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  حماية المستهلك من منظور تسويقي
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تهدف هذه الدراسة إلى البحث في موضوع حماية المستهلك من منظور تسويقي، وذلك من خلال   :ملخص

محاولة تحديد مسؤولية مختلف الأطراف ذات العلاقة بالمستهلك في حمايته، وقد أدى تزايد المخاطر التي 

الهم إلى ضرورة تهدد سلامة المستهلكين في ظل الخداع والغش التسويقي، سواء تعلق ذلك بأرواحهم أو أمو 

ضمان حماية المستهلك، وذلك من خلال ضمان حصول المستهلك على حقوقه، وتنظيم العلاقة بين مختلف 

أطراف العملية التبادلية منتجين وموزعين ومستهلكين،وبما يحقق أقل الأضرار وأقصى الفوائد أو المنافع 

حماية المستهلك مسؤولية اجتماعية تشترك فيها أن ولقد تبين لنا من خلال الدراسة لأطراف العملية التبادلية، 

عدة أطراف تتمثل في المستهلك، المؤسسة، الدولة، جمعية حماية المستهلك، أجهزة الإعلام، والتي تتحقق 

 .من خلال الدور الفعال لهذه الأطراف

 .المستهلك، الحماية، جمعيات حماية المستهلك: الكلمات المفتاحية

   JEL: D18, P46تصنيف 
Abstract:  

       This work aims at searching about the theme of protecting the consumer in terms of 

marketing by attempting to determine the responsibility of the various elements that have 

a relation with the consumer to conserve him. The dangers which the consumer is 

suffering from are increasing because of  the spread of cheating and deception. It may 

affect their lives and money the leads to the necessity to protect the consumer by having  

his rights and organizing his relation with produces  and distributes so as to reduce harm 

and promote benefits to all the purchase elements. We concluded that protecting the 

consumer is a social responsibility involving  the consumer, the government, the 

company, they may media, the associations, this responsibility can be achiered with the 

effective role of all those members.    

Keywords: consumer, protecting the consumer, Consumer Protection Associations 

Jel Classification :D18, P46    
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    :مقدمة

أدى التطور العلمي التكنولوجي في مجالات الصناعة والإنتاج المختلفة الذي شهدته المجتمعات المعاصرة 

وذلك من خلال تزايد إنتاج السلع والخدمات المعروضة للاستهلاك  إلى تطور ملحوظ في مجال الاستهلاك،

وعلى ضوء هذه التحولات الاقتصادية أصبح الفرد مستهلكا في مختلف جوانب حياته لتلبية احتياجاته من 

هذه السلع والخدمات، فهو يقوم باقتناء المنتجات عن طريق القيام بالتعامل مع مؤسسات تحترف إنتاج وبيع 

منتجات، ومن الطبيعي أن تكون هذه العلاقة بين المستهلك والمؤسسة غير متوازنة طرفها الأقوى هو هذه ال

المؤسسة والسبب في ذلك الكفاية المهنية والخبرة والمعلومات والمركز المالي وكل هذه المسائل تجعلها في 

 .مركز يسمح لها بإملاء شروطها على المستهلك

سات اليوم من تغيرات متسارعة؛ جعلتها في موقف يحتم عليها العمل على وفي ظل ما يعرفه عالم المؤس

اكتساب المبررات التنافسية؛ وذلك من خلال بناء وتعزيز العلاقة الايجابية بينها وبين المستهلك حيث عملت 

ائهم على الاتصال بالمستهلكين لمعرفة احتياجاتهم وانتقاداتهم وشكاويهم مع الاهتمام بالرد عليها، وإعط

المعلومات التي يحتاجون إليها عن السلع المعروضة وطرق استعمالها وأسعارها وكيفية إصلاحها من خلال 

 .الوسائل المتاحة سعيا منها في إرضائه وكسب ولائه

ومن هنا بات موضوع المستهلك وسائل حمايته من أهم المواضيع التي لابد وأن توليها الحكومات أهمية 

عظيم الأثر، خاصة بعد تزايد المخاطر التي تهدد سلامة المستهلكين، سواء تعلق ذلك  بالغة لما لها  من

بأرواحهم أو أموالهم، فالكثير من المنتجين لا يهمهم سوى بيع منتجاتهم، مما دفع البعض إلى انتهاج طرق 

عاة  القواعد غير شرعية لتحقيق الأرباح من خلال تقديم منتجات ضارة دون المبالاة بنتائجها وحتى مرا

الأخلاقية والقانونية، حيث أصبح من ضروري ضمان حماية حقوق الطرف الأضعف في العملية التبادلية ألا 

وهو المستهلك، وهذه الحماية هي مسؤولية عدة أطراف تشترك فيما بينها في تحقيق هذا الهدف وليست 

  .مسؤولية طرف واحد بذاته

  :مما سبق تتضح لنا الإشكالية التالية :الإشكالية.2

  من المسؤول عن حماية المستهلك؟

 :يتفرع عن الإشكالية الأسئلة التالية: الأسئلة الفرعية.3

  هل المستهلك هو المسؤول الوحيد عن الحماية؟-

  هل توجد أطراف أخرى مسؤولة عن الحماية إلى جانب المستهلك؟-

  في حماية المستهلك؟ ما هو دور أطراف العملية التبادلية-

  :لمعالجة الإشكالية يتم طرح الفرضيات التالية: الفرضيات.4

  .يعتبر المستهلك هو الطرف الوحيد المسؤول عن حماية نفسة في ظل الخداع والغش التسويقي-

  . حماية المستهلك تتمثل في المؤسسة والدولة وجمعيات حماية المستهلك في هناك عدة أطراف تشترك-
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إلى دفاع  إضافةفي سن القوانين والتشريعات وتوعية المستهلك  يتمثل إن دور أطراف المسوؤلة عن الحماية-

  .عن حقوقه وتمثيله أمام الهيئات العليا في الدولة

  : نسعى من خلال هذه الدراسة لتحقيق الأهداف التالية :أهداف الدراسة.5

  تحديد الأطراف المسؤولة عن حماية المستهلك-

  التعرف على دور كل طرف في حماية المستهلك -

  تسليط الضوء على مجالات الإخلال بحماية المستهلك -

  :يمكن إبراز الأهمية من خلال العناصر التالية :أهمية الدراسة.6

عن  المستهلك بحقوقه وواجباته والجهات المسؤولة وإرشادتوعية  للمستهلك فيتكمن أهميتها بالنسبة  -

حمايته وتمثيله أمام الهيئات القضائية، مما يجنبه الخضوع وإذعان للشروط التعسفية التي تمليها المؤسسات 

  .علية

يل لبالنسبة للمؤسسة في ضرورة تبني التسويق بالعلاقات، والتعرف على أن خداع وتض اتكمن أهميته -

  .ن المستهلك الساخطالمستهلك لا يمكن أن يستمر طويلا أن المستهلك الراضي خير م

المنهج الوصفي والمنهج التحليلي بهدف : تعتمد الدراسة على الجمع بين المنهجين هما :منهج الدراسة.7

 .    الوصول إلى النتائج المرجوة من هذه الدراسة

  :ولبلوغ ذلك قمنا بتقسيم الدراسة وفق المحاور التالية

  المستهلك :المحور الأول

  المستهلكحماية  :المحور الثاني

  الأطراف الفاعلة في حماية المستهلك :المحور الثالث

  :المستهلك  - أولا

 :هناك العديد من التعاريف لسلوك المستهلك نذكر منها ما يلي: مفهوم المستهلك  - 1

تطلق على أي فرد صفة المستهلك حينما يقوم بتخصيص جزء أو كل دخله للتمتع بالسلع والخدمات " •

  .1"الاستهلاك التي تشبع احتياجاته أو تعطيه منفعة أو إشباع سواء كان هذا الفرد طبيعيا أو معنويا

هو الشخص الذي يقوم بشراء السلع والخدمات للاستعمال الشخصي أو للاستهلاك العائلي أو ليستهلك "أو  •

 .2"من طرف فرد من العائلة أو لتقديمها كهدية لصديق

هو كل شخص يقتني بثمن أو مجانا منتوجا أو خدمة معدين للاستعمال الوسيط أو النهائي لسد حاجاته "أو •

 .3"خر أو حيوان يتكفل بهالشخصية أو حاجة شخص آ

لديه قدرة ورغبة في شراء  )طبيعي، معنوي(من التعاريف السابقة نخلص إلى أن المستهلك هو كل شخص

  ).الشخصي، العائلي، حيوان يتكفل به، هدية لصديق(السلع والخدمات؛ بهدف الاستهلاك 
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  :4يمكن تقسيم المستهلكين إلى مجموعتين أساسيتين هماو 

هو الذي يشتري السلع بغرض استخدامها أو  استهلاكها بنفسه أو  لاستعمال : نهائي المستهلك ال �

 .أفراد أسرته

أو حيث تقوم بالشراء لسلعة تامة الصنع  أو عامةسواء كانت منظمات خاصة  :المشتري الصناعي �

و يقوم ببيعها بعد  أو سلعةخدمة  أو تقديم إنتاجمصنعة، بغرض استخدامها في  أو نصفخام  لمادة

  ذلك لتحقيق الأرباح

  )المشتري الصناعي(وهذه الدراسة جاءت للبحث في المستهلك النهائي دون النوع الآخر

أدت السلبيات الناتجة عن عمليات الإنتاج والتسويق والاستهلاك في  :حقوق وواجبات المستهلك - 2

الواجبات الخاصة بالمستهلك من المجتمعات المدنية الحالية إلى العمل لوضع عدد من الحقوق و 

جهة والتي تنظم العلاقة بين مختلف أطراف العملية التبادلية منتجين وموزعين ومستهلكين حيث 

يتوجب على كل طرف القيام بكافة الواجبات أو المهام الملقاة على عاتقه نحو الطرف الآخر 

 .ليحصل المستهلك على حقوقه كاملة

وواجباته تقع في قلب العملية التبادلية لذا كان  من الواجب أن تنتبه الحقيقة أن حقوق المستهلك 

كافة الأطراف المشاركة في هذه العملية لأهمية هذه الحقوق وواجبات في تنظيم وتسهيل عمليات 

  :التبادل بين الطرفين وبما يحقق أقل الأضرار وأقصى الفوائد أو المنافع للطرفين سواء  بسواء

  :وتتضمن ما يلي :حقوق المستهلك-أ

يعني ذلك ما يجب أن يمتلكه المستهلك من حق الحماية ضد المنتجات  :حق الأمان-1-أ

 .5والخدمات التي تكون سببا في إحداث الأضرار والحوادث الصحية في حياته

يعني الحماية ضد الاحتيال والخداع والتضليل في المعلومات : حق الحصول على المعلومات-2-أ

طريق الإعلان، العلامة المستخدمة على المنتج، أو أي وسيلة أخرى من شأنها أن سواء كان عن 

ولأجل إثبات هذا الحق . تؤثر في دقة المعلومات المطلوبة في قرار الاختيار الذي يقوم به المشتري

  :6وبلوغه يتطلب البحث في مسألتين هما

إجابة لكافة التساؤلات التي يطرحها وتتمثل في قدرة المعلومات على تحقيق : كفاية المعلومات- 

المستهلك على نفسه في سبيل البحث عن حاجته واتخاذ قرار رشيد للوصول إلى النتائج المرغوبة في 

  .ذلك القرار

لا توجد قضية تثير اهتمام المستهلك أكثر من حرصه في الحصول على : مصداقية المعلومات-

الوقوع في العديد من المشكلات وبخاصة من قبل المعلومات الصادقة والحقيقية والتي تجنبه 

  .الوسطاء
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يعني أن المستهلكين لديهم الفرصة لشراء العديد من المنتجات والخدمات وفق  :حق الاختيار-3-أ

 .7الأسعار التنافسية

وينص على الاستماع إلى آراء المستهلكين ): حق التمثيل والمشاركة( حق السماع لرأي-4-أ

   .8الأخرى التي تضرهم وإلغاءفي وضع السياسات التي تهمهم  وإشراكهم

الذي نص على  1985أفريل15في  39/248وقد أقرت الجمعية العامة للأمم المتحدة بقرارها المرقم 

كونت في مجموعها حقوق المستهلك العامة والتي كانت بمثابة قاعدة رئيسية  إضافيةأربعة حقوق 

  :9لحماية المستهلك في جميع أنحاء العالم والحقوق الأربعة الأخرى هي

للمستهلك حق الحصول على السلع والخدمات الضرورية : احتياجاته الأساسية إشباعحق -5-أ

  .الصحية والتعلم ومحاربة الجهل والفقر والجوع والمرضىالأساسية كالغذاء والكساء والمأوى والرعاية 

بما في  للمستهلك الحق في تسوية عادلة لمطالبة المشروعية، :حق الحصول على التعويض-5-أ

ذلك تعويض عن التضليل أو السلع الرديئة أو الخدمات غير مرضية أو أية ممارسات تضر 

  .بالمستهلك كالإعلانات الكاذبة التي لم يكن له ذنب فيها

للمستهلك حق في أن يكون مثقفا وعلى دراية تامة بكل ما يخصه ويكسبه  :حق التثقيف-5-أ

مجتمع  أن عملية تثقيف المستهلك هي جزء من عملية بناء تطوري نحو إذالمعارف والمهارات 

غير استهلاكي، وأن يكون مدركا لحقوقه الأساسية ومسؤولياته كمستهلك له حقوق وعليه  إنتاجي

  .واجبات

للمستهلك الحق في العيش في مناخ صحي والعمل في بيئة خالية : حق الحياة في بيئة سليمة-6-أ

بب له الأمراض الصحية وبذلك لابد من محاربة التكنولوجيا الخطيرة التي تبعث من مخاطر التي تس

  . مسببة الأمراض دون النظر إلى احترام الآخرين وحقوقهم  بسمومها في الجو

  حقوق المستهلك):1(الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الباحثين إعدادمن  :المصدر                                 

حقوق 

 المستهلك

 الأمان

 التثقيف

 التعويض      

 الحياة في بيئة سليمة

 الحصول على المعلومة

 الاختيار

 السماع لرأي

 أسباع حاجاته الأساسية
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كما أن للمستهلك حقوق فإن لديه واجبات يجب عليه القيام بها، يمكن تلخيصها فيم :واجبات المستهلك- ب

 :10يلي

يتوجب على المستهلكين أن يتضامنوا معا لتأسيس وتنظيم الجمعيات لتطوير : والتكافلالتضامن  - 1- ب

 .ةالمتاحالعمل على حماية حقوقهم بكل الوسائل 

باعتبار أن هناك مسؤولية كبيرة على كافة الأطراف المعنية لتوجيه وتنفيذ البرامج : الوعي والتوعية- 2- ب

  .رق استخدام السلع المطروحة أمامهفوائد وط الهادفة لتوعية المستهلكين نحو

يقتضي هذا عدم التردد في اتخاذ الإجراء المناسب وعدم : اتخاذ الإجراء المناسب والعمل على تنفيذه- 3- ب

على قدر ما نكون فاعلين وقادرين على  نايجابييالسكوت على الخطأ وعلى قدر ما نكون مستهلكين 

  .والتطور الاستمرار

هناك مسؤولية اجتماعية تقع علينا كأفراد وأسر أو مستهلكين لمعرفة الأثر  :اجتماعيةاهتمامات - 4- ب

 .أو في أو قات غير مناسبة ماللاز السلبي الذي يحصل عند استهلاكنا أكثر من 

   :حماية المستهلك  - ثانيا

الراهن؛ الذي حماية المستهلك من المواضيع الهامة في الوقت  يعد مفهوم :حماية المستهلك مفهوم - 1

تزايدت فيه صور التدليس والغش والخداع التسويقي؛ لذلك حظي هذا المفهوم بعدة تعاريف نبرزها 

 :فيما يلي

 .11"عملية حفظ حقوق المستهلك وضمان حصوله عليها:" عرف زكي خليل حماية المستهلك بأنها - 

رعاية المستهلك ومعاونته في الحصول على ما يلزمه من سلع وخدمات، يتطلبها ":تعرف بأنها -

استقراره المعيشي، وحياته في المجتمع، وذلك بأسعار مناسبة في كل الأوقات، وضمن جميع 

  .12"أو عوامل من شأنها الإضرار بمصالحه، أو قد تؤدي إلى خداعه الظروف، مع تجنبه أية أخطار

حركة اجتماعية تعمل على زيادة وتدعيم حقوق المشترين في علاقتهم :" بأنها)Kotler(يعرفها-

  .13"بالبائعين

بالمجهودات المنظمة من قبل المستهلكين ":وزميله إلى نفس الشيء بوصفها (Richard)ويذهب -

  14"واستعادة حقوقهم الناتجة عن الإشباع من اقتناء واستعمال المنتجات إليهم الاستماعبغرض 

ونخلص إلى أن حماية المستهلك هي حركة اجتماعية منظمة من قبل المستهلكين؛ بغرض الدفاع 

  .إليهمعن حقوقهم واستماع 

حماية المستهلك الفرد بحد ذاته بل  يشير الواقع أنه لا يتضمن مفهوم: جوانب حماية المستهلك - 2

لأن حماية المستهلك كفرد يعد حماية للمجتمع وصونا لحقوقه،  يشمل في الوقت نفسه المجتمع ككل،

ولذلك تكون عملية الحماية الوقائية للمستهلك أكثر فعالية من عملية الحماية العلاجية بعد وقوع 

 :15الضرر، وللحماية جانبين هما
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  :حماية المستهلك من نفسه -أ

أو استخدام شيء معين مع إدراكه التام بالضرر  استهلاكحماية المستهلك من نفسه نتيجة تعمده  -

  ).الخ...التدخين، المخذرات(الناجم عن ذلك 

حماية المستهلك من نفسه نتيجة لخبرته المحدودة باستخدام السلعة، أو جهله بكيفية استخدامها أو  -

  .أنها جديدة في السوق

مع معرفته بذلك سواء كان  حمايته من نفسه عند استعماله بعض السلع غير المطابقة للمواصفات -

 .الخ...السبب انخفاض السعر أم البيع بالتقسيط

 .حمايته من نفسه حين تناوله بعض الأدوية مثلا دون استشارة الطبيب -

يتعلق بحماية المستهلك من الوقوع ضحية الغش والخداع من قبل : حماية المستهلك من غيره- ب

ة للمواصفات أو المحاولة لإقناع المستهلك عن طريق من حيث مخالفة السلع المنتج أو البائع سواء

الترويج غير الصادق لتلك السلعة، حيث يتم استخدام الإعلان بوصفه أحد عناصر المزيج الترويجي 

كبث الرسالة الإعلانية لمعلومات غير جوهرية عن السلعة،أو تقديم معلومات غير صحيحة عنها 

 الالتزام، أو عدم )الإعلان المضلل(عة مع محتواها كعدم تطابق البيانات المتعلقة عن السل

كما يتطلب حماية المستهلك من ارتفاع سعر السلع والخدمات سواء كان الارتفاع .الخ...بالضمان

صريحا أو غير صريح كالبيع بالتقسيط أو التخفيضات الصورية لتلك السلع،أو التلاعب في عبوات 

  .الخ...ومقاييسها التعبئة وأشكال التغليف أو في أوزانها

تتحدد مجالات حماية المستهلك من خلال المنهج التسويقي : مجالات الإخلال بحماية المستهلك - 3

  :16الذي تقدمه المؤسسات للمستهلك وتشمل

وعموما مجالات الخداع والإخلال بمبادئ حماية المستهلك في مجال المنتجات تشمل  :المنتج -أ

  :17العناصر التالية

يفترض حين حصول المستهلك على منتوج معين أن يعطى ضمانا من المنتج حول :الضمان-1-أ

  .صلاحية المنتوج المباع وسلامته من العيوب

لا يزال العديد من المستهلكين يعانون من نقص درايتهم حول كيفية استعمال المنتجات  :التبين-2-أ

  .من البيانات المتاحة الاستفادةلعدم وجود البيانات، أو عدم معرفتهم بكيفية 

غير صحية في عمليتي التعبئة والتغليف، الأمر  موادقد تستخدم المنظمة  :التعبئة والتغليف- 3-أ

 .الذي يعرض المستهلك للكثير من الأضرار جراء تلك الممارسات

أن عدم وجود الرقابة الكافية قد يعرض المستهلك للإخلال في جانب  إذ :المقاييس والأوزان-4-أ

  .  الخاصة بالمنتجات مثل النقص في الوزن أو الحجم أو المكونات المقاييس والأوزان
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وهو مشكلة يعاني منها المستهلكين ذوي الدخل المحدود، وقد استغلت الكثير من : الأسعار- ب

  ،18تتلاءم مع القدرة الشرائية للمستهلك سواق، وفرضت أسعار لاالمؤسسات قوتها وسيطرتها في الأ

خصوصا عندما تنفرد جهة  تشمل بعض التصرفات الإخلال بحماية المستهلك كالمغالاة في السعر

معين بحيث تعمد إلى فرض سعر لا يتناسب مع وإمكانيات المستهلك  معينة أو قلة ببيع منتوج

وفي كثير من الأحيان يرى المستهلكون أن أغلب التخفيضات التي يجريها التجار هي . المادية

كما يعكس مدى  تخفيضات وهمية، وهو ما يعكس الصورة السيئة لهم عند المستهلكين من ناحية،

 .19حية أخرىالإخلال بحماية المستهلك من نا

  :إن الخداع و الإخلال بمبادئ حماية المستهلك في مجال الترويج تشمل العناصر التالية:الترويج-ج

ويتم ذلك من خلال انتهاج أساليب الخداع في الرسالة الإعلانية، وذلك لغرض : الإعلان-1-ج

بشراء منتج ما،ويتم هذا من خلال التركيز على مختلف أساليب  إقناعهتضليل المستهلك، والعمل على 

على أذواق  غير الرشيدة التي تؤثر الانفعاليةالإغراء المكتوبة في الإعلان، وإثارة التصرفات 

  :21يلي اأما فيما يخص البيع الشخصي وتنشيط المبيعات فنلخصهما فيم، 20المستهلكين

 :يتمثل الإخلال في:البيع الشخصى-2-ج

معلومات هامة عن المستهلك سواء بقصد أو غير قصد والتي لو عرفها لكان قراره مختلفا  إخفاء -

 .عن ذلك الذي اتخذه في ظل عدم الإفصاح عن هذه المعلومات

 بلد المنشأ: عن المنتج مثل) غير صادقة(تزويد المستهلك بمعلومات عير حقيقية-

  .المستهلكين مطلوبة لإجراء بحث تسويقيمحاولة بيع منتجات تحت ستار جمع بيانات من  -

  :تتمثل في :تنشيط المبيعات-3-ج

يشترونها أصلا على أمل الفوز،  المسابقات الوهمية لتشجيع المستهلكين على شراء منتجات كانوا لا-

  .بينما لا تكون هناك في الحقيقة مسابقة

 .أو يتم التحكم فيمن يفوز بها من الأشخاص المسابقات التي يتم التحكم فيها حتى لا يفوز أحد،-

التخفيضات الوهمية في الأسعار، بينما في حقيقة الأمر أنه لا يوجد تخفيض، بل قد يكون هذا  -

  . السعر أعلى من السعر الأصلي

فقد يتم الإخلال في هذه الحالة بحماية المستهلك؛ من خلال توزيع المنتجات في أماكن بعيدة  :التوزيع -د

يد المستهلك، مما يضطره إلى بذل جهد جسدي ونفسي لإشباع حاجاته ورغباته، بإضافة أيضا  متناول عن

التمييز بين المستهلكين من حيث إمكانية الحصول على  نتجات في الوقت المناسب، أومض الإلى عدم عر 

  :23ويشمل التوزيع وظيفتين أساسيتين هما. 22الكميات والأصناف الموزعة

يلعب النقل دورا هاما في إشباع الحاجات والرغبات، إلا أنه أحيانا يتسبب في حدوث أضرار  :النقل-

صحية واقتصادية بالمستهلك عندما تستخدم مثلا وسيلة نقل غير ملائمة كأن تكون مخصصة لنقل مادة 
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ة كان قد معينة ولكن توجه لنقل مادة أخرى غير ملائمة لنقلها، مثل تخصيص وسائل نقل لمنتجات غذائي

  .استعملت في نقل مواد كيماوية قبل ذلك

من خلال التلف  يمكن أن نقف على حجم الضرر الذي قد يلحق بالمستهلك في هذه الحالة :التخزين-

والتقادم الذي يعتري المواد بسبب أخطاء التخزين، فقد يحدث الضرر نتيجة لتخزين بعض المنتجات 

الخ؛ حيث يترتب على ذلك وجود حالة ...صلاحيتها للاستعمال وتركها لفترات طويلة حيث تتجاوز فترة

عدم التوازن بين القيم والمنافع الاقتصادية التي يحصل المستهلك من المنتجات المتضررة وبين الغرض 

  .الذي اشتريت من أجله

  :ويمكن تلخص مجالات الإخلال بحماية المستهلك في الجدول التالي

 بحماية المستهلكمجالات الإخلال  العناصر

  

  

 المنتجات

  بحماية المستهلك إخلالعدم تقديم ضمانات يعتبر  :الضمان-

المنتج، عدم ثقة المستهلك بما  لاستعماعدم وجود بيانات على الغلاف  تبين كيفية :التبين -

  .يكتب على الغلاف من بيانات

عبوات غير  أو استخداماستخدام مواد غير ملائمة في تغليف المنتجات، :التعبئة والتغليف -

  .نظيفة في التعبئة

 .الإنقاص في الوزن، الحجم، المكونات :المقاييس والأوزان -

 مع القدرة الشرائية للمستهلك  يتلاءم أي فرض سعر لا:المغالات في الأسعار - الأسعار

  انتهاج أساليب الخداع و التضليل في الرسائل الإعلانية: الإعلان - الترويج

المعلومات عن المستهلك أو تزويده بمعلومات عير صادقة، بيع  إخفاء:البيع الشخصي -

  .منتجات تحت ستار جمع المعلومات لإجراء بحث تسويقي

المسابقات الوهمية أو المتحكم فيها حتى لا يفوز أجد، التخفيضات الوهمية :تنشيط المبيعات -

 .في الأسعار

  

 التوزيع

تتوفر على  نقل غير ملائمة مثل نقل مواد مجمدة في وسائل نقل لااستخدام وسيلة : النقل -

  شروط التبريد

ترك المنتجات : التلف والتقادم الذي تتعرض له المنتجات نتيجة سوء التخزين مثل :التخزين -

مما تتطلبه  أو اقلدرجة حرارة أكثر  أو في، للاستخداملفترة طويلة تتجاوز مدة صلاحيتها 

 إلخ...

  من إعداد الباحثين اعتمادا على ما سبق :المصدر
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هناك مجموعة من المبادئ العامة تعد بمثابة مبادئ توجيهية للدولة : مبادئ حماية المستهلك - 4

  :24يلي تتمثل فيما الاعتباروالمؤسسات وجب أخذها بعين 

من خلال اعتماد الحكومات والسياسات والنظم القانونية : توفير السلامة المادية للمستهلك. أ

وأنظمة السلامة والمعايير الوطنية والدولية بما يضمن أن تكون المنتجات المصنعة مأمونة أينما 

وأن يلتزموا بسحبها  الاستعمالالمستهلكين بالمعلومات الهامة المتعلقة بسلامة  وإبلاغوجدت 

  .المناسبوالتعويض على المتضرر بالتعويض 

من خلال تنفيذ السياسات الحكومية التي تمكن المستهلك من :تعزيز وحماية المصالح للمستهلك.ب

وتحقيق المعايير المقبولة للأداء وطرق الترويج  الاقتصاديةالحصول على الفائدة المثلى من موارده 

تضمن قيام المنتجين  العادية والتسويق، أي اتخاذ السياسات التي الملائمة والممارسات التجارية

والموزعين والبائعين بالتقيد بالمواصفات والمعايير الإلزامية ونحد من الممارسات التجارية التي تلحق 

الضرر بالمستهلكين وتشجع على المنافسة النزيهة والفعالة والمعاملات العقدية المنصفة خطر من 

  .جراء استعمال هذه المواد

وسيتم ذلك بوضع المعايير والمواصفات الإلزامية  :والخدماتضمان سلامة وجودة السلع .ج

النظر بها دوريا بما ينسجم  وإعادةوالطوعية وتشجيع تنفيذها لضمان سلامة وجودة السلع والخدمات 

مع القواعد الدولية الموضوعية لسلامة الغذاء، كما أنه لابد من بذل الجهود لتوفير البيئة التحتية 

السلع وبذل الجهود الممكنة لرفع مستوى المعايير الموضوعة مة وجودة وأداء واعتماد سلا لاختبار

  .لتتوافق مع المواصفات والمعايير الدولية

يجب أن تقوم الحكومة باعتماد السياسات التي تضمن  :تحقيق تسهيل التوزيع للسلع والخدمات.د

محددة لضمان عدالة  جراءاتإكفاءة توزيع السلع والخدمات للمستهلكين ويمكن النظر باستخدام 

 إنشاءبالخطر ويمكن أن تشمل هذه السياسات المساعدة في  توزيع السلع عندما يكون التوزيع مهدد

المواقف المناسبة للتخزين والبيع بالتجزئة وتحسين مراقبة الشروط التي تقدم بموجبها السلع وخاصة 

  .المتعلقة بذلك نيةوالتعاو وتشجيع الأنشطة التجارية في المناطق الرئيسية 

إن ضمان التدابير القانونية :تشجيع التدابير التي تمكن المستهلكين من الحصول على تعويض.ه

بحيث تكون منصفة  الاقتصادوالتنظيمية التي تمكن المستهلك من الحصول على التعويض عند 

هام الرئيسية للدولة وسريعة التنفيذ وتلبي حاجات المستهلكين من ذوي الدخل المحدود تعتبر من الم

كانت الإجراءات رسمية أو  سواءتشجعها لحل النزاعات بطريقة عادية بصرف النظر  إنالتي يجب 

مع المستهلك لتعريفه بالإجراءات المتبعة لحل الخلافات التجارية  التعاونطوعية وهذه تتطلب 

نازعات وتقنين تكلفتها بالنسبة وواجباته في هذه الحالة، مع الإلزام بسرعة البث في تلك القضايا والم

  .للمستهلك وتجريم العقوبة بالنسبة للشركات التي تنتهك حقوق المستهلكين
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المستهلكين  وإعلامهادفة لتوعية  إعلاميةإن تشجيع وضع برامج : وضع برامج التثقيف والإعلام. و

ير حاجات الفئات تمكن المستهلك من اختيار السلع بشكل واع لحقوقه ومسؤولياته بما يؤمن توف

  .الحساسة من المستهلكين

 :الأطراف الفاعلة في حماية المستهلك  -ثالثا 

إن حماية المستهلك تعتبر مسؤولية اجتماعية تتحملها كل من المؤسسة والمستهلك والدولة وأجهزة الإعلام، 

  :25يليا لذلك فإن الحماية تتحقق من خلال الدور الفعال لهذه الأطراف والمتمثل فيم

 :يتمثل دور المستهلك في المسؤوليات التالية: دور المستهلك في حماية نفسه -1

وهي مسؤولية كبيرة من خلال معرفة أنواع المنتجات والمواد المعروضة  :الوعي والتوعية-أ

وذلك من  ،والمقروءةومصدرها وتركيبها وجودتها، وذلك من خلال جميع الوسائل المرئية والمسموعة 

خلال كافة البيانات الموجودة على المنتجات والإطلاع على المطبوعات الخاصة بالمنتجات بقصد 

  .الأمثل للمنتجات وسلامة المستهلك لاسيما في المنتجات الغذائية الاستخدام

الأساليب والممارسات الصحية أثناء تداول المنتجات لاسيما  إتباعوتتم عن طريق  :الوقاية- ب

  .ئية منهاالغذا

وتتم عن طريق التبليغ عن أي حالة غش أو تضليل أو فساد للمنتجات أو في حالة  :الإخبار-ج

  .المستهلك إصابة

يتمثل دور الدولة في تحقيق حماية المستهلك من خلال العناصر  :دور الدولة في حماية المستهلك  - 2

 :التالية

وضع  الجهات الحكومية المسؤولية هو إن من أهم المسؤوليات التي تقع على عاتق:التشريعات-أ

قوانين وتشريعات لحماية المستهلك من المنتجات غير آمنة أو منخفضة الجودة، أو المغشوشة، ولابد 

أن تنص القوانين على الحد الأدنى المقبول لجودة المنتجات وسلامتها،والطرق المختلفة وتصنيعها 

ويتمثل الإطار التشريعي .شروط عرضها وتوزيعها وتغليفها ووضع البيانات عليها وتخزينها،وكذلك

  :26لتحقيق حماية المستهلك في التشريعات التالية

ويقصد به تنظيم حقوق المستهلك القانونية في مواجهة بائع :قانون حماية المستهلك -1-أ

 إجراءاتزعين وينظم و وهذا القانون ينظم عقود الاستهلاك ومسؤولية المنتجين والم. المنتجات

  :27التقاضي التي تتبع لحماية المستهلك، ومن المبادئ التي يتضمنها هذا القانون نجد

التي من شأنها أن تمس بصحة  إجبارية أن يتوفر المنتوج؛ على ضمانات ضد كل المخاطر-

  .المستهلك أو أمنه، أو تضر بمصالحه المادية

  .للمقاييس المعتمدة والمواصفات القانونية والتنظيمية إجبارية مطابقة المنتوج- 

  .المستهلك بخصائص ومميزات المنتوج إعلامإجبارية - 

  .إجبارية المراقبة الذاتية، بالإضافة إلى إجبارية الضمان- 
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  .حق المستهلك في تجريب المنتوج- 

وزارة : متعددة مثل تتعدد هذه التشريعات لأنها صادرة من وزارات:تشريعات حماية المستهلك -2-أ

  .إلخ...التموين، التحارة، الصناعة، الزراعة

تتم هذه الوظيفة عن طريق الأجهزة الرقابية المختصة التي تتولى عملية :التفتيش والمراقبة- ب

نتيجة الممارسات  الإشراف والمراقبة للتجاوزات الحاصلة من قبل بعض المنتجين والبائعين والموزعين،

  .الغش والتحايل على المستهلك

ترجع مهمة الإشراف على حماية المستهلك في  :المصالح المكلفة بمراقبة الجودة وقمع الغش- 1- ب

ح المكلفة بالمراقبة لالجزائر إلى وزارة التجارة متمثلة بمختلف مديرياتها ومصالحها وعلى رأسها المصا

عوان المؤهلين والمتمثلة في مصلحة مراقبة وقمع الغش، التي تمارس مهامها عن طريق موظفين والأ

للقيام بالتحريات والمراقبة على المنتجات بقصد تفادي المخاطر الناجمة عن المنتجات غير صالحة 

  .28للاستخدام

تقوم المختبرات بدور مهم في حماية المستهلك لكونها الجهة العلمية التي تقوم :والاختبارالفحص -ج

باختبار العينات وتحديد مدى سلامتها ومطابقتها للمواصفات، وهي بذلك تحمي المستهلك وتمنحه 

  .الشعور بالأمان من استهلاك المنتجات

الوطني عموما  والاقتصادوهي مخابر تهدف إلى حماية المستهلك :مخابر تحليل النوعية-1-ج

 :29وبشكل عام تنقسم إلى ثلاثة فئات تتمثل فيم يلي

الرقابة الذاتية التي يقوم بها  إطارة في دالخاص والمحد لحسابهاالمخابر التي تعمل  :الفئة الأولى

  .أو المعنويين وهذا استكمالا لنشاطها الرئيسي نالطبيعييالأشخاص 

  .وهي مخابر الخدمات لحساب الغير :الفئة الثانية

  . قمع الغش إطارمخابر معتمدة في  :الفئة الثالثة

المستهلكين بهدف تمكينهم من التصرف كمستهلكين  وإعلامتعد عملية توعية :التوعية والإرشاد-د

 ى اختيار المنتجات اختيارا صحيحاواعيين من أهم مسؤوليات الدولة، فتوعية المستهلك تجعله قادر عل

  .كما أنها تجعله مدرك لحقوقه وواجباته  وعقلانيا،

هذه الوظيفة تتولاها السلطة القضائية عن طريق الفصل في القضايا والشكاوي  :الفصل في النزاعات-ه

  .العقوبات والأحكام بحق المخالفين وإصدارالناتجة جراء وجود مخالفات الغش،  إليهاالمرفوعة 

جمعية حماية المستهلك الملجأ الأساسي للمستهلك وذلك لما توفره له  تعتبر: جمعية حماية المستهلك - 3

من حماية كافية والدفاع عن حقوقه، ويقع على عاتقها خلق التوازن بين حقوق المستهلكين والمنتجين، 

حلول لما يعانيه المستهلك من عوائق كمحاربة ارتفاع المستمر للأسعار،  إيجاد محاولةكما تهدف إلى 

30الخ...فات السلع تطور مواص
. 



 Journal of Research and Commercial Studies                   EISSN: 2676-2277  ��� �  ا%.-,ث وا%(را)#ت ا%$�#ر!
Volume 04, Issue 01, March 2020 ISSN: 2572- 0066 )�  2020 #رس   -  01 7(د 04  �

 

 

   

 

� �  117

هي هيئات تطوعية، غير حكومية، يؤسسها نشطاء من أفراد المجتمع المدني باختلاف :مفهومها-أ

ة لتهدف لحماية حقوق المستهلك من الممارسات المخ وإنماثقافاتهم واختصاصاتهم، لا تهدف إلى الربح، 

حقوق وواجبات ورفع بحقوقه وضمان الدفاع عنها عن طريق تنويره وتوعيته بما له وما عليه من 

 .31القضائية نيابة عنه ضد جشع التجار والمحتكرين الدعاوي

  :32يمكن تلخيص مهام جمعيات حماية المستهلك في العناصر التالية:دور جمعية حماية المستهلك - ب

  .المجالات لدى الجهات ذات العلاقة محليا أو عربيا أو دولياتمثيل المستهلكين في جميع  -

اللازمة لتبادل الخبرات  الاتصالات وإقامةالتعاون مع الوزارات والمؤسسات والجمعيات المماثلة  -

 .والمعلومات لتحسين شروط عمل الجمعية لتحقيق أهدافها بشكل أفضل

 .مراقبة المنتجات والخدماتالمشاركة في وضع وتطوير التشريعات المتعلقة بأنظمة  -

 .للطريقة الصحيحة لاستخدامها وإرشادهتعريف المستهلك بماهية المواد التي يتعامل معها  -

 .التعاون لإنجاز البحوث والدراسات والتحاليل المتعلقة بنشاط الجمعية -

بما على السلع المعروضة والمساهمة في تطويرها  السعي لتطبيق المواصفات والمقاييس الوطنية -

 .ينسجم مع المواصفات العالمية

 .بالخدمات المطلوبة للسلعة بعد شرائها من قبل المستهلك الاهتمام -

دراسة ملائمة سعر السلعة المطروحة في الأسواق بالمقارنة مع الأسعار المشابهة لذات السلعة  -

مع  التي تحمل نفس المواصفات والمقاييس وكذلك مدى انسجام بدل الخدمة المقدمة للسلع

 .مثيلاتها

أي أخطاء  من قبل المنتج أو الموزع عن الوسطاء الكافيين لإعلام المستهلك التأكد من وجود -

يمكن أن يتعرض لها المستهلك والتزام المنتج بسحب المواد المخالفة بسرعة مع تعويض المستهلك 

 .إعلامهفي حالة حدوث أي ضرر قبل 

دي أجهزة الإعلام بمختلف أنواعها دورا هاما في تأمين تؤ : دور أجهزة الإعلام في حماية المستهلك - 4

إلى دفاعها  إضافةالحماية للمستهلك، وهذا من خلال توعية المستهلكين بحقوقهم ومختلف مصالحهم،

، حيث نجد أن البرامج الإعلامية الاجتماعيةعن هذه الحقوق من منطلق أنها تدخل ضمن القضايا 

هذه القضايا الحساسة بالنسبة للمجتمع ككل عن طريق توعية  تهدف إلى المساهمة في معالجة مثل

لتعريفهم بالمنتجات المقدمة مما يتيح لهم  إضافةحقوقهم وواجباتهم،  إدراكالمستهلكين بما يتيح لهم 

33الاختيار
 . 

باقتناع منها  إمااهتمت بعض المؤسسات بحماية المستهلك وهذا : دور المؤسسة في حماية المستهلك - 5

بأن المستهلك الراضي أفضل لها،في الأجل الطويل، من المستهلك الساخط، وأن خداع المستهلك 

التشريعات التي أوجبت عليها ذلك، فأصبحت المؤسسات  نتيجةوتضليله لا يمكن أن يستمر طويلا، أو 

بالرد عليها  الاهتمامع بالمستهلكين لمعرفة احتياجاتهم وانتقاداتهم وشكاويهم م الاتصالتعمل على 
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من السلع المعروضة وطرق  هايإلالمعلومات التي يحتاجون  وإعطائهمومواجهتها بقرارات حاسمة،

، وذلك عن طريق الكتيبات والكتالوجات والبيانات الوصفية إصلاحهااستعمالها وأسعارها وكيفية 

يرها على التلوث مع تبسيط شروط والإعلانات وتطوير المنتجات بهدف زيادة سلامتها والتقليل من تأث

الضمان وزيادة الجدية فيها والإعلان من حيث عدم التضليل والمبالغة وقد خصصت بعض المؤسسات 

بتلقي شكاوي  إداراتمستقلة لشؤون المستهلكين تابعة لرؤساء مجالس الإدارات تختص هذه  إدارات

التعديلات الملائمة في  وإجراءالحسبان  وانتقادات واعتراضات المستهلكين والرد عليها، وأخذها في

 .34البرنامج التسويقي طبقا لذلك

 ، اتضح لنا أنبحماية المستهلك من منظور تسويقيمن خلال الدراسة التي قمنا بها والمتعلقة   :خاتمة

جمعية  حماية المستهلك مسؤولية اجتماعية تشترك فيها عدة أطراف تتمثل في المستهلك، المؤسسة، الدولة،

 ، وقد توصلنا إلى حماية المستهلك، أجهزة الإعلام، والتي تتحقق من خلال الدور الفعال لهذه الأطراف

  :النتائج التالية

 .المستهلك ليس هو الطرف الوحيد المسؤول عن الحماية بل هناك أطراف أخرى مسؤولة عن حمايته   . أ

حماية المستهلك مسؤولية اجتماعية تشترك فيها عدة أطراف تتمثل في المستهلك، المؤسسة، الدولة،   . ب

 .جمعية حماية المستهلك،أجهزة الإعلام

 :الدور الفعال الذي يلعبه كل طرف في الحماية يتمثل فيم يلي  . ت

، وذلك من استخدامهاكيفية معرفة أنواع المنتجات، مصدرها، تركيبها، جودتها، (الوعي والتوعية :المستهلك - 

عن طريق التبليغ (الإخبار، )الأساليب الصحية أثناء تداول المنتجات إتباع( الوقاية ،)خلال الوسائل المتاحة

  ).المستهلك إصابةتضليل،  في حالة غش أو

تتم عن ( والمراقبةالتفتيش ، )تتمثل في قانون حماية المستهلك، الوزارات بمختلف أنواعها(لتشريعاتا :الدولة-

طريق الأجهزة الرقابية المتخصصة مثل وزارة التجارة وعلى رأسها المصالح المكلفة بمراقبة الجودة وقمع 

تتولاها المخابر وذلك باختبار العينات وتحديد مدى سلامتها ومطابقتها (الفحص والاختبار، )الغش

توعية المستهلك تجعله قادر على اختيار ( التوعية والإرشاد، )مخابر تحليل النوعية: للمواصفات مثل

تتولاها السلطة القضائية للفصل في ( الفصل في النزاعات، )المنتجات بعقلانية، ومدركا لحقوقه وواجباته

  .)العقوبات بحق المخالفين وإصدار إليهاالقضايا المرفوعة 

تعريف المستهلك بالمواد التي يتعامل معها ، تمثيل المستهلكين لدى الهيئات العليا :جمعية حماية المستهلك- 

، دراسة ملائمة سعر السلعة، السعي لتطبيق المواصفات والمقاييس على السلع المعروضة، وطريقة استخدامها

  .التأكد من وجود الوسطاء لإعلام المستهلك من قبل المنتج

المنتجات مما يتيح لهم حرية تعريفهم ب، توعية المستهلكين بحقوقهم ومختلف مصالحهم :أجهزة الإعلام- 

  .الاختيار
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معلومات  إعطاء ،بالمستهلكين لمعرفة احتياجاتهم وانتقاداتهم وشكاويهم و الرد عليهم الاتصال :المؤسسة- 

تطوير المنتجات بهدف تقليل تأثيرها على ، استعمالها، سعرها،مدة صلاحيتها طريقة:عن السلع المعروضة

  .عدم التضليل والمبالغة في الإعلان ،التلوث

  : الهوامش
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