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  تقدیم 
 

ستھلاكیة سواءً أسواق بالدور الرقابي للدولة على الأسواق الإ   المُسْتھلِّك مصطلح حمایة  كثیراً ما یرتبط  
،  بالمواصفات الفنیة والصحیة للمنتج (البائع والمشتري)  ، لتعزیز التزام طرفي التعامل  خدمات ال سلع أو  ال 

الواقع الحقیقي للسلعة أو بحیث تتطابق المواصفات المعلن عنھا أو الموضحة كتابة على المنتج المباع مع  
 . دمةالخ 

 
فقط بل یمتد لأبعد من ذلك   البائع والمشتري الغش التجاري والصناعي لا یقتصر ضرره على  لا شك أن  

مسئولیة  الدولة  تبني  ضرورة  یبرر  ما    ،بكثیر لیطال كافة أفراد المجتمع بصورة مباشرة وغیر مباشرة
 . من خلال أجھزتھا الرقابیة المُسْتھلِّكحمایة 

 
ھا والوسائل التي تستخدمھا الدولة لتحقیقھا،  وأھداف  المُسْتھلِّكلعلنا قبل الخوض أكثر في مفھوم حمایة  

قد لتفكیر في الأسئلة التي  انحتاج    ،المُسْتھلِّكنفسھ في نجاح المنظومة المتكاملة لحمایة    المُسْتھلِّكدور  و
الكثیر أذھان  أھمیة  ھذه الأسئلة    قد توضح الإجابة علي  .المُسْتھلِّكحول موضوع حمایة    ینتدور في 

وتفسر عدد من الموضوعات التي قد لا تتضح لغیر المتخصصین حول مدى أھمیة    المُسْتھلِّكحمایة  
قد توضح الإجابات على ،  تبني الدولة لمثل ھذه الموضوعات وإنفاق الكثیر من الأموال للقیام بھا. كذلك

لدعم الجھود الحكومیة في مجال  التي نعتبر التعرف علیھا ھام وضروري كثیر من الأمور لأسئلة ھذه ا
ً تِ نْ على المُ  ولكن المُسْتھلِّك، بل وتعود بالفائدة الأكبر لیس فقط على  المُسْتھلِّكحمایة   . ج أو البائع أیضا

 
توفیر الحمایة  مسؤولیة  إذاً  ھا  یقع على عاتق ، فإنھ  مواطنین بالدولة   المُسْتھلِّك / والمشترى ،  المُنْتِج باعتبار البائع/  

  المُسْتھلِّك حمایة  ر على  ب التركیز بصورة أك یرى البعض أن یتم  ، فقد  لكل منھما بصورة متساویة وعادلة 
كل أفراد المجتمع ھم في الأساس  ، وإن كان البعض الآخر یرى أن في المعادلة باعتباره الطرف الأضعف 

بممارسات الغش والاحتیال والتلاعب في مواصفات المنتجات  بشكل أو بآخر  سلباً  ، ویتأثرون  مستھلكون 
البائع  أو  المُنْتِج  عالیة من جانب  أرباح  تحقیق  فإن حمایة    ، بغیة  لك   المُسْتھلِّك وبالتالي  أفراد    ل ھي حمایة 

، أو بمبادرات خاصة  الجمعیات والھیئات غیر الحكومیة وعلى الدولة تبني القیام بھذا الدور، ولیست  المجتمع،  
   .  مراكز.....)   – نوادي    – (جمعیات    الأھلیة غیر الرسمیة   المؤسسات من  

 
 :أسئلة مبسطة لتوضیح مفھوم وأھمیة حمایة المستھلك 

 
وبصورة مبسطة  باختصار  الإجابة علیھا  الكتیب  خلال  من  نحاول  بعض الأسئلة التي سوف  فیما یلي  
 :  الاقتصادیة والاجتماعیة لأفراد المجتمع یةبالرفاھ، وعلاقتھ  المُسْتھلِّكحمایة أھمیة مفھوم ولتوضیح 

 
 لى حمایتھ؟ إالذي تسعى الدولة  المُسْتھلِّكمن  .1
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ألیست العملیات التجاریة تتم من خلال العرض    الدولة بحمایتھ؟قوم  تغیر رشید ل  المُسْتھلِّكھل   .2
تمام العملیة التجاریة بیعاً إ على    ىكل منھما تراض  ،والقبول من جانب طرفین (البائع والمشتري)

ویتمتع كلاھما بدرجة من الرشد والحكمة لتجعلھ   ،ودون ضغط من أحد   ،بكامل إرادتھم، ووشراءً 
 ؟ إیجابیة كانت أو سلبیة آثار،ھا من نمتحملاً لنتائج قراراتھ وما قد یترتب ع 

 تي توفرھا الدولة للمستھلك؟ما نطاق الحمایة ال .3
على   .4 نركز  والموزع،  المُسْتھلِّكحمایة  لماذا  الجملة،  وتاجر  الصانع،  ألیس  أفراد ؟  من  أیضاً 

 المجتمع اللذین یستحقون الحمایة أیضا؟ً 
ألیس من حق المستثمر الكبیر أن یحتكر السوق طالما أنھ قادر على تلبیة الطلب بجودة وبأسعار  .5

 مناسبة؟ 
ین،  المُسْتھلِّكنتج عن تغیرات في سلوك المنتجین و موضوع حدیث    المُسْتھلِّكھل موضوع حمایة   .6

 ؟ والتنوع الكبیر في السلع
  ؟المُسْتھلِّكھل من حق السلطات الرسمیة التدخل في اختیارات وقرارات  .7
  ؟لتشغیل والدخلبا المُسْتھلِّكحمایة بین علاقة الما  .8
 الاقتصادیة؟ علاقة بالتنمیة   المُسْتھلِّكھل لحمایة  .9

   ؟المُسْتھلِّكحمایة ما علاقة الخدمات والسلع العامة ب .10
   ؟حمایة للمستھلك بالصحة العامة ومؤسسات أنظمة  یضر عدم وجود ھل  .11
مدى  أإلى   .12 التعلیم  ي  مستوى  أھمیة  على  بالقدرة  یرتبط  ومؤسسات  وجود  فھم  حمایة  لأنظمة 

  ؟المُسْتھلِّك
حمایة   .13 أجھزة  تناسب    المُسْتھلِّكألیست  سلع  على  الحصول  من  الدخل أسعارھا  تحرمھ  ذوي 

  ؟المحدود 
ب   .14 الأمور على المستثمر الصغیر من خلال تحمیلھ مصاریف    المُسْتھلِّكأجھزة حمایة  ھل تصَُعِّ

 استثماراتھ؟ قد تحد من وأعباء خاصة بالجودة إداریة 
 ؟ المُسْتھلِّكمن المسؤول عن حمایة  .15
 ؟ المُسْتھلِّكھل یلزم تضمین المنظومة القانونیة بقوانین ملزمة لحمایة  .16
 ؟ المُسْتھلِّكمن الذي یتحمل عقوبة اختراق قوانین حمایة  .17
 ؟ المُسْتھلِّكھل المنظومة التعلیمیة والثقافیة بالدولة مسؤولة عن المخاطر التي تلحق ب .18
 المحلي؟  المُسْتھلِّكفي حمایة والإقلیمیة لمنظمات الدولیة ما دور ا .19
 مسؤول جزئیاً عن نجاح أو فشل جھود الحكومة لحمایتھ؟  المُسْتھلِّكھل  .20

 
 المُسْتھلِّك تعریف   

 
توصیف وتعریف محاولة الوصول إلى  بدایة  ال  من قد یكون مفیداً    ،واردة أعلاهقبل الإجابة على الأسئلة ال

، من خلال استعراض وجھات نظر مختلفة تضمنتھا  الذي ھو محور الحدیث في ھذا الكتیب   ،للمستھلك
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التقاریر الصادرة عن منظمات دولیة وإقلیمیة معنیة، إضافة إلى وجھات نظر  دبیات الاقتصادیة، والأ
 . كاتب ھذا الكتیب أیضاً وجھة نظر ، و المُسْتھلِّكالمعنیین بحمایة 

 
شخص  ھو كل    المُسْتھلِّكلى أن  إ  المُسْتھلِّكدبیات الاقتصادیة التي تناولت موضوع حمایة  غالبیة الأ  تشُیر

یشترى سلعة  كل من  أنھ  ب  المُسْتھلِّكف  رَّ عَ یُ . كما  لاستعمالھ الخاص أو معنوي یشتري/ یستأجر    طبیعي
بخدمة   ینتفع  لغیرألنفسھ  أو  بغرض  )أسرتھ(أفراد  ه  و  السلع الإشباع  ،  الشخصیة من مختلف  حاجات 

ف،  والخدمات  یُ إوبالتالي  المجتمع  أفراد  كافة  من  ن  و  ،ینالمُسْتھلِّكعدون  الرضیع  الطفل  فیھم  حتى  بما 
حتى    ،ج كانتِ نْ تشیر بعض الدراسات إلى أن المُ   .مھ والذي یتزود باحتیاجاتھ من خلالھاأالجنین في بطن  

  ، أھمیة الاستھلاك)    -التوزیع    -(الإنتاج  أكثر عناصر السلسلة الاقتصادیة الثلاثة    ،القرن التاسع عشر
 .1ین المُسْتھلِّكمقابل أھمیة  الحاضرفي الوقت تراجعت أھمیتھ  ولكن

 
عُقِد   المُسْتھلِّكحمایة  مؤتمرف  رَّ عَ وقد   القاھرة    الذي  "  المُسْتھلِّك  1982عام  في  في  مركز جمع  بأنھ 

ف  ن  أبعد    ،وجدھا بنفسھ كشریك في النظام الاقتصاديأالأنشطة القانونیة التي   حقوقھ ووزنھ في  عَرَّ
 والموزعین".من المنتجین   ئھن شركاالسلسلة الاقتصادیة وبیَّ 

 
مشاركة التي حددتھا منظمة الأمم المتحدة،    ،أھداف التنمیة المستدامة السبعة عشرتحقیق  تطلب  یكذلك،  

القوة   إطلاقمستھلكین یتحلون بالمسؤولیة والتمكین من أجل بلوغ غایاتھم. ویتمثل السبیل الوحید في  
بھا   یتمتع  التي  التجارة المحلیة والدولیة في ضمان مستوى رفیع من  المُسْتھلِّكالكامنة  حمایة الون في 

الممارل تعزیز  وكذلك  الجیدة في مجال  لمستھلك  نفس    الأعمال سات  تحقیق  إلى  تسعى  التي  التجاریة، 
 الھدف.  

 
شخص  بأنھ كل  المُسْتھلِّك، یعَُّرف أفریقيجنوب الو والأستراليالقانون الأمریكي والھندي  وفق كل من 

یشتري الخاص   یستأجر  /طبیعي  بھا  سلعة  ،  لاستعمالھ  الانتفاع  مسبقة  بغرض  نیة  لھ  تكون  أن  بدون 
لا یتمتع بالخبرة الفنیة المتخصصة التي    المُسْتھلِّكیفُترض أن  للمضاربة أو البیع أو غیر ذلك، كما أنھ  

التي یسعى للحصول  الخدمة  /جودة السلعةمن الحكم على المواصفات القیاسیة التي تتعلق بمدى  تمَُكنھ  
منتجي وبائعي ومسوقي  من  والخبرة لدى كلیة الكاملة والوافیة توافر الدرایفُْترَض في المقابل،  .علیھا

 .2السلع الاستھلاكیة وتسویقھا بشكل دوري 
 

العربیة  الدول  لغالبیة  حمایة  ،  بالنسبة  قوانین  كونھ    المُسْتھلِّك تشیر  في  إلى  أو  یتمثل  أي شخص طبیعي 
  ھین التوجی بحسب  أما    . استعمالھ الخاص في    سلعة أو خدمة بقصد الانتفاع بھا   یشتري/ یستأجر   اعتباري 
،  المُسْتھلِّك ) الخاص بحمایة  2011/    83)، الخاص بالشراء عن بعُْد، ورقم ( 1997/ 17ین رقم ( الأوروبی 

 . الشخصي ولاستخدامھ  لحسابھ  ینتفع بـسلعة أو خدمة    / شخص طبیعي یشتري على أنھ كل    المُسْتھلِّك ف  عرَّ فیُ 
 

 . 1986 -منشأة المعارف  -حمایة المستھلك أثناء تكوین العقد  -د. السید محمد السید عمران  1
 . 2002، بیروت ، الوحدة العربیة دراساتمركز "، الإسلامیةومفاھیم الحقوق والعدل في النصوص العربیة ، " د. محمد عابد الجابري  2
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أي شخص طبیعي أو  نھ  أتعریفاً للمستھلك على    )إسكوا(تتضمن إرشادات منظمة  على صعید متصل،  
عملت الأمم المتحدة على  كما    .یشتري لأغراض لا تدخل في نطاق نشاطھ المھني أو التجاري  اعتباري

حقوق   الضوابط   المُسْتھلِّكحمایة  خلال  من 
 المُسْتھلِّك بشأن حمایة    1985قرتھا عام  أالتي  

حول   تتمحور  السلامة،  والتي  في  الحق 
تُ و  الاختیار،و  والإحاطة،  شكواه، ع  مَ سْ أن 

المتطلبات و التعویض،  والأساسیة،    استیفاء 
على  و بیئة  الو  الاستھلاك،ثقافة  الحصول 
(  صحیة،ال مستدام  آخر  واستھلاك  بحسب 

 ).  1999عام   في للضوابط تحدیث 
 

الشـخص الطبیعـي أو المعنـوي الـذي یتـزود بسـلعة أو " ھـو    المُسْتھلِّك أن    3كما یرى بعض الاقتصادیین 
بقصـد   منھا خدمـة  وھو  الاستفادة  العملیـة  "،  یستحق    الاستھلاكیة، نـواة  المشـرع،وبالتالي   حمایـة 

 . خبرتھ   والاقتصادي، ومدى تعـود إلـى تفـاوت مركـزه القانونـي  لاعتبارات  
 

  وأھمیتھا المُسْتھلِّكمفھوم حمایة 
 

الضوابط تفُرض على كافة  من  مجموعة  ینطوي على  ،  اً ھام   اً اجتماعی   اً مفھوم   المُسْتھلِّك مفھوم حمایة  یعتبر  
في   وتُ العاملین  التجاریة،  فئات  القطاعات  كافة  باحترام  لھم المُسْتھلِّك لزمھم  والخدمات  السلع  وتقدیم  ین 

بصورة   حمایة المستھلك   تضمین انطلاقاً من ھذا المفھوم، یلاحظ الحرص على    .بأسلوب صحیح ومناسب 
أن كافة أفراد التشریعات التي تھدف إلى الحمایة المجتمعیة بحكم  القوانین و مستقلة أو ضمنیة بمنظومة  

المجتمع ھم مستھلكون بالأساس، حتى المُنْتِج لسلعة ما ھو بالضرورة مستھلك لسلعة / لسلع أخرى، بالتالي 
عملیات النصب والاحتیال والغش ھو ضرورة تفرضھا طبیعة  القرصنة، و   من لمستھلك  ل فإن تقدیم الحمایة  

 كونة یمثل كافة أفراد المجتمع. ،  المُسْتھلِّك
 

المرتبطة بحمایة خلاقیة الوعي ونشر المعرفة وزرع القیم الأفي ضوء ما سبق، یعتبر الاھتمام بتعزیز 
والمبدع والمبتكر، وھو ما دفع العدید متكامل  المجتمع  الركائز الأساسیة التي یبُنى علیھا ال  أحد   المُسْتھلِّك

 المُسْتھلِّك مادة حمایة  إلى تضمین    ،ةالتي حققت تقدماً على المستویات الاقتصادیة والاجتماعی  ،من البلدان
 . المُسْتھلِّكوتثقیف  الاستھلاكيالتعلیمیة، فضلاً عن رصد مبالغ مخصصة لزیادة الوعي مناھج ال في

 
التي تتبعھا الحكومات بغرض تقلیل  إلى مجموعة القوانین والسیاسات    4المُسْتھلِّك حمایة  منظومة  شیر  ت   كذلك، 
،  لاحتیال التي تنجم عن الغش، وا ، و الخدمة السلعة/ ستوى جودة  المتعلقة بم   ، للمخاطر   المُسْتھلِّك تعرض  فرص  

 
كلیة  العراقي: بحث مُقارن"،   قراءة نقدیة لنطاق الحمایة المدنیة في قانون حمایة المستھلك، "  ناصر خلیل جلال، وسمیرة عبد الله مصطفى 3

 . 2014العراق،  -، أربیل نجامعة صالح الدی -القانون والسیاسة 
 ،  2017"، الأمم المتحدة،  حمایة المستھلك  خلالتحقیق أھداف التنمیة المستدامة من الأمم المتحدة، " تقریر   4
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ضوابط لكل  من خلال فرض  ذلك ،  حصولھ على السلع أو الاستفادة من الخدمات عند  ، والتضلیل التزویر و 
قد  التي  المبیعات،  بھدف زیادة  للمنتجات،    المُضللة من الدعایات  لمراحل، بما یحقق حمایة للمستھلك  تلك ا 

والصلاحیة    التصمیم والتصنیع والتخزین، عن  غیر الحقیقي  بما یتضمن الإعلان    ین المُسْتھلِّك تتسبب في خداع  
قوانین وسیاسات    تشمل .  الخدمة / السلعة السعر الذي یتم بھ عرض  للاستخدام، فضلاً عن الضوابط المتعلقة ب 

إضافة إلى الوكالات    ، خدمات مقدمي ال لسلع و ا   ومُنتجي من تجار وموردین،  جمیع المعنیین    المُسْتھلِّك حمایة  
   الدعائیة التي تتولى تصمیم وتنفیذ البرامج الترویجیة لھذه السلع والخدمات. 

 
الدولة  الذي تسعى  للمستھلك  السابق  التعریف  بحسب 

تنطوي على حمایة    المُسْتھلِّكإلى حمایتھ، فإن حمایة  
مستھلك)، بما یشمل   -بائع    -كافة أفراد المجتمع (منتج  

المتخصصین منھم في إنتاج سلعة أو تقدیم خدمة ما،  
بالضرورة   ھو  خدمة  أو  سلعة  منتج  أن  بحكم 

أخرى.   وخدمات  لسلع  یتسع  مستھلك/منتفع  كذلك، 
توفیرھا   الدولة  على  یجب  التي  الحمایة  نطاق 

بھا السلعة فیشمل كاف  ،للمستھلك التي تمر  ة المراحل 
من بدایة الإنتاج والمواد الداخلة في التصنیع، مروراً 

 بمرحلة الدعایة للمنتج والتسعیر والحفظ والتوزیع.  
 

وحریتھ في اتخاذ   المُسْتھلِّكحول رشد  سؤالاً یبدو في ظاھره منطقیاً  قد یطرح البعض  من جانب آخر،  
العملیات التجاریة تتم من اعتماداً على أن  ،  سیتحمل تبعاتھ  ،دون غیره  ،ما یراه من قرارات طالما أنھ

على   تراضي  منھما  كل  والمشتري)  (البائع  طرفین  جانب  من  والقبول  العرض  العملیة إخلال  تمام 
  ، ویتمتع كلاھما بدرجة من الرشد والحكمة  ،ودون ضغط من أحد   ،بكامل إرادتھم، والتجاریة بیعاً وشراءً 

 .  إیجابیة كانت أو سلبیة آثار،لاً لنتائج قراراتھ وما قد یترتب علیھا من لتجعلھ متحم
 

، وبحكم عدم تخصصھ من الناحیة الفنیة  لمستھلك قام بشراء سیارةقد یكون مفیداً طرح مثال واضح  ھنا  
أخفاھا علیھ  التي ، وأو عدم مطابقة المواد المستخدمة لمعاییر السلامة والجودةلم ینتبھ لعیوب الصناعة 

قائدي السیارات  المواطنین المشاة، و  المعیبة یعرض لیس قیادة مثل ھذه السیارات  أ  .الموزع أو المنتج
ولیس فقط مشتري السیارة    ،للخطر والحوادث ومرافقیھ بالسیارة    ة السائق،، وربما أفراد عائلالآخرین

ھنا لا یقتصر على مستخدم السیارة المعیبة فقط بل یمتد أثر الغش    إذن فالأمر.  عیبة؟ الإجابة قطعاً نعمالمُ 
  .والخداع الذي تعرض لھ لیطال كافة أفراد المجتمع

 
إلى فئتین أساسیتین، تشمل الفئة الأولى المجموعة الإنتاجیة    دولةأي  مواطني  تصنیف  یذھب البعض إلى  

، أما الفئة الأخرى فھم  ونالمُسْتھلِّك السلع التي یحتاجھا  ویعرضون للبیع  وھم الأشخاص الذین ینُتجون  

 
  /http//: creativecommons.org/ licenses/by/0.3/igo: الرابطمتاح على التقریر   
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كل یقُبلِون على السلع والخدمات ویقتنونھا لاستخدامھا في أغراض متنوعة، ویحكم    اللذینون  المُسْتھلِّك
ین وتفضیلھم لسلع على أخرى وھذا  المُسْتھلِّكسلوك  علیھا  الطلب  وحجم  السلع المعروضة،  م  حجمن  

أن یتم    یتضح جلیاً أھمیةعلى ذلك  الشرائیة، والقدرة  و  ،یؤثر على أسعارھا وفقًا لقانون العرض والطلب 
التي تؤثر على الأسعار  المُسْتھلِّكحمایة   البیع  أنشطتھ  وحیاة الإنسان  . وطالما أن  من بعض سیاسات 
تعتمد    الیومیة ومستھلك)  یحتاجھا،  (منتج  التي  والخدمات  السلع  من  مجموعة  وجود  مظلة  على  فإن 

ما تم الإشارة إلیھ من قبل، وھو أن   یؤكد  الحمایة یجب أن تمتد لتشمل كافة أفراد المجتمع. ھذا الرأي  
أن ھي بالفعل تتضمن حمایة كافة أفراد المجتمع من منتجین ومستھلكین، استناداً إلى    المُسْتھلِّكحمایة  

   ضرورات الحیاة. المنتج لسلعة ما ھو بالضرورة مستھلك لسلعة/سلع أخرى بحكم
 

لا یعد تدخلاً في قراراتھ ولا   المُسْتھلِّكفي ضوء ما سبق، فإن تدخل السلطات الرسمیة في الدولة لحمایة  
  سواءً   ،المستفید الأول من الحمایةھو    المُسْتھلِّكن  إ، بل  بھ  یحد من حریتھ في اتخاذ القرارات الخاصة

مسؤولیة جماعیة تشترك فیھا عدة   المُسْتھلِّكنشطة حمایة  كذلك، فإن أ  بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة.
 . ولیس طرف واحد   أنفسھمین  المُسْتھلِّكبما فیھا  أطراف

 
تحقیق التوازن  لین والجمعیات التعاونیة  المُسْتھلِّكعمال والجھود المبذولة من جانب منظمات الأ تھدف  

طرفي   وصولاً بین  والمشترین  البائعین  وھما  التبادلیة  و  المُسْتھلِّك لتعریف    العلاقة  صدار  إبحقوقھ 
  .حمایة ھذه الحقوقلتشریعات 

 
  ت منتجا وتقلید  انتشار حالات الغش والخداع    مع مدى   المُسْتھلِّك كذلك، من المفید أن تتناسب جھود حمایة  

منتجاتھا  التي    ، الكبرى   الشركات  مشھورة تحمل  تجاریة  أرباح تُ   ، علامات  على  الحال  بطبیعة  تلك    ؤثر 
للحفاظ على جودة  للإغلاق نظراً للتكالیف العالیة التي تتحملھا  مع مرور الزمن  قد تضطر  الشركات التي  

د  الشخص الذي یقوم بالتقلی منتجاتھا ومصروفات الدعایة والمصروفات الإداریة الأخرى، والتي لا یتحمل  
،  إنتاجھا للخسائر المتتالیة سیضطرھا إلى تخفیض  عرض الشركة ت ن أ منطقي جداً  من ال ف أي منھا.  أو الغش  

وغیرھا من القطاعات، ویفقد بذلك  وبالتالي تخفیض عدد العاملین بھا في القطاعات الإنتاجیة والتسویقیة  
 .  أفراد أسرھم والمجتمع بكاملھ وظائفھم وبالتالي دخولھم وھو ما سیؤثر على  الكثیر من العاملین بھا  

 
أو صدیقك، بل قد تكون أنت نفسك من  أو أخوك  والدك أو والدتك  د وظیفتھ  قَ قد یكون من فَ   ، بنظرة أوسع 
، ارتكاب مخالفات الغش والتزویر والتقلید ب   " نحن لا ندرينساعدھم و " نتیجة قیام آخرین  یفقد وظیفتھ  

بعُد ھام جداً وھو أن غالبیة  یضاً  أ   ك لتحقیق وفورات مالیة. ھنا المقلدة  من خلال شراء منتجاتھم  وذلك  
ینعكس سلباً على صحتك وصحة أسرتك ، وھو ما قد  المعاییر الصحیة والبیئیة المنتجات المُقلدة لا تراعي  

 . أفراد المجتمع كل  و 
 

یضر بمناخ الأعمال ولا یشجع  التقلید والغش  عدم معالجة التحدیات المتعلقة بحالات  فإن  إضافة إلى ما تقدم  
یسعون في المقام الأول لتحقیق أرباح    ، فطرتھم بحكم    ، الذین وأصحاب الأعمال،  المستثمرین  على استقطاب  
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یحرمھا من    ، دولة ما مستدامة من جراء أنشطتھم. إحجام ھذه الفئة من الناس عن إقامة المشروعات في  
توفرھا   التي  المشروعات  الوظائف  مشروعاتھم ھذه  فیھ  یقیمون  الذي  المجتمع  القیمة  لأبناء  عن  ، فضلاً 

عندما تفكر في فرص العمل التي تفقدھا الدولة  للاقتصاد الوطني.  الاقتصادیة التي تضیفھا ھذه المشروعات  
ستكون  أیضاً أن ھذه الفرص لو توفرت    تذكر وجود بیئة غیر مشجعة للاستثمار والأعمال،  والمجتمع جراء  

     . مامك فرص أكبر للعمل بمرتب أعلى وفي ظروف أفضل أ ستكون  متاحة لأفراد عائلتك، والأھم أنك نفسك  
 

أو جھات  عدم وجود  إن   ب مؤسسات  للممارسات غیر فریسة    ،المُسْتھلِّك سیترك    المُسْتھلِّك حمایة  معنیة 
، وھو لیس قصوراً یة والترویجیة نشطة الإعلان من یقومون بالأ و   ، المنضبطة من جانب المنتجین والبائعین 

المواصفات لماً ب أو مُ متخصصاً  بالضرورة  لیس    المُسْتھلِّك أن  ، ولكن ذلك طبیعیاً بحكم  المُسْتھلِّكأو عیباً في  
، ترفیھیة، ......إلخ)   - استھلاكیة    - (غذائیة  بتصنیفاتھا المختلفة والمتشعبة    الفنیة والصحیة لكافة المنتجات  

في  ن ذوي خبرة، حاصلین على مؤھلات علمیة  بھا متخصصی   یعمل   المُسْتھلِّك في حین أن جھات حمایة  
 تخصصھ. وكل یعمل حسب    ، كافة المجالات 

 
، فھو دور مباشر وغیر  حمایة للمستھلك بمستوى التعلیم أنظمة ومؤسسات  تقوم بھ    ي الدور الذ وعن علاقة  

ھذه الأنظمة  مباشر في ذات الوقت. مباشر من ناحیة الاشتراطات والمواصفات والمعاییر التي تضعھا  
) والتي تضمن  مراكز تدریب   -جامعات    -كشرط الحصول على ترخیص لإقامة كیانات تعلیمیة (مدارس  

الابتكار تشجیع أفراد المجتمع على  بطریقة غیر مباشرة من خلال  تقدیم خدمة تعلیمیة جیدة للطلاب. و 
ى، ولن یستطیع  نھم یضمنون بحكم وجود ھذه الأنظمة أن جھودھم لن تذھب سد والتطویر لأ   والاختراع 

  .  أحد أن یسرقھا منھم ویستفید منھا بدون جھد 
 

، الأجل أو حتى متوسطة  طویلة  متعمقة،  بنظرة  قد یبدوا في ظاھره منطقیاً، ولكن    سؤالاً   البعض یسال  
تحرمھ من الحصول على سلع رخیصة   المُسْتھلِّك ألیست أجھزة حمایة  و:  سنكتشف غیر ذلك، والسؤال ھ 

 رةٍ ظ إذا فكر ھؤلاء بن الإجابة قد تكون من جانب البعض بنعم ولكن    المحدود؟ تناسب ذوي الدخل  الأسعار  
من ناحیة عمر السلع المقلدة   ، سواءً أنھم في المحصلة خاسرون فإنھم سیكتشفون في نھایة الأمر    اقتصادیةٍ 

قد تنطوي  ھذه السلعة    نأ فضلاً عن  السلع الأصلیة،  عمر  یكون بالضرورة أقل بكثیر من  والذي  والمغشوشة  
ولھا أضرار قد   نتیجة استخدام مكونات غیر صحیة   ، على مخاطر صحیة لا تكتشفھا إلا العین الخبیرة 

للأضرار التي قد تتكلف معالجتھا   ین كشف بعد فترة بعد أن یكون الأوان قد فات بالفعل وتعرض المستخدم ت ت 
 منتجات الأصلیة والمقلدة. أضعاف الفرق بین ال 

   
یت كما   تأثیر  قد  عن  البعض  ب ساءل  على    ، الإجراءات الالتزام  والتراخیص  الجودة  متطلبات  واستیفاء 

ینمو  ودعمھ حتى  ن نتجاوز قلیلاً عن كل ھذه الأمور لتشجیعھ  الأمر أ یتطلب  ، وھل  ؟ الاستثمار الصغیر 
صغیرة  خاصة وأن تلك الاستثمارات غالباً ما تكون بمبالغ    ، ویصبح لدیھ القدرة على تحمل تلك الأعباء 

   ؟ أفكار وابتكارات جدیدة قد تنجح وقد لا یكتب لھا النجاح التمویل الذاتي، وتنطوي على  نسبیاً، وتعتمد على  
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المستثمر عندما تفرض الدولة على  ینظر إلى الأمور بعین واحدة، فإن من یتبنى ھذا التساؤل    ،في الحقیقة
لمدة تھیئ لھ فرص النجاح والنمو  بذلك  فھي    ،ومواصفات وتراخیص الالتزام بمعاییر جودة  الصغیر  
عني  ین عدم التزامھ بتلك المتطلبات  لأ  ،نحو آفاق أوسع في مجال ممارسة الأعمال  قوالانطلاأطول،  

في السوق منافسین أكبر  وجود  سبب  بخلال وقت قصیر،    استثماراتھیخسر  قد  و  أنھ لن یستمر كثیراً 
أحجام  نتاج السلع بإعلى    م، ومع قدرتھالمُسْتھلِّككثر قدرة على توفیر معاییر الجودة التي تجذب  أوحجماً،  

إلى    ونالمُسْتھلِّكو تحول  السعر،    ض انخفاوبالتالي    ،أكبر سینعكس ذلك بالضرورة في انخفاض التكلفة
إذا ما تم تقسیمھا    ،الاستفادة منھاة  تكلفوستكون  ،  من الجودة  أقلبقدر    تتسمالتي  المنتجات المثیلة لمنتجاتھ  

مع مدة  مدة استفادتھ من السلع الأصلیة  بین    المُسْتھلِّكقارن  إذا ما  ، وذلك  قلأ،  الاستھلاكي  على عمرھا
 معاییر الجودة.  تستوفيأو التي لا  ،المقلدةاستفادتھ من 

 
وتنقسم فیھا آراء    ،جدلمن الأمور التي قد تكون محل  موضوع الاحتكار  یعتبر    ،على صعید متصل

ج تِ نْ شركة واحدة أو مُ ھناك  یكون  سیحدث عندما  : ماذا  فقد یسأل سائل،  غیر المتخصصین من العامة
ً ھذه الظاھرة  تمثل  ، ھل  معینةأو تقدیم خدمة  واحد مستحوذ على غالبیة السوق في انتاج سلعة   ؟ تحدیا

إذا   ھ ، ولا یھمرغبھا بأسعار وبجودة مناسبةی على السلعة التي    الحصول  المُسْتھلِّكالمھم لدي  ھل  
   ؟من شركةقدمھا شركة واحدة أو أكثر ت تكان

 
د  رِّ وَ في المائة من اللحوم التي تعُرض وتباع في مجتمع ما تكون من خلال مُ   80للتبسیط تصور أن  

ستطیع توفیر  یالسعر والجودة، وقوم بذلك بطریقة مناسبة للمستھلك من حیث  ی ، وواحد دون غیره
  ، فھل ھذا یفید بشئ؟ بسھولة المُسْتھلِّكمنافذ للبیع تغطي كافة المناطق لیصل إلیھا 

 
،  یفطن إلیھا المتخصصون وأصحاب الخبرة والتجارب ھامة    اً لا تأخذ في الاعتبار أمور ھذه النظرة للأمور  

مكاسب أكثر  ، أو المبالغة في الأرباح لتحقیق المُسْتھلِّك بعدم استغلال المُحتكرة على فرضیة التزام الشركة 
صعوبات  أو واجھت تغیرت بھذه الشركة الإدارة ور أن تصَّ . العالم حالیاً في  قد لا تتوفر  وأنھا تتمتع بمثالیة 

منعتھا من القیام    ، أو حرائق   ، أو حوادث   ، الشركة خاصة بتلك  ناتجة عن ظروف  مالیة، أو حدثت تحدیات  
فریسة سھلة    المُسْتھلِّك وعندئذ سیكون  ،  الذي عھدت القیام بھ لفترة طویلة، وقد تضطرھا للإغلاق بھذا الدور  

الالتزام والأمانة التي  ولا تتمتع بدرجة  منتج وحید للسلعة  ك ات الأخرى التي بقت في السوق  یتحكم بھا الشرك 
 .  تتمتع بھا الشركة التي كانت تستحوذ على نسبة كبیرة من السوق كانت  

 
  شركة اللحوم المشار إلیھا أعلاه المعروض من اللحوم في المجتمع أو الدولة التي تعمل بھا    معني ذلك أن

بشكل ، وبالضرورة سیتضاعف سعرھا  المُسْتھلِّكفي المائة من احتیاجات    20سیكون فقط في حدود  
إذا ما خالفت الشركة معاییر الجودة  بالتبعیة. من ناحیة أخرى    المُسْتھلِّكمبالغ فیھ وكل ذلك سیتحملھ  

ن ذلك سیؤثر  لأأو إغلاقھا    لن تستطیع اتخاذ إجراءات ضدھاوالمعاییر الصحیة فإن السلطات المعنیة  
الأسواق في ید الشركة ولیس في ید   دفة القیادة فيبشكل كبیر وبالتالي ستصبح  المُسْتھلِّكعلى السوق و

نسبة من  الدولة    تحدد عندما  فبالتالي،  .  المُسْتھلِّكھم معنیون في المقام الأول بحمایة  مي السوق الذین  ظِّ نً مُ 
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في    المُسْتھلِّكیصب في حمایة    فإن ھذا الإجراءشركة من الشركات    تتجاوزھاأن  حجم السوق لا یجب  
   ، حتى لو كان المنتج الوحید یوفر السلعة بأسعار أقل. المقام الأول

  
ھو المجتمع بكل مكوناتھ من أفراد وأسر،   المُسْتھلِّك في ضوء ما سبق، وعلى خلفیة أن المستفید من حمایة 

أجل  تستلزم تكاتف وتعاون كل أفراد المجتمع مع السلطات المعنیة بالدولة من    المُسْتھلِّك فإن مسؤولیة حمایة  
ن لبعض السلع بحكم كونھم مستھلكین لسلع أخرى یجب أن یتعاونوا  ی ن المنتج إ ، بل  تحقیق الأھداف المرجوة 

ھناك  . كذلك، فإن صادرة من أي من المنتجین  المُسْتھلِّك في الحد من تجاوزات تضر ب مع السلطات المعنیة  
أذھان    في   المُسْتھلِّك علام في ترسیخ مفھوم وأھمیة حمایة  مسؤولیة كبیرة على الأنظمة التعلیمیة، ووسائل الإ 

ومخاطبتھم بالصیغة المناسبة التي تجعلھم على یقین بأن تأدیة واجبھم  كل افراد المجتمع، بمختلف الأعمار،  
ولفائدتھم إن لم یكن في حینھ فھو بالضرورة في    ھو في النھایة یصب في مصلحتھم   المُسْتھلِّك في حمایة  

   م. مستقبلھ 
 

 لأھلیة وا  یتمتع بدرجة معقولة من الرشاد   المُسْتھلِّكبأن  فإنھ مع التسلیم  ،  المُسْتھلِّك أھمیة حمایة  حول  
فإنھ   ،في كل شيءوبحكم عدم تخصصھ بالضرورة    ،، إلا أنھ في ذات الوقت للتصرف بحریة فیما یملكھ

حدید اختیاراتھ بشكل حكیم واختیار السلعة المتعلقة بالشراء، وتیحتاج إلى المساعدة في اتخاذ القرارات 
الغش أو الخداع أو الممارسات ، كما أنھ بحاجة إلى الحمایة من  أو الخدمة المناسبة لھ والتي تلبي احتیاجاتھ

 . غیر السلیمة التي قد یمارسھا الصانع أو البائع
 

ن ذلك أ في الشراء بحكم    والرشید على توجیھھ للقرار السلیم    المُسْتھلِّكأھمیة حمایة  كذلك، لا تقتصر  
  من الفوائد، منھا:  اً كبیر اً تحقق عدد  المُسْتھلِّكن حمایة إ بلشيء نسبي، 

 
الملائم  توفیر السلع والخدمات بالسعر الاقتصادي الملائم الذي یحدد عناصر التكلفة وھامش الربحیة   -

   . للمشروع 
 توفیر السلع بجودة، ومواصفات عالیة تراعي المحددات الصحیة والبیئیة.   -
 .من سلامتھا للاستخدام البشري للتأكد على السلع إجراء الفحوصات المعملیة (المختبریة)  -
 بجودة الحیاة للمواطنین. توفیر قدر أكبر من الحمایة البیئیة، ذات العلاقة  -
،  لسلع والخدمات لنتاج وتسویق  منضبطة لإ تطویر نظم  ، من خلال  داء السوق المحلیةأرفع كفاءة   -

نظیرتھا المنتجة في دول أخرى، بما یحسن من صادرات الدولة  تساھم في تحسین تنافسیتھا مقابل 
  بصورة إیجابیة. للأسواق الخارجیة، وتحقیق دخول أعلى للدولة تنعكس في السلع والخدمات العامة  

الترویج للسلعة  - المنتجین والموردین الجیدین في السوق المحلیة من خلال  تعزیز مكانة وموقف 
 .والمنتج المُسْتھلِّكمنفعة كل من وبما یحقق   ،والخدمة الجیدة

  تعزیز المعرفة لدیھ. الحمایة الذاتیة للمستھلك من خلال زیادة وعیھ و   -
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  5 المُسْتھلِّك حمایةالأطر القانونیة والتشریعیة المعنیة بنبُْذة تاریخیة عن  
 

إنشاء   الفیدرالیة یعد  التجارة  عام   سبتمبر   26في    ، الأمریكیة   لجنة  الرسمیة ،  1914  من  الخطوات  أول 
وكالة مستقلة تابعة لحكومة الولایات المتحدة الأمریكیة، وتتمثل  ، كـأول  المُسْتھلِّك الموثقة في مجال حمایة  

مھمتھا الرئیسة في إنفاذ قانون مكافحة الاحتكار وتعزیز 
على و ،  المُسْتھلِّكحمایة   التي   العمل  الممارسات  منع 

ین في العملیات التجاریة، المُسْتھلِّك تنطوي على تضلیل  
وضع بطاقات تعریفیة  إلزام البائعین ومقدمي الخدمات ب و 

الاستھلاكیة واضحة   و للمنتجات  مقدمي ا ،  لتزامات 
  . 6الخدمات 

 
،  آباد   حیدر العالمي لتنمیة الاتصالات (   مؤتمر ال   یمثل كما  

  علامة   2010  یونیو   5  إلى   مایو   24  من   الذي عقد   ) 2010
  المُسْتھلِّك   حقوق   مراعاة   إلى   الرامي   العمل  في   بارزة 

  عدة   المؤتمر   اعتمد .  الاتصالات   خدمات   مجال  في 
  / مستھلكي   ودعم   حمایة   بشأن )  2010  آباد،   حیدر (   64  القرار   خاصة   ین، المُسْتھلِّك   حمایة   على   ركز تُ   قرارات 

  مكتب   مدیر   الاتحاد   كلف   القرار،   ھذا   وبموجب .  والاتصالات   المعلومات   تقنیة / الاتصالات   خدمات   مستعملي 
 : یلي   بما   الاتصالات   تنمیة 

 
  د   تقنیة / بالاتصالات   یتعلق   فیما   القرارات   صانعي   لدى   الوعي   إذكاء   إلى   الھادف   العمل   عم مواصلة 

  إطلاع  في   الاستمرار   بأھمیة   یتعلق   فیما   التنظیمیة   الوكالات   بین   وكذلك   والاتصالات،   المعلومات 
  یقدمھا   التي   الخدمات   مختلف   بشأن   والرسوم   والأمن   والنوعیة   الأساسیة   الخصائص   على   المستعملین 
 . لحقوقھم   ین المُسْتھلِّك   ممارسة   لتیسیر   أخرى   حمایة   آلیات   واستحداث   المشغلون، 

   الأطر   أو   السیاسات   لوضع   الأھمیة   البالغة   المجالات   تحدید   أجل   من   الأعضاء   الدول   مع التعاون  
 . والمستعملین   ین المُسْتھلِّك   لحمایة   التنظیمیة 

  المتصورة   والجودة   الخدمة   جودة   قبیل   من   موضوعات   بشأن   الاتصالات   تقییس   قطاع   مع   التنسیق  
 . والأمن 

   المُسْتھلِّك   حمایة   مجال  في   الضالعة   الأخرى   والكیانات   الدولیة   المنظمات   مع تعزیز العلاقات . 
   لدیھا   ین المُسْتھلِّك / النھائیین   للمستعملین   رابطات   بإنشاء   المعنیة   الأقالیم دعوة . 

 
  خصائص   عن   بالمعلومات   ین المُسْتھلِّك / النھائیین   المستعملین   تزوید   على   الأعضاء   الدول القرار    حث   كما 

دعوة  الموردی   مختلف   یقدمھا   التي   الاتصالات   خدمات  عن  فضلاً    الاتصالات   تنمیة   قطاع   أعضاء ن، 

 
 . 2012دیسمبر  ، مملكة البحرین –الاقتصادیة مجلس التنمیة "،  حمایة المستھلك ، " د. جمیل العلوي 5

6 Federal Trade Commission website, https://www.ftc.gov, Our History 
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  حمایة   سیاسات   بتنفیذ   المتصلة   الدولیة   الممارسات   أفضل   بشأن   بمدخلات   المساھمة   إلى   لاتحاد ا  في 
 . الاتحاد   یضعھا   التي   والتوصیات   التوجیھیة   المبادئ   الاعتبار  في   آخذین   ین، المُسْتھلِّك 

 
المُنظّم    المُسْتھلِّك یدُرَج قانون حمایة   القانون  العامة، وھو ذلك  القوانین    المُسْتھلِّك بین    للعلاقة تحت قائمة 

مفھوماً واسع    " المُسْتھلِّك حمایة  " وقطاع الأعمال من علاقات قانونیّة خاصة، ویعتبر المصطلح الاقتصادي  
وتداخلات   الخصوصیّة،  وحقوق  المنتجات،  كمقاضاة  المواضیع  من  عدداً  تحتھ  یضم    المُسْتھلِّك النطاق 

بدراسة العلاقات المالیّة وما یطرأ علیھا،    المُسْتھلِّك والتاجر، والاحتیال وغیرھا الكثیر. یعُنى قانون حمایة  
 د وغیرھا الكثیر من المعاملات المالیّة للأفراد. إضافة إلى حرصھ على ضمان سلامة المنتجات والعقو 

 
لسلع والخدمات ذات  من استھلاك / استخدام ا  المُسْتھلِّكحمایة  بوجھ عام، ھدفت كافة القوانین المعنیة ب

، أو تلك التي لا تستوفي المعاییر الصحیة  ةیعیوب صناعأو تلك التي تنطوي على  منخفضة،  الجودة  ال
القوانین  تندرج  .  والبیئیة التي  ضمن  ھذه  الصارمة،  والالتزاماالقوانین  الحقوق  المرتبطة تنظم  ت 

، (كبائعین)  الأطرافومجموعة من  (كمستھلك)    طرف، أو بین  طرفینمعاملات البیع بالتجزئة بین  ب
 الآتیة:  خلفیة الاعتبارات تھا على أھمیوتأتي 

 
وضمان جودة السلعة والخدمة المقدمة لھ، والحصول   ھ، حقوق حمایة كافة    المُسْتھلِّك قوانین حمایة  تكفل   •

عند حصولھ على السلعة أو استعمالھا،   المُسْتھلِّك علیھما بالسعر المعلن، والحفاظ على صحة وسلامة  
من جانب أخر تسعى   أو عند تلقیھ للخدمة أو استعمالھا، كما یشجع القانون أنماط الاستھلاك السلیم. 

التأكد من التزام المنشآت الاقتصادیة بمزاولة أعمالھا وفق إلى    المُسْتھلِّك حمایة  بھا    الجھات المنوط 
من ثقتھم    والتجار ویعزز وفر بیئة اقتصادیة آمنة ومشجعة للمستھلكین  اللوائح والقوانین المنظمة بما ی 

 في سھولة ممارسة الاعمال.
 
  في المنتج   قد تظھرالتي    حقوق المشتري ضد عیوب الصناعة حمایة ل   المُسْتھلِّك قوانین حمایة    توفر  •

قد تظھر بعد  كالعیوب التي    ،وقد تتسبب في مخاطر على الصحة وعلى الحیاة في بعض الأحیان
وما یرتبط بعدم    غذائیةفترة من استخدام المنتجات الكھربائیة والسیارات، فضلاً عن المنتجات ال

 لدى قد تتسبب في مضاعفات صحیة  من مخاطر  احتواءھا على مكونات  صلاحیتھا للاستھلاك، أو  
، المُشتراةالشركات المنتجة بتوفیر ضمان على المنتجات  من خلال إلزام  وذلك  ،  ینالمُسْتھلِّكبعض  

 .یكون الضمان سھل الفھم، ومتاح وقت شراء المنتجوأن 
 
تحدید ، و ة المُسْتھلِّك لمنتجات  ا سلامة  لجنة مستقلة تعنى ب وجود  تنص غالبیة القوانین على ضرورة   •

في حالة عدم لى الشركات وأصحاب الصناعات المنتجة للسلع المستخدمة  تفرض ع الجزاءات التي  
  اللوائح والقواعد الخاصة بسلامة المنتج.   اتباع 

 
استبدال أو إصلاح أو استرجاع المنتج،  الحق في    تعطي   المُسْتھلِّك قوانین حمایة  وجود نصوص ضمن   •

حل  بآلیات  نصوص تتعلق  كذلك  جودتھ، و في حالة عدم توافر شروط السلامة بھ، أو التأكد من عدم  
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عدم  سبل وآلیات التقاضي في حالة  حول سلامة المنتج، و   والبائع المشتري    تنشأ بین الخلافات التي قد  
 . الخلافات   حل 

 
المرتبطة بالمنتج ارتباطاً مباشراً  الغش والتزویر  على منع    المُسْتھلِّكدور قوانین حمایة    لا یقتصر •

الدعایة الزائفة والمضللة التي تستخدمھا بعض من    المُسْتھلِّكتتسع لتشمل حمایة    تھا، ولكن مظلفقط
خصومات  ضمن حملات الترویج لكسب عدد أكبر من العملاء، مثال ذلك الإعلان عن  الشركات  

الشركات لم تقدم خصومات حقیقیة  وھمیة على المنتجات خلال أوقات معینة، وفي حقیقة الأمر أن  
علان عن خصومات على أسعار مبالغ فیھا أو أنھا تعلن عن أسعار منتجات معروفة  قامت بالإوإنما  

یجد   الفعلي  الشراء  ناحیة   المُسْتھلِّكوعند  تم الإعلان عنھ سواء من  لما  منتج مخالف  أمام  نفسھ 
 .  المواصفات أو الجودة

 
  ات صورة المنتج تضمن مطابقة  ، و المستھلكین مع  المنتج/البائع    مصداقیتھ   المُسْتھلِّك تعزز قوانین حمایة   •

القوانین نصوصاً  ضمن  ت ھ. كما ت وھمیة لجذب ت  لیس ، وأنھا  تھا حقیق ل   ة الترویجی   ات بالإعلان المعلن عنھا  
استخدام أسماء شخصیات عامة أو معروفة  بیع منتجات، أو الشركات بعدم ، تلُزم  حقوق الملكیة تتعلق ب 

 . على ذلك من صاحب براءة الاختراع أو من ھذه الشخصیات  دون أخذ موافقة كتابیة    الدعایة في  
 

  المُسْتھلِّك مقومات النجاح في حمایة 
 

والقانونیة   وجود   یكتسب  والتنظیمیة، والمؤسسیة،  أھم    مجموعة من الأطر الإشرافیة،  كأحد  أھمیة كبیرة 
مھمة حمایة  مقومات   إطار    ھا وجود   المھم . ومن  المُسْتھلِّك نجاح  بالاستقلالیة  ی شامل  حوكمة  ضمن  تمتع 

برلمان الدولة مباشرة حتى لا تكون تابعة لجھة بالدولة ھي  والحیادیة، وفي بعض الأحیان تتبع ھذه الجھة  
 .  المُسْتھلِّك بأنشطة تجاریة أو إنتاجیة ویصعب محاسبتھا في حالة الإخلال بمتطلبات حمایة  بالأساس معنیة  

 
، ولا تحتمل  ، وجود معاییر واضحة لا تقبل التأویل المُسْتھلِّك كذلك، من بین مقومات نجاح منظومة حمایة  

  یعتبر . كما  لتحدید مواطن القوة والضعف في أداء الأسواق ویمكن قیاسھا    ، معروفة ومعلنة للجمیع و الالتباس،  
  وقائیةٍ   إجراءاتٍ   ، المُسْتھلِّك حمایة  المعني ب الإطار الإشرافي والرقابي  تضمین  ،  على قدر كبیر من الأھمیة 

التي تتخذ في  ، إضافة إلى الإجراءات  قبل وقوعھا   المُسْتھلِّك وقوع تجاوزات في حق  تساھم في منع  استباقیة  
 الأسواق.  في  حق المتجاوز من الفاعلین  

 
وطنیة  بناء استراتیجیة  ،  المُسْتھلِّكالعوامل الھامة التي تعزز فرص نجاح جھود حمایة  بین  من    ھ كذلك، فإن 

، من خلال استحداث نشر الوعي الاستھلاكي ، وتركز على  متوازن قامة مجتمع  تھدف لإ   المُسْتھلِّك لحمایة  
جنباً    منظمات المجتمع المدني فیھا الطرف الأساسي، وتتعاون فیھا    المُسْتھلِّكیكون  منظومة ثقافیة متكاملة  
 . المؤسسات الحكومیة إلى جنب مع الھیئات و 

إعلامیة،  و  معلوماتیة  منظومة توافر  الامر  ، یتطلب  المُسْتھلِّك لتعزیز فرص نجاح الجھود المبذولة لحمایة  
الني  عْ تُ  الاستھلاك  ثقافة  وتمُكن  بتعزیز  السلیم    المُسْتھلِّكرشید،  القرار  اتخاذ  أو  من  السلع  عند شراء 

المھمكما  ،  بالخدمات   عالانتفا  من  والضروري  ،أنھ  الوصول    ،بل  سبل  المنظومة، تسھیل  ھذه   إلى 
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رفع مستوى تعزیز ویسھم وجود ھذه المنظومة في    .تضمنھ من معلومات وإرشادات ت الاستعانة بما  و
والمنفعة  اختیار السلع والخدمات ذات الجودة    نحو  الاستھلاكیة  ھتوجیھ قراراتو  ،الوعي الاستھلاكي للفرد 

 .  المتاحة للفرد والمجتمع المالیةمثل للموارد الاستغلال الأتزامناً مع ، الأعلى
 
  تھ وحمای  المُسْتھلِّكحقوق الدولیة في دعم جھود الحكومات في مجال جھود المنظمات 
 

العامةاعتمدت   المتحدة  الجمعیة  لحمایة    7للأمم  التوجیھیة  قرارھا    ،"المُسْتھلِّك"المبادئ  رقم  بموجب 
بھ  و ،  1985أبریل    9  المؤرخ،  )248/39( یعتد  ما  لھو  والأنظمة  أساساً  إلى  لقوانین  حمایة  الھادفة 

  ي إلى حمایة مستھلك المُلحة  لحاجة  لالمنظمة  إدراك  ، ویؤكد على  والخدمات   السلعالمستفید النھائي من  
  .السوق من عواملالسلع والخدمات 

 
ثمانیة حقوق للمستھلك، وإن كان من المھم التنویھ  عمل على مراعاة  لل  الأمم المتحدة  تدعوفي ھذا السیاق،  

الدور یبرز  السلوك الاستھلاكي، ون تحقیقھا سیعالج أیضاً  إ، بل  المُسْتھلِّكإلى أن ھذه الحقوق لا تھم فقط  
المعلومات    بتقنیةالمؤسسات المعنیة  و  ،الاتصالات الذي یقع على عاتق أجھزة الدولة، ووسائل الإعلام و

تمثل   باتت  ً التي  ھاما المجتمعات    عنصراً  برفاھة  تعني  التي  الإصلاح  برامج  عصر  ال فيفي 
  :یما یلي فھذه الحقوق  تتمثل و .الحالي

 
 . الأساسیة الحصول على الاحتیاجات  الحق في .1
 . المنتج علىضمان على  الحصول الحق في .2
 . الكاملة حول المنتج / الخدمة المعلومات  الحصول على الحق في .3
 .الاختیار الحق في .4
 . التمثیل الحق في .5
 . الإنصاف الحق في .6
 . التثقیف الحق في .7
 بیئة صحیة. الحق في .8

 
سعى  ت(أفراد ومنظمات)  مكونات المجتمع  كل  ، وباعتبار أن  ھذا الكُتیب عودة إلى ما تم ذكره في بدایة  
تماشیاً مع المفھوم المتفق علیھ للمستھلك باعتباره و  ،اختلاف الأھدافمع  لإشباع حاجاتھ وتحقیق المنافع  

والممارسات  للغش والتدلیس    ھتعرض، وبالتالي فإن  الطرف الأضعف في معادلة التوازن الاستھلاكي
 نسان. إكیضاً یعتبر تعدیاً على حقوقھ لیس فقط كمستھلك، وإنما أ لاأخرى غیر السلیمة،

 
وجعلھ الطرف المھم في    ،المستھلك  حقوق  قرارتسعى لإظھرت حركات وجمعیات ومنظمات  من ھنا  
 .والسلامة  ،والأمان ،المعرفة، و لھ حق الاختیار ،المعادلة

 
 الأمم المتحدة، مرجع سبق ذكره تقریر   7
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المتعلقة   المتحدة  الأمم  الدول الأعضاء على   ،المُسْتھلِّكحمایة  مجالات  بتوجت جھود منظمة  بموافقة 
فضلاً عن  أعلاه،    االمُشار إلیھ  ،المُسْتھلِّكحقوق  یختص ب الذي    1985  عام  قرار الأمم المتحدة فيإصدار  

المبادئ  إ تشكل    ،والإرشادات   ةالتوجیھیصدار  بھا  مرجعیةمنظومة  مجتمعة  التي  تھتدى  الدول ،  كل 
في  والحكومات   شروعھا  القوانین  عند  سن 

  المُسْتھلِّكالتي تحمي حقوق    ،واتخاذ الإجراءات 
من جانب  التعسف  من الممارسات غیر السلیمة و

والخدمات   السلع  ومقدمي  وبائعي  بكل  منتجي 
. كذلك، أشار القرار إلى أھمیة استحداث اأشكالھ

ومؤسسات   جانب  منظمات  إلى  الدولة،  داخل 
ة،  حمایالتتولى مھمة    منظمات المجتمع المدني

ر ھذه الجھود ضمن مھام الدولة الرامیة واعتبا
 . للألفیة  لتحقیق أھداف التنمیة المستدامة

 
 المُسْتھلِّكجالات حمایة م  
 

بحسب المراحل التي تتحول فیھا السلعة من مواد خام إلى منتج    المُسْتھلِّك مجالات حمایة  مراحل و تتحدد  
لمنتج  یتسع نطاق حمایة مستھلك ا   ، . على سبیل المثال لا الحصر المُسْتھلِّك نھائي قابل للانتفاع من جانب  

الأرض  في  المزارع  یبذرھا  التي  البذور  لیشمل  قد    ، الزراعي  كانت  إذا  ل وما  الھندسة  خضعت  عملیات 
المنتج الزراعي  ولا تتسبب في أضرار مستقبلیة حال تناول    ، الزراعیة بطریقة سلیمة لا تغیر من جودة 

الثمرة، مروراً بالأسمدة التي یستخدمھا المزارع لتحسین جودة المحصول، وما یستخدمھ المزارع خلال  
النبات  الحشرات الضارة، فضلاَ  من    ات مراحل نمو  الك مبیدات لمقاومة  المواد  التي قد تستخدم  عن  یماویة 

لتسریع النمو والحصول على المحصول بالجودة التي یرغبھا. وحتى مواد تغلیف المنتج الزراعي یجب أن  
 .  المُسْتھلِّك ، حتى لا یتم استخدام مواد تعبئة وتغلیف لھا أثار ضارة على  المُسْتھلِّك تخضع لإجراءات حمایة  

 
بھ  یمر  التي  المختلفة  المراحل  یلي  المنتج  فیما  إجراءات  ا  وطبیعة  وماھیة  أو خدمة  سلعة  حمایة  سواء 

 مع الظروف والمقومات المتعلقة بكل مرحلة: التي ترتبط بطبیعة الحال    المُسْتھلِّك
  
حمایة    :الإنتاجمرحلة  في    المُسْتھلِّكحمایة   - الصحیة    المُسْتھلِّكیمكن  الشروط  مراعاة  خلال  من 

ھا والمواد بمكونات  المُسْتھلِّكعریف  ، وتلسلعانتاج وتخزین  إوالمواصفات الفنیة الواجب توفرھا في  
تحدید فترة الصلاحیة المحدد بتاریخ  فضلاً عن  ،  اوحفظھ  اوطرق تحضیرھالمستخدمة في تصنیعھا،  

 .على البیئة  بما یحافظكیفیة التعامل مع العبوة  و  ن،مع تضمین شروط التخزی   ،نتاج وتاریخ الانتھاءالإ
 

المبالغة لحد من  یتمثل الھدف الأساسي في ھذه المرحلة في ا  :في مرحلة التسعیر  المُسْتھلِّكحمایة   -
متطلبات حمایة    أحد السلع مع ھامش ربح معقول  أسعار  یعتبر تحدید    الأسعار، حیث في  والمغالاة  
ً ، فضلاً عن  المُسْتھلِّك ثقة    تعزیزو  ،سواقاستقرار الأفي    كونھ ضمن المحددات التي تلعب دوراً ھاما
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ً المُسْتھلِّك ، على خلفیة . ھذا الأمر قد یبدو سھلاً في صورتھ النظریة، ولكنھ غایة في الصعوبة عملیا
أرباحھ ھدفاً ، فالأول یعتبر تعظیم  المُسْتھلِّكتباین مصلحة طرفي العملیة الاستھلاكیة وھما المنتج و

كذلك  والثاني یرغب في الحصول على السلعة بأعلى درجة من الجودة وبأقل سعر.    ،لا حیاد عنھ
فإن معقولیة السعر لا یمكن تحدیدھا لكلا الطرفین بصورة توافقیة، مما یتطلب وجود أجھزة بحثیة  

سعار العادلة للسلع  الأتدرس الأسواق والسلع بصورة مستفیضة، ویسترشد بنتائج أبحاثھا في تحدید  
 مدى مغالاة البائعین في أسعار منتجاتھم. نتفاع، وبحث والخدمات محل الاستھلاك أو الا

 
المرحلة  :  في مرحلة الإعلان والترویج  المُسْتھلِّكحمایة   - بالحریات یراعى في ھذه  عدم الإخلال 

التقنیة   التطورات  التي ساھمت  العامة، وحقوق الإبداع والابتكار في مجالات الإعلان والتسویق، 
نھ  حیث أووسائل التواصل الحدیثة في تطورھا ونموھا بشكل متسارع یصعب ملاحقتھ والإلمام بھ، 

ویج والمؤسسات العاملة  من الضروري وضع قواعد تنظیمیة وإشرافیة على وسائل الإعلان والتر 
وفي بعض الأحیان مُضَللة عن السلع    ،دقیقةفي ھذا المجال، من شأنھا الحد من بث معلومات غیر  

الحقوق الإنسانیة في حال الاعتماد   الحفاظ على  أیضاً، فضلاً عن ضرورة  والمنتجات والخدمات 
یتم استخدامھم بصورة تحفظ  على النساء والأطفال في عملیات الترویج والإعلان عن السلع، بحیث  

استغلال   عن عدم  الأدبیة، فضلاً  أو  لھم كرامتھم، وحقوقھم  للدخل،  بالسلع  حاجتھم  عدم معرفتھم 
التسویق أو  عملیات سیئة للمجتمع، بإطار ضرة أو مُ أو مُ  ةلسلع أو خدمات خطروالمنتجات للترویج 

 .الترویج الإعلامي والإعلاني
 

،  المُسْتھلِّك الأھم في مراحل حمایة  ھذه المرحلة ھي  یرى البعض أن  :  في مرحلة التوزیع   المُسْتھلِّك حمایة   -
بعد ھذه المرحلة، خاصة إذا كانت السلعة للاستھلاك    المُسْتھلِّك حیث لا یمكن تدارك الخطر الذي یقع على  

وغیرھا من السلع التي لا یوجد فاصل زمني    ، النھائي كالسلع الغذائیة والأدویة ومستحضرات التجمیل 
على حمایتھ    المُسْتھلِّك . لا تقتصر أھمیة ھذه المرحلة من مراحل حمایة  الشراء والانتفاع عملیة  كبیر بین  

العدالة في  ، بل یمتد لیشمل توفیر  المُعْتمدة وعدم مطابقة السلعة/ الخدمة للمواصفات  من الغش والتضلیل  
الظروف والعوامل  من الممارسات الاحتكاریة بغرض الربح، وعدم استغلال    المُسْتھلِّك ، وحمایة  التوزیع 

 .خر آ ین بدون تمییز بین قطاع و المُسْتھلِّك الاقتصادیة المختلفة بین كل قطاعات  
 

  حمایة مُسْتھَلكي الخدمات المالیة 
 

، فضلاً  حقوقھم من حیث الشفافیة والعدالة التأكد من حصولھم على حمایة مستھلكي الخدمات المالیة  یقصد ب 
اختلاف ما لدیھم من سجلات حول تعاملاتھم المالیة مع سجلات مقدمي الخدمات  عند  عن ضمان حقوقھم  

طار تشریعي واضح یحدد العلاقة ما بین  بنوك أو مؤسسات مالیة أخرى، ذلك من خلال توفیرإ   المالیة سواءً 
وتشجیعھم على    المستھلكین الخدمات المالیة والمصرفیة، إضافة إلى رفع وعي  ومستھلكي  كل من مقدمي  

   .بشكل مدروس   لتمكینھم من اتخاذ قراراتھم المالیة ، و تحسین المعرفة والمھارة اللازمتین لإدارة أموالھم 
 

أھمیة كبیرة نظراً لما یحققة من فوائد للمستھلكین من ناحیة،  حمایة المستھلك المالي     موضوع یكتسب  
، بل والتنافسیة في النظام المالي والمصرفي ومن ناحیة أخرى لما یمثلھ من ركیزة أساسیة لتوفیر الثقة  
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ن  أ حیث    ، تحقیق الشمول المالي التعاملات المالیة بوجھ عام، إضافة إلى كونھ یمثل ركیزة من ركائز    وفي 
یؤدي  طا إ وجود   المالي  المستھلك  لحمایة  شامل  المقدمة إ ر  المالیة  الخدمات  وجودة  نوعیة  تحسین   لى 

  . ھافراد وزیادة إقبالھم على استخدام یساھم في تشجیع الأ لمستھلكیھا، بما  
 

إلى تعریضھم  القطاع المالي  المستھلكین للخدمات المقدمة من  عدم وجود آلیات تحمي  من جانب آخر، یؤدي  
تضر   قد  لھم  ملائمة  غیر  مالیة  ومنتجات  خدمات  على  والحصول  التعسفیة  والتحصیل  البیع  لممارسات 

یحدد العلاقة  الذي  شامل  ال تنظیمي  ال طار  الإ ،  مستھلكي الخدمات المالیة حمایة  . تمثل أنظمة وآلیات  بمصالحھم 
الضوابط  ویتضمن مجموعة واسعة من    ، ا بین مقدمي الخدمات والمنتجات المالیة والمصرفیة ومستھلكیھ 

لضمان حمایة المستھلك المالي واستمراریة الثقة في القطاع  المؤسسات المالیة المرخصة،  سلوكیات  على  
   المعمول بھا في ھذا المجال.   المعاییر الدولیة ، بما ینسجم مع  المالي 

 
التصمیم والتقدیم  أساسیة تتمثل في:    أھداف ق  ی تحق في القطاع المالي  منظومة لحمایة المستھلك  تتضمن أي  

المعاملة العادلة  و التسعیر المسؤول،  و الشفافیة،  و فراط في المدیونیة،  تجنب الإ و ،  المالیة   الملائم للمنتجات 
تأخذ بعین الاعتبار  ، كما  وآلیات حل الشكاوي والنزاعات   ، خصوصیة معلومات العملاء واحترام  للعملاء،  

الذین   العملاء خاصة  المالیة اللازم احتیاجات  بالثقافة  یتمتعون  ھم  زیادة وعی  ، من خلال العمل على  ة لا 
 . بالأنشطة المصرفیة والمالیة 

 
في البنك المركزي، غالباً  تمثلة  تقع مسؤولیة حمایة مستھلك الخدمات المالیة على عاتق الجھات الرقابیة الم 

على   الرقابیة  الجھات  غالبیة  تعمل  الصدد،  بھذا  المصرفي.  غیر  المالي  القطاع  على  المشرفة  والھیئة 
دائرة   المالي ووضع الإ مدیریة / قطاع، یعنى    / استحداث  تتولى  ل ،  طار المؤسسي لھا بحمایة المستھلك 

وضع الضوابط اللازمة لتعزیز الشفافیة العمل على زیادة وعي الجمھور بالأنشطة المصرفیة والمالیة و 
بما یعزز تنافسیة ھذه المؤسسات   ، مع عملائھا تھا  والعدالة عند تعامل المؤسسات المالیة الخاضعة لرقاب 

بما یضمن مساھمتھا في التنمیة الاقتصادیة   ، ویساھم في حمایتھا من مخاطر السمعة والمخاطر القانونیة 
 .ي وحمایة حقوق المتعاملین مع المؤسسات المالیة وصونھا المستدامة واستقرار النظام المال 

 
یشمل   سبق،  ما  ضوء  المالي،  نطاق  في  المستھلك  حمایة  وآلیات  أنظمة  المالیة تطبیق  المنشآت  كافة 

الجھات المالیة الرقابیة (البنك المركزي والھیئة المعنیة بالإشراف على القطاع المالي المرخصة من قِبل  
 . غیر المصرفي) 

 
برز  ،  ، وفي ظل اتساع نطاق الاعتماد على التقنیات والوسائل الإلكترونیة في إتمام المعاملات المالیة الیوم 

كأحد أھم التحدیات أمام نجاح منظومة حمایة مستھلك الخدمات المالیة، وبات من    الأمن السیبراني موضوع  
التي تستھدف  لأنظمة والشبكات والبرامج ضد الھجمات الرقمیة المھم التركیز على حمایة ا  الوصول إلى  ، 

ورة  ، بما یعكس ضر المستخدمین   أموال بغرض الاستیلاء على  ،  إتلافھا المعلومات الحساسة أو تغییرھا أو  
غیر المكتملة  سواء  كیفیة التعامل مع الھجمات السیبرانیة  امتلاك المؤسسات المالیة منظومات وأطر تتعلق ب 

یجب على المستخدمین فھم المبادئ الأساسیة لأمان البیانات والامتثال إلیھا مثل اختیار  كذلك،    . الناجحة منھا أو  
 البرید الإلكتروني والنسخ الاحتیاطي للبیانات.  والحذر من المرفقات الموجودة ضمن    معقدة كلمات مرور  
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سلطات لارقابة المالیة والبنوك    دعم جھود  في ظل حرص صندوق النقد العربي على  في ھذا السیاق، و 
حمایة   تعزیز  مجال  في  الأعضاء  دولھ  في  الأخرى  المركزیة  والمجالات  المالیة،  الخدمات  مستھلكي 

دوریةً بحثیةً    أصدر حیث  أن تواكب إسھاماتھ البحثیة اھتمامات دولھ الأعضاء،  عمل على  ذاتالصلة، فقد  
بعنوان "مرصد البیئات الرقابیة الاختباریة للتقنیات المالیة الحدیثة في الدول العربیة"، تلُقي الضوء على 

ت المالیة الحدیثة في توفیر بیئة یمُكن من خلالھا تشجیع التقنیا في الدول العربیة  جھود السلطات الإشرافیة  
الناشئة واحتضانھا بھدف توفیر الدعم اللازم للنماذج الناجحة من تلك التقنیات من جھة، والاستفادة من 

لضمان حمایة  ، رصد وتقییم نماذج أعمال ھذه التقنیات في صیاغة الأطر التنظیمیة والرقابیة ذات الصلة 
في إطار عدد من كما یعمل الصندوق   8ھة أخرى. مستھلكي تلك الخدمات وتعزیز الاستقرار المالي من ج 

، شاملة والتنظیمي الذي یوفر حمایة أكبر لمستھلكي الخدمات المالیة المبادرات لتعزیز الإطار الرقابي  
 مبادرة الصندوق المتعلقة بالشمول المالي في الدول العربیة.  

 
  حمایتھ الرئیسة لمقومات كأحد ال المُسْتھلِّكسلوك 
 

ون عند المُسْتھلِّكفھنالك من یعرفھ بأنھ مجموعة التصرفات التي یبدیھا    المُسْتھلِّكمفھوم سلوك  ل  بالنسبة
شراء سلعة أو انتقاء خدمة، قبل الشراء من متاجر معینة دون غیرھا أو الشراء في مواسم أو أیام أو  

 أوقات معینة أو المیل لاستھلاك سلع دون غیرھا.  
 

تھتم    المُسْتھلِّكسلوك  دراسة    تعد  تسویقیة  سیاسة  أي  نجاح  متطلبات  ویتكون  المُسْتھلِّكبمن  سلوك ، 
فعال وتصرفات الأفراد في الحصول على استخدام/ استعمال السلع والخدمات بطریقة  من أ  المُسْتھلِّك

ف بأنھ ذلك التصرف  رِّ كما عُ   .اقتصادیة، بما في ذلك عملیة اتخاذ القرارات التي تسبق وتقرر تلك الأفعال
یبرزه   التي    المُسْتھلِّكالذي  الخبرات  أو  السلع والخدمات والأفكار  أو استخدام  البحث عن وشراء  في 

 . نھا ستشبع رغباتھ أو حاجاتھ وحسب الامكانات الشرائیة المتاحةأیتوقع 
 

تصرف مع الظروف البیئیة من خلال نشاط یكون  التعامل والیعُرف السلوك بوجھ عام على أنھ طریقة  
لعیش والبقاء، وینطبق ھذا المفھوم على  للظروف، بحیث تصبح ملائمة  الھدف منھ تعدیل أو تغییر ھذه ا

ف حسب نوعھ، ف  المُسْتھلِّك الإنسان أیضاً. أمّا   الفرد ھو ذلك الشخص الذي یقوم بشراء   المُسْتھلِّكفیعُرَّ
الصناعي، ویشتمل    المُسْتھلِّكسلع یحتاجھا لاستخداماتھ الشخصیة أو الأسریة، وھناك نوع آخر وھو  

المنتجات لتستخدمھا في  ء  وتقوم بشرا  ،والتي تبحث عن  ،ى جمیع المنظمات الخاصة منھا والعامةعل
 تحقیق أھدافھا وخططھا المستقبلیة.  

 
، وبالتعریفات السابقة لھذین  المُسْتھلِّكفھو مصطلح یضم مفھومین ھما السلوك و  المُسْتھلِّكأما سلوك  

على أنھ نشاط ذھني وبدني یبذلھ الفرد یشتمل على    المُسْتھلِّكالمفھومین یمكن الخروج بتعریف لسلوك  
كما    .عملیة تقییم للسلع والخدمات، ومقارنتھا ببعضھا من أجل الحصول على أفضلھا بغرض استخدامھا

 
   ، 2021للتقنیات المالیة الحدیثة في الدول العربیة"، فبرایر    الاختباریة لمرصد " البیئات الرقابیة    الأول صدار  نوران یوسف، "الإ  8

https://www.amf.org.ae/sites/default/files/publications/2021-12/fisrt-edition-report-observatory-modern-
financial-technologies-arab-countries.pdf 
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ون من دراسات عند قیامھم بتبادل شيء لھ قیمة بسلعة  لِّك المُسْتھأن المفھوم یَضُم ما یقوم بھ الأشخاص  
أو خدمة تلبي احتیاجاتھم، وبالتالي فإنھ یشمل كل ما یخص تعامل الفرد مع السلعة أو الخدمة من اختیار، 

یقوم بھا الشخص نتیجة    أنشطةھو مجموعة    المُسْتھلِّكویمكن القول إن سلوك    .وتقییم  ،وشراء، واستخدام
فز معینة، كما أنھ خطوات متتابعة تشتمل على وجود مُدخلات ومُخرجات تتحكم بھا دوافع  لدوافع وحوا

 بشكل أساسي.  المُسْتھلِّكالشخص 
  المُسْتھلِّكالعوامل المؤثرة في سلوك  
 

وحالتھ النفسیة، إضافة إلى تأثیر عدة عوامل    المُسْتھلِّك بعدة عوامل مثل شخصیة الفرد    المُسْتھلِّك یتأثر سلوك  
أن سلوك    . خارجیة علیھ  بالذكر  الوقت   المُسْتھلِّك جدیر  باختلاف  البحث عن    فقد ،  یختلف  إلى  الأفراد  یحتاج 

في عملیّات الشراء الكبیرة للسلع المعقدة    معلومات عن المنتجات والمقارنة بینھا والتحدث مع موظفي المبیعات 
یمرّ الأفراد بعملیّة طویلة لاتخاذ القرار الصحیح، بینما في عملیّات  ، حیث  الأجھزة الكھربائیة والأثاث مثل  

الشراء البسیطة والروتینیة فلا یحتاج لوقت وجھد لاختیار المنتج المناسب، ولذلك اھتم علماء الإدارة والاقتصاد  
   .عملیّة اتخاذ القرار لمعرفة دوافع الشراء وماھیّة    المُسْتھلِّك بدراسة سلوك  

 
مؤثرات عدیدة تتحكم في سلوكھ النھائي وتوجھھ نحو شراء واستخدام سلعة معینة    المُسْتھلِّكیواجھ  كذلك،  

الفرد   باختلاف  تختلف  المؤثرات  وھذه  ما،  خدمة  الثقافیة   المُسْتھلِّكأو  وخلفیتھ  طبیعتھ،  حیث  من 
  .ایتعامل معھ التيوالاجتماعیة، وطبیعة السوق 

 
،  المُسْتھلِّك على سلوك    اً مختلف   اً یحمل كل من الإشھار المباشر والإشھار غیر المباشر تأثیر بھذا الخصوص،  

یتضمن  فیما یتعلق بشراء المنتج، خاصةً عندما    المُسْتھلِّك على قرار    اً فوری   اً تأثیر   لإشھار المباشر ل یكون  حیث  
یتم  ، حیث  الإشھار العدید من العوامل التحفیزیة التي تشتمل على مختلف الجوانب التسویقیة بصورةٍ واضحة 

المباشر مع   الإشھار  في  بالعروض    المُسْتھلِّك التعامل  إلكتروني  برید  أو  إرسال رسائل نصیة  مثل  مباشرة، 
یستخدم الإشھار المباشر وسائل تقلیدیة  .  من قبل المؤسسة أو الجھة المسؤولة عن الإشھار التجاریة المتوفرة  

 .  كاللوحات الإعلانیة ضمن مناطق محددة، وإرسال الرسائل النصیة على الھواتف، والبرید الإلكتروني 
 

مجموعة من العوامل المؤثرة    ھناك  . فیھ ویؤثر   بھ  یتأثر نسان یحیى بنظام بیئي مفتوح ن الإ تجدر الإشارة إلى أ 
من    یأتي و نابع من ذات الفرد ومنھا ما  أ منھا ما ھو ذاتي او شخصي    بحكم تكوینھ الفطري،    الإنسان   في سلوك 

  ، والوضع الاقتصادي   ، العمر ك العوامل الشخصیة    : عوامل داخلیة مثل ،  إلى یمُكن تقسیمھا  لھذا    ، البیئة المحیطة بھ 
المرتبطة    ، ة امل الاجتماعی و الع و امل الثقافیة  و الع مثل:    البیئیة الخارجیة ترتبط ب أخرى  عوامل  ، و والعوامل النفسیة 

الاجتماعیة ب  و الطبقة  السكانیة عن    فضلاً ،  سرة الأ ،  الفردیة    ، التعلیم و الدوافع،  و   ، المواقف   مثل:   الخصائص 
 . م ما بعد الشراء ی تقی و   الشراء، و التقییم،  و   ، البحث و   ، المُسْتھلِّك استعداد  و ،  ك الإدرا و 
 

الإھناك   سلوك  تناولت  ومناھج  كمستھلك  تفسیرات  تحلیلھا    استندت نسان  التفسیر  إفي  منھا  عقائد  لى 
 ، المناھج المستخدمة في تحلیل السلوك وتفسیره. تنوعت  الاقتصادي والتفسیر النفسي والتفسیر الاجتماعي

تناولت راسات مختلفة  د ، حیث تم إعداد  و المنھج الانتقائيأ  المنھج التجریبي، و الاستنتاجيمنھا المنھج  ف
 ة والسیكولوجی وبتقسیمات متنوعة حسب مكوناتھا مثل المؤثرات الشخصیة  في السلوك  لعوامل المؤثرة  ا
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ن  أ ولھا نجد  والمؤثرات الاجتماعیة والحضاریة والمؤثرات الاقتصادیة، وعلى اختلاف الدراسات وسبل تنا 
والإ تشكل  الدوافع  كلھا  الاجتماعي  والموقع  الشخصیة  وطبیعة  والثقافة  والرغبة  والقدرة  والحاجة  دراك 
 .9المُسْتھلِّكفي تحدید سلوك  تأثیرعوامل ذات 

 
تقوم المؤسسة أو    حیث  ،  المُسْتھلِّكعلى قرار    ةمحدود بصورة   الإشھار غیر المباشر  یؤثرمن جانب آخر،  

في  الشركة   الشروع  بھدف عند  بالتعامل مع مجموعة غیر محددة من الأشخاص  المباشر  الإشھار غیر 
و المستھدف،  للمجتمع  إشھاره  المُسْتھلِّكالوصول  المراد  وباستخدام  للشيء  تقلیدیة كوسائل  ،  وسائل غیر 

وإنما زیادة وعي أو توجیھ رسالة    ما،  خدمةالتواصل الاجتماعي أو المدونات، لأن الھدف لیس بیع منتج أو  
  مجتمعیة وما إلى ذلك.

 
لوقت كبیر لإحداث التغییر المطلوب وجذب العملاء، مما یؤُثر بصورةٍ  الإشھار غیر المباشر  یحتاج  كذلك،  

تقوم بالإشھار التي  التي تواجھ  و  غیرالمباشر.  سلبیةٍ على المؤسسة أو الشركة  التحدیات  على الرغم من 
ما یسُاعد ،  یتعلق بالشيء المُشھر عنھفیما  یترك قیمة عالیة عند العملاء  مباشر، إلا أنھ قد  الالإشھار غیر  

 على الشعور بالثقة.
 
  الاستھلاكي هقرارودورھا في تحدید وجھة   المُسْتھلِّكثقافة 

 
أحد المجالات الرئیسة التي یظھر من خلالھا عناصر التغییر الاجتماعي في الحیاة    المُسْتھلِّكثقافة  تعتبر  

والأشیاء   المُسْتھلِّكعلاقة بین    أنشأالیومیة، كما أنھّا أحد أشكال الثقافة المادیة التي یقودھا السوق، وھذا  
التعبیر عن ھویتھ،   التي یستھلكھا، وھي لیست مجرد استھلاك منتجات تجاریة فھي تعزز قدرة الفرد على

تتكون العوامل المؤثرة في الاستھلاك .  معاییر المجتمع الاستھلاكيإلى  تشیر  وقد تعكس قیم وأوضاع معینة،  
 تتمثل في:  عوامل  ثلاثةمن 

 
في  في سلعة معینة عندما ینجح منتج السلعة    المُسْتھلِّكتزید ثقة  ، حیث  سمات وطبیعة المنتجین والبائعین •

إعطاء صورة إیجابیة عن سلعتھ واختیار متاجر معروفة وموثوقة وبائعین متمرسین، وھذه الثقة تزید من 
 على السلعة وشرائھا.  المُسْتھلِّكإقبال 

 
معتقداتھ، وطبقتھ الاجتماعیة والاقتصادیة، وخبراتھ في التسوق    التي تتضمن،  المُسْتھلِّكطبیعة   •

 القرار الاستھلاكي.  فیما یتعلق باتخاذ والشراء، وقدرتھ على التعلم 
الشرائي • في    ،الموقف  الاستھلاك، المتمثل  بمكان  المرتبطة  والاجتماعیة  المالیة  الظروف 

الاستھلاك، فمثلاً عندما یكون الوقت   والعوامل المحیطة بالموقف الشرائي على التأثیر على قرار
عندما یتوفر لھ  بخلاف اختیاره للسلع    ،سلع لا تحتاج إلى تمحیص وجھد   المُسْتھلِّكضیق یختار  
 وقت أكثر. 

والمنافع الناتجة  ة  والخدمأ السلعة    مدى وفرةیؤثر  حیث  ،  ، ونطاق تواجدھا وتوفرھاطبیعة السلعة  •
 . ئھافي شرا المُسْتھلِّكعنھا على قرار 

 
  . 2004 ،بیروت ، سلسلة الرضا "، التسوقالاسالیب الحدیثة في ، " حسین علي 9
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رغبات إنسانیة لم تكن  حیث نتج عن ذلك نشوء    ،اً تطور  المُسْتھلِّكثقافة  شھدت  حالیاً  بوجھ عام،  

سابقاً،   الإنسان  وموجودة  فإنّ  وبالتالي  الإنسان،  على  المسیطرة  ھي  بالامتلاك  الرغبة  أصبحت 
 .لأشیاء القدیمة والروتینیةعن ا   ھمقابل تخلیھ ھی علیحصل یستھلك كل شيء 

 
  10المُسْتھلِّكحقوق لالمبادئ الحاكمة  

 

ویعزى السبب في ذلك إلى أنّھ العنصر المُستھدفَ   ، مكانة مھمة في القطاع الاقتصادي   المُسْتھلِّك یحتلّ  
وضمان حقوقھ    المُسْتھلِّكفي تقدیم المنتجات لھ بما یتماشى مع احتیاجاتھ الشخصیّة، ویعتبر رضا  

جاء علم   ، المُسْتھلِّك المطلب الأول لأي منشأة اقتصادیّة. وانطلاقاً من ھذه الأھمیّة التي یحظى بھا  
في المجال الاقتصادي، ویشمل ذلك كیفیّة   المُسْتھلِّك لیسلطّ الضوء على ممارسات    المُسْتھلِّكسلوك  

 المُسْتھلِّكحقوق  مبادئ  طبق  ن لا ت   وقراراتھ في الشراء.   المُسْتھلِّك الشراء، وكیفیة استیعاب متطلبات  
بشكوى  التقدم  حیث یحق للمستھلك/ المنتفع من الخدمة ،  الخدمات   على یضاً  أ بل  على المنتجات فقط،  

 . السعر المتفق علیھ ، و التسلیم ، و الجودة، و ذا لم تتطابق الخدمة مع الوصف إ 
 

: ، یتمثل أھمھا في تجاه المُنْتِج/البائع   المُسْتھلِّك ھناك مجموعة من المبادئ التي تحكم وتحدد حقوق  
من الشروط الأساسیة أن تتطابق مواصفات البضاعة مع أي  ، حیث  ومطابقة المواصفات   لجودة مبدأ ا 

المعتمدةّ  القیاسیة  المواصفات  البضاعة ف من  من  النوع  لھذا  النھائي  والشكل  المظھر  أن   . ي  یجب 
لوجود بعض العیوب البسیطة في   المُسْتھلِّك تنبیھ  . یعتبر  تتناسب السلع مع الغرض الأساسي لشرائھا 

الوصف  مع  طابق السلعة  ت ب أن ت . كذلك یج المُسْتھلِّك علیھا استیفاءً لحقوق    المُسْتھلِّك وموافقة  المنتج  
، حیث المُسْتھلِّك من المبادئ الھامة التي تحكم حقوق    الضمان مبدأ  كما یعد    . الذي تم إعطاؤه للمستھلك 

جانب    التزام الضمان  یعد   الضمان البائع  من  یغطیھ  الذي  الجغرافي  الشركة و ،  بالمدى  مسؤولیة 
عیب   المصنعة  أي  تصحیح  وویعتبر    . عن  المعقولة،  والعنایة  بالمھارة  العمل  المواد ملائمة  إنھاء 

بإطار حمایة حقوق  ومناسبتھا  لغرض  لالمستعملة   ذات الأھمیة  المبادئ  عن المُسْتھلِّكمن  ، فضلاً 
 وبنفس السعر المتفق علیھ.ضمن وقت معقول،  أھمیة تسلیم السلعة أو أداء الخدمة  

 

 
 . )1998 لیبیا، "، المعجم الشامل /الاداري والمصرفي ، " بشیر الفلاحة 10
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 :الخلاصة

 
إشباع  ، بغرض  لاستعمالھ الخاص أو معنوي یشتري/ یستأجر    شخص طبیعي بأنھ كل    المُسْتھلِّكیعرف  
  .ین المُسْتھلِّك عدون من  المجتمع یُ ن كافة أفراد  إ وبالتالي ف ،  الشخصیة من مختلف السلع والخدمات   ھ حاجات 

 
الضوابط تفُرض على  من مجموعة ینطوي على ، مفھوماً اجتماعیاً ھاماً  المُسْتھلِّك مفھوم حمایة یعتبر 

ین وتقدیم السلع والخدمات المُسْتھلِّك لزمھم باحترام كافة فئات  كافة العاملین في القطاعات التجاریة، وتُ 
 . لھم بأسلوب صحیح ومناسب 

 
بالدور الرقابي للدولة على الأسواق الإستھلاكیة سواءً أسواق السلع   المُسْتھلِّكرتبط مصطلح حمایة  ی 

للمنتج،   الفنیة والصحیة  بالمواصفات  التعامل (البائع والمشتري)  التزام طرفي  لتعزیز  أو الخدمات، 
الواقع الحقیقي للسلعة   بحیث تتطابق المواصفات المعلن عنھا أو الموضحة كتابة على المنتج المباع مع 

 أو الخدمة. 
 

  بدرجة معقولة من الرشاد والأھلیة     المُسْتھلِّك ، من أنھ على الرغم من تمتع  المُسْتھلِّك تنبع أھمیة حمایة  
للتصرف بحریة فیما یملكھ، إلا أنھ في ذات الوقت، وبحكم عدم تخصصھ بالضرورة في كل شيء، 

حدید اختیاراتھ بشكل حكیم واختیار  اتخاذ القرارات المتعلقة بالشراء، وت فإنھ یحتاج إلى المساعدة في  
الغش أو الخداع أو ، كما أنھ بحاجة إلى الحمایة من السلعة أو الخدمة المناسبة لھ والتي تلبي احتیاجاتھ 

 . الممارسات غیر السلیمة التي قد یمارسھا الصانع أو البائع 
 

المنتج سواءً ل ا   المُسْتھلِّك تغطي عملیة حمایة   بھا  یمر  التي  المختلفة  وتشمل   مراحل  أو خدمة،  سلعة 
 مراحل الإنتاج، والتسعیر، و الإعلان والترویج، والتوزیع.  

  
، المُسْتھلِّك الأمریكیة أول الخطوات الرسمیة الموثقة في مجال حمایة    لجنة التجارة الفیدرالیة یعد إنشاء  

وكالة مستقلة تابعة لحكومة الولایات المتحدة كـأول    1914  ام من ع   سبتمبر   26في  حیث تم إنشاء اللجنة  
، والعمل المُسْتھلِّك الأمریكیة، وتتمثل مھمتھا الرئیسة في إنفاذ قانون مكافحة الاحتكار وتعزیز حمایة  

التي    على  الممارسات  تضلیل  منع  على  و المُسْتھلِّك تنطوي  التجاریة،  العملیات  في  البائعین  ین  إلزام 
، وطبیعة والتزامات مقدمي للمنتجات الاستھلاكیة واضحة  وضع بطاقات تعریفیة  ومقدمي الخدمات ب 

 الخدمات.
 

في غالبیة الدول العربیة إلى كونھ یتمثل في أي شخص طبیعي أو اعتباري    المُسْتھلِّك تشیر قوانین حمایة  
یستأجر  أو   یشتري/  بھا،  الانتفاع  بقصد  خدمة  أو  الخاص سلعة  بحسب  لاستعمالھ  أما    ھین التوجی . 

( الأوروبی  رقم  ( 1997/ 17ین  ورقم  بعُْد،  عن  بالشراء  الخاص  بحمایة  2011/    83)،  الخاص   (
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فیعرف  المُسْتھلِّك كل    المُسْتھلِّك،  أنھ  یشتري على  طبیعي  خدمة    / شخص  أو  بـسلعة  لحسابھ ینتفع 
 .الشخصي ولاستخدامھ  

 
المرتبطة بالمنتج ارتباطاً مباشراً فقط، الغش والتزویر  على منع    المُسْتھلِّك لا یقتصر دور قوانین حمایة  

من الدعایة الزائفة والمضللة التي تستخدمھا بعض الشركات   المُسْتھلِّك لتشمل حمایة    تھ ولكن تتسع مظل 
  مصداقیتھ   المُسْتھلِّك ضمن حملات الترویج لكسب عدد أكبر من العملاء، حیث تعزز قوانین حمایة  

تھا،  حقیق ل   ة الترویجی   ات بالإعلان المعلن عنھا    ات صورة المنتج تضمن مطابقة  مع العمیل، و ئع  المنتج/البا 
ھ. كما تتضمن القوانین نصوصاً تتعلق بحقوق الملكیة، تلُزم الشركات بعدم بیع  وھمیة لجذب ت  لیس وأنھا  

من صاحب    دون أخذ موافقة كتابیة   الدعایة في  منتجات، أواستخدام أسماء شخصیات عامة أو معروفة  
 .على ذلك أو من ھذه الشخصیات   ، براءة الاختراع 

 
الحفاظ على مستوى عال    ، الھیئة التنظیمیة   ات صمیم عملیات صنع قرار  في   المُسْتھلِّك وضع    من شأن 

على  دورھا  ب فیھا السوق    تقوم لا  المجالات التي   تحسینات في   وإدخال   المُسْتھلِّك مصلحة  ل من المنافسة  
 . الوجھ الأكمل 

 
دور مباشر  قیامھا ب   قد تتمثل في ،  البلدان غالبیة  لدى    المُسْتھلِّك سیاسات لحمایة  على الرغم من وجود  

  ھا تواجھ العدید من ، إلا أن  المُسْتھلِّك حمایة  ل منفصلة  ھیئة    من خلال   أو ین  المُسْتھلِّك التعامل مع شكاوى   في 
في  تدابیر حمایة    تطبیق  صعوبات  تشجیع  وغالباً المُسْتھلِّك و/أو  ذلك ،  یكون  ما  الموارد      نقص  بسبب 

لدى  والمھارات  الوعي  نقص  عن  فضلاً  حمایة  المُسْتھلِّك ،  بموضوعات  وآلیاتھا    المُسْتھلِّك ین 
الثقة    تعزز   أمنیة ثقافة    توفیر   تواجھھا الھیئات التنظیمیة   التي   من التحدیات الرئیسیة كذلك،   . وانعكساساتھا 

ب تطبیقات  ال  في  والاتصالات،    تقنیة المتعلقة  فیھا المعلومات  حمایة   تتحقق  الخصوصیة    فعلاً 
الحاجة إلى تعزیز التعاون عبر  أن یزید من  لخدمات المتقاربة  ل   العالمي   ومن شأن البعد  ین. المُسْتھلِّك و 

 الحدود. 
 

  منظومة معلوماتیة توافر  الامر  ، فالأمر یتطلب  المُسْتھلِّك لتعزیز فرص نجاح الجھود المبذولة لحمایة  
من اتخاذ القرار السلیم عند شراء   المُسْتھلِّكوإعلامیة، تعُْني بتعزیز ثقافة الاستھلاك الرشید، وتمُكن  

بالخدمات، كما أنھ من المھم تسھیل سبل الوصول إلى ھذه المنظومة، والاستعانة بما    ع السلع أو الانتفا 
و تتضمن  تعزیز  في  المنظومة  ھذه  وجود  یسھم  وإرشادات.  معلومات  من  الوعي  ھ  مستوى  رفع 

للفرد  الاستھلاكیة و   ، الاستھلاكي  قراراتھ  الجودة    نحو   توجیھ  ذات  والخدمات  السلع  والمنفعة  اختیار 
 . المتاحة للفرد والمجتمع المالیة مثل للموارد الاستغلال الأ ، تزامناً مع  الأعلى 
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