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مفهوم حماية الم�ستهلك

هو حماية كل فرد من �أفراد المجتمع من �أي ا�ستغلال ومكافحة الغ�ش لت�أمين �سلامة 

فراد عند �شراء احتياجاتهم من ال�سلع والخدمات التي يتعاملون بها،  معامال�ت الأ

ففي ذلك حماية لهم من �أية �أ�ضرار يمكن �أن يتعر�ضوا لها من خلال هذا التعامل، 

محققا لهم الطم�أنينة لدى �إجراء �أي معاملة تجارية.

هل��ي العامل على حماية م�صالح  وحماي��ة الم�ستهل��ك نوع من التنظيم الحكومي والأ

عم��ال �أن يك���شف معلومات  الم�ستهلكني�، فمثاًل� ق��د تطل��ب الحكومة م��ن قط��اع الأ

مف�صلة عن المنتجات، وخ�صو�صاً تلك المتعلقة بق�ضايا ال�سلامة، �أو ال�صحة العامة، 

كمنتجات الغذاء. 

�أو هي خدمة توفرها الحكومة �أو المجتمع المدني بجمعياته المختلفة ذات الاخت�صا�ص 

لحماي��ة الم�ستهل��ك من الغ���ش التج��اري �أو ا�ستغلاله ب���صورة غير م�شروع��ة �أو �سوء 

ذعان لظرف ما. تقديم خدمة ما عن طريق الاحتكار �أو الإ

وترتب��ط حماي��ة الم�ستهل��ك بفك��رة حق��وق الم�ستهل��ك )�أي �أن الم�ستهلكني� يملكون 

حقوق��اً متعددة باعتباره��م م�ستهلكين( كما ترتبط بت�شكي��ل منظمات الم�ستهلكين 

�سواق. ف�ضل في الأ التي ت�ساعد الم�ستهلك على اتخاذ الخيارات الأ

�س��واق الذي يخدم  ويمك��ن حماي��ة م�صال��ح الم�ستهلك عب�ر ت�شجيع التناف�س�� في الأ

الم�ستهلك بطريقة مبا�شرة وغير مبا�شرة، ويتفق مع الفعالية الاقت�صادية الجيدة، 

.)Competition Law( لكن هذا العنوان يدر�س تحت قانون التناف�سية

ويمك��ن توفري� حماي��ة الم�ستهل��ك عبر منظم��ات غري� حكومي��ة مثاًل�: الم�ستهلكون 

�أف��راد م��ن ن�شط��اء حماي��ة الم�ستهل��ك مثلًا :مدون��ة حماي��ة  الدولي��ون، وعب�ر 

الم�ستهلك.
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قانون حماية الم�ستهلك

قانون حماية الم�ستهلك �أو قانون الم�ستهلك يعد تابعاً للقانون العام الذي ينظم العلاقات القانونية 

عمال الذي يبيع الب�ضائع ويقدم الخدمات، وتغطي  الخا�صة بين الفرد الم�ستهلك وبين قطاع الأ

حماية الم�ستهلك مجالًا وا�سعاً من المو�ضوعات، بما فيها )دون ح�صر( مقا�ضاة المنتجات، حقوق 

الخ�صو�صية، ممار�سات تجارية غير عادلة، الاحتيال، �سوء تعريف للمنتجات، وغير ذلك من 

تداخلات الم�ستهلك/التاجر.

ويتعامل مع العلاقات المالية وخدمة �سلامة المنتجات والعقود وتنظيم �سداد الفواتير والت�سعير 

ورد الب�ضائع وغيرها، وقد تفر�ض قوانين حماية الم�ستهلك و�ضع ملاحظات للم�ستهلك كالتنبيهات 

مريكية، وتتنوع  كالتي تعلن في كل �أماكن ت�صليح ال�سيارات في كاليفورنيا بالولايات المتحدة الأ

 Fair Debt Collection القوانين الخا�صة بالم�ستهلك فمنها قانون ممار�سات �سداد الديون العادلة

معظم  وفي  بالاعتمادات،  تت�صل  �أخ��رى  مالية  وقوانين  المتحدة  الولايات  في   Practices Act
الولايات يوجد مديرية �شئون الم�ستهلك وتعمل على تنظيم بع�ض ال�صناعات وحماية الم�ستهلكين 

من  مهني  مليون   2.3 تنظم  كاليفورنيا  في  الم�ستهلك  �شئون  فمديرية  لخدماتها.  الم�ستخدمين 

230 مهنة مختلفة عبر �أربعين وحدة تتبع لها، كما ت�شجع الم�ستهلكين على العمل المبا�شر ومن 

 Utility Consumers  Action Network ،هلية: �شبكة عمل م�ستهلكي الخدمات �أهم القوى الأ

Consumer Federation of California، وبيت  والاتحاد الفيدرالي للم�ستهلك في كاليفورنيا 

خبرة حقوق الخ�صو�صية.

ع�ضاء  وروبي فقد �أ�صدر العديد من القوانين التوجيهية التي تطلب من الدول الأ �أما الاتحاد الأ

تنظيم حماية الم�ستهلك �إلى م�ستوى معين، و�أهمها القانون التوجيهي للممار�سات التجارية غير 

العادلة Unfair Commercial Practices Directive والقوانين التوجيهية لل�شروط العقدية غير 

 Electronic Commerce لكترونية العادلة EC/13/Unfair Contract Terms 93 وللتجارة الإ

�ألمانيا فقد اعتمدت قوانين حماية م�أخوذة  �أما في  وروبي لحماية الم�ستهلك،  ويوجد المفو�ض الأ

لماني. وروبي وقد �ضم بع�ضها �إلى مدونة القانون المدني الأ وفقاً للقوانين التوجيهية للاتحاد الأ
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�سلام حماية الم�ستهلك في الإ

�سواق  �سلامي عرف مبد�أ حماية الم�ستهلك عن طريق تحريم الغ�ش ومتابعته في الأ في التاريخ الإ

ت�ؤدي لممار�سات غير عادلة )لا  التي قد  والعقود  التجارات  )من غ�ش فلي�س منا( كما حرمت 

�أن  ال�شجر قبل  الثمر على  النتائج )كبيع  الوا�ضحة  والعقود غير  بيع بع�ض(  بع�ضكم على  يبع 

يبدو �صلاحه( واعتمدت مبادئ منها �إزالة الجهالة المف�ضية للتنازع من �شروط العقد �أو �صفة 

الب�ضاعة، كما عرفت حماية الم�ستهلك على النطاق العملي الر�سمي وال�شعبي بالح�سبة، ووفق 

مر بالمعروف والنهي عن المنكر. مبد�أ الأ

هلية  �أما الدول العربية المعا�صرة فقد بد�أت من قريب باعتماد الهيئات الحكومية والمنظمات الأ

ردن ولبنان  لحماية الم�ستهلك وتتواجد في معظم البلاد العربية كدول الخليج وم�صر و�سورية والأ

هلية التي ترتبط بحماية الم�ستهلك ومواجهة  ن�شطة الأ وغيرها. و قد ن��شأت في م�صر بع�ض الأ

الم�ستهلكون  ويحرره  الم�صري  الم�ستهلك  منتدى  �أ�شهرها  ومن  والج�شع،  والا�ستغلال  الغلاء 

ب�إحياء حركة تعاونية  ب�أنف�سهم ويحاولون تن�شيط حركة منظمة وموحدة للم�ستهلك الم�صري، 

�سواق، عن طريق �شهادة جودة تمنحها  طبقا للمعايير العالمية وتعزيز الرقابة ال�شعبية على الأ

وال�سعر  المنا�سبة  بالجودة  تلتزم  التي  والخدمات  لل�سلع  الم�ستهلك  حماية  وجمعيات  منظمات 

العادل.

يمكن للحكومات �أن ت�شرع قوانين خا�صة ليعتمد عليها الم�ستهلكون في تقييم الب�ضائع المطروحة 

بها من  وم�صرح  معلنة  موا�صفات  المعرو�ضة  لل�سلع  تكون  �أن  يجب  ذلك  ولتحقيق  للا�ستهلاك 

الجهات ذات العلاقة.

الر�سمية  و�شبه  المختلفة  وال���وزارات  الموا�صفات  كهيئات  الر�سمية  وجهاتها  الحكومة  على 

والجامعات متابعة المنتجات والت�أكد من مطابقتها للموا�صفات المعلنة وكذلك مطابقتها لبطاقة 

مكونات �أو موا�صفة ال�سلعة المجهزة.

هلي واجب معرفة حقوقه ومتابعتها والدفاع عنها و�إيجاد جمعيات �أو هيئات  ويقع على المجتمع الأ
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م�ستقلة غير ربحية للمتابعة وطلب المقا�ضاة وتطبق الجزاء, ومن �أهم فعاليتها توعية الم�ستهلكين 

وتعريفهم بالمخاطر التي تحيط بهم.

مريكية  الأ ال�شخ�صية  هو  الم�ستهلكين  عن  الدفاع  �أ�سلوب  انتهجت  التي  ال�شخ�صيات  �أهم  من 

�صل الذي تابع العديد من الق�ضايا مع المنتجين.  العربية الجذور ال�سيد رالف نادر، اللبناني الأ

داري وانت�شار الف�ساد مما ي�ؤدي  توجد م�شكلة في بع�ض بلدان العالم الثالث تت�صل بال�ضعف الإ

�أ�سعار لا تتنا�سب مع  �أو ذات  �إلى خداع الم�ستهلكين وتجهيزهم ب�سلع غير مطابقة للموا�صفات 

داري �أو الف�ساد المالي. �سعرها العالمي بحجج مختلفة �سببها في الحقيقة الف�ساد الإ

حماية الم�ستهلك من منظور دولي

ر�شادات الخا�صة لحماية الم�ستهلك التي  مم المتحدة في عام 1985م الإ تبنت الجمعية العامة للأ

تهدف �إلى ما يلي:

1. م�ساعدة الدول لتحقيق �أو المحافظة على الحماية المنا�سبة لمواطنيهم كم�ستهلكين.

نتاج و�أنماط التوزيع وفق احتياجات ورغبات الم�ستهلكين. 2. ت�سهيل عمليات الإ

والخدمات  ال�سلع  وتوزيع  �إنتاج  المتعاملين في مجال  فراد  الأ ولئك  لأ العليا  المثل  ت�شجيع   .3

للم�ستهلكين.

4. م�ساعدة الدول في الق�ضاء على الممار�سات التجارية الا�ستغلالية ومحا�صرتها في جميع 

المجالات وعلى الم�ستويين المحلي والدولي.

5. ت�شجيع خلق ظروف �سوقية تمنح الم�ستهلكين فر�صاً �أكبر للاختيار وب�أ�سعار �أقل.

مم المتحدة الإنمائي �إلى الا�ستهلاك الم�ستدام بحيث تتاح خيارات التحرك  ولقد دعا برنامج الأ

بانياً  للجميع،  �سا�سية  الأ الحاجات  كافلًا  الا�ستهلاك  يكون  �أن  �أي  والمنتجين،  للم�ستهلكين 
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�ألا  خرين للخطر، و�أخيراً  للقدرات الب�شرية، و�ألا ي�ؤدي ا�ستهلاك البع�ض �إلى تعري�ض رفاه الآ

جيال القادمة. يرهن خيارات الأ

اليوم الخليجي للم�ستهلك

اليوم الخليجي لحماية الم�ستهلك يهدف �إلى �إيجاد وعي ا�ستهلاكي ر�شيد لدى الم�ستهلك، وتوفير 

ال�سلع والخدمات ذات الجودة  للم�ستهلك  يوفر  تناف�سي �شريف  الم�ستهلك في �سوق  م�ستلزمات 

ويحقق  لا�ستثماراته،  مجزياً  وعائداً  المعقول  الربح  للتاجر  ويحقق  منا�سبة،  وب�أ�سعار  العالية 

للمجتمع الرفاه والا�ستقرار وللاقت�صاد النمو والازدهار.

التا�سع  اجتماعها  التجاري في  التعاون  �أقرت لجنة  به،  والاهتمام  الم�ستهلك الخليجي  همية  ولأ

والع�شرين الذي عقدته بم�سقط في �سلطنة عمان بتاريخ 21 �أكتوبر  2002م ب�إن�شاء لجنة للغ�ش 

التجاري والتقليد، وفي اجتماعها الحادي والثلاثين الذي عقد بدولة الكويت بتاريخ 12 �أكتوبر  

المحور  هو  الم�ستهلك  باعتبار  الم�ستهلك(  حماية  )لجنة  لي�صبح  اللجنة  ا�سم  تغيير  تم  2004م 

�سا�س كما �أقرت في اجتماعها الثاني والثلاثين الذي عقد بمدينة الريا�ض بالمملكة العربية  والأ

ول  ال�سعودية بتاريخ 31 مايو 2005 م تو�صيات لجنة حماية الم�ستهلك ومن بينها اعتبار اليوم الأ

من مار�س من كل عام يوماً خليجياً لحماية الم�ستهلك. 

حماية الم�ستهلك والم�سئولية العامة 

نفاق الزائد في  	�إن حماية الم�ستهلك م�سئولية الجميع بما في ذلك الم�ستهلك نف�سه، فالإ .1

�شراء غير متوازن مع دخل الم�ستهلك وحاجياته يعتبر تعدياً من الم�ستهلك نف�سه على 

حقوقه. 

	�إن التاجر الذي يفكر في م�صلحته ونمو وا�ستمرار تجارته لا يفرط في حقوق الم�ستهلك  .2

�إلى  نه في النهاية يفقد ثقة الم�ستهلك مما ي�ؤدي  عن طريق ال�سعي للربح ال�سريع لأ

خ�سارته على المدى الطويل. 
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الاقت�صادي  الا�ستقرار  على  تعمل  التي  الت�شريعات  يجاد  لإ جاهدة  تعمل  الدولة  	.3

والغ�ش  الاحتكار  ومكافحة  ���س��واق  الأ في  ال�سلبية  الظواهر  ومحاربة  والاجتماعي 

�سواق وتخ�ص�ص لذلك  التجاري وت�أمين �سلامة و�صحة المجتمع عن طريق رقابة الأ

مبالغ كبيرة من ميزانياتها. 

�إيجابي  ب�شكل  المجتمع  فئات  تعاون جميع  كي لا تذهب هذه الجهود هدراً لابد من  	.4

تبقى بعد ذلك فئة خارجة عن القانون والمجتمع فكان لابد من عقوبات رادعة تن�ص 

�ضرار بالمجتمع �إلى ر�شده.  عليها القوانين لتعيد كل من ت�سول له نف�سه الإ

�إر�شادات عامة لحماية الم�ستهلك

�سرتك يحقق لك الا�ستقرار. �سرة.. �إعداد ميزانية لأ عزيزي رب الأ 	.1

�سعار بدون مبرر. عزيزي التاجر.. �إن �سيا�سة الاقت�صاد الحر لا تعني رفع الأ 	.2

عزيزي التاجر.. ر�ضى الم�ستهلك عامل �أ�سا�سي لا�ستمرارية المن��شآت التجارية. 	.3

العدل  �أ�سا�سية في تحقيق  الر�سمية خطوة  مع الجهات  تعاونك  الم�ستهلك..  عزيزي  	.4

الاجتماعي.

حقوق وواجبات الم�ستهلك

عزيزي الم�ستهلك.. �إن تعاليم ديننا الحنيف تكفل حقوق الم�ستهلك وتح�ض على حمايتها، فمن 

نظمة بدول  ال�ضروري �أن تكون ملماً بحقوقك كم�ستهلك والتي �ضمنتها لك جميع القوانين والأ

الر�سمية  التعاون مع الجهات  للحفاظ على حقوقك  الواجبات عليك  �أهم  �أن من  المجل�س كما 

وغير الر�سمية للم�ساهمة في الحد من الممار�سات التجارية التي ت�ضر حقوق الم�ستهلكك؛ �إذ �إن 

�سا�س في �ضمان هذه الحقوق، وفيما يلي تعريف ب�أهم  �إدراكك لحقوقك وم�سئولياتك هو حجر الأ

حقوقك وواجباتك:
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�أولًا: حقوق الم�ستهلك

نتاج والخدمات التي  مان : للم�ستهلك الحق في الحماية من المنتجات وعمليات الإ حق الأ 	.1

ت�شكل �ضرراً على �صحته و�سلامته.

ال�شراء  على  ت�ساعد  التي  بالحقائق  ت��زوي��ده  في  الح��ق  للم�ستهلك  المعرفة:  ح��ق  	.2

والا�ستهلاك ال�سليم. 

حق الاختيار : الحق في الاختيار بين العديد من البدائل من ال�سلع، والخدمات ب�أ�سعار  	.3

تناف�سية مع �ضمان الجودة. 

وغير  الر�سمية  الجهات  لدى  الم�ستهلك  م�صالح  تمثل  �أن  �آرائ��ه:  �إلى  الا�ستماع  حق  	.4

الر�سمية وي�ؤخذ ب�آرائه في تطوير ال�سلع والخدمات. 

الخدمات  ال�سلع  على  الح�صول  حق  للم�ستهلك  �سا�سية:  الأ احتياجاته  �إ�شباع  حق  	.5

�سا�سية كالغذاء والك�ساء والم�أوى والرعاية ال�صحية والتعليم. ال�ضرورية الأ

ذلك  في  بما  الم�شروعة،  لمطالبه  عادلة  ت�سوية  في  الحق  للم�ستهلك  التعوي�ض:  حق  	.6

التعوي�ض عن الت�ضليل �أو ال�سلع الرديئة �أو الخدمات غير المر�ضية �أو �أية ممار�سات 

ت�ضر بالم�ستهلك. 

لممار�سة  المطلوبة  والم��ه��ارات  المعارف  اكت�ساب  في  الحق  للم�ستهلك  التثقيف:  حق  	.7

�سا�سية  الأ لحقوقه  مدركاً  يكون  و�أن   ، والخدمات  ال�سلع  بين  الواعية  الاختبارات 

وم�س�ؤولياته وكيفية ا�ستخدامها من خلال برنامج التوعية الم�ستديمة. 

من  خالية  بيئة  في  والعمل  العي�ش  في  الحق  للم�ستهلك  �سليمة:  بيئة  في  الحياة  حق  	.8

المخاطر. 

ثانياً: واجبات الم�ستهلك

الت�أكد من م�صدر الب�ضاعة بقراءة البيانات الخا�صة ببلد المن��شأ. 	.1

�صلية من البائع.  طلب فاتورة ال�شراء الأ 	.2



10

التجول بال�سوق لفترة كافية لاختيار ال�سلعة المنا�سبة وال�سعر المنا�سب.  	.3

عدم ال�شراء من العمالة الهام�شية.  	.4

علانات المغرية في جميع ال�سلع.   عدم الان�سياق وراء الإ 	.5

ت�أكد من م�ضمون ال�ضمان مع البائع قبل �شراء ال�سلعة.  	.6

ابحث عن موا�صفات ال�سلعة التي ترغب ب�شرائها.  	.7

افح�ص ال�سلعة وت�أكد من �سلامتها قبل مغادرة المحل التجاري.  	.8

الت�أكد من تاريخ ال�صلاحية قبل ال�شراء. 	.9

الا�ستهلاك  وزي��ادة  فراد  للأ المعي�شي  الم�ستوى  ارتفاع  في  العالم  في  الاقت�صادي  التطور  �أ�سهم 

رغم  �أنه  �إلا  البع�ض،  بع�ضها  على  العالمية  �سواق  الأ انفتاح  �إلى  الزيادة  هذه  �أدت  وقد  العالمي 

ر�ضية يطل بر�أ�سه حيث  الارتفاع العالمي في م�ستوى المعي�شة ظل الفقر في �أغلب �شعوب الكرة الأ

قل نمواً في العالم. لم يحل ذلك م�شكلة الفقر في البلدان الأ

�سواق وتو�سعها وتنوع المنتجات المقدمة من ال�سلع  �إن ارتفاع م�ستوى المعي�شة قد �ساهم بتعدد الأ

المنتجات.  هذه  على  الطلب  على  وحر�صهم  الم�ستهلكين  بحيرة  حدا  الذي  م��ر  الأ والخدمات، 

ال�شرائح المختلفة من  ولتلبية  ال�سلع والخدمات  المتزايد على  الطلب  الوقت ولمجاراة  نف�س  وفي 

المنتجات  �سلامة  قواعد  �إلى عدم مراعاة  والمنتجين  التجار  بع�ض  �أرباح  ولتعظيم  الم�ستهلكين  

والمعلومات المتعلقة بها.

الحكومية  غير  والهيئات  الدولية  والمنظمات  الحكومات  اهتمام  تعاظم  �إلى  الو�ضع  هذا  �أدى 

ب�سيا�سات وحقوق الم�ستهلك، حيث عملت على �سن القوانين والت�شريعات من جهة، كما عملت 

على بلورة مفهوم حقوق الم�ستهلك و�إ�شباع حاجاته وحمايته من جهة �أخرى.

دارات  الإ �إن�شاء  ن�سان الخليجي على  بالإ �إطار اهتمامها  التعاون في  ولقد حر�صت دول مجل�س 

والم�ؤ�س�سات المعنية بحماية الم�ستهلك و�سنت القوانين والت�شريعات و�شجعت على قيام جمعيات 

العالمي  الم�ستوى  على  دوار  الأ بتكامل  منها  و�إيمانا  الم�ستهلك،  بحماية  المعنية  المدني  المجتمع 

مم المتحدة  والمحلي �أن �أ�سهمت في  �صياغة حقوق الم�ستهلك التي اعتمدتها الجمعية العامة للأ

بناء على ما �أقره الاتحاد الدولي لجمعيات حماية الم�ستهلك.
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