أاددم تخو ددف  ددن ذددت  لآمددت  حموددؤوت بأ إ   مددهل إكه دد    اددو  ي م في  تددج إلىلم ددهح  ثدد  
حمددددا إ  ومدددد  إلىطيم دددد  في إلجددددلم   إ ولم طدددد  لى خه دددد  حمبندددده أغ ددددح إ ؤتاددددم  إتددددوطيمم   تددددمئ  نإ  
حمينلملىلم  م  ملى     صدت   يلتد ح لأ  إكه د  ثنإ صدمإ  آلى د  إتدواطنم حملب ده ح ادولمإامح  لد  آلىد  
حملمزسددل إلىم ددلم   إ قددت با ح أ ددم ذ يمددم يخدد  إكدده م  ذلاددم حمطويمدده  مددهإ ةبددن   دد  إلىطم دد  إلىبقددتي  
ةمكه م  إلاتوقمإس   إ ام  ح   ه  هل  ط  إلىط يمم   ه  إ ترإثم  لىوحا  حممهس إكه م  

  اي: 
 إإتدددد  إ نظيمدددد  إكه محم دددد  لىادددد لمك إلأذددددتإ  ذ يمددددم سوط ددددت ةدددده   بددددلمله  أ  إلىوة ددددن أ   -

إلىوجهسه بخصلمص اتسم  حممهس إكه  ح  محم لى  ث نم     سلى   إلىطيم      إذدل إلىدلم ي إلىوادلمسمي 
 .لىهس  

 حمة ن ت  إتو  ك إلىتت  لى خه    ممص  بالىناب  لىولم  ه إلحصلم      م.  -
إ و ددددددمج  ددددددهم   خصددددددي لىومددددددهس إكه دددددد  أي إلىطيمدددددد    دددددد  أ إ  إكدددددده م   ذددددددت  -

 إثو م م   إغبم  ة   يم  .
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 :فيما يخص فنائية الخدمة -ه
ث  أا   م يخ  ادسة إلأمدن   دهل  دهإ  إ نظيمد  لى ولمذ دت  د  إلىطدت   إلىا دح  ظدتإ  لىطدهل 
ث يم    تخاسن إكه م ح       ساولم ح   د  إ نظيمد   هسده  ادولم  ام و دم إ  وم  د   ذمدم  ث دم 

إلىا ددددح إلأ   أ  إلأ  دددد ح ذددددلنإ  م دددده إ ؤتادددد  با ويمددددم   اددددولم  إلىا ددددح إلأ   ذلاددددم  اددددولم  
 :1حموطت  لىتمهإ  ذتص   ط  في ثملى  زيا   إلىا ح لىسلى  حمصبح   ا   عحمبمع إ  تإ إ  إلىوملى  

 .حمقة   إلىطيمم    وم  ث مذ م   صه حمةا   إلىا ح -
 .تخت   ز ن ث ومج إلىلمثه   ن إكه   -
 . إتوخهإل آلا   ل  اإ  ثهسل  نإ   ت   س  أةبر -
 .زيا    إ    امهم  إلىطيم   في أ إ  إكه   -
إلاتدددوخهإل إلأ لددد  إلىت ددد ه لى ام ددد  ة يمدددم أ يدددنح  نلىددد  باتدددوخهإ  م  نددده إلحم ددد   -

 .ذم 
أ ددددم ثنإ إ ويمدددده  إ نظيمدددد    دددد  أ  دددد   اددددولم  لى ا ددددح ذ نبةددددي     ددددم حمتددددم ي إلأ بددددم  
إ  دددمذ   إ وط مددد  بالىطيمملىددد   إلآلا  إ ادددوخه   في ث ودددمج إكه ددد   نددده إ تدددم  إلىا دددح  ثنإ لىدددال 

 .إلأ ت
حممددلمل  ونقدد   إلىا ددح   تسيدد   نلىدد  ةخو ددف  تددمئ  إ غددتإ  ةوختدد   إلأتددطمإ  -

 دددل  ح إلا ويمدددم    ددد   يمملىددد   وطم ددده  في  دددا   دددن  قدددما م ثددد  حمادددوا ل إلاتدددوةنم   ن دددم  نددده 
 .إ تم  إلىا ح

ث ددمذ    ندده إلحم دد   لم ددم   ددن  ددتإئ م ثدد  لا ساسدده في  ددح  إلىم ددمل  وددؤ ن آلا   -
 إلىويملى ف     إ نظيم .
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 عدم تملك الخدمة: -و
ث  إلىتدددت   اب طوددد  سقدددطت بالىادددطم    نددده تم  يددد  لى اددد ط ح  ةدددم أ  إلأ دددت  ادددوح   بالىنادددب  
لى خه م  ذل   سولم ح      هإإ  إلىوالمست في إ ؤتام  إكه محم   أ  ساوخه لمإ  ط  إلىدهلائ  
إ م سددد  إلىدددتي حمقدددن ثير إتدددو  ك إلىتدددت  لى خه ددد   حمدددلمثي ة ي و دددمح  دددن أ ل ددد  نلىددد  : إلىط دددلمس  في 

 1 و ف إلىنلمإ ي إكمص  با ؤتا  أ  إلههإيا إلىتي حممهل     إث    ؤتام  إلىانإ .
 الفرع الثالث: عناصر المزيج التسويقي الخدمي: 

سمصدده  دد  أ إ  إ يمددم  حماددوخه  م ث إإإ  إ نظيمددم  لىوددويمين  ددن إلىبمددم  في   ئدد  حمنمذادد  ح 
( في إلىطيم  دد  إلىواددلمسم  ح  إلىددتي حمدده ج ps7إلىددتي حمطددتا )   حمقددن إير مجددملا  صددنم   إلىمددتإإ إلىاددبط 

 تماج  طم لىوحم ت إلىنومئج إ ت لم   ن  ب  إ نظيم .  سويلم   ن إلأ  إ  إلىوالمسم   إلىوخا ا   إلىتي 
لين  هإإ  إلىوحي   م  سو يمن  نمصت إ اسج إلىوالمسمي إلىوم  دهي إكه د ( ح تدطتح حملمزسدل حمدت سج 

إير )إذدددددتإ (  يم  دددددم    لى ددددد  إ دددددم ي(ح إلا دددددبمع ثم دددددم  إلىطيمددددد    إغدددددم و   بالىقدددددي    ث دددددمذ 
 2إلأ ل .
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يوضح المزيج التسويقي الموسع للخدمات الذي يضم سبعة   1والشكل رقم 
 (ps7متغيرات، والتي تسمى بـ ) 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

أوت إ اسج إلىوالمسمي إكه ي     إلحص  إلىالم    لى يمصمإا إلىوجمإس  إلىوم  هس  إكمص  إلىطم    في تلمإيا ,ص  ةوم   إ صهإ: إ لمإ  إلىطيممإ,اب   ب ه , 
146. 

 المزيج التسويقي التقليدي 

الترويج

السعرالمكان

الخدمة

 المزيج التسويقي الموسع 

 المزيج التسويقي 

العملية

المكان

السعر

الأفراد

الخدمة

الدليل 
المادي

الترويج
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 عنصر الخدمة: أولا: 
ادددي  بدددمإ   دددن حمصدددتذم  أ  أ قدددا  أ  أ إ  سمدددهل  دددن ادددتا  دددخ  ثير آمدددت ح  ادددس 
حمصدتذم  حمطوددبر غددن   يملمتد ح  لا سترحمددح     ددم  مد    ي دد  أي  ددي  ح ةيمدم أ  حممددهس إكه دد   دده 

 1 .سيلم   تحمبام أ  غن  تحمب  ةنوج  م ي   يملمس )ت ط   مهس (
 الخدمة: خصائص -1

حمنتددت  إكه دد  با ممإ دد   ددل إلىادد ط   طدده   ددن إلىادديمم   إكصددمئ  إ وتددت     ددم  ددن  بدد  
 :إلىبمثل  إ خوص  إلىتي  ن أ تزام  م س ي

 . هل إ  يملمت  -
 . هل إلىوجم ج-
 .إ  ي  -
 .إلىو ز   -
 إلىتنمئ  .-
 عنصر السعر: ثانيا: 

 دن إ نظددلمإ إلىواددلمسمي سطودبر إلىاددطت أثدده إ ده إ  إلىتئ ادد   لى م يمدد  إلىدتي اددي  ددلمات  يم  دد  
إلىوبم   ث   حموحه    يم  إلىاد ل أ  إكده م  إلىدتي سمده  م إ ندوج ثير إلىادلمك   د  أتدمس إ نتطد  
إ هإةد   دن  م دح إ قدترسن في إلىادلمك لهدسة إلىاد ط  أ  إكه د ح  ةدسلى    د  أتدمس إلىدليمن إلىدسي 

 .وح  ذط  في  مم   إلحصلم      اسة إ نتط 
إ نظلمإ إلا وصم ي لين إ وبمإ إلىاطت إلىم يم  إلىنمهس  لى اد ط  أ  إكه د  ةيمدم حموحده    ن  

 .في إلىالمك

 
اإئت  سةت    ه  ذلمإإإيح  لمإ إلىهسن   ط يميح   إ إ اسج إلىوالمسمي إكه ي في  م ت إ  ا  إلىونمذا   في إ ؤتا  إكه     إإت  ثملى  إحمصملا  إلج 1

ح   مه    يمن  وا بم        م   إ متتر في   هإ  إلىط لمل إلا وصم س   إلىوجمإس     لمل إلىوا ن ذتع إلىط لمل إلىوجمإس  تخص  حمالمست إكه م 
 6ح ص 2021/2022تن 
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 سوتدت إلىتيددت إلىوادلمسمي  إلا وصددم ي   د  أ  إلىاددطت سدتحمب  بالىمددلم  إلىقدتإئ   إلىددتي سويمودل  ددم 
إ قتريح ةيمدم أ  ا يد  إلىادطت لا سدتحمب  ذمد  ةلمإصدتم  إ ندوجح  لىيدن سدتحمب  أس دم بالىقدت ط أ  

 1  .إلىظت ا إلىتي سو  ذ  م إلىوبم  
 :أهداف التسعير-1

حممددلمل إ ؤتادد   وحهسدده اددها أ  أةلددت  ددبر  تإإإتهددم إلىواددطنس   ذمددم لأاددهإذ م إلىطم دد   إلىددتي 
 . : سقوت  ن م أاهإا إلىوالمست  بالىوملي أاهإا إلىواطن

بالىنادددب  لى يمؤتادددم  إلىدددتي حمطيمددد  في تدددلمك حمواددد  با نمذاددد  إلحدددم    البقـــاا في الســـو :-أ
 حمةددنإ  في إغبددم   ثم ددم  إلىددابائن ذددل  حملب دده اددها إلىبمددم  في إلىاددلمك سصددبح أ ددت  ددت إيا لهددم 

  .    إ ه  إلىمصن  أةلت أهم    ن إلىت ح
 م    ده   ؤتادم    دل أتدطمإ مده متهم لىةدت  حمطظد   إلأإبا    تعظيم الأرباح:-ب

إلجمإس   نلى   ن م   حممهست ثج  إلىا دح  إلىويدملى ف    د  أتدمس  ادولميا   و تد  لىلأتدطمإ 
 .إلىسي يحمت أةبر  هإ نيين  ن إلىت ح  بالىوملي ثمو مإ إلىاطت

ــوقية:-ج ــة الســ ــادة الحصــ حمتغددددح  طدددد  إ ؤتاددددم  في   ددددم   إلحصدددد  إلىاددددلم    لأ   قيــ
إلحصدددلم    ددد  أةدددبر ثصددد  في إلىادددلمك سدددؤ ي ثير إ تدددم  إلىويدددملى ف  زيا   إلأإبا    ددد  إ ددده  

 .إلىالمس 
 عنصر الترويج:  ثالثا: 

سبه   اسج إلىتر سج لى ا ل إ  يملمت  نيدمو    داسج إكده م  ثلا أ  إكده م  غملىبدم   دم يحودمج 
ثير حمدت سج حمتة ددا مددمص   دد  ثظ ددمإ إلىطنمصدت إ  يملمتدد  لى خه دد ح   مددس إلاحمصددملا  في إلىقددتةم  

 إكه   
ام طم  حمط  يم م  أي حملم ف إلىطيم   أةلت نيم الم في إلىا ل إ م س  إ  يملمت   مصلمصم  بالىناب  
لى طيم   إلجه ح ث   حمط   إلىطيم   ةنمذل إكه    أسن لين   إلحصلم      م  ة دف سقدمإةلم  في 

 
 سةت   مه     -  ج -ذمإس  اإيح  صمل سا شح   إ بحلمث إلىوالمست في حمصيم   إ اسج إلىوالمسمي لى خه    إإت  ثملى   ؤتا  إحمصملا  إلجاإئت 1

 .48ح ص 2013/2014 يمن  وا بم        م   إ متتر في إلىط لمل إلىوجمإس  تخص  حمالمست إكه م  تن  
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 يم  دد  ث وددمج إكه دد ح  حم طددح إلأ قددا  إلاحمصددملى   في إلىقددتةم  إكه  دد    إإ  ث ددلميا  ةيمددم س ددي: .* 
 1حما   إلىطيم   با ط لم م   إلىنصمئح إلى ز  .*ث نمع إلىطيم   باكه  .* ذل إلىطيم   لىقتإ  إكه  .

 أهداف الترويج: -1
 س طح إلىتر سج   إإ   يمم في  امع إكه م   ن م    م م  لمجيملم   إلأاهإا  اي:

 إ دددتحممب  باكه دد   دددن ث دد  إ  دددم :   طدددس  دد  حمطتسددف إ ادددو  ي  إلحددملى   الإعـــام -أ
  مصمئص م.
 إ مصددلم   دد  حمددسةن   ددلمإ إ اددو  ي  بأ  إكه دد   وددلمذت  في إلأتددلمإكح  التــذكير: -ب 

ممصدد  في  ددتث تي إلىن ددج  إلانددهإإ  ددن  تإثدد    إ  ث ددم  إكه دد ح ث دد  سيددلم  إ اددو     دده 
 2 حمطتا     إكه   إتوطيمملاتهمح  نمذط م  أ مةن إلحصلم      م.

 سمصده  د  ث ندمع   دلمإ إ ادو  ي  إلحدملى    إ دتحممب  با ندمذل  إلىتلمإئده إلىدتي   الإقناع:-ج
  مم م إكه   له   ةت  إلحصلم      إلاتوجم   إ ا لم    ن  .

 سمصه    حمطاسا إلىت م باكه   لىده  إ ادو  ي   طده  دتإئ م  حمده     لائ د    التعزيز:-د
  إلىوحهث  ن م لىةنا .

 عنصر التوزيع: رابعا: 
ث  اتسم  حملمذن إكه م  لى ابائن ممص     يم  في حممهس إكه  ح   ه   ثتترإحم ج   لجطد  

  :3إكه   ت    إ نم  لى ابائن حمصبح إكه        يم .  ذ يمم س ي  ط  إلىوطتستم  لىطيم    إلىولمزسل
إلىولمزسل بأ د  سو ديمن إلىمدتإإإ   إلىنقدمام  إ وط مد   وحلمسد  إ نوجدم   دن  porter  تا

 ." إ نوج ثير إ او    
ذطتا إلىولمزسل     أ   حمدهذت إلىاد ل  إكده م   دن  تإةدا ث وم  دم  MC Carthyأ م 

ثير  لمإ طمتو  ة م  ن م    م سطتا  منلمإ  إلىولمزسل أ   نمات إلىولمزسل". نيم تدبت ليدن إلىمدلم  

 
 33 .إإ  م إلمجسح  ت ل تبت نةتةحص  1
 .53ذمإس  اإيح  ص   سا جح  ت ل تبت نةتةح ص 2
 سةت   مه    -324-الموت غنميح  ون  نمصت  اسج إلىوالمست إكه ي     إ م إلىطيم    إإت  ثملى   ن  إلىت ث   إلىونيم   إلىتست    ةملى  أل إلىبلمإ ي 3

 .41/42ح ص 2012/2013لاتوييمم   وا بم       إ   إ متتر في إلىط لمل إلىوجمإس  تخص  حمالمست إكه م  إلىبني   تن  
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بأ  إلىنقمط إلىولمزسطي الم نلى  إلىنقمط إلىسي سام ه     إ ا م  إلىا ل  إكه م   دن إ ؤتاد  
 إ نوج  

ثير إ اددو    أ  إ اددوطيم   يتددم    ذطملى دد ح بالىييم دد  إلىنلم  دد ح  إلىلم دده إ  ئدد   ددن مدد   
  نلمإ  إلىولمزسل.

 طر  التوزيع: -1
 1 انمك  لم م   ن  نلمإ  إلىولمزسل همم:

ــع المباشـــر: -أ  سوصدددف  ة دددم  إلىلمتددد    ددد   ندددوج إكه ددد   إلىا دددلم ح  لددد  حممدددهس  التوزيـ
مه م  إلاحمصدملا   دن مد   إ تإةدا إلىوجمإسد  لى يمؤتاد ح  حمطودبر ادسة إلىاتسمد  ذطملىد   لىين دم في 

  تج إلىلم ه نإ  حمي ت   ملى    حمةا   تلمك محه   .
 سوصف  لم لم   ت   أ  أةلدت  دن إلىلمتدام   د   مدهل إكه د    ب التوزيع غير المباشر:

 إلىا ددلم   لدد  لددمإ إلجيم دد   لددمإ إلىوجائ .  دده ساددوخهل إ نوجددلم  إلىلمتددام  لى م ددمل  بحددلمث إلىاددلمكح 
إلىتر سج إ ام ه  في   ل إلأتطمإ إلىوتم    ل إلىابائن  ها  ا   يم     صلم  إ نوج لى دابائن 

 ذخبر   تخص  إلىلمتام  إحمصمله  بالجيم لمإ  ه سطاي لى يمنوج أةلت نيم  ه يحمم   نتا .
 عنصر الأفراد: خامسا: 

 ادد  إ نوتطدد   ددن إكه دد   ةددسلى   ددا    ددم   اددولم  إلىوطم دد    ددن  ح  سو دديمن إلىط  ددم  
إلىوتم     بي إلىابائن  ل إكه   نإتهمح ثن أ  إ إإةم  إلىا لم  ثلم   لم   إكه    ه حموقي   حمودؤوت 

 . 2 تط  آإإ    نم م  إلىابائن إلآمتسن
إلأذدتإ  بأاد  " ةد  إلأ دخمص إلىتدم    إلىدسسن  bhner &zeith ةيمدم  دت ا ةد   دن

س طبددلم    إإ في حممددهس إكه دد ح  سددؤوت   في إ إإةددم  حإ قددترة   ادد   ددلمظتي إ ؤتادد   إ اددوت ه 
 إلىطيم    إلآمتسن  لم لم سن في مح   إكه   ". لين حمطتسدف إلأذدتإ    د  أاد  " مجيملم د  إلاذدتإ  

 
 .41/42ةلموت غنميح  ت ل تبت نةتةح ص  1
 سةت   -  ج -إ     -تمإ   لم لمإإ ح  اؤسن ةحم ح أوت إ اسج إلىوالمسمي إ ه        لا  ز لم  لى يمؤتا  إلىتنه     إإت  ثملى  ذنهك إ ت ل إلأزإك 2

 .24/25ح ص 2019/2020 ييم   لىن     م   إ متتر إلىط لمل إلىوجمإس  تخص  حمالمست إكه م ح تن  
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إلىسسن س طبلم    إإ   يمم في حممهس إكه   لىلأذتإ إ نوتط   دمح  إلىدسي سنقدؤ  ند  حمتم د  سدؤوت  ده إة 
     إلأذتإ  إ  ا  باكه  .

 تقسيم الأفراد: -1
 1 سصنف إلجيم لمإ إير مجيملم و :

إلىطيم   إلىهإم  لم  أذتإ  إلاحمصم  : إلجيم لمإ إلىهإم ي اد  إلىطدم      الجمهور الداخلي:-أ
ع إإ  إ ؤتا  في   ل أ ام  م  سطيم لم   ن أ د  حملمصد   إتدملى  إ ؤتاد  ثير إلجيم دلمإ إكدمإ ي 

   لين إلىويم  ا     لم    ن إلأ  إإ إلىتي سململ  م أذتإ  إلاحمصم  حمويمل  في:
  سويمل  في إلاتومبم ح إلىترحم حح حممهس إ ط لم م  إكمص  باكه  . الدور العملي: ✓
 سويملدد  في ة ت د  إلىم دمل إلىطيم ددي  قدي   دن إلىويم  ددا    دم  ا بدد   الــدور التفــاعلي: ✓

  ل إلىابائن حممه   إ ؤتا   ن مه م .
   سويمل  إلجيم لمإ إكمإ ي لى يمؤتا  ذ يمم س ي: الجمهور الخارجي:-ب
: سويمل  اؤلا  إلىطيم   في   لمإ إ ؤتا  إلىتي سوطم    ط م أ  سململ جمهور العماا ✓
  قتإ   م.
 اددي إلىدددتي حمددؤوت   دد   مددهإ  إ ؤتاددد  في إلحصددلم    دد  إلأ دددلمإ   جمـــاهير التمويـــل: ✓

إلى ز ددد   لددد  إلىبندددلمكح   دددم   إ ؤتاددد  ةادددح ادددسإ إلجيم دددلمإ في اتسدددت إصدددهإإ إلىومدددمإست إلىادددنلمس ح 
  حممهس إ  مبا   إلاتوتامإإ      أي أتئ  .

ادددي حم ددد  إ ؤتادددم  إلىدددتي حممدددهل إلأمبدددمإ  دددن إ ؤتاددد   جمـــاهير وســـائل الاعـــام: ✓
  إلآإإ   إ مملا  إلىوحتستس  ممص  إلىصحف   إلمج     إلىتإ سلم   إلىو  تاسلم .

لل  اؤلا  ث م    يم  في  قمط إ ؤتا  ةي   لهسإ   جمهور الموزعين و الموردين: ✓
 إ ؤتام   املىب  بجط  اؤلا  إإ    ن إ ؤتا   ق  إلىاتك.

 
 

 
 .24/25تمإ   لم لمإإ ح  اتسن ةحم ح  ت ل تبت نةتةح ص  1
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 عنصر العمليات: سادسا: 
سمصدده بالىطيم  ددم  ةمذدد  إلأتددملى ح إلىددتي سددو  ةددم إلىلمصددلم  ثير إ لمإصددتم   إكصددمئ  إلىددتي 
ستغح إلىا لم  ذ  م " ح ذ سة إلىطيم  م  اي إلأمت  لهم  لم تهم إلىتي  ه حمت ي إلىا لم  أ  لا حمت   ح 
ذددد  سيتدددي أ  سموندددل إلىا دددلم  ةادددولم  إكه ددد  إلىدددتي سو ممادددم في إلىن مسددد ح  ددد  ودددح أس دددم أ  سموندددل 

  .بالىاتسم  إلىتي حمؤ    م
ةيمم حمطتا إلىطيم  م  بأام مجيملم   إ  تإ إ   إلآلى م   إ تإث    إ   إ  ين    ه   ن 

 .1سوطم    ط   إلىطيم  
 حمقن  يم    حممهس إكه د  ثير ةمذد  إلأ قدا  إ وط مد  بأ إ  إكه د   إلىوتم د   د   مده  م 

كمصدد    ددهل  م   دد  إكه دد  لى  تصددم ح  إ وبددمإ إ اددوت ه  ددم    قددمإةم في  يم  دد    و م  ددمح  ظددتإ 
  . إلىومهس نإتهم

 حمطددتا أس ددم  يم  دد  حممددهس إكه دد  بأاددم تدد لمك إلىطددم     ة ت دد  حممددهس إكه دد   حملمصدد   مح 
  إ   إلآلى   إ اوخه   في حممهس إكه  ح   إ   إلحتس  إ طام  لى طدم   ح   إ د  إ دترإك إلىطيمد    

 . في ث مز إكه    حمهذت إ ط لم م   أ ظيم  إلحجلمزإ   إلا وظمإ
 :دور العمليات في تسويق الخدمة -1

تخو ف إلىطيم  م  بامو ا  م سمهل لى المك  ة ت    هسهام  ن  ب  إ  إإ    قدي   دمل 
 :   ه

حموا ددح  طدد  إكدده م   يم  ددم   طمدده ح نيددم سوا ددح  ددن إلىا ددلم  ثحمبددمع ت ادد    طمدده  -
   إتط   ن إلأ يمم  لى لمصلم  ثير إلاتوتم   إلىن مئ    ن إكه   

إكده م  نإ  إلىا اد   إلىلمإتدط   إ طمده   دن إلىطيم  دم  لطد  إلىا دلم   ده لا ستغدح في  -
 .اسة إكه  
 .حمطه إلىطيم  م  ةؤتمس لحي  إ اوت ه     إكه   -

 
إ اسج إلىوالمسمي إكه ي  إإت  ثملى   لم    جح أات ث   مه   لىن     م    ةنلمإإة إلىالمإ تط ه  أ با ح أوت إلىوالمست إلاتترإحم جي في حمصيم      1

 .96/97ح ص 2022/2023إلىلملى ح  طب  إلىط لمل إلىوجمإس ح تخص  حمالمست إكه م ح  م ط  زيا   م لمإ إلج ت  تن 
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 :  تخو ف  يم  م  حممهس إكه    ن إلىا ل إ م س  إتونم إ ثير إلىطلمإ   إلىوملى  
ث   إ د   قدمإة  إلىا دلم  في  يم  دم  حممدهس إكه د ح   مشاركة الزبون في العمليات: ✓

 . يخو ف بامو ا إكه    تا م
سددتحمب   يددم  حممددهس إكه دد   نددلمع إكه دد  إ مه دد ح ذيمقددمإة   مكــان تقــدد الخدمــة: ✓

إلىا دددلم  حميدددلم   دددط ت   نددده م سا دددح مه ددد  حمنظ دددف إ   دددجح  حميدددلم   ملى ددد   نددده م سمدددلمل  ددداياإ  
 .إلىاب ح   صف  م سطمني  سقطت    لى ام ه إلىاب ح     حمقخ   إ ت 

ــها: ✓ ــة نفسـ يحودددمج حممدددهس إكه ددد  ثير  إ ددد   ملى ددد   دددن إلا ويمدددم    ددد  إلىاددد ل  الخدمـ
 .إ  يملمت  أ  يحومج ثير  قمإة  إلىا لم   هإ   أ   

 نلىدد   ددن مدد     ددل  طدد  إ ؤتاددم  إكه  دد  ثدده  إ لىددنتج  درجــة التقيــيس: ✓
إكه دد  إلىددتي حممدده  مح   دد  تددب   إ لددم   اطدد  يحدده  إلىلم بددم  إلىددتي سمدده  م  لا سومددهل غناددم  لدد  

 . مةه نالىهزح   اط  سمهل   بم   ونلم  
حمطوبر إكه   أةلت حمطم هإ ة يمم زإ    ه   تإثد   يم  دم  حممدهل مح   تعقد الخدمة: ✓

ث دددد  حماددددط  إ ؤتاددددم  إكه  دددد  ثير إلىادددد ات    دددد  إلىطيم  ددددم   ددددن مدددد   إتددددوخهإل إلأ  ددددا  
 1 إ طهإ   حمم ج   ه إلىومهس  اب ط  إلىوتم   إ ا لم ح   إإت  ت لمك إ اوت هسن  ن م .

 عنصر الدليل المادي: سابعا: 
إلىهلى   إ م ي     أ   إلىب ئ  إلىتي حمؤ   ذ  دم إكه د ح أي إ يدم  إلىدسي سوتم د  ذ د  سطتا  

إلىا لم   ل إ ؤتا ح ذ لم ة   نصت  م ي ساما  في حما    ثسصم  إكه   أ    سو م.ةيمم سقن 
إلىددهلى   إ ددم ي ثير إلأ لىدد  إ  يملمتدد  إلىددتي حماددم ه إلىددابائن   دد  إلاتددوتم    ددن إكه دد  إ مه دد ح   دده 
حمو ددددديمن اددددددسة إلأ لىدددددد   نمصددددددت  لدددددد  إلىوصددددديم   إلىوؤو دددددد   ظ ددددددت إ ددددددلمظت ح  تددددددمئ  إلاحمصددددددملا  

ث   أ   يدلمنا  إلىب ئد  إ م سد  إ لم دلم   با ؤتاد  تدوؤوت   د  ثيد  إلىدابائن  حمم  يم يمدم   غنام.
لهددمح  حمويددلم  إلىب ئدد  إ م سدد   ددن  دده   نمصددت  لدد  إلىوؤو دد  إلألىددلمإ  إلىوصدديم   إلىددهإم ي  غناددمح  إلىددتي 
حمددؤوت   دد  ث إإك إلىا ددلم   ددن مدد   ث ددمذ     ددح   يملمتدد  كه دد  غددن   يملمتدد  حمو دديمن أ طم اددم 

 
 .96/97تط ه  أ با ح  ت ل تبت نةتةح ص  1
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إلىظت ا إ  ا  ةملحتإإ ح إلهلمإ ح  إلى لم م ح با  مذ  ثير إلأ  ا  إ طدهإ  إلىدهسيلمإح  إلىط  دم  
 إلىت لمز.      سايمح إلىهلى   إ م ي لى ا لم  ع ام  ثيد    د  إ ؤتاد ح ث د  سطومده إلىا دلم   نده 
حمطم  دد   ددل إ ؤتادد  بأ   ددم أ ددمةن  تيحدد  لى ج ددلمسح با  ددمذ  ثير إلىونظدد   إ ويم ددا كدده متهمح ذددلنإ 
ثدددهث حمادددم ت  ددد   دددم سدددتإة  دددل  دددم ةدددم  سوصدددلمإةح ذدددل  ادددسإ سطودددبر  لىددد    دددم يا سهإةددد   دددن مددد   

 .1إتوخهإ   لحلمإت  إكيما 
 دور الدليل المادي في تسويق الخدمات: -1

إتدددترإحم ج م في حمادددلمست إكددده م   ليدددن أ  س خددد  نلىددد  في س طدددح إلىدددهلى   إ دددم ي   إإ 
 إلىنممط إلىوملى  :

  لى هلى   إ م ي   إ     في اتسم  حمة  ف إكه   إ مه   -
  ساما  في حممهس إكه   ذ لم سا   حمهذت إلأ قا  إلى ز     وم  م  -
سام ه     لا ه إلىبطده إلا ويمدم ي لى ط  دم   إمد  إ ؤتاد   ثظ دمإ صدلمإ  ثوم  د    -

   ئيم  أ دمل إلىدابائنح ذملى بدمس إ لمثده  إلىدسي سطده  دي   دن أ ديم  إلىدهلى   إ دم ي سادم ه   د  
إلىوطدددتا   ددد  إ دددلمظت   إلىوتم ددد   ط ددد   سطددده ةلم ددد   لى ددد    يمدددلمس ثدددلم  إلىودددهإج في إلىصددد ث م  

   يمن إلهتل إلىونظ يمي 
يختددد   دددن إ خدددمات إ هإةددد   دددن  بددد  إلىدددابائن  بددد  إتخدددمن  دددتإإ إلىقدددتإ   و جددد  إلىاب طددد   -

 إ  يملمت  لى خه    إلىتي حمؤ ي ثير  هل  هإ  إلىابائن     إلحي      م  ب  إتو  ة م 
م دددت إلا وبدددمة  تم  دددا مددده م  إ ؤتاددد   دددن إ نمذاددد    دددس  إلىطيمددد    دددن إلىقدددتإئح  -

 إ او هذ   
م ت إلىتتملى   ن م   إتوطيمم  إلأ لى  إلىت اس  لى ولمإص   دل إلجيم دلمإ إ ادو ها ثدلم    -

 إلىاب ط  إ يم ا  لجلم  إكه  .

 
 .91تط ه  أ با ح  ت ل تبت نةتةح ص     1
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م ت إلىوؤون  دن مد   إتدوخهإل إلألىدلمإ  إلىوصديم   إلىدت إئح... لىدايا   إ  د  ثير مده م    -
 1محه  .
 الثاني: قانون حماية المستهلك.  المطلب

 لم ددلمع  مسدد  إ اددو    اددلم في إلىلمإ ددل  لم ددلمع ن  أهم دد  ةبددن  في إلىطهسدده  ددن إلىب ددهإ ح ةددم في ث  
نلىدد  إلجاإئددت  إلىطهسدده  ددن إلىدده   إلأمددت . س ددها اددسإ إ لم ددلمع ثير  دديمم  ثمددلمك إ اددو  ي  

 .  مسو    ن إلىو  ح  إلىةش   يمم  ت  و    ت    إ نوجم   إكه م  إلىتي سقتر ام
 إلىددسي إ وط ددت بحيممسدد  إ اددو      يمددل إلىةددش في إلجاإئددت  2003-09ثصددهإإ إلىمددم لم    دد  م 

إلحيلم ددد  لى ددديمم   مسددد  إ ادددو  ي  في إلىادددلمك  حمنظددد   إلىط  ددد   ددد  سطيدددج إلج دددلم  إلىدددتي حمبدددسلهم 
سو ددددديمن ادددددسإ إلىمدددددم لم   دددددم إ    دددددلمإ    يمذحددددد  إلىةدددددش  ح  إ ادددددو  ي   إلىقدددددتةم   إ دددددلمإ سن

 . إلىو  ح في إ نوجم   إكه م    يمم   اإا  إلىط  م  إلىوجمإس 
 الفرع الأول: ماهية المستهلك. 

 مفهوم المستهلك في التشريع الجزائري:أولا: 
إ وط ت بحيممس   2009-0332لىمه    إ قتع إلجاإئتي في إ م   إلىلملىل   ن إلىمم لم  إ   

إ ادددو      يمدددل إلىةدددش ةددد   دددخ  اب طدددي أ   طندددلميح سمودددس ةمم ددد  أ  مجدددمنا تددد ط  أ  مه ددد  
 لم  دد  لى تددوطيمم  إلىن ددمئي  ددن أ دد  حم ب دد  ثم دد  إلىقخصدد   أ  حم ب دد  ثم دد   ددخ  لآمددت أ  

 2ث لمإتويت    .
  دده أ  إ قددتع إلجاإئددتي  دده ثدده   صددا ح إ اددو    بحاددح إلىةددت   ددن ث ونددم  إلىادد ل 
بح   إتولم ح أ  حميلم  إلىةمسد   دن ث وندم  إلىاد ل  إكده م  ادلم تده إلاثو م دم  إلىقخصد   أ  
 خ  آمت أ  ث  ث لمإ  ست مة  سويت   بح   سمال إلىق      أ  حملم   إلىا ل أ  إكده م  
لى توطيمم  إلىن مئي إلىقخصدي  ادلم  دسلى  سولمإذدت  دل إلىوطتسدف إلا وصدم ي لى يمادو   ح   ده  ذدت 
ذ يمددم يخددو  باحماددمع  ت ددلمل إ اددو    لى قدديم  إلىقددخ  إ طنددلمي.  ةيمددم أ دد   طدد  إلحيممسدد  حمقدديم  
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 مدلم  إ طم  دد   إلىوددبرع    دد  إلددمة محيمددلم  ث د  أ  إلحصددلم   دد  إلىادد ل  إكدده م  ليددن أ  سددو  
 ددن اتسددت إلهبدد   ددل ح ذدد يمين أ  سمددلمل  ددخ  بالىوددبرع  اددت   غسإئ دد  لأ ددخمص محوددم   ذ ددؤلا  
إلأ دخمص ساددوحملم  إلحيممسد  إلىمم لم  دد   ددل     لد  غددنا   باتددومتإ  إلىنصدلمص إلىوقددتسط   إ خو تدد  
 ه أ  إلالمام  إلىوقتسط    ه إ مايمه في  هسدهام  ت دلمل إ ادو    ثير  ده  إلمادم  ذيمن دم 
 م بح      صدتم   ط ند  في إلىقدخ  لا وبدمإة  ادو  يم ةدم  سيدلم  ادسإ إلىقدخ  غدن   دس 
ذتدددي ثملىددد  ةلم ددد    ن دددم ذ خدددتج  دددسلى   دددن  ادددمك إلحيممسددد   ادددم  دددم  صدددت إلحيممسددد    ددد  إ ادددوخهل 
إلىن ددمئي لى ادد ل  إكدده م  ذمدد   إتددولا إ اددوخهل إلىلمتدد   أ  إ اددوخهل إلأ ير  ناددح  ط دد   
أس ددم ثير إلىبحدد  في  دده    دد     دد  إلىقددخ  لا وبددمإة  اددو  يم أ    ن ددم  ددل إذددترإ  إلج دد  

 1إ ابت لىه  إ او     ممإ   با  س .
 خصائص المستهلك: -1

إ او    الم إلىسي يحان  يم  م  إلىقتإ  لىوحم ت أةبر  إ م  إ نتط  في ثه    دلمإإ ة 
 إ ومث ح  سوصف ت لمك إ او     نه إلىقتإ   طه  صتم   مصمئ : 

 يحم   حمت   ت مت   ذ ات  لىوالمست إلىا ل  إكه م . -
 سوجنح إلىقتإ  إلىطماتي. -
 يخا  لىا بمحم   ساوة  ذتص  لمإت  إلىوناس  . -
 سهإس إلىالمك  ب  إلىقتإ . -
 سقتري ثثو م محم  بالجيم   ة يمم أ ين. -
 سام ل لى حصلم      تطت  نخت . -
 سوط   نصمئح إلىبمئل إلىيف . -
 ساوا ل أ  ل ا    إلج ه  تاإ ي   ن إلىا ل. -
 دددددددتإ   إلىب دددددددمنا  إ تذمددددددد  بالىاددددددد ل  إكمصددددددد  با ودددددددلميا   ة ت ددددددد  إلاتدددددددوطيمم   إلحتدددددددن  -

  إلىوحسستإ ... ثي  إتوطم م  ثحمبم  م .
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 إ توطم    ن إلىا ل غملى   إلىليمن أ  غنة  ولمذت  ا ل. -
 إ  وتمع  ي  ت ط  ثير أ ص  ثه نيين  نلى   وم    إلىتم ه. -
إ  وصددم    ددهل إ تددتإا أ  محم لىدد  إ حمدد ا لىدد ج ذمدد  بالىناددب   ددم ل يدد  إ اددو     -

 ذم     أس م بالىناب   م يخ  إلىةن.
إ او    سمب      ة  إلىا ل إلج ه  ذم   ستذ  إلىت سئ ح   سلى  سقي  ثمذاإ       -

 إ إحمتمع ةاولم  إ  ومجح نيم سطلم      إلمجويمل      إلأتت  باكن إلىيلن 
 الفرع الثاني: أهداف حماية المستهلك في التشريع الجزائري. 

ساددددو ها إ قددددتع إلجاإئددددتي  ددددن مدددد    ددددم لم   مسدددد  إ اددددو     إلىمددددلمإ   نإ  إلىط  دددد  
 إ بم ت   غن إ بم ت    

 1. : م ت  لم    ن إلأاهإا حمويمل  ذ يمم س ي
 :حماية المستهلك من نفسهأولا:  

ث د  حمادو ها إلىن صددلمص إلحيممئ د  لى يمادو     مسدد  ادسإ إلأمدن  ددن  طد  إلىادد لمة م  
ه إلىم ددمل  إلىددتي ستحميب ددم  نتادد   إلىددتي حمترحمددح  ن ددم مجيملم دد   ددن إلآيإ إلىادد ب   إلىقخصدد  ح ةددؤ  سوطيمدد 
هم ح أ   باتدددو  ك  ندددوج  دددم  دددل   يمددد  إلىودددمل بالأ دددتإإ إلىنم ددد   دددن ادددسإ إلاتدددو  ك   ددد  إلىوددد 
إتو  ة  لىبط  إ نولم م  إ يمنلم    دم لمناح أ   دتإئ  لىدبط  إلىاد ل غدن إ ام مد  لى يملمإصدتم   دل 

 .  يم   سلى   ابح إ تم  تطتام
 حماية المستهلك من المتدخلين في السو : ثانيا: 

ث دد  حماددو ها إلىنصددلمص إلحيممئ دد  لى يماددو     مسودد   ددن ةدد  تدد لمك  دده ساددبح  ددتإإ 
ثملا  أ   اومب  م لى  ستحميب  أثده إ ودهم   في إلىادلمك  دن  صده أ   دن غدن  صده في أي  تث د  
 ددن  تإثدد  إلح مدد  إلا وصددم س  إلىددتي حمنو ددي  ندده  يم  دد  إلاتددو  ك إلىن ددمئيح   دد  غددتإإ إلى جددلم  ثير 
إتددوطيمم  أتددملى ح إلىةددش  إكددهإع في حمتة بدد   يددلمنا  إ نوجددم  إ مه دد  ثير إ اددو    في  تث دد  

 
تن   -أل إلىبلمإ ي- تةمني  لمذ  إمج اح محم تإ  في  م مس  م لم   مس  إ او    تخص  حمالمست إكه م ح  م ط  إلىطتبي  ن    هي 1
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إ  ودمج أ  حم د      دن اتسدت ثس م د   ث نم د  بأهم د  إلىصد ل  إكده م  إ مه د  باتدوخهإل إ  د مإ 
إلىو    ي م    تث   إلىوالمستح ةيمم تموه اسة إلحيممس  لىوقيم  إلىلم لما  ده إإحمتدمع أتدطمإ إلىاد ل 
 إكددددده م  إ مه ددددد  ثير إ ادددددو        إلاثويدددددمل ثير أتدددددطمإ إلىادددددلمك إ تحمباددددد   مدددددم لم  إلىطدددددت  
 إلىا دددح مددد    تث ددد  إلىب دددل بالجيم ددد  أ  بالىوجائددد ح با  دددمذ  ثير  مسوددد   دددن إلاثويدددمإ  ثجدددح 

 إلىا ل  ن   ة   تخاسن م    ط م لى  بأتطمإ  تحمتط  م    تث   إلىوخاسن
 الفرع الثالث: مضمون قانون حماية المستهلك: 

 ددم لم   مسددد  إ ادددو    اددلم  ددد  حمقدددتسطي س ددها ثير  ددديمم  ثمدددلمك  تدد    إ ادددو  ي  أوندددم  
 إكددده م  إ مه ددد  في إلىادددلمك. سوندددم   ادددسإ إلىمدددم لم  مجيملم ددد   دددن إلأ دددلمإ حمطدددم      دددل إ نوجدددم  

تد    إ نوجدم ح   ث د نا  صدم   ح    يمذحد  إلىةدش   : إ امئ  إلىتي تهد  إ ادو  ي   حمقديم 
   إلىو  ح...إي.

 1. *البنود الاساسية من قانون حماية المستهلك الجزائري:
 إلىاإ    أ ن إ نولم م .-
 . إلىاإ     ام م  إ نولم م  -
 إلىاإ    إلى يمم  إكه    م  طه إلىب ل.-
 إ صم  إ م س   إ طنلمس  لى يماو  ي .-
  ط    مس  إ او  ي .-
  صمئح  يم   .-

  تلما  ململ إلآ   هإإت   م لم   مس  إ او    إلجاإئتي   يمل إلىةش:
 الجزائري.الباب الأول : أحكام عامة في قانون حماية المستهلك 

 الفصل الاول : الهدف ومجال التطبيق 
: س ها اسإ إلىمم لم  إير  هسه إلىملمإ ه إ ابم  في مجم   مسد  إ ادو      يمدل   1المادة  

 إلىةش 
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ــادة  حمابدددت أثيدددمل ادددسإ إلىمدددم لم    ددد  ةددد  تددد ط  أ  مه ددد   طت  ددد  لى تدددو  ك  : 2المـ
 ةمم   أ  مجمنا      ة   وهم   في   ل  تإث   يم    إلىطت  لى تو  ك.

 الفصل الثاني : تعاريف في قانون حماية المستهلك الجزائري
 سمصه في  ت لمل أثيمل اسإ إلىمم لم   م يأتي: : 3المادة 

ة   خ  اب طي أ   طنلمي سموس ةمم د  أ  مجدمنا تد ط  أ  مه د   لم  د    المستهلك :
لى تدددوطيمم  إلىن دددمئي  دددن أ ددد  حم ب ددد  ثم وددد  إلىقخصددد   أ  حم ب ددد  ثم ددد   دددخ  أمدددت أ  ث دددلمإ  

  ويت    .
ةدد   ددم    طملجدد  أ   طملجدد   ائ ددم أ  مددمل  لم  دد  لىوةسسدد  إلا اددم  أ    المــادة الغذائيــة :

إلح ددلمإ  ةددم في نلىدد  إ قددت با     دد  إ  ددا  ةدد  إ ددلمإ  إ اددوطيم   في حمصددن ل إلاغن دد     ددنام 
   طملجو م باتولنم  إ لمإ  إ اوخه   ذم  في  ي  أ  س  أ   لمإ  إلىوجيم   أ   لمإ  إلىوبا

ة  حمط  ح  يلم   ن  لمإ  أيا ةم ه اب طو م  لم    لىولم  ح  ثتن   مس    التغليف : 
  ددت  ةدد   نوددلمج  إلىادديمم   قددحن   حمتتسةدد   تخاسندد    م دد    دديمم  إ دد ل إ اددو     ددسلى   ذددت 

 1 م لم   مس  إ او    إلجاإئتي. 
ةدد  إلىب ددمنا  أ  إلىيوددمبا  أ  إلا دمإإ  أ  إلىط  ددم  أ  إ يم دداإ  أ  إلىصددلمإ أ    الوســم :

إلىويممو دد  أ  إلىت ددلمز إ تحمبادد   ادد ا حمظ ت   دد  ةدد  غدد ا أ   و مدد  أ  لاذودد  أ   دد  أ    صددم  أ  
 ام دد  أ  مدددو  أ   ط مدد   تذمددد  أ   إلىدد    ددد  اب طدد   نودددلمج   يمددم ةدددم   ددي  م أ  تدددنهام  ةددد  

 إلىنظت  ن اتسم    ط م.
مجيملمع إكصمئ  إلىومن   لى يمنولمج إ تحمبا   صدح   تد    إ ادو      المتطلبات الخاصة :

   اإا  إ بم لا  إلىتي يحه ام إلىونظ    إلىتي وح إثترإ  م.
غ ددم  ة ددي أ    ددلم  في  اددولميا   مبلملىدد    دده   ماددت في  ددم    ســامة المنتوجــات : 

غسإئ     لمي  أ   لمإ   ةقلم   أ   دلمل اب ط د  أ  أسد   دم   أمدت  با يمادم  طد  إ نودلمج   دتإ 
 بالىصح   صلمإ  ثم   أ   ا ن .
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ةددددددد   دددددددخ  اب طدددددددي أ   طندددددددلمي سودددددددهم  في  يم  ددددددد   دددددددت  إ نولم دددددددم    المتـــــــدخل :
  لى تو  ك.
مجيمدددلمع  تإثدد  إلا وددمج  إلاتدددونإ   إلىوخدداسن  إلىنمددد   مليـــة وضـــع المنتـــوج لاســـتها  :ع

   إلىولمزسل بالجيم    بالىوجائ .
إلىطيم  ددم  إلىددتي حمويملدد  في حمت  دد  إ لمإ دد    ددل إ صددلم   إلجددس  إلىصدد ه إلىبحددتي  الانتــاج :

 إ طملجدد   إلىوصددن ل   إلىوحلمسدد   إلىترة ددح  حملم دد ح إ نوددلمج ةددم في نلىدد  تخاسندد  أونددم   تث دد    إلىددس ح
 حمصن ط   اسإ  ب  حمالمسم  إلأ  .

 ة  ت ط  أ  مه   لين أ  سيلم   لم لمع حمنمز  ةمم   أ  مجمنا.  المنتوج :
 نودلمج مدم   دن أي  مد  أ    دح متدي س ديمن  منتوج ســليم ونزيــه وقابــل للتســويق :

  هل إلا تإإ  صح   ت    إ او    أ   صملح  إ م س   إ طنلمس .
ةد   نودلمج في  دت ط إتدوطيمملى   إلىطم سد  أ  إ يميدن حملم ط دم ةدم في نلىد    منتوج مضــمون :

إ ه  لا سقي  أي مات أ  سقي  أمامإ محه    في أ    اولم  حمونمتح  ل إتوطيمم  إ نودلمج 
  حمطوبر  مبلملى   ولمذن  اولم   مس   ملى   لىصح   ت    إلا خمص.

 1ة   نولمج لا ساوج ح  ت لمل إ نولمج إ  يملم  إ ه  إ  ة.  منتوج خطير : 
 يم    حمو يمن تحح  نولمج  ن  يم    إلىطت  لى تو  ك  ن ادتا   استرجاع المنتوج :

 إ وهم  إ طس.
إلىبحدددد   ددددن إلىوددددلمإز  إلا لدددد   دددد  ةدددد  إلىطنمصددددت إ طن دددد   ددددها حمم  دددد  إماددددمإ  الامــــن : 

 إلاصمبا  في ثه    م سايمح    إلىطيم .
ة   يمد   مدهل غدن حماد    إلىاد ط  ثد   لىدلم ةدم  ادسإ إلىواد    تا طدم أ   ده يمم   الخدمة :
 2لى خه   إ مه  .
 ة   ي   م ي  م   لى ونمز   ن  ةمم   أ  مجمنا.  السلعة :

 

 
 ل. 2009 مإس تن   08إ لمإذت    1430إ  ل إلأ    مل   11إلىصم إ في  15إلجتسه  إلىت     ه  2



 حماية المستهلك  وقانونالادبيات النظرية لتسويق الخدمات                الأول:  الفصل 
 

~ 30 ~ 
 

إتددوجم   ةدد   نوددلمج  لم ددلمع لى تددو  ك لى قددت ط إ و دديمن  في إلى ددلمإئح إلىتن دد   المطابقــة :
  لى يموا بم  إلىصح    إلىب ئ    إلىا     إلا ن إكمص    .

إلىودددداإل ةددد   وددددهم  مددد   ذددددتر  ز ن ددد   ط ندددد  في ثملىددد  ظ ددددلمإ   دددح با نوددددلمج  الضــــمان :
 باتوبهإ  اسإ إلامن أ  إإ مع ثمن  أ  حمص  ح إلىا ط  إ  حمطهس  إكه        تمو .

ةددد   يم  ددد    دددل لى اددد ل أ  إكددده م  سيدددلم  ذ  دددم إلىدددهذل  مادددام أ    قـــرلا الاســـتها  :
  ؤ   أ  مجا إ.

 الباب الثاني : حماية المستهلك 
 الفصل الاول : الزامية النظافة الصحية للمواد الغذائية وسامتها 

وح     ة   وهم  في  يم      ل إ لمإ  إلىةسإئ   لى تو  ك إثترإل إلىاإ      : 4المادة  
تدد    اددسة إ ددلمإ   إلىادد ت  دده  إلىقددت ط  إلىي ت ددم  إ ابمدد  في مجددم  إكصددمئ   إ يت   لملىلم  دد  

 لى يملمإ  إلىةسإئ    ن اتست إلىونظ  .
لنددل   ددل  ددلمإ  غسإئ دد  لى تددو  ك  وددلمي   دد    ددلمث  ييم دد  غددن  مبلملىدد   : 5المــادة  

بالىنظددددت إير إلىصددددح  إلىبقددددتس   إلح لمإ  دددد   ممصدددد  ذ يمددددم سوط ددددت بالجم ددددح إلىاددددمل لىدددد .  دددده  إلىقددددت ط 
 إلىي ت م  إ ابمد  في مجدم  إ  دلمي  إ اديملم   دم في إ دلمإ  إلىةسإئ د   دن اتسدت إلىونظد     د  أ  لا 

 حم ت  صح  إ او   . 
وددح   دد  ةدد   وددهم  في  يم  دد     ددل إ ددلمإ  إلىةسإئ دد  لى تددو  ك أ  سادد ت  : 6المــادة 

    إثترإل  دت ط إلىنظمذد   إلىنظمذد  إلىصدح   لى يمادوخه    لا دمةن  محد   إلىوصدن ل أ  إ طملجد  
أ  إلىوحلمسددد  أ  إلىوخددداسن  ةدددسإ  تدددمئ   مددد  ادددسة إ دددلمإ    ددديمم   دددهل حمطت ددد م لى حمددد ا  لمإتدددا  
 لمإ دد    لملىلم  دد  أ  ةيم مئ دد  أ  ذ ايائ دد   دده   ددت ط  ددت  إ ددلمإ  إلىةسإئ دد  لى تددو  ك  ددن اتسددت 

 1إلىونظ  . 
وددح أ  لا  وددلمي إلىوج  دداإ   إلى ددلمإزل  إلىطوددم   إلىوة  ددف  غناددم  ددن إلالا   : 7المــادة 

إ خصصدددد     ادددد  إ ددددلمإ  إلىةهإئ دددد  إلا   دددد  إلى ددددلمإزل إلىددددتي لا حمددددؤ ي إير إذاددددم امح  دددده   ددددت ط 
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 ة ت ددم  إتددوطيمم  إ نولم ددم   إلى ددلمإزل إ لم  دد     ادد  إ ددلمإ  إلىةسإئ دد   ةددسإ  اوح ددتإ  حمنظ ددف 
 اساملى لمإزل  ن اتست إلىونظ  . 

لين ث  دمج إ  دمذم  إلىةسإئ د  في إ دلمإ  إلىةسإئ د  إ لم  د  لى تدو  ك إلىبقدتي   :  8المادة  
 أ  إلح لمإني  ه   ت ط  ة ت م  إتوطيمملهم  ةسإ إلحه   إلىمصلم  إ تم   م  ن اتست إلىونظ  . 

  .الفصل الثاني : الزامية أمن المنتوجات
وددح أ  حميددلم  إ نولم ددم  إ لم ددلم   لى تددو  ك   دديملم    حموددلمذت   دد  إلأ ددن  : 9المــادة 

بالىنظت ثير إلاتوطيمم   أ  لا حم حت  تإإ  صح  إ او     أ ن    صملح   نلىد   ديمن إلىقدت ط 
 1إلىطم س  لى توطيمم  أ  إلىقت ط إلامت  إ قت ع إ نوظت  ن م إ يمين حملم ط م  ن  ب  إ وهم  .

سوطدد    دد  ةدد   وددهم  إثددترإل إلىاإ  دد  أ ددن إ نوددلمج إلىددسي س ددط  لى تددو  ك  :10المــادة 
 ذ يمم يخ :
 ني اإحم   حمتةبو   حمة  ت    ت ط ليم ط   ص م و .-
  ون إ نولمج     إ نولم م  إلامت   نه حملم ل إتوطيمملى   ل اسة إ نولم م .-
 ت  إ نولمج       إلىوط  يمم  إ ويم   إكمص  باتدوطيمملى   إحم ذد   ةدسإ ةد  إلاإ دم إ  -

 .أ  إ ط لم م  إلىصم إ   ن إ نوج
ذئم  إ او  ي  إ طت   كات  ا    و ج  إتوطيمم  إ نولمج ممصد  إلااتدم ح  ده  -

 .إلىملمإ ه إ ابم  في مجم  أ ن إ نولم م   ن اتست إلىونظ  
 الفصل الثالث : الزامية مطابقة المنتوجات 

وح أ  س بي ة   نولمج  طدت   لى تدو  ك إلىتغبدم  إ قدت    لى يمادو      :  11المادة  
 ذدددت  دددم لم   مسددد  إ ادددو    إلجاإئدددتلن ث ددد  اب طوددد   صدددنت    نقدددئ   ني اإحمددد  إلاتمتددد    حمتة بوددد  
  اددب   ملم محمدد  إلى ز دد   المسودد   ةيم محمدد    م   ودد  لى تددوطيمم   إلاماددمإ إلىنم دد   ددن إتددوطيمملى .ةيمم 
ودح أ  ساددوج ح إ نوددلمج لى تغبددم  إ قدت    لى يماددو     ددن ث دد   صدهإة  إلىنوددمئج إ ت ددلم   ندد  
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 إ يم اإ  إلىونظ يم    ن ناث   حمة  ت   تاإسد  صدنط   إلىودمإس  إلا صد  لاتدو  ة   ة ت د  إتدوطيمملى  
   ت ط ثتظ   إلاثو مام  إ وط م   سلى   إلىت م   إلىتي إ تسه     .

سوطدد    دد  ةد   وددهم  إ ددتإ  إ م دد   ام مدد  إ نوددلمج  بدد   ت دد  لى تددو  ك  : 12المــادة 
حمونمتح اسة إلىت م    دل اب طد  إلىطيم  دم  إلىدتي  ابمم لى ثيمل إلىوقتسط    إلىونظ يم   إلىامإس  إ تطلم 

سململ  م إ وهم  ثاح ثج   حمندلمع إ نولم دم  إلىدتي س دط م لى تدو  ك  إلىلمتدمئ  إلىدتي ودح أ  
 لو ي م  تإ م  لاموصمص    إلىملمإ ه  إلىطم إ  إ وطمإا     م في اسإ إلمجم .
 ددددن  ددددم لم   مسدددد   25لا حمطتددددي إلىت م دددد  إلىددددتي وتس ددددم إلأ ددددلمإ  إ نصددددلمص   دددد    في إ ددددم   

إ او    إلجاإئتي إ وهم   ن إلىاإ    إلىوحتي ثدلم   ام مد  إ نودلمج  بد   ت د  لى تدو  ك ابمدم 
 1إلىونظ يم   إلىامإس  إ تطلم .  لى ثيمل

 الفصل الرابع: الزامية الضمان وخدمة مابعد البيع. 
ساددوت ه ةدد   تددن لاي  نوددلمج تددلمإ  ةددم    ددمزإ أ  أ إ  أ  آلىدد  أ   نددم  أ   : 13المــادة 

 تةب  أ  أي  م   ل  اس   دن إلى ديمم   مدلم  إلىمدم لم   لوده ادسإ إلى ديمم  أس دم ثير إكده م  ودح 
    ة   وهم  م   ذتر  إلى يمم  إ ه   في ثملى  ظ لمإ   ح با نولمج إتوبهإلى  أ  إإ دمع ثمند  
أ  حمصدد  ح إ نوددلمج أ  حمطددهس  إكه دد    دد   تمودد  ساددوت ه إ اددو     ددن حمنت ددس إلى دديمم  إ نصددلمص 
      أ  ة     أ بم  ث مذ  ح  ه   ت ط  ة ت م  حماب ت أثيمل اسة إ م    ن اتست إلىونظ  .

 
ةد   دديمم  أمددت  مدهل  ددن إ وددهم  ةمم دد  أ  مجدمنا لا س ةددي إلاتددوتم    ددن   : 14المــادة 

 دن  دم لم   مسد  إ ادو    إلجاإئدتي ودح أ  حمبد   13إلى يمم  إلىمم لمني إ نصلمص    د  في إ دم   
  نلم    ت ط حمنت س اسة إلى يممنا  في  و م   تإذم  لى يمنولمج.

ــادة    ددددن  ددددم لم   مسدددد   13ساددددوت ه ةدددد   تددددن لاي  نوددددلمج  ددددسةلمإ في إ ددددم    : 15المــ
  إ او    إلجاإئتي  ن ثت لت   إ نولمج إ موا.
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في إاددمإ مه دد   ددم  طدده إلىب ددل   طدده إ م ددم  ذددتر  إلى دديمم  إ دده    ددن اتسددت  : 16المــادة 
إلىونظ   أ  في ة  إلحملا  إلىتي لا لين لى  يمم  أ  س طح   إة سوط      إ وهم  إ طس  يمم  

 1ص م     حمص  ح إ نولمج إ طت   في إلىالمك.
 

 الفصل الخامس : الزامية اعام المستهلك.
وح     ة   وهم  أ  سط د  إ ادو     يد  إ ط لم دم  إ وط مد  با نودلمج   :  17المادة   

إلىدددسي س دددط  لى تدددو  ك  لمإتدددا  إلىلمتددد     دددل إلىط  دددم  أ  بأسددد   تددد    أمدددت   نمتدددب   ددده  
  ت ط  ة ت م  حماب ت أثيمل اسة إ م    ن اتست إلىونظ  .

ودح أ   دتإ   دمنا  إلىلمتد   اتسمد  إلاتدوخهإل   لى د  إلاتدوطيمم    دت ط   :  18المادة  
 يمم  إ نولمج  ة   ط لم   أمت   نصلمص     م في إلىونظ   إلىامإي إ تطلم  بالى ة  إلىطت  د  إتمتدم 
   ددد  تدددب   إلا دددمذ  ليدددن إتدددوطيمم  لىةددد  أ   ددده  لىةدددم  أمدددت  تددد    إلىت ددد   دددن إ ادددو  ي  

   اتسم   تئ     مت      وطسإ محلمام.
 الفصل السادس : المصالح المادية والمعنوية للمستهلكين 

وح أ  لا تمج إكه   إ مه   لى يماو    ةص حو  إ م س    أ  لا حمابح  : 19المادة  
  لى   تإإ  طنلميا.
ــادة      إلامدددد   بالاثيددددمل إلىوقددددتسط   إلىاددددمإس  إ تطددددلم  وددددح أ  حماددددوج ح  : 20المــ

 ددت   إلىمددت  لى تددو  ك لى تغبددم  إ قددت    لى يماددو    ذ يمددم يخدد   ددتمذ   إلىطددت  إ اددبت   
اب طودد     دديملم    دده  إلالىودداإل  ةددسإ إ ددم  حماددهسهة   يحددتإ  مدده  ددسلى   دده   ددت ط  ة ت ددم  

 إلىطت   في مجم   ت   إلاتو  ك  ن اتست إلىونظ  .
 الفصل السابع : جمعيات حماية المستهلكين 

 ط ددد   مسددد  إ ادددو  ي  ادددي ةددد   ط ددد   نقدددؤ  ابمدددم لى مدددم لم  تهدددها إير  : 21المـــادة 
 دديمم   مسدد  إ اددو     ددن مدد   إ   دد    ا ادد   حملم   دد   تمل  دد .لين أ  سطددترا لجيمط ددم  
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 مس  إ او  ي  إ سةلمإ  في إلىتمت  إ  ة با نتط  إلىطيملم     يمن إلىقت ط   إلىي ت م  إ نصلمص 
     م في إلىوقتسل  إلىونظ   إلىامإي إ تطلم . 

 5إ دؤإخ في  1572 ة  إلىنظت  ن أثيمل إ م   إلأ ير  ن  ن إلأ ت إ     :  22المادة  
 إ وط ددت با اددم ه  إلىم ددمئ   ليددن أ  حماددوت ه  ط ددم   مسدد  إ اددو  ي   1971غقدده تددن  

 1إ طترا لهم با نتط  إلىطيملم     ن إ ام ه  إلىم مئ  . 
ــادة   نددده م سوطدددت   ادددو    أ   ددده   ادددو  ي  لا دددتإإ ذت سددد  حمادددبح ذ  دددم  : 23المـ

  تج إ وهم   نإ  أص   قترك لين  ط م   مس  إ او  ي  أ  حموؤتج ةاتا  هني. 
سنقؤ مج ج  اس لحيممس  إ او  ي  سململ بأ هإ  إلىتإي   إ ترإ  إلىوهإ ن إلىتي  : 24المادة  

حماما  في حمالمست  حمت  د  ت متدم   مسد  إ ادو   . ه  حمقدي    إلمج دج  إموصمصدمحم   دن اتسدت 
 .إلىونظ   

 العاقة بين قانون حماية المستهلك و تسويق الخدماتالمطلب الثالث: 
 دددم لم   مسددد  إ ادددو    ادددلم ثادددمإ  دددم لمني س دددها ثير  مسددد  ثمدددلمك إ ادددو  ي  
  ددديمم  تددد  و    إذدددما و    نددده إلىوطم ددد   دددل إ نوجدددم   إكددده م  إ خو تددد . بالىنادددب  
م في  هسدده إ يممإتددم  إلىمم لم  دد   إلأم   دد   لىواددلمست إكدده م ح إلىمددم لم  س طددح   إ إ ام دد 

 .إلىتي وح إحمبم  م  ن  ب   مه ي إكه م 

 :إلىتئ ا       م لم   مس  إ او     حمالمست إكه م إلىنممط  ط  

ث ددد نا    ددد   : يحظدددت  دددم لم   مسددد  إ ادددو      ددد   مددده ي إكددده م   قدددت أ   .1
حمت سج ث  نا        أ  مم   . وح أ  سيلم  لىه  إ او  ي   ط لم م  صح ح    إ دح  

 .ثلم  إكه م  إ مه    ب  إتخمن  تإإ  قؤ   تإئ م
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إلىطملم   إلىقت ط: سقترط إلىمم لم  أ  حميلم  إلىطملم  إ وط م   ومدهس إكده م   إ دح   .2
  م لىدد . وددح أ  سددو  حملم دد ح إلىقددت ط  إلأثيددمل  اتسمدد  تدد    إلىت دد  لى يماددو  ي ح  ودددح أ  

 .حميلم  اسة إلىقت ط  طململى   لا  ولمي     أثيمل غن  م لى  أ    ت  بحملمك إ او  ي 

م  ددم م  .3  ددلم   إكه دد : يحددت لى يماددو  ي  إلحصددلم    دد  مدده م   ملى دد  إلجددلم    ذمدد 
إلاحمتدددددمك    ددددد . ثنإ لأ حميدددددن إكه ددددد  حم دددددبي إلجدددددلم   إ ولم طددددد  أ  حميدددددلم  غدددددن   ئيمددددد ح ذمددددده سيدددددلم  

 .لى يماو  ي  ثت إلحصلم      حمطلمس  أ  إتتر إ  إلأ لمإ 

إلأ دددم   إلىاددد   : س دددال إلىمدددم لم   مددده ي إكددده م  باتخدددمن إلىودددهإ ن إلى ز ددد  لى ددديمم   .4
ت    إ او  ي  أونم  إتوخهإل إكه م . ودح أ  سدو  حممدهس إ إ دم إ   إلىوحدسستإ  إلى ز د  

 .لىوتم ي إ صمبا  أ  إ خمات إ ويم  

 مسد  إ ط لم دم  إلىقخصد  : ودح   د   مده ي إكده م  إثدترإل مصلمصد    تدتس   .5
م   ط لم م  إ ادو  ي . ودح أ  سدو   دل  إتدوخهإل إ ط لم دم  إلىقخصد   ةلمإذمد  إ ادو     ذمد 

 م.لى ملمإ    إلى لمإئح إ طيملم   

.إلىاإ  ددد  مددده م   دددم  طددده إلىب دددل: ودددح   ددد  ةددد   مدددهل إكه ددد  مددد   ذدددتر  إلى ددديمم  6
ثمندد ح أ  حمصدد  ح إ نوددلمج أ  حمطددهس  إ دده  ح في ثملىدد  ظ ددلمإ   ددح في إ نوددلمجح إتددوبهإلى  أ  إإ ددمع 

 1إكه        تمو .

أ ددم في ثاددمإ مه دد   م طدده إلىب ددلح أي  طدده إ م ددم  ذددتر  إلى دديمم  إ دده  ح أ  في إلحددملا  
إلىددتي لا ليددن لى  دديمم  أ  س طددح   إةح سوطدد    دد   مددهل إكه دد   دديمم  صدد م     حمصدد  ح إ نوددلمج 

 2إ طت   في إلىالمك.

 
إ وط ت بحيممس  إ او       يمل إلىةشح  2009ذبرإست تن   25إ لمإذت     1430صتت  مل  29إ ؤإخ في  03-09 ن إلىمم لم  إ    13إ م    1

 ل. 2009 مإس تن   08إ لمإذت    1430إ  ل إلأ    مل  11إلىصم إ في  15إلجتسه  إلىت     ه 
إ وط ت بحيممس  إ او       يمل إلىةشح إلجتسه    2009ذبرإست تن   25إ لمإذت     1430صتت  مل  29إ ؤإخ في  03-09 ن  م لم  إ    16إ م    2

 ل.2009 مإس تن   08إ لمإذت    1430إ  ل إلأ    مل  11إلىصم إ في  15إلىت     ه 
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.إلأتددددددطمإ: إ ةددددددملا  في إلأتددددددطمإ: أي ذددددددت  تددددددطت لا سددددددو  ل  ددددددل إلىمددددددهإ  إلىقددددددتإئ   7
 1لى يماو   .

 2.إلىب ل إلىقخصي: ثمتم  إ ط لم م   ن إ او    أ  حما سهة ةط لم م  غن صم   .8

.حمنقدد   إ ب طددم :   حمويملدد  في إ اددم مم  إلىلمهم دد  أ  إلىددوحي  ذ  ددم ثدد  لا ستددلمز أثددهح 9
  إلىوخت  م  إلىلمهم   في إلأتطمإ.

 ودح إكه م ح  حمالمست إ او      مس   م لم     حمت   إلىتي  إلىتئ ا    إلىنممط   ط   اسة
  ث م د  إ ادو  ي  ثمدلمك  مسد  لى يمم   إلى لمإئح  إلىملمإ     و     س وا لمإ  أ   إكه م     مه ي     

 .  اس    قت    لمإس     م  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  04مج   إلىبحلمث  إلىهإإتم  إلىوجمإس ح مج ه  - لم ت إس- به إلحت ظي أ هح م  تي إز يح  مس  إ او     ن  نظلمإ حمالمسميح م ط  أمحيمه  لم ت  1

 .113ح ص 2020ح  مإس 01 ه  
 .113 به إلحت ظي أ هح م  تي إز يح  ت ل تبت نةتة ص  2
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 

انددمك إلىطهسدده  ددن إلىهإإتددم  إلىددتي حمنم لىدده ةدد   ددن إ لم ددلم   حماددلمست إكدده م     ددم لم  
 مس  إ او    ة      ثه ح تنواتك في اسإ إ بح  ثير مجيملم    و تد   دن إلىهإإتدم  إلىدتي 
حمنم لىدده  لمإ دد ل ثددلم  حماددلمست إكدده م     لمإ دد ل ثددلم   ددم لم   مسدد  إ اددو   ح ث دد  ةم دده 
إ لمإ  ل  بمإ   ن  مملا    يم      دسةتإ   ظدتإ لىدنم  إ دم   إلىط يم د ح ةم ده إلىهإإتدم   ت  د  

   بالى ة  إلأ نب  ح ةيمم تنململ ةممإ       إإتونم   إلىهإإتم  إلىام م .

 المطلب الأول: الدراسات باللغة العربية 

تنواتك في اسإ إ ا ح ثير مجيملم    ن إلىهإإتم  إلىطت    ثلم  حمالمست إكده م    دم لم  
  مس  إ او   .

ــة الأو :  (1  إإتددد  غم  ددد   دددسست    صدددن أ ددده ) م طددد  إلىدددلمإ ي(    تددد  يمم  الدراسـ
ح إ لمتددلم    طنددلمإ : -   دد -ز إإي ) م طدد     دد (ح إ تةددا إلجددم طي  بدده إلحتدد ن  لمإلىصددلما  ذتثددم  

إ  ومدد  إلىددلماس إلىلملىدد  مخــاطر التســويق الإلكــتروني و آليــات حمايــة المســتهلك الإلكــتروني منــه، 
   23ثددلم  إ اددو      إلا وصددم  إلىت يمددي  ددت إ  إلا ومددم    ددهيا  إلحيممسدد ح تاإسدد  إ هإم دد : 

  . 2018أذتس   24

 إلىوم  دددهي إ نظدددلمإ  دددن لى حيممسددد  إ ادددو     ثم ددد    دددم  إير إلىبحل ددد  إلىلمإ ددد  ادددسة ادددهذه
 تهددها ةيمددم  إلالىيددتر نيح إلىطمدده إ ددتإل  بدد  إ اددو     إلحيممسدد  إلحم دد   دده   ددن  إلىيقددف  إلىومددس
 إلىيقدف إير با  دمذ  إلالىيدتر نيح إلىطمده  تإث  ةمذ   في  إ او      ثملمك       إلىوطتا  إير  أس م
 ثم دد   دده   ددن إلىيقددف إير با  ددمذ  إلالىيددتر نيح إلىطمدده ةمذدد   في إ اددو     ثم دد   دده   ددن

 إلىوح   دددي إلىلمصدددتي إ دددن ج   ددد  إ ويمددده إلىبدددمثللم  إلالىيدددتر نيح   ددده إلىطمددده   دددتإل إلى ثدددت إلا ددد ل
حملمصدد لم في اددسة إلىهإإتدد   إ  إلأمددن إ تددما  ح  في  و ددف مدد    ددن إلىلمصددتي إ ددن ج سظ ددت ث دد 
 إير :
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 إلالىيدتر ني إلىوادلمست  يم  دم    مم دم إلىدتي إلأ م  غ م    إث منا إلىت م        إلىمهإ    طف
 اددددسة لىم يمدددد  إ ددددملي إلىواددددهسه  دددديمم    دددد  إلىمددددهإ  لىددددسلى     ددددم إلىوجمإسدددد  إلىصددددتمم   إ ددددتإل مجددددم  في

 .إلالىيتر ني إلىولم  ل  إ يملى م    إلىصتمم  

  دددهل إلىبدددمثل  مجيملم ددد   دددن إلىولمصددد م  ةدددم  أ تادددم: أ ددد  ودددح   ددد  إله ئدددم  إلىتم  ددد  في 
إلمجويمدددل  بالأمددد   ط دددم   مسددد  إ ادددو    أ  حممدددلمل  ددده إام  إ ويملددد  في  اددد ج إ ادددو  ي  
 لم لم  إحمبمع  لمإ ه إلح ا    إلحسإ  ن  ب  إ او    إلالىيتر ني  ب  ث دتإل أي صدتم  إلىيتر   د ح 

  ةسلى  إلىوحا ج بخالمإ  ث تإ  إ طم    إلالىيتر          اولم   بي  إ  تر ه.

- إإت   لماتست إ  ه     م ت ذتسا ح  م ط  أة ي محنه أ لحدمج الدراسة الثانية:    (2
التســـويق وحمايـــة  ط ددده إلىط دددلمل إلا وصدددم س    إلىوجمإسددد      دددلمل إلىواددد ن  إإتددد   طندددلمإ :   -إلىبددلمست 

ــاري  ــة بالمركــــز التجــ إلىاددددن : بالبــــوير،  UNOالمســــتهلك في الســــو  الجزائــــري دراســــة حالــ
2012/2013. 

 أصدبح ث د  إ ادو   ح  مسد  لى ديمم  إلىوادلمست أهم د     د   لى وطتا  إلىهإإت   اسة  اهذه
.  صدهإام أ   دي  م ةدم     يمدم إ نوجدم   سومبد  سطده لأ   إ  دم  م   دم   ادو  يم  إلى لمل  إ او    

 ث دبمع  م دت ةده   د  ذمد ح إلأإبا    م دت  نوجمتهدمح   دل ادلم إلىلمث ده هم دم  سطده  لأ  ذم ؤتام  
 إ ادو     أ  ممصد  لهد ح إلحيممسد  حمدلمذن  ديمم    دل  إ ادو  ي   إلىتئ ادي  إ ه    إغبم    ثم م  
 نيمإتددددمتهم مدددد    ددددن إ ؤتاددددم   حماددددط  لىددددسلى   إلىاددددلمكح  ددددن إ ؤتادددد  مددددت ج أ  إلىبمددددم  سطوددددبر

 ثم ددمته  إةوقددف اتسددت  ددن لهددم  دده  زبائددن  ةاددح إلحددملى   إلىددابائن   دد   دد  إ مذظدد  إلىواددلمسم  
  .  مسو    إغبمته 

إلىوح   دددي لى وطتسدددف با لم دددلمع   إ ثماددد  بجلمإ بددد ح  دددل   ددده م إ ويمدددم  إ دددن ج إلىلمصدددتي   
إلا ويمم      إلاتونومج   إلاتومتإ   م  م  في إلىتيت إلىوالمسمي في  مسو  لى يمادو     دن اتسدت 

 إتوح مإ حم   إلحممئت إلىتي ةم ه في إ م ي   محم لى  إتمما م     إلحم ت.
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م إلىولمص  ثير مجيملم    ن إلىنومئج أهم م: سطوبر إلىوالمست في إ تةا إلىوجمإي  ظ ت  أتمت  ح 
 لىسلى  سطاي أهم   ةبن  عتوام و م  يمم   مس  إ او   .

 أ م  ن إلىولمص م  ذيمن   ن م:

حمقدددج ل  ط دددم   مسددد  إ ادددو    في إلجاإئدددت   ددد   لمإصددد   إلىم دددمل  ددده إام  قدددي   -
 ذطم ح في مجم  إلىولم     تمل   إ او  ي   إلىهذمع  ن ثملم   .

إلىطيمدد    دد  حمقددج ل إلأ قددا  إلىواددلمسم   في إلجاإئددت  ددن مدد     ددمل إلحيلم دد   وددلمذن  -
 ث منا  لى يمؤتام   نه  اإ لىو م لىلأ قا  إلىوالمسم   إلىتي حم يمن إلحيممس  لى يماو   .

حمتط     لم  إ ؤتادم   نده نيمإتدمتهم إلىوادلمسم   لىوحم دت  مسد   ل د  لى يمادو   ح  -
  بم ت  إ قتع إلجاإئتي. نلى  با لىواإل با بم ئ إلىطم   إلىتي سمتإام 

ــة الثالثـــة:  (3  إإتددد   مئقددد   دددلمزإ ي ) م طددد  إ هسددد (    بددده إلىمدددم إ  دددلم زإ ي الدراسـ
 ) م ط   اوةمنم(   إ لمتلم    طنلمإ :

 إإتدددد   قددددت  في مج دددد  إلىبحددددلمث تســــويق الخــــدمات بــــين لمفــــاهيم و الاســــتراتيجيات،  
 .2020ح إلىان : 01ح إلىطه :07إلا وصم س    إ ملى  ح إلمج ه: 

 حمادلمسم مح   يم  د  إكده م   ثدلم  إلىطم د  إ تدما    طد  ث ادم  ثير  إلىهإإت   اهذه اسة  
  أهم و م. إلاحمصم  لىطيم     إإت   ل إكه م   مجم  في إلجلم      إلىط    ث تإز ثير ث مذ 

إ ويمه  إلىهإإت      إ ن ج إلىلمصتي لىوح   يح إ وبدل في إلىهإإتدم  إلا وصدم س   ادوط ن  
 بالأ  إ  إ ن ج   إ وط م      ن  هإ     أ يم .

 م إلىولمص  ثير مجيملم    ن إلىنومئج أ تزام:

ث  إتددترإحم ج   إلىواددلمست  طيمددم   دد    دد   حمطاسددا  مددم   إتددومتإإ إ ؤتادد    إةاددم م  -
   ا  حمنمذا  .
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ثلىاإ    ث تإ  إلىبحلمث إلىوالمسم   لى تذل  ن  اولم  إكه  ح   طتذ  تد لمك إ ادو     -
 لىو ب   ثم محم   إغبمحم    م ت إلىويم ا في حممهس إكه م .

 أ م  ن إلىولمص م  ذيمن   ن م: 

  ت إ  حمبس إ ؤتام  إتترإحم ج   حمالمسم   ذطملى  تمين م  ن إةوام    ا  حمنمذا  . -

ودددح إ  ويمدددم    ددد  ت متددد  إلىويم دددا في حممدددهس إكددده م  لىيادددح أةدددبر  ددده   دددن  -
 إ او  ي .

لا ددده لأي  ؤتاددد  حمتسددده أ  حمدددهم  إلأتدددلمك إلىه لى ددد  أ  حمادددوطيم  إ ددداسج إلىوادددلمسمي  -
  اتسم   ويم        إلىوتتس  في ثثه   نمصتة.

 إإتددد    اددم ي  بدده إلىمددم إ  م طددد  غت إسدد  )إلجاإئددت(  إ لمتدددلم   الدراســـة الرابعـــة:  (4
ــائل التســـويق لحديثـــة ،   طندددلمإ :   قدددت  إلىهإإتددد  في مج ددد  إلىط دددلمل حمايـــة المســـتهلك في ئـــل وسـ

 .2020إلىمم لم      إلا ويمم   ح  م ط  زيا   م لمإ بالج ت  )إلجاإئت(ح إلىان : 

 إلىوجدمإ  إ وقدت   لى يمنولم دم ح  إلحدهس   إلىوالمست  في     إام  إلحهسل   إلىوينلملىلم  م  إ وقمإ   ل
 لهددددسة لى ددددتر سج  تدددد    أادددد  إ  دددد   أصددددبح ث دددد  إ لىيتر   دددد ح إلىطمددددلم  مدددد    ددددن إ لىيتر   دددد 
  مسدد  في إلحملى دد  إلىمددلمإ    اددم ه   دده  ثددلم  إ لم ددلمع اددسإ سويمحددلمإ إلىصدده  اددسإ في إ نوجددم ح

 .نلى   في  ةتمسو م لى يماو  ي ح إلحت  إ إإ  

إ ويمه إلىبمث    د  إ دن ج إلىلمصدتي   إ دن ج إلىوح   ديح  حملمصد  ثير مجيملم د   دن إلىنودمئج 
  ن   ن م:

 إلىواددددلمست اتسددددت  ددددن لهددددم إ ددددت ج إلىادددد ل ذ دددد  إ وقددددت   إلىددددسي إلحددددهس  لى طصددددت  لمإةبدددد  -
 لى يمادددددو     أةلدددددت  مسددددد   ودددددلمذن  م ددددده إ ممإ ددددد  أ   ن دددددم إلىلمان ددددد  إلىوقدددددتسطم   ذدددددل  إ لىيدددددتر ني
 .إ لىيتر ني
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  ددن إ لىيددتر نيح إلىواددلمست محددم  في إ اددو     بحيممسدد   ددم ثدده ثير إلجاإئددتي إ قددتع إاددو  -
 .إلالىيتر ني بالىوطم   ص   نإ    لمإ    ه  ثصهإإ اتست

 إإت   به إلحت ظي أ ه   م  تي إز ديح  دبر  ادوم  إلا وصدم  ( الدراسة الخامسة: 5
-إلجاإئددتي مددمإج إ ت  ددم ح ة  دد  إلىط ددلمل إلا وصددم س   إلىوجمإسدد     ددلمل إلىوادد ن  م طدد  أ دده  ددلم ت 

 قددت  إلىهإإتدد  في حمايــة المســتهلك مــن المنظــور التســويقي، ح   إ لمتددلم    طنددلمإ :  - ددلم ت إس
 ح 2020ح إلىان : 01ح إلىطه : 04مج   إلىبحلمث  إلىهإإتم  إلىوجمإس ح إلمج ه:

  نلىد   حمادلمسميح  نظدلمإ  دن إ ادو       مسد    لم لمع  في  إلىبح   ثير  إلىهإإت   اسة  تهها
  مسو . في با او     إلىط    نإ   إلأاتإا  و ف  اؤ لى    هسه محم لى  م    ن

إ ن جدددد  إلىلمصددددتي  إ ددددن ج إلىوح   ددددي  ددددها   دددده إ ويمدددده  إلىهإإتدددد    دددد  إلجيمددددل  دددد  
 إلىلمصلم  ثير إلىنومئج إ ت لم   ن اسة إلىهإإت .

  حملمص ه ثير مجيملم    ن إلىنومئج  ن   ن م:

 أمدددت  أادددتإا اندددمك  ددد  إلحيممسددد   دددن إ ادددؤ   إلىلمث ددده إلىادددتا ادددلم لىددد ج إ ادددو     -
  . مسو    ن  اؤ لى 

 إ ادددو   ح في حمويملددد  أادددتإا  ددده  ذ  دددم حمقدددترك إ ويمم  ددد   ادددؤ لى   إ ادددو      مسددد  -
 .إ   ل أ  ا  ح إ او      مس   ط   إلىه لى ح إ ؤتا 

ــة: 6 ــة السادســ  إإتدددد  إلىنطددددمس صددددهسمي    صددددات  سلم ادددديح  م طدددد  إلج تدددد  ( الدراســ
 قدددت  ادددسة دور أخاقيـــات التســـويق في اقيـــق حمايـــة المســـتهلك، )إلجاإئدددت(ح  إإتددد   طندددلمإ : 

 .2021ح إلىان :01ح إلىطه :24إلىهإإت  في مج    ط ه إلىط لمل إلا وصم س ح إلج ه:

 مجددم  في لى يماددو     إلحيممسدد   م ددت في إلىواددلمست أم   ددم     إ ث ددتإز ثير إلىهإإتدد  اددهذه
 إلىةسإئ  . إلىصنم م  
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 أ إ  ث ويمدده إلىبمثلددم  في  إإتددو     دد  إ ددن ج إلىلمصددتي إلىوح   يحةيمددم م إلا ويمددم    دد 
 إ ادددددوم  إ وةدددددن يخددددد  إلأ   إ دددددلمإ محدددددم إح لىل وددددد   ماددددديم  إلىب دددددمنا   لجيمدددددل ةلمتددددد     إ تدددددوبم  
 إ يمل دد  بأ طدم ة إ ادو      مسد  في إ ويملد  إلىودم ل إ وةدن يخد  إلىلدمني  إ دلمإ ح إلىوادلمست أم   دم  

 إ ؤتادم ح لىطيمدم   إلىلمظ ت د  إلىقخصد   إلأتدئ    يخد   إلىلملىد   إ دلمإ    نيمدم  إ ادو   ح  ثملمك  في
 إلىصدددنم م   مجدددم  في إلىنم دددا  إ ؤتادددم    يمدددم   دددن   نددد    ددد  إ تدددوبم   ادددسة حملمزسدددل م ث ددد 
   طددده إ ثصدددمئ  ح لى يمطملجددد  صدددملح  ثتدددوبم   128  ددده ام   دددا  إلىدددتي إلىلمتددد   نامددد  في إلىةسإئ ددد 
 إلىوددداإل أ  أهم دددم إلىنودددمئج  دددن لى طهسددده ح م إلىولمصددد  spss  دددتنا ج  لمإتدددا        دددم   مناتهدددم حمتتسدددا

  ادولميا    دن تدنذل إلىوادلمست أم   دم   ةبم ئ إلىةسإئ   إلىصنم م    مجم   في  إلىنم ا   إ ؤتام  
 .إ ؤتام   اسة  ل سوطم   إلىسي لى يماو      إلأ م  إلحيممس 

 أ م  ن إلىولمص م  ذيمن   ن م:

با نوجددددم   إلىادددطي لى حصددددلم    دددد   ددد م   إ ام مدددد  لى يملمإصددددتم  إلااويمدددمل أةلددددت  -
 إلىه لى   لى يمنوجم  إلىةسإئ  .

ث ددم   إلىنظددت في ت متدد  إلىواددط ن إكمصدد  با ؤتاددم    ط  ددم أةلددت  ت  دد ح  نلىدد   -
  ن م    م ت إ نتط  إ وبم لى      صم  إ ؤتام    نتط  إ او   .

 الدراسات السابقة باللغة الأجنبية:

 إإتددد  ةدددمإك  دددلمإناني    لمذددد  إ دددم   يح  م طددد  إلىطدددتبي إلىوبادددي الدراســـة الأو :  (1
 )إلجاإئت(ح إ لمتلم    :

Protecting the Consumer from Misleading 
Advertising in the Light of ISO 26000 

Recommendations ، قدت  في Industrial Economics Review 
(KHAZZARTECH) : 2021ح إلىان :11ح إلىتص : 01ح إلىطه. 
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 إلجاإئتسدد  ةلم دده إ   ددتة  إتددوجم   إلىطيمدد  ح  ظددت    ددم    ددن ذحدد  ثير إلىهإإتدد  تهددها
  دن إلىطيمد   بحيممسد  إ وط مد  إ ط دمإ لىولمصد م   حISO 26000 إ ط دمإ حموبدا إلىدتي لىلإلىيتر   دم ح

 . إكم    إ   نا  

  دن حمودؤلىف ثملىد   إإتد  ثام.  إ ثصمئ    إلىوح       إلىلمصت    إلأتملى ح  ث ويمه  إلىهإإت 
 . إلىقتة   نوجم   بالىتط  إتو  يلمإ  ه  يم   208  ن   ن 

 حملمص ه إلىهإإت  ثير مجيملم    ن إلىنومئج  ن   ن م:

 لىوحم ددت إلىقددتةم   حماددوخه  م إلىددتي إلى ددمإ  إ يممإتددم   ثثدده  اددلم إكددم ع إ  دد   -
  دن إلىندلمع ادسإ لا وقدمإ  ظدت إ. إلىطيمد   حمدؤني ث د  أم  دي غدن  تد لمك   لىين دم  لهدمح  ذلمإئه  أ ص 

  إلىطملأح ثلم  إ يممإتم  

 أ م إلىولمص م  ذيمن   ن م:

 إلىولمإصدد  لىوطاسددا  نوجمتهددم ثددلم  إ تصدد   إ ط لم ددم    ددن  اسدده  ومددهس إلىقددتة   لمصددي  -
 .أذ    قي   يم ئ م  ل

 إ لمتددلم   ح -إلجاإئددت-: ثت  ددي أل إكددنح  م طدد  أ ده  إإسدد  أ إإإ الدراســة الثانيــة (2
:  Ensuring consumer safety within the framework of 

the precautionary principle  :قدت  في Journal of Economic 
grouth and Enterpreneurship JEGE spatial and 

enterpreneurial development studies laboratory : ح 02ح إلىطددده
 .2022ح إلىان : 05إلىتص :  

 إلاثو مطحإلىددسي  بددهأ ثاددمإ  دديمن إ اددو     تدد      دديمم  بالالىودداإل إلىهإإتدد  اددسة تهددو 
 إ قددتع   دد  ودح  بالىوددمليح. إ اددو       د  حمددؤوت أصدبحه إلىددتي إلحهسلدد  إلأ دتإإ  لمإ  دد   دها
 .إلأ تإإ اسة   لمإ    إ او     لحيممس  إلىمم لم    إلآلى م   حمتط  
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 إ ن ج إ ممإ .إ ويمه  إلىهإإت      إ ن ج  إلىوح   ي   

 حملمص ه إلىهإإت  إير مجيملم    ن إلىنومئج  ن   ن م:

  ددددن إ اددددو     لحيممسددد  إلىمددددم لمني إلىتدددتإ   لمإ  دددد   ددددم  إلىوددداإل اددددلم إلىاددد     دددديمم  ثلىددداإل-
  اددبح  ن ددم  تددت لا  ددت إ   ددن أةلددت إلحم ددت إلىلم دده في أصددبح بح دد  إلىط يمدديح إلىواددلمإ حماددلمإإ  
   ددد  لى اددد ات    مئ ددد  ث دددلم  ث م ددد  سوطدد   بالىودددملي إ نوجدددم ح  خدددمات  ثهمدددمله  إ ادددو  ي  ثغددتإ 

 .إ او  ي      حمؤوت إلىتي إلحهسل  إلىوالمإإ    ن إلىنم   إلأ تإإ

 حمقددددهسه ثير سددددؤ ي نيددددم إ اددددو   ح تدددد      دددديمم  بالالىودددداإل بالأتددددمس إ اددددؤ لى   إ دددد -
 .تم  ا     لهم سوطت  إلىتي إلأ تإإ   ل  ن إ او      مس  سو  ث  إ اؤ لى  

 . إلىلم مئي إلاثترإزي إ بهأ ثير ساونه  م لمني  ظمل إ ويمم   وح-

 لحيممسددد   إلآلى دددم   إلىمم لم  ددد  إلأادددت  إصددده لىتدددت   هسددده   م لم  ددد   آلى دددم    تدددمئ  إودددم -
 .إ او    

ح -إلجاإئدددت- إإتدد   ددهنا  ثادددملح  م طدد   بددمس لىةدددت إ منقدد   الدراســـة الثالثـــة:  (3
 إ لمتلم    :

The Evolution of Marketing in Algeria ، :قددت  في 
Journal of contemporary business and economic studies ح

 .2023ح إلىان :06ح إلىتص 02إلىطه 

اددهذه إلىهإإتدد  ثير ثتددوطتإ   ددم   لىواددلمست إلىواددلمست في إلجاإئددتح إ ويمدده  إلىهإإتدد    دد  
إ ن ج إلىلمصتي   إلىوح   يح ث   نا قه حمالمإ إلىوالمست في إلجاإئدتح   دهوه  دن  تإثد  حمادلمإة 
  نةدددت  أاددد  إلىوحدددهيا  إلىدددتي سلمإ   دددم إ ادددلم   إلجاإئدددتس ح ثم  م ددده  وح  ددد  إ تدددترإحم ج م  

 إ خو ت  إ اوخه    ن  ب  إلىقتةم  في إلجاإئت.

  حملمص ه إلىهإإت  ثير مجيملم    ن إلىنومئج  سةت  ن م:
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  ومج إلىقتةم  ثير حمالمست   ذ    يم ت لى المك إ       حمت     إ او  ي . -
 نددم     ددم   لمسدد   ددن اددتا إلىقددتةم    أصددحم  إ صدد ح ح  اددسإ ساددم ه   دد   -

 إلىوة ح      هيا  إلىبن  تإا     إلىتام ح   نم  إلىلم   ل أصحم  إ ص ح .

  المطلب الثالث: مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة.

ةدددم أ  إلىهإإتددد  إلحملى ددد  لأ سادددبت لهدددم أ   ددده ه  دددن  بددد  أي أ  إ وةدددنإ  لى اددده  تاددد م 
 إ ولمإ ه  في إلىهإإتم  إلىام م ح  بالىوملي توو  إ ممإ       إلىنحلم إلىوملي:
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 (: مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة 01الجدول)

 الأهداف  الموضوعات 
مجتمع و  
عينة 
 الدراسة 

متغيرات 
 الدراسة 

بيئة 
 الدراسة 

 الدراسات 
 السابقة 

حمالمست 
 إكه م 
 
 
 

إةا  غملىب    
إلىهإإتم  
    إلىوطتا 
    حمالمست  
إكه م    
أ طم ة    

ثتترإحم ج محم   
    إ  

أم   م  
إلىوالمست في 
 م ت  مس   
 إ او   .

حمنلم ه 
إ لمام   
إلىبحل    

لى هإإتم  
إلىام م     
إلىتي اهذه  
ثير حملم  ح  
 ت لمل 
حمالمست 
إكه م   
 ث تإز  

إلىط       
إلجلم   في 
مجم  

 إكه م  .

 
 
 
 
 

إةا   طظ   
إلىهإإتم  
إلىام م  
    

 ام م   
ث وصم س  
 مه       
 ؤتام   
نا ا  في  
مجم  

إلىصنم م  
إلىةسإئ      
 تةم   
 ثلىيتر    

 
 
 
 
 

حمطه   
إ وةنإ  
إلىتي م  

  مت م في  
إلىهإإتم  
إلىام م  

إلىطت     ن م  
  بالى ة   
إلأ نب  ح  
 لىين لا 

حملم ه  إإت   
تم م   

 ولمي     
إ وةنسن 
  طم.

 
 
 
 
 

أ تسه 
إلىهإإتم  
إلىام م  
    
 تةم   
  اإئتس  
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 م لم   مس   
 إ او   
 
 
 
 
 
 

إةا  
إلىهإإتم  
إلىام م      
إلىوطتا     
أتملى ح 
 مس   

إ او     ن  
نيمإتم   
 حمالمسم  .

حمنلم ه 
إ لمام   
لى هإإتم  
إلىام م     
إلىتي تهها  
ثير إلىبح  
في  لم لمع  
 مس   

إ او    
 ن 

نيمإتم   
إلىوالمست 
  ه  
 ام ه  
إلىملمإ   
إلحملى   في  
 مس   

 إ او  ي .

   

الدراسة  
 الحالية 

. 
 
 
 
 
 

في ث  أ   
إلىهإإت   

إلحملى   حمتةا  
     ه  
 وت حمالمست  
إكه م   

 مم لم   مس   

تهها  
إلىهإإت   
إلحملى   ثير  
إلىوطتا     
 م لم   مس   
إ او      
 ونة     

  نيمم  
إلىهإإت   

إلحملى   حمتةا  
    

 ؤتام   
مه م  
إ حمصم  في 

أ م إلىهإإت   
إلحملى   ذمه 
لجؤ  

لىهإإت     
 هسه 

إلىط       
حمالمست 

 ةملى   مزي  
ذتع  لاس  
 غت إس 

  إ هستس   
إلىط يم   

 حمصملا   
إلجاإئت 
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إ او    في 
 امع 

إ حمصم  
إلجاإإي  ن 
 نظلمإ 
مه م  
 إ حمصم  

حمالمست 
إكه م    
ث تإز إلىط     

   ن يمم. 

 لاس  
 غت إس .

إكه م    
 م لم   مس   
 إ او   

 ثه   
 غت إس .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 حماية المستهلك  وقانونالادبيات النظرية لتسويق الخدمات                الأول:  الفصل 
 

~ 49 ~ 
 

 خاصة الفصل:

سطدده حمادددلمست إكدده م   دددن  دد  أاددد  إلمجددملا  إلىدددتي حموبط ددم إ ؤتادددم   سصددم  مددده متهم ثير إلىطيمددد    
   نم     م  المس   إلأ ه  ط  .

 مسدد  إ اددو    اددلم  ددن س ددال اددسة إ ؤتاددم    دد  حممددهس  ط لم ددم  صددح ح    ددتمذ     نيمددم  ددم لم   
 ثلم  مه متهمح  يحيمي إ او  ي   ن إلىو       إ ثويمإ   إ يممإتم  إلىوجمإس  إلىةن  اس  .

 نم إ     إلىهإإتم  إلىام م  ذمه م حماب ت  م لم   مس  إ او    في إلىطهسده  دن إ ؤتادم  إكه  د   
ةقددتةم  إ حمصددم   إ ؤتادددم  إلىوجمإسدد ح وويمدددل ةدد   دددن إلمجددملى  في حممدددهس مدده م   ملى ددد  إلجددلم    صدددلمإ   
 اس دددد    ددددتمذ ح بح دددد  أ    دددد  إلىقددددتةم  إ لىودددداإل  مددددلمإ    مسدددد  إ اددددو     حمبددددس ثتددددترإحم ج م  حماددددلمست  

 إكه م  إلىتي حم يمن إ م إلىطيم     إ  ولم  لىلأ ظيم    إلىملمإ   نإ  إلىص  .
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 تمهيد:

 طه م حمات نم في إلىتص  إلأ   ثير إلأ   دم  إلىنظتسد  إلىدتي حمب دلمإ  لم دلم  م ثدلم  حمادلمست إكده م   دن  
م    و ف ثتترإحم ج محم   أاهإذد     دم لم   مسد  إ ادو   ح  ةدسإ إلىهإإتدم  إلىادم م  إ وط مد   دسإ إ لم دلمعح  
تنحم   في اسإ إلىتص  ث تإ   إإت  حماب م        م م  إإتدو   ظدتيا   د   ادوجلم    دن  ةدملا  مده م   

 إ حمصم   لملاس  غت إس ح       م حمما   اسإ إلىتص  ثير  بحل  ةملىوملي:

 المبحث الأول: 

 ونددددم   في اددددسإ إ بحدددد  حمطتسددددف  لمةددددملا  مدددده م  إ حمصددددم   لملاسدددد  غت إسدددد    مدددده متهم   ا ي  ددددم  
 إلىونظ يمي.

 المبحث الثاني:إ

إلىواب م دد ح ث دد  م إلىواددتك ذ دد  ثير إ اددمإ إ ن جددي لى هإإتدد ح  سقدديم   إ  ددتإ إ  إ ن ج دد  لى هإإتدد   
  ن ج  مجويمل إلىهإإت    آ إ  إلىهإإت ح ثم سو  ثتوطتإ        إلىنومئجح  في إلأمن  ت   ومئج إلىهإإت .
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 المبحث الأول: بطاقة تعريفية عن وكالة جازي و مؤسسة إتصالات الجزائر بغرداية

 المطلب الأول: تعريف والهيكل التنظيمي لكل وكالة

 :Djezzyالفرع الأول: وكالة جازي

 بغرداية: Djezzyتعريف وكالة جازي  (1

ح  م  دهأ إلىطيمد   قدي  إ دي في  2006 تاه  ؤتا   مزي لىلملاس  غت إس  في   ت  م تي تن   
 .2006ذ تتي  12

 .إلحتإت    إلأ ن   إلىنظمذ  يمم   ن أ لمإ    5 لمظت ح با  مذ  ثير  7حمويلم  إ ؤتا   ن 

 دتر  دن  تةدا إلىلملاسد ح بالى دب  في    500ة    نلم  إلجاإئدتح  أ د   دن    600حممل إ ؤتا       طه 
  لمذيمبرح ون   إ خا ح غت إس .   01 مإع 

 بغرداية: Djezzyالهيكل التنظيمي لوكالة جازي  (2
 : الهيكل التنظيمي لوكالة جيزي  2الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: موئف بوكالة جيزي بولاية غرداية.

 

الوكالةمدير   

مسؤؤل المبيعات المكلف   المهندسين التقنيين 

 بنقاط البيع 

 عون مكلف بالزبائن  عون مكلف بالزبائن  عون مكلف بالزبائن 
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 :-غرداية-ية لإتصالات الجزائر  ل الفرع الثاني: المديرية العم 

 مؤسسة اتصالات الجزائر.نشأة   (1

أ      05إ ددؤإخ في    03/2000 ةددم   ذددت إلىمددم لم     2003أ قددئه  ؤتادد  ثصددملا  إلجاإئددت  تت   ددم تددن   
إلىسي  د    د  ث قدم   ؤتاد     2001 مإس    10إ ه  لى ملمإ ه إلىطم   لى برسه   إ لمإص    ومإس    2000

(CNPE)   ... ن  تإإ إلمج ج إلىلماس  امهمم  إلىه لى      

  2006أ م  ن ذتع غت إس  ذ ولمإ ده  مدتة في  دمإع محيمده   ادتي  ب هسد  غت إسد   لاسد  غت إسد    ادسإ  ندس تدن   
 ذيم   متام تا ل  ؤتا  إلىبرسه   إ لمإص    بس سا ن.  2006ثير غمس  إلآ ح أ م  ب  تن   

 نشاطات مؤسسة إتصالات الجزائر. (2

  حمطويمه  ؤتا  ثدصملا  إلجاإئت     مجيملم    ن إلىنقمام   سةت  ن م إلآتي:

 حما سه إ لمإان  بخه م  إلهمحمف   إ حمنت ه. •
 (  ؤتاتي  لم    ج  إ إسه .réseauxةتإ  إلىقبيم  ) •
 .Modem 4Gحملمذن آلى   •
 تملمس   صم  إلاحمصملا  ةم سايم   نم  إلىصلمإ   إلىصلم   إلىتتمئ  إ يولم    إ طا م  إلىت يم  . •
 إلاحمصملا  إلىهإم     ل ة   وطم  ي  بي  إ حمصم .ث قم    إتويمتإإ   حما ن  •

 الوكالات التجارية التابعة للمديرية العلمية: : يوضح  3الشكل رقم  

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة بنااا على المعلومات المقدمة. 

 

 وكالة تجارية لغرداية  وكالة تجارية للقرارة  وكالة تجارية للمنيعة 

-وحدة غرداية -المديرية العلمية لإتصالت الجزائر    
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 الهيكل التنظيمي للمديرية : يوضح  4الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

دائرة الممتلكات  

 والوسائل 
دائرة   دائرة الموارد البشرية  الدائرة التجارية  الدائرة التقنية  دائرة المالية 

 المؤسسات 

 مصلحة المشتريات 

مصلحة الوسائل و  

 الإمدادات 

 المحاسب 

-غرداية -المديرية العلمية لإتصالت الجزائر    

المدير     

 المساعد 

 خلية الإمن والنظافة  الشؤون القانونية 

 خلبة الإتصال 
 دعم نظم المعلومات 

 المفتش ية 

 التقنية 

 التجارية 

الميزانية مصلحة   

 مصلحة المحاس بة 

المالية مصلحة   

 مصلحة الممتلكات 

مصلحة تس يير  

 المخزونات 

مصلحة التخطيط  

 والاشراف 

نجاز المشاريع   مصلحة اإ

مصلحة صيانة  

 واس تغلال الش بكات 

مصلحة صيانة  

 واس تغلال الوسائل 

 الهياكل القاعدية 

رئيس مشروع الجيل  

 الرابع 
رئيس مشروع  

 ش بكات النفاذ 

مصلحة تس يير المسار  

 المهن 

 مصلحة العلاقة بالزبائن 

 مصلحة المبيعات 

 مصلحة التحصيل 

 مصلحة تس يير التكوين 

مصلحة العلاقات  

 الاجتماعية والمهنية 

مصلحة  

ش بكة  

 المؤسسات 

إ صهإ: صم  ةت لمش  هةت  إلىطيم  إ متبي في  إلىلمثه   
إلىط يم   لاحمصملا  إلجاإئت ح  هةت   متتر ة    إلىط لمل إلىوجمإس   

 . 20حص2017-2016ح  م ط   إ   ح
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 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة )المقابلة( 

اب ط       إ طويمهح   نم إ      إ م مس  إ  هإني      لم لم     إلىهإإت  في  م ب م  حمطيمه      ومئج 
إ لم لمع   ن أ   إلىطيم       م ت أاهإذ ح م إلا ويمم      مجيملم    ن إلأ  إ  لجيمل   منا   أ لم   

 : إلىتي حمييم   ط  م إلىبط   اي

إلىبمث   ن       خ  أ  أ خمص  ن     أمت  أ  اي محم و  أ  ثلمإإ  لم         :المقابلة
أ خمص آمتسن  ةت   ل إ ط لم م  إلى ز   لى بح   إلحلمإإ سو   بر ات  مجيملم    ن إلأتئ    ن إلىبمث  
إلىتي سوا ح إ  م       م  ن إلأ خمص إ طن   بالىبح  حمويلم   ن أتئ    تولمث  )غن محه   إ  م  (ح 

 أ  أتئ    ة م  )محه   إ  م  (.

 : خطوات إجراا المقابلة )شروط المقابلة الجيدة(

: وح     ة  باث   نه ث هإ ة  مم    يحه  اهذ   ن اديد الهدف أو الغرلا من المقابلة   -أ
ث تإ  إ مم    إلأ لمإ إلىتي ستسه ث مزام   نم قو م  إ ط لم م   لا سترك اسإ إلأ ت  ط ت بالىصهذ  ثير أ  وتي 

 41إ مم   . 

: حمظ ت إ مم    ةؤ إ  لجيمل إلىب منا   إ ط لم م  لىه  إلىبمث  إلىمم إ     إتوخهإ  م أهدافها  - 
  قي  ةيمي   لم لم ي في ث إإتهم  حمه ستام         مناتهم   ن أا   اإياام  م س ي: 

 .ثام أذ   أ إ  لاموبمإ  حمملمس إلىصتم  إلىقخص   •

 .ثام نإ  ذمئه  ةبن  في حمقخ    طملج  إ قي   إلأتمت   •

 .ثام نإ  ذمئه  ةبر  في إلاتوليممإإ  •

 .حما   إلىبمث  ةط لم م  ث مذ   ةوه    إ ط لم م  بأ  إ  أمت  •

  اب  إلىت    انم  ملى   ثنإ  م  لمإ ه بالاتوب م .  •

 

 
 56حص 2005ح 01تط ه إلىالمميح ذن إ تإ  إ مم    إلىقخص    إلامام  إلىقمئط  ذ  مح  إ ي إلىن   لى نقت  إلىولمزسلحط  41
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 المبحث الثاني: اليل بيانات الدراسة

 المطلب الأول: عرلا واليل بيانات المقابلة 

إ متب   إئ ج  إئت  ات  إلأتئ       إلىطلم  إ ي ف بالىابائن  لمةملى   مزي      طه   مل إلىبمثل       
  ل إ ط لم م  إ تإ  إلىلمصلم  ثلى  م تناوطت  ة    -غت إس -حمصملا  إلجاإئت   لا  إلىطيم     هستس إ   إ ملى   في  

بالىابائن  لمةملى   مزي     إ ي ف  إلىطلم   الم  إ اوجلم    إلىسي  إلحتفي  ن  إلجلمإ   إئ ج  إئت  تؤإ   ذت 
 إلحيمه لله     ثان إتومبمله    ام هته      -غت إس -حمصملا  إلجاإئت  إلىطيم    لاهستس   إ   إ ملى   في    إ متب 

لىنم في إلىلمصلم  ثير إلىنومئج إ تغلم  إلىوحص      م   ن أ   إلىويمين  ن  طتذ   ه   وت حمالمست إكه م  
إلاحمصم   يمنم  ات   مه م   إلجاإئتي  ن  نظلمإ  ؤتام   إلاحمصم   في  امع  إ او      مم لم   مس  
ث مبا   إ ح    ط لم م     م   إلحصلم       أ    في  لم لم نم  ن  حمصح  إلىتي  إلأتئ    مجيملم    ن 

 إئ ج  إئت   تنطت     ي  إلأتئ   إلىتي  يمنم  اتث م     ة   ن إلىطلم  إ ي ف بالىابائن  لمةملى    اي    
 ةهإ إ  مبا  إلحتذ   إ مه   لىنم ةيمم  يمنم    -غت إس -حمصملا  إلجاإئت  إلىطيم    لاهستس   إ  إ متب   إ ملى   في  

  لم ل      لىي   لمإ   ن إص هنا إ طتفي  طه حمم    إ مم     إلىتي  ايمنمام ثير محلمإسن: 

 تأثير قانون حماية المستهلك على عناصر المزيج التسويقي في مؤسسات خدمات الاتصال. •

 تطبيق قانون حماية المستهلك في مؤسسات الاتصال .  •

 أجوبة أسئلة المقابلة بوكالة جازي غرداية. 

 المحور الأول: تأثير قانون حماية المستهلك على عناصر المزيج التسويقي في مؤسسات خدمات الاتصال. 

هي 1س فما  لزبائنها،  خدمات  عدة  تقدم  التي  الخدمية  المؤسسات  من  مؤسستكم  تعتبر   :
 الخدمات التي تقدمها مؤسستكم؟

: حمطوبر  ؤتاونم  ؤتا  مه    في مجم  إلاحمصملا    حممهل  ه  مه م    اي: إ يم م ح 1ج
إلىبرسه إلىصلمتيح إ يم   إلجيمم   ح إلا وامع إلأ حملم محم ييح مه    ط لم م   إلىنص  ح إلا تر هحمه    إلىتتمئ  

 787إلىتمحملمإ 

 سب  اسإ إلىاؤإ  مجيملم    ن إكه م  إلىتي حممه  م  ةملى   مزي.   : 1التحليل

 : كيف تؤثر عملية التسويق على زيادة الطلب على خدماتكم؟2س
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 : حمؤوت  يم    إلىوالمست  قي  ثومبي في زيا   إلىا ح     مه محمنم. 2ج

سب  اسإ إلىاؤإ  أ   يم    إلىوالمست حمؤوت  قي  ثومبي في زيا   إلىا ح     مه م    :2التحليل
 إلىلمةملى . 

 : كيف يتم تسعيير الخدمة بمؤسستكم؟ 3س

: سو  حماطن إكه   في  ؤتاونم  نم إ      لم   إكه   إ مه     ةسإ حمي تو م ث مذ  إير إلىب ئ   3ج
 إلىونمذا  . 

إلىب ئ     : 3التحليل إلىواطن با ؤتا    نلى   نم إ      لم   مه متهم    إلىاؤإ  ة ت    سب  اسإ 
 إلىونمذا   لهم.  

التي 4س العنصر الأساسي  عناصر، فما هو  يعتمد على عدة  الترويج في مؤسستكم  أن  : بما 
 تتبعه مؤسستكم لإيصال منتجها؟

لجمزي  ن 4ج إلىت ي  إ لم ل  نلى   بر  كه متهم    لى تر سج  حمطويمه  ؤتاونم      ه   نمصت   :
 م   إلا  مإإ  إلىو  ت اسلم       بر إ  صمم  في  ممط إلىب ل.

سب  اسإ إلىاؤإ  إلىطنمصت إلىتي حمطويمهام إ ؤتا  في إلىتر سج كه متهم  ن م   إلا  مإ  : 4التحليل
   إ   نا    إ  صمم . 

 : ماهي الإستراتيجية التي تتبعها المؤسسة لإرضاا العميل؟ 5س

: حماط   ؤتاونم أتمتم  إ م   يم ئ مح  نلى   ومهس مه م  نإ   لم   ح ةيمم أام حملمذت 5ج
إلىابائن حمطيم  إلىا لم   صت   اويمت  24/24مه    إكه    ن أ    تإذم   تم  ن م   إ    ص  لهسة 

  نه إلحم  . 

سبي اسإ إلىاؤإ  أ  أا  إتترإحم ج   حموبط م إ ؤتا  لىياح إ م  يم ئ م   اي حممهس   : 5التحليل
 تم  تإذمو    نه أي ثم  . 24/ 24مه م  نإ   لم  ح ةيمم أام مصصه إ   كه   إلىابائن سطيم  

العماا، 6س من  أكبر  عدد  إ   خدماتها  أو  منتجاتها  لإيصال  تسعى  مؤسسة  أي  أن  نرى   :
 فكيف يتم ذلك في مؤسستكم؟
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: نن  طويمه     إلا  مإإ ح   إلىب ل إلىقخصي أي  نه زياإ  إلىطيم    ململ  طت  إكه م ح 6ج
  نه م حميلم  انمك  ت    هسه  لىهسنم  ص ح   وص  في إ حمصم  بالىابائن   ثسصم  إ ط لم    بم ت  

سب  اسإ إلىاؤإ  ة ف حمململ إ ؤتا  عسصم   نوجمتهم ثير إلىطيم     اسإ  ن م     :6التحليل
 مجيملم    ن  نمصت إ اسج إلىتر وي. 

 : كيف يؤثر قانون حماية المستهلك على جودة الخدمات المقدمة؟ 7س

 م لم   مس  إ او    لى   ون ةبن      لم   إكه   إلىتي حممه  م إ ؤتا ح  نلى  لأ   س ال :  7ج
وبر  اسإ  إلىمم لم     في  إ ه    إ طمسن  إ وا بم   حمولمإذت  ل  إلجلم    مه م   ملى    إ ؤتام   ومهس 

 .إ ؤتام       ا   لم   مه متهم لىو ب   حم   إ طمسن

سب  اسإ إلىاؤإ   ون  م لم   مس  إ او         لم   إكه م  إ مه  ح  ن م     : 7التحليل
 ثلىاإ  و      إ ؤتا   ومهس مه م  نإ   لم    ملى   حمولمإذت  ل إ وا بم  إ ه  في اسإ إلىمم لم . 

 المحور الثاني: تطبيق قانون حماية المستهلك في مؤسسات الاتصال . 

على 1س يجب  التي  أخاقية  و  قانونية  ممارسات  اديد  إ   المستهلك  حماية  قانون  يهدف   :
 مقدمي الخدمة إتباعها، فماهي القوانين التي توجبت مؤسستكم على إتباعها؟ 

: إلىملمإ   إلىتي   ح ثحمبم  م  اي إلىملمإ   إ وط م  باكه   إ مه   إلىتي وح أ  حميلم   ام م  1ج
إلىو      إلىةشح  ابطم ة   ؤتا   إلىتر سجح  لا سلم ه ثمو ا أ   لمع  ن   م الم  ط ن  ن   بر  نمصت 

 حماط  لى يمم   يم و م   إلحتم       طو م   ح     م حماب ت اسة إلىملمإ  .

حم ب    :1التحليل إ ؤتا   إلىتي  صتو م  حمابم م  إلىتي  إلىملمإ    مجيملم    ن  إلىاؤإ   اسإ  سب  
ت لمةم   نيمإتم  إ ؤتا  إلمة  يم ئ مح   ن   ن م   لم  حماب ت إ ؤتا  لى يمطمسن  إلىملمإ ه إلىتي حمن  
إ وبط    إلىملمإ    أس م  ن     إ ؤتا ح  لىوتم ي  ملمبا   م لم       ونإ  ت ب        ط   إلىملمإ        م 
 م لم   يمل إلىةش أي أ     ح     إ ؤتا   هل نيمإت  أي  ن أتملى ح إلىو       إلىةش في إلىوالمست   
ثم   في  إ اؤ لى    حمطلمس م     يم   حممهس  إ ؤتا   ن  إلىمم لم       س ال  أس م  مه متهمح  إ         

   لم   قمة  في إكه   إ مه  .
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 : هل تواجه مؤسستكم مشاكل أو شكاوى على خدماتكم من قبل العماا؟ 2س

إلىوةا   في 2ج أ   م   إلىطيم    نه   لم  م    إلىقيم    ن  ب   أث منا  ط   :  ط ح  لمإ   
  نام   ط ن . 

سب  إلىاؤإ  أ  إ ؤتا  حملمإ   أث منا  ط  إلىقيم    ن  يم ئ م  ابح   لم  م     : 2التحليل
 أ   م  إلىوةا  . 

: عند وجود شكوى من العماا، هل تتلقوها من العميل نفسه أم من قبل جمعيات حماية 3س
 المستهلكين؟ 

 : أغ ح إلىقيم    و ممام  ن  ب  إلىطيم    تا    أغ ب م  نه ثه ث م   حممس. 3ج

إ ؤتا    : 3التحليل لأ   إلىقيم    ن  ب   يم ئ مح  ظتإ  حمو م   إ ؤتا   أ   إلىاؤإ   اسإ     
 حموطم    بم ت   ل إلىطيم  . 

: بما أن قانون حماية المستهلك يفرلا على المؤسسات إتباع بنوده و العمل بها، فهل يؤثر 4س
 هذا على عملية التسويق لخدماتكم؟

لى يمم  4ج بالىمم لم   حمطيم   أي  ؤتا   لأ    إلىوالمستح  سؤوت      يم     أ    إلىملم   لا  اوا ل   :
 ثملمك  يم ئ م  حمالمك كه متهم  ي    لم    تمذ  .

سب  اسإ إلىاؤإ  أ   يم    إلىوالمست لا حموؤوت  ملمإ    مس  إ او    لأ  اسة إلىملمإ     : 4التحليل
 يمي ثملمك إ او  ي     نه إحمبمع اسة إلىملمإ    ن  ب  إ ؤتا    إلىم مل  طيم    إلىوالمست كه متهم  ي  

  تمذ   ساما  اسإ في إت  صلمإ    ه   ن م   حمياح  لا   يم ئ م. 

 : ماهي العناصر التي تتأثر بقانون حماية المستهلك في التسويق لخدماتكم؟ 5س

: لين أ   ملم  أ   نصت إلىتر سج الم  ن سوؤوت  مم لم   مس  إ او   ح  ن م   حممهس   5ج
 إلىتر سج لى خه م    ط هإ  ن إلىةش   إلىةيملم  أ  إلىوحمس ح  اسإ  م حمطيم   م إ ؤتا . 

سب  اسإ إلىاؤإ  أ   نصت إلىتر سج الم  ن سوؤوت  ملمإ    مس  إ او   ح لأ   يحمإ     : 5التحليل
 ة  أتملى ح إلىةش أ  إلىو     في إ   نا  إلىتي حممه  م إ ؤتا ح   اسإ  م حمطيم     إ ؤتا .
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 : كيف يتأثر عنصر الترويج في مؤسستكم بقانون حماية المستهلك؟ 6س

:  م لم   مس  إ او    ستإذت  نصت إلىتر سجح  نلى  في إكه م  إ ت ج لهم   ذ يمم الم  لم لم  6ج
 في إلىلمإ لح   نه   لمع أي م   سوهم  إلىمم لم ح لىسلى    ح إلىتر سج لى خه م   ي    لم     تمذ  . 

م     : 6التحليل إ او     نلى   ن  سوؤوت  مم لم   مس   إلىتر سج  أ   نصت  إلىاؤإ   اسإ  سب  
 با  لأتملى ح إ   مإ   إ     إ    ح   ألىال إ ؤتام      حممهس إكه م  ةيمم الم  ت ج لهم  بر 

  تمئ  إلىتر سج لى خه  . 

 . -غرداية-أجوبة أسئلة المقابلة بمؤسسة إتصالات الجزائر  

المحور الأول: تأثير قانون حماية المستهلك على عناصر المزيج التسويقي في مؤسسات خدمات 
 الاتصال.

هي 1س فما  لزبائنها،  خدمات  عدة  تقدم  التي  الخدمية  المؤسسات  من  مؤسستكم  تعتبر   :
 الخدمات التي تقدمها مؤسستكم؟

إلهمحمف  1ج مه    في:  إكه م ح  إ ويمل    مجيملم    ن  حممهل  ؤتاونم  أ لمإ  مح :  إلىلم ه  ق  
 مه م  إلأ تر ه بجيم ل أ لمإ  مح با  مذ  ثير  ام م  إلىوطبئ .

 لىابائن م.  -غت إس -سب  اسإ إلىاؤإ  إكه م  إلىتي حممه  م  ؤتا  ثحمصملا  إلجاإئت  : 1التحليل

 : كيف تؤثر عملية التسويق على زيادة الطلب على خدماتكم؟2س

 : حمؤوت  يم    إلىوالمست  قي  ةبن     زيا   إلىا ح     مه محمنم. 2ج

سب  اسإ إلىاؤإ  أ   يم    إلىوالمست حمؤوت  قي  ثومبي في زيا   إلىا ح     مه م    :2التحليل
 إ ؤتا .

 : كيف يتم تسعيير الخدمة بمؤسستكم؟ 3س

 : سيلم  إلىواطن  ن اتا إ  إإ  إ تترإحم ج   في إ هستس  إلىطم   لى يمؤتا . 3ج

سب  اسإ إلىاؤإ  أ  إلىواط ن في إ ؤتا  الم  اؤ لى   إ  إإ  إ تترإحم ج   في إ هستس    : 3التحليل
 إلىطم    ؤتا  إحمصملا  إلجاإئت.
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: بما أن الترويج في مؤسستكم يعتمد على عدة عناصر، فما هو العنصر الأساسي التي  4س  
 تتبعه مؤسستكم لإيصال منتجها؟

إلىب ل 4ج اتست  ممط  نلى   ن  كه متهم    إلىتر سج  في  حموطويمهام  ؤتاونم  انمك  ه   نمصت   :
إ  صمم     إ ؤتا       حمطويمه  إلىقخصيح ةيمم  إلىب ل  إ بم ت    إلىوالمست  إلىوجمإس  أي  إلىلمةملى   إ بم ت  في 

 إ   نا  إلىو تاسلم      أس م إلىتر سج  بر  لمإ ل إلىولمإص  إ ثويمم ي. 

لى تر سج   : 4التحليل إ ؤتا   حمابم م  إلىتي  إلىتر وي  إ اسج  مجيملم    ن  نمصت  إلىاؤإ   اسإ  سب  
 كه متهم. 

 : ماهي الإستراتيجية التي تتبعها المؤسسة لإرضاا العميل؟ 5س

: حماط  إ ؤتا  لىياح إ م إلىا لم   ن م    وم طو م  ن أ   سلمل إتوتم  ذ    ن إكه  ح   5ج
تم في ثم    لم  أي  ا  ح ةيمم أام حمطيم      حملمذن   48سو  إلىويت     في   ه   متي  ه  لا حمم   ن  

  ه  مه م  لىياح إ م زبائن م   حم ب   ثم مته . 

حممهس مه م    :5التحليل زبائن م  ن م    إ م  لىياح  حماط   إ ؤتا   أ   إلىاؤإ   اسإ  سب  
 نإ   لم    ملى     حم ب   ثم مته  في أ    ه  ز ن   . 

العماا، 6س من  أكبر  عدد  إ   خدماتها  أو  منتجاتها  لإيصال  تسعى  مؤسسة  أي  أن  نرى   :
 فكيف يتم ذلك في مؤسستكم؟

إلىومت   ن 6ج اتست  أي  ن  إلىايم   ح  إلىيلمذ   إلىترة ا      إكه م   ن م    ثسصم   سو    :
 إ لمإان  ن م   حملمذن  بي  إلىوةا   ثير  ه   نمات. 

سب  اسإ إلىاؤإ  أ  إ ؤتا  حماط   سصم  مه و م ثير إلىابائن  ن اتست إلىبح   ن   :6التحليل
مه م   إ نام   ن  حم    حماوت ه  إلىوةا     سإ  إ لمإان  سصم   بي   إلىومت   ن  إلىايم       إلىيلمذ  

 إ ؤتا .

 : كيف يؤثر قانون حماية المستهلك على جودة الخدمات المقدمة؟ 7س

إلىتي 7ج إ طمسن  سولمإذت  ل  إكه  ح لأ    ثوم         لم    إ او     اتسم   سؤوت  م لم   مس    :
 حمابم م  ؤتاونم حلأام حماط     م  إ م  زبائن م  ن اتست حممهس مه م  نإ   لم  . 
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با ؤتا    :7التحليل إكه    ثومبا      لم    سؤوت  إ او     أ   م لم   مس   إلىاؤإ   اسإ  سب  
  نلى  لأ   سولمإذت  ل إ طمسن إلىتي حمابم م  ؤتا  ثحمصملا  إلجاإئتح لأام حماط  ثير ةاح إ م زبائن م.

 المحور الثاني: تطبيق قانون حماية المستهلك في مؤسسات الاتصال .    

على 1س يجب  التي  أخاقية  و  قانونية  ممارسات  اديد  إ   المستهلك  حماية  قانون  يهدف   :
 مقدمي الخدمة إتباعها، فماهي القوانين التي توجبت مؤسستكم على إتباعها؟ 

إلىونظ    : انمك  ه   لمإ   حموبط م إ ؤتا ح  ن م    1ج  سةتإ   ص ح    إم      ث تإ إ  
 إلىهإم ي ممص  بالىويت  إلج ه لى طيم  .

إلىتي تخ    :1التحليل حموبل  لمإ    ن م    سةتإ   ص ح      إ ؤتا   أ   إلىاؤإ   اسإ  سب  
 بالىوطم   إلج ه بالىطيم  . 

 : هل تواجه مؤسستكم مشاكل أو شكاوى على خدماتكم من قبل العماا؟ 2س

 :  ط ح حملمإ   إ ؤتا   ه   يم      قمة . 2ج

 سب  اسإ إلىاؤإ  أ  إ ؤتا  حملم    قمة     يم    ه      مه متهم.   : 2التحليل

: عند وجود شكوى من العماا، هل تتلقوها من العميل نفسه أم من قبل جمعيات حماية 3س
 المستهلكين؟ 

 ط م  لحيممس  إ او  ي ح     : أث منا  و م  إلىقيم    ن إلىطيم    تا    أث منا  ن  ب   3ج
 ثاح إ قي . 

سبن اسإ إلىاؤإ  أ  إ ؤتا  حمو م   يم    ن  ب  إ طيم     أث منا  ن  ب   ط م    : 3التحليل
  مس  إ او  ي ح     ثاح  لمع إ قي . 

: بما أن قانون حماية المستهلك يفرلا على المؤسسات إتباع بنوده و العمل بها، فهل يؤثر 4س
 هذا على عملية التسويق لخدماتكم؟

 : سؤوت  م لم   مس  إ او         يم    إلىوالمست كه محمنم  قي  ثومبي. 4ج



الدراسة التطبيقية لمؤسسات خدمات الإتصال بولاية غرداية الفصل الثاني         
 

~ 63 ~ 
 

إلىوالمست   : 4التحليل ثومبي      يم     سؤوت  قي   إ او     أ   م لم   مس   إلىاؤإ   اسإ  سب  
 كه م  إ ؤتا .

 : ماهي العناصر التي تتأثر بقانون حماية المستهلك في التسويق لخدماتكم؟ 5س

 : لا سلم ه  نمصت حموؤوت  مم لم   مس  إ او    في إلىوالمست كه محمنم. 5ج

لىوالمست مه م    :5التحليل أي  نصت  سؤوت في  لا  إ او     أ   م لم   مس   إلىاؤإ   اسإ  سب  
 إ ؤتا  

 : كيف يتأثر عنصر الترويج في مؤسستكم بقانون حماية المستهلك؟ 6س

: لا سؤوت  م لم   مس  إ او         نصت إلىتر سج في  ؤتاونمح لأ  ة   محمت ج لى  إ ؤتا  6ج
 كه متهم ة   مالم  لم لم  في إلىلمإ ل.

سب  اسإ إلىاؤإ  أ   نصت إلىتر سج في إ ؤتا  لا سوؤوت  مم لم   مس  إ او   ح لأ    : 6التحليل
 إ ؤتا  حمت ج كه متهم  ي  صهك    تمذ   أي ة   م الم  طت   ة   مالم  لم لم  في إلىلمإ ل. 

 الإستنتاج: 

 بولاية غرداية:  Djezzyوكالة جازي   •

 المحور الأول: تأثير قانون حماية المستهلك على عناصر المزيج التسويقي في مؤسسات خدمات الاتصال. 

إلىا لم ح ةيمم  حم ب   إغبم   إلىتي  ن  ؤام  حممهل  ه  مه م   أ   ةملى   مزي  إ مم     أظ ت      
   نه أ   يم    إلىوالمست حمؤوت  قي  ثومبي في زيا   إلىا ح     مه متهم. 

أ ت  أس م إلىلمةملى  أ   يم    إلىتر سج  ه   يم   سصم  مه متهم ثير إلىابائن  نلى   ن م    ه  
  نمصت  ن إلىتر سج    ن   ن م إ   مإإ  إلىو تاسلم      بر إ  صمم     ممط إلىب ل إ بم ت . 

ةيمم حماط  إلىلمةملى  ثير ثإ م  زبائن م  ن م   حممهس مه م  نإ   لم  ح بح   أ  إلىلمةملى  حمتإذت  
إلىا لم   صت   اويمت ح أ ت  إلىلمةملى  أ   م لم   مس  إ او    لى   ون ةبن      لم   إكه م  إلىتي حممه  مح 

  ن م   ثلىاإ   لى يمؤتام      حممهس مه م   وام م   ل إ طمسن   إ وا بم  إ ه   في إلىمم لم . 
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 المحور الثاني: تطبيق قانون حماية المستهلك في مؤسسات الاتصال .    

 لملاس  غت إس ح   Djezzy        إ مم    إلىتي أ تسه  ل إلىطلم  إ ي ف بالىابائن في  ةملى   مزي  
حمتم يا لأي  ملمبا   م لم       ونإ  ت ب        ط   إلىمم لم   سن      م  إلىتي  إلىملمإ ه  حمابت  إلىلمةملى   أ  

 إلىلمةملى . 

أ ت  إلىلمةملى  أام حملمإ   أث منا  ط  إلىقيم    ن  ب  إلىطيم    ابح  م  إلىوةا   أ    لم  م   
 حممسح  نةت  أس م أام حمو م  اسة إلىقيم    ن  ب  إلىطيم    تا  ةلمام حموطم    ط   بم ت .

إلىوالمست   ت بي      يم     سؤوت  قي   لا  إ او     أ   م لم   مس   إلىلمةملى   أس م  أ  حه 
كه متهمح لأ  إلىمم لم  يحيمي ثملمك إ او  ي    نه ثحمبم    إلىم مل بالىوالمست كه متهم  ي   تمذ   ساما  

 اسإ في إت  صلمإ    ه   ن م  حمياح  لا   يم ئ م. 

حمب  أس م  ن م   إ مم    أ   ن    إلىطنمصت إلىتي حموؤوت في إلىوالمست كه م  إلىلمةملى  الم  نصت 
إلىتر سجح  ن م   إلىومهس   إ   مإ لى خه م   ط هإ  ن  إلىةش   إلىوحمس ح  اسإ  محمطيم     إلىلمةملى  أي 

 حمت ج كه متهم  ي  صهك    تمذ  .

نةت  أس م أ   م لم   مس  إ او    ستإذت  نصت إلىتر سجح لأ  إلىمم لم  س ب  أتملى ح إ   مإ   
 ألىال إ ؤتام      حممهس إكه م  لى ابائن ةيمم الم  ت ج لهم  بر  تمئ  إلىتر سج إ خو ت . 

 مؤسسة إتصالات الجزائر فرع غرداية:  •

 المحور الأول: تأثير قانون حماية المستهلك على عناصر المزيج التسويقي في مؤسسات خدمات الاتصال. 

أظ ت      إ مم    أ   ؤتا  ثحمصملا  إلجاإئت ذتع  لاس  غت إس  حممهل  ه  مه م  لىابائن مح ةيمم 
أ   يم     أ  حه  أام  إلىا ح     مه متهمح ةيمم  زيا    حمؤوت  قي  ةبن      إلىوالمست  أ   يم     حمب  

 إلىواط ن كه متهم اي  ن  اؤ لى   إ  إإ  إ تترإحم ج   في إ هستس  إلىطم    حمصملا  إلجاإئت.

إ بم ت  إلىوالمست  إلىتر سج كه متهم  ن   ن م  حمطويمهام في  إلىتي  إلىطنمصت  إ ؤتا  مجيملم    ن  نةت  
  إلىب ل إلىقخصي   إ    . 
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أ ت  إ ؤتا  أام حماط  لىياح إ م زبائن م  ن م   ثتترإحم ج م  حموبط م ةملىويت  بالىطيم   في 
تمح ةيمم أام حمطيم      حملمذن  ه  مه م  48ثم  ثه ث  ا  أ   قي  في  ه    مت   لا حمم   ن  

 إلىتي  ن  ؤام تخهل إلىطيم    حم بي ثم محم  بخه م  نإ   لم    ملى  . 

حمطيم  إ ؤتا      ثسصم  مه متهم  ن م   إلىترة ا      يم  حملمإ ه إلىيلمذ  إلىايم   ح بح   
حمومت   ن إ لمإان   ذ   ثثو م محم ح   حمململ  ولمذ    بي  إلىوةا   لىطه   نماتح   سإ سو  ثسصم  مه م  

 إ ؤتا  لى اوت ه  ن م  ه  أةبر  ن إلىطيم  . 

أ  حه إ ؤتا  أ   م لم   مس  إ او    سؤوت  اتسم  ثوم         لم   إكه   لأ   سولمإذت  ل 
إ طمسن إلىتي حمابم م إ ؤتا ح لأاملا   م حماط  لىياح إ م زبائن م  ن م   حممهس مه م  نإ   لم   

  ملى  . 

 المحور الثاني: تطبيق قانون حماية المستهلك في مؤسسات الاتصال .    

 ا  إ ملى    إ متب  ةؤتا  ثحمصملا  إلجاإئت  لملاس  غت إس           إ مم    إلىتي أُ تسه  ل  هست  
 أ  إ ؤتا  حموبل  ه   لمإ    ن م    سةتإ   ص ح    إلىتي تخ  بالىوطم   إلج ه  ل إلىطيم  .

حمو ممام إ ؤتا   أس م أ  إ ؤتا  حملمإ    ه   يم     قمة      نه أ  إلىقيم    أ  حه 
 أث منا  ن  ب  إلىا لم    أث منا  ن  ب   ط م   مس  إ او        ثاح إ قي  إ ات  .

أ ت  إ ؤتا  أ   م لم   مس  إ او    سؤوت  قي  ثومبي      يم    إلىوالمست كه متهمح   أ   لا 
 سلم ه  نصت سوؤوت بالىمم لم . 

  أةه  أس م أ   نصت إلىتر سج لا سوؤوت  مم لم   مس  إ او    لأ  إ ؤتا  حمت ج كه متهم  ي  
صهك    تمذ  ح أي أ  ة   محمت ج لى  إ ؤتا  كه متهم ذ ي  لم لم   في إلىلمإ لح     أي  ت    غش أ  

 حم    .
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 خاصة الفصل: 

 Djezzyحمنم لىنم في اسإ إلىتص   ن  إإتونم إلجم ح إلىواب مي  نلى  في ة   ن  ةملى   مزي        
إلأ   ة   مسوط ت  إ بح   في  حمنم لىنم  ث    غت إس ح  ذتع  لاس   إلجاإئت  ثحمصملا   غت إس     ؤتا    لملاس  
بالىلمةملى    إ ؤتا ح حمطتست م ح   تن   ت ا مح  ا ي  م إلىونظ يميح   ه ثتوطنم في إلحصلم      إ ط لم م  
إ وط م   بحلنم     إ مم     إلىتي أ تسه  ل إلىطلم  إ ي ف بالىابائن في إلىلمةملى     هست  ا  إ ملى    إ متب  في 
 ؤتا  ثحمصملا  إلجاإئت ح تت   لىنم ذ  م إ ط لم م  إلىتي ةنم  صه  إلىبح   ن م  في إلأمن  يمنم  وح    

 اسة إ مم     حملمص نم ثير  ومئج  ثم  ت  م . 
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 الخاتمة

لىمه أتاثه اسة إلىهإإت   طتذد  إلجلمإ دح إلىنظتسد   إلىواب م د  ثدلم  حمادلمست إكده م    إتدترإحم ج محم     
 أاهإذ يمن        م لم   مس  إ او        يملم    ن     أمٌت .

ةيمددم م في اددسة إلىهإإتدد  محم لىدد   طتذدد  إلىدده إ إلىددسي حمؤ سدد   ددلمإ    مسدد  إ اددو    في  ددب  نيمإتددم   
إلىوالمست إ ؤتام  إلا وصم س   م  ح   ؤتام  مه م  إ حمصم  ممص ح  ادسإ  دم أ   ثير محم لىد  إ  م د   
  دد  إ  دديملى   إلىتئ ادد    ددن مدد    طملجدد  اددسإ إ لم ددلمع   دد   ؤتاددم  مدده م  إ حمصددم ح  نلىدد   ددها  

ثير ثظ ددمإ   طتذدد  ة ددف سددؤوت  ددم لم   مسدد  إ اددو      دد  حماددلمست إكدده م  في  ؤتاددم  مدده م   إلىولمصدد   
 إ حمصم .

  دددن مددد    ددددم م حمنم لىددد    ثتوطتإ ددد  بالىتصدددد   إلىادددم م   ددددن ادددسة إلىهإإتددد   صدددده إ  م ددد    دددد   
إ  ددديملى   إلىتئ اددد   لهدددمح   طددده  طملجددد  ادددسإ إ لم دددلمع ةؤتادددم  مددده م  إ حمصدددم  في  لاسددد  غت إسددد  ذمددده م  

 إلىولمص  ثير      ن إلىنومئج   إلىولمص م    إلىتي تنململ  طت  م ذ يمم س ي:

 ثانيا: نتائج الدراسة

  ن م    طملج  إ لم لمع  قم   إلىنظتي   إلىواب مي ذمه م إلىولمص  ثير إلىنومئج إلىوملى  :

 النتائج العامة: -أ

مدده متهم       ددلم     ادد     دد   إلاحمصددم   مدده م    ؤتاددم   سقددجل   إ اددو      مسدد    ددم لم    إ وقددمإ -
 .لى طيم   ذطم       حملمذن  إكه  ح إ مام م   حمم     تتسط ح  اومت   مه   حممهس  سقيم  اسإ

  مدده م   أتددطمإ   لم ددلم   حمطددت   أ    وددح  إ ؤتاددم   أ    سطددس  نيددم  إلىواددطنح  في  بالىقددتمذ    إلىمددم لم    س ددال -
 .إ ويم   إ  مذ    إلىتتلمل إلاحمصم 

ثمدددلمك إ ادددو  ي  إ وط مددد  بالاتدددتر إ   إلى ددديمم   ثلىةدددم  إكه ددد  وطددد  إلىطيمددد   أةلدددت ومددد  في  حمدددلمذن   -
 .إلىقتةم   سقجل     إمو مإ إكه م 

س وددال  اددلم لم مدده م  إلاحمصددم   مددلمإ    مسدد  إ اددو    في  ددم سوط ددت با  دد    إلىددتر سج لى خدده م      -
 إكمص  بالىاإ    ث  ل إ او   . 17ح حماب مم لى يمم    بح   سو  حممهس  ط لم م     م   صح ح 
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حمطويمه  ؤتام  مه م  إ حمصم   قي  أتمتي     إ  ولم  لىملمإ    مسد  إ ادو    ةجدا   دن   -
ثتترإحم ج متهم إلىوقة    ح سويمل  نلى  في حماب ت إلى لمإئح   إلىملمإ   إ وط م  باكه م   إلأتطمإ  ثمدلمك  

 إ او   .

سطددداز  دددم لم   مسددد  إ ادددو     اددد     ددد  إلىطيمددد    دددل  ؤتادددم  مددده م  إ حمصدددم ح  نلىددد   دددن   -
م   حممهس إلىه     إ توجم  إلىاتسط  لىقيم   إلىطيم  ح  لد  تخصد   أإ دمل ممصد  كه د  إلىدابائن  

 تم لأ    تإذمو  .  24/24  إلىتي حمطيم  

 النتائج الميدانية:-ب

يوجــد تأثــير علــى عناصــر المــزيج    ث دد  حمددن  اددسة إلىتت دد     دد  أ دد : "بالنســبة للفرضــية الأو :   ➢
ــانون حمايـــة المســـتهلك"،   ةدددم أ  إ  م ددد    ددد   التســـويقي في مؤسســـات خـــدمات الإتصـــال مـــن قـ

في إ دددلمإ إلأ   ثدددلم   ودددن  دددم لم   مسددد  إ ادددو      ددد  إلجدددلم   في إكددده م  ذدددل     07إلىادددؤإ  إ ددد   
 إلىتت    صح ح .

تســــعى مؤسســــات خــــدمات    ث ددد  حمدددن  ادددسة إلىتت ددد     ددد  أ ددد : "بالنســــبة للفرضــــية الثانيــــة:    ➢
الإتصال لحماية عمائها مــن ممارســات تســويق خــدماتها وذلــك بتطبيــق قــانون حمايــة المســتهلك"،  

 في إ لمإ إلىلمني ذل  إلىتت    صح ح . 01ةم أ  إ  م       إلىاؤإ  إ    

 ثالثا: التوصيات 

  في  لم  إلىنومئج إ ولمص  ثلى  م م   إلىهإإت  ذمه م صه مجيملم    ن إلىولمص م    إ ويمل   أتمتم في:

   إلىطيمد   إلىصد    نإ    إلى دلمإئح  إ ادو      مس   ملمإ   إلالىواإل إلاحمصم  مه م   ؤتام      وح -
 .حمنت سام       بجهس 

 .سنبةي     اسة إ ؤتام  إلاتوليممإ في  ا   لم   إكه   ةم سولمإذت  ل حملم طم  إلىطيم   -

ودددح أ  حمنتدددس إ ؤتادددم  ث دددتإ إ    إسددد   تإ بددد   دددلم   إكه ددد   إلا ولدددم  لى مدددلمإ    إلى دددلمإئحح  ودددح   -
 . ا  إلىطيم      أتمس إلاتوجم   لى وة نإ  في إلىب ئ  إلىوقتسط  

ليددددن لاتددددوليممإ إلىوينلملىلم  ددددم إلحهسلدددد  في  ددددبيم  إلاحمصددددم   ادددد  إكه دددد   حممددددهس لددددمإ  أذ دددد    -
 .لى طيم  
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ليمددل اددسة إلىولمصدد م    دد  أهم دد  إلا ولددم  لىمددلمإ    مسدد  إ اددو      ادد  إكه دد  إ مه دد  لى دديمم   
 .إ م  إلىطيم    إلىبمم  حمنمذا   في تلمك مه م  إلاحمصم 
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 قائمة المراجع و المصادر: 
 القوانين: -أ
إ      03إ م   .1 إلىمم لم   في    09/03 ن  تن     25إ لمإذت      1430صتت  مل29إ ؤإخ  ذبرإست 

إ  ل إلأ     11إلىصم إ في    15إ وط ت بحيممس  إ او      يمل إلىةش )إلجتسه  إلىت     ه   2009
 ل. 2009 مإس تن    08إ لمإذت      1430 مل  

ذبرإست تن     25إ لمإذت      1430صتت  مل    29إ ؤإخ في    03-09 ن إلىمم لم  إ      13إ م     .2
إلىت     ه   2009 إلجتسه   إلىةشح  إ او       يمل  بحيممس   في    15إ وط ت  إ  ل   11إلىصم إ 

 ل. 2009 مإس تن   08إ لمإذت     1430إلأ    مل  
ذبرإست تن    25إ لمإذت      1430صتت  مل    29إ ؤإخ في    03-09 ن  م لم  إ      16إ م     .3

إلىت     ه   2009 إلجتسه   إلىةشح  إ او       يمل  بحيممس   في    15إ وط ت  إ  ل   11إلىصم إ 
 ل. 2009 مإس تن   08إ لمإذت     1430إلأ    مل  

 الكتب -أ
إلجم طم  نلم   .1 لىولم    متوي  إ  هإ ي  إلىوالمست  آلى    إتوطيمم   إلجاإئت  إسةي تمإ ح   إ مم لاحم   

 . 2018/2019تلمن مح   م ط  غت إس ح  
إلىلملىل  لى ام ج  م ط  إلجاإئت .2 ح ة    3تمتي ثا ب ح حمالمست إكه م ح  ابلم   لىتمئه  ا ب  

 . 2020/2021إلىط لمل إلا وصم س   إلىوجمإس     لمل إلىوا نح  ا  إلىط لمل إلىوجمإس ح  
 .   2020ةوم   بم ئ إلىوالمست لى هةولمإ  اتس إلح كح إلجم ط  إلاذترإ    إلىالممجس   .3
إلىونمذا   في  .4 إ  ا   إكه ي في  م ت  إلىوالمسمي  إ اسج  إلىهسن   ط يميح   إ  ذلمإإإيح  لمإ    ه  

إ ؤتا  إكه     إإت  ثملى  إحمصملا  إلجاإئت  سةت   مه    يمن  وا بم        م   إ متتر 
حمالمست  تخص   إلىوجمإس   إلىط لمل  ذتع  إلىوا ن  إلا وصم س   إلىوجمإس     لمل  إلىط لمل  في   هإ  

 .2021/2022إكه م ح تن 
لى خه    إإت    .5 إلىوالمسمي  إ اسج  حمصيم    في  إلىوالمست  بحلمث  سا شح   إ  ذمإس  اإيح  صمل 

 سةت   مه    يمن  وا بم        م   إ متتر في   -  ج  -ثملى   ؤتا  إحمصملا  إلجاإئت 
  .2013/2014إلىط لمل إلىوجمإس  تخص  حمالمست إكه م  تن   

 .إ لا  ث يملم    به إلى ا فح ن س  به إلىتث  ح  ابلم   في حمالمست إكه م   م ط  غت إس  .6
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إكه م ح  .7 حمالمست  إ او    تخص   في  م مس  م لم   مس   محم تإ   إمج اح   تةمني  لمذ  
 . 2021/2022تن     -أل إلىبلمإ ي- م ط  إلىطتبي  ن    هي 

إكمصح  م ط   به  .8 إلىمم لم   إ او   ح  ا    ن  به الله صبرسن ح محم تإ  في  م لم   مس  
 بجمس  -إلىت م   ن 

إلىت ث   .9 إلىطيم    إإت  ثملى   ن   إلىوالمست إكه ي     إ م  الموت غنميح  ون  نمصت  اسج 
 سةت   مه   لاتوييمم   وا بم       إ   إ متتر   -324- إلىونيم   إلىتست    ةملى  أل إلىبلمإ ي

 . 2012/2013في إلىط لمل إلىوجمإس  تخص  حمالمست إكه م  إلىبني   تن  
إلىتنه      .10 لى يمؤتا   ز لم   إ ه        لا   إلىوالمسمي  إ اسج  أوت  تمإ   لم لمإإ ح  اؤسن ةحم ح 

إلأزإك إ ت ل  ذنهك  ثملى   إلىط لمل   -  ج -إ     - إإت   إ متتر  لىن     م     سةت   ييم   
 . 2020/ 2019إلىوجمإس  تخص  حمالمست إكه م ح تن   

ثملى   .11 إكه ي  إإت   إلىوالمسمي  إ اسج  حمصيم    في  إلاتترإحم جي  إلىوالمست  أوت  أ با ح  تط ه  
إلىوجمإس ح تخص   إلىط لمل  إلىلملى ح  طب   إلىالمإ  لىن     م    ةنلمإإة  أات ث   مه     لم    جح 

 . 2022/2023حمالمست إكه م ح  م ط  زيا   م لمإ إلج ت  تن 
 نصلمإي  ت  ح إلحيممس  إلىمم لم    لى يماو    في إلىوقتسل إلجاإئتيح  سةت   ييم    ن  مو  م   .12

م  ت  محيمه  أ يمم ح  م ط   تخص   م لم   إلحملمك  في  إ متتر   - ايت -      م   
2017/2018 . 

 مذكرات:  -ب
إ تما      .1 إكه م      حمالمست  إلىمم إ  لمزإ يح  مملى   طنلمإ    مئق   لمزإ يح  به 

 .   2020إلاتترإحم ج م ح مج   إلىبحلمث إلا وصم س   إ ملى  ح إلمج ه إلىام لحإلىطه  إلأ  ح 
إلىط ئمي  .2 إلىبطه  إير  إلىصتم   إلىوحلم   ن  ت لمل  في  إكه م   حمالمست  مملىه  لم ا ح  امهم  

إ إإ    إلا وصم     مج    إكه م ح  زات   إلى و ز     تلمنج  بالىترة ا      لى والمست  إإت         
 . 2020حتن  1ح ه   4إلأ يمم ح مج ه 

إ لمإ  إلىطيممإحاب   ب ه حأوت إ اسج إلىوالمسمي إكه ي     إلحص  إلىالم    لى يمصمإا إلىوجمإس   .3
إلمج ه إلا وصم س   إلىمم لم   ح  إلىط لمل  إلىطم    في تلمإياحمج    م ط  حمقتسن  إكمص   ح 41إلىوم  هس  

 . 2019ح إلىان 5إلىطه 
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إ او     ن  نظلمإ حمالمسميح م ط  أمحيمه  لم ت  .4 - به إلحت ظي أ هح م  تي إز يح  مس  
 . 2020ح  مإس  01 ه     04مج   إلىبحلمث  إلىهإإتم  إلىوجمإس ح مج ه   - لم ت إس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق



 الماحق 
 

 

 .إ لمإ إلأ  :  ون  م لم   مس  إ او         نمصت إ اسج إلىوالمسمي في  ؤتام  مه م  إلاحمصم 

لىابائن مح ذيمم اي إكه م  إلىتي : حمطوبر  ؤتاوي   ن إ ؤتام  إكه    إلىتي حممهل  ه  مه م   1س
 حممه  م  ؤتاوي ؟

 : ة ف حمؤوت  يم    إلىوالمست     زيا   إلىا ح     مه محمي ؟2س

 : ة ف سو  حماط ن إكه   ةؤتاوي ؟3س

حموبط  4س إلىتي  إلأتمتي  إلىطنصت  الم  ذيمم  سطويمه      ه   نمصتح  في  ؤتاوي   إلىتر سج  أ   ةم   :
  ؤتاوي   سصم   نوج م؟ 

  ماي إ تترإحم ج   إلىتي حموبط م إ ؤتا   إ م  إلىطيم  ؟: 5س

:  ت  أ  أي  ؤتا  حماط   سصم   نوجمتهم أ  مه متهم ثير  ه  أةبر  ن إلىطيم  ح ذي ف سو  6س
 نلى  في  ؤتاوي ؟

 : ة ف سؤوت  م لم   مس  إ او         لم   إكه م  إ مه  ؟ 7س

 . إ لمإ إلىلمني: حماب ت  م لم   مس  إ او    في  ؤتام  إلاحمصم   

إلىتي وح      مه ي 1س أم      نيمإتم   م لم       ثير  هسه  إ او     س ها  م لم   مس    :
 إكه   ثحمبم  مح ذيمماي إلىملمإ   إلىتي حملم به  ؤتاوي      ثحمبم  م؟ 

 : ا  حملمإ    ؤتاوي   قمة  أ   يم       مه محمي   ن  ب  إلىطيم  ؟ 2س

أل  ن  ب   ط م   مس  3س إلىطيم    تا   حمو ملمام  ن  ا   إلىطيم  ح  :  نه   لم   يلم   ن 
 إ او  ي ؟ 

: ةم أ   م لم   مس  إ او    ستت      إ ؤتام  ثحمبمع  نلم ة   إلىطيم   مح ذ   سؤوت اسإ     4س
  يم    إلىوالمست كه محمي ؟

 :  ماي إلىطنمصت إلىتي حموؤوت  مم لم   مس  إ او    في إلىوالمست كه محمي ؟5س

 : ة ف سوؤوت  نصت إلىتر سج في  ؤتاوي   مم لم   مس  إ او   ؟ 6س


