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  حماية المستهلك ودورها 
  في رفع مستوى الوعي الاستهلاآي

   لدى المواطن السوري
  الدآتور طارق الخير

  آلية الاقتصاد 
   جامعة دمشق

  

  ملخص
يهدف البحث إلى التعرف على واقع حماية المستهلك في سورية، ولتحقيق هذا الهدف    

  :والوصول إلى إثبات أو نفي الفرضيات التالية
  .هلاآي لدى المستهلك السوري ضعيفـ الوعي الاست١
  .ـ الرقابة الحكومية على السوق الاستهلاآية السورية غير فعالة٢
  .ـ لا توجد فروق دالة إحصائياً في درجة الوعي الاستهلاآي حسب متغير الجنس٣
ـѧѧ لا توجѧѧد فѧѧروق دالѧѧة إحصѧѧائياً فѧѧي درجѧѧة الѧѧوعي الاسѧѧتهلاآي حسѧѧب المسѧѧتوى        ٤

  .التعليمي
  . لحماية المستهلك في سورية تحقق حماية للمستهلك السوريـ تشكيل جمعية٥

فقѧѧد جمعѧѧت البيانѧѧات مѧѧن خѧѧلال المقѧѧابلات والزيѧѧارات الميدانيѧѧة وأسѧѧئلة الاسѧѧتبيان         
  . مستهلك٥٠٠المرسلة لـ 

 Excel، آما اسѧتخدم برنѧامج    )١،٢،٥(وتم استخدام طريقة النسب المئوية للفرضيات       
  .)٤، ٣( بالنسبة للفرضيتين ANOVAو 

  %. ٩٥وقد تم إثبات جميع الفرضيات الموضوعة والمذآورة أعلاه بمستوى ثقة 
آمѧѧا تѧѧم اقتѧѧراح عѧѧدد مѧѧن التوصѧѧيات التѧѧي يمكѧѧن أن تسѧѧهم فѧѧي تحقيѧѧق حمايѧѧة أفضѧѧل       

  .للمستهلك في سورية
  
  مقدمة

. ارتبط مفهوم حماية المستهلك بالتعامل البشري منذ القديم من بيѧع وشѧراء وتبѧادل للسѧلع         
فقѧѧد قامѧѧت الحضѧѧارات  . ديѧѧان السѧѧماوية، آمѧѧا القѧѧوانين الوضѧѧعية هѧѧذه الحمايѧѧة  وآفلѧѧت الأ
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وإغريقيѧѧة ورومانيѧѧة بحمايѧѧة المسѧѧتهلك  ) قѧѧانون حمѧѧورابي(القديمѧѧة مѧѧن مصѧѧرية وبابليѧѧة  
  .إلخ… فأصدرت القوانين التي تتعلق بالأغذية آالغش في اللحوم والحبوب والزيوت

 لا يقتصر على العبادات فقط وإنما يشѧمل المعѧاملات أيضѧاً، وضѧع          والإسلام، باعتباره نظاماً شاملاً للحياة    
إطاراً أخلاقياً محدداً لعمليات التجارة والتبادل، وفرض العقوبات التي تكفل حماية المستهلك والحض على    

  .الأمانة في البيع والشراء
وقѧال رسѧول االله     . ١٥٤الانعѧام   ) وأفѧوا الكيѧل والميѧزان بالقسѧط       (وحذر القرآن الكريم مѧن الغѧش التجѧاري          

وهѧو مѧا آѧان ظѧاهره يغѧري المشѧتري       (ونهѧى عѧن بيѧع الغѧرر      ) من غشنا فليس منا   : (صلى االله عليه وسلم   
المزايѧدة الصѧورية لرفѧع الأسѧعار أو إطѧراء السѧلعة بمѧا لѧيس                 (، آما نهى عن بيع النجش       )وباطنه مجهولاً 

  ).ح على السلعة المراد شراؤهاالشراء دون التعرف الواض(، وبيع المنابذة والملامسة )فيها
وأيضاً آان للعرب قانون الحسبة في الإسلام وهو نظام يشرف على المرافق العامة، وفرض العقوبة بحق       

  .المخالفين حيث شمل هذا القانون أآثر من خمسين مهنة أو صنعة
لكѧن القواعѧد    . يѧة إن حماية المسѧتهلك تتطلѧب سѧن القѧوانين وإصѧدار القواعѧد والѧنظم التѧي تكفѧل هѧذه الحما                      

تعمѧل  ) غيѧر رسѧمية   (والنظم وحدها غير آافية لحماية المستهلك تماماً، ولابد مѧن وجѧود جماعѧات منظمѧة                 
فѧالقوانين غالبѧاً مѧا تكѧون قاصѧرة ويسѧتطيع الكثيѧرون مѧن التجѧار تحقيѧق مطѧامعهم فѧي                        . لحماية المسѧتهلك  

لѧذلك  . الرغم من وجود القوانين الرادعة  الربح السريع عبر استخدام أساليب الغش والخداع وغيرها، على          
فكمѧѧѧا أن القѧѧѧوانين ضѧѧѧرورية جѧѧѧداً لتѧѧѧأمين الجانѧѧѧب الرسѧѧѧمي والѧѧѧرادع والقѧѧѧانوني لحمايѧѧѧة المسѧѧѧتهلك، فѧѧѧإن 

  .تكون أآثر فعالٍة في الرقابة ورفع مستوى الوعي عند المستهلك) غير رسمية(الجماعات المنظمة 
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  :مشكلة البحث
آمѧѧا أننѧѧا نلمѧѧس بعѧѧض ظѧѧواهر . ميѧѧة المسѧѧألة المطروحѧѧةإن مѧѧا ورد فѧѧي المقدمѧѧة يؤآѧѧد أه

وهѧذا مѧا    . الغش والخداع والتدليس، وعدم التقيد بالقوانين والأنظمѧة فѧي السѧوق السѧورية             
يؤآѧѧده تفحѧѧص السѧѧوق ميѧѧدانياً، ومѧѧا تعلنѧѧه أجهѧѧزة الإعѧѧلام السѧѧورية المختلفѧѧة، إن ظѧѧاهرة 

 إلѧѧى أن المنѧѧتج والتѧѧاجر انتشѧѧار الغѧѧش والتلاعѧѧب بالأسѧѧعار وغيرهѧѧا مѧѧن الظѧѧواهر يشѧѧير 
  :الأمر الذي يثير التساؤلات التالية. يتحكمان بالمستهلك ويستغلانه بسهولة

لمѧѧاذا يѧѧدفع المسѧѧتهلك وحѧѧده ثمѧѧن ذلѧѧك؟ ومѧѧا هѧѧو دور الرقابѧѧة التموينيѧѧة وفعالٍيتهѧѧا فѧѧي ذلѧѧك؟ ومѧѧا هѧѧو دور    
 هو دور الأطراف المختلفة     المستهلك ووعيه في هذا المجال؟ وهل الحكومة وحدها معنية بهذا الأمر؟ وما           

  ومسؤوليتها سواء آانوا من المستهلكين أم من المجتمع أم من الحكومة؟

  :هدف البحث
يهدف هذا البحث إلى التعرف على واقع حماية المستهلك في القطر العربي السوري مѧن       

  :خلال
  .ـ التعرف على طبيعة حقوق المستهلك ومستوى تحققها١
  .ر الجهات المعنية والوسائل التي تستخدمها لحماية المستهلكـ الاطلاع على واقع أدوا٢
في هذا المجال للاستفادة منها وفق      ) دولياً وعربياً (ـ التعرف على تجارب بعض الدول       ٣

  .البيئة السورية والواقع الفعلي فيها
ـ الإسهام مع جهود الآخرين والمهتمѧين بحمايѧة المسѧتهلك فѧي سѧورية مѧن خѧلال تقѧديم          ٤

  .حات والتوصيات الملائمة بهذا الشأنالاقترا
  :أهمية البحث

تنبع هذه الأهمية من الدور الذي يحتله المستهلك في عملية التسويق، وخاصة بعد تطѧور               
مفهѧѧوم التسѧѧويق مѧѧن التوجѧѧه الانتѧѧاجي، إلѧѧى التوجѧѧه المبيعѧѧي، ثѧѧم إلѧѧى المفهѧѧوم الحѧѧديث       

 المستهدفة، وأخيراً التطور    للتسويق الذي يرآز على تحديد احتياجات المستهلك ورغباته       
إلѧѧى المفهѧѧوم الاجتمѧѧاعي للتسѧѧويق الѧѧذي يقضѧѧي تحقيѧѧق التكامѧѧل بѧѧين مصѧѧلحة المجتمѧѧع        

  .)١(والمستهلك
ويعدَّ هذا البحث الأول من نوعه في الجمهورية العربية السورية، حيث يتناول موضѧوع              

لك ومسѧѧتوى حمايѧة المسѧѧتهلك ويعالجѧѧه مѧن زاويѧѧة تحليѧѧل الواقѧѧع الѧراهن لحقѧѧوق  المسѧѧته   
تطبيق هذه الحقوق، ويستخدم البحث أسلوب الدراسѧة الميدانيѧة التѧي تهѧدف إلѧى التعѧرف                  
على مستوى الوعي الاستهلاآي لدى المستهلك، ومعرفة رأيه بشأن الرقابة علѧى السѧوق           

  .من جهة، وتشكيل جمعية لحماية المستهلك في سورية من جهة أخرى
  :أسلوب البحث
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ثبات الفرضѧيات أو نفيهѧا، فقѧد تمѧت دراسѧة الجوانѧب الفكريѧة                ـ لتحقيق هدف البحث وإ    
  .لموضوع حماية المستهلك آأساس لدراسة واقع هذه الحماية في سورية

ـѧѧ آمѧѧا اعتمѧѧدت منهجيѧѧة البحѧѧث المѧѧنهج الوصѧѧفي التحليلѧѧي باسѧѧتخدام أسѧѧلوب المقابلѧѧة       
ائية، وتѧم   وتحليѧل البيانѧات باسѧتخدام الأسѧاليب الإحصѧ         . الشخصية والدراسة الميدانيѧة   

  .عرض النتائج وتقديم التوصيات والمقترحات
  :حدود البحث

نظѧѧراً لنѧѧدرة الدراسѧѧات والبحѧѧوث التѧѧي تعѧѧالج موضѧѧوع حمايѧѧة المسѧѧتهلك وخاصѧѧة فѧѧي        
الجمهورية العربية السورية، والصعوبات الأخرى التي تعترض مثل هѧذه البحѧوث عѧادة       

) إلѧخ …موارد المادية والزمنيةصعوبة الحصول على المعلومات والبيانات ومحدودية ال   (
فقد اقتصر مجتمع البحث على مدينة دمشѧق حيѧث ترآѧز نتѧائج هѧذا البحѧث علѧى الإطѧار                      

  .النظري والزيارات الميدانية ونتائج الاستبيان الموزع على أفراد العينة
  :فرضيات البحث

حكوميѧة  أثبتت الدراسات في آثير من البلدان الأجنبية والعربية أن تشكيل جمعيѧات غيѧر    
لحماية المستهلك تساعد إلى حد آبير، وتسهم مع الجهات الحكومية بتحقيق حماية أفضل             

  .للمستهلك
  .ـ إن الوعي الاستهلاآي لدى المستهلك السوري ضعيف١
  .ـ إن الرقابة الحكومية على السوق السورية الاستهلاآية غير فعالة٢
  .تهلاآي حسب تغير الجنسـ لا توجد فروق دالة إحصائياً في درجة الوعي الاس٣
  .ـ لا توجد فروق دالة إحصائياً في درجة الوعي الاستهلاآي حسب المستوى التعليمي٤
  .ـ تشكيل جمعية لحماية المستهلك في سورية تحقق حماية فعالة للمستهلك السوري٥

  القســم الأول
  :أولاً ـ مفهوم حماية المستهلك

الخѧѧدمات لتفѧѧي بحاجاتѧѧه ورغباتѧѧه، ولѧѧيس  يقصѧѧد بالمسѧѧتهلك آѧѧل إنسѧѧان يسѧѧتعمل السѧѧلع و 
ويحتاج المستهلك قبل شراء . بهدف تصنيع سلع أخرى، أو إعادة بيع السلع التي اشتراها         

السلع إلى المعرفة بكيفية شرائها منطلقاً من تحديد حاجاتѧه آѧي يѧتمكن مѧن الاسѧتفادة مѧن               
  .)٢(دخله بأفضل طريقة

ستهلك ومعاونته في الحصول على ما يلزمѧه        أما مفهوم حماية المستهلك فتعني رعاية الم      
من سلع وخدمات يتطلبها استقراره المعيشي وحياته في المجتمѧع، وذلѧك بأسѧعار مناسѧبة               
في آل الأوقات وضمن الظروف آلها مع منع أية أخطار أو عوامل من شأنها الإضѧرار      

: ر بقولѧه  وقѧد أشѧار إلѧى ذلѧك جѧوردان أوليفѧ           . )٣(بمصالحه أو تؤدي إلѧى خداعѧه وتضѧليله        
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أي أن هѧذه الحمايѧة      . )٤()إن حماية المستهلك تعني حفظ حقوقѧه وضѧمان حصѧوله عليهѧا            (
يجب أن تكون شاملة تشمل جميع النواحي فلا ترآز فقط على ارتفاع الأسعار مѧثلاً، بѧل                  
مѧѧن الضѧѧروري أن تتنѧѧاول إلѧѧى جانѧѧب ذلѧѧك حمايѧѧة المسѧѧتهلك عѧѧن طريѧѧق ضѧѧمان جѧѧودة     

 نفسѧه، أي حمايتѧه مѧن آѧل مѧا يѧؤثر فѧي معيشѧته وفѧي                    حمايته مѧن  … السلعة وصلاحيتها 
الأمور المتعلقة بها آافةً، بمعنى أن تتم حمايته من آل ما يقѧدم لѧه مѧن سѧلع وخѧدمات قѧد                       

وحتѧى فѧي حالѧة المخѧاطرة        . تلحق به ضرراً سواء أآان مدرآاً لذلك أم آѧان غيѧر مѧدرك             
ههѧا المسѧتهلك عنѧدما يكѧون     أي حالة عدم التأآѧد التѧي يواج  . (Perceived Risk)المدُرآة 

غير قادر على رؤية تبعات قراره الشرائي، فهو يدرك أن هناك خطراً معينѧاً عنѧد اتخѧاذ                  
إمѧѧا أن تكѧѧون خبرتѧѧه محѧѧدودة بهѧѧذه  : وهѧѧذا الخطѧѧر ينѧѧتج عѧѧن أحѧѧد أمѧѧرين  . قѧѧرار الشѧѧراء

ل فقد لا يكون قد اسѧتخدمها مѧن قبѧ   (السلعة أو أنه لا يملك أية خبرة في مجال هذه السلعة        
  .)٥()أو أنها جديدة في السوق

وتعدُّ حماية المستهلك في مقدمة الواجبات الأساسية للدولة بمختلف أجهزتها المعنية، وقد 
ذآرنا سابقاً أن القانون وحده غير آافٍ لحماية المستهلك لأن مثل هذا الافتراض يتجاهل   

سѧتهلك، ومѧن هѧѧذا   فѧѧي حمايѧة الم ) غيѧر الرسѧمية  (الѧدور الѧذي تؤديѧه الجماعѧѧات المنظمѧة     
المنطلѧѧق تتعѧѧدد مفѧѧاهيم حمايѧѧة المسѧѧتهلك وإن آانѧѧت تѧѧدور آلهѧѧا حѧѧول الهѧѧدف الأساسѧѧي       

 أن حرآѧѧة حمايѧѧة المسѧѧتهلك هѧѧي حرآѧѧة  )٦(لمفهѧѧوم الحمايѧѧة، فيѧѧرى الأسѧѧتاذ فيليѧѧب آѧѧوتلر 
  .اجتماعية تسعى لربط حقوق وقوى المشترين في علاقاتهم مع البائعين

حرآة اجتماعية تهدف إلى زيادة حقوق (هلك، بأنها وهناك من يعرف حرآة حماية المست
ويمكن أن تتكامل مجموعة من التعѧاريف مѧن الأفكѧار        . )٧()وقوى المستهلكين والمشترين  

فيما بينها بما يبرز العناصر الأساسية لمفهوم حماية المستهلك، حيث يمكن المشارآة في          
كѧѧرة الأساسѧѧية لهѧѧذا   ذلѧѧك بوضѧѧع صѧѧيغة لتعريѧѧف مفهѧѧوم حمايѧѧة المسѧѧتهلك وتوضѧѧيح الف     

  :)٨(المفهوم آما يلي
الجهود المشترآة والمنظمѧة فѧي المجتمѧع لحمايѧة حقѧوق المسѧتهلكين فѧي معѧاملاتهم مѧع             (

  ).غيرهم
  :وتستند هذه الصيغة إلى الاعتبارات الرئيسة التالية

ـѧѧ إن حمايѧѧة المسѧѧتهلك هѧѧي مسѧѧؤولية عѧѧدة أطѧѧراف تشѧѧترك فيمѧѧا بينهѧѧا فѧѧي تحقيѧѧق هѧѧذا     ١
مسѧѧؤولية طѧѧرف واحѧѧد بذاتѧѧه، وهѧѧذه الأطѧѧراف هѧѧي الحكومѧѧة ممثلѧѧة    الهѧѧدف وليسѧѧت 

بѧѧالأجهزة المعينѧѧة وبѧѧالإجراءات الحكوميѧѧة المعينѧѧة، والقطѧѧاع الخѧѧاص والمسѧѧتهلكين     
  .أنفسهم والمنظمات جميعاً

ـ إن الحماية بهذا الشكل تكون لهѧا صѧيغة اجتماعيѧة، وتشѧارك فيهѧا الأطѧراف المختلفѧة          ٢
  .دوره واهتماماتهآلها داخل المجتمع، آل حسب 

  .ـ إن الهدف الرئيس من هذه الجهود الاجتماعية المشترآة هو حماية المستهلك٣



  .حماية المستهلك ودورها في رفع مستوى الوعي الاستهلاآي لدى المواطن السوري

  ٩٤  

ـ تشمل هذه الحماية هنا المستهلك فرداً أو مجموعةً تتعامѧل باسѧم الأعضѧاء المشѧترآين      ٤
  .فيها

  :)٩(ولهذه الحماية جانبان
  :الجانب الأول ـ حماية المستهلك من نفسه

مѧѧن نفسѧѧه نتيجѧѧة تعمѧѧده القيѧѧام باسѧѧتهلاك أو اسѧѧتخدام شѧѧيء معѧѧين مѧѧع  ـѧѧ حمايѧѧة المسѧѧتهلك 
  )إلخ..التدخين ـ المخدرات ـ (إدراآه التام بالضرر الناجم عن ذلك 

ـ حمايته من نفسه نتيجة لخبرته المحدودة باستخدام السلعة، أو جهله بكيفية استخدامها أو    
  .أنها جديدة في السوق

 بعض السلع غير المطابقة للمواصفات، مع معرفته بذلك ـ حمايته من نفسه عند استعماله
  .إلخ..سواء أآان السبب انخفاض السعر أم البيع بالتقسيط

  .ـ حمايته من نفسه حين تناوله بعض الأدوية مثلاً دون استشارة الطبيب
  :الجانب الثاني ـ حماية المستهلك من غيره

اع من قبل المنѧتج أو البѧائع سѧواء     يتعلق بحماية المستهلك من الوقوع ضحية الغش والخد       
من حيث مخالفѧة السѧلعة للمواصѧفات أو المحاولѧة لإقنѧاع المسѧتهلك عѧن طريѧق التѧرويج              
غير الصادق لتلѧك السѧلعة أو الخدمѧة، حيѧث يѧتم اسѧتخدام الإعѧلان بوصѧفه أحѧد عناصѧر                    

مة، المزيج الترويجي آبث الرسالة الإعلانية لمعلومات غير جوهرية عن السلعة أو الخد     
أو تقѧѧديم معلومѧѧات غيѧѧر صѧѧحيحة عنهѧѧا آعѧѧدم تطѧѧابق البيانѧѧات المعلنѧѧة عѧѧن السѧѧلعة مѧѧع       

  .إلخ… ، أو عدم الالتزام بالضمان)الإعلان المضلل(محتواها 
آمѧѧا يتطلѧѧب حمايѧѧة المسѧѧتهلك مѧѧن ارتفѧѧاع سѧѧعر السѧѧلع والخѧѧدمات، سѧѧواء آѧѧان الارتفѧѧاع    

صورية لتلك السلع، أو التلاعب صريحاً أم غير صريح آالبيع بالتقسيط أو التخفيضات ال    
في توقيت توزيع بعض السلع، وآѧذلك التلاعѧب فѧي عبѧوات التعبئѧة وأشѧكال التغليѧف أو                    

  ..إلخ… في أوزانها ومقاييسها 
  :ثانياً ـ تطور حرآة حماية المستهلك وعوامل نشوئها

لقد تطورت ممارسة حماية المستهلك عبر مراحل تطور المجتمع البشري، وقѧد مارسѧته              
المجتمعѧѧات قѧѧديماً، وأصѧѧدرت التشѧѧريعات اللازمѧѧة لتلѧѧك الحمايѧѧة، حيѧѧث انصѧѧبت جهѧѧود     

  ..حرآة حماية المستهلك على إصدار قوانين الأغذية، آما ذآرنا آنفاً
ومѧا تلاهѧا فѧي البلѧدان الغربيѧة أصѧبح المجتمѧع        ) ١٧٨٥-١٧٦٥(وبعѧد الثѧورة الصѧناعية    

قدرة الهائلة علѧى الإنتѧاج والتوزيѧع،        مجتمعاً صناعياً فتكونت المؤسسات الضخمة ذات ال      
فقام المستهلكون بتنظيم أنفسهم في جمعيات لحماية حقوقهم مستفيدين في ذلѧك مѧن خبѧرة                
الصناعيين، وظهرت الجمعيات على المستويين الѧوطني والѧدولي، وبѧرزت هѧذه الجهѧود              

وروبѧا   ثѧم تلتهѧا أ     ١٩٣٦ و ١٩٢٧أول مرة في الولايѧات المتحѧدة الأمريكيѧة خѧلال أعѧوام              
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 تأسسѧѧت المنظمѧѧة الدوليѧѧة لاتحѧѧادات   ١٩٦٠، وفѧѧي عѧѧام  ١٩٥٠والقѧѧارات الأخѧѧرى عѧѧام  
 أنشѧѧئ المكتѧѧب الإداري لاتحѧѧادات المسѧѧتهلكين   ١٩٦٢، ثѧѧم فѧѧي عѧѧام  IOCUالمسѧѧتهلكين 

BEUC ١٠( فقد تأسس اتحاد المستهلكين في دول العالم الثالث١٩٦٧، أما في عام(.  
يست جديدة، فقد ظهرت منذ بداية هذا القѧرن عѧام      وهكذا نجد أن حرآة حماية المستهلك ل      

ونشѧطت هѧذه الحرآѧة مѧرة أخѧرى عѧام            . )١١( حرآة عرفت باسم حرآة المسѧتهلك      ١٩٠٠
 حيث بذلت الجهود في سبيل حماية المستهلك من السلع الضارة بصحته وسلامته             ١٩٣٠

احѧل أثѧرت   ومن الإعلانات المضللة والمزيفة، وقد اجتاز مفهوم حماية المستهلك عدة مر   
  :)١٣(فيه وأثر فيها، وهي

  ١٩٠٠ـ مرحلة ما قبل وعي المستهلك لحقوقه عام ١
  .١٩٦٠-١٩٠٠ـ مرحلة وعي الجمهور عام ٢
  .١٩٦٢ـ مرحلة بلورة حقوق المستهلك منذ عام ٣

ولعѧѧل أهѧѧم مѧѧا يميѧѧز المرحلѧѧة الثالثѧѧة الرسѧѧالة الخاصѧѧة التѧѧي بعثهѧѧا الѧѧرئيس الأمريكѧѧي            
 وأعلѧن فيهѧا عѧن حقѧوق المسѧتهلك         ١٩٦٢ آذار   ١٥س فѧي    آينيدي إلѧى الكѧونغر    .ف.جون

  :)١٤(الأربعة وهي
ـѧѧ حѧѧق سѧѧماع رأي ٤ـѧѧ حѧѧق الاختيѧѧار بѧѧين السѧѧلع، ٣ـѧѧ حѧѧق المعرفѧѧة، ٢ـѧѧ حѧѧق الأمѧѧان، ١

  .الآخرين
 فѧѧي )١٥(ومѧѧن العوامѧѧل التѧѧي أدت إلѧѧى نشѧѧوء هѧѧذه الحرآѧѧة وتطورهѧѧا حرآѧѧة رالѧѧف نѧѧادر    

جنѧѧرال موتѧѧورز سѧѧيارة جديѧѧدة تѧѧدعى الولايѧѧات المتحѧѧدة الأمريكيѧѧة، حيѧѧث أنتجѧѧت شѧѧرآة 
 وآانѧت العواقѧب     ١٩٥٩ وأنزلت السيارة إلѧى السѧوق فѧي خريѧف عѧام              Corvairآورفير  

وخيمة، حيث تعرضѧت الشѧرآة إلѧى وابѧل مѧن الѧدعاوى القضѧائية بسѧبب الحѧوادث التѧي                      
غيѧر آمنѧة    (وقد نشر رالف نادر آتاباً بخصوص هذه السѧيارة أسѧماه            . سببتها هذه السيارة  

وآѧان هѧذا الكتѧاب بدايѧة لنشѧاطه فѧي مجѧال        ) Unsafed at any speedيѧة سѧرعة   علѧى أ 
  .الدفاع عن المستهلكين

 قѧام أحѧد مѧالكي سѧيارات     ١٩٧٣ أنѧه فѧي أحѧد أيѧام أيѧار عѧام       )١٦(آما يذآر أبو بكر بعيѧرة    
المرسيدس الإنجليز بتجميع عدد من مراسلي ومصѧوري الصѧحف وقѧاد سѧيارته الجديѧدة                

واجهة الرئيسية لمعرض وآالة سيارات المرسيدس في لنѧدن، وسѧبب           ليحطم بها زجاج ال   
تصرفه هذا هو عدم رضاه عن الإصلاحات التѧي قѧدمها لѧه الوآيѧل علѧى الѧرغم مѧن أنѧه                       

  .دفع مبلغاً آبيراً من المال مقابل خدمات الوآيل
 قامѧѧت مجموعѧѧة مѧѧن خمسѧѧين   ١٩٧٩وفѧѧي اليѧѧوم الثالѧѧث عشѧѧر مѧѧن شѧѧهر آѧѧانون الثѧѧاني     

 بشن هجوم على أحد المراآز التجارية المزدحمة في العاصѧمة الفرنسѧية،     شخصاً ملثمين 
حيѧѧث حطمѧѧوا بالعصѧѧي نوافѧѧذ المتѧѧاجر وأصѧѧابوا سѧѧتة مѧѧن رجѧѧال الشѧѧرطة بجѧѧراح نتيجѧѧة  
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وقد اتضح فيما بعد أن السبب هو عدم رضى تلك الجماعة عѧن             . اشتباآهم مع المهاجمين  
  .الزيادة المستمرة لأسعار المواد الاستهلاآية

مѧѧا سѧѧبق نخلѧѧص إلѧѧѧى أن أهѧѧم العوامѧѧل الرئيسѧѧة التѧѧѧي أدت إلѧѧى إنشѧѧاء حرآѧѧة حمايѧѧѧة          م
  :)١٧(المستهلك هي

  .ـ الاهتمام برفع مستوى معيشة الأفراد من حيث النوع
ـѧ عѧѧدم رضѧѧا المسѧѧتهلكين لعѧѧدم تѧѧوافر عنصѧѧر الأمѧѧان والصѧѧلاحية لكثيѧѧر مѧѧن المنتجѧѧات  

  .المعروضة في الأسواق
  .لإعلانات المضللةـ عدم رضا المستهلكين بسبب ا

  .ـ عدم رضا المستهلكين بسبب غموض شروط الضمان الخاصة بالسلع
  .ـ عدم توافر المعلومات عن السلع والخدمات بصورة آافية

ـ صعوبة الاختيѧار السѧليم بѧين التشѧكيلات المختلفѧة المعروضѧة أمѧام المسѧتهلك لخلوهѧا             
  .من البيانات أو لكون تلك البيانات مضللة

تمѧام مѧن جانѧب آبيѧر مѧن الشѧرآات بدراسѧة شѧكاوي المسѧتهلكين ومشѧاآلهم                    ـ عدم الاه  
المتعلقة بالسلع التي تنتجها هذه الشѧرآات وعѧدم محاولѧة هѧذه الشѧرآات معالجѧة هѧذه                   

  .المشاآل ومن ثَمَّ وضع حدود لها
  :ثالثاً ـ هدف حرآة حماية المستهلك وضرورة إنشاء جمعيات لحمايته

مسѧتهلك تبعѧاً لاخѧتلاف تنظيمѧات المسѧتهلكين ولكѧنَّ هنѧاك              تختلف أهداف حرآة حمايѧة ال     
  :أهدافاً أساسية تشترك فيها جميع تلك التنظيمات هي

ـѧѧ توعيѧѧة المسѧѧتهلك وتثقيفѧѧه، أي ضѧѧرورة حصѧѧول المسѧѧتهلك علѧѧى المعلومѧѧات اللازمѧѧة  ١
  .والكافية ليستطيع اتخاذ القرار السليم

  :وتأخذ هذه الحماية شكلين: ـ الوصول بالمستهلك إلى مرحلة الحماية الذاتية٢
أ ـ أن يحاول المستهلك، بتوجيه مѧن بعѧض الوآѧالات ـ التѧي تهѧتم بقضѧايا المسѧتهلك ـ أن          
يفعل الصواب، فقد يرفض الشراء من بعض المتاجر، أو يرفض شراء بعض أنѧواع              

  .السلع
 حيѧث تسѧعى لتحقيѧق حمايѧة المسѧتهلك الذاتيѧة مѧن       ) الجمعيات(ب ـ تنظيمات المستهلكين  

  .خلال دعمها لقوانين معينة تؤثر في المستهلكين
فتنظيمѧات  . ـ قبول مؤسسات الأعمѧال للمسѧؤولية الملقѧاة علѧى عاتقهѧا تجѧاه المسѧتهلكين                ٣

المسѧѧتهلكين تسѧѧعى مѧѧن خѧѧلال التوعيѧѧة والتثقيѧѧف إلѧѧى جعѧѧل مؤسسѧѧات الأعمѧѧال تقبѧѧل   
 إلѧى مرحلѧة   طوعيѧاً تحمѧل مسѧؤولياتها تجѧاه المسѧتهلك والمجتمѧع، ومѧن ثѧَمَّ الوصѧول         
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يكون فيها من أهداف مؤسسات الأعمال ـ بالإضافة إلѧى الأربѧاح ـ تحمѧل المسѧؤولية        
  .الاجتماعية والمحافظة على البيئة ومراعاة حقوق المستهلكين

  :ضرورة إنشاء جمعية لحماية المستهلك
ويسѧѧتمر ظهѧѧور . عѧѧانى المسѧѧتهلك، ومѧѧا زال يعѧѧاني، الكثيѧѧر مѧѧن أسѧѧاليب الغѧѧش والخѧѧداع  

 من السلع التي تشكل تهديداً مباشراً للمستهلك بما قد ينتج عنها من مآسٍ أو أخطار  العديد
  .)١٨(والأمثلة على ذلك آثيرة ومتنوعة وسنكتفي هنا بذآر بعض منها. مميتة

في مطلѧع الثمانينيѧات تѧوفي عѧدد مѧن الأشѧخاص فѧي الولايѧات المتحѧدة الأمريكيѧة نتيجѧة                       
عد أن قѧام شѧخص عبѧر مراحѧل التوزيѧع بإعѧادة فѧتح                 ب (Jylenol)تناولهم آبسولات دواء    

الكبسولات ووضع مادة سامة قاتلة بداخلها، فقامت الشѧرآة المصѧنعة باسѧترجاع آميѧات               
ذلѧѧك الѧѧدواء المطروحѧѧة فѧѧي الأسѧѧواق، ومѧѧن أجѧѧل حمايѧѧة المسѧѧتهلك وإعѧѧادة ثقتѧѧه فѧѧي هѧѧذا  

 هѧل قѧام أحѧد مѧا قѧام           الدواء، تم تغليفه في شكل جديد تماماً وبحيث يتبѧين للمسѧتهلك فѧوراً             
  .بفتحها بعد خروج الدواء من المصنع أم لا

 (Gerver Baby Food) واجهت شرآة جريفر لصناعة أغذية الأطفѧال  ١٩٨٦وفي عام 
 ولايѧة أمريكيѧة   ٣٠مشكلة وجود زجاج في غذاء الأطفال بعد أن خرج المتظѧاهرون فѧي     

  .يحتجون ويوجهون الاتهام لتلك الشرآة
ات مѧѧا زلنѧѧا نѧѧذآر الحملѧѧة الواسѧѧعة التѧѧي واجهتهѧѧا صѧѧناعة الأغذيѧѧة     وفѧѧي مطلѧѧع التسѧѧعيني 

البريطانيѧѧة والانتقѧѧادات الحѧѧادة لهѧѧا باعتبارهѧѧا المسѧѧؤولة عѧѧن لحѧѧوم الأبقѧѧار المصѧѧابة فѧѧي   
  .الدماغ بمرض جنون البقر

هѧѧذه أمثلѧѧة مѧѧن الأسѧѧواق الأوروبيѧѧة والأمريكيѧѧة، لكѧѧن الأحѧѧوال فѧѧي السѧѧوق العربيѧѧة لѧѧيس   
 وخѧѧلال شѧѧهر تشѧѧرين الثѧѧاني مѧѧن عѧѧام )١٩( جمهوريѧѧة مصѧѧر العربيѧѧةففѧѧي. أفضѧѧل بالتأآيѧѧد

، وفي لقاء وزير التجѧارة والتمѧوين بأسѧاتذة وطѧلاب جامعѧة القѧاهرة، تѧم تلخѧيص                ١٩٩٦
فقѧد امتѧد الغѧش والتѧدليس     ).. سمك ـ لبن ـ تمѧر هنѧدي   (السوق في مصر في ثلاث آلمات 

واد بسѧيطة إلѧى الغѧش باسѧتخدام         من الغش البدائي باستخدام الميѧاه ومѧ       … إلى السلع آلها    
التكنولوجيا حتى اختلط الأمر على الكثيرين ولم يعѧد التمييѧز بѧين السѧلع الأصѧلية والسѧلع         

حتى أنه تم ضѧبط إحѧدى الشѧرآات المتخصصѧة فѧي صѧناعة الغѧذاء وهѧي                   . المقلدة ممكناً 
 جديѧدة   تجمع الأغذية التي انتهت صلاحيتها، وتعيد تعبئتها بتاريخ إنتاج جديѧد وصѧلاحية            

  .إلخ… آاذبة 
وفѧѧѧي سѧѧѧورية ومѧѧѧن خѧѧѧلال الاطѧѧѧلاع علѧѧѧى آتѧѧѧب وتوجيهѧѧѧات وزارة التمѧѧѧوين والتجѧѧѧارة    

سѧواء للمواصѧفات أو للأسѧعار أو    ( نرى أن هناك العديد مѧن المѧواد المخالفѧة        )٢٠(الداخلية
التѧѧي تѧѧم ضѧѧبطها مѧѧن قبѧѧل الجهѧѧات المختصѧѧة، حيѧѧث تطلѧѧب الѧѧوزارة مѧѧن ) إلѧѧخ… للѧѧوزن

  .لكميات المخالفة واتخاذ الإجراءات القانونية اللازمة لذلكمديرياتها حجز تلك ا
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لحمايѧة  ) غيѧر رسѧمية  ( مѧا هѧي مبѧررات إنشѧاء جمعيѧات        :وهنا يبرز التساؤل التالي   
. المسѧѧتهلك علمѧѧاً أن الدولѧѧة بمختلѧѧف أجهزتهѧѧا فѧѧي آѧѧل بلѧѧد تعمѧѧل علѧѧى حمايѧѧة المسѧѧتهلك    

 المجتمعѧات عبѧر مراحѧل    وعودة على بѧدء حيثمѧا ذآرنѧا أن حمايѧة المسѧتهلك قѧد مارسѧته               
تطورهѧا، فأصѧدرت الحكومѧѧات التشѧريعات، وسѧѧنت القѧوانين لمنѧع الغѧѧش وآѧذلك أنشѧѧأت       
دوائѧѧѧر الرقابѧѧѧة للتأآѧѧѧد مѧѧѧن الأوزان والمقѧѧѧاييس، وأفѧѧѧرزت مفتشѧѧѧين للصѧѧѧحة والمقѧѧѧاييس   
يزورون السوق للتأآد من تطبيѧق القѧوانين، إلا أن المسѧتهلك أدرك أنѧه يسѧتطيع مسѧاعدة                   

وذلѧѧك . بيѧѧق القѧѧوانين الخاصѧѧة بѧѧه مѧѧن خѧѧلال جمعيѧѧات حمايѧѧة المسѧѧتهلك    الدولѧѧة علѧѧى تط 
  :)٢١(للاعتبارات التالية

ـ لا تستطيع الجهات الحكومية أن تقѧوم بحمايѧة المسѧتهلك آالمسѧتهلك نفسѧه الѧذي يتѧأثر                ١
بكѧѧل حرآѧѧة فѧѧي السѧѧوق، وهمѧѧه الوحيѧѧد أن يحمѧѧي مصѧѧالحه، وهѧѧو بوصѧѧفه فѧѧرداً لا        

 محاولѧة التغييѧر تحتѧاج إلѧى جماعѧة يعمѧل مѧن خلالهѧا         يستطيع أن يقوم بѧالتغيير، لأن     
  .لحماية نفسه

ـ لا تستطيع الجهات الحكومية القيام بمهمة تلقي آل الشكاوي ومعالجتها لأسباب عديدة  ٢
ولكѧѧѧن بوجѧѧѧود جمعيѧѧѧة لحمايѧѧѧة . إلѧѧѧخ..منهѧѧѧا نقѧѧѧص الأطѧѧѧر مѧѧѧثلاً، الѧѧѧروتين الموجѧѧѧود 

قي الشكاوي ومعالجتها وقد تمثѧل      المستهلك فالأمر مختلف حيث تقوم تلك الجمعية بتل       
  .أمام القضاء

ـѧѧ تسѧѧتطيع الجهѧѧات الحكوميѧѧة اتخѧѧاذ عقوبѧѧات شѧѧديدة بحѧѧق المخѧѧالفين، ولكѧѧن مѧѧع وجѧѧود  ٣
عѧѧن طريѧѧق  (الجمعيѧѧات تعѧѧالج الأمѧѧر بشѧѧكل يمنѧѧع وجѧѧود تلѧѧك المخالفѧѧات وتكرارهѧѧا         

  ).الدراسات والمعالجة المسبقة وغير ذلك
هلك هѧي امتѧداد لعمѧل الجهѧات الحكوميѧة، فهѧي            ـ من الواضح أن جمعيات حمايѧة المسѧت        ٤

تساعد هذه الجهات في سبيل تحقيق مصالح المستهلك واهتماماته، فللجمعيات دور هام            
فѧي تحسѧѧين جѧѧودة السѧѧلع وفѧѧي تزويѧد المسѧѧتهلك بالمعلومѧѧات الضѧѧرورية، آمѧѧا لهѧѧا دور   

  .آبير في نشر الوعي الاستهلاآي في المجتمع آله
هلك أقѧدر علѧى معالجѧة الأمѧور برؤيѧة موضѧوعية، ترشѧد ولا                ـ إن جمعية حماية المسѧت     ٥

مѧѧن قبѧѧل أحѧѧد المسѧѧؤولين ) شخصѧѧي(تلѧѧزم بتطبيѧѧق القѧѧوانين، فقѧѧد يحصѧѧل موقѧѧف ذاتѧѧي  
الرسميين ينعكس سلباً علѧى المسѧتهلك، فѧي حѧين تنطلѧق جمعيѧة حمايѧة المسѧتهلك  مѧن                      

  .لزاملأن الجمعية تنطلق من باب الالتزام لا الإ) غير شخصي(موقف موضوعي 
هذا بالإضافة إلѧى أن الحقѧوق التѧي نѧادت بهѧا حرآѧة حمايѧة المسѧتهلك وعملѧت مѧن أجѧل                       
تحقيقهѧѧا فѧѧي العديѧѧد مѧѧن دول العѧѧالم علѧѧى امتѧѧداد قѧѧرن آامѧѧل، أصѧѧبحت حقوقѧѧاً تقليديѧѧة            

وقѧد أقرتهѧا الأمѧم المتحѧدة وأآѧدت إنشѧاء       . إلѧخ … للمستهلك آحѧق الأمѧان وحѧق الاختيѧار        
د استرشدت بذلك معظم الحكومات لتأمين حماية المستهلك        جمعيات لحماية المستهلك، وق   

  .ورعايته
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  :رابعاً ـ حماية المستهلك على المستوى الدولي
  

سѧѧنتعرض لحقѧѧوق المسѧѧتهلك آمѧѧا أقرتهѧѧا الجمعيѧѧة العامѧѧة للأمѧѧم المتحѧѧدة بقرارهѧѧا رقѧѧم        
وللمبѧѧادئ الإرشѧѧادية لحمايѧѧة المسѧѧتهلك التѧѧي اعتمѧѧدتها     . ١٩٨٥ نيسѧѧان ٩ فѧѧي ٣٤٨/٣٩
حيѧѧث تѧѧوفر تلѧѧك  ) قѧѧرار الجمعيѧѧة العامѧѧة السѧѧابقة نفسѧѧه   (عيѧѧة العامѧѧة للأمѧѧم المتحѧѧدة   الجم

المبѧѧѧادئ التوجيهيѧѧѧة إطѧѧѧاراً يسѧѧѧتخدم فѧѧѧي وضѧѧѧع وتعزيѧѧѧز سياسѧѧѧات وتشѧѧѧريعات حمايѧѧѧة      
ويعد هѧذا القѧرار نموذجѧاً يعبѧر عѧن      . المستهلك، وهذا أمر مهم للدول النامية بوجه خاص  

  .تهلك بين الدول المختلفةالاتفاق الدولي على مفاهيم حماية المس
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  :حقوق المستهلك
حماية المستهلك من المنتجات وعمليات الإنتاج والخدمات الخطѧرة علѧى         : ـ حق الأمان  ١

  .صحته وحياته
تزويѧد المسѧتهلك بالحقѧائق التѧي تسѧاعده علѧى قيامѧه بالاختيѧار السѧليم،           : ـ حѧق المعرفѧة    ٢

 التѧѧي تشѧѧمل معلومѧѧات غيѧѧر  وحمايتѧѧه مѧѧن الإعلانѧѧات المضѧѧللة، ومѧѧن بطاقѧѧات السѧѧلع  
  .صحيحة

أن تكѧون أمѧام المسѧتهلك مجموعѧة متنوعѧة مѧن السѧلع والخѧدمات ذات                  : ـ حق الاختيѧار   ٣
  .جودة عالية وتعرض بأسعار تنافسية

أن يكѧون لѧه ممثلѧون عنѧد إعѧداد سياسѧات الدولѧة وتنفيѧذها،         : ـ حق الاستماع إلى آرائѧه    ٤
  . وفي أثناء إصدار قرارات تؤثر في مصالحه

حقه في الحصول علѧى السѧلع الضѧرورية الأساسѧية           : ـ حق إشباع احتياجاته الأساسية    ٥
  .وآذلك الخدمات، آالغذاء والكساء والمأوى والتعليم والدعاية الصحيحة

أن يكѧѧون لѧѧه الحѧѧق فѧѧي تسѧѧوية عادلѧѧة للمطالѧѧب المشѧѧروعة، شѧѧاملة     : ـѧѧ حѧѧق التعѧѧويض ٦
  .غير المرضيةالتعويض عن التضليل أو السلع الرديئة أو الخدمات 

الحق في اآتساب المعارف والمهارات المطلوبѧة لممارسѧة الاختيѧارات           : ـ حق التثقيف  ٧
الواعيѧѧѧة بѧѧѧين السѧѧѧلع والخѧѧѧدمات، وأن يكѧѧѧون مѧѧѧدرآاً لحقѧѧѧوق المسѧѧѧتهلك الأساسѧѧѧية         

  .ومسؤولياته وآيفية استخدامها
لية من  أن يكون له الحق في أن يعيش ويعمل في بيئة خا          : ـ حق الحياة في بيئة صحية     ٨

  .المخاطر للأجيال الحالية والمستقبلية
  )٢٢(المبادئ الإرشادية لحماية المستهلك

  :ـ الأهداف١
  :ترمي المبادئ الإرشادية لحماية المستهلك إلى تحقيق الأهداف التالية

أ ـ مسѧѧاعدة البلѧѧدان فѧѧي تحقيѧѧق أو مواصѧѧلة تѧѧوفير الحمايѧѧة الكافيѧѧة لسѧѧكانها بوصѧѧفهم              
  .مستهلكين
  .إلخ… يام جمعيات لحماية المستهلك ب ـ تيسير ق

  :ـ المبادئ العامة منها٢
  .أ ـ حماية المستهلكين من آل ما يشكل خطراً على صحتهم وسلامتهم

  .ب ـ وصول المستهلكين إلى المعلومات الوافية التي تمكنهم من الاختيار
 عѧن  ج ـ حرية تشكيل جمعيات أو منظمات للمسѧتهلكين، وإتاحѧة الفرصѧة لهѧا لكѧي تعبѧر       

  ..إلخ… آرائها في عمليات اتخاذ القرارات التي تمس المستهلكين
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  :ـ المبادئ التوجيهية منها٣
يجѧѧب أن تعتمѧѧد الحكومѧѧات، أنظمѧѧة السѧѧلامة والمعѧѧايير الوطنيѧѧة أو  : أ ـ السѧѧلامة الماديѧѧة    

  .الدولية، لضمان جودة وأمان المنتجات
تمكѧѧѧين المسѧѧѧتهلكين مѧѧѧن أي : ب ـ تعزيѧѧѧز وحمايѧѧѧة المصѧѧѧالح الاقتصѧѧѧادية للمسѧѧѧتهلكين       
  .الحصول على الفائدة القصوى من مواردهم الاقتصادية

بهѧѧدف تمكѧѧين أفѧѧراد الشѧѧعب مѧѧن التصѧѧرف بوصѧѧفهم       : ج ـ بѧѧرامج التثقيѧѧف والإعѧѧلام        
مستهلكين قادرين على اختيار السلع وتوجيه العناية الخاصة لحاجات المستهلكين في           

  …المناطق الريفية والحضرية على السواء
  :عاون الدوليـ الت٤
تشѧѧجيع التعѧѧاون فѧѧي تطبيѧѧق سياسѧѧات حمايѧѧة المسѧѧتهلك لبلѧѧوغ نتѧѧائج أآبѧѧر فѧѧي حѧѧدود            

  .المصادر المتاحة
  

  :)٢٣(خامساً ـ حماية المستهلك على مستوى الدول العربية
يتفاوت نشاط حماية المستهلك في إطار الجمعيات غير الحكومية في الدول العربية، ففي             

 أي أثѧѧر باسѧѧتثناء الѧѧدور التقليѧѧدي للѧѧوزارات المعنيѧѧة فѧѧي بعѧѧض حѧѧين لا نجѧѧد لهѧѧذا النشѧѧاط
الدول، فإن بعضها الآخر تطور فيها نشاط حماية المستهلك وسنقف بإيجاز على تجارب             

  .آل من الأردن وتونس والإمارات العربية المتحدة ومصر واليمن
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  : ـ نشاط حماية المستهلك في الأردن١
، ١٩٨٩عية الوطنية لحماية المسѧتهلك فѧي الأردن عѧام    يتمثل هذا النشاط في تأسيس الجم 

: حيث بدأت هذه الجمعية أعمالها من خلال تشكيل عدة لجان من ذوي الاختصѧاص مثѧل                
آمѧا شѧارآت فѧي عѧدد     . اللجنة الصحية، لجنة قضايا المسѧتهلك، اللجنѧة القانونيѧة وغيرهѧا        
ن وخارجѧه مثѧل مجلѧس    من المجالس واللجان ذات العلاقة بحمايѧة المسѧتهلك داخѧل الأرد         

التمѧѧѧوين الأعلѧѧѧى ومجلѧѧѧس إدارة مؤسسѧѧѧة المواصѧѧѧفات والمقѧѧѧاييس، والمنظمѧѧѧة العالميѧѧѧة     
Copolco            ريبيѧلاح الضѧوانين الإصѧاريع قѧة مشѧة بدارسѧدور    . ، اللجنة المكلفѧد الѧا يعѧآم

حيѧѧث أصѧѧدرت الجمعيѧѧة مجلѧѧة حمايѧѧة    . الإعلامѧѧي والتثقيفѧѧي مѧѧن صѧѧلب عمѧѧل الجمعيѧѧة    
وتقѧوم بإلقѧاء العديѧد مѧن المحاضѧرات النوعيѧة فѧي الجامعѧات                . ١٩٩٣المستهلك في عѧام     

  .والنوادي حول قضايا المستهلك العامة
  :ـ نشاط حماية المستهلك في تونس٢

يتمثѧѧل هѧѧذا النشѧѧاط بتأسѧѧيس المنظمѧѧة التونسѧѧية للѧѧدفاع عѧѧن المسѧѧتهلك ومѧѧن أهѧѧداف هѧѧذه      
هم بمѧѧѧا يتعلѧѧѧق  المنظمѧѧѧة العنايѧѧѧة بالمسѧѧѧتهلكين فѧѧѧي جميѧѧѧع الميѧѧѧادين، وتѧѧѧوجيههم وتѧѧѧوعيت    

  .والعمل على جعل الخطة التنموية تعتمد سلامة المستهلك واحداً من أهدافها. بسلامتهم
وقد تم تمثيل هѧذه المنظمѧة فѧي آѧل الميѧادين والقطاعѧات، وتتعѧاون مѧع الاتحѧاد التونسѧي                       
للصѧѧناعة والتجѧѧارة، آمѧѧا تتعѧѧاون وتتكامѧѧل مѧѧع المنظمѧѧات الاجتماعيѧѧة مثѧѧل الاتحѧѧاد العѧѧام  

 للشغل، والاتحاد الوطني للمرأة لتحسѧين نوعيѧة الحيѧاة وتعزيѧز القѧدرة الشѧرائية                 التونسي
  .بمراقبة الأسعار، آما تقوم بإعداد برامج تربوية استهلاآية منذ التعليم الأساسي

  :ـ نشاط حماية المستهلك في الإمارات العربية المتحدة٣
تقѧوم  . ١٩٨٩رقة منѧذ العѧام      ويمثل هذا النشѧاط جمعيѧة الإمѧارات لحمايѧة المسѧتهلك بالشѧا             

توضѧح  . ١٩٩٣بѧدءاً مѧن نهايѧة عѧام         ) غيѧر منتظمѧة   (هذه الجمعية بإصѧدار نشѧرة دوريѧة         
فيها القواعد العامѧة للرقابѧة علѧى الأدويѧة والمنتجѧات وتوضѧح دور البلѧديات والѧوزارات                   

  .والمؤسسات الحكومية في ذلك الجانب
  .ثقافية والعلمية وغيرهاآما أسهمت تلك الجمعية في العديد من الندوات ال
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  :ـ حماية المستهلك في مصر٤
والتѧي  ١٩٩٤، ثم الجمعية المرآزية لحمايѧة المسѧتهلك عѧام    ١٩٨٩قامت أول جمعية عام   

  .تضم عدداً مميزاً من المثقفين في مصر
وقѧѧد شѧѧهدت فتѧѧرة التحѧѧول إلѧѧى النظѧѧام الاقتصѧѧادي الحѧѧر فѧѧي السѧѧوق المصѧѧرية تحرآѧѧات    

المستهلك، وقد تصدى وزير التجارة والتمѧوين للنهѧوض بحمايѧة           مباشرة في اتجاه حماية     
  :المستهلك على النحو التالي

  .ـ إنشاء الإدارة العامة للإرشاد الاستهلاآي وحماية المستهلك
  .ـ إضافة مكاتب لحماية المستهلك في مديريات التموين

  .عاًـ تشكيل المجلس الدائم لحماية المستهلك برئاسته وعضوية المعنيين جمي
  . ساعة٢٤ـ تأسيس غرفة عمليات تتلقى شكاوى المستهلكين خلال 

  .ـ تشجيع تكوين جمعيات لحماية المستهلك
  .ـ تبني برامج إذاعية وتلفزيونية لنشر الوعي الاستهلاآي

  . جمعية لحماية المستهلك٢٧وقد بلغ عدد الجمعيات في مصر 
  :ـ اليمن٥

 بعد سلسلة مѧن     ١٩٩٧ تموز   ١٦عدن بتاريخ   تم تشكيل أول جمعية لحماية المستهلك في        
حيث تѧم انتخѧاب     … )جامعة عدن (التحضيرات، أثمرت عقد اجتماعها التأسيسي برعاية       

تميѧѧزت … هيئѧة إداريѧة ضѧѧمت عѧدداً مѧѧن الكفѧاءات الأآاديميѧة والشخصѧѧيات الاجتماعيѧة      
آما تأسست جمعية المسѧتهلكين فѧي صѧنعاء فѧي أيلѧول             . بتنوع التخصصات والاهتمامات  

  .من العام نفسه لتصبح ثاني جمعية تستهدف حماية حقوق المستهلك
  القسم الثاني

  سادساً ـ واقع حماية المستهلك في الجمهورية العربية السورية
حيѧث  . تقع حماية المستهلك في سورية على عاتق الدولѧة، ممثلѧة بأجهزتهѧا المعنيѧة بѧذلك            

           ѧة المسѧألة حمايѧى مسѧة         تنظر جميع التشريعات السورية إلѧؤولية الدولѧا مسѧى أنهѧتهلك عل
ويتجسد دور الدولة فѧي سѧن القѧوانين         . فقط باعتبارها حماية للوطن والاقتصاد والمواطن     

والأنظمѧѧѧة التѧѧѧي تѧѧѧوفر حمايѧѧѧة للمسѧѧѧتهلك مѧѧѧن السѧѧѧلع والخѧѧѧدمات الضѧѧѧارة، والإعلانѧѧѧات     
إلѧخ مѧن جهѧة وفѧي إنشѧائها للمراآѧز والهيئѧات المعنيѧة مѧن               … المضللة، والغش التجاري  

 ѧة   أجѧѧة بحمايѧѧوانين خاصѧѧد قѧѧه لا يوجѧم أنѧѧع العلѧѧوانين مѧѧك القѧق تلѧѧة وتطبيѧѧمان متابعѧѧل ض
  .حقوق المستهلك بوصفه فرداً

  :ومن أهم الوزارات والهيئات والمراآز الحكومية التي تقوم بذلك
  .ـ وزارة التموين والتجارة الداخلية١
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  .ـ هيئة المواصفات والمقاييس٢
  .ناعيةـ مرآز الاختبارات والبحوث الص٣

مѧѧع ملاحظѧѧة أنѧѧه فѧѧي تأآيѧѧدنا أهميѧѧة عمѧѧل هѧѧذه الجهѧѧات الѧѧثلاث لا نقلѧѧل مѧѧن أهميѧѧة بѧѧاقي    
  .إلخ.. الجهات آوزارة الصحة والمالية والاقتصاد

  :)٢٤(ـ وزارة التموين والتجارة الداخلية ١
 أثر آبير في ترآيѧز مهѧام وزارة التمѧوين    ١٩٦٩ لعام ١٥٨آان للمرسوم التشريعي رقم  

علѧѧى شѧѧؤون التمѧѧوين والتسѧѧعير ودورهѧѧا فѧѧي تѧѧوفير المѧѧواد الضѧѧرورية        فѧѧي الإشѧѧراف  
  .والاستهلاآية بأفضل الشروط وأنسب الأسعار

  :ومن مهام وزارة التموين
  .ـ تنفيذ سياسة الدولة في الأسعار

  .ـ إعداد القواعد الأساسية لسياسة الأسعار في ميدان أسعار المبيع لتجارة التجزئة
لنهائيѧѧة للمسѧѧتهلك وتوحيѧѧدها والعمѧѧل علѧѧى اسѧѧتقرارها للمѧѧواد    ـѧѧ تحديѧѧد أسѧѧعار المبيѧѧع ا  

  .المستوردة أو المنتجة محلياً من قبل القطاع العام
ـ ألزمت المادة الأولى من الباب الثالث من القانون المذآور آل منتج أو صاحب معمل            
أو ناقѧѧѧل أو بѧѧѧائع مѧѧѧأآولات أو مشѧѧѧروبات ومѧѧѧواد ومنتوجѧѧѧات أن يسѧѧѧلم عينتѧѧѧين إلѧѧѧى  

ين المكلفين بأخذ هذه العينات فور طلبها منهم، وفي حال رفضه يحѧق لهѧؤلاء       الموظف
  .الموظفين أخذها قسراً

ـѧѧ حѧѧددت المѧѧادة الثامنѧѧة المѧѧوظفين الѧѧذين يحѧѧق لهѧѧم البحѧѧث عѧѧن المخالفѧѧات التموينيѧѧة          
المنصوص عليها في القانون وأخذ عينات منها وحجز البضاعة المخالفة عند اللѧزوم             

  :موهؤلاء الموظفون ه
  .ـ رجال الضابطة العدلية

  .ـ موظفو الجمارك بالنسبة للمواد المستوردة
  .ـ أطباء الإدارة ومفتشو الصيدليات بالنسبة للعقاقير والمستحضرات الطبية

  .ـ مفتشو العيارات والمكاييل
  .ـ الموظفون المنتدبون من قبل الوزارة

المѧواد والسѧلع المشѧتبه بهѧا،     آما تضمن هذا القانون مسؤولية المنتجين والباعة عن غѧش           
  .وقد حددت الوزارة وعددت الحالات التي تعدّ فيها المواد مغشوشة أو فاسدة

أما المخالفات المنظمѧة بحѧق المسѧؤولين عѧن بيѧع وحيѧازة الأدويѧة فѧي حѧال الاشѧتباه بهѧا                        
مغشوشѧѧة أو فاسѧѧدة، فتحѧѧال العينѧѧات إلѧѧى وزارة الصѧѧحة لتحليلهѧѧا فѧѧي مختبراتهѧѧا وعنѧѧد       
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تحѧѧال الضѧѧبوط إلѧѧى القضѧѧاء للبѧѧت فيهѧѧا، وذلѧѧك لأن مخѧѧابر وزارة الصѧѧحة هѧѧي    ورودهѧѧا 
  .المختصة بتحليل العينات المأخوذة للأدوية المشتبه بها

 أشѧهر إلѧى سѧنة وبغرامѧة ماليѧة مѧن       ٣آما فرض القانون المѧذآور عقوبѧات بѧالحبس مѧن          
س علѧѧѧى آѧѧѧل مѧѧѧن خѧѧѧدع أو شѧѧѧرع فѧѧѧي خѧѧѧداع المتعاقѧѧѧد معѧѧѧه  . ل٢٠٠٠س إلѧѧѧى . ل١٠٠
إلѧخ، أو آѧل مѧن    .. خداع في عدد البضاعة أو مقدارها أو مقاسها أو وزنهѧا أو عيارهѧا      آال

إلخ آما يلاحѧظ أن قѧانون قمѧع    .. غش في شيء من أغذية الإنسان أو الحيوان أو العقاقير     
  .١٩٦٠الغش والتدليس لم يجر عليه أي تعديل منذ تاريخ صدوره في عام 

  :)٢٥(ـ هيئة المواصفات والمقاييس٢
ى هذه الهيئة وحدها وضѧع المواصѧفات والمقѧاييس الوطنيѧة ونشѧرها وتعѧديلها ومѧنح                  تتول

  .حق استعمال إشارة مطابقتها، وتمثل سورية دولياً في حقل المواصفات والمقاييس
مهѧѧام واختصاصѧѧات مديريѧѧة  ) ٣٥المѧѧادة (وعلѧѧى سѧѧبيل المثѧѧال، تضѧѧمن الفصѧѧل الثالѧѧث    

  :المواصفات الغذائية، منها
وضѧع المواصѧفات القياسѧية الغذائيѧة للمѧواد والمنتجѧات والسѧلع والآلات               ـ تنفيѧذ بѧرامج      

والتجهيزات والعمليات الصناعية والطرق القياسية للتحليѧل والاختبѧار وأسѧس التنفيѧذ             
والمطابقѧѧѧة مѧѧѧع القيѧѧѧام بمѧѧѧا يتطلبѧѧѧه ذلѧѧѧك مѧѧѧن الأعمѧѧѧال الميدانيѧѧѧة وآѧѧѧذلك التصѧѧѧنيف      

  ѧѧدة فѧѧة الموحѧѧوز الفنيѧѧاريف والرمѧѧطلحات والتعѧѧا  والمصѧѧورية وبمѧѧة سѧѧوء حاجѧѧي ض
  .يساير الاتجاهات العربية والدولية في هذا المجال

ـѧѧ إعѧѧداد الدراسѧѧات والبحѧѧوث المتعلقѧѧة بالمواصѧѧفات القياسѧѧية للمنظمѧѧة الدوليѧѧة للتقيѧѧيس   
وغيرها مѧن الهيئѧات والمنظمѧات التѧي         ) اسمو(والمنظمة العربية للمواصفات    ) إيزو(

  .تنضم الهيئة إلى عضويتها
لمواصѧѧفات القياسѧѧية العربيѧѧة والأجنبيѧѧة أو الدوليѧѧة مѧѧع المجѧѧالس واللجѧѧان        ـѧѧ دراسѧѧة ا 

المختصѧѧѧة فѧѧѧي سѧѧѧبيل الاسѧѧѧتفادة منهѧѧѧا فѧѧѧي وضѧѧѧع المواصѧѧѧفات الوطنيѧѧѧة واعتمادهѧѧѧا    
  .إلخ. …)المقصود هنا سورية(مواصفات وطنية 

  :ـ مرآز الاختبارات والبحوث الصناعية٣
واصفات الفنية والمعѧايير والمقѧاييس   يهدف هذا المرآز إلى توفير الدراسات الخاصة بالم 

وإجѧѧراء الفحѧѧوص والتحاليѧѧل علѧѧى المѧѧواد الأوليѧѧة والصѧѧناعية، وآѧѧذلك إجѧѧراء البحѧѧوث      
التطبيعيѧѧة العلميѧѧة فѧѧي مختلѧѧف المجѧѧالات الصѧѧناعية، آمѧѧا يقѧѧوم بѧѧالبحوث التѧѧي يقتضѧѧيها     

  .ةتطوير برامج المؤسسات الإنمائية وتنسيقها وتقديم الاستشارات الصناعية والفني
، فتتابعهѧا الحكومѧة وأجهزتهѧا وفѧق إمكانياتهѧا           أما السياسات الخاصѧة بحمايѧة المسѧتهلك       

الحالية، وسياستها الراميѧة إلѧى تѧوفير حمايѧة المسѧتهلك ممѧا يشѧكل أخطѧاراً علѧى صѧحته                      
وسلامته وحماية مصالحه الاقتصادية وتوصѧيل المعلومѧات التѧي قѧد تمكنѧه مѧن الاختيѧار                
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سياسѧѧة تحѧѧاول فيهѧѧا ضѧѧمان آفѧѧاءة توزيѧѧع السѧѧلع والخѧѧدمات       وفѧѧق رغباتѧѧه، آمѧѧا تعتمѧѧد    
للمستهلكين، آما تضع برامج التثقيف والإعلام لتوعيѧة المسѧتهلكين، وتسѧتخدم فѧي سѧبيل                
ذلѧѧك بالإضѧѧافة إلѧѧى مѧѧا تقѧѧدم مѧѧن عمѧѧل الهيئѧѧات الحكوميѧѧة، إقامѧѧة بѧѧرامج توعيѧѧة وتثقيѧѧف    

  .)٢٦( سبيل المثالللمواطنين بواسطة التلفاز أو الصحف أو إقامة الندوات على
-٢٥ما بѧين    ) الندوة الوطنية للإبداع والاختراع   (أقامت وزارة التموين والتجارة الداخلية      

آمѧѧا أقامѧѧت .  محاضѧѧرة حѧѧول نظѧѧام اعتمѧѧاد مخѧѧابر المعѧѧايرة والاختبѧѧارات  ٢٧/٢/١٩٩٧
النѧѧدوة الوطنيѧѧة لترشѧѧيد اسѧѧتهلاك   ) اليونيسѧѧيف(بالتعѧѧاون مѧѧع المنظمѧѧة العالميѧѧة للطفولѧѧة   

  .إلخ … ٢٢/٤/١٩٩٨-٢٠ الأطفال من أغذية
وآѧѧذلك أقامѧѧت هيئѧѧة المواصѧѧفات والمقѧѧاييس عѧѧدداً مѧѧن النѧѧدوات والѧѧدورات التدريبيѧѧة فѧѧي  

آما تم تأهيل عدد من العاملين في الهيئѧة مѧن خѧلال             . ٩٠٠٠مجال مفاهيم الجودة الإيزو     
المواصѧفات   ـ  TQMرئѧيس مѧدققين ـ إدارة الجѧودة الشѧاملة      (الدورات التدريبية المختلفة 

  ).إلخ…الدولية
أما بالنسبة لمرآѧز الاختبѧارات والبحѧوث الصѧناعية فقѧد أقѧام نѧدوة بعنѧوان دعѧم وتشѧجيع                

، وآѧذلك شѧارك ضѧمن    ١١/٨/١٩٩٨الصناعات الصغيرة المتوسطة فѧي سѧورية بتѧاريخ       
النشѧѧاط الثقѧѧافي لكليѧѧة العلѧѧوم ـ جامعѧѧة دمشѧѧق ـ والѧѧذي يقѧѧام لأعضѧѧاء الهيئѧѧة التدريسѧѧة             

ول متطلبات اعتماد المخابر، آما يقوم المرآز بجولات ميدانيѧة علѧى بعѧض    بمحاضرة ح 
.. شرآات القطاع العام والخاص بشѧأن ضѧبط الجѧودة لإنتѧاج البѧرادات المنزليѧة وغيرهѧا                 

فعاليѧѧѧات المعѧѧѧرض الرابѧѧѧع لتكنولوجيѧѧѧا (آمѧѧѧا يشѧѧѧارك فѧѧѧي بعѧѧѧض النشѧѧѧاطات الإعلاميѧѧѧة  
  .١٩٩٨شام ) المعلوميات والاتصالات

دمѧѧه الدولѧѧة وأجهزتهѧѧا المعنيѧѧة، والسياسѧѧات المتبعѧѧة مѧѧن قبلهѧѧا فѧѧي مجѧѧال  إن آѧѧل مѧѧا تق
  :)٢٧(حماية المستهلك هام جداً، لكننا نلاحظ قصور تلك الحماية، فعلى سبيل المثال

  :تلزم القوانين آل منتج أن يحقق الشروط التالية
  .ـ ترخيص صناعي

  .ـ تحقيق وجود مواصفة
  .ـ علامة مسجلة
  . من منتجاتنا المحلية فقط تحقق هذه الشروط%٢٠ومع ذلك نجد أن 

آما أن السعر يوضع من قبل المنتج وعلѧى مسѧؤوليته ويتجسѧد دور مديريѧة التمѧوين فѧي                    
  .هذا المجال بتدقيق الأسعار فقط بناء على المواصفة المعلنة من قبل المنتج

  ٨ ـ     ٧نѧѧه  مراقبѧѧاً تموينيѧѧاً م٦٧وفѧѧي مجѧѧال الرقابѧѧة التموينيѧѧة، يوجѧѧد فѧѧي مدينѧѧة دمشѧѧق    
 ٣٠ مراقبѧѧاً فمѧѧا دون، ويشѧѧكلون   ٦٠عناصѧѧر فѧѧي إجѧѧازات يوميѧѧة فيكѧѧون العѧѧدد الفعلѧѧي     

وعملهѧا الأساسѧي   .  سѧاعة ٢٤دورية تعمل خمس ورديات متداخلة مع بعضها زمنياً مѧدة         
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بائع لحѧوم ـ   (وإذا ما علمنا أن الفعالٍات الاقتصادية من مهن منظمة . في الفترة الصباحية
) إلѧخ .. بائع خضѧار ـ خѧردوات ـ مѧواد غذائيѧة       (ومهن غير منظمة ) خإل.. غاز ـ زيوت  

حيث يبلغ المسجل رسمياً . بالإضافة إلى المطاعم السياحية والشعبية المنتشرة هنا وهناك   
فѧي  ) ١٢٦٧٨(ومѧن الشѧرآات     ) ٧٠٠٧٨(منها مѧن التجѧار الأفѧراد فѧي مديريѧة التمѧوين              

اطٍ مسѧѧѧѧجَّلٍ بشѧѧѧѧكل رسѧѧѧѧمي، نشѧѧѧѧ) ٨٢٧٦٥(فيكѧѧѧѧون المجمѧѧѧѧوع . ١٠/١٠/١٩٩٩تѧѧѧѧاريخ 
ويضاف إلى ذلك عدد آبير جداً من البائعين المتجولين، أو البائعين في الأسواق الشѧعبية               
وأطراف المدينة وغيرهم حيث يقدر عدد النشاطات الخاضѧعة للرقابѧة التموينيѧة بحѧوالي               

  .نشاطٍ غير مسجل) ١٣٧٢٣٥٠( نشاط منهم ٢٢٠٠٠٠
 مѧا أخѧذنا المشѧاآل التѧي يعѧاني منهѧا المسѧتهلك عنѧدما             وبالطبع سوف يزداد هذا الѧرقم إذا      

) وهي ظاهرة بدأت تزداد بشكل واضѧح (يشتري السلع عن طريق الطواف على المنازل    
فمثل هؤلاء التجار يحاولون أن يسبقوا القѧانون حيѧث لا يعطѧي البѧائع المسѧتهلك فѧي هѧذه         

  .)٢٨(-الحالة فترة لأن يفكر بالسلعة قبل أن يشتريها
ل مقارنة بسيطة بين عدد المراقبين وعدد النشاطات التجارية يلاحظ عدم فعالٍة            ومن خلا 

أجهزة الرقابة التموينيѧة فѧي ضѧبط المخالفѧات بهѧدف تحقيѧق مصѧلحة المسѧتهلك وحمايتѧه           
  .من الغش وغيره

 وحتѧى   ١٩٦٩أما هيئѧة المواصѧفات والمقѧاييس السѧورية فقѧد أصѧدرت منѧذ إحѧداثها عѧام                    
مواصفة الأمر الذي يعكس حالة غير ) ٢١٦٤ (١٩٩٩اني من عام نهاية شهر تشرين الث

مرضѧية سѧواء بالنسѧبة للѧزمن أو لعѧدد المواصѧفات بالمقارنѧة مѧع السѧعودية التѧي يتواجѧد            
  . مواصفة مثلا٤٠٠٠ًفيها أآثر من 

آما أن مجلس إدارة الهيئة للمواصفات لم يتشكل إلاّ على الѧورق ولѧم يجتمѧع مѧرة واحѧدة       
  ).١٩٨٠ لعام ٢٨٨٦قرار وزير الصناعة رقم . (بة هذا البحثحتى تاريخ آتا

وأيضѧѧاً الجهѧѧاز الاستشѧѧاري لتلѧѧك الهيئѧѧة والѧѧذي يراعѧѧي فѧѧي تشѧѧكيله إشѧѧراك ممثلѧѧين عѧѧن    
قѧرار وزيѧر    (إلخ لم يتشكل حتѧى الآن       .. الصناعات أو المستهلكين والجمعيات والنقابات      

  ).١٩٨٠ لعام ٣٢٨٦الصناعة رقم 
حيѧѧث قѧѧام هѧѧذا  . نسѧѧبة بمرآѧѧز الاختبѧѧارات والبحѧѧوث الصѧѧناعية  ولѧѧيس الحѧѧال بأفضѧѧل بال 

المرآز بإجراء اختبارات للعينات الواردة إليه من مختلف الفعاليات الصناعية في القطѧر             
) ١٣٦٦(بهѧѧدف مطابقتهѧѧا للمواصѧѧفات القياسѧѧية المعتمѧѧدة فكѧѧان منهѧѧا    ) ٥٤٦٨(وعѧѧددها 

  .)٢٩(ينة دون تقييمع) ٣٦١٥(عينة مخالفة و) ٤٨٧(عينة مطابقة للمواصفات و

  :ـ طريقة جمع المعلومات والحصول على البيانات من خلال الاستبيان٧



  .حماية المستهلك ودورها في رفع مستوى الوعي الاستهلاآي لدى المواطن السوري

  ١٠٨  

من خلال دراسة واقع حمايѧة المسѧتهلك فѧي سѧورية تبѧين لنѧا قصѧور الإدارات والهيئѧات                      
المختلفة في مجال حماية المستهلك، وللتأآد من أن ما ظهر في تلك الدراسة يمثل الواقѧع                

البحѧѧѧث علѧѧѧى أسѧѧѧلوب الدراسѧѧѧة الميدانيѧѧѧة بغѧѧѧرض تجميѧѧѧع البيانѧѧѧات  الفعلѧѧѧي، فقѧѧѧد اعتمѧѧѧد 
لتحقيق هدف البحث مѧن خѧلال المقѧابلات الشخصѧية للѧوزارات      . والمعلومات الضرورية 

والهيئѧѧѧات ذات الصѧѧѧلة بموضѧѧѧوع البحѧѧѧث، والزيѧѧѧارات الميدانيѧѧѧة ومѧѧѧن خѧѧѧلال اسѧѧѧتمارة    
 مѧن أآѧاديميين،     الاستبيان التي جѧرى مناقشѧة أسѧئلتها بشѧكل أولѧي مѧع بعѧض المختصѧين                 

  .وموظفين وغيرهم
وبѧѧالنظر إلѧѧى محدوديѧѧة المѧѧوارد والوقѧѧت فقѧѧد تѧѧم اختيѧѧار مدينѧѧة دمشѧѧق مجتمعѧѧاً للبحѧѧث،      

  .استمارة/ ٥٠٠/وأخذت عينة عرضية شملت 
) ١٥(وتم اسѧتبعاد    %). ٩٧(استمارة ما نسبته    ) ٤٨٥(بلغت عدد الاستمارات المرتجعة     

نѧѧة البحѧѧث، فتكѧѧون مجمѧѧوع الاسѧѧتمارات التѧѧي  اسѧѧتمارة لعѧѧدم اآتمѧѧال تعبئتهѧѧا مѧѧن قبѧѧل عي 
  %).٩٢(استمارة أي ما نسبته ) ٤٦٠(أخضعت للتحليل الإحصائي 

اسѧѧѧتمارة أي مѧѧѧا نسѧѧѧبته   ) ٢٤٠(وآѧѧѧان عѧѧѧدد الاسѧѧѧتمارات التѧѧѧي شѧѧѧملت الѧѧѧذآور منهѧѧѧا       
اسѧѧѧتمارة أي مѧѧѧا نسѧѧѧبته   ) ٢٢٠(وعѧѧѧدد الاسѧѧѧتمارات التѧѧѧي شѧѧѧملت الإنѧѧѧاث     %) ٥٢٫٢(
)٤٧٫٨.(%  

يان رسѧالة توضѧيحية تبѧين هѧدف البحѧث، وضѧرورة اختيѧار الإجابѧة               وقد أرفق مع الاستب   
  .التي تكون أقرب إلى رأي المستهلك المجيب وانطباعه المباشر

حيѧѧث صѧѧممت هѧѧذه الأسѧѧئلة للتعѧѧرف علѧѧى    . آمѧѧا احتѧѧوى الاسѧѧتبيان أربعѧѧة عشѧѧر سѧѧؤالاً   
                 ѧاء جمعيѧوق، وإنشѧى السѧة علѧأن الرقابѧة الآراء بشѧة مستوى الوعي الاستهلاآي، ومعرف

  .لحماية المستهلك في سورية واقتراحاتهم في هذا المجال
  :ـ تحليل معطيات الاستبيان ومناقشة النتائج٨

تمѧѧت معالجѧѧة نتѧѧائج معطيѧѧات الاسѧѧتبيان بطريقѧѧة النسѧѧب المئويѧѧة لإجابѧѧات أفѧѧراد العينѧѧة،    
 لحسѧاب قѧيم     EXCELوباستخدام أسلوب الاستدلال الإحصائي حيث تم استخدام برنѧامج          

t و ANOVA) ٩٥(وعند مستوى ثقة ) تحليل التباين.(%  
مع ملاحظѧة أن أسѧئلة الاسѧتبيان قѧد     : (لقد تم تفريغ معطيات الاستبيان في الجداول التالية   

  ).ذآرت في ملاحق البحث
  

  )١(جدول رقم 
  المجموع  أبداً لا  نادراًبعض الأحيانمعظم الأحيان  دائماً  

  %١٠٠  %٢٨٫٧  %٢٣٫٠٤  %٢٤٫٧٩  %١٠٫٦٥%١٢٫٨٢  السؤال الأول
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  %١٠٠  %٥٠٫٢  %٢٧٫٩  %٨٫٥  %٧٫٤  %٦  السؤال الثاني
  %١٠٠  %٢١٫٩٦  %٤٣٫٠٤  %٣٥  -  -  السؤال الثالث
  %١٠٠  %٨٣٫٥  %١١٫٣  %٥٫٢  -  -  السؤال الرابع
  %١٠٠  %٤٨٫٠٤  %١٧٫٧  %١٥٫٦٥  %١١٫٧٤  %٧٫٤ السؤال الخامس
  %١٠٠  %٨٫٠٤  %١٨٫٩١  %٢٢٫٦١  %٣٤٫٥٧%١٥٫٨٧ السؤال السادس

  
  )٢ (جدول رقم

  المجموعيتصل بالجهات الرسمية  يستعملها  يرد السلعة  يرمي السلعة  

  %١٠٠  %٣٫٤٨  %٥  %٤٥٫٢٢  %٤٦٫٣ السؤال السابع

  
  )٣(جدول رقم 

  المجموع  أبداً لا  نادراً  بعض الأحيان  معظم الأحيان  دائماً  

٧٣٫٧  %١٢٫٤  -  -  السؤال الثامن
%  ١٠٠  %١٣٫٩%  
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  )٤(جدول رقم 
  المجموع  لا  نعم  
  %١٠٠  %٧٠  %٣٠  السؤال التاسع

    %٥٨٫٧  %٤١٫٣  السؤال الحادي عشر
  %١٠٠  %٤٫٣٥  %٩٥٫٦٥  السؤال الثاني عشر

  )٥(الجدول رقم 
  المجموع  معدوم  ضعيف  مقبول  جيد ممتاز  

  %١٠٠ %٦٦٫٧٣ %٣٣٫٢٧  -  -  -  السؤال العاشر

  
  )٦(الجدول رقم 

  المجموع  معاً مساندة الجهات الرسمية  نشر الوعي  

  %١٠٠  %٣٨٫٠٤  -  %٦١٫٩٦ال الثالث عشرالسؤ

  
  )٧(الجدول رقم 

   للفروق بين المتوسطات حسب متغير الجنس للأسئلةtجدول اختبار 
 ١٠-٨-٧-٦-٥-٤-٣-٢-١  

  دلالة الفروق   النظرية t   المحسوبةt  التباين  المتوسط  المتغير
  ٠٫٥٥٩  ٢٫١٧  ذآور
  ٠٫٣٩٨  ٢٫١٥  إناث

  غير دال ٢٫١٢ ٠٫٠٦٥

  
  ١٣-١-١١-٩للأسئلة 

  دلالة الفروق   النظريةt   المحسوبةt  التباين  المتوسط  المتغير
  ٠٫٠٧  ١٫٥٧  ذآور
  ٠٫٥٧  ١٫٦٨  إناث

  غير دال ٢٫٤٥ ٠٫٦٠٢

  )٨(جدول رقم 
 للفروق بين المتوسطات حسب متغير مستوى التعليمي الإجمالي tجدول اختبار 

  ١٠-٨-٧-٦-٥-٤-٣-٢-١للأسئلة 

دلالة    النظريةt   المحسوبةt  التباين  المتوسط  المتغير
  الفروق
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  ١١١ 

  ابتدائي
  متوسط

١٫٩٧٨  
٢٫١٥١  

٠٫٩١١  
  غير دال ٢٫١١٩ ٠٫٣٩٨  ٠٫٧٩٣

  ابتدائي
  ثانوي

١٫٩٧٨  
٢٫٠٣٣  

٠٫٩١١  
  غير دال  ٢٫١١٩  ٠٫١٢٧  ٠٫٨٢٤

  ابتدائي
  جامعي

١٫٩٧٨  
٢٫٤٩٦  

٠٫٩١١  
  غير دال  ٢٫١١٩  ١٫٣١  ٠٫٤٩٥

  ابتدائي
 عالٍ

١٫٩٧٨  
٢٫٦٠٣  

٠٫٩١١  
  غير دال  ٢٫١١٩  ١٫٤٧  ٠٫٧١٧

  متوسط
  ثانوي

٢٫١٥١  
٢٫٠٣٣  

٠٫٧٩٢  
  غير دال  ٢٫١١٩  ٠٫٢٧٨  ٠٫٨٢٤

  متوسط
  جامعي

٢٫١٥١  
٢٫٤٩٦  

٠٫٧٩٢  
  غير دال  ٢٫١١٩  ٠٫٩١  ٠٫٤٩٥

  متوسط
  عالٍ

٢٫١٥١  
٢٫٦٠٣  

٠٫٧٩٢  
  غير دال  ٢٫١١٩  ١٫١٠٤  ٠٫٧١٧

  ثانوي
  جامعي

٢٫٠٣٣  
٢٫٤٩٦  

٠٫٨٢٤  
  غير دال  ٢٫١١٩  ٠٫٤٦٣  ٠٫٤٩٥

  ثانوي
  عالٍ

٢٫٠٣٣  
٢٫٦٠٣  

٠٫٨٢٤  
  غير دال  ٢٫١١٩  ١٫٣٧٧  ٠٫٧١٧

  جامعي
  عالٍ

٢٫٤٩٥  
٢٫٦٠٣  

٠٫٤٩٥  
  غير دال  ٢٫١١٩  ٠٫٢٩٣  ٠٫٧١٧

  :أن أغلبية المستهلكين) ٢ و١(يتبين من الجدولين رقم 
  .…ـ لا تقرأ تاريخ الإنتاج وانتهاء الصلاحية للسلعة عند شرائها

  .…ـ لا تقرأ بيان محتويات السلعة
  .…ة العبوة ووزنهاـ لا تتأآد من سلام

  .…ـ تفضل شراء السلعة ذات السعر المرتفع
ـ ترمي السلعة إذا تبين لها أن مدة صلاحية استعمالها آانت منتهيѧة، ولكѧن هنѧاك نسѧبة            
منهم ولو آانت ضئيلة تستعمل تلك السلع المنتهية الصلاحية، اعتقاداً منهم أن انتهѧاء              

  .ر من انتهاء التاريخ المدون على السلعةالصلاحية الحقيقي لا يكون إلا بعد عدة أشه
وباعتقادنا أن المستهلك السوري لم يكѧن يعتمѧد فѧي غذائѧه علѧى السѧلع المحفوظѧة، الأمѧر                     

  .الذي يستدعي ضرورة إرشاده وزيادة وعيه الاستهلاآي
  .وهذا ما يدعو لقبول الفرضية الأولى التي تنص على ضعف وعي المستهلك السوري

أن الأغلبيѧѧة مѧѧن عينѧѧة البحѧѧث تعتقѧѧد أن دور ) ٢(ورقѧѧم ) ٣(ل رقѧѧم  آمѧѧا يبѧѧدو مѧѧن الجѧѧدو
الأجهزة التموينية آالرقابة على السوق نادراً ما يكون فعالاً في تحقيق حمايѧة المسѧتهلك،           



  .حماية المستهلك ودورها في رفع مستوى الوعي الاستهلاآي لدى المواطن السوري

  ١١٢  

تتصل بالجهات الرسمية في حال اآتشѧافها انتهѧاء      % ٣٫٤٨آما أن نسبة ضئيلة جداً فقط       
  .عدم جدوى هذا الاتصالصلاحية السلعة المشتراة، لأنها تعتقد ب

وهذا ما يدعو إلى قبول الفرضѧية الثانيѧة التѧي تѧنص علѧى عѧدم فعاليѧة الرقابѧة الحكوميѧة                       
  .على السوق الاستهلاآية في سورية

عدم وجѧود فѧروق دالѧة إحصѧائياً فѧي وعѧي المسѧتهلكين بѧين               ) ٦(ويتبين من الجدول رقم     
ول الفرضية الثالثة التي تѧنص علѧى        الذآور والإناث على جميع الأسئلة وهذا ما يدعو لقب        

  .عدم وجود فروق دالة إحصائياً في درجة الوعي الاستهلاآي حسب متغير الجنس
عѧدم وجѧود فѧروق دالѧة إحصѧائياً بѧين المسѧتهلكين حسѧب                ) ٧(آما يبدو من الجѧدول رقѧم        

المستوى التعليمѧي وهѧذا مѧا يѧدعو لقبѧول الفرضѧية الرابعѧة التѧي تѧنص علѧى عѧدم وجѧود                         
  .الة إحصائياً في درجة الوعي الاستهلاآي حسب المستوى التعليميفروق د

بصѧѧѧورة إجماليѧѧѧة تѧѧѧم اختبѧѧѧار تحليѧѧѧل    ) ٨و٧(وللتأآѧѧѧد مѧѧѧن الاختبѧѧѧارات السѧѧѧابقة جѧѧѧدول   
ANOVA            ةѧت قيمѧي، فكانѧتوى التعليمѧللفروق بين المتغيرات الخاصة بالمس F  ةѧالنظري 
يجة غير دالة إحصѧائياً، وهѧذا        فكانت النت  ٠٫٩٥ المحسوبة فقد بلغت     F، أما قيمة    ٢٫٦٠٦

ما يؤآد عدم وجود وعي اسѧتهلاآي بشѧكل عѧام بѧين المسѧتهلكين سѧواء حسѧب الجѧنس أم              
حسب المستوى التعليمي، علماً أنه توجد فروق بين آل مستوى وآخر، ولكنهѧا غيѧر دالѧة       

 ، الأمر الذي يدل   )انظر الرسوم البيانية  (إحصائياً، مع ميل جميع المتوسطات للانخفاض       
  ).العينة(على انخفاض الوعي الاستهلاآي عند من شملتهم الدراسة 

مѧѧن أفѧѧراد العينѧѧة تؤيѧѧد  % ٩٥٫٦٥ أن نسѧѧبة ٦ والجѧѧدول رقѧѧم ٤ويتѧѧبن مѧѧن الجѧѧدول رقѧѧم  
إنشѧاء جمعيѧѧة لحمايѧѧة المسѧѧتهلك فѧѧي سѧورية، وأن الأغلبيѧѧة مѧѧن المجيبѧѧين يѧѧرى أن هѧѧدفها   

 هѧѧذا بالإضѧѧافة إلѧѧى مѧѧا بينتѧѧه يكمѧѧن فѧѧي نشѧѧر الѧѧوعي الاسѧѧتهلاآي لѧѧدى المѧѧواطن السѧѧوري
الدراسة النظرية في مجѧال مبѧررات تشѧكيل جمعيѧات لحمايѧة المسѧتهلك، وهѧذا مѧا يѧدعو                     
لقبѧѧول الفرضѧѧية الخامسѧѧة التѧѧي تѧѧنص بضѧѧرورة تشѧѧكيل جمعيѧѧة لحمايѧѧة المسѧѧتهلك فѧѧي          

  .سورية
مѧن أفѧراد العينѧة لѧيس لѧديهم أي فكѧرة عѧن هيئѧة المواصѧفات                % ٧٠آما نلاحظ أن نسبة     

بأن دور  ) ٥(اييس السورية، حيث أجابت الأغلبية من عينة البحث في الجدول رقم            والمق
تلك الهيئة معدوم في حماية المستهلك، وباعتقادنا أنه من الأسباب التي أدت إلى مثل هذه 
القناعة عدم وجود أية مѧادة إعلاميѧة تصѧدر عѧن الهيئѧة تتѧيح للمسѧتهلك إمكانيѧة الإطѧلاع                    

  .ي مجال عملها، هذا بالإضافة إلى ما ورد ذآره سابقاًعلى نشاط تلك الهيئة ف
  :ـ المقترحات والتوصيات٩

بناء على الدراسة النظرية والمقابلات الشخصية، والزيارات الميدانية، ونتѧائج الاسѧتبيان       
  :ومناقشتها يمكننا تقديم المقترحات والتوصيات التالية
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فѧي سѧورية، تتعѧاون مѧع الجهѧات          ـ ضرورة الإسراع بتشكيل جمعية لحمايѧة المسѧتهلك          ١
إلѧخ  … الحكومية، والمنظمات الشعبية والنقابات المهنية وغѧرف التجѧارة والصѧناعة       

بهدف الدفاع عن مصالح المستهلكين ورفع مستوى وعيهم الاستهلاآي، وتمثيلهم في        
  .جميع المجالات والمستويات لدى الجهات والهيئات المعنية المختلفة

تكون تابعة لمجلس الوزراء ـ مѧثلاً ـ تُعْنѧَى بالإرشѧاد الاسѧتهلاآي       ـ إحداث هيئة خاصة ٢
  .وحماية المستهلك

ـ تبني بѧرامج تثقيفيѧة وإعلاميѧة تسѧهم فѧي تعزيѧز قѧدرة المسѧتهلكين علѧى اختيѧار السѧلع                     ٣
  .وآيفية استخدامها

 ـ دراسة واقع وزارة التموين والتجارة الداخليѧة بمѧا فѧي ذلѧك القѧوانين التѧي لѧم يجѧر أي                      ٤
قѧѧانون الغѧѧش والتѧѧدليس الѧѧذي صѧѧدر عѧѧام  (تعѧѧديل عليهѧѧا منѧѧذ أآثѧѧر مѧѧن أربعѧѧين عامѧѧاً  

من جهة، ومن جهة أخرى تفعيل دورها في الرقابة على السوق عبѧر زيѧادة        ) ١٩٦٠
عدد المراقبين وإقامة دورات تدريبية لهم بهدف تحسين آفاءتهم وخبѧرتهم فѧي مجѧال          

  .فات ومتابعتها متابعة دقيقة ومستمرةعملهم مما يؤدي إلى التشخيص الدقيق للمخال
ـ إيلاء أهمية أآبر لهيئة المواصفات والمقاييس لتحسين عملها، ودراسة القرارات التѧي     ٥

صѧѧدرت بشѧѧأنها منѧѧذ أآثѧѧر مѧѧن عشѧѧرين عامѧѧاً ولѧѧم تنفѧѧذ حتѧѧى الآن وخاصѧѧة القѧѧرارات      
تاريخѧه،  المتعلقة بتشكيل الجهاز الاستشاري لتلѧك الهيئѧة والѧذي لѧم يتشѧكل أيضѧاً حتѧى                

  .وآذلك مجلس الإدارة الذي تشكل ولم يجتمع مرة واحدة حتى الآن
ـ تعزيز الرقابة علѧى الإعلانѧات التجاريѧة بمѧا يقضѧي علѧى ظѧاهرة التضѧليل الإعلانѧي                     ٦

  .ويقوي ثقة المستهلك بأداء الإعلان التجاري
خيص التѧѧر(ـѧѧ تطبيѧѧق القѧѧوانين التѧѧي تلѧѧزم المنѧѧتج بتحقيѧѧق الشѧѧروط المطلوبѧѧة للإنتѧѧاج        ٧

تطبيقѧاً آѧاملاً يشѧمل جميѧع المؤسسѧات المحليѧة المنتجѧة              ) والمواصفة والعلامة المسجلة  
  .دونما استثناء
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  المراجع 
  : ـ للمزيد انظر١

 ـ  ١٩٨٩محمѧد عبيѧدات ـ مبѧادئ التسѧويق ـ دار المسѧتقبل ـ الأردن ـ عمѧان              . أ ـ د 
  .٢٨-٢٥ص

ـ دار الزهѧران للنشѧر ـ    رشѧاد المسѧاعد ـ سѧلوك المسѧتهلك        . حمѧد الغѧدير ود  . ب ـ د 
  .١٤ ـ ص ١٩٩٧الأردن ـ عمان 

2- Steuart Brit, & Harper Boyd, Marketing Management and 
Administrative Action, New York, McGrow-Hill-1983 P27-30. 

جمعية حماية المستهلك ـ المنظمة العربية للمواصفات والمقاييس ـ جامعة الدول العربية ـ    
  .١٩٨٤عمان الأردن ـ 

ـ أحمد آمال الدين موسѧى ـ الحمايѧة القانونيѧة للمسѧتهلك فѧي السѧعودية ـ مطѧابع الإدارة          ٣
  .٤ ـ ص١٩٨٠العامة ـ الرياض 

4- Gordan Oliver. Marketing to day Engle wood cliffs. 1980. P314. 
5- Consumer-Forth Editio, Leone G Schiff man and lesile Lazar Kanok 

U.S.A 1991 P.180. 
6- Philip Kotler “What consurmerism Means for Marketers Harvard 

Business Review, May-june 1972 P.48-57. 
7- Marketing – Amanagerial Approch-Illinois, Rechardd, Driwin, INC 

1984 P.123. 
8- Robert Low & Geoffrrey F.Woodrofee, consumer law practice. 

London, Sweet & Maxwell limited 1980 P.255-262. 
زآѧѧي خليѧѧل مسѧѧاعد ـ التسѧѧويق فѧѧي المفهѧѧوم الشѧѧامل ـ دار زهѧѧران ـ الأردن           :  انظѧѧر-٩ 

 ـ و صلاح النشواني ـ الإدارة التسويقية الحديثة ـ المفهوم    ٤٤٧ ـ  ٤٤٦ ـ ص ١٩٩٧
  .١٩٩٦والاستراتيجية ـ مؤسسة شباب الجامعة ـ القاهرة 

  .١٥ جمعية حماية المستهلك ـ مرجع سابق ـ ص-١٠ 
 وعلѧѧى حرآѧѧѧة  ”Consumerism“ حرآѧѧة حمايѧѧة المسѧѧتهلك مصѧѧطلح      أطلѧѧق علѧѧى  -١١ 

  .”Consumer Movement“المستهلك 
 Jamesl, Heskett, Marketing: New York, Macmillan:  للمزيѧѧد انظѧѧر-١٢ 

Publishing Co.1986 P520-525. 
13- Willian G Nickels, Marketing Communication and promotion, OHIO, 

GRID. INC 1980. P 481-488. 
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  ١١٥ 

  :  للمزيد انظر-١٤ 
 ,Philip Kotler, Marketing Management analysis. New Jersey – أ

prentice, Hall USA 1994 P.120. 
  .١٦-١٥ب ـ جمعية حماية المستهلك ـ مرجع سابق ـ ص

محمѧѧود عبѧѧد الحمѧѧدي .  الإدارة الاسѧѧتراتيجية ـ تѧѧأليف تومѧѧاس وهيلѧѧين ـ ترجمѧѧة د       - ١٥ 
  .٣١٤-٣١٣ ـ ص١٩٩٠آخرون ـ معهد الإدارة العامة ـ السعودية مرسي و

 أبѧو بكѧر مصѧطفى بعيѧرة ـ حمايѧة المسѧتهلك وحاجѧة الѧدول الناميѧة إليهѧا ـ المجلѧة                  -١٦ 
  .٣١ ـ ص١٩٨٦العربية للعلوم الإدارية ـ عمان ـ تشرين أول 

 ١٧-            ѧة العربيѧاهرة ـ دار النهضѧويق ـ القѧة ـ إدارة التسѧادق بازرعѧود صѧر ـ    محمѧة للنش
  .٢٨٨-٢٨٦ ـ ص١٩٨١

-١٠ندوة التسويق الأولى في الجمهورية العربيѧة اليمنيѧة ـ عѧدن مѧن      :  للمزيد انظر-١٨ 
  .٢٠١-٢٠٠ ـ ص١٩٩٨ أيار ١٢

 ـ  ص    ٢/١٢/١٩٩٦ تѧѧاريخ ١٤٥٦ مجلѧѧة الأهѧѧرام الاقتصѧѧادي المصѧѧرية ـ العѧѧدد     -١٩ 
عѧدن ـ مرجѧع سѧابق ـ       ـ والوارد في ندوة التسويق في الجمهوريѧة اليمينѧة ـ     ٣٥-٣٤
  .٢٠١ص

 آتѧب وزارة التمѧوين والتجѧارة الداخليѧة ـ مديريѧة الشѧؤون الفنيѧة ـ دمشѧق للأعѧوام              -٢٠ 
٩٩-٩٨.  

 جمعية حماية المستهلك ـ المنظمة العربيѧة للمواصѧفات والمقѧاييس ـ مرجѧع سѧابق ـ         -٢١ 
  .٢٣-٢٢ص

مѧوين ـ دمشѧق ـ غيѧر      دراسة حول جمعية حماية المستهلك ـ وزارة الت:  للمزيد انظر-٢٢ 
  . وما بعدها٦ ـ ص١٩٩٩منشورة ـ 

  :ـ للمزيد انظر٢٢ 
-٢١١أ ـ النѧدوة الأولѧى للتسѧويق فѧي الجمهوريѧة اليمنيѧة ـ مرجѧع سѧابق ـ ص                

٢١٢.  
  .ب ـ مجلة حماية المستهلك ـ الأردن ـ عمان

  .١٩٩٨ج ـ ترشيد الاستهلاك وحماية المستهلك ـ وزارة التموين ـ دمشق لعام 
 ٢٤-ѧѧم  القѧѧام ١٢٣انون رقѧѧريعي ١٩٦٠ لعѧѧوم التشѧѧام ١٥٨ والمرسѧѧاص ١٩٦٩ لعѧѧوالخ 

  .بالتموين والتجارة لمكافحة الغش والتدليس ـ دمشق ـ سورية
 لأحѧداث هيئѧة المواصѧفات والمقѧاييس ـ      ١٩٦٩ لعѧام  ٢٤٨ المرسوم التشريعي رقѧم  -٢٥ 

  .وزارة الصناعة ـ دمشق ـ سورية



  .حماية المستهلك ودورها في رفع مستوى الوعي الاستهلاآي لدى المواطن السوري

  ١١٦  

  :  للمزيد انظر-٢٦ 
  . ـ دمشق١٩٩٨ التموين أ ـ تقرير وزارة

  . ـ دمشق١٩٩٨ب ـ تقرير عمل هيئة المواصفات والمقاييس خلال 
  . ـ دمشق١٩٩٨ج ـ تقرير عمل مرآز الاختبارات خلال عام 

 مقابلѧѧة شخصѧѧية مѧѧع السѧѧيد مستشѧѧار وزيѧѧر التمѧѧوين، ومѧѧدير الشѧѧؤون الفنيѧѧة، ومѧѧدير -٢٧ 
  .مدينة دمشقالرقابة التموينية في الوزراة، ومع مدير التموين في 

28 – National Consumer Council-U.K. London 1999. P.12. 
 تقريѧر بأعمѧال مرآѧز الاختبѧارات والبحѧوث الصѧناعية ـ دمشѧق ـ مرجѧع سѧابق ـ                  -٢٩ 

  .١ص
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  ١١٧ 

  الملاحـــق
  جامعة دمشق
  آلية الاقتصاد

  قسم إدارة الإعمال
  

  أخي المواطن… أختي المواطنة
  …تحية طيبة

صة بأغراض البحث العلمي، وتستهدف التعѧرف علѧى مسѧتوى الѧوعي             هذه الاستمارة خا  
الاسѧѧتهلاآي، ومعرفѧѧة رأي المѧѧواطن المسѧѧتهلك بشѧѧأن الرقابѧѧة علѧѧى السѧѧوق مѧѧن جهѧѧة،        

  .وتشكيل جمعية لحماية المستهلك في سورية من جهة أخرى
  .يصاحب هذا الكتاب الاستبيان المرافق الذي يحوي على عدد من العبارات

  اختيار الإجابة التي تكون أقرب إلى رأيك، وانطباعك المباشريرجى التكرم ب
  .شاآرين تعاونكم
  استبيــان

  :أمام الفراغ الذي تراه مناسباً ) ( يرجى وضع إشارة 
  أنثى        ذآر    الجنس

      (  )        (  )  
  عالٍ  جامعي  ثانوي  متوسط  ابتدائي  مستوى التعليم

  (  )  (  )  (  )  (  )  (  )  

  . الإنتاج وانتهاء الصلاحية للسلعة عند شرائهاـ أقرأ تاريخ١
  أبداً لا  نادراً  بعض الأحيان  معظم الأحيان  دائما

(  )  (  )  (  )  (  )  (  )  

  :ـ أُدقق البيانات والمعلومات المتعلقة بمحتويات السلعة ومكوناتها٢
  أبداً لا  نادراً  بعض الأحيان  معظم الأحيان  دائما

(  )  (  )  (  )  (  )  (  )  

إلѧخ صѧورة صѧادقة عѧن     … تلفزيون ـ صحافة ـ ملصقات  (ـ تعطي الإعلانات التجارية ٣
  ).المنتجات
  أبداً لا  نادراً  بعض الأحيان  معظم الأحيان  دائما



  .حماية المستهلك ودورها في رفع مستوى الوعي الاستهلاآي لدى المواطن السوري

  ١١٨  

(  )  (  )  (  )  (  )  (  )  

  .ـ يتم التأآد من قبلي حول وزن السلعة المشتراة وحجمها٤
   لاأبداً  نادراً  بعض الأحيان  معظم الأحيان  دائما

(  )  (  )  (  )  (  )  (  )  

  )إلخ… انتفاخات طعجات(ـ حين الشراء أتأآد بشكل مباشر من سلامة العبوة ٥
  أبداً لا  نادراً  بعض الأحيان  معظم الأحيان  دائما

(  )  (  )  (  )  (  )  (  )  

  .ـ أفضل الحصول على السلعة ذات السعر المرتفع لقناعتي بأنها ذات جودة عال٦ٍ
  أبداً لا  نادراً  بعض الأحيان  م الأحيانمعظ  دائما

(  )  (  )  (  )  (  )  (  )  

  :ـ بعد شرائي السلعة وتبين لي أن مدة صلاحيتها آانت منتهية أقوم٧
  (  )أ ـ أرمي السلعة في سلة المهملات 

  (  )ب ـ أرد السلعة إلى البائع لاسترداد قيمتها أو تبديلها 
  (  )ة ج ـ استعملها متجاهلاً مدة الصلاحي

  (  )د ـ أتصل بالجهات الرسمية لإعلامها عن ذلك 
  .…هـ ـ أخرى

 ـ أعتقد أن دور الأجهزة التموينية فعال وناجح في الرقابة على السوق من أجل حمايѧة   ٨
  .المستهلك
  أبداً لا  نادراً  بعض الأحيان  معظم الأحيان  دائما

(  )  (  )  (  )  (  )  (  )  

  مواصفات والمقاييس العربية السورية ـ لدي فكرة حول دور هيئة ال٩
  لا          نعم 
(  )          (  )  

  ـ لدي فكرة عن الهيئة المذآورة ولكن دورها في حماية المستهلك ١٠
  معدوم  ضعيف  مقبول  جيد  ممتاز

(  )  (  )  (  )  (  )  (  )  

  ـ لدي فكرة عن وجود جمعيات لحماية المستهلك في الدول العربية والأجنبية١١
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  ١١٩ 

  لا      نعم 
(  )      (  )  

   ـ أرى ضرورة إنشاء جمعية لحماية المستهلك في سورية ١٢
  لا      نعم 
(  )      (  )  

  : ـ أرى أن أغراض مثل هذه الجمعيات تحقيق بعض أو آل الأهداف التالية١٣
  (   )أ ـ نشر الوعي الاستهلاآي لدى المواطن 

  (  )ب ـ مساندة الجهات الرسمية في الرقابة على السوق 
  :أخرى أراها مناسبةج ـ 

  .:ـ أقترح بشأن حماية المستهلك ما يلي١٤
  الرسوم البيانية

  

                                                           
  .٢٣/١٢/١٩٩٩تاريخ ورود البحث إلى مجلة جامعة دمشق  
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